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 ʄعل ɼ ɯسل ɼ ɻالله علي ʄصل ȯنا محمȯسي ɰللعالمي ȓحمȲ المبعوث ʄالسلام عل ɼ الصلاة ɼ ɰب العالميȲ لله ȯالحم

 ɻصحب ɼ ɻال.ɰأجمعي 

 : ʄتعال ɻعملا بقول " ɰ Փئ
Ցل ɯْ Ւك էب Ցر Ցɰ զȰ

Ց
أ Ցت Ȱْ Փإ

Ցْوɯْ Ւك զن ՑȯيՓȴ
Ց
ɯْ لأ Ւتȳْ Ցك Ցش . "ْ

 ɼ منها توفيقɻ تعالʄ علʄ اتمام هȱا العمل .نشكȳ الله علʄ نعمɻ التܣ لا تقɼ Ȳȯ لا تحص ܢ 

 ʄال ȳيȯالتق ɼ ɰفاȳخالص الع ɼ ɰالامتنا ɼ ȳم بجزيل الشكȯأتق ʄبالأخص ال ɼ ا العملȱه ȴني في انجاȯكل من ساع

سȯيȯة ɼ ملاحظاȔ قيمɼ ȓ  لما قȯمتɻ لي من توجيهاɼ Ȕ نصائح أستاȰتي الفاضلȓ القȯيȳة "دȲقاʅɼ أسماء"

 فȯعاǿي لها بالخير ɼ العافيȓ . مستمȳة 

 تقȯم بجزيل الشكɼ ȳ التقȯيȳ الʄ السادة أعضاء لجنȓ المناقشȓ علʄ قبولهɯ مناقشȓ هȱا البحث .أكما 

ȓ مستغانɼ ɯ يɼ ɰ اعادة التأميɰ لولايɼ أتقȯم بالشكȳ أيضا الʄ موظفي الوكالȓ المباشȳة للشȳكȓ الجزائȳيȓ للتأم

 ɯأسهȲ ʄعل  ، Ȕتوجيها ɼ Ȕموه لي من معلوماȯبن عودة لما ق ȳبن عوم : ȯداخل   السي Ȕموظفي المكتبا ɼ

 في انجاȴ هȱا العمل . لجامعɼ ȓ خاȲجها ، ɼ كل من ساعȯنيا
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ِ ل 
Ւق Ցɼ" اɽ Ւل Ցاعْم ɾِ Ցر Ցي Ցس Ցف 

Ւِɻ ɯِْ اللَّ Ւك Ցل Ցم Ցع 
Ւِɻ Ւلɽ Ւس ՑȲ Ցɼ " Ցɰɽ Ւن ؤْم 

Ւ الْْ Ցɼ 

 

: ʄاضع الɽا العمل الْتȱه ʅِأهد

الʄ من أفتقده في مواجهة الصعاب ، الɼ ʄالدʅ الحبيȲ ȑحمɻ الله ɼ أدخلɻ فسيح  الʄ من علمني النجاح ɼ الصبر ،

. ɻجنات 

الʄ من علمتني ɼ عانت الصعاب لأصل الʄ ما أنا فيɼ ، ɻ عندما تكسوني الهموم أسبح في بحر حنانها ليخفف من 

 الامي ، الɼ ʄالدتي الحبيبة .

 ي ɼ جميع أفراد عائلتي .لي ما هو أجمل من الحياȒ اخوت أظهرɼاالʄ كل من 

 ɼ كل من جعلهم الله اخوتي بالله ʄال  ɼ يǿتسويق  تخصص 2017 دفعة الماسترطلاب  كافةمن أحببتهم بالله أصدقا 

 الʄ كل أساتȱتي .

 الʄ كل من ساهم في اخراج هȱا العمل الʄ النوȲ ، أهدʅ جهدʅ المتواضع لهم جميعا .
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، الأمȳ الʅȱ التطɽيɼ ȳ النمɽ  الʅȱ تسعʄ اليهاتɽاجɻ منظماȔ الأعماɤ تحȯياȔ تشكل لها عقبȓ ࢭي طȳيق 

 ȓفȳمع ɼ Ȕياȯه التحȱه ȓاجهɽم ȑثيفها عيتطلǸت ɾȯم ɼ أدائهاݯجمها ʄتميقها  ،ل ɼ Ȕالمنظما Ȧنجا ɰا ɼ

، ɼ تعȯ كيفيȓ الɽصɤɽ الʄ الȵبائن أحȯ أهȲȯ ɯتها علʄ تبنܣ مفهɽم Ȳضا الȵبɰɽ مȳهɰɽ الʄ حȯ بعيȯ بمɾȯ ق

مهماȲ Ȕجاɤ التسɽيق حيث أɰ العلاقȓ بيɰ المنتجيɼ ɰ المستهلكيɰ ࢭي أغلȑ الحالاȔ تميقها بعȯ المسافȓ بينهما 

 ɰبي ȑالتناس ɼ م الانسجامȯع ɼ ȓيع حلقȴɽيمثل الت ɣلȱل ، ɚɽࢭي الس ȓبɽالمطل Ȕالكميا ɼ ȓالمنتج Ȕالكميا

، فنجاȦ المنتجاȔ لا يقتصȳ علʄ مجȳد ȓ عن باࢮي عناصȳ المȵيȥ التسɽيقيɼسيطيɼ ȓ جɽهȳيɼ ȓ لا يقل أهمي

، انما ɯ تعȳيفهɯ بها ɼ اقناعهɯ بشȳائهاانتاجها بالجɽدȒ المناسبɼ ȓ تسعيفها بǸسعاȲ مناسبȓ للمستهلكيɰ ث

 ɽال ɼ ɰࢭي المكا ɚɽفيفها ࢭي السɽت ɣلȱك ȑيتطلȓمȴاللا Ȕماȯبالخ ɼ ɰالمناسبي șيع قȴɽالت ɣلȱب ɰɽيك ɼ ،

، فلا يمكن للمؤسسȓ أɰ تحقق أهȯافها مهما لعȑ دȲɼا ࢭي تحقيق أهȯاف المؤسسɼȓظيفȓ تسɽيقيȓ حيɽيȓ ت

 ɯا لȰا ɾȳيقي الأخɽالتس ȥيȵالم Ȕتخطيطها سليما لاس؅فاتيجيا ɰيع ، كاȴɽالت ȓلإس؅فاتيجي ȯيقابلها تخطيط جي

فصياغȓ هȱه الاس؅فاتيجيȓ تعȯ مهمȓ معقȒȯ تخضع لمنهݮ مȶɼȲȯ يتɯ من خلاɤ تحȯيȯ الحاجɼ ȓ الɼȯافع 

للبناء أɼ التعȯيل ɼ الالمام الجيȯ بالمحȯداȔ الɽاجȑ اتخاȰها بعيɰ الاعتباȲ لأجل الصياغȓ السليمȓ لهȱه 

. ȓالاس؅فاتيجي 

 ن هȱا يمكن اɰ نطȦȳ الاشكاليȓ التاليȓ :طلاقا منɼ ا

 علʄ أʅ أساȶ تختاȲ المؤسسȓ اس؅فاتيجيȓ التȴɽيع لتحقيق Ȳضا الȵبɰɽ ؟

ȓالتالي Ȕلاǹمن التسا ȓعɽمجم ɤǹا التساȱينبثق من ه : 

 ماȰا نقصȯ بالتȴɽيع ، قنɽاȔ التȴɽيع ، ɼ كيə نحȯد اس؅فاتيجيȓ التȴɽيع ؟ -1

2- ، ɰɽبȵبال ȯا نقصȰضا ؟ ماȳا الȱيع ࢭي تحقيق هȴɽالت Ȳɼما د ɼ ، ɰɽبȵضا الȲ 

 ؟ ȵائȳيȓ للتǸميɼ ɰ اعادȒ التǸميɰما أهميȓ التȴɽيع ࢭي الشȳكȓ الج -3

 Ȕالفرضيا:  

: ȓالتالي Ȕضياȳالف Ȧȳط ɯت ȓالسابق Ȕلاǹالتسا ʄعل Ȕاجابا ʄال ɤɽصɽال ȯقص 

1-  ɻمن خلال ɯيت ʅȱالنشاط ال ɣلȰ يعȴɽبالت ȯيقص ȓاسطɽب ، ɣالمستهل ʄال ȥمن المنت Ȕالمنتجا ɤايصا

 .المناسبȓ اختياȲ اس؅فاتيجيȓ تȴɽيع مثلʄ من خلاɤ تحȯيȯ شبكاȔ التȴɽيع 
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2-  ɰɽيك ɼ ، أك؆ف ɼأ ɰɽبȵقع من الɽمت ɽمع ما ه Ȕم من منتجاȯمق ɽما يتماش ܢ ما هȯعن ɰɽبȵضا الȲ يتحقق

 دȲɼا هاما ࢭي تحسيɰ هȱا الأداء  من المنافسيɼ ، ɰ للتȴɽيعالهȯف تغطيȓ مستɾɽ الأداء المتɽقع بطȳيقȓ أحسن 

للȵبائن من يقȯمɻ  للتȴɽيع أهميȓ كبيفȒ بالنسبȓ للشȳكȓ الجȵائȳيȓ للتǸميɼ ɰ اعادȒ التǸميɰ من خلاɤ ما -3

. ɯضاهȲ مما يحقق Ȕماȯأفضل الخ ɼ دɽأج ɯيȯتق ɼ ȓمانيȴ ɼ ȓمنافع مكاني 

 ȓالسابق Ȕالدراسا: 

 ɼ من بيɰ الȲȯاساȔ التܣ تناɼلș جانبا من جɽانȑ المɽضɽع نȱكȳ منها : 

-  ȓحال ȓاسȲد : ȓالاقتصادي ȓيع ࢭي المؤسسȴɽالت ȓأهمي " ɰاɽبعن ، " ȓقاسي׿ܣ فتيح " ȓماس؅ف للطالب Ȓȳكȱم

 ȓم التسييف ، جامعɽعل ɼ ȓيȲالتجا ɼ ȓم الاقتصاديɽالعل ȓكلي ، " ɰلاȵالغ Ȳɽبس șالاسمن ȓمؤسس ، Ȓȳيɽالب

2012/2013 . ɣضا المستهلȲ لتحقيق ȓࢭي المؤسس Ȓȯيع الجيȴɽالت ȒȲادا ȓأهمي ȓالطالب șلɼتنا ȯق ɼ 

-  : ɻلائɼ خل اس؅فاتيجي لبناءȯكم ɰɽبȵضا الȲ تفعيل " ɰاɽد " ، بعنɽنج ɯحات " ȓماجستيف للطالب Ȓȳكȱم

 ȓحال ȓاسȲد Ȕللمصبفا ȯيȯالج ʅȳائȵالمصنع الجNCA العل ȓكلي ، " ȓم التسييف ، جامعɽعل ɼ ȓم الاقتصاديɽ

 ، ȳائȵالاهتمام الكبيف  2005/2006الج ɼ ȒȲم الاداȳه ȓقم ȯيتقل ɰɽبȵأصبح ال əكي ȓلنا الطالب șبين ȯق ɼ ،

. ȓالمؤسس ȓبحيȲ تحقيق ɼ لاءɽال ȓجȲد ʄال ɻب ɤɽصɽممكن لل ȯح ʄاعل ʄاض ܣ الȲ ɻمن أجل جعل ɻب 

 ȓحدود الدراس: 

 يمكن تحȯيȯ حɼȯد الȲȯاسȓ من خلاɤ تحȯيȯ المجاɤ المكاني ɼ الȵماني كالتالي :  

 :المجال المكاني 

  ȓاسȲȯاء الȳاج ɰالتܣ تتعلق بمكا ɼ بالبحث ȓالخاص ȓد المكانيɼȯالح ȓلايɽب Ȓȯاجɽالمت Ȓȳالمباش ȓكالɽهي ال ،

 ɰميǸالت Ȓاعاد ɼ ɰميǸللت ȓيȳائȵالج ȓكȳللش ȓالتابع ɼ ، ɯمستغان. 

 :المجال الزماني 

ɼ تمثلș ࢭي ȴياȲاȔ للɽكالȓ بغȳض جلȑ  2017أفȳيل  15الʄ  2016ديسمبف  15امتȔȯ ف؅فȒ الȲȯاسȓ من  

 المعلɽماɼ Ȕ التعȳف علʄ الɽضع العام لها ɼ للشȳكȓ الأم .

: ȓالدراس ȓأهمي 

 أهميȓ التȴɽيع باعتباȲه عنصȳا هاما من عناصȳ المȵيȥ التسɽيقي . -



                        ȓالعام ȓالمقدم                                                           
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-  ɚɽتف ، ʄيع مثلȴɽت ȓاس؅فاتيجي ȓصياغ ɤمن خلا ɻࢭي تحقيق ȓالمساهم ȓكيفي ɼ بائنȵضا الȲ ȓأهمي

. ɰالمنافسي Ȕاس؅فاتيجيا 

 المنهج المتبع :

  ɼ Ȕبالمكتبا Ȓȳفɽاجع المتȳالم ȓعɽمجم ʄالاعتماد عل ɤصفي التحليلي من خلاɽالمنهݮ ال ʄالاعتماد عل ɯسيت

، ȓنيɼاقع الالك؅فɽالم  ȓاسȲمنهݮ د ʄعل ɼ ȓكȳللش Ȓȳالمباش ȓكالɽال ȓحال ȓاسȲد ɤࢭي الفصل الأخيف من خلا ȓحال

. ɯمستغان ȓلايɽل ɰميǸالت Ȓاعاد ɼ ɰميǸللت ȓيȳائȵالج 

 خطȓ البحث :

 من أجل تغطيȓ المɽضɽع قسمنا البحث الʄ جȵئيɰ جȵء نظɼ ʅȳ جȵء تطبيقي . 

ɼ المȳاجع ɼ هɽ  اد علʄ المعلɽماȔ التܣ تɯ جمعها من البحȚɽجȵء نظɼ ʅȳصفي لمختلə المفاهيɯ بالاعتم :أولا

 :ɰفصلي ʄال ɯمقس  

 التȴɽيع ࢭي المؤسسȓ . :الفصل الأول 

 دȲɼ التȴɽيع ࢭي تفعيل Ȳضا الȵبɰɽ .: الفصل الثاني 

 : بالنسبȓ للجانȑ التطبيقي ɼ هɽ متكɰɽ من فصل ɼاحȯ لȲȯاسȓ حالȓ مؤسسȓ جȵائȳيȓ .ثانيا 

  دȲاسȓ حالȓ الشȳكȓ الجȵائȳيȓ للتǸميɼ ɰ اعادȒ التǸميɰالفصل الثالث : 

لإثباȔ مɾȯ صحȓ اشكاليȓ الȲȯاسȓ ضمن نسعʄ من خلاɤ الفصل الأخيف اسقاط الȲȯاسȓ علʄ أȲض الɽاقع 

 ȓلايɽل ɰميǸالت Ȓاعاد ɼ ɰميǸللت ȓيȳائȵالج ȓكȳللش Ȓȳالمباش ȓكالɽلل ȓانيȯمي ȓاسȲاني ، يتمثل ࢭي دȯبحث مي

ث نبȯأ بتقȯيɯ عȳض عن المؤسسɼ ȓ نشاطها ɼ معȳفȓ الأنشطȓ المȵاɼلȓ من طȳفها ɼ التȴɽيع مستغانɯ ، حي

. ȓخاص ȓبصف 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول:

 التوزيع في المؤسسة
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 :تمهيد

سֿاسيɼ ȓ المحȲɽ ا   ، حيȟ تعمل من سֿاس ܣ الʅȱ يȲɼȯ حɽلɻ أʅ اقتصاȮتعتبف المǺسسȓ الاقتصاȮيȓ النɽاȒ ا

، ɼ من ɼظائə المǺسسȓبف التسɽيɝ من أهɼ ، ɯ يعتʄ بلɼ ɒɽ تحقيɝ أهȯافها المختلفȓخلاɼ ɤظائفها المختلفȓ ال

، ɼ يقɽم بهȱه قȲȯ ممكن من الكفاɼ ȒǴ الفعاليȓ مهامɻ الȳئيسيȓ ايصاɤ السلɼ ɑ الخȯماȔ الʄ المستهلɣ بǸكبف 

ʅȱال ɑيȴɽالت ȳعنص ȓالمهم  ɝيɽالتس ȥيȵالم ȳعناص ȯيمثل أح ɼا الفصل سنحاȱه ɤمن خلا ɼ ، ʄال ɚȳالتط ɤ

ȓيȮالاقتصا ȓسسǺالتالم ȓظيفɽا بȲɼȳم ، ɝيɽسɑيȴɽالت ʄخֿيف ال خلاɤ تقسيɯ الفصل الʄ ثلاȚ ، من لنصل ࢭي ا

ȟمباح: 

  مفاهيɯ أساسيȓ حɤɽ المǺسسȓ الاقتصاȮيȟ :ȓ الأɤɼ المبح

  عمɽمياȔ حɤɽ التسɽيɝ: البحȟ الثاني

ȟالثال ȟالمبح :ɑيȴɽللت ʅȳالنظ Ȳالاطا 
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:ɤɼالأ ȟالمبح ȓالاقتصادي ȓالمؤسس ɤɽح ȓأساسي ɯمفاهي 

  ȯالاقتلق ȓسسǺالم șأشغل  ɼ Ȕحيقا معتبفا ࢭي كتابا ȓيȮصاɰييȮالاقتصا ɤعما ɯاتجاهاته əا بمختلȱه ɼ ،

، بحيȟ اصبحș تعمل ࢭي ظل اقتصاȮ عال׿ܣ البقاǴ سيȓ ࢭي النشاɆ الاقتصاʅȮ للمجتمɑباعتباȲها النɽاȒ الاسا

 ɾɽللأق ɻفي ȓاك؆ف تنافسي șاصبح ɚɽالس ɰɽك ،. 

 ɤɼالأ ȑالمؤسالمطل ȓأهدافها: ماهي ɼ ȓالاقتصادي ȓس 

1- ȓالاقتصادي ȓم المؤسسɽمفه: 

كالهيكل اɼ ، بحيȟ كل منها يȳتكȵ علʄ جانȑ من جɽانبها Ǵ الاقتصاȮييɰ حɤɽ تعȳيə المǺسسȓلقȯ اختلفș اȲا 

ح Ȱلɣ من خلاɤ بعɅ التعاȲيɼ ɼ ، ə طبيعȓ نشاطها العناصȳ المكɽنȓ لها  ɽܷسن. 

  ȓسسǺلي المɼȯالعمل ال ȑفها مكتȳاقتصاهيكما يع Ɇنشا ȓلɼاȵلم ɰكل مكا" : Ȕسجلا ɰا المكاȱله ɼ ʅȮ

" ȓ1.مستقل

 

 ɰانتاجي معي ɯهي: "تنظي ȓسسǺالمȯاله ،ȓمعين ȓقيɽس ȓقيم Ȯايجا ɽه ɻامل ، من خلاف منɽع ɰبي ɑالجم ɤ

ȓمعين ȓبح المانتاجيȳال ɝلتحقي ɚɽبيعها ࢭي الس ʄلɽتت ɯالكلي، ث Ȯاȳالاي ɰبي ɚȳمن تحصل من الف ȥالنات ، ȳسع

 ȓࢭي الكمي ȓالسلعȠالانتا əتكالي ɼ ، منها ȓ2" .المباع

 

 اقت ȓهي : "منظم ȓسسǺعا ماالمɽن ȓمستقل ȓاجتماعي ɼ ȓيȮسائل صاɽال ȑتيȳت ɤɽح ȔاȲاȳفيها الق ȱخǺت ،

3البشȳيȓ ، الماليɼ ، ȓ الماȮيɼ ȓ الاعلاميȓ ، بغيȓ خلɝ قيمȓ مضافȓ حسȑ الاهȯاف ࢭي نطاȴ ɚمكاني " .

 

 هي ȓسسǺالم  Ƞامل الانتاɽع ȥمȮ ɻفȯه ، ɰاجتماعي معي ɼ نيɽقان Ȳمستقل ماليا ࢭي اطا ʅȮاقتصا ɯكل تنظي" :

 ȓملائم ȓنتيج ɝتحقي ɂȳين ، بغȳاخ ɰييȮاقتصا ɰاɽاع ɑم Ȕماȯخ ɼ / ɼأ ɑسل ɤȮتبا ɼ / ɼأ Ƞمن اجل الانتا

ȯ فيɼ ، ɻ تبعا لحجɼ ɯ نɼ ، Ɏɽ هȱا ضمن شɆɼȳ اقتصاȮيȓ تختلə باختلاف الحيق المكاني ɼ الȵماني الʅȱ يɽج

. " ɻ4نشاط 

                                                           
1
   Ɇ ، ȳائȵالج ، ȓالجامعي Ȕعاɽالمطب ɰاɽيȮ ، " ȓسسǺالم Ȯاقتصا"  ، ʅȳصخ ȳ2007،  5عم  Ⱦ ،24 . 

2
   Ⱦ ، ȳكȱال ɝالساب ɑجȳالم ȹنف ، ʅȳصخ ȳ24عم . 

3
   ، ȳائȵالج، ȓالجامعي Ȕعاɽالمطب ɰاɽيȮ ، " ȓسسǺتسييف الم ɼ Ȯاقتصا " ، ȑبن حبي ɚاȴȳال ȯ2002عب  Ⱦ ،25 . 

4
   Ɇ ، ȳائȵالج ، ȓالعام ȓيȯالمحم ȲاȮ ، " ɰالجامعيي ȓللطلب ȓسسǺالم Ȯاقتصا " ، ɰɼȯع ʅȮاȮ ȳ1998،   2ناص  Ⱦ ،10 . 
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  ɼ ɑسل Ƞلإنتا ، ȓالمالي ɼ ȓيȮسائل الماɽال ɑيجم ʅȱيا الȲاȮا ȑتȳالم ɼ ɯالمنظ ʅȳالبش ɑهي : "التجم ȓسسǺالم

ح Ȱلɼ1.1 . ɣ الشكل Ȳقɯ :  1البيɑ " .   خȯماȔ لهȯف  ɽܷي 

 

                                                                       ɯ1.1 الشكل رق:  ȓبالمؤسس əيȳالتع 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 . Ⱦ292    ، 2000،  4شɽام بɽشامȓ ، "مȯخل ࢭي الاقتصاȮ العام " ، الجǴȵ اȮ ، ɤɼֿاȲ الغȳب للنشɼ ȳ التȴɽيɼ ، ɑهȳاɆ ، ɰ المصدر : 

أɰ المǺسسȓ هي اȮماȠ للعناصȳ الماȮيɼ ȓ الماليɼ ȓ البشȳيȓ بɽاسطȓ تنظيȲ1.1   ɯقɯ : نلاحɍ من خلاɤ الشكل

 اȮاʅȲ من أجل انتاȠ سلɼ ɑ خȯماȔ بقصȯ بيعها للȵبائن .

من خلاɤ هȱه التعاȲيə نستنتȥ اɰ المǺسسȓ هي نظام مفتȦɽ تǺثɼ ȳ تتǸثȳ بالبيئȓ المحيطȓ ، من خلاɤ تفاعل 

بيئȓ مɑ مȲɼȳ الɽقș أصبحș أك؆ف تعقيȯا ɼ تنافسيȓ مما Ȯفɑ عȒȯ مȯخلاȔ لطȦȳ مخȳجاȔ ، لكن هȱه ال

                                                           
1
   Ɇ ، ɰاȳهɼ ، ɑيȴɽالت ɼ ȳب للنشȳالغ ȲاȮ ، ɤɼֿا Ǵȵالعام " ، الج Ȯخل ࢭي الاقتصاȯم " ، ȓشامɽام بɽ2000،  4ش  Ⱦ Ⱦ ،292  ،293 . 

 الوسائل المالية šهيزات ماكنات

 موارد رؤوس الاموال

 السلع                                                                                      اŬدمات

 الزبائن

 المؤسسة šمع بشري 

 منظم ، مرتب اداريا

 الانتاج

 البيع

+ 
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بالمǺسسȓ الʄ البحȟ عن سبل لمɽاكبȓ هȱه التطȲɽاɼ Ȕ لعل من بيɰ هȱه السبل نجɼ ȯظيفȓ التسɽيɼ ɝ أهميتها 

 التܣ سنفاها لاحقا .

 

 

 

 

2-  : ȓالاقتصادي ȓأهداف المؤسس 

تلə باختلاف اصحاب المǺسساɼ Ȕ طبيعȓ نشاطها تسعʄ المǺسساȔ الاقتصاȮيȓ الʄ تحقيɝ عȒȯ أهȯاف تخ    

 ، ɼيمكن اɰ نجمل هȱه الاهȯاف فيما يلي :

 1 الاقتصاديȓ:الأهداف  -2-1

 : بحȳال ɝا  تحقيȰلا اǻ ɯيت ɰها لا يمكن أȲاȳاستم ɰֿ  ، ȓسسǺم ʅاف أȯاه Ȕياɽلɼبح من اȳال ɝتحقي ȯيع

 ȯيȯأسمالها  ، تسȲ ɑفȲ ȓامكاني ، ɽالنم ، Ǵبح يضمن لها البقاȳنى من الȮأ ɾɽمست ɝتحق ɰا șاستطاع

ȲֿباȦ ع عֿباǴ غيف المتɽقعȓ ، تȴɽيɑ ا لʄ الشȳكاǴ ، شȳاǵ ǴلاȔ الȯيɰɽ ، تكɽين المɼǺناȔ لتغطيȓ الخسائȳ ، اɼ ا

 اɼ تغييفها حسȑ التطȲɽ التكنɽلɽجي ... الخ .

 : المجتمع Ȕمتطلبا ɝتحقي  ɼ ، )Ȕماȯخ ɼ ɑسل( ɑالمجتم Ȕلمتطلبا ȓبنشاطها تغطي ȓسسǺࢭي قيام الم ɰا

. ɑالمجتم Ȯاȳأف Ȕمتطلبا ɼ ȓسسǺبح للمȳال : ɰفيȯه ɝبالتالي تحقي 

 : Ƞسائل الانتاɽشيد لȳال ɤالاستعما  ɼ ȓاقبȳم ʄال ȓبالإضاف ɑيȴɽالت ɼ Ƞللإنتا ɝقيȯال ȯالجي ɉيشمل التخطي

عمليȓ تنفيȱ الخطɼ ɉ البفامȥ من أجل تفاʅȮ الɽقɎɽ ࢭي المشاكل الاقتصاȮيɼ ȓ الماليȓ ֿصحاب المǺسسȓ من 

. ɾȳأخ ȓمن جه ɑالمجتم ɼ ȓجه 

 2 الاجتماعيȓ:الأهداف  -2-2

                                                           
1
 Ⱦ Ⱦ ،4  ،5  2014/2015سكȒȳ  ، صɽلح سماȦ ، "محاضȳاȔ ࢭي اقتصاȮ المǺسسȓ "، كليȓ العلɽم الاقتصاȮيɼ ȓ التجاȲيɼ ȓ علɽم التسييف ، جامعȓ ب  
.  

2
عֿماɤ الا    س؅فاتيجيȓ قاسي׿ܣ فتيحȓ ، "أهميɼ ȓظيفȓ التȴɽيɑ ࢭي المǺسسȓ الاقتصاȮيȓ" ، مȱكȒȳ مقȯمȓ ضمن متطلباȔ نيل شهاȒȮ الماس؅ف ، فɎȳ اȮاȒȲ ا

 ، Ȓȳيɽالب ȓم التسييف ، جامعɽعل ɼ ȓيȲالتجا ɼ ȓيȮم الاقتصاɽالعل ȓ2012/2013، كلي  Ⱦ Ⱦ ،5  ،6 . 
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 : رɽمن الأج ɤɽمقب ɾɽمست ɰال ضما ɤا يعتبف العماȲɽأج ɰɽيتقاض ȟحي ȓسسǺالحي للم ɼ ʅɽالحي ȳعنص

  Ȳɽֿج خֿيف حقا مضمɽنا قانɽنيا ɼ شȳعا ɼ عȳفا ، ǻلا أɰ ݯجɯ مستɾɽ ا مقابل عملهɯ بها ، ɼ يعتبف هȱا ا

 ɑالمعيش ܣ ࢭي المجتم ɾɽالمست ɼ ʅȮالنظام الاقتصا ɼ ȓسسǺالم ȓطبيع ȑحس ، ɂالانخفا ɼ ɎتفاȲالا ɰبي Ȧɼي؅فا 

 انماط اس ȓاقام: ȓتهلاكي  ، Ȓȯيȯج Ȕمنتجا ɯيȯبتق ɣلȰ ɼ ، ȓالاستهلاكي ȔاȮالعا ʄثيف علǸبالت ȓسسǺم المɽتق

. ȓعام ȓبصف ɰالاعلا ɝيȳعن ط ɼا 

 : ɤالعما ȓمعيش ɾɽمست ɰجي يجعل  تحسيɽلɽالتكن ɰاȯࢭي المي ȔسساǺه المȯتشه ʅȱال ɑيȳالس Ȳɽالتط ɰا

 Ȳاȳباستم ȯت؅قاي ȔغباȲ ȓتلبي ʄال ȓأك؆ف حاج ɤالعما  ʅȲالحضا Ȳɽالتط ʄال ȓبالإضاف ، Ȓȯيȯج Ȕمنتجا Ȳɽظه

 ɰتحسي ɼ ɑيɽبتن ɰɽيك ʅȱال ɞالاستهلا ȓعقلن ɼ ɰتحسي ʄال ɽعȯا ما يȱتحسنها ، ه ɼ ɯاقهɼȰلتغييف أ ɼ ɯله

 .ل من جهɼ ، ȓللمǺسسȓ من جهȓ أخɾȳ الانتاɼ ، Ƞ تɽفيف امكانياȔ ماليɼ ȓ ماȮيȓ اك؆ف فǸك؆ف للعام

 اȳالأف ɣتماس ɼ ɯتنظي: ȓد داخل المؤسس  ɼ ȓالعلمي ɯياتهɽاختلاف مست ɽه ȓسسǺاخل المȮ Ȯاȳما يميق اֿف

 ȓسسǺم المɽتق ɣلȱل ، ɤالعما ɰبي ȳالتناف ʄال ʅȮǺا الاختلاف يȱه ɼ ، ȓالسياسي ɼ ȓالاجتماعي ɯاتهǴانتما

 بتǸطيف العلاقاɼ Ȕ تɽفيف جɽ من التفاهɼ ɯ الاتحاȮ من أجل تحقيɝ نفȹ اֿهȯاف .

 فيف اɽالعمل :ت ɝافȳم ɼ ɰمثل   لتأمي ȓعام ɝافȳم ʄال ȓبالإضاف ɤفيف العمل للعماɽت ʄعل ȓسسǺتعمل الم

. ȓالاستهلاكي Ȕنياɼالتعا 

2-3-  ɼ ȓالأهداف الثقافي:ȓياضيȳ1 ال 

  ɼ ȓفيهيȳسائل تɼ فيفɽت:ȓمثل  ثقافي ȔسساǺالم ȳفɽت،Ȧȳالمس ،Ȕالمكتبا ،șالان؅فن  ʄثيف علǸف التȯالخ ، به...

 ɾɽالمست. ȓسسǺأك؆ف للم ȓيȮɼȮȳم ɯيȯتق ɼ ɻائȮأ ɰمن أجل تحسي ɻل ȓيɽالمعن Ȧɼȳال ɼ للعامل ʅȳالفك 

 : ɤالعما ȑتدري  ȓيثȯالح ɚȳالط ʄعمالها عل ȑيȲȯت ȒȮاعا ȓسسǺالم ʄعل ɎȲجي المتساɽلɽالتكن Ȳɽالتط ɂȳيف

 ࢭي الانتاɼ Ƞ غيفها .

 : ȓياضȳلل Ȕقاɼمنها ع تخصيص أ ȓيثȯالح ȓخاص ȔسساǺࢭي العمل تسمح للعامل تعمل الم ȓيقȳط Ɏاتبا ʄل

 ȓياضȳلل Ȕقاعا ȠاȲȮا ، ) Ǵاȱالغ ȯبع ɰم العمل ) ࢭي الياباɽي ɤخلا Ȯȯمن محȴ ياع ܣ ، ࢭيȲ Ɇنشا ȓلɼاȵبم

 ɼ ، العامل ȓلياق ʄعل Ɋللحفا ȓياضيȲ Ȕجاناȳمه ȓاقام ɣلȱك ، ȓياضيȲ ʅȮاɽن Țاȯاح ɼأ ، ȓسسǺضمن الم

ɼ ، ȓيɽالمعن Ȧɼȳال ɑفȲ  ɰأ تحسيɻائȮ.   

 2 التكنɽلɽجيȓ:الأهداف  -2-4

                                                           
1
 . 6،  5ابɝ الȱكȾ Ⱦ ، ȳ صɽلح سماȦ ، مȳجɑ س  

2
   Ⱦ ، ȳكȱال ɝساب ɑجȳم ، ȓ6قاسي׿ܣ فتيح . 
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 : Ȕالتجهيقا ȳيɽمنها  تط ɼ ، ȳيɽالتط ɼ ȟالبح ȓبمهم ȓخاص ȓمصلح Ɂتخصي ʄعل ȔسساǺالم Ʌبع șعمل

 ʄال ʅȮǺمما ي ، ȓسيلɼ أحسن ɼ ȓانتاجي ȓيقȳأحسن ط ʄال ɤɽصɽف الȯبه Ȓكبيف ȓلها مبالغ مالي șمن خصص

 تǸثيف علʄ الانتاȲ ɼ Ƞفɑ المȮɼȮȳيȓ الانتاجيȓ فيها ، ɼ هȱا ما يجعل المǺسسȓ أحسن من منافسيها .

  في ȓالقائم ȓالسياس Ȓمن  البلاد:مساند ȯيȯه العȳفɽما ت ɰبي ɝالتنسي ɤمن خلا ȳيɽالتط ɼ ȟالبح ɤࢭي مجا

،ȔسساǺالم  ɼ العل׿ܣ ȟالبح ȔسساǺمثل م.Ȕالجامعا 

 ȑالثاني:المطل  ȓالاقتصادي Ȕاع المؤسساɽأن 

1-  Ȕاع المؤسساɽأن:ȓتبعا  الاقتصادي ȓأشكالا مختلف ȓيȮالاقتصا ȔسساǺالم ȱخǸمن المعاييف ت ȓعɽهي:لمجمɼ 

 1 القانɽني:أنɽاع المؤسساȔ تبعا للشكل  -1-1

1-1-1 : ȓديȳف Ȕمؤسسا . ɻعائلت ɼا ȯاحɼ Ɂالتܣ يمتلكها ܧخ ȔسساǺهي الم ɼ 

 

 : ياهاȵم ɯمن أه 

   . Ǵالانشا ɼأ ɯࢭي التنظي ȓلɽالسه 

  ɰɽا يكȱه ɼ ، ȓسسǺالم ɤأعما ȥخֿيف عن نتائ Ȯافعا لɻ علʄ العمل صاحȑ المǺسسȓ هɽ المسɤɼǺ اɼ ɤɼֿ ا

 بكفاɼ ȒǴ جȯ لتحقيɝ أكبف Ȳبح ممكن .

  تسييف ɼ ɯتنظي ɼ ȒȲاȮǼه بȯحɽم لɽيق ʅȱال ɽه ȓسسǺالم ȑصاح،ȓسسǺالم  Ȱاتخا ɼ ا يسهل العملȱه ɼ

،Ȳاȳالق  Ȯɽجɼ عن ɯالكثيف من المشاكل التܣ تنج ȯكما يبع.Ǵكاȳش 

 : بهاɽمن عي 

  ȶأȲ ȓقل،ɤالما ȑام صاحȮا ماȱه ɼ  ȶأȲ ȳبعنص ɻسستǺم ȮاȯمǼه بȯحɽم لɽيق ʅȱال ɽه ȓسسǺالم.ɤالما 

   . ȓالمالي ȔسساǺمن الم ɂɼȳق ʄعل ɤɽالحص ȓبɽصع 

    . ȓيȲاȮا ɼ ȓلمشاكل فني ȓسسǺالم ɂȳمما يع ، ȯاحɽال ɣالمال ɾȯل Ȓالخبف əضع ȳالنظ ȓجهɼ ȳقص 

  Ǻالم ɰɽيȮ ȓعن كاف ɤɼǺمس ɽفه ، ȒȮɼȯغيف مح  ȓسسǺالم ȑصاح ȓليɼǺمس. ȓسس 

1-1-2-  : Ȕكاȳش ɯأك؆ف يل؅قم كل منه ɼأ ɰܧخصي ʄملكيتها ال Ȯɽالتܣ تع ȓسسǺعن الم ȒȲنها عباǸب ȓكȳف الشȳتع ɼ

بتقȯيɯ حصȓ من ماɤ أɼ من عمل لاقتسام ما قȯ ينشǸ عن هȱه المǺسسȓ من أȲباȦ أɼ خساɼ ، ȒȲ تنقسɯ بȲɼȯها 

 الʄ قسميȲ ɰئيسييɰ هما :

                                                           
1
   Ⱦ ، ȳكȱال ɝساب ɑجȳم ، ʅȳصخ ȳ28 - 26عم . 
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 امن ɼ شȳكاȔ التɽصيȓ البسيطɼ ، ȓ الشȳكاȰ ȔاȔ المسɼǺليȓ المحȒȮɼȯ .كشȳكاȔ التض شȳكاȔ الأشخاص : -

 : اياهاȵمن م 

 . ȓاكȳش ȯعق ʄال ɉفق Ƞين فهܣ تحتاɽالتك ȓلɽسه 

  ȓبمهم ɯكل منه Ɂيخت ɰيمكن أ Ǵكاȳش Ȓȯع Ȯɽجɽا لȳنظ،ȓتسييف  معين ɣلȱفيسهل ب.ȓسسǺالم 

  Ǵكاȳأنها تجعل الش ȓالتضامني ȓليɼǺالمس Ɂم من خصائȯمن اجل تق ɯࢭي أعماله ɰɽيخلص ɼ ɰɽيتفان

 المǺسسɼ ȓ تحقيɝ الȳبح .

 . ɂɼȳالق ʄعل ɤɽالحص ȓكما تسهل أك؆ف  امكاني ، Ǵكاȳتضامن الش ȑبسب ȓسسǺللم ȓالمالي ȒȲȯالق ȒȮياȴ 

  : ئهاɼمن مسا 

  ȯأح Ȓفاɼ ɼانܦحاب أ ȓنتيج ȳللخط ȓضȳمع ȓكȳالش Ȓحيا.Ǵكاȳالش 

  Ǵكاȳللش ȒȮɼȯغيف مح ȓليɼǺمس. 

  Ʌيثيف بع ȯق Ǵكاȳش Ȓȯع Ȯɽجɼ،Ȕعاȴالمنا  Ȯɽمما يع ȔاȲاȳالق Ʌبع ɂȲتعا ɼ Ʌتناق ɼ ɯالتفاه Ǵɽس ɼ

 ʄعل ȑبالسل.ȓسسǺالم 

 . ɯمنه ʅأ ȓحص ɑبي ȓبɽصع Ǹتنش ɯتفاه Ǵɽس ɼأ Ȕعاȴمنا Țɼȯح ȓࢭي حال 

سֿهɼ ɯ الشȳكاȔ المساهمȓ . مɽاɤ :شȳكاȔ الأ  -  كشȳكاȔ التɽصيȓ با

 : اياهاȵمن م 

  ȓليɼǺمس. ɯاتهȯسن ɼأ ɯأسهمه ȓبقيم ȒȮɼȯمح ɰɽالمساهم 

 . Ɏȳأس ɼ بشكل أسهل ɂɼȳالق ʄعل ɤɽالحص ȓامكاني 

 . اȲاȳأك؆ف استق ȓسسǺالم Ȓحيا 

 . ȓالعالي ȔاǴالكفا ɼ ȔاȲالمها ʅɼȰ امȯاستخ Ȕامكانا 

 : ئهاɼمن مسا 

  Ȓك؆ف ȑبسب ȓقابȳال Ȯȯعن تع ȓالناجم ȓيȲاȮالمشاكل الا ɼ ȓاطيȳقɼالبيف Ȳɽفيها .ظه ɰالمساهمي 

 . Ȓȯيȯش ȓميɽحك ȓقابȲ ʄال ɑتخض 

  من قبل مسيفيها ȓكȳالش ɰɼǺبش ɤم الاهتمام الفعاȯع ɣلȰ عن ȥينت ȯق ȓالملكي ȵحاف Ȯɽجɼ مȯع ȑبسب

 المساهميɰ.غيف 

 1الممارȶ:أنɽاع المؤسساȔ تبعا للنشاط الأساس ي  -1-2

                                                           
1
ية و علوم التسيير ، جامعة قسنطينة ، أحلام űبي ، "تقييم المؤسسة من وجهة نظر البنك" ، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماجستير ، فرع بنوك و تأمينات ، كلية العلوم الاقتصاد  

 . 27،  26، ص ص  2006/2007
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1-2-1-  : ɤɼالقطاع الأ Ȕمؤسسا ȔسساǺالم Ɏا القطاȱيشمل ه   ɼ اع ܣȲֿ الفلاحيȓ التܣ تقɽم باستثماȲ ا

 ɼ ) اني ، سمكيɽنباتي ،  حي( Ƞانتا : Ȕمن المنتجا Ɏاɽأن ȓم ثلاثȯتق ɼ ، ɂȲֿ استصلاحها بغيȴ ȓياȒȮ انتاجيȓ ا

. ȓاجيȳالاستخ ȔسساǺا المȱك 

اɼֿليȓ عن  يشمل هȱا القطاɎ كافȓ المǺسساȔ الصناعيȓ التܣ تحɤɽ المɽاȮمؤسساȔ القطاع الثاني :  -1-2-2

 ɑالتصني ȓعملي ɝيȳط . ȓميɽالعم ɤشֿغا  الʄ منتجاȔ نهائيɼ ، ȓ كȱلɣ منشاȔ ا

1-2-3-  : ȟالقطاع الثال Ȕمؤسسا ȓمعين Ȕماȯم خȯالتܣ تق ȓميȯالخ ȔسساǺالم ȓكاف Ɏا القطاȱيشمل ه

. ɰميǸالت ȔسساǺم ɼ ، ɞɽالبن ، Ȕالمستشفيا ، Ȕالنقل ، الجامعا ȔسساǺكم 

ǺسساȔ التجاȲيȓ التܣ تقɽم بالنشاɆ التجاʅȲ الʅȱ يتمثل ࢭي شȳاǴ المنتجاȔ النهائيɼ ȓ اعاȒȮ بيعها اضافȓ الʄ الم  

 ɰɼȮ تحɽيلها .

1نɽاع المؤسساȔ تبعا لطبيعȓ الملكيȓ : أ -1-3

 

1-3-1- Ȕالمؤسسا :ȓالخاص  Ⱦملكيتها ֿܧخا Ȯɽالتܣ تع ȔسساǺهي الم ɼ.Ⱦاɽخ 

1-3-2-  : ȓميɽالعم Ȕالمؤسسا  Ⱦاֿܧخا ɼ ، ȓالمحلي Ȕالجماعا ɼأ ȓلɼȯملكيتها لل Ȯɽالتܣ تع ȔسساǺهي الم ɼ

الȱين ينɽبɰɽ عن الحكɽمȓ ࢭي تسييف ɼ اȮاȒȲ هȱه المǺسساȔ مسɼǺلɰɽ عن أعمالهɯ هȱه اتجاه الɼȯلɼ ، ȓفقا 

. ɣلȰ ʄعل șافقɼ اȰلا اǻ بيعها ɼاغلاقها أ ɯله ɝلا يح ɼ ، لها ȓالعام ɰانيɽللق 

ɼ هي المǺسساȔ التܣ تعȮɽ ملكيتها للɼȯلɼ ȓ القطاɎ اخاȾ معا ، ɼ هي المǺسساȔ  ؤسساȔ المختلطȓ :الم  -1-3-3

 ɼ الباࢮي يملكɻ المɽاطنɼ ɰɽ الخɽاȾ . % 51التܣ تملɣ الɼȯلȓ جǴȵ من Ȳأسمالها غالبا لا يقل عن 

 ȑالمطل:ȟظائفها الثالɼ ɼ ȓالهيكل التنظيمي للمؤسس 

ɼ يبيɰ لنا مختلə المستɽياȔ ࢭي  فيها،التنظي׿ܣ ɼȰ أهميȓ كبيفȒ ࢭي المǺسسȓ لاȲتباطɻ بالهيكل الماʅȮ  الهيكل   

،ȓسسǺباختلاف الهيكل  الم əالتنظي׿ܣ.التܣ تختل  ɼ التفاعل ʄال ȓيثȯالح ȓيȮالاقتصا ȓسسǺالم ʄتسع ȟبحي

 خليɼ ȓ خاȲجيȓ .التكيə مɑ خصائɁ البيئȓ التܣ تنشɉ فيها ، ɼ التܣ تنقسɯ الʄ بيئȮ ȓا

1- ȓالهيكل التنظيمي للمؤسس 

1-1-  əيȳتع:ɯالتنظي  

                                                           
1
 . 27أحلام űبي ، مرجع سابق الذكر، ص   
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  ʄعل ȓسسǺالم Ɇنشا ɑيȴɽبها ت ɯالتܣ يت ، ȓليɼǺالمس ɑيȴɽت ɼ ȯيȯعن تح ȒȲعبا ȓعام ȓبصف ɯالتنظي ɰا"

اֿفȳاȮ العامليɰ بها ، سɽاǴ كانɽا منفȱين أɼ مشȳفيɰ ، ثɯ تحȯيȯ العلاقȓ بيɰ هǺلاǴ اֿفȳاȮ بناǴ علʄ هȱه 

 ɼǺه المسȱه ɝلها لتحقي ȓالمختلف Ȕالسياسا ɼ ، ȓسسǺاف المȯأه ȯيȯبتح ȒȮعا ɯأ التنظيȯيب ɼ ، Ȕليا

  ." ɾȳأخ ʄال ȓسسǺمن م əالتܣ تختل ȓئيسيȳال əظائɽال ȯيȯتح ȑيج ɣلȰ ȯبع ɼ ، افȯ1اֿه

 

  ȑتيȳت ɼ ȓكي كهيكلȳالح ɾɽالمست ʄعل ɯف التنظيȳنع"،ȮȲاɽأس الم ʄعل ɣلȰ ɼ ȒȮȯاف المحȯاֿه ȑحس ȶا

:ɰمقياسي  ." ȓالفعالي ɼ ȓ2العقلاني

 

  التنظيمي: الهيكل -1-2 

 ɼ Ȕهما الثبا ɼ ، ɻيميقان ɰين أساسييȳعنص ʄعل ɝلكن غالبيتها تتف ɼ للهيكل التنظي׿ܣ Ȓكثيف əيȲتعا ɞهنا

: ɰييȲɽمح ɰتحليلي ɰيعطيا ɰمتغيفين اثني ȶأسا ʄعل ȓسسǺࢭي الم ɰاȳيظه ɰاȱام اللɼȯ3ال 

  ( العمل ɯم تقسيɽمفه ɻيقابل ʅȱاֿفقي ال Ȳɽالمح،ɑالسل ،ɚاɽֿس  التكنɽلɽجيا ( . ا

  ɝالمتعل ȓيعطينا نظام السلط ʅȱال ɼ يجيȲȯت ɯسل Ȳࢭي اطا ɯالعمل ) يت ɝتنسي ɻيقابل ʅȱال ʅȮɽالعم Ȳɽالمح

 : ɯقȲ ح ࢭي الشكل ɽܷم ɽكما ه . ) ȔاȲاȳالق ɉ2.1بنم . 

 الأفقي ɼ العمɽدʅ للهيكل التنظيمي التحليليɰ :  2.1 رقɯالشكل                                             

 

 

 

 

 

 

                

                                                           
1
 . Ⱦ ، ȳ34 عمȳ صخʅȳ ، مȳجɑ سابɝ الȱك  

2
   Ⱦ ،ȳكȱال ɝساب ɑجȳم ،ȑبن حبي ɚاȴȳال ȯ54عب . 

3
   Ⱦ ،ȳكȱال ɝساب ɑجȳم ،ȑبن حبي ɚاȴȳال ȯ60عب . 

 القرار الاستراتيجي

 القرار الاداري

 القرار العملي

التحليل 
 العمودي

 التحليل الأفقي

مكانة العامل 
او الموظف 
 في الهيكل 
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 . Ⱦ  ،60  2002عبȯ الȴȳاɚ بن حبيȑ ، " اقتصاɼ Ȯ تسييف المǺسسȮ ، " ȓيɽاɰ المطبɽعاȔ الجامعيȓ ،الجȵائȳ ،  المصدر : 

 يتبيɰ أɰ الهيكل التنظي׿ܣ يمثل كيفيȓ تȴɽيɑ المهام ɼ مماȲسȓ السلطɼ ȓ تحȯيȲ2.1 ȯقɯ:  من خلاɤ الشكل

  ɰليɼǺالمس əمختل ɰبي Ȕالعلاقا  ɽس ȒȳائȮ ȯجɽفمثلا ت. əظɽالم ɼم تمثل العامل أȳنى الهȮࢭي أ ǴاȮ 

1-2-1- ɯهياكل  الأفقي: التنظي Țࢭي ثلا ɯا التنظيȱه Ɂنلخ ɰيمكن أ:ȓ1تنظيمي 

 : ظيفيɽالهيكل التنظيمي ال  ɼأ ȯاحɼ Ƞɽمنت ɑصن ɼالعمل ، أ Ȳاȳالتܣ تتميق بتك ȔسساǺالم ʄعل ɻيمكن تطبيق

 ȑحس، ȓيجيȲȯت ȓبصف ɾالكبف əظائɽال ȶأسا ʄعل ɯيت əظائɽال ɯتقسي ȟبحي . ȓمتجانس Ȕجاɽمنت ɑصن

. ȳاف المباشȳالاش ȓالي 

 : ا الهيكل التنظيمي التقسيمي ( ɚاɽֿس  لمناطɝ ( .      تȴɽيɑ المهام يتɯ علʄ أساȶ السلɑ أɼ ا

  : فيɽالمالهيكل التنظيمي المصف : ɰمقياسي ȑالعمل حس ɯا الهيكل يتȱࢭي ه، ) ȮȲاɽظيفي ) المɽال ȶقيا  ɼ

) العمليɼ ، ) ȓ يطبɝ لɽضعياȔ اس؅فاتيجيȓ لا تستجيȑ لبفȴɼ مقياɼ ȶاحȯ فقɉ بل   المقياȶ التقسي׿ܣ

 مقياسيɰ ،   الɽظيفي ɼ التقسي׿ܣ . 

يعتبف هȱا التنظيɯ تكامليا مɑ التنظيɯ اֿفقي ، اȰ انɻ من الضɼ ʅȲɼȳجȮɽ مسɤɼǺ  لعمɽدʅ :التنظيɯ ا -1-2-2

 ɼ ، جهاȲȯت ȑحس ɯيت ȓالسلط ȯيȯتح ɼ ، ɯيحك əكي ɼ ɯف من يحكȳنع ɰأ ȑفيج ، ȓالعملي ȑاقȳي ɼ ȶȲيما

. Ɏاɽأن ȓثلاث ȑحس ɰɽ2يك 

 : الخطي Ƞا . التدرȯاحɼ لاɼǺمس ȶɼǹȳالم ɼأ ȲɽمǸللم ɰɽيك 

 : ظيفيɽال Ƞظيف التدرɼ ɰليɼǺمس Ȓȯلع ɑتاب ȲɽمǸكل م ، ɰيتمثل ࢭي المختصي ȓالسلط ɾɽيتميق كل محت ، ɰيي

ɰمعي Ɂبتخص ɯمنه.   

  الخطي Ƞظيفيالتدرɽال:  ɰالسابقي ɰالنظامي ʄمبنܣ عل Ɏɽا النȱمعا.ه 

2- : ȓالمؤسس əظائɼ Ȯȯتتع əظائɼ ȓسسǺالم ȓيȮالاقتصا əتختلɼ من ȓسسǺم ʄلǻ  ɾȳأخ ȑحس ȓنشاطها  طبيع 

)، ɻنتاجيǻ ȓسسǺم ،ȓيȲتجا ،ȓميȯلخ ( ،... خǻ ماɽعمɼ يمكن ɤجماǻ ɯأه əظائɽيلي فيما ال: 

  3 البشȳيɼ:ȓظيفȓ الɽارد  -2-1

                                                           
1
   Ⱦ ،ȑمن الطال əيȳبتص ،ȳكȱال ɝساب ɑجȳم ،ȑبن حبي ɚاȴȳال ȯ64 – 61عب. 

2
   Ⱦ ،ȑمن الطال əيȳبتص ،ȳكȱال ɝساب ɑجȳم ،ȑبن حبي ɚاȴȳال ȯ69 – 66عب. 

3
   ȓكلي ، ȔسساǺتسييف الم Ɏȳالماجستيف ، ف ȒȮلنيل شها ȓمȯمق Ȓȳكȱم ، " ȓسسǺالم ǴاȮأ ʄعل Ȓȯالفائ ɤȯمع Ȕتقلبا ȳأث" ، ȓسهيل ɝفɽم بن المɽالعل

 ، ȓقسنطين ȓم التسييف ، جامعɽعل ɼ ȓيȮ2005/2006الاقتصا  Ⱦ ،14 – 17 . 
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هȱه الɽظيفȓ من الɽظائə المسانȒȯ ࢭي المǺسسȓ فهܣ تهتɯ بǼعȯاȮ الخطɼ ɉكل ما يتعلɝ بتسييف المɽاȮȲ  تعتبف 

 ɚȮتصاɼ هاȮاȯعǻ ࢭي ɯالتܣ تساه ɉالخطɼ ȥمن البفام Ǵȵج ȱبتنفي șقɽال ȹم ࢭي نفɽتقɼ ȓسسǺࢭي الم ȓيȳالبش

 ֿ عماɤ المتعلقȓ باֿفȳاɼ Ȯعملهɯ ࢭي عليها ȮǻاȒȲ المǺسسɼ .ȓهȱا ࢭي مجالاȔ التكɽين ɼ التشغيل ɼغيفها من ا

 مهامها:المǺسسɼ ȓ من 

  ɻافȯأه ɼ ɻطبيعت ȯيȯتح ɼ ، منها ɰɽالتܣ يتك ȓئيȵالمهام الج ɼ بالعمل ȓالمتعلق Ȕاجباɽال ȯيȯتحليل العمل بتح

. ȓيȯجس ɼ ȓهنيȰ ȔهلاǺمن م ɻمتطلبات ɼ ɻفɼȳظ ɼ 

 من العامل ȓسسǺالم Ȕاحتياجا ȯيȯتح( ȓالعامل Ȓɽالق ɉتخطي Ɏɽالن ɼ ɯالحج ȟمن حي ɰي.) 

  ɚɽࢭي س ɰعن العاملي ȟالبح،ȓالعمال  ɤɽللحص ȓالمناسب ȲȮالمصا ȯيȯتح ɼ.عليها 

  ɼ Ȳɽֿج  الحɽافȵ.تصميɯ هيكل ا

 . ɰالعاملي ȒǴكفا ɑفȲ من أجل ȑيȲȯالت 

 . ȓسسǺاخل المȮ Ȕالاتصالا ɼ Ȕماɽالاهتمام بالمعل 

  ɤȯمع( Ȕالملفا ɼ Ȕالܦجلا ɣالغياب،مس  ɰاȲɼȮ ɤȯالعمل،مع  ȚȮاɽالح ɤȯمع.ȓالمهني.. ،)عن  الخ ȟالبح ɼ

سֿباب.  ا

2-2-  : Ƞالانتا ȓظيفɼ1                                                                                     

   Ƞمن أجل الإنتا ȓيȮالاقتصا Ȕالقطاعا əࢭي مختل ȓالمختلف Ƞامل الإنتاɽع Ƞȵم ȓعن عملي ȒȲعبا ɽه ɝتحقي

جاȔ الماȮيɼ ȓكȱا مختلə الخȯماȔ. ففي حالȓ المǺسساȔ الصناعيȓ هɽ عباȒȲ عن ثȒɼȳ المجتمɑ بɽاسطȓ المنت

 ȓا بمساهمȱهɼ ɑالمجتم Ȕمتطلبا ɝمن أجل تحقي ʅȳاف العامل البشȳشǼب ȓامل الطبيعيɽيل العɽتح ȓعملي

 ، Ȕالقطاعا əمختل Ƞالانتا ȒȮياȴ ɼ انتاجها ɚȳط ɼ Ȕالمنتجا ȳيɽتط ʄال Ƞالانتا ȓظيفɼ فȯته ɼ تحɼ ، ǴاȮأ ɰسي

. ɤالعما 

2-3-  : ȓالمالي ȓظيفɽ2ال 

 ɼ ȯاتها بشكل جيȮɽجɽم ɼ الهاɽأم ȒȲاȮا ɼ يلɽالتم ȓظيفɼ ȶȲتما ɰݯجمها أ ɼ شكلها ɰمهما كا ȓسسǺم ʅֿ ȯلاب
 ، Ǵəكɻعليɼ ɰǼف ȓظيفɽال ȓالمالي ȓسسǺللم ɯتهت ȒȲاȮǼب ȲȮمصا ɤاɽֿم ɼ بالتالي  فيها . ɼاستخȯاماتها المǺسسȓ ࢭي ا

 ي ، ɼ تستخȯم التخطيɉ ، التɽجيɻ الɽظيفȓ الماليȓ تقɽم بȮǼاȒȲ الجانȑ المالي للمǺسسȓ أɼ ما يس׿ܢ بالتسييف المال
مɽֿاɼ ɤ المسɼǺلياȔ عليها ... الخ . كما  التسييف تقنياȔ من ɼسائل عȒȯ علȰ ʄلɣ ࢭي تعتمɼ ȯ المȳاقبɼ ، ȓ تȴɽيɑ ا

                                                           
1
   Ⱦ Ⱦ ، ȳكȱال ɝساب ɑجȳم ، ȓسهيل ɝفɽ21،  20بن م . 

2
 . ɽ39لح سماȦ ، مȳجɑ سابɝ الȱكȾ ، ȳ ص  
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Ǵاȯالمالي، التحليل من ابت  ɚȳط  ɼȔتقنيا Ȳاختيا ،ȔاȲالاستثما ȓالمحاسب ،ȓالعام ،ȓالتحليلي Ǵالإحصا ȓالبفمجɼ 

ȓغيفها الخطيɼ. 

ɼ1ظيفȓ التمɽين : -2-4

 

 المǺسسȓ خاȠȲ من عليها المحصل المخɰɼȵ عناصȳ مختلə تɽفيف علʄ العمل يعنܣ ɼعملياȔ مهام كمجمɽعȓ التمɽين

 ɼ الاحتفاɊ بالشȳاǴ التɽفيف أɰ يعنܣ ɼهȱا المǺسسȓ لبفامɼ ȥخطɉ طبقا مناسبɼ ȓنɽعياɼ Ȕتكاليə بكمياȔ أساسا،

ȳبعناص ɰɼȵأجل من المخ ȱتنفي ȥالبفام ȓالخاص Ɇبنشا ȓسسǺالم ȓالإنتاجي Ǵاɽس ɼأ ȓمن ، البيعيɼ هنا ȳيظه ɰأ 

ȓظيفɼ ينɽالتم  ɰɽمن تتك ɰظيفتيɼ ɰعيتيȳهما ف:   ȓظيفɼ əيȳيمكن تع ɼ . ينȵالتخ ȓظيفɼ ɼ Ǵاȳالش ȓظيفɼ
التمɽين علʄ أنها مجمɽعȓ من المهام ɼ العملياȔ ، تعمل علʄ تɽفيف مختلə عناصȳ المخɰɼȵ ، المحصل عليها من 

. ȓسسǺالم ɉخط ɼ  ȥطبقا لبفام ȓمناسب Ȕعياɽن ɼ Ȕبكميا ، ȓسسǺالم ȠȲخا 
2-5- : ȳيɽالتط ɼ ȟالبح ȓظيفɼ2

 

ȯيع Ɇنشا ȟالبح ȳيɽالتطɼ اخلȮ ȔسساǺالم ʅȱئيؠ ܣ المغȳال Ȕاعاȯللإب ȓجيɽلɽالتكن ȓخاصɼ ࢭي  ȔسساǺالم
ɻعليɼ  ،Ȓالكبيف ȯيقص ȓظيفɽب ȟالبح ȳيɽالتطɼ نهاǸكل :ب ȔاȮɽالمجه ȓيل المتضمنɽف تحȲالمعا ɚȮعليها المصا  ʄلǻ

 ɤɽحل ،ȓࢭي فني ȒȲɽص ȑأسالي ɼأ  ɚȳط Ƞنتاǻ Ȕمنتجا ȓيȮما ȓاستهلاكي ɼأ ɻيȲاستثما ȳتباشɼ هȱه Ȕما النشاطاǻ ࢭي 

ȳمخاب ،Ȕالجامعا ɼࢭي أ ȵاكȳم ȟالتطبيقي، البح ɼࢭي أ ȔسساǺالم ȓالصناعي  ɰɼȮ Ȳاعتبا Ⱦخا         . ɻلحجم 
 منتجاتها تطɽيǻ ȳلʄ تɼ ʅȮǺالتܣ المǺسسȓ ، مخȳجاȔ أɼ عملياȔ أɼ مȯخلاȔ تطɽيȳ بنشاɆ الɽظيفȓ هȱه تهتɯ كما

 طȦȳ مȳحلǻ ȓلʄ البحȚɽ نتائȥ من الاستفاȒȮ مȳحلȓ من ɼالتطɽيȳ البحȟ نطاɚ يمتȯ حيɼ ȟالخȯماȔ السلɑ من

Ȕالمنتجا Ȓȯيȯالج ɼأ ɰتحسي ȓيمȯࢭي الق ɚاɽֿس  علميȓ تجاȲب من تتضمنɼ ɻما البحȚɽ علʄ تشتمل فهܣ ɼلȱلɣ ا

ȓعɽمتن Ȯاȯعǻɼ ɯالتصامي Ȕاصفاɽالمɼ Ƞالانتهاɼ يبܣȳالتج ɰتحسيɼ ،ȓعيɽا النȱه ʄلǻ ȑجان Ȯاȯامت Ɇالنشا ʄلǻ ȳيɽتط 

 كما مكتسبȓ معاȲف شكل أɼ علɼ ʄأساليȑ نظɯ علʄ شكل كاɰ ما أɼ معȯاȔ شكل علʄ منها كاɰ ما سɽاǴ التكنɽلɽجيا

 المحليȓ . الخصɽصياȰ ȔاȔ التكنɽلɽجيا ɼابتȯاɎ الخاȠȲ من المكتسبȓ التكنɽلɽجيا أقلمȓ يتضمن
2-6-  : ɝيɽالتس ȓظيفɼ 

ȯتع ȓظيفɼ ɝيɽمن التس ɯأه əظائɽال Ȓȳالتܣ المعاص șا لعبȲɼȮ ࢭي أساسيا ɑسɽت ȯيȯمن الع ȔسساǺࢭي المɼ ɤاɼȴ 

،ɾȳأخ Ȕȳسابقا اقتص ʄعل Ɇنشا ɑالبي ɉفق șكانɼ نتɯض șمس׿ܢ تح ȓظيفɽال ،ȓيȲما التجاȯبعɼ ȔȲɽتط  ɼ
șلها أضيف Ȕنشاطا  ɾȳأخ ɝا عليها أطلȱهɼ ، ɝيɽما مس׿ܢ التس  ɚȳسنتط ɻل ȯيȵࢭي التفصيل من بم ȟالثاني المبح. 

 ɝيɽالتس ɤɽح Ȕمياɽالثاني : عم ȟالمبح 

                                                           
1
   Ⱦ ، ȳكȱال ɝساب ɑجȳم ، Ȧلح سماɽ43ص . 
 
2
   Ⱦ Ⱦ ، ȳكȱال ɝساب ɑجȳم ، Ȧلح سماɽ65،  64ص  . 
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بيɰ  مɽاجهȓ يȓֿ اس؅فاتيجيًا محȲًɽا يعȯ كما الحȯيثȓ، المنظماȔ بها تقɽم التܣ اֿنشطȓ أهɯ أحȯ التسɽيɝ يمثل
ȓالمنظم ȓالبيئɼ التܣ ȯجɽكما .فيها ت ɰأ ɾȯم Ȧنجا ȓࢭي المنظم ǴاȮا أȱه Ɇالنشا Ȯȯيح ʄلǻ ȓجȲȮ Ȓكبيف  ɾȯمȦالنجا 

ʅȱيمكن ال ɰأ ȥتنت ɻعملياتها . عن 
 ɝيɽالتس ȓماهي : ɤɼالأ ȑالمطل 

1- : ɝيɽالتس əيȳا  تعȱفله ، ɾȳֿخ عֿماɤ ا يعȯ التسɽيɝ مجاɼ ɤاسɼ ɑ معقɼ ȯ يتȯاخل مɑ كثيف من أنشطȓ ا
 نلاحɍ العȯيȯ من التعاȲيə لهȱا المفهɽم .

Ɇ الʅȱ يحكɯ النشاɆ التسɽيقي يعنܣ Ȱلɣ النشاقتصاȮ القɽمي أɼ النظȒȳ الشمɽليȓ "اɰ من ɼجهȓ نظȳ الا 

  ." ɑللمجتم ȓيȮاف الاقتصاȯاֿه ɝبما يحق ɰللمستهلكي Ȕماȯالخ ɼ ɑللسل ʅȮالاقتصا ɝفȯ1الت                          

فقȯ تباينɼ șجهاȔ النظȳ بشɰǸ تعȳيə  من ɼجهȓ نظȳ المنشȒǸ أɼ ما يعȳفɻ الاقتصاȮيɰɽ بالتحليل الجǿȵي ،

. ɝيɽالتس 

  ɑيȴɽت ɼ ȥيɼȳت ɼ تسعيف ɼ ، مɽالمفه ȱتنفي ɼ ɉتخطي ȓعملي ɽه ɝيɽالتس" : ɝيɽللتس ȓيكيȳֿم تعȳيə الجمعيȓ ا
 ." Ȕاف المنظماȯأه ɝيحق ɼ Ȯاȳاֿف Ȕحاجا ɑيشب ʅȱال ɤȮالتبا ɝلخل Ȕماȯالخ ɼ ɑالسل ɼ ، Ȳفֿكا 2ا

 

  ɰɽستانت əيȳتعStanton  ʄف الȯالتܣ ته ɼ ، ȓالمتفاعل ɤعֿما : "التسɽيɝ هɽ نظام شامل ֿنشطȓ منظمȓ ا
 . "ɰتقبيȳالم ɼ   ɰبائن الحالييȵال Ȕحاجا ɑالتܣ تشب Ȕماȯالخ ɼ ɑالسل ɑيȴɽت ɼ ȥيɼȳت ɼ تسعيف ɼ ɉ3تخطي

 

 ، ȓيɽعميل ق Ȕتبنܣ علاقا ɼ ، Ǵللعملا ȓقيم Ȕكاȳبها الش ȥالتܣ تنت ȓالعملي ɽه ɝيɽالتس"  ȓقيم Ɂكي تستخل
 . "ɣلȰ مقابل Ǵ4من العملا

 

   ȳتلɽك əيȳتعkotler  ȓجهɽالم Ȕيتمثل بالنشاطا ɝيɽالتس" :Ɏلإشبا  ȓعملي ɤمن خلا Ȕغباȳال ɼ Ȕالحاجا
 ɼ Ȕالسياسا ɼ ȲȮالمصا ʄعل Ȓȳالسيط ɼ ɉتخطي ɼ ɯتنظي ɼ عن تحليل ȒȲعبا ɽه ɝيɽالتس ɰأ ɼ ، ȓلȮالمبا

ȓبحيȳال    ɝتحقي ɂȳلغ ɯغباتهȲ ɼ ɯحاجاته ɝتحقي ɼ بائنȵال ɑم مǹف التلاȯبه ، Ȕ5" .  النشاطا

 

 ȳالتع Ⱦاستخلا əيȲه التعاȱه ɤيمكن من خلا ɼ  ، ȓالمتكامل ȓمن اֿنشط ȓعɽمجم ɽه ɝيɽالتالي : "التس əي
 ʄم علɽتق ɼ  ȓالمنافس Ȓȯش ȮياȮȴا ɑا مȯتعقي ȮاȮȵت ȓمحيط ȓࢭي بيئ ، Ȯȯمح ʅȲاȮا Ɇنشا Ȳࢭي اطا ʅȳالتܣ تج ɼ
 Ɏاشبا ɝتحقي ɼ ɤعֿما تɽجيɻ انسياب السلɼ ɑ الخȯماɼ Ȕ اֿفكاȲ ، من أجل التɽاɰȴ بيɰ اهȯاف منظمȓ ا

Ȯاȳككل " . اֿف ɑالمجتم ɼ 
 : ɝيɽالܶحيح للتس ɯالفه ʄال ɤɽصɽࢭي ال ȯالتܣ تساع ȓالعلاق ȔاȰ ɯالمفاهي Ʌهنا بع ɼ6 

                                                           
1
   Ɇ ، ɰȮȲֿ  . ȴ1  ،2008  Ⱦ ،111يȯ منيف عبʅɽ ، "نظɯ المعلɽماȔ التسɽيقيȮ ، " ȓاȲ الȳايȓ للنشɼ ȳ التȴɽيɑ ، ا

2
Ɇ ، ɰȮȲֿ سالɯ أحمȯ الȳحي׿ܣ ،     .  Ⱦ ،20  2013،  1محمȮɽ عقل أبȮ ɽلبȦɽ ، " مباǽȮ التسɽيȮ ، " ɝاȲ جȳيȳ للنشɼ ȳ التȴɽيɑ ، ا

3
    ،  ɰȮȲֿ  . Ⱦ ،22  2006ثامȳ البكʅȳ ، " التسɽيɝ أسɼ ȹ مفاهيɯ معاصȮ ، " ȒȳاȲ الياʅȲɼȴ العلميȓ للنشɼ ȳ التȴɽيɑ ، ا

4
الكتاب اȮ ، ɤɼֿاȲ المȳيȭ ، المملكȓ العȳبيȓ السعȮɽيȓ ،  م . سȲɼȳ علي ابȳاهيɯ سȲɼȳ " ، تعȳيȔ   ȑ التسɽيɝ فليȑ كɽتلȳ ، جاʅȲ أȲميس؅فɼنغ ، " أساسيا  

2007   Ⱦ ،62 . 
5
   Ɇ ، ɰȮȲֿ  . Ⱦ ،28  2002،  1جاسɯ الصميȯعي ، بشيف عباȶ العلاɚ ، " أساسياȔ التسɽيɝ الشامل ɼ المتكامل " ، ȮاȲ المناهݮ للنشɼ ȳ التȴɽيɑ ، ا

6
 . 23 – 21سالم أحمد الرحيمي ، Űمود عقل أبو دلبوح ، مرجع مذكور سابقا ، ص   
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 : ȓما . الحاج ɤࢭي مجا Ɂبالنق Ȳɽمن الشع ȓحال ɼأ ، ɰمعي ɑمن مشب ɰماȳبالح Ȳɽمن الشع ȓهي حال 

 : ȓغبȳال  ɑيشب ɯكل منه ɰفا Ȯاȳمن اֿف ȓعɽمجم ȯعن Ɏɽالج ȓحاج ȳما تظهȯفعن ، ȓالحاج Ɏاشبا ȓسيلɼ هي
. ɻغبتȲ ȑحس ɻحاجت 

 : ȑالطل . )Ǵاȳللش Ȯاȯالاستع + ȓالمالي ȒȲȯالق + ȓغبȳال( Ǵاȳللش Ȯاȯالاستع ɼ ȒȲȯبالق ȓالمق؅فن ȓغبȳال 

 : Ȕالتفضيلا ȒȮɼȯها محȲȮلكن مصا ɼ ȒȮȯغيف مح Ȕهي حاجا ɼ  ɰالمستهلكي Ȕلمتطلبا Ɏالاشبا ʄتعمل عل ɼ ، 

 : ȓما  المنفع ɼ ȓمن تكلف ʅالمش؅ف ɻفعȮ ما ȓنȲمقا( ɰمعي ȥلمنت ɻامتلاك ȓنتيج ʅالتܣ يحصل عليها المش؅ف ȓالقيم
. )ȓكمنفع ɻحصل علي 

 : ضاȳال  ɼ ɰالمستهلكي Ȕلحاجا Ɏالاشبا ɝبما يحق ، ȥالمنت ɞعن امتلا ȓالناتج ɯالقي ȓعɽهي مجم ɼ ، ɯغباتهȲ
 ɼ سنتطɚȳ لɻ بالتفصيل ࢭي الفصل الثاني .

 : ɤالتباد  ɯلكل منه ȓالمنفع ɝأك؆ف يحق ɼأ ɰفيȳط ɰبي ، Ǵء ܣ Ǵمقابل اعطا Ǵء ܣ ʄعل ɤɽالحص ɼأ ȓالمقايض 

 : ȓالصفق . ɤȮالتبا ȓعملي Ǵأعطي أثنا ɼأ ȱأخ ʅȱال Ǵالش ܣ ʅأ ، ɤȮالتبا ȓعملي ɾɽمحت ɼأ ɰɽهي مضم 

 : ȓيقيɽالتس Ȕف  العلاقاȯالتܣ ته ɼ ، ȓالمختلف ɚɽاف السȳأط ɰبي ʅȳيقي التܣ تجɽاصل التسɽالت Ȕهي عمليا
. ɤȮالتبا ȓعملي Ȳاȳتك ɼ افȯاֿه ɝتحقي ʄال 

 : ɚɽالس  ȓعملي Ǵاȳلإج Ȯاȯالاستع ɼ ȒȲȯالق ɯيهȯل ȳفɽين تتȱال ɰالمحتملي ɼ ɰمن المش؅فين الفعليي ȓعɽمجم
. ɯغباتهȲ ɼ ɯحاجاته Ɏلإشبا ɤȮالتبا 

  ɽالمستهدف :الس ɚ  ɼ ɯحاجاته Ɏلإشبا ȓيقيɽتس Ȕنشاطا ɯله ɻجɽين تȱال ɰمن المستهلكي ȒȮȯمح ȓعɽمجم
. ɯغباتهȲ 

  ɚɽالس ȓئȵتج . ȓمعين Ȕمتغيفا ɝفɼ ȓعيȳالف ɚاɽֿس  : تقسيɯ السɚɽ الكليȓ الʄ مجمɽعȓ من ا

 : ȓيقيɽالتس ȓصȳت الف Ȓلها ميق ɝالتܣ تخل ɼ ، ȓللمنظم ȓالمتاح ȓيقيɽف التسɼȳالظ. ɰعن المنافسي ȓفضيلي 

 : Ȓدɽب الجȵضا للȳال ɝالتܣ تحق Ȕࢭي المنتجا Ȓȳفɽالمت Ɂالخصائ ɼ Ȕاصفاɽالم ȓائيȳالش ɻاتȲȯق ɑم ɝبما يتف ɰɽ 

 : يقيɽيج التسȵالم  Țȯسنتح ɼ ، ȓفȯالمسته ɚاɽֿس اɼȮֿاȔ التܣ تستخȯمها المنظماȔ لتحقيɝ أهȯافها ࢭي ا
. ɝلاح ȑࢭي مطل ɻعن 

2- : ɝيɽر التسɽتط  ʄصل الɼ حتܢ Ȳɽمن التص ȓاحل مختلفȳم بمɽالكثيف من العل ɰشا ɻنǸش ɝيɽالتس ȳم
سֿاليȑ مماȲستɻ أɼ طɚȳ تقييɯ أȮائɻ  أɼ اعتباȲه ɼظيفȓ أساسيȓ من   ȓبالنسب Ǵاɽاه الحالي ، سɽمست

. ɰالمستهلكي ȔغباȲ ɼ ɤɽها ميȲࢭي اطا Ȳɽالتܣ تتبل ȒǸالمنش əظائɼ 

 . 3.1اɰ هȱه المȳاحل يمكن تجسيȯها ࢭي الشكل ȲقFerrell  ɼpride  : ɯيɾȳ كل من كل من 
                                                      ɯ3.1 الشكل رق :  ɝيɽم التسɽاحل مفهȳم 
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ɰȮȲֿ  ،   المصدر :  . Ⱦ27     ،  2006ثامȳ البكʅȳ ، " التسɽيɝ أسɼ ȹ مفاهيɯ معاصȮ ، " ȒȳاȲ الياʅȲɼȴ العلميȓ للنشɼ ȳ التȴɽيɑ ، ا

 
أɰ التسɽيɝ مȳ بعȒȯ مȳاحل ليصل الʄ ما هɽ عليɻ ، فمن مȳحلȓ التɽجȲ3.1  ɻقɯ :نلاحɍ من خلاɤ الشكل 

خɼ ɾȳֿ هȱا Ȯليل  50الانتاجي الʄ التɽجɻ البيعي الʄ التɽجɻ التسɽيقي ، مسيفȒ عمȳها  سنȓ بيɰ المȳحلɼ ȓ ا
 علʄ حȚȯ عȒȯ تغييفاȔ أȔȮ الʄ هȱا التطɼ ، Ȳɽ سنتعɂȳ الʄ هȱه المȳاحل علʄ التɽالي :

2-1-  ȓحلȳالانتاجي :م ɻجɽالت 
  ɉاسɼࢭي أ ، ɣلȰ ȯبع ɯالعال ɼ باɼȲɼتها اȯالتܣ شه ȓالصناعي ȒȲɽالث ɚانبثا ȱمن Ȓȯمن الممتȵال ȓتمثل حقب

، ɼ أهɯ ما تميقȔ بɻ هȱه المȳحلȓ هɽ ظاهȒȳ سɚɽ  1929القɰȳ الثامن عشȳ حتܢ حȚɼȯ الكساȮ الكبيف عام 
 ɯل ɰا Ȕالصناعا ȓغالبي ʄعل ȔȮالتܣ سا ɰعيǿالاهتمام الكبيف البا ʄال Ȕبالمنشا ɑفȮ ʅȱال ȳֿم نقل جميعها ، ا

 ɼ ɑمن السل ȓأكبف كمي Ƞمنها لإنتا ȓلɼࢭي محا ɾȳֿخ بالفعالياɼ Ȕ اֿنشطȓ الصناعيɰɼȮ ، ȓ الɽظائə ا
الخȯماȰ ɼ ، Ȕلɣ لتلبيȓ طلباȔ المستهلكيɰ الم؅قايȒȯ ، فكاɰ تصȳيə المنتجاɼ Ȕ بيɑ ما تنتجɻ المنشاȔ عملا 

عֿماɤ الʄ جهȮɽ أɼ أنشطȓ تسɽيقيȓ ، لحȟ مضمɽن ا ، ɼ ساȮ هȱه المȳحلȓ اعتقاȮا بعȯم حاجȓ منشاȔ ا
 1المستهلكيɰ علʄ شȳاǴ السلɑ المنتجɼ ȓ التܣ كانș ࢭي حقيقتها مباعȓ لحظȓ انتاجها . 

 مȳحلȓ التɽجɻ البيعي :  -2-2
  ɼ ، ɚاɽֿس عنȯما ȴاȔȮ المنتجاȔ السلعيɼ ȓ الخȯميȓ امتلأȔ اֿسɽاɚ بها ، ɼ اȮȴاɼ Ȯعي الȵبائن ɼ معȳفتهɯ با

 ɑتتعامل م ɰلكن عليها أ ɼ ، Ȳاȳباستم Ȕالمنتجا ȳيɽتط ʄال Ȕبالمنظما ɑفȮ تها ، مماȮɽج ɼ Ȕالمنتجا Ɂبخصائ
 ȓيقيɽالتس ȒȲاȮالا Ȕأȯفب ، ȓضɼȳالمع Ȕمن المنتجا Ʌالفائ ȑالطل ȓاستمال ɽبالتفكيف نح Ȕࢭي المنظما

الشȳاǿي للمنتجاȔ ، من خلاɤ ال؅فكيق علʄ الجهȮɽ البيعيȓ ، فانتقل الاهتمام من ال؅فكيق علʄ المنتȥ الʄ ال؅فكيق 
 Ɏمنها لإقنا ȓالبيعي ȓخاص ɼ ȓيقيɽالتس Ȯɽالجه ʄعل Ȯبالاعتما ، ɻانتاج ɯما ت ɑبي ʅا ، ɻبيع ȓكيفي ʄعل

 2الȵبائن . 
 مȳحلȓ التɽجɻ التسɽيقي : -2-3
عֿماɤ بǸنɻ أصبحș الحاجɼ ȓاجبȓ  1950ࢭي بȯايȓ عام   تنظيɯ فعاليȓ الانتاɼ ، Ƞ اɰ ال؅فɼيȥ  لإعاȒȮأȲ ɞȲȮجاɤ ا

 Ȕȯجɼ Ȕه المنظماȱه ɰفا ɻعلي ɼ ، Ȕالمنتجا Ǵاȳࢭي ش ȓغبȲ أك؆ف ɰجعل المستهلكي ʄا علȲȮقا ȯيع ɯل ɑاسɽال
شֿياǴ التܣ يحتاجها المستهلكɰɽ ، بȯلا من الانتاȠ أɼلا ɼ بɰǸ الخطȒɽ اɼֿلʄ التܣ تبȯأ  بها هي ࢭي تحȯيȯ ماهيȓ ا

 ȶأسا ʄعل ɣالمستهل ɑتعاملها م ɼ تفكيفها ȯتعي ɤعֿما الضغɉ علʄ المستهلɣ بال؅فɼيȥ ، فǸخȔȱ منظماȔ ا
ɻ . فǸصبح تحقيȲ ɝضاه من خلاɤ التعȳف علʄ ما يȳيȯه ، ɼ تقȯيɯ منتجاȔ ࢭي شكل يلبܣ حاجاتȲ ɼ ɻغبات

 Ȕحاجا Ɏاشبا ȓكيفي ʄف علȳالتع ɼ ȟالبح ɝيȳعن ط ɣلȰ ɼ ، ȯيȯالتج ɼ Ɏاȯالاب ȲɼȮ ɰɽيلعب ɝيɽالتس ɤجاȲ
 ȳتلɽف كȳيعɼ . بشكل أفضل ɣالمستهلKotler  ȓالمنظم ɻتحمل ʅȱال Ȧالمفتا" ɻأن ʄيقي علɽالتس ɻجɽالت

                                                           
1
   Ɇ ، ɰȮȲֿ  . Ⱦ Ⱦ ،43 – 44  2008،  1محمȯ صالح المɰȰǺ ، " مباǽȮ التسɽيȮ ، " ɝاȲ الثقافȓ للنشɼ ȳ التȴɽيɑ ، ا

2
   Ⱦ ، ȳكȱال ɝساب ɑجȳم ، ȦɽلبȮ ɽعقل أب Ȯɽحي׿ܣ ، محمȳال ȯأحم ɯ30سال . 
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نشطتها التسɽيقيȓ ، باتجاه تحȯيȯ اشباɎ لتحقيɝ أهȯافها عبف فاعليȓ أك؆ف قياسا بالمنافسيɰ  ࢭي تكامل أ
ɚاɽللأس Ȕغباȳال   " ȓفȯ1المسته . 
 : ɯقȲ الشكل ɼ4.1   . ɤعֿما ح أɼجɻ المقاȲنȓ بيɰ التɽجɻ البيعي ɼ التɽجɻ التسɽيقي ࢭي منظماȔ ا ɽܷي 

 
                                                         ɯيقي    4.1الشكل رقɽالتس ɼ البيعي ɻجɽالت : 

 
 

  
 
 

 
الكتاب اȮ ، ɤɼֿاȲ المȳيȭ ، المملكȓ العȳبيȓ  م . سȲɼȳ علي ابȳاهيɯ سȲɼȳ " ، تعȳيȑ   فليȑ كɽتلȳ ، جاʅȲ أȲميس؅فɼنغ ، " أساسياȔ التسɽيɝ  المصدر :

 ، ȓيȮɽ2007السع   Ⱦ  ،73 . 

 
ما فقɉ نقطȓ البȯأ ɼ هي المصنɑ أɰ التɽجɻ البيعي ɼ التɽجɻ التسɽيقي تجمعه Ȳ 4.1قɯ : نلاحɍ من خلاɤ الشكل

اȔ المستهلɼ ، ɣ أما بالنسبȓ لل؅فكيق فالتɽجɻ البيعي يȳكȵ علʄ المنتجاɼ Ȕ التɽجɻ التسɽيقي يȳكȵ علʄ حاج
 ȦباȲֿ الɽسيلȓ هي البيɼ ɑ ال؅فɼيȥ للتɽجɻ البيعي ɼ التسɽيɝ المتكامل للتɽجɻ التسɽيقي ، ɼ بالنسبȓ للأهȯاف فا

ȲֿباȦ من خلاȲ ɤضا المستهلɣ للتɽجɻ التسɽيقي .  من خلاɤ كميȓ المبيعاȔ للتɽجɻ البيعي ɼ ا
2-5- ɽنح ɻجɽالت ȓحلȳم ɝيɽالاجتماعي التس:  
ɼ ɽه ɝقيام من ينطل ȓالمنظم ȯيȯبتح Ȕاحتياجا ɼ ȔغباȲ  ɚɽف السȯالمسته ɼ ɝتحقي ɯضاهȲ ȓبفاعلي ɼ ȒǴكفا ʄأعل 

 خȱֿ بالقانɰɽ  ال؅قامها مɾȯ ࢭي الشȳكȓ فلسفȓ عن عباȒȲ هɼ ɽ المجتمɼ ɑ الȵبɰɽ  حالȓ من يحسن بما المنافسيɰ من

ɰبعي Ȳالاعتبا ȓليɼǺالمس ȓࢭي الاجتماعي ȓصناع Ȳاȳالق ȹبنف Ȳȯالتܣ الق ɯتهت ɻب  ɤɽللحص ʄبح علȳ2 .ال   : ɯقȲ الشكل ɼ
5.1  : ɣلȰ ɰيبي 

 
                                 

                                                       ɯ5.1الشكل رق  ɝيɽم الاجتماعي للتسɽالمفه ɰأركا  : 
 
 
 

                                                           
1
   Ⱦ ، ȳكȱال ɝساب ɑجȳم ، ʅȳالبك ȳ29ثام . 

2
  ȒȲاȮا ɯالماجيس؅ف ، قس ȒȮلنيل شها ȓاسȲȮ ، " بائنȵال Ǵلاɼ ʄه علȳأث ɼ يقيɽالتس ȥيȵام المȯاستخ ɑاقɼ " ، يلȯمن ɽحمن أبȳال ȯعب ȯمحم  ، ɤاعما ɼ

 ، Ȓȵغ ȓالاسلامي ȓ2008الجامع  ،  Ⱦ12 . 

 المجتمع )سعادة الأفراد(

 المستهلكين ) اشباع اūاجات ( (الشركة ) Ţقيق الأرباح 

 الأرباح من خلال كمية المبيعات        البيع و الترويج                  المنتجات                     المصنع  

 الأرباح من خلال رضا المستهلك        التسويق المتكامل       حاجات المستهلك                  المصنع  

 الوسيلة                       التركيز                  نقطة البدأ                  الهدف  
 التوجه البيعي

 التوجه التسويقي
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 ɝيɽالتس Ȕنغ ، " أساسياɼميس؅فȲأ ʅȲجا ، ȳتلɽك ȑفلي : Ȳȯالمص   ȑيȳتع ، " Ȳɼȳس ɯاهيȳعلي اب Ȳɼȳم . س  ȓبيȳالع ȓالمملك ، ȭيȳالم ȲاȮ ، ɤɼֿالكتاب ا
 ، ȓيȮɽ2007السع   Ⱦ  ،75  . 

 
أɰ التسɽيɝ الاجتماعي يتحقɝ من خلاɤ تفاعل أȲكانɻ الثلاثɼ ȓ تحقيȲ5.1  ɝقɯ : نلاحɍ من خلاɤ الشكل 

. ɯحاجاته Ɏاشبا ɼ ɰباحها ، المستهلكيȲأ ɝتحقي ɼ ȓكȳه ، الشȮاȳأف ȒȮسعا ɼ ɑاف كل منها ، المجتمȯأه 
 

 ȓيقيɽالتس ȓالبيئ ɼ ȓيقيɽالتس Ȕماɽالثاني : نظام المعل ȑالمطل 

 تسɽيɝ :نظام المعلɽماȔ التسɽيقيɼ ȓ بحȚɽ ال -1

    ȔاȲاȳالق Ȱاتخا ȓيقيɽالتس ȓسسǺللم ȑيتطل ɰأ ɞهنا ɰɽنظام يك Ȕماɽللمعل ȟيمكن بحي Ȯالاعتما ɻࢭي علي 
ȓاسȲȮ ȯيȯتحɼ ȓائل المشكلȯالبɼ ȓأمام المتاح ȓسسǺالم Ȳاختيا ɼ يلȯالب ȑالمناس ȓلمعالج ȓالمشكل ɼأ ɤالاستغلا 

ȓصȳمֿثل للف  لمعالجȓ التسɽيقيȓ المعلɽماȔ نظام ظهɼ ȳقȯ .التسɽيقي البحȟ نتائȥ من الاستفاȒȮ خلاɤ من ا

 من التسɽيɝ مȲȯاǴ  طȳيقȓ تمكن يعتبف كما ،) ǻلخ...جمعها صعɽبȓ غياب، نقɁ،( بالمعلɽماȔ المتعلقȓ المشاكل

 ɤɽالحص ʄعل Ȕماɽقظ ܢ المعلǸب ȓعȳس ،ȓيمكن ممكنɼ ȓسسǺمن الم ȓمتابع ȓاقبȳم ɼ ȓالتܣ البيئ Ƚفيها تعي 
  ȓالخاص Ȕتحليل البيانا ɼ تܦجيل ɼ ɑࢭي جم ɯب المنظɽسֿل بالنسبȓ لبحȚɽ التسɽيɝ تعȳف علʄ أنها " ا

. " Ȕماȯالخ ɼ ɑالسل ɝيɽبتس  ȓ1بالمشاكل المتعلق 
 

 

 

 

 

:  ȓيقيɽالتس Ȕماɽاع من مصادر المعلɽأن ɞهنا ɼ2 

 

                                                           
1
مֿيȲɼȮ " ، ɰ اȮاȒȲ التسɽيɝ ࢭي كسȑ الȵبɰɽ " ، مȱكȒȳ مقȯمȓ لنيل شهاȒȮ الماجستيف ، فɎȳ تسɽيɝ ، كليȓ العلɽم الا   قتصاȮيɼ ȓ عبȯ الحفيظي محمȯ ا

 ، ȳائȵالج ȓم التسييف ، جامعɽ2008/2009عل  Ⱦ ،43 . 
2
  Jean – Pierre Helfer , Jacques Orsoni , " Marketing " , 11

e  
édition , Magnard – Vuibert , 2009, p 32 . 

المعلومات مصادر  

داخلية مصادر  

خارجية مصادر  

الوثائق مصادر  

أنشطة التسويق ، باعة      مبيعات ،
موزعون ، تكاليف    

أنترنت ، ادارة ، ǿيئات مهنية ،      
 ǿيئات خاصة ، الصحافة

مبيعات ، أنشطة التسويق ، باعة    
 موزعون ، تكاليف
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2- : ȓيقيɽالتس ȓبشكل  البيئ ȓيقيɽالتس Ȕالنشاطا ʄعل ȳثǺالتܣ ت ȓجيȲالخا ɼ ȓاخليȯامل الɽالع ȓعɽهي مجم

                                                                                           . ȳغيف مباش ɼأ ȳمباش                       

  2-1- : ȓالكلي ɝيɽالتس ȓمن ا بيئ ȓعɽتمثل مجم Ȕالنشاطا ʄعل ȳثيف غيف المباشǸالت ȔاȰ ، ȓجيȲالخا Ȕلمتغيفا

 1التسɽيقيɼ ȓ التܣ لا يمكن التحكɯ بها ، ɼ يمكن اختصاȲها فيما يلي :

2-1-1-  : ȓالسياسي Ȕالمتغيفا ɼ ȓلɼȯال Ȕجهاɽت ɼ ، ɾȳֿخ نֿظمȓ الحاكمȓ ࢭي الɤɼȯ ا تشمل سياساȔ الɼȯلɼ ȓ ا

                                 . ȓالاصلاحي ɼ ȓيɽالتنم ɼ ȓالتعليمي ɼ ȓيȮالاقتصا Ȕالمجالا ɽنح ȓسياستها العام    

 2-1-2- : ȓالاقتصادي Ȕحا المتغيفا ، ɯالتضخ ، Ȳسֿعا لȓ السɚɽ كالȳكȮɽ ، الɼȳاȠ ، تشمل كل من الȯخل ، ا

 الكساȮ ، تȯني ɼ اȲتفاɎ الطلȑ ، الاحتكاȲ ...الخ .                                                              

 2-1-3- : ȓالثقافي ɼ ȓالاجتماعي Ȕالمتغيفا  ɼ ȔاȮالعا ɼ ɯالقي ، ȓجعيȳالم Ȕالجماعا ɼ Ȕتشمل كل من العائلا ɼ

ǺسساȔ الاجتماعيȓ )كالمȯاɼ ȶȲ الجامعاȔ ...الخ( ، الȯين ، اللغȓ ، التعليɯ ، الخصائɁ التقاليȯ ، الم

 . ȓافيȳيمغȯال 

 2-1-4- : ȓجيɽلɽالتكن Ȕالا  المتغيفا ɼ ȔاȲالابتكا ɼ ȓيقيɽالتس Țɽالبح ɼ ȔاساȲȯتتمثل ࢭي ال ɤأشكا ɼ Ɏاȯب

 ȓالمختلف ȳيɽالتط  ɼ ȓالعلمي ȔاȲɽالتط ȥاتɽن ɤاستغلا ȓكيفي ɼ  ȳيɽتط ɼ ، ȓيقيɽالتس Ȕالنشاطا ȓمȯࢭي خ ȓالتقني

                                                                                 . ȔاȲɽه التطȱه ȓاكبɽامكانياتها لم 

   2-1-5-  : ȓنيɽالقان Ȕالمخالمتغيفا Ȓالحيا Ȕمجالا ɑللعمل ࢭي جمي ȓالمنظم Ȕيعاȳالتش ȓبطبيع ɉتبȳت ، ȓتلف

                                                                                        . ȑائȳللض ȓبالنسب ɤالحا ɽمثلما ه 

                                                           
1
   Ⱦ ، ȳكȱال ɝساب ɑجȳم ، ȦɽلبȮ ɽعقل أب Ȯɽحي׿ܣ ، محمȳال ȯأحم ɯ46 – 44سال . 



  ɤɼالفصل الأ                                                                                                                                

          ȓيع في المؤسسȴɽالت 

 

 

24 

2-1-6-  : ȓالطبيعي ɼ ȓالبيئي Ȕالمتغيفا ، ȓيقيɽالتس Ȕالعام للنشاطا ɉࢭي المحي ȒȮɽجɽالم ȓالطبيعي ȮȲاɽتشمل الم

  .  يها ɼ حمايتها من اֿضȳاȲ ، فظهȔȳ العȯيȯ من المنظماȔ التܣ تȯعɽ الʄ الحفاɊ عليهاɼ التܣ يتɽجȑ الحفاɊ عل

2-2-  : ȓئيȵالج ɝيɽالتس ȓبيئ ɝخل ɝيȳعن ط ɯمعه ȓالعلاق ȓتنمي ɼ Ǵب العملاȱࢭي ج ɝيɽالتس ȒȲاȮا ȓتكمن مهم

يɑ تحقيȰ ɝلɣ بمفȮȳها بل اɰ القيمɼ ȓ تحقيɝ الȳضا لɾȯ العملاǻ ، Ǵلا اɰ المنظمɼ ȓ اȮاȒȲ التسɽيɝ لا تستط

 ɼ ينȮȲɽكالم ȓجيȲخا ɼ ، ȓللمنظم ȓكاֿقسام المختلف ȓاخليȮ ɾȳاف أخȳطǸعلاقاتها ب Ȧنجا ɾȯبم ɰɽهȳنجاحها م

... ɰالمستهلكي ɼ Ǵسطاɽ1ال 

2-2-1-  : ȓالمنظم ɉالتܣ تحي ȓئيȵالج ȓالبيئ Ȕياɽمن مست ɾɽمست ɤɼاتها تمثل أȲاȮا əمختل ɼ ȓسسǺالم ɰا

 ȒȲاȮǼب ȓسسǺللم ɾȳֿخ التسɽيɼ ، ɝ مما لا شɣ فيɻ اɰ اȮاȒȲ التسɽيɝ يجȑ اɰ تǸخȱ بالاعتباȲ تǸثيف المجمɽعاȔ ا

كالإȮاȒȲ العليا ɼ اȮاȒȲ العملياɼ Ȕ قسɯ الخȯماɼ ، Ȕ غيفها من الɽحȯاȔ الȯاخليȰ ɼ ȓلɣ عنɼ ȯضعها 

يس׿ܢ بالبيئȓ الȯاخليȓ التܣ تعȯ للإس؅فاتيجيȓ التسɽيقيȓ للمǺسسɼ ، ȓ تكɰɽ هȱه المجمɽعاȔ المتȯاخلȓ ما 

سɽֿاɚ المستهȯفȓ ، كما أنها  المصȲȯ الȳئيؠ ܣ لمجالاȔ القɼ Ȓɽ الميقȒ التنافسيȓ التܣ تمكنها من تحقيɝ أهȯافها ࢭي ا

تمثل أɼلʄ مصاȲȮ الضعə الʅȱ قȯ يحȯ من قȒȲȯ المǺسسȓ علʄ المناɼ ȒȲɼ استغلاɤ الفȾȳ المتاحȓ أمامها ، 

 ɼ Ȓɽالق Ɇنقا ȓفȳࢭي فمع ȓالمناسب ȓالخط ɑضɼ ࢭي ɝيɽالتس ȳيȯم ȯيساع ȓللمنظم ȓاخليȯال ȓࢭي البيئ əالضع

. Ȕȳالتܣ ظه Ȕاȯيȯالته ɼ șالتܣ أتيح Ⱦȳظل الف 

اɰ الجمهȲɽ هɽ أيȓ جماعȓ تملɣ اهتماما بنشاɆ المǺسسɼ ، ȓ يمكنها التǸثيف ࢭي قȲȯتها علʄ الجمهɽر :  -2-2-2

يȓ ، اɰ الاهتمام بهȱا الجمهȲɽ قȯ يمثل فȳصȓ للمǺسسȓ يمكن استغلالها تحقيɝ أهȯافها التسɽيقيȓ الاس؅فاتيج

. ȓسسǺالم ȓأنشط ȓاجهɽا ࢭي مȳخط ɼ اȯيȯيشكل ته ȯق ɣلȱه فȲɼȮ ɤاهما ȓاما ࢭي حال 

2-2-3-   : ɰɽالمستهلكȯما تق ɞاستهلا ɼ Ǵاȳبش ɰɽمɽين يقȱال ɑالمجتم Ȯاȳأف ɯه Ȕماȯخ ɼ ɑمن سل ȔسساǺالم ɻم 

ɽ العامل الȳئيؠ ܣ المحȮȯ للسɼ ɚɽ نحɽه تتجɻ كافȓ أنشطȓ المǺسسɼ ، ȓ لهȱا فاɰ المǺسسȓ تحتاȠ اɰ المستهلɣ ه

 ɼ ȓكيɽالسل ɯخصائصه ȟمن حي ɣلȱك ɼ ، Ȕغباȳال ɼ Ȕالاحتياجا ȟمستهلكيها من حي ɚاɽأس ȓاسȲȮ ʄما الɼȮ

سֿاسيȓ من أجل بنا Ǵ بȳنامȥ تسɽيقي فعاɤ يتناسȑ اتجاهاتهɯ الشȳائيɼ ، ȓ تمثل نتائȥ هȱه الȲȯاسȓ المȯخلاȔ ا

. ɻاحتياجات ɼ فȯالمسته ɚɽالس ȓعيɽن ɑم 

                                                           

1
عة قسنطينة م التسيير ، جامطارق بلحاج ، " المسار التسويقي لاستهداف السوق " ، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير ، فرع تسويق ، كلية العلوم الاقتصادية و علو   

 . 46 – 44، ص  2006/2007، 
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اɰ الɽسطاǴ هɯ من يقɽمɰɽ ࢭي مساعȒȯ المǺسسȓ ࢭي تɼȳيɼ ȥ بيɼ ɑ تȴɽيɑ منتجاتها  الɽسطاء : -2-2-4

  خ  .              للمستهلكيɰ النهائييɼ ɰ نقصȯ بهɯ مǺسساȔ اعاȒȮ البيɼ ɑ مǺسساȔ التȴɽيɑ الماɼ ʅȮ الɽسطاǴ المالييɰ ...ال

2-2-5-  : ɰɼردɽالم ȓللمنظم ȯلاب ɼ ، ȓمȴباحتياجاتها اللا ȓالمنظم ɰɼȯين يمȱال Ȯاȳاֿف ɼأ ɤعֿما ɼ هɯ منظماȔ ا

أɰ تقɽم بȲȯاسȓ المȰ ɼ ɰɼȮȲɽلɣ لكي تضمن تɽفȳ ما تحتاجɻ بصȮ ȒȲɽائمȓ عنȯ أقل سعɼ ȳ جȒȮɽ مȳتفعɼ ȓ ࢭي 

         . ɻتحتاجها في ʅȱال șقɽال                                                                              

 2-2-6-  : ɰɽالمنافس ȓمشابه ɼأ ȓمثيل Ȕࢭي منتجا ȒȲالتجا ɼأ Ƞم بالإنتاɽالتܣ تق ɾȳֿخ هɯ عباȒȲ عن المنظماȔ ا

. ȓالمنظم Ȕجاȳلمخ 
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 ȓاهمي ɼ يقيɽيج التسȵالم : ȟالثال ȑالمطلɝيɽالتس 

1-  : ɝيɽالتس ȓࢭي الشكل أهمي ȳتظه ȟككل ، بحي ɑالمجتم ɼ ɰɽبȵال ɼ ȓسسǺللم ȓبالنسب Ȓكبيف ȓأهمي ɝيɽللتس

 : ɯقȲ6.1 . Ȧɽضɽب ȓالمنظم ɻجɽࢭي ت ɝيɽالتس ȒȲاȮا ɑقɽيعبف عن م ʅȱال 

                                                  ɯ6.1الشكل رق ȓالمنظم ɻجɽفي ت ɝيɽالتس Ȓقع ادارɽم : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ɰȮȲֿ  ،   : المصدر  . Ⱦ35      ، 2006ثامȳ البكʅȳ ، " التسɽيɝ أسɼ ȹ مفاهيɯ معاصȮ ، " ȒȳاȲ الياʅȲɼȴ العلميȓ للنشɼ ȳ التȴɽيɑ ، ا

A :                  . ȓࢭي المنظم ɾȳֿخ  يتمثل بكɼ ɰɽظيفȓ التسɽيɝ تتساɾɼ من حيȟ اֿهميȓ مɑ بقيȓ الɽظائə ا

B :   . ɾȳֿخ  نتيجȓ لنقɁ الطلɼ ȑ انحȯاȲه فاɰ المنظمȓ تعطي اهتمام أك؆ف لɽظيفȓ التسɽيɝ قياسا بالɽظائə ا

   

 

 التسويق

 الموارد البشرية

    

 المستهلك

 

 التسويق

 الموارد البشرية

 المالية

 الانتاج

 الانتاج

 المالية

 المستهلك

 

 الانتاج التسويق

 الموارد البشرية
 المالية

 التسويق الانتاج

 الموارد البشرية المالية
 المالية

 الانتاج

 الموارد البشرية

 التسويق

A B C 

D 

E 
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C :  ȓصȳيتيح الف ȓالمنظم ȒȲاȮيقي من قبل اɽالتس ȶمن الحما ɅبعȒȲاȮلإ  ȓظيفɽال ɰɽتك ɰأ ، ɝيɽالتس

 ȓظيفɽال ɰɽفتك ، ) ȓكȳللش Ȯɽجɼ لا ɰɽمستهلك ɰɼȯأ )بȯمن مب ȓمنطلق ɼ ɾȳֿخ الȳئيسيȓ لبقيȓ الɽظائə ا

خɾȳֿ مسانȒȯ لها .                                                                                 التسɽيقيȓ هي المȳكɼ ȵ بقيȓ الɽظائə ا

  D :  ɽالتس ɑقɽم ɰɽيك ɰأ ɼ ȓلعمل المنظم ȓسֿاسي خɾȳֿ يكɰɽ مɽقɑ المستهلɣ الȳكيقȒ ا  يɝ مماثل لبقيȓ الاȮاȲاȔ ا

     . ȓمɽسȳافها المȯأه ɝتحقي ɽنح ɻجɽللت ȓالمنظم ȓأنشط ɰالاهتمام فيما بي ɾɼيتسا ɻأن ʅأ                      

     E :  Ɏاشبا ɝتحقي ɽنح ɾȳֿخ سֿاȶ ࢭي عمل المنظمɼ ، ȓ تعمل بقيȓ الɽظائə ا التɽجɻ نحɽ المستهلɣ هɽ ا

 əظائɽال ɰɽتك ɰأ ɼ ɣبالمستهل ɤالاتصا ɼ التفاعل ȓعن عملي ɤɼǺالمس ɽيقي هɽالتس Ɇالنشا ɰɽيك ɰا ɼ ɻحاجات

عֿلȮ ʄاعمɼ ȓ مسانȒȯ للنشاɆ التسɽيق  ي .ا

 ɼ أخيفا يمكن تɽضيح أهميȓ التسɽيɝ كما يلي :

1-1- : ȓللمنظم ȓ1بالنسب

 

 . ɑالمجتم ɼ ȓالمنظم ɰبي ɉبȳال ɼ صلɽال ȓالتܣ تمثل حلق ȓظيفɽال 

 . ɻيعȴɽت ɼ Ƞالانتا əيȳعن تص ȓلɼǺالمس ȓظيفɽهي ال 

  ࢭي ȓالمتاح Ⱦȳالف ɼ ȓيقيɽالتس Ȕالمشكلا ɼ ȳاهɽللظ ɝقيȯالتحليل ال ɼ ȔاساȲȯال Ǵاȳاج ɂȳلغ ȓالبيئ

. Ȧالنجا ɝها باتجاه تحقيȲاستثما 

 . يقيɽالتس ȥيȵالم ȓيشمل انشط ʅȱيقي المتكامل الɽالتس ȥالبفنام Ȯاȯاع 

  ȓنȴاɽالم Ȯاȯاع ɼ ، ȓالمستقبلي ɼ ȓالحالي Ȕبالمبيعا ȓالمتمثل Ȓȯالمسان ȓيقيɽالتس ȓاֿنشط ȓلصياغ ɉالتخطي

 ɼ ȓصيغ العلاق ȯيȯتح ɼ ɝيɽالتس ȓֿنشط ȓالمالي  əظائɼ ها عبفȲمسا ȵيȵتع ɼ فȯالمسته Ȳɽالجمه ɑالتفاعل م

. ȓالمختلف ɤالاتصا 

 بالنسبȓ للفȳد ɼ المجتمع : -1-2

  ɑفȲ ( ɑࢭي المجتم ȓيȮالاقتصا ȓالعجل ɣيȳتح ɤمي ، من خلاɽالق Ȯا مهما ࢭي الاقتصاȳعنص ɝيɽيمثل التس

ɑ2 ، انعاȺ التجاȒȲ  ( .المستɾɽ المعيش ܣ للأفȳاȮ ، خلɝ عȮȯ كبيف من الɽظائə ֿفȳاȮ المجتم

 

  ɯاكسابه ɼ ، ࢭي استهلاكها ȓالعقلاني ɼ Ȕام المنتجاȯࢭي استخ ȓالܶحيح ȑسֿالي تثقيə الȵبائن ɼ تعليمهɯ ا

 ɯֿم بعɅ السلɽكياȔ الجيɼ Ȓȯ الحضاȲيȓ التܣ من شǸنها أɰ تȳفɑ مستɾɽ الفɼ Ȯȳ تȳࢮʄ بɻ الʄ مصاف ا

. ȒȲɽ1المتط

 

                                                           
1
   Ⱦ ، ȳكȱال ɝساب ɑجȳم ، ʅȳالبك ȳ36ثام . 

2
   Ⱦ ، ȳكȱال ɝساب ɑجȳم ، ɰȰǺصالح الم ȯ40محم . 
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  : ɑمناف Ȓȯع ɝخل ʄعل ȒȲȯ2الق

 

 : ȓمانيȵال ȓلطالبيها . المنفع ȑالمناس șقɽࢭي ال Ȕفيف المنتجاɽت 

 : ȓالمكاني ȓاليها . المنفع ɤɽصɽال ȓالسهل ȓمֿاكن المناسب  تɽفيف المنتجاȔ ࢭي ا

 : ȓالشكلي ȓبائن . المنفعȵالتܣ يحتاجها ال ɤشֿكا  تɽفيف المنتجاȔ باֿݯجام ɼ ا

 : ȓيȴالحيا ȓعن نقل ا المنفع ȓالناتج ȓالمنفع. ʅالمش؅ف ʄال ɑǿمن البا ȓلملكي 

 : ȓيȵمȳال ȓالمنفع . ȓالاجتماعي ɼ ȓالعاطفي ɼ ȓالنفسي ȑانɽالج Ɏاشبا 

 المȵيج التسɽيقي : -2

  șقɽࢭي ال ɣلȱك ɼ ȑالمناس ɰࢭي المكا ɼ ȑالمناس ȳبالسع ȑالناس ȥالمنت ɯيȯيقي هي تقɽالتس Ɇالنشا ȓمهم ɰا

المناسȑ ، مɑ اعلام المستهلɣ بɽجȮɽ المنتɼ ȥ تقȯيɯ المعلɽماȔ التܣ تʅȮǺ الʄ التǸثيف فيɻ لقبɽلɼ ، ɻ لكي يتمكن 

ȯ أɰ يكɰɽ علʄ علɯ تام باɼȮֿاȔ التسɽيقيȓ التܣ مȯيȳ التسɽيɝ من تخطيɉ الɽظائɼ ə الخطɉ التسɽيقيȓ لاب

يمكن استخȯامها لتحقيɝ أهȯاف المنظمɼ ، ȓ يطلɝ علʄ مجمɽعȓ اֿنشطȓ التسɽيقيȓ لفɍ "المȵيȥ التسɽيقي" ، 

( ȳعناص ȓبعȲمن أ ɰɽيتكɼ4ps: ) 

لا تهȯف الȲ ʄبح  يشيف مصطلح المنتȥ الʄ ما تقȯمɻ المنشاȔ الاقتصاȮيȓ أɼ تلɣ التܣ :   (Produitالمنتج ) -2-1

 ȓمǴاֿك؆ف ملا Ȕالمنتجا ɞȲȯي ɰالناجح أ ɝيɽجل التسȲ ʄعل ɼ ، Ȳأفكا ɼ Ȕماȯخ ɼ ɑمن سل ɰتقبيȳلعملائها الم

 .  ɻلعملائ 

 3تعȳيə المنتج :  -2-1-1

  ɝيخل ɼ ب الانتباهȱبما يج ɚɽࢭي الس ɻضȳيمكن ع ʅȱال Ǵالش ܣ ɻنǸب " ɝيɽللتس ȓيكيȳֿم عȳفتɻ الجمعيȓ ا

. Ɏالإشبا ɝيحق ɼ ɤالاستعما ɼأ ، ɞالاستهلا ɼأ ɣالتمل 

  ȥنɼمس؅فȲأ ɼ ȳتلɽك ɾȳي ɼ2011  هي ما يعتبفها ɼ ȓئيسيȲ Ȯأبعا Țثلا ʄعل ȵتكȳي ȥالܶحيح للمنت ɯالفه ɰأ "

ȥالمنت Ȯأبعا : ɯقȲ ح ࢭي الشكل ɽܷم ɽ7.1" . كما ه . 

 : ȳهɽالمنتج الج  ȓظيفɽيمثل ال ɼ ، يǿاȳه الشȲاȳق Ȱلاتخا ʅالمش؅ف ɑفȯي ʅȱئيؠ ܣ الȳال ȑبالسب ɉتبȳي

. ȥمن المنت ʅفها المش؅فȯالتܣ يسته ȓئيسيȳال ɑالمناف ɼ ، ȥللمنت ȓسֿاسي  ا

                                                                                                                                                                                           
1
   Ⱦ ، ȦɽلبȮ ɽعقل أب Ȯɽحي׿ܣ ، محمȳال ȯأحم ɯ25سال . 

2
   Ⱦ ، ȦɽلبȮ ɽعقل أب Ȯɽحي׿ܣ ، محمȳال ȯأحم ɯ25سال . 

3
   Ⱦ ، ȦɽلبȮ ɽعقل أب Ȯɽحي׿ܣ ، محمȳال ȯأحم ɯ111سال . 
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 : الغلاف ...الخ ،  المنتج الفعلي ɼ ȒȮɽالج ɼ ، ɯالحج ، ȓكȲمثل الما Ȕالسما ɼ Ɂبالخصائ ɉتبȳالم ȥالمنت ɽه ɼ

. ȓالنسبي Ȓالميق Ɂخصائ ȥللمنت əتضي ɰيمكن أ 

 : ɯالمنتج المدع ɝيɽالتس Ȕعمليا ɑتتب ɼ ɝالتܣ تسب ȓالاضافي Ȕماȯيشمل الخ ɼ ، ȥا تكامليا للمنتȯبع əيضي.  

                                                                                ɯالعام 7.1الشكل رق Ƞɽالمنت  : 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

La source : Nathalie Van Laethem , Yvelise Lebon , Béatrice Durand-Mégret , " Responsable Marketing "Dunod , Paris , 2007 , p 142 . 

2-1-2-  : Ƞɽالمنت Ȓحيا Ȓرɼد ȳها ࢭي تمȲɽظه ȱمن ɣلȰ ɼ ، ȒȮȯاحل متعȳبم ɰالانسا ɰǸش ɣلȰ نها ࢭيǸش Ȕالمنتجا

ح ࢭي الشكل  ɽܷم ɽكما ه. ɤɼاȯاختفائها من الت șقɼ ʄال ɚاɽֿس  . Ȳ: 8.1قɯا

                                                                    ɯ8.1الشكل رق Ƞɽالمنت Ȓحيا Ȓرɼد : 

 المنتوج الأساسي

ميزة أو منفعة للعميل ǿو  

 المنتوج الملموس ) اŪزء المادي من العرض(

 العلامة النوعية

 الغلاف

(يتكون من ůموعة من اŬدمات Ţيط بالعرضالملموس ) غير المنتوج  

 الضمانات

 التسليم

 اŬدمات

 التكوين

 التركيب
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 من اعȯاȮ الطالȑ . المصدر :    

 هي : 08تɽجȯ أȲبɑ مȳاحل لȒȲɼȯ حياȒ المنتȠɽ كما يظهȳ ࢭي الشكل 

 : ɯالتقدي ȓحلȳم  ɯݯج ɂتتميق بانخفا ، ȓالمختلف ȥيɼسائل ال؅فɼ ɤباستعما ȥبالمنت əيȳالتع ʄف الȯته

. ȥيɼال؅ف əتكالي ɎتفاȲا ، ȓالمنافس ɂانخفا، ɽالنم ɤȯمع ɼ Ȳسֿعا ȲֿباȦ ، تȯني مستɾɽ ا  المبيعاɼ Ȕ ا

 : ɽالنم ȓحلȳا مȮȵي ، ɯيȯالتق ȓحلȳمن م Ǵالانتها ȯبع ȥالمنت Ȧنجا ʄعل ȓحلȳه المȱه ɤȯت ȑكل من الطل Ȯ

 Ȳسֿعا Ȳֿباɼ Ȧ ا  حȒȯ المنافسȓ  ، اتساɎ انتشاȲ المنتɼ ȥ كثافȓ التȴɽيɼ ɑ تعȮȯ قنɽاتɼ . ɻ  معɤȯ النمɼ ɽ ا

 : النضݮ ȓحلȳأ مȯابقائ تب ȓلɼمحا ɼ ، هȳسع ʄعل Ɋالحفا ɑم ȥالمنت ɽنم ɤȯمع Ȳاȳباستق ȓحلȳه المȱهɻ  ࢭي

Ȳֿباɼ Ȧ الانخفاɂ النسبܣ للتكاليə ، اشتȯاȮ حȒȯ السɚɽ أطɤɽ ف؅فȒ ممكنȓ ، تتصə هȱه المȳحلȓ بت حقيɝ ا

. ȵالتماي ɼ ȓالتنافسي ȒȲȯالق ʄعل ȓحلȳه المȱࢭي ه ȥالمنت ȯيعتم ، ȓالمنافس 

 : الانحدار ȓحلȳم  Ȯاȯاشت ɼ ɚɽالس ɑلتشب ȓنتيج ، ȥللمنت ȓقيɽالس ȓالحص ɯݯج ɂبانخفا ȓحلȳه المȱأ هȯتب

قيȓ لبقاǴ المنتȥ ، فينخفɅ كل من مستɾɽ الطلȑ ، ݯجɯ المبيعاɼ Ȕ المنافسɼ ȓ عȯم ملاǴمȓ البيئȓ التسɽي

 ɼ ، ȒȲللخسا ʅȮǺمما ي ȔاȮاȳالاي ɂانخفا ɑم ȓقيɽالس əالتكالي ʄال ȓالحاج ȮاȮȵت ɼ ، ȦباȲֿ معɤȯ النمɼ ɽ ا

 هنا تتخȱ اȮاȒȲ التسɽيɝ قȳاȲ بǼخȳاȠ المنتȥ من السɚɽ أɼ تطɽيȳه .

2-2 –  : ȳالثانيالسع ȳالعنص ɽه ɼ  التܣ ȓسيلɽال ɽه ɼ ، ȥالمنت Ǵاȳلش ɑفȯما ي ȓيمثل قيم ɼ ، يقيɽالتس ȥيȵࢭي الم

 ɼأ ȓالسلع ȓقيم Ȯȯيح ȳالسع ɰبالتالي فا ɼ ، بحȳال ɝتحقي ɼ ، تكاليفها ȓمن خلالها تغطي ȓسسǺيمكن للم

 ȓالتالي ȔاȲاعي الاعتباȳت ɰأ ȓتسعيفي ȓاس؅فاتيجي ȓֿي  ȯلاب ɼ ، ɣللمستهل ȓبالنسب ȓمȯ1:الخ 

 . ȓالمنتج ȓسسǺللم Ƚهام Ȯɽجɽيسمح ب ɼ əالتكالي ȓكاف ȳيغطي السع ɰأ ȑيج 

                                                           
1
   Ⱦ ، ȳكȱال ɝساب ɑجȳم ، ʅɽمنيف عب ȯيȴ119 . 
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  ɼ بȱمن الج Ȓكبيف ȓجȲȮ ʄعل ȳالسع ʅɽينط ɰا ȑالتحفيق يج  Ǵاȳلش ɻاستمالت ɼ ɣالمستهل ɑلتشجي ɣلȰ ɼ

 ȥالمنت. 

  ȓبحيȳال ɼ ɯالحج ȟمن حي Ƞالانتا Ȕياɽمست Ȕثبا ʄعل ȳالسع ɍيحاف ɰا ȑيج. 

 . ɻل ȓالمنتج ȓسسǺالم ɼ ȥبها المنت ɑالتܣ يتمت Ȓȳالشه ɼ ȒȮɽالج ɾɽمست ȳالسع ȹيعك ɰأ ȑيج 

سֿئلȓ التاليȓ : ما هي هȱه المنتجاȔ ؟ ɼ ما مغȳياتها البيعيȓ  التفɼيج :  – 2-3 يعمل هȱا العنصȳ علʄ الاجابȓ عن ا

الɽصɤɽ الʄ المستهلɣ فاɰ سبيلها الȰ ʄلɣ هɼ ɽ أين يجȯها المستهلɼ ɣ ما سعȳها ؟ ، فȰǼا كانș المǺسسȓ جاȒȮ ࢭي 

 ȥيɼȳت ɼ ، الشخظ ܣ ɑالبي ، ɰالاعلا ȓا من أنشطȲȯيجي متكامل يتضمن قɼȳت ȥيȵم ɤمن خلا ɤالاتصا ȓعملي

 Ȕفئا əبمختل ɼ ɰعيǿالبا ɰبي ɤȮالتبا ȓمن اجل تسهيل عملي ، ȳالنش ɼ Ȕالمبيعا ɼ ȓالعام Ȕالعلاقا ɼ Ȕالمبيعا

 ȳعن ط ، ɰالمستهلكي  : ɤ فȯيهɼ ، ɤɼاȯللت ȓحɼȳالمط Ȕماȯالخ ɼ ɑعن السل ȓيȲɼȳالض Ȕماɽبالمعل ɯهȮاȯام ɝ1ي

 

 . ȥالمنت Ȯɽجɽب ɰاعلام المستهلكي ɼ Ȳاخبا 

 . Ȳأفكا ɼ Ȕماȯخ ɼ ɑمن سل Ȧɼȳمط ɽما ه ɤɽح ɰاهتمام المستهلكي ɼ انتباه ȒȮياȴ 

 الم Ȕماɽمعل ȒȮياȴالمنت Ɂخصائ ɼ Ȕاصفاɽم ɤɽح ɣستهلȓحɼȳالمط Ȕجا . ȓفȯالمسته ɚاɽֿس  ࢭي ا

 . ȓالحالي ɼأ ȓلȯالمع ɼا Ȓȯيȯالج ɑالسل ɰتبيي ɼ Ǵاȳالش ȒȮعاǼب ɰالمستهلكي Ɏاقنا 

 يعتبف التȴɽيɑ حلقȓ الɽصل بيɰ المنتɼ ȥ المستهلɼ ɣ هɽ ما سنتعɂȳ لɻ ࢭي المبحȟ المɽالي .التȴɽيع :  – 2-4

 المبحȟ الثالȟ : الاطار النظʅȳ للتȴɽيع

 ɑيȴɽانتاجها يعتبف الت  Ȯȳمج ʄعل ȳلا يقتص Ȕماȯالخ ɼ ɑالسل ɝيɽتس Ȧفنجا ، ȓالهام ɝيɽالتس əظائɼ ȯأح

 ɯاقناعه ɼ ɯغيبهȳت ɼ بها ɯيفهȳتع ɯث ، ɯله ȓمناسب ȲسعاǸتسعيفها ب ɯث ، Ǵغبها العملاȳالتܣ ي ȒȮɽالج ɼ بالشكل

ها ɼ جعلها متاحȓ ࢭي الȵماɼ ɰ بشȳائها ، ɼ انما يتطلȑ تسɽيɝ هȱه السلɼ ɑ الخȯماȔ أيضا تȴɽيعها أʅ تɽفيف 

 ȯبالتالي س ɼ Ǵصيلها للعملاɽت ɼ انتاجها ȯبع Ȕماȯالخ ɼ ɑنقل السل ʄيعمل أساسا عل ɑيȴɽفالت ، ɰالمناسبي ɰالمكا

 ɝيɽالتس ȒȲاȮǼب ȓالخاص Ȕالمهما ȴȳمن اب ɰǸب ɾȳن ɣلȱل. ɞالاستهلا ȵاكȳم ɼ Ƞالانتا ȵاكȳم ɰالتܣ تفصل بي Ȓɽالفج

هي مهمȓ صياغȲ ɼ ȓسɯ الاس؅فاتيجيȓ التȴɽيعيȓ التܣ لابȯ أɰ تكɰɽ ملائمɼ ȓ منܦجمȓ مɼ ɑ أك؆فها تعقيȯا 

 الامكانياȔ الماȮيɼ ȓ البشȳيȓ المتاحȓ للمنظمɼ ، ȓ اֿهȯاف المȳاȮ الɽصɤɽ اليها .

 المطلȑ الأɤɼ : مفاهيɯ عامȓ حɤɽ التȴɽيع

                                                           
1
    Ⱦ ، ȳكȱال ɝساب ɑجȳم ، ʅɽمنيف عب ȯيȴ120 . 
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 حض ܣ التȴɽيɑ باهتمام الكثيف من الباحثيɼ ɰ أȔȮȲɼ لɻ العȯيȯ من التعاȲيə نȱكȳ منها : تعȳيə التȴɽيع : - 1

  الا ɰمن مكا Ƞɽالمنت ɻجيɽالتܣ تسمح بت Ȕمن العمليا ȓعɽمجم ɑيȴɽف " التȳتص șتح ɻضعɼ حتܢ Ƞنتا

ɣالمستعمل " .  المستهل ɼ1أ

 

  ɼأ ɯالتܣ تت Ȕالنشاطا Ɏɽمجم " : ɽه ɑيȴɽالت ɰاين أȮ ɰماȲأ ɾȳبشكلها  ي ȓالسلع ɤɽخȮ ȓأ فعليا من لحظȯتب

 ɑالمنتف ɼأ ɣقيام المستهل ȓلحظ ʄخֿيف ، ال      الاستعمالي الʄ المخɰɼȵ التجاʅȲ العائȯ للمنتȥ أɼ الممɤɽ ا

2باستلامها " .

 

  ȳتلɽف كȳعKotler 2004  ȓللمنظم ɾȳֿخ التȴɽيɑ علʄ أنɻ : " مȮȲɽ خاȲجي يȯخل للمنظمȓ ضمن المȯخلاȔ ا

من التصنيɼ ɑ البحɼ ، ȟ هɽ مȮȲɽ خاȲجي بصȒȲɽ اعتياȮيȓ يستغɚȳ بناǴه عȒȯ سنɽاɼ Ȕ ليȹ من السهل 

سֿاسيȓ ࢭي المȳافɝ الهنȯسيȓ الان تاجيɼ ȓ يمثل تغييفه ، ɼ اɰ هȱا النظام من اֿهميȓ مɑ المɽاȮȲ الȯاخلȓ ا

 ȓيلɽط Ȕمن العلاقا ȓاسعɼ ȓعɽمجم Ǵبنا ɯيت ɻعلي ʅȱسֿاس ܣ ال مجمɽعȓ من السياساȔ التܣ تǺلə النظام ا

جֿل ".     3ا

  ȓقابȳال ɼ جيههاɽت ɼ Ɏɼȳالمش Ȯɽالاس؅فاتيجي لجه ɉبالتخطي Ⱦالخا ʅȲاȮالعمل الا " : ɑيȴɽللت ȟيȯم الحɽالمفه

ح للمنظمɼ ، ȓ اشباɎ حاجاȔ المستهلكيȰ ، ɰلɣ العمل الʅȱ يتضمن علʄ استخȯامها ࢭي بȳامȥ تستهȯف الȳب

 " ȯحɽࢭي نظام عمل م ) ɑالبي ɼ يلɽالتم ɼ Ƞبما فيها الانتا ( ȓالمنظم ȓكل أنشط ȯحيɽ4ت

 

من خلاɤ هȱه التعاȲيə يمكن تعȳيə التȴɽيɑ علʄ أنɻ كل اֿنشطȓ المȳتبطȓ بنقل السلɼ ɑ الخȯماɼ Ȕ تحȳيكها 

 ʄال ȥمن المنت ɻلكن ɼ Ǵللعملا ȑالمناس ɰࢭي المكا ɼ ȑالمناس șقɽࢭي ال ȓفيف السلعɽت ʄعل ȳلا يقتص ɽه ɼ ، Ǵالعملا

 يتضمن أنشطɼ ɼ ȓظائə أخɾȳ تɼȳيجيɼ ȓ تمɽيليɼ ȓ قانɽنيȓ ...الخ .    

 Ȱ يقɽم التȴɽيɑ بعȒȯينظȳ الɼ ʄظيفȓ التȴɽيɑ بشكل عام من خلاɤ أȮاǴ اֿنشطȓ ، ا ɼظائə التȴɽيع : - 2  

 ɼ ɼأ Ȕعمليا ɼ ، يǿالمستعمل النها ɼأ ɣالمستهل ȓغاي ʄال ȥمن المنت Ȕالمنتجا ɻجيɽلت ȓمهم ɼ ȓيȲɼȳض ȯج əظائ

 ɼ ، ȳاخ ʄال ȓسلع Ɏɽمن ن ə5تتمثل ࢭي :  تختل 

  : المنت النقل ȳيȳتمكن من تم ȓاستهلاكها .عملي ɼاستعمالها أ ɰمكا ʄانتاجها ال ɰمن مكا Ȕجا 

                                                           
1
 Claude Demeur , " Marketing " , Edition Dalloz , 5

e
 édition , 2005 , p 167 . 

2
   Ɇ ، ɰȮȲֿ  . Ⱦ ،107  2006،  1محمȮɽ جاسɯ الصميȯعي ، بشيف عباȶ العلاɚ ، " مباǽȮ التسɽيȮ ، " ɝاȲ المناهݮ للنشɼ ȳ التȴɽيɑ ، ا

3
   ، ȓبيȳالع ȓالطبع ، ɰȮȲֿ  . Ⱦ ،23  2008محمȮɽ جاسɯ الصميȯعي ، " اȮاȒȲ التȴɽيɑ منظȲɽ متكامل " ، ȮاȲ الياʅȲɼȴ العلميȓ للنشɼ ȳ التȴɽيɑ ، ا

4
   Ɇ ، ɰȮȲֿ  . Ⱦ ،30  2010،  1علي فلاȦ الȵعبܣ ، " اȮاȒȲ التȴɽيɑ مȯخل تطبيقي متكامل " ، ȮاȲ المسيفȒ للنشɼ ȳ التȴɽيɼ ɑ الطباعȓ ، ا

5
   ، ȳائȵالج ، ɑيȴɽالت ɼ ȳم للنشɽالعل ȲاȮ ، " ȓحال ȓاسȲȮ ɼ Ȕتطبيقا ɑيȴɽالت ȓأنظم ȒȲاȮا " ، ɯجȲ ȑ2006نصي  Ⱦ Ⱦ ،52  ،53 . 
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  : ينȵالتخ  ȟحي ، ɞالاستهلا Ȕف؅فا ɼ Ƞالانتا Ȕف؅فا ɰبي ȓمنيȵال Ȕتمكن من تܶحيح الاختلافا ȓهي عملي ɼ

. ȓمֿاكن المناسب  يتمكن المستهلɣ من استهلاɞ السلɑ التܣ يحتاجها ࢭي اɼֿقاɼ Ȕ ا

 : ȓئȵالتج ɼأ ɯالتقسي  Ȕحاجيا əمختل ȑتناس ɯݯج ȳأصغ ɼأقل أ ʄال Ȕالكميا Ɂتمكن من تقلي ȓعملي

 ائن ɼ الɽسطاǴ .الȵب

 : ȓالتشكيل  ɽال ȹنف ȯعن ɑتمكن من جم ȓالمنتعملي ɼأ ɑمن السل Ɏاɽأن Ȓȯع ɉم سيȯتق ȟبحي Ȕجا

 اختياȲاȔ متعɼ ȒȮȯ كافيɼ ȓ مطابقȓ أɼ متماشيȓ مɑ احتياجاȔ الȵبائن .

 : الاعلام ɻجɽأساسا المنت الاعلام الم Ɂيخ ɰالمستهلكي ɽانح ɼ هاȳافɽت ɼها أȯاجɽأماكن ت ɼ Ȕجا  ɻجɽلاعلام الم 

. ɰالمستهلكي Ȕتطلعا ɼأماني أ ɼ ȔغباȲ Ɂيخ Ǵسطاɽال əعبف مختل ȓالمنتج ȓسسǺالم ʄال ) Ȕماɽالمعل ( 

 : ɰالمكا ɼ șقɽال  ɻب ȑغȳي ʅȱال ɰماȵال ɼ ɰࢭي المكا Ȕمن المنتجا ȓغيف المتجانس ȓعɽه المجمȱجعل ه ʅأ

. ɰ1المستهلكي

 

 : ȓالمالي ȓظيفɽيل جم الɽتم ʄتشتمل عل ɼ ȓمȴاللا Ȕالنفقا ȓتغطي ɣلȱك ɼ ɑيȴɽالتܣ يشملها الت əظائɽال ɑي

 ɣلȱل. 

 : ȑللمش؅فين . نقل اللق Ȕللمنتجا ȓنيɽالقان ȓالملكي ɤانتقا ɼانسياب أ ɰتشمل ضما 

 : Ȓȳالمخاط . ) ʅȮالما ɑيȴɽالت ɼ ɑيȴɽالت Ȕاɽكنيها ) قنȳب ɑيȴɽالت ȓنشطǸب ȓالمتعلق Ȓȳتحمل المخاط 

 : يجɼالتف . ɯأمامه ȓضɼȳالمع Ȕالمنتجا Ǵاȳش Ȳاȳق Ȱباتخا ɰالمستهلكي Ɏاقنا ɼ ȑغيȳت ȓلɼمحا 

 : Ȕالخدما . ɑالبي ȯبع ɼ قبل ɰللمستهلكي Ȕماȯالخ ɯيȯتق 

تحاɤɼ المنظمȲ ȓسɯ اس؅فاتيجياȔ تȴɽيعيȓ ناجحɼ ȓ فعالȓ من أجل تحقيɝ اֿهȯاف  أهداف  التȴɽيع :   - 3

 ȳكȱن ɼ ȓيعيȴɽ2منها :  الت 

 . ȓبɽالمطل Ȕعياɽالن ɼ Ȳسֿعا  تɽفيف المنتجاȔ ࢭي ɼقș حȚɼȯ الطلȑ عليها ɼ ࢭي أماكن الطلɼ ȑ با

  ɰالمكا ɼ ɰماȵࢭي ال ȓبɽالمطل Ȕبالكميا ɰتجهيق المستهلكي ɤمن خلا ɣلȰ ɼ ȓالمكاني ɼ ȓمانيȵال ȓالمنفع ɝتحقي

. ɰالمناسبي 

  Ȕالمنتجا ȓملكي ɤانتقا ɤمن خلا ȓيȴالحيا ȓالمنفع ɝتحقي. ɑيȴɽالت Ȕاɽقن ɤمن خلا ʅالمش؅ف ʄال ɑǿمن البا 

                                                           
1
   Ⱦ Ⱦ ، ȳكȱال ɝساب ɑجȳعي ، مȯالصمي ɯجاس Ȯɽ32،  31محم . 

2
   Ⱦ ، ȳكȱال ɝساب ɑجȳعي ، مȯالصمي ɯجاس Ȯɽ30محم . 
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    ɼ ، ȓفعال ɼ ȒǴɽكف ȓيعيȴɽت ȓاس؅فاتيجي Ȯاعتما ɤمنها من خلا ȓيعيȴɽالت ȓخاص ɼ ȓيقيɽالتس əتقليل التكالي

 ȒȮياȴ ʄال ʅȮǺمما ي Ȕالمنتجا Ȳأسعا Ʌخف ʄعل ȯيساع ʅȱال ȳֿم خاصȓ فيما يتعلɝ بالنقل ɼ التخȵين ، ا

ȓخاص ، Ȕالمبيعا . Ȳللأسعا ȓالعالي ȓالحساسي ȔاȰ Ȕالمنتجا 

 . Ȕالمنتجا ɝفȯت Ȳاȳاستم ɰضما ɤمن خلا ɰالمستهلكي ɾȯالنفؠ ܣ ل Ȳاȳالاستق ɼ ȓالثق ɝخل 

  ɼ ɑيȴɽالت Ȕاɽࢭي قن ɯيت ʅȱال ȳغيف المباش ɼ ȳالمباش ɤالاتصا ɤمستهلكيها من خلا ɼ ȓالمنظم ɰبي ȓالصل ȓامȮا

 ɼ Ȕجهاɼ ʄف علȳࢭي التع ɯيساه ʅȱم  الȯيخ ȓعكسي ȓيȱيمثل تغ ʅȱال ɼ ، ȓالمنظم Ȕلمنتجا ɰالمستهلكي ǴاȲأ

 ࢭي تعȯيل مختلə اֿنشطȓ التسɽيقيȓ لها .

 . Ȕالمنتجا əمختل ʄعل ȑبالطل Țȯتح ȯالتܣ ق Ȕالتغيفا ȒاȲلمجا ɣلȰ ɼ ȯجي ɰɼȵمخ ɾɽبمست Ɋالاحتفا 

 

 

 المطلȑ الثاني : قنɽاȔ التȴɽيع 

    ɤمن خلالها انتقا ɯالتܣ يت ɼ ، ɑيȴɽالت ȱما يس׿ܢ بمناف ɼأ ɑيȴɽالت Ȕاɽقن ɤمن خلا ɑيȴɽالت ȓأنشط ȱتنفي ɯيت

 ȟحي Ǵسطاɼ ȓاسطɽه بȱه ɤالانتقا ȓعملي ɯتت ɼ ، عليها ȑأماكن الطل ʄانتاجها ال ȲȮمن مصا Ȕماȯالخ ɼ ɑالسل

ȯيمها ، ɼ هناɞ منشاȔ تȴɽيɑ متخصصȓ تʅȮǺ يختلə هǺلاǴ الɽسطاǴ ࢭي نɽعيȓ الخȯماȔ التܣ يقɽمɰɽ بتق

. ɑيȴɽالت ȓها ࢭي عمليȲɼȮ 

 هناɞ عȒȯ مفاهيɯ لقنɽاȔ التȴɽيɑ نȱكȳ منها :  مفهɽم قنɽاȔ التȴɽيع : - 1

  الصناعي ʅالمش؅ف ɼي أǿالنها ɣالمستهل ʄال ȥمن اللمنت ȓالسلع ɻتسلك ʅȱال ɝيȳالط ȓيعيȴɽالت Ȓبالقنا Ȯɽالمقص"

جֿهȒȵ التسɽيقيȓ المتخصصȓ ، من خلاɤ مجمɽعȓ من ɼ . "1 مستقلȓالتܣ اما أɰ تكɰɽ تابعȓ للمنتȥ أ ا

 

  ȓمن ملكي ȓيل السلعɽتح ʄعل ȯتساع ɼ ɑيȴɽالت əظائɼ əم بمختلɽالتܣ تق ȔسساǺمن الم ȓعɽهي مجم "

 ȓملكي ʄال ȥالمنت . " ɣ2المستهل

 

 ( ȯيج ɼBlumen 2007من النظا Ǵȵكج ȓيعيȴɽالت Ȓتفاعل القنا " ɰǸب ) ف يجعلهاɽيعي المتكامل سȴɽم الت

 ȒȮȳمنف Ȓه القناȱه șا كانȰلكن ا ɼ ȓالمنافس ɻجɽب Ȯɽالصم ɼ ɰبالمستهلكي ɤالاتصا ɝتحقي ʄعل ȒȲȮنهاقاǼف 

                                                           
1
   ، ɰȮȲֿ  .  Ⱦ ،158  2008قحطاɰ العبȯلي ، بشيف العلاɚ ، " التسɽيɝ أساسياɼ Ȕ مباȮ ، " ǽȮاȴ Ȳهȳاɰ للنشɼ ȳ التȴɽيɑ ، ا

2
   Ⱦ ، ȳكȱال ɝساب ɑجȳم ، ɯجȲ ȑ59نصي . 
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 ɯالتܣ من خلالها يت ȓسيلɽهي ال ɑيȴɽالت Ȓقنا ɰفا ɻعلي ɼ ، Ȓȯيȯش ȓه منافسȮɽتس ɚɽࢭي س ɤȵف تعɽس

. " ȓاقها المختلفɽسǸب ȓالمنظم ɤ1اتصا 

من خلاɤ هȱه التعاȲيə يمكن أɰ نقɤɽ أɰ قناȒ التȴɽيɑ هي الطȳيɝ الʅȱ تسلكɻ سلɼ ɑ خȯماȔ المنظمȓ ࢭي 

 ȓمن اֿنشط ȯيȯم العȯالتܣ تق Ȕمن المنشا ȓعɽمجم ɤمن خلا ɞالاستهلا ȵاكȳم ʄال Ƞالانتا ȵاكȳكتها من مȳح

. ȓيقيɽالتس 

 أهميȓ قنɽاȔ التȴɽيع : - 2

  : ȓالمنفع ɝهي : تحقيɼ ȯاحɼ ɰࢭي ا ɑمناف Țثلا ɑيȴɽالت Ȕاɽقن ɝتحق 

 : ȓمانيȵال ȓالمنفع                                            . ɣالمستهل ɻغبȳي ʅȱال șقɽبال Ȕالمنتجا ɞامتلا 

  : ȓالمكاني ȓالمنفع                         . ɻمن Ǵاȳبالش ɣالمستهل ȑغȳي ʅȱال ɑقɽبالم Ȕفيف المنتجاɽت        

 : ɣالتمل ȓمنفع   . Ǵيشا əامها كيȯائها لاستخȳش Ȳɽف ɣالمستهل ʄال ȓالسلع ȓنقل ملكي 

 : ɤالاتصا Ȕتقليص عدد عمليا  ȓبكȳم ɼ Ȓȯمجه ȓعملي ɣالمستهل ɼ ȥالمنت ɰبي Ȓȳالمباش ɤالاتصا ȓتعتبف عملي

ɰفيȳللط:                                                                                                                                                                               

Ȱ ɰֿلɣ سيجعلɻ يȳكȵ علʄ الاتصاɤ أك؆ف   ɰكبيف من المستهلكي Ȯȯع ɑاصل مɽالت ɑلا يستطي ȥللمنت ȓبالنسب

                       . Ƞالانتا ʄكيقه علȳمن ت                                                                     

     ɰالتنقل بي ȓمن تكلف ȯسيقي ɣلȰ ɰֿ  ɰالمنتجي ɑم ȳاصل المباشɽالت ɰɼȱفلا يحب ɰللمستهلكي ȓأما بالنسب

 : ɯقȲ الشكل ɼ. Ǵسطاɽال Ȯɽجɼ مȵا يستلȱل șقɽال ȓمضيع ɼ ɰ9.1المنتجي  . Ǵسطاɽال ȲɼȮ ح ɽܷي 

                                                                      ɯسطاء . 9.1الشكل رقɽال ȓأهمي : 

 

   

 

 

Ɇ ، ɰȮȲֿ المصدر :   . Ⱦ395     ،   2008،  1محمȯ صالح المɰȰǺ ، " مباǽȮ التسɽيȮ ، " ɝاȲ الثقافȓ للنشɼ ȳ التȴɽيɑ ، ا

                                                           
1
    Ⱦ ، ȳكȱال ɝساب ɑجȳعي ، مȯالصمي ɯجاس Ȯɽ55محم . 

3منتج  2منتج   1منتج   3منتج   2منتج   1منتج    

 مستهلك مستهلك مستهلك
 منتج منتج منتج

 تاجر šزئة
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اتصالاȔ بيɰ ثلاȚ  09تتضح أهميȓ الɽسطاǴ ، ففي حالȓ عȯم ɼجɼ Ȯɽسيɉ هناȲ9.1  ɞقɯ : من خلاɤ الشكل 

 ʄال Ȕالاتصالا Ȯȯع Ɂفتقل ɉسيɼ Ȯɽجɼ ȓأما ࢭي حال ، ɰمستهلكي Țثلا ɼ ɰ06منتجي  ɼ ɰالمنتجي ȹلنف ȓبالنسب

ɰالمستهلكي  . 

 م        Ɏȴɽم         ȥمنت        ȮȲɽالتجهيق : م ȓࢭي سلسل ȓالعلاق ɝتعمي. ɣستهل 

 : Ȕماɽالمعل ɼ ȓفȳعن   المع ȓالكافي Ȕماɽالمعل ɻيȯل ȳفɽلا تت ɽفه ɣافيا عن المستهلȳا جغȯبعي ȥالمنت ɰɽك

 ɼ ɣالمستهل ɞɽسل ، Ȳسֿعا حاجاȲ ɼ ȔغباȔ المستهلكيɰ ، أماكن تɽاجȯهɯ ، متܢ يحتاجɰɽ السلɼ ɑ بʅǸ ا

. ȳكل منهما بالآخ əيȳلتع ɑيȴɽالت Ȓقنا ȲɼȮ تيǸهنا ي ، ȓائيȳالش ɻاتȮعا 

3 -  Ȕاɽاع قنɽيع :أنȴɽالت . ȳغيف المباش ɼ ȳالمباش ɑيȴɽالت Ȕاɽقن ɰقسمي ʄال ɑيȴɽالت Ȕاɽقن ɯيمكن تقسي ɼ 

3 – 1 - : ȳيع المباشȴɽالت  ɼالاخيف ا ɣالمستهل ʄال Ȓȳمباش ɻماتȯخ ɼأ ɻسلع ɑيȴɽبت ȥقيام المنت ȳالمباش ɑيȴɽيعنܣ الت

. ɉسائɽال ʄال ȓالحاج ɰɼȮ الصناعي من ʅ1المش؅ف  : ɯقȲ الشكل ɼ10.1 . ɣلȰ ح ɽܷي 

                                                                      ɯ10.1الشكل رق   ȳيع المباشȴɽالت ɚȳط : 

 

 

 

 

 

 

 

Ɇ ، ɰȮȲֿ  المصدر :    . Ⱦ387      ،  2008،  1محمȯ صالح المɰȰǺ ،" مباǽȮ التسɽيȮ ، "ɝاȲ الثقافȓ للنشɼ ȳ التȴɽيɑ ، ا

أɰ المǺسسȓ تتصل بȵبائنها النهائييɼ ɰ الصناعييɰ ، بالنسبȓ للسلȲ10.1  ɑقɯ : يتضح من خلاɤ الشكل 

 1 الاستهلاكيɼ ȓ الانتاجيȓ بطȳيقȓ مباشȒȳ ، مستعملȓ ࢭي Ȱلɣ عȒȯ سبل منها :

                                                           
1
   Ⱦ   ، ȳكȱال ɝساب ɑجȳم ، ɰȰǺصالح الم ȯ387محم . 

 منتجو السلع الاستهلاكية                                                منتجو السلع الانتاجية                             

معارض و 
متاجر 
 المنتجين

البيع 
 بالبريد

الطواف 
على منازل 
 المستهلكين

البيع 
 الالي

البيع 
 بالبريد

الطواف على 
مكاتب 

المستعملين 
 الصناعيين

النهائيون المستهلكون صناعيونال المستهلكون   
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 : ɰيملكها المنتجي ȳمتاج  Ȓالمتغيف ɑالسل ، əالتل ȓيعȳالس ɑالسل ȠنتاǼب ɰɽمɽين يقȱال ɰالمنتجي ȓࢭي حال ɯيت

، ȓمضɽكال Ȳاȳباستم . Ȕاȳهɽكالمج ȓالخاص ȔاȮɽالمجه Ʌبع ȑالتܣ تتطل ɑالسل ɼ 

 : ɰالمستهلكي ɤȴمنا ʄاف علɽالط  ɑǿم الباɽهنا يق ، ȳمتاج Ȧافتتا ȑلا تتطل ȟبحي ، ɚȳم الطȯتعتبف من أق

 ȓعملي ɯتت ɼ. ɑفن البي ɼ Ȓكثيف من الخبف ɑǿمن البا ȑتتطل ɼ ، ɰأمام المستهلكي ɑالسل Ʌبع ȓبȳتج ɼ ɂȳبع

ي نفȹ الɽقɼ ، ș تمكن من التعȳف علʄ حاجاȲ ɼ ȔغباȔ المستهلǻ ، ɣلا أɰ عيبها يكمن ࢭي نقɁ البيɑ ࢭ

 ɰعيǿالبا ȑيȲȯت Ȕنفقا ʄال ȓاضاف ، ɣللمستهل ȓغيف ملائم Ȕقاɼࢭي أ ȔاȲياȵال ɰɽتك ɰيمكن أ ȟبحي Ȕالبيانا

. ȓتفعȳالم 

 : كت البيع بالبفيد ȮاȯعǼب ɰقيام المنتجي ȯبع ȓيقȳه الطȱه Ȕȳمن انتش Ȓكبيف Ȯاȯأع ʄيعها علȴɽت ɼ Ȕجاɽال

المستهلكيɰ ، الȱين يقɽمɰɽ بȲɼȯهɯ بȲǼساɤ طلȲ ȑفقȓ الكتالȠɽ يɼȯنɰɽ فيɻ نɽعيɼ ȓ كميȓ السلɑ التܣ 

 يȳغبɰɽ شȳاǴها ، ɼ لɾȯ المستهلɣ الحɝ ࢭي اȲجاɎ أɼ استبȯاɤ السلعȓ التܣ طلبها .

 : ࢭي الا  البيع الالي ȓالي Ȕماكنا ɑضɼ ɝيȳعن ط ɣلȰ ɯيت ɼ Ȕكالجامعا ɰالمستهلكي ȯاجɽأماكن ت ɼ ȓماكن العام

 المطاȲاȔ مثلا ، ɼ تباɎ السلɑ الميسȒȳ مثل القهȒɽ ، المياه الغاȴيȓ ...الخ .

 : ɰالصناعيي ɰالمستعملي ȑمكات ʄاف علɽالط  ʅالمش؅ف ɚاɽاس ʄاف علɽبالط ɑبي البيɼȯمن ȓاسطɽب ɣلȰ ɯيت

ȥالمنت Ȕمن منتجا ȠȰنما ɂȳع ɼ ، الصناعي  ȔاȰ ɑسل ɑم ɰɽيتعامل ( Ǵأكفا ɰبيɼȯالمن ǴلاǺه ɰɽنɽيك ȟبحي ،

 ɼ ȒȮɼȯمح ɝࢭي مناط Ȓȵكȳم ɰɽتك ȓالصناعي ɑالسل ɚاɽأس ɰɽك Ȓȯمفي ȓيقȳه الطȱه ، ) ȓفني Ȕاصفاɽم

. Ȓكبيف Ȕلاɽمن عم ɑب البيɼȯلما يتقاضاه من ȓلا أنها مكلفǻ ، ȓفɼȳمع 

3 -2 - : ȳيع غيف المباشȴɽالت ɑيȴɽبالت ȯايصالها  يقص ɼ ، ɯمنتجاته ɑيȴɽلت Ǵسطاɽبال ɰالمنتجي ȓاستعان ȳغيف المباش

 ɑيȴɽبت ȳالحاض șقɽم ࢭي الɽا ما تقȲȮنا Ȕالمنشا ɼ ، ɰالصناعيي ɰالمستعملي ɼأ ɰالنهائيي ɰمن المستهلكي ɻلمن يطلب

ɽيقيɼ ، ȓ هناɞ منتجاتها بنفسها ، فهܣ تعتمȯ علʄ عȮȯ من الɽسطاǴ المتخصصيɰ ࢭي تقȯيɯ هȱه الخȯماȔ التس

 . Ǵسطاɽمن ال ɰعاɽن 

 : التجار  ȓنتيج ɰɽتك ɼ ، Ȓȯيȯع əظائɼ ɯيȯبتق ɰɽمɽيق ɼ ، ɑالسل ȓملكي ɯين تنتقل اليهȱال Ǵسطاɽال ɯه ɼ

. ȳبما خسائȲ ɼباحا أȲأ ɯأتعابه 

                                                                                                                                                                                           
1
    Ⱦ  ، ȳكȱال ɝساب ɑجȳعبܣ ، مȵال Ȧ95 - 92علي فلا . 
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 : ) ɰɽظيفيɼ سطاءɼ ( كلاءɽبها ، ال ɰɽالتܣ يتعامل ɑالسل ȓملكي ɯين لا تنتقل اليهȱال Ǵسطاɽال ɯه ɼ  ࢭي ɯه ɼ

 :العاȒȮ يقȯمɰɽ عȮȯا محȮɼȯا من الɽظائə لطȳࢭي التعامل ، ɼ يتقاضɰɽ مقابلها عمɽلɼ. ȓ الشكلاȲ ɰق׿ܣ

11.1  ɼ12.1 . اليɽالت ʄعل ȳغيف المباش ɑيȴɽالت ȱمناف ɼ ، Ǵسطاɽال Ɏاɽكل من أن ɰحا ɽܷ1 ي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                             ɯسطاء 11.1الشكل رقɽاع الɽأن : 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
   Ⱦ ، ȳكȱال ɝساب ɑجȳم ɰȰǺصالح الم ȯ391محم . 

 الوسطاء

وسطاء وظيفيون  التجار
وظيفيو

 سماسرة وكلاء

    وكلاء المنتج
   وكلاء البيع 

 وكلاء الشراء 

 šار اŪملة šار التجزئة

 متاجر šزئة صغيرة  متاجر šزئة كبيرة
               متاجر الأقسام

            متاجر السلسلة  
    متاجر السوبر ماركت

 اŪمعيات التعاونية 

 šار جملة متخصصون ) ذو وظائف Űددة (

     šار جملة تقليديون         
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Ɇ ، ɰȮȲֿ  المصدر :  . Ⱦ ،392  2008،  1محمȯ صالح المɰȰǺ ، " مباǽȮ التسɽيȮ ، " ɝاȲ الثقافȓ للنشɼ ȳ التȴɽيɑ ، ا

                                                              ɯ12.1الشكل رق  ȳيع غيف المباشȴɽالت ɚȳط : 

 

 

 

 

 

 

 منتجو السلع الاستهلاكية                                                   منتجو السلع الانتاجية                                

     المستعملون الصناعيون      المستهلكون النهائيون                                                                                     
                 

 ϭكيل

موزع 
 صناعي

 وكيل وكيل

 تاجر جملة

 تاجر šزئة
موزع 
 صناعي
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Ɇ ، ɰȮȲֿ  المصدر :   Ⱦ  ،393  2008،  1محمȯ صالح المɰȰǺ ، " مباǽȮ التسɽيȮ ، " ɝاȲ الثقافȓ للنشɼ ȳ التȴɽيɑ ، ا

ح الشكل Ȳ 12.1قɯ : نلاحɍ من خلاɤ الشكل ɽܷكما ي ، Ȳتجا ʄال Ǵكلاɼ من Ǵسطاɽال Ȯȯتع : ɯقȲ 11.1  Ɏاɽֿن ا

ح Ȱلɣ فيم ɽܷسن ɼ ، Ȳالتجا ɼ Ǵكلاɽال ǴلاǺله ȓا يلي :المختلف 

3 -2 -1 - : ȓظائفيɽال Ȕالمؤسسا  Ǵاȳالش ɼ ɑللبي Ȕضاɼمفا ǴاȳجǼب ɰɽمɽين يقȱال  Ǵكلاɽال Ǵسطاɽبها ال ȯنقص

.  ȥالمنت Ǵكلاɼ ، ɑالبي Ǵكلاɼ ، Ǵاȳالش Ǵكلاɼ ، Ȓȳ1مثل السماس 

 : Ȓȳكلاء السماسɽالسل ال Ǵاȳش ɼ ɑبي ɤاعما ʄعل ɂɼبالتفا ɰɽمɽين يقȱال Ǵكلاɽال Ǵسطاɽال ɯه ɼ ɰأ ɰɼȮ ɑ

. ɯملكيته ɼأ ɯمنه Ʌالبع Ȓȴࢭي حيا ɰɽتك 

 : ȓلɽكلاء بالعمɽال  ȓمانǸبها ك ɰɽيحتفظ ɼ ، ȓكامل ɯتهȴالتعامل ࢭي حيا ɑضɽم ɑالسل ɰɽين تكȱال Ǵكلاɽال ɯه ɼ

. ȓالصفق ȯام عقȳاب ɰكل لحيɽالم ȓمȰ ʄعل 

 

 

 

 

  : كلاءɽال ɼ Ȓȳللسماس ȓالأساسي əظائɽال 

 : البيع ȓظيفɼ  ɤمن خلا ȒȲالتجا ɤࢭي مجا Ȓȳالسماس ɼ Ǵكلاɽم بها الɽالتܣ يق əظائɽال ɯأه ɑالبي ȓظيفɼ ȯتع

 البحȟ عن المش؅فين أɼ الباǿعيɰ ، اجȳاǴ المفɽضاȔ بالنيابȓ عن المɽكل ɼ تقȯيɯ النܶح للمɽكل .

 : Ȕماɽالمعل ɯتقدي ȓظيفɼ ات ʄعل ȓه الفئȱه Ȳباعتبا ، ɰكليɽللم ȮشاȲالا ɼ النܶح ɯيȯتق  ɚɽبالس ɯائȮ ɤصا 

 : يلɽالتم ȓظيفɼ  ɯمنحه ɝيȳعن ط ɣلȰ ɼ ɰالمنتجي Ȳصغا ȓخاص ɼ ماليا ɯكليهɽم ɯعȯب ɰɽمɽيق Ǵكلاɽال Ʌبع

 تسهيلاȔ ائتمانيȓ مقȯما ، أɼ مȯ المنتȥ بȳأȶ الماɤ الȯائɯ ...الخ .

 : اءȳالش ȓظيفɼ . ɻكلɽعن م ȓنياب Ǵاȳكيل الشɼ م بهاɽيق ȒȮعا ɼ 

                                                           
1
   Ɇ ، ɰȮȲֿ  . Ⱦ ،102  – 111   2000،  1هاني حامȯ الضمȲɽ  ، " طɚȳ التȴɽيȮ ، " ɑاɼ Ȳائل للنشȳ ، ا
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3-2-2-   ȳتاج: ȓالجمل  ɰɽيبغ Ⱦأܧخا ʄال Ȕماȯخ ɼ سلعا ɑيبي ʅȱال ʅɽالمعن Ɂالشخ ɣلȰ ɽه ȓالجمل ȳتاج

 ȓثاني ɻبيع ȒȮاعا ɼأ ، ɯمنشاته ɤتسهيل أعما ɼأ ، ɾȳأخ ɑسل Ƞࢭي انتا Ȕمن منتجا ɻائȳا بشɽام ما قامȯاستخ

. ɰطبيعيي ɼأ ɰييɽمعن Ⱦ1ֿܧخا 

 : ȓالجمل ȳتاج əظائɼ 

 الم ɼ șقɽال ȓالجمل ȳتاج ȳفɽي. ȓئȵالتج ȳبتاج ȥالمنت ɤاتصا ʄعل ɝالتܣ تنف ȓالمالي Ǵعֿبا  جهɼ Ȯɽ ا

 . ɰللمنتجي ɑبي ȒاȮيعتبف أ ɻفان ȓئȵالتج ȳلمتاج Ǵاȳش ȒاȮأ ȓالجمل ȳمثلما يعتبف تاج 

  Ƞالانتا ɉمن تخطي ɻما ، مما يمكنȯمق ɻمع ȯالتعاق ɝيȳعن ط ȓالانتاجي ɻعمليت Ȳاȳاستق ʄعل ȥالمنت ȯيساع

 لȑ المتɽقɑ ࢭي السɚɽ .علʄ أساȶ الط

 . ȓظيفɽه الȱه Ǵأعبا ɰالمنتجي ʄعل əفيخف ، ɻكعمل اساس ܣ ل ɑين السلȵتخ ȓظيفɽم بɽيق 

 . ȓئȵالتج ȳالحساب لتاج ʄعل ɑالبي ɼ ، ȥم للمنتȯالمق ɑفȯال ɤمن خلا ȓيليɽتم Ȕماȯخ ɰɽمȯيق 

 المستهل ɼ ɑعن السل Ȕماɽبالمعل ɰالمنتجي ɰɼȯيم ɚɽالس ʄب الȳأق ɯهȲباعتباȔصياɽالت ɼ Ȕالاق؅فاحا ɼ ɰكي .  

 

 

 

 

3-2-3- : ȓئȵتجار التج  Ȕماȯالخ ɼ ɑالسل ɑبي ɼ ɂȳع ʄلɽالتܣ تت ȓيعيȴɽالت Ȕاɽالقن ȯأح ɼأ ɤأعما Ȕمنظما ɯه

 ȹلي ɼ ɯلعائلته ɼ ɯالشخظ ܣ له ɞالاستهلا ɂاȳֿغ  Ȕه المنتجاȱه Ǵاȳبش ɰɽمɽين يقȱال ، ɰالنهائيي ɰللمستهلكي

. ɑيȴɽالت Ȕاɽࢭي قن ȓسيطيɼ ȓحلق ȳاخ ɯين  ، هȳل־خ ɾȳاخ Ȓȳبيعها م ȒȮاعا ɂȳ2لغ 

  ɼ : ȓئȵتجار التج əظائ 

 بالنسبȓ للمنتج : 

  ȔغباȲ ɼ Ȕاحتياجا ȓضها لتلبيȳع ɼ تصنيفها ɯث ، ɰمنتجي Ȓȯمن ع ɑمن السل Ȓكبيف ȓتشكيل ɑتجمي

 ɰالمستهلكي 
                                                           

1
   Ⱦ Ⱦ ، ȳكȱال ɝساب ɑجȳم ، ɰȰǺصالح الم ȯ405،  404محم . 

2
   ،Ȳɽالضم ȯهاني حام ، ȳكȱال ɝساب ɑجȳم Ⱦ153- 158  . 



  ɤɼالفصل الأ                                                                                                                                

          ȓيع في المؤسسȴɽالت 

 

 

42 

  ȓالمناسب Ȕالاعلانا ɯتصمي ɼ ، ابȱبشكل ج Ȕالمنتجا ɂȳع ɤمن خلا ɑالبي ȯما بع Ȕماȯخ ɼ ȥيɼال؅ف

əالل Ȕماȯخ ɼ Ȕللمنتجا ȥيɼلل؅ف  Ǵاȳالش ȯبع Ȕماȯالخ ) خ.. ȑال؅فكي ɼ ɤȴالمنا ʄصيل الɽالت ɼ مȵالح ɼ

. ) ɰللمستهلكي 

  ɼ ɚɽعن الس ȓمȴاللا ɼ ȓالهام Ȕماɽبالمعل ȥالمنت ȯيɼȵت ɤمن خلا ɣالمستهل ɼ ȥالمنت ɰبي ɤالاتصا ɝتحقي

يȲȮ ȟجȲ ȓضاهɯ أɼ المستهلكيɰ النهائييɰ لمنتجاتɻ ، ݯجɯ الطلȑ علʄ المنتجاȮȲ ، Ȕ فعل المستهلكيɰ من ح

. ɯاهɽشك 

 . يǿالنها ɣالمستهل ʄال Ƞɽالمنت ȓملكي ɤانتقا ɤمن خلا ɑالبي ȓظيفɼ 

 . əقɽت ɰɼȮ Ȕه المنتجاȱه ɝفȯمما يسمح بت ȑالمناس ɰɼȵبالمخ Ɋالاحتفا 

 : ɣللمستهل ȓبالنسب 

 ࢭ ȓئȵالتج Ȕلمنشا ɑاسɽال Ȳالانتشا ȑبسب ȑالمناس ɰࢭي المكا ɰالمستهلكي Ȕفيف احتياجاɽمن ت ȒȮȯي اماكن متع

 Ȓف؅ف ȓئȵالتج ȳمتاج Ʌتعمل بع ȟبحي ȑالمناس șقɽࢭي ال ɼ ، ɚɽ24الس . ȓساع 

  ɤɽالتܣ لا يمكن الحص ɼ ، ) ئتهاȵتج ( ɑللسل Ȓصغيف Ȕبكميا Ǵاȳبالش ȓالخاص ɣالمستهل Ȕاحتياجا ȓمقابل

 عليها من خلاɤ منشاȔ الجملȓ أɼ من خلاɤ المنتجيɰ لها .

  ȯما بع Ȕماȯخ ɯيȯالخ .تق... ȑيȲȯالت ɼ ȓالصيان ɼ ȑال؅فكي ɼ كالنقل ɣللمستهل ɑالبي 

 . ) الاجل ɑالبي ( ɉبالتقسي ɑالبي ɂɼȳع ɤا من خلاȯنق Ǵاȳالش ʄين علȲȮغيف القا ɰالمستهلكي Ȓȯمساع 

 

 

 المطلȑ الثالȟ : تحديد استفاتيجيȓ التȴɽيع

قناعȲ ȓاسخȓ بɰǸ أʅ خلل ࢭي اس؅فاتيجيȓ  اɰ المنظماȔ تقɽم بتحȯيȯ اس؅فاتيجيȓ تȴɽيعيȓ فاعلȓ انطلاقا من

 Ȕالمهما ȴȳمن أب ɻان ɾȳن ɣلȱل ، ȓيقيɽالتس ȓفشل الاس؅فاتيجي ʄال ȓالنهائي ȓحتما ࢭي المحصل ʅȮǺسي ɑيȴɽالت

 ɰɽتك ɰأ ȯالتܣ لاب ، ȓيعيȴɽالت ȓالاس؅فاتيجي ɯسȲ ɼ ȓصياغ ȓا هي مهمȯأك؆فها تعقي ɼ ɝيɽالتس ȒȲاȮǼب ȓالخاص

 ȓمنܦجم ɼ ȓاليها .ملائم ɤɽصɽال Ȯاȳاف المȯاֿه ɼ ȓللمنظم ȓالمتاح ȓيȳالبش ɼ ȓيȮالما Ȕالامكانيا ɑم 

 ɯتصمي ʄتها علȲȯق ɽه ȓمنظم ʅأ Ȧنجا Ȕماȵمن مستل ɼ اقهاɽأس ʄال ȓالمنظم ȱتمثل مناف ɑيȴɽالت Ȕاɽقن ɰا

ح ࢭي الشكل Ȳق ɽܷم ɽكما ه ، ȓالتالي ȓالثلاث Ȯاֿبعا ɝيحق ʅȱيعها بالشكل الȴɽت Ȕاɽقن : ɯ13.1    . 
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                                                      ɯيع 13.1الشكل رقȴɽالت Ȕاɽقن ɯلتصمي ȓالأبعاد الثلاث   : 

 

 

 

ɰȮȲֿ ، الطبعȓ العȳبيȓ ،  المصدر :  Ⱦ ،95  2008محمȮɽ جاسɯ الصميȯعي ، " اȮاȒȲ التȴɽيɑ منظȲɽ متكامل " ، ȮاȲ الياʅȲɼȴ العلميȓ للنشɼ ȳ التȴɽيɑ ، ا

. 

أنɻ قبل تصميɯ قنɽاȔ التȴɽيɑ يجȑ مȳاعاȒ المǺسسȓ لبناǴ علاقاȔ مȳبحȲ13.1  ȓقɯ : نلاحɍ من خلاɤ الشكل 

جֿل انتاȠ قيمȓ لعملائها .  عن طȳيɝ جȒȮɽ سلسلȓ تȴɽيعها 

: ȓيعيȴɽالت ȓالاس؅فاتيجي ɯسȲ ɼ ȓاحل صياغȳم ɾسنف ɼ 

 لمتغيفاȔ  :لتȴɽيɑ المنتȥ نجȯ اɰ المǺسسȓ تǸخȱ بعيɰ الاعتباȲ العȯيȯ من ا اختيار شبكȓ التȴɽيع : - 1

1-1- : ɚɽبالس ȓالخاص Ȕالاعتبارا  ɼ Ȕحاجا ɰبالحسبا ȱֿخ نقطȓ البȯايȓ المنطقيȓ ࢭي القناȒ التȴɽيعيȓ هي ا

 ɼ ، ȓكفاي ɼ ȒǴافها بكفاȯأه ɝتحق ɼ ȓفاعل Ȓه القناȱه ɰɽحتܢ تك ɣلȰ ɼ ، ȓفȯالمسته ɚاɽֿس هيكل ɼ سلɞɽ ا

 1متغيفاȔ السɚɽ المǺثȒȳ ࢭي الاختياȲ هي :

 ع الɽن: ɚɽس  Ȕاɽقن əا تختلȱالصناعي ، له ʅالمش؅ف ɼ يǿالنها ɣالمستهل ɰما بي əي يختلǿاȳالش ɞɽالسل

 ɣللمستهل ȓبالنسب ȓيلɽط ɼ للمستعمل الصناعي ȓبالنسب Ȓȳمباش ɼأ Ȓقصيف ɰɽتك ȟبحي ، ɯمتهȯࢭي خ ɑيȴɽالت

 النهاǿي .

 : ɰعدد العملاء المحتملي ȯع ȓࢭي حال Ǵسطاɽام الȯاستخ ȥيمكن للمنت Ȯȯالع ɰا كاȰاما ا ، Ǵكبيف من العملا Ȯ

. Ȓȳمباش ɑللبي ɻيȯل ɑالبي ɤجاȲ امȯاستخ ɻفيمكن ɰالمحتملي Ǵقليل من العملا 

  : ɚɽافي للسȳالتفكيق الجغ ɑالبي ɤجاȲ ɝيȳعن ط Ȓȳمباش ɯبه ɤيمكن الاتصا Ȓȯاحɼ ȓࢭي منطق Ǵكيق العملاȳت

 شاȲ العملاǴ جغȳافيا يمكن استخȯام الɽسطاǴ .خاصȓ بالنسبȓ للسلɑ الصناعيɼ ، ȓ العكȹ ࢭي حالȓ انت

 : ȓالطلبي ɯݯج  Ȕبكميا ʅالتܣ تش؅ف ɯالحج Ȓالكبيف ȓئȵالتج Ȕمحلا ɑم Ȓȳللتعامل مباش ɰɽيميل ɰɽالمنتج

 Ȳام تجاȯيفضل استخ ، ȓقليل Ȕبكميا ʅالتܣ تش؅ف ɯالحج Ȓالصغيف ȓئȵالتج Ȕمحلا ȓࢭي حال ȹالعك ɼ ، Ȓكبيف

. ȳاخ ɉسيɼ ʅأ ɼأ ȓالجمل 

                                                           
1
 . ǿ46 - 49اني حامد الضمور ، مرجع سابق الذكر  ، ص   
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 : اءȳالش Ȕعادا  ɾȯم ɼ ، ȓائيȳم الصناعي الشȯالمستخ ɼأ ɣالمستهل ȔاȮعا ɼ Ȕغباȳب ɑيȴɽالت ɣمسال ȳثǸتت

 ɰالتابعي ɑالبي ɤجاȲ ɑم Ȓȳمباش ɤالاتصا ɰɽيفضل ɰالمستهلكي Ʌفبع ، Ǵاȳࢭي الش Ȯɽالجه ɤȱلب ɯهȮاȯاستع

 ȥللمنت 

 : ɚɽالس ɯس ݯجɼ امȯاستخ ȑالصغيف لا يتطل ɚɽالس ɯݯج ȓࢭي حال ɰɽالتܣ يك ȓالصناعي ɑمثل السل ، Ǵطا

 ɰɽما يك ȒȮعا ɼ الكبيف ɚɽالس ɯلحج ȓصحيح بالنسب ȹالعك ɼ ، Ȕمن الصناعا Ȯȯا ࢭي عȲɽاستعمالها محص

 . ɤالمنا ȓسهل ȓخاص ɼ ȓالاستهلاكي ɑࢭي السل 

1-2- : Ƞɽبالمنت ȓخاص Ȕمنها : اعتبارا ȳكȱن ɼ 

 : Ȓحدɽال ȓالمنخفض قيم ȓالقيم ȔاȰ Ȕفالمنتجا ɼ ، ȓيلɽط ȓيعيȴɽت Ȓقنا ɤمن خلا Ɏȴɽاتها تȯحɼ ʄعل ȓ

 ȓࢭي حال Ǵاستثنا ɞهنا ɰلا أǻ ، Ȓȳمباش ɼأ Ȓقصيف Ȓالقنا ɰɽتك ȓتفعȳالم ȓالقيم ȔاȰ Ȕللمنتجا ȓبالنسب ȹالعك

 ɰɽتك ɰمن قبل العميل فيمكن أ Ȓȯاحɽال Ȓȳࢭي الم Ȓكبيف Ȕبكميا Ǵاȳالش ȓࢭي حال ȓالقيم ȓالمنخفض Ȕالمنتجا

 Ȓالقنا. Ȓقصيف 

 : əالتل ȓقابلي  ɼ ف النقلɼȳلظ ȓجȴالطا ȓاعيȲȵال Ȕالمنتجا ȓفمثلا حساسي ، ȓحساس Ȕالمنتجا Ʌبع

 ʄال Ȓقصيف ɼ Ȓȳغيف مباش ɼأ Ȓȳمباش ȓيقȳيعها بطȴɽا يفضل تȱفله ȓضɽللم ȹالملاب ȓحساسي ɼ ، ȹالطق

. ȯأقظ ܢ ح 

 : ɰȴɽال ɼ ɯمن الض الحج ɻكبيفا فان ȓالسلع ɰȴɼ ɼ ɯݯج ɰا كاȰالمستعمل ا ʄال Ȓȳصيلها مباشɽت ʅȲɼȳ

مȳֿ يتطلȑ حلقاȔ تȴɽيɑ قصيفɼ Ȓ العكȹ صحيح .  الصناعي أɼ تاجȳ التجȵئȓ ، أʅ ا

 : للمنتج ȓالفني ȓف  الطبيعȳمن ط Ȓȳمباش ȒȲɽبص Ɏȴɽت Ȓȯالمعق ȓالفني ȓالطبيع ȔاȰ ȓالصناعي Ȕالمنتجا

مȳֿ مختلə حسȑ الطبيعȓ الفنيȓ للمنتȲ ،  ȥجاɤ البيɑ فهɯ اֿنسȑ ، أما بالنسبȓ للمنتجاȔ الاستهلاكي ȓ فا

 ɼأ Ȓȳمباش Ɏȴɽمثلا ( ، فت ȓمنقليɼȳالكه ( ȓيقيɽالتس ɑأما السل ، Ȓȳغيف مباش ȒȲɽبص Ɏȴɽت ɤالمنا ȓسهل ɑفالسل

. Ȓقصيف Ȓبقنا 

 : ȑالطل ȑحس ȓالسلع المنتج  ȥيتصل بالمنت ʅȱال ɽمن العميل ، فه ȑانتاجها بطل ɯيت ȓالسلع șا كانȰا

اشɼ ، Ȓȳ لكن هناɞ استثناǴاȔ مثل صناعȓ اֿثاȚ بحيȟ تɎȴɽ عن طȳيɝ تجاȲ التجȵئȓ ، اȰ يحتفظɰɽ مب

 ȯبع ɼ ɂȳللع Ƞمن الانتا Ȕعينا ɯيهȯل ɰɽتك ɼه ، أȯيȳما ي ɣمنها المستهل Ȳالتܣ يختا Ȕجاɽالكتال ɼ مɽسȳبال

. ɻطلب ɑتصني ɯيت ɣلȰ 

 : Ȕسع في خط المنتجاɽالت ɾࢭ مد ȥالمنت ɑسɽكلما ت ɣام مسالȯاستخ ɻمكانǼب ɰكلما كا ، ɻمنتجات ɉي خ

. Ȓقصيف ɑيȴɽت 
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1-3- : ȓبالمنظم ȓخاص Ȕها فيما يلي :  اعتباراȴيمكن ايجا ȔاȲاعتبا Ȓȯع ɞ1هنا 

 : ɯالحج ɼ ȓالمادي Ȕتتصل  الامكانا ɰأ ɑتستطي Ȓالكبيف ȓيȳالبش ɼ ȓيȮمكاناتها الماǼالتܣ تتميق ب ȓيȮالما Ȕالمنظما

 ȓيقيɽالتس Ȕالاس؅فاتيجيا ɼ افȯاֿه ɑم ɰɽين يتناسبȱال ɼ ɯبالتعامل معه ȑغȳين تȱال Ǵسطاɽال Ȳتختا ɼ

. ȒȮɼȯاتها محȲاختيا ɰɽتك Ȓالصغيف Ȕللمنظما ȓبالنسب ȹالعك ɼ ، ȓيȳبكل ح ȓللمنظم 

 سمع: ȓالمنظم Ȓȳشه ɼ ȓ  Ȕيها علاقاȯل ɼ ɚاɽֿس كلما كانș المنظمȓ تتمتɑ بسمعɼ ȓ شهȒȳ مȳمɽقȮ ȓاخل ا

. Ǵسطاɽمن ال ɻب ȑغȳما ت ɑم ɝافɽالتܣ تت ɑيȴɽالت Ȕاɽقن Ȳاختيا ʄعل ȒȲȯأك؆ف ق ɰɽتك ȓطيب 

 : ȓالاداري Ȓالقدر ɼ Ȓك الخبف ɼ ɚɽالس ȓفȳࢭي مع ȓيȲاȮا ȒȲȯق ɼ Ȓخبف ȓللمنظم șا كانȰنها اǼف ɤالاتصا ȓيفي

 ɣالتܣ لا تمتل ȓللمنظم ȓبالنسب ȹالعك ɼ ، بنفسها ȓيقيɽالتس Ȕالعمليا ɼا Ȕكل النشاطا ɼأ Ʌلي بعɽم بتɽتق

. Ǵسطاɽال ʄعل Ȯالاعتما ʄال ȳفتضط ȓيȲاȮالا ȒȲȯالق ɼ Ȓالخبف 

 : يعȴɽالت Ȕاɽقن ʄعل ȓقابȳفي ال ȓغبȳࢭي ا ال ȓغبȳيها الȯل ȓالمنتج ȓالمنظم șا كانȰاتها اɽقن ʄعل ȓقابȳل

 التȴɽيعيȓ ، فǼنها سɽف تختاȲ أقصȳ تلɣ القنɽاȔ التȴɽيعيɼ ، ȓ العكȹ صحيح .

 الاعتباراȔ المتعلقȓ بالɽسطاء : -1-4

 : ɯب التعامل معهɽغȳسطاء المɽال ȳفɽت ɾمد  ȑغȳت Ǵسطاɼ Ȳمن اختيا ȓلا تتمكن المنظم Ȕالحالا Ʌࢭي بع

 ، ȓاضافي Ȕمنتجا ɑࢭي التعامل م ɰɽغبȳلا ي ɼ ȓمنافس ɾȳأخ Ȕمنظما ɑم ɰɽيتعامل ɯنهɽلك ɯالتعامل معه

. ɾȳأخ ȓيعيȴɽت ȱمناف Ȳاختيا ʄال ȓالمنظم Ǹفتلج 

 : ȓيعيȴɽت Ȓلكل قنا ȓقعɽالمت Ȕالمبيعا ɯعن القنا ݯج ȟتبح ȓمبيعاتها كل منظم ɯݯج ɰɽالتܣ يك ȓيعيȴɽالت Ȓ

 مȳتفعا .

 : ȓيعيȴɽالت Ȓللقنا ȓقعɽالمت ȓالكلف  ، ȓيلȯالب ɑيȴɽالت Ȕاɽقن Ȳا مهما ࢭي اختياȲɼȮ ȑيلع ȓعامل الكلف ɰا

 ، ȒȲالمختا ɰɽتك ) ȓللمنظم ȓمȯالمق ȓمȯالخ ɼأ ȥالمنت ȓمȯحساب خ ʄعل ȹلي ( əأقل الكل ɝالتܣ تحق Ȓفالقنا

 قناȰ ȒاȔ التكاليə المȳتفعȓ فلا يتɯ اختياȲها ǻلا ࢭي حالȓ غياب البȯيل المناسȑ .أما بالنسبȓ لل

 : سيطɽمن قبل ال Ȕالمنتجا ȓخدم ɾɽمست  ɼ Ȕماȯعالي من الخ ɾɽمست ɯيȯࢭي تق ɉسيɽال ɯكلما ساه

 ال؅فɼيȥ للمنتجاȔ ، فاɰ المنتȥ يميل الʄ اختياȲه ، ɼ العكȹ صحيح .

 2البيئȓ المحيطȓ :  الاعتباراȔ الخاصȓ بظɼȳف -1-5

                                                           
1
   Ⱦ Ⱦ  ، ȳكȱال ɝساب ɑجȳعي  ، مȯالصمي ɯجاس Ȯɽ106،  105محم  . 

2
   Ⱦ  ، ȳكȱال ɝساب ɑجȳم ،  Ȳɽالضم ȯ51هاني حام . 
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 : ɰخصائص المنافسي  ɰيمكن أ ʅɽالق ȥفالمنت ، ɰالمنافسي Ɂما بخصائ ȯلح ȳثǸيت ɑيȴɽالت Ȓقنا Ȳاختيا

 ȓمخالف ȓيقيɽتس Ȕاɽام قنȯاستخ ɤɼتحا ɼأ ȓالسلع ȹنف ɑيبا ببيȳم تقɽتق ɾȳأخ ɑيȴɽت ȱمناف ȹيناف

 لمنافستها ɼ تحقɝ لها اهȯافها 

 : ȓامل اقتصاديɽما تك عȯࢭي عن ȓغبȳال ɯيهȯل ɰɽستك ɰالمنتجي ɰفا Ȯبالكسا ɯتتس Ȯف الاقتصاɼȳظ ɰɽ

. Ȓقصيف Ȕاɽام قنȯا يعنܣ استخȱه ɼ ، ȓيȮاقتصا ȒȲɽبص ɚɽالس ʄال ɯصيل منتجاتهɽت 

 : ȓميɽالحك Ȕالسياسا ɼ Ȕيعاȳالتش  ɑسل ɑيȴɽت ȯعن ɰالمنتجي ʄعل ȓمعين Ȕسياسا ɂȳتف ɤɼȯال Ʌبع

سֿباب صحيȓ أɼ أمنيȓ ، كما قȯ تمنعها من اختياȲ معينȓ ، خɽفا من الاحتكاȲ أɼ م  ɼالمحلي أ ɚɽࢭي الس ɻنعا ل

 قنɽاتها التȴɽيعيȓ كɰǸ يكɰɽ التصȯيȳ للأسɽاɚ الخاȲجيȓ عن طȳيɝ مكاتȑ حكɽميȓ فقɉ ... الخ . 

سȓ من خلاɤ مȳاعاȒ هȱه التغيفاȔ تتمكن المǺسسȓ من تحȯيȯ ثلاȚ أنɽاȲ Ɏئيسيȓ من قنɽاȔ التȴɽيɑ بيɰ المǺس

 ɼ المستهلɣ النهاǿي : تȴɽيɑ مباشȳ ، تȴɽيɑ قصيف ، تȴɽيɑ طɽيل .

سֿاسيȓ التاليȓ :  مȳاحل اختيار شبكȓ التȴɽيع :  -2  1تمȳ عمليȓ اختياȲ شبكȓ التȴɽيɑ بالمȳاحل ا

2-1-  : ȓالمؤسس ɚاɽفي أس Ȓدɽجɽالم ȓيع الحاليȴɽالت Ȕشبكا əصɼ  : ʄعل Ȯبالاعتما əصɽال ɯيت 

 : سطاءɽع الɽن .  Ȓȳالمباش ɑالبي Ȓɽق ɼأ ɰاɽأع ، ȓجمل Ȳتجا ، ȓئȵتج Ȳتجا 

 : ȓالشبك ɤɽط   . Ȕاɽالقن Ȯȯع 

 . Ȕاɽمن القن Ȓبكل قنا Ǵسطاɽال Ȯȯع 

         . ɑيȴɽالت ȓشبك Ǵم بها أعضاɽالتܣ يق əظائɽال ɼ Ȕالال؅قاما ɼ ȔلياɼǺالمس 

                                                                                                                                                    

 يعتمȯ انتقاǴ قنɽاȔ التȴɽيɑ علʄ ثلاثȓ عناصȳ أساسيɼ ȓ هي :   اختيار قنɽاȔ التȴɽيع : -2-2

  . ȓالعلام ȒȲɽص ɑم Ȓالقنا ȒȲɽانܦجام ص ɾȯم 

   . ميɽالعم ȳالسع ʄعل ȓقابȳال 

                                                                                                . ɑالبي ȓنقط ɾɽمست ʄعل ȯاجɽالت                                            

: ȓاحل متتاليȳبم ɑيȴɽالت ȓشبك ȒȲاȮا ɼ Ȳاختيا ȓعملي ȳتم ɼ 

                                                           
1
   Ⱦ ، ȳكȱال ɝساب ɑجȳم ، ɯجȲ ȑ69 - 65نصي . 
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  : يقيɽابتحليل الق التشخيص التس ɯتقيي ʄف الȯيه ɼ ، ȓالممكن Ȕاɽن ȓالمطبق Ƚامɽاله ɼ ȓقيɽالس Ɂلحص 

 ȟبائن ، من حيȵال Ȕحاجيا ȓاسȲȮ ʄعل ȓيعيȴɽالت ȓالاس؅فاتيجي ȵكȳكما ت ، Ⱦɽالخص ɻجɼ ʄعل ɑالبي ɚȳط ɼ

 ȓالمساف ɼ ȓالفعلي ȓالمساف ɰالتمييق بي ɑم ، ɰالمكا ɼ ɯالتسلي ɼ ȓالطلبي ɰجֿل بي الحجɯ الɽحʅɼȯ للشȳاǴ ،  ا

. ȓكȲȯالم 

  : طɽالضغ ɼ تشخيص الأهداف  ֿ ɼلɽياȔ ، مثل المȮɼȮȳيȓ أɼ العائȯ حسȑ القناɼ ɼ ، Ȓ يقصȯ بȱلɣ تȳتيȑ ا

خֿطاȲ ...الخ .  امكانيȓ الȳقابȓ علʄ الشبكاȔ التȴɽيعيɼ ، ȓ تقليɁ ا

  : ȓالممكن Ȕالاختيارا ȓمعالج  Ȕامكانيا ȟمن حي Ȓالتܣ تمكنها كل قنا Ȳخֿطا تتمثل ࢭي تحليل المȵايا ɼ ا

، Ƞɽالمنت ɑم Ȓالخبف ɼ بائنȵال əصن ɼ Ȕالمبيعا . ɑالبي ȯما بع ȓمȯالخ ȒȮɽج ɼ ɰعيǿالبا ȒȲمها ɼ 

 : Ȕاɽقن Ȓعد ɼأ Ȓها سابقا . اعتماد قناȯيȯتح ɯالتܣ ت Ȕياɽلɼֿا ɝبتطبي ȓسسǺم المɽتق 

 : يعȴɽضع نظام التɼ  ɼ ɂɼالتفا ɼ Ȕالشبكا ɼ Ǵسطاɽال Ȳاختيا ɼ Ȕالتܦجيلا ʄعل ɤɽࢭي الحص ɣلȰ يتمثل ɼ

 حياȔ .مناقشاȔ العقȮɽ من حيȟ المɼ Ȓȯ الصلا 

 ȓسسǺمن قبل الم Ȓالمتبنا ɑيȴɽالت ȓاس؅فاتيجي ʄال Ɏɽجȳلا بالǻ ȓيعيȴɽالت Ȕمن الشبكا ȓشبك ʅأ Ȳلا يمكن اختيا

: ȓالتالي Ȯاֿبعا Ȓاعاȳبم ɣلȰ ɯيت ɼ ، هاȳعناص əمختل ɰبي ɝتنس ɼ ȓيقيɽࢭي سياستها التس ȓسسǺالم ɯحتܢ تتحك 

 ا Ȕلتطلعا ȓللاستجاب ȓالشبك ȒȲȯق ɼأ ȓطاق ɾȯم. ȓسسǺالم ɚɽس ɼأ ɰالمستهلكي ɼبائن أȵل 

    ) الخ.. ɑالبي ȓيل ،  تقنيɽتم ، ɑالسل ȓين ، تشكيلȵالتخ ( əظائɽال Ʌالقيام ببع ʄعل ȓالشبك ȒȲȯق ɾȯم 

  ɰنميق بي ɰأ ɤɼنحا ɤا المجاȱࢭي ه ɼ ، تحقيقها ȓسسǺالم ȯيȳالتܣ ت ȓللتغطي ȓتابع ɰɽالتܣ تك ɑيȴɽالت ȓكثاف

 ȴɽللت Ȕياɽمست ȓثلاث: ɑ1ي 

 : əيع المكثȴɽالت ȓاستفاتيجي  ɼ ɑيȴɽالت ȱممكن من مناف Ȯȯࢭي أكبف ع ȓمȯالخ ɼأ ȓفيف السلعɽبها ت ȯيقص ɼ

. Ȳالانتشا ȓاسعɽال Ȓȳالميس ɑالسل ɑيȴɽلت ȓه الاس؅فاتيجيȱتصلح ه 

 : يǿيع الانتقاȴɽالت ȓاستفاتيجي  ɼ ائلȯب Ȓȯمن ع Ȓمنتقا ɼ ȓقليل ȱمناف ɼأ ȳࢭي متاج ɑفيف السلɽنعنܣ بها ت ɼ

 ɑبشكل عام لسل ȓه الاس؅فاتيجيȱتصلح ه ɼ ، ȳبالسع ɻال؅قام ɼ Ɏȴɽالم ȓسمع ȶأسا ʄها علȲاختيا ɯيت

. ɚɽالتس 

 : رɽيع المحصȴɽالت ȓاستفاتيجي ȓافيȳجغ ȓࢭي منطق ȯحيɼ كيلɼ ɼأ Ɏȴɽم Ȳبها اختيا Ȯɽالمقص ɼ  فيها ȑغȳي

 ȯعق ɝيȳعن ط ȥالمنت ɼ Ɏȴɽالم ɰالتعامل بي ɯيت ɼ ɻتɽق ɼ ɚɽࢭي الس ɻسمعت ȶأسا ʄه علȲاختيا ɯيت ɼ ȥالمنت

. ɚɽالتس ɑأحيانا لسل ɼ ȓالتخصصي ɑالسل ʄعل ȓه الاس؅فاتيجيȱتصلح ه ɼ نيɽقان 

                                                           
1
   Ⱦ   ، ȳكȱال ɝساب ɑجȳعبܣ ، مȵال Ȧ103علي فلا . 
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ȯ مختلə الاختياȲاȔ التȴɽيعيȓ بعȯما تتمكن المǺسسȓ المنتجȓ من تحȯي الاختيار النهاǿي  لشبكȓ التȴɽيع : -2-3

الممكنȓ تهتɯ بالقناȒ أɼ الشبكȓ التܣ تناسȑ بصȒȲɽ أحسن أهȯافها الطɽيلȓ المɼ ، ɾȯ عمليȓ التقييɯ التܣ تقɽم 

: Ⱦɽالخص ɻجɼ ʄمن المعاييف منها عل ȓجمل ʄعل ȒȮعا ȯتعتم Ȓقنا ɼأ ȓأفضل شبك Ȳلاختيا ȓسسǺبها الم 

 ا ɼ ȓمن التكلف ȓيȮالاقتصا Ɇɽالضغ  . ȓيȮɼȮȳلم 

 . ȓسسǺللم ȓيقيɽالتس Ȕاح؅فام السياسا ʄعل Ǵسطاɽال əمختل ȒȲȯعبف ق ȓࢭي الشبك ɯالتحك ɼ ȓقابȳال 

   . ȓالمنتج ȓسسǺالم ȒȲɽص ɼ ȒǴكفا ɑم ɯتفاعله ɼ ɯنهɼتعا ɼ Ǵسطاɽال ȒȲɽص ɼ ȒǴالكفا 

  . ȒȮɽجɽالم ȓيعيȴɽالت Ȕاɽالقن ɼأ Ȕالشبكا ɑم Ȓȯيȯالج ȓالشبك ɝتطاب ɾȯم 

ɯيت ɼ  ȓسسǺالتܣ تبنتها الم ɑيȴɽالت ȓسياس ɑم ʅأ ، ȓسسǺللم Ƞɽالمنت ȓسياس ɑبانܦجام م ɑيȴɽالت Ȓقنا Ȳاختيا

. ȓمعين ȓقيɽس Ȕقطاعا ɼأ Ǵاȵأج Ʌبع ʄعل ɼأ ɚɽمجمل الس ʄعل ɑضɽمن التم ɻفي ȑغȳحسبما ت 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : ɤɼالفصل الأ ȓخلاص 

ا أɰ نخȠȳ بنتيجȓ مفاȮها أɰ التȴɽيɑ عنصȳ مهɯ ࢭي من خلاɤ ما تɯ التطɚȳ اليɻ ࢭي الفصل اɤɼֿ استطعن  

 əبمختل ɼ ، Ȓȳغيف مباش ɼ Ȓȳمباش ȒȮȯمتع ɚȳبائنها بطȴ ɑالتفاعل م ɼ اصلɽالت ɻمن خلال ɑتستطي ، ȓسسǺالم

 ɼ بائنهاȴ ʄعل Ɋمن أجل الحفا ، ʄمثل ȓيعيȴɽت ȓاس؅فاتيجي ȓصياغ ɼ ȯيȯاما عليها تحȵل ɰا كاȱله ɼ ، ɉسائɽال
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 ȓتحصيل حص ɝتحقي ɑيȴɽيمكن للت əࢭي الفصل الثاني كي ɾسنف ɼ ، ȓالتنافسي ɚɽࢭي الس Ǵالبقا ɼ ، ȓقيɽس

. ȓسسǺبائن للمȵضا الȲ 
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 :ȯتمهي 

   ɯلمشاكله ɤɽعن حل ɰɽبل يبحث Ȕعن منتجا ɰɽبائن يبحثȵال ȯيع ɯل  ɤالأعما ȓمنظم ȓليɼǺمس ȯتع ɯا فلȱل ،

فثȒȲɽ التحɤɽ التܣ تقɽدها المنظماȔ من خلاɤ نشاطها ɼ ثقافتها  تقȯيɯ منتجاȔ بل ايجاد حلɤɽ لمشاكل ȴبائنها ،

 ȓبنتيج Ƞɼȳمن أجل الخ Ȕالمنظما əضع ȓلمعالج ȓهي عملي ، ȓقȯب ɯحاجاته ȯيȯتح ɼ ɯبائن لفهȵباتجاه ال

ɝتتمثل في تحقي ȓاليɽم ȓحلȳم ʄال ɤللانتقا ȓسيلɼ بل ɻاتȰ ȯفا بحȯه ȯا لا يعȱه ɼ ، بائنȵلل ȓقيم ɝتتمثل بخل  

Ȳضا الȵبɰɽ .لȱا قسمنا هȱا الفصل الʄ ثلاȚ مباحȟ تطȳقنا أɼلا الʄ الȵبائن ثɯ الȲ ʄضاهɯ ثɯ دȲɼ التȴɽيɑ في 

 تحقيɝ هȱا الȳضا .

: ɤɼالأ ȟالمبح  ɰɽبȵال ɤɽح ȓعام ɯمفاهي 

 مفاهيɯ عامȓ حȲ ɤɽضا الȵبɰɽ  المبحȟ الثاني :

: ȟالثال ȟالمبح  ɰɽبȵضا الȲ ɝفي تحقي ɑيȴɽالت Ȳɼد 
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 ɰالزبو ɤحو ȓعام ɯمفاهي : ɤɼالأ ȟالمبح 

  ɻمطالب ȯيȯتح ɼ مفهوم العميل : ɤɼالأ ȑالمطل 

يقصȯ بالعملاء مختلə الأطȳاف الȱين يتعاملɰɽ مɑ المǺسسȓ أɼ تȳبطهɯ علاقȓ معينȓ بها ،  مفهوم العميل : -1

 ɼ. جيȲعميل خا ɼ عميل داخلي ʄال ȓسسǺعملاء الم əنصن ɰ1يمكن ا 

يقصȯ بالعميل الȯاخلي المȲɽد البشʅȳ في المǺسسɼ ، ȓ هɯ القائمɰɽ علʄ اعȯاد  العميل الȯاخلي : -1-1

اس؅فاتيجياȔ المǺسسɼ ȓ تنفيȱ انشطتها ɼ خططها ، ɼ تفاعل هȱا العنصȳ يشكل مختلə الأطȳ التنظيميȓ في 

 المǺسسɼ ȓ ثقافتها ɼ اتجاهاتها .

نظام الʅȱ يتكɰɽ من سلسلȓ من العامليɼ ɰ الɽحȯاȔ التنظيميȓ ، فالإداȒȲ نفسها تمثل جȵء مكمل من أجȵاء ال

 ɽما ه ȓمهم ʅدǺي ʅȱال ɯفالقس ، șقɽفي نفس ال ɰɽبȴ ɼ دȲɽلا فهܣ تمثل مǻ  ɯد للقسȲɽم ɼ ، ɻيسبق ɯلقس ɰɽبȴ

. ɻيلي ʅȱال 

ɼ نميق بيɰ ثلاȚ  يعبف عن العلاقاȔ التܣ يمكن اɰ تȳبɉ المǺسسȓ بمحيطها الخاȲجي ، العميل الخاȲجي : -1-2

 : ɯه ȓسسǺللم ɰأساسيي ɰجييȲعملاء خا 

يقصȯ بالمȲɽد مختلə مصادȲ التمɽين أɼ التمɽيل التܣ تتعامل معها المǺسسȓ ، بما في Ȱلɣ مȲɽد  الموȲد : -1-2-1

 ɼ ، ) العمل  ɚɽس ( ʅȳالبش ȳد العنصȲɽاد ، مɽد المȲɽم ɼ ، ȓفيȳالمص ȔسساǺالم əمختل ɼ ɞɽكالبن ɤالما ȶأȲ

 ɯمعه ȓيɽق ȓعلاق ȑتتطل ɼ الأجل ȓيلɽالط ɼأ ȓسطɽد المتɽمن العق ȑدين في الغالȲɽالم ɑم ȓسسǺد المɽتعتبف عق

. ɰɽبȵلل ȓالقيم ɝفي خل ɯكتهȲتسمح بمشا 

 لقȯ تȰ ɯكȳه بالتفصيل في الفصل الأɤɼ . الموȴع : -1-2-2

1-2-3- : ɰيقي العميل الأك؆ف اه الزبوɽالتس ȳفي الفك ɰɽبȵيستعمل يعتبف ال ɼ ʅيش؅ف ʅȱال Ɂيمثل الشخ ɼ ، ȓمي

 ɼأ ɑسل Ȓȯع ɼأ ȓسلع ʄعل ɤɽللحص ɑفȯطبيڥي ي ɼأ ʅɽمعن Ɂشخ ɻأن ʄف أيضا علȳيع ɼ ، ȓسسǺالم ɻما تنتج

 الاستفادȒ من خȯمȓ أɼ عȒȯ خȯماȔ لمɽاȲد ما .

                                                           
1
   ɼ ȓم الاقتصاديɽالعل ȓلي ، كليɼد ɝيɽتس Ɂالماجستيف ، تخص Ȓلنيل شهاد Ȓȳكȱم ، " ɰɽبȵضا الȲ ʄفي علȳالمص ɝيɽالتس ȳأث " ، ȓيجȯخ ɝعتي  ɼ ȓيȲالتجا

 ، ɰتلمسا ȓم التسييف ، جامعɽ108، ص  2011/2012عل . 
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 ما يلي : هناɞ مطالȑ متعȯدȒ للعميل يمكن للمǺسسȓ تɽفيفها لهɯ نȱكȳ منها  مطالȑ العملاء : -2

 . ɻب ɯتهȯعɼ ما  ɯم لهȯتق ɰأ 

 . ȓاقيȯمص  ɼ ȓمانǸب ɯالتعامل معه 

 . النصائح ɼ Ȕماɽالمعل ɯيȯتق 

 . ɯله Ȓȯالجي ȓمȯالخ ɯيȯتق 

 . ɻنɼȯيȳي ʅȱال șقɽال ɼ ȓصȳالف ɯمنحه 

 . ɯمعه ȓالعلاق ȳيɽتط 

ȒȲم الاداȳضمن ه ɻموقع ɼ من قبل العميل ȒȲالمتصو ȓالثاني : القيم ȑالمطل 

 1لقيمȓ المتصوȒȲ من قبل العميل :ا -1

 ɼ Ȕكاȳالش ɯاعȵمن م ɝللتحق ȓمȴسائل اللاɽال ɯيهȯل ɼ ، مض ܢ șقɼ ʅأبلغ من أ ɼ أك؆ف تعليما ɰɽأصبح المستهلك

 مقاȲنȓ فɽائȯها .

 اليȓ للعɼ ɂȳ التكلفȓ الاجماليɼ ȓ يمكن تعȳيə القيمȓ المتصȒȲɽ من قبل العميل بالفɚȳ بيɰ تقييɯ القيمȓ الاجم

. ɾȳائل التܣ يȯالب ɑم ȓنȲا بالمقاȱه 

القيمȓ الاجماليȓ تساʅɼ القيمȓ النقȯيȓ بجميɑ الحقɚɽ الاقتصاديȓ ، الفنيɼ ȓ النفسيȓ التܣ يǸخȱها العميل من 

. ȓمȯالخ ɼأ ȓالسلع 

، ) ȓالطاق ɼ șقɽال ( ȓالتشغيلي ɼ ȓالمالي əالتكالي ȓكاف ȓالاجمالي ȓتشمل التكلف ɼ  العملاء ɯعȯالتܣ ت ȓالنفسي ɼ

  : ɯقȲ ح في الشكل ɽܷم ɽكما ه . ɂȳا العȱالتخلي عن ه ɼ امȯاستخ ɼ Ȓȴحيا ɼ ɯ1.2في تقيي . 

 

 

                                                           
1
 Philip Kotler , Kevin Keller , Delphine Manceau , " Marketing Management " , Pearson France ,  14

e
 édition ,  2012 , p 149 . 
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                                                   ɯقȲ للعميل:   1.2الشكل ȓمȯالمق ȓالقيم Ȕداȯمح  

 

 

 

 

 

 

 

 

La source : Philip Kotler , Kevin Keller , Delphine Manceau , «  Marketing Management » , Pearson France ,  14
e
 édition ,  2012 , p 149  

 

يتبيɰ أɰ القيمȓ المقȯمȓ للعميل هي مجمɽعȓ من القيɯ الخاصȓ بالمنتɼ Ƞɽ الخȯمȲ1.2  ɼ ȓقɯ : من خلاɤ الشكل 
. ȓالنفسي ȓالتكلف ɼ ȓالطاق ɼ șقɽال ȓتكلف ɼ ȓالمالي əمنها التكالي Ȧɼȳمط ɰظفيɽالم ɼ ȒȲɽالص 

 Ȓيادȵل ʄيسڥ ɝيɽالتس ȳيȯم ɼ ، العميل ɻفعȯما ي ɼ ɻما يحصل علي ɰبي ɚȳالف ȳالعملاء تناض ȓقيم ȓه القيمȱه

 ȓالقيم ɼأ ȥالمنت Ɂيعبف عن خصائ ( ɂȳالع ʄب العميل الȱالتܣ تج ȓالعاطفي ɼأ ȓظيفيɽايا الȵالم ȵيȵتع ɤمن خلا

 ȥالمنت ʄال ɤɽصɽتسهيل ال ɤمن خلا ( əمن التكالي ȓمختلف Ɏاɽأن Ʌخف ɼ ، ) ɤسبيل المثا ʄعل ȓللعلام ȓيȵمȳال

 خلاɤ تصميɯ سهل الاستعماɼ ɤ بالطبɑ تخفيɅ الأسعاȲ ( . بتفضيل التȴɽيɑ المɽسɑ ، تسهيل استعمالɻ من

 

 

 

 قيمة المǼتوج 

 قيمة الخدمة

 قيمة الموظفين

 قيمة الصورة

 التكلفة المالية

 تكلفة الوقت

 القيمة الاجمالية

اجماليةتكلفة   

 القيمة المقدمة للعميل

تكلفة الطاقة ) الجهود ( 
 )=

 تكلفة نفسية
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2 -  : ȒȲم الاداȳموقع العميل ضمن ه 

  ȯالعائ Ȳȯليس مص ɼ Ȳاȳالق ȑيشكل صاح ɼ ، مȳاله ʄفي أعل ȳيȯليس الم ɼ أصبح العميل ȓيثȯالح ȒȲم الاداȳفي ه

 ɯقȲ ح في الشكل ɽܷم ɽكما ه . ȓللمنظم ȓبالنسب ɉ2.2 :فق  . 

                                   ɯقȲ 2.2الشكل  ȒȲم الاداȳموقع العميل ضمن ه : 

 

 

 

 

 

 

 : Ȳȯالملتالمص ʄال ȓمȯمق ȓاخلȯم Ɂملخ ، "ȓللمنظم ʅȳالفك ɤالما ȶأȲ ȒȲخل لإداȯلاء مɽال ʅɼȰ العملاء ɑم əالتحال" ، ɯاهيȳاب ɉمنيف ، لجل ʅȲɽقى ن

التسييف ، جامعȓ الɼȯلي الخامس حȲ ɤɽأȶ الماɤ الفكʅȳ في منظماȔ الأعماɤ العȳبيȓ في ظل الاقتصاديȓ الحȯيثȓ  ، كليȓ العلɽم الاقتصاديɼ ȓ علɽم 

 ، ə07، ص  2011الشل  ،http://iefpedia.com   . 

أɰ العميل أصبح سببا أساسيا في تɽاجɼ ȯ بقاء المنظمɼ ، ȓ يظهȰ ȳلɣ جليا في  Ȳ2.2قɯ : يتبيɰ من خلاɤ الشكل 

 ȯيȯ أهȯافها .جعلɻ محȲɽ اهتمامها ɼ منطلɝ تȳتكȵ عليɻ في ɼ ضɑ خططها ɼ تح

 

 

 

 

 

 

 العملاء

 الموظفين

Εالاطارا 

 الادارة العϠيا

 الموظفين

 العملاء

Εالاطارا 

 الادارة العϠيا

ΔيديϠϘالادارة الت ϡهر Δالادارة الحديث ϡهر 

http://iefpedia.com/
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 1 المطلȑ الثالȟ : دȒȲɼ حياȒ العميل :

ɼ تعȳف دȒȲɼ حياȒ العميل  انتقل اهتمام الاداȒȲ الحȯيثȓ للمنظمȓ من دȒȲɼ حياȒ المنتȥ الʄ دȒȲɼ حياȒ العميل ،

علʄ أنها الف؅فȒ التܣ ت؅فاȦɼ ما بيɰ تعامل العميل مɑ منتجاȔ المنظمȓ من جمɑ المعلɽماɼ Ȕ التعȳف عليها حتܢ 

 . ȓسسǺالم Ȕي عن منتجاǿالتخلي النها ɼلاء أɽال ȓحلȳم ʄال ɤɽصɽال 

 əقɽيت ɼ ɉليصبح غيف نشي ɻفعȯي Ƞاحتجا ɻيȯل ɰɽضا فيتكȳم الȯع ȓيصاب العميل بحال ȯق ȓحلȳم ʅفي أ ɼ

 عن الشȳاء . 

ɯقȲ ح الشكل ɽܷي ɼ :  3.2  . ȓالمنظم ɑم ɻبها العميل في علاقت ȳاحل التܣ يمȳالم əمختل 

                                       ɯقȲ 3.2الشكل  ɰالزبو Ȳاحل تطوȳم: 

 

 

 

 

 

 

 
: Ȳȯالمص ، ɯاهيȳاب ɉمنيف ، لجل ʅȲɽالملتقى  ن ʄال ȓمȯمق ȓاخلȯم Ɂملخ ، "ȓللمنظم ʅȳالفك ɤالما ȶأȲ ȒȲخل لإداȯلاء مɽال ʅɼȰ العملاء ɑم əالتحال"

يف ، جامعȓ الɼȯلي الخامس حȲ ɤɽأȶ الماɤ الفكʅȳ في منظماȔ الأعماɤ العȳبيȓ في ظل الاقتصاديȓ الحȯيثȓ " ، كليȓ العلɽم الاقتصاديɼ ȓ علɽم التسي

 ، ə01، ص  2011الشل  ،http://iefpedia.com   . 

                                                           
1
لتقى الɼȯلي فʅȴɽ منيف ، لجلɉ ابȳاهيȲ " ، ɯأȶ الماɤ الفكʅȳ في منظماȔ الأعماɤ العȳبيȓ في ظل الاقتصاديȓ الحȯيثȓ " ، ملخɁ مȯاخلȓ مقȯمȓ الʄ الم  

 . 10، ص   http://iefpedia.com،  2011امس ، الخ

 
عميل 
ϙمشكو 

العميل 
 المحتمل

 عميل غير
 مؤهل

 العميل
 الجديد

العميل 
 المعيد

العميل 
 الوفي

العميل 
 التابع

العميل 
 السفير

العميل 
ϙالشري 

 عميل غير فعال
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أɰ العميل قȯ يصل من مȳحلȓ الشɣ الʄ مȳحلȓ الشȳاكȓ مɑ المǺسسȓ التܣ  Ȳ3.2قɯ : يتضح من خلاɤ الشكل 
 يتعامل مɑ منتجاتها .

 ɼ1 سنعɂȳ مختلə مȳاحل الȵبɰɽ كما يلي : 
 : ɞالمشكو ɰالزبو . ȓسسǺالم ɑم ɯتعامله ȓامكاني ɤاحتما ɼأ ɣمحل ش ɰɽنɽيك ɚɽبائن السȴ كل 

 : المحتمل ɰالزبو  ȓعملي ȯنا محتملا بتحفيقه ، فبعɽبȴ ɰɽلكي يك ɞɽالمشك ɰɽبȵال ȓسسǺهل المǺت

التشاȲɼ مɑ الȱاȔ أɼ المقȳبيɰ يتجاȴɼ الȵبɰɽ مȳحلȓ الشɼ ، ɣ يظهȳ لȯيɻ احتماɤ أɰ يصبح ȴبɽنا 

 ɼ ȓسسǺللم ɰɼȯب ɼ هلǺنا غيف مɽبȴ يصبح ɻايتها لأنȯد بȳبمج ɰɽبȵا الȱه Ȓحيا ȒȲɼتنتهܣ د ɰيمكن أ

. ȯعائ 

 : ȯيȯالج ɰليصبح  الزبو ɻهلǺي ʄلɼالأ Ȓȳللم ȓسسǺالم ȓعلام ɼأ ȥاء منتȳش ʄالمحتمل عل ɰɽبȵال Ȳاȳاستق

. ɰالحاليي ȓسسǺبائن المȴ ȓضمن قائم 

 : ȯالمعي ɰل الزبوɼاء الأȳالش ȓعملي ȯبع ɼ ȥاضيا عن المنتȲ ɰɽاء ، فيكȳالش Ȳاȳق ɯيȯبتق ɰɽبȵم الɽي يق

. ɾȳأخ Ȓȳاء مȳالش ȓعملي Ȳاȳا لتكȯمستع 

 : الوفي ɰتعلقا  الزبو ɻيȯل ȯلɽا ما يȱاء ، هȳش ȓكل عملي ȯبع ɻيȯضا لȳال ɾɽداد مستȵي ɰɽبȴ ɽه

 بالعلامȓ أɼ المǺسسɼ ȓ بالتالي يصبح ɼفيا .

 : التابع ɰا الزبو ȓحال Ȳɽبالتالي تعتبف تتط ɼ ، ȓسسǺالم Ȕعلاما ɼأ Ȕلتمس كل منتجا ɰɽبȵال ɾȯلاء لɽل

 ɰحلتاȳالم ȯلɽتت ȓه الحالȱعن ه ɼ ، ȥلاء للمنتɽا من الȲɽأك؆ف تط ȓسسǺالم ɼأ ȓلاء للعلامɽال ȓحال

. ɰالمقبلتا 

 : السفير ɰأ الزبو ȓبل يصبح بمثاب ȓسسǺالم Ȕعلاما ɼ Ȕاء منتجاȳفي لا يكتفي بشɼ ɰɽبȴ ɽه ȓيجيɼȳت Ȓدا

. ȥالمنت ɼأ ȓاء العلامȳش ʄين علȳفي تحفيق الاخ 

 : ɣيȳالش ɰالزبو  ȥالمنت ɼأ ȓكبيف بالعلام ɝتعل ɻيȯل ȯلɽيت ɰɽبȵال Ȓحيا ȒȲɼمن د ȒȲɽالمتط ȓحلȳه المȱفي ه

 șالتܣ أثبت ȓسسǺفي الم ȓاف الأساسيȳف من الأطȳط ɻنǸب ȳيشع ɻتغييفه بجعل ȑيصبح من الصع ɼ

 ئɻ .استحقاقها لɽلا 

   ɰɽبȵال ɰأ ɼأ ȓاحل السابقȳمن الم ȓحلȳيبقى قائما في كل م ȓسسǺعن الم ɻتخلي ɼ ɰɽبȵال ɰاȯفق ɤاحتما ɰلا أǻ

. ȓليس مشكل ɼ يصبح حلا ɻبالتالي التخلي عن ɼ ȯأك؆ف من العائ ȓسسǺالم əيكل ɼ ɤيصبح ڦي فعا 

 

                                                           
1
 . 36،  35عبȯ الحفيظي محمȯ الأميɰ ، مȳجɑ سابɝ الȱكȳ ، ص ص   
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 ɰضا الزبوȲ ɤحو ȓعام ɯالثاني : مفاهي ȟالمبح 

    ɰɽمن لكي تك ȯيȯالع ɰفي أ ȑالسب ɽا هȱه ɼ .عملائها ȔغباȲɼ Ȕلاحتياجا ȳتنظ ɰأ ȑيج ،ȓناجح Ȕالمنظما

 ɰلأ ɯضا العملاء مهȳف .ɯبه Ɋالاحتفاɼ لاءɽالɼ ،ضا العملاءȲ ȓأهمي ʄعل Ȳاȳا باستمɼȯأك ɰالأكاديمييɼ ɰالباحثي

جȓ لȱلɣ ، يجȑ النظȳ في عɽاقȲ ȑضا العȯيȯ من الأبحاȚ أظهȔȳ بɰǸ لɻ تǸثيف ǻيجابي علȲ ʄبحيȓ المنظمɼ .ȓنتي

 العملاء ɼعȯم الȳضا. 

 ɰضا الزبوȲ ȓأهمي ɼ  مفهوم : ɤɼالا ȑالمطل 

1-  : ɰضا الزبوȲ ȓأهمي 

لقȯ لقي Ȳضا الȵبɰɽ اهتماما ملحɽظا في العصȳ الحȯيɼ ȟ هɽ ليس بالمفهɽم الجȯيȯ علʄ منظماȔ الأعماɤ التܣ  

، ɝيɽللتس ȟيȯم الحɽتتبنܢ المفه  ɻضائȲها لاȯجه ɾȲقصا Ȕالمنظما ɤȱتب ȒȲجبا Ȓɽم قɽالي ɯفي عال ɰɽبȵال ȯيع Ȱا

 ɚȳط ɼ بائنȵال Ȕحاجا ɯفه ɰكما أ ، ȦباȲدها بالأɼȵي ɼ م منتجاتهاȯيستخ ʅȱد الȳالف ɻلأن ɻلائɼ ʄعل ɤɽالحص ɼ

ȒȲȯ علʄ اȲضاء ȴبائنها اشباعها يȵيȯ من قȒȲȯ المنظمȓ للɽصɤɽ الʄ أفضل مستɾɽ للنمɽ ، فالمنظماȔ التܣ لها الق

 1تتمكن من المحافظȓ علʄ حصتها السɽقيɼ ȓ التɽسɼ ɑ النمɼ ɽ الȵيادȒ في الأȲباȦ مستقبلا .

اه الخȯماȔ التܣ ( عɽامل عȯيȒȯ تǺثȳ في Ȳضا الȵبائن ɼ التܣ تعمل علʄ تعȵيȲ ȵضاه تج ɼSingh 2006 حȯد ) 

  ȓمها المنظمȯتقɯقȲ ح في الشكل ɽܷم ɽ4.2:  كما ه  . 

 

 

 
                                                           

1
قتصاد ، جامعȓ البصȒȳ م . نضاɤ بȲȯ شيș ، " السياساȔ التسعيفيɼ ȓ أثȳها في Ȳضا الȵبɰɽ " ، مجلȓ دȲɼيȓ نصə سنɽيȓ تصȲȯ عن كليȓ الاداɼ ȒȲ الا  

 ، 2014 ،www.iasj.net   250، ص . 

http://www.iasj.net/
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                                                    ɯقȲ 4.2الشكل ɰضا الزبوȲ في Ȓȳالعوامل المؤث : 

 

 

 

 

 

La source :Harkiranpal  Sing ," the importance of customer satisfaction in relation to customer loyalty and retention" , UCTI Working paper , 

2006 , www.van-haaften.nl , p 02 . 

 

تعȯد العɽامل المǺثȒȳ علȲ ʄضا الȵبɰɽ ، الش ܣء الʅȱ يصعȑ من تحقيقȲ4.2  ɼ ، ɻقɯ : يتضح من خلاɤ الشكل 
 يȯفɑ المنظمȓ الʄ الاهتمام بɻ أك؆ف من أجل بلɒɽ أهȯافها .

 Ȳȯمص ȯيع ɻماتها لأنȯخ Ȓدɽمن ج ȯكǸمن الت ȓالمعاييف التܣ تمكن المنظم ɯبائن من أهȵضا الȲ ɰبا ɤɽيمكن الق ɼ
 ɚɽبقائها في الس ʄعل ȓبائنها للمحافظȴ ɾȯضا لȳال ȓجȲد Ȓيادȴ ʄالعمل عل ʄال ʄتسڥ ɣلȱل ، ȓبائن للمنظمȵلاء الɼ.  

 
2- : ɰضا الزبوȲ مفهوم  ɰɽبȵضا الȲ əيȳتع ɯت ȯبعضها . لق ȳكȰ ɤɼسنحا ɼ من العملاء ȯيȯمن الع 

  فȳعSheth , Haward   ضاȳال ɻأن ʄالتܣ يتحملها  عل Ȕمها لقاء التضحياȯع ɼأ ȒǸبالمكاف Ɏالانطبا "  :

 1الȵبɰɽ عنȯ الشȳاء " .

  فȳعEvarad 1993 . " ɞالاستهلا ɼ اءȳالش ȓعن عملي ȓناتج ȓنفسي ȓحال " : ɻنǸب ɰɽبȵضا الȲ1 

                                                           
1
ȓ ، كليȓ المȶȲȯ حاكɯ جبʅȲɽ الخفاجي ، " Ȳضا الȵبɰɽ كمتغيف ɼسيɉ بيɰ جɽدȒ الخȯمɼ ɼ ȓلاء الȵبɰɽ " ، مجلȓ الغʅȳ للعلɽم الاقتصاديɼ ȓ الاداȲي  

 . 84، ص   www.iasj.netجامعȓ الكɽفȓ ، العȳاɚ ،  الاداɼ ȒȲ الاقتصاد ،

 

 وضوح طلبات الزبائن

 سرعة الخدمة

لزبائناصداقة  مساعدة العاملين للزبائن لطلبات لالتوقيت المǼاسب  
الزبائن

 لطافة العاملين المǼافسة السعرية جودة الخدمة القيمة الجيدة للمǼتج

 معرفة ما يريدǽ الزبون

 الدقة في طلبات الزبائن
 رضا الزبائن الكلي

http://www.van-haaften.nl/
http://www.iasj.net/
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  فȳيعȯالأداء  2003 المهت ȓنȲمقا ɻعن ȥينت Ɇالاحبا ɼأ Ȓشخظ ܣ بالسعاد ȶاحسا " : ɻنǸب ɰɽبȵضا الȲ

 . " ɑقɽالمت ɑم ȓمȯللخ ɝ2المتحق 

  فȳعPh Kotler , K Keller , D Manceau  ɻسلبܣ يحس ب ɼايجابي أ Ɏانطبا " : ɻأن ʄعل ɰɽبȵضا الȲ

 . " ɞالاستهلا ɼاء أȳفي الش ɻخبفت ɤمن خلا ɰɽبȵ3ال 

 ( ɤɽتيب ȠȰɽنم ɻصفɼ بائن بماȵضا الȲ يمكن التعبيف عنTeboul  )يمثل ȟبحي  ɤبائن من خلاȵال Ȕاحتياجا

، ȓمȯخ ɼأ ȓمن سلع ȓالمنظم ɻمȯح ما تق ɽܷي ɑبȳبينما شكل الم ، Ȓȳما  شكل دائȯضا التام عنȳال ɝيتحق ɼ

 ɾɽمست ȓف تغطيȯاله ɰɽيك ɼ ، ɑبȳداخل الم ȳائȯاء الɽاحت ɯما يتȯعن ɼأ Ȕالاحتياجا ɑم مȯمق ɽيتماء ܢ ما ه

 Ȳ5.2 .4قɯ : الأداء المتɽقɑ بطȳيقȓ أحسن من المنافسيɰ ، كما هɽ مɽܷح في الشكل  

                                                                   : ɯقȲ 5.2الشكل   ɰضا الزبوȲ ȠȰنمو 

 

 

 

: Ȳȯالمص ، " ) ȳالأث ɼ ȓالعلاق ( ɰɽبȵضا الȲ ɼ ɑاسɽالايصاء ال " ، ȴعكا ɤشلا ȑينȴ م ، ʅادɼ ȳالخض ȯعب Ȓȳعن  م ساه Ȳȯتص ȓيɽسن əنص ȓيȲɼد ȓمجل
 . 75، ص   www.iasj.netكليȓ الاداɼ ȒȲ الاقتصاد ، 

 

 ȳفي نظ ȯيع Ȓȳائȯال ȠȲخا ɑيق ʅȱء الȵالج ɼ ، ضياȳبائن مȵال ȳفي نظ ȯيع Ȓȳائȯداخل ال ɑيق ʅȱال ɑبȳء المȵالج

، ʅȲɼȳغيف ض ɰɽبȵال  ɼ ɯالتصمي ɼ ɝيɽالتس ɰمن أ ȯكǸتت ɼ ، بائنȵال Ȕɽص ȓالمنظم ɑتسم ɰأ ȓمن الأهمي ɰكما أ

 ɼ بائنȵايا للȵمن الم ȓبائن جملȵضا الȲ ɝلتحقي ɰا ɼ ، بائنȵال Ȕقعاɽت ȓقȯتقابل ب ɑيȴɽالت Ȕعمليا ɼ Ƞالانتا

. ɻنفس șقɽفي ال ȓللمنظم 

 ɽه ɰɽبȵضا الȲ ɰǸب ȓالسابق Ȕيفاȳيتضح من التع ɼ Ȕقعاɽالت ɑم ɻنتȲمقا ɼ ɻملاحظت ȑيج ʅȱالأداء ال ȓعملي

التܣ تȲɼȯ في Ȱهن الȵبɼ ɰɽ حاجاتɼ ، ɻ عليɻ فاɰ كاɰ الأداء أك؆ف من المتɽقɑ فسيكȲ ɰɽاضيا كليا لȲȯجȓ تشعȳه 

                                                                                                                                                                                           
1
   ȓالقيم ȳأث " ، Ȳɽخنش ɤالتسييف ،  –جما ɼ ȓم الاقتصاديɽالعل ȓكلي ، ȓم الانسانيɽالعل ȓمجل ، " ȓسسǺالم ȓديɼدȳم ʄلها عل ȓيȰالمحا ɯالمفاهي ɼ ɰɽبȵال

 ، Ȓȳبسك ȓ2006جامع  ،www.webreview.dz   382، ص . 
2
 . 252م . نضاɤ بȲȯ شيș ، مȳجɑ سابɝ الȱكȳ ، ص   

3
  Philip Kotler , Kevin Keller , Delphine Manceau ,référence a déjà été mentionné , p 152 . 

4
   " ، ȴعكا ɤشلا ȑينȴ . م ، ʅادɼ ȳالخض ȯعب Ȓȳم . ساه ȓعن كلي Ȳȯتص ȓيɽسن əنص ȓيȲɼد ȓمجل ، " ) ȳالأث ɼ ȓالعلاق ( ɰɽبȵضا الȲ ɼ ɑاسɽالايصاء ال

 . 74، ص   www.iasj.netالاداɼ ȒȲ الاقتصاد ، 

 

 
 ما تقدمه المؤسسة 

  احتياجات الزبائن

http://www.iasj.net/
http://www.webreview.dz/
http://www.iasj.net/
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ɰɽ بالسعادɼ ، Ȓ اȰا كاɰ الأداء يتطابɝ مɑ تɽقعاتɻ فسيحقȲ ɝضاه ، أما اȰا كاɰ أقل من المتɽقɑ فاɰ الȵبɰɽ سيك

 في حالȓ استياء ɼ خيبȓ أمل ɼ ي؅فɞ التعامل مɑ المنظمȓ مستقبلا .

 

 

 

 

 ɰضا الزبوȲ احلȳالثاني : م ȑالمطل 

: Ȕدا من العملياȯع ȓاحل المتضمنȳمن الم ȓعɽمجم ɤمن خلا ɝيتحق ɰيمكن أ ɰɽبȵضا الȲ ɰ1ا 

1- : ɰالزبو Ȕحاجا ɯفه  ɼأ ɰɽبȵضا الȲ ȶنظام لقيا ȓفي صياغ ȓالأساسي ɼ ȓليɼالأ Ȓɽالخط ȯيع Ȕالحاجا ɯفه

 ɽنح ȓاليقظ ȓالبقاء دائما في حال ɼ ɰɽبȵبها ال ɯالتܣ يهت Ȕالسما ȓاقبȳم ɰقيɽمن المس ȑيتطل ʅȱال ɼ ، ɻتشكيل

 العناصȳ الجȯيȒȯ كافȓ التܣ يمكن أɰ تǺثȳ في Ȳضاه .

2- : ɰللزبو ȓالعكسي ȓيȱاء  التغȲأ ȓلمتابع ɰقيɽسائل المسɽب ȓالمتمثل ɼ ɰɽبȵضا الȲ ȶلقيا ȓالثاني Ȓɽالخط ȯتع ɼ

 مɑ بطȳيقتܣ الاستجابɼ ȓ المسبقȓ الȵبɰɽ في الأداء الحالي للمنظمɼ ، ȓ معȳفȓ مɾȯ تلبيتها لتɽقعاȴ Ȕبɽنها ɼ التܣ تج

 2دɼاȔ التاليȓ :الطȳيقȓ الأɼلʄ هي الأك؆ف شيɽعا ɼ استخȯاما في أغلȑ المنظماɼ Ȕ تظɯ الأ 

 : Ȕالمقترحا ɼ يɼنظام الشكا  Ɇɽبائن ، مثل خطȵبال ȓالمهتم ȓم بها المنظمɽتق Ȕتيباȳت ȓعɽهي مجم ɼ

، ɯيهɼشكا ɼ ɯمق؅فحاته Ɏبائنها لسماȴ ʄعل ȳتسهيل الأم ȓالتܣ تهيئها مجانيا ، بغي ȳالمباش əالهات  ɼأ

 ʅɼالشكا ɝصنادي ɼأ ، ɰɽهȳما يك ɼ ɰɽا ما يحبɽفها ليثبتɽلضي Ȕالمنظما Ʌمها بعȯالتܣ تق ȔاȲالاستما

 ɰأ Ȱي الاتجاه ، اǿثنا ɤني لتسهيل الاتصاɼالالك؅ف ȯالبفي ɼ șالان؅فن ȓشبك ʄالتܣ تضعها عل Ȕالمق؅فحا ɼأ

لجȯيȒȯ تمكنها من الȳد السȳيɑ لحل هȱه المعلɽماȔ المȳتȒȯ المتȯفقȓ للمنظماȔ بالعȯيȯ من الأفكاȲ ا

 المشاكل .

 : ɰضا الزبوȲ Ȕمسوحا  ɤمن خلا ɰɽبȵضا الȳل Ȓȳمقاييس مباش ʄعل ɤɽمن الحص Ȕتتمكن المنظما

 ȓلعين ȓهاتفي Ȕاء اتصالاȳاج ɼأ ȓاستبان ɤساȲǼب ɣلȰ ɼ ، ɾȳأخ ɼ Ȓȯم ɰبي ȓيȲɼد Ȕحاɽاء مسȳاج

                                                           
1
 . 253م . نضاɤ بȲȯ شيș ، مȳجɑ سابɝ الȱكȳ ، ص   

2
 . 257،  256ص ، م . نضاɤ بȲȯ شيș ، مȳجɑ سابɝ الȱكȳ ، ص   
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ǹȲيɼ ȓجهȓ نظȳ الȵبائن تجاه خȯماȔ المنافسيɰ من عشɽائيȓ من الȵبائن الحالييɰ ، كما تتمكن من 

 خلاɤ جمɑ بياناȔ عن

Ȳضاهɯ بطȦȳ أسئلȓ اضافيȓ لقياȶ نيȓ اعادȒ الشȳاء لȯيهɼ ، ɯ ستكɰɽ تلɣ عاليȓ اȰا كاȲ ɰضا الȵبائن 

عاليا ، كما أنɻ من الأفضل قياȶ دȲجȓ قبɤɽ المنظمȓ عنȯ الاخȳين ɼ حصɽلها علʄ نقاɆ عاليȓ في هȱه 

ȓالحال . 

 : الخفي ɝالمش؅فين  التسوي Ȳɼا دɽاد ليتقمصȳأف əظيɽت ʄال Ȕالمنظما Ʌبع Ǹتلج ɰɽبȵضا الȲ ȶلقيا

 ɼ ȓالمنظم Ȕماȯخ ɼ ɑفي سل əضع ɼ Ȓɽق Ɇمن نقا ɻنɼȯما يج ʄعل ɯهȳيȲتقا ɰɼȯيع ɼ ɰالمحتملي

Ʌ المشاكل لاختباȲ منافسɽها ɼ يقȯمɽنها الʄ اداȒȲ المنظمɼ ، ȓ يعتمɰɼȯ هǺلاء الأفȳاد أحيانا افتعاɤ بع

 ȳلا يقتص ɼ ، ɻمȯمن ع ȯالمشاكل بشكل جي ɣتل ɑالتعامل م ʄعل ȓبالمنظم ɰالخاصي ɑالبي ɤجاȲ ȒȲȯق

الأمȳ علʄ هǺلاء فقɉ ) المȲȯاء ي؅فكɰɽ مكاتبهɯ من ɼقș لآخɼ ، ) ȳ الȯخɤɽ الʄ مɽاقɑ تقȯيɯ الخȯمȓ في 

 ɰɼيختبف ɼ ɞهنا ȯأح ɯفهȳلا يع ȟبحي ȓالمنافس Ȕالمنظما ɯصفهɽنها بɽالتܣ يتلق Ȕماȯالخ ɯنفسهǸب

ȴبائن لتلɣ المنظمȓ ، الاتصاɤ هاتفيا بمنظماتهɼ ɯ طȦȳ الأسئلɼ ȓ الشكاʅɼ يساعȯهɯ علʄ النظȳ في 

كيفيȓ المعاملɼ ȓ كيə تتɯ المعالجɼ ، ȓ في ضɽء Ȱلɣ تتبيɰ لȯيهɯ بɽضȦɽ نقاɆ القɼ Ȓɽ الضعə في 

 تقييɯ الأداء .

  : ɰالزبو ȒȲينبتحليل خسا ɼأ Ȕماȯاء الخȳا عن شɽقفɽين تȱبائن الȵتتصل بال ɰأ Ȕالمنظما ʄغي عل

 Ȕد القيام بمقابلاȳلا يكفي مج ȯق ɼ  ، ɣلȰ ɤɽحص ȑسب ȓفȳلمع ȳاخ ȓمȯم خȯمق ʄا الɽلɽين تحȱال

  ئن فȰǼا ما تȵايȔȯ هȱه المعȯلاȔ لهǺلاء الȵبائن ، ɼ لكن من الضʅȲɼȳ أيضا مȳاقبȓ معȯلاȔ خساȒȲ الȵبا

  .لɣ المنظماȔ في اȲضاء ȴبائنهاɣ دليلا علʄ فشل تيعȰ ȯل

 ɼبائن أȵال ȒȲياȴ ɤمن خلا ɰɽبȵضا الȲ ɯيɽتق ȓيقȳهي ط ɼ ، ȓالثاني ȓيقȳيستعمل الط Ȕمن المنظما ɞهنا ɼ

الاتصاɤ بهɼ ɯ ليس المهɯ اجȳاء المقابلاȔ فقɉ بل متابعȓ فقȯاɰ الȵبائن لأɰ تȵايȰ ȯلɣ المعɤȯ يشيف الʄ فشل 

 ȲǼضاء ȴبائنها أɼ بȲǼساɤ استبياناȔ لهɯ .المنظمȓ ب

 ɰفاء الزبوɼ ɼ ضاȲ: ȟالثال ȑ1المطل 

  ɣلȰ ɝتحقي ɼ ، ) ما Ƞɽمنت ɼأ ȓعلام ɼأ ( ȓسسǺبالم ɰɽبȵال ȓها علاقȴȳالتܣ تف ȓالثق ɻان ʄفاء علɽال əيȳيمكن تع

. ȯيȯالج ɉسɽفي ظل ال ȓسسǺللم ȓأساس ܣ لإنشاء القيم ȳأم ɽه 

                                                           
1
   ، Ȳɽخنش ɤجماɑجȳم  ȳكȱال ɝ387 - 384، ص   ساب . 

 

http://www.webreview.dz/
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 ȓعالي ȓجȲعن د ȯلɽيت ɽه ɼ ، لتحقيقها ɰɽبȵضاء الȲا ʄالتܣ يسڥ ȓالاساسي ȯائɽالف ɼاف اȯالأه ȯفاء احɽال ȯيع ɼ

 ɽفاء هɽال ɾȳبالأح ɼضا أȲ ȓجȲد ɯأعظ ɝحق ȯق ɰɽما يكȯفيا عنɼ ɰɽبȵيصبح ال ʅأ ɰɽبȵضا الȲ ɝمن تحقي

ȓمȯمتق ȓحلȳم 

ɻضا في أنȳفاء عن الɽا يتميق الȱبه ɼ ، ضاȳا  من الȱلما له ɼ ɰɽبȵبال  Ɋفيها الاحتفا ɝالتܣ يتحق ȓحلȳيمثل الم

الاحتفاɊ بالȵبɰɽ من فɽائȯ علʄ مستɾɽ المǺسسȓ مȳهɰɽ تحقيقها بȲȯاسȓ الحɼȯد الفاصلȓ بيɰ الȳضا ɼ الɽفاء 

 لتحȯيȯ معالɯ تحقيɝ الɽفاء ضمن تحصيل الȳضا .

لعلاقȓ بيȲ ɰضا الȵبɼ ɼ ɰɽفائɻ في أغلȑ الأسɽاɼ ɚ طبقا لما تتميق بɻ الأسɽاɚ في ظل الɽسɉ الجȯيȯ تتحȯد ا

 : ɯقȲ فقا للشكلɼ ȓالتنافسي Ȓȯيȯ6.2الش  . 

 

                                      ɯقȲ 6.2الشكل ȓالتنافسي Ȓȯيȯالوفاء في أسواق ش ɼ ضاȳال ɰبي ȓالعلاق  : 

 

 

 

 

 

 

: Ȳȯالمص  ȓالقيم ȳأث " ، Ȳɽخنش ɤص  –جما ، ȳد العاشȯالع ، Ȓȳبسك ȓجامع ، ȓم الانسانيɽالعل ȓلها " ، مجل ȓيȰالمحا ɯالمفاهي ɼ ɰɽبȵ386ال . 

 أɰ العلاقȓ بيɰ الȳضا ɼ الɽفاء تنقسɯ الʄ أȲبعȓ مناطɝ كما يلي : Ȳ  :6.2قɯ نلاحɍ من خلاɤ الشكل

 ȓالمنطقA :  ɯل ȓه المنطقȱفاء في هɽال ȟفاء الحقيقي ، حيɽم الȯع ʄال ʅدǺضا يȳم الȯع ȓه المنطقȱتعنܣ ه

. Ȳɽيتط 

 الوفاء 

 مرتفع

 ضعيف

 المǼطقة

A 

 المǼطقة

B 

 المǼطقة

C 

 المǼطقة

D 

 مبتهج مǼطقة السواء غير راضي

 الرضا
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 ȓالمنطقB :  فيها اح؅فام دف؅ف الأعباء ɯت ȟضا حيȳالأدنى من ال ȯالح ʄعل ȓه المنطقȱه ȳفɽتت ɻمن ɼ Ȓيادȴ ɰɼد

تس׿ܢ هȱه المنطقȓ بمنطقȓ السɽاء حيȟ يبȯأ تطȲɽ الɽفاء لكنɻ يبقى دائما ضعيفا بمعنܢ أʅ اȲتفاɎ في الȳضا لا 

. ɯفائهɼ ɝبائن ايجابيا لتحقيȵال ȵضا يبقى ڦي كافي لهȳفي ال ɰا التحسيȱه ɰفاء لأɽال ɤȯء معɉيغيف الا بب 

 ȓالمنطقC :  فعليا من قبل ɼ تحصيلها ايجابيا ɯيت Ȕالتحسينا ɰأ ɣلȰ ، فاءɽا أساسيا للɽنم ȓه المنطقȱه ȯتشه

 ȓالمنطق ɰيمي ʄعل ȓسسǺالم șكلما كان ȟحي  ȓسسǺللم ȓتنافسي Ȓميق Ǹتنش ɣلȱب ɼ ɰɽبȵالC  ȳالأث ɰكلما كا

. ɯالأسه ȔاȲاستثما ʄعل ɾɽأق ɼ ايجابيا 

 ȓالمنطقD :  Ɂتناق  ȓلا تمثل منطق ɯضائهȲا Ȓيادȴ عن ȟفالبح ɻعلي ɼ اɽأبهج ȯا قɽبائن كانȵال ȑأغل ɰد لأɼدȳالم

. ɯمن قبله ȯهيȴ فاءɽلا لǻ ʅدǺي 

 ȓئȵتج ȑيتطل Ȓȯيȯالش ȓفاء في ظل التنافسيɽال ȓاس؅فاتيجي ȓاد بنيȯاع ɰا الشكل البياني أȱه ɤمن خلا ɯنستله

ȵبائن دɰɼ العتبȓ الȯنيا للȳضا ɼ بالمقابل تعظيȲ ɯضا الȵبائن ɼفقا لمستɾɽ الȳضا النسبܣ قصȯ تخفيɅ عȯد ال

ȓديɼدȳالم ʅɼȰ بائنȵال . 

 ȓه الحقيقȱه Ȕȯأك ɼ ، ȓسسǺللم ȒȲخسا ȯلɽي ɻأيضا أن ȓفȳمع ȑفاء ، يجɽال ȯلɽضا لا يȳم الȯع ɻأن ʄال ȓاضاف

ȳ أك؆ف من الȵبɰɽ ن بالأم( ، مفادها اɰ الȵبɰɽ غيف الȳاع ܣ يخبف من حɽلɻ من الȵبائTRAPدȲاسȓ قامș بها )

شخɼ ، Ɂ عليɻ يشكل الȵبɰɽ غيف  20الʄ  10بحيȟ ي؅فاȦɼ عȯد الȵبائن الȱين يمكن اخباȲهɯ من  الȳاع ܣ 

. ɰɽبȴ ȒȲد خساȳأك؆ف من مج ȓسسǺمستقبل الم ʄا علȳاع ܣ خطȳال 

 ɰضا الزبوȲ ɝيع في تحقيȴالتو Ȳɼد : ȟالثال ȟالمبح 

الʄ أيʅȯ المستهلكيɼ ɰ أɰ يتȰ ɯلɣ في أفضل الظɼȳف ، ɼ تلقى من أهɯ أهȯاف المǺسسȓ هɽ أɰ تصل منتجاتها 

 Ȳضا المستهلكيɼ ، ɰ يتȰ ɯلɣ من خلاɼ ɤظيفȓ التȴɽيɑ التܣ تعȯ بمثابȓ الجسȳ بيɰ المǺسسɼ ȓ أسɽاقها .

 ɰضا الزبوȲ ɝيع في تحقيȴالتو ȓمساهم : ɤɼالأ ȑالمطل 

ɰ العلاقاȔ التعاɼنيȓ داخل قنɽاȔ التȴɽيɑ تساهɯ في ينبغي اعتباȲ المɎȴɽ عنصȳ اس؅فاتيجي في نشاɆ المǺسسȓ لأ  

تحقيȲ ɝبحيȓ المǺسسɼ ȓ تنتȥ حالȓ التعاɰɼ هȱه من ɼجɽد اتصاɤ مباشȳ ما بيɰ المȴɽعيɼ ɰ الȵبائن علʄ اختلاف 

 ɰبي Ȕفقاȯالت əالتܣ تسهل مختل ȓيقيɽالتس ȔسساǺمن الم ȓعɽمجم ɰɽعȴɽيمثل الم ɼ ، ɯخصائصه ɼ ɯاعهɽأن

ح في الشكل ȲقɯالمǺسسɼ ȓ ال ɽܷم ɽكما ه ɰɽبȵ :  7.2   . 

                                                    ɯقȲ 7.2الشكل  ɰالزبو ɼ ȓالمؤسس ɰبي Ȕفقاȯالت : 

 اتصالات 

 سلع و خدمات

 المؤسسة التوزيع الزبون
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: Ȳȯالمص . ȑاد الطالȯمن اع 

أɰ هناɞ تȯفقاȔ تحȚȯ ما بيɰ المǺسسɼ ȓ الȵبɰɽ ، تتمثل في الاتصالاɼ Ȕ السلȲ7.2   ɼ ɑقɯ :يتضح من الشكل 

، ɰɽبȵال ʄال ȓسسǺمن الم Ȕماȯالخ  ɯتت ɼ ، ȓسسǺالم ʄال ɰɽبȵمن ال Ȕماɽالمعل ɼ ȓد الماليȲاɽللم ȓالعكس بالنسب ɼ

 ʄه علȲعنها باعتبا ɤɼǺالمس ɑيȴɽالت ɰɽيك ȟبحي ، ) ɰɽبȵال ɼ ȓسسǺبينهما ) الم Ȓȳغيف مباش ȒȲɽبص Ȕفقاȯه التȱه

. ɰɽبȵال ɼ ȓسسǺكل من الم ɑم  Ȓȳمباش ȓعلاق 

  ȔاȲمن الاختيا ɑيȴɽاف التȯأه ɝتنبث ȱتنفي ɼ ادȯفي اع ȯيجس ʅȱال ɯف الأهȯاله ɼ ، ȓسسǺللم ȓالاس؅فاتيجي

 Ɏȴɽفالم ، ɚɽفي الس ȓمكان ʄعل ɤɽي من أجل الحصǿالنها ɣالمستهل ȓضاء حاجȲيتمثل في ا ȓيعيȴɽالت Ȕالسياسا

. əالتكالي Ȓكفاء ʄع Ɋالحفا ɑالܶحيح م șقɽفي ال ɼ الܶحيح ɰالمكا ʄالܶحيح ال Ƞɽم المنتȯيق 

تȠɽ ليس لɻ قيمȓ حتܢ يكɰɽ في يȯ العميل ، فهɽ أك؆ف قيمȓ بكثيف من المنتȠɽ في مستɽدɎ الشȳكɼ ، ȓ اɰ المن

الشȳكاȔ التܣ تتنافس فقɉ علʄ خصائɁ المنتȠɽ لȯيها عيȑ كبيف بالنسبȓ للشȳكاȔ التܣ تعȴȵ المنتȠɽ الأساس ܣ 

. ȓالمضاف ȓالقيم Ȕماȯخ ɑم 

 ȯيȯفي الع șانخفض ȓيȲالتجا ȓالعلام Ȓɽفق ، Ȕالمنتجا ɰبي ȓجيɽلɽالتكن Ȕالاختلافا ɂانخفا ȑبسب ɚاɽمن الأس

 ɼ ، ɰالمنافسي ɂȳع ɰبي ɼ ȓكȳالش ɂȳع ɰللتمييق بي ȓسيلɼ ɣالمستهل ȓمȯخ ɰɽتك ɰيمكن أ ȓه الحالȱفي ه ɼ

 ȓامل الكامنɽالع ɼ ، ȓسلاحا تنافسيا للمنظم șالتܣ أصبح ɰالمستهلكي ȓمȯلخ Ȓȯالم؅قاي ȓم الأهميɽالي ȯاء نشهȲɼ

 ɰلأ ɻعلي șا مما كانȲɽأك؆ف تط șأصبح ɰالمستهلكي Ȕالعملاء ، فطلبا Ȕقعاɽفي ت Ȓȳالمستم Ȕهي التغيفا ɽا النمȱه

يش؅فɰɼ المنتجاɼ Ȕ لكن يش؅فɰɼ الفɽائɼ ، ȯ هȱه القيمȓ المضافȓ للمنتȠɽ يضيفها التȴɽيɑ ) اضافȓ  العملاء لا

 لاماȔ التجاȲيɼ ȓ التعبئɼ ȓ التغليə ...الخ ( .الʄ بعɅ القيɯ التܣ يضيفها كل من الاعلاɼ ɰ الع
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 . ɯعȯالم Ƞɽالمنت ɼ الفعلي Ƞɽالمنت ɼ ȳهɽالج Ƞɽمن المنت ɰɽأيناه سابقا يتكȲ كما Ƞɽالمنت ɼ 

 ɼ ، ɝيɽالتس Ȕعمليا ɑتتب ɼ ɝالتܣ تسب ȓالاضافي Ȕماȯيشمل الخ ɼ Ƞɽا تكامليا للمنتȯبع əيضي ɯعȯالم Ƞɽفالمنت

 ȯماȔ بمجمɽعȓ من الصفاȔ منها :يجȑ أɰ تتميق هȱه الخ

 . اتهاȲعن مجا ɰɽالمنافس ȵيعج ȓمȯخ 

 . ɰالمنافسي Ȕماȯبائن بخȵلها الȯلا يستب ȓمȯخ 

 . بائنȵال Ȕقعاɽت ɚɽتف ȓمȯخ 

 . ثمنها ɚɽقيمتها تف ɰǸبائن بȵال ȳيشع ȓمȯخ 

 . مهاȯالتܣ تق ȓكȳبالش ɰɼȳبائن يتفاخȵتجعل ال ȓمȯخ 

 ȴɽمها التȯالتܣ يق Ȕماȯمن الخ ɼ: ɰɽبȵلل ɑي 

  ɣلȱب ɼ ، ȓبɽالمطل Ȕعياɽالن ɼ Ȳبالأسعا ɼ ȑفي أماكن الكل ɼ عليها ȑالطل Țɼȯح șقɼ في Ȕفيف المنتجاɽت

. ȓمانيȵال ɼ ȓالمكاني ɰالمنفعتي ɝيحق ɽفه 

 . ɣالمستهل ʄال ȥمن المنت Ȕجاɽالمنت ȓملكي ɤبانتقا ȓيȴالحيا ȓالمنفع ɝتحقي 

  Ȳأسعا Ʌعل خف ȯمما يساع ، ʄمثل ȓيعيȴɽت ȓاعتماد اس؅فاتيجي ɤمن خلا ȓيعيȴɽالت əتقليل التكالي

 Ȕالمنتجا 

  ɝفȯت Ȳاȳاستم ɰضما ɤمن خلا ɰالمستهلكي ɾȯالنفؠ ܣ ل Ȳاȳالاستق ɼ ȓالثق ɝخل.Ȕالمنتجا 

 . ȳغيف المباش ɼ ȳالمباش ɤالاتصا ɤمستهلكيها من خلا ɼ ȓالمنظم ɰبي ȓالصل ȓادام 

 للعملاء .ت ȓالصيان ɼ النقل ɼ ȑيȲȯالت ɼ ɻجيɽالت Ȕماȯخ ɯيȯق 

 ɰضا الزبوȳيع لȴالتو ɝتحقي ȓالثاني : كيفي ȑالمطل 

. ȳغيف المباش ɑيȴɽالت ɼ ȳالمباش ɑيȴɽكل من الت ɤمن خلا ɰɽبȵضا الȲ ȓسسǺالم ɝتحق əكي ɾسنف 

1-  : ȳيع المباشȴللتو ȓبالنسب ɾɽبالتالي فالق ɼ ، عملائها ɑم ȳمباش ɤاتصا ʄعل ȓسسǺالم ɰɽتكȓالبيعي  ȓسسǺللم

 ɼ اخليȯال ɰɽبȵضا الȲ ɝبفضل تحقي ɝي يتحقǿالنها ɰɽبȵضا الȲ ɝفتحقي ، ɰɽبȵضا الȲ ɝكبيف في تحقي Ȳɼلها د

 ɯقȲ 8.2 :الشكل  ȯالت ɼ يǿالنها ɰɽبȵال ɼ اخليȯال ɰɽبȵال ɼ ȓسسǺالم ɰبي ȓح العلاق ɽܷي . ɯبينه Țȯالتܣ تح Ȕفقا 

                                            ɯقȲ 8.2الشكل  ɰالزبو ɼ ȓالمؤسس ɰبي Ȓȳالمباش Ȕفقاȯالت : 

 

 المǼتج القوى البيعية الزبون الǼهائي

 موارد مالية و معلومات

و خدمات قبل و بعد البيع مǼتجات  اتصال مباشر  
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: Ȳȯالمص  ȑاد الطالȯمن اع 

أهميȓ قɾɽ البيȴ ( ɑبɰɽ الȯاخلي ( في تȴɽيɑ المنتجاɼ Ȕ تقȯيɯ خȯماȔ قبل ɼ بعȲ8.2  ȯقɯ :  يتضح من الشكل

 اضافȓ الʄ تɽصيل المɽاȲد الماليɼ ȓ المعلɽماȔ المȳتȒȯ من الȵبɰɽ الʄ المǺسسɑ . ȓ من المنتȥ الʄ الȵبɰɽ النهاǿي البي

 

 

 

 

 أɰ التȴɽيɑ المباشȳ لȯيɻ محاسن ɼ مساǻ : ǽɼلا 

 : ɻمن محاسن 

  ɝتحقي ʄال ʅدǺمما ي ، ɑالبي ɤجاȲ ȔاȲȯا لقȳنظ ȓعالي Ȓكفاء ȔاȰ ɰɽتك ɰɽبȵلل ȓمȯالمق ȓمȯالخ

 ɼ بالتالي تحقيȲ ɝضاه . تɽقعاȔ الȵبɼ ɰɽ أك؆ف ،

  ما Ȓȳالتعامل مباش ɼ ɑيȴɽالت ȓسلسل ȳا لقصȳنظ ، ȓكامل ȓدق ɼ ȓعȳتصل بس Ȓȯتȳالم Ȕماɽالمعل

بيɰ المǺسسɼ ȓ الȵبائن ، هȱا الأمȳ يمكن انتهاȴه ɼ الȳد علʄ اع؅فاضاɼ Ȕ مق؅فحاȔ الȵبائن 

 ɼȯا بȱه ɼ ، ȓسسǺف المȳنفسها من ط ȓعȳضابالسȲ ɝفي تحقي ȯه يساعȲ . بائنȵال 

 : ɻئɼمن مسا 

  ȟبحي ، Ȳالأسعا Ȓيادȴ ɼ Ȕالمنتجا əتكالي ɑفȲ ʄال ʅدǺمما ي ȓباهض əتكالي ȓسسǺالم əيكل ȯق

. ɻمȯضا من عȳال ɝا كبيفا في تحقيȲɼد ȳالسع ȑيلع 

  ȓالمادي ɼ ȓاتها الماليȲȯا لقȳنظ ȳالمباش ɑيȴɽالت ɝتحقي ʄعل ȒȲȯيها القȯل ȔسساǺليس كل الم

. Ȓدɼȯالمح 
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2- : ȳيع غير المباشȴللتو ȓبالنسب 

 ، ɰɽبȵضا الȲ ɝفي تحقي ȓئȵتج Ȳتجا ɼ ȓجمل Ȳتجا ɼ كلاءɼ من ɯاعهɽاختلاف أن ʄسطاء علɽال Ȳɼتي دǸهنا ي

ɯقȲ الشكل ɼ ، يǿالنها ɰɽبȵمن يتصل بال  ɯهȲ9.2  : باعتبا  . ɣلȰ ɰيبي 

                            ɯقȲ 9.2الشكل  ɰالزبو ɼ ȓالمؤسس ɰبي Ȓȳغير المباش Ȕفقاȯالت : 

 

 

 

 

 

 

: Ȳȯالمص . ȑاد الطالȯمن اع 

 

 أȲ9.2 : ɰقɯ : نلاحɍ من خلاɤ الشكل 

 . ȥللمنت ȓبالنسب ɰɽبȴ كيلɽال 

 . كيلɽلل ȓبالنسب ɰɽبȴ ȓالجمل ȳتاج 

 . ȓالجمل ȳلتاج ȓبالنسب ɰɽبȴ ȓئȵالتج ȳتاج 

 . ȓئȵالتج ȳلتاج ɰɽبȴ يǿالنها ɰɽبȵال 

فكل طȳف يقȯم Ȳضا للطȳف الʅȱ  يتبيɰ أنɻ هناɞ سلسلȓ من الȵبائن الهȯف منها الɽصɤɽ الʄ الȵبɰɽ النهاǿي ،

 ʄال ɤɽصɽال ȓغاي ʄال ، ) Ȓȯتȳم Ȕماɽمعل ɼ ȓد ماليȲاɽم ȱخǸي ɼ Ȕماȯخ ɼ Ȕم منتجاȯيق ( ɰف معيȯمقابل ه ɻيلي

 ɰɼد ɤɽيح ȓه السلسȱخلل في ه ʅǸف ɻعلي əقɽكل ء ܣء يت ɰلأ ، ȓف الأس׿ܢ في السلسلȯاله ɽه ɼ الأخيف ɰɽبȵال

 تحقيȲ ɝضاه .

 

 مǼتج وكيل تاجر جملة تاجر تجزئة زبون نهائي

 مǼتجات و خدمات قبل و بعد البيع

 معلومات و موارد مالية

 اتصال مباشر

 اتصال غير مباشر
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يɉ ما قبل الأخيف في السلسلȓ هɽ تاجȳ التجȵئɼ ، ȓلɻ أهميȓ كبيفɼ ، Ȓ هȱا لما يقȯمɻ للȵبɼ ɰɽ نلاحɍ أɰ الɽس

 الاخيف من أجل تحقيȲ ɝضاه ɼ هɽ علʄ علاقȓ مباشȒȳ معɻ بحيȟ تتمثل خȯماتɻ في :

 في أما ȓئȵالتج Ȕلمنشا ɑاسɽال Ȳالانتشا ȑبسب ȑالمناس ɰفي المكا ɰɽبȵال Ȕفيف احتياجاɽت ɼ ، Ȓدȯكن متع 

 ȑالمناس șقɽفي ال 

  هȱعليها به ɤɽالحص ȑممكن ، التܣ يصع ȯأدنى ح ʄال Ȕالمنتجا ȓئȵبائن بتجȵال Ȕاحتياجا ȓمقابل

. ȓالجمل Ȳتجا ɼأ ɰاء من المنتجيɽس ȓئȵالتج 

 . ȯاحɼ ɰمكا ɼ șقɼ في Ȕمن المنتجا ȓعɽمتن ɼ ȓاسعɼ ȓتشكيل ɯيȯتق 

 ɻجيɽالت ɼ كالنقل ɑالبي ȯبع ɼ ما قبل Ȕماȯخ ɯيȯالخ . تق... ȑيȲȯالت ɼ ȑال؅فكي ɼ ȓالصيان ɼ 

 . ɉبالتقسي ɑالبي ɂɼȳع ɤا من خلاȯين نقȲغيف القاد ɰالمستهلكي Ȓȯمساع 

أɰ التȴɽيɑ غيف المباشȳ يعاب عليɻ في السلاسل الطɽيلȓ دقɼ ȓ سȳعȓ المعلɽماȔ المȳتȒȯ ، فالمعلɽمȓ يعاب عليها  ǻلا 

 يتها Ȳ ɼبما ɼصɽلها في الɽقș غيف المناسȑ مما يفقȯها أهميتها .أنها كلما انتقلș من شخɁ الʄ اخȳ تفقȯ مصȯاق

. ȓالفني ɑللسل ȓبالنسب ȓسطاء ، خاصɽال Ʌبع ȯعن Ȓالكفاء Ɂنق ʄال ȓاضاف 

 فيجȑ أɰ يكɼ ɰɽسطاء السلسلȓ ككتلɼ ȓاحɼ ɼ Ȓȯلائهɯ للمǺسسȓ عالي جȯا مما يǺدʅ الʄ تحقيȲ ɝضا الȵبائن .

باشɼ ȳ غيف المباشȳ نستطيɑ أɰ نقɤɽ أنɻ كلما كانș سلسلȓ التȴɽيɑ قصيفȒ ، كلما ɼ أخيفا من خلاɤ التȴɽيعيɰ الم

استطاعș المǺسسȓ الحصɤɽ علʄ معلɽماȔ مȳتȒȯ صحيحȓ بȯقɼ ȓ سȳعȓ عاليȓ تستطيɑ من خلالها تܶحيح 

مكانȓ  أخطائها ɼ الȳد علʄ الاع؅فاضاɼ Ȕ المق؅فحاȔ بنفس الȯقɼ ȓ السȳعȓ من اجل تحقيȲ ɝضا ȴبائنها ɼ تحظ ܣ

. ȓالتنافسي ɚɽفي الس 
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 خلاصȓ الفصل الثاني :

  ، Ƞɽللمنت ȓالقيم ȓفي اضاف ɑيȴɽللت Ȓالكبيف ȓالأهمي ȓفȳا الفصل معȱه ɤاستطعنا من خلا  Ȕماȯالخ ɤمن خلا

الكبيفȒ المتميقɼ Ȓ المتنɽعȓ التܣ يضيفها، من أجل كسȑ ميقȒ تنافسيȓ تستطيɑ من خلالها المǺسسȓ تحقيȲ ɝضا 

ȴبائنها ، ɼ تحقيɝ أهȯافها ɼ الɽقɽف في ɼجɻ المنافسɼ ، ȓ سنحاɤɼ التعȳف علʄ هȱه الأهميȓ للتȴɽيɑ أك؆ف من 

Ȳاسȓ حالȓ لɽكالȓ تȴɽيɑ تابعȓ للشȳكȓ الجȵائȳيȓ للتǸميɼ ɰ اعادȒ خلاɤ الفصل المɽالي الʅȱ كاɰ عباȒȲ عن د

 ɰميǸالتCAAR La . 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثالث:
دراسة التوȴيع في 
الشȳكة الجزائȳية 
للتأميɰ و اعادة 

 ɰالتأمي 

)ɯوكالة مستغان( 
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 تمهيد : 

تحȯيȯ الاطاȲ النظʅȳ العام لهȱا البحȟ في الفصليɰ الأɼليɰ سنحاɤɼ من خلاɤ الفصل الثالȟ أɰ نɽضح 

 ɣلȰ ين فيȯمعتم ɰميǸالت Ȓاعاد ɼ ɰميǸللت ȓيȳائȵالج ȓكȳللش ȓبالنسب ɑيȴɽالت ȓأهمي ɾȯم Ȕماɽالمعل ʄعل

المتɽفȒȳ في المɽقɑ الالك؅فɼني للشȳكɼ ȓ المجلاɼ Ȕ المطبɽعاȔ التܣ تنشȳها ، اضافȓ الʄ المعلɽماȔ المتحصل 

عليها من الɽكالȓ المباشȒȳ للتȴɽيɑ الخاصȓ بالشȳكȓ لɽلايȓ مستغانɯ محل الȲȯاسɼ ، ȓ قȯ تɯ تقسيɯ هȱا 

: ȟمباح Țثلا ʄالفصل ال 

 . CAARميȓ ɰ الجȵائȳيȓ للتǸميɼ ɰ اعادȒ التǸام للشȳكتقȯيɯ ع المبحȟ الأول :

 ميȓ. ɰ الجȵائȳيȓ للتǸميɼ ɰ اعادȒ التǸالمȵيȥ التسɽيقي للشȳك المبحȟ الثاني :

: ȟالثال ȟالمبح . ɰميǸالت Ȓاعاد ɼ ɰميǸللت ȓيȳائȵالج ȓكȳفي الش ɑيȴɽالت 
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 ȓيȳالجزائ ȓكȳعام للش ɯالاول : تقدي ȟالمبحɰالتأمي Ȓو اعاد ɰللتأمي 

 ʅȳالجزائ ɰقطاع التأمي Ȳالأول : تطو ȑالمطل 

مȳ قطاɎ التǸميɰ الجȵائʅȳ علʄ غȳاȲ القطاعاȔ الاقتصاديȓ الأخɾȳ بجملȓ من الاصلاحاȔ التܣ فȳضتها  

 ɉفي المحي ȓالمختلف Ȕللتغيفا ȓالاستجاب ȑتتطل Ȕياȯأمام تح șضعɼ التܣ ɼ ȓالمختلف ȓالاقتصادي Ȕالسياسا

 من خلاɤ عȒȯ مȳاحل .

 ( :  1988 – 1962مȳحلȓ احتكاȲ الدولȓ للقطاع )  – 1 

 ɰɽالقان ʄهنا ال ɰميǸالت Ɏقطا ɯد تنظيɽفي  63/167يع ȪȲǺ08الم  ȓيليɽ1963ج  ȓكȳش ɤɼأ Ǵانشا ɯأين ت

 ȓاقتصادي ȓسسǺم ȯاجɽتت șكان Ȓاȴاɽبالم ɼ ɰميǸالت Ȓاعاد ɼ ɰميǸللت ȓيȳائȵالج ȓكȳفي الش ȓمتمثل ȓيȳائȵج ɰميǸت

 Ȳفي اطا ȓيȳائȵج ȓسسǺم ʄال șلɽتحɼ ȓيȳمص ȓيȳائȵج ȓمختلط  ȓسن ȔسساǺالم ɯميǸت ȥنامȳفي  1966ب ɼ ،

 ȓكما يلي : 1974سن ɰميǸالت ȔسساǺم Ɂبتخصي ȓيȳائȵالج Ȕالسلطا șقام 

  Ȓدȯالمتع Ȳالأخطا ɼ Ⱦعن الأܧخا ɰميǸالت ɼ ȓالبفي Ȕالاليا ɤعن استعما ȓالبسيط Ȳالأخطا ɰميǸت

 ( ɰميǸللت ȓطنيɽال ȓكȳللشSAA . ) 

 للش Ǵالبنا Ɏلقطا ȓليɼǺالمس ɰميǸت ( ɰميǸالت Ȓاعاد ɼ ɰللتامي ȓيȳائȵالج ȓكȳCAAR . ) 

  ( ɰميǸللت ȓيȳائȵالج ȓكȳللش ʅɽالج ɼ ʅȳالبح ، ʅعن النقل البف ɰميǸالت CAAT. ) 

  ȓيȵكȳالم ȓكȳللش ɰميǸالت Ȓاعاد ɼ ɰميǸالت ȔعملياȒلإعاد  ( ɰميǸالتCCR . ) 

  ( الفلاڌي ɰɼطنܣ للتعاɽال ɚɼȯالفلاڌي للصن ɰميǸالت ȔعملياCNMA . ) 

 ( : 1995 – 1988مȳحلȓ الغاء التخصص )  -2

 : ʄف الȯته șالتܣ كان ɼ ȓميɽالعم ȓالاقتصادي Ȕالاصلاحا ʄال ȓحلȳه المȱد هɽتع 

 . ȓمستقل ȓميɽالعم ȓالاقتصادي ȓسسǺجعل الم 

 . ȓميɽالعم ȔسساǺالم ɰبي ȓالمنافس ȩفت 

 . ȓميɽالعم ȓسسǺداخل الم Ȳالاعتبا ɰبعي ȓديɼدȳالم ȳعنص ȱأخ 
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ɼ هنا قȔȲȳ الɼȯلȓ الغاǴ تخصɁ مǺسساȔ التǸميɰ من أجل خلɝ منافسȓ بينها ، ɼ تحقيɝ الأهȯاف 

 ɝافɽتت Ȕمنتجا ȓتشكيل ɯيȯتق ɤمينܣ من خلاǸالت Ɇفي النشا ɯالتحك ɼ ، ȓيثȯتسييف ح ȑأسالي ʄبالاعتماد عل

 لأܧخاȾ .مɑ احتياجاȔ الȵبائن ɼ بهȱا جاȔǴ حȳيȓ بعȟ منتجاȔ خاصȓ فيما يتعلɝ بتǸميɰ ا

3-  ȓحلȳمن م ( للقطاع ȓالدول Ȳي 1995الغاء احتكا ʄمو ال ) اȱنا ه: 

  ȳالأم ɤمن خلا Ǵجا ʅȱال Ȧفي الاصلا ɣلȰ ȳفي  95/7ظه ȪȲǺ1995جانفي  25الم  ȓلɼȯال Ȳاحتكا ʄألغ ʅȱال

للتǸميɼ ɰ سمȩ بميلاد عȒȯ مǺسساȔ خاصȓ مܦجلȓ بȱلɣ القضاǴ علʄ احتكاȲ الɼȯلɼ ȓ أصبحș هȱه 

ǺسساȔ المتɽاجȒȯ في الميȯاɰ عمɽميȓ كانș أɼ خاصȓ تتناف  من أجل هȯف ɼاحȯ  هɽ اȲضاǴ الȵبائن الم

. ȓالاح؅فافي ɼ ȒǴالكفا ɼ ȓهي الفعالي ȓأساسي Ȕكلما ȓفي ثلاث ɰميǸالت Ɂيلخ ɞمش؅ف Ȳشعا șبائن تحȵال 

  ( ɰالتأمي Ȓو اعاد ɰللتأمي ȓيȳالجزائ ȓكȳعن الش Ȓȱالثاني : نب ȑالمطلCAAR  : ) 

كصنɚɼȯ التǸميɼ ɰ  1963تعتبف أقȯم شȳكاȔ التǸميɰ في الجȵائȳ ، تɯ انشاǹها في أعقاب الاستقلاɤ في عام   

 سيطȒȳ علʄ سɚɽ التǸميɰ الجȵائʅȳ اعادȒ التǸميɰ ، كانș مسɼǺلȓ بتصȳف قانɽني من أجل السماȦ للɼȯلȓ بال

Ȳ ، بيفɼقȳاطيȓ الشبكɼ ȓ التخصɁ ( ، ɼ انشاɼ Ǵ في ɼقș لاحɝ مɑ اعادȒ هيكلȓ السɚɽ الجȵائȳيȓ ) الاحتكا

 ȓيȵكȳالم ȓكȳالشȒلإعاد  ( ɰميǸالتCCR ( ɰميǸللت ȓيȳائȵالج ȓكȳالش ɼ ) CAAT Ȕتخصصا ɼ ȓأنشط Ȕدȯتح ، )    

 (CAAR . ȓالصناعي ȳالمخاط ȒȲأساسا في ادا ) 

، ȴɼ ɼاȒȲ الماليȓ هي المساهɯ  الʄ شȳكȓ مساهمCAAR ȓتحɽلș  1988منȱ الاصلاحاȔ التܣ أدخلها القانɰɽ عام 

 ملياȲ ديناȲ مȯفɽعȓ بالكامل . 04الɽحيȯ فيها بȳأȶ ماɤ حɽالي 

 ɯقȲ ɰɽالقان Ȳɼȯص ɑ20في   04-06م  ʅȳ2006فيف  ɽسȳالمكمل للم ɼ ɤȯالمع ɯقȲ 07 – 95م  ɰميǸبالت ɝالمتعل 

أنشطȓ التǸميɰ من خلاɤ ادخاɤ يعȴȵ بناǴ التشȳيɑ الجȵائʅȳ مɑ مقاȲبȓ تهȯف الʄ اداȒȲ أك؆ف اح؅فافيȓ في 

 ȓبالتالي أحسن تغطي ɼ Ǵمصالح العملا ʄعل ɣلȱتعمل ك ، ) ȓقابȳال ɼ ɯالتنظي ( Ȓȯيȯج ȓتنظيمي Ȕاɼأد

. ʅȳائȵطنܣ الجɽللاقتصاد ال 

 Ɇنشا ɼ حقيقي ɽنم ȵيȵتع ɼ ɚɽللس ȓف الملائمɼȳالظ ɰضما ȔميناǸالت ɰɽلقان Ȓȯيȯالج ȯاعɽالق ɤɼتحا ȟبحي

: ȓالتالي Ȕالمجالا ɤمن خلا ɻعلي ȳمسيط 

  ɑم Ȕالمنتجا ɑيȴɽت ɑيɽتن ɼ ، الصحي ɰميǸالت ɼ ɰميǸالت Ȕمنتجا ȵيȵتع ɑم ȓخاص Ɇالنشا ɑيɽتحفيق تن

ɑيȴɽمن ت ɰميǸالت Ȕكاȳش ȓامكاني . ȓفيȳالمص ȓالشبك ɤمنتجاتها من خلا 
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  من ȓيȲالادا Ȓدɽالج ɼ ȓالمالي ȓالصلاب ʄال ȓالحاج ɑم ، ɰميǸالت Ȕكاȳش ȓكمɽح ɼ الأمن المالي ȵيȵتع

. ɰميǸالت ɝثائɼ مصالح حاملي ɰضما ɤخلا 

  ɼ ɰميǸالت ȓاقبȳعن م ȓلɼǺالمس ɰميǸالت ʄاف علȳالاش ȓف لجنȳمن ط ɰالتامي ʄعل ȓقابȳال Ȓاعاد Ɇنشا

. ɰميǸالت 

 ɼ تɯ انشاǴ عȒȯ لجاɰ نȱكȳ منها :

  ȓسن ɝقيȯالت ȓا 2006لجن Ǵاȳاج ɼ ȔاǴاȳالاج ɰفي مكا ɤالامتثا ʄاف علȳعن الاش ȓلɼǺمس Ȕيلاȯلتع

 المخصصȓ لغɂȳ تحسيɼ ɰ تحقيɝ أكبف قȲȯ من الكفاȒǴ . اللاȴمȓ لتكييə المɽاȲد

  Ȳالاد ȟمن حي ȓمن الشفافي ȯيȵلم ȓكȳللش ɝتنسي ȓلجن ȓحقيقي Ȕسي  اتصالاǸمن أجل ت ɼ Ȓ

. ȓكȳللش 

  ǴكاȰ ȓاس؅فاتيجي ɤمن خلا ȓكȳللش ȓيȯالنق Ȕفقاȯخل من التȯال ɝفها تحقيȯه Ȳاستثما ȓلجن

 Ȓȯيȯالج ɤالأعما. 

  ȓمناقش ɼ ȓالاس؅فاتيجي Ȕياɽلɼالأ ȱتنفي ɯتقيي ʄف الȯالتܣ ته ȓالاس؅فاتيجي ȓكȳالش ȓلجن ȯيȯتج

 ʅɽالتܣ تنط ȓالقضايا الهام. ȓكȳللش ȓئيسيȳال ȓالمهم ʄعل 

  ȓحلȳفي الم ȳالمخاط ȒȲادا ɼ ȱالتنفي ȓحلȳفي م ȳالمخاط ȒȲادا : ɰقسمي ʄال ɾالكبف ȳالمخاط ȒȲادا ɯتقسي

 التشغيليȓ ، من أجل تقييɯ أفضل للمخاطȴ ɼ ȳيادȒ الاستجابȓ لهȱه الشȳيحȓ من السɚɽ المستهȯف .

  ئيؠ ܣȳي للهيكل التنظي׿ܣ الǿȵج ɯتنظي Ȓاعاد ȓ2012سن  ɼ ȓالاقتصادي ȓالبيئ ɑم ɯقلǸمن أجل الت

. ɰالتامي ɚɽس Ȳɽتط ɼ ȓالاجتماعي 

 ɤɽحص ʄال ȓاضافCAAR  ȓسن ɰميǸالت Ȓاعاد ɼ ɰالتامي Ȕكل عمليا ɯيȯلتق ȓالمالي ȒȲاȴɼ من ȓافقɽالم ʄعل

2011  ɰɽقان ȩمن ȟ04 – 06، حي  Ȓلفصل  05ف؅ف ȔاɽسنȔميناǸت ، Ȳȳالض ȔميناǸعن ت Ⱦا  الأܧخاȱهك ɼ

 ȓكȳش ȔȯلɼCAARAMA  في Ȳدينا Ȳه ملياȲȯق ɤما ȶأȳب Ⱦالأܧخا ʄعل ɰ09للتامي  ȶȲ2011ما . 

 ɚɽالس ȳمخاط ɼ ȓمن المنافس ɯغȳال ʄم علɽفاليCAAR  ȓبالنسب Ȓيادȳال ʄعل Ɋالحفا ʄعل ɉلي  فق ȒȲقاد

 ɝقيȯال ɑيȴɽبفضل الت ɚɽحصتها في الس Ȓيادȴ لكن أيضا ɼ ، ȓالصناعي ȳحفظتهالمللمخاط  Ȕȴɼتجا ȟبحي ،

  ȓقيɽ2012عام  % 16لتصل  2004عام  % 11حصتها الس . 

 :المديȳ العام للشȳكȓ الجزائȳيȓ للتأميɰ و اعادȒ التأميȳ ɰئيس Ȳسالȓ ال
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 Ǵملي ʅȳائȵالج ɰميǸالت ɚɽسȔبالإمكانيا  ɼ ɰاȯا الميȱفي ه Ȕكاȳد الشȯع ɽنم ɾȳي ɼCAAR  ɰميǸت ȓكȳش

 اكتسبș بجȯاȒȲ الȵعامȓ بفضل كفاǴتها .

 نحن نعȳف ضماɰ نɽعيȓ الخȯمȓ المǺكɼ Ȓȯ بالتالي حققنا التطɽيȳ المستمȳ لأعمالنا .

 ɑم ȓثق ȓد علاقɽجɼ ئيؠ ܣ منȳف الȯي  الهȳتك ɑيعنا مȴɽت ȓلشبك ɉمخط ȳنش ɼ ضناȳلع ȶɼȲȯم əتكي

 ضماɰ السȳعȓ اللاȴمȓ .عملائنا ، ɼ نكȶȳ أيضا الامكانياȔ اللاȴمȓ ل

 ɑاقɽال ɼ ، ȓسɼȲȯالم ɤالاتصا ȓبفضل سياس Ɏالقطا ȳيɽفي تط ȯائȳال Ȳɼد ȑتلع ɼ دهاɽجɼ ȑف سبȳكتنا تعȳش

. ɽالنم ɼ ȓالتنمي ɰلضما ɽه Ȳɽالجمه ɾȯل ɰميǸم التɽمفه ȯيȯتم ɰأ 

CAAR قɽمن م Ȓȯيȯالج ȓالنܦخ ȯكǺت ɼ ، Ȕالاتصالا ɤأعمالها في مجا ɯتضخي ʄني تعمل علɼعها الالك؅ف

. Ȳالابتكا ɼ ȟيȯال؅قامها بالتح 

 ɼ كتناȳلش ɯهȲɽلتص ȓالأساسي Ȕماɽس׿ܣ للمعلȲ Ȳȯمص ɯفيف لهɽت ɼ كائناȳب أك؆ف من شȳدائما التق ȯيȳنحن ن

 منتجاتها 

 ȓامȯاست ɰنها ضماǸهي التܣ من ش Ȕه الصفاȱه ȓعȳالس ɼ ȓقيɽثɽالم ɼ ȒǴالكفا ɼ ȓاثȯالحCAAR . 

 : ȟالثال ȑالمطل ɰالتأمي Ȓو اعاد ɰللتأمي ȓيȳالجزائ ȓكȳالهيكل التنظيمي للشCAAR 

 ɼ Ȕالاتصالا ȓيȳيȯم ɻافȳاش ʄعل ɑيق ʅȱعام ال ȳيȯئي  مȲ ȓكȳالش ʄف علȳيشȓين  المتفشيȲالمستشا ɼ ȓالعام

: ɰعامي ɰنائبي ʄال ȓاضاف ɝقيȯالت ȓخلي ɼ 

 ɑيق ɼ ȓالأنشط ɯدع ɼ يلɽعن التم ɤɼǺمس ɤɼالأ ȳيȯالم ȑنائ ɻافȳاش ș06تح : Ȕياȳيȯم 

 . Ȕماɽنظام المعل ȓيȳيȯم 

 . ȓالمحاسب ȓيȳيȯم 

 . سائلɽال ɼ ȒȲالادا ȓيȳيȯم 

 . ȓيȳد البشȲاɽالم ȓيȳيȯم 

 . ɤɽالأص ɼ يلɽالتم ȓيȳيȯم 

 . التسييف ȓاقبȳم ȓيȳيȯم 

 ɼ ȯالمساع ɻافȳاش șتح ɑيق ɼ ʅȲالتجا ɼ الفنܣ  ɤɼǺالثاني المس ȳيȯالم ȑ08نائ : Ȕياȳيȯم 
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 . ) Ȕالعمليا ( ɾالكبف ȳالمخاط ȓيȳيȯم 

 . ) ȴالانجا ( ɾالكبف ȳالمخاط ȓيȳيȯم 

 . ȓالبسيط ȳالمخاط ȒȲادا ȓيȳيȯم 

 . النقل ɰميǸت ȓيȳيȯم 

 . ɰميǸالت Ȓاعاد ȓيȳيȯم 

 . ʅȲالعمل التجا ɼ Ȕالشبكا ȓيȳيȯم 

 . ȔاȲالسيا ɰميǸت ȓيȳيȯم 

 . ȳالمخاط ȒȲادا ȓيȳيȯم 

 ɯ05كما تض  ȓعȴɽم ȓيɽجه Ɏɼȳفي :ف ȓالمتمثل ɼ طنܣɽعبف ال؅فاب ال 

 . ) ȓاقȳالش ( ȳائȵالج Ɏȳف 

 . ) ȓيعȲȴɽب ( ȳائȵالج Ɏȳف 

 . ɰاȳهɼ Ɏȳف 

 . ȓقسنطين Ɏȳف 

 . ȓعناب Ɏȳف 
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: ɯقȲ الشكل ɼ1.3  . ɰميǸالت Ȓاعاد ɼ ɰميǸللت ȓيȳائȵالج ȓكȳالهيكل التنظي׿ܣ للش ɰيبي 

                         ɯقȲ ل   1.3الشكل ȓالعام ȓيȳالهيكل التنظيمي للمدي  :CAAR : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

جمال  الرئيس المدير العام ابراǿيم  
 كسالي

 المستشارين

 خلية التدقيق

 مديرية الاتصالات

العامة المتفشية  

الفني و التجاريالمدير العام  نائب  نائب المدير العام          
 التمويل و دعم الأنشطة

 المساعد

مديرية المخاطر الكبرى 
 العمليات

مديرية المخاطر الكبرى 
 الانجاز

ادارة المخاطر مديرية 
 البسيطة

 مديرية تأمين الǼقل

 مديرية اعادة التأمين

مديرية الشبكات و 
 العمل التجاري

مديرية تأمين 
 السيارات

 مديرية ادارة المخاطر

مديرية نظام  مديرية المحاسبة
 المعلومات

مديرية الموارد 
 البشرية

مديرية الادارة و 
 الوسائل

مديرية مراقبة 
 التسيير

مديرية التمويل و 
 الأصول
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الفنܣ ɼ تظهȳ أهميȓ مȯيȳيȓ الشبكاɼ Ȕ العمل التجاʅȲ كɽنها تحș الاشȳاف المباشȳ لنائȑ المȯيȳ العام 

. ȟالثال ȟالمبح ɤا ما سنفاه لاحقا من خلاȱه ɼ ، ɑيȴɽا للاهتمام الكبيف بالتȱه ɼ ʅȲالتجا 

 

 

  للشȳكȓ الجزائȳيȓ للتأميɰ و اعادȒ التأميɰالمزيج التسويقي  المبحȟ الثاني : 

حمايȓ في التǸميɰ هɽ العمليȓ التܣ يساهɯ من خلالها الأفȳاد بǸقساɆ تمكنهɯ من الحصɤɽ علʄ علʄ حɝ ال

 Ȳعاتقها تحمل الأخطا ʄعل ȱخǸالتܣ ت ɰميǸالت ȓهيئ ɻفعȯت Ʌيɽمن عليها في شكل تعǺالم Ȳالأخطا Ɏɽقɼ ȓحال

 المǺمن عليها .

أما اعادȒ التǸميɰ فنقصȯ بɻ أɰ شȳكȓ التǸميɰ تȯفɑ جǴȵا من أقساɆ التǸميɰ التܣ تحصل عليها من المǺمن 

ɼقɑ  فȰǼالمالي كبيف ( تضمن لها في مقابل Ȱلɣ جǴȵا من الخسائȳ ، عليهɯ لشȳكȓ اعادȒ تǸميɰ ) يكɰɽ مȳكȵها ا

 ɰميǸالت ȓكȳش ɯث ، ȒȲالخسا ʄعل Ʌيɽتع ɻل ɑفȯالتܣ ت ɰميǸالت ȓكȳش ʄال ɻمن عليǺالم Ǹه لجȯمن ضǺالم ȳالخط

. ɯالمبفم بينه ɚالاتفا ȑحس Ʌيɽمن التع Ǵȵج ɑفȯب ɰميǸالت Ȓاعاد ȓكȳش ȑها تطالȲɼȯب 

 Ȳاȳالق ɤɼسنتنا ɼ ɤ ȓمينيǸالت ȓمȯالخ ( ȥبالمنت ȓالمتعلق ȔاCAAR  Ɂنخص ɰأ ʄيجها علɼȳت ɼ تسعيفها ، )

. ȓاسȲȯال Ɏɽضɽه مȲباعتبا ɑيȴɽالي للتɽالم ȟالمبح 

 Ƞ  و المنتالمطلȑ الأول : 

  ȓفي خمس ȓمتمثل Ȕمن المنتجا ȓبائنها تشكيلȴ فȳتص șتح ɰميǸالت Ȓاعاد ɼ ɰميǸللت ȓيȳائȵالج ȓكȳالش ɑتض

. Ɏɼȳف 

1-  : ȓالخاص ȳتشمل كل من :المخاط ɼ 

 مختلə أخطاȲ السكن : -1-1

 . يǿباȳخلل كه ɼأ ɚالبف ɼأ Ȳانفجا ɼأ ɝيȳعن ح ȓالناجم Ȳاȳالأض 

 . غيفهɼ ȱافɽالن Ƞجاȵال ȳكس 
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  عن المياه ȓالناجم Ȳاȳالأضȓبȳالمتس . Ȧɽمن السط 

 . Ȕالممتلكا ȓقȳس 

 ا ɼأ Ȳاȳالأض ɑجمي( ȓيȳالأس ȓنيȯالم ȓليɼǺالمس ɻمن عليǺمن قبل الم ȓاف ثالثȳأط șالتܣ لحق Ȕلإصابا

 (. أɼ أɼلاده

1-2-  : ɰفييȳو الح Ȳالتجا Ȳأخطا əمختل 

 . ȓالصل ȔاȰ ȳالمخاط ɼ Ȳانفجا ɼأ ɝيȳح 

 . ȑيȳالتخ ɼ ȓقȳالس 

 . عن المياه ȓالناجم Ȳاȳالأض 

 . Ƞجاȵال ȳكس 

 . ȓنيȯالم ȓليɼǺالمس 

1-3-  : ȓث الطبيعيȲالكوا ʄعل ɰالتأمي ɼ الخ ... əاصɽالع ɼ ȓضيȲالأ ȔاȲالانهيا ɼ Ȕالفيضانا ɼ ɤȴلاȵيشمل ال

. 

 ɼ يشمل كل من :تأميɰ النقل :  -2

 . Ȕɽاليخ 

 . ʅȳالشحن البح ɰميǸت 

 . ) ا ) النقل العامȳب ȓلɽالمنق ɑǿالبضا ʄعل ɰميǸالت 

 . ) Ⱦا ) النقل الخاȳب ȓلɽالمنق ɑǿالبضا ʄعل ɰالتامي 

 . اɽج ȓلɽالمنق ɑǿالبضا ʄعل ɰميǸالت 

3- : ȔاȲالسيا ɰتأمي 

3-1-  : ȔاȲالسيا ʄعل ɰالتأمي șالتܣ لحق Ȳاȳالأض ʄعل ȓالم؅فتب Ȳالاثا ، ȓنيȯالم ȓليɼǺيشمل كل من المس ɼ

 بالسياȒȲ ، كسȳ الȵجاȠ ، السȳقȓ ، الحائɼ ɝ الانفجاȲاȔ ...الخ .

3-2-  : ȔاȲالسيا Ȓمساعد ȓالاضافي Ȕماȯالخ. Țحاد ɼعطل أ ȓفي حال 

4-  : Ȕالمؤسسا ȳمخاط 
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4-1- : ȓالصناعي ȳالمخاط  ، Ǵالبنا Ȳأخطا əمختل ، ȓنيȯالم ȓليɼǺالمس ، ȓالطبيعي ȚȲاɽتشمل كل من الك ɼ

 السȳقȓ ، فقȯاɰ الاستثماȲ أɼ الاستغلاɤ بعȯ الحȳيɝ ...الخ .

4-2- : ȓالفني ȳالمخاط  ȳمخاط ɑبها جمي ȯنقص ɼȔلاǵ  ɼ ، العمل  Ȳاخطا ، Ȕالالا ȳالاعلام الالي ، كس Ȳأخطا

 العمل ɼ ال؅فكيȑ ، المسɼǺليȓ المȯنيȓ ...الخ .

5- . ȓالخزين ɚاȲأو ʄعل ɰالتأمي 

 

 

 

 التسعير المطلȑ الثاني : 

  ɰميǸالت Ȕكاȳش ɰأ ȟحي ، Ȳالاعتبا ɰني بعيɽالقان ȑالجان ȱأهمها أخ ȔاȲاعتبا Ȓȯع ɝفɼ ɰميǸالت ɉد قسȯيح

 ȳائȵفي الج  ) ȓنيȯالم ȓليɼǺالمس ( ȓيȲالاجبا ȔميناǸبالت ɝها ففيما يتعلȲأسعا ȯيȯفي تح ȓيȳلي  لها كل الح

 ɰفا ȓيȲالاختيا ȔميناǸبالت ɝأما فيما يتعل ، ȓالمالي ȒȲاȴɼ فȳمن ط Ȓدȯالمح Ȳالأسعا Ɏاتبا ʄعل ȓمȵمل ȓكȳالش

 ȳضɻ الȴɽاȒȲ الɽصيȓ .المǺسسȓ لها هامȽ لتحȯيȯ أسعاȲها في اطاȲ سعȳ أعلɼ ʄ اخȳ أدنى تف

الأسعاȲ التܣ تتماء ܢ مɑ الɽاقɑ الجȵائʅȳ  بǼعȯادهناɞ لجنȓ للأسعاɼ Ȳ الȯفاɎ عن حقɚɽ المǺمنيɰ تقɽم 

. ɰفيȳالط ȓمصلح Ȓاعاȳم ɑا مȱه ɼ ȚȲاɽالك ɼ Țادɽبالح ȓالمتعلق Ȕالاحصائيا ʄبالاعتماد عل 

 لتܣ تختلə من فɎȳ تǸميɰ الʄ اخȳ الحسباɼ ɰ اعنȯ تحȯيȯ الأقساɆ هناɞ جملȓ من الاعتباȲاȔ يتɯ أخȱها في 

 فمثلا فيما يتعلɝ بتǸميɰ الأخطاȲ المنقليȓ يتɯ أخȱ ما يلي :

 . ) ʅدȳالسكن ) جماعي / ف əتصني 

 . ) ȳجǸمست / ɣمن ) مالǺللم ȓنيɽالقان ȓعيɽالن 

 . ȓئيسيȳف الȳد الغȯع 

 . ) المبنܢ ( ɾɽالمحت ȓقيم 

 . ) لا / ɯنع ( Ȧɽالسط Ȓيادȴ 
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 المنقليȓ : تǸميɰ الأخطاȲ عɂȳ أسعاȲ نمȠȰɽ ل التالي يبيɰ ثاɼɤ الم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تصǼيف المسكن

الǼوعية القانونية 
 للمؤمن

 عدد الغرف الرئيسية

 قيمة المحتوى السكن

 زيادة السطوح

جماعي أو 
 فردي

مالك أو 
 مسأجر

ϭ 

ϮϬϬϬϬϬ 

 نعم / لا

 القسط الصافي DDG R C اūريق DDE السرقة

ϰϲϬ ϮϬϬ ϮϮϱ ϮϬ ϱϬ ϵϱϱ.ϬϬ
Ϭ

 لوازم

 الطابع

TVA 

 القسط الاجمالي

ϮϱϬ.ϬϬ 

ϰϬ.ϬϬ 

ϮϬϰ.ϴϱ 

ϭϰϰϵ.ϴϱ 

 عرض الǼتائج

 ǽاخطار الميا : DDE 

: اخطار كسر الزجاج  DDG 

: المسؤولية المدنية   RC 
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: ȟالثال ȑالاتصال  المطل 

 ȓسن ɻفتح ȯبع ʅȳائȵالج ɰميǸالت ɚɽها سȯالتܣ شه ȓ1995في ظل المنافس  ʄتسع ، ȓالخاص ȔسساǺأمام الم

 ɼ ȓسسǺفي الم ȓالثق ȵيȵتع ɤمن خلا ɚɽمكانتها في الس ȵيȵتع ʄال ɰميǸالت Ȓاعاد ɼ ɰميǸللت ȓيȳائȵالج ȓكȳالش

الʄ اظهاȲ المȵايا ɼ المنافɑ التܣ تعɽد علʄ المɽاطن الجȵائʅȳ جȳاǴ اقتنائɻ منتجاتها التǸمينيȓ ،  بالإضافȓعلامتها 

 باستعماɤ عȒȯ سبل منها :

  في ȓبفعالي ȓالمساهم ɼ Ȕالاتصالا ȓظيفɽالاس؅فاتيڋي ل Ȳمن أجل الانتشا Ȕالاتصالا ȓيȳيȯم Ǵانشا

 ، ȓكȳاف الشȯأه ɝتحقيɒبلاǼا ب ɼ Ȕماȯبالخ Ȳɽسمعتها .الجمه ȵيȵتع ɼ ȓكȳللش ȓمينيǸالت Ȕلمنتجا 

 . ȠȲفي الخا ȓيȲالاشها Ȕحاɽالل ɼ ɰɽيȵالتلف ɼ ȓاعȰفي الا ɰالاعلا 

   ( عنها ȯيȯكل ج ɻفي ȟني تبɼالك؅ف ɑقɽامتلاكها لمwww.caar.dz   نيɼالك؅ف ȯيȳب ʄال ȓاضاف ، ) 

  (caar-alg@caar.com.dz .) 

  ȳيȲالتقا ɼ ȓيȲɼȯال Ȕالمجلا Ȳاȯاص ɝيȳعن ط ȓيȲشبكتها التجا Ȳɽتط ɼ ȓالمالي ȥالنتائ ɤɽح ȓيɽالسن

. Ȕعاɽالمطب ɼ نيɼالالك؅ف ɑقɽالم 

  ɽالم ɯيȳتك ɼ ȓالسن ȓايȯكب Ȕفي المناسبا ȓسسǺالم ȓايا تحمل علامȯم هȯتق ʄعل ɯاحالته ȯعن ɰظفي

 ȯالتقاع 

 ȓمعين ȓمنيȴ Ȓف؅ف ɤخلا Țادɽا لحɽضȳيتع ɯين لȱبائن الȵلل Ȕتخفيضا ɯيȯتق . 
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  ȓسسǺالم ɑتعاملها م ɯالتܣ يصل حج ȔسساǺللم ȓبالنسب ȓخاص ɰبائن المهميȵلل Ȕتخفيضا ɯيȯتق

 . % 83الʄ  % 50مستɽياȔ عليا ، مثل سɽناطȳاɞ فنسبȓ التخفيضاȔ اȲتفعș من 

 . ɰميǸالت ɉمعها من قس ȓالمتعامل ȔسساǺالم Ǵساǹȳل Ȕتخفيضا ɯيȯتق 

  ȳع ɼ ȓليɼȯال ɂȲفي المعا ȓكȳالش ȓكȲكيفه بال؅قاماتها مشاȱمن أجل ت Ȳɽمنتجاتها للجمه ɼ ماتهاȯخ ɂ

. ɻغباتȲ ɼ ɻحاجات ȓبتلبي 

  ɰقيɽللمع ȓيمȵالع ȓلجمعي ȓبالنسب ȳالأم ɽمثلما ه ، ȓالثقافي ɼ ȓالخيفي Ȕالجمعيا Ȕنشاطا ɯعيȯت

ȯايا لفائȒȯ لهالتܣ تعتبف المȯعɼ ɯ الممɤɽ لها ، ɼ مشاȲكتها في اليɽم العال׿ܣ للطفɽلɼ ȓ تȴɽيɑ مختلə ا

 ɰقيɽالمع ɤالأطفا. 

 

 

 

 : ȟالثال ȟالمبحɰالتأمي Ȓو اعاد ɰللتأمي ȓيȳالجزائ ȓكȳيع في الشȴالتو 

يحتل التȴɽيɑ مكانȓ هامȓ في الاس؅فاتيجيȓ التسɽيقيȓ للشȳكȓ الجȵائȳيȓ للتǸميɼ ɰ اعادȒ التǸميɼ ɰ التܣ 

 ȓالكمي ɼ ȓالكيفي ȓيعها من الناحيȴɽت ȓشبك ȳيɽتط ʄال ʄتسع ȓمȯالمق Ȕماȯالخ Ȓدɽج ɰا لضماȱه ɼ

. ȓمȯالخ ʄعل ɯلهɽحص ȓلتسهيل عملي ɯب منهȳالتق ɼ ȓبائن من جهȵلل 

 ɰالتأمي Ȓو اعاد ɰللتأمي ȓيȳالجزائ ȓكȳيع الشȴتو ȓالأول : شبك ȑالمطل 

 اɰ تحȯيȟ الشȳكȓ هي ɼاحȒȯ من المبادǽ الاس؅فاتيجيȓ الȳئيسيȓ ، فتطɽيȳ شبكȓ التȴɽيɑ التܣ أجȳيș في

 ɰيمكن أ ȯجه ʅأ ȳخȯلعملائها ، فهܣ لا ت ȓكȳالش ɻتعطي ʅȱال Ⱦالاهتمام الخا ʄعل ɤȯي Ȓالأخيف ȓنɼالا

. Ȕماȯد الخɽأج ɼ أفضل ɯيȯتق ɼ ɂȳفي ع ȯيساع 

 Ǵكلاɼ ɼ Ȓȳمباش Ȕكالاɼ من ɰɽمك Ɏȳكل ف ɼ ȓيɽجه Ɏɼȳف ȓيها حاليا خمسȯل ȓكȳللش ɑيȴɽالت ȓشبك ɼ

 ɞɽالبن ɝيȳعن ط ɑيȴɽت ɼ ɰɽعام   : ɯقȲ ضح في الشكلɽم ɽ2.3، كما ه   . 

                               ɯقȲ يع ل  2.3 الشكلȴوع التوȳلف ʅيع الجهوȴالتو :CAAR 

  

 رئيس المديرية العامة

  المديرية اŪهوية
 وǿران

  المديرية اŪهوية
بوزريعة -اŪزائر   

 هوية Ūالمديرية ا
الشراقة - اŪزائر  

  المديرية اŪهوية
 قسǼطيǼة

    اŪوية المديرية
 عǼابة
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: Ȳالمصد  ȓكȳني للشɼالالك؅ف ɑقɽالم ʄبالاعتماد عل ȑاد الطالȯمن اعCAAR 

 

 

 

 

 : ɯقȲ أينا في الشكلȲ 2.3كما  : ɑيȴɽللت ɚȳط Țثلا ɞهنا 

 : ɞالبنو ɝيȳيع عن طȴالتو  ɰɽالقان ɰ04 – 06ا  ɰɽاحكام القان ɤȯ07 – 95يع  Ȧالسما ɤمن خلا

. ɰميǸالت Ȕمنتجا ɝيɽلتس ȓفيȳالمص ȓسسǺام المȯاستخ ɰميǸالت Ȕكاȳلش 

ام خاȾ للطȳيقȓ الشȳكȓ الجȵائȳيȓ للتاميɼ ɰ اعادȒ التǸميɰ استفادȔ من هȱا الحكɯ الجȯيȯ عن طȳيɝ اهتم

نقطȓ بيɑ عن طȳيɝ البنɞɽ مȴɽعȓ علʄ انحاǴ ال؅فاب الɽطنܣ )  55الاضافيȓ للتȴɽيɼ ، ɑ تمتلɣ الشȳكȓ اليɽم 

 : ȓميɽالعم ɞɽالبن ɑم Ȕاتفاقيا ɑقيɽتCPA  ،BNA  ،BEA  هاȲانتشا ɼ ȓفيȳالمص ȔسساǺالم ȒǴا لكفاȱه ɼ ، )

. ɑاسɽال 

 : ɰالوكلاء العامو ȓبالإضاف  ɼ ɯائȯالاهتمام ال ɼ ɰɽالعام Ǵكلاɽلل ȓافقɽالم ȩلمن ɑيȳالتش Ȕمتطلبا ʄال

 ، ȓحɼȳالمط ȓيȲعلامتها التجا ȒȲɽص ɰبتحسي ȓكȳللش ȓلɼȱد المبɽالجهCAAR  ȓخاص Ɇɼȳش ɂȳتف

 ɯيȯفي تق Ȓȯجي ȓعيɽفيف نɽت ɼ ɰف تحسيȯمن أجل ه Ǵكلاɽلل ȓافقɽالم ȩمن ɼ ɰܧحيȳالم Ȳلاختيا ɾȳأخ

. Ȕماȯالخ 
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 الȔوكالا : Ȓȳدها  المباشȯ87ع  ȓنتيج ȓه الكثافȱه ɼ ، طنܣɽال؅فاب ال Ǵأنحا ɑفي جمي Ȓȳمنتش ȓكالɼ

سياسȓ الاستثماȲ التܣ انتهجتها الشȳكȓ من أجل تعȵيȵ شبكȓ تȴɽيعها ، ɼ سنفاها في المطلȑ المɽالي 

. ɯمستغان ȓكالɼ ȓحال ȓاسȲȯب 

 ȓبالنسبȔكالاɽلل  ɽم ɰɽالعام Ǵكلاɽال ɼ Ȓȳالمباش: ɯقȲ ɤɼȯكما في الج Ɏɼȳالف ȑحس ɰعيȴ 1.3 . 

                          ɯقȲ 1.3الجدول ɰالتأمي Ȓو اعاد ɰللتأمي ȓيȳالجزائ ȓكȳيع الشȴتو ȓشبك : 

Ɏɼȳالف  Ȕكلاɽد الȯع
Ȓȳالمباش 

 ɰɽالعام Ǵكلاɽد الȯع Ɏɽالمجم 

ȓاقȳ37 18 19 الش 
ȓيعȲȴɽ25 09 16 ب 

ɰاȳهɼ 18 02 20 
ȓ27 05 22 عناب 

ȓ24 12 12 قسنطين 
Ɏɽ133 46 87 المجم 

 

: Ȳالمصد  ȓكȳني للشɼالالك؅ف ɑقɽالم ʄبالاعتماد عل ȑاد الطالȯمن اعCAAR 

المباشɼ Ȓȳ الɽكلاǴ العامɼ ɰɽ تȴɽيعها  الɽكالاȔتعȯد الفɼ Ɏɼȳ  1.3ن خلاɤ الجȲ ɤɼȯقɯ :نلاحɍ م

 ɑالبي Ɇد نقاȯتع ʄال ȓاضاف، ) ɝفي الملاح ɤɼاȯج ɤمن خلا ɣلȰ ضحɽطنܣ ) سنɽال ȳكامل القط ʄعل əالمكث

 ɑيɽتن ɼ ، بائنȵلل ȓمانيȵال ɼ ȓالمكاني ȓالمنفع ɝتحقي ɼ بائنȵأكبف ال ʄال ɤɽصɽا من أجل الȱه ɼ ɞɽبالبن

Ȓمن أجل الاستفاد Ǵسطاɽال  ɼ بائنȵضا الȲ ɝمن أجل تحقي Ȕماȯد الخɽأج ɯيȯلتق ȓالمختلف ȔاǴمن الكفا

. ȓالأك؆ف تنافسي ɚɽفي الس ȓقيɽس ȓحص ȑكس ɼ ɯلائهɼ ȑكس 

 ȓشبك ɼ ɰمنيǺللم ȓمȯالمق Ȕيضاɽالتع ɼ ȓالخاص ɤاɽالأم ɼ ɤالأعما ɯقȲ كل من Ȳɽتط Ȳاظها ɤɼسنحا ɼ

ɑيȴɽالت ɚȳط ɼ ɑيȴɽالت Ǹالت Ȓاعاد ɼ ɰميǸللت ȓيȳائȵالج ȓكȳللشɰمي : ȓالتالي ȓالبياني Ȕالمنحنيا ɤمن خلا 

                           ɯقȲ الأعمال 3.3الشكل ɯقȲ Ȳل : تطو CAAR ) Ƞد  Ȳقام بالملياȲالأ ( 
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: Ȳالمصد  ȓكȳني للشɼالالك؅ف ɑقɽالم ʄبالاعتماد عل ȑاد الطالȯمن اعCAAR 

 ɤمن خلا ɍنلاح ʄعل ȓلɼȯمن قبل ال Ɂالتخص ɑفȲ ȓا نتيجȱه ɼ ɤالأعما ɯقȳل ȳالمستم Ȳɽا الشكل التطȱه

 قطاɎ التǸميɰ اضافȓ الʄ الجهɽد المبɼȱلȓ من طȳف الشȳكȓ في تحسيɰ خȯماتها ɼ تطɽيȳ شبكاȔ تȴɽيعها .

                                 

 

 

 

 

 

                                      ɯقȲ 4.3الشكل  ȓالأموال الخاص Ȳل : تطوCAAR ) Ƞد  Ȳقام بالملياȲالأ ( 

3.9 

7.5 

11.1 

12.8 

14.1 

15.2 
16.1 

16.6 

2004 2006 2008 2010 2012 2013 2014 2015
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: Ȳالمصد  ȓكȳني للشɼالالك؅ف ɑقɽالم ʄبالاعتماد عل ȑاد الطالȯمن اعCAAR 

ɼ هȱا دليل  2010اɤ  2006نلاحɍ تطȲɽ عمليȓ التمɽيل المستمȒȳ في الشȳكɼ ȓ خاصȓ في الف؅فȒ الممتȒȯ من 

ȔاȲالاستثما ɑسيɽت ʄعي أمالا  علȯيست ȳفي أنشطتها الأم ɑسɽبالت ȓكȳللش Ȧالسما ɼ Ɂالتخص ɑفȲ ȯفبع

. ɣلȰ لتميل Ȓمعتبف 

                                                    ɯقȲ 5.3الشكل  ɰللمؤمني ȓالمقدم Ȕالتعويضا Ȳتطو : 

 

: Ȳالمصد  ȓكȳني للشɼالالك؅ف ɑقɽالم ʄبالاعتماد عل ȑاد الطالȯمن اعCAAR 

 ɰلأ ɂفي انخفا ɰɽيك ɾȳأخ Ȕاȳم ɼ ȯمتصاع ɰɽيك Ȕاȳم ɰمنيǺللم ȓمȯالمق Ȕيضاɽللتع ȓبالنسب

. ɤبالاحتما ȓتبطȳفهܣ م ɻمȯعها من عɽقɼ من عليها يمكنǺالم Ȳالأخطا 
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                               ɯقȲ يع ل  6.3الشكلȴالتو ȓشبك Ȳتطو :CAAR 

 

: Ȳالمصد  ȓكȳني للشɼالالك؅ف ɑقɽالم ʄبالاعتماد عل ȑاد الطالȯمن اعCAAR 

ɼ هȱا من  2015سنȓ  194أصبȩ  2006سنȓ  110نلاحɍ التطȲɽ المستمȳ لشبكاȔ التȴɽيɑ فبعȯما كاɰ العȯد 

 ɑيȴɽالت ȓأهمي ȯكǺي ʅȱال Ǵالش ܣ ، ȓالتنافسي ɚɽفي الس ȓكȳممكن للش Ȳأكبف انتشا ɝأجل تحقي ȓبالنسب

. ȓكȳللش 

                        ɯقȲ يع 7.3الشكلȴالتو ɚȳط ȑحس ȓالشبك Ȳل   : تطوCAAR 

 

: Ȳالمصد  ȓكȳني للشɼالالك؅ف ɑقɽالم ʄبالاعتماد عل ȑاد الطالȯمن اعCAAR 

ɯقȲ للشكل ȓبالنسب Ȕمنحنيا Țثلا ɍ7.3 : نلاح  . 

  ȓبالنسبȔللوكالا : Ȓȳد  المباشȯفي ع ȳمستم ȲɽتطȔكالاɽلا  الǻ  مȯا لا يعنܣ عȱه ɼ ȓقليل ȑبنس ɻأن

أهميتɻ بل لأɼ ɰجɽد هȱا المنفȱ في الشȳكȓ كاɰ من الأɼائل ɼ هɽ منتشȳ في معظȲ ɯبɎɽ الɽطن ɼ لهȱا 

 المباشȒȳ نجȒȯ بنسȑ قليلɼ ȓ تحاɤɼ الشȳكȓ تنɽيɑ منافȱ أخɾȳ للتȴɽيɑ . الɽكالاȔفالȵيادȒ في عȯد 
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 : ɰللوكلاء العامو ȓبالنسب  ɼ Ʌينخف ɰالأحيا Ʌفي بع ɰɽالعام Ǵكلاɽمن ال ɤɽد معقȯع ɍنلاح

 ɤɽحص ʄال ȓانينها ، اضافɽلق ɯمخالفته ȑبسب ȓكȳف الشȳمن ط ɯمنه ȓافقɽالم ȑسح ȑا بسبȱه

ȓكȳالش . ɞɽالبن ɝيȳمنتجاتها عن ط ɑيȴɽلت ȓافقɽالم ʄعل 

 يعȴللتو ȓبالنسب : ɞالبنو ɝيȳعن ط  Ȓدɽجɽتكن م ɯل ȓيقȳه الطȱلا هǻ  ȓسن ȯ2008بع  ȓافقɽم ȯبع

 ȓحتܢ سن ȓضئيل ȓده بنسبȯع ɑتفȲا ɼ ɣلȰ ʄعل ȓلɼȯليصل  2011ال ȓعالي ȓبنسب ɑتفȲا ɻالا أن ،

 ʄد الȯ55الع  ȓسن ɑيȴɽت ȓ2015نقط . ɑيȴɽفي الت ɞɽالبن ȒǴكفا ʄا دليل علȱه ɼ 

 ( ɯمستغان ȓلولاي Ȓȳالمباش ȓالثاني : الوكال ȑ403المطل  ) 

 ɼ ȳالأم ɤɼطن  في أɽال ɾɽمست ʄنشاطها عل ɑيȴɽت ȓكȳالش șلɼحا ɤلا في اعقاب الاستقلاǻ  șامكانياتها كان ɰأ

محɼȯدȒ فاستعانș بالمɽظفيɰ الȱين كانɽا يعملɰɽ بالتǸميɰ اباɰ الاحتلاɤ الفȳنؠ ܣ من أجل الاستفادȒ من 

 ، ȓمعين ȓلɽمقابل عم ɰɽعام Ǵكلاɽمن أجل العمل ك ȓافقɽالم ɯفمنحته ɯلاخبفاتهǻ  ɼ șقɽال Ȳɼȳم ȯأنها بع

لاȔ مباشȒȳ فاق؅فحș علʄ الɽكلاǴ العامɰɽ شȳاǴ مقȳاتهɼ ɯ فعلا تȰ ɯلɼ ɣ ااكتساب الȵبائن فكȔȳ في فتɼ ȩك

بحيȟ عمل الɽكيل العام ɼ عمالɻ بنف   1973لاɼ Ȕ كاȰ ɰلɣ سنȓ اكانɼ șكالȓ مستغانɯ من بيɰ هȱه الɽك

. ȓكالɽال 

 ɽهي تتك ɼأقسام : المحا ȓبعȲمن أ ɰǸت ، ȓسب ȳاخ Ɏȳف ɼ Ȳالأخطا ɑجمي ɰميǸالنقل ، ت ɰميǸت ، ȔاȲالسيا ɰمي

 ʄعȯمنفصل يCAARAMA   : ɯقȲ الشكل ɼ8.3   . ȓكالɽالهيكل التنظي׿ܣ لل ɰيبي 

                                ɯقȲ 8.3الشكل ɯمستغان ȓالهيكل التنظيمي لوكال : 
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السيارات تامين قسم المحاسبة  تأمين جميع الأخطار تامين الǼقل 
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: Ȳالمصد . ȓكالɽمن ال ȓمȯالمق Ȕماɽالمعل ʄبالاعتماد عل ȑاد الطالȯمن اع 

 Ȳبعȓ اقسام ɼ فɎȳ مستقل :أ  8.3 الشكل Ȳقɤ : ɯنلاحɍ من خلا

  ɯيض ȓالمحاسب ɯقس. ɤعما ȓبعȲأ 

 . ɤعما ȓبعȲأ ɯيض ɼ ȔاȲالسيا ɰميǸت ɯقس 

 . ȯاحɼ عامل ɻب ɼ النقل ɰميǸت ɯقس 

 . ȯاحɼ عامل ɻب ɼ Ȳالأخطا ɑجمي ɰميǸت ɯقس 

  ʄعȯمستقل ي Ɏȳف ɞهنا ɼCAARAMA . ɰعاملي ɻب ɼ Ⱦالأܧخا ʄعل ɰميǸم بالتɽيق ʅȱال 

CAARAMA : ، ɂȳالم ، Țادɽالح ( Ⱦالأܧخا ʄعل ɰميǸالت ȓكȳهي ش  ، ) ɤالما ȶأȲ ɼ Ȕاȳخȯالم ، Ȓȯالمساع

بمضمɰɽ النɁ  تǸسسșملياȲ دɼ01  ، Ƞ يبلغ  CAARمن  Ȳ ،100%أȶ مالها  ɼCAAR هي فɎȳ للشȳكȓ الأم 

 تǸميɰ الأܧخاȾ عن تǸميɰ الأخطاȲ الʅȱ ينɁ علʄ فصل  2006فيفʅȳ  20الصادȲ في  04 – 06القانɽني 

 : ȓملاحظ ɾالكبف ɑيȲالمشا ɰميǸلت ȓبالنسب  ȓيɽالجه ȓيȳيȯالم ɝيȳعن ط ȓالعام ȓيȳيȯمن الم ȓافقɽالم ȱأخ ȑيج

. ȓالضخم Ȕيضاɽه التعȱه ȯيȯتس ɑلا تستطي ȓكالɽال ȳالخط Ɏɽقɼ ȓفي حال ɻلأن ، ȯالعق Ǵقبل امضا 

 : ɯقȲ ɤɼȯالج ɤضح من خلاɽسن ɼ2.3   من  Ȓالأخيف Ȕاɽسن Țالثلا ɤخلا  ȓكالɽلل ɤالأعما ɯقȲ2014  ʄال

2016 . 

                                       ɯقȲ من  2.3الجدول ɯمستغان ȓأعمال وكال ɯقȲ :2014  ʄ2016ال  

Ȕاɽ2016 2015 2014 السن 
ɤالأعما ɯقȲ 59.646.182.67 56.610.419.42 39.351.845.94 

 

: Ȳالمصد . ȓكالɽمن ال ȓمȯالمق Ȕماɽالمعل ʄبالاعتماد عل ȑاد الطالȯمن اع 

 ȓحɽالممن Ȕالتخفيضا ȓا نتيجȱه ɼ ɤالاعما ɯقȲ في ȶɽمحس ɂانخفا  ɯقȲ ɤɼȯالج ɤمن خلا ɍنلاح

 ȓسسǺلمɞاȳناطɽس  ȓنسب ʄال șصلɼ 83التܣ %   șما كانȯبائنها ،  % 50بعȵب ȓكȳاهتمام الش ʄا دليل علȱه ɼ

. ȓعɼȳغيف المش ȓالمنافس ȑأيضا بسب ɼ 
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 ɯمستغان ȓبوكال ȓاسȲتحليل الد : ȟالثال ȑالمطل 

 ʄعل ȯداخليا مما يساع ɼ جياȲاب خاȱمبنܢ ج ، ȓينȯالم ɉسɼ ɑاس؅فاتيڋي هام تق ɑقɽيها مȯل ɯمستغان ȓكالɼ

Ȳاحȓ الȵبائن  ɼ فȳيɝ عمل شاب ديناميكي ، البعɅ لɻ خبفȒ في الميȯاɼ ɰ البعɅ الاخȳ جȯيɼ ، ȯ مȲȯب 

 ɼȯاɼ Ȕ دȲɼاȔ تكɽينيɼ ȓ مقتنɑ بɰǸ استȯامȓ الشȳكɼ ȓ تطȲɽها يعتمȯ علʄ كفاǴاتɻ  .بفضل أيام دȲاسيɼ ȓ ن

 ȟحي ȓتعتبف حاسم ȟبحي ʄلɼالأ ȓحلȳفي الم ɤحسن الاستقبا ɼ ȓمȯالخ Ȓدɽج ʄالعمل عل ȓم اس؅فاتيجيɽتق ɼ

 ɽالت ɼ Ɏالاستما əظɽالم ʄعل ȑعليها ، فيج ȯيعتم ɻمع ȓين العلاقɽتك ɼ العميل ɑم ɤالاتصا ɑللعميل م ɻجي

. ɻجهاتɽيعبف عن ت ɼ ɯيتكل ɰأ ɻمن حق ɼ ɯمه ɰɽبȴ فكل ، ɻابتسامت ɼ كيقهȳت ʄعل Ɋالحفا 

 Ɏɽقɼ ȓفي حال Ȕيضاɽالتع ɑفȯب ȑيطال ɰحي ɻكما يستقبل ɰميǸللت ɻمطالبت ȯعن ɰɽبȵيستقبل ال əظɽالم ɼ

 لتܣ حتما ستجلȑ لɻ الȵبائن .الحɽادȚ بنف  الحفاȒɼ . لأنɻ يتلقى تحفيقاȔ ماليȓ لقاǴ جɽدȒ خȯمتɼ ɻ ا

 ɑم ɤيها اشكاȯلي  ل ȓكالɽفال ، ɰعاديي ɰاطنيɽم ʄال ȔسساǺمن م ɯعيتهɽن əبائن تختلȵلل ȓبالنسب

 ȓتيǸالمت ȯائɽالف ɯفي فه Ȓدɼȯمح ɯثقافته șالȴما ɯاد فغالبيتهȳللأف ȓأما بالنسب ɰميǸالت Ɂفيما يخ ȔسساǺالم

ن الماɤ مقابل تقȯيɯ خȯمȓ لɻ من قبل مǺسسȓ التǸميɰ تتمثل في من التǸميɰ ، لأɰ الȵبɰɽ سيضحي بمبلغ م

تقȯيɯ تعɽيضاȔ في حالȓ حȚɼȯ الأخطاȲ المǺمن عليها ، فاحتماɼ ɤقɎɽ الحادȚ من عȯمɻ هɽ الʅȱ يجعل 

 ȓاضافي əد تكاليȳمج ɻأن ɰميǸالت ɾȳد يȳالف. 

ɰ يǺمن سياȲتɻ فɤɼǸ ء ܣǴ يسɤǸ عنɻ لي  ɼ أيضا الأمȳ يȳجɑ الʄ المستɾɽ المادʅ للȵبائن ، فمثلا ȴبɰɽ يȳيȯ أ

 ʄعل Ⱦȳيح ɯأغلبيته ɼ ، ɻتȲمن سياǺسي ɻأساس ʄعل ɼ ɻيمتلك ʅȱالمبلغ المالي ال ȳبل يظه ȓمȯالمق Ȕماȯالخ

المسɼǺليȓ المȯنيȓ لأنها اجباȲيɼ ، ȓ ما تبقى من المبلغ فسيǺمن بɻ أشياǴ بسيطɼ ، ȓلكن ȲدȒ فعلɻ تظهȳ في 

ȟالبح ɼ ȳالخط Ɏɽقɼ ȓحال . ȓالحقيقي ɰميǸالت ȓقيم ȳهنا تظه ، Ȕيضاɽعن التع 
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 أɰ المǺسسȓ تعاني أيضا من المنافسȓ الغيف مشɼȳعǻ . ȓلا 

 ɑم ɚاتفا ȯعق ȓسسǺم ȯيȳفلما ت ɻمن عليǺالم ʄمن علǺلما يتحايل الم ȓعɼȳغيف المش ȓبالمنافس ȯنقص ɼ

 Ȳأسعا (  Ȳفي الأسعا  ȓيȳمغ ȓخيالي ɂɼȳم عȯتق ȓمينيǸالت ȔسساǺالم Ʌبع ȯفنج ȓمينيǸت ȓسسǺم   

 ȓبالنسب Ȓكبيف ȔاȲلها خيا șليس ɰميǸالت ȔسساǺكما لاحظنا سابقا فم ɼ ) ȓمنخفض ȒȲاȴɽفال Ȳالأسعا Ȳلاختيا

الɽصيȓ هي المسɼǺلȓ علȰ ʄلɼ ɣ بالتالي فالتخفيɅ في الأسعاȲ ناتȥ عن نقɁ في ما تɯ تǸمينɼ ɻ يمكن 

 ʄف علȳفحتما ستتع Ȕيضاɽللتع ɻطلب ȯلها فعن Ȳالأخطا ɼ Țادɽالح Ɏɽقɼ ȓفي حال ɣلȰ ɍتلاح ɰأ ȓسسǺللم

. Ȳالأسعا ɂانخفا ȓحقيق 

 باȔ بتفɽيɅ ܧخɁ خبيف بالتǸميɰ عنȯ عقȯ الاتفاقياȔ مɑ مǺسساȔ التǸميɼ. ɰ يمكن تفادʅ هȱه التلاع

. Ǵتي قبل كل ء ܣǸت ȓكȳالش ȓسمع ɰلأ ɰميǸللت Ȓȳالمباش ȓكالɽفي ال Ȕه الاحتيالاȱه ȯلا نجɼ 

 ɰكا ȯفق ، ɯمستغان ȓلايɽحاليا ب ȯجɽلا ي ɰميǸالت Ȓاعاد ɼ ɰميǸللت ȓيȳائȵالج ȓكȳللش ɰɽالعام Ǵكلاɽلل ȓبالنسب

 ɼ ȓالعام ȓيȳيȯالم ȒȲاستشا ɰɼد ɾمبالغ كبف ȔاȰ Ȕاتفاقيا ȯعق ȑبسب ȓافقɽالم ɻمن șسحب ɼ اȯاحɼ ɣهنال

 لɾȯ الشȳكȓ . الانضباɆهȱا دليل علʄ حسن 
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 فصل الثالȟ : خلاصȓ ال

 ȓيȳائȵالج ȓكȳفي الش Ȓكبيف ȓلها مكان ɑيȴɽالت ȓظيفɼ ɰا ʄصلنا الɽا الفصل تȱفي ه ɻمعالجت ɯما ت ɤمن خلا

 Ȳاختيا ɤكثافتها من خلا ɼ عهاɽتن ɼ يعهاȴɽت ɚȳفي ط ȳالمستم ȟيȯالتح ʄال ʄهي تسعɼ ɰميǸالت Ȓاعاد ɼ ɰميǸللت

 ʄال ɤɽصɽمن أجل ال ȒǴالأك؆ف كفا ɼ الأفضلɯمستغان ȓلايɽل Ȓȳكالتها المباشɽجليا ب ȳيظه ɣلȰ ɼ ، بائنȵضا الȲ 

.  

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الخاتمة العامة
 



                                                              الخاتمة العامة                                         
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من خلاɤ بحثنا هȱا حاɼلنا دȲاسة مɾȯ مساهمة صياغة اس؅فاتيجية تȴɽيعية مثلʄ للمǺسسة في تحقيق Ȳضا 

 ȯعن ɰɽالزب ɾȯمن أجل اضافة القيمة لمنتجاتها ل ɚɽفها السȳالتي يع Ȓȯيȯفي ظل المنافسة الش ɣلȰ ɼ ، بائنهاȴ

 ɰمة ، لأȯخ ɼيعها سلعة كانت أȴɽأسعاالات ɼ اصاا  عاليةɽبلغ نتا  بم ɻل يعني أن ، ɤفعا ȥيɼȳت ɼ مثالية Ȳ

 ɼ الزمانية ɼ المكانية ɼ يةȴالمنافع الحيا ɻالي əبشكل مثالي يضي ɻيعȴɽم تȯفع ، ɰɽالزب ȯالأفضلية عن ɼ القمة

 ɰعن المنافسي Ȓدȳمنا Ȓبميق ɻافقة لȳما  المȯالخ. ɰȴحبيس المخا  ɽد منتȳمج ɻايجعل

سسة من ɼ ابȳاȴ الأهمية للȲɼȯ اليجابي ɼ الاعاɤ الʅȱ التȴɽيع في المǺا لقȯ حاɼلنا من خلاɤ بحثنا هȱا تɽضيح

 ɰɽضا الزبȳل ɻتحقيق ɤاستنتجنا ما يلي :  خلا ɼا

-  ɣلȰ لأجل ɼ ، ɣالمستهل ʄال ȥالمنتجا  من المنت ɤايصا ɻمن خلال ɯسسة يتǺأساس ي بالنسبة للم Ɇيع نشاȴɽالت

لمباشɼ ، ȳ يتȰ ɯلɣ عن طȳيق منافȱ التȴɽيع علʄ اختلاف أنɽاعها من يتɯ اختياȲ أحȯ الأسلɽبيɰ المباشȳ أɼ غيف ا

ɼ تجاȲ جملة ɼ تجاȲ تجزئة بحيث يتɯ انتقاء الأحسن ɼ الأفضل ɼ الأك؆ف كااءȒ منها لأجل بناء اس؅فاتيجية ɼكلاء 

اا  .تȴɽيعية مثلʄ تساهɯ في تحقيق المنافع المكانية ɼ الزمانية للزبائن ɼ تقȯيɯ مختلə أنɽاع الخȯم

من خلاɤ تɽفيف المنتجا  في أʅ مكاɼ ɰ في أȴ ʅماɼ ɰ بالكميا  المناسبة ɼ التشكيلا  المتنɽعة ɼ الخȯما   -

المȳافقة للتȴɽيع ، هن تتجلʄ الأهمية الكبيفȒ في القيمة التي يضياها التȴɽيع للمنتجا  مما يȳفع من تɽقعا  

. ɯضاهȲ يحقق ɼ االزبائن

-  ɰاسة أȲȯال ɤاتضح من خلا ɰالتأمي Ȓاعاد ɼ ɰية للتأميȳكة الجزائȳظياة الشɽلي اهتماما كبيفا لɽيع تȴɽمن الت

باشɼ Ȓȳ تنɽعها من أجل مباشɼ Ȓȳ غيف مخلاɤ النتشاȲ الɽاسع لنقاɆ بيعها علʄ مستɾɽ الɽطن سɽاء كانت 

اتقȯيɯ أحسن الخȯما  لزبائنها .

االنسبة لأهɯ نتائȥ الȲȯاسة الميȯانية فتمثلت في :أما ب

-  Ȓȳكالة المباشɽما  بالȯأفضل الخ ɼ أحسن ɯيȯلة تقɼمن محا ɯغȳلابالǻ  يقɽم التسɽالعميق لماه ɯالاه ɰأ

. ȯم بشكل جيɽغيف ماه ɤاȴمة ماȯمي الخȯيث لمقȯاالح

-  ɰɽبȴ تة منɼمتاا ɰثقافة التأمي ɰااȳكا   لآخȳف شȳمة من طȯما  المقȯأحسن الخ Ȳاختيا ɯعليه ȑمما يصع

. ɰاالتأمي

امن خلاɤ ما تقȯم من نتائȥ فيما يتعلق بالمɽضɽع نحاɤɼ تقȯيɯ بعɅ التɽصيا  نȱكȳ منها :

-  ɻجɼ د فيɽكة من أجل الصمȳالش ɤف كل عماȳيثة من طȯيق الحɽالتس ɯبمااهي ȯالجي ɼ اسعɽاللمام ال ȑيج

اأʅ منافسة كانت محلية أɼ أجنبية .
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اخȯما  التي تقȯمها شȳكة التأميɰ .يجȑ تɽعية ɼ تحايق الزبائن أك؆ف حɤɽ أهمية ال -

- . ɯلئهɼ ȑالتااعل أك؆ف مع الزبائن من أجل كس ȑايج

االمɽضɽع أك؆ف يمكن اق؅فاȦ بعɅ المɽاضيع التالية : لإثȳاءأما بالنسبة لأفاɚ الȲȯاسة ɼ سعيا منا 

ابيɰ عناصȳ المزيȥ التسɽيقي الأخɾȳ .ما مɾȯ مساهمة التȴɽيع في تحقيق النسجام  -

ادȲɼ التȴɽيع بالنسبة للمǺسسة الجزائȳية في حاɤ دخɤɽ الجزائȳ المنظمة العالمية للتجاȒȲ . ما -

ا

ا
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 أولا : المراجع باللغة العربية

 الكتب :

1-  ، ɰȮȲيع ، الأȴو التو ȳللنش ȓالعلمي ʅȲوȴاليا ȲاȮ ، " Ȓȳمعاص ɯأسس و مفاهي ɝالتسوي " ، ʅȳالبك ȳثام

2006 . 

2- " ، ɚالعلا ȶعي ، بشير عباȯالصمي ɯو  جاس ȳالمناهج للنش ȲاȮ ، " الشامل و المتكامل ɝالتسوي Ȕأساسيا

 . 2002،  1الأɰȮȲ ، ط  التوȴيع ، 

 . ȴ1  ،2008يȯ منير عبوʅ ، " نظɯ المعلوماȔ التسويقيȮ ، " ȓاȲ الȳايȓ للنشȳ و التوȴيع ، الأɰȮȲ ، ط  -3

4- ، " ɝئ التسويȮمبا " ، ȦلبوȮ عقل أبو Ȯحي׿ي ، محموȳال ȯأحم ɯو  سال ȳللنش ȳيȳج ȲاȮ  ، ɰȮȲيع ، الأȴالتو

 . 2013،    1ط 

،  4شوام بوشامȓ ، " مȯخل في الاقتصاȮ العام " ، الجȵء الأوȮ ، ɤاȲ الغȳب للنسȳ و التوȴيع ، وهȳاɰ ، ط  -5

2000 . 

6-  ، ȳائȵالج ، ȓالجامعي Ȕالمطبوعا ɰيواȮ ، " ȓو تسيير المؤسس Ȯاقتصا " ، ȑبن حبي ɚاȴȳال ȯ2002عب . 

7-  ، ȓيع و الطباعȴو التو ȳللنش Ȓالمسير ȲاȮ ، " خل تطبيقي متكاملȯيع مȴالتو ȒȲاȮعبي ، " اȵال Ȧعلي فلا

 . 2010،  1الأɰȮȲ ، ط 

 . 2007،  5عمȳ صخʅȳ ، " اقتصاȮ المؤسسȮ ، " ȓيواɰ المطبوعاȔ الجامعيȓ ، الجȵائȳ ، ط  -8

9- ، ȥمسترونȲأ ʅȲجا ، ȳكوتل ȑالكتاب  " فلي ، Ȳوȳس ɯاهيȳعلي اب Ȳوȳم . س ȑيȳتع ، " ɝالتسوي Ȕأساسيا

 ȲاȮ ، ɤالأو  ، ȓيȮالسعو ȓبيȳالع ȓالمملك ، ȭيȳ2007الم . 

10-  ɰȮȲيع ، الأȴو التو ȳللنش ɰاȳهȴ ȲاȮ ، " ئȮو مبا Ȕأساسيا ɝالتسوي " ، ɚلي ، بشير العلاȯالعب ɰقحطا

2008 . 

 . 2008،  1ط لتسويȮ ، " ɝاȲ الثقافȓ للنشȳ و التوȴيع ، الأɰȮȲ ، محمȯ صالح المؤɰȰ ، " مباȮئ ا -11

محموȮ جاسɯ الصميȯعي ، " اȮاȒȲ التوȴيع منظوȲ متكامل " ، ȮاȲ الياȴوʅȲ العلميȓ للنشȳ و التوȴيع ،  -12

 ، ȓبيȳالع ȓالطبع ، ɰȮȲ2008الأ  . 
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 13- Ȯ ، " ɝئ التسويȮمبا " ، ɚعي ، بشير العلاȯالصمي ɯجاس ȯمحم ، ɰȮȲيع ، الأȴو التو ȳالمناهج للنش Ȳا

 . 2006،  1ط

،  2ناصȮ ȳاʅȮ عȯوɰ ، " اقتصاȮ المؤسسȓ للطلبȓ الجامعييȮ ، " ɰاȲ المحمȯيȓ العامȓ ، الجȵائȳ ، ط  -14

1998 . 

15-  Ȳ ȑنصي ، ȳائȵيع ، الجȴو التو ȳالعلوم للنش ȲاȮ ، " ȓحال ȓاسȲȮ و Ȕيع تطبيقاȴالتو ȓأنظم ȒȲاȮا " ، ɯج

2006 . 

 . 2000،  1هاني حامȯ الضموȲ ، " طɚȳ التوȴيع " ، ȮاȲ وائل للنشȳ ، الأɰȮȲ ، ط  -16

 الرسائل :

1-  ɞع بنوȳالماجستير ، ف ȒȮلنيل شها ȓمكمل Ȓȳكȱم ، " ɣالبن ȳنظ ȓمن وجه ȓالمؤسس ɯأحلام مخبي ، " تقيي

 ، Ȕو تأمينا ȓو علوم التسيير ، جامع ȓيȮالعلوم الاقتصا ȓكلي ، ȓ2006/2007قسنطين . 

بن الموفɝ سهيلȓ ، " أثȳ تقلباȔ معɤȯ الفائȒȯ علʄ أȮاء المؤسسȓ " ، مȱكȒȳ مقȯمȓ لنيل شهاȒȮ الماجستير  -2

 ، ȓقسنطين ȓو علوم التسيير ، جامع ȓيȮالعلوم الاقتصا ȓكلي ، Ȕع تسيير المؤسساȳ2005/2006، ف . 

السوɚ " ، مȱكȒȳ مقȯمȓ لنيل شهاȒȮ الماجستير ،   فȳع  طاɚȲ بلحاج ، " المساȲ التسويقي لاستهȯاف -3

 . 2006/2007م التسيير ، جامعȓ قسنطينȓ ، تسويɝ ، كليȓ العلوم الاقتصاȮيȓ و علو 

4-  ȒȮلنيل شها ȓمȯمق Ȓȳكȱم ، " ɰبوȵال ȑفي كس ɝالتسوي ȒȲاȮا ȲوȮ " ، ɰالأمي ȯالحفيظي محم ȯعب

 . 2008/2009الاقتصاȮيȓ و علوم التسيير ، جامعȓ الجȵائȳ ، الماجستير ،   فȳع تسويɝ ، كليȓ العلوم 

عتيɝ خȯيجȓ ، " أثȳ التسويɝ المصȳفي علȲ ʄضا الȵبوɰ " ، مȱكȒȳ مقȯمȓ لنيل شهاȒȮ الماجستير ،  -5

  ، ɰتلمسا ȓو علوم التسيير ، جامع ȓيȲو العلوم التجا ȓيȮالعلوم الاقتصا ȓولي ، كليȮ ɝتخصص تسوي

2011/2012 . 

" ، مȱكȒȳ مقȯمȓ ضمن متطلباȔ نيل اس׿ي فتيحȓ ، " أهميȓ وظيفȓ التوȴيع في المؤسسȓ الاقتصاȮيȓ ق -6

 ȓو علوم التسيير ، جامع ȓيȲو التجا ȓيȮالعلوم الاقتصا ȓكلي ، ȓالاستراتيجي ɤالأعما ȒȲاȮع اȳالماستر ، ف ȒȮشها

 ، Ȓȳ2012/2013البوي . 

واقع استخȯام المȵيȥ التسويقي و أثȳه علʄ ولاء الȵبائن " ، ȲȮاسȓ  محمȯ عبȯ الȳحمن أبو منȯيل ، " -7

 ، Ȓȵغ ȓالاسلامي ȓالجامع ، ɤو أعما ȒȲاȮا ɯالماجستير ، قس ȒȮلنيل شها ȓمȯ2008مق . 
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 حااررا  :الم

 صولح سماȦ ، " محاضȳاȔ في اقتصاȮ المؤسسȓ " ، كليȓ العلوم الاقتصاȮيȓ و التجاȲيȓ و علوم التسيير ، -1

 . 2014/2015معȓ بسكȒȳ ، جا

 المجلا  :

1-  ȓمجل ، " ɰبوȵو ولاء ال ȓمȯالخ ȒȮجو ɰكمتغير وسيط بي ɰبوȵضا الȲ " ، الخفاجي ʅȲجبو ɯحاك ȶȲȯالم

 ، ɚاȳالع ، ȓالكوف ȓجامع ، ȓيȮو الاقتصا ȒȲاȮالا ȓكلي ، ȓيȲاȮو الا ȓيȮللعلوم الاقتصا ʅȳالغw.iasj.netww . 

2-  ȓالقيم ȳأث " ، Ȳخنشو ɤالعلوم  –جما ȓمجل ، " ȓالمؤسس ȓيȮوȮȳم ʄلها عل ȓيȰالمحا ɯو المفاهي ɰبوȵال

 ، Ȓȳبسك ȓو التسيير ، جامع ȓيȮالعلوم الاقتصا ȓكلي ، ȓ2006الانساني  ،www.webreview.dz . 

3-  ، " ) ȳو الأث ȓالعلاق ( ɰبوȵضا الȲ الايصاء الواسع و " ، ȴعكا ɤشلا ȑينȴ م ، ʅȮوا ȳالخض ȯعب Ȓȳم ساه

 ، Ȯو الاقتصا ȒȲاȮالا ȓكلي ، ȓسنوي əنص ȓيȲوȮ ȓمجلwww.iasj.net . 

مجلȮ ȓوȲيȓ نصə سنويȓ ، كليȓ الȵبوɰ " ،  م نضاɤ بȲȯ شيت ، " السياساȔ التسعيريȓ و أثȳها في Ȳضا -4

 ، Ȓȳالبص ȓجامع ، Ȯو الاقتصا ȒȲاȮ2014الا  ،www.iasj.net . 

 المداخلا  :

Ȳأȶ الماɤ الفكʅȳ للمنظمȓ "  لإȮاȒȲنوʅȲ منير ، لجلط ابȳاهيɯ ، " التحالə مع العملاء Ȱوʅ الولاء مȯخل  -1

ملخص مȯاخلȓ مقȯمȓ الʄ الملتقى الخامس حوȲ ɤأȶ الماɤ الفكʅȳ في منظماȔ الأعماɤ العȳبيȓ في ظل  ،

 ، əالشل ȓو علوم التسيير ، جامع ȓيȮالعلوم الاقتصا ȓكلي ، ȓيثȯالح ȓيȮ2011الاقتصا ،

http://iefpedia.com  . 

 انيا : المراجع باللغة الأجنبية ث

 الكتب :

1- Claude Demeur , « Marketing » , Edition Dalloz , 5
e
 édition ,2005 . 

2- Jean – pierre Helfer , Jacques Orsoni , « Marketing » , 11
e
 édition , Magnard- Vuibert , 2009 . 

3- Nathalie Van Laethem , Yvelise Lebon , Béatrice Durand – Mégret , «  Responsable Marketing » , 

Dunod , Paris , 2007 . 

http://www.iasj.net/
http://www.webreview.dz/
http://www.iasj.net/
http://www.iasj.net/
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4- Philip kotler , Kevin keller , Delphine Manceau , «  Marketing Management » , Pearson France , 

14
e
 édition , 2012 . 

 مواقع انترنت :

1- Harkiranpal  Sing , « The importance of Customer  satisfaction in relation to Customer loyalty 

and retention  » , UCTI Working Paper , 2006 , www.van-haaften.nl .   

 

 

http://www.van-haaften.nl/


 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الملاحق
 



Code agence Nom et prénom Adresse Téléphone Fax

401 M. LAZHAR Mohamed
15, Avenue Hammou Mokhtar El Makkari,

Saint Eugène - ORAN 
041 28 17 52  041 28 17 48

402 M. MEKNACI BELHARTI Djamel-éddine Bd ABBANE Ramdane Prolongé - SIDI BEL ABBES 048 56 53 32 048 56 08 57

403 M. GUENNOUN Larbi 18, Place du 1er Novembre 1954 - MOSTAGANEM
045 21 82 32            

045 21 83 10      
045 21 63 50

404 M. BOUHADJA Nour-éddine Résidence El Mitak,Faurbourg Kiffan - TLEMCEN
043 20 13 69            

043 20 33 46          
043 20 49 79

405 M. ASNOUNI Mohamed CIA la Colline, Rue de la Palestine - TIARET 

046 41 81 32            

046 41 81 74 

046 41 81 54

046 41 73 11

406 HAMED Abdrabi -PI- 01, rue  GUYEN VAN TROY, BP 255 - BECHAR 049 81 52 35 049 81 52 36

407 M. KHEDDA Mohamed 04, Rue DAHMANE Kada, les Castors - SAIDA 
048 51 54 45 

048 51 96 60
048 51 96 60

408 M.CHACHOUA Abderrahmane Centre Commercial "AMRAD"BP 391 - ADRAR 
049 96 45 81 

049 96 46 53
049 96 45 81

409 Mme TALEB-BENDIAB  Nadjia 04, Rue Belhachemi Mouley - ORAN 
041 29 12 26 

041 41 50 15
041 29 31 50

411 M. BOUSEHLA Abbès Residence El Feth, 1ère étage - SIDI BEL ABBES  

048 54 81 26            

048 54 20 65            

048 54 16 28  

048 54 23 60

048 54 05 10

412 M. FARADJI Abdelkader 23, Bd Emir Abdelkader, ARZEW - ORAN 041 48 69 74 041 47 59 38

413 M. BOUZIANE Abdelkader Cité Administrative Zhun USTO,ilot26 - ORAN 
041 42 68 10 

041 42 68 09
041 42 68 09

414 M. BOUSSETA Tahar Bd Mohamed KHEMISTI - RELIZANE 
046 91 45 95 

046 91 33 33
046 92 80 71

415 M. CHAABANE HADJ-HOCINE Bd Mohamed BOUDIAF - AIN TIMOUCHENT 043 70 44 99 043 70 46 84

416 M. MADOURI Amar Rue Mohamed KHEMISTI,BP 461,  MAGHNIA - TLEMCEN 043 31 67 33 043 31 54 24

417 M. MALKI Ahmed Porte de Nedroma, GHAZAOUET - TLEMCEN 043 32 69 99 043 32 60 08

418 M. GUERROUDJ Abdelkader Rue M'HECHEM Abdelkader - TISSEMSILT 
046 47 85 61 

046 49 56 38
046 49 56 38

419 M. HANKOUCHE Fethi Cité Bel-Air, N°07 - MASCARA 045 81 45 17 045 81 45 08

Code agence Nom et prénom Adresse Téléphone Fax

786 M. BENAHMED Bel abbes 22,rue du 20  Août,  Résidence El Feth - SIDI BEL ABBES
048 65 12 17 

048 65 12 18
048 65 12 17

792 M. SARIANE Abderrahman Résidence ARIBI, 116Logements, BlocA1 B, Akid LOTFI - ORAN 041 28 62 31 041 43 95 26

Succursale d’Oran
Adresse : Cité Administrative Ilot 26 Zhun - Usto ORAN - 041 42 68 01 / 04,05 à 07

Directeur : TERBECHE Abdelkader

Téléphone :  041 42 57 05 - Fax :  041 42 58 86

Réseau direct - 18 agences

Réseau indirect - 02 agences



Code agence Nom et prénom Adresse Téléphone Fax

203 M. ROUAG Moundir 23, Rue Mohamed Belouizdad, ALGER
021 65 40 92      

021 65 10 24
021 66 06 76

205

205 annexe
M. ARRACHE Ahcène

Bd des Frères Bel Hadj, Nouvelle ville, TIZI OUZOU
026 21 89 38  

026 21 89 39
026 21 21 63

Bt N° 6, Appt N° 4, 2ème Etage, Centre de Beni Douala, TIZI OUZOU 026 25 63 42 026 25 63 44

206 M. TAYEB Younes Bt N° D 11 et D 12, Bd de la Révolution, Quartier Séghir, BEJAIA 034 21 05 77  034 21 05 84

208 M. LAKHOUI Mohamed BP 24, Sidi Abbaz, GHARDAIA 
029 82 01 66 

029 82 05 79
029 82 08 55

210 M. MORSLI   Kamel Bt A9, Cité Serrate, Garidi 1, Kouba, ALGER
021 28 55 72 

021 28 57 47
021 28 55 95

212 M.  MEZINE  Issa Cité 2004 logts, Bt 43 A et B, Baraki, ALGER  
021 53 49 75   

021 53 49 69
021 53 49 87

213 M. AFFANE Mouley Ali Rue Bachir AOUN, Brossette, ALGER 021 23 46 88 021 23 23 94

214 M. DELABANI Mouloud Avenue Larbi BEN M'HIDI, Cité des 460 logts, BP 86, OUARGLA 029 71 39 61 029 71 49 73

215 M. MOKRANI Said Cité des 39 logts, Route Nationale N° 5, BP 127, Lakhdaria, BOUIRA 026 90 12 76 026 90 10 53

216 M. HADDOUR Abdelghani Cité des 252 logts, BT A 11, BP 115 Ter, BEJAIA
034 21 02 10      

034 21 82 58
034 21 02 11

219 M. BENMEZIANE Ahmed Cherif Cité Chaabani N° 01, BP 548,Hassi Messaoud, OUARGLA 029 73 73 34 029 73 73 38

223 M. EL HAMEL Djamel Rue ABANE Ramdane, Cité des 48 logts, BOUIRA  026 94 29 82 026 94 78 17

226 M. OURDACHE Mohamed 31, Avenue du 1er Novembre, ROUIBA
021 85 47 96 

021 85 38 78
021 85 47 96

228 M. BOULIFA Hachimi Route du Lycée, Larbaâ Nath Irathen, TIZI OUZOU 026 26 28 10 026 26 27 50

229 Mme ZENADI Samah
Centre Commercial et d’Affaires ELQODS,

Entrée Esplanade N°14, CHERAGA
021 34 10 36 021 34 10 35

230 M. SIDI SAID Abdelghani Cité 2068 logts, N° 39/C,N°04- Bab Ezzouar, ALGER
021 24 18 90 

021 24 60 90
021 24 19 01

231 M. BENSELMA  Abdellah Centre Commercial Oued TATAREG, locaux 2&3, BOUMERDES 024 81 90 08 024 81 90 05

232 M.MOKRANE Kamel Brahim 2, Rue des Fréres Djelli, Boumati, El Harrach, ALGER
021 52 11 94 

021 52 11 77
021 82 36 57 

233 M.LAIB Mohamed Cité 1516 logts, Bt D6, Ain El Malha, Ain Naadja, ALGER
021 37 93 90 

021 37 93 91

Succursale de Cheraga
Adresse : Centre Commercial et d’Affaires ELQODS, Entrée Esplanade N°14, Chéraga, ALGER - 021 34 10 16/17

Directeur : AZEM Hakim

Téléphone : 021 34 10 03 - Fax :  021 34 10 29

Réseau direct - 19 agences



Code agence Nom et prénom Adresse Téléphone Fax

701 M. LESLOUS Mansour 27,  Bd Victor Hugo - ALGER 021 73 32 07 021 73 83 71

705 M. OUAMER Mohand Oulmouloud Cité El Haouès 1039,BP 257,HASSI-MESSAOUD  -  OUARGLA 029 73 68 79 029 73 68 79

708 M. BENAROUS  Ali Cité 2068 logts, N° 39/C,N°04- Bab Ezzouar - ALGER 021 24 62 13 021 24 62 13

711 M. DJADOUNE  Abderrahmane Cité  du Lycée  ABDELMOUMENE,  ROUIBA - ALGER 021 81 11 48 021 81 51 10

712 M. MORSLI Ceif El Islam
31, Rue Capitaine MENANI,                                                                                                                                          

                                   (ex. Horace Vernet) -  ALGER

"021 65 84 33 

021 66 26 92"
021 65 20 39

716 Mme SALAMA Djaouida N°09,  Bâtiment 17,  Cage  03, Cité BACHDJARAH, ALGER 021 58 49 35 021 58 49 35 

718 M. BELKADI Mahmoud 53, Rue DIDOUCHE Mourad - ALGER 

021 74 49 27 

021 74 41 47 

021 73 68 69 

021 73 19 73 

728 M. MIHOUBI Hamid Cité 600 logts , EPLF Bt "Z", Appt 585, Nouvelle ville - TIZI-OUZOU 026 21 94 12 026 21 94 12

739 M. MEDJBOUR Idir Quartier N° 37, Cité 60 logts, Bt D, Porte 37- TIZI-OUZOU 026 22 49 31 026 22 49 31

743 M. MERZOUK Amine Villa A1, Route de Bir Snab - BORDJ BOU ARRERIDJ 035.68.21.01 035.68.21.01

749 M. FERDELLAH Fodil Cité Million Bt N°1, Bloc C RDC lot 25, Lakhdaria, Bouira                                                                          

758 M. TALEB Zahir 12, Boulevard   BOUAOUINA - BEJAIA 034.21.18.06 034.22.44.22

774 M. MOUHOU Abdenacer 26, Rue Larbi TOUATI, AKBOU -BEJAIA 
034 35 94 03   

034 35 86 86
034 35 98 83

776 Mme. KADRI Safia
Cité Admimnistrative SOMACOB, Bt C2, 1er étage,

Bd KRIM Belkacem - BEJAIA 
034.20.68.68 034.20.53.40

782 Mme. ABABSA Leila Cité Mohammadia,Bt N° 26,Cage"C", ALGER                                                                                                   021.82.22.27 021.82.22.30

796 Mme CHERIF Hakima N°28, rue ABOU HAMOU MOUSSA , ALGER-Centre 021 54 61 44 021 63 08 96

797 Mme BENFERRAH Meriem Cité 1577 Logements, Bâtiment 15, Bab Ezzouar-1, ALGER
0553 21 93 17 

0771 68 31 76

799 Melle BOUSSAID Malika Cité Ahmed FAOUSSI,    REGHAIA,     ALGER 0772 26 11 63

Succursale de Cheraga
Adresse : Centre Commercial et d’Affaires ELQODS, Entrée Esplanade N°14, Chéraga, ALGER - 021 34 10 16/17

Directeur : AZEM Hakim

Téléphone : 021 34 10 03 - Fax :  021 34 10 29

Réseau indirect - 18 agences



Code agence Nom et prénom Adresse Téléphone Fax

601 Mme. SAAD  Wafa 147, Rue Hassiba  BEN BOUALI - ALGER 
021 67 86 79

021 67 86 80
021 67 51 82 

602 M. KARA Sofiane 74, Rue Mourad  DIDOUCHE - ALGER
021 63 09 50

021 63 06 64
021 63 01 71

604 M. DOUDOU Smain 77, Bd Mohamed BOUDIAF - BLIDA 025 39 17 63 025 39 19 64

607 M. SOUMATIA Ben Youcef 1, Rue IBN ROCHD - CHLEF
027 77 81 58

027 77 15 73
027 77 81 58

609 M. ALIOUA Reda Kamel Local A8, Niveau 08, Riad ElFeth - ALGER 021 67 89 07 021 67 89 06

611 M. MEDJKANE Amine Centre Commercial  BOUZAREAH - ALGER 021 90 14 59 021 90 14 95

620 M. SOLTANI Abdennour 46, Route d'Alger, KOLEA - TIPAZA 024  48 38 55 
024 58 14 14

024 48 38 55

621 M. BRICHI Tayeb Cité des 600 logts - LAGHOUAT                        029 93 41 15 029 93 23 15

622 M. MATSA Hakim 6, Place KENNEDY, EL BIAR - ALGER                             021 92 24 48 021 92 24 21

625 M. SARRAF Hakim Centre Commercial, Place Carrefour N° 25, CHERCHELL - TIPASA 
024 43 83 25

024 43 90 71
024 43 90 71

627 M. REZKELLAH Reda 14,Rue  DJITLI  Mustapha, KHEMIS MILIANA -  AIN DEFLA 027 66 15 06 027 66 53 00

629 M. KHALI  Toufik Tour d'affaires Centre Commercial  - MEDEA 
025 58 28 31

025 58 29 35
025 58 28 31

630 M. BENAMIROUCHE Mohamed 27, Rue Mourad  DIDOUCHE - ALGER                 
021 63 38 94 

021 63 37 63                       

021 63 38 54

021 63 37 63

631 M. BAKOUKA Noureddine Centre Commercial Mohamed BOUDIAF  - DJELFA 027 87 28 63 027 87 28 63

632 Mme SEHAOUANE Nabila Cité 1071 logts, Bt D 35, Oued Roumane, EL ACHOUR - ALGER 021 94 88 61 021 94 89 10

633 M.MESBAHI  Rahim Rue de la Miarie, BENI MESSOUS - ALGER 
021 93 28 73 

021 93 28 07
021 93 28 73

Code agence Nom et prénom Adresse Téléphone Fax

707 M.GUELLAB Smail 38,rue des frére BOUZA, BOUFARIK, BLIDA 025 47 64 21 025 47 64 21 

713 Mme. ABRISSE Samia 04,Place Ben Badis, CHERAGA,  ALGER 021 36 90 97/98
021 36 90 

97/98

719 M. REBAINE Said 3, Rue Lot Boirie, Villa N° 12, VIEUX KOUBA  - ALGER 021 46 15 73 021 46 15 73

732 M. AFRIT Larbi Cité des Fonctionnaires, Bt 1 N°06 - CHLEF 027 79 04 20 027 79 04 20

748 M. BELMOKHTAR Omar Résidence En-Nassim, Dar Diaf, CHERAGA - ALGER 021 37 10 26 021 37 10 26

780 M. AKACEM Kacèm C. Commercial 2 bassins, Sahraoui, BEN AKNOUN - ALGER 
021 94 87 85

021 94 87 84
021 94 87 84

781 M. MESBAH Zine-Eddine 72, Bd Bougara, EL BIAR - ALGER
021 92 39 16

021 92 84 15

021 92 39 16 

021 92 84 15

785 M. BECHA Mustapha 1, Rue Mourad  DIDOUCHE - ALGER 021 64 59 88 021 64 59 88

791 M.KHELIF Rachid Centre Commercial"safir", route de Fouka, KOLEA, TIPASA 024 58 15 16 024 58 15 16

Succursale de Bouzareah
Adresse : Puits des Zouaves Bouzaréah ALGER - 021 90 35 79

Directrice : SAIM Nadjet

Téléphone : 021 90 35 78 - Fax : 021 90 31 39

Réseau direct - 16 agences

Réseau indirect - 09 agences



Code agence Nom et prénom Adresse Téléphone Fax

502 M. BOUKHELKHAL Abderrachid
Cité BOUSSOUF Abdelhafid, Bt 4, Locaux N° 157/ 158 - 

CONSTANTINE
031 66 15 48 031 66 15 47

503 M. BOUHIDEL Abdelhamid 55, Avenue AOUATI Mostefa - CONSTANTINE
031 92 10 10 

031 92 94 90
031 92 94 91

504 M. MIMOUNE  Mokhtar Cité BOUTOUT Salah, BP 24 - MILA 031 57 59 29 031 57 55 07

505 M. BENAMIRA  Brahim 01, Bd de l'ALN, HAMMA Bouziane - CONSTANTINE 031 84 13 29 031 84 13 29 

506 M. LADJEL Beghdadi Cité Financiere, Bd Port Said - SETIF
036 93 74 25 

036 93 74 32
036 93 75 21

507 M. LEGRANI Aziez Centre Commerciale, Rue Larbi BEN M'HIDI - JIJEL 034 47 12 27 034 47 56 28

508 M. BENDJAAFER Smail Cité 44 logt, BP 612 - M'SILA 
035 55 15 52  

035 55 07 27
035 55 18 70

509 M. BENEDJAI Mouloud Cité des 1000 logts, El Amel, BP 88 - BISKRA 033 74 15 22 033 73 50 09

510 M. DAOUD   Mohamed Cité des 500 logts, BP 470 - BORDJ BOU ARRERIDJ 035 68 24 53 035 68 11 15

511 M. HAMAS  Toufik Cité des 800 logts, locaux N° 3 et 6, El-EULMA - SETIF 036 87 58 72 036 87 58 72

512 M. DJEKIREF Djamila Arrondissement administratif Daksi - CONSTANTINE 
031 63 80 74 

031 61 11 75
031 61 11 75

514 M. AZZAG Salah Cité HIHI Mekki, N°13 - OUM EL BOUAGHI 032 42 10 31 032 42 54 49

Code agence Nom et prénom Adresse Téléphone Fax

721 M. MAMACHE Abdelhamid Cité  564 Logements, Tour 39,  N°1, AIN EL BEY 6 CONSTANTINE 031 90 30 40 031 90 30 40

724 M. MAHRANE Kheireddine 5, Avenue Emir Abdelkader - JIJEL 034 47 11 90 034 47 11 90

736 M. BENLALAM Ramdane 58, Rue Emir Abdelkader, EL EULMA - SETIF 036 86 11 53 036 86 11 53

741 M. MERAACHE Ahmed Cité Ben Radjem, Bt n°01, Commune de Mila 031 57 38 95 -

759 M. BENAKCHA  Louardi 1, Rue Ahmed BEN ABDERREZAK 05200, ARRIS - BATNA 033 84 53 14 033 84 53 14

763 M. BEGHRICHE Chouaib 14, Rue IZLIOUI Ali, EL KHROUB - CONSTANTINE 031 80 83 88 031 80 83 88

778 M. BOUFENNECHE Omar 34, Rue de l'ALN, EL MILIA - JIJEL 034 42 69 97 034 42 69 97

784 M. MEKHZER Noureddine 01, Rue CHIHANI Bachir,Cité Emir Abdel Kader - CONSTANTINE 031 84 68 02 031 84 68 02

793 M.ABDERZAG Chérif Avenue du 1er Novembre 1954, CHELGHOUM ELAID - MILA 031 52 97 85 031 52 97 85

794 Melle BOUDJADI Soraya Cité du 17 OCTOBRE 1961 (CILOC), BT "B", N°06 - CONSTANTINE 031 93 45 39 031 93 45 39

795 M.BENSAYA Mohamed Rida 
784,cité Ain El Bey,290 logements, Bt 138,

Nouvelle ville - CONSTANTINE
031 67 67 05 031 67 67 05

798 Melle AISSAOUI ZITOUNE Samah 19,Bât.A(cageC),Cité48Lgts. - AIN MLILA - OUM EL BOUAGHI 032 41 59 58 032 41 59 58

Succursale de Constantine
Adresse : Zone Industrielle le Rhumel - Constantine - 031 66 49 11

Directeur : ZATER Youcef 

Téléphone :  031 66 02 23 - Fax :  031 66 49 76 - Mob. :  0661 30 34 21

Réseau direct - 12 agences

Réseau indirect - 02 agences



Code agence Nom et prénom Adresse Téléphone Fax

301 M. LOUCIF  Mounir 18, Rue ATTIA Ahmed - ANNABA 

030 83 09 57 

038 84 53 51 

038 84 53 57

038 84 53 54

302 M. HAMDI Rachid 12, Place Salah Eddine EL AYOUBI - ANNABA 
038 86 12 66 

038 86 29 97
038 86 29 95

303 M. BOUTARFA Salah Route de Sahara, EL KALA - EL TAREF 038 66 34 11 038 66 24 36

304 M. LAMRABET Abdelkrim Cité des Frères KHALDI, Béni Malek - SKIKDA 

038 76 27 73 

038 76 32 10 

038 76 10 77 

038 76 28 96

306 M. BEN BOUDRIOU Mohamed Rue RADJAI Amar, MESKIANA - OUM EL BOUAGHI  032 47 16 05 032 47 18 96

307 M.  ZADEM   Brahim 2, Rue ABDELJAWAD, la Verdure - BATNA 
033 80 76 14 

033 80 76 09
033 80 76 29

308 M. MAAMERI Mohamed BP 142, Route Maafa, AIN TOUTA - BATNA 033 83 57 40 033 83 56 25

309 M. BELKHIRI Ahmed 6, Avenue BOURADI Smail, BARIKA - BATNA
033 89 29 21 

033 89 23 50
033 89 29 21

310 M. BOUSLAMA Mohamed El Hadi Boudiba Mohamed Larbi, BP 198 - TEBESSA 037 47 14 61 037 47 30 67

311 M. DJERIDI  Ali Cité 100 logts, Route de Batna, - KHENCHELLA 032 32 26 74 032 32 72 67

312 M. BOUKHIL Kamel Bd 1er Novembre 1954, OUENZA -TEBESSA 037 46 47 00 037 46 47 00

313 M. AIDOUNI Salah Cité 100logts,B 30,N°01 - SOUKAHRAS 037 32 82 73 032 32 02 40

314 M. GHIBECHE  Faycel
Place Houari BOUMEDIENE, 2ème étag, BP 277,

TOUGGOURT - OUARGLA 
029 68 10 49 029 68 10 49

315 M. ZEGLIL Rachid 1,Rue Mohamed NAFIR - SKIKDA 038 75 75 00 038 75 75 77

316 M. ZEGHIDA Azzedine Cité 200 Lgts, Bt 159, Les Platanes - SKIKDA 038 76 04 89 038 76 92 52

317 M. MANAA Abderrezzak Rue Omar Tayeb, Ramdane Djamel, 21425 - SKIKDA 038 73 11 72 030 92 16 20

318 M. BENRADOUANE Bouguerra Cité 200 logts, r.Rachid BOUKADOUM  EL HARROUCH - SKIKDA 038 79 10 90 038 79 29 29

319 M. BENDJEDOU Hocine Rue du 1 er Novembre 1954, AZZABA - SKIKDA 038 77 63 57 038 77 82 63

320 M. SEBOUAI Mohamed El Hafed Cité du 17 Octobre, BP 28 - EL OUED 
032 21 67 96 

032 21 67 49
032 21 60 59

321 M. DJEMAIA Borhane Rue Patrice LUMUMBA - GUELMA 037 26 24 40 037 26 47 37

322 M. TOUMI Mahfoud Rue Frikh TAIF - EL TAREF 038 60 12 67 038 60 17 51

323 M. AZZAG Abdelhakim Ameur 34, Rue Emir Abdelkader - ANNABA 030 83 09 57 038 86 35 28

Code agence Nom et prénom Adresse Téléphone Fax

706 M. GHENNAI Tahar 14,Cité Mohamed NAMOUS    SKIKDA 038 75 73 08 038 75 73 08

717 M. YAHIAOUI Walid Bt N° 369, Cité Tunis, AIN BEIDA - OUM EL BOUAGHI 032 49 21 68 032 49 48 08

727 M. ADJABI Rabah 15, Rue SERIDJI Mohamed Tahar - GUELMA 037 26 67 35 037 26 67 35

738 M. BOUHALI Mohamed Cité Oued Neghs, Nouvelle Gare Routière - TEBESSA
037 49 60 54 

037 49 67 57
037 49 60 54

788 M.  MESTOURI    Abdelhak   Cité Bellevue, 900 Lgts, villa n°5 - Résidence  Falek, ANNABA 038 52 52 08 038 52 52 08

Succursale d’Annaba
Adresse : Bd Mohamed Seddik Benyahia BP 67 Plaine Ouest ANNABA - 038 84 50 31/ 038 84 49 11

Directeur : TALEB Djamel

Téléphone :  038 84 80 95 - Fax :  038 51 50 93

Réseau direct - 22 agences

Réseau indirect - 05 agences



 :الملخص

   ȓالمتعلق ɯف مختلف المفاهيȳيع ɼ دȯيح ʅȳنظ Ȳاطا ɯيȯتق ɽع هɽضɽا المȱه ȓف الأساس ي لمعالجȯاله ɰا
. ɰɽضا الزبȲ ɼ ɰɽيع ، الزبȴɽالت ȓاستراتيجي ، ȓسسǺيع في المȴɽم  بالتɽالتي تق ȓالأنشط ɯأه ȯأح ɝيɽيمثل التس ɼ

، ȓيثȯالح Ȕيعتبر  بها المنظما ɼ ، فيها ȯجɽالتي ت ȓالبيئ ɼ ȓالمنظم ɰبي ȓاجهɽم ȓا استراتيجيا لأيȲɽمح ȯكما يع
 ȓيعيȴɽالت Ȕأفضل الاستراتيجيا ȓصياغ ɼ بناء ȓسسǺالم ɤɼتحا ɣلȱل ȓه الأنشطȱيع جزءا هاما من هȴɽالت

اضȳ أهميȓ الȲɼȯ الʅȱ بتقȯيɯ أفضل المنتجاɼ Ȕ الخȯماȔ المȳافقȓ لزبائنها لأنها أصبحت تɞȲȯ في الɽقت الح
 ȓافها في ظل المنافسȯأه ɝتحقي ɼ هاȲاȳفي استم ɰɽالزب ɻد يلعبɽلاابحيث لا تستطيع الصمǻ  ɝتحقي ɤمن خلا

 ɰالتأمي Ȓاعاد ɼ ɰللتأمي ȓيȳالجزائ ȓكȳللش Ȓȳالمباش ȓكالɽال ȓحال ȓاسȲȯب ȓالاستعان ɯت ɣلȰ ضيحɽلت ɼ ، ضاهȲ
. ɯمستغان ȓلايɽال

 ɤمن خلا ɰتبي ȯق ɼ ، ȳاخ ʄعنها تختلف من عميل ال ɯضاهȲ ɼ ȓمȯالمق Ȕماȯالزبائن للخ ɯتقيي ɰأ ȓاسȲȯال
. ɰالتأمي ɤɽح ɻثقافت ɾɽمست ɼ ʅاه المادɽمست ɼ ʅشخص عاد ɼأ ɰكا ȓسسǺع العميل مɽن ȑحس 

 ȓالمفتاحي Ȕالكلما. ɰɽضا الزبȲ ، ɰɽيع ، الزبȴɽالت ȓاستراتيجي ، ȓسسǺيع ، المȴɽا: الت

Résumé : 

L'objectif principal de résoudre ce problème est de fournir un cadre théorique identifie et définit les 

différents concepts liés à la distribution dans l'organisation, la stratégie de distribution, la clientèle et la 

satisfaction des clients. 

Et le marketing l'une des principales activités menées par les organisations modernes, et est une 

plaque tournante stratégique pour toute confrontation entre l'organisation et l'environnement dans 

lequel ils existent, et la distribution d'une partie importante de ces activités afin que l'organisation 

tente de construire et de formuler les meilleures stratégies fournissent distributive les meilleurs 

produits et services d'escorte à ses clients ils ont pris conscience de la situation actuelle, l'importance 

du rôle joué par le client dans la poursuite et la réalisation de ses objectifs à la lumière de la 

compétition afin qu'ils ne peuvent survivre que grâce à la réalisation de la satisfaction, et de préciser 

qui a été utilisé pour étudier le cas  d'agence directe du compagnie algérienne de l'assurance et de 

réassurance pour wilaya de Mostaganem . 

Il a été démontré par l'étude que les clients évaluent les services fournis et la satisfaction avec eux 

varient d'un client à l'autre, en fonction du type de client d'institution ou d'une personne était normale 

et le niveau physique et au niveau de la culture de l'assurance. 

 


