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خص  م

ث ذا دف ب ي  ا ین  ام ات ا ا ى ات رف  ت ى ا نوب إ كبرى  ن ا مطا  -أوماش–مؤسسة ا

و مستوى بسكرة زبائن ن ات ا ى مستوى  إدارة  رف أیضا  ت مؤسسةأداء وا رة أثر  ،ا ى م ة إ إدارة بإضا
زبائن ة  ات ا ت م ا ا اد مؤسسة مستوى ىبأب   .أداء ا

تم  ثیتكون م ب مال  ا نوبمن  كبرى  ن ا مطا م ابسكرة و  -أوماش-مؤسسة ا دد  )196(با 

تامل  ام دم ،و ا  ناواست م تي ب  بسیطة وا شوائیة ا ینة ا ة ا تامل  )100(طری ام یث تم  ،و
ا  دة زیارات میدانیة، واسترد من ل  م من  ی ة إستبانة  )67(توزی إستبانة  صائيصا یل ا  ،ت

ى تمدنا  د إ ك  ى ذ ة إ ي  إضا ی ت ي ا وص من ا ى نتائ ا ثوصول إ ب دة اوتم  ،ا ى  تماد 
ا بیانات من یل ا ت صائیة  یب إ ي، : أسا وص صاء ا یاس ا یل ام دد، ت مت دار ا ..ن   .إ.

ل نا من  ث اذ وتوص ب دة نتائ من  ا ى  اإ م زبائن ى أن مستو : أ ات ا ي مؤسسة إدارة 
نوب كبرى  ن ا مطا ا بسكرة  -أوماش-ا ث مستوى  كما كان ،اء مرت ب ل ا مؤسسة م ا أداء ا مرت

صائیة  ،أیضا ة إ ود أثر ذو د زبائنوتبین و ات ا ي  دارة  ة  ت م ا ا اد مؤسسةبأب یث  ،أداء ا
ات سرت  زبائنإدارة  ي مستوى %) 29.2( ا ة  اص یرات ا ت مؤسسةمن ا ى  أداء ا تماد  ك با وذ

دید  ت امل ا Rیمة م
2

.
   

ص ث و ب ا ا م توصیات أ دید من ا ى ا تبار : إ زبائن وا ات ا ضرورة  تطبیق نظام إدارة 
مؤسسة، سین أداء ا ي ت م  ح یسا اح  كس ن امل أساسي  زبون  یدة م ا ة ا كرة أن ا رس 

مؤسسة  .ا

یة تا م مات ا ك مؤسسة :ا زبائن، أداء ا ات ا نوب إدارة  كبرى  ن ا مطا   .بسكرة -أوماش-، ا
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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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تویات م  ائمة ا

ن ة  وانـــــــــــا ص   ا

ة بسم   أ  .ا

اء   ب  د

داء   ت  ا

ران   ث  .شكر و

ص م   ج  .ا

تویات م   خ  .ائمة ا

داول   ز  .ائمة ا

شكال   س  .ائمة ا

ق م   س  ائمة ا

دمةا   2  .م

ول صل ا ة: ا ساب دراسات ا ث وا ب یة ا  من

ید  4  تم

- I1 . یة ثمن ب  5  .ا

ث: أو ب یة ا  5  . إشكا

ث: ثانیا ب میة ا  5  .أ

ثا ث :ثا ب داف ا  6  .أ

ا رضي: راب ث ا ب  7  .نموذج ا

رائیة :خامسا اریف ا ت  7  .ا

ث :سادسا ب  8  .رضیات ا

ا ث ومن :ساب ب  8  .دود ا

ومات :ثامنا م بیانات وا م ا یب   9  .مصادر وأسا

ا ث :تاس ب  9  .أداة ا



  د
 

ث: اشرا ب ینة ا تم و  10  .م

دى بیانات: اشر إ یل ا ي ت دمة  مست صائیة ا یب ا سا  10  .ا

شر ث أداة وثبات صدق: إثنا  ب  11  .ا

- I2 .ة ساب دراسات ا  13  .ا

زبائن :أو ات ا ة بإدارة  مت دراسات ا  13  .ا

ة ب :ثانیا مت دراسات ا مؤسسة داءأا  16  .ا

ثا مؤسسة :ثا زبائن وأداء ا ات ا ة بإدارة  مت دراسات ا ا ا  20  .م

ا ة :راب ساب دراسات ا ى ا یق  ت  22  ا

صة  23  .خ

ثاني صل ا زبائن : ا ات ا   - تأطیر نظري–إدارة 

ید  25  تم

- II 1. زبائن ات ا یة إدارة   26  .ما

- II 1-1.  تطور اا وم زبائن وم ات ا دارة  ي  تاری  26  .ا

- II 1-2 .ا زبائن وممیزات ات ا ور إدارة   29  . أسباب ظ

- II 1-3. ا زبائن ونموذ ات ا ل إدارة   31  .مرا

- II 1-4 .ا دا زبائن وأ ات ا  34  .مستویات إدارة 

- II 2 . وامل ا وا اد زبائن، أب ات ا میة إدارة  اأ ی مؤثرة   37  .ا

- II 2-1 .زبائن ات ا میة إدارة   37  .أ

- II 2-2 .زبائن ات ا اد إدارة   38  .أب

- II 2-3. زبائن ات ا ى إدارة  مؤثرة  وامل ا  46  .ا

- II 3. زبائن ات ا  48  .أساسیات إدارة 

- II 3-1. زبائن ات ا یة إدارة   48  .إسترات

- II 3-2. زبائن ات ا ي إدارة  دمة  مست یة ا و تكنو وسائل ا  49.                                ا

- II 3-3 .زبائن ات ا شل إدارة  اح وأسباب  ددات ن  52  .م
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صة  54  .خ

ث ثا صل ا   داء ا: ا

ید  56  .تم

- III1 .یة مؤسسة ما  57  .أداء ا

- III1-1 .وم داء وتمییز م ض ن ا یم ب ا م ریبة ا  57  .من ا

- III1-2 .میت داء وأ  60  صائص ا

- III1-3 .داء  62  أنواع ا

- III1-4 .وامل مؤثرة ا داء ي ا  65  .ا

- III2 .یاس ییم و یة ت مؤسسة ما  68  .أداء ا

- III2-1 .یاس رق بین وبین ا داء وا ییم ا وم ت  68   م

- III2-2 . طوات میة و داءأ ییم ا  70  .ت

- III2-3 .داء ییم ا ل ت داف ومرا  72  .أ

- III2-4 .داء یاس ا  73  .مؤشرات 

- III3 .ة مؤسسة ا زبائن وأداء ا ات ا  81  .بین إدارة 

- III3-1 .مؤسسة ى أداء ا زبائن  ة با تو با  81  .اثر ا

- III3-2 . ى أداء یة  تسوی رة ا م مؤسسةأثر ا   82 .ا

- III3-3 .مؤسسة ى أداء ا ء  و زیز ا  82  .أثر برام ت

 83  صة

راب صل ا رضیات: ا میدانیة واختیار ا دراسة ا یل نتائ ا   رض وت

ید   85  تم

- IV1. دیم ن مؤسسة ام ت مطا كبرى ا -نوب ا   86  – أوماش 

- IV1-1. ریف ت ن بمؤسسة ا مطا كبرى ا   86  .-أوماش-نوب ا

- IV1-2. ا میت مؤسسة وأ داف ا   88  :أ

- IV1-3. مؤسسة تنظیمي  یكل ا   89  .ا

- IV2. دراسة وثي ا   94 .صائص مب
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- IV3. تبا ستبانة را اور ا یل م ي وت طبی توزی ا   96  .ا

- IV3-1.  ي طبی توزی ا تبار ا روف(ا م تبار كو   96  ).سمرنوف -ا

- IV3-2.  ستبانة اور ا یل م ث(ت ب ة ا ى أسئ ابة    97  ).ا

- IV4. رضیات تبار ا   104  .ا

- IV4-1 .یة ر ا ا رضیات رئیسیة و رضیة ا تبار ا   104  .ا

  107  .صة

اتمة توصیات( ا نتائ وا   109  ).ا

مرا   113  .ائمة ا

ق م   122  .ا
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داول   ائمة ا

م دول ر دول  ا ة  نوان ا ص   ا

-I1   یاس ات م   10  ماسيا یكرتدر

-I 2  صدق ثبات وا ت ا ام   12  م

- III1  ییم ت یاس وا رق بین ا   70  .ا

- IV1  مؤسسة ات ا ة منت   87  تشكی

- IV2  یة وظی صیة وا ش یرات ا مت سب ا دراسة  ینة ا راد    94  .توزی أ

- IV3   ي طبی توزی ا تبار ا روف(ا م تبار كو   96  .)سمرنوف - ا

- IV4   راد ابات أ نسبیة  میة ا یاریة وا م ات ا را ن سابیة وا متوسطات ا ا
زبائن ات ا ور إدارة  بارات م ن  ث  ب   ینة ا

97  

- IV5  سابیة متوسطات ا راد  ا ابات أ نسبیة  میة ا یاریة وا م ات ا را ن وا
ور أداء بارات م ن  ث  ب مؤسسة ینة ا   ا

100  

- IV6   رضیة تبار ا نموذج  یة ا تأكد من ص دار  ن تباین  یل ا نتائ ت
رئیسیة   .ا

104  

- IV7  ة  نتائ مست یرات ا مت تبار أثر ا دد  مت دار ا ن یل ا اد إدارة (ت أب
زبائن زیز  :ات ا یة، برام ت تسوی رة ا م زبائن، ا ة با تو با ا

ء و مؤسسة ى مستوى) ا   .أداء ا

  

105  
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شكال ائمة  ا

م شكل ر شكل  ا ة  نوان ا ص   ا

-I1  ث ب ترح  م نموذج ا   7  ا

-II 1  زبائن ات ا و إدارة  تطور ن   27  ا

-II  2  زبائن نموذج ات ا   33  إدارة 

-II 3  رضا   40  صائص ا

-II 4  نداءات   51  نموذج مراكز ا

- III1  یة ا اءة وا ك داء من منظور ا   60  ا

- IV1  نوب كبرى  ن ا مطا مؤسسة ا تنظیمي  یكل ا   90  ا

 

ق ائمة م ا  

م شكل ر شكل  ا ة  نوان ا ص   ا

ث ةاستبان  01 ب   122  .ا

ستبانة   02 كمي ا   127  .ائمة م

نوب 03 كبرى  ن ا مطا مؤسسة ا تنظیمي  یكل ا   128  _أماش_ا
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دمة م   ا

یویة  تصادي أكثر  طاع ا تبر ا میادین، وی ي شتى ا ت  و ت تطورات وا ة من ا م د  م یش ا إن ا
یة  ا ون بمدى  دیدة مر ت ا و ت طیات وا م ي ظل ا مؤسسات  اء واستمراریة ا یةن ب ستراتی ٕ ذا  وا

ات  یة إدارة  ا استراتی ل أبرز ة  ت یة م ى أنشطة استراتی توي  كم ان ی توس ب و یتسم با طاع، و ا
یویة كثر  د ا تي ت زبائن ا   .ا

تبر من    زبائن، كما ت ات ا یة إدارة  ا ضویا بمدى  تصادي مرتبط ارتباطا  اح أي نشاط ا ن
تس دث أنماط ا ا أ ا ة ن اد مؤسسات أي أن م بل ا تمام من  را من ا سما وا ت  ا نا كم أن دیثة ب ییر ا

ول  ام ا م ي ا ا ترتكز  كن سب، و بتكاري  تروی ا ئم، أو ا م یر ا تس ممیز، ا منت ا ى ا د تستند إ م ت
مؤسسة ى ا ا،  مؤسسة وزبائن ة بین ا ة شراكة نا ود  یة  ى مدى و ا ة ت زبون وبناء  ة ا استما

سب ما  ة  ص دمات م رض س و ل  تمیز من  ى ا ك  ي ذ ینة  ا مست ى تمدید مل  ، وا متینة م
ا  یر ا، وتو ات ي منت یم  مزید من ا دیم ا ل ت ا من  ی وق  ت ، بل وا ى شروط  ً زبون، وبناء ی ا یرب 

من مكان ا ت وا و ي ا یزید رضا   اب  ا، ویثیر إ م إدراك  ا بشكل واض ومستمر، ید م ب ٕ اسبین، وا
مؤسسة ذ ا ء  زز و   .وی

منا  ا، ومن بین ا ا من ر مستویات أدائ دید یمكن مؤسسات تبني من  دیرا با ك كان  ل ذ ومن أ
زبائن ات ا ة إدارة  س و تبني  ا  ی تماد  تي یمكن ا تمیز  ا یق ا ت ة  نا دیثة وا ة ا وسی د ا تي ت ا

ا   .  مؤسسة واستمراریت
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ید   :تم

وبات  ص كثیر من ا سوق أصب یشوب ا ى ا واذ  ست مؤسسات  ي ا سة وس منا ي ظل اشتداد ا
ي و  وف  و ا من ا تي تمكن ططات ا م یات وا ستراتی ة من ا مو مؤسسة وض م ى ا زاما  یث كان 
ا  ا من ر أدائ دید یمكن مؤسسة تبني من  دیرا با ك كان  ل ذ سیة، ومن أ ق میزة تنا سین و منا ا
ة  س د  سیاق إذ ت ذا ا زبائن یأتي م  ات ا ور إدارة  ل ظ سوق، و ي ا ة  ى مكانة مرمو وصول إ وا

مؤسسة یة  ئ نشطة ا تسویق و ى  ،دیثة  مل  ةت ذب أكبر  إنشاء  ة و وطیدة م زبائن من 
زبائندد من  رى، ا ة أ طاء زبائن من  ل إ م  من  ات ا میق  م  ى  مل  كبیر وا تمام ا ا

ت و  م أكبر من ك ی دم إ م منتوج ا یمة  یق  م بما یضمن ت بات ي یور تا م وبا شباع  رضا وا یق ا
ذي  وب ا مر داء ا ى ا وصول إ ستمراریةا اء وا ب ا من ا رص تمكن ق  ي  م    .یسا

مؤسسة، زبائن وأداء ا ات ا ودة بین إدارة  مو یة ا شكا صل طرح ا ذا ا ي  اول  ك وسن تماد  وذ ا
دید ى دراسات من ا ة، ا ساب ثین ل من ذا كل یتم وسوف ا   :ما أساسیین مب

-I1 .ة ث ھ ب  .ا

-I2 .دراسات ة ا ساب   .ا
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-I1. ث ب یة ا   من

ث: أو ب یة ا    إشكا

ا  ة م زبائن ات ممیزة ودائمة وصری ة  و  یا  ا مؤسسة  كبر أمام ا دي ا ت وم أصب ا ى ت
ى تسمیت  و ما اصط  زبون و منت وا طرین أي ا ة بین ا متباد ة ا من زبائن أساس ا ات ا ي بإدارة  و

م  دید أذوا ید یسم بت ا بشكل  رة زبائن م مؤسسة  ا ا دف من  تسویق ت دیثة  یة  رؤیة إستراتی
م  م وت تي تنال رضا س ا دمات وا ود ا رض أ م و ی ستماع إ م وا مستمر م تواصل ا م با بات ور

ذي یمكن داء ا ى ا وصول إ ي ا تا مؤسسة، وبا ستمراریةزبائن دائمین  وق وا ت   . ا من ا

ي تا و ا ن ى ا ا  ت تي یمكن صیا ثنا وا یة ب نا برزت إشكا  :ومن 

نوب  كبرى  ن ا مطا ى أداء مؤسسة ا زبائن  ات ا ى أي مدى تؤثر إدارة    ؟ بسكرة -أوماش-إ

یة ا شكا ذ ا ةویندرج ضمن  یة سئ تا یة ا ر   : ا

نوب  - كبرى  ن ا مطا ي مؤسسة ا زبائن  ات ا و مستوى إدارة   ؟بسكرة  - أوماش–ما 

نوب - كبرى  ن ا مطا و مستوى أداء مؤسسة ا  ؟ بسكرة -أوماش–ما 

نوب - كبرى  ن ا مطا ى أداء مؤسسة ا زبائن تأثیر  ة با تو با   ؟ بسكرة -أوماش– ل 

یة - تسوی رة ا م نوب  ل  كبرى  ن ا مطا ى أداء مؤسسة ا   ؟ بسكرة - أوماش– تأثیر 

نوب - كبرى  ن ا مطا ى أداء مؤسسة ا ء تأثیر  و زیز ا برام ت   ؟ بسكرة - أوماش– ل 

ث: ثانیا ب میة ا   أ

میة ا ر أ ثتظ انبین أساسین ب ل    :من 

میة -1 میة ا  :ا

 ة بكل من مت یم ا ا م زبائن، أداء: ضبط ا ات ا مؤسسة إدارة   .ا

 نوب كبرى  ن ا مطا ى أداء مؤسسة ا زبائن  ات ا  .-أوماش–بیان أثر إدارة 

  ادبیان مدى تأثیر زبائن أب ات ا ء( إدارة  و زیز ا یة، برام ت تسوی رة ا م زبائن، ا ة با تو با ) ا

نوب كبرى  ن ا مطا  .-أوماش–ى أداء مؤسسة ا

 ن را ت ا و ي ا ة  میة با یرات ذات أ م بین مت یث تم ا ناصر،  ف  ت موضوع وم  .داثة ا

 نوب كبرى  ن ا مطا دى مؤسسة ا زبون  میة ا ن مدى أ كشف   .ا
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یة -2 م میة ا  :ا

 ا ا زبائن دراسة ت ل ا مؤسسة م وك ا ى س رف  ت  .ا

 یا مؤسسات م ى وا ا رف  ت ا ا  .ومستوى أدائ

  ة س زبائن كرؤیة و ات ا یة إدارة  سترات ٕ ة وا س دراسة تكتسب  ل ا مؤسسة م ل ا مة  ث مسا ب د ا ی
ا ات  .تسویق منت

ثا ث: ثا ب داف ا   .أ

داف ة من ا م یق  ى ت دراسة إ ذ ا ى    :تس

  ا ا م زبائن ات مؤسسة  سن ا ت یب  سا طرق وا م ا رة أ یدم ب مدى ا ى ا م  ی ظة  ا م  .وا

 نوب كبرى  ن ا مطا ى أداء مؤسسة ا زبائن  ات ا  .-أوماش–بیان أثر إدارة 

 زبائن وأداء ات ا كس إدارة  دیم إطار نظري ی مؤسسة ت  .ا

 نوب كبرى  ن ا مطا ة مؤسسة ا ا یص  وم  -أوماش– تش ا أن ت ترض ب تصادیة ی ا مؤسسة ا تبار  با

ة م بسر ابة  ست ا وا ات تمام ب ل ا وق من  ت یق ا  .بت
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ا رضي: راب ث ا ب   نموذج ا

ث      یة ب ي ضوء إشكا نظري، و طار ا ى ا كرة أثر  نااستنادا إ ق من  ذي ینط نموذج ا د شكل ا دا  وأ
نوب كبرى  ن ا مطا ى أداء مؤسسة ا زبائن  ة ا ي -أوماش– إدارة  ك كما ی   :، وذ

شكل  ث: ) I)1-ا ب ترح  م نموذج ا   .ا

  

  

  

مصدر بة:  ا طا داد ا   .من إ

رائیة: خامسا اریف ا ت   :ا

o زبائن ات ا زبائن أو : إدارة  مد م ا رتباط طویل ا ى إنشاء ا ریة تركز  و یة تنظیمیة  م ي 
زیز ی أو ت دامت وتش ٕ   .تأسیس وا

o زبائن ة با تو با كامل : ا م ا ت ائدة وتمثل ا ق ا ا بما ی بیت ى ت مل  زبائن وا ات ا تیا
ا ؤسسةم ت ا كس ث  .وبما ی

o رفة ة الم دى :التسو ارات إ م مت م كتساب ي ؤسسةا ید ا تو ید وا تو اظ وا ت رة وا م  ن با
زبائ ً  ن، ا ل ن ض ك تنا رة ت م داء تطویر سبیل ي ا بداع أو ا ات ي ا منت دمات ا   .وا

o ء و زیز ا یة : برام ت تسوی ود ا ة من ا مو شراء  ؤسسةمم وكیات ا س ئة  مكا ة وا مش ا
م ى ا ائدة  ود با تي ت یة ا موا   .ؤسسةا

o داء كاسو : ا م ان دام ا یة است ا  ؤسسةكی تي ت صورة ا ا با بشریة واست مادیة وا ا ا موارد
یق ى ت   ادرة 

زبائن ات ا  إدارة 

داء  ا

زبائن ة با تو با   ا

یة تسوی ة ا ر م  ا

ء و زیز ا  برام ت
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ث: سادسا ب   .رضیات ا

اد       تأثیر بین أب ة وا ة ا در ود تباین  ي و ثین  با كتاب وا ث وآراء ا ب داف ا یة وأ تماشیا م إشكا
زبائن  ات ا ردة "إدارة  ة ومن تم مؤسس"م د تم وض ةوأداء ا ا  نموذ تبارا  ر  ةرضیا، وا یةئیسیا تا   :ة ا

دی "    ة و صائیة  أثر ذو د یر إ زبائنمت ات ا ة إدارة  ت م اد ا أداء مؤسسة  ى مستوى بأب
نوب كبرى  ن ا مطا   ."بسكرة -أوماش– ا

ن      رضیة وینبثق  یةارضیات ا ذ ا یة ر تا   :ا

د ی  - 1 ةو صائیة  أثر ذو د زبائنإ ة با كبرى ى مستوى  تو با ن ا مطا أداء مؤسسة ا
  .بسكرة - أوماش–نوب

د ی  - 2 صائیة  أثر ذوو ة إ یة د تسوی رة ا نوبأداء ى مستوى م كبرى  ن ا مطا – مؤسسة ا

  .بسكرة -أوماش

دی  - 3 ة و صائیة  أثر ذو د ء إ و زیز ا نوبأداء ى مستوى برام ت كبرى  ن ا مطا – مؤسسة ا

  .بسكرة -أوماش

ا ث ومن: ساب ب   .دود ا

ث دود .1 ب   :ا

ي یما ی ث  ب دود ا   :تتمثل 

 بشریة دود ا نوب : ا كبرى  ن ا مطا مال مؤسسة ا ى  ث  ب راء ا   . بسكرة -أوماش–تم إ

 دود مكانیة ا ي مؤسسة  :ا ث  ب ذا ا ري  نوب أ كبرى  ن ا مطا   . بسكرة - أوماش–ا

 دود زم ا یة  :ةینا ام سنة ا ثاني من ا صل ا ل ا ث  ب ذا ا از     .2014-2013تم إن

 دود یة ا موضو مؤسسة: ا ى أداء ا زبائن  ات ا رة أثر إدارة  ى م ث  ب ذا ا تصر  ل  ا م
ث ب   .ا

ث من .2 ب   :ا

ا ة من انط ثا طبی ومات ب م مراد وا صول ا ا، ا ى د ی ث  ب ذا ا ي  من استندنا   ا

ي وص ي ا ی ت ذي ا تمد ا رة دراسة ى ی ظا د كما ا ، ي تو وا تم ا ا وی ا بوص ا وص ی بر د ا وی  ن

بیرا یا ت بیر وكمیا، كی ت ي ا كی رة نا یصف ا ظا ا، ویوض ا بیر أما صائص ت كمي ا ا ا طینا وص  ی

دار یوض رمیا رة ذ م ظا ا أو ا ات م ا ودر ر م ارتباط ظوا رى ا .ا ي  كما  من یكت  ذا ا
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ومات م ند م ة ا مت رة ا ظا ل من با صاء أ ا است ر ا مظا ات ة، و ت م دا بل ا ى یت یل  إ ت ا
ربط سیر وا ت ى وصول وا ات إ ا نبنى استنتا تصور ی ترح ا م    .ا

تمدنا  كما وب ى أیضا ا ة وا دراسة أس ا بیانات، بی ذيا م ا ق ب وصول یةت ى ا میمات إ  ت

رف میة نوب  إدارة أثر ى ت كبرى  ن ا مطا ى أداء مؤسسة ا زبائن    .-أوماش–ات ا

م : ثامنا یب  وماتمصادر وأسا م بیانات وا   ا

تماد تم مصادر ى ا یة ا و ثانویة ا بیانات م ي وا ومات ا م   :وا

مصادر )1 یة ا و   :ا

صول تم ا ا ا إستبانة تصمیم ل من ی تم من ینة ى وتوزی ث، م ب ا ثم ا ری ا ت ی  وت

دام برنام صائي باست یل ا ت ، SPSS.V17 (Statistical Package For Social Sciences)ا
ك دام وذ تبارات باست صائیة ا مناسبة ا دف ا وصول ب ى ا ت إ یمة، د م ومؤشرات ذات   موضوع تد

ث ب   .ا

مصادر )2 ثانویة ا   :ا

صول تم ا ا تنا ل من ی دوریات كتب مرا منشورات وا وریة وا كترونیة ا رسائل وا یة وا ام  ا

ت ا م ة وا مت موضوع ا ث ید با ب تي مباشر یر أو مباشر بشكل سواء ا دتنا وا ل می ي سا  مرا

ث ب دف . ا وء من وا ى ا مصادر إ ثانویة ا ث ذا ي ا ب رف و ا ت سس ى ا طرق ا میة وا  ا

یمة س دراسات، ي كتابة ا ك ا ذ وكذ ر ن ام تصور أ دات آ مست تي ا دث دثت ا ال ي وت ثنا م  ب

ي ا   .ا

ا ث: تاس ب   أداة ا

د راء ب دید است دراسات من ا ة، ا ساب نوع من اصة استبانة تصمیم تم ا ل ا م بیانات م كأداة ا  ا

ث، ینة من ب ستبانة وتتكون ا  :سمین من ا

سم ول ا و: ا بیانات و اص با سم ا صیة ا ش یة ا وظی وثین وا ي مب نس(:و مر، ،ا ل ا مؤ  ا

ال مي، م ة ا وظی یة ا ا یة وسنوات ا ا ة ا وظی ي ا برة   .)ا

سم ثاني ا زئین :ا ستبانة، ویتكون من  اور ا اص بم سم ا و ا   :و
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ول زء ا یر: ا اص بمت زبائن إدارة"ا ى ،"ات ا توى  ذ  )25(وی ت  د وز ى بارة، و بارات  ا
ي تا شكل ا   :ا

زبائن .1 ة با تو با مرمة من: ا بارات ا ا ا  ).8- 1( وتمث

یة .2 تسوی رة ا م مرمة من: ا بارات ا ا ا  ).13-9( وتمث

ء .3 و زیز ا مرمة من: برام ت بارات ا ا ا   ).25-14( وتمث

ثاني زء ا یر : ا اص بمت مؤسسة" ا توي "أداء ا   .بارة) 14(ى ، وی

یاس دام م د تم است ماسي" و و " یكرت ا ك كما  ستبانة وذ رات ا وثین  مب ابات ا یاس است
ي تا دول ا ي ا   :موض 

یاس: )I1-( دول ات م خماسي یكرت در   ا

ابة ست ق بشدة  ا ق  یر موا اید  یر موا ق  م ق بشدة  موا   موا

ة در   5  4  3  2  1  ا

ث: اشرا ب ینة ا تم و   م

نوب  كبرى  ن ا مطا مال مؤسسة ا دف من  مست دراسة ا تم ا م -أوماش–یتكون م دد با  ، وا
صائیات  196 سب إ تي . 2014- 2013امل  ث وا ب ینة ا تیار  ي ا شوائیة  ینة ا ة ا تمدنا طری وا

ا  م بر زیا) 100(ب  م  ی ستبانة  د تم توزی ا ا امل، و د ) 67(رات میدانیة، استرد من استبانة، وب
ة ی ص ابة ا ا شروط ا ی ت ا نظرا  د أي من م یستب ا    .ص

دى بیانات: اشر إ یل ا ي ت مستخدمة  صائیة ا یب ا سا   .ا

ة ى ابة ث أسئ ب تبار ا ة وا ، ص دام  تم رضیات وب است صاء أس ي ا وص ي، ا ی ت ك وا  وذ

دام برنام م باست صائیة ا یة  ا تما ي كما SPSS.V17وم ا   :ی

 اییس صاء م ي ا وص ك): Descriptive Statistic Measures( ا تم وصف وذ ار م ظ ٕ ث وا ب  ا

تماد صائص نسب ى با مئویة ا تكرارات، ا ابة وا ة ى وا ث أسئ ب یرات وترتیب ا ث مت ب  سب ا

ا میت تماد أ متوسطات ى با سابیة ا ات ا را ن یاریة وا م   .ا

 یل تباین ت دار ا ئمة مدى تبار): (Analysis of Variance  ن نموذج م ترح ا م ة ا  تمثیل ا

یرین بین مت ل ا ثا م   .ب
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 یل دار ت ن دد  ا مت ك): Multiple Regression  (ا یرات أثر تبار وذ مت ة ا مست رئیسیة ا  ا

ء(  :الآتیة و زیز ا یة، برام ت تسوی رة ا م زبائن، ا ة با تو با كبرى ) ا ن ا مطا ى أداء مؤسسة ا
  .-أوماش–نوب 

یل دار ت ن دد ا مت ي ا تدری میة بیان (Stepwise Regression): ا یر كل أ یرات  من مت مت ا
ة مست ث ا تنبؤ ي ب یر ا مت تاب با   .ا

 روف اختبار وم -Kolmogorov ): ( سمیرنوف – كو Smirnov رة بیانات نوع م توزی تتب ل ا  ا

ي طبی -1، أم ا Sample K)(.  

 امل ثبات م ا ا ك (Cronbach's Coefficient Alpha): كرونباخ أ ث أداة ثبات یاس وذ ب   .ا

 امل ك صدق م م ك : ا ث أداة صدق یاس وذ ب   .ا

ث أداة وثبات صدق: شر ثناإ ب   ا

ث أداة صدق وثبات  .1 ب صد (Validity): ا داة بصدق ی ستبانة درة ا یرات یاس ى ا مت تي ا  صممت ا

ا، ق یاس ت ستبانة صدق من و دمة ا مست ث ي ا ب تمد ا ي ما ى ن   :ی

توى صدق .أ  م صدق أو ا ري ا ظا  : ا

ق  توى صدق من ت ث أداة م ب تأكد ا ا من و دم أن داف ت ث أ ب ا تم ا من  یئة ى رض
كمین م كادیمیین من ا تصین ا م ال ي ا دارة م ذین ا ون ا م ة ی ام ب ، بسكرة ب م وط ی دراسة  إ

داة، بداء ا ٕ م وا ا رأی بارة مناسبة مدى یث من ی ب ا توى، كما ط م م ی نظر أیضا إ ایة مدى ي ا  ك

ث أداة ب ا، یث من ا یت بارات، وشمو ا، وتنوع دد ا توا ویم م ة مستوى وت صیا ویة، ا راج، ا  أو وا

ظات أیة رى م ا مناسبة أ ق یما یرون دیل، یت ت ییر، أو با ت ذف أو ا ق ا كم یرا ما و م  وتم .زما ا

یام ظات بدراسة ا كمین م م م، ا ات ترا ریت وا ت وأ دی تصب  یئة وآراء توصیات ضوء ي ت كیم  ت ا
ستبانة ا ما أكثر ا ی ث داف وت ب  .ا

د تبر و ذ أن ا ظات ا كمین بم م راء ا ٕ ت وا دی ت وبة ا مط صدق بمثابة و ا ري، ا ظا  ا

توى داة وصدق م ك .ا ول یمكننا وبذ داة أن ا ة ا ت ما یاس صا  . وض
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م صدق .ب  امل ساب تم :كا ك صدق" م م ذ ل من "ا ذر أ ي ا تربی امل ا ثبات م ا" ا  أ

ك ،"كرونباخ دول ي موض و كما وذ د إذ ،)I) 2- ا امل أن ن صدق م ي ا ك ث داة ا ب  ب ا

و 0.956 امل و داف راض ومناسب دا مرت م ث، ذا وأ ب ظ كما ا ت می أن أیضا ن ام   م

صدق اور ا ث م ب ا ا اد ث، ذا داف ومناسبة كبیرة وأب ب ذا ا ول یمكننا وب  أداة بارات می أن ا

ث ب ة ي ا ت ما صاد   .یاس وض

داة ثبات )1 صد (Reliability): ا ا وی صول مدى ب س ى ا نتائ ن اربة نتائ أو ا ث كرر و مت ب  ا

ة ظروف ي دام متشاب داة باست ا ا س . ن ي  ث ذا و ب ث أداة ثبات یاس تم ا ب دام ا امل باست ثبات م  ا

ا ’Coefficient Alpha Cronbach)كرونباخ  أ s )، ذي دد ا یاس أداة بول مستوى ی  0.60 بمستوى ا

نتائ كانت یث أكثر، ي كما ا   :ی

صدق :)I) 2-دول ثبات وا ت ا ام   .م

  

ور م   ا

  دد

بارات   ا

ثبات  امل ا   م

ا"   "باخونكر  أ

امل  م
صدق    ا

  

  

زبائن ات ا   إدارة 

  

زبائن ة با تو با  0.907 0.824 08  ا

یة تسوی رة ا م  0.914 0.837 05  ا

ء و زیز ا  0.939 0.883 12  برام ت

موع م  0.965  0.932  25  ا

داء  0.869 0.756 14  ا

ستبانة ككل  0.956 0.915 39  ا

مصدر داد من :ا بة إ طا تماد ا ات ى با ر   SPSS. V 17 برنام م

دول ذا ل من امل أن یتض ا ثبات م ي ا ك ث داة ا ب و )0.915( ب ا امل و مرت  ثبات م
ث، راض ومناسب دا ب تبر كما ا ت می ت ام ثبات م یرات ا ث مت ب ا ا اد ة وأب ت م ة  ا مرت

ث، ذا راض ومناسبة أیضا ب ذا ا ث، أداة ثبات من تأكدنا د نكون وب ب نا مما ا ة ى ی تامة  ث
ا ت ا بص یت یل وص نتائ ت  .ا
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-I 2 ة ساب دراسات ا   ا

تمام  ت ا تي  مواضی ا داء من ا زبائن وا ات ا تبر موضوع إدارة  رض ی ي  یما ی ثین، و با ا
داف داف م ا مر  أ ین ا موضو ذین ا ي  دراسات  ض ا ا ب ی ت إ تي توص نتائ ا ا  تبةوا س سب تس
زمني  دما ى ا دث إ   .من ا

زبائن :أو ات ا ة بإدارة  مت دراسات ا   .ا

نوان )1 ادر، ب بد ا خدمات : "دراسة مزیان  ودة ا ددات  ءأثر م م صندوق (: "ى رضا ا ة ا ا دراسة 
ي اون ا ت وطني ا مؤسسات،). ا ي  دو تسییر ا ي ا ستیر  ة ما اي رسا ة أبي بكر ب یة  ام مسان، ك ت

زائر، اریة، ا ت وم ا تسییر وا تصادیة وا وم ا   .2012-2011ا

ى دراسة إ ت ا   :د

 ودة وا یق ا ل ت ف مدا ت ریف بم ت میلا ى ا  .تي تركز 

 تأمین دمات ا ودة  م  ییم ي ت زبائن  ا ا ی تمد  تي ی اییر ا م نسبیة  میة ا دید ا  .ت

  ة م ة إدارة ا س زبون وضرورة تبني  ى ا تركیز  ل ا ات وتطور من  تسویق با ول ا یم  ا م
زبون  ا

 ش د ا وك ما ب ودة بین س مو ة ا میل و رضاتوضی ا  .راء 

ى دراسة إ ت ا یر توص ي ا  :و

 دمة دیر ا ي ت میل  تي توا ا مشاكل ا ل ا ي  دة  مسا شركة  ي ا ي موظ  .زیادة س

 ستشارات صد ا ة  وكا تصال با یة ا م یل   .تس

 ء م دمة  دمون ا ذین ی ین ا موظ ي من ا دد كا ر   .تو

  ددات تمام بم زیز ا زبائن ت طاب ا تأمین واست ة ا دمات وكا ن  ء  م یق رضا ا ت دمات  ودة ا
ایدین م  .ا

  شكاوي تر ا ات ود ترا بة ا ى   تماد  منظمة با دمة ا ا ا ن أرائ ات بیر  ت میل إمكانیة ا من ا
رضا دم ا ت  ا یل من  ت ا  ت ا  .وم

نوان )2 موش، ب زبائندور ": دراسة إیمان  ات ا ي تسییر  ة  ر م ة (" :ا ة مؤسسة صنا ا دراسة 
كوابل بسكرة ستیر  ،)ا ة ما تسییر،) یر منشورة(رسا وم ا یضر بسكرة ي  مد  ة م وم ، ام یة ا ك

تسییر،  وم ا اریة و ت تصادیة وا  .2011-2010ا
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ى دراسة إ ذ ا ت    :د

  ات ا ى  وف  و رض ا رة  م تمام با ص ا یما ی ات  ترا نتائ وا ض ا ى ب توصل إ ات و ا تو
سین منا ى ا وق  ت ق ا یما ی زبائن   .ا

  وق من ت یق ا وم بت ا ان ت ی ترض  تصادیة ی ا مؤسسة ا تبار كوابل با ة ا ة مؤسسة صنا ا یص  تش
ا،  ار م مثل  ل ا ست ا ل ا ات دیث منت ن ت ض  یة  ا ودة ا تنوی وا ات تتمیز با وطرح منت

ا زبائن ة  سری ابة ا ست  .وا

ى دراسة إ ت ا   :وتوص

 م ء م و و رة وتضمن رضا م زبائن تمام ا ى ا رف  ت ا تسم با زبائن كون ة ا ة إدارة  س  .م 

یث ا  تصال وتطویر مؤسسة بمركز ا یام ا ة بزبون،  ضرورة  مت ومات ا م بیا  تبر مصدرا ذ ی
ا و  اون م زبائن ت مؤسسة من ا ة كما یمكن ا یر مشب ة وا مشب بات ا ر ات وا ا دید ا ى ت د  یسا

زبائن ات ا دارة  ك یصب مركزا  ا وبذ  .ر مستوى أدائ

نوان: دراسة )3 ، ب شی داوي ا یسى، ا ات: "بن شوري  ستمراریة  تمنیة ا امل أساسي  زبائن  م ا
مؤسسة ة: (ا ربة بنك ا ن ت یة  یة دراسة استط ری تنمیة ا ة"وا ویة ور مدیریة ا ة  ،)ا م
ث، با ة، ا  .2010، 7دد ور

ى دراسة ا ت ا   :د

  امل أساسي زبائن ك ات م ا وم تنمیة ا كس م دیم إطار نظري ی مؤسسات  .تستمراریة ا

  مؤسسة ى تو ا رف  ت وثة بشان موضوعا مب زبائن ا ات ا  .إدارة 

 ل استمراریة دراسة  من ا ل ا مؤسسة م ا ا تمد تي ت یب ا سا ن ا كشف   .  ا

ي  دراسة إ ت ا یر توص ي ا  : و

 ء و ین من ا بنك وزبائن ومستوي م ة بین ا ین من ا ود مستوى م  .و

 ب د تأثیر مو مؤسسة یو زبائن واستمراریة ا ات م ا  .بین تنمیة ا
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یظي: دراسة )4 بد ا مین  مد ا نوانم زبون" :، ب ي كسب ا تسویق  ة مؤسسة :(" دور إدارة ا ا دراسة 
ازیة مشروبات ا ي  تسییر )مو وم ا تصادیة و وم ا یة ا زائر، ك ة ا ام ستیر،  ة ما   .2009، رسا

ت  ىد دراسة إ   :ا

 اح ن یق ا ي ت دة  مسا ا ا ام ل م مؤسسة من  ل ا تسویق دا ود إدارة ا دف من و   .إبراز ا

  میزة ى ا صول  ي ا دة  مسا ب با ذي ت دور ا تسویق وا ا إدارة ا وم ب تي ت نشطة ا م ا رة أ م
ك مل ذ ة  مؤسسة وطری سیة  تنا  . ا

دراسة  ت ا یر توص ي ا ىو   :إ

 مؤسسة ل ا یة دا تسوی نشطة ا ى إدارة ا ادرة  یة  ود إدارة تسوی  .دم و

  ى وصول إ ر إمكانیات إداریة تمكن من ا دافدم تو طي  ا ذي  ت تنظیمي ا انب ا ا ا اصة من و
میة كبیرة  . أ

ي دى مؤسسة مو توزی  اءة أنشطة ا  .دم ك

  داف رؤیة وضبابیة ا مؤسسة یاب ا ي ا یة  تسوی  .ا

 تسویق ة ا اص بوظی طط تنظیمي    .یاب م

نوان )5 تركي زینب، ب زبون : "دراسة بن ا ة م ا ي تسییر ا تصال  م وا یا ا و دور تكنو
متوسطة یرة وا ص مؤسسات ا نوب( ":با كبرى  ن ا مطا ة مؤسسة ا ا ، ) "بسكرة –أوماش  -دراسة 

ي  ستیر  ة ما تسییر،رسا یضر بسكرة،  وم ا مد  ة م وم ام تصادیة و وم ا یة ا ك
تسییر،  .2008- 2007ا

ى دراسة إ ذ ا ت    :د

  م یا ا و ي ظل تكنو اصة  ا  مؤسسة بزبائن ة متینة  وائق تسییر  ومات و ى م وف  و ا
تصال  . وا

  ،تصال م وا یا ا و ول تكنو دیم إطار نظري  یرة ت ص مؤسسات ا زبائن، وا ة م ا وتسییر ا
متوسطة  .وا

 متوسطة یرة وا ص مؤسسات ا زبائن با ات ا ي إدارة  تصال  م وا یا ا و ن دور تكنو كشف   . ا

ى دراسة إ ت ا یر توص ي ا  :و
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 زب ات ا ة إدارة  س یرة و متوسطة كي تتبنى  ى أن أي مؤسسة ص دراسة  ا أكدت ا ی ب  ائن ی
ایة كسب  ى  ن إ ة  ی طیات د دة م ا زبون وتكوین  رة ا ة بدءا بضرورة م ذ ا یل أنشطة أدارة  ت

دائمین ا ا  .و من زبائن

 زبون تو با ا ا یة أساس سترات ٕ ة مؤسسة وا ا د ث تي ت زبائن ا ات ا تم إدارة  ا من ,ت سید یث یتم ت
میة  یرة ل إدراك أ مت م ا ات ا زبائن و ة ا ر م ة  متكام یة ا تسوی نشطة ا یة ممارسة ا ا زبون و ا
ا ى إشبا مل   .وا

  ا من متوسطة بزبائن یرة وا ص مؤسسة ا ي زیادة ربط ا تصال بشكل واض  م وا یا ا و م تكنو تسا
مؤسسة م م ا ات داف إدارة  اءة  أنشطة وأ ك ا   .ل ر

ة ب: ثانیا  مت دراسات ا مؤسسةا   .أداء ا

نوان: دراسة  )1 مر، ب دیــن  یة: " تیم صنا مؤسسة ا سین أداء ا ي ت تنوی  یة ا :  " دور إستراتی

ریری( ة مؤسسة كوندور برج بو ا یضر بسكرة)دراسة  مد  ة م ام ستیر،  ة ما وم  ،، رسا یة ا ك
وم  اریة و ت تصادیة وا تسییر، ا  .2013ا

ى دراسة إ ت ا   : د

 یة توضی یة ما تنوی إستراتی ف رض م ا ت یات م ستراتی ة ا متا یة مؤسسة ا صنا  . ا

 نى إیضاح ییم م مؤسسة أداء ت یة ا صنا  . یاس ومؤشرات ا

 تمام مدى تبیان مؤسسة ا یة ا صنا ل ا دراسة م ی ا تنوی باستراتی  . ا

 یط ضوء تس یة مدى ى ا بدیل ذا ا ي ا ستراتی تنوی (ا ة ،) ا نتائ ارتباط ودر ة با م  طرف من ا

مؤسسة سة اشتداد ظل ي ا منا ذا .ا از ل من و یة دراسة ان یة مؤسسة ى تطبی  .زائریة صنا

 دف كما دراسة ت یق ل من ا داف ذ ت ى ا مكتبة إثراء إ  كأرضیة یؤسس وأن دید، مي بمر ا

رى دراسات ال ذا ي أ م   .ا

دراسة  ت ا یر توص ي ا ىو  :إ

 تبر یة ت تنوی إستراتی یات من ا نمو استراتی توس ا تي وا ق ا ابیة مكاسب مؤسسة ت  توزی سیما ای

اطر م تي ا رض د ا مؤسسة ا تت ة ا نات یط ن أساسا ا م ة یر ا ر، إضا مست ى  ا مؤسسة لإ  ا

ظة تتمت ا ة أنشطة ب صول ا تسم متنو ددة من أنشطة أرباح ى با یص أي ، مت طر ت نات ا  ا

یة من مؤسسة تب ید نشاط مردود ا  .و
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 تنوی إن یات من أصب ا ستراتی مة ا م ل من مؤسسة ا اء أ ب یر، دائمة بیئة ظل ي ا ت   یث ا

دف یكمن یة ي ط ا نما دد زبائن كسب كی ٕ یة ي وا ظة كی ا م  .أذوا ی ومسایرة ا

 وم داء م ف ا ت ف ی ت اییر با م اییس ا م تي وا تمد ا ، دراست ي ت یاس  من یتم مؤشرات دة ناك و

ة ا ییم متاب داء وت اصیل من ا داف ت یة ا ستراتی ة ى ا ت  .مستویات م

 یة إن تنوی ستراتی مؤسسة أداء ى بارز اثر ا یة، ا صنا نمو ا تسم یث ا رار با ست سوق، ي وا  ا

مؤسسة كثر ا ا ا ظة ي تنوی نشطة م كثر ي ا صول أسواق ق ى درة ا  اكبر ى دیدة وا

یة صة  .ممكنة سو

نوان: دراسة )2 یم، ب بدا یش  سین أداء :" مز ةت شام ودة ا ي ظل إدارة ا مؤسسة  ة ( ا ا دراسة 
ن د وطنیة  مؤسسة ا تسییر،  )ENAPا وم ا تصادیة و وم ا یة ا زائر، ك ة ا ام ستیر،  ة ما ، رسا

2012. 

ى دراسة إ ت ا   :د

 ورة كار ب ة ا مت وم ا داء بم ث و ا ب  .یاس سبل ي ا

 دید ودة إدارة مبادئ ت ة ا شام نظر و ا یة ي ا ا كی ل تطبی مال منظمات دا  .ا

 ة الآثار إبراز تم م ودة إدارة تطبیق ا ة ا شام منظمات أداء ى ا  .ا

 مؤسسة وا م زائریة ا رض ى ا ا ا نظریات من ومو كار و ا تي ا مال إدارة كتب تم ا  .ا

یر  ي ا ىو ة إ درا  :و ا

  زبائن تمام با سابق كما أن ا تم أكثر من ا م ى إرضاء ا دف إ یوم ت مؤسسة ا وظ  ازدادإن ا بشكل م
مؤسسة ا ا تزم ب تي ت توصیات ا ل ا  .من 

  ة شام ودة ا نصر ى یركز نظام يإن إدارة ا بشري ا سین ضمان ، أساسا ا ت مستمر ا دمة ا  و

زبون   .ا

یرة،: دراسة  )3 نوان یشوش  مؤسسة: "ب سین أداء ا ت تنظیمي كمدخل  م ا ت ة مؤسسة :(" ا ا دراسة 
اید)سوناطراك ة أبي بكر با ام ستیر،  ة ما تسییر،  ،، رسا وم ا اریة و ت تصادیة وا وم ا یة ا ك
مسان،   .2011ت

ى دراسة ا ت ا   : د

  یم ا م ى أبرز ا ضوء  یط ا داریةتس داري  ا تطور ا ي اطار ا اسمة  ة  تي تشكل مر اصرة، وا م ا
مي  .وا
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 ي شركة سوناطراك تنظیمي  م ا ت ة ا ی ى  رف  ت  .ا

 تنظیمي م ا ت ة بین ا مو   استكشاف ا  .ؤسسةأداء ا

 م ى ا دراسة، إ ي ضوء نتائ ا ات  تر دیم م م  ؤسساتت ت یة ا م زز  زائریة بما ی ي و ا داء  ا
م  . ؤسساتا

دراسة  ت ا یر توص ي ا ىو  :إ

  مؤشرات ض ا د ب ابیةتو ی م ا تنظیمي وا م ا ت وم ا تمام بم ي ببدایة ا تي تو ذا  ؤسسةا مة و مت ا
مؤسسات یل ا ي مركز تأ ا شركة سوناطراك  تي تنظم یات ا ت م ل ا ا" CPE"من  تاب   .ا

 مل مؤسسة سوناطراك تي  ت ا وا تي تتب تكوین ا ل سیاسة ا راد ومن  برات أ اءات و ى تطویر ك
ا راد دى أ یم  ت ي ر مستوى ا م بشكل كبیر   .تسا

  یا و دم شركة سوناطراك تكنو متست ي  ا ومات  م تصال أنظمة ا ي  أداءوا ا  د ذا ما یسا ا  ام م
دیدة ارف  ق ك ومات وكذا  م ى ا صول  یة ا م یل  ل تس ا من  راد درات أ  .تطویر 

  راد تي تمن ا رارات وا اذ ا ي ات ود مركزیة  ذا بسبب و دى مؤسسة سوناطراك و مشتركة  رؤیة ا یاب ا
مؤسسة و  ترض ا تي ت مشاكل ا شة ا مشاركة ومنا مؤسسة ذا مامن ا ل ا م دا ت یة ا م یق   .ی

  میة كبرى طي أ ذي ی دثت وا ذي است ور ا ى أساس نظام ا ا  راد ییم أداء أ ي ت مؤسسة  تمد ا ت
مؤسسة ي ا داء  سین مستویات ا ي ت م  و ما یسا مؤسسة و ل ا اءات دا ك م وا  .ت

ب،: دراسة  )4 سون امد كاظم مت میر  بد ا نوان .يأثیر  داء : "ب ي تمیز ا ا  ة وأثر ر م یات إدارة ا م
مؤسسي دیوانیة( :"ا ي ا مطاطیة  ات ا صنا ام  شركة ا ي ا یة  ی وم  ،)دراسة ت ادسیة  ة ا م

د تصادیة،ا راق، اریة وا د  ا د13م  .3،2011د، ا

ى دراسة إ   :دف ا

  یات م ى  رف  ت ث إدارةا ب ینة ا شركة  ا ا تي تمارس رة ا م  .ا

  ي ث  ب داءا یاس ا ل وا مدا یث ا مؤسسي من   .ا

  یات م ثر بین  ة وا ة ا ى طبی وف  و رف وا ت رة  إدارةا م داءا مؤسسي وا  .ا

  یص مستوى وثة إدارةتش مب منظمة ا ي ا مؤسسي  داء ا رة وا م  .ا

ت   یر توص ي ا ىو دراسة إ  :ا

 م ف إمكانیة ا ریة ؤسسةض م وة ا ات ذات ا مسا مناطق وا یص ا ي تش وثة  مب  . ا
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 م ا ؤسسةدرات ا ات زبائن تیا بات ا یق بمتط د تنبؤ ا ى ا ادرة  یر  ریة  م  .ا

 م طاء ا ید  ؤسسةدم إ ي تو د  تي تسا ة ا ي وسی برام  ذ ا یث أن  تدریبیة  برام ا میة  زیز و أ   ت

ارف  رادبرات و  .ا

 م ي ا رة  م یدة  زن  یب  د أسا وثة ؤسسةتو مب  .ا

 رة م یم  س تطبیق ا ي ا ین  مسؤو  .دم مشاركة ا

نوان: دراسة )5 طا، ب ایش شادي  مد  مؤسسي : "م ى أداء ا ة  شام ودة ا دراسة  (أثر تطبیق إدارة ا
زة  طاع  ي  ة  ام میة ا س مصارف ا ى ا یة  ستیر)تطبی ة ما میة،  ،یر منشورة ، رسا س ة ا ام ا

زة،  یا،  دراسات ا یة ا   .2008ك

ى دراسة إ ت ا   :د

 رف ت مصارف تطبیق ى ا میة ا س ة ا ام وم زة طاع ي ا ودة إدارة م ة ا شام ك مستویات و ا  ذ

تطبیق  .ا

 رف ت ة ى ا ة طبی ودة إدارة ناصر بین ا ة ا شام ا و ا ت داء و در مؤسسي ا ك ا مصارف ت  .ا

 رف ت میة مدى ى ا دمات ودة أ مصریة ا ء ا ا م َ یق أساس تمیز ت ة ي ا سین موا منا  ا

یر  ي ا ىو دراسة إ ت ا   :توص

 تم رأى دراسة م مصارف إدارات إن %)77,66  (نسبي بوزن ا میة ا س ة ا ام  تبنت د زة طاع ي ا

اد وم أب ودة إدارة م ة ا شام تركیز( ا میل، ى ا تركیز ا ة ى ا اب ات م تیا ین ا ام تركیز ، ا  ا

سین ى یات ت م تركیز ، ا ات ى ا تیا داریة ا یة ا و تكنو سة وا  . )منا

 تمام مصارف إدارات ا میة ا س ة ا ام تركیز زة طاع ي ا میل ى با ة ثم ا ات متاب تیا ل ا  و

 .مستمرة بصورة مشاك

 مصارف إن میة ا س ة ا ام تزم زة طاع ي ا تركیز ت ة ى با اب ات م تیا ین ا ام ة كنو   ا  بدر

یة  .ا

 مصارف إن میة ا س ة ا ام تزم زة طاع ي ا تركیز ت سین ى با یات ت م ة ا یة بدر ود كا ك وی  ذ

ى توس سیاسة إ نتشار ا متب وا مصارف دي ا میة ا س ة ا ام  .زة طاع ي ا
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ثا دراسات ثا مؤسسة: ا زبائن وأداء ا ات ا ة بإدارة  مت ا ا  .م

اني :دراسة )1 شاوي  نوان، ضل ا داء : "ب ودة ا سین  ي ت زبون  ة م ا تأثیر أنموذج إدارة ا
ي ص یةدراسة (: "ا بصرة استط یات ا ة )ي مستش راقإداریةدراسات ، م د ،، ا م دد ،3ا ، 6ا
2010.  

دراسة ت ا   :د

 دیم یم إطار ت ا ة یوض م زبون ات إدارة طبی ا، ا ات ا دور واكتشاف وات ذي أثر ا  ذ ستؤدی ا

یم ا م سین ي ا دمة ت یة ا ص  .ا

 دیم ض ت یم ب ا م طرائق ا تي وا بات بین توائم ا زبون ات إدارة متط تویات ا دیم نظم وم دمة  ت ا
یة ص یات ي ا مستش  .ا

 ة یوض تبار ابل نموذج بناء زبون، ات إدارة مكونات بین ا بات ا سین ومتط داء ت  ا

ي ص   . ا

یر  ي ا ىو دراسة ا ت ا  :توص

 تزام یات إدارة ا مستش وثة ا مب ة ا میة بسیطة بدر زبون بأ تباع ا ٕ یات وا ستراتی متو ا ی ا  ى نظر إ
 ُ یة ان مسؤو وى ا ا ا ا سام طبیة، و ً  ا ف ین ض تأكید ض میة ى ا زبون أ ا من ا  أثناء ي ب

ندوات د اءات ا كادر م وا ي ا ص  . ا

 ف تنبؤ ض ا ا دید یث من بزبائن ت یق ا د ة نوع ا ء وطبی زبائن، ؤ دودیة ثم ومن ا مال  م است
ومات م مرتدة ا م ا ا ن ود سبب دود ي وتضمین یات ذ و مستش  .ا

 تماد دم وسائل ا یة ا تروی یات إدارة مسؤول بل من ا مستش وثة ا مب ا ا سام تي وأ ا من ا  تزید إن شأن

ا رضا من  .زبائن

 یات تركیز مستش یمة ى ا تي ا صل ا ا ی زبون ی ِ  من ا ام یر ت ا،  تواصل ي وة ناك أن م  ا

نور ذا بین منظمات من ا ا ا یة من وزبائن نا یة ا م م ى ا ر ة من ا یات إدارة نا مستش میة ا  بأ

ة زبون م ا مل وضرورة ا ا ى ا  .تطویر

دي مؤید،: دراسة  )2 سا مة ا نوان یوسف ن ي : "ب زبون  ات ا بر إدارة  ة  ر م دارة ا ي  ا ت دور ا ا
منظمي اح ا ن مصارف : ("ا ي ا وسطى  یا وا دارات ا ینة من ا راء  یة  یة دراسة استط را ا

اصة د )ا م تصادیة، ا داریة وا وم ا ادسیة  ة ا دد12، م   .2010، 1، ا
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دراسة  ت ا ىد كشف إ ق ا ت مصارف مل مدى من وا یة ا رة، بإدارة ا م ة واكتشاف ا ا ی  توظی

رة ذ م ة، زبونی ات دارة ا ي ا تا ا وبا ا إشراك ا، وتسویق تصمیم ي زبائن ل دمات  یشكل و

ك ا؟ وامل من ام ذ ا   .ن

یر  ي ا ىو دراسة إ ت ا   :توص

 مل ترا ة ا س رة إدارة ب م مصارف ي ا یة، ا ذا ا یب ما و ث تساؤل من زء ن ی ب ث ا ثا  .ا

 مصارف إن یة ا ك ا ة تمت ا یة زبونیة ث ا مت وت یق ي أس زبون، یمة ت ذا ا یب ما و  زء ن ی

ث تساؤل من ب راب ا   .ا

 دمت رة ت م رة ا ظا رة ى ا م ضمنیة ا مصارف ي ا یة ا ى یشیر بما ا دم إ رة ت مصارف م  ا

زبائن ول سین ا منا مل وبیئة وا مصریة ا  .ا

 ت رة ترا م ضمنیة ا رة أمام ا م رة ا ظا اض یؤشر بما ا ارات ان م مصریة ا ین دى ا ام  بسبب ا

م داثة مار یة أ وظی ة ا م و ارب ة ت ساب مل ل ي ا مصري، ا ذا ا م  و ة من یمكن ا ت م ا  ا

ستثنائیة تي ا م ا  .بیسر توا

ة وائل، :دراسة )3 شرای مود ا نوان م داء: "ب ى ا زبائن  ات ا خمس  أثر إدارة  ئة ا رب نادق  وا
وم مان( :"ن ي مدینة  وم  رب ن مس وا ئة ا نادق  ة  ا ستیر)دراسة  ة ما مال  ، رسا ي إدارة ا

وسط، یر منشورة شرق ا ة ا ام مال،  یة ا  .2010، مان، ك

ى دراسة إ ذ ا ت    :د

 زبائن ات إدارة أثر بیان مس ئةنادق  أداء ى ا و  ربوا ا  .مان مدینة ي من

 دید تو أثر ت ة ا زبائن با رة ،با م یة ا تسوی زیز وبرام ا ء ت و نادق أداء مى ا مس ئة ا  ا

رب و  وا  .مان مدینة ي من

 ة بیان ة طبی تو بین ا ة ا زبائن با رة ،با م یة ا تسوی زیز وبرام ا ء ت و  ئة نادق ي زبائن ا

مس و  ا رب ئة نادق ن من و  ا  .مان مدینة ي من

 ف مدى بیان ت مس ئة نادق أداء مستوى ي ا و  ا رب ئة نادق ن من و  ا   .مان مدینة ي من
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یر  ي ا ىو دراسة إ ت ا   :توص

 زبائن ات إدارة مستوى نأ مس ئة نادق ي ا رب ا وم وا دراسة ینة ن  ى أما. مرت ما بشكل ا
مس نادق ئة مستوى و  ا ارنة نسبیاً  ىا ي من م رب نادق ئة م با و  ا ذا  .من  تبني ىیدل  و

نادق یة ا ستراتی زبائن ات إدارة ا ا ا تمام زبون وا  .با

 تو مستوى إن ة ا زبائن با مس ئة نادق ي با رب ا و  وا دراسة ینة من ، ما بشكل ا  أما مرت

نادق ئة مستوى ى دراسة ینة ا مس نادق ئة كانت د ا و  ا ارنة نسبیاً  ىا ي من م  ئة م با

رب نادق و  ا ى یشیر ما وو .من تمام إ نادق إدارات ا زبائن ا رف با ت م ى وا ات م ا بات دی ور  موت
یة یمة ذات دمة سین یاسا م ا منا  . با

 رة مستوى نإ م یة ا تسوی مس ئة نادق ي ا رب ا و وا دارسة ینة ن  ى أما .مرتم ا بشكل ا
دارسة ینة نادق ئة مستوى مس نادق ئة كانت د ا و  ا ارنة نسبیاً  ىا ي من م  نادق ئة م با

رب و  ا مر وو  .من ذي ا ء یؤكد ا دارسة ینة نادق إدارات إی كبیر متماا ا ي ا س  ى صول با
رة م یة ا تسوی ة ذات ا زبائ ا دف  نبا شباع مستویات ىأ یقتب ات ا بات ما  ل نم م ور

دی یة ودة مستوى ذات دمة مت رضا یقت ا ئ وكسب نزبائ ا   . مو

ا ة: راب ساب دراسات ا ى ا یق  ت   :ا

ثنا  ة بموضوع ب مت ة ا ساب دراسات ا ة من ا مو راض م د است ى " ب زبائن  ات ا أثر إدارة 
ا دد نوب، وكان  كبرى  ن ا مطا داء بمؤسسة ا شر ا ثة  ظات دراسة،  ث م ى ا ا إ نا من  توص

یة تا       : ا

  ا ي تناو ة  ساب دراسات ا یة م ا ا دراسة ا ق ا ز تت ات ا انب موضوع إدارة  نظريبائن من ا  .ا

 نظري انب ا مؤسسة من ا موضوع أداء ا ا  ي تناو ة  ساب دراسات ا یة م ا ا دراسة ا ق ا  .تت

  ف ت يت ة  ساب دراسات ا یة م ا ا دراسة ا یر ا مت د ا ، ما تاب ة وائلدراسة  ىا شرای مود ا ذي  م ا
ت اد  تناو مؤسسة بأب ء(أداء ا و زیز ا یة، برام ت تسوی رة ا م زبائن، ا ة با تو با  .)ا

 ف ت دراسة ت مكاني  زماني وا طارین ا ي ا ة  ساب دراسات ا یة م ا ا دراسة ا  .ا
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صة    خ

ث ب یة ا ول من ث ا مب ي ا نا  یث تناو ثین،  ى مب نا إ صل تطر ذا ا ل  نا  من  تي تطر وا
ث ب یة ا ي إشكا ا إ میة ی ا، ،وا دا ي وأ نموذج، كما تطرنا  ث وا ب رضیات ا رائیة و اریف ا ت  ا

ث،  أیضا ب دود ا ك من و صائیة وكذا یب ا سا دوات وا یب او ا ثأداة وأسا ي .ب ثاني  و ث ا مب ا
دراساتت نا ا ة ناو ساب ا ا ی یق  ت ي ا ة إ یرین، إضا مت ة با مت دراسات ا یر ثم ا اصة بكل مت   .ا
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ید   تم

م      ا ا یش تي ت زمنیة ا بة ا كثیر  ؤسساتإن ما یمیز ا سوق أصب یشوب ا ى ا واذ  ست و أن ا یاً  ا
وبات ص بائ ىإذ تنام ،من ا منت أو ا یاساً بدور ا زبون بشكل اكبر  رض  ،دور ا ممكن  یر ا وبات من 

اً  ري ساب زبون كما كان ی ى ا منت  ت ،ا ى ا ى أساس إذ أض یس  زبائن  ي أنامل م ا ون  م متشاب
م ى ا بات دائماً مما ترتب  ر ات وا ا كؤسسا ة ذ موا یاً  داً تسوی ا . ة  ت ان ا ك  ى أساس ذ و

منظمة  می أنشطة ا ساسیة  ق ا نط طة ا تبار ن زبون با ى ا تركیز أكثر  و ا تسویق  وم ا م دیث  ا
یة تسوی وة  ،ا  ْ ى م ادرة  دیدة ا كار ا زبون وابتكار وتبني ا ة م ا تطویر ا كیر  ت ك استمر ا وبذ

وق یق أداء مت ت یة  تسوی ة ا ور  ،ا ل ظ یتركز  إدارةو سیاق  ذا ا ماً م  زبون یأتي منس ات ا
م یام ا ن ؤسساتى  كبیر إزاء ا تمام ا ا ا ء زبائن م بإب ى  مل  دیدة وا ول أسواق  ى د اق 

ر بأن  زبون یش ل ا زبون و ى ا دم إ م منت ا یمة  یق  زبائن بما یضمن ت بات ا ات ور ا میق 
ى مدى  ك  ى أن یتم ذ شباع   رضا وا یق ا ت وت منت اكبر من ك ا من ا ی صل  تي  منا ا ا

بیر آ زبون أو بت یاة ا مدورة  ة ا ل  ى مدى مرا دیداً ؤسسر  ة اكتساب زبوناً  ا من مر ً زبون بدء ة با
اظ ب ت ة ا یرا مر ة م وأ ویة ا ة ت   .ومروراً بمر

صل ذا ا ي  ك سنتطرق  ل إیضاح ذ وم  ومن أ ى م زبائنا ات ا ا ادارة  میت نسبة  وأ        با

ل  ث مؤسسة من  ث ث يمبا تا و ا ن    :ى ا

-II 1 . یة زبائن إدارةما   .ات ا

 -II2 .زبائن،  إدارةمیة أ اات ا اد ا أب ی مؤثرة  وامل ا   .وا

 -II3. زبائن إدارة أساسیات   .ات ا
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-II 1 . یة زبائن إدارةما   :ات ا

نیات ا      ت نترنت وتطور ا ور ا رة وظ م م تسود ا ا م ي  ا ي  تصال، و ي وسائل ا ة  سری دیثة وا
یارات أمام  نى م كثرة ا زبائن م ء ا و رف  ي سوق  ت زبائن، و ك ا مت سون  منا ی ا یتسارع 
ا تطویر  ی ي و ی زبون رأسمال  تبار ا ء با و ذا ا یل  مة ت مؤسسة م اتق ا ى  ت  كین،  مست ا

ا م ة م وتسییر اظ با ت رضائ ومن ثم ا ٕ ذب وا ل  ات . ن  منت صائص ا رة  ك م ب ذ ویتط
ل  ذا ید ، و بات ات ور ا میق  م  ت و ضی و ت تو ن ب ا ك یتط زبون، وكذ ا ا ی ب  تي یر ا

اصة أن ا متزایدة، و مستمرة وا بات، ا ر ك ا تى تتمكن من إشباع ت ل  تزام طویل ا ي ا مؤسسة  سوق ا
وم  ر م نا ظ ین، ومن  بائ كم ا یس ت زبائن و ات ا ا رة  ت سیطرة م زبائن إدارةأصب ت   . ات ا

-II 1-1.  تاریخي تطور ا ا دارةا وم زبائن وم   :ات ا

تاریخي .1 تطور ا زبائن دارةا   .ات ا

ل،      دة مرا زبون ب دیدة  رؤیة ا ور ا د مرت ا شر كان منذ ظ ثامن  رن ا ي ا یة  صنا ثورة ا
رك  م ساسيا م  ا مالا ةو  ا ینة  الآ صائص م دمات ذات  س وا ا من انتاج  وما ارتبط ب

ة كانت مر ذ ا ي  ضة،  یف من ویةا وبتكا طى  و یة د ت یما یسمى بإستراتی ي وتطویر  ی تش نظام ا
یا وم زیادة  و تكنو م دتا سابات ا طت  تي ا سة وا منا طي ؤسسات ا تي كانت ت میةا ى  أ نتاج 

م تمامات ا مة ا ي  زبون  ر ا ت ظ و ذا ا ي  طیات  سوق وم ى ضوء ما  ؤسساتساب ا ت تنت  وأصب
ى ائما  س اصب  تنا كس وا یس ا زبون و ذا ا تاج  باتمن  ی ر ات وا ا  یشب اكبر ا

دد   ى  و
ما ء م وكسب و ممكن ارضائ ء ا ذ ،م ي  ة و مر م ا ى ا یما یسمى  ؤسساتكان  زبون  ان تتب ا

سوق  ب ا یة س -Market(بإستراتی Strategy pull(
ك   د ذ صل ب ذي  كبیر ا ث ا ثا تطور ا ل ا ، و

زبون كمصدر   إدارةو م  تبرت ا تي ا رة ا م رة و  أساسيا م م  ذي م سوق یرتا رة ا ى م كز 
م زبون  یمة ا ذا ما یبین  یرات  وم  ؤسساتوت ن بم بر  ذي  زبوني رأسوا مال ا                ا

)Customer- Capital ( رف ب ذي  ات: "أنوا ي  متضمنة  ثروة ا مؤسسة ا ا ا  أدىذا ما  ".م زبائن

ى م إ دید  تو ا ور ا رف ب ؤسساتظ ذي  زبائن  ةإدار وا )CRM(ات ا
 )1(

شكل  . ي وا تا یبین   ا
تو ذا ا ا  تي مر ب ل ا مرا .ا

 
  

 

                                                             
1

یاشة  متوسطة).  2011. (ثماني،  یرة وا ص مؤسسات ا سیة ا ي زیادة تنا تسویق  مشروبات : دور ا یس  ة شركة سیتی ا ) بیبسي كو(دراسة 

یة سطیف تصادیة. بو وم ا ي ا ستیر  ة ما یة یر منشورة رسا باس سطیف، ك ات  ر ة  ام تسییر،  وم ا تصادیة و وم ا زائر،ا  .46ص ، ا
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شكل و : )II 1-( ا تطور ن زبائن إدارةا   ات ا

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

مصدر یاشة :ا   .47مر سابق، ص . ثماني، 

وم  .2 زبائن إدارةم   ات ا

م إدارة إن       ني تبني ا زبائن ت أكثر مات ا تواصل أكثر  تصال وا ى ا مل  نظام ی ا  ؤسسة  زبائن
وار ناة  ت  ى  وم  ساسیة ت كرت ا زبون واتصال مباشر یث أن  مؤسسة وا مصط یتمثل  أما. بین ا ا

دة بیانات ا ا من  تي تسم انط برام ا زة وا تصامیم وا ة ا مو اصة  ي م مؤسسة بتطبیق برام  ا
تصال،تسم اط ا دد ن توح مت ي تسویق م وض  سین  ة م وذو  با دف زیادة وت مؤسسة ب ا

مؤسسة امة  مردودیة ا .ا
 )1(

  

                                                             
1

نساء،  ادي ا ي). 2006( .س تسوی مزی ا ل ا زبون من خ و ا تو ن یل ا كتروني وت تسویق ا زائر: ا مؤسسة برید ا ییمی  ة . دراسة ت رسا
اریة ت وم ا ي ا ستیر  تصادیةیر منشورة ما وم ا یة ا دة، ك ة یوسف بن  ام یدة، ،  ب تسییر، ا وم ا زائر، و  . 59ص ا

شركة زبون ا ل ا مرا  ا

1 

2 

3 

ة س ة ا ا  ا

ة س ة ا ا  ا

ات الزبائن لا  ادارة 

ة الشركة ة الزبون رؤ  رؤ
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د  وم و م زبائن إدارةورد  كتاب  ات ا كثیر من ا ات وآراء ا سب تو ك  اریف وذ ت دید من ا ا
ا نذكر ثین من بین با   :   وا

ي(رف  صمید ى  إدارة) 2010، یوسفو   ا زبائن  اات ا یة " أن مالاستراتی تي تتضمن  ا ا
مؤسسة م م ا ضمان استمرار زبائن  ول ا تنظیمي  ا ا یك ا و یات م مؤسسة و ارف ا ."تركیز م

)1(
  

ین یرى  زیادات (ي  وامرو ا زبائن إدارة)  2012 ،ا اأى  ات ا ة تستند " ن ىس ة  إ مو م
دو  زبونا اء ا تذاب واستب مؤسسة با د ا تي تسا نیات ا ت یات وا م ."ات وا

)2 (
   

زبائن  إدارةأن  )Dubois & kotler, 2006 ( كما یرى ومات " يات ا م می ا یة تتضمن  م
زبون تصال م ا ظات ا كل  نایة  تسییر ب ك ا دى وكذ ى  ة بكل زبون  مت ة وا ص م ."ا

)3(
  

اضل شاوي،ا( أما زبائن  إدارةن أیرى ب )2010 .اني  ود "ات ا ل ممیز ی ىمد زبائن  إ رضا ا
ى وینظر ى  إ زبون  بتكارات  أنا ات وا بدا ل ا مؤسسة من  ول ا ى د ث  یمكن وی ك  م ا

مؤسسة  بیة ا ید بت تي ت س روضة  وا م باتا ات ور ".تیا
)4(   

رف اصم وناس،(ا یضأ یث  رون. ود  ى  إدارة ) 2010.وآ زبائن  یة" اأنات ا  إستراتی

مال ة  ا اد ىا زبائن  تیارا إ كثرا مؤسسة  ا نسبة  مالیمة با دارةو  ا ٕ م ا ات م ".ا
)5( 

  

ین یرى   صام، (ي  مد  ى  إدارة )2011.آیاتم زبائن  ة " اأنات ا مو نظمةي م یة ا  الآ

ظة ا م یة  نو یت وا تو یث ا یة صائبة من  رارات تسوی اذ  مؤسسات بات تي تسم  نیة ا ت دوات ا ى  وا
ا یت ا ورب ما یة ا ".مستوى رب

)6( 
   

ي زبائن  ات ا اریف یتض أن إدارة  دم من ت ى ما ت ی  بناء  تأثیر  زبون وا وك ا م س یة  من
تواصل ل ا ید  من  ات من نوع  تسییر  بشریة  نیة وا ت تنظیمیة وا وسائل ا ة من ا مو د م م كما ت

صیة م كل زبون اصة بش ة  ساسي ربط  ا ا    .د

                                                             
1

ي  صمید اسما مود  خدمات). 2010. (ثمان یوسف، ردینةو  ،، م ردن. مان. 1ط . تسویق ا ة، ص: ا طبا توزی وا نشر وا مسیرة   .132دار ا

2
واد  مد  زیادات، م بد االله. ا مد  وامر م تسویق ). 2012.(وا یات ا ردن. مان.1ط . )منظور متكامل(استراتی ، : ا توزی نشر وا امد  دار ا

 .271ص

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

4
اضل  اني  شاوي،  ة تأثیر). 2010( .ا ي انموذج ادارة ا ص داء ا ودة ا سین  ي ت زبون  بصرةدرا :م ا یات ا ي مستش یة  ةسة استط   ، م

راق، دراسات إداریة،    .118-80 .ص ، ص6، ع3م ا

5
اصم  ود  رون. وناس،  زبون"). 2010( .وآ ات ا ي ادارة  یاة  زبون مدى ا یمة ا یة واكتساب  رب ي ا ی ي ت مال مدخ یة . "است ة ك م

ة، ع  ام تصادیة ا وم ا داد   .   225-187. ص ، ص23ب

6
صام، آیات  مد  ي اد). 2011( .م مؤثرة  وامل ا ربیةا طیران ا ي شركات ا زبائن  ات ا ارنة: ارة  ي . دراسة میدانیة م ستیر  ة ما  إدارةرسا

مال ة یر منشورة ا ام یة آ،  بیت، ك مال و  إدارةل ا مالا ردن ،ا  .10ص ،ا
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-II 1-2. ور  أسباب ا إدارةظ زبائن وممیزات    :ات ا

ور  أسباب .1 زبائن إدارةظ   ات ا

ة نظمةأ .أ  ر م ومات وا م تي م :ا ي ا مؤسسات كنت و ة استمرار ا ا ي  زبون  یة  ك یمة ا دید ا من ت
ة  مؤسسةت با سارةوتك ي  ا تا ة وبا ص ى اساس ا شركة م  راء تكامل ا ین  تا زبائن ا ة ا ا ي 

یق رضا ى ت ا  درت  .دم 
)1(

  

میةتزاید  .ب  خدمات أ كبر و :طاع ا ا ا سم ي  دمات  من ا ان وا ذا  زبون  ل م ا ا ت ب ا  یتط

مؤسسات انب ا ا تماما با ت اكثر ا لاصب ا ت ي ا ني ان ا. م  كثر ات مما ی اط ا ن ا ي ا ر
زبون   .ي رضا  ا

سة .ج  منا شركات ت أنیث : ا ت ا شدیدة  سة ا منا ى تا ك  ا وكذ دمات ا و ات ى اساس منت س  نا
ذك ات ا زبوناساس ا   .یة م ا

یمة إنشاء .د  دة  إن :ا وا ة ا ص ادل  م ي ا بی  یة ا اي أم زبون أن ة م ا ي ا دة  طة وا ذ  .ن و
طة ن زبون یمكن أن ا ة م ا زو ة م ا ى  أو أن .ابر تكون  ة اأتكون  ات طوی مد بمثابة ساس ا

ة متنا س ي س ة  ةممر ذ ا ي  یمة   .یة ا
)2( 

  

ظ  م شيء ا ة وص وا یمة تتزاید م تنامي ا ى و ان ا ء إ و یمة  أن یث ،ا ول من  ا تنامي تت ا
ادیة  ىبوتیرة  ترة وتیرة أ إ ة  ذ ا ي استمرار  ق  دیم  رىى م كل ت ذ أو شك . أ ن تزاید 

ات  ذ ا ول  ذي ی و ا ت  و یمة م ا ىا زبونا رأس إ مل  يمال ا ذي ت ی  إدارةا ى ت رة  م ا
زبون ة م ا   .با

  

  

  

 

  

  

  

                                                             
1

م  بود ن م،  ة ). 2005( .ن ر م یات(إدارة ا م یات وا ستراتی یم وا ا م ر . مان. 1ط. )ا ، ص :دنا توزی نشر وا وراق    .306-305. صا

2
مة  دي، مؤید یوسف ن سا منظمي"). 2010.(ا اح ا ن ي ا زبون  ات ا بر ادارة  ة  ر م دارة ا ي  ا ت دور ا یةدراسة : "ا ینة من  استط راء 

اصة یة ا را مصارف ا ي ا وسطي  یا وا دارات ا د. ا وم ا ادسیة  ة ا تصادیةم راق، ،اریة وا  .1،ع12م ا
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زبائن إدارةمزایا  .2    ات ا

مؤسسات  دید من ا ت ا ت وطورت وطب زبائن  إدارةد س ى ا رف  ت ة  او ي م زبائن  ات ا
م مت ا م ت مؤسسةأوتطویر  م  ئ م وو ك زیادة رضا ي ذ ة  ی م كن إ، و ة م  امت مؤسسة ا ا

ا  زبون وتطبی مزایا  دارةا ا ا ق  ال یمكن ان ی زبائن بشكل  :الآتیةات ا
 )1(

 

 ات ا ابة  ست ة ا سر یة  ة منط یق رضا نتی زبون وت اظ با ت رصة ا   .زیادة  

  یق ى ت در  م ا ى من  تركیز  زبائن وا ر تمییز ا دة  باحا ا ق  ني  %)80- %20(و تي ت  أنوا

زبائن یمكن %) 80( ادل أنمن ا وائد ت وا  مؤسسة%) 80(ی ل ا   .من د

  یة تسوی یف ا تكا یض ا ىت د  إ دنىا یة ا تسوی ت ا م ى ا تماد  ل ا ممكن من    .ا

 دة توزی بی ا ا یبناء  مؤسسة من  یض اس مباشرة تستطی ا ا زیادة ت ي بات بی ط ا ض وب ا
رباح   .ا

  یق ىت ات  أ مبی م ا ل زیادة  ستثمار، من  ى ا رباحائد  ات، وا مبی ة دورة ا یل  وسر ت
نشطة مؤسسة رىا ا   .ي ا

  ف ك یض ا مؤسسة من ت ىتمكن ا د  إ دنىا ة  ا تم م طار ا د من ا یل او ا ل ت ك من  وذ
زبائني  ا م ا مت دی ة  ض م تصال ا نوات ا بر  ة  ی د م ا ت ا دید    .، وت

  زبون تمثل یة م ا تسوی ة ا م إدارةا طیط ا ت مة  ات سم مبی ي ا تنبؤ  ق با یما یت ي  ب  وأنشطةت

ق  مت ي ا تسوی داء ا یل ا ى ت ا  م مستندة بم ة وا ت م یة ا تسوی دمات ا ل ا ة من  ساب ترة ا
زبون رة ا ي م ة  متا بیانات ا دة ا   .ا

  اریة ت یات ا م ل انسیابیة ا زبائن من  دمات ا ل  یة تس ا ة ا ص زبائن ذي ا ل ا ا م ت د یة  دا ا
اكس نترنت، ا نوات مثل ا می ا ل  .من  ..   .ا..

  

  

  

  

  

  

                                                             
1

ب،   انطا ر نابي، أمیرة. ء  ة ). 2009. (وا ر م زبون(إدارة ا ة ا ر ردن. مان. 1ط. )إدارة م ، ص: ا توزی نشر وا اء   .129دار ص
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-II 1-3 . ل زبائن و  إدارةمرا اات ا   .نموذ

توي         دف  إدارةت تي ت تنظیمیة وا بشریة وا نیة وا ت وسائل ا ة من ا مو ى م زبائن  ىات ا امة إ إ
صیة م كل زبون ، كما  اصة وش ل وضمن نموذج تتم ات  مرا ة من ا مو ل م یة من  م ذ ا

ا   .اص ب

ل  .1 زبائن إدارةمرا    .ات ا

یة  م ب  إدارةكي تتم  اح ی زبائن بن ةن تمر بأات ا ي  أرب ة  متمث ل ضروریة وا تكامل، :مرا ا
یذ تن یل، ا ت یثا ییم  ت   :، ا

تكامل .أ  ة ا        :مر
 

ي  مصا أن تتكامل أناك ضرورة  مامیةنظمة ا زبائن،  ا اصة با بیانات ا د ا وا مؤسسة م  ي ا
یة ا تكامل زیادة  ن ا یة ینت  نتا ٕ مصا  وا مامیةا زبون ا ات مباشرة م ا ي  ل  تي تد .ا

 )1(  

یل .ب  ت ة ا  : مر

وم  اح م ي ن میة  ل ا مرا ة من اكثر ا مر یل تمكن  إدارةذ ا ت یة ا م زبائن،  ات ا
زبائن  اصة با بیانات ا یل ا ت ا،  ا م زبائن ات ال  تسییر ا مؤسسة من ا ذي ا ید ا و طریق ا و ا

مؤسسة  م أتستطی من  ا دید  أنماطن ت م، وت اصة ب وك ا س ادا م، أب شرائیة  رارات ا ا  ا ی وت
ا، ا ودوا دف اكتشاف مسببات یر نموذج  ب ى تو ذا  د  زبون أویسا وك ا ی بس ص تو ا ة  كثر د

شرائي   .ومدى رضائ ا

یذ .ج  تن ة ا   :مر

دیدی ا ت ی یة  تم  ستراتی رارات ا ادةمكان ا ة كل من  بإ مالصیا مرتبطة  ا تنظیمیة ا یاكل ا وا
ى  ا  تي سبق  أساسب یل ا ت یات ا م ل  ق من  تي تت زبون، وا م ا اصة ب ارات ا م تطویر ا

ا رائ ي إ ناك ضرورة  یة أ، و ما طط ا ي ا زبون مثل وأنشطةن ترا زبائن شطةأن: ا دمة ا تسویق و ، ا بی   .ا

ة  مؤسسة ومن  یة ا یق رب ي ت ة  میة كبیرة من  ل أ مرا ذ ا رىإن  ،  أ رب من ت زبون وا م ا ي 
دم  ا یكون بسبب  زبائن مؤسسة  ل ا تكامل،  یل وا ت یة ا م ن  مة  نا ة ا ی د رؤیة ا ن طریق ا ك  وذ

اا م م تمام ا م ات نتائ ب د تكون ا م، و بات م ور ات ا ى  رف  ت كثیر  ا ا ق م ما  ما یك تت
مؤسسة یة  ب یة مست یة وض إستراتی م ل  ل تس مرا ذ ا زبائن،  ب ا .یر

  

 

                                                             
1

ة  ندیل ، ن مد  یكترونیة ). 2005. (ا ارة ا ت یة(ا صري رؤیة تسوی مدیر ا مرشد  سویسام. )ا ناة ا  . 112مصر، ص . ة 
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ییم .د  ت ة ا   :مر

زبون  ة م ا ت بمروریتم بناء ا و اویتم  ،ا ل م  إثراؤ ا م یمثلبي كل ت ت نى أن ا دا  م ب
ة،  ذ ا ا  ییم إدارت یام بت ا ا ی ین  ا یت ة م زبائن ا ة  مؤسسة  ق ا تى ت مسار، و ذا ا أساسیا 

دام مؤشرات مثل ك باست رضا، رم : ویتم ذ ق من كل زبون  مالمؤشر ا م ..ا  )1(.إ..
  

زبائن إدارةنموذج  .2    .ات ا

ان ى  ومات  م توي نظم ا انب إب ی یة آداري و م ل  ا إي یس و دارت ك  ا، كذ مروتنظیم  ا

نسبة  زبائن كنظام، دارةبا ى  إذا ات ا تمد  دةكانت ت ا یر  یرة  تو ذ ا زبائن  بیانات من ا من ا
رارات اذ ا ت زة  ا ا  ا  ت ا ا وم ی تس ي  م ا ب برام د  تتط

ي ،)2( موا شكل ا نموذجیو  وا   .ض ا

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
1

یة   ت مي،  مة) . 2008. (دی ئ  بناء و زبون كأساس  ة م ا بي :  تنمیة ا ش رض ا ة ا ا ة" CPRدراسة  مسی ة  ستیر  ".وكا ة ما رسا
اریة ت وم ا تسییریر منشورة ي ا وم ا اریة و ت تصادیة وا وم ا یة ا زائر، ك ة ا ام   .53، ص، 

2
كیم  روة،  مد. بن  و، م و یق . وبن  ت زبون مصدر  ل ا ات من خ سةتسویق ا منا سیة ا ي : واكتساب میزة تنا ت م ى ا دمة ا ة م مدا

ول راب  دوي ا ربیة: ا دول ا ي ا ات  رو م طاع ا ارج  یة  صنا مؤسسة ا سیة  تنا یات ا ستراتی سة وا منا  .ا
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شكل  زبائن إدارة): II  2-(ا   ات ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

  

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

P.202.  

زبائن:  قیادة إدارة علاقات ا

ك منطق -  .crm امت

دارة - یة ا م دید  .ت  

دارة - یة ا م .تنظیم   

زبائن:  نمذجة إدارة علاقات ا
یمة - ق ا ة  .ترشید   

مال أدوات  - ومــــــــــــــــات ( CRMاســــــــــــــــت م ــــــــــــــــذ ا منا
تصال   ).وا

نموذج - ل ا ى است متواصل  تدریب ا   .ا

ي  - ــــوظی مــــل ا ســــین و ترشــــید بــــرام ا نمــــوذج (ت
مال رضاا ء، ا و ، ا توزی یر، ا تس ات، ا منت   )، ا

زبائن یات ادارة علاقات ا   :تبسیط عم

ة - یل ا تبسیط و تس یر شروط ا .تو  

یط  - مل و م یط ا تطابق بین م داث ا إ
مال .ا  

تیة و  - ت بنیة ا تطابق بین  داث ا دافإ .ا  

یب و  - سا تطابق بین ا داث ا دافإ .ا  

تطابق بین ا - داث ا اءات و إ دافك . ا  

زبائن: ات ا یة  م ییم   ت

یة - م یاس أداء ا .تنظیم   

یة - م ة ا .تنظیم و مرا  

  

زبائن: یة إدارة علاقات ا  تحسین عم

یة - م سین ا .تنظیم و ت  

سین - ت ات ا مو .تنظیم م  

 مخرجات:

زبون - مؤسسة و ا یمة  .ة ا  

یل - مدا .ترشید ا  

زبون - .رضا ا  

زبون - ء ا .و  

دد - .ذب زبائن   

طراف - یمة  . ق   
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سابق  شكل ا ز  إدارةن أویتض من ا زبائن كنظام متكون من ستة ا يات ا   :اء اساسیة 

زبائن إدارةیادة  .أ  ب  :ات ا یة  إدارةتتط م ي  ستمرار  داد تام ا مؤسسة است زبائن من ا ات ا
ددة  مدى م تكون م ة ا ة طوی زبون وبناء  تصال م ا دافا شروط، ا ة وا ى إضا كاضرورة  إ  مت

ة ذ ا ى تنظیم  درة     .ا

ة  .ب  زبائن إدارةنمذ م  :ات ا د ى نظم ا تماد  ا ا صد ب يوت ة وتسییر  إدارةي  الآ ذ ا
یق  ي ت نموذج  ل ا ست زمة  اءات ا ك ك ا زبائن ، م امت ات ا دافم مسطرة ا   .ا

یات  .ج  م زبائن إدارةتبسیط  تط: ات ا ق وا توا دة مستویات من ا یق  تبسیط ت یة ا م ب  ابق بین تتط
یط  مل وم یط ا مالم ق ا توا ك ا تیة ، وكذ ت بنیة ا دافو بین ا ق بین  ،ا توا یبوا سا دافو  ا  ،ا

یرا اءات  وأ ك ق بین ا توا دافا  ).1(ا
  

ات .د  مخر ب أمل  :ا ا نموذج  یأتين أي نظام ی تي ی ة ا نتی نظام وا ات ا ر رف بم ة ت  إدارةبنتی

زب زبون يائن ات ا ء ا یق رضا وو زبائن ت مؤسسة وا یمة  دد، ،ق  ي  ذب زبائن  با یمة  ق 
طراف   .ا

یة  .ه  م ییم  زبائن إدارةت مؤسسة، كأي :ات ا وم ب ا یة  نشاط ت تاج  إدارةم زبائن ت ىات ا  إ

ا  ی ییم مدى ت مؤسسة دافت ة  ،ا یة مرا م ا  ضو وسائل وكذا  ل ا ي است نظام  اءة ا ضمان ك
یاتو  م ة ا   .ص

یة  .و  م سین  زبائن إدارةت ف  :ات ا ض وة وا اط ا ة بكشف ن مرا ییم وا ت لواتسم نتائ ا ي  ت
مناسبة ة ا ا م ی وا تص یات ا م یام ب یة ومن ا م .سیر ا

 )2(
  

-II 1-4 . زبائن  إدارةمستویات اوأات ا   .دا

ة یتم  إدارةتتم  ت ث مستویات م ي ث زبائن  ا ات ا تصب ی مؤسسة  ة ا ا ى تطویر ث تركیز  ا
ة، و  زبون من  و ا ة ن مباشر مامو اء ا ت ى  ة  س زبون من  رىا رة أ بات و  م باتر  متط

ىوصول  ة من  إ مو دافم ی ا ي ت مؤسسة  ب ا   .اتر

 

 

                                                             
1

ود،  ئ). 2006. (تما ن بناء و ي  زبون كمدخل استراتی یل رضا ا مصبرات:  ت زائر  ة مصن ا ا ة . دراسة  ستیررسا اریة  ما ت وم ا ي 
تسییر، ص وم ا تصادیة و وم ا یة ا زائر، ك ة ا ام  .115یر منشورة، 

2
یظبد   ت مینيا مد ا ي كس ).2009. (، م تسویق  زبوندور ادارة ا ازیة: ب ا مشروبات ا ي  ة مؤسسة مو ا ة . دراسة  ستیررسا وم  ما ي ا

اریة ت زائر، ،یر منشورة ا ة ا تسییر ام وم ا تصادیة و وم ا یة ا  .95ص، ك
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زبائن إدارةستویات م .1   ات ا

دام مصط  وم  إدارةتم است ول م ات  ت ض ا د ب ك ن ذ ة،  ی زبائن منذ سنوات  ات ا
ل  دیثة من  یات  ومات وتطبیق برم یا م و تبر تكنو ض ی ب یث ان ا مصط  ذا ا تممة أومدى 

زبائن، دمات ا بی و تسویق وا ض ا وظائف ا ب ى  روا ي أنینظر   وم استراتی وا تتم . م ي ا
ة إدارة ت ث مستویات م ي ث زبائن  ي ات ا ك كما ی )1(وذ

:
 

  

مستوى  .أ  ولا زبائن  دارةا :ا ة م ا یة  ستراتی   ا

ى  زبون وتس و ا ة ن تصب مو مؤسسة  ة ا ا ى تطویر ث تركیز  مستوى یتم ا ذا ا ىي  ب اكتسا إ
ة  یمة بطری ق وتوصیل ا ل  ین من  مرب زبائن ا ى ا اظ  ضلوا سین أ منا كس . من ا ة تن ا ث ذ ا

یات مبنیة ومصممة  سترات رسمیة وا برام ا ة ا یث تصب كا مؤسسة ب یادي  وك ا س ي ا بشكل مباشر 
ااب ة اإ ت ات طوی زبائن وبناء  صرضاء ا دف ا م ب ممد م ئ ى و .ول 

 
  

ثاني .ب  مستوى ا زبائن دارةا: ا ة م ا تیة  م   ا

ى  تركیز  مستوى یتم ا ذا ا اء تممتأي  ت اط ا زبائن مثل  ن مباشر م ا داماا یات  ست برم
تسویق ي وظائف ا اسوب  نو  ا زبائن  كترونیا م ا تواصل ا دمات،وا م ا زبائن ود تمام با ، ا بی  ا

نترنت وا ات ا صیرة یمیل ص رسائل ا ا من  SMSوا دمی یة تمكن مست و تكنو ات ا تطبی یث ان ا
ري  ت زبائن من  ستكشافاو ا اصة با ومات ا م ةأا د ئة مست كل  مناسبة  تصال ا روض ا  ،ل تطویر 

زبائن ن ا ة  ی ص ومات ا م ى اساس ا ة مبنیة  نا بی ا یات ا م م ایضا  دمة  م ي ا ات و مبی ندوب ا
مناسب ت ا و سین أكما . ا ي تطویر وت د  اسوب تسا یث أن برام ا زبائن  دمات ا اداء  ر  أن تو

تواصل  یة ا م ل  تي تس زبون وا ن ا مة  م ومات ا م زبون مما یؤدي ا موظف وا ىما بین ا ات  إ ن یل ا ت
زبون دى ا رضا    .وزیادة ا

مستوى ا .ج  ثا زبائن دارةا :ثا ة م ا یة  ی ت   ا

مستوى  ذا ا یمة ات  إدارةي  زیز ا دف ت زبائن ب ن ا ومات  م م ا ق ب تم بشكل مط زبائن ت ا
زبون و  مؤسسة،كل من ا زبون  ا ن ا ومات  ى م صول  دة مصادر،یمكن ا یة من  دا مصادر ا  ا

وع  مؤسسة ر ل ا ك من  ىوذ زبون، إ شرائي  تاری ا یة ا ما بیانات ا یة ،ا تسوی بیانات ا وبیانات  ا

                                                             
1

یم  بد ا تمیمي، شرین  تصا).2010. (ـ شاور ا ء مستخدمي شركة ا ى و زبائن  ة م ا سطینیةاثر ادارة ا ویة ا خ ة  ت ا ض ي ا وال  ـ 
ربیة ي . ا ستیر  ة ما مال إدارةرسا مي،ا ث ا ب یا وا دراسات ا یة ا یل، ك ة ا ام  .26-25. ص ص ، 
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اصة ب دمات ا یل  .ا ن وت یة  را دیمو ومات ا م ومات مثل ا م یة  ار مصادر ا دام ا یمكن است
دی یش  ومات .نمط ا م ض ا ى ب صول  سین ایضا یمكن ا منا   .من ا

 زبون ا ة نظر ا ة دارةمن و یة  ی ت زبون ا دمات توصیل  م ا ر   ضلتو ة أ  ،
، تي توا مشاكل ا ة  ا ول  صیة،  زبونكل  ش دى ا رضى  زز ا مور ت   .ذ ا

  مؤسسة ة نظر ا ا، تزید  دارةن اإمن و دی یة  بی برام ا وي تصمیم ا زبون ت ة م ا یة  ی ت ا
ي ب یة  ا ما ی اظ  زبائن وا . رام اكتساب ا

)1 (
  

داف .2 زبائن إدارة أ   ات ا

زبائن  ات ا دف إدارة  ىت   :إ

 ،زبون روضة   م دمة ا یل  تطویر ا مدا یف توتدنیور ا تكا .ا
 )2(

  

 زبائن مباشرة م ا ات ا ل ا دمات من      .تطویر ا

  ،زبائن ات وتصرات ا ا ى  رف  ت ل ا ةمن ا ا یة  زئة سو  .ت
 

  

 توازن ا یق ا مؤسسة،ت شباع مثل بین استثمارات ا ٕ ید ارباح وا یة تو زبائن ب ات ا   . ا

 ى ظة  ا م دد وا یین ذب زبائن  ا ات ا ا ل توسی ا اءامن  م اكثر و م و اریة م   .ت

  وصول ي ا مة  مسا ىا ت إ سوق وا ات ا طا یل  سواق ییت ذ ا یة  دید مدى رب ت ا  ید من ن ا
ن  بیانات  ة ا ا یل وم م وت ل  ات( مؤسسة من  مبی سوق، ا زبائن، ا د  )ا تي تسا وا

ى  مسیر  اذا ضلرارات  ات  .أ
)3(

  

 ات م اإ امة بین  مؤسساتامة  ومات ا م مؤسسات وتبادل ا منظماتا    .وا

  ة تك یض ا نى تركیزب(ت زم إدارة م یر كل ما ی زبون وتو دمة ا ى  زبائن   .)ات ا

سین منا ن ا تمیز  زبون وا ء ا یق و .ت
)4 (

  

 بات ط یذ ا ي تن تسری     .ا

 زبائن بات ا یذ ط یف تن یض تكا   .ت

                                                             
1

یم   بد ا تمیمي، شرین   .26مر سابق، ص . شاور ا

2
ي تسیی) . 2008. (ین تركي، زینب   تصال  م وا یا ا و متوسطةدور تكنو یرة وا ص مؤسسات ا زبون با ة م ا كبرى : ر ا ن ا مطا دراسة ا

تسییر، ص . نوب بسكرة وم ا اریة و ت وم ا تصادیة وا وم ا یة ا یضر بسكرة، ك مد  ة م ام یر منشورة،  تسییر  وم ا ستیر  ة ما  . 127رسا

3
من  ر بد ا مد  ي وا استخدا). 2008.(ابومندیل، م تسوی مزی ا زبائن وأثرم ا ء ا ة نظر : ى و سطینیة من و ت ا تصا ة شركة  ا ا دراسة 

زة طاع  ي  زبائن  ي .ا ستیر  ة ما مال إدارةرسا ة یر منشورة ا ام میة، ا س زةا ارة،  ت یة ا سطین،، ك  .90ص ، 

4
اطمة   ، ات . مان تطبی ء نموذج  م ة ا مالذكاء ادارة  منظمات ا ول: ي ا امس  دوي ا ى ا ت م ى ا دمة ا ة م تراضي : مدا تصاد ا ا

كاسات تصادیاتى  وان یة ا دو زائرا ف، ا ي، ش سیبة بن بو ة  ام  ،. 
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-II 2. میة زبائن إدارة أ ا ،ات ا اد ا أب ی مؤثرة  وامل ا   .وا

مؤسسات ا ى إن ا ىیوم تس وم  إ ما  من  إدارةتبني م زبائن  میةات ا ا  أ ىبا ت  ادر 

ى إرضائ  مل  ا وا ویات م أو د أ زبون أ ل ا ة، وب یین من  ا ا ا اظ بزبائن ت دد وا تذاب زبائن  ا
ة  رىومن  تی أنیث  أ بیة ا ى ت ط  یست منصبة  ا  اد ن تااأب ٕ زبون وا ات ا تیا ذ ا وق  ت ما 

رة  ة م ذا یكون نتی ى و ا أ دمات تكون منا زمة من ا دیم  ، وبت ب ة من  موضو ات ا تو وا
زبائن  ء ا ؤ ة  ی ص مؤسسات ا بین(ا مرت یین وا ا م،) ا ن ة  می ة و دة بیانات واس ا ك  وتشكیل  وكذا

رة  مم ة ت أ او ا وم ی مؤثرة  وامل ا اا                         .ادی

-II 2-1 .میة زبائن إدارة أ   .ات ا

ایة  إدارةتؤدي  ي  زبائن نشاطات  میةات ا ینیث تزود  ا موظ یات  ا م ومات وا م با
زبائن تؤدي  مؤسسة وا ة بین ا ا ة  م وبناء  ات تیا م ا زبائن و رة ا م وبة  مط ىا م من إ ئ  كسب و

سین  ة، مؤسسة وزیادة أداءوت ا ا ة  إربا رىمن  .أ
 

  

میة .1 مؤسسة إدارة أ نسبة  زبائن با   .ات ا

میةتبرز  زبائن إدارة أ مؤسسة ات ا نسبة  ل با :من 
 )1(

  

  یق ى ت مؤسسة  د ا م یث تتزاید م مستمرة، أرباحتسا مشتریات و ت كمیة ا و اق ا ن بل  ا من 
مؤسسةا ات ا ى منت   .زبون 

  وصول ي ا مؤسسات  د ا ىتسا وصول  إ ل ا یاة من  رف بزبون مدى ا ىما ی ي إ موا زبون ا   .ا

 ا صص ال ت ي م نسبة   مستشار با بیر وا تل مو ا مؤسسة ت زبون بان ا ن ا ي ذ یق مو      .ت

  ة طوی ات ا تبر ا لت ي می ا زبائن  ي ظل سناتزة م ا مؤسسة  یة  ا سة، أسواقیة د منا ة ا  كثی

د ما سة  منا دیات ا اوز ت ى ت ا  د ریة ،یث تسا س روب ا نب ا .وت
 

  

 دد طاب زبائن  ود است مؤسسة و ریف با ت تروی وا ال ا ي م اصة  یة  تسوی یف ا تكا یل ا     .ت

  یق یةت ا تي ت ات ت زبائن وا مؤسسة،م ا تسویق  د شبكات ا م ا ا من  ل من ك نو ق بذ ت
ا ات منت ا و انیة  م ایة ا د .ا

 
  

 ،ة مرب روض ا ل ا مناسب ومن  ت ا و ي ا مری  مناسب وا زبون ا داف ا ى است د  مما یزید  تسا
یة  ا یةمن  داف إستراتی ست .ا

 
  

                                                             
1

انم  یل االله  طیري، د زبائن). 2010. (ا ء ا ى و ات  تسویق با خدمة وا ودة ا ى شركة طیران دراسة  ت :اثر  رین  مسا ینة من ا ى  یة  ی
زیرة ي ادارة . ا ستیر  ة ما مالرسا شرق یر منشورة ا ة ا ام وسط،  یة  ا یا، ك مالدراسات ا ردن،  ،ا  .27صا
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  ة ث یق ا تزامت ومات وا م ي ا مشاركة  یة اتصال  ا م ق وبناء  ل  زبائن من  مؤسسة وا بین ا
یناب ا ى  ت ذصول  یة ت ب مست ات ا ى تطویر ا د  تي تسا كسیة ا زبون رضاءیة  .ا

 )1(
  

میة .2 زبون إدارة أ نسبة  زبائن با   .ات ا

میةتبرز  ل إدارة  أ زبون من  نسبة  زبائن با :ات ا
 )2(

  

  صول یضات،ا ت ز كا وا دایا بصورة دوریة ى امتیازات و    .وا

 ویل من مؤسسة  إدراك ت یر وا ت یف ا اع تكا رت زبون  ىا رىمؤسسة  إ   .أ

  امل ت ي ا ة  ث ة وا را اا امل م ت ي ا زبون  تاد ا تي ا ة ا   .م ا

  مؤسسة یة م ا تما ات ا یق ا دمة، أوت دم ا ي صول  م اصة  ة ا ام م ب أى ا
ت ا   .ا

  زبون ور ا میةش ض بأ ذي ی شكل ا ب وبا بات ومطا ى كل ر صو  ند  اصة  مؤسسة  .دى ا
 

  

-II 2-2 . اد زبائن إدارةأب   .ات ا

ا  ی ب  م ی اظ ب ت زبائن وا ل م ا ة ا ة طوی امة  مؤسسة إ ى  أنتى تستطی ا میةتو  أ

ادكبیرة  زبائنات  إدارة ب ي ا یرة  ذ ا    :و

زبون .1 ة ا ر  م
 )3(

        

رة كل  ردي شيء أساسي إن م ة دائمةزبون بشكل  رض  تطویر  یر  ا ي تو اح  ن وا
م دید أربا م وكذا ت دید ب أن یتم ت ین ی تم م یین وا ا زبائن ا ا مناسب،  ة. ا ات طوی  تأسیس 

ارف من  م نوع من ا ذا ا ى تراكم  ادرة  ب أن تكون  مؤسسة ی ا ل  س شيء ا یست با زبائن  ل م ا ا
ل  دیثة بشكل مستمر من أ ة و ی ومات د ا بم د بیانات وا یم  ل تد ك من  زبائن وذ دد كبیر من ا ل  أ

یم ب أن یتم تد ردیة ی بیانات ا ذ ا ا،  ید  یل ا ت رىا ببیانات ضمان ا ن طریق دراسة  أ ة  م م
سوق یة  ة . نو م ومة م ي كل م تصادي  انب ا تبار ا ین ا ذ ب ب أن یأ ارف ی م ذ ا تطویر 

ساسي من وراء تأسیس  دف ا ب نسیان ا ین  ی ول زبون م می بیانات كثیرة  دا ت إذا كان ضروري 
ة ت  ذ. ات دائمة ومشتركة ومرب و ي ا زبون  دمة ا مؤسسة ب ب أن تسم  ة ی م م ومات ا م ا

ئمة ول م دام  یق وباست د شكل ا مناسب وا   .      ا

                                                             
1

انم  یل االله  طیري، د  .27مر سابق، ص . ا

2
سین،  مد  ري ا ام  ات). 2003.( ا تسویق ا ربي، مداا وطن ا ي ا تسویق  ول ا ثاني  ربي ا ي ا ت م ى ا دمة إ رص ( ة م دیاا ت  )توا

نشر طر، ص  ،)أكتوبر 8-6(وا ة،  دو  .405ا

3
زبائن). 2011( .إیمانموش،   ات م ا سین تسییر ا ي ت ة  ر م كوابل بسكر : دور ا ة ا ة  صنا ا تسیی. ة دراسة  وم ا ي  ستیر  ة ما  ر،رسا

زائر تسییر، ا وم ا اریة و ت وم ا تصادیة وا وم ا یة ا یضر، ك مد  ة م .24-23، صام
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زبائن.2 ل م ا ا ت  .ا

زبون  ل م ا ا ت تماد صی  ني ا م  أيوت ات ا ن  مزید  رف ا ت ا  مؤسسة م زبائن ل ا ا تت
تبا ل ا م من  ویات م وأو تمامات تبادل وا ذا ا طرین، و رة بین ا م زیز سبل ا ت ومات  م ي ا مستمر  دل ا

ین ا ومات یتمثل بات م   :ي ا
)1(

                                                                     

  ع ل استط زبون من  مؤسسة من ا ا ا ی صل  تي ت ومات ا م ما م  أرائ رة مدى رضا س م ن ا
دمة  م دمات ا موا ی م بشكل  إ دمت ا  ضلتى یتسنى   .أ

  ا صوص س مؤسسة ب زبون من ا ا ا ی صل  تي ی ومات ا م ا أوا تم بشرائ تي ی ا ا  .دمات

تواصل  نوات ا می  ل  ا من  وار مستمر م زبائن ي بدء  ل یتمثل  ا ت ذا ا رئیسي من وراء  رض ا وا
ة  متا كا ي ذ   :مؤسسة، بما 

یة - تروی روض ا مباشرة -.                                 ا ات ا مبی مات ا   .مكا

صیل - ت واتیر/طابات ا كتروني -.                          ا برید ا   .ا

نترنت - ت مو ا اكسات -.                            اتصا   .ا

بیات - ط مشتر /ا یة -.                                یاتا ات مات ا مكا صادرة(ا واردة، ا   . )ا

زبائن - ة ا شكاوي -   .                                    أسئ ة ا ا   .م

ذ  ا  ی ل موظ تمام باست ل ا ا، من  مؤسسة م زبائن ل ا ا ي ت ذ  تواصل  یب ا م أسا تسا
ت یب ا سا برةا دام ا وار واست ي  زبون  شراك ا ٕ ددة وا م ات ا ا زبون و ن ا مزید  رة ا م یة  تطویر  صا

ى م وى وأب تو . ة أ تصا ذ ا ل  ث أشیاء  ا ث تبار ي ا مؤسسة أن تض  ى ا ب                     :ی

  زبون اج ا ل من انز و ی ى ن ل  ا ت ي أن یتم ا ىینب د إ  .أدنى 

 زبون یة  ی ائدة  ة ذات  ص ن م تصال  ر ا ي أن یس .ینب
 

 

 بل مست ي ا زبون  ا ا مؤسسة ت وك ا ى س تصال  ة ا ي أن تؤثر نتی .ینب
 )2(

  

  

  

                                                             
1

بد االله، انیس  مد  زبائن). 2011. (ا ات ا انیة ادارة  تماد ت زبون با دین: یمة ا ح ا ظة ص ا ي م رین  زبائن مت ینة من ا یة  . دراسة استط

ر  ا دین، ا را ة ا  .  170-103ص  ، ص104ع ،33ة، مم

2
مال  یمة" ).2006.(نشور،  مؤسسة: أثر ا ى مردودیة ا ا  اذیة  م یم ا ا م زبون وا نسانیة ".ا وم ا ة ا یضر. م مد  ة م یة  ام بسكرة، ك

دد تسییر، ا تصادیة وا وم ا مبر، ص10ا  .  397-377ص  ، نو
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اما  نصرا  د  زبائن ی ل م ا ا ت ى زبون أي ا تركیز  ضل ا من ا زبائن،  ات ا برنام تسییر 
بی  ي  س د وا ى منت وا تركیز  تمام وا ات  بد من ا منت دد ممكن من ا بی أكبر  ي  س د وا وا
ات  تیا بیة ا زبون بت ى زیادة رضا ا دف إ ة ی ذ ا تبار أن تسییر  ، با م أو كمیة ممكنة من أكبر 

ي ب مؤسسة  ي مردودیة ا یر  ك تو ابل ذ ب أن ی دف ی ذا ا یق  ى ت مترتبة  یف ا تكا ة، ونظرا  سر
رى  زبون أو با زبون و یمة بواسطة ا ذا  یتم إ بمنظور إنشاء ا ا، و ا وبین زبائن ى بین ة مث یق  ت

ي إ یة  ما یة وبین ا ستراتی ضمني بین ا ارب ا ت یمةمنظور ا مؤسسة                                           .نشاء ا

زبون .3   رضا ا

ي      رضا  میة ا ر أ د  أنتظ و أ مؤسسة، و س ا امل م ن ت زبون بتكرار ا یام ا ساسي  ور ا م یمثل ا
تن وق ا ت تمیز وا اتی ا سي كما م رین مما  أنا زبائن م الآ ن طریق اتصال ا اما  یا  نصرا تروی د  ی

ى  رف  یث ی مؤسسة،  ة ا م سم ة ": أنید تي  إدراكدر ات ا منت دیم ا ي ت مؤسسة  یة ا ا زبون مدى  ا
بات ات ور تیا بي ا مل :"  أنى  أیضارف یكما  ".ت یبة ا ة او ب ب زبون با ور ا ارنة اداء ش ة م نتی

زبون ات ا منت م تو ."ا
)1(  

ثة   ث صائص ا ل ا رضا من  ة ا ى طبی رف  ت يویمكن ا تا شكل ا ي ا ة  موض   :ا

  

شكل  رضا): II 3-(ا   خصائص ا

  

  

  

  

  

مصدر ادر :ا بد ا ء. )2012(.مزیان،  م ى رضا ا خدمات  ودة ا ددات  صندوق ا: أثر م ة ا ا يدراسة  اون ا ت --وطني  CNMA.  ة رسا
مؤسسات ي  دو تسییر ا ي ا ستیر  مسان، ،یر منشورة ما اریة، ت ت وم ا تسییر وا تصادیة وا وم ا یة ا اید، ك ة أبي بكر ب زائر، ص ام    .101ا

  

  

                                                             
1

بیدي،   تا دى  ).2011.(اصى رأ رضا  یق ا ي ت ا  ة وتأثیر ر م یات ادارة ا زبونم ة : ا ام یة ا صنا شركات ا ینة من ا ي  دراسة میدانیة 
ظة  ا یة،نینوىي م ب وث مست راق، ، ب  .44-43.ص ص ا

منت  ا

ذاتي رضا ا  إدراك(ا

زبون )ا  

نسبي  رضا ا ق (ا مت

ات توق )با  

تطوري ا یر (رضا ا ت

زمن )م ا  
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ذاتي .أ  رضا ا    :ا

ة زبون من  صیة  ش ات ا تو ة ومستوى ا زبون بطبی ق رضا ا دمة  یت م ات ا منت ذاتي  دراك ا وا
ة  رىمن  زبونأ نظرة ا زبون   ،  ا رضا،  ص ا یما ی تبار  ین ا ا ب ذ تي یمكن أ یدة ا و نظرة ا ي ا

زبون  ، أي ا ل ما یتو منتوج من  ودة ا ى  كم  و ی یة،  یة وموضو ات بوا منت ودة ا ى  كم  ی
م منتوج ا ذي یرى بأن ا ر با ا زبون آ سة، یرا منا ات ا منت سن من ا ادم أ ات  أن منت ودة من ا ل  أ

ق ما  نما تنت و ٕ ددة وا ات م اییر ومواص ق م ات و دم منت ب أن  ت مؤسسة ی ا سوق،  ي ا ودة  مو ا
زبون   . یتو ا

نسبي .ب  رضا ا    :ا

كل زبون دیر نسبي،  نما بت ٕ ة وا ة مط ا نا ب رضا  ق ا اییر   یت م ل نظرت  ارنة من  م وم با ی
ذاتي إ  رضا ا م من أن ا ر با سوق،  س  أنا ن ن م ة زبونین یست ا ي   ، تو سب مستویات ا یر  یت

منتوج  و ا ساسیة ن ما ا ات ن تو ف تماما  ت و م ما  شروط یمكن أن یكون رأی س ا ي ن منتوج  ا
سر ب ذا ما ی ة، و ت یس أن تكون  أنم م  م ا ت كبیرة،  د تي تباع بم ي ا سن  ات ا منت یست ا

ال  ي م سوق  سیم ا ت م  م دور ا ر ا نا یظ من  زبائن،  ا م ا كثر توا ب أن تكون ا كن ی سن، و ا
د ل ت زبائن من أ انسة  مت ات ا تو دید ا ت نما  ٕ یة وا سو ات ا طا دید ا دف ت یس ب تسویق،  ات ا یم منت

ات تو ذ ا ق م    . تتوا

تطور  .ج  رضا ا   : يا

ة  داء من  ة وا تو من  ل تطویر مستوى ا زبون من  یر رضا ا رىیت زمن أ م مرور ا  ،
دمة  م ات ا منت اصة با اییر ا دیدة أو تطویر م ات  ور منت ة ظ زبون أن تتطور نتی ات ا تو یمكن 

سة، منا دراك اون بسبب زیادة ا نسبة  شيء با ذي یمكن أن س ا منت ا ودة ا و أیضا تطورا زبون  رف  ی
منتوج دیم ا یة ت م . ل 

)1(
  

 

 

 

  

                                                             
1

نان، نور   دین بو ء).2007( .ا م ى رضا ا ا  خدمات اثر مینائ :ودة ا مؤسسة ا ي ا سكیكدةدراسة میدانیة  تسییر، . یة  وم ا ي  ستیر  ة ما رسا
تسییر، وم ا اریة و ت وم ا تصادیة وا وم ا یة ا ة، ك مسی مد بوضیاف ا ة م  . 114ص ام
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ل  زبون من  یق رضا ا تي إتباعویمكن ت ا با طوات یمكن تمثی ة من ا  :م

 زبون ات ا ا ین  :م  مسو ى ا ب  زبائن  أنیتو ى اتصال دائم با م یكونوا  یین من ا سواء كانوا ا
وك أو س دد ا تي ت وامل ا رة ا م م یتسنى  ین  تم م زبائن،  ا ء ا ؤ شرائي  زبون  إذا م ا د  مامی  وا

م من  بات ات ور ا مور أكثرب میة ا  .مؤسسة  أ

 زبون مرتدة  ذیة ا ت طرائق  :ا طوة با ذ ا یبتتمثل  سا ا ا وا دم تي یست ب ا ت ون  زبائن  أراءمسو ا
ابة ست ة ا ل طری ك من  یام بذ مؤسسة ا م ویمكن  ات تو ا  بیت رة مدى  ت م مؤسسة    .ن ا

 مستمر یاس ا طوة  :ا یرةا یاس رضا  ا اص  مؤسسة بإنشاء برنام  یام ا رضا تتمثل ب یق ا ت
زبون .ا

 )1(
   

زبون .4 ء ا   .و

زبون  ء ا د و يی تكامل م با اح أي مؤسسة با ن ساسي  ركن ا  ا
ناصر ا  یة  رىا م د  یث ت

زبائن وك ا یة وس و اصة بسیكو یرات ا ت بة بسبب ا زبون ص اظ با ت شارة . ا ء  و دم ا ىویست  إ

ى  رف  یث ی م  مؤسست زبائن  ضیل ا متمثل " أنت زبائن ا وك ا ادةس س ا بإ شراء من ن ".مؤسسةا
)2(

 

مشاركة بین  اد نوع من ا ی ٕ ة وا یب متنو دام أسا زبائن باست دى ا ء  و ظیم ا اول ت مؤسسات ت ب ا وأ
مؤسسة زبون وا زبون یؤدي . ا ء ا روف أن و م ىا یة إ رب امل م  .ا ت تأكد من استمراریة ا یة ا م إن 

ل تطو  زبائن یأتي من  دى ا ء  و ق ا مؤسسة و زبائن  إدارةیر ا اات ا سین  .وت

اریة یمرو  ت مة ا ء  و ل ا ة مرا ت من بأرب ما انت وة ك مة أكثر  ة با ص ة  یث تصب ا مر
ى رى إ يأ ل  مرا ذ ا تصار  :، ویمكن ا

 )3(
  

دراكي .أ  ء ا و ة ا ك :مر تي یم ومات ا م ارنة ا وم بم زبون ی إن ا ة  مر ذ ا مؤسسات ي  ن ا ا 
ودة، أما  ار وا س ى أساس ا یان مبني  ب ا ي أ ییم  ت ، ویكون ا ت ظیم من ن ت ث  ب سة  متنا ا

ي كل مرة مؤسسة  ا ا رض تي ت یمة ا دار ا یان بم ظم ا ي م ي ترتبط  شراء  یة ا م یة تكرار  .م
 

 

ي .ب  اط ء ا و ة ا د :مر د  ة تتو مر ذ ا ت ي  ام م ة ا مة نتی ذ ا ي  ة  ث زبون نوع من ا ى ا
ة  ث ذ ا ول  ا، ثم تت ة م مسب ىا یة  إ م ي  كم  ت ي ا ة دور  اط ي تصب  تا تسوق، وبا ة أثناء ا مت

ذا یرى م  شراء، ور ادة ا ر" إ ی ذا  "أو  ن  زبون،  ء ا رتباط  یمكن أن یضمن و نوع من ا ذا ا أن 
                                                             

1
نان، نور   دین بو  .115مر سابق، ص. ا

2
واري  راج،  رون. م ك). 2013.(وآ مست وك ا ى س ا  زبون وأثر ء ا ردن .مان. 1ط .سیاسات وبرام و نشر : ا میة  رة ا م دار كنوز ا

،ص توزی  .43وا

ود3 طوح، مس مؤسسة .)2009( .ـ  ط سیة  تنا میزة ا زیز ا ي ت تسویق  میة ا ة : أ ام تسویق،  ي ا ستیر  ة ما تصادیة،رسا ة مؤسسة ا ا دراسة 
تسییر، تصادیة وا وم ا یة ا ضر باتنة، ، ك اج   .52ص ا
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ا ا ئ  ضرورة و ني با ذا  ی كن  ینة  مة م شراء  ادة ا شراء أو إ ة  مت رك ا ة أن ت ی یر یمكن 
ا .یمكن أن تكون ن

 
 

ي .ج  ر م ء ا و ة ا ة  :مر س ادة شراء ا ویة ف إ بة  زبون بر ا ا ی ر  تي یش ة ا ا ة با مر ذ ا رف  ت
ین ا مؤسسة م دم تي ت دمة ا وع أو ا ي ویصب مد اط تأثیر ا ة ا اوز مر زبون یت إن ا ر  نى آ ة، بم

شراء ة ا ی دی نیة  بة وتصب  ر  . أكثر با

ي .د  م ء ا و ة ا ل  :مر ل ا ء من  م و یث یتر ي  ی ء ا و ة ا ة بمر مر ذ ا ث  با تبر ا وی
ب اوز ا ى ت مل  ینة وی مة م وم بشراء  نیة و ی رتباط بین ا ي ا تي یمكن أن تأثر  موان ا ات وا

ل . وا
)1(

  

تو ب .5 ة ا   : زبونباا

مدى  ي ا صیة  ش ات ا یة با و نى ا یث تُ ثانویة،  یة وا و ات ا س بین ا ن ماء ا یمیز 
ثان متبادل، أما ا تزام ا ور با ش یة وا اط روابط ا ى ا طویل وتركز  ي ا مال و ي بیئة ا ر أكثر  تظ ویة 

د  وا دودة و یة م تما ل ا ا ة ت ل وتتضمن در ى مدى زمني أ ة  ى مو و یة من ا ات أكثر سط
ي یما ی ثانویة  ات ا م مكونات ا ددة، وتتمثل أ ة وأدوار م مال واض : است

)2(
  

ة .أ  ث ترا :ا ة وتنب من ا تنمیة ا ي شرط ضروري  د، و ة أو ا ص انوني  د ا ب تبادل   م شریك ا

نما  ٕ وك وا س ط با یس  ن یتسم   ، نایة ب رادة ا ٕ تبادل وا ى شریك ا تماد  داد  ست ا ا ى أن رف  وت
ي  دة، و مسا میل  یة وا مسؤو ة ا نزا یة، ا مصدا مانة، ا اءة، ا ك یة، ا دا ریة كا و صائص  أیضا ب

ور واس ةش ى ا اظ  اطرة  م ك ا اج مس نت داد     .ت

متبادل .ب  تزام ا ة بین  تتأثر: ا ظة ا ا م طرین  رف كإرادة من ا متبادل، وت تزام ا ة ا طرین بدر ا
زیادة طویل  مدى ا ى ا ا  ت ویة ومتاب ة دائمة و یة ى  ات  رب منت دمات(ا تبادل ) س و واستمرار ا

صى إبداع ممكن بین  یة تكیف متبادل ومصدر  م م ب ما یتر ل بین ا ت ما، وا طرین بین مرب بین ا ا
ي تزام كما ی ث صی  د ث یث تو طرین،    :ا

 شخصي تزام ا در ما أمكن :ا ا  ت طا ٕ ة وا ثبات ا طرین  و إرادة ا  .و

  يا خ طرین  :تزام ا ا من ا ی ظة  ا م ة وا ة ا وب متاب ور بو ساس وش تزام (إ ا
طارئة ت ا ا ي ا تى  ا  ض زبائن ب دمات  دنى من ا د ا یر ا مؤسسة بتو  ).ا

                                                             
1

ینر   مد م شة، سارة ا ویة). 2011( .ا خ زة ا منت ا اریة  ت مة ا ردني  ك ا مست ء ا ي و مؤشرة  وامل ا بة : ا ى ط دراسة میدانیة 
ي ادارة  ستیر  ة ما شمال، رسا یم ا ي ا كومیة  ات ا ام مالا مال و یر منشورة ا یة ادارة ا بیت، ك ة ال ا ام مال،   .   30صردن، ا ،ا

2
داوي. یسى ،نشوريب  شی، ا مؤسسات"). 2009( .ا ستمراریة ا امل اساسي  زبائن  ات م ا ة وا: "تنمیة ا ربة بنك ا ة ت یة، م ری تنمیة ا

ث،  با ة، ا   .374-367. ص ص ،7عور
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 ي یك تزام ا ة ت :ا او تزام وم ل با ة ا ا ي  ا  ودة ساب مو ة ا ل ا ا   .نبدم إمكانیة ت

یة .ج  تباد ی: ا ترض  ة، وی تبادل أساس ا یة أن ا تما نظریات ا كثیر من ا ذ ثم : تبین ا طاء، ا ا
ردان ندما یتبادل  طاء،  ورق مواد  ا د تشتري مؤسسة  تبادل،  وریة بتكرار ا زامیة ش ك إ ن ذ شیئین یتی 

یرة من ذ ا رى، وتشتري  كذا كیمیائیة من مؤسسة أ تا و ذي ت ورق ا ى ا و ..ا ما یمارسان .  ،
ا ی ترض  یث ی یة باستمرار،  تباد   :ا

  طرین دى ا بال  ست د ا رد ب یة  ود ضوابط أ ات(و ا ث ي كل ا د  امة وتو یة  تباد  ).ا

 ین ى  رد إ ل ا م الآن ویؤ ست د یتم ا ي، بل  ا توازن ا ت ا تباد ي ا ترض   . ی

 رین تبادل م الآ ي تنمیة ا رد  ن أساس إرادة ا ل ممكنا  ا ت یة من ا تباد ل ا  .ت

 تصادیة طة ا ل  ا من  سین ظرو ة وت ما ى ا اء  ب ى ا یة إ تباد دف ا  . ت

ل .د  ا ت مادي :ا امل ا ت ما ا دین أساسیین  ل ب ا ت ب ا ا: یتط ت ة ا ص شراء أو ا یة ا م د كإتمام  ریة، وب
ردا أو  زبون  ذا ا ، سواء كان  دی ى ترك أثر طیب  زبون بما یؤدي إ صي م ا ش تصال ا ة وتتضمن ا ا

ن طریق ك  مؤسسة وذ   :ممث 

 ة رسا توضی مضمون ا ایات  ن ى ا تركیز  م وا ك ة ا ي سر كم  ت  .ا

 مناسبة بن ات ا و ي ا مناسبة  كار ا تركیز وطرح ا مناسبةا صوت ا  .یرة ا

 ومات م ي ا تشارك  نصائ وا دیم ا یة مشتركة، ت ات تروی  .تنمیة مشرو

رضا .ه  ور : ا دراكیة ش یة ا نا مؤسسة، ومن ا ابیة  ابة إی یة است م وریة ك ش یة ا نا رضا من ا رف ا ی
اون ت م ا وك ا وس ی مؤسسة وممث ة م ا وانب ا ییم  ن ت ابي نات  ات، أي مدى إی تو ا با ارنت ي وم

منت  ویض ا دمة و(ت ة،  ة/س یة ) أو  نا نا بین ا م ذا  ٕ ، وا نی دمة  م یات ا تض ئمة  ة م بطری
سیة  ة ن ا ظة أي  یر م رة  و ظا دراكیة  وریة وا ش ییمي(ا ارنة م )كم ت م ربة وا ت ن ا ، نات 

ساسیة ت ا ضی ت .ا
 )1(

  

ر  .6 م :یةیسو تا ةا
 

 

رة م یة ا سو یل م ي ا بیانات وت سواق ول ا ة ا د مست دید ل من ا سوق م ت صة  ا وا
یة سو ة ا متو ادرة ا ا، ى ا ك دمت تنبؤ وكذ ت ا د نمو بم تي سواق ا ا ا دم منظمة ت ا ا من  وتمكن
دید ات ت بات ا ء، ور م ة ا سة، وطبی منا رةو  ا میزة م سیة ا تنا مناسبة ا   .ا

دراك  رة نوع و م یة ا سو وبة ا مط ترض ا تركیز ی ثة ى ا ) 2( :ي وامل ث
  

                                                             
1

، مر سابق، ص ص. یسى بنشوري،  شی دواوي، ا  .374-367. ا

2
ز   دادي یزبدا رون. یونس، م ردنیة ). " 2012. (وآ ات ا ام ي ا كادیمیة  برام ا سیة  تنا یات ا ستراتی دید ا ي ت ا  یة ودور سو ة ا ر م ا

مان اصمة  ي ا خاصة  ي،". ا ام یم ا ت ودة ا ضمان  ربیة  ة ا م ردن، ، 10ع ،5م ا   .100-61. ص صمان، ا
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ة .أ  ر م كین ا مست م :با ة و كثر ا میة ا سواق، ي أ م ا مصدر و دد ا مت رة ا ة م ا ى  ا إ
ات، تطویر منت ما ا منظمة كانت وك لا ى درة أكثر ا ا بیئة م ت كین ا مست ما وا ابة ك ست  كانت ا

رة وتطورت أسرع م ا ا ا أكثر وتصب دی بل ما وتو مست و ا   .ن

ن ٕ اح وا ن ي ا تسوی ب ا ی یتط ة تو ود كا دید ا ات ت بات ا كین ور مست مل ا دیم وا ات ى ت  منت

ك یكون مست ة ا ا ا، ب ی ى یؤدي وبما إ سین إ صورة ت نیة ا ذ م ن دی ا ا ،ؤسسةا اومنت ب ،ت  ویتط

ك یل ذ نماط ت وكیة ا س كیة ا ست سوق راد ا   .ا

ة .ب  ر م سین ا منا ي :با درة مصدر تمثل و ة ى ا سین، موا منا سین أن وم ا منا ون ا ى یس ل  إ
م رت بة م ید، ص ت مال أن إ ا ات أ دمات ومنت س و منا دم ینا ا ت ً م رص منظمات ت ا من ا  ل من
یل اط ت وة ن ف ا ض م وا   .دی

ث .ج  سوق وتطویر ب ث یتضمن :ا ب نشاطات ا ة ا تطویر كا ة وا اد ى ا یل دراسة إ دف وت سوق ب  ا

دید ات ت ا ب، ات ط ة ا سة وطبی منا ى ا ة إ ضا رة با یرات م ت یة ا و تكنو سائدة ا ،ا سوق ي ا  منت

ا یر ى وأثر ت ات ي ا كین، ا مست بات ا رة تكامل إن یث ور م سوق ا ر با دة تو ومات من ا م  ا

دارة تمكن یة من ا ستراتی تیار ا تي ا ق ا سیة میزة ت ا ي منظمة تنا دف سو مست    .ا

ء .7 و زیز ا :برام ت
 

  

ة، یي  یك یة م یات تسوی م موع  ن م زبائن، ینظم من طرف بارة  ظة ا ي إطار تسییر م ل  د
دف زیادة  مؤسسة أو م، ب ی ظة  ا م م، وا ی رف  ت زبائن، وا ذب ا ل  ة من مؤسسات، من أ مو م

ن طریق وض اتصال  ك  طویل، وذ مدى ا بر ا ة ودائمة  یمة مضا ة ذات  ق  مشتراة، و كمیات ا ا
زبائن مؤسسة وا  .مابین ا

ت يوبا تا ء كا و داف برام ا ي تتض أ : ا
)1(

  

  زة من من وائد ا مؤسسة، أي زیادة ا نسبة  زبون با یمة ا ي تطویر  ء  و برام ا رئیسي  دف ا یتمثل ا
زبون  .طرف ا

 رب امش ا ات، و مبی یة، ومستوى ا سو صص ا مایة ا زبائن، و ى ا ظة  ا م ..ا ن .  ،
ء) ز(طري زبائ ؤ موسةا آت(ن بواسطة امتیازات م موسة  أو) وائز، ومكا یر م امتیازات 

..) دمات،( طویل. مدى ا ى ا برام كتروی دائم  ذ ا مل  ي ت تا  .وبا

  مة ء ا ؤ ییر  یض من ت ت م، وا ئ ن طریق ر مستوى و زبائن  شرائي  وك ا س ى ا تأثیر  ا
اریة ت  .ا

 مال ثابت مؤسسة ضمان رم أ یة  ب ذین یضمنون إیرادات مست یاء، ا و زبائن ا  .بواسطة ا

                                                             
1

واري  راج،  ر . م  .101-97. مر سابق، ص ص .ونوآ
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 ء و ي برام ا متضمنة  یة ا ضا ات ا مبی ن طریق ا ك،  ست  .ر مستوى ا

 زبائن ذب ا ي  ت  تي أن ستثمارات ا ك ا ت  .ا

 ة ساب ت ا مباد ات ا تد یة  م یف ا تكا یض ا  .ت

 ن ط دد  ءذب زبائن  و برام ا یة  تروی اصیة ا  .ریق ا

  ال من نت ي ا تا ات، وبا ي ا ركیة أكثر  ن طریق  زبون،  مؤسسة وا ائمة ما بین ا ة ا ویة ا ت
ات تسویق با ى ا ت إ تباد تسویق با  .ا

 ق با ت تزام، وا رضا، ا ل ر مستوى ا زبون من  ء ا وامل و ى  تأثیر  اریةا ت  .مة ا
)1(

 

-II 2-3 . ى مؤثرة  وامل ا زبائن إدارةا   .ات ا

ترح     ود  Rolandد ا مة ومساندة  أساسیةركائز  أربو زبائن، دارةدا تي یمكن و  ات ا ا
ا، ی مؤثرة  وامل ا ا با   :یأتيوتشمل ما  تسمیت

یة .1 ستراتی رؤیا وتو :ا یة  شمو نظرة ا ني ا م إدارةات وت و  ؤسسةا ادن ل  إی زبون من  یمة 
زبائن  ى ا رف  ت سواقا ا، وا یة  م سو ات ا طا سب ا زبون و ة با مت بیانات ا یة ربط وتكامل ا من نا

ة، د مست وصول ثومن  ا ا  ی یام بت ىم ا ة  إ مو ي م دیم مزی تسوی متضمنة ت بدائل ا يمن ا  إبدا

تبار ا ضلبدیل وا زبون أساسى  ا بل ا مدركة من  یمة ا ی  .ت
 )2(

  

یا .2 و تكنو مال  :ا منظمة شرط  أنظمةتشمل است ي ا ة  دیثة ومتكام یة  و ذیتم  أنتكنو تبار  ینب ا ا
م ذ ا تبار  ل ا دیثة من  یات ا و تكنو ك ا ت ین  ام زبائن وا اب مدركات ا ا  بل ؤسسةم واستی شرائ

م ي ا نیة  ت ي ا بل مسؤو ا  ،ؤسسةمن  ی رف  ت م ا یتسنى  ا  ی ین  ام منظمة بتدریب ا یام ا ن  ض 
اوت اب ة استی ا ي  ة  و ا بس م .طبی ي ا دث  ذا ی می  ؤسساتو تبر  تي ت ة ا مبد طرافا ي  ا ة  دا ا

زبائن م ا ی ا بما  م شركاء  یة  تسوی یة ا م ین، ا ام یین  وا ا ا ا اظ بزبائن ت ى ا ا  د ذا یسا ن 
.أطولترة 

 )3(
  

م .3 ة ا ا ی :ؤسسةث ي ا م موتتمثل  ا ا تي تؤمن ب ید ا ا ت ادات وا ي توطید  إذ ؤسسةوا م  ب دور م ت
یدین  مست ة م ا طرافا ل  وا دا ي ا ا سواء  ة م ام مت زب أوا م ا د ارج  ادون من ا ی ٕ  .یمة  وا

                                                             
1

واري  راج،  رون. م  .101-97. مر سابق، ص ص .وآ

2
م،  مدو . بد االله ا ومات ). 2011( .ریشي، م م یا ا و زبائني دور تكنو ات ا یل ادارة  یم وت ة .تد تصادیة  م اث ا داریةاب ٕ ة  ،وا ام

یضر مد  وم  ،بسكرة م یة ا تصادیةك تسییر،وا ا وم ا اریة و  .149ص، 10ع ت

3
مود  ة، وائل م شرای خمس ). 2010( .ا نادق ا ى اداء  زبائن  ات ا رباثر ادارة  وم وا ي  .ن ستیر  ة ما مال إدارةرسا یر منشورة،  ا

شرق  ة ا وسطام یة ا ردن، ،مالا، ك  .158-134. ص ص ا
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بداع أنوبما  ییر، ا م و ت ى ا ب  ا  إدارت ؤسسةی ذي یؤمن  شكل ا وقبا ت تمیز وا رین ى  ا الآ
م  یزیة  وائز ت دیم  ل ت ین من  مبد م ا مزید من ود دیم ا ى ت م  ی كاررض تش یة ا بدا بما  ا

م ة ا ا م وث   .ؤسسةینس

یات ا .4 م تنظیمیةوتشمل  :ؤسسةمیاكل و یاكل ا می ا تمد ى  تي ت یة ا وظی یات ا م مؤسسة وا ا ا
ال  ي م اصة  ا و تي تؤدی بداعا زبون ا و ا ة ن مو ي وا تسوی مزی ا دیم منتوج  ،)1(با متضمن ت يوا  إبدا

مؤسسة ،یمة ذات رب  ق ا   . یت

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
1

طائى،  یم ا طان یوسف  رو ، س زبائن إدارة). 2009( .نوآ ردن. مان .1ط .ات ا وراق :ا ،  ا توزی  . 156صنشر وا
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-II 3. زبائن إدارة أساسیات   ات ا

د  مصدر  إدارةت زبائن ا ساسيات ا زبون، ا ة م ا بات  بناء  ات ور ا بیة  ل ت ىمن   إ

مدى  طویل ا اظ ا ت تبر ا ذي ی ا وا ات مؤسسة ومنت ء  و ي ا تا رضا وبا مستمر  زبائن،ق ا یر ا ت ا
م  ات ا م و بات مؤسسة  أدىي ر ىبا كیر  إ ت م ا ى  ادرة  ا  یات ت ستراتی ة من ا مو بوض م

بیانات  ال منا ا بشكل  ییم ما وت یةل است و تكنو وسائل ا ة من ا مو ا  ،ل م ذا ما یضمن  و
ددات  م ة من ا مو ى م ف  تي تتو ة ا ذ ا ساسیةاستمراریة  ا ا ا   .ن

-II 3-1 .یة زبائن إدارة إسترات   ات ا

سترات ة من ا مو مؤسسة م ات من یایتتب ا م :أ
 )1(

  

رض شخصن .1 یةة ا ستراتی   یةئا  وا

ا  ات بی منت مؤسسات  ى ا یة  كبرتس ما ت ا تصا تسویق وا ن طریق ا زبائن  دد ممكن من ا
یف  یض تكا ت رض  نتاجمما یسم بتنمیط ا یض  ا ي ت تا اروبا ضمان أس بی  م ممكن من  كبرأ ا

یل، مدا ا إ ا ا من أن ات تمییز منت یا  ى تدری رض یث تس صنة ا رف بش ذا ما ی م و وتتم  .صائص
ى  صنة  ش یف  أما أساسا تكا ،یطب أوا منت ص ة ا ش سم ا یف نیث تن تكا م ا یث  ىة من    :إ

منتنشخص .أ  ى  :ة ا رف  اوت بات  أن ئم ط ات ت م،تصمیم منت ات زبائن وتو م  أما كل ا ل م ا ت ا
رادیتم  رسائل وا بأ یةو ا ا ردیة ت ة  تطویر  تصال، ،دمات  اصة م تطور وسائل ا و تركز  و

ى  زبائن ذب ط  نماا ٕ ظةا وا ا م م ردیة م ات  م وتنمیة    . ی

م .ب  شخصنة ذات ا دى :ا ى  بات كل زبون  بیة ط ي ت م كبیر و ضیر  ردي  بت من تكییف 
یة  تسوی یات ا م ات وا كثیر من تمنت ا ا ی نتاج أنظمةتشارك  ة  ا یث طبی صنة من  ش سم ا بینما تن

منت  ىا   :إ

 یةشخصنة ت زبائن :می بة ا ق م ر یتوا منت  ر ا ى مظ سینات بسیطة  ي وض ت   .و

 ریة و ني تبني  :شخصنة  ر وت و اصائص  منت  تدرك ي ا ین، یة  س إذ  ا ات ن منت كل ا تصمم 
اصة بكل زبون  صائص  ا  ي دا كن  ر و مظ زبائن أوا ة من ا   .شری

مشاركة . ج زبون، :شخصنة با بة ا سب ر اري  ت ر ا منت ومظ ر ا و راء یث یكیف  وارات دائمة  بإ
د  یسا مؤسسةم  ة، ا ات بد ا دید  م  ى ت اور ة  أن ا إمك یة أن ستراتی كثیر  ا تارة من طرف ا م ا

زین ت یف ا یص تكا ات وت منت تكییف ا كبیرة  مؤسسات ا   . من ا

                                                             
1

دواوي. ىیس، نشوريب  شی، ا  .374-367. ص ص ،7ع ، مر سابق،ا
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یة نشخص .د  یاریة أوة تكیی مشاركة، :م صنة با ش كس ا ي  یاریا ذو  و ا م مؤسسة منت رض ا یث ت ب
اصة، دة ظروف  ي  ت  ما زبون ما  دة است تار ا ات ءمیتی ا   .و

ومات  .2 م بیانات ا یةا ستراتی    یةئا  وا

ي تكوین  زبائن  ن ا ومات  م م ودراسة ا د  سنیسا م  أ ن ة م  إذصورة  یل بناء  یست
ول، ا  م بیانات  ودة ا ذب  تأثیرو مل ى  م وتست ویة م ات  م وتطویر  ی ظة  ا م زبائن وا ا

مؤسسة بیانات  ا ا ل نشاط ییر  ت بیانات  ذ ا ض  ة وت ری بد دید وت ت زبون  زیادة  أماا  أوبا

مؤسسة  ا ا زبائن تست د بیانات ا وا رف ب ي ما ی م  زبائن ت دید ا ي ت ة  م مست بیانات ا صان وا ن ا
بیانات، ن ا یب  تن نیات ا دة ت ا  بمسا وی ىت زبون وت إ ن ا یدة  ة  ر بیاناتم ازن ا ي م   .ظ 

یة .3 زبون إستراتی ة م ا یة ا ا ییم    ت

دیدة  ل وسائل  زبون من  ة م ا یل ا ي ت بیانات  اءة ا ییم مدى ك ایتم ت م زبون  أ یاة ا یمة 
ى  رف  تي ت اوا وائد أن ك ا متأتیة  ي ت ا  ا ا من مؤسسة مطرو ت با ل مدة  یف من زبون ما  تكا

رضائذب  ٕ ، وا ی ظة  ا م ا وا ر اب Kotler وی وائد  أن یف وا تكا موع ا ل م زبون من  یة ا رب
مؤسسة ت م ا ل دورة  ة  مس  .ا

)1(
  

-II 3-2 . ي مستخدمة  یة ا و تكنو وسائل ا زبائن إدارةا                                   .ات ا

یو  مؤسسة ا ى ا ذب وتروی ذات تس مال وسائل  م، باست ا ول ا ا  ة مباشرة م زبائن ى بناء  م إ
یة ا یا  و ا   تكنو ا م زبائن ات سین وتطویر وتوطید  ي ت ات كبیرة تتمثل  ا یق ن ى ت ا  د تسا

ذب وا یب ا مال أسا ا باست تي كانت ت ك ا وق بكثیر ت ت ت د ا بم ات د مما یزید مبی یدیة،  ت تروی ا
وسائل نذكر من  ة من ا ت ور أنواع م ي ظ دیثة  یة ا و تكنو تطورات ا مت ا اسا م                                :أ

نترنت .1                .ا

ة  اسبات سواء كانت متشاب ة  أوي شبكة من ا ت نواعم ام ا یة  وا م كم  د ت وا ا  تربط
اسبات ذ ا تراسل بین  یة ا م ومات وضبط  م ي تبادل ا تشارك  .ا

)2(
                                 

رف  اى  أیضاكما ت ة " أن اض یر  نطاق  ة ا یة واس ا  يشبكة دو كم مركزي، تضم یدا ت
اسبات  ة شبكات  مو می  یةآم ي  اءمنتشرة  م أن ا  ".ا

)3(  
                        

                                                             
1

داوي،. یسي ،نشوريب  ، مر سابق، ا شی  .374-367 .ص ص ا

2
بكرى، تامر  تسویق ). 2006.(ا اصرة(ا یم م ا طب. )اسس وم ربیةا ردن. مان. ة ا یازوري، ص: ا  .264دار ا

3
ایب،  سن ا یة). 2009. (ا ند خدمات ا ي تسویق ا تروی  دوي: دور ا سیبوس ا ندق ا ة  ا ستیر. نابة. دراسة  ة ما تسویق رسا یر  ي ا

ة منشورة ام تسییر،ص ،أوت 20،  وم ا تصادیة و وم ا یة ا   .132ك



زبائن ات ا -تأطیر نظري -إدارة  ثاني                                   صل ا ا  

 

 50

م  نترنت بد وم ا ل إدارةیث ت ا من  مؤسسة وزبائن ة بین ا                         :ا

 رار ا ب ا مسیطر ویكون صا ابي ا ی ل ا ا مت ف ا ي مو زبون یكون  نترنت ا یرول زائر ا یما  وا
د  .یشا

 زبونبر ا وري م ا مباشر وا ل ا ا ت دمة ا مكتوب  نص ا صورة وا نصري ا دم  .نترنت یست
)1(

  

 تانترنت ا تي ی اصة ا ومات ا م ى ا صول  صیة  ة ش زبون، وسی اي أا ا تم  أن ة  ت  وسی

ى  وم  ة بل ت ما اطبة ا زبون أساسبم اطبة ا   .م

 ناع ل  إ زبون من  زبونا ة  یمة مضا دم  ات كل زبون كما ی تیا ا  ة تب ض دمات م دیم   .ت

  نترنت تؤدى ىا دمات  إ دیم س و ل ت دی من  رضا  یة من ا ا یق مستویات  زبون وت دمة ا
ت كثیرة  ا ي  ىترى  زبون إ تي یتو ا دمة ا   .مستوى ا

ى وسا ا  یمنت نترنت و ي وم سیطرة شبكة ا ا  ود مؤسسات وبشكل كبیر  تصال ركزت ا ئل ا
شكل  ناة با ذ ا دام  ال واست م ذا ا ي  ستثمار  مثلا تي  ا ا وا ی صل  تي ت دیدة ا وائد ا  أدتنظرا 

ى ور  إ كترونیة إدارةظ زبائن ا .ات ا
 )2(

                                                             

نداءات .2  مراكز ا

ا ی ام ا ومت ا م زبائن ي بنائ مؤسسة  ب ا تي تر د ا ن ب ات  ي تمثل . تسم بتسییر ا
ك  ذ بات كل زبون  ط ابة مناسبة  دیم إ ل ت ة من أ موضو نیة ا ت تنظیمیة وا بشریة ا موارد ا ة من ا مو م

نداءات ب رف مراكز ا ات ین م أن ام دات مكونة من مت ي و رق  ي  ین  م ومصن ارات ة م سب در نظمین 
یة  ات ین بواسطة أنظمة  ام مت زبائن وا ف ا ت م اتف  ل ا اص من  تسییر بشكل  ة  د مو وا إطار 

د ن ب تصال  دات  ا و تبار مات با مكا ى ا رد  بال وا ست اسوبیة متشابكة تسم با ظم مراكز . و وت
ادة من ست نداءات ا تصال  ا ف وسائل ا ت واسیب وم ا با ات یة و ات دوات ا اكس، (ا رسائل، 

صیرة رسائل ا كسترانات، ا نترنت، ا ة مكونات أساسیة...)ا ي تدم بین أرب  ، :
 )3(

  

 بشریة موارد ا مكونین :ا مسیر، ا د، ا ن ب ستشاریین  .ا .. 

 مادیة یزات ا ت موال :ا واسیب، ا .ا .. 

                                                             
1

مد ط  رنصیر، م كتروني). 2005.(ا تسویق ا ردن. مان.1ط  .ا ، دار: ا توزی نشر وا  .38ص امد 

2
ق، یشیر  تسویق). 2003( .ا ي ا نترنت  ات ا ردن. مان.1ط .تطبی ، ص :ا منا  .108دار ا

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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 یا و تكنو بیانات :ا د ا وا یات،  برم اتف، ا .ا . . 

 تسویق ة وطرق ا ا ث یة :ا رب زبون، ا ات ا مؤسسة،  یة ا .إستراتی . . 

شكل  نداءات): II 4-(ا   نموذج مراكز ا

  

  

  

  

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

éducation, p.250.       

ثابت .3 اتف ا   ا

زبائن، ا م ا ام ي ت مؤسسة  ا ا دم تي تست تصال ا ة من وسائل ا توس  و وسی م من ا ر ى ا
كتروني، برید ا دام ا ذین  ي است براء ا اتف  یتنبئونوا ى تسمیت ب ناس  ود ا م بال"بزوال ما ت " را

دیم، دیمة،دم أو ا اتف ا د  ة ا تى أم ی مباشر الآند  صوتي ا تصال ا ن ا یثمر  أنو یمكن  ،بدی 
اتف، أي اري طوی بدون  دىي  مل ت رد  إ یس م م ك و دث م ت ء ا م مل سوف یرید ا ل ا مرا
ة ارب یمكن  ،آ ت ذ ا زبون، أنو مؤسسة با ة ا ي  اسمة  ظات  یدة، ما إذا تمثل  ة  مل بطری  تم ا

یبان  ممتازة یمكن  أسا اتف ا زبائن، أنا دثین من ا مت ویة م ا ة  ظیمة وتبني  دمة  ر  كما  تو
ي  أنیمكن  یة  ات مات ا مكا ذ ا یانتكون  زبون بد من بنا أ ،كثیرة طاردة  ة ودیة م ب  ء  ذا ی

بر  أن اتف ب دمات ا ون ب مك ال یتصف ا م ذا ا ةة كبیرة من  تدریب إضا تكون  ى ا ة  وظی ذ ا ى 
مؤسسة ة ا ى سم .یر مؤشر 

 )1( 

 

 

 

  

                                                             
1

ر  ا زة،  سیة .)2012( .بو تنا میزة ا یق ا ي ت ات  تسویق با زائر: اثر ا ت ا ة اتصا ا اریة. دراسة  ت وم ا ي ا ستیر  ة ما یر  رسا
زائر،منشورة ة، ا تسییر، ور وم ا اریة و ت وم ا تصادیة وا وم ا یة ا اصدي مرباح، ك ة  ام  .25ص ، 

  

  

بشریة موارد ا  ا

ي م الآ یات تجھیزات الإ م  تسییر ا

ت تصا  ا
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ال .4 ن اتف ا   ا

یومیة   یاة ا ى  صائص  ضل  س ب ال ن ن اتف ا ما  ،رادرض ا یكون دا و   أساسیاما 

یة مؤسسة، ستراتی ا ا تي تتبنا زبون ا ة م ا ی مزایا  یث ا ر  یةتتو ا إضا م ي  أن أ مل   أيیست

مال، أنكما  زمان ومكان، ست ل ا ب  س رادیصا ة ند  ا م من منط ىتن رى إ )1(،أ
یب   و یست ك  بذ

ند  زبائن  بات ا م ر ت ىا ومات  إ ت وكل مكان، إشباع أوم ي كل و ات  ال  ا ن اتف ا ومن مزایا ا
ساسیة مباشر ی أن ا ل ا ا ت ا  ر م ةو ى إضا ة  إ سر مرونة وا ات ا مكانیةتمت بص ٕ صول وا ى   ا

یر  وریة وتو كسیة  ذیة  ال ت تراضات  ة ا ا ارصة م ال یتی  أنكما  صدور ن اتف ا بر ا تسویق  ا
یتین، ة متنا ة ود تسویق بسر وث ا وث كب یام بب مؤسسة  ال  م ك من  ا ت ذ تصا ل تنظیم ا

بین، مرت یین وا ا زبائن ا ینة من ا مباشرة م  ابات مباشرة من  ا ى است صول  یث یتم ا رادب ینة، أ  ا

ى  أو م  ابت ة سیر ا ةمتاب سئ یة  ا ستبیان او ي ا متضمنة  راضا ث  أ ب ود ا ثیة وتنظیمیة  ب
مي .ا

 )2(
  

-II 3-3 . اح ددات ن زبائن إدارةشل  وأسبابم   .ات ا

ن طریق     مؤسسة  اول ا م، إدارةت ئ دف كسب و ا ب ة متمیزة م زبائن زبائن بناء   إنكما  ات ا

فات  إدارةتطبیق  زبائن یتو ة، ا ددات من  م ة من ا مو رىة ومن  ى م دید  أ ناك ا ان 
سبابمن  ا ا یق تطبی تي ت   :ا

ددات ن .1 زبائن إدارةاح م     .ات ا

ب أن  زبائن ی مؤسسة وا ة بین ا سین ا ذ تت اح  ل ن یدا، ومن أ ة  ناصر ا ل كل  ا ت
ي ینة تتمثل  ددات م اذ م ب ات ة ی   :ا

 ات تیا دراك ا ٕ ستماع وا رصة ا طائ  ك بإ زبون، وذ بة ا ر مؤسسة  ابة ا  .است

  ة ا دام وسائل  یداست زبون بشكل  ومات  م ل توصیل ا ابة، من أ ست   .ي ا

ى تمد  ا ت مؤسسة وزبائن ة بین ا نا ة ا ول بأن ا ك نستطی ا :ذ
 

  

 م دمات  ضل ا دیم أ كثر مردودیة، وت زبائن ا دید ا )3(.ت
 

 ل مردودیة زبائن ا  .سن تسییر ا

                                                             
1

مان  ر بد ا یة). 2009( .رایس،  دو سواق ا ي ا سیة مستدامة  یق میزة تنا ي ت زبون  ات م ا مؤسسة: دور تنمیة ا ة ا ا وطنیة  دراسة  ا
ات بتبسة، رس اریةوس ت وم ا ي ا ستیر  ة ما زائر، صیر منشورة ا تسییر، باتنة، ا وم ا تصادیة و وم ا یة ا ضر، ك اج  ة ا ام  ،104 .  

2
اسم  مود  ي، م صمید تسویق). 2004( .ثمان ویوسف، ردینة. ا یا ا و ردن. مان. 1ط. تكنو ، ص: ا منا  .169دار ا

3
 .43ص مر سابق، .إیمانموش،  
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 رب یق ا  .ت

  ة مضا یمة ا دید ا  .زبائنت

 مؤسسة ن ا زبائن  ي ا دل ت د من م  .ا

 كثر مردودیة رص ا دید ا  .ت

 تسویق یات ا دید استراتی  .ت

 ات منت سن ا  .تسویق أ

 تسویق بی وا یف ا یض تكا   .ت

 زبائن ضل ا ى أ تسویق   .تركیز نشاطات ا

 مباشر تسویق ا تصال وا یة ا ا سین   .ت

 زبائن دمات ا سین   .ت

 سیة یق میزة تنا  .ت

 ئمین م زبائن ا نترنت  كترونیة وا ارة ا ت مال ا  .است

زبائن إدارةشل  أسباب .2   .ات ا

اح  م ن زبائن  إدارةر دة  أن إات ا ركیة مستمرة  أسبابناك  ي  ر  ي تظ ة، و شل ا
ي   :  كما ی

 ومات  ندما م ىتصل ا ی إ زبون بشكل                 .دا

  ومات م ىندما تصل ا مؤسسة إ تواصل م ا ي ا بة  ر دی ا دم  كن تن زبون و   .ا

  ومات م ىد تصل ا مؤسسة  تستم  إ كن ا تصال و بة ا دی ر ر  زبون وتتو یا   .إ

  مؤسسة ىندما تستم ا ات إ تیا كن  تدرك ا زبون و   .ا

 تی مؤسسة ا اتندما تدرك ا ة ا ا یر  كن بوسائل  زبون و   .ا

  ة ا یر ا ابة  ست ىتؤدي وسائل ا ید إ زبون بشكل  ومات  م   دم وصول ا

ة  ر ة م ي  زبون تدور  مؤسسة وا ة بین ا كذا تصب ا .و
)1(

  

  

  

  

                                                             
1

داوي .یسي ،نشوريب  شی ،ا  .374-367. ص ص مر سابق، .ا
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صة    خ

مؤسس ت ا زبون،ة د أصب ا با ون بمدى ارتباط ا مر ائ ة تامة بأن ب نا ل  ثی ى  س د من ا م ی
ددا  ا م مؤسسة وتطور بل ا ل مست شباع مما  سوق تتمیز با ات ا طا ب  أ دد،  ى زبائن  صول  ا

م  .بدون

یة  رت إستراتی نا ظ ل ممیز یمكن إدارةومن  زبائن ك مؤسسة ات ا ا  ا ل موارد من است
تمیز یق ا یمة وت ق ا ا  اءات ل ،وك اب من  زبائن ارت م  تصرات ا ات ا ى  رف  ت یقوا م رض ت ا

ء بات موكسب و یق ر ى ت اد إ ا ا ی ا من س ات مانط تیا مناسبة، موا ودة ا ك با ذب زبائن  وكذا
یین ا ى ا ظة  ا م م  ،دد وا م و اریة م ت ات ا ل توسی ا اءا أكثرمن    .و
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ید    تم

وضاع ظل ي میة ا ا نة ا را تي ا ا تتنامى ا ات ی ا مة ات و تصادیة ا ا وتزاید ا ت ی د نمو  م ا
تصادي دة ا ت و سة، أصب منا تصادیة ا مؤسسات ا ف ي ا ب مو ب ص ا یتط سین من ا ت من  أدائ
مستویات ادیة ا ى ا مستویات إ یة ا ا متمیزة ا تنمیة ل من وا دائمة ا ف ا ت ا م تصادیة  موارد ا
ا رض ونشاطات یة، ب تسوی اء ضمان ا ب ستمرار ا سوق ي وا  .ا

داء أصب د مؤسسي ا ة منظومة ا مال نتائ متكام ي أ مؤسسة  ا ضوء ا ا ا  ناصر م ت بیئت
یة دا درة ا یة،  ار ى وا مؤسسة  یق ا اءة ت ك یة ا ا تمد وا مؤسسي  تنظیم بناء ضرورة ى أساسا ی
ا یق من یمكن ق متمیز أداء ت ة م یتوا طبی دینامیكیة ا ددة ا مت ا ا ستمراریة ا ویضمن نشاطات استنادا  ا
ة ى مو نظمة من م مؤشرات ا داء یاس وا  . ا

ذا ي  صل وسنتناول  داء موضوع ا اء یتم وأیضا سوف ،ا ضوء إ ات  ا ة بین إدارة  ى ا
ل داء من  زبائن وا ثة ا ث ث  :مبا

- III1. یة مؤسسة ما  .أداء ا

- III2 .یاس ییم و مؤسسة ت  .أداء ا

- III3 .زبائن ات ا ة بین إدارة  مؤسسةو  ا   .أداء ا
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- III1. یة مؤسسة ما  .أداء ا

ل مؤسسات أداء موضوع یش تمام ا ثین ا با مستوى ى سواء ا ي ا ك مستوى ى أو ا زئي ا  ا

ذا تمام و ى را ا ث أن إ ب داء ن ا مرت ا تبار ا یاس با اح م ن و ا ى ما و مؤسسة تس ى ا  إ

ك ذ ی  د ت تمام ذا ن تو كثیر ا دراسات من ا دید ا وم ت داء م م ا ك ور ى ذ اني یب وبة  من ی ص
دید ت اول ذا ا ث ذا ي سن مب ة ا ا وم م داء وتمییز م ض ن ا یم ب ا م ریبة ا ك  ا من وكذا

ی مؤثرة  وامل ا میت وأنوا وا دید أ  .ت

- III1-1 .وم داء وتمییز م ض ن ا یم ب ا م ریبة ا   .من ا

ظي  یث  مؤسسات،  تصاد وتسییر ا ل ا ي  ما  ا واست یم شیو ا م داء من أكثر ا وم ا تبر م ی
تصاد م ا ي  اصة  كرین  م ثین وا با بل ا تمام واس من  وم واس . با داء م باو ط ما ا ت  م ی

ض یم ب ا م تي ا تبر ا  .من ریبة ت

داء .1 وم ا   م

د  اق یو ثین بین ات با نسبة ا ریف با داء، مصط ت ف ذا ویر ا ت ى ا ات نظر  تباین إ و
ریق من  ذا،  دد  ریف م ة ت ات من صیا متو م ا دا ف أ ت ال، وا م ذا ا ي  كتاب  كرین وا م ا

كمیة  وانب ا ى ا تمد  كتاب ا یل(ا ت ي ا نیة  ت وسائل ا ضیل ا ری ) أي ت ة ت داء، بینما ي صیا
تصادیة،  وانب ا ن ا ض  یة  تما اد تنظیمیة وا داء مصط یتضمن أب تبار ا ى ا ر إ ریق آ ب  ذ

مصط ذا ا ن  بیر  ت ي ا ط  رام  نسب وا دام ا ى است تصار  ب ا   .   ومن ثم  ی

در داء وت مصط ا وي  اق ا شت ى إن ا شارة إ یزیةمستمد من  ا ن مة ا ك د  )to perform( ا و
تینیة ة ا ا من ا مة بدور ك ذ ا ت  مل )performer( اشت مة أو تأدیة  یذ م ني تن ذي ی .وا

)1 (
  

ثین من  با كتاب وا كثیر من ا ات وآراء ا سب تو ك  اریف وذ ت دید من ا داء ا وم ا م د ورد  و
ا نذكر   :   بین

طاني،(رف  س رون ا ى أن ) 2012. وآ داء  مادیة "ا موارد ا مؤسسة  دام ا یة است كی كاس  ان
ا دا یق أ ى ت ادرة  ا  تي ت ضرورة ا ا با بشریة واست ".وا

)2 (  

  

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

2
طاني  س دیة  ،ا رون، ,ایف كاظمس منظمي). "2012. (وا داء ا ومات ومؤشرات ا م انیة ا ة بین مكونات ت یة  ":دراسة ا ی یة ت دراسة وص

داد ي ب اریة  ت مصارف ا ض ا ي ب ین  ما ة. ینة من ا ام ة  داریة، م تصادیة وا وم ا نبار  راق، ا  . 279-263 .ص ، ص8، ع4م ا
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ین  ى أن ) 2011رایس، (رى تي  داء  یق "ا ي ت شركات  مؤسسات أو ا اءة ا رة مدى ك م
مل من ا تي ت ا ا دا ".اأ

)1( 

طویل،(كما یرى  بادي،  ا ى أن ) 2013وا داء  شركة"ا نشاط ا ائیة  ن ة ا نتی ".ا
)2(  

ود( ویرى ، مس ى ان ) 2007. ربی داء  ل "ا زبون من ا مؤسسة  ا ا تي یمكن أن ت یمة ا ا
ة متا موارد ا ل ا بات باست ". إشباع ر

)3(
   

كاوي، ( أما م ى أن  رف )2007ا داء  تأثیرات "ا یة وا دا وامل ا ل ا ا ة ت ة نتی مت نتائ ا ا
ا دا یق أ ي ت مؤسسة  بل ا ا من  یة واست ار ". ا

)4(
  

ى أن ) 2008ریف، (كما یرى  داء  ا "ا كم ا ومدى ت یاس نتائ ي  مؤسسة  د ا تي تسا ة ا وسی ا
داف ا یق ا ا ومدى ت ی مؤسسةي تكا ".امة 

)5(  

داء تمییز .2 ض ن ا یم ب ا م ریبة ا  .من ا

ا داء  وم ا ض  باإن م دمت ب كثیرا ما است  ، ریبة من تبر  تي ت یم ا ا م ض ا ط م ب ت ما ی
ا داء من وم ا ى م ة  د ات  مصط نى كل من مصط : ا اول تبیان م ك سن ذ یة  ا اءة وا ك ا

یة ا اءة وا ك   .ا

اءة . أ ك ا  :ا ى أن اءة  ك رف ا داد"ت ة است مؤسسة وطا ل ي ا ست ضل ا ة موارد ا متا ویمكن  ا ا
ا ن بیر  ت یة، ا نتا ك با ییم ترتبط وكذ كم بت مؤسسة ت یات ي ا م یة من ا نیة نا تصادیة ت ".ا

)6(
 

  

  

                                                             
1

اء   منظمات ). 2011. (رایس، و سي  تنا داء ا سین ا ي ت تنظیمي  م ا ت مالدور ا ول :ا دوي  ي ا ت م ى ا دمة ا ة م كري : مدا مال ا راس ا
مالي منظمات  نشر ا دیثة وا تصادیات ا ي ا ربیة  ف). دیسمبر 14ـــ13(ا ش  .ا

2
مد   طویل، اكرم ا ید. ا ي و بادي،  ي). 2013. (وا تسوی داء ا یات وا م یة ا اد استرات یز وأب ت ة ا س ردن. مان. 1ط. ادارة س دار  :ا

، ص توزی نشر وا امد   . 115ا

3
ود   ، مس سین . )2007(. ربی ي ت یادة  تصادیة  أداءدور ا مؤسسة ا مي(ا تصادیة. )مدخل اس وم ا ي ا ستیر  ة ما ، یر منشورة رسا

تسییر، ص تصادیة وا وم ا یة ا ة بسكرة، ك  .91ام

4
وف   یم ا كاوي، ابرا م متوازن). 2007. (ا داء ا ة ا داء باستخدام بطا ردن. مان. 1ط .ادارة ا ، ص: ا توزی نشر وا وراق   .  31دار ا

5
رزاق  بد ا تصادیة). 2008(. ریف،  مؤسسات ا ییم اداء ا ي ت ي  ما یل ا ت میة ا ربائیة: ا ك كوابل ا ة ا ة مؤسسة صنا ا ة . دراسة  رسا

تسییر وم ا ي  ستیر  تصادیة یر منشورة ما وم ا یة ا یضر بسكرة، ك مد  ة م ام تسییر، ص،   .29وا

6
متوسطة). 2010. (شاوي، صباح   یرة وا ص مؤسسات ا ى اداء ا داري  تنظیم ا متوسطة بسطیف: اثر ا یرة وا ص مؤسسات ا ض ا ب یة  . دراسة تطبی

تصادیة وم ا ي ا ستیر  ة ما ة یر منشورة رسا ام تسییر، صسطیف،  وم ا اریة و ت تصادیة وا وم ا یة ا  .  219، ك
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ین یرى  رون(ي  مد، وآ طویل، أكرم أ ى ) 2010. ا اءة  ك ا ا ل ما یمكن من "أن دام ا است
موارد ات(ا ر م ات) ا ر م وب من ا مط نتاج ا م ا ى  ".وصول إ

)1(
  

سب ة وت یة با تا    :ا

  

یة . ب ا ق  :ا یة تت ا ا ة،  ی ص مال ا ا بأداء ا ر ناك من ی نظام، و داف ا یق أ ا مدى ت صد ب ی
ددة یات م داف واستراتی ة وأ ناك رؤیة واض .ندما یكون 

)2(
  

دواوي(كما یرى      ، ا شی ا  )2010. ا ى أن یة  ا درة"ا ى  ا وصول إ ب، وا مرت نشاط ا یق ا ى ت
نتائ  بةا مرت ".ا

)3(
  

سب ة وت ي با تا   :ا

 

  

 یث ت ا،  دین م ب ا من ا داء انط رف ا ذي ی تو ا كس ا زمان، وی ان مت یة و ا اءة وا ك تبر ا
و أیضا  ود، و ة وا نتی ة بین ا ى أن ا داء  ة أو رف ا ا یان تبین  ب ا ي ا ومة كمیة  م

مؤسسة ة من طرف ا متب طط ا اییر وا م داف، ا ایات وا وغ ا ة ب  .در

وب      مر داء ا یق ا مبذول،  یمكن ت د ا ة وا نتی ة بین ا داء یمثل ا ول أن ا ی یمكن ا و
اءة تامة  ود ك موارد دون(دون و دام رشید  ة ممكنة است داف، ) تبذیر وبأدنى تك وغ ا یة تمكن من ب ا و

یة ا اءة وا ك ما ا ومین  داء یشمل م ان ا ی    .و

ك  شكل یوض ذا ذا ا   : و

  

  

  

  

  

                                                             
1

رون   مد، وا طویل، اكرم ا ناصر "). 2010. (ا تأثیر بین  رتباط وا یةة ا ي إستراتی ی تش داء ا یات وا م داریة ". ا وم ا ة تكریت  م
تصادیة، راق، وا   .99-70.ص ، ص18، ع2م ا

2
ة   ی یة ). "2013( .طوطاوى، زو نظمةا ا ا یاس تربویة ومؤشرات  یة، ."ا تما وث ا ب دراسات وا ة ا وادي، ع م ة ا -150ص ، ص1ام

163.  
3

داوي   ، ا شی یل ). "2010( .ا سست وم  ا م نظریة  داءا ث،. "ا با ة ا ة، م   .227-217 .ص ص ،7ع ور

ق م از ا ن  ا
دد م از ا ن   ا

یة ا   = ا

اءة  ك =ا  
ت مدخ ة ا  تك

ات  مخر یمة ا
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شكل -( ا III1:( یة ا اءة وا ك داء من منظور ا   ا

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

مصدر یك :ا م بد ا ودة،  ییم). "2001 . (مز وم وت یة م ا اءة وا ك داء بین ا ة بسكرة، . "ا ام نسانیة،  وم ا ة ا م
       .100- 85 .ص ص، 1ع

  

- III1-2 .میت داء وأ   خصائص ا

مؤسسة نسبة  میت با ك أ اط وكذا ن ة من ا مو ي م داء  صائص ا ب سنتناول  مط ذا ا ي   .و

داء خصائص .1 ا نذكر: ا    :من بین

  ظة ا م مل ثبات ى ا برات ل من واستمرار ا تراكمیة ا ارب ا ت ة وا ساب تي تثري ا مؤسسة، ا  ا

برات ذ وتورث ى یل من ا یث یل إ مؤسسة تتأثر  ب یاب أو ا ییر ب یادات ت  .ا

  تماد یة ى ا داء ما مشاركة ا اذ ي وا رار ات تصین بل من ا م براء ا مؤسسة، وا  دارة ا

مل ویضمن مؤسسي ا رد دم ا مؤسسة رئیس ت دارة ا رار با .وا
 )1(

 

                                                             

 
1

ني، إیاد  د مؤسسي ).2011. (ي ا داء ا ودة ا ي  ي  ستراتی تخطیط ا یة : دور ا سطینیةدراسة وص نظامیة ا ات ا ام ي ا یة  ی ة . ت رسا
تدریس تربیة منا وطرائق ا ي ا تربیة،  صیر منشورة دكتورا  یة ا ة دمشق، ك ام  ،165. 

مال رأس   ا

مل   ا

مواد یة ا و   ا

ومات م    ا

ة ا ث   ا

یا و تكنو   ا

  

نتاج   ا

رب   ا

یمة ة ا مضا   ا

مال رم    ا

م ائد س   ا

مكانة سوق ي ا  ا

داء    اءة   ا ك یة   ا ا  ا

ستمراریة نمو ا  وا
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  ظة ا م رار ى ا ست داري ا ي ا ما ك مؤسسة، وا سیاسات إتباع ل من وذ وانین ا نظم وا  وا

تمدة م  . ا

  ة ود استثمار راد كا ین ا ام مؤسسة ي ا و ا مؤسسة تطویر ن بات واض إطار ي ا وا  من ا

یات، مسؤو یة ومشاركة وا یق ي ما داف ت  . ا

  تیار ضل ا یب أ سا نظریات ا داریة وا تي ا ق ا ا ت و تي مستوى ى مؤسسة ت دمات ا ا ا دم    .ت

  تركیز نصر ى ا بشري ا ی وتنمیت ا طاب باستمرار وتأ ضل واست اءات أ ك ل ا  سیاسة من 

ا متطورة تمد مؤسسة ت توظیف ي ا .ا
 (1)

 

  زیز ء ت ین وانتماء و ام ا، مؤسسة ا ا وأنظمت تبار ب می مؤسسة با ظة تتط ا م مل  ا ا  ی

مل ل من وا ا أ دم  . ت

  مل یضمن مؤسسي ا ة یادات ق ا ال ویتی بدی م م ممارسة متمیزین ا دم وظائف ت یا ي ا  . ا

  صطباغ دم ة ا راد، بصب ك ا مل أن ذ ردي ا ر ا ب بصمات ی تظ ض صا ة،   ي واض
وانب، من انب ر، ي و أو ا ما أو آ ث ي إ كس أن بد ثا مل، ین بل  كن ى ا  ی

مستوى س ا صور من ن مل ي ا ي ا ما مؤسسي ا ذي ا ویم ا ت ى  مستمر یس  .داء ا

داء .2 میة ا   :أ

نسبة  داء با میة ا ر أ مضامین الآتیة ؤسساتموتظ ل ا   :من 

  م م ؤسساتتتمیز ا داء ا ومات ا زیز م ى ت ادرة  ا  ة بكون نا با ما ؤسسيا ا ومات  م ذ ا ، إذ أن 
مستمرة تنمیة ا تنوع وا یم ا یادة و ة ا كس طبی تي ت رة ا م یات ا م  .تنب من 

  م ود ا ا یرتبط بمستوى أدائ ؤسساتإن و شی مأو ت تمام ا إن ا ي  تا ي موضوع  ؤسساتا وبا ا  وتركیز
م ذ ا یت  ما ب ى مستمرا طا داء سوف یب ودة ؤسساتا  .مو

)2(
  

   وبة، أو مر یرة ا ایات ا ن ن ا اد  ي ومدى ابت ا مو ا دید ا ت طوة  داء تبرز كون  میة ا وأیضا أ
م یات ا م اینة  ن م ٕ ا، وا ا م یة  ؤسسةمدى تطبی م كی میة  ایة ا ي  ة  ا مسأ ى أدائ ریف  ت وا

م ي ا ؤسساتمل ا ات  را ن ی ا ل تص تنظیمي  مؤسسةمن أ یكل ا داء، وتصمیم ا ور مستوى ا

                                                             
1

ني، إیاد  د  .165مر سابق، ص. ي ا

2
مد   ید، مي .نوال ،یونس م داء "). 2012( .یونس س سین ا ي ت كري  مال ا منظميأثر رأس ا ني  :"ا ت د ا م ینة من تدریسي ا راء  دراسة 

موصل تصادیة،. با وم ا ة ا راق، م   .112-89 .ص ، ص30، ع8م ا
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رائ  یة إ ییر وكی ت ى ا ة إ ا ى مدى ا رف  ت ن إمكانیة ا ض   ، ً وء ا وك ی  ذي یكون  شكل ا با
م  .ؤسسةي ا

)1(
 

تي ل ا داء أیضا من  میة ا ر أ )2( وتظ
 :  

ا  - ت ا ف وم ض اط ا ا ون زیز وة وت اط ا دید ن ي ت مؤسسة  دة ا  .مسا

ي  - ستراتی داء ا سین ا ت تنظیمي  م ا ت یاس با  .ربط نتائ ا

ة  - مساء ذاتیة وا رابة ا وم ا ا م ى أساس تي یتطور  اییس ا م دید ا  .ت

یةنتائ   - ستراتی طط ا ییر ا ت ي أساسا  یاس و  .ا

مشتركة  - داف ا یق ا ة وت ت م داریة ا دات ا و سام وا یة أداء ا ا  .یاس 

وریة  - م نشاطات ا ى ا تركیز  ي ا مدیرین  مرؤوسین وا وكیات ا ی س   .تو

- III1-3 .داء   أنواع ا

ة مت ات ا تصنی یر من ا داء ك یار  إن تصنیف ا م تیار ا یة ا تصادیة، یطرح إشكا ر ا ظوا با
اییر  م ة من ا مو ناك م نواع  ف ا ت دید م ت ی  تماد  ذي یمكن ا ت ذات ا و ي ا مي  یق وا د ا

  :نذكر

یة .1 شمو یار ا :سب م
 )3(

  

ي . أ ك داء ا وظائف أو: ا ناصر وا می ا مت  تي سا ازات ا ن سد با ذي یت و ا یة  و ر نظمة ا ا
نوع  ذا ا ي إطار  ناصر، و ي ا مة با نصر دون مسا ى أي  ا إ از ا، و یمكن نسب إن ی ي ت مؤسسة 

ن دیث  داء یمكن ا ی من ا رباح، و  ةكی یة، ا شمو ستمراریة، ا ة كا شام ا ا دا مؤسسة أ وغ ا مدى ب
نمو .ا .. 

زئي . ب داء ا ى : ا ق  ذي یت و ا ف و ت د أنواع ت ى  سم بدور إ مؤسسة وین یة  ر نظمة ا مستوى ا
ى ي إ وظی یار ا م سب ا سم  یث یمكن أن ین مؤسسة،  ناصر ا سیم  ت تمد  م یار ا م ف ا ت أداء : با

تسویق ة ا نتاج وأداء وظی ة ا تموین، أداء وظی ة ا راد، أداء وظی ة ا یة، أداء وظی ما ة ا  .وظی

  

                                                             
1
اسم   مد،  رون. أ منظمي" ).2008( .وآ داء ا سین ا ي ت تمكین  یة ا ة  :"دور إستراتی ام ي  میة  سام ا ینة من رؤساء ا یة لآراء  ی دراسة ت

تصاد،. تكریت دارة وا یة ا ة ك راق، م  . 111-97 ص ، ص12، ع4م ا

2
ني   ام،  ل .د ، ب ود منظمي" .وكامل  داء ا ي ا یة  وی ت یادة ا وري وا ش ذكاء ا درات ا ي ": تأثیر م مدراء  ینة من ا راء  یة  دراسة استط

دین را داریة،. مصرف ا تصادیة وا وم ا ة ا داد م ة ب راق،ام   .   119-90 ص ، ص68، ع18م  ، ا

3
بد   ودة،  یك مز م  .100-85 .ص صمر سابق،  .ا
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تصنیف .2 یار سب ا بیئة م  ا
(1)

:  

بیئة أداء . أ یة ا داخ   .مؤسسة ا

و می أساسا یرتبط و داءات ب ودة ا مو ل ا مؤسسة دا ق سواء ا مر ت راد ا مال رأس أي با  ا

بشري أو داء ا ني ا ت ي أو ا ما داء أن إذ ا ي ا دا بیئة أداء أو ا یة ا دا ق ا  مؤسسة یمكن ما بكل یت

ی كم  ت تأثیر ا ة ی وا نشاطات می ي متمث وظائف ا تي وا ا من ا م نتاج،: أ تمویل، ا تموین ا . ا .. 

داریة یات ا م رى وا ي ا تا ة ي وبا ل نتی ا ف ت ت نظمة أداءات م یة ا ر  .مؤسسة ا

بیئة أداء . ب یة ا خار   مؤسسة ا

صد وامل می أداء ب ون یطة ا م مؤثرة ا ر أو بشكل وا داء ى بآ مؤسسة ا ي  دا  سواء ا

ب أو س اب با ی كومات أداء وتشمل با انب ي ا ي ا ك ة ا ضا ى با ف أداء إ ت موردین، م ین،  ا ممو ا
سین، منا وسطاء ا ذ .ا داءات و ة  تؤثر ا ا مؤسسة ى م اوتة بنسب ا اءة  انب تمس مت ك یةا ا  وا

دام یث من ست مثل ا ة موارد ا متا تي ا ا ا دم بیئة ت یة ا ار درة یث من أو ا یق ا داف، ى ت  ا

تي با وا وامل تتأثر ما ا یة با ار ة یر ا متو یرات ا ت وانین ي كا مؤثرة ا سیاسات ا  مباشر بشكل وا

مؤسسة درة ى از ي ا   . طط ما إن

یار .3 ة م طبی   :ا

داء ویصنف  ق ا یار ذا و م ى ا )2( إ
: 

داء .أ  تصادي ا  :ا

ترن  ود ی داف بو تصادیة أ ى ا مؤسسة تس ا، ا و سدة ب مت وائض ي وا ا ا تي ت ظیم راء ا  ت

ا ت یض م نتی دام مستوى ت ا است  .موارد

داء   .ب  ي ا تما  :ا

و  داء مرتبط و تصادي با ذي ا تزام یرا ا ي ا تما ي ا ي دا ار ة ممارسة و مؤسسة نتی  ا

ا، ذا نشاط داء و میة  ا تأثیر ي كبیرة أ مؤسسة صورة ى ا یط ي ا م ذي ا  .ی تنشط ا

  

  

                                                             
1
یم   بدا یش،  ة). 2012( .مز شام ودة ا ي ظل إدارة ا مؤسسة  سین أداء ا ة دراسة: ت شرا ن با د وطنیة  مؤسسة ا ة ا ي  .ا ستیر  ة ما رسا

اریة ت وم ا تسییر، صیر منشورة ا وم ا تصادیة و وم ا یة ا زائر، ك ة ا ام  ،46  . 

2
متوسطة.  )2010. (شاوي، صباح  یرة وا ص مؤسسات ا ى أداء ا داري  تنظیم ا یة : أثر ا متوسطة بو یرة وا ص مؤسسات ا ض ا ب یة  دراسة تطبی

تصادیة وم ا ي ا ستیر  ة ما تسییر، صةیر منشور  سطیف، رسا وم ا تصادیة و وم ا یة ا باس سطیف، ك ات  ر ة  ام  ،216. 
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داء   .ج  ني ا ت  :ا

و یزات درة یمثل و ت نیة ا ت یام ى ا ا ا مت سن ى بم ق سواء ال، أ ة ت مر بد ومات، ا م  ا

ا یر ت ي تو و مناسب، ا مواد كمیة ا زمة، ا منت ودة ا ي ذا .ا...ا مؤسسات تس دام ا ست  دائما 

یزات ي، مواكبة دیثة ت و تكنو راد، تكوین برام تكییف تطور ا ی ا وث تش ب ر ا س میة وا  ى ا

تمام سم ا صیانة ب   .ا

تصنیف .4 یار سب ا زمن م )1(ا
  

داء .أ  مدى ي ا صیر ا ني :ا مؤسسة درة وی یق ى ا ا ت دا مدى ى أ داء  ا صیر ویصب ا ا
ا ي بما مت   :ی

  نتاج بر :ا مؤسسة درة ن وی ات ق ى ا ر ا م بات و یة متط ار بیئة ا  .ا

  اءة ك ا :ا تي تؤدي ب یة ا كی ن ا بر  مال ت ي ا ات = نسبة و ر م / ا ت  مد   .ا

  رضا ك :ا تبار وذ مؤسسة با ي نظام ا تما دف ا ى ی یق إ شباع ت ل ل من ا ا راد ضمن ت  ا

ین، نظام شباع ذا م یق ي یتمثل ا رضا ت سي ا ن ي ا تما مل و مكان ي وا  إ ذا یتم ا

رر ت وكیات من با س ئمة یر ا م صول ا منا من صص ى وا درة ا یة وا ضا وار ى ا  ا

اوض ت   .وا

داء .ب  مدى ي ا متوسط ا مین نصرین ي ویتمثل :ا كسان م وم ی داء م ما ا  :و

 تكیف ى ویشیر: ا مؤسسة درة إ ل ى ا ا ت یرات م ا مت یطة ا م ا ا ة و ب او ییر م ما ت نشطة ك  ا

ك، زم تبر ذ س وی تنا م من ا دوا أ تي ا ز ا مؤسسة ت دیل ى ا ا ت دا ادة أو أ نظر إ موارد ا  ي ا

تي ا ا دم ً  تست نویة أصو كانت سواء ة .مادیة أو م درة مسأ تكیف ى ا ونة ا مرونة مر امل ا ذي ب  ا

ظة مؤسسة سیضمن ا م ا ى ا سوق ي مو ٕ ا ا بد وا مل أن ی ب تت وا م ا  ى ادرة تكن إذا 
وم ذا وض م ا نصب ا تمام  .ا

 نمو و :ا وم و ستمراریة ى یدل م تي ا اء، أساس ي ا ب ذي ا دف وا تبر ا رئیسي ی  منظمة كل ا

نمو إن .ومؤسسة ظیم سواء ا یم بت نتاج وامل وت مؤسسة بر أو ا سوق ي صص ا  من سیمكن ا

یق داف ت یة ا تما وب ا مر ا ا ع صو ة كابت بطا ارق ا داث ا ٕ ة ي وا ا ث تي ا  طردیا ستنتشر ا

ا نسبة م سن نمو ك ى مثال وأ ة ذ ا ث یابانیة ا تي ا ن ا مؤسسات نمو طریق نشرت  یابانیة ا ور ا  ما وظ

  .Made In Japan   یسمى

                                                             
1
بد    یش،  یم مز  .24-23 .، ص صمر سابق .ا
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داء .ج  مدى ي ا طویل ا و :ا كس و وم ی اء م ب یرات كل ظل ي ا مت بیئیة ا ید ى ا ص ي ا ك  متمث ا

تصاد :ي كومات وا سیاسات ا ى وا تم أو  م یة وا ما ید ا ص زئي ا ین م ا ام مت یین، ا ما  ا

موردین، زبائ ا ةن ا ضا ى با مؤسسات إ ة ا ام س ي ا ال ن م اء إن .ا ب ت ا ط ت سة ض منا ً  ا  ي سواء
مناب مواردى ل أي ا ا ا مادیة بصورت نویة  ا م مصبات ي أو ا ك ى أي ا سواق ت بل ا تي تست  أنواع ا

س دمات ا رة وا مت یانا ا ة أ مندم یانا وا رى، أ ود إ یتم  أ طیط بو ي ت ید إستراتی نظر ب  ادر ا

یق ى ودا ذ ت صد، وو اءة( بطری داء واض تصور ا ك یة و ا ا كس أن بد  )ا  صورة ى ین

ا ب ك مكسباء ا ة بذ ث منشودة ا ك ا ر و مست مات ي یا ذا یظ كبرى ا تي نست: مثل ا  ىب تكت ا
ا اریة مت ت مؤسسة نشأة تاری ا ة ا ك دا ى بذ ا  درت ا و وت اء ى  ب   .ا

- III1-4 .وامل مؤثرة ا داء ي ا   :ا

دد إن وامل ت مؤثرة ا مؤسسات أداء ي ا مة ل ا ا م دید ة ت اق بد ت ا وا ثین من طرف ی با  ا

با أمرا اصة ایة، ص مر كان إذا و ق ا دید یت دار بت تأثیر م ، ا ت ض وكثا اء و ان ك تأثیر ي ت  ا

داء ي ا، یما مترابطة ي ا اأ أي بین ا، یما دوال تشكل ن یدات وكل بین ت ض ا ة تم ساب ا ا  دة ن

وامل ات  مؤثرة تصنی داء ي ا .ا ا د  ى تم تصنی تین إ مو ة م مو وامل ما م نیة ا ت یة ا و تكنو  وا

ة مو وامل وم بشریة ا ة ا متمث رة، ي أساسا ا م م، ا ت تدریب، ا برة، ا ارة، ا م درة ا صیة، ا ش  ا

تكوین سي، ا ن مل، ظروف ا ات ا بات ا راد، ور    ا

م ب وی ثین أ با وامل ا مؤثرة ا داء ي ا ى ا ة یر وامل إ كم اض مؤسسة ت ة ا متمث یرات وا  ي مت

یط م ي، ا ار وامل ا ة و كم اض مؤسسة ت وامل ي تتمثل ا نیة ا ت وامل ا بشریة وا  .ا

وامل .1 ة ا خاض كم ا مؤسسة ت :نسبیا ا
 

 

كم إن مؤسسة ت وامل ي ا یة ا دا كم و ا ذا نسبي ت وامل ترابط نظرا و یة ا دا ا  یما ا بین
ا وامل أیضا وتأثر یرات أو ب یط مت م كم ا ت ي،  ار مؤسسة ا وامل ي ا یة ا دا ض  ي إ دود  ا ب

ت ا مؤسسة تتمكن أین ا كم من ا ت ي ا ك ض ي ا یرا ب امت مسیر ودور ت ا ا وامل ذ ات ظیم  و ا ت
اتأثیرا ابیة ت ی یض ا اتأثیرا وت بیة، ت س صر ا وامل ذ و ة ا د بد مور من ی بة ا ص یق، ا ت ك  ا ذ
رض یتم سوف ت ى ا ا إ م : أ

)1(
  

                                                             
1
مؤسسة). 2011( .یرة یشوش،   سین أداء ا ت تنظیمي كمدخل  م ا ت مسان: ا یة ت ة مؤسسة سونا طراك بو ا تسییر  .دراسة  ي ا ستیر  ة ما رسا

مؤسسات دوي  تصادیة یر منشورة ا وم ا یة ا مسان، ك ة ت ام اریة، ص صو ،  ت وم ا تسییر و  .  73-72 .وم ا
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یز   .أ  ت یز ویتمثل: ا ت مؤسسة ي ا ة ي ا ا ة أو ا طا یة ا دا تي ا رد تد ا ى ا مل إ ا ي ا  ات

و دف مو ن  . ا

ارات   .ب  م ارات تنظیم یمكن: ا م ثة ي ا  :مستویات ث

 ارة ید م ت از من وتمكن: ا یام أو ان نشاطات ا متكررة با راءات سب ا ددة إ ا م  .مسب

 ارة اط م س ا تسم: ا یة من انط طاة وض ة م یات موا رى وض ة أ ى شبی ین د إ   م

یة وض وى با  .ا

 ارة بداع م ارة ذ تمكن: ا م ة من ا رد دید، شكل موا بر ا ود أن م ى ی ري رصید إ م   ا

اد ي ویست ول إی ة ذ سب ا ا ب ا رد ى ی تصرف ي مبدع یكون أن ا امل ا ت  م وا

دیدة ت  ا  یسبق م ا ت نواع .موا ثة ا ث مة ا ارة أن إ م بداع م م، ا ذا أ  أن یمكن ما و

مؤسسة أداء ي تؤثر  .ا

تكوین   .ج  د: ا تكوین ی ستثمار من نوع ا نصر ي ا بشري ا ذي ا یام یمكن ا سین ب ا داء ت ي ا ك  ا

ر مؤسسة سین ي دور ویظ مؤسسة أداء ت اط بر ا ن یة ا تا  :ا

 ارف مستوى ر راد م ا ا سین ونشر م وت نیت مل ي ت   .ا

 تكوین یسم سین ا تنظیم بت ام وتنسیق ا م  .ا

 ل یة تس تصال م رك ا ومات وت م ات كل ي ا ا ت  .ا

مؤسسة .2 كم ا ت ة  یر خاض وامل    : ا

یط        م ى ا ك تنتمي إ ي بذ ا،  ی كم  ت مؤسسة ا تي  تستطی ا یود ا یرات وا مت ة ا مو ي م تتمثل 
ى  رض  تي ت اطر ا م ا، ومصدر  مؤسسة است اول ا تي ت رص ا و مصدر  ذي  ي ا ار ا

ي ا ي  تأثیر كبیر  ار یط ا م ا ا،  دت یض من  ت م  تأ مؤسسة ا ى ا وامل إ ذ ا سیم  داء، ویمكن ت
انونیة وامل سیاسیة  یة و و وامل تكنو یة،  تما وامل ا تصادیة ،  .وامل ا

 )1(
  

تصادیة .أ  وامل ا ظرف  :ا مؤسسة، ا ی ا د  ذي تتوا تصادي ا نظام ا وامل كا ة ا مو ي م تتمثل 
ي ار ب ا ط اع ا ار، ارت س ور ا تصادیة وتد زمات ا تصادي كا د …ا تصادي  ظرف ا ا ا،  یر و

اع ا ید من ارت تصدیر وتست ى ا ا  تي یرتكز نشاط ك ا ة ت ا مؤسسة، ك ابیة  ناصر إی ب یتی  ط
سین منا سواق وا ك ا ي، كذ ار   . ا

                                                             
1
ادل  ییم). 2002( .شي،  یاس وت تصادیة  مؤسسة ا ي  ما داء ا كوابل بسكرة: ا ات ا ة مؤسسة صنا ا وم  .دراسة  ي  ستیر  ة ما رسا

تسییر تسییر، صیر منشورة ا وم ا اریة و ت تصادیة وا وم ا یة ا ة بسكرة، ك ام  ،13. 
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یة .ب  تما وامل ا ات بین  :ا كین ، با مست وك ا یرات س مرتبطة بت یة ا ار ناصر ا ي ا تتمثل 
وامل  ریف یتبین أن ا ت مؤسسات من ا ى ا ناصر  ك  ا ذي تمارس ت تأثیر ا تم وبا م ات ا مو ف م ت م

ة  ص یة شدیدة ا تما سام ا مر، ا ئات ا ي،  را دیمو نمو ا وامل نذكر ا ذ ا بشري ، ومن  امل ا با
مؤسسة كإرسال منتوج  ل ا اریة دا ت ة ا وظی یدة  ومات م دم م یة ت تما وامل  ا یة، ودراسة ا تما ا

سوق صة من ا داف  .دید واست
  

یة .ج  و تي :وامل تكنو تطورات ا یرات وا ت ي ا موارد  تتمثل  ویل ا ت دیدة  اد طرق  یا كإی و تكنو ا ا دث ت
مسیر  یث دور ا ة،  صنا ت ا نتاج أو و یف ا یض تكا ا ت دیدة من شأن ت  تراع آ دمات، ا ى س و إ

مؤسسة ل ا دید دا ت بداع وا ی ا ظة وتش ی و ا وامل  ذ ا ا    .ات

انونیة .د  ار  :وامل سیاسیة و ناصر  رى  رار ي ا ست ي ا موما  ا ، تتمثل  ی كم  ت یة  یمكن ا
من سیاسي وا راراتي ا وانین، ا ي، ا ار م ا ا ات م ا كم، ا ة، نظام ا ة … دو ساب وامل ا وكل ا

ل رض  اطر ت ي أو م ما ا ا سین أدائ ت مؤسسة  ا ا ید من رصا تست د تشكل  ذكر  م ى ا تأ مؤسسة ا ا
ات دت )1( .یف من 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
1

ادل   .13مر سابق، ص. شي، 
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-III2 . یة یاسما ییم و مؤسسة ت   أداء ا

ت یة أصب ییم یاس م داء وت ل ا تمام م دید ا مؤسسات من ا یث ا داء یاس تركیز أصب،   ا

ات یاس ى ر م اصة ا مؤسسة ا یث مناسب، یر با ب من أصب ب وا تركیز ا یات ى أیضاً  ا م  ا

ات ا م ا، وا ب من أیضاً  أصب كما ذات وا تمام ا ارنات ا م یاسیة با تمام تركیز دم م ا  ى ا

مؤش كمیة راتا رمیة ا تمام دون ط وا یاس ا داء ودة ب نظر .ا ى وبا م توا ما إ یاً  ؤسساتا  من ا

دیات طو ض یة وت میة م ا یث و ت ب بیئة أصب تي ا مل ا ا ي ت م ذ إطار ف الآن ؤسساتا ت  ن ت
ماضي، ضروري من أصب د ا ییم یاس راتومؤش نظم أنإدراك  ا داء وت مؤسسي ا  أصب ؤسساتم ا

رة یمثل ددة ظا وانب مت رك ا ا تت ت ي یوط ا ددة، م ي مت تا داء أصب وبا مؤسسي ا  بمثابة ا

ة منظومة مال نتائ متكام م أ ا ضوء ي ؤسسةا ا ا ناصر م ت یة بیئت دا یة ا ار   .وا

-III2-1. داء ییم ا وم ت یاس م رق بین وبین ا   وا

ییم إن داء ت یة ا مة م ییم تشمل یث م رد، أداء ت مؤسسة ا تصاد ا كرة ككل، وا ییم  وترتكز  ت ا
داء تطابق مدى ى ي ا داء م ا طط ا م یما ا ي و وم رض ی ییم م رق بین ت داء وا   وبینا

یاس   .ا

داء .1 ییم ا وم ت   م

ا، ثم وض  ی مأمول ت داف ا دید ا تي تبدأ بت داریة ا یات ا م ل ا د مرا داء أ ییم ا د ت ی
ا  ی ة وتو متا موارد ا یادة وتوظیف ا داف، و ذ ا یق  ى ت تي ترمي إ مال ا نشطة وا طط  ا
ابة ود  ر یام با ومات وا م ت وتنمیة ا تصا سیاسات ووض سبل  رارات ورسم ا اذ ا ا وات وتنظیم

یة تما یة ا مسؤو بتكار وا دید وا ات وت ا یل ا ز وت وا ازات ووض نظم ا ن ..ا ض . ا. ب ویرى ا
ي نطاق نشاط إداري أوس وأشمل و زئیة  یة  م داء  ییم ا رابةأن ت .و ا

 )1(
  

سكة، (رف  ییم) 2012ب داء ت یة"ى أن  ا م تي ا وم ا ا ت مؤسسة ی ارنة ا داء بم ي ا  ا

داء دف با مست دید ا وة وت ي ا ف نوا ض داء، ي وا دید م ا ك أسباب ت مة مدى من تأكد ذ  مسا

داء اء ضمان ي ا مؤسسة ب ستمرار  ".ا
)2(

  

                                                             
ماد 1 م،  ستثماریة). 2004. (صا س اءة ا ك ربیة وا بنوك ا ربیة، ص: بنان. بیروت. 1ط. ا مصارف ا اد ا  .215ات
2

سكة، صا  زائریة). 2012( .ب تصادیة ا مؤسسة ا ي ا یة  ستراتی ییم ا ت متوازن كأداة  داء ا ة ا یة تطبیق بطا ض : اب ة ب ا دراسة 
مؤسسات تسییر. ا وم ا ي  ستیر  ة ما تسییر، صیر منشورة رسا وم ا اریة و ت تصادیة وا وم ا یة ا ة سطیف، ك ام  ،6. 
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بین، ( كما یرى مد  ییم )2009م داء ت یة"ى أن  ا تأكد م ي من ا مؤسسة س ى ا یذ إ  تن

یات ستراتی تي ا یق تؤدي ا ى ت داف إ ایات ا یة وا ك ".ا ا
)1(

  

سن، ( وبرأي م ییم إن ) 2004بد ا داءت ت "  و ا ي ضوء ما توص تصادیة  دة ا و ییم نشاط ا ت
وبات  یص ما تبین من ص ي تش نتائ  ي ا مؤثرة  وامل ا ن ا ثا  اسبیة ب م ترة ا ایة ا ي ن نتائ  ی ا إ

ب طاء مست ادي أسباب ا یات وت مسؤو دید ا یذ وت تن ".ي ا
)2(

  

یاس .2 ییم وا ت رق بین ا  ا

یاس ومات م ن بارة ا ظات م موضوع ن كمیة وم مراد ا ، ا و یاس دیر و شیاء ت  ا

مستویات دیرا وا ق كمیا ت ین إطار و اییس من م م ة ا مدر ییم أما .ا ت یة و ا ا ینت منظمة م  ن

ومات ید م اذ ي ت ینة، یمة ى كم إصدار أو رار ات یة وترمي م ییم م ت ى ا رة إ اح مدى م ن  أو ا

شل یق ي ا داف ت ك ا اط وكذ وة ن ف أو ا ض یق یمكن تى ا داف ت منشودة ا سن ا  صورة بأ

) 3( ممكنة
 .  

ریف ذا من یا یتض  ت ا ناك أن ا یتي بین ر یاس م ییم ا ت م داء، وا كثیرین أن ر  ا

دمون ین یست مصط بیر ا س ى ت نى ن م یاس .ا دف ا ى ی یص إ تش ییم أما ا ت دف ا ى ی ج إ  ا

زیز أو ت رق ذا نوض أن ویمكن .ا دول ل من أكثر ا ي ا تا  :ا

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
1

مد   بدم اب بین،  و یة). 2009. (ا ص دارات ا ي ا داء  ییم ا طائف: ت ظة ا ا یة بم ص شؤون ا ة مدیریة ا ا ي . دراسة  ة دكتورا  دارة ارسا
ة ا ام یة،  یمنتسص میة،  سوریا، ص سانت ك ا  .112ا

2
یق  سن، تو م مد بد ا دید). 2004. (م م  ا دیدة  داء مداخل  ییم ا ربیة، ص: مصر .1ط. ت ضة ا ن  .3دار ا

3
ایشة. ثماني، أمینة  متوازن). 2009. (وسمسوم،  داء ا ة ا ي باستخدام بطا ستراتی منظور ا مؤسسات من ا ییم أداء ا دمة یاس وت مل م ، ورة 

ول دوي  مي ا ى ا ت مستدامة : م تنمیة ا ي ظل ا منظمة  یة ا ا ة ،أداء و مسی ة ا  .ام
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دول  -(ا III1 :(ییم ت یاس وا رق بین ا   .ا

  

  

  

  

  

  

  

  

مصدر ایشة. ثماني، أمینة: ا  .4ص.مر سابق. وسمسوم، 

-III2-2. داء ییم ا میة وخطوات ت  .أ

داء ییم ا یة ت م طوات  ى  ب إ مط ذا ا ي  ن سنتطرق  تي تنب  میة ا   .وا

داء .1 ییم ا میة ت  .أ

م     ي ا داء  ییم ا یة ت م ظى  ي الآتي ؤسسةت ا  میة كبیرة ، یمكن إبراز )1( بأ
:  

م*  ت ا ذي  تطور ا ن ا كشف  ن طریق نتائ  ؤسسةا ك  سوأ، وذ و ا ضل أو ن و ا ا ن ي مسیرت
م رى، ومكانیا با منظمة من مدة  ي ا ي زمنیا  داء ا رى ؤسساتا ة ا مماث   .ا

سیة *  تنا بیئة ا ا با ت تمدة و م یات ا ستراتی داف وا ام بین ا نس مواءمة وا ة ا ن در صاح  ا
 .ؤسسةم

متوضی مد*  ة  متا موارد ا دام ا صیص واست اءة ت  .ؤسسةى ك

م*  ما ي أداء أ ین  ام ی ا  .تو

                                                             
1

د  مود، مزنان  اریة). 2009. (نصر  ت مصارف ا ي أداء ا تصادیة  سیاسات ا ردن. مان. 1ط. أثر ا اء، ص  :ا  .29دار ص

یاس ییم ا ت  ا

  

ییم ت   ا

تم  - وك بوصف ی س  .ا

تم  - وسائل ی ة با د رمیة وا  . ا

دیر  - ت وصف(ا كمي)ا وك ا  . س

دودا - ومات(م م ض ا موضوع ن ب  ا

اس م  . )ا

طاء - مراد موضوع وصف إ  . یاس ا

یاس - یة أكثر ا ویم من موضو ت و(ا زء  و
  ). من

كم  - وك یمة ى ی س  . ا

تم  - اییر ی م مبادئ با سس وا  . وا

دیر  - ت كمي ا ي ا نو وك وا  . س

یة  - یصیة م د آن ي یة تش  . وا

وم  - ارنة ى ی ص م ش س م ا  وم ن

رین  . الآ

ویم  - ت یاس من شمو أكثر ا و(ا دم  و یست
یاس   . )كأداة ا
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یا*  دارة ا ی إشراف ا  .تو

یة*  نتا یات ا م  .توضی سیر ا

داء .2 ییم ا   :خطوات ت

م ییم أداء ا يؤسسة إن ت تا ي كا ، و اءت ییم ك ت یة ا ا ل أساسیة وصو  ة مرا :یمر بأرب
 )1 (

  

از .أ  ن اییر ا ي ضوء  :تأسیس م وب  مط از ا ن نتائ ا ة  اب ددة م ة وم ی اییس د ي م اییر  م ا
ییم  یذ ت تن ى  و ریة ا و طوة ا و ا اییر  م ي، وتصمیم ا وظی توصیف ا ردات ا تنظیمیة وم داف ا ا

ي و  وظی مستوى ا ي ا ص  داریة وبا مستویات ا ف ا ت ي م داء  طوط ا ي  ین  ام یذي  تن مستوى ا ا
نتاج ت، . ا و ة مثل ا ناصر متنو د تتضمن  یر كمیة و صائیة أو  د تكون كمیة أو إ اییر  م ذ ا

ف تا نتاج ومستوى ا م ا ة، و تك   .وا

ي .ب  از ا ن مات  :یاس ا م بات وا وا یة وا وظی نشطة ا از ا ي إن ة  م نتائ ا دید ا یة ت م ي  و
مدراء  دیرات ا و أیضا من ت یة،  ت دام أدوات كمیة ونو ین باست ام راد ا بل ا ا من  ذ تي تم تن ا

ة ت م داریة ا برام ا طط وا از ا ى إن مشرین  یذیین وا تن  .ا

ا .ج  ن ارنة ا اییرم م ي با تي  :ز ا طاء ا راف وا ن یق  د توصیف ا و ا طوة  ذ ا دف من  ا
ند  رابة  ة ا س إن س یة  موضو اییر ا م ن ا ة  بو یر م ات  را ناك ان از، إذا كانت  ن یة ا م ي  دثت 

ومات م اع ا ند استر ي  دارة تنت  . ا

ات .د  را ن دیل ا خطاء وت ی ا ي أي تت :تص ت  ا ل وم رة أسباب ومكان ا ة م مر ذ ا ي  م 
اصة  ومات ا م طاء ود ا دیل ا ي أن یتم ت ا  یك ي، طب نتا نظام ا یاة ا ل دورة  ة من مرا مر

طاء مرة ثانیة مشاكل أو ا س ا دم تكرار ن دارة، إذ  بد من ضمان  ى ا ك إ   .بذ

  

  

  

  

                                                             
1

مو  ،رضوان  تاح دم متوازن). 2013. (بد ا داء ا اییر ا ي ظل م مؤسسات  ییم أداء ا رة. 1ط. ت ا نشر،: مصر. ا تدریب وا ربیة  ة ا مو م   ا

 .17-16ص ص 



داء  -تأطیر نظري -ا ثا                صل ا                                  ثا

 

 72

-III2-3.  داف داءأ ییم ا ل ت  ومرا

ا تي یمر ب ل ا داء ومرا ییم ا داف ت م أ ى أ ب سنتطرق إ مط ذا ا   . ي 

داء .1 ییم ا داف ت   أ

دید ناك داف من ا تي ا ي ا مؤسسات تس شركات ا ى وا ا إ ی ا ل من ت یة تطبی ویم م  ت

داء مؤسسي، ا م ومن ا )1(اأ
: 

  دة مسا ق ي ا ت دات درة مدى من ا و یة ا م مؤسسة دى ا یق ي ا ا ت دا ر ل من أ  تو

ة مو اییر من م م اییس ا م دمة وا مست ییم ا داء ت دید یتم أن یمكن ا ارق ت طط و ما بین ا   م

از تم وما ي یا، ان تا دید وبا اط ت وة ن ف ا ض مؤسسة دى وا   .ا

  یة إن ویم م داء ت ط ا ضوء تس اءة مدى ى ا ك ل ا دارة ي است ة ا ة كا متا موارد ا  ا ویتم ا

ك موارد استثمار ل من ذ بشریة ا د بصورة ا ضل وا دار من أ موارد إ یة ا ما یل ل من ا  ت

یف تكا ات ا ن دمة ى یؤثر  بما وا دمة ودة ا م   .ا

  د مدیر تسا رة ي ا تا ما م یق ی ي أداء ت دا یتناسب ا ة، م أ موضو ییم ا ت  نماذج ا

ة ى تشتمل مو م أسس م دید ي تسا طریق ت ی ا ص اءة ر ا تي ك داء وا ا تم إن ا م إتبا  تسا

سین ي داء مستوي ت مؤسسة دى ا  .ا

  مة مسا سام تطویر ي ا یة ا م ك ا یص ل من مؤسسة وذ ات كل مشاكل تش ی ل سم وم  دا

مؤسسة ة ا او ا وم ت ا د م ا ب ویم اییر أسس ل من ت ددة وم  .م

  س من و ق تنا ة بین ا سام كا ة ا ت م ل ا مؤسسة دا ا ل من ا زیز ثواب ت اب مبدأ ا  .وا

  یق ضل مستوي ت ء رضا من أ م ین ا ام تطور من مواكبة من بد سواء د ى وا ل ا  أ

ستمرار دیم ي ا ضل ت ء ا ین م ام یر ل من وا ة تو مو اییر م م م مدى یاس من ا  رضا

ك ن دمات ت دمة ا م   .ا

ل .2 یة مرا ییم م مؤسسة أداء ت  .ا

یة إن ییم م داء ت دة تمر ا ل ب ا یمكن أساسیة مرا ما ي یما إ  :ی
) (2

 

ة .أ  بیانات م مر ومات ا م صائیة وا  :ا

                                                             
1
مود بدر، رشاد   زة). 2009. (م طاع  ي  ة  ام نبیة ا یة ا مؤسسات ا ى أداء ا ة  شام ودة ا ي إدارة . أثر تطبیق مبادئ ا ستیر  ة ما رسا

مال ارة، یر منشورة ا ت یة ا زة، ك میة  س ة ا ام  . 61سطین، صزة، ، ا

2
ید   ي، م كر ویم ). 2007. (ا یةت ما نسب ا داء باستخدام ا ردن. مان. 1ط. ا ، ص: ا توزی نشر وا منا   .39دار ا
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ب یة تتط ییم م داء ت ر ا بیانات تو ومات ا م اریر وا ت مؤشرات وا زمة وا ة، : مثل ا مضا یمة ا ا
دد یمة أو/و كمیة نتاج،  ور ا مال، ا یر ا ك و ومات ذ می إن.ذ م ى  ا تصر   زمنیة ترة ت

ینة، كن م ب و ة ی ذ م إضا ین أ تبار ب ومات ا م ة ا مت سنوات ا وف با و ة  ساب ة ى ا  طبی

تطور ة ي ا صنا ة ا ت كا ا نشاط م تصادیة مؤسسة ا  .ا

یل .ب  بیانات ودراسة ت ومات ا م صائیة وا   : ا

یر من بد ان ة من مستوى تو ث بیانات د ي ا د ا انة یتم و ست ض ا طرق بب صائیة  ا  تبارا

ا، مدى ت د یتم ص ك ب ا ذ ی وصول ت ى وا ینة نتائ إ  .م

راء .ج  یة إ ییم م ت  : ا

ك دام وذ اییر باست م مناسبة ا ذي نشاط ا دة تمارس ا و تصادیة، ا ییم تشمل أن ى ا ت یة ا  م

نشاط ام ا دة، ا یة مراكز أنشطة می أي و مسؤو ا، ا دف ی توصل ب ى ا ي إ یق كم موضو  یمكن ود

تماد  .ی ا

ة .د  كم مر نتائ ى ا دید ا ات وت را ن   : ا

ة ذ ي  مر دید یتم ا ات ت را ن تي ا ق ا ف بمدى تت ت دات ا و ة ا منت ات  ن ا مواص ا
یة نو ددة، ا م د ا راف یكون و ن ما ا اض ن نا كمیة ان ة ا منت ود بسبب أو ا ل و ت ات ا  ي ا

یة نتا سام بین ا ة ا ت م مشروع، ي ا كس مما ا ور ین ض بظ ات ب تنا  ا
) (1

. 

-III2-4. داء یاس ا   .مؤشرات 

اح إن مة ن ییم م داء ت تصادیة مؤسسة ا ف ا ة ى متو ئمة د مؤشرات وم اییر ا م ى، وا  و

ا مدى یت یاس ى اب رض تؤدي ا وب ا مط مؤشرات من كبیر دد ناك. ا تي ا انة یمكن ا ست ا ا  ي ب
ییم داء ت مؤسسات ي ا تصادیة، ا مؤشرات ات تستمد یث ا دمة ا مست ة ي ا ییم متاب داء وت  من ا

اصیل داف ت یة ا ستراتی ا ى ا ة مستویات ت م م .ا ر بر مؤشر كل أن من وبا ین انب ن ی  من م

داء، مؤشرات ذ أن إ ا ل یمكن ا ستد ا ا مؤسسة أداء مستوى ى ب   .ا

یدیة .أ  ت داء ا یاس ا   :مؤشرات 

یة یر ما یة ومؤشرات  ى مؤشرات ما یدیة إ ت داء ا یاس ا سم مؤشرات    :وتن

  

                                                             
ید 1 ي، م كر  .39، مر سابق، صا
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یة .أ ما مؤشرات ا  ا
  

دف إن رئیسي ا دام من ا مؤشرات است یة، ا ما ییم ا مؤسسة أداء و ت تصادیة ا یا ا ییما موضو  ت

ا وة: مثل دیدة وانب یت یق ى اب رباح ت وائد ا ا من وا ا استثمارات یت اب ك  ة ى وكذ  موا

ا تزامات مؤشرات ذ. ال بشكل ا ددة ا بة مت ى  موما وتصنف ومتش اییر 04إ   :ي م

 یار یة م رب  : ا

تبر داء مؤشرات ابرز من ی تصادیة، مؤسسات ا مباشر رتباط نظرا ا اح بمدى ا شل ن  أو 

مؤسسة یق ي ا دف ت رئیسي ا تصادیة مؤسسة ا ارف ا مت نظریة ي ی ا و ا تصادیة، و یق ا  ت

صى ذكر دیر ممكن رب أ اییر ناك أن با ددة م ة مت ت یة وم ا رب م )1( أ
:  

  

  

 

 

 

یس یث مؤشر ذا ی زیادة نسبة ا ة ا اص رباح م ي ا ینة سنة ي ا ارنة م م سنة م با  ا

ة ساب   .ا

 

 

كس مؤشر ذا وی دل بوضوح ا ائد م مردود أو ا ذي ا صل ا مستثمر ی ی   .ا

 یار ة م سیو  :ا

مشروع درة مدى نا یبین یق ى ا ة ت یة، سیو ذ ما نسب و ف ا ت ى نشاط من ت  نشاط وتر إ

ى كثیرا ة إ مؤسسة نشاط طبی ك ا ل وكذ ات تطور مرا مؤسسة، مشرو منتظر سبیل ى ا من ا مثال   مث ا

                                                             
مر  1 دین،  یة). 2013. (تیم صنا مؤسسة ا ي تحسین أداء ا تنوی  ة مؤسسة كوندور: دور إستراتیجیة ا ا ریری( دراسة  ة ). برج بو رسا

ستیر في ا قتصادیةما ة بسكریر منشورة وم ا ام تسییر، ص ة،  وم ا اریة و ت قتصادیة وا وم ا یة ا  .69ك

دل . مال  رأس ائد م  =ا

یة  ما رباح ا یة(ا صا  )أو ا

مستثمر مال ا  رأس ا

 X 100  

ق نسبة . ي ت ما رباح إ ة ا م  =ا

ي ما رب إ طط ا م  ا

ي ما رب إ ق ا مت  ا
100X 

ي ما رباح إ ة ا م یة سنة ا ا  ا

ي ما رباح إ ة ا م ة سنة ا ساب  ا

 X 010  . ي تطور نسبة ما رباح إ  =ا
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نسبة ت شركات با او م ا تكون أن ا ت ة سیو ی یذ بدایة ند ض ق ثم مشروع تن سن م ة ذ تت سیو  م ا

دم ت یذ ي ا شروع ذا تن مشروع وا دات بی ي ا اس و ة وت ة در سیو نسبة ما مؤشرین ل من ا اریة ا  ا

صول ونسبة ة ا سری )1 ( ا
.   

   

  

  

  

ما یث ت ك نسبة ارت ما أ ا ك كان ك ضل ذ ة من أ دائنین، نظر و كن ا ة من و نظر  و
ك یكون  د دارةا می كیما ذ ة أصول ت ة من أكثر سائ ا   .ا

  

  

 

یار ذا م طي ا ة صورة ی ة وض ى واض سیو مؤسسة دى ا تصادیة، ا نسبة  ذ كرة ا ا
ي بسیطة ة ي أن و مؤسسة ا یوم، ذا ي ا مكانیة ي ما ا ا ا ة دی ا موا تزامات اریة من ا  ما ل ا

ر و ا متو ت أموال من دی ید، ت ك ا تصرف ن وذ زونات ي ا م وی ا د وت ى ن رق د إ تا یست  و و

د  ذا زونات یستب م نسبة من ا یة ا ا   .ا

 یار مال رأس م   : ا

یار ذا م تم ا تراض، بنسب ی ا ا دد ن مشروع درة ت صول ى ا یة سواء أموال ى ا  من إضا

تراض مصادر كیة، مصادر من أو ا م ا كما ا دد أن مشروع درة ت ظیم ى ا ك ت م دف ثروة ا و ا  و

رئیسي یة، دارة ا ما نسب ذ ومن ا ي ما ا (2)ی
:   

 

 

 

 

                                                             
مر  1 دین،   .70مر سابق، ص. تیم
2
ت كاظم   ریشي، مد تصاد). 2009. (ا ي ا صنا ردن. مان. 2ط. ا ، ص: ا توزی نشر وا  .268دار وائل 

نسبة.  اریة ا ول = ا ة الأ متداو  ا

وما ة خ ار  ا

ول بة.  عة الأ ر  =ا
ول ة الأ داو ات - ا خزو  ا

وم خ ة ا ار  ا

دیون نسبة . ى ا صول إ  = ا

ي ما روض إ ة ( ا ل صیرة و طوی  ) ا

مستثمر مالا رأس  ا
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مال رأس ویتكون مستثمر ا ي من ا ما روض إ تیاطات زائدا ا مال رأس زائدا ا در ا وع، وت مد  ا

شارة ى ا اع أن إ دیون نسبة ارت ى ا صول إ ني ا مؤسسة أن ی ا ا ذي دیون بء دی ل كبیر وا  من ی

مان امش ترضین ا   .م

    

 

 یار یل م تش :ا
 

 

ة نا یبین اءة امة بص مؤسسة ك تصادیة ا یل ي ا دارة تش ٕ مؤسسة وا ة ا ذ یومیة، بص نسب ومن   ا

ي ما   :ی

 

 

 

نسبة ذ وتوض     دة نصیب ا و ة ا مبا ات من ا مصرو داریة، ا ما ا ض ك ما نصیب ان دة ك و  ا

ك یشیر ى ذ اع إ اءة مستوى ارت دارة ك ا ا ق ن ات ت ل مبی داریة ممكن در بأ یف ا تكا .من ا
 

  

  

 

 

 

ما ضت ك نسبة ذ ان ما ا ك دل ك اع ى ذ اءة مستوى ارت دارة ك ل وبی توزی ي ا ات بأ منت  ا

یف .ممكنة تكا
  

  

  

 

دل.  ة م بی تك توزی ا  = وا

ة ات تك مبی توزی ا  وا

ي ات صا مبی  ا

دین نسبة.  ى ا كیة وق إ م  = ا

ي ا روض إ  ا

كین وق ما مال رأس أي ( ا وع ا مد تیاطات زائدا ا  ) ا

اءة.  دارة ك  = ا

ات دارة مصرو  ا

ات افي مبی  ا
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یر . ب مؤشرات  یةا ما ) 1( ا
: 

ل من سین أ ت مستمر ا مال ؤسساتم أداء ي ا دیثة، ا میة برزت ا ییم یاس أ داء وت تنظیمي ا  ا

وانب توضی تي ا تاج ا ى ت ییر إ ت تطویر ا دیث وا ت مستمر وا ك .ا ذ ضروري من أصب د و  تطویر ا

اییس وم داء دیدة م یق ى ت داف ت یة ا ی تش دیدة ا اع مثل منظمات ا ودة، مستوى ارت  وزیادة ا

مرونة بتكارات، ا سین وا یم، أداء وت تس صیر ا نتاج، زمن وت ة ا ابة وسر ست بات ا ء، ط م یض ا  وت

م ومن مستویات اییس أ داء م یة یر ا ما ي ما ا :ی زون  م ل (ا ل ت اییس م داء م یة ا ما  صیرة ا

ل    .)ا

 اییس ودة م ت :ا ودة أصب ة ا وظی ى ا و ة مؤسسة ي ا س وب إداریة و منظمة  ي یاة وأس
ا صول من تمكن سیة میزة ى ا ا تنا اء من تمكن ب ستمرار ا یرات ظل ي وا مت ة ا مت بیئیة ا  ا

ة سری ل .وا وم مد ودة وی ة ى ا داء س مستمر ا متمیز ا س نتاج وا مطور  دمات ا رة وا ى بو  أ

ة ل وتك نتاج أ ٕ یوب  من ال وا ء ویتم Zero Defectا م رضاء ا ٕ دام وا اییس دة است  أداء یاس م

ودة من ا ا م اییس أ ء، رضاء م م اییس ا یة ودة وم نتاج م    .ا

 اییس نتاج م ت ي ا و دد ا م ا و :ا م تتبنا إداري ات ل دمات أو س نتاج ؤسسةا ت بأ  ممكن، و

ل ة وبأ یة ممكن تك ما ك إ دید ل من وذ ت یم ا ت مستمرین وا ة ا ود مسببات كا د و ا ات ا را ن  وا

اییر م ططة ن ا م ة ودة ا تك ت، وا و ب وا ك ویتط زون ض ذ م سین ا ة كل وت دو ودة من ا  و

ات منت یات وا م سین ا ات وت موردین، م ا دف أن أي ا ساس ا یق ا ى و ت  ثم ومن وراتو و  أ

اءة ر ك یة ا ی تش یض ل من ا ة مدة ت ضي وتك من ت ا و ب ظة بین ا منت ط میل من ا یم ا  وتس

.   

 اییس یم أداء م تس ظة :ا ا م میل رضاء مستوى ى و ب ا یم ی ت تس ت أو بضا ت ي س و  ا

ة سر دد وبا م وبة، ا مط ت ا ة أصب از سر ن ري امل ا كم و اء ی ي ب مؤسسات  تصنی ظل ا  بیئة ا

دیثة ني ا ك وی ما أن ذ منظمة كانت ك دید ي أسرع ا بیة ت ات وت تیا میل ا ت ا ما استطا تكون  أن ك
ة ائزة نا رار أسباب ى و ست سواق ي ا دام ویتم .ا اییس است یم م تس ل من أداء ا توصل أ ى ا نسبة  إ
یم%  100 ات تس منت دمات وأداء ا اد ي ا می دد ا م   .ا

                                                             
1
مر   مد، أبو  مد م متوازن). " 2009. (أ داء ا یاس ا ة  دود باستخدام بطا م سطین ا ویم أداء بنك  تمویل، . ت اسبة وا م ي ا ستیر  ة ما رسا

ارة، ص ص ت یة ا زة، ك میة  س ة ا ام  . 29-27.ا
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 اییس وث م ب تطویر ا یة تشیر :وا ث م ب تطویر ا ى وا ود إ میة ا ثیة ا ب تي وا ود ا ایة ي ت ن  ا

ى بداع إ ٕ سین وا ات ي ت ر دف م مؤسسة وت یة ا ث م ب تطویر ا ى أیضاً  وا یض إ ة ت تك وزیادة  ا
وائد یة ا ما مؤسسات وتمكن ا تطورات مواكبة من ا دیثة ا ة ي ا ت كا ا م ي ا تا ي وبا م  یق تسا  ت

میزة سیة ا تنا ذا ا مؤسسات تركز مؤسسة وب اییس ى ا دم م وث است تطویر ب اء ضمان وا ب  ا

ستمراریة، اییس ذ ومن وا م یر نسبة ا ت ات ا ر م ى ي ا یر إ ت ت ي ا مد یة ونات ا م سوماً  ا  م

ستثمار ى ث ي ا ب تطویر ا   .وا

 اییس ة م تك یة إن :ا ة إدارة م تك تاج ا ى ت دام إ یب است سا یة ا ستراتی ة دارة ا تك ة  مثل ا تك ا
نشطة  سب ة ABCا تك ة وا د مست تي Target Cost. .ا مل وا یر ى ت دینامیكیة م تو مق   أ

ة تك م ي ا ك ،ؤسسةا دراسة طریق ن وذ یة ا ی ت ة ا می ي ناصر یكل ا ة  تك م ا ك ،ؤسسةا  من وذ

ل سین أ ف ت مو ي ا ستراتی وصول ؤسسةم ا ى وا یث مركز إ ضل  سي أ ة إدارة أن تنا تك ني ا  ت

كم ت ة ي ا تك منب من ا طة ا ة ذ نشأة ند ن تك ا ا طیط ً  وت نتظار من بد ا، تى ا ة دوث  ونتی

ك نتاج أصب ذ ساس م مال ا رابة ي ا یف ناصر ى ا تكا .ا
 )1(

  

دیثة .ب  داء ا یاس ا متوازن( مؤشرات  داء ا ة ا   :)بطا

ة  تبر بطا ي ضبط أداء ت مت  تي سا دیثة ا داریة ا نیات ا ت یب وا سا د ا متوازن أ داء ا ا
ا ق رؤیت مؤسسة و ییم أنشطة وأداء ا ت یة  طة إستراتی د نظاما إداریا و ي ت مؤسسات، و ا، إذ  ا یت ستراتی ٕ وا

یات ا م یة ا ا ء، و م یة ورضا ا ما وانب ا یق ا ى ت نظام إ ذا ا ى  تطویر یس م وا ت وانب ا یة، و دا
دمیة  یة،  یر رب یة أو  ا رب م ف  ت ما ا ا وم ة نشاط ا وطبی ت ما كانت طبی مؤسسة، م ي ا بداع  وا

یرة أو كبیرة كومیة، ص یر  كومیة أو  یة،   .أو صنا

رف واد( یث  دي  نیة) 2008 ،م ة ت داء بطا متوازن ا ا  ى ا ة"أن مو اییس من م م یة ا ما  ا

یر یة و ما تي ا دم ا یا دارة ت ة صورة ا ة واض ة وشام دة داء وسری و تصادیة ا ".ا
)  (2  

  

                                                             

 
1

مد  مد م مر، أ   .28مر سابق، ص. أبو 

2
ح   واد، ص دي  ي ). "2008. (م متوازن  داء ا ة ا نیة بطا يدور ت ستراتی داء ا ویم ا ي: "ت را ستثمار ا ي مصرف ا یة  ة . دراسة تطبی م ا

داریة، وم ا یة  را راق، ا   .37-1. ص ، ص28ع ا
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یم، نادیة( رتكما  بد ا نیة) 2005. راضي  ة ت داء بطا متوازن ا ا ا داء یاس نظام" بأن  ا

توى اییس من ك ى ی م یر ا یة و ما یة، ا ما طى ا ة وت ت أرب ا م م داء :يؤسسة با ي، ا ما  ا

ء، ات م یة ا ی تش یات ا م یة، ا دا م أنشطة ا ت بتكار ا .وا
)1(

 

د ة تو وم أرب اور ی ا م ة نظام ی داء بطا متوازن ا ي ا   : و

ي .أ  ما ور ا م تي  :ا رارات ا ار نتائ ا ظ ٕ صیر وا ل ا ي ا داء  یاس نتائ ا ى  ي  ما ور ا م یركز ا
یمة  نمو، ا یة، ا رب یاس ا ى  تمد  یة ت ما اییس ا م تبار أن ا ا، با ى مسببات یس  ل و ا با اذ یتم ات

صیر ل ا ي ا مین  مسا ة  مضا ى أن م. ا دیثة إ دراسات ا با ما وتشیر ا ا یدیة  ت یة ا ما داء ا اییس ا
سة  منا م تسود ا ا ي  بول  یر م داء  ییم ا یاس وت راض  ا  د و ا  ی تماد  ل ا دة مما ی تكون منت

ور م ذا ا اییس  ادة، تتضمن م یة  و تصادیة وتكنو ت ا و شدیدة وت ى : ا ائد  ي، ا ی تش ل ا د ا
مبی ستثمار، نمو ا ةا مضا یمة ا دیة وا ن ات ا تد .ات، ا

 )2(
  

زبون .ب  ور ا یق إیرادات  :م ي ت ساس  و ا زبون  ت من ا شدیدة  سة ا منا ا ا م بیئیة وأ یرات ا ت إن ا
ا ا مؤسسة ومن ثم ن س . ا ت ن و ي ا دد، و ذب زبائن  اول  ا وت ى زبائن ظة  ا م مؤسسات با تم ا وت

زبون أصب أ ا، ومن إن ا ودت بل و مست دمات ا ات و منت یة  ب مست ات ا یا وزادت تط رة وأكثر و وس م
ور م ذا ا ي  دم  تي تست اییس ا م زبائن، : ا بات ا ر ابة  ست ضة، ا من ة ا تك ، ا بی د ا دمات ما ب

دد، وا م ت ا و ي ا ات  منت یم ا زبائن، تس اظ با ت دد، ا یةاكتساب زبائن  سو .صة ا
 )3(

  

یة . ت داخ یات ا م ور ا یمة : م ات ذات  ر ى م ا إ ت مؤسسة مد ویل ا یة ت ى كی ور  م ذا ا ویركز 
ب أن تتمیز  دید ما ی ت یة  ی تش ا ا یات م یكل  ة  ادة صیا ى إ مؤسسات  ی ا ت وتش مد ى من ا أ

ا وتطورا ا تصب أكثر ن ی  وق  وروتشمل . وتت م ذا ا ي  دم  تي تست اییس ا م نتاج، : ا زمن دورة ا
یم  تس زون، ا م ت دوران ا د یة، م نتا مرونة وا ة، ا تك زبائن، ا بات ا ر ابة  ست ودة، زمن ا مستوى ا

ططة م دیدة ا ات ا منت دد ا دمة، و م دمات ا ودة ا ي  نمو  ص، ا ادة ا ت إ د وري، م   .ا

ب. ث ور ا مم ت یات : تكار وا م ضل ا یق أ ت ات  طا ارات وا م یات أو ا اب درات وا ر ا ني توا وی
مال  شدیدة منظمات ا سة ا منا ت ا د د سوق، و ي ا تصادیة  دة ا و یة  یمة إستراتی ق  یة و دا ا

دیدة ومتمیزة  ات  دیم منت ا وت یات م ا و ات منت مستمر  تطویر ا ى ا ى إ ت ممكن وبأ ي أسرع و سواق 
                                                             

1
بد   یم، نادیة راضي  تنمیة  دم). "2005. (ا ي ا مال  یل دور منظمات ا ت متوازن  داء ا ة ا ي بطا بیئي  داء ا مستدامةمؤشرات ا ة  ".ا م

داریة، تصادیة وا وم ا راق، ا  .34-1 .، ص ص2، ع21م ا
ء التهاز). 2005. (محمودمحمد  ،يوسف  2 ص: مصر. مقبهر. 1ط. البعد الإستداتيجي لتقييم الأدا  .138ممنظمت معريت متنميت لإدريت، 
3
مد ، دودین   ردنیة). "2009. (یوسفأ اریة ا ت بنوك ا ي ا متوازن  داء ا ة ا ات استخدام بطا و دراسات . دراسة میدانیة": م وث وا ب زراء  ة ا م

نسانیة، م   .21-1 .ص ، ص2، ع9ا
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یة، وتشمل  ب مست م ا ات م وتو ات بیة تط زبائن وت بات ا ات ور ا شباع  ٕ ة ممكنة وا ل تك ودة ممكنة وبأ
ور م ذا ا ي  دم  تي تست اییس ا م ات : ا ین، مواص ل زمن م سوق  دمة  م دیدة ا ات ا منت دد ا

منتو صائص ا رید اتو ةةا بتكار،  ، سر تطویر وا ترة ا ضة، طول  ة من یة وك ا ودة  ات ب منت دیم ا ت
یة ار بیئة ا یرات ا ت ابة  ست ي ا مرونة  ة، ا مس تراع ا یة وبراءات ا و تكنو ات ا ضا .دد ا

)1(
  

متوازن داء ا ة ا میة بطا   :أ

ة  رف ب ى مبدأ ما ی تمدت  متوازن ا داء ا ة ا ومات إن بطا م ر ا ذي یو مر ا ة ا نتی سبب وا ا
ي الآتي متوازن  داء ا ة ا میة بطا یة، وتكمن أ ب ى نتائ مست مؤدیة إ یة وا ا :ا

 )2(
  

   ل ن متوازن أداة  داء ا ة ا نى أن تكون بطا یة بم ستراتی اییس ا م ربط بین ا یق ا ي ت م  تس
ل  یذ من  تن یز ا ى  یة إ ستراتی یةا ستراتی ة با ة وثی اییس ذات ص دام م  .است

   صي ومن ش كم ا یم و م اد ا ت ن ا یدة  یاس أي ب یة ا م ل  كي تس از كمیة  ن اییس ا أن تكون م
ر ى أ ص إ یاس من ش ة ا ف نتی ت ى ا  .ثم  تؤدي إ

  ة یاس أكثر د یة ا م ى  از مما یؤدي إ ن اییس ا م م ة  و  .س

   اضرور ی ى ت ى إ تي تس داف ا اییس  م ئمة ا  .ة م

   ضوء ى ا ت ت و س ا دارة وبن مل وا داء ا م  ص م یة كم ما اییس ا م متوازن ا داء ا ة ا ى بطا تب
یق  ت نظام  ین وأداء ا ام یة وا دا یات ا م ك وا مست ا وترابطا بین ا مومیة وت اییس أكثر  ى م

اح  لن ي طویل ا  .ما

   وبا ر أس ي تو تا منظمة، وبا یة ا ستراتی ٕ ة، ورؤیة، وا ي رسا دة و طة وا متوازن من ن داء ا ة ا ق بطا تنط
م ف مستویات ا ت ي م مدراء  ا  ى توضی دة  مسا ا، وا ت منظمة ورسا تطویر رؤیة ا  .ؤسسةنظامیا 

  

  

  

  

  

                                                             
1
مد   ید، م مد ش داء"). 2009. (م متوازن  یاس ا مدخل ا ا  ي و ستراتی داء ا ویم ا ي مصرف إ": ت یة  ميدراسة تطبی س ف ا یة . ی ك

ء، ة كرب ام تصاد،  دارة وا راق،   ا  .246- 245.ص ص  ا

2
د    مداضل، ر د ،م ترح تطویر). "2013( .سنیث  ،االله وس متوازن م داء ا ة ا ومات باستخدام بطا م ییم أداء نظم ا ة . "(IS/BSC)ت م

دین،  را راق، تنمیة ا  .89-74. ص ، ص113، ع35ما
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-III3 .ة مؤسسة ا زبائن وأداء ا ات ا   بین إدارة 

ا إن  و مؤسسة ود وق ا یة أنمو وت ون بكی یوم مر دیدة ا تاح إسواق  م ا،  ا م زبائن ات ا  دارت
ة  ق  ل  ك من  دد وذ ب زبائن  یین و ا زبائن ا ى ا ظة  ا م ى ا ا  درت ي  ا یكمن  ا ن

ا  م ت دید ودراسة ممیزة ودائمة م ید یسم بت م بشكل  رت ى م تواصل أادرة  ك با م وذ بات م ور ذوا
رض  م و اأم م زبائن دائمین  م وت ئ م وتزید من و تي تنال رضا دمات ا   .ود ا

كرة ضل اأومن  ا  ا ما سبق تبنی ق  تي ت طرق ا یب وا د إسا تي ت زبائن ا ات ا دارة 
یإ ة استراتی یة طوی تباد ات ا ی ا تش وصول ة مصممة  ا، ومما سبق یمكن ا مؤسسة وزبائن ى إمد بین ا

تي تربط بین  ة ا ات إا إدارة  مؤسسة،  ي ا داء  زبائن وا ات ا ةدارة  متمث ا ا اد زبائن بأب ي  ا
زبائن، ة با تو با زیز  ا یة وبرام ت تسوی رة ا م ءا و تي تؤدي  .ا ا أى ر إوا مؤسسة ونمو داء ا

ا ك استمرار   .   وكذ

-III3-1.  زبائن ة با تو با مؤسسة ىاثر ا   .أداء ا

یوم، و ان إ   مؤسسة ا ا ا یش تي ت دیدة ا بیئة ا ي ظل ا یر  ت سة وتسارع ا منا دة ا ال مركز ازدیاد  نت
وة  ي إا دما كان  زبائن ب مؤسسة ى ا رضأید ا در وی ذي ی و ا زبون  مؤسسة أذا ما و  ،صب ا ى إدى با
ا ةم زبائن إ و ات ا ا رة  م وم ى ت ا  درت سید  ة ت او زبون وم مدى م ا ة ا یة طوی ا ة ت امة 

شرائیة م ا وكیات م وس رارات ي  مؤثرة  وامل ا م وا صائص ك  م وكذ بات ین ور د مست دیم  ومن ،ا سن أثم ت
یث أو  م  بات تي تتماشى ور ات ا منتو دى أود ا سب بل تت نا  ي  ة  تنت ذ ا ك أى إن  د من ذ ب

ي ا ومة  م ین مؤسسةیث یصب سیر ا ا یث      زبون ، زبون      ت ومات أمؤسسة،  م ن سیر ا
ما یؤدي  ید بین یر إا یة تو م یل  م و اى تس ات زبائنتیا ریضة من ا دة  ا یق  ك ت م وكذ بات نسبة  ر با

  .مؤسسة

ة و  زبائن و أمن  ة با تو با ذا ا ل  مؤسسة من  ذي ى اإا صو رى تضمن ا ب تداء ا ر
وق ت ستمراریة وا ك ا اء وكذ ب اح وا ن ا ا ق  ، وی   .ی
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-III3-2. ى أ یة  تسوی ة ا ر م مؤسسةداء أثر ا   .ا

دیدة    یة رؤیة  تسوی رة ا م د ا د اتبنتت ب یوم،  مؤسسات ا ين كانت اأا ا ی تش نظام ا طى  ویة ت  و

ب ذي ی ف ا كبیر دور ا ك یض ا ان ما ي ت كن سر منت و یة ا سین نو یة وت مبدانتا ذا ا م  أصطدم 
ة  ی ة، ب سری یرات ا ت سة وا منا سوق،ن أتنامي ا سابات ا یر  ي  مؤسسة  زبون  أ یث سابات ا ن ا

یا و  و تكنو ٕ یشتري ا ما ات ا تي تشب  ات ا منت ، نما یشتري ا بات م و  ور یشت سن م ي  ن ماأوت ید  و 
سوقا ي ا ید  د  یكون  زبائن، نتاج  نسبة  نا  با مؤسسة اومن  ت ا و مصدر أكتش زبون  ساسي أن ا

ر م م  یراتم سوق وت رة ا ى م ائم  سوق أي أ. ة  ات ا ا رة  بةن م مرت یة وا ا ك ا یرات  وكذا ت ا
ی  ة  اص رة أول بأا ك م ي اول وكذ دث من تطورات  ا من مواكبة ما ی ء یمكن م زبون وا ات ا تیا

سوق، ا ذي یؤدي ا یق أى تطویر إمر ا ا وت اأدائ   .دا

-III3-3. ى  برام ثرأ ء  و زیز ا مؤسسةأت   .داء ا

ا من اصب أ ما  نشاط  ات ا طا ف  ت ي م ا  ء واس و زیز ا مال برام ت ى أست داء أثر با 
مؤسسة ت ،ا ل ا ك من  مأوذ ئ ة كسب و او زبائن وم وك ا ى س ء تمن أي أ ،ثر  و متیازات ان برام ا

ى تكر  م  ز زبائن ت ة  ت شراء مما م مؤسسة ر ىإیؤدي ار ا   .وائد ا

ة إ م إضا زبائن وت نسبة  ر با س ساسیة ا یض  وم بت ي ت ك  اریة أى ذ ت مة ا اء  كثر و
دد زبائن ا ارنة با زبائن ال  ن منأكما . م ات ا مو ى م مؤسسة  رف ا ء تت و زیز ا كثر برام ت

انس وا ائد، ت مؤسسةكثر  رف ا ك كما تت زبائن كذا بات ا ات ور ا یین ى  ا ا .ا ی ت ي  س كل . وا
سین شیاء تؤثرأذ  ى ت مؤسسة وتؤدي إ ا متمیزةأ ى ا ا وت ستمراریةدائ اء وا ب ا ا     .، مما یضمن 
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صة   :خ

رف  ت صل ا ذا ا ي  نا  ك من  ىاو مؤسسة، وذ یث ل أداء ا مؤسسة  یة أداء ا دید ما ت
ني ة ی مل نتی ة أي ا از در یق و إن داف ت مسطرة ا مؤسسة طرف من ا نيو  ،ا اح أیضا ی ن  أن أي ا

ة اح تمثیل دا ن ة ذو ا كم ترتبط ذاتیة د اص با ني د، وأیضا مؤسسة ا مل ی ذي ا ود ا ى ی اح، إ ن  ا

م  داء وأ یاس ا ییم و یة ت دید كی منا بت ك  ، وكذا ی مؤثرة  وامل ا ك انوا وا صائص وكذا دید  وتم ت
یاس  .  مؤشرات 

اد ب ى أن ا نا إ یر توص ي ا ء( و و زیز ا یة، برام ت تسوی رة ا م زبائن، ا ة با تو با تي  )ا ا
ابي  ا أثر إی ثنا  ي ب ا  اتبنینا و مؤسسة وت  .ى ر أداء ا

   



رب                   فص ب فرضيات          ب ار ب يدبنية وبخ دربسة ب ائج ب ي ن ح  رض و

 

85 

 

ید  :تم

نظریة  یم ا ا م ى ا رنا  د أن ت ثب ب یري ا اصة بمت مؤسسةإدارة  ،ا زبائن وأداء ا من  ات ا
ثاني ول وا ین ا ص ما ل ا ة بین ى ا تطرق إ ة بین  ،وا صل دراسة ا ذا ا ل  اول من  سن

وا  ى أرض ا ث  ب یري ا ن مت مطا د كانت مؤسسة ا نوبو كبرى  ا من  - أوماش–ا ترنا تي ا ینة ا ا
اول دراسة مدى تأثیر ن یة،  م مؤسسات ا تم ا زبائن م ات ا كبرى ى  إدارة  ن ا مطا أداء مؤسسة ا

سیم   - أوماش – نوب ى ذا یث تم ت صل إ ةا ي كالآتي أرب ث    :مبا

- IV1 .دراسة ل ا مؤسسة م ریف با ت   .ا

-IV2 .دراسة وثي ا   .صائص مب

-IV3 .ستبانة اور ا یل م ي وت طبی توزی ا تبار ا   .ا

-IV4 .رضیات تبار ا   .ا
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- IV1 .دیم ن مؤسسة ام ت مطا كبرى ا -نوب ا  – أوماش 

ىسنتطرق  نصرا ذا ي ریف إ ت مؤسسة، ا ا با تطورات نشأت تي وا ا طرأت ا م ی دات  وأ و ا
ا، تي تضم ة ا ى إضا ا إ میت بارزة أ ال ي ا م تصادي ا ي ا تما مل ذا ،وا رف ى سن ت  ذ ى ا

داف ك ا ا ى وكذ تنظیمي یك  .ا

-IV1-1. ریف ت ن بمؤسسة ا مطا كبرى ا   .- أوماش-نوب ا

مؤسسة نشأة .1 ا ا  وتطور

ن مؤسسة مطا كبرى ا - GMS – نوب ا شراكة  إطار ي أنشأت اص، طاب ذات مؤسسة ي  ا
ة وطني مستثمر بین مو ماراتیة زیر وم تصة ا م ات ي ا صنا یة ا ذائیة، ا د وا  شكل ي تأسست و

یة ذات شركة دودة  مسؤو یون 135 در مال برأس(SARL )  م ة ت زائري، دینار م نشاطات بمنط  ا

دیة أوماش ة بب تاب ل دائرة ا یة أور تبر بسكرة، بو دیة ذ وت ب ورة ا نشاطات مش یة با صنا دیدیة ا  كما ا

طریق ا ا ط وطني ی رابط 03 رم ا زائر شمال بین ا ا ا نوب شري، و ا ا ط سكة ط وی دیدیة ا رابط ا  ا

شمال نوب بین ا شري وا اذاة ا مؤسسة وبم د ا اونیة تتوا ضر ت بوب ا ة وا ا تي ا ا ا مواد تزود  با

یة  و م(ا ی ا ین بنو ب ا ص  .)وا

ي ویل تم ، 2007 وان 4 و شكل ت انوني ا یة ذات شركة من مؤسسة ا دودة  مسؤو ) (SARL م

ى م  ذات شركة إ ا ر تم یث ،(SPA )أس ي رأسما تما ى ا یون 300إ  . زائري دینار م

مؤسسة تترب ة ى ا ا ،2م54225تب مسا 2م4920 من
طاة  ة م دة من كل ى موز یق  و د ا

رینة ة وا در بـ  بمسا دة ،2م 2850ت كسكسى بـ  وو 2م 2070ا
. 

ال بدایة كانت از أش مؤسسة ان ل ا ا ثم ى مرا ت ة ت ول مر د ي ا یة ي ا نتاج، م یث  ا
دة بدأت ستیراد و تصدیر ا مل وا ك ،2000 سنة ا م باستیراد وذ ب ا ص ین ا سوق ي وبی وا وطنیة ا  ا

ك دف وذ یئة ب رضیة ت بة ا ص دات ا رى و ریف ا ت مؤسسة وا سوق ي با وطنیة ا ل ا ت  واست و
از ن دید ي ا ود وائض ت مؤسسة ى ت ا ا د یة تمویل ي وتسا از م دات ان و رى، ا بدایة  أما ا
ال ش دة ا یق و د رینة ا ري ي كان وا ق 2003 ام ی   .ومستمر ي كانط

ص یما أما دة ی كسكس و ال بدایة كانت د ا ش ت 2001 سنة من سبتمبر ي ا  ام دیسمبر من ي وانت

ت 2002 ة ود نتاج مر ي ا  .2003 سنة من سبتمبر ي ا

ي دات  مؤسسة أرب و   :تتضمن ا
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دة إنتاج  .1 میدانیة؛و دراسة ا تي ستكون موضوع ا رئیسیة وا دة ا و ي ا رینة و یق وا د  ا

ریق؛ .2 متوسط وا ی ا كسكس بنو دة إنتاج ا  و

ام؛ .3 ن ذیة ا ذائیة ومواد ت مواد ا تصدیر  ستیراد وا دة ا  و

از وت بمیناء  .4 ن ي طور ا ي  بوب و زین ا دة صوام ت ن"و ل" ن  ی یة   .بو

دولوبذ ذا ا ق ما یبین  ة و ت ام م ا وبأ یر كسكس و رینة وا یق وا د دات ا و ذ ا   :ك تنت 

دول -( ا IV1( :مؤسسة ات ا ة منت   تشكی

منتوج صنف  ا م  ا ر  ا س   ا

سمید   نطار/Kg  3400  DA 25  ممتاز  ا

  Kg- 10 Kg 5  ری

رینة   نطار/ Kg- 5 K  3500 DA 1  ممتازة  ا

  نطار/ Kg  1960 DA 25  - أ–بز نوع 

  نطار/Kg  1088 DA 50  -ب–بز نوع 

كسكس دد Kg- 5 Kg - 10Kg 1  ری  ا   م ی

  Kg 25  متوسط

ة یدَ مِ ْ ب(  س ص م ا رینة ا یق    نطار/Kg 1100 DA 25  )د

ة نخا   نطار/40Kg 1200 DA  ادیة  ا

مصدر ى : ا بة بناء  طا داد ا اريمن إ ت سم ا دمة من طرف رئیس ا م ومات ا م   .ا

نوب .2 كبرى  ن ا مطا مؤسسة ا انوني  انب ا ریف با ت   ا

ل ابتداء من سنة  ى مرا ا  تي بدأت نشاط نوب، وا كبرى  ن ا مطا ي من 1999مؤسسة ا  ،
دودة  م یة ا مسؤو شركة ذات ا موال ذات شكل ا در) SARL(شركات ا یون دینار 135 برأس مال  تتمت . م

یة   مؤسسة من شركة ذات مسؤو انوني  ویل ا ت د تم ا نویة، و م صیة ا ش اري با ت انون ا كام ا ا  و
دودة  م ) SARL(م ى شركة ذات أس ى ) SPA(إ یصل إ ي  تما ا ا یون  300یث تم ر رأسما م

وان  ي  زائري    .2007دینار 
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ی ي مؤسسة إنتا دودة و م یة ا مسؤو موال ذات ا ت شركات ا انونیا ت ة  ا )SARL(ة مندر یث أن  ،
ضریبي رب ا دید ا ي ت ي  ی نظام ا ى ا ض إ ى . ت برة  ي م اع  ي ارت ا  ما ما أن رم أ ذا وطا
مواد  ي ا ا  ی منصوص  اسبیة ا م اتر ا د اري) 11(و) 10(، )09(مسك ا ت انون ا   .من ا

ین  مت ضریبي ا نظام ا بائیة وا تزامات ا می ا ى  ض إ مؤسسة ت إن ا بائیة  یة ا نا ومن ا
ي ضرائب  ف ا ت نویین، وتتمثل م م اص ا ش   :با

  شركات ى أرباح ا ضریبة  ق) I.B.S(ا م رب ا  .ى أساس ا

  ص تي ت بی ا یات ا م می  ى  ة  مضا یمة ا ى ا رسم  دل ا ة بم ا ن كسكس وا ممتازة، ا رینة ا ا
7%. 

  ي صنا اري وا ت نشاط ا ى ا رسم  دل ) T.A.I.C(ا ق بم م مال ا  .%2ى أساس رم ا

  ي زا د ا مؤسسة) V.F(ا ین با موظ مال وا ة  ممنو اشات ا م ور وا ة ا  .ى أساس كت

  اري رسم ا كات) T.F(ا ممت می ا یر مبنیة ى أساس  مؤسسة سواء كانت مبنیة أو  اریة   .ا

ي رم  تشری مرسوم ا ي ا ا  ی منصوص  ضریبیة ا متیازات ا مؤسسة من ا ادت ا د است ) 12- 93(و

اصة نظمة ا ة ضمن ا دیة أوماش مصن تبار أن ب اص، با نظام ا  . ي إطار ا

-IV1-2.  داف مؤسسةأ میو  ا اأ   :ت

مؤسسة  ا تكتسي ا ا، كما أن ی تي تنشط  ة ا منط ي ا اصة  تصادي  میدان ا ي ا ة  میة با أ
ذي نتناول من   ب ا مط ذا ا ذا ما سیكون موضوع  میة،  ذ ا زز من  سیة ت یق مزایا تنا ت ى  تس

نوب كبرى  ن ا مطا داف مؤسسة ا میة وأ   .أ

مؤسسة .1 داف ا   أ

طر  مؤسسة ب رت ا د أن ش سة ب سي أمام منا تنا ا ا وي مركز تى ت ، و ی ذي تنشط  یط ا م ا
تي  داف ا ة من ا مو ا، سطرت م ات ب منت ط م  زبائن ود ذب ا ا  تى یتسنى  رى، و منظمات ا ا

ي ا تتمثل  ی اول ت   :ت

ذائیة - ات ا منت سوق من ا ات ا ا بیة  ى ت مل   .ا

ة  - یة متطاب سوقوض سیاسات إنتا بات ا  .م متط

ا - صص ال ت ي م ریادة  ى مو ا وصول إ  .ا
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سة - منا ة ا ى موا ادرة  اریة   .وض سیاسات ت

سیة - ار تنا ى أس صول  ل ا م من أ تصادیات ا ادة من ا ست یف با تكا یض ا  .ت

مامي  - تكامل ا ى ا وصول إ ل ا مل من أ نتاج وا دات ا يتوسی وتطویر و  .وا

مؤسسة .2 میة ا   أ

وم بإنتاج  ا ت تبار تصادیة متمیزة با میة ا تبر مؤسسة ذات أ نوب ت كبرى  ن ا مطا إن مؤسسة ا
دیم  ل ت زبائن من  ة من ا ئات واس ى  ات إ منت ذ ا ، وتتو ب ك واس ات أساسیة ذات است منت

رى و  منظمات ا ا ا س ب ودة تنا ي من ا ا متطورةمستوى  نتاج ا نیات ا ي ت كم  ت ة ا   .ذا نتی

ي ي ما ی مؤسسة  میة ا   :ویمكن تبیان أ

 تم م راد ا می أ مؤسسة أساسیة وضروریة  ات ا تبر منت  .ت

  مؤسسة بي ا وطنیةت سوق ا ات ا ا ما من   .زءا م

 ل یر مناصب ش  .تو

 مؤسسة من ا ذي یمكِّن ا ي ا ستراتی ي ا را مو ا دیدةا   .تصال بمناطق 

- IV1-3. مؤسسة تنظیمي  یكل ا   ا

ا  تي تمارس نشاط اصة ا متوسطة ا مؤسسات ا نوب من ا كبرى  ن ا مطا تبر مؤسسة ا ت
دة مدیریات ومصا ى  سم إ تنظیمیة تن یة ا نا ي من ا ي،  صنا م . ا شكل ر یكل (..) یوض ا ا

ذي یر ا ذا ا مؤسسة،  تنظیمي  ا  ا یما بین ة  ت م ات ا داریة وا مستویات ا وظائف وا ف ا ت ر م یظ
طة س رمي  م ا س  .سب ا
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شكل -( ا IV1:( نوب كبرى  ن ا مطا مؤسسة ا تنظیمي  یكل ا   ا

مصدر امة: ا دارة ا   مدیریة ا

ي ر مای تنظیم تظ ذا ا   :إن مكونات 

یذي -1 تن مدیر ا سن تسییر : ا ف ب مناسبة مك ات ا و ي ا زمة  رارات ا اذ ا نیا، وات مؤسسة إداریا وت ا
مؤسسة ي ا مدیریات  ف ا ت تنسیق بین م ى ا مل  ك ا  .وكذ

مانة -2 زوار : ا زبائن وا بال ا وارد واست صادر وا برید ا یل ا ا تس ی امة بما  مانة ا ة بتسییر شؤون ا مك
یة و  ات مات ا مكا بال ا ف واست ت ى م ومات إ م ی ا ، وتب مصا مدیریات وا ف ا ت ا بین م وی ت

مدیریات  .ا

امة  -3 دارة ا یة: مدیریة ا تا مصا ا ا ا ت ا وتندرج ت وانین وضبط ى تطبیق ا رص   :ت

امة . أ وسائل ا ة ا ة : مص ت م زمات ا مست مؤسسة با ى تموین مصا ا مل  تاد، (ت ل،  وسائل ن
دا صیانة ...) تم ام ا وم بم ربائیة(وت ك میكانیكیة وا من ) ا یة ا ل  مؤسسة من  ى أمن ا رص  وت

ة م  مو ة كمیة ا ضمان مطاب بئة  ة وم ار ا  ت مو نات و شا روج ا ول و یل د وم أیضا بتس تي ت ا
شراء ي وصل ا مدونة  كمیة ا  .ا
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ل . ب ن یة ا زبائن  :خ ة  ممنو ینات ا ك إیصال ا شراء وكذ اصة با بیات ا ط بال ا ى تأمین واست رص  ت
مال ل ا ك ن   .وكذ

ور . ج ة ا ور : مص داد ا ى إ ور  ة ا مل مص دمین، وت مست ة تسییر ا وتتضمن أیضا مص
ي تما ضمان ا اصة با ات ا تصری   .وا

اریة -4 ت مدیریة ا م :ا یةتشمل ا تا  :صا ا

ارة . أ ت ة ا نتاج  :مص م ا ن  یث یتم إرسال بیانات  نتاج،  ة ا ارة ومص ت تنسیق بین ا یتم ا
ي ة  متمث ا وا ام یام بم ارة ا ت ة ا مص كي یتسنى  ائي  ن منت ا زون من ا م   :وا

  نتاج، إذ م ا وق  ب ی ط ن ا ویة  و سب ا منت  یام بتوزی ا ا ا بیة وترتب ط ة بدراسة ا مص وم ا ت
زبون،  نسبة  ت با ام م م ا بیة، وكذا  ط یل تاری ا بیات م تس ط ل ا ي س ویة أین یوض  و سب ا

وق بیات. م ا ط م ا منت و زون من ا م توازن بین كمیة ا یق ا ت ك   .وذ

  ب من زبون ثم تط یة ا دید نو زبائن وت بال ا اص یتضمناست ف  دیم م  :ت

 بائي رم ا ة ا ة من بطا  .نس

 ة سیا صة ا صیة أو ر ش ة ا بطا ة من ا  .نس

 تم ارغ م ا بیة   .وصل ط

 تصری شري. 

 اري ت ل ا س ة من ا ر ة مست  .نس

 بال  .وصل است

 ن ث  ب بیات، ا ط دید ا اریة وكذا ت ت ات ا ص یق ا ارة ت ت ة ا ي مص دیدة وزبائن  كما یتم  أسواق 
ات مبی در من ا یق أكبر  سین وت منا ة ا ى موا مل  ذ . دد وا ى  ة  مص إذ یشرف رئیس ا

واتیر  ریر ا ك ت كل زبون وكذ مؤسسة  وق ا ة  بی ومتاب یات ا م ى  م یشرون  إن وان  یات أما ا م ا
تي ات ا منت اصة بكمیة ا سابات ا یام با اسبة  وا م ة ا مص ري  ش ریر ا ت زن یومیا ثم ا م ت من ا ر
ر ش ل ا ررة  م واتیر ا ن ا وبا بنس   .مص

توزی . ب رسال وا ة ا تي  :مص اریة ا ت ة ا مص ام من ا م یث تبدأ ا دیدة  ام  ة بم مص ذ ا وم  ت
ة مص ذ ا وم  ء، كما ت م اصة با زمة وا ومات ا م ارة  ترسل ا ت ة ا ى مص بی إ بإرسال وصل ا

ى  ة، ثم إرسا إ بضا روج ا ی  ریر یومي موض  داد ت ة بإ مص ذ ا وم  سابیة وت یات ا م یام با
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بضائ  مر بإرسال ا م ا ی یث یصدر إ یف،  ت بئة وا ت ة ا ة بمص ة  مص ذ ا نتاج، كما  مدیر ا
ا بئت د ت   .ب

اسبة   . ت م یة وا ما ي : مدیریة ا م  مؤسسة، وتسا یة  ما سابیة وا یات ا م بة كل ا مدیریة بمرا ذ ا وم  ت
اسبة م یة وا ما تي ا ا مص ن رع  اري وتت ت برنام ا نشاء ا ٕ یة. تطبیق وا تا ام ا م مدیریة با ذ ا وم   :وت

 یة ما وائم ا داد ا ٕ اسبي وا م یید ا ت  .ا

 داد ا دیریةإ ت میزانیات ا یة وا ما  .برام ا

 اسبیة م یات ا م می ا  .تسییر 

  سابات سنویة وتتب أرصدة ا ریة وا ش ات ا تصری یة وا ما یات ا م بة ا ى تنظیم ومرا مل  ا
بنكیة  .ا

 زینة اصة با یات ا م یذ ا بة تن  .تأمین ومرا

 مؤسسة اصة با ام ا م ة ا  .متاب

نتاج .6 بة  :مدیریة ا نتاج ومرا ي  ی وزن ا بة ا ودة ومرا یة ا صوصا من نا نتاج  ى ا تشرف 
منت یة ا یة. نو تا مصا ا مدیریة ا ذ ا ت   :وتندرج ت

مخبر . أ یة  :ا و مواد ا بة ا ي مرا بر  م مة ا ی(تتمثل م م بنو صائص ) ا دید ا ائي، وت ن منت ا وكذا ا
م  ینات ا تبار  ریبیة تضمن ا یرة ت نة ص بر مط م دى ا یة، إذ  نو رار ا ة مدى است متاب یة  ی ت ا

م یة  نو ات ا مواص دید ا ل ت ذا من أ موردین و ة من طرف ا تر م لا ذا من أ ائي، و ن   :نت ا

 ا ند وصو یة  و مادة ا ة ا ودة وكذا متاب بة ا ات مرا ترام مواص  .ا

 ودة سین ا ت یة  و مواد ا ف ا ت مزج بین م  .إمكانیة ا

 زین ت  .إمكانیة ا

نتاج . ب ة ا ا :مص م منت وا یة ا بة نو ودة ومرا یة ا نتاج من نا سن  سیر ا ى ا ى تشرف  ظة 
یة تا ام ا م ة با مص ذ ا وم  ودة، ت   :مستوى ا

 یة و مادة ا بال ا  .است

 ن ط ی  م بنو ضیر وتنظیف ا  .ت

 كیاس بال ا  .است

 منت زین وتصریف ا  .ت
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 نیة ائیة وا و صیانة ا  .ا

 ودة یة وا نو بة ا زة ومرا ضیر ا  .ت

ل  نتاج كل مرا ى یتاب مدیر ا وصول إ تى ا ل  مرا ذ ا ة من  بة كل مر نتاج، وتستمر مرا ا
یة مرة ثانیة نو بة ا مرا بر  م ائي  ن منت ا ینة من ا یث یتم إرسال  ائیة ب ن ة ا مر   .ا
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-IV2. دراسة وثي ا   .خصائص مب

ینة ا      وثي  صائص مب ى دراسة  ي سوف نتطرق إ ثیما ی یة ب وظی صیة وا ش یرات ا مت   :سب ا

-( دول IV2( :یة وظی شخصیة وا یرات ا مت سب ا دراسة  ینة ا راد    .توزی أ

یر مت یر  ا مت تكرار  ئات ا مئویة  ا نسبة ا   ا

  

نس   ا

  %64.2  43  ذكر

  %35.8  24  أنثى

موع م   %100   67  ا

  

  

مر   ا

ل من    %26.9  18  سنة 30أ

ل  30من  ى أ   %41.8  28  40من إ

ل من  40من  ى أ   %16.4  11  50إ

أكثر 50من    %14.9  10  سنة 

موع م   %100  67  ا

  

  

مي ل ا مؤ   ا

ني سامي   %41.8  28  ت

  %32.8  22  یسانس

ادة  صصةایا ادراسات اش   %7.5  5  مت

ندس   %17.9  12  م

موع م   %100  67  ا

  

یة ا ة ا وظی ال ا   م

  %23.9  16  إدارة دنیا

  %52.2  35  إدارة وسطى

یا   %23.9  16  إدارة 

موع م   %100  67  ا

  

  

خبرة ي  سنوات ا
یة ا ة ا وظی   ا

ل من     %28.4  19  سنوات 5أ

ل من  5من  ى أ   %37.3  25  سنوات 10إ

ل من 10من  ى أ   %16.4  11  سنة 15إ

أكثر 15من    %17.9  12  سنة 

موع م   %100  67  ا

مصدر  ات برنام من: ا ر ى م تماد  بة با طا داد ا  SPSS. V 17إ



رب                   فص ب فرضيات          ب ار ب يدبنية وبخ دربسة ب ائج ب ي ن ح  رض و

 

95 

 

دول  ر من ا -(یظ IV2 ( ت یث ب نس،  یر ا ق بمت یما یت ذكور  وثین كانوا من ا مب بیة ا ا أن 
م  ناث ) %64.2(نسبت ت نسبة ا ین ب ث) %35.8(ي  ب ینة ا راد  موع أ ى أن . من م ك إ ویر ذ

مال  ظم ا مؤسسةم ل ا با ثم یام  ب ل ا ب ذكور أكثر من أ ك تتط ذ نیة و ة ت  .مالباي ذات طبی

ئة  د أن ا ن مر  یر ا مت نسبة  ل من  30من(وبا ى أ ى نسبة بوا ) سنة 40إ ت أ ت ، )%41.8(ا
ذا شباب و ئة ا م من  وثین  مب ظم ا ى أن م ذا یدل  مؤسسة و ابي  ینامل إی ي  وثین  ،  مب نسبة ا

مریة  ئة ا ل من (ضمن ا ت ) سنة 30أ مریة )%26.9(ب ئة ا وثین ضمن ا مب ى  40من (، أما نسبة ا إ
ل ت ) 50من  أ مریة )%16.4(ب ئة ا ى ا ذین ینتمون إ وثین ا مب د أن ا یر ن ي ا أكثر 50(، و ) سنة 

ت   ).%14.9(ب

م أما یر ا مت نسبة  ل با د أنؤ د و وثین  مب مي  ادة ) %41.8( ا ى ش ون  اص م  ني من ت
ابلسامي ادة ) %32.8( ، م ة ش م ي یسانسمن  ندس،  م ادة ا ة ش م ، أما )%17.9( ین كانت نسبة 

ادة ى ش ین  اص كانت نسبة ا صصة  مت یا ا دراسات ا ینة ، )%7.5( ا نا أن نصف  ونستنت من 
ین ث مؤ ب إن مؤسسة  ا یة  ث، و ب ل ا ضایا م رة با ى درایة وم كي یكونوا  یة  میة كا ة  بدر

مؤ بشریة ا موارد ا اء ا ي انت ة  میة با ي أ نوب أوماش تو كبرى  ن ا مطا ارات ا م ك ا تي تم ة ا
وظائف ل ا ش درات      . وا

إن  یة  ا ة ا وظی ال ا یر م ق بمت یما یت ي  من نصفأكثر و ون  م وثین ی مب وسطى ا دارة ا ا
م  ت نسبت ت نسبة )%52.2(یث ب ین ب ي  ي ،  ون  م ذین ی مال ا یاا دارة ا من ) %23.9( ا

ین  ام وثین ا مب وثین، أما نسبة ا مب موع ا مم د كانت نسبت دنیا  دارة ا    .)%23.9( با

دى  برة  ق من سنوات ا ت ند ا د أن و وثین ن مب م ) %37.3(ا برت م تترواح  ل  5من (من ى أ إ
م ) %28.4(، و)سنوات 10من  برت وثین  مب ل من (من ا ي )سنوات 5أ م  برت ذین ت  راد ا ، أما ا

ال  م م ) أكثر سنة 15من (ا د نسبت د أن )%17.9(ن ین ن ي  م ) 16.4%(،  برت م  ى  10من (من إ
سر أن )سنة 15 ذا ما ی ث، و ب ل ا مؤسسة م ى موارد  ا صول  دف ا یة توظیف مستمرة ب م وم ب ت

یة بشریة تتمت ا رة    .بم

  

  

  



رب                   فص ب فرضيات          ب ار ب يدبنية وبخ دربسة ب ائج ب ي ن ح  رض و

 

96 

 

-IV3. ستبانة راختبا اور ا یل م ي وت طبی توزی ا   .ا

- IV3-1.  ي طبی توزی ا روف(اختبار ا م -Kolmogorov"سمرنوف  -اختبار كو Smirnov.("  

ذا  دم  رضیة یست تبر ا یث ت  ، ي أم  طبی توزی ا ض  بیانات ت رة ما إذا كانت ا م تبار  ا
ة بأن ائ ریة ا ص ي: "ا طبی توزی ا تم تتب بیانات ا م وبة من ا مس ینة ا ة "ا ائ ة ا بدی رضیة ا ابل ا ، م

طبی: " بأن توزی ا تم  تتب بیانات ا م وبة من ا مس ینة ا   ".يا

یة  تما یمة ا ة(.sig) إذا كانت ا د ل من أو تساوى مستوى ا إننا  )α (أ ث  با دد ا ذي ی ا
ة بدی رضیة ا بل ا ریة ون ص رضیة ا ی. نرض ا كس ص 1وا

.  

-(یوض  IV3 ( تبار دام ا یث أن باست تبار  ك ا -Kolmogorov)نتائ ذ Smirnov)  تبین أن
یة  تما یمة ا نویة  (.sig)ا م ة أو ا د ذا ما یدل ) α= 0.05(كانت أكبر من مستوى ا اد، و ب می ا

ي طبی توزی ا ض  بیانات ت  .ى أن ا

دول  -(ا IV3( : ي طبی توزی ا روف(اختبار ا م   .)سمرنوف -اختبار كو

م ر ـد  ا بـ ة  Zیـمة   ا د یمة(مستوى ا یة ا تما   ).sigا

ة   1 تو با ا
زبائن   با

1.259  0.084  

یة  2 تسوی ة ا ر م   0.107  1.210  ا

ء  3 و زیز ا   0.195  1.079  برام ت

مصدر ات برنام :ا ر ى م تماد  بة با طا داد ا   SPSS. V1 7من إ

  

  

  

  

                                                             

 
ين 1 ع أ ة ر ا ثين في .)2007(. ان، أ ا را  : د ب تخدبم  ا ات  ا صائ  ت بلإ ارة، : صر. )Minitab(ب ت ة ب ة، ك وف عة بلم ا

  .85-81:ج ج
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- IV3-2.  ستبانة اور ا یل م ث(ت ب ة ا ى أسئ ابة    ).ا

دام  یث تم است ث،  ب ة ا ى أسئ ابة  یة ا ستبانة ب اور ا یل م وم بت نصر سوف ن ذا ا ي 
یاري  م راف ا ن سابي وا متوسط ا راج ا ي باست وص صاء ا یكرت (ا یاس  راد ") 5-1"ى م ابات أ

ورین  م ة با مت ستبانة ا بارات ا ن  ث  ب زباینة ا ات ا مؤسسةإدارة  رر أن یكون ئن وأداء ا د ت ، و
بارة من  ن كل  وثین  مب ابات ا سابي  متوسط ا ل من - 1(ا ى مستوى ) 2.5أ ض"دا  من " منخ

بول، ومن  ل من  -2.5(ا ى مستوى ) 3.5أ ى مستوى ) 5 -3.5(، ومن "متوسط"دا  . مرت"دا  "

ن  دو ر ا ك ) IV-5(و ) IV -4(ویظ يت نتائ كما ی   :ا

ول .1 سؤال ا و مستوى إدارة : ا زبائنما  نوب  ات ا كبرى  ن ا مطا   ؟ -أوماش–ي مؤسسة ا

ي        موا دول ا ي ا ة  موض نتائ ا یل ا وم بت سؤال سوف ن ذا ا ى    : ابة 

دول  -(ا IV4 :( ث ب ینة ا راد  ابات أ نسبیة  میة ا یاریة وا م ات ا را ن سابیة وا متوسطات ا ا
ور  بارات م زبائنن  ات ا   إدارة 

م ر یاس  ا بارات ا زبائن و ات ا اد إدارة    أب
متوسط  ا
سابي   ا

راف  ن ا
یاري  م   ا

میة  ا
نسبیة    ا

مستوى 
بول   ا

ة  -أ تو با زبونا   مرت  3  0.700  3.58  با

ویات  1 و مة ا ي  زبائن  اظ با ت د ا مؤسسة ی ویة (ي ا و ا
وى .ا (  

  مرت  1  0.974  3.92

زبائن  2 ة م ا تمام با ى ا ین  ام یا ا دارة ا   مرت  3  1.086  3.61  .تش ا

ات  3 میة بناء ا ى أ مؤسسة  یا  دارة ا زبائن تؤكد ا   مرت  2  1.080  3.79  .م ا

زبائن   4 ات ا ا ى  تركیز  ا یتم ا یات م مؤسسة  ند تصمیم إدارة ا
  . بشكل رئیسي

  مرت  4  0.924  3.56

یاس   5 ى  ستناد إ مؤسسة با ي ا ین  ام آت  مكا ز وا وا یتم من ا
زبائن   .رضا ا

  متوسط  8  1.090  3.31

ییم  6 ت رئیسي  یار ا م ي  ا ین وزبائننا یتمثل  ام تصال بین ا یة ا م
زبائن ة م ا   .ودة ا

  متوسط  7  1.030  3.40

ات   7 ودة ا زیز  ت مؤسسة  ي ا یة  دا یات ا م یتم تصمیم ا
زبائن ل م ا ا ت   .وا

  مرت  5  0.974  3.53
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زیز   8 ت ة  ت م یة ا وظی نشاطات ا مؤسسة یتم تنسیق ا ودة ي ا
زبائن   .دمة ا

  مرت  6  1.185  3.52

یة - ب تسوی ة ا ر م   مرت  1  0.796  3.78  ا

وامل   9 ى إدراك ا مؤسسة  د إدارة ا یة یسا تسوی رة ا م اكتساب ا
ا رت زبائن وم ات ا ي إدارة  مة  م   . ا

  مرت  1   1.003  3.85

مؤسسة   10 د إدارة ا یة یسا تسوی رة ا م ى اكتساب ا سیطرة  با
زبائن ات ا مرتبطة بإدارة  وامل ا   .ا

  مرت  2  1.099  3.82

وب   11 س رة ا مؤسسة من م یة یمكن إدارة ا تسوی رة ا م اكتساب ا
زبائن ات ا ي إدارة  ي  مثا   .ا

  مرت  3  0.950  3.77

ول   12 كیر ب ت مؤسسة من ا یة یمكن إدارة ا تسوی رة ا م اكتساب ا
زبائن ت ا مشك ة    .شام

  مرت  5  1.108  3.70

دید أسباب   13 مؤسسة من ت یة یمكن إدارة ا تسوی رة ا م اكتساب ا
یین ا زبائن ا   .دان ا

  مرت  4  0.937  3.70

ء -ج و زیز ا   مرت  2  0.638  3.70  برام ت

زبائن   14 اء ا ى إب مؤسسة  ي ا زبائن  ء ا زیز و مل برام ت ت
ین موا   .ا

  مرت  6  0.950  3.71

م  15 یق رضا ى ت مل  مؤسسة ت ي ا زبائن  ء ا زیز و   مرت  7  0.969  3.70  .برام ت

یة  16 سو صة ا ى تثبیت ا زبائن  ء ا زیز و مل برام ت   مرت  12  0.957  3.56  .ت

ى اكتساب زبائن   17 مؤسسة  ي ا زبائن  ء ا زیز و د برام ت تسا
  .دد

  مرت  8  1.008  3.65

مؤسسة  18 سي  تنا مركز ا ویة ا ى ت زبائن  ء ا زیز و مل برام ت   مرت  9  1.037  3.65  .ت

یدة  19 دمات  دیم  ت مؤسسة  ي ا زبائن  ء ا زیز و   .تد برام ت

  

  مرت  3  0.997  3.77

ات   20 ى بناء  مؤسسة  ي ا زبائن  ء ا زیز و د برام ت یدة تسا
زبائن   .م ا

  مرت  2  0.983  3.82

ودة   21 ى تطبیق إدارة ا مؤسسة  ي ا زبائن  ء ا د برام و تسا
ة شام   .ا

  مرت  11  0.971  3.58

ات   22 یق تو ى ت مؤسسة  ي ا زبائن  ء ا زیز و د برام ت تسا
زبائن   .ا

  مرت  10  0.984  3.61
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زبائن   23 ء ا زیز و د برام ت دان تسا یل  ى ت مؤسسة  ي ا
زبائن   .ا

  مرت  4  0.871  3.76

ل شكاوي   24 ى  مؤسسة  ي ا زبائن  ء ا زیز و د برام ت تسا
زبائن   .ا

  مرت  1  0.855  3.89

ى إدامة رضا   25 مؤسسة  ي ا زبائن  ء ا زیز و د برام ت تسا
زبائن   .ا

  مرت  5  0.966  3.71

زبائن بشكل ات ا   مرت  ــــــــــــــــــــــــــــــ  0.618  3.68  ام إدارة 

مصدر     ات برنام :ا ر ى م تماد  بة با طا داد ا   SPSS. V1 7من إ

یة -1 تسوی ة ا ر م دول  :ا ل ا -(من  IV4 ( د ظ أن ب یة"ن تسوی ة ا ر م ترتیب  تاء" ا ولبا  ا

طاة  م نسبیة ا میة ا یث ا ذا  امن  ن  ابات  سابي  متوسط ا ث، إذ ب ا ب ینة ا راد  بل أ من 
د  ُ ب در ) 3.78(ا یاري  راف م یاس ا)0.796(بان م ا  ث، وو د یشیر  ب ُ ب ذا ا ىإن  بول  إ نسبة 
ة د  ،مرت ب ذا ا بارات  ى  ث  ب ینة ا راد  ابات أ ظ من متوسط إ بو كما ن ا تشكل  اأن ، أیضا مرت

متوسطات ما بین  ت ا یاریة ما بین )3.85 - 3.70(یث تراو م ات ا را ن ت ا  - 0.937(، وتراو

ى أن م)1.003 ذا ما یدل  ث، و ب ل ا تماما كبیرا  طيت ؤسسة م ل ترب ا یة من  تسوی رة ا م
، ی ة  اص یرات ا ت م ا رة أ سوق وم ن امن ثم و  ا ومات  م م  زبائنم ا ات تیا ص ا یما ی

م بات   .ور

ء -2 و زیز ا دول  :برام ت ل ا -(من  IV4 ( د ُ ظ أن ب ء"ن و زیز ا ثاني " برام ت ترتیب ا اء با
ذا  ن  ابات  سابي  متوسط ا ث، إذ ب ا ب ینة ا راد  بل أ طاة  من  م نسبیة ا میة ا یث ا من 

د  ُ ب راف ) 3.70(ا یاري بان یاس ا)0.638(م م ا  ث، وو د  ب ُ ب ذا ا ول إن  ة ق ةشير إلى  ، كما رف
د  ب ذا ا بارات  ى  ث  ب ینة ا راد  ابات أ ظ من متوسط إ بو ن ا تشكل  اأن یث  ،أیضا مرت

متوسطات ما بین  ت ا یاریة ما بین )3.89 -3.56(تراو م ات ا را ن ت ا ذا )0.957 -0.855(، وتراو ، و
ى  ء یشیر إ و زیز ا برام ت میة  ي أ ث تو ب ل ا مؤسسة م بر أن ا زبائن  بال شكاوي ا ل است من 

ومون بشراء كمیات كبیرة من  ذین ی زبائن ا ر  س ینة من ا یض نسبة م وم بت ك ت كتروني، وكذ ا ا برید
زبائن ء ا برام و ذ ا ا  یث تضمن  منتوج،    .ا
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زبائن - 3 ة با تو با دول  :ا -(یتض من ا IV4 ( د ُ زبائن"أن ب ة با تو با ترتیب " ا اء با
ن  ابات  سابي  متوسط ا ث، إذ ب ا ب ینة ا راد  بل أ طاة  من  م نسبیة ا میة ا یث ا ث من  ثا ا

د  ُ ب یاري ) 3.58(ذا ا راف م یاس ا)0.700(بان م ا  ث، وو د  ب ُ ب ذا ا بول إن  ى نسبة  ةیشیر إ   مرت

د  ب ذا ا بارات  ى  ث  ب ینة ا راد  ابات أ ظ من متوسط إ بو كما ن ا تشكل  اأن یث  أیضا مرت  ،
متوسطات ما بین  ت ا یاریة ما بین )3.92 -3.40(تراو م ات ا را ن ت ا ذا )1.185 -0.924(، وتراو ، و

م سر بأن ا ل ا ؤسسةما ی میة بام طي أ ث ت زبائن  ةب ة با اتو با ی ظة  ا م اول ا    .وت

دم نستنت أن مستوى  ى ما ت نوب بناءا  كبرى  ن ا مطا ي مؤسسة ا زبائن  ات ا –إدارة 

ا -بأوماش یاس ا اء مرت م ا  ثو وثینب مب ابات ا اد إدارة  ، إذ ب متوسط إ زبائن اتن أب  ا

ة  تم ة بأن إدارة ). 3.68(م نتی ذ ا سیر  زبائنویمكن ت مؤسسة ات ا ل ا با ثم م  ب د من أ ت
وم ب ذي ت دور ا یة نظرا  وظی دارات ا   .ا

ثاني -2 سؤال ا نوب: ا كبرى  ن ا مطا و مستوى أداء مؤسسة ا   ؟ - أوماش–ما 

ب دراسة  سؤال ی ذا ا ى  ابة  دول و ي ا ة  موض نتائ ا یل ا -(وت IV5.(  

-(دول  IV5 :( ن ث  ب ینة ا راد  ابات أ نسبیة  میة ا یاریة وا م ات ا را ن سابیة وا متوسطات ا ا
ور  مؤسسة أداءبارات م   ا

م ر یاس  ا بارات ا داء و یر ا   مت
متوسط  ا
سابي   ا

راف  ن ا
یاري م   ا

میة  ا
نسبیة   ا

مستوى 
بول   ا

سین  1 منا ارنة م ا مؤسسة م یة  سو صة ا   رتم  3  0.804  3.74  .زیادة ا

ي تزاید مستمر  2 مؤسسة  یة ا   رتم  5  0.913  3.65  .رب

ة ا  3 طا دل ا ي تزاید م مؤسسة  ت ا یة لآ ض  13  1.037  3.34  . مستمرنتا   من

اض   4 ي ان منتوج  ي  از ا ن دل زمن ا   متوسط  11  1.073  3.40  .مستمرم

اض مستمر  5 ي ان ف  تا دل ا   متوسط  12  1.058  3.38  .م

ي تزاید مستمر  6 مؤسسة  ین با ام یة ا    متوسط  14  1.141  3.29  . إنتا

مؤسسة  7 صوص تطویر ا ین ب ام ات ا تر ي م   متوسط  9  1.049  3.47  .ناك زیادة 

دل شكاوي   8 ي م اض مستمر  ینناك ان ام   رتم  8  1.146  3.50  .ا

سین  9 منا ارنة با مؤسسة م دد زبائن ا ي    رتم  1  3.758  3.85  .ناك تزاید مستمر 
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سین  10 منا ارنة با مؤسسة م زبائن  ء ا و   رتم  4  0.927  3.67  . ناك زیادة 

ا  11 ات زبائن ا دیدة تتناسب م  ات  مؤسسة بطرح منت   رتم  7  1.030  3.59  .امت ا

زبائن  12 دد شكاوي ا ي  اض مستمر    رتم  6  0.903  3.61  .ان

ي   13 اسوب  مال نظم ا ي است یرات كبیرة  مؤسسة ت رت ا أ
داریة یات ا م   . ا

  متوسط  10  1.012  3.46

ا  14 زبائن  ء ا دیدة تزید من و مؤسسة برام    رتم  2  1.012  3.77  .دمت ا

ام داء بشكل  -  0.688  3.55  ا - -   رتم -

مصدر ات برنام  :ا ر ى م تماد  بة با طا داد ا    7SPSS. V 1من إ

دول  ل ا -(من  IV5 ( بارة ظ أن  سین"ن منا ارنة با مؤسسة م دد زبائن ا ي  " ناك تزاید مستمر 

ینة  راد  بل أ ا من  طاة  م نسبیة ا میة ا یث ا ول من  ترتیب ا متوسط اءت با ث، إذ ب ا ب ا
بارة  ذ ا ن  ابات  سابي  در ) 3.85(ا یاري  راف م ذ )3.758(بان إن  ث  ب یاس ا م ا  ، وو

ى  بارة تشیر إ بول ا ةنسبة    .مرت

بارة  ظ أن  دول أ ن ل ا ا"من  زبائن  ء ا دیدة تزید من و مؤسسة برام  اءت  "دمت ا
سابي  متوسط ا ث، إذ ب ا ب ینة ا راد  بل أ ا من  طاة  م نسبیة ا میة ا یث ا ثاني من  ترتیب ا با

بارة  ذ ا ن  در ) 3.77(ابات  یاري  راف م بارة تشیر )1.012(بان ذ ا إن  ث  ب یاس ا م ا  ، وو
ى  بول إ ةنسبة    .مرت

بار  ظ أن  دول أ ن سین "ة من ا منا ارنة م ا مؤسسة م یة  سو صة ا ترتیب  " زیادة ا اءت با
ث ثا ن  ا ابات  سابي  متوسط ا ث، إذ ب ا ب ینة ا راد  بل أ ا من  طاة  م نسبیة ا میة ا یث ا من 

بارة  در ) 3.74(ذ ا یاري  راف م ى )0.804(بان بارة تشیر إ ذ ا إن  ث  ب یاس ا م ا  بول ، وو نسبة 
ة   .مرت

بارة  ظ أن  سین "ن منا ارنة با مؤسسة م زبائن  ء ا و یث  "ناك زیادة  راب من  ترتیب ا اءت با
بارة  ذ ا ن  ابات  سابي  متوسط ا ث، إذ ب ا ب ینة ا راد  بل أ ا من  طاة  م نسبیة ا میة ا ا

در ) 3.67( یاري  راف م ى )0.927(بان بارة تشیر إ ذ ا إن  ث  ب یاس ا م ا  بول ، وو ةنسبة    .مرت
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بارة  ظ أن  ي تزاید مستمر "ن مؤسسة  یة ا نسبیة  "رب میة ا یث ا امس من  ترتیب ا اءت با
بارة  ذ ا ن  ابات  سابي  متوسط ا ث، إذ ب ا ب ینة ا راد  بل أ ا من  طاة  م راف ) 3.65(ا بان

در  یاري  ى )0.913(م بارة تشیر إ ذ ا إن  ث  ب یاس ا م ا  بول ، وو ةنسبة    .مرت

بارة   ظ أن  زبائن "ن دد شكاوي ا ي  اض مستمر  میة  "انخ یث ا سادس من  ترتیب ا اءت با
بارة  ذ ا ن  ابات  سابي  متوسط ا ث، إذ ب ا ب ینة ا راد  بل أ ا من  طاة  م نسبیة ا ) 3.61(ا

در  یاري  راف م ى )0.903(بان بارة تشیر إ ذ ا إن  ث  ب یاس ا م ا  بول ، وو ةنسبة    .مرت

ظ أن  ا "بارة ن ات زبائن ا دیدة تتناسب م  ات  مؤسسة بطرح منت ترتیب " امت ا ساباءت با  ا

ذ ن  ابات  سابي  متوسط ا ث، إذ ب ا ب ینة ا راد  بل أ ا من  طاة  م نسبیة ا میة ا یث ا  من 
بارة در ) 3.59( ا یاري  راف م یاس ا)1.030(بان م ا  ث، وو ذ ب بارةإن  ى شیر ت  ا بول إ نسبة 
ة   .مرت

ظ أن  ین "بارة ن ام دل شكاوي ا ي م اض مستمر  ترتیب  "ناك انخ ثامناءت با میة  ا یث ا من 
ث، إذ ب  ب ینة ا راد  بل أ ا من  طاة  م نسبیة ا ذا ن  ابات  سابي  متوسط ا بارةا ) 3.50(  ا

در  یاري  راف م یاس ا)1.146(بان م ا  ث، وو بارةذ إن ب ى شیر ت  ا بول إ ةنسبة    .مرت

ظ أن  مؤسسة "بارة ن ین بخصوص تطویر ا ام ات ا تر ي م ترتیب  "ناك زیادة  تاساءت با من  ا
ذ ن  ابات  سابي  متوسط ا ث، إذ ب ا ب ینة ا راد  بل أ ا من  طاة  م نسبیة ا میة ا بارةیث ا   ا

در  )3.47( یاري  راف م یاس ا ،)1.049(بان م ا  ثوو ذ ب بارةإن  ى شیر ت  ا بول إ ةنسبة    .مرت

ظ أن  داریة "بارة ن یات ا م ي ا اسوب  مال نظم ا ي است یرات كبیرة  مؤسسة ت رت ا اءت  "أ
ترتیب  اشربا سابي  ا متوسط ا ث، إذ ب ا ب ینة ا راد  بل أ ا من  طاة  م نسبیة ا میة ا یث ا من 

ذ ن  بارةابات  در ) 3.46(  ا یاري  راف م یاس ا)1.012(بان م ا  ث، وو ذ ب بارةإن  شیر ت  ا
ى  بول إ   .متوسطةنسبة 

ظ أن  اض مستمر "بارة ن ي انخ منتوج  ي  از ا ن دل زمن ا ترتیب " م شر اءت با ادي  من ا
ذ ن  ابات  سابي  متوسط ا ث، إذ ب ا ب ینة ا راد  بل أ ا من  طاة  م نسبیة ا میة ا بارةیث ا   ا

در  )3.40( یاري  راف م یاس ا)1.073(بان م ا  ث، وو ذ ب بارةإن  ى شیر ت  ا بول إ   .متوسطةنسبة 
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ظ أن  اض مستمر "بارة ن ي انخ ف  تا دل ا ترتیب " م شر اءت با ثاني  نسبیة ا میة ا یث ا من 
ابات  سابي  متوسط ا ث، إذ ب ا ب ینة ا راد  بل أ ا من  طاة  م ذا بارةن  راف  )3.38(  ا بان

در  یاري  یاس ا)1.058(م م ا  ث، وو ذ ب بارةإن  ى شیر ت  ا بول إ   .متوسطةنسبة 

ظ أن  ي تزاید مستمر " بارةن مؤسسة  ت ا یة لآ نتا ة ا طا دل ا ترتیب " م شر اءت با ث  ثا من ا
راد  بل أ ا من  طاة  م نسبیة ا میة ا ذیث ا ن  ابات  سابي  متوسط ا ث، إذ ب ا ب بارةینة ا   ا

در  )3.34( یاري  راف م یاس ا)1.037(بان م ا  ث، وو ذ ب بارةإن  ى شیر ت  ا بول إ   .متوسطةنسبة 

ظ أن  ي تزاید مستمر " بارةن مؤسسة  ین با ام یة ا ترتیب " إنتا شر اءت با راب  میة ا یث ا من 
ذ ن  ابات  سابي  متوسط ا ث، إذ ب ا ب ینة ا راد  بل أ ا من  طاة  م نسبیة ا بارةا ) 3.29(  ا

در  یاري  راف م یاس ا)1.141(بان م ا  ث، وو ذ ب بارةإن  ى شیر ت  ا بول إ   .متوسطةنسبة 

سابيو  متوسط ا ظ أن ا ن  ن مؤسسةابات  د أداء ا در ) 3.55( ب ب یاري  راف م بان
یاس ا)0.688( م ا  ث، وو ى  ب د یشیر إ ُ ب ذا ا متوسطات ما بین مستوى مرتإن  ت ا یث تراو  ،
یاریة ما بین )3.29-3.85( م ات ا را ن ت ا ى أن  .)3.758 -0.804(، وتراو ذا ما یشیر إ مؤسسة و

نوب  كبرى  ن ا مطا یق مستویات  -أوماش–ا ت ى  ستمراریةتس اء وا ب ضمان ا داء  یة من ا   .ا
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- IV4. رضیات   .اختبار ا

یر  اد مت بارات أب یل  د ت زبائنب ات ا یر  إدارة  بارات مت مؤسسةو ذا  أداء ا ي  مل  سن
م ثا رضیات  ب تبار  ثى ا ب   .ا

- IV4-1 .رئیسیة رضیة ا یة اختبار ا ر ا ا رضیات   .و

H0 : د ی صائیة  ذو أثرو ة إ یرد زبائن مت ات ا ى مستوى إدارة  ة  ت م ا ا اد أداء مؤسسة  بأب
نوب كبرى  ن ا مطا ة  - أوماش–ا د   )".α=0.05(ند مستوى ا

دار  ن تباین  یل ا دام نتائ ت نموذج  )Analysis of Variance(تم است یة ا تأكد من ص
ذ  دولتبار  رضیة، وا -( رم ا IV6 (ك   .یبین ذ

-(دول  IV6 :(رئیسیة رضیة ا ختبار ا نموذج  یة ا تأكد من ص دار  ن تباین  یل ا   .نتائ ت

تباین ات  مصدر ا مرب موع ا ریة  م ات ا ات  در مرب   متوسط ا
  Fیمة  

سوبة م   ا

ة د   مستوى ا

دار ن   ا
9.117  3  3.039  

8.651  

  

خطأ  *0.000   ا
22.133  63  0.351  

ي ك موع ا م   ا
  ـــــــ  66  31.250

مستوى *   ند ا صائیة  ة إ مصدر  )     α=0.05(ذات د ات برنام  :ا ر ى م تماد  بة با طا داد ا   7SPSS. V 1من إ

دید  ت امل ا R=0.292(م
2

(  

امل  رتباطم   )R= 540( ا

دول         ي ا واردة  نتائ ا ل ا -(من  IV6 ( یمة سوبة F یتض أن  م وكان مستوى ) 8.651(ا
سوب  م ة ا د تمد ) 0.000(ا م ة ا د ل من مستوى ا و أ یر  ذا ا ى )α=0.05(و ذا نستدل  ، وب

رئیسیة رضیة ا تبار ا نموذج  یة ا   .ص

و  ي و ما ل بشك ا مست یر ا مت دول أن ا س ا زبائنإدارة "ویتض من ن ذا " ات ا ي 
دار  سر ما م نموذج ی ي ) %29.2(ا متمثل  تاب ا یر ا مت ي ا تباین  مؤسسة أداء"من ا سیریة " ا وة ت ي  و
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اد إدارة  ب صائیة  ة إ ناك أثر ذو د زبائنمتوسطة نسبیا مما یدل أن  ة ات ا تم مؤسسة أداء ى م  ا

ث ب ل ا   . م

و  ك كما  ة وذ ت م ا ا رو رئیسیة ب رضیة ا تبار ا نموذج نستطی ا یة ا ى ثبات ص وبناءا 
دول ي ا -( مبین  IV7.( 

دول  -(ا IV7 :( ة مست یرات ا مت ختبار أثر ا دد  مت دار ا ن یل ا اد (نتائ ت زبائنإدارة أب  :ات ا

ء و زیز ا یة، برام ت تسوی ة ا ر م زبائن، ا ة با تو با مؤسسةمستوى  ى) ا   .أداء ا

  

  

ة مست یرات ا مت   ا

 

B 

خطأ  ا
یاري م   ا

 

Beta  

 Tیمة   

سوبة م   ا

مستوى 
ة  د   Tا

امل  م
رتباط    ا

R  

امل  م
دید ت   ا

 R
2

  

زبائن ة با تو با   0.249  0.499  *0.000  4.637  0.499  0.106  0.490  ا

یة تسوی ة ا ر م   0.237  0.487  *0.000  4.494  0.487  0.094  0.421  ا

ء و زیز ا   0.188  0.434  *0.000  3.882  0434  0.120  0.468  برام ت

زبائنإدارة  بشكل  ات ا
  ام

0.580  0.118  0.521  4.920  0.000*  0.540  0.292  

صائیة * ة إ ة ذات د د مصدر     )       α=0.05(ند مستوى ا ات برنام  :ا ر ى م تماد  بة با طا داد ا   من إ

17 SPSS. V   

ث  ب رضیة ا تبار  دد  مت دار ا ن یل ا دام ت رئیسیةتم است ذا ا ل نتائ  د تبین من  ، و
دول ي ا واردة  یل ا ت -( رم ا IV7 (ي   :ما ی

ة  - 1 د ند مستوى ا صائیة  ة إ د أثر ذو د ي إدارة ) 0.05(یو متمثل  ل وا مست یر ا ات مت
زبائن ة( ا مو مؤسسةى مستوى ) كم یمة  أداء ا ت  ة ) T) (4.920(، إذ ب ، وتشیر )0.000(بمستوى د

رتباط  امل ا ت  )R(یمة م یرین ب مت ة بین ا وة ا ى أن  یر إدارة )0.540(إ سر مت یما  ات ، 
زبائن ي مستوى  %)29.2( ا تباین  كبرى من ا ن ا مطا امل أداء مؤسسة ا یمة م ى  تماد  ك با وذ

دید  ت R(ا
2

ي  ،) تا ة وبا ود أثر ذو د ى و تي تنص  ة ا بدی رضیة ا بل ا ریة ون ص رضیة ا ض ا نر
یر إدارة  مت صائیة  ز إ نوب أوماشمستوى ى  بائنات ا كبرى  ن ا مطا   .أداء مؤسسة ا

اد إدارة  - 2 د من أب ُ ث أثر كل ب زبائنند ب ل  ات ا و مست مؤسسةمستوى  ىى ن ل  أداء ا م
ث ب ي، ا   :تبین ما ی
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ری - ص رضیة ا سوب نرض ا م ة ا د ن مستوى ا ا  ت بل بدی ى ون و یة ا ر ل  و) 0.000(ة ا أ
تمد م ى مستوى ) 0.005(من ا زبائن  ة با تو با یر ا مت صائیة  ة إ د أثر ذو د ی یو و

یرین  مت ذین ا ة بین  وة ا ت  یث ب ث،  ب ل ا مؤسسة م  ).0.499(أداء ا

سوب  - م ة ا د ن مستوى ا ا  ت بل بدی ى ون و یة ا ر ریة ا ص رضیة ا ل ) 0.000(نرض ا و أ
تمد م ى مستوى أداء ) 0.005(من ا یة  تسوی رة ا م یر ا مت صائیة  ة إ د أثر ذو د ی یو و

یرین  مت ذین ا ة بین  وة ا ت  یث ب ث،  ب ل ا مؤسسة م  ).0.487(ا

سوب  - م ة ا د ن مستوى ا ا  ت بل بدی ى ون و یة ا ر ریة ا ص رضیة ا ل) 0.000(نرض ا  و أ

تمد م ى مستوى أداء ) 0.005(من ا ء  و زیز ا د برام ت ب صائیة  ة إ د أثر ذو د ی یو و
یرین  مت ذین ا ة بین  وة ا ت  یث ب ث،  ب ل ا مؤسسة م  ).0.434(ا
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صة   :خ

ى نشأة وتطور         صل  ذا ا ل  نا من  ر نوب ت كبرى  ن ا مطا تمدنا  - أوماش–مؤسسة ا د ا و
ومات  م م ي  ستبانة  ثى ا ب مال  ا ى ا ا  تي تم توزی میداني ا مؤسسةا ى با توى  تي ت ، وا

ما  ورین رئیسیین  زبائن"م ات ا مؤسسة"و" إدارة  ثنا "أداء ا یة ب ى إشكا ابة  ا ا نا من  د ، و
ا وت ری منا بت ا  ا د استر دة نتائ ذا، وب ى  نا إ دیدة، وتوص صائیة  یب إ دام أسا ا باست یل بیانات

ا م زبائنمستوى ممارسة إدارة : أ نوب ي  ات ا كبرى  ن ا مطا بمستوى  اء  - أوماش-مؤسسة ا
مؤسسةمستوى و ، مرت ة  یث ،بمستوى مرتأیضا اء  أداء ا ناك أثر ذو د ى أن  ك إ نا كذ توص

یر  مت صائیة  زبائنإ ات ا ى  إدارة  ة  مو مؤسسةكم اد إدارة . أداء ا د من أب ُ ث أثر كل ب ند ب و
زبائن ي مستوى  ات ا ل  و مست مؤسسةى ن ند مستوى أداء ا صائیة  ة إ ناك أثر ذي د دنا أن  ، و

نویة  م ی) α=0.05(ا ء: (رات الآتیةمت و زیز ا یة، برام ت تسوی رة ا م زبائن، ا ة با تو با ى ) ا
مؤسسةمستوى    .أداء ا
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خاتمة توصیات( ا نتائ وا   )ا

دید  نا ت او یث  مؤسسة،  ى أداء ا زبائن  ات ا ن تأثیر إدارة  ث  ب ث با ب ذا ا ل  منا من 
ل  ذا من أ ، و منا ب تي  میداني ا ث ا ب ل ا تي كانت م نوب وا كبرى  ن ا مطا ي مؤسسة ا یة  شكا ا

انب  ى ا نظري  انب ا اط ا ي إس ة  مطرو ة ا سئ ى ا ابة  و ا رض من  یث كان ا ي،  تطبی ا
كشف  زبون وا ء ا یة وبرام و تسوی رة ا م زبائن وا ة با تو با ى ا رف  نا نت ة ت ثنا بطری یة ب إشكا

مؤسسة ى أداء ا ا  ك مدى تأثیر وا وكذ ى أرض ا ا   .ن مدى تطبی

ث  ب ذا ا ل  يمن  نتائ كما ی ة من ا مو ى م یر إ ي ا نا    :وص

نتائ: أو   ا

سمین أساسین ى  ا إ ی صل  مت نتائ ا سیم ا  :ویتم ت

نظریة .1 نتائ ا   :ا

یس  - زبون و ذا ا تاج  ى ضوء ما ی ت تنت  مؤسسات وأصب ویات ا مة أو ي  زبون  تمام با أصب ا
ى من یشب ائما  س أصب  تنا كس وا بات ا ر ات وا ا م   أكبر ا ممكن إرضائ زبائن ا دد ا ى  و

م ء  .وكسب و

أكثر م - تواصل أكثر  تصال وا ى ا مل  نظام ی مؤسسة  ني تبني ا زبائن ت ات ا ا  إن إدارة  زبائن
زبون مؤسسة وا وار واتصال مباشر بین ا ناة  ت  ى  وم  ساسیة ت كرت ا  .یث أن 

د إدارة  - یمكن ت ك  م ى أن ا زبون  ى ا زبائن وینظر إ ى رضا ا ود إ ل ممیز ی زبائن مد ات ا
بیة  ید بت تي ت س روضة  وا م بتكارات ا ات وا بدا ل ا مؤسسة من  ول ا ى د ث  وی

بات ات ور تیا مؤسسة   .ا

ب أن تمر بث - اح ی زبائن بن ات ا یة إدارة  م يكي تتم  ة  متمث ل ضروریة وا تكامل، : ث مرا ا
یذ تن یل، ا ت ییم ،ا ت  .ا

زبائن  - مؤسسة وا ومات بین ا م ي ا مشاركة  تزام ا ة وا ث ق ا ا ت زبائن كون ات ا میة إدارة  تبرز أ
ى تطویر  د  تي تسا كسیة ا ذیة  ى ت صول  ین  ا یة اتصال بات م ق وبناء  ل  من 

ا زبونا رضاء ا یة  ب مست  .ت ا
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تصب  - مؤسسة  ة ا ا ى تطویر ث تركیز  ا ا ی ة یتم  ت ث مستویات م ي ث زبائن  ات ا تتم إدارة 
بات  بات ومتط رة ر م رى  ة أ زبون من  مباشر م ا اء ا ت ى  ة، وس زبون من  و ا ة ن مو

مؤسس ب ا داف تر ة من ا مو ى م اوصول إ ی ي ت  .ة 

ذ  - ا  ی ل موظ تمام باست ل ا ا، من  مؤسسة م زبائن ل ا ا ي ت ذ  تواصل  یب ا م أسا تسا
برة  دام ا وار واست ي  زبون  شراك ا ٕ ددة وا م ات ا ا زبون و ن ا مزید  رة ا م یة  تصا یب ا سا ا

ى م وى وأب ة أ   .تطویر 

ی - كی كاس  داء ان د ا ادرة ی ا  تي ت ضرورة ا ا با بشریة واست مادیة وا موارد ا مؤسسة  دام ا ة است
ا دا یق أ  ى ت

وبة، أو مدى  - مر یرة ا ایات ا ن ن ا اد  ي ومدى ابت ا مو ا دید ا ت طوة  داء كون  میة ا تبرز أ
ا ى أدائ ریف  ت مؤسسة وا یات ا م اینة  ن م ٕ ا، وا ا م مل  تطبی یة  م كی میة  ایة ا ي  ة  مسأ

داء مؤسسة ور مستوى ا ي ا ات  را ن ی ا ل تص مؤسسات من أ  .ا

ا - اییر من دة م ى  داء إ ة: یصنف ا طبی یار ا بیئة، م یار ا یة، م شمو یار ا زمن م یار ا  .   ، م

ا - م داء من أ یاس ا تمدة  م اییس ا م دید من ا د ا یدیة : یو ت داء ا اییس ا یة ( م ما اییس ا م ا
یة یر ما دیثة )وا اییس ا م ناك أیضا ا متوازن(، و داء ا ة ا  .)بطا

تاح  - م ا،  ا م زبائن ات ا  یة إدارت ون بكی یوم مر دیدة ا ا أسواق  و مؤسسة ود وق ا إن نمو وت
زبائن ا ى ا ظة  ا م ى ا ا  درت ي  ا یكمن  ا ق ن ل  ك من  دد وذ ب زبائن  یین و ا

ید م بشكل  رت ى م ادرة  ا  م ت  .ة ممیزة ودائمة م

ي  - ی تش نظام ا طى  ویة ت و د أن كانت ا ب یوم،  مؤسسات ا ا ا دیدة تتبنا یة رؤیة  تسوی رة ا م د ا ت
یة  سین نو یة وت نتا ف ا ك یض ا ي ت ب دور كبیر  ذي ی ذا ا ان ما اصطدم  كن سر منت و ا

ة سری یرات ا ت سة وا منا مبدأ م تنامي ا  . ا

ى أداء  - ا من أثر با  ما  نشاط  ات ا طا ف  ت ي م ا  ء واس و زیز ا مال برام ت أصب است
ء تمن  و م، أي أن برام ا ئ ة كسب و او زبائن وم وك ا ى س تأثر  ل ا ك من  مؤسسة، وذ ا

ى ر شراء مما یؤدي إ ى تكرار ا م  ز زبائن ت ة  ت مؤسسة امتیازات م  .وائد ا
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یة .2 تطبی نتائ ا  ا

نوب  - كبرى  ن ا مطا ي مؤسسة ا زبائن  ات ا ث أن مستوى إدارة  ب ذا ا ل  نا من  –توص

ثاء   -أوماش ب یاس ا م ا  ا و  .مرت

دراسة أیضا أن  - ل ا نا من  نوبتوص كبرى  ن ا مطا ا  -أوماش–مستوى أداء مؤسسة ا كان مرت
ث ب یاس ا م ا   .و

ى أداء  - ة  تم زبائن م ات ا اد إدارة  ب صائیة  ة إ ناك تأثیر ذو د نتائ أن  رت ا أظ
ة  د ند مستوى ا ث  ب ل ا مؤسسة م ثر )α= 0.05(ا ذا ا تو ؛ و ي تأثیر كل من ا یا  ر  یظ

یث ء،  و زیز ا یة، برام ت تسوی رة ا م زبائن، ا ة با  :با

ى أن  - نا إ مؤسسة توص ى مستوى أداء ا زبائن  ة با تو با یر ا مت صائیة  ة إ د أثر ذو د یو
یرین  مت ذین ا ة بین  وة ا ت  یث ب ث،  ب ل ا  ).0.499(م

ى أن كما ت - نا إ مؤسسة وص ى مستوى أداء ا یة  تسوی رة ا م یر ا مت صائیة  ة إ د أثر ذو د یو
یرین  مت ذین ا ة بین  وة ا ت  یث ب ث،  ب ل ا  ).0.487(م

ث، وأیضا  - ب ل ا مؤسسة م ى مستوى أداء ا ء  و زیز ا د برام ت ب صائیة  ة إ د أثر ذو د یو
وة  ت  یرین یث ب مت ذین ا ة بین    ).0.434(ا

توصیات   :ا

اً  ات و تي ستنتا توصل  ا ا تم ا ی طار من إ ث ا ب نظري  ك ا نتائ وكذ تي ا صول تم ا ا ا  ی

ي من توصیات كما ی ض ا ترح ب ي ن تطبی انب ا   : ا

 

  ي م  ح یسا تبار كس ٕ زبائن وا ات ا مؤسسةضرورة  تطبیق نظام إدارة  سین أداء ا  .ت

 مؤسسة اح ا ن امل أساسي  زبون  یدة م ا ة ا كرة أن ا  .رس 

 م ة م زبائن وتمتین ا تمام با زیادة ا م  ی م وتش ین وتدریب ام تمام با   .ا

 ا أكثر ات رة منت زبائن م ى ا ل  نوات اتصال تس مؤسسة ب یام ا  .ضرورة 
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ود .11 ، مس سین ). 2007. (ربی ي ت یادة  تصادیة  أداءدور ا مؤسسة ا مي(ا ة . )مدخل اس رسا
تصادیة وم ا ي ا ستیر  تسییریر منشورة ما تصادیة وا وم ا یة ا ة بسكرة، ك ام  ،. 

یم .12 بد ا تمیمي، شرین  ء مستخدمي شركة ).2010(. شاور ا ى و زبائن  ة م ا اثر ادارة ا
سطینیة ویة ا خ ت ا تصا ربیة ا ة ا ض ي ا وال  یل، . ـ  ة ا ام مال،  ي إدارة ا ستیر  ة ما رسا

مي،ص ص ث ا ب یا وا دراسات ا یة ا  . 26ـ25. ك

ى اداء ا). 2010. (شاوي، صباح .13 داري  تنظیم ا متوسطةاثر ا یرة وا ص یة : مؤسسات ا دراسة تطبی
متوسطة بسطیف یرة وا ص مؤسسات ا ض ا تصادیة. ب وم ا ي ا ستیر  ة ما ة یر منشورة رسا ام  ،

تسییرسطیف وم ا اریة و ت تصادیة وا وم ا یة ا    .، ك
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مود .14 ة، وائل م شرای نا). 2010. (ا ى اداء  زبائن  ات ا وماثر ادارة  رب ن خمس وا ة . دق ا رسا
مال یة ا وسط، ك شرق ا ة ا ام یر منشورة،  مال  ي إدارة ا ستیر  ردنما  .، ا

ود .15 طوح، مس مؤسسة). 2009( .ط سیة  تنا میزة ا زیز ا ي ت تسویق  میة ا ة مؤسسة : أ ا دراسة 
تصادیة، تسویق ا ي ا ستیر  ة ما اج یر منشورة رسا ة ا ام تصادیة  ضر باتنة،،  وم ا یة ا ك
تسییر  .وا

انم .16 یل االله  طیري، د زبائن). 2010. (ا ء ا ى و ات  تسویق با خدمة وا ودة ا دراسة  : اثر 
زیرة ى شركة طیران ا رین  مسا ینة من ا ى  یة  ی مال. ت ي ادارة ا ستیر  ة ما یر  رسا

وسط منشورة شرق ا ة ا ام مال،  یة ا یا، ك ردندراسات ا  .، ا

ایب، .17 سن ا یة). 2009. (أ ند خدمات ا ي تسویق ا تروی  ي: دور ا دو سیبوس ا ندق ا ة  ا . دراسة 

تسویق. نابة ي ا ستیر  ة ما ة یر منشورة رسا ام تسییرأوت 20،  وم ا تصادیة و وم ا یة ا  . .، ك

مین .18 مد ا یظي، م ت زبون إدارةدور ). 2009( .بد ا ي كسب ا تسویق  ي : ا ة مؤسسة مو ا دراسة 
ازیة اریة. مشروبات ا ت وم ا ي ا ستیر  ة ما یة ایر منشورة رسا زائر، ك ة ا ام وم ، 

تسییر وم ا تصادیة و  .ا

یاشة .19 یرة ).  2011. (ثماني،  ص مؤسسات ا سیة ا ي زیادة تنا تسویق  متوسطةدور ا دراسة : وا
مشروبات  یس  ة شركة سیتی یة سطیف) بیبسي كو(ا تصادیة. بو وم ا ي ا ستیر  ة ما یر  رسا

زائرمنشورة تسییر، ا وم ا تصادیة و وم ا یة ا باس سطیف، ك ات  ر ة  ام  ،. 

رزاق .20 بد ا مؤسساأ). 2008(. ریف،  ییم اداء ا ي ت ي  ما یل ا ت تصادیةمیة ا ة : ت ا ا دراسة 
ربائیة ك كوابل ا ة ا تسییر. مؤسسة صنا وم ا ي  ستیر  ة ما یة یر منشورة رسا ة بسكرة، ك ام  ،

تسیی تصادیة وا وم ا  .را

ادل .21 ییم). 2002. (شي،  یاس وت تصادیة  مؤسسة ا ي  ما داء ا ات : ا ة مؤسسة صنا ا دراسة 
كوابل بسكرة ة م. ا تسییررسا وم ا ي  ستیر  تصادیة یر منشورة ا وم ا یة ا ة بسكرة، ك ام  ،

تسییر وم ا اریة و ت  .وا

ني .22 د مؤسسي). 2011. (يإیاد  ،ا داء ا ودة ا ي  ي  ستراتی تخطیط ا یة : دور ا دراسة وص
سطینیة نظامیة ا ات ا ام ي ا یة  ی تربیة منا . ت ي ا ة دكتورا  تدریسرسا ، یر منشورة وطرائق ا

تربیة یة ا ة دمشق، ك  .ام
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مؤسسة). 2011( .یرة یشوش، .23 سین أداء ا ت تنظیمي كمدخل  م ا ت ة مؤسسة سونا : ا ا دراسة 
مسان یة ت مؤسسات .طراك بو ي  دو تسییر ا ي ا ستیر  ة ما اید یر منشورة رسا ة أبي بكر ب ام  ،
وم  یة ا مسان، ك اریةت ت وم ا تسییر و وم ا تصادیة و  .  .ا

زبائن). 2011. (موش، إیمان .24 ات م ا سین تسییر ا ي ت ة  ر م ة : دور ا ة  صنا ا دراسة 
كوابل بسكر  تسییر،. ة ا وم ا ي  ستیر  ة ما وم  رسا تصادیة وا وم ا یة ا یضر، ك مد  ة م ام

زا تسییر، ا وم ا اریة و ت   .ئرا

بد .25 بین،  مد  اب م و یة). 2009. (ا ص دارات ا ي ا داء  ییم ا شؤون : ت ة مدیریة ا ا دراسة 
طائف ظة ا ا یة بم ص ي . ا ة دكتورا  ة ادارة ارسا ام یة،  یمنتسص میة،  سوریا سانت ك ا  .ا

صام، آیات .26 مد  ي ). 2011. (م مؤثرة  وامل ا ربیة إدارةا طیران ا ي شركات ا زبائن  : ات ا

ارنة مال. دراسة میدانیة م ي إدارة ا ستیر  ة ما مال یر منشورة رسا یة إدارة ا بیت، ك ة آل ا ام  ،
مال ردنوا  .، ا

مود بدر، رشاد .27 نبیة ). 2009. (م یة ا مؤسسات ا ى أداء ا ة  شام ودة ا أثر تطبیق مبادئ ا
ة ام زة ا طاع  ي إ. ي  ستیر  ة ما مالرسا میةیر منشورة دارة ا س ة ا ام ارة،، ا ت یة ا  ، ك

 .سطین ، زة

یم .28 بدا یش،  ة). 2012. (مز شام ودة ا ي ظل إدارة ا مؤسسة  سین أداء ا مؤسسة  دراسة: ت ة ا ا
ة شرا ن با د وطنیة  اریة. ا ت وم ا ي ا ستیر  ة ما وم یر منشورة رسا یة ا زائر، ك ة ا ام  ،

تسییر وم ا تصادیة و   .ا

ادر .29 بد ا ء). 2012.(مزیان،  م ى رضا ا خدمات  ودة ا ددات  صندوق : أثر م ة ا ا دراسة 
ي اون ا ت وطني  --ا CNMA .مؤسسات دوي  تسییر ا ي ا ستیر  ة ما ة یر منشورة رسا ام  ،

زائرأبي بكر  مسان،ا اریة، ت ت وم ا تسییر وا تصادیة وا وم ا یة ا اید، ك  .ب

اتم .30 ود،  ئ). 2006. (ن بناء و ي  زبون كمدخل استراتی یل رضا ا زائر :  ت ة مصن ا ا دراسة 
وم . مصبرات تصادیة و وم ا یة ا زائر، ك ة ا ام یر منشورة،  اریة  ت وم ا ي  ستیر  ة ما رسا

تسییر  .ا

مؤسسات ) . 2008. (ن تركي، زینبب .31 زبون با ة م ا ي تسییر ا تصال  م وا یا ا و دور تكنو
متوسطة یرة وا ص مطا: ا نوب بسكرةدراسة ا كبرى  یر منشورة، . ن ا تسییر  وم ا ستیر  ة ما رسا

تسییر وم ا اریة و ت وم ا تصادیة وا وم ا یة ا یضر بسكرة، ك مد  ة م   .ام
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ت م ت وا ا م   :ا

بد االله، انیس .1 مد  زبائن). 2011. (ا ات ا انیة ادارة  تماد ت زبون با یة : یمة ا ینة دراسة استط
دین ح ا ظة ص ا ي م رین  زبائن مت رة، م. من ا ا دین، ا را ة ا  .  .104، ع33م

اسم .2 مد،  رون. أ منظمي" ).2008. (وآ داء ا سین ا ي ت تمكین  یة ا یة ": دور إستراتی ی دراسة ت
ة تكریت ام ي  میة  سام ا ینة من رؤساء ا تصاد. لآراء  دارة وا یة ا ة ك راق، ،م  . 12، ع4م ا

طاني .3 س دیة  ،ا رون .كاظم ایفس ان). "2012. (وا ة بین مكونات ت ومات ومؤشرات یدراسة ا م ة ا
منظمي داء ا داد ":ا ي ب اریة  ت مصارف ا ض ا ي ب ین  ما ینة من ا یة  ی یة ت ة . دراسة وص م

و  نبار  ة ا داریة،ام تصادیة وا راق، م ا  . 8، ع4م ا

مال .4 یمة" ).2006.(نشور،  مؤسسة: أثر ا ى مردودیة ا ا  اذیة  م یم ا ا م زبون وا ة  ".ا م
نسانیة وم ا دد. ا تسییر، ا تصادیة وا وم ا یة ا یضر بسكرة، ك مد  ة م مبر10ام    .، نو

ني .5 ام،  ل. د ، ب ود ش". وكامل  ذكاء ا درات ا منظميتأثیر م داء ا ي ا یة  وی ت یادة ا ": وري وا

دین را ي مصرف ا مدراء  ینة من ا راء  یة  وم ا. دراسة استط ة ا ة م ام داریة،  تصادیة وا
داد راق،ب      68، ع18م  ، ا

یم، نادیة .6 بدا ی دم). "2005. (راضي  ت متوازن  داء ا ة ا ي بطا بیئي  داء ا ل دور مؤشرات ا
مستدامة تنمیة ا ي ا مال  داریة، ".منظمات ا تصادیة وا وم ا ة ا راق، م  .2، ع21م ا

مة .7 دي، مؤید یوسف ن سا اح "). 2010.(ا ن ي ا زبون  ات ا بر ادارة  ة  ر م دارة ا ي  ا ت دور ا ا
منظمي ینة من : "ا راء  یة  داراتدراسة اسطت اصة ا یة ا را مصارف ا ي ا وسطي  یا وا ة . ا م

وم  ادسیة  داریةا تصادیة، ا راق، وا  .1،ع12م ا

اضل .8 اني  شاوي،  ة إدارةانموذج  تأثیر). 2010. (ا ي ا ص داء ا ودة ا سین  ي ت زبون  : م ا

بصرةدرا یات ا ي مستش یة  ةسة استط ر دراسات إداریة،  ، م  . 6، ع3م اق، ا

ة .9 ی ا). "2013. (طوطاوى، زو یاس تربویة ومؤشرات  نظمة ا یة ا وث . "ا ب دراسات وا ة ا م
وادي، ع ة ا ام یة،  تما  .1ا

رون .10 مد، وا طویل، اكرم ا داء "). 2010. (ا یات وا م یة ا ناصر استراتی تأثیر بین  رتباط وا ة ا
ي ی تش ة تكریت ". ا تصادیة،م داریة وا راق، وم ا   .18، ع2م ا
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دادي، یونس .11 زیز م رون. بدا یات ). " 2012. (وآ ستراتی دید ا ي ت ا  یة ودور سو ة ا ر م ا
مان اصمة  ي ا خاصة  ردنیة ا ات ا ام ي ا كادیمیة  برام ا سیة  تنا ضمان ". ا ربیة  ة ا م ا

ي، ام یم ا ت ردن، ودة ا   .10ع مان، ا

اصى .12 ت  بیدي، را زیون). 2011.(ا دى ا رضا  یق ا ي ت ا  ة وتأثیر ر م یات ادارة ا دراسة : م
یة ب وث مست ظة نینوي، ب ا ي م ة  ام یة ا صنا شركات ا ینة من ا ي  راقمیدانیة   .، ا

بد االله .13 م، مدو . ا ومات ). 2011. (ریشي، م م یا ا و ات دور تكنو یل ادارة  یم وت ي تد
زبائن ة .ا اث م داریة،  أب ٕ تصادیة وا تسییــرا ــوم ا ــاریة و  ت تصــادیة و ا ــوم ا یة ا ة كــ ام  ،
 .10عبسكرة، 

مد .14 ید، م مد ش داء"). 2009. (م متوازن  یاس ا مدخل ا ا  ي و ستراتی داء ا ویم ا دراسة ": ت
ي مصرف  یة  ميتطبی س ف ا ء. إی ة كرب ام تصاد،  دارة وا یة ا راقك  .، ا

د  .15 مداضل، ر داالله .م داء ). "2013. (سنیث ، وس ة ا ومات باستخدام بطا م ییم أداء نظم ا ت
ترح تطویر متوازن م دین،. "(IS/BSC)ا را ة تنمیة ا راق، م  .113، ع35م ا

یك .16 م بد ا ودة،  ییم). "2001 . (مز وم وت یة م ا اءة وا ك داء بین ا نسانیة، . "ا وم ا ة ا م
ة بسكرة،    .1عام

ح .17 واد، ص دي  ي). "2008. (م ستراتی داء ا ویم ا ي ت متوازن  داء ا ة ا نیة بطا دراسة : "دور ت
ي را ستثمار ا ي مصرف ا یة  داریة،. تطبی وم ا یة  را ة ا م راق، ا  .28ع ا

اصم .18 ود  رون. وناس،  زبون مدى "). 2010. (وآ یمة ا یة واكتساب  رب ي ا ی ي ت مال مدخ است
زبون ات ا ي ادارة  یاة  ة،". ا ام تصادیة ا وم ا داد  یة ب ة ك راق، م    .23ع  ا

یسىب  .19 شی. نشوري،  دواوي ، ا امل ). "2009. (ا زبائن  ات م ا ستمراریة تنمیة ا اساسي 
مؤسسات ث،: "ا با ة ا یة، م ری تنمیة ا ة وا ربة بنك ا ة،  ت  .7ع ور

مد .20 ردنیة). "2009. (یوسف دودین، أ اریة ا ت بنوك ا ي ا متوازن  داء ا ة ا ات استخدام بطا و ": م

نسانیة، م. دراسة میدانیة دراسات ا وث وا ب زراء  ة ا  .2، ع9م

مد، نوالیونس  .21 ید، مي .م منظمي"). 2012. (یونس س داء ا سین ا ي ت كري  مال ا  ":أثر رأس ا

موصل ني با ت د ا م ینة من تدریسي ا راء  تصادیة،. دراسة  وم ا ة ا راق، م   .30، ع8م ا

داوي .22 ، ا شی داء). "2010. (ا وم ا م نظریة  سس ا یل ا ث،. "ت با ة ا ة، م  .7ع ور
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مؤتمرات یات وا ت م   :ا

ري  .1 ام  سین، ا مد  ات). 2003.(ا تسویق ا ول ا ثاني  ربي ا ي ا ت م ى ا دمة إ ة م ، مدا
ربي  وطن ا ي ا تسویق  دیات(ا رص وا طر)ا ة،  دو  .، ا

كیم .2 روة،  مد. بن  و، م و سة . وبن  منا یق ا ت زبون مصدر  ل ا ات من خ واكتساب تسویق ا
سیة ول: میزة تنا راب  ي ا دو ي ا ت م ى ا دمة ا ة م مؤسسة : مدا سیة  تنا یات ا ستراتی سة وا منا ا

ربیة دول ا ي ا ات  رو م طاع ا ارج  یة  صنا  .ا

اء .3 مال). 2011. (رایس، و منظمات ا سي  تنا داء ا سین ا ي ت تنظیمي  م ا ت دمة  :دور ا ة م مدا
ول ي  دو ي ا ت م ى ا دیثة : ا تصادیات ا ي ا ربیة  مال ا ي منظمات ا كري  مال ا راس ا

نشر ف). دیسمبر 14ـــ13(وا ش  .ا

ایشة. ثماني، أمینة .4 ي ). 2009. (وسمسوم،  ستراتی منظور ا مؤسسات من ا ییم أداء ا یاس وت
متوازن داء ا ة ا ول، باستخدام بطا ي  دو مي ا ى ا ت م دمة  مل م ي : ورة  منظمة  یة ا ا أداء و

ة مسی ة ا ام مستدامة ،  تنمیة ا  .ظل ا

اطمة .5  ، منظمات إدارة. مان ي ا مال  ات ذكاء ا تطبی ء نموذج  م دمة : ة ا ة م ىمدا ى  إ ت م ا
ول امس  ي ا دو تراضي : ا تصاد ا كاساتا یةاى  وان دو  .تصادیات ا
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م   ق ر م )02( :ا  

ست كمي ا .بانةائمة م  

ة وظی ب ا سم وا م ا ر  ا
د سم . أستاذ مسا تسییر،  وم ا اریة و ت تصادیة وا وم ا یة ا بك

یضر، بسكرة مد  ة م ام تسییر،   .وم ا

ریشي مد   01 م

د سم . أستاذ مسا تسییر،  وم ا اریة و ت تصادیة وا وم ا یة ا بك
یضر، بسكرة مد  ة م ام تسییر،   .وم ا

ان  02 ادل بوم
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