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كمال ا وشد من عزمنا ل بداية الشكر لله عزوجل الذي اعانن
،ونشكره راكعين الذي وهبنا الصبر والمطاولة هذا البحث

 والتحدي والحب لنجعل من هذا المشروع علما ينتفع به.

ى الله عليه وسلم:" من لم يشكر الناس قال رسول الله صل
فكافئوه فإن لم هدى لكم معروفا  ومن ألا يشكر الله

 .تستطيعوا فادعوا له "

 ذا رضيت.إالحمد لله حتى ترضى ولك الحمد 

نتقدم بأجمل عبارات الشكر والامتنان من قلوب فائضة 
جملها أالتقدير له ونقدم ازكى تحياتنا و بالمحبة والاحترام و 

ها نرسلها لك بكل الود والاحترام والحب والخلاص واثنا
شاكرين لك كل ماقدمته وما نصحت لنا به في اشرافك على 
هذا البحث فلك منا كل الشكر والامتنان الدكتور الفاضل / 

 قروش عيسى. 

نتقدم باحر تشكراتنا الى أساتذة كلية العلوم الاقتصادية 
على المجهودات والتجارية وعلوم التسيير جامعة المسيلة 

 المبذولة خلال فترة الدراسية.
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 إهداء
 الحمد لله ومهما حمدناه لن نستوفي حمده والصلاة والسلام على خير المرسلين يسعدني ان اهدي عملي:

الى التي اقترن اسمها بالجنة الى التي ارادتني ان اضع بصمتي في الوجود الى سندي وقوتي في هذه الحياة 
 الى سر الوجود الى نبع الحب والحنان " أمي الحبيبة"

 لذي علمني ان الحياة صبر وكفاح الى الذي زرع في روحي حب النجاح " ابي الغالي "الى ا

الى من اشد به ازري اخي العزيز "سليم" والى اختي الغالية "نسرين" الى الاعمام والعمات والاخوال والخالات 
 قريب او بعيد.لكل من أكن لهم معاني الحب والتقدير وكل من ساهم في اخراج هذا العمل الى النور من 

 كمال 
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 اهداء
الصلاة والسلام على سيدنا محمد عليه ازكى الصلاة د لله الذي بعونه تتم الصالحات و الحم

 والسلام واما بعد:

اهدي ثمرة علمي وجهدي هذا الى التي حمتني ومنحتني الحياة واحاطتني بحنانها وحرصت على 
 لى ما كان دعاؤها سر نجاحي " امي " حفضها الله.تعليمي بصبرها وتضحيتها ا

الى الذي احمل اسمه بكل فخر الى الذي دعمني في مشواري الدراسي وكان وراء كل خطوة 
 خطيتها في طريق العلم والمعرفة " ابي " رعاه الله.

 الى من هم أسس عمري ومخزن ذكرياتي اخواني اختي

 لتقدير الى كل من أحبهم قلبي ولم يذكرهم قلميالى كل الأشخاص الذي احمل لهم المحبة وا

 هديل 
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اصة، فقد أضحى العالم اليوم يشهد تغيرات وتطورات سريعة ومتعاقبة في جميع القطاعات سواء كانت العامة او الخ    

 اصبحت المؤسسات تصب جل اهتماماتها على ايجاد طرق واساليب حديثة لارتقاء بها الى مستويات اداء عالية.

يعتبر موضوع ابعاد معرفة الزبون على الاداء المالي للمؤسسة بأهمية بالغة من الباحثين والاداريين والمستثمرين على الوجه 
لمؤسسة وزيادة الكفاءة والفاعلية، وتضمن معرفة الزبون لمؤسسات اليوم توليد الخصوص، لأنه يهدف الى تحسين مكانة ا

المعرفة وتوزيعها وتطبيقها للمساعدة في اتخاذ القرارات الادارية الرشيدة،وتحسين الاداء المالي لان الاداء الامثل هو السبيل 
اء موضوع معرفة الزبون وربطها بالأداء المالي من الوحيد للحفاظ على البقاء والاستمرارية،لذا ينبغي على المؤسسات انتق

 اجل الوصول الى أفضل اداء ممكن.

 الاشكالية:-1

ان تبني الاساليب الادارة الحديثة التي اثبتت كفايتها في تحقيق النتائج المطلوبة كمعرفة الزبون والتي تمثل عملية غلق 
حصول المؤسسة على المزايا المعرفية التي يحملها الزبون مما يسمح  الفجوة المعرفية بين المؤسسة والزبون،لما يمثله ذلك في

 لها بتحقيق اداء مالي مثالي.

 سبق فإن اشكالية الدراسة تظهر من خلال طرح السؤال الرئيسي التالي: بناء على ما

 مدى تأثير ابعاد معرفة الزبون على الاداء المالي للمؤسسة الاقتصادية؟ ما 

 الية مجموعة من التساؤلات الفرعية نوضحها كالتالي:تندرج تحت هذه الاشك

 هو الزبون؟  هو الاداء؟ ما هي المعرفة؟ ما ما 
 الاداء المالي؟  وما مدى اهميتها للمؤسسة؟ قصود بمعرفة الزبون ولما ما 
 هي ابعاد معرفة الزبون بالمؤسسة؟ ما 
 ؤسسة الحضنة حليب بالمسيلة؟هو واقع تطبيع معرفة الزبون للأداء المالي بالنسبة لإدارة م ما 

 الفرضيات:-2
 للإجابة عن التساؤلات السابقة واشكالية البحث نقترح الفرضيات التالي:

 الفرضية الرئيسية: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين ابعاد معرفة الزبون والأداء المالي للمؤسسة
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 الفرضيات الفرعية:

 رفة حول الزبون والأداء المالي للمؤسسةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بعد مع 
 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بعد معرفة الزبون الأداء المالي للمؤسسة 
 للمؤسسة ليتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين ببعد معرفة من الزبون والأداء الما  
 الي للمؤسسةوالأداء الم توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بعد معرفة الزبون للزبون 

 اهمية الدراسة:-3
تستمد هذه الدراسة اهميتها في التعرف على ابعاد معرفة الزبون والاداء المالي للمؤسسة واللذان هما من اهم المواضيع 
التي تسعى المؤسسات الى تحقيقهما، حيث ان تقدم المجتمعات وتطور مؤسساتها واستمرارها ودخول الاسواق يعتمد 

وتكمن الاهمية ايضا فيما داخل معاصرة تحركها وترسم خططها وسياساتها منها معرفة الزبون.بشكل رئيسي على م
 يلي:

  عرفة الزبون والأداء الماليبمالتركيز والالمام على أهم المفاهيم المتعلقة 
  .بناء إطار نظري لكل من معرفة الزبون والأداء المالي كونهم من المواضيع الحديثة 
  الزبون لدى متعاملي زبائن الشركة.معرفة مستوى معرفة 

 اهداف الدراسة:-4
 يهدف بحثنا الى تحقيق عدة اهداف وهي:

 ابراز اهمية معرفة الزبون وعلاقته مع الاداء المالي 
  معرفة المفاهيم وابعاد معرفة الزبون والاداء المالي 
 نة حليب )مدى معرفة الزبون التعرف على مدى تأثير ابعاد معرفة الزبون على الاداء المالي لمؤسسة الحض

 بالمؤسسة، رضا الزبون، ولاء الزبون، اعطاء المعلومات الكافية للزبائن(
 حدود الدراسة:-5

 تتمثل حدود البحث فيما يلي:
 الحدود المكانية: تقتصر الدراسة التطبيقية على مؤسسة الحضنة حليب بالمسيلة، الجزائر-1
سة خلال فترة زمنية محددة وهي السداسي الثاني من السنة الثانية ماستر، سنة الحدود الزمنية: تم انجاز هذه الدرا-2

 واسترجع بنفس اليوم. 15/5/2023، وزع الاستبيان بتاريخ 2023
 الحدود الموضوعية: اعتمدنا في الدراسة بعد الاستعانة بالدراسات السابقة على الابعاد التالي:-3
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 ن، المعرفة للزبون، المعرفة من الزبون للزبون، والاداء الماليالمعرفة حول الزبون، المعرفة من الزبو 
 منهج الدراسة:-6

لإجابة على اشكالية الدراسة المطروحة في حدود ماتوفر لدينا من معلومات وبيانات حول الموضوع اعتمدنا على 
وصف الظاهرة كما هي ثم المنهج الوصفي التحليلي، باعتباره منهجا مناسبا لمثل هذه المواضيع، بحيث يعتمد على 

 يحلل ابعادها،كما يعتمد هذا المنهج على وصف الدراسة النظرية وتحليلها ومعرفة العوامل المؤثرة فيها.
اما فالجانب التطبيقي فقد اعتمدنا فيها على دراسة حالة،وذلك بتحليل نتائج المعالجة الاحصائية للاستبيان بالاعتماد 

لك للوصول لقراءة صحيحة لطبيعة انعكاس ابعاد معرفة الزبون على الاداء المالي ، وذSPSSعلى برنامج المعالجة 
 لمؤسسة الحضنة حليب بالمسيلة في الجزائر.

 هيكل الدراسة-7
للإجابة على الاشكالية المطروحة والتأكد من صحة الفرضيات سنقوم بتقسيم الدراسة الى فصلين كل فصل بتفرع الى 

  مطالب.مبحثين وكل مبحث يتفرع الى
الفصل الاول يدخل ضمن الجانب النظري، بينما الفصل الثاني يمثل الجانب التطبيقي، وسنحاول في الفصل الاول 
عرض الإطار النظري لأبعاد معرفة الزبون واساسياته من حيث المفهوم والابعاد والاداء المالي والاهداف والاهمية 

 رتبطة به كالأبعاد والاهداف والخصائص.والخصائص، وكذلك الإطار النظري والمفاهيم الم
اما الفصل الثاني خصصناه للدراسة الميدانية، فيتعلق الامر بإسقاط الدراسة النظرية على مؤسسة الحضنة، المسيلة، 

 وذلك بغية تعرف على تأثير ابعاد معرفة الزبون على الاداء المالي من خلال الاستبيان.
 دراسات سابقة:-8

وندور برج ،دراسة ميدانية مؤسسة كعرفة الزبون على تنافسية المؤسسة،أثر إدارة موناسدراسة سعيد ل /1
جامعة محمد ،قتصادية والتجارية وعلوم التسيير،كلية العلوم الاإستراتيجية وتسويق،،مذكرة ماستربوعريريج
 (2014/2015،المسيلة)بوضياف

،معرفة مدى تأثير إدارة دارة معرفة الزبونالاستراتيجيات لإمعرفة المفاهيم و ،الدراسة الى عدة اهداف نذكر منهاهدفت -
 معرفة الزبون على تنافسية مؤسسة كوندور.

المقالات حث من خلال الاعتماد على الكتب و اعتمد الباحث على المنهج الوصفي التحليلي في الجاني النظري للب-
لجانب التطبيقي فقد تم الاعتماد على أسلوب والدوريات المتخصصة التي تناولت موضوع البحث اما فيما يتعلق با
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الجة ،في حين تم معالمعطياتستخدام الاستبيان كأسلوب لجمع اين تم جمع البيانات والمعلومات بدراسة لمؤسسة كوندور ا
، اما ناحية التوثيق فقد استخدم طريقة 20الاصدارspssستخدام البرنامج الاحصائي اهاته المعطيات )البيانات( ب

 ور الفرانكفوني.المنظ

 وتوصلت الدراسة الى:

 .كسب زبائن لولائهم عن طريق المعرفة الجيدة للزبون 
 وخارجية.نفسية-تكون من عدة جوانب داخلية معرفة الزبون، 
 .تعتبر إدارة معرفة الزبون أداة هامة لتجنب العلاقة مع الزبائن 

راسة حالة مؤسسة صناعات الكوابل ، دوتقييم()قياس ،الأداء المالي للمؤسسة الاقتصاديةدراسة عادل عيشي /2
،مذكرة لنيل شهادة ماجيستر في علوم التسيير ،تخصص تسيير مؤسسات الصناعية ،كلية الحقوق و بسكرة

 (2001/2002العلوم الاقتصادية قسم التسيير ،جامعة محمد خيضر ،بسكرة)
لاقتصادية والعوامل المتحكمة على أداء المؤسسة اهدفت هذه الدراسة الى بلوغ مجموعة من اهداف من أهمها: التعرف -
 ،محاولة تحديد معايير تقييم الأداء المالي والمؤشرات المستخدمة في ذلك وتفسيرها.فيه
التحليلي الموافق لدراسة النظرية واضافة لمنهج دراسة الحالة الذي يمكننا من تطبق  ياعتمد الباحث على المنهج الوصف-

ارين بذلك مؤسسة صناعة ،مختت الأخرى في تقييم أدائها الماليلمتوفرة لدى المؤسسة بعض المعلوماجانب من المعلومات ا
 سكرة ومن اهم نتائج الدراسة:الكوابل ب
 فالمؤسسة قادرة على تنمية ذمتها المالية.طور أصول المؤسسة من عام الى آخرت، 
 لأصول في تحقيق المبيعات.تحسين معدل دوران الأصول من عام الى اخر يبين تحسين كفاءة ا 
 دة بالسوق فالمؤسسة تحقق عائد ئحققت المؤسسة مردودية مالية كافية لسنوات الثلاث مقارنة بأسعار الفا

 جيد.

سة حالة الشركة ،أثر الهيكل المالي على الأداء المالي للمؤسسة الاقتصادية، درادراسة نضيرة حمر العين /3
جامعة ،قتصادية والتجارية وعلوم التسيير،كلية العلوم الاسبة وإدارة ماليةمحا،مذكرة ماستر،الافريقية للزجاج

 2014/2015،جيجل ،محمد الصديق بن يحيى
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 ،معرفة السلوكوالقيود المعروضة عليهاهدفت هذه الدراسة الى معرفة وتحديد اهم مصادر التمويل المتاحة للمؤسسة -
، معرفة اهم المؤشرات المستخدمة في قياس وتقييم الأداء المالي ا الماليثيره على أدائهأالتمويلي الذي تتبعه المؤسسة وت

 للمؤسسة.

المنهج التحليلي اللذان رآهما مناسبين لموضوع البحث ين أساسيين وهما المنهج الوصفي و اعتمدت الباحثة على منهج-
ات الموضوع بينما تم توظيف نه ملائم لوصف الحقائق وشرح مكونالمنهج الأول في الجانب النظري لأحيث اعتماد 

 توصل إليها.ملتحليل وتقييم نتائج الدراسة  المنهج الثاني في الدراسة الميدانية فهو مناسب
ولقد دعمت الباحثة دراستها بمقالة من اجل الحصول على معلومات حول نشاط الشركة الافريقية للزجاج حيث قامت 

 موعة من الأسئلة والمناقشات حولها.بإجراء مقابلات مع رؤساء بعض المصالح تضمنت مج

المباشرة بغرض التأكد من  ولقد دعمت الباحثة دراستها بالملاحظة أيضا استخدمت في هذا المبحث الملاحظة
 الدراسة وتشخيص وضعية الشركة محل دراسة. فرضيات

 ومن اهم نتائج الدراسة

 هوم من جهة الى أخرى وذلك لعدة أسباب لكن داء المالي حيث يختلف هذا المفيوجد مفهوم محدد وشامل للأ لا
 توجد عدة معايير ومقاييس له ومن بين اهم المؤشرات المستخدمة في قياس النسب المالية ومؤشرات التوازن المالي.

 .ضرورة الاعتماد على التحليل المالي كآلية لتقييم وقياس الأداء المالي ومعرفة الأهداف التي تصبو اليها المؤسسة 
،دراسة حالة بالوكالة لأداء المالي للمؤسسة الاقتصادية،إدارة المعرفة ودورها في تحسين ااسة قيدوم أسماءدر  /4

قتصادية ،كلية العلوم الاللمؤسسات ، إدارة الماليةلاتصالات الجزائر بمدينة المسيلة، مذكرة ماسترالتجارية 
 2016/2017المسيلة ، ،والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد بوضياف

 يلي: سعت هذه الدراسة الى تحقيق مجموعة من الأهداف نذكر منها ما-
 .التعرف على مدى تطبيق الوكالة التجارية اتصالات الجزائر لعمليات إدارة المعرفة 
 .تحديد الأثر الناتج عن تطبيق إدارة المعرفة وعملياتها على الأداء المالي 
 داء المالي.لأية إدارة المعرفة وعلاقاتها باابراز أهم 

م المتعلقة بالموضوع محل الوصفي التحليلي في الجانب النظري من اجل توضيح المفاهي اعتمدت الباحثة على المنهج-
 ،وتم الاعتماد على منهج دراسة حالة في الجانب التطبيقي كما تم تقديم استبانة كأداة لهذه الدراسة.الدراسة

 :توصلت الدراسة الى



 .........................مقدمة..................................................................
 

 
 

 ز

 منظمة قابلة للاستخدام في حل مشكلة ما. المعرفة هي معلومات 
 تطبيق توليد المعرفة، تخزين المعرفة،تسيير المعرفة،مل تتمثل في كل من تشخيص المعرفةعمليات إدارة المعرفة بالمج،

 المعرفة.
 .الأداء هو المخرجات او الأهداف التي يسعى النظام الى تحقيقها 
 ة.استخدام الموارد المالية المتاحة في خلق القيمة او الفعالية في الأداء المالي يعبر عنه بمدى مساهمة الأنشط 



 

. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الفصل الأول

الطار النظري لمعرفة الزبون والأداء 
 المالي
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 تمهيد:
الربح هو من الأهداف التي تسعى وترجو المؤسسة ان تحققه بواسطة الأنشطة التي تقوم بها حيث يعتبر الزبون من بين 

 ة.المؤشرات والعوامل الأكثر مساهمة في نجاح وفشل المؤسس
يجب على المؤسسة اتباع الأسلوب العلمي في مواجهة التغيرات والتحديات،ومن بين اهم هذه الأساليب هي معرفة 
الزبون التي تعتبر من أحدث المفاهيم الإدارية تقوم على عدة مبادئ أساسية إدارة المؤسسة بالاعتماد على المعرفة وهي 

مؤسسة من اجل الوصول الى إرضاء الزبون وغايته واتباع حاجاته مبنية على مشاركة الجميع لتحقيق أداء أفضل لل
 الأساسية.

ان الغرض من هذا الفصل هو التزويد بالإطار النظري لمعرفة الزبون والأداء المالي، إذ سنحاول من خلال هذا الفصل 
 مطالب.التعرف على معرفة الزبون والأداء المالي،حيث قسمناه الى مبحثين كل مبحث قسم الى ثلاث 

 تناولنا في المبحث الأول مفاهيم أساسية حول معرفة الزبون واساسياتها )المعرفة، الزبون، معرفة الزبون(.
يمكن تناول بحث حول الأداء المالي دون الإحاطة  اما في المبحث الثاني فتطرقنا الى الإطار النظري للأداء، اذ لا

ة المبحث الثاني بالتطرق أولا الى مفهوم الأداء في المؤسسة بالإطار النظري للأداء،ومن اجل ذلك سيتم معالج
 الاقتصادية مركزين على تعريفه ثم على انواعه وابعاده والعوامل المؤثرة فيه.

وفي الأخير سيتم التطرق الى الأداء المالي من مفهوم وأهدافه وابعاده واهميته وكيفت تحديد معايير ومؤشرات تقيم 
 الأداء المالي.

 يلي سيتم عرض هذه العناصر بالتفصيل. وفيما
 هيكل هذا الفصل يكون كما يلي:

 المبحث الأول: مفاهيم أساسية حول معرفة الزبون
 المبحث الثاني مفاهيم أساسية حول الأداء المالي
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 مفاهيم اساسية حول معرفة الزبون المبحث الاول:
سلللسلللة فهو من الأسلللاسللليات بناء تنمية الافراد ورفع كفاءة المؤ  تعتبر معرفة الزبون اسللللوب اداري حديث التي تسلللعى الى

إليها، ومن خلال هذا  المؤسللللللللللسللللللللللات التي ظهرت نتيجة العديد من التطورات والتغيرات والاحداث التي ولدت الحاجة

 .المبحث سنتطرق الى عموميات معرفة الزبون
 :مدخل مفاهيمي للمعرفةالأولالمطلب 
المورد الاكثر اهمية في ضللللللللللل لحقيقية و حد ذاتها تعد الثروة ا نها فيؤسللللللللللسللللللللللة ويخلق لها الثروة لأيز الميم ما ثرأكان المعرفة 

افسللللية مسللللتدامة ان تهتم بهذا اقتصللللاد المعرفة، لذا على المؤسللللسللللة ان تسللللعى الى تحقيق الاداء الجيد وكذا كسللللب ميزة تن
 يعرفها العالم بصفة عامة التي قتصاد وتغيراتالعنصر الجوهري وذلك من خلال الاهتمام به، ولقد ظهر في ظل هذا الا

 المؤسسات بصفة خاصة.و 

 تطور المعرفةنشأة و  الفرع الأول:
 علمه وهداه سللللللبيل  لفطرة ثميرجع الاهتمام بالمعرفة الى بدايات خلق الانسللللللان،حيث خلقه ان سللللللبحانه وتعالى على ا

( بل 4-3سلللللللورة الر ان ق الانسلللللللان علمه البيان{ )(.}خل31{.)سلللللللورة البقرةكلها  الأسماءكقوله تعالى }وعلم ادم 
يعلمون{ )سللللللورة  ذين لاقل هل يسللللللتوي الذين يعلمون وال}ذا قال ان تعالىإعل المعرفة أسللللللاس التفاضللللللل البشللللللري ج

 (9الزمر
تولي النجاح سيكون حليف المؤسسات أن ،حيث المعيار الفاصل في تنافس المؤسساتفي الوقت الحالي تعد المعرفة 

، وظهور الاقتصاد المعرفيانتشار استخدام الانترنت كما الثورة الرقمية الحالية و ،  الأساسي المرودماما كبيرا بهذا اهت
 . 1بالأساستعتمد على المعرفة إلى ظهور منافسة عالمية عوامل كلها ساهمت في 

ي السللللاح التنافسلللي المهم في . وهفي امتلاكها المعرفة والمعلومةومن هنا ايقنت منظمات اليوم بأن مصلللدر قوتها يكمن 
مواردها ها العمود الفقري لكل الوقت الحاضلللر والمسلللتقبل، وعليها ان تسلللخر كافة امكاناتها في سلللبيل امتلاكها، باعتبار 

 .وهو المورد الذي لا ينضب

 :مفهوم المعرفة واهميتها وخصائصهاالفرع الثاني
 ائصها.يم التي تخص المعرفة واهميتها وخصسنحاول في هذا المطلب ان نتناول مجموعة من المفاه

                                                           
(، عدد 8، مجلد )لة العلوم الاقتصادية والاداريةرأس المال الفكري: الثروة الحقيقية لمنظمات أعمال القرن الحادي والعشرين، مجسعد العنزي، 1

 114، ص  2001(. جامعة بغداد 25)
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ى مجموعة امتداده علب المصللطلح و الصللعوبة بالنظر لتشللع تعتبر مسللألة تحديد مفهوم المعرفة غايةاولا / تعريف المعرفة:
فاهيم ى عدد وطبيعة المالاقتصلللللللللللللللاد، الأمر الذي انعكس علمن العلوم كعلم النفس والاجتماع والفلسللللللللللللللفة والإدارة و 

 المتبع في تعريفها.، أو المنهج االزاوية التي ينظر من خلاله للبعد أو التي تتباين فيما بينها تبعابشأنها و المقترحة 
  وهي تشلللللللير إلى القدرة على الفهم والتمييز، يعرففهي مشلللللللتقة من الفعل    المعرفةمن الناحية اللغوية مصلللللللطلح   

 1 إدراك الشيء بتفكر وتدبر لأثره .فهي تمثل بذلك كل ما هو معروف ومفهوم، كما تعني أيضا 
المعرفة هي مزيج من الخبرات والمهرات والقدرات اما من الناحية الاصللللللللللللطلاحات فتتعدد المداخل فيمكننا القول للللللللللللللللللللللللللل 

 2المعلومات الباقية المتراكمة لدى العاملين ولدى المنظمة.و 
 عين أعطت لنا معرفة.تخصصت في موضوع موحللت و  ثحواد ذا ماإة عن إعطاء معنى للبيانات و ل فالمعلومات ناتج

 صارت مهارة. أعمالهذا اكتسبها الفرد وطبقها في إل والمعرفة 
المعارف المكتسلللللللبة و  والأهلياتوهي مجموع المواهب  ،عمل ما بطريقة مرضلللللللية ذعلى تنفي لللللللللللللللللللللل المهارة تعني القدرة الفرد

 3عمل ما. إنجازالمستخدمة في 
لومات مع الوقت والتي هي قدرة الفرد على اكتسللللللللاب هذه المع وإنما هي معلومات، ذا لاهي بيانات ولاإ للللللللللللللللللللللل فالمعرفة

 4عطائها المعنى.إربط المعلومات مع بعضها البعض ب ( عندتسمح له )أي قدرة
 مفهوم المعرفة:

 هذا المقام بالتعرض لتلك فتتعدد المداخل التي ينظر للمعرفة من خلالها، غير أننا سنكتفي في أما اصطلاحا
التي لها علاقة مع موضللللللللللللوع لدراسللللللللللللة، وعلى هذا الأسللللللللللللاس تتمثل أهم المداخل التي في تحديد مفهوم المعرفة في 

 5الآتي:

 :لها،أي ترجمتها إلى ينظر للمعرفة على أسللللللللللللللاس أنها رأسمال فكري إذا ما تم تحويالمدخل الاقتصاااااااااااادي
 ارها.نشاطات عملية تمارس داخل المؤسسة حيث تشكل قيمة مضافة عند استثم

                                                           
  5،ص2001 ،رمص لقاهرة، الجديدة، الإدارة مكتبة والتوزيع، للنشر غريب دار ،الإستراتيجية البشرية اردالمو إدارة لسلمي،ا علي1
ة، عمان، عبد الستار العلي، عامر إبراهيم قديلجي، غسان العمري، مدخل الى إدارة المعرفة، الطبعة الاولى، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباع 2

 26، ص2006
3Froncoiserossin (avec la collaboration de samdirineleriche), transfert des savoirs- stratégie, moyens d'action, 
solution adaptees a votre organisation, LAVOISIER, PARIS, 2008,p40 
4Bartheleme - trappfraçoise, vincentbèatrice, analyse compare de méthodes de gestion des connaissances pour 
une approche mangériale,6émeconfèrence de l'association intermationale de management stratégique, faculté 
des sciences de l'administratin uni versité la val-québec-juin 2001,p1,p2,3. 

 .131،ص 0201ربحي مصطفى اقتصاد المعلومات،دار صفاء ،عمان ،الأردن،5
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 هي بذلك تمثل القدرة على التعامل مع و  :تشلللكل المعلومات ركيزة أسلللاسلللية للمعرفة،المدخل المعلوماتي
 المعلومات من حيث جمعها،تبويبها،تصنيفها وتوظيفها لتحقيق أهداف المؤسسة.

 هدافها.: يرى في المعرفة قدرات تقنية فنية توظفها المؤسسة لتحقيق أالمدخل التقني 
هم المفاهيم المقدمة للمعرفة الذي يمثل تلخيصا لأو تقديم الجدول الموالي المداخل السابقة يمكن تأسيسا على 

 من وجهة نظر عينة من الباحثين والمختصين:

 مفهوم المعرفة والمعلومة من وجهات نظر عينة من الباحثين:(1)جدول رقم

 المقترح مفهوم المعرفة الباحث والسنة 

1 Andrews & Herschel , 
1996 

ويقود إلى الفهم عادة، ويوصل في اغلب الأحيان إلى الحقائق المعلومة،  مفهوم ينقح
وغالبا لا تقود  ئق توضع أو تنظم بمجاميع مختلفة،فمعظم المعلومات تتضمن بيانات وحقا

 .إلى الفهم

2 Moody , 1999 لا يمكن لمسه أو وهي موجود ة، التحليل( الإنساني، هي منتج جاء نتيجة )التفسير، الترجم
ضيف ربحية للمنظمة ومصدر للثروة، وهي أعلى قيمة من مشاهدته ولكن يمكن قياسه وي

 .المعلومة

3 Beijerse . 1999 هي القابلية على تفسير البيانات والمعلومات من خلال عملية وضع معاني لهما. 

4 Grosjean , 2000 فهي المعلومة المعالجة أو المندمجة مع  ،تكون عليه المعلومة بعد تفسيرهاهي الشكل الذي س
لومة يمكن وضعها بكلمات )عادلة، في حين أن المع ها والتي لها القدرة على الفعل،غير 

 كلمات موضحة على الشاشة ... الخ(  منصفة( ونجدها بصورة )أرقام صور، رموز،

5 Daft ,2001 لذي نعنيه بالأولى هي مفهوم أوسع مما تحتويه أو تعنيه البيانات والمعلومات، فا
الحقائق البسيطة المفككة المتفرقة والتي قد يكون لها فائدة قليلة جدا أو دون ذلك، أما 
 الثانية فتعني مجموعة البيانات التي تجمع مع بعضها البعض بطريقة يمكن الاستفادة منها

6 Jackson & 
Sawyers2001 

عالج، تلخص، تنظم،تعندما  (Information)صبح معلومةت(Data)اتالبيان
 .وتصبح المعلومة معرفة عندما تشارك وتستثمر في إضافة قيمة للمنظمة
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لتحدي التنافسي للمؤسسات المعرفة من رؤية محاسبية لتعزيز اابتهاج إسماعيل يعقلوب،حسن عبد الكريم سلوم، :المصدر
بسكرة، -لاقتصاديات، جامعة محمد خيضرافسي للمؤسسات واالملتقى الدولي حول المعرفة: الركيزة الجديدة والتحدي التن،الاقتصادية

 .164-163ص ،2005نوفمبر، 12-13

البالغة و  أهمية المعرفة في المؤسللللللسللللللة باعتبارها أحد الأصللللللول الجديدة تؤكد العديد من الباحثين علىالمعرفة: أهميةثانيا/
دا من موارد المؤسللللسللللة فقط، بل هي أهمها على أن المعرفة تتعدى كونها مور ؤسللللسللللات، فبيتر دراكر مثلا يؤكدالاهمية للم
ومصدر للميزة التنافسية  عوامل الإنتاج الذي يعترف به كمورد أساسي لإنشاء الثروة في الاقتصادحدث و أ ،1الإطلاق
 .2للمؤسسة
تدخل بل  فقط، الداخلية الأمورفي إدارة اصلللبحت موردا  اسلللتراتيجيا للمؤسلللسلللات ، لا تقتصلللر منافعه  المعرفةف

و في تحديد علاقتها بمحيطها، فالمسللتثمرون يسللتفيدوا من المعلومات عن المؤسللسللة ، أمورها الخارجية أيضللا   ادارة كلفي
كما يسلللللتفيد المقرضلللللون والممولون من هذه المعلومات في الحكم على مدى إمكانية ،في قياس مدى صلللللحة الأداء المالي

علومات عن المؤسسة في متابعة تنفيذها للقواعد واللوائح والإجراءات وتستفيد الأجهزة الرقابية الحكومية من الم إقراضها
 .3أما العملاء فهم يستفيدون من المعلومات عن المؤسسة في تقرير تعاملهم معها وشراء منتجاتها ،والقوانين

 لعناصر التالية:اانطلاقا مما سبق يمكن إبراز أهمية المعرفة في المؤسسة من خلال في مساهمتها في 

ن استخدام المعرفة المتولّدة والمتجدّدة من شانه أن يقلل من تكاليف المؤسسة ويرفع من سرعة طرح منتجاتها إ -
الإنتاج الكبير والمحقق بفضل المعرفة، يصل إلى الأسواق قبل غيره مما يجعله  اعتبار أن في الأسواق وذلك على
 .4يحقق ميزة تنافسية للمؤسسةالاختراق المبكر للأسواق ، كما أن يحصد العوائد المبكرة

تشكل المعرفة العلمية والعملية الأساس المهم في تحقيق الابتكارات والاكتشافات والاختراعات التكنولوجية،  -
حيث أن التكنولوجيا هي نتاج المعرفة والعلم وبالشكل الذي يقود إلى استثمارات جديدة ومن ثم زيادة 

 5.القدرة الإنتاجية للمؤسسة
 جرة بها.عرفة في حد ذاتها سلعة يمكن للمؤسسة أن تحقق عوائد من خلال المتاتشكل الم -

                                                           
اقتصاد ، المؤتمر العلمي السنوي الخامس ،القيادة السائدة ومتطلبات التحول نحو اقتصاد المعرفة أساليبهالة عبد القادر صبري،1

 .7،ص2005،الأردن،جامعة الزيتونة، كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية المعرفة والتنمية الاقتصادية

 .389، ص2004دار المريخ، السعودية، المشكلات، ، الوظائف وستراتيجيةالإ-الإدارة الالكترونيةنجم عبود نجم،  2
 .30،ص2002تحليل و تصميم المنظمات، الدار الجامعية، مصر  مسلم الهادي عبد علي3

مؤسسات الملتقى الدولي حول المعرفة: الركيزة الجديدة والتحدي التنافسي لل ،تنافسية المؤسسة وتحديات اقتصاد المعرفةاحمد بلالي، 4

 .132،ص 2005نوفمبر، 13-12بسكرة، -والاقتصاديات، جامعة محمد خيضر
إدارة المعرفة الممارسات والمفاهيم، الطبعة الاولى، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان، الاردن،  الملكاوي، الخلوف إبراهيم5

 .42 ص،2007



 ري لمعرفة الزبون والأداءالطارالنظالفصل الأول: ................................................
 

 

7 

يها أموالها ومواردها  توظف فالمجالات المساندة التيسة اختيار مجال نشاطها الرئيسي و تتيح المعرفة للمؤس -
المحتملة ارية و امة والتحولات الجلتقنيات السائدة والمتوقعة والظروف الاقتصادية العذلك في ضوء االمتاحة، و 

 التي من شانها جميعا أن تؤثر في جدوى نشاط المؤسسة.

 ختراعات التكنولوجية.المهم في تحقيق الابتكارات والاكتشافات والا الأساستمثل المعرفة العلمية  -
 1التي تتمتع بها. لأهمية كنتيجة وذلك الإنتاجمن عناصر  أساسيتعتبر المعرفة موردا اقتصاديا هام وعنصر  -

 2في بناء الميزة التنافسية التي تعزز من منافسة الشركة.  أهمية الأكثرلمعرفة تعد المصدر الاستراتيجي ا -

 3.وأدامتهالخلق الميزة التنافسية  الأساس أصبحتالمعرفة  -
 

 ثالثا/ خصائص المعرفة:
 هناك العديد من الخصائص الاساسية تتميز بها المعرفة نذكر منها:

يطلق على هذا  رفة وعادة مابعض المنظمات خصللللللللللللللوبة ذهنية مما يجعلها قادرة على توليد المع تمتلكالمعرفة تولد:/1
 النوع من المنظمات تسمية المنظمات موحدة المعرفة.

 عارف الجديدة محل القديمة.السبب في ذلك يعود الى استبدال المنها تموت و أكما تولد المعرفة فالمعرفة تموت:/2
 رفة الى براءات اختراع واسلللللللللللللرارلمنظمات التفرد في امتلاك المعرفة عن طريق تحويل هذه المعيمكن لالمعرفة تمتلك:/3

 تجارية تتمتع بحماية قانونية شانها شأن الملكية المادية.
فطريللة لاف فهنللاك معرفللة ان المعرفللة يحتفبه بهللا في رؤوس الافراد بشللللللللللللللكللل خالمعرفااة متجااذرة في عقول الافراد:/4

 مكانات ذهنية يمكن ان تحول الى معرفة صريحة.إبها ك متجذرة يتم الاحتفاظ
الاشرطة وبنية الوسائل لمعرفة على الورق والاقلام و ان المعرفة قابلة للخزن ويتم ذلك عندما يحتفبه با المعرفة تخزن:/5

 4الخزن الالكترونية الحديثة.
تي تتضلللللللللللللمن الاسلللللللللللللتنباط العلمي ال ثوتشلللللللللللللير هذه حركة المعرفة من خلال عمليات البحامكانية توليد المعرفة: /6
يهم الخصلللوبة لمبتكرون الذين لداالتركيب تسلللهم بدرجة كبيرة في توليد المعرفة اذ يقوم الاشلللخاص لاسلللتقرار والتحليل و او 

 القدرة على التحليل والتركيب واستخلاص نتائج.الفكرية و 

                                                           
 10-9، ص2009الطبعة الاولى، جدار للكتاب العلمي للنشر التوزيع، عمان، احمد الخطيب، خالد زيغان، ادارة المعرفة ونظم المعلومات،  1

، 2008الاردن،  حسين عجلان حسين، استراتيجيات الادارة المعرفية في منظمات الاعمال، الطبعة الاولى، دار اثراء للنشر وتوزيع، عمان، 2

 10-09ص
 20، ص2000عرفة، الطبعة الاولى، دار صفاء للنشر والتوزيع، الاردن، محمد عواد احمد الزيادات، اتجاهات المعاصرة في ادارة الم 3
علاء فرحان طالب النعيمي، فاطمة عبد علي سلمان المسعودي، المعرفة السوقية والقرارات الاستراتيجية، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر  4

 48، ص2011والتوزيع، عمان , 
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، : المعرفة الضللللللللللمنية، الضللللللللللاهريةلوذلك حسللللللللللب مجالات متعددة كما مر سللللللللللابقا مثامكانية تصاااااااانيف المعرفة: /7
 1الاجرائية...الخ.

 تصنيفاتهاالمعرفة و  واعأن:الفرع الثالث
تعود فكرة تصنيف المعلومات إلى فترة الستينات من القرن الماضي حين قال العالم أنواع المعرفة:-اولا
(PolanyiMichael)  انت أساسا لفكرة تقسيم ، والتي ك2كننا قولهيمكننا أن نعرف أكثر مما يممقولته الشهيرة

 .3يمكن نقلها وتداولها، ومعرفة ضمنية مخزنة في العقول صريحةالمعلومات إلى صنفين رئيسيين، معرفة 

 أو بحث أو تقرير أو كتابل في شك الورق على مادي بشكل تتجسد التي المعرفة بأنها تعرف: الظاهرة المعرفة-1
ة، مرمز  ، من صفاتها أنها معرفةوالتخزين التوثيق أجهزة من غيره أو لحاسوب جهازا في مخزنة أو نشرة، أو دراسة،

 4التعليم، يمكن تقاسمها بين جميع العاملين أو المستفيدين على أساس تشاركي.منظمة، جاهزة وقابلة للوصول والنقل و 
والخبرات  ماذج العقلية،يطلق عليها كذلك اسم المعرفة غير الرسمية أو غير المكتوبة،تتمثل في النالمعرفة الضمنية:-2

ا يصعب من إمكانية الحصول المهارات التي تستقر في العقل البشري،تكون في الغالب ذات طابع شخصي مموالقيم و 
 .5لكونها مختزنة داخل عقل صاحبها-تها البالغةعلى الرغم من قيم-عليها

إذ رة والاقتصاد والفلاسفة الإداالعديد من علماء بصفة عامة نجد أن تصنيف المعرفة شكل نقطة تقاطع بين  
المقترحة  التصنيفاتانبا من جالموالي  ، وسنبين من خلال الجدولهواختصاص خلفيتهيتلاءم مع قدم كل منهم تصنيفا 

 لها وفقا لتسلسلها الزمني.

 ثانيا: تصنيفات المعرفة

 معرفةلل ات المختلفةتصنيفال:(2)جدول رقم

 التصنيف الباحث

Scheler , 1926 رفة جوهرية، معرفة فكرية، معرفة روحيةمع 

Russel ,1948 معرفة فردية، معرفة جماعية 

                                                           
 37-36، صرهمرجع سبق ذك ابراهيم الخلوف الملكاوي، 1
 .13،ص2010التوزيع،عمان،الأردن،دار أسامة للنشر و ،التكنولوجيا الحديثةإدارة المعرفة وعصام نور الدين،2

  42،ص2008 ،عمان والتوزيع، للنشر الصفاء دار ،المعرفة إدارة في معاصرة اتجاهات الزيادات، عواد حمدم3

 .142،ص مرجع سابقربحي مصطفى عليان،4

 .143،صمرجع سابقيان،ربحي مصطفى عل5
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Ryle , 1949 معرفة كيفمعرفة ماذا ، 

Anderson ,1976  الدلالية(، المعرفة الاجرائيةالمعرفة الصريحة )العرضية و 

Wiig ,1988 معرفة عامة، معرفة خبير، معرفة خاصة 

Willke,1998  ،معرفة صريحة، معرفة عامة، معرفة خاصةمعرفة ضمنية 

Barcker,1998 معرفة لخبير، معرفة الخبير و ة، معرفة امعرفة المنتج، المعرفة الاجتماعية، معرفة القياد
 المحيط

Zack, 1999 المعرفة الجوهرية، المعرفة المتقدمة، المعرفة الابداعية 

ر والتوزيع، ر اليازوري العلمية للنش، داالأعمالنظم ذكاء  ارإطإدارة المعرفة في :عامر عبد الرزاق الناصر،المصدر
 .26-25ص  ،2015عمان، الأردن،

من  ا تتقاطع جميعامن خلال ما يتضللللللللللللمنه الجدول نلاحبه ان أغلب التصللللللللللللنيفات تظهر مختلفة في تسللللللللللللمياتها غير انه
 المختصين في مجال الإدارة.و لباحثين ف الأكثر استخداما من االذي يعد التصنيالتصنيف الثنائي لها )كنية/ صريحة( و 

 
 : مدخل مفاهيمي للزبونالثانيالمطلب 

 لدخول الى معرفة الزبونلانواعه وانماطه وهذا تمهيدا لزبون حاجاته و سنتناول في هذا المطلب مفاهيم عامة حولا
 :مفهوم الزبون /1
 ة او العائلية.رغباته الشخصيهو الشخص الذي يقوم بشراء السلعة او خدمة وذلك بهدف اتباع حاجاته و -

حد اهم مصللادر معرفة منظمات الاعمال، لذا يتوجب عليها ان تسللتفيد من الزبائن لرصللد معرفة التغيرات أفالزبون هو 
الحاصلللللللللللللللة في السللللللللللللللوق اذ ان هذه التغيرات اول ما تحدث لدى الزبائن في الغالب ومن ثم في المنظمات التي عليها ان 

 1د ومعرفة هذه التغيرات.تستفيد من زبائنها لرص
حد أهم أالمعادلة الأصعب لكل إدارة منظمة، حيث يعتبر هو نشطة المنظمات بوصفه الزبون يعد المحور الأساسي لأ-

 2مصادر معرفة منظمات الاعمال.
                                                           

1Rowley, Jennifer (2005), "Costumer knowledge management or consumer surveillance", Global business and 
economies review, Vol.7, No.1.p100 

 74-73، ص 2009عمان، ،والتوزيع ارة معرفة الزبون( الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر، إدارة المعرفة )إدعلاء فرحان طالب، أميرة الجنابي2
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 الزبائن الخارجيينالزبائن هما الزبائن الداخليين و حيث يمكن التمييز نوعين من 
نجاز الذين يتعاملون مع بعضللللللللللهم البعض لإالأقسللللللللللام ملين في جمع الوحدات و فراد العاالاوهم : الزبائن الداخليين-1

 (سويق...الخسابات، الرئيس المباشر في العمل، مجموعة التعلى سبيل المثال :) إدارة الحالاعمال و 
المخرجات النهائية  يتلقونسللللللة و او الخدمة التي تنتجها المؤسللللللوهم الذين يتعاملون مع السلللللللعة : بائن الخارجيينالز -2

 (.)العملاء، المرضى، الضيوف، الطلاب...الخمنها على سبيل المثال 
، فلا عد فكرة منطقية( تجيالزبون الداخلي( و )الزبون الخار حد موجودات المنظمة )أان توسللللللللليع فكرة الزبون بوصلللللللللفه 

 ظمة.داخل المناخر يحتاج لمنتج او خدمة اج لمنتج او خدمة خارج المؤسسة و فرق بين زبون يحت
 الخارجي:جه التشابه بين الزبون الداخلي و الجدول ادناه يوضح أو و 

 (: أوجه التشابه بين الزبون الداخلي والخارجي03جدول رقم)
 الزبون الخارجي     الزبون الداخلي     أوجه التشابه    

 آخر عملية إنتاجية  ية السابقة جالعملية الانتا الاستلام من -

 حسب التسليم او عند الحاجة الحاجة حسب التوقيت -

ت الملللللائللللم يلللللللالاسللللللللللللللللللتلللللام بلللللللالللللتللللوقلللل الاهتمام -
 بالمواصفات المتفق عليهاو 

 الاستلام بالموعد

 من وقت الانتظار او تأخر التسليم من التأخير وعدم الملائمة الشكوى -

 رضا ولاء الزبون رضا العامل النتائج -

 
سللللاليب، مؤسللللسللللة الوراق للنشللللر م والأظإدارة العمليات الاسللللتراتيجية الن، المدخل الياباني الى نجم عبود نجمالمصاااادر:
 298ص  2004، والتوزيع
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 1:حاجات الزبون الأساسية /2
الدعم وغيرها وعليه رضلللللللا و فيها مثل: المسلللللللاعدة والاحترام والراحة والهناك حاجات اسلللللللاسلللللللية يحتاجها الزبون ويرغب 

 يمكن حصرها كما يلي ك
 :حاجة الفهم-1
 رتي يبعثون بها أن تفسلللللللالرسلللللللائل ال ، ويجب ان تكونك ان يشلللللللعرو بأنهم يتصللللللللون بفعاليةج الذين يختارون خدمتيحتا 

 أن تقف عوائق العواطف في طريق الفهم الصحيح.بصورة صحيحة، و 
 :هميةالحاجة للشعور بالأ-2

 تجاه الصحيح.م في اذا مهعره بمعاملة خاصة وه، وأن اي جهد تبذله المؤسسة يشهميةيجب ان يشعر الزبون بالأ
 :حاجة الراحة-3

 أنه سيتم بهم بصورة صحيحةد بأكراحة البدنية او انجاز الاعمال والراحة النفسية والتحيث أن الزبائن يحتاجون لل
 :الحاجة للشعور بالترحيب-4

بأنك  وناس لان يشلللعر يحتج العامل معه المؤسلللسلللة يشلللعر بانه غريب، فأنه لن يعود مرة أخرى. و إذا كان الزبون الذي تت
 .خلال الاستقبال والترحيب اللائقسعيد لرؤيتهم من 

 التذكر.لاحترام و اير و ، الحاجة للتقدوهناك حاجات اخرى مثل: الحاجة للخدمة المنتظمة
 :أنماط الزبون-3

 م.طرق التعامل معهأنماط على وفق صفاتهم الشخصية و  يمكن الاشارة بهذا المجال الى عشرة
 ه يبين ذلك:الجدول أدنا

 )customertupes(2( أنماط الزبون04الجدول رقم )
 طرق التعامل معه    صفاته الشخصية     نمط الزبون       

 زبون سلبي
Passive Customer 

 لمزاجيةيتصف الزبون هنا بالخجل وا. 
  يقظةو ورغبته في الاصغاء بانتباه كثرة الاسئلة. 
 البطء في اتخاذ القرارات 
 للأسئلة التي تطرح اعطاء الردود. 

 ؤديالصللبر ومحاولة الوصللول الى الاسللباب التي ت 
 .الى عدم قدرته على اتخاذ القرار

 .مسايرته للوصول الى ما يحقق رغباته 
 اه اللللللللذي ان لا يجبره الموظف للتعرف بلللللللالاتجللللللل

 .يرغبه
 يعمق الادراك لديه بأهمية وقته. 

                                                           
، 2021كاديمي للنشر، لمؤسسة بزبائنها في بيئة تنافسية، مركز الكتاب الأ، تسويق العلاقات مدخل لتعزيز علاقة احكيم بن جروة، عبد الحق بن تقات1

 96-95ص 
سين الزبيدي، إدارة التسويق )أسس ومفاهيم سعدون حمدون جثيرالربعاوي، حسين وليد حسين، سارة علي سعيد العامري، سماء علي عبد الح 2

 94-93، ص2015معاصرة(، الطبعة الاولى، دار غبداء للنشر والتوزيع، عمان، 
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 الزبون المتشكك
Skeptical Customer 

 ون ينزعه عميقة الى الشللللللللللللللك يتصللللللللللللللف هذا الزب
 وعدم الثقة

 ا الهيمنة التهكمية التي تنطوي على سللللللللللللللللخرية م
 يقوله الغير له

 صعوبة معرفة الشيء الذي يريده 

  معرفة الاسللللللللللللاس الذي يبنى عليه شللللللللللللكله وعدم
 .لثقةا
 عدم محاولته فيما يدعي ويقول. 
  وتكيف الحوار معه بطريقة تنزيل شللللللللللللللللكه وعدم

 .هثقت

 لمندفعالزبون المغرور ا
Egotistical Customer 

 ايبللللالا في ادراكلللله لللللذاتلللله وهللللذا مللللا يولللللد لللللديهلللل 
 .تجاهات ونزعات التميز والسيطرةا
 يقود ه دائما الى الشلللللللللللللللعور  الغرور المفرط الذي

 .بالثقة
  ا وذلك لشللعوره بأنه يثار بسللهولة ولا يسللأل كثير

 .يعرف كل شيء

 محاولة انهاء معاملته بسرعة. 
 ية كبيرة وانه ذو اهم معلاملتله على انه شللللللللللللللللخص

 .صاحب الرأي القيم
 فاصللللليل والتركيز على الابتعاد عن الدخول في الت

 .الهدف الاساس

 الزبون المتردد
Indecisive Customer 

 لى اتخاذ القرار بنفسهيتصف بعدم قدرته ع. 
  ددا في حديثه وغير مستقر في رأيهيبدو متر. 
 ره الى لا يتم اجابته بنعم او لا وإنما يؤجل في قرا

 وقت آخر.

 ره بأن فرص الاختيار امامه محددةاشعا. 
 الطريق الى الحلول البديلة مغلق اشعاره بأن. 
  اشعاره بافتقار آرائه الى المنطق من خلال تدعيم

 اقواله بالأسباب
 الزبون الغضبان

Angry Customer 
 الاثارة بسرعة.ه تميزه بالغضب وإمكانيت 
 ق الضرر بهمساءة للآخرين وإلحالإيستمتع با. 
 ائما متشلللللددة وفيها نوع ه ده فأراصلللللعوبة ارضلللللائ

 .من التهجم

 ب والتحلي بالصبر في التعامل معهالاد. 
  اسللللللللتيعاب ثورة غضللللللللبه والتعرف على مشللللللللاكله

 .تسويتهىالى اسباب الغضب لديه و  ومحاولة الوصول

 الزبون المشاهد
Just Booking Customer 

  شلللللللللللللللليلللللللاء ن الى التمعن في الايميلللللللل هلللللللذا الزبو
 .وتفحصها

 يء محدد يريده فهو يتمتع لا يوجد في ذهنه شلللللللللل
 .بالتسوق

  لا يرغلب ان يكون محلل مراقبلة او ملاحظلة واذا
 شعر بذلك فأنه يكف فورا عن القيام بما يعمل.

  ان يتم تتبع حركاته ومحل اهتمامه دون اشللللللللللعاره
 بذلك

  تقديم البراهين التي تثبت بأن ما تقوم المنظمة به
 هو الافضل 

 الزبون النزوي
Srapjulgement Customer 

  يتصللللللللللللللللف بللالتفللاخر الللدائم وقللدراتلله على اتخللاذ
 قرارات سريعة.

 تتحكم عواطفه بسلوكه الاستهلاكي. 
  يكره المعلومات التفصللللللليلية والشلللللللرح المسلللللللتفيض

 .دمة وما يعد ذلك الى مضيعة الوقتعن الخ

  التي تسللللللللللللللاعده على الاختيار تقديم النصلللللللللللللليحة
 .الصحيح

 ة مساعدته لتجنبه الاخطاء.محاول 
  الطلللب منلله قراءة ايللة معلومللات تتعلق بللاختيللاره

 قبل اتخاذ القرار.
 الزبون المفكر الصامت

SilentThinker Customer 
 كثر مما أبالهدوء وقلة الكلام فهو يسلللتمع  يتسلللم

 يتكلم 
 زان وعدم السرعة في اتخاذ القراريمتاز بالات. 
 علوملات يعتمللد على البحللث والتقصللللللللللللللللي عن الم

 لاتخاذ القرار الانسب.

  اسللللللللتخدام الحقائق التي تسللللللللاعده على الاختيار
 الصحيح 

  الحرص على اعطائه المعلومات الصحيحة وعدم
 مناقشته بغير علم.

 ية في اسلوب الحوار المستخدم معهالجد. 
 الزبون العنيد

Dogmatic Customer 
   متصف بأنه ايجابي النزعة نشيط 
 بصلللللللللللللورة منفردة بعيدا عن  يفضلللللللللللللل اتخاذ قراراته

 تأثير الاخرين 
  محافبه يقاوم التغير وذو عقلية مغلقة 

 يرته فيما يقول والثناء على ذلكمحاولة مسا. 
 .اظهار التقدير والاحترام لمعارفه 
 شياء التي يقولها.اشعاره بالاهتمام بالأ 
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 الزبون الثرثار
Talkalive Customer 

 ادثة يتسلللللللللم بأنه صلللللللللديق مجامل يسلللللللللتمتع في مح
 الغير. 

  يتصف بالفكاهة والدعابة 
 لديه نزعة الاسللللللللللللللللتحواذ على ما يدور من حوار 

 مع غيره. 

  .معاملته بحرص وحذر 
 الامساك بزمام المبادرة أثناء الحديث معه . 
 ت التي التعبير عن الامتنلللان والتقلللدير والاقتراحلللا

 يقدمها. 

 المطلب الثالث: ماهية معرفة الزبون
سللللللللللللاس حزمة أو مجموعة من أمن الأفضللللللللللللل للمنظمة أن تفهم وتعامل معرفة الزبون على  الزبون: اولا/ تعريف معرفة

 ة في عقول وأذهان الزبون بدلاا يتم البحث عن الكفاءلهذا فغنه من المهم ان  ا أو الكفاءات،المصللللادر الفريدة من نوعه
 رفة الزبون:التعاريف التالية لمعيمكن تقيديم  الأساسعلى هذا  ،من البحث عنها في رؤوس الموظفين

التي من خلالهللا تعمللل المنظمللة على تحرير زبللائنهللا من أنهللا )العمليللة الاسللللللللللللللتراتيجيللة  (Michal,2003:1)عرفهللا -
 1الاستسلام السلبي للمنتوجات والخدمات وتعزيزهم كشركاء في المعرفة( .

دارة المعرفة لدعم تبادل المعرفة بين معرفة الزبون فقد عرفها فرانسللليسلللكو وكرولينا على انها  تطبيق لتقنيات وأنشلللطة ا -
 المنظمة وزبائنها بما يمكنها من اتخاذ قرارات صياغة وتنفيذ استراتيجية الملائمة .

 ثانيا/ انواع معرفة الزبون:
لحديثة الى رفع شللللللعار الزبون ،خاصللللللة مع اتجاه المنظمات التفاعل مع الزبائنصلللللليغة من صلللللليا ا تعتبر ادارة معرفة الزبون

،وتضللم ادارة حد اهم مصللادر العوائد والربحيةأ ،وبالتالي ضللرورة السللعي للوفاء بمتطلباته وتلبية احتياجاته على اعتبارهاولا
 2ن في:ثر عمقا لهذه الادارة ويتمثلاأكلفهم معرفة نوعين اساسيين اعتمدهما الدارسون 

 المعرفة الصريحة الواضحة-1-1
يمكن نقلها وتقاسمها مع  اعوهي المعرفة الرسمية وتتجسلللد على هيئة ادلة عمل وبرامج وادارات وسلللياسلللات وبراءات اختر 

 ة. ،من موردين وزبائن ومنافسين... وغيرهم من الاطراف الموجودين في بيئة المنظمالاخرين
برمجا من خلال العمليات م، منها ما يكون مختلفة سللللللللللاليبأمع الاطراف الاخرى بفة وتبادلها يمكن ايصللللللللللال هذه المعر 

 الشكل الرسمي.ب،ومنها ما يمكن ايصاله بشكل مباشر بين الاطراف التي تتبادلها والذي يعرف ةالتعليمي
 يلي: وتتضمن هذه المعرفة معرفة للزبون ومعرفة حول الزبون كما

، والتي تمكنه من تحديد المنتج او الزبون بالحصللللول عليها من المنظمةات التي يرغب يقصللللد بها المعلوممعرفة للزبون: -أ
، لومات عنها وعن السلللللوق وعن الموردالخدمة التي يريد ان يشلللللتريها او يهتم لشلللللرائها وكيفية اسلللللتعمالها. من خلال مع

الزبون في العمليللة  منهللا لأهميللةدراك الكثير الاولقللد ازداد اهتمللام المنظمللات بهللذا الجللانللب من المعرفللة خللاصللللللللللللللللة بعللد 
                                                           

1Michael Cibber, (2003), "Customer knowledge management" http://www. Business- queenscalkbe. 
 04ص 2008صادق درمان، العلاقة بين إدارة معرفة الزبون والتوجهات السوقية للمنظمات، بحث غير منشور، جامعة دهوك، العراق ،2

http://www/
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حاجاته وتزويده بالمعلومات التي يحتاجها هو وفهم تفضلللللللللليلاته و  يجعلها توظف كافة طاقاتها لمعرفة ،وهذا ماالتسللللللللللويقية
  والتي تعتبر غزيرة نسبيا.

قبين و المرتع المعلومات التي ترغب المنظملة بمعرفتهلا عن زبائنهلا الحاليين يتضللللللللللللللمن هذا النو معرفة حول الزبون: -ب
رية ،ومدى اسلللللللتمرارهم في التعامل العلاقة مع الزبائن ورغباتهم وحاجاتهم ومدى تميزهم لعلامتها التجا خاريتال،كمعرفة 

لمعلومات الى منتجات معها ، الامر الذي يضللللللللللع امامها تصللللللللللورات عن مدى ولائهم وتعمل المنظمة على ترجمة هذه ا
ون طوال دورة حياته في سللللللللللتراتيجيات تسللللللللللويقية تنطلق من الزبون والى الزبوخدمات مناسللللللللللبة من خلال بناء وتطبيق ا

فهم دوافع الزبائن وسللللللللللللوكهم لدا تعامله مع المنظمة ، فمثلا جمع المعلومات عن المنتجات والسلللللللللللوق وتحليلها يعتبر مفي
لمعرفة في عمليات النهاية ذه اهويجب ان تندمج  ة الترويجية الملائمة لمخاطبتهم.وبالتالي اتباع الاسللللللللللللللتراتيجي ،شللللللللللللللرائي

  الخلفية للمؤسسة وذلك لتمكن المدراء من العمل بسرعة ومرونة.
 المعرفة الضمنية-1-2

وهي المعرفلللة غير الرسميلللة او غير النظلللاميلللة والتي تعبر عن المخزون المعرفي الفني والادراكي في عقول واذهلللان العلللاملين 
والخبرات ، تعتبر هذه  ةطبيعالذه المعرفة بالمهارات والموهبة ها ،وتتعلق هوالزبائن والاطراف الاخرى في المنظمة وخارج

المعرفة اكثر صللللللللعوبة من حيث الثبات كمهارات وممارسللللللللات لدى العاملين والزبائن والتي يمكن اظهارها كأداة في تنفيذ 
درة قبرة الفردية وقواعد التفكير والنها تمثل الختفاعلهم مع الاخرين نظرا لأ )سلللللللوك( العاملين او في سلللللللوك الزبائن اثناء

 1على الحكم ورغم هذا فلا يمكن ترميزها او ايصالها لآخرين في المجمل.
 وتتضمن المعرفة الضمنية معرفة الاعمال للزبون ومعرفة حول الزبون كمايلي:

الشراء ومراكز الاتصال  بتدرج مع تعاملاتوتبدأ هذه المعرفة من تعامل المنظمة مع الزبون و للزبون:  الأعمالمعرفة -
مختلفة كما ل هذه المعرفة الى صللللللللللليا ،الى المسلللللللللللتويات الادارية الاعلى وبالتالي فإن تحويالعاملين الذين يحتكون بالزبائنو 

و مايمكن من المحافظة على ،اي تحويل هذه المعرفة الى معرفة واضللللللللللحة او بتعبير آخر معرفة صللللللللللريحة هيفترضللللللللللها الزبون
 لاقة معه.الزبون وتعزيز الع

اهم ادوار إدارة المعرفلللللة يعتبر الإلملللللام بتعلللللاملات زبلللللائن المنظملللللة مع بعضللللللللللللللهم البعض من معرفااااة حول الزبون: -
،وهناك العديد من المنظمات التي زء كبير من صللللللللورة المنظمة الذهنية،حيث يتشللللللللكل بهذا النوع من المعرفة جالضللللللللمنية

المجال والموارد لهذا التعامل لكي يحصلللل الفرصلللة و  ةن خلال اتاحالمعرفة م تسلللعى بشلللكل متعمد لتسلللخير هذا النوع من

                                                           
فة الزبون في تحقيق التفوق التنافسي دراسة مقارنة بين عينة من المصارف العراقية، رسالة ماجيستر غير ميرة الجناني، أثر إدارة معرأ 1

 90، ص2006 منشورة،جامعة الكوفة، العراق،
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حتى  ،نفسللللللهمأة الاتصللللللال والتفاعل بين الزبائن وبالتالي اسللللللتغلال هذا الجانب ورعاي ،قال عنهمي ويمكنها من سماع ما
 تتمكن من معرفة صورتها في الوسط الذي تعمل به ومن هذه المنظمات.

لمسلللللمى دارة علاقات الزبائن وان ادارة هذه المعرفة والتي تشلللللكل جزءا من رأس مال إومهما اختلف نوع معرفة الزبون فإ
ة جمع وتخزين لتحللدي في كيفيلل، يعتبر من اهم التحللديللات التي تواجلله إدارة العلاقللات ويمكن هللذا ابرأس المللال الثقللافي
ن الاعتماد على النظام ادارة بد مولذلك حتى تتمكن من جمع المعلومات اللازمة حول زبائنها لا ، وتحليل هذه المعرفة

 علاقات الزبائن الذي يمكن من الحصول على المعرفة الكاملة وتطويرها باستمرار.
في تحسللللللللللللللين الحصللللللللللللللة  قة يسللللللللللللللاهمن توفير المعلومات عن خدمة الزبائن وتبادل هذه المعلومات داخليا بأفضللللللللللللللل طريأ

 .رفع ولاء الزبائن.،و والمحافظة على الزبائنئن ،وتكرير العملية الشرائية للزبانتاجية الزبائنإو ،السوقية
 معرفة الزبون أبعادثالثا/ 

 :1يلي كماتحدد أبعاد معرفة الزبون  
العلاقلللة بلللالاسللللللللللللللتراتيجيلللة ات ذوهو تعبير عن ذللللك الاختيلللار والتميز الواضللللللللللللللح للسللللللللللللللملللات المعرفيلللة المحتوى: -

،وهنا تدخل ا يفيض عن ذلكوتجنب م،بالهدف المقصلللللللللللودلمعلومات المؤثرة ،القائمة على التركيز الدقيق في االتسلللللللللللويقية
تحتاجه فعلا المعرفة  ،وماهميةأثر كهو الشلللللليء الأ ،ومان تعرفهأقرار ما تريد المنظمة ة التدقيق المعرفي التسللللللويقي لإمسللللللأل
 و السوق.أة في تحقيق برامجها مع المستهلك التسويقي

ولكن بذات الوقت ،عماللى مسلللتوى مؤسلللسلللة الأقية عيتسلللو المعرفة ال دارةإكثر تأثيرا في نجاح تمثل البعد الأالثقافة: -
 ،في مواجهة التغير ومااراتدعندما يمتلك الخوف هذه الإ ،وذلكدارات المنظماتإهمالا من قبل إر كثتمثل العنصلللللر الأ
 .دارة المعرفةإت مختلفة في نقل و تتطلبه من حالا

ة المسللتقبلية ،وتوظيف الحاجعرفي للمؤسللسللةى: تحديد الجوهر المل علهداف المعرفة وتشللتمأوالمتضللمنة تحديد العملية: -
 ها ونشرها واستخدامها.،والحفاظ عليخرينالمتاحة للمؤسسة قياسا بالآ ،والتميز في المعرفةللمؤسسة من المعرفة

مة حاجات المنظ ن تكون متكيفة معأالتي تسلللللللللللتوجب ،دارة المعرفةإاعدة الذهبية لدعم المتمثلة في القالبنية التحتية: -
ا يتوافق مع اسللللللتراتيجية ن تكون مرنة وسللللللهلة الوصللللللول ومحدثة في المعلومات وبمأوليس العكس. لذلك من الضللللللروري 

  ،وان يتم التأكد من كل ذلك من خلال اعتماد التدقيق التسويقي المعرفي.المنظمة

                                                           
1Baker Michal, Marketing Strategy and Management, 3rd edition, Macmillan business, London, 2000, p:20 
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 المالي  الأداءحول  أساسية: مفاهيم المبحث الثاني
ين والكتاب نظراا لارتباطه الباحثواسعاا من بشكل عام والاداء المالي بشكل خاص اهتماماا نال موضوع الاداء  

هات نظر اختلفت بجوانب مهمة من حياة المنظمات والمؤسللللللللللللللسلللللللللللللللات على اختلاف انواعها وقد عبر عن الاداء بوج
 قاييس المستخدمة فيهالمباختلاف وجهات نظر اولئك الكتاب والباحثين وباختلاف طبيعة المنظمات وخصائصها او ا

 مدخل مفاهيمي للأداءالاول:المطلب 
 تعريف الاداء: /1

اسلللللة من حيث صللللللته يعد الأداء من أكثر المصلللللطلحات شللللليوعا في مجال علم الإدارة وهو ارض خصلللللبة للبحث والدر 
التفاعلات.تجعل أنشللللللللللللللطة رع وتعدد بمجموعة متنوعة من المتغيرات والعوامل البيئية الداخلية والخارجية التي تميز بالتف

ن مكونات المؤسللسللة في أنواع المؤسللسللة الأداء مفهوما واسللعا، ويتم تحديث محتواها بالتحديثات والتغيرات لأي مكون م
 مختلفة.

ليزيللللة وتحللللديللللدا من الفعللللل غللللالبللللا مللللا يمكن ارجللللاع أصللللللللللللللللللل كلمللللة الأداء الى اللغللللة الإنجأولا/ تعريف الأداء لغوياااا: 
 Perform toانجاز او تنفيذ شيء ما او اجراء او مهمة.  والذي يعني 

 ينها كالاتي:يمكننا تعريف الأداء وفقا لمجموعة من التعاريف نبثانيا/ تعريف الأداء اصطلاحا: 
يشللللللللللللللير الاداء الى درجلة تحقيق واتملام المهلام المكونلة لوظيفلة الفرد،وهو يعكس الكيفيلة التي يحقق او يشللللللللللللللبع بهلا الفرد 

، اما الاداء فالجهد يشللللللللللللللير الى الطاقة المبذولةالجهد. و يحدث لبس وتداخل بين الاداء  غالبا مامتطلبات الوظيفة. و 
 1فيقاس على اساس النتائج التي حققها الفرد.

تقوم به الادارة وبشكل عام ينظر الى الاداء من انه سلسلة النشاطات المرتبطة بوظيفة متخصصة او نشاط جزئي ااااااااااااا 
 2.لتحقيق هدف معين

اء هو ذلك النشاط الشمولي المستمر والذي يعكس نجاح المنظمة واستمراريتها وقدرتها على التكيف مع البيئة او لللللل الاد
معايير محددة تضلللللعها المنظمة وفقا لمتطلبات نشلللللاطاتها وفي ضلللللوء الاهداف طويلة  فشللللللها وانكماشلللللها وفق اسلللللس او

 3الامد.

                                                           
 215، ص1999عة الثانية، المكتب الجامعي الحديث، الاسكندرية، مصر، راوية محمد حسن، )ادارة الموارد البشرية(، الطب 1
 89، ص2011حمزة محمود الزبيدي، التحليل المالي لأعراف تقييم الاداء والتنبؤ بالفشل، الطبعة الثانية، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع،  2
اء المالي الاستراتيجي للمصارف(، الطبعة الاولى، دار صفاء للنشر علاء فرحات طالب، ايمان شيحان المشهداني، )الحوكمة المؤسسية والاد 3

 64، ص2011والتوزيع، عمان، الاردن، 
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هتمام عملاء الاعمال بشللللكل عام، وهو يمثل القاسللللم المشللللترك للاالنسللللبة لمنظمات هاما بيعد الاداء مفهوما جوهريا و 
الادارة ويكاد ان يكون الظاهرة الشمولية لجميع فروع وحقول المعرفة الإدارية فضلا عن كونه البعد الاكثر اهمية لمختلف 

 1منظمات الاعمال والذي يتمحور حوله وجود المنظمة من عدمه.
 :انواع الاداء /2

نيف الاداء من حيث معيار ض الى مفهوم الاداء ننتقل الى عرض انواع الاداء في المؤسلللللللسلللللللة ويمكن تصلللللللبعد ماتم التعر 
 .ة ومعيار المصدر ومعيار الطبيعةالشمولي

 أ/: حسب معيار المصدر
 ب/: حسب معيار الشمولية 
 ج/: حسب معيار الطبيعة
 2:أ/ حسب معيار المصدر

 .لاداء الخارجيو الداخلي وا: الاداء الذاتي اة الى نوعينكن تقييم اداء المؤسسوفق لهذا المعيار يم
 :الاداء الداخلي /1أا

نتج اسلللللاسلللللا من التوليفة ي كذلك يطلق عليه اسلللللم أداء الوحدة اي انه ينتج بفضلللللل ماتملكه المؤسلللللسلللللة من الموارد فهو
 :التالية

تحقيق القيمة و قادر على صنع  استراتيجيوهو اداء افراد المؤسسة الذين يمكن اعتبارهم مورد :الاداء البشري /1ااااااا1أااااااا
 الافضلية التنافسية من خلال تسيير مهاراتهم.

 .ستثماراتها بشكل فعالاثل في قدرة المؤسسة على استعمال ويتم:الاداء التقني /2ا1أا
 ستخدام الوسائل المالية المتاحة.اويمكن في فعالية تعبئة و :الاداء المالي /3ا1أا

 موارد بشلللللللرية، موارد الماليةلسلللللللير نشلللللللاطها من الموارد ال اء متأني من مواردها الضلللللللروريةالاداء الداخلي هو اد ،
 المادية.

 :الاداء الخارجي /2أا
 هو الاداء الناتج عن التغيرات التي تحدث في المحيط الخارجي للمؤسسة 

                                                           
 37، ص2009الاداء وبطاقة التقييم المتوازن، الطبعة الاولى، دار وائل للنشر،  ، أساسياتي إدريس، طاهر محسن منصور الغالبيوائل محمد صبح1
سسة الاقتصادية، قياس وتقييم، رسالة ماجستير، كلية الحقوق والعلوم الاقتصادية، جامعة محمد خيضر، بسكرة، عادل عيشي، الاداء المالي للمؤ 2

 18ـ17، ص2002ـ 2001
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عامة يظهر في  صلللللللفةب، فهذا النوع كن المحيط الخارجي هو الذي يولدهفالمؤسلللللللسلللللللة لا تتسلللللللبب في إحداثه ول
حد أهم البيع او خروج سللللللالنتائج الجيدة التي تتحصللللللل عليها المؤسللللللسللللللة كارتفاع رقم الاعمال نتيجة لارتفاع 

الخدمات فكل اللوازم و الموارد و  رتفاع القيمة المضللافة مقارنة بالنسللبة الماضللية نتيجة لاسفاض أسللعاراالمنافسللين 
 اب او بالسلب.يجغيرات تنعكس على الاداء سواء بالإهذه الت

 1ب/ حسب معيار الشمولية:
 :فحسب معيار الشمولية الذي قسم الاهداف على كلية وجزئية يمكن تقسيم الاداء الى

 الاداء الكلي:  /1ب 
ية للمؤسلللللللللسلللللللللة في نظمة الفرعالوظائف او الاازات التي سلللللللللاهمت جميع العناصلللللللللر و نجوهو الذي يتجسلللللللللد بالإ

ذا النوع من الاداء هطار إوفي ،ون مسلللللاهمة باقي العناصلللللراي عنصلللللر د ، ولا يمكن نسلللللب انجازها الىتحقيقها
 ، النمو ...إلخ.رباحستمرارية، الشمولية، الالالوغ المؤسسة الشاملة كيمكن الحديث عن مدى وكيفيات ب

 الاداء الجزئي: /2ب 
ختلاف اف بع تختلقسللللللم بدوره الى عدة انوا وهو الذي يتحقق على مسللللللتوى الانظمة الفرعية للمؤسللللللسللللللة وين

ي الى: اداء وظيفة المالية، ن ينقسم حسب المعيار الوظيف، حيث يمكن اار المعتمد لتقييم عناصر المؤسسةالمعي
 سويق.داء وظيفة التأأداء وظيفة الافراد، أداء وظيفة التموين، أداء وظيفة الانتاج و 

 حد أة كما يؤكد ذلك تها الفرعينظمأ أداةؤسلللللللللسلللللللللة في الحقيقة هو نتيجة تفاعل ونشلللللللللير ان الاداء الكلي للم
ى مسللللللتوى مختلف الباحثين الذي يرى ان دراسللللللة الاداء الشللللللامل للمؤسللللللسللللللة يفرض ايضللللللا دراسللللللة الاداء عل

 وظائفها.
 2:ج/ حسب معيار الطبيعة

جتماعية، اهداف تقسللللللللللللللم المؤسللللللللللللللسللللللللللللللة اهدافها الاقتصللللللللللللللادية، اهداف الاتبعا لهذا المعيار الذي من خلاله 
 ياسية.، اهداف ستكنولوجيا
 صادي.، اداء الاقتتصنيف الاداء الى اداء الاجتماعي، اداء تكنولوجي، اداء سياسييمكن 

الاقتصادية الى بلوغها ويتمثل  يعتبر الاداء الاقتصادي المهمة الاساسية التي تسعى المؤسسة:الاداء الاقتصادي  -
بح، القيمة المضللللللللللللافة، رقم نتاج، الر )الإتعظيم نواتجها  في الفوائض الاقتصللللللللللللادية التي تجنبها المؤسللللللللللللسللللللللللللة من وراء

 ، المردودية...إلخ(الاعمال، حصة السوق

                                                           
 89، ص2001عبد المليك مزهودة، الاداء بين الكفاءة والفعالية مفهوم التقييم، مجلة العلوم الانسانية، العدد الاول، بسكرة، 1
 22ق ذكره، ص عادل عيشي، مرجع سب 2
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 (س المال، المواد الاولية، التكنولوجياأنية استخدام مواردها )ر وتد 
في حقيقة الامر الاهداف الاجتماعية التي ترسمها المؤسللللسللللة اثناء عملية التخطيط كانت قبل :الاداء الاجتماعي  -

، ولتحقيق هذه الاهداف يجب لا وافراد المجتمع الخارجي ثانياطا فرضها عليها افراد المؤسسة او ذلك قيودا او شرو 
حد الباحثين >> الاجتماع أاف الاخرى وخاصلللللللللللللللة منها الاقتصلللللللللللللللادية، كما يقول ان يتزامن مع تحقيق الاهد

 الاجتماعي. مشروط بالاقتصاد << وفي بعض الحالات لايتحقق الاداء الاقتصادي الا بتحقيق الاداء
يكون للمؤسللللللللللسللللللللللة اداء تكنولوجيا عندما تكون قد حددت أثناء عملية التخطيط أهداف :الاداء التكنولوجي  -

، وفي اغلب الاحيان تكون الاهداف التكنولوجية التي ترسمها كالسلللللللللللللليطرة على مجال تكنولوجي معينتكنولوجية  
 همية التكنولوجيا.اتيجية نظرا لأالمؤسسة اهداف استر 

يتجسد الاداء السياسي في بلوغ المؤسسة أهدافها السياسية ويمكن للمؤسسة ان تحصل على :اء السياسيالاد  -
الاهللداف  المثللال التللالي يوضللللللللللللللح اهميللةمن خلال تحقيق اهللدافهللا الاخرى والامثلللة في هللذا المجللال عللديللدة و  مزايللا

معينين الى الحكم او المناصب  : تمويل الحملات الانتخابية من اجل ايصال اشخاصالسياسية لبعض المؤسسات
 السامية لاستغلالهم فيما بعد لصالح المؤسسة.

سلللللللللللللتعراض معظم معايير تصلللللللللللللنيف الاداء نشلللللللللللللير الى ان مختلف انواع الاداء غير متنافية المفهوم، فقد نجد الاداء ابعد 
 ق على الانواع الاخرى.الاقتصادي الذي صنف حسب معيار الطبيعة قد يضم الاداء المالي وكذلك نفس المعنى بتطبي

 الشكل التالي يوضح انواع الاداء
 ( انواع الاداء01الشكل رقم)                 

 

 

انواع الاداء

حسب معيار 
الطبيعة

الاداء 
السياسي
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الاداء 
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 اعداد الطالبين استنادا للمعطيات السابقة المصدر:
 1ابعاد الأداء: /3

بعاد التي يتضمنها هذا لالي تحليل ا، نتناول فيما يالمفسرة لمفهوم الاداء بعد ان تعرضنا سابقا الى مجموعة من التعاريف
بان الجانب لاخذ في الحسللللللللللل، بينما البعض الاخر إلى اعلى الجانب الاقتصلللللللللللادي في الاداء ، حيث يركز البعضالمفهوم

 يما يلي:، إذ تتمثل هذه الابعاد فا من منطلق ان الاداء مفهوم شامل، وهذالتنظيمي والاجتماعي
 داء:البعد التنظيمي للأ 1ا3

، ومن ثم يكون ة تحقيق اهدافهاال التنظيمي بغينظيمي الطرق والكيفيات التي تعتمدها المؤسسة في مجداء التيقصد بالأ
، مع الاشارة ثرها على الاداءأو  ظيمية المعتمةلدى مسيري المؤسسة معايير يتم على اساسها قياس فعالية الاجراءات التن

، وهذا الاقتصللللاديةطبيعة الاجتماعية بالنتائج المتوقعة ذات ال الى ان هذا القياس يتعلق مباشللللرة بالهيكلة التنظيمية وليس
والاقتصللادية يختلف عن ذلك  يعني انه بإمكان المؤسللسللة ان تصللل الى مسللتوى فاعلية أخر ناتج عن المعايير الاجتماعية

 المتعلق بالفعالية التنظيمية.
، حيث تتيح اما في تقويم الاداءتلعب دورا ه يميةاذ نسلللللللللللتنتج مما سلللللللللللبق ان هذه المعايير المعتمدة في قياس فعالية التنظ

ثيراتها أدراكها من خلال تاالملائم من خلال مظاهرها الاولى، قبل ان يتم  للمؤسللللللسللللللة الصللللللعوبات التنظيمية في الوقت
 الاقتصادية.

 داء:البعد الاجتماعي للأ 2ا3
توياتهم ، لان مسللتوى رضللا على اختلاف مسلل داء إلى مدي تحقيق الرضللا عند افراد المؤسللسللةلبعد الاجتماعي للأيشللير ا

 كون ان الاداء الكلي فيالعاملين يعتبر مؤشللللللللللللللرا على وفاء الافراد لمؤسللللللللللللللسللللللللللللللتهم ، وتتجلى اهمية و دور هذا الجانب 
تصللللادي ، وأهملت الجانب قتصللللرت المؤسللللسللللة على تحقيق الجانب الاقاتأثر سلللللبا على المدى البعيد إذا للمؤسللللسللللة قد ي
المؤسللللسللللة ترتبط بمدى تلازم  ير ان جودة التسلللليير فيي، فكما هو معروف في ادبيات التسلللل دها البشللللريةالاجتماعي لموار 

خ الاجتماعي السائد داخل المؤسسة الفعالية الاقتصادية مع الفعالية الاجتماعية ، لذا ينصح بإعطاء اهمية معتبرة للمنا 
 الخ(.سسة )صراعات ، ازمات ،...، اي لكل ما له صلة بطبيعة العلاقات الاجتماعية داخل المؤ 

 لأداء:البعد الاقتصادي ل 3-3
 2عانة بالقوائم المالية.تالموردين ويقاس هذا الاداء بالاسوالزبائن و والذي بواسطته تشبع المؤسسة رغبات المساهمين 

 
                                                           

 23ـ22ـ21، ص2016مصطفى يوسف كافي، إدارة الاداء، دار حامد للنشر والتوزيع، الطبعة الاولى، عمان، الاردن،  1
 زكية مقري، التحولات الكبرى في مراقبة التسيير والموازنات التقديرية، دار الراية للنشر والتوزيع، باتنة، الجزائر، الطبعة الاولى،-نعيمة يحياوي  2

 107، ص2015
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 :العوامل المؤثرة في الاداء /4

صللللللللللللللنيف هذه العوامل إلى عوامل البيئة الداخلية وعوامل ، ويمكن تعوامل التي تؤثر في أداء المنظمةهناك مجموعة من ال
البيئة الخارجية، إذ إن البيئة هي مصلللدر أسلللاسلللي أو سلللبب التغيّر في المنظمات والتي قد تصلللبح ضلللحايا التغيّر في البيئة 

 :ويمكن توضيح هذه العوامل كالآتي ،اكبتهنتيجةا لعدم قدرتها على التنبؤ به أو مو 
 ة عوامل البيئة الداخلي -1
 :  موارد المنظمة المادية: وتتكون هذه الموارد من الآتي -أ
 وإن لهذه الموارد تأثيراا في تحسللين أدائها وقدرتها على  ،المنظمة، وهي الموجودات الثابتة والمتداولة لدى الموارد الملموسللة

 العمل. 
 نظمة ولكنها عبر الزمن تصبح ذات أهمية لماتشاهد في المراحلللللل الأولى لنشوء ،وهي الموارد التي لا الموارد غير الملموسة

 . ن عنها ومجالات الإبداع ونحو ذلكلمنظمة ورضا الزبائااا الموارد الملموسة ومنها سمعة كبيرة قد تفوق أحيان
وهي ملللللا للللللدى المنظملللللة من إمكلللللانيلللللات وظيفيلللللة، وملللللا يتمتعون بللللله الإفراد من مهلللللارات، : الموارد البشللللللللللللللريلللللة -ب
،أو الوظائف المكلفين بهلللللللللللللللا من أجل تحقيق أهداف هذه المنظمة وفق ما انجاز الأعمالوقدرات تمكنهم من ،مؤهلاتو 

 .  هو مطلوب
 عوامل البيئة الخارجية  -2
  ويمكن توضيح بعض هذه العوامل من خلال الآتي: 
 العوامل السياسية:     -أ
،ومدى وقوف اسلللي، والديمقراطيظمة والوعي السللليتتمثل العوامل السلللياسلللية بنمط السللللطة السلللياسلللية، وتأثيرها في المن 

. وإن لهذه الجماهير على حقوقها، وقدرتها على التعبير عنها، فضلللللللاا إلى درجة الاسللللللتقرار السللللللياسللللللي، ورضللللللا الجماهير
 .   شطة المنظمة، ويجب الالتزام بهابعضٌ منها قيوداا على أنإذ يمثل ،في أداء المنظمة العوامل تأثيراا 

 العوامل الاقتصادية:  -ب
ة والمحيط العوامل الاقتصلللللللللللللللادية الأكثر انعكاسلللللللللللللللاا في أداء المنظمة، وذلك نظراا لطبيعة نشلللللللللللللللاط المنظمة من جهتعد  

 .الاقتصادي من جهة أخرى
 العوامل الاجتماعية:-ج
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،لها قوانين الحماية الاجتماعيةغيل، و ،إذ أن إصلللللللللدار القوانين الخاصلللللللللة بالعمل، والتشللللللللللمنظمةاؤدي إلى التأثير في أداء ي
، أو في المسلللللللللتقبل، كما إنه يصلللللللللعب أثير الكبير في الفعاليات والإجراءات التي تريد المنظمة تنفيذها في الوقت الحاليالت

 .نين وذلك لأنها خارجة عن سيطرتهاعلى المنظمة التنبؤ بمثل هذه القلرارات والقوا
، لذلك ينبغي على  في أداء المنظمةلها تأثير ارجيةويتضلللللح مما تقدم، أن كلاا من عوامل البيئة الداخلية وعوامل البيئة الخ
 . تحسين أدائهافيإذ إن ذلك يساعد المنظمة الاهتمام بدراسة وتحليل كل من البيئة الداخلية والخارجية 

 مدخل مفاهيمي للاداء المالي ي:المطلب الثان
 :تعريف الاداء المالي /1

 م التوصل الى اتفاق حول محدد له.داء المالي الا انه سيتاجع للأغم من كثرة الدراسات المتناولة والبحوث والمر على الر 
 تعتمد في دراسته. المقاييسوهذا ناتج عن اختلاف المعايير و 

 الية لقياس داء الشللللللركات حيث يركز على اسللللللتخدام مؤشللللللرات الميمثل الاداء المالي مفهوم الضلللللليق لأ
عمال ت حيث انه الداعم الاسلللللللللاسلللللللللي للأشلللللللللركايعبر الاداء المالي عن اداء المدى انجاز الاهداف و 

رية في المختلفة التي تمارسلللللللها الشلللللللركة ويسلللللللاهم في اتاحة الموارد المالية وتزويد الشلللللللركة بقرض اسلللللللتثما
 1تحقيق اهدافهم.تلبية احتياجات اصحاب المصالح و  التي تساعد علىميادين الاداء المختلفة و 

 ية والقدرة الحسللللللابية في المؤسللللللسللللللةالقدرة الاراد كما يعرف الاداء المالي ايضللللللا على انه مدى تحقيق ،
الرأسمالية او ادات سلللللللللللواء من نشلللللللللللاطاتها الجارية و حيث الاولى تعلي قدرة المؤسلللللللللللسلللللللللللة على توليد ار 

البعض يعرفه بمدى تمتع سللسللة على تحقيق فائض من انشللطتها و الاسللتثنائية بينما تعني الثانية قدرة المؤ 
 2الظاهرة الإفلاس.عنها العسر المالي و  ن امان يزيلوتحقيق المؤسسة لها م

 ات التي قد تظهر في مسللللليرة الشلللللركة، فالمؤشلللللرات تدق ناقوس المعيقدارك التغيرات والمشلللللاكل و أداة لت
ت نقدية او ربحية لكثرة الديون والقروض ومشكل العسر المالي ذا كانت الشركة تواجه صعوباإالخطر 

 3ة الخلل.سر ادارتها للعمل لمعالجيالنقدي وبذلك تو 
 الاداء المالي: أهداف /2

 من خلال أدائها المالي تتحقق الأهداف التالية:

                                                           
 45، ص2010حمود الخطيب، الاداء المالي وأثره على عوائد أسهم الشركات، الطبعة الاولى، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان، الاردن، محمد م 1
 35ـ34، ص2007ـ2006دادان عبد الغني، قياس وتقييم الاداء المالي في المؤسسات الاقتصادية، جامعة الجزائر، 2
، 01، العدد 06قييم الاداء المالي للمؤسسة الاقتصادية في اتخاذ القرارات المالية، مجلة مجاميع المعرفة، المجلدأسماء بوزانو، بن عومر سنوسي، ت 3

 325، معسكر، ص4/2020
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ويقصد بالسيولة قدرة المشروع على توفير النقد لتسديد الالتزامات قصيرة الاجل المتوقعة أ/ السيولة واليسر المالي: 
لظروف الطارئة من خلال الحصلللللللللللول على و الغير المتوقعة في مواعيدها بتكلفة مناسلللللللللللبة وبدون خسلللللللللللائر و مواجهة ا

 1الارادات نتيجة للنشاط الطبيعي للمشروع
و حقوق الملكية و الأموال المقترضة اما اليسر المالي فيعبر عن العلاقة بين الاستخدامات او صافي النفقات والمديونية ا

 وتحقيق اليسر المالي هو الضمان الوحيد لسداد الالتزامات.
جبا بعد سداد كافة الديون قصيرة يعرف بانه الحالة التي يظل معها رصيد النقدية في كل لحظة مو : ب/ التوازن المالي

 الاجل.
تعتبر من الأهداف الأسللللللللاسللللللللية التي ترسمها المؤسللللللللسللللللللة وتوجه الموارد لتحقيقها وتعرف بالارتباط بين ج/ المردودية: 

 2ة رأس المال المستثمر في تحقيق النتائج المالية.النتائج و الوسائل التي ساهمت في تحيقها حيث تحدد مدى مساهم
تزداد قيمة المؤسلللللسلللللة كلما تمكنت من تحقيق نتائج محاسلللللبية لكل مسلللللتثمر  د/ تعظيم القيمة المضااااافة للمؤسااااسااااة:

حيث تتراكم النتائج وتكون فوائض مالية موجبة تشكل بما يسمى ثروة المؤسسة ، ولا يكفي ان تحقق المؤسسة نتائج 
اليا بل يجب ان تسلللللللعى الى تحقيق نتائج في المسلللللللتقبل من خلال دراسلللللللة المردودية المسلللللللتقبلية و الجدوى من موجبة ح

المشلللاريع الاسلللتثمارية في المسلللتقبل ومن ثم يمكن توقع حجم الثروة من خلال النتائج المحققة سلللابقا و حاليا من خلال 
 3مايعرف بالقيمة الحالية للمؤسسة.

 وتتمثل في الجوانب التالية ي:المال الأداء أبعاد /3
 الحصة السوقية  1

وقية من حيث عدد تشلللير حصلللة السلللوق الى حصلللة اجمالي مبيعات المؤسلللسلللة في هذا السلللوق، يمكن قياس الحصلللة السللل
  لإجمالي مبيعات السوق. العملاء او القيمة النقدية لكل منتج او خدمة تبيعها مؤسسة مقارنة بالقيمة النقدية

عنية وعادة ما تحدد المنظمات سللوقية جانب منها الى قدرة المنظمة في التغلغل والاتسللاع في السللوق الموتعطى الحصللة ال
ن تلك السلللوق، وبالتالي تحاول أهدافا لنمو مبيعاتها من خلال ادامة العلاقات مع الزبائن في السلللوق الوسلللع او جزء م

 ققة.زيادة حصتها السوقية التي ستنعكس إيجابيا على الأرباح المتح
 المبيعات  2

                                                           
 38، ص2007دريد كامل آل شيب، مقدمة الإدارة المالية المعاصرة، دار الميسرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان،  1
لي، جودة المعلومات المحاسبية كألية لتحسين الأداء المالي في المؤسسة، نيل مذكرة الماستر، كلية العلوم الاقتصادية بن مبارك خليفة، حشروف ع 2

 27، ص2018/2019والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد بوضياف، المسيلة، 
ية، رسالة ماجيستير، علوم الاقتصاديةوالتجاريةوعلوم التسيير، بزقراري حياة، دور المعلومات المحاسبية في تحسين الاداء المالي للمؤسسة الاقتصاد3

 09، ص2010/2011جامعة محمد خيضر بسكرة، 
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وهي نسلللبة تؤشلللر المبيعات الصلللافية المحققة خلال سلللنة مالية معينة، بالقياس مع السلللنة الماضلللية.يتم قياسلللها بناء على 
مقارنة المبيعات الفعلية بالسجلات والمبيعات السابقة في سنوات أخرى. تشير الزيادة في نمو المبيعات الى تحسن الأداء 

اليه المنظمات الربحية. زيادة في نمو المبيعات بسللللللللبب زيادة وعي العملاء بمنتج او خدمة قد التسللللللللويقي، وهو ما تتوق 
يكون هذا نتيجة لمرونة قنوات الاتصللللللللللللللال وتكاملها مع العملاء، بالإضللللللللللللللافة الى نجاح تطبيق الأنظمة المعمول بها في 

دة المبيعات. يمكن ان العروض الترويجية أيضللا التعامل مع العملاء، وإيجاد بدائل للتواصللل مع العملاء كما أدى الى زيا
 1الى زيادة المبيعات والنتائج.

 الأرباح  3.
تعتبر القيمة الحالية لأرباح المؤسللللللللسللللللللة، فيما يتعلق بقيمتها السللللللللوقية أفضللللللللل مقياس للأهداف الأولية وكفاءة العمال 

بالإضلافة لكونها مقياسلا للعائدات في الشلكل التنافسلي، حيث ان الربحية هي مؤشلر المناسلب للقدرة التنافسلية الحالية 
من الأرباح المحصلللة من اسللتثمار المؤسللسللة. الهدف الأول والرئيسللي لاسللتراتيجية هو زيادة ربح مؤسللسللة او الشللركة من 
خلال تعظيم قيمة قعدة عملائها، وتسلللللللللللللللاعد هذه القيمة المتزايدة للعملاء في زيادة ولاء العملاء مما يؤدي بدوره الى 

 2ة الأرباح.زياد
 :المالي الأداء أهمية /4

والذين لهم ، دمي التقارير الماليةخت من عدة زوايا وبطريقة تخدم مسللللتالي في تقييم أداء المؤسللللسللللاتتمثل أهمية الأداء الم
، من اجل وفرها الأداء المالييانات التي يالاسلللتفادة من البمصلللالح مالية في المؤسلللسلللة لتحديد جوانب القوة والضلللعف و 

 اذ قرارات رشيدة.اتخ
ائها وتوجيهه تقييم مستويات أدو وتنبع أهمية الأداء المالي أيضا خاصة عند متابعة اعمال المؤسسات ومراقبة أوضاعهم 

ثمار حسللللللللب الاسللللللللت ، وترشلللللللليد قراراتعوقات واقتراح اجراءات التصللللللللحيحية، واسللللللللتخلاص المنحو الاتجاه الصللللللللحيح
 المنافسة.ستمرارية والبقاء و ، للحفاظ على الاالأهداف العامة للمؤسسة

 3:يليحيث ان الأداء المالي يمكن ان يحقق للمستثمرين ما
، وتقدير مدى تأثير أدوات اليةبعة الظروف الاقتصادية والم، ومتار من متابعة نشاط الشركة وطبيعتهلللللللللل يستطيع المستثم

 الأداء المالي من ربحية وسيولة ومديونية...الخ.
 .ذ القرار الملائمت المالية لاتخايام بعملية التحليل والمقارنة وتفسير البيانال يمكن المستثمر بالق

                                                           
 .2012،ليازوري العلمية للنشر والتوزيع ، دار االاردن –عمان ،الطبعة الاولى."استراتيجيات التسويق"، ، ثامر ياسرالبكري1
 .2007،للإدارة  مركز الخبرات المهنية –جمهورية مصر العربية  –، القاهرة 1، ط توفيق، عمرو عبد الرحمن. "ادارة علاقات العملاء"2
، 2007،  02، العدد29أديب برهوم وآخرون، مجلة جامعة تشرين للدراسات والبحوث العلمية، سلسلة العلوم الاقتصادية والقانونية، المجلد  3

 47ـ46ص
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نع القرارات واختيار السلللهم دم لأغراض التحليل المناسلللبة لصلللخداء المالي هو يوفر معلومات تسلللتوالدور الأسلللاسلللي للأ
نه يلقي الضللوء على جوانب افي ويمكن حصللر أهمية الأداء المالي الأفضللل من خلال المؤشللرات الأداء المالي للمؤسللسللة.

 التالية:
 تقييم ربحية المؤسسة 
 تقييم سيولة المؤسسة 
 تقييم تطور نشاط المؤسسة 
 تقييم مديونية المؤسسة 
 تقييم تطور توزيعات المؤسسة 
 .تقييم تطور حجم المؤسسة 

ان الهدف من تقييم الربحية يث حولهذا يتم تحديد معايير و مؤشرات التي توفر للمؤسسة أساليب تحديد الأداء المالي، 
لتزام بديونها ، اما تقييم نشاط وتحسينها هو تعظيم ثروة المؤسسة ، ام تقييم السيولة هو تحسين قدرة المؤسسة على الا

الرفع المالي هو معرفة مدى  هو معرفة طريقة تخصللللليص المؤسلللللسلللللة لمصلللللادرها المالية و اسلللللتثماراتها ، و الغرض من تقييم
 توزيع الأرباح ، اما الغرض فيعلى التمويل الخارجي ، و تقييم التوزيعات هو معرفة سللياسللة المؤسللسللة اعتماد المؤسللسللة 

 من تقييم حجم المؤسسة فهو يزودها بمجموعة من المزايا ذات أغراض اقتصادية.
 العوامل المؤثرة فيهالمطلب الثالث: معايير تقييم الأداء المالي ومؤشراته و 

 داء المالي:أولا/ معايير تقييم الأ
تتطلب عملية تقييم الأداء توفر مجموعة من المعايير لفرض حساب مستوى الأداء الذي حققته الوحدة والوقوف على 
مسللتوى تطور أي جانب من جوانب نشللاطها، يعرف المعيار كمفهوم عام كونه اية وسلليلة للقياس يمكن الاسللتعانة بها 

 1في اتخاذ قرار حكم موضوعي على حالة معينة.
سلللبي نذكر منها اهم هذه يسللتخدم المحلل المالي مجموعة من المعايير للتعبير عن مسللتوى الأداء المالي الإيجابي منها او ال

 .2المعايير
تعتمد هذه المعايير على مجموعة المؤشللللللرات المالية التاريخية لسللللللنوات سللللللابقة لنفس المنشللللللأة ااااااااااااااااا المعايير التاريخية:1

، إعداد تقييمه ار او نسلللبة السللليولة للعام الحاليلية فمثلا تم مقارنة نسلللبة العائد على الاسلللتثمومقارنتها مع النتائج الحا

                                                           
 57، ص 2007لأردن ، مجيد الكرفي ، تقويم الأداء باستخدام النسب المالية ، الطبعة الأولى ، دار مناهج للنشر و التوزيع ، عمان ، ا 1
 102، ص 2007عدنان تايه النعيمي و آخرون، الإدارة المالية النظرية و التطابق، دار الميسرة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 2
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لمعايير المتولدة ، وهي تعبر عن مجموعة اهذه النسب نحو الاحسن او اسوء مع السنوات السابقة وملاحظة مدى تطور
 المقبولة من قبل المحلل للمقارنة.داخل المنشأة و 

البيانات التي ترد فيها ويمكن شأة و على الخطط المستقبلية للمن عبارة عن المعايير التي تعتمدهدفة:ااااااااااا المعايير المست2
، ويعبر تطبيق هذه المعايير ية ماضلللللللللليةالمتحققة فعلا لفترة زمنللمحلل ان يقارن بين هذه المعايير التخطيطية مع المعايير 

 عن مدى تنفيذ الخطط الموضوعة مسبقا.
المقبولة لنشاط المنشأة وقد يدة و في ضوء الظروف الطبيعية الجايير نمطية موضوعية ععبارة عن مناعية:ااااا المعايير الص3

قارنتها مع ماتحقق في المنشأة عن تكون هذه المعايير ضمن الصناعة الواحدة محليا او إقليميا او دوليا تعبر من خلال م
 يارية محددة.ليا في ضوء مؤشرات واضحة معالأداء المالي المقبول للمنشأة محليا او إقليميا او دو 

 ثانيا/ مؤشرات تقييم الأداء المالي:
 تقوم عملية تقييم الأداء المالي للمؤسسة على مجموعة من المؤشرات وهي:

سسة تضطر الى بيع جزء من هو هامش امان يتوافق مع الخسارة التي من خلالها المؤ (: FRراس المال العامل ) /1
 .جا الى الاقتراضتثبيتاتها او تل

يتولد الاحتياج المالي للاستغلال عندما لاتستطيع المؤسسة مواجهة : (BFR)الاحتياج في رأس المال العامل  /2
ديونها المترتبة عن النشللللللللللاط بواسللللللللللطة مخزوناتها وحقوقها لدى المتعاملين، وبالتالي يتوجب البحث عن مصللللللللللادر أخرى 

 1بالاحتياج في راس المال العامل.للتمويل هذا العجز وهو ما يطلق عليه 
تعبر الخزينة على انها عبارة عن مجموعة الأموال التي يمكن للمؤسللللللللسللللللللة ان تتصللللللللرف فيها في دورة  :(T)الخزينة  /3

 2الاستغلال وهي تشمل صافي القيم الجاهزة، أي ما هو متوفر فعلا من مبالا سائلة خلال دورة الاستغلال.
سللتخدام راس مالها في نشللاطها ردودية بأنها قدرة المؤسللسللة على تحقيق الأرباح نتيجة لاتعرف الم :(R)المردودية  /4

 فضل المعايير للحكم على أداء المؤسسة.كما تعتبر أ  الاستغلالي،
 فيما يلي: لخصهانكما ان هناك العديد من المؤشرات المالية التي يمكن من خلالها تقييم أداء لمؤسسة، 

  :لمطلوبات بالموجودات.الائمة المالية للمؤسسة في المدى القصير،أي مدى تغطية تقيس المنسب السيولة 
 :ل الملكية لتمويل موجوداتها.تبين مقدار من الأموال التي اعتمدتها المؤسسة الى جانب أموا نسب المديونية 
 :طويل.ى المدى الفهي تعتبر مهمة لمن له اهتمام بكفاية الأداء والربحية للشركة عل نسب النشاط 

                                                           
 اليمين سعادة، استخدام التحليل المالي في تقييم أداء المؤسسات الاقتصادية وترشيد قراراتهادراسة حالة المؤسسة الوطنية لصناعة أجهزة1

 64ص:2009،جامعة باتنة،غير منشور،ذكرة ماجستير في العلوم التجاريةالقياس والمراقبة،م
،مذكرة ماجستير دراسة حالة مؤسسة الاسمنت بوزيانادارة التدفقات النقدية من خلال أدوات السوق النقدي  ، فعاليةمحمد الأمين خنتيوة2

 .28ص،  2008، غير منشورة جامعة منتوري قسنطينةفي علومالتسيير، 
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 :ات والأموال الخاصة.تقيس مدى قدرة الوحدة على توليد الأرباح من المبيعات والموجود نسب الربحية 
 :ف الاستثمار،وحتى للدائنين.وتعتبر ذات أهمية لحملة الأسهم،محللي الأوراق المالية، لمصاري نسب التقويم 
 :زمن،وحجم معدل النمو أهمية خاصة فهي تقيس مدى التقدم الذي تحققه المؤسسة على مر ال نسب النمو

 1حيث انه يمكن المحلل المالي من تحديد طبيعة نمو الشركة.
 ثالثا/ العوامل المؤثرة على الأداء المالي:

 2:ها خارجية وأخرى داخلية تتمثل فييتأثر الأداء المالي بعدة عوامل من
رج عن نطاق تحكم المؤسسة وعن القيود التي تخو  لعوامل في مجموعة من المتغيراتتتمثل هذه ااااااا العوامل الخارجية: 1

او قد تكون خطر يؤثر  دائها، مما يؤثر على أالمؤسلللللللسلللللللة )المحيط( بمختلف ابعاده رقابها وتعبر عن كل ماهو خارج عن
دائها يرفع بقدراتها ؤسسة لأتخفيف آثارها، وبالأحرى رفع مستوى الم، مما يستدعي ضرورة التكيف معها لسلبا عليها

 :، وتتمثل هذه العوامل فيلتغيرات اما فرصا كانت او مخاطراالتكيف ومسايرة هذه ا على
كون المحيط الاقتصادي هو مصدر ثيرا على المؤسسة الاقتصادية لأثر العوامل تأكالتي تشكل أ/ العوامل الاقتصادية:

للدولة، سلللللللياسلللللللة التجارة  صلللللللاديةعوامل الفلسلللللللفة الاقتالمسلللللللتقبل لمختلف منتجاتها، ومن بين هذه الف مواردها و مختل
ية خرى اقتصلللللللادية قطاع، وهناك عوامل ألفائدة. وهي عوامل اقتصلللللللادية عامة، معدلات التضلللللللخم وأسلللللللعار االخارجية

 ، هيكل السوق...الخ.تتمثل في موارد أولية: الطاقة، حرية المنافسة
قا امام تحسللللللللللللللين الأداء المالي يكون عائ الثقافي قدحيث ان البعد الاجتماعي و  الثقافية:ب/ العوامل الاجتماعية و 

د تمنع من انتشللللللار منتوجات قتمع ثيره، فمثلا ثقافة المجأتله في محيط المؤسللللللسللللللة وقوة تللمؤسللللللسللللللة نظرا للوزن الذي تح
 المؤسسة مما ينعكس سلبا على أدائها المالي.

 للبلاد ، وطبيعة القوانين و التعليمات التي تتمثل في الاستقرار السياسي و الأمني ج/ العوامل السياسية و القانونية:
المالية و النقدية و الاقتصادية  التي تطبق على المؤسسات من طرف الدولة، بالإضافة الى قوانين السوق و السياسات

 للدولة، كل هذا له اثر على أداء المؤسسة.
داء المالي للمؤسسة ، خاصة من خلال الافالتغير فالمعارف العلمية و التكنولوجية يؤثر في د/ العوامل التكنولوجية: 

البحث و التطوير التي  مساهمتها في تخفيض التكاليف وتحسين جودة المنتجات لهذا يجب التشجيع على اعمال
 دائها.اعلى نشاط المؤسسة وبالتالي على  يجابتنعكس بالإ

                                                           
 89،96ص2013، دار وائل للنشر، عمان، ،حديثة، الطبعة الأولى،الإدارة المالية المحمد علي إبراهيم العامري1
لعمومية الاقتصادية(، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات شهادة الماجستير في علوم التسيير، جامعة شطارة نبيلة، )فعالية تقييم الأداء المالي للمؤسسة ا2

 67-66، ص2013/2014، -3-الجزائر
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تؤثر على ادائها المالي ية والتي الداخل تتمثل في مختلف المتغيرات الناتجة عن تفاعل المؤسللللللللللسللللللللللةالعوامل الداخلية:  /2
ثارها الايجابية او التقليل آ، حيث يمكن للمؤسلسلة التحكم فيها لحد ما والسليطرة عليها بشلكل يسلمح بزيادة يتهاوربح

وكونها ، يير الحديثةاسلللللاليب التسللللل من آثارها السللللللبية إذا ما احكمت المؤسلللللسلللللة تنظيمها وأهلت عملها واسلللللتخدمت
 ، ويمكن تصنيفها الى:ة يصعب حصرهاتتميز بالكثر 

 التي تضع الخصوص مايلي:لمؤسسة و ربط بالجانب التقني في االمتغيرات التي توهي مختلف القوى و أا العوامل التقنية: 
، حيث يؤثر في أدائها من لمؤسسةات داخل اطار الذي تتفاعل فيه جميع المتغير وهو الوعاء او الإا الهيكل التنظيمي: 

ع تسلللللهيل تحديد الادوار رد لها ماعدة في تنفيذ الخطط بنجاح عن طريق تحديد الاهداف ثم تخصللللليص المواخلال المسللللل
يعتبر الهيكل التنظيمي عاملا حيويا  كثر فاعلية وبالتاليأؤسللسللة اتخاذ القرار بفراد والتنسلليق بينهم. مما يسللهل على الملأ

 وحاسما في تحديد كفاءة وفعالية أداء المؤسسة.
كيد سللليقدم فكرة عن الأمل بين الوظائف المختلفة للمؤسلللسلللة، مع وجود نظام معلومات فعال فالتكانسللليق و مدى الت

 المالي. ، ففعالية أداء كل وظيفة ستصب في فعالية الاداءاء وفعالية المؤسسة وكفاءتها ككلاد
ة في معالجة المعلومات لها فنوع التكنولوجيا سللللللللواء المسللللللللتخدمة في الوظائف الفعلية أو المسللللللللتخدماااااااااااااااااا التكنولوجيا: 

 تاثيركبيرعلى حسن أداء المؤسسة.
 مستويات الاسعار.و ، شكله وتوافق منتجات المؤسسة ورغبات طالبيها نوع المنتوجا الحماية الانتاجية: 

، لكن أجريت عدة دراسللات حجمها الذي يؤثر ايجابا او سلللبا على الاداء الماليو ااااااااااااا الموقع الجغرافي للمؤسااسااة: 
 ادائها.علاقة طردية بين حجم المؤسسة و  بينت ان هناك

 الاسلوب المتبع من قبل الادارة.و ا الاستراتيجية المتبعة: 
السن ه الذي يختلف من حيث لموجايلعب العنصر البشري دورا فعالا في اداء المؤسسة باعتباره العوامل البشرية: -ب

يشلللللللغلونها والتكنولوجيا  المناصلللللللب التيمدى التوافق بين مؤهلات العمال و ، و فراد المؤسلللللللسلللللللةهيلأأوالجنس، مسلللللللتوى ت
 الادارة.المستخدمة، أنظمة المكافآت والحوافز، العلاقة بين العمال و 

يم أداء المؤسلللسلللة، حيث يتجسلللد انسلللياب تلعب المعلومات دورا مهما في متابعة وتقينظام المعلومات السااائد:  -ج
المعلومات ضلللمن المحيط الداخلي للمؤسلللسلللة في نظام قائم بذاته يتفاعل مع مجمل الانشلللطة و الوظائف التي تطلع بها 
ومدى السلللللللللللرعة و الفعالية في تحويل المعلومات من مواقع التنفيذ الى مواقع القرار او العكس إضلللللللللللافة الى مدى نوعية 
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وملدة الكفللاءة العللاليللة و اللدرايلة المعمقللة بعمليللة جمع وتصللللللللللللللنيف وتقييم البيللانلات المعبرة عن الاداء ، هلذه المعلوملات 
 1وتحويلها الى معلومات يمكن الاستفادة منها في اتخاذ القرارات الكفيلة بتصحيح او تقييم مسار هذا الاداء.

ات طبيعة خارجية ام داخلية، ذ، سللللللللللواء كانت لماليية في التأثير على الاداء اثر توسللللللللللعا و ولأكوبالتالي هناك عوامل 
  وكما يعرضها الشكل الآتي:

 
 

: العوامل المؤثرة في الاداء المالي(02رقم) لشكلا  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 68-67شطارة نبيلة، مرجع سبق ذكره، ص 1
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ر المصااااااادر: ناعم حسااااااان عبد السااااااايد،)محاسااااااابة الجودة مدخل تحليلي(، الطبعة الاولى، دار الثقافة للنشااااااا 
 137، ص2009والتوزيع، عمان، الاردن، 
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 خلاصة الفصل الأول:

ان المعرفة أكثرما يميز المؤسسة ويخلق الثروة لأنها في حد ذاتها تعد الثروة الحقيقية والمورد الأكثر أهمية في ظل اقتصاد 
المعرفة حيث تعتبر من اهم المتطلبات الأساسية التي تسعى المؤسسات لتحقيقها بهدف الدخول والتوغل واكتساب 

 وكبيرة في الأسواق. مراكز قوية

تعتبر معرفة الزبون جزءا مهما من إدارة المعرفة الكلية في المؤسسة وقاعدة من قواعدها الأساسية وكما ان المؤسسات ا 
وعلى اختلاف أنواعها تنظر الى الزبون باهتمام متزايد كونه الدالة الأساسية نجاحها وقتلها )الزبون هو سر نجاح 

 المؤسسات الاقتصادية(.

 أي ان المؤسسات الاقتصادية أصبحت تتسابق لإرضاء الزبون وطرق الحفاظ عليه وكيفية التقرب منه.

ل غالبا مايقاس الأداء المالي بمقياس الربحية او أي مؤشرات أخرى تلبي احتياجات المالكين وقناعة الزبون المرتبطة بمقياس 
 خفضة.جودة المنتجات والخدمة المقدمة والكلفة والاسعار المن

ومن خلال هذا الفصل فقد تطرقنا بصفة عامة الى اساسيات ومفاهيم للمعرفة والزبون ومعرفة الزبون والأداء والاداء 

 المالي



 

 الفصل الثاني

حضنة حليب دراسة ميدانية بمؤسسة 
 بالمسيلة

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 

 الفصل الثاني

دراسة ميدانية لدى مؤسسة 

 حضنة حليب بالمسيلة



 بمؤسسة حضنة حليب بالمسيلةدراسة ميدانية ..........................................................الفصل الثاني
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 حضنة حليبالالمبحث الأول: تقديم عام لمؤسسة 
عداد دراسة حالة في احدى المؤسسات ، تمت محاولة اانب النظري من خلال الفصل الأولتدعيما لما تم تناوله في الج

، والتي سيتم التعريف بها من خلال هذا الفصل حسب ما تم توفيره من حليب بالمسيلة ضنةالحالجزائرية وهي 
 المعلومات.

 المطلب الأول: تعريف عام بالمؤسسة
 ركز ولاية المسيلة.ضنة حليب الموجودة على مستوى مالح، مؤسسة ذا المطلب نبذة عن ميدان الدراسةنتناول في ه

 أولا/ نشأة وتطوير المؤسسة
برأس  15/12/1998تقوم بإنتاج الحليب ومشتقاته تأسست في  4هي شركة ذات مسؤولية محدودة عدد شركائها 

 دج حيث تقع بالمنطقة الصناعية بالمسيلة ومرة المؤسسة بعدة مراحل يمكن تلخيصها كمايلي: 6000.000مال 
 بنة الحضنةثانيا/ مرحلة تطوير مل

 (2000ديسمبر /1998)ديسمبر  النشاءمرحلة -1
،حليب البقرة( حيث كانت قيمة هذه الاستثمارات لبن،ؤسسة بإنتاج أكياس الحليب )عاديفي هذه المرحلة اكتفت الم
لتر/يوميا واستمرت مبيعات المؤسسة  40000دج بطاقة إنتاجية تصل  58541691.88خلال هذه الفترة هي 

 .2000دج سنة  1271792000ع لتصل الى في الارتفا 
 (2001/2003مرحلة التوسيع )-2

دج بطاقة إنتاجية  2959698.27بقيت نفس المنتجات السابقة وكانت قيمة الاستثمارات خلال هذه الفترة 
 لتر/يوميا حيث تطور رقم الاعمال كما يلي: 40000لتر/يوميا بعدما كانت  140000فاقت 

 عامل. 40ب 2001دج لسنة  335937000-
 عامل. 39ب  2002دج لسنة  496255000-
 عامل. 53ب  2003دج لسنة  519355000-
 (2004ديسمبر /2004مرحلة التوسيع الثانية )جانفي -3

ضافت المؤسسة انتاج مادة ياغورت وتحسين المنتجات السابقة حيث وصلت قيمة الاستثمارات افي هذه المرحلة 
، ومن بين اهم أنواع لتر/يوميا 320000قدرة الإنتاجية دج وفاقت ال 513938339.31خلال هذه الفترة 

، وحققت المؤسسة خلال سنة فترة منتوج الياغورت بثلاث أنواع، قارورة الحليب، لبن، رائبالمنتجات خلال هذه ال
 عامل. 58دج باستخدام  5371000مبيعات قدرت ب  2004

 (2005/2009مرحلة التوسيع الثالثة )-4
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دج  5566445.65المؤسسة تنتج نوعين من المنتجات الحليب ومشتقاته حيث بلغت قيمة الاستثمارات بقيت -
 لتر/يوميا. 510000والطاقة الإنتاجية فاقت 

 غ.110إضافة الى انتاج كل من ياغورت معطر في علب  -
رت ممزوج معطر غ، ياغو 100، الفلون علبة غ110غ، كريم دسار في علبة 110ياغورت معطر بالفواكه علبة -

 وبالفواكه.
 عامل. 471دج باستخدام  5018264160وتطور رقم الاعمال من سنة الى أخرى ليصل  -
 (2010/2014مرحلة التوسيع الرابعة )-5

 920.000واكثر من  2014دج سنة  10.122.567.130وسع نشاط المؤسسة ليصل رقم اعمالها الى 
 عامل. 950ستخدمين لتر/اليوم كطاقة إنتاجية فيما بلا عدد الم

 كما تم اصدار منتجات جديدة في هذه الفترة والتي كانت على النحو التالي:
اغورت موجه للمرضى غ، ي110، ياغورت طبيعي كرام دسار مزدوجة، كرام دسار بالكرامال  ،كرام دسار بالشكولاتة

 واضافة الزبدة. UHTوحليب فيتامين  UHT، حليب السكري )لايت(
 ( 2014/2018سيع الخامسة )مرحلة التو -6

ثم زيادة ب  2015دج لسنة  2100.000.000شهدت هذه المرحلة زيادة حجم الاستثمار برأسمال بلا 
عامل اما الطاقة الإنتاجية فبلغت الذروة  990كما ارتفع عدد العمال الى   2017دج سنة  400.000.000

 لتر/اليوم. 1200.000ب
 ضل والمنافسة كان عليها زيادة كل المنتجات التالية:فوبما ان الملبنة تسعى دائما للأ-

منزوع الدسم كليا )للحمية او المرض( والياغورت روعة  UHTاللبن بالبفيدوس والحليب بالشكولاتة والحليب 
 واضافة نكهة الشعير وكعك الفراولة.

 المطلب الثاني: اهداف والهيكل التنظيمي للمؤسسة
 :زها في النقاط التاليةيمكن إيجاالمؤسسة: أهدافأولا/ 
 توفير مناصب الشغل. -
 تحقيق سمعة الطيبة للمؤسسة. -
 تحقيق مزايا تنافسية. -
 المساعدة في تنشيط المبيعات من خلال جهاز كسب العلاقات العامة. -
 تنويع المنتجات من فترة الى أخرى. -
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 كسب ثقة الجمهور الداخلي والخارجي. -
 تطوير بتربية الابقار الحلوب. -

 هيكل التنظيمي للمؤسسةثانيا/ ال
 يمكن توضيح هيكل المؤسسة في الشكل التالي:

 الهيكل التنظيمي لمؤسسة الحضنة بالمسيلة (:03)شكل رقم
 

 
 المصدر: من اعداد الطالبين باعتماد على مصلحة الموعفين
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 المبحث الثاني: منهجية الدراسة الميدانية
اسللللة، نقوم بتبيان الأدوات الأسللللاسللللية المسللللتخدمة في جمع البيانات بعد تحديد المنهج العلمي المتبع في هذه الدر 

وأساليب التحليل المستعملة في الدراسة الميدانية إضافة الى مجال الدراسة واختيار عينة الدراسة، ثم القيام بعرض وتحليل 
 وتفسير البيانات المعالجة لاستخلاص النتائج واختبار الفروض.

 اءات الدراسة الميدانيةالمطلب الأول: أدوات وإجر 
قبل تحديد منهجية الدراسلللة فقد تم الاسلللتعانة بمختلف الدراسلللات السلللابقة التي تقاطعت مع الموضلللوع المنهج:  -1

 في أحد أو كلا متغيراته.

ولمعالجة الموضوع المدروس فقد تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي لأنه المنهج الذي يتلاءم مع طبيعة الموضوع 
ميدانيا والذي يقوم على البيانات والمعلومات في الدراسللللللللللللللات الوصللللللللللللللفية، عن طريق جمع مختلف البيانات ذات المعالج 

 .العلاقة بالموضوع وتحليلها لاستخلاص النتائج التي تساعد في عملية اتخاذ القرار حول قبول أو عدم قبول الفرضيات

البيانات المعد على ضللللوء الدراسللللات السللللابقة يشللللكل الاسللللتبيان أداة رئيسللللية في جمع مصاااادر جمع البيانات:  -2
والجانب النظري بوصلللللللللللفه تتلاءم مع البحوث التي تسلللللللللللتخدم المنهج الوصلللللللللللفي والتحليلي، حيث من خلالها يتم جمع 

 البيانات حول آراء وتوجهات مفردات أفراد العينة وتصنيفها وتبويبها ومعالجتها.

مختلف الاطارات العاملين بالمؤسللسللات الاقتصللادية الجزائرية يتكون مجتمع الدراسللة من مجتمع وعينة الدراسااة:  -3
بالمسللليلة  كوحدة تحليل ومن خلالها  حليبة ضلللنالحوالذين يرتبط عملهم بمتغيري الدراسلللة، حيث تم اختيار  المؤسلللسلللة 

ات (مفردةوزع عليها الاسللللللتبيان،حيث عدد الاسللللللتمار 40ختيار عينة عشللللللوائية من هذا المجتمع تتكون من )اتم أيضللللللا 
 ( استمارة.40الصالحة للدراسة فقد بلغت )

يتم اسللللتخدام العديد من الأسللللاليب والأدوات الإحصللللائية لاختبار الأداة الأدوات الحصاااائية المساااتخدمة:  -4
)الاسللللللللللتبيان( بالإضللللللللللافة إلى الأسللللللللللاليب والأدوات المسللللللللللتخدمة في اختبار الفرضلللللللللليات، باسللللللللللتخدام برنامج التحليل 

 :نت ما يليوالتي تضم(SPSS)الإحصائي

 .: للتأكد من صلاحية أداة الاستبيان للتحليل الإحصائياختبارات الصدق والثبات -

 : لتحديد طبيعة البيانات.اختبار التوزيع الطبيعي -
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كالتكرارات، المتوسطات والانحراف المعياري للوقوف على التوجه العام لإجابات وآراء   الاختبارات الوصفية: -
 .أفراد العينة

 ني: تصميم واختبار صلاحية أداة الدراسةالمطلب الثا
 أولا: تصميم أداة الدراسة

لتحقيق أهداف الدراسة وتحليل البيانات التي تم تجميعها، فقد تم استخدام العديد من الاساليب الاحصائية  
سوب ولتحديد ( وذلك بعد ترميز وإدخال البيانات إلى الحاspssالمناسبة باستخدام برنامج الحزم الاحصائية للعلوم )

(، ثم تم 4=1-5طول خلايا المقياس الخماسي، الحدود الدنيا والعليا المستخدمة في محاور الدراسة، تم حساب المدى )
 ( وهكذا أصبح طول الخلايا كما يأتي:0.8=4/5تقسيم عدد خلايا المقياس للحصول على طول الخلية الصحيح أي )

 سة(: يوضح درجات مقياس الدرا05الجدول رقم )

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة الجابة
 5-4.22 4.21-3.42 3.41-2.62 2.61-1.81 1.8 -1 المتوسط الحسابي

 مرتفع جدا مرتفع متوسط منخفض منخفض جدا الأهمية
 إعداد الطالب بالاعتماد على سلم ليكرت الخماسي.المصدر:

 ة(: أبعاد محاور الدراس06الجدول رقم )

 الب بالاعتماد على أداة الدراسة.إعداد الطالمصدر:

 ثانيا: مرتكزات توزيع الاستبيان على عينة الدراسة:
 من أجل ضمان الحصول على إجابات دقيقة، تم إتباع مجموعة من الخطوات عند إعداد وتوزيع الاستبيان وهي:

 بداية عبارة عن فقرة تمهيدية توضح موضوع الدراسة والهدف منها. -

 عدد العبارات البعد المحور
I )معلومات عامة )الوظيفة المشغولة، المستوى الدراسي، سنوات الخبرة 

II  معرفة
 نالزبو

 06 المعرفة حول الزبون
 06 المعرفة للزبون
 05 المعرفة من الزبون

 05 المعرفة من الزبون للزبون
III 08 الأداء المالي للمؤسسة 
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 ات المراد جمعها لا تستخدم إلا لأغراض علمية بحتة، وهذا بهدف طمأنة المستجوبين.تشير إلى أن المعلوم -

 توضيح أبعاد الدراسة لأفراد العينة. -

 استخدام العبارات البسيطة بهدف ضمان فهمها، ومن ثم ضمان قدرتهم على الإجابة عليها -

 ثالثا: صلاحيةالأداة.
 ويتم ذلك من خلال:

تم اختبار صدق الاستبيان بطريقة عرض فقراته على مجموعة من الأساتذة بيان(: الصدق الظاهري )تحكيم الاست .1
المحكمين للتأكد من ملائمته للدراسة، وتم الاخذ بعين الاعتبار الملاحظات التي على أساسها قامت الطالبة بإجراء 

 التعديلات المطلوبة للوصول الى الاستبيان المعتمد في الدراسة في شكله النهائي. 

يستخدم معامل الثبات ألفا كرونباخ كأهم معامل لقياس مدى ثبات أداة القياس من ناحية الاتساق  ختبارالثبات:إ .2
 الداخلي للعبارات، للتأكد من ثبات سلم القياس المستخدم في إعداد الاستبيان حيث يكون ألفا كرونباخ أكبر من

 :( والجدول الموالي يوضح ذلك0.6)

 ات أداة الدراسةبألفا كرونباخ( يوضح ثب07جدول رقم )
 معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات المحاور

 0.777 22 معرفة الزبون
 0.865 08 الأداء المالي للمؤسسة

 0.851 30 الاستبيان ككل
 (.SPSS.V26)بالاعتماد على مخرجات برنامج ين إعداد الطالبمن  :المصدر

أن قيمة معامل ألفا كرونباخ كانت مرتفعة في كلا المحورين، حيث من النتائج الموضحة في الجدول أعلاه يتبين 
في المحور الثاني  الأداء المالي للمؤسسة ،  0.865، فيما بلا 0.777بلا معامل الثبات في المحور الأول  معرفة الزبون  
الواردة في الاستبيان   مما يدل على اتساق داخلي كبير للفقرات 0.851أما معامل الثبات للاستبيان ككل فقد بلا  

 الشيء الذي يجعله يتمتع بدرجة ثبات عالية جدا تعكس قدرته على جمع بيانات موثوقة تفي بأغراض الدراسة.

يوضلللح الاتسلللاق الداخلي مدى ارتباط كل فقرة من فقرات الاسلللتبيان مع . الاتساااق الداخلي لفقرات الاسااتبيان: 3
 ويات الاتساق المحسوبة لكل محور:البعد الذي تنتمي له، وفيما يلي عرض لمست

 :المحور الأول " الشمول المالي "-أ
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لكل فقرة من فقرات المحور الأول ومتوسلللللللط الدرجة (Pearson)سمحت عمليات حسلللللللاب معاملات الارتباط بيرسلللللللون 
 الكلية للبعد الذي تنتمي إليه بالوصول إلى النتائج التالية:

 لعبارات بعد "المعرفة حول الزبون" والدرجة الكلية للبعد (: يوضح الاتساق الداخلي08الجدول رقم )
الدلالة  قيمة الارتباط العبارة الرقم

 الاحصائية
 178, 217, لدى المؤسسة معلومات وافية عن الوضعية المالية لزبائنها 01

 000, **731, تسعى المؤسسة لبناء علاقات جيدة مع زبائنها الجدد 02

 000, **667, رار لمعرفة حاجيات زبائنها المستقبليينتتطلع المؤسسة باستم 03

 000, **694, تعتمد المؤسسة على قاعدة بيانات حول زبائنها الحاليين والمستقبلين 04

 000, **624, لدى المؤسسة المعلومات الكافية لتقدير درجة رضا زبائنها الحاليين 05

 000, **624, لاء زبائنها الحاليينلدى المؤسسة المعلومات الكافية لتقدير درجة و  06
 

 (.SPSS.V26)بالاعتماد على مخرجات برنامج ين إعداد الطالبمن  :المصدر

  والدرجة الكلية المعرفة حول الزبون يوضح الجدول أعلاه أن قيمة الارتباط )معامل بيرسون( بين فقرات بعد  
(، مع ميول 0.000( بمستوى دلالة )**731,ا و)(كقيمة دني0.178بمستوى دلالة )0.217) للبعد تراوحت بين )

(، %5( أي بهامش خطأ )0.05أغلب النسب إلى الاتجاه الطردي القوي بدلالة إحصائية أقل من القيمة المعيارية )
 وعليه فان فقرات البعد الأول تتميز بوجود اتساق داخلي بين الفقرات المشَكِلة للبعدوالدرجة الكلية للبعد.

 (: يوضح الاتساق الداخلي لعبارات بعد " المعرفة للزبون" والدرجة الكلية للبعد09الجدول رقم )
قيمة  العبارة الرقم

 الارتباط
الدلالة 
 الاحصائية

تقدم المؤسسة معلومات للزبائن حول مشاكلها بغرض مشاركتهم في تقديم الحلول او  01
 الاقتراحات

,399* ,011 

 002, **475, المعلومات لزبائنهالا تتردد المؤسسة في تقديم كل  02
 000, **649, المشورة لزبائنها بغض النظر عن قرار الشراءتلتزم المؤسسة بتقديم النصح و  03
 000, **706, تتيح المؤسسة الفرصة لزبائنها للاطلاع على نتائجها المالية المحققة مهما كانت طبيعتها  04
 000, **536, يطلبها الزبون لا تتردد المؤسسة في تقديم أي معلومة 05
 000, **744, الإلكترونية.ا عبر مختلف الوسائط التقليدية و تلتزم المؤسسة بتقديم المعلومات لزبائنه 06

 

 (.SPSS.V26)بالاعتماد على مخرجات برنامج ين إعداد الطالبمن  :المصدر
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  المعرفة للزبون  والدرجة الكلية للبعد  يوضللللللللللللللح الجدول أعلاه أن قيمة الارتباط )معامل بيرسللللللللللللللون( بين فقرات بعد
(، مع ميول 0.000بمسللللللللللللللتوى دلالة )**744,)(كقيمة دنيا و)0.011( بمسللللللللللللللتوى دلالة )*399,تراوحت بين )

(، %5( أي بهامش خطأ )0.05أغلب النسللللب إلى الاتجاه الطردي القوي بدلالة إحصللللائية أقل من القيمة المعيارية )
 ني تتميز بوجود اتساق داخلي بين الفقرات المشَكِلة للبعدوالدرجة الكلية للبعد.وعليه فان فقرات البعد الثا

 (: يوضح الاتساق الداخلي لعبارات بعد " المعرفة من الزبون" والدرجة الكلية للبعد10الجدول رقم )
 

قيمة  العبارة الرقم
 الارتباط

الدلالة 
 الاحصائية

 000, **756, المعلومات التي يقدمها الزبائنتحث المؤسسة موظفيها على الاهتمام بكل  01
 000, **829, ومنتجاتها بكل حرية عن المؤسسة تتيح المؤسسة كل الوسائط لزبائنها لتقديم آرائهم 02
 000, **599, لا يتذمر الموظفين من الاستماع لكل آراء الزبائن 03
 032, *339, زبائنتعمل المؤسسة على تحسين مهارات عملائها في التعامل مع ال 04
 000, **781, بكل حرية مهالمؤسسة زبائنها على تقديم أرائ تشجع 05

 (.SPSS.V26)بالاعتماد على مخرجات برنامج ين إعداد الطالبمن  :المصدر

والدرجة الكلية للبعد  المعرفة من الزبون"يوضلللللح الجدول أعلاه أن قيمة الارتباط )معامل بيرسلللللون( بين فقرات بعد   
(، مع ميول 0.000**( بمسلللتوى دلالة )0.829(كقيمة دنيا و)0.032*( بمسلللتوى دلالة )0.339وحت بين )ترا

(، %5( أي بهامش خطأ )0.05أغلب النسللللب إلى الاتجاه الطردي القوي بدلالة إحصللللائية أقل من القيمة المعيارية )
 لمشَكِلة للبعد والدرجة الكلية للبعد.وعليه فان فقرات البعد الثالث تتميز بوجود اتساق داخلي بين الفقرات ا

 (: يوضح الاتساق الداخلي لعبارات بعد " المعرفة من الزبون للزبون" والدرجة الكلية للبعد11الجدول رقم )
 

قيمة  العبارة الرقم
 الارتباط

الدلالة 
 الاحصائية

 009, **408, تسعى المؤسسة لأن تكون وسيلة ربط بين زبائنها 01

 000, **790, سسة زبائنها على التواصل فيما بينهمتشجع المؤ  02

 000, **600, تعتمد المؤسسة على زبائنها الحاليين في كسب زبائن جدد لها 03

 000, **755, تتيح المؤسسة فضاء إلكترونيا لزبائنها للتفاعل فيما بينهم    04

 000, **711, بينهم حولها المؤسسة بالمعلومات التي يتداولها زبائنها فيما قرارات تتأثر 05

 (.SPSS.V26)بالاعتماد على مخرجات برنامج ين إعداد الطالبمن  :المصدر
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  والدرجة المعرفة من الزبون للزبونيوضح الجدول أعلاه أن قيمة الارتباط )معامل بيرسون( بين فقرات بعد   
**( بمسللللللللللللللتوى دلالللة 0.790و) (كقيمللة دنيللا0.009**( بمسللللللللللللللتوى دلالللة )0.408الكليللة للبعللد تراوحللت بين )

( أي 0.05(، مع ميول أغلب النسلللب إلى الاتجاه الطردي القوي بدلالة إحصلللائية أقل من القيمة المعيارية )0.000)
كِلة للبعدوالدرجة %5بهامش خطأ ) (، وعليه فان فقرات البعد الرابع تتميز بوجود اتسلللللللللاق داخلي بين الفقرات المشلللللللللَ
 الكلية للبعد.

 اء المالي للمؤسسة:الأدمحور -ب
لكل فقرة من فقرات المحور الثالث ومتوسط الدرجة  (Pearson)سمحت عمليات حساب معاملات الارتباط بيرسون

 الكلية للمحور بالوصول إلى النتائج الموضحة بالجدول التالي:
 (: الاتساق الداخلي لمحور الأداء المالي للمؤسسة12الجدول رقم )

قيمة  العبارة الرقم
 رتباطالا

الدلالة 
 الاحصائية

 008, **408, لدى المؤسسة معلومات وافية حول تغيرات أدائها المالي 01

 000, **790, لدى المؤسسة القدرة على الوفاء بالتزاماتها المالية مع مختلف الأطراف التي تتعامل معها 02

 000, **600, تتحسن النتيجة المالية للمؤسسة من سنة لأخرى   03

 000, **755, لا تعاني المؤسسة من مشكلة نقص السيولة   04

 000, **711, تحقق المؤسسة عوائد مقبولة على استثماراتها 05

 000, **915, تعرف المؤسسة تطورا سنويا في حجم مبيعاتها 06

 000, **614, الوضعية المالية للمؤسسة تتيح لها كل الحرية في اتخاذ مختلف قراراتها 07

 000, **599, ى المؤسسة أن استقرارها المالي مرتبط بطبيعة علاقتها مع زبائنهاتر  08

 (.SPSS.V26)بالاعتماد على مخرجات برنامج ين إعداد الطالبمن  :المصدر

  والدرجة الأداء المالي للمؤسااسااةيوضلللح الجدول أعلاه أن قيمة الارتباط )معامل بيرسلللون( بين فقرات محور  
**( بمسللللللللللللللتوى دلالللة 0.915(كقيمللة دنيللا و)0.008**( بمسللللللللللللللتوى دلالللة )0.408ت بين )الكليللة للبعللد تراوحلل

( أي 0.05(، مع ميول أغلب النسلللب إلى الاتجاه الطردي القوي بدلالة إحصلللائية أقل من القيمة المعيارية )0.000)
كِلة للبعدوالدرجة (، وعليه فان فقرات البعد الرابع تتميز بوجود اتسلللللللللاق داخلي بين الفقرات الم%5بهامش خطأ ) شلللللللللَ
 الكلية للبعد.
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 التحقق من شرط التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة.رابعا: 

في مرحلة معالجة الفرضللليات باسلللتخدام الأسلللاليب الإحصلللائية المختلفة والملائمة وجب أولا التحقق من:شلللرط التوزيع  اقبل البد
 ول التالي يوضح ذلك:الطبيعي بالنسبة للمتغيرات محل الدراسة الحالية والجد

يوضح التحقق من شرط التوزيع الطبيعي بالنسبة للمتغيرات محل الدراسة :(13)جدول رقم  

 المتغيرات

aSmirnov-Kolmogorov Shapiro-Wilk 
درجة  الحصاءات القرار

 الحرية
مستوى 
 الدلالة

درجة  الحصاءات
 الحرية

مستوى 
 الدلالة

 غير دال 500, 40 975, *200, 40 0.101 معرفة الزبون

الأداء المالي 
 للمؤسسة

 غير دال  0.076 40 884, 0.199 40 252,

ساااااااااااميرنوف، واختبار  كولموغروفمن خلال المعطيات المبينة بالجدول أعلاه نلاحبه وبناء على قيم اختبار 
جاءت غير دالة عند مؤساساة، الأداء المالي للمعرفة الزبونأن كل القيم بالنسللبة للمتغيرين محل الدراسللة وهما شاابيروا

( بالنسلللللبة للمتغيرين مما يدل على أن بيانات المتغيرين تتوزعان توزيعا طبيعيا، وبالتالي فإن 0.05مسلللللتوى الدلالة ألفا )
 .كل الأساليب الإحصائية التي سوف تستخدم للتحقق من فرضيات الدراسة الحالية هي أساليب إحصائية بارامترية

ل الحصائي واختبار الفرضيات:المبحث الثالث: التحلي  
من خلال هذا المبحث يتم التطرق إلى عرض وتحليل الخصائص الوصفية للعينة محل الدراسة، بالإضافة الى تحليل محاور 
الاستبيان بالاستناد إلى الإجابات المتحصل عليها من خلال الاستبيان، ومن ثم القيام بالاختبارات اللازمة لاتخاذ القرار 

 ل أو عدم قبول الفرضياتحول قبو 

 المطلب الأول: عرض وتحليل أبعاد محاور الاستبيان
 أولا: عرض وتحليل محور البيانات الشخصية

لتحليل البيانات الشخصية للعينة يتم الاستعانة بعرض النسب المئوية والتكرارات، وهذا وفقا للمتغيرات الموضوعة 
 ة، المستوى الدراسي، سنوات الخبرة.الوظيفة المشغولفي هذا القسم والمتمثلة في: 

لدراسة وتحليل توزيع مفردات العينة محل الدراسة حسب توزيع مفردات العينة حسب متغير الوعيفة المشغولة:  -1
 متغير الوظيفة المشغولة نستعرض الجدول التالي:
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 (: توزيع المستجوبين حسب متغير الجنس.14الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار الجنس
 %0.0 00 مدير مؤسسة
 %17.5 07 إطار مسير
 %75.0 30 عون تنفيذ
 %7.5 03 أخرى
 %100 40 المجموع

 (.SPSS.V26)بالاعتماد على مخرجات برنامج ين إعداد الطالبمن  :المصدر

من خلال الجدول أعلاه نلاحبه أن فئة أعوان التنفيذ يشللللللللللللكلون أغلب مفردات العينة محل الدراسللللللللللللة بنسللللللللللللبة 
( تليهم الفئات الأخرى المشكلة للمؤسسة من %17.5(، ثم تليهم فئة الإطارات المسير للمؤسسة بنسبة )75.5%)

 (.%7.5عمال وحراس بنسبة )

لدراسة وتحليل توزيع مفردات العينة محل الدراسة حسب توزيع مفردات العينة حسب المستوى الدراسي:  -2
 متغير المستوى الدراسي نستعرض الجدول التالي:

 توزيع المستجوبين حسب متغير المستوى الدراسي:(: يوضح 15جدول رقم )ال

 النسبة المئوية التكرار العمر
 %0.0 00 متوسط وأقل
 %20.0 08 ثانوي
 %75.0 30 جامعي

 %5.0 02 دراسات عليا
 %100 40 المجموع

 (.SPSS.V26)بالاعتماد على مخرجات برنامج ين إعداد الطالبمن  :المصدر

يتضمنه الجدول أعلاه، نجد أن أغلب عينة الدراسات ينتمون لفئة حاملي الشهادات الجامعية بنسبة  وفق ما
( ومنه نجد أن أغلب %20.0( تليهم فئة المستوى الثانوي بنسبة )%5.0( وفئة الدراسات العليا بنسبة )75.0%)

قديم بيانات دقيقة من خلال آرائهم قدرتهم على تعمال المؤسسة محل الدراسة يملكون مستوى تعليمي عالي تعكس 
 اتجاه فقرات الاستبيان من واقع خبرات علمية.
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لدراسة وتحليل توزيع مفردات العينة محل الدراسة حسب توزيع مفردات العينة حسب متغير الخبرة المهنية: -3
 متغير الخبرة المهنية نستعرض الجدول التالي:

 ت الخبرة.(: توزيع المستجوبين حسب سنوا16الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار الخبرة المهنية

 15.0 6 سنوات 3أقل من 

 35.0 14 سنوات 5إلى  3من 

 50.0 20 سنوات 5أكثر من 

 %100 40 المجموع

 (.SPSS.V26)بالاعتماد على مخرجات برنامج ين إعداد الطالبمن  :المصدر

(، يليهم %50.0سنوات() 5لكون خبرة )أكثر من أن ما نصف عينة الدراسة ممن يميتضح من الجدول أعلاه: 
، ثم اصحاب الخبرات الذين لديهم سنوات الخبرة )أقل %35.0سنوات( وذلك بنسبة  5إلى  3أصحاب الخبرات )من 

(وهذه البيانات تشير الى ارتفاع الخبرة العملية لدى مجموعة معتبرة من المبحوثين %15سنوات( وذلك بنسبة ) 3من 
 تقديم بيانات دقيقة من خلال آرائهم اتجاه فقرات الاستبيان من واقع خبرات عملية طويلة نسبيا.قدرتهم على 

 ثانيا: تحليل بيانات متغيرات الدراسة

 أبعاد معرفة الزبون:تحليل محور  -1

سمحت عمليات حسللللللاب قيم المتوسللللللط الحسللللللابي والانحراف المعياري لكل فقرة من فقرات المحور الاول بالوصللللللول إلى 
 لنتائج الموضحة بالجدول التالي:ا

 

 

 

 (: يبين المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للبعد الأول )المعرفة حول الزبون(17جدول رقم )
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الانحراف  المتوسط الحسابي الفقرات
 المعياري

 الدرجة الترتيب

 ق مواف 6 158, 4,03 لدى المؤسسة معلومات وافية عن الوضعية المالية لزبائنها
 موافق بشدة 2 506, 4,50 تسعى المؤسسة لبناء علاقات جيدة مع زبائنها الجدد

 موافق بشدة 1 483, 4,65 تتطلع المؤسسة باستمرار لمعرفة حاجيات زبائنها المستقبليين
تعتمد المؤسسة على قاعدة بيانات حول زبائنها الحاليين 

 والمستقبليين 
 موافق 5 221, 4,05

علومات الكافية لتقدير درجة رضا زبائنها لدى المؤسسة الم
 الحاليين

 موافق  3 267, 4,08

لدى المؤسسة المعلومات الكافية لتقدير درجة ولاء زبائنها 
 الحاليين

 موافق  4 267, 4,08

 20215, 4,2292 بعد المعرفة حول الزبون
 (.SPSS.V26)بالاعتماد على مخرجات برنامج ين إعداد الطالبمن  :المصدر

يتضلللللللللح من الجدول أعلاه أن اتجاهات مفردات عينة الدراسلللللللللة قد أظهرت اتجاها عاما مرتفع نحو عبارات  بعد 
( وأتضلللللللح أن أكثر 202,(، وبانحراف معياري قدره )4,22( وذلك بمتوسلللللللط حسلللللللابي قدره )المعرفة حول الزبون)

( ار لمعرفة حاجيات زبائنها المسااااااتقبليينتتطلع المؤسااااااسااااااة باسااااااتمر العبارات أهمية في الإجابة هي العبارة الثالثة )
في حين كانت أقل العبارات في هذا موافق بشااادة( بدرجة 0.783( وانحراف معياري )4,65بمتوسللللط حسللللابي قدره )
( بمتوسللللللللط حسللللللللابي قدره لدى المؤسااااااسااااااة معلومات وافية عن الوضااااااعية المالية لزبائنهاالبعد  هي العبارة الأولى )

؛ وبشللللللللكل عام نلاحبه أن المتوسللللللللط الحسللللللللابي للبعد الأول كان موافق( بدرجة 1.158( وانحراف معياري )4.03)
 مرتفع جدا.

 المعرفة للزبون((: يبين المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للبعد الثاني )81جدول رقم )
الانحراف  المتوسط الحسابي الفقرات

 المعياري
 الدرجة الترتيب

ائن حول مشاكلها بغرض تقدم المؤسسة معلومات للزب
 مشاركتهم في تقديم الحلول أو الاقتراحات

 موافق   6 304, 4,10

 موافق بشدة 1 267, 4,93 لا تتردد المؤسسة في تقديم كل المعلومات لزبائنها
المشورة لزبائنها بغض النظر عن تلتزم المؤسسة بتقديم النصح و 

 قرار الشراء.
 موافق بشدة 3 362, 4,85

ؤسسة الفرصة لزبائنها للاطلاع على نتائجها المالية تتيح الم
 المحققة مهما كانت طبيعتها 

 موافق بشدة 4 474, 4,68

 موافق بشدة 2 304, 4,90 لا تتردد المؤسسة في تقديم أي معلومة يطلبها الزبون
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ا عبر مختلف الوسائط تلتزم المؤسسة بتقديم المعلومات لزبائنه
 الإلكترونيةالتقليدية و 

 موافق بشدة 5 504, 4,45

 22583, 4,6500 بعد المعرفة للزبون
 (.SPSS.V26)بالاعتماد على مخرجات برنامج ين إعداد الطالبمن  :المصدر

يتضللللللللللح من الجدول أعلاه أن اتجاهات مفردات عينة الدراسللللللللللة قد أظهرت اتجاها عاما مرتفع جدا نحو عبارات  
( وأتضللللللللح أن 0.225(، وبانحراف معياري قدره )4.65سللللللللابي قدره )( وذلك بمتوسللللللللط حبعد المعرفة للزبونبعد )

( بمتوسللللللط لا تتردد المؤساااااساااااة في تقديم كل المعلومات لزبائنهاأكثر العبارات أهمية في الإجابة هي العبارة الثانية )
د  هي في حين كانت أقل العبارات في هذا البعموافق بشدة( بدرجة 0.267( وانحراف معياري )4.93حسابي قدره )
( تقدم المؤسسة معلومات للزبائن حول مشاكلها بغرض مشاركتهم في تقديم الحلول والاقتراحاتالعبارة الأولى )

( بدرجة موافق؛ وبشكل عام نلاحبه أن المتوسط الحسابي 0.304( وانحراف معياري )4.10بمتوسط حسابي قدره )
 مرتفع جدا.للبعد الثاني كان 

 المعرفة من الزبون(طات الحسابية والانحرافات المعيارية للبعد الثالث )(: يبين المتوس91جدول رقم )

الانحراف  المتوسط الحسابي الفقرات
 المعياري

 الدرجة الترتيب

تحث المؤسسة موظفيها على الاهتمام بكل المعلومات التي 
 يقدمها الزبائن

 موافق بشدة 4 501, 4,58

آرائهم بكل حرية  تتيح المؤسسة كل الوسائط لزبائنها لتقديم
 عن المؤسسة ومنتجاتها

 موافق بشدة 3 452, 4,73

 موافق بشدة 1 267, 4,93 لا يتذمر الموظفين من الاستماع لكل أراء الزبائن

تعمل المؤسسة على تحسين مهارات عمالها في التعامل مع 
 الزبائن

 موافق 5 405, 4,20

 موافق بشدة 2 423, 4,78 ةبكل حري متشجع المؤسسة زبائنها على تقديم أرائه
 27624, 4,6400 بعد المعرفة من الزبون

 (.SPSS.V26)بالاعتماد على مخرجات برنامج ين إعداد الطالبمن  :المصدر

يتضللللللللللح من الجدول أعلاه أن اتجاهات مفردات عينة الدراسللللللللللة قد أظهرت اتجاها عاما مرتفع جدا نحو عبارات  
( وأتضح أن أكثر 0.276(، وبانحراف معياري قدره )4.64وسط حسابي قدره )( وذلك بمتالمعرفة من الزبونبعد )

( بمتوسللللللط حسللللللابي لا يتذمر الموعفين من الاساااااتماع لكل أراء الزبائنالعبارات أهمية في الإجابة هي العبارة الثالثة )
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البعد  هي العبارة  في حين كانت أقل العبارات في هذاموافق بشاادة ( بدرجة 0.267( وانحراف معياري )4.93قدره )
( 4.20( بمتوسللللللط حسللللللابي قدره )تعمل المؤساااااساااااة على تحساااااين مهارات عمالها في التعامل مع الزبائنالرابعة )

 مرتفع جدا.( بدرجة موافق؛ وبشكلعامنلاحظأنالمتوسطالحسابيللبعد الثالث كان 0.423وانحراف معياري )

 

 

 المعرفة من الزبون للزبون(ات المعيارية للبعد الرابع )(: يبين المتوسطات الحسابية والانحراف20جدول رقم )
الانحراف  المتوسط الحسابي الفقرات

 المعياري
 الدرجة الترتيب

 موافق  5 267, 4,08 تسعى المؤسسة لأن تكون وسيلة ربط بين زبائنها

 موافق بشدة 1 506, 4,48 تشجع المؤسسة زبائنها على التواصل فيما بينهم
 موافق  4 335, 4,13 على زبائنها الحاليين في كسب زبائن جدد لها تعتمد المؤسسة

 موافق بشدة 2 452, 4,28 تتيح المؤسسة فضاء إلكترونيا لزبائنها للتفاعل فيما بينهم   
تتأثر قرارات المؤسسة بالمعلومات التي يتداولها زبائنها فيما 

 بينهم حولها.
 موافق 3 385, 4,18

 26482, 4,2250 للزبون ونبعد المعرفة من الزب
 (.SPSS.V26)بالاعتماد على مخرجات برنامج ين إعداد الطالبمن  :المصدر

يتضلللللللللللللح من الجدول أعلاه أن اتجاهات مفردات عينة الدراسلللللللللللللة قد أظهرت اتجاها عاما مرتفع جدا نحو عبارات  بعد 
( وأتضللللللللللح أن أكثر 0.264معياري قدره )(، وبانحراف 4.22( وذلك بمتوسللللللللللط حسللللللللللابي قدره )المعرفة من الزبونللزبون)

( بمتوسللللللط حسللللللابي قدره تشاااااجع المؤساااااساااااة زبائنها على التواصااااال فيما بينهاالعبارات أهمية في الإجابة هي العبارة الثانية )
في حين كانت أقل العبارات في هذا البعد  هي العبارة الأولى موافق بشااااااااااادة ( بدرجة 0.506( وانحراف معياري )4.48)
( بدرجة 0.267( وانحراف معياري )4.08( بمتوسلللط حسلللابي قدره )ؤسااسااة لأن تكون وساايلة ربط بين زبائنهاتسااعى الم)

 مرتفع جدا.موافق؛ وبشكلعامنلاحظأنالمتوسطالحسابيللبعد الثالث كان 

سمحت عمليات حساب قيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري تحليل محور الأداء المالي للمؤسسة:  -2
 فقرات المحور الثاني بالوصول إلى النتائج الموضحة بالجدول التالي: لكل فقرة من
 (: يبين المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للمحور الثاني:21جدول رقم )

الانحراف  المتوسط الحسابي الفقرات
 المعياري

 الدرجة الترتيب



 بمؤسسة حضنة حليب بالمسيلةدراسة ميدانية ..........................................................الفصل الثاني
 

 
48 

 موافق بشدة 1 362, 4,85 لماليلدى المؤسسة معلومات وافية حول تغيرات أدائها ا

لدى المؤسسة القدرة على الوفاء بالتزاماتها المالية مع مختلف 
 الأطراف التي تتعامل معها

 موافق بشدة 7 483, 4,65

 موافق بشدة 2 362, 4,85 تتحسن النتيجة المالية للمؤسسة من سنة لأخرى  

 ةموافق بشد 8 464, 4,30 لا تعاني المؤسسة من مشكلة نقص السيولة  

 موافق بشدة 6 439, 4,75 تحقق المؤسسة عوائد مقبولة على استثماراتها

 موافق بشدة 5 439, 4,75 تعرف المؤسسة تطورا سنويا في حجم مبيعاتها

الوضعية المالية للمؤسسة تتيح لها كل الحرية في اتخاذ مختلف 
 قراراتها

 موافق بشدة 4 405, 4,80

مرتبط بطبيعة علاقتها مع  ترى المؤسسة أن استقرارها المالي
 زبائنها

 موافق بشدة 3 362, 4,85

 19031, 4,7250 الأداء المالي للمؤسسة
 (.SPSS.V26)بالاعتماد على مخرجات برنامج ين إعداد الطالبمن  :المصدر

يتضللللللللللح من الجدول أعلاه أن اتجاهات مفردات عينة الدراسللللللللللة قد أظهرت اتجاها عاما مرتفع جدا نحو عبارات  
اؤسسةور )مح ا االي للما ( وأتضح 0.190(، وبانحراف معياري قدره )4.72( وذلك بمتوسط حسابي قدره )الأداء الما

لدى المؤسااااااسااااااة معلومات وافية حول تغيرات أدائها المالي( أن أكثر العبارات أهمية في الإجابة هي العبارة الأولى)
في حين كانت أقل العبارات في هذا موافق بشاادة  ( بدرجة0.362( وانحراف معياري )4.85بمتوسللط حسللابي قدره )

( وانحراف 4.30( بمتوسلللط حسلللابي قدره )لا تعاني المؤساااساااة من مشاااكلة نقص السااايولةالبعد  هي العبارة الرابعة )
 مرتفع جدا.( بدرجة موافق بشدة؛ وبشكلعامنلاحظأنالمتوسطالحسابيللمحور الثاني كان 0.464معياري )

 ليل نتائج فرضيات الدراسةالمطلب الثاني: عرض وتح
 أولا: اختبار الفرضية العامة.

بين أبعاد معرفة الزبون والأداء  إحصاااااائيةتوجد علاقة ارتباطية ذات دلالة :   علىتنص الفرضللللللية العامة
 المالي للمؤسسة حضنة حليب" 

اد عينة لدى أفر أبعاد معرفة الزبون والأداء المالي للمؤسااسااةوللكشللف عن العلاقة الارتباطية بين 
 الدراسة، تم استخدام معامل الارتباط بيرسون والجدول التالي يوضح النتائج التي تم التوصل إليها:
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 (: يبين معامل الارتباط بيرسون بين أبعاد معرفة الزبون والأداء المالي للمؤسسة22الجدول رقم ) 

 الأداء المالي للمؤسسة متغيري الدراسة
 **501, لارتباطمعامل ا أبعاد معرفة الزبون

 000, مستوى الدلالة
 40 حجم العينة

 (.SPSS.V26)بالاعتماد على مخرجات برنامج ين إعداد الطالبمن  :المصدر

تقدر بل  أعلاهأبعاد معرفة الزبون والأداء المالي للمؤساااااااااااساااااااااااةييبن هذا الجدول أن قيمة معامل الارتباط بين 
( وهذا يعني أنه توجد علاقة طردية 0.00( بمسلللللللللتوى دلالة قدره )0.05( وهي دالة عند مسلللللللللتوى الخطأ ),501**)

، أي أنه كلما ارتفع معامل معرفة الزبون زادالأداء المالي للمؤسلللللللللسلللللللللة بعاد معرفة الزبون والأداء المالياقوية جدا بين 
 والعكس صحيح.

لمااالي توجااد علاقااة ارتباااطيااة ذات دلالااة احصااااااااااااائيااة بين أبعاااد معرفااة الزبون والأداء اإذا: 
 .للمؤسسة حضنة حليب

 ثانيا: اختبار الفرضية الجزئية الأولى.
توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة احصااااااااائية بين بعدالمعرفة حول الزبون :   تنص الفرضللللللللللية الأولى على

 والأداء المالي للمؤسسة حضنة حليب" 
لدى أفراد للمؤسسة يالاداء المالالمعرفة حول الزبون و وللكشف عن العلاقة الارتباطية بين بعد

 عينة الدراسة، تم استخدام معامل الارتباط بيرسون والجدول التالي يوضح النتائج التي تم التوصل إليها:
 للمؤسسةو الاداء المالي المعرفة حول الزبون (: يبين معامل الارتباط بيرسون بين بعد 23الجدول رقم )

 الأداء المالي للمؤسسة متغيري الدراسة

 حول الزبون المعرفة

 *295, معامل الارتباط

 037, مستوى الدلالة

 40 حجم العينة

 (.SPSS.V26)بالاعتماد على مخرجات برنامج ين إعداد الطالبمن  :المصدر
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( ,259*تقدر بللللللللللللل ) أعلاهالأداء المالي للمؤسسةوييبن الجدول أن قيمة معامل الارتباط بين المعرفة حول الزبون 
( وهذا يعني أنه توجد علاقة طردية قوية بين بعد 0.37( بمسلللللتوى دلالة قدره )0.05ى الخطأ )وهي دالة عند مسلللللتو 
الأداء المالي للمؤسلللللسلللللة، أي أنه كلما كانت المعرفة حول الزبون مرتفعة زادالأداء المالي للمؤسلللللسلللللة والمعرفة حول الزبون 
 والعكس صحيح.

عدالمعرفة حول الزبون والأداء المالي للمؤسسةحضنة توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة احصائية بين بإذا: 
 حليب.
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 ثالثا: اختبار الفرضية الجزئية الثانية.

توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة احصاااااائية بين بعد المعرفة للزبون  على:  تنص الفرضلللللللية الجزئية الثانية
 والأداء المالي للمؤسسة حضنة حليب " 

لدى أفراد عينة المعرفة للزبون والأداء المالي للمؤسسةين بعد وللكشف عن العلاقة الارتباطية ب
 الدراسة، تم استخدام معامل الارتباط بيرسون والجدول التالي يوضح النتائج التي تم التوصل إليها:

 المعرفة للزبون والأداء المالي للمؤسسة(: يبين معامل الارتباط بيرسون بين بعد24الجدول رقم ) 

 الأداء المالي للمؤسسة متغيري الدراسة

 المعرفة للزبون

 **356, معامل الارتباط

 002, مستوى الدلالة

 40 حجم العينة

 (.SPSS.V26)بالاعتماد على مخرجات برنامج ين إعداد الطالبمن  :المصدر

تقللدر بل المعرفااة للزبون والأداء المااالي للمؤسااااااااااسااااااااااااةبعااديبن الجللدول أن قيمللة معللامللل الارتبللاط بين 
( وهذا يعني أنه توجد 0.002( بمسللتوى دلالة قدره )0.05( وهي دالة عند مسللتوى الخطأ )**356,)

، أي أنه كلما كان اسللللتخدام المعرفة للمؤساااساااة المعرفة للزبون والأداء الماليبعدعلاقة طردية قوية بين 
 للزبون مرتفعا زاد الأداء المالي للمؤسسة والعكس صحيح.

بين بعدالمعرفة للزبون والأداء المالي للمؤساااااساااااةحضااااانة  إحصاااااائيةدلالة  توجد علاقة ارتباطية ذاتإذا: 
 حليب.
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 رابعا: اختبار الفرضية الجزئية الثالثة.

بين بعد المعرفة من الزبون  إحصائيةتوجد علاقة ارتباطية ذات دلالة  : علىتنص الفرضية الجزئية الثالثة
 والأداء المالي للمؤسسة حضنة حليب " 

لدى أفراد عينة المعرفة من الزبون والأداء المالي للمؤساااااااااااساااااااااااةعلاقة الارتباطية بين بعد وللكشللللللللللللللف عن ال
 الدراسة، تم استخدام معامل الارتباط بيرسون والجدول التالي يوضح النتائج التي تم التوصل إليها:

 للمؤسسة المعرفة من الزبون والأداء المالي(: يبين معامل الارتباط بيرسون بين بعد25الجدول رقم ) 

 الأداء المالي للمؤسسة متغيري الدراسة

 المعرفة من الزبون

 ,449** معامل الارتباط

 001, مستوى الدلالة

 50 حجم العينة

 (.SPSS.V26)بالاعتماد على مخرجات برنامج ين إعداد الطالبمن  :المصدر

الأداء المااااالي المعرفااااة من الزبون و يبن هلللللذا الجلللللدول أن قيملللللة معلللللاملللللل الارتبلللللاط بين بعلللللد 
( 0.01( بمستوى دلالة قدره )0.05( وهي دالة عند مستوى الخطأ ),449**تقدر بل )أعلاه للمؤسسة

، أي المعرفة من الزبون والأداء المالي للمؤساااااساااااةبعدوهذا يعني أنه توجد علاقة طردية قوية جدا بين 
 الي للمؤسسة والعكس صحيح.أنه كلما ارتفعت جودة بعد المعرفة من الزبون زادت جودة الأداء الم

باطية ذات دلالة إذا:  بين بعدالمعرفة من الزبون والأداء المالي  إحصاااااااااااائيةتوجد علاقة ارت
 للمؤسسةحضنة حليب.

 خامس: اختبار الفرضية الجزئية الرابعة.

بين بعد المعرفة من  إحصااااااااااائيةتوجد علاقة ارتباطية ذات دلالة  تنص الفرضللللللللللللية الجزئية الثالثة على:  
 الزبون للزبون والأداء المالي للمؤسسة حضنة حليب " 
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لدى أفراد عينة المعرفة من الزبون للزبون والأداء المالي للمؤسااسااةوللكشللف عن العلاقة الارتباطية بين بعد 
 الدراسة، تم استخدام معامل الارتباط بيرسون والجدول التالي يوضح النتائج التي تم التوصل إليها:

 المعرفة من الزبون للزبون والأداء المالي للمؤسسة: يبين معامل الارتباط بيرسون بين بعد(26الجدول رقم )

 الأداء المالي للمؤسسة متغيري الدراسة

 المعرفة من الزبون للزبون

 ,325** معامل الارتباط

 000, مستوى الدلالة

 00 حجم العينة

 (.SPSS.V26)نامج بالاعتماد على مخرجات بر ين إعداد الطالبمن  :المصدر

أعلاه المعرفة من الزبون للزبون والأداء المالي للمؤسااااسااااةيبن هذا الجدول أن قيمة معامل الارتباط بين بعد 
( وهذا يعني أنه توجد علاقة 0.00( بمستوى دلالة قدره )0.05( وهي دالة عند مستوى الخطأ ),325**تقدر بلللللللللللل )

، أي أنه كلما ارتفع بعد المعرفة من لزبون والأداء المالي للمؤسااااااااااسااااااااااةالمعرفة من الزبون لبعدطردية قوية جدا بين 
 الزبون للزبونزاد جودة الأداء المالي للمؤسسة والعكس صحيح.

بين بعاادالمعرفااة من الزبون للزبون والأداء المااالي  إحصاااااااااااااائيااةعلاقااة ارتباااطيااة ذات دلالااة  توجلللدعليللله و 
 للمؤسسة حضنة حليب.
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 خلاصة الفصل:

راسللللللللة لدراسللللللللة العلاقة بين أبعاد معرفة الزبون والأداء المالي للمؤسللللللللسللللللللة   حضللللللللنة حليب حيث تمت هذه الد
 استهدفت التحقق من فرضيات الدراسة.

 أسلللللوبالتحليلي، حيث اسللللتخدمنا تقنية دراسللللة الحالة، واعتمدنا على  وقد اتبعنا في دراسللللتنا المنهج الوصللللفي
سة قمنا ياس مصداقية هذه الأداة، ومن أجل التحقق من ثبات أداة الدراالاستبيان لجمع بيانات الدراسة، وقد قمنا بق

 .بقياس معامل ألفاكرونباخ

ممارسللللللات معرفة الزبون  إلىثم قمنا بتطبيق الدراسللللللة الكمية على عينة الدراسللللللة وبعد تحليل النتائج وتفسلللللليرها توصلللللللنا 
 بأبعاده الأربعة التي تساهم في تحقيق الأداء المالي للمؤسسة.
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 الخاتمة:

يعتبر موضوع أثر أبعاد معرفة الزبون على الأداء المالي للمؤسسة الاقتصادية من المواضيع الحديثة التي جذبت اهتمام 
المؤسسة وتكون الباحثين في مجال إدارة الأعمال، فهي تكاد أن تكون عنصر أساسي في تبسيط التعقيدات التي تواجه 

وتقدير احتياجاتها ومصادر توفير تلك الاحتياجات، حيث أدرك المسيرون ضرورة تطبيق أبعاد طيط من وظائف التخ
 معرفة الزبون في مؤسساتهم من اجل تحقيق أداء مالي أمثل.

ومن هذا المنطلق واعتمادا على الجانب النظري والتطبيقي من هذا البحث يمكن القول انه من أهم عوامل نجاح 
م وزيادة قدراتها وكفاءاتها وتحقيقها لأهدافها المرجوة، ومن منطلق أبعاد معرفة الزبون الذي يعد المؤسسات في تدعي

مرتكزا أساسيا تسعى المؤسسات لبلوغه في ظل تنوع المنتوجات وكذا رغبات الزبائن وصعوبة فهم سلوكياتهم، حيث 
علاقة ذات دلالة إحصائية لأثر أبعاد  للكشف على وجود ب التطبيقي من البحث تسليط الضوءاستهدفنا في الجان

 معرفة الزبون في مؤسسة الحضنة حليب وأدائها المالي.
 النتائج:

 لخصت دراسة هذا الموضوع مجموعة من النتائج والتي يمكن صياغتها فيما يلي:
 

 .ان تطبيق ابعاد معرفة الزبون في المؤسسة يعد من أهم المتطلبات التي تساهم في تحقيق أداء أمثل 
  الاداء المالي بمختلف مؤشراته يعطي صورة واضحة للمؤسسة مما يساعدها على تحسين ادائها واستغلال

 الفرص الممكنة.
 فكار الزبائن.عرفة أمعرفة الزبون تساهم في تسيير شكاوي الزبائن، وتبادر لم 
 الأداء المالي الأمثل  ان تطبيق ابعاد معرفة الزبون في المؤسسة يعد من اهم العوامل التي تساهم في تحقيق

 وهذا مابرهنته دراسة حالة حضنة حليب بالمسيلة
 داء المالي لمؤسسة الحضنة حليب.بين أبعاد معرفة الزبون والأحصائية رتباطية ذات دلالة إتوجد علاقة ا 
 الفرعية التي تنص على وجود علاقة ذات صائي ثبوت صحة فرضيات الرئيسية و بينت نتائج تحليل الإح

 الأداء المالي لمؤسسة أبعاد معرفة الزبون و  احصائية بيندلالة 
 القتراحات والتوصيات:

 .يجب على المؤسسات ان تأخذ بعين الاعتبار اهتمامات الزبائن، وحسن استماع الى شكاويهم 
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 عتبارها تساهم في تحسين الأداء ولي أهمية كبيرة لمعرفة الزبون بايجب على المؤسسة مهما كان نوعها إن ت
 لمالي.ا
  يجب على المؤسسة اهتمام بموضوع أبعاد معرفة الزبون على الأداء المالي هذا ما يسمح لها ببلوغ أهدافها

 المسطرة بشكل أفضل.
  الاهتمام به قدر الإمكان لجذبه لمنتجات المؤسسةالمعرفة الجيدة للزبون و 

 آفاق البحث
أخرى سواء في مجال معرفة الزبون أو الأداء المالي، لذا  في الأخير نتمنى أن يكون هذا البحث بداية لدراسات وبحوث

 نقترح المواضيع التالية
 أبعاد معرفة الزبون وعلاقتها بالأداء المالي للمؤسسة؟

 صعوبات تطبيق أبعاد معرفة الزبون وأثرها على الأداء المالي للمؤسسة؟
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 -المسيلة -ة محمد بوضياف جامع

 والتجارية وعلوم التسييرالعلوم الاقتصادية  :كلية

 قسام: علاوم التسييااااار

 ستمارة استبيانا
 .سيدي، سيدتي، تحية طيبة وبعد

  اثر ابعاد معرفة الزبون على الأداء المالي للمؤسسة الاقتصادية مذكرة بعنوانفي إطار إعداد 
علوم التسيير، نضع بين أيديكم هذه الاستمارة  الماستر فيوالذي يدخل ضمن متطلبات نيل شهادة 
 جابتكم على الأسئلة الواردة أدناه.للمساهمة في إثراء هذا العمل من خلال إ

 :توجيهات حول طريقة الجابة

  على الإجابة التي توافق اختياركم.)×( يرجى وضع علامة 
 .يرجى توخي الدقة والموضوعية عند اختيار الإجابة 
 .يرجى الإجابة على كل الأسئلة لأنها جميعا على نفس القدر من الأهمية 

 تعهد والتزام:

جميع النتائج المتحصلللللللل عليها لن تسلللللللتعمل إلا في أغراض علمية ذات صللللللللة بموضلللللللوع نتعهد أمامكم أن 
 الدراسة فقط

 عامة حول المستجوبينمعلومات أولا: 

 
 الوعيفةالمشغولة

 مدير المؤسسة
 

 إطار مسير
 

 عون تنفيذ
 

 .أخرى: .......................
 

 متوسط أو أقل المستوى الدراسي
 

 ثانوي
 

 جامعي 
 

 راسات عليا د
 

 سنوات 3أقل من  سنوات الخبرة
 

 سنوات 5إلى  3من 
 

 سنوات 5أكثر من 
 
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 المحور الثاني: أبعاد معرفة الزبون

 المعرفة حول الزبون .1

 العبارات ت

غير 

موافق 

 بشدة

غير 

 موافق
 موافق محايد

موافق 

 بشدة 

1 
لدى المؤسسة معلومات وافية عن الوضعية المالية 

 لزبائنها
     

      تسعى المؤسسة لبناء علاقات جيدة مع زبائنها الجدد 2

3 
تتطلع المؤسسة باستمرار لمعرفة حاجيات زبائنها 

 المستقبليين
     

4 
ة بيانات حول زبائنها الحاليين تعتمد المؤسسة على قاعد

 المستقبليينو
     

5 
علومات الكافية لتقدير درجة رضا لدى المؤسسة الم

 حاليينزبائنها ال
     

لومات الكافية لتقدير درجة ولاء لدى المؤسسة المع 6
 زبائنها الحاليين

     

 المعرفة للزبون: .2

 العبارات الرقم

غير 

موافق 

 بشدة

غير 

 موافق
 موافق محايد

 قمواف

 بشدة 

1 
تقدم المؤسسة معلومات للزبائن حول مشاكلها بغرض 

 مشاركتهم في تقديم الحلول أو الاقتراحات 
     

      لا تتردد المؤسسة في تقديم كل المعلومات لزبائنها.  2

3 
المشورة لزبائنها بغض تلتزم المؤسسة بتقديم النصح و

 النظر عن قرار الشراء.
     

4 
تتيح المؤسسة الفرصة لزبائنها للاطلاع على نتائجها 

 المالية المحققة مهما كانت طبيعتها
     

5 
      ديم أي معلومة يطلبها الزبونلا تتردد المؤسسة في تق

ا عبر مختلف تلتزم المؤسسة بتقديم المعلومات لزبائنه 6
 الإلكترونية.الوسائط التقليدية و

     

 



 الملاحق...............................................................................................

67 
 

67 

 لزبون:من االمعرفة . 3

 العبارات الرقم

غير 

موافق 

 بشدة

غير 

 موافق
 موافق محايد

ق مواف

 بشدة 

1 
ومات تحث المؤسسة موظفيها على الاهتمام بكل المعل

 التي يقدمها الزبائن
     

2 
م آرائهم بكل تتيح المؤسسة كل الوسائط لزبائنها لتقدي

 منتجاتهاحرية عن المؤسسة و
     

      لا يتذمر الموظفين من الاستماع لكل آراء الزبائن  3

4 
تعمل المؤسسة على تحسين مهارات عملائها في 

 التعامل مع الزبائن
     

5 
      بكل حرية مبائنها على تقديم أرائكهتشجع المؤسسة ز

 .  المعرفة من الزبون للزبون4

 العبارات الرقم

غير 

موافق 

 بشدة

غير 

 موافق
 موافق محايد

مواف 

 بشدة 

1 
      تسعى المؤسسة لأن تكون وسيلة ربط بين زبائنها

2 
      تشجع المؤسسة زبائنها على التواصل فيما بينهم

زبائنها الحاليين في كسسسسب زبائن  تعتمد المؤسسسسسسسسة على 3
 جدد لها

     

تتيح المؤسسسسسسسسسسة فضسسسساءا إلكترونيا لزبائنها للتفاعل فيما  4
 بينهم   

     

المؤسسسسسسسسسسسسسسسسة بالمعلومات التي يتداولها  تتأثر قرارات 5
 زبائنها فيما بينهم حولها.

     

 الأداء المالي للمؤسسة: الثالثالمحور 

 العبارات الرقم

غير 

موافق 

 شدةب

غير 

 موافق
 موافق محايد

مواف 

 بشدة 

1 
لدى المؤسسة معلومات وافية حول تغيرات أدائها 

 المالي
     



 الملاحق...............................................................................................

68 
 

68 

2 
لدى المؤسسة القدرة على الوفاء بالتزاماتها المالية مع 

 مختلف الأطراف التي تتعامل معها
     

      تتحسن النتيجة المالية للمؤسسة من سنة لأخرى   3

4 
      ؤسسة من مشكلة نقص السيولة  لا تعاني الم

      تحقق المؤسسة عوائد مقبولة على استثماراتها 5

 تعرف المؤسسة تطورا سنويا في حجم مبيعاتها 6
     

7 
الوضعية المالية للمؤسسة تتيح لها كل الحرية في 

      اتخاذ مختلف قراراتها 

ترى المؤسسة أن استقرارها المالي مرتبط بطبيعة  8
 علاقتها مع زبائنها

     

 

 



 

 

 الملخص:

يهدف البحث إلى المعرفة وتحليل أثر أبعاد معرفة الزبون والأداء المالي في مؤسللللللللسللللللللة حضللللللللنة حليب بالمسلللللللليلة. قد وتم 
مفردة لأغراض البحث  40لا حجمها الاعتماد على عينة عشلللللوائية من لموظفين العاملين في تلك المؤسلللللسلللللة والذي ب

راسلللللة باسلللللتخدام المنهج الوصلللللفي التحليلي من خلال اسلللللتخدام الاسلللللتبيان كأداة رئيسلللللية لجمع ولتحقيق أهداف الد
فقرة(، حيث تم الاعتماد على الأساليب الإحصائية المتمثلة في اختبارات الصدق والثبات  30البيانات وتكونت من )

 رافات المعيارية(.واختبار التوزيع الطبيعي والاختبارات الوصفية )التكرارات، المتوسطات والانح

ما ( α≤0∙05)توصللللللل البحث إلى مجموعة من النتائج أهمها: وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصللللللائية عند مسللللللتوى 
 لمؤسسة حضنة حليب المسيلة.أبعاد معرفة الزبون والأداء المالي بين

 الزبون، معرفة الزبون، الأداء المالي.الكلمات المفتاحية: العلاقة مع الزبون، المعرفة من الزبون للزبون، المعرفة حول 

Abstract : 

 the research amis to find out and analyze the impact of the dimensions of customer knowledg and finacial 

performance  in an organization brood milk masila. 

It was relied on a random sample of the employees working in that in stitution, which amounted to 40 

in dividulas, for the purposes of research and to achieve the objectives of the study using the descriptive 

analytical approach therough the use of the questionnaire as a main tool for collecting data and it consisted of 

(30) items,where the reliance was on statistical methods represented in tests validity, reliability, normal 

distribution, descriptive tests, repetitions, means, and standard deviations. 

the research reached a set of results, the most important of which is the existence of a statistically 

significant correlation at the level (α≤0.05) between (ldc) and (Pf) for the brood owner masila milk . 

keywords : relationship with the customer, knowledge from the customer to the customer, knowledge about 

the customer, knowledge of the customer, financiaal performance. 

 

  



 

 

 


