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 ولتحقيـق  العموميـة الإدارات مـن مجموعـة لـدى العموميـة الخـدمات جـودة علـى الزبـائن علاقـات إدارة أثـر إلى التعـرف الدراسـة هـذه هدفت

 علـى وتوزيعهـا اسـتبانه تصـميم تم حيـث التحليلـي، الوصـفي المـنهج اسـتخدام لخـلا مـن الحالـة دراسـة أسـلوب إتبـاع تم فقـد الدراسة هدف

 إجمـالي الإحصـائي،من التحليـل لغايـات صـالحة اسـتبانه )98( اسـترجاع تم وقـد .المواطنين من فردا )110( من تكونت التي الدراسة عينة

 وقـد ، العموميـة الخـدمات جـودة علـى الزبـائن علاقـات لإدارة يةإحصـائ دلالـة ذو أثـر وجود إلى الدراسة نتائج أشارت .الموزعة تالاستبيانا

 تنميــة إلى ــدف تســويقية اســتراتيجيات تبــني خــلال مــن  بزبائنهــا علاقاــا تطــوير علــى  العموميــة الإدارة حــرص بضــرورة الدراســة أوصــت

  . مستمرة بصفة العمومية الخدمة وتطوير تحسين لاج من عليها الاعتماد يمكن العناصر إلى التعرف ضرورة جانب إلى الطرفين، بين العلاقة

  . عمومية خدمة ، عمومية إدارة ، زبون ، الزبون مع العلاقة إدارة :الكلمات المفتاحية 

  El : M39, H83 ,L89  تصنيف

Abstract:  This study aims to identify the impact of customer, the relationship management on the 

quality of public services to the group of public administrations and to achieve . the objective of the 

study  followed the case study method using of the study is descriptive analysis, where a 

questionnaire was designed and distributed to the study sample included (110) citizen staff. The 

recovered (98) questionnaire valid for statistical analysis, questionnaires distributed in total. The 

results of the study to have a management of the significant effect of the relationship statistically to 

the customer on the quality of public services, the study recommended that the concern of the 

public administration to develop relations with its customers adopting marketing strategies aimed at 

the relationship between the two parties develop, as well as the need to identify the elements of 

reliability in order to improve and develop the public service on an ongoing basis. 

Keywords: customer relationship management, customer, public administration, public service 

JEl classification Codes: M39, H83, L89 

Resumé Cette étude vise à identifier l'impact de la gestion de la relation client sur la qualité des 

services publics au groupe des administrations publiques et d'atteindre l'objectif de l'étude a suivi la 

méthode d'étude de cas en utilisant la méthode d'analyse descriptive, où un questionnaire a été 

conçu et distribué à l'échantillon de l'étude comprenait (110) personnel citoyens. Le récupéré (98) 

questionnaire valide aux fins d'analyse statistique, des questionnaires distribués au total. Les 

résultats de l'étude d'avoir une gestion de l'effet significatif de la relation statistiquement à la 

clientèle sur la qualité des services publics, l'étude a recommandé que le souci de l'administration 

publique de développer des relations avec ses clients en adoptant des stratégies de marketing visant 

à la relation entre les deux parties développent, ainsi que la nécessité d'identifier les éléments de 

fiabilité afin d'améliorer et de développer la fonction publique sur une base continue 

Mots-clés: gestion de la relation client, client, administration publique, service public 

Code Classification JEl: M39, H83, L89 
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1 .���4� :           


	�إدار���           ����������ا������
	������������ان�ا��ا�������+��*(�ذات�ا�&�%$�#داري�!�� �����ا��� ��ا�.-,�ت�ا!

����/01�����:���ر9*8(�ا���234�567ا;��<=��9�����AB@ه�ا�<�ا�19ا�)+CDا�*;*(�ا�EF-#د��;�G�2Hة�إEJKL�)M�N�	
�<O�


�)��(�, 	�إN��ق�#DUح�
	�M+*$�ا�;�Sت�ا�;�Rدات�ا�K@و�(�����1ف�ا��و��X�$Y��ووY$��7&^�]64>�ووا\[	���Zف�

)*Mا`_�ر� )abK��ا $�� �c*d��EeLأ� �g��ا �إدارة ��Mو� �#داري 567�6� .���R�� <=��ا $*Yا��ا� ��� �C�ij��ا �D4\�ت �إدارة +��Yع

������ا�.-,�ت�ا`_��*(�
	�و\���8ا`H�A	�و�
	�m��n �ا9�+�م���q�SDت�ا���Mدة�Jpن�#دارة�وا��ا���و�وا-$����ِ\��Kا

�	
�)�r�������ا`�6Aل�ا����m�)*t�tا�s*�p��tا���8���234��K6-�vd#دارة�1ح�ا�8���(�����1ف�ا��ا�J8ن��+����)*��+��ا

�ا����( 6���ا`_���ت&�� )�1��� �ا��ا�J8ن $�� /Cدا� �ا��wل 	
� �R6�;��1,M� �4� xyK��p� )�j6�� �#دارة syKUأ� z�@��و� /�{

/�{�N�+�,ن�J�%� @q|� $�� )*��+���ا �#دار{( ���*R��ا �R����� <=��ا �ا`_���ت ��,��ى ��J,yن 	
� /RLإ�1ا� )����yو 	
� و�9@ا

�و� �ا��ا�� )��q� �Mا� ��� �و�Mت �ا�.-,�ت �9@ه �أن 	����و�ا �ا��ا�J8ن �واt���دات �وآ��ل �و��+��Nت 4m��Kر��tD���دات

�C�YرG� ��9�Mة 	[,��و�ا �t�iز� ��,ا4��Kره 	H����t&1ح�ا�,.ال�ا �9@ا �Dqل �Fدارة ا�B�2C�5 اA@'?��ا'&<�ام�=>�;:: ��

2ن ���Gا��%�5I5ا� JKLM+�NOP�QB42دة�+ح�����ST���4 اA؟ ا   

1.1.��BP�U5ا���V'W :  

• ���D\(��$�ا��ijن�
	�#دارات����yا��را-(�؟���Gدارة�89��9ك���wر�وا�� .ا

�+��*(�G�pدارات����yا��را-(�؟���89��9ك�ار��Kط�ا�;����Jpن�إدارة� •��D\(��$�ا��ijن�و��Mدة�ا`_��(�ا� .ا

�+��*(�G�pدارات����yا��را-(�؟ •��D\(��$�ا��ijن��M�234دة�ا`_��(�ا���د�إدارة�ا%��EJ �89��9ك���

  اBY�U5�ت�.2.1

�D\(��$�ا��ijن�
	�#دارات����yا��را-(�؛ •� ���M���S+�ر-(��%��د�إدارة�ا

• ��M���Sرا-(�؛���+��*(�G�pدارات����yا��D\(��$�ا��ijن�و��Mدة�ا`_��(�ا� ار��Kط�Jpن�أ%��د�إدارة�ا

• �EJ����M���Sد��%G دة�ا`_��(��أدارة�M�234ن��ij��D\(��$�ا��+��*(�؛�G�pدارةا� ا

  أ;��BCا�5را'��.3.1

     $K�� )*+9را-(�9@ه�أ���+��*�ا�.-,(�ا-��7ام����y��)�1و�(�����ا��D\(�إدارة��%��د�#دار{(�(ا��دور��9و �ا��ijن ��$�ا

	
�+��*ـ(�ا�.-,ـ�ت�ا9�+ـ�م�c*L*ـ(��8&6ـ�����Xـ��ا��را-ـ(�9ـ@ه��dـ1ة���Kـ$�N*ـR�1��،�xـ���ـ��ا����(�ا`_��(��J,yن���4ـ��ا

�p*ــ:�/�و �p*:�ــ��ا�r�ــ(��;��ــ��و �رYــ�d��/9,ــ��ا�=ــ>�ا�c*d*ــ(�4ــ��و �،)ا�ــ�ا�J8ن�( زC�i:�ــ��واN�M�*ــ�ت�رK0ــ�ت�و�y�*ــ���K6*ــ(�c*L*ــ(

���4m�234�+�د�Dqل������/�وا�@ي%��*��-|�)*�}�,���D\(�إدارة��:���ا�   .ا��ijن ��$�ا

   : أ-�-��ا��را-(�}��ف�: ا�5را'��أ;�اف.4.1

�D\(�اq�SDت�أ�234�/9ا��\�ف •�1{�(����`�������yو�(�و ��.-,���و �ا��ا���Jpن�ا&p�)*�}�,! .  

�+��*ــــــــ�ا�8<+ــــــــ�ت اHــــــــ�2ا`_�Uــــــــ(�ا�8<+ــــــــ�ت�
ــــــــ	�ا�,ــــــــ��+6(�,ــــــــ�{�*(ا���|-ــــــــ��*��إدqــــــــ�ل���yو�ــــــــ( •���8-ـــــــــ��p+ــــــــ��(ا�

��{�*U�wq.  

• )���y��)�1و� �tا`��ا�)+Rا��	
�+��*(���p.-,�ت�ا`_���ت��J,yن�� . ا

ــ��ا�ــ@ي�|ــ1 �34ــ2 ا��\ــ�ف •�y��D\ــ(�ادراة�ا-ــ��7ام���+��*ــ(���p.-,ــ�ت�ا�ijــ�ن ��ــ$�ا���ــK^�و � ا�p�2ا`_ــ���ت�34ــ�

<=�  . ������Rا

5.1.�B^_`��aرا-(���,*/��/ : ا35ح��
	  �&K*���ا1q �و �t<1ي �JKt�M��t�Mن�ا�2Hا��t��`8<1ي �ا��ا�8<ـ1ي ��mـ�ر �ا��2H&1\��8ا

�D\ــ(��ــ���ــ��
ــ	�ا��+6rــ(�و �ا��را-ــ(���JgــEات��+��*ــ(�ا`_ــ���ت�و �ا�ijــ�ن ��ــ$�ا�
ــ	��,ــ�J��7ن�, ا�zــ���ــ��و �. ا��Uــc��ا�ــ���8ذ

�Mا��U���
	�ا��6y*3	�ا����8ا4�+�د��/�-(ا��را�t����Cا�2Hا��t��`ا���*K&��  . ا
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  ا�cd�^Tا�b`5ي���5ار'��. 2

1.2.��B�2C�5ا����ST2دة�ا^Tي��b`5ر�ا�ef  

1.1.2. ��B�2C�5ا����ST2م�اgU� : 

          ���:��1L@tر{�5و�����������ا����+��*(�cwp(���4(�إ�2Hا��+�� :�s�14ا`_��(�ا�*(�إ����2Hو{+��dأن�M1t$�ا`_��(�ا

��Y���� ��ط���$��*���234ا`���A(��,.و�*(�أدا��Cأو��1ا\K���Sن�أداء�9@ا�ا����ط�����1Y�Eور{�����ا��Mا��*�م�و�&�{�1ا

	��+�Mm ,�)���A`ة�ا�\��qل���Dq����Sإ�����������ا�pدى�.��+��dإن��S����*K&pي�@��9��R@ا�" وا�v-أ�<=���*�ة�ا�ا

 �s*�p�� �t����+��*(�ا���8*(�ا��Rcم�ا���د�����6,6&(�ا��	H����pر{(�و��y��)t����)���6و�	H���x*N�)*�M1ة�ا��*����أو 	�ا

��K\ه�و��1ا@*c8��)&6,��+��*(���x*N���2Hا�,  رi�ع(   1 ا�6y*(���1{��1*+��إذا���ن� ��ط���Jن����ا���234�1�*�ر�ا`_��(�ا

2008    . (+L�234�����1ف�أ!�� ")4�+;����Xأ ����ABw+6( ا��RM( ا��1ور{( ���تا �)y}1��E�L�8ول�ا���	
���(،�و����ن��ا

��ر-�p�)8d+� )����2
	�1nوف��+�6(�و �   ),sons date Ludovic( .  

��6م�أو���Jن��s\و��R��<=��+��*(� 	�ا������ت�ا�،�وا��Nأ�*�ء�ا�=>��+��rا�������Mm�+��	،و�R@ا�ا�,£��" ا`_���ت�ا

�;��أن����ن��8<+(��)���A`1ف�ا�����)K\2007)3و�1ا, Debat (.  

     �� ��ر{5���ا �9@ه ��� ���/01��ا 234 Sإ�� )*��+���ا )��_B�� ��وا� 5}1�!� �M���S� �ا`�jا1Cي $§1����ا 	
� �tا ,�¨c�Lا��p

=���w8ص�\���)*t�t��t��,yp�)4�8ع�ا`_��(�ا����(�-�اء�ا`_���ت�ا��Y1�>�ا��1ع�ا`�jا1Cي���G�pرة�إ�Dq������ªل�!

�ا`_���ت� �rأو��� �6��تK��ا �R����� <=��ا z6�L� �إداري $%��� �ذات �وا��gز�أو����qت ��i1Rd6ء� )*��+���ا �ا�.-,�ت �R����


	�ا`�jا��1C,�+�����ا����tن�ا�t�<«¬ 1c<1ا��)*��+���6*/�و!�1{�5ا`_��(�ا��6(�
	�ا�A(�واr+�وا��)*���r�Mm�+�4*(�وا

  .4S��Kرات���ر{7*(�

2.1.2.ST3�دئ�ا���B�2C�5ا���� 

�:)'&�Cار*�*  �ا��Kأ �9@ا )*4�+�Mm� )*9��1��ا �ا-�+1ار{( �+����م�و��ا 	®1��ا �*�yو�� )*��+���ا )��_B�� /Cا���ا |داء

�Jن��234ا��و�(�ا����cdا������p�+�{��ا�.-,�ت�وS�iدارت����6+�ا�J8ن����Dqل�����EJا`�M�Aت�ا��1ور{(��R/�و9@ا�

�1&q���������+Nو�)*��+���F°ام��cA`�pظ��234ا`��A|د ¨�
	�أداء�%���ا`_���ت�اm��;���+Lس�وD�#.  

�ا����tن�:  اA?�واة*   �أ��م �ا��Kأ �R@ا� ��*�y�� )6����ا� 	
� �ا�;�+$ �أ�1اد �Jpن )}�,���ا �Dqل ��� �ا�,�واة ���ن
4)5}1� ,1999  (  

 *�Cn%A1ور�: ا�� $�� ���&�ر )*��+���ا �ا`_��( �أن �ا��Kأ �´�@ا �w���ا��&�ر� $�� 5*d��� �أي �ا�;�+��ت �و�&�ر ��j�ا

<µ�����1���+���R&�ر� و����/��+��ا��1وري�و���,Mm�+��	�و�ا����م�ا��R@ا�ا��Kأ�أن����م�ا`_��(��cdpءة،�و�أن��,�

ا`�M�Aت����EJgو���&�ر��$�ا�U�q���j(�و�أن�ا����S�;��$*+;p�^*y،� ا��ijن��234ا4��Kر�أن�9@ه�–�M�Nت�ا��ا��

����EJgو��4م�ا��Krت�p�°J+�5  ).(2001 ,ROUANT  

  ا���B�2C�5ا2������STدة� .3.1.2

           � ��Xدة�ا`_��(��234ا�M�s�14 ")��_`ه�ا�R���C�ij���ت�ا\���$��)��_B��	3�c�6"��*�ر���ر��p�&��)M|داء�ا)EJrq ,

2015(.�Mا����z��+��*(�وذ��6+.-,�ت�ا�	
���RاEJKL�)*+9ة��s*&4ا�z�@��¿ن��234ا��ا���,�y�*��ا�8;�ح�و�m-��1ار�

�)*��+����234�zا�.-,�ت�ا@Lو��d+���Mو��,N�234أ�)��q��6q��Mا����������6ا�����+��*(�ان��و������ا`_��(�ا

 )2001,  درار9m7. ))L�+�م�%�.ون�Mm�+�4*(�ا���Jcn���p�)�6ن�و�1ا�4ة���&�K6ت�ا��ا�J8ن

 �	
���91:�������3	���اK&���M*��ا`��دة������Mا��������ا��&�K6ت�ا����+��*(��89ك�ا�  8ا�.-,�ت�ا

�F°ام -1m:�)*-�-|دئ��K9*/�وا��cر{���234ا������&��6ا�x*Nدة���`�p�)*��+�����p.-,(�ا �*6��إن��F6°م�#دارة�ا

��9���-m���y��cدة�����jا��+��)c,6c��R@ه�ا. 
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	����أ4+�ل�#دارة�ا��*�م�: ا��*�دة -2�/�Ã}ن�و���رJcnت�ا��Ddع����+�-m��4أ4+�ل�ا�.-,(�و��<«Ä�����xyKو�ا�p

 .�vctا��\�234�sا���8*�ت�ا`����ة�و�!�ª�Å/��234أن����ن����Z/�ا�K01(�و�ا���رة���q�234(�ا��ا�J8ن

�+6*�ت -3��+��*(��pرEJKL�)Mة��234ا`_���ت�ا�=>�������R: ا�JLEF°��234ا��6+�ا�J8ن�4�jd�1+6*�ت�ا�.-,(�ا. 

4- �+���+��و�ا��Jcnن�و-*R��)6+(�:�1{��ا�����1{��ا��x*Nح�إدارة�ا`��دة��;tت��K6&������	��+�`ا��+������Eا�

/�:*p��+*ج�����tS. 

��ل -5c��+��*(�ا����(��!����y��Eر�ا����ط�ا�@ي����vdإ���t*�ت�ا��Jcnن�ا�K@و�(����RM(�:ا���**/�ا�ا`_��(�ا

��H	J8� .)ن����RM(�أ1qى �+��rأ��/9��K6&ت�ا��ا� .)��K4 ,2009ا

4.1.2.��B�2C�5ا����STد��2دة�ا��oأ :  

�����;�����zن�ا�.-,�ت�@���1w8ا�2Hأ%��د�ا`��دة����z-�ف�t�&1ق�
	�9@ا�ا@��EeLا�Ddم��M��4دة�ا`_��(�وأ%��د��9

�)*4�Y���vb�
	�0*�ب�����)U�q�)��_`دة�ا��`��C�ij����t��ط�ا���ة�4m���ª64�+�د��234ادرا��ت�ا�y���z�وt��ط�, وذ

5���  . ) Karatepe & Yavas & Babakus, 2005 ( 9 و�EF-#�/*+wا�*;*(, ا

��*�س��Mدة�ا`_���ت����!��)c6�7د�������q+,(�أ%�y���d+�  10:وا4�+�دا��234ا��Rcم�أD4ه�

�B'2C�Aا :��وا �ا��wرف � �K�� �r�� )��_`�p� )�6��وا�� �ا�6+�-( �tا`��ا� �r+و���*�� �ا�,���7( )r��A`ا� ��8*�ت

�/�ا`_��(�و�<�1Rا��Jcnن����6*(��×�p*(�وا��;JR°ات�ا�Dز�(�qا��  .ا`Ù………وا��,D*Rت�ا

�pد�C&P(  :�)\�iو��*+���ا ��Ã6&��+Dء���234���/�ا`_��(�
	�ا��\�sا�@ي��و!����4�E\�رة�ا�1wف����وt�)RM<�1ا

�z8K�������4�Eى�و��ء�ا!�z�@L��N�+��<«Ú1���*+���F°ا������;�ه�ا�p.  

�q�r&'(  :��)41,%��R6N�234��+�������و�Z/�وا�)p�;�-mء�وD+����ل��$������&�K6ت�اc������ا��و 	�ا���رة��234ا

�������6ن������1واEFNام����\��Kا��z8Kا�@ي������y��/�X�pء�D+����8$�ا��+pءه��cLو .�)p�;�-mن����z�@��)��Yإ

����4�Eا��Kدرة�!��Nر�ر�wpن�Jcnا����K\����)��_`ا�/�����	
.  

6�+Dء�������67ا`_&��أو�ا`_&�1أو�ا���8a+�m�D����zن�ا��W  :�<«¬c8�ن�و�8a+�m��9ن����\�p��Kن�ا`_��(�ا����(�

  .وا��دي�

se��&5ا  :,N�)��_`ا�/�����	
�)K01��+*��وإ���ره�9�p+*���وا�  .�����M�Nو��9إ�pاء�روح�ا��wا\(�وا`1Aص��234ا

           ��9� �ا��ا�J8ن �اN��M�*ت ���y�� �*��!� ��� �}j�� � و�� �R+**��� ��w�� �8R�� �ا`_��( ÛC�wqو� )�*K� ,����F°ا

�)*K6ن�و��J8ا��ا�� �Yر����y�����C#دار{(����vb�*�س����(�ا������Dr��)*tا��6���Mا�A`ا�z*p�K��234ن�J8ا��ا�

� /�{�*M�N.�� S� �أن �ا���ل �d+�� �89�)c��7�� ��{���q� st��� �إذا ��ª8ا���� $�� ��{�\D4� ��J,yن )*��+���ا �Üدارة� �d+

��+�� )}1Cاj�`ا� )*��+���ا �#دارة ��:�� � ��!� <=��ا �ا����� �أ9/ ���E���!� <=��ا )�r��ا �أز�( ��Nة ��� �}j}و� /�{�M�*�NS

�)\D��  . �,���	�ا���4�xyKأ9/�ا�,�����KاJ,y���Mن�9@ه�ا

2.2.���B3e���%P2اAا�te��B�2C�5دارات�اf�G� 

������)*��+���+��*(�اN����� أJp EeLن �� !����E#دارات�ا� ا`_���ت 234 وا�F°ا�� t<1ا���K\Üل�ا�,�+���p 1ا�� ا�.-,�ت�ا

���R�1� z، �� ا����(@� ��� ��� �6Ý9ر  إ�4دة����y� �6U6&�ت و,��+��Ý( ا9�+�م�ا����. ا @qع أ�&\ )��A`ا )Ýt234 ا�� 

����4 )+R� �cd�� ا�,��ى  234 ا��و�( و�Mد ��Rcم و�;,�Ýا �Þ1d,� و9@ا �$�#دارة !����6 أ�8ء ا��ا�� ��&�K6ت ��p ا

،	3y1ة ا�ß�,و� <=��6�S�yت�ا s,� )Ý�p $+�;و\�.ا� �N�U ت 9@هS�y�� �&�ر  �$ ���pازاة ا�Ý��Ý( ا��ا�� �ÝM�Nت �jا�� ا

  .ا���1 9@ا أداء �N, 234 أ�K6-�1 �� ا�;�+$

       EJ0 �tأ �;ß أن EJ�  2Hأن إ )Ý4�t ا`_���ت <=� ا�&+��Nت �,��ى  ودون  ا�&�6ب دون�ا�,��ى  ا�1ا����K�¨ 9@ه �����R ا

�8<1 ا��M1ة�p ت�Ýt���Ü� )ww71 ا��|،�R��6+�ا���، إ�KNط ��wر ���à ا�@ي  �� �� �t�� ة أن�R� ا��و�( Jpن �ß-$�ا

 أ9/ إ�Nى p 14 E�+��t 2012��رáâ ا��زاري�ا��wدر ا����ر  ��� ���.ا�EJKو\1ا�*( �<�19 ا-��ycل �$ Ý-S+� وا��ا��


	 ´�� ا�=>�\��s ا�,�9+�ت�)��+��� ا���1 4*�ب !ÛÝ_Å ا��و� ´�� �/�ا��*�م ا�=> وا����8ßت ا���ÝÝ+�ت Dqل �� #داري  ا
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�Ý�ã!�2H4( إ�+;� �� ÛC��8���-�p 5 (11: و 	 ��yور���DUÜح %�� �- �+Ý��r+ أ-�-t )Ý��ط ثjL1� 234  Dت ا  ,

2015(.  

1.2.2.un�4`5ا ��^vAا �Cwi u>x ن ا'&34�لK`e2اAا :Uy&5وا z{|�3�eو�z{|}�~7��q   

��دات        ��+��*(�، ا�=>�!,�د ا�,ÝK6( ���ا����ا�,.و�Jن أن �:�� ا�8��ط �� �;+�4( و��Û_B #دارات�ا% 6yنا�JÝ S 

�� S.9ء ß��م أ1qى  S�Nت و
	 ا��ا�J8ن، -�p���Kل ß����ن %� 5Ý6��p نJ-ل ا�1ؤو�K��-S نJ8ا��ا� �ß@��0��K وا �� 

�D9.+6ت cß���ون  <=��R/ وا���رات�ا�æ+,! ل�K��-S�p )�`����iو )+CDت ا��K6&� S�g� �p}�/، ا�æÝA وا���cd ا�J�c�1ن 

)RM1ى  و���q1 �4م أ��� ��-D���Kل ا�K-�8( <1وفا EeLوأ �� z� ردود �ÛÝw7 إ�6Ý+ß 2Hن  ا�,.و�Jن أن�%�� ��ãà ذ

)ÝK6- 1�| ي@�
	 p���� S /9�,à ا )\D4�jâj�! )�r���C �4د ا�����ç_/ و���Þ. و#دارة ا��ا�� Jpن ا�� t�&( #دارâ( ا

  .��tm �)6â�<�ر���ة 234 ا��ا�� E�;ß أن إدارâ( �(وÝ ا-�17اج �Dr ا�8�&(�ا�,�Ý��)�p�&�6 �4 -�ءا ��� S أ1qى 

  2.2.2. u4d ل��+(،�w�2&5م ا%Pوٕ�إ �te2اAا :  

�ND� ��:� �� �6<�ت ´�@ا�ا��wد��+�s#��رة�إH	��4ة              �ß Û�8p 	
 ا�=> #دارâ( ا`_���ت �Nل��7�56 ا��ا�J8ن إD4م 

����� �+Ý-S �+Ý� Û7ß: 

�-D��cدة ا��Ý+Ý>8( ا��1وط� - �� �� . وٕا-��R\��y ا`_���ت %

 . #دارâ( ا��c6ت �4Gاد إ��R4�K ا��ا1M# �Mاءات� -

 . ا�&�K6ت ���`�( أ�Mل� -

             ���Û�t�89ك� �t�M 1qأ �Û�t��9و� �C�-وٕإ��رات و �ÝM��� و�Mد وأ�t�ÝN ا��aÝRت، �,��ى�%�� 234 ا��ا�� 

�C�-و )+ß�\ /� �!� )A`�U ج��y�4دة و�G نJÝy����ل ا��wل �Ý0ب ��6 ذ�z إ2H وا��5Y،^K ا� �+rß د�R;� دارة# �+Ý� 

Û7ß ت���q ���+���ا �وا�t�Ýw( ا��\�  )ß	 J69.� /��+R� )Ý6U|ن EJ0 أ�4ان ���R���ß $� 5Ý6، ا�=> ا���1  و|��

 . #دارة �w+pا\1�ß )Ý أن ���t �� �� ا��ا�J8ن -�p���Kل

    �� �t�M 1qأن أ �ß����S ¨>y� )ß�8 ���وي�ا��ا�J8ن �� ا��p )ز�D��Ý( دون  ذ���Ý� zن  ا��� �£,% 5�Y  ى��,� 

)�
	 ا���,��Ýوا���% �cd�� 234 ا�Dز�( �ÛÝw7� )p�MG�pا��ا�� �4م M �9,��( أEeL ا�,ÝK6( ا�<�19ة 9@ه �âjß �� ´��، ا

�K�
	 أو�`�wAل  وا-�c,�را���، �&� �,Nال أ�N| ت�p�M�234إ )Ýy&- )&+8� S �-�8�� ����  .و�&6

  و�ا2Aاf��teدارةا�&%{ت�اKq���%�5ن�.3.2

�ــــــ���ــــــ��ا�wــــــ��Kت�و�����������D\ــــــ(�pــــــJن�ا�ــــــ�ا���و�#دارة�!��ZEFــــــ��ا�34ــــــ�2ا�ــــــ01/��ــــــ���ــــــ��ا`�Rــــــ�د�ا�K@و�ــــــ(�Sزا�ــــــy��s,ــــــJن�ا

 #�)\D4ن�J,y���\1�!�<=����iت�اw��EFي�#دارة�و�ا�=>�qm�SDت�أن���Mا!�<=�
	�|-�س�qm�SDت�ا�$M1ا�������pدارة�

�)\D���;����Rc��$���RN1م�#��ر���J,yن�9@ه�ا.  

1.3.2.�te2اAدارة�و�اfن�Kqل�ا�5%��ت��rCq����5ت�ذات�ا}%&�(.  

������ �&�� <«é���� <=��و�ا �R,ct� �#دارة �أي 	3qدا� ��,��ى 234� ����ن �qm�SDت �و�ا�+�ر-(�و�9@ه �#دارة �+4� x��y�1و��}

6�+��#داري���)*��*��Jp�)\Dن�ا���,*+�ت�#دار{(�و�ا�,.و�Jن�#دار{Jن�و���89��q@�, ا����Z��89�EJ*g/�دا��q#دارة�و�ا��

� x��A`ا� ���+����,*�EJا��� )r��A`ا� �*��-��p� @q|ر��K�4m� �Jن% )(NMPه��Yر� �*tو�� �ا��ا�� )�� �,L� �Mا� ����

�1ف�9�234@ه�ا�r�(�و��234ر�ê«Úا��ا�J8ن����8<*/�ا-�&�4Dت��16أي�\��wا ��X���¿K� )�9ي�����ç_/�, 12) 2003,  ا��

���6*��
	��jاM�1R>��/_ç��
	�ا�R*����#دار{(�و�EeLة��,��{�}���و�ا�=>��.دي�إp�2H^ء�
	�ا��7ذ�ا��1ارات�و��+<�9�19@ا�ا�EJKd�ا

��`�wزارات�و�ا����;��أن���;��\��wا`�wAل��و9@ا���, ا����0���|N*�ن�أ�	
�1ف���Sدارة�و�#�������£����ا��ا���;�

� ��� )��q� 234 ,�s�`�4� �و�\� )��و�ا��و )*6yا�� �ا`�+��4ت �Jpن �R6qو���ا� �qm��U�wت æ*Y��� ��م%� ^K�1�� �ا���� و9@ا

�8��EJ7��1إ�t�\�2Hن�و���89 �, �1 ,��9@ا�ا�����و��ذ��N�p�zاث�\��tن���yد�9@ه�qm��U�wت��ا�@ي��Nد���ز§1983��$

)}jL1ات�ا��N��   13)2015,  4+1ان(qm��U�wت�Jpن��7��56ا
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  : )�&%{ت�ذات�ا�A�q����5��%ت���Gا5?�2ك���Gا2AاK`eن�.2.3.2

          �S�4ة������tة���EJq|ه�@R���c*n����5|داء�اY���6$�#دارة�و�أ��م������/�اt;�ز���6+4
	�ا�*�م�ا��ا���و�Dqل�!

��N1ف�ا�����)ab-�)6���������ا��yد�أو���M*��6إ�2Hا�ê],��EJ0��Mأو����wyو�ا�ن��;���c���c6��دا�أو����wyو�ان��

�jال�%,£��و�Mد�9@ا�ا�;�ل�ا���8bp��6gو�Jpن�#دارة�}��/�9@ه�qm�SDت� m�1و��@���+��*Jن��+���.دي���pإ�2Hا� |�4ان�ا

   ��{�	3�  :/�9@ه�qm�SDت���p-�س�����234

• �EJ*,���J,yن�ا`_���ت�و��Mد}���و���89���w\��Mر����K£-�$M1إ�4�2Hة��4ا������qm���:*p�SDت�ا���8;(���4ا

 #داري�؛

• �E��
	�ذ��zا-���DKا��+p�)���6ت�|ز����p�/9�}وjإر��د9/�و��z�@Lن��$�#دارة�وJ6�����ا-���Kل�ا��ا�J8ن�وا��

�ا�*�ان,وا�����ت 	
� �M��� <=��ا �ا���wر �Jpن �و�� �t��`ا� �9@ا �ا��ا��8ن ������ ��� ����6(�:وEJrLا �رؤ{( 0*�ب

�و#ر��د �ا��&��4ت�(�-D���Kل ��%� ��1ف ��� )��ا1ctاد )cwp� �ا��7@ة �#1Mاءات ��%� ^��� �89ك

��/����Û*w7��1دون ,)#دار{(�x*N�)� ����EJا��-���Cو#��رات�ا�cd.ة�؛�وا�8<1ة�إ-m�2H���Kل����زاو{(���6*�

�+������1ف�ا��Jcnن�؛ •� و��:���أ�����4م�اEFNام�أو\�ت�ا


	�ا����Dت��$�ا��ا�J8ن�64+��أن�ا��ë�����K\��9�5n»>ء���ا���؛ •�)*��c�� �4م�ا

���J6ن��$�#دارة •���p�)�6����وا��c6ت�ا������ ؛.ا�K^ء�
	�ا�1د��234ا�&�K6ت�و���`�(�ا

• �� ��#1Mاءات�#دار{(�وار��cع�����c6؛p^ء�و!

2ن�.3I5ا�G����%P2م�gUAي��b`5ر�ا�ef  

�� و-L�6*���، ودوا��� )ا��ا��(��ij6ن� ا`�*� ا�Rc/ ان���      � 	
�+��*( أداء -£*���J,yن q&�ة���9(��
	 ا�.-,�ت�ا ��n

و�����9�&1�.��6ص���8Kء�D4\�ت��$�ا���C�ij%����أ����وا�=>�!,��234��4أ�;�د�د�d*��8*(�ا�abK(�و�اct;�ر��رة�ا�����6ت

� �ا��ijن �D4\�ت �p¿دارة �ا�*�م �*64)CRM(��R��9و� ،/�����ا �أ�ytء $*+M� 	
� �ìن �وا�1��8ة )�M�8��ا �ا`�6Aل ��� ��!� <=��وا ،

� ^iر� �}1�� �4� )c6���ا �cqو�EeLوأ� �أ��� �د4/ /����� $�� /�íSو� �,Lو� �C�ij��ا �Yر� �ز{�دة 	
� �r+��� و�5C�n|-�س

�����C�ij�14وا�@�9ب�q&�ة�أ%�����67pا��*/�ا����(��R/،ا��,�{��وا��xyKوا��&�{�1و���qت�د4/�ا
 )Fred ,2002(  و�

� ��Xن��234أ�ij��D\(��$�ا��1ف�إدارة�ا!"��	î*ا�EF-m�7ام��-m��}1���4�)6�����8pء�D4\(��$�ا��ijن��E�4دورة�N*����ا

�+6*�ت،�ا���8*(�و| �����6ت،�ا+6��y���أ�9اف�ا�.-,(��+p1اد�� )Kincaid ,2003( ,151ف�!�����1ف�أ!��+L���X�234إ: 

9/������p@��ء����أ��Mأ1Mاء��c���c,6(�أ4+�ل���{��M|�)6}��ف�إM�2H+$�وا-��7ام�ا�����6ت�ا�EFاL+*(���4ا��ijن�وا

���M�*�NS�1+�,�� /**�� .)Clarke T & Flaherty ,2009( 16و� � �ا�����ن �ادارة �ا��ijن $�� )\D������tت�� Dث� ��

8(�
	�ا�����أد�tهbK��	 و��،),bCر.  

  يوضح مكونات اادارة العلاقة مع الزبون  :1الشكل 

 

  

 

 

  

  

  

 

Source : gray, paul & byun, jongbok, customer relationship management authors, claremont 

graduate school, 2001,p8 

�JKا�������D\(��$�ا��ijن����ا����tت��-8ن�أD4ه����Dqل�ا�(�Sدارة�اDr���!��ا��+L17:  
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�ـــ�دي�أو�4m�Kــــ�ري�ا�ـــ@ي���ــــ�م�p¿-ـــ���8ء�ا`_ــــ���ت��ـــ��ا�.-,ــــ�ت�S-ـــ����LDا�Ä_Åــــ»>�أو�: ا�ijـــ�ن  ••••�9ـــ��ا�Åــــ_�Ûا

ن���ـــ�ا��1�JgـــEه�،��ـــ@ا���ـــ��ا�ijـــ�ن�ا�wـــ�ر�ا��N*ـــ��t+ـــ��و�ا-ـــ�+1ار�ا�.-,ـــ(�،�و{+dـــ��4ـــ���1{ـــ����8*ـــ(�ا����6ـــ�ت�أ

34ــ�2ا4��Kر9ــ���ــ���q!,ــ�{����d�1ــ34�jــM�2+ــ$�����6ــ�ت�4ــ���CRM\ــ�رات��6�J*+ــ°�وإدارة�ا�ijــ���Cو��ــ���6c,ــc(�ا�ـــ�

/R���)+Cت�دا�\D4�8ء�p��Mأ�����C�ij�  .ا

•••• �)\D���Jp�)\Dن�ا�.-,(�وزC�i:���4+6*(��,ـ�+1ة�و
ـ	��m;ـ�J9ن���K*ـ(�34ـw�m�2ـ�ل�وا��4�cـ�: ا��D\ـ(�,و�ا�و9ـ@ه�ا

��Cـــــ�ij��+ــــ�. �ــــ�ن��,ـــــ�+1ة�،�و��dــــ1رة�وLـــــ@���zـــــ��ا�+dــــ��أن���ـــــ�p�1+�ا\ــــ�5او�%,ـــــ�6ك�ا! CRM34ـــــ�2أن���ـــــ�ن��

�C�ij��(�ا���Kد�(�D4\�����$�اc8ا����y��)\D4 . 

���yد���^�
	�!,�{��،�����p+��ا���EJ*gا�,ـ�+�1
ـ	����ـ(�ا�.-,ـ�ت�و4+6*�}�ـ��CRM ��ط�ا�ـ�: #دارة ••••�S  .ـ��+�و!

}�y��234��2;+�4(��ـ��| �ـ&(�´�ـ�ف�Hدي�إ.��<=���2��1(،�واHن���4ا�.-,(�إ�ij���ى�ا�)���ا�����6ت�ا�;+

 & J*g!.  )Clarke Tـ��Eـ����
ـ	�ا�.-,ـ(�وأ�1اد9ـ���&6ـ��إMـ1اء��CRMإYـ��(�إHـ�2أن�,m-ـ��cدة��ـ��ا����6ـ�ت�

Flaherty  ,2009 ( 

2ن�ا�5%�����إدارة أ�o�دا�5`����ا�5ا5��CP&ح?Kن�. 1.3I5ا�G )�te2اAدارة=>�) اf���B�2C�5ا  

�������z�@�� �91}�&�� 234� �+�!� <=��وا�&1ق�ا �K,����4ا xyK�� �R6�;�� <=�����ا������ا ������ا ��� )}1Cاj�`دارة�ا#� � ��!

�(�#دارة�ا`�jا1C{(�و������R6و�34*K��$ا��������<=��+����وا��2ا�01/����إن�-�ف� �9�p�êµ/�ا�&1ق�ا�=>��Z�/�´���ا��,*�EJا

���D�q�56ا�7��<=��*��ا������دات�وا�������ا��8*�����
	�ا�;�+$�ا��1g��ا�@ي����s�y�-و�&�ر�وا��� ����+��ا��,*�EJا

�EJKL ,�s6ا��z6���4ا���Mدة�
	�ا�;�+$�ا`�jا1Cي�Mة�EJq|اد�ا���8,(�و�9@ه����2ا�Hو\*/�14{�(�أدت�إ��*�����	
�)6r+�وا�

� �ا�.-,�ت ���C�ij��ا �M�N*�ت �إر�Yء 234� �+�!� <=��ا �ا�&1ق ���1d�£�� )U�_`ع�,ا�&���p� s��د� �وا����1wت �|�*�ء 9@ه

�+����إJ,y��2Hن�أدا��Cو�1دود����و9m�+�م�أ��q�)*4�8p�EeL���ا����(�  .ا

  ��7��I*I�ر���ا2AاK`eن�CY�ن�5&ح?Kن�ا����%�5.1.1.3

��م�NS�p���ر��������s�14�zا ��ام��RM����),��8+6,و���+�$�ا��&�ع�ا@�, jة�mدرا�(� 	�ا�M�234�)8+*R+*$��*�د���ا`A*�ة�

�ا`�jا1Cي  �ا�;�+$ 234� 1��K�� ���%� �أ1ت �ا�<1وف �ا�;�+$�, �R@ه �أ�1اد �Jpن )�r��ا �وا ��ام ������ ��Rnر 2Hإ� وأدت

8<�1
	��1ق�ا��,*EJ,و#دارة��ا��ا�J8ن�
	���nا���EJgا�@ي����gY�$�����1ط. ) Ismaili ,1999( �18+��ا-����2إ�2Hإ�4دة��ا

�ا��ا�J8ن� )�� �وا-�MEFع �ا`_���ت )*4�t� �ا���EJ*gوi�J,yن ��NGاث )+01�� �R,ct� �;�� )*��+���ا �#دارة ��¿ن ا�;�+$

��´,��EJKLا��RMو���&��6و\�6(�و�R-�s,b��)*6+��  .و9@ه�ا

1®��234�2&6��ت�و\��4+�ت�#دارة�ا`�jاJ,y��234�)}1Cن�D4\�����$�ا��ا�J8ن��������/��9��d@ه�ا���ا�EJpو#�NDUت��)�

�)*���A`ا�EJpا���������أ9/�ا���\��ا`����Aت�و���1ف�
	�N|����EJrL*�ن�ا��&K*��أو��/�!,�+t�1<1ا�!�/����Xن��J8ا��ا�

�,8(� .ا�=>�ا�7@ت�)��6K����\��tن�ا��2011
	�9@ا�#��ر������Mء�
	�14ض�أ-�Kب�!��v�ا�-�)*6y��234�æKwأن�ا�;�

)�j6�")�@*c8�������ا��pور�ا�,���ر�وا�1ا\���a*R6(�ا�s\�����"S�p-�+�ع��6+�ا�J8ن�و
	��vctا!�/�؛�64+��أن�m-���رة�

�)y}1��2Hع�إ�+�-S�p�æ+,أن����t����������9و�،)r��A`ل�ا�w�m�^C�-و�$*+M���ª�7م���أن�!,��;���p�^�1ة����K�

)U�q�،نJ8ا��ا�����)��r(�و�234رأ-����Rا\$�ا���ا���Uوا-�A`ل�ا�w�m�^C�-و�$���������a(�ا���Kب��:�/�ا�=>������ا

	��+�Mm. 19.  

������67�� �أن �Üدارة� �d+�� �ا��wد، �9@ا 	
���yد��و �إذ �ا`��دة، 	��,�� �}1�� �4� ��9��pاف ��&�{�1#دارة� �K-�8�� إ��را

�c�1ا�� �4m��Kر��+��Nت �Jن%� �آq@ة �Rأ�9ا�� �9@ا�#دارة @qأ� ���� ،/R9�;�� )*6��� �F°ا��ت�p� �t�*Nأ� �*����ا �Dqل ��� Jن

��*�*�(ا�,]�������2ا�&�أ����/�ا���r*� (�Û*w8ق�ا�J�c�1ن��r*��،�, 1cpق�ا�,��+J6ن�
	��r*��،��*�Bpق�ا��ا�J8ن�
	�إ
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 �6-� �M��� )��4� ���Kدئ �وا��ا�J8ن234 ��;�ه�ا�J�c�1ن �#دارة ��ا�. ك%� @q��� �#دارات، ��,��ى 234� �ا`��دة 2[,�� <µK�� إن

�+���Nل�M�N*�ت�ا`�+�Rر�و�Nل��1ق��J,yن��Mدة�ا`_��(�  Rahmani ,2003( 20( أ��EeL;,*�ا��1cض��EJdcا�
	�ا

2.1.3.�te2اAن�)دارة�و�اKq24*��)+��ل�+  

 D�m 234ع �� ��+Jdن و وا��ا�KMت ا`A��ق  D4m �4م �;�, ��+J°� 4+��� ا��wل ��9x �4ان�ا��M�� yK �89ك���������

�C�����1ا��1ارات mدار{(�، اEا�.-,�ت  ����ت و14ض و�� ،)*��+���AB*�ة ا�Dز�( و ��1ا�����6ت ا ،)*��*�إ��YG�p �2H( ا

)Lا���ر 	
��و�(� ا�1M# )��Rاءات �p  )Zémor et al  ,1995.(
 21  

�D\�ت��������Jp�)\Dن�#دارة�وا��ا�����&�w�m�)}�����6ل�p*:���وJiن�ا��ا�J8ن�إن�أ9/�ا�1ا-*/�ا�8<+(��إن��J,yن�ا

�ا��ا�� $�� �+��*(�,#دارة��ا �#دارات 	
� �ا���tرا �أ�EeL|�1اض ��� �و!����Eا�EJKو\1ا�*( � 	
� � �ا�.رخ �ا��c8*@ي ��9ا�1-�م

=�
	�ا�;�+$�ا`�jا1Cي���-��+�ل�ا���8ات��EJ0,>�أدت�إ����4��6q�2Hا��8رة�t*;(�ا�jL1{(�ا�)ab-ر��4دات��Rn�2Hأدت�إ��\

��م��ا ����qت�ا���1 ��� �-D��cدة� ���(�إ�K���9�Sأ�,ر-+*(��ا �6+1ا��� )�����ا��Kدئ�ا �Nا� 	
�1��K�� ���%�1.�� ��� و9@ا

«Ú�c�
	�.êا�,�واة�وا�@ي���N�����}jة�أز�(�ا�r�(�وا���tر�ا�)w�7ا���`�w6���ء�9�234@ه�ا�<�4�19+�ت�إ�4دة��8<*/�ا��

�-m���Kل s*\ا��� )�M1ا+L� /R�D4وإ� /R�ªMو��� �ا��ا�J8ن �ووا�KM}�/�, ا-���Kل /R\��N� 234� �ا��ا�J8ن �ا�Dع x*N� ��

�وا�,J8ن �Jc�r+6ن� )U�q� 	
��r��ا �ا�,��ى $�� )�Yا��و�� )�D�� ��1ق �+�ل�-�p,=��ا ÛC��8��ا �أ9/ �#دارة�و 	 ��´�°J+��� <

)}1Cاj�`ا,�<«ó�-|ا������E���!�<=�و��YG�i(�إ�2Hذ�R,!�z*��ا��wل�|�1اد�G�pدارات�1M#�^*,£���}1���4اءات�#دار{(�ا

�6+�ا���)K,���p   .  

�D\(��$�ا��ijن�1Rnت        ��D\�ت4+6*�ت�ا��,�{����K����8أ�����Jpن�|-��*��ا�=>��y,��ا� ������ أ-�6ب �9 !,�{��ا

/�� �� ��Dq 5}1�! �C�ij��+� ا���9/،�وا�yع و��Kإ� /�{�M�N /�{�K0و�� ور /�{�tت وإ\��( إ����\D4 /R��µ> و9@ا �� 

 �w�mل \�8ات �� �;+�Dq )4ل �� و{�/�ذ�z .ا�&�6ب |داء �,��ى  �y�*� 234 ا�.-,( �,�Nm ،/�´ �+� �4��cظ

�<*/ 234 �,��4 و9@ا ، ا�c��R*( ����توا� �r� ،stEFtm ا�1��Kة،! )+*�����ª6+�� ا��y��( ا. �+L 234��R,§و �C�ij� إ1Mاء ا

�4�c���&1{�( وز��ن، ���ن أي 
	 ا�.-,( �$ وا���Kدل 4+6*�ت�ا�iو <=��+� ا��ijن  9m�+�م��M�yp( �ن ´��، ��K01ن  ا� 234 وا

،�R4�Kإ� �+�� 234 1}�&� )\D���t�*pت� \��4ة �8pء 234 ا�S �p �� °JLEF 9@ا�ا��Rcم�، و�&y� �*K�*� إ�2Hو��U�6ل  .��� ا

�D\�ت��234إ�t .، 22)2003, �17ي�, N,��(   ا��1ور{( ا���ة ذات |داة ��� �� و�9 ا��N ،�C�ijل � ���M: و§�1ف�!,�{��ا

x��N�	î*ا�EF-ا /���، �� ��Dq °JLEF��Nm �C�ij��cظ 234 ا�p نJ*��A`و�&�{ ا)\D���R/، �1ا� S�p �� °JLEF� 234 ��^ ا

 ) Lovelock ,2001( �,�+1 %��� ا`��د ا�M �C�ij@ب
23 .  

       �����tا�����, ��K-ل����Dq����/R��إ�4دة��&��M����6ا�.-,(���ytزC�i:���`_����/�و����*�y��K6&ت���)\D4�J+°ة��

����ن�أ�N�EeLا(��c��´�@ا�EJ*,!و��R6+41ق���	
�1>8���vbأ��م�!,]�2ا�.-,�ت�إ�2Hا�����M .ا�1gض�ا��t�����:C�iز��yt9@ا�

�EJg���+��*( ا�.-,�ت�234�mا��R@ه�ا��S�yت�ا�)�����)cwp��*;�,��
	�و\��sأن����\6/��)U�_`��1ت�ا��أ�EeLأ�syKUا

�)*���را-(����ÛC�wqد}�/�|و�S�*ص�D7�-S�N�/Rء�و���c�-ا����S�p�/�X�iء�ز�Y1{�(�إر�{�*M���8tل�أ����+��dا�/�

��1w4�ôbا��,�{��و��q(�ا��ijن  ,�������1\�����ا��,�{��و��q(�ا��ijن�����234ا&*,!�x*N,�x��A`�1اR>�و�4دة����

���iت�أو���DdتU�),-.أي���sRM6+��وا���*+�����x��ا��4��Uا��,�{��وأ9+*���,��4ا��,�{��و��q(�ا�A`ا�æKUوأ

J�!�<=�
	�9�1w4*+8(�ا��,�{��وأ-��*��Kو���ا�<�ا�19ا�ôb� ��8t�2أHإ�E .1وري����Jp�)\Dن�ا�.-,(�, �+��ا�و����ê=Nن�ا

�t��`ا� )��أ�Nد ����ن �أن ��� S�p� �\�ر�#���ن )*64�c��EeLا� �زC�i:���, وا��ijن ��Nار��$ �إ ��ء �4� xyK�� �ا�.-,( 23���

� �ا��ا�J8ن��p-��7ام خاصة بالزبائن تقوم باستقبال ومعالجة طلبات  محاولة إنشاء مصلحةو , لمعرفة مدى رضاهم�E�Uاراء

�,المعلومات والشكاوي ���ا �r+��)+*���R����� <=���ا ���� )\D���ا )*+8�� 2Hإ� ��ª��إ��ر�- 	
� ��ij6ن� �, ا�.-,( 	
�+������R


	�JNن�ان, �Mدة�`_���ت�و��8�;�ت�ذات��y��	
�)���1(��ا��yو��	
��r+����),-.+6��+��Ry8ا��ijن��<=�*���Mدة�ا��*+(�ا

)*c*n��
	�, ا`_���ت�ا����(����Dqل�ا���6*�����ا����وي�و��y�*��ا`��دة�ا�E����1*��
	�ا�c8��ت�و!���*�y��	H����pو�
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� ���M�N� )*K6��� <«¬bC1��ا��wر�ا �ا`_��(�. t<1ه �و��Mدة �ا��ijن $�� )\D���ا �إدارة �Jpن )\D���ا 234�EeLأ� �1ف���ا �Mا� و��

�+��*(�t��م�´�@ا�ا��xyKا��  .و�إ�Rnر�ا�8����C*�ا ��ا

  ا�cd�^Tا�BAا�����5ار'�. 4

�+��*ــ(�و�إداHــc��2ــ�9*/���4ــ(�4ــ���%�ــ�����&1\8ــ��
ــ	�ا`�ــjء�ا�8<ــ1ي�      ��D\ــ(��ــ$�ا�ijــ�ن�ار ا`_��ــ(�ا�ytــ�ول�إ-ــ��ط�9ــ@ه�ة�ا

�+��*ــ(���ــK^�64ــ(��;+�4ــ(��ــ��#دارات�ا�pا\ــ$�و���£*�ن��ــ/�ا-ــ��7ا����R+ــm�s-ــ���S�p�)t-ــ��و�\ــ�  ا�cــ�9*/�34ــ�2ارض�ا

�EJ�ــ1ف�34ـ��2ــ�ى��ـ����D\ـ(��ــ$�ا-ــ��7ام��Lـ�داة�أ-�-ــ*(�`�+ـ$�ا����6ــ�ت�\wـ��#��Nــ(�أeLـ+p�E�JgــEات�ا��را-ـ(�و�ا�إدارة�ا

�)t���+��*ـــ(�وذ�ـــ��zـــ���y�ـــ�ي��64*ـــ��m-ـــ�£*�ن��ـــ��أ-ـــN�)6aـــ�دت��ـــ��\86Kـــ��S�p-ـــ��ا�ijـــ�ن�34ـــM�2ـــ�دة�ا`_��ـــ(�
ـــ	�#دارات�ا

wq�s++ـــUت��t�*£�ــ-�p)6aـــ@ه�|-ـــR�و!�ـــ���ا��&*ـــ�ت�, *wـــ���rـــ��9ـــ@ه�ا��را-ــ�ت�وN=ـــ88d+��êـــ���ـــ��ا`wAـــ�ل�34ــ�2إp�Mـــ�ت�

ــ(� .|-�-ــ*(�ا�=ــ>�8t&6ــ���8ــ��
ــ	��6y*ــ��ا�<ــ�19ة���Yــ�ع�ا��رو-ــ(Dm-ــ�£*�ن�ا�ــ�زع�34ــ4�2*8ــ(�ا��را-ــ(��y�ــ�ي�34ــ34�2ــ�2

  :��yور 

�+1gا�*(��6+,�;�ب�:|ول  ا��yر  �����+��ا`_�ÛC�wا  

�D\ـــ(��ـــ$�ا�ijـــ�ن�و�أ%��د9ـــ��:yـــ�ر�ا�rـــ� �ا� ���1ـــ(�ا�ijـــ�ن�,cLـــ�ء�ا��8<ـــ*/�,  ا�JLEFـــ°�34ـــ�2ا�ijـــ�ن�( ا��+6rـــ(�
ـــ	�إدارة�ا� ,

  )ا�r�(��, \*+(�ا��ijن�

�xــــ��r��+��*ــــ(�:ا�yــــ�ر�ا��ـــــ��m ,�5-ــــ�;�4m ,�)p�+�د�ـــــ(�( ���8و�8ـــــ���*ــــ��Mـــــ�دة�ا`_ــــ���ت�ا��ا`��اtـــــ��, ا��ــــ+�ن�, ا

  ).ا��د�(�ا�6+�-(�

  : �C&rـ�GوBP`��ا�5را'ـ�.1.4

�ا�;�+ـ$و �õ|�)4�+;���p�<µ_�ص�ا�=>��+�ª64�s/�ا��را-(�ا�=>�ا��wtا9�+����8
	�9ـ@ه�ا��را-ـ(�:��GC&rا�5را'�.1.1.4

)*��+���+��r#دارات�ا. 

�*8ـــ(�öـــ���Aـــ/�:اB�5`ـــ��.2.1.4�;�+ـــ$�و�ا��+rـــ��
ـــ	�t<ـــ1ا���dـــ�Eا�;�+ـــ$��¿8tـــ��\+8ـــ��q�p�*ـــ�ر�4*8ـــ(��ـــ��ا�, �4ـــ�اp�،)*C&1{�ـــ(�ا

  .�;+�4(����ا��ا�J8ن�

�*(���ا6y���M*��9@ه�ا��&*�ت�ا-���8��7      ����*��#C�wN*(�ا�-|:  

�����أ�1L��cو�Ktخ���*�س�در�w��)Mا\*(�#�p�Mت���234�1ات�m-�£*�ن؛ -� 

�*8(��;�ه -� أ-6a(�ا��را-(؛�ا���-&�ت�ا`p�,A*(�و�1ytmا��ت�ا��*�ر{(�%1gض�ا���4�5�dا�;�ه�أ�1اد�ا

�Jp�)\Dن�ا��EJgات�؛� -������mر��Kط�EJp-�ن����4�5�d6ا� 

�1(����EJأ%��د�ا���EJgا�,����
	�أ%��د�ا���EJgا���%$؛ -� �ytmار�ا`_&���

��p-ـــ��+�ل�ا��را-ــ(�
ــ	�ا�,ــ���7(�|داة���*ـــ*/�ا�wــ�ق�درا-ــ(��ــ���ــ1اد�و : درا'ــ���ــ�ق�أداة�ا�5را'ــ��و�3L�|}ـــ�.3.1.4

�������c�  .  1Lو�Ktخ�أ

  قيمة معامل الثبات ألفا كرونباخ:1جدول

  

  

  SPSSبالاعتماد على نتائج تفريغ الاستبيان في برنامج :المصدر

�(�و 	�أ����E�Lا�)  NDt)01÷����ا`��ول�ر\/�����   �K���)-را�����Dqل��JK0.60ن�أD4ه�����Dت�ا��Krت�`�+*$���EJgات�ا

أي�89ـــــــ�ك�ا!,ـــــــ�ق�دا3qـــــــ	�pـــــــJن���ـــــــ1ات��NDt0.792ـــــــ÷�أن�����ـــــــ��أ�cـــــــ��1LوKtـــــــ�خ��D-ـــــــ�tD(��Lـــــــ��\ـــــــ��6pـــــــ�ø) 1(ا`�ـــــــ�ول�ر\ـــــــ/�

  الاستبانة ككل  جودة الخدمة العمومية  إدارة العلاقة مع الزبون    اسم المتغير

  0.792 0.801 0.733  ألفا كرونباخ 
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�*8ــــ(�
ــــ	�nــــ1وف�.m-ـــ�£*�ن�6ــــ(��¿8tــــ��-wy8ــــ��34ــــct�2ــــ�v ,ــــ�&*$�ا��ــــ�ل�اtــــ��
ــــ	�Nــــ�ل�إ4ــــ�دة��&K*ــــ��|داة�34ــــct�2ــــ�vا�+�

  . ا�8���C،وأن�M+*$�أ�1اد�4*8(�ا��xyKا-���K4�sK4را���%����M*��و��,�و�وا-�;��wp�spق�H�4	�1c��234دات�ا��*�س

  +ح���n�&d�:Bا�5را'��.5


	�9@ا� 1w8��  �ytول���Aù��*L(�ا�Y1c*�ت�����4م������Aùا

2Kن.1.5r&?Aت�ا�g�2+ب��?�:   

����)p�M#��M1اف�����اytmو�����,A`ا�^-��N,�ب����RMت�ا�,�;�Jiن�t��م��p-��7ام��#�wNء�ا��cU��m-�17اج�ا


	�ا`��ول�أد�tه��)A�����C��8��+��*(�و�ا��D\(��$�ا��ijن�و��Mدة�ا`_��(�ا�������أ%��د�إدارة�ا%���� .  

  جودة الخدمة العموميةتوجهات إجابات المبحوثين نحو أبعاد إدارة العلاقة مع الزبون و : 2جدول 

  الرقم

  

الانحراف   الوسط الحسابي  البعد

  المعياري

  درجة التقييم

  متوسط  1.05  3.26  )المواطن (التركيز على الزبون   01

  متوسط  1.01  3.10  كفاءة التنظيم  02

  متوسط  1.02  3.20  )المواطن (معرفة الزبون   03

  متوسط  1.07  3.19  )المواطن (قيمة الزبون   04

  متوسط  1.01  3.14  ثقةال  05

  متوسط  1.14  3.28  إدارة العلاقة مع الزبون ككل  06

  متوسط  0.72  3.19  الخدمة العمومية 07

  C&P}�qSPSS�د�B�&'(����U+��n�&d�NOP�ن�=>�d�q����:ا��Aر

�D\ـ(��ـ$�ا�ijـ�ن�و�ا`_��ـ(��) 02(�JKن�ا`��ول�ر\ـ/�  ��ـ���ـ��أ%�ـ�د�إدارة�اK��+��*ـt�ـ�6y���C*ـ���ـ��ا�أ�ـ��Mـ�ء�\*�-ـ���R(ا

��!������%��������,A`-^�ا��ا��ø6p�x*yp�)6a-1���4{��أ:  

�ــ��ا�JLEFــ°�34ــ�2ا�ijــ�ن����-ــ&��ا`A,ــ���� -K�ــ(�) ���-ــ&((و�iرMــ(���ا��ــ(�) 3.26(ا�yKــ(��ا�*��+��أي�أن�#دارات�ا

�y�ــــ��ا�K�1ــــ(�|وHــــ��2ــــ��N*ــــw��xــــ�رات�أ�ــــ1اد��z�4*8ــــ(�ا��را-ــــ(��,ــــ��ى��Z�S�+ــــ�ن�pــــ��JLEF°�34ــــ�2ا�ijــــ�ن�و9ــــ��pــــ@

�D\(��$�ا��ijن�� .ا-EFا�;*�ت�إدارة�ا

- �/*>8������cLءة�اK�����,A`-^�ا��ا��ø6p3.10(و� (ـ�ن�+��Z�S�)ـ*��+��و��pرMـ(���ا��ـ(����-ـ&(�أي�أن�#دارات�ا

�*8(��,��ى�ا-EFا�*;*�ت�ا��y���ا�EJq|�)K�1ة�����w��x*Nرات�أ�1اد�ا���K���cdp�$��)\Dءة�ا��8<*/�و�9@ا�ا�

 .ا��ijن�

�ــ�����1ــ(�ا�ijــ�ن� -K��+��*ــ�Z�S�)�+ــ�ن�( 3.20(و�6pــ�øا���-ــ^�ا`A,ــ�����و�iرMــ(���ا��ــ(����-ــ&(�أي�ان�#دارات�ا

�D\ـ(��ـ$���*8ـ(��,ـ��ى�ا-ـEFا�*;*�ت�ا��y���ا�K�1(�ا��w��x*N����)*t�rرات�أ�ـ1اد�ا���K���1(�ا��ijن�و�9@ا�ا+p

 .ا��ijن�

�ـــ��\*+ـــ(�ا�ijـــ�ن�و�6pـــ�øا���-ـــ^�ا`A,ـــ���� -K��+��*ـــ�Z�S�)�+ـــ�ن�3.19 ((�و�iرMـــ(���ا��ـــ(����-ـــ&(�أي�أن�#دارات�ا

�D\ـ(��ــ$���*8ــ(��,ـ��ى�ا-ــEFا�*;*�ت�ا��rـ(��ــ��N*ـw��xــ�رات�أ�ـ1اد�ا�r��ــ���y�ـ��ا�K�1ــ(�اK�p�*+ـ(�ا�ijــ�ن�و�9ـ@ا�ا

 .ا��ijن�

�ــــ��ا�r�ــــ(� -K��+��*ــــ(��Z�S�+ــــ�ن�rp�ــــ(�و��pرMــــ(���ا��ــــ(����-ــــ&(�أي�) 3.14(و�6pــــ�øا���-ــــ^�ا`A,ــــ�����أن�#دارات�ا

,��)8*���y���ا�K�1(�ا�1ا%�(������w��x*Nرات�أ�1اد�ا���K��D\(��$�ا��ijن����ى ا��ijن�و�9@ا�ا� ا-EFا�*;*�ت�ا
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- ��ø6ـpـ���Lـ�ن�ij��D\ـ(��ـ$�ا��ـ��Gدارة�اK�و��pرMـ(���ا��ـ(�) Jp��+L)3.28ن�ا��wN#��*6yـ�ú��إن�ا���-ـ^�ا`A,ـ����

�*8ــ(��,ــ��ى�����-ــ&(�أي��D\ــ(��ــ$�ا�ijــ�ن�و�9ــ@ا�N,ــ���wــ�رات�أ�ــ1اد�ا��+��*ــ(��S}�ــ�/�pــ¿دارة�ا�إن�#دارات�ا

�D\(��$�ا��ijن�� .ا-EFا�*;*�ت�ا

�ــــ�د�ا�ــــ�اردة�
ــــ	�Mــــ�ول�ر\ــــ/� -%|�)6a8ــــ(�34ــــ�2أ-ــــ*��أ��ــــ��أن��Mاtــــ��Mــــ�دة�ا`_��ــــ(�)  02(��ــــ��p*�ــــ�sإp�Mــــ�ت�أ�ــــ1اد�ا

�+��*ـــــ(���+��*ـــــ(�
ـــــ	�#دارات�ا��ـــــ��m ,�5-ـــــ�;�4m ,�)p�+�د�ـــــ(�( ��د9ـــــ���;�+�ـــــ(�و�ا��+6rـــــ(�
ـــــ	��p%ا��, ا��ـــــ+�ن�, ا

������-ـ^�و�ذ�ـp��z+��-ـ^�N,ـ�����)ا�6+�-*(K�،�+ـ��)0.72(و�pـ�1ytاف���*ـ�ري�) ����x*N�،)3.19ن���9��M@ا�ا

 �+���6*ــ(�أي�ان�mدارات�اc��*ــ(��S}�ــ�/�JrLــEا��.Lــ��اtــ��ا`_��ــ(�ا���\�ــ(��ــ���ــ1ف�ا�ــ�ا�J8ن��b,ــ�s ــ	�ا`_��ــ(�ا

 . p;�دة�ا`_��(

2.5.�B�2C�5ا����ST2دة�ا��G2ن��I5ا�G����%�5ن�إدارة�اKq�<Oy5درا'��)ر+3�ط�ا  

��+��*ـــ(��D\ـــ(��ـــ$�ا�ijـــ�ن�pـــ�`��دة�
ـــ	�ا`_��ـــ(�ا��� ,ـــ��+� �را-ـــ(�����ـــ��mر�Kـــ�ط�EJp-ـــ�ن����1ـــ(�ار�Kـــ�ط�أ%�ـــ�د�إدارة�ا

�����D\(�عو�t �\�ة����vbا�@ي�ا`_&��mر��Kط������Jpن�اEJg���86و �ا�wN�234� ن�ا`��ولJKه�ا��tاد  

  الارتباط بين إدارة العلاقة مع الزبون و جودة الخدمة العمومية: 3جدول 

  SPSSبالاعتماد على نتائج تفريغ الاستبيان في برنامج : المصدر

2ن ���Gا�5%���أ�o�د��Kq�:����o�tن�ا���I^T)ر+3�ط��2ة��'�درا.3.5I5ا�<=�QB42دة�+ح�����STا��B�2C�5ا  

���ا�3d	�mر��Kط�أن و��t�MأD4ه ا�JKن�ا`��ول �Dqل���    EJg�ا���\�ø6p 0.536�	 و�)+*\�)���+��) α=0.05 ( إC�wN*��دا

�(��,��ى ����أ\��و 	�0.002 ب�\�ر ���p�)}�8+,��ى �% 1���M���)K,�p  53دي�ار��Kط�و�Mد��234��لS���+�� 0.05 ا

����Mار��Kط�Jpن���t6(�أي�ا��K��D\(��$�ا��ijن�و��Mدة��إدارة�.دي���8pإ�2Hر���ا�Y1c*(�ا�1cw{(�و�\�Kل�ا�Y1c*(�ا�ا

�D\(��$�ا��ijن�� .ا

  دة الخدمة العموميةالارتباط الجزئي بين كل بعد من أبعاد إدارة العلاقة مع الزبون و جو : 4جدول 

 N=98 التركيز على الزبون  كفاءة التنظيم معرفة الزبون  قيمة الزبون الثقة

.418 *0  

0.001  

.569 *0  

0.005  

0.473*  

0.002  

0.426*  

0.005  

0.511*  

.0010  

correlation son pear Mark  

  

tailed)-(2 sig 

  )α ≥0.05( مستوى على إحصائية دلالة ذات *  

  SPSSد على نتائج تفريغ الاستبيان في برنامج بالاعتما:المصدر

���Jpن�mر��Kط�������أن��JK���8ن�#ú�wN��ا��t��*6y����Cإ�2Hا-��8دا�و �أD4ه�ا�JKن�ا`��ول �Dqل���     %� °JLEF���234ا

�+��*(�وا`_��(�ا��ijن ��(��,��ى ���84إC�wN*(�دا�(�\*+(�و 	��ø6p 0.511اS���و�Mد �234��ل�و9@ا�، α=0.05 ا

�+��*(�ا`_��(�و�Mدة�ا��ijن ��234ا�Jp� °JLEFن ار��Kط���,K(�أ���،�ا�p������ا`_��(��Mدة�و  ا���cL�/*>8ءة Jpن�mر��Kط��

)*��+���(��,��ى ���84إC�wN*(�دا�(�\*+(�و 	���ø6p 0.426���اS����cLءة Jpن�ار��Kط�و�Mد��234��ل�و9@ا�α=0.05 ا

/*>8���+��*(�ا`_��(��Mدة�و  ا��+��*(�ا`_��(��Mدة�و �ا��ijن ���Jp�)�1ن�mر��Kط�������أ�� ،�ا��و 	���ø6p 0.473���ا

)+*\�)����Jpن�ار��Kط�و�Mد��234��ل����و�9 �إC�wN*(�دا%�)�1��+��*(�ا`_��(�و�Mدة�ا��ijن ��������JN�ø6pن�
	�ا��

R N=98 

0.536* 

0.002 

Mayenne pear son corrélation 

sig (2-tailed) 
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�+��*(�ا`_��(�و�Mدة�ا��ijن �\*+(�Jpن�mر��Kط��(دا�\*+(�و 	���ø6p .569 0���ا�)*C�wNى ���84إ��,��)�S�� ا

0.05=α   و9@ا�����+��*(�ا`_��(�و�Mدة�ا��ijن �\*+(�D4\(�و�Mد��234��ل�أ��ا�Jp�)�rن�mر��Kط�������أ����و�ø6i، ا

�+��*(�ا`_��(�و�Mدة��(��0 418. اSى�د�����84,��*C�wNإ�)����p\+��8ا�@ي�ا��Dq��*6yل����   α=0.05و 	�\*+(�دا

�ç��8ا���D\(�إدارة�أ%��د�Jpن�ار��Kط��8ك��9أن���+��*(�ا`_��(��Mدة�و �ا��ijن ��$�ا���د�أEeL �و �ا%|����K�9 �ار����%�)+*\�

�+��*(�ا`_��(��Mدة����234EJا�|EeL ��9 �ا��ijن ��6(�ا��x*N�ø6p  0.569.��+���K-��K�t�)*Y1cا�K��ا����1t�)*Y1cو �ا

��م��D\(�أ%��د�Jpن�ار��Kط�����Mا��tأي�ا��+��*(�ا`_��(��Mدة�و �ا��ijن �$��ا�  . ا

2ن ���Gا�5%���إدارة��oF�د�اA&��د�)dح�ار �+ح�B:��درا'�.4.5I5�Gد����oأ����STا��B�2C�5ا   

���������	
� �ا`��دة 234� ��Nى 234� ��� �ا��ijن $�� )\D���ا �إدارة �أ%��د EJات��� ��را-(� �ا����د ��ytmار�ا`_&� �+��, 

��8��+��*(�و�ا�
	�ا`��ول�ا�JKن�اد�tه��ا`_���ت�ا�)A�����C  .  

  تحليل الانحدار المتعدد لأبعاد إدارة العلاقة مع الزبون و جودة الخدمة العمومية: 5جدول

 الانحـــــــــــــــــــــراف B قيمة  

  المعياري

  دلالة مستوى  المجدولة tقيمة  محسوبة t  قيمة  Beta قيمة

  0.000* 1.98 2.82 2.50 1.60  0.44  الزبائن على التركيز

 3.24 0.81  0.80  0.35  التنظيم ءةكفا

 3.69 3.38 1.20  0.64  الزبون معرفة

 2.67 0.21 1.40  0.23  الزبون قيمة

 2.72 0.34 0.13 0.32  الثقــــــــــــــة

  )α ≥0.05( مستوى على إحصائية دلالة ذات *

  SPSSبالاعتماد على نتائج تفريغ الاستبيان في برنامج :المصدر

�3	���� ,�����أD4ه�ا�JKن 5  ��ول ا`�Dqل���  

• x*N�s�*p��8���Cـ��t6*ـ��y��
ـ	�ا�ijـ�34��Cـ�2ا�JLEFـ° �ا�,ـ�����+6�JgـE �دور �وMـ�د�إHـ�2) 05 ( ر\ـ/�ا`�ـ�ول �
ـ	�#wNـ�ú��ا�

 EJg�ا��$%����+��*(�ا`_��(��Mدة( ا��ا�;�و�ـ�)\*+��ـ�����أE�L �و 	��sg6p )2.84(ا��)+*\ T�)i�,yأن�إ�2Hا-��8دا�،(ا

�(��,��ى ��4�8Sد  )α ≥0.05)��+Lى �أن����8{(��,����),��ى ����أ\�Sig=( 0.000( ا�S��  . )0.05( ا���+��ا


ـــ	�ا�ـــ�اردة�#wNـــ�C*(�ا�8�ـــ�p��C*�ـــL�s+ـــ� •�vـــct� ه�)  05( ر\ـــ/�ا`�ـــ�ولDـــ��أ4ـــtـــ��أM����y,ـــJن�
ـــ	�ا��8<ـــ*/�cLـــ�ءة�دور �

�+��*ـــــ(،�ا`_��ـــــ(�Mــــ�دة��84ـــــ��ا�;�و�ـــــ(،�\*+��ـــــ���ـــــ��أ�LـــــE �و ـــــ	�)g6p )3.24ـــــs ا�=ــــ>�ا�y,ـــــ�T�)i \*+ـــــ(�إHـــــ�2ا-ـــــ��8دا�ا

�(��,��ى Sد )α ≥0.05)،��+Lى �أن����8{(��,����),��ى ����أ\��Sig=( 0.000( ا�S��  . )0.05( ا���+��ا


ـــ	�اــ1 �
ـــ	�ا�ijــ�ن ����1ـــ(�أtــ���ا��ـــ��أ4ــDه�ا�KـــJن�) 05 ( ر\ــ/�ا`�ـــ�ول �
ــ	�ا�ـــ�اردة�#wNــ�ú��ا��6y*ـــ��t�ــ����Cـــ����KــJن�و  •�

�+��*ــ(�ا`_��ــ(�Mــ�دة��y,ــJن��ا�;�و�ــ(،�\*+��ــ���ــ��أ�LــE �و ــ	�)g6p )3.69ــ�sا�=ــ>�ا�y,ــ�T�)i \*+ــ(�إHــ�2ا-ــ��8دا�،�ا

�(��,��ى �234Sد )α ≥0.05)،��+Lى �أن����8{(��,����),��ى ����أ\��0.000Sig=(( ا�S�� 0 )0.05( ا���+��ا

• � EJــ�!��Cــ��8�
ــ	�ا�ijــ�ن �\*+ــ(�ا�,ــ�����+6�JgــE  �ــ��EJوMــ�د�اtــ��) 05( ر\ــ/�ا`�ــ�ول �
ــ	�#wNــ�C*(�ا� EــJg�ــ�%$�ا����Mــ�دة( ا

�+��*(�ا`_��(��ـ(��,ـ��ى �34ـ�2ا�;�و��)\*+�������أE�L � 	�و ��sg6p )3.63(ا��)+*\ T�)i�,yأن�إ�2Hا-��8دا�،(اSد  

)α ≥0.05(��+Lى �أن���,��)}�8����),��ى ����أ\�Sig=( 0.000( ا�S�� ).0.05( ا���+��ا

• �����Mـــ��أtـــ��)7( ر\ـــ/�ا`�ـــ�ول �
ــ	�ا�ـــ�اردة�#wNـــ�C*(��ا�8�ـــ���Cـــ����çــ� EJ�+��*ـــ(�ا`_��ـــ(�Mـــ�دة��y,ـــJن�ا�r�ـــ(��ــ����ا

��8{ـ(��,ـ��ى �34ـ�2ا�;�و�ـ(،�\*+��ـ���ـ��أ�LـE �و 	�)�sg6p )2.66ا�=>�ا�T�)i�,y \*+(�إ�2Hا-��8دا� )α ≥0.05(،ـ��+L�

�(��,��ى ����أ\��)=Sig 0.000( ا���8{(��,��ى �أنS�� . )05.0( ا���+��ا
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���*ـــ(�ا�Y1cـــ*(�tـــwNm���1ـــ�ú��ا��6y*ـــ��qـــDل��ـــ��و �-ـــ���K+ـــ����Mـــ��S �أtـــ��34ـــ��2ـــ�Û8ا�=ـــ>�ا� EJ�ـــ�د��ـــ�%Sادارة��

)\D���+��*(�ا`_��(��Mدة��234ا��ijن ��$�ا��6(�ا�Y1c*(�و\�Kل �.ا�K�  .ا

6 .��C+��:  

��������� ��� /01��ا 234� �ا�EeLة �9@ه ��J,yن 234� Û8�� <=��ا ��ت§1����و�ا �ا���اJtن )\D�� �4� xyK��ë»>ء��أ���و�ا �,Nوأ

�+��*(�و�.-,�ت�ا��;�د�أو���1wن�9@ه���t�*6(�ا�p�������1Y��9ورة�9m�+�م����pا���وا ����S�gوM�N*����و��yو�(�ا

�(��;+�4(����ا�&1ق�و|-��*���mان��µK>�ا�Dز�(�Gر�Yء�ر�K0ت�ا��ا�J8ن�EJ,���r(ا�A`��1اw�7��z��+��64(�ذ!�<=�ا

 1&���yث�
	�ا�.-,�ت�ا`_�U(�و���89��w�tا�����r���}�)-را��
	�9@ه��ا��R���8\1&��<=��D\(��$�ا��ijن�و�ا���x*N.ادارة�ا

�8�1�!�����R�Dq�234د�������D\(�إدارة�أ%��+��*(،�ا`_��(��Mدة�و �ا��ijن ��$�ا������;+�4(�ذ��zإ-��ط���yو�(�ا

�+��*(�#دارات��رi^�أ�����Mا���ل ��+��t�p��dإ���86U���2H���ا�8��p��C�6y*��و\*�����8را-(ا��9@ه�Dqل�و���أ�x*N��t,ا

�J,y��)\Dن�و ��1ف�#دارة�9@ه��234وا��ا���#دارة�Jpن�ا�����7����ª6��234�56ا���x*N� E����D\(�إدارة�!�� 	�ا��ijن ��$�ا

����{(�و-*6(�)\D���وا`�Aار �ا��wا\(�����tع�D4\(�وc*L��/*+w��6q*(�إ�2Hأ-�-��}��ف�و 	�ا��ijن �و �#دارة�Jpن�ا

�+�:*p.�8��Û67�, ��C��8��*(�ا���   :ا

1.6.�n�&d��'ا�5را :  

• ���+��*ـــ(�L+ـــ��ا�çـــ��D\ـــ(��ـــ$�ا�ijـــ�ن�
ـــ	�#دارات�ا��KـــJن��ـــ��t�ـــ���Cا��را-ـــ(�وMـــ�د��,ـــ��ى����-ـــ^��%�ـــ�د�إدارة�ا

�+��*ـ(�و{M1ـ$�ذ�ـ�zإHـY�2ـ��5ا9�+ــ�م�أ��ـ���ـ��t�ـ���Cا��6y*ـ��#wNـ�ú��وMـ�د��,ـ��ى����-ـ^�`�ـ�دة�ا`_��ـ(��ا

�R4�Kإ���yt�	[,� .#دارة��M�A`�pت�ا��cر{(��6+�ا�J8ن�وا

��د� •%|�EeLو�ان�ا�)*��+���D\(��$�ا��ijن�و��Mدة�ا`_��(�ا�t�sc�L��+L����Cا��را-(�ان��89ك�ار��Kط�Jpن�ا%��د�ا

 .ار���9����K\*+(�ا��ijن�

��ـ •�EJ�+��*ــ(�
ـ	��y,ــJن��Lـt�sc�ـ���Cا��را-ــ(�4ـ��وMــ�د��ـ���D\ـ(��ـ$�ا�ijــ�ن�
ـ	�#دارات�ا��ــ���ـ��أ%�ــ�د�إدارة�ا%��

�+��*ــــ(�و�\ــــ��Mـــ�ءت�9ــــ@ه�ا��8*;ــــ(�إHــــ4�2ــــ�م�إدراك�9ـــ@ه�#دارات�و�,ــــ.و�*����إHــــ9��2+*ــــ(��y,ــــJن��Mـــ�دة�ا`_��ــــ(�ا

�D\(��$�ا��ا���
	��y�*��أ�9اف�#دارة�و�ا��ا�����N�234-�اء�� .ا

�+��*(��M�1��pدة�ا`_��ـ(�N*ـM�xـ�ء���Mـ���sc�L��+Lا��را-(�أ����ا •�����Mا9�+�م���K\����EJKL#دارات�ا�S��t

Jن����-^��yKت�ا��p�Mإ. 

  :   اB�2&5ـ�ت�. 2.6

��6
	�����(�ا9�+���ت�#دارة�و�����6����234ا��tز�iن�و�����vbا��� -1�Mن�و��ij� .1Yورة�ا�JLEF°��234ا

�+ــ��34ــ��2&ـــ�{�1ا`_ــ���ت�ا����ــ(�و�y,ـــ*: -2�6�+ـــDء،�Lــ@����zاKLـــ(�ا����p+ــ�����8-ــ���ـــ$�Nm�M�*ــ�ت�ا��;ــ�دة�

�)r��A`ة�اjRM|�$ن��Jcn�5\�رات�ا��**d���8���	�ا���اp�،�U¿\��(�دورات����{�*(�d�� .ا��&�ر�ا

����;,*��أ9+*(��1ا�4ة�1Yورة -3%�/*9�cا��)*�}�,���D\�ت�ا��,�{��U�q(�ا��ا�.-,�ت��,��ى ��234ا

�+��*�و#دارات�  . ا��ا����(�L,��ا�1Y� °JLEFورة��$�،�(ا

�ــ1ف�Yــ1ورة -4���U�8ــ1 �إHــ�2ا�
ــ	�ا�ijــ��ª64��Cــ�����+ــ��ا�=ــ>�ا�/R+*ا`_��ــ(�`�ــ�دة���*ــ�zــ��رYــ��\*ــ�س�qــDل��ــ��وذ

�C�ij�  .دور{(�cwp(�ا

�+��88dا��را-(��Yء�و234�/��*(�ا���NEFت�������   : ا

�U�8ـ1 �إدqــ�ل�و �ا��Lـ�ف���yو�ـ( •��ـ(�ا��,ــ�{�*(�ا��c��ــ�ة  !,ـ�{�*( ا�r���ــ(��;,ـ*��أMــ��و�ـ���ª64ـ��4�+ــ�دm و ا�M   

	
  ؛�ا�.-,(�

��ى�ا���Y1درM(��,��ى ���ì�)�1راء�ا-�&Dع •��C�ij�  ؛� ) ا��ا�J8ن( ا
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