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 بسم الله الرحمن الرحيم
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 (11) آية - سورة المجادلة

 

 

 

 



 

‌

  

 اقرار المشرف

فً  5S اعتماد فلسفة الخطوات الخمسة إعداد هذه الرسالة الموسومة "  نأشهد بأ

جرى تحت إشرافً فً  تحسٌن الاداء التسوٌقً : دراسة استطلاعٌة فً معمل البان الموصل"
جامعة الموصل / كلٌة الادارة والاقتصاد وهً جزء من متطلبات نٌل شهادة الدبلوم العالً 

 التخصصً فً الادارة الصناعٌة

 التوقٌع:                

 النعٌمً المشرف: م .د. ٌونس احمد خلٌل                                          

   2020/    /       التارٌخ:                                                            

 اقرار المقوم اللغوي

فً تحسٌن الاداء التسوٌقً  5S اعتماد فلسفة الخطوات الخمسة الرسالة الموسومة "  نأشهد بأ

تمت مراجعتها من الناحٌة اللغوٌة وتصحٌح ما  : دراسة استطلاعٌة فً معمل البان الموصل"
ورد فٌها من اخطاء لغوٌة وتعبٌرٌة وبذلك اصبحت مؤهلة للمناقشة بقدر تعلق الامر بسلامة 

 الاسلوب وصحة التعبٌر 

 التوقٌع :                                                       

    احمد صالح ٌونس المولى د.الاسم :                                            

 العربٌة اللغة/ قسم  الآدابكلٌة                                       

  2020/      /      التارٌخ :                                      

 اقرار رئٌس لجنة الدراسات العلٌا

 بناء على التوصٌات التً تقدم بها المشرف والمقوم اللغوي ارشح هذه الرسالة للمناقشة .

 التوقٌع :                          

 الجبوريراهٌم أبمٌسر  أ.د.الاسم :                                                      

  2020التارٌخ :   /   /                                           

 اقرار رئٌس قسم الادارة الصناعٌة

لجنة الدراسات العلٌا ارشح بناء على التوصٌات التً تقدم بها المشرف والمقوم اللغوي ورئٌس 
 .للمناقشة لرسالة هذه ا

 التوقٌع :                                                                   

 الجبوريراهٌم أبمٌسر  الاسم : أ.د.                                                                

 2020التارٌخ :   /   /                                                   
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 جنة المناقشةقرار ل
 نشيد بأننا أعضاء لجنة التقويم والمناقشة قد أطمعنا عمى الرسالة الموسومة

في تحسين الاداء التسويقي : دراسة استطلاعية ( ( 5S " اعتماد فمسفة الخطوات الخمسة بـ 
في محتوياتيا  ( السعدون محمد حازم عمي ) وناقشنا الطالب  في معمل البان الموصل"

نيا جديرة لنيل شيادة الدبموم العالي 2020/     /   وفيما لو علاقة بيا بتاريخ     وا 
 الإدارة الصناعيةفي  التخصصي

 
 

 ذنونزىراء غازي م.د. 
 كمية الإدارة والاقتصاد

 جامعة الموصل
 عضواً 

 خميل الله أ.م.د. ليمى جار 
 كمية الادارة والاقتصاد

 جامعة الموصل
 المجنةرئيس 

  
 
 يونس احمد خميل م.د.    

 كمية الإدارة والاقتصاد
 جامعة الموصل

 عضواً ومشرفاً        
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 شكر وعرفان
عمى فضمو ودوام نعمو والصلاة والسلام عمى سيدنا محمد  كثيراً  الحمد لمّو رب العالمين حمداً 

( خير خمقو وعمى )لو وصحبو الكرام.آ 
( دمد يميؿأي نس  أستاذي الفاضل الدكتور )ن أتقدم بجزيل الشكر والامتنان إلى أيطيب لي في البدء 

 الذي أشرف عمى ىذه الرسالة وأبدى الملاحظات العممية القيمة والمتابعة المستمرة لتفاصيميا.
( ث ئر  عد ف ال م ف ن أتقدم بالشكر والتقدير إلى عميد كمية الإدارة والاقتصاد الدكتور )أويسعدني  

خص بالذكر الدكتور         أيا والسادة رؤساء الأقسام في الكمية كافة و لدعمو المتواصل لطمبة الدراسات العم
 ( رعد عدن ف الدمدانص رئيس قسم الإدارة الصناعية وكذلك الدكتور ) ( دمد الج  ريأ راىيـ إمي ر ) 

, كما أتقدم بجزيل الشكر لجميع أعضاء الييئة التدريسية في قسم لي من نصائح مثمرة لما قدموه
 الصناعية لتقديميم الاستشارات المتواصمة التي أغنت الرسالة.الإدارة 

وأتقدم بالشكر والتقدير إلى جميع الموظفين في مكتبة كمية الإدارة والاقتصاد لما قدموه لي من    
 الدراسة. مدةل امساعدة طو 

الدراسة  ( مجتمعمعمؿ أل  ف الم  ؿ ن أتقدم بالشكر والتقدير إلى كافة منتسبي )أولا يفوتني    
(  لدعميم في إعطاء المعمومات وسرعة ر. ميند يف أقدـ ن  ؿ الع يديواخص بالذكر مدير المعمل )

 الاستجابة وتسييل عممية توزيع الاستمارات
آيات الشكر مقرونة بأسمى آيات الوفاء والاعتزاز  ن أتقدم بأزكىأن واجب الوفاء والعرفان يحتم عمي إ

إلى أىمي وعمى رأسيم الوالد العزيز وتشجيعو لي عمى بذل المزيد من اجل ان أصل إلى ىذا المقام، 
ا فسيح جناتو التي لطالما تمنيت ان تكون معي وبجانبي يوالى روح والدتي العزيزة رحميا الله واسكن

 خوتي وأخواتي. إلى ا  و ليكِ اىدي ثمرة تعبي ( ، إ) 
يعجز المسان عن تقديم الشكر والامتنان لزوجتي الصبورة لما تحممتو من عناء طوال مرحمة الدراسة و 

 ولتوفيرىا الأجواء المناسبة لمدراسة.
كما أتوجو بالشكر والتقدير إلى أخوتي طمبة الدراسات العميا لما قدموه لي من مساعدة تستحق  

 الامتنان والتقدير.
توجو بالشكر والامتنان إلى كل من شد أزري ومد يد العون ولم تسعفني الذاكرة بذكر اسمو. وفي وأ

 لوجيو الكريم.  ن يتقبل منو ىذا العمل خالصاً أ مسك الختام يتوجو الباحث بالدعاء إلى الباري 

 
 والحمد لله رب العالمين

 
 

الباحث 
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 المستخمص

 ص تعزيز الأداء الت  يقص  ص معمؿ  ((5S ػعَت الدرا ة إلى تدديد إ ي ـ اليط ات اليم ة 
 ص قدرة المنظمة  يـي ،  ىذا الأداء  ً ت  يقي إذ مف المعم ـ أف لكؿ منظمة أداءً  ؛ل  ف الم  ؿأ

 عمى تدقيؽ أىدا ي ، ك نو يعتمد عمى قدرتي  عمى تقديـ منتج ت تم ص متطم  ت الز  ئف.
 (5S) نظراً لمدد دية الدرا  ت التص تن  لت علبقة الارت  ط  الأثر  يف اليط ات اليم ة 

 الأداء الت  يقص  ص ال يئة العراقية ) ص دد د اطلبع ال  دث(،  قد  عى ال  دث إلى تضميف 
ضمف إط ر   مؿ  ص مد  لة لدرا ة علبقة الارت  ط  الأثر  المتغيريفدرا تو الد لية ليذيف 

 تكمف م كمة الدرا ة  ص قي س مدى معر ة الع مميف  ص المعمؿ قيد الدرا ة   ليط ات م ،  يني
مف يلبؿ درا ة العلبقة  يف المتغيريف  ت ثير  م فة اليط ات اليم ة اليم ة  الاداء الت  يقص 

  ص الاداء الت  يقص.
يث ا تيدـ ال رن مج د الميدانص  نبأداة رئي ة  ص الجدث عمى ا تم رة الا ت  نة  عتمد ال ا

( 66(  ك نت عينة مجتمة الدرا ة متك نة مف ) 17.0ذ  الا دار ) ( spss الاد  ئص ) 
 م ظؼ.

  عممي تي  مف  اليط ات اليم ة التعرؼ عمى مفي ـ الى تدقيؽ  ةالد لي تيدؼ الدرا ةاذ 
الأداء تك ف الت  يقص ك ف ميرج ت ىذا داء لأا التعرؼ عمى  ضلًب عفالن دية النظرية ، 

التعرؼ عمى علبق ت الارت  ط  يف    الأ  س  ص  ق ء المنظمة  نم ى   تعزيز قدراتي  التن   ية
  الأداء الت  يقص. اليط ات اليم ة 

 ةاليط ات اليم الذي يعكس ط يعة علبق ت الارت  ط  الأثر  يف  مـ ميطط  رضص لمدرا ة، 
(5S) التص ة مف الفرضي ت الرئي ة  الفرعية  الأداء الت  يقص  ان ثؽ عف ذلؾ الميطط مجم ع

ايت رت    تيداـ مجم عة مف الأ  ليب الإد  ئية لمع لجة ال ي ن ت التص دُِ ؿ عميي  مف 
إلى مجم عة مف يلبؿ إج   ت الأ راد الم د ثيف  ص المنظمة الم د ثة،  ت  مت الدرا ة 

(  ص  يئة العمؿ   كؿ جيد ك ف المنظمة 5Sاف تط يؽ اليط ات اليم ة )مي  الا تنت ج ت أى
قيد ال دث تمت ز منتج تي   د   ية ع لية لمظر ؼ ال يئية مة  ج د ندرة  ص المن  رات 

  الاعلبن ت التص تدفز الع مميف عمى تط يؽ ل عض  قرات اليط ات اليم ة. 
 زيز عمؿ المنظمة الم د ثة، أىمي ص ت ب  ص تع ايتتمت الدرا ة  مجم عة مف المقترد ت الت

زج العػػ مميف  ػػص العمميػػػة الانت جيػػة  ػػػد رات تدري يػػة  تعميميػػة  تط يريػػػة لميػػ راتيـ  ػػػص العمػػؿ  ػػػص 
  (  الاداء الت  يقص5Sمج ليف اليط ات اليم ة )

 ( , الأداء التسويقي 5Sالخطوات الخمسة )  الكممات المفتاحية :
 



 ب‌

 

 ثبت المحتويات

 
 ال فدة  

 أ المستخمص
 د-ب ثبت المحتويات
 ه-د ثبت الجداول

 ه شكاللأثبت ا
 ه قائمة الملاحق

 1 المقدمة

 8-2 الفصل الأول / منيجية البحث

 2 و فرضياتيا واىميتيا واىدافياالمبحث الأول: مشكمة الدراسة 

 2 : مشكمة الدراسةأولاً 
 2 : أىمية الدراسةثانياً  

 2 : اىداف الدراسةثالثاً 
 3 : فرضيات الدراسةرابعاً 

 3 : انموذج الدراسةخامساً 

 4 : حدود الدراسةسادساً 

 5 ساليب جمع البيانات وتحمييا و وصف عينة البحثأالمبحث الثاني : 

 5 : أساليب جمع البياناتأولاً 

 6 فراد المبحوثينلأ: وصف اثانياً 
 8 ثالثاَ: وصف المنظمة قيد الدراسة

 22-9 طار النظريلإالفصل الثاني / ا

 9 ول: فمسفة الخطوات الخمسةلأ المبحث ا

 9 (5S: التطور التاريخي لمنيجية الخطوات الخمسة ) أولاً 
 10 (5S: مفيوم الخطوات الخمسة )ثانياً 

 14 ( 5S )  الخطوات الخمسة : أىميةثالثاً 

 14 ( 5S )أسس الخطوات الخمسة  :رابعاً 

 ( 5S )عناصر الخطوات الخمسة  :خامساً 
15 

 16 .التصنيف1



 ج‌

‌

 ال فدة  

 18 .الترتيب2

 19 .التنظيف3

 20 .التقييس4

 21 و الاستدامةأ.الانضباط الذاتي 5

 ( 5S )فوائد الخطوات الخمسة   :سادساً 
 22 

 داء التسويقيلأالمبحث الثاني / ا
23-59 

 مقدمة
23 

 23 مفيوم الاداء  أولًا:

 25 داء لأا اىمية  :ثانياً 

 27 الاداء التسويقي: ثالثاً 

 27 مفيوم الأداء التسويقي  :رابعاً 

 28 أىمية الأداء التسويقي   :خامساً 

 31 اىداف الاداء التسويقي  :سادساً 

 34 ابعاد الأداء التسويقي  :سابعاً 

 35 مقاييس الأداء التسويقي   :ثامناً 

 مؤشرات قياس الأداء التسويقي  :تاسعاً 
38 

 مقاييس المخرجات غير المالية للأداء التسويقي   :عاشراً 
39 

 40 الابتكار التسويقياولًا: 

 42 الحصة السوقية.ثانياً: 

 43 مفيوم الحصة السوقية

 44 أىمية الحصة السوقية 

 45 الحصة السوقية طرق قياس 



 د‌

‌

 ال فدة  

 48 رضا الزبون.ثالثاً: 

 52 ولاء الزبونرابعاً: 

 52 مفيوم ولاء الزبون-1

 53 اىمية ولاء الزبون-2

 54 : التكيفية او ابداعية التسويق خامساً 

 57 العلامة التجارية  -:سادساً 

 الفصل الثالث / الجانب العممي
 70-60 وصف العلاقات الواردة في مخطط الدراسة 

 61 واختبارىا.  وتشخيصيا المبحث الأول: وصف العلاقات الواردة في مخطط الدراسة

 61 ( وتشخيصيا5Sبعاد الخطوات الخمسة )أوصف اولًا:  

 63 بعاد الأداء التسويقي وتشخيصياأوصف  :ثانياً 

 66 المبحث الثاني: اختبار فرضيات الدراسة.

 66 ة الأولىالفرضية الرئيس

 68 ة الثانٌةالرئٌس الفرضٌة

 73-71 : الاستنتاجات والمقترحات. الفصل الرابع

 71 أولاً: استنتاجات الجانب النظري 

 : استنتاجات الجانب الميدانيثانياً 
71-72 

 73-72  المقترحات : ثالثا

 88-74 قائمة المراجع

 73-74 المراجع العربية

 88-84 المراجع الاجنبية

 
 ثبت الجداول

 ال فدة العن اف الجد ؿرقـ 

 6 المبحوثين الأفرادوصف  1

 6 الفئات العمرية 2



 ه‌

‌

 ال فدة العن اف الجد ؿرقـ 

 7 مدة الخدمة في الوظيفة الحالية 3
 7 التحصيل الدراسي 4

 11-13 (5sيوضح مفيوم الخطوات الخمسة ) 5

 15 (5S) ةالخطوات الخمسعناصر يوضح  6

 17 الاستخداميوضح عممية التصفية بالاعتماد عمى معدل تكرار  7
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‌المقدمة

 لعؿ مج ؿ  يد الر ة الأيير مف القرف الم ضص تط رات متلبدقة  ص من دص الدي ة ك  ة،  
 تددى المج لات التص تط رت  يي  ال د ث  الدرا  إداء الت  يقص   م فة اليط ات اليم ة لأا

علبقة الارت  ط  التأثير لفم فة اليط ات اليم ة   ص  يج دإإلى  الدرا ة ت ععمى ند  ك ير , 
ذ إ ؛، لم  ليذه الفم فة مف د ر  ص تد يف ج دة  يئة العمؿ  الإنت جية الاداء الت  يقصتد يف 

مف يلبؿ تط يقي   ص  يئ ت   اء ك نت إنت جية أ  يدمية.  تمثمت عينة  اً ك ير  أث تت نج د ً 
تط يؽ اليط ات ا ي ـ لغرض قي س مدى ل  ف الم  ؿ أمعمؿ   لأ راد الع مميف  ص  دثال 
أداة دث عمى ا تم رة الا ت  نة  عتمد ال ا،    الاداء الت  يقص تويم ة  ص تد يف كف ءة   ع ليال

الميدانص،  ت  ؿ ال  دث مف يلبؿ نت ئج التدميؿ إلى  ج د د ر لميط ات   نبرئي ة  ص الج
 ص  للؤدارةترح ال  دث ف ضر رة ال عص الج د مف ،  اق الاداء الت  يقصاليم ة  ص تد يف 

  .داء الت  يقصلأاال ركة قيد ال دث ند  تط يؽ اليط ات اليم ة لم  لي  مف د ر  ص تد يف 
الأ   ية لت نص مف ىيـ  ضة اليط ات تقديـ  جية نظر جديدة د ؿ تيدؼ الدرا ة الد لية إلى 

(  الاداء الت  يقص   عت  رى  مف أىـ 5Sاليم ة )ترت ط  علبق ت م تددثة  يف  م فة اليط ات 
 الأىداؼ التص ت عى لي  الدرا ة.

  ،ار عة    ؿ قد ق مت ىيكمية الدرا ة إلى المذك ر  الدرا ة لغرض تدقيؽ ىدؼ 
 الأ ؿ منيجية الدرا ة.الف ؿ يعرض  إذ
 ت  يقص(.(  متغير)الاداء ال5Sالف ؿ الث نص متغير )  م فة اليط ات اليم ة تن  ؿ  ي

 .نت ئج الج نب الميدانص لمدرا ة: الث لثالف ؿ   ص ديف تن  ؿ
  المقترد تالا تنت ج ت  أىـ يعرض  الرا ةالف ؿ  أم 
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وللأ الفصل ا   
 الدراسةمنيجية 
 وللأ االمبحث 

 و فرضياتيا وأىميتيا وأىدافياالدراسة  مشكمة
   لدراسة :مشكمة ا اولاً 

(   عت  رىػػػ  5Sاليطػػػ ات اليمػػػس )نظمػػػ ت  ال ػػػن عية منيػػ  ي  ػػػة مدركػػػة لأىميػػة مأ ػػ دت ال
التػػص تن ثػػؽ أ   ػػً  مػػف عن  ػػر أ   ػػية تػػتميص  ػػص يم ػػة  م ػػفة تقػػ ـ عمػػى التد ػػيف الم ػػتمر 

دارة الممتمك ت  ت ميف التجييزات  اليدم ت لأىميتي   ص  يط ات تيدؼ إلى تنظيـ م قة العمؿ  ا 
 الأداء الت  يقص لممنظمة  تد يف 

 :تية لأال دثية ا الت  ؤلات مف ىن  يمكف طرح م كمة ال دث مف يلبؿ 
  الأداء الت  يقص لممنظمة؟( 5Sاليط ات اليمس )ىؿ ىن ؾ علبقة  يف  .1

 الأداء الت  يقص لممنظمة؟ ص ( 5Sاليط ات اليمس ) م فة ىؿ تؤثر  .2

 
 الدراسة ية مىأ: ثانياً 
 الأداء الت ػػػػ يقص  ىميػػػةأ  كػػػذلؾ  اليطػػػ ات اليم ػػػة م ضػػػ ع  ىميػػػةأمػػػف  الدرا ػػػة  ىميػػػةأتن ػػػة 

 ػػػص  أدائػػػو م ػػػت ى  للؤرتقػػػ ء الأداء الت ػػػ يقص ػػػ ليب لتد ػػػيف لأىػػػـ ال  ػػػ ئؿ   اأدػػػد أ  عت  رىػػػ  
 الع ر الد لص .

عػػف   ضػػلبً  ،الأداء الت ػػ يقص ف تػػؤثر  ػػص جػػ دة أمػػة  عضػػي  يمكػػف  ىػػذه اليطػػ ات تف عػػؿ  إذ اف
 ى لمدرا ة.ير أىمية أتعطص  الدرا ة قيد  ة تط يؽ ىذا الم ض ع  ص المنظم

 

 
 دراسةىداف الأ : ثالثاً 

 لى تدقيؽ الاتص :إييدؼ ال دث الد لص 
  ضلًب عف  عممي تي  مف الن دية النظرية ،  اليط ات اليم ة التعرؼ عمى مفي ـ  .1

الأ  س  ص  ق ء المنظمة  الت  يقص ك ف ميرج ت ىذا الأداء تك فداء لأا التعرؼ عمى
  نم ى   تعزيز قدراتي  التن   ية.

 . الأداء الت  يقص     اليم ةاليط ات التعرؼ عمى علبق ت الارت  ط  يف  .2

 الأداء الت  يقص. ص  لميط ات اليم ة التعرؼ عمى التأثير المعن ي  .3
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 دراسة: فرضيات ال رابعاً 
 تص :لأعمى مجم عة  رضي ت رئي ة    رعية   عمى الند  ا الدرا ة تق ـ

    يف اليط ات اليم ة ىن ؾ علبقة ارت  ط معن ية م ج ة  ولى :لأ ة االفرضية الرئيس

 الأداء الت  يقص.  
 (5S): ىن لؾ علبقة ارت  ط معن ية  يف كؿ يط ة مف اليط ات اليم ة الفرضية الفرعية الاولى

 الانض  ط(  الاداء الت  يقص-التقييس-التنظيؼ-الترتيب-)الت فية

 الأداء الت  يقص. ص  لميط ات اليم ة معن ي  تأثيرىن ؾ  ة الثانية :الفرضية الرئيس
 (5S) : ي جد علبقػة ثػ تير معن يػة  ػيف كػؿ يطػ ة مػف اليطػ ات اليم ػةالفرضية الفرعية الاولى

  ص الاداء الت  يقص الانض  ط( -التقييس-التنظيؼ-الترتيب-)الت فية
  دراسةنموذج الأخامسا : 

اليطػ ات لػى العلبقػة  ػيف إنم ذج ا تراضص ي ير أ  مـ قد تـ   ىدا يأ  الدرا ة  ص ض ء م كمة 
 اً متغيػػػػر    ػػػػفي   جػػػػ دة الأداء الت ػػػػ يقص  م ػػػػتقلبً  اً متغيػػػػر    ػػػػفي  مػػػػف يػػػػلبؿ عممي تيػػػػ   اليم ػػػػة
 معتمداً.

 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 

 
 
 
 

 الدرا ةأنم ذج  ( 1ال كؿ ) 
 علبقة الارت  ط 
 علبقة الاثر 

 الم در: مف اعداد ال  دث

  (5S)الخطوات الخمسة 
 

 الت فية 
 

 الانض  ط التقييس التنظيؼ  الترتيب 

  

 

  

 الأداء التسويقي
 

الابتكار 
 التسويقي

الحصة 
 السوقية

  رضا 
 الزبون

العلامة 
 التجارية
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  دراسة: حدود ال سادساً 
 لى :إ الدرا ة دد د  ق مت

تػـ  لػذيا ل ػ ف الم  ػؿ أمعمػؿ الدد د المك نية لم دث  ص  دددتالدد د المك نية : .1
   يو. الدرا ة  ط قت

 لغ ية   2626/ 1/9 مف لممدة لمدرا ة الزمنية الدد د امتدت:  الزم نية الدد د .2

1/11 /2626. 
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  المبحث الثاني
 ساليب جمع البيانات وتحمييا و وصف عينة البحث أ 

 ساليب جمع المعمومات والبيانات أ:  اولاً 

   ليب جمة المعم م ت  ص الج نب النظريأ .1
 ػػص مكت ػػة كميػػة ر عمػػى الم ػػ د الاعتمػػ دـ تػػالدرا ػػة  يػػدؼ تغطيػػة مضػػ ميف الج نػػب النظػػري مػػف 

 ط ريح الج معية.لأمف الكتب  المجلبت  الر  ئؿ  ا دارة  الاقت  دلإا

   ليب جمة ال ي ن ت  ص الج نب الميدانص  تدميمي  أ .2
المتضػمنة مجم عػة   نةالا ػت  ػص الدرجػة الرئي ػة عمػى ا ػتم رة  الاعتمػ دـ تػ ص الج نػب الميػدانص 

تيػػػػص المنظمػػػػة  تضػػػػمنت الا ػػػػتم رة معم مػػػػ ت ؛ إذال دػػػػث   ػػػػئمة التػػػػص تقػػػػيس متغيػػػػراتلأمػػػػف ا
دامي   ػص   ػؼ عينػػة جػؿ ا ػػتيأ راد الم دػػ ثيف مػف لأمعم مػػ ت ي  ػة  ػ   ضػلًب عػفالم د ثػة  
جػػؿ أ،   مػػف (2619( ) ال ػػم ؾ،2616تػػـ ا ػػتيداـ معم مػػ ت الم ػػدريف  ىمػػ  )الطػػ ئص،ال دػػث 

   ػػػفي  متغيػػػراً  اليطػػػ ات اليم ػػػة جػػػؿ قيػػػ س أ(  قػػػرة مػػػف 5) ضػػػعت: قيػػػ س متغيػػػرات ال دػػػث 
 ػص  اليم  ػص مقي س ليكػرت  ا تيدـ،  قد الأداء الت  يقص (  قرة لقي س 4)  ضلًب عف،  م تقلبً 
ايػػذت الػػ زف  أتفػػؽ(  ع ػػ رة 5يػػذت الػػ زف )أ     ػػدة تفػػؽأرة الا ػػت ي ف   المرتػػب مػػف ع ػػ رة ا ػػتم 

 تفػؽأ ع ػ رة لا ( 2ايػذت الػ زف ) تفػؽأ(  ع ػ رة لا 3يػذت الػ زف )أ   لػى دػد مػ إ ع  رة أتفؽ  (4)
 ( . 1يذت ال زف ) أ     دة
 تدميؿ ال ي ن ت أد ات .3

د ػ ئية  يػدؼ ال  ػ ؿ الػى لإد ات الأال  دػث   لاعتمػ د عمػى عػدد مػف ا  عد جمػة ال ي نػ ت قػ ـ
 ا ػػػتيدـاذ  ؛عػػػف التدقػػػؽ مػػػف  ػػػدة الفرضػػػي ت  قي  ػػػي  نتػػػ ئج العلبقػػػ ت  ػػػيف المتغيػػػرات  ضػػػلبً 

د ات لأاال ي نػ ت  عػد تفريغيػ   ػص الد  ػ ة ،     ػص تدميػؿ ( SPSS) (v17.0)د  ئصلإال رن مج ا
 تص:لآد  ئية الم تيدمة تتمثؿ   لإا

  التكػػػػػػرارات  الن ػػػػػػب المئ يػػػػػػة  المت  ػػػػػػط ت الد ػػػػػػ  ية   الاندرا ػػػػػػ ت المعي ريػػػػػػة   ذلػػػػػػؾ
  ت يي ي  . الدرا ة لا تيدامي   ص    ؼ متغيرات 

   ق تي  العلبقة  يف متغيريف ط يعةيط : ي تيدـ  ص تدديد مع مؿ الارت  ط ال   

  مع مؿ الارت  ط المتعدد : ا تيدـ  ص تدديد العلبقة  يف مجم عة متغيرات م تقمة 

  المتغير الت  ة .          

  المعنػػػ ي لممتغيػػػر الم ػػػتقؿ  ػػػص المتغيػػػر  التػػػأثيرالاندػػػدار ال  ػػػيط :  ا ػػػتيدـ  ػػػص قيػػػ س
 المعتمد.
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 المعنػػ ي لممتغيػػرات الم ػػتقمة  ػػص المتغيػػر  التػػأثيرمتعػػدد : ا ػػتيدـ  ػػص قيػػ س الاندػػدار ال
 المعتمد .

 فراد المبحوثين لأ: وصف  ا ثانياً 

 ػػػػراد لأ( ا ػػػػتم رة ا ػػػػت ي ف عمػػػػى ا66جػػػػرى ت زيػػػػة ) الدرا ػػػػة مػػػػة ت جييػػػػ ت  ان ػػػػج م ً 
  زعػت تم رات الم زعة ،   قػد ( ا تم رة مف الا66 د ثيف   تـ الد  ؿ عمى ) الم

 مميف  ػػراد العػػلأاالمعمػػؿ  الفنيػػيف   ق ػػ ـ أ ػػص ميتمػػؼ   المػػديريفىػػذه الا ػػتم رات عمػػى 
المعمػػػؿ  ػػػراد الم دػػػ ثيف  ػػػص لأا  ػػػؼتيػػػة تلآ الجػػػدا ؿ ا ل ػػػ ف الم  ػػػؿ  ػػػص معمػػػؿ أ

 .المذك ر أعلبه 
 

 (1الجد ؿ ) 
  ) الجنس(   ؼ الا راد الم د ثيف

     

 الن  ة المئ ية التكرارات  الجنس 

 %86 48 ذكر 

 %26 12 نثى أ

 %166 66 المجم ع 

 
                             

 ( 2الجد ؿ ) 
 الفئ ت العمرية                                       

 الن  ة المئ ية التكرارات  ال ن ات 

 %7 4 36 قؿ مف أ

31 – 46 11 18.5% 

41- 45 26 43.5% 

46 – 56 9 15% 

51-55 8 13% 

 %3 2 كثر أ -56

 %166 66 المجم ع
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 ( 3الجد ؿ )   
  مدة اليدمة  ص ال ظيفة الد لية                                

 الن  ة المئ ية التكرارات   ال ن ات  

 6 6 قؿ مف  نةأ

1 -5  6 6 

6 – 16 15 25% 

           11-15 14 23% 

           16- 26                 13 22% 
 %36 18 كثر  أ- 26            
 %166 66 المجم ع                

 
 

 ( 4 الجد ؿ )
 التد يؿ الدرا ص     

 الن  ة المئ ية التكرارات  التد يؿ الدرا ص 

 %5 3 د ف الا تدائية 

 %8 5 ا تدائية 

 %16 6 مت  طة 

 %12 7   عدادية إ            

 %46 24  ك ل ري س 
 %25 15 د م ـ 

 6 6 م ج تير 
 6 6 دكت راه 
 %166 66 المجم ع 

 
 

؛إذ  مغت ن  ة الذك ر  ن ث  ص المنظمة قيد الدرا ة لإن  ة الذك ر  ا( 1ي ضح الجد ؿ )
 %( 26ن ث ) % (  ص ج ءت ن  ة الإ86)
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كثر لأىـ ا (45 -41 عم رىـ  يف )أ راد الم د ثيف الذيف تترا ح لأف اأ( 2 يم  ي ضح الجد ؿ ) 
 يرى .لأعم ر الأمق رنة مة ا %(43.5 اذ  مغت ن  تيـ ) ؛عدداً 

 

 ػػػن ات ىػػػـ  (كثر  ػػػأ -26  ػػػراد الػػػذيف لػػػدييـ يدمػػػة تتػػػرا ح  ػػػيف )لأف اأ(  4 ي ضػػػح الجػػػد ؿ ) 
مػ   قيػة الفئػ ت  يػـ ي ػكم ف ن ػ ة قميمػة مػف ديػث عػػدد أ% ( 36 مغػت ن ػ تيـ ) ؛إذ كثػر عػدداً لأا

 ال ظيفة الد لية. ن ات اليدمة  ص 
مف دممة  ي دة    راد الم د ثيف ىـ لأف معظـ األى إ( 3م  التد يؿ الدرا ص  ي ير الجد ؿ )أ

 قؿ ن  ة مف ذلؾ . أ يـ )  قية ال ي دات ( م  أ%( 46 ن  تيـ ) إذ  مغت ،) ال ك ل ري س ( 

 

 ثالثاَ: وصف المنظمة قيد الدراسة
 لم  دث م  يمص: رؤ  ء الاق  ـ  ت يف  ل  ف الم  ؿمف يلبؿ اجراء مق  مة مة مدير معمؿ ا

اف معمػػؿ ال ػػػ ف الم  ػػػؿ مػػػف المع مػػػؿ الت  عػػػة لم ػػركة الع مػػػة لممنت جػػػ ت الغذائيػػػة الت  عػػػة لػػػ زارة 
م يرا الى انو تعرضت الق عة الانت جية الرئي ػية  1976ال ن عة  المع دف ديث تـ ت  ي و ع ـ 

 ػػرقة  الػػدم ر  ق ػػؼ الطيػػراف  يػػلبؿ الظػػر ؼ التػػص %   ػػ ب ال96 ػػص المعمػػؿ لمػػدم ر  ن ػػ ة 
 مرت  ي  مد  ظة نين ى.

 ػػص المنظمػػة تػػـ ت ىيػػؿ يطػػص انتػػ ج لمػػ دتص الق ػػطة  المػػ ف    اقػػة مػػف يػػلبؿ مػػدير ق ػػـ الانتػػ ج 
 طف ا   عي  م يرا الى اف منتج تن  تمت ز  يم ى  مف الم اد الد  ظة. 8انت ج ي ؿ الى 

(يطػػػ ط انت جيػػػة ق ػػػؿ ادػػػتلبؿ ع ػػػ   ت داعػػػش  4عمػػػى الػػػركـ مػػػف كػػػ ف المعمػػػؿ يدتػػػ ي عمػػػى )
 الارى  ية لممدينة.
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 طار النظريلإالفصل الثاني / ا

 ول: فمسفة الخطوات الخمسةلأ المبحث ا  

 المقدمة

العمؿ ني  لكص تجدد  تد  ظ عمى م قة أ صال ن عية الي ـ عمى  جو الي    دركت المنظم تأ
 م فة تق ـ (   عت  رى  5Sف تيتـ   ليط ات اليمس )أ ً   ف عمية  ج دة ع لية  عميي  نظيفً   مرت

التص تن ثؽ أ   ً  مف عن  ر أ   ية تتميص  ص يم ة يط ات تيدؼ عمى التد يف الم تمر 
دارة الممتمك ت  ت إلى تنظيـ عف ك ني  ميف التجييزات  اليدم ت لممنظمة،  ضلًب أم قة العمؿ  ا 

 د ف أي  جراءات العمؿا    ليب   أم ف  ت ديد لأيط  يئة العمؿ  تد يف الج دة  اتركز عمى ت  
ن طة التد يف الي مية  عمى الأ عدة ك  ة متمثمةً )  لمجتمة, ال يت, المدر ة, أمف يلبؿ  تأيير

 .(309, 2012) الط ئص  ال  ع  ي،  المنظمة(

 (5S الخطوات الخمسة ) لمنيجية التاريخي التطور -:أولاً 

 ني ليي   أإ أ  ر  قد ، (5S )  منيجية عمؿ  تط ير ق ـ  يص أ ؿ( Takasi Osada) يُعد
 ثق  ة المجتمة مف أ   ص  جزء  الج دة  تدقيؽ  ي نتي   العمؿ  يئة  لإن  ء تُ تعمؿ تق نة

 يُ يـ إذ ، التغير  التعمـ التنظيمص  ا تراتيجية لمتط ير  المنظم ت  رادالأ مف لكؿ الي   نص
)ال  عدي (  مُلبدظتي  يجري أف د ف ت قى قد التص اليفية الم  كؿ الك ؼ عف  ص تنفيذى 

62:2020) 

 ىص ميزات رئي ة   ثلبث تيتـ العمؿ  يئة  ص ف تنفيذى أ لىإ (Kobayashi  يُ ير ) 
(Kobayashi, 2010:21-26:) 

 العمؿ أع  ء مف الدد طريؽ عف الت غيمية الكف ءة زي دة:   ) الت نيؼ الترتيب ( الانتظ ـ ( أ)
 . العممي ت  ت  يط ال  رية  الأيط ء

   لبمة  دة أكثر لي  ح العمؿ مك ف  تط ير التنظيمية الفع لية تعظيـ :  الت ديد النظ  ة ( ب)
 .العممية تد ؽ  تعزيز  أم نً ،

  مع ييره العمؿ دي ة ج دة لزي دة العمؿ أيلبقي ت م ت ى لتعزيز تعميمية  يئة إن  ء : الا تدامة ( ت)
 .المنظمة  ص العمؿ ر ح لىإ يؤدي لأنو ؛أىمية الأكثر العن ر ى  الا تدامة أف  مؤكداً 
 



16‌

‌

 (5S ) مفيوم الخطوات الخمسة : ثانياً 
الفم فة الي   نية التص  نيت عميي  الكثير مف المنيجي ت الإدارية  ص  (5S)تعد اليط ات اليمس  

نت ج  ص لإ ا KAIZEN الك يزف  TQMنت ج  مني  إدارة الج دة ال  ممة لإمج ؿ إدارة الج دة  ا
نيجية تيدؼ إلى تد يف     تيداـ م TPM ال ي نة المنتجة ال  ممة  JITال قت المددد 

نت جية مف يلبؿ الا تيداـ الأمثؿ لمم اد المت دة  ضلًب عف ك ف اليط ات اليمس لإالج دة  ا
 يف الم تمر التص تق ـ عمى عن  ر أ   ية تتيمص  ص يمس تعد الميد الدقيقص لفم فة التد

يط ات م تمدة مف الطق س الي   نية التص تعكس تراثيـ  دض رتيـ الممتدة إلى آلاؼ ال نيف، 
دارة  ثـ  عد ذلؾ ط رى  )الي   ني ف(  ط ق ى   ص ال رك ت ال ن عية  يدؼ تنظيـ م قة العمؿ  ا 

لذا  يص تعد  ( 73, 2013 ت لممديرية) الكيكص  آير ف, ميف التجييزات  اليدمأتالممتمك ت   
الطريؽ لم   ؿ إلى العديد مف المنيجي ت الإدارية  ص مج ؿ إدارة الج دة  الإنت ج  مني  إدارة 

(  ال ي نة JTT(  الإنت ج  ص ال قت المددد)KAIZEN(  الك يزف )TQMالج دة ال  ممة )
 (:2) رقـ (. كم  ي ضدي  ال كؿ Hojjati,425,2011(  كيرى  )TPMالمنتجة ال  ممة )

 

 الجودة اناتلعديد من تق بوصفيا قاعدةالخطوات الخمسة  انةتقيوضح ( 2) شكل ال
Source: I.P.S. Ahuja and J.S. Khamba, 2008, "Total productive 

maintenance: literature review and directions", International Journal of 

Quality & Reliability Emerald Group Publishing Limited, Punjabi 

Management Vol. 25 No. 7, 2008, University, Patiala, India, P716. 

 
 ( Takashi Osada ) قدمي  التص الي   نية الفم ف ت ىددإ ىص ( 5S ) اليم ة اليط ات فإ

  القدرات العمؿ،  يئة تد يف عمى ت  عد التص العمؿ مك ف دارةإ  م فة  ىص الثم نين ت،  ائؿأ  ص
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 Kobarne et   الفع لية الكف ءة ع لية ال ركة جعؿ  ص  ت  عد نت جيةلإازي دة     لت لص ال  رية
al) 2016: 1852) 

 مك ف لتنظيـ طريؽ ني أ   منة،آ   يئة لمعمؿ الي   نية دارةلإا  م فة ( 5S ) اليم ة اليط ات  تعد
 المنيجية ىذه  ج ءت  )الم نة نت جإ رضيةأ  أ المك تب  م  دة المدؿ، رضيةأ( مثؿ العمؿ
 مف  ؿلأا الدرؼ فأ    ب  ك نت( 5s)  اليم ة اليط ات ت مية م أ منزلص، تد ير  كرة مف
 :ىص   ( S )  لدرؼ أي د اليم ة اليط ات مف يط ة كؿ

                                   ( Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu and Shituke ) 
 العمؿ  ير  تد ؽ ال يئية  ال لبمة العمؿ كف ءة يعزز (5S) اليم ة اليط ات مفي ـ إذ أف
 فأ   ( Khan & Islam, 2013: 30 ) ال ركة ر دية مف  يزيد المن  لة  قت مف اليدر  يقمؿ
 م ؤ لية فأ   التد يف، لعممية    يةأ ركيزة  ت كؿ التط يؽ  يمة ىص الفم فة ىذه مميزات مف

 تط يؽ عمى العمؿ عمى الع مميف ت عية الادارة مف يتطمب (5S) اليم ة اليط ات تط يؽ نج ح
 ةاليم  اليط ات  تعد ( Kabir et al., 2013: 1059 )  منتظـ  ديح عمى ند  اليط ات
  زي دة الميمف ت عمى  القض ء الكف ءة تد يف  يدؼ العمؿ  ير  أ العمؿ مك ف لإدارة منيجية  
 (:Alemu & Wakgari, 2017الم تمر التد يف لمفي ـ داعمة  م فة  تعد العممية ات  ؽ
434 ) 
 د اتلأ ا الم اد جمية لإزالة  طريقة  م فة ىص (5S) اليم ة اليط ات فإ  تقدـ م  عمى  ُ  ات  ق
 القض ء   الكف ءة تد يف  ق د العمؿ  تد ؽ إدارتي ,العمؿ م  دة لتنظيـ العمؿ مك ف مف الزائدة
 التص الي مية الم كلبت مف العديد دؿ  ص  ت  عد الد ادث مف اً كثير   تيفض النف ي ت عمى
 .الع مميف ت اجو

 ي ضح المفي ـ مف  جية نظر ال  دثيف (5)  ص الجد ؿ 
 (5s)( يوضح مفيوم الخطوات الخمسة  5جدول ) ال

 

 ت
 المفاىيم والمؤشرات البحث والسنة

 2008الجبوري،  1

التص تق ـ الدقيقص لفم فة التد يف الم تمر ف اليط ات اليمس تعد الميد إ
عمى عن  ر أ   ية تتميص  ص يمس يط ات م تمدة مف الطق س الي   نية 

التص تعكس تراثيـ  دض رتيـ الممتدة لآلاؼ ال نيف، ثـ  عد ذلؾ ط رى  
دارة )الي   ني ف(  ط ق ى   ص ال رك ت ال ن عية  يدؼ  تنظيـ م قة العمؿ  ا 

 .الممتمك ت  تأميف التجييزات  اليدم ت لم ركة
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2 
Graphic products, 

2009 
أني   اددة مف العديد مف أد ات الإدارة ال  ئعة الا تيداـ  المت  عة, تيدؼ إلى  

 تد يف كف ءة العمؿ ع ر تنظيـ  يئة المنظمة.

3 
Folk Group 

Doylestown, 2009 

أني  "مع يير تنظيؼ"  ينظر إليي   ص أكمب الأدي ف    ت  نةف ىذه التقإ
دارة مك ف العمؿ  تد ؽ   د ب،  ينم  ىص أكثر مف تمؾ،  يص طريقة لتنظيـ  ا 

العمؿ  يدؼ تد يف الكف ءة عف طريؽ إزالة النف ية،  تد يف تد ؽ العمؿ 
  تيفيض العممي ت كير الكف ءة.

4 Watson, 2010 
ق ييس،  ىذه الم ممة لتد يف م قة عمؿ المنظمة  ت ديد الم م مة الن  ط ت 

 .S درؼ  أالن  ط ت جميعي  ت د

5 
Oprean & Grecu, 

2010 
أ   ية ت مح  تد يف الكف ءة  الإنت جية،   م  يضمف من يً  تنظيميً    أني  تق نة
 من   ً .

6 2011 ,Chi 

رئي ة لمت نية  أداة ص أمريك  ال م لية  أ ري  (  5sأ تيدـ )  نو أ ددد 
إذ أث تت أكثر مف درا ة  أني  الأداة الأ   ية لمت نية الر يؽ  ؛الر يؽ

لأني   ؛طريقةً لم دء   رن مج ت نيعيـ الر يؽ 5s  لمنظم ت كثيراً م  تيت ر 
 .عممية  يمة التط يؽ  الفيـ لمع مميف

7 
الطائي والسبعاوي، 

2012 

ف اليط ات اليمس ىص إددى الأد ات الف عمة لمتد يف الم تمر  يطمؽ عميي  إ
( 5S )  ىص ميت ر لػ (Sort)  الفرز  التنظيـstraighten  الترتيب المنيجص

sweep and clean  ,تنظيؼ مك ف العمؿSystemize  أالتعقيـ ال  مؿ  
نظمة الر يقة الانض  ط الذاتص( التص تعد الأ  س لمم Standardizeال ي نة، 

نم ذج الأ لص   تج ه تيفيض اليدر   لمفي ـ الضمنص لمػ لأالفع لة  ىص يط ة ا
(5S) ق    ت  عمى ند دذ و،   ليدر قد يك ف  ى  تن  ؿ اليدر ثـ مد  لة

العن  ر التص لا أ  زي دة  ص الم اد الأ لية، أ  عي ب، أ     ضلبت، أ
 الطراز القديـ.  أالأد ات المعط  ة القديمة، أ  ندت جي , 
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 2013 ,آل محشول, 8

جراءات،  أ  ليب( لتنفيذ التد يف ا  )   ئؿ،  أد ات،     نةنو تق أ يعر ي  
الم تمر  ص مك ف العمؿ ىد ي  التيمص مف كؿ م  ى  كير ضر ري  كير 
مطم ب  ص جمية العممي ت مف أجؿ الد  ؿ عمى  يئة عمؿ آمنة  نظيفة 

 مُنظمية  يذا الاتج ه يُمكف أف ت يـ  ص الدد مف منتجة ع ر إيج د ثق  ة 
 ظ ىرة التم ث ال ن عص".

 2013الكيكي وآخرون,  9

نت جية   عتم دى  لإىص ع  رة عف مديؿ ي   نص لمتد يف الم تمر لمج دة  ا
مف ىيـ التد ير الإداري الجيد المرت طة   لتنظيـ  الانض  ط لترتيب م اقة العمؿ 

  عؿ  تد يف الامتث ؿ  عمى ند لمعمؿ   متييئةك ف ق  مة  تنظيفي   تييئتي  لت
لمجدا ؿ الزمنية،  تقميؿ الأعط ؿ،  تيفيض معدلات العيب,  المع لجة الف رية 

 ثن ء دد ثي    ص من طقي .ألمم كلبت 

10 
Kuklare & Hedaoo, 

2017 

دمج ميمة  ىص منيجية ي   نية لتنظيـ تد يف كف ءة م  دة العمؿ الم تركة 
ع دة ترتيب المن طؽ المديطة  ي   طريقة  منتظمة مثؿ التنظيؼ  الفرز،  ا 

 عممي  دايؿ مك ف العمؿ.

 الم در: مف اعداد ال  دث

أداة مف كتعد مفي مً  طرح  ص الي   ف  ( 5S يط ات اليم ة )ف الأومما تقدم يرى الباحث 
ميف أ ف العمؿ  تف مكيأد ات التد يف الم تمر تتضمف  م مة مف الن  ط ت المرت ة لتد 

 ان ي  ية دركتو دايؿ المنظمة.

 ( 5S )  الخطوات الخمسة أىمية -:ثالثاً 

 نج ح  ص ك يرة أىمية لي  إذ؛ الدي ة ج انب جمية ( 5S )اليط ات اليم ة   مم ر ة  مؿت
 (Seddiq, 2019: 1075)  (Nurcahyo et al. 2019:3) اتفؽ كؿ مف   قد المنظم ت،

 :عمى الند  الآتص   أىميتي  لىإ

 عف الن تج ال قت  ص اليدر مف تقُمؿ إذ ؛الضر رية كير العن  ر مف التيمص  ص تُ  عد 1-
 . الدركة الانتظ ر  قت

 يً  تنظيميً  جيداً  يف الأ راد.من  تيمؽ 2-
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 . الإ    ت الد ادث ؛ إذ تزاؿالعمؿ  يئة  ص ال لبمة ت  ر 3-

 . الج دة ثق  ة   ن ء  الج دة الكف ءة تُد ف 4-

 .المن طؽ جمية  ص المنظمة العمؿ  أم كف الم  دة ا تغلبؿ تُد ف 5-

 ليدمة الم تغرؽ ال قت  تقميؿ الزمنية الي  ئر زالةإ تجري إذ ؛ال قت ادارة  ص تُ يـ 6-
 .الز  ئف

 .الز  ئف لدى أ ضؿ انط  ع إعط ء  ص تُ  عد 7-

  :( 5S )أسس الخطوات الخمسة  -:رابعاً 
أ  رت العديد مف الأد ي ت إلى ضر رة اعتم د الأ س الآتية  ص تط يؽ اليط ات 

 ,(Enaghani et al., 2009, 7) ,(Szewieczek, 2007, 212) (Person, 2006, 44)اليم ة

(Maharjan, 2011, 20)‌: 

: إف تط يؽ ق اعد اليط ات اليم ة يجب أف ت دأ مف تدريب الع مميف عمى التدريب -1
 يفيم ف الد جة لت نص لأف كؿ الم  ركيف  ص التدريب  ؛ني   الف ائد المرج ة مف تط يقي مض مي
رات ع ر إدراؾ منيجية ىذه جؿ التدكـ  م اقة العمؿ،  م ا قتيـ عمى التغييأمف  لتق نةىذه ا
  دقيقة أىميتي   ص م اقة المنظمة ك  ة.  نةالتق

تراؾ كؿ مف الع مميف  الإدارة،  لا يتطمب ذلؾ ف تط يؽ ىذه المنيجية يتطمب ا إ: المشاركة -2
العن اف تديؿ عم ؿ  مجم ع ت ذات مي رات معينة،  ؿ أي  ادد  ص المنظمة  غض النظر عف 

،  المؤىلبت، يمكف أف ي  رؾ  ص التط يؽ، كم  يجب أف ين ط تط يقي   كؿ ق ـ مف ال ظيفص
 لم   ؿ إلى أ ضؿ النت ئج.  ً الأق  ـ،  مف الضر ري أف تط ؽ   كؿ تدريجي

 رؽ نم ذجية مف عدد مف الأ راد الم ج ديف  ص الأد ار  ال ظ ئؼ  ت كؿ: تشكيل فرق عمل -3
 الع ؼ  الميتمفة  ص المنظمة،  ىذه الفرؽ يعتمد عددى  عمى دجـ المنظمة  عدد الع مميف 

 ليب.اليطط لتط يؽ الأ   ي ضة  عد ذلؾإذ  ،الذىنص   يمةً لمتط ير  التد يف

 ( 5S )عناصر الخطوات الخمسة  :اً خامس

مف دقيقة أف التد يف الم تمر يعنص الالتزاـ  إجراء التغييرات ند  الأد ف  عمى ند   انطلبق ً 
نم  عمى   ؽ رك ئز مت ا ؿ  م دع،  إف ذلؾ لا   تن داً إلى  م فة ا   ية أيتـ مف  راغ  ا 
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الي   ف    في  الميد الدقيقص لي   المتمثمة   لمد  ظة عمى طق س معينة م تمدة مف تراثي  
 5s(  يطمؽ عمى التد يف الم تمر ب٨٧٨، ٨٠٠٢لاؼ ال نيف)الج  ري، لآ دض راتي  الممتدة 

( يميص 6ـ )  لمغة الي   نية  الجد ؿ رق sلأنو يتك ف مف يم ة عن  ر ت دأ جميع    لدرؼ 
 الآتص:عمى الند  الم طمد ت الي  ة  ي ,   يتـ تن  لي    لتف يؿ   

 (5S) ةالخطوات الخمسعناصر ( 6الجدول )

 الإنكميزية التي تبدأ  الإنكميزية العربية
 اليابانية Sبالحرف 

‌Organization Sort Seirri )الت نيؼ( التنظيـ

 Tidiness‌Systematize‌Seiton الترتيب

 Cleanliness‌Sweep Seiso التنظيؼ

 Maintenance‌Standardization Seiketsu ال ي نة

‌Discipline‌Self-discipline Shitsuke الانض  ط

Source: Vittaleshwar, A & Dasharathraj K Shetty & PrajualPJ, 2016, An Empirical 

Study Of Effect Of Total Productive Maintenance On Overall Equipment 

Effectiveness In A Water Bottling Industry, International Journal of Applied 

Engineering Research, Volume 11, Number 8 pp 5573.‌

‌

(  ي ضح العممي ت التك ممية  يف ىذه اليط ات التص لا تعمؿ  معزؿ عف  عضي  3 ال كؿ  )
 ال عض 

 

 

 

 

 

 

 (5S) ةخطوات الخمسلمالتكاممية  العمميات (3الشكل )
Source: Immonen, Niko, 2016, Implementation of 5S Methodology, Case Transval Group, 

Double Degree in European Management Thesis, Helsinki Metropolia University of Applied 

Sciences, p.13 

1 

 التصنٌف

2 

 الترتٌب

3 

 التنظٌف

4 

 التقٌٌس

5 

الانضباط 
 الذاتً

5s 
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ني  إزالة جمية العن  ر أ( Ashraf, et.al, 2017, 1792يرى ): ( Seirri)التصنيف-1
المردمة تقرر م  ى  الف ئضة مف مركز العمؿ التص لا تدت ج إليي  العممي ت الم تمرة   ص ىذه 

أ  أداة م ج دة ي رج   م  ى  كير مطم ب،   ص ىذه المردمة يجب ت ثيؽ أي  ند مطم ب دق ً 
ني  تعنص القض ء عمى العن  ر أ (Brady, 2012, 5)ددد وني  كير ضر رية. أالمك ف أ  

‌كير الضر رية مف مك ف العمؿ لمد  ؿ عمى النتيجة الم تيد ة  ىص مك ف عمؿ مرتب.

أني  تعنص  رز العن  ر  تنظيمي  )درجة، ميمة،  (Venkatesh, 2007, 8)يرى    
ليي  الآف(  يمكف انت  ؿ إمة الف ئدة، أ  التص لي ت  د جة عدي  متكرر،  عمى ند  الم تيدمة 

العن  ر التص لا    العن  ر الدرجة تدفظ  ص مك ف قريب،   العن  ر كير المرك ب  يي , 
ريب يجب تيزيني   ص مك ف م ،  ص ىذه اليط ة يجب أف تد ـ قيمة  ص الم تق ؿ الق ت تيدـ

 العن  ر عمى أ  س   ئدة  ليس التكمفة  نتيجة ليذه اليط ة تقميؿ  قت ال دث.  يضيؼ 
ن طة كير الضر رية  ذلؾ لأ( العن ر الأ ؿ الذي يركز عمى دذؼ ا284, 2014 مم ف، )

ؿ نقطة ال داية لت ييص الم  كؿ اليفية عف طريؽ عممية تدعى ال ط قة الدمراء  ىص تمث
(  أف الت فية تعنص ت فية  515, 2013 ت  ير الم  ئؿ  ص م قة العمؿ.  يرى ) عيداف، 

الم ج دات  ص مك ف العمؿ مف الآلات  معدات  ي راء  منتج ت  يمكف تق يـ ىذه اليط ة إلى 
  -: عمى الند  الآتصعدة يط ات  رعية 

  ت نيفي  الم ج دات د ر  . 

  .التيمص مف الر اكد  المعدات كير الم تيدمة 

 .درا ة أ   ب دد ث ىذه الر اكد 

 
 عممية التصفية بالاعتماد عمى معدل تكرار الاستخدام (7) الجدول

 كيفية الا تيداـ معدؿ تكرار الا تيداـ الأولوية

 أقؿ مف مرة  ص ال نة, مرة  ص ال نة منخفضة
عف   ي   عيداً تيمص مني , الادتف ظ 
 م قة العمؿ

عمى الأقؿ مرة كؿ  يريف إلى  تة  متوسطة
    علأ ير, مرة  ص ال ير, مرة  ص اا

الادتف ظ  ي    ية  ص م قة م   ص 
 المديرية

 الادتف ظ  ي   ص م قة العمؿ مرة  ص الي ـ عالية
Source: Venkatesh J., 2007, An Introduction to Total Productive 

Maintenance (TPM), The Plant Maintenance Resource Center, p8 
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 (Vipulkumar et al., 2014:134) ,(Shaikh Saad et al., 2015, 928)اتفؽ كؿ مف 
 :عمى الند  الآتصالمن  ة الي  ة  عن ر الت نيؼ  اف

، مم  يؤدي إلى  ير العمؿ  جعؿ مج لات العمؿ الفردية أكثر  ض د ً زي دة الإنت جية  ذلؾ   -1
  كف ءة ع لية.

المػػػ اد كيػػػر   تدػػػدد  تػػػزاؿف معن يػػػ تيـ ل يئػػػتيـ  ذلػػػؾ  ػػػيزيد مػػػ يكػػػ ف العمػػػ ؿ أكثػػػر ارتي دػػػ ً  -2
 ن  ف.لإالمرك ب  يي  أ  الم اد التص ىص يطيرة عمى  دة ا

 تد يف المنتج الني ئص.-3
 ف  عد ذلؾ إلی الترکيز عمی المي ـ العرضية مثؿ تدديد الأد ات.لف يدت ج الم ظف  -4
 تد يف المع لجة  ص مك ف العمؿ.-5
 تيفيض التكمفة.-6
 يدؿ م كمة الميز ف مف العن  ر.-7
 القض ء عمى م كمة  قداف ألأد ات.-8
 عمؿ أ ضؿ.  يئة-9
 العمؿ د اتأ جمية فأ يعنص  ىذا المن  ب المك ف  ص  صء كؿ  ضة ( Seiton) :الترتيب-2

  قت مف التيمص يمكف    لت لص   ي لة، ليي إ ال   ؿ  يمكف المن  ب، المك ف  ص ت ضة
  يضمف المن  ب،    لترتيب المن  ب المك ف  ص  صء كؿ  ضةي  عندم  م قعي ، عف ال دث
 ؿػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػجلأا ط يمة ن طةلأ ا التيزيف كف ءة عمى ىن  التركيز  ين ب  ال لبمة الج دة

( Khan & Islam, 2013: 31 ) عط ءا     تدت جو م  لكؿ المن  ب المك ف تدديد  يجب 
 المددد مك نو  ص  صء كؿ عمى الدف ظ ى  الترتيب فإذ إ ؛ال دث لت ييؿ لي  المن  ب التعريؼ

 :Kobarne at el., 2016 مك نو )  ص  صء كؿ اف مرة كؿ  ص  التأكد الا تيداـ  عد
(1852 

ن  ء مك ف عمؿ جيد الترتيب,  مريحٌ لم  ر.  يرى إأني  الى   (Brady, 2012, 9)  رأ إذ
((venkatesh, 2007, 8 ع دة  ضة العن  ر  ص إ قط". ين غص  اً  ادد  ً ف لكؿ عن ر مك نأ

مك ني   عد الا تيداـ,  لتدديد العن  ر   ي لة، يجب ا تيداـ ل د ت الأ م ء  العلبم ت 
المم نة  كذلؾ ا تيداـ الر  ؼ العم دية ليذا الغرض،  الم اد الثقيمة تدتؿ الجزء ال فمص  ص 

الانت جية  ة العممي تف الترتيب يركز عمى كف ءأ(  284, 2014ر  ؼ.  يرى ) مم ف, ال
  تقديـ اليدم ت عف طريؽ ات  ع ا تراتيجية من   ة تضمف عممية تنظيـ العمؿ أ  ع ليتي  

دارتو  مف   ائده ال   ؿ   ي لة إلى العن  ر الضر رية  ص العمؿ  تق ميؿ ال قت الض ئة  ص  ا 
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المق  د  و  ضة ترتيب  ف الترتيبأ(  515, 2013 ي ء.  يرى )عيداف، لأال دث عف ا
مددد  إف ذا ك ف كؿ  نؼ  ص مك ف إنو لأ ؛ف تك ف  يوأ ن ؼ  ص المك ف الذي يجب لأا

لغ ء الزمف المفق د إمي طر,  عممية الترتيب تيدؼ إلى يط ء أ  أالعمؿ يتـ   رعة   د ف 
 م كني    ر ط:أع دتي  مرة ث نية إلى إ  أ ن ؼ لألم دث عف ا

 أن ٌتم العمل بسلاسة. -

 أن ٌتحقق شرط الأمان. -

 .أن تجعل العمل أكثر راحة -

 

 ,Vipulkumar et al., 2014لآتص: ) عمى الند  ا تددد المن  ة المتدققة مف ىذه اليط ة    

135) ( Shaikh Saad et al., 2015, 929) 

 .)تد يف العممي ت )زي دة الفع لية  الكف ءة 
 .تق ير  قت ال دث عف الأ ي ء الضر رية 
 تد يف ال لبمة 
 
زالتي   الاضطراب م  در  تدديد المنتظـ التنظيؼ ي مح:  (Seiso )التنظيف-3   الدف ظ ا 

 العمؿ، مك ف الم كينة، ( نظ  ة مف التدقيؽ  يتـ التنظيؼ، ثن ءأ النظيفة العمؿ م كفأ عمى
  ض ح الد لية، ال ي ن ت الض ء، م  در ن  يب،لأا اليط ط، نظ  ة المعدات، رض،لأا

 لمم غؿ ال ي ص الترتيب رع ية  ص يض ً أ عني  كنى  لا ،) كيرى .. ،التص ت تمـ المعم م ت
 ،(Sharma & Singh, 2015: 821)  ي نتو 
  المعدات الآلات جمية لتنظيؼ ع مميف مجم عة  ي  يق ـ التص العـ ج دة لتعزيز نيج   لتنظيؼ
 مض  ة قيمة يضيؼ لا  التنظيؼ المدتممة، الم  كؿ كؿ لاكت  ؼ  منظـ   مؿ عمى ند 
زالتي  الع لقة الد ج ت  لت  يط التد يف، لىإ ييدؼ عمؿ ى  نم إ نت جيةلإا لمعممية  Zailani)  ا 

et al., 2015: 193) 
   خ  الدط ـ   دص المعدات  القض ء عمى لأزالة اإني  أ  (Brady, 2012: 7) دددى  

ض  ة مميزات مك ف تقييـ مك ف العمؿ  م  در التم ث لمد  ؿ عمى النتيجة الم تيد ة  ىص  ا 
لمدد الأدنى مف النف ي ت  الأيط ء  راً  كذلؾ م د ؛  ري ً  مرئي ً ؿ الذكص  يك ف مك ف العمؿ العم

  جعمو ي لي ً ( اني  تنط ي عمى تنظيؼ مك ف العمؿ venkatesh, 2007: 8ال  رية.  يرى )
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،  النف ي ت،  الأ لبؾ المعمقة أ  ت رب زي دة  ص ط ؿ     كيرى ،اليردة   مف النت ءات،  ال د ـ
 عمى   ؽف تنظيؼ م قة العمؿ يتـ أ(  276 :2008 ي يف )الج  ري،  ؛النفط مف الآلات
 المرادؿ الآتية: 

 ص عممية التنظيؼ  المنظمة ي ميـ  ص ا   مميف   التنظيؼ ال  مؿ: يتـ  م  ركة جمية الع-أ
 الرئي ة،  التعرؼ عمى م  در الم اد الغري ة.

 راد  الع مميف الذيف ىـ  ص م قة العمؿ  قط  تنظيؼ م اقة لأالفردي:  يتـ  قي ـ االتنظيؼ  -ب
 عمميـ  ك  ة الأد ات الي  ة  يذه الم اقة. 

التنظيؼ التف يمص:  يتـ  قي ـ كؿ  رد  عمؿ تنظيؼ تف يمص دقيؽ،   فدص ك مؿ لممك ئف  -ج
  الأد ات.

ئد مك ف العمؿ النظيؼ تك ف  اضدة ف   اأ( Vipulkumar C. et al., 2014, 135 يرى )
معن ي ت الم ظفيف،  يمكف تي يص  ىذا يؤدي إلى زي دة  ؛ق يرة مف الزمف مدة   ي لة  عد 

 كثر إنت جية لأىـ المي ـ  ضلًب عف الآتص: أ قت 

 الدف ظ عمى نظ  ة الأجيزة. •
 . ً  ي لة ال ي نة  التدقؽ  ص د لة ك ف المك ف نظيف •
 الأضرار )الم  در المدتممة للؤضرار(.معم م ت  ريعة عف  •
 تد يف  يئة العمؿ. •
 إزالة أ   ب الد ادث •
 ف الف ائد مف ىذه اليط ة ىص:أ( Shaikh Saad, et.al, 2015, 929 يرى ) 

 ينظؼ مك ف العمؿ. -
 يزيد مف كف ءة الآلات. -
 يد  ظ عمى نظ  ة المنتج ت -
 يجد الأيط ء  ص مك ف العمؿ. -
 ة.يقمؿ الد ادث    ب النظ   -
 
 ال ركة،  ص مك ف كؿ  ص المق ييس ىذه تنط ؽ  (Seiketsu) :و التقييس أ المقاييس-4

 العمؿ جراءاتإ مف جزء ىص المق ييس اج  ت     م ؤ لي تيـ، ىص م    لض ط الجمية  يعمـ
 نت جالإ مثؿ النم ذجية الت غيمية العممي ت  ص الا المق ييس ذتنف لآا المفترض  مف الع دية،
 يدمة   ال جلبت، دفظ المث ؿ   يؿ عمى داريةلإا العممي ت  ص  كذلؾ  التيزيف،  ال ي نة
 ( Ashraf et al., 2017: 1792 ) ال كرت رية يدمة ال  رية، الم ارد ادارة ,الز  ئف،
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(  ضة مع يير لأ ضؿ المم ر  ت  ص مك ف العمؿ Patil, et.al, 2017:48نو )أعر و    
 أف مك ف العمؿ نظيؼ  مرتب  ص جمية الأ ق ت. يرى  ضم ف تجمية المع يير  ضم ف 

(Venkatesh, 2007: 8 )اتي ذ القرار   أف المع يير  نو يجب عمى الم ظفيف المن ق ة مع ً أ 
تط يؽ ىذه المع يير   أنيؽ  نظيؼ.  عمى ند لمدف ظ عمى مك ف )العمؿ, آلات, م  رات( 

  يضيؼ  ع  ائي ً   تيت ر  تفتشلممنظمة  أكممي  
(Brady, 2012, 13 )ني   ضة مع يير لمدف ظ عمى تد ين ت أ(5s)  لمد  ؿ عمى النتيجة

لمدف ظ عمى  أن ئتالم تيد ة المتمثمة   ضة الإجراءات  ق ائـ المراجعة  الآلي ت الُأيرى التص 
،  نظيفة،  مرت ة،  منظمة(  الدد الأدنى مف النف ي ت  يئة العمؿ التص تك ف )مفيدة   ري ً 

( انو عند تط يؽ ىذه اليط ة يجب  ضة 276 :2008ال  ري.  ي ضح )الج  ري،   اليطأ
ار  دات العمؿ    م ب ي يؿ  يمو   ضة مؤ رات الدد د التص لا يجب تج  زى  ثـ  ضة 
التعميم ت عمى ند   اضح،  أييراً ت  يط تعميم ت العمؿ  ت ضيدي .  يرى ) مم ف, 

داء يمكف   لرج ع اليي  لتدديد لؤة مع يير ل(   ف التقييس يعنص ضر رة  ض2014:284
نيـ أقرب إلى م قة لأ ؛ ص  ضعي  الع مم فالايط ء  الاندرا  ت  ىذه المع يير يجب اف ي  رؾ 

 راد الع مميف لأالعمؿ،  ضلًب عف ك نو ي لد د  زاً لدييـ لمعمؿ عمى تدقيقي   مف   ائده م  عدة ا
 ذ  صء م   طريقة ي طئة. تدديد م يجب عممو عندم  يق م ف  تنفي

 (Shaikh Saad et.al, 2015, 930)   (Vipulkumar C. et al., 2014, 136 يرى )  
 اف الف ائد مف ىذة اليط ة ىص:

  ال ن عصزي دة ال لبمة  الدد مف التم ث. 
 العمؿ عمى  ضة الإجراءات التص تددد م  ر العممي ت 
  المتعمقة   لنظ  ة.يد  ظ عمى الع دات الجيدة  يف الم ظفيف 
 
 الانض  ط  تعنص (5S)  مف ييرةلأا اليط ة )  Shitukeو الاستدامة )أالانضباط الذاتي -5

 كطريقة ال   قة ) 4S ( الار عة اليط ات  مم ر ة النظ ـ عمى لمدف ظ الالتزام ت عمى  يدؿ
 ) اليم ة اليط ات مراجعة اجراء يلبؿ مف  ذلؾ تدى رى   منة اليط ات  يذه العمؿ لا تدامة
5S )   ً 5 ( د لة  تد يف التد ف  قي س  تنفيذى  لتقييمي  أ   عيS (، اليط ة  لتدقيؽ 
  يف ال عص زي دةمني     ائد  يدقؽ  ىذا ال   قة، ر عةلأا   ليط ات العمؿ يجب الي م ة
 . فالع ممي  يف العلبقة تد يف  ص  ي يـ الع مميف عف الن تجة يط ءلأا  تقميؿ الع مميف

Shambharkar, 2017: 468)) 
 ت  يعي   تنقيدي  لمد  ؿ عمى النتيجة  5s( اني  ر د نت ئج اؿ Brady, 2012, 15ددد )

،  ينظـ الن  ط،  يد ف    تمرار.  يرى الم تيد ة  ىص مك ف العمؿ الذي يعيد النظ ـ تمق ئي ً 
venkatesh, 2007, 8) 5( اني  النظر  صS    تدقيؽ الانض  ط الذاتص  يف ك  يمة لمدي ة

ت  ع   م ظفص المنظمة.  ي مؿ ذلؾ ارتداء ال  رات،  ا 
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  إجراءات العمؿ،  الالتزاـ   لم اعيد،  التف نص  ص المنظمة  م  إلى ذلؾ.  يضيؼ
( تعنص ىذه اليط ة جعؿ م   رد  ص اليط ات ال   قة جزءاً مف ال م ؾ 174, 2008)الج  ري، 

مب التزامً  مف الإدارة  الع مميف   لاجراءات  الا  ليب الدقيقة  ص العمؿ. الي مص لمع مؿ،  ى  يتط
 لأنو ؛ ص التدقيؽ  أ ع ي  اليط اتف ىذه اليط ات مف أىـ أ( 184, 2014 يرى ) مم ف، 

   ائدهمرت ط  تدريب الق ى الع ممة عمى تدقيؽ العن  ر ال   قة  جعمي  جزءاً مف  م كي ،  مف 
المد  ظة عمى قدرة العمؿ  كف ءة  ر ة م ت ى المي رات  المد  ظة عمى الج دة.  يرى 

(Vipulkumar C, et.al, 2014, 136) ف الف ائد مف ىذه اليط ة:أ 
 زٌادة الوعً والروح المعنوٌة. -
 تقلٌل كمٌة الأخطاء الناجمة عن عدم الاهتمام. -
 الإجراءات وفقا للقرارات. -
 الداخلٌة. تحسٌن عملٌات الاتصال -
 تحسٌن تفاعل العلاقات الإنسانٌة. -

 
 

 ( 5S )فوائد الخطوات الخمسة  -:سادساً 
 مف التيمص مثؿ الف ائد الكثير مف  يجمب  ( 5S ) اليم ة لميط ات ال ديح التنفيذ فإ
 ىدر  ال قت،  تقميؿ مي رات الات  ؿ،  تد يف الت نية، عممية  ص الضر رية كير  ي ءلأا

 يجمب    لت لص ادائي   ص عممية الت نية  ص المطم  ة لمعن  ر الا ضؿ الترتيب  يؤثر الم اد،
 لا المقدمة (‌‌5S) اليم ة طريقة اليط ات عف الن تجة الار  ح ، اف لم ركة ممم  ة من  ة
  يي  يؤدي التص الظر ؼ  ص يض ً أ تؤثر  لكني  العمؿ، مك ف  ص  ً مرئي  ً تد ين  قط ت كؿ

 اداء  ص يؤثر  د ره  يئة العمؿ،  ص  يو ل س لا   كؿ يؤثر الذي   لأداء مي ميـ الع مم ف
 .( Mehra et al., 2015: 620 ) ر دي   يعزز ال ركة

 راد الع مميف, الم اد  العمؿ لأ يمكف تمييص الف ائد التص تدققي  اليط ات اليمس لكؿ مف ا 
 (.8) يلبؿ الجد ؿمف  ئف  المعدات, المنتج ت  الز  ئفثن ء ت غيؿ المك أ

  (5Sة )الفوائد التي تحققيا الخطوات الخمس( 8) الجدول
 الف ائد المستفيد ت

 الفوائد للأفراد والعاممين 1

 م نً .أكثر ارتي دً    أم قة العمؿ  -
 ازالة العق  ت مف  يئة العمؿ. -
 تد يف الات  لات  يف الع مميف. -

 تد يف ر ح المعن ية. -
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 الف ائد المستفيد ت

والعمل اثناء الفوائد لممواد  2
 التشغيل

  ي لة تد ؽ الم اد  العمؿ اثن ء الت غيؿ. -
م كف أتنظيـ م  دة العمؿ   كؿ أ ضؿ  التعرؼ عمى  -

 أ ضؿ. عمى ند التد يف المطم  ة 
ال يطرة عمى الم اد  العمؿ   كؿ أ ضؿ   ي لة  -

 التع مؿ مة الم كلبت اثن ء الت غيؿ.
 تقميؿ ن  ة الضي ع الا تغلبؿ الأمثؿ لمم اد المت دة  -

  يي .
تقميؿ ال قت اللبزـ لانج ز العمؿ  ت  ير الم اد  ص ال قت  -

  المك ف المن   يف

 الفوائد لممكائن والمعدات 3

تمكف مف الك ؼ عف م كلبت المك ئف  المعدات  ص  -
الم غميف عط ؿ الميمة  تنظيؼ لأالمرادؿ الم كرة لمنة ا
 .ممك ئف  المعداتل

 ية المك ئف  المعدات   لتنظيؼ الي مص لي .تد يف مع ل -
 لتع مؿ معي   ط لة العمر الت غيمص لممك ئف  المعدات إ -

  عن ية   ضعي   ص م اقعي  المدددة.

 الفوائد لممنتجات والزبائن 4

م كف العمؿ نظيفة يعنص ضم ف عدـ تم ث أجعؿ  -
 المنتج ت.

العي ب تنظيؼ أم كف العمؿ يؤدي إلى انيف ض ن  ة  -
  ال يطرة الآنية لم كلبت الج دة.

تعزيز رض  الز  ف  ت  ير النظ ـ  الانض  ط  النظ  ة  ص -
 م قة العمؿ.

 الفوائد لممنظمة 5

الم اد   إزالةزي دة القيمة المض  ة لمم   ة المت دة  -
 جزاء التص لا تضيؼ قيمة  كير الضر رية.لأ ا

 ي لة ال   ؿ    قت ال دث،   تقميؿتد يف الانت جية  -
ات  لات أ ضؿ،   معر ة جيدة لمعممي ت،   لمم اد  العدد، 
 زي دة لمم اد المت دة لمم كنة.  

تيفيض ىيكؿ الكمؼ الإجم لية  تد يف الر دية  -
الم اد،   الم  در الدايمية مثؿ الم  دة،     تيداـ
 التكن ل جي .  رأس الم ؿ،   العم ؿ،   

 لم اد   كؿ أ ضؿ.نقؿ  من  لة ا تيفيض كمؼ الج دة  -
تد يف   عمية م قة العمؿ، لأف كؿ  صء لو م قة  لكؿ  -

 لمعر ة ال اضدة  تد يف إدارة الميز ف  - ص م قعو 
زالة الم اد ا  لم اقة اليزف، م اقة اليزف م ددة  مرت ة،   

 كير الضر رية
. ا ػػتيداـ  م ػػفة اليطػػ ات اليمػػس 2013 ػػم عيؿ، عمػػر عمػػص، إالم ػدر: الكيكػػص، كػػ نـ مدمػػ د،  ىػػ ب، ريػػ ض جميػػؿ، 

(5S) د يػػة  الم ػػتمزم ت الط يػػة / لأ ػػص تد ػػيف الترتيػػب الػػدايمص لمميػػزف، درا ػػة تط يقيػػة  ػػص المديريػػة الع مػػة ل ػػن عة ا
  34(. ص  10(، المجمد )  30تكريت لمعم ـ الإدارية  الاقت  دية، العدد )  مجمةنين ى، 
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 داء التسويقيلأا :المبحث الثاني 

 مقدمة

التص تدمؿ  ص طي تي  ال عد دارة الت  يؽ إيعد الأداء الت  يقص مف الم اضية الميمة  ص 
ف امتلبؾ يطة إإذ  ؛داره الت  يؽلإالت  يقص لدين ميكية العمؿ،  ى  مف المف ىيـ الأ   ية 

يدقؽ أىداؼ المنظمة قد لا يكفص ع دة لتدقيؽ النج ح إلا إذا نفذت عمى ند   ت  يقية كف ءة 
مف يلبؿ الأداء الت  يقص ك ف ميرج ت ىذا الأداء تك ف الأ  س  ص  ق ء المنظمة  نم ى  

  تعزيز قدراتي  التن   ية.

د  ؿ الإن  ف منذ القدـ أف ي رؼ أد ار دي تو  طريقة تتلبءـ  قدرتو الذىنية  ال دنية عمى ذلؾ 
 إقط عيتو    دب الدرؼ ى   يدى  الأعمى  رتو  الإقط عص يت رؼ لأ رب الأ رة مدير 

مف الن  ط الإداري لتم ية أم ر الع ئمة   الإقط عية  الدر ة ىذا   ً   ص كؿ ىذا يم رس ن ع
  ح الأداء أالن  ط د  ؿ الإن  ف إف يجعمو ق  لب لمقي س لمدكـ عمى مدى نج دو مف ىن  

د ف  ن  ط ي ذؿ.   لإدارة  يذا المعنى ىص  مراد ً  لعمؿ الإدارة  لب إدارة  د ف أداء  لا أداء مف
قدرة المنظمة )ع ئمة إقط عية  ركة(  ص ال   ؿ إلى ىد ي . مف يلبؿ ا تيدامي  لمم ارد 

 (Daft , 2001, 131  ع لة ) المت دة  طرائؽ كف ءة 

 لأداءمفيوم ا -: اولاً 
 مف ثـ  عم م  ق ؿ التطرؽ إلى مفي ـ الأداء الت  يقص لا د مف الإ  رة إلى مفي ـ الأداء 

 نتق ؿ إلى مفي ـ الأداء الت  يقص.الا

إذ إف ؛ قديـ قدـ الدض رة الإن  نية يةإف التط ر الت رييص للؤداء  الاىتم ـ  و   مؤ رات قي   
ف ك ن ا ييتم ف  تقدير كمة الد نـ ي قدامى ال ينيف  الفراعنة يل  اىد ك نت ت ير إلى أف ال   ميا

الزراعية   ؽ اعت  رات ن عية الأرض أي التر ة  ت  ير المي ه  دم س    يؿال ادد مف المد
الفلبديف  ي رتيـ  ص العمؿ  الانج ز،  لقد انطمق ا مف د    ت   يطة مق رنة   لمع يير الد لية، 

 ة الانج ز  تدقيؽ الأىداؼ.لكني  مفيدة  ص تقدير الأ ي ء  مت  ع
دارتو ج ء مف مرادؿ متع ق ة،  الملبدظ أف ىذا  إف التط ر الت رييص الد  ؿ  ص الأداء  ا 
التط ر ان ب  ص المج ؿ التط يقص عمى المؤ رات الم لية أ لا   ص اعت  رات تأثيرى  

 ص ال لاي ت   لا تراط ت  الظر ؼ الاجتم عية  الإن  نية   ص إط ر المم ر  ت الدك مية 
 ثـ إلى   قص الد ؿ الأ ر ية . المتددة الأمريكية أ لاً 
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 قد د  لت الدك م ت أف تث ت الإجراءات  الآلي ت المؤدية إلى تك يف الم ازن ت 
الدك مية مف يلبؿ مم ر ة مد   ية يغمب عميي  ط  ة ر ط الأن طة الدك مية  تك ليؼ تمؾ 

 ص ديني  لتر يد الإنف ؽ الدك مص  جعمو أكثر منفعة   ً الأن طة  مثمت ىذه الرؤية أكثر  ض د
 أرقى مف ن دية الأداء  ت الت  عد ذلؾ المد  لات  تراكمت المع رؼ  ص ىذا المج ؿ تؤطرى  
 كرة تط ير أداء الع مميف  ديث ترت ط   لأن طة  العممي ت  كذلؾ الميرج ت   لتك ليؼ الي  ة 

 ( .22،2009 ي )إدريس  الغ ل ص،
 ى  يمثؿ الق  ـ  عم م ً   لن  ة لمنظم ت الأعم ؿ   ى م ً  يعد الأداء مفي م  ج ىري ً       

الم ترؾ لاىتم ـ عمم ء الإدارة  يك د أف يك ف الظ ىرة ال م لية لجمية  ر ع دق ؿ المعر ة 
الإدارية،  ضلب عف ك نو ال عد الأكثر أىمية لميتمؼ منظم ت الأعم ؿ الذي يتمد ر د لو 

مة مف عدمو  عمى الركـ مف كثرة ال د ث  الدرا  ت د ؿ مفي ـ الأداء إلا انو لا  ج د المنظ
 لتأطير مفي مو ال ا ة يزاؿ المج ؿ  ا ع ً 

( إلى أف )الأداء ى   ادد مف المؤ رات الي مة عمى 002، 0222إذ أ  ر )الد ينص  الد ري،  
 مدى نج ح المنظمة    عميتي   ص ا تغلبؿ الم ارد المت دة(.

ت  عً  لف عمية ( للؤداء  أنو )الفكرة الأكثر ا262، 0222ص ديف أ  ر )العنزي  نعمة،  
التص تعكس قدرة المنظمة  ق  ميتي  عمى تدقيؽ الأىداؼ ق يرة  ط يمة الأمد  كف ءة المنظمة 
    عمية(.

نو قدرة المؤ  ة  ص (  أ6600226(  ) كيلبنص ،06،0222، يرى كؿ مف )  نية
 مرك ب  يو    ؽ تن   يو متط رة مم  ي تدعص ت  ر الكف ءة  الف عمية ند  عمىالا تثم ر 

(  )مجيد، 221, 0222(  )الزي انص، Daft, 2003, 10 ص ديف اتفؽ كؿ مف )
( عمى أف الأداء م  ى  إلا انعك س لقدرة المنظمة  ق  ميتي   ص تدقيؽ أىدا ي  212, 0226

 ص ض ء تف عمي  مة المتغيرات الدايمية  الي رجية ط يمة الأجؿ  عمى   ؽ المع يير المدددة 
التكيؼ مف   التص تعكس قدرة المنظمة  ص النم   ال ق ء   عً  لفع لية المنظمة  ىص الفكرة الأكثر ات

لمتغيرات ال يئية  التأقمـ مة ال يئة الي رجية،  يمثؿ الأداء  ص أ  ط   ره النت ئج التص    لا تج  ة
يقي ،  يمثؿ المر د  ص ا تيداـ الم ارد ال  رية  الم دية  المعم م تية ت عى المنظمة إلى تدق

المت دة    ل كؿ الذي يدقؽ أعمى المرد دات مف يلبؿ قدرة المنظمة عمى تد يؿ المديلبت 
 الي  ة   لتنظيـ إلى ميرج ت   كؿ  مة  يدم ت   م ا ف ت مدددة   أقؿ كمفة ممكنة.

أنو مجم عة مف ال م كي ت  القدرات  المي رات   مم    ؽ يمكف تمثيؿ الأداء عمى
لتقديـ منتج ت تت ـ   لدداثة،  الإ داع،  التميز   م  يعزز القدرة  ت ظؼالفكرية  المعر ية التص 
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 ع ؿ لممنظمة يتدقؽ مف  قدرتي عمى تدقيؽ الأىداؼ   م ت ى ع ؿٍ مف الأداء,  اف الأداء الف
 طريقة كف ءة    عمة لتدقيؽ النت ئج المرك  ة التص ت عى  عمى إدارة م اردى   قدراتي  الدايمية

 تدقيقي .الى المنظمة 

إذ إف الأداء ذ  مفي ـ  ا ة يتعمؽ   لعديد مف المف ىيـ  ى    رة دية تعكس نج ح 
المنظمة أ    مي    ؽ مع يير معينة تضعي  المنظمة   ؽ ط يعة عممي   ق  ميتي  عمى تدقيؽ 

مة الأجؿ  كف ءة    عمية  التص تعطص الفر ة لإجراء عممية مق رنة  يني  ق يرة  ط يالأىدا ي  
   يف من   يي   تقييـ ن  طي .

ًًالأداءًأهمية:ًًثانيا ً

ديث د ؿ ال رك ت التص  دى  الع لـ  ص مطمة القرف الجديدإف المتت ة لمتط رات التص ي ي     

تمثؿ القن ات الرئي ة لان ي ب راس الم ؿ ع ر الدد د  تلب ص   نف ذية تمؾ الدد د   إلغ ء 

ق ن ف الم   ة    ب الث رة المذىمة  ع لـ الات  لات  ىيمنة منظمة التج رة الع لمية  ال نؾ 

ظ ـ الاقت  دي الع لمص الراىف  ر ـ مع لـ الن ألنقد الد لص ىذا الثلبثص الذي  دالد لص   ند ؽ ا

لى ج نب ظ ىرة  ج د ع لـ ي نى   آير يتيدـ د لة تفعؿ   الأيرى تتمقى رد الفعؿ  رك ت إ

ف أالملبدظ ليذه التغيرات الدرام تيكية عمى م ت ى الع لـ كمو يجد    ؛د لية تمد   أيرى تم ت

مف ن ؼ قرف  نيؼ مف الزمف  أكثر )ل تر  را ف( ك ف مدقً  عندم  ت  ر الع لـ  لب دد د ق ؿ

 ( 2001،94لا مفر منو. ) را ف،    ح ع لـ القرية  اقع ً أديث ى ت ري ح الع لمة   

ىذا ال اقة المر جعؿ ال رك ت الد لية أم ـ دركة تن   ية ك يرة لا مج ؿ لعيش ال رك ت      

نة ذىنية عف  ال غيرة  يي   لا  ر ة لمك ب ال يؿ ،  ىص مضطرة لتد يف ادائي    ن ء مك

دراك ت  الانط  ع ت التص يك ني  الم تيمك ف عف لإ)مجم عة الأد  يس   امنتج تي  التص تعنص 

 .(Kottler, 1997,226)( منتج ت المن   ة ال ديمة مق رنتو مة ال منتج م  



26‌

‌

أ  ىص تركيز الن  ط ت  القرارات الم تيدمة  ص ت ميـ المنتج  ر ـ مع لـ اليدمة أ      

 ال معة   ل  رة المطم  ة  ص أذى ف الم تيمكيف  الم تعمميف لي  

(Dipp & Sally, 1996, 17 . ) 

 لم رك ت الع  رة لا يتركز د ؿ م  ى  دجـ  رك تيـ؟ أ  كـ المديريف الإقميمييف ا  ح ىـ    

 وز  ني ؟  م  ى  الت  ر الذي يفضمتر ح الي ـ ؟ لكف ىميـ ال ديد ى  كيؼ ت د  ال ركة أم ـ 

 ىذا يدع   ؛الز  ف لتمؾ ال ركة؟ , ىذه ال  رة ي لدى  الا تك ر  ت ليد الأ ك ر الجديدة 

لا المنظم ت إلى مج راة أ ك ر المددثيف  المتع مميف كم  ق ؿ مدير ت  ميـ  ركة كرايزلر )أن  

 ضؿ  ضة مرآة  ص ال ي رة ترينص مف ى  يمفص لأننص أتطمة إلى الأم ـ  قط(  ى  ق ؿ مج زي أ

معن ه ال دث عف كؿ م  ى  جديد ل نة المك نة الذىنية لدى الم تيمؾ .  ىذه المك نة لا تأتص 

 مف التمنص  ؿ الأداء الكف ء  قط . 

ف لـ ت  يرى   تأتص  كؿ إلأني  ؛ مف كيرى كثر أ ىذه الدع ة تيص ال رك ت الد لية الع  رة     

 .  م  ى  جديد لاف ت مد  ص   ؽ المن   ة الد لية ىذه ال  ؽ التص لا تردـ أدداً 

ى   ج د المنظمة أ  تلب يي   انيي رى     نو  ي قى م تمراً  ه لم  ك ف الأداء  ص أدد   ر   
ي   ي  ال ج د  ال ق ء    ال ق ء    لأداء(  Eccles,1999,131م ج دة)  المنظم تط لم   قية 

يتطمب التكيؼ مة ال يئة  التكيؼ يتطمب تم ية د ج ت تمؾ ال يئة  تم ية الادتي ج ت تتطمب 
 أعمى أداء ممكف لت ليد الميرج ت   كؿ تن   ص مة الآيريف
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 الأداء التسويقي -:ثالثاً 

 مقدمة
أـ اجتم عية  ضة اليطط  ال ي   ت يتطمب  م غ المنظمة لأىدا ي    اء أك نت اقت  دية 

 ال رامج التص تددد للئدارة كيفية إدارة م اردى   طريقة ر يدة  مت  عة نت ئج أعم لي  مف يلبؿ 
نظ ـ رق  ة ي يف ن ب تنفيذ الأعم ؿ  ال ع   ت  الم  كؿ التص ت اجو التنفيذ  كيفية التغمب 

 (.0221:02ممنظمة )الدمدانص, عميي  مف يلبؿ نظ ـ متك مؿ لتقييـ الأداء ال  مؿ ل

 لأىدا ي  الم ض عة  ص اليطة الت  يقية  المنظمةيمثؿ الأداء الت  يقص م ت ى تدقيؽ 

 ( 428:2015) إدري ص 

 يعد الأداء الت  يقص عمى   ؽ اتف ؽ الكثير مف ال  دثيف مفي مً  ج ىريً   ص إط ر 
أد ي ت الإدارة, لم  لو مف ارت  ط  ثيؽ   ج د المنظمة    عميتي    ص تدقيؽ أىدا ي  المتمثمة 
  ل ق ء  التكيؼ  النم ,  ىذا م  يجعؿ المنظمة ت عى    كؿ مت ا ؿ لتد يف أدائي  الت  يقص 

 ص المنتج ت  العممي ت مة تد يف الج دة  الإنت جية مف  ع تك ر  الإ دالايفض الكمؼ  ا ؾ  ذل
 (.20، 0226أجؿ زي دة قدراتي  التن   ية )الفي دي, 

 مفيوم الأداء التسويقي  -:رابعاً 
لقد  ردت تع ريؼ عدة للؤداء الت  يقص مني  تعريؼ  أنو )ال  يط  يف التغير  التكيؼ        

ال يئص(, أ  ى  )تط ير للآلية التص يمكف لممنظمة مف يلبلي  التكيؼ مة متغيرات ال يئة 
)ال كري   (2008،48   النج ،،أ) ص ديف عرؼ    جؿ تدقيؽ الأىداؼ(.أالي رجية مف 

 م ت ى ج دة   عد اف يكمؼ  و  يك ف مددد الكميةنو العمؿ الذي يتعيده الفرد أ  (48:2012،
 ا  طريقة معينة اي مددد النمط،  أ م بمعينة  يؤدي 

ء  الأمثؿ     تغلبلي  الكف  مدى  م كي  لأىدا ي  الت  يقية  المنظمةدرجة نج ح   يمثؿ
 (428:2020ال ريؼ،لم اردى  )

( أف الأداء الت  يقص ى  )مدى تدقيؽ المنظمة 2010:33, رؤ ؼ ص ديف أكدت )
للؤىداؼ الكمية   ضمني  الأىداؼ الت  يقية  ذلؾ عف طريؽ المؤ رات الفعمية المتدققة مة 

    قة(. لمدةالمؤثرات الم تيد ة 

الأداء الت  يقص ى  )النت ئج التص ت  ؿ  الى آف( 3، 2004 أ  ر )الدي ه جص  النمر, 
 المنظمة  ا تمراريتي (. إليي  مف يلبؿ أن طة
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هداف لأ"تحقٌق المنظمة للا إداء التسوٌقً ماهو لأاالى آن  (0222وأشار )الفهادي ، 

متحقق من المؤشرات الفعلٌة بعد هو طرٌق ما  عنالكلٌة ومن ضمنها الاهداف التسوٌقٌة 

 سابقة من الزمن" ولمدةمقارنتها بالمؤشرات المستهدفة 
 لأىدا ي  المؤ  ة تدقيؽ م ت ى ى  الت  يقص الأداءف (  أ115،2013 يرى ) الط يؿ ، 

 ذلؾ يتـ   الت  يقية، العممية   ع لية كف ءة  يدمؿ ي ؼ أنو إذ ؛الت  يقية اليطة  ص الم ض عة
 الأىداؼ   يف ا تراتيجيتو   الت  يؽ أن طة ميرج ت  يف الم اءمة عف التركيز طريؽ عف

 .الت  يقص داءلأا  قي س الا تراتيجية الان طة لتمؾ المطم  ة

 يرى ال  دث  أف الأداء الت  يقص يمثؿ قدرة المنظمة عمى تدقيؽ أىدا ي  الت  يقية  ص ك ب 
أك ر عدد مف الز  ئف  معر ة تفضيلبتيـ  المد  ظة عمييـ, لم   ص ذلؾ مف انعك س عمى رض  

 الد ة ال  قية  زي دة معدؿ النم   ال ق ء.  الت  يقص,  الا تك ر  لاء الز  ف,   الز  ف,   

  أىمية الأداء التسويقي -: خامساً 
   ع ؿ ق ي ت  يقص أداء إلى الد جة  مدى الي ـ الع لـ  ص الت  يقية العممية أىمية لتع ظـ نظراً   
  رضي   م كلبت تددي ت مف ت اجيو م   مدى  م تمر  متط ر مذىؿ تقدـ تكن ل جص ظؿ  ص

 أ رزى   أ   ية ج ىرية أ   ب لعدة أىمية يزداد   ىذه التكن ل جي ، تط ر نتيجة ال اقة عميي 
  الأداء الت  يؽ مف ىيـ  تغير جديدة  تح أ  اؽ  ص الرك ة  اليدم ت، الإنت ج عممي ت تط ر

 الق ئميف أىمية تع ظـ  د ره  ص أ يـ عمى ند  الت  يؽ  عممية اىتـ الأ   ب  ليذه ؛الت  يقص
 يترجـ  يث ت الذي المعي ر دقيقة ى    الت  يؽ رجؿ عمى كثيراً  التركيز أ  ح   الت  يؽ، عمى
 م اجية عمى القدرة إعط ء  أنو مف الذي المنظم ت ىذه  ص الت  يؽ عممية   ؿ أ  نج ح

  ص ميـ د ر لعب مف الت  يؽ إدارة تمكنت إذا   ،المنظم ت  تقدـ   ق ء  ا تمرار الم كلبت
 الأداء أف ص   ؾ  لا جيد، لي  الت  يقص الأداء فإ يمكف الق ؿ  إنن  المنظمة أىداؼ تدقيؽ

 (2007،269) الغر   ي   قير ،.لممؤ  ة الكمص الأداء عمى إيج   ً   ينعكس الجيد الت  يقص
   لقد ادتؿ م ض ع الأداء الت  يقص أىمية د  مة لاعت  رات تتعمؽ   لنق ط الآتية:    

 (2619114عمص ،) 
 ص قراراتي   يططي  الإ تراتيجية, أ    مي  . ك نو مد راً مركزيً  لتيميف نج ح المنظم ت 1

 ف تف ر كؿ ج انب أداء المنظمة.أ لعدـ ت ا ر المع يير التص يمكني  
. ت اجو درا ة الأداء  قي  و تددي ت عديدة  لا يم   ص الم اضية الت  يقية التص تؤ ر ت  يف 2

المفي ـ  مؤ رات القي س عمى   ؽ ايتلبؼ أىداؼ المنظمة  ط يعتي   ايتلبؼ أىداؼ 
الأطراؼ المتعمقة  ي , مم  ي تمزـ تدديد م ىية المق ييس المن   ة التص يمكف ا تعم لي   ص 
قي س الأداء  م در المعم م ت المعتمدة  ص القي س  كيفية دمج مق ييس ميتمفة لتقديـ 

 لمنظمة.  رة  اقعية عف ا
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إلى أف الع مؿ الأ  س  ص نج ح أية منظمة ى  إمك نية  (David, 2001, 30 ي ير )
قي س أدائي  الت  يقص، إذ إف التغذية العك ية للؤداء ت مح للئدارة  تدديد مدى تدقيؽ المع يير 
  الأىداؼ المدددة,  عند عدـ تدقيؽ ذلؾ  إف الإدارة لا د لي  أف تق ـ   لتعديلبت اللبزمة
لتد يف أدائي ،   د ف  ج د مقي س من  ب للؤداء لا ي تطية المدير ف تدديد م ت ى أداء 

 المنظمة  مق رنتو مة أداء المن   يف.
(  232، 2000(  )الد ينص  الد ري، 234، 2000 ص ديف أ  ر كؿ مف )الد ينص، 

، 2005(  )عمص  اللبمص، 131، 2004(  )ع  س، Davis, et. al., 2003, 152و)‌ 
 ( إلى أف أىمية الأداء الت  يقص تتددد   لآتص:193
 نجز مف أىداؼ المنظمة.ا. التعرؼ عمى مقدار م  1
. ي  ر معم م ت لميتمؼ الم ت ي ت الإدارية لإكراض التيطيط  الرق  ة  اتي ذ القرارات 2

 الم تندة إلى دق ئؽ عممية   اقعية.
 مع يير اللبزمة لتط ير ر  لتي .. ي  عد الأداء الت  يقص المنظم ت  ص  ضة ال3
. يؤدي إلى الك ؼ عف العن  ر الكف ءة ذات الي رة  المعر ة  المي رة   ضعي   ص الم اقة 4

الميمة  المن   ة لي ،  ضلًب عف تدديد العن  ر التص تدت ج إلى دعـ  تط ير لمني ض 
  أدائي  إلى م ت ى الطم ح.

 أق  ـ المنظمة.. التأكد مف تدقيؽ التن يؽ  يف ميتمؼ 5
. ت ييص الأيط ء  التفضيلبت الدرجة  ص العممية  اتي ذ اليط ات اللبزمة لمع لجتي  6

  الإىتم ـ  ي .
 . ي  عد عمى تدقيؽ ال م لية  العقلبنية  ص عمميتص التيطيط  اتي ذ القرار.7
 .. ت  عد المراجعة الم تمرة للؤداء الت  يقص عمى إجراء التد ين ت الم تمرة  يو8

د ؿ قدرة  عم م ( أف أىمية الأداء الت  يقص تتمد ر 41، 2005 قد أكدت ) عيد, 
المنظمة  ص تيفيض كمؼ أن طتي  أ  القيمة المقدرة لمم تريف مق رنة   لمن   يف أ  عندم  يك ف 

 أ ضؿ مف ال دائؿ المن   ة. عمى ند الإق  ؿ عمى  راء منتج ت المنظمة 
أف للؤداء الت  يقص أىمية مف  (Kotler& Keller, 2006:125)كم  أ ضح كؿ مف 
معظـ الدرا  ت   د ث إدارة الت  يؽ للؤداء  ص ايت  ر     تيداـالن دية التط يقية ت رز مف 

قد  عيد الأىمية الإدارية للؤداء   الا تراتيجي ت الميتمفة  العممي ت الن تجة عني .  أم  عمى
 ن  طي   تم ـ إدارات المنظم ت المتزايد  المتميزاى( إلى أف 232 :2000أ  ر )الد ينص, 

 نت ئج التد لات التص تجري  يي  مف ديث الأىداؼ  الا تراتيجي ت  ال ي   ت  ال رامج تعتمد 
 اعتم داً ك يراً عمى نت ئج الأداء.
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إف معظـ المنظم ت تيتـ  أدائي  الت  يقص,  لا يم   ص ظؿ ت ا ر   ؽ تن   ية  اضدة 
ملبمح.  ىن  يتـ التركيز عمى الأداء الم تق مص لممنظم ت  قدرتي   ص تدقيؽ مزاي  الأ ع د  ال

دارة الم ارد ال  رية،  تن   ية لأن طتي  الأ   ية  المتمثمة   لعممي ت،  الت  يؽ،  الم لية،  ا 
  ال دث  التط ير.

متدقؽ مف  لذلؾ   لمنظم ت تمجأ    تمرار لايت  ر أىدا ي   ا تراتيجي تي  مف يلبؿ ال
زي دة كف ءة الأن طة الت  يقية  الأداء,  ت عى لتقميص الفج ة الت  يقية عند ظي رى  مف يلبؿ 

 (.41، 2005الميتمفة    عميتي  ) عيد, 
( أف التركيز عمى م ت ي ت Dyer & Singh, 1998, 660  ص ال ي ؽ نف و يرى )

كت ب دقؿ الإدارة    رة  لدى  دثً   الأداء  ص المنظم ت, يعد مف أكثر مج لات الاىتم ـ درا ةً 
ع مة  كت ب دقؿ الت  يؽ    رة ي  ة،  ت لص منظم ت الأعم ؿ الأداء الت  يقص أىمية ك يرة 
ت ازي الجي د ال دثية الم ذ لة عف الأداء  نت ئجو  التد لات التص تجري  ص ىذه المنظم ت 

المنظم ت  ير  ف  مديتمؼ ال  دث(.  ميم  اHofer, 1983, 19اعتم داً عمى نت ئج الأداء )
د ؿ أىمية الأ ع د  المف ىيـ الإدارية,  إنيـ يتفق ف عمى اف الأداء يعد مفي مً  ج ىريً    اء  ص 
المج ؿ ال دثص التجري ص  النظري أـ  ص المج ؿ الإداري التط يقص,   لأداء الت  يقص ى  دالة 

لمنظمة مف ميتمؼ ج ان ي ,  ى  الفعؿ لك  ة أن طة المنظمة  ى  المرآة التص تعكس  ضة ا
 (.17-16، 2002الذي ت عى ك  ة الأطراؼ  ص المنظمة لتعزيزه )القطب، 

جد   لمنظمة نظراً لاعتم د المنظمة دارات التص ت  لإ  م  أف إدارة الت  يؽ ىص مف أىـ ا
ؽ عمى ىذه  تدقيؽ أىدا ي    ق ئي   ا تمرارى   ك ب الميزة التن   ية  ص الأ  ا  ج دى  ص 

أ  ح  ص ال قت المع  ر مف   أ تمراردائي  الت  يقص أالإدارة، لذا  إف د ف تنظيمي   تنمية 
الد ج ت الممدة  الضر رية لم اجية تددي ت التن  س  تك يف الفرص لمزيد مف التقدـ  ي  ة 

 (.231-230، 2003 ص ال طف العر ص )زيداف, 
، 2003  فة ع مة  ص عدة مج لات أىمي : )زيداف,   تكمف أيضً  أىمية  يـ الأداء الت  يقص

231) 
 . دمي  . الم  عدة  ص  يـ الم كلبت  ص إدارة الت  يؽ1
دراكي  . الم  عدة عمى تفيـ الفرد لعممية الت  يؽ2  . ا 
 . كيفية انج ز الأعم ؿ  تد يف الأداء الت  يقص  تدقيؽ الأىداؼ.3
 مة.. معر ة دق ؽ الفرد   اج  تو تج ه المنظ4
 . الم  عدة  ص التعرؼ عمى الفرص المت دة لمترقص  ص الإدارة.5

أف الأداء يمكف أف يك ف  ع لًا عندم  ي تطية الم  ؽ  (Robins, 1999, 66) يرى 
إذ إف ميرج ت المنظمة إذا ك نت نتيجة لمجي د عدد مف الا ي ص  إف ؛ أف ي يطر عميو

أف الن تج المق س لكؿ مف ىذه الم  ىم ت ليس  م  ىمتيـ الفردية تدت ج لأف تعرؼ,  ىذا يعنص
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نم  الإظي ر الفع ؿ لممنتج أ  ال   ئؿ الفنية الجيدة الم تيدمة  ص  لمميرج ت  دد ذاتي   ا 
 الات  ؿ   لز  ف.

 مم    ؽ يمكف أف يعد الأداء الت  يقص مد راً ميمً  ل ي ف نج ح المنظم ت  ص قراراتي   يططي  
قدرة المنظمة  ص الا تمرار   لنم   ص المنتج ت  الأ  اؽ  القدرة عمى  أ    مي   ص ذلؾ, إذ إف

تن ية المنتج  التك مؿ الأ قص  العم دي يعد مؤ راً جيداً لنج ح ىذه المنظمة  العكس  ديح، 
كم  يمكف أف يع ر الأداء الت  يقص عف ا تغلبؿ م ارد المنظمة  ق  ميتي   ص تدقيؽ أىدا ي , كم  

القيمة،  ضلًب عف تدقيؽ أىداؼ الز  ف,  ين غص أف نأيذ  نظر الاعت  ر أف ىذا  ي يـ  ص تك يف
المنظم ت  مديريالكلبـ لاينط ؽ إلا عمى الأداء الت  يقص الع لص، أم  الأداء الضعيؼ  عمى 

 العمؿ عمى تعزيزه  تق يتو  ذلؾ لم اجية ال يئة التص تت ـ   لتغيير ال رية  ص ك  ة مج لاتي 

ف الأداء الت  يقص يعكس الفكرة الأ  ة لف عمية أ (Hooley,et.al,1998,50 يرى )
 م  يَتيذ  كميف ىم  : ذ ك ل  ً ؛أالمنظمة 
  الأداء الم لص 

الذي يركز عمى ا تيداـ الميرج ت ال  يطة المعتمدة عمى المؤ رات الم لية المتمثمة 
   لع ئد عمى الر ح  الا تثم ر  التد ؽ الم لص .

  الأداء الت غيمص 
مؤ رات اليطة الت  يقية  الم يع ت  لأداء الأعم ؿ  يق س   ى  المفي ـ الأكثر ات  ع ً 
   لاء الز  ئف  اتج ى تيـ.   

 
 داء التسويقيلأاىداف ا -:سادساً 

، التص  المنظمةداؼ المراد تدقيقي  مف العديد مف الأى لممنظمةيتضمف الأداء الت  يقص 
   يئتي  الي رجية أعمى  عيد  يئتي  الدايمية أ    مي   المنظمةً   ص إنج ح ت كؿ ع ملًب رئي 

 (2002) الع مري ، . عمى المدى الزمنص الط يؿ ا  الق ير 

 عيف  المنظمةف تأيذى  أ   ؼ نتن  ؿ أر عة أىداؼ ت  يقية ميمة ،  مف الضر ري 
 -الآتص :عمى الند  الاعت  ر ،  ىص 

  -زيادة مبيعات الشركة :-أ

اف الت جو ند   ( Slater & Narver  1994 : 46-54) لقد أظيرت نت ئج درا ة
الأعم ؿ التص تتضمف  عم م ً ال  ؽ يرت ط ايج  يً  مة نم  الم يع ت ،  نج ح المنت ج الجديد ، 
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ئؼ  العمؿ  جي د م ارد معن ية لفيـ ز  ئنيـ  من   ييـ ،  تن يؽ الأن طة المتعمقة  جمية ال ظ 
 يمؽ القيمة المتك ممة التص تدقؽ  ، نم  الم يع ت ،  ر ح ن  ص أعمى ،  نج ح المنت ج الجديد 

  -وسمعتيا : وتوسعيا نمو الحصة السوقية لمشركة-ب

ن ر ا تي  رات ال  ؽ  ( اف الت جو ند  ال  ؽ ى  ، Slater & Narverيرى كؿ مف ) 
مف معم م ت د ؿ د ج ت الز  ف الد لية  الم تق مية ،  الع امؿ الي رجية   ت ليدى  المرك ة

إذ إف الت جو ند  ال  ؽ يظير  غية تقديـ تركيز م دّد لمجي د  ؛تمؾ الد ج ت  صالتص تؤثر 
 Slater الم  رية التص يق ـ  ي  الأ راد ،  الأق  ـ دايؿ ال ركة التص تق د ند  أداء متقدـ . )

& Narver  1994 : 46-54                                 ) 

  -كسب رضا الزبائن الحاليين وولائيم :-جـ

إذ ع دةً م  تتجو لأيذ رأي  ؛تعد الا تج  ة الف رية ال  ب  ص نج ح ال رك ت الي   نية 
لاكت  ؼ مدى رض ىـ  التعرؼ عمى مقترد تيـ    ف تد يف  ؛ز  ئني   عد ال راء  مدة   يطة 

  عرضي  ، يمص ذلؾ يط ة أيرى ىص ، التد يف الف ري لإدي ؿ التد ين ت المطم  ة أ  منتج تي
،  م  يزيد مف     تمرارعرضي    أ ن ءً عمى آراء الز  ئف  رك  تيـ ، ثـ اجراء تعديؿ منتج تي  

 (  Kotler& Armstrong,2005:20رض  الز  ئف  مف م تري تيـ . )

مة الا تعم ؿ ء( أف الج دة ىص ملب  Joranو ) ( الى م  اكد عمي Kotler ي ير ) 
   إذ اف ال ركة التص ت  ة د ج ت الز  ئف ت مى   ص معظـ الأ ق ت  ؛ التط  ؽ مة ال ر ط 

 ػ) ال ركة ذات الج دة (  الج دة الكمية ىص المفت ح لعممية يمؽ القيمة  رض  الز  ئف ،  اف 
يك ف متركزاً عمى  لمم  قيفىص ، تدقيؽ رض  الز  ئف ،  اف تأييدىـ  لمم  قيفالميمة الأ   ية 

العممي ت  أكممي  ، إذ إف الت  يقييف يمع  ف  أد اراً عدة  ص م  عدة  رك تيـ عمى تعريؼ ،  نقؿ 
 ض ئة  يدم ت ع لية الج دة لمز  ئف مف يلبؿ تدمميـ الم ؤ لية الرئي ية  لمتعرؼ ال ديح 

،  تدقيؽ الات  ؿ ال ديح  يف ت قع ت الز  ئف  م ممص   متطم  تيـالز  ئف عمى د ج ت 
   رة ك ممة ،  مف انيـ تمق ا المعم م ت الملبئمة  تم ىالمنتج ت ،  التأكد مف إف طم  تيـ 

  لمنتج ت  ا تيدامي  ، مة جمة الأ ك ر منيـ د ؿ تد يف المنتج ت ،  مف ثـ نقمي  الى 
 (  Kotler , 2003 : 55) الأق  ـ المعنية  ص ال ركة . 

 مف يلبؿ ذلؾ يرى ال  دث اف المنتجيف  ص نظ ـ الإي  ء ال ا ة يق م ف  ت نية منت ج ت 
 ص نقؿ  ض ئة  يدم ت ع لية  الم  قيف   ً  عمى أ  قً  لطم  ت الز  ئف ،  ىـ يعتمد ف 
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  ت ز  ئنيـ ة لمتعرؼ عمى د ج ت  متطممف يلبؿ تدمميـ الم ؤ لية الرئي الج دة لمز  ئف 
 تدقيؽ الات  ؿ ال ديح  يف ت قع ت الز  ئف  م ممص المنتج ت ،  مف ج نب آير يق ـ 

   رة ك ممة ،  مف انيـ تمق ا المعم م ت  تم ىكد مف اف طم  ت ز  ئنيـ أ  لت الم  قيف
الملبئمة   لمنتج ت  ا تيدامي  ،  مف يلبؿ قي ـ ال ركة الم د ثة  ذلؾ  كف ءة    عمية 

 عدة الان طة التر يجية     ئمي  ت تطية اف تيط  يط ة متقدمة ند  العمؿ  م جب   م 
 نظ ـ الإي  ء ال ا ة .

 عّ ؿ ،لمقي ـ  عمى ند  قد  مدت ق  مية ال رك ت عمى إدارة كمي ت ك يرة مف المعم م ت 
 - عمؿ أ ضؿ  ص تم ية ادتي ج ت ز  ئني  ،  مف ىذه التط رات :

إذ إف ال رك ت ين غص اف تك  ح مف اجؿ  ن ء ر ا ط  ي ية  عيدة  ؛العلبق تت  يؽ -:أولاً 
الأمد مة الز  ئف ،  يمكف اف يك ف تدديد ادتي ج تيـ  تم يتي  امراً مر دً  ،  ديث ت عر 
ال رك ت ز  ئني  اني  ت عى الى تدقيؽ علبقة  عيدة الأمد اكثر مم  ت عى الى تدقيؽ 

علبقة مة الز  ئف ك  ة  المجم ع ت التص تتف عؿ ال ركة معي  الم يع ت ، إذ  ممت ىذه ال
 ك لمجيزيف ،  الم ظفيف ،  الدك مة ،  دتى المن   يف . 

نت ج ،  ت ميـ      ا  ا ت دؿ الت  يؽ ال ا ة   لت نية   قَ  لطم  ت الز  ئف ، أي تط ير ،    -:ثانياً 
المدتمؿ تقري ً  أف يد ؿ كؿ منت ج ت يمكف  راؤى  مة تن ع  تميز ك  ييف ،  أنو مف 

إذ إف ىذا الن ع مف الت نية يك ف ممكنً  مف يلبؿ  التط رات  ؛ز  ف عمى م  يريده تم مً  
 (  Stanton & Others , 1997 : 11-14الي ئمة  ص تكن ل جي  المعم م ت . ) 

  -كسب زبائن جدد : -د

  رة  ي اجي فلز  ئف الي ـ ز  ئف  ىص ميمة   قة ك ف ا ك بف ميمة ال ركة الأ لى ىص إ
ى ئمة مف المنتج ت  الامتي زات التج رية ،  الأ ع ر ،  المجيزيف .  ال ركة يجب اف تجيب عف 

كيؼ يمكف لمز  ئف اف يضع ا ايتي راتيـ ؟  الج اب ى  اف الز  ف ييت ر  -ال ؤاؿ الذي يق ؿ :
اذا ك ف العرض قد أثر  ص قيمة عر ض الت  يؽ التص يعتقد اني  تعطيو القيمة الأ ضؿ ،   يم  

دت العديد مف القي د ،  قد إ   ع الز  ف ،   م ؾ إع دة ال راء لديو أ لًا ،  يعمؿ الم تر ف ت
 ص  عض الأدي ف  قرارات تعطص  زنَ   لمف ئدة ال ي ية أك ر مم  تعطيو لف ئدة ال ركة  فيتيذ  

الفعمص لممنتج مق رنةً أ  ن  يً  مة ،  اف إ   ع الز  ئف مف الم تري ت يعتمد عمى الإنج ز 
درج ت متف  تة مف الإ   ع ،  اف ك ف إنج ز المنتج  ف اف الز  ئف قد يظير   ؛ت قع ت الم تريف 

لـ ي  ر ا  يتم  ى مة ت قع تيـ  يذا ي  ب عدـ إ   عيـ ا  عدـ رض ىـ ، ام  اذا تم  ى 
إذا تعدى الإنج ز ت قع تيـ   نيـ  المنتج مة ت قع تيـ   يذا ي لد إ   عً  لدييـ ،  ص ديف

ع ؿ ، إذاً   لت قع ت تعتمد عمى ي رة ال راء ال   قة لدى  عمى ند  ي  د ف م  عيف 
ف  ضة  ؛الم تريف ،  آراء الأ دق ء  الزملبء ،  معم م ت ال  ؽ  المن   يف ،  ال ع د   ا 
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الم  قيف ت قع ت  اطئة جداً  قد ي  ة أ لئؾ الذيف ي تر ف ،  لكنيـ يف م ف  ص جذب م تريف 
ع ؿ جداً ،   ف الم تريف يك ن ف اكثر ميلًب  عمى ند آيريف ،  عمى النقيض اف ر ع ا الت قع ت 

ئد ع ؿ يدقق ف العديد مف الف ا عمى ند يجتن و الأمؿ لادقً  ،  ص ديف اف الز  ئف الم  عيف 
 ف    تد  ف عف ال ركة لم ركة ،  يـ اقؿ د   ية لم عر ، ي ق ف ز  ئف لمدة أط ؿ ،  يتددث

        مر ح .                               عمى ند إذ اف كرض الت  يؽ ى  ت ليد قيمة ز  ف  ؛ منتج تي 
 (Kotler & Armstrong ,  2005 : 546-547   ) 

لى أف تك ليؼ المد  ظة عمى إ(   Pride & Ferrell , 2000 : 439 ي ير كؿ مف )
الز  ف ع دةً م  تك ف اقؿ مف ت نص علبق ت جديدة ، لذا   ليدؼ ى  الد  ؿ عمى قن عة ك ممة 

 لمز  ف . 

 ابعاد الأداء التسويقي -: سابعاً 
)  ( 172 :2014للؤداء الت  يقص ا ع د تع ر عنو  تف ره  تمكف مف قي  و،  تری )ك م لة، 

أف ىن ؾ مجم عة مف  ( Bedarkar& Deepika,  47,  2016)  (155:2018العكيدي،
للؤداء الت  يقص،  ىص ) الكف ءة  التص يمكف أف تعد أ ع داً التص اتفقت عميي  اراء ال  دثيف الأ ع د 

الثق  ص راس الم ؿ    لب ؿ التجييز،   التن  ؽ الدايمص،   ادارة العلبقة مة الز  ف،   الت  يقية، 
   ادارة م ج دات ا   ي  المعر ة(.

الكف ءة الت  يقية: التد يؿ الأمثؿ لممديلبت الت  يقية لمد  ؿ عمى ا ضؿ الميرج ت   -1
 الت  يقية 

ادارة العلبقة مة الز  ف: منيجية ادارية تعتمدى  منظم ت الأعم ؿ أداة  ص م اجية  -2
المنظمة مة ز  ئني  الد لييف  التص تعتمدى ؿ المن   ية،  تمثؿ ىذه المنيجية ا م ب التف ع

اذ ت عى ادارة المنظمة    عتم د ىذه المنيجية عمى ايج د  تأ يس ا ضؿ الر ا ط  ؛ المرتق يف
 العلبق ت مة ز  ئني ،  ذلؾ   لا تن د إلى نت ئج تدميؿ ال ي ن ت الت رييية التص ت يف ن ع ىذه 

(،  ا ت راؽ ن ع ىذه العلبقة   كمي  الم تق مص مة الز  ف -العلبق ت مة الطر يف )المنظمة 
التركيز عمى ضر رة ادتف ظ الز  ئف الد لييف    رة ايج  ية عف المنظمة  منتج تي ،  ضلب عف 

 الطم ح  ك ب المزيد مف الز  ئف الم تق ميف 
كـ، التن  ؽ الدايمص: يمثؿ قدرة المنظمة عمى رص ا تراتيجي تي  ال ظيفية ضمف ن ؽ متن  -3

 ة لممنظمة كؿ  مجم عي  الا تراتيجية الرئي التص ت الت  يقية،   الا تراتيجيةت ا ؽ  مترا ط ي
 لب ؿ التجييز:   كة مت م مة مف المنظم ت ذات الاىتم م ت الم تركة  تأميف  -4

أ كثر مف المنتج ت، ت دأ  أالادتي ج ت الضر رية  اللبزمة الي  ة  إنت ج،  ت زية،  تقديـ ن ع 
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ىذا الن ع مف ال  ك ت   لمجيزيف  الم رديف لمم اد  الي م ت الأ   ية  ص عممي ت الانت ج 
  تنتيص   لز  ف.

   ي  المعر ة:  ى  ثر ة المنظمة الدقيقية،  من ة أدارة م ج دات أس الم ؿ الثق  ص   أر  -5 
ب التميز   لمق رنة مة عمى مراتأنظمة مف التفرد    لت لص ارتق ء الإ داع،  الاداة التص تمكف الم

ت الم ازنة دراجي  ضمف  قراأمجم عة مف الع امؿ التص لا يتـ  المن   يف،  تتك ف ىذه الثر ة مف
اعمى لممنظمة  ني  ت يـ  مجم عي   ص ت ليد قيمة جديدة، أ  اض  ة قيمةأ لأالع مة لممنظمة، ا
 رض ء الز  ف.أككؿ ىد ي  الرئيس 

 مقاييس الأداء التسويقي  -:ثامناً 

الذي ق مت د لو درا  ت ( ى   داية  كرة القي س المنظمص إف مق لة )م  يمكف قي  و يمكف إدارتو
إذ اعتمػػدت المنظمػػ ت  ؛عديػػدة منػػذ  دايػػة النيضػػة الإداريػػة الدديثػػة  ػػص ع ػػر مػػ   عػػد ال ػػن عة

لاتيػ ذ القػرارات  التن ػؤ  مي  دليلبً لقي س نت ئج أعم لي  عمى المق ييس الم لية    رة ع مة  ا تيدا
 (.222، 0222  لم تق ؿ )العمري, 

 لكف ىذا الاتج ه ك ف يركز عمى إظي ر نت ئج الأ ع ؿ  لي ت م    ت ىػذه النتػ ئج, كمػ  
أنو لا يقدـ معم م ت دقيقة لمتن ػؤ  تدديػد مػ  ين غػص ت ػديدو أ  تطػ يره  طرائػؽ العػلبج  ال ق يػة 

 (. 42، 0221 ص الم تق ؿ )الج  ر, 

لػػذا تػػـ التدػػ ؿ مػػف مقػػ ييس الميرجػػ ت الم ليػػة  المتمثمػػة  ػػػ)التد ؽ النقػػدي،  الع ئػػد عمػػى 
التص ايتمفت الآراء د ليػ     ػفي   تثم ر،  ضلًب عف الد ة ال  قية الم يع ت،  الع ئد عمى الا

جػػ ت كيػػر لػػى مقػػ ييس المير أدػػد مقػػ ييس الميرجػػ ت الم ليػػة أ  كيػػر الم ليػػة  ػػص ال قػػت نف ػػو(، إ
التص ا تممت عمى )الد ػة ال ػ قية،  الا تكػ ر الت ػ يقص،  رضػ  الز ػ ف،  ضػلًب عػف  لاء الم لية 
 .(Clark, 1999, 714)الز  ف( 

لبت الت ػػػػ يقية  كػػػػذلؾ تػػػػـ التدػػػػ ؿ مػػػػف مقػػػػ ييس الميرجػػػػ ت الم ليػػػػة إلػػػػى مقػػػػ ييس المػػػػدي
للؤىداؼ الفم فية لممنظمػة   ي  ػتي   قراراتيػ   متك ملبً   ً متقن  ً  الذي يعد تقييم ك لتدقيؽ الت  يقص؛

الػػػذي يركػػػز عمػػػى الن ػػػ ط ت المطػػػ رة  نت ئجيػػػ ،  ضػػػلًب عػػػف ت جػػػو ال ػػػ ؽ  التكتيكيػػػة  مم ر ػػػتي 
نظػػ ـ م جػػو  ة أي اف ىنػػ ؾ  ي ػػتيدـ المعم مػػ ت التػػص تجمػػة مػػف ال ػػ ؽ  ت ػػتيدـ دايػػؿ المنظمػػ

وتممم التحممول كممذلك فممً مقمماٌٌس الأداء (. 240، 0222ندػػ  تم يػػة مػػ  يرك ػػو الز ػػ ف )الػػدي ه جػػص, 

التسوٌقً ممن مقماٌٌس المخرجمات المالٌمة ذات البعمد الواحمد إلمى المقماٌٌس المتعمددة الأبعماد مثمل 

الكفمماءة والفاعلٌممة فضمملاً عممن الاعتممماد علممى بطاقممة التقٌممٌم المتوازنممة فممً قٌمماس الأداء التسمموٌقً 

(Clark, 1999, 711( الشكل رقم .)2.) 
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 ( تطور مقاييس الأداء4الشكل  )

، انعك  ػ ت التجػ رة الالكتر نيػة عمػى الأداء الت ػ يقص لممنظمػ ت 0222الزي انص، ع اطؼ يػ نس إ ػم عيؿ أمػيف،  المصدر:
نين ى، أطر دػة دكتػ راه كيػر من ػ رة، اليدمية، درا ة عمى مجم عة ميت رة مف المنظم ت اليدمية  ص مد  ظة 

 222كمية الإدارة  الاقت  د، ج معة الم  ؿ، ص

ادائي   قي س الأداء يقرأ مف   قي سإف الدكـ عمى مدى تدقيؽ ال ركة لأىدا ي  يأتص  إذ  

لأية  ركة،  ع دة  كف ءتي  ي  ة  ممت لتقييـ   عمية العممي ت الم لية   الت غيمية   مق ييس

م  ت نة ال رك ت الميتمفة منذ أف ت   ر   ضة يططي  اللبزمة لاداء عممي  مع يير لقي س 

 خرجاتًغيرًالماليةمقاييسًالم

 الابتكار التسويقي 
 الحصة السوقية 

 رضا الزبون 
 العلامة الجارية

 مقاييسًالمخرجاتًالمالية

 الربح 
 إيراد المبيعات 
 التدفق النقدي 

 الحصة السوقية

 المقاييسًمتعددةًالأبعاد

 التدقيق التسويقي 
 الكفاءة / الفاعمية

 التحميل متعدد المتغيرات 

 التدقيق التسويقي 
 التوجو التسويقي 

 مقاييسًالمدخلات
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إذ يق س  ؛مدى قدرتي   ص ال   ؿ إلى ىد ي  مة القدرة عمى تأ ير الاندرا  ت الد  مة ي ميأً 

العم مية أم  الأداء الي  ئر  الك    ت الم لية لمميزانية   ر  ح لأمؤ رات  االأداء الم لص مف 

الت غيمص  الذي تعد ال يطرة عميو ميمة الرق  ة الإدارية  لكص يك ف تق يـ الأداء   علًب لا د مف 

تج  زه لمؤ رات الأداء الم لص  عدـ الاكتف ء  ي   ؿ ا تيداـ المؤ رات كير الم لية الدايمية 

آنية لميمؿ كص يع لج  ص الد ؿ  لا  الي رجية  المفردة  المتعددة الأ ع د تمؾ التص تعطص   رة 

إذ تضية ىن   ر ة  ؛تدع  ال ركة للبنتظ ر إلى ني ية ال نة كم  ىص د ؿ الك    ت الم لية

القدرة عمى تج  ز اليطأ كذلؾ يفترض أف تك ف المع يير الت غيمية   يمة لتدفيز الع مميف  ص 

كذلؾ  ؛ ة لمك  أة الع مؿ الم دع ميتمؼ الم ت ي ت دايؿ ال ركة لاف إ  راتي  الإيج  ية مدع

يفترض أف تنظر إدارة ال ركة إلى قي س ادائي   ك نو عممية م تمرة  ي  و أداء ال رك ت 

المق ييس  المؤ رات تيتمؼ مف  ركة   أفاليدمية ل رعة ال ن ء  اليدـ  يي  ،  يفترض التن يو 

ج  مف   يمة القي س إلى أيرى  د ب ط يعة عممي   ميداف ن  طي    د ب اليدؼ المر 

ً (2200222) الجنابي ،  الم تعممة .

ً

ً

ً

ً

ً

ً

ً

ً

ً

ً

ً

ً

ً
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 مؤشرات قياس الأداء التسويقي -:تاسعاً 

لمدكـ عمى أف المنظمة   عمة  ص المج ؿ الت  يقص يفترض  ي  أف تق ـ  تدديد المؤ رات 
الم تيد ة  مف ثـ تقييـ الي  ة لقي س أدائي  الت  يقص  مق رنة أدائي  الفعمص مة ىذه المؤ رات 

 النت ئج  اتي ذ الإجراء الملبئـ .
(  إلى أف نج ح إي منظمة يرت ط  إمك ن تي  Wheelen & Hunger ,1995:286 أ  ر )

مة ال يئة   ؽ أ س  مؤ رات  الم اءمة قدرتي  عمى الت ا ؿ  الا تمرار  النم   ال ق ء  كذلؾ 
 مدددة .

ف قي س الأداء يُمكف إدارة  المنظمة مف اتي ذ القرارات الر يدة مف يلبؿ تز يدىـ  معم م ت  ا 
د ؿ مدى م  ىمة الأداء  ص تدقيؽ أىداؼ المنظمة    عميتي ، كم  يتـ عمى المدى ال عيد 

ي ذ الإجراءات لممت  عة  ات  ضة الم ازن ت ال ن ية  تي يص الم ارد  النفق ت التص تعد أ    ً 
المنظم ت  ص  إنف قي  للؤم اؿ التص تي ص ة  مد   ة الت ديدية  الم  ءل

 ( .125:2663لي ) قر،
ف م  تمت ز  و منظم ت الأعم ؿ التص تنتج  م ت ى ع لمص ى  قدرتي  عمى تكرار  ا تمرارية أ  

ث  ت  م تمر ،لذلؾ   ف امتلبكي  لنظ ـ   مؿ مف المق ييس  عمى ند نج دي   تد يف أدائي  
        ي  ةً إذا م  أريد تدقيؽ المزيد مف الأداء  مقدار مفلقي س الأداء يعد أمرا ضر ري  

 .(Dimancescu & Dwenger,1996:91 )أضع ؼ مق رنة   لأداء الد لص ( 5-16) 

إذ يفترض  إدارة المنظمة تقييـ أدائي  الت  يقص  عد تنفيذ  رامج ت  يقية    عتم د مع يير 
ت    لا تف دة مف م ت ي ت الأداء  ص الم ضص م ض عية للؤداء لمق رنتي    لنت ئج التص تدقق

  ا تيداـ مق ييس ملبئمة.
 تيدـ م طمح قي س الأداء لقي س م  يد ؿ  ص الأن طة  المي ـ  قد أيُذ مف عمـ الم  يقى  ا

الت  يقص يفترض أف يتـ عمى ند   ب  لج ن   تعمقوالذي يق د  و الانتظ ـ، إذ إف ىذا الأمر 
ىص   Metric،  ضلًب عف أف كممة القي س  التص تعنص   لمغة الانكميزية منتظـ  ن يً  أ    مي ً 

(  عممية القي س يفترض أف تك ف منتظمة  (Measure عف كممة المقي س  لي ت  ديلبً 
 (.Ambler,2000:61 ضر رية    ممة  دقيقة  متط  قة لأكراض المراجعة )
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  التسويقيللأداء  مقاييس المخرجات غير المالية -:عاشراً 

تعػػػد مقػػػ ييس الميرجػػػ ت كيػػػر الم ليػػػة مػػػف المقػػػ ييس الميمػػػة  ػػػص قيػػػ س الأداء الت ػػػ يقص 
لممنظمػػ ت,  جػػ ءت ىػػذه الأىميػػة   ػػب عػػدـ القػػدرة  ػػص الإعتمػػ د عمػػى مقػػ ييس الميرجػػ ت الم ليػػة 

نيػػ  مكػػف الد ػػ ؿ عميػػو  ػػص الم ػػتق ؿ ؛إذ اكميػػً  لعػػدـ قػػدرتي  عمػػى تدديػػد م ػػت ى الإنجػػ ز الػػذي ي
 (84: 2010) الط ئص، تقيس ن  ط المنظمة  ص لدظة زمنية معينة.

مة ميطػط  تتلبءـالتطرؽ إلى المق ييس ال ارد ذكرى  أدن ه ك ني   ضر رة لذا يرى ال  دث
 تص:لمنظمة الم د ثة، التص تتمثؿ   لآالدرا ة  ط يعة ن  ط ا

 . لاء الز  ف4       الا تك ر الت  يقص. 1

 .ا داعية الت  يؽ5         الد ة ال  قية..2

 .العلبمة التج رية6            رض  الز  ف..3
 (.2التص تعد مف المق ييس الميمة  ذلؾ لارت  طي  ارت  طً   ثيقً    لأداء الت  يقص، ال كؿ )

 

 مؤشرات قياس الأداء التسويقي (5ال كؿ )
 .من إعداد الباحث المصدر:
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 الابتكار التسويقي )الابداع( -اولا

تعمؿ المنظم ت المع  رة  ص ظؿ ظػر ؼ متغيػرة  معقػدة تفػرض عمييػ  تدػدي ت عديػدة  ك يػرة   
مم  يدتـ عميي  م اجية ىذه التددي ت  كفػ ءة    عميػة, الأمػر الػذي يتطمػب قػدرات إ تك ريػة ع ليػة 
لدى ىذه المنظم ت لكص تتمكف مف ا تك ر دم ؿ  آراء جديدة تمكني  مف الا تمرار  النم  )دريـ, 

التغيػػر  مػػدةالتػػص كػػ ف  ييػػ  الأمػػس أنم ذجػػً  رائػػداً انتيػػت إيػػذانً    ػػدء  المػػدة(, إذ أف 422، 0224
إذ ديػػؿ عػػ لـ الأعمػػ ؿ الآف  ؛ميتمػػؼ عمػػى ندػػ  ػػيأتص دائمػػً   الغػػدال ػػرية  الإ تكػػ ر ال ا ػػة  أف 

العمميػػ ت تظػػؿ  م ػػ راً جديػػداً, إذ أف المتطم ػػ ت القديمػػة  المتمثمػػة  ػػرأس المػػ ؿ  المػػ اد اليػػ ـ  تق نػػة
  قية كم  ىص,  لكف منظمػ ت الأعمػ ؿ ت ػعى الآف إلػى تدقيػؽ ميػزة جديػدة  ج ىريػة لمغ يػة  ىػص 
ميػػزة الا تكػػ ر, إذ إف ال  ػػيمة ال ديػػدة لك ػػب الز ػػ ئف  المد  ظػػة عمػػييـ تػػتـ عػػف طريػػؽ تقػػديـ مػػ  

يمكف المنظمة مف يدت جو  يرك و الز  ف  أ ضؿ ج دة   م  يف ؽ ت قع ت ىؤلاء الز  ئف،  مف ثـ 
 (.2، 0222تدقيؽ النج ح  ص أعم لي  )ك  , 

كػ ف   ػ ب ايػتلبؼ  الايػتلبؼال ػ دثيف  ذلػؾ  لػدى رد  رؤى ميتمفة  الا تك رإف مفي ـ 
تي   تيـ العممية, أ  ايتلبؼ ت جي تيـ  م  يمتمك ف مػف ي ػرة  ميػ رة أ  عمػى أ ػ س المجػ ؿ 

ىػ  م ػطمح عػ ـ ي ػتيدـ  ػص كثيػر مػف الأ دػ ث,  عنػد    لا تكػ رالذي تـ  يػو تط يػؽ درا ػ تيـ, 
ين غػص الإ ػ رة إلػى أنػو  ػص أي مجػ ؿ مػ  ىػ  إلا مد ػمة للب ػتعداد الفػردي  الا تك رالدديث عف 

 (.42، 0222 المنظمص )الدي لص, 

, لا د مػف الإ ػ رة إلػى التػدايؿ الد  ػؿ  ػيف  عػض الا تك ر ق ؿ أف نق ـ  عرض مفي ـ 
 الإ ػداع المػذيف يع نيػ ف مػف تػدايؿ ك يػر  يمػ   الا تكػ رالمف ىيـ  الم طمد ت لا يم  م ػطمدص 

,  ػػص دػػيف ترجمػػو ا تكػػ رعمػػى أنػػو  Innovation ينيمػػ , إذ يتػػرجـ الكثيػػر مػػف ال ػػ دثيف م ػػطمح 
إذ يترجمو ال عض  ؛Creativityتي  مة م طمح نو إ داع,  تتكرر الد لة ذاأال عض الآير عمى 

عمى أنو ا تك ر  ال عض الآير يترجمو عمى أنو إ داع,  ىن ؾ مف عد الم طمديف  جييف لعممة 
  اددة.

 قػد أدت ىػذه الإ ػك لية إلػى الكثيػر مػف اليمػط  ػص ا ػتيداـ ىػذيف الم ػطمديف, أمػ  مػػف 
التػػص تعػػد لم ىمػػة الأ لػػى ذات  عػػض المفػػ ىيـ  مفيػػ ـ الا تكػػ ر مػػةن ديػػة المفيػػ ـ  غ ل ػػً  مػػ  ييػػتمط 

(. Inventionمعنى  ادد, لكني   ص الدقيقة تيتمؼ ا طلبدً   مفي مً  مثؿ الإ ػداع  الايتػراع )
 (2. الجد ؿ رقـ )صالت  يق للب تك ر لقد  ردت عدة مف ىيـ 

 



41‌

‌

 (9) الجدول

 مفهوم الابتكار التسوٌقً من وجهة نظر عدد من الباحثٌن

 المفيوم والسنةالباحث 

 176-175، 2668ع  س, 
قدرة الشخص على  إرىراء منظمتىا بالأر ىار الجديىدة رقىد يقىد  
حلاً إبداعياً لمش لة مستعصية أو ر ىرة لتوىوير جىمء مىن  لىة 
أو جهىىام موجىىود رىىي المنظمىىة أو وىىرت أر ىىار  بت ىىار منىىت  

 جديد يفاجئ با المنارسين ري السوق.

 لأو الجديىىدة التىىي تىىرر النىىور  الأر ىىاربتوليىىد عمليىىة تتصىى   46، 2665 جلبب,
 .وهلة

 136،  2663 ع دالردمف,

 إلى ا بت ارية  الأر اروا ختراع ترجمة  الأر ارعملية توليد 
نىىة منهىىا رىىي حىىين يشىىير اماديىىة ملموسىىة وخاصىىة التق أشىىياء
واقى   إلى وا ختراعىات  الأر ىارنشاوات ترجمة  إل  الإبداع

 .صادي علميميداني اقت

 .المنظمة عممية تنمية  تط يؽ لأ ك ر جديدة  ص 2، 2663 الجي  ص,

Strauss & Frort, 2003, 46 

 اً عملية يىت  مىن خلالهىا الحصىو  على  شىيء لى  ي ىن موجىود
 أصلاً.

أو هىىىي العمليىىىة التىىىي يم ىىىن عىىىن وريقهىىىا تحويىىى  الأر ىىىار 
تفىوق الإبداعية إل  منتجات أو عمليات تسه  ري تقىدي  أشىياء 

توقعات المبائن. وهذا ما ينوبق عل  ابت ارات ل  ت ىن أصىلا 
ر رة وردت من المبائن بقدر ما هي مبادرات من المنظمات, 
 الىىىىذي حىىىىدث رىىىىي ابت ىىىىار ال ىىىىارت المصىىىىرري, أو البريىىىىد 

إذ لىى  ت ىن أر ىىاراً وردت مىىن حاجىة المبىىائن لهىىا  ؛ا ل ترونىي
ي ىىىون  وإنمىىىا هىىىي ابت ىىىارات نابعىىىة مىىىن المنظمىىىات دون ان

 للمبائن معررة بها.

Hitt, et. al., 2001, 586 
المقىىدرة علىى  الإتيىىان بواقىى  جديىىد علىى  حسىىا  حالىىة الواقىى  

 السابق.

 364، 2661 د ف,

مىن بىدءاً  لمة شاملة وواسىعة النوىاق رهىي ت وىي  ى  شىيء 
هىىذا الف ىىرة رىىي  إدراك إلىى لف ىىرة جديىىدة  الأصىىلي ا ختىىراع

رىىالمبت ر    المنظمىىة رىى  توبيقهىىا, إلىى البيئىىة توريىىدها وجلبهىىا 
ول نىا يبت ىر وينمىي  التي تمرى  ابت ىارا, الأشياءيقو  بتصني  

 .معاً  الأشياءوريقة خلاقة  ستخدا  هذا 

هىىو انىىا   ىىاملاً إن الأسىىاس رىىي تحقيىىق ا ختىىراع وا تشىىارا  31، 2666ال رف, 
 ابت اراً ناجحاً يورت بش   

 92، 1997 ال م دي,

 المبت ىىرة, الأر ىىاروىىرت عىىن وريىىق هىىو  الإبىىداع أدواتحىىد أ
المىىولوا الىىذي يم ىىن ان يسىىاعد علىى  التف يىىر  الإجىىراءوهىىو 
انىا  لمىا ماد عىدد  الأسىلو وال ىر  مىن وراء هىذا  المبدع,
 .ر رة مبت رة حقيقية إل مادت الفرصة ري الوصو   الأر ار

Bartol & Marten, 

1994,199 

السلعة, رالأر ار الخاصة  ر رة جديدة توبق لإنشاء أو تحسين
بالتحسىىين تعىىد ابت ىىاراً حتىى  وإن  ىىان ينظىىر إليهىىا مىىن خىىار  

 المنظمة عل  أنها تقليد لمنتجات موجودة ري م ان  خر.

 درا ػة -الت  يقص الأداء لتعزيز الز  ف معر ة ت نص إمك نية ،0222، دمدأ مدم د د يب  ي ء ، الط ئص المصدر:
 ر ػػ لة ، الم  ػػؿ مدينػػة  ػػص الجػػ ىزة للؤل  ػػة الدجػػـ  ػػغيرة ال يعيػػة المنظمػػ ت أ ػػد ب مػػف عينػػة لآراء تدميميػػة
 الم  ؿ ج معة ،  الاقت  د الإدارة كمية ، م ج تير
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 التفرد  ص مج ؿ العمؿ  تقػديـ منتجػ ت  الا تك ر لكص تتمكف المنظم ت مف تدقيؽ د لة 
,  ضلًب عف ى  تط ير  جديدة لم  ؽ,  عميي  ال عص ج ىدة     تمرار ند  تد يف منتج تي  الق ئمة

العمػػػػػؿ عمػػػػػى إضػػػػػ  ة ا تكػػػػػ رات  تقػػػػػديـ منتجػػػػػ ت جديػػػػػدة لم ػػػػػ ؽ لك ػػػػػب ثقػػػػػة المتعػػػػػ مميف معيػػػػػ   
نػػػو لػػػـ يعػػػد ك  يػػػً  أداء  للب تكػػػ ر د راً ك يػػػراً  ػػػص إفإذ  ؛ الم ػػػتفيديف مػػػف يػػػدم تي  أداء الأعمػػػ ؿ,  ا 

الأعمػػ ؿ  ػػ لطرائؽ التقميديػػة التػػص قػػد تقػػ د ن ػػ ط ت المنظمػػ ت لمف ػػؿ  أف لا تكتفػػص  عمميػػ  عنػػد 
 التغييػر  دد د الكف ءة  الف عمية  ؿ ين غص الاند  ع إلى م  ىػ  أ عػد مػف ذلػؾ،  ػأف يكػ ف الا تكػ ر

نظمػػ ت الأعمػػ ؿ تج ىػػؿ آثػػ ر الثػػ رة المعم م تيػػة إذ مػػف ال ػػعب عمػػى م مػػف ال ػػم ت المميػػزة ليػػ ؛
 ث رة الات  لات,  ضلًب عػف التطػ ر المتزايػد  الم ػتمر  ػص التق نػة  الػذي  ػيك ف لػو د ر  اضػح 

جػػدد  يت ػػم ف  زيػ دة  لائيػػـ لممنظمػػة  زيػ دة د ػػتي  ال ػػ قية  أر  ديػ ,  مػػف ثػػـ  ف ػص ك ػػب ز ػ ئ
 (.204، 0222تد يف  تط ير أدائي  الت  يقص )الزي انص, 

  ن ءً عمى م  تقدـ، يمكف أف يعد الإ تك ر الت  يقص ى  التجديد الم تمر لكؿ م  ى  قديـ, أي 
أف عممية الإ تك ر عممية   ممة مرت طة  كؿ المنظمة  تك ف منطمقً  لإ تراتيجيتي   يص عممية 

ج يد ال م ؾ الإ تك ري ى د ة تت ن ى  الإدارة العمي   تعمؿ عمى إيج د الإمك ن ت  الم تمزم ت لت
لدى المرؤ  يف,   لمنظمة ت عر   لد جة إلى الإ تك ر  التجديد  قد تعده يي راً ا تراتيجيً  
 منظمً  مرت طً    لقدرات الضر رية اللبزمة ليذا الاتج ه،  ضلًب عف تأثر الإ تك ر   ل يئة 

 الي رجية  الدايمية   دجـ المنظمة  عدـ التأكد ال يئص.

 ة السوقية الحص -2

التػػص مػػػف يلبليػػػ  إلػػػى عمميػػػة تدميػػؿ الد ػػػة ال ػػػ قية  إف الإدارة الت ػػ يقية  د جػػػة م  ػػة
تتمكف مف معر ة مقدار د ة المنظمة  ص ال  ؽ التص تتن  ب طردي  مػة الأر ػ ح  كممػ  ارتفعػت 
د ػػة المنظمػػة ال ػػ قية  ارتفعػػت أر  ديػػ   العكػػس  ػػديح، اذ كممػػ  انيفضػػت الد ػػة ال ػػ قية 

الأر ػػ ح  ىػػذا يػػؤدي   لتأكيػػد إلػػى الي ػػ رة التػػص تكػػ ف  ر ػػة لممنظمػػ ت المن   ػػة،   ػػص  انيفضػػت
ال قت ذاتو   ؼ تمجأ المنظمة إلى ال دث عف أ  اؽ جديدة لطرح منتج تي  مم  قد يكمفي  المزيد 
مػػف النفقػػ ت كػػ لتر يج  الإعػػلبف  الد ػػ ؿ عمػػى ز ػػ ئف جػػدد  ىػػذه العمميػػة لي ػػت   ل ػػيمة  ينػػ ؾ 

ص عمػػـ الاقت ػػ د تػػنص عمػػى إف العممػػة القديمػػة تطػػرد العممػػة الجديػػدة، اذ أف الز ػػ ف لػػو مق لػػة  ػػ
انجػػذاب ندػػ  منتجػػ ت منظمػػة معينػػة،  ي ػػ ح مػػف ال ػػعب اجتذا ػػو إلا مػػف يػػلبؿ زيػػ دة الكمفػػة 

ض  ة مميزات تف ؽ المن   يف .  (71،2012)  لبؿ   ا 
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 مفيوم الحصة السوقية - أ

 الن  ة تمثؿ ال  قية الد ة اف الى (     (Pride & O . C . Ferrell,2003:35 ا  ر  قد
  .ال  ؽ  ص معينة منظمة مف معيف لمنتج الفعمص لم ية المئ ية

 اجم لص مف المئ ية الن  ة اني (  Kimbrell & Woloszyk,  :2006 529)   اض ؼ 
 .معيف   ؽ  ص تتن  س التص المنظم ت جمية ت لدى  التص الم يع ت

 المئ ية الن  ة ا  المنظمة ن  ة ا  د ة ( اني  (O.Bearden et al,2007:252  اكد 
 .ال ن عة م يع ت اجم لص ا  ال  ؽ اجم لص مف

   اء الفعمية الم يع ت د ة   ني (  Cooper & Nakanishi,  2010:  17)   اض ؼ 
 .معينة جغرا ية  منطقة مده  ص لممنتج الد لار دجـ ا  الم  عة الكمية دجـ

 التص الم يع ت كؿ مف المنظمة د ة تمثؿ اني (  241:  0220  اير ف، )ال  مرائص  اكد 
  ص  ر ديتي  المنظمة تن   ية لمدى ملبئـ مقي س  ىص ، تيدمة الذي ال  ؽ مف عميي  د مت
 مف المنظمة م يع ت ن  ية ال  قية الد ة ال  دث عد تقدـ م  عمى   ن ء.  الق ير الأجؿ

 المنظم ت مة مق رنة معيف   قص  قط ع معينو زمنية مدة يلبؿ معيف لمنتج الاجم لية الم يع ت
 .المنتج نفس تنتج التص الايرى

تمثؿ الد ة ال  قية أدػد المؤ ػرات الميمػة  الف عمػة  التػص تعػزز المركػز التن   ػص لممنظمػة, 
إذ إف المنظم ت    رة ع مة ت ػعى إلػى المد  ظػة عمػى د ػتي   ػص ال ػ ؽ  كػذلؾ زي دتيػ  مػف 

المنتجػػ ت المن  ػػ ة جػػ دةً   ػػعراً   قنػػ ات ت ػػ يقية متن عػػة  تطػػ ير أن ػػطتي    ع ليتيػػ   مػػ    تقػػديـ
ن  ػػب مػػة د جػػ ت ال ػػ ؽ  ت قعػػ ت الز ػػ ئف. إذ تمثػػؿ الد ػػة ال ػػ قية المقيػػ س الأ ضػػؿ لقيػػ س يت

الأداء الت ػػ يقص لمنظمػػ ت الأعمػػ ؿ  التػػص يتعػػرؼ مػػف يلبليػػ  عمػػى ر ديػػة المنظمػػة  قػػدرتي  عمػػى 
 تدقيؽ أىدا ي    لد ة ال  قية تعرؼ  ك ني  مؤ راً   علًب  ق يػً  لمتػد ؽ النقػدي  الر ديػة ، إذ إف
الد ة ال  قية تعد إ  رة لمقدار د ة المنظمة ال  قية  التص كمم  ازدادت ك نت إر  ح المنظمة 
ذا م  انيفضت  إف المنظمة تي ر   لن  ة إلػى المن   ػيف الآيػريف,  أف ىػذا المعػدؿ  ػص  أك ر,  ا 
  الإنيف ض يدع  منظم ت الأعم ؿ إلى ال دث عف قط ع ت   قية جديدة لطػرح  تقػديـ منتج تيػ

 (.226، 0222)الزي انص, 
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 ب. اىمية الحصة السوقية

تع ر الد ة ال  قية عف مدى كف ءة أن طة المنظمة الت  يقية  التص ينعكس أثرى  عمػى 
دجـ م يع تي   ص ال  ؽ مق رنة   لم يع ت الكمية لم ن عة نف ي   ص ذلػؾ ال ػ ؽ.  تعػد المنظمػة 
التػػػص تد ػػػؿ عمػػػى د ػػػة  ػػػ قية ك ػػػرى منظمػػػة رائػػػدة تقػػػ د إلػػػى تغييػػػرات  ػػػص الأ ػػػع ر أ  تقػػػديـ 

أ  إديػػ ؿ تكن ل جيػػ  دديثػػة  ػػص ال ػػ ؽ  تدقيػػؽ تغطيػػة  ػػ قية من  ػػ ة لمنتج تيػػ  منتجػػ ت جديػػدة 
(   لد ة ال  قية تمثؿ ق ة المن   ة لممنظمة إذ تق رف الد ة ال ػ قية 11، 0222)ال  مرائص ، 

 لممنظمة  ن  ة د ة أك ر من   يي   ص ال  ؽ 

 (.20 :0221)م لؾ،  الآتية:   لنق ط يمكف ت ضيح أىمية الد ة ال  قية 

. ط قػػً  لمجم عػػة    ػػطف الا ت ػػ رية،  ػػإف الد ػػة ال ػػ قية لممنظمػػة تعطػػص مزايػػ   ػػص تيفػػيض 2
التكمفػػػة ع ػػػر تدقيػػػؽ اقت ػػػ دي ت الدجػػػـ  زيػػػ دة   عميػػػة أداء القػػػ ى الع ممػػػة  تد ػػػيف العمميػػػة 

 (.041 :0224الإنت جية )الد ري، 

س   عميػػػة المنظمػػػة  ػػػص المدػػػ ر . تمثػػػؿ الد ػػػة ال ػػػ قية أدػػػد المؤ ػػػرات الإن ػػػ نية التػػػص تعكػػػ0
 (.62 :0222الت  يقص )ط لب، 

. تؤثر الد ة ال  قية المتدققة لمنظمة معينػة عمػى أر  ديػ   م ػت ى النقديػة  ييػ   كممػ  ك نػت 4
المنظمة تمتمؾ د ة   قية أك ر مف المن   يف الم ج ديف  ػص ال ػ ؽ  إنيػ    لتػ لص ت ػتطية 

لادقػػػػً   ذلػػػؾ لأف م يع تيػػػ  تكػػػػ ف أك ػػػر مػػػف م يعػػػػ ت  أف تدقػػػؽ أر  دػػػً  أك ػػػػر مػػػف المن   ػػػيف
 (.12 :0220المن   يف )عيداف، 

. إف المنظمػػ ت التػػص تكػػ ف د ػػتي  ال ػػ قية مرتفعػػة تكػػ ف  ػػص العػػ دة أكثػػر قػػدرة عمػػى المن   ػػة 2
مف المنظم ت التص تك ف د تي  ال  قية أقؿ،  ذلؾ لأف مجم ع م يع ت ىذه المنظمة أعمى 

 :2222لمنظمػػػ ت المن   ػػػة  لػػػ  ك نػػػت الأ ػػػع ر مت ػػػ  ية )الع يػػػدي، مػػػف مجمػػػ ع م يعػػػ ت ا
222.) 

. إف عمميػػة تدميػػؿ الم يعػػ ت  دػػدى  لاتكفػػص لمد ػػ ؿ عمػػى رق  ػػة  ع لػػة عمػػى عمميػػ ت الت ػػ يؽ 2
لممنظمة لأف م يع ت المنظمة تك ف ك يرة أدي نً  لكف  ص ال قت نف و تكػ ف ىنػ ؾ ي ػ رة  ػص 

، إذ إنو لا د مػف   لضر رة أف تك ف الم يع ت ك يرة   ة  ميس الد ة ال  قية لممنظم ت المن
القيػػ ـ أيضػػً   تدميػػؿ د ػػة ال ػػ ؽ  الػػذي يتضػػمف ضػػر رة معر ػػة أ  تقػػدير إجمػػ لص م يعػػ ت 

 (.22 :0221ال ن عة )م لؾ، 
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 الحصة السوقية طرق قياسب. 

مفيػػػػػػ ـ الد ػػػػػػة ال ػػػػػػ قية  التػػػػػػص تعػػػػػػد ادػػػػػػد مقػػػػػػ ييس الأداء، اذ   ػػػػػػفي   تنػػػػػػ  ؿ ال ػػػػػػ دثييف
(Clark,1999,715 نيػػ  تمثػػؿ المقيػػ س الأ ضػػؿ لقيػػ س الأداء الت ػػ يقص لمنظمػػ ت الأعمػػ ؿ   )

التص مف يلبلي  يمكف التعرؼ عمى قدرات المنظمة  ر ديتيػ     لتػ لص القػدرة عمػى تدقيػؽ أىػدا ي  
مؤ را ق يػ  لمتػد ؽ النقػدي  الر ديػة،  تمثػؿ الد ػة ال ػ قية ادػد  المر  مة،   لد ة ال  قية تعد

(، 6612664المؤ ػػػرات الأ   ػػػية التػػػص تعكػػػس   عميػػػة المنظمػػػة  ػػػص المدػػػ ر الت ػػػ يقص )ط لػػػب،
مقيػػ س ميػػـ لػػلؤداء  أنيػػ  مػػف المقػػ ييس الجيػػدة لػػوُ  التػػص يػػتـ مػػف   أنيػػ  عر ػػت الد ػػة ال ػػ قية 

دة  كيػر الن جدػة  ػص أدائيػ ،  اف الم يعػ ت لا تُظيػر م ػت ى يلبلي  التمييز  يف المنظم ت الن ج
أداء المنظمػػة ن ػػ ة إلػػى المنظمػػ ت المن   ػػة لػػذلؾ  ػػ ف ادارة المنظمػػة  د جػػة إلػػى مت  عػػة د ػػتي  

 :عمػػػػػى الندػػػػػػ  الاتػػػػػػص ػػػػػص ال ػػػػػػ ؽ، كمػػػػػػ  يمكػػػػػػف قيػػػػػػ س الد ػػػػػػة ال ػػػػػػ قية  طرائػػػػػػؽ ثػػػػػػلبث، 

Kotler,2000:697).) 

 : ىص م يع ت المنظمة التص تمثؿ ن  ة مئ ية لم يع ت ال  ؽ   الد ة ال  قية الكمية 
 الكمية.

  الد ة ال  قية المي  ة :  ىص الد ة التص تي ص لأ  اؽ د ف أيرى أي ع  رة
 عف م يع ت مع راً عني   ن  ة مئ ية ن  ة إلى الم يع ت الكمية  ص ال  ؽ المي  ة.

 ل  قية ن  ة إلى اك ر من  س  ص الد ة ال  قية الن  ية : التص يع ر عني    لد ة ا
ذا م  ا تط عت المنظمة مف تدقيؽ ن  ة  %  إني    ؼ تك ف  ص م قة 166ال  ؽ  ا 

 القي دة  ص ال  ؽ  أف ارتف ع ىذه الد ة يعنص التف ؽ عمى المن   يف)

( أف الد ة ال  قية ىص تمؾ العلبقة  يف م يع ت 8712661 يرى )ال رم ف  ع د ال لبـ ،
م ركة م  مف  ئة ال معة من     إلى الم يع ت الأ   ية  مف ميتمؼ الم رك ت  المنظمة مف

 ،الأمر الذي ي تدعص مراع ة دجـ النم   ص الم يع ت لك مؿ ال ن عة   ص ميتمؼ المنظم ت .

مف يلبؿ تت  ة الد ة ال  قية    في    Kotler(   لرأي مة 45811999 قد اتفؽ )ال دف 
% تعنص 166 يع ت المن   يف الرائديف  ن  ة د ة   قية أكثر مف ن  ة مئ ية مق رنة مة م

أني  تث ت المنظمة عمى م قة القي دة  ص ال  ؽ،  اف ىذه الن  ة لا تعنص أف المنظمة ت عى إلى 
 : الاتيةأف تك ف ق ئدة  ص ال  ؽ لذا يمكف قي س الد ة ال  قية   لمع دلة 
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(  ذلؾ الجزء مف ال  ؽ الذي ت ؿ إليو ال ركة مق  ؿ 1212664جص  درم ف ،    في  )الدي ه
 من   يي  يلبؿ  ترة زمنية مدددة.

إلى أف الم يع ت التص تدققي  المنظمة  تأتص نتيجة ط يعية لزي دة د تي   Kotler) أ  ر)
ال  قية لو  ال  قية مم  ينعكس ايج  ي  عمى أدائي  الت  يقص  أف عممية تدديد مك ن ت الد ة

الأثر  ص نج دي  عند تدميؿ مك مف الق ة  الضعؼ  ص ا تراتيجي تي  المُعتمدة  ىذه المك ن ت 
 (32712616ت مؿ الأتص: )رؤ ؼ،

 :ايتراؽ ال  ؽ 

 تتمثؿ   لن  ة المئ ية لجمية ز  ئف المنظمة مف عدد الز  ئف الكمص  ص ال  ؽ.

 : لاء الز  ف  

 ت ز  ئف المنظمة مف منتج تي .لم تري  ةتتمثؿ   لن  ة المئ ي
 :انتق ء الز  ف 

يتمثؿ  دجـ م تري ت الز  ف  يمثؿ ن  ة مئ ية إلى دجـ مت  ط م تري ت الز  ف مف 
 منظمة م .

 : انتق ء ال عر 

 يتمثؿ   لن  ة المئ ية لممت  ط ال عري الذي تفرضو المنظمة مق رنة   لمن   يف.   
يتضح مم  تقدـ أف المنظم ت عندم  تتع مؿ مة الد ة ال  قية تتع مؿ  ن  ة معينة قد 

قدرات المنظمة   معتي   ص ال  ؽ الذي تم رس ن  طي   عمى   ؽتك ف ع لية أ  منيفضة 
  يو .

 ةمف يلبؿ الد ة ال  قية يمكف معر ة م قؼ م يع ت ال ركة لم يع ت ال رك ت المن   
نف ي   درجة التغيير  يي   غض النظر عف الزي دة  الث  ت أ  الانيف ض  الأيرى  ص ال ن عة

 ص م يع تي ، إذ قد تنيفض م يع تي   لكف الد ة ال  قية قد تك ف ث  تة أ   ص انيف ض أ  
 ( .4112616زي دة  العكس  ديح )الكيكص ،

 زمنية معينة       ص  ددةم يع ت المنظمة                                      
 166× ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ=ػػػد ة المنظمة  ص ال  ؽ

 المدة نف ي  م يع ت ال ن عة  ص                                        
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  صؤثر    كؿ ممد ظ إف ارتف ع الم يع ت التص تنجزى  أية منظمة نتيجة زي دة د تي  ال  قية ي
المنظمة مف الت دي لمظر ؼ التن   ية  فتد يف أدائي  الت  يقص الذي مف يلبلو يُمك

% مف الد ة 46ؿ إلى ن  ة    المد  ظة عمى ال ق ء  النم   قد يك ف ىدؼ المنظمة ال  
% 46يعد ف الد ة ال  قية   اقة  المدير فال  قية  لكف قد يأتص الي ـ الذي الذيف يك ف  يو 

ىص التص تع ر عف النج ح لمنظم تيـ ، ىذا الأمر ييتمؼ   يتلبؼ  تراتيجية ال ركة الت  يقية 
  ً م  ق  ً ظر ي اً التص تتطمة إليي  المنظمة، إذ يمكف عد التطمة إلى الإ تراتيجية الت  يقية أمر 

 تعييف.لم
ال  قية لممنظمة، ( إلى أف ىن ؾ  عض الع امؿ التص تؤثر  ص تغيير الد ة Kotler قد أ  ر)

 (5112666التص يمكف ت ضيدي  عف طريؽ العلبقة الري ضية: )الفي دي،
 انتق ئية ال عر×انتق ئية الز  ف× لاء الز  ف×الد ة ال  قية=ايتراؽ ال  ؽ

لمع امؿ  ( الم يف أدن ه  ص د لة انيف ض الد ة ال  قية ت ع ً 6رقـ )    ل كؿ يمكف تمثيؿ ذلؾ 
 :    الم  ر إليي  أنف   

 

                     

   

                       

 

                        

 

                     

 ( انخفاض الحصة السوقية6شكل )ال 

Source: Armstrong , G.& kotler , P., (2000) "Marketing  an Introductions " 

5thed . , Prentice  – Hall , new jersey . 
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 انتقائية سعر انتقائية السعر
 منخفضة

انخفاض نسبي لأبعاد المنظمة 
 مقارنة بالمنافسين
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 ن ءً عمى م  تقدـ يفترض  منظم ت الأعم ؿ الاىتم ـ  مت  عة الد ة ال  قية  ال دث عف 
الأ  اؽ الجديدة لزي دتي  مف اجؿ ال   ؿ إلى أعمى أداء ت  يقص يُمكف المنظمة مف ال ق ء 

  الا تمرار  النم   مف ثـ تدقيؽ الري دة  التميز.

 رضا الزبون  : ثالثاً 

يعػػد رضػػ  الز ػػ ف  مػػف أىػػـ المقػػ ييس التػػص ت ػػتطية مػػف يلبليػػ  المنظمػػ ت  قيػػ س أدائيػػ  
مضػطرداً،   ػ لركـ  مػف دػدة المن   ػة  الت  يقص  عمى ند  ي ص،   لع ر الد لص ي ػيد تن   ػ ً 

ك ػػب رضػػ  الز ػػ ف  العمػػؿ عمػػى تم يػػة  مػػة التغمػػب عمػػى من   ػػيي   ت ػػ رعي  إلا انػػو يمكػػف لممنظ
 (22،0222) قير،د ج تو  تطمع تو  رك  تو   م  يف ؽ ت قع تو 

( رض  الز  ف   لم  عر الايج  ية التص تتك ف  لػدى الز ػ ف 612661 لقد عرؼ )العنزي،
 ندػػػػػػػػ  مػػػػػػػػػ  يقػػػػػػػػدـ لػػػػػػػػػو مػػػػػػػػف يػػػػػػػػػدم ت دايػػػػػػػػػؿ المنظمػػػػػػػػة  ي رجيػػػػػػػػػ   لدػػػػػػػػيف مغ درتيػػػػػػػػػ  ، يػػػػػػػػػرى

(Kotler ,1997,40 أف رضػػػ  الز ػػػ ف م ػػػ لة تعتمػػػد عمػػػى أداء العػػػرض   لن ػػػ ة لمػػػ  يت قعػػػو )
الز ػػ ف، أ  ىػػ  إد ػػ س  ي ػػص   ل ػػع دة أ  الإد ػػ ط  ينػػتج عػػف مق رنػػة الأداء المتدقػػؽ لميدمػػة 

 (.Kotler ,2000,36مة المت قة )
المنظم ت إلى الج دة، لذا  يعد رض   الز  ف مف أكثر المع يير أىمية،  لا  يم  عندم  تت جو 

يفترض عميي  أف تلبدظ م  إذا ك ف ز  ئني   ص د لة رض  عف المنتج ت المقدمة ليـ أـ لا 
 (.5612661)العفي  ت،

   اف يي الز  ف يعتقد التص ى  الدرجة الز  ف رض  اف(  M.Gryna et al,2007:293اكد )
 الم تممة الف ائد تف ؽ ا  تق  ؿ الت قع ت
 دركي ً  اذ يعد متغيراً  ( إلى مفي ـ رض  الز  ف  عدـ الث  ت،6312662ير ) ال  مرائص ، ت       

يتأثر   لمتغيرات ال يئية الدايمية  الي رجية، لذا   ف تقمب الز  ف مف د لة الرض  إلى د لة عدـ 
الرض  عف يدمة م  أ   معة مقدمة لو تمزـ المنظمة إلى  ضة أنظمة لمقي س  مراق تي  عمى 

مكني  ند  دقيؽ  م تمر، لأف المنظمة قد تعيدت إلى ز  ئني   تقديـ كؿ م  يرضييـ   إلا  لب ي
تدقيؽ أىدا ي  التص تتطمة إليي ، كم  أف رض  الز  ف مرت ط   لائو    لر دية المتد قة إلى 

 المنظمة.
 عمى الركـ مف المزاي  التص يقدمي  مقي س رض  الز  ف إلا انو لا ييم  مف التددي ت التص       

الم تيمؾ يميؿ الى  لمفق د، إذ إفت اجو المنظم ت التص تد  ؿ ك ب رض  الز  ف  ى  ال صء ا
ذاتو م كمة،  قد يعجب الز  ف  منظمة م   دد  يفعؿ ال صء الأير  ىذا م  يعد   يئ يق ؿ  اف
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لأني  منتجة ل معة م  إلا انو لا يتردد  ص  راء منتج ت أ  يدم ت منظمة ث نية لاف الأييرة تقدـ 
 .لو المزيد 

ت  يؽ ،اذ ينجـ مف قي س ت قع ت الز  ف لمرق  ة عمى ال   نو مقي س قد   ؼ رض  الز  ف      
  لمق رنة  عمى م  يد ؿ عميو  علًب،  عرؼ    فو مق رنة النت ئج الت  يقية مة الت قع ت التص 

 .  (Clark , 2000,7 ) ضعت لذلؾ ال رن مج
اف رض  الز  ف يمكف اف يق ـ الى مديميف الى ( (Yu-Te Tu et al,2011:200 قد ا  ر 

  معر ي ً  ع طفي ً   اف الرض  يمكف اف يددد مزيج ً  ة  رض   فقو تراكميرض   فقو مددده 
 لرض  الز  ف، مؤ راً ميم ً لا تج  ة الز  ف  اف الدرا  ت ت ير الى اف ج دة اليدمة تعد 

( ،  لدى الز  ف 7 يمكف ت  ير العلبقة المعقدة لمعممية التص تتـ مة الز  ئف   ل كؿ ذي الرقـ )
ف ىذه العممية قد ي ترؾ  يي   العديد مف الادتي ج ت التص يتطمب تدقيقي   تم يتي   ا    عي  ،  ا 

أف  معة أ  يدمة قد ت  ة كم  ادتي ج تيـ  منتج ت متعددة ،  ت  ةالعديد مف الز  ئف ،  قد 
 قد تدعـ أية عممية  الكثير مف الد ج ت ،   تجيز ال معة أ  اليدمة مف يلبؿ جممة عممي ت ،

 مة أ  يدم ت متعددة ،     ب تعقيدى   أىميتي   إف العممية تقدـ  ر ة ثمينة لممنظمة المعينة 
 كص تميز نف ي  أم ـ ز  ئني 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 علاقات العمميات  (7) الشكل
Source: Boar, Bernard, (2001), "The Art of Strategic Planning for Information 

Technology", 2
nd

. Ed., U.S.A., P. 81. 

 

 الزبون
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 سمعة / خدمة
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أف رض  الز  ف يُعد مؤ را لزي دة أ  انيف ض م يع ت المنظمة،   نيف ض رض  الز  ف عف  إذ
 نؼ أ  علبمة، يعنص انيف ض الم يع ت مف تمؾ ال معة أ  اليدمة مم  ي ت جب عمى 

ء م  د ت م تمرة عف درجة رض  ز  ئني ، إذ إف عممية قي س الرض  ي ت جب المنظم ت إجرا
ا تيداـ مق ييس متعددة لم ق ؼ عمى أ ضؿ النت ئج،  تجمة ىذه المق ييس  يف تدديد معدؿ 

 (.26812661الرض  الع ـ لمز  ف  ت قع تو الم تق مية ثـ تدديد نقطة معي رية لمرض )أ     رة،
ييس التػػص اعتمػػدتي  منظمػػ ت الأعمػػ ؿ المع  ػػرة مػػف أجػػؿ مت  عػػة  قيػػ س  ىنػػ ؾ العديػػد مػػف المقػػ 

 ( Kotler, 2000, 38ز  ئني   تتمثؿ   لآتص: )درجة رض  

 التسويق الخفي  .1

 نظم الشكاوي والمقترحات .  .2

 مسوحات رضا الزبون. .3

 تحميل خسارة الزبون . .4

 التسويق الخفي -1
 ى  قي ـ المنظمة  تعييف أ راد يت ر  ف كز  ئف لمقي ـ  عممية ال راء مف المنظمة   

المعنية،  ذلؾ مف أجؿ ر ة تق رير للبدارة عف نق ط الق ة  الضعؼ التص يمكف ملبدظ تي  أثن ء 
قي ميـ  عممية  راء منتج ت أ  يدم ت المنظمة المعنية  المنظم ت المن   ة،  ذلؾ مف أجؿ 

طريؽ التص يت رؼ  ي  ك در الم يع ت مة الز  ئف،  لـ تكتؼِ معظـ المنظم ت   لعمؿ مت  عة ال
الع دي،  ؿ أديمت ي  ئص جديدة عدتي  مف تيح النج ح  ص ضم ف رض  م تديـ لمز  ف 
  المتمثمة   لم  ركيف   العممي ت   م  در جيدة لمم ارد   الثق  ة التنظيمية

(40 2000, kotler,.) 

 والمقترحات  نظم الشكاوى -2
أممػػػت الظػػػر ؼ العمميػػػة عمػػػى الكثيػػػر مػػػف المنظمػػػ ت الد ليػػػة إن ػػػ ء نظػػػ ـ رضػػػ  الز ػػػ ف   

المنظمة، ىػذا النظػ ـ ىػ  ا ػتق  ؿ كػؿ مػ  يطم ػ ف ق ػؿ ت زيػة ال ػمعة  اليدمػة عػف طريػؽ ميتمػؼ 
   ئؿ الات  ؿ  آيرى   الانترنت،  تث يت م  يطم  ف عمى ق عدة معم مػ ت ق  مػة للب ػترج ع  ػص 

نظ ـ ال ك  ى  إ تراتيجية ا ترج ع اليدمة، إذ  إمك ف مقدـ اليدمة ا ترج عي  لدظة،  قد  مص 
 ( 40-22، 2226عني  )القري تص،  إف لـ يكف الز  ف راضي ً 
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 مسوحات رضا الزبائن -3
 ىػص ا ػػتيداـ الدرا ػػ ت الم ػػدية  عمػػى ندػ  د ري،  طػػرح أ ػػئمة ميتمفػػة لقيػػ س دػػ لات   

 ع لية إذا ك ف م ت ى الرض  مرتفعً .تكرار ال راء  التص   لط ة  تك ف 

 تحميل خسارة  الزبون -4
يت جب عمى المنظمة الات  ؿ   لز  ف الذي ت قؼ عف ال راء، أ  الذي تد ؿ إلى مػ رد   

آيػػر لمعر ػػة أ ػػ  ب ىػػذا الت قػػؼ أ  التدػػ ؿ، إذ إف تفضػػيؿ الز ػػ ف لمتع مػػؿ مػػة منظمػػة مػػ  يفػػتح 
تص تركز  ص تع ممي  عمى الز  ف ىص الأكثر ر دية  ص أم مي  م  در لمتد ؽ النقدي،   لمنظمة ال

 60الأجػػػؿ الط يػػػؿ، مق رنػػػة  تمػػػؾ التػػػص ت ػػػتغؿ   لإنتػػػ ج أ    لعػػػ مميف أ  كيػػػرىـ مػػػف الم ػػػ ركيف)
2000, Ambler,.) 

عف  ا مف يلبؿ الدرا  ت الم دية لمز  ئف  تجد المنظمة  أف ىن ؾ  عض الز  ئف ت قف    
 راء إنت جي  أ  تد ل ا إلى منظم ت أيرى، عندئذ عمى المنظمة أف تعرؼ م  ى    ب ذلؾ، 

 ( 000، 0220 تكمف أكثر أ   ب تد ؿ الز  ئف  ص الآتص ) منير   الطراح، 

 جديدة  ص المنظم ت المن   ة يجعؿ الا تمرار مة المنظمة أمراً مد لا.   ظي ر تكن ل جي -ا 

  مة مم ثمة أ  أ ضؿ  أ ع ر أقؿ . طرح المن   يف -ب 

مك نية المنظمة الأيرى  ص  -ت    ؿ المنظمة مف يلبؿ إدارتي   ص الادتف ظ  رض  ز  ف  ا 
قن عو.  ايتراؽ الز  ف  ا 

أمر ط رئ ي رج إط ر قدرة المنظمة كأف يت  ى   دب قرار ال راء  ص الا رة  يؤ ؿ  -ث 
رار عمى نيج الآ  ء،  لا يم   ص المجتمع ت التص الأمر إلى الآيريف الذيف لا يفضم ف الا تم

 يك ف الرجؿ  يي    دب الأمر  النيص .

  ص ىذا المجػ ؿ ظيػرت ي ػ ئص أيػرى إضػ  ية تيػدؼ إلػى زيػ دة درجػة رضػ  الز ػ ف، اعت ػرت 
(  ىػػػػص: 5-2مفػػػػ تيح النجػػػػ ح لمنظمػػػػ ت الاعمػػػػ ؿ ع ليػػػػة الأداء  التػػػػص يف ػػػػرى  ال ػػػػكؿ ذ  الػػػػرقـ )

(Kotler, 2000, 40-44 ) 
 المشاركون -1

 العملٌات -2

 الموارد -3

 التنظٌم والثقافة المنظمٌة -4
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Source: Kotler, P., (2000), "Marketing Management", The Millennium Edition, 

Printed in U. S. A., P. 40.    

 

 : ولاء الزبونرابعاً 

 مفي ـ  لاء الز  ف: 1
 لم   ء الط قة ل ذؿ الز  ف ا تعداد ثؿم الز  ف  لاء اف الى( 18:2003ا  ر ) العنزي ,

  درجة ومع المنظمة التص تتع مؿ مة الز  ف تط  ؽ درجة تظيريث  د الاعم ؿ، لمنظم ت
  ي  ارت  طو

  التع مؿ ص  الن  الم قؼ  يف م تد ف تف عؿ الى ي ير انو (Rowley,2005:119) اكد 
 المتكرر

 التع مؿ ا  ال راء لإع دة الرا     لالتزاـ مثؿت ال لاء اف (Cooil&Tul,2007:68)  اض ؼ 
 .مفضؿ منتج مة

ؿ  يالط المدى عمى المنظمة منتج ت ةي لرع الز  ف م ا مة اف( Sainy ,2010:51)   راى
  .ذلؾ عمى الايريفٌ  ةٌ جي ت  متكررة    رة منتج تي   ا تيداـ يلبؿ  راء ،مف

 انو اي . المدؿ ا  اليدمة ا  لمم ركة ال لاء انو الى( (Yu-Te Tu et al,2011:201  أ  ر
 مف ئو انتق  ئو را اع دة الى يدٌ عو معيف منتج تج ه الز  ف  م ؾ  ص ينعكس  ايج  ص قؼم  

 (57:2012متن عة )الز يدي, يةتج ر   علبم ت ميتمفو منتج ت مجم عة

 المشاركون

 العمميات

 الموارد التنظيم

  ضة الا تراتيجي ت لإرض ء الم  ركيف

  تد يف العممي ت الد  مة

   لت ا ؽ  يف الم ارد  التنظيـ

 المنظمة ع لية الأداء (8ال كؿ رقـ )
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   نو التزاـ عميؽ مف ج نب الز  ف (14:2014) ال  يمص،و (۳۲4: ۳۱۰۲ عرؼ )معلب ،
م اقؼ ايج  ية ند ه  التددث عنو   يج  ية   أتي ذ رع يتو  و  ع دة  راء منتج معيف مفضؿ لدي

 قي مو  ت  ية الآيريف   راءه مة عدـ  ج د اي ن ي    لتد ؿ الى ا ن ؼ ايرى  ص د لة 
التع مؿ مة المنظمة الد لية  التد ؿ الى  تغيير م قفو مفتعرضو لاية دملبت تر يجية ت تيدؼ 

 منظمة أيرى. 
تطية الد  ؿ عمى  لاء الز  ف مف يلبؿ القي ـ ( أف المنظمة ت Holetzky,2008:1 ذكر )
   لاتص : 

 تقديـ منتج ت ذات ج ده ع ليو مة ضم نة المنظمة  -1

 تقديـ الق  ئـ )الك   ن ت( المج نية  -2

  ۔_اد ؿ عمى  ادده مج ن  رن مج ا تري  اددهَ  -3

 تجر و ي ليو مف المي طرة لممنتج.  مدةتقديـ   -4

 ا ت داؿ المنتج المعيب ا  اع دة الم مغ .  -5

لمنتج معيف مف  يف عدة   راء الز  ف  ن ء عمى م تقدـ عد ال  دث  لاء الز  ف   نو تكرار عممية 
عدة منظم ت  التكمـ   يج  ية عف ي  ئص ىذا المنتج الى الز  ئف الجدد  عرضتي منتج ت 

 المنظمة .  أر  دي   ل كؿ الذي يزيد مف م يع ت 
 اىمية ولاء الزبون: 2

تيتـ منظم ت الأعم ؿ  تركز   كؿ ك ير جدأ عمى الز  ف الم الص لعلبمتي   ذلؾ لم  يدققو ذلؾ 
مدة زمنية ط يمة ن  ية  تيدـ أىداؼ   صمف من  ة لي ، اذ أف المن  ة التص يدققي  ال لاء تتراكـ 

عمى المنظمة المنتجة  المجيزة لمعلبمة، إذ أف المن  ة المتدققة لممنظم ت تظير آث رى  الايج  ية 
لادتك كيـ الم   ر   لز  ف  معر ة د ا عو  م اقفو،  ي    م   ر عمى من  ذ الت زية  ند 

ؾ الع امؿ  يمكف عرض أىـ المن  ة  ضلب عف معر ة  م كو ال رائص  الذي ى  تت يج لتم
 (. ۱۰: ۳۱۰۱المتدققة لممنظم ت مف الز  ئف الم اليف لمعلبم ت   لنق ط الآتية )الط ئص ،

ي  عد ال لاء عمى تعظيـ الف ائد المتدققة لممنظم ت اذ اف الع ائد تت  رع  معدلات أعمى مف • 
ف الي  ئر تت  رع  معدلات درج ت ال لاء،  ص ديف يد ؿ العكس عند ت رب الز  ئف اي ا

 أعمى مف دجـ الت رب
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ي  عد  لاء الز  ف عمى تدقيؽ المزيد مف الدع ية لممنظمة اذ اف الز  ف الم الص لمعلبمة عف •  
عف المنظمة  علبمتي   م  ينعكس عمى  كمم ت الثن ء الطي ةطريؽ م  ي ثو عف المنظمة مف 

 زي دة الم يع ت  لك  ة منتج ت المنظمة

ع لية  يك ف أقؿ د   ية تج ه أ ع ر  ل  ص لعلبمة معينة أف يد ة أ ع رف الز  ف ايمك• 
 المنتج ت الم الص

ي  عد ال لاء عمى تيفيض التك ليؼ الت  يقية  ص مج ؿ التر يج  التعريؼ   لمنظمة  جي د •  
 ا تقط ب ز  ئف جدد،  ضلب عف تيفيض نفق ت اليدمة المقدمة لمز  ئف الم اليف.

 

  التكٌفٌة )إبداعٌة التسوٌق( -:خامساً 

يػ  ئ،  اف نجػ ح المنظمػة  نم ىػ    ق  ُ جدت منظم ت الأعمػ ؿ المع  ػرة لتفػص  د جػ ت المجتمػة
يعتمػػد أ   ػػً  عمػػى قػػدرتي  عمػػى الػػتدكـ  ػػ لظر ؼ المديطػػة  مد  لػػة التكيػػؼ  التف عػػؿ معيػػ   مػػة 
المتغيرات ال يئية الميتمفػة ،   لمنظمػة جػزء مػف ال يئػة تػؤثر  تتػأثر  يػ  ،  لقػد ا ػتيدمت التكيفيػة 

د مػً  إلػى    في  مقي  ً  يمكف مف يلبلو قي س الأداء الت ػ يقص لممنظمػة ، إذ ت ػعى المنظمػ ت 
مد  لة التكيؼ مة المتغيرات  التط رات ال يئية لتد يف أدائي  ،   ل يئة تمت ز   لدين ميكية  التغير 
ف ىػذا التغييػر  ضػػلًب  ال ػرية  ػص مجػػ ؿ العمػؿ ، كثػرة المن   ػػيف ،  التغيػر  ػص الأذ اؽ  كيرىػػ ،  ا 

لفعميػػة  المدتممػػة  درا ػػتي  عػػف ظػػر ؼ عػػدـ التأكػػد يتطمػػب مػػف المنظمػػة التن ػػؤ   لع امػػؿ ال يئيػػة ا
 تدميميػ  لك نيػػ  تػػؤثر  ػػص أن ػػطتي   قػػدرتي  عمػى تدقيػػؽ أىػػدا ي  ،  ػػ لتغيير أ ػػ ح ال ػػمة المميػػزة 
ليذا الع ر ، كم  أف درا ة ال يئة  متغيراتي  يتيح لممنظمة إمك نية التعرؼ عمػى الفػرص ال ػ قية 

    عي . الجديدة ،  كذلؾ الد ج ت ال  قية كير الم  عة  ال عص لإ

 قػػد عر ػػت ال يئػػة أنيػػ  "الأنظمػػة  القػػ انيف الدك ميػػة  المتغيػػرات الاقت ػػ دية ك  ػػة  التػػص تػػؤثر  ػػص 
 ( 116،  2001د ج ت الز  ئف  رك  تيـ  أذ اقيـ". )ع يدات ، 

ة  المتغيػػرات الميتمفػػة ،  ػػؿ  الأقػػدر عمػػى ة ىػػص الأقػػدر عمػػى التكيػػؼ مػػة ال يئػػ  لمنظمػػ ت الكفػػ ء
 ميتمفػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة ، لتػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتمكف مػػػػػػػػػػػػػػػػػػػف     ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتراتيجي تالتع مػػػػػػػػػػػػػػػػػػػؿ مػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة ال يئػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة  متغيراتيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  

الدفػػػ ظ عمػػػى ز  ئنيػػػ   ا  ػػػ  ع د جػػػ تيـ  تم يػػػة رك ػػػ تيـ ،  ا  عػػػ دىـ قػػػدر الإمكػػػ ف عػػػف المنظمػػػ ت 
 المن   ة  ص ال  ؽ. 

ع لية التعقيد  ص  تى الج انب يتطمب  إف  ج د المنظم ت المع  رة  ص  يئة متغيرة كير م تقرة
   ػػػداع الا ػػػتج  ة ال ػػػريعة  التكيػػػؼ مػػػة المتغيػػػرات ال يئيػػػة  ػػػص ج ان يػػػ  الميتمفػػػة ،  يتج ػػػد ذلػػػؾ 
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المنتج ت  تقديـ يػدم ت جديػدة ، أ   ػص الا تكػ رات الت ػ يقية التػص تقػ ـ  يػ   المنظم ت  ا تك رى 
 المت  رعة لمز  ئف ،   م  يمكني  مف تدقيؽ أىػدا ي  المنظمة ،  كذلؾ تم ية الادتي ج ت المتزايدة 

 ( Clark, 1999, 715التن   ية. )

ة عمى  ػنفيف ، ال يئػة الع مػة  ال يئػة الي  ػة ،   لع مػة ىػص "الع امػؿ التػص ليػ  تػأثير  تق ـ ال يئ
ة كيػػر م   ػػر عمػػى المنظمػػة  التػػص تتضػػمف الع امػػؿ الاقت ػػ دية  الاجتم عيػػة  ال ي  ػػية  الق ن نيػػ

   ػصالمنظمػة   ػص الدض رية .  تتضمف ال يئة الي  ػة مجم عػة الع امػؿ التػص ليػ  تػأثير م   ػر 
الأىػػػداؼ التػػػص ت ػػػعى إلػػػى تدقيقيػػػ  ،  ىػػػذه الع امػػػؿ ىػػػص التػػػص تركػػػز عمييػػػ  المنظمػػػ ت  ت ػػػعى 

 تتمثػؿ   لم ػتيمكيف  المن   ػيف  (Robbins, 1990, 206)لم يطرة عميي   تكييفي  ل  لدي  . 
ع ت الدك ميػػة ،  ضػػلًب عػػف الأ ػػراد الػػذيف تتع مػػؿ معيػػـ المنظمػػة مػػف أجػػؿ ضػػم ف تدقيػػؽ  الت ػػري

 ( Schermehorn, 1996, 16أىدا ي  المتمثمة   لنج ح  ال ق ء. )

  ص ىذا ال ي ؽ   لتكيفية يق د  ي  "القدرة التص تتمتة  ي  المنظمة عمى التغيير  الانفت ح  تدمؿ 
منظمػ ت المتعممػة ، إذ أف ي ػ ئص المنظمػ ت المتعممػة امتلبكيػ  المي طر ،  ىذا م  تت ـ  ػو ال

زالة الد اجز  التغيير المت ا ؿ ط قً  لمتغيػرات الد  ػمة  لثق  ة تكيفية ق ية ت جة عمى الانفت ح  ا 
 ( Daft & Neo, 2001, 588 ص ال يئة". )

 دتى تتمكف المنظمة مف ال ق ء  النج ح يفترض أف ت ػجة دػ لات التكيػؼ مػة ال يئػة الي رجيػة ، 
إذ أف اليطر يكمف  يم  إذا  قيت المنظمة عمى د لي  ث  تة  م تقرة كير م تجي ة لمتغيرات التػص 

ص   ب تطرأ  ص ال يئة الي رجية المديطة  ي  عند تغير الظر ؼ.   ل يئة الي رجية لأية منظمة ى
 ج دىػػػ  ،  عمػػػى ىػػػذا الأ ػػػ س تدػػػرص كػػػؿ منظمػػػة عمػػػى الا ػػػتف دة ممػػػ  تػػػ  ره ال يئػػػة مػػػف  ػػػرص 

  تتجنب م  تفرضو مف تيديدات. 

لقد تزايد الاىتم ـ مؤيراً  م ض ع تأثير ال يئة عمى منظم ت الاعم ؿ ، دتى أف   عمية المنظمة   
كيؼ مػة المتغيػرات ال يئيػة ،  تعتمػد  قدرتي  عمى تد يف أدائي    تت تق س  درجة نج دي   ص الت

المنظمة عمى ال يئة الي رجية  ص الا تف دة مف الم ارد  الإمك ن ت المت دػة )م ديػة  م ليػة    ػرية 
 & Mathis( ، كمػػ  تدتػػ ج للؤ ػػ اؽ لطػػرح ميرج تيػػ  ،  لز ػػ ئف ي ػػتر ف منتج تيػػ . )نيػػو  تق

Jackson, 1994, 65-67 ) 

ة التػػص تجػػد  ييػػ  المنظمػػة م قعػػً   ػػ قيً  متميػػزاً  كيػػؼ تتع مػػؿ مػػة  يعنػػص التكيػػؼ اليػػ رجص الكيفيػػ
  يئتي  الي رجية دائمة التغير كص تضمف  ق ءى   ا تمرارى  . 
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  ص ال قت الذي ركزت  يو  د ث الاقت ػ دي ت التقميديػة عمػى ال يئػة    ػفي  متغيػراً ي رجيػً   ػص 
يػة  ػص الت ػ يؽ قػد  ػرىف عمػى إمك نيػة التدػرؾ تأثيره عمى أداء المنظمة ،   ف منظػ ر الادارة ال يئ

إلى م  ى  ا عد مف ملبءمتو الا تراتيجية مة ال يئة ،  ؿ إلى مد  لة تدػ ير ا ػتراتيجية المنظمػة 
 مػػ  يتن  ػػب  الظػػر ؼ  المتغيػػرات المديطػػة ،    لطريقػػة التػػص تعطػػص ا ضػػؿ   أن ػػطتي  الت ػػ يقية

 ,Clarkئػػة متعػػددة الأ عػػ د ، عمػػى م ػػت ييف. )ا ػػتج  ة مػػف ال يئػػة ، عمػػى الػػركـ مػػف كػػ ف ال ي
2000, 6-7 ) 

  ، إف ىنػػ ؾ مػػؤثرات مت  ينػػة تعمػػؿ يػػ رج نطػػ ؽ  ػػيطرة المنظمػػة ،  تتمثػػؿ  ػػ لمؤثرات ال يئيػػة
 نية  الدك مية  الاقت  دية  الثق  ية  الديم كرا ية.  ك لمؤثرات التق

 ة ،  اف ىن ؾ متغيرات ضمف كػؿ مػف إف أيً  مف المؤثرات الم  ر إليي  تمت ز   لأ ع د المتعدد
( )مػدى مػ  Munificence(  ال ػي ء )Threat Levelالمػؤثرات ال ػ  قة : م ػت ى التيديػد )

( ،  ضػػلًب عػػف Complexityتػػ  ره ال يئػػة مػػف  ػػر ط م ػػجعة لمنمػػ   الا ػػتقرار( ،  التعقيػػد )
 ( Dynamism( .)Clark,2000, 6-7الدين ميكية )

ف الػتدكـ   ل يئػة  التف  عػػؿ معيػ  أمػػر  ػص ك يػة الأىميػػة ، ذلػؾ لاف منظمػػة الاعمػ ؿ لا ت ػػتطية  ا 
نيػػػة ،  كيرىػػػ ( ،  قػػػد  عػػػزؿ نف ػػػي  عػػػف المػػػؤثرات ال يئيػػػة )اقت ػػػ دية ،  اجتم عيػػػة ،  ثق  يػػػة،  تق

تيتمؼ ال يئة مف ديث درجة ث  تي   ا تقرارى   درجة كم ضي   تعقيدى  ، كم  تيتمؼ مػف ديػث 
دارتيػ  ت  ر الم ارد  المعم م  ت  كيرى  ،  يعتمد نج ح المنظمة عمى القػدرة عمػى الػتدكـ   ل يئػة  ا 

 ,Scott, 1998مػف اجػؿ م اك ػة التغيػرات  التكيػػؼ معيػ  ، أ  مد  لػة تقميػؿ آث رىػ  ال ػػم ية. )
196-210) 

 

  يمػػػ  يتعمػػػؽ  ػػػ لمؤثرات الي رجيػػػة  ػػػ ف الا ػػػتج  ة الملبئمػػػة  ػػػتتدقؽ إذا مػػػ  ان ػػػجمت اتج ىػػػ ت 
الز ػػػ ئف مػػػة عػػػر ض ال ػػػرامج الت ػػػ يقية لممنظمػػػة ، إذ أف تلبؤميػػػة ال يئػػػة أ ػػػ دت المرجعيػػػة  ػػػص 
المنظ ر التكيفػص ،    ت ػ ع منظػ ر الادارة ال يئيػة  ػإف الأمػر يقػة عمػى عػ تؽ المػدير  ىػص  ظيفػة 

نػو كممػ  ازدادت الا ػتج   ت مثؿ  ص إيج د يطط جيدة تؤدي إلػى رد د أ عػ ؿ  يئيػة من  ػ ة ،  ا  تت
لأداء ال رنػ مج  المػديريفة الفعمية المن   ة  ص أي مف ىذه المج لات كمم  ارتفة م ػت ى تقيػيـ ال يئ

 ( Clark, 2000, 6-7الت  يقص. )
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 ئػػػؿ مػػف المتغيػػرات  المػػؤثرات الي رجيػػػة   لمنظمػػة التػػص تػػتمكف مػػف التكيػػػؼ  ػػص م اجيػػة الكػػـ الي
المديطة  ي  ، مة تم ية د ج ت ال  ؽ  تتمكف مف تدقيؽ أىدا ي   التميز عمى المن   ػيف ، أمػ  

 المنظمة التص لا تتمكف مف م اجية التغيرات ال يئية  إني   تف ؿ لا مد لة . 

 

 العلامة التجارية  -:سادساً 

مف الأ  ؿ التص تمتمكي  ال ركة  لي  كمؼ تضيفي  المنظمة  تعد العلبمة التج رية أ لبً        
عمى ى امش الم  ريؼ التص ت تيدـ  ص إنت ج ال مة  تقديـ اليدم ت،  اف الز  ئف يتج    ف مة 
المنظم ت التص لي  علبمة تج رية أكثر مف المنظم ت التص لا ت تيدـ العلبمة التج رية  يمكف 

إض  ة منتج ت جديدة  علبم ت جديدة  تعد   يمة جذب ك يرة  ا تيداـ العلبمة التج رية  ص
لمز  ئف  تزيد مف  لائيـ لممنظمة إذا م  أث تت المنظمة جدارتي   قدرتي   ص أ   ع د ج ت 

 (2611) الدديدي ،  رك  ت الز  ف.
 ى ية المنتج أ  المنظمة  ص ال  ؽ، إذ مف يلبلي  ن تطية  أني عر ت العلبمة التج رية      

تمييز منتج ت  ركة عف   اى   اف أ يـ العلبمة التج رية تعد ادد الق اعد الأ   ية لمد ة 
ال  قية لتمؾ العلبمة،  مف يلبؿ الاطلبع عمى تج رب ال رك ت الع لمية يت يف لن  إني  ذات 

( Toyota, IBM,GM ,INTILتأثير م   ر  ص تدقيؽ الأر  ح ك ركة )
(Kotler,2000,409) 

(  الى العلبمة التج رية    في  ال فة الق ن نية التص يتمتة  ي  19212662)ال كري، ي ير     
تمنة الآيريف مف ا تيدامي    اء ك ف ذلؾ لكؿ العلبمة أ   ص  د ي   ص ا تيدام تي ،  ى

لجزء مني   ىذا ي تدعص ت جيمي  لدى الجي ت المعنية  الميت ة لكص يتمتة   د ي    لدؽ 
  يضمف دم ية منتجو مف يلبؿ العلبمة التص يدممي  . كيرهف الذي يمت ز  و ع

ف العلبمة التج رية   لدجـ الك  ص لادت اء ك  ة التعميم ت  ال ي ن ت المتعمقة   تك أفيفترض 
يك ف لو تأثير  أفالم قة كير الط يعص لمعلبمة يمكف  أف أدي ن  يلبدظ  ،  لمنتج  ا تيدام تو

تدميؿ  ا ة  معمؽ لمع  ات  يجرى أف يف، لذلؾ  مف المفيد إيج  ص  تميز  اضح عف المن  
 أ م ب التع ئة  ص المنتج ت  المنظم ت المن   ة  ذلؾ لمعر ة المك ف الأ ضؿ  الأن ب لمعلبمة 

  عف المنتج ت الأيرى . عمى ند  يميزى  مك ف ل قي  
عممية إيج د العلبمة التج رية ىص القضية الأىـ  ص  إلى أف ((Kotler , 2000 : 421  ي ير

ا   المنتج  عممية إيج د العلبمة تدت ج لكثير مف ال قت التص قد ت  ب نج ح المنتج إ تراتيجية
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 عض ال ي ن ت  أ ت ضح  يئ  م   أ العلبم ت ىص الأ م ء التص تقترح  أ ضؿ،  أف أ م ء    مو
تك ف  يمة المفظ   يمة الملبدظة  أف،  يفترض و ا ف تم أ عف المن  ة التص ي  رى  المنتج 

 أ لا يدمؿ أي مع نص  م ية  أف تتميز   ي لة تذكرى  لدى الم تيدميف  يك ف متميزا  يفترض 
 .لغة معينة  أ  ع رات كير مق  لة  ص  مد معيف 

 م كص  ص ىن ؾ اتج ى ف لقي س درجة العلبمة التج رية ) م لص    م كص (، اذ ي دث المديؿ ال
رد د أ ع ؿ الز  ئف تج ه العلبمة التج رية أم  مف جية المف ىيـ أ  مف ن دية ال راء،  اف مف 
التعريف ت لق عدة ال م ؾ د ؿ العلبمة التج رية ى  الأثر المميز لمعر ة العلبمة التج رية عمى 

 ا تج  ة الز  ف لت  يؽ تمؾ العلبمة .
مة التج رية  يد  ؿ أف يتكيف   لقيمة الم لية لمعلبمة أم  المديؿ الم لص لمنفعة العلب     

(مديلب عرؼ منفعة العلبمة Simon,1983التج رية   لن  ة لم رك ت  الم تثمريف  قد ط ر )
زي دة  ص التد ق ت النقدية التص تتدقؽ مف  ية المنتج ت ذات العلبمة التج رية أكثر   أنوالتج رية 

ة منتج ت  د ف علبمة تج رية،  تعد العلبمة التج رية مقي    ق ي   كثير مف التد ق ت النقدية ل ي
عمى المدى الق ير   لن  ة   ً للؤداء  لكف  ص ال قت نف و ي عب ا تيدامي     في  مقي  ً  ق ي

يمكف أف تأيذ  ن ات عديدة  م  ريؼ ت  يؽ ضيمة جدا لإيج د علبمة تج رية    لممديريف 
 (.26512667)ى  ـ ،
( العلبمة التج رية  ت مية أيرى إلا  ىص علبمة ال معة 15612666ن  ؿ )الدي ه جص ، قد ت     

مميزة  يمكف   ً  ال انا  ً ا  در    ً ا  ت ميم  ً التص تعد ذلؾ الجزء مف ال معة الذي يظير نم ذج
 ملبدظة علبمة ال معة   لنظر  لكف لا يمكف تمييزى  أ  التع ير عني  لفظ .

كثيػرة لقيػ س  تقيػيـ  ائػؽإلى انو أجريػت مدػ  لات  طر  (Fill, 1998, 216-217) قد أ  ر      
م ػػػ ىمة العلبمػػػة ، إلّا أف ىػػػذه المدػػػ  لات  الطرائػػػؽ قػػػد ت  ينػػػت ،اذ لػػػيس ىنػػػ ؾ مػػػف اتفػػػ ؽ عمػػػى 

 ليذا الغرض. صطريقة  اددة لمقي س عمى الركـ مف الفرضي ت  الأ ك ر الت
 
مػػف الاىتمػػ ـ   لعن  ػػر المتعمقػػة   لأ عػػ د الأ   ػػية التػػص  لغػػرض العمػػؿ  يػػذه الطرائػػؽ ، لا  ػػد  

 تق س عمى أ   ي  م  ىمة العلبمة ،  ىص :

 ىص المقي س الذي مف يلبلو يمكف معر ة القن ع ت التػص  الأفكار المرتبطة بالعلامة  :
 يدممي  الم تثمر ف تج ه العلبمة .
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  مػة عمػى النمػ   الت  ػة  ػص قػدرة العلب الػى  : ىػص المقيػ س الػذي يؤ ػر آفاق العلامـة
 دق ؿ جديدة  ص ال ن عة .

 :المقػػ ييس الم ػػتيدمة لقػػ ة العلبمػػة ، أي لقػػ ة أدائيػػ   ػػص  ى ىػػص ادػػد ىيمنــة العلامــة
 ال  ؽ.

كم  ى  لعلبمة  ي رات  أ  دتى  كلبً   ً أ  رقم  ً أ  در   ً   لعلبمة التج رية قد تك ف ر م     
 يج  الفرن ية  قد يك ف المزج  ينيم   ىص تعد  مث  ة ى ية المنظمة التعريفية  ص ال  ؽ التص 
يمكف مف يلبلي   تمييز أن اع  أ ن ؼ المنتج ت ) ال مة  اليدم ت (  كذلؾ تؤدي إلى 

عمين  أف نميز  الد  ؿ عمى د ة   قية  التميز عمى المن   يف  ص ال ن عة نف ي   ىن  يجب
 يف الا ـ التج ري  العلبمة التج رية، إذ إف الا ـ التج ري ى  ال صء الذي يميز منظمة عف 
منظمة أيرى الذي يعد الد ضنة الرئي ة لمعلبمة التج رية  قد يك ف ىن ؾ ا ـ تج ري  ادد  لكف 

إذ إف الا ـ التج ري قد تتعدد العلبم ت التج رية للب ـ نف و كم  ى  الد ؿ ل ركة   لكس  اكف، 
 ,Passat   (GOLF( الذي تتفرع منو علبم ت تج رية أيرى مثؿ)  Volkswagensى  )

Jeta , Santana , ىذا ينط ؽ عمى  ن عة الأد ية، إذ إف اكمب منتج ت  ركة أد ية نين ى ،
ف(، تدت ي عمى در ؼ )نيني ( مثؿ ام  ؿ )نين  كري تين ( المض د لم رط ف  أقراص )ت م ك ين 

 ص ديف ت تيدـ  ركة أد ية   مراء در ؼ )  م (  مث ؿ ذلؾ )   م در كس ي ري ، 
  م   يكميف،   م  يت،   مميف،....ال (  كيرى  مف العلبم ت التج رية ال  رزة التص لي  تأثير 

مق ييس الأداء  الذي يمكف مف يلبلو قي س الأداء  ىم   ر  ص إيرادات المنظم ت التص تعد ادد
 ي   ً . الأداء الت  يقص لممنظمة   ً عم م

 
 
 
 
 
 
 
 
 



66‌

‌

 الفصل الثالث / الجانب العممي
 وصف العلاقات الواردة في مخطط الدراسة 

 

  ة لمدرا ة  متغيراتي   المتمثمة   عد المتغيرات اليم ة ىذا الف ؿ ط يعة الا ع د الرئي  ي يف
(5s ) ن ء ميطط الدرا ة   رضي تو، لذا   عد الأداء الت  يقص  متغيراتو التص اعتمدت  ص 

 يتضمف ىذا الف ؿ الم  دث الاتية:
 .  ت يي ي  الم دث الأ ؿ:   ؼ العلبق ت ال اردة  ص ميطط الدرا ة  ايت  رى 

 الم دث الث نص: ايت  ر  رضي ت الدرا ة.
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 المبحث الأول 
 وتشخيصيا العلاقات الواردة في مخطط الدراسة واختبارىا وصف

( ( 5S يتن  ؿ ىذا الم دث   ؼ ا ع د الدرا ة  ت يي ي   المتمثمة  فم فة اليط ات اليم ة  
لذلؾ  قد تـ  ,  تدقيق ً  معتمداً   متغير الأداء الت  يقص    فو متغيراً  م تقلبً     فو متغيراً 

 :    عمى الند  الاتصا تيداـ التدميؿ الاد  ئص ال  فص 
( وتشخيصيا عن طريق إجابات عينة الدراسة في 5Sالخطوات الخمسة )أولا: وصف ابعاد 

  معمل البان الموصل.
 ( الت زيع ت التكرارية  الن ب المئ ية  الا   ط الد   ية  الاندرا  ت 16يعرض الجد ؿ ) 

 الي  ة  المتمثمة )  لت فية،  الترتيب ,   التنظيؼ ,  التقييس ,  الانض  ط (  .
( مف إج   ت الا راد الم د ثيف 69.93( الى م  معدلو )16معطي ت الجد ؿ )ت ير  التصفية : -1

ك نت متفقة )اتفؽ   دة  اتفؽ (   نفس الاتج ه ك نت اج   ت الا راد  عدـ الاتف ؽ )لا اتفؽ  لا 
(  يدعـ ىذه الإج   ت قيمة ال  ط الد   ص التص  مغت 16.49اتفؽ   دة ( م  معدلو  )

اف الع مؿ الذي ا يـ  ص اكن ء ىذا ال عد ى   (   يلبدظ6.878ري )(  اندراؼ معي 3.638)
 ج ء )تفرز المواد والآلات وفق معدل تكرار استخداميا (  (  الذي ينص عمى x2المتغير )

 ( عمى الت الص .6.721)( و36766)   ط د   ص  اندراؼ معي ري 

( مف إج   ت الا راد 62.26: كذلؾ ت ير معطي ت الجد ؿ الى م  معدلو )الترتيب -2
الم د ثيف ك نت متفقة )اتفؽ   دة  اتفؽ(   نفس الاتج ه ك نت اج   ت الا راد  عدـ الاتف ؽ )لا 

(  يدعـ ىذه الإج   ت قيمة ال  ط الد   ص التص  مغت 16.56اتفؽ  لا اتفؽ   دة( م  معدلو )
(  يلبدظ اف الع مؿ الذي ا يـ  ص اكن ء ىذا ال عد ى  6.982معي ري )(  اندراؼ 30633)

 ) والادوات المواد ترتيب في حديثة اساليب العاممين يستخدم (  الذي ينص عمى ) x4المتغير )
 ( عمى الت الص .6.832(   )3.866 ج ء    ط د   ص  اندراؼ معي ري )

( مف إج   ت الا راد الم د ثيف 76.63كذلؾ ت ير معطي ت الجد ؿ الى م  معدلو ) التنظيف: -3
ك نت متفقة )اتفؽ   دة  اتفؽ(  يم  ك نت اج   ت الا راد  عدـ الاتف ؽ )لا اتفؽ  لا اتفؽ   دة ( 

(  اندراؼ 4.122(  يدعـ ىذه الإج   ت قيمة ال  ط الد   ص التص  مغت )9.36م  معدلو  )
(  الذي  x8(  يلبدظ اف الع مؿ الذي ا يـ  ص اكن ء ىذا ال عد ى  المتغير )6.908معي ري )

 ج ء    ط د   ص  اندراؼ   )لتكون أرضية العمل نظيفة العاممون يسعىينص عمى )
 ( عمى الت الص  .63735(   )3.966معي ري )
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 (11الجدول )

 توالانحرافات المعيارية لمتغيراالتوزيعات التكرارية والنسب المئوية والأوساط الحسابية 
 5Sالخطوات الخمسة 

 المتغيرات

 الاســتجابة

 الوسط الحسابي
الانحراف 
رات المعياري

تغي
الم

 

اتفق الى حد  اتفق اتفق بشدة
 ما

 لا اتفق بشدة لا اتفق

 % ت % ت % ت % ت % ت

X1 10 16.6 35 58.3 15 25 0 0 0 0 3.883 .640 

فية
تص

ال
 

X2 5 8.3 40 66.6 12 20 2 3.3 1 1.6 3.766 .721 

X3 6 10 30 50 8 13.3 6 10 10 16.6 3.266 1.273 

  0.878 3.638 6.06 4.43 19.43 58.30 11.63 المجموع

X4 11 18.3 35 58.3 10 16.6 3 5 1 1.6 3.866 .832 

يب
لترت

ا
 

X5 15 25 18 30 16 26.6 3 5 0 0 3.883 .845 

X6 3 5 30 50 4 6.6 13 21.6 10 16.6 3.050 1.267 

  0.982 3.600 6.06 10.53 16.60 46.10 16.10 المجموع

X7 16 26.6 30 50 7 11.6 3 5 4 6.6 3.850 1.086 

يف
تنظ

ال
 

X8 11 18.3 40 66.6 5 8.3 4 6.6 0 0 3.966 .735 

X9 10 16.6 30 50 14 23.3 5 8.3 1 1.6 3.716 .903 

  0.908 3.844 2.73 6.63 14.40 55.53 20.50 المجموع

X10 10 16.6 30 50 10 16.6 4 6.6 6 10 3.5667 1.155 

س
قيي
الت

 

X11 11 18.3 34 56.6 11 18.3 2 3.3 2 3.3 3.833 .886 

X12 10 16.6 25 41.6 8 13.3 16 26.6 1 1.6 3.433 1.140 

 1.060 3.611 4.96 12.16 16.06 49.40 16.50 المجموع

X13 12 20 30 50 10 16.6 3 5 5 8.3 3.683 1.112 

ط 
ضبا

الان
 

X14 2 3.3 32 53.3 20 33.3 5 8.3 1 1.6 3.483 .770 

X15 10 16.6 30 50 13 21.6 6 10 1 1.6 3.700 .926 

 0.936 3.622 3.83 7.76 23.83 51.10 13.30 المجموع

المؤشر 
 0.953 3.663 4.72 8.30 18.06 52.08 15.60 الكمي

  spss   الم در: مف اعداد ال  دث   لاعتم د عمى  رن مج 

( مف الإج   ت ك نت متفقة  يدعـ ىذه 65,90الى اف م  ن  تو )  ي ير الجد ؿ أيض ً التقييس :  -4
(   ك نت اج   ت عدـ 1,060(  اندراؼ معي ري )3,611الإج   ت قيمة ال  ط الد   ص )

( الذي x11 ص اكن ء ىذا ال عد ى  ) أ يـ(   يلبدظ اف المتغير  الذي 12,12الاتف ؽ ن  تي  )
 ج ء    ط د   ص  لحديثة في تحقيق المقاييس (الأساليب ا العاممونيستخدم ينص عمى )

 ( عمى الت الص.0,886(  )3,833 اندراؼ معي ري )
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( 64,40الى اف ن  ة الإج   ت المتفقة ك نت ) ت ير معطي ت الجد ؿ أيض ً  الانضباط الذاتي : -5
(  يم  ك نت 0,953(  اندراؼ معي ري )3,663 يدعـ ىذه الإج   ت قيمة ال  ط الد   ص )

الذي نص ال عد  (  ص اكن ء ىذاx14المتغير )  أ يـ( 13,02الإج   ت  عدـ الاتف ؽ م  ن  تو )
(  اندراؼ معي ري 3,483 ط د   ص )(  ج ء     بمعدات سلامة العمل العاممونيمتزم عمى )

(0,770) 
 

    يمكف ت ضيح  عض المؤ رات  ص ض ء   ؼ  عد اليط ات اليم ة مة م   رد انف ً  ات  ق ً 
 (5S :  ت يي ي  ) 

( أي 67,68ك ف معدؿ الاتف ؽ الكمص ليذا ال عد  مف  جية نظر ال ركة الم د ثة م  ن  تو )
يؤكد ف عمى  ج د ميؿ لت نص  أ تطمع ا ص ال ركة الذيف   معنى اف ثمثص الا راد الم د ثيف

 اليط ات اليم ة ,لذا يؤكد التدميؿ الا لص لاج   ت الا راد الم د ثيف  ص ال ركة اف ىن ؾ ميلبً 
( 0,953(  )3,663لت نص اليط ات اليم ة  قد ج ء ىذا كمو    ط د   ص  اندراؼ معي ري )

 عمى الت الص .

 

الأداء التسويقي وتشخيصيا عن طريق إجابات عينة الدراسة في معمل  مقاييس: وصف  ثانياً 
  لبان الموصل.أ
( الت زيع ت التكرارية  الن ب المئ ية  الا   ط الد   ية  الاندرا  ت 11يعرض الجد ؿ )  

المعي رية لمتغيرات الأداء الت  يقص   المتمثمة  إج   ت الا راد الم د ثيف عمى المؤ رات الي  ة 
 الا تك ر الت  يقص , رض  الز  ف , العلبمة التج رية ( .  متمثمة  )الد ة ال  قية , ال

( مف إج   ت الا راد 68.60( الى م  معدلو )11ت ير معطي ت الجد ؿ ) الحصة السوقية: -1
ك نت متفقة )اتفؽ   دة  اتفؽ (   نفس الاتج ه ك نت اج   ت الا راد  عدـ الاتف ؽ )لا  الم د ثيف

(  يدعـ ىذه الإج   ت قيمة ال  ط الد   ص التص 14.94اتفؽ  لا اتفؽ   دة ( م  معدلو  )
اف الع مؿ الذي ا يـ  ص اكن ء ىذا  (   يلبدظ1.037(  اندراؼ معي ري )3.613 مغت )

تسعى شركتنا لتقديم افضل منتجاتيا بالوقت ) (  الذي ينص عمى x20ر )ال عد ى  المتغي
 ( عمى الت الص .0.889)( و3.433) ج ء    ط د   ص  اندراؼ معي ري (  المناسب

( مف إج   ت الا راد 62.13ت ير معطي ت الجد ؿ الى م  معدلو )الابتكار التسويقي  -2
ك نت متفقة )اتفؽ   دة  اتفؽ (   نفس الاتج ه ك نت اج   ت الا راد  عدـ الاتف ؽ )لا  الم د ثيف
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(  يدعـ ىذه الإج   ت قيمة ال  ط الد   ص التص 17.92اتفؽ  لا اتفؽ   دة ( م  معدلو  )
اف الع مؿ الذي ا يـ  ص اكن ء ىذا  (   يلبدظ1.078(  اندراؼ معي ري )3.540 مغت )

( تمبي شركتنا حاجات زبائنيا عمى نحو ابداعي) (  الذي ينص عمى x24المتغير )ال عد ى  
 ( عمى الت الص .1.102)( و3.733) ج ء    ط د   ص  اندراؼ معي ري 

( مف إج   ت الا راد الم د ثيف 64.52ت ير معطي ت الجد ؿ الى م  معدلو ) رضا الزبون : -3
 ه ك نت اج   ت الا راد  عدـ الاتف ؽ )لا اتفؽ  لا ك نت متفقة )اتفؽ   دة  اتفؽ (   نفس الاتج

(  يدعـ ىذه الإج   ت قيمة ال  ط الد   ص التص  مغت 15.26اتفؽ   دة ( م  معدلو  )
اف الع مؿ الذي ا يـ  ص اكن ء ىذا ال عد ى   (   يلبدظ1.005(  اندراؼ معي ري )3.650)

( يرتبط رضا زبائننا بجودة المنتجات التي نوفرىا ليم ) (  الذي ينص عمى x28المتغير )
 ( عمى الت الص .1.044)( و3.600) ج ء    ط د   ص  اندراؼ معي ري 

 ( مف إج   ت الا راد الم د ثيف63.28ت ير معطي ت الجد ؿ الى م  معدلو ) العلامة التجارية: -4
ك نت متفقة )اتفؽ   دة  اتفؽ (   نفس الاتج ه ك نت اج   ت الا راد  عدـ الاتف ؽ )لا اتفؽ  لا 

(  يدعـ ىذه الإج   ت قيمة ال  ط الد   ص التص  مغت 15.90اتفؽ   دة ( م  معدلو  )
اف الع مؿ الذي ا يـ  ص اكن ء ىذا ال عد ى   (   يلبدظ1.005(  اندراؼ معي ري )3.586)

( عمييا في السوق تشيد العلامة التجارية لشركتنا اقبالاً ) (  الذي ينص عمى x35ر )المتغي
 .          ( عمى الت الص .0.894)( و3.250) ج ء    ط د   ص  اندراؼ معي ري 

ات  ق  مة م   رد انف  يمكف ت ضيح  عض المؤ رات  ص ض ء   ؼ  عد الأداء الت  يقص و
  ت يي ي :

أي ( 64,62ك ف معدؿ الاتف ؽ الكمص ليذا ال عد  مف  جية نظر ال ركة الم د ثة م  ن  تو )
 معنى اف ثمثص الا راد الم د ثيف  ص ال ركة الذيف تـ ا تطلبعيـ يؤكد ف عمى  ج د ميؿ لت نص 

 لبً ج   ت الا راد الم د ثيف  ص ال ركة اف ىن ؾ مييم ة ,لذا يؤكد التدميؿ الا لص لإاليط ات ال
( 1,031(  )3,597) لت نص اليط ات اليم ة  قد ج ء ىذا كمو    ط د   ص  اندراؼ معي ري

 عمى الت الص. 
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 (11الجدول )

التوزيعات التكرارية والنسب المئوية  والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات الأداء 
 التسويقي

 المتغيرات

 الاســتجابة

 الوسط الحسابي
الانحراف 
رات المعياري

تغي
الم

 

اتفق الى حد  اتفق اتفق بشدة
 ما

 لا اتفق بشدة لا اتفق

 % ت % ت % ت % ت % ت

X16 13 21.6 33 55 13 21.6 2 3.3 0 0 3.933 .756 

قية
سو

ة ال
حص

ال
 

X17 11 18.3 30 50 9 15 1 1.6 9 15 3.550 1.254 

X18 11 18.3 32 53.3 4 6.6 6 10 7 11.6 3.566 1.240 

X19 10 16.6 30 50 10 16.6 7 11.6 3 5 3.583 1.046 

X20 2 3.3 34 56.6 14 23.3 8 13.3 2 3.3 3.433 .889 

  1.037 3.613 6.98 7.96 16.62 52.98 15.62 المجموع

X21 13 21.6 30 50 3 5 3 5 11 18.3 3.466 1.371 

قي
سوي

 الت
كار

لابت
ا

 

X22 10 16.6 25 41.6 13 21.6 9 15 3 5 3.500 1.096 

X23 12 20 30 50 10 16.6 7 11.6 1 1.6 3.750 .967 

X24 10 16.6 31 51.3 7 11.6 5 8.3 4 6.6 3.733 1.102 

X25 3 5 21 35 25 41.6 10 16.6 1 1.6 3.250 .856 

  1.078 3.54 6.62 11.30 19.28 46.17 15.96 المجموع

X26 10 16.6 29 48.3 6 10 5 8.3 5 8.3 3.766 1.184 

ون
الزب

ضا 
ر

 

X27 12 20 25 41.6 12 20 10 16.6 1 1.6 3.583 1.029 

X28 10 16.6 37 61.6 3 5 7 11.6 3 5 3.600 1.044 

X29 11 18.3 31 51.3 16 26.6 2 3.3 0 0 3.900 .729 

X30 9 15 20 33.3 18 30 12 20 1 1.6 3.400 1.028 

  1.003 3.650 3.30 11.96 18.32 47.22 17.30 المجموع

X31 10 16.6 32 53.3 4 6.6 4 6.6 10 16.6 3.466 1.320 

رية
تجا

ة ال
لام

الع
 

X32 3 5 30 50 22 36.6 4 6.6 1 1.6 3.566 .810 

X33 15 25 26 43.3 9 15 9 15 1 1.6 3.750 1.051 

X34 14 23.3 33 55 7 11.6 4 6.6 2 3.3 3.900 .951 

X35 4 6.6 23 38.3 20 33.3 12 20 1 1.6 3.250 .894 

 1.005 3.586 4.94 10.96 20.62 47.98 15.30 المجموع

 1.031 3.597 5.46 10.54 18.71 48.58 16.04  المؤشر الكمي

  spssحصائً لإعداد الباحث بالاعتماد على نتائج البرنامج اإالمصدر: من 
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 اختبار فرضٌات الدراسة : المبحث الثانً 

يقضص ايت  ر  رضي ت الدرا ة  د ب  ي كة مك ن تي  ا تيداـ التدميؿ الاد  ئص ل   يف 
 ىم : 

 نم ذج الدرا ة. أمة  ي كة تمؾ الفرضي ت  دتمية ايت  ر  ت ا ق ً  –الأ ؿ 

 ال   ؿ الى الدقيقة التص ترت ط  أ ع د الدرا ة   طرائؽ عديدة تمكف مف تدقيؽ الدقة. -الث نص 

 ص: عمى   ؽ الات

 أ لا: ايت  ر الفرضي ت 

ة الأولى وتنص عمى ) ىناك علاقة ارتباط معنوية موجبة بين الخطوات الفرضية الرئيس
 (. ( والأداء التسويقي(5Sالخمسة 

 يدؼ التعرؼ عمى ط يعة  اتج ه علبقة الارت  ط عمى الم ت ى الإجم لص  يف اليط ات اليم ة 
5S)( الى  ج د علبقة 12 ؿ )د(  الأداء الت  يقص عمى م ت ى المنظمة الم د ثة ي ير الج

( عند 0.60ارت  ط معن ية  يف اليط ات اليم ة  الأداء الت  يقص اذ  مغ مع مؿ الارت  ط ) 
(  ت ير ىذه النتيجة الى اف اليط ات اليم ة يمكف اعتم دى   ص تد يف الأداء 0.01م ت ى )

ي  معنى انو كمم  زاد اىتم ـ المنظمة  يذه اليط ات عزز ذلؾ مف تد يف  الأداء الت  يقص ,أ
 الت  يقص   ن ءا عمى ذلؾ تق ؿ الفرضية الأ لى  . 

 

 (12الجدول )                                        

 نتائج علاقة الارتباط بٌن بعدي الدراسة                             

 المتغٌر المستقل                    
 
 

 المتغٌر المعتمد 

 ((5Sالخطوات الخمسة 

 ** 0.60 الأداء التسوٌقً 

   P ≤ 0.01   N=60         SPSSحصائًلإعداد الباحث بالاعتماد على نتائج البرنامج اإالمصدر: من 
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 (24الجدول )

 علاقات الارتباط بٌن بعد ومتغٌرات الخطوات الخمسة وبعد ومتغٌرات الأداء التسوٌقً 

 المتغٌرا لمعتمد    
 
 
 

 المتغٌر المستقل 

 
 الحصة السوقٌة

 
 الابتكار التسوٌقً

 
 رضا الزبون

 
 العلامة التجارٌة

 
 الأداء التسوٌقً

 (1الخطوة )

 التصفٌة
0.208- 0.035 -0.193 

 
0.100 0.099- 

( 2الخطوة )

 الترتٌب
 

-0.017 -0.019 -0.088 0.031 -0.018 

 (3الخطوة )

 التنظٌف
0.242 0.344** 0.326* 0.404** 0.508** 

 (4الخطوة)

 التقٌٌس
0.302* 0.248 0.197 0.302* 0.407** 

 (5الخطوة)

 الانضباط
0.376** -0.047 0.153 0.052 0.201 

الخطوات 
 الخمسة 

 المؤشر الإجمالً

0.268* 0.039 0.164 0.342** 0.600** 

 (0.05( معنوي عند مستوى*)0.01معنوي عند مستوى **)  SPSSالمصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على نتائج البرنامج الاحصائً 

( م ج ة  معن ية   لإجم ؿ   13 ي  ص ق ة علبقة الارت  ط ت د    ؽ معطي ت الجد ؿ ) 
الد ة ال  قية م  مقداره  مقي سديث  دت العلبقة  يف متغير اليط ات اليم ة  دلالة ا ع ده   

(  ت كد ىذه النتيجة اف اليط ات اليم ة   دلالة 0.05( عند م ت ى معن ية )*0.268)
 .ية لت  يقص   ق  لمد ة ال  قا ع دى  يمكف اعتم دى   ص  ص تد يف الأداء ا

ام   يم  ييص ق ة العلبقة  يف اليط ات اليم ة   دلالة ا ع ده   عد الا تك ر الت  يقص  يص 
(  ىذه النتيجة تدؿ عمى اف 0.05 عند م ت ى معن ية )( (0.039م ج ة  معن ية اذ  مغت

 اليط ات اليم ة تؤدي الى الا تك ر الت  يقص .

ت ضيدو انف    ف معطي ت الجد ؿ ت ير أيض  الى  ج د علبقة ارت  ط م ج ة    ن ءا عمى م تـ
(  عند م ت ى 0.164 يف اليط ات اليم ة  رض  الز  ف اذ  مغت قيمة مع مؿ الارت  ط )

 (.0.05معن ية )

 مف معطي ت الجد ؿ ت ير الى اف ىن ؾ علبقة ارت  ط م ج ة  معن ية  يف اليط ات اليم ة 
 (.0.01(  عند م ت ى معن ية )0.342 رية اذ  مغت قيمة مع مؿ الارت  ط ) العلبمة التج
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(  ىص م ج ة  معن ية اذ ت ير الى ق ة **0.600 يم   مغت قيمة مع مؿ الارت  ط اجم لا )
(  ىذا 0.01علبقة الارت  ط  يف اليط ات اليم ة  الأداء الت  يقص  عند م ت ى معن ية )

عزز مف الأداء الت  يقص  ىذا أيض  يدع ن  الى ق  ؿ الفرضية م يعزز لن  اليط ات اليم ة ت
ىناك علاقة ارتباط معنوية وموجبة بين الخطوات الخمسة الرئي ية الأ لى  التص تنص عمى )

 (.والأداء التسويقي 

 

الأداء تأثٌر معنوٌة للخطوات الخمسة فً وتنص على )هناك علاقة  ة الثانٌةالرئٌس الفرضٌة

 التسوٌقً (.

,اذ  التأثٌر معنوي بٌن الخطوات الخمسة والأداء التسوٌقًان الى ( 22تشٌر معطٌات الجدول )

Rكانت قٌمة معامل التحدٌد )
( التً تشٌر الى ان نسبة الاختلاف المفسر فً 0.361( هً )2

المنظمة المبحوثة تجاه تحسٌن الأداء التسوٌقً بسبب تأثٌر الخطوات الخمسة لاتقل عن 

%( تمثل نسبة مساهمة المتغٌرات غٌر الداخلة فً مخطط 63.9والنسبة المتبقٌة )%( 36.1)

           ( عند مستوى معنوٌة 10.558المحسوبة البالغة )  ( Fالدراسة , كما ٌدعم ذلك قٌمة )

 (0.01. ) 

( لها ان تأثٌر الخطوات الخمسة فً تحسٌن الأداء التسوٌقً   t( واختبار)βوٌستدل من قٌمة ) 

( التً تعكس طبٌعة إجابات الافراد 3.249( المحسوبة ) t( وبدلالة قٌمة ) 0.392كان مقداره )

المبحوثٌن  عن  قدرتهم فً تفسٌر تأثٌر الخطوات الخمسة فً تحسٌن الأداء التسوٌقً فً 

 المنظمة المبحوثة .

 الفرضٌة الثانٌة    قبلتبموجب ذلك 

 

 (22الجدول )

 ثٌر الخطوات الخمسة فً تحسٌن الأداء التسوٌقًنتائج تحلٌل الانحدار لتأ

 المتغٌر المستقل    

 

 

 التغٌر المعتمد  

 (5Sالخطوات الخمسة ) 

نوع 

 التأثٌر

F           R2 Sig   T  value     Beta        

Sig المحسوبة 

 

 الأداء التسوٌقً 

 

 معنوي 

 

0.00 

 

10.558 

 

0.361 

 

0.002 

 

3.249 

   

0.392 

 

  SPSSحصائً لإعداد الباحث بالاعتماد على نتائج البرنامج اإالمصدر: من 
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كذلؾ لا د مف ت ضيح نت ئج  تدميؿ الانددار لتأثير كؿ يط ة مف اليط ات اليم ة  ص الأداء 
 :  عمى الند  الاتصالت  يقص 

( التص  5   2  1التأثير كير معن ي  يم  ييص اليط ات ) الى أف( 15ت ير نت ئج الجد ؿ )
المتغيرات كير  أ ي ـت ير الى اف ن  ة الايتلبؼ المف ر  ص المنظمة الم د ثة الى ن  ة 

 الدايمة  ص ميطط الدرا ة.

الأداء الت  يقص اذ ك نت قيمة مع مؿ التدديد   ص معن ي ً  تأثيرى ك ف  ام  تأثير اليط ة الث لثة 
(R2 ( ىص )التص ت ير الى اف ن  ة الايتلبؼ المف ر  ص المنظمة الم د ثة تج ه  0.372 )

%( 37.2مف اليط ات اليم ة لاتقؿ عف ) (3تد يف الأداء الت  يقص    ب تأثير اليط ة )
 ( . 0.01( عند م ت ى معن ية )  6.089المد   ة ال  لغة )  ( Fكم  يدعـ ذلؾ قيمة )

( اليم ة  ص تد يف الأداء 3( لي  اف تأثير اليط ة )t   ايت  ر)(  β ي تدؿ مف قيمة ) 
( التص تعكس ط يعة 3.499( المد   ة ) t(   دلالة قيمة ) 0.415الت  يقص ك ف مقداره )

(  ص تد يف الأداء الت  يقص 3إج   ت الا راد الم د ثيف  عف  قدرتيـ  ص تف ير تأثير اليط ة )
  ص المنظمة الم د ثة.

 

 (22الجدول ) 

 نتائج  تحلٌل الانحدار لتأثٌر كل خطوة من الخطوات الخمسة فً الأداء التسوٌقً

  المتعٌر      

  المعتمد

 

 

 المتغبر المستقل 

             

 الأداء التسوٌقً           

نوع  

 التأثٌر 
F  

   R2 Sig T value Beta لمحسوبةا ةالجدولٌ

غٌر  الخطوة الأولى 

 معنوي
3.150  0.372 0.206 -1.281 -0.152 

غٌر  الخطوة الثانٌة 

 معنوي 
3.150  0.372 0.696 -0.393 -0.046 

 0.415 3.499 0.001 0.372 6.089 3.150 معنوي  الخطوة الثالثة 

 O.283 2.402 0.020 0.372 6.089 3.150 معنوي  الخطوة الرابعة 

غٌر  الخطوة الخامسة 

 معنوي 
3.150  0.372 0.823 0.823 -0.093 
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الأداء الت  يقص  مجممو اذ ك نت قيمة   ص معن ي ً  تأثيرى ييص اليط ة الرا عة   قد ك ف  ام  م 
Rمع مؿ التدديد )

( التص ت ير الى اف ن  ة الايتلبؼ المف ر  ص المنظمة 0.372( ىص ) 2
( مف اليط ات اليم ة لاتقؿ عف 4تج ه تد يف الأداء الت  يقص    ب تأثير اليط ة ) الم د ثة

       ( عند م ت ى معن ية  6.089المد   ة ال  لغة )  ( F%( كم  يدعـ ذلؾ قيمة )37.2)
(0.001). 

( اليم ة  ص تد يف الأداء الت  يقص 3( لي  اف تأثير اليط ة )t(  ايت  ر)β ي تدؿ مف قيمة ) 
( التص تعكس ط يعة إج   ت الا راد 2.402( المد   ة )t  دلالة قيمة )  (0.283ك ف مقداره )

(  ص تد يف الأداء الت  يقص  ص المنظمة 4الم د ثيف  عف  قدرتيـ  ص تف ير تأثير اليط ة )
ىناك علاقة تأثير معنوية لمخطوات الفرضية الث نية  التص تنص عمى    ذلؾ قُ متالم د ثة 

 سة والأداء التسويقي (.الخم
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  الاستنتاجات والمقترحاتالفصل الرابع : 

 أولا: استنتاجات الجانب النظري 

ىن ؾ اتف ؽ ع ـ  يف اكمب الكت ب   د ب الم  در التص اطمة عميي  ال  دث  أف تنفيذ  .1
 اليط ات اليم ة تعد  م فة يمكف اعتم دى   ص  يئة العمؿ .

ىن ؾ اىتم ـ متزايد مف ق ؿ المنظم ت   ليط ات اليم ة   ؽ منيجية تيدؼ إلى  .2
تد يف الج دة  الانت جية مف يلبؿ الا تيداـ الأمثؿ لمم اد المت دة  ضلًب عف ك ف 

 اليط ات اليمس تعد الميد الدقيقص لفم فة التد يف الم تمر 
ك ف ىن ؾ اتف ؽ مف ق ؿ ال  دثيف   ف مف مميزات ىذه الفم فة ىص  يمة التط يؽ ،    .3

( يتطمب مف الادارة ت عية الع مميف 5S اف م ؤ لية نج ح تط يؽ اليط ات اليم ة )
 عمى العمؿ عمى تط يؽ اليط ات   كؿ  ديح  منتظـ. 

 لمم اد  العمؿ اثن ء   الع مميفمف يلبؿ التأطير النظري ل دظ   ف ىن ؾ   ائد للؤ راد  .4
 الت غيؿ كذلؾ لممنظمة .

يمعب الأداء الت  يقص د را ميم  لتدقيؽ النج ح إذا نفذ عمى ند  يدقؽ أىداؼ المنظمة  .5
مف يلبؿ الأداء الت  يقص ك ف ميرج ت ىذا الأداء تك ف الأ  س  ص  ق ء المنظمة 

  نم ى   تعزيز قدراتي  التن   ية.
  يقص درجة نج ح المنظمة  مدى  م كي  لأىدا ي  الت  يقية مف يلبؿ يمثؿ الأداء الت .6

  ا تغلبلي  الكف ء  الأمثؿ لم اردى   ىذا م  تتفؽ عميو اليط ات اليم ة.

 ث ني : ا تنت ج ت الج نب الميدانص

(  ص  يئة العمؿ   كؿ جيد ك ف 5Sأ ضدت الدرا ة اف تط يؽ اليط ات اليم ة ) -1
 ز منتج تي   د   ية ع لية لمظر ؼ ال يئية مة  ج د ندرة  ص المنظمة قيد ال دث تمت

المن  رات  الاعلبن ت التص تدفز الع مميف عمى تط يؽ ل عض  قرات اليط ات 
 اليم ة. 

ك فت نت ئج التدميؿ د ؿ كؿ متغير مف متغيرات الدرا ة  أف المعدؿ الع ـ ك ف مق  لا  -2
ل عض  قرات اليط ات اليم ة لدى     لاتج ه الايج  ص   لركـ مف مدد دية تط يؽ

 الع مميف .
ت يف كذلؾ مف يلبؿ التدميؿ   ف الاداء الت  يقص يتدقؽ مة  ج د علبقة ارت  ط معن ية  -3

 مة اليط ات اليم ة اجم لا .
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الذي  ىن ؾ تف  ت مف ديث تأثير كؿ يط ة مف اليط ات اليم ة  ص الأداء الت  يقص -4
ثيف عف قدرتيـ  ص تف ير تأثير ىذه اليط ات  ص تعك و ط يعة إج   ت الا راد الم د  

 تد يف الأداء الت  يقص  ص المنظمة الم د ثة.
(  ص الاداء 5Sت يف  ج د تف  ت ت مف ديث الاىمية  التأثير لميط ات اليم ة ) -5

الت  يقص  ك نت الاىمية عمى الت الص ىص) التنضيؼ، الت فية، ت ديد المق ييس، 
 الانض  ط، الترتيب(.

 (  الاداء الت  يقص5Sعلبقة ارت  ط  تأثير معن ية  يف اليط ات اليم ة )  ج د -6
ندرة الد رات التدري ية  التعميمية  التط يرية لمي رات الع مميف  ص مج ؿ اليط ات  -7

 (  مج ؿ الاداء الت  يقص5Sاليم ة )
اف ل دظ اف ىن ؾ ن  ة ك يرة مف المجي يف عمى ا تم رة الا ت  نة لدييـ ي رة  ص ميد -8

 العمؿ التص تمكنيـ مف  يـ ا تم رة الا ت  نة  التع مؿ معي    كؿ إيج  ص

  المقترحات : ثالثا
  ق  لم  تـ طردو مف ا تنت ج ت  ص الدرا ة الد ضرة  در   مف ال  دث عمى تقديـ الي ت 

 تص : مقتردة  ا تكم لا لجي ده لتك ف ل نة مميدة  ص طريؽ الزملبء ال  دثيف يقترح ال  دث م  يأ
( لم  لي  مف د ر ميـ  ص 5Sتدفيز الع مميف عمى تط يؽ  م فة اليط ات اليم ة  ) -1

 تذكير الع مميف مف يلبؿ الاعلبن ت الجدارية  تدقيؽ التط يؽ الن جح للبداء الت  يقص
(  الد ر الميـ الذي تمع و  ص تد يف 5S الن رات  الار  د د ؿ اليط ات اليم ة)

 الاداء الت  يقص.
يأمؿ ال  دث مف إدارة المنظمة الم د ثة اف ت عى لتعزيز التأثير المعن ي المت  دؿ  يف  -2

اليط ات اليم ة  الأداء الت  يقص   ؽ  رامج  الي ت اليط ات اليم ة  الأداء 
 الت  يقص .

 ن ء ج  ر تع  ف مة ال  دثيف الميت يف للب تف دة مف الي رات  ص تمؾ المج لات  م    -3
 ة قدرة الع مميف عمى  يـ  تف ير تأثير ىذه اليط ات  ص الأداء الت  يقص .ي يـ  ص زي د

العمؿ عمى تقميؿ التف  ت مف ديث الأىمية  التأثير  يف اليط ات اليم ة  الأداء  -4
الت  يقص مف يلبؿ تط يؽ اليط ات   كؿ يمكف تط يقو   كؿ مت م ؿ  تت  عص لم  لو 

 مف تأثير عمى الأداء الت  يقص . 
الع مميف  ص العممية الانت جية  د رات تدري ية  تعميمية  تط يرية لمي راتيـ  ص العمؿ زج   -5

 (  الاداء الت  يقص5S ص مج ليف اليط ات اليم ة )



73‌

‌

تنظيـ اجتم ع ت د رية لم ق ؼ عمى م  كؿ  مع ق ت تط يؽ  م فة اليط ات اليم ة  -6
(5S   ص دعـ تد يف الاداء الت  يقص  العمؿ عمى تلب يي  ).ص الم تق ؿ 

زي دة الاىتم ـ  نظ  ة  يئة العمؿ ق ؿ العممية الانت جية  يلبؿ العممية الانت جية   عد   -7
 العممية الانت جية

( لاني  5Sال عص الج د مف ق ؿ ادارة المنظمة  قيد ال دث لتط يؽ اليط ات اليم ة ) -8
 ت  ىـ   كؿ ك ير  ص تد يف الاداء الت  يقص. 
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 المراجعقائمة 

 المراجة   لمغة العر ية

 القراف الكريـا لًا: 

 : الر  ئؿ  الاط ريحث ني ً 

, مرتكزات التد يف الم تمر  د رى   ص تعزيز ا  ليب 2013, أدمد د يف, اؿ مد  ؿ -1
الدد مف التم ث ال ن عص درا ة ا تطلبعية  ص المديرية الع مة لك ريت الم راؽ  معمؿ 

كمية الإدارة  منت دم ـ العميؿ  ص مد  ظة نين ى, ر  لة م ج تير )كير من  رة(, 
  الاقت  د, ج معة الم  ؿ.

، ا تك ر المنتج  اىميتو  ص تد يف الأداء الت  يقص  ص 2015يمة ادري ص ، ن  -2
 مر  ح،  رقمة، الجزائر ج معة ق  ديم ج تير، ر  لة الم    ت ال غيرة  المت  طة، 

، اثر الا ي ر الالكتر نص  ص تعزيز الأداء الت  يقص لمم   ة درا ة 2019 نية، مدمد، -3
كمية العم ـ الاقت  دية  التج رية ير، ، د لة مؤ  ة ات  لات الجزائر ، ر  لة م ج ت

 ، الجزائرم ي 8 عم ـ الت يير ، ج معة 
، قي س أداء المنظمة    تعم ؿ  ط قة الدرج ت 2007الج  ر، زينب  لبؿ عك ر ج  ر،  -4

المت ازنة، درا ة تط يقية  ص ال ركة الع مة للؤ مدة / المنطقة الجن  ية، ر  لة م ج تير 
 .الإدارة  الاقت  د، ج معة  غدادكمية كير من  رة، 

،تددي ت العمؿ  ص ال يئة الي رجية  الأداء الت  يقص 2005الجن  ص ،   مص ذي ب مدؿ، -5
ميت رة مف  لعينةلم رك ت الد لية ع  رة الدد د العلبقة  الاثر، درا ة ا تطلبعية 

 الاقت  د ،  كمية الإدارةال رك ت الد لية الع ممة  ص العراؽ    ري ،أطر دة دكت راه، 
 ج معة الم  ؿ

، إ ي ـ تق نة المعم م ت  ص تعزيز الأداء الت  يقص 2011الدديدي ،  عد را ة جزاع ،  -6
درا ة تدميمية لآراء عينة مف المديريف  ص ال ركة الع مة ل ن عة الأد ية  الم تمزم ت 

 لم  ؿكمية الإدارة  الاقت  د ، ج معة االط ية / نين ى ، ر  لة د م ـ الع لص ، 
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انعك   ت الكف ءة الت  يقية عمى النج ح (،2007الدمدانص ،رعد   ضؿ ع د الق در،) -7
، درا ة  ص ال ركة ال طنية ل ن عة الأث ث المنزلص، ر  لة م ج تير  ص إدارة الت  يقص
 كمية الإدارة  الاقت  د،ج معة الم  ؿ.الأعم ؿ، 

 يقص قية  أثرى   ص المزيج الت , الالتزام ت الأيلب2009الدي لص, زيداف م طفى مدمد,  -8
ة مف مدراء  عض المنظم ت ال ن عية  ص مد  ظة نين ى, الا تك ري, درا ة لآراء عين
 .كمية الإدارة  الاقت  د، ج معة الم  ؿر  لة د م ـ كير من  رة, 

د ر عممي ت تد ؿ المعر ة  ص تعزيز اليط ات  ، 2018الد  غ ،  در ى نص إ راىيـ ،  -9
درا ة ا تطلبعية لآراء  الع مميف  ص مديرية ت زية  كير  ء نين ى / المركز  5Sاليمس 

 كمية الإدارة  الاقت  د, ج معة الم  ؿالد م ـ الع لص  ص الإدارة ال ن عية ، ر  لة ، 
-، الاثر الا تراتيجص لمت زية  ص  لاء الز  ف2012الز يدي ،  م ء عمص ع د الد يف، -10

مف ال دؼ العراقية الي مية ، ر  لة م ج تير  ص ادارة درا ة تدميمو مق رنة لعينة 
 .كمية الادارة  الاقت  د ، ج معة  غدادالاعم ؿ كير من  رة 

انعك   ت التج رة الإلكتر نية عمى  ،2004الزي انص، ع اطؼ ي نس ا م عيؿ اميف،  -11
الأداء الت  يقص لممنظم ت اليدمية درا ة عمى مجم عة ميت رة مف المنظم ت اليدمية 

كمية الإدارة  الاقت  د،  ص ادارة الأعم ؿ،  ص مد  ظة نين ى، اطر دة دكت راه  م فة 
 ج معة الم  ؿ.

  يقص لميدمة ال دية  أثره المزيج الت( ، 2002ال  مرائص، دف ة عط  الله د يف ، ) -12
، درا ة مق رنة لعينة مف الم ت في ت الدك مية  الي  ة  ص  غداد ،   ص رض  الز  ف

 ،  غداد.كمية الإدارة  الاقت  د ، ج معة   غداد ر  لة م ج تير كير من  رة ، 
، ت ميـ نظ ـ تق يـ الأداء الا تراتيجص لمج مع ت 2005 عيد،  ن ء ع دالرديـ،  -13

د تقنية  ط قة الدرج ت المت ازنة، درا ة تط يقية  ص ج معة  غداد، أطر دة دكت راه   عتم 
 .كمية الإدارة  الاقت  د، ج معة  غدادكير من  رة، 

،تقييـ الأداء الت  يقص  التزاـ الع مميف  ص المنظم ت الم ر ة مف 2015 قير،ام نص، -14
 ةج معة الا كندريمنظ ر متك مؿ ,أطر دة دكت راة من  رة،

، العن  ر الأ   ية لممزيج الت  يقص الأيضر  انعك   تي  2010مدمد عمير،ال مري،  -15
عمى الأداء الت  يقص درا ة تدميمية لاراء عينة مف مدراء عدد مف المنظم ت ، ر  لة 

 كمية الإدارة  الاقت  د، ج معة الم  ؿ.د م ـ ع لص   ص ادارة الأعم ؿ، 
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الفم ف ت الت  يقية   لتيطيط الا تراتيجص  علبقة( ، 2004ط لب،علبء  رد ف ، ) -16
، درا ة ميدانية  ص عينة مف الم  رؼ التج رية لمت  يؽ  تأثيرى   ص   عمية المنظمة

كمية الإدارة  الاقت  د، الج معة العراقية  الأردنية ، أطر دة دكت راه كير من  رة ، 
 الم تن رية . 

ية ت نص معر ة الز  ف لتعزيز الأداء ، إمك ن2010الط ئص ،  ي ء د يب مدم د ادمد ، -17
درا ة تدميمية لآراء عينة مف أ د ب المنظم ت ال يعية  غيرة الدجـ  -الت  يقص

، كمية الإدارة  الاقت  د ، ج معة للؤل  ة الج ىزة  ص مدينة الم  ؿ ، ر  لة م ج تير 
 الم  ؿ

ء ال ا ة العلبقة  يف الإي   ،2002ع مر ع د المطيؼ ك ظـ مدمد ،، الع مري -18
درا ة  ص ال ركة الع مة  التر يجية  أثرى  عمى الأداء الت  يقص لممنظمة  الأن طة

كمية الإدارة ر  لة م ج تير  ص عم ـ ادارة الأعم ؿ،  لم ن ع ت الن يجية/ دمة،
 ،الج معة الم تن رية،  الاقت  د

التمكيف  ص تعزيز الإ داع  ، أثر إ تراتيجية2003ع دالردمف، جلبؿ  عد المم ؾ،  -19
كمية الإدارة المنظمص: درا ة تدميمية  ص ج معة الم  ؿ، أطر دة دكت راه كير من  رة، 

 . الاقت  د، ج معة الم  ؿ

الج دة  رض  الز  ف  أثرىم   ص تدديد (, 2001العفي  ت, تي ير مدمد  د ذة,) -20
لآراء عينة مف الم  رؼ  , درا ة تدميميةالا تراتيجي ت الت  يقية لميدمة الم ر ية

، كمية الإدارة  الاقت  د, ج معة التج رية الأردنية، أطر دة دكت راه كير من  رة
 الم  ؿ.

، اثر ادارة المعر ة  ص تط ير الاداء الت  يقص درا ة ميدانية 2019عمص،  ف دميمة، -21
  لمؤ  ة ال ن عية لمعت د ال دص، ر  لة م ج تير اك ديمص  ص عم ـ الت يير 

، ج معة  ص ادارة الاعم ؿ ، ، كمية العم ـ الاقت  دية  التج رية  عم ـ الت يير تي
 الجيلبلص   نع مة  يميس ممي نة

ت جي ت الإدارة العمي  عمى   ؽ العلبقة  يف (، 2006الفي دي،  يم ء ن ظـ دمد ف، ) -22
 تير   لتط يؽ عمى منظم ت ميت رة، ر  لة م ج الت  يؽ ألا تك ري  الأداء الت  يقص،

 ج معة الم  ؿ. ،كمية الإدارة  الاقت  د ص ادارة الأعم ؿ، 
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، تك مؿ الات  لات الت  يقية  علبقتي    لأداء 2004قره داكص، ك  ه مدمد  رج    ر،  -23
الت  يقص، درا ة ا تطلبعية لآراء عينة مف مدراء  ن دؽ الدرجة الممت زة  الأ لى  ص 

كمية الإدارة  الاقت  د، ت راه كير من  رة، المنطقة ال م لية مف العراؽ، أطر دة دك
 ،  غداد.الج معة الم تن رية

، اليي ر الإ تراتيجص  أثره  ص تدقيؽ الميزة 2002القطب، مدص الديف يديى ت  يؽ،  -24
التن   ية، درا ة تط يقية  ص عينة مف  رك ت التأميف الأردنية، أطر دة دكت راه عير 

 ،  غداد.الج معة الم تن ريةكمية الإدارة  الاقت  د، من  رة، 

، ج دة ال معة  أثرى   ص الد ة ال  قية، درا ة ا تطلبعية 2007م لؾ، منيؿ ع رؼ،  -25
 ،  غدادالكمية التقنية الإدارية ص معمؿ ال ج د الميك نيكص، ر  لة د م ـ كير من  رة، 

اء الإ تراتيجية  أثرى   ص الأد المي طرة( ، "1999مدج ب ،   ئزة عمر مدمد ، ) -26
، درا ة تط يقية لعينة مف الم  رؼ ال  دانية" ، ر  لة م ج تير كير من  رة ،  الم لص

 كمية الإدارة  الاقت  د ، الج معة الم تن رية ،  غداد.
،د ر مرتكزات الت نية 2012الط ئص،    ـ منيب عمص  ال  ع  ي، ا راء  عدالله ق  ـ،  -27

درا ة تدميمية  ص المديرية الع مة ل ن عة  الر يؽ  ص تدقيؽ الميزة التن   ية الم تدامة
 ، ج معة الم  ؿكمية الإدارة  الاقت  د ،الأد ية  الم تمزم ت الط ية  ص نين ى

كيلبنص ،   نية ، ا تراتيجية الج دة ال  ممة  د رى   ص تد يف الأداء  -28
كمية الت  يقص ، أطر دة الدكت راه  ص عم ـ الت يير تي ص ت يير الم ؤ   ت ، 

 66، ص 2016، الجزائر  العم ـ الاقت  دية  التج رية  عم ـ الت يير ، ج معة   تنة
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 : الدورياتثالثاً 

( ، "الت  يؽ ع ر الانترنيت ، الت جو المع  ر لمتع مؿ 2002، ث مر ي  ر ، )ال كري .1
 غداد،  ، كمية الادارة  الاقت  د ، ج معةمجمة العم ـ الاقت  دية  الاداريةمة الا  اؽ" ، 

 ( .29( ، عدد )9مجمد )

، ا تراتيجي ت قي دة الفريؽ  علبقتي   مق م ت  يئة 2005جلبب، إد  ف دىش،  .2
، ج معة 1، العدد 7، المجمد مجمة الق د ية لمعم ـ الإدارية  الاقت  ديةالا تك ر، 
 الق د ية.

ى الا تك ر ، د لة الا تك ر  ص المنظمة  انعك   تي  عم2003الجي  ص، عمص ع دالرض ،  .3
المجمة الت  يقص   لأداء: درا ة ميدانية لعينة مف  رك ت تكن ل جي  المعم م ت الأردنية، 

 ، عم ف، الأردف.2، العدد 6، المجمد الإدارية لمعم ـ التط يقية
(، د ر  أ ع د إ تراتيجية المديط الأزرؽ  ص الأداء الت  يقص 2010رؤ ؼ، رعد عدن ف،) .4

مجمة تنمية ع مة ل ن عة الأد ية  الم تمزم ت الط ية /نين ى،   لتط يؽ عمى ال ركة ال
 .98، العدد 32، المجمد  الرا ديف

، اثر م ت ى تط يؽ التدقيؽ الت  يقص عمى أداء ال رك ت 2010زل ـ ، نظ ؿ عمر  .5
 ، العدد ال  دسمجمة الاقت  د  الاجتم عال ن عية الأردنية، 

 ص تدقيؽ رض  الز  ف   S5ت ثير منيجية ، 2020رعد  رزاف مدمد ج اد،   ،ال  عدي .6
درا ة ا تطلبعية لاراء عينة مف الاط  ء  الك در الط ص  ص م ت فى الام ـ الد يف 

 ، 35، العدد 9، المجمد مجمة الادارة  الاقت  دالتعميمص  ص ذي ق ر، 

، ا تعم ؿ تقنية التد يف الم تمر  ص تط ير اداء المنظمة 2014 مم ف, علبء ج  ـ،  .7
 مجمة كمية  غداد لمعم ـ الاقت  دية رع الدديدة،  -  لتط يؽ عمى  نؾ     الا لبمص

 (. 41، العدد )الج معة
، اثر المعر ة ال  قية  ص تد يف الأداء الت  يقص 2014ديدر ع د ال ادد، ال  يمص، .8

مجمة العم ـ ة تط يقية  ص  رك ت الات  ؿ لمي تؼ المدم ؿ  ص العراؽ، درا 
 16-14ص 20، المجمد 76، العدد  الاقت  دية  الإدارية
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، تك ليؼ الج دة  التقني ت الكمف ية المع  رة، 2012ئص، من ؿ ج  ر  ر ر ،ال  مرا .13
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 عدد الدورات التدريبية :

 
 
 

ذات  ومرتبـاً  ىي مدخل لإيجاد والحفاظ عمى موقع  العمل نظيفاً (  (5sالخمسة: الخطوات  ثانياً 
 :الاتيةفاعمية وجودة عالية, وتتضمن الخطوات 

 

 تفقأ العبارات ت
 بشدة

  تفقأ تفقأ

 لىإ

 حد

 ما

لا 
 تفقأ

 تفقألا
 بشدة

 ضـروريةالغيـر والأدوات أ  ) التصفية( تعني فصـل المـواد والأدوات  الضـرورية  عـن المـواد  
 والتخمص من كل ىو غير ضروري في موقع العمل.,
 ضـروريةال غيـر المـواد بإزالة ونالعامم يقوم 1

 .العمل منطقة في
     

 تكـرار معـدل وفـق والآلات المـواد تفـرز 2
 .استخداميا

     

 فـي ووضعيا والمعدات الآلات جميع تشغيل 3
 .مناسب مكان

     
 

ب  ) الترتيب (  تعني وضـع المـواد فـي مواقعيـا الصـحيحة بحيـث تسـيل مـن عمميـة الوصـول 
وقت البحث عنيا, وتعني ان  الترتيب ىو موقـع لكـل شـيء وكـل شـيء   الييا, والتقميل من

 في موقعة الصحيح.
 ترتيب في حديثة اساليب ون العامم يستخدم 4

 .والادوات المواد
     

 لترتيب مناسبة وسائل الشركة دارةإ توفر 5
 .والادوات المواد

     

 الى والادوات المواد بإعادة العاممون  يقوم 6
 الانتياء بعد مواقعيا

 .استخداميا من
 

     
 
 

 . ارستمر باج   )التنظيف ( تعني  تنظيف موقع العمل والمكائن والأدوات المستخدمة فيو 
 مسؤولية النظافة شعار الشركة ادارة ترفع 7

 الجميع
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 نظيفة العمل ارضية لتكون العاممون يسعى 8
 .باستمرار

     

      .العمل مكان لتنظيف العمال يتناوب 9
د ) التقيــيس ( يعنــي التأكــد مــن بقــاء المعــدات والمكــائن فــي حالــة عمــل جيــدة تجنبــاً لمعطــلات 

لضمان سير العمل بالشكل المطموب دون وصيانتيا المتكررة ، اي متابعة الاجيزة والمعدات 
 توقفات مفاجئة . 

 مقترحاتيم تقديم في العاممون يشارك 10
 .العمل واساليب اجراءات لتطوير

     

 في الحديثة الاساليب العاممون يستخدم 11
 المقاييس تحقيق

     

 الخطوات لحماية اً مناسب اً نظام شركتنا تعتمد 12
 الفرز، ( وادارتيا السابقة الاولى الثلاثة

 )التنظيف الترتيب،

     

ــذاتي  ( يعنــي جعــل مــا ورد ســابقا جــزء مــن الســموك اليــومي لمعامــل, وىــو  اً ه ) الانضــباط ال
 يتطمب التزاما من الإدارة والعاممين  بالقواعد الدقيقة  في العمل.

 بشكل وتنفيذىا القواعد جميع العاممون يتبع 13
 .صحيح

     

      .العمل سلامة بمعدات العاممون يمتزم 14
 العاممين لتعريف لوحة شركتنا ادارة تستخدم 15

 توحيد التنظيف، الترتيب، الفرز، 5S (ب
 )الانضباط الذاتي المقاييس،
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وىي تحديد المؤشرات الخاصة لقياس أداء الشركة  -الاداء التسويقي:مقاييس  : ثالثاً 
التسويقي ومقارنة أدائيا الفعمي مع ىذه المؤشرات المستيدفة ومن ثم تقييم النتائج واتخاذ 

 الإجراء الملائم .
  

تفق أ العبارات ت
 اتفق بشدة

أتفق 
الى 
حد 
 ما

لا 
 تفقأ

لا 
تفق أ

 بشدة

 أحد المؤشرات الميمة والفاعمة والتي تعزز المركز التنافسي لممنظمة أ.الحصة السوقية:
 
تعمـــل شـــركتنا عمـــى تطـــوير منتجاتيـــا حســـب متطمبـــات  1

 السوق.
     

التنسيق بين أنشطة شركتنا أساس زيادة حصتيا  2
 السوقية.

     

3 

 
التي يطرحيا منتجات بالتتأثر مبيعات شركتنا 

 .المنافسون
     

تقيم شركتنا علاقات ايجابية مع زبائنيا دعماً لحصتيا  4
 السوقية.

     

      تقديم أفضل منتجاتيا بالوقت المناسبلشركتنا  تسعى 5
 فكرةًجديدةًتطبقًلإنشاءًأوًتحسينًالسلعة :الابتكار التسويقيب.

 
توظف شركتنا إمكانياتيا لتقديم كل ما ىو جديد ومتميز  1

 لزبائنيا.
     

      لزبائنيا.تقدم شركتنا مكافآت متنوعة  2
      تعتمد شركتنا مبدأ المشاركة في صنع قراراتيا. 3
      تمبي شركتنا حاجات زبائنيا عمى نحو إبداعي. 4
ـــا اســـتناداً  5 ـــى تحســـين منتجاتي ـــل شـــركتنا عم عمـــى تعم

 معمومات التغذية الراجعة إلييا.
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المشاعر الايجابية التي تتكون لدى الزبون نحو ما يقدم لو من خدمات  :رضا الزبونج6
 داخل المنظمة وخارجيا ولحين مغادرتيا

 

      لزيادة فيم حاجات زبائنيا. كبيراً  اىتماماً  تولي شركتنا 1
 تتلاءمتقوم شركتنا بتقديم منتجات متنوعة لزبائنيا  2

 وحاجاتيم المختمفة.
     

      يرتبط رضا زبائننا بجودة المنتجات التي نوفرىا ليم. 3
العلاقات الايجابية بين شركتنا وزبائنيا جوىر  4

 ديمومتيا.
     

      توجد درجة عالية من الثقة بين شركتنا وزبائنيا. 5
ىوية المنتج أو المنظمة في السوق، إذ من خلاليا نستطيع تمييز  :العلامة التجاريةد6

 منتجات شركة عن سواىا

‌

عن منتجات منتجاتنا  يزيتمبتجارية العلامة الم يتس 1
 الشركات الأخرى.

     

العلامة التجارية لشركتنا بأىمية كبيرة لدى  تحظى 2
 الزبائن 

     

في دعم علامتيا التجارية  كبيراً  اىتماماً تولي شركتنا  3
 والتذكير بيا.

     

ذىنية مكانة بلعلامة التجارية الخاصة بشركتنا ا تحظى 4
 السوق. في

     

      عمييا في السوق اقبالاشركتنا لالعلامة التجارية تشيد  5
 الم در:

، إمكانٌة تبنً معرفة الزبون لتعزٌز الأداء 2010الطائً ، بهاء حبٌب محمود احمد ، -1

دراسة تحلٌلٌة لآراء عٌنة من أصحاب المنظمات البٌعٌة صغٌرة الحجم للألبسة  -التسوٌقً

 الجاهزة فً مدٌنة الموصل ، رسالة ماجستٌر ، كلٌة الإدارة والاقتصاد ، جامعة الموصل

عزالدٌن،الطائً،امال سرحان سلٌمان،الترتٌب الداخلً لتكنولوجٌا المجامٌع السمك،بشار  -2

وفلسفة الخطوات الخمسة علاقات الاثر والارتباط : دراسة استطلاعٌة لاراء عٌنة من 

،مجلة تكرٌت للعلوم الادارٌة العاملٌن فً الشركة العامة للصناعات الكهربائٌة والالكترونٌة

 1/2019/ ج46العدد /15والاقتصادٌة / المجلد 
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Abstract 

The study sought to determine the contribution of the Five Steps (5S) 

in enhancing the marketing performance of the Mosul Dairy Factory. 

It is known that each organization has a marketing performance, and 

this performance contributes to the organization's ability to achieve its 

goals, as it depends on its ability to provide products that meet the 

requirements of customers. 

In view of the limited studies that dealt with the correlation and 

impact relationship between the Five Steps (5S) and the marketing 

performance in the Iraqi environment (within the limits of the 

researcher's knowledge), the researcher sought to include his current 

study of these two dimensions within a comprehensive framework in 

an attempt to study the relationship and impact between them, and the 

problem of the study lies in Measuring the extent of knowledge of 

workers in the laboratory under study of the five steps and marketing 

performance by studying the relationship between the two variables 

and the effect of the five-step philosophy on marketing performance. 

The current study aims to achieve an understanding of the concept of 

the five steps and their processes in theory, as well as to identify the 

marketing performance since the outputs of this performance are the 

basis for the survival and growth of the organization, enhancing its 

competitiveness and identifying the correlations between the five steps 

and marketing performance. 

A hypothesis diagram was designed for the study, which reflects the 

nature of the correlation and impact relationships between the five 

steps (5S) and the marketing performance. A set of main and 

subsidiary hypotheses emerged from that chart, which were tested 

using a set of statistical methods to process the data obtained through 

the responses of individuals in the researched organization. The study 

leads to a set of conclusions, the most important of which is that the 

study showed that the application of the Five Steps (5S) in the work 

environment is good, as the organization under study is characterized 

by its high sensitivity to environmental conditions with a scarcity of 

publications and advertisements that motivate workers to apply some 

paragraphs of the five steps. 

The study concluded with a set of proposals that contribute to 

strengthening the work of the researched organization, the most 

important of which are 

Involving workers in the production process with training, educational 

and development courses for their skills at work in the areas of the 

five steps (5S) and marketing performance. 
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