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نا محم صل الله علي  سل  عل  حم للعالمي سي ب العالمي  الصلاة  السلام عل المبعوث  الحم لله 

.ال  صحب   أجمعي

ْ لئ " عملا بقول تعال :  ْ تأ ربك ْْوإ نك ي ْ لأ ت ْ ْ" . شك

ا العمل .نشك الله عل نعم الت لا تق  لا تحص     منها توفيق تعال عل اتمام ه

ي ال  فا  التق م بجزيل الشك  الامتنا  خالص الع ا العمل  بالأخص ال أتق ني في انجا ه كل من ساع

قا أسماء" ة "د ي تي الفاضل الق مت لي من توجيها  نصائح أستا ة  ملاحظا قيم   لما ق ي س

ة  ي لها بالخير  العافي . مستم عا  ف

ا البحث .أكما  ي ال السادة أعضاء لجن المناقش عل قبوله مناقش ه م بجزيل الشك  التق  تق

ي للتأم ك الجزائ ة للش م بالشك أيضا ال موظفي الوكال المباش  مستغان  ي  اعادة التأمي لولاي أتق

أسه  موه لي من معلوما  توجيها ،  عل   موظفي المكتبا داخل   السي : بن عوم بن عودة لما ق

نيا جها ،  كل من ساع ا العمل . لجامع  خا  في انجا ه
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ِ قل  ا " ِ اعْمل ِ فسير ِْ اللَّ ِ عملك ل " س ن ؤْم 
ْ
 الْ

 

اضع ال : ا العمل الْت ِأهد ه

حم الله  أدخل فسيح  ال من علمني النجاح  الصبر ، الد الحبي  ال من أفتقده في مواجهة الصعاب ، ال 

 جنات .

ال من علمتني  عانت الصعاب لأصل ال ما أنا في ،  عندما تكسوني الهموم أسبح في بحر حنانها ليخفف من 

الدتي الحبيبة .  الامي ، ال 

اال كل من   ي  جميع أفراد عائلتي .لي ما هو أجمل من الحيا اخوت أظهر

ي   ال كل من جعلهم الله اخوتي بالله    تسويق  تخصص 2017 دفعة الماسترطلاب  كافةمن أحببتهم بالله أصدقا

تي .  ال كل أسات

ا العمل ال النو ، أهد جهد المتواضع لهم جميعا .  ال كل من ساهم في اخراج ه
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يق  ي ط يا تشكل لها عقب  اج منظما الأعما تح ي  النم  ال تسع اليهات ، الأم ال التط

ف  يا  مع ه التح اجه ه ها عيتطل م ثي ها  ،ل أدائهاجمها  م ت  ا نجا المنظما  تمي

ه ال ح بعي بم ق ب م ضا ال م  بائن أح أه تها عل تبن مفه ص ال ال ،  تع كيفي ال

ها بع المساف بينهما  ي أغل الحالا تمي يق حيث أ العلاق بي المنتجي  المستهلكي  جا التس مهما 

م الانسجام  التناس بي  يع حلق  ع ل يمثل الت ي الس ، ل ب  الكميا المنتج  الكميا المطل

ي  لا يقل أهمي ه يقيسيطي  ج ي التس ي عناص الم د  عن با ، فنجا المنتجا لا يقتص عل مج

سعا مناسب للمستهلكي ث ها ب د المناسب  تسعي ائهاانتاجها بالج يفه بها  اقناعه بش ، انما  تع

ي المكا  ال  ي الس  ها  في ل ت ميتطل ك ما اللا يع ق المناسبي  بالخ ل الت ،  يك ب

ي ت يقي حي اف المؤسسظيف تس ي تحقيق أه ا  افها مهما لع د ، فلا يمكن للمؤسس أ تحقق أه

ا ل  يقي الأخ ا ي التس اتيجيا الم يع ، كا تخطيطها سليما لاس اتيجي الت يقابلها تخطيط جي لإس

افع  ي الحاج  ال اتيجي تع مهم معق تخضع لمنه م يت من خلا تح ه الاس فصياغ ه

ه  ها بعي الاعتبا لأجل الصياغ السليم له اج اتخا دا ال يل  الالمام الجي بالمح للبناء أ التع

اتيجي .  الاس

ا يمكن ا نط الاشكالي التالي :طلاقا من ا  ن ه

ب ؟ ضا ال يع لتحقيق  اتيجي الت  عل أ أسا تختا المؤسس اس

لا التالي ع من التسا ا التسا مجم  : ينبثق من ه

يع ؟ -1 اتيجي الت د اس يع ،  كي نح ا الت يع ، قن ا نقص بالت  ما

ب ، -2 ا نقص بال ضا ؟ ما ا ال ي تحقيق ه يع  ب ،  ما د الت  ضا ال

ك الج -3 ي الش يع  ميما أهمي الت مي  اعاد الت ي للت  ؟ ائ

  :الفرضيا 

ضيا التالي : لا السابق ت ط الف ص ال اجابا عل التسا  قص ال

ل النشاط ال يت من خلال  -1 يع  اسط يقص بالت ايصا المنتجا من المنت ال المستهل ، ب

يع  ي شبكا الت يع مثل من خلا تح اتيجي ت  .المناسب اختيا اس
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ب أ أك ،  يك  -2 قع من ال م من منتجا مع ما ه مت ما يتماش  ما ه مق ب عن ضا ال يتحقق 

يق أحسن  قع بط ف تغطي مست الأداء المت يعاله ا الأداء  من المنافسي ،  للت ي تحسي ه ا هاما   د

مي من خلا ما -3 مي  اعاد الت ي للت ائ ك الج يع أهمي كبي بالنسب للش م  للت بائن من يق لل

ضاه . ما مما يحقق  د  أفضل الخ ي أج ماني  تق  منافع مكاني  

 :الدراسا السابق 

ك منها :  ع ن ض ان الم ل جانبا من ج اسا الت تنا   من بي ال

اس حال  - ي المؤسس الاقتصادي : د يع  ا " أهمي الت ك ماس للطالب " قاسي فتيح " ، بعن م

م التسيي ، جامع  ي  عل م الاقتصادي  التجا لا " ، كلي العل ي ، مؤسس الاسمن بس الغ الب

ضا المستهل . 2012/2013 ي المؤسس لتحقيق  يع الجي  ل الطالب أهمي ادا الت   ق تنا

لائ :  - اتيجي لبناء  خل اس ب كم ضا ال ا " تفعيل  د " ، بعن ك ماجستي للطالب " حات نج م

اس حال  ا د ي للمصب ائ الج م التسيي ، جامع " ، كلي العل NCAالمصنع الج م الاقتصادي  عل

ائ ،  م الادا  الاهتمام الكبي  2005/2006الج ب يتقل قم ه ،  ق بين لنا الطالب كي أصبح ال

بحي المؤسس . لاء  تحقيق  ج ال ص ب ال د اض  ال اعل ح ممكن لل  ب من أجل جعل 

 :حدود الدراس 

ماني كالتالي :   ي المجا المكاني  ال اس من خلا تح د ال ي ح  يمكن تح

 :المجال المكاني 

اس   اء ال د المكاني الخاص بالبحث  الت تتعلق بمكا اج لاي الح اج ب كال المباش المت ، هي ال

مي  مي  اعاد الت ي للت ائ ك الج  .مستغان ،  التابع للش

 :المجال الزماني 

اس من   يل  15ال  2016ديسمب  15امت ف ال ض جل  2017أف كال بغ ا لل يا ي   تمثل 

ك الأم . ضع العام لها  للش ف عل ال ما  التع  المعل

 أهمي الدراس :

يقي . - ي التس ا هاما من عناص الم ه عنص يع باعتبا  أهمي الت
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يع مثل ، تف  - اتيجي ت ي تحقيق من خلا صياغ اس بائن  كيفي المساهم  ضا ال أهمي 

اتيجيا المنافسي .  اس

 المنهج المتبع :

ف بالمكتبا    اجع المت ع الم صفي التحليلي من خلا الاعتماد عل مجم سيت الاعتماد عل المنه ال

ني ، اقع الالك اس  الم ك  عل منه د كال المباش للش اس حال ال ي الفصل الأخي من خلا د حال 

لاي مستغان . مي ل مي  اعاد الت ي للت ائ  الج

 خط البحث :

ء تطبيقي .  ء نظ  ج ئي ج ع قسمنا البحث ال ج ض  من أجل تغطي الم

صفي لمختل المفاهي بالاعتم :أولا ء نظ  ما الت ت جمعها من البحج اجع  ه  اد عل المعل  الم

 :   مقس ال فصلي

ي المؤسس . :الفصل الأول  يع   الت

ب .: الفصل الثاني  ضا ال ي تفعيل  يع   د الت

ي .ثانيا  ائ اس حال مؤسس ج اح ل  : بالنسب للجان التطبيقي  ه متك من فصل 

ميالفصل الثالث :  مي  اعاد الت ي للت ائ ك الج اس حال الش   د

اقع  ض ال اس عل أ اس ضمن نسع من خلا الفصل الأخي اسقاط ال لإثبا م صح اشكالي ال

لاي  مي ل مي  اعاد الت ي للت ائ ك الج كال المباش للش اني لل اس مي ي د اني ، يتمثل  بحث مي

يع مستغان ، حي فها  الت ل من ط ا ف الأنشط الم ض عن المؤسس  نشاطها  مع ي ع أ بتق ث نب

 بصف خاص .
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 :تمهيد

ساسي  المح ا   ا ا ي الن سس الاقتصا ل أ اقتصاتعتب الم ، حي تعمل من ساس  ال ي ح

ظائفها المختلف ال افها المختلفخلا  ي من أه ،  يعت بل  تحقي أه سسب التس ،  من ظائ الم

كب  ما ال المستهل ب ئيسي ايصا السل  الخ ه ق ممكن من الكفا  الفعالي مهام ال م به ،  يق

ي ال ي  المهم عنص الت ي التس ا الفصل سنحا يمثل أح عناص الم  التط ال ،  من خلا ه

ي سس الاقتصا ظيف التالم ا ب ي ، م يس خي ال الت ي ا خلا تقسي الفصل ال ثلا ، من لنصل 

 :مباح

ي:  الأ المبح سس الاقتصا   مفاهي أساسي ح الم

ي: البح الثاني ميا ح التس   عم

ي: المبح الثال  الاطا النظ للت
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:  مفاهي أساسي ح المؤسس الاقتصادي المبح الأ

سس الاقتلق   ي كتابا   أشغل الم ا  ا معتب ي حي ييصا ا بمختل اتجاهاته عما الاقتصا ،  ه

ا الاسا ها الن ي النشا الاقتصا للمجتمباعتبا ي ظل اقتصا عال البقا سي  ، بحي اصبح تعمل 

 .، ك الس اصبح اك تنافسي في للأق 

 س الاقتصادي  أهدافها: ماهي المؤسالمطل الأ 

م المؤسس الاقتصادي -1  :مفه

ا  سسلق اختلف ا ي الم يي ح تع انبها  الاقتصا تك عل جان من ج كالهيكل ا ، بحي كل منها ي

ن لها  ي ،   طبيع نشاطها العناص المك ل من خلا بع التعا ح   .سن

  سس لي الم فها مكت العمل ال ل نشا اقتصاهيكما يع ا ا المكا سجلا : "كل مكا لم   له

1.مستقل "

 

 سس هي: "تنظي انتاجي معي قي معين، الهالم امل ، من خلاف من ه ايجا قيم س  الجم بي ع

بح المانتاجي معين ي الس لتحقي ال ل بيعها  ا الكلي، ث تت سع ، النات من تحصل من الف بي الاي

ي الكمي  2" .المباع منها ،  تكالي الانتاالسلع 

 

 سس هي : "منظم اقت عا ماالم ي  اجتماعي مستقل ن سائل صا تي ال ا ح ت ا خ فيها الق ، ت

مكاني " . ي نطا  اف  ي  الاعلامي ، بغي خل قيم مضاف حس الاه ي ، المالي ،  الما 3البش

 

 سس هي امل الانتا  الم م ع ف  ني  اجتماعي معي ، ه ي اطا قان : "كل تنظي اقتصا مستقل ماليا 

ين ، بغ تحقي نتيج ملائم  يي اخ ا اقتصا ما م اع من اجل الانتا أ /  تبا سل أ /  خ

ج ماني ال ي ي تختل باختلاف الحي المكاني  ال ا ضمن ش اقتصا  في ،  تبعا لحج  ن ،  ه

 4نشاط " .

                                                           
1
ائ ،     عا الجامعي ، الج ا المطب ي سس " ،   . 24،   2007،  5عم صخ ،  "اقتصا الم

2
ك ،     ج الساب ال  . 24عم صخ ، نف الم

3
ائ ،    عا الجامعي ،الج ا المطب ي سس " ،  ا بن حبي ، " اقتصا  تسيي الم  . 25،   2002عب ال

4
ائ ،     ي العام ، الج ا المحم سس للطلب الجامعيي " ،  ا ع ، " اقتصا الم  . 10،   1998،   2ناص 
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   ي  المالي ، لإنتا سل سائل الما يا ال يجم ال ا ت ا سس هي : "التجم البش المنظ  الم الم

ف  ما له ق :  1البي " .   خ ل . 1.1 الشكل  ح   ي

 

ي بالمؤسس  :1.1 الشكل رق                                                                         التع

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ا ،  المصدر :  ه ي ،  ب للنش  الت ا الغ ي الاقتصا العام " ، الج ا ،  خل  شام ، "م ام ب  . 292    ، 2000،  4ش

اسط تنظي   1.1ق : نلاح من خلا الشكل ي ب ي  المالي  البش ما للعناص الما سس هي ا أ الم

بائن . ما بقص بيعها لل ا من أجل انتا سل  خ  ا

ث بالبيئ المحيط ، من خلا تفاعل  ث  تت سس هي نظام مفت ت ي نستنت ا الم ه التعا من خلا ه

ه ال جا ، لكن ه خلا لط مخ ف ع م ا  تنافسي مما  ق أصبح أك تعقي بيئ م م ال

                                                           
1
ا ،     ه ي ،  ب للنش  الت ا الغ ي الاقتصا العام " ، الج ا ،  خل  شام ، " م ام ب  . 293،  292،    2000،  4ش

هيزات ماكنات  الوسائل المالية 

 موارد رؤوس الاموال

دمات  السلع                                                                                      ا

 الزبائن

مع بشري   المؤسسة 

 منظم ، مرتب اداريا

 الانتاج

 البيع

+ 
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ي  أهميتها  ظيف التس ه السبل نج  ا  لعل من بي ه ه التط اكب ه سس ال البح عن سبل لم بالم

اها لاحقا .  الت سن

 

 

 

 

 أهداف المؤسس الاقتصادي :  -2

اف تخ     ي ال تحقي ع أه سسا الاقتصا سسا  طبيع نشاطها تسع الم تل باختلاف اصحاب الم

اف فيما يلي : ه الاه يمكن ا نجمل ه  ، 

:الأهداف  -2-1  1 الاقتصادي

 : بح ا  تحقي ال لا ا ها لا يمكن أ يت  ا سس ،  استم اف أ م يا اه ل بح من ا يع تحقي ال

ي  أسمالها  ، تس ف  بح يضمن لها البقا ، النم ، امكاني  نى من ال استطاع ا تحق مست أ

با ع ي ا قع ، ت عبا غي المت نا لتغطي الخسائ ، ا ا ين الم ي ، تك لا ال ا  كا ، ش ل الش

جي ... الخ . ل ها حس التط التكن  ا تغيي

 : تحقي متطلبا المجتمع   ، ) ما سس بنشاطها تغطي لمتطلبا المجتم )سل  خ ي قيام الم ا 

ا المجتم . سس  متطلبا أف بح للم في : ال  بالتالي تحقي ه

 : سائل الانتا شيد ل اقب   الاستعما ال ي بالإضاف ال م قي للإنتا  الت يشمل التخطي الجي ال

سس من  صحاب الم ي  المالي  ي المشاكل الاقتصا ق  ام من أجل تفا ال عملي تنفي الخط  الب

 جه  المجتم من جه أخ .

:الأهداف  -2-2  2 الاجتماعي

                                                           
1
م التسيي ، جامع ب   ي  عل ي  التجا م الاقتصا سس "، كلي العل ي اقتصا الم ا  لح سما ، "محاض  5،  4،    2014/2015سك  ، ص
.  

2
عما الا    ا ا م ضمن متطلبا نيل شها الماس ، ف ا ك مق " ، م ي سس الاقتصا ي الم ي  ظيف الت اتيجي قاسي فتيح ، "أهمي  س

ي ،  م التسيي ، جامع الب ي  عل ي  التجا م الاقتصا  . 6،  5،    2012/2013، كلي العل
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 : ر ا يعتب العما ال ضما مست مقب من الأج سس حي يتقاض أج عنص الحي  الحي للم

ج   ج مست ا لا أ  فا ،  عا  ع نيا  ش نا قان خي حقا مضم ا ا مقابل عمله بها ،  يعتب ه

ي المجتم  سس  النظام الاقتصا  المست المعيش   تفا  الانخفا ، حس طبيع الم ا بي الا  ي

 ي ،  تهلاكي :اقام انماط اس ي منتجا ج ل بتق ا الاستهلاكي ،   ثي عل العا سس بالت م الم تق

ي الاعلا بصف عام .  ا عن ط

 : جي يجعل  تحسي مست معيش العما ل ا التكن ي المي سسا  ه الم ي ال تشه ا التط الس

ا  اي باستم غبا ت ي ، بالإضاف ال التط الحضا  العما أك حاج ال تلبي  ظه منتجا ج

ي  تحسي  ع ال تحسي  عقلن الاستهلا ال يك بتن ا ما ي اقه  تحسنها ، ه له  لتغيي أ

ك للعام ي اك ف في امكانيا مالي  ما سس من جه أخ الانتا ،  ت للم  .ل من جه ، 

 ا ياته العلمي   د داخل المؤسس :تنظي  تماس الأف سس ه اختلاف مست اخل الم ا  ف ما يمي ا

سس  م الم ل تق ا الاختلاف ي ال التناف بي العما ، ل اته الاجتماعي  السياسي ،  ه انتما

اف . ه في ج من التفاه  الاتحا من أجل تحقي نف ا طي العلاقا  ت  بت

 في ا اف العمل :ت اف عام مثل   لتأمي  م في العمل للعما بالإضاف ال م سس عل ت تعمل الم

نيا الاستهلاكي .  التعا

:الأهداف الثقافي   -2-3 ياضي  1 ال

   فيهي سائل ت في  :ت سسا مثل  ثقافي ف الم ،ت ، المس ، المكتبا ن ثي عل  الان ف الت ...الخ ، به

سس .المست  ي أك للم ي م ائ  تق ي ل من أجل تحسي أ  الفك للعامل  ال المعن

 : يث  تدري العما ي عمالها عل الط الح سس اعا ت جي المتسا عل الم ل يف التط التكن

ها .  ي الانتا  غي

 : ياض قا لل يث منها ع تخصيص أ سسا خاص الح ي العمل تسمح للعامل تعمل الم يق  ل اتبا ط

ياض  ا قاعا لل ا ( ، ا ي اليابا بع الغ م العمل )  من مح خلا ي ي  يا  ،  ل نشا  ا بم

ياضي للحفا عل لياق العامل ،   جانا  ل اقام مه ياضي ، ك ا  ا ن سس ، أ اح ضمن الم

ي ،     .ائأ تحسي  ف ال المعن

:الأهداف  -2-4 جي ل  2 التكن

                                                           
1
ج س   لح سما ، م ك ،   ص  . 6،  5اب ال

2
ك ،     ج ساب ال  . 6قاسي فتيح ، م
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 : ا ي التجهي ي ،  منها  تط سسا عل تخصي مصلح خاص بمهم البح  التط عمل بع الم

سيل ، مما ي ال  يق انتاجي  أحسن  ص ال أحسن ط ف ال من خصص لها مبالغ مالي كبي به

سس أحسن من منافسيها . ا ما يجعل الم ي الانتاجي فيها ،  ه ف الم ثي عل الانتا    ت

  ي من  البلاد:مساند السياس القائم في ه الع ف ي من خلا التنسي بي ما ت ي مجا البح  التط

، سسا سسا البح العل   الم .مثل م  الجامعا

اع المؤسسا الاقتصادي  الثاني:المطل   أن

اع المؤسسا  -1 :أن ي أشكالا مختلف تبعا  الاقتصادي سسا الاقتصا خ الم ع من المعايي ت  هي:لمجم

اع المؤسسا تبعا للشكل  -1-1 ني:أن  1 القان

دي : 1-1-1 اح ا عائلت . مؤسسا ف خ  سسا الت يمتلكها    هي الم

 

 : ياها  من أه م

   . ي التنظي أ الانشا ل   السه

  ا يك سس ،  ه خي عن نتائ أعما الم سس ه المس ا  ا افعا ل عل العمل صاح الم

بح ممكن .  بكفا  ج لتحقي أكب 

  ا  تنظي  تسيي ه ب ح م ل سس ه ال يق ،صاح الم سس ا يسهل العمل  اتخا  الم  ه

، ا ج  الق .كما يبع الكثي من المشاكل الت تنج عن  كا  ش

 : بها  من عي

  أ ،قل  ام صاح الما ا ما أ   ه سست بعنص  ا م م ه ب ح م ل سس ه ال يق .الم  الما

   . سسا المالي ب الحص عل ق من الم  صع

    . ي ا سس لمشاكل فني  ا اح ، مما يع الم جه النظ ضع الخب ل المال ال  قص 

  ي الم سس  غي مح ، فه مس عن كاف  لي صاح الم  سس .مس

كا :  -1-1-2 م كل منه ش خصي أ أك يل سس الت تع ملكيتها ال  نها عبا عن الم ك ب ف الش  تع

ها  با أ خسا ،  تنقس ب سس من أ ه الم ي حص من ما أ من عمل لاقتسام ما ق ينش عن ه بتق

ئيسيي هما :  ال قسمي 

                                                           
1
ك ،     ج ساب ال  . 28 - 26عم صخ ، م
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كا الأشخاص : - كا التض ش لي المح .كش ا المس كا  صي البسيط ،  الش كا الت  امن  ش

 : اياها  من م

 . اك ين فه تحتا فق ال عق ش ل التك  سه

  كا يمكن أ يخت كل منه بمهم ج ع ش ا ل ،نظ ل تسيي  معين .فيسهل ب سس  الم

  كا لي التضامني أنها تجعل الش م من خصائ المس ي أعماله من اجل تق يتفان  يخلص 

بح . سس  تحقي ال  الم

 . كا ، كما تسهل أك  امكاني الحص عل الق سس بسب تضامن الش  يا الق المالي للم

  : ئها  من مسا

  فا أح حاب أ  ض للخط نتيج ان ك مع .حيا الش كا  الش

  كا لي غي مح للش  .مس

  كا ق يثي بع ،ج ع ش عا ا مما يع  المنا ا  س التفاه  تناق  تعا بع الق

.بالسل عل  سس  الم

 . ب بي حص أ منه عا أ س تفاه تنش صع  ي حال ح منا

كا الأ  - ا :ش كا المساهم . م سه  الش صي با كا الت  كش

 : اياها  من م

  لي اته .مس  المساهم مح بقيم أسهمه أ سن

 . امكاني الحص عل الق بشكل أسهل  أس 

 . ا ا سس أك استق  حيا الم

 . ا العالي ا  الكفا ام  المها  امكانا استخ

 : ئها  من مسا

  قاب بسب ك ي الناجم عن تع ال ا اطي  المشاكل الا ق  المساهمي فيها .ظه البي

 . ي مي ش قاب حك  تخض ال 

  يها ك من قبل مسي م الاهتمام الفعا بش الش ل ع ج حاف الملكي ق ينت عن  م  بسب ع

.غي   المساهمي

اع المؤسسا تبعا للنشاط الأساس ي  -1-2 :أن  1الممار

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

 . 27،  26، ص ص  2006/2007
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سسا مؤسسا القطاع الأ :  -1-2-1 ا القطا الم ا     يشمل ه م باستثما ا الفلاحي الت تق

اني ، سمكي (   ا من المنتجا : انتا )نباتي ،  حي م ثلاث أن يا انتاجي ا ،  تق استصلاحها بغي 

اجي . سسا الاستخ ا الم  ك

امؤسسا القطاع الثاني :  -1-2-2 سسا الصناعي الت تح الم ا القطا كاف الم لي عن  يشمل ه ا

ي عملي التصني  مي . ط شغا العم ل منشا ا  ال منتجا نهائي ،  ك

ما معين مؤسسا القطاع الثال :  -1-2-3 م خ مي الت تق سسا الخ ا القطا كاف الم يشمل ه

مي . سسا الت سسا النقل ، الجامعا ، المستشفيا ، البن ،  م  كم

ا المنتجا النهائي  اعا بيعها اضاف ال الم   ي ش م بالنشا التجا ال يتمثل  ي الت تق سسا التجا

يلها .   تح

اع المؤسسا تبعا لطبيع الملكي : أ -1-3 1ن

 

: المؤسسا -1-3-1 خا  الخاص سسا الت تع ملكيتها  . هي الم ا  خ

مي :  -1-3-2 خا  المؤسسا العم ل أ الجماعا المحلي ،  ا سسا الت تع ملكيتها لل  هي الم

فقا  ل ،  ه اتجاه ال ل عن أعماله ه سسا مس ه الم ا ه ي تسيي  ا م  ب عن الحك ين ين ال

ل . افق عل  ا  لا ا اني العام لها ،  لا يح له اغلاقها أ بيعها   للق

سسا  ؤسسا المختلط :الم  -1-3-3 ل  القطا اخا معا ،  هي الم سسا الت تع ملكيتها لل  هي الم

أسمالها غالبا لا يقل عن  ل ج من  ا . % 51الت تمل ال اطن  الخ ي يملك الم   البا

:المطل  ظائفها الثال  الهيكل التنظيمي للمؤسس  

تباط بالهيكل الما  الهيكل    سس لا ي الم ي  فيها،التنظي  أهمي كبي  يا   يبي لنا مختل المست

، سس .الت تختل باختلاف الهيكل  الم يث ال التفاعل   التنظي ي الح سس الاقتصا بحي تسع الم

ا جي .التكي م خصائ البيئ الت تنش فيها ،  الت تنقس ال بيئ   خلي  خا

 الهيكل التنظيمي للمؤسس -1

ي  -1-1 :تع   التنظي

                                                           
1
بي ، مرجع سابق الذكر، ص     . 27أحلام 
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  سس عل ي نشا الم لي ، الت يت بها ت ي المس ي  ت "ا التنظي بصف عام عبا عن تح

ه  ا بنا عل ه ف لا ا ي العلاق بي ه في ، ث تح ين أ مش ا منف ا كان ا العاملي بها ، س ف ا

ه المس  سس ،  السياسا المختلف لها لتحقي ه اف الم ي أه أ التنظي عا بتح ليا ،  يب

سس ال أخ ".   ئيسي الت تختل من م ظائ ال ي ال ل يج تح اف ،  بع  ه 1ا

 

  تي كي كهيكل  ت ف التنظي عل المست الح ،"نع ا ل عل أس الم اف المح   ه ا حس ا

: 2العقلاني  الفعالي ".  مقياسي

 

  التنظيمي: الهيكل -1-2 

ان ،  هما الثبا   ين أساسيي يمي ي كثي للهيكل التنظي  لكن غالبيتها تتف عل عنص هنا تعا

يي : ين اثني يعطيا تحليلي مح سس عل أسا متغي ي الم ا  ا يظه ام الل  3ال

  ( م تقسي العمل فقي ال يقابل مفه ،المح ا ، السل ا س جيا ( . ا ل  التكن

  يجي  ال يعطينا نظام السلط المتعل ي اطا سل ت المح العم ال يقابل تنسي العمل ) يت 

ق :  ي الشكل  ح  ا ( . كما ه م ا  . 2.1بنم الق

د للهيكل التنظيمي التحليلي :  2.1 رقالشكل                                               الأفقي  العم

 

 

 

 

 

 

                

                                                           
1
ك   ج ساب ال  . 34 ،  عم صخ ، م

2
    ، ك ج ساب ال ، م ا بن حبي  . 54عب ال

3
    ، ك ج ساب ال ، م ا بن حبي  . 60عب ال

 القرار الاستراتيجي

 القرار الاداري

 القرار العملي

التحليل 
 العمودي

 التحليل الأفقي

مكانة العامل 
او الموظف 
 في الهيكل 
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ائ ،  المصدر :  عا الجامعي ،الج ا المطب ي سس " ،  ا بن حبي ، " اقتصا  تسيي الم  . 60،    2002عب ال

:  من خلا الشكل ي 2.1ق س السلط  تح ي المهام  مما  يتبي أ الهيكل التنظي يمثل كيفي ت

لي   ائ س  العلاقا بي مختل المس ج  ظ .فمثلا ت م تمثل العامل أ الم نى اله ي أ  ا 

ي ثلا هياكل  الأفقي: التنظي -1-2-1 ا التنظي  :يمكن أ نلخ ه  1تنظيمي

 : ظيفي اح أ  الهيكل التنظيمي ال ا العمل ، أ صن منت  سسا الت تتمي بتك يمكن تطبيق عل الم

يجي ،حس  ظائ الكب بصف ت ظائ يت عل أسا ال جا متجانس . بحي تقسي ال صن منت

اف المباش .  الي الاش

 : ا ) ا الهيكل التنظيمي التقسيمي س ي المهام يت عل أسا السل أ ا  لمناط ( .      ت

  : في ا الهيكل يت العمل حس مقياسي : المالهيكل التنظيمي المصف ا ( ،ي ه ظيفي ) الم   قيا ال

اح فق بل   المقيا التقسي اتيجي لا تستجي لب مقيا  ضعيا اس ) العملي ( ،  يطب ل

ظيفي  التقسي .   مقياسي ،   ال

د :التنظي ا -1-2-2 ج مس  لعم فقي ، ا ان من الض  ا التنظي تكامليا م التنظي ا يعتب ه

جها ،   ي السلط يت حس ت ف من يحك  كي يحك ،  تح اق العملي ، فيج أ نع يما  ي

ا .  2يك حس ثلاث أن

 : ا . التدر الخطي اح لا  م أ الم مس  يك للم

 : ظيفي ظيف التدر ال لي  م تاب لع مس ي المختصي ، كل م يي ، يتمي كل محت السلط يتمثل 

   .منه بتخص معي

  ظيفيالتدر الخطي ا الن مبن عل النظامي السابقي  :ال  معا.ه

سس ظائ تتع ظائ المؤسس : -2 ي الم سس من تختل الاقتصا  نشاطها  طبيع حس أخ  ل م

نتاجي ،( سس  ، م ي ، تجا مي ما لخ ( ،... خ ظائ أه جما يمكن عم  :يلي فيما ال

ارد  -2-1 :ظيف ال ي   3 البش

                                                           
1
    ، ي من الطال ، بتص ك ج ساب ال ، م ا بن حبي  .64 – 61عب ال

2
    ، ي من الطال ، بتص ك ج ساب ال ، م ا بن حبي  .69 – 66عب ال

3
سسا ، كلي    م لنيل شها الماجستي ، ف تسيي الم ك مق سس " ، م ا الم ف سهيل ، "أث تقلبا مع الفائ عل أ م بن الم العل

م التسيي ، جامع قسنطين ،  ي  عل  . 17 – 14،   2005/2006الاقتصا
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ا  تعتب  كل ما يتعل بتسيي الم ا الخط  ع سس فه تهت ب ي الم ظائ المسان  ظيف من ال ه ال ه

تصا  ها  ا ع ي  الخط الت تساه  ام  ق بتنفي ج من الب ي نف ال م  تق سس  ي الم ي  البش

ها من ا  غي ين  التشغيل  ي مجالا التك ا  ه  . سس ا الم ي عليها  عمله  ا  ف عما المتعلق با

سس  من   مهامها:الم

  اف ي طبيعت  أه ئي الت يتك منها ،  تح اجبا المتعلق بالعمل  المهام الج ي ال تحليل العمل بتح

ي . هني  جس هلا  ف  متطلبات من م   ظ

 سس من العامل ي احتياجا الم  (.ي من حي الحج  الن تخطي الق العامل )تح

  ي س ،البح عن العاملي  ي المصا المناسب للحص  العمال  عليها. تح

   ج .تصمي هيكل ا اف  الح

 . ف كفا العاملي ي من أجل   الت

 . سس اخل الم ما  الاتصالا   الاهتمام بالمعل

  جلا  الملفا )مع ا  الغياب،مس ال ا  العمل،مع  .مع الح  البح عن  الخ(، ..المهني

سباب.  ا

                                                                                     1ظيف الانتا :  -2-2

ي من أجل الإنتا    ي مختل القطاعا الاقتصا امل الإنتا المختلف  تحقي ه عبا عن عملي م ع

اسط المنت سسا الصناعي ه عبا عن ث المجتم ب . ففي حال الم ما ا مختل الخ ك ي  جا الما

ا بمساهم  ه اف العامل البش من أجل تحقي متطلبا المجتم  ش امل الطبيعي ب يل الع عملي تح

يا الانتا مختل القطاعا ،  ي المنتجا  ط انتاجها   ظيف الانتا ال تط ف  تح  ته ا ،  سي أ

 العما .

ظيف المالي :  -2-3  2ال

اتها بشكل جي   ج الها  م ا أم يل  ا ظيف التم جمها أ تما  سس مهما كا شكلها   لاب  م
ظيف ف عليك ،  سس المالي ال ا تهت للم ا مصا ب م سس ي ا اماتها الم  بالتالي  فيها . استخ

سس أ ما يس بالتسيي المال ا الجان المالي للم م ب ظيف المالي تق جي ال م التخطي ، الت  ي ،  تستخ
ليا عليها ... الخ . كما ا  المس م ي ا اقب ،  ت  التسيي تقنيا من سائل ع عل ل ي تعتم  الم

                                                           
1
ك ،      ج ساب ال ف سهيل ، م  . 21،  20بن م

2
ك ،  ص   ج ساب ال  . 39لح سما ، م
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ا ، اختيا تقنيا  ط  المالي، التحليل من ابت ا ، المحاسب الاستثما ، العام مج الإحصا التحليلي  الب

ها الخطي  .غي

ين : -2-4 1ظيف التم

 

ين ع التم في عل العمل يعن عمليا مهام كمجم سس خا من عليها المحصل المخ عناص مختل ت  الم

عيا تكالي بكميا أساسا، خط طبقا مناسب ن ام  سس لب ا الم في أ يعن ه ا الت   الاحتفا بالش

ام تنفي أجل من المخ بعناص سس بنشا الخاص الب ا الإنتاجي الم  أ يظه هنا من ، البيعي أ س

ين ظيف عيتي ظيفتي من تتك  التم ظيف   :هما ف ي  ين .  يمكن تع ظيف التخ ا   ظيف الش
في مختل عناص المخ ، المحصل عليها من  ع من المهام  العمليا ، تعمل عل ت ين عل أنها مجم التم

سس . ام   خط الم عيا مناسب طبقا لب سس ، بكميا  ن  خا الم
ي : -2-5 2ظيف البح  التط

 

ي البح نشا يع سسا اخل التط ئي  المغ الم اعا ال جي للإب ل سسا  ي خاص التكن الم
علي   ، ظيف يقص الكبي ي البح ب نها التط ا كل :ب يل المتضمن المجه ف تح ل  عليها المصا المعا

، حل  ي منتجا نتا ط  أ أسالي ص ي فني ي أ استهلاكي ما ه تباش استثما  ي ما النشاطا ه
، مخاب اك ي أ الجامعا سسا ي أ التطبيقي، البح م  لحجم .         خا اعتبا   الصناعي الم
ه تهت كما ظيف ه ي بنشا ال خلا تط جا أ عمليا أ م سس ، مخ ي ل ت الت الم  منتجاتها تط

ما السل من ي البح نطا يمت حي الخ حل من التط حل ل البح نتائ من الاستفا م  ط م

ي المنتجا يم تحسي أ الج ا ي الق س ل ا ب من تتضمن ما البح عل تشتمل فه ل  علمي تجا

ع ا متن اصفا التصامي ع يب الانتها الم ، تحسي التج عي ا الن ا جان ل ه ي ل النشا امت  تط

جيا ل ا التكن ا شكل عل منها كا ما س ف شكل أ عل أسالي نظ عل شكل كا ما أ مع  كما مكتسب معا

جيا أقلم يتضمن ل ا الخا من المكتسب التكن جيا ابت ل صيا ا التكن  المحلي . الخص
ي :  -2-6  ظيف التس

ي ظيف تع ظائ أه من التس س ي أساسيا ا لعب الت المعاص ال ي ت سسا من الع  ا ي الم

، ظيف مس تح ضنت كان فق البي نشا عل سابقا اقتص أخ ، ال ي ما التجا   تط بع
ا عليها أطل أخ  نشاطا لها أضيف ه ي ،  ي ل سنتط  ما مس التس  .الثاني المبح ي التفصيل من بم

ي  ميا ح التس  المبح الثاني : عم

                                                           
1
ك ،     ج ساب ال لح سما ، م  . 43ص
 
2
ك ،      ج ساب ال لح سما ، م  .  65،  64ص
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ي يمثل نشط أه أح التس م الت ا ، المنظما بها تق يث ا يع كما الح ً اتيجيًا مح اجه ي اس بي  م
ج الت البيئ المنظم ا ي المنظم نجا م أ كما .فيها ت ا أ  النجام  كبي ج ل يح النشا ه

 عملياتها . عن تنت أ يمكن ال
ي   المطل الأ : ماهي التس

ي : -1 ي التس ا  تع خ ، فله عما ا اخل م كثي من أنشط ا اس  معق  يت ي مجا  يع التس
م . ا المفه ي له ي من التعا  نلاح الع

جه نظ الا  لي "ا من  مي أ النظ الشم ل النشاقتصا الق يقي يعن   ال يحك النشا التس

ي للمجتم ".   اف الاقتصا ه ما للمستهلكي بما يحق ا ف الاقتصا للسل  الخ                           1الت

ي ، ي بالتحليل الج ف الاقتصا جه نظ المنش أ ما يع ي  من  جها النظ بش تع فق تباين 

ي .  التس

  ي ي  ت م ،  تسعي  ت ي ه عملي تخطي  تنفي المفه ي : "التس يكي للتس م ي الجمعي ا تع
اف المنظما ".  ا  يحق أه ف ما لخل التبا ال يشب حاجا ا فكا ،  السل  الخ 2ا

 

  ي ستانت ف ال  Stantonتع عما المتفاعل ،  الت ته نشط منظم ا ي ه نظام شامل  : "التس
 . " تقبي بائن الحاليي    الم ما الت تشب حاجا ال ي السل  الخ ي  ت 3تخطي  تسعي  ت

 

 ، ي كا قيم للعملا ،  تبن علاقا عميل ق ي ه العملي الت تنت بها الش كي تستخل قيم  "التس
 . " ل 4من العملا مقابل 

 

   تل ي ك جه  kotlerتع ي يتمثل بالنشاطا الم غبا من خلا عملي  لإشبا: "التس الحاجا  ال
ي ه عبا عن تحليل  تنظي  تخطي  السيط عل المصا  السياسا   ل ،  أ التس المبا

بحي غباته لغ تحقي    ال بائن  تحقي حاجاته   م م ال ف التلا 5" .  النشاطا ، به

 

ي استخلا التع  ه التعا نشط المتكامل ،   يمكن من خلا ه ع من ا ي ه مجم ي التالي : "التس
م عل  يا ش المنافس   تق ا م ا ا تعقي ي بيئ محيط ت ا مح ،  ي اطا نشا ا  الت تج 
عما  تحقي اشبا  اف منظم ا ا بي اه فكا ، من أجل الت ما  ا جي انسياب السل  الخ ت

ا ف   المجتم ككل " . ا
ي :  حيح للتس ص ال الفه ال ي ال ا العلاق الت تساع   6 هنا بع المفاهي 

                                                           
1
ي ، ا ،     اي للنش  الت ا ال يقي " ،  ما التس  . 111،   2008،  1ي مني عب ، "نظ المعل

2
حي ،    ي ، ا ،  سال أحم ال ي للنش  الت ا ج ي " ،  لب ، " مبا التس  .  20،   2013،  1محم عقل أب 

3
ي ، ا  ،     ا اليا العلمي للنش  الت ي أس  مفاهي معاص " ،   . 22،   2006ثام البك ، " التس

4
نغ ، " أساسيا   ميس تل ، جا أ ي فلي ك ي    التس اهي س " ، تع ي ،  م . س علي اب بي السع ي ، المملك الع ا الم الكتاب ا ، 

2007    ،62 . 
5
ي ، ا ،     ا المناه للنش  الت ي الشامل  المتكامل " ،  عي ، بشي عبا العلا ، " أساسيا التس  . 28،   2002،  1جاس الصمي

6
مود عقل أبو دلبوح ، مرجع مذكور سابقا ، ص     . 23 – 21سالم أحمد الرحيمي ، 
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 : ي مجا ما . الحاج ما من مشب معي ، أ حال من الشع بالنق   هي حال من الشع بالح

 : غب ا فا كل منه يشب  ال ف ع من ا ما تظه حاج الج عن مجم سيل اشبا الحاج ، فعن هي 
غبت .  حاجت حس 

 : الطل . ) ا ا للش غب + الق المالي + الاستع ا )ال ا للش ن بالق  الاستع غب المق  ال

 : ها مح التفضيلا  ،  تعمل عل الاشبا لمتطلبا المستهلكي   هي حاجا غي مح  لكن مصا

 : فع المش من تكلف  ما  المنفع ن ما  القيم الت يحصل عليها المش نتيج امتلاك لمنت معي )مقا
. )  حصل علي كمنفع

 : ضا ع القي الناتج عن امتلا المنت ، بما يحق الاشبا لحاجا المستهلكي   ال غباته ،  هي مجم
ي الفصل الثاني .   سنتط ل بالتفصيل 

 : في أ أك يحق المنفع لكل منه  التباد  المقايض أ الحص عل   مقابل اعطا   ، بي ط

 : هي مضم أ محت عملي التبا ، أ الش  ال أخ أ أعطي أثنا عملي التبا . الصفق 

 : يقي ف  العلاقا التس اف الس المختلف ،  الت ته يقي الت تج بي أط اصل التس هي عمليا الت
ا عملي التبا . اف  تك ه  ال تحقي ا

 : ا عملي  الس ا لإج يه الق  الاستع ف ل ين تت ين الفعليي  المحتملي ال ع من المش مجم
غباته .  التبا لإشبا حاجاته  

  يقي لإشبا حاجاته    المستهدف :الس ج له نشاطا تس ين ت ع مح من المستهلكي ال مجم
 غباته .

  ئ الس ا معين . تج ف متغي عي  ا الف س ع من ا  : تقسي الس الكلي ال مجم

 : يقي ص التس يقي المتاح للمنظم ،  الت تخل لها مي ت الف ف التس  فضيلي عن المنافسي .الظ

 : د ب الج ضا لل ي المنتجا الت تحق ال ف  اصفا  الخصائ المت ائي الم ات الش   بما يتف م ق

 : يقي يج التس ف ،  سنتح  الم ا المسته س ي ا افها  مها المنظما لتحقي أه ا الت تستخ ا
ي مطل لاح .  عن 

ي : -2 ر التس صل ال  تط احل مختلف من التص حت  م بم ن شا الكثي من العل ي ش م التس
ظيف أساسي من  ه  ائ  أ اعتبا ست أ ط تقيي أ سالي مما ا بالنسب  اه الحالي ، س مست

غبا المستهلكي . ها مي   ي اطا  ظائ المنش الت تتبل 

ق :  Ferrell  prideي كل من كل من  ي الشكل  ها  احل يمكن تجسي ه الم  . 3.1ا ه
ي  : 3.1 الشكل رق                                                       م التس احل مفه  م
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ي ، ا  ،   المصدر : ا اليا العلمي للنش  الت ي أس  مفاهي معاص " ،   . 27     ،  2006ثام البك ، " التس

 
ج  3.1ق :نلاح من خلا الشكل  حل الت احل ليصل ال ما ه علي ، فمن م ي م بع م أ التس

ها  يقي ، مسي عم ج التس ج البيعي ال الت ليل  50الانتاجي ال الت ا  خ  ه حل  ا سن بي الم
الي : احل عل الت ه الم ا التط ،  سنتع ال ه ا أ ال ه  عل ح ع تغيي

حل  -2-1 ج الانتاجي :م  الت
اس   ي أ ل ،  با  العال بع  تها ا من الممت من انبثا الث الصناعي الت شه تمثل حقب ال

حل ه ظاه س  1929الق الثامن عش حت ح الكسا الكبي عام  ه الم ،  أه ما تمي ب ه
عي الت سا عل غالبي الصناعا ا ل  ف بالمنشا ال الاهتمام الكبي البا م ال  نقل جميعها ، ا

ل منها لإنتا أكب كمي من السل   ي محا خ  ظائ ا نشط الصناعي ،  ال بالفعاليا  ا
ي المنتجا  بي ما تنتج المنشا عملا  اي ، فكا تص ل لتلبي طلبا المستهلكي الم ما ،   الخ

ن يقي ، لح مضم عما ال جه أ أنشط تس م حاج منشا ا ا بع حل اعتقا ه الم ا ،  سا ه
ي حقيقتها مباع لحظ انتاجها .  ا السل المنتج  الت كان   1المستهلكي عل ش

ج البيعي :  -2-2 حل الت  م
ا ،    س فته با بائن  مع عي ال ا  ا بها ،  ا س مي امتلأ ا ا المنتجا السلعي  الخ ما  عن

ا ،  لكن عليها أ تتعامل م  ي المنتجا باستم ف بالمنظما ال تط تها ، مما  بخصائ المنتجا  ج
يقي  ا التس أ الا ض ، فب ي المنظما بالتفكي نح استمال الطل الفائ من المنتجا المع

كي  كي عل المنت ال ال كي عل الجه البيعي ، فانتقل الاهتمام من ال ي للمنتجا ، من خلا ال ا الش
يقي  خاص البيعي منها لإقنا  عل كيفي بيع ، ا بي ما ت انتاج ، بالاعتما عل الجه التس

بائن .   2ال
يقي : -2-3 ج التس حل الت  م
اي عام   اجب  1950ي ب ن أصبح الحاج  عما ب جا ا ي  لإعاأ  تنظي فعالي الانتا ،  ا ال

ج  ه المنظما  ا المنتجا ،  علي فا ه ي ش غب  ا عل جعل المستهلكي أك  اس ل يع قا ال
أ  ل الت تب لا  ب الخط ا لا من الانتا أ شيا الت يحتاجها المستهلك ، ب ي ماهي ا ي تح بها هي 

ها  تعاملها م المستهل عل أسا  عما تعي تفكي خ منظما ا ي ، ف الضغ عل المستهل بال
غبات ي شكل يلب حاجات   ي منتجا  ه ،  تق ي ف عل ما ي ضاه من خلا التع صبح تحقي   . ف

ف عل كيفي اشبا حاجا  ي البح  التع ل عن ط ي ،   ا  التج ي يلعب  الاب جا التس
تل  ف ك يع يقي عل أن "المفتا ال تحمل المنظم  Kotlerالمستهل بشكل أفضل .  ج التس الت

                                                           
1
ي ، ا ،     ا الثقاف للنش  الت ي " ،   . 44 – 43،    2008،  1محم صالح الم ، " مبا التس

2
ك ،     ج ساب ال لب ، م حي ، محم عقل أب   . 30سال أحم ال
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ي تكامل أ افها عب فاعلي أك قياسا بالمنافسي   ي اشبا لتحقي أه يقي ، باتجاه تح نشطتها التس
ا غبا للأس ف "   ال  . 1المسته
ق :  عما .   4.1 الشكل  ي منظما ا يقي  ج التس ج البيعي  الت ن بي الت ج المقا ح أ  ي

 
يقي    4.1الشكل رق                                                          ج البيعي  التس  : الت

 
 

  
 
 

 
ي  المصدر : نغ ، " أساسيا التس ميس تل ، جا أ ي   فلي ك اهي س " ، تع بي  م . س علي اب ي ، المملك الع ا الم الكتاب ا ، 

ي ،   . 73،     2007السع

 
يقي تجمعه 4.1 ق : نلاح من خلا الشكل ج التس ج البيعي  الت أ  هي المصن أ الت ما فق نقط الب

ك عل حاج يقي ي ج التس ك عل المنتجا  الت ج البيعي ي كي فالت ا المستهل ،  أما بالنسب لل
با  اف فا يقي ،  بالنسب للأه ج التس ي المتكامل للت ج البيعي  التس ي للت سيل هي البي  ال ال

يقي . ج التس ضا المستهل للت با من خلا  ج البيعي  ا  من خلا كمي المبيعا للت
ج نح -2-5 حل الت ي م   :الاجتماعي التس
ي المنظم قيام من ينطل ه  ف الس  غبا  احتياجا بتح  أعل كفا  بفاعلي ضاه تحقي  المسته

ب  حال من يحسن بما المنافسي من ك فلسف عن عبا ه  المجتم  ال امها م ي الش  خ بالقان  ال

لي الاعتبا بعي ا صناع ي الاجتماعي المس بح عل للحص  ب تهت الت الق بنف الق ق :   2 .ال  الشكل 
ل :  5.1  يبي 

 
                                 

ي  5.1الشكل رق                                                        م الاجتماعي للتس  :  أركا المفه
 
 
 

                                                           
1
ك ،     ج ساب ال  . 29ثام البك ، م

2
ا   اس لنيل شها الماجيس ، قس ا بائن " ،  لا ال ه عل  يقي  أث ي التس ام الم اق استخ يل ، "  حمن أب من  اعما ،  محم عب ال

 . 12  ،  2008الجامع الاسلامي غ ، 

 المجتمع )سعادة الأفراد(

قيق الأرباح  اجات ( (الشركة )   المستهلكين ) اشباع ا

 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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ي  نغ ، " أساسيا التس ميس تل ، جا أ ي   المص : فلي ك اهي س " ، تع بي  م . س علي اب ي ، المملك الع ا الم الكتاب ا ، 
ي ،   .  75،     2007السع

 
كان الثلاث  تحقي  5.1ق : نلاح من خلا الشكل  ي الاجتماعي يتحق من خلا تفاعل أ أ التس

باحها ، المستهلكي  اشبا حاجاته . ك  تحقي أ ه ، الش ا اف كل منها ، المجتم  سعا أف  أه
 

يقي  يقي  البيئ التس ما التس  المطل الثاني : نظام المعل

يقي  بح ال -1 ما التس ي :نظام المعل  تس

ا     ا يقي اتخا الق سس التس ما نظام يك هنا أ يتطل للم  ي علي الاعتما يمكن بحي للمعل
ي اس ائل المشكل تح سس أمام المتاح الب يل  اختيا الم  الاستغلا أ المشكل لمعالج المناس الب

ص مثل للف يقي البح نتائ من الاستفا خلا من ا ما نظام ظه ق .التس يقي المعل  لمعالج التس

ما المتعلق المشاكل ،( بالمعل ب غياب، نق يق تمكن يعتب كما ،) لخ...جمعها صع ا  ط ي م  من التس

ما عل الحص  ق  المعل ع ب ، س سس يمكن ممكن اقب متابع من الم  فيها تعي الت البيئ  م
جيل  تحليل البيانا الخاص   ي جم  ت ب المنظ  سل ف عل أنها " ا ي تع بالنسب لبح التس

ما " . ي السل  الخ  1بالمشاكل المتعلق  بتس
 

 

 

 

 

يقي  : ما التس اع من مصادر المعل  2 هنا أن

 

                                                           
1
م الا   ي ، كلي العل م لنيل شها الماجستي ، ف تس ك مق ب " ، م ي كس ال ي  ا التس مي ، "  ا ي  عب الحفيظي محم ا قتصا

ائ ،  م التسيي ، جامع الج  . 43،   2008/2009عل
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    

يئات مهنية ،       أنترنت ، ادارة ، 
يئات خاصة ، الصحافة  

مبيعات ، أنشطة التسويق ، باعة    
 موزعون ، تكاليف
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يقي : -2 يقي بشكل  البيئ التس ث عل النشاطا التس جي الت ت اخلي  الخا امل ال ع الع هي مجم

                       مباش أ غي مباش .                                                                                           

ي الكلي : -2-1   ع من ا بيئ التس ثي غي المباش عل النشاطا تمثل مجم ا الت جي ،  ا الخا لمتغي

ها فيما يلي : يقي  الت لا يمكن التحك بها ،  يمكن اختصا  1التس

ا السياسي :  -2-1-1 ل  المتغي جها ال خ ،  ت ي ال ا نظم الحاكم  ل  ا تشمل سياسا ال

ي  الاصلاحي .                                  ي  التعليمي  التنم     سياستها العام نح المجالا الاقتصا

ا الاقتصادي : -2-1-2  سعا ، التضخ ، حا المتغي خل ، ا ا ، تشمل كل من ال ك ، ال ل الس كال

تفا الطل ، الاحتكا ...الخ .                                                               ني  ا  الكسا ، ت

ا الاجتماعي  الثقافي : -2-1-3  ا   المتغي جعي ، القي  العا  تشمل كل من العائلا  الجماعا الم

ين ، اللغ ، التعلي ، الخصائ التقالي ، الم ا  الجامعا ...الخ( ، ال سسا الاجتماعي )كالم

افي .  يمغ  ال

جي : -2-1-4  ل ا التكن ا  الا  المتغي يقي  الابتكا اسا  البح التس ي ال ا  أشكا تتمثل  ب

ي المختلف  ا العلمي   التط ات التط ي   كيفي استغلا ن يقي ،  تط م النشاطا التس ي خ التقني 

ا .                                                                                  ه التط اكب ه  امكانياتها لم

ني :  -2-1-5    ا القان ي جمي مجالا الحيا المخالمتغي يعا المنظم للعمل  تب بطبيع التش تلف ، ت

ائ .                                                                                          مثلما ه الحا بالنسب للض

                                                           
1
ك ،     ج ساب ال لب ، م حي ، محم عقل أب   . 46 – 44سال أحم ال
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ا البيئي  الطبيعي :  -2-1-6 يقي ، المتغي ي المحي العام للنشاطا التس ج  ا الطبيعي الم تشمل الم

ج الحفا عل ع ال الحفا عليها الت يت ي من المنظما الت ت ا ، فظه الع ض   .  يها  حمايتها من ا

ئي :  -2-2 ي الج ي خل بيئ التس ب العملا  تنمي العلاق معه عن ط ي ج ي  ا التس تكمن مهم ا

ي لا تستط ا التس لا ا المنظم  ا ضا ل العملا ،  ها بل ا القيم  تحقي ال ل بمف ي تحقي 

ين   جي كالم قسام المختلف للمنظم ،  خا اخلي كا اف أخ  ط ه بم نجا علاقاتها ب نجاحها م

سطا  المستهلكي ...  1ال

ئي الت تحي المنظم :  -2-2-1 يا البيئ الج اتها تمثل أ مست من مست ا سس  مختل ا ا الم

ا  سس ب خ للم عا ا ثي المجم خ بالاعتبا ت ي يج ا ت ا التس ي ،  مما لا ش في ا ا التس

ضعها  ل عن  اخلي   ا ال ح ها من ال ما ،  غي ا العمليا  قس الخ ا العليا  ا كالإ

اخل ما  عا المت ه المجم سس ،  تك ه يقي للم اتيجي التس اخلي الت تع للإس يس بالبيئ ال

ف ، كما أنها  ا المسته س ي ا افها  ئي  لمجالا الق  المي التنافسي الت تمكنها من تحقي أه المص ال

سس عل المنا  استغلا الف المتاح أمامها ،  ل مصا الضع ال ق يح من ق الم تمثل أ

ف نقا الق   ي فمع ض الخط المناسب  ي  ي  ي التس اخلي للمنظم يساع م ي البيئ ال الضع 

ا الت ظه . ي  ظل الف الت أتيح  الته

ر :  -2-2-2 تها عل الجمه ي ق ثي  سس ،  يمكنها الت ا الجمه ه أي جماع تمل اهتماما بنشا الم

اتيج يقي الاس افها التس سس يمكن استغلالها تحقي أه ص للم ا الجمه ق يمثل ف ي ، ا الاهتمام به

سس . اجه أنشط الم ي م ا  ا  خط ي ل ق يشكل ته ه ف ي حال اهما   اما 

ا  استهلا ما تقالمستهلك :   -2-2-3 م بش ين يق ا المجتم ال ما ه أف سسا من سل  خ  م الم

سس تحتا ا المستهل ه ا فا الم سس ،  له ه تتج كاف أنشط الم ئي  المح للس  نح  العامل ال

كي   ل من حي خصائصه السل غبا ،  ك ا مستهلكيها من حي الاحتياجا  ال اس أس ما ال 

ساسي من أجل بنا خلا ا اس الم ه ال ائي ،  تمثل نتائ ه يقي فعا يتناس اتجاهاته الش نام تس  ب

ف  احتياجات . عي الس المسته  م ن

                                                           

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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سطاء : -2-2-4 ي منتجاتها  ال ي  بي  ت ي ت سس  ي مساع الم م  سطا ه من يق ا ال

سطا الماليي ...ال ي الما  ال سسا الت سسا اعا البي  م   خ  .              للمستهلكي النهائيي  نقص به م

رد :  -2-2-5 م ،  لاب للمنظم الم ين يم المنظم باحتياجاتها اللا ا ال ف عما أ ا  ه منظما ا

ي  تفع   ائم عن أقل سع  ج م ف ما تحتاج بص  ل لكي تضمن ت اس الم   م ب أ تق

ق ال تحتاجها في .                                                                                        ال

ي منتجا مثيل أ مشابه المنافس :  -2-2-6  م بالإنتا أ التجا  خ الت تق ه عبا عن المنظما ا

جا المنظم .  لمخ
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يقي  اهمي  يج التس يالمطل الثال : الم  التس

ي :  -1 ي الشكل أهمي التس ب  المجتم ككل ، بحي تظه  سس  ال ي أهمي كبي بالنسب للم للتس

ض . 6.1ق :  ج المنظم ب ي ت ي  ا التس ق ا  ال يعب عن م

ج المنظم 6.1الشكل رق                                                   ي في ت قع ادار التس  : م

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ي ، ا  ،   : المصدر ا اليا العلمي للنش  الت ي أس  مفاهي معاص " ،   . 35      ، 2006ثام البك ، " التس

A :                  . ي المنظم خ  ظائ ا همي م بقي ال ي تتسا من حي ا ظيف التس  يتمثل بك 

B :   . خ ظائ ا ي قياسا بال ظيف التس ه فا المنظم تعطي اهتمام أك ل ا  نتيج لنق الطل  انح

   

 

 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 :  ص ا المنظم يتيح الف يقي من قبل ا ابع من الحما التس ظيف  لإ ي ، أ تك ال التس

ظيف  ك ( ، فتك ال ج للش أ )ب مستهلك لا  خ  منطلق من مب ظائ ا ئيسي لبقي ال ال

خ مسان لها .                  ظائ ا ك  بقي ال يقي هي الم                                                                التس

  D :  ق التس ساسي لعمل المنظم  أ يك م كي ا ق المستهل ال خ يك م ا ا ا  ي مماثل لبقي الا

م .      س افها الم ج نح تحقي أه                       أ أن يتسا الاهتمام فيما بي أنشط المنظم للت

     E :  خ نح تحقي اشبا ظائ ا ي عمل المنظم ،  تعمل بقي ال سا  ج نح المستهل ه ا الت

ظائ  يقي ه المس عن عملي التفاعل  الاتصا بالمستهل  أ تك ال حاجات  ا يك النشا التس

يق اعم  مسان للنشا التس عل   ي .ا

ي كما يلي : ضيح أهمي التس ا يمكن ت   أخي

1بالنسب للمنظم : -1-1

 

 . ب بي المنظم  المجتم صل  ال ظيف الت تمثل حلق ال  ال

 . يع ي الانتا  ت ل عن تص ظيف المس  هي ال

  ي يقي  الف المتاح  اه  المشكلا التس قي للظ اسا  التحليل ال ا ال البيئ لغ اج

ها باتجاه تحقي النجا .  استثما

 . يقي ي التس يقي المتكامل ال يشمل انشط الم نام التس ا الب  اع

  ن ا ا الم يقي المسان المتمثل بالمبيعا الحالي  المستقبلي ،  اع نشط التس التخطي لصياغ ا

ي صيغ العلاق   ي  تح نشط التس ظائ  المالي  ها عب  ي مسا ف  تع التفاعل م الجمه المسته

 الاتصا المختلف .

د  المجتمع : -1-2  بالنسب للف

  ف ي المجتم )  ي  ي العجل الاقتصا مي ، من خلا تح ي الاقتصا الق ا مهما  ي عنص يمثل التس

ا المجتم ف ظائ  ا ، خل ع كبي من ال 2 ، انعا التجا  ( .المست المعيش  للأف

 

  ي استهلاكها ،  اكسابه ام المنتجا  العقلاني  ي استخ حيح  سالي ال بائن  تعليمه ا تثقي ال

م  ف مست الف  ت ب ال مصاف ا نها أ ت ي الت من ش كيا الجي  الحضا بع السل

1المتط .

 

                                                           
1
ك ،     ج ساب ال  . 36ثام البك ، م

2
ك ،     ج ساب ال  . 40محم صالح الم ، م
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  : 2الق عل خل ع مناف

 

 : ماني ق المناس لطالبيها . المنفع ال ي ال في المنتجا   ت

 : ص اليها . المنفع المكاني ماكن المناسب السهل ال ي ا في المنتجا   ت

 : بائن . المنفع الشكلي شكا الت يحتاجها ال جام  ا في المنتجا با  ت

 : ي  لملكي من البا ال المش .المنفع الناتج عن نقل ا المنفع الحيا

 : ي م ان النفسي  العاطفي  الاجتماعي . المنفع ال  اشبا الج

يقي : -2 يج التس  الم

ق   ي ال ل  ي المكا المناس  ك ي المنت الناس بالسع المناس   يقي هي تق ا مهم النشا التس

ل ،  لكي يتمكن  ثي في لقب ما الت ت ال الت ي المعل ج المنت  تق المناس ، م اعلام المستهل ب

يقي لاب ظائ  الخط التس ي من تخطي ال ي التس يقي الت م ا التس  أ يك عل عل تام با

يقي" ،  ي التس يقي لف "الم نشط التس ع ا اف المنظم ،  يطل عل مجم امها لتحقي أه يمكن استخ

بع عناص )  ( :4psيتك من أ

ي أ تل الت :   (Produitالمنتج ) -2-1 م المنشا الاقتصا بح  يشي مصطلح المنت ال ما تق ف ال  لا ته

م  ك ملا ي الناجح أ ي المنتجا ا جل التس ما  أفكا ،  عل  تقبي من سل  خ لعملائها الم

 لعملائ  . 

ي المنتج :  -2-1-1  3تع

  ب الانتباه  يخل ي الس بما يج ض  ن الش  ال يمكن ع ي " ب يكي للتس م فت الجمعي ا ع

 التمل أ الاستهلا ، أ الاستعما  يحق الإشبا .

  ن مس تل  أ ها  2011 ي ك ئيسي  هي ما يعتب تك عل ثلا أبعا  حيح للمنت ي " أ الفه ال

ق : أبعا المنت ي الشكل  ح   . 7.1" . كما ه م

 : ه ظيف  المنتج الج ي ،  يمثل ال ا ه الش ا ف المش لاتخا ق ئي  ال ي تب بالسب ال ي

فها المش من المنت . ئيسي الت يسته ساسي للمنت ،  المناف ال  ا

                                                                                                                                                                                           
1
لب ،     حي ، محم عقل أب   . 25سال أحم ال

2
لب ،     حي ، محم عقل أب   . 25سال أحم ال

3
لب ،     حي ، محم عقل أب   . 111سال أحم ال
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 : ك ، الحج ،  الج  الغلاف ...الخ ،  المنتج الفعلي تب بالخصائ  السما مثل الما  ه المنت الم

 يمكن أ تضي للمنت خصائ المي النسبي .

 : ي المنتج المدع ما الاضافي الت تسب  تتب عمليا التس ا تكامليا للمنت ،  يشمل الخ   .يضي بع

 :  المنت العام 7.1الشكل رق                                                                                

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

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

ر حيا المنت :  -2-1-2 ي تم د ها  ل من ظه احل متع ،   ل ش الانسا بم ي  نها  المنتجا ش

ي الشكل  ح  ا .كما ه م ق اختفائها من الت ا ال  س  . 8.1 :قا

ر حيا المنت 8.1الشكل رق                                                                      : د

 المنتوج الأساسي

ميزة أو منفعة للعميل و  

زء المادي من العرض(  المنتوج الملموس ) ا

 العلامة النوعية

 الغلاف

يط بالعرضالملموس ) غير المنتوج دمات  موعة من ا (يتكون من   

 الضمانات

 التسليم

دمات  ا

 التكوين

 التركيب
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ا الطال . المصدر :      من اع

ي الشكل  احل ل حيا المنت كما يظه  ب م ج أ  هي : 08ت

 : حل التقدي ج  م ي المختلف ، تتمي بانخفا  سائل ال ي بالمنت باستعما  ف ال التع ته

ي . تفا تكالي ال سعا  مع النم ،انخفا المنافس ، ا ني مست ا با ، ت  المبيعا  ا

 : حل النم ا م ي ، ي حل التق حل عل نجا المنت بع الانتها من م ه الم  كل من الطل ت ه

سعا  با  ا ات .   مع النم  ا ي  تع قن  ح المنافس  ، اتسا انتشا المنت  كثاف الت

 : حل النض أ م ل ابقائ تب ه ،  محا ا مع نم المنت م الحفا عل سع حل باستق ه الم ي  ه

حل بت ه الم ا ح الس أط ف ممكن ، تتص ه با  الانخفا النسب للتكالي ، اشت حقي ا

حل عل الق التنافسي  التماي . ه الم ي ه  المنافس ، يعتم المنت 

 : حل الانحدار ا  م قي للمنت ، نتيج لتشب الس  اشت ج الحص الس حل بانخفا  ه الم أ ه تب

ي م البيئ التس م ملا ج المبيعا  المنافس  ع قي لبقا المنت ، فينخف كل من مست الطل ، 

ا مما ي للخسا ،   ا قي م انخفا الاي ا الحاج ال التكالي الس با ،  ت مع النم  ا

ه . ي ا المنت من الس أ تط خ ا ب ي ق ا التس  هنا تتخ ا

سيل الت   ه العنص الثانيالسع :  – 2-2 ا المنت ،  ه ال ف لش يقي ،  يمثل قيم ما ي ي التس ي الم

بح ،  بالتالي فا السع يح قيم السلع أ  سس من خلالها تغطي تكاليفها ،  تحقي ال يمكن للم

ا التالي  اعي الاعتبا ي أ ت اتيجي تسعي ي اس م بالنسب للمستهل ،  لاب   1:الخ

 . سس المنتج ج هام للم  يج أ يغطي السع كاف التكالي  يسمح ب

                                                           
1
ك ،     ج ساب ال  . 119ي مني عب ، م
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   ب ج كبي من الج ا  التحفي يج ا ينط السع عل  ل لتشجي المستهل  استمالت لش  

 .المنت 

  بحي يا الانتا من حي الحج  ال  .يج ا يحاف السع عل ثبا مست

 . سس المنتج ل  يج أ يعك السع مست الج  الشه الت يتمت بها المنت  الم

يج :  – 2-3 ياتها البيعي  الت ه المنتجا ؟  ما مغ سئل التالي : ما هي ه ا العنص عل الاجاب عن ا يعمل ه

ي  سس جا  ا كان الم ها ؟ ، ف ها المستهل  ما سع ل ه  أين يج ص ال المستهل فا سبيلها ال  ال

ي  ا من أنشط الاعلا ، البي الشخ  ،  ت يجي متكامل يتضمن ق ي ت عملي الاتصا من خلا م

عي  بمختل فئا  المبيعا  العلاقا العام  المبيعا  النش ، من اجل تسهيل عملي التبا بي البا

ف  :  المستهلكي ، عن ط  يه ا ،  ح للت ما المط ي عن السل  الخ ما الض ه بالمعل ا 1ي ام

 

 . ج المنت  اخبا  اعلام المستهلكي ب

 . ما  أفكا  يا انتباه  اهتمام المستهلكي ح ما ه مط من سل  خ

 ما الم اصفا  خصائ المنتيا معل حستهل ح م ف . جا المط ا المسته س  ي ا

 . ل أ الحالي ي ا المع ا  تبيي السل الج عا الش  اقنا المستهلكي ب

يع :  – 2-4 الي .الت ي المبح الم صل بي المنت  المستهل  ه ما سنتع ل  ي حلق ال  يعتب الت

يع  المبح الثال : الاطار النظ للت

ي  ما لا يقتص عل مج  انتاجها يعتب الت ي السل  الخ ي الهام ، فنجا تس ظائ التس أح 

غيبه  اقناعه  يفه بها  ت سعا مناسب له ، ث تع ها ب غبها العملا ، ث تسعي بالشكل  الج الت ي

في  يعها أ ت ما أيضا ت ه السل  الخ ي ه ائها ،  انما يتطل تس ما  بش ي ال ها  جعلها متاح 

صيلها للعملا  بالتالي س  ما بع انتاجها  ت ي يعمل أساسا عل نقل السل  الخ المكا المناسبي ، فالت

ي  ا التس ل ن ب من اب المهما الخاص ب اك الاستهلا .ل اك الانتا  م الفج الت تفصل بي م

ا  ها تعقي جم م  أك يعي الت لاب أ تك ملائم  من اتيجي الت س الاس هي مهم صياغ  

ص اليها . ا ال اف الم ه ي المتاح للمنظم ،  ا ي  البش  الامكانيا الما

يع  المطل الأ : مفاهي عام ح الت

                                                           
1
ك ،      ج ساب ال  . 120ي مني عب ، م



                                                                                                                                الفصل الأ  

يع في المؤسس            الت

 

 

32 

يع : - 1 ي الت ك منها : تع ي ن ي من التعا ي باهتمام الكثي من الباحثي  أ ل الع  حض  الت

  جي المنت من مكا الا ع من العمليا الت تسمح بت ي مجم ف " الت ضع تح تص نتا حت 

1أ المستعمل " .  المستهل

 

  ي ه : " مجم النشاطا الت تت أ اين أ الت ما  خ السلع بشكلها  ي أ أ فعليا من لحظ  تب

خي ، ال لحظ قيام المستهل أ المنتف       الاستعمالي ال المخ التجا العائ للمنت أ المم ا

2باستلامها " .

 

  تل ف ك خ للمنظم  Kotler 2004ع خلا ا خل للمنظم ضمن الم جي ي ي عل أن : " م خا الت

ا  لي من السهل  ه ع سن ي يستغ بنا جي بص اعتيا من التصني  البح ،  ه م خا

سي الان اف الهن ي الم ساسي  اخل ا ا ال همي م الم ا النظام من ا ه ،  ا ه تاجي  يمثل تغيي

يل  اسع من العلاقا ط ع  ساس  ال علي يت بنا مجم ل النظام ا ع من السياسا الت ت مجم

جل ".     3ا

  قاب جيهها  ال اتيجي لجه المش  ت ا الخا بالتخطي الاس ي : " العمل الا ي للت م الح المفه

ب ف ال ام تسته ي ب امها  ل العمل ال يتضمن عل استخ ح للمنظم ،  اشبا حاجا المستهلكي ، 

ح "  ي نظام عمل م يل  البي (  حي كل أنشط المنظم ) بما فيها الانتا  التم 4ت

 

يكها  ما  تح تبط بنقل السل  الخ نشط الم ي عل أن كل ا ي الت ي يمكن تع ه التعا من خلا ه

ي المكا المناس للعملا  لكن من المنت ال  ق المناس   ي ال في السلع  العملا ،  ه لا يقتص عل ت

ني ...الخ .     يلي  قان يجي  تم ظائ أخ ت  يتضمن أنشط  

يع : - 2   نشط ، ا ظائ الت ا ا ي بشكل عام من خلا أ ظيف الت ي بعينظ ال  م الت   يق

ي ،  عمليا أ   جي المنتجا من المنت ال غاي المستهل أ المستعمل النها ي  مهم لت ظائ ج ض

ي :  تختل من ن سلع ال اخ ،    5تتمثل 

  : ي المنت النقل  جا من مكا انتاجها ال مكا استعمالها أ استهلاكها .عملي تمكن من تم

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

e
 édition , 2005 , p 167 . 

2
ي ، ا ،     ا المناه للنش  الت ي " ،  عي ، بشي عبا العلا ، " مبا التس  . 107،   2006،  1محم جاس الصمي

3
بي ،    ي ، ا ، الطبع الع ا اليا العلمي للنش  الت ي منظ متكامل " ،  ا الت عي ، " ا  . 23،   2008محم جاس الصمي

4
ي  الطباع ، ا ،     ا المسي للنش  الت خل تطبيقي متكامل " ،  ي م ا الت عب ، " ا  . 30،   2010،  1علي فلا ال

5
ائ ،    ي ، الج م للنش  الت ا العل اس حال " ،  ي تطبيقا   ا أنظم الت ج ، " ا  . 53،  52،    2006نصي 
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  : ين ا الاستهلا ، حي  التخ ا الانتا  ف مني بي ف حيح الاختلافا ال  هي عملي تمكن من ت

ماكن المناسب . قا  ا ي ا  يتمكن المستهل من استهلا السل الت يحتاجها 

 : ئ ج تناس مختل حاجيا  التقسي أ التج عملي تمكن من تقلي الكميا ال أقل أ أصغ 

ب سطا .ال  ائن  ال

 : ا من السل أ المنتعملي تمكن من جم عن نف ال  التشكيل م سي ع أن جا بحي تق

بائن . ا متع  كافي  مطابق أ متماشي م احتياجا ال  اختيا

 : ج الاعلام ها  انح المستهلكي يخ أساسا المنت الاعلام الم اف ها أ ت اج ج  جا  أماكن ت  لاعلام الم

غبا  أماني أ تطلعا المستهلكي . سطا يخ  سس المنتج عب مختل ال ما ( ال الم  ) المعل

 : ق  المكا غ ب  ال ما ال ي ي المكا  ال ع غي المتجانس من المنتجا  ه المجم أ جعل ه

1المستهلكي .

 

 : ظيف المالي يل جم ال م  تشتمل عل تم ل تغطي النفقا اللا ي  ك ظائ الت يشملها الت ي ال

ل   .ل

 : ين . نقل اللق ني للمنتجا للمش  تشمل ضما انسياب أ انتقا الملكي القان

 : ي الما ( . المخاط ي  الت ا الت كنيها ) قن ي ب نشط الت  تحمل المخاط المتعلق ب

 : يج ض أمامه . الت ا المنتجا المع ا ش غي  اقنا المستهلكي باتخا ق ل ت  محا

 : ما للمستهلكي قبل  بع البي . الخدما ي الخ  تق

يع :   - 3 اف  أهداف  الت ه يعي ناجح  فعال من أجل تحقي ا اتيجيا ت س اس تحا المنظم 

ك  يعي  ن  2منها :  الت

 . ب عيا المطل سعا  الن ي أماكن الطل  با ق ح الطل عليها   ي  في المنتجا   ت

  ما  المكا ي ال ب  ل من خلا تجهي المستهلكي بالكميا المطل ماني  المكاني   تحقي المنفع ال

 المناسبي .

  ي من خلا انتقا ملكي المنتجا ي .تحقي المنفع الحيا ا الت  من البا ال المش من خلا قن

                                                           
1
ك ،      ج ساب ال عي ، م  . 32،  31محم جاس الصمي

2
ك ،     ج ساب ال عي ، م  . 30محم جاس الصمي
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     ، يعي كف  فعال اتيجي ت يعي منها من خلا اعتما اس يقي  خاص الت تقليل التكالي التس

يا  م ال يساع عل خف أسعا المنتجا مما ي ال  ين ، ا خاص فيما يتعل بالنقل  التخ

ا الحساسي العالي للأسعا . المبيعا ، خاص  المنتجا 

 . ف المنتجا ا ت ا النف  ل المستهلكي من خلا ضما استم  خل الثق  الاستق

   ي ا الت ي قن ام الصل بي المنظم  مستهلكيها من خلا الاتصا المباش  غي المباش ال يت  ا

جها   ف عل  ي التع م  ال يساه  ي عكسي يخ ا المستهلكي لمنتجا المنظم ،  ال يمثل تغ أ

يقي لها . نشط التس يل مختل ا  ي تع

 . ا الت ق تح بالطل عل مختل المنتجا ا التغي ل لمجا  الاحتفا بمست مخ جي  

 

 

يع  ا الت  المطل الثاني : قن

ي ،  الت يت من خلالها انتقا     ي أ ما يس بمناف الت ا الت ي من خلا قن يت تنفي أنشط الت

سطا حي  اسط  ه ب ما من مصا انتاجها ال أماكن الطل عليها ،  تت عملي الانتقا ه السل  الخ

م بتق ما الت يق عي الخ ي ن سطا  لا ال ي متخصص ت يختل ه يمها ،  هنا منشا ت

ي . ي عملي الت  ها 

يع : - 1 ا الت م قن ك منها :  مفه ي ن ا الت  هنا ع مفاهي لقن

  ي أ المش الصناعي ي ال تسلك السلع من اللمنت ال المستهل النها يعي الط "المقص بالقنا الت

ع من يقي المتخصص ، من خلا مجم جه التس 1" .  مستقلالت اما أ تك تابع للمنت أ ا

 

  يل السلع من ملكي ي  تساع عل تح ظائ الت م بمختل  سسا الت تق ع من الم " هي مجم

2المستهل " . المنت ال ملكي 

 

 ( يج Blumen 2007يعي كج من النظا ف يجعلها ( ب " تفاعل القنا الت يعي المتكامل س م الت

ه القنا منف  ا كان ه ج المنافس  لكن ا نهاقا عل تحقي الاتصا بالمستهلكي  الصم ب  ف

                                                           
1
ي ، ا ،    ا للنش  الت ه ا  ي أساسيا  مبا " ،  لي ، بشي العلا ، " التس  .  158،   2008قحطا العب

2
ك ،     ج ساب ال ج ، م  . 59نصي 
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سيل الت من خلالها يت  ي هي ال ي ،  علي فا قنا الت ه منافس ش ي س تس ف تع  س

اقها المختلف " . س  1اتصا المنظم ب

ي  ما المنظم  ي ال تسلك سل  خ ي هي الط ي يمكن أ نق أ قنا الت ه التعا من خلا ه

نشط  ي من ا م الع ع من المنشا الت تق اك الاستهلا من خلا مجم اك الانتا ال م كتها من م ح

يقي .  التس

يع : - 2 ا الت  أهمي قن

  : هي : تحقي المنفع اح  ي ا  ي ثلا مناف  ا الت  تحق قن

ماني :  غب المستهل .                                            المنفع ال ق ال ي  امتلا المنتجا بال

ا من .                         المنفع المكاني :   غ المستهل بالش ق ال ي في المنتجا بالم         ت

امها كي يشا .   منفع التمل :  ائها لاستخ  نقل ملكي السلع ال المستهل ف ش

 : بك  تقليص عدد عمليا الاتصا تعتب عملي الاتصا المباش بي المنت  المستهل عملي مجه  م

في                                                                                                                                                                                :للط

ك عل الاتصا أك  ل سيجعل ي اصل م ع كبي من المستهلكي   بالنسب للمنت لا يستطي الت

ه عل الانتا .                        كي                                                                      من ت

ي من تكلف التنقل بي      ل سي اصل المباش م المنتجي   أما بالنسب للمستهلكي فلا يحب الت

ق :  سطا . الشكل  ج ال م  ا يستل ق ل سطا .  9.1المنتجي  مضيع ال ح  ال  ي

سطاء . 9.1الشكل رق                                                                        : أهمي ال

 

   

 

 

ي ، ا ،  المصدر :  ا الثقاف للنش  الت ي " ،   . 395     ،   2008،  1محم صالح الم ، " مبا التس

                                                           
1
ك ،      ج ساب ال عي ، م  . 55محم جاس الصمي

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

 مستهلك مستهلك مستهلك
 منتج منتج منتج

زئة  تاجر 
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سي هنا  9.1ق : من خلا الشكل  ج  م  سطا ، ففي حال ع اتصالا بي ثلا  09تتضح أهمي ال

سي فتقل ع الاتصالا ال  ج  ي حال  بالنسب لنف المنتجي   06منتجي  ثلا مستهلكي ، أما 

 .  المستهلكي

 ي سلسل التجهي : م        منت         م        م  ستهل .تعمي العلاق 

 : ما ف  المعل ما الكافي عن   المع ي المعل ف ل افيا عن المستهل فه لا تت ا جغ ك المنت بعي

سعا ، سل المستهل   ه ، مت يحتاج السل  ب ا اج غبا المستهلكي ، أماكن ت حاجا  

ي كل منهما بالآخ . ي لتع تي  قنا الت ائي ، هنا ي ات الش  عا

ا  - 3 اع قن يع :أن ي المباش  غي المباش . الت ا الت ي ال قسمي قن ا الت   يمكن تقسي قن

يع المباش : - 1 – 3 مات مباش ال المستهل الاخي ا  الت ي سلع أ خ ي المباش قيام المنت بت يعن الت

سائ . ق :  1المش الصناعي من  الحاج ال ال ل . 10.1 الشكل  ح   ي

يع المباش   10.1الشكل رق                                                                        : ط الت

 

 

 

 

 

 

 

ي ، ا ،   المصدر :   ا الثقاف للنش  الت  ، " ي  . 387      ،  2008،  1محم صالح الم ،" مبا التس

بائنها النهائيي  الصناعيي ، بالنسب للسل  10.1ق : يتضح من خلا الشكل  سس تتصل ب أ الم

ل ع سبل منها : ي  يق مباش ، مستعمل   1 الاستهلاكي  الانتاجي بط

                                                           
1
ك ،       ج ساب ال  . 387محم صالح الم ، م

 منتجو السلع الاستهلاكية                                                منتجو السلع الانتاجية                             
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 : يع التل ، السل المتغي  متاج يملكها المنتجي نتا السل الس م ب ين يق ي حال المنتجي ال يت 

مض ، ا كال ا . باستم ه ا الخاص كالمج   السل الت تتطل بع المجه

 : اف عل منا المستهلكي م البا  الط م الط ، بحي لا تتطل افتتا متاج ، هنا يق تعتب من أق

ب بع السل أمام المستهلكي ،  تتطل من البا كثي من الخب  فن البي . تت عملي  بع  تج

ي نق البي  لا أ عيبها يكمن  غبا المستهل ،  ف عل حاجا   ق ،  تمكن من التع ي نف ال

عي  ي البا قا غي ملائم للمستهل ، اضاف ال نفقا ت ي أ ا  يا البيانا بحي يمكن أ تك ال

تفع .  الم

 : يد ا كت البيع بالب ع يق بع قيام المنتجي ب ه الط ا كبي من انتش ه يعها عل أع جا  ت ال

عي  كمي السل الت  ن في ن فق الكتال ي سا طل  ه ب م ب ين يق المستهلكي ، ال

ا السلع الت طلبها . جا أ استب ي ا ها ،  ل المستهل الح  ا غب ش  ي

 : ي الا  البيع الالي ض ماكنا الي  ي  ل عن ط اج المستهلكي كالجامعا  يت  ماكن العام  أماكن ت

ي ...الخ . ا مثلا ،  تبا السل الميس مثل القه ، المياه الغا  المطا

 : اف عل مكات المستعملي الصناعيي ا المش  الط اف عل اس بي البي بالط اسط من ل ب يت 

ا  الصناعي ،  ع نما من منتجا المنت بي أكفا ) يتعامل م سل  لا المن ن ه ، بحي يك

ي مناط مح   ك  ا السل الصناعي تك م يق مفي ك أس ه الط اصفا فني ( ، ه م

لا كبي . ب البي من عم لا أنها مكلف لما يتقاضاه من ف ،   مع

يع غي المباش : - 2- 3 ي الت ي منتجاته ،  ايصالها  يقص بالت سطا لت غي المباش استعان المنتجي بال

ي  ق الحاض بت ي ال م  ا ما تق لمن يطلب من المستهلكي النهائيي أ المستعملي الصناعيي ،  المنشا نا

ما التس ه الخ ي ه ي تق سطا المتخصصي  يقي ،  هنا منتجاتها بنفسها ، فه تعتم عل ع من ال

سطا .  عا من ال  ن

 : ي ،  تك نتيج  التجار ظائ ع ي  م بتق ين تنتقل اليه ملكي السل ،  يق سطا ال  ه ال

بما خسائ . باحا أ   أتعابه أ

                                                                                                                                                                                           
1
ك ،       ج ساب ال عب ، م  . 95 - 92علي فلا ال
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 : ) ظيفي سطاء  كلاء )  ين لا تنتقل اليه ملكي السل الت يتعامل بها ، ال سطا ال ي   ه ال  ه 

ق ل . الشكلا  ي التعامل ،  يتقاض مقابلها عم ظائ لط ا من ال ا مح م ع  :العا يق

الي . 12.1  11.1 ي غي المباش عل الت سطا ،  مناف الت ا ال حا كل من أن 1 ي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

سطاء 11.1الشكل رق                                                                              اع ال  : أن

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
ك ،     ج ساب ال  . 391محم صالح الم م
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ي ، ا ،   المصدر : ا الثقاف للنش  الت ي " ،   . 392،   2008،  1محم صالح الم ، " مبا التس

يع غي المباش  12.1الشكل رق                                                                : ط الت
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ي ، ا ،   المصدر : ا الثقاف للنش  الت ي " ،    393،    2008،  1محم صالح الم ، " مبا التس

ح الشكل 12.1 ق : نلاح من خلا الشكل كلا ال تجا ، كما ي سطا من  ا  11.1 ق : تع ال ن ا

ل فيم ح  كلا  التجا ،  سن لا ال  ا يلي :المختلف له

ظائفي : - 1- 2- 3 ا  المؤسسا ال ضا للبي  الش ا مفا ج م ب ين يق كلا  ال سطا ال نقص بها ال

كلا المنت  . كلا البي ،  ا ،  كلا الش  1مثل السماس ، 

 : كلاء السماس ا السل ال م بالتفا عل اعما بي  ش ين يق كلا ال سطا ال   أ  ه ال

ي حيا البع منه أ ملكيته .  تك 

 : ل كلاء بالعم مان  ال ته كامل ،  يحتفظ بها ك ي حيا ض التعامل  ين تك السل م كلا ال  ه ال

ام عق الصفق . كل لحي اب م الم  عل 

 

 

 

 

  : كلاء ظائ الأساسي للسماس  ال  ال

 : ي مجا التجا من خلا  ظيف البيع كلا  السماس  م بها ال ظائ الت يق ظيف البي أه ال تع 

كل . ح للم ي الن كل  تق ضا بالنياب عن الم ا المف عي ، اج ين أ البا  البح عن المش

 : ما ه الفئ عل ات ظيف تقدي المعل كلي ، باعتبا ه شا للم ح  الا ي الن ائ بالس  تق  صا 

 : يل ي منحه  ظيف التم ل عن ط كليه ماليا  خاص صغا المنتجي   ع م م ب كلا يق بع ال

ائ ...الخ . أ الما ال ما ، أ م المنت ب  تسهيلا ائتماني مق

 : اء كل . ظيف الش ا نياب عن م كيل الش م بها    عا يق

                                                           
1
ائل للنش ، ا ،     ا  ي " ،   . 111 –  102،    2000،  1هاني حام الضم  ، " ط الت
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خا يبغ  الجمل :تاج   -3-2-2 ما ال أ ل الشخ المعن ال يبي سلعا  خ تاج الجمل ه 

ي انتا سل أخ ، أ تسهيل أعما منشاته ، أ اعا بيع ثاني  ائ من منتجا  ا بش ام ما قام استخ

يي أ طبيعيي .  1خا معن

 : ظائ تاج الجمل 

 ق  الم ف تاج الجمل ال ئ .ي عبا المالي الت تنف عل اتصا المنت بتاج التج  جه  ا

 . ا بي للمنتجي ئ فان يعتب أ ا لمتاج التج ا ش  مثلما يعتب تاج الجمل أ

  ما ، مما يمكن من تخطي الانتا ي التعاق مع مق ا عمليت الانتاجي عن ط يساع المنت عل استق

ي الس .عل أسا الط ق   ل المت

 . ظيف ه ال ين السل كعمل اساس  ل ، فيخف عل المنتجي أعبا ه ظيف تخ م ب  يق

 . ئ م للمنت ،  البي عل الحساب لتاج التج ف المق يلي من خلا ال ما تم م خ  يق

 ما عن السل  المستهل ب ال الس يم المنتجي بالمعل ه أق صياباعتبا احا  الت   . كي  الاق

 

 

 

 

ئ : -3-2-3 ما  تجار التج ل ع  بي السل  الخ يعي الت تت ا الت ه منظما أعما أ أح القن

ا الاستهلا الشخ  له  لعائلته  لي  غ ه المنتجا  ا ه م بش ين يق للمستهلكي النهائيي ، ال

ي . ا الت ي قن سيطي  ين  ، ه اخ حلق  خ  2لغ اعا بيعها م اخ ل

   : ئ  ظائ تجار التج

 بالنسب للمنتج : 

  غبا ضها لتلبي احتياجا   تجمي تشكيل كبي من السل من ع منتجي ، ث تصنيفها  ع

 المستهلكي 
                                                           

1
ك ،      ج ساب ال  . 405،  404محم صالح الم ، م

2
   ، ك ، هاني حام الضم ج ساب ال  .  158 -153 م
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  اب ،  تصمي الاعلانا المناسب ما ما بع البي من خلا ع المنتجا بشكل ج ي  خ ال

ما الل ي للمنتجا  خ ا  لل ما بع الش كي ..الخ ) خ صيل ال المنا  ال م  الت  الح

 للمستهلكي ( .

   م عن الس ما الهام  اللا ي المنت بالمعل تحقي الاتصا بي المنت  المستهل من خلا ت

ج الطل عل المنتجا ،  فعل المستهلكي من ح ضاه أ المستهلكي النهائيي لمنتجات ،  ج  ي 

اه .  شك

 . ي  ظيف البي من خلا انتقا ملكي المنت ال المستهل النها

 . ق ه المنتجا  ت ف ه  الاحتفا بالمخ المناس مما يسمح بت

 بالنسب للمستهل : 

  ئ اس لمنشا التج ي المكا المناس بسب الانتشا ال في احتياجا المستهلكي  ي اماكن متع من ت

ئ ف  ق المناس بحي تعمل بع متاج التج ي ال  ساع . 24الس ،  

  ئتها ( ،  الت لا يمكن الحص ا بكميا صغي للسل ) تج مقابل احتياجا المستهل الخاص بالش

 عليها من خلا منشا الجمل أ من خلا المنتجي لها .

  ما ما بع ي خ ي ...الخ .تق كي  الصيان  الت  البي للمستهل كالنقل  ال

 . ) ا من خلا ع البي بالتقسي ) البي الاجل ا نق ين عل الش  مساع المستهلكي غي القا

 

 

يع اتيجي الت  المطل الثال : تحديد است

يعي فاعل انطلاقا من اتيجي ت ي اس م بتح اتيجي  ا المنظما تق ي اس اسخ ب أ خلل  قناع 

ل ن ان من أب المهما  يقي ، ل اتيجي التس ي المحصل النهائي ال فشل الاس ي سي حتما  الت

يعي ، الت لاب أ تك  اتيجي الت س الاس ا هي مهم صياغ   ها تعقي ي  أك ا التس الخاص ب

جم  ص اليها .ملائم  من ا ال اف الم ه ي المتاح للمنظم  ا ي  البش  م الامكانيا الما

تها عل تصمي  ما نجا أ منظم ه ق اقها  من مستل ي تمثل مناف المنظم ال أس ا الت ا قن

ق ي الشكل  ح  بعا الثلاث التالي ، كما ه م يعها بالشكل ال يحق ا ا ت  .    13.1 : قن
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يع 13.1الشكل رق                                                       ا الت  :   الأبعاد الثلاث لتصمي قن

 

 

 

بي ،  المصدر : ي ، ا ، الطبع الع ا اليا العلمي للنش  الت ي منظ متكامل " ،  ا الت عي ، " ا  95،   2008محم جاس الصمي

. 

بح  13.1ق : نلاح من خلا الشكل  سس لبنا علاقا م اعا الم ي يج م ا الت أن قبل تصمي قن

جل انتا قيم لعملائها . يعها  ي ج سلسل ت  عن ط

يعي : اتيجي الت س الاس احل صياغ     سن م

يع : - 1 ي من ا اختيار شبك الت خ بعي الاعتبا الع سس ت ي المنت نج ا الم ا  :لت  لمتغي

خ بالحسبا حاجا   الاعتبارا الخاص بالس : -1-1 يعي هي ا ي القنا الت اي المنطقي  نقط الب

افها بكفا  كفاي ،   ه القنا فاعل  تحق أه ل حت تك ه ف ،   ا المسته س هيكل  سل ا

ي الاختيا هي : ث  ا الس الم  1متغي

 ع ال ا  س :ن ا تختل قن ي  المش الصناعي ، له ي يختل ما بي المستهل النها ا السل الش

يل بالنسب للمستهل  مته ، بحي تك قصي أ مباش بالنسب للمستعمل الصناعي  ط ي خ ي  الت

ي .  النها

 : ي حال ع عدد العملاء المحتملي سطا  ام ال ا كا الع يمكن للمنت استخ  كبي من العملا ، اما ا

ي للبي مباش . جا البي ل ام   قليل من العملا المحتملي فيمكن استخ

  : افي للس كي الجغ جا البي الت ي  اح يمكن الاتصا به مباش عن ط ي منطق  كي العملا  ت

ي حال انت سطا .خاص بالنسب للسل الصناعي ،  العك  ام ال افيا يمكن استخ  شا العملا جغ

 : ئ الكبي الحج الت تش بكميا  ج الطلبي المنتج يميل للتعامل مباش م محلا التج

ام تجا  ئ الصغي الحج الت تش بكميا قليل ، يفضل استخ ي حال محلا التج كبي ،  العك 

سي اخ .  الجمل أ أ 

                                                           
1
 . 49 - 46اني حامد الضمور ، مرجع سابق الذكر  ، ص   

 انتاج قيم للعملاء

ا بناء علاقا عمل مربح زيع دة منافس سلسل ت  ج
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 : اء ائي ،  م  عادا الش م الصناعي الش ا المستهل أ المستخ غبا  عا ي ب ث مسال الت تت

جا البي التابعي  ا ، فبع المستهلكي يفضل الاتصا مباش م  ي الش ه لب الجه  ا استع

 للمنت 

 : س ج الس ام  ج الس الصغي لا يتطل استخ طا ، مثل السل الصناعي الت يك ي حال 

ي ع من الصناعا ،  العك صحيح بالنسب لحج الس الكبي  عا ما يك  ا  استعمالها محص

 ي السل الاستهلاكي  خاص سهل المنا . 

ك منها : اعتبارا خاص بالمنت : -1-2   ن

 : حد ا القيم المنخفض قيم ال يل ،  فالمنتجا  يعي ط اتها ت من خلا قنا ت ح  عل 

ي حال  لا أ هنا استثنا  تفع تك القنا قصي أ مباش ،  ا القيم الم العك بالنسب للمنتجا 

اح من قبل العميل فيمكن أ تك  ي الم ال ا بكميا كبي  ي حال الش المنتجا المنخفض القيم 

 قصي .القنا 

 : ف النقل   قابلي التل ج لظ اعي الطا بع المنتجا حساس ، فمثلا حساسي المنتجا ال

يق مباش أ غي مباش  قصي ال  يعها بط ا يفضل ت ض فله الطق ،  حساسي الملاب للم

 أق  ح .

 : ا فان من الض الحج  ال ج   السلع كبي ا كا  صيلها مباش ال المستعمل ا  ت

ي قصي  العك صحيح . م يتطل حلقا ت ئ ، أ ا  الصناعي أ تاج التج

 : ف  الطبيع الفني للمنتج ا الطبيع الفني المعق ت بص مباش من ط المنتجا الصناعي 

نس ، أما بالنسب للمنتجا الاستهلاكي م مختل حس الطبيع الفني للمنت  ، جا البي فه ا  فا

لي مثلا ( ، فت مباش أ  من يقي ) الكه فالسل سهل المنا ت بص غي مباش ، أما السل التس

 بقنا قصي .

 : ا كان السلع يت انتاجها بطل من العميل ، فه ال يتصل بالمنت  السلع المنتج حس الطل ا

ئ ، ا يحتفظ مب ي تجا التج ثا بحي ت عن ط ا مثل صناع ا اش ،  لكن هنا استثنا

يه عينا من الانتا للع  بع  ه ، أ تك ل ي جا الت يختا منها المستهل ما ي م  الكتال س بال

 ل يت تصني طلب .

 : سع في خط المنتجا س المنت  مد الت ام مسال كلما ت مكان استخ ي خ منتجات ، كلما كا ب

ي قصي .  ت
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ها فيما يلي :  اعتبارا خاص بالمنظم : -1-3 ا يمكن ايجا  1هنا ع اعتبا

 : ي الكبي تستطي أ تتصل  الامكانا المادي  الحج ي  البش مكاناتها الما ي الت تتمي ب المنظما الما

يقي  اتيجيا التس اف  الاس ه ين يتناسب م ا غ بالتعامل معه  ال ين ت سطا ال  تختا ال

اتها مح . ي ،  العك بالنسب للمنظما الصغي تك اختيا  للمنظم بكل ح

 يها علاقا    شه المنظم :سمع ا  ل س اخل ا ق  م كلما كان المنظم تتمت بسمع  شه م

سطا . غ ب من ال اف م ما ت ي الت تت ا الت  طيب تك أك ق عل اختيا قن

 : ف الس  ك الخب  القدر الاداري ي مع ي  ا ا كان للمنظم خب  ق ا نها ا يفي الاتصا ف

يقي بنفسها ،  العك بالنسب للمنظم الت لا تمتل  لي بع أ كل النشاطا ا العمليا التس م بت تق

سطا . ي فتضط ال الاعتما عل ال ا  الخب  الق الا

 : يع ا الت قاب عل قن غب في ال ي ا ال غب  يها ال ا كان المنظم المنتج ل اتها ا قاب عل قن ل

يعي ،  العك صحيح . ا الت ف تختا أقص تل القن نها س يعي ، ف  الت

سطاء : -1-4  الاعتبارا المتعلق بال

 : ب التعامل معه غ سطاء الم ف ال غ  مد ت سطا ت ي بع الحالا لا تتمكن المنظم من اختيا 

ي التعامل م منتجا اضافي ،  غب  نه يتعامل م منظما أخ منافس  لا ي التعامل معه لك

يعي أخ .  فتلج المنظم ال اختيا مناف ت

 : يعي قع لكل قنا ت ج مبيعاتها كل منظم تبح عن القنا ج المبيعا المت يعي الت يك   الت

تفعا .  م

 : يعي قع للقنا الت يل ،  الكلف المت ي الب ا الت ي اختيا قن ا مهما  ا عامل الكلف يلع 

م للمنظم ( تك المختا ،  م المق م المنت أ الخ فالقنا الت تحق أقل الكل ) لي عل حساب خ

يل المناس .أما بالنسب لل ي حال غياب الب لا  ها  تفع فلا يت اختيا ا التكالي الم  قنا 

 : سيط ما   مست خدم المنتجا من قبل ال ي مست عالي من الخ ي تق سي  كلما ساه ال

ه ،  العك صحيح . ي للمنتجا ، فا المنت يميل ال اختيا  ال

ف -1-5  2البيئ المحيط :  الاعتبارا الخاص بظ

                                                           
1
ك ،       ج ساب ال عي  ، م  .  106،  105محم جاس الصمي

2
ك ،      ج ساب ال  . 51هاني حام الضم  ، م
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 : ث لح ما بخصائ المنافسي ، فالمنت الق يمكن أ  خصائص المنافسي ي يت اختيا قنا الت

يقي مخالف  ا تس ام قن يبا ببي نف السلع أ تحا استخ م تق ي أخ تق يناف مناف ت

افها   لمنافستها  تحق لها اه

 : امل اقتصادي ما تك ع ي عن غب  يه ال ف الاقتصا تتس بالكسا فا المنتجي ستك ل  ظ

ا قصي . ام قن ا يعن استخ ي ،  ه صيل منتجاته ال الس بص اقتصا  ت

 : مي يعا  السياسا الحك ي سل  التش بع ال تف سياسا معين عل المنتجي عن ت

فا من الاحتكا أ م سباب صحي أ أمني ، كما ق تمنعها من اختيا معين ، خ ي الس المحلي أ  نعا ل 

مي فق ... الخ .  ي مكات حك جي عن ط ا الخا ي للأس يعي ك يك التص اتها الت  قن

س ي بي الم ا الت ئيسي من قن ا  ي ثلا أن سس من تح ا تتمكن الم ه التغي اعا ه س من خلا م

يل . ي ط ي قصي ، ت ي مباش ، ت ي : ت   المستهل النها

يع :  -2 احل اختيار شبك الت ساسي التالي :  م احل ا ي بالم  1تم عملي اختيا شبك الت

ا المؤسس :  -2-1 د في أس ج يع الحالي الم ص بالاعتما عل :  ص شبكا الت  يت ال

 : سطاء ع ال ا أ ق البي المباش  . ن ئ ، تجا جمل ، أع  تجا تج

 : ا .   ط الشبك  ع القن

 . ا سطا بكل قنا من القن  ع ال

         . ي م بها أعضا شبك الت ظائ الت يق اما  ال ليا  الال  المس

                                                                                                                                                    

يع : -2-2 ا الت ي عل ثلاث عناص أساسي  هي :   اختيار قن ا الت  يعتم انتقا قن

  . جام ص القنا م ص العلام  م ان

   . مي قاب عل السع العم  ال

                                                                                                . اج عل مست نقط البي                                             الت

احل متتالي : ي بم ا شبك الت   تم عملي اختيا  ا

                                                           
1
ك ،     ج ساب ال ج ، م  . 69 - 65نصي 
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  : يقي ف ال تقيي ابتحليل الق التشخيص التس ا الممكن ،  يه ام المطبق ن قي  اله  لحص الس

بائن ، من حي  اس حاجيا ال يعي عل  اتيجي الت ك الاس ج الخص ، كما ت  ط البي عل 

جل بي الطلبي  التسلي  المكا ، م التميي بي المساف الفعلي  المساف  ا ،  ا ح للش الحج ال

ك .  الم

  : ط تي ا  تشخيص الأهداف  الضغ ل ت ي أ العائ حس القنا ،   يقص ب يا ، مثل الم ل

خطا ...الخ . يعي ،  تقلي ا قاب عل الشبكا الت  امكاني ال

  : خطا الت تمكنها كل قنا من حي امكانيا  معالج الاختيارا الممكن ايا  ا ي تحليل الم تتمثل 

بائن  الخب م المنت ، م ما بع البي . المبيعا  صن ال عي  ج الخ   مها البا

 : ا ها سابقا . اعتماد قنا أ عد قن ي يا الت ت تح ل سس بتطبي ا م الم  تق

 : يع سطا  الشبكا  التفا   ضع نظام الت جيلا  اختيا ال ي الحص عل الت ل   يتمثل 

 حيا .مناقشا العق من حي الم  الصلا 

سس  ي المتبنا من قبل الم اتيجي الت ج ال اس لا بال يعي  لا يمكن اختيا أ شبك من الشبكا الت

بعا التالي : اعا ا ل بم ها ،  يت  يقي  تنس بي مختل عناص ي سياستها التس سس   حت تتحك الم

 سس .م طاق أ ق الشبك للاستجاب لتطلعا ا بائن أ المستهلكي أ س الم  ل

    ) يل ،  تقني البي ..الخ ين ، تشكيل السل ، تم ظائ ) التخ  م ق الشبك عل القيام ببع ال

  ا المجا نحا أ نمي بي ي ه سس تحقيقها ،   ي الم ي الت تك تابع للتغطي الت ت كثاف الت

يا للت   1ي :ثلاث مست

 : يع المكث اتيجي الت ي   است ي أكب ع ممكن من مناف الت م  في السلع أ الخ  يقص بها ت

اسع الانتشا . ي السل الميس ال اتيجي لت ه الاس  تصلح ه

 : ي يع الانتقا اتيجي الت ائل   است ي متاج أ مناف قليل  منتقا من ع ب في السل   نعن بها ت

اتيجي بشكل عام لسل  ه الاس ام بالسع ،  تصلح ه ها عل أسا سمع الم  ال يت اختيا

 التس .

 : ر يع المحص اتيجي الت افي است ي منطق جغ حي  كيل  غ فيها   المقص بها اختيا م أ  ي

ي عق  ت  يت التعامل بي الم  المنت عن ط ي الس  ق ه عل أسا سمعت  المنت  يت اختيا

اتيجي عل السل التخصصي  أحيانا لسل التس . ه الاس ني  تصلح ه  قان

                                                           
1
ك ،       ج ساب ال عب ، م  . 103علي فلا ال
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يع : -2-3 ي  لشبك الت ي الاختيار النها سس المنتج من تح ما تتمكن الم يعي بع ا الت  مختل الاختيا

م  يل الم ،  عملي التقيي الت تق افها الط الممكن تهت بالقنا أ الشبك الت تناس بص أحسن أه

ج الخص : سس لاختيا أفضل شبك أ قنا تعتم عا عل جمل من المعايي منها عل   بها الم

 ي من التكلف  ا ي .  الضغ الاقتصا  لم

 . سس يقي للم ام السياسا التس سطا عل اح ي الشبك عب ق مختل ال قاب  التحك   ال

   . سس المنتج نه  تفاعله م كفا  ص الم سطا  تعا  الكفا  ص ال

  . ج يعي الم ا الت ي م الشبكا أ القن  م تطاب الشبك الج

سس   يت ي الت تبنتها الم سس ، أ م سياس الت جام م سياس المنت للم ي بان اختيا قنا الت

قي معين . ا أ قطاعا س ض عل مجمل الس أ عل بع أج غ في من التم  حسبما ت

 

 

 

 

 

 

 

 

 خلاص الفصل الأ : 

ي الفصل ا استطعن   ي من خلا ما ت التط الي  ي عنص مه  ها أ الت ا أ نخ بنتيج مفا

بائنها بط متع مباش  غي مباش ،  بمختل  اصل  التفاعل م  سس ، تستطي من خلال الت الم

بائنها   يعي مثل ، من أجل الحفا عل  اتيجي ت ي  صياغ اس اما عليها تح ا كا ل سائ ،  له ال
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ي تحقي تحصيل حص  ي الفصل الثاني كي يمكن للت ي الس التنافسي ،  سن  قي ،  البقا  س

سس . بائن للم  ضا ال

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني:

دور التوزيع في 

 تفعيل رضا الزبون 
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 :  تمهي

بائن يبحث عن منتجا بل يبحث عن حل لمشاكله    لي منظم الأعما  ل يع ال ا فل تع مس ، ل

بائنها ، ي منتجا بل ايجاد حل لمشاكل  دها المنظما من خلا نشاطها  ثقافتها  تق فث التح الت تق

ق ، هي عملي لمعالج ضع المنظما من أجل الخ بنتيج  ي حاجاته ب بائن لفه  تح باتجاه ال

الي تتمثل في تحقي حل م سيل للانتقا ال م ات بل  فا بح  ا لا يع ه بائن ،  ه   تتمثل بخل قيم لل

ي في  ضاه ث د الت بائن ث ال  لا ال ال قنا أ ا الفصل ال ثلا مباح تط ا قسمنا ه ب .ل ضا ال

ضا . ا ال  تحقي ه

ب  المبح الأ :  مفاهي عام ح ال

ب  المبح الثاني : ضا ال  مفاهي عام ح 

ب  المبح الثال : ضا ال ي في تحقي   د الت
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 المبح الأ : مفاهي عام حو الزبو 

ي مطالب    المطل الأ : مفهوم العميل  تح

بطه علاق معين بها ،  مفهوم العميل : -1 سس أ ت ين يتعامل م الم اف ال يقص بالعملاء مختل الأط

جي .  سس ال عميل داخلي  عميل خا  1يمكن ا نصن عملاء الم

اخلي : -1-1 اد  العميل ال سس ،  ه القائم عل اع د البش في الم اخلي الم يقص بالعميل ال

ا العنص يشكل مختل الأط التنظيمي في  سس  تنفي انشطتها  خططها ،  تفاعل ه اتيجيا الم اس

سس  ثقافتها  اتجاهاتها .  الم

اء ال ء مكمل من أج ا التنظيمي ، فالإدا نفسها تمثل ج ح نظام ال يتك من سلسل من العاملي  ال

د مهم ما ه  ق ، فالقس ال ي ب في نفس ال د   د للقس  لا فه تمثل م ب لقس يسبق ،  م

 ال يلي .

جي : -1-2 جي ، العميل الخا سس بمحيطها الخا ب الم  نمي بي ثلا  يعب عن العلاقا الت يمكن ا ت

سس ه :  جيي أساسيي للم  عملاء خا

د : -1-2-1 د  المو ل م سس ، بما في  يل الت تتعامل معها الم ين أ التم د مختل مصاد التم يقص بالم

د العنص البش ) س  العمل ( ،   اد ، م د الم في ،  م سسا المص أ الما كالبن  مختل الم

ي معه  يل الأجل  تتطل علاق ق سط أ الط د المت دين في الغال من العق سس م الم د الم تعتب عق

ب . كته في خل القيم لل  تسمح بمشا

ع : -1-2-2 ه بالتفصيل في الفصل الأ . المو ك  لق ت 

يقي العميل الأك اه الزبو : -1-2-3 ب في الفك التس مي ،  يمثل الشخ ال يش  يستعمل يعتب ال

ف للحص عل سلع أ ع سل أ  ي ي ف أيضا عل أن شخ معن أ طبي سس ،  يع ما تنتج الم

د ما . ا ما لم م أ ع خ  الاستفاد من خ

                                                           
1
م الاقتصادي     لي ، كلي العل ي د ك لنيل شهاد الماجستي ، تخص تس ب " ، م ضا ال في عل  ي المص يج ، " أث التس ي   عتي خ التجا

م التسيي ، جامع تلمسا ،   . 108، ص  2011/2012عل
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ك منها  مطال العملاء : -2 ها له ن في سس ت د للعميل يمكن للم  ما يلي : هنا مطال متع

 . ته ب ع م له  ما   أ تق

 . اقي مان   مص  التعامل معه ب

 . ما  النصائح ي المعل  تق

 . م الجي له ي الخ  تق

 . ن ي ق ال ي ص  ال  منحه الف

 . ي العلاق معه  تط

م الادا  المطل الثاني : القيم المتصو من قبل العميل  موقع ضمن ه

 1لقيم المتصو من قبل العميل :ا -1

كا   اع الش م للتحق من م سائل اللا يه ال ق مض  ،  ل أصبح المستهلك أك تعليما  أبلغ من أ 

ها . ائ ن ف  مقا

ي القيم المتص من قبل العميل بالف بي تقيي القيم الاجم  الي للع  التكلف الاجمالي  يمكن تع

ائل الت ي . ن م الب ا بالمقا  ه

ها العميل من  خ ي بجمي الحق الاقتصادي ، الفني  النفسي الت ي القيم الاجمالي تسا القيم النق

م .  السلع أ الخ

ق  الطاق ( ، ع العملاء   تشمل التكلف الاجمالي كاف التكالي المالي  التشغيلي ) ال  النفسي الت ت

ق :   ح في الشكل  ا الع . كما ه م ام  التخلي عن ه  . 1.2في تقيي  حيا  استخ

 

 

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

e
 édition ,  2012 , p 149 . 
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ق                                                    م للعميل:   1.2الشكل  دا القيم المق   مح

 

 

 

 

 

 

 

 

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

 

م   1.2ق : من خلا الشكل  ع من القي الخاص بالمنت  الخ م للعميل هي مجم يتبي أ القيم المق
ق  الطاق  التكلف النفسي . ظفي مط منها التكالي المالي  تكلف ال  الص  الم

ياد  ي يس ل ي التس فع العميل ،  م ه القيم قيم العملاء تناض الف بي ما يحصل علي  ما ي ه

ب العميل ال الع ) يعب عن خصائ المنت أ القيم  ظيفي أ العاطفي الت تج ايا ال ي الم من خلا تع

ص ال المنت  ا مختلف من التكالي ) من خلا تسهيل ال ي للعلام عل سبيل المثا ( ،  خف أن م ال

س ، تسهيل استعمال من ي الم  خلا تصمي سهل الاستعما  بالطب تخفي الأسعا ( . بتفضيل الت

 

 

 

توج   قيمة الم

 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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م الادا :  - 2  موقع العميل ضمن ه

ا  ليس مص العائ   م ،  يشكل صاح الق ي في أعل اله يث أصبح العميل  ليس الم م الادا الح في ه

ق  ح في الشكل   .  2.2 :فق بالنسب للمنظم . كما ه م

ق                                    م الادا  2.2الشكل   : موقع العميل ضمن ه

 

 

 

 

 

 

م ال الملتالمص :  اخل مق " ، ملخ م أ الما الفك للمنظم خل لإدا  لاء م اهي ، "التحال م العملاء  ال قى ن مني ، لجل اب

م  م الاقتصادي  عل يث  ، كلي العل بي في ظل الاقتصادي الح أ الما الفك في منظما الأعما الع لي الخامس ح  التسيي ، جامع ال

 .   http://iefpedia.com،  07، ص  2011الشل ، 

ل جليا في  2.2ق : يتبي من خلا الشكل  اج  بقاء المنظم ،  يظه  أ العميل أصبح سببا أساسيا في ت

تك علي في  ض خططها  تح افها .جعل مح اهتمامها  منطل ت  ي أه

 

 

 

 

 

 

 العملاء

 الموظفين

 الاطارا

يا  الادارة الع

 الموظفين

 العملاء

 الاطارا

يا  الادارة الع

يدي  هر الادارة الحديث هر الادارة الت

http://iefpedia.com/
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 1 المطل الثال : د حيا العميل :

يث للمنظم من د حيا المنت ال د حيا العميل ، ف د حيا العميل  انتقل اهتمام الادا الح  تع

ف عليها حت  ما  التع ا ما بي تعامل العميل م منتجا المنظم من جم المعل عل أنها الف الت ت

سس .  ي عن منتجا الم لاء أ التخلي النها حل ال ص ال م  ال

ق  فع ليصبح غي نشي  يت ي احتجا ي ضا فيتك ل م ال حل ق يصاب العميل بحال ع  في أ م

اء .   عن الش

ق ح الشكل  احل الت يم بها العميل في علاقت م المنظم .  3.2  :  ي  مختل الم

ق                                        احل تطو الزبو  3.2الشكل   :م

 

 

 

 

 

 

 
اهي ، المص : م ال الملتقى  ن مني ، لجل اب اخل مق " ، ملخ م أ الما الفك للمنظم خل لإدا  لاء م "التحال م العملاء  ال

م التسي م الاقتصادي  عل يث " ، كلي العل بي في ظل الاقتصادي الح أ الما الفك في منظما الأعما الع لي الخامس ح  ي ، جامع ال

 .   http://iefpedia.com،  01، ص  2011الشل ، 

                                                           
1
م ال الم   اخل مق يث " ، ملخ م بي في ظل الاقتصادي الح أ الما الفك في منظما الأعما الع اهي ، "  لي ف مني ، لجل اب لتقى ال

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

 
عميل 
 مشكو

العميل 
 المحتمل

 عميل غير
 مؤهل

 العميل
 الجديد

العميل 
 المعيد

العميل 
 الوفي

العميل 
 التابع

العميل 
 السفير

العميل 
 الشري

 عميل غير فعال

http://iefpedia.com/
http://iefpedia.com/
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سس الت  3.2ق : يتضح من خلا الشكل  اك م الم حل الش حل الش ال م أ العميل ق يصل من م
 يتعامل م منتجاتها .

ب كما يلي :  احل ال  1 سنع مختل م
 : سس . الزبو المشكو ن محل ش أ احتما امكاني تعامله م الم بائن الس يك  كل 

 : ه ، فبع عملي  الزبو المحتمل نا محتملا بتحفي ب ب المشك لكي يك  سس ال هل الم ت

نا  ب ي احتما أ يصبح  حل الش ،  يظه ل ب م بي يتجا ال ا أ المق التشا م ال

سس   هل  ب للم نا غي م ب ايتها لأن يصبح  د ب ب بمج ا ال يمكن أ تنته د حيا ه

 عائ .

 : ي هل ليصبح  الزبو الج ل ي سس للم الأ اء منت أ علام الم ب المحتمل عل ش ا ال استق

سس الحاليي . بائن الم  ضمن قائم 

 : ل الزبو المعي اء الأ اضيا عن المنت  بع عملي الش اء ، فيك  ا الش ي ق ب بتق م ال ي يق

اء م أخ . ا عملي الش ا لتك  مستع

 : ي تعلقا  الزبو الوفي ل ل ا ما ي اء ، ه ي بع كل عملي ش ضا ل داد مست ال ب ي ه 

فيا . سس  بالتالي يصبح   بالعلام أ الم

 : سس ،  بالتالي تعتب تتط حال ا الزبو التابع ب لتمس كل منتجا أ علاما الم لاء ل ال ل

حلتا  ل الم ه الحال تت لاء للمنت ،  عن ه ا من ال سس أك تط لاء للعلام أ الم حال ال

 المقبلتا .

 : سس بل يصبح بمثاب أ الزبو السفير اء منتجا  علاما الم في لا يكتفي بش ب  يجي ه  دا ت

اء العلام أ المنت . ين عل ش  في تحفي الاخ

 : ي ي تعل كبي بالعلام أ المنت  الزبو الش ل ل ب يت حل المتط من د حيا ال ه الم في ه

سس الت أثبت  اف الأساسي في الم ف من الأط ن ط ه بجعل يشع ب  يصبح من الصع تغيي

لا   ئ .استحقاقها ل

ب    احل السابق أ أ ال حل من الم سس يبقى قائما في كل م ب  تخلي عن الم ا ال لا أ احتما فق

سس أك من العائ  بالتالي التخلي عن يصبح حلا  ليس مشكل . ي فعا  يكل الم  يصبح 

 

                                                           
1
ك ، ص ص    ج ساب ال  . 36،  35عب الحفيظي محم الأمي ، م
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ضا الزبو   المبح الثاني : مفاهي عام حو 

ي من لكي تك     ا ه السب في أ الع غبا عملائها.  ه ، يج أ تنظ لاحتياجا  المنظما ناجح

ضا العملاء مه لأ  . ف الاحتفا به لاء  ال ضا العملاء،  ا عل أهمي  ا باستم الأكاديميي أك الباحثي 

نتي  . بحي المنظم يجابي عل  ثي  ي من الأبحا أظه ب ل ت ضا الع اق  ل ، يج النظ في ع ج ل

ضا.  م ال ع  العملاء 

ضا الزبو   المطل الا : مفهوم   أهمي 

ضا الزبو :  -1  أهمي 

ي عل منظما الأعما الت   م الج ي  ه ليس بالمفه ظا في العص الح ب اهتماما ملح ضا ال لق لقي 

ي ، ي للتس م الح ضائ  تتبن المفه ها لا م ق جبا تب المنظما قصا جه ب في عال الي ا يع ال

بائن  ط  با ، كما أ فه حاجا ال دها بالأ م منتجاتها  ي د ال يستخ لائ لأن الف  الحص عل 

ص ال أفضل مست للنم ، فالمنظما الت لها الق ي من ق المنظم لل بائنها اشباعها ي ضاء   عل ا

با مستقبلا . ياد في الأ س  النم  ال قي  الت  1تتمكن من المحافظ عل حصتها الس

د )  ضاه تج Singh 2006 ح ي  بائن  الت تعمل عل تع ضا ال ث في  ي ت امل ع ما الت ( ع اه الخ

مها المنظم   قتق ح في الشكل   .  4.2:  كما ه م

 

 

 
                                                           

1
ي تص عن كلي الادا  الا   ي نص سن ب " ، مجل د ضا ال ها في  ي  أث قتصاد ، جامع البص م . نضا ب شي ، " السياسا التسعي

 ، 2014 ،www.iasj.net   250، ص . 

http://www.iasj.net/
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ق                                                     ضا الزبو 4.2الشكل   : العوامل المؤث في 

 

 

 

 

 

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 . 

 

ء ال يصع من تحقيق ،   4.2ق : يتضح من خلا الشكل  ب ، الش  ضا ال ث عل  امل الم د الع تع
افها . ف المنظم ال الاهتمام ب أك من أجل بل أه  ي

ماتها لأن يع مص  د خ ك من ج بائن من أه المعايي الت تمكن المنظم من الت ضا ال  يمكن الق با 
بائنها للمحافظ عل بقائها في الس  ضا ل  ج ال ياد د ل تس ال العمل عل  بائن للمنظم ، ل   .لاء ال

 
ضا الزبو : -2 ب  مفهوم  ضا ال ي  ك بعضها . لق ت تع ي من العملاء  سنحا   من الع

  ف ضا   Sheth , Hawardع مها لقاء التضحيا الت يتحملها  عل أن ال :  " الانطبا بالمكاف أ ع

اء " . ب عن الش  1ال

  ف اء  الاستهلا " . Evarad 1993ع ن : " حال نفسي ناتج عن عملي الش ب ب  1ضا ال

                                                           
1
ي   م الاقتصادي  الادا ب " ، مجل الغ للعل لاء ال م   د الخ سي بي ج ب كمتغي  ضا ال  ، كلي الم حاك جب الخفاجي ، " 

ا ،  الادا  الاقتصاد ، ف ، الع  . 84، ص   www.iasj.netجامع الك

 

 وضوح طلبات الزبائن

 سرعة الخدمة

لزبائناصداقة  مساعدة العاملين للزبائن اسب   لطلبات لالتوقيت الم
الزبائن

تج افسة السعرية جودة الخدمة القيمة الجيدة للم  لطافة العاملين الم

 معرفة ما يريد الزبون

 الدقة في طلبات الزبائن
 رضا الزبائن الكلي

http://www.van-haaften.nl/
http://www.iasj.net/
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  ف يع ن الأداء  2003 المهت ن : " احسا شخ  بالسعاد أ الاحبا ينت عن مقا ب ب ضا ال

ق " .  م م المت  2المتحق للخ

  ف ب عل أن : " انطبا ايجابي أ سلب يحس ب  Ph Kotler , K Keller , D Manceauع ضا ال

اء أ الاستهلا " .  ت في الش ب من خلا خب  3ال

صف نم تيب )  بائن بما  ضا ال بائن من خلا  بحي يمثل(  Teboulيمكن التعبي عن  احتياجا ال

م ، م المنظم من سلع أ خ ح ما تق ب ي ما  شكل دائ ، بينما شكل الم ضا التام عن  يتحق ال

ف تغطي مست  ب ،  يك اله ائ داخل الم اء ال ما يت احت م م الاحتياجا أ عن يتما  ما ه مق

ح في الشكل   يق أحسن من المنافسي ، كما ه م ق بط  4. 5.2ق : الأداء المت

ق :                                                                    ضا الزبو   5.2الشكل   نمو 

 

 

 

ب ) العلاق  الأث ( " ، المص : ضا ال اس   ين شلا عكا ، " الايصاء ال اد ، م  ي تص عن  م ساه عب الخض  ي نص سن مجل د
 . 75، ص   www.iasj.netكلي الادا  الاقتصاد ، 

 

ائ يع في نظ  ء ال يق خا ال ضيا ،  الج بائن م ائ يع في نظ ال ب ال يق داخل ال ء الم الج

ب غي ض ، ي  التصمي   ال ك من أ التس بائن ،  تت كما أ من الأهمي أ تسم المنظم ص ال

بائن   ايا لل بائن جمل من الم ضا ال بائن ،  ا لتحقي  قعا ال ق ت ي تقابل ب الانتا  عمليا الت

ق نفس .  للمنظم في ال

ب ه  ضا ال يفا السابق ب  قعا  يتضح من التع نت م الت عملي الأداء ال يج ملاحظت  مقا

ه  ج تشع اضيا كليا ل ق فسيك  ب  حاجات ،  علي فا كا الأداء أك من المت هن ال الت ت في 

                                                                                                                                                                                           
1
م الاقتصادي  التسيي ،  –جما خنش ، " أث القيم    م الانساني ، كلي العل سس " ، مجل العل دي الم د ي لها عل م ب  المفاهي المحا ال
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ب سيك ق فا ال ا كا أقل من المت ضاه ، أما ا قعات فسيحق  ا كا الأداء يتطاب م ت  بالسعاد ،  ا

 في حال استياء  خيب أمل  ي التعامل م المنظم مستقبلا .

 

 

 

 

ضا الزبو  احل   المطل الثاني : م

دا من العمليا : احل المتضمن ع ع من الم ب يمكن أ يتحق من خلا مجم ضا ال  1ا 

ب أ  فه حاجا الزبو : -1 ضا ال لي  الأساسي في صياغ نظام لقيا  فه الحاجا يع الخط الأ

ب  البقاء دائما في حال اليقظ نح  اقب السما الت يهت بها ال قي م تشكيل ،  ال يتطل من المس

ضاه . ث في  ي كاف الت يمكن أ ت  العناص الج

ي العكسي للزبو : -2 اء  التغ قي لمتابع أ سائل المس ب  المتمثل ب ضا ال  تع الخط الثاني لقيا 

نها  الت تج ب قعا  ف م تلبيتها لت ب في الأداء الحالي للمنظم ،  مع يقت الاستجاب  المسبق ال  م بط

اما في أغل المنظما  تظ الأ  عا  استخ ل هي الأك شي يق الأ ا التالي :الط  2د

 : ي  المقترحا بائن ، مثل خط  نظام الشكا م بها المنظم المهتم بال تيبا تق ع ت  هي مجم

يه ، حاته  شكا بائنها لسما مق أ  الهات المباش الت تهيئها مجانيا ، بغي تسهيل الأم عل 

ه ، أ صنادي الشكا  ا ما يحب  ما يك فها ليثبت مها بع المنظما لضي ا الت تق الاستما

ي الاتجاه ، ا أ  ني لتسهيل الاتصا ثنا ي الالك ن  الب حا الت تضعها عل شبك الان أ المق

ي من الأفكا ا فق للمنظما بالع ت المت ما الم ه المعل ي لحل ه د الس ي تمكنها من ال لج

 المشاكل .

 : ضا الزبو ب من خلا  مسوحا  ضا ال تتمكن المنظما من الحص عل مقاييس مباش ل

اء اتصالا هاتفي لعين  سا استبان أ اج ل ب ي بي م  أخ ،   حا د اء مس اج

                                                           
1
ك ، ص    ج ساب ال  . 253م . نضا ب شي ، م

2
ك ، ص    ج ساب ال  . 257،  256ص ، م . نضا ب شي ، م
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بائن الحاليي ، كما تتمكن من  ائي من ال ما المنافسي من عش بائن تجاه خ جه نظ ال ي 

 خلا جم بيانا عن

بائن  ضا ال ا كا  يه ،  ستك تل عالي ا اء ل ضاه بط أسئل اضافي لقيا ني اعاد الش

ه  لها عل نقا عالي في ه ين  حص ج قب المنظم عن الاخ عاليا ، كما أن من الأفضل قيا د

 . الحال

 : ين  التسوي الخفي ا د المش اد ليتقمص ظي أف ب تلج بع المنظما ال ت ضا ال لقيا 

ما المنظم   ن من نقا ق  ضع في سل  خ ه عل ما يج ي المحتملي  يع تقا

اد أحيانا افتعا بع لاء الأف نها ال ادا المنظم ،  يعتم ه م ها  يق  المشاكل لاختبا منافس

م ،  لا يقتص  جا البي الخاصي بالمنظم عل التعامل م تل المشاكل بشكل جي من ع ق 

م في  ي الخ اق تق خ ال م ق لآخ ( ،  ال ك مكاتبه من  اء ي لاء فق ) الم الأم عل ه

فه أح هنا  يختب  صفه المنظما المنافس بحي لا يع نها ب ما الت يتلق نفسه الخ ب

ه عل النظ في  بائن لتل المنظم ، الاتصا هاتفيا بمنظماته  ط الأسئل  الشكا يساع

ض نقا الق  الضع في  يه ب ل تتبي ل ء  كيفي المعامل  كي تت المعالج ،  في ض

 تقيي الأداء .

  : ما أ ينبتحليل خسا الزبو اء الخ ا عن ش قف ين ت بائن ال غي عل المنظما أ تتصل بال

د القيام بمقابلا  ل ،   ق لا يكفي مج ف سب حص  م اخ لمع م خ ا ال مق ل ين تح ال

با لا خسا ال اقب مع بائن ،  لكن من الض أيضا م لاء ال لا له ه المع اي ه ا ما ت   ئن ف

ل بائنها دليلا عل فشل تيع  ضاء    .ل المنظما في ا

بائن أ  يا ال ب من خلا  ضا ال ي  يق تق يق الثاني ،  هي ط  هنا من المنظما يستعمل الط

ل المع يشي ال فشل  اي  بائن لأ ت ا ال اء المقابلا فق بل متابع فق الاتصا به  ليس المه اج

سا استبيانا له .المنظم ب بائنها أ ب  ضاء 

فاء الزبو  ضا    1المطل الثال :

ل   سس ) أ علام أ منت ما ( ،  تحقي  ب بالم ها علاق ال فاء عل ان الثق الت تف ي ال يمكن تع

ي . س الج سس في ظل ال  ه أم أساس  لإنشاء القيم للم

                                                           
1
ججما خنش ،    ك  م  . 387 - 384، ص   ساب ال
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ج عالي  ل عن د ب لتحقيقها ،  ه يت ضاء ال ائ الاساسي الت يس ا اف ا الف فاء اح الأه  يع ال

فاء ه  ضا أ بالأح ال ج  ما يك ق حق أعظ د فيا عن ب  ب أ يصبح ال ضا ال من تحقي 

م حل متق  م

ضا في أن فاء عن ال ا يتمي ال ضا ،  به ا  من ال ب  لما له حل الت يتحق فيها الاحتفا  بال يمثل الم

فاء  ضا  ال د الفاصل بي ال اس الح ه تحقيقها ب سس م ائ عل مست الم ب من ف الاحتفا بال

ضا . فاء ضمن تحصيل ال ي معال تحقي ال  لتح

د ا ي تتح س الج ا في ظل ال ا  طبقا لما تتمي ب الأس فائ في أغل الأس ب   ضا ال لعلاق بي 

ق :  فقا للشكل  ي التنافسي   .  6.2الش

 

ق                                       ي التنافسي 6.2الشكل  ضا  الوفاء في أسواق ش  :  العلاق بي ال

 

 

 

 

 

 

د العاش ، ص  –جما خنش ، " أث القيم  المص : م الانساني ، جامع بسك ، الع ي لها " ، مجل العل ب  المفاهي المحا  . 386ال

بع مناط كما يلي : 6.2:  ق نلاح من خلا الشكل فاء تنقس ال أ ضا  ال  أ العلاق بي ال

ه المنطق ل  : Aالمنطق  فاء في ه فاء الحقيقي ، حي ال م ال د ال ع ضا ي م ال ه المنطق ع تعن ه

 يتط .

 الوفاء 

 مرتفع

 ضعيف

طقة  الم

A 

طقة  الم

B 

طقة  الم

C 

طقة  الم

D 

طقة السواء غير راضي  مبتهج م

 الرضا
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ام دف الأعباء  : Bالمنطق  ضا حي ت فيها اح ه المنطق عل الح الأدنى من ال ف ه ياد  من تت د 

ضا لا  تفا في ال فاء لكن يبقى دائما ضعيفا بمعن أ ا أ تط ال اء حي يب ه المنطق بمنطق الس تس ه

فائه . بائن ايجابيا لتحقي  ي كافي له ال ضا يبقى  ا التحسي في ال فاء لأ ه ء مع ال  يغي الا بب

ل أ التحسينا يت تحصيلها ايجابيا  فعليا من قبل  : Cالمنطق  فاء ،  ا أساسيا لل ه المنطق نم تشه ه

سس عل يمي المنطق  سس  حي كلما كان الم ل تنش مي تنافسي للم ب  ب كلما كا الأث  Cال

ا الأسه .  ايجابيا  أق عل استثما

ضائه لا تمثل منطق  تناق  : Dالمنطق  ياد ا ا  علي فالبح عن  ا ق أبهج بائن كان د لأ أغل ال د الم

هي من قبله . فاء  لا ل د   ي

ئ  ي يتطل تج فاء في ظل التنافسي الش اتيجي ال اد بني اس ا الشكل البياني أ اع نستله من خلا ه

د ال ضا النسب قص تخفي ع فقا لمست ال بائن  ضا ال ضا  بالمقابل تعظي  نيا لل بائن د العتب ال

دي د بائن  الم  . ال

ه الحقيق  سس ،  أك ه ل خسا للم ف أيضا أن ي فاء ، يج مع ل ال ضا لا ي م ال اضاف ال أن ع

اس قام بها ) بائTRAPد ل من ال ا  يخب من ح ب غي ال ب ن بالأم( ، مفادها ا ال  أك من ال

ا   ه من  ال ين يمكن اخبا بائن ال د ال ا ع ب غي  20ال  10بحي ي شخ ،  علي يشكل ال

ب . د خسا  سس أك من مج ا عل مستقبل الم ا  خط  ال

ضا الزبو  يع في تحقي   المبح الثال : د التو

سس ه أ تصل منتجاتها  اف الم ف ،  تلقى من أه أه ل في أفضل الظ ال أي المستهلكي  أ يت 

اقها . سس  أس ي الت تع بمثاب الجس بي الم ظيف الت ل من خلا   ضا المستهلكي ،  يت 

ضا الزبو  يع في تحقي   المطل الأ : مساهم التو

سس لأ   اتيجي في نشا الم ي تساه في ينبغي اعتبا الم عنص اس ا الت ني داخل قن  العلاقا التعا

بائن عل اختلاف  عي  ال د اتصا مباش ما بي الم ج ه من  سس  تنت حال التعا ه بحي الم تحقي 

فقا بي  يقي الت تسهل مختل الت سسا التس ع من الم ع مجم اعه  خصائصه ،  يمثل الم أن

سس  ال قالم ح في الشكل   .   7.2  : ب كما ه م

ق                                                     فقا بي المؤسس  الزبو  7.2الشكل   : الت

 اتصالات 

 سلع و خدمات

 المؤسسة التوزيع الزبون
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اد الطال . المص :  من اع

ب ، تتمثل في الاتصالا  السل    7.2ق :يتضح من الشكل  سس  ال فقا تح ما بي الم أ هنا ت

ب ، سس ال ال ما من الم سس ،  تت  الخ ب ال الم ما من ال د المالي  المعل ا  العكس بالنسب للم

ه عل  ي المس عنها باعتبا ب ( ، بحي يك الت سس  ال فقا بص غي مباش بينهما ) الم ه الت ه

ب . سس  ال  علاق مباش  م كل من الم

ا   ي من الاختيا اف الت اد  تنفي تنبث أه ف الأه ال يجس في اع سس ،  اله اتيجي للم الاس

ي من أجل الحص عل مكان في الس ، فالم  ضاء حاج المستهل النها يعي يتمثل في ا السياسا الت

حيح م الحفا ع كفاء التكالي . ق ال حيح  في ال حيح ال المكا ال م المنت ال  يق

ك ،  ا المن د الش ت ليس ل قيم حت يك في ي العميل ، فه أك قيم بكثي من المنت في مست

كا الت تع المنت الأساس   يها عي كبي بالنسب للش كا الت تتنافس فق عل خصائ المنت ل الش

ما القيم المضاف .  م خ

ي  ي انخفض في الع جي بي المنتجا ، فق العلام التجا ل ا بسب انخفا الاختلافا التكن من الأس

ك  بي ع المنافسي ،   سيل للتميي بي ع الش م المستهل  ه الحال يمكن أ تك خ  في ه

امل الكامن  م المستهلكي الت أصبح سلاحا تنافسيا للمنظم ،  الع اي لخ م الأهمي الم اء نشه الي

ا مما كان علي لأ  قعا العملاء ، فطلبا المستهلكي أصبح أك تط ا المستم في ت ا النم هي التغي ه

ي ) اضاف  العملاء لا ه القيم المضاف للمنت يضيفها الت ائ ،  ه يش المنتجا  لكن يش الف

ي  التعبئ  التغلي ...الخ ( .ال بع القي الت يضيفها كل من الاعلا  الع  لاما التجا
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ع .  ه  المنت الفعلي  المنت الم أيناه سابقا يتك من المنت الج   المنت كما 

ي ،   ما الاضافي الت تسب  تتب عمليا التس ا تكامليا للمنت  يشمل الخ ع يضي بع فالمنت الم

ه الخ ع من الصفا منها :يج أ تتمي ه  ما بمجم

 . اتها م يعج المنافس عن مجا  خ

 . ما المنافسي بائن بخ لها ال م لا يستب  خ

 . بائن قعا ال م تف ت  خ

 . بائن ب قيمتها تف ثمنها م يشع ال  خ

 . مها ك الت تق بائن يتفاخ بالش م تجعل ال  خ

مها الت  ما الت يق ب : من الخ  ي لل

  ل ب ،  ب عيا المطل ق ح الطل عليها  في أماكن الكل  بالأسعا  الن في المنتجا في  ت

ماني .  فه يحق المنفعتي المكاني  ال

 . جا من المنت ال المستهل ي بانتقا ملكي المنت  تحقي المنفع الحيا

  يعي مثل ، مما يساع عل خف أسعا اتيجي ت يعي من خلا اعتماد اس تقليل التكالي الت

 المنتجا 

  ف ا ت ا النف  ل المستهلكي من خلا ضما استم .خل الثق  الاستق  المنتجا

 . ادام الصل بي المنظم  مستهلكيها من خلا الاتصا المباش  غي المباش 

 ي  النقل  الصيان للعملاء .ت جي  الت ما الت ي خ  ق

ضا الزبو  يع ل  المطل الثاني : كيفي تحقي التو

ي غي المباش . ي المباش  الت ب من خلا كل من الت ضا ال سس   سن كي تحق الم

يع المباش :  -1 سس عل اتصا مباش م عملائها ،  بالتالي فالق بالنسب للتو سس  البيعيتك الم للم

اخلي   ب ال ضا ال ي يتحق بفضل تحقي  ب النها ضا ال ب ، فتحقي  ضا ال لها د كبي في تحقي 

ق  ي  الت  8.2 :الشكل  ب النها اخلي  ال ب ال سس  ال ح العلاق بي الم  فقا الت تح بينه . ي

ق                                             فقا المباش بي المؤسس  الزبو  8.2الشكل   : الت

 

هائي تج القوى البيعية الزبون ال  الم

 موارد مالية و معلومات

تجات و خدمات قبل و بعد البيع م  اتصال مباشر  
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اد الطال  المص :  من اع

ما قبل  بع  8.2ق :  يتضح من الشكل ي خ ي المنتجا  تق اخلي ( في ت ب ال أهمي ق البي ) 

ي البي ب النها سس .  من المنت ال ال ب ال الم ت من ال ما الم د المالي  المعل ا صيل الم  اضاف ال ت

 

 

 

 

ي محاسن  مسا : لا  ي المباش ل  أ الت

 : من محاسن 

  د ال تحقي جا البي ، مما ي ا  ا لق ا كفاء عالي نظ ب تك  م لل م المق الخ

ب  أك ، قعا ال ضاه . ت   بالتالي تحقي 

  ي  التعامل مباش ما ا لقص سلسل الت ع  دق كامل ، نظ ت تصل بس ما الم المعل

بائن  حا ال اضا  مق د عل اع ه  ال ا الأم يمكن انتها بائن ، ه سس  ال بي الم

ا ب  سس ،  ه ف الم ع نفسها من ط ضابالس بائن . ه يساع في تحقي   ال

 : ئ  من مسا

  ياد الأسعا ، بحي ف تكالي المنتجا   د ال  سس تكالي باهض مما ي ق يكل الم

م . ضا من ع ا في تحقي ال ا كبي  يلع السع د

  اتها المالي  المادي ا لق ي المباش نظ يها الق عل تحقي الت سسا ل ليس كل الم

د .  المح
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يع غير المباش : -2  بالنسب للتو

ب ،  ضا ال ئ في تحقي  كلاء  تجا جمل  تجا تج اعه من  سطاء عل اختلاف أن تي د ال هنا ي

ق ي ،  الشكل  ب النها ه  من يتصل بال ل .  9.2  : باعتبا  يبي 

ق                             فقا غير المباش بي المؤسس  الزبو  9.2الشكل   : الت

 

 

 

 

 

 

اد الطال . المص :  من اع

 

 أ : 9.2ق : نلاح من خلا الشكل 

 . ب بالنسب للمنت كيل   ال

 . كيل ب بالنسب لل  تاج الجمل 

 . ب بالنسب لتاج الجمل ئ   تاج التج

 . ئ ب لتاج التج ي  ب النها  ال

ي ، ب النها ص ال ال ف منها ال بائن اله ف ال  يتبي أن هنا سلسل من ال ضا للط م  ف يق فكل ط

ص ال  ت ( ، ال غاي ال ما م د مالي  معل ا خ م ما  ي م منتجا  خ ف معي ) يق يلي مقابل ه

ه السلس يح د  ق علي ف خلل في ه ء يت ف الأس في السلسل ، لأ كل   ب الأخي  ه اله ال

ضاه .  تحقي 

 

تج وكيل تاجر جملة تاجر تجزئة زبون نهائي  م

تجات و خدمات قبل و بعد البيع  م

 معلومات و موارد مالية

 اتصال مباشر

 اتصال غير مباشر
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س ب  نلاح أ ال م لل ا لما يق ل أهمي كبي ،  ه ئ ،  ي ما قبل الأخي في السلسل ه تاج التج

مات في : ضاه  ه عل علاق مباش مع بحي تتمثل خ  الاخي من أجل تحقي 

 ئ في أما اس لمنشا التج ب في المكا المناس بسب الانتشا ال في احتياجا ال د ،  ت  كن متع

ق المناس   في ال

  ه ئ المنتجا ال أدنى ح ممكن ، الت يصع الحص عليها به بائن بتج مقابل احتياجا ال

اء من المنتجي أ تجا الجمل . ئ س  التج

 . اح ق  مكا  ع من المنتجا في  اسع  متن ي تشكيل   تق

 جي ما ما قبل  بع البي كالنقل  الت ي خ ي ...الخ . تق كي  الت   الصيان  ال

 . ا من خلا ع البي بالتقسي ين نق  مساع المستهلكي غي القاد

م يعاب عليها  لا  ت ، فالمعل ما الم ع المعل يل دق  س ي غي المباش يعاب علي في السلاسل الط أ الت

اق ها أهميتها .أنها كلما انتقل من شخ ال اخ تفق مص ق غي المناس مما يفق لها في ال ص بما   يتها  

سطاء ، خاص بالنسب للسل الفني .  اضاف ال نق الكفاء عن بع ال

بائن . ضا ال د ال تحقي  ا مما ي سس عالي ج لائه للم اح   سطاء السلسل ككتل   فيج أ يك 

يعي الم ا من خلا الت ي قصي ، كلما  أخي باش  غي المباش نستطي أ نق أن كلما كان سلسل الت

حيح  ع عالي تستطي من خلالها ت ق  س ت صحيح ب ما م سس الحص عل معل استطاع الم

بائنها  تح  ضا  ع من اجل تحقي  ق  الس حا بنفس ال اضا  المق د عل الاع مكان  أخطائها  ال

 في الس التنافسي .
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 خلاص الفصل الثاني :

ي في اضاف القيم للمنت ،   ف الأهمي الكبي للت ا الفصل مع ما  استطعنا من خلا ه من خلا الخ

ضا  سس تحقي  ع الت يضيفها، من أجل كس مي تنافسي تستطي من خلالها الم الكبي المتمي  المتن

ي أك من  ه الأهمي للت ف عل ه ج المنافس ،  سنحا التع ف في  ق افها  ال بائنها ،  تحقي أه

الي ال كا عبا عن د مي  اعاد خلا الفصل الم ي للت ائ ك الج ي تابع للش كال ت اس حال ل

مي   . CAAR Laالت

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثالث:
يع في  دراسة التو
ية  كة الجزائ الش
للتأمي و اعادة 

 التأمي 

)  )وكالة مستغان
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 تمهيد : 

ضح  لي سنحا من خلا الفصل الثال أ ن ا البح في الفصلي الأ ي الاطا النظ العام له تح

ل  ين في  مي معتم مي  اعاد الت ي للت ائ ك الج ي بالنسب للش ما م أهمي الت عل المعل

ما المتحصل  ها ، اضاف ال المعل عا الت تنش ك  المجلا  المطب ني للش ق الالك ف في الم المت

ا  اس ،  ق ت تقسي ه لاي مستغان محل ال ك ل ي الخاص بالش كال المباش للت عليها من ال

 الفصل ال ثلا مباح :

ي ع المبح الأول : كتق مي  اعاد التام للش ي للت ائ  . CAARمي  الج

ك المبح الثاني : يقي للش ي التس مي  اعاد التالم ي للت ائ  مي . الج

مي . المبح الثال : مي  اعاد الت ي للت ائ ك الج ي في الش  الت
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ي  ك الجزائ  للتأمي و اعاد التأميالمبح الاول : تقدي عام للش

 المطل الأول : تطو قطاع التأمي الجزائ 

ضتها   ا القطاعا الاقتصادي الأخ بجمل من الاصلاحا الت ف ائ عل غ مي الج م قطا الت

ا المختلف في المحي  يا تتطل الاستجاب للتغي ضع أمام تح السياسا الاقتصادي المختلف  الت 

احل .  من خلا ع م

حل احتكا الدول للقطاع )  – 1   ( :  1988 – 1962م

مي هنا ال القان  د تنظي قطا الت يلي  08الم في  63/167يع ك  1963ج أين ت انشا أ ش

سس اقتصادي  اج م ا كان تت ا مي  بالم مي  اعاد الت ي للت ائ ك الج ي متمثل في الش ائ مي ج ت

ي في اطا  ائ سس ج ل ال م تح ي  ي مص ائ سسا سن  مختلط ج مي الم نام ت ،  في  1966ب

مي كما يلي : 1974سن  سسا الت ي بتخصي م ائ  قام السلطا الج

  د خا  الأخطا المتع مي عن الأ ي  الت مي الأخطا البسيط عن استعما الاليا الب ت

مي )  طني للت ك ال  ( . SAAللش

 لي لقطا البنا للش مي المس مي ) ت ي للتامي  اعاد الت ائ  ( . CAARك الج

  ( مي ي للت ائ ك الج مي عن النقل الب ، البح  الج للش  ( .CAAT الت

  ي ك ك الم مي للش مي  اعاد الت مي )  لإعادعمليا الت  ( . CCRالت

  ( ي طن للتعا الفلا ي للصن ال مي الفلا  ( . CNMAعمليا الت

حل الغاء التخصص )  -2  ( : 1995 – 1988م

ف ال :  مي  الت كان ته حل ال الاصلاحا الاقتصادي العم ه الم د ه  تع

 . مي مستقل سس الاقتصادي العم  جعل الم

 . مي سسا العم  فت المنافس بي الم

 . مي سس العم دي بعي الاعتبا داخل الم د  أخ عنص الم
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اف  مي من أجل خل منافس بينها ،  تحقي الأه سسا الت ل الغا تخص م  هنا ق ال

اف  ي تشكيل منتجا تت مين من خلا تق يث ،  التحك في النشا الت بالاعتماد عل أسالي تسيي ح

مي ا ي بع منتجا خاص فيما يتعل بت ا جا ح بائن  به خا .م احتياجا ال  لأ

حل  -3 ا ( مو ال ي 1995الغاء احتكا الدول للقطاع ) من م  :نا ه

ل في الاصلا ال جا من خلا الأم   ل  1995جانفي  25الم في  95/7ظه  ال ألغ احتكا ال

ه  ل  أصبح ه ل القضا عل احتكا ال جل ب سسا خاص م مي  سم بميلاد ع م للت

بائن الم ضا ال اح  ه ا ف  مي كان أ خاص تتناف  من أجل ه ا عم اج في المي سسا المت

افي . مي في ثلاث كلما أساسي هي الفعالي  الكفا  الاح بائن تح شعا مش يلخ الت  ال

ي للتأمي و اعاد التأمي )   ك الجزائ  ( :  CAARالمطل الثاني : نب عن الش

ها في أعقاب الاستقلا في عام    ائ ، ت انشا مي في الج كا الت م ش مي   1963تعتب أق كصن الت

ل بال ني من أجل السما لل ف قان ل بتص مي ، كان مس ائ اعاد الت مي الج  سيط عل س الت

ي ) الاحتكا ائ ق لاح م اعاد هيكل الس الج اطي الشبك  التخص ( ،  انشا  في  ق  ، بي

ي  ك ك الم مي )  لإعادالش مي ) CCRالت ي للت ائ ك الج د أنشط  تخصصا CAAT (  الش     ( ، تح

 (CAAR . أساسا في ادا المخاط الصناعي ) 

ل  1988من الاصلاحا الت أدخلها القان عام  ك مساهم CAARتح ا المالي هي المساه  ال ش   ،

الي  أ ما ح حي فيها ب ع بالكامل . 04ال ف  مليا دينا م

ق  س  2006فيف  20في   04-06م ص القان  ق المع  المكمل للم مي  07 – 95م   المتعل بالت

افي في  ف ال ادا أك اح ب ته ائ م مقا ي الج مي من خلا ادخا يع بنا التش أنشط الت

ل عل مصالح العملا  بالتالي أحسن تغطي  قاب ( ، تعمل ك ي ) التنظي  ال ا تنظيمي ج أد

ائ . طن الج  للاقتصاد ال

ي نم حقيقي  نشا  ف الملائم للس  تع مينا ضما الظ ي لقان الت اع الج بحي تحا الق

 مسيط علي من خلا المجالا التالي :

  ي المنتجا م ي ت مي الصحي ،  تن مي  الت ي منتجا الت ي النشا خاص م تع تحفي تن

ي مي من ت كا الت في . امكاني ش  منتجاتها من خلا الشبك المص
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  ي من د الادا مي ، م الحاج ال الصلاب المالي  الج كا الت كم ش ي الأمن المالي  ح تع

مي . ثائ الت  خلا ضما مصالح حاملي 

   مي اقب الت ل عن م مي المس اف عل الت ف لجن الاش قاب عل التامي من ط نشا اعاد ال

مي .  الت

ك منها :   ت انشا ع لجا ن

  قي سن ا ا 2006لجن الت ا  اج ا اف عل الامتثا في مكا الاج ل عن الاش يلا مس لتع

د ا م لتكيي الم  المخصص لغ تحسي  تحقي أكب ق من الكفا . اللا

  ي من الشفافي من حي الاد ك لم سي  اتصالا حقيقي لجن تنسي للش   من أجل ت

ك .  للش

  كا اتيجي  ك من خلا اس ي للش فقا النق خل من الت فها تحقي ال لجن استثما ه

ي   .الأعما الج

  اتيجي  مناقش يا الاس ل ف ال تقيي تنفي الأ اتيجي الت ته ك الاس ي لجن الش تج

ك .القضايا الهام الت تنط  ئيسي للش  عل المهم ال

  حل حل التنفي  ادا المخاط في الم تقسي ادا المخاط الكب ال قسمي : ادا المخاط في م

ف . يح من الس المسته ه الش ياد الاستجاب له  التشغيلي ، من أجل تقيي أفضل للمخاط  

   ئي ي للهيكل التنظي ال قل م البيئ الاقتصادي   2012سن اعاد تنظي ج من أجل الت

 الاجتماعي  تط س التامي .

مي سن  CAARاضاف ال حص  ي كل عمليا التامي  اعاد الت ا المالي لتق افق من  عل الم

ا لفصل  05ف  04 – 06، حي من قان  2011 ميناسن مينا الض ، ت خا عن ت ا  الأ  هك

ك  ه مليا دينا في  CAARAMAل ش أ ما ق خا ب  . 2011ما  09للتامي عل الأ

غ من المنافس  مخاط الس  م عل ال ياد بالنسب  CAARفالي قاد لي  فق عل الحفا عل ال

قي  ي ال ياد حصتها في الس بفضل الت ، بحي تجا  حفظتهالمللمخاط الصناعي ،  لكن أيضا 

قي    . 2012عام  % 16لتصل  2004عام  % 11حصتها الس

ي للتأمي و اعاد التأمي ئيس سال ال ك الجزائ  :المدي العام للش
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ائ ملي  مي الج ا   بالإمكانياس الت ا المي كا في ه د الش مي  CAAR ي نم ع ك ت ش

تها . عام بفضل كفا ا ال  اكتسب بج

ي المستم لأعمالنا . ك  بالتالي حققنا التط م الم عي الخ ف ضما ن  نحن نع

د علاق ثق م  ج ئي  من  ف ال ي  اله يعنا م تك ضنا  نش مخط لشبك ت تكي م لع

م ل م .عملائنا ،  نك أيضا الامكانيا اللا ع اللا  ضما الس

اق  س ،  ال ي القطا بفضل سياس الاتصا الم ائ في تط دها  تلع د ال ج ف سب  كتنا تع ش

مي ل الجمه ه لضما التنمي  النم . م الت ي مفه  أ تم

CAAR ق ي من م خ الج ك الن ني تعمل عل تضخي أعمالها في مجا الاتصالا ،  ت عها الالك

ي  الابتكا . امها بالتح  ال

كتنا   ه لش ما الأساسي لتص س للمعل في له مص  كائنا  ت ب أك من ش ي دائما التق نحن ن

 منتجاتها 

ام  نها ضما است ه الصفا هي الت من ش ع ه قي  الس ث اث  الكفا  الم  . CAARالح

ي للتأمي و اعاد التأمي المطل الثال :  ك الجزائ  CAARالهيكل التنظيمي للش

ي الاتصالا   ي اف م ي عام ال يق عل اش ئي  م ك  ف عل الش ين  المتفشييش العام  المستشا

قي اضاف ال نائبي عامي :   خلي الت

يل  دع الأنشط  يق  ي الأ مس عن التم اف نائ الم يا : 06تح اش ي  م

 . ما ي نظام المعل ي  م

 . ي المحاسب ي  م

 . سائل ي الادا  ال ي  م

 . ي د البش ا ي الم ي  م

 . يل  الأص ي التم ي  م

 . اقب التسيي ي م ي  م

اف المساع   ي الثاني المس  الفن  التجا  يق تح اش يا : 08نائ الم ي  م
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 . ) ي المخاط الكب ) العمليا ي  م

 . ) ي المخاط الكب ) الانجا ي  م

 . ي ادا المخاط البسيط ي  م

 . مي النقل ي ت ي  م

 . مي ي اعاد الت ي  م

 . ي الشبكا  العمل التجا ي  م

 . ا مي السيا ي ت ي  م

 . ي ادا المخاط ي  م

ع  05كما تض  ي م طن  المتمثل في :ف جه اب ال  عب ال

 . ) اق ائ ) الش  ف الج

 . ) يع ائ ) ب  ف الج

 . ا ه  ف 

 . ف قسنطين 

 . ف عناب 
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ق : مي .  1.3 الشكل  مي  اعاد الت ي للت ائ ك الج  يبي الهيكل التنظي للش

ق                          ي العام ل   1.3الشكل   : CAAR:  الهيكل التنظيمي للمدي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

يم   جمال  الرئيس المدير العام ابرا
 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

قل  مديرية تأمين ال

 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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ي العام  اف المباش لنائ الم نها تح الاش ي الشبكا  العمل التجا ك ي الفن  تظه أهمي م

اه لاحقا من خلا المبح الثال . ا ما سن ي ،  ه ا للاهتمام الكبي بالت  التجا  ه

 

 

ي للتأمي و اعاد التأميالمزيج التسويقي  المبح الثاني :  ك الجزائ   للش

قسا تمكنه من الحص عل عل ح ال اد ب مي ه العملي الت يساه من خلالها الأف حماي في الت

خ عل عاتقها تحمل الأخطا  مي الت ت فع هيئ الت ي ت من عليها في شكل تع ق الأخطا الم حال 

من عليها .  الم

من  مي الت تحصل عليها من الم ا من أقسا الت ف ج مي ت ك الت مي فنقص ب أ ش أما اعاد الت

ها ا ك مي ) يك م ك اعاد ت ا من الخسائ ، عليه لش ل ج المالي كبي ( تضمن لها في مقابل  ق  ف

مي  ك الت ي عل الخسا ، ث ش ف ل تع مي الت ت ك الت من علي ال ش ه لج الم من ض الخط الم

م بينه . ي حس الاتفا المب ف ج من التع مي ب ك اعاد الت ها تطال ش  ب

ا  ميني   سنتنا الق م الت يجها عل أ نخص  CAARا المتعلق بالمنت ) الخ ها  ت ( ، تسعي

اس . ض ال ه م ي باعتبا الي للت  المبح الم

   و المنتالمطل الأول : 

بائنها تشكيل من المنتجا متمثل في خمس   ف  مي تح تص مي  اعاد الت ي للت ائ ك الج تض الش

 ف .

  تشمل كل من :المخاط الخاص :  -1

 مختل أخطا السكن : -1-1

 . ي با ي أ انفجا أ الب أ خلل كه ا الناجم عن ح  الأض

 . ه غي اف  جا الن  كس ال
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  ا الناجم عن المياه بالأض  من السط . المتس

 . ق الممتلكا  س

 ا أ ا ي )جمي الأض ني الأس لي الم من علي المس اف ثالث من قبل الم لإصابا الت لحق أط

لاده  (. أ أ

فيي :  -1-2  مختل أخطا التجا و الح

 . ا الصل ي أ انفجا  المخاط   ح

 . ي ق  التخ  الس

 . ا الناجم عن المياه  الأض

 . جا  كس ال

 . ني لي الم  المس

ث الطبيعي :  -1-3 اص ... الخ  التأمي عل الكوا ضي  الع ا الأ لا  الفيضانا  الانهيا يشمل ال

. 

  يشمل كل من :تأمي النقل :  -2

 . اليخ 

 . مي الشحن البح  ت

 . ) ا ) النقل العام ل ب مي عل البضا المنق  الت

 . ) ا ) النقل الخا ل ب  التامي عل البضا المنق

 . ا ل ج مي عل البضا المنق  الت

ا : -3  تأمي السيا

ا :  -3-1 ا الت لحق التأمي عل السيا تب عل الأض ني ، الاثا الم لي الم  يشمل كل من المس

ا ...الخ . ق ، الحائ  الانفجا جا ، الس  بالسيا ، كس ال

ا :  -3-2 ما الاضافي مساعد السيا  في حال عطل أ حاد .الخ

 مخاط المؤسسا :  -4
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ني ، مختل أخطا البنا ،  المخاط الصناعي : -4-1 لي الم ا الطبيعي ، المس  تشمل كل من الك

ي ...الخ . ا الاستثما أ الاستغلا بع الح ق ، فق  الس

أخطا الاعلام الالي ، كس الالا ، اخطا  العمل ،   لا نقص بها جمي مخاط  المخاط الفني : -4-2

ني ...الخ . لي الم كي ، المس  العمل  ال

ا الخزين . -5  التأمي عل أو

 

 

 

 التسعير المطل الثاني : 

مي   كا الت ني بعي الاعتبا ، حي أ ش ا أهمها أخ الجان القان ف ع اعتبا مي  د قس الت يح

ائ  ني (  في الج لي الم ي ) المس مينا الاجبا ها ففيما يتعل بالت ي أسعا ي في تح لي  لها كل الح

ي فا  مينا الاختيا ا المالي ، أما فيما يتعل بالت ف  د من ط م عل اتبا الأسعا المح ك مل الش

ها في اطا سع أعل  اخ أدنى تف ي أسعا سس لها هام لتح صي .الم ا ال  ض ال

م  مني تق فا عن حق الم ادهنا لجن للأسعا  ال ع ائ  ب اق الج الأسعا الت تتما  م ال

في . اعا مصلح الط ا م م ا  ه اد  الك  بالاعتماد عل الاحصائيا المتعلق بالح

ها في  ا يت أخ ي الأقسا هنا جمل من الاعتبا مي ال اخ الحسبا  اعن تح  لت تختل من ف ت

لي يت أخ ما يلي : مي الأخطا المن  فمثلا فيما يتعل بت

 . ) د  تصني السكن ) جماعي / ف

 . ) ج من ) مال / مست ني للم عي القان  الن

 . ئيسي ف ال د الغ  ع

 . ) قيم المحت ) المبن 

 . ) ياد السط ) نع / لا 
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مي الأخطا ع أسعا نم ل التالي يبي ثا الم لي : ت  المن

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

يف المسكن  تص

وعية القانونية  ال
 للمؤمن

 عدد الغرف الرئيسية

 قيمة المحتوى السكن

 زيادة السطوح

جماعي أو 
 فردي

مالك أو 
 مسأجر

 

 

 نعم / لا

ريق DDE السرقة  القسط الصافي DDG R C ا

     .

 لوازم

 الطابع

TVA 

 القسط الاجمالي

.  

.  

.  

.  

تائج  عرض ال

: اخطار الميا  DDE 

: اخطار كسر الزجاج  DDG 

: المسؤولية المدنية   RC 
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 الاتصال  المطل الثال :

ائ بع فتح سن  مي الج ها س الت سسا الخاص ، تسع  1995في ظل المنافس الت شه أمام الم

سس   ي الثق في الم ي مكانتها في الس من خلا تع مي ال تع مي  اعاد الت ي للت ائ ك الج الش

ميني ،  بالإضافعلامتها  ا اقتنائ منتجاتها الت ائ ج اطن الج د عل الم ايا  المناف الت تع ال اظها الم

 باستعما ع سبل منها :

  ظيف الاتصالا  المساهم بفعالي في ي ل اتي ي الاتصالا من أجل الانتشا الاس ي انشا م

ك ،  اف الش بلاتحقي أه ما  ا ب ي سمعتها .الجمه بالخ ك  تع ميني للش  لمنتجا الت

 . ي في الخا حا الاشها ي  الل اع  التلف  الاعلا في الا

   ( ي عنها ني تب في كل ج ق الك ني   www.caar.dzامتلاكها لم ي الك  ( ، اضاف ال ب

  (caar-alg@caar.com.dz .) 

  ي ي  التقا ا المجلا ال ي اص ي عن ط ي ح النتائ المالي  تط شبكتها التجا السن

عا . ني  المطب ق الالك  الم

  ي الم اي السن  تك سس في المناسبا كب ايا تحمل علام الم م ه ظفي عن احالته عل تق

 التقاع 

 مني معين اد خلا ف  ا لح ض ين ل يتع بائن ال ي تخفيضا لل  . تق
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  سس سسا الت يصل حج تعاملها م الم بائن المهمي خاص بالنسب للم ي تخفيضا لل تق

تفع من  ا فنسب التخفيضا ا ناط يا عليا ، مثل س  . % 83ال  % 50مست

 . مي سسا المتعامل معها من قس الت سا الم ي تخفيضا ل  تق

  لي  ع ك في المعا ال ك الش اماتها مشا ه بال كي ماتها  منتجاتها للجمه من أجل ت  خ

غبات .  بتلبي حاجات  

  قي يم للمع ي  الثقافي ، مثلما ه الأم بالنسب لجمعي الع عي نشاطا الجمعيا الخي ت

ي مختل ا ل  ت م العال للطف كتها في الي ع  المم لها ،  مشا ايا لفائ لهالت تعتب الم

قي   .الأطفا المع

 

 

 

ي للتأمي و اعاد التأميالمبح الثال :  ك الجزائ يع في الش  التو

مي  الت  مي  اعاد الت ي للت ائ ك الج يقي للش اتيجي التس ي مكان هام في الاس يحتل الت

يعها من الناحي الكيفي  الكمي  ي شبك ت م تسع ال تط ما المق د الخ ا لضما ج  ه

م . له عل الخ ب منه لتسهيل عملي حص بائن من جه  التق  لل

ي للتأمي و اعاد التأمي  ك الجزائ يع الش  المطل الأول : شبك تو

ي في ي الت أج ي شبك الت ئيسي ، فتط اتيجي ال اح من المباد الاس ك هي  ي الش  ا تح

خ أ جه يمكن أ  ك لعملائها ، فه لا ت ن الأخي ي عل الاهتمام الخا ال تعطي الش الا

ما . د الخ ي أفضل  أج  يساع في ع  تق

كلا  كالا مباش   ي  كل ف مك من  يها حاليا خمس ف جه ك ل ي للش  شبك الت

ي البن  ي عن ط ق :   عام  ت ضح في الشكل   .   2.3، كما ه م

ق                                يع ل  2.3 الشكل  وع التو يع الجهو لف  CAAR: التو

  

 رئيس المديرية العامة

هوية   المديرية ا
ران  و

هوية   المديرية ا
زائر  بوزريعة -ا  

 هوية المديرية ا
زائر الشراقة - ا  

هوية   المديرية ا
ة طي  قس

وية المديرية     ا
ابة  ع
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ك  المصد : ني للش ق الالك اد الطال بالاعتماد عل الم  CAARمن اع

 

 

 

 

ق :  أينا في الشكل  ي :  2.3كما   هنا ثلا ط للت

 : ي البنو يع عن ط من خلا السما  07 – 95يع احكام القان  04 – 06ا القان  التو

مي . ي منتجا الت في لتس سس المص ام الم مي استخ كا الت  لش

ي اهتم ي عن ط ا الحك الج مي استفاد من ه ي للتامي  اعاد الت ائ ك الج يق الش ام خا للط

م  ك الي ي ،  تمتل الش طن )  55الاضافي للت اب ال ع عل انحا ال ي البن م نقط بي عن ط

مي :  قي اتفاقيا م البن العم ها  CPA  ،BNA  ،BEAت في  انتشا سسا المص ا لكفا الم ( ،  ه

اس .  ال

 : ائ   بالإضاف الوكلاء العامو كلا العام  الاهتمام ال افق لل ي لمن الم ال متطلبا التش

ح ،  ي المط ك بتحسي ص علامتها التجا ل للش د المب تف ش خاص  CAARالجه

ي  عي جي في تق في ن ف تحسي  ت كلا من أجل ه افق لل حي  من الم أخ لاختيا الم

ما .  الخ
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 دها  المباش : وكالاال ه الكثاف نتيج  87ع طن ،  ه اب ال كال منتش في جمي أنحا ال

الي  اها في المطل الم يعها ،  سن ي شبك ت ك من أجل تع سياس الاستثما الت انتهجتها الش

كال مستغان . اس حال   ب

كالابالنسب  كلا العام م  لل ق :المباش  ال  . 1.3 عي حس الف كما في الج 

ق                           ي للتأمي و اعاد التأمي 1.3الجدول  ك الجزائ يع الش  : شبك تو

كلا  الف د ال ع
 المباش

كلا العام  د ال  المجم ع

اق  37 18 19 الش
يع  25 09 16 ب

ا  20 02 18 ه
 27 05 22 عناب

 24 12 12 قسنطين
 133 46 87 المجم

 

ك  المصد : ني للش ق الالك اد الطال بالاعتماد عل الم  CAARمن اع

ق :نلاح م د الف   1.3ن خلا الج  كالاتع يعها  ال كلا العام  ت المباش  ال

د نقا البي  ا في الملاح ( ،اضاف ال تع ل من خلا ج ضح  طن ) سن المكث عل كامل القط ال

ي  بائن ،  تن ماني لل بائن  تحقي المنفع المكاني  ال ص ال أكب ال ا من أجل ال بالبن  ه

سطا من أجل الاستفاد بائن   ال ضا ال ما من أجل تحقي  د الخ ي أج ا المختلف لتق من الكفا

قي في الس الأك تنافسي . لائه  كس حص س  كس 

مني  شبك  م للم يضا المق ا الخاص  التع ق الأعما  الأم  سنحا اظها تط كل من 

ي ي  ط الت مي  اعاد الت الت ي للت ائ ك الج  من خلا المنحنيا البياني التالي : ميللش

ق                            ق الأعمال 3.3الشكل  قام بالمليا  د ( CAAR ل : تطو   ) الأ
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ك  المصد : ني للش ق الالك اد الطال بالاعتماد عل الم  CAARمن اع

ل عل نلاح من خلا  ف التخص من قبل ال ا نتيج  ق الأعما  ه ا الشكل التط المستم ل ه

يعها . ي شبكا ت ماتها  تط ك في تحسي خ ف الش ل من ط د المب مي اضاف ال الجه  قطا الت

                                 

 

 

 

 

 

ق                                       قام بالمليا  د ( CAARل : تطو الأموال الخاص  4.3الشكل   ) الأ

3.9 

7.5 

11.1 

12.8 

14.1 

15.2 
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16.6 

2004 2006 2008 2010 2012 2013 2014 2015
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ك  المصد : ني للش ق الالك اد الطال بالاعتماد عل الم  CAARمن اع

ك  خاص في الف الممت من  يل المستم في الش ا دليل  2010ا  2006نلاح تط عملي التم  ه

ا سي الاستثما عي أمالا  عل ت س في أنشطتها الأم يست ك بالت ف التخص  السما للش فبع 

ل .  معتب لتميل 

ق                                                      : تطو التعويضا المقدم للمؤمني  5.3الشكل 

 

ك  المصد : ني للش ق الالك اد الطال بالاعتماد عل الم  CAARمن اع

ا أخ يك في انخفا لأ  ا يك متصاع  م مني م م للم يضا المق بالنسب للتع

تبط بالاحتما . م فه م عها من ع ق من عليها يمكن   الأخطا الم

        

                             

6.2 
6.9 

10.7 

16.3 
17.4 

18.3 18.6 
19.4 

2004 2006 2008 2010 2012 2013 2014 2015

2885220 

1997480 

3340620 
4166810 

5037448 

6610410 

5884471 

8188066 
7720300 

7713706 

9448364 

13421590 

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
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ق                                يع ل  6.3الشكل   CAAR: تطو شبك التو

 

ك  المصد : ني للش ق الالك اد الطال بالاعتماد عل الم  CAARمن اع

د  ما كا الع ي فبع ا من  2015سن  194أصب  2006سن  110نلاح التط المستم لشبكا الت  ه

ي  ك أهمي الت ك في الس التنافسي ، الش  ال ي بالنسب أجل تحقي أكب انتشا ممكن للش

ك .  للش

ق                         يع 7.3الشكل   CAARل   : تطو الشبك حس ط التو

 

ك  المصد : ني للش ق الالك اد الطال بالاعتماد عل الم  CAARمن اع

ق  .  7.3 : نلاح ثلا منحنيا بالنسب للشكل 

  د  المباش : للوكالابالنسب كالاتط مستم في ع م  لا  ال ا لا يعن ع أن بنس قليل  ه

ا  طن  له ب ال ائل  ه منتش في معظ  ك كا من الأ ا المنف في الش د ه ج أهميت بل لأ 

د  ياد في ع كالافال ي . ال ي مناف أخ للت ك تن  المباش نج بنس قليل  تحا الش
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 : كلا العام في بع الأحيا ينخف   بالنسب للوكلاء العامو د معق من ال نلاح ع

انينها ، اضاف ال حص  ك بسب مخالفته لق ف الش افق منه من ط ا بسب سح الم ه

ك ي البن . الش ي منتجاتها عن ط افق لت  عل الم

 يع ي البنو : بالنسب للتو د  عن ط ج يق ل تكن م ه الط افق  2008بع سن  لا ه بع م

ده بنسب ضئيل حت سن  تف ع ل  ا ل عل  تف بنسب عالي ليصل  2011ال ، الا أن ا

د ال  ي سن  55الع ي . 2015نقط ت ا دليل عل كفا البن في الت   ه

 (  403المطل الثاني : الوكال المباش لولاي مستغان ) 

طن  في أ الأم   ي نشاطها عل مست ال ك ت ل الش أ امكانياتها كان  لا في اعقاب الاستقلا حا

ن  من أجل الاستفاد من  مي ابا الاحتلا الف ا يعمل بالت ين كان ظفي ال د فاستعان بالم مح

ل معين ،  كلا عام مقابل عم افق من أجل العمل ك اته فمنحته الم ق   لاخب أنها بع م ال

ك بائن فك في فت  ل  ااكتساب ال اته  فعلا ت  ا مق كلا العام ش ح عل ال لا مباش فاق

ك ه ال كال مستغان من بي ه ل سن اكان  كيل العام  عمال بنف   1973لا  كا  بحي عمل ال

كال .  ال

بع أقسام : المحا هي تتك  مي جمي الأخطا  ف اخ سب ، ت من أ مي النقل ، ت ا ، ت مي السيا

ع  ق :   CAARAMAمنفصل ي كال .   8.3 الشكل   يبي الهيكل التنظي لل

ق                                  : الهيكل التنظيمي لوكال مستغان 8.3الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 المدير 

 الأمانة

السيارات تامين قسم المحاسبة قل   تأمين جميع الأخطار تامين ال
CAARAMA 

على التأمين 
 الأشخاص
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كال . المصد : م من ال ما المق اد الطال بالاعتماد عل المعل  من اع

ق : نلاح من خلا  بع اقسام  ف مستقل :أ  8.3 الشكل 

  بع عما .قس المحاسب يض  أ

 . بع عما ا  يض أ مي السيا  قس ت

 . اح مي النقل  ب عامل   قس ت

 . اح مي جمي الأخطا  ب عامل   قس ت

  ع خا  ب عاملي . CAARAMA هنا ف مستقل ي مي عل الأ م بالت  ال يق

CAARAMA : ، اد ، الم خا ) الح مي عل الأ ك الت أ الما ( ،  هي ش ا   خ المساع ، الم

ك الأم  أ مالها  CAAR هي ف للش سسمليا د ،  01 يبلغ  CAARمن  100%،  بمضم الن  ت

ني  مي الأخطا ال ين عل فصل  2006فيف  20الصاد في  04 – 06القان خا عن ت مي الأ  ت

ي الكب ملاحظ :  مي المشا ي  بالنسب لت ي الجه ي ي الم ي العام عن ط ي افق من الم يج أخ الم

يضا الضخم . ه التع ي ه كال لا تستطي تس ق الخط ال  قبل امضا العق ، لأن في حال 

ق :  ضح من خلا الج  ا الأخي  من   2.3 سن كال  خلا الثلا سن ال  2014ق الأعما لل

2016 . 

ق                                        ق أعمال وكال مستغان من  2.3الجدول    2016ال  2014: 

ا  2016 2015 2014 السن
 39.351.845.94 56.610.419.42 59.646.182.67 ق الأعما

 

كال . المصد : م من ال ما المق اد الطال بالاعتماد عل المعل  من اع

ح  ا نتيج التخفيضا الممن ق الاعما  ه ق  انخفا محس في  نلاح من خلا الج 

سس  الم ناط صل ال نسب  س ما كان   % 83الت  بائنها ،  % 50بع ك ب ا دليل عل اهتمام الش  ه

ع .   أيضا بسب المنافس غي المش
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اس بوكال مستغان   المطل الثال : تحليل الد

جيا  داخليا مما يساع عل  اب خا ين ، مبن ج س الم ي هام تق  اتي ق اس يها م كال مستغان ل

ب  ي ،  م ا  البع الاخ ج ي عمل شاب ديناميكي ، البع ل خب في المي بائن   ف اح ال

اسي  ن ات  .بفضل أيام د ها يعتم عل كفا ك  تط ام الش يني  مقتن ب است ا تك  ا  د

ل بحي تعتب حاسم حي  حل الأ م  حسن الاستقبا في الم د الخ اتيجي العمل عل ج م اس  تق

ظ الاستما  الت  ين العلاق مع يعتم عليها ، فيج عل الم جي للعميل م الاتصا م العميل  تك

جهات . ب مه  من حق أ يتكل  يعب عن ت ه  ابتسامت ، فكل  كي  الحفا عل ت

ق  يضا في حال  ف التع مي كما يستقبل حي يطال ب ب عن مطالبت للت ظ يستقبل ال  الم

مت  ا د خ ا مالي لقا ج اد بنف  الحفا . لأن يتلقى تحفي بائن .الح  لت حتما ستجل ل ال

يها اشكا م  كال لي  ل اطني عاديي ، فال سسا ال م عيته من م بائن تختل ن بالنسب لل

تي  ائ المت د في فه الف ال ثقافته مح اد فغالبيته ما مي أما بالنسب للأف سسا فيما يخ الت الم

ب سيضحي بمبلغ م مي ، لأ ال مي تتمثل في من الت سس الت م ل من قبل م ي خ ن الما مقابل تق

م ه ال يجعل  ق الحاد من ع من عليها ، فاحتما  يضا في حال ح الأخطا الم ي تع تق

د تكالي اضافي  مي أن مج د ي الت  .الف

ي أ ب ي بائن ، فمثلا  ج ال المست الماد لل ت ف   يس عن لي   أيضا الأم ي من سيا  ي

ت ،  أغلبيته يح عل  من سيا م بل يظه المبلغ المالي ال يمتلك  عل أساس سي ما المق الخ

د فعل تظه في  لكن  من ب أشيا بسيط ،  ي ،  ما تبقى من المبلغ فسي ني لأنها اجبا لي الم المس

ق الخط  البح مي الحقيقي . حال  يضا ، هنا تظه قيم الت  عن التع
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ع . لا  سس تعاني أيضا من المنافس الغي مش  أ الم

سس عق اتفا م  ي م من علي فلما ت من عل الم ع لما يتحايل الم  نقص بالمنافس غي المش

ي  في الأسعا  ) أسعا  م ع خيالي مغ ميني تق سسا الت ميني فنج بع الم سس ت    م

ا كبي بالنسب  مي ليس لها خيا سسا الت ا منخفض (  كما لاحظنا سابقا فم لاختيا الأسعا فال

مين  يمكن  ل  بالتالي فالتخفي في الأسعا نات عن نق في ما ت ت ل عل  صي هي المس ال

ف عل  يضا فحتما ستتع اد  الأخطا لها فعن طلب للتع ق الح ل في حال  سس أ تلاح  للم

 حقيق انخفا الأسعا .

ه التلاع مي . يمكن تفاد ه سسا الت مي عن عق الاتفاقيا م م خ خبي بالت ي   با بتف

تي قبل كل   . ك ت مي لأ سمع الش كال المباش للت ه الاحتيالا في ال  لا نج ه

لاي مستغان ، فق كا  ج حاليا ب مي لا ي مي  اعاد الت ي للت ائ ك الج كلا العام للش بالنسب لل

ي العام   ي ا مبالغ كب د استشا الم افق بسب عق اتفاقيا  ا  سحب من الم اح هنال 

ا دليل عل حسن  ك . الانضباه  ل الش
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 فصل الثال : خلاص ال

ي  ائ ك الج ي لها مكان كبي في الش ظيف الت صلنا ال ا  ا الفصل ت من خلا ما ت معالجت في ه

عها  كثافتها من خلا اختيا  يعها  تن ي المستم في ط ت هي تسع ال التح مي  مي  اعاد الت للت

ص ال  لاي مستغانالأفضل  الأك كفا من أجل ال كالتها المباش ل ل يظه جليا ب بائن ،    ضا ال

.  
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ضا  سسة في تحقيق  يعية مثل للم اتيجية ت اسة م مساهمة صياغة اس لنا د ا حا من خلا بحثنا ه

فها الس من أجل اضافة القيمة لمنتجاتها ل الزب عن  ي التي يع ل في ظل المنافسة الش بائنها ،  

مة ، لأ  يعها سلعة كانت أ خ اصاا  عالية  أسعاالات ي فعا ، ل يعني أن بلغ نتا  بم  مثالية  ت

ية  المكانية  الزمانية   يع بشكل مثالي يضي الي المنافع الحيا م ت القمة  الأفضلية عن الزب ، فع

د عن المنافسي  افقة ل بمي منا ما  الم د منت  حبيس المخا .الخ ايجعل مج

ضيح ا ت لنا من خلا بحثنا ه ا لق حا يع في الم ا الأهمية لل اليجابي  الاعا ال الت سسة من  اب

ضا الزب  ا استنتجنا ما يلي :  خلا تحقيق ل

ل  - سسة يت من خلال ايصا المنتجا  من المنت ال المستهل ،  لأجل  يع نشا أساس ي بالنسبة للم الت

بي المباش أ غي ا اعها من يت اختيا أح الأسل يع عل اختلاف أن يق مناف الت ل عن ط لمباش ،  يت 

اتيجية كلاء   تجا جملة  تجا تجزئة بحيث يت انتقاء الأحسن  الأفضل  الأك كااء منها لأجل بناء اس

م اع الخ ي مختل أن يعية مثل تساه في تحقيق المنافع المكانية  الزمانية للزبائن  تق اا  .ت

ما   - عة  الخ ما  بالكميا  المناسبة  التشكيلا  المتن في المنتجا  في أ مكا  في أ  من خلا ت

قعا   فع من ت يع للمنتجا  مما ي يع ، هن تتجل الأهمية الكبي في القيمة التي يضياها الت افقة للت الم

ضاه . االزبائن  يحقق 

اسة أ  - ية للتأمي  اعاد التأمي اتضح من خلا ال كة الجزائ ظياة الش ا ل لي اهتماما كبي يع ت من الت

اء كانت  طن س اسع لنقا بيعها عل مست ال عها من أجل مباش  غي مخلا النتشا ال باش  تن

ما  لزبائنها . ي أحسن الخ اتق

انية فتمثلت في :أما ب اسة المي االنسبة لأه نتائ ال

كالة المباش  - ما  بال ي أحسن  أفضل الخ لة تق غ من محا يق  لابال م التس أ الاه العميق لماه

م بشكل جي . ا غي ماه مة ما مي الخ يث لمق االح

ب  - تة من  اا ثقافة التأمي متاا كا   لآخ ف ش مة من ط ما  المق مما يصع عليه اختيا أحسن الخ

االتأمي .

ك منها : صيا  ن ي بع الت ع نحا تق ض م من نتائ فيما يتعلق بالم امن خلا ما تق

ج  - د في  كة من أجل الصم ف كل عما الش يثة من ط يق الح اسع  الجي بمااهي التس يج اللمام ال

اأ منافسة كانت محلية أ أجنبية .
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عية  تحاي الزبائن أك ح أهمية ال - كة التأمي .يج ت مها ش ما  التي تق اخ

لئه . - ايج التااعل أك مع الزبائن من أجل كس 

اسة  سعيا منا  اءأما بالنسبة لأفا ال اضيع التالية : لإث ا بع الم ع أك يمكن اق ض االم

يع في تحقيق النسجام  - يقي الأخ .ما م مساهمة الت ابي عناص المزي التس

ية في حا دخ الجزائ المنظمة العالمية للتجا . ما - سسة الجزائ يع بالنسبة للم اد الت

ا

ا
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 أولا : المراجع باللغة العربية

 الكتب :

يع ، الأ ،  -1 و العلمي للنش و التو ا اليا ثام البك ، " التسوي أسس و مفاهي معاص " ، 

2006 . 

عي ، بشير عبا العلا ، " -2 ا المناهج للنش و  جاس الصمي أساسيا التسوي الشامل و المتكامل " ، 

يع ،   . 2002،  1الأ ، ط  التو

يع ، الأ ، ط  -3 اي للنش و التو ا ال  . 2008،  1ي منير عبو ، " نظ المعلوما التسويقي " ، 

ئ التسوي " ، -4 لبو ، " مبا ي ، محمو عقل أبو  حي ي للنش و  سال أحم ال يع ، الأ ،  ا ج التو

 . 2013،    1ط 

ا ، ط  -5 يع ، وه ب للنس و التو ا الغ ء الأو ،  خل في الاقتصا العام " ، الج ،  4شوام بوشام ، " م

2000 . 

ائ ،  -6 يوا المطبوعا الجامعي ، الج ا بن حبي ، " اقتصا و تسيير المؤسس " ،   . 2002عب ال

يع و الطباع ،  -7 ا المسير للنش و التو خل تطبيقي متكامل " ،  يع م ا التو عبي ، " ا علي فلا ال

 . 2010،  1الأ ، ط 

ائ ، ط  -8 يوا المطبوعا الجامعي ، الج  . 2007،  5عم صخ ، " اقتصا المؤسس " ، 

مسترون ، -9 و ، الكتاب  " فلي كوتل ، جا أ اهي س و علي اب ي م . س أساسيا التسوي " ، تع

ا  ي ،  الأو ،  بي السعو ي ، المملك الع  . 2007الم

يع ، الأ  -10 ا للنش و التو ه ا  ئ " ،  لي ، بشير العلا ، " التسوي أساسيا و مبا قحطا العب

2008 . 

ئ ا -11 يع ، الأ ، محم صالح المؤ ، " مبا ا الثقاف للنش و التو  . 2008،  1ط لتسوي " ، 

يع ،  -12 و العلمي للنش و التو ا اليا يع منظو متكامل " ،  ا التو عي ، " ا محمو جاس الصمي

بي ،   .  2008الأ ، الطبع الع
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ئ التسوي " ،  -13  عي ، بشير العلا ، " مبا يع ، الأ ، محم جاس الصمي ا المناهج للنش و التو

 . 2006،  1ط

ائ ، ط  -14 ي العام ، الج ا المحم و ، " اقتصا المؤسس للطلب الجامعيي " ،  ا ع ،  2ناص 

1998 . 

ائ ، نصي   -15 يع ، الج ا العلوم للنش و التو اس حال " ،  يع تطبيقا و  ا أنظم التو ج ، " ا

2006 . 

ا وائل للنش ، الأ ، ط  -16 يع " ،   . 2000،  1هاني حام الضمو ، " ط التو

 الرسائل :

ع بنو  -1 ك مكمل لنيل شها الماجستير ، ف أحلام مخبي ، " تقيي المؤسس من وجه نظ البن " ، م

ي و علوم التسيير ، جامع و تأمينا ،   . 2006/2007قسنطين ، كلي العلوم الاقتصا

م لنيل شها الماجستير  -2 ك مق اء المؤسس " ، م بن الموف سهيل ، " أث تقلبا مع الفائ عل أ

ي و علوم التسيير ، جامع قسنطين ،  ع تسيير المؤسسا ، كلي العلوم الاقتصا  . 2005/2006، ف

اف -3 ع  طا بلحاج ، " المسا التسويقي لاسته م لنيل شها الماجستير ،   ف ك مق السو " ، م

ي و علو   . 2006/2007م التسيير ، جامع قسنطين ، تسوي ، كلي العلوم الاقتصا

م لنيل شها  -4 ك مق بو " ، م ا التسوي في كس ال و ا عب الحفيظي محم الأمي ، " 

ع تسوي ، كلي العلوم  ائ ، الماجستير ،   ف ي و علوم التسيير ، جامع الج  . 2008/2009الاقتصا

م لنيل شها الماجستير ،  -5 ك مق بو " ، م ضا ال في عل  يج ، " أث التسوي المص عتي خ

ي و علوم التسيير ، جامع تلمسا ،   ي و العلوم التجا ولي ، كلي العلوم الاقتصا تخصص تسوي 

2011/2012 . 

ي ق -6 يع في المؤسس الاقتصا ي فتيح ، " أهمي وظيف التو م ضمن متطلبا نيل اس ك مق " ، م

ي و علوم التسيير ، جامع  ي و التجا ا الأعما الاستراتيجي ، كلي العلوم الاقتصا ع ا شها الماستر ، ف

 . 2012/2013البوي ، 

يل ، " -7 حمن أبو من اس  محم عب ال بائن " ،  ه عل ولاء ال ي التسويقي و أث ام الم واقع استخ

ا و أعما ، الجامع الاسلامي غ ،  م لنيل شها الماجستير ، قس ا  . 2008مق
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 حااررا  :الم

ي و علوم التسيير ، -1 ي و التجا ا في اقتصا المؤسس " ، كلي العلوم الاقتصا  صولح سما ، " محاض

 . 2014/2015مع بسك ، جا

 المجلا  :

بو " ، مجل  -1 م و ولاء ال بو كمتغير وسيط بي جو الخ ضا ال الم حاك جبو الخفاجي ، " 

ا ،  ي ، جامع الكوف ، الع ا و الاقتصا ي ، كلي الا ا ي و الا  . w.iasj.netwwالغ للعلوم الاقتصا

ي المؤسس " ، مجل العلوم  –جما خنشو ، " أث القيم  -2 و ي لها عل م بو و المفاهي المحا ال

ي و التسيير ، جامع بسك ،   . www.webreview.dz،  2006الانساني ، كلي العلوم الاقتصا

بو ) العلاق و الأث ( " ،  -3 ضا ال ين شلا عكا ، " الايصاء الواسع و  م ساه عب الخض وا ، م 

ا و الاقتصا ،  ي نص سنوي ، كلي الا و  . www.iasj.netمجل 

ضا -4 ها في  بو " ،  م نضا ب شيت ، " السياسا التسعيري و أث ي نص سنوي ، كلي ال و مجل 

ا و الاقتصا ، جامع البص ،   . www.iasj.net،  2014الا

 المداخلا  :

خل  -1 و الولاء م اهي ، " التحال مع العملاء  انو منير ، لجلط اب أ الما الفك للمنظم "  لإ

بي في ظل  ، أ الما الفك في منظما الأعما الع م ال الملتقى الخامس حو  اخل مق ملخص م

ي و علوم التسيير ، جامع الشل ،  يث ، كلي العلوم الاقتصا ي الح ، 2011الاقتصا

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 .   
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 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

ف مختلف المفاهي المتعلق    د  يع ي اطا نظ يح ع ه تق ض ا الم ف الأساس ي لمعالج ه ا اله
ضا الزب . يع ، الزب   سس ، استراتيجي الت يع في الم م  بالت ي أح أه الأنشط التي تق  يمثل التس

يث ، ج فيها ،  يعتبر  بها المنظما الح اجه بي المنظم  البيئ التي ت ا استراتيجيا لأي م كما يع مح
يعي  سس بناء  صياغ أفضل الاستراتيجيا الت ل تحا الم ه الأنشط ل يع جزءا هاما من ه الت

قت الح افق لزبائنها لأنها أصبحت ت في ال ما الم ي أفضل المنتجا  الخ اض أهمي ال ال بتق
افها في ظل المنافس  ها  تحقي أه ا د يلعب الزب في استم من خلا تحقي  لاابحيث لا تستطيع الصم

ي للتأمي  اعاد التأمي  ك الجزائ كال المباش للش اس حال ال ل ت الاستعان ب ضيح  ضاه ،  لت
لاي مستغان . ال

ضاه عنها تختلف من عميل ال اخ ،  ق تبي من خلا  م   ما المق اس أ تقيي الزبائن للخ ال
اه الماد  مست ثقافت ح التأمي . سس كا أ شخص عاد  مست ع العميل م  حس ن

ضا الزب .الكلما المفتاحي  يع ، الزب ،  سس ، استراتيجي الت يع ، الم ا: 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. 

 


