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 الإىــــــجاء
ٓ غّزجني بفيض حنانها الى ِلاوي في الحياة الى ِٓ لى اٌتي جؼً الله الجنة تحث الداِيا الى ِإ

واْ دػائيا صز نجاحي الى ِٓ جؼجز وٍّاجي ًجنحني ىاِتي ٌؼظيُ ػطائيا الى شمش 

 حياجي اطاي الله في ػّزىا ًجؼٍيا خيّة فٌق راصي.
 اٌحثُثح    ٍِأ

 لطزة حب  ٌيضمني الى ِٓ تجزع اٌىاس فارغاً

 ت صؼيدة لحظا الى ِٓ وٍث أاٍِيُ ٌيمدَ لي

 .طزيك اٌؼٍُ ٌيّيد لي يالى ِٓ حصد الاشٌان ػٓ درب
 اٌؼضَض   ٍـــتأ

 في ىذه الحياة الى صندي ًلزة ػيني
 الاػضاءاخىتٍ 

إلى ِٓ ًلف ِؼي طٌي رحٍتي ًواْ لي صنداً ًػضداً ًػٌٔاً، جحٌاضغ الأحزف حين جصف 

 حجُ ٌِدجي ٌه ًجزيً شىزي ًإِحنأي،،،
 صورٍ اٌحثُة

 ىز اٌتي أٔارت حياجي ًأفزحث لٍبي إلى لطؼة اٌض
  ائٍ الأحثاءتٕأ

 ِٓ ًلحو اٌمٍيً، يًأػطأ يإلى وً ِٓ صاػدٔ

 المحٌاضـــــــغ يأُىدي ٌىُ ثمزة جيد
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 الذكخ والتقجيخ
 

‌لله‌سبحانو‌وتعالى‌فاشخ‌الدساوات‌والارض‌‌‌‌ الذكخ‌كل‌الذكخ‌أولًاواخخاً

‌البحث‌ثع‌الذكخ‌والتق جيخ‌والعخفان‌والإحتخام‌الى‌والحػ‌وفقشى‌لإخخاج‌ىحا

‌ ‌الجكتػر ‌الى ‌بدخاء ‌يعصى ‌الحػ ‌الحؼ ‌الذيخ ‌يػسف ‌بالذكخ‌محمد أخرو

‌ىحا‌البحث.‌تمى‌كل‌ما‌بحلو‌مغ‌جيج‌فى‌تػجييى‌وإرشادػ‌حتى‌إستكسمع

أكغ‌ليع‌الإحتخام‌والتقجيخ‌لسا‌‌غالحيأساتحتى‌الاجلاء‌‌الى‌جسيع‌ذكخالو‌‌‌‌

‌متػ‌ ‌وتػجيو ‌وإرشاد ‌عمع ‌مغ ‌لشا ‌الجراقجمػا ‌فتخة ‌خلال ‌مشى‌اصل ‌وليع سو

‌والعخفان ‌الذكخ ‌الاقتراد‌جديل ‌وكمية ‌العميا ‌الجراسات ‌كمية ‌في ‌مسثمة ،

‌والعمػم‌الادارية‌قدع‌ادارة‌الاعسال.

يزاً‌مػصػل‌لكل‌مغ‌كانت‌لو‌أ‌والذكخ‌شخكة‌سكخ‌كشانةالى‌الذكخ‌و‌‌‌‌

‌يجا‌لسداعجتى‌لإستكسال‌ىحا‌البحث.

والدلام‌عمى‌اشخف‌خمق‌الله‌اجسعيغ‌‌ةرلاالوالحسج‌لله‌رب‌العالسيغ‌و‌‌‌‌

‌سيجنا‌محمد‌صل‌الله‌عميو‌وسمع‌تدميساً‌شيباً‌مباركاً.
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 اٌّغتخٍض

‌الفتخة‌خلال‌وذلظ‌العسلاء‌رضا‌في‌المػجدتية‌الادارة‌اثخ‌مػضػع‌البحث‌تشاول‌‌‌‌
‌الادارة‌أثخ‌ىػ‌ما:‌الخئيدي‌التداؤل‌في‌البحث‌مذكمة‌تسثمت‌حيث‌2020-2021

‌الفخضيات‌مغ‌عجد‌البحث‌افتخض‌ذلظ‌عمى‌وبشاء‌العسلاء،‌رضا‌في‌ةالمػجدتي
‌مشيا ‌تػجج‌،العسلاء‌رضا‌وتحقيق‌التػريج‌بيغ‌احرائية‌دلالة‌ذات‌علاقة‌تػجج:

‌لأبعاد‌اثخ‌ىشالظ‌ىل‌العسلاء،‌رضا‌وتحقيق‌التخديغ‌بيغ‌إحرائية‌دلالة‌ذات‌علاقة
‌ىحه‌ولاختبار‌العسلاء،‌ضار‌‌في‌(التػريج‌،التخديغ‌الشقل،)‌المػجدتية‌الادارة

‌الاحرائي‌الػصفي‌السشيج‌مشيا‌العمسية‌السشاىج‌مغ‌عجد‌استخجام‌تع‌الفخضيات
‌فخداً،‌‌70لعجد‌البحث‌مجتسع‌مغ‌قرجية‌عيشة‌اختيار‌وتع‌الاستقخائي،‌والسشيج

‌،العسلاء‌ورضا‌المػجدتية‌الادارة‌مفيػم‌عمى‌التعخف:‌الآتي‌مغ‌البحث‌أىسية‌نبعت
‌ىحا‌ىجف‌العسلاء،‌ورضا‌المػجدتية‌الادارة‌بسفيػم‌كشانة‌سكخ‌كةشخ‌‌السام‌مجػ

‌في‌المػجدتية‌الادارة‌أثخ‌عمى‌التعخف:‌مشيا‌الأىجاف‌مغ‌عجد‌تحقيق‌إلى‌البحث
‌بذخكة‌العسلاء‌رضا‌عمى‌التػريج‌أثخ‌عمى‌التعخف‌،كشانة‌سكخ‌بذخكة‌العسلاء‌رضا
‌تػصل‌كشانة،‌سكخ‌بذخكة‌ءالعسلا‌ورضا‌التخديغ‌بيغ‌العلاقة‌اكتذاف‌،كشانة‌سكخ

‌لجػ‌باستسخار،‌العسلاء‌رضا‌بتحقيق‌الذخكة‌تيتع:‌مشيا‌الشتائج‌مغ‌عجد‌الى‌البحث
‌لتدػيق‌مشاسبة‌تػزيع‌مشافح‌الذخكة‌لجػ‌مػاردىا،‌تخديغ‌في‌فعال‌تخصيط‌الذخكة

‌تػصل‌كسا‌السقجمة،‌السشتجات‌خلال‌مغ‌العسلاء‌رضا‌الذخكة‌حققت‌مشتجاتيا،
‌التػريج‌سلاسل‌تخصيط‌عمى‌الذخكة‌تحخص‌أن‌يجب‌مشيا‌تػصيات‌عجة‌الى‌البحث

‌مشتجاتيا‌وفخز‌بترشيف‌الذخكة‌تيتع‌أن‌يجب‌التدػيؿية،‌عسمياتيا‌جسيع‌في
‌تيتع‌أن‌يجب‌تكمفة،‌الأقل‌التػزيع‌سياسة‌عمى‌الذخكة‌تحخص‌أن‌يجب‌باستسخار،

‌.باستسخار‌العسلاء‌تػقعات‌بجراسة‌الذخكة
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Abstract 
 

   The research dealt with the issue of the impact of logistical management 

on customer satisfaction during the period 2020-2021, where the research 

problem was represented in the main question: What is the impact of 

logistical management on customer satisfaction? Customer satisfaction, 

there is a statistically significant relationship between warehousing and 

achieving customer satisfaction, is there an effect of the dimensions of 

logistics management (transport, storage, supply) on customer satisfaction, 

and to test these hypotheses a number of sclemific approaches were used, 

including the descriptive, statistical and inductive approaches, and a 

sample was selected Intentional from the research community of 70 

individuals. The importance of the research stemmed from the following: 

identifying the concept of logistics management and customer satisfaction, 

the extent to which Kenana Sugar Company is familiar with the concept of 

logistics management and customer satisfaction. Supply on customer 

satisfaction at Kenana Sugar Company, exploring the relationship between 

warehousing and customer satisfaction at Kemana Sugar Company. The 

research reached a number of resuits, including. The company is interested 

in achieving customer satisfaction continuously, the company has effective 

planning in storing its resources, the company has appropriate distribution 

outlets to market its products, the company achieved customer satisfaction 

through the products provided, and the research also reached several 

recommendations, including The company is keen to plan supply chains in 

all its marketing operations, the company must be interested in constantly 

clamifying and sorting its products, the company must be keen on the 

lowest cost distribution policy, the company must be interested in 

constantly studying customer expectations. 
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 لائّح اٌّحتىَاخ

 اٌظفحح اٌّحتىَاخ

 أ الاعتهلاي

 ب الاهذاء

 د واٌتمذَــــش اٌشىش

 د اٌّغتخٍض

Abstract هـ 

 و لائّح اٌّحتىَاخ

 ص لائّح اٌزذاوي

 ط لائّح الأشىاي

 اٌـّـمـذِـح
 0 ٌٍذساعح ٍّٕهزأولاً : الإطاس اٌ

 2 اٌغاتمح اخحأُاً : اٌذساع

 ج اٌٍىرغتُحالاداساٌفـظـً الأوي: 
 22 الاداسج اٌٍىرغتُحِاهُح اٌّثحج الأوي: 

 20 اٌؼٍُّاخ اٌٍىرغتُح: اٌخأٍ اٌّثحج

 سضا اٌؼّلاء  اٌفـظـً اٌخأٍ:
 05 سضا اٌؼّلاءِاهُح  وي:اٌّثحج الأ

 37 سضا اٌؼّلاءطشق لُاط : حج اٌخأٍثاٌّ

 ششوح عىش وٕأح: اٌـفـظـً اٌـخـاٌـج
 37  وٕأحشَفُح ػٓ ششوح عىش : ٔثزج تؼاٌّثحج الأوي

 عىش ششوح فٍ اٌؼّلاء سضاء فٍ اٌٍىرغتُح الاداسج أحش :حج اٌخأٍثاٌّ

 وٕأح

83 

 اٌذساعح اٌُّذأُحاٌفظً اٌشاتغ: 

 251 : ارشاءاخ اٌذساعح اٌُّذأُحاٌّثحج الأوي

 253 : تحًٍُ اٌثُأاخ واختثاس اٌفشضُاخاٌّثحج اٌخأٍ

 اٌخاتّح
 272 إٌتائذ

 272 اٌتىطُاخ

 271 ِمتشس ٌذساعاخ ِغتمثٍُح

 271  لائّح اٌّظادس واٌّشارغ

 اٌّلاحكلائّح 
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 اٌغاتمح اٌذساعاخوالاطاس إٌّهزٍ 

 

 ٌٍثحج إٌّهزٍ الاطاس: ولاً أ

 ً  : اٌذساعاخ اٌغاتمححأُا
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 الـســـقــجمـــة
 الدابقة الجراساتو الاطار السشيجي 

‌،‌وذلظ‌كالآتي:الدابقة‌والجراسات‌السشيجي‌الاشارتذتسل‌السقجمة‌عمى‌
 :لمبحث السشيجي الاطار: أولاا 
‌تحجيات‌مػاجية‌في‌للادارة‌الحجيثو‌السطاىخ‌مغ‌المػجدتية‌العسميات‌ادارة‌تعتبخ‌‌‌

‌الادارة‌نساذج‌احج‌عغ‌تعبخ‌وىي‌والسعمػماتية‌التكشػلػجية‌قتراديةالا‌العرخ
‌الامجاد‌انذصة‌وتتكامل‌السشطسة‌في‌الاساسية‌والانذصة‌الاعسال‌مغ‌لسديج‌الستكالسة
‌بالانذصة‌الجاد‌الاىتسام‌المػجدتية‌بالانذصة‌يعخف‌ما‌لتذكل‌معا‌السادؼ‌والتػزيع

‌بجأت‌عشجما‌وذلظ‌الدتشيات‌وبجاية‌اتالخسديش‌مشترف‌في‌الا‌يطيخ‌لع‌المػجدتية
‌المػجدتية‌الانذصة‌اىسية‌الشياية‌وفي‌فان‌اخخ‌وبسفيػم‌ممحػظ،‌بذكل‌تتزخع‌تكمفتو

‌الدمع‌تػفيخ‌في‌الدخعة‌خلال‌مغ‌الدػق‌‌في‌لمعسلاء‌الدخيعة‌الاستجابة‌في‌تجدجت
‌انجاحي‌السشطسة‌تتزسغ‌ولكي‌العسلاء‌ورغبات‌احتياجات‌مع‌تتفق‌التي‌والخجمات

‌ادارتيا‌فاعمية‌ضل‌في‌السشافديغ‌مع‌مقارنة‌عال‌اداء‌الى‌بحاجة‌فأنيا‌واستسخاريتيا
‌واقل‌التكاليف‌باقل‌العسيل‌يحتاجو‌ما‌تحقيق‌الى‌ترل‌خلاليا‌مغ‌والتي‌المػجدتية

‌.مسكشة‌جػدة‌وأكبخ‌وقت
‌نحػىا‌العسلاء‌واجتحاب‌الدػق‌‌في‌مسكشو‌حرو‌اكبخ‌تشال‌ان‌شخكو‌كل‌تصسح‌‌‌

‌تمبي‌التي‌السسيدة‌الجػدة‌ذات‌الخجمة‌لتقجيع‌العسلاء‌ارضاء‌يجب‌ذلظ‌ولتحقيق
‌الرجارة‌مخكد‌يسثل‌الخجمو‌عغ‌العسلاء‌رضا‌عشرخ‌صار‌حيث‌ورؾباتيع‌حاجاتيع

‌الرشاعيو‌والسؤسدات‌الذخكات‌كل‌تدعي‌لحلظ‌لمتدػيق،‌الحجيثو‌الاستخاتيجيو
‌استعجاد‌عمى‌العسيل‌وان‌باتيعلخغ‌وتفي‌العسلاء‌تخضي‌التي‌الػسائل‌لأيجاد‌والخجميو

‌او‌الستسيده‌الجػده‌ذات‌الخجمو‌عغ‌راضيا‌كان‌اذا‌اكثخ‌ويدتيمظ‌أكثخ‌يشفق‌لانو
‌‌يتخدد‌لا‌العسيل‌فان‌ومسيده‌عاليو‌جػده‌ذات‌الخجمة‌كانت‌وان‌الدمعو ‌السخهفي
‌.والسشتج‌الخجمة‌نفذ‌لتمقي‌السؤسدة‌او‌الذخكو‌الي‌العػده‌في‌القادمو
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‌ارضاء‌الى‌اساسي‌بذكل‌تيجف‌الاعسال‌مشطسات‌في‌لمػجدتيةا‌الانذصة‌ان
‌السختبصة‌التكاليف‌في‌وكحلظ‌والسكانية‌الدمشية‌التشافدية‌السدايا‌تحقيق‌خلال‌السدتيمظ

‌خجمة‌مغ‌يبجا‌انسا‌الارباح‌وزيادة‌التشافدي‌السخكد‌تجعيع‌نحػ‌فالصخيق‌الخجمة‌بتقجيع
‌تسثل‌اصبحت‌والتي‌المػجدتية‌لأشطةبا‌الاىتسام‌وتدايج‌التكمفة‌وخفس‌العسلاء
‌السيدة‌تحقيق‌مع‌العسلاء‌خجمة‌الى‌تيجف‌والتي‌السشطسات‌ىحه‌في‌الفقخؼ‌‌العامػد

‌ان‌يسكغ‌ومتجانذ‌ومتكامل‌متصػر‌بذكل‌المػجدتية‌الاعسال‌فسسارسة‌التشافدية
‌حجع‌كبخ‌ميسا‌الدػؾية‌الحرة‌وزيادة‌الدػق‌‌في‌التػسع‌عمى‌السشطسة‌يداعج
‌.الانتاج
 :البحث مذكمة

‌وجػد‌عجم‌ضل‌في‌المػجدتية‌بالادارة‌كشانة‌سكخ‌شخكة‌اىتسام‌الجارسو‌لاحطت‌‌‌
‌رضا‌ومشيا‌الجػانب‌مختمف‌في‌تاثيخىا‌مغ‌بالخغع‌المػجدتية‌بالانذصة‌عام‌وعى

‌الجراسة‌ستقػم‌وليحا‌السشافدة‌في‌كالتاثيخ‌الاخخػ‌‌الجػانب‌الى‌بالاضافة‌العسلاء
‌لحلظ‌كشانة،‌سكخ‌لذخكة‌العسلاء‌رضا‌الى‌تػدػ‌والتي‌لمػجدتيةا‌الادارة‌واقع‌بجراسة

‌في‌المػجدتية‌الادارة‌اثخ‌ىػ‌ما‌:التالي‌الخئيدي‌الدػال‌في‌البحث‌مذكمة‌تتسحػر
 ؟‌العسلاء‌رضا
 :‌التالية‌الفخعية‌الاسئمة‌تشبثق‌ومشو

 ؟‌كشانة‌سكخ‌بذخكة‌العسلاء‌رضا‌عمى‌التػريج‌اثخ‌مجػ‌ما .1
 ؟‌كشانة‌سكخ‌بذخكة‌العسلاء‌رضا‌عمى‌التخديغ‌ثخيػ‌‌ان‌يسكغ‌مجػ‌ؼلأ .2
 ؟‌كشانة‌سكخ‌بذخكة‌العسلاء‌رضا‌عمى‌الجيج‌التػزيع‌اثخ‌ما .3

 :البحث ىسيةأ
‌والتي‌،اضافتيا‌يتػقع‌التي‌والعسمية‌العمسية‌الاسيامات‌في‌الجراسة‌اىسية‌تتسثل‌‌‌
‌يمي‌وؼيسا‌الاعسال،‌مشطسات‌في‌الاستخاتيجيات‌ززاضعػا‌والسفكخيغ‌الباحثيغ‌تيع

 :تػضيحيا
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 : العمسية الاىسية
‌ىحا‌اخزاع‌انف‌لحلظ‌عسػما،‌الشامية‌الجول‌في‌العيج‌حجيث‌المػجدتية‌الادارة‌مفيػم‌‌‌

‌الاشار‌ضسغ‌واضحة‌اىسية‌اىسية‌يعصيو‌الػششية‌السشذات‌في‌التصبيؿية‌لمجراسة‌السفيػم
‌في‌وذلظ‌معيا‌والتعامل‌الادارية‌السذكلات‌مػاجية‌في‌الحجيثة‌الادارة‌لاساليب‌العمسي
‌وتحاول‌السجػ‌بعيجة‌المسشذات‌تمظ‌اىجاف‌واىجاف‌والخارجية‌الجاخمية‌البية‌تغيخات‌حجود

‌سكخ‌شخكة‌في‌المػجدتية‌الادارة‌مسارسات‌واقع‌عغ‌بسعمػمات‌الباحثيغ‌تدويج‌الجارسة
‌كشانة ‌في‌المػجدتية‌والانذصة‌المػجدتية‌العسميات‌مداىسة‌مجػ‌دراسة‌خلال‌مغ‌

 .الادارة‌بحػث‌مجال‌في‌الجامعية‌لمسكتبة‌اضافة‌البحث‌يذكل‌ان‌يسكغ‌كسا,‌‌الاعسال
 : العسمية الاىسية

‌الاستفادة‌لامكانية‌الاىتسام‌يدتحق‌امخ‌كشانة‌سكخ‌شخكة‌عمى‌الجراسة‌ىحه‌تصبيق‌ان‌‌‌
‌انطار‌تػجيو‌الى‌بالاضافة‌والعػلسة‌التتصػر‌عرخ‌مع‌تساشيا‌نتائجيا‌مغ‌العسمية
‌التي‌والاشياء‌تصبيقيا‌دون‌‌تحػل‌التي‌السعػقات‌الى‌المػجدتية‌لمجارة‌الاسذ‌يواضع
‌تػصيات‌تقجيع‌عمى‌والعسل,‌المػجدتي‌العسل‌اندياب‌لزسان‌عمييا‌التخكيد‌يجب

 .المػجدتية‌الادارة‌مفيػم‌‌تصبيق‌دون‌‌تحػل‌التي‌السعػقات‌تحليل‌في‌تديع‌ومقتخحات
 :  البحث ىجافأ

 :‌الاتي‌في‌البحث‌اىجاف‌تتمخز
‌مداىستيا‌ومجػ‌كشانة‌سكخ‌بذخكة‌المػجدتية‌الادارة‌مسارسة‌واقع‌عمى‌التعخف .1

 .العسلاء‌رضا‌تحقيق‌في
‌لتفعيل‌بيا‌الؿيام‌الػاجب‌السيام‌معخفة‌في‌السداىسة‌شانيا‌مغ‌تػصيات‌تقجيع .2

 .كشانة‌سكخ‌بذخكة‌المػجدتية‌الادارة‌تصبيق
 .كشانة‌سكخ‌بذخكة‌العسلاء‌رضا‌عمى‌التػريج‌اثخ‌عمى‌التعخف .3
 .كشانة‌سكخ‌بذخكة‌العسلاء‌ورضاء‌التػزيع‌بيغ‌العلاقة‌معخفة .4
 .كشانة‌سكخ‌بذخكة‌العسلاء‌ورضا‌التخديغ‌بيغ‌العلاقة‌اكتذاف .5
‌ذات‌الحجيثة‌السفاـيع‌احج‌يتشاول‌وتصبيقي‌ماـيع‌عخض‌تقجيع‌في‌السداىسة .6

 ‌الاساسية‌‌سكػناتوال‌المػجدتية‌الادارة‌وىػ‌الحجيث‌الادارؼ‌‌الفكخ‌في‌العلاقة
‌.خرػصا‌الجراسة‌عيشة‌والذخكة‌عسػما‌العسال‌بيئة‌في‌السعشييغ‌يفيج‌بسا‌ليا
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  :البحث فخضيات
‌:التالية‌اتفخضيال‌صياغة‌تست‌البحث‌مذكمة‌الى‌‌استشاداً‌‌‌‌‌

‌المػجدتية‌الادارة‌بيغ‌احرائية‌دلالة‌اتذ‌علاقة‌تػجج‌في:‌تتسثل‌الخئيدية‌الفخضية

‌.ءلاالعس‌‌رضا‌وتحقيق
‌:‌فخعيةال‌الفخضية

 .بذخكة‌سكخ‌كشانة‌تػجج‌علاقة‌ذات‌دلالة‌احرائية‌بيغ‌التػريج‌وتحقيق‌رضا‌العسلاء .1
 .بذخكة‌سكخ‌كشانة‌تػجج‌علاقة‌ذات‌دلالة‌احرائية‌بيغ‌التخديغ‌وتحقيق‌رضا‌العسلاء .2
‌.بذخكة‌سكخ‌كشانة‌تػجج‌علاقة‌ذات‌دلالة‌احرائية‌بيغ‌التػزيع‌وتحقيق‌رضا‌العسلاء .3

 :سؾذج البحثن 
‌البحث‌نسػذج(‌1شكل‌)

‌
 
 
 
 
 

 

‌م‌2022الجارسة‌اعجاد‌مغ‌السرجر:
 :البحث يةجيشم

‌:التالية‌السشاىج جاماستختؼ ‌‌‌
 .لمبحث‌الشطخؼ‌‌الاشار‌لعخض‌:الػصفي‌الاحرائي‌السشيج .1
 .الفخضيات‌لاختبار‌:الاستقخائي‌السشيج .2
 .البحث‌ضػعبسػ‌‌الستعمقة‌الجراسات‌لتتبع:‌التاريخي‌السشيج .3
 (.SPSS)الاجتساعية‌لمعمػم‌الاحرائية‌الحدمة‌استخجام‌تع‌الحالة‌دراسة‌مشيج .4

 التوزي    ع

 

 رضاء العملاء

 

 التوريد

 التخزين

 التابعالستغيخ  الستغيخ السدتقل
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 تؼ استخجام السرادر التالية: مرادر جمع البيانات:
 .نتخنتلاالجوريات واو لات جع والسجاسخ لاو  تبالكمتسثمة‌في:‌مرادر ثانؾية:  .1
 ت.الاحغوالسقابلات والس نيابتالاس :يفمتسثمة‌ :مرادر أولية .2

 :‌بحثحجود ال
 ؼيسا‌يمي‌:‌بحثالتتسثل‌حجود‌‌‌‌
‌.سكخ‌كشانة‌جسيغ‌والفشييغ‌والسػضفيغ‌بذخكةالادارييغ‌والسيشالحجود البذخية:  .1
 ‌2021–‌2020: الحجود الدمانية .2
 السحجودة.‌شخكة‌سكخ‌كشانة الحجود السكانية: .3

 ليكل البحث:
‌الاشار‌لسقجمةا‌تتزسغ‌وخاتسة،‌فرػل‌ةوأربع‌مقجمة‌مغ‌البحث‌ىحا‌يتكػن‌‌‌‌

‌المػجدتية:‌الاول‌الفرل‌الدابقة،‌والجراسات‌السشيجي ،‌ويذتسل‌عمى‌مبحثيغ‌،الادارة
الفرل‌،‌السبحث‌الثاني:‌العسميات‌المػجدتية،‌الادارة‌المػجدتيةماـية‌السبحث‌الأول:‌

‌الثاني ‌العسلاء: ‌الأ‌مبحثيغ،‌عمى‌ويذتسل‌رضا ‌و‌‌ول:السبحث ‌وانػاع‌أ‌مفيػم ىسية
‌العسلاء ‌الثانيبسال، ‌حث ‌العسلاء: ‌الفرلرضا ‌الثالث‌، ‌كشانة: ‌سكخ ‌السبحثشخكة ،‌

‌الأول ‌عغ ‌تعخيؽية ‌نبحة ‌‌شخكة: ‌التشطيسي‌كشانةسكخ ‌السبحثوالييكل ‌الثاني‌، ‌أثخ:
‌الخابع‌الفرل‌‌،كشانة‌سكخ‌شخكة‌في‌العسلاء‌رضاء‌في‌المػجدتية‌الادارة ‌الجراسة:

‌السبحث ‌ا‌:الأول‌السيجانية، ‌الجراسة ‌الثاني‌السبحث‌لسيجانية،اجخاءات ‌البيانات‌تحميل:
والتػصيات،‌ثع‌قائسة‌‌الشتائج‌عمى‌وتذتسل‌بخاتسة،‌واختتع‌البحث‌الفخضيات،‌واختبار

‌السرادر‌والسخاجع،‌والسلاحق.
 :الجراسات الدابقة :ثانياا 
‌‌‌‌ ‌الجراسة‌‌الجارسةتدتعخض ‌بستغيخؼ ‌اىتست ‌التي ‌الجراسات ‌مغ ‌عجد ‌القدع ‌ىحا في

‌:والاجشبية‌وذلظ‌عمى‌الشحػ‌التاليجد‌مغ‌الجراسات‌الدػدانية‌والعخبية‌تتسثل‌في‌ع
 : الدؾدانية الجراسات. 1
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‌(1)م : 2012 مججي، دراسة .أ
‌تي‌ام‌شخكة‌في‌العسلاء‌رضا‌تحقيق‌في‌الخجمة‌جػدة‌دارةا‌دور‌البحث‌‌ىحا‌تشاول‌‌‌
‌اصبحتا‌لالعسي‌ورضا‌الجػدة‌مغ‌كل‌ان‌في‌البحث‌مذكمة‌وتسثمت‌للاترالات‌ان

‌بتحقيق‌وتخغب‌الشيػض‌تدتيجف‌خجمية‌او‌كانت‌ربحية‌مشطسة‌لكل‌الحؿيقي‌الياجذ
‌والتي‌ابعاد‌خسدة‌عمى‌بالاعتساد‌الخجمات‌جػدة‌ؾياس‌الى‌البحث‌ىجف‌الدػؾية‌السكانة
‌في‌البحث‌اىسية‌تكسغ‌كسغ‌‌العسلاء‌نطخ‌وجية‌مغ‌للاترالات‌ان‌تي‌ام‌شخكة‌تقجميا
‌في‌واعتسجت‌للاترالات‌ان‌تي‌ام‌لذخكة‌الخجمة‌جػدة‌ؾياس‌جخاء‌مغ‌السجتباه‌الفػائج

‌بيغ‌بيغ‌احرائية‌دلالة‌ذات‌علاقة‌ىشالظ‌مشيا‌الفخضيات‌مغ‌مجسػعو‌عمى‌البحث‌ىحا
‌البحث‌نتائج‌ومغ‌ورضائيع،‌الستعامميغ‌جسيػر‌وشكاوػ‌‌لسصالب‌السشذاة‌استجابة‌سخعة

‌لمذخكة‌العام‌السطيخ‌وكحلظ‌جيثةح‌ومعجدات‌اجيدة‌تستمظ‌للاترالات‌تي‌ام‌شخكة‌ان
‌الخجمة‌بتقجيع‌خجمة‌ان‌ضخورة‌مشيا‌التػصيات‌مغ‌عجد‌الى‌البحث‌وتػصل‌،اباحج

‌. ميع‌الاول‌الانصباع‌لان‌مخة‌اول‌مغ‌والسصمػب‌الرحيح‌بالذكل
‌في‌معو‌واختمفت‌العسلاء‌رضا‌وىػ‌التابع‌الستغيخ‌في‌البحث‌مع‌الجراسة‌ىحه‌اتفقت‌‌‌

‌جػدة‌الجراسة‌ىحه‌واستخجمت‌الانذصة‌حيث‌مغ‌المػجدتية‌الادارة‌السدتقل‌الستغيخ
‌. ليا‌مدتغل‌كستغيخ‌الخجمة

 (2)م : 2017 ،محمددراسة  .ب
‌ابخاز‌الى‌الجدارسة‌ىجفت‌العسلاء‌رضاء‌عمى‌السرخؼية‌الخجمات‌تدػيق‌اثخ‌تشاول‌‌‌

‌في‌تسثمت‌ثالمح‌مذكمة‌الخجمة‌تصػيخ‌في‌السرخفي‌التدػيق‌يمعبو‌الحػ‌الكبيخ‌الجور
‌تػجج‌الفخضية‌واختبخ‌العسلاء‌رضا‌عمى‌السرخؼية‌الخجمات‌تدػيق‌اثخ‌ىػ‌ما‌سػال

‌علاقة‌وتػجج‌العسلاء‌ورضاء‌السرخؼية‌الخجمة‌جػدة‌بيغ‌‌احرائية‌‌دلالة‌ذات‌‌علاقة
،‌العسلاء‌احتياجات‌وتمبية‌السرخؼية‌الخجمات‌تدػيق‌سياسات‌بيغ‌احرائية‌دلالة‌ذات

‌الى‌يػدؼ‌التدػيق‌سياسات‌تصػيخ‌شخيق‌عغ‌بالعسيل‌الاىتسام‌ان‌في‌البحث‌اىسية‌تكسغ
                                                           

‌2012.‌م‌ق,‌العميا‌الجراسات‌كمية‌والتكشػلػجيا‌لمعمػم‌الدػدان‌جامعة‌العسلاء‌رضا‌تحقيق‌في‌الخجمة‌جػدة‌دور,‌حدغ‌كسال‌مججؼ(‌1
‌‌2016السيجؼ‌الامام‌جامعة,‌ماجدتيخ‌رسالة,‌العسلاء‌رضاء‌عمى‌السرخؼية‌الخجمات‌تدػيق‌اثخ,‌عمى‌محمد‌نقج‌احسج‌محمد‌(2
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‌والتدعيخ‌السقجمة‌الخجمة‌بيشيا‌مغ‌الشتائج‌مغ‌عجد‌لى‌البحث‌تػصل,.‌العسلاء‌رضا‌زيادة
‌التػصيات‌مغ‌العجيج‌الى‌البحث‌تػصل‌كسا,‌العسلاء‌لكدب‌العشاصخ‌اىع‌مغ‌السشاسب

‌مع‌تتلاءم‌ومعجات‌تجييدات‌وتػفيخ‌لمدبػن‌‌جمةالخ‌تقجيع‌في‌بالدخعة‌اوصى‌ان‌بيشيا‌مغ
‌. الدبػن‌‌خجمة

‌تشاولت‌الجارسة‌ان‌في‌وتختمف‌العسلاء‌رضاء‌التابع‌الستغيخ‌في‌الجارسة‌ىحه‌تتفق‌‌
‌. مدتقل‌كستغيخ‌المػجدتية‌الادارة‌تشاول‌البحث‌بيشسا‌السرخؼية‌الخجدمات‌تدػيق

 (1):  م2019 غادة، دراسةج. 
،‌العسلاء‌رضا‌عمى‌الالكتخوني‌التدػيق‌واىسية‌مفيػم‌عمى‌لمتعخف‌البحث‌ىحا‌تشاول‌‌‌

‌رضا‌عمى‌الالكتخوني‌التدػيق‌اثخ‌ماىػ‌الخئيدي‌الدػال‌في‌البحث‌مذكمة‌تسثمت
‌التدػيق‌بيغ‌احرائية‌دلالة‌ذات‌علاقة‌تػجج‌رئيدية‌فخضية‌البحث‌اختبخ‌كسا‌العسلاء؟

‌بيغ‌احرائية‌دلالة‌ذات‌علاقة‌ججتػ‌‌فخعيات‌فخضيات‌العسلاءوثلاث‌ورضا‌الالكتخوني
‌تػجج‌،سػداتل‌للاترالات‌الدػدانية‌بالذخكة‌العسلاء‌ورضاء‌لمتدػيق‌التحتية‌البشية

‌العسلاء‌ورضاء‌الالكتخوني‌لمتدػيق‌البيعية‌العشاصخ‌بيغ‌احرائية‌دلالة‌ذات‌علاقة
‌صػيخت‌بيغ‌احرائية‌دلالة‌ذات‌علاقة‌،تػجج‌سػداتل‌للاترالات‌الدػدانية‌بالذخكة
‌،تػصل‌سػداتل‌للاترالات‌الدػدانية‌بالذخكة‌العسلاء‌ورضاء‌الالكتخونية‌الاعسال

‌الدػدانية‌بالذخكة‌الالكتخونية‌التعاملات‌انطسة‌تػفخ‌بيشيا‌مغ‌نتائج‌عجة‌الى‌البحث
‌يحيج‌باستسخار‌خجماتيا‌بتحديغ‌سػداتل‌شخكة‌واىتسام‌العسلاء‌ثقة‌مغ‌تعدز‌للاترالات

‌عسلاء‌رضاء‌زيادة‌مشيا‌تػصيات‌عجة‌الى‌البحث‌تػصل‌كسا‌الدػؾية‌حرتيا‌مغ
‌انطسة‌تػفيخ‌الشفدية،‌العسلاء‌مذكلات‌لحل‌مقتجرة‌كفاءات‌تػضيف‌الاعسال‌مشطسات
‌انطسة‌،تػفيخ‌الشفدية‌العسلاء‌مذكلات‌لحل‌مقتجرة‌كفاءات‌تػضيف‌الػقت‌في‌الخجمات
‌. السشاسب‌الػقت‌في‌الخجمات

                                                           

‌،غيخ2019,‌الاعسال‌ادارة‌في‌الساجدتيخ‌درجة‌لشيل‌تكسيمى‌بحث’‌العسلاء‌رضا‌عمى‌الالكتخوني‌التدػيق‌،اثخ‌شو‌محمد‌باركم‌غادة(‌1
‌‌السيجؼ‌الامام‌جامعة,‌مشذػر
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‌في‌الاتفاق‌اصبح‌وبالتالي‌العسلاء‌رضا‌التابع‌الستغيخ‌في‌ثالبح‌مع‌الجراسة‌هىح‌تتفق‌
‌يخكد‌حيث‌السدتقل‌الستغيخ‌في‌معو‌يختمف‌بيشسا‌واىجافو‌واىسية‌العسلاء‌رضا‌ماـية
‌.الالكتخوني‌التدػيق‌عمى‌‌الجارسة‌تخكد‌بيشسا‌كستغيخ‌المػجدتية‌الادارة‌عمى

 (1)م : 2019 الجيؽ نؾردراسة . د
‌ىجفت‌العسلاء‌رضا‌تحقيق‌عمى‌المػجدتية‌الادارة‌خجمات‌تكامل‌اثخ‌الجراسة‌تشاولت‌‌‌

‌ونعبعت‌العسلاء‌رضا‌تحقيق‌عمى‌المػجدتية‌الادارة‌خجمات‌تكامل‌اىسية‌لتبيان‌الجراسة
‌رضا‌تحقيق‌عمى‌المػجدتية‌الادارة‌خجمات‌تكامل‌يحجثو‌الحػ‌الاثخ‌في‌الجراسة‌اىسية

‌في‌الجراسة‌مذكمة‌تسثمت،‌الدابقة‌الجراسات‌تانتاب‌التي‌الفجػات‌سج‌خلال‌مغ‌العسلاء
‌افتخضت،‌العسلاء‌رضا‌تحقيق‌عمى‌المػجدتية‌الخجمات‌تكامل‌اثخ‌عمى‌التعخف‌محاولة
‌ورضا‌المػجدتية‌الخجمات‌تكامل‌بيغ‌احرائية‌دلالة‌ذات‌علاقة‌ىشالظ‌ان‌الجارسة
‌خجمات‌تكامل‌عغ‌العسلاء‌رضا‌ان‌مشيا‌التشتائج‌مغ‌عجد‌الى‌الجراسة‌تػصمت‌،العسلاء
‌رضاالعسلاء‌وتحقيق‌المػجدتية‌الادارة ‌الاعتساد‌المػجدتية‌الادارة‌خجمات‌تكامل‌عغ‌

‌باقل‌الستكاممة‌المػجدتية‌الخجمات‌تقجيع‌بزخورة‌الجراسة‌اوصت‌،الخجمات‌جػدة‌عمى
‌. التكاليف

‌مع‌سةالجار‌‌واختمفت‌العسلاء‌رضاء‌وىػ‌التابع‌الستغيخ‌في‌البحث‌مع‌الجراسة‌اتفقت‌‌‌
‌مغ‌فخع‌الا‌ليدت‌المػجدتية‌الادارة‌خجمات‌تكامل‌ان‌في‌السدتقل‌الستغيخ‌في‌البحث

‌. المػجدتية‌الادارة‌الجراسة‌متغيخ‌مغ
 :العخبية لجرسات. ا2
 (2)م : 2013 ،بلال. دراسة أ

‌في‌الخجمات‌جػدة‌ثخؤ‌ت‌ػمج‌اؼ‌لىا‌الخئيدي‌ؤلالتدا‌في‌البحث‌مذكمة‌تسثمت‌‌‌
‌السختمفة‌السفاـيع‌تحجيج‌الى‌البحث‌ىجف‌،العسلاء‌رضاء‌لتحقيق‌الفشجؾية‌ؤسدةالس

                                                           

‌2019,‌الشيميغ‌جامعة,‌العسلاء‌رضا‌تحقيق‌عمى‌المػجدتية‌الادارة‌خجمات‌تكامل‌اثخ,‌حامج‌محمد‌كباشي‌الجيغ‌نػر‌(1
‌‌2013تدػيق‌تخرز,‌ماستخ‌شيادة‌لشيل‌مدكخة,‌‌الجدائخ,‌البػاقي‌ام‌جامعة,‌العسلاء‌رضا‌في‌واثخىا‌الخجمات‌جػدة‌،زكخ‌غب‌بلال‌(2
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‌وسياة‌تعتبخ‌الخجمة‌جػدة‌ان‌فخضية‌الباحث‌افتخض‌ؾياس‌نسازج‌ومعخفة‌بالجػدة
‌السؤسدات‌تمعبو‌الحػ‌الكبيخ‌الجور‌في‌تتسثل‌البحث‌اىسية‌ان‌كسا,‌العسيل‌رضا‌لتحقيق
‌مختفعة‌الخجمات‌اسعار‌ان‌البحث‌نتائج‌مغ. الاقتراد‌في‌الخجمية ‌بالجػدة‌مقارنة‌
‌ورغبات‌حاجات‌لتمبية‌الخجمة‌جػدة‌عمى‌والحفاظ‌تحيقق‌البحث‌تػصيات‌ومغ‌السقجمة
‌.دائع‌بذكل‌العسلاء

‌ان‌في‌معيا‌وتختمف‌العسلاء‌رضاء‌التابع‌الستغيخ‌في‌البحث‌مع‌الجراسة‌ىحه‌تتفق‌‌‌
‌بيشسا,وعسمياتيا‌انذصتيا‌لمتشاو‌‌ليا‌مدتقل‌كستغيخ‌المػجدتية‌الادارة‌يتشاول‌البحث
‌. ليا‌مدتقل‌كستغيخ‌الخجمات‌جػدة‌تشاولت‌الجراسة

 (1)م : 2013 ،فيج دراسة .ب
‌باسؽيظ‌شخكة‌في‌الدبائغ‌رضا‌في‌المػجدتية‌الادارة‌اثخ‌بيان‌الى‌الجراسة‌ىحه‌ىجفت‌‌‌
‌الدبائغ‌رضا‌عمى‌التػزيع‌التخديغ‌التػريج‌الثلاث‌الابعاد‌اثخ‌ؾياس‌خلال‌مغ ‌مةمذك‌

‌مغ‌لابج‌كان‌التشافدية‌السيدة‌عمى‌لمحرػل‌الذخكات‌بيغ‌السشافدة‌لديادة‌نتيجة‌الجراسة
‌الادارة‌لابعاد‌اثخ‌ىشالظ‌ىل‌الدػال‌الجراسة‌مذكمة‌وتسحػرت‌المػجدتي‌الجعع‌دخػل

‌الادارة‌في‌لمتعسق‌السجال‌يفتح‌انو‌في‌البحث‌اىسية‌تتسثل,‌الدبائغ‌رضا‌في‌المػجدتية
‌للادارة‌معشػية‌دلالة‌ذػ‌اثخ‌لايػجج‌مسشيا‌عجة‌فخضيات‌البحث‌تخضواف‌المػجدتية
‌نتائج‌مغ،‌دلالة‌مدتػػ‌‌عشج‌الدبائغ‌رضا‌تحقيق‌في‌التػريج,‌التخديغ,‌الشقل)‌المػجدتية

‌الجراسة‌عيشة‌نطخ‌وجية‌مغ‌باسيؽيظ‌شخكة‌في‌الشقل‌ادارة‌مدتػػ‌‌ان‌تبيغ‌ان‌الجراسة
‌في‌جامعي‌وتخرز‌مشيج‌شخح‌بزخورة‌سةالجرا‌تػصى‌الجراسة‌تػصي,‌مختفع‌كان

‌. السحمي‌الرعيج‌عمى‌المػجدتية‌الادارة‌مجال
‌الدبائغ‌ورضا‌العسلاء‌رضا‌وان‌المػجدتية‌الادراة‌‌السدتقل‌الستغيخ‌في‌الجراسة‌اتفقت‌‌‌
‌.كثيخا‌يختمف‌لا

                                                           

يع‌فيج‌‌(‌1 ‌عمى‌لمحرػل‌استكسال‌رسالة,‌الاردن’‌‌الاوسط‌الذخق‌‌جامعة,‌‌الدبائغ‌رضا‌في‌المػجدتية‌الادارة‌اثخ,‌حػا‌‌جػرج‌ابخاـ
‌‌2013الساستخ‌دؤجة
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 (1)م : 2020 ،واليدراسة  .ج
‌والتعخف‌المػجدتية‌لانذصةا‌ـية‌وما‌السعمػمات‌نطام‌ماـية‌الى‌التعخف‌الى‌ييجف‌‌‌

‌ىػ‌ما‌في‌البحث‌مذكمة‌تسثمت.‌المػجدتية‌الانذصة‌دعع‌في‌السعمػومات‌نطام‌دور‌عمى
‌اىسية‌وان‌بالذخكة‌المػجدتية‌الانذصة‌وفعالية‌كفاءة‌تحديغ‌في‌السعمػمات‌نطام‌دور

‌الانذصة‌تييديخ‌في‌ميع‌دور‌البيانات‌وقػاعج‌السعمػمات‌لشطام‌ان‌في‌متسثمة‌البحث
‌وقػاعج‌السعمػمات‌نطام‌بيغ‌علاقة‌تػجج‌البحث‌افتخض‌.السػسدة‌داخل‌المػجدتية

‌لسختمف‌الفعال‌الاداء‌في‌يداىع‌السػارد‌تخصيط‌نطام‌ان‌البحث‌نتائج‌ومغ‌البيانات
‌وتفادؼ‌الجخد‌لعسميات‌الخقسي‌التشطيع‌ضخورة‌الجراسة‌تػصيات‌مغ‌كسا,‌الانذصة

‌تحجث‌قج‌التي‌الانقصاعات ‌‌ليا‌تابع‌كستغيخ‌المػجدتية‌الانذصة‌الادارة‌ىحه‌تشاولت.
‌ .العسلاء‌رضاء‌وىػ‌التابع‌الستغيخ‌في‌اختمف‌كسا‌ليا‌مدتقل‌كستغيخ‌تشاولو‌البحث‌بيشسا

 (2) م:2020 ،ليشادراسة  .د

‌تقجميا‌التي‌الخجمات‌جػدة‌عمى‌المػجدتية‌الادارة‌اثخ‌بيان‌الجراسة‌ىحه‌اىجاف‌مغ‌‌‌
‌مذكمة‌تسثمت.‌الػصفي‌السشيج‌اعتسجدت‌الاردنية‌الخاصة‌دتذؽياتالس‌في‌التغدية‌اقدام

‌السدتذفى‌في‌الخجمات‌جػدة‌عمى‌المػجدتية‌الادارة‌اثخ‌ىػ‌ما‌التداؤل‌في‌البحث
‌المػجدتية‌الادارة‌مكػنات‌بيغ‌احرائية‌دلالة‌ذات‌علاقة‌تػجج‌انو‌البحث‌افتخض,

‌ان‌اىسيا‌كان‌الشتائج‌لعجيجمغا‌الى‌الجراسة‌ىحه‌تػصمت‌بالسدتذفى‌الخجمات‌وتقجيع
‌جػدة)‌الخجمات‌جػدة‌ابعاد‌عمى‌تػثخ‌الشقل‌التخديغ‌التػريج‌بابعادىا‌المػجدشية‌الادارة
‌مجيخؼ‌‌وعي‌زيادة‌التػصيات‌مغ‌(ائيحالغ‌التثؿيف‌وجػدة‌الصعام‌خجمات‌جػدة,‌الخعاية
‌السفاـيع‌اىع‌مغ‌باعتبارىا‌المػجدتية‌ادارة‌واتجاىات‌مخاحل‌باىسية‌فييا‌التغحية‌اقدام
‌التي‌الخجمات‌جػدة‌مدتػيات‌تحديغ‌في‌السدتذؽيات‌ونزج‌نسػ‌الى‌تػدؼ‌التي

‌مع‌التشديق‌الى‌اضافة‌الاقدام‌ىحه‌بيغ‌ؼيسا‌التشديق‌وضخورة‌،التغدية‌اقدام‌تقجميا
                                                           

،‌الاقتراد‌عمػم‌كمية‌،الػادؼ‌لخزخ‌حسو‌الذييج‌جامعة‌،المػجدتية‌الانذصة‌كفاءة‌تحديغ‌في‌السعمػمات‌نطام‌دور‌،ساعج‌يوال‌(1
‌2020,‌الجدائخ

‌‌2020غده,‌والادارية‌الاقترادية‌لمجراسات‌الاسلامية‌الجامعة,‌الخجمات‌جػدة‌عمى‌المػجدتية‌الادارة‌اثخ’‌الغشي‌عبج‌ليشا‌(2
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‌المػجدتية‌الادارة‌السدتقل‌الستغيخ‌في‌البحث‌مع‌الجراسة‌ىحه‌تتفق.‌السذتخيات‌اقدام
‌والجراسة‌لمبحث‌تابع‌متغيخ‌العسلاء‌رضا‌التابع‌الستغيخ‌في‌معو‌وتختمف‌ثلاثال‌بابعادىا
‌.والثؿيف‌العشاية‌بابعادىا‌الخجمات‌جػدة‌تشاولت

 : الاجشبية الجراسات. 3
 (1)م : lui ،2008دراسة 

‌اثخ‌بيغ‌العلاقة‌معخفة‌الى‌اسبانية‌شخكة‌‌96عمى‌شبقت‌التي‌الجراسة‌ىحه‌ىجفت‌‌‌
‌الاىتسام‌البحث‌اىسية‌وولائيع‌العسلاء‌رضاء‌عمى‌السقجمة‌مػجدتيةال‌الخجمات‌تكمفة

‌مغ‌عجد‌البحث‌افتخض‌العسلاء‌رضا‌كدب‌في‌يداعج‌وبالتكاليف‌المػجدتية‌بالخجمات
‌الى‌البحث‌ىجف‌الدبائغ‌رضا‌عمى‌المػجدتية‌الخجمال‌تمكمفة‌اثخ‌ماىػ‌مشيا‌الفخضيات

‌الشدبة‌ان‌البحث‌نتائج‌مغ,‌لتكمفة‌ةالجػد‌عمى‌السحافطة‌مع‌الخجمات‌تكاليف‌تقميل
‌نيجا‌‌اتباع‌الجراسة‌تػصيات‌‌التكمفة‌معيار‌عغ‌الجػدة‌تفزيل‌اتجاه‌مع‌كانت‌الاكبخ
‌ .مقبػلة‌‌جػدة‌وجػد‌ضل‌في‌العسلاء‌ورضاء‌المػجدتية‌التكاليف‌بيغ‌التػازن‌‌لتحقيق

‌الستقيخ‌مغ‌دءج‌الجراسة‌ليحه‌السدتق‌الستغيخ‌ان‌في‌البحث‌مع‌الجراسة‌ىحه‌تتفق‌‌‌
‌السدتقل‌الستغيخ‌مع‌كحلظ‌يتفق‌تابع‌كستغيخ‌الدبائغ‌رضا‌وان‌المػجدتية‌الادارة‌السدتقل

‌‌.السدسى‌في
 (2)م : khan and jhamj ،2008دراسة 

‌العلاقات‌وتدػيق‌العسيل‌بخضا‌وعلاقتيا‌السرارف‌في‌الاداء‌محجدات‌الجراسة‌تشاولت‌‌‌
‌التدػيق‌دور‌ماىػ‌ومعخفة‌الدبائغ‌رضا‌ادوابع‌متغيخات‌عمى‌التعخف‌الى‌ىجفت,

‌وعلاقتيا‌السرارف‌مححجات‌باداء‌الدبائغ‌رضا‌وربط‌ؾياس‌البحث‌اىسية‌بالعلاقات
‌عجة‌البحث‌اختبخ‌الجراسة‌اىجاف‌لتحقيق‌الاستبانة‌استخجمت‌والتدػيق‌العسيل‌بخضا

‌نتائج‌مغ‌بالتدػيق‌وعلاقتيا‌لسرارف‌في‌الاداء‌محجدات‌بيغ‌علاقة‌ىشالظ‌فخضيات

                                                           

1) Lui-balnce of cutoomer loyalty satisfaction and logistic cost 2008 
2) Jham v and  k m detrminants of performance in retaibing of customer and relationship markting 2008 



13‌

‌ان‌الجراسة‌وتػصيات‌العسلاء‌رضاء‌عمى‌تاثيخ‌لو‌بالعلاقات‌التدػيق‌نذاط‌ان‌الجراسة
‌السشاشق‌اساس‌عمى‌مسيدة‌تدػيؿية‌استخاتيجية‌تصػيخ‌الى‌بحاجة‌السرخؼية‌السػسدات

‌. معيا‌تتعامل‌التي
‌ستغيخال‌في‌معو‌وتختمف‌لعسلاء‌رضاء‌التابع‌الستغيخ‌في‌البحث‌مع‌الجراسة‌ىحه‌تتفق‌‌‌

‌. السدتقل
‌(1)م : David ،2008دراسة 

‌الجػدة‌تػليج‌عمى‌المػجدتية‌المخجمات‌قجرة‌مجػ‌عمى‌التعخف‌الى‌الجراسة‌ىحه‌تيجف‌‌‌
‌تكسغ‌ولائيع‌عمى‌والحرػل‌العسيل‌رضا‌كدب‌عمى‌قجرتيا‌ومجػ‌السقجمة‌لمخجمة
‌لقبػل‌اتواحتيااج‌تمبية‌في‌الدخعة‌الى‌العالع‌لحاجة‌نتيجة‌انو‌في‌البحث‌مذكمة

‌في‌المػجدتية‌الخجمات‌قجرة‌مجػ‌ما‌البحث‌مذكمة‌ضيخت‌ليا‌والػلاء‌السقجمة‌السشتجات
‌تديج‌المػجدتية‌الخجمات‌ان‌في‌البحث‌اىسية‌تشبع,‌رضاءىع‌ونيل‌العسيل‌رغبات‌تمبية
‌جػدة‌بيغ‌علاقة‌ىشالظ‌ان‌البحث‌افتخض‌لمذخكات‌التشافدية‌والسيدة‌التدػيؿية‌فخص‌مغ

‌شمبات‌اصجار‌وعسمية‌السعمػمات‌ان‌الشتائج‌اضيخت‌العسيل‌ورضا‌ػجدتيةالم‌الخجمة
‌مغ‌لمسشطسة‌يسكغ‌التي‌الابعاد‌اكثخ‌يعتبخ‌فانو‌بالجػدة‌مسدوجو‌تكػن‌‌عشجما‌الذخاء
‌.وولائو‌الدبػن‌‌رضى‌كدب‌خاتاىا

 لالسدتق‌في‌معو‌وتختمف‌العسيل‌رضا‌التابع‌الستغيخ‌ف‌البحث‌مع‌الجراسة‌ىحه‌تتفق‌‌‌
.‌
 (2)م: Akhilesh  ،2011اسةدر 

‌الدبائغ‌لجػ‌الخضا‌درجة‌عمى‌التػريج‌سمدمة‌وقابمية‌مخونة‌اثخ‌البحث‌ىحا‌تشاول‌‌‌
‌عمى‌التعخف‌البحث‌اىجاف‌مغ,‌‌والسخونة‌الجػدة‌الدخعة‌التكمفة‌متغيخات‌عمى‌ركدت,

‌العسيل‌الى‌ترل‌التي‌السشتجات‌وان‌العسيل‌رضا‌تحقيق‌اجل‌مغ‌التػريج‌سلاسل‌مخونة

                                                           

1) Logastics service guality new way to loyalty 2008 
2) Impact of supply chain agility on customer satisfacton 



14‌

‌ان‌البحث‌افتخض,‌والذخكة‌السشتج‌تجاه‌لجيو‌الخضا‌زيادة‌عمى‌تعسل‌السشاسب‌الػقت‌في
‌العسيل‌رضا‌في‌والدخعة‌والجػدة‌التكمفة‌متغيخات‌بيغ‌احرائية‌دلالة‌ذات‌علاقة‌تػجج
‌الخجمة‌وصػل‌مغ‌يديل‌خارجية‌باشخاف‌السشطسة‌استعادة‌امكانية‌البحث‌نتائج‌ومغ

‌تدييل‌شانو‌مغ‌يالسػضػع‌العميا‌الادارة‌اىتسام‌الجراسة‌صياتتػ‌‌تكمفة‌واقل‌اسخع‌بذكل
‌العسيل‌رضا‌وتحيق‌السشافدة‌عسمية‌عمى‌يعكذ‌مسا.‌التػريج‌سمدمة‌ادارة‌عسميات

‌سمدمة‌ادارة‌عسميات‌تدييل‌في‌العميا‌الادارة‌تمعبو‌الحػ‌الكبيخ‌الجور‌الى‌بالاضافة
‌.التػريج

‌‌السدتقل‌الستغيخ‌في‌في‌وتختمف‌التابع‌غيخالست‌في‌البحث‌مع‌الجراسة‌ىحه‌تتفق‌‌‌
‌. بكثيخ‌ليذ‌والاختلاف‌المػجدتية‌الادارة‌كيششػنات‌مغ‌وىي‌التػريج‌سلاسل‌ادارة

 :البحث يغظييا التي الفجؾة
‌وما‌كشانة‌سكخ‌شخكة‌في‌العسلاء‌رضا‌في‌المػجدتية‌الادارة‌اثخ‌عمى‌الجراسة‌تخكد‌‌‌

‌المػجدتية‌الادارة‌مػضػع‌الى‌تصخقت‌انيا‌ساتالجرا‌مغ‌غيخىا‌عغ‌الجراسة‌ىحه‌يسيد
‌كجدء‌المػجدتية‌الادارة‌دراسة‌عمى‌ركدت‌الدابقة‌الجراسات‌معطع‌ان‌حيث‌التحجيج‌عمى
‌الستغيخات‌بعس‌بيغ‌العلاقة‌اختبار‌الحالية‌الجراسة‌حاولت‌كسا‌التػريج‌سمدمة‌ادارة‌مغ

‌ عسيلال‌رضا‌بتحقيق‌علاقتيا‌ومجػ‌المػجدتية‌للادارة‌التابعة
‌ الابيس‌الشيل‌كشانة‌سكخ‌مرشع‌الدػدان‌في‌شبقت‌:الجراسة بيئة
‌عمى‌‌المػجدتية‌الادارة‌تاثيخ‌لؿياس‌تيجف‌كانت‌الدابقو‌الجاراسات‌:اليجف حيث مؽ

‌ء.العسلا‌رضاء‌درجة‌عمى‌البحث‌في‌بيشسا‌التشافدية‌السيدة



  

 

‌
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 ولالفرل ال 
 الادارة المؾجدتية

 
‌ى‌‌‌ ‌الادارة‌حتشاول ‌،ماـية ‌الاول ‌مبحثيغ ‌خلال ‌مغ ‌المػجدتية ‌الادارة ‌الفرل ا

‌ونذ ‌و‌أالمػجدتية ‌المػجدتية،أ‌ة ‌الادارة ‌الثاني:‌ىسية ‌المػجدتية‌‌السبحث العسميات
‌وذلظ‌وفق‌التفريل‌التالي‌:‌دتية،وكػنية‌الادارة‌المػج

 الادارة المؾجدتيةمالية : لسبحث الولا
‌يذتسل‌ىحا‌السبحث‌عمى:‌‌‌

 :الادارة المؾجدتيةمفيؾم أولاا: 
‌تجفق‌‌‌‌ ‌إدارة ‌وعمع ‌فغ ‌ىػ ‌الدػؾيات، ‌فغ ‌بأنيا ‌عشيا ‌يعخف ‌ما ‌أو المػجدتية،

ات‌وحتى‌البذخ‌مغ‌البزائع‌والصاقة‌والسعمػمات‌والسػارد‌الأخخػ‌كالسشتجات‌الخجم
‌الانتاج‌الى‌مشصقة‌الاستيلاك،‌ومغ‌الرعب‌او‌حتى‌مغ‌السدتحيل‌انجاز‌ مشصقة
اية‌تجارة‌عالسية‌او‌عسمية‌استيخاد/‌ترجيخ‌عالسية‌او‌عسمية‌نقل‌لمسػاد‌الاولية‌او‌

‌السشتجات‌وترشيعيا‌دون‌دعع‌لػجدتي‌احتخافي.
‌الجخد ‌الشقل، ‌السعمػمات، ‌تجسيع ‌المػجدتيات: ‌السادية‌وتتزسغ ‌السعالجة ‌التخديغ، ،

‌(1)والتغميف‌)الرشجقة(.
يعوووػد‌اصووول‌الكمسوووة‌الوووى‌المغوووة‌الاغخيؿيوووة‌القجيسوووة‌وتوووأتي‌موووغ‌كمسوووة‌لػجوووػس‌وتعشوووي،‌‌‌‌

ندبة،‌حداب،‌سبب،‌خصاب،‌وقج‌انتقل‌اسوتخجام‌الكمسوة‌موغ‌حاجوة‌الجوير‌الوى‌التودود‌
‌الاقترادؼ.بالامجادات‌خلال‌تحخكيع‌مغ‌قػاعج‌ىع‌الى‌السػاقع‌الى‌السجال‌

عووخف‌‌1991تتزووسغ‌المػجدووتية‌العجيووج‌مووغ‌الشذوواشات‌السشفروومة‌لمسشطسووة‌فووي‌عووام‌‌‌‌
مجموووذ‌ادارة‌الدوووػؾيات‌وىوووي‌مشطسوووة‌تجاريوووة‌أسدوووت‌فوووي‌الػلايوووات‌الستحوووجة‌الامخيكيوووة‌

                                                           

‌75ص‌‌(،دار‌البجاية)القاىخة:‌‌،2طمحمد‌محسػد‌مرصفى،‌الادارة‌المػجدتية،‌(‌1
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بالتووووجفق‌والتخووووديغ‌الزووووخورؼ‌السووووؤثخ‌‌عسميووووة‌التخصوووويط‌والتشفيووووح‌والووووتحكع‌عخفتيووووا‌بأنيووووا
غ‌ت‌الستعمقوووة‌موووغ‌نقصوووة‌السشذوووا‌الوووى‌نقصوووة‌الاسوووتيلاك‌مووولمبزوووائع‌والخوووجمات‌والسعمػموووا

لظ‌حروووخت‌ىوووحه‌السشطسوووة‌تعخيوووف‌الدوووػؾيات‌او‌حاجووول‌ارضووواء‌متصمبوووات‌السدوووتيمظ‌وبووو
المػجدووتيات‌بسجووال‌الاعسووال‌بيشسووا‌عخفيووا‌معجووع‌اوكدووفػرد‌لمغووة‌الانجميديووة‌بانيووا:‌فووخع‌

‌والػسائط.‌مغ‌العمػم‌العدكخية‌تختز‌بتجبيخ‌ونقل‌والحفاظ‌عمى‌السػاد‌الافخاد
في‌المػجدتية‌العدكخية‌يحجد‌الخبخاء‌كيف‌ومتى‌سيتع‌نقل‌السػاد‌الى‌الاماكغ‌التي‌‌‌‌

يحتاجػنيا‌في‌العمػم‌العدكخية‌التحكع‌في‌ايرال‌السػارد‌اوامخ‌حاسسة‌في‌استخاتيجية‌
‌السد ‌القػات ‌انا ‌بسا ‌الصعامالسعخكة ‌بجةن ‌الرسػد ‌لاتدتصيع ‌والحخيخة‌محة ‌الػقػد ،

‌.خلال‌التجفقسكغ‌تديجه‌مغ‌اضافة‌ما‌ي
لقج‌كانت‌الخدارة‌البخيصانية‌في‌حخب‌الاستقلال‌الامخيكية‌وخدارة‌ارويغ‌رومل‌فوي‌‌‌‌

القوادة‌التواريخيػن‌الحخب‌العالسيوة‌الثانيوة‌تتعموق‌بذوكل‌كبيوخ‌بفذول‌لػجدوتي‌بيشسوا‌يعتبوخ‌
‌(1).،‌الكدشجر‌السقجوني‌ودوق‌ويمشتغتػن‌عباقخة‌لػجدتيػن‌ىانبيال‌باركا

‌-د‌التعخيفات‌التالية‌لمػجدتية‌بيجف‌التػضيح‌والذسػل‌لمسعشى‌:اخ‌يتع‌اي‌‌‌
.‌المػجدتية:‌ىوي‌فوغ‌وعموع‌ادارة‌توجفق‌البزوائع‌والصاقوة‌والسعمػموات‌والسوػارد‌الاخوخػ‌1

كالسشتجوووات‌والخوووجمات‌وحتوووى‌البذوووخ‌موووغ‌مشصقوووة‌الانتووواج‌الوووى‌مشصقوووة‌الاسوووتيلاك‌وموووغ‌
رة‌عالسيوووة‌اسوووتيخاد‌تروووجيخ‌عالسيوووة‌او‌الروووعب‌او‌حتوووى‌موووغ‌السدوووتحيل‌انجووواز‌ايوووة‌تجوووا

‌.خافيترشيعيا‌دون‌دعع‌لػجدتي‌احتعسمية‌نقل‌لمسػارد‌والسشتجات‌و‌
‌السػاد‌2 ‌وتخديغ ‌تجفق ‌لحخكة ‌والسخاؾبة ‌والتشفيح ‌التخصيط ‌عساية ‌ىي ‌المػجدتية: .

‌نقصة‌ ‌مغ ‌وذلظ ‌بيا ‌الستعمقة ‌والسعمػمات ‌خام ‌مػاد ‌او ‌التذغل ‌تحت ‌او جاىدة
‌ءنتاج‌الى‌نقصة‌الاستيلاك‌بيجف‌السصابقة‌مع‌متصمبات‌ارضاالسرجر‌او‌مكان‌الا

‌(2) .تتع‌ىحه‌العسمية‌بكفاءة‌وفعالية‌العسلاء‌وعمى‌ان
                                                           

‌76(‌محمد‌محسػد‌مرصفى‌،‌مخجع‌سبق‌زكخه‌،ص1
يع‌جػرج‌جػا‌،اثخ‌الا2 ‌2013،‌القاىخة‌،ماجدتيخ‌في‌ادارة‌الاعسالث‌حدارة‌المػجدتية‌عمى‌رضا‌الدبائغ،‌ب(‌فيج‌ابخاـ
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.‌تعخيف‌اشسل‌لمػجدتيات‌:‌يسكغ‌تعخيفيا‌لتذسل‌مجال‌الرشاعو‌والخجمات‌بانيا‌3
ػجية‌عسمية‌التػقع‌لاحتياجات‌ورغبات‌العسلاء‌وتجبيخ‌السػاد‌والقػػ‌البذخية‌والتكشػل

والسعمػمت‌الازمة‌لمػفاء‌بيحه‌الاحتياجات‌والخغبات‌مع‌التحقيق‌الامثل‌لذبكة‌انتاج‌
البزائع‌والخجمات‌لمػفاء‌بصمبات‌العسلاء‌واستغلال‌ىحه‌الذبكة‌ليكػن‌الػفاء‌بيحه‌

‌الصمبات‌مػقػتاً.
‌مغ‌ىحه‌التعخيفات‌يتزح‌:‌‌‌

‌جة‌ورغبات‌العسلاء(‌.ان‌بؤرة‌الاىتسام‌لمػجدتيات‌ىػ‌الاستجابة‌لمخجمة‌‌)حا
‌في‌‌‌‌ ‌العسلاء ‌الى ‌والخجمات ‌الدمع ‌تػفيخ ‌في ‌تتسثل ‌المػجدتية ‌الاعسال ىجف

‌كفاءة‌ ‌واكثخىا ‌السسكشو ‌الصخق ‌وبافزل ‌ورغباتيع ‌لحاجاتيع ‌وفقا ‌السدتيجفة الاسػاق
‌مغ‌حيث‌الػقت‌والسكان‌وحالة‌ىحه‌السشتجات.

السيدة‌التشافدية‌باضافة‌ؾيسة‌‌الانذصة‌المػجدتية‌تيجف‌الى‌خجمة‌العسلاء‌مع‌تحقيق
‌؟ل‌تحقيق‌متصمبات‌ارضاء‌العسلاءممسػسة‌لمسػاد‌مغ‌خلا

‌بالحالة‌ ‌الرحيحو ‌بالكسية ‌الرحيح ‌السشتج ‌تػفخ ‌ضسان ‌عسمية ‌ىي المػجدتيات
‌الرحيح ‌الػقت ‌في ‌الرحيح ‌السكان ‌في ‌بالتكمفة‌‌الرحيحة ‌الرحيح لمعسيل

‌(1).الرحيحة
 :الادارة المؾجدتيةاا: أىسية نياث

إن‌الاىتسام‌الجاد‌بالأنذصة‌المػجدتية‌في‌مشطسات‌الأعسال‌لع‌يطيخ‌إلا‌عشجما‌‌‌‌
بجأت‌تكمفتو‌في‌التزخع‌بذكل‌ممحػظ،‌وعشجما‌أيقشت‌الإدارة‌في‌ىحه‌السشطسات‌أن‌
‌الأرباح‌إنسا‌ ‌وزيادة ‌التشافدية ‌وتحقيق‌السيدة ‌السخكد‌التشافذ‌ؼ الصخيق‌نحػ‌تجعيع

‌وخفس‌التكاليف.يبجأ‌مغ‌خلال‌خجمة‌العسلاء‌
 (2)‌:جدتيظ‌تعػد‌لعجة‌أسباب‌نحكخ‌مشياأىسية‌المػ‌و‌‌‌‌

                                                           

يع‌جػرج‌ج1 ‌سبق‌ذكخه‌،ػا(‌فيج‌ابخاـ
‌77(‌محمد‌محسػد‌مرصفى‌،‌مخجع‌سبق‌زكخه‌،ص‌2
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‌اعتبارات التكمفة العالية: .1
تسثل‌الأنذصة‌المػجدوتية‌أىسيوة‌بالغوة‌عموى‌السدوتػػ‌الاقتروادؼ‌لموجول،‌حيوث‌تذويخ‌‌‌‌‌

%‌مووغ‌الثووخوة‌القػميووة‌فووي‌الػلايووات‌الستحووجة‌الأمخيكيووة‌يدووتثسخ‌‌19الإحروواءات‌إلووى‌أن‌
%‌موووووغ‌قوووووػة‌توووووجفق‌‌13ذوووووصة‌المػجدوووووتية،‌وأن‌ىوووووحه‌الأنذوووووصة‌تدوووووتخجم‌حوووووػالي‌فوووووي‌الأن

السعمػموات‌السػزعووػن‌السروشع‌السووػردون‌التػزيوع‌السرووب‌السشبوع‌الإنتوواج‌التسوػيغ‌السووادؼ‌
تووووجفق‌الدوووومع‌الفروووول‌العسوووول‌ىشوووواك.‌ومووووغ‌بوووويغ‌ىووووحه‌الأنذووووصة‌نذوووواط‌الشقوووول،‌حيووووث‌أن‌

%‌موووغ‌‌5.10يبموووو‌حوووػالي‌الإحرووواءات‌تذووويخ‌إلوووى‌أن‌تكووواليف‌لػجدوووتيظ‌الشقووول‌وحوووجه‌
 (1)‌مميار‌دولار.‌2000الإنتاج‌العالسي‌أؼ‌حػالي‌

‌‌. طؾل خظؾط الإمجاد والتؾزيع:2
إن‌الاتجاه‌نحػ‌العػلسة‌فوي‌الروشاعة‌وكوحلظ‌الاىتسوام‌بالتدوػيق‌الوجولي‌أصوبح‌يعتسوج‌‌‌‌

ل‌إلى‌حوج‌كبيوخ‌عموى‌الأداء‌المػجدوتي،‌ليوحا‌تدايوج‌الاىتسوام‌بالأنذوصة‌المػجدوتية‌داخول‌كو
مشطسة‌أعسال‌وخاصة‌تمظ‌الذخكات‌متعجدة‌الجشديات‌أو‌الذخكات‌كبيوخة‌الحجوع‌التوي‌لا‌
يقترووووخ‌إنتاجيووووا‌عمووووى‌الأسووووػاق‌السحميووووة‌وذلووووظ‌بدووووبب‌تكمفووووة‌خصووووػط‌الإمووووجاد‌والتػزيووووع‌

 (2)‌الصػيل.
 . المؾجدتيػ ميؼ للإستخاتيجية: 3

التوووي‌يسكوووغ‌أن‌تسيووود‌‌تبووحل‌الذوووخكات‌وقتووواً‌شوووػيلًا‌وجيوووجا‌كبيوووخاً‌فوووي‌سوووبيل‌إيجووواد‌الدوووبل‌‌‌
مشتجاتيا‌عغ‌غيخىا‌مغ‌السشافديغ.‌أؼ‌إن‌إستخاتيجية‌التسايد‌وخاصوة‌فوي‌التكمفوة‌)أسوعار‌
السشتجووات(‌تتػقووف‌إلووى‌حووج‌كبيووخ‌عمووى‌الأداء‌الجيووج‌لةعسووال‌المػجدووتية‌مووغ‌حيووث‌التكمفووة‌
‌‌وخجموووة‌العسووولاء،‌فالذوووخكات‌التوووي‌نجحوووت‌فوووي‌إدراك‌التسيووود‌فوووي‌الخجموووة‌المػجدوووتية‌تكوووػن‌

‌بشاء‌ميدة‌تفزيمية‌مقارنة‌بالذخكات‌السشافدة‌ليا،‌وتداعج‌السشطسة‌‌‌درة‌عمىقا

                                                           

 18م(،‌ص‌2000،‌)الإسكشجرية:‌مشذأة‌السعارف،‌المؾجدتيػ كبجيل لمسيدة الشدبيةعبيج‌عمي‌أحسج‌الحجازؼ،‌‌(1
م(،‌2003ر‌الجامعية،‌)الاسكشجرية:‌الجا،‌مقجمة في ادارة العسال المؾجدتية: الامجاد والتؾزيع السادي،‌ثابت‌عبج‌الخحسغ‌إدريذ‌(2

 ‌30-‌29ص‌ص‌
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 (1) عمى‌التػسع‌في‌الدػق‌وزيادة‌حرتيا‌الدػؾية‌وربحية‌السؤسدة.
‌‌‌. المؾجدتيػ يزيف قيسة ذات دلالة لمعسيل:4

مسووووووا‌لاشووووووظ‌ؼيووووووو‌أن‌أؼ‌سوووووومعة‌أو‌خجموووووووة‌لا‌تتستووووووع‌إلا‌بؿيسووووووة‌قميمووووووة‌عشوووووووجما‌لا‌‌‌‌
لمعسوووووولاء‌السحتسموووووويغ‌فووووووي‌الػقووووووت‌والسكووووووان‌السشاسووووووبيغ.‌ولكووووووغ‌عشووووووجما‌تكووووووػن‌متاحووووووة‌

تبوووووووحل‌السشطسوووووووة‌جيوووووووػدا‌متسيووووووودة‌فوووووووي‌سوووووووبيل‌توووووووػفيخ‌ىوووووووحه‌السشتجوووووووات‌أو‌الخوووووووجمات‌
لعسلائيوووووا‌الحوووووالييغ‌والسحتسمووووويغ‌فوووووي‌الػقوووووت‌والسكوووووان‌السشاسوووووبيغ‌موووووغ‌خووووولال‌تجييووووود‌

يسوووووة‌الصمبوووووات‌والسعمػموووووات‌والتخوووووديغ‌والشقووووول‌وغيخىوووووا‌فووووو ن‌ذلوووووظ‌سوووووػف‌يديوووووج‌موووووغ‌الؿ
السزووووووافة‌إلووووووى‌ىووووووحه‌الخووووووجمات‌بالشدووووووبة‌لمعسوووووولاء.‌فخضوووووواء‌العسيوووووول‌يتػقووووووف‌برووووووفة‌
أساسوووووووية‌عموووووووى‌الاشسئشوووووووان‌إلوووووووى‌توووووووػفيخ‌السشتجوووووووات‌موووووووغ‌خووووووولال‌اندووووووويابيا‌وتوووووووجفقيا‌

 بػاسصة‌الأنذصة‌المػجدتية‌السختمفة.
‌. تدايج رغبة العسلاء في الحرؾل عمى استجابة مشاسبة وسخيعة:5
‌الدخي‌‌‌ ‌الأكل ‌سلاسل ‌نجاح ‌انتذار‌إن ‌لمسشازل، ‌الصمبات ‌تػصيل ‌الجاىد، ‌أو ع

‌في‌ ‌الالكتخوني ‌والبخيج ‌الانتخنيت ‌استعسال ‌عمى ‌والإؾبال ‌الآلي، ‌الرخف ماكيشات
الدشػات‌الأخيخة‌جعل‌العسلاء‌يتػقعػن‌الحرػل‌عمى‌احتياجاتيع‌ورغباتيع‌مغ‌الدمع‌

‌والخجمات‌في‌وقت‌قريخ.
،‌وعسميات‌الترشيع‌الآلوي،‌والسخونوة‌فوي‌إضافة‌إلى‌ذلظ‌ف ن‌تصػر‌أنطسة‌السعمػمات‌‌‌

الإنتووواج‌والتشسووويط،‌سووواعج‌السشطسوووات‌عموووى‌إتبووواع‌موووا‌يعوووخف‌بالإنتووواج‌ذو‌الحجوووع‌الكبيوووخ،‌
وكحلظ‌التدػيق‌ذو‌الحجوع‌الكبيوخ.‌وفوي‌ضول‌كول‌ىوحا‌أصوبحت‌الأنذوصة‌المػجدوتية‌تسثول‌

خولال‌‌أىسية‌خاصة‌والتي‌تجدجت‌في‌تدييل‌الاستجابة‌الدخيعة‌لمعسلاء‌في‌الدػق‌موغ
الدوووخعة‌فوووي‌توووػفيخ‌الدووومع‌والخوووجمات‌التوووي‌تتفوووق‌موووع‌احتياجووواتيع‌ورغبووواتيع،‌والتوووي‌تعتسوووج‌

 ‌(2)عمى‌تجفق‌السعمػمات‌والتعبئة‌والشقل‌والتخديغ‌وغيخىا.
                                                           

يع‌جػرج‌جػا1 ‌سبق‌ذكخه‌،(‌فيج‌ابخاـ
 31ثابت‌عبج‌الخحسغ‌إدريذ‌،‌مخجع‌سابق،‌ص‌‌(2
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 في السؤسدات: الادارة المؾجدتيةفكخ اا: نذأة لثاث
لروشاعية،‌في‌بجاية‌الدتيشات‌مغ‌القخن‌الساضوي‌ضيوخ‌التفكيوخ‌المػجدوتي‌بالسؤسدوات‌ا‌‌‌

ولكوووغ‌تصبيقوووو‌فعميووواً‌كوووان‌فوووي‌مشتروووف‌الدوووبعيشات‌فوووي‌الػلايوووات‌الستحوووجة‌الأمخيكيوووة‌وأوائووول‌
الثسانيشوات‌فوي‌أوروبوا.‌عمسوا‌أن‌المػجدوتيػن‌العدووكخيػن‌السشتييوة‌خوجمتيع‌ىوع‌موغ‌أصووبحػا‌
السسثميغ‌الأوائل‌لمػجدتيظ‌السؤسدة‌بالإضافة‌إلى‌الباحثيغ‌في‌مجال‌العمػم‌الإداريوة‌مثول‌

(Heskettفووي‌الػلايووات‌الستحووجة‌الأمخيكيووة‌‌)Mathe،Tixier و‌ Colin ‌.فووي‌فخندووا
التفكيووخ‌المػجدووتي‌العدووكخؼ‌وذلووظ‌بوواختلاف‌‌فووالفكخ‌المػجدووتي‌السووجني‌وضووع‌بووالتػازؼ‌مووع

‌الغايات‌والآىجاف‌ولكغ‌السذاكل‌الأساسية‌تبقى‌نفديا.
ع‌إلوى‌عوام‌(‌أن‌تواريخ‌مروصمح‌المػجدوتيظ‌يخجوStock et Lampertيوخػ‌كول‌موغ‌)‌‌‌

م،‌حيووث‌أجخيووت‌دراسووة‌بالػلايووات‌الستحووجة‌الأمخيكيووة‌حووػل‌التكوواليف‌والعػاموول‌التووي‌1901
 تؤثخ‌فوي‌تػزيوع‌مشتجوات‌السودارع،‌وىوػ‌موا‌اعتبوخه‌الكاتبوان‌أول‌دراسوة‌فوي‌اتجواه‌موا‌يعوخف

‌(1)بالمػجدتيظ.
‌‌‌(‌ ‌الجراسة ‌بتمظ ‌جعل‌CROWELL.Jوقام ‌عمى ‌ركدت ‌التي ‌الكتابات ‌أول ‌أما )

نب‌المػجدتية‌ضسغ‌عسميات‌التدػيق‌خاصة‌في‌الجانب‌السادؼ‌مغ‌العسميات،‌ما‌الجػا
‌بو ‌Clark)‌قام ‌سشة )1922‌ ‌م ‌كتاب ‌خلال  CLARK. F, Principles of)مغ

marketing‌)‌
عجد‌مغ‌الكتابات‌تحجثت‌عغ‌دور‌المػجدتيظ‌في‌الشطام‌الفخعي‌لمتػزيع‌السوادؼ‌ وىشاك‌‌‌

‌:(‌تحت‌عشوػانF. KOLBصجر‌كتاب‌لو‌)‌1972سشة‌مع‌تصبيق‌الآساليب‌الخياضية‌وفي‌
(La approvisionnement, production, distribution logistique حيوث‌يقتوخح‌‌)‌‌ًنيجوا‌

‌والتشبؤ‌بيا،‌وترسيع‌شبكات‌التػزيع‌السخدون‌‌إدارة‌‌‌تقشيات‌لسختمف‌

                                                           

(‌نػر‌اليجػ‌بػىشتالة،‌دور‌أنذصة‌الإمجاد‌في‌تحقيق‌السيدة‌التشافدية‌دراسة‌حالة‌شخكة‌اسسشت‌عيغ‌تػتة،‌محكخة‌مقجمة‌لشيل‌شيادة‌1
‌‌16م،‌ص‌2004رية‌تخرز‌تدػيق‌جامعة‌باتشة،‌الساجدتيخ‌في‌العمػم‌التجا



22‌

‌(1)‌السادؼ.‌إذ‌يسثل‌ىحا‌الكتاب‌بمػرة‌لمتفكيخ‌المػجدتي‌الفخندي.‌
‌ع ‌أما ‌)‌1973ام ‌يػاجو‌HESKETTجعل ‌متكامل ‌إدارؼ ‌كسجال ‌المػجدتيظ )

‌والسذاكل ‌الإستخاتيجية ‌) الخىانات ‌ويقجم ‌LAMBILLOTTEالتشطيسية، ‌كتابو‌( في
(fonction La entreprise’l dans logistique‌ ‌سشة ‌بعجه‌1976( ‌في ‌المػجدتيظ م

(‌ ‌أما ‌مسكشة‌Porterالػضيفي‌والتشطيسي، ‌تشافدية ‌كسيدة ‌حجده لمذخكات‌وذلظ‌مغ‌(
‌(2)الؿيسة.‌ خلال‌سمدمة

 في السؤسدات: الادارة المؾجدتيةاا: أسباب عيؾر بعار 
ىشاك‌عجة‌عػامل‌وأسباب‌ساعجت‌عمى‌ضيػر‌المػجدتيظ‌في‌السؤسدات،‌ومغ‌‌‌‌

‌: بيغ‌ىحه‌الأسباب‌نحكخ‌ما‌يمي
‌في‌السشطسات‌العدكخ‌‌. الخبخات العدكخية:1 ‌المػجدتيظ‌أساساً ‌مفيػم ‌ضيخ ية‌لقج

‌عسميات‌ ‌وأدق ‌أكبخ ‌شيجت ‌التي ‌الثانية ‌العالسية ‌الحخب ‌خلال ‌خاصة وبرفة
‌(3)‌المػجدتيظ‌العدكخؼ‌تع‌خلاليا‌نقل‌آلاف‌مغ‌السعجات‌والأفخاد‌والأغحية.

‌تحميل‌‌. تظؾر مفيؾم التحميل الكمي لعشاصخ التكمفة:2 ‌عمى ‌السفيػم ‌ىحا يقػم
‌ح ‌البعس، ‌ببعزيا ‌السختبصة ‌الآنذصة ‌تكاليف ‌الكمي‌عشاصخ ‌التحميل ‌ساعج يث

‌(4)لعشاصخ‌التكمفة‌المػجدتية‌عمى‌مدج‌أنذصة‌المػجدتيظ‌السختمفة.‌
إن‌مجخل‌الشطع‌لا‌يعتسج‌عمى‌التخرز‌كأساس‌لتكػيغ‌‌. تظؾر مجخل الشغؼ:3

‌علاقات‌ ‌ذات ‌الأنذصة ‌تجسيع ‌عمى ‌الأخيخة ‌ىحه ‌تكػيغ ‌في ‌يعتسج ‌وإنسا الػضائف،
‌الارتباط‌القػية.

                                                           

1 ‌( HISTORIQUE DE LA PENSEE LOGISTIQUE 1 
 http://pfeda.univ-/lille1.fr/iaal/docs/dess2003/log/multimedia/penseelogistique/penseelogistique.html 

ة،‌بحث‌مقجم‌ضسغ‌متصمبات‌نيل‌شيادة‌الساجدتيخ،‌عبج‌العديد‌بغ‌قيخاط،‌أداء‌وجػدة‌الخجمات‌المػجدتية‌ودورىا‌في‌خمق‌الؿيس‌(2
 3م،‌ص‌2009جامعة‌قالسة،‌

‌18(،‌ص‌‌2008،‌)الإسكشجرية:‌دار‌الفكخ‌الجامعي‌،‌إدارة المؾجدتيات(‌محمد‌عبج‌العميع‌صابخ،‌3
يع‌العبج،‌(‌4 ‌24،‌ص‌(2008،‌)الإسكشجرية:‌مرخ‌الجار‌الجامعية،‌،‌إدارة المؾجدتياتنيال‌فخيج‌مرصفى،‌جلال‌إبخاـ
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‌ىحا‌‌‌ ‌ساىع ‌بعسمية‌‌ولقج ‌السختبصة ‌الأنذصة ‌مختمف ‌حرخ ‌في ‌مباشخ ‌بذكل السجخل
‌تجفق‌السػاد‌ووضعيا‌داخل‌إشار‌إدارؼ‌مػحج‌وىػ‌الإشار‌الخاص‌ب دارة‌المػجدتيظ.

أصبح‌السدتيمكػن‌يصالبػن‌بشػعيات‌متعجدة‌مغ‌الدمع‌وذلظ‌‌. تغيخ أنساط الاستيلاك:4
إلى‌زيادة‌عجد‌السشتجات‌البجيمة‌لخجمة‌مخورا‌مغ‌الدمع‌الغحائية‌وحتى‌الديارات.‌ىحا‌أدػ‌

‌نفذ‌الصمب‌وبالتالي‌زيادة‌حجع‌السخدون.
‌الاىتسام‌إلى‌اتجاه‌رجال‌‌. الاىتسام بسدتؾيات الخجمة السقجمة لمسدتيمػ:5 أدػ‌ىحا

التدػيق‌والإنتاج‌نحػ‌نطام‌المػجدتيظ‌لتقجيع‌أفزل‌مدتػػ‌مسكغ‌مغ‌الخجمة‌بأقل‌تكمفة‌
‌إجسالية.

انتذخت‌الجراسات‌التي‌اىتست‌بقشػات‌التػزيع‌وما‌‌شغيؼ قشؾات التؾزيع:. الاىتسام بت6
يختبط‌بيا‌مغ‌اعتبارات‌خاصة‌بالػقت‌والسكان‌ودرجة‌الخصخ.‌وساعجت‌ىحه‌الجراسات‌
عمى‌إضيار‌أىسية‌تػحيج‌وتجسيع‌الجيػد‌السختبصة‌بتجفق‌الدمع‌السختمفة‌سػاء‌الػاردة‌إلى‌

‌السشذأة‌أو‌الرادرة‌مشو.
ساعج‌ضيػر‌العػلسة‌وتحخيخ‌التجار‌‌ة الاقترادية وثؾرة تكشؾلؾجيا السعمؾمات:. الثؾر 7

‌ىحه‌ ‌لدج ‌المػجدتيظ ‌ضيخ ‌حيث ‌والاستيلاك، ‌الإنتاج ‌أماكغ ‌تقارب ‌فكخة ‌تلاشي عمى
الفجػة.‌كسا‌أن‌التقجم‌في‌تكشػلػجيا‌السعمػمات‌ساعج‌عمى‌تحقيق‌التكامل‌بيغ‌الأنذصة‌

‌في‌تكاليف‌التػريج‌والتػزيع.‌الخاصة‌بالمػجدتيظ‌وتحقيق‌وفػرات
يعػد‌الفزل‌في‌تصػر‌المػجدتيظ‌وضيػره‌بالذكل‌‌. الجسعيات والسجلات الستخررة:8

‌والسجلات‌ ‌الجسعيات ‌خلال ‌مغ ‌وذلظ ‌السجال، ‌ىحا ‌في ‌السحتخفيغ ‌لسداىسة الحالي
‌المػجدتية‌التي‌ساىست‌بذكل‌كبيخ‌في‌إضفاء‌الصابع‌الخسسي‌لمسعخفة.

 :الادارة المؾجدتيةاا: مخاحل تظؾر مداخ
بالخغع‌مغ‌حجاثة‌مػضػع‌المػجدتيظ‌إلا‌أنو‌يتدع‌بالتصػر‌الدخيع،‌إذ‌تصػر‌مغ‌التػزيع‌‌‌‌

‌السادؼ‌إلى‌إدارة‌لمسػاد‌ثع‌تحػل‌إلى‌لػجدتيظ‌متكامل‌يزع‌كل‌مغ‌إدارة‌السػاد‌
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‌سمدمة‌ ‌ليربح ‌المػجدتيظ ‌تصػر ‌بل ‌الحج ‌ىحا ‌عشج ‌الأمخ ‌يقف ‌ولع ‌السادؼ. والتػزيع
‌)الإمج ‌للإمجاد.Supply Chainاد ‌كػنية ‌سمدمة ‌لتكػن ‌بجورىا ‌تصػرت ‌التي ويسكغ‌ (

‌مغ‌خلال‌الججول‌التالي:‌تصػرىا‌مخاحل‌خلال‌المػجدتية‌الادارة‌خرائزعخض‌
 اتظؾرى مخاحل المؾجدتية خلال الادارة خرائص( 1/1/1ججول )

 المؾجدتيػ السذتخك المؾجدتيػ الستكامل المؾجدتيػ السشفرل الفتخة

 التدعيشات 1990 - 1975 1975قبل  الدشؾات

تخؽيس‌تكاليف‌‌أولػية‌السجيخ‌المػجدتي
‌المػجدتيظ

تخؽيس‌تكاليف‌
‌المػجدتيظ

‌تخؽيس‌تكاليف
‌المػجدتيظ‌وزمغ

‌(جال)الآ الاستجابة
‌مذتخك‌متكامل‌مشفرل‌السشيج‌الإدارؼ‌
‌)صغيخ‌)شخاكة‌كبيخ‌كبيخ‌عجد‌السػرديغ

‌في‌ ‌السذتخكيغ ‌مع شخاكة
‌الإمجادسمدة‌

‌كبيخة‌قميمة‌لا‌تػجج

‌مع‌ ‌العلاقة مجة
‌سمدة‌ ‌في السذتخكيغ

‌الإمجاد

‌شػيمة‌قريخة‌قريخة

‌مدؤول‌ ‌إلى الحاجة
‌سمدمة‌الإمجاد

‌نعع‌لا‌لا

‌السشتج ‌تجفق مغ‌)‌سخعة
‌)إلى‌التػزيع‌التسػيغ

تعصل‌بدبب‌
‌التخديغ

الدخعة‌في‌التخمز‌
‌مغ‌السخدونات

الدخعة‌في‌الذخاكة‌
سمدمة‌‌بيغ‌أعزاء

‌لإمجادا
‌متكاممة‌مثل:‌مشفرمة‌شبكات‌الإعلام

(CIM)‌‌
Computer 
Integrated 

Manufacturing 

 (EDI)‌شخاكة‌مثل:
Echange des ‌

données 
Informatisé 

السرجر:‌عبج‌العديد‌بغ‌قيخاط،‌أداء‌وجػدة‌الخجمات‌المػجدتية‌ودورىا‌في‌خمق‌الؿيسة،‌
‌6م،‌ص‌2009جامعة‌قالسة،‌بحث‌مقجم‌ضسغ‌متصمبات‌نيل‌شيادة‌الساجدتيخ،‌



25‌

 :الإمجاد مفيؾم: اا دساس
‌السجالات‌في‌وتصبيقو‌الإمجاد‌مرصمح‌تصػيخ‌عسالالأ‌إدارة‌كتاب‌رأػ‌لقج‌‌‌‌

‌لع‌حيث.‌البالو‌الاقترادؼ‌الآثخ‌ذو‌الآعسال‌إدارة‌فشػن‌‌مغ‌فشا‌واعتباره‌الاقترادية،
‌ومفيػم‌محتػػ‌‌أن‌كسا‌الخبخاء،‌بيغ‌الإمجاد‌مفيػم‌عمى‌كامل‌اتفاق‌ىشاك‌يكغ

‌الرشاعية‌والتشسية‌الآعسال‌بيئة‌تغيخ‌مع‌تغيخ‌الإمجاد ‌بعس‌سشػرد‌يمي‌وؼيسا.
‌(1):يمي‌ما‌بيشيا‌ومغ‌التاريخي‌التصػر‌حدب‌المػجدتيظ‌مفاـيع
‌إلى‌الإنتاج‌نقصة‌مغ‌البزائع‌ومشاولة‌حخكة:‌‌1948سشة‌لمتدػيق‌الأمخيكية‌الخابصة

‌السادؼ‌التػزيع‌أنذصة‌عمى‌ركد‌التعخيف‌حاى‌إن".‌الاستعسال‌أو‌الاستيلاك‌نقصة
‌.فقط

‌المػجدتيظ:‌م‌1962سشة‌مخيكيةتحجة‌الأسلايات‌البالػ‌‌المػجدتية‌الأعسال‌إدارة‌مجمذ
‌لمسػاد‌والفعال‌الكفء‌والتخديغ‌التجفق‌رقابة‌تشفيح،‌بتخصيط،‌الخاصة‌العسمية‌تمظ‌ىػ

‌مكان‌إلى‌الإنتاج‌مكان‌مغ‌العلاقة‌ذات‌والسعمػمات‌الشيائية‌والدمع‌الخام،
‌الدابق،‌التعخيف‌مع‌بالسقارنة‌‌2.العسلاء‌إرضاء‌متصمبات‌تحقيق‌بغخض‌الاستيلاك

‌وىي‌المػجدتية‌السيام‌في‌تػسع‌ىشاك ‌لمعسلاء،‌السقجمة‌الخجمة‌الدػق،‌تػقعات:
‌.والسدتػدعات‌السرانع‌مػاقع‌وتحجيج

(‌ ‌Mageeعخف ‌سشة ‌ ‌م1968( ‌مغ‌والسشتجات‌دالسػا‌تجفقات‌وإدارة‌مخاؾبة‌تقشية:
‌الاستيلاك نقصة‌إلى‌التسػيغ‌مرجر ‌Magee)‌اعتبخ. ‌مغ‌مجسػعة‌المػجدتيظ(

‌مخاكد‌إلى‌التسػيغ‌مرادر‌مغ‌والسشتجات‌السػاد‌تجفقات‌وتحخيظ‌لمسخاؾبة‌التقشيات
‌.أخخػ‌‌جية‌مغ‌الاستيلاك‌نقاط‌إلى‌الإنتاج‌وحجات‌ومغ‌جية،‌مغ‌الإنتاج

‌NCPDM)‌ادؼالس‌التػزيع‌لإدارة‌الػششي‌السجمذ ‌م‌1972سشة( ‌يرف‌مرصمح:
‌التجفق‌ومخاؾبة‌التشفيح‌التخصيط،‌بيجف‌وذلظ‌الآنذصة‌مغ(‌أكثخ‌أو)‌اثشيغ‌بيغ‌التكامل

                                                           

‌7السرجر:‌عبج‌العديد‌بغ‌قيخاط،‌مخجع‌سابق،‌ص‌(‌1
‌20،‌ص‌مخجع‌سابقثابت‌عبج‌الخحسغ‌إدريذ،‌‌2
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‌نقصة‌إلى‌السشذأ‌نقصة‌مغ‌الشيائية‌والسشتجات‌السرشعة‌الشرف‌الخام،‌لمسػاد‌الفعال
‌الاستيلاك ‌التشبؤ‌لاء،لمعس‌السقجمة‌الخجمة‌نػع‌عمى‌الآنذصة‌ىحه‌تذسل‌أن‌ويسكغ.

‌الصمبيات،‌وإعجاد‌السػاد‌مشاولة‌السخدون،‌مخاؾبة‌بالتػزيع،‌الستعمقة‌الاترالات‌بالصمب،
‌التغميف،‌السذتخيات،‌والسخازن،‌السرانع‌مػاقع‌تحجيج‌الػيار،‌وقصع‌البيع‌بعج‌ما‌خجمة

‌التخديغ‌وكحلظ‌لمدمع‌الفعمي‌والشقل‌الشقل‌تشطيع‌التفاوض،‌السعادة،‌البزائع‌معالجة
 (1) .والسخازن‌
‌المػجدتيظ‌يعتبخ‌التعخيف‌ىحا‌أن‌حيػضت‌يتع‌نأ‌الدابق‌يسكغ‌تعخيفال‌مع‌بالسقارنة

‌وإعادة‌التسػيغ‌التعخيف‌ىحا‌يذسل‌ذلظ‌إلى‌بالإضافة‌،(والخقابة‌التخصيط)‌ك دارة
 .التجويخ

‌كيؽية‌حيث‌مغ‌الحاجات‌يحجد‌وفغ‌عمع:‌"بأنو‌المػجدتيظ‌عخف‌فقج(‌Stone)‌أما
‌.لمتذغيل‌جاىدة‌حالة‌في‌بيا‌والاحتفاظ‌وتػزيعيا‌يياعم‌الحرػل

‌وتشديق‌حخكة‌تديل‌التي‌الآنذصة‌إدارة‌:م1978عام‌‌(Heskett James)‌ياعخف
‌(2)‌.والدمانية‌السكانية‌السشفعة‌خمق‌في‌والصمب‌العخض
‌المػجدتيظ‌ىشجسة‌جسعية‌تعخيف ‌عام ،1981‌ :‌ ‌إدارة‌وعمع‌فغ‌ىػ‌المػجدتيظم
‌وصيانة‌التسػيغ‌التػريج‌وسيمة‌وترسيع‌بالستصمبات‌الستعمقة‌تقشيةال‌الآنذصة‌وتشطيع
 .والعسميات‌والتشبؤات‌الآىجاف‌لخجمة‌الجعع

‌التحكع‌تقشية‌ىػ‌المػجدتيظ‌:م1988(‌عام‌PACHE.G ET COLIN.J)‌تعخيف
‌سمدمة‌داخل‌الػتيخة‌تدامغ‌عغ‌البحث‌إلى‌سعيا‌.الدمع‌لتجفقات‌السادية‌الحخكة‌في

‌التعصلات‌لتفادؼ‌وذلظ‌السحجد‌الػقت‌في‌تكػن‌‌أن‌إلى‌تسيل‌التي‌العسميات
 (3)‌.والاختشاقات

                                                           

‌8سبق‌ذكخه،‌ص‌‌،عبج‌العديد‌بغ‌قخاط(‌1
‌ماجدتيخ،‌لة:‌مؤسدة‌قجيمة‌لمسياه‌السعجنية،‌بحث(‌بغ‌خاتع‌الله‌حسدة،‌فعالية‌إدارة‌المػجدتيظ‌في‌تحديغ‌تشافدية‌السؤسدة،‌دراسة‌حا2

‌10،‌ص‌2021بدكخة،‌كمية‌العمػم‌الاقترادية‌والتجارية‌وعمػم‌التدييخ،‌قدع‌العمػم‌الاقترادية،‌‌،جامعة‌محمد‌خيزخ
‌10،‌ص‌السخجع‌الدابق‌(3
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‌الآنذصة‌مغ‌مجسػعة‌عغ‌عبارة‌ىػ‌المػجدتيظ‌:م1996(‌Nulty et Ratliff)‌تعخيف
‌المػجدتيظ‌سمدمة‌في‌والدمع‌القصع‌وتدميع‌تخديغ‌حخكة،‌باكتداب‌الستعمقة ‌ويذسل.

‌بالإنتاج‌مختبط‌وىػ‌والسخدون،‌السػاد‌وإدارة‌غ،التخدي‌التػزيع،‌الشقل،‌ميام‌المػجدتيظ
 .والتدػيق
‌حيث‌مغ‌الآقل‌عمى‌تػفخ‌أن‌إلى‌تيجف‌التي‌الػضيفة‌ىػ‌المػجدتيظ(‌Aslog)‌التعخيف

‌إلى‌يذيخ‌وىػ.‌الصمب‌يػجج‌حيث‌والدمان‌السكان‌إلى‌السشتج‌السصمػبة،‌والجػدة‌التكمفة
‌إدارة‌السذتخيات،‌السخازن،‌لسرانع،ا‌مػقع‌مثل‌السشتجات‌حخكات‌عسميات‌جسيع‌تحجيج

‌تعخيف‌التعخيف‌ىحا‌يذبو،‌التدميع‌ورحلات‌الشقل،‌الصمبيات،‌إعجاد‌السشاولة،‌السخدون،
(NCPDM‌ ‌تجويخ‌وإعادة‌البيع‌بعج‌ما‌خجمات‌عمى‌يحتػؼ‌‌لا‌ولكشو‌‌1972سشة(

‌.السشتجات
(Logistics of Institute‌)السػارد‌تحجيج‌علف‌ىػ‌المػجدتيظ‌:لمػجدتيظ‌تعخيفيغ‌اقتخح‌

 .التػريج‌لدلاسل‌الإستخاتيجية‌الإدارة‌ىػ‌المػجدتيظ"‌أو،‌الػقت‌مخور‌مع
‌"التالي‌الشحػ‌عمى‌التػريج‌سمدمة‌يعخف‌وبعجىا ‌الآحجاث‌تدمدل‌ىي‌التػريج‌سمدمة:

‌والشقل‌الشفايات‌إدارة‌التػزيع،‌الإنتاج،‌التسػيغ،‌عمى‌أنذصة‌تحتػؼ‌‌قج‌الدبائغ،‌لإرضاء
‌الإستخاتيجية‌الإدارة‌ىػ‌المػجدتيظ‌وىشا".‌ليالآ‌الإعلام‌وتكشػلػجيا‌التخديغ‌ا،بي‌السختبط
‌(1)‌الآلي.‌والإعلام‌التجويخ‌إعادة‌التخديغ،‌الشقل،‌التػزيع،‌الإنتاج،‌التسػيغ،‌لأنذصة
‌CLM)‌المؾجدتيػ ادارة مجمذ تعخيف :Council of Logistic‌Management)‌:

‌وسائل‌التخصيط،‌عسميات‌يغصي‌وىػ‌الإمجاد،‌مةسمد‌أنذصة‌مغ‌جدء‌ىػ‌المػجدتيظ
‌والسعمػمات‌السػاد‌تخديغ‌لمسػاد،‌الفعال‌الاندياب‌المػجدتيظ،‌أنذصة‌عمى‌الخقابة‌التشفيح،

‌لجػ‌القشاعة‌تػليج‌لأغخاض‌الاستيلاك‌نقصة‌إلى‌السشذأ‌نقصة‌مغ‌العلاقة‌ذات‌والبيانات
‌والتشفيح‌التخصيط‌يذسل‌لمػجدتيظا‌أن‌نجج‌التعخيف‌ىحا‌في".‌رضاىع‌كدب‌أو‌الدبائغ
‌.والبيانات‌السعمػمات‌عمى‌التخكيد‌مع‌السػاد،‌انديابية‌كفاءة‌لخفع‌والديصخة‌والخقابة

                                                           

‌10،‌ص‌السخجع‌الدابق‌(1
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‌الػضائف‌مغ‌مجسػعة‌عغ‌عبارة‌ىػ‌المػجدتيظ:‌(The Logistics Institute)‌تعخيف
‌بيغ‌(قجيةون‌معمػماتية‌مادية،‌تجفقات)‌مػالوالأ‌السعمػمات‌الدمع،‌بتجفقات‌السختبصة
‌.والعسلاء‌السػرديغ

‌والتجفقات‌السعمػمات‌تجفق‌عمى‌واضح‌بذكل‌تؤكج‌التعاريف،‌مغ‌غيخىا‌مع‌‌بالسقارنة‌‌‌
 .السالية
 مخاحل تظؾر الإمجاد: سابعاا:

عمى‌الخغع‌مغ‌اعتخاف‌العجيج‌مغ‌الباحثيغ‌والكتاب‌بأىسية‌نذاط‌المػجدتيظ‌بالشدبة‌‌‌‌
‌المػجدتيظ‌كػضيفة‌لمسؤسدة‌إلا‌أنو‌حتى‌الخسديشات‌ ‌القخن‌لع‌يشطخ‌إلى‌إدارة مغ‌ىحا

‌ؼيسا‌ ‌نشاقذيا ‌المػجدتيظ‌خلال‌مجسػعة‌مغ‌السخاحل‌الدمشية ‌تصػر‌مفيػم ‌وقج متكاممة.
‌: يمي

 م :1975السخحمة الولى: المؾجدتيػ السشفرل قبل 
‌بيغ‌‌‌ ‌مشفرمة ‌المػجدتيظ ‌أنذصة ‌التػزيع‌ كانت ‌إدارة ‌في ‌خاصة ‌السؤسدة وضائف

‌السػاد،‌حيث‌كان‌أول‌مفيػم‌ضيخ‌كأحج‌مكػنات‌الإمجاد‌والتػزيع‌والحؼ‌السادؼ‌ وإدارة
‌والتخديغ،‌ ‌الشقل، ‌التشديق‌بيغ‌أنذصة ‌بعسمية ‌السشطسة ‌أساسية‌عمى‌ؾيام يشرب‌برػرة

‌العس ‌بصمبات ‌لمػفاء ‌التػزيع ‌قشػات ‌عمى ‌والخقابة ‌التخديغ ‌مدتػػ‌وسياسات ‌وتحقيق لاء
‌(1)‌: حكخ‌مشيايفتخة‌بعجة‌مسيدات‌وتتسيد‌ىحه‌ال،‌خجمة‌مشاسب‌ليع

 الصمب‌أكثخ‌مغ‌العخض. .1
 ليذ‌ىشاك‌تأثيخ‌لمدبائغ‌عمى‌السشتجيغ،‌وكان‌مرجر‌القمق‌الخئيدي‌ىػ‌الإنتاج. .2
‌أو‌الدبق‌إلى‌ .3 السشتج‌ليذ‌مغ‌اىتساماتو:‌تقميل‌أوقات‌التدميع،‌تحديغ‌الجػدة

 إيجاد‌احتياجات‌ججيجة.
مغ‌المػجدتيظ‌بتخؽيس‌تكمفة‌الخجمة‌دون‌لديادة‌الخبح‌قام‌السدئػل‌عغ‌كل‌جدء‌ .4

 الشطخ‌في‌تأثيخ‌قخاراتو‌عمى‌جسيع‌الأنذصة.
                                                           

 11،ص‌‌2009محمد‌حدان،‌إدارة‌الإمجاد‌والتػزيع،‌الجار‌الجامعية،‌الإسكشجرية،‌مرخ،‌(‌1
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‌عغ‌‌‌‌ ‌بحثا ‌وليذ ‌السشفرمة ‌التحديشات ‌مغ ‌بدمدمة ‌تتسيد ‌الفتخة ‌ىحه ‌كانت لحا
‌التحديغ‌الذامل.

 م:1990- 1975السخحمة الثانية: المؾجدتيػ الستكامل 
‌‌‌‌ ‌اليجف ‌أصبح ‌المػجدتيظ ‌مفيػم ‌استقخار ‌بيغ‌مشح ‌والتكامل ‌التخابط ‌تحقيق ىػ

‌تمبية‌ ‌عمى ‌مجالو ‌في ‌كل ‌تداعج ‌التي ‌السػاد ‌إدارة ‌وأنذصة ‌السادؼ ‌التػزيع أنذصة
‌‌1احتياجات‌التذغيل‌وتحقيق‌أىجاف‌السشذأة.

‌مغ‌‌‌ ‌والتػزيع‌في‌مكان‌تشطيسي‌واحج، ‌بالإمجاد ‌الخاصة ‌والأنذصة وتجسيع‌الآفخاد
‌‌2ءة.اجل‌مسارسة‌تمظ‌الأنذصة‌بذكل‌أكثخ‌كفا

‌في‌‌‌ ‌الديادة ‌مع ‌المػجدتيظ ‌تكمفة ‌في ‌مشاسبة ‌زيادة ‌السخحمة ‌ىحه ‌شيجت كسا
‌السجػ‌ ‌بعيج ‌التخصيط ‌نحػ ‌الاتجاه ‌السختمفة، ‌المػجدتية ‌الأنذصة ‌في التخرز
والاستعانة‌بتكشػلػجيا‌السعمػمات‌وىػ‌ما‌أدػ‌إلى‌خفس‌ممحػظ‌في‌تكمفة‌الأنذصة‌

‌. المػجدتية
 السذتخك )التدعيشات( : السخحمة الثالثة: المؾجدتيػ

‌زيادة‌‌‌‌ ‌إلى ‌أدػ ‌ما ‌ىحا ‌الصمب ‌تتجاوز ‌إجسالية ‌إنتاجية ‌بصاقة ‌الفتخة ‌ىحه تستاز
السشافدة؛‌وفي‌السقابل‌يستاز‌الدبائغ‌بدمػك‌استيلاك‌يرعب‌التشبؤ‌بو،‌أؼ‌غسػض‌
‌في‌ ‌البقاء ‌مغ ‌جعمت ‌الأمػر ‌ىحه ‌كل ‌الدػق. ‌سسات ‌مغ ‌ميسة ‌سسة ‌ىػ الصمب

‌.كشو‌ليذ‌مدتحيلادػق‌أمخا‌صعبا‌ولال
‌3وكان‌عمى‌السؤسدات‌لمبقاء‌في‌الدػق‌إتباع‌ما‌يمي:‌‌

                                                           

يع‌العبج،ادارة‌المػجدتيظ‌مخجع‌سابق،‌ص‌(‌نيال‌فخيج‌مرصفى،‌ج1 ‌27لال‌إبخاـ
‌12محمد‌حدان،‌إدارة‌الإمجاد‌والتػزيع،‌مخجع‌سابق،‌(‌2
‌5عبج‌العديد‌بيغ‌قيخاط،‌مخجع‌سابق،‌ص‌(‌3
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‌بيغ‌ .1 ‌حتى ‌التحالفات ‌إنذاء ‌يتع ‌ججيجة، ‌سػق ‌لجخػل ‌ججيجة: ‌أسػاق ‌عغ البحث
(‌ ‌ذلظ ‌عمى ‌ومثال ‌الستشافدة، ‌و)Benzالذخكات )Chryslerلاستخجام‌‌ ‌تحالفا )

 شبكات‌تػزيع‌بعزيسا‌البعس.
‌والدمع‌الخام‌السػاد‌جػدة‌تحديغ‌يجب‌السشتج‌ػدةج‌لتحديغ‌:السشتج جؾدة تحديؽ .2

‌تحقيق‌في‌يداعج‌أن‌يسكغ‌والسػرديغ‌السشتجيغ‌بيغ‌فالتعاون‌‌،(الإمجادات)الػسيصة
 .اليجف‌ىحا

‌التكاليف‌مغ‌يقمل‌أن‌يسكغ‌والعسيل‌السػرد‌بيغ‌التعاون‌‌:السشتجات تكمفة تخفيض .3
‌الصخفيغ‌لكلا ‌العسالة،‌تكاليف‌يياف‌تكػن‌ التي‌البمجان‌عغ‌تبحث‌فالذخكات.

 .السشخفزة‌والزخائب‌الخام‌السػاد‌الصاقة،
‌وىي‌الصمب‌عمى‌اليقيغ‌عجم‌مغ والحج‌التكاليف‌لخفس‌أخخػ‌‌شخيقة‌وىشاك‌  

‌العسيل‌مع‌دائسة‌علاقة‌‌إنذاء  السشتج‌جػدة‌تحديغ‌يتع‌العلاقة‌ىحه‌خلال‌مغ.
 .التكاليف‌وخفس

‌أن‌يجب‌الدػق‌‌إلى‌الاستجابة‌عةسخ‌‌لديادة‌:الدؾق  إلى الاستجابة سخعة زيادة .4
‌إذا‌حيث‌الإمجاد،‌سمدمة‌نفذ‌في‌السػجػدة الذخكات‌بيغ‌قػؼ‌‌تعاون‌‌ىشاك‌يكػن‌
‌السشتج‌تػفخ عجم‌إلى‌يؤدؼ‌ىحا‌صحيح‌بذكل‌يعسل‌لا‌الدمدمة‌تمظ‌مغ‌جدءا‌كان

‌بيغ‌السشافدة‌ولكغ‌السشتجيغ‌بيغ‌ليدت‌اليػم‌فالسشافدة.‌السحجد‌الػقت‌في‌الشيائي
‌المػجدتيظ‌سمدمة‌أجداء‌جسيع‌تكػن‌‌أن‌يتصمب‌الدػق‌ في‌لمبقاء.‌لتػريجا‌سلاسل
 .بيشيا‌(التحالف‌إلى‌ترل)‌ججا‌قػؼ‌‌تعاون‌‌يخبصيا

‌في‌المػجدتية‌العسميات‌بيغ‌التكامل‌فقط‌ليذ‌المػجدتيظ‌مذكمة‌البيئة ىحه‌في‌  
‌الإمجاد‌سمدمة‌نفذ‌مغ‌الذخكات بيغ‌المػجدتي‌التعاون‌‌أيزا‌ولكغ‌الذخكة،

 .(السذتخك‌لمػجدتيظا)
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 :الإمجاد سمدمة مفيؾماا: ثامش
‌وىػ‌(Chain Supply)‌انجميدؼ‌‌مرصمح‌ىي‌التػريج‌سمدمة‌أوالإمجاد‌‌سمدمة‌‌‌
‌في‌السرصمح‌ضيخ‌ولقج‌،(La logistique Chaine)‌وبالفخندية‌استخجاما‌كثخالأ

‌خلال‌أؼ‌والدبائغ‌والسػرديغ‌السؤسدات‌بيغ‌التعاون‌‌بجأ‌عشجما‌التدعيشات‌بجاية
 ‌.(Logistique coopérée)‌السذتخك‌المػجدتيظ‌مخحمة

‌بػاسصة‌والتػزيع‌الإمجاد‌مفيػم‌بو‌حطي‌الحؼ‌العخيس‌القبػل‌مغ‌الخغع‌عمى‌‌‌
‌عمى‌الحرػل‌مخحمة‌مغ‌السشطسة‌وخجمات‌سمع‌تجفق‌كفاءة‌لتحديغ‌السشطسات

‌.السشطسة‌عسلاء‌بػاسصة‌استيلاكيا‌مخحمة‌إلى‌الخام‌السػاد
‌سوووووػاء‌تدوووووتخجمو‌عوووووام‌إشوووووار‌توووووػفيخ‌تدوووووتصع‌لوووووع‌السقابووووول‌الجانوووووب‌عموووووى‌انوووووو‌إلا‌‌‌

‌فوووووي‌معيوووووا‌تتعووووواون‌‌التوووووي‌السشطسوووووات‌بووووواقي‌بووووويغ‌أو‌السختمفوووووة‌وضائفيوووووا‌بووووويغ‌لمتشدووووويق
‌مووووووجخل‌باسووووووتخجام‌السشطسووووووات‌بووووووجأت‌ولووووووحا.‌سووووووػاقالأ‌إلووووووى‌وخووووووجماتيا‌سوووووومعيا‌تووووووجفق

‌يقووووووووػم‌حؼالوووووووو‌لةسووووووووػاق،‌مشتجاتيووووووووا‌تووووووووجفق‌عووووووووغ‌السدووووووووئػلة‌عسمياتيووووووووا‌لإدارة‌الووووووووشطع
‌معيوووووووا‌تتعامووووووول‌التوووووووي‌السشطسوووووووات‌وبووووووواقي‌لمسشطسوووووووة‌الشطوووووووخ‌عموووووووى‌أساسوووووووية‌بروووووووػرة
‌توووووجفق‌فوووووي‌كميوووووا‌تذوووووتخك‌الفخعيوووووة‌الوووووشطع‌موووووغ‌مجسػعوووووة‌موووووغ‌يتكوووووػن‌‌متكامووووول‌كشطوووووام

‌مووووووغ‌الخووووووجمات‌الدوووووومع‌تمووووووظ‌ؾيسووووووة‌تعطوووووويع‌عمووووووى‌وتعسوووووول‌السشطسووووووة‌وخووووووجمات‌سوووووومع
‌.العسلاء‌نطخ‌وجية
‌قاعوووجة‌توووػفيخ‌عموووى‌ويعسووول‌الإموووجاد‌سمدووومة‌مفيوووػم‌السوووجخل‌ذلوووظ‌عموووى‌أشموووق‌ولقوووج‌‌‌‌

‌التووي‌السشطسووات‌بوواقي‌مووع‌والتشدوويق‌السختمفووة‌وضائفيووا‌تكاموول‌فووي‌تدووتخجميا‌لمسشطسووة
‌السشطسوووووة‌تقجموووووو‌موووووا‌ؾيسوووووة‌لديوووووادة‌وذلوووووظ‌وخوووووجماتيا‌سووووومعيا‌توووووجفق‌فوووووي‌معيوووووا‌تذوووووتخك

‌(1).لأسػاقيا

                                                           

‌‌‌37-‌36محمد‌حدان،‌إدارة‌الإمجاد‌والتػزيع،‌مخجع‌سابق،‌ص‌ص‌(‌1
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‌"يمي‌كسا‌الإمجاد‌سمدمة‌تعخيف‌ويسكغ‌‌‌ ‌يقلتحق‌السشطسة‌تدتخجمو‌الحؼ‌الإشار:
‌الشيائي‌السدتيمظ‌عشج‌وتشتيي‌السػرديغ‌مغ‌تبجأ‌والتي‌السختمفة‌وضائفيا‌بيغ‌التكامل

‌السشطسة‌إدارة‌كفاءة‌بغخض‌الرمة‌ذات‌والسعمػمات‌السشطسة‌وخجمات‌سمع‌لتفق‌وذاك
،‌"وملاكيا‌عسلائيا‌نطخ‌وجية‌مغ‌وخجماتيا‌مشتجاتيا‌ؾيسة‌وتعطيع‌الجاخمية‌لعسمياتيا
 ذلظ.‌‌يػضح‌(2/1/1)والذكل‌

 سمدمة الامجاد (2/1/1) شكل

‌
أداء‌وجػدة‌الخجمات‌المػجدتية‌ودورىا‌في‌خمق‌الؿيسة،‌بحث‌مقجم‌ضسغ‌‌،السرجر‌عبج‌العديد‌بغ‌قيخاط

‌9،‌ص‌م2009متصمبات‌نيل‌شيادة‌الساجدتيخ،‌جامعة‌قالسة،‌
 :العسميات المؾجدتية: السبحث الثاني

‌يذتسل‌ىحا‌السبحث‌عمى:‌‌‌
 :لمؾجدتيةا الانذظةأولاا: 
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‌الستكاممة‌الادارة‌لجراسة‌الحجيثة‌السجالات‌أحج‌المػجدتية‌الانذصة‌او‌الاعسال‌تعتبخ‌‌‌
‌في‌عمييا‌الستعارف‌التقميجية‌الانذصة‌بيغ‌والتكامل‌التشديق‌مفيػم‌في‌تتسثل‌والتي

‌العسمي‌الرعيجيغ‌عمى‌الاخيخة‌الدشػات‌في‌بيا‌الاىتسام‌زاد‌وقج‌الاعسال‌مشطسات
‌.ومسارستيا‌ومكػناتيا‌واىسيتيا‌مفيػميا‌حيث‌مغ‌الاعسال‌ادارة‌مجال‌في‌والتصبيقي

‌الػقت‌في‌والخجمات‌والسشتجات‌الدمع‌تقجيع‌خلال‌مغ‌العسلاء‌خجمة‌الى‌تيجف‌‌‌
‌(‌1).‌التشافدية‌السيدة‌تحقيق‌بيجف‌السشاسبيغ‌والسكان

‌(‌2)‌وىي‌كالآتي:
 الذخاء: .1
‌لمذخكة‌الدمعي‌السخدون‌‌ترشيفو‌‌تحجيج‌في‌يداعج‌حيث‌:التشبػ‌بالصمب .أ‌

 العسيل‌شمب‌تػقعات‌ججولة‌عسل‌أجل‌مغ‌:اختيار‌مرادر‌التػريج .ب‌
‌الذخاء .ج‌ ‌واواقات ‌كسيات ‌الػقت‌اجل‌مغ‌بالسخدون‌‌الشقز‌لسجابية‌:تحجيج

‌للانتاج‌الفعمي
‌التعبئة .د‌ ‌ونػع ‌شخيقة ‌التخويج‌عسمية‌في‌كبيخ‌دور‌العبػة‌لذكل‌ان‌:تحجيج

‌.لمسشتج
‌وحتى‌الذخكة‌تجاه‌العسيل‌ثقة‌كدب‌أجل‌مغ‌ميع‌وىػ‌:يعحجيج‌مػاقع‌التدمت .ه‌

‌.والذخكة‌لمعسيل‌مزافة‌ؾيسة‌كحلظ‌نزسغ
‌-:‌:‌ويتسثل‌فيالشقل .2
‌المػجدتية‌الادارة‌عسميات‌أىع‌مغ‌تعتبخ‌:تحجيج‌نػع‌واساليب‌ومعجات‌الشقل .أ‌

‌الذخكة‌ادارة‌وضائف‌مغ‌:ت‌الشقل‌تحجيج‌حسػلات‌وسعخ‌الشقلتحجيج‌مدارا .ب‌
‌م .ج‌ ‌التخديغػاتحجيج ‌نقاط ‌تحجيج ‌التخديغ ‌الاحتفاظ‌عغ‌مدئػلة‌وىي‌:قع

‌.شمبيا‌لحيغ‌مشاسبة‌بكسيات‌بالسػجػدات
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 -: ويتسثل‌في: التخديؽ .3
 .جيج‌عجد‌وحجع‌مػاقع‌نقاط‌التخديغتح .أ‌

‌) .ب‌ ‌السػاد ‌تخديغ ‌سياسات ‌شكلتحجيج ‌،تحجيج ‌الشيائية ‌والسشتجات ‌الخام
‌تحجيج‌مداحات‌السخدون‌ ‌تحالسخدون، ‌اساليج، ‌وتختيب‌السخازن‌يج ‌،ب‌تشطيع

‌.(ف‌بالسختجعات،‌الترخ‌رسيع‌شكل‌العبػات‌لاغخاض‌التخديغت
 -وتتسثل‌في: السشاولة : .4

 .ر‌السعجاتااختي .أ‌
‌.تحجيج‌اجخاءات‌تجييد‌الصمبيات .ب‌
 -تجفق السعمؾمات :. 5
 .تجسيع‌السعمػمات .أ‌

‌.استخجام‌الشتائج‌لمتخصيطتحجيج‌وسائل‌الاترالات‌تحميل‌البيانات‌ .ب‌
 -جخاءات الخقابية :الا. 6
 .تحجيج‌الاجخاءات .أ‌

‌.تشفيح‌الخقابة .ب‌
‌خجمة‌ ‌معاييخ ‌تحجيج ‌العسلاء ‌ورغبات ‌احتياجات ‌وتحجيج ‌العسلاء ‌خجمة ‌اليجف اذا

‌‌(1)‌العسلاء‌)تحجيج‌مدتػػ‌الخجمة‌(.
 -المؾجدتية : النذظةاا: اىسية ينثا

‌متعمق‌‌‌ ‌انذصة ‌عغ ‌نتحجث ‌فانشا ‌المػجدتية ‌الانذصة ‌عغ ‌نتحجث ‌وقج‌عشجما ‌بالسػاد ة
‌والسيدة‌ ‌التشافدي ‌السخكد ‌تجعيع ‌نحػ ‌الصخيق ‌بان ‌قشاعة ‌الادارية ‌الؿيادات ‌لجػ اصبح
التشافدية‌وزيادة‌الارباح‌يبجا‌مغ‌خلال‌خجمة‌العسلاء‌وخفس‌التكاليف‌اؼ‌ان‌استخاتيجية‌
‌اداء‌العسال‌المػجدتية‌مغ‌ التسايد‌وخاصة‌في‌التكمفة‌تتػقف‌الى‌حج‌كبيخ‌عمى‌كفاءة
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فان‌‌‌خخػ‌أ‌عسال‌مغ‌حيث‌خجمة‌العسلاء‌وبمغة‌التكمفة‌وكحلظ‌مغ‌فاعمية‌ىحه‌الاحيث‌
‌الاعسال‌المػجدتية‌يسكغ‌ان‌تداعج‌السشطسة‌عمى‌التػسع‌في‌الدػق‌

‌العسلاء‌في‌الحرػل‌عمى‌استجابة‌ ‌وتدايج‌رغبة ‌ربحيتيا ‌الدػؾية‌وزيادة وزيادة‌حرتيا
‌الكبي ‌الانتاج ‌ضل ‌وفي ‌لسشتجاتيا ‌ومشاسبة ‌التدػيق‌سخيعة ‌حجع ‌كبخ ‌مغ ‌يتبعو ‌وما خ

‌تسثل‌اىسية‌خاصة‌تجدجت‌في‌تدييل‌الاستجابة‌الدخيعة‌ اصبحت‌الانذصة‌المػجدتية
لمعسلاء‌في‌الدػق‌مغ‌خلال‌الدخعة‌في‌تػفيخ‌الدمع‌والخجمات‌التي‌تتفق‌مع‌احتاجات‌

‌(1).عمػمات‌والتػريج‌والشقل‌والتخديغورغبات‌العسلاء‌والتي‌تعتسج‌عمى‌تجفق‌الس
ىحا‌وقج‌تصػرت‌الانذصة‌المػجدتية‌بذكل‌سخيع‌اذ‌بجات‌بسفيػم‌التػزيع‌العيشي‌‌‌‌

‌كل‌مغ‌ادارة‌ ‌تحػلت‌الى‌لػجدتيات‌متكاممة‌تزع ‌وثع ‌السػاد ثع‌تصػرت‌الى‌ادارة
‌مدسى‌ ‌تحت ‌العيشي ‌والتػزيع ‌الجاخمية ‌بالػجدتيات ‌تعخف ‌اصبحت ‌والتي السػاد

‌الحج‌بل‌الػجدتيات‌الخارجية‌فزلا‌عغ‌السشاولة‌الج اخمية‌ولع‌يقف‌الامخ‌الى‌ىحا
‌كػنية‌ ‌سمدمة ‌لتكػن ‌بجورىا ‌تصػرت ‌والتي ‌التػريج ‌سمدمة ‌الى ‌المػجدتيات تصػرت
‌الذخكات‌متعجدة‌الجشديات‌ثع‌تصػر‌الامخ‌الى‌ايجاد‌شخف‌ التػريج‌والتي‌اعتسجتيا

 (2).نذصة‌المػجدتية‌بجلا‌عغ‌السشذاةاخخ‌مدتقل‌في‌تشفيح‌الا
ى‌الاسباب‌التي‌جعمت‌السشذاة‌تتصخق‌الى‌اشخاف‌اخخػ‌لتشفيح‌ويػجج‌مغ‌تصخق‌ال

‌-المػجدتية‌بجل‌مشيا‌:
 .الشذاط‌ليذ‌لو‌علاقة‌بالمػجدتياتان‌يكػن‌جػىخ‌ .1
الخجمات‌بالسدتػػ‌‌عجم‌تػفخ‌السػارد‌البذخية‌والخاسسالية‌لكي‌تػدؼ‌السشذاة .2

 .السصمػب‌دولياً‌
 .ىحا‌السجال‌ػيخ‌قجرات‌السشذاة‌فيعجم‌تػفخ‌الػقت‌اللازم‌لتص .3
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‌(1) .الحرػل‌عمى‌خجمة‌افزل‌بتكمفة‌اقل .4
 ثالثاا: أىجاف المؾجدتيات:

‌تيات‌الى‌تحقيق‌الأىجاف‌التالية:تدعى‌الػجد‌‌‌
‌مشطػمة‌ .1 ‌ترسيع ‌وضع ‌خلال ‌مغ ‌الاستثسار ‌عمى ‌مسكغ ‌عائج ‌أعمى تحقيق

 المػجدتيات.
‌مع .2 ‌السصمػب ‌العسيل ‌خجمة ‌بسدتػيات ‌بالػفاء ‌الستعمقة ‌التكاليف ‌تخؽيس

 تعطيع‌الفائجة‌لمسشذأة.
‌تعطيع‌العائج‌الدشػؼ. .3

 (2) اا: المؾجدتية الادارية :عبار 
‌بتجفق‌‌‌‌ ‌والتحكع ‌والتصبيق ‌بالتخصيط ‌تقػم ‌والتي ‌لمسػاد ‌التػريج ‌سمدمة ‌مغ ‌جدء ىي

‌ونقص ‌الانتاج ‌نقصة ‌بيغ ‌وذلظ ‌وفعال ‌مخن ‌بذكل ‌وتخديشيا ‌ليجف‌البزائع ‌الاستيلاك ة
‌.ارضاء‌السدتيمظ

 نتاج :لؾجدتية الا 
‌الس‌‌‌‌ ‌لػصف ‌يدتخجم ‌السرصمح ‌بالانتاجىحا ‌الستعمقة ‌المػجدتية ‌البزائع‌‌يام كتػريج

‌ذلظ‌ ‌الى ‌اضافة ‌ترشيعيا ‌انتياء ‌بعج ‌السشتجات ‌تػزيع ‌وكدلظ ‌السرشع ‌الى الاساسية
‌بالذكل‌ ‌الانتاج ‌استسخارية ‌يزسغ ‌لمبزائع ‌ماىخ ‌تجفق ‌تػفيخ ‌عمى ‌المػجدتية تحخص

‌ا ‌ذلظ ‌في ‌معتبخيغ ‌المػجدتالاندب ‌الاعتبارات ‌مغ ‌وغيخىا ‌الخجمة ‌ومدتػػ ية‌‌لتكاليف
‌.اليامة

‌فعال‌‌كحلظ‌‌‌ ‌تجفق ‌لتػفيخ ‌الجاخمية ‌السرانع ‌ترسيع ‌بصخق ‌يعخف ‌بسا ‌المػجدتية تيتع
لكل‌مغ‌العسال‌البزائع‌،السعجات‌،السعمػمات‌لتزسغ‌اعمى‌مدتػػ‌مغ‌الانتاجية‌باقل‌
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مى‌تحجيج‌مجػ‌القجرات‌المػجدتية‌لاستيعاب‌التكاليف‌كحلظ‌تحخص‌المػجدتية‌الانتاجية‌ع
‌كسية‌الانتاج‌وشػل‌خصػط‌الانتاج‌.

‌
 اا: مشغؾر التكاليف للانذظة المؾجدتية :خامد

‌(1)‌تفيج‌الجراسات‌بان‌تكمفة‌السشتج‌تكػن‌مػزعة‌كالتالي‌:‌‌‌
‌تكاليف‌60) ‌مغ ‌ذلظ ‌وغيخ ‌خام ‌مػاد ‌مغ ‌ثابتة ‌بتكمفة ‌تتعمق ‌السشتج ‌تكمفة ‌مغ )%

زمة‌للانتاج‌،‌وىحه‌التكاليف‌لا‌يسكغ‌الاقتخاب‌مشيا‌لزسان‌جػدة‌السشتج‌فاية‌ضخورية‌لا
‌محاولة‌لتخؽيس‌ىحه‌التكاليف‌يكػن‌ع‌عداب‌جػدة‌السشتج‌.

‌التعامل‌40) ‌يسكغ ‌التكاليف ‌وىحه ‌المػجدتية ‌الانذصة ‌تكمفة ‌ىي ‌السشتج ‌تكمفة ‌مغ )%
اجحة‌للانذصة‌المػجدتية‌تدصيع‌يا‌بميػنو‌كػنيا‌لاتػثخ‌عمى‌جػدة‌السشتج‌فالادارة‌الشعم

‌تحديغ‌جػدة‌السشتج.
%(‌مغ‌تكمفة‌الانذصة‌المػجدتية‌وبالتالي‌خفس‌تكمفة‌20خفس‌تكمفة‌السشتج‌بشدبة‌)

‌الانتاج‌مع‌تحديغ‌جػدة‌السشتج‌.
 (2)‌-ساا: اتجاىات المؾجدتيات :داس
مغ‌‌يخكد‌عمى‌الانذصة‌التي‌تغصي‌الحرػل‌عمى‌السػاد‌الخام‌. الاتجاه الاول:1

‌السرجر‌او‌السػرد‌وحتى‌وصػليا‌الى‌السذاة‌ووصػليا‌الى‌خط‌الانتاج.
يخكد‌عمى‌الانذصة‌التي‌تغصي‌حخكة‌السشتج‌مغ‌السشذاة‌حتى‌. الاتجاه الثاني: 2

 وصػل‌السشتج‌الى‌العسيل‌او‌السدتيمظ.
‌السشتج‌. الاتجاه الثالث: 3 ‌عػدة ‌عمى ‌ويخكد ‌العكدية ‌بالمػجدتيات ‌يعخف ‌ما ىػ

 لاؼ‌سبب‌كان‌مغ‌العسيل‌الى‌السشذاة.‌السختجع
‌الؿيسة‌السزافة‌:
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‌كيف‌يسكغ‌للانذصة‌المػجدتية‌ان‌تعصي‌ؾيسة‌مزافة‌لمسشتج‌؟
‌لاتكػن‌متاحة‌‌‌‌ ‌لاشظ‌ؼيو‌ان‌اؼ‌سمعة‌ااو‌خجمة‌لاتتستع‌الا‌بؿيسة‌قميمة‌عشجما مسا

‌تبدل‌السشذاة‌ جيػدا‌مسيدة‌لمعسلاء‌السحتسميغ‌في‌الػقت‌والسكان‌السشاسبيغ‌ولكغ‌عشجما
‌الػقت‌ ‌في ‌والسحتسميغ ‌ ‌الحاليغ ‌لعسلائيا ‌الخجمات ‌او ‌السشتجات ‌ىحه ‌تػفيخ ‌سبيل في

‌والسكان‌السشاسبيغ‌مغ‌خلال‌تجييد‌الصمبات‌والسعمػمات‌والتخديغ‌.
الذخكات‌التي‌نجحت‌في‌ادراك‌التسيد‌في‌الخجمة‌المػجدتية‌تكػن‌قادرة‌عمى‌بشاء‌ميدة‌

‌(1)‌.شافدة‌لياية‌مقارنو‌بالذخكات‌الستفزيم
  -الخجمات المؾجدتية في مجال الشقل :اا: سابع

لقج‌عخف‌وسيط‌الذحغ‌بانو‌الجية‌التي‌تشطع‌عسمية‌نقل‌متكاممة‌ويتحسل‌السدؤلية‌‌‌‌
التعاقجية‌شػال‌ىحه‌العسمية‌بغس‌الشطخ‌عسا‌اذا‌كان‌ىػ‌الصخف‌الحػ‌يشفح‌مخاحل‌الشقل‌

‌فعميا‌ام‌لا‌.
لمحاويات‌الى‌جانب‌التصػرات‌التكشػلػجية‌التي‌رفعت‌مدتػػ‌‌لقج‌ادػ‌الاستخجام‌الستدايج

نطع‌نقل‌البزائع‌بيغ‌مختمف‌الػسائط‌الى‌تاثيخ‌مباشخ‌وكبيخ‌عمى‌قصاع‌الشقل‌بكافة‌
‌ان‌ ‌عمى ‌تتشافذ ‌السػاني ‌اخجت ‌حيث ‌البحخؼ ‌الشقل ‌مجال ‌في ‌سػاء ‌وخجماتو انساشو

السلاحية‌السشتطسة‌ووسصاء‌تربح‌مػاني‌محػرية‌عالسية‌وودخمت‌في‌السشافدة‌الخصػط‌
الشقل‌الجولية‌وتجاوزت‌حجود‌مشافدة‌تجاوال‌البزائع‌الى‌السشافدة‌عمى‌اكتداب‌ندبة‌مغ‌

‌الؿيسة‌السزافة‌الستحققو‌خلال‌عسمية‌الشقل‌مغ‌بمج‌السرجر‌الى‌بمج‌السقرج‌.
‌الخجمات‌محصات‌ ‌كافة ‌التي‌تقجم ‌امتجت‌الى‌الجاخل‌مغ‌خلال‌السخاكد‌المػجدتية وقج

‌والتجسيع‌ال ‌التجدئة ‌خجمات ‌والتفخيو ‌التعبئة ‌خجمات ‌بانػاعو ‌التخديغ ‌خجمات حاويات
‌المػجدتية‌ ‌الخجمات ‌مفيػم ‌واصبح ‌السفاـيع ‌وارتبصت ‌تذابكت ‌وبحلظ ‌التغميف وخجمات

‌التسيد‌‌‌مفيػم ‌مدالة ‌اصبحت ‌وقج ‌ىحا ‌الستكاممة ‌العشاصخ ‌مغ ‌العجيج ‌يزع شامل
لرعب‌الػصػل‌الييا‌دون‌الاخح‌بعيغ‌الاعتبار‌التشافدي‌وتحققو‌مغ‌الامػر‌التى‌مغ‌ا
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‌الشقل‌ ‌وعسميات ‌بالحاويات ‌الشقل ‌نطام ‌في ‌المػجدتية ‌الخجمات ‌لسخاكد ‌الكبيخة الاىسية
‌تػاكب‌ ‌التي ‌لمخجمات ‌الذاممة ‌الاداراة ‌عمى ‌الستدايج ‌والاعتساد ‌الػسائط ‌الستعجد الجولي

‌ل‌السعمػمات‌الالكتخونية‌.تجفقات‌السبادلات‌التجارية‌والتحجيث‌السدتسخ‌لشطام‌تباد
‌في‌دعع‌التصػيخ‌في‌ ‌كبيخا ‌لعبت‌السعجات‌الحجيثة‌والتجييدات‌التكشػلػجية‌دورا كسا
‌قامت‌الذاحشات‌بتػفيخ‌خجمات‌الػصػل‌والدحب‌مغ‌ قصاعات‌الشقل‌السختمفة‌كسا
‌ىحه‌ ‌بيغ ‌والدحب ‌الػصػل ‌خجمات ‌وكحلظ ‌الجػػ ‌البحخؼ ‌الاخخػ ‌الشقل وسائط

 (1).لذحغ‌بالدكظ‌الحجيجيةط‌وبالحات‌االػسائ
‌بكافة‌‌‌‌ ‌الشقل ‌لػجدتيات ‌نجاح ‌محػر ‌ىػ ‌الػقت ‌ان ‌الى ‌التػصل ‌يسكغ ‌سبق ومسا

‌كسا‌ان‌لػ‌جدتيات‌الشقل‌تعتسج‌في‌استخاتيجيتيا‌عمى‌التصػر‌السدتسخ‌لمبخامج‌‌ انساشيا
‌بارزا ‌دورا ‌كان‌ليا ‌الانتخنت‌والتي‌ ‌ولايسكغ‌انكار‌الجور‌الكبيخ‌لذبكة في‌‌التي‌تصبقيا

‌لتبادل‌ ‌متكاممة ‌شبكة ‌بشاء ‌شخيق ‌عغ ‌الشقل ‌عسميات ‌لانجاز ‌اللازم ‌الػقت تغميز
‌تح ‌ومدار ‌البزائع ‌متابعة ‌امكانية ‌تتيح ‌والتي ‌والبيانات ‌التي‌السعمػمات ‌والسجة خكيا

‌(2)‌.تحتاجيا‌لمػصػل
 -التخديؽ :ثامشاا: 

مسا‌يعشى‌ضخورة‌‌يعتبخ‌التخديغ‌وضيفة‌اساسية‌في‌مشطسة‌سػاء‌كانت‌تجارية‌او‌زراعية
ل‌او‌بزاعة‌تامة‌الاىتسام‌بالسخازن‌سػاء‌كانت‌مخازن‌مػاد‌خام‌او‌مػاد‌تحت‌التذغي

‌او‌ادوات‌اخخػ‌.
 -مفيؾم التخديؽ :

‌عساية‌‌‌‌ ‌اخخ ‌بسعشى ‌او ‌الييا ‌الحاجة ‌لحيغ ‌بالاشياء ‌الاحتفاظ ‌بانو ‌التخديغ عخف
‌بحال ‌عمييا ‌والسحافطة ‌الدمغ ‌مغ ‌لفتخة ‌بالسػجػدات ‌لطخوف‌الاحتفاظ ‌تعخيزيا ‌او تيا

شبيعية‌تحجث‌فييا‌تغييخا‌مصمػبا‌وتػفيخ‌ىحه‌السػجػدات‌حدب‌الحاجة‌الييا‌في‌السخحمة‌
                                                           

‌134-138حسج‌محسػد،‌مخجع‌سبق‌زكخه‌،‌ص‌(‌1
‌101محسػد‌مرصفى‌،مخجع‌سبق‌زكخه‌ص‌‌محمد(‌2
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‌الى‌ ‌الػضيفة ‌التى‌تدعى‌ىحه ‌التخديغ‌مغ‌الاىجاف‌الاساسية ‌وتاتي‌اىسية ‌ىحا السحجدة
‌نرف‌ ‌او ‌خام ‌مػاد ‌كانت ‌سػاء ‌لمسػاد ‌متػازن ‌تجفق ‌تاميغ ‌اىسا ‌مغ ‌والتي تحقؿيقيا

‌وقصع‌مرش ‌والاصلاح ‌الريانة ‌مدتمدمات ‌مغ ‌السشذاة ‌احتياجات ‌وتػفيخ ‌جاىدة ‌او عة
 .اط‌السشذاةذاىجاف‌متعجدة‌قج‌تتحج‌بحدب‌نػع‌نالػيار‌و‌

 العؾامل السؤثخة في اختيار مؾقع السخازن السدتقمة :
يقرج‌بالسخازن‌السدتقمة‌:‌التي‌تكػن‌خارج‌اشار‌اسػار‌السرشع‌او‌مخكد‌انتاج‌‌‌‌

‌وي ‌بالسخازن‌السدتقمة‌ىي‌الخجمة ‌نػعيغ‌مغ‌السػاقع‌الخاصة ‌التسييد‌بيغ سكغ‌ىشا
‌فييا‌ ‌يحجد ‌التي ‌السيشة ‌او ‌بالبمج ‌يتسثل ‌العام ‌فالسػقع ‌الخاص ‌والسػقع ‌العام السػقع
‌سيذغميا‌ ‌التي ‌الارض ‌قصعة ‌او ‌بالحي ‌يتعجد ‌الخاص ‌السػقع ‌ؼيسا ‌السخدن مكان

 (1)‌.ي‌نصاق‌السػقع‌العام‌السحجد‌سمفاً‌السخدن‌ف
 اىسية التخديؽ

‌اجسالي‌ ‌مغ ‌يسثميا ‌التي ‌الكبيخة ‌الشدبة ‌خلال ‌مغ ‌التخديغ ‌اىسية ‌الى ‌التػصل يسكغ
تكاليف‌الخجمات‌المػجدتية،‌حيث‌تبيغ‌انو‌شبقا‌لاستقراء‌قامت‌بو‌السشطسة‌الاوربية‌

%،‌وعسل‌استبيان‌شبيو‌في‌‌24المػجدتية‌‌كانت‌ندبة‌التخديغ‌مغ‌اجسالي‌التكاليف‌
‌ال ‌الػلايات ‌تسثل ‌التخديغ ‌تكمفة ‌ان ‌الى ‌خلالو ‌مغ ‌تػصمػا ‌اجسالي‌22ستحجة ‌مغ ،%

‌مغ‌ ‌كبيخة ‌ندبة ‌يسثل ‌التخديغ ‌ان ‌الى ‌التػصل ‌يسكششا ‌سبق ‌،ومسا ‌المػجدتية التكاليف
‌الى‌ ‌تحتاج ‌ميسة ‌كػضيفة ‌بو ‌الاىتسام ‌يجب ‌لحلظ ،‌ ‌المػجدتية ‌الخجمات ‌تكمفة اجسالي

القجرة‌عمى‌‌تقجيع‌خجمة‌التخديغ‌بذكل‌جيج‌التصػيخ‌والجعع‌السدتسخ‌لتقميز‌التكاليف‌و‌
‌دة‌وكدب‌رضا‌اكبخ‌عجد‌مغ‌الدبائغ.يسكششا‌مغ‌السشاف

 -الاىجاف الخئيدية لمسخدن :

                                                           

‌الم1 ‌الادارة ‌تصبيق ‌خسيذ، ‌ادم ‌اسساعيل ‌آدم ‌والتػزيع( ‌الشقل ‌الشقل ‌قشػات ‌عمى ‌وأثخىا ‌ادارة‌‌،ػجدتية ‌في ‌الفمدفة ‌دكتػراه رسالة
‌100ص‌م،‌2014مالاعسال،‌الخخشػ‌
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‌السخدن‌‌‌‌ ‌مػقع ‌تحجيج ‌عشج ‌الاعتبار ‌في ‌اخحه ‌يجب ‌عامل ‌اىع ‌ىػ ‌اليجف ‌تحجيج ان
ادارة‌الانتاج‌‌‌واليجف‌قج‌يكػن‌اما‌خجمة‌العسلاء‌مشافع‌التػزيع‌وخجمة‌الدػق‌واما‌خجمة

‌مغ‌الاسػاق‌ ‌العسلاء‌فان‌مػقع‌السخدن‌يجب‌ان‌يكػن‌قخيبا ‌كان‌اليجف‌ىػ‌خجمة فاذا
والعسلاء‌حيث‌ان‌ذلظ‌يداعج‌عمى‌اعصاء‌السدتيمكيغ‌خجمات‌افزل‌ويػفخ‌ليع‌الاشسئشمغ‌

‌ ‌الجيج ‌لمعسلاء ‌يػفخ ‌وانو ‌كسا ‌مشيع ‌بقخبو ‌شعػرىع ‌بدبب ‌بدبب‌الشفدي ‌ ‌والسال والػقت
‌(1)‌.افةقرخ‌السد

‌مغ‌‌‌‌ ‌الدائج ‌السخدون ‌استيعاب ‌خلال ‌مغ ‌الانتاج ‌ادارة ‌خجمة ‌ىػ ‌اليجف ‌كان ‌اذا اما
الانتاج‌فان‌السػقع‌يحب‌ان‌يكػن‌بالقخب‌مغ‌مخفق‌الانتاج‌مع‌اعصاء‌اىسية‌ثانػية‌لػقت‌
التدميع‌وىشا‌يجب‌التاكيج‌عمى‌ان‌لايتع‌البجء‌في‌البحث‌عغ‌مػقع‌لمسخدن‌حتى‌يكػن‌قج‌

‌.راء‌بشاء‌السخدن‌بذكل‌واضح‌ومحجداليجف‌مغ‌و‌تع‌تحجيج‌
 التؾريج:تاسعاا: 

عخف‌التػريج‌بانيا‌العسمية‌التي‌مغ‌خلاليا‌يتع‌الحرػل‌عمى‌الدمع‌والخجمات‌وتعخف‌‌‌‌
‌والػقت‌ ‌الرحيح ‌السكان ‌في ‌الرحيحو ‌السػاد ‌تػفيخ ‌عغ ‌السدػؤل ‌الشذاط ‌بانيا ايزا

‌ويع ‌الرحيح، ‌والدعخ ‌الرحيحو ‌وبالكسية ‌تمبية‌الرحيح ‌ىػ ‌مشو ‌الخئيدي ‌اليجف ج
‌القجرات‌ ‌تػزيع ‌ذلظ ‌في ‌بسا ‌لمسػارد، ‌الامثل ‌الاستخجام ‌خلال ‌مغ ‌العسلاء متصمبات
‌والؿيام‌ ‌والصمب ‌العخض ‌بيغ ‌الخبط ‌الى ‌يدعى ‌الشطخية ‌الشاحية ‌.ومغ ‌والعسالة والسخدون

‌(2)‌.الادنى‌مغ‌السخدون‌‌بحلظ‌مع‌الحج
 -انغسة التؾريج :

،‌الانتاج‌في‌الػقت‌السشاسب‌مغ‌اىع‌وابخز‌انطسة‌التػريج‌((just in time يعتبخ‌نطام‌‌‌‌
‌والسقرػد‌ ‌التػريج ‌تكاليف ‌تخؽيس ‌في ‌كبيخ ‌اثخ ‌الحالي ‌الػقت ‌فبي ‌لاتباعو ‌كان والحػ

                                                           

‌101ص‌(‌آدم‌اسساعيل‌مخجع‌سابق،‌1
‌124ص‌م،‌2019(‌الدعيج‌خشرال،‌أثخ‌ادارة‌سمدمة‌التػريج‌عمى‌تشافدية‌السؤسدة،‌الجدائخ،‌‌جامعة‌محمد‌بػ‌ضياف،‌2
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‌مع‌ ‌يتشاسب ‌والحػ ‌السدتبدمات ‌تػريج ‌ؼيو ‌يتع ‌الحػ ‌،الػقت ‌لمذخاء ‌السشاسب بالػقت
‌عصل‌الانتاج‌.احتياجات‌الادارة‌الصالبة‌والحػ‌يزسغ‌عجم‌ت

‌(1)‌اثخ‌تػقيت‌الذخاء‌عمى‌الاسذ‌العمسية‌لمذخاء‌كسا‌يمي:‌2010ولقج‌حجد‌في‌
تقترخ‌مدؤولية‌الذخاء‌في‌الػقت‌السشاسب‌عمى‌مجخد‌تػفيخ‌‌لا الؾقت والجؾدة:. 1

ىحه‌السدتمدمات‌بالجػدة‌السدتمدمات‌في‌الػقت‌السصمػبة‌ؼيو‌ولكشو‌يعشى‌ان‌تكػن‌
 .السصمػبة

يعشي‌مفيػم‌الكسية‌السشاسبة‌ان‌تتػافخ‌الكسية‌في‌الػقت‌الازم‌ليا‌ لكسية:الؾقت وا. 2
‌دور‌ ‌ياتي ‌وىشا ‌ؼيو ‌السصمػب ‌الػقت ‌ضسشا ‌تذسل ‌الكسية ‌تحجيج ‌مدؤولية ‌فان لحلظ
‌الػقت‌ ‌في ‌السدتمدمات ‌لتػفيخ ‌بجلييغ ‌مابيغ ‌السفاصمة ‌في ‌والامجاد ‌السػاد ادارة

نتاج‌بفتخة‌تدسح‌بالتػريج‌او‌الذخاء‌اكثخ‌السشاسب‌ىسا‌الذخاء‌مخة‌واحجة‌قبل‌بجء‌الا
 .اسب‌مع‌الاحتياج‌ليحه‌السدتمدماتمغ‌مخة‌وعمة‌دفعات‌تش

مغ‌اىع‌محجدات‌التػقيت‌السشاسب‌لادارة‌السذتخيات‌والسخازن‌ما‌ الؾقت والدعخ:. 3
‌بجراسة‌ ‌ؾياميا ‌عشج ‌بػاسصتو ‌الادارة ‌ىحه ‌اداء ‌نؿيع ‌ان ‌ندتصيع ‌حيث ‌بالدعخ يعخف

‌وا ‌العخض ‌عمى‌ضخوف ‌تػثخ ‌التي ‌العػامل ‌مغ ‌وغيخىا ‌الاقترادية ‌والجورات لصمب
 (2).سذتخيات‌والسخازن‌تحقيق‌اندب‌سعخالدعخ‌وبفعل‌ىحه‌السحجدات‌تدتصيع‌ادارة‌ال

يتػقف‌التػريج‌في‌الػقت‌السشاسب‌عمى‌الاختيار‌الدميع‌ الؾقت ومرجر التؾريج:. 4
 ػريج‌الحػ‌يمتدم‌بسػاعيج‌التػريجلسرجر‌الت

 التؾزيع: عاشخاا:
‌"بأنو‌التػزيع‌يعخف‌‌‌ ‌السدتيمظ‌إلى‌(وخجمات‌سمع)‌السشتجات‌إيرال‌عسمية:

‌التي‌والسؤسدات‌الأفخاد‌مجسػعات‌شخيق‌عغ‌وذلظ‌الرشاعي،‌السذتخؼ‌‌أو‌الشيائي
‌(3)‌لمدمع‌والحيازية‌والسكانية‌الدمشية‌السشافع‌خمق‌شخيقيا‌عغ‌يتع

                                                           

‌25ص‌ال،‌مخجع‌سبق‌ذكخه،‌(‌الدعيج‌خشر1
‌106ص‌(‌آدم‌اسساعيل‌مخجع‌سبق‌ذكخه،‌2
‌‌241ص‌،(م‌2005لمشذخ،‌وائل‌دار‌الأردن‌عسان،)‌،2ط‌تحميمي،‌مجخل‌التدػيق‌أصػل‌تػفيق‌رائف‌معالا،‌ناجي(‌3
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‌مغ‌لمخخوج‌بالسشتج‌تدسح‌التي‌العسميات‌جسيع‌يذسل‌أنو‌عمى‌أيزا‌ويعخف‌‌‌
‌.‌(1)السدتعسل‌أو‌السدتيمظ‌ترخف‌تحت‌ووضعو‌الإنتاج‌مكان

‌مغ‌السشتج‌ب يرال‌تقػم‌التي‌العسميات‌مجسػع:‌‌ىػ‌التدػيق‌خبخاء‌حدب‌والتػزيع
‌.‌(2)‌السدتعسل‌أو‌السدتيمظ‌متشاول‌في‌وضعو‌إلى‌إنتاجو‌مكان

‌والعسميات‌الػسائل‌مجسػع‌ىػ‌التػزيع:‌نجج‌بالذسػلية‌تتدع‌التي‌التعاريف‌بيغ‌ومغ‌
‌السدتعسميغ‌متشاول‌السؤسدات‌شخف‌مغ‌السشتجة‌والخجمات‌الدمع‌بػضع‌تدسح‌التي

‌‌‌(3)‌والسدتيمكيغ‌الشيائييغ.
‌عمييع‌تعتسج‌أن‌يجب‌التي‌الػسائل‌مغ‌صشفيغ‌يطيخ‌التعخيف‌ىحا‌خلال‌مغ‌‌‌

‌الدمع‌ممكية‌انتقال‌عمى‌يعسل‌ؼالح‌التجارؼ‌‌التػزيع‌وىي‌مشتجاتيا‌تػزيع‌في‌السؤسدة
‌التػزيع‌أعػان‌بفزل‌يتحقق‌والحؼ‌والسدتعسميغ‌السدتيمكيغ‌إلى‌السشتجيغ‌مغ‌والخجمات

‌.الستػفخة‌التػزيع‌مشذآت‌ومختمف‌التجدئة،‌تجار‌الجسمة‌تجار‌البيع‌رجال‌مثل
‌العادؼ‌التػزيع ‌والسدتعسميغ‌السدتيمكيغ‌متشاول‌في‌السشتجات‌وضع‌عمى‌يعسل:
‌.السشاولة‌التخديغ‌الشقل:‌‌وسائل‌بفزل
 :التؾزيع أىسية

‌إلا‌التدػيق‌خبخاء‌جانب‌مغ‌الكاؼية‌بالعشاية‌يحطى‌لع‌التػزيع‌أن‌مغ‌الخغع‌عمى‌‌‌
‌:الآتية‌لةسباب‌التدػيق‌لإدارة‌الأىسية‌مغ‌كبيخ‌جانب‌عمى‌أنو

 .السكانية‌والسشفعة‌الدمشية‌السشفعة‌خمق‌في‌كبيخ‌بذكل‌يداىع‌التػزيع .1
 .التدػيق‌تكاليف‌إجسال‌مغ‌مختفعة‌ندبة‌تذكل‌أصبحت‌التػزيع‌تكاليف‌دبةن‌إن .2
‌بشػد‌كافة‌تخؽيس‌عمى‌العسل‌الزخورؼ‌‌مغ‌جعمت‌قج‌السشافدة‌حجة‌زيادة .3

 .الخجمة‌تحديغ‌عمى‌والعسل‌الإمكان‌بقجر‌التكاليف

                                                           

1) S. Martin, J.P. Vedrine, Marketing: Les concepts-clés, Alger, Edition Chihab, 1996, p 117. 
2) C. Demeur, Marketing, paris, Dalloz, 2eme édition, 1999, p 125 
3) D. Lindon, F. Jallat, Le Marketing: Etudes Moyens d'action stratégie, paris, Dunod, Seme Édition, 
2005, p 157 
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‌الفخصة‌أتاح‌قج‌التػزيع‌وأساليب‌وسائل‌في‌التكشػلػجي‌التقجم‌معجل‌زيادة‌إن .4
 .‌أفزل‌برػرة‌التدػيؿية‌الػضيفة‌ىحه‌أداء‌وتصػيخ‌لتحديغ

‌وخجمة‌تغصية‌في‌الجغخافي‌التخرز‌ميسة‌التدػيق‌إدارة‌عمى‌يديل‌التػزيع‌إن .5
‌الشابس‌والقمب‌التدػيقي‌السديج‌عشاصخ‌أىع‌أحج‌التػزيع‌ويعتبخ‌والأسػاق‌العسلاء

‌.ؼيو
 :التؾزيع أىجاف

‌ما‌بحدب‌إلييا‌سشتعخض‌التي‌عجدةالست‌والػضائف‌الأىجاف‌مغ‌مجسػعة‌لمتػزيع‌‌‌
‌التػزيع‌أىجاف‌تحجيج‌الديل‌مغ‌ليذ‌التدػيق،‌ميجان‌في‌والسفكخيغ‌الباحثيغ‌بو‌جاء

‌السقتخح‌التدػيقي‌لمبخنامج‌الأساسية‌والأىجاف‌لمسؤسدة‌العامة‌الأىجاف‌عغ‌بسعدل
‌تكػن‌‌فقج‌الأخخػ‌‌الأىجاف‌بؿية‌عغ‌مشفرمة‌تػزيعية‌أىجافا‌السؤسدة‌تحجد‌ما‌فشادراً‌

‌بجاية‌في‌تدال‌لا‌التي‌الججيجة‌السؤسدات‌بعس‌في‌ومحجدة‌واضحة‌الأىجاف‌ىحه
‌وعسػما‌لدمعيا،‌ججيجة‌أسػاق‌عغ‌تبحث‌التي‌القائسة‌السؤسدات‌أو‌ونذاشيا،‌عسميا

‌:التالية‌الشقاط‌في‌تتسثل‌التدػيقي‌الشذاط‌أىجاف‌أىع‌ف ن
‌مغ‌لكل‌دسحت‌التي‌الػضعيات‌خلال‌مغ‌والصمب‌العخض‌وتحجيج‌تختيب .1

‌يرخف‌الحؼ‌السشتج‌وكحا‌يحتاجيا‌التي‌الدمع‌عمى‌بالحرػل‌السدتيمظ
‌‌‌(1)مشتجاتو

‌قشػات‌شخيق‌عغ‌معو‌تتعامل‌الحؼ‌الدػق‌‌مغ‌السؤسدة‌حرة‌تحديغ .2
‌الدمع‌تجفق‌زيادة‌إلى‌يؤدؼ‌مسا‌السػزعيغ‌عجد‌بديادة‌كؿياميا‌التػزيع

 (2).لمسؤسدة‌الانتذار‌مغ‌أكبخ‌درجة‌وتحقيق‌الدػق‌‌إلى‌والخجمات

                                                           

1) J. P. Helfer, J. Orsoni, Marketing, op. cit, P 317 
‌‌246ص‌سابق،‌رجع‌معالا‌ناجي(‌2
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‌جسيع‌إلى‌إضافة‌تكاليف،‌عغ‌عبارة‌التػزيع‌نطام‌كل‌التكاليف،‌تخؽيس .3
‌السحافطة‌مع‌تخؽيزيا‌عمى‌التػزيع‌يعسل‌وليحا‌الأخخػ‌‌التدػيق‌تكاليف

‌(1)السشاسبة‌وبالشػعية‌الكاؼية‌بالكسيات‌الدمع‌تػصيل‌عمى
 :التؾزيع وعائف

‌‌‌‌ ‌نػعيغ‌إلى‌التػزيع‌وضائف‌تقدع‌قالتدػي‌في‌الباحثيغ‌حدب‌التػزيع‌وضائفتقدع
‌(2)‌.التجارية‌والػضائف‌السادية‌الػضائف‌وىسا‌أساسييغ

‌:السادية الؾعائف ,1
‌شخف‌مغ‌السخغػبة‌السادية‌السػاصفات‌حدب‌الدمع‌بػضع‌يدسح‌التػزيع‌في‌وتتسثل‌‌‌

‌يقػم‌التػزيع.‌السشاسبة‌بالصخيقة‌ومشاولتيا‌وشحشيا‌نقميا‌خلال‌مغ‌متشاولو‌فى‌السدتيمظ
‌التخديغ‌خلال‌مغ‌والاستيلاك‌الإنتاج‌عسمية‌بيغ‌السػجػد‌الػقت‌في‌تتسثل‌زمشية‌بػضيفة

 :التجارية الؾعائف .2
‌الستاحة‌الاترال‌وسائل‌خلال‌مغ‌لمدبائغ‌السقجمة‌والسعمػماتية‌السالية‌الأنذصة‌‌‌

‌تعػيس‌أو‌تغييخ‌،والريانة‌والترميح‌الزسان‌خجمات‌إلى‌جسيع‌تذسل‌وىي‌إضافة
‌.السشتجات

‌(3):ىي‌وضائف‌ثلاثة‌لمتػزيع‌أن‌يخون‌‌التدػيق‌في‌آخخيغ‌وباحثيغ‌خبخاء‌وحدب‌‌‌
‌بػاسصة‌السشاسبة‌الأماكغ‌إلى‌والخجمات‌الدمع‌نقل‌خلال‌مغ‌:التحخيػ أو الشقل وعائف
‌السدتيمظ‌شخف‌مغ‌السقبػلة‌والأشكال‌بالكسيات‌وتخديغ‌نقل‌مغ‌مختمفة‌ووسائل‌وسصاء

‌.تكاليف‌بأقل‌وكحا

                                                           

1) D.Lindon, F. Jallat, Le Marketing, op. Cit., p 160 
2) Yves. Chirouze, Le marketing: Etude et stratégie, Paris, Ellips édition, 2003, pp 574-575 
3) J. Dioux, M. Dupuis "La DISTRIBUTION", Paris, Pearson éducation, 2005, p 09. 
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‌مغ‌والسػزعيغ‌السشتجيغ‌بيغ‌الثقة‌علاقات‌وتصػيخ‌تشسية‌خلال‌مغ‌:العلاقات وعائف
‌ووفاء‌الػلاء‌كدب‌أجل‌مغ‌أخخػ،‌جية‌مغ‌والسدتيمكيغ‌السػزعيغ‌وبيغ‌جية،

‌.السدتيمظ
‌لمسدتيمكيغ‌ججيجة‌وتجارب‌خبخات‌بخمق‌التػزيع‌ؾيام‌خلال‌مغ :التجخيبية الؾعائف
‌‌لمسدتيمظ‌الفخصة‌إعصاء‌ثع‌ومغ‌بيعو‌نقاط‌في‌ججيجة‌وخجمات‌سمع‌تػفيخه‌بػاسصة
‌.فخيجة‌خجمة‌أو‌سمعة‌بتجخبة

‌ومتسيد،‌،مبتكخ‌مشتج‌أؼ‌أن‌مفاده‌مشصق‌مغ‌أىسيتو‌استسج‌التػزيع‌أن‌الباحثة‌تخػ‌‌‌‌
‌في‌اتجاىو‌يكغ‌لع‌ما‌لمسدتيمظ،‌شيء‌أؼ‌يعشي‌لا‌قج‌جحاب‌بدعخ‌ويباع‌عشو،‌ومعمغ
‌إلى‌يجتازه‌بل‌مشاسب،‌وبدعخ.‌مشتج‌تقجيع‌عغ‌يتػقف‌لا‌مخفالأ‌السشاسب‌والسكان‌الػقت
‌في‌الرشاعي‌السذتخؼ‌‌أو‌الشيائي،‌السدتيمظ‌إلى‌السشتج‌ىحا‌بيا‌يرل‌التي‌الكيؽية
 .التكاليف‌وبأقل‌السصمػبة،‌وبالكسيات‌لو،‌السشاسب‌الػقت‌وفي‌يخيجه،‌الحؼ‌السكان

 :الكؾنية المؾجدتيات: عذخ أحج
ج‌لمعسل‌الى‌تفكيظ‌العسمية‌الانتاجية‌والتي‌كانت‌تتع‌تحت‌سقف‌ادػ‌التقديع‌الججي   

مرشع‌واحج‌وتػزيعيا‌عمى‌عجة‌دول‌بحيث‌نتتج‌كل‌دولة‌جدئية‌مغ‌مكػنات‌السشتج‌
‌بالقخب‌مغ‌الدػق‌و‌ ‌تجسيعيسا ‌بحلظ‌اصبح‌السرشع‌كػنياً‌الشيائى‌يتع شظ‌ان‌‌ولا،

ا‌كامل‌لكيؽية‌التعامل‌مع‌الترشيع‌الكػني‌يدتمدم‌لػجدتيات‌كػنية‌والتي‌تتزسغ‌فيس
‌الفخق‌ؼياالعسلات‌والتعخيفاات‌الجسخكية‌والثقافات‌والغات‌والطخوف‌الدياسية.

 مشافع المؾجدتيات الكؾنية :
‌تػدػ‌الى‌خفس‌اسعار‌السػاد‌الخام‌والسشتجات‌الشيائية‌..‌1
‌خجمات‌افزل‌لمعسيل‌..‌2
‌تحديغ‌جػدة‌السشتج‌وزيادة‌السشافدة‌الجاخمية‌..‌3

 ئ المؾجدتيات الكؾنية :مداو 
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‌شػل‌الػقت‌اللازم‌لمعسمية‌المػجدتية‌..‌1
‌عجم‌كفاءة‌نطام‌الاترالات‌..‌2
‌تفخض‌الكثيخ‌مغ‌التحجيات‌مثل‌الاختلافات‌المغػية‌..‌3
‌يػجج‌ثلاث‌مغ‌التجفقات‌في‌المػجدتية‌الكػنية‌:.‌4
 .تجفق‌السػاد‌ان‌السػاد‌في‌المػجدتيات‌الكػنية‌تذبو‌الى‌حج‌كبيخ .أ‌

‌والسخازن‌ت .ب‌ ‌البائعيغ ‌بعس ‌ان ‌باستثشاء ‌السحمية ‌المػجدتيات ‌في ‌السػاد جفق
والسرانع‌تتػاجج‌في‌دول‌اجشبية‌ويبشج‌عغ‌ذلظ‌شػل‌سمدمة‌الامجاد‌الامخ‌

 الحػ‌يؤدػ‌الى‌ضعف‌الديصخة.
‌.ثبات‌اسعار‌الرخف .ج‌

 ‌نسؾذج المؾجدتيات الكؾنية :
غ‌جية‌والسػؤسدات‌الجولية‌مغ‌تتاثخ‌بالمػجدتيات‌الكػنية‌بالدياسات‌الحكػمية‌م‌‌‌

‌.جية‌اخخػ‌الحج‌الادنى
‌مخدون‌+‌السخدون‌+‌التخديغ‌+‌تكاليف‌الشقل‌+‌تكاليف‌المػجدتيات‌الكػنية‌=‌

+‌ ‌الاولية ‌والسػاد ‌الػسيصية ‌+‌الدمع ‌+التاميغ ‌الزخائب ‌الجسخكية تكاليف‌‌التعخيفة
‌.السعاملات‌السالية‌الاخخػ‌
 المؾجدتيات الستكاممة :

‌ج‌‌‌ ‌اليو‌يجب ‌السشتجات ‌تجفق ‌مع ‌السحل ‌مغ ‌التعبئة ‌ومػاد ‌السخدودات ‌تجفق جولة
اعتباره‌ويجب‌ان‌يكػن‌مػقع‌مخكد‌‌اعادة‌الترشيع‌بالقخب‌مغ‌السدتيمظ‌الشيائي‌ب

‌(1)‌.مرجرا‌لخد‌‌مػاد‌التعبئة
 ىجف المؾجدتيات 

ل‌وضع‌ترسيع‌تحقيق‌اعمى‌عائج‌مسكغ‌عمى‌الاستثسار‌بسخور‌الػقت‌مغ‌خلا .1
‌المػجدتيات‌‌لسشطػمة

                                                           

‌‌111-‌105ص‌ص‌ع‌سبق‌زكخه‌محسػد‌مرصفى‌،مخج‌محمد(‌1
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خفس‌التكاليف‌الستعمقة‌بالػفاء‌يسدتػيات‌خجمة‌العسيل‌السصمػب‌تحؿيقيا‌مع‌ .2
 تعطيع‌الفائجة‌لمذخكة.

اليجف‌السالي‌ىػ‌تعطيع‌العائج‌الدشػػ‌نتيجة‌لسدتػػ‌الخجمة‌المػجدتية‌الحػ‌ .3
‌ندبة‌ ‌المػجدتيات ‌لسشطػمة ‌التذغيل ‌تكاليف ‌مشو ‌مصخوحا ‌لمعسلاء ‌تقجيسو يتع

‌.شػػ‌في‌مشطػمة‌المػجدتياتار‌الدالى‌الاستثس
 الاسباب التي ادت الى الاعتساد الى الانذظة المؾجدتية :

1‌ ‌الانتاجية‌. ‌العسمية ‌لتذغيل ‌البزائع ‌مغ ‌الاساسية ‌الكسيات ‌الى ‌السرانع احتياج
‌بدخعة‌وفي‌الػقت‌السشاسب‌.

‌تػزيع‌السشتجات‌بعج‌الانتياء‌مغ‌ترشيعيا‌مباشخة‌وبصخيقو‌افزل‌.‌.2
خص‌الانذصة‌المػجدتية‌عمى‌تحجيج‌مجػ‌القجرات‌المػجدتية‌لاستيعاب‌كسية‌تح.‌3

‌الانتاج‌وشػل‌خصػط‌الانتاج‌.
تيتع‌الانذصة‌المػجدتية‌بسا‌يعخف‌بصخق‌ترسيع‌السرانع‌الجاحمية‌لتػفيخ‌تجفق‌‌.4

‌مدتػػ‌ ‌باعمى ‌السعمػمات ‌السعجات ‌البزائع ‌العسال ‌مغ (1)‌.فعال

                                                           

‌‌165ص‌نفدو‌السخجع(‌1
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 الفرل الثاني
 رضا العسلاء

‌
السبحث‌‌مفيػم‌واىسية‌وانػاع‌العسلاء،‌:السبحث‌الاول‌يحتػػ‌ىحا‌الفرل‌عمى‌مبحثيغ،‌‌‌

‌عشاصخ‌ومحجدات‌رضا‌العسلاء.:‌الثاني
 يذتسل‌ىحا‌السبحث‌عمى: :لاءالعس رضا مالية ول:السبحث ال 

 :العسلاء رضامفيؾم أولاا: 
‌البيئ‌‌‌ ‌السحيط ‌ملأ‌ييتسيد ‌ونقز‌ؤ‌ؼ ‌لمستغيخات ‌والتجاخل ‌والتعقيج ‌التاكج، ‌بعجم سدة

‌السػسدات ‌دفعت ‌الػضعية ‌ىحه ‌والدبائغ ‌السدتيمكيغ ‌ىحاجات ‌وتعجد ‌التػجو‌‌السػارد الى
‌وس ‌مفتاح ‌كػنو ‌السدتيمظ ‌عمى ‌تخكد ‌مشيجة ‌تبشي ‌،‌نحػ ‌الدػق ‌مغ ‌زواليا ‌او ‌بقائيا خ

‌الحالييغ‌ ‌والدبػن ‌السدتيمظ ‌مع ‌ودائسة ‌ديشسايكية ‌علاقة ‌ابخام ‌في ‌السشيجية ‌ىحه تتسثل
‌(1)‌والسختقبيغ‌بػية‌الاشباع‌والػفاء‌والػلاء‌والتعيج.

عمووووووى‌‌الاعتسووووووادان‌الذووووووي‌السيووووووع‌فووووووي‌العسميووووووات‌التذووووووغيمية‌فووووووي‌السشطسووووووات‌ىووووووػ‌‌‌‌
،‌فيووووووووػ‌مرووووووووجر‌الخووووووووجمات‌وكدووووووووب‌ثقووووووووة‌العسيوووووووولسشتجووووووووات‌و‌الدووووووووسعة‌فووووووووي‌تقووووووووجيع‌ال

،‌ياتيووووووا‌وباىسالووووووو‌يوووووودول‌اسووووووع‌السشطسووووووةالخبحيووووووة‌الحؿيقووووووة‌والزووووووامغ‌لاسووووووتسخار‌عسم
فاصووووووػل‌السشطسووووووة‌مووووووغ‌وجيووووووة‌الشطووووووخ‌التدووووووػيؿية‌لاتتسثوووووول‌فووووووي‌مبانئيووووووا‌او‌ادواتيووووووا‌
الانتاجيوووووة‌فقوووووط‌فووووواغمى‌اصوووووػل‌السشطسوووووة‌مػجوووووػد‌فوووووي‌اسوووووػاقيا‌فيوووووع‌العسووووولاء‌الوووووديغ‌

تتعامووووول‌معيوووووع‌فيووووولاك‌الاصوووووػل‌الثابتوووووة‌يحووووول‌بجموووووب‌اصوووووػل‌‌تتعامووووول‌معيوووووع‌الوووووديغ
خ‌يسكوووووووغ‌لمسشطسوووووووة‌ان‌توووووووجي‌غيخىوووووووا‌ىوووووووحا‌موووووووغ‌وجيوووووووة‌الشطوووووووخ‌السحاسوووووووبية‌الا‌انوووووووو‌لا

،‌ىووووووحا‌يعشووووووي‌ان‌الاىتسووووووام‌بالعسيوووووول‌ىووووووػ‌محووووووػر‌عسمياتيووووووا‌اذا‌تخمووووووى‌عشيووووووا‌العسيوووووول
عسميووووووات‌السشطسووووووة‌ومووووووغ‌ثووووووع‌فمعوووووول‌احووووووج‌اىووووووع‌اوجووووووو‌التحووووووػل‌الووووووحػ‌شوووووويجه‌الفكووووووخ‌

                                                           
1) Vanhamme j 2002 la satisisfaction des consommateursspecifique  a unetransacyion p 126 
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القوووووخن‌الساضوووووي‌موووووا‌يعوووووخف‌بفمدوووووفة‌التػجوووووو‌التدوووووػيقي‌لمسشطسوووووة‌وموووووغ‌الادارؼ‌فوووووي‌
الاىسيووووووة‌ايزووووووا‌تػضوووووويح‌ان‌العسيوووووول‌ىووووووػ‌مشطسووووووة‌الاعسووووووال‌بحاليووووووا‌لمسشطسووووووة‌التووووووي‌

 (1)‌تتبشى‌الفكخ‌الدابق.
،‌ىووووػ‌مسػسدووووة‌الفخصوووة‌كوووي‌تحجموووو‌بذوووكل‌جيوووجىوووػ‌الذوووخز‌الووودػ‌يتووويح‌ل :العسيـــل

تعتسووج‌عيووو‌السػسدووة‌فووي‌‌الذووخز‌الاكثووخ‌اىسيووة‌فووي‌كوول‌وقووت‌وكوول‌مكووان،‌ىووػ‌الووحػ
التخصوويط‌لحاضووخىا‌ومدووتقبميا‌ىوووػ‌الوودػ‌يعبووخ‌عووغ‌رغباتوووو‌ومتصمباتووو‌وترووبح‌ميسوووة‌
السػسدووة‌ان‌تمبووي‌لوووو‌ىووحه‌الخغبوووات‌وتفووي‌بيووحه‌السصالوووب،‌ىووػ‌الوووحػ‌يسووشح‌السػسدوووة‌
القجرة‌عمى‌الاستسخار‌وتحقيق‌الشجاح‌وىػ‌كحلظ‌قج‌احوج‌الاسوباب‌لخوػج‌السػسدوة‌موغ‌

ء‌ىوووع‌الدوووبب‌الخئيدوووي‌بعوووج‌الله‌لتحقيوووق‌اربووواح‌ليوووحه‌السػسدوووة‌الدوووػق‌كسوووا‌ان‌العسووولا
الذووخكات‌ارضوواء‌وبووجونيع‌يسكووغ‌ان‌تذوويخ‌الذووخكة‌افلاسوويا‌لووحا‌كووان‌يجووب‌عمووى‌كوول‌

 (2).عسلاؤىا‌بكل‌الصخق‌
فطووويغ‌متذوووابييغ‌فوووي‌السعشوووى‌لكوووغ‌الاخوووتلاف‌مكووولا‌ال الدبـــؾن:و الفـــخق بـــيؽ العسيـــل  

طسووووووووت‌التجاريوووووووة‌كالذووووووووخكات‌بحدوووووووب‌واقووووووووع‌السشطسوووووووات‌وتخرروووووووواتيا‌فيشووووووواك‌السش
السشطسوووات‌غيوووخ‌الخبحيوووة‌والسشطسوووات‌الجاعسوووة‌و‌السػسدوووات‌وىشووواك‌السشطسوووة‌الخيخيوووة‌و‌

 والعامة‌والحكػمية‌وغيخىا‌.
العسيل‌في‌السشطسوة‌التجاريوة:‌‌كالذوخكات‌والسػسدوات‌ىوػ‌الدبوػن‌وىوػ‌صواحب‌القوػة‌

رباحيوا‌وزادات‌سوة‌زادت‌االذخائية‌فوي‌السشطسوة‌وكمسوا‌وزاد‌الصموب‌عموى‌مشتجوات‌السشط
‌.يزاً‌أسعارىا‌أ

:‌فيووع‌كثووخ‌فسووشيع‌العسوولاء‌السدووتفيجون‌والستصػعووػن‌مووا‌العسوولاء‌فووي‌السشطسووة‌الخيخيووةأ‌‌‌
وكوول‌نووػع‌يحتوواج‌الووى‌نووػع‌مخرووز‌مووغ‌اسوواليب‌التعاموول‌لمػصووػل‌الووى‌مدووتػػ‌الخضووا‌

‌ي‌عمى‌السشطسة‌التعخف‌عمى‌كل‌نػع‌غىحا‌الشػع‌مغ‌العسلاء‌‌والحػ‌يشبالحػ‌يخضي‌
                                                           

‌‌337ص‌زكخه‌سبق‌مخجع‌السصمق،‌ذكخيا(‌1
2) Ganesan s 1994 determinants of long-term orientation in bayer seller relatioships journal of markting 

28 2 1 19 
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‌(1)‌.ىحا‌الشػع‌مغ‌العسلاء‌ػاع‌اسػاقيا‌وكيؽية‌كدب‌رضامغ‌ان
‌التشسػية ‌السشطسات ‌ىي ‌الجاعسة: ‌السشطسات ‌في ‌مغ‌‌العسيل ‌معيا ‌يتػاصل ومغ

‌الادار‌ ‌مجالذ ‌في ‌ووجياء ‌ومتصػعػن ‌مػضفػن ‌الغالب ‌في ‌ىع ‌يغمب‌اعزاءىا ات
‌.عمييع‌اىع‌عاممػن‌مثقفػن‌
‌التعم ‌السشطسة ‌في ‌سيةيالعسيل ‌في ‌ ‌الصالب ‌ىػ ‌السعمع‌: ‌ثع ‌اسختو ‌ثع ‌الاول السقام

‌.اسختو‌والسحتسع‌في‌السقام‌الثالثو‌
‌فكل‌نػع‌مغ‌السشطسات‌العامة‌والخاصة‌والخيخية‌وغيخ‌الخبحية‌والاجتساعية‌ وىكدا

‌(2).يا‌انػاع‌مغ‌العسلاء‌والسدتفيجيغوالصبية‌ل
 ىسية رضا العسلاء:أاا: ثاني
‌العسيل‌يؤثخ‌‌‌‌ ‌عمى‌نجاحاضيخت‌الجراسات‌ان‌مػضػع‌رضا ات‌السشطسة‌ايجابيا

‌ربحية ‌والغيخ ‌والعسلاالخبحية ‌الكبيخة ‌السشطسات ‌مغ ‌عجد ‌فان ‌لحا ‌اىتسام‌، ‌تزع قة
‌.خاصا‌بخضا‌العسلاء

الذخكات‌العسلاقة‌كذخكة‌سيدكػ‌مثلا‌تزع‌اولػية‌خاصة‌لخضا‌‌غوىشالظ‌كثيخ‌م‌‌
كخ‌ان‌ميسة‌العسمية‌ساسية‌ليا،‌يقػل‌احج‌اكبخ‌مشطخؼ‌الادارة‌بيتخ‌داراأالعسيل‌كدياسة‌

التجارية‌ىي‌استقصاب‌العسلاء‌والحتفاظ‌بيع‌وبجون‌بدل‌السحاولات‌لمػصػل‌الى‌رضا‌
‌(3)العسيل‌فانو‌لايسغ‌الاحتفاظ‌بالعسلاء‌فزلا‌عغ‌استقصاب‌غيخىع.

‌الفؾائج السجتباة مؽ رضا العسلاء :
‌العسلاء‌‌‌‌ ىحه‌‌ومغىشاك‌امػر‌اساسية‌يسكغ‌الػصػل‌الييا‌عبخ‌الػصػل‌الى‌رضا
‌:مػرالأ

 كدب‌الػلاء. .1
 العبارات‌الايجابية‌عغ‌السشتج‌او‌السشصقة‌او‌علامتيا‌التجارية. .2

                                                           

مجمة‌البحػث‌التجارية،‌‌–تأثيخ‌تزارب‌الجور‌وغسػضو‌عمى‌الخضا‌الػضيفي،‌الدقازيق:‌جامعة‌الدقازيق‌‌،العاصي‌(‌شخيف‌أحسج1
‌‌‌361-‌353م،‌ص‌ص‌2‌،1990العجد‌

 10ص  2017سائذ تٓ ػثذ اٌؼضَض اٌّهُذب سضا اٌؼّلاء واٌّغتفُذَٓ ( 2
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 خخيغ.آاستقصاب‌عسلاء‌ومدتفيجيغ‌ .3
 الاحتفاظ‌بالعسلاء. .4
 تغييخ‌سمػكيات‌العسيل‌الذخائية‌الى‌الايجابية. .5
 الخبحية. .6
 الثقة. .7
 رضا‌العامميغ‌بالسشطسة. .8

‌‌كالتالي:‌وسشتحجث‌عشيع‌بالتفريل‌‌‌
 كدب الؾلاء:. 1

‌العسلاء‌‌‌‌ ‌كدب‌ولاء ‌عالية‌ىػ ‌تحتػػ‌عمى‌مشافدة ‌مفتاح‌الشجاح‌في‌اسػاق ان
‌السدتػػ‌ ‌ىػ ‌مشتجاتيا ‌او ‌التجارية ‌اوعلامتيا ‌لمسشطسة ‌الػلاء ‌كدب والسدتفجيغ

‌نكدب‌ولاءات‌العسلاء‌لحػ‌يشبغي‌عمى‌السدػقيغ‌استيجافوالايجابي‌ا ‌عشجما .‌لانشا
‌(1)تقتصابيع‌وزيادة‌ارباح‌السشطسة‌.فانشا‌سشزع‌فقخة‌في‌اس

فسغ‌خلال‌الجراسات‌فانو‌لايسكغ‌كدب‌الػلاء‌مغ‌قبل‌العسلاء‌بجون‌ان‌نرل‌الى‌‌‌‌
‌ليا‌ ‌الػلاؤ ‌كدب ‌الخبحية ‌وغيخ ‌الخبحية ‌السشطسات ‌فانو ‌ىحا ‌وعمى ‌لجييع الخضا
‌مدتػيات‌ ‌ورفع ‌والخجمات ‌السشتجات ‌تصػيخ ‌بػاسصة ‌الخضا ‌بكدب ‌وذلظ ولعلانتيا

‌الى‌مدتػػ‌اعمى‌مغ‌مدتػيات‌تػقعات‌العسيل‌او‌السدتفيج‌عمػ‌مدتػيات‌جػدني ا
‌و‌ ‌العسلاء ‌رضا ‌يدتجمييب ‌والخجمات ‌السشتجات ‌في ‌ججا‌الجػدة ‌ميع ‌ىػ الحػ

‌ويسكغ‌تػضيحيا‌في‌الذكل‌التالي:‌،لاستقصاب‌ولائيع
‌

                                                           
 19-18سائذ ِشرغ عثك صوشٖ ، ص ( 1
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‌لػصػل‌الى‌رضا‌العسيلامحاور‌‌(2/1/1)‌شكل
‌

‌
‌
‌
‌
‌‌
‌

 ‌Wilson, A, Zeithawl. V.A, Bitner. M.J Gremler,0.0.2008 Servicesالسرجر:
Markting newyork. McQraw Hill‌

‌‌‌‌ ‌العسيل ‌رضا ‌الى ‌لمػصػل ‌اساسية ‌محاور ‌ثلاث ‌ويمدػن ‌السشتج‌‌:ىييحجد جػدة
‌السشاسب.‌الخجمة‌والدعخجػدة‌و‌
  :رضا العسيل يجمب العبارة الايجابية. 2

مغ‌السدتفيجيغ‌والعسلاء‌ىي‌مغ‌اقػػ‌‌ wom or word of mouthتعتبخ‌العبارة‌‌‌
‌صادقة‌مغ‌غيخ‌ذػ‌مرمحة‌وفي‌ وسائل‌التاثيخ‌عمى‌العسلاء‌الاخخيغ‌وذلظ‌لكػنيا

كة‌خ‌.‌ومغ‌شخف‌اخخ‌فان‌الذجيق‌لرجيق‌اخخ‌يثق‌بو‌ويؤثخ‌عميوالغالب‌تكػن‌مغ‌ص
‌.لاتخدخ‌اؼ‌مبالو‌مادية‌عشجما‌يقػم‌العسلاء‌والسدتفيجون‌بالحجيث‌عغ‌مشجاتيا

ان‌رضا‌العسيل‌يجعمو‌يتحجث‌عغ‌السعاممة‌الجدشة‌‌‌mittalول‌2005تطيخ‌دراسات‌‌‌‌
او‌جػدة‌البزاعة‌للاخخيغ‌وبجون‌مقابل‌وىػ‌ما‌يدسى‌بالعبارات‌الايجابية‌لمدبػن‌ولعل‌
‌يكػن‌لو‌ ‌لمعسلاء‌الاخخيغ‌مسا ‌الجاخمي‌ايزا ‌عمى‌الخضا ‌اثخىا الكمسات‌الايجابية‌ليا

‌(1)العسلاء‌الذخائي‌بذكل‌ايجابي‌لرالح‌السشطسة.تاثيخ‌في‌تغييخ‌سمػك‌
 خخيؽ:آاستقظاب عسلاء . 3
‌تطيخ‌بعس‌الجراسات‌ان‌التخكيد‌عمى‌العسلاء‌ولػصػل‌الى‌رضاىع‌يخفع‌مدتػػ‌‌

                                                           
 24 ِشرغ عثك صوشٖ صسائذ ػثذ اٌؼضَض،  (1
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الػلاء‌لمسشطسة‌ولسذاريعيا‌ومشتجاتيا‌وىحا‌سيػدؼ‌بالتالي‌الى‌نقل‌السذاعخ‌الايجابية‌‌
غ‌اخخيغ‌ليحه‌السشطسة‌مسا‌يػدؼ‌الى‌استقصابيع‌عغ‌السشطسة‌وعغ‌مشتجاتيا‌الى‌مدتفجي

‌الييا.
‌لانيع‌ ‌اولا ‌بعسلائيا ‌الاىتسام ‌عمييا ‌يجب ‌العسلاء ‌مغ ‌مديج ‌تخغب ‌التي السشطسات

‌(1)‌مرجر‌استقصاب‌لدملائيع‌واقاربيع‌والاخخيغ.
‌عسلاءالاستقصاب‌(‌2/1/2)‌شكل

 اعتمطاب الاخشَٓ اٌحذَج الاَزاتٍ سضا اٌؼًُّ

  http://www.emeraldnsight.comdate: 23/12/2022 3:00 pmالسرجر:
 الاحتفاظ بالعسيل :. 4

سػاق‌التي‌تكثخ‌فييا‌لسشافدة،‌كثخ‌مغ‌العسلاء‌في‌الاسػاق‌يتعاممػن‌مع‌في‌الأ‌‌‌
‌غيخىا ‌الى ‌عشيا ‌يخحمػن ‌ثع ‌تجارية ‌وعلامات ‌الاح‌،مشطسات ‌ان ‌عمسيا تفاظ‌وثبت

بالعسيل‌القجيع‌اسيل‌مغ‌استقصاب‌عسيل‌ججيج.‌وفي‌دراسة‌تع‌تقجيع‌احرائية‌بان‌
‌مغ‌ؾيسة‌اكتداب‌عسيل‌ججيج.‌7الى‌‌1الاحتفاظ‌بعسيل‌سابق‌يكمف‌الذخكات‌

 : تغييخ سمؾك العسيل ايجابياا . 5
‌سيتغيخ‌بذكل‌ايجابي‌تجاه‌السشطسة.عشجما‌يدداد‌رضا‌العسيل‌فان‌سمػك‌العسيل‌‌‌‌

‌سمػكيات‌تكخار‌الذخاء‌وعجم‌وتطي ‌يديج ‌السشطسة ‌العسيل‌تجاه خ‌الجراسات‌ان‌رضا
السسانعة‌في‌شخاء‌مشتجات‌بدعخ‌اغمى‌مغ‌مشجات‌السشطسة‌الاخخػ‌وفي‌حالة‌تكخار‌
الذخاء‌مغ‌قبل‌الدبائغ‌فان‌تكاليف‌الانتاج‌ستقل‌وفي‌السقابل‌سيدداد‌الذخاء‌وباسعار‌

‌(2)‌مذجعة‌لمسشطسة.
 بالسشغسة ومشتجاتيا وعلامتيا التجارية :صشاعة الثقة . 6
‌بسشتجاتكثيخ‌مغ‌العسلاء‌يقسػن‌بذخاء‌بزائع‌عالية‌التكمفة‌وذلظ‌بديي‌ثقتيع‌‌‌‌‌

                                                           
 25 ِشرغ عثك صوشٖ صسائذ ػثذ اٌؼضَض،  (1

2) Siadot,2008, Meauriy Service Quality Using Servyual Model. 

http://www.emeraldnsight.com/
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‌السحاور‌ ‌مغ ‌تعتبخ ‌فالسػثػؾية ‌جػدتيا ‌مدتػػ ‌في ‌ورغبتيع ‌التجارية ‌العلامة ىحه
‌الخئيدية‌التى‌تبعث‌الخضا‌لجػ‌العسيل.

 رفع مدتؾى جؾدة الخجمات:. 7
مػصػل‌الى‌درجة‌السشافدة‌والبقاء‌في‌الاسػاق‌الستغيخة‌يشبقى‌رفع‌معاييخ‌الخاصة‌ل‌‌‌

‌الجػدة ‌ومدتػيات ‌السشطسات‌بالسشطسة ‌فان ‌ولمبقاء ‌السقجمة ‌‌لمخجمة ل‌حببمصالبة
‌لكي ‌لمتصػر ‌الستغيخة‌الجيػد ‌العسلاء ‌حاجات ‌الى ‌الارباح‌ترل ‌لاستسخار ‌وذلظ ،

‌(1)‌والتجفقات‌السالية.
 ع العسلاء:نؾا: أخامداا 

‌(2)‌ىشاك‌عجة‌انػاع‌لمعسلاء‌تتسثل‌في‌الاتي‌:‌‌‌
‌ان‌ العسيل الرامت:. 1 ‌يخفس ‌فيػ ‌العسلاء ‌انػاع ‌اصعب ‌مغ ‌ىػ ‌ربسا ‌العسيل ىحا

بالقبػل‌او‌‌يعمق‌او‌يتحجث‌اليظ‌ولػ‌بكمسة‌واحجة،‌ولاتطيخ‌عميو‌اية‌انصباعات‌سػاء
‌تتحجث‌بو ‌ومغبالخفس‌لسا ‌يجور‌، ‌الشػع‌بحىشو‌الرعب‌عميظ‌معخفة‌ما ‌يحتاج‌ىحا ،

مشظ‌الى‌محاولة‌اختخاق‌حالة‌الرست‌لجيو‌باسئمة‌لاتتزسغ‌الاجابة‌بشعع‌او‌لا‌وانسا‌
باجابات‌مصػلة‌قجر‌الامكان‌ويجب‌ان‌ييتحمى‌البائع‌او‌السػضف‌بالربخ‌وروح‌الفكاىة‌

‌يعخضوي ‌ؼيسا ‌برخاحة ‌رايو ‌العسلاء‌ .عميو‌صمب ‌مغ ‌نػعيغ ‌بيغ ‌نفخق ‌ان يجب
‌مغ‌‌الراميتيغ ‌قجر ‌اكبخ ‌لاكتداب ‌كتكتيظ ‌الرست ‌يدتخجم ‌الحػ ‌ ‌التعامل في

‌ان‌نكػن‌حدريغ‌في‌التعامل‌معو‌والعسيل‌الحػ‌يكػن‌الرست‌ السعمػمات‌ويجب‌ىشا
‌قخارات ‌في ‌متخدد ‌عادة ‌ويكػن ‌الاساسية ‌شبيعتو ‌العسلامغ ‌مغ ‌الشػع ‌وىحا ‌الذخائية ‌ءو

 يجب‌ان‌تطيخ‌لو‌صجاقتظ.
،‌ومغ‌ث‌شػال‌الػقت‌بسعشى‌او‌بجون‌معشىحا‌العسيل‌الستحجعادة‌ى العسيل الثخثار:. 2

شبيعتو‌السجادلة‌والشقاش‌والتحسذ،‌غيخ‌مشصقي‌في‌ردوده‌يحتاج‌ىحا‌العسيل‌الى‌لباقة‌
‌السػض ‌او ‌البائع ‌مغ ‌يقػلخاصة ‌لسا ‌انتباه ‌تعصيو ‌ان ‌يجب ‌اجتد‌فف ‌تحاول ‌ثع ابو‌،

 .لمسػضػع‌الخئيدي‌بصخيقة‌ودية
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 141 - 139ص ص  َ،2000ػّاْ، داس وائً ٌٍٕشش،  عتشاتُزٍ،عٍىن اٌّغتهٍه: ِذخً ا ،محمد ػثُذاخ( 2
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‌السييػ‌ العسيل السجادل:. 3 ‌او ‌البائع ‌مقاشعة ‌خلال ‌مغ ‌السذاكل ‌اثارة ػضف‌ػ
خاشخة‌،‌ويتسيد‌ىحا‌العسيل‌بانخفاض‌الدكاء‌واليخوب‌مغ‌السومجادلتو‌في‌كل‌كمسة

بعجوانية‌عالية‌وسيل‌الغزب‌ويعتقج‌دائسا‌‌،‌ويتسيدوالدمبية‌في‌عخض‌وجية‌نطخه
البائع‌التحمي‌يجب‌عمى‌السػضف‌او‌ بدلامة‌ارائو‌التي‌يتسدظ‌بيا‌باعراب‌متػتخة.

 (1)‌بالربخ‌عشج‌التعامل‌معو‌مع‌التاكج‌مغ‌استخجام‌الاقشاع‌والادلة‌الحؿيقة.
‌ كػ:ذالعسيل الس. 4 ‌لايرجق ‌عسيل ‌ونطختو‌بىػ ‌لبق ‌عيخ ‌وىػ ‌تقػلو ‌ما ديػلة

الذظ‌‌دائسا‌ىحا‌العسيل‌يحتاج‌مشظ‌الى‌ان‌تقجم‌لو‌دليل‌باستسخار‌عمى‌ما‌تػلو‌او‌
‌ال ‌ىحا ‌يكػن ‌وقج ‌لو ‌ورقة.جتعخضو ‌او ‌مدتشج ‌شكل ‌عمى ‌لو‌‌ليل ‌تطيخ ‌ان يجب

قج‌تمجا‌الذخكة‌الى‌تقجيع‌ضسان‌محجد‌لكدب‌ثقة‌‌ت‌سلامة‌مقرجك.بصجاقتظ‌وتث
 ىحا‌العسيل‌مثل‌التعيج‌والكفالة.

يدتصيع‌ان‌يتخح‌قخار‌ويكػن‌متخػف‌ومتحفع‌ولجيو‌نقز‌‌لا العسيل الستخدد:. 5
 وكثيخ‌القمق.‌خجػلاً‌‌في‌التخكيد‌ويفتقج‌بعس‌الثقة‌بالشفذ‌ويكػن‌

اجسالا‌يحتاج‌ىحا‌العسيل‌الى‌الذخح‌السشصقي‌والسقشع‌والى‌وقت‌لاقشاعو‌بالعسمية‌‌‌‌
‌‌الذخائية‌وخاصة‌اذا‌كانت‌كبيخة‌الحجع.

‌بالثقة‌حويتا‌‌‌ ‌تذعخه ‌ان ‌يتعمق‌الى ‌حيشسا ‌وخاصة ‌ضغط ‌لاؼ ‌تعخضو ‌عجم ‌مع ،
يل‌متخدد‌يجب‌ان‌لا‌تديج‌حيختو‌اتخاذ‌القخار‌بسدتػػ‌اكبخ‌مغ‌امكانياتو‌بسا‌ان‌العس

‌(2)‌.يادة‌البجائل‌والخيارات‌اماموفي‌ز‌
ىحا‌العسيل‌يساشل‌عشجما‌تكػن‌انت‌بحاجة‌لذى‌مشو‌او‌اذا‌كان‌ العسيل السساطل: 6

ىػ‌يخيج‌مشظ‌شئيا‌فان‌مساشمتو‌تكػن‌ناتجة‌عغ‌عجم‌القجرة‌عمى‌اتخاذ‌قخار‌ما‌اما‌
مل‌ج‌ىحا‌العسيل‌الى‌ابخاز‌حػافد‌لمتعالشقز‌السعمػمات‌او‌لتكػيشو‌الذخري‌يحتا

 .الفػرؼ‌
                                                           

دَفُذ ٔىستىْ "اٌّىعغاخ اٌّىرهح اعتشاتُزُا"تشرّح اٌششوح اٌؼشتُح ٌلاػلاَ اٌؼٍٍّ شؼاع ،ٔششج خلاطاخ –سوتشخ واتلاْ ( 1

 4(، ص 2001،)ْ ب،ْ د،4ووتة اٌُّش وسراي الاػّاي ،اٌغٕح اٌتاعؼح ،اٌؼذد 

 2017َ ،، سضا اٌؼّلاء واٌّغتفُذَٓ، ِشوض اعتشاتُزُاختٓ ػثذ اٌؼضَض سائذ( 2
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‌ العسيل العربي:. 7 ‌البائع ‌ولمعجد ‌سخيعة ‌فعل ‌رد ‌لجيو ‌العسلاء ‌اصعب ‌مغ عغ‌ىػ
‌والانتقال‌لسػضػع‌اخخ ‌محاولة‌‌مجارتو ‌عغ‌التفاصيل‌بقجر‌الامكان‌يجب يجب‌ابعاده

اره‌لذخاء‌او‌اعادتو‌الى‌ىجوه‌مغ‌خلال‌الحجيث‌معو‌ببداشة‌ومداعجتو‌عمى‌تختيب‌افك
 (1)الحرػل‌عمى‌ما‌يخغب‌بو.

.‌وقج‌كل‌متدخع‌سػاء‌بالقبػل‌او‌بالخفسىػ‌الحػ‌يتخح‌القخار‌بذ العسيل السشجفع:. 8
‌العسيل‌بحاجة‌المى‌ان‌لاتكػن‌ ‌الترخف‌في‌رد‌فعل‌او‌سمػك‌تمقائي‌.‌ىحا يكػن‌ىحا

،‌وحاول‌الحفاظ‌اً‌جعل‌رد‌الفعل‌سخيع‌لرالحظ‌دائسمثيخا‌لمزجخ‌حاول‌اقشاعو‌بسشصؿية‌ا
عمى‌وقتو‌،‌كغ‌سخيعا‌في‌تػقع‌سمػك‌او‌ترخف‌‌العسيل‌حاول‌ان‌يكػن‌‌لجيظ‌الاوراق‌

 (2)‌والػثائق‌الازمة‌في‌حالة‌احتاجيا‌العسيل‌او‌شمبيا.
‌تجعل‌ عسيل مؽ زوي الاحتياجات الخاصة:. 9 ‌معيشة ‌عمة ‌تتعامل‌مع‌عسيل‌لجيو قج

يكػن‌فاقج‌لاحج‌حػاسو‌او‌لجيو‌صعػبة‌حخكتو‌او‌شخيقة‌حجيثو‌معيبة‌بدب‌خمقي‌كان‌
 في‌شخيقة‌كلامو‌ويسثل‌ىحا‌العسيل‌صعػبة‌في‌التعامل‌بالشدبة‌لمسػضفيغ.

يجب‌عميظ‌انة‌لا‌تبالو‌في‌التعبيخ‌اثشاء‌محاولتظ‌نقل‌الفكخة‌لمعسيل‌لان‌ذلظ‌يسكغ‌‌‌‌
التي‌قج‌تكتخث‌مغ‌الاسئمة‌التفرمية‌‌ان‌يدتثيخه‌ويحاول‌انياء‌السقابمة‌معظ‌يجب‌ان‌لا

‌تحخده‌.
كثيخا‌ما‌نرادفو‌فيػ‌الشػع‌الدػ‌يخغب‌بان‌تتع‌انجاز‌ عسيل يخغب بسعاممة خاصة:. 10

ولا‌لانو‌يعتقج‌بانو‌عسيل‌مسيد‌وججيخ‌بالحرػل‌عمى‌مدايا‌خاصة‌وقج‌يكػن‌أمعاممتو‌
،‌يجب‌ان‌تتعامل‌التي‌يخغب‌مغ‌السػسدو‌تقجيسيا‌لوالعسيل‌مبالغا‌في‌تػقعاتو‌والامػر‌

 (3)‌كاء‌والاندب‌ىػ‌استخجام‌قاعجة‌نعع.حعسلاء‌بمع‌ال
غ‌العيػب‌والرفات‌التي‌تػجج‌بو‌اؼ‌م‌ىػ‌العسيل‌الحػ‌لا العسيل الايجابي:. 11

،‌فيػ‌عسيل‌جاد،‌مشصقي،‌قادر‌عمى‌اتخاذ‌قخاره‌ومفاصل‌عادل‌ولكغ‌كخىاذسبق‌
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‌في ‌خاصة ‌السجاممة ‌ولايحب ‌السػضف ‌في ‌ما ‌نػعا ‌قميمة ‌ثقتو ‌تكػن ‌الشػع ‌ىحا
 المحطات‌الاولى‌مغ‌التعامل‌لانو‌عسمي‌ججا.

‌السيابة‌ العسيل الكبيخ في الدؽ:. 12 ‌مغ ‌بقجر ‌معو ‌ولتعامل ‌كبيخة ‌خبخة يستمظ
والاحتخام‌والتالف‌حيغ‌تتعامل‌معو‌اشعخه‌بسجػ‌تقجيخك‌لخبخالسشافع‌السحققو‌لمسػسدة‌

 (1)‌.مع‌الدبائغبالاعتساد‌عمى‌ادارة‌العلاقة‌
 ؾثخة عمى سمؾك العسلاء:العؾامل السسادساا: 

لفيووع‌ومعخفووة‌سوومػك‌العسوولاء‌عمووى‌السشطسووة‌ان‌تووجرس‌مجسووػع‌العػاموول‌التووي‌تووػثخ‌‌‌‌
عمى‌سمػكيع‌وترخفاتيع‌اذ‌ان‌تجاىول‌السشطسوة‌او‌السؤسدوة‌ليوحه‌العػامول‌يوػدؼ‌الوى‌
تجاىوول‌الاخووتلاف‌السػجووػد‌بوويغ‌العسوولاء‌لووحا‌عمييووا‌ان‌تعووخف‌الخرووائز‌الذخرووية‌

ىوووحه‌العػامووول‌الوووى‌العػامووول‌موووة‌ورئيدوووة‌وموووغ‌ىشوووا‌يسكوووغ‌تقيووويع‌لكووول‌عسيووول‌لعسميوووة‌ىا
‌(2).السػثخة

ىي‌مجسػعة‌العػامل‌البئية‌التي‌يشتسي‌الييا‌االعسيل‌وتحيط‌ العؾامل الخارجية: .1
‌ ‌ويسكغ ‌بيئية‌‌بو ‌وعػامل ‌بالفخد ‌محيصة ‌ممسػسة ‌حؿيقة ‌بيئية ‌عػامل ‌الى ترشيفيا
 .لاعتساد‌الييايخغب‌في‌ا

ىي‌تمظ‌العػامل‌المريقة‌بالعسيل‌والتي‌اثخت‌عمى‌ :يقة ممسؾسةعؾامل بيئية حكأ. 
‌الاسخة، ‌نطام ‌العػامل ‌ىحه ‌وتذسل ‌واتجاىاتو ‌وسمػكو ‌الػضيفي،‌نذاتو فئة‌‌العسل

 الطبقة‌الاجتساعية‌التي‌يشتسي‌الييا‌التػزيع‌الجغخافي‌لاقامتو.‌العسخ،
‌السترمة بيئية يخغب في الانتساء الييا: عؾامل. ب ‌العػامل ‌التي‌‌ىي بالتصمعات

‌وتتسثل‌‌في‌التصمع‌للانتساء‌الى‌الصبقة‌معيشة‌او‌شخكة‌ يخغب‌العسيل‌في‌تحؿيقيا
 ‌.معيشة‌مغ‌السجتسع

ولسعخفة‌ىحه‌العػامل‌الخارجية‌اىتست‌السشطسة‌بالعسل‌عمى‌تػفيخ‌الجػ‌الحػ‌يتػافق‌مع‌‌‌‌
‌:حتفاظ‌بيع‌وذلظ‌عغ‌شخيقالدبائغ‌والاثخات‌قرج‌جمب‌سؤ‌كل‌ىحه‌ال
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 215َ (،ص  2002هأٍ حاِذ ، تغىَك اٌخذِاخ ،)الاسدْ :داس وائً ٌٍطثغ ،( 2

http://www.blogkham.com/


60‌

1‌ ‌والخجماتا. ‌السشطسة ‌عغ ‌العسيل ‌لجػ ‌الانصباع ‌بتحديغ ‌ي‌لاىتسام ‌وذلظ‌التي قجميا
‌.لفةباشاعة‌جػء‌مغ‌الأ

‌(1)‌التخحيب‌الرجاقة‌بيغ‌مػضفي‌السػسدة‌والعسيل..‌2
‌(2)‌وتتسثل‌العػامل‌السػثخة‌لمبيئة‌الخارجية‌لمذخكة‌في‌الاتي:‌‌‌
‌غ‌حيث‌تػزيعيع،‌انتذارىع‌ونػعيع.العػامل‌السسثمة‌في‌الدكان‌م‌العؾامل الدكانية:أ. 

‌العػامل‌السترمة‌بالعادات‌والتقاليج‌الخاصة‌بالسجتسع.‌العؾامل التكشؾلؾجية:ب. 
‌العػامل‌السترمة‌بالعادات‌ووالتفاليج‌الخاصة‌بالسجتسع.‌العؾامل الاجتساعية:ج. 
‌الاجػر،‌العؾامل الاقترادية:د.  ‌ومتػسط ‌بالجخل ‌السترمة ‌العسل،‌العػامل ‌ؾيسة

‌ـيكل‌الزخائب‌....الخ.
‌التعميع‌:العؾامل الثقافية ه. ‌والػقت‌‌،نػع ‌تػفخىا ‌،مجػ ‌ووسائميا ‌الثقافة شكل

‌السخرز‌ليا.
‌ومجػ‌‌:العؾامل السشافدةو.  ‌الذخكات ‌بيا ‌تتستع ‌التي ‌الستشافدة ‌السدايا ‌حيث مغ

‌تدػيقيا، ‌انتاجيا، ‌الذخكة، ‌بشجاح ‌اعتبار‌‌ارتباشيا ‌مغ ‌بكل ‌وتعمقيا ‌تسػيميا ات‌او
‌التكمفة‌والعائج.

تذسل‌ىحه‌العػامل‌كافة‌العشاصخ‌التي‌تشذا‌مغ‌داخل‌العسيل‌ذاتو‌ :العؾامل الجاخمية .2
‌العػامل: ‌ىحه ‌واىع ‌عميو ‌مػثخة ‌عػامل ‌تذكل ‌ان ‌يسكغ ‌الادراك،‌‌والتي ‌السػاقف، الجوافع،

كػيغ‌الدمػك‌وىي‌كميا‌عػامل‌تختمف‌مغ‌عسيل‌الى‌اخخ‌وفقا‌لاختلافات‌في‌الصبيعة،‌الت
‌الشزج‌وىي‌عػامل‌كانت‌تشذا‌‌اتي،حال السداج‌الذخري‌وتخكيبتو‌وعػامل‌الشزج‌وعجم

 ذاتيا‌الا‌انيا‌تتاثخ‌ايزا‌باختلاف‌الجػانب‌الاجتساعية‌والثقاؼية.
‌ العؾامل السؾثخة عمى البيئة الجاخمية لمذخكة:

 (3) :تتسثل‌في‌‌‌
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تدعى‌عمى‌تحؿيقيا‌والشابعة‌‌الاىجاف‌والغايات‌والصسػحات‌الخاصة‌بالذخكة‌والتيأ.‌
‌مغ‌استخاتيجتيا‌العامة‌الجائسة‌او‌مغ‌سياستيا‌السخحمية‌الطخؼية.

‌الانذصة‌والاعسال‌والسجالات‌التي‌تعسل‌فييا..‌ب
‌الشطع‌والقػاعج‌والاجخاءات‌وقػانيغ‌الذخكة‌الجاخمية..‌ج
‌الالات‌والسعجات‌والتجييدات‌التي‌تعسل‌في‌نصاقيا‌الذخكة..‌د

‌والسكاتب‌والػحجات‌والسخاكد‌الخئيدة.‌الفخوع.‌ه
 السخاحل التي يسخ بيا العسيل في اتخاذ قخاراتو :سابعاا: 

‌فيػ‌يسخ‌‌‌‌ ‌بتقجيسيا ‌السؤسدة ‌تقػم ‌معيشة ‌العسيل‌عمى‌التعامل‌مع‌خجمة قبل‌اقجام
‌وان‌التعامل‌مع‌ ‌خاصة ‌في‌مخاحل ‌بيا ‌يقػم ‌والتي ‌الحدابية ‌مغ‌العسميات بسجسػعو

ىا‌امخ‌لا‌يختبط‌‌كثيخا‌بالعػاشف‌قجر‌ما‌يختبط‌بالعسميات‌الحدابية‌غيخ‌‌سدة‌دون‌ؤ‌الس
‌العسميات‌ ‌ىحه ‌عمى ‌لتعخف ‌ميسة ‌التدػيق ‌رجل ‌ميام ‌ضسغ ‌يجعل ‌ما ‌وىحا والقمية

‌(1)الحدابية‌التي‌يقػم‌بيا‌العسيل‌.
ان‌العسل‌في‌مجال‌التدػيق‌يخزع‌لمترػرات‌قائسة‌عمى‌الحخكة‌وعمى‌الفعل‌وقائسة‌

جيج‌ردود‌الفعل‌لجػ‌العسيل‌وقائسة‌عمى‌التجخل‌الايجابي‌الدخيع‌بايجاد‌عمى‌دراسة‌وتح
‌:سيل‌والتي‌يسكغ‌تمخيريا‌في‌الاتيالسػثخات‌التي‌تػثخ‌ايجابيا‌عمى‌سمػك‌الع

1‌ ‌فانو‌. ‌السصمػب ‌الاشباع ‌لو ‌تحقق ‌ ‌معيشة ‌خجمة ‌مع ‌بالتعامل ‌العسيل ‌يقػم عشجما
‌يرل‌الى‌مخحمة‌التػازن‌او‌الاشباع.

‌السػسدة‌وخجماتو‌بالعجيج‌مغ‌العػامل‌التي‌‌العسيل.‌2 يتاثخ‌سمػكو‌وترخفاتو‌اتجاه
‌تجفعو‌الى‌التعامل‌معيا‌ومغ‌بيغ‌ىحه‌العػامل‌ما‌يمي‌:

‌مجػ‌وفخة‌الخجمات‌وتكامميا.أ.‌
‌مقجار‌جيج‌العسيل‌لمػصػل‌لمخجمة..‌ب
‌مػقع‌الفخوع‌والقخب‌مغ‌العسيل..‌ج
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‌مخ‌‌‌‌ ‌لعسميات ‌تخزع ‌خصػة ‌كل ‌فان ‌ىشا ‌ومغ ‌عامة‌‌وتأثيخاجعة ‌ابعاد ‌وذو متبادل
وخاصة‌ومغ‌اجل‌ذلظ‌يجب‌عمى‌مػضفي‌التدػيق‌استخجام‌مجسػعة‌الاساليب‌والتقشيات‌
التدػيؿية‌التي‌يسكشو‌مغ‌مخاشبة‌العسيل‌السختقب‌او‌العسيل‌الخالي‌في‌كافة‌مخاحل‌قخاره‌

‌والتعامل ‌الاستسخار ‌عمى ‌وجدبو ‌ىحا ‌عمى ‌التاثيخ ‌خلاليا ‌يسكغ‌مغ ‌بو‌‌والتي والاحتفاظ
‌عسيلا‌دائسا.

 كيفية تحقق الارباح ادارة علاقة العسلاء :ثامشاا: 
‌تتسثل‌في:‌رة‌علاقات‌العسلاء‌محققو‌للارباح:يػجج‌ثلاث‌عػامل‌تجعل‌مغ‌ادا‌‌‌
1.‌‌ ‌زبػن‌‌crmتعج ‌خلال ‌مغ ‌السعبيات ‌مغ ‌معتبخ ‌حجع ‌تحقق ‌لسػسدة ‌بالشدبة مخبحة

‌الدبائغ ‌مغ ‌مجسػعة ‌مغ ‌اكثخ ‌يسػل ‌‌واحج ‌مؤسدة ‌مغ ‌باستسخار ‌يتحػلػن ‌،لاخخػ‌الحيغ
‌الدبػن‌ ‌وىحا ‌بيغ‌السػسدة ‌العلاقة ‌زادت‌مجة ‌كمسا ‌قابل‌لمديادة ‌مغ‌الدبػن‌الػاحج فالعائج

كسا‌‌،فة‌ارضاء‌وولاء‌الدبائغ‌الحالييغمخات‌تكم‌5فتكمفة‌الحرػل‌عمى‌زبػن‌ججيج‌تداوػ‌
‌ ‌سشة ‌كل ‌في ‌السؤسدات ‌‌10تفقج ‌كشدبة ‌السية ‌مغفي ‌مغ‌زبائشيا‌متػسصة ‌ويػجج ،

‌بيغ‌ ‌ما %‌في‌عجد‌الدبائغ‌5مع‌تخؽيس‌ب‌‌85و‌225السؤسدات‌مغ‌تحدغ‌ارباحيا
‌(1)الستحػليغ.

تكمفة‌الستػسط‌في‌السؤسدة‌الرغيخة‌والستػسصة‌عمى‌تاميغ‌ولاء‌زبائشيا‌كبيخة‌لسشعيع‌‌.2
‌مغ‌التحػل.

زاد‌عجدىع‌كمسا‌زاد‌راسسال‌راسسال‌الدبائغ‌في‌السؤسدة‌:‌الدبائغ‌السػالػن‌يكػنػن‌فكمسا‌.‌3
‌،ؿيع‌التي‌يحققيا‌الدبائغ‌لمسػسدةىحا‌مغ‌مجسػع‌ال‌الدبائغ،‌ويتكػن‌راس‌السال‌

‌(2)‌ويػجج‌ثلاث‌مححجات‌تكػن‌راسسال‌الدبائغ‌وىي:‌
والتي‌سيجفع‌‌جتي‌السشما‌ؾيسة‌السشتج‌فيي‌الؿيسة‌التي‌يجركيا‌الدبػن‌فأ‌:قيسة السشتجأ. 

‌يف‌قج‌تفػق‌سعخ‌السشتج.مقابل‌الحرػل‌عمييا‌تكال
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ىي‌استعجاد‌الدبػن‌ليربح‌مػاليا‌لمسؤسدة‌بالاعتساد‌عمى‌تقييسو‌لؿيسة‌‌:قيسة العلامة .ب
السشتج‌وارتباشو‌بالعلامة،‌كسا‌تدتصيع‌السؤسدة‌ان‌تكػن‌علاقات‌مغ‌خلال‌بخامج‌الػلاء‌

شخائو‌غب‌في‌،‌قػاعج‌البيانات‌الفخدية‌لكل‌زبػن‌تدجل‌فييا‌كل‌مذتخيات‌الدابقة‌وما‌يخ‌
السحجدات‌الثلاث‌اكثخ‌ما‌و‌مشتجيات‌لمشقاش،‌وتختار‌السؤسدة‌مغ‌ضسغ‌ىحه‌أ‌،مدتؿبلاً‌

‌‌.ػ‌تشذط‌ؼيو‌والسيشة‌التى‌تداوليايشاسبيا‌بحدب‌القصاع‌الح
دور‌كبيخ‌في‌‌،‌ولياتج‌ؾيسة‌ضسشية‌تفػق‌الدعخ‌الطاىخدب‌السشوان‌ؾيسة‌العلامة‌تك‌‌‌

‌الدبائغ ‌ولاء ‌تكػيغ ‌يسكغ ‌كسا ‌الاعلان‌، ‌خلال ‌مغ ‌الدبائغ ‌اعيغ ‌في ‌العلامة ‌ؾيسة رفع
 .اللاترال‌الاخخػ‌ووسائل‌

‌الػلايات‌‌:ؽئادارة احتجاجات الدبا .ج ‌السصحػن ‌لمبغ ‌مشتجة ‌مػسدة ‌اعتدار ‌كمف لقج
وقج‌‌،يو‌عصل‌التيغ‌لصحغ‌البغ‌لدبائشياالستحجة‌الامخيكية‌عغ‌الاندعاج‌الحػ‌الحػ‌تدبب‌ؼ

دولار‌تعمغ‌عغ‌الاسف‌للاندعاج‌وذلظ‌مغ‌اجل‌‌250000بكمف‌شخاء‌مداحات‌اعلانية‌
‌رضاىع‌ ‌عجم ‌ليع ‌ناقميغ ‌اخخيغ ‌بدبائغ ‌الاحتكاك ‌عمى ‌الخاضيغ ‌غيخ ‌لمدبائغ ‌حج وضع

.‌وفي‌الستػسط‌فان‌الدبػن‌في‌بعزيع‌البعس‌مغ‌خلال‌عاداتيع‌باعتبار‌الافخاد‌يػثخون‌
م‌الخضا‌قيشقل‌ذلظ‌الى‌الخاضي‌يشقل‌رضاه‌الى‌ثلاثو‌اشخاص‌مغ‌حػلو‌اما‌في‌حالة‌عج

تدعة‌اشخاص‌وذلظ‌يمدم‌السػسدة‌السخاؾية‌السدتسخة‌لدمػك‌زبائشيا‌والاستعجاد‌لاؼ‌ازمة‌
‌.شاء‌تغيخ‌ىحا‌الدمػك‌الى‌الدمبيةضيخت‌اث

‌الاىسية‌‌‌‌ ‌ىحه ‌اثخ ‌وعمى ‌لمسػقع ‌مػت ‌او ‌حياة ‌الدبائغ ‌:يعج ‌الدبائغ ‌فقجان ‌فخصة تقييع
‌الرقي ‌السؤسدة ‌تخاقب ‌ان ‌واليجب ‌زبائشياخة ‌عمى ‌الجاصل ‌اشارة‌‌،ستػسصة ‌الخضا عجم

‌في‌افتقار‌السػقع‌لذيادات‌ ‌الثقة ‌الخجمة‌وعجم ‌جػدة ‌الدبػن‌عغ لمسػقع‌عمى‌عجم‌رضا
‌(1)‌الزسات‌او‌ان‌الاسعار‌غيخ‌مشاسبة.

 :يدة التشافدية في مشغسات الاعسالادارة العلاقة مع الدبائؽ والستاسعاا: 
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‌‌‌‌ ‌الكتاب ‌مغ ‌العجيج ‌اشار ‌حقل‌لقج ‌في ‌الدبائغ ‌مع ‌لمعلاقات ‌الستدايجة ‌الاىسية بحدب
‌ ‌سشة ‌،ففي ‌الرشاعي ‌التدػيق ‌في ‌وكحا ‌الاستيلاكي ‌بانو‌‌1960التدػيق ‌ليفيت اوضح

عمى‌السؤسدات‌التػجو‌نحػ‌اشباع‌حاجات‌الدبائغ‌عػض‌التخكيد‌عمى‌بيع‌السشتجات‌كسا‌
ػن‌مغ‌خلال‌مجسػع‌خبخاتو‌،‌اذ‌ان‌جدب‌الدبػن‌يكىحا‌الكاتب‌مفيػم‌السشتج‌الستججدقجم‌

‌(1).ذ‌فقط‌مغ‌خلال‌السشتج‌في‌حج‌ذاتوالذخائية‌والاستيلاكية‌ولي
‌الشجاح‌‌‌‌ ‌لتحقيق ‌تدعى ‌التي ‌السشطسات ‌كافة ‌لجػ ‌كبخة ‌اىسية ‌الخجمة ‌جػدة تذكل

التي‌تجعل‌العسيل‌مشجحبا‌‌الخصة‌مغ‌ج‌مجسػعويحجت‌حيث‌تع‌والاستقخار‌في‌دنيا‌الاعسال
‌لمسشطسة‌وىي‌:

 ب الانتباه واثارة الاىتسام بالعسلاء:حج .1
‌ومقابمة‌ذلظ‌   ‌بالعسلاء ‌الاىتسام ‌خلال ‌الحدغ‌‌مغ ‌والسطيخ ‌الحدشة ‌يالصخيقة العسلاء

‌‌:مشيا‌والابتدامة‌الجدابة‌والدمػك‌الايجابي‌وىشاك‌عجة‌ايحاءات‌تجعل‌العسيل‌سعيج
 الاىتسام.بء‌لعسلاء‌مغ‌خلال‌اشعار‌العسلاالاستعجاد‌الشفدي‌والدىشي‌لسػاجية‌ا .أ‌
 حدغ‌السطيخ‌والسقابمة‌الفاعمة‌تجاه‌العسلاء. .ب‌
 الابتدامة‌وروح‌الػد‌والسحبة. .ج‌
 الخوح‌الايجابية‌نجػ‌العسلاء‌بغس‌الشطخ‌عغ‌نػع‌العسيل. .د‌
 الثقة‌بالشفذ‌وقػة‌الذخرية. .ه‌
 .الجقة‌التامة‌في‌اعصاء‌مػاصفات‌الدمعو‌السعشية .و‌
 الدعادة‌في‌تقجيع‌الخجمة.بشعار‌العسلاء‌إ .ز‌
 حالات‌الجسػد‌والترشع‌في‌السقابمة‌والحجيث‌والتخمز‌مغ‌الرػر‌الدمبية.‌تجاوز .ح‌
‌(2)‌التخكيد‌عمى‌ان‌السشطسة‌تبجا‌مغ‌السدتيمظ‌وتشيي‌بالسدتيمظ. .ط‌

                                                           

،‌مدكخة‌ماجدتيخ‌تخرز‌تدػيق‌)الجدائخ‌جامعو‌البميجة(‌كسرجر‌لمسيدة‌التشافديةالدبائغ‌‌،‌تيديخ‌العلاقة‌مععبج‌الخازق‌بغ‌صالح(‌1
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 خمف الخغبة لجى العسلاء وتحجيج حاجاتيؼ :. 2
‌السياراإ‌‌‌ ‌عمى ‌تعتسج ‌حاجاتيع ‌وتحجيج ‌العسلاء ‌لجػ ‌الخغبة ‌خمق ‌البيعية‌ن ت

بيا‌مقجم‌الخجمة‌ونت‌الستصمبات‌الاساسية‌التي‌ستع‌الاعتساد‌‌تي‌يتسيدوالتدػيؿية‌ال
‌(1)‌-عمييا‌بيدا‌الذان‌ما‌يمي:

‌ ‌لمدمعة:أ. ‌والتختيب ‌الدميع ‌مع‌‌العخض ‌الدمعة ‌في ‌القرػر ‌نػاحي ‌عمى التخكيد
‌الالتدام‌بالسػضػعية‌واقشاع‌العسيل‌بالتعامل‌مع‌السشتج‌الججيج.

‌الاعتساد‌عمى‌كافة‌الػسائل‌الي‌ليا‌تاثيخ‌كالدسع‌والمسذ‌والذع‌والشطخ.‌.ب
‌تخك‌الفخصة‌لمعسيل‌لمتػجو‌الكامل‌عغ‌مدايا‌الدمعة‌او‌الخجمة..‌ج
‌متصمبات‌‌.د ‌لتػفيخ ‌بالاىسية ‌الذعػر ‌كالتخحيب ‌الاندانية ‌الجػانب ‌عمى التخكيد

‌الحاجات‌الحالية‌والسدتقبمية.
 ة الاعتخاضات لجيو:اقتشاع العسيل ومعالج .3
ان‌اقتشاع‌العسيل‌وخمق‌الخغية‌ؼيو‌باقتشاء‌سمغة‌معيشة‌امخ‌ليذ‌ساىلا‌لحلظ‌يجب‌‌‌‌

‌.ل‌ما‌يسمظ‌مغ‌امكانيات‌عغ‌الدمعةاقشاعو‌بك
 التاكج مؽ استسخارية العسلاء بالتعامل مع السشغسة : .4

زىا‌ويكػن‌والاستسخار‌يكػن‌بسجسػعو‌مغ‌السختكدات‌والاجخاءات‌التي‌يجب‌اتخا‌‌‌
‌الاىتسام‌بذكاوػ‌العسلاء‌وملاحطاتيع‌وذلظ‌مغ‌خلال‌الشقاط‌التالية‌:ب

 الاعتدار‌ليع‌واشعارىع‌باىسية‌الذكػػ‌السقجمة‌مغ‌قبميع‌. .أ‌
 تعػيس‌الخدائخ‌الشاجسة‌, .ب‌
 استبجال‌الاجداء‌التالقة‌او‌غيخ‌الرالحة‌للاستخجام‌. .ج‌
 استبجال‌الدمع‌باكسميا‌بدمعة‌اخخػ‌او‌بجيمة‌. .د‌
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‌،كيبخجمة‌التخ‌‌،م‌عسمية‌البيع‌مثل‌)خجمة‌الريانةالخجمات‌بعج‌اتساتػفيخ‌ .ه‌
التي‌يتع‌تمفيا‌اثشاء‌‌،‌تػفيخ‌قصع‌الػيار‌للاجداءتجريب‌القائسيغ‌عمى‌التذغيل

‌.الاستعسال
 (1): معالجة شكاوى العسلاء .5
مووغ‌السيووع‌التخحيووب‌بذووكػػ‌العسيوول‌الووى‌دراسووتيا‌والاىتسووام‌بيووا‌والذووكاوػ‌يسكووغ‌الشطووخ‌‌‌
ف‌عغ‌نقاط‌الزعف‌السحتسمة‌وموغ‌خولال‌تموظ‌ذعمى‌انيا‌فخصة‌لجل‌السذاكل‌والك‌ليياا

‌الذكاوػ‌ويسكغ‌ان‌تحػل‌الاشخاص‌غيخ‌راضييغ‌الى‌اشخاص‌راضيغ.
 :عاشراً: محددات الرضا

 تتسثل محجدات الخضا في ما يمي:   
 :. الأداء المتوقع )التوقعات(1 
خص السشتج الحي يخيج شخائو، والأمال التي وىؾ الترؾر الحي يظبعو العسيل فيسا ي   

‌‌(2)يخغب في تحقيقيا مؽ خلال استعسالو إياه
 :وىشاك ثلاث أنؾاع للأداء الستؾقع عمى السشتج وىي كالتالي ‌‌‌

 .: وىؾ يؾضح مدتؾى الخجمة التي يعتقج العسلاء بأنو يسكؽ أن تحجثأ. التؾقع التشبؤي 
ي الحي يكؾن العلاء عمى استعجاد لتقبمو وىؾ مدتؾى السال :ب. التؾقع السعياري 
 العقل حالة القبؾل عشج العسلاء(.)السعيار الحي عشجه 

 : وىؾ يسثل أداء الخجمة معيشة مقارنة بالخجمات الأخخى.التؾقع السقارن  .ج
 وىشاك ثلاث أبعاد لمتؾقع التشبؤي وىي:    

ابقة وىي: السشافع التي وىحا التؾقع يبيؽ الخيخة الد :توقع حول طبيعة وأداء الخدمة
 مؽ شخاء واستخجام الخجمة نفديا. يتؾقع العسيل الحرؾل عمييا

                                                           
1) Kotler et duboismarktingmangment dauphine manceau 11 edition pp79-80 

‌68 511،ص 2002ث التدؾيقية، دار حؾرس الجولية، مرخ، عرام الجيؽ أبؾ عمفة، السعمؾمات والبحؾ (‌2
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الحرؾل وفي التكاليف التي يتؾقع العسيل أن يتحسميا مؽ أجل  :التكلفة المتوقعة
 عمى الخجمة.

مؽ خلال اقتشاء الخجمة واستعساليا تتحقق مشافع اجتساعية  :المنافع الاجتماعية
خرائص وصفات الخجمة وىؾ رد فعل الستؾقع للأفخاد الآخخيؽ مدتقمة تساما عؽ 

‌‌(1)‌وذلػ عشج اقتشاء الخجمة.
 :. الأداء الفعلي )الحقيقي(2
 وىؾ مدتؾى الأداء الحي يمسدو العسيل ويجركو العسلاء جخاء استعسال السشتج   

سشتج : وىي تعبخ عؽ مجى تؾافق الأداء الستؾقع مع الأداء الفعمي لمنتيجة السقارنة
 :وتكؾن ىحه الشتيجة في ثلاث حالات

أي الأداء الفعمى يداوي الأداء الستؾقع، ىحا يؾدي لخضا العسيل  :أ. حالة المطابقة
 وتقبمو لمسشتج. 

أي الأداء الفعمي أكبخ مؽ الأداء الستؾقع،  الفرق )موجب(ة حالة عدم المطابق .ب
وسعيجا بتجخبتو تساما  يعشي تؾفخ قيسة مزافة في السشتج ما يجعل العسيل راض

 .ومدتعجا لتكخيخىا
أي الأداء الفعمي أقل مؽ الأداء الستؾقع،  (:حالة عدم المطابقة )فرق سالب .ج

 وىحا يعشي عجم رضا العسيل، واتخاذه مؾقفا سمبيا عؽ السشتج.
 ويسكؽ التؾضيح أكثخ مؽ خلال الججول التالي:   

                                                           
1

، ص 4002عائشة مصطفى المناوي ،وأخرون، سلىك المستهلك. مكتبة عيه شمس، الطبعة الأولى ، مصر (  

 641-641ص 
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 نة( يؾضح مخاحل عسمية السقار 3/1/2ججول رقؼ )

الأداء السجرك مؽ طخف 
‌العسيل

الأداء الستؾقع مؽ طخف ‌
‌العسيل

‌الأداء السجرك أقل مؽ الأداء
‌الأداء الستؾقع

الأداء  الأداء السجرك يداوي 
‌الستؾقع

الأداء السجرك أكبخ مؽ الأداء 
‌الستؾقع

رضا محايج أي مدتؾى عادي ‌عجم رضا العسيل واستيائو
‌مؽ رضا العسيل

ائج شعؾر ة رضا عالية ز درج
بالدعادة والأعسال بدبب 

‌الإدراك مزافة في السشتج
 : دار حؾرس الجولية لسعمؾمات والبحؾث التدؾيقية )مرخالسرجر: عرام الجيؽ ابؾ عمفة ا

 513م(، ص 2002

مؽ خلال ىحا الججول نجج أن تقبل العسيل لسشتج ما تؼ امتلاكو يخؾل لو فخص    
الحكؼ  .كفاءتو، ويختبط ىحا الحكؼ بذعؾر العسيلتجخبتو ومؽ ثؼ تقييسة والحكؼ عمى 

ايجابي يعشي كفاءة السشتج، شعؾر بالخضا والارتياح مؽ طخف العسيل، أما إذا كان الحكؼ 
 بدؾء الأداء كان العسيل مدتاء وغيخ راضي.

 :الدمؾك الستختب عمى الخضا 
ؼ أن البعض سمؾك تكخار الذخاء يختمف عؽ سمؾك الؾلاء بالخغ :سلوك تكرار الذراء

يعخف سمؾك الؾلاء لأنو تكخار الذخاء ولكؽ في الحقيقة ىشاك فخق بيشيسا مؽ حيث أن 
سمؾك تكخار الذخاء يكؾن بجون الالتدام نفذ الخجمة في كل مخحمة شخاء، أما الؾلاء فيؾ 

‌(1)‌التدام بذخاء نفذ الخجمة في كل مخحمة شخاء.
بكلام ايجابي أحج أىؼ سمؾكيات ما بعج  بعج سمؾك التحجث :سلوك التحدث بكلام ايجابي

فالخضا يعج مقجمة ىامة لدمؾك التحجث الايجابي عؽ الخجمة  ،الذخاء الستختبة عؽ الخضا
وعميو يسكششا القؾل أن سمؾك التحجث بكلام مجاني يسثل وسيمة اترال مجانية ذات 

                                                           

‌58، ص 2003/2004حبيبة كذيجة، إستخاتيجية رضا العسيل رسالة مكسمة لشيل شيادة الساجدتيخ ، جامعة البميجة (‌1
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تشتقل مؽ الفؼ ة فعالية لسا تتسيد بو مؽ مرجاقية لأنيا ناتجة عؽ تجخبة نتجت عشيا صؾر 
 (1)إلى الأذن مباشخة.

 :سلوك الولاء
ج الدمؾكيات الستختبة عمى الخضا وىؾ يتسيد بانو عسيق عج سمؾك الؾلاء أحي   

  ‌(2)بتكخار الذخاء أو بعج التعامل عمى الجوام مؽ الخجمة السفزمة في السدتقبل. 
 الدلوك المترتب على عدم الرضا
بعج تحؾل العسيل رد فعل سمؾكي ناتج عمى  :أخرى التحول إلى التعامل مع مؤسدة 

عجم الخضا عؽ الخجمة مسا يشتج عشو حالات وىحا عؽ عدوف العسلاء، لحا يجب 
كل أسباب التحؾل عمى السؤسدة إلى صفخ عيب أو رضا بشدبة طخيق القزاء عؽ 

 :والتي تحكخ مشيا
 .ماميةعجم إعيار اىتسام العسلاء الجاخميؽ الحيؽ يحتمؾن الؾاجية الأ -
 .ؾيل للاستجابة لستظمبات العسيلاستغخاق وقت ط -
 عجم تؾفخ الخجمة السظمؾبة. -
 مدتؾى السشافديؽ مع أسعار أعمى. مدتؾى الجؾدة مقارب مع -

وىؾ رد فعل يحجث نتيجة عجم الخضا الحي يذعخ بو العسيل عؽ  سلوك الذكاوي:
تدميؼ أو تقجيؼ خجمة الخجمة بدبب وجؾد أخظاء مؽ تقجيؼ الخجمة مثل: التأخيخ في ال

 ل في الؾقت والسكان الستفق عميو.لؼ يظمبيا العسيل عجم تؾفيخ ما يظمبو العسي
ىشالػ عسلاء لا يختارون فكخة تقجيؼ الذكاوي أي لا يكؾن ليؼ سمؾك  :غياب رد فعل

 رد فعل، وىشاك تكؾن السؤسدة معخضة لخظخ فقجان العسيل.
 :رضا العسلاءقياس طخق : حث الثانيبالس
‌يذتسل‌ىحا‌السبحث‌عمى:   

                                                           

‌61م(، ص 2005، )عسان: دار السدتقبل لمشذخ والتؾزيع، 2محمد إبخاهيؼ عبيجات مبادئ التدؾيق ط‌(1
 58 - 62حبيبة كذيجة، مخجع سبق ذكخه صح (‌2
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 :قياس درجة رضا العسيلأولاا: 
‌ان‌معشى‌ؾياس‌رضا‌العسيل‌يختمف‌عغ‌رضا‌السػسدة‌لاداءىا‌،‌وفي‌الحؿيقو‌قج‌‌‌

‌.رضا‌العسلاء‌لغ‌يكػن‌بشفذ‌الشدبةتكػن‌الجػدة‌ججيجة‌لكغ‌لكغ‌‌
‌وعسػما‌يقاس‌رضا‌العسيل‌بالاتي‌:

 الكياسات غيخ السباشخة :
‌لجػ‌العسيل‌في‌حج‌تتعمق‌‌لا‌‌‌ ‌الخضا ‌او‌عجم ‌الؿياسات‌بتحميل‌سمػك‌الخضا ىحه

ذاتو‌بل‌تتعمق‌بجراسة‌وتحميل‌العشاصخ‌السختبصة‌بشذاشو‌والدػ‌يتاثخ‌بشػاتج‌حالات‌
‌(1)‌:ج‌العسيل‌,وتتسثل‌ىحه‌العشاصخ‌فيالخضا‌او‌عجم‌الخضا‌عش

 :الحرة الدؾقية .1
‌العسلا    ‌اساس ‌عمى ‌الدػؾية ‌الحرة ‌تحجيج ‌زيادة‌يتع ‌عغ ‌يعبخ ‌بحيث ‌وععجىع ء

‌يعشي‌ ‌بالزخورة ‌عسيل ‌فقجان ‌ان ‌كسا ‌عسلائيا ‌عجد ‌بديادة ‌لمسػسدة ‌الدػؾية الحرة
 فقجان‌جدء‌مغ‌الحرة‌الدػؾية.

ويسكغ‌معخفة‌درجة‌رضا‌العسيل‌مغ‌خلال‌ان‌زيادة‌الحرة‌الدػؾية‌لمسؤسدة‌ما‌مثلا‌
اضػن‌عغ‌الخجمة‌السقجمة‌راجع‌الى‌زيادة‌عجد‌عسلائيا‌وىػ‌ما‌يفدخ‌بان‌العسلاء‌ر‌

‌مغ‌شخف‌السؤسدة‌.
 :عجل الاحتفاظ او فقجان العسلاءم .2
الاحتفاظ‌يعشي‌استسار‌العسلاء‌بالتعامل‌مع‌السؤسدة‌وىشا‌نتحػل‌مغ‌الحجيث‌عغ‌   

تاثيخ‌لخضا‌في‌بشاء‌الػلاء‌الى‌مجػ‌تعبيخ‌ولاء‌العسيل‌عغ‌مدتػػ‌رضاه‌اذ‌يفتخض‌
لسدتػػ‌الخضا‌الكفيل‌سدة‌نتجية‌تحقق‌اداء‌السؤسدة‌ان‌العسيل‌الػفي‌يبقى‌وؼيا‌لمسؤ‌

 .بزسان‌ولائو
ن‌أ‌فتجج‌السؤسدة‌في‌ولاء‌عسلائيا‌دليلا‌كاؼيا‌عمى‌ايقاع‌مدتػػ‌الخضا‌لجييع‌الا‌‌‌

الخاضي‌ليذ‌،‌اضافة‌الا‌ان‌الدبػن‌ض‌يبقى‌ندبي‌ويختمف‌مغ‌مجال‌لاخخىحا‌الافتخا
                                                           

 2008خاٌذ أحّذ، اداسج اٌزىدج اٌشاٍِح فٍ ِؤعغاخ اٌتؼٍُُ اٌؼاٌٍ، اٌّزٍح اٌؼشتُح ٌضّاْ اٌزىدج، ( 1
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‌ىػ‌زبػن‌وفي ‌وبالتالي‌لغ‌يعبخ‌دابالزخورة ‌فقجان‌الدب، ائغ‌عغ‌انخفاض‌مدتػػ‌ئسا
‌(1).الخضا‌لجييع

 : ءلاطخق قياس رضا العس: ثانياا 
‌والخجمات‌‌‌‌ ‌السشتجات ‌مصابقة ‌مجػ ‌تؿيذ ‌التي ‌التجارية ‌السرصمحات ‌احج ىػ

‌ ‌مػشخ ‌بسثابة ‌ويعج ‌تجاوزىا ‌او ‌الدبػن ‌الاعسال‌‌لةداءلتػقعات ‌قصاع ‌في الخئيدي
‌‌بالإضافة ‌مغ ‌جدء ‌فانو ‌تقجم ‌ما ‌تيتع‌الى ‌الستػازن ‌الاداء ‌لدجل ‌الاربعة السشطػرات

‌العسيلالذخكات‌التشافد ،‌حيث‌تعج‌اكثخ‌العػامل‌التي‌ة‌في‌سػق‌واحج‌بتحقيق‌رضا
‌العشاصخ‌ ‌مغ ‌العسيل ‌رضا ‌اصبح ‌فقج ‌البعس ‌بعزيا ‌عغ ‌التشافدية ‌الذخكات تسيد

‌(2)‌:الاساسية‌في‌استخاتيجية‌اعسال‌السشذاة‌وتتسثل‌تممظ‌الصخق‌في‌الاتي
 ج كانؾذنسؾ  .1
‌كان‌‌‌‌ ‌سػاء ‌بالسشتج ‌الرمة ‌ذات ‌الاحتياجات ‌مغ ‌انػاع ‌ثلاثو ‌عمى ‌الشػع ‌ىحا يخكد

تمظ‌الذخوط‌والستصمبات‌السدمع‌بػجػدىا‌في‌‌ة‌او‌خجمة‌الستصمبات‌الاساسية‌ىيسمع
‌الستصمبات‌لا ‌تام‌عغ‌‌السشتج‌وشمب‌العسل‌لػجػد‌ىحه يذيخ‌الى‌انو‌في‌حالة‌رضا

‌في‌حا ‌العسيل‌السشتج‌الاانو ‌التي‌يحتاجيا ‌تحقيق‌السشتج‌لمستصمبات‌الاساسية ‌عجم ل
‌فدػف‌يشتقل‌العسيل‌الى‌شخاء‌مشتجات‌السشذات‌الاخخػ‌وىحه‌الذخوط‌ىي:

 :الستظمبات ذات الاتجاه الؾاحج أ.
يذيخ‌ىحا‌السدتػػ‌الى‌مجػ‌التشاسب‌والسداوة‌بيغ‌ما‌يحققو‌السشتج‌مغ‌احتياجات‌‌‌‌

ففي‌حال‌اشيعت‌حاجتو‌فانو‌يبجؼ‌رضاه‌وفي‌حال‌عجم‌‌تتساشى‌مع‌حاجات‌العسيل‌
‌السشتجات‌ ‌حققت ‌كمسا ‌انو ‌ادق ‌بسعشى ‌السشتج ‌عغ ‌راض ‌غيخ ‌سيكػن ‌فانو اشباعو

‌اشباعا‌لمعسيل‌زاد‌رضاه‌الستصمبات‌.
‌

                                                           
1
J. landrevie .d  lindon op cit b 971 

 128محمد فشَذ اٌظحٓ، اٌتغىَك، اٌماهشج: اٌذاس اٌزاِؼُح، ص ( 2
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 :الجاذبة .ب
‌نفذ‌‌‌‌ ‌في ‌مبيخا ‌ااثخا ‌وتتخك ‌السشتج ‌في ‌تػافخىا ‌الػاجب ‌السعاييخ ‌متصمبات تذسل

‌العسيل‌او‌العسيل‌وتحقق‌رضا ‌الستصمبات‌في‌السشتج‌بشاء‌عمى‌رغػبة ‌وتجخل‌ىحه ه
‌ادخاليا‌عمى‌مشتجو‌الخاص‌بو‌كاضافة‌في‌مداعي‌لتحقيق‌رضا‌ندبي‌اكثخ‌.

 :التحميل الستعجد السعاييخ .ج
يعتسج‌ىحا‌الشػع‌بذكل‌رئيدى‌عمى‌مشيج‌تحميل‌القخار‌متعجد‌السعاييخ‌عمى‌افتخاض‌‌‌‌

‌يختكد ‌الكامل ‌العسيل ‌رضا ‌الدمع‌‌ان ‌ترف ‌التي ‌الستغيخات ‌مغ ‌مجسػعو عمى
‌والخجمات‌السقجمة‌مغ‌السشذاة.

 نغام سسيث : .2
قج‌اقتخح‌حػل‌وجػد‌بعس‌الصخق‌الحكية‌لتحػيل‌التغدية‌الخاجعة‌مغ‌قبل‌العسيل‌‌‌‌

‌الى‌مؿياس‌لسجػ‌رضا‌العسيل‌ومغ‌بيشيا‌:
‌الجػدة‌السجركة‌أ.‌
‌ولاء‌العسيل‌‌.ب
‌او‌الخجمة‌رضا‌العسيل‌عغ‌السشتج‌‌.ج
‌نية‌اعادة‌الذخاء‌‌.د
 مؾشخ التخويج الرافي: .3

يػصف‌بانو‌الصخيق‌الامثل‌لاستقصاب‌التغدية‌الخاجعة‌حػل‌تجخبة‌العسيل‌وتقييع‌‌‌‌
مجػ‌رضاه‌حػل‌السشتج‌او‌الخجمة‌الحاصل‌عمييا‌مغ‌السشذاة‌،‌ويختكد‌ىحا‌السػشخ‌

م‌السشتج‌اوالخجمة‌وفي‌ىحا‌عمى‌معخفة‌مجػ‌احتسالية‌نرح‌العسيل‌لغيخخو‌في‌استخجا
ذ‌السعتسجة‌عمى‌الارقام‌الدياق‌تعتبخ‌البيانات‌الشػعية‌في‌غاية‌الاىسية‌كدائخ‌السقايي

 (1).الزخورية
 

                                                           
1
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 :المبحث الثاني: قياس رضا العميل
يعج قياس رضا العسيل أصلا مؽ أصؾل السؤسدة وىؾ أساس بقائيا في عل البيئة    

اء فييا لسؽ يسمػ ميدة تشافدية لا يسكؽ ىدميا، وفي عل التشافدية الحالية، وأصبح البق
التحؾلات الججيجة أصبح مؽ الزخوري عمى السؤسدة أن لا تكتفى بتحقيق رضا 

 العسلاء بل عمييا أن تقيدو لمتعخف عمى درجتو.
 :أولًا: أساليب قياس رضا العميل

قؾف عمى مجى ان قياس الخضا ىؾ عبارة عؽ الجيؾد التي تقؾم بيا السؤسدة لمؾ    
رضا عسلاتيا عسا تؼ تقجيسو ليؼ مؽ خجمات وبخامج بيجف إجخاء التعجيلات السؤسدية 
والبخمجية اللازمة بحيث تربح أكثخ استجابة لاحتياجات وتظمعات أفخاد السجتسع 

ح ، وىشالػ العجيج مؽ أساليب القياس فكل باحث يظخ (1)والقاعجة الذعبية التي تخجميا 
 .متظمبات بحثو وحدبيخاىا مشاسبة أساليب قياس كسا 

 :نظام الذكاوي والمقترحات .1
تتجو العجيج مؽ السؤسدات إلى وضع نغام يديل عمى العسلاء تقجيؼ شكؾاىؼ    

الكتخوني واقتخاحاتيؼ وقج يكؾن ذلػ مؽ خلال تخريص خط ىاتفي أو عشؾان بخيجي أو 
شكاوي أو اقتخاحات وىحا مؽ مؾقع تتمقى السؤسدة مؽ خلالو ما يتقجم بو العسلاء مؽ 

 شأنو الكذف عؽ جؾانب الزعف في الخجمة أو أي نذاط تدؾيقي لمسؤسدة.
إلا أن الجراسات تذيخ إلى أن قمة العسلاء الحيؽ يتقجمؾن بالذكاوي عشج شعؾرىؼ    

% مؽ العسلاء الغيخ راضيؽ لا يقؾمؾن بإخبار 96بعجم الخضا، حيث أن حؾالي 
أي  04إلى  01، وأعيخت دراسة أخخى أن مؽ (2)واجيتيؼ السؤسدة بالسذاكل التي

مؽ العلاء يذعخون بعجم الخضا، وأن مؽ تقجم بالذكؾى لمسؤسدة كان أقل مؽ  %25
لحلػ يجب عمى السؤسدة أن تقؾم بؾضع الشغؼ التي مؽ شأنيا تذجيع صلاتيا  %5

                                                           

‌128م(، ص 2000محمد فخيج الرحؽ التدؾيق )القاىخة: الجار الجامعية (‌1
 154م، ص 2004تؾزيع، رعج عشج الله الظائي وعيدى قجادة، إدارة الجؾدة الذاممة )الأرد: دار اليازوري لمشذخ وال(‌2
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فإنيا يسكؽ أن تكؾن عمى التقجم بذكؾاىؼ ، وإذا ما تؼ التعامل مع الذكاوي بظخيقة بشاءة 
 عمييا سياسات تحديؽ جؾدة الخجمة.مرجرا لمبيانات تعتسج 

 :استقراءات الرضا .2
وىي دراسات ميجانية دورية يدتخجم فييا الاستبيان لقياس مدتؾى رضا العسلاء أو    

 الاستبيانات سؾف تدتخجم لمقيام أن بيانات ىحه ‌(1)الاقتخاض الغالب لجى العسلاء
حيح‌عشجما‌لا‌يتع‌الػفاء‌بتػقعاتيع،‌لكغ‌الكثيخ‌مغ‌الاستبيانات‌تعتبخ‌ب جخاءات‌تر

‌‌(2)غامزة،‌وتبقى‌عخضة‌لمعجيج‌مغ‌أوجو‌القرػر‌مشيا:‌
‌الفشي‌.1 ‌الجػانب ‌عمى ‌التخكيد ‌إلى ‌الجراسات ‌أغمب ‌الجػانب‌تسيل ‌وليذ ‌لمجػدة ة

‌الػضيؽية.
‌بسخ‌‌.2 ‌الجػدة ‌حيث‌يتغيخ‌تؿيع ور‌الػقت‌فسثلا‌يسكغ‌تػقيت‌الاستبيان‌يعتبخ‌ميسا

لعشرخ‌مغ‌عشاصخ‌الخجمة‌أن‌يؤدؼ‌إلى‌عجم‌الخضا‌ويؤثخ‌عمى‌مدتػػ‌الجػدة‌في‌
وقت‌وقػعو‌لكغ‌بسخور‌الػقت‌يخبػ‌في‌الحاكخة‌ولا‌يؤثخ‌عمى‌السػقف‌اتجاه‌الخجمة‌

‌.عمى‌السجػ‌البعيج
‌يشبغي‌عمى‌السؤسدة‌أن‌تقػم‌3 ‌تحميل‌العلاء‌الستػقفيغ‌عغ‌التعامل‌مع‌السؤسدة:

بالاترال‌بالعسلاء‌الحيغ‌تػقفػا‌عغ‌شخاء‌الخجمة‌أو‌الحيغ‌تحػلػا‌إلى‌مؤسدات‌أخخػ‌
لسعخفة‌سبب‌حرػل‌ذلظ،‌ولا‌يكفي‌مجخد‌الؿيام‌بسقابلات‌ليؤلاء‌العسلاء‌ولكغ‌مغ‌
‌فذل‌ ‌عمى ‌دليلا ‌يعج ‌ارتفاعيا ‌لأن ‌العسلاء ‌خدارة ‌معجلات ‌مخاؾبة ‌أيزا الزخورؼ

‌السؤسدة‌في‌إرضاء‌عسلائيا.
‌الخجمة‌تذ‌‌‌ ‌بخؤػ‌حػل‌جػدة ‌العميا تخك‌كل‌الأساليب‌الدابقة‌الحكخ‌في‌إمجاد‌الإدارة

‌الخجمة‌في‌السؤسدة‌لا‌تتاح‌فخصة‌ ‌فسقجم ‌نقصة‌تػصيل‌الخجمة ‌العسيل‌عشج ‌يخاىا كسا
التغحية‌الخاجحة‌مغ‌العسلاء‌لرشاع‌القخار‌برفة‌مشتطسة‌لحلظ‌تمجأ‌إلى‌ما‌يعخف‌ب دارة‌

                                                           
‌241م(، ص 2004محمد عبج العغيؼ أبؾ الشجاء الإدارة التدؾيق مجخل معاصخ )عسان دار حامج لمشذخ والتؾزيع، (‌1
  155(‌رعج‌الله‌الصاقي‌و‌عيدى‌قجادة،‌مخجع‌سبق‌ذكخه،‌ص‌2
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العامميغ‌لجييا‌إلى‌خط‌الأمام‌ليجركػا‌مباشخة‌تػقعات‌العسلاء‌التفقج‌قرج‌الػصػل‌بكبار‌
،‌وتعتبخ‌الإدارة‌بالتفقج‌شخيقة‌رائجة‌حيث‌يخػ‌السدئػليغ‌مؤسداتيع‌‌(1)وأداء‌السؤسدة‌

‌مغ‌خلال‌عجسات‌العسيل.
 :ثانياا: نساذج تفديخ رضا العسيل

‌تجخل‌‌‌ ‌لحلظ ‌الخضا ‌عجم ‌أو ‌الخضا ‌لحالة ‌تؤدؼ ‌التي ‌الأسباب ‌مغ‌‌تعجدت العجيج
 الباحثيغ‌لتفديخ‌مدببات‌ىحا‌ونػاتجو‌كسا‌يمي:

 نموذج عدم المطابقة:  .1
لقج عسل الباحثيؽ عمى تظؾيخ السقاييذ التي تيجف لقياس وتحجيج الخضا ولكؽ    

معغؼ ىحه الجراسات قامت شكل مختمف إلى حج ما لمشسؾذج الدائج لعجم تحقق 
سيل ىؾ دالة طخدية في متغيخ عجم التحقق التؾقعات، والحي يقؾم أساس عمى أن الع

بيشسا يختبط عجم التحقق بستغيخ التؾقعات، ويسكؽ التعبيخ عؽ ىحا الشسؾذج بالذكل 
 التالي:

 ( نسؾذج عجم السظابقة1/2/2شكل )
 
‌
‌
 
 

راه السرجر : فاطسة الدىخاء سكخ دور الحكاء الاقترادي في تجعيؼ رضا العسيل أطخوحة دكتؾ 
 167 ص 2012/2013لجدائخ ، جامعة ا

 : يمي ما أعلاه الذكل مؽ نلاحظ   

                                                           
1

إٌشش واٌتىصَغ، ادسَاْ تاٌّش، تشرّح تهاء شاهُٓ و أخشوْ ِثادئ تغىَك اٌخذِاخ الأسدْ داس حاِذ (  

 211َ(، ص 0220

 السصابقةعجم‌ عجم‌الخضا

 الأداء‌السجرك

 التػقعات
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 الجؾدة أو خبختو عؽ والشاتج الخجمة بأداء الستعمق العسيل رأي :السجرك الأداء
 .السجركة

 لعسيل قبل عسمية استعسال الخجمة.عات التي يكؾنيا االتؾق
ايجابية أو  السظابقة: وىي ناتجة عؽ مقارنة الأداء بالتؾقعات وقج تكؾن سمبية

 حيادية.
 :نموذج المعايير المعتمد على الخبرة .2
ىحا الشسؾذج اجتيج فيو العجيج مؽ الباحثيؽ والسختريؽ في السجال التدؾيقي    

معغؼ الباحثيؽ عمى ىحا  لسعخفة الشسؾذج الأساسي لمخضا وعجم الخضا، وقج أجسل
 السؾضح في الذكل أدناه :الشسؾذج 

 عاييخ السعتسج عمى الخبخة( نسؾذج الس2/2/2شكل )

 
السرجر: حبيبة كذيجة إستخاتيجية رضا العسيل، بحث تكسيمي لشيل درجة الساجدتيخ، جامعة 

 87م، ص 2004البميجة، 

 نلاحظ مؽ الذكل أعلاه ما يمي: 
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نقظة ارتكاز ىحا الشسؾذج ىي معايخ الخبخة الدابقة والحي يعتسج عميو في التعامل  -
 لخبخة الدابقة مؽ محجدات الخضا.مع السشتج حيث تعج ا

إن الخبخة الدابقة ىي ناتجة عؽ استخجام الذخص لمسشتج أو مؽ السذاعخ الدمبية  -
 تي تبحليا السؤسدة لجحب العسلاء.أو الايجابية لعسلاء أو مؽ الجيؾد التدؾيقية ال

 :نموذج مقدمات وتوابع الرضا النظرية .3
 ة بيؽ التؾقعات عجم السظابقة الخضا، الخرائصيذسل ىحا الشسؾذج العلاقات الجاخمي  

 .التقميجية لكل مؽ الاتجاىات والشؾايا الذخائية
لقج حجد ىحا الشسؾذج مقجمات الخضا عمى أنيا التؾقع وعجم السظابقة بيشسا الاتجاه    

 والشؾايا الذخائية يسثلان تؾابع الذعؾر بالخضا، كؼ اقتخح العلاقات الجاخمية التالية:
 ل الاستعسال السشتج تحجد تؾقعات العسيل عؽ السشتج واتجاىو نحؾه.قب .1
 ؾ السشتج في تكؾيؽ نؾايا شخائية.قبل استعسال السشتج يداىؼ اتجاه العسيل نح .2
قبل استعسال الخجمة يحجد كل تؾقعات العسيل عؽ الخجمة قبل استعساليا والتحقق  3

 ات، مدتؾى رضا العسيل عؽ السشتج.أو عجم التحقق الايجابي أو الدمبي لتمػ التؾقع
. بعج استعسال الخجمة يداىؼ كل مؽ اتجاه العسيل عؽ الخجمة قبل الاستعسال 4

ومدتؾى رضا العسيل عؽ السشتج بعج الاستعسال في تحجيج اتجاه العسيل نحؾ الخجمة 
 بعج الاستعسال.

اليا واتجاه . بعج الاستعسال تداىؼ كل مؽ نية العسيل بذخاء الخجمة قبل استعس5 
 العسيل نحؾ الخجمة بعج استعساليا في تكؾيؽ نؾاياه الذخائية بعج استعسال الخجمة.

  :ثالثاً: أدوات تحدين رضا العميل
 :لأدوات يسكؽ ذكخ أىسيا في ما يميىشاك العجيج مؽ ا   
 . الجودة المدركة:1
س مؽ جانب يسكؽ تفديخ الاختلاف بيؽ القياس الجاخمي مؽ جانب السؤسدة( والقيا 

 السؤسدة  العسلاء فيسا يخص الجؾدة مؽ خلال أربع مخاحل تعبخ عؽ علاقة العسيل أو
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 التي تتسثل في:
إن العسيل السدتقبمي لو تؾقعات وما عمى السؤسدة إلا البحث عؽ  :المرحلة الأولى

ىحه التؾقعات مؽ خلال العسميات الستعمقة بالاستساع ثؼ يقؾم بتحؾيل ىحه التؾقعات 
جؾدة مظمؾبة ويتؼ ىحا بالتخكيد عمى العسميات الجاخمية مؽ اجل الاستجابة  إلى

 لتؾقعات العسلاء.
تختكد ىحه السخحمة عمى الانتقال مؽ الجؾدة السظمؾبة إلى الجؾدة  :المرحلة الثانية

السحققة، كسا تعتخض السذاركة الفعالة لمعسيل نغخا لسكانتو الحداسة عمى مدتؾى 
 السؤسدة.
تختكد ىحه السخحمة عمى تحؾيل الجؾدة السحققة لمعسيل وىي عسمية  :الثالثةالمرحلة 

الاترال أو البيع والتي تدسح لمعسيل بعج استخجام الخجمة ببشاء إدراك والحي يعبخ عؽ 
  (1)الشغخة الخاصة التي يحسميا العسيل عؽ الجؾدة. 

السجركة والتي يشتج عشيا تختكد عمى مقارنة الجؾدة الستؾقعة والجؾدة  :المرحلة الرابعة
الخضا أو عجم الخضا، إن إحداس الخضا أو عجم الخضا لو انعكاس عمى التؾجيات 
السدتقبمية لمعسيل حؾل السؤسدة ، ففي الؾاقع الجؾدة السجركة تعتبخ عسا تحرل عميو 

 فعلا وىي تغيخ التؾقعات السدتقبمية.
 :لتاليربع الدابقة في الذكل اويسكؽ تمخيص السخاحل الأ   

                                                           

‌192م، ص2013/2012فاطسة الدىخاء سكخ دور الحكاء الاقترادي في تجعيؼ رضا العسيل أطخوحة دكتؾراه جامعة الجدائخ، (‌1
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 ياس الأداء و الخضاق (3/2/2الذكل رقؼ )

 
 جامعةرسالة دكتؾراه السرجر : فاطسة راء سكخ ، دور الحكاء الاقترادي في تجعيؼ رضا 

 193م، ، ص 2013الجدائخ، 
 :ضا العسيل عؽ الجؾدة يتؼ مؽ خلالمؽ الذكل الدابق ندتشتج أن تحديؽ ر 

 بقؽ السفخوقات والإدراك حتى تتظاتقميص بي -
لا ابتجاء مؽ الجؾدة الستؾقعة ووصؾ  خمق ايجابية عمى مدتؾى طؾل كل الدمدمة -

 يكؾن الإدراك أكبخ مؽ التؾقعات. إلييا أيؽ
لكي تتسكؽ السؤسدة مؽ بشاء علاقة متيشة مع عسلائيا يجب  متابعة العميل: .2

سيل إلى عمييا أن لا تتؾقف عشج مدتؾى تقجيؼ الخجمة بل تؾاصل مديختيا بستابعة الع
أبعج ذلػ بإقامة علاقات شخرية معو وىحا باخح خرؾصياتو مؽ مخحمة ما قبل 
الترسيؼ إلى بعج التدميؼ ولتحقيق ىحه الغاية لا بج عمى السؤسدة أن تعتسج أسمؾب 

 : الاستساع اليقظ إلى العسيل مشيا الاستساع اليقظ. وىشاك العجيج مؽ الأساليب
 السقابلات الذخرية -
 ناتالاستبيا –
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مذاركة العسيل ضسؽ فخق الجؾدة قج تقؾم السؤسدة في بعض الأحيان بإتاحة  -
القخص أمام العسيل للانزسام لعزؾية فخق الجؾدة لدساع ارائو بخرؾص وسائل 
تحديؽ الجؾدة وطمبيا لسداىستو في حل مذاكل الجؾدة ورأي العسيل ىحا ضخوري 

 دارة الاستساع لؾجية نغخ العسيل.لأن العسيل ىؾ مدتخجم السشتج وبالتالي ييؼ الإ
نغام الاقتخاحات لكل مؤسدة نغاميا الخاص فيسا يتعمق باقتخاحات العسلاء  -

ورأييؼ في الخجمات السقجمة ليؼ تقجيؼ اقتخاحاتيؼ حيث تزع صشجوق الاقتخاحات 
والذكاوي في مكان بارز مؽ السؤسدة ويقؾم مؾعف العلاقات العامة بفتح الرشجوق 

 خة دورية محجدة.مخة كل فت
لا يسكؽ لمسؤسدة أن تتؾقف عشج مخحمة اكتذافيا لعجم الخضا  :تحليل عدم الرضا .3

عسلائيا بل يجب البحث وراء مدببات ىحا الذعؾر الدمبي لمتظبق مؽ الشتائج 
 (1)عمى ترحيح وترؾيب عسمياتيا.التحميل ىحه الأسباب لتعسل 
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 اٌخاٌجاٌفظً 

  وٕأح عىش ششوح
 

 واٌهُىً اٌتٕظٍُّ وٕأحششوح عىش اٌّثحج الأوي: ٔثزج تؼشَفُح ػٓ 

 وٕأح عىش ششوح فٍ اٌؼّلاء سضاء فٍ اٌٍىرغتُح الاداسج أحش: اٌخأٍاٌّثحج 

‌
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 الفرل الثالث
 كشانة سكخ شخكة

السبحث‌ويحتػؼ‌عمى‌مبحثيغ‌كالآتي:‌‌كشانة‌سكخ‌شخكةيذتسل‌ىحا‌الفرل‌عمى‌‌‌
‌أثخ:‌الثاني‌السبحث،‌التشطيسي‌والييكل ‌كشانةشخكة‌سكخ‌خيؽية‌عغ‌الأول:‌نبحة‌تع

‌.كشانة‌سكخ‌شخكة‌في‌العسلاء‌رضاء‌في‌المػجدتية‌الادارة
 والييكل كشانة سكخ شخكة عؽ تعخيفية نبحة: الول السبحثالسبحث الول: 

 ويذتسل‌عمي: :التشغيسي
 أولاا: مؾقع شخكة سكخ كشانة :

‌بالقخب‌مغ‌مجيشة‌ربظ‌)يقع‌مذخوع‌شخكة‌سكخ‌كشان كيمػمتخ‌جشػب‌شخق(،‌‌26ة
‌ ‌ويبعج ‌الأبيس ‌لمشيل ‌الذخؾية ‌الزفة ‌و‌350عمي ‌الخخشػم ‌جشػب ‌1200كيمػمتخ

‌.(1)كيمػمتخ‌مغ‌السيشاء‌الخئيدي‌بػرسػدان
 ثانياا: دوافع إختيار مؾقع كشانة :

الدكخ‌كان‌أول‌قخار‌وجب‌اتخاذه‌ىػ‌مػقع‌السذخوع‌وذلظ‌عقب‌التػؾيع‌عمي‌إتفاؾية‌
‌ ‌مغ‌1972في ‌بالقخب ‌الأزرق ‌الشيل ‌عمي ‌الأول ‌مػاقع ‌ثلاثة ‌معايشة ‌تست ‌حيث م

تبيغ‌بعج‌الجراسة‌الأولية‌أن‌،‌مجيشة‌سشار‌ومػقعيغ‌عمي‌الشيل‌الأبيس‌جشػب‌كػستي
‌تتستع‌بسديج‌ السػقع‌حػل‌قخية‌)الرؽية(‌بالزفة‌الذخؾية‌لسجيشة‌كػستي‌حيث‌إنيا

‌ ‌والتدييلات ‌الصبيعية ‌العػامل ‌الدكة‌مغ ‌خط ‌مغ ‌ندبياً ‌قخيباً ‌السػقع ‌كان الأخخؼ،
‌ ‌مجيشة‌ربظ‌بالكيخباء‌التي‌تبعج ‌الخئيدي‌ومغ‌السػقع‌الحؼ‌يسج كيمػ‌مغ‌‌26حجيج

‌مرشع‌الأسسشت‌ومرادر‌الخمل‌ومػاد‌البشاء‌ ‌أيزاً جية‌الذسال‌الغخبي،‌وكان‌بيا
‌وشبيعة‌الأرض‌الخخصانية‌وقخبة‌مغ‌الشيل‌الأبيس.

 

                                                           
2 /

َ( اٌؼذد اٌخاِظ 0221ٌّاٌُح، َىٌُى ػّش ِذٍٔ، وٕأح اٌخُش، ِزٍح اٌتىحُك الإلتظادَح اٌؼذد اٌخاِظ ،)اٌخشطىَ : وصاسج افشَذ 

 05ص
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 : الشذأة :ثالثاا 
م‌بصاقة‌1971بجأت‌الفكخة‌في‌إقامة‌وإنذاء‌وتأسيذ‌مجسع‌كامل‌لإنتاج‌الدكخ‌في‌عام‌

ألف‌شغ‌‌300)سبعة‌عذخة‌ألف‌شغ‌قرب(‌لإنتاج‌‌17000شحغ‌يػمي‌تقجر‌بحػالي‌
مغ‌الدكخ‌السكخر‌سشػياً،‌وكانت‌ىحه‌الفكخة‌مغ‌أفكار‌الخئيذ‌الأسبق‌جعفخ‌محمد‌نسيخؼ‌

سجسػعة‌شخكات‌الخميج‌الكػيتية‌في‌الدػدان‌الجكتػر‌ورجل‌الأعسال‌الدػداني‌والسسثل‌ل
خميل‌عثسان‌محسػد‌ورجل‌الأعسال‌والسجيخ‌العام‌لسجسػعة‌شخكات‌لػرنػ‌رولانج‌‌ولتخ‌

‌.(1)تايتي
إن‌فكخة‌إنذاء‌مذخوع‌كشانة‌ييجف‌للاستفادة‌مغ‌الثػرات‌الصبيعية‌في‌الدػدان‌الستسثمة‌

في‌تحقيق‌الأمغ‌الغحائي‌بالإضافة‌إلي‌‌في‌ارض‌وماء‌ومشاخ‌وفػائس‌الأمػال‌العخبية
‌في‌ ‌الحجيثة ‌والتكشػلػجيا ‌الغخبية ‌التقشية ‌مغ ‌والاستفادة ‌الرجيق ‌العالسي ‌السال إستثسار

‌مجال‌وصشاعة‌وإنتاج‌الدكخ.
تدامشت‌فكخة‌إنذاء‌شخكة‌سكخ‌كشانة‌السحجودة‌بحخب‌الذؿيقة‌مرخ‌مع‌العجو‌الإسخائيمي‌

ضسغ‌الشتائج‌الإيجابية‌حيث‌كل‌الجول‌العخبية‌‌م‌والتي‌كان‌مغ1974وكان‌ذلظ‌عام‌
السشتجة‌لمشفط‌قخرت‌استخجام‌الشفط‌العخبي‌كدلاح‌ضج‌العجو‌الإسخائيمي‌والجول‌الغخبية‌
التي‌تدانجىا،‌وقج‌أعصت‌كشانة‌الفخضة‌لسشتجي‌الشفط‌الاستثسار‌في‌قصخ‌عخبي‌يتستع‌

‌ ‌لأراضية ‌نتيجة ‌الػافخ ‌الدراعي ‌بالإنتاج ‌واعجة ‌أنياره‌ب مكانيات ‌ومياه ‌الػاسعة، الخربة
‌أمشيا‌ ‌حساية ‌لتأميغ ‌الدػدان ‌إلي ‌تشطخ ‌كانت ‌العخبية ‌الجول ‌معطع ‌أن ‌وبسا الستعجدة،
‌الكػيت‌ ‌ودولة ‌الدعػدية ‌العخبية ‌السسمكة ‌شميعتيع ‌وفي ‌الأسيع ‌حسمة ‌تقجم ‌فقج الغحائي

‌.(2)للإسيام‌في‌تسػيل‌السذخوع
 : السداىسؾن في رأس مال الذخكة :رابعاا 

‌اىع‌في‌شخكة‌سكخ‌كشانة‌السحجودة‌التي‌تعتبخ‌نسػذجاً‌إستثسارياً‌ناجحاً‌للإستثسار‌يد‌

                                                           
 22َ( ص0222/ حغُٓ اٌخٍُفح اٌحغٓ، وٕأح ِفخشج اٌغىداْ، )اٌغىداْ : دْ، 2
2
 224َ(، ص0224/ اٌهادٌ عٍُّاْ اعحاق، أحش تخطُظ اٌمىي اٌؼاٍِح ػٍٍ وفاءج الإٔتارُح ،)سعاٌح دوتىساء ِٕشىسج،  
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‌ ‌عام ‌في ‌الفشية‌1973العخبي ‌الججوػ ‌فييا ‌أثبتت ‌ججوػ ‌بجراسة ‌لػرنػ ‌شخكة ‌تقجمت م
والإقترادية‌والتجارية‌لمسذخوع،‌لع‌تشطخ‌حكػمة‌الدػدان‌وقتيا‌بججية‌لمتقخيخ‌حتي‌نياية‌

ة‌عذخ‌شيخاً‌وىحا‌التأخيخ‌أدؼ‌إلي‌ضيػر‌بعس‌العؿبات‌م‌أؼ‌بعج‌مزي‌خسد1974
التي‌لع‌تكغ‌في‌الحدبان،‌ضيػر‌شخكة‌مختمفة‌تسام‌الإختلاف‌في‌نػاحي‌التكمفة،‌الذكل‌

‌وفي‌فبخايخ‌ ‌العاممة، ‌الذخكاء‌السالييغ،‌مرادر‌التسػيل‌ونسػ‌القػة ‌تع‌1975التشطيع، م
 :(1)تػؾيع‌إتفاؾية‌السؤسديغ

م‌حيث‌بمغت‌جسمة‌الإنتاج‌1981م/1980لسذخوع‌كشانة‌في‌مػسع‌‌بجأ‌الإنتاج‌التجارؼ‌
ألف‌شغ،‌بعج‌ذلظ‌تدايج‌الإنتاج‌برػرة‌مصخدة‌حيث‌تجاوز‌الإنتاج‌الصاقة‌‌107حػالي‌

‌ ‌مػسسي ‌في ‌1984القرػؼ ‌وحتي ‌1987م ‌الإنتاج ‌بمو ‌حيث ‌عمي‌‌306م ‌شغ ألف
لدكخ‌الأبيس‌سشػياً،‌ألف‌مغ‌ا‌340التػالي‌.‌السرشع‌حالياً‌قادر‌عمي‌إنتاج‌أكثخ‌مغ‌

‌مميػن‌شغ‌.‌3إذا‌تع‌رفع‌إنتاج‌القرب‌إلي‌
 (  مكؾنات رأس مال شخكة سكخ كشانة السحجودة 3/1/1الججول )

 الشدبة الكيسة بسلاييؽ الجولارات السداىسيؽ البشج
‌%‌265.15‌35.33حكػمة‌الدػدان‌‌1
‌%‌202.43‌30.64دولة‌الكػيت‌‌2
‌%‌76.80‌10.97السسمكة‌العخبية‌الدعػدية‌‌2
‌%‌62.37‌6.99الذخكة‌العخبية‌للاستثسار‌‌4
‌%‌41.11‌5.69مؤسدة‌التشسية‌الدػدانية‌‌5
‌%‌32.55‌5.59الييئة‌العخبية‌للإستثسار‌والإنساء‌الدراعي‌‌6
‌%‌26.04‌4.47مجسػعة‌البشػك‌الإسلامية‌‌7
‌%‌2.25‌0.16شخكة‌الخميج‌لةسساك‌‌8
‌%‌2.25‌0.16شخكة‌نيذػ‌إيػاؼ‌اليابانية‌‌9
‌%‌717.20‌100الجسمة‌‌

‌4،‌ص2020السرجر‌:‌مصبػعات‌كشانة‌العلاقات‌العامة‌

                                                           
 02ٔح ٍِّىح اٌزهة الاخضش، محمد ٔىسٌ الأُِٓ )ٌٕذْ : وُفُٓ تىي د.خ(، صدَغاٌ، وٕاورىفٕذ ػخّاْ ػثذ الله إٌزَش  (1



85‌

خلال‌العقج‌الساضي‌بخزت‌كشانة‌كأحج‌السداىسيغ‌لخئيدييغ‌في‌الجخل‌القػمي‌الإجسالي‌
%‌مغ‌جسمة‌إنتاج‌الدكخ‌في‌الدػدان‌مؤخخا60‌ًفي‌الدػدان،‌حيث‌تشتج‌كشانة‌أكثخ‌مغ‌

د‌تسكشت‌كشانة‌مغ‌وضع‌الدػدان‌عمي‌خارشة‌الجول‌السرجرة‌لمدكخ‌وندبة‌لةداء‌الستسي
م‌وذلظ‌بترجيخ‌1993م/1992الأبيس،‌بجأت‌أول‌عسميات‌ترجيخ‌الدكخ‌في‌مػسع‌

ألف‌‌60ألف‌شغ‌مغ‌الدكخ‌الأبيس‌وقفدت‌الكسيات‌السرجرة‌إلي‌ما‌يفػق‌‌28حػالي‌
‌ ‌مػسع ‌في ‌1994م/1993شغ ‌العجيج ‌إلي ‌الكسيات ‌ىحه ‌ترجيخ ‌وتع ‌في‌م ‌الجول مغ

مشصقة‌البحخ‌الأخسخ‌والخميج‌وشخق‌وشسال‌أفخيؿيا‌وشخق‌أوربا،‌ومغ‌الستػقع‌أن‌تدتسخ‌
م‌حيث‌تختفع‌1997م/1996ألف‌شغ‌مغ‌الدكخ‌سشػياً‌في‌مػسع‌15كشانة‌في‌ترجيخ‌
ألف‌شغ‌بعج‌إكتسال‌مذخوع‌التػسعة‌السحكػر‌آنفاً،‌تخاكست‌لجؼ‌150ىحه‌الكسيات‌إلي‌

‌.(1)في‌مجال‌التجارة‌العالسية‌لمدكخ‌في‌مشصقة‌الذخق‌الأوسط‌الذخكة‌خبخات‌واسعة
 : أىجاف الذخكة:خامداا 

‌مبيغ‌ذلظ‌في‌عقج‌التأسيذ‌أن‌تعسل‌الذخكة‌في‌مجال‌ الأىجاف‌الأساسية‌لمذخكة‌كسا
‌ومغ‌ ‌خاصة، ‌برػرة ‌الدكخ ‌قرب ‌زراعة ‌مجال ‌وفي ‌عامة، ‌صفة ‌الدراعي الإنتاج

‌البشجخ‌وع ‌السحاصيل‌ىي‌جدء‌السحاصيل‌السخصط‌لدراعتيا ‌وىحه ‌الذسذ‌والدسدع باد
‌وأيزاً‌ ‌التشػع( ‌سياسة ‌مغ ‌)كجدء ‌بدراعتيا ‌الذخكة ‌تقػم ‌سػف ‌التي ‌السحاصيل مغ
‌وحامس‌ ‌الػرق ‌صشاعة ‌مثل ‌الرشاعات ‌بعس ‌في ‌القرب ‌مخخجات ‌مغ الإستفادة

‌.‌(2)الدتخيظ‌وصشاعة‌الخسيخة‌والإيثانػل
‌:‌(3)تتسثل‌أىجاف‌الذخكة‌في‌الآتي

‌يفزي‌إلي‌تحديغ‌ميدان‌السجفػعات‌سػاء‌عغ‌تحقيق‌الإ -1 كتفاء‌الحاتي‌مغ‌الدكخ‌بسا
‌شخيق‌الإستغشاء‌عغ‌إستيخاد‌الدكخ‌أو‌مغ‌عائجات‌ترجيخ‌الفائس‌مغ‌إنتاج‌الدكخ.

‌خجمة‌متصمبات‌الأمغ‌الغحائي‌العخبي‌ك ستخاتيجية‌قػمية. -2
                                                           

1
 .202، صِشرغ عثك روشٖ/ اٌهادٌ عٍُّاْ اعحاق،  

2
 224/ اٌهادٌ عاَّاْ إعحاق،ِشرغ عثك روشٖ، ص 

3
 02/ ػخّاْ ػثذ الله إٌزَش ورىفٕذ دَغاٌ، ِشرغ عثك روشٖ، ص 
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مغ‌‌ألف‌عامل(‌بذكل‌مباشخ‌فزلًا‌عغ‌آلاف‌17خمق‌فخص‌لمعسالة‌الدػدانية‌) -3
‌فخص‌العسل‌التي‌تتحقق‌برػرة‌غيخ‌مباشخة.

الإسيام‌في‌تصػيخ‌تقشية‌الدكخ‌في‌الدػدان‌ب دخال‌أحجث‌تكشػلػجيا‌ترشيع‌الدكخ‌ -4
‌إنتاج‌ ‌تذجيع ‌في ‌كشانة ‌سكخ ‌شخكة ‌تجخبة ‌نجاح ‌أثسخ ‌وقج ‌الدكخ، ‌قرب وأبحاث

‌الدكخ.
‌الإسيام‌في‌تصػيخ‌وتقػية‌البشيات‌الأساسية‌في‌الدػدان.‌ -5
‌بسش -6 ‌الرحية‌الشيػض ‌الخجمات ‌لو ‌تتػفخ ‌مجتسع ‌بخمق ‌إجتساعياً ‌السذخوع صقة

‌والعلاجية‌والتعميسية‌والثقاؼية‌والسعاشية‌والأمشية‌الحجيثة.
‌سمعة‌ ‌مغ ‌الحاتي ‌الإكتفاء ‌تحقيق ‌في ‌السداىسة ‌في ‌كبيخاً ‌دوراً ‌كشانو ‌سكخ لذخكة

ألف‌400الدكخ،‌وذلظ‌مغ‌خلال‌أنتاجية‌سكخ‌كانة‌الستدايجة‌كل‌عام‌والتي‌فاقت‌
م،‌وإيزاً‌ليا‌دور‌كبيخ‌في‌تقجيع‌خجمات‌مباشخة‌وذلظ‌مغ‌خلال‌2006شغ‌في‌عام‌

‌سكخ‌ ‌شخكة ‌أسيست ‌وإيزاً ،‌ ‌بتذغيميا ‌الذخكة ‌تقػم ‌التي ‌العسالة ‌مغ ‌الكبيخ العجد
‌والتي‌ ‌لمذخكة ‌تتبع ‌التي ‌الخاصة ‌السجارس ‌خلال ‌مغ ‌بالسشصقة ‌الشيػض ‌في كشانة

لشدبة‌لمعامميغ‌بالذخكة‌،‌والعلاج‌بأسعار‌رمدية‌تعتبخ‌خجمات‌التعميع‌بيا‌مجانية‌با
‌خجمات‌فشية‌ ‌أسيست‌شخكة‌سكخ‌كشانة‌في‌تقجيع ‌كسا لمسػاششيغ‌حػالي‌السذخوع‌،
‌وأصبحت‌شخكة‌سكخ‌كشانة‌ترجر‌ إستثسارية‌في‌الدراعة‌والأبحاث‌والػرش‌وغيخىا

‌.(1)الخبخاء‌لمجول‌العخبية‌والإفخيؿية‌مثلًا‌)الأمارات،‌نيجخيا(‌
 شخكة سكخ كشانة السحجودة :تظؾر : سادساا 

‌يذسل‌التصػر‌السذخوعات‌التى‌قامت‌بيا‌شخكة‌سكخ‌كشانة‌وىى‌كسا‌يمي:
 / مذخوعات التؾسعة والإحلال والريانة :1

                                                           
1
 - kenana sugar Company Ltd., Memorandum & Article of Association , March1975,, page 1 



87‌

إىتست‌الذخكة‌إىتساماً‌بسذخوع‌التػسعة‌والإحلال‌والريانة‌لسػاكبة‌التصػرات‌العالسية‌
نجاحات‌مزصخدة‌في‌ىحا‌السجال‌مشيا‌‌والديادة‌في‌سعة‌السرشع‌وإنتاجيتو‌وحققت

‌ما‌يمي‌:
شسمت‌ىحه‌الإستثسارات‌تشػيع‌مشتجات‌أ/ الإستثسارات الإضافية في مذخوع الدكخ: 

الدكخ‌بيجف‌الإستفادة‌مغ‌ارتفاع‌أسعار‌بعس‌نػعيات‌الدكخ‌السخرػص‌عالي‌
الشقاء،‌بحيث‌أصبحت‌لمذخكة‌ست‌نػعيات‌مغ‌الدكخ‌مسا‌ساىع‌في‌تحديغ‌مػقف‌

باح‌والخدائخ‌مغ‌خلال‌أسعارىا‌التي‌تفػق‌أسعار‌الدكخ‌العادؼ،‌وشسمت‌أيزاً‌الأر‌
‌ورشة‌ ‌بيا ‌ألحقت ‌والتي ‌)الرؽية( ‌ورشة ‌أىسيا ‌ومغ ‌بالسرشع ‌الريانة ‌ورشة تشفيح
صغيخة‌لترشيع‌قصع‌الػيار‌الزغيخة‌وقامت‌الذخكة‌بتذييج‌مدبظ‌عمي‌شخاز‌حجيث‌

‌ ‌قجرىا ‌الح‌2.8بصاقة ‌صيخ ‌لإعادة ‌اليػم ‌في ‌إحتياجات‌شغ ‌لسقابمة ‌الخخدة جيج
‌الذخكة‌وتدػيق‌الستبقي‌تجارياً.

نفحت‌مذخوعات‌زيادة‌إنتاج‌محرػل‌‌‌ب/ مذخوعات زيادة محرؾل قرب الدكخ:
‌:‌(1)القرب‌عمي‌مداريغ

 نتاج.الإمدار‌تحديغ‌كفاءة‌العسميات‌الفلاحية‌مسا‌أدؼ‌إلي‌الديادة‌السزصخدة‌في‌ 
 السخوية‌تسكغ‌مغ‌إدخال‌دورة‌زراعية‌ججيجة.‌مدار‌تشفيح‌امتجادات‌ججيجة‌لةراضي 

كان‌مغ‌أىع‌الإنجازات‌التي‌حققتيا‌الإدارة‌‌ج/ مذخوعات الإحلال وإعادة التأىيل:
‌حافطت‌ ‌أنيا ‌التذغيل، ‌مخاحل ‌السذخوع ‌دخػل ‌أعقبت ‌التي ‌عاماً ‌العذخيغ ‌فتخة في

‌بخامج‌الإحلال ‌العسميات‌لسعجات‌السذخوع‌وذلظ‌مغ‌خلال‌تشفيح وإعادة‌‌عمي‌كفاءة
‌الإنتاج‌ ‌معيا ‌أمكغ ‌متػازنة ‌برػرة ‌البخامج ‌ىحه ‌ونفحت ‌السعجات، ‌ليحه التأىيل

‌بسعجلات‌الصاقة‌الترسيسية‌في‌ـياكل‌الإنتاج‌السختمفة.
‌‌/ مذخوعات التشؾع:2
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‌حققت‌ ‌حيث ‌الدكخ، ‌إنتاج ‌في ‌مقجراً ‌شػشاً ‌السحجودة ‌كشانة ‌سكخ ‌شخكة ‌قصعت ‌أن بعج
‌تعتبخ‌بالسقاييذ العالسية‌مغ‌أفزل‌أرقام‌الإنتاج‌في‌صشاعة‌الدكخ،‌كان‌‌الذخكة‌أرقاماً

لابج‌لمذخكة‌في‌التفكيخ‌في‌زيادة‌مػاردىا‌لتعطيع‌العائج‌مغ‌أصػليا‌والجخػل‌في‌صشاعة‌
مخمفات‌إنتاج‌الدكخ‌مغ‌مخحمة‌إنتاج‌سمعة‌واحجة‌ىي‌)الدكخ(‌لإنتاج‌عجة‌سمع‌غحائية‌

اف‌الذخكة‌الجخػل‌في‌سياسة‌التشػيع‌أخخؼ‌ذات‌مدتػؼ‌عالي‌مغ‌الجػدة‌كسا‌بيشا‌أن‌أىج
‌وتذتسل‌الأتي‌:

‌بتخكيب‌مرشع‌لإنتاج‌‌أ/ صشاعة العمف الحيؾاني :  ‌السحجودة قامت‌شخكة‌سكخ‌كشانة
العمف‌الحيػاني‌مغ‌مادتي‌)البقاس‌والسػلاص(‌وىي‌مغ‌مخمفات‌إنتاج‌الدكخ،‌ويقػم‌ىحا‌

،‌اني‌لأغخاض‌تدسيغ‌الأبقارالعمف‌الحيػ‌‌السرشع‌ب نتاج‌ثلاثة‌مغ‌العمف‌الحيػاني‌وىي
‌الحمػب ‌لمبقخ ‌الحيػاني ‌السرشع‌‌،العمف ‌ويعسل ‌والبياض ‌اللاحع ‌بشػعية ‌الجواجغ عمف

أف‌شغ‌في‌العام،‌وذلظ‌لأغخاض‌الاستخجام‌السحمي‌والترجيخ‌150بصاقة‌إنتاجية‌قجرىا‌
‌.(1)لمخارج

بقاس‌والفيخنذ‌في‌تستمظ‌الذخكة‌شاقة‌إنتاجية‌لتػليج‌الكيخباء‌مغ‌ال‌ب/ إنتاج الكيخباء:
‌ميقاوات‌مسا‌مكشيا‌مغ‌الاكتفاء‌ذاتياً‌مغ‌إحتياجاتيا‌لمصاقة.‌70حجود‌

‌‌ت/ الإنتاج الحيؾاني: ‌بدعة ‌الألبان ‌لإنتاج ‌مدرعة ‌الذخكة ‌حمػب‌‌1200تستمظ بقخة
‌ ‌حػالي ‌تشتج ‌ومدائية،‌‌30ممقحة، ‌صباحية ‌ورديتيغ ‌وتػجج ‌الػاحجة ‌الػردية ‌في ‌لتخ ألف

‌الإن ‌عسميات ‌كل ‌بيحه‌وتتع ‌وتػجج ‌وترشيع، ‌وتغجية ‌حميب ‌مغ ‌آلياً ‌السدرعة ‌ىحه ‌في تاج
‌السدرعة‌وحجة‌تمؿيح‌صشاعي‌لتحديغ‌نػع‌الأبقار‌السحمية‌حتي‌تعع‌الفائجة.

ألف‌فجان‌تتع‌زراعة‌أكثخ‌مغ‌‌20السداحة‌الكمية‌السقجرة‌لدراعة‌الغابات‌ث/ الغابات :
وعسل‌مرجات‌رياح،‌وأيزاً‌تجر‌ألف‌فجان‌مغ‌الكافػر‌)البان(‌بغخض‌تحديغ‌البيئة‌‌7

‌ىحه‌الغابات‌إيخاداً‌مقجراً‌مغ‌خلال‌قصعيا‌وبيعيا‌مغ‌فتخة‌إلي‌أخخؼ.

                                                           
1
 - kenana sugar Company Ltd., Memorandum & Article of Association , March1975,, page 1 



89‌

‌كشانة‌ ج/ صشاعة السعجات الدراعية: ‌سكخ ‌شخكة ‌لجؼ ‌الستخاكسة ‌الخبخات ‌مغ لةستفادة
السحجودة‌في‌مجال‌الآلات‌الدراعية‌السدتخجمة‌في‌محرػل‌قرب‌الدكخ‌أنذأت‌الذخكة‌

‌لترشي ‌مياه،‌مرشع ‌)تشاكخ ‌مثل ‌ليا ‌تحتاج ‌التخاكتػرات ‌تجخىا ‌التي ‌الدراعية ‌السعجات ع
‌الدراعية‌ السحاريث، ‌السعجات ‌مغ ‌كثيخ ‌الدراعة ‌قرب ‌لشقل ‌عخبان ‌السبيجات، رشاشات

 .(1)‌السصمػبة‌لكل‌أنػاع‌العسميات‌الدراعية(
‌الذخك (KETS)ح/ شخكة كشانة لميشجسة والخجمات الفشية السحجودة :  ‌احجؼ ات‌ىي

‌خجمات‌ ‌لتقجيع ‌الذخكة ‌لجؼ ‌الستخاكسة ‌والسعارف ‌الخبخات ‌مغ ‌للاستفادة ‌وتيجف الفخعية،
م‌2000ىشجسية‌وفشية‌لمقصاعات‌الدراعية‌والرشاعية‌داخل‌الدػدان‌وخارجو،‌وفي‌أكتػبخ‌

قخر‌مجمذ‌إدارة‌شخكة‌سكخ‌كشانة‌تكػيغ‌مجمذ‌إدارة‌مشفرل‌وتعيغ‌مجيخ‌عام‌ليا،‌ليحه‌
‌ف ‌كبيخ ‌دور ‌ب رساليا‌الذخكة ‌وذلظ ‌الأبيس ‌الشيل ‌سكخ ‌بسذخوع ‌جخت ‌التي ‌العسميات ي

‌خصصيا‌ ‌بػضع ‌قامت ‌أن ‌بعج ‌السجالات ‌مختمف ‌في ‌لمعسل ‌خبخاتيا ‌مغ ‌كبيخه لإعجاد
‌ومقتخاحاتيا‌في‌كيؽية‌تشفيح‌السذخوع‌وأيزاً‌قامت‌بجراسات‌عجد‌كبيخ‌مغ‌الكػادر‌السؤىمة.

‌‌الإيثانؾل:  -3
حجخ‌مغ‌اىع‌السذاريع‌الحيػية‌فى‌كشانة‌والحػ‌تع‌وضع‌يعتبخ‌مذخوع‌مرشع‌الايثانػل‌

وىػ‌عبارة‌عغ‌مرشع‌لإنتاج‌الػقػد،‌واستفادت‌الذخكة‌،‌20/4/2008لو‌في‌يػم‌الأساس‌
برػرة‌كبيخة‌مغ‌تفل‌القرب‌بعج‌شحشة‌)السػلاص(‌كسػاد‌خام‌في‌إنتاجو،‌وقج‌خررت‌

‌الشػع‌مغ‌الػقػد ‌ليحا لت‌إدارة‌الذخكة‌سكخ‌أو‌،‌سيارات‌مغ‌نػع‌معيغ‌مرسسة‌خريرا
كشانة‌ىحا‌السرشع‌إىتساماً‌خاصاً‌مخكدة‌جيػدىا‌لبخوز‌ىحه‌الشػع‌مغ‌الشقل‌الػقػد‌لمعيان،‌

الرشاعة‌تع‌‌ووزارة‌‌وقج‌أؾيست‌ورشة‌عسل‌بيغ‌شخكة‌سكخ‌كشانة‌ووزارة‌الصاقة‌والتعجيغ‌
‌إضافة‌يعتبخ‌‌الحؼ‌‌‌مغ‌الػقػد‌مشاقذة‌ىحا‌الشػع‌‌فييا‌

‌.‌(2)م2009لبتخول‌في‌الدػدان،‌وتع‌إفتتاح‌السرشع‌في‌عام‌حؿيؿية‌لرشاعة‌ا‌
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‌: الييكل التشغيسي لمذخكة: سابعاا 
يتكػن‌الييكل‌التشطيسي‌لذخكة‌سكخ‌كشانة‌مغ‌مجمذ‌إدارة‌ويكػن‌في‌قسة‌الييكل‌‌‌‌

،‌حدب‌العقج‌السبخم‌بيغ‌السداىسيغ‌الػضيفي‌ويخأسو‌وزيخ‌الرشاعة‌بجسيػرية‌الدػدان
‌إختيا ‌يتع ‌الدػدان‌ثلاثة‌أعزاء‌غيخ‌ومغ‌ثع ر‌وتعييغ‌الأعزاء‌ويكػن‌لجؼ‌حكػمة

‌أكبخ‌ ‌أعزاء ‌ثلاثة ‌الكػيتية ‌العقارية ‌الإستذارية ‌والسجسػعة ‌الإدارة ‌مجمذ رئيذ
السدتثسخيغ‌وعزػ‌لكل‌مغ‌مجسػعة‌حكػمة‌السسمكة‌العخبية‌الدعػدية‌والذخكة‌العخبية‌

‌العخبي ‌والييئة ‌الدػدانية ‌التشسية ‌البشػك‌للإستثسارومؤسدة ‌ومجسػعة ‌الدراعي ‌للإنساء ة
التجارية‌الدػدانية‌،‌بعج‌تعيغ‌العزػ‌السشتجب‌يقػم‌بسيام‌السجيخ‌العام‌لمذخكة‌ويكػن‌
لجؼ‌العزػ‌السشتجب‌نائبان‌،‌نائب‌لمسػقع‌ونائب‌لمخخشػم‌والسقرػد‌بالسػقع‌ىػ‌مػقع‌

‌م ‌مشيسا ‌ولكل ‌بالخخشػم ‌الذخكة ‌بخئاسة ‌يكػن ‌الخخشػم ‌نائب ‌أما ‌ثع‌السرشع ،‌ يام
‌مداعجؼ‌العزػ‌السشتجب‌سػف‌تبيغ‌كل‌وضيفة‌ومياميا‌.‌

 .السداىسيغ‌يسثل‌وىػ‌الإدارة مجمذ .1
 .سػداني‌الجشدية‌ويكػن‌‌الإدارة‌مجمذ‌بػاسصة‌تعيشو‌يتع‌العزؾ السشتجب : .2

‌ :(2)السشتجب العزػ أىع‌ميام مغ
 أنذصة ةكاف في التخصيصي‌والتشفيحؼ العسل ويقػد لمذخكة التشفيحؼ الجياز يخأس .أ‌

‌.الذخكة
 .الذخكة في والمػائح والقػانيغ العامة والبخامج الدياسات وضع في يذارك .ب‌
 .الذخكة ادارة مجمذ عغ نيابة العقػد ويػقع الاتفاقات يبخم .ج‌
 .الذخكة أىجاف لتحقيق التفزيمية الدياسات يرجر .د‌
 .بالذخكة السختمفة الإدارات بيغ ما يشدق .ه‌
 .الذخكة أىجاف مع عارضيات حالة في السشاسبة القخارات يتخح .و‌
 .والخارجية الجاخمية الاترالات في الذخكة يسثل .ز‌
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 مدتذاريغ لػ كسا الدكختارية بسيام يقػم عام أميغ السشتجب العزػ لجػ ويكػن‌ .ح‌
 . قانػنيغ

‌لمعزػ :‌ ‌السشتجب ‌العزػ  الذخكة وبخئاسة السرشع بسػقع نائبان السشتجب نػاب
‌ السيام‌تشحرخ‌في‌الآتي يقػم‌بعجد‌مغ السشتجب‌بالخخشػم العزػ نائب بالخخشػم

 . والتشسية‌وخصط‌تجريب‌العامميغ والتججيج التخصيط بخنامج إعجاد .أ‌
‌السالية الذخكة إدارات لعسل التشديق .ب‌ ‌الإدارة  إدارة و التدػيق وادارة العميا

 الإنتاج‌والذئػن‌الإدارية‌. إدارة و البحػث
 دراسة‌أداء‌التحميل‌السالي‌والتدػيق‌.‌ .ج‌
 العامميغ. تجريب لخصط الشيائي ادالأعج .د‌
 . السالية الإدارة مع التقجيخية السيدانية مقتخحات إعجاد .ه‌
السالية‌والإشخاف‌عمي‌ الإدارة عمي إجازتيا بعج السيدانية تشفيح عمي الإشخاف .و‌

 . تشفيح‌السيدانية‌بعج‌إجازتيا‌مع‌الإدارة‌السالية‌
 . الإدارة بسجمذ الخاصة القخارات تشفيح متابعة .ز‌
 ذخف‌عمي‌إدارة‌التدػيق‌ي .ح‌

 : بالسؾقع  السشتجب العزؾ / نائب2

 :(1)التالية بالسيام في‌السػقع‌بكشانة السشتجب العزػ نائب يقػم
 السرشع جػانب بكشانة السػقع شئػن‌ لترخيف السشتجب العزػ مداعجة .أ‌
 بالسػقع الإدارة مخاؾبة .ب‌
 الذخكة‌بالسػقع‌.‌ سياسة تشفيح .ج‌
 بالسػقع‌.‌ اطلمشذ الشيائية التقاريخ رفع .د‌
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‌،‌ .ه‌ ‌الدراعة ‌والإدارات ‌الأقدام ‌مغ ‌عجد ‌بالسػقع ‌السشتجب ‌العزػ ‌لمشائب ويتبع
السرشع‌،الخجمات‌الرحية،‌السدرعة‌الإنتاجية‌،الأسصػل‌والستحخكات‌،الجػدة‌

 ،‌السػقع‌.‌السػارد‌البذخية‌.
 مداعج يقػم الإدارية الذئػن‌ مداعجو ميام تتمخز  السشتجب العزؾ / مداعجو3

  :(1)التالية بالسيام الإدارية ئػن‌الذ

 . الذخكة أىجاف وتحقيق البذخية السػارد تػفيخ .أ‌
‌ الأقدام. عمي والإشخاف العسل مكان تييئة .ب‌
‌. بالذخكة والمػائح القػانيغ وضع في يذارك .ج‌
 . لمعامميغ بالخجمة الخاصة الذخوط تشفيح .د‌
‌.‌‌ بالذخكة العامميغ وتجريب تأىيل يعسل‌عمي– .ه‌
 رد البذخية :إدارة السؾا/ 5

‌إحتياجات‌العسل‌مغ‌ ‌لتمبية ‌الزخورية ‌مغ‌السيام ‌بالعجيج ‌البذخية ‌السػارد ‌إدارة تقػم
‌خلال‌إدارة‌أكثخ‌مػارد‌الذخكة‌ؾيسة‌والستسثمة‌في‌مػضفييا‌ومغ‌مياميا‌:

 تشفيح‌القػانيغ‌والمػائح‌والشطع‌الستعمقة‌بذؤون‌السػضفيغ‌. .أ‌
 مع‌الإقدام‌السختمفة‌.‌تحجيج‌إحتياجات‌الذخكة‌مغ‌وضائف‌بالتشديق .ب‌
 مداعجة‌الإدارة‌العميا‌في‌وضع‌خصة‌وبخامج‌وتصػيخ‌العسل‌. .ج‌
‌السدؤليات‌ .د‌ ‌وتحجيج ‌والأىجاف ‌الخصط ‌وضع ‌أجل ‌مغ ‌السعمػمات ‌بجسع الؿيام

 والإحتياجات‌التجريبية‌.
 تقجيع‌الإستذارة‌للإدارة‌حػل‌قانػنية‌شكاوؼ‌العامميغ‌وتفديخ‌العقػدات‌. .ه‌
 بالتشديق‌مع‌الإدارات‌الأخخؼ‌.‌إعجاد‌مذخوع‌السػازنة .و‌
 الأختيار‌والتعييغ‌وتقييع‌أداء‌العامميغ‌. .ز‌
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تداعج‌عمي‌تييئة‌كل‌أدوات‌تجريب‌وتأىيل‌السػضفيغ‌لتصػيخ‌مدتػاىع‌الػضيفي‌ .ح‌
 والعسمي.

 تخؾيات‌العامميغ‌وتجريبيع‌.‌ .ط‌
 : ‌(1)الآتية بالسيام تقػم / إدارة السرشع :6

 . بالسرشع الإنتاج عسميات عمي التام الإشخاف .أ‌
 . العسل لتحديغ اللازمة والإدارات السعجات بتحجيج الؿيام .ب‌
 . الحراد نتائج ضػء عمي الإنتاج بجاية تحجيج .ج‌
 . وتصػيخىا الترشيع عسميات تحجيج في الاشتخاك .د‌
 . العسل لتحديغ التكشػلػجية الفشية السػاصفات وضع .ه‌
 . لمسذخوع الججوػ‌ دراسة وضع في السذاركة .و‌
‌. أداؤىا بتصػيخ لمذخكة الأخخػ‌ امالأقد بيغ التشديق .ز‌
‌الإنتاج‌.‌ لتحديغ العامميغ كفاءة ورفع التجربية البخامج وضع .ح‌

 / إدارة السؾقع والعلاقات العامة وقدؼ خجمات الدوار:7
تختز‌بخجمات‌العامميغ‌مغ‌مياه‌الذخب‌الشؿية‌لمسجيشة‌الدكشية‌والسشاشق‌التي‌تتبع‌

مغ‌إنتجاب‌وتعييغ‌معمسيغ‌لمسخحمتيغ‌الأساس‌‌ليا‌وتذخف‌أيزاً‌عمي‌التعميع‌بالذخكة
‌جسيع‌ ‌في ‌الدوار ‌بذؤون ‌الدواروتيتع ‌وخجمات ‌العامة ‌العلاقات ‌ليا ‌تتبع والثانػؼ
‌الخجمات‌ ‌ويقجم ،‌ ‌بالذخكة ‌السخافق ‌أداء ‌عمي ‌التعخيف ‌مغ ‌بجءاً ،‌ السدتػيات

ا‌لمذخريات‌اليامة‌مغ‌)‌سكغ‌وإعاشة‌(‌مغ‌خلال‌الإستخاحات‌السجيدة‌لمدوار‌كس
يػجج‌مصار‌خاص‌بالذخكة‌يدتقبل‌كل‌الصائخات‌القادمة‌وتقػم‌بتخحيل‌العامميغ‌مغ‌

‌الدكغ‌إلي‌مكان‌العسل.
‌:(1)وتقػم‌بالاتى/ العلاقات العامة : 8

                                                           
(2)
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 عكذ‌الػجو‌السذخق‌لمذخكة‌والحفاظ‌عمي‌سسعتيا‌. .أ‌
‌في‌رفع‌السدتػؼ‌ .ب‌ ‌التي‌تداعج تػفيخ‌كل‌الػسائل‌والإرشادات‌لسشدػبي‌الذخكة

 لمذخكة‌.‌العسمي
 تسثل‌حمقة‌وصل‌بيغ‌أقدام‌الذخكة‌السختمفة‌. .ج‌
 .تة‌والسػسسية(‌الفيدا‌والتأشيخاتتقػم‌بكافة‌الإجخاءاتالستعمقة‌بالأجانب‌)العسالة‌الثاب .د‌
 إصجار‌نذخات‌إخبارية‌دورية‌عغ‌الذخكة‌. .ه‌
تجريب‌شلاب‌الإعلام‌والعلاقات‌العامة‌مع‌تقجيع‌السداعجات‌لصلاب‌الجراسات‌ .و‌

 عمػمات‌السصمػبة‌حدب‌التخرز‌.العميا‌بالس
 .‌صة‌الذخكة‌مع‌وجػد‌إرشيف‌لكل‌قدعالإىتسام‌بتػثيق‌كافة‌أنذ .ز‌
 / إدارة الخجمات الظبية والرحية : 9

تختز‌بتييئة‌البيئة‌الرالحة‌والخالية‌مغ‌الأمخاض‌والأوبيئة‌وتشقدع‌إلي‌قدسيغ‌:‌
‌قدع‌صحة‌البيئة‌،‌قدع‌السدتذفي‌

 / إدارة الدراعة :01
‌ب‌ ‌وزراعتيا‌تختز ‌زراعية ‌أراضي ‌تحزيخ ‌مغ ‌والفلاحية ‌الدراعية ‌العسميات جسيع

‌ألف‌فجان‌.‌100ورييا‌في‌مداحة‌
 إدارة السظؾل والستحخكات :

‌.‌(1)يختز‌بتخحيل‌القرب‌مغ‌الػيط‌إلي‌السرشع‌وصيانة‌العخبات‌ومتابعتيا‌
‌‌/ إدارة السدرعة الإنتاجية :00

جواجغ‌ووحجة‌الخزخ‌والفػاكو‌ووحجة‌الغابات‌ىحه‌الإدارة‌تشقدع‌إلي‌وحجات‌وخجة‌ال
‌ووحجة‌التدسيغ‌والسدرعة‌

‌:(2)تقػم‌بالسيام‌الآتية/ إدارة الجؾدة : 01

                                                           
(0
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 تمبية‌متصمبات‌العسلاء‌داخل‌وخارج‌الذخكة‌والعسل‌عمي‌رضائيع‌. .أ‌

 تػفيخ‌مشتجات‌وخجمات‌جيجة‌تفػق‌تػقعاتيع‌. .ب‌

‌ .ج‌ ‌الأيدو ‌الجػدة ‌إدارة ‌نطام ‌السدتسخ‌‌والعسل‌9001/2008تصبيق ‌التحديغ عمي
 لفعالية‌الشطام.

 .ركتيع‌في‌عسميات‌التحديغ‌السدتسخالعسل‌عمي‌تجريب‌العامميغ‌وضسان‌مذا .د‌

العسل‌عمي‌زيادة‌أرباح‌الذخكة‌مغ‌خلال‌تصبيق‌نطام‌إدارة‌الجػدة‌وتحديغ‌أداء‌ .ه‌
 عسميات‌الإنتاج‌وتقميل‌التكمفة‌بتقميل‌الفاقج‌والسعيب‌والسختجع‌

بالجاخل‌والخارج‌لزسان‌دعسيع‌لمذخكة‌في‌تحقيق‌متصمبات‌‌العسل‌مع‌السػرديغ .و‌
 العسلاء‌وتحقيق‌أىجاف‌الجػدة‌

‌:‌(3):وتقػم‌بالسيام‌التالية‌إدارة البيئة .ز‌
العسل‌عمي‌إدارة‌السػارد‌الصبيعية‌والسحافطة‌عمييا‌برػرة‌متشاسقة‌وعجم‌الإضخار‌ .ح‌

 بيا‌حيغ‌التخمز‌مغ‌مخمفاتيا‌.

 .وصيانتو‌ولفعاليتو‌14001‌‌/2004لبيئة‌الأيدو‌العسل‌عمي‌تصبيق‌نطام‌إدارة‌ا .ط‌

العسل‌عمي‌عجم‌الإضخار‌بالبيئة‌وعجم‌تمػثيا‌مغ‌خلال‌تصبيق‌بخامج‌تعسل‌عمي‌ .ؼ‌
 التحكع‌في‌السػاد‌الخصخة‌والتخمز‌مغ‌الشفايات‌والتحكع‌في‌الغازات‌والأبخخة.

عشاصخ‌العسل‌عمي‌مذاركة‌السدئػلية‌والأشخاف‌الأخخؼ‌في‌الإدارة‌والتحكع‌في‌ال .ك‌
 البيئية‌وتقميل‌آثارىا‌الدالبة‌لمسدتػيات‌السقبػلة‌.

.ل‌
‌السختبصة‌  ‌البيئية ‌بالعشاصخ ‌معيا ‌والستعاقجيغ ‌بيا ‌العامميغ ‌تػعية ‌عمي العسل

 ‌.(1)بعسمياتيا‌لغخض‌كدب‌السيارات‌الةزمة‌لتقميل‌الآثار‌الدالبة‌ليحه‌العشاصخ

 / إدارة السؾارد البذخية بذخكة سكخ كشانة :02

                                                           
(2
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‌إد ‌الأمػر‌تسثل ‌بعس ‌وتذسل .‌ ‌التغييخ ‌ودائع ‌متصػراً ‌مجالًا ‌البذخية ‌السػارد ارة
‌مغ‌العسمية‌التي‌تداعج‌السؤسدة‌في‌تحقيق‌أىجافيا‌ووضع‌،‌الأساسية وتسثل‌جدءاً

الخصط‌الفعمية‌وتصػيخىا‌ومغ‌غيخ‌السسكغ‌أن‌يتع‌تحقيق‌الأىجاف‌دون‌تػفخ‌السػارد‌
السػرد‌البذخؼ‌جدءاً‌‌ويشبغي‌أن‌يكػن‌،‌السصمػبة‌والتي‌تذسل‌بالصبع‌عمي‌الأشخاص

مغ‌العسمية‌التي‌يتع‌مغ‌خلاليا‌تحجيج‌الأشخاص‌السصمػبيغ‌وكيؽية‌الإستفادة‌مشيع‌
‌إدارتيع ‌وكيؽية ‌عمييع ‌الحرػل ‌كيؽية ‌إلي ‌و‌بالإضافة ‌البذخية‌، ‌السػارد ‌إدارة تختكد

خاص‌متعارف‌عمييا‌في‌جسيع‌مؤسدات‌القصاع‌ال‌بالذخكة‌عمي‌أُسذ‌ومبادغ‌عامة
‌أو ‌بالسػضف ‌يتعمق ‌ما ‌كل ‌الػضيفة‌‌أؼ ‌لذغل ‌للإختيار ‌التقجيع ‌لحطة ‌مغ العامل

السػارد‌‌إدارةكػن‌وت‌بالشدبة‌لمستعاقجيغ‌إنتياء‌فتخة‌عقجهبمػغو‌سغ‌السعاش‌أو‌‌وحتي
‌:‌‌(2)ىحه‌الُأسذ‌في‌الآتي‌مدئػلية‌مباشخة‌وتتسثل‌ععشي‌ةمدئػل‌البذخية‌

‌.‌إعجاد‌سجلات‌الػضائف‌.1
‌د‌مػازنة‌الفرل‌الأول‌مختبات‌..‌إعجا2
‌.‌التعيشات‌.3
‌.‌التخؾيات‌.4
‌.‌‌العلاوات‌الجورية‌.5
فرل‌مغ‌‌–الإستقالة‌‌–السعاش‌الإختيارؼ‌‌–.‌إنياء‌الخجمة‌)السعاش‌الإجبارؼ‌6

‌الخجمة(.
‌
‌

                                                           
((2
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السحجودة‌كشانة‌سكخ‌لذخكة‌التشطيسي‌الييكل‌(3/1/1)  

‌
 السرجر:‌العلاقات‌العامة‌بذخكة‌سكخ‌كشانة
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 :رضاء العسلاء في شخكة سكخ كشانة ثخ الادارة المؾجدتية فيأ السبحث الثاني:

 :أولاا: الانذظة المؾجدتية
السشافدووووة‌الذخسووووة‌فووووي‌الاسووووػلق‌العالسيووووة‌وادخووووال‌السشتجووووات‌مووووع‌دورات‌الحيوووواة‌اقرووووخ‌   

والتػقعووووات‌الستدايووووجة‌مووووغ‌العسوووولاء‌اضووووصخت‌السػسدووووات‌للاسووووتثسار‌فووووي‌سلاسوووول‌التػريووووج‌
د‌عمييوووووا‌فوووووي‌ضووووول‌التقوووووجم‌السدوووووتسخ‌فوووووي‌تكشػلػجيووووواات‌الاتروووووالات‌والشقووووول‌بوووووجافع‌والتخكيووووو

الاسووووتسخار‌والتصووووػر‌فووووي‌سمدووووة‌التػريووووج‌الشسػزجيووووة‌يووووتع‌شووووخاء‌السووووػاد‌الخووووام‌وشووووحشيا‌الووووى‌
‌السدتػدعات‌لمتخديغ‌ومغ‌ثع‌شحشيا‌الى‌تجار‌التجدئة‌او‌العسلاء.

لحيػيووة‌التووي‌تدايووج‌الاىتسووام‌بيووا‌ولووحلظ‌تعتبووخ‌الانذووصة‌المػجدووتية‌احووج‌اىووع‌السػضووعات‌ا   
في‌الدشػات‌الاخيخه‌عمى‌الرعيج‌الاكاديسي‌والتصبيقي‌فوي‌مجوال‌التدوػيق‌وادارة‌الاعسوال‌
مووووغ‌حيووووث‌مفيػميووووا‌واىسيتيووووا‌ومكػناتيووووا‌ومسارسووووتيا‌فسووووع‌كبووووخ‌حجووووع‌السشطسووووات‌وتعووووجد‌
‌نذووواشاتيا‌واتدووواع‌خصوووػط‌مشتجاتيوووا‌واسوووػاقيا‌حيوووث‌اصوووبحتتسثل‌العسوووػد‌الفقوووخؼ‌فوووي‌ىوووحه

السشطسوات‌والتوي‌تيوجف‌الوى‌خجموة‌العسولاء‌موع‌العسول‌عموى‌تحقيوق‌السيودة‌التشافدوية‌وتاخوح‌
ػزيوع‌السوادؼ‌وادارة‌السوػاد‌ة‌لسجوالات‌متشػعوو‌وموغ‌بيشيوا‌التالانذصة‌الػجدتية‌اسوساء‌عجيوج

‌)1(,ادارة‌الشقل‌وادارة‌سلاسل‌التػريج.
ــة الذــخاء    ول‌تجووارؼ‌غ‌مختمفوويغ‌الافووي‌الذووخكة‌مووغ‌مشطووػريتعتبووخ‌عسميووة‌الذووخاء‌:‌وعيف

والثاني‌صشاعي‌باعتبار‌ازدواجية‌نذاط‌الذخكة‌وىوي‌عسميوة‌مشطسوة‌توتع‌عوغ‌شخيوق‌وثوائق‌
‌.لسػاد‌الاولية‌لاحتياجات‌الاقدامرسسية‌شخاء‌قصع‌الػيار‌‌ومػاد‌الريانة‌وا

‌-امخ‌الذخاء‌يكػن‌للاتي‌:
ابووول‌تحوووجد‌السق‌تحوووجد‌احتياجوووات‌السروووالح‌التجاريوووة‌وفوووق‌لخغبوووات‌وشمبوووات‌الدبوووػن‌وفوووي-

‌احتياجات‌قدع‌الانتاج.
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‌السخازن‌عمى‌مدتػػ‌- ‌مديخو ‌يقػم ‌تػفخىا ‌شمبيات‌الى‌السخازن‌وفي‌حالة‌عجم تقجيع
‌ة‌مع‌امزاء‌مدػول‌السرشع‌والقدع‌التجارؼ‌بتحخيخ‌اذن‌الصمبية‌الى‌الادارة‌المػجدتي

‌.السرمحو‌السعشي
جف‌تحجيج‌الكسية‌والشػعية‌واسعار‌تقػم‌ادارة‌الامجاد‌بالاترال‌مع‌مختمف‌السػرديغ‌بي‌-

‌.ية‌التي‌يتع‌استيخداىا‌مغ‌الخارجالسشتجات‌اضافة‌الى‌السادة‌الاول
‌الصمبية‌‌- ‌استلام ‌عسمية ‌عمى ‌بالاشخاف ‌السخازن ‌مديخوا ‌يقػم ‌الذخاء ‌عسمية بعج

ومصابقتيا‌كسا‌ونػعا‌والتحقق‌مغ‌سلامتيا‌قبل‌الؿيام‌بعسمية‌الادخال‌الى‌السخاذن‌ومغ‌
‌ية‌شمبات‌مختمف‌السرالح‌.ثع‌تغص

 ن:ادارة السخاز
في‌اشار‌تبادل‌السعمػمات‌مع‌ادارة‌السخاذن‌يخفع‌بيان‌تفريمي‌كسي‌ونػعي‌الى‌الادارة‌
‌التي‌ ‌السػجػدة ‌غيخ ‌وكحلظ ‌السػجػدة ‌الكسيات ‌لسعخفة ‌السخاذن ‌حالة ‌عغ المػجدتية

‌تحتاجيا‌الذخكة‌.
  :ادارة الانتاج

بيغ‌وضيفة‌الانتاج‌وعسمية‌الذخاء‌فلا‌يتع‌الذخاء‌الا‌بعج‌ىشالظ‌علاقة‌لا‌يدتيان‌بيا‌‌‌‌
‌الانتاجية‌وذلظ‌بتقجيع‌وصف‌ ‌التي‌تجخل‌في‌العسمية ‌السصمػبة‌مغ‌السػاد ‌الكسية تحجيج
دقيق‌ومفرل‌حػل‌كسية‌ونػعية‌ىحه‌السػاد‌التي‌تجخل‌في‌العسمية‌الانتاجية‌وذلظ‌بتقجيع‌

‌السػاد ‌ىحه ‌ونػعية ‌كسية ‌حػل ‌ومفرل ‌دقيق ‌وضيفة‌‌وصف ‌عغ ‌لمسدػول ‌يدسح مسا
‌كل ‌وان ‌خاصة ‌الخرائز ‌ىحه ‌الحدبان ‌ ‌في ‌الاخح ‌مغ‌‌الذخاء ‌استيخادىا ‌يتع السػاد

‌.الخارج
  :الادارة السالية

تخرز‌السالية‌مػارد‌مالية‌لادارة‌الذخاء‌بعج‌تبادل‌السعمػمات‌حػل‌ما‌يجب‌تػفيخه‌
‌)1( .ماتتغصية‌شخاء‌السشتجات‌والسدتمد‌مغ‌امػال‌ل
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 التخديؽ وعيفة 
 انؾاع السخازن بالذخكة :

‌مخدن‌خاص‌بالسػاد‌الاولية‌التي‌تجخل‌في‌عسمية‌‌انتاج‌الدكخ‌-
‌مخحن‌خاص‌بالسػاد‌‌الاولية‌التي‌تجخل‌في‌عسمية‌التغميف‌‌-
‌.مخحن‌خاص‌بتجييد‌قصع‌الػيار‌-

يسكووغ‌تقيوويع‌وضيفووة‌الامووجاد‌فووي‌الذووخكة‌وكووحا‌واقووع‌سمدوومتو‌مووغ‌خوولال‌تدووميط‌الزووػء‌
‌ذصتو‌:عمى‌ان

خجموووة‌العسيووول‌تيوووتع‌السػسدوووة‌بالعسيووول‌بجرجوووة‌كبيوووخة‌باعتبووواره‌محوووػر‌نذووواشيا‌سوووػاء‌-ا
التجوووارؼ‌او‌الروووشاعي‌وان‌مختموووف‌السشتجوووات‌التوووي‌تبيعيوووا‌السػسدوووة‌تمقوووى‌اسوووتتيلاك‌

‌سع‌في‌الاسػاق‌نتيجة‌اتداع‌السجن.وا
زنيووا‌الشقوول‌تعتسووج‌السػسدووة‌عمووى‌الشقوول‌البووخؼ‌فووي‌تػزيووع‌مشتجاتيوواالى‌مختمووف‌مخا‌-ب

‌رغع‌انيا‌تبجو‌كاؼية‌الى‌حج‌ما.ونقاط‌بيعيا‌السػزعو‌عمى‌ثلاث‌ولايات‌و‌
‌‌.التخديغ‌يبجا‌بعج‌عسمية‌الذخاء‌لمدمع‌السخاد‌بيعيا‌-ج
ة‌التوي‌موغ‌شوانيا‌نطع‌الامجاد‌السعمػماتية‌:‌باستخجام‌الانطسة‌السعمػماتيوة‌الستصوػر‌‌-د

‌.جعل‌الذخكة‌افزل
‌التعبئة‌والتغميف‌‌-ه

‌ة‌المػجدتية‌في‌رضاء‌العسلاء‌دور‌الادار‌
‌(التدووووػيق،‌التػزيووووع‌،حدووووب‌الاسووووتبيان‌الووووحػ‌وزع‌عمووووى‌رؤسوووواء‌الاقدووووام‌)الانتوووواج‌‌‌

ىووجاف‌التوى‌تدووعى‌الييووا‌اتزووح‌ان‌الاتجواه‌سووػف‌يكووػن‌انتيوواج‌مووغ‌جسمووة‌الأوانصلاقوا‌
لتشووووافذ‌اعتسوووواد‌عمووووى‌جووووػدة‌سدووووة‌عمووووى‌القووووجرة‌السؤ‌‌سياسووووة‌التسييوووود‌بالسشتجووووات‌نطووووخاً‌

‌.السشتجات
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  :المؾجدتػ العالسي

ب‌متخرز‌في‌اسدت‌الذخكة‌ادارة‌لمتدػيق‌ووفخت‌لمسدػليغ‌عشيا‌فخص‌تجري‌‌‌
‌ ‌العالسية ‌الدكخ ‌لذخكاتجارة ‌تعخيؽية ‌زيارات ‌تشطيع ‌شخيق ‌لشجن‌عغ ‌في ‌الدكخ ت

‌.وباريذ‌ونيػيػرك
خف‌عمى‌شمب‌الدكخ‌في‌قامت‌ادارة‌التدػيق‌بكشانة‌بعسل‌مدػحات‌تدػيؿية‌لتع‌‌‌

‌)1( .مجانتمظ‌الب
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌

                                                           
‌0202مشذػرات‌شخكة‌سكخ‌كشانة‌السحجودة‌(‌1



  

 

 
 
 
 
 
 
 

 اٌشاتغاٌفظً 

 اٌُّذأُح اٌذساعح
 

 ارشاءاخ اٌذساعح اٌُّذأُحاٌّثحج الأوي: 

 خافشضُتحًٍُ اٌثُأاخ وإختثاس اٌ اٌّثحج اٌخأٍ:
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 الفرل الخابع
 الجراسة السيجانية

،‌ويحتػؼ‌عمى‌مبحثيغ‌كالآتي:‌السبحث‌الجراسة‌السيجانية‌يذتسل‌ىحا‌الفرل‌عمى‌‌‌
‌الأ ‌السيجانيةول: ‌الجراسة ‌الثانياجخاءات ‌السبحث ‌وإختبار‌‌:، ‌البيانات تحميل
‌ت.افخضيال

 :السيجانية الجراسة اجخاءات: الول السبحث
يذتسل‌ىحا‌السبحث‌عمى‌اجخاءات‌الجراسة‌السيجانية‌والتى‌تتسثل‌في‌اسمػب‌جسع‌‌‌‌

‌وذلظ‌عمى‌الشحػ‌التالي:البيانات‌ومعالجتيا‌احرائياً‌وتفديخىا،‌
 مجتسع الجراسة: :أولاا 
السػضفيغ‌)بوذخكة‌كشانة‌السحجودة(،‌وتع‌التخكيد‌عمى‌‌يتكػن‌مجتسع‌الجراسة‌مغ‌‌‌

‌وىي ‌لمسبحػثيغ ‌الذخرية ‌)البيانات :‌ ‌الجشذ، ‌العمسي، ‌السؤىل تخرز‌الالوعوسووخ،
‌(،‌التجريب،‌سشػات‌الخبخةػضيفةالعمسي،‌ال

 ثانياا: عيشة الجراسة: 
‌عجدىع‌والبالو‌والفشييغ‌والسيشجسيغ‌والسػضفيغ‌الادارييغ‌مغ‌الجراسة‌مجتسع‌يتكػن‌‌‌‌

‌العذػائية‌‌ومجيخ،‌وعامل‌مػضف‌بيغ‌ما‌فخداً‌(‌5,145) ‌أسمػب‌العيشة ‌استخجام تع
البديصة‌في‌جسع‌البيانات‌لاعتبارات‌وىى‌إحجػ‌العيشات‌والتي‌تتيح‌فخص‌متداوية‌

(‌ ‌عجد ‌تػزيع ‌تع ‌حيث ‌السجتسع ‌مفخدات ‌بيغ ‌ا70للاختيار السػضفيغ‌‌عمى‌ستسارة(
‌(%‌‌98.5بشدبة‌استخداد‌بمغت‌)‌استسارة‌‌69وتع‌استخدادبوذخكة‌كشانة‌السحجودة،‌

‌والججول‌التالي‌يػضح‌تػزيع‌مجتسع‌وعيشة‌الجراسة.
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‌والسعادة‌السػزعة‌الاستبيانات‌(4/1/1)‌ججول
 الشدبة العجد البيان

‌%100 ‌70الاستبيانات‌السػزعة
‌%‌‌69‌98.5ستخدادىاالاستبيانات‌التي‌تع‌إ

‌%‌‌1‌1.5الاستبيانات‌التي‌لع‌يتع‌إستخدادىا
‌%‌7.1 ‌5الاستبيانات‌غيخ‌صالحة‌لمتحميل

 %91.4  64 الاستبيانات الرالحة لمتحميل
‌م2022مغ‌بيانات‌الاستبيان،‌‌الباحثةإعجاد‌السرجر:‌

‌ثالثاا: الاستبانة كأداة لمجراسة:
‌ا‌‌‌‌ ‌التي ‌البيانات ‌جسع ‌أداة ‌البيانات‌تتسثل ‌عمى ‌الحرػل ‌في ‌الباحثة ‌عمييا عتسج

الأولية‌اللازمة‌لمجراسة‌الحالية‌في‌ترسيع‌قائسة‌استقراء‌تع‌إعجادىا‌وتصػيخىا‌بشاء‌
‌الباحثة‌ ‌واتبع ‌الدابقة ‌والجراسات ‌الباحثة ‌وضعيا ‌التي ‌بالسقاييذ ‌الاستعانة عمى

‌الخصػات‌التالية‌لترسيع‌الاستبانة.
 . خظؾات ترسيؼ الإستبانة:1

‌ب .أ‌ ‌مشيا‌الالاشلاع‌عمى‌الأدب‌والجراسات‌الدابقة‌ذات‌الرمة سػضػع‌والاستفادة
‌في‌بشاء‌الاستبانة‌وصياغة‌فقخاتيا.

‌الاستبانة‌‌تاستذار‌ .ب‌ ‌أبعاد ‌تحجيج ‌في ‌السختريغ ‌الأساتحة ‌مغ ‌عجد الباحثة
‌وفقخاتيا.

‌تحجيج‌الفقخات‌التي‌تقع‌تحت‌كل‌مجال. .ج‌
‌وإبجاء .د‌ ‌لمشقاش ‌السذخف ‌عمى ‌الاستبانة ‌‌عخض ‌الترػيبات‌السلاحطات وإجخاء

‌.اللازمة
 واشتسمت‌الاستبانة‌عمى‌قدسيغ.‌تع‌ترسيع‌الاستبانة‌في‌صػرتيا‌الأولية. .ه‌
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‌. بيانات القدؼ الول:2
‌يحتػؼ‌ىحا‌القدع‌عمى‌البيانات‌الذخرية‌لأفخاد‌عيشة‌الجراسة‌وجاءت‌كالتالي:‌‌‌

 الجشذ. .أ‌
 .الوعوسووخ .ب‌
 ي.السؤىل‌العمس .ج‌
 .تخرز‌العمسيال .د‌
 ة.ػضيفال .ه‌
 .سشػات‌الخبخة .و‌
 التجريب. .ز‌
 . بيانات القدؼ الثاني:3

اشتسل‌ىحا‌القدع‌عمى‌بيانات‌الجراسة‌الأساسية:‌وىى‌السحاور‌والتي‌مغ‌خلاليا‌‌‌‌
‌القدع‌عمى‌ (‌20محاور‌وعجد‌)‌أربعيتع‌التعخف‌عمى‌فخوض‌الجراسة‌ويذتسل‌ىحا

‌عبارة‌تؿيذ‌محاور‌الجراسة‌وفقاً‌لسا‌يمي:
‌الاستبانة‌باراتع‌تػزيع‌(4/1/2)‌ججول

 عجد العبارات السحؾر الخقؼ
 5 التػريج 1
 5 التخديغ 2

 5 التػزيع 3

 ‌5رضا‌العسلاء 4

 20 السجسؾع
‌م2022السرجر:‌إعجاد‌الباحثة‌مغ‌بيانات‌الاستبيان،‌
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 :مكياس درجة السؾافقة. 4
‌ؾياس‌‌‌ ‌)‌تع ‌الخساسى ‌ليكخت ‌مؿياس ‌حدب ‌الاستجابات (،‌Likart Scaleدرجة

‌الججول‌‌والحؼ ‌في ‌مػضح ‌ىػ ‌كسا ‌بذجة، ‌اوافق ‌إلى ‌بذجة ‌أوافق ‌لا ‌مغ يتخاوح
(3/2/3).‌

‌السػافقة‌درجة‌مؿياس‌(4/1/3)‌ججول
 درجة السؾافقة الؾزن الشدبي الشدبة السئؾية الجلالة الإحرائية

‌درجة‌مػافقة‌مختفعو‌ججا" ‌%‌80اكبخ‌مغ  أوافق‌بذجة 5
‌%80-70 درجة‌مػافقة‌مختفعو  أوافق 4

‌%69-50 مػافقة‌متػسصةدرجة‌ ‌محايج 3
‌%49-20 درجة‌مػافقة‌مشخفزة  لأوافق 2

‌%20أقل‌مغ‌ درجة‌مػافقة‌مشخفزة‌ججا  لا‌أوافق‌بذجة 1
‌ SPSSالاستجلالي‌باستخجام‌تاح،‌مقجمة‌في‌الإحراء‌الػصفي‌و‌السرجر‌:‌عد‌عبج‌الف

‌ ‌541–‌ 540ص‌ص‌‌،( 1982ر‌الشيزة‌العخبية‌لمشذخ‌،االقاىخة‌:‌د)
‌يو‌فأن‌الػسط‌الفخضي‌لمجراسة‌كالآتي:وعم

‌الجرجة‌الكمية‌لمسؿياس‌ىي‌مجسػع‌الأوزان‌عمى‌عجدىا
‌‌=‌‌=3‌

‌لمجراسة‌‌‌ ‌الفخضي ‌الػسط ‌يسثل ‌الػسط‌‌،وىػ ‌عغ ‌العبارة ‌متػسط ‌ذاد ‌كمسا وعمية
‌ان‌،(‌دل‌ذلظ‌عمى‌مػافقة‌أفخاد‌العيشة‌عمى‌العبارة3الفخضي‌) ‌إذا خفس‌متػسط‌أما

‌(‌دل‌ذلظ‌عمى‌عجم‌مػافقة‌أفخاد‌العيشة‌عمى‌العبارة.3العبارة‌عغ‌الػسط‌الفخضي‌)
‌رابعاا: تقييؼ أدوات الكياس:

‌كل‌مغ‌اختبارات‌الرجق‌والثبات‌‌‌‌ ‌استخجام ‌تع ‌أداة‌الجراسة ‌مغ‌صلاحية ولمتأكج
 وذلظ‌عمى‌الشحػ‌التالي:
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‌. صجق أداة الجراسة: 1
أداة‌الؿياس‌أنيا‌قجرة‌الأداء‌عمى‌ؾياس‌ما‌صسست‌مغ‌‌يقرج‌برجق‌أو‌صلاحية‌‌‌

‌مغ‌ ‌الأداة ‌خمػ ‌التامة ‌الرلاحية ‌تعشى ‌الرحيح ‌الؿياس ‌نطخية ‌عمى ‌وبشاء أجمو
‌ؾياس‌ ‌في ‌الجراسة ‌اعتسجت ‌وقج ,‌ ‌مشتطسة ‌أو ‌عذػائية ‌كانت ‌سػاء ‌الؿياس أخصاء

 صجق‌أداة‌الجراسة‌عمى‌كل‌مغ:
 أ. اختبار صجق محتؾى السكياس:

تع‌الانتياء‌مغ‌إعجاد‌الريغة‌الأولية‌لسقاييذ‌الجراسة‌وحتى‌يتع‌التحقق‌‌بعج‌أن   
مغ‌صجق‌محتػػ‌أداة‌الجراسة‌والتأكج‌مغ‌أنيا‌تخجم‌أىجاف‌الجراسة‌‌تع‌عخضيا‌عمى‌

‌مجسػعة‌مغ‌الخبخاء‌السختريغ.
‌والأخح‌‌‌‌ ‌استجاباتيع ‌تحميل ‌تع ‌الخبخاء ‌جسيع ‌مغ ‌الاستبيان ‌استخجاع ‌تع ‌أن وبعج

ع‌وإجخاء‌التعجيلات‌التي‌اقتخحت‌عميو،‌مثل‌تعجيل‌محتػػ‌بعس‌الفقخات،‌بسلاحطاتي
‌ملائسة ‌أكثخ ‌لتربح ‌الفقخات ‌بعس ‌وتعجيل ‌كحلظ ‌السذخف ‌ملاحطات ‌ابجاء ‌،مع

الباحثة‌الأخح‌‌توححف‌بعس‌الفقخات‌وترحيح‌أخصاء‌الرياغة‌المغػية.‌وقج‌اعتبخ‌
وصجق‌‌،بة‌الرجق‌الطاىخؼ‌بسلاحطات‌الخبخاء‌وإجخاء‌التعجيلات‌السذار‌إلييا‌بسثا

‌.وبحلظ‌تعَّ‌ ‌وضعت‌لو ‌لؿياس‌ما ‌أن‌الأداة‌صالحة ‌الباحثة ‌واعتبخ السحتػػ‌لةداة‌
 ترسيع‌الاستبانة‌في‌صػرتيا‌الشيائية.

 ب. الاتداق الجاخمي:
‌مع‌    ‌الاستبانة ‌فقخات ‌مغ ‌فقخة ‌كل ‌اتداق ‌مجػ ‌الجاخمي ‌الاتداق ‌برجق يقرج

‌الفقخ‌ ‌ىحه ‌إلية ‌تشتسي ‌الحؼ ‌الجاخمي‌السجال ‌الاتداق ‌بحداب ‌الباحثة ‌قام ‌وقج ة،
للاستبانة‌وذلظ‌مغ‌خلال‌حداب‌معاملات‌الارتباط‌بيغ‌كل‌فقخة‌مغ‌فقخات‌مجالات‌

 .الاستبانة‌والجرجة‌الكمية‌لمسجال‌نفدو
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 . الثبات والرجق الغاىخي:2
‌للإستبانة    ‌الطاىخؼ ‌الرجق ‌مغ ‌الرياغة‌لمتأكج ‌حيث ‌مغ ‌الأسئمة ‌وصلاحية

‌ت ‌الوالػضػح ‌مغ ‌عجد ‌عمى ‌الاستبانة ‌عخض ‌بسجال‌ع ‌والستخرريغ سحكسيغ
.‌وبعج‌استعادة‌الاستبيانات‌مغ‌السحكسيغ‌تع‌اجخاء‌التعجيلات‌التي‌اقتخحت‌الجراسة

‌مدتػؼية‌ ‌الحالي ‌بذكميا ‌الاستبانة ‌أن ‌الي ‌السحكسيغ ‌مغ ‌عجد ‌اشار ‌ؼيسا عمييا.
 لذخوط‌الجراسة.

‌. الثبات والرجق الاحرائي:3
ت‌الاختبار‌ان‌يعصي‌السؿياس‌نفذ‌الشتائج‌اذا‌ما‌استخجم‌اكثخ‌مغ‌مخة‌يقرج‌بثبا‌‌‌

‌والاتداق‌ ‌الجقة ‌مجؼ ‌بأنو ‌أيزاً ‌الثبات ‌يعخف ‌كسا ‌مساثمة. ‌ضخوف ‌تحت واحجة
‌.الحرػل‌عمييا‌مسا‌يؿيدو‌الاختبارلمؿياسات‌التي‌يتع‌

 ومغ‌اكثخ‌الصخق‌استخجاماً‌في‌تقجيخ‌ثبات‌السؿياس‌ىي:‌‌‌‌
‌خونباخ.ك‌-معادلة‌الفا‌-

أما‌الرجق‌فيػ‌مؿياس‌يدتخجم‌لسعخفة‌درجة‌صجق‌السبحػثيغ‌مغ‌خلال‌إجاباتيع‌
ثل‌الجحر‌التخبيعي‌عمى‌مؿياس‌معيغ‌ويحدب‌الرجق‌بصخق‌عجيجة‌أسيميا‌كػنة‌يس

‌لسعامل‌الثبات.
‌وح‌ؾيسة‌كل‌مغ‌الرجق‌والثبات‌بيغ‌الرفخ‌والػاحج‌الرحيح.اوتتخ‌‌‌‌
‌ثبات‌توقام‌ ‌معامل ‌بحداب ‌بصخيقة‌‌الباحثة ‌الاستبيان ‌في ‌السدتخجم السؿياس

‌عيشة‌ ‌افخاد ‌اجابات ‌فرل ‌اساس ‌عمى ‌الصخيقة ‌ىحه ‌تقػم ‌حيث ‌الشرؽية التجدئة
‌الارقام‌ ‌ذات ‌الاسئمة ‌عمى ‌اجاباتيع ‌عغ ‌الفخدية ‌الارقام ‌ذات ‌الاسئمة ‌عمى الجراسة
‌الفخدية‌ ‌يحدب‌معامل‌ارتباط‌بيخسػن‌بيغ‌اجاباتيع‌عمى‌الاسئمة ‌ومغ‌ثع الدوجية،

‌بخأون‌بالريغة‌الآتية‌:-والدوجية‌واخيخاً‌يحدب‌معامل‌الثبات‌وفق‌معادلة‌سبيخمان
‌ا+‌ر‌{÷‌‌ر‌×‌‌2}‌معامل‌الثبات‌=‌
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‌الارقام‌‌‌‌‌ ‌ذات ‌الأسئمة ‌عمى ‌الاجابات ‌بيغ ‌بيخسػن ‌ارتباط ‌معامل ‌يسثل ‌ر حيث
‌مى‌الاسئمة‌ذات‌الارقام‌الدوجية.الفخدية‌والاجابات‌ع

 :تافخضيبيانات وإختبار التحميل ال :السبحث الثاني
‌: تحميل البيانات الذخرية: أولاا 
‌:الشؾع. تحميل البيانات الذخرية حدب 1

‌الشػع‌متغيخ‌حدب‌لمسبحػثيغ‌التكخارؼ‌‌التػزيع‌(4/2/1)‌ججول
 الشدبة التكخار 

 87.5 ‌56ذكووووووووخ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌
 12.5 ‌8أنثوووووى

‌%‌‌64‌100السجسػع
‌م2022لباحثة‌مغ‌بيانات‌الاستبيان،‌السرجر:‌إعجاد‌ا

‌ويسكغ‌عخض‌الستغيخ‌بالسخصط‌التالي:
‌الشػع‌متغيخ‌حدب‌لمسبحػثيغ‌التكخارؼ‌‌التػزيع‌(4/2/1)‌لشك

‌
‌م2022مغ‌بيانات‌الاستبيان،‌‌الباحثةإعجاد‌السرجر:‌

‌مغ‌الججول‌والذكل‌أعلاه‌نتػصل‌إلى:
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‌%(.‌12.5%(،‌والاناث‌بمغت‌)‌87.5أن‌ندبة‌الحكػر‌بمغت‌)‌
‌. تحميل البيانات الذخرية حدب العسخ:2

‌العسخ‌متغيخ‌حدب‌لمسبحػثيغ‌التكخارؼ‌‌التػزيع‌(4/2/2)‌ججول
 الشدبة التكخار‌

 6.3 ‌4سشة‌‌‌25أقل‌مغ‌
 23.4 ‌15سشة‌‌29-‌25مغ‌
 35.9 ‌23سشة‌‌35-‌30مغ‌
 17.2 ‌11سشة‌‌‌‌‌‌‌40-‌36مغ‌
‌سشة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌45-‌41مغ‌ 1 1.6 
 15.6 ‌10سشة‌45مغ‌‌أكثخ

‌%‌‌64‌100السجسػع
‌م2022السرجر:‌إعجاد‌الباحثة‌مغ‌بيانات‌الاستبيان،‌

‌ويسكغ‌عخض‌الستغيخ‌بالسخصط‌التالي:
‌العسخ‌متغيخ‌حدب‌لمسبحػثيغ‌التكخارؼ‌‌التػزيع‌(4/2/2)‌شكل

‌
‌م2022السرجر:‌إعجاد‌الباحثة‌مغ‌بيانات‌الاستبيان،‌

‌إلى:مغ‌الججول‌والذكل‌أعلاه‌نتػصل‌
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%(،‌والحيغ‌أعسارىع‌بيغ‌مغ‌‌6.3سشة‌بمغت‌)‌25أن‌ندبة‌الحيغ‌أعسارىع‌أقل‌مغ‌‌
25‌-‌29‌(‌ ‌بمغت ‌‌23.4سشة ‌مغ ‌أعسارىع ‌والحيغ ،)%30‌-‌35‌ ‌بمغت‌‌ سشة

(35.9‌‌ ‌مغ ‌أعسارىع ‌والحيغ ،)%36‌-‌40‌ ‌(‌ ‌بمغت ‌والحيغ‌‌17.2سشة ،)%
سشة‌‌45أكثخ‌مغ‌‌%(،‌والحيغ‌أعسارىع‌1.6سشة‌بمغت‌)‌‌‌45-‌41أعسارىع‌مغ‌

‌%(.‌15.6بمغت‌)
‌. تحميل البيانات الذخرية حدب السؤىل العمسي:3

‌العمسي‌السؤىل‌متغيخ‌حدب‌لمسبحػثيغ‌التكخارؼ‌‌التػزيع‌(4/2/3)‌ججول
 الشدبة التكخار‌

 79.7 ‌51بكالخيػس‌‌‌‌‌
 14.1 ‌9دبمػم‌عالي‌‌‌

 4.7 ‌3ماجدتيخ
 1.6 ‌1دكتػراة‌

‌%‌‌64‌100السجسػع
‌م2022:‌إعجاد‌الباحثة‌مغ‌بيانات‌الاستبيان،‌السرجر

‌ويسكغ‌عخض‌الستغيخ‌بالسخصط‌التالي:
‌العمسي‌السؤىل‌متغيخ‌حدب‌لمسبحػثيغ‌التكخارؼ‌‌التػزيع‌(4/2/3)‌شكل

‌
‌م2022السرجر:‌إعجاد‌الباحثة‌مغ‌بيانات‌الاستبيان،‌
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‌مغ‌الججول‌والذكل‌أعلاه‌نتػصل‌إلى:
%(،‌وندبة‌الحاصميغ‌‌79.7بكالخيػس‌بمغت‌)أن‌ندبة‌الحاصميغ‌عمى‌درجة‌ال‌‌‌

%(،‌والحيغ‌ندبة‌الحيغ‌حاصميغ‌عمى‌درجة‌‌14.1عمى‌درجة‌دبمػم‌عالي‌‌بمغت‌)
‌%(.‌1.6%(،‌وندبة‌الحاصميغ‌عمى‌درجة‌الجكتػراه‌بمغت‌)4.7الساجدتيخ‌بمغت‌)

‌. تحميل البيانات الذخرية حدب التخرص العمسي :4
‌العمسي‌التخرز‌متغيخ‌حدب‌لمسبحػثيغ‌التكخارؼ‌‌التػزيع‌(4/2/4)‌ججول

 الشدبة التكخار‌
 23.4 ‌15إدارة‌أعسال‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

 29.7 ‌19محاسبة
 14.1 ‌9إقتراد

 12.5 ‌8فشي
 20.3 ‌13أخخػ‌

‌%‌‌64‌100السجسػع
‌م2022السرجر:‌إعجاد‌الباحثة‌مغ‌بيانات‌الاستبيان،‌

‌ويسكغ‌عخض‌الستغيخ‌بالسخصط‌التالي:
‌العمسي‌التخرز‌متغيخ‌حدب‌لمسبحػثيغ‌التكخارؼ‌‌ػزيعالت‌(4/2/4)‌شكل

‌
‌م2022السرجر:‌إعجاد‌الباحثة‌مغ‌بيانات‌الاستبيان،‌

‌مغ‌الججول‌والذكل‌أعلاه‌نتػصل‌إلى:
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%(،‌والحيغ‌تخرريع‌‌23.4أن‌ندبة‌الحيغ‌تخرريع‌العمسي‌إدارة‌أعسال‌بمغت‌)‌
‌14.1راد‌بمغت‌)%(،‌والحيغ‌تخرريع‌العمسي‌اقت‌29.7العمسي‌محاسبة‌بمغت‌)

‌العمسي‌فشي‌بمغت‌) ‌والحيغ‌تخرريع ‌بمو‌الحاصميغ‌عمى‌‌%12.5(، ‌بيشسا ،)%
‌%(.‌20.3التخررات‌الأخخػ‌)

‌. تحميل البيانات الذخرية حدب متغيخ الؾعيفة:5
‌الػضيفي‌السدسى‌متغيخ‌حدب‌لمسبحػثيغ‌التكخارؼ‌‌التػزيع‌(4/2/5)‌ججول

 الشدبة التكخار‌
 21.9 ‌14إدارؼ‌

 59.4 ‌38مػضف
 4.7 ‌3ميشجس

 14.1 ‌9فشي
‌%‌‌64‌100السجسػع

‌م2022السرجر:‌إعجاد‌الباحثة‌مغ‌بيانات‌الاستبيان،‌
‌ويسكغ‌عخض‌الستغيخ‌بالسخصط‌التالي:

‌الػضيفة‌متغيخ‌حدب‌لمسبحػثيغ‌التكخارؼ‌‌التػزيع‌(4/2/5)‌شكل

‌
‌م2022السرجر:‌إعجاد‌الباحثة‌مغ‌بيانات‌الاستبيان،‌

‌كل‌أعلاه‌نلاحع:مغ‌الججول‌والذ
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%(،‌وندبة‌‌59.4%(،‌وندبة‌السػضفيغ‌بمغت‌)‌21.9أن‌ندبة‌الإدارييغ‌بمغت‌)‌‌‌
‌%(.‌14.1%(،‌بيشسا‌بمغت‌ندبة‌الفشييغ‌بمغت‌)‌4.7السيشجسيغ‌بمغت‌)

‌. تحميل البيانات الذخرية حدب سشؾات الخبخة:6
‌ةالخبخ‌‌سشػات‌متغيخ‌حدب‌لمسبحػثيغ‌التكخارؼ‌‌التػزيع‌(4/2/6)‌ججول

 الشدبة التكخار‌
 29.7 ‌19سشػات‌5أقل‌مغ‌

 28.1 ‌18سشػات‌‌10-‌6مغ‌
 17.2 ‌11سشة‌‌15-‌11مغ‌

 25.0 ‌16سشة‌15أكثخ‌مغ‌
‌%‌‌64‌100السجسػع

‌م2022السرجر:‌إعجاد‌الباحثة‌مغ‌بيانات‌الاستبيان،‌

‌ويسكغ‌عخض‌الستغيخ‌بالسخصط‌التالي:
‌الخبخة‌سشػات‌متغيخ‌حدب‌لمسبحػثيغ‌التكخارؼ‌‌التػزيع‌(4/2/6)‌شكل

‌
‌م2022السرجر:‌إعجاد‌الباحثة‌مغ‌بيانات‌الاستبيان،‌

‌مغ‌الججول‌والذكل‌أعلاه‌نلاحع:
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‌6%(،‌والحيغ‌خبختيع‌مغ‌‌29.7سشػات‌بمغت‌)‌5أن‌ندبة‌الحيغ‌خبختيع‌أقل‌مغ‌‌
‌17.2سشة‌بمغت‌)‌‌15–‌11%(،‌والحيغ‌خبختيع‌مغ‌‌28.1سشػات‌بمغت‌)‌‌10–

‌%(.‌25سشة‌بمغت‌)‌15يع‌أكثخ‌مغ‌%(،‌والحيغ‌خبخت
‌. تحميل البيانات الذخرية حدب متغيخ التجريب:7

‌التجريب‌متغيخ‌حدب‌لمسبحػثيغ‌التكخارؼ‌‌التػزيع‌(4/2/7)‌ججول
 الشدبة التكخار‌

 18.8 ‌12بجون‌تجريب‌‌‌‌‌
 28.1 ‌18دورة‌تجريبية‌واحجة‌‌‌‌

 17.2 ‌11دورتان
 23.4 ‌15ثلاث‌دورات

 12.5 ‌8أكثخثلاث‌دورات‌ف
‌%‌‌64‌100السجسػع

‌م2022السرجر:‌إعجاد‌الباحثة‌مغ‌بيانات‌الاستبيان،‌
‌ويسكغ‌عخض‌الستغيخ‌بالسخصط‌التالي:

‌التجريب‌متغيخ‌حدب‌لمسبحػثيغ‌التكخارؼ‌‌التػزيع‌(4/2/7)‌شكل

‌
‌م2022السرجر:‌إعجاد‌الباحثة‌مغ‌بيانات‌الاستبيان،‌
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‌مغ‌الججول‌والذكل‌أعلاه‌نلاحع:
%(،‌وندبة‌الحاصميغ‌عمى‌‌18.8ن‌ندبة‌الحيغ‌لع‌يحرمػا‌عمى‌تجريب‌بمغت‌)أ‌‌‌

%(،‌بيشسا‌ندبة‌الحاصميغ‌عمى‌دورتان‌تجريبيتان‌‌28.1دورة‌تجريبية‌واحجة‌بمغت‌)
(‌ ‌)‌17.2بمغت ‌ثلاث‌دورات‌بمغت ‌الحاصميغ‌عمى ‌وندبة ‌أكثخ‌‌%23.4(، ،)%

‌%(.‌12.5مغ‌ثلاث‌دورات‌بمغت‌)
 ق الحاتي  لسحاور الجراسة:اا: الثبات والرجثاني
 :الجراسة . الثبات والرجق الحاتي لسحاور1

‌الجراسة‌لسحاور‌الحاتي‌والرجق‌الثبات‌يبيغ‌(4/2/8)‌ججول

 معامل الثبات معامل الارتباط السحؾر رقؼ
معامل الرجق 

 الحاتي
‌0.561‌0.706 0.657 التػريج‌1

 0.823‌0.644 0.585 التخديغ‌2

‌0.746 ‌0.677‌0.658التػزيع‌3

‌0.891 0.804‌0.880 رضا‌العسلاء‌4

 0.768 0.706 ‌0.649السجسوووووووووووووػع

‌م2022مغ‌بيانات‌الاستبيان‌،‌‌الباحثةالسرجر‌:‌إعجاد‌
يبيغ‌مجػ‌ارتباط‌كل‌محػر‌مغ‌الإستبانة‌بالجرجة‌الكمية‌لفقخات‌الإستبانة،‌والحؼ‌‌‌‌

علاقة‌قػية‌بيجف‌الجراسة‌عشج‌‌يبيغ‌أن‌محتػػ‌كل‌محػر‌مغ‌محاور‌الإستبيان‌لو
‌(.0.05مدتػػ‌دلالة‌)

  التػريج‌. السحؾر الول:2
‌يسكغ‌عخض‌التػزيع‌التكخارؼ‌لعبارات‌السحػر‌الأول‌كالتالي:‌‌‌

الانتاج‌في‌الػقت‌السحجد(‌الحؼ‌يداىع‌في‌ :JITتيتع‌الذخكة‌بشطام‌)‌العبارة الولى:
‌تحقيق‌رضا‌العسلاء.
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‌الأولى‌لمعبارة‌كخارؼ‌الت‌التػزيع‌(4/2/9)‌ججول
 درجة السؾافقة

 الشتيجة لا أوافق بذجة لا أوافق محايج أوافق أوافق بذجة التكخار الشدبة

 2 2 0 35 ‌25التكخار
‌أوافق

 3.1 3.1 0.0 54.7 ‌39.1الشدبة

‌م2022السرجر:‌إعجاد‌الباحثة‌مغ‌بيانات‌الاستبيان،‌

‌مغ‌الججول‌الدابق‌ندتخمز‌الآتي:‌
%(‌لع‌يػافقػا‌بيشسا‌‌6.2%(‌مقابل‌ندبة‌)‌93.8مػافقة‌أفخاد‌العيشة‌)‌بمغت‌ندبة‌‌‌

الانتاج‌في‌الػقت‌السحجد(‌ :JITتيتع‌الذخكة‌بشطام‌))‌:%(‌لع‌يبجوا‌أؼ‌رأؼ‌بأن‌0)
 (الحؼ‌يداىع‌في‌تحقيق‌رضا‌العسلاء.

‌تيتع‌الذخكة‌بتحقيق‌رضا‌العسلاء‌باستسخار.‌:الثانيةالعبارة 
‌الثانية‌لمعبارة‌التكخارؼ‌‌التػزيع‌(4/2/10)‌ججول

 درجة السؾافقة
 الشتيجة لا أوافق بذجة لا أوافق محايج أوافق أوافق بذجة التكخار الشدبة

 1 1 9 33 ‌20التكخار
‌أوافق

 1.5 1.5 14.1 51.6 ‌31.3الشدبة
‌م2022مغ‌بيانات‌الاستبيان،‌‌الباحثةإعجاد‌السرجر:‌

‌مغ‌الججول‌الدابق‌ندتخمز‌الآتي:‌
‌بيشسا‌‌3%(‌مقابل‌ندبة‌)‌82.9ت‌ندبة‌مػافقة‌أفخاد‌العيشة‌)بمغ‌‌‌ %(‌لع‌يػافقػا

 (تيتع‌الذخكة‌بتحقيق‌رضا‌العسلاء‌باستسخار.)‌:%(‌لع‌يبجوا‌أؼ‌رأؼ‌بأن‌14.1)
تحخص‌الذخكة‌عمى‌تخصيط‌سلاسل‌التػريج‌في‌جسيع‌عسمياتيا‌‌:ةلثالثاالعبارة 

‌التدػيؿية.
‌
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‌ةلثالثا‌لمعبارة‌التكخارؼ‌‌التػزيع‌(4/2/11)‌ججول
 درجة السؾافقة

 الشتيجة لا أوافق بذجة لا أوافق محايج أوافق أوافق بذجة التكخار الشدبة

 2 2 12 28 ‌20التكخار
 أوافق

 3.13 3.13 18.75 43.75 ‌31.25الشدبة
‌م2022مغ‌بيانات‌الاستبيان،‌‌الباحثةإعجاد‌السرجر:‌

‌مغ‌الججول‌الدابق‌ندتخمز‌الآتي:‌
%(‌لع‌يػافقػا‌بيشسا‌‌6.2%(‌مقابل‌ندبة‌)‌75بة‌مػافقة‌أفخاد‌العيشة‌)بمغت‌ند‌‌‌

تحخص‌الذخكة‌عمى‌تخصيط‌سلاسل‌التػريج‌في‌)‌:%(‌لع‌يبجوا‌أؼ‌رأؼ‌بأن‌18.8)
 (جسيع‌عسمياتيا‌التدػيؿية.

‌تترف‌بيئة‌الذخكة‌بالبيئة‌السشاسبة‌لجػ‌العامميغ.‌العبارة الخابعة:
‌الخابعة‌لمعبارة‌ؼ‌التكخار‌‌التػزيع‌(4/2/12)‌ججول

 درجة السؾافقة
 الشتيجة لا أوافق بذجة لا أوافق محايج أوافق أوافق بذجة التكخار الشدبة

 2 5 13 33 ‌11التكخار
 أوافق

 3.1 7.8 20.3 51.6 ‌17.2الشدبة

‌م2022مغ‌بيانات‌الاستبيان،‌‌الباحثةإعجاد‌السرجر:‌
‌مغ‌الججول‌الدابق‌ندتخمز‌الآتي:‌

%(‌لع‌يػافقػا‌‌10.9%(‌مقابل‌ندبة‌)‌68.8مػافقة‌أفخاد‌العيشة‌)بمغت‌ندبة‌‌‌‌
)تترف‌بيئة‌الذخكة‌بالبيئة‌السشاسبة‌لجػ‌‌%(‌لع‌يبجوا‌أؼ‌رأؼ‌بأن:‌20.3بيشسا‌)

 (العامميغ.
تحخص‌ادارة‌الذخكة‌عمى‌اختيار‌مرجر‌التػريج‌الحؼ‌يشاسب‌‌العبارة الخامدة:
‌ضخوف‌العسلاء.
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‌الخامدة‌لمعبارة‌خارؼ‌التك‌التػزيع‌(4/2/13)‌ججول
 درجة السؾافقة

 الشتيجة لا أوافق بذجة لا أوافق محايج أوافق أوافق بذجة التكخار الشدبة

 1 4 8 39 ‌12التكخار
 أوافق

 1.6 6.3 12.5 60.9 ‌18.8الشدبة
‌م2022مغ‌بيانات‌الاستبيان،‌‌الباحثةإعجاد‌السرجر:‌

‌مغ‌الججول‌الدابق‌ندتخمز‌الآتي:‌
‌العيشة‌)بمغت‌ندبة‌م ‌بيشسا‌‌7.9%(‌مقابل‌ندبة‌)‌79.7ػافقة‌أفخاد ‌يػافقػا ‌لع )%

)تحخص‌ادارة‌الذخكة‌عمى‌اختيار‌مرجر‌التػريج‌‌%(‌لع‌يبجوا‌أؼ‌رأؼ‌بأن:‌12.5)
 (الحؼ‌يشاسب‌ضخوف‌العسلاء.

‌الأول‌السحػر‌لعبارات‌السعيارؼ‌‌والانحخاف‌الحدابي‌الستػسط‌(4/2/14)‌ججول
 السعشؾية ف السعياري الانحخا الستؾسط العبارة

(‌ ‌بشطام ‌الذخكة ‌‌JITتيتع ‌الػقت‌: ‌في الانتاج
 السحجد(‌الحؼ‌يداىع‌في‌تحقيق‌رضا‌العسلاء.

4.30 .683 0.05‌

‌0.05 811. 4.09 تيتع‌الذخكة‌بتحقيق‌رضا‌العسلاء‌باستسخار.

تحخص‌الذخكة‌عمى‌تخصيط‌سلاسل‌التػريج‌في‌
 جسيع‌عسمياتيا‌التدػيؿية.

3.97 .959 0.05‌

‌لجػ‌ ‌السشاسبة ‌بالبيئة ‌الذخكة ‌بيئة تترف
‌العامميغ.

3.72 .951 0.05‌

تحخص‌ادارة‌الذخكة‌عمى‌اختيار‌مرجر‌التػريج‌
 الحؼ‌يشاسب‌ضخوف‌العسلاء.

3.89 .838 0.05‌

‌م2022مغ‌بيانات‌الاستبيان،‌‌الباحثةإعجاد‌السرجر:‌
‌
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‌الأول:‌السحػر‌لعبارات‌كخونباخ‌ألفا‌(4/2/15)‌ججول
 لفا كخونباخ لمعباراتأ العبارة

(‌ ‌بشطام ‌الذخكة الانتاج‌في‌الػقت‌السحجد(‌ :JITتيتع
 الحؼ‌يداىع‌في‌تحقيق‌رضا‌العسلاء.

0.733 

 0.830 تيتع‌الذخكة‌بتحقيق‌رضا‌العسلاء‌باستسخار.

تحخص‌الذخكة‌عمى‌تخصيط‌سلاسل‌التػريج‌في‌جسيع‌
 عسمياتيا‌التدػيؿية.

0.761 

 0.707 لسشاسبة‌لجػ‌العامميغ.تترف‌بيئة‌الذخكة‌بالبيئة‌ا

تحخص‌ادارة‌الذخكة‌عمى‌اختيار‌مرجر‌التػريج‌الحؼ‌
 يشاسب‌ضخوف‌العسلاء.

0.652 

 ‌0.663معامل‌‌ألفا‌كخونباخ‌لمسحػر‌ككل

‌م2022مغ‌بيانات‌الاستبيان،‌‌الباحثةإعجاد‌السرجر:‌
‌‌‌‌ ‌السحػر ‌لعبارات ‌كخونباخ ‌ألفا ‌معامل ‌أن ‌إلى ‌نتػصل ‌أعلاه ‌الججول ككل‌‌مغ

‌.(التػريج%(‌مسا‌يذيخ‌إلى‌)‌60(‌أكبخ‌مغ‌)0.663)
  التخديغ‌. السحؾر الثاني:3

‌يسكغ‌عخض‌التػزيع‌التكخارؼ‌لعبارات‌السحػر‌الثاني‌كالتالي:
‌لجػ‌الذخكة‌تخصيط‌فعال‌في‌تخديغ‌مػاردىا‌العبارة الولى:

‌الأولى‌لمعبارة‌التكخارؼ‌‌التػزيع‌(4/2/16)‌ججول
 درجة السؾافقة

 الشتيجة لا أوافق بذجة لا أوافق محايج أوافق أوافق بذجة ار الشدبةالتكخ 

 0 0 3 31 30 التكخار
‌أوافق

 0.0 0.0 4.7 48.4 46.9 الشدبة
‌م2022مغ‌بيانات‌الاستبيان،‌‌الباحثةإعجاد‌السرجر:‌
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‌مغ‌الججول‌الدابق‌ندتخمز‌الآتي:‌
%(‌لع‌يػافقػا‌بيشسا‌‌0)‌%(‌مقابل‌ندبة‌95.3بمغت‌ندبة‌مػافقة‌أفخاد‌العيشة‌)‌‌‌

 ()لجػ‌الذخكة‌تخصيط‌فعال‌في‌تخديغ‌مػاردىا‌%(‌لع‌يبجوا‌أؼ‌رأؼ‌بأن:‌4.7)
‌تيتع‌الذخكة‌بسػاصفات‌التخديغ‌الستبعة‌لسػاردىا‌العبارة الثانية:

‌الثانية‌لمعبارة‌التكخارؼ‌‌التػزيع‌(4/2/17)‌ججول
 درجة السؾافقة

 الشتيجة لا أوافق بذجة لا أوافق محايج أوافق أوافق بذجة التكخار الشدبة

 0 1 6 42 15 التكخار
‌أوافق

 0.0 1.6 9.4 65.6 23.4 الشدبة
‌م2022مغ‌بيانات‌الاستبيان،‌‌الباحثةإعجاد‌السرجر:‌

‌مغ‌الججول‌الدابق‌ندتخمز‌الآتي:‌
‌9.4%(‌لع‌يػافقػا‌بيشسا‌)‌1.6%(‌مقابل‌ندبة‌)‌89بمغت‌ندبة‌مػافقة‌أفخاد‌العيشة‌)‌‌‌

‌(لسػاردىا‌الذخكة‌بسػاصفات‌التخديغ‌الستبعةتيتع‌)‌:ع‌يبجوا‌أؼ‌رأؼ‌بأن%(‌ل
‌لجػ‌الذخكة‌نطام‌يدسح‌بستابعة‌السخدون‌باستسخار‌:ةلثالثاالعبارة 

‌ةلثالثا‌لمعبارة‌التكخارؼ‌‌التػزيع‌(4/2/18)‌ججول
 درجة السؾافقة

 تيجةالش لا أوافق بذجة لا أوافق محايج أوافق أوافق بذجة التكخار الشدبة

 0 2 8 33 21 التكخار
‌أوافق

 0.0 3.1 12.5 51.6 32.8 الشدبة
‌م2022مغ‌بيانات‌الاستبيان،‌‌الباحثةإعجاد‌السرجر:‌

‌مغ‌الججول‌الدابق‌ندتخمز‌الآتي:‌
%(‌لع‌يػافقػا‌بيشسا‌‌3.1%(‌مقابل‌ندبة‌)‌84.4بمغت‌ندبة‌مػافقة‌أفخاد‌العيشة‌)‌‌‌

‌بأن‌12.5) ‌رأؼ ‌أؼ ‌يبجوا ‌لع ‌الل)‌:%( ‌السخدون‌جػ ‌بستابعة ‌يدسح ‌نطام ‌ذخكة
‌(استسخارب
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‌تيتع‌الذخكة‌بترشيف‌وفخز‌مشتجاتيا‌باستسخار‌العبارة الخابعة:
‌الخابعة‌لمعبارة‌التكخارؼ‌‌التػزيع‌(4/2/19)‌ججول

 درجة السؾافقة
 الشتيجة لا أوافق بذجة لا أوافق محايج أوافق أوافق بذجة التكخار الشدبة

 2 2 8 30 22 التكخار
 أوافق

 3.1 3.1 12.5 46.9 34.4 الشدبة
‌م2022مغ‌بيانات‌الاستبيان،‌‌الباحثةإعجاد‌السرجر:‌

‌مغ‌الججول‌الدابق‌ندتخمز‌الآتي:‌
‌العيشة‌) ‌بيشسا‌‌6.2%(‌مقابل‌ندبة‌)‌81.3بمغت‌ندبة‌مػافقة‌أفخاد ‌يػافقػا ‌لع )%

‌(يا‌باستسخارتيتع‌الذخكة‌بترشيف‌وفخز‌مشتجات)‌:%(‌لع‌يبجوا‌أؼ‌رأؼ‌بأن‌12.5)
تحخص‌الذخكة‌عمى‌تقديع‌مخازنيا‌وفقاً‌لترشيف‌وتشسيط‌‌العبارة الخامدة:

‌مشتجاتيا.
‌الخامدة‌لمعبارة‌التكخارؼ‌‌التػزيع‌(4/2/20)‌ججول

 درجة السؾافقة
 الشتيجة لا أوافق بذجة لا أوافق محايج أوافق أوافق بذجة التكخار الشدبة

 3 1 7 30 23 التكخار
 أوافق

 4.7 1.6 10.9 46.9 35.9 الشدبة

‌م2022مغ‌بيانات‌الاستبيان،‌‌الباحثةإعجاد‌السرجر:‌
‌مغ‌الججول‌الدابق‌ندتخمز‌الآتي:‌

%(‌لع‌يػافقػا‌بيشسا‌‌6.3%(‌مقابل‌ندبة‌)‌82.8بمغت‌ندبة‌مػافقة‌أفخاد‌العيشة‌)‌‌‌
)تحخص‌الذخكة‌عمى‌تقديع‌مخازنيا‌وفقاً‌‌%(‌لع‌يبجوا‌أؼ‌رأؼ‌بأن:‌10.9)

 (وتشسيط‌مشتجاتيا.‌لترشيف
‌الثاني‌السحػر‌لعبارات‌السعيارؼ‌‌والانحخاف‌الحدابي‌الستػسط‌(4/2/21)‌ججول
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 السعشؾية الانحخاف السعياري  الستؾسط العبارة

‌0.05 586. 4.42 لجػ‌الذخكة‌تخصيط‌فعال‌في‌تخديغ‌مػاردىا

‌الستبعة‌ ‌التخديغ ‌بسػاصفات ‌الذخكة تيتع
 لسػاردىا

4.11 .620 0.05‌

‌ا ‌السخدون‌لجػ ‌بستابعة ‌يدسح ‌نطام لذخكة
 باستسخار

4.14 .753 0.05‌

‌0.05 941. 4.06 تيتع‌الذخكة‌بترشيف‌وفخز‌مشتجاتيا‌باستسخار

‌وفقاً‌ ‌مخازنيا ‌تقديع ‌عمى ‌الذخكة تحخص
 لترشيف‌وتشسيط‌مشتجاتيا.

4.08 .981 0.05‌

‌م2022مغ‌بيانات‌الاستبيان،‌‌الباحثةإعجاد‌السرجر:‌
‌الثاني:‌السحػر‌لعبارات‌كخونباخ‌فاأل‌(4/2/22)‌ججول

 ألفا كخونباخ لمعبارات العبارة

 0.518 لجػ‌الذخكة‌تخصيط‌فعال‌في‌تخديغ‌مػاردىا

 0.510 تيتع‌الذخكة‌بسػاصفات‌التخديغ‌الستبعة‌لسػاردىا

 0.624 لجػ‌الذخكة‌نطام‌يدسح‌بستابعة‌السخدون‌باستسخار

 0.764 ارتيتع‌الذخكة‌بترشيف‌وفخز‌مشتجاتيا‌باستسخ‌

‌لترشيف‌ ‌وفقاً ‌مخازنيا ‌تقديع ‌عمى ‌الذخكة تحخص
 وتشسيط‌مشتجاتيا.

0.667 

‌‌0.694معامل‌‌ألفا‌كخونباخ‌لمسحػر‌ككل

‌م2022مغ‌بيانات‌الاستبيان،‌‌الباحثةإعجاد‌السرجر:‌
‌ككل‌‌‌‌‌ ‌السحػر ‌لعبارات ‌كخونباخ ‌ألفا ‌معامل ‌أن ‌إلى ‌نتػصل ‌أعلاه ‌الججول مغ

‌.(التخديغ(‌مسا‌يذيخ‌إلى‌)%‌60(‌أكبخ‌مغ‌)0.694)
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  التػزيع‌. السحؾر الثالث:3
‌يسكغ‌عخض‌التػزيع‌التكخارؼ‌لعبارات‌السحػر‌الثالث‌كالتالي:

‌لجػ‌الذخكة‌مشافح‌تػزيع‌مشاسبة‌لتدػيق‌مشتجاتيا‌العبارة الولى:
‌الأولى‌لمعبارة‌التكخارؼ‌‌التػزيع‌(4/2/23)‌ججول

 درجة السؾافقة
 الشتيجة لا أوافق بذجة لا أوافق محايج أوافق ةأوافق بذج التكخار الشدبة

‌2 1 2 34 25 التكخار
‌أوافق

 3.1 1.6 3.1 53.1 39.1 الشدبة

‌م2022مغ‌بيانات‌الاستبيان،‌‌الباحثةإعجاد‌السرجر:‌

‌مغ‌الججول‌الدابق‌ندتخمز‌الآتي:‌
‌العيشة‌) ‌بي‌4.7%(‌مقابل‌ندبة‌)‌92.2بمغت‌ندبة‌مػافقة‌أفخاد ‌يػافقػا ‌لع شسا‌%(

 ()لجػ‌الذخكة‌مشافح‌تػزيع‌مشاسبة‌لتدػيق‌مشتجاتيا‌%(‌لع‌يبجوا‌أؼ‌رأؼ‌بأن:‌3.1)
‌تحخص‌الذخكة‌عمى‌مخاجعة‌مشافح‌التػزيع‌في‌كل‌فتخة‌العبارة الثانية:

‌الثانية‌لمعبارة‌التكخارؼ‌‌التػزيع‌(4/2/24)‌ججول
 درجة السؾافقة

 الشتيجة أوافق بذجة لا لا أوافق محايج أوافق أوافق بذجة التكخار الشدبة

 1 4 7 27 25 التكخار
‌أوافق

 1.6 6.3 10.9 42.2 39.1 الشدبة
‌م2022مغ‌بيانات‌الاستبيان،‌‌الباحثةإعجاد‌السرجر:‌

‌مغ‌الججول‌الدابق‌ندتخمز‌الآتي:‌
%(‌لع‌يػافقػا‌بيشسا‌‌7.9%(‌مقابل‌ندبة‌)‌82.2بمغت‌ندبة‌مػافقة‌أفخاد‌العيشة‌)

)تحخص‌الذخكة‌عمى‌مخاجعة‌مشافح‌التػزيع‌في‌‌رأؼ‌بأن:‌%(‌لع‌يبجوا‌أؼ‌10.9)
 (كل‌فتخة
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‌لجػ‌الذخكة‌القجرة‌عمى‌زيادة‌قشػات‌تػزيع‌مشتجاتيا‌العبارة الثالثة:
‌الثالثة‌لمعبارة‌التكخارؼ‌‌التػزيع‌(4/2/25)‌ججول

 درجة السؾافقة
 الشتيجة لا أوافق بذجة لا أوافق محايج أوافق أوافق بذجة التكخار الشدبة

 0 1 8 32 23 التكخار
‌أوافق

 0.0 1.6 12.5 50.0 35.9 الشدبة
‌م2022مغ‌بيانات‌الاستبيان،‌‌الباحثةإعجاد‌السرجر:‌

‌مغ‌الججول‌الدابق‌ندتخمز‌الآتي:‌
%(‌لع‌يػافقػا‌بيشسا‌‌1.6%(‌مقابل‌ندبة‌)‌85.9بمغت‌ندبة‌مػافقة‌أفخاد‌العيشة‌)‌‌‌

‌بأن‌12.5) ‌رأؼ ‌أؼ ‌يبجوا ‌لع ‌ال)‌:%( ‌تػزيع‌لجػ ‌قشػات ‌زيادة ‌عمى ‌القجرة ذخكة
‌(مشتجاتيا

‌تحخص‌الذخكة‌عمى‌سياسة‌التػزيع‌الأقل‌تكمفة‌العبارة الخابعة:
‌الخابعة‌لمعبارة‌التكخارؼ‌‌التػزيع‌(4/2/26)‌ججول

 درجة السؾافقة
 الشتيجة لا أوافق بذجة لا أوافق محايج أوافق أوافق بذجة التكخار الشدبة

 1 2 11 35 ‌15التكخار
‌وافقأ

 1.6 3.1 17.2 54.7 ‌23.4الشدبة

‌م2022مغ‌بيانات‌الاستبيان،‌‌الباحثةإعجاد‌السرجر:‌

‌مغ‌الججول‌الدابق‌ندتخمز‌الآتي:‌
%(‌لع‌يػافقػا‌بيشسا‌‌4.9%(‌مقابل‌ندبة‌)‌78.1بمغت‌ندبة‌مػافقة‌أفخاد‌العيشة‌)‌‌‌

 (ع‌الأقل‌تكمفة)تحخص‌الذخكة‌عمى‌سياسة‌التػزي‌%(‌لع‌يبجوا‌أؼ‌رأؼ‌بأن:‌17.2)
‌تيتع‌الذخكة‌بقشػات‌التػزيع‌السباشخة‌دون‌وسيط‌العبارة الخامدة:

‌الخامدة‌لمعبارة‌التكخارؼ‌‌التػزيع‌(4/2/27)‌ججول
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 درجة السؾافقة
 الشتيجة لا أوافق بذجة لا أوافق محايج أوافق أوافق بذجة التكخار الشدبة

 0 8 18 25 13 التكخار
‌أوافق

 0.0 12.5 28.1 39.1 20.3 الشدبة
‌م2022مغ‌بيانات‌الاستبيان،‌‌الباحثةإعجاد‌السرجر:‌

‌مغ‌الججول‌الدابق‌ندتخمز‌الآتي:‌
‌‌(‌ ‌العيشة ‌أفخاد ‌مػافقة ‌ندبة ‌)59.4بمغت ‌ندبة ‌مقابل ‌بيشسا‌%12.5( ‌يػافقػا ‌لع )%
‌(تيتع‌الذخكة‌بقشػات‌التػزيع‌السباشخة‌دون‌وسيط)‌:%(‌لع‌يبجوا‌أؼ‌رأؼ‌بأن28.1)

‌الثالث‌السحػر‌لعبارات‌السعيارؼ‌‌والانحخاف‌الحدابي‌طلستػسا‌(4/2/28)‌ججول
 السعشؾية الانحخاف السعياري  الستؾسط العبارة

‌0.05 850. 4.23 لجػ‌الذخكة‌مشافح‌تػزيع‌مشاسبة‌لتدػيق‌مشتجاتيا
تحخص‌الذخكة‌عمى‌مخاجعة‌مشافح‌التػزيع‌في‌كل‌

 فتخة
4.11 .945 0.05‌

‌زيا ‌عمى ‌القجرة ‌الذخكة ‌تػزيع‌لجػ ‌قشػات دة
 مشتجاتيا

4.20 .717 0.05‌

‌0.05 825. 3.95 تحخص‌الذخكة‌عمى‌سياسة‌التػزيع‌الأقل‌تكمفة
‌0.05 944. 3.67 تيتع‌الذخكة‌بقشػات‌التػزيع‌السباشخة‌دون‌وسيط

‌م2022مغ‌بيانات‌الاستبيان،‌‌الباحثةإعجاد‌السرجر:‌
‌:الثالث‌السحػر‌لعبارات‌كخونباخ‌ألفا‌(4/2/29)‌ججول

 ألفا كخونباخ لمعبارات العبارة

 0.720 لجػ‌الذخكة‌مشافح‌تػزيع‌مشاسبة‌لتدػيق‌مشتجاتيا
 0.776 تحخص‌الذخكة‌عمى‌مخاجعة‌مشافح‌التػزيع‌في‌كل‌فتخة

 0.602 لجػ‌الذخكة‌القجرة‌عمى‌زيادة‌قشػات‌تػزيع‌مشتجاتيا
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 0.652 تحخص‌الذخكة‌عمى‌سياسة‌التػزيع‌الأقل‌تكمفة
 0.578 ة‌بقشػات‌التػزيع‌السباشخة‌دون‌وسيطتيتع‌الذخك

‌‌0.749معامل‌‌ألفا‌كخونباخ‌لمسحػر‌ككل
‌م2022مغ‌بيانات‌الاستبيان،‌‌الباحثةإعجاد‌السرجر:‌

‌ككل‌‌‌‌‌ ‌السحػر ‌لعبارات ‌كخونباخ ‌ألفا ‌معامل ‌أن ‌إلى ‌نتػصل ‌أعلاه ‌الججول مغ
‌.(التػزيع%(‌مسا‌يذيخ‌إلى‌)‌60(‌أكبخ‌مغ‌)0.749)
  رضا‌العسلاء‌الخابع: . السحؾر4

‌يسكغ‌عخض‌التػزيع‌التكخارؼ‌لعبارات‌السحػر‌الخابع‌كالتالي:‌‌‌
‌حققت‌الذخكة‌رضا‌العسلاء‌مغ‌خلال‌السشتجات‌السقجمة‌العبارة الولى:

‌الأولى‌لمعبارة‌التكخارؼ‌‌التػزيع‌(4/2/30)‌ججول
 درجة السؾافقة

 الشتيجة أوافق بذجة لا لا أوافق محايج أوافق أوافق بذجة التكخار الشدبة

 1 0 3 47 13 التكخار
‌أوافق

 1.6 0.0 4.7 73.4 20.3 الشدبة

‌م2022مغ‌بيانات‌الاستبيان،‌‌الباحثةإعجاد‌السرجر:‌
‌مغ‌الججول‌الدابق‌ندتخمز‌الآتي:‌

%(‌لع‌يػافقػا‌بيشسا‌‌1.6%(‌مقابل‌ندبة‌)‌93.7بمغت‌ندبة‌مػافقة‌أفخاد‌العيشة‌)‌‌‌
)حققت‌الذخكة‌رضا‌العسلاء‌مغ‌خلال‌السشتجات‌‌:ؼ‌رأؼ‌بأن%(‌لع‌يبجوا‌أ‌4.7)

‌السقجمة(
‌تيتع‌الذخكة‌بجراسة‌تػقعات‌العسلاء‌باستسخار‌:الثانيةالعبارة 

‌الثانية‌لمعبارة‌التكخارؼ‌‌التػزيع‌(4/2/31)‌ججول
 درجة السؾافقة

 الشتيجة لا أوافق بذجة لا أوافق محايج أوافق أوافق بذجة التكخار الشدبة
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 0 4 14 38 8 كخارالت
‌أوافق

 0.0 6.3 21.9 59.4 12.5 الشدبة

‌م2022مغ‌بيانات‌الاستبيان،‌‌الباحثةإعجاد‌السرجر:‌
‌مغ‌الججول‌الدابق‌ندتخمز‌الآتي:‌

%(‌لع‌يػافقػا‌بيشسا‌‌6.3%(‌مقابل‌ندبة‌)‌71.8بمغت‌ندبة‌مػافقة‌أفخاد‌العيشة‌)‌‌‌
‌(ة‌بجراسة‌تػقعات‌العسلاء‌باستسخارتيتع‌الذخك)‌:%(‌لع‌يبجوا‌أؼ‌رأؼ‌بأن‌21.9)

‌تعسل‌الذخكة‌عمى‌تحديغ‌مشتجاتيا‌باستسخار‌:ةلثالثاالعبارة 
‌ةلثالثا‌لمعبارة‌التكخارؼ‌‌التػزيع‌(4/2/32)‌ججول

 درجة السؾافقة
 الشتيجة لا أوافق بذجة لا أوافق محايج أوافق أوافق بذجة التكخار الشدبة

 1 2 10 27 24 التكخار
‌أوافق

 1.6 3.1 15.6 42.2 37.5 الشدبة

‌م2022مغ‌بيانات‌الاستبيان،‌‌الباحثةإعجاد‌السرجر:‌

‌مغ‌الججول‌الدابق‌ندتخمز‌الآتي:‌
%(‌لع‌يػافقػا‌بيشسا‌‌4.7%(‌مقابل‌ندبة‌)‌79.3بمغت‌ندبة‌مػافقة‌أفخاد‌العيشة‌)‌‌‌

 ()تعسل‌الذخكة‌عمى‌تحديغ‌مشتجاتيا‌باستسخار‌%(‌لع‌يبجوا‌أؼ‌رأؼ‌بأن:‌15.6)
‌لجػ‌الذخكة‌القجرة‌عمى‌انتاج‌مشتجات‌ذات‌جػدة‌عالية‌وباستسخار‌العبارة الخابعة:

‌الخابعة‌لمعبارة‌التكخارؼ‌‌التػزيع‌(4/2/33)‌ججول
 درجة السؾافقة

 الشتيجة لا أوافق بذجة لا أوافق محايج أوافق أوافق بذجة التكخار الشدبة

أوافق‌ 0 3 9 23 29 التكخار
‌بذجة  0.0 4.7 14.1 35.9 45.3 الشدبة
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‌م2022مغ‌بيانات‌الاستبيان،‌‌الباحثةإعجاد‌السرجر:‌
‌مغ‌الججول‌الدابق‌ندتخمز‌الآتي:‌

%(‌لع‌يػافقػا‌بيشسا‌‌4.7%(‌مقابل‌ندبة‌)‌81.2بمغت‌ندبة‌مػافقة‌أفخاد‌العيشة‌)‌‌‌
)لجػ‌الذخكة‌القجرة‌عمى‌انتاج‌مشتجات‌ذات‌جػدة‌‌%(‌لع‌يبجوا‌أؼ‌رأؼ‌بأن:‌14.1)

 (وباستسخار‌عالية
‌تحخص‌الذخكة‌عمى‌تقجيع‌تشازلات‌باستسخار‌كدباً‌لمعسلاء‌العبارة الخامدة:

‌الخامدة‌لمعبارة‌التكخارؼ‌‌التػزيع‌(4/2/34)‌ججول
 درجة السؾافقة

 الشتيجة لا أوافق بذجة لا أوافق محايج أوافق أوافق بذجة التكخار الشدبة

 3 3 14 36 8 التكخار
‌أوافق

 4.7 4.7 21.9 56.3 12.5 الشدبة

‌م2022مغ‌بيانات‌الاستبيان،‌‌الباحثةإعجاد‌السرجر:‌

‌مغ‌الججول‌الدابق‌ندتخمز‌الآتي:‌
‌العيشة‌) ‌بيشسا‌‌9.4%(‌مقابل‌ندبة‌)‌68.8بمغت‌ندبة‌مػافقة‌أفخاد ‌يػافقػا ‌لع )%

‌بأن:‌21.9) ‌رأؼ ‌أؼ ‌يبجوا ‌لع ‌باستسخار‌‌%( ‌تشازلات ‌تقجيع ‌عمى ‌الذخكة )تحخص
 .(كدباً‌لمعسلاء

 
‌الخابع‌السحػر‌لعبارات‌السعيارؼ‌‌والانحخاف‌الحدابي‌الستػسط‌(4/2/35)‌ججول

 السعشؾية الانحخاف السعياري  الستؾسط العبارة

‌خلال‌ ‌مغ ‌العسلاء ‌رضا ‌الذخكة حققت
 السشتجات‌السقجمة

4.11 .620 0.05‌

‌0.05 745. 3.78 تيتع‌الذخكة‌بجراسة‌تػقعات‌العسلاء‌باستسخار
‌0.05 893. 4.11 ى‌تحديغ‌مشتجاتيا‌باستسخارتعسل‌الذخكة‌عم
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‌ذات‌ ‌مشتجات ‌انتاج ‌عمى ‌القجرة ‌الذخكة لجػ
 جػدة‌عالية‌وباستسخار

4.22 .863 0.05‌

‌باستسخار‌ ‌تشازلات ‌تقجيع ‌عمى ‌الذخكة تحخص
 كدباً‌لمعسلاء

3.67 .927 0.05‌

‌م2022مغ‌بيانات‌الاستبيان،‌‌الباحثةإعجاد‌السرجر:‌

‌الخابع:‌السحػر‌لعبارات‌خونباخك‌ألفا‌(4/2/36)‌ججول
 ألفا كخونباخ لمعبارات العبارة

 0.510 حققت‌الذخكة‌رضا‌العسلاء‌مغ‌خلال‌السشتجات‌السقجمة
 0.563 تيتع‌الذخكة‌بجراسة‌تػقعات‌العسلاء‌باستسخار
 0.734 تعسل‌الذخكة‌عمى‌تحديغ‌مشتجاتيا‌باستسخار

‌جػد ‌ذات ‌مشتجات ‌انتاج ‌عمى ‌القجرة ‌الذخكة ‌عالية‌لجػ ة
 ‌0.728وباستسخار

 0.567 تحخص‌الذخكة‌عمى‌تقجيع‌تشازلات‌باستسخار‌كدباً‌لمعسلاء
‌‌0.698معامل‌‌ألفا‌كخونباخ‌لمسحػر‌ككل

‌م2022مغ‌بيانات‌الاستبيان،‌‌الباحثةإعجاد‌السرجر:‌
‌ككل‌‌‌‌‌ ‌السحػر ‌لعبارات ‌كخونباخ ‌ألفا ‌معامل ‌أن ‌إلى ‌نتػصل ‌أعلاه ‌الججول مغ

‌.(رضا‌العسلاء%(‌مسا‌يذيخ‌إلى‌)‌60مغ‌)(‌أكبخ‌0.698)



 

 

‌
‌

 

 

 

 

 اٌخاتّـــــح
 

 وتحتىٌ ػًٍ:

 ٕتائذ: اٌولاً أ 

 :حأُاً: اٌتىطُاخ 
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 ةــــــالخاتس
‌شتائج‌والتػصيات‌كالتالي:التتسثل‌الخاتسة‌في‌‌‌‌

 شتائج: الأولاا: 
‌قج‌تػصمت‌الباحثة‌الى‌عجد‌مغ‌الشتائج‌وىي:مغ‌خلال‌الجراسة‌السيجانية‌‌‌‌
الانتاج‌في‌الػقت‌السحجد(‌الحؼ‌يداىع‌في‌تحقيق‌:‌‌JITيتع‌الذخكة‌بشطام‌)ت .1

‌رضا‌العسلاء.
‌تيتع‌الذخكة‌بتحقيق‌رضا‌العسلاء‌باستسخار. .2
‌.لجػ‌الذخكة‌تخصيط‌فعال‌في‌تخديغ‌مػاردىا .3
‌.تيتع‌الذخكة‌بسػاصفات‌التخديغ‌الستبعة‌لسػاردىا .4
‌.لجػ‌الذخكة‌مشافح‌تػزيع‌مشاسبة‌لتدػيق‌مشتجاتيا .5
‌.لجػ‌الذخكة‌القجرة‌عمى‌زيادة‌قشػات‌تػزيع‌مشتجاتيا .6
‌.حققت‌الذخكة‌رضا‌العسلاء‌مغ‌خلال‌السشتجات‌السقجمة .7
‌.لجػ‌الذخكة‌القجرة‌عمى‌انتاج‌مشتجات‌ذات‌جػدة‌عالية‌وباستسخار .8

‌ثانياا: التؾصيات:

‌وىي:‌التػصياتقج‌تػصمت‌الباحثة‌الى‌عجد‌مغ‌مغ‌خلال‌الجراسة‌السيجانية‌‌‌‌
‌أ .1 ‌يجب ‌عسمياتيا‌ن ‌جسيع ‌في ‌التػريج ‌سلاسل ‌تخصيط ‌عمى ‌الذخكة تحخص

‌التدػيؿية.
تحخص‌ادارة‌الذخكة‌عمى‌اختيار‌مرجر‌التػريج‌الحؼ‌يشاسب‌ضخوف‌يجب‌أن‌ .2

‌العسلاء.
‌.تيتع‌الذخكة‌بترشيف‌وفخز‌مشتجاتيا‌باستسخاريجب‌أن‌ .3
‌تحخص‌الذخكة‌عمى‌تقديع‌مخازنيا‌وفقاً‌لترشيف‌وتشسيط‌مشتجاتيا.يجب‌أن‌ .4
‌.تحخص‌الذخكة‌عمى‌سياسة‌التػزيع‌الأقل‌تكمفةيجب‌أن‌ .5
‌.تيتع‌الذخكة‌بقشػات‌التػزيع‌السباشخة‌دون‌وسيطيجب‌أن‌ .6
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‌.تيتع‌الذخكة‌بجراسة‌تػقعات‌العسلاء‌باستسخاريجب‌أن‌ .7
‌.تحخص‌الذخكة‌عمى‌تقجيع‌تشازلات‌باستسخار‌كدباً‌لمعسلاءيجب‌أن‌ .8

 ثالثاا: مقتخح لجراسات مدتقبمية:
‌ارة‌المػجدتية‌عمى‌زيادة‌السيدة‌التشافدية.أثخ‌الاد .1
 أثخ‌الادارة‌المػجدتية‌عمى‌زيادة‌الانتاج. .2
‌أثخ‌سياسات‌التدػيق‌في‌تحقيق‌رضا‌العسلاء. .3

‌
 
‌



 

 

‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌

 لائّح 

 اٌّظادس واٌّشارغ
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 قائسة السرادر والسخاجع
‌

 أولاا: القخآن الكخيؼ.
 العخبية: سخاجعالثانياا: 

 (2008دار‌الػليج‌)لتدػيق،‌البكخؼ،‌استخاتيجيات‌ا .1
‌والتػزيع‌ .9 ‌الإمجاد ‌المػجدتية: ‌الآعسال ‌إدارة ‌في ‌مقجمة ‌إدريذ، ‌الخحسغ ‌عبج ثابت

‌م2003السادؼ،‌الجار‌الجامعية،‌الإسكشجرية:‌مرخ،‌
‌2017رائج‌بغ‌عبج‌العديد‌السييجب‌رضا‌العسلاء‌والسدتفيجيغ‌ .10
11. ‌ ‌الحجازؼ، ‌أحسج ‌عمي ‌مشذأة‌المؾجدتيػ كبجيل لمسيدة الشدبيةعبيج ‌)الإسكشجرية: ،

 م(2000السعارف،‌
‌ SPSSعد‌عبج‌الفتاح،‌مقجمة‌في‌الإحراء‌الػصفي‌والاستجلالي‌باستخجام‌ .12

‌ ( 1982)القاىخة:‌دار‌الشيزة‌العخبية‌لمشذخ،
‌2009محمد‌حدان،‌إدارة‌الإمجاد‌والتػزيع،‌الجار‌الجامعية،‌الإسكشجرية،‌مرخ،‌ .13
‌2008،‌)الإسكشجرية:‌دار‌الفكخ‌الجامعي،‌تإدارة المؾجدتيامحمد‌عبج‌العميع‌صابخ،‌ .14
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‌محمد‌محسػد‌مرصفى،‌الادارة‌المػجدتية،‌دار‌البجاية .15
خبار‌الادارة‌،نذخة‌فرمية‌أ‌نجع‌عبػد‌نجع،‌الابتكار‌مرجر‌متججد‌لمسيدة‌التشافدية، .16

‌(1999)ن‌ب‌:ن‌د‌،‌28العجد
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‌(2008الجار‌الجامعية،‌،‌
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 الشذخات والجوريات:ثالثاا: 
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‌(2001)ن‌ب،ن‌د،‌،4العجد‌‌التاسعة،

 الخسائل الجامعية:رابعاا: 
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‌م2011
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‌م2009مقجم‌ضسغ‌متصمبات‌نيل‌شيادة‌الساجدتيخ،‌جامعة‌قالسة،‌
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‌م‌2016جامعة‌الامام‌السيجؼ،‌ماجدتيخ،
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 لاحكلائّح اٌّ
‌

‌



 

 

‌بيان(‌الاست1ممحق‌رقع‌)
‌

 

 

 رــاِــؼــح الاِاَ اٌّهذٌ

 وٍُح  اٌذساعاخ اٌؼٍُا

 لــغــُ إداسج الأػّـــــاي
 

 

 

 إعتثُاْاٌّىضىع: تحىُُ 

‌‌‌‌ ‌ ‌الجارسةتقػم ‌(‌ ‌مػضػع ‌تتشاول ‌ ‌ميجانية ‌دراسة ‌ ‌الادارة‌دو‌‌باجخاء ر
‌العسلا ‌رضا ‌في ‌المػجدتية ‌كشانة‌‌–ء ‌بوذخكة ‌العميا ‌الإدارة ‌حالة دراسة

‌ل ‌السحجودة ‌الساجدتيخ‌في‌م2022معام ‌وذلظ‌لمحرػل‌عمى‌درجة إدارة‌(‌
تحكيع‌ىحا‌الاستبيان‌حتى‌ندتفيج‌مغ‌عمسكع‌في‌ىحا‌‌،‌آمميغ‌مشكعالأعسال

‌السػضػع،‌والاستفادة‌مشو‌بغخض‌البحث‌العمسي.
 

 

 

 إػذاد اٌذاسعح:

 عٍىي ػىع اٌىشَُ محمد اٌحغٓ

                                

 
 

 



 

 

 .أِاَ اٌخُاس اٌزٌ َٕاعثه (√)ٔاخ اٌشخظُح: ضغ ػلاِح أولاً: اٌثُا

 اٌزٕظ: .1

 أٔخـــــً )   (                  روــــــــش )   (   ‌‌‌‌

 اٌؼّش: .2

 عٕح 29 - 25ِٓ   )   (                عٕح  25 ألً ِٓ)   (     ‌

     عٕح  40 - 36ِٓ )   (                عٕح   35 - 30ِٓ   )   (   

 عٕح 45 أوخش ِٓ    )   (            عٕح   45 - 41ِٓ   )   (   

 اٌّؤهً اٌؼٍٍّ: .3

 )   (   دتٍىَ ػاٌٍ   )   (   ِارغتُش       )   (   دوتىساج     )   (   تىاٌشَىط     
 اٌتخظض اٌؼٍٍّ: .4

 فٍٕ   )   (        إلتظاد)   (            ِحاعثح)   (      إداسج أػّاي       )   (      
 تزوش ........................       أخشي)   (      
 اٌّغًّ اٌىظُفٍ: .5

  ِهٕذط )   (              ىظفِ )   (                     ٌاسدإ)   (     

                فٍٕ)   (     

 عٕىاخ اٌخثشج تاٌششوح: .6

 ىاخعٕ 10 - 6 )   (   ِٓ               ىاخعٕ 5 ألً ِٓ)   (    ‌

 عٕح 15 أوخش ِٓ  ( )              عٕح   15 - 11ِٓ   )   (   
 اٌذوساخ اٌتذسَثُح اٌتٍ تٍمُتها: .7

     دوستاْ)   (   دوسج تذسَثُح واحذج   )   (   تذوْ تذسَة     )   (     

حلاث دوساخ فأوخش )   (  حلاث دوساخ         )   (     



 

 

 

 ً  اً.ٕاعثزٌ تشاٖ ِأِاَ اٌخُاس اٌ (√)ػلاِح : ضغ عاعُح: اٌثُأاخ الأحأُا

 

 

 اٌتىسَذ : اٌـّحىس الأوي
 

 

‌وواراتالعبووو‌رقع
‌ػافقووةووة‌السودرجو

وافق أ  

 بشدة
 محايد وافقأ  

 لا

 وافقأ  

وافق أ   لا

 بشدة

1 

:‌الانتاج‌في‌الػقت‌JIT)شطام‌تيتع‌الذخكة‌ب
‌السحجد )‌ ‌رضا‌الحؼ ‌تحقيق ‌في يداىع

 العسلاء.

‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌ .باستسخار‌رضا‌العسلاء‌لذخكة‌بتحقيقيتع‌ات 2

3 
التػريج‌‌سلتخصيط‌سلا‌تحخص‌الذخكة‌عمى

 في‌جسيع‌عسمياتيا‌التدػيؿية.
‌‌‌‌‌

4 
‌لجػ‌ ‌السشاسبة ‌بالبيئة ‌الذخكة ‌بيئة تترف

‌العامميغ.
‌‌‌‌‌

5 
‌ ‌عمى ‌الذخكة ‌ادارة ‌تحخص مرجر‌اختيار

‌العسلاء.‌ؼ‌يشاسب‌ضخوفالحالتػريج‌
‌‌‌‌‌

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 اٌتخضَٓ : حىس اٌخأٍاٌـّ
 

 

‌وواراتالعبووو‌رقع
‌ػافقووةووة‌السودرجو

وافق أ  

 بشدة
 محايد وافقأ  

 لا

 وافقأ  

وافق أ   لا

 بشدة

1 
‌الذخكة ‌تخديغ‌‌تخصيط‌لجػ ‌في فعال

 مػاردىا.
‌‌‌‌‌

2 
‌الستبعة‌ ‌التخديغ ‌بسػاصفات ‌الذخكة تيتع

 لسػاردىا.
‌‌‌‌‌

3 
‌السخدون‌ ‌بستابعة ‌يدسح ‌نطام ‌الذخكة لجػ

 ستسخار.با
‌‌‌‌‌

4 
‌مشتجاتيا‌ ‌وفخز ‌بترشيف ‌الذخكة تيتع

 باستسخار.
‌‌‌‌‌

5 
‌مخازنيا ‌تقديع ‌عمى ‌الذخكة وفقاً‌‌تحخص

 لترشيف‌وتشسيط‌مشتجاتيا.
‌‌‌‌‌

 

 



 

 

 

 

 

 اٌتىصَغ: اٌـّحىس اٌخاٌج
 

 

‌وواراتالعبووو‌رقع
‌ػافقووةووة‌السودرجو

وافق أ  

 بشدة
 محايد وافقأ  

 لا

 وافقأ  

وافق أ   لا

 بشدة

1 
‌لتدػيق‌ ‌مشاسبة ‌تػزيع ‌مشافح ‌الذخكة لجػ

 مشتجاتيا.‌
‌‌‌‌‌

2 
‌التػزيع‌ ‌مشافح ‌مخاجعة ‌عمى ‌الذخكة تحخص

‌في‌كل‌فتخة.
‌‌‌‌‌

3 
‌تػزيع‌ ‌قشػات ‌زيادة ‌عمى ‌القجرة ‌الذخكة لجػ

‌.مشتجاتيا
‌‌‌‌‌

4 
‌عمى ‌الذخكة ‌الأقل‌‌تحخص ‌التػزيع سياسة

‌تكمفة.
‌‌‌‌‌

5 
‌السباشخ‌ ‌التػزيع ‌بقشػات ‌الذخكة ‌دون‌تيتع ة

‌وسيط.
‌‌‌‌‌
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 سضا اٌؼّلاء  :اٌـّحىس اٌشاتغ
 

 

‌وواراتالعبووو‌رقع
‌ػافقووةووة‌السودرجو

وافق أ  

 بشدة
 محايد وافقأ  

 لا

 وافقأ  

وافق أ   لا

 بشدة

1 
‌خلال‌ ‌مغ ‌العسلاء ‌رضا ‌الذخكة حققت

 السشتجات‌السقجمة.
‌‌‌‌‌

2 
‌ ‌تػقعات ‌بجراسة ‌الذخكة العسلاء‌تيتع

‌.باستسخار
‌‌‌‌‌

3 
‌مشتجاتيا‌ ‌تحديغ ‌عمى ‌الذخكة تعسل

‌.باستسخار
‌‌‌‌‌

4 
‌ذات‌ ‌مشتجات ‌انتاج ‌عمى ‌القجرة ‌الذخكة لجػ

‌.جػدة‌عالية‌وباستسخار
‌‌‌‌‌

5 
‌باستسخار‌ ‌تشازلات ‌عمى‌تقجيع ‌الذخكة تحخص

‌.معسلاءكدباً‌ل
‌‌‌‌‌
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‌(‌خصاب‌الاستبيان2ممحق‌رقع‌)
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‌
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