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  جامعةࡧزʈانࡧعاشورࡧاݍݨلفةࡧ

  ɠليةࡧالعلومࡧטقتصاديةࡧوالتجارʈةࡧوعلومࡧالȘسي؈فࡧ

  قسمࡧالعلومࡧالتجارʈة

   ȖسوʈقࡧاݍݵدماتࡧوالȘسوʈقࡧالمصرࡩʏ أوڲʄࡧماسفسنةࡧ

 
 

  

  إدارةࡧالعلاقةࡧمعࡧالزȋائن: مسمىࡧالمقياس

  ماتࡧوالسدا؟ۜܣࡧالثاɲيࡧماسفࡧالȘسوʈقࡧالمصرࡩʏالسادسࡧכولࡧماسفࡧȖسوʈقࡧاݍݵد: الفصلࡧالدرا؟ۜܣ

   ماسف أوڲʄسنةࡧ: المستوىࡧالدرا؟ۜܣ

  

  

  

  

ࢫ :الɺدفࡧمنࡧالمقرر  بإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋائن،ࢫوذلكࢫمنࢫخلالࢫدراسةࢫالمرتبطةࢫٱڈدفࢫالمقررࢫإڲʄࢫدراسةࢫالمفاɸيم

ࢫ ࢫوالزȋون ࢫלدارة ʏࢫࢭ ࢫالمتمثلة ࢫالزȋائن، ࢫمع ࢫالعلاقة ࢫلإدارة ࢫכساسية ࢫإضافةࢫالمفاɸيم ࢫبالعلاقات، ࢫالȘسوʈق وأخ؈فا

ࢫقيم ࢫوأخ؈فا ࢫالواسع ࢫوלيصاء ࢫوטلقام ࢫالثقة ʏࢫࢭ ࢫالمتمثلة ࢫالزȋون ࢫمع ࢫالعلاقة ࢫلإدارة ࢫכدواتࢫالتنفيذية ࢫةلدراسة

الزȋون،ࢫإضافةࢫلذلكࢫɸناكࢫالعديدࢫمنࢫالمفاɸيمࢫالمرتبطةࢫبɴتائجࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعھࢫالزȋائنࢫأɸمɺاࢫالرضاࢫوالولاءࢫ

  .  ɺاࢫمنࢫخلالࢫɸذاࢫالمقرر والۘܣࢫسنȘناول

 يمࢫالتاليةɸسابࢫالمعارفࢫوالمفاȘعدࢫاستكمالࢫالمواضيعࢫاݍݵاصةࢫ٭ڈذاࢫالمقررࢫيتوقعࢫمنࢫالطالبࢫاكȊ  : 

 يمɸࢫالمفاʄون  المرتبطةࢫالتعرفࢫعڴȋࢫלدارةࢫوالعلاقةࢫوالزʏونࢫالمتمثلةࢫࢭȋ؛بإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالز 

 ࢫ ࢫمعإبرازࢫمختلف ࢫالعلاقة ࢫلإدارة ࢫالتنفيذية ࢫࢭʏࢫالزȋون ࢫכدوات ࢫالواسعࢫ :المتمثلة ࢫوלيصاء ࢫوטلقام الثقة

 ؛الزȋونࢫࢫةوأخ؈فاࢫقيم

 ونࢫȋداࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزɸࢫأʄالرضاࢫوالولاء(التعرفࢫعڴ.( 

   بالتوفيقࡧݍݨميعࡧالطلبة

 
 
 

  يوɲؠۜܣࢫمصطفىࢫ:כستاذࡧࡧاسم

 younsim82@yahoo.fr: الفيدࡧלلكفوɲي
  .علاهأࡧלلكفوɲيلمراسلةࡧعفࡧالفيدࡧلمزʈدࡧمنࡧالتفاصيلࡧيرڊʄࡧا
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بࢫبالمبادئࢫالعامةࢫللȘسوʈقࢫبالعلاقاتࢫوذلكࢫمنࢫخلالࢫȖعرʈفࢫالطالٮڈدفࢫɸذهࢫالمحاضرةࢫإڲʄࢫ :أɸدافࡧالمحاضرة

ʏماࢫيڴ :  

 قࢫبالعلاقات؛ʈسوȘومࢫالɺفࢫالطالبࢫبمفʈعرȖ  

 قࢫبالعلاقاتʈسوȘعادࢫالȊدراسةࢫأ.  

 

   

ࢫ ࢫمن ࢫɠل ࢫدمج ࢫخلال ࢫمن ࢫالȘسوʈق ʏࢫࢭ ࢫبالعلاقات ࢫالȘسوʈق ࢫإدارةࢫالظɺرࢫمفɺوم ࢫمن ࢫبھ ࢫيتعلق ࢫوما Șسوʈقࢫاݍݵدمي

ࢫوجو  ࢫɸذهࢫاݍݵدمة ࢫخلال ࢫمن ࢫوسنحاول ،ʏࢫالصناڤ ࢫالȘسوʈق ʏࢫࢭ ࢫالشبɢي ࢫالȘسوʈق ࢫاستخدامات ࢫمع ࢫاݍݵدمة دة

 .المحاضرةࢫمعرفةࢫɸذاࢫالمفɺومࢫכشɢالࢫالرئʋسيةࢫلھ

 

ࢫوالمɺامࢫࢫ ࢫالوظائف ࢫلطبيعة ࢫنظرا ʏࢫالصناڤ ࢫالȘسوʈق ࢫمجالات ʏرࢫࢭɺࢫظ ࢫبالعلاقات ࢫالȘسوʈق ࢫفإن ࢫسابقا ࢫذكرنا كما

Șسوʈقيةࢫالمطلوبࢫإنجازɸاࢫࢭʏࢫتلكࢫכسواق،ࢫفࢼܣࢫتتطلبࢫقدراࢫكب؈فاࢫمنࢫالتقاربࢫب؈نࢫالمؤسسةࢫوالزȋونࢫالصناڤʏࢫال

مثلࢫأعمالࢫالصيانة،ࢫإضافةࢫلذلكࢫفإنࢫالمؤسساتࢫالصناعيةࢫلاࢫتتعاملࢫمعࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫبنفسࢫمفɺومࢫȖسوʈقࢫ

ࢫȖسڥʄࢫإڲʄࢫتحقيقࢫأɸداف ɺاࢫمنࢫخلالࢫإقامةࢫعلاقةࢫطوʈلةࢫمعࢫالزȋائنࢫالسلعࢫטسْڈلاكيةࢫلتحقيقࢫأɸدافɺا،ࢫحيث

  .والموردينࢫواݍݨمɺورࢫالعام

ࢫ:المفɺومࡧכول  ࢫالزȋونࢫࢫ ࢫإٰڈاءࢫالمبادلةࢫمع ʄعتمدࢫعڴʇࢫ ࢫوالذي ࢫوɸوࢫالمفɺومࢫالتقليدي ࢫبالتعامل ࢫبالȘسوʈق ࢫʇسܢ ما

  وȋيعࢫالمنتجࢫمنࢫخلالࢫتوف؈فࢫالمنتجاتࢫ

ʈقࢫبالعلاقاتࢫوالذيࢫينصࢫعڴʄࢫإقامةࢫعلاقةࢫطوʈلةࢫכمدࢫوɸوࢫالمفɺومࢫاݍݰديثࢫبماࢫʇعرفࢫبالȘسو ࢫ:المفɺومࡧالثاɲي

ʏسيةࢫتتمثلࢫࢭʋالࢫرئɢون،ࢫولھࢫثلاثةࢫأشȋقࢫ: معࢫالزʈسوȘࢫإضافةࢫللʏقࢫالتفاعڴʈسوȘقࢫعفࢫقواعدࢫالبياناتࢫوالʈسوȘال

  .عفࢫالشبɢاتࢫأوࢫماࢫʇعرفࢫبالȘسوʈقࢫالشبɢي

ࢫالمفɺومࢫالتقليديࢫ ࢫمن ࢫالتحول ࢫالشɢل ݳ ࢫأوࢫا(وʈوܷ ࢫبالمعاملة ࢫأوࢫماࢫʇعرفࢫ) لتعاملالȘسوʈق ࢫاݍݰديث ࢫالمفɺوم ʄإڲ

  .بالȘسوʈقࢫبالعلاقات
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  التحولࡧمنࡧالȘسوʈقࡧبالتعاملࡧإڲʄࡧالȘسوʈقࡧبالعلاقات): 01(الشɢلࡧ

  

  

               

  

  :منࢫخلالࢫماࢫسبقࢫيمكنࢫإعطاءࢫالتعرʈفاتࢫالتاليةࢫللȘسوʈقࢫبالعلاقات

يڋʏࢫللمؤسساتࢫيتمࢫمنࢫخلالࢫالفك؈قࢫعڴʄࢫטحتفاظࢫʇعرفࢫالȘسوʈقࢫبالعلاقاتࢫبأنھࢫتوجھࢫإسفاتࢫ:التعرʈفࡧכول 

  .بالعملاءࢫاݍݰالي؈نࢫوتطوʈرࢫالعلاقةࢫمعɺمࢫبدلاࢫمنࢫالفك؈قࢫفقطࢫعڴʄࢫجذبࢫالعملاءࢫاݍݨددࢫȊشɢلࢫمستمر

ࡧالثاɲي ࢫࢫ:التعرʈف ࢫɸوࢫࢫȖ(Kotler)عرʈف ࢫبالعلاقات ࢫالȘسوʈق ࢫأن ʄࢫعڴ ࢫينص ࢫإɲشاءࢫ: والذي ʄࢫعڴ ࢫينطوي مفɺوم

  .  لذينࢫيتمࢫاختيارɸمࢫعڴʄࢫأساسࢫمساɸمْڈمࢫالمحتملةࢫࢭʏࢫتحقيقࢫنجاحࢫالمؤسسةعلاقاتࢫقوʈةࢫمعࢫالزȋائنࢫوا

منࢫخلالࢫالتعرʈف؈نࢫالسابق؈نࢫɲستخلصࢫأنࢫالȘسوʈقࢫبالعلاقاتࢫيتضمنࢫمجموعةࢫمنࢫاݍݵصائصࢫتتݏݵصࢫࢭʏࢫماࢫ

ʏيڴ :  

 رࢫالعلاقةࢫʈائنࢫوضرورةࢫטحتفاظࢫ٭ڈمࢫوذلكࢫبتطوȋتمامࢫبالزɸناولࢫقضيةࢫטȘࢫأنھࢫيʄماݍݵاصيةࢫכوڲɺمع. 

 ࢫالعملاء ࢫمع ࢫȖعزʈزࢫالعلاقات ࢫيتضمن ࢫبالعلاقات ࢫالȘسوʈق ࢫأن ࢫالثانية ࢫجميعࢫ: اݍݵاصية ࢫبالعملاء ࢫيقصد وɸنا

 ...المتعامل؈نࢫمعࢫالمؤسسةࢫمنࢫمودينࢫوعمالࢫللمؤسسةࢫوزȋائنࢫومɢاتبࢫالتوظيفࢫواݍݨماعاتࢫالمرجعيةࢫوغ؈فɸا

 يمࢫأساسيةࢫتتɸبࢫالمسافاتࢫماࢫب؈نࢫثلاثةࢫمفاʈاݍݵاصيةࢫالثالثةࢫتقرʏقࢫواݍݵدمةࢫواݍݨودة،ࢫحيثࢫ: مثلࢫࢭʈسوȘال

 .ترتبطࢫɸذهࢫالمفاɸيمࢫوتكملࢫȊعضɺا

 

 ʏونࢫتتمثلࢫفيماࢫيڴȋناكࢫخمسةࢫأنواعࢫمنࢫالعلاقاتࢫب؈نࢫالمؤسسةࢫوࢫالزɸ:  

ࡧכساسيةࡧ- 1 ࢫوالمؤسسةࢫࢫ:)القاعدية( العلاقة ࢫعمليةࢫالبيعࢫب؈نࢫالزȋون ࢫدونࢫالقيا) الباǿع(تتضمن ࢫبأي ࢫاتصالم

ڈْاءࢫمنࢫعمليةࢫالبيعࢫوالشراءȊعدي   .،ࢫحيثࢫتɴتࢼܣࢫالعلاقةࢫبمجردࢫטن

تتضمنࢫɸذهࢫالعلاقةࢫوجودࢫɲشاطࢫȊعدࢫعمليةࢫبيعࢫالمنتجࢫمنࢫخلالࢫȖܨݨيعࢫࢫ:العلاقةࡧالقائمةࡧعڴʄࡧردࡧالفعلࡧ- 2

   . الزȋونࢫعڴʄࢫטتصالࢫإذاࢫɠانتࢫلديھࢫاستفساراتࢫأوࢫشɢاوي 

ࡧإمɢانيةࡧ- 3 ʄࡧعڴ ࡧالقائمة ࡧࡧالعلاقة ࡧالمسؤولية ࡧالمحاسبة(تحمل ࢫاتصالࢫࢫ):إمɢانية ࢫخلال ࢫمن ࢫالعلاقة ࢫɸذه تتم

ࢫنقصࢫࢭʏࢫ ࢫيخصࢫتحس؈نࢫاݍݵدماتࢫأوࢫالمنتجاتࢫأوࢫأيࢫحالات ࢫأجلࢫمعرفةࢫمقفحاٮڈمࢫفيما ࢫمن المؤسسةࢫبالزȋائن

  .المواصفات،ࢫכمرࢫالذيࢫʇساعدࢫالمؤسسةࢫعڴʄࢫتحس؈نࢫأدا٬ڈا

  المحافظة على الزبونالتركيز على 
 بالعلاقاتتسويق 

 الزبونجذب التركيز على  تسويق بالتعامل

 التسويق القائم على العلاقات

 التسويق القائم على الوظائف
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ࡧالمبادرةࡧ- 4 ʄࡧعڴ ࡧالقائمة ࢫالمؤ ࢫ:العلاقة ࢫالمتعلقةࢫتتصل ࢫטقفاحات ʄࢫعڴ ࢫلأخرࢫلݏݰصول ࢫوقت ࢫمن ࢫبالزȋون سسة

بتحس؈نࢫالمنتجاتࢫأوࢫالۘܣࢫȖساعدࢫࢭʏࢫإنتاجࢫمنتجاتࢫجديدة،ࢫحيثࢫȖعتفࢫمنࢫכساليبࢫالۘܣࢫȖعتمدɸاࢫالمؤسسةࢫࢭʏࢫ

  .  متاȊعةࢫزȋائٔڈاࢫلتحقيقࢫرضاɸمࢫومعاݍݨةࢫشɢاواɸم

ࢫالزȋࢫ:العلاقةࡧالقائمةࡧعڴʄࡧالشراكةࡧ- 5 ونࢫجزءࢫمنࢫرأسمالࢫالمؤسسةࢫوشرʈكࢫإسفاتيڋʏࢫࢭʏࢫɸذهࢫاݍݰالةࢫيصبح

ࢫالتواصلࢫمعھࢫ ࢫخلال ࢫمن ࢫɸذا ࢫوʈتم ࢫالمؤسسة، ʏࢫالمتاحةࢫࢭ ࢫȖܦݵ؈فࢫجميعࢫالوسائل ࢫاݍݰفاظࢫعليھࢫمنࢫخلال يجب

  .   لاكȘشافࢫطرقࢫتجعلࢫأداءࢫالمؤسسةࢫࢭʏࢫمستوʈاتࢫأفضل

 

ࢫو ࢫ ࢫأȊعاد ࢫخمسة ʄࢫعڴ ࢫبالعلاقات ࢫالȘسوʈق ࢫالرɠائزࢫتمثلࢫيقوم ࢫɸذه ࢫأن ࢫحيث ࢫلقيامھ، ࢫالرɠائزࢫاݍݵمسة ࢫتمثل الۘܣ

  . عناصرࢫأساسيةࢫلتحقيقࢫمفɺومࢫالȘسوʈقࢫبالعلاقات

  .العنصرࢫכولࢫاݍݵاصࢫبرɠائزࢫالȘسوʈقࢫبالعلاقاتࢫيتمثلࢫࢭʏࢫاݍݨودةࢫ:اݍݨودةࡧ- 1

ڈٰاࢫمجموعةࢫمنࢫال: ɸناكࢫعدةࢫȖعرʈفاتࢫلݏݨودةࢫأɸمɺاࢫ:مفɺومࡧاݍݨودة.- أ سماتࢫواݍݵصائصࢫȖعرفࢫاݍݨودةࢫعڴʄࢫأ

  .للسلعࢫواݍݵدماتࢫالقادرةࢫعڴʄࢫتلبيةࢫحاجاتࢫورغباتࢫالمسْڈلك؈ن

  .والۘܣࢫتتحددࢫمنࢫخلالࢫالمواصفاتࢫالمطلوȋة.كماࢫȖعرفࢫاݍݨودةࢫبأٰڈاࢫالملاءمةࢫللاستخدام

ࢫالمدخلࢫالموجھࢫبالزȋونࢫوالمدخلࢫالموجھࢫبالإنتاجࢫࢫ:مداخلࡧاݍݨودةࡧ- ب ʏاتࢫلݏݨودةࢫتتݏݵصࢫࢭʈعةࢫمستوȌناكࢫأرɸ

 :ةتجࢫوالمدخلࢫالموجھࢫبالأداءࢫوالمدخلࢫالموجھࢫبالمثاليوالمن

  ونȋناولࢫ: المدخلࡧالموجھࡧبالزȘاࢫتɸائنࢫلذلكࢫنجدȋࢫالزʄاتࢫالنظرࢫالۘܣࢫركزتࢫعڴɺذاࢫالمدخلࢫوجɸيندرجࢫضمنࢫ

عنࢫطرʈقࢫࢫرغباٮڈمو وتلبيةࢫمتطلباٮڈمࢫوإشباعࢫحاجاٮڈمࢫ اݍݨودةࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫتحقيقࢫرغباتࢫوتوقعاتࢫالمسْڈلك؈ن،

ࢫ ࢫכمثلو المنتجات ࢫيتوقعھࢫטستخدام ࢫالمطلوبࢫالمسْڈلكࢫالذي ࢫالغرض ࢫقيمةࢫ ،مٔڈاࢫلتحقيق ࢫتحقيق بجانب

ࢫمعࢫࢫۚܣࢫʇع ما وɸو بماࢫيحققࢫرضاهࢫوولائھࢫللمؤسسة،ࢫللزȋون  فعلية التطابقࢫب؈نࢫاݍݨودةࢫالمتوقعةࢫمنࢫالزȋون

ݍݨودةࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫۂʏࢫماࢫوȖعكسࢫوجɺةࢫالنظرࢫɸذهࢫالتوجھࢫࢭʏࢫتناولࢫا اݍݨودةࢫالفعليةࢫالمقدمةࢫمنࢫقبلࢫالمؤسسة،

  . يراهࢫالزȋونࢫولʋسࢫماࢫتقررهࢫالمؤسسة

إنࢫɸذاࢫالمدخلࢫيففضࢫأنࢫالمسْڈلكࢫɸوࢫاݍݨزءࢫכɸمࢫࢭʏࢫالعمليةࢫלنتاجيةࢫكɢلࢫوʈجبࢫأنࢫٮڈدفࢫاݍݨودةࢫإڲʄࢫتلبيةࢫ  

ࢫأساسࢫأنࢫالمسْڈلك؈نࢫأصبحࢫلدٱڈمࢫوجɺةࢫنظرࢫرشيدةࢫوʉعرفونࢫالمنتجاتࢫذا ʄتࢫحاجاتھࢫاݍݰاليةࢫوالمستقبليةࢫعڴ

  .اݍݨودةࢫالعاليةࢫوʉشفوٰڈا

ࢫࢭʏࢫالمنتجات،ࢫטɸتمامونȘيجةࢫلذلكࢫوجبࢫعڴʄࢫالمؤسساتࢫ   ڈْا ࢫࢭʏࢫملاحظ  بالمتطلباتࢫالظاɸرʈةࢫالۘܣࢫيرغبࢫالزȋون

  .ɸذهࢫالمنتجاتࢫبماࢫيلۗܣࢫحاجاتھࢫورغباتھࢫالضمنيةࢫاستخدامفضلاࢫعنࢫتلمسھࢫللمنافعࢫالمتحققةࢫمنࢫ
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 ࡧࡧالمدخل ࡧبالإنتاج ࢫ :والمنتجالموجھ ࢫيندرج ʄࢫركزࢫعڴ ࢫالذي ࢫالتوجھ ࢫالمدخل ࢫɸذا بالمواصفاتࢫࢫטلقامضمن

ࢫالمتطلبات ࢫيحقق ࢫبما ࢫالٔڈائية ࢫأوࢫالمنتجات ࢫלنتاجية ࢫالعمليات ࢫمستوى ʄࢫعڴ ࢫالمتطلبات،وذلك ࢫمع  والتطابق

بجانبࢫتɢاملࢫכɲشطةࢫوכقسامࢫمنࢫأجلࢫإنتاجࢫ سوقية، أوࢫȖشرʉعيةࢫأوࢫقانونيةالمتوقعةࢫسواءࢫɠانتࢫفنيةࢫأوࢫ

ࢫ ࢫالȘشغيلࢫمنتجات ࢫتكرارࢫعملية ࢫلتجنب ʄࢫכوڲ ࢫالمرة ࢫمن ࢫعال ࢫوتتم؈قࢫبأداء ࢫالزȋائن، ࢫتوقعات ࢫتلۗܣ وخدمات

ࢫ ࢫيلۗܣ ࢫالذي ࢫالكفء ࢫإنتاج ࢫࢭʏࢫ السوق،ࢫاحتياجاتوتحقيق ࢫللمؤسسة ʏࢫالداخڴ ࢫالتوجھ ࢫالمدخل ࢫɸذا وʉعكس

  .Ȗعاملɺاࢫمعࢫاݍݨودةࢫمنࢫخلالࢫالفك؈قࢫعڴʄࢫלنتاجࢫومواصفاتࢫالمنتج

ڈماࢫأنࢫيتحققࢫوɸما،إنࢫɸذاࢫالمدخلࢫيتو   اݍݨودةࢫࢭʏࢫتصميمࢫ قفࢫتحقيقھࢫعڴʄࢫدعامت؈نࢫأساسʋت؈نࢫلاࢫيمكنࢫمنࢫدوٰ

  .المنتجࢫواݍݨودةࢫࢭʏࢫعمليةࢫتنفيذࢫالتصميم

يقصدࢫبجودةࢫتصميمࢫالمنتجࢫتحديدࢫخصائصࢫمعينةࢫللمنتجࢫتجعلھࢫࢫ:اݍݨودةࡧࡩʏࡧتصميمࡧالمنتج الدعامةࡧכوڲʄࡧ- 

يختلفࢫبالɴسبةࢫللمنتجࢫالواحد،حيثࢫʇعكسࢫɠلࢫتصميمࢫمستوىࢫࢫقادراࢫعڴʄࢫتوف؈فࢫإشباعࢫمع؈ن،ɸذاࢫالتصميمࢫقد

ࢫ ࢫالمشفي ࢫاستخدامھجودةࢫمع؈نࢫيȘناسبࢫمعࢫأوجھ ࢫيطلّڈا ࢫالمعاي؈فࢫالۘܣ ࢫيȘناسبࢫمع ࢫأخرى ࢫومنࢫجɺة أوࢫࢫمنࢫجɺة

 .الزȋون 

تاجࢫيقصدࢫمنࢫاݍݨودةࢫࢭʏࢫتنفيذࢫالتصميمࢫالطرʈقةࢫالۘܣࢫتؤديࢫإڲʄࢫإن: اݍݨودةࡧࡩʏࡧتنفيذࡧالتصميمالدعامةࡧالثانيةࡧࡧ- 

ࢫللمنتجاتࢫ ࢫالمواصفات ࢫمطابقة ࢫمدى ࢫعن ࢫالتنفيذ ࢫوȖعفࢫجودة ࢫالتصميم ࢫيحددɸا ࢫالۘܣ ࢫالواصفات ࢫوفق المنتجات

 :المحددة،وȖعتمدࢫجودةࢫتنفيذࢫالتصميمࢫعڴʄࢫعنصرʈنࢫأساس؈نࢫɸما

  ࢫالموضوعةࢫࢫ:כمرࡧכول ࢫوفقࢫالمواصفات ࢫمنتجات ࢫإنتاج ʄࢫالوظيفةࢫלنتاجيةࢫعڴ ࢫأنࢫ: إمɢانية ࢫالمفروض من

ࢫ٭ ࢫالمسموح ࢫטنحرافات ࢫحدود ʏࢫࢭ ࢫمنتجات ࢫإنتاج ࢫمن ࢫלنتاجية ࢫالوظيفة ࢫقبلࢫتتمكن ࢫمن ࢫسلفا ࢫوالمحددة ڈا

 ؛المؤسسة

 يɲࢫدرج :כمرࡧالثا ʄࢫعڴ ࢫوالتعرف ࢫטنحرافات ࢫلاكȘشاف ࢫاݍݨودة ࢫجɺازࢫضبط ࢫضمنࢫإمɢانية ࢫالمنتج ࢫمطابقة ة

 .اݍݰدودࢫالمسموحࢫ٭ڈا

 ومࢫالسابق،: المدخلࡧالموجھࡧبالأداءɺذاࢫالمدخلࢫامتدادࢫللمدخلࢫأوࢫالمفɸعدࢫʇ ࢫʄعفࢫعنࢫࢫاعتبارࢫأنعڴʇכداءࢫ

وʉشملࢫɸذاࢫالمدخلࢫالعناصرࢫالمتعلقةࢫ الفجمةࢫالعمليةࢫللإنتاجࢫوالمنتجࢫوالمحققࢫلأɸدافࢫرضاࢫالزȋونࢫوولائھ،

والملاءمةࢫللاستخدامࢫللمنتجࢫوتحقيقࢫالتم؈قࢫبجانبࢫالقيمةࢫالٔڈائيةࢫ ،)صفرࢫأخطاء(ʄࢫالصفربتدنيةࢫالعيوبࢫإڲ

  .للمنتجࢫوتحقيقࢫالغرضࢫالمتوقعࢫبلࢫوالتفوقࢫعڴʄࢫالتوقعات

وماࢫتجدرࢫלشارةࢫإليھࢫأنࢫاݍݨودةࢫمنࢫمنظورࢫכداءࢫتنطويࢫعڴʄࢫأرȌعةࢫعواملࢫأساسيةࢫيمكنࢫتݏݵيصɺاࢫࢭʏࢫالنقاطࢫ  

  :التالية

- Ȗانيةࢫɢرࢫإلاࢫخلالࢫففةࢫمعينةإمɺعطلࢫالمنتجࢫالۘܣࢫلنࢫتظ.  

 .טستخداماتࢫالۘܣࢫصممࢫالمنتجࢫمنࢫأجلɺا -
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 .الففةࢫالزمنيةࢫالۘܣࢫʇشتغلࢫفٕڈاࢫالمنتجࢫبكفايتھࢫالتصميمية -

 .الظروفࢫالبيȁيةࢫالۘܣࢫيجبࢫتوفرɸاࢫلɢيࢫʇعملࢫالمنتجࢫبكفاءة -

 ࢫأٰڈاࢫ: المدخلࡧالموجھࡧبالمثاليةʄࢫاݍݨودةࢫعڴʄذاࢫالمدخلࢫإڲɸاتࢫالتفوقࢫينظرࢫʈࢫمستوʄعفࢫعنࢫأعڴʇومࢫمطلقࢫɺمف

  .اسȘشعارɸاوالكمال،ومنࢫثمࢫلاࢫيمكنࢫȖعرʈفɺاࢫولاࢫالتعب؈فࢫعٔڈا،ولكنࢫيمكنࢫלحساسࢫ٭ڈاࢫوࢫ

  ،ʏلࢫموضوڤɢشȊعطيࢫمدلولاࢫواقعياࢫلݏݨودةࢫيمكنࢫقياسھࢫʇذاࢫالمدخلࢫأنھࢫلاࢫɸࢫʄومنࢫثمࢫ وماࢫيمكنࢫملاحظتھࢫعڴ

  .اݍݨودةࢫودراسْڈا،ࢫلأنھࢫلاࢫيمكنࢫدراسةࢫءۜܣءࢫمع؈نࢫغ؈فࢫموجودࢫࢭʏࢫالواقععليھࢫࢭʏࢫتحديدࢫࢫטعتمادفإنھࢫلاࢫيمكنࢫ

ࡧلݏݨودةࡧ- 2 ࡧالمستمر ࢫمنࢫࢫ:التحس؈ن ࢫالعديد ࢫتبɴت ࢫلذلك ࢫالمسْڈلك؈ن ࢫݍݨميع ࢫالمستمرࢫمطلبا ࢫالتحس؈ن أصبح

  .المؤسساتࢫفلسفةࢫالتحس؈نࢫالمستمرࢫوذلكࢫلمواكبةࢫالتغ؈فاتࢫاݍݰاصلةࢫبالبʋئةࢫاليوم

إنࢫالتحس؈نࢫالمستمرࢫيمسࢫɠافةࢫالعملياتࢫولاࢫيقتصرࢫعڴʄࢫمراحلࢫالتصɴيعࢫفحسبࢫࢫ:مفɺومࡧالتحس؈نࡧالمستمرࡧ- 

وɸذاࢫتحقيقاࢫلشموليةࢫاݍݨودة،ࢫأيࢫأنھࢫيمسࢫالسلعࢫواݍݵدماتࢫومستوىࢫالكفاءةࢫࢭʏࢫכداءࢫالوظيفي،ࢫوɸذاࢫكمعيارࢫ

تɴبؤࢫبفعاليةࢫبالتغ؈فاتࢫدائمࢫبقدرةࢫالمؤسساتࢫعڴʄࢫتوقعࢫالتغ؈فاتࢫوالتحدياتࢫالمستقبلية،ࢫكماࢫتتم؈قࢫبالقدرةࢫعڴʄࢫال

المستمرةࢫࢭʏࢫاحتياجاتࢫورغباتࢫالزȋائن،ࢫلأٰڈمࢫمحلࢫالفك؈قࢫالدائمࢫباعتبارɸمࢫالرك؈قةࢫכساسيةࢫلبقاءࢫالمؤسسةࢫࢭʏࢫ

  .السوق 

ࢫدرجةࢫ ʄࢫعڴ ࢫللتعرف ࢫالȘسوʈقية ࢫالبʋئة ࢫمستوى ʄࢫعڴ ࢫوالتطورات ࢫالتغ؈فات ࢫالمستمرࢫبمعرفة ࢫالتحس؈ن ࢫنظام ٱڈتم

ࢫفعالية ࢫوكذلك ࢫالزȋائن ࢫوتنظيمࢫࢫورضا ࢫالعرض ࢫلتحس؈ن ࢫالمتاحة ࢫوالتɴبؤࢫبالفرص ࢫبالتحس؈ن ࢫاݍݵاصة العمليات

  .المؤسسة

  :כɸدافࢫتݏݵصࢫࢭʏࢫنإنࢫالتحس؈نࢫالمستمرࢫيؤديࢫإڲʄࢫتحقيقࢫمجموعةࢫم

 لةɢاليفࢫالفشلࢫبحلࢫالمشɢتقليلࢫت. 

 شطةࢫوقائيةࢫوتܶݰيحيةɲوضعࢫأ. 

 טستخدامࢫכفضلࢫلمواردࢫالمؤسسة.  

فكرةࢫالȘسوʈقࢫالداخڴʏࢫعڴʄࢫتحقيقࢫرضاࢫالزȋونࢫالداخڴʏ،ࢫفلاࢫيمكنࢫبأيࢫحالࢫمنࢫࢫȖعتمد :الȘسوʈقࡧالداخڴʏࡧ- 3

ʏونࢫالداخڴȋࢫدونࢫتحقيقࢫرضاࢫالزʏכحوالࢫتحقيقࢫرضاࢫالبونࢫاݍݵارڊ  

تطبيقࢫفلسفةࢫوسياساتࢫالȘسوʈقࢫعڴʄࢫ: الȘسوʈقࢫالداخڴʏࢫعڴʄࢫأنھࢫ(Berry)عرفࢫࢫ:مفɺومࡧالȘسوʈقࡧالداخڴʏࡧ- أ

دمونࢫالعملاء،ࢫعڴʄࢫأساسࢫأٰڈمࢫأفضلࢫכفرادࢫالمكنࢫتوظيفɺمࢫوالمحافظةࢫعلٕڈم،ࢫالعامل؈نࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫالذينࢫيخ

  . والذينࢫسيعملونࢫبأقظۜܢࢫماࢫلدٱڈمࢫمنࢫجɺدࢫمنࢫأجلࢫالمؤسسة
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ࢫأنھ ʄࢫعڴʏࢫالداخڴ ࢫيقومࢫبخلقࢫبʋئةࢫتقومࢫعڴʄࢫتدعيمࢫثقافةࢫالتوجھࢫنحوࢫ: كماࢫعرفࢫالȘسوʈق ذلكࢫالɴشاطࢫالذي

  .ؤسسةالمسْڈلكࢫب؈نࢫכفرادࢫالعامل؈نࢫبالم

إنࢫالȘسوʈقࢫالداخڴʏࢫيخضعࢫلأسسࢫعلميةࢫوموضوعيةࢫࢭʏࢫكيفيةࢫاختيارࢫالعامل؈نࢫࢫ:إجراءاتࡧالȘسوʈقࡧالداخڴʏࡧ- ب

وتدرʈّڈمࢫوتحف؈قɸمࢫوترقيْڈمࢫومɢافأٮڈمࢫوɠلࢫماࢫيتعلقࢫبȎناءࢫعلاقاتࢫجيدةࢫب؈نࢫإدارةࢫالمؤسسةࢫوعاملٕڈا،ࢫوعڴʄࢫɸذاࢫ

  اءاتࢫنݏݵصɺاࢫفيماࢫيليكכساسࢫفإنࢫالȘسوʈقࢫالداخڴʏࢫيتطلبࢫمجموعةࢫمنࢫלجر 

  ࢫدرجةࢫࢫ:اختيارࡧالعامل؈ن ࢫحيث ࢫمن ࢫمعينة ࢫوظيفة ࢫلشغل ࢫالعامل؈ن ࢫب؈ن ࢫטختيارࢫأوࢫالمفاضلة ࢫعملية تتضمن

ࢫכفرادࢫيختلفونࢫمنࢫحيثࢫقدراٮڈمࢫ كفاءٮڈمࢫلشغلࢫتلكࢫالوظيفة،ࢫمؤɸلاتࢫܧݵصيةࢫووظيفية،ࢫعڴʄࢫأساس

ࢫتخصࢫأداءࢫالوظيفةࢫوكفاءٮڈم،ࢫوعموماࢫيخضعࢫاختيارࢫالعامل؈نࢫلمعاي؈فࢫتخصࢫالم واصفاتࢫالܨݵصيةࢫوأخرى

ݳࢫأɸمࢫ ࢫتختلفࢫمنࢫمؤسسةࢫإڲʄࢫأخرى،ࢫواݍݨدولࢫالمواڲʏࢫيوܷ بحدࢫذاٮڈا،ࢫكماࢫأنࢫɸذهࢫالمواصفاتࢫوالمتطلبات

 :المعاي؈فࢫالۘܣࢫعڴʄࢫأساسɺاࢫيتمࢫاختيارࢫالعامل؈ن

  العامل؈ن) استقطاب(معاي؈فࡧاختيارࡧ): 01(اݍݨدولࡧ

  متطلباتࡧالوظيفة  مواصفاتࡧالܨݵص

ࢫالنوعيةࢫ -  ࢫحيث ࢫمن ࢫعلܣ تأɸيل

  .والمستوى 

ࢫوعددࢫࢫ-  ࢫمجالɺا ࢫحيث ࢫمن ࢫعلمية خفة

  .سنواٮڈا

  .مɺارةࢫܧݵصيةࢫسواءࢫيدوʈةࢫأوࢫذɸنيةࢫ- 

  .مواصفاتࢫܧݵصيةࢫ- 

  .أداءࢫواجباتࢫمعينةࢫ- 

  .تحملࢫمسؤوليةࢫسلطاتࢫمعينةࢫ- 

ࢫظروفࢫࢫ-  ʏࢫࢭ ࢫمحدودة ࢫسلطة ممارسة

  .عملࢫمعينة

 بʈمࢫالعࢫ:التدرɸبࢫمنࢫب؈نࢫأʈعتفࢫالتدرʇثماراتࢫȘعتفࢫمنࢫأك؆فࢫטسʇࢫالمؤسساتࢫاليوم،ࢫحيثࢫأصبحࢫʏناصرࢫࢭ

ࢫࢭʏࢫ ࢫכفراد ࢫب؈ن ࢫالتوازن ࢫإحداث ࢫعن ࢫכول ࢫالمسؤول ࢫʇعد ࢫأنھ ࢫكما ࢫالطوʈل، ࢫالمدى ʄࢫعڴ ࢫعوائد ࢫتحقق الۘܣ

الدوراتࢫالتɢوɴʈيةࢫوالتدرȎʈيةࢫداخلࢫأوࢫخارجࢫالمؤسسة،ࢫטستفادةࢫ: المؤسسة،ࢫوʈأخذࢫالتدرʈبࢫعدةࢫأشɢالࢫمثل

 .حوثࢫوالدراساتࢫوغ؈فɸاࢫمنࢫالعواملࢫالۘܣࢫȖساعدࢫالفردࢫعڴʄࢫتنميةࢫقدراتھࢫومعارفھمنࢫالب

 افـأةࢫالعامل؈نࢫࢫ:التحف؈قɢما،ࢫحيثࢫيجبࢫمɺعدࢫأمراࢫمʇࢫبالدافعيةࢫ ࢫللتحف؈قࢫأوࢫماࢫʇعرف ࢫفعال إنࢫوجودࢫنظام

ࢫالتحف؈ق ࢫيأخذ ࢫوقد ࢫالمؤسسة، ʏࢫࢭ ࢫوالمبتكرʈن ࡧالماديࡧالمبدع؈ن ࢫטستȞنائي: مثلࢫشɢلھ ࢫواݍݰوافزࢫالعلاوات ة

الشɺادات،ࢫالتقديرࢫوالفقية،ࢫمعࢫمراعاةࢫعدالةࢫ: مثلالشɢلࡧالمعنويࡧالنقديةࢫوالعيɴية،ࢫكماࢫيمكنࢫأنࢫيأخذࢫ

 .ɸذاࢫالنظامࢫالتحف؈قيࢫعندࢫتقديمࢫاݍݰوافز
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 ضࡧالصلاحياتʈࢫتقديمࢫخدماتࢫأفضلࢫࢫ:تفوʏالتاڲȋشاطࢫالمؤسسةࢫوɲدࢫمنࢫفعاليةࢫʈضࢫالصلاحياتࢫيزʈإنࢫتفو

عࢫالمؤسسةࢫلاسيماࢫالزȋائن،ࢫمعࢫטɸتمامࢫأك؆فࢫبɴشرࢫالمعلوماتࢫالداخليةࢫب؈نࢫالعامل؈نࢫȊشɢلࢫݍݨميعࢫالمتعامل؈نࢫم

 .ܵݰيحࢫوࢭʏࢫأسرعࢫوقتࢫممكن

  . ɸذاࢫوتجدرࢫלشارةࢫإڲʄࢫأنھࢫɠلماࢫابتعدتࢫالمؤسساتࢫعنࢫالمركزʈةࢫࢭʏࢫالعملࢫɠلماࢫɠانࢫأفضلࢫبالɴسبةࢫلɺا

 قيةʈسوȘشرࡧالمعلوماتࡧالɲ:ࢫجميعࢫالوسائلࢫالماديةࢫو ࢫʏاࢫوۂɺةࢫوלجراءاتࢫ٭ڈدفࢫمعاݍݨةࢫالبياناتࢫوتحليلʈشرȎال

 .للوصولࢫإڲʄࢫالمعلوماتࢫالمتعلقةࢫبالأɲشطةࢫالȘسوʈقيةࢫالۘܣࢫȖساعدࢫࢭʏࢫاتخاذࢫالقراراتࢫالȘسوʈقية

ࡧالداخڴʏࡧ- ج ࡧالȘسوʈق ࢫɸدف؈نࢫࢫ:أɸداف ʏࢫࢭ ࢫتتݏݵص ࢫمجموعةࢫمنࢫכɸداف ࢫتحقيق ʄࢫإڲ ʏࢫالداخڴ ࢫالȘسوʈق ٱڈدف

  :رئʋس؈نࢫɸما

ࡧمرتب ࡧכول ࡧالداخليةالɺدف ࡧبالبʋئة ࢫטسȘثمارࢫࢭʏࢫ :ط ʄش؈فࢫإڲʇوࢫɸࢫو ࢫالداخلية ࢫبالبʋئة ࢫمرتبط ࢫכول ࢫالɺدف إن

منࢫخلالࢫفɺمࢫرؤʈةࢫالمؤسسةࢫوأɸدافɺاࢫלسفاتيجيةࢫوكيفيةࢫࢫبانتما٬ڈمࢫللمؤسسةالعمالࢫحۘܢࢫيتولدࢫلɺمࢫالشعورࢫ

  .إنجازࢫכɸداف

ࡧاݍݵارجية ࡧبالبʋئة ࡧمرتبط ࡧالثاɲي ࢫمرتبطࢫبا:الɺدف ࢫالثاɲي ࢫטسȘثمارࢫالموجھࢫالɺدف ʄش؈فࢫإڲʇوࢫɸࢫو ࢫاݍݵارجية لبʋئة

ࢫࢭʏࢫ ࢫمنطلقࢫالبقاء ࢫمن ࢫم؈قةࢫتنافسية ʄةࢫإڲʈࢫالعلاقاتࢫالتجارʏࢫترࢮ ࢫلففاتࢫطوʈلة ࢫيɢون ࢫوالذي ࢫاݍݵارجي؈ن، للزȋائن

  .السوق 

ʏقࢫالداخڴʈسوȘدافࢫالɸࢫأʏلࢫتفصيڴɢشȊݳࢫ   :واݍݨدولࢫالمواڲʏࢫيوܷ

  أɸدافࡧالȘسوʈقࡧالداخڴʏ): 02(اݍݨدولࡧ

  التطبيقات  ɸدافمستوʈاتࡧכ 

  .جعلࢫالعامل؈نࢫأك؆فࢫتفɺماࢫوتحفزاࢫواɸتماماࢫبالزȋائن  الɺدفࡧالعام

  לسفاتيڋʏࡧفالɺد
دعمࢫالطرقࢫ: خلقࢫالبʋئةࢫالۘܣࢫتدعمࢫالشعورࢫبالعميلࢫوتفتحࢫالعقليةࢫالبيعيةࢫب؈نࢫכفراد

  .לدارʈةࢫࢫوسياساتࢫכفراد

  الɺدفࡧالتكتيɢي
واقفࢫوتطوʈرࢫاݍݵدماتࢫࢭʏࢫالسوقࢫاݍݵارجيةࢫفɺمࢫآلياتࢫالعملࢫوالتصرفࢫࢭʏࢫمختلفࢫالم

  .والداخلية

ࢫالزȋونࢫࢫ:مؤشراتࡧقياسࡧرضاࡧالزȋونࡧالداخڴʏࡧ- د ࢫمعرفةࢫرضا ࢫالعديدࢫمنࢫالمعاي؈فࢫالۘܣࢫيمكنࢫمنࢫخلالɺا ɸناكࢫ

الداخڴʏ،ࢫفمٔڈاࢫماࢫɸوࢫيتعلقࢫȊعنصرࢫالعملࢫوأخرىࢫتتعلقࢫبالعميلࢫأوࢫالزȋونࢫوعموماࢫيمكنࢫحصرࢫأɸمࢫالمؤشراتࢫ

ʏفيماࢫيڴ:  

  .المؤسسةࢫلففةࢫطوʈلةࢫʏمدىࢫتمسكࢫالزȋونࢫالداخڴʏࢫبالعملࢫࢭࢫ- 

  .ɲسبةࢫטستقالاتࢫ- 
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  .ɲسبةࢫالغياباتࢫ- 

  .مدىࢫاشفاكɺمࢫࢭʏࢫعمليةࢫالتحس؈نࢫ- 

  .رضاࢫالعملاءࢫاݍݵارجي؈نࢫ- 

ڈْلك؈ن،الɺامةࢫࢭʏࢫماࢫʇعرفࢫبالȘسوʈقࢫبالعلاقاتࢫمنࢫالعناصرࢫ :شɢاويࡧالعملاءࡧ- 4 نȘيجةࢫ ۂʏࢫمعاݍݨةࢫشɢاويࢫالمس

فشɢاويࢫالمسْڈلك؈نࢫيمكنࢫالنظرࢫإلٕڈاࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫفرصةࢫݍݰلࢫالمشاɠلࢫوللكشفࢫ بࢫالۘܣࢫقدࢫتظɺرࢫࢭʏࢫالمنتجات،للعيو 

بأٰڈاࢫمجموعةࢫ) الزȋائن(،ࢫوʈقصدࢫȊشɢاويࢫالعملاءࢫ.عنࢫنقاطࢫالضعفࢫالمحتملةࢫࢭʏࢫالمنتجاتࢫالۘܣࢫتقدمɺاࢫالمؤسسة

ɺظʈاࢫوɺيجةࢫلتقص؈فࢫטقفاحاتࢫالۘܣࢫتقدمࢫللمؤسسةࢫمنࢫأجلࢫࢫتحس؈نࢫمستوىࢫعملȘࢫالتعديلࢫأوࢫالتغي؈فࢫنʏرࢫذلكࢫࢭ

المؤسسةࢫࢭʏࢫعملɺا،ࢫوذلكࢫبجعلࢫدففࢫالشɢاويࢫوالذيࢫيمكنࢫمنࢫخلالھࢫȖܦݨيلࢫأراءࢫالمسْڈلك؈نࢫأوࢫجعلࢫخطوطࢫ

  .ɸاتفيةࢫلاستقبالࢫالمɢالماتࢫأوࢫمواقعࢫإلكفونيةࢫوأراءࢫالمسْڈلك؈نࢫومختلفࢫاɲشغالاٮڈم

 


