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 التسويق الشمولي واثره في التفوق المنظمي

 )بحث تطبيقي في الشركة العامة لصناعة الزيوت النباتية(

 م.م مصطفى رعد صالد                                  م.م قتيبة امجد عبد الغفور

 المستخلص
تشهد بيئة ااعمال تغيرات مُتسارعة, وهذه التغيرات المحفوفة بالمخاطر قد وَلَّدت اغوطا  كبيرة على شركات      

السابق لاقسام المنظمة كافة ، ومن , قادها إلى اعتماد اتجاهات واستراتيجيات جديدة تفو  التوجه التقليدي  ااعمال

 هذا المنطلق نبعت اسباا اختيار مواوي التسويق الشمولي وما له من الاثر الكبير في تحقيق التفو  المنظمي .

تمثلت مشكلة البحث بمجموعة من التساؤلات عن طبيعة العلاقة والتأثير بين المتغير المستقل ) التسويق الشمولي(      

بع )التفو  المنظمي( , يهدف البحث الى التعرف على واقع تطبيق براما التسويق الشمولي في الشركات والمتغير التا

الصناعية وبالاخص الشركة العامة لصناعة الزيوت النباتية من خلال بعض المؤشرات , وقد اجري البحث على عينة  

اتية  في محافظة بغداد , وكانت الاستبانة مدير من الشركة العامة لصناعة الزيوت النب30) عمديه )قصديه( امت )

ااداة الرئيسة في جمع البيانات والمعلومات , وبهدف معالجة البيانات استعملت العديد من ااساليب الإحصائية أبرزها 

( )الوسط الحسابي ,اانحراف المعياري , معامل ارتباط بيرسون , ومعامل اانحدار البسيط , ومعامل الانحدار المتعدد

, وكانت ابرز الاستنتاجات التي توصل اليها البحث وجود تصور كامل ووااح لدى الشركة المبحوثة عن اهمية 

التركيز على الزبون وما له من اثر في تحقيق التفو  ، اما ابرز التوصيات التي توصل اليها البحث فهي ارورة  

رسيخها داخل الشركة ، كما يجب العمل على بناء ثقافة تبني الشركة المبحوثة لفلسفة التسويق الشمولي والعمل على ت

 داخل الشركة  تجسد فلسفة التسويق الشمولي .

 التفوق المنظمي –الةلمات المفتاحية : التسويق الشمولي 
Comprehensive Marketing and its Effect on Organizational Excellence: Applied Research 

in the General Company for Vegetable Oil Industry 

Abstract 

         The business environment is witnessing rapid changes, and these risky changes have 

generated great pressure on businesses, led to the adoption of new trends and strategies 

beyond the traditional orientation of all sections of the organization, and from this point 

stemmed from the reasons for choosing the subject of comprehensive marketing and its 

significant impact in achieving organizational excellence. 

     The research problem was a set of questions about the nature of the relationship and the 

impact between the independent variable (total marketing) and the dependent variable 

(organizational excellence), the research aims to identify the reality of the application of 

comprehensive marketing programs in industrial companies, especially the General 

Company for the manufacture of vegetable oil through some indicators, has been conducted 

The research on a sample (intentional) included (30 managers from the General Company 

for Vegetable Oil Industry in Baghdad province, the questionnaire was the main tool in the 

collection of data and information, and for the purpose of data processing used many 

statistical methods, most notably (arithmetic mean, the deviation Normative, Pearson 

correlation coefficient, simple regression coefficient, and multiple regression coefficient), 

 
 . الجامعة التقنية الوسذا / معهد الادارة / الرصااة 
 . الجامعة التقنية الوسذا / معهد الادارة / الرصااة 

 17/10/2017مقبول للنشر بتأريخ               



  2019/ 120 العدد – 42 السنة / والاقتصاد الادارة مجلة

   ISSN : 1813-6729 http://doi.org/10.31272/JAE.42.2019.120.13 

 

 224 

the main findings of the research were the existence of a full and clear perception of the 

company researched on the importance of focusing on the customer and its impact in 

achieving excellence, while the most prominent recommendations of the research are The 

need for the company to adopt the philosophy of holistic marketing and work to establish it 

within the company, and must work to build a culture within the company embody the 

philosophy of holistic marketing. 

Keywords: Holistic Marketing - Organizational Excellence 

 المقدمة

يعيا العالم اليوم في ظل تحديات القرن الواحد والعشارين والمتمثلة بأتسااي الاساوا  والتطورات التكنلوجية          

المساتمرة وتنوي المنتجات وشادة المنافساة وسارعة وساائل الاتصاال وتطورها  , اذ تشاهد الاساوا  العالمية بشاكل عام 

ة وتدفق للاسااااوا  منتجات عديدة ومختلفة وظهرات خدمات والعراقية بشااااكل خا  تغيرات في المجالات المختلف

التكنلوجيا المتطورة , كل ذلأ ادى الى تقديم خدمات وافكار الى  اساتعمالمتطورة وافكار جديدة في مجال التساويق و

سااعى  تجاه متطلباته ، و من هذا المنطلق اءهالسااو  لم يكن يتوقعها الزبون , تسااعى لتلبية حاجاته المختلفة واخذ ار

البحث الحالي الى ابراز اهمية التسااويق الشاامولي في تحقيق التفو  المنظمي لواقع الشااركة العامة لصااناعة الزيوت 

النباتية في بغداد كما انبثقت مشاكلة البحث من محدودية اهتمام الشاركات العراقية و منها الشاركة المبحوثة لاسااليب  

فية تأثيرها على التفو  المنظمي ، وقد تم تقساااايم البحث الى اربعة التسااااويق الشاااامولي و كيفية تطبيقها و كذلأ كي

مباحث , تًاامن المبحث الاول منهجية البحث , اما المبحث الثاني فقد اشااتمل على الجانب النظري للبحث والمتمثل  

اًمن الجانب العملي   للبحث ,والمبحث بالتساويق الشامولي والتفو  المنظمي بأبعاده الفرعية , اما المبحث الثالث فقد ت

 الاستنتاجات والتوصيات التي توصل اليها البحث . تشملالرابع والاخير فقد 

 المبحث الاول 

 منهجية البحث 

 اولا : مشةلة البحث 

شاااهدت الاساااوا  العالمية خلال السااانوات الاخيرة انفتاحا كبيرا في العمليات التجارية مما ادى الى ازدياد حدة       

المنافساة بين الشاركات لًامان بقاؤها في الاساوا  وللمحافظة على الحصاة الساوقية الحالية ظهرت اسااليب جديدة 

زبون ، من هذه الاسااليب هي ممارساة ابعاد التساويق الشامولي ، للمنافساة منها ما يتعلق بالشاركة و منها ما يتعلق بال

لهذا تظهر مشااكلة البحث من خلال محدودية اهتمام الشااركات العراقية ومنها الشااركة المبحوثة لاساااليب التسااويق 

ئن الشااامولي وكيفية تطبيقها و كذلأ كيفية تأثيرها على التفو  المنظمي والمحافظة على صاااورة الشاااركة امام الزبا

 ولهذا برزت التساؤلات الاتية :

 ما توجهات الشركة المبحوثة لسياسة التسويق الشمولي ؟ -1

ساياساة التساويق الشامولي ام توجد ساياساات   عمالهل توجد رغبة للشاركة في تحقيق التفو  المنظمي باسات -2

 اخرى ترغب الشركة في اتباعها ؟

 هل يوجد اثر للتسويق الشمولي في ابعاد التفو  المنظمي ؟ -3

 ثانيا : اهمية البحث 

 تنبع اهمية البحث من جوانب عدة وهي :

بالتسااويق الداخلي و معرفة المفاهيم النظرية الخاصااة بالتسااويق الشاامولي و التركيز على ابعاده المتمثلة  -1

 تسويق العلاقات وتسويق الاداء والتسويق المتكامل .

 الربط بين التسويق الشمولي وابعاد التفو  المنظمي في الشركة المبحوثة . -2

 معرفة مدى تطبيق مفاهيم التسويق الشمولي وانشطته في الشركة المبحوثة . -3

 ثالثا : اهداف البحث 

 يهدف البحث الى تحقيق ما ياتي :
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الشاركة العامة لصاناعة  لاسايمالشامولي في الشاركات الصاناعية والتعرف على واقع تطبيق براما التساويق ا -1

 الزيوت النباتية من خلال بعض المؤشرات .

معرفة نوي العلاقات التي تربط التسااويق الشاامولي بالتفو  المنظمي ومدى تأثير هذه العلاقات على الواقع  -2

 العملي في الشركة .

 فرضيات البحث  رابعا : 

 انطلق الباحثان في بحثهما من فراية رئيسة مفادها :

 والتفو  المنظمي "التسويق الشمولي تأثير ذو دلالة معنوية بين "يوجد 

 وينطلق من الفراية الرئيسة ثلاث فرايات فرعية و هي :

 والتركيز على الزبون التسويق الشمولي يوجد تأثير ذو دلالة معنوية بين  -أ

 والقيادة التسويق الشمولي يوجد  تأثير ذو دلالة معنوية بين  -ا

 والاستراتيجية .التسويق الشمولي   يوجد تأثير ذو دلالة معنوية بين -ت

 المخطط الفرضي للبحث : خامسا :

 في اوء فرايات البحث فأن المخطط الفراي للبحث يكون على النحو الاتي :

 

 ن بالاعتماد على ادبيات البحثياعداد الباحثالمصدر : من 

 

 سادسا : الادوات الاحصائية المستخدمة في البحث 

 . الحسابية الاوساط -1

 . المعيارية الانحرافات -2

 والانحدار المتعدد المتدرم . البسيط الانحدار تحليل اختبار -3

 . بيرسون الارتباط معامل اختبار -4

 مصادر البحث : سابعا 

 الاساليب الاتية للحصول على البيانات والمعلومات المطلوبة لاغناء البحث منها:   عملتاست   

المساح المكتبي : اعتمدت تغطية الجانب النظري للبحث على المصاادر المتوفرة من كتب و مراجع عربية  .1

واجنبية والرسااااائل والاطاريح و البحوث ، فًاااالا عن الاسااااتعانة بالانترنت بهدف الاطلاي على احدث 

 المقالات والبحوث الاجنبية .

     المتغير المستقل                                                   المتغير التابع 

                                                                        التفو  المنظمي 

 

 

 

التسويق الشمولي      

 

 

 

 

 

 

( المخطط الفراي للبحث  1                                 الشكل )

 القيادة

 التركين علا النبون

 ع قة الاثر 

 الاستراتيجية



  2019/ 120 العدد – 42 السنة / والاقتصاد الادارة مجلة

   ISSN : 1813-6729 http://doi.org/10.31272/JAE.42.2019.120.13 

 

 226 

 المقابلات الشخصية مع بعض المديرين والمسؤولين العاملين في الشركة المبحوثة . .2

 النشرات والتقارير الخاصة بالشركة المبحوثة . .3

الاساتبانة : التي تعد اداة البحث الرئيساة لجمع البيانات والمعلومات المتعلقة بالجانب الميداني ، اذ صاممت   .4

الاسااتبانة لتغطي متغيرات البحث المؤشاارة في مخطط البحث الفراااي  ، وصاايغت فقراتها من الادبيات  

 فقرة ( تتعلق بمتغيرات البحث وموزعة وفق الجدول الاتي :  14المعتمدة في البحث . وتًمنت الاستبانة )

 ( توزيع فقرات الاستبانة1الجدول )                                   

 تسلسل الفقرات عدد الفقرات متغيرات البحث لمتغيرنوع ا

 15-1 فقرات 15 التسويق الشمولي التفسيري

 30-16 فقرات 15 التفوق المنظمي المستجيب

 ( ذا الترتيب الخماسي في اعداد فقرات الاستبانة وتراوحت اوزانه ما بين:likertالباحثان مقياس ) استعملو

 لا اتفق تماما اتفقلا  محايد اتفق اتفق تماما

5 4 3 2 1 

 وهذا ينطبق على جميع فقرات الاستبانة .

 ثامنا : مجتمع البحث و عينته 

تهادف هاذه الفقرة الى معرفاة مجتمع البحاث وعينتاه اذ ان مجتمع البحاث تمثال بجميع المادراء ومادراء الاقساااااام 

 ا  ( مدير52من مجموي ) 30)قصاادية( وعددها  ومسااؤولي الشااعب في الشااركة المبحوثة ، وتم اختيار عينة عمدية 

ومساااؤول قسااام ومدير شاااعبة وايًاااا المدراء التنفيذين وذلأ لكون المدراء هم اكثر الاشاااخا  معرفة بكيفية اداء 

 الانشطة على صعيد المنظمة ككل .

 تاسعا :  الحدود الزمانية و المةانية 

ء الجانب التطبيقي للبحث والذي تم في الشركة العامة الحدود المكانية للبحث : وتمثل الحدود المكانية لاجرا -1

الشااركة العامة للزيوت النباتية شااركة  دلصااناعة الزيوت النباتية )الشااركة العامة للمنتوجات الغذائية(  ،تع

، وهي وحدة انتاجية اقتصاااادية ممولة ذاتيا  1997لسااانة  22عامة لاغرات قانون الشاااركات العامة رقم  

لكامل وتتمتع بالشاخصاية المعنوية والاساتقلال المالي والاداري ويكون راس مال الشاركة ومملوكة للدولة با

( مائتي وساتة و ثلاثين مليون وثلاثمائة و اربعة عشار الف ، وتهدف الشاركة الى الاساهام 236314000)

ات  في دعم الاقتصااد الوطني في مجال تصانيع الزيوت النباتية الصالبة والساائلة والصاوابين ومساتحًار

التجميال المختلفاة والمواد المساااااعادة الاخرى والتعبئاة والتغليف لبلوغ اعلى مسااااتوى من النمو في العمال 

 والانتام ، وتمارس الشركة عدد من الانشطة والمهام ومنها :

اسااااتخلا  الزيوت الساااااائلاة وتصاااانيع الزيوت بمختلف انواعهاا والمنظفاات المختلفاة والصااااوابين  -أ

 التجميل .ومستحًرات 

 شراء واستيراد مستلزمات الانتام او اية مادة تدخل امن انتاجها او احتياجها . -ا

 تطوير وتوسيع المعامل والخطوط الانتاجية القائمة واقامة المشاري والخطوط المكملة لها والجديدة . -ت

 تسويق انتاجها داخل العرا  وخارجه . -ث

تخطيط والمتابعة ، شعبة تخطيط الانتام شعبة تدريب القوى العاملة وتتكون الشركة من عدد من الاقسام ومنها قسم ال

اًلا  عنوشاعبة موازنة المواد وشاعبة الاساتثمار وشاعبة المتابعة  اًلا  عنقسام الشاؤون الفنية ،   ف امتلاك الشاركة   ف

 عدد من المصانع الموزعة في انحاء العرا  .

 15/8/2017الى  2017/ 1/  10لمادة الواقعاة من الحادود الزماانياة : تمثلات الحادود الزماانياة للبحاث في ا -2

 والتي بدأت من تحديد المشكلة وانتهاءا بالتحليل الاحصائي واستخرام النتائا والاستنتاجات والتوصيات .
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 المبحث الثاني 

 الجانب المعرفي للبحث

 اولا : التسويق الشمولي 

 : مفهوم التسويق الشمولي  1

بائن ،  وبذلأ الانتاجية في تسويق منتجاتها في الوقت الحالي الى الاعتماد على العلاقات مع الزتتجه اغلب الشركات 

مجموعة من الانشاطة التساويقية  للتفاعل مع حاجات ورغبات الزبائن لذلأ برزت الحاجة الى  تعملفان الشاركات تسا 

يمكن للشاركة ان تساتخدمها ايا منها وبما   اعتماد مفهوم التساويق الشامولي الذي يتكون من مجموعة من الانواي التي

يتناسااب مع منتجات الشااركة وبما ترغب في تحقيقه وبالتالي فان ساابب ظهور التسااويق الشاامولي هو الااااطرابات 

 الانشطة المختلفة في التسويق . استعمالوالتغيرات في البيئة الخارجية التي تحتم على الشركات 

استراتيجية التسويق التي تم تطويرها من خلال التفكير في الاعمال والانشطة  وقد عرف التسويق الشمولي على "انه

 اسااتعمالالتسااويقية ككل وبالتالي فأن الشااركة يجب ان تأخذ بنظر الاعتبار كل نواحي تفكير المسااتهلأ في شااراء و

ر العلاقاات مع منتجااتهاا وتقاديم افًاااال ماا يمكن لاه وذلاأ يتم من خلال تطوير نظاام الاتصااااالات الاداخلي وتطوي

العقل والروح معأ لبناء علاقات تساويقية ناجحة بين المساو   تعملولذلأ فأن التساويق الشاامل يسا  المساتهلأ وغيرها ،

 (Tushi,2014:7والمستهلأ" .)

وقد عرف التساااويق الشااامولي على "انه وظيفة تنظيمية ومجموعة العمليات لبناء وايصاااال وتساااليم القيمة للزبون 

 (368: 2015العلاقات معه بطريقة مفيدة للمنظمة واصحاا المصالح" )الربيعاوي و عباس ،  وصولا لادارة

ويرى الباحثان بأن التساويق الشامولي بأنه الطريقة الاكثر تطورا في تنفيذ الانشاطة التساويقية وايصاال المنتجات الى 

هذه  اسااتعمالمل ولا يمكن تجزئته وان الزبائن بما يتناسااب مع احتياجاتهم ، وان التسااويق الشاامولي هو نظام متكا

كل عمال الاساتراتيجية أي اساتراتيجية التساويق الشامولي فأن ذلأ يؤدي الى نتائا مختلفة لا يمكن الوصاول اليها باسات

 جزء منفردا عن الجزء الاخر" 

 : اهمية التسويق الشمولي 2

 (Valentine&Paula,2010:42-43للتسويق الشمولي عدة فوائد ومنها : )

 وكسب زبائن جدد . موجودينالزبائن الالحفاظ على  -1

 التركيز على كل زبون لتلبية حاجاته بما يتناسب مع متطلباته . -2

 اخذ اراء الزبائن في كيفية انتام المنتجات . -3

 المستهلكين للمنظمة ومنتجاتها .السيطرة على جوانب العلاقات مع المستهلكين بما يًمن زيادة ولاء  -4

 توايح قيم الاعمال ، الرسالة والاهداف للمستهلكين . -5

 رسائل ترويجية ودما وسائل الاعلام للكشف على منتجات الشركة . عمالاست -6

 : ابعاد التسويق الشمولي  3

 أ : التسويق الداخلي

العاملين والمنظمة والحصاول على راااهم لتحقيق نجاح هو طريقة لتطوير العلاقة بين  مفهوم التسكويق الداخلي :

انشطة التسويق الخارجي ، اذ انه في حال عدم راا الزبائن الداخلين في المنظمة لا يتم الحصول على راا الزبائن 

 (Pride,2006:44الخارجين . )

تلبياة احتيااجاات الزباائن الاداخليين ويمكن تعريفاه ايًااااا "باأناه النها الجادياد او الطريقاة الجاديادة التي تتبعهاا المنظماة ل

ومقدمي الخدمات من اخل خلق بيئة مناسابة لاداء الانشاطة التساويقية ، بمعنى اخر اعتبار العاملين في المنظمة زبائن 

داخليين وعرت الوظاائف منتجاات داخلياة ثم السااااعي لتقاديم منتجاات داخلياة تلبي احتيااجاات ورغباات هولاء الزباائن 

 Abo Elsamen & Alshurideh , 2012قات الاذي يخادم هولاء العااملين اهاداف المنظماة" . )الاداخليين في الو

:84) 
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اًا على "انه فسالفة المنظمة لادارة الموارد البشارية ولكن على اسااس منظور التساويق أي ان المنظمة   تعدوعرف اي

أ يمكن تعزيز البيئة الداخلية من موردين وزبائن داخليين في الوقت ذاته،  وبذل دسااااو  داخلي واقسااااام المنظمة تع

حياث اداء الاعماال ورفع الروح المعنوياة للعااملين في المنظماة ، وتعاد هاذه الفلساااافاة نظاام لتحفيز العااملين من جهاة 

 (Saad & et. al, 2002 : 29وتطوير وعي الزبائن وتخفيض كلف اداء الانشطة التسويقية من ناحية اخرى " . )

ظماات التي تحتاام من الموظفين اداء اعماال متميزة يجاب ان تكون مسااااتعادة لتقاديم اعماال ويرى البااحثاان باأن المن

متميزة  لهولاء الموظفين ومن هاذه الاعماال هي التباادلات الاداخلياة ، ويجاب ان تهتم المنظماة باالتسااااويق الاداخلي 

تهتم باالاطراف الخاارجياة  واطرافاه كماا تهتم باالتسااااويق الخاارجي والاطراف التي تتعاامال معهم ، أي ان المنظماات

 التي تتعامل معهم لكي تًمن تسويق منتجاتها والحصول على ما ترغب لاداء الانشطة التسويقية .

 اهداف التسويق الداخلي  

 2010هناك العديد من الاهداف التي يساعى التساويق الداخلي لتحقيقها ومن اامن هذه الاهداف ما يأتي : )مطاحن، 

:17) 

ة واحساااس بالمسااؤولية و بناء بيئة عمل مسااتقرة  عال  تقرة في المنظمة تتصااف بمعنوية بناء بيئة عمل مساا  -1

 تؤثر ايجابيا في تحقيق اهداف المنظمة .

تدريب العااملين وتقوية مهااراتهم وعدم الاغفاال عن علاقاتهم واشااااكاال التعااون بينهم ، لذا جاء التسااااويق  -2

 التعامل بين العاملين وبناء العلاقات الداخلية والتعاون معهم .الداخلي لتوايح هذا المفهوم وتحديد اساليب 

 العمل على انجاح الاستراتيجية التسويقية للمنظمة . -3

 اهداف التسويق الداخلي لها مستويان وهما : -4

 ة للاهتمام بالزبائن .عال  المستوى الاستراتيجي : وهو بناء بيئة تنظيمية داخلية تتمتع بروح 

 : لتنمية الاتجاه الايجابي في التعامل مع الزبائن . المستوى التكتيكي 

 ب : التسويق بالعلاقات 

وهو اسالوا متقدم من التساويق يهدف للتفكير بطريقة ارتباط وتعاون مع المساتهلأ في  مفهوم التسكويق بالعلاقات  :

 &42Kotlerمجموعة ادوات تفاعلية بين المنظمة والمساتهلكين . ) يعدالمدى الطويل لمواجهة المنافساة وبهذا فانه  

Keller , 2012:) 

نشاااء وصاايانة وتعديل وتحسااين العلاقات مع وقد عرف ايًااا على "انه الطريقة التسااويقية التي يمكن من خلالها ا

الزباائن لتكوين قيماة للزباائن والمنظماة من خلال العلاقاات التباادلياة طويلاة الاماد ، واصاااابح في الوقات الحاالي التباادل 

عن طريق التبادلات العلائقية بدلا من التبادلات المنفصاالة ويمكن من خلال ساالساالة العلاقات ان تبني المنظمة ميزة  

ية مساااتدامة ، وهناك نظرية تسااامى بنظرية "التبادل الاجتماعي" والتي تقوم على اسااااس ان تبادل السااالع تنافسااا 

والخادمات يقوم بين كياانان عقلانياان كل منهماا يعمال لمصاااالحاه الذاتياة ويتم تباادل الساااالع والخادمات لية فقط مقاابل  

 , Kanagalوبنااء العلاقاات طويلاة الاماد" . ) الماال وانماا ايًااااا مقاابال المناافع غير الماادياة مثال الحاب والاحترام

2012 :3) 

اًا على "انه ساياساة ومجموعة من الوساائل الموجهة لاقامة علاقات شاخصاية مع العملاء ، وذلأ لتكوين  وعرف اي

 ( 3: 2012المعاملات الايجابية والدائمة لديهم ومع المؤسسة" .)بوعزة ، 

الوساائل التي يمكن للمنظمة من خلالها تقوية العلاقات مع الزبائن الخارجيين هو اتباي  ويرى الباحثان ان من اهم     

الزباائن  نظاام "ساااامااي صااااوت الزبون" والاذي تتمكن من خلالاه المنظماة معرفاة حااجاات الزباائن وكاذلاأ زياادة ثقاة

 . ه منتجات المنظمةهذا النظام بمثابة التغذية العكسية لردود افعال الزبائن تجا دبانشطة المنظمة ، ويع

 فوائد التسويق بالعلاقات  

التسااويق بالعلاقات مع الزبائن ، واختلفت الكتابات   اسااتعمالهناك العديد من الفوائد التي تحصاال عليها المنظمة من 

 (37:  2012في تحديد هذه الفوائد ، ومن هذه الفوائد ما يأتي : )سليماني ، 
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 ات مستقرة و مستمرة .تساعد المنظمة على تحقيق ارباح وعائد -1

تساااعد المنظمات على الوصااول الى ما يعرف بزبون مدى الحياة ، من خلال الوصااول الى الزبون ذو الولاء   -2

 . عال  ال

 تحقيق الثقة والالتزام و المشاركة في المعلومات بين المنظمة وزبائنها . -3

ي ظل اسااوا  كثيفة تساااعدها على تجاوز  تعد العلاقة طويلة الاجل مع الزبائن ميزة تنافسااية دفاعية للمنظمة ف -4

 تحديات المنافسة لحد ما وتجنب الحروا السعرية .

تزياد من كمياة المشااااترياات وحجم الانفاا  من قبال الزبون على منتجاات المنظماة خلال العروت المربحاة مماا   -5

 ة استراتيجية الاستهداف .عال  يزيد من ف

 التسويق الادائي -ج

وهو طريقة فلسافية واخلاقية للتعامل مع المجتمع المحيط بالمنظمة اذ انه يشامل المساؤولية مفهوم التسكويق الادائي : 

اًا يمثل توجهات المنظمة نحو الوظائف غير الاقتصاادية اي انها تساعى الى ممارساة  الاجتماعية بكافة جوانبها ، واي

الرغبات للمساااتهلكين بل انها تساااعى اعمالها بعيدا عن المفهوم التساااويقي والذي يقوم على اسااااس تلبية الحاجات و

 (Kotler&Keller , 2007 : 298 للتفاعل مع المجتمع الذي يتعامل مع المنظمة " . )

اًمن جميع الانشاطة والف اًا على "انه العملية الواساعة التي تت ت التي تمارساها من المنظمة من عالا  ويمكن تعريفه اي

وبمعنى اخر انها الفلسافة التساويقية التي يمكن من خلالها للمنظمة  اجل تحقيق سامعة جيدة للمنظمة في ذهن الزبون ،

ان تسااااتجياب لرغباات وحااجاات الزباائن الظااهرياة والكاامناة ، ان القيماة الحقيقاة للاداء لا تعتماد فقط على مؤشاااارات 

 : Mone & et. al, 2013ها" . )اسااااتعماالالاداء وتقااريره وانماا تعتماد على القرارات والاجراءات المتولدة من 

130) 

وقاد عرف ايًااااا "باأناه احاد الطر  التي يمكن للمنظماة ان تحقق المميزات التناافسااااياة من خلالاه وذلاأ عن طريق 

تكرية الجهود التساااويقية في المنظمة لخدمة زبائن الشاااركة وتقديم افًااال ما لديهم لًااامان المحافظة عليهم" . 

(Gacsi&Zeman , 2013 : 404 ) 

الوسااااائال التي تسااااتعملهاا المنظماات لتسااااويق ادائهاا للمجتمع هو اهتماامهاا باالمسااااؤولياة   ويرى البااحثاان ان احادى

الاجتمااعياة تجااه البيئاة التي تعمال فيهاا من خلال تقليال الاااااارار على المجتمع من حياث المخلفاات الصاااانااعياة او 

مكاانتهاا في اذهاان  المنتجاات التي تكون غير مطاابقاة للمواصاااافاات ، وباذلاأ فاأن المنظماة تسااااتطيع ان تحاافم على

 الزبائن.

 فوائد التسويق الادائي :

لتساويق الاداء عدد من الفوائد التي يمكن ان تتحقق اذا تمكنت المنظمة من تطبيق هذا المفهوم بالشكل الصحيح ومنها  

 (86:  2012: )الجنابي ، 

 للميزة التنافسية ا  تحقيق الميزة التنافسية : يمكن أن يكون تسويق ااداء مصدر -1

 الاستثمار في مفهوم صداقة البيئة قد يقلل من كلف المواد المستهلكة في عمليات الإنتام  -2

مصادر للقيمة المًاافة ببناءأعمال جديدة والاهتمام بمتطلبات ومصاالح المساتفيدين . وكذلأ تطبيق مفهوم   -3

 الحركة الاستهلاكية ااخلاقية .

جيدة والانغماس في ممارساااات تساااويق ااداء، والقيم العليا ، تحقيق الالتزام التنظيمي : إن تحقيق سااامعة  -4

والمعايير ااخلاقية في التعامل مع مختلف أصاحاا المصاالح ، قد تزيد من التصاا  العاملين بالمصارف ، 

 ، و التي تكون ارورية للتنمية المستدامة . ومحفزةي استقطاا قوى عمل مؤهلة ويساعدها ف

 كون المسؤولية الاجتماعية تمثل مبدأ أخلاقي  ، يمكن أن تولد موجودات غير ملموسة -5

تخفيض كلف العملياات من خلال  تقليال أو ادخاار الكلف المتعلقاة بتكنولوجياا المعلوماات والمعادات ااخرى  -6

. 
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 التسويق المتةامل  -د

وهو مجموعاة من الادوات والوساااااائال التي يمكن مزجهاا وتنظيمهاا وتعاديلهاا تةكامكل : مفهوم التسككككويق الم

والسايطرة عليها لغرت اشاباي حاجات ورغبات الزبائن في الساو  المساتهدف وفق ماترغب الشاركة بتحقيقه  

(، ( Stanton & Futrell,  ,2009:190. 

اًا "بأنه مجوعة الادوات التي يمكن ان تساتخد مها الشاركة لخلق اساتجابة مرغوبة في الساو  ويمكن تعريفه اي

المسااتهدف وهذه الادوات هي )المنتا ، السااعر ، الترويا ، التوزيع( و التي تساامى عناصاار المزيا التسااويقي 

(،Isoraite , 2016:26. ) 

 اهمية المزيج التسويقي

التطبيق الصاحيح لهذه العناصار ،)الربيعاوي للمزيا التساويقي فوائد عدة التي يمكن ان تحققها الشاركة من خلال 

 ( :372: 2015وعباس ، 

يسااعى إلى ربط ااهداف والإسااتراتيجيات والسااياسااات وجميع العناصاار المكونة له، وجعلها تعمل بشااكل  -1

 مترابط ومتفاعل بعلاقة وطيدة .

، أذا ما كانت هناك درجة   ة من الكفاءة والفاعليةعال  كونه الوسايلة الفعالة في تحقيق أهداف المنظمة بدرجة  -2

 من التناسق والتوافق فيه .

تتصااف السااياسااات الخاصااة بالمزيا التسااويقي بالمرونة ،لكي تتمكن من مواكبة التطورات والتغييرات   -3

المساااتجدة في الساااو  اجراء بعض التعديلات عليها أو تغيير بعض منها بشاااكل جذري بما يتلاءم وتلأ 

 . المستجدات

 لمنظميثانيا : التفوق ا

 مفهوم التفوق المنظمي -1

يعد التفو  فكر اداري والعنصااار الحاكم في التفو  على الاغلب هو العنصااار البشاااري , اذ ان التفو  هو ناتا      

بشاري والبشار في النهاية هم يجعلون الاشاياء ممكنة الحدوث عملا بالقول المشاهور "اذا اساتطعت ان تحكم بشاي فأنأ 

 ( .1: 2008تستطيع تحقيقه") نور,

 البحث(موااوعا بعنوان  (Peters &Waterman )(عندما نشار 1982ظهر موااوي التفو  المنظمي عام )     

( والاذي اعتماد على مجموعاة متنوعاة من المهاارات والقيم المشااااتركاة , ) (In search Excellence التفو  عن

( , ,  وبالتالي فان 131: 2015الادارة )العزاوي وهاشام ,وبعدها اصابح التفو  واحد من النشااطات التي تميزت بها 

كلمة "التفو "او "التميز" اصاابحت تسااتخدم على نطا  واسااع من قبل العديد من المنظمات لوصااف بعض جوانبها  

ولكن لية دائما , اذ أن التفو  التنظيمي يشاير الى  -أنشاطتها. وفي اغلب ااحيان يكون واااحا ما تعنيه هذه الكلمة  

 ( .Richards & Medhurst, 2003:2التوجه نحو إنشاء منظمة مستدامة)

وعلياه فاأن تعريف التفو  المنظمي المنظمي  ينطلق  من العادياد من الكتاب والادراسااااات واابحااث، وهاذا التعادد       

تنظيمي، فمدخل يعكة أهمية المفهوم التي جعلت المداخل الإدارية المعاصااارة تركز جهودها لتحديد مفاهيم التميز ال

الإدارة العلمية حدد مفهوم الكفاءة كأسااس للتميز التنظيمي ومدخل العلاقات الإنساانية ركز على الحاجات الاجتماعية 

للعااملين، وأااااااف إلى قااموس التميز التنظيمي مصااااطلحاات مثال، العمال الجمااعي، وفر  العمال، وجودة الحيااة، 

ت الجهود الإدارية بما في ذلأ المداخل الإدارية المعاصرة التي حددت مفهوم  والمنان، والثقافة التنظيمية، وقد تواصل

: 2015الفاعلية الذي يركز على تحقيق أهداف المنظمة الكلية في ظل التغيرات البيئية المتعددة  )المنصااااور وعايد ,

8.) 

لبعياد، مع تحقيق نتاائا مراااااية يمكن تعريف التفو  المنظمي بأنه قدرة المنظماة على التجاديد والتغيير على المادى ا

في مجاالات النمو والربح, كماا أن التفو  لا يعني النجااح فقط ولكن يشاااامال النجااح والتفو  والتفرد من أجال البقااء 

( يوااح تعاريف الادباء لموااوي 2( , والجدول )59: 2015والنمو، فالنمو والتفو  وجهان لعملة واحدة )بوساالم ,

 التفو  المنظمي  
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 ( تعاريف التفوق المنظمي2الجدول )

 التعريف اسم الباحث

ها  من اسكككتعمالهو تسكككخير كل ما تمتلةه المنظمة من  قدرات , معارف وخبرات بالاعتماد على الافراد و (132: 2015)العزاوي وهاشم ,

 اجل بناء موقع جيد في السوق وكسب ميزة تنافسية 

( EFQM , 2002:7)  هو كل ما تمتلةه المنظمة ويسكاعدها على إحداث التغيير وتحدي للوضكع الراهن وذلك من خلال الاسكتفادة

 من التعلم  وخلق الابتةارات وفرت التحسين

(Excellence Canada  2011:3)  لادارة المنظمة وذلك من أجل تلبية وتجاوز توقعات أصحاب المصلحة .هو منهاج او نهج متوازن 

(Oakland , 2001:4) ,   هوعملية التنسككككيق بين عناصككككر المنظمة بطريقة تحقق التناغم  والتةامل بين هذه العناصككككر وبالتالي

 ة متلائم مع  رغبات ومنافع المالةينعال  تحقيق اعلى مستوى من الف

هي الطريقة الاجمالية للعمل والتي تؤدي  الى الرضكا المتوازن لةل من ) العاملين بالمنظمة , الموظفين ,  (2015:59)بوسالم , 

 المجتمع ( وبالتالي زيادة امةانية النجاح طويل المدى في العمل  

راتيجي الفعال والالتزام بإدراك رؤية  هو اسكتثمار المنظمات الفرت الحاسكمة التي يسكبقها التخطيط الاسكت (7: 2015)المنصور والعابد, 

 مشتركة يسودها وضوح الهدف وكفاية المصادر والحرت على الأداء .

(Shaded , 2012:30) . هي طريقة شاملة لتحسين اداء المنظمة بصورة عامة 

 (Alameri , 2001, 9)  قيمة أفضكل من أي وق  مضكى للزبائن  هي النهج المتةامل لإدارة الأداء التنظيمي الذي ينتج عنه؛ وتقديم

ة والقدرات التنظيمية الشكاملة، والتعلم عال  وأصكحاب المصكلحة وتحقيق الاسكتدامة التنظيمية، وتحسكين الف

 التنظيمي والشخصي .

 المصدر : من اعداد الباحثان بالاعتماد على الادبيات 

 ات الفوائد ااتية :( الى ان التفو  المنظمي يحقق للمنظمAlameri ,2001, 9اشار )

 زيادة وتيرة التحسن . .1

 القيمة المكتسبة من التقييم الذاتي والتغذية الراجعة . .2

 تحسين الروح المعنوية وتشجيع التعاون . .3

 تحسين الاتصالات . .4

 تحسين مستوى الجودة المقبولة .5

 : متطلبات التفوق المنظمي 2

 (Zhao, 2012:6( ,)69: 2015كألاتي:) بوسالم,يتًمن التفو  المنظمي العديد من المتطلبات وهي  

اًم )الرؤية، الرساالة متكامل يعبر عن التوجهات الرئيسا  بناء اساتراتيجي .1 ة للمنظمة، ونظرتها المساتقبلية وي

 ,ااهداف، السياسات( التي تهدف المنظمة لتحقيقها اجل الوصول للتفو  التنظيمي .

 لاحترام والانفتاح .الثقة المتبادلة والتفاهم وااعلى مستويات  .2

 هياكل  تنظيمية مرنة  قابلة  للتعديل والتكيف مع المتغيرات الداخلية والخارجية للمنظمة. .3

نظام متطور لتأكيد الجودة الشااملة؛ يحدد نليات تحليل العمليات وأساة تحديد مواصافات وشاروط الجودة،  .4

 الانحرافات . ومعدلات السماح فيها ونلية الرقابة وابط الجودة ومداخل تصحيح

 اعلى مستوى للالتزام التنظيمي سواد على مستوى الفرد او الجماعة . .5

 التواصل الفعال والمستمر وتحسين الاتصالات . .6

نظام متكامل لتقييم ااداء الفردي، وأداء مجموعات وفر  العمل، ووحدات ااعمال الاساااتراتيجية وااداء  .7

 المنظمي ككل .

ساة والمعايير التي توفر المنان التنظيمي المناساب الذي يعزز التفو  المنظمي قيادة فعالة  تتولى وااع اا .8

 . 

 : اهمية التفوق المنظمي 3

 , Shaded(, Yaghoubi &Sarazi,2014:3368للتفو  المنظمي اهمياة كبيرة وتكمن هاذه الاهمياة باألاتي: )

 (9-8: 2015( ,)المنصور وعابد,(2012:31

 مستوى الاستقرار لدى المنظمة .يعد كأداة قوية لتحديد  .1
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 يمكن المنظمة من تطوير افرادها على مستوى الموظفين او المدراء . .2

 يساعد المنظمة في التعرف على العقبات  حال  ظهورها . .3

 يساعد المنظمة على بناء هيكل متماسأ  وهادف . .4

 التحسين الدائم للقدرات الرئيسة داخل المنظمة . .5

 تطوير مهارات صاحب القرار سواء كان فرد ام جماعة .يساعد المنظمة  في  .6

 : ابعاد التفوق المنظمي  4

 يمكن تحديد ابعاد التفو  المنظمي  بالاتي :

 التركيز على الزبائن -أ

الزبون الجزء ااكثر اهمية  في أي منظمة ويعد نقطة البداية والنهاية  لمختلف اانشاااطة أي بمعنى أن النشااااط  ديع

ي تلبياة حااجااتاه  ورغبااتاه  وماا يطمح إلياه وينتهي باه اناه هو الاذي ساااايشااااتري هاذا المنتا وهو الاذي يبادأ باالزبون ف

ساااايقيماه وعلياه فادن إرااااااء الزبون يعني إقباالاه على هاذا المنتا الاذي ينعكة على زياادة المبيعاات وزياادة ااربااح 

( الزبون Kotlerارة , لذلأ عرف )وعلى العكة فدن  عدم رااااه عن المنتا يعني أن هذه  المنظمة سااتواجه خساا 

باأناه أكثر اافراد أهمياة في أي منظماة كاذلاأ فهو غير معتماد على المنظماة بال هي معتمادة علياه )الطاائي والعباادي , 

2010 :153. ) 

لاذلاأ يجاب على جميع العااملين داخال المنظماة  تحادياد فهم كاامال لاحتيااجاات الزباائن وتوقعااتهم وذلاأ لتحقيق         

يم الفعاال  لهم وتطوير خادماات ذات جودة منااسااااباة والتي تلبي توقعااتهم , وعلياه فاأن مفهوم التركيز على التساااال

 ( اصبح ذو اهمية كبيرة للمنظمات .Focus Customerالزبون)

عرف الجمعياة الامريكياة الادارية التركيز على الزبون بأنه " قدرة المنظماة على تركيزالعمال بطريقاة  كفوءة وفاعلة 

بطريقاة  تعزز تجاارا الزباائن  مع المنتجاات والخادماات التي تقادمهاا من خلال توجياه جهادهاا نحو الزباائن " , وهاذا 

ة وبتكلفة مقبولة، عال  لتالي التمكن من إنتام منتجات ذات جودة الاسالوا يوفر فهم  جيد لمختلف شارائح الزبائن ، وبا

 كذلأ يساعد في معرفة كيفية  تحديد سعر بيع المنتجات والخدمات المناسبة للزبائن المناسبين وفي الوقت المناسب.

A m e r i c a n  M a n a g e m e n t  A s s o c i a t i o n , 2016 :21)) 

( الى ان المنظمة تساتطيع تحساين التركيز على الزبون من خلال اعتماد Uusitalo and others , 2008:9اشاار )

على المعلومات المساتحصالة من شاكاوي الزبائن , اذ اشاارت الدراساات الحديثة الى ان التعامل الصاحيح مع شاكاوي 

 ء الشركة عموما .الزبائن ممكن ان يؤدي الى راا الزبائن ويعدل توجهات العاملين وبالتالي يطور ادا

ة من خلال اعتماد على اسااااتراتيجية تجزئة عال  ان المنظمات عموما تسااااتطيع تحقيق تركيز على الزبائن بصااااورة 

الزبائن الى قطاعات مختلفة بما يتيا لها التعرف عليهم بصااورة افًاال من خلال انشاااء ساالساالة قيمة متلائمة مع 

 (.Bose, 2012 :116احتياجاتهم وتفًيلاتهم )

( الى إن برناما خدمة الزبون الخارجي يجب أن يتًااامن تزويد 204:  2013ا اشاااار )الفًااال وعبد الحساااين ,كم

اًلا عن الجهود الناجمة من العاملين لتقديم  الزبون بمحفظة متكاملة من المعلومات والاساتجابات الساريعة للطلبات  ف

لمنا المعاصاار قد رفعت من مسااتوى  توقعاته وان هذه  الخدمات الكفوءة ,  كما إن القوة التي يتمتع بها الزبون في عا

 التوقعات هي التي تحدد ما إذا كان الزبون سيستمر مع المنظمة أو يغادرها  إلى المنافسين .

وقاد أدركات المنظماات  أن الموظفين يلعبون دورا رئيسااااياا في تلبياة احتيااجاات الزباائن ، وخلق قيماة لهم ، وتحقيق 

(  الى ان المنظمات  تقدم "وعودا" لزبائنها بشااأن منتجاتهم وخدماتهم  Kotler, 2002شااار  )أهداف الشااركة , اذ  ا

من خلال عملية التسويق الخارجي. ، لذلأ فأن  الموظفين  هم الذين يقومون  بالايفاء بتلأ الوعود من خلال التسويق 

و المورد الاكثر اهمية  داخل المنظمة  ، الداخلي والتفاعلي . وتوصاالت الدراسااات الحديثة الى ان المورد البشااري ه

ة والحفاظ عليهم كأسالوا لتحقيق الميزة التنافساية وتحقيق  عال  وان المنظمات ساعت الى  جذا الافراد ذوي الكفاءة ال

التفو  المنظمي  من خلال تحقيق راااااا الموظفين الامر الاذي ينعكة على ادائهاا وباالتاالي تحقيق راااااا الزباائن 

(Tulay , 2008 : 3  &Musa . ) 
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 القيادة -ب

تعرف القيادة بأنها عملية يؤثر بمقتًااااها شاااخص على باقي اعًااااء الجماعة لتحقيق اهداف مححدة لهما قد       

تكون اجتماعية او تنظيمية , وعليه فأن القيادة تقوم على اسااااس التأثير على الاخرين بعنى ان القائد يغير سااالوك او 

 ناه يلخص اجراءات القيادة .(, والشكل اد568: 2009اتجاه تابعيه )رفاعي وبسيوني ,

 تحقيق                                سلطة استعمال                    

  قهرية 

 ( تلخيص لاجراءات القيادة2شةل )

, دار المريخ للنشكر   ادارة السكلوك في المنظمات, 2009المصكدر: رفاعي,محمد رفاعي و بسكيوني ,اسكماعيل علي ,

 , الريات .

( القياادة باأنهاا امتلاك القادرات والقاابلياات لإثاارة العااملين وتمكينهم  115: 2009فيماا عرف) محماد علي واليااسااااري,

 القائد وبما ينسجم مع أهداف المنظمة ة من ااداء على وفق رؤيةعال  لتحقيق مستويات 

والاتجاهات والتطورات المعاصاارة ااامن بيئة التغيير السااريعة. ويتًاامن هذا المفهوم النقاط الآتية : )محمد علي 

 (115: 2009والياسري ,

 .اعتماد القيادة على امتلاك القائد القدرات والقابليات .1

 مة للقيادة. ·. التأثير على العاملين، فالتأثير صفه ملاز2

 . التركيز على التكيف مع الاتجاهات والتطورات  الإدارية المعاصرة لتحقيق الميزة التنافسية.3

 . ارتباطها بالمتغيرات البيئية فهي تؤمن بالتغيير.4

  اساااتعمالاسااااليب القهر, وهذا ما يميز بين القائد والمدير , اذ ان المدراء يعتمدون على   عمالالقيادة تعني عدم اسااات

للقاائاد هي تنمياة الهادف او العمال  الرئيسااااةالقوة والتهادياد اماا القاادة فاأنهم لا يسااااتخادمون القوة , ولاذلاأ فاأن الوظيفاة 

الاسااتراتيجية   للمدير واااع الرؤيا الرئيسااةة للمنظمة وتكوين الاسااتراتيجية الموصاالة الى ذلأ , اما الوظيف الرئية

 (.Greenberg & Baron, 2006 : 82الادوات المساعدة الى ذلأ ) عمالمواع التنفيذ بأست

 انواع القيادة  

 يمكن تقسيم القيادة الى ثلاثة انواي :

 القيادة الاوتوقراطية )الدكتاتورية(.1

الذي يتخاذ القرارات بنفسااااه ، ويحادد أدوار اافراد ،ويرساااام خطط تتركز الساااالطاة فيهاا بياد القاائد وحده ، فهو      

 المؤسسة ، وهو يهتم بًمان طاعة اافراد الذين لا يملكون حق اختيار العمل أوالمساهمة في اتخاذ القرار.

ويشااجع القائد في هذا النمط على تقليل الاتصااال بين ااعًاااء ، وهو يتدخل في معظم اامور وشااتى ااعمال  في 

ظال هاذا النمط القياادي تفتقاد قادرة العااملين على الإباداي والابتكاار كاذلاأ لا يتيح هاذا المناان مجاالا  لتنمياة العلاقاات 

 وتحقيق التكيف الاجتماعي بين العاملين ، والعاملين هنا يتوقفون عن العمل مجرد غياا ذلأ الرئية عنهم .

 .القيادة الديمقراطية 2

يعتمد نمط القيادة الديمقراطية على بذر روح المسؤولية في المرؤوسين ، وذلأ عن طريق عملية صنع القرارات      

. وهاذه المشاااااركاة من شااااأنهاا أن تعمال على رفع الروح المعنوياة للأفراد وزياادة ولائهم للمنظماة التي يعملون فيهاا 

بهذا النمط ، فدن القائد يعرت المشاااكلة التي تواجهه على والتزامهم بمساااؤولياتهم ، وتوكيد ذواتهم كأفراد , وعملا  

المرؤوساين ليتيح لهم فرصاة إبداء نرائهم وما يقترحونه من حلول للمشاكلة  ثم يتخذ القرار على ااوء ذلأ . وتتفري 

ن النمط عن هذا النمط أنمااط .  شااااتى تتفااوت مباادئهاا بين الديمقراطياة وبين الديمقراطياة المعتدلة ,وعلى الرغم من أ

الديمقراطي يهتم بالعلاقات الإنسااانية , إلا أن أهم ما يواجه هذا النمط من مشاااكل هو ااارورة كون ااعًاااء على 

 الهدا  التابعين  القا د 
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ة من الوعي ، والخبرة ، والثقاافاة بشااااؤون جمااعتهم ، أو منظمتهم ، وماا يحيط بهاا من ظروف ليمكن عاالا  درجاة 

 (.23-22: 2003ى تلأ الممارسة من فوائد عامة )مجممي , للديمقراطية أن تمارس بااسلوا السليم وما يترتب عل

 .القيادة الحرة )المتساهلة (3

من اهم الخصاااااائص المميزة لنمط القياادة الحرة والتي كشاااافات عنهاا الادراساااااات هي ااتي : ) وساااايلاة وعباد 

 (5: 2009الناصر,

ار القرارات واتباي الاجراءات التي ا. اعطاء القائد اكبر قدر ممكن من الحرية لمرؤوساايه لممارسااة نشاااطهم واصااد

 يرونها ملائمة انجاز الاعمال .

ا. اتجاه القائد الى تفويض على اوساااع نطا  وميله الى اساااناد الواجبات بطريقة عامة وغير محددة ان ذلأ يعطي 

 للمرؤوس المزيد من الحرية في ممارسة اعماله وفر  الاعتماد على نفسه وتقييم نتائا عمله .

باي القائد ساياساة الباا المفتوح في الاتصاالات, فالقائد الذي يتبع نمط القيادة الحرة يرى ان اسالوا الحرية في م. ات

 الادارة  لن يكون مجديأ  الا اذا سهل لمرؤوسيه سبل الاتصال به لتوايح الاراء والافكار التي يلتبة عليهم امرها .

 ج:  الاسترايجية

( وهي تعني فن القيادة او فن الجنرال , وعلى هذا النحو strategosن الكلمة اليونانية )اشتقت كلمة استراتيجية م     

( بأنها ) Websterفهي ترتبط بالمهام العساكرية على مفهوم الاساتراتيجية , وقد عرفت الاساتراتيجة حسان قاموس )

علم تخطيط العمليات العساكرية وتوجيهها ( , وقد تعددت اساتحدامات الاساتراتيجية حتى انها شاملت العديد من العلوم 

ها قاصااارا على العلوم العساااكرية بل نجده اليوم قد امتد الى كافة العلوم الاجتماعية كعلم اساااتعمالوالميادين ولم يعد 

 ( .25-24: 2005ارة وغيرها )الدوري, السياسة والاقتصاد والاجتماي والاد

( الى ان الاساتراتيجية تتطلب ادارة ناجة والا ادى ذلأ الى فشال الاساتراتيجة وقد اشاار الى Jonas, 2000: 2اشاار )

 خمة خطوات من اجل تحقيق ادارة ناجحة للاستراتيجية :

 تحديد أنماط العمل الحالية . .1

 تجميع الاستراتيجيات في مجموعات . .2

 لاستراتيجيات .فحص ا .3

 توايح )تفسير( الاستراتيجيات . .4

 تحويل) تبديل ( الاستراتيجيات . .5

إن غاية فكر الإدارة الاسااتراتيجية هو تحقيق واااع اسااتراتيجي أو مكانة اسااتراتيجية  متميزة، يقول )بنورتر( إنأ 

افظة على ما يميز المنظمة  الوااع الاساتراتيجي المتميز ينتا عن خلق ميزة تنافساية مساتديمة تتحقق من خلال المح

ويتطلب أداء أنشاطة مختلفة عن المنافساين، أو أداء نفة اانشاطة بأسااليب مختلفة , حيث تساعى كل منظمة بالرغم 

من الاختلاف في أحجاامهاا وأنشااااطتهاا وأهادافهاا، إلى البقااء والتميز وهاذه ااهاداف لا تتحقق بمعزل عن وجود إدارة 

في سابيل تحقيق ذلأ. ويكمن الفر  بين المنظمات المتميزة والمنظمات الفاشالة   الرئيساةاساتراتيجية، كونها الوسايلة 

في اعتماد ااولى على الإدارة الاسااااتراتيجية، كما تبرز أهمينة الإدارة الاسااااتراتيجية  لمنظمات ااعمال من خلال 

هذه ااهداف في مدى زمني ملائم قدرتهاا على رساااام غايات المنظمة وأهدافها وتحديد التوجهات طويلة اامد لبلوغ 

 (.77:   2015وفي بيئة تتسم بالسرعة وعدم التأكد، والقيام بمتابعة وتقييم التنفيذ ومدى التقدم لبلوغ ااهداف )بوسالم,

 الجانب التطبيقي للبحث   المبحث الثالث

 وكالاتي:يتًمن الجانب التطبيقي للبحث تشخيص وتحليل واقع متغيرات البحث واختبار فراياته 

 اولا: تشخيص وتحليل واقع متغيرات البحث

نموذم الفراااي, من خلال اجابات عينة البحث التي يمكن تشااخيص ووصااف المتغيرات التي تناولها البحث في الا

اًمن متغيرين هما: التساويق الشمولي, التفو  المنظمي,  اجريت في الشاركة العامة لصاناعة الزيوت النباتية, والتي تت

الوساط الحساابي, والانحراف المعياري, , ومساتوى الاهمية, وكانت   تعمالجاهات العينة لكل محور تم اسا ولمعرفة ات

 النتائا كالاتي:
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 قياس مستوى المُمارسة الةلي للتسويق الشمولي : - 1

حسكب المتوسكطات الحسكابية والإنحرافات المعيارية والرُتب ومسكتوى الاهمية للتسكويق الشكمولي ( 3الجدول )

 إستجابات أفراد العينة 

الكككمكككتكككوسكككككككط  التسويق الشمولي  ت

 الحسابي

الانكككككحكككككراف 

 المعياري

 0.157 3.44 المتوسط العام               

( بدنحراف 3.44قد بلغ )  التساويق الشاموليأن المتوساط الحساابي الكُلي لمساتوى اهمية  المشاار اليهايبين الجدول  

(، ومُعبرا  عن مساتوى اهمية متوساطة ، مما يشُاير الى أن إساتجابات عينة البحث كانت إيجابية  0.157معياري )

 التسويق الشمولي .وبدرجة كبيرة نوعا  ما تجاه اهمية 

 قياس مستوى الاهمية للتفوق المنظمي والأبعاد الفرعية المةونة له :-2

والأبعاد للتفوق المنظمي المتوسككطات الحسككابية والإنحرافات المعيارية والرُتب ومسككتوى الاهمية  ( 4الجدول )

 حسب إستجابات أفراد عينة البحثالفرعية له 

مسككككككككتككككوى  الرتبة ياريالانحراف المع المتوسط الحسابي فقرات التفوق المنظمي ت

 الاهمية

 متوسط 2 0.845 3.36 التركيز على الزبون 1

 متوسط 3 0.945 3.22 القيادة 2

 مرتفع 1 0.708 3.63 الاستراتيجية 3

   0.119 3.40 المتوسط العام

( بدنحراف معياري  3.40قد بلغ )التفو  المنظمي ( إن المتوسااط الحسااابي الكُلي لمسااتوى اهمية 4يبين الجدول )

(  3.63(، ومُعبرا  عن مسااتوى اهمية متوسااطة، وقد حقق بعُد الاسااتراتيجية أعلى متوسااط حسااابي بلغ )0.119)

(  ومُعبرا  عن مسااتوى  3.22أدنى متوسااط حسااابي بلغ ) القيادةحيث يعكة مسااتوى اهمية مرتفع، فيما حقق بعُد 

التفو  المنظمي  إن المتوساطات الحساابية لمساتوى اهمية  المشاار اليهااهمية متوساطة ، كما يلُاحم من الجدول  

بأبعاده المختلفة كانت مُعظمها متوساطة ، مما يشُاير الى أن إساتجابات عينة البحث كانت إيجابية وبدرجة مقبولة  

 ي .نوعا  ما تجاه اهمية التفو  المنظم

 البحث  إختبار فرضيات ثانيا : 

، وذلأ لإختبار فرااية البحث Simple Linear Regression)تحليل الإنحدار الخطي البسايط )  اساتعمالتم  

( مابين  α ≤ 0.05بهدف التحقق من مدى وجود علاقة تأثيرية ذات دلالة إحصاائية عند مساتوى الدلالة ) الرئيساة

 التسويق الشمولي والتفو  المنظمي مواوي البحث .

تحليل الإنحدار الخطي  اسااتعمالفقد تم إختبارها ب الرئيسااةأما الفرااايات الفرعية المنبثقة عن فراااية البحث 

وذلاأ بهادف التحقق من مادى وجود علاقاة تاأثيرياة ذات دلالاة  Multiple Linear Regression)المتعادد ) 

( مابين التساويق الشامولي بدلالة أبعادها كمتغيرات مساتقلة مع كل بعُد  α ≤ 0.05إحصاائية عند مساتوى الدلالة )

(  Stepwise Regressionطريقة الإنحدار المُتدرم )  استعمالمن أبعاد التفو  المنظمي  كمتغير تابع ، حيث تم  

التي تسااااتخادم عادد من المتغيرات المسااااتقلاة ااقوى ارتبااطاا  باالمتغير التاابع )ولية كال المتغيرات المسااااتقلاة( 

 وإدراجها امن معادلة الإنحدار الخطي المتعدد.

 الفرضية الرئيسة

 والتفوق المنظمي(. مولي التسويق الش( بين α ≤ 0.05تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ))يوجد    

 وتتفري عن الفراية الاولى الفرايات الفرعية التالية :

والتركيز على التساويق الشامولي  ( بين α ≤ 0.05يوجد  تأثير ذو دلالة إحصاائية عند مساتوى الدلالة ) .1

 الزبون .

 والقيادة .التسويق الشمولي ( بين α ≤ 0.05يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) .2
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و الاساتراتيجية  التساويق الشامولي  ( بينα ≤ 0.05يوجد  تأثير ذو دلالة إحصاائية عند مساتوى الدلالة ) .3

. 

لإختبار هذه الفراااية حيث   (Simple Linear Regression)تحليل الإنحدار الخطي البساايط   اسااتعمالتم و

 ( .5كانت نتائا التحليل كما مواح في الجدول )

 يلُاحم من نتائا تحليل الإنحدار البسيط المواحة في الجدول ادناه ما يلي :

 مسااااتوى الدلالةعند  ( وهي دالة إحصااااائيا  0.793( بلغت )  rإن قيمة معامل إرتباط بيرسااااون الخطي ) -1

(Sig.=0.000 <0.05=0.000 < 0.05)  وتشُااااير إلى وجود علاقة قوية بين المتغير المسااااتقل )التسااااويق ،

( الموجبة تشُاير إلى أن العلاقة rالشامولي( والمتغير التابع ) التفو  المنظمي ( ، كما إن إشاارة معامل الإرتباط ) 

ى تحساان في بين كلا المتغيرين علاقة طردية موجبة ، أي كلما زاد التركيز على التسااويق الشاامولي ساايؤدي إل

 التفو  المنظمي والتفو  على المنافسين مواوي البحث .

 الرئيسةلإختبار فرضية البحث  Simple Linear Regression)) ( نتائج تحليل الإنحدار البسيط 5الجدول )

الككككمككككتككككغككككيككككر         

 المستقل

 

 المتغير التابع

 

 التسويق الشمولي

( r  ) 

مكككعكككامكككل 

ارتككككبككككاط  

 بيرسون 

 (2R ) 

 معامل التحديد 

F 

 المحسوبة

Sig.  مسككككتوى

 الدلالة

β   مككعككامككل

الانكككككحكككككدار  

الككككخككككطككككي 

 البسيط

T      

 المحسوبة

Sig. 

مسكككككتكوى 

 الدلالة

 0.000 6.879 0.940 0.000 47.317 0.628 0.793  التفوق المنظمي

 7.64=   0.05الجدولية عند مستوى دلالة   F*                     0.05* ذات دلالة احصائية عند مستوى   

 *T    2.045=    0.05الجدولية عند مستوى دلالة      

قيمة الإختبار  إذ ان( وهي ذات دلالة إحصاائية  0.940( بلغت )βإن قيمة معامل الإنحدار الخطي البسايط ) -2

تأثير    تشُااااير إلى وجود علاقة(، وSig.=0.000 <0.05)مسااااتوى الدلالة  عند ( 6.879بلغت ) tالإحصااااائي 

وتعني قيمة معامل   ، التفو  المنظمي( والمتغير التابع التسااااويق الشااااموليتفساااايرية  بين المتغير المسااااتقل )و

(  بقيمة وحدة واحدة تؤدي إلى زيادة التسويق الشموليالمستقل )( وإشارته الموجبة أن زيادة المتغير βالإنحدار )

( وحادة، كماا أن قيماة معاامال الثباات لنموذم الإنحادار الخطي 0.940( بقيماة )التفو  المنظميفي المتغير التاابع )

 t قيمة الإختبار الإحصاائي  إذ ان( وهي ليسات ذات دلالة إحصاائية )غير معنوية (2.516( قد بلغت )αالبسايط )

التفو   )، وهي تمثال قيماة المتغير التاابع  ( Sig.=0.728 > 0.05) مسااااتوى الادلالاة عناد ( 0.351بلغات )

 مساوية للصفر.  (التسويق الشموليالمتغير المستقل )عندما تكون قيمة ( المنظمي

البساااايط قاد بلغات  لنموذم الإنحادار الخطي والتي تمثال القادرة التفساااايرياة  R)2إن قيماة معاامال التحادياد ) -3

 مسااتوى الدلالة عند ( 47.317قد بلغت ) Fقيمة الإختبار الإحصااائي   إذ انوهي ذات دلالة إحصااائية  (0.628)

(Sig.=0.000 < 0.05  )  وتعني هذه القيمة أن نموذم الإنحدار الخطي البساايط ومن خلال المتغير المسااتقل ،

التفو   ( من الإختلاف والتباين في المتغير التابع ) % 62.8 يمكنه أن يفساار ما نساابته ) (التسااويق الشاامولي)

يق الشاامولي و التفو   تأثير ذو دلالة إحصااائية بين التسااوة نوعا  ما وتدل على وجود عال  ( ، وهي نساابة المنظمي

 .المنظمي مواوي البحث 

تأثير ذو دلالة إحصاائية عند مساتوى   يوجدأي أنه  فقد تم قبول الفرااية الرئيساة، المشاار اليهاوبناء  على النتائا 

 .( بين التسويق الشمولي والتفو  المنظمي Sig. ≤ 0.05الدلالة )

 الفرضيات الفرعية

لها في إختبار الفراااية الرئيسااة للبحث, فقد تم إختبار الفرااايات الفرعية المنبثقة  لتأكيد النتائا التي تم توصاال 

 . ( 6عنها كما مواح في الجدول ) 
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طريقكة الإنحكدار المتكدرج  اسككككتعمكاللإختبكار الفرضككككيكات الفرعيكة بك ( نتكائج تحليكل الإنحكدار الخطي المتعكدد 6لجكدول )ا

(Stepwise Regression) 

الفرااية 

 الفرعية

الككمككتككغككيككرات 

الكمسكككككتكقكلككة 

الككداخكلككة فكي 

 النموذج

الكمكتكغكيكرا 

ت التابعة 

الككداخلككة 

فكككككككككككي 

 النموذج

 

R 

 

R2 

 

 قيمة اختبار

F 

 المحسوبة

 مستوى الدلالة

Sig. 

 

 النتيجة

 الاولى

 

 

 

 

الككتسككككككويككق 

 الشمولي

الكتكرككيكز  

عككككلككككى 

 الزبون

0.857 

 

 

0.734 

 

37.296 0.000 

 

 

 

قككككككككبككككككككول 

 الفرضية  

قككككككككبككككككككول  0.000 38.960 0.582 0.763 القيادة الثانية

 الفرضية  

الاسكترات الثالثة

 يجية

قككككككككبككككككككول  0.000 13.416 0.608 0.779

 الفرضية  

 5.49=    0.05الجدولية للفرضية الاولى عند مستوى دلالة  F،    *        0.05* ذات دلالة احصائية عند مستوى 

   *F    7.64=   0.05الجدولية للفرضككية الثانية عند مسككتوى دلالة    * ،F  الجدولية للفرضككية الثالثة عند مسككتوى دلالة

0.05   =4.64 

 ( ما يأتي :6يلُاحم من الجدول )

تبين وجود علاقة ارتباط   المشااار اليهابالاسااتناد على النتائا المواااحة في الجدول   الفرضككية الفرعية الأولى :

( وهذا يعني وجود 0.857بين التساويق الشامولي مع بعد )التركيز على الزبون(, اذ بلغت قيمة معامل الارتباط )

علاقاة ارتبااط قوياة وموجباة بينهم، مماا يادل على ان الشااااركاة تهتم ببعاد التركيز على الزبون عناد تبنيهاا لمفهوم  

( وهذا يعني ان متغير التساويق الشامولي يساهم في 0.734مة معامل التحديد )التساويق الشامولي، في حين بلغت قي

( عناد مسااااتوى دلالاة 37.296المحسااااوباة فقاد بلغات ) F% من بعاد التركيز على الزبون، اماا قيماة 73تفسااااير 

الجدولية أي ان التسااااويق الشاااامولي يؤثر بشااااكل ايجابي في بعد   F(, وهذا يدل على انها اكبر من قيمة 0.05)

 لتركيز على الزبون، وبالتالي هذا يدل على قبول الفراية الفرعية الاولى. ا

تبين وجود علاقة ارتباط بين   المشاار اليهابالرجوي الى النتائا الموااحة في الجدول   الفرضكية الفرعية الثانية :

د علاقة ارتباط قوية ( وهذا يعني وجو0.763التسااويق الشاامولي مع بعد )القيادة( اذ بلغت قيمة معامل الارتباط )

وموجبة بينهم، مما يدل على ان اتباي الشااركة لمفهوم التسااويق الشاامولي يعكة وجود قيادة جيدة, في حين بلغت  

% من بعد القيادة، اما 58( وهذا يعني ان متغير التساويق الشامولي يساهم في تفساير 0.582قيمة معامل التحديد )

الجدولية  F(, وهذا يدل على انها اكبر من قيمة 0.05مساتوى دلالة ) ( عند38.960المحساوبة فقد بلغت ) Fقيمة 

أي ان التسااويق الشاامولي يؤثر بشااكل ايجابي في بعد القيادة، وبالتالي وهذا بدوره يؤكد قبول الفراااية الفرعية 

 الثانية.

وجود علاقة ارتباط بين   تبين  المشار اليهابالاستناد على النتائا المواحة في الجدول   الفرضية الفرعية الثالثة :

( وهذا يعني وجود علاقة ارتباط  0.779التسويق الشمولي مع بعد )الاستراتيجية( اذ بلغت قيمة معامل الارتباط )

قوية وموجبة بينهم، مما يدل اعتماد الشااركة لاسااتراتيجية جيدة تدعم مفهوم التسااويق الشاامولي، في حين بلغت  

% من بعاد  61عني ان متغير التسااااويق الشاااامولي يسااااهم في تفسااااير ( وهاذا ي0.608قيماة معاامال التحادياد )

(, وهذا يدل على انها اكبر  0.05( عند مسااتوى دلالة )13.416المحسااوبة فقد بلغت ) Fالاسااتراتيجية، اما قيمة 

الجدولية أي ان التسااويق الشاامولي يؤثر بشااكل ايجابي في بعد الاسااتراتيجية، وبالتالي هذا يدل على  Fمن قيمة 

 ل الفراية الفرعية الثالثة .قبو
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 المبحث الرابع

 الاستنتاجات والتوصيات

 اولا : الاستنتاجات    

حقق التسااويق الشاامولي في الشااركة المبحوثة تأثير ايجابي في تحقيق التفو  المنظمي ولكن لم يصاال الى  .1

 مرحلة النًوم  .

حقق بعد القيادة ادنى علاقة ارتباط مع التسويق الشمولي مما يدل ذلأ على اعف قدرة المدراء على اسناد  .2

 الوظائف للعاملين بحسب قابلياتهم وبما يحقق اهدافهم في العمل . 

 من الكفاءة  . عال  تبين امتلاك الشركة المبحوثة لاستراتيجية ذات مستوى  .3

كة المبحوثة عن اهمية التركيز على الزبون وما له من اثر في وجود تصااااور كامل ووااااااح لدى الشاااار .4

 تحقيق التفو  . 

 ثانيا : التوصيات

اارورة تبني الشاركة المبحوثة لفلسافة التساويق الشامولي والعمل على ترسايخها داخل الشاركة ، كما يجب  .1

داخل الشاركة وجعل العاملين العمل على بناء ثقافة داخل الشاركة  تجساد فلسافة التساويق الشامولي ، ونشارها 

 يؤمنون بها ويجسدوها في تعاملاتهم اليومية .

 ارورة تعزيز الاستراتيجية المواوعة من قبل الادارة على الرغم من كونها ذات مواصفات جيدة . .2

ااااارورة توفير الادعم من الادارة العلياا وتبنيهاا لمفهوم التركيز على الزبون لماا لاه من الادور الكبير في  .3

 تحقيق التفو  على المنافسين.

اااارورة زيادة التركيز على الزبائن الداخليين والخارجيين من خلال توفير الوساااائل  المختلفة للاتصاااال  .4

 بالزيائن .

اارورة توفير برناما تدريبي داخل الشاركة المبحوثة يوااح اهمية التساويق الشامولي ومدى مسااهمته في  .5

 تحقيق التفو  على المنافسين .

 درالمصا

 اولا : الةتب العربية

, دارة "الادارة الاسككككتراتيجيكة مفكاهيم وعمليكات وحكالات دراسككككيكة" (, 2005الادوري , زكرياا مطلاأ,) -1

 اليازوردي , عمان .

،   مدخل معاصكر" –"التسكويق ( ، 2015الربيعاوي ، ساعدون حمود جثير و عباس ، حساين وليد حساين ) -2
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, بحث مساتل من رساالة ماجساتير , كلية  ي بحث ميداني في عدد من الشكركات الصكناعية العراقية"المنظم
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, "دور التمةين الاداري في التميز التنظيمي ، دراسكككة ميدانية على شكككركة ( 2015بو ساااالم, ابوبكر ,) -5
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 جامعة ابي بكر بلقايد .

" ، رساالة ماجساتير ، كلية ، "اثر التسكويق بالعلاقات في تحقيق الميزة التنافسكية( 2012بوعزة، هاجر ) -6

 لة .العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير ، جامعة قاصدي مرباح ، ورق

"التسكويق بالعلاقات كمدخل حديث لتعزيز الولاء عند الزبون في المؤسكسكات ،  2012ساليماني ، سافيان  -7

، رساالة ماجساتير ، ، كلية العلوم الاقتصاادية و التجارية و علوم التسايير ، جامعة   الصكغيرة و المتوسكطة"

 قاصدي مرباح ورقلة .

"أنماط القيادة في بعض المؤسكككسكككات الصكككناعية الخاصكككة (, 2003مجممي , ناصااار محمد ابراهيم ) -8

ساتير , كلية التربية , , رساالة ماج وعلاقاتها بالنمو المهني لدى العاملين في المملةة العربية السكعودية"

 حامعة الملأ سعود .

"اثر القيكادة التحويليكة وتقكانكه المعلومكات في اداء (, 2009محماد علي, امال عباد  واليااسااااري , اكرم ) -9

بحث منشااور , مجلة الغري  , العمليات  بحث ميداني  في الشككركة العامة للصككناعات النسككيجية في بابل"

 . 11جلد الثالث, العدد للعلوم الاقتصادية والادارية , الم

" تطبيق التسكككويق الداخلي في الشكككركات الصكككناعية في ( ، 2010مطاحن ، سااالوى محمود محمود )  -10

 رسالة ماجستير ، كلية الاعمال ،  جامعة الشر  الاوسط. الاردن"

"علاقكة التميز التنظيمي بكالجودة الشككككاملكة لكدى منظمكات (, 2015منصااااور, مجياد والعااباد , حسااااين ,) -11

دور التميز والريادة في  -, المؤتمر العلمي الدولي الثاني  عات الغذائية في شككمال الضككفة الغربية"الصككنا

 تفو  منظمات ااعمال / جامعة العلوم الإسلامية العالمية .

, نادوة"الإدارة الأداء التنظيمي المتميزالطريق إلى منظمكة المسككككتقبكل"(, "2008نور , كوكاب كاامال ,) -12

 واانشطة في المؤسسات الحكومية والخاصة" القاهرة .الإبداعية للبراما 

دراسكة  –ة صكنع القرار بالمؤسكسكة  عال  (, "انماط القيادة وف 2009وسايلة , واعر وعبد الناصار , موساى ) -13

 , بحث منشور , جامعة بسكرة . بسةرة" –حالة وحدة البريد الولائية 
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 المتغير الاول: التسويق الشمولي

 المتغير الثاني: التفوق المنظمي

 التركيز على الزبون .أ

مككوافككق  الفقرات الرقم

تكككمكككامكككا 

(5) 

 موافق

(4) 

 محايد

(3) 

 ارفض

(2) 

ارفككككض 

تكككمكككامكككا  

(1) 

تسككككعى الشككككركة الى  1

جعل الزبون من ضكمن 

 اولوياتها .

     

الشككككركة الى تسككككعى   2

تطوير واشكاء منتجات 

مكتكلائكمككة مكع افكةككار 

 واراء الزبائن .

     

تسككككعى الشككككركة الى  3

اسككتمرار التواصككل مه 

الزبككائن بعككد عمكلكيككة 

 البيع.

     

تسككككعى الشككككركة الى  4

تطوير مهكارات خكدمكه 

الزبكائن لكدى موظفيهكا 

. 

     

هنكاك مشكككككارككة بين الإدارة والعكاملين في  1

وضككككع الخطط والأهداف،  لتقوية  أواصككككر  

 العلاقة بين الإدارة والعاملين.

     

إدارة الشككككرككة إلى العكاملين والزبكائن تنظر  2

 على أنهم في قمة الهرم التنظيمي

     

تشكككجع الإدارة العمل الفرقي وتحفزهم لتبادل  3

 الأراء والمقترحات

     

يوجكد في الشككككرككة برنكامج تكدريبي منتظم   4

 ودوري لجميع العاملين

     

 

تقدم الشككركة هدايا مجانية لتشككجيع الزبائن على  5

 إستمرار التعامل معه  .

     

تقدم الشككركة منتجات خاصككة تتوافق مع حاجات  6

 الزبون الحالية أو المستقبلية  

     

كمية لمجاميع خاصكة من  الشكركة خصكومات تقدم 7

 .   الزبائن

     

توفر الشكككركة طرق مخصكككصكككة لبعض الزبائن  8

 للحصول على منتجات معينة .

     

الشككركة مع المجتمع في تشككجيع حالة تتضككامن  9

 السلم والتآخي .

     

تتبرع الشكككركة بنسكككبة من أرباحها الى الحالات  10

 الإنسانية والاجتماعية .

     

تقككدم الشككككركككة بعض الهككدايككا والأموال الى  11

 المنظمات الإنسانية .

     

تدعم الشككركة الحملات التي توجه لحماية البيئة   12

 التلوث و الأوبئة .من 

     

التخطيط لتقكديم منتجكات الشككككركة يتم بنكاءاً على  13

 دراسة حاجات السوق ومتطلباته

     

هناك قوانين وتشكككريعات تفرت أسكككعار محددة  14

 على المنتجات التي تقدمها الشركة للزبائن

     

للشككركة نشككرات وإصككدارات واضككحة تسككهم في  15

 ومنتجات الشركةتعريف الأخرين باداء 
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تقوم الشكككركة بتطوير   5

وتكككحكككديكككث قكككنكككوات 

الزبكائن الاتصكككككال مع 

 بأستمرار .

 

 

 

    

 القيادة . ب

تسكككعى الادارة العليا الى توفير بيئة عمل ملائمة من  6

 خلال ازالة العوائق 

     

تقوم الادارة بأسكككناد الوظائف الى العاملين بحسكككب  7

 قدراتهم وقابلياتهم 

     

تسككككعى الادارة الى تحقيق اهكداف العمكل من خلال  8

 المناسبة .تهيئة الظروف 

     

تحرت الادارة على اشككككراك الموظفين في تحكديكد  9

 اساليب العمل المختلفة .

     

تخلق الادارة الكدافعيكة لكدى العمكال نحو تحقيق التميز  10

 في العمل .

     

 
 

 ج . الاستراتيجية                                        

 

تسكعى الشكركة الى امتلاك رؤيا مسكتقبلية ازاء ما تسكعى  11

 الى تحقيقه .

     

تنسككجم الاسككتراتيجية الموضككوعة من قبل الشككركة مع  12

 الاهداف التي تسعى لتحقيقها .

     

المشكككةلات التي تواجها تنطلق الاسكككتراتيجية من واقع  13

 الشركة .

     

تسككعى الشككركة من خلال الاسككتراتيجية الموضككوعة الى  14

 توفير مناخ يعزز من مستويات الاداء المطلوبة .

     

تسككككعى الشككككرككة الى احكداث تغيرات ايجكابيكة من خلال  15

 توفير قرارات استراتيجية دقية وواضحة .
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