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Abstract 
The current research seeks to identify the role of lean production in managing 

customer relations in the Iraqi industrial companies. In order to achieve the 

objectives of the current research, the study relied on the descriptive analytical 

approach through a sample of workers in the Modern Paints Company in 

Baghdad amounted to (150) individuals who were selected in a manner 

Randomly according to a group of demographic variables, and in order to 

collect the required data, a questionnaire was prepared to measure the research 

variables and verify the appropriate statistical characteristics for them of 

validity and stability, and after applying the research tool, the study reached 

the following results: 
1. The paragraphs and areas of lean production are statistically significant, as 

the evaluation values ranged between (very good - excellent), which is an 

indication that the lean production is highly achieved by the employees of the 

Modern Paints Company in Baghdad. 
2. It is clear from the previous table that the level of customer relationship 

management among the employees of the Modern Paints Company is 

achieved and statistically significant, as the dimensions ranged between (very 

good and excellent). 
3. There is a significant correlation between lean production and customer 

relationship management, as the correlation coefficient between them reached 

(0.732). 
4. There is a significant correlation between the organization of the work site 

and the management of customer relations, as the correlation coefficient 

between them reached (0.875). 
5. There is a significant correlation between comprehensive production 

maintenance and customer relationship management, as the correlation 

coefficient between them reached (0.743). 
6. There is a significant correlation between continuous improvement and 

customer relationship management, as the correlation coefficient between 

them reached (0.733). 
7. There is a significant correlation between the value stream map and 

customer relationship management, as the correlation coefficient between 

them was (0.755). 
8. There is a significant correlation between the withdrawal system and 

customer relationship management, as the correlation coefficient between 

them reached (0.743). 
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 استطلاعية دراسة(  العراقية الصناعية الشركات في الزبون علاقات ادارة في الرشيق الانتاج دور)
 بغداد في الحديثة الاصباغ شركة في العاملين من عينة لاراء

 عباس رياض سجى.م

 الاهلية الجامعة دجلة كلية

 الملخص

 الشركات في الزبون علاقات ادارة في الرشيق الانتاج دور على التعرف الى الحالي البحث يسعى
 الوصفي المنهج على الدراسة اعتمدت فقد الحالي البحث اهداف تحقيق اجل ومن. العراقية الصناعية
 تم فرد( 150)بلغت بغداد في الحديثة الاصباغ شركة في العاملين من عينة خلال من التحليلي
 البيانات جمع اجل ومن,يةالدمغراف المتغيرات من لمجموعة وفقا عشوائية بطريقة اختيارهم
 المناسبة الاحصائية الخصائص من والتحقق البحث متغيرات لقياس الاستبانة اعداد تم فقد المطلوبة

 : التالية النتائج الى الدراسة توصلت البحث اداة تطبيق وبعد, وثبات صدق من لها

 جيد)بين ما لها التقييم مقي تراوحت فقد, احصائية دلالة ذات الرشيق الانتاج ومجالات فقرات ان.1
 شركة في العاملين لدى عالي بشكل متحقق الرشيق الانتاج ان على مؤشر وهو( امتياز– جدا

 بغداد في الحديثة الاصباغ

 شركة في العاملين لدى الزبون علاقات ادارة مستوى ان السابق الجدول خلال من يتضح.2
 (. وممتاز جدا جيد) بين الابعاد تراوحت حيث احصائية دلالة وذات متحققة الحديثة الاصباغ

 الارتباط معامل بلغ اذ, الزبون علاقات وادارة الرشيق الانتاج بين معنوية ارتباط علاقة هنالك.3
 (.0.732) بينهما

 الارتباط معامل بلغ اذ, الزبون علاقات وادارة العمل موقع تنظيم بين معنوية ارتباط علاقة هنالك.4
 ( .0.875) بينهما

 معامل بلغ اذ,الزبون علاقات وادارة الشاملة الانتاجية الصيانة بين معنوية ارتباط علاقة هنالك.5
 ( .0.743) بينهما الارتباط

 الارتباط معامل بلغ اذ, الزبون علاقات وادارة المستمر التحسين بين معنوية ارتباط علاقة هنالك.6
 ( .0.733) بينهما

 معامل بلغ اذ, الزبون علاقات وادارة القيمة تدفق خريطة نبي معنوية ارتباط علاقة هنالك.7
 (.0.755) بينهما الارتباط

 الارتباط معامل بلغ اذ, الزبون علاقات وادارة السحب نظام بين معنوية ارتباط علاقة هنالك.8
 ( .0.743) بينهما

 

  سابقة ودراسات منهجي اطار:  الاول الفصل                         
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 ةمقدم

 التوي الجوودة حيث من لعملائها المنتجات افضل لتوفير عام بشكل الإنتاجية المنظمات تسعى 
 لضوغوط تخضوع المنظموات أصوبحت الإنتواج نظم تطورا ومع التنافس، حجم زيادة مع هاما امرأ تعد

 يوقتحق مون تمكنهوا التي الأنظمة تبني عليها ضروريا اصبح اذ المنافسة، على قادرة تكون لكي كبيرة
 مون المنظموات تمكن التي الإنتاج أنظمة اهم من واحدا الرشيق الإنتاج ويعد العمل مسار في التحسين
 الأنشووطة لإنجوواز المطلوووب الوقووت وتخفووي  الإنتاجيووة، تحسووين خوولال موون المنافسووة تحوود  مواجهووة

 وتقليول ،الإجوراءات وتسهيل الهامة، غير الأنشطة إزالة خلال من المنتج تدفق وتحسين والإجراءات
 الإنتواج ويتضومن لمناسوب، الوقوت فوي للعميول المنوتج وصوول فوي يسواهم مموا للمعالجوة الولازم لوقت

 فوي المكوان قودر تخفيضو  او عليو  والقضواء الهدر تحديد في تستعمل التي الأدوات من العديد الرشيق
 . التصنيع عملية

 الإنتواج مراحول بجميع الهدر من الحد اساسها ومنهجية علمية اسس على يقوم الرشيق الإنتاج ان      
 القيموة تعظويم علوى أساسوي بشوكل تعتمود فأنهوا كوذلك الودنيا مسوتوياتها إلوى النفايات من التقليل وكذلك
( Iranmanesh et al, 2019.)منتجاتهوا جوودة وتحسوين وكفائتهوا فاعليتها زيادة خلال من للعملاء
 أقوول باسووتعمال المخرجووات موون قوودر أكبوور حقيووقت علووى أساسووي بشووكل يركووز الرشوويق الإنتوواج ان كمووا

 مراحول جميوع في من  والاستفادة الوقت إدارة الى بالإضافة متدنية وبتكافة متميزة وبجودة المدخلات
 (.2017 والشبلي، الطاها)المناسبين والزمان بالوقت والتسليم الانتاج

 الحاليين العملاء مع الشركة تفاعل لإدارة نهج هو( CRM) العملاء علاقات إدارة ان"   
 أفضل تحسين أجل من الشركة مع العملاء تاريخ بيانات تحليل على النهج هذا يعمل. والمستقبليين

 نمو دفع أجل من بالعملاء، الاحتفاظ على خاص بشكل التركيز مع العملاء، مع تجارية علاقات
 من المعلومات بتجميع تقوم التي CRM أنظمة هو  للنهج الهامة الجوانب وأحد فهو. المبيعات
 الإلكتروني، والبريد والهاتف، الشركة، موقع ذلك في بما مختلفة، قنوات من واسعة مجموعة
 ".وغيرها الاجتماعية، الإعلام ووسائل التسويقية، والمواد الحية، والدردشة

  منهجي اطار: الاول المبحث

 البحث مشكلة: اولا

 وتطووير تحسوين فوي العمولاء رأ  الاعتبوار بعوين الاخيورة الاون  في الشركات ادارة اتخذت
 كلفوة لتخفوي  الملاءموة الطورق عون تبحوث ان الشوركات ادارة علوى بود لا اصوبح إذ المنتجوات جودة

 فوي والضويا  الهودر الاسولوب هوذا يتجنب حيث الرشيق الانتاج اسلوب او الطرق هذه ومن الانتاجي 
 الاربوا  وزيوادة الكلفوة تقليول الوى يوؤد  مموا نتاجيوة،الا العملية في الضرورية غير والتكاليف الوقت

 بتشوجيع( 2020 عزايزيوة،) كدراسوة السوابقة الدراسوات مون العديود أوصت الدراسة لمشكلة وتعزيزا  
 دورات وإجووراء الانتاجيووة التقنيووات احودث موون باعتبوواره الرشوويق الانتواج فلسووفة تبنووي علووى الشوركات
 الطاهوا) دراسوة كوذلك وأوصوت الحديث ، الانتاج تقنيات تطبيق على مهاراتهم لتنمية للعاملين تدريبية
 المرتبطوة الابحواث بزيوادة الحسون مدينوة في الصناعية الشركات على اجريت التي( 2017 والشلبي،
( Iranmanesh et al. 2019) دراسوة وأوصوت اخورى، متغيورات موع وربطهوا الرشويق بالانتواج
 أجوراء الوى بالإضوافة ماليزيوا مصوانع فوي المسوتمر الأداء حسوينلت التكامليوة بمبودأ الاهتمام بضرورة
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 علوى وتأثيرهوا الرشويق  المصوانع لأداء افضل نتائج الى للوصول أخرى بلدان في المستقبلية البحوث
 .الأداء

 تفتقوور كونهوا الصوناعية الشووركات وخصوصوا   العوراق فوي الاعمووال منظموات معظوم ان وبموا
 اثوور لتحليوول الدراسووة هووذه جوواءت السووابقة الدراسووات بوو  أوصووت بمووا وعموولا الرشوويق الانتوواج لأنظمووة
   العراقية الصناعية الشركات في الزبون علاقات ادارة في الرشيق الانتاج

 البحث اهمية: ثانيا

 النظرية الأهمية

 واقوع مون الرشويق للانتواج نظور  اطوار لتقوديم سعيها في الدراسة لهذه العلمية الأهمية تتمثل
 لو  توصولت موا خولال مون بينهموا العلاقوة وبيوان الزبون علاقات ادارة مفهوم وكذلك سابقةال الادبيات
 هوذه الوى للوصوول المسوتقبل فوي البواحثين الجهد هذا يساعد ان الباحث يأمل بحيث السابقة، الدراسات
 نبوي العلاقوة ودرجة اتجاه على التعرف الى بالإضافة البحث عناء عنهم ويذهب بيسر النظرية الأطر
 الزبون علاقات وادارة الرشيق الانتاج

 العملية الاهمية

 وأدارة الرشوويق الانتوواج بووين العلاقووة توضوويح فووي الدراسووة هووذه نتووائج تسووهم أن الباحووث يأموول
 بعو  الدراسوة هوذه نتوائج تقدم أن الباحث يتوقع إذ العراقية، الصناعية الشركات في الزبون علاقات

 أن الباحث يأمل كما الدراسة، محل العراقية الصناعية الشركات في القرار لصنا  المفيدة المعلومات
 .الدراسة اليها توصلت التي النتائج على بناءا   طرحها تم التي التوصيات من الشركات هذه تستفاد

 البحث اهداف: ثالثا

 ةالصناعي الشركات في الزبون علاقات ادارة في الرشيق الانتاج دور  الى الحالية الدراسة تهدف
 . العراقية

 البحث حدود: رابعا

 :التالية بالحدود الحالي البحث يتحدد

 الحديثة الاصباغ شركة: المكاني الحد.1

 2023-2022: الزماني الحد.2

 . الحديثة الاصباغ شركة في العاملين: البشر  الحد.3

  السابقة الدراسات: الثاني المبحث

 رشيقال بالانتاج المتعلقة السابقة الدراسات: اولا

 الإنتاج نظام أثر(: 2014, ذيبان شعبة جميل الحسناوى،, جعباز فارس شلاش،) دراسة        
 سمنت معمل)  الجنوبية للسمنت العامة الشركة فى استطلاعية دراسة:  العمليات أداء فى الرشيق
 ( الكوفة
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 الأعمال بيئة يف المنافسة تحد  لمواجهة اليوم عالم في ملحة حاجة الرشيق الإنتاج أصبح"   
 بالغة أهمية الرشيق الإنتاج نظام اكتسب حيث والتكيف والبقاء النمو أجل من والصرا  المتغيرة
 الإنتاجية الشركات من العديد في للنظر وملفتة باهرة نجاحات من حقق  لما الماضيين العقدين خلال

 أثر تحديد إلى البحث هذا سع المنطلق هذا ومن. الأعمال أوساط في الساعة حديث وبات والخدمية
 للسمنت العامة الشركة وهي العراقية الشركات إحدى في العمليات أداء في الرشيق الإنتاج نظام

 نظام يؤثر هل.... الآتي السؤال في تحديدها يمكن مشكلة على مركز( الكوفة سمنت معمل) الجنوبية
 طرح  ما لأبرز حديث نظر  إطار ديمتق البحث حاول إذ العمليات؟ أداء أبعاد في الرشيق الإنتاج
 ضمن مختارة عينة لآراء تحليلي عملي إطار عن فضلا البحث متغيرات حول والباحثون الكتاب
( 100) العينة حجم وبلغ( فني مهندس، مدير،) المعمل في الإدارية القيادات شملت البحث مجتمع
 الشاملة، الإنتاجية الصيانة ،S5) الستة بأبعاده الرشيق بالإنتاج المستقل المتغير وتمثل شخص
 فهو المعتمد المتغير وأما( JIT المحدد الوقت في الإنتاج كانبان، القيمة، مجرى المستمر، التحسين

 تم البحث مشكلة ضوء وفي(. التسليم المرونة، الجودة، الكلفة،) الأربعة بأبعادها العمليات أداء
 الشركة في الأبعاد هذه تتوفر وهل الرشيق؟ الإنتاج أبعاد هي ما التساؤلات من جملة على الإجابة

 مستوى وما العمليات؟ أداء وأبعاد الرشيق الإنتاج أبعاد بين ارتباط علاقة توجد وهل المبحوثة؟
. الإحصائية الأدوات من مجموعة وباستعمال العمليات؟ أداء في الرشيق الإنتاج يحدث  الذ  التأثير
 والفرعية الرئيسية الفرضيات صحة إثبات تم -: أهمها ستنتاجاتالا من مجموعة إلى البحث خلص
 البحث تضمن وقد. البحث متغيرات بين وأثر ارتباط علاقة وجود خلال من بالبحث المتعلقة
 من الاستفادة خلال من الرشيق الإنتاج فلسفة تبني عملية تشجيع -: أهمها التوصيات من مجموعة
 الإنتاج نظام تطبيق في وأساسي كبير دور اليابانية للفلسفة كان حيث لالمجا هذا في اليابانية التجربة
 ". اليابانية للمنتجات تنافسية ميزة بذلك محققة الرشيق

(: 2020, سيف محمد عبدالحميد عبدالوهاب البحيري، ,عبدالجبار محمد علي الحميري،) دراسة
 الوطنية الشركة حالة دراسة: يعيالتصن الأداء تحسين في الرشيق التصنيع مرتكزات تطبيق أثر"

 "اليمن في والبلاستيك الإسفنج لصناعة

 الأداء تحسين في الرشيق التصنيع مرتكزات تطبيق أثر عن الكشف إلى الدراسة هدفت"    
 المنهج على الدراسة واعتمدت اليمن، في والبلاستيك الإسفنج لصناعة الوطنية الشركة في التصنيعي
 البيانات لجمع كأداة الاستبانة استخدام تم وقد الحالة، دراسة أسلوب باستخدام كوذل التحليلي الوصفي

 من عدد إلى الدراسة توصلت الفرضيات واختبار للبيانات التحليل عملية إجراء وبعد العينة، من
 الأداء تحسين في الرشيق التصنيع مرتكزات لتطبيق إيجابي معنو  أثر وجود منها، النتائج

 التصنيع مرتكزات أهم وأن اليمن، في والبلاستيك الإسفنج لصناعة الوطنية الشركة في التصنيعي
 التحسين يلي  الخلو ، التصنيع مرتكز كان التصنيعي الأداء في الإيجابي التأثير إحداث في الرشيق
 فيالكا الاهتمام بإيلاء الدراسة وأوصت. العمل موقع تنظيم وأخيرا   آليا ، الخطأ كشف ثم المستمر،
 تأثير يتحقق لكي الآخر يكمل أحدهما لأن الرشيق، التصنيع مرتكزات كافة بين التكامل لتحقيق
 ". التصنيعي الأداء تحسين في المرتكزات هذه لجميع وفعال مباشر

  الزبون علاقات بإدارة المتعلقة السابقة الدراسات: ثانيا

 ولاء على الزبائن علاقات إدارة ادأبع أثر" (:2017,نوري مهند مصطفى الملا،) دراسة       
 "الأردن - للطيران الأردنية الشركة في حالة دراسة:  التنافسية الميزة خلال من الزبائن
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 من الزبائن ولاء على الزبائن علاقات إدارة أبعاد أثر على التعرف إلى الحالية الدراسة هدفت"     
 هذه جاءت وقد للطيران، الأردنية الشركة في حالة دراسة الطيران قطا  في التنافسية ميزة خلال

 علاقات لإدارة واضحة بمنهجية الاهتمام بضعف: تمثلت ميدانية لمشكلة لتصد  محاولة في الدراسة
 أشتق رئيسة فرضيات أربع صيغت الدراسة أهداف ولتحقيق الولاء، على يؤثر بدوره وهذا الزبائن
 حجم بلغ حيث للدراسة ميدان للطيران الأردنية الشركة اعتماد تم حيث. فرعية فريضات 6 منها
 إن بعد الغر  لهذا تطويرها تم استبانة عبر منهم البيانات جمعت فردا( 410) الملائمة العينة

 باعتماد الوصفي الإحصاء وسائل باستخدام البيانات وحللت والثبات، الصدق لاختبارات خضعت
 أهمها كان النتائج من بمجموعة الدراسة وخرجت (.SPSS) الاجتماعية للعلوم الإحصائية الحزمة
 دلالة ذو أثر وجود الزبائن، ولاء على الزبائن علاقات إدارة لأبعاد إحصائية دلالة ذو أثر وجود

( التنافسية الميزة) الوسيط المتغير خلال من الولاء على الزبائن علاقات إدارة لإبعاد إحصائية
 تبني ضرورة -: أهمها على والتوصيات المقترحات من جموعةم بتقديم الدراسة وانتهت. وإبعادها
 جيدة قاعدة تشكل المعلومات هذه أن حيث المعلومات، مصادر من مصدرا الزبائن أن لمبدأ الإدارة
 قواعد تعزيز -. الزبائن ولاء بزيادة تساهم واستراتيجيات خطط تطوير في عليها الاعتماد يمكن

 معنية دائرة قبل من المستقبلية وتطلعاتهم حاجاتهم لمعرفة رتقبينالم بالزبائن الخاصة البيانات
 الشركة قبل من المقدمة الخدمات جودة في والتطوير التحسين نهج اتبا  -. الزبائن بيانات بقواعد
 مفهوم إيصال بهدف التعليمية والبرامج التدريبية الدورات عقد ضرورة -. الزبائن ولاء لزيادة وذلك
 من المفاهيم هذه تلعب  الذ  الدور وإيضا  التنافسية الميزة وتعزيز والولاء الزبائن علاقات إدارة
 ". الخدمات في وتحسين تطوير

: للشركة الذهنية الصورة تحسين في الزبون علاقات إدارة دور(: "2022,علي دينا صبح،) دراسة
 " الغذائية مان ميلك شركة حالة دراسة

 والمعرفة الفهم على المبنى العلاقات تسويق نجا  متطلبات أهم أحد بونالز علاقة إدارة تعتبر"     
 تبني منها يتطلب المنظمة ضمن الزبائن علاقة إدارة تجسيد إن إلا من ، والتقرب للزبون الجيدة

 البيانات مختلف إدارة من المنظمة ستمكن والتي والبرامج والمنهجيات الأدوات من مجموعة
 وتناول. ذلك الأمر تطلب إذا واستخدامها منها للاستفادة زبائنها حول جهاتحتا التي والمعلومات

 ودرس الزبون، علاقة إدارة وأهداف وخصائص أهمية تناول كما الزبون، علاقة إدارة مفهوم البحث
 وفشل  نجاحها ناحية من عليها المؤثرة العوامل هي وما الزبون، علاقة إدارة ومكونات مستويات
 -: أهمها من النتائج من مجموعة إلى الدراسة وتوصلت للشركة الذهنية الصورة ينبتحس وعلاقتها
( الذهنية الصورة) التابع والمتغير( الزبائن كبار على التركيز) المستقل المتغير بين قوية علاقة يوجد
 يفسر (الزبائن كبار على التركيز) المستقل المتغير أن يعني مما 0.924 التحديد معامل قيمة أن كما

 وتحسين الزبائن كبار على التركيز بين معنوية علاقة هناك -. التابع المتغير تغيرات من% 92.4
 علاقات تنظيم) المستقل المتغير بين قوية علاقة يوجد -. الدراسة محل الشركة في الذهنية الصورة
 المتغير أن يعني مما 0.897 التحديد معامل قيمة أن كما( الذهنية الصورة) التابع والمتغير( الزبون
 بين معنوية علاقة توجد -. التابع المتغير تغيرات من% 89.7 يفسر( الزبون علاقات تنظيم) المستقل
 بين قوية علاقة يوجد -. الدراسة محل الشركة في الذهنية الصورة وتحسين الزبون علاقات تنظيم
 التحديد معامل قيمة أن كما( الذهنية ورةالص) التابع والمتغير( الزبون معرفة إدارة) المستقل المتغير
 المتغير تغيرات من% 93.6 يفسر( الزبون معرفة إدارة) المستقل المتغير أن يعني مما 0.936
 ". التابع

  الدراسة ادبيات: الثاني الفصل
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 :الرشيق الانتاج: الاول المحور

 : الرشيق الانتاج  مفهوم

 والكتاب الباحثين من الكثير اختلف لكن الرشيق، اجالانت  لمفهوم التعريفات من العديد هنالك
 الوى منظموة مون النشواط بواختلاف تختلوف مختلفة مفاهيم يحمل الرشيق الانتاج لان وذلك تعريف ، في

 الانتواج لمفهووم المختلفوة التعريفوات مون مجموعوة يعور ) (  والجودول اخرى، الى بيئة ومن اخرى
 . الزمني سياقها ضمن الرشيق

  والباحثين الكتاب آراء من عدد وفق الرشيق الانتاج  تعريفات (1) جدول

 الرشيق الانتاج مفهوم  الصفحة-السنة-المؤلف الرقم

1 (Nordin, et al., 
2010:98) 

  موع مرونوة، بكول الانتاجيوة العمليوة تودفق الوى تهدف انتاج استراتيجية
 يووة،الانتاج العمليووة اثنوواء والضوويا  الهوودر اشووكال كافووة موون الووتخلص
 في الوقوف عن عاجزة المنظمة تصبح الاستراتيجية هذه تبني وبدون
 .  الشديدة المنافسة وجهة

2 (Heizer& Render, 
2011, 668) 

 الرشويقة العمليوات وان حاجاتو ، ومعرفوة الزبوون على التركيز عملية
 لعمليووات المسووتمر التحسووين طريووق عوون الزبووون قيمووة تميووز التووي هووي

 التنظيميووة الثقافووة مفهوووم تبنووي المنظمووات موون يتطلووب ممووا الانتوواج،
 المسووتمر، والتحسووين العوواملين، وتمكووين الووتعلم، اسوواس علووى القائمووة
 .  المناسبة الجودة على التركيز الى بالاضافة

 لإنتواج المتاحوة المووارد كميوة مون يمكون موا اقول يستخدم انتاجي نظام (65: 2012 العامر ،) 3
 .  العالية الجودة ذات ةالمتنوع السلع من كبير حجم

: 2014 والحسناو ، شلاش) 4
87) 

 كول من التخلص الى تهدف التي والممارسات التطبيقات من مجموعة
 الامثووول الاسوووتعمال خووولال مووون الانتووواجي النظوووام فوووي التبوووذير اشوووكال
 .  للموارد

5 (Parkes, 2015:75) كيفية لىع يركز حيث المنظمات في المهمة الانتاجية الانظمة من يعد 
 كمووا الماليووة، او البشوورية او الماديووة سووواء المتاحووة الموووارد اسووتغلال
 .  الانتاجية العملية في لأهميت  الوقت عنصر على يركز

6 Abdelhadi,2016:33)) التي المتنوعة، التنظيمية والممارسات الاساسيات يتضمن مدمج نظام 
 والفاقود الهودر نسوبة وتقليول عاليوة، وبجوودة الانتاجية زيادة الى تهدف

 .  التكلفة وتخفي 

 اشوكال كافة ازالة على تركز التي الادوات من مجموعة يستخدم نظام (54: 2018اسماعيل، بني) 7
 والتقليول قيموة، تضويف لا التوي الانشوطة جميوع مون والوتخلص الهدر،
 تبوذير، دون المتاحة الموارد استغلال خلال من المخزون، كميات من

 بما المناسبة والمرونة المرتفعة، والجودة الكلف، خف  على والتأكيد
 .  الانتاجية العمليات كفاءة من ويرفع الزبائن رضا يحقق

 مون المنظموة انشطة لكل المضافة القيمة تعظيم الى يهدف شامل نظام (43: 2019 الجبور،) 8
 العموول، اختناقووات موون والووتخلص والضوويا ، الهوودر موون الحوود خوولال
 وتخفووي  والمرونووة والوقووت الجووودة فووي المسووتمر ينالتحسوو لتحقيووق
 .  الشركة لأنشطة الكلفة
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  الجدول في الواردة الادبيات على اعتمادا الباحث اعداد من: المصدر

  مفهننوم ان يننرى الباحنن  فننان) (  رقننم الجنندول فنني الننواردة التعريفننات مراجعننة خننلال مننن
 الهندر اشنكال كافنة منن النتخل  النى تهندف التني الادوات منن مجموعنة النى يشنير الرشيق الانتاج
 للمنوارد الامثنل الاسنتغلال خلال من النهائي، للمنتج قيمة تضيف لا التي الانشطة والغاء والضياع،
 منتجنات وتقنديم المندخلات، من كمية بأقل المخرجات من كمية اكبر تحقيق على والتركيز المتاحة،
 ويحقنق الزبنائن حاجنات يلبني بمنا المحندد الوقنتب وتسنليمها عالينة، وجودة منخفضة بكلف نهائية
 .  المنظمة اهداف

 : الرشيق الانتاج  ابعاد

 الانتواج  اطوار يتضومنها التوي الرئيسوة الابعاد عن للبحث السابقة الادبيات مراجعة خلال من
 بوةالاجا يتوجوب فانو  عليو  وبنواء الابعاد، تلك حول الاراء من العديد الى الباحث توصل فقد الرشيق،

  المنظمة؟ تمارس  الذ  الرشيق الانتاج  قياس يمكن كيف: التالي السؤال عن

 الادبيووات فوي تكورارا الاكثور الابعواد خولال مون القيوواس سويتم فانو  السوؤال هوذا عون وللاجابوة
 ،(CI) المسوتمر التحسوين ،(TPM) الشاملة الانتاجية الصيانة ،( 5s) العمل موقع تنظيم: وهي السابقة
 ( . Kanaban) كانبان/ السحب ونظام ،(VSM) القيمة قتدف خريطة

 : Five- S- Workplace Organizing (5s) العمل موقع تنظيم: اولا

 انظمووة تتبووع التووي الاعمووال منظموات فووي النجووا  مقومووات اهووم مون العموول موقووع تنظوويم يعتبور
 وادارة والمعوودات ائنوالمكوو لووتلات المناسووب المكووان وتهيئووة بتجهيووز يتمثوول والووذ  الرشوويق، الانتوواج

 دور لو  العمول موقوع اختيوار ان حيوث المتاحوة، للمووارد الامثول بالاسوتخدام يتعلوق موا وكل المخازن،
 علووى بالاعتموواد المنتجووات جووودة وتحسووين الممكنووة بالسوورعة الانتاجيووة العمليووات انجوواز فووي حاسووم

 ليصوبح وتنظيفو  العمول، موقوع وترتيوب وتنظويم الجيد، بالانضباط المرتبط الادار  التدبير اساسيات
 المنظمووة اهووداف لتحقيووق الزمنيووة للجووداول الامتثووال تحسووين خوولال موون فاعوول، بشووكل للعموول قابوول

(87:Pater, Anders & Kasper, 2018. ) 

 المنتجوات جوودة لتحسوين( تويوتوا شوركة) الاصول يابواني مدخل العمل موقع تنظيم يعتبر كما
 موقووع وترتيووب وتنظوويم الجيود، الووذاتي بالانضووباط الموورتبط دار الا التودبير اساسوويات علووى بالاعتمواد
 الكيكوي،) للطلبات الاستجابة سرعة وبالتالي فاعل، بشكل للعمل قابل ليصبح وتنظيف  وتهيئت  العمل،
 ( . 53: 2013 واسماعيل، وهاب

 منظموات عليهوا تعتمود التوي الاساسوية الخطوط مون مجموعة الى العمل موقع تنظيم يشير كما
 جهوة، مون المنافسوين اموام السووق فوي سومعتها مع يتناسب بما الرشيق، الانتاج برامج لنجا  الاعمال
 موع اخورى، جهوة مون العمول موقوع داخول والممتلكوات البشر  للمورد العامة السلامة متطلبات وتلبية
 ( .Medonos & Jurova, 2016: 43) العمل بيئة تحكم التي والانظمة القوانين مراعاة

: التاليوة اليابانية للكلمات اختصار وهو اليابان في( 5s) العمل موقع تنظيم مصطلح ظهر وقد
(Shitsuke, Seiketau, Seiton, Seiton, Seiri)، وتعنوووي (Seiri :)والترتيوووب التصووونيف 
(Sort)، (Ceiton :)العمووووول لمكوووووان التوضووووويح (Set)، (Seiso :)والتلميوووووع التنظيوووووف (Shine)، 
(Seiketsu :)والمعياريوة يدالتوح (Standardize)،(Shituske :)والاسوتدامة الضوبط (Sustain )
(Carren'o & Sinchez, 2015:8 . ) 
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 يوتم اسولوب هو العمل موقع تنظيم مفهوم ان الباحث يرى السابقة الادبيات مراجعة خلال من
 شويء لكو يوضوع بحيوث مناسوبة، عمل بيئة ليوفر جيد، بشكل للعمل مخصص مكان تنظيم خلال  من
 اولووى يمثوول لانوو  الرشوويقة، الاعمووال لمنظمووات ةالاساسووي القواعوود موون ويعتبوور الصووحيح، مكانوو  فووي

 للعواملين، العاموة السولامة وتحقيق ، المنتجات جودة وتحسين الهدر، تقليل باتجاه المعيارية الخطوات
 والتوحيد يف،والتنظ والتنظيم، التصنيف، وهي رئيسة عناصر خمسة من العمل موقع تنظيم ويتكون

 .  والاستدامة

 نشوواط منهووا عنصوور كوول يعطووي عناصوور، خمسووة علووى( 5s) العموول موقووع تنظوويم بعوود يحتووو 
 ,Todorova & Dugger: )يلوي كموا العمل موقع تنظيم على يعمل الرشيق الانتاج فان لذلك معين،

2015 ; Carren'o & Sinchez, 2015 & Gnanavlebabu, 2014; Gupta & Jain, 
2013) 

 التووي الضوورورية غيوور المووواد موون الووتخلص تعنووي (:Sorting) والترتيننب والتصنننيف الفننرز .1
 الضورورية غيور العناصور عون الضورورية العناصور عوزل تعني كما بالعمل، صلة لها ليس

 .والادوات المكائن وتداول توزيع في يساعد مما بسلاسة، المواد تدفق لتسهيل

 المعدات ترتيب تعني: (Set in order) العمل مكانل التوضيع: المنهجي والترتيب التنظيم .2
 وبودون بسورعة، لهوا العواملين وصوول يسهل حتى المخصص مكانها في والادوات والمكائن

 .  الزائدة الحركات من والتخلص للوقت هدر

 العمول مكوان تنظيوف تعنوي: (Clean & Shine) العمنل وادوات لامكنان والتلمينع التنظنيم .3
 التنظيوف ويشومل للعواملين، المهنيوة السولامة على والمحافظة علي ، اليةالجم الناحية واضفاء
 .  للاستخدام جاهزة لتبقى والنفايات الاوساخ من والارضيات والجدران والادوات، الآلات،

 اجوول موون النظافووة، لمعووايير مهمووة الخطوووة هووذه تعوود: (Standardize) والمعياريننة التوحينند .4
 مون الادنوى الحود علوى للحفواظ جيود، بشوكل وتعمول صوالحة توالمعدا المكائن بقاء من التأكد
 .  الصيانة نفقات

 للمحافظوة النظافوة اعموال تنفيوذ بمعايير العاملين التزام تعني: (Sustain) والاستدامة ضبط .5
 كموا العمول، موقوع تنظويم فوي عمول كطريقوة الاولى الاربع اتالخدم وممارسة الانتظام على
 زيوادة فوي يسواهم مموا مثوالي بشوكل المكاني التدبير تعليمات با ات على العاملين تدريب تعني

 .  الانتاجية وتحسين

 Total Productive Maintenance (TPM) الشاملة الانتاجية الصيانة:ثانيا

 ومن الرشيق، الانتاج لاسلوب اتباعها عند وانظمة برامج وضع على الاعمال منظمات تقوم
 مفواهيم موع الوقائيوة الصيانة ممارسة بين يجمع نظام وهو الشاملة يةالانتاج الصيانة الانظمة هذه اهم

 الآلات جميووع صوويانة خلالهووا موون ويووتم(. Russelle & Taylor, 2011, 739) الشوواملة الجووودة
 مثول اليومية الصيانة انشطة في مشغلين بدمج تهتم كما المفاجئة، الاعطال من عليها للحفاظ الانتاجية
 الانتاجيوة الصويانة وتعتبور(. Khlat, Harb & Kassem, 2014:7) شوحيموالت والتزييوت الفحوص
 المخططوة الصيانة تنفيذ مرحلة خلال المعدات كفاءة من تزيد التي اليابانية الممارسات احدى الشاملة
 الكلفوة وخفو  الاداء تحسوين علوى ايجابا ينعكس مما والمكائن، والمعدات لتلات والعلاجية الوقائية
 ( .Longoni , Page, Johuston & Veltri, 2013:43) الافراد معنوية ورفع نتاجيةالا وزيادة
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 عليها، والمحافظة المعدات المكائن لادارة نظامي مدخل الشاملة الانتاجية الصيانة تعتبر كما
 او الوسوطى او العليوا الادارة مسوتوى علوى سواء الصيانة اعمال تنفيذ في التشاركية مبدأ على وتعتمد

 ( .54: 2011 الكيكي،) الضرورية غير التوقفات وقت تخفي  في وتساهم نفيذية،الت

 عبوارة الشواملة الانتاجيوة الصويانة مفهوم ان الباحث يرى السابقة الادبيات مراجعة خلال من
 العمول، كفواءة وزيوادة العمول، موقوع داخول والآلات المعودات اداء تحسوين الوى يهودف شامل نظام عن

 الصويانة، عمليوات في العاملين مشاركة خلال من تكرارها، ومنع للمعدات حرجةال الاعطال وخف 
 منظموات خلق في فاعلية الاساليب اكثر من ويعتبر جديدة، مهارات واكسابهم الابدا  على وتحفيزهم

 .  عالية منتجاتها وجودة قليل، انتاج وبوقت ، المنخفضة بالتكاليف تمتاز مرنة

 (54: 2011 مزريق،: )وهي اشكال ثلاثة ملةالشا الانتاجية وللصيانة

 الاعطوال، وتحودث الآلات تتعطول عنودما فورا تنفيذها يتم: الاضطرارية او الفورية الصيانة .1
 .  بنجا  بدورها القيام في الوقائية الصيانة تفشل عندما او

 خوولال موون الانتاجيووة، العمليووة مسووار وتصووحيح لتعووديل تنفيووذها يووتم: التصننحيحية الصننيانة .2
 .  الآلات وتعطل الانتاجية العملية توقف عدم من للتأكد وذلك الآلات عمل صحيحت

 اسوتبدالها يوتم يحودث غيوار قطوع لهوا يتووفر التوي الآلات اختيار الى تشير: الموقعية الصيانة .3
 . مباشر بشكل اعطالها تصحيح ويمكن معقدة غير تكون وبالتالي بسهولة،

 : Continuous Lmprovement (C1) المستمر التحسين: ثالثا

 منظموات عليهوا تعتمود التوي الرشويق، الانتواج واسواليب ادوات اهوم من المستمر التحسين يعد
 تحديود وعلوى جانوب، مون الزبوائن بمتطلبات الاهتمام على تركز فهي الانتاجية، ياتهالمع في الاعمال
 تحديود علوى تعمول وايضا خر،آ جانب من الانتاجية العملية داخل الاداء تحسين في تؤثر التي الجهات
 الانتاجيوة، العلميوات لتبسويط التحسوين اجوراءات مون وغيرهوا المنوتج تطوير في تساهم التي العمليات
 (.Khan, Zhang & Shahid, 2017:87) الفاقد وتقليل فيها الموجودة التعقيدات من والتخلص

 يتطلوب اسولوب الانتاجية العمليات في الاعمال منظمات تتبع  التي المستمر التحسين ويعتبر
 مون اصوبحت المسوتمر التحسوين انظموة لان وذلوك الاداء، وتحسين العمليات تحسين على قادرة ادارة

 البيئيوة والتغيرات الحديثة التكنولوجية التطورات مع تماشيا الادارات تعتمدها ان يجب التي الاصول
(Netland & Powell, 2018, 23. ) 

 جوزأين مون يتكوون الوذ ( Kaizen) كوايزن اليابانيوة اللغوة في مرالمست التحسين على ويطلق
 For The) الأفضول وتعنوي( Zen) الثواني والجوزء ،(Change) التغيور وتعنوي( Kai) الأول الجزء

Better)، والتوودريجي، والموونظم المسووتمر التحسووين ا  الافضوول الووى التغيوور المصووطلح يعنووي حيووث 
 التحسووينات اجووراء علوويهم يتوجووب مووا منظمووة فووي العوواملين ان( Kaizen) كووايزن اسووتراتيجية وتشووير
 مون كافوة والضويا  الهودر اشوكال ازالوة فوي تساهم بحيث كبيرة، رأسمالية استثمارات بدون المطلوبة
 نهوالأ بهوم، وتنتهوي العواملين مون الاستراتيجية هذه وتبدأ الاستراتيجية، هذه وتبدأ الانتاجية، العمليات
 ,Kristoffersen) المطلووب الوقوت ضومن ممكنوة كلفوة وبأقول ، جوودة ىاعلو تحقيوق على تساعدهم
 الميووزة وتحقيووق الانتاجيووة زيووادة فووي تسووتخدم التووي الرشوويق الانتوواج ادوات احوود تعتبوور كمووا( 2010:8
( Kumar & Pradee, 2014:54) المتغيورة السووقية والظروف الشرسة المنافسة ظل في التنافسية

 . 
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 الانتواج ادوات احد هو المستمر التحسين ان الباحث يرى السابقة تالادبيا مراجعة خلال من
 الاتقوان مرحلة الى والوصول والمعدات، فرادبالأ المرتبطة الانشطة تحسين على تركز التي الرشيق
 الاهتموام وزيوادة الانتاجيوة، العمليوات فوي المناسوبة التحسوينات اجوراء طريوق عون العمول، فوي الكامل
 تعزيوز علوى تحرص كما التكاليف، وبأقل مرتفعة بجودة ذات منتجات وتقديم عمل،ال وبفرق بالزبائن
 .  والعاملين العليا الادارة بين التعاون

 : Value Stream Mapping (VSM) القيمة تدفق خريطة: رابعا

 الموووواد تووودفق لتتبوووع مصوووممة عمليوووة انهوووا حيوووث الرشووويق، الانتووواج ادوات اهوووم مووون تعتبووور
 تلبية بهدف الهدر وازالة الانتاجية، للعملية الانتظار وقت لتخفي  الانتاجية، مليةالع في والمعلومات

 ( . Neha, Singh & Simran, 2013:76) المحدد الوقت في الزبائن طلبات

 انتواج، مودير ) الانتاجيوة العمليوة علوى القوائمين تساعد اداة بأنها القيمة تدفق خريطة وتعتبر
 مراقبوة خولال مون( السولع مجهز  او والموردين للعمليات، الزمنية ولالجدا واضعي انتاج، مهندسي

 بالحالوة ومقارنتهوا نتاجللإ القائمة الحالة رصد خلال من وذلك ل ، المؤدية والاسباب بالهدر يسمى ما
 ( .Santosh & Abhay, 2014:7) لها للوصول المنظمة تطمح التي الصورة ضمن المستقبلية

 الانشوطة لجميوع واحودة صفحة من مكونة خارطة رسم على القيمة قتدف خريطة ادارة وتقوم
 لايضويف الوذ  والوقوت قيموة يضويف الذ  والوقت قيمة، تضيف لا التي والانشطة قيمة تضيف التي
 وعودد الزمنيوة، والودورة الاوليوة، للموواد الراهن الوضع الحالية القيمة تدفق خريطة تحدد حيث قيمة،

 التقليدية، الانتاجية العملية ونو  قيمة، يضيف لا الذ  والوقت قيمة، ضيفي الذ  والوقت المشغلين،
 خولال مون المنظموة عمول تحسوين فوي تسواهم التوي المناسوبة، المسوتقبلية القيمة تدفق خريطة رسم ليتم

 واعوداد الانتظوار، ووقوت المطلوبوة، والموواد التمهيود ، الوقوت وتخفي  د،والفاق الهدر من التخلص
 ,.Mahendran et al) النهائيووة المخرجووات الووى للوصووول للموودخلات تفصوويلية ةزمنيوو جووداول

2016:87. ) 

 ادوات احودى هوي القيموة تودفق خريطوة ان الباحوث يورى السوابقة الادبيات مراجعة خلال من
 سوهلة بطريقوة الاعموال منظموات فوي والمعلومات المواد تدفق تحسين في تساعد التي الرشيق الانتاج
 قيموة، تضويف التوي الانشطة بين التمييز خلالها من ليتم واقعي، بشكل العمل معالجة يتم بحيث الفهم،

 وتتبوع كافوة الهودف اشوكال مون والوتخلص الانتظوار، وقوت وتخفوي  قيموة، تضيف لا التي والانشطة
 . اب باس

 (Kanaban) كانبان/ السحب نظام: خامسا

 الانتواجي تويوتوا شوركة نظوام طوويربت قوام الوذ ( Taiichi) قبول مون كانبان مصطلح استخدم
(Toyota Production System (TPS))، محوولات موون المصووطلح هووذا واسووتوحى (Super) 

Market، الوى وصوولا المتسلسولة تالاشوارا مون مجموعوة خلال من الطلب بخلق الزبون يبدأ حيث 
 موون صوريح لوبط دون المنتجوات صونع يووتم وبالتوالي دفوع، نظوام مون بوودلا سوحب نظوام عودادبأ المنبوع
 ( . Volkmann, 2011:32) الزبون

 ورقمو  المنوتج اسوم عن بيانات يتضمن بما المطلوبة الوحدات من الانتاج لتحديد يستخدم كما
 تسوهيل فوي كانبوان/ السوحب نظوام ويسوتخدم ،(Reid & Sanders, 2013, 247) المطلوبة والكمية
 هوو وايضوا ،(Gupta & Jain, 2013:65) الانتواج عمليوة خلال البطاقات اساس على المواد حركة
 العمليوات بين التواؤم ويحقق معينة، مادة من المطلوبة الكميات رسالبإ المورد بلاغلإ معلومتي نظام

 مسوتويات ومراقبوة رصود فوي يسواهم نظام يعتبر كما( . 26 ،2011 الكساسبة،) والموردين الانتاجية



12                    Abbas, S. R. (2023). The Role of Lean Production in Managing Customer Relations in   
  Iraqi Industrial Companies: An Exploratory Study of the Opinions of a Sample of 
Workers in the Modern Paints Company in Baghdad 

 ,Kumar & Pradee) النهائيووة للمنتجووات لالوصووو حتووى الانتاجيووة العمليووة ومتابعووة المخووزون
2014:32. ) 

 وتقليول الكلوف، وتخفوي  العمليوات، اداء مقواييس تحسوين علوى يعمول بانو  ايضوا وصوف  وتم
 ليسوهل يستخدم نظام ويعتبر ،( Ondiek & Kisomble, 2012:76) المرونة وزيادة التسليم، وقت
 تحتاجهوا التي الاولية المواد كمية تحديد خلال  من ويتم الانتاجية، للعلمية اللازمة الاولية المواد تدفق
  في السحب نظام لتشغيل اداة وهو تسليمها، سيتم اين والى المواد تطلب التي والجهة الانتاجية، النقطة
 تحوت للموواد المخوزون مون والحود الضورور ، غيور الانتواج تقليل في المصنع يساعد بحيث الانتاج،
 ( .54: 2018 اسماعيل، بني) الانتاج

 ادوات احود هوو كانبوان/ السوحب نظوام ان الباحوث يورى السوابقة الادبيوات مراجعوة خلال من
 موون الانتاجيووة للعمليووات اللازمووة الاوليووة المووواد توودفق تسووهيل فووي يسووتخدم الووذ  الرشوويق الانتوواج

 بوين واءموةالم يحقوق بموا الموواد، تلوك تحتواج التوي والجهوة المطلوبوة، الموواد كمية وتحديد الموردين،
 التكاليف خف  خلال من الانتاجية العمليات لتحسين وذلك والموردين، الانتاجية العلميات احتياجات
 .  المخزون كمية وتقليل الجودة وتحسين

 الزبون علاقات ادارة: الثاني المبحث

 :الزبائن علاقات ادارة مفهوم

 ولائهوم، ضومان وبالتوالي لوديهم الرضوا تحقيوق مؤشورات اهوم مون الزبوائن موع القوية العلاقات تعد    
 موع العلاقوات وتفيود مسوتمر، بشوكل الزبائن مع والفعال المباشر الاتصال خلال من العلاقة هذه وتنشأ
 وخدموة والبيوع الانتواج وعمليوات التسوويقية الوظائف بين ما التكامل درجات اعلى تحقيق في الزبائن
 فوي التسوويقية والوظوائف والبيوع الانتاج عمليات من كل تصبح بحيث جهة من المنطقة داخل الزبائن
 تكوووين وفووي فيهمووا، للزبووائن الشخصووية للبيانووات وفقووا التخصوويص اسوولوب ادخووال خوولال موون تكاموول
 وتلبيووة وانتقوواداتهم لمقترحوواتهم الاصووغاء ومحاولووة بهووم بالاحتفوواظ اخوورى جهووة موون الزبووائن رأسوومال
 ( .63: 2005 الغني، عبد) الخاصة رغباتهم

 بوالزبون، الحوديث التسوويق اهتموام من الزبائن علاقات ادارة لمفهوم الاساسية الفكرة نبثقوت
 تحقيوق الوى سوعيها وفوي للمؤسسوات، والبقواء والنموو النجوا  لتحقيوق الاساسوية الاركوان احد باعتباره
 ( .Johnny & Ester, 2011, p:18) ولائهم وضمان الزبون، رضا في المتمثلة اهدافها

 علوى يعتمود والوذ ( التفاعلي) المباشر بالتسويق يعرف ما خلال من الاسلوب هذا تطور وقد
 بأفضول لتحوتفظ تخصصوية منتجوات تقوديم خولال مون وذلوك الاشوبا  مون مزيج لأفضل المنظمة تقديم
 العلاقة ادارة ان باعتبار الاربا ، اعلى للمنظمة يحققون الذين العملاء وهم العملاء، من ممكن مزيج
 هوي او معو ، التواصول عمليوات خلال من في  والتأثير الزبون سلوك لفهم متكاملة منهجية ونالزب مع

 الزبوون موع جديود نو  من علاقة لإدارة والبشرية والتقنية التنظيمية الوسائل من مجموعة عن عبارة
 موع العلاقوة ادارة فوان وبهذا زبون، كل مع الامد طويلة وشخصية خاصة علاقة ربط الاساسي هدفها
 بصفة زبون كل حاجات اشبا  بهدف بالعلاقات، التسويق لمفهوم تطبيق انها على اليها ينظر الزبائن
 Peppers and) عنوو  المنظمووة تعرفوو  ومووا الزبووون يقولوو  مووا علووى الارتكوواز خوولال موون فرديووة،

Rogers, 2009, p.23.) 

 القيوام تتضومن مليةع انها على الزبائن مع العلاقة ادارة( Kotler, 2009, p.180) ويعرف
 لحظووات كوول ادارة وكووذلك حوودة، علووى زبووون بكوول والمتعلقووة والدقيقووة، المفصوولة المعلومووات بجمووع

 تسوعى لذلك للمنظمة، الزبائن بولاء الاحتفاظ تحقيق اجل من وذلك وعناية، بدقة الزبائن مع الاتصال
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 ادارة دور يوأتي وهنوا يقويحق رأسومال هوم الزبوائن ان ادركوت لأنهوا زبائنهوا  علوى للحفواظ المنظمات
 اكبور يحققوون الوذين الزبوائن وتحديد الفرد، للزبون شخصية خدمات لتقديم المنظمة في الزبون علاقة

 والحصول الطلبات تنفيذ في للتسريع كذلك الواحد، الزبون عن الناتج العائد ورفع للمنظمة، مردودية
 . جدد زبائن على الحصول تكلفة وتخفي  الزبائن طلبات تنفيذ تكاليف وتخفي  ، جدد زبائن على

 مجموعوة  الوى تسوتند فلسوفة انهوا على الزبون علاقات ادارة( Lamb, 2001, p.1) وعرف
 الاعموووال تسووواعد التوووي( Technologies) والتقنيوووات( Processes) والعمليوووات( Tools) الادوات
 العاليووة القيمووة ذ  نالزبووو( To attract, retain and develop) وتطوووير واسووتبقاء باجتووذاب

(High- value customer .)اساسويين جوانبين علوى الزبوون علاقوات لإدارة التحديود هوذا ركز وقد 
 الزبوون حيواة دورة وعن المنخفضة القيمة ذو الزبون مقابل العالية القيمة ذ  الزبون هما الزبون عن
 .  والمغادرة العلاقة الى الدخول من

 المؤسسوة بوين متكاملة وعملية شاملة استراتيجية) بأنها الزبائن علاقات ادارة تعريف ويمكن
 المتبادلوة والثقوة والتشواور التحواور اسواس علوى تقووم خواص بشكل والزبائن عام، بشكل والمستفيدين

 الزبوائن موع المسوتمر الحووار علوى القودرة انها ا ( لهم قيمة وتحقيق بالزبائن الاحتفاظ اجل من بينهم
 ,Jim, 2005) الزبوون مع دائم باتصال البقاء على تعمل التي المختلفة الوسائل من تشكيلة باستعمال

p.5. ) 

 كول ادارة هوي الواسوع بمعناهوا الزبوون علاقات ادارة ان( Edelstein, 2002, p.2) ويرى
 التفاعول لأجول والمحتمول، الحوالي الزبوون عون المعلومات استخدام خلال من وذلك الزبون، تفاعلات
 ،(الزبوون حيواة دورة) تمثول المراحول وهوذه معهوم، العلاقوة مراحول كول فوي الزبوون موع كبورا بفاعلية
 : هي مراحل ثلاث( الزبون حياة دورة) وتمتلك

 ( .Acquiring Customers) الزبون اكتساب مرحلة .1

 ( .Increasing the value of customer) الزبون قيمة زيادة مرحلة .2

 ( .Retaining good customer) الجيد بالزبون الاحتفاظ مرحلة .3

 الوى الزبوون مون جمعهوا توم التوي البيانوات توؤد  ان المراحول هوذه مون مرحلوة كل في ويمكن
 مفهوم وحدد المحددة، الحياة دورة مراحل مدى على الزبون قيمة وزيادة زبون كل من الربحية زيادة

 مصوحوبا والخدموة والتسوويق كالمبيعوات الداخلية الاعمال عمليات على يركز بكون  الزبون علاقات
 الزبوون موع للعلاقوة الاجول طويول بنواء علوى تقوف باختصوار وهوي واسواليبها، والتكنولوجيا بالبيانات

(AB office solutions, 2003, p:1. ) 

 موع العلاقوة ادارة مفهووم ان الوى( Lynette & Simon, 2011, p.353) مون كول ويشوير
 : يلي فيما تتمثل الزبائن

 . بالزبائن المتعلقة المعلومات وادماج جمع .1

 .  البيانات لتحليل المكرسة الآلي الاعلام برامج استعمال .2

 .  المتوقعة الابدية قيمتهم حسب الزبائن تقسيم .3

 . الزبائن ورغابة حاجات حسب للسوق الجزئي التقسيم .4

 . الادارة عمليات خلال من للزبون القيمة انشاء .5
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 .  الجزئية للأقسام المناسبة الخدمات متقدي خلال من للزبون القيمة تقديم .6

 فوووي التغييووور وضووورورة الزبوووائن، محفظووة ادارة الوووى المنتجوووات محفظوووة ادارة مووون الانتقووال .7
 مووانع. ) المنظمووة لكوول التنظيميووة الهيكلووة فووي التغييوور الحووالات بعوو  وفووي العموول تطبيقووات
 (  25ص ،2008 ونعيمة،

 والعمليووووات السياسووووات موووون مووووزيج هووووو الزبووووائن مووووع العلاقووووة ادارة ان الباحووووث ويوووورى
 كان سواء العميل معلومات لتتبع وسيلة وتوفير عملائها لإرضاء الادارة تنفذها التي والاستراتيجيات

 ينطوو  وهوو لتحسوينها، اقتراحوات وربموا انتقوادات لو  او منتجوات او خدمات من ل  يقدم عما راضيا
 . وارضائهم الزبائن لاجتذاب وسائل استخدام على

  الزبون علاقات ادارة دابعا

 تنم وقند الزبنون علاقنات دارةبنأ علاقنة لهنا التني السنابقة دراسناتال منن مجموعنة الباح  راجع     
 : وهي الدراسات تلك في استخداما الاكثر الابعاد اختيار

 والتحاور الاتصال: اولا

 الشوركات ان بمعنوى واحد، اتجاه ذات هي التقليد  التسويق في الاتصالية الانشطة معظم ان
 دوافوع علوى التوأثير او الووعي خلوق بهدف المستهدف للجمهور وارسالها الرسائل بتصميم تقوم كانت

 المنظمووة بووين حوووار قامووةلإ يسووتخدم الاتصووال فووان المتكاموول التسووويقي الاتصووال فووي امووا الشووراء،
 او سولع تكانو سوواء المنتجوات لجميوع ويسوتخدم اتجواهين، ذو اتصوال معظمو  فوي وهوو وجماهيرها،

 او الشووركات او النهووائي المسووتهلك سووواء المسووتهلكين انوووا  لكوول يوجوو  انوو  كمووا افكووار، او خوودمات
 بدايوة منوذ المتكامل الاتصال مفهوم ماهية في والدراسة بالبحث الاهتمام بدأ وقد الاخرى، المؤسسات
 التي العمليات اشهر من ملالمتكا التسويقي الاتصال ويعد الامريكية، المتحدة الولايات في التسعينات
 اعطواء هوو المودخل، لهذا الاساسي فالهدف المختلفة الجماهير مع علاقتها بناء على المنظمات تساعد
 والمسوتهلكين العمولاء موع علاقتهوا تفعيول خولال مون التجاريوة، وعلامتهوا ومنتجاتهوا للمؤسسات قيمة

 هووذه علووى الحفوواظ علووى والعموول لفووة،المخت الجمهووور مجموعووات موون وغيوورهم ، والموورتقبين الحوواليين
 ( .106ص ،2008 الصادق،) واستمرارها ونموها العلاقة

 احوود Integrated Marketing Communication المتكاموول التسووويقي الاتصووال يعوود
 ويعورف الاتصوالية، الظواهرة فوي التكامليوة القيموة تمثول التي الحديثة والحوارية الاتصالية التطبيقات

 الترويجيوة، العناصور ودمج تكامل على تقوم نمطية، وغير تقليدية غير حديثة ادارية ةاستراتيجي بأن 
 للاتصوال المسووقون ويسوتخدمها والاعولان، العاموة والعلاقات المبيعات وتنشيط الشخصي البيع مثل

 بحيوث طورق، بعودة الترويجيوة الرسوالة يصواللإ وذلك ومميزات ، المنتج بخصائص وتعريفهم بالناس
 اكثور تميوز لهوا وسويلة توجود لا انو  وهوي اساسية قاعدة على تقوم مشوقة سريعة بطريقة ثرةمؤ تصل
 توجود لا التكامول مبودأ وبحكوم المتوقوع، التوأثير وتحقيوق الرسالة يصاللإ تتكامل فجميعها غيرها، من

 بووين المفهوووم يجمووع كمووا المؤسسووة، هوودف لتحقيووق تتكاموول وجميعهووا الاخوورى، علووى تقضووي وسوويلة
 ونظووم المرتوودة والتغذيووة والتصووميم التجاريووة والعمليووات والتعوواون والتعلوويم المعلوماتيووة لاتالتوودخ
 ( .203ص ،2008 الأمين،) مثالية منظمات الى التوصل اجل من الاعمال اداء لتحسين الحوافز

 عملياتهوا فوان الزبوائن موع العلاقوة وتعزيوز يجوادلإ استراتيجية الزبائن علاقات ادارة ان وبما
 ادارة عمليوات فوان لوذا الزبوائن، موع المباشور بالاتصوال المتعلقوة الانشطة جميع على تشتمل الوظيفية
 تعود والتوي والخودمات والمبيعوات التسوويق: التاليوة المنظموة وظوائف فوي عموموا تنفذ الزبائن علاقات
 الوظوائف ذههو عواتق علوى ويقوع ، بوالزبون المباشور بالاتصوال معنيوة نهوالأ ذلوك لهوا، داعموة عمليات
. وتوقعاتو  حاجاتو  تلبية على والعمل الزبون سلوك خصائص لتحليل اللازمة المعلومات جميع توفير
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 حووار قنواة عبور زبوون كول عون اللازموة المعلوموات جميع توافر من لابد المثالي الهدف هذا ولتحقيق
 ( .Arndt & Gersten, 2002, p.2) افعال  وردود الفعلية ممارست  اساس على مع  مصممة

 الشوركات تلوك توؤد  ان وتحاول اعمالها، في المباشر التسويق تتبنى الشركات اصبحت كما
 واسوتباق التسوويق اسواليب في المستمر الابدا  طريق عن زبائنها على الحفاظ مجال في افضل عملا

 ركاتالشو تحظوى ان الصوعوبة مون جعول اليووم اسوواق فوي المنافسة شدة تزايد ولعل الزبون، توقعات
 الوى منتجاتهوا مون اكبور حزموة بيوع كيفيوة في للتفكير وقتا الشركات تستغرق صارت لذا جدد، بعملاء
 كالشوا  بانتظوام تستهلك التي خاصة) منتجاتها توصل ان الشركات بع  وتعر  الحاليين عملائها
 ترضوى اذ للوحودة، اقول وبسوعر منظموة بطريقوة مباشورة عملاءهوا الى( الباردة والمشروبات والقهوة
 الموودى طويلووة الشووراء عقووود دامووت مووا حالووة كوول فووي اقوول ربووح تحقيووق تتحموول ان الشووركات تلووك

(Darymple, 2000, p. 498. ) 

 ونوعيووة المؤسسووات او الشووركات نوعيووة بوواختلاف التسووويقي الاتصووال وظووائف وتختلووف
 يوجوود لا حيووث المنافسووين، وكووذلك الماليووة ومواردهووا المسووتهدف وجمهورهووا تقوودمها التووي المنتجووات
 التسوويقي الاتصوال وظائف اكثر من التسويقية، اتصالاتها ادارة في الشركات تستخدم  واحد اسلوب
 وخودمات المبيعوات، وتنشويط الشخصوي، والاتصال ، التسويقية العامة والعلاقات الاعلان، استخداما
 ادارة هو الجديد ولكن ،بعيد زمن من تستخدم كانت الوظائف هذه ومعظم المباشر والتسويق العملاء،

 تسوتخدم حيوث الوظوائف، هوذه بوين التنسويق علوى يعتمود الوذ  التكامول مودخل خلال من الوظائف هذه
 القووة لنقاط طبقا المتكامل التسويقي الاتصال برنامج داخل تختلف الوظائف هذه من مزيجا الشركات
 الجمهوور موع تناسبها ومدى وة،المرج الاهداف تحقيق على قدرتها ومدى اتصالية اداة لكل والضعف
 بوالمنتج الخاصوة الرسوائل وتوصويل خلوق علوى قودرتها حيوث مون الوظوائف هذه وتختلف المستهدف،
 تتغيوور ذاتهووا المؤسسووات واسووتراتيجيات السوووق ومتغيوورات ظووروف وان خاصووة التجاريووة، وعلامتوو 
 بووين التكاموول علووى يعتموودو بعنايووة لوو  التخطوويط يووتم الووذ  هووو النوواجح التسووويقي والاتصووال باسووتمرار،
 ( . 173ص ،2006 شيماء،) الاتصالية بالوظيفة القيام عن المسؤولة المختلفة الاقسام

 ادارة لوودى متاحووة تكووون حينمووا الزبووائن، خدمووة او دعووم فووي مهمووا دورا المعلومووات وتووؤد 
 ( Rufo, 2001 , p.6: ) مهمة مزايا تحقيق في تكاملها عملية تسهل حيث الزبون، علاقات

 ويقوودم الزبووون خدمووة خبوورة موون يحسوون الزبووائن عوون المعمقووة المعلومووات علووى الحصووول ان .1
 . ذلك على المترتبة الكلف من يقلل مما اقصر بوقت للمشاكل الحلول

 الكوادر انتاجية تحسن وبالتالي سئلةللأ دقة والاكثر الاسر  الاستجابة على المنظمات تساعد .2
 .  الزبائن خدمة عن المسؤول

 مسووتخدمي موون الراجعووة التغذيووة تكووون ان ويمكوون مسووتمر بشووكل المعلومووات قاعوودة اسووتخدام .3
 المشواكل علوى تطبيقهوا وامكانيوة الحلوول تحسوين او نفسوها المعلوموات لتحسين اساس النظام
 . المعلومات قيمة من يزيد ما وهذا العلاقة، ذات

 الميووزة زيووزلتع عوواملا المنظمووة اتصووالات مركووز ضوومن المعلومووات نشوور يكووون ان يمكوون .4
 . اكثر خدمات تعر  ان يمكنها اذ ذلك تفعل لا التي المنظمات من التنافسية

 باسوتخدام سوهولة اكثور الزبوائن وبيانات المعلومات على الحصول امكانية جعل طريق وعن .5
 Up) المتزايد او العالي والبيع( Cross- Sell) المتعدد البيع فرص لزيادة المعلومات ادوات
- Sell )اساسوية انووا  بوثلاث الاتصوالات مركوز ويصوبح الايورادات تزيد وبذلك لزبائنا مع 
 (Tobin , 2003, p.3: )التحسينات من
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 . الحديث وقت وتقليل المعالجة وقت معدل تخفي  وتتضمن:  Efficiency الكفاءة -

 وانتقوالهم الموظفين وتحول المتكررة الاتصالات تقليل وتتضمن: Effictiveness الفاعلية -
 . المعرفة نمو فرص من ويقلل العمل يربك مام

 مسوار واعوادة الشوبكة علوى للمسوتخدم الذاتيوة الخدموة تووفير وتعنوي:  Innovation الابداع -
 البيووع فوورص وخلووق( Chat) المحادثووة او( E- mail) الالكترونووي البريوود الووى الاتصووالات

 .  العالي والبيع المتعدد

 بمركوز المعلوموات عمول تكامول فوي اهميوة (Case and lochner, 2002, p.9) ويورى
 تنودمج التي المعلومات في الاشتراك ثقافة توفير على يتوقف ايجابية مزايا تحقيق لغر  الاتصالات

 فووي للاشووتراك لثقافووةا هووذه دعووم وينبغووي. اليوميووة عمووالهمبأ الاشووخاص بهووا يقوووم التووي الطريقووة فووي
 ضوء وفي. المعلومات على والحصول الانسجام ودتق التي والتكنولوجيات العمليات حول المعلومات

 الاتصالات بمراكز المتوفرة المعلومات الى بالاستناد الزبون خدمة نجا  قياس بأن: القول يمكن ذلك
 Cross- sell المتعودد البيوع اسواليب الوى المسوتندة الايورادات وتوليود الكلوف تخفوي  طريوق عون يوتم

 وكسوب المنظموة موع تعاملو  على والمحافظة وولائ  الزبون ضار  وزيادة( Up- Sell) العالي والبيع
 .  زبائن  قيمة اكبر

 :  الموظفين كفاءة: ثانيا

 مون عنصور فهوي ، انجوازه المطلووب تحقيوق علوى القدرة الى الموظفين كفاءة مصطلح يشير
 مقوودراته اسووتثمار فووي الموووظفين لوودى رغبووة وجووود تتطلووب وهووي ، للموووظفين والتقوودم النمووو عناصوور

 هما والرغبة القدرة فعنصر  عملهم، اتقان يستطيعون كل علي  وقدرتهم اعمالهم اداء في ومهاراتهم
 ، بالمودخلات مقارنوة للمخرجوات بالنسوبة ممكون حود اعلوى تحقيوق فوي وذلوك المووظفين، كفاءة محددا
 مواجهوة علوى يسواعد انو  حيث ، الشركة اهداف من استراتيجيا هدفا الموظفين قدرات تطوير ويعتبر
 الحميوود، عبوود) فعالووة وسووائل عوودة وباسووتخدام المتزايوودة العموول ومتطلبووات وحاجووات العموول تحووديات

 ( .16ص ،2008

 لهوا المتاحوة العمول عناصور جميوع اسوتخدام علوى القادرة تلك هي الناجحة التسويقية والادارة
 التوي القورارات باتخواذ تقووم التوي هوي كذلك ، المنظمة اهداف تحقيق في وتسخيرها الامثل الاستخدام
 موون حيووو  جووزء الانتاجيووة فالكفوواءة والجهوود، والوقووت التكلفووة موون يمكوون مووا بأقوول الاهووداف لهووا تحقووق
 موون( Outputs) والمخرجووات العموول تنفيووذ فووي( Inputs) الموودخلات بووين العلاقووة الووى يشووير الادارة
 سوالم الشويخ) كفواءة اكثر دارةالا كانت المدخلات، نفس استعمال من المخرجات ازدادت فكلما العمل،

 ( .10ص ،2013 وآخرون،

 امكون موا اذا ترتفوع ان يمكون المووظفين انتاجيوة ان الى( 31ص ،2009 الخصاونة،) ويشير
 نفسوها الكميوة انتواج امكون اذا او الانتاجيوة، العوامل من معينة كمية من المنتجات من اكبر كمية انتاج
 اسوتخدام لكيفيوة مقيواس هوي المووظفين وكفواءة الانتاجيوة، لالعوامو مون اصغر كمية من المنتجات من

 كفوواءة وقيوواس المخرجووات، علووى للحصووول وامثوول اقتصوواد  بشووكل البشوورية الموووارد موون الموودخلات
 فتورة اثنواء المنظموة فوي المسوتخدمة والموارد للنفقات بالنسبة تحققت التي النتائج بتقدير يتم الموظفين
 : منها عوامل عدة على تتوقف وهي محددة، زمنية

 . الموارد هذه وجودة المنظمة في المتاحة البشرية الموارد حجم .1

 .  تعطلها او تشغيلها ودرجة البشرية الموارد هذه استغلال في الكفاءة مستوى .2
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 الوى كفواءاتهم حسوب المووظفين تصونيف يمكن ان ( 129-127ص ،2004 سملالي،) وتشير
 : يلي ما

 المناصوب فوان التنظيموي الهيكل في الافراد مستوى كان مهما :والجماعية الفردية الكفاءات .1
 المؤسسووة، اهووداف معهووا تحقووق بصووورة مهووامهم داءلأ معينووة كفوواءة تتطلووب يشووغلونها التووي

 مووع والتووأقلم العموول علووى والقوودرة المثووابرة مثوول الافووراد فووي توفرهووا ينبغووي التووي والكفوواءات
 التكنولوجيوة، التقنيات في والتحكم السريع مالتعل على والقدرة والغامضة، المتغيرة الظروف
 كفوواءة توووفر ان للشووركة يمكوون كمووا المرؤوسووين، مووع الايجووابي التعاموول المواهووب، وتوظيووف
 التكووين عمليوة الوى ضوافةبالإ التوظيف، عملية في موضوعية واسس معايير باعتماد فردية
 الجماعيوة الكفاءات تعتبر نمابي يشغلونها، التي الوظائف مع يتماشى بشكل اياهم تمنحها التي
 ويوتم الفرديوة، الكفواءات تعواون خولال مون تنشوأ فهي للشركات، المتزايد اهتمام مجالات احد
 .  الصراعات ومعالجة والتعاون المعلومات وتبادل بينهم الاتصال عملية خلال من ذلك

 الموظفووون ابهوو يتمتووع التووي والقوودرات الكفوواءات تحديوود يجووب اذ : الاسننتراتيجية الكفنناءات .2
 والكفووواءات للشوووركة، الاسوووتراتيجية الاهوووداف تحقيوووق يتطلبهوووا التوووي تلوووك موووع ومقارنتهوووا
 خولال مون تتكوون الموظوف كفواءة لان البشورية بالموارد فقط ترتبط لا للشركة الاستراتيجية

 العمل على كقدرة الكفاءات حين في"  السلوك المهارة، المعرفة،"  الفردية الصفات مجمو 
 التوأثير علاقات اقامة ضمن التعاون آليات على تقوم وانما واحد بفرد ترتبط لا فعالة بطريقة
 تكامول خلوق بها يتم التي الطريقة من تأتي الاستراتيجية الكفاءة فان اخرى وبعبارة. المتبادل

 ثلاثوة مون الاستراتيجية الكفاءات تنمية ويمكن معينة، تنسيق وآليات الفردية الكفاءات بين ما
 :   فهي للموارد ا انو

 ( .وغيرها....  المباني، ، التكنولوجيات المعدات،) المادية الموارد -

 ( . وغيرها....  ، والمعرفة المهارات، القدرات،) البشرية الموارد -

 ( . وغيرها....  والرقابة، ، الهيكلة) التنظيمية الموارد -

 تحدث التي للتغيرات الاستجابة بمدى للشركة التنظيمية كفاءات ترتبط : التنظيمية الكفاءات .3
 تفور  استقرارها وعدم تعقدها ودرجة التنافسية البيئة تحولات وان محيطها، مستوى على
 وتطوير الابدا  حرية اعطائها قصد البشرية مواردها تسير في عالية مرونة الشركات على

 موا غالبوا ظيمواتتن هوي بالمرونوة تتصونف التوي الشركات لان الجماعية  او الفردية كفاءاتها
 .  لها الامثل والاستغلال والبشرية المادية مواردها تخصيص في كفاءة ذات تكون

 فووي مهمووا دورا يووؤد  الزبووون علاقووات وادارة الموووظفين كفوواءة تكاموول ان الباحووث ويسووتنتج
 : حيث الخبرات تكامل مجال

 ضوومن مختلفووةال المواقووع فووي الاقسووام كوول الووى الموووظفين معرفووة اعطوواء الممكوون موون تجعوول .1
 .  المنظمة

 وذلوك الوظيفوة فوي والتغيورات العمالوة هيكول فوي المووظفين تحول تأثيرات تقليل على تساعد .2
 . الاوقات كل في متاحة تبقى عليها الحصول يجر  التي المعلومات ان بسبب

 مجوال فوي الزبوائن خدموة مون المراكز هذه ب  تقوم ما خلال من الزبون اتصالات مركز دعم .3
 اخوور بالمعلومووات الخاصووة الاسووتراتيجيات تعطووي اذ الفنووي، والوودعم والمنووتج بووونالز دعووم

 كول وحداثوة تووفير يضومن وتكرارهوا المعلوموات في الاشتراك لان وذلك الاجابات، واحدث
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 الموووظفين وتوودريب المناسووب الادارة دعووم ومووع عليهووا، الحصووول يجوور  التووي المعلومووات
 لتعزيوز المعلومات استخدام يمكن فان  واضحة، منيةالض المعلومات لجعل المبذولة والجهود
 .  الفعالة الخدمة وتقديم الزبون رضا

 التسوليم وسورعة والضومانات السوعر وملائمة المنتج بنوعية المرتبط الزبون رضا تحقيق ان
 وتحويلو  بالزبون الاحتفاظ الى تقود مجتمعة العوامل هذه الزبائن، مشاكل حل في الاستجابة وسرعة

 النواجح التفاعول فورص خلوق بمستطاعها ان المنظمات وتدرك المنظمة، الى نسبة قيمة ذ  زبون الى
 الحلوول وتقوديم وبكفواءة سريع بشكل بالمشكلة الاهتمام طريق عن الزبون مع مستمرة علاقة لترسيخ
 .  الجيدة

 علووى للمحافظووة عديوودة تحووديات تواجوو  اليوووم منظمووات ان( Regley, 2001, p.3) ويوورى
 الاتصووالات حجووم زيووادة اثوور علووى الزبووائن تسوواؤلات علووى الاجابووة فووي التووأخير بسووبب الزبووون ارضوو
 او الخبورة فقودان يسوبب مموا العمالوة، هيكول في والتحول الوظائف في والتغيرات الزبائن عدد وزيادة
 مواك مكثوف، لتودريب الجودد العواملون ويحتواج كموا العواملين، لودى تكمن بالزبائن كبيرة معرفة ضيا 
 وعودم المعلوموات فوي الاشوتراك يوتم لكوي عليهوا والاجابوة المتشوابهة الاستفسوارات عون البحث ينبغي
 .  والموارد الجهود ضيا 

 بالمعلوموات المووظفين توزود حيوث الأهميوة غايوة فوي نشاطات الزبون علاقات ادارة وتؤد 
 والزبوائن، المنظموة بوين بفاعليوة العلاقات وبناء احتياجاتهم وفهم الزبائن لمعرفة المطلوبة والعمليات

 اذ ، الزبوائن علاقوات دارةلإ الناجح التنفيذ جوهر في هي الزبون لمعرفة الفاعلة الادارة فان ذلك ومع
 الفعالووة العمليووات داءلإ المناسووبة البنيووة وجووود لضوومان المعرفووة ومبوواد  ممارسووات اسووتخدام ينبغووي
 تكووين باتجواه تمضوي انهوا كموا للزبوون، اكبور ورضوا متزايودة مبيعوات الوى وتحويلها الزبائن لمعرفة
 ( .Mabic Software Enterprise, 2000, p.14) المنظمة تنافسية وتعزيز

  الدراسة اجراءات: الثالث الفصل                                             

 مونهج تحديود فوي تتمثول التوي الحاليوة الدراسوة اجوراءات مجمول الوى الباحوث سويتطرق الفصل هذا في
 مون والتحقوق( الاسوتبانة)البحوث اداة اعوداد اجوراءات مون مجموعة عن فضلا, البحث وعينة ومجتمع

 الدراسووة فووي المسووتخدمة الاحصووائية الوسووائل عوون فضوولا وثبووات صوودق موون الاحصووائية خصائصووها
 . الحالية
 البح  منهجية: أولا
 لقيواس اسوتبانة بنواء خولال مون التحليلوي وصوفيال المونهج علوى الحاليوة الدراسوة فوي الباحث اعتمد    

 .عليها المبحوثين عينة الافراد اجابات وتحليل البحث متغيرات
  البح  مجتمع:  ثانيا
 .2023-2022 للعام الحديثة الاصباغ شركة في العاملين الافراد جميع من الدراسة مجتمع تكون
 :البح  عينة: ثالثا  

( 150)بلغوت الحديثوة الاصباغ شركة في العاملين من عينة طبقية ةعشوائي بطريقة الباحث اختار     
 : التالية الديمغرافية المتغيرات من لمجموعة وفقا موزعة, فرد

  الجنس حسب الديمغرافية المتغيرات-1
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 : الجنس حسب الديمغرافية المتغيرات( 2) جدول
 % N المتغيرات

   الجنس نو 
 %57 85 ذكر
 %43 65 انثى

 %100 150 المجمو 
 

 

 
 الجنس حسب العينة توزيع( 1) شكل

  العمر حسب للعينة الديمغرافية المتغيرات-2
 : العمر حسب الديمغرافية المتغيرات( 3) جدول

 % N المتغيرات
   العمر

 %27 40 فأقل 31
31-39 31 21% 

40-49 30 20% 
50-59 24 16% 

 %16 25  فأكثر 60
 %100 150 المجمو 

 
 

57% 

43% 

  توزيع العينة حسب الجنس

1 2
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 العمر حسب الديمغرافية المتغيرات( 2) لشك

  العلمي المؤهل حسب-3
 : العلمي المؤهل حسب الديمغرافية المتغيرات( 4) جدول

 % N المتغيرات
   المؤهل

 %47 70 بكالوريوس
 %13 20 عالي دبلوم

 %20 30  ماجستير
 %20 30  دكتورة
 %100 150 المجمو 

  

  
 العلمي المؤهل حسب للعينة ةالديمغرافي المتغيرات( 3) شكل

  الوظيفية الخبرة حسب للعينة الديمغرافية المتغيرات-4

26% 

21% 
20% 

16% 

17% 

 المتغيرات الديمغرافية حسب العمر 

1 2 3 4 5

47% 

13% 

20% 

20% 

  المتغيرات الديمغرافية للعينة حسب المؤهل

1 2 3 4
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 : الوظيفية الخبرة حسب الديمغرافية المتغيرات( 5) جدول
 % N المتغيرات

   الوظيفية الخبرة
 %27 40 فأقل 5

6-9 30 20% 

10-14 20 13% 
15-19 35 23% 

 %17 25 فأكثر 20
 %100 150 المجمو 

  

  
 الوظيفية الخبرة حسب للعينة الديمغرافية المتغيرات( 4) شكل

 البح  ادة: ثالثا
 بنناء تنم وقند,الحنالي البحن  بمتغينري علاقنة لهنا التني السنابقة الدراسنات بمراجعنة الباح  قام      

 : محاور ثلاثة من تكونت بحي  الاستبانة

:  البحووووووث عينووووووة حووووووول فيووووووةالديمغرا المعلومووووووات موووووون مجموعووووووة يتضوووووومن:  الاول المحووووووور
 . الوظيفية الخبرة, العلمي المؤهل,,العمر,الجنس

 بنائهوا تموت وقود( الرشويث الانتواج) المستقل لمتغيرا تغطي فقرات الجزء هذا ويتضمن: الثاني الجزء
 للمجوالات وفقوا الاسوتبانة فقورات توزعوت وقود, والعربيوة المحلية الدراسات من بمجموعة بالاستعانة
 :تاليةال الفرعية

 5-1:  العمل موقع تنظيم: اولا

 10-6:   الشاملة الانتاجية الصيانة: ثانيا

 15-11:  المستمر التحسين: ثالثا

27% 

20% 

13% 

23% 

17% 

  المتغيرات الديمغرافية للعينة حسب الخبرة الوظيفية

1 2 3 4 5
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 20-16:  القيمة تدفق خريطة: رابعا

 25-21:  كانبان/ السحب نظام: خامسا

 تموت دوقو( الزبوون علاقوات ادارة) التوابع لمتغيورا تغطوي فقورات الجوزء هوذا ويتضومن: الثالث الجزء
 حسووب الفقوورات توزعووت وقوود والعربيووة المحليووة السووابقة الدراسووات موون بمجموعووة بالاسووتعانة بنائهووا

 :المجالات

 5-1:والتحاور الاتصال: اولا

 10-6:الموظفين كفاءة: ثانيا

  للاستبانة السايكومترية الخصائ 

  الصدق: أولا
 لكل النظر  والتعريف قراتالف عر  تم فقد,محكمين بصدق الفقرات تمتع من التحقق اجل من

 تفحص منهم الباحث طلب وقد,المتخصصين من عينة على البحث متغير  مجالات من مجال
 التوصيبات اجراء عن فضلا منطقي بشكل اليها انتمائها وبيان اليها تنتمي التي ومجالاتها الفقرات
 علي  وبناء الفقرات لقبول معيار%( 80)اتفاق نسبة معيار على الباحث اعتمد وقد,المطلوبة اللغوية

 . الفقرات جميع قبول تم
  الثبات:  ثانيا
 مجالات من مجال ولكل( كرونابخ الفا)معادلة خلال من بمتغيراتها الاستبانة ثبات من التحقق تم

 :يلي وكما والتابع المستقل المتغيرين

 ( ثبات اداة البح  الحالي6جدول)                    

  كرونباخ الفا قيمة عادالاب المتغير نوع
 

 الرشيق الانتاج: المستقل المتغير
  

 موقوووووع تنظووووويم: اولا
   العمل

0.766 

 الصووووووووويانة: ثانيوووووووووا
   الشاملة الانتاجية

0.832 

 التحسوووووووووين: ثالثوووووووووا
   المستمر

0.711 

 توودفق خريطووة: رابعووا
   القيمة

0.837 

 نظووووووووووام: خامسووووووووووا
   كانبان/ السحب

0.728 

    الزبون علاقات ةادار:  التابع المتغير
  

 الاتصننننننننننننننننننال: اولا
 والتحاور

0.776 

 كفننننننننننناءة: ثانينننننننننننا
 الموظفين

0.824 
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 . عالية ثبات بقيم تتمتع ومجالاتها الفقرات ان للباحث يتضح السابق الجدول خلال من

  الاحصائية الوسائل

 : التالية الاحصائية الوسائل الباحث استعمل

 الحسابي الوسط .1
 المعيار  الانحراف .2
 المئو  الوزن .3
 بيرسون ارتباط معامل .4
  كرونباخ الفا معادلة .5

 والتوصيات والاستنتاجات البحث نتائج: الرابع الفصل                          

 البحث نتائج: اولا

  الوصفية البح  نتائج: أولا

 معيار الى الاشارة من لابد, الحالي البحث متغير  لأبعاد الوصفية الاحصاءات الى التطرق قبل"    
 وكما الممتاز المستوى الى الضعيف المستوى من متحققة المجال فقرات كون من للتحقق التصنيف
 " :التالي الجدول في موضح

 الدراسة لمجالات التصنيف معيار يوضح( 7) جدول                       

 النسبة التصنيف ت
 %100-85  ممتاز 1
 %84-75 جدا جيد 2

 %74-65 جيد 3

 64-50 مقبولة 4
 %50 من أقل ضعيف 5

 (  الرشيق الانتاج)المستقل للمتغير الوصفية الاحصاءات: اولا

 الحسابية المتوسطات حساب تم, الرشيق للانتاج الوصفية الاحصاءات على للتعرف"       
 في حةموض بذلك المتعلقة والنتائج, المجالات من مجال لكل النسبي والوزن المعيارية والانحرافات

 " التالي الجدول
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 الانتاج فقرات وترتيب النسبي والوزن المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات( : 8) جدول
 الرشيق

 الوسط العمل موقع تنظيم: اولا الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 المعيار 

 الوزن
 المئو 

 التقييم المرتبة

 غيور وادالمو عون للإنتاج الضرورية المواد بفرز الشركة تقوم 1
 . الضرورية

 جيوووووووووود الخامسة 77% 0.545 3.87
 جدا

 جيوووووووووود الرابعة %80 0.434 4.04 .  الانتاج في المستخدمة الآلات بترتيب الشركة تقوم 2
 جدا

 مريحوووا لجعلووو  العمووول مكووان تنظيوووف علوووى الشوووركة تحوورص 3
 .للعمل

 ممتاز الاولى 89% 0.542 4.46

 المتعووارف ياريووةالمع القواعوود اسووتخدام علووى الشووركة تركووز 4
 .للإنتاج اللازمة المساحات تحديد في الصناعة في عليها

 جيوووووووووود الثانية 84% 0.345 4.21
 جدا

 جيوووووووووود الثالثة %82 0.438 4.14 . العمل موقع في العامة السلامة متطلبات الشركة تراعي 5
 جدا

 جيوووووووووود  %82 0.460 4.14  المجمو 
 جدا

 وسط على المجال حصل ثحي جدا جيد ان  على يصنف العاملين لدى (العمل موقع تنظيم) وىمست ان يتضح سبق ما لالخ من:   التعليق
( العمل موقع تنظيم) مستوى ان يجدون الحديثة الاصباغ شركة يف العاملين ان على واضح مؤشر وهو(. %82)مئو  بوزن( 4.14) حسابي
 جدا جيد ان  على يصنف
   الشاملة الانتاجية الصيانة: ثانيا

 ممتاز الثالثة %86 0.435 4.32 . لتلات المخططة الصيانة تطبيق على الشركة عملت 6

 بأعموال مهواراتهم لزيوادة للعموال تدريبية دورات الشركة تعقد 7
 .  الصيانة

 ممتاز الثانية 89% 0.435 4.47

 ممتاز الاولى %93 0.347 4.65 . الشركة في الصيانة انشطة كافة العليا الادارة تدعم 8

 الاعطوال لتجنوب المسوتمرة الصويانة نظوام علوى الشركة تعتمد 9
 . المفاجئة

 جيوووووووووود الخامسة 81% 0.546 4.09
 جدا

 تتعطوول عنوودما مباشوورة الفوريووة الصوويانة بتنفيووذ الشووركة تقوووم 10
 .  الآلات

 جيوووووووووود الرابعة 83% 0.437 4.15
 جدا

 ممتاز  %86 0.44 4.33  المجمو 

 على المجال حصل حيث ممتاز ان  على يصنف العاملين دىل (الشاملة الانتاجية الصيانة) مستوى ان ضحيت سبق ما خلال من   التعليق
 نظر وجهة من الشاملة الانتاجية الصيانة من ممتاز مستوى هنالك ان يعني وهذا(. %86)مئو  بوزن( 4.33) حسابي وسط

 الحديثة الاصباغ شركة في العاملين
  

 المستمر التحسين: ثالثا

 جيوووووووووود الثالثة %84 0.568 4.22 .المناسبة التحسينات لأجراء مستمر بشكل الاداء الشركة تقيم 11
 جدا

 علوى للمحافظوة المسوتمر التحسين عمليات على الشركة تركز 12
 المنتجات جودة

 ممتاز الثانية 87% 0.457 4.37

 مون الهودر ازالوة علوى الشركة المستمر التحسين عملية تساعد 13
 . الانتاجية ملياتالع جميع

 جيوووووووووود الخامسة 79% 0.347 3.97
 جدا

 جيوووووووووود الرابعة %81 0.436 4.07 . المطلوبة التحسينات لأجراء الزبائن اقتراحات الشركة تتابع 14
 جدا

 القيوام اجول من والتطوير البحث لعمليات اهمية الشركة تعطي 15
 . المناسبة بالتحسينات

 ممتاز الاولى 89% 0.546 4.47

 ممتاز  %84 0.470 4.22  مو المج
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 وسوط علوى المجوال حصول ثحيو جودا جيود انو  علوى يصنف العاملين لدى المستمر التحسين مستوى ان يتضح سبق ما خلال من  التعليق
 شوركة فوي العواملين لودى  المسوتمر التحسوين  مون جودا جيود ىمسوتو هنالوك ان يعنوي وهوذا(. %84)مئوو  بووزن( 4.22) حسابي
 ز ثةالحدي الاصباغ

القيمة تدفق خريطة: رابعا  

 الانشوطة جميوع لمتابعوة القيموة تودفق خريطوة الشوركة تسوتخدم 16
 المنوتج تسوليم حتوى الزبوائن طلبوات استلام لحظة من الانتاجية
 . النهائي

 ممتاز الثانية 86% 0.546 4.32

 بالوقووت الالتووزام موون التأكوود فووي القيمووة توودفق خريطووة تسوواعد 17
 .  عملياتال لتنفيذ المحدد

 جيوووووووووود الخامسة 77% 0.457 3.87
 جدا

 لا التوي الانشوطة مون الوتخلص فوي القيموة تدفق خريطة تساهم 18
 .النهائي المنتج قيمة تضيف

 ممتاز الاولى 88% 0.347 4.42

 علووى الرقابووة فووي الشووركة ادارة القيمووة توودفق خريطووة اتسوواعد 19
 .  لمهامهم العاملين انجاز نسبة

 جيوووووووووود لرابعةا 79% 0.436 3.96
 جدا

 العلميوة خولال الموواد تودفق لتتبوع القيموة تودفق خريطة تستخدم 20
 .  الانتاجية

 جيوووووووووود الثالثة 84% 0.345 4.23
 جدا

 جيوووووووووود  %83 0.426 4.16  المجمو 
 جدا

 وسوط علوى جوالالم حصول ثحي جدا جيد ان  على يصنف العاملين لدى القيمة تدفق خريطة مستوى ان يتضح بقس ما خلال من   التعليق
 شوركة فوي العواملين لودى القيموة تودفق خريطوة  مون جودا جيود سوتوىم هنالوك ان يعني وهذا(. %83)مئو  بوزن( 4.16) حسابي
 . الحديثة الاصباغ

 كانبان السحب نظام: خامسا

 موووع قويوووة علاقوووة لبنووواء الشوووركة فوووي السوووحب نظوووام يسوووتخدم 21
 .  الموردين

 جيوووووووووود الثالثة 83% 0.545 4.18
 جدا

 للعمليوووات الاعوووداد وقوووت لتخفوووي  السوووحب نظوووام يسوووتخدم 22
 .  الانتاجية

 جيوووووووووود الخامسة 81% 0.346 4.09
 جدا

 غيووور الانتووواج كميوووات مووون الحووود فوووي السوووحب نظوووام يسووواهم 23
 .  الضرورية

 ممتاز الاولى 89% 0.545 4.47

 اللازمووة الاوليووة المووواد توودفق تنظوويم فووي السووحب نظووام يسوواهم 24
 .  جيةالانتا للعملية

 ممتاز الثانية 87% 0.435 4.37

 غيووور الانتووواج كميوووات مووون الحووود فوووي السوووحب نظوووام يسووواعد 25
 .  الضرورية

 جيوووووووووود الرابعة 82% 0.236 .4.13
 جدا

 ممتاز  %85 0.421 4.27  المجمو 

 وسوط علوى المجوال صولح ثحيو ممتواز انو  علوى يصونف العاملين دىل كانبان السحب نظام مستوى ان يتضح سبق ما خلال من  التعليق
 شوركة فوي العواملين نظور وجهوة مون السوحب نظوام مون ممتواز مستوى هنالك ان يعني وهذا(. %85)مئو  بوزن( 4.27) حسابي
 .الحديثة الاصباغ

  

 فقود, احصوائية دلالوة ذات الرشويث الانتواج ومجوالات فقورات ان للباحوث يتضح سبق ما خلال من     
 بشوكل متحقوق الرشويق الانتواج ان علوى مؤشور وهوو( امتياز– جدا جيد)نبي ما لها التقييم قيم تراوحت
 بغداد في الحديثة الاصباغ شركة في العاملين لدى عالي

 (الزبون علاقات ادارة)التابع للمتغير الوصفية الاحصاءات: ثانيا

 يةالحساب المتوسطات حساب تم, الزبون علاقات لادارة الوصفية الاحصاءات على للتعرف"       
 في موضحة بذلك المتعلقة والنتائج, المجالات من مجال لكل النسبي والوزن المعيارية والانحرافات

  التالي الجدول
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 ادارة فقرات وترتيب النسبي والوزن المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات:  (9) جدول
 الزبون علاقات

 المتوسط والتحاور الاتصال: اولا
 الحسابي

 الانحراف
 لمعياريا

 الوزن
 المئوية

 التقييم الرتبة

 انتبوواه جووذب فووي للشووركة المتنوعووة الاتصووال بوورامج تووؤثر . 1
 . على للحصول الزبائن واهتمام

 ممتاز الاولى 89% 0.435 4.43

 وانتاج تشكيل في التحكم الى الانترنت برامج وجود يؤد  .2
  الشركة قبل من  الانتاج تروج جذابة رسائل

4.32  
0.457 

 ممتاز الثانية 86%

 تمويوول لشووركات التلفزيوووني الاعوولام بوورامج تطووور يسووهم .3
 المنتوجووات بوودائل بووين المفاضوولة فووي الصووغيرة المشوواريع
 المقدمة

 جيد الرابعة 82% 0.545 4.13
 جدا

 وسووائل توووفير  فووي الشخصوي البيووع بوورامج اسووتخدام يسوهم .4
 . الشركة مع التواصل على الزبائن تشجيع عملية

 ممتاز الثالثة 85% 0.435 4.29

 الحاجوة تقليول فوي لشوركات التحواور برامج استخدام يسهم .5
 . المنتوجات عن الاعلان في خبراء توظيف الى

 جيد الخامسة 80% 0.456 4.04
 جدا

 جيد %84  0.465 4.24  المجمو 
 جدا

 على المجال حصل ثحي جدا جيد ان  على يصنف نالعاملي لدى والتحاور الاتصال مستوى ان ضحيت سبق ما خلال من  التعليق
 العاملين لدى والتحاور الاتصال من جدا جيد مستوى هنالك ان يعني وهذا (.%84)مئو  بوزن( 4.24) حسابي وسط

 الحديثة الاصباغ شركة في
  

 الموظفين كفاءة: ثانيا

 ممتاز الثانية %86 0.436 4.32 .  عالية وخبرة كفاءة ذو  موظفين الشركة في يتوفر 6

 المووظفين بوين والانسوجام التعواون مون عال مستوى يوجد 7
 الشركات في العاملين

 جيد الثالثة 82% 0.43 4.12
 جدا

 موووع باحترافيووة  الشووركة فووي العوواملين الموووظفين يتعاموول 8
 .  الزبائن

 ممتاز الاولى 89% 0.547 4.46

 لواحودا الفريوق برو  الشركة في العاملين الموظفين يعمل 9
 .للزبون الخدمة لتقديم

 جيد الرابعة 81% 0.346 4.07
 جدا

 جيد الثالثة %82 0.546 4.11 . الزبائن لطلبات الاستجابة بسرعة الشركة موظفي يتمتع 10
 جدا

 جيد %84  0.461 4.21  المجمو 
 جدا

 على المجال حصل حيث جدا جيد ان  على يصنف العاملين لدى الموظفين كفاءة مستوى ان يتضح سبق ما خلال من  التعليق
 في العاملين لدى الموظفين كفاءة من جدا يدج مستوى هنالك ان يعني وهذا(. %84)مئو  بوزن( 4.21) حسابي وسط

   الحديثة الاصباغ شركة

 

 الاصباغ شركة في العاملين لدى الزبون علاقات ادارة مستوى ان السابق الجدول خلال من يتضح
 (.وممتاز جدا جيد) بين الابعاد تراوحت حيث احصائية دلالة وذات متحققة الحديثة

  الزبون علاقات وادارة الرشيق الانتاج بين العلاقة من التحقق: ثانيا
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 الانتاج)المستقل المتغير ابعاد بين ارتباط معامل الباحث استعمل فقد الهدف هذا من التحقق اجل من
 :التالي الجدول في موضحة كما النتائج وكانت( لزبونا علاقات ادارة)التابع والمتغير( الرشيق

 ( العلاقة بين متغير  البحث10جدول)                        

 

 ارتباط معامل قيم التابع المتغير المستقل المتغير
 بيرسون

Value).P) 

 موقع تنظيم: اولا
  العمل

 
 

 الزبون علاقات ادارة

0.875 0.00 

 الصيانة: ثانيا
   الشاملة الانتاجية

0.743 0.00 

 0.00 0.733  المستمر التحسين: ثالثا

 تدفق خريطة: رابعا
  القيمة

0.755 0.00 

/ السحب نظام: خامسا
 كانبان

0.743 0.00 

 الانتاج بين العلاقة
 وادارة الرشيق
 الزبون علاقات

 0.732 0.00 

 :يلي ما يتضح السابق الجدول خلال من 

 معامل بلغ اذ, الزبون علاقات وادارة الرشيق الانتاج بين عنويةم ارتباط علاقة هنالك .1
 (.0.732) بينهما الارتباط

 معامل بلغ اذ, الزبون علاقات وادارة العمل موقع تنظيم بين معنوية ارتباط علاقة هنالك .2
 ( .0.875) بينهما الارتباط

 بلغ اذ,الزبون علاقات وادارة الشاملة الانتاجية الصيانة بين معنوية ارتباط علاقة هنالك .3
 ( .0.743) بينهما الارتباط معامل

 معامل بلغ اذ, الزبون علاقات وادارة المستمر التحسين بين معنوية ارتباط علاقة هنالك .4
 ( .0.733) بينهما الارتباط

 معامل بلغ اذ, الزبون علاقات وادارة القيمة تدفق خريطة بين معنوية ارتباط علاقة هنالك .5
 (.0.755) مابينه الارتباط

 الارتباط معامل بلغ اذ, الزبون علاقات وادارة السحب نظام بين معنوية ارتباط علاقة هنالك .6
 ( .0.743) بينهما

 الاستنتاجات: ثالثا

 جيد)بين ما لها التقييم قيم تراوحت فقد, احصائية دلالة ذات الرشيق الانتاج ومجالات فقرات ان .1
 شركة في العاملين لدى عالي بشكل متحقق الرشيق اجالانت ان على مؤشر وهو( امتياز– جدا

 بغداد في الحديثة الاصباغ
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 شركة في العاملين لدى الزبون علاقات ادارة مستوى ان السابق الجدول خلال من يتضح .2
 (. وممتاز جدا جيد) بين الابعاد تراوحت حيث احصائية دلالة وذات متحققة الحديثة الاصباغ

 الارتباط معامل بلغ اذ, الزبون علاقات وادارة الرشيق الانتاج بين يةمعنو ارتباط علاقة هنالك .3
 (.0.732) بينهما

 معامل بلغ اذ, الزبون علاقات وادارة العمل موقع تنظيم بين معنوية ارتباط علاقة هنالك .4
 ( .0.875) بينهما الارتباط

 معامل بلغ اذ,الزبون قاتعلا وادارة الشاملة الانتاجية الصيانة بين معنوية ارتباط علاقة هنالك .5
 ( .0.743) بينهما الارتباط

 معامل بلغ اذ, الزبون علاقات وادارة المستمر التحسين بين معنوية ارتباط علاقة هنالك .6
 ( .0.733) بينهما الارتباط

 معامل بلغ اذ, الزبون علاقات وادارة القيمة تدفق خريطة بين معنوية ارتباط علاقة هنالك .7
 (.0.755) بينهما الارتباط

 الارتباط معامل بلغ اذ, الزبون علاقات وادارة السحب نظام بين معنوية ارتباط علاقة هنالك .8
 ( .0.743) بينهما

 التوصيات: رابعا 

 عمليات في لفاعلية نظرا العراقية الصناعية الشركات في الرشيق الانتاج مفهوم تبني ضرورة.1
 جيدال الانتاج في وزيادة الكلفة وتخفي  الانتاج

 من مستمر بشكل الادارة مجال في المعاصرة التطورات مع تتناسب حديثة ادارية مفاهيم تبيني. 2
  الشركات ادارة مجال في العلمي التطور بركب اللاحاق اجل

 علاقة بناء اجل من منها والمستفيدين الشركة بين ومستمر دائم اتصال هنالك يكون ان ضرورة.3
 العاملين رضا تحقق جيدة

 وايجاد العراق في الصناعية الشركات مشكلات حول الضوء من مزيد القاء الى الباحثين توجي .4
 . لها المناسبة الحلول

  

 :المصادر

  اولا: العربية

 جامعوة منشوورات الاكاديميوة، النظور وجهوة مون الاتصوال مفهووم ،(2008) ، محمد الامين، .1
 . المتحدة العربية الامارات الشارقة،

 الميوزة تحقيوق في الرشيق الانتاج نظام تبني اثر ،(2018) عقلة محمود احمد ،اسماعيل بني .2
 فووي المؤهلووة الصووناعية المنوواطق فووي الانتاجيووة الشووركات علووى تطبيقيووة دراسووة: التنافسووية
 الاسوولامية العلوووم جامعووة العليووا، الدراسووات كليووة ، منشووورة غيوور دكتوووراه اطروحووة. الاردن
 . الاردن عمان، ، العالمية
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 لادارة الوسيط الدور: التشغيلي الاداء على الرشيق الانتاج اثر ،(2019) عايد علي الجبور، .3
 الدراسات كلية منشورة، غير دكتوراه اطروحة. الاردنية الاغذية شركات في التوريد سلسلة
 . الاردن عمان، العالمية، الاسلامية العلوم جامعة العليا،

 الكفوواءات وتنميووة البشوورية للموووارد الاسووتراتيجي يرالتسووي اثوور ،( 2004) يحضووي ، سووملالي، .4
 خيضوور، محموود جامعووة دكتوووراه، اطروحووة الاقتصووادية، للمؤسسووة التنافسووية الميووزة علووى

 . الجزائر بسكرة،

 اداء فوي الرشيق الانتاج نظام اثر(. 2014) شعبة جميل والحسناو ، جعباز، فارس شلاش، .5
 ، الكوفووة سوومنت معموول( الجنوبيووة للسوومنت مووةالعا الشووركة فووي اسووتطلاعية دراسووة العمليووات
 القادسوية، القادسوية، جامعوة ،92-71 ،(4) 16 والاقتصوادية، الاداريوة للعلووم القادسية مجلة
 . العراق

 الكتووب مركووز عمووان الحديثووة، الاداريووة المفوواهيم ،(2013) واخوورون، ، فووؤاد سووالم، الشوويخ .6
 .  الاردنية

 ، الشوارقة جامعوة منشوورات الاتصوال، كليوة كامول،المت الاتصوال ،(2008) ، رابح الصادق .7
 .  المتحدة العربية الامارات

 الميووزة تحقيووق فووي الرشوويق التصوونيع اقامووة امكانيووة ،(2012) حسوون هوواد  هوودى العووامر ، .8
 غيور دكتووراه اطروحوة الجنوبيوة، للسومنت العاموة الشوركة فوي استطلاعية دراسة: التنافسية
 . العراق بغداد، ، كربلاء جامعة د،والاقتصا الادارة كلية منشورة،

 للمنظموات، الفاعليوة تقوويم فوي تحليليوة نظورة ،(2008) السويد الدين كمال محمد الحميد، عبد .9
 . 34-33 العدد العاشرة، السنة مسقط، الادار ،

 التسوويقية الاسوتراتيجيات تغييور فوي الانترنوت دور ،(2005) اليمين، ابو عمرو الغني، عبد .10
 ومتطلبووات التطووور ادارة الثالووث الادار  الملتقووى الالكترونيووة، السوووق نحووو العموولاء وتوجوو 
 . 2005 مارس 30-29 ايام  بالسعودية المنعقد الادار ، العمل في التطوير

 استخدام ،(2013) علي عمر واسماعيل، جميل، ريا  وهاب، احمد، محمود غانم الكيكي، .11
 لصوناعة العامة الشركة في تطبيقية دراسة للمخزن الداخلي الترتيب تحسين الخطوات فلسفة
 ،(30)9 والاقتصووادية، الاداريووة للعلوووم تكريووت مجلووة نينوووى، الطبيووة والمسووتلزمات الادويوة

 . العراق تكريت، ، تكريت جامعة ،70-89

 علووى الحفوواظ فووي ودورهووا الزبووون علاقووة ادارة ،( 2008) ، بووارك ونعيمووة، فاطمووة مووانع، .12
 ، انسووانية علوووم مجلووة الالكترونووي، للتسووويق الممارسووة لاعمووالا لمؤسسووات والتميووز الجووودة
 . 25-1ص ،37 العدد ،5 المجلد: الخامسة السنة

 التصونيع وانظموة الشواملة الانتاجيوة الصيانة بين الانظف الانتاج ،(2011) عاشور مرزيق، .13
 حسويبة جامعوة ،21-11 ،(6)9 ، والانسوانية الاجتماعية للدراسات الاكاديمية مجلة الحديث،

 . الجزائر الشلف، الشلف، على بو بن
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