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 لخص: ال 
حاث رد اقتراح قائمو لمعا ير مناسةةةةلو لي       .  المصةةةة  وحاولت هذه الدّراسةةةةو ر أسل بسةةةةيأ  لم ااد رةد اومارل   أر ة أ رةلسو ب ةةةة ا

 .مم يلات ب  ا  المص  وريلاو  في    الأقأف ة أ مدى قابياتهاوهأ ما سمح ب     إلكتروراكس  كأردور نةار اومارل لمؤسسو  إجلاء ر ااد ل ثدّ رد 
لياو  لكنّ هذا الاهممار لد  ترجد بصةةأرل كافاو ة أ  بنّ كأردور إلكتروراكس تهمدّ بكافو ب ةة ا  المصةة  و ةند ويةةا سةةااسةةاتها المسةةم   ارضةة 

  سينه.ر ااد الأماء ور المأام  و اخياو  ورةار المعيأمات ال الي  وال لق المملعو في تساير المأارم البشلسو وإمارل المأارم و ةميااتها وإجلاءاتها الد
الزبائن    هدبهمّ    ف ط  صةةال الم ب ةة ا   بعض  بّريةةاء  فعياا    يسةةمح  ر  سةةط يلس و الم ااد المملعو  فّنّ رةار اومارل ال الي لمؤسةةسةةو كأردو ف

ات  ةمياةّ   اهمةا، بعهةةةةةةةةةةةةةهد سةةةةةةةةةةةةةيلةا ة أ  انعكس  وقةد   خةدمةات مةا بعةد اللاا  كلاء  ووكلاء اللاا  وو   واللنأكالليئةو  والمأرم نمةد لسةو  والعمةا،  و 
  حا، مون الم كد في  ووكلاء الش ن     ل الل لي شلكات النّ فّهما، إمارل ب  ا  مصال  آخلسن كالجمارك  و  سو  المؤسّ 

ّ
ل اسملار  مشكيو رأخ

دالمأام المسةةةةةةةةةةةةةمأرمل
ّ
بن كمةةا   العةةائةةدل لتةةدمةةات مةةا بعةةد اللاا.جةةات  فترل إصةةةةةةةةةةةةةلاح المنم يأ،  ارجةةاا ال يلاةةات  وكةةذا  يأ، فترل  مخةةايلل  ذلةة       لاألةة

راراجاةو ممعي ةو بم أسل المنمجةات  والا ةةو  الشةةةةةةةةةةةةةلكةاء الاسةةةةةةةةةةةةةتراراجاين  قةد   أ، مون ر  ا  بهةداف اسةةةةةةةةةةةةةتالل ةث والم أسل  و   إهمةا، هائةات
 و.  المكنألأجا 

 .  ر اادلب  ا  المص  و  رةار اومار   :  الكلمات الفتاح  •

 M14   M42   M48؛   JEL : M10تصنيف   •
 

Abstract:  
Based on Stakeholders theory, this study attempted to develop a method for assessing management systems. It suggest a list of 
appropriate criteria for Checking.  
The method was tested on SPA Condor’s management system, which led to identify a set of recommended practices to be adopted for 
improve Condor’s ability to meets stakeholders requirements.  
When condor plans for its future ; its takes into account all stakeholders, but this attention has not been adequately translated when 
talking about internal processes, procedures, information system, human resources management, resource & material management, 
performance evaluation & improvement. 
The management system of Condor is able to satisfy certain stakeholders: customers, workers, the Environment Directorate, suppliers, 
banks, sales agents and after-sales service agents.  
Ignore other parties such us customs, shipping and transit companies, led to weak control of imported purchases, which generates risk 
of delayed production and after-sales services. 
Failure to meets the requirements of strategic partners, and R&D bodies may prevent the achievement of certain strategic objectives, 
particularly those related to product development and technological vigilance. 

• Keywords: Stakeholders, management systems, Evaluation, Assessing.  

• Jel Classification Codes : M48, M42, M14, M10 
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I- مقدمة: 
ر ماجها   قامو  المؤسّسو  هذه  وراء  من  ركن  لد  فّذا  م ا ها   ما  ر اةيها  اسمملارسّو  ة أ  المؤسسو  اسمملارسّو  رمأقف 

مات بائاو  وهائات حكأماّو   
ّ
وغيرها من ةناصل المجمما المدني  مجمأةو من الأيلاف التي قد ركأن مؤسسات اقمصام و مثيها ومنة

مات ح أق اونسان والأةما، التيرّ و  بل وحتّى الجمهأر    من منةمات اوةلار والصّ افو  
ّ
العار؛ هي مهدّمل بالزّوا،  لذل   ومنة

ط ةييها العمل ة أ مف  هذه ال امو باسمملار ر أ م ا ها.
ّ
اسد مص  و؛  وهذه ال امو التي رخي ها المؤسّسو ُ ص    ةييها ب   م ي

 أم مجمأةو من الأيلاف فّنّ هناك مجمأةو من المصال . حاث  أجد من وراء هذه المص  و يلف   الط بها  وبأج
وهذا يعني بنّ سعي المؤسّسو وشلاع ابائنها لد يعد كافاا في ظل تعدّم الأيلاف  فّذا ما بخدرا منمجات المؤسّسو بو خدماتها   

ليزّبأن  التي رم دث ةن   والتي هي مأجّهو بساسا  سلامو هذا المنمج  وهناك بيلاف    فّنّ هناك جميو من ال أارين والنّةد اومارسّو 
 ات  وحتى بةم  من ذل  إلأ المكنألأجاا المسمخدمو في ارماجه  بخلى تهمدّ بمأثير المنمج ة أ

ّ
اقو  ويلحه لمتي

ّ
الليئو كاستهلاكه لي 
وفي حا، حدوث  بل وة أ سلامو جيران المصانا مما ر دثه من ضجاج و ارلعاثات     ورأثيرها ة أ   و العما، وة أ سلامو الليئو  
ت المي اا  بي خ أ  معي  مثلا بجأمل المنمج بو سلاممه بو رأ 

ّ
ثيره ة أ الليئو بو ةدر م اب مه لي أارين فّنّ هناك مكارط الجلائد وم  ا

ي  المستثملسن الذ ن  مثيأن مصدر الممأسل وإلأ الجمهأر العار الذالتي ستمكيد ورنشل هذا الت أ وةندها ساصل التبر إلأ اللنأك و 
ل ب

ّ
ه  مث

ّ
الزبائن ال الاّين والم مميين وهذا كي إلاه  ليهّغط الذي  مارسه ب  ا  المصال . نممي  ة أ    فالمؤسّسو بسايو سينارسأ 

غيّر في ةناصل ورةد بيئت
ُ
ها الدّاخياو اسمجابو لميلاو مم يلات ب  ا   يأ، مدى مورل حااتها رم اةل ما هذا الهّغط باسمملار؛ ت

 المصال . 
1-I- بحث: أهداف ال 

ل الهدف العار ليدراسو في الأقأف ة أ واقا إمارل ب  ا  المصال  في المؤسسو المدروسو  ولكن الأصأ، لهذا الهدف  
ّ
 ممث

 يسمدعي ر  ا  بهداف وسا و رممثل فاما   ي: 

 سمكشاف رةار إمارل مؤسسو كأردور؛ا -

 اقتراح معا ير بالاةممام ة أ م هأر وملاحل إمارل ب  ا  المص  و؛  -

 ه المعا ير في ر ااد جدوى رةار اومارل مؤسسو كأردور؛ ا، هذ اسمعم -

 ر د د بهد جأارط الم سين في ةناصل رةار اومارل لمؤسو كأردور. -
II-  :الطريقة والأدوات 

  وقد رد  ال الو الذي يعمبر بحد يلائ  المنهج الأص ي ذا الل ث؛ بسيأ  مراسوبا اللاحث سعاا لم  ا  بهداف هّّ ات
 مغلالها كما   ي:  جما اللاارات واس

 ملاحل إجلاء الدراسو(: 01) شكل

 
 

1-II-   :طريقة جمع البيانات 
الممارسات التي ر دث    سسو المل أثو  وإجلاء م ابلات  وملاحةو بعض أاجد في م لات المؤ رد جما اللاارات الماداراو بالم

معانو   مأاقف  و في  بالدراسو   صيو  ل  ر   ذات  اللسماو  والمم الأثائ   اومارل  في:  نةار  بهمها  ) مثل  اومارل   Manuel deملال 



    اولة لتقييم نظام الإدارة لكوندور إلكترونيكسمح-قييم جدوى نظام الإدارة في الاستجابة لمتطلبات أصحاب المصالح . ت......................
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Management  )( وثائ  العميااتFiche processus( ووثائ  اوجلاءات )Fiche procédures  والسااسات والاستراراجاات  ور ارسل  )
 (  ور ارسل الأماء.Rapports d’audit) المدقا  

2-II- :طريقة استعمال البيانات وتحليلها  
في اسمنلاط بهدّ الشلوط )الممارسات( الأاجط رأفلها في كل ةنصل من    لأ  ا  المصال   ي رد اسمغلا، الجارط النّةل 

لي     والذي رد  ب  ا  المصال   وبعدها رد اسمعما، هذه الشلوط كمعا ير  من بجل بن يساهد في ريلاو مم يلات  ةناصل  
 السااسات  ووثائ  العمياات  ووثائ  اوجلاءات    ثل م   ب لس و ردقا  الأثائ  الداخياو لمؤسسو كأردور التي رؤيل رةار إمارتها

   ولأحو ال اامل.
 

 هذه حسط الجدو، المالي:  ف   كل معاار   المعلير ة أ رتاجورد قد و 
 : طريقة التعبير الكمي على نتيجة الفحص 1جدول 

 و   الن  شلح  رتاجو ال   

 %0 ل.ا المعاار غير معممد الممارسو التي    صه ممارسو غير معممدل 

ممارسو مأجأمل غير معممدل  
 رسماا 

 %25 إجلاؤها بعض الأحاان بشكل غير رسمي.الممارسو التي    صها المعاار  مد 

ممارسو ملسّمو غير م عيو بو  جط  
 ر سانها.

الممارسو التي    صها المعاار  مأث و رسماا  لكن لا  مد العمل بها  بو بنها 
 ر ماج لم سين.

50% 

ممارسو ملسمو وم عيو  غير  
 شاميو لأ  ا  المص  و. 

المعاار  مأث و رسماا   مدّ إرجااها ةندما ركأن الممارسو التي    صها 
 مورسا  وسمد ر سانها  لكن لأاحد بو للعض ب  ا  المصال  ف ط. 

75 % 

 ممارسو ملسمو  وم عيو  وشاميو.
 و رسماا   مد إرجااها ةندما ركأن الممارسو التي    صها المعاار  م

ّ
أث

  ط.ها  بالنسلو لكل ب  ا  المصال  وليس للعههد ف مورسا  وسمد ر سان
100% 

    ة أ:  بالاةممام   : إةدام اللاحثالصدر
- Friedman, A. L. & Miles, S., 2006. Stakeholders theory and practice. Oxford University press: Oxford, PP 150-15. 
- Radhi, K. M., Ludmila, M. F., Yangyun, Z., & Gilbert, F. (2019, August 05). Outil Autodiagnostic ISO 9001-2015 v13. 
Retrieved from Scribd: https://www.scribd.com/document/367695142/Outil-Autodiagnostic-ISO-9001-2015-v13 

 
د ال لار المأضّ  في 

ّ
خاصو إسهامات بردرو فلسدمان    ة أ رةلسو ب  ا  المصال    بالاةممام( بةلاه  1الجدو، )  رد ر أسل سي

بمال التشتا  الممعي و باوصدار الأخير لمعاار إمارل    ذان اهمما بممارسات رةلسو ب  ا  المصال   وكذل  ة أوسامنثا مايز الي 
ل و ر 2015سنو  ISO 9001الجأمل 

ّ
 المصال .  مارل ب  ا ات ممعي و بّالذي اشممل ة أ مم ي

يسمح المعلير ة أ رتاجو ال    بالنسلو المئأسو إلأ اسمعما، رتاجو كل معاار في حسا  الممأسط ال سابي الذي   يس  
 
ّ
لالو ة أ النتاجو  سط المئأسو ليدّ جدوى كل ةنصل من ةناصل رةار اومارل  ثد  مد حسا  ممأسط الممأس ات ال ساباو لكافو الن

 اومارل.لم ااد جدوى رةار الشاميو 
III- إدارة أصحاب الصالح :   

1-III-   الصالح ب  ا تعريف : 
  ( فلسمان  اسهامات  قلل  المص     هذا  اسمعمل  المصال  Freemanل د  ب  ا   لنةلسو  بسست  التي  سنو    ( 

كان مص    "ب  ا  المصال " يسمعمل ليمعلير ةن بربا مجمأةات ف ط وهي الزبائن  العما،  الجمهأر العار     ر  ف ليها1984
الأسهد.وحم رناولت    يو  التي  الكمابات  سااق  في  غاللا  يسمعمل  كان  ف د  به   خاصا  رةلسا  رأصالا  المص     لهذا  لد  كن  وحانها 

واومارل الاستراراجاو  خلا، سمينات وسلعانات ال لن الماض ي  والتي ساهمما في إرساء بولأ  (   CSRالمسؤولاو الاجمماةاو ليمؤسسو )
 . ال اليلنات لنةلسو ب  ا  المص

" ري  الجماةات التي من مون مةمها رزو، المؤسسو من الأجأم"  بما    در معهد ب ث سمار أرم بأنه1963سنو    دوةلفه
إموارم فلسما  بأنهد "الذ ن  مكن بن  ؤثلوا بو  مأثلوا بم  ا  المؤسسو  1988ن فعلفهد سنو  صاحط رةلسو ب  ا  المص  و؛  ر 

وبليسمأن بأنهد "بولئ  الأيلاف الذ ن لديهد ة د صلسح بو يمني ما المؤسّسو  والم دم  لأهدافها"  كما ةلفها كل من مورالدسأن 
ر "بي  1997المؤسّسو". ووص هد كل من كارو، وراس ي سنو   مميو والتي رم    كنتاجو من رصلفات  للأيلار والمنافا ال الاو بو الم

( بأنهد " ري   Ginsonتشغايها"  وفي ر س السااق  لى جابسأن )فلم بو مجمأةو  ؤثل بو  مأثل بالمؤسسو  وةميااتها  وبنش تها  و 
بو بن  ؤثل  بو مجمأةو  مكن  رم اةل وتعممد ةييهد المؤسسو  وبي فلم  الذ ن  بو الأفلام  بو    المجمأةات  بو قلارات   بأفعا،   مأثل 

 (Friedman & Miles, 2006, pp. 5-6)سااسات  بو ممارسات  بو بهداف المؤسسو". 
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ركأن ر  ا    لديهد مص  و قد  بو جماةو  :"هد كل فلم  بن ب  ا  المصال   ال أ،  الساب و  مكن  المعارسف  من هذه 
مفا مهلّل  رم    هذه المص  و رتاجو لمأثلهد بالمؤسسو ورأثيرهد فيها ولا يشترط بن رلب هد بالمؤسّسو ةلاقو رسماو   من عو بو 
بم النشاط  ومن  ذات  والجمعاات  المستهي    حما و  الهلائط  ومص  و  ومص  و  والجمارك   والمأرّمون   والزبائن   العما،   ثيمد 

 ةلار وغيرهد".ومد لسو الليئو  وهائات او  الاجمماعي 
( ة أ سبال المغياط لا ال صل. معلفو  16( ب  ا  المصال  ليمؤسسو الاقمصام و  وةدمهد سمو )03)جدو،  ال مثل  

ة أ فهد ةلاقاتهد بالمؤسّسو     من هد ب  ا  المصال  ليمؤسسو الاقمصام و ليس كافاا  لأنّ الغلض لا   مصل ة أ معلفتهد  بل
قات  وهذه العلاقو رخميف من مؤسسو لأخلى  لكن ذل  لا  منا وجأم جارط معين من النم او في هذه  ورأثيرها ورأثلها بهذه العلا

 .العلاقو
 : العلاقة بين أصحاب الصالح والؤسسة 2جدول 

 ماذا رلسد منهد المؤسسو ماذا  لسدون )مم يلات ورأقعات(  ب  ا  المصال  

 اقمناء مسممل ومتزا د لمنمجاتها وخدماتها  منمجات وخدمات بجأمل ةالاو وسعل منخ ض   والمستهيكأن الزبائن  

 ال صأ، ة أ بمأا، لاستثمارها والمأسا  مأا، المستثملل تعةاد العائد ة أ الأ  الملاك وحميو الأسهد 

 ووكالات مةد المأظاف  العما، 
 رأظاف الل الين من ذوي الشهامات وغيرهد. 
 ال صأ، ة أ بجأر مناسلو وخدمات ملياو 

وارجاا   الك اءات   خاصو  بشلسو   مأارم  اسم  ا  
 العما، لمهامهد بك اءل. 

 المأرمون 
بحسن   ء منمجاتهد وخدماتهد اسمملار المؤسّسو في اقمنا بجأمل  وخدمات  منمجات  ة أ  ال صأ، 

 وركي و بقل

 اللنأك 
، ة أ قلوض لسد الاحمااجات من الممأسل  ال صأ  ر صال م أنهد واسمملار ةلاقتهد بالمؤسسو 

 قصير بو يأسل المدى 

 مد لسو الهلائط 
في   ر صال الهلائط   رخ اهات  من  والاسم امل  الغلامات   رجنط 

 تسهال اوجلاءات الهلائط  و 

 مصال  الجمارك 
رخ اهات    ر صال الهلائط ة أ السيا المسمأرمل  من  والاسم امل  الغلامات   رجنط 

 اوجلاءاتوتسهال 

 مد لسو الليئو 
إةامل   فلا   )رجماا   وإمارتها  بالنّ اات   المّصلسح 

 ردوسل ...(
رجنط الغلامات  المساةدل في المخي  من الن ا ات  

 بك اءل. 

 ز المكأسن ت وملاكالجامعا
التي   والمسمأسات  المجالات  ر د د  في  المشاركو 
ر ماجها المؤسسو  المشاركو في ر أسل الجارط المهني  

 ي الط.ل 

 ال صأ، ة أ العما، المؤهيين  واويارات الك ؤل.

 المنةمات غير ال كأماو
النشايات   في  والمشاركو  وال لسات  ال  أق  احترار 

 الاجمماةاو والتير و. 
 هغط وسأء السمعو. ط الرجنّ 

هائات الصّ و والسّلامو 
)مستش اات  حما و مدراو   

 الهلا، الأحمل  ر ابو العما،...( 

لاع  
ّ
بار المجمما  وبفلام  العمّا،  حما و  ّ و وسلامو 

 يلائ  وقائاو  والاسمعدام ليمّدخل ةند ال أامث.
ما   المعامل  وكا اّات  اوخلاء   ة أ  العمّا،  ردرسط 

 حأامث العمل.

فيها   رم كد  لأسلا   حأامث  حصأ،  لعدر  السعي 
 المؤسسو  ومةد المؤسسو ةند حصأ، ال أامث. 

 ةلان مؤسّسات اوةلار واو 
من   ال صأ، ة أ معيأمات ذات بهماو في رةل الممابعين.  وما  زسد  المؤسسو   سمعو  لما   اد  التروسج 

 مداخايها.

 غلفو المجارل والصناةو
المجارل   الم  ي.المساهمو في ر أسو الاقمصام  غلفو  ةبر  ال كأماو  الهائات  ما  المأاصل 

ور الف   شلاكو  فلص  من  والاسم امل  والصناةو  
 م ياو ومولاو.

 مؤسسات المأمين 
ال صأ، ة أ ملالغ مالاو تعأض التسائل الناجمو   ر د د خدمات المأمين ليمؤسسو  ور  ا  فأائد.

 ةن المتايل. 

 الشلكاء في غير الميكاو 
بهد اقمصام ر  ا   لا  اف  بوبائاو  بواجمماةاو   و 

  مكن ر  ا ها حا، اور لام 
اقمصام و   بهداف  لا  ر  ا   بوبائاو  بواجمماةاو 
  مكن ر  ا ها حا، اور لام 

 : إةدام اللاحث الصدر
تسعأ    (03)  الجدو،   علض ي  فالمؤسسو  المصال    وب  ا   المؤسّسو  بين  العلاقو  وراء  من  المنمةلل  الم الط  مجمأةو 

بهد لم  ا  بغلاض رمعّي   أ، ة أ م البها من بجل الاسمملار والنّمأ  وب  ا  المصال  يسعأن في الم ابل ل  صأ، ة أ م ال ل  ص 
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هناك ةلاقو رلاملاو بين المؤسسو وب  ا  المصال   وفي الأقت    .ب لاعو بنش تهد سأاء كارت اقمصام و  بو اجمماةاو  بو بائاو
مأاقعهد  ةييها بن رلذ، ل  صأ، ة أ هذا الدةد  ف ميو الأسهد إن لد   صيأا ة أ نسلو    الذي ر ماج المؤسسو لدةمهد حسط

ملياو ساتسبلأن في اي لا   د المنمةلل سيمأق أن ةن الاستثمار في المؤسسو  والعما، إن لد   صيأا ة أ بجأر وخدمات العائ 
من جه يشترون  قد  والزبائن  المؤسسو   بو ساغامرون  بالايلابات  بأقل  النشاط  المؤسّسو  ما  قد  معاميأن  والمأرمون  بخلى   ات 

ط  عاقط المؤسّسو بغلامات مالاو رتاجو إهمالها لن ا اتها وةدر تسايرها  ومد لسو الهلائ مأثأقاو ةندما ر ماج  ومد لسو الليئو قد ت 
حا، ةدر مأاف تها ليمم يلات    قد رزسد مليغ الهلائط في حا، ةدر تسد دها  والجمارك قد رصامر بو رحجز المأام المسمأمرل في

الزبائن وهكذا ارماج ييلات  ما يع ل امن  لنتاجو م امه(Hill & Jones, 2010, p. 348)  ال ارأراو وهأ  إهما،    وهذا  ؤمّي  بنّ  ا: 
 المؤسسو لأ  ا  المصال   لفا من مخايل رأثيراتهد السيلاو ةييها  والعكس   اح. 

فهمها بد  فلا  بهدافها   ر  ا   في  م أرسّا  ةنصلا  ل 
ّ
رمث المصال   بأ  ا   المؤسّسو  ما  جعل ةلاقو  بما  وهأ  ورنماتها    

 بعين الاةملار بثناء الأنش و اومارسو وةمياات ارخاذ ال لار.   مماش ى ما مصال  المؤسسو  وبخذها
2-III-  تعريف إدارة العلاقة أصحاب الصالح 

(  ويعبر ةنها ب ها بّمارل  Stakeholders expectations managementقعات ب  ا  المصال  )يعبر ةنها ب ها بّمارل رأ 
 (.Stakeholder Managementب  ا  المصال  )

ارل ةلاقتها ما ب  ا  المصال  من بجل رخ اض رأثيراتهد السيلاو ة أ المؤسسو  والمأكد من بنهد لا ر أر المؤسسو بّم
  و"يسمعمل اللاحثأن والممارسأن مص    إمارل ب  ا   (Chinyio & Olomolaiye, 2010, p. 31) .  ألأن مون ر  ا  الأهداف

   (Weiss, 2009, p. 42)  ليدلالو ة أ رخ اط ورن اذ ةلاقات تعاوراو لم  ا  رمائج إ جاباو ليمؤسسو ولأ  ا  المصال ".المصال   
د  ولذل  قار باحثأن آخلون بمعلسف إمارل ب  ا  المصال  ةبر مجمأةو من الأسئيو الملر

ّ
لو  وهذا لا   دث إلا بعمل منهجي ومنة

 منهجاا والتي رنعكس إلأ ملاحل رن اذ و ومن بمثيو هذه المعارسف رجد ما   ي: 
ة  " رجاط  المصال   ب  ا   ومارل  الم يأبو  المعيأمات  ما   ي:لم د د  مؤسستنا؟  أ  مصال   ب  ا   هد  هي    من  ما 

مؤسستنا؟ من  المصال     مصال هد  ب  ا   يعليها  التي  والمّ د ات  ال لص  هي  مؤسستنا    لمؤسستنا؟ ما  مسؤولاات  هي  ما 
مصال ها؟ ب  ا   ارجاه  والتير و(  والأخلاقاو   وال ارأراو   )  )الاقمصام و   والأفعا،  الاستراراجاات  هي  الأاActionsما  جط  ( 

 (Archie B & Buchholts, 2009, p. 94)  "المصال ؟اذها من يلف المؤسسو ليمعامل ما فلص وتهد دات ب  ا  ارخ
المالاو:" الت أات  ة أ  المؤسّسو  في  المصال   ب  ا   رأثير  ر يال  ف 

ّ
آخل:  مأق تعلسف  المصال    وفي  ب  ا      ر د د 

اهمماماتهد المؤسسو؛    ر د د  من  م البهد  المؤسسو   ر د د  رةل  وجهو  من  المصال   ب  ا   بهد  المّ دّ ات     ر د د  ر د د 
   (Hill & Jones, 2010, p. 348). " الاستراراجاو النارجو ةن م البهد

الساب ين    المعلس ين  الم كلا  ب  ا   إمارل  لم  ا   المملعو  الملاحل  هذه  براان  يت  صِّّ
ُ
ف مهما  بره  منهما  ويسمنمج  صال   

 المالي:    الشكل ن ثلاث ملاحل بساساو؛  بانها  ّّ إمارل العلاقو ما ب  ا  الملاحل رمهدلملاحل اسامل بو ر صارا من تعلسف لآخل  فّنّ  ا
 : مراحل إدارة أصحاب الصالح 1 شكل 

 
 : اللاحث الصدر

IV- طلبات أصحاب الصالح. وعلاقته بمت نظام الإدارة 
1-IV-  نظام إدارة الؤسّسة الاقتصاديّة 

 الإدارةتعريف نظام  
رةار إمارل واحد ة أ مجمأةو من    وقد   مأي  منةأمو تشغال المؤسسو( هأ  Système de managementرةار اومارل )

ا    وغيره(ISO, 2005, p. 08)جأمل  ورةار إمارل الليئو.  الأرةمو ال لةاو  ف د  كأن لدى المؤسّسو رةار إمارل مالي  ورةار إمارل ال
 من الأرةمو الأخلى  كنةار المعيأمات  ورةار إمارل المعلفو.

فّذا كارت اومارل ةلارل ةن بنش و ممناس و لمأجاه وملاقلو المؤسّسو  فّنّ النّةار هأ الأمال التي تسمح بال اار بهذه  
شم  منها بهدا

ُ
ف م دمل  ورُنشل هذه الأهداف ة أ مخميف  الأنش و بشكل رةامي ومنهجي  لدب بمأيير سااسو واض و ليمؤسّسو  ت

ةمياات المؤسّسو كالتسأس   واورماج  والصاارو  وتساير المأارم البشلسو  واومدام  والم أسل وغيرها  ثدّ  مد رزوسد هذه الأنش و  



 ............................................................................................................................................................................................................ج حمزة قدو

 

 
96 

امو لت 
ّ
مئ اومارسو مثل الم اربو بالنةد  شغايها  وممابعو ر دّمها ر أ الأهداف. وفي خهد ذل   مد ملاةال مجمأةو من الملابالمأارم اللا

(Approche systémique ) 
وفي تعلسف آخل؛ رةار اومارل هأ مجمل السّااسات والعمياّات واوجلاءات والمأارم وال درات الهامفو إلأ ر  ا  فعّالاو  

اومارسو معين   المهار  مأيأع  وةن  معين  المؤسّسو     (FitSM, 2016, p. 07).  1في سااق  يهاكل  ميمأس   غير  المؤسسو  إمارل  رةار 
ورنسا  ومزامنو   رلريط  بها  رةاماّو وإجلاءات م دمل سي ا   مدّ  بأاس و ةمياّات  لل  

ّ
المس  السااسات والأهداف  ر أ  وسأجّهها 

ت ورأثا ها في شكل خ ط   رأايعها ة أ مخميف الأنش و الدّاخياو ليمؤسّسو  وسمدّ بثناء رن اذ هذه الأموار تسجال باارا الأموار و 
 ور ارسل  وغيرها من المدوسنات.  

تعمبر مجمل الأثائ  اللسماو التي تعممدها المؤسّسو  وكذا الأموات اومارسو المسمخدمو في المّخ اط  وويا اوجلاءات  
المؤسسو كل الأموات اومارسو    بعو الأماء  ور يال المشكلات  وغيرها جزءا من رةار إمارل المؤسّسو  كما  دخل في رةار إمارل ومما

  . (FitSM, 2016, p. 07). التي تسمخدر في ر اامه ور سينه  مثل التشتا  والمّدقا  الدّاخ ي ليمؤسّسو
الم يأ     ين لتشغايها ر أ بهدافها  لكن لا يشترط بالهلورل بن ُ     هذا النّةار المداوؤ يها رةار معكل مؤسسو لد

ر دّم المأجه    المنةأمو  كامل يسمخي  من كل ما سل  بن رةار اومارل هأ:"  بين ةمياات المؤسسو  ولا فعالاتها بو ك اءتها. التي 
 ات والأهداف  والتي  المسم ل ي ليمؤسسو ةبر الاستراراجاات والسااس

ّ
   الداخياو  ةمياّاتهامن خلا، رصماد ورن اذ   ل المؤسّسوتشغ

نه  وتسهل المأاصل والمنسا   التي ر كد سير هذه العمياات  جلاءاتويا او و ورأفير المأارم   د الأماء رُ سِّّ  ."بانها  والتي ر اِّّ
 عناصر نظام الإدارة للمؤسسة الاقتصادية:  

ارل  لكن بالاةممام ة أ المعلسف اوجلائي الذي خيصنا له في العنصل  ي حصل مكأرات رةار اومقد رخميف وجهات النةل ف 
 المالاو:  مض  بن بي رةار إمارل لا بد بن يشممل ة أ العناصلالساب   ومن خلا،   

وجيه  أولا:   -
ّ
للمؤسسةالت بعض الأحاانالستقبلي  في   مد الاكم اء   : ويشمل الاستراراجاو والسااسو واللؤسو واللسالو  

 بالسااسو ف ط؛ 

: وهي الأنش و التي ر أر بها المؤسسو كاورماج  والتسأس   والشلاء   ثانيا: العمليّات )الأنشطة( الأساسية للمؤسّسة -
 ام وغيرها؛ والصاارو  وإمارل المأارم البشلسو  واومد

التي تعممدها المؤسسو  ثالثا: نظام العلومات والاتصال - رمعي  بسيرورل العمياات   : وهأ كل الأسائل  باارات  لتسجال 
 ومعالجتها  ونشلها بغلض مةد ارخاذ ال لارات؛

للمؤسّسة: - الدّاخلية  الإجراءات  التي  م   رابعا:  الكا او  رلين  ومأث و   ليمؤسسو  رسماو  ماخياو  ملاجا  ارلاةها  وهي  د 
 مخمي و لمن اذ ةمياات بو بنش و م دمل؛ 

 و لتشغال ةمياات وبنش و المؤسسو؛ ت المام و الهلورس : وهي مجمأع المدخلا خامسا: الوارد -

بالمأظاف  وبسالاط المؤسسو في اسمغلالها  والم افةو ةييها   سادسا: الكفاءات البشرية - : وهي الك اءات المسم  لو 
 بمائها  ور أسلها؛ور  يزها  ور ااد 

ارل بغلض  ر ااد ةميااتها  وملاجعو رةار اوم  : الأسائل التي تسمخدمها المؤسسو فيسابعا: نظام تقييم الأداء وتحسينه -
  ر سين الأماء  ويشمل لأحو ال اامل ومؤشلات الأماء  والتشتا   والمدقا .

2-IV-  :علاقة نظام الإدارة بمتطلبات أصحاب الصالح 
بهمّها  رةار إمارل المؤسسو الاقمصام و وم الط ب  ا  المصال  إلأ ةدل بشكا، من العلاقات  رذكل    رأخذ العلاقو بين 

 فاما   ي: 
 تأخذ شكل علاقة البيئة الدّاخلية للمؤسّسة بمحيطها الخارجي:  

المؤسّسو بن تعلف ما  رةار إمارل في المؤسسو يسمح بمعلفو مدخلاتها ومخلجاتها اللئيسو  وةندها  مكن ومارل    إرساء
تغاير فّنّ المؤسسو رمأقيد معه  وةند حدوث بي   رلسده من الليئو التارجاو وما هأ الم يأ  من المؤسسو من يلف الليئو التارجاو  

  مارل هأ ما يسمح بّحداث هذا المغاير من خلا، المغاير في ةناصله ب ذفها ب لس و م ناماكاو ومسمملّل  لكن ةمياا فّنّ رةار او 
 Iacolare)  غيرات في م ا ها.بو ممجها  بو إيافو بخلى جد دل. فنةار اومارل هأ ما يسمح ليمؤسّسو بالم افةو ة أ ركاّ ها ما المّ 

& Lorek, 2011, p. 22)    ؤثلون فاه  وسمأثلون به   وبالمّالي المكاّف ما مم يلات ب  ا  المصال   فهد من  كأن هذا الم اط  وس 

 

 
1 Original text : “Entirety of policies, processes, procedures and related resources and capabilities aiming at 

effectively performing management tasks in a given context and for a given subject” 
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نات )  ِّ
ّ
 (: Enablersتأخذ شكل العلاقة بين نتائج الأداء والمك

المؤسسو   حصايو اسمغلا، ورأظاف مجمأةو من المأارم والمعيأمات التي ر أا ةييها  ر   ها المؤسسو هي  رمائج الأماء التي  
ناتها في   ِّ

ّ
فهي ما  مكنّها من ر  ا  النمائج المستهدفو بو العكس  ورةار اومارل يعكس ال لس و تعممدها المؤسسو في اسمغلا، ممك

 اصله  بو المغاير في الم اةلات فاما بانها  ساؤمي لمغاير في النمائج. سبال ر  ا  النمائج الملغأبو  والمغاير في ةن 
وجيه بالتنظيم:تأخذ شكل علاقة ال 

ّ
 ت

إرساء منةأمو إمارسو في المؤسّسو  أفل إيارا رنةاماا لتشغايها  لكنه غير كاف  فمأجاه ةمياات المؤسسو  مأقف ة أ  
ومن خلا،  المنةأمو.  هذه  رصماد  بها  رد  التي  معاّنو     ال لس و  بيلف  لات 

ّ
مم ي ريلاو  ر أ  المؤسّسو  رأجاه  اومارل  مكن   رةار 

 (Iacolare & Lorek, 2011, p. 22) المصال .من ب  ا  ثملسن  والأفلام وغيرهد كالزّبائن  والمست 
من ب  ا  المصال   فنةار    ت بحد بو مجمأةو مدّ رصماد رةار اومارل لامد رأجاه جهأم المؤسّسو ر أ ريلاو مم يلا

إمارل الليئو ورياء هائات الم افةو ة أ الليئو والمجمما  ورةار السلامو    ورةارلم  ا  ريا الزبأن   إمارل الجأمل  مد اةممامه  
 ستهي   وهكذا. المنمجات الغذائاو ل ما و   و الم

جاه أصحاب الصالح:  
ّ
 الدّور الأساس ي لنظام الإدارة ات

باويافو لدوره في تشغال المؤسسو ر أ ر  ا  بهدافها واستراراجااتها  ور سين بمائها  فّنّ النمائج التي رنعكس ة أ  
مم يلات ب  ا  المصال  إما بدةمها إن    ب  ا  المصال  رلجا في الأصل إلأ رةار اومارل. فهأ  ؤثل ة أ قدرل المؤسّسو في ريلاو

 إهمالها كياا بو جزئاا في حا، العكس.  كان  أخذها بعين الاةملار  بو 
 رصماد رةار إمارتها بما  همن ريلاو    المؤسّسو معيّن ة أ  وةياه  

ّ
لات كاف

ّ
  لأنّ ذل   التي حدّمتهد  و ب  ا  المص  ومم ي

ه ةمياّات المؤسّسو وجهأمها ر أ ر  ا    بهدافها من جهو  وإرياء ب  ا  المص  و من جهو بخلى. ساأجِّّ
رةار مثلا  الجأمل    فنجد  اللائاو   إمارل  مم يلات  يهمل  لكنه  مص  و  كأ  ا   الزبائن  مم يلات  الاةملار  بعين   أخذ 

لات المجمما الم  ي  وهنا ربرا ال اجو لم أسل معا ير لم ااد برةمو اومارل ال الاو ة أ يأء رةلسو ب 
ّ
 ا  المصال   حتى  ومم ي

  مد الأقأف ة أ مدى جدواه في إرياء ب  ا  المص  و. 
V-  دارة إتقييم نظام نتائجCondor Electronics  : 

سيمد ةلض رتاجو الم ااد لكل ةنصل من ةناصل رةار إمارل ة أ حدا  ثد سيمد ةلض النتاجو الشاميو ورترجد مدى 
لات ب  ا  المصال . جدوى رةار اومارل الذي تعممده مؤسسو 

ّ
 كأردور في ريلاو مم ي

1-V-  الح: لكوندور في تلبية متطلبات أصحاب الص نتيجة تقييم جدوى التوجيه الستقبلي 
 (2018: نتيجة تقييم جدوى التوجيه الستقبلي في تلبية متطلبات أصحاب الصالح )كوندور، 3جدول 

 الن  و ربر ل  الن  و  المعا ير 

ب  ا  المصال  رد   -1
ر د دهد من يلف اومارل  

 العياا. 
100% 

ر وبملاف و خلير رد ر د د  2013خلا، شهل ميسمبر   العياا   رد ة د اجمماع للإمارل 
 وبهمهد الزبائن  العما،  المأرمون  اللنأك  واومارات الم ياو.  ب  ا  المصال 

سااسو بو سااسات   -2
المؤسسو رمهمّن م اور  
رمعي  بم الط ب  ا   
المصال   ورمعهد بمأفير  

 المأارم اللاامو لذل .

75% 

خاصو بال اقو  والثالثو خاصو   ات؛ واحدل شاميو  وبخلى كأردور لديها ثلاث سااس
 ت.بسلامو المعيأما

وقد بشارت هذه السااسات لمجمأةو من ب  ا  المصال  منهد: الزبائن  والعما،   
والليئو ال لاعاو  والتشليعات ال ارأراو  وتعهدت بالاممثا، لمم يلاتهد  ورأفير المأارم  

ب  ا  المصال  كالشلكاء الاستراراجاين الذ ن    الهلورسو لذل   لكنها لد تشمل كل 
 سل تشكايو المنمجات.   يعبن مورا هاما في ر أ 

الأهداف الاستراراجاو   -3
ممأائمو ما م الط  
ب  ا  المصال   

 الم دمّ ن. 

75% 

المنافس ي    مأقعها  ة أ  الم افةو  بجل  من  ورأسّا  رمأّ  استراراجاو  كأردور  رتلا 
الم  الزبائن  مم يلات  ما  الآخلسن  ورماشاا  المصال   ب  ا   وكذا  باسمملار   م أرل 

 كالعما،. 
ا في السأق الأيناو   بهد الأهداف  ليمؤسّسو هي: الم افةو ة أ المكارو  لاستراراجاو 

 ور أسل الك اءات وال درات ال اام و  والابمكار ومخأ، الأسأاق الدّولاو.
لمصال  كالزبائن   ورغد وجأم رأاؤر بين هذه الأهداف الاستراراجاو وبعض ب  ا  ا 

بي هناك  بنّ  إلا  الليئو   ومد لسو  الأهداف    الافوالعما،   هذه  ر  ا    دةمأن 
المنمجات  كالاستراراجاو   م اب و  وهائات  والابمكار   الل ث  الأسأاق  هائات  لمعا ير 

و  و الدّولاو   المأايا  الدّولاو  التروسج  مؤسسات  الأسأاق  هذه  ر د دهد    ؛في  لد  مد 
 ما قد ُ صعّط ر  ا  هذه الأهداف.كأ  ا  مصال  وهأ 
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رؤسو المؤسسو رخدر   -4
المص  و  ب  ا  
 الم دّم ن. 

75% 

أرل   
ّ
مم  ركنألأجاّات  ة أ  بالاةممام  منمجاتها  ر د ث  في  كأردور  يمأح    

ّ
 م ت

ر أسل   خلا،  من  وذل   بها  والمّأاجد  بالمّصد ل   بخلى   مو،  ر أ  بسأاقها  ورنأيا 
 مارسا.مهارات وك اءات الأفلام ر ناا وإ

نها تهمل بيلافا مهمّو وهي  وهي رخدر بغيط ب  ا  المصال   كالزبائن  والعما، ولك 
 هائات المدرسط والملاف و لم أسل ك اءات الابمكار والتساير مثلا.

تشير   -5 المؤسسو  رسالو 
ب  ا    ما  المّعاون  إلأ 
رؤسو   لم  ا   المصال  

 المؤسسو.

75% 
رصلح  ا وصيت إلاه  وما ر مح له  لكنّها لا  تشير كأردور لأهماو العما، في ر  ا  م

م المعاون  الاستراراجاين  بأهماو  الشلكاء  خاصو  رؤستها   ر  ا   في  بخلى  بيلاف  ا 
 الذ ن يعمبرون مصدرا وملاف ا لن ل المكنألأجاا  ور د ث المنمجات.

ما   -6 ممأائمو  الأهداف 
 م الط ب  ا  المصال . 

75% 

مثل: الأهداف  من  مجمأةو  كأردور  الزبائن    ويعت  شكاوى  معالجو  نسلو 
الع   %  99 اللاا >  وفترل إصلاح المنمجات  بعد  رن اذ    3ائدل لتدمات ما  ب ار  ونسلو 

   ونسلو الن ا ات المعالجو.% 100بلرامج ركأسن العما، 
وهي بهداف ممأائمو ما بعض مم يلات ب  ا  المصال   ولكنها غير شاميو لمم يلات  

 
ّ
ل اسملار مأام مسمأرمل في حا، ةدر ممابعو فلس   بخلى فالجمارك ك لف قد  ؤخ

كل الم يأ . الشلاء 
ّ
 لعميااره بالش

 %79 الممأسط 

Source :  
Condor. (2018, Juin 30). Déclaration de direction générale, politique energitique, et politique de la 

sécurité d'information. Récupéré sur Condor electronics site web: http://www.condor.dz/ar/condor-electronics-
ar/politique-qhse-rs-ar 

Condor. (2015). Fiches processus, Manuel Management,  Tableau des des objectifs.  
 

لكن تعماد الليئو   رأجيهها المسم ل ي كالزبائن  والعما،  ومد لسو  في  ة أ  هذا الاهممار    تهمد كأردور بأ  ا  المصال  
ساأض    والجمارك  والم أسل   الل ث  ومعاهد  والملاف و   المدرسط  وهائات  الاستراراجاين   كالشلكاء  الاخلسن:  المصال   ب  ا  

 ةلاقتهد بالمؤسسو  ويسمح بمعاون فعا،. 
2-V-  :نتيجة تقييم جدوى العمليات الداخلية لكوندور في تلبية متطلبات أصحاب الصالح 

 (2018في تلبية متطلبات أصحاب الصالح )كوندور،  الؤسسة: نتيجة تقييم جدوى عمليات 4جدول 

 ربر ل الن  و  النّ  و  المعا ير 

رصماد العمياات   -1
يعممد ة أ معا ير ذات  
 صيو بأ  ا  المصال   

75% 

 ةمياو بساساو مأاةو حسط النأع: 11 مكأن رةار إمارل كأردور من 
 جاا: الشلاء  واورماج  والمجارل  وإمارل الص  ات  وخدمات ما بعد اللاا.ر او ةمياات  -
ةمياات الدةد: إمارل المأارم البشلسو  صاارو المعدات  رةار المعيأمات  واومدام  وإمارل    -

 اللائاو والسلامو المهناو.
 (Managementةمياات ال اامل: اومارل )  -

يسمح بمعلفو احمااجات ابأنها الداخ ي  إلا  ات بما  العمياّ رد رصماد كل ةمياو من هذه  
ات التي لها ر اةل ملاشل ما الزبأن التارجي ليمؤسسو مثل المجارل  وخدمات ما بعد اللاا   العمياّ 

 وإمارل الص  ات  فهي رلدب بمعلفو احمااجات الزبأن التارجي. 
اقو العمياو  تسمى ب رسماو    كل ةمياو  مد رن اذها وف  ملاحل مهلأيو وم ادل في وثائ 

(Fiche processus).حسط يلاعتها  وةبر ملاحل رؤمي لميلاو مم يلات الزبأن الداخ ي والتارجي   
ابأن  بل هي  -لكن ليست كل العلاقات بين العمياات الداخياو ليمؤسسو هي ةلاقو مأرم

لار المأرم ن   أخذ في الاةم  ممعاورو ومم اةيو بعلاقات مخمي و ومتشابكو  وبلغد بن رصماد العمياات
العمل    ويط  السلامو  وهائات  الليئو   كمد لسو  الآخلسن  المصال   ب  ا   يهمل  بره  إلا  والزبائن 

 وم تشاو العمل  والجمارك  ووكالو مةد تشغال الشلا   ومعاهد الل ث والجامعات وغيرها. 

 و   -2
ّ
وجأم ةمياّات مكي

بّمارل ب  ا  المصال   
 وبخلى بملاقلتها. 

75% 
ريلاتها  كما رأجد    مد ر د د احمااجات بعض ب  ا  المصال  كالزبائن والعما، والمأرم ن  وسمد 
بماء  ور ااد  بمائها   مؤشلات  وممابعو  موري   ردقا   إجلاء  من خلا،  بمائها  بملاقلو  ر أر  ةمياات 

 بفلامها  لكن لا رمس كل ب  ا  المصال . 
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تسيسل العمياّات   -3
 لدب بم د د م الط  

المصال  وسنمهي  ب  ا  
بميلاو م البهد. قد  
 مغير هذا التسيسل  

 حسط المأقف.

 تسيسل ةمياّات كأردور ثابت وسلدب بم د د احمااجات الزبائن  وسنمهي بميلاتها. 75%

 و   -4
ّ
الأموار الممعي
بم د د ب  ا   
المصال   ور يال  

احمااجاتهد  وممابعو  
ريلاتها م دّمل رسماّا   

العمياّات  ومأاةو ة أ 
 ت الصيو.ذا

75% 
لكن   ومأاةو   م دمل   احمااجاتهد  ريلاو  مسؤولاات  فّن  والمأرم ن   والعما،   ليزبائن  بالنسلو 

 ب  ا  المصال  الاخلسن لد  مد ر د د من المسؤو، ةن ر يال احمااجاتهد وممابعو ريلاتها.

 و   -5
ّ
الممعي الأموار 

ومعالجو   بممابعو 
شكاوى ب  ا  المصال   

 م دمل رسماا. 

75% 
نسلو ليزبائن فّن مسؤولاات ممابعو شكاويهد م دمل  لكن هذا لا يسلى ة أ ب  ا  المصال   بال

 الآخلسن كشكاوى العما،  والمجمما الم  ي  والمأرم ن.

 %75 الممأسط 

Sources : Condor. (2015). Fiches processus, Manuel Management 
 

الد اات 
ّ
احمااّّ العمي لميلاو  لكأردور مصممو  ليزبائن   اخياو  المجارسو  جات مجمأةو من ب  ا  المصال   كالمم يلات 

استهلاك   ورخ اض  الن ا ات  تساير  ومم يلات  العمل   بثناء  العما،  ومم يلات سلامو  الشتصاو   معيأماتهد  حما و  ومم يلات 
لميلاو مم يلات ب  رؤمي  لن  المصماد  بهذا  لكنّها  لكل ما سل    التشليعاو  المم يلات   ا  مصال  آخلسن كهائات  ال اقو  وكذا 

 الل ث والابمكار  والجمارك  واوةلار  والمجمما الم  ي.
3-V-  :نتيجة تقييم جدوى نظام العلومات لكوندور في تلبية متطلبات أصحاب الصالح 

 (2018جدوى نظام العلومات في تلبية متطلبات أصحاب الصالح )كوندور،  تقييم: نتيجة  5جدول 

 ربر ل الن  و  الن  و  المعا ير 

الارصا،   مخ طيسمح  -1
بتشارك المعيأمات المهمو ما  

 ب  ا  المصال .
50 % 

و لمجمأةو  يسمح بّرسا، وةلض المعيأمات من يلف المؤسسليشلكو  مخ ط الارصا،  
مثل   المصال   ب  ا   ليمأمانات   من  الأيني  والصندوق  الم ياو   واومارات  الزبائن  

اللائ كلا  ومد لسو  من  تشاركاو  رأاصل  بسالاط  بي  ولا   مأي  المدراو...  وال ما و  او 
صاحط   من  المأاصل  كاف  مد  رسماا  لا  أث   الارصا،  فمخ ط  لذل   ال لفين  

 لم اور والي اء ان اسمدةت ال اجو.المص  و ليمؤسسو  وكاف  مد ا

مخ ط الارصا،  ليّن يلاعو   -2
المعيأمات ورلمّمات إرسالها  

   ووسايو  لأ  ا  المصال
 المّأاصل. 

 .ف ط    لين للعض ب  ا  المصال  % 75

 أجد مخ ط ارصا، بو بي   -3
وثا و رسماو بخلى تسمح ورلين  

كاف  مد إ داع شكاوى من  
ب لس و  يلف ب  ا  المصال   

 سهيو.

75 % 

والتارجي   الداخ ي  الارصا،  إجلاءات  تسمى:  رسماو  وثا و  كأردور  لدى 
(Procédures de communications internes et externes  ليزبائن رلين كاف  مكن   )

ر د د شكاويهد  كما  لين يلس و تسجايها ومعالها  وسلين ب ها الشكاوى الممعي و بالليئو  
 لين كاف  مكن لأ  ا  المصال  الآخلسن ر د د شكاويهد  كالعمّا،   ال لاعاو  لكنه لا  

كال  ارصا، غير رسماو  قنأات  رل ى  في حين  الارتررت  والمأرّم ن   الالكتروني  ومأقا  بر د 
 مماحو لكل ب  ا  المصال . 

لصاحط   -4 معيأمات  رأفير 
ل في  

ّ
المص  و ةند احمما، بي رأخ

 ر  ا  مصال ه  والم اهد معه. 
25% 

بعض الأحاان  مد إةلار الزبائن بمأجال بعض التسيامات  لكن ذل   ل ى  في  
 جبري. خاارا يأةاا ولا   دم المسؤولاات والكا اات بشكل 
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بي   -5 بو  الارصا،  ط 
ّ
مخ   أفل 

وثا و رسماّو بخلى آلاو مناسلو  
 لملياغ م الط صاحط المص  و 

75 % 
كالهارف  ومأقا  رأفل كأردور وسائل ارصا، لمي ي م الط ب  ا  المصال    

يسجيها    ممي يها كاف  مسؤولاات  ر دم  لا  لكن  اولكتروني   والبر د  والبر د   الارتررت  
 نشلها  إلا في حالو الزبائن.  ولمن  لسيها وآجا،

ح    -6 لها  التي  الجهات  ر د د 
ابا  

ّ
الأصأ، ليمعيأمات ذات ال 

المصال    لأ  ا   التصأص ي 
 وف  قأاةد مأيأةاو. 

 50% 

 و بأ  ا  المصال  كمي ات العما،   منح ح  
ّ
الأصأ، ليلاارات الممعي

لمعيأمات  وهد لا  والمعيأمات الشتصاو ليزبائن  وم أنهد ... من صلاحاّو فلس  رةار ا
يستندون في إلأ قأاةد واض و رلين من له ح  الأصأ، ليلاارات  مما   أ، مون  

 إمكاراو المأكد من الاممثا، لها.

وقائ  -7 ردابير  لمجنّط  ارخاذ  او 
اللاارات   اسمعما،  مخايل 
المصال    لأ  ا   التصأصاّو 

 لأغلاض بخلى.

25 % 

رق المامل  في  ليمؤسسو  الداخ ي  النةار  بن  معيأمات    22د  رغد  نشل بي   منا 
ذات يابا خصأص ي وسلرط ة أبات رصل حد التسلسح مون تعأسض  إلا بره إجلاء غير  

معيأمات الزبائن بو العما، مثلا لأغلاض بخلى مون  كاف ليأقا و من مخايل اسمعما،  
 ةيمهد وإذنهد.

 مدّ نشل معيأمات مأيأةاّو   -8
م الط   ريلاو  مسمأى  حأ، 

مورسّا المص  و  وفي  ب  ا     
 الأقت المناسط. 

75 % 
تعممد كأردور ة أ مجمأةو من مؤشلات الأماء مثل مسمأى رض ى الزبائن في  

ريلاتها   لمم يلاتهد  وسمد إجلاء مس  بالعانو وف  يلق إحصائاو  لكن هذا  ر ااد مدى 
  ن ل  ة أ الزبائن ف ط.

من   -9 ن 
ّ
رمك ليا ةو  آلاو  ل 

ّ
رأف

رصد بي تغير يارئ في مم يلات  
ا خاصو  ب  ا   لمصال  

 ال ارأراو.

75 % 
مخميف  تعم رمس  والتشليعاو  ال ارأراو  ليا ةو  إجلاءات رسماو  كأردور  مد 

غ لكنها  ال ارأراو  المجالات   غير  مم يلات  ة أ  ال ارئو  المغيرات  كل  للصد  كافاو  ير 
 لأ  ا  المصال . 

 %65 الممأسط 

Source : Condor. (2015). Fiches processus, Manuel Management,  Plan de communication interne et externe, 
Procédures SMI.  

 
رةار معيأمات كأردور يسمح ليمؤسسو بالمي ي واللصد من ب  ا  المصال  ف ط  ولا  أفل الآلاات واويار المناسط  

الغمأض وس مح مجا، المناورل   ها  ليم اور والتشارك وري ي المعيأمات من ال لفين  وهذا  جعل ةلاقتها بلعض ب  ا  المصال   كمن 
ر سينه  مد بّراحو ر لا ات بو ص  ات مثلا  مكن لصاحط المص  و من خلالها ري ى وإرسا، معيأمات    والمنافس بد، المعاون.

 ذات صيو بعلاقمه بالمؤسسو  ما يمان حما و معيأمات ب  ا  المصال   وممابعو مدى ريلاو مم يلاتهد. 
4-V-  الداخلية لكوندور في تلبية متطلبات أصحاب الصالح:  اءات نتيجة تقييم جدوى الإجر 

 (2018الداخلية في تلبية متطلبات أصحاب الصالح )كوندور،  الإجراءاتنتيجة تقييم جدوى : 6جدول 

 ربر ل النّ  و  النّ  و  المعا ير 

رسماو   -1 ملاجا  وجأم 
كاف   رلين  )إجلاءات( 
ب  ا    إمارل  رمدّ 

ورأضّ   المص ال   
والأثائ    الأسالاط 
والأفلام   اللّسماو  

 المعناين. 

75 % 

وجأم مجمأةو من اوجلاءات التي رلين المنهجاو التي رتلعها المؤسسو في ر د د  
مم يلات الزبائن  ومم يلات العما، من ركأسن  وخدمات اجمماةاو  والمم يلات ال ارأراو  

  أ ريلاتها. مل ة في مجا، السلامو والليئو ... ثد الع
إلا بنّها لا تسمغلق كل ب  ا  المصال  الم دم ن  كالمأرم ن  ووكالو مةد تشغال  

لا   وم تشاو العمل وغيرها. 
ّ
 الش

ذات  -2 اوجلاءات 
ب  ا    بّمارل  الصّيو 
وسهيو  م هأمو  المصال  
الذ ن   الأفلام  قلل  من 
بو  لاقلأن    ن ذونها 

 رن اذها. 

75 % 

و للإيارات والعما، حأ، اوجلاءات ذات الصيو  ر سيس ورأةا  مد مورسا إجلاء  
بّمارل ب  ا  المصال   كمي  الممعي و بكا او ردوسن ييلاات الزبائن  وممابعو إرجااها   
ومعالجو شكاويهد  بو ري  الممعي و بالاممثا، ليمم يلات ال ارأراو في مجا، السلامو المهناو   

اسم ه  مدّ 
ّ
فّر ذل   رغد  خاواللائاو   يلق  ما  عما،  المعامل  في  اللسماو  اوجلاءات  رج 

ما   المعامل  رأجط  العمل  بثناء  إصابو  حدوث  فمثلا  المصال    ب  ا   بعض  مم يلات 
 ( الاجمماةاو  المأمانات  وصندوق  العامل   هأ  مص  و  رن     (CNASصاحبي  حاث 
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لدى   ال امث  ر لسل  بّ داع  المؤسّسو  ر أر  بن   ة أ  المأمانات  اوجلاءات  صندوق 
 لكن بحاارا   أر العامل ر سه بّ داع هذا الم لسل.  الاجمماةاو 

ملاجعو   -3  مد 
اوجلاءات الممعي و بّمارل  
المصال    ب  ا  

 ور سانها. 

75 % 
لات  

ّ
 مد إجلاء ردقا ات ماخياو وخارجاو لكل اوجلاءات التي ر كد ر د د مم ي

العمل    وسلامو  كالزّبائن   المصال   ب  ا   بمبعض  لم سانها  وذل   ا  ؤمّي  والليئو  
 لي عالاو والك اءل من ورام رن اذها. ولكن الأمل لا يسمغلق كل ب  ا  المصال .

 %75 الممأسط 

Source : Condor. (2015). Procédures SMI.  
 

اوجلاءات م هأمو وسمد  لدى كأردور إجلاءات رسماو ر كد إمارل بعض ب  ا  المصال  كالزبائن  والعمّا،  والليئو. هذه  
 ي بغيط المأاقف  وسمد ملاجعو هذه اوجلاءات بعد ردقا ها من قلل خبراء ماخياين وخارجاين بغلض ر سانها.ر ليها ف 

5-V-  :نتيجة تقييم جدوى تسيير الوارد والواد لكوندور في تلبية متطلبات أصحاب الصالح 
 ( 2018ي تلبية متطلبات أصحاب الصالح )كوندور، جدوى تسيير الوارد والواد لكوندور ف نتيجة تقييم : 7جدول 

 ربر ل النّ  و  الن  و  المعا ير 

رأفل آلاو لم د ل   -1
الاحمااجات من  

المأارم ذات الصيو  
بّمارل ب  ا   

المصال   ور د د  
 آجا، رأفيرها. 

75% 

ر دّم كاف  مدّ المخ اط   (Fiche processus achat locaux et étrangersرأجد وثائ  رسماو ) 
للاحمااجات من المعدات والمأام الأوّلاو  الهّلورسو لارجاا ييلاّات الزّبائن  وكذا كل ال اجاّات  

 المّ ناو والمكمباو الأخلى الهلورسو ليعما، لأماء مهامهد.
د د الاحمااجات من المأارم  ر الآلاو المعممدل في  (  Fiche de recrutementرلين وثا و المعاين ) 
رلين كاف  مد ر د د    (Fiche processus formationةمياو المّكأسن )  و  وثا البشلسو  وكذل   

 مد ر لا  هذه الآلاات بارمةار  بو ةند الهلورل  لكنها لا   الاحمااجات من الدورات المكأسناو.
استراراجاو لمؤسسو كأردور لا  مد ر د ل  تسمغلق باقي ب  ا  المص  و فالابمكار مثلا كهدف  

 اء المام و كالمتابل بو ال كلسو كاللاحثين. مأارمه الهلورسو سأ 

 مد المّأكد من   -2
إراحو المأارم الكافاو  

ومارل ب  ا   
 المصال . 

25% 

رغد بن سااسو المؤسسو رمهمن تعهدا بمأفير المأارم الهلورسو لم  ا ها  إلا بره لا رمأفل لدى  
الهل المؤسس المأارم  بن  المأكد  خلالها  من  مأيأةاو  مد  منهجاو  بي  م الط  و  لميلاو  ورسو 

ب  ا  المص  و رد رأفيرها بالشكل الم يأ    مد بحاارا ردقا  ةمياات المؤسسو من بجل  
 الأقأف ة أ رأفل المأارم لكن لا تعممد ة أ معا ير رسماو مأيأةاو.

رخها المأارم   -3
لي    والمّأكد من  

م اب تها لمعا ير  
الجهو التي ييلتها  
 ماخل المؤسّسو. 

75 % 

ملاقلو  بالنسلو   الأوّلاو؛  مد  والمأام  كالمعدّات   الزبائن  لات 
ّ
لمم ي الهلورسو  ليمأارم 

بالنسلو لمم يلات   لكن  للقابو النأةاو   مأي مجمأةو من المعا ير   جأمتها  حسط مخ ط 
ال ما و ال لم و من حأامث العمل كال  ااات   ب  ا  مص  و آخلسن كالعما، مثلا  فأسائل  

المأكد    وبحذ و الأمان  وقلعات حما و اللبس  ورةارات حما و العاين ف د  مد اقمناؤها مون 
 من فعّالاتها في ال ما و.

وجأم ردابير   -4
ومارل مخايل  

ار  اع التزوسد  
بالمأارم او ةدر  

 م اب تها. 

75 % 

لنكاو لمجنط مخايل بي ار  اع في المأارم قد  تسمعمل كأردور المّخزسن وال لوض ال 
 
ّ
لات بعض ب  ا  المص  و كالزبائن والعمّا، والمأرّم ن  لكن ذل  غير   ؤمي لعدر ريلاو مم ي

كاف  فهناك مخايل بخلى مثل اسم الو الك اءات الهلورسو لم أسل المنمجات ور سانها  بو  
رمعيد منه المؤسسو ورأخذ منه  ردابير    إلغاء شلس  استراراجي  المكنألأجاا  لد  مد ارخاذ بي 

 لمأاجهتها.
م اب  ةدر  حا،  تعنى في  مأث و  رسماو  إجلاءات  ر لا   ليمأاص ات  مد  المأارم   و 

 بمثل هذه ال الات  حاث  مد ر يال الأسلا  واستلدا، المأارم  بو إصلاحها ... 

 %63 الممأسط 

Source : 
Condor. (2018, Juin 30). Déclaration de direction générale, politique energitique, et politique de la 

sécurité d'information. Récupéré sur Condor electronics site web: http://www.condor.dz/ar/condor-electronics-
ar/politique-qhse-rs-ar 

Condor. (2015). Fiches processus, Procédures SMI.  
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  الهلورسو لميلاو مم يلات ب  ا  مد رأفير ارلاع منهجاات رسماو واض و في ر د د احمااجات المؤسسو من المأارم  

 المصال   حاث  مد ملاقلتها وإمارل مخايل ار  اةها لكن ليس لكل ب  ا  المص  و. 
وبدا و اسمغلالها  لا  مد المأكد من بنها فعلا رك ي لمن اذ ةمياات المؤسسو بالشكل  بعد اراحو المأارم للإمارل التي ييلتها   

 الم يأ .
6-V- لوارد البشرية لكوندور في تلبية متطلبات أصحاب الصالح: نتيجة تقييم جدوى إدارة ا 

 (2018حاب الصالح )كوندور، نتيجة تقييم جدوى إدارة الوارد البشرية في تلبية متطلبات أص: 8جدول 

 ربر ل النّ  و  النّ  و  المعا ير 

من   -1 الاحمااجات  ر د د   مدّ 
الاةملار في  وبخذها  ةند    الك اءات  

بّمارل   صيو  ذات  مناصط  في  المّأظاف 
 ب  ا  المص  و. 

75 % 

  ( Fiche de post مد ر د د الك اءات والمؤهلات في ب اقو وصف المهار )
ليمناصط ذات الصيو الملاشلل بميلاو مم يلات بعض ب  ا  المص  و  بالنسلو  

 
ّ
سلو لأظائف  كالزبائن  والعما،  والليئو فامد ر د د الك اءات الم يأبو  لكن بالن

مون   المؤهلات  ر د د  ف د  مد  كالشلاء  المأرم ن  ما  بالمعامل  ممعي و  بخلى 
 الك اءات.

منصط   -2 في  جد د  فلم  رأظاف  ةند 
صيو   المصال   مدّ  ذو  ب  ا   بّمارل 

وحأ،   بهماتهد   حأ،  ر سيسه 
اوجلاءات اللسماو المعممدل من يلف  

 المؤسسو في المعامل معهد.

75 % 

المأ  إجلاءات  كأردور   مد  حسط  مؤسسو  يلف  من  المعممدل  ظاف 
ريلاو   بهماو  حأ،  اويارات  مسمأى  بو  الم كد  مسمأى  من  فلم  كل  ر سيس 

   كالزبائن والعما،  والليئو ف ط. مم يلات بعض ب  ا  المصال 

مأاياا  -3 رمهمّن  المّدرسط  بلامج 
 ذات صيو بّمارل ب  ا  المص  و. 

75 % 
لعض ب  ا  المصال : كمعالجو رمهمن بلامج المدرسط مورات رمعي  ب

 شكاوى الزبائن  وسلامو العما، اثناء العمل  وإمارل الن ا ات  وممابعو الأماء.

ممابعو   -4 المدرسط   مد  مورات  فعالاو 
المصال     ب  ا   بّمارل  الصيو  ذات 
 والمأكد من بن الغلض منها رد ر  ا ه.

75 % 

ردور  مد ر ااد وف ا وجلاءات المكأسن اللسماو المعممدل من يلف كأ 
كل مورل ردرسباو بعد الارتهاء منها  كما  مد ر ااد فعالاتها من يلف رؤساء الأفلام  

ترل امناو ليمأكد من الاسم امل الماداراو منها  لكن قد لا  مد  المشاركين فيها بعد ف
المؤسسو   إيارات  لمأةاو  ةنده  من  بملامرل  مص  و  صاحط  ةندما   أر  ذل  

المجارل غلفو  العمل     فمثلا  م تشاو  بو  ال كلسو   الميكاو  منةمو  بو  والصناةو 
 لمكأسن حأ، بسالاط تهد المؤسسو في ةلاقتها بصاحط المص  و.

شغل   -5 مم يلات  بن  من  المأكد   مد 
ب  ا    بّمارل  الصيو  ذات  الأظائف 
 المصال  مم اب و ما شاغل الأظا و. 

0% 
شاغل   مؤهلات  بن  من  ليم     آلاو  ب و  كأردور  تعممد  الأظا و لا 

 م اب و لمم يلات الأظا و.

ر دم   -6 الأظا و  وصف  ب اقات 
بّمارل   الصيو  ذات  والمسؤولاات  المهار 

 ب  ا  المصال .
75% 

بو   العمل   بو سلامو  بالزبائن  الصيو  ذات  الأظائف  ومسؤولاات  مهار 
بو   الشلاكو   ار اقاات  وبلار  بالم اوض  الممعي و  الأظائف  لكن  م دمل.  الليئو؛ 

ف بها بي فلم كعمل ثارأي وسمد تغايره مما   أ،  المعامل م
ّ
ا اوةلار مثلا ... قد  كي

 ر أسلها. مون ممابعو العلاقو ما صاحط المص  و  بو 

معا ير ر ااد بماء الأفلام تستند ة أ   -7
الذ ن   المصال   ب  ا   رةل  وجهو 

  معاون معهد في رأم و مهامه.
0% 

د المسؤو، الملاشل بالاةممام  معا ير ر ااد بماء الأفلام تستند ة أ ر اا 
ة أ معا ير م دمل مسل ا  ولا يشارك صاحط المص  و الذي  معامل معه ال لم  

 المؤسسو في ر ااد بمائه. من 

وسائل المّ  يز تهمدّ بشكل مناسط   -8
ب  ا    بّمارل  الصّيو  ذوو  بالأفلام 

 المصال . 
0% 

كمن   والمعنأسو  المام و  الم  يزات  من  مجمأةو  كأردور  و ر در 
العملل    ورحلات  الزواج   ومنح  العما،   وإقلاض  المناسلات   في  ومنح  الملموم و  

 والن ل واويعار. 
لم  يز رم او ولا رتناسط ما الاخملاف في يلاعو الأظائف التي وسائل ا  

رم يط   مناصط  يشغيأن  الذ ن  فالأفلام  المصال    ب  ا   إمارل  ما  رمعامل 
المصال   ب  ا   ما  والم اور  بن  المأاصل  التي  مكن  الم  يزات  ر س  لديهد    

المؤسسو    خارج  من  بيلاف  ما  رأاصل  مناصط  يشغيأن  لا  بفلام  ةييها    صل 
ل لاعو   الم  يز  يلاعو  مأاءمو  يعني  وإرما  الم هال  يعني  لا  هنا  والمناسط 

 الأظا و حتى  ؤمي كل فلم مهامه بدافعاو واجتهام.
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ليمؤسسو  لرط   -9 الداخ ي  النّةار 
مناس  ارركا   ة أبات  ةند  للأفلام  لو 

ب  ا    مم يلات  ريلاو  تعا   بخ اء 
 المصال  بو رؤمي لشكأاه. 

75 % 

النةار   الكمابي   لرط  اورذار  بين  رتراوح  ة أبات  لكأردور  الداخ ي 
في حا،   والتسلسح  ةامين   لمدل  الترقاو  لمدل م دمل  وةدر  العمل  والمأقاف ةن 

السلا  بّرشامات  في الأخذ  التهاون  الملورسو  العأم: ة أ  العمل  والمتال ات  بثناء  مو 
ما الزبائن     من يلف سائ ي ساّارات وشاحنات المؤسّسو  والمصلف غير اللائ  

 والتسبط في بذى الزملاء.
لكنها لا تسمغلق كل ب  ا  المص  و فالمأخل في مفا الهلائط  بوةدر 

بو المأظاف بع د  رأمين الأفلام  بو ةدر إرفاق الأثائ  الهلورسو بثناء ر ل السيا   
بخ اء   كيها  الت لل  بالن ا ات  المصلسح  ةدر  بو  قارأني   مبرر  مون  المدل  م دم 

 ن إرياء صاحط المص  و.ر أ، مو 

 %50 الممأسط ال سابي 

Source : Condor. (2015). Fiches processus, Procédures SMI, Réglement intéreiure.  
 

لات بعض ب  ا  المصال  كالزّبائن  والعمّا،  والليئو   ر لص كأردور ة أ امملاك ور أسل ك اءا
ّ
ريلاو مم ي ت ردةد 

بسالاط   ل لاعو  لكنّ  مناسلو  غير  المصال   ب  ا   بّمارل  ملاشلل  صيو  ذات  مناصط  يشغيأن  الذ ن  الأفلام  ور ااد  الم  يز 
 . وظائ هد  وس ممل بن لا ردفعهد للاجتهام والمأاصل ما ب  ا  المص  و بالشكل الم يأ 

7-V-  :نتيجة تقييم جدوى نظام تقييم الأداء وتحسينه تلبية متطلبات أصحاب الصالح 
 ( 2018نتيجة تقييم جدوى نظام تقييم الأداء وتحسينه تلبية متطلبات أصحاب الصالح )كوندور، : 9جدول 

 ربر ل النّ  و  الن  و  المعا ير 

 مد المأكد مورسا من اممثا،   -1
و لجماا المم يلات  المؤسس

و بأ  ا   
ّ
ال ارأراو ذات الصي

 المصال  

75 % 

الاممثا، ليمم يلات ال ارأراو التي رمس السلامو ويط العمل  والليئو   مد المأكد من  
ال لاعاو ف ط  ولا يشمل ال    جأارط بخلى ذات صيو بأ  ا  المص  و مثل  

والمن  واللاا   والاسميرام   بالن ل   الممعي و  والهلائط   ال أارين  والجمارك   مجات  
الا  ة أ  تعمل  المؤسسو  بن  راجا  وهذا  العمل  قد  وم تشاو  لكن  تعد ل   لكل  ممثا، 

ملجعا   لا  جدون  والذ ن  والعما،  المدراء  في  تغايرات  إجلاء  رتاجو  بخ اء  ر صل 
 ل جأارط ال ارأراو التي ر ماج لاممثا،.

لات الأماء منسجمو ما   -2
ّ
مؤش

لات  بهداف المؤسّسو وما مم ي
 ب  ا  المصال  

75 % 

ةدم   منها  مخمي و  بماء  مؤشلات  كأردور  المنمجات  تعممد  ونسلو  الزبائن   شكاوى 
الن ا ات   وكماو  العمل   حأامث  وشدل  رلمم  ونسلو  اللاا   بعد  ما  لتدمات  العائدل 
ها رمعي  منسجمو ما بهداف المؤسسو   

ّ
ل والغاا  ... وهي كي

ّ
الصناةاو  ونسلو المأخ

   المصال  ف ط  وهد الزبائن  والعما،  والليئو.وما بعض ب  ا
شأا سلامو المجهيزات  لا  مد بخذها في الاةملار  فمثلا ملاحةات م تش 

ّ
او العمل  وم ت

ةند ر ااد الأماء  وكذل  شكاوى اومارات الم ياّو  وبفكار العما، التي ر مل ملامرات  
 لمؤسسو.ليم سين  لا  مد بخذها في الاةملار ةند ر ااد بماء ا

اةممام مؤشلات بماء   -3
الأماء  استراراجاو تعبر ةن رمائج 

 ة أ ب  ا  المصال  
0 % 

ب  ا    ة أ  بمائها  آثار  ةن  تعبر  استراراجاو  مؤشلات  كأردور  مؤسسو  تعممد  لا 
 المصال .  

إمكاراو قاار صاحط   -4
المص  و بمدقا  ةمياات  

 المؤسّسو
0 % 

لا   المؤسسو  تعممدها  الذي  المدقا   بي  إجلاءات  بو  مثلا  الزبأن  قاار  إمكاراو  رذكل 
 بّجلاء ردقا  بملامرل من ةنده. صاحط مص  و 

المدقا  يعممد ة أ ملاجا  -5
مأيأةاو ذات صيو بأ  ا   

 المص  و  
75 % 

ردقا  العمياات  مد بهدف المأكد من م اب تها لثلاث معا ير مولاو صامرل ةن منةمو  
 ( الجأمل  إمارل  معاار  وهي  الليئوISO 9001او زو   إمارل  ومعاار    )  (ISO 14001)   

 .(ISO 45001) مو المهناوومعاار السلا 

ر أر المؤسسو بّجلاء   -6
اسم صاء ملني ة أ بسس  

ةيماو ومأيأةاو  ليأقأف ة أ  
50 % 

ف ط مون    ليأقأف ة أ مدى رض ى الزبائن ر أر مؤسسو كأردور باسم صاء ةانو منهد
 ب  ا  المص  و الآخلسن.

  مد ر د دها ب لق إحصائاو ةيماو.العانو لا  



 ............................................................................................................................................................................................................ج حمزة قدو

 

 
104 

مدى ريلاو مم يلات ب  ا   
 المص  و من وجهو رةلهد. 

ةند وروم شكأى من صاحط   -7
مص  و  بو اكتشاف ر   في  

الأماء  مدّ ارخاذ ردابير  
 رص ا اّو مناسلو. 

75 % 

 و تسمى إجلاءات المدابير المص ا او والأقائاو  
ّ
تعممد كأردور إجلاءات رسماّو مأث

(Procédure des actions correctives et préventes ّمد  )    لتسجال شكاوى ارّلاةها 
 الزّبائن ور يال بسلابها ومعالجتها  لكن لا يسمغلق ذل  باقي ب  ا  المص  و. 

المدابير المّص ا او ذات   -8
الصّيو بصاحط المص  و  مدّ  
ممابعو رن اذها والمّأكد من  

 ك اءتها 

75 % 

شكاوى  بو   ر المّص ا اّو التي  مد ارخاذها في حا، وروم مد ممابعو مدى ر در المدابي
اكتشاف قصأر في الأماء  كما  مدّ ب ها المأكد من بن الغا و التي ارخذت من بجيها قد  

 ر   ت.

جأارط الهّعف التي  مدّ   -9
اكتشافها بثناء المّدقا    مدّ  

 معالجتها  ور سانها 
100 % 

الداخ ي بو  تي  مد اكتشافها بثناء المدقا    مد معالجو  ور سانها كل ر اط الهعف ال 
 التارجي. 

 %58 الممأسط ال سابي 

Source: 
Condor. (2018, Juin 30). Déclaration de direction générale, politique energitique, et politique de la 

sécurité d'information. Récupéré sur Condor electronics site web: http://www.condor.dz/ar/condor-electronics-
ar/politique-qhse-rs-ar 

Condor. (2015). Manuel Management, Procédures SMI, Tableau des des objectifs.  
 

في ذل  ة أ   معممدل  والليئو؛  والعما،   الزبائن   المصال  ف ط وهد  بعض ب  ا   مم يلات  إااء  بماءها  رمابا كأردور 
في    بسالاط مخمي و اكتشاف جأارط يعف  في حا،  ردابير رص ا او  ارخاذ  ... وسمد  والمدقا   ال اامل  والاسم صاء   منها لأحو 

 الأماء.
بن   ر سانها  كما  لعميااتها قصد  المؤسّسو  التي رجليها  المدقا   في ةمياات  بن يشارك  لصاحط المص  و  لكن لا  مكن 

 ل ب  ا  المص  و. أ فاه وجهو رةاخماار مؤشلات قااس الأماء لا  لاع
والثالث   العما،   لسلامو  والأخل  الزبائن   واحد  خ   مولاو  معا ير  لثلاثو  إمارتها  رةار  م اب و  ة أ  المؤسّسو  ر افظ 
الليئو  لكن هذا غير كاف لأنها تهمل جأارط بخلى لأ  ا  المص  و الآخلسن كسلامو المستهي  وبفلام المجمما    ليم افةو ة أ 

الز وحما   معيأمات  والابمكار  و  الل ث  ملاكز  ما  والشلاكو  ليمنمج   ال اقأسو  الك اءل  ور سين  بخلى   اسمخدامات  ا و  من  بائن 
 وغيرها. 

8-V-  :النتيجة الشاملة لتقييم جدوى نظام الإدارة لكوندور في تلبية متطلبات أصحاب الصالح 
 

 (2018رة في تلبية متطلبات أصحاب الصالح )كوندور، وى نظام الإدا: نتيجة تقييم جد 1منحنى بياني 

 
 ( 04، 05، 06، 07، 08،  09، 10الصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على جداول سابقة رقم )

79%
75%

58%

75%

63%

50%

58%

التوجيه المستقبلي 
للمؤسسة

(  الأنشطة)العمليّات 
.الأساسية للمؤسّسة

نظام المعلومات والاتصال

الإجراءات الداخلية 
للمؤسسة

تسيير الموارد والمواد

إدارة الموارد البشرية

نظام تقييم الأداء 
وتحسينه
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اللااني )  ت       %65رمائج ر ااد جدوى رةار اومارل لمؤسسو كأردور إلكتروراكس  وهي النسلو المئأسو    (01والمن نى 
ة أ بنّ    يلس و الم ااد المملعوحسط     %65ردّ، النسلو    سط ال سابي لجدوى كل ةنصل من ةناصل رةار اومارل.المعبرل ة أ الممأ 

 رةار اومارل لمؤسّسو كأردور:

م أمّات رمكنه من ريلاو مم يلات بعض ب  ا  المصال   فالمّأجاه المسم ل ي ليمؤسّسو )سااسو  رمأفل فاه  من جهو   -1
واستراراجاتها(    بين  المؤسّسو  رتراوح  بنسلو  مجد و  اللسماو   الأساساو  وإجلاءاتها  بنّها %79و  %75وةمياّاتها  معناه    

يلات بعض ب  ا  المصال  ف ط وهد ا
ّ
لزّبائن  والليئو  والعمّا،  لكنّها في ر س الأقت  مصمّمو بغلض الاسمجابو لمم 

ريلاو هاره الأيلاف      وهذا ما يعني%100تهمل بيلافا بخلى وهأ ما   سل ةدر كأنها مجد و   بنّ رةار اومارل مجد في 
المؤسسو    الثلاثو  لكنّه  مجاهل بيلافا بخلى مثل الشلكاء الاستراراجاأن  ومعاهد الابمكار والل ث  رةلا لاستراراجاو

إلأ   التي تهدف لم أسل منمجات جد دل وممارسو الا ةو المكنألأجاو  وهما يلفان مهمّان لمن اذها  وقد بمى رجاهيهما 
لم أسل   تهدف  التي  الاستراراجاو  لاكو 

ّ
الش وار اقاات  الابمكار   بلامج  لممابعو  واض و  وإجلاءات  بلامج   وجأم  ةدر 

 منمجاتها  وةميااتها؛ المكنألأجاا التي تسمعميها كأردور في 
 

لسو   -2
ّ
البش المأارم  بّمارل   و 

ّ
الممعي الممارسات  بعض  ور سين  ور عال  لاةممام  بخلى   ماج  جهو  المعيأمات    ومن  ورةار 

العناصل حاث   هذه  ارخ اض جدوى  ما   سل  وهأ  والمأام.  المأارم  وتساير  الأماء   ور سين  ر ااد  ورةار  والارّصالات  
 .%63و  %50رلاوحت بين 

VI- مــة: خات 
  ر أر فيس و إمارل ب  ا  المصال  ة أ ر د دهد  وفهد مم يلاتهد  وركياف مخميف بنش و المؤسسو وبفلامها بميلاتها 

ا بن  ؤمي بالمؤسّسو لم  ا  رمائج منسجمو ما بهدافها من  فّذا ما كان رةار إمارل المؤسسو  مهمن ممارسات رك ل ذل   ُ 
ّ
مأق

يلاتهد من جهو  
ّ
بخلى  وهذه ال كلل سم ت بم د د بهد الشلوط الأاجط رأفلها في ةناصل رةار اومارل من بجل بن  جهو ومم 

 ط مورها ويلاعو مهمتها في المؤسّسو. تساهد في إمارل ب  ا  المص  و حس
ليمؤس المسم ل ي  المّأجاه  هي  العناصل  هذه  ليمؤسسووبهدّ  الأساساو  اات 

ّ
والعمي والارصا،  سو   المعيأمات  ورةار      

العناصل   الأماء ور سينه. وهي  ر ااد  ورةار  البشلسو   المأارم  وإمارل  والمأام   المأارم  ليمؤسسو  وتساير  الداخياو  التي  واوجلاءات 
  مكأن منها رةار اومارل لمؤسسو كأردور إلكتروراكس. 

بثلتت جدوا بنّ بعض ةناصل رةار اومارل لمؤسسو كأردور  رلين  ريلاو مم يلات  بعد ر ااد كل ةنصل ة أ حدا   في  ها 
لم سين  وف  ب  ا  بعض   ر ماج  الزّبائن  والعمّا،  والليئو  وهذا  د، ة أ بن هناك جأارط  ي هذا الصدم  المصال  ف ط وهد 

  مكن اقتراح المأصاات المالاو:  

وسااساتها  وليس اوكم اء بالزبائن  بعين الاةملار كافو ب  ا  المصال  الم دّم ن  ةند ويا استراراجاو المؤسّسو  الأخذ   -
 والعما، والليئو ف ط.

 ا  المصال  وليس بعههد  ملاجعو ةمياات المؤسسو والم اةلات فاما بانها وإيافو ممارسات رلاعي مم يلات كافو ب  -
 ف ط؛

 باقي ب  ا  المصال ؛ ت والأسالاط التي  مد بها إمارل ملاجعو بو إيافو إجلاءات ماخياو رصف الكا اا -

 اسمعما، مؤشلات بماء استراراجاو لممابعو رمائج المؤسسو ة أ ب  ا  المصال ؛  -

 ردقا  ةمياات المؤسسو؛   تعد ل إجلاءات المدقا   بما يسمح قاار ب  ا  المص  و بالمشاركو في -

ريلاو   - مدى  ة أ  ليأقأف  والعما،  كالزبائن  المص  و  ب  ا   اسم صاء  رصماد  ةند  إحصائاو  ةيماو  يلق  اةممام 
  يلاتهد؛مم 

 اةممام آلاو ليم    من بن مؤهلات شاغل الأظا و م اب  لمم يلات الأظائف الممعي و بّمارل ب  ا  المص  و؛  -

 د بماء الأفلام؛إشلاك ب  ا  المص  و في ر اا  -

 اةممام رةد ر  يز ممناسلو ما يلاعو الأظائف ذات الصيو بّمارل ب  ا  المص  و.  -

ةاو وبسيأ  مناسط ليمأكد مورسا من إراحو المأارم والمأام الهلورسو لميلاو مم يلات  اةممام إجلاءات ر دم معا ير مأيأ  -
 ب  ا  المصال  لكافو الأظائف والأنش و؛ 

 د ث رةار المعيأمات والارصالات لهمان إةلار ب  ا  المص  و في الأقت المناسط بأي رأخل في  اةممام إجلاءات  ور  -
 ريلاو مم يلاره؛  
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او لم د د الأفلام الذ ن لديهد ح  الأصأ، ليمعيأمات الممعي و بأ  ا  المص  و  واةممام آلاو  ر د د معا ير مأيأة -
 لملاقلو مدى الاممثا، لهذه ال أاةد؛

 
 جا:قائمو الملا
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