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 :المقدمت 

في الىكذ الحاغس لم حعد أي مإطظت بمىأي عً االإىافظت ختى جلً التي واهذ بالأمع مدميت مً 

س.طسف الدولت جدذ ػطاء الاكخطاد الاشتراوي أو جدذ حظميت االإإطظت العمىميت  الخجازة الخازحيت  فخدسٍ

ت دزىٌ وزسوج الظلع و زؤوض الأمىاٌ و الأفساد مما هائن لم هلل ولدوٌ العالم  لؼالبيت   طمذ بل أباح خسٍ

شاد مً دزحت و شدة االإىافظت بين االإإطظاث االإدليت و زاضت الأحىبيت التي اكخدمذ هره الدوٌ باطم 

اء الدظازع الخىىىلىجي زفبييت الأعماٌ أضبدذ اليىم أهثر حعليدا و اكل اطخلسازا ج....الاطدثماز الأحىبي االإباشس 

  2005boulding & alو  .2005gruenوهرا ما أهدجه دزاطت ول مً . االإرهل الري شاهدجه في الآوهت الأزيرة 

التي خظبهما الخطىز الخىىىلىجي أدي ئلى ئعادة الىغس في دوز الدظىٍم عمىما والدظىٍم ألعلاكاحي على وحه 

فأضبذ مً الطعب ئن لم هلل مً . و هرا مً عدة هىاحي ولعل أبسشها ميىهاجه و شسوطه . الخطىص 

التي أضبدذ معغم . االإظخديل اطتهداف كطاع طىقي حدًد و حلب شباةً حددا و زاضت في اللطاع الطىاعي 

والري حاء هدخميت . فلد عسفذ االإإطظت شبىن الألفيت الثالثت . الدوٌ حعىٌ عليها هثيرا للنهىع باكخطادًاتها 

حامعا لأهبر كدز ممىً مً االإعلىماث مً مسخلف . أًً أضبذ هرا الأزير فازغا للسازاجه.للخطىزاث الظابلت 

وأمام هره . وأضبذ زاضت مدىز غؼط على هره االإإطظت . وعلى زأطها شبىت الاهترهذ . الىطاةل االإخاخت 

ت و هىعيت الظلع اطخجابت وجىييفا . الغسوف  أضبذ لاشما على هره الأزيرة ئعادة الىغس في حميع أدواتها الدظييرً

وفي هرا الظياق وهغسا لتزاًد الخددًاث عهسث الحاحت اللىٍت لخبني االإإطظت لأدواث . مع هره الخؼيراث 

ت حدًدة ومسخلفت  عهسث الحاحت االإاطت للدظىٍم ألعلاكاحي للإدازة االإإطظت مع جطىٍس أدواث مسخلفت . حظييرً

فترهصث حهىد الباخثين ومظيري االإإطظاث وزبراء الدظيير . للإعداد وجىفير االإسططاث والليام بجميع االإهام 

 خيث مً  l.berryوهرا ما أهده الباخث . على جطىٍس أطاليب وأدواث مسخلفت لاطخسدامها في ئدازة االإإطظاث 

ومً هىا بدأث بدىر أوادًميت وأزسي . بين الأدواث التي لم حعد حظخجيب للخطىزاث الحاليت هجد الدظىٍم 

الري بدا ًىغس ئليه على اهه الىاحهت الحدًثت للدظىٍم . ميداهيت جبدث في مىغىع الدظىٍم ألعلاكاحي 

أًً  جبيذ معغم االإإطظاث وزاضت منها الطىاعيت هرا . ألطفلاحي و الأهثر اطخجابت للمديط الساهً 

والحليلت ئن الصبىن .االإفهىم الحدًث همداولت حادة منها لسبط علاكاث طىٍلت الأمد مع شباةنها بالدزحت الأولى 

ت في عل الخىافع الشدًد بل . لم ٌعد وخده السكم االإجهىٌ في معادلت اطمها جدليم الأزباح والاطخمسازٍ

مىعفين .الحليلت لبلىغ ذلً ًخطلب مً االإإطظاث زبط علاكاث حيدة وطىٍلت مع ول مً مىزديها وأفسادها 

فازغاء الصبىن عمليت معلدة جخطلب جدزل عدة أطساف وليع طسفا واخدا هما وان .وشباةً ومىشعين . وعماٌ

فأضبذ مً الػسوزي حدا الاهخمام والؤالإام واالإعسفت . أًً جصاًد الاهخمام بالدظىٍم ألعلاكاحي . في الظابم 

الدكيلت للغسوف والشسوط الىاحب على االإإطظت مساعاتها وئدزاهها  أجم الؤدزان أزىاء جبىيها للدظىٍم 

ألعلاكاحي  والري ًخطلب عدة حؼيراث ًجب الاطخعداد لها مظبلا أجم الاطخعداد ختى جيىن الىللت مً الخىحه 

الدظىٍلي الىلاطييي هدى الخىحه الحدًث مثمسة  وذاث حدوي وػير مخعثرة  ػير آن العمليت ليظذ بالظهىلت 

التي كد هخطىزها  بل الحليلت جلخض ي اهه على هره االإإطظاث وعلى زأطها االإإطظاث الطىاعيت مىاحهت 

حملت الشسوط  جخمثل اػلبها في تهيئت الأزغيت لخبني الدظىٍم ألعلاكاحي أهمها هجد ما ًخعلم بالجاهب 

الخىغيمي واالإالي والخىىىلىجي والثلافي وحاهب االإىافظت وجبني هرا الدظىٍم الحدًث ًإدي بىا بالػسوزة االإسوز 
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ئلى االإسخلت الثاهيت والتي حعخبر أهثر حعليدا مً الأولى وىنها جخطلب شحً ول االإىازد طىاء االإادًت وػير االإادًت 

والري ًطلم عليه جفعيل الدظىٍم ألعلاكاحي أًً ًخطلب التزام االإإطظت أمام شباةنها بيل ما حعلً عىه أو ول 

ص مىكفها  ما ًخددر عىه مظيروها ومظإولىها والظعي هدى الثلت االإخبادلت بينهما وبين هإلاء الصباةً لخعصٍ

والعمل هرلً على بىاء حظىز مً السوابط التي ججعل الصبىن اكسب ما ًيىن مً مإطظخه والاجطاٌ 

والخىاضل االإظخمس بينهما مً احل الفهم الجيد لظلىههم والدزىٌ في جفاعل مظخمس وداةم بهدف هظب 

زغاهم  و مً جم غمان ولائهم  

 :إشكاليت البحث 

ت عمىما والطىاعيت زطىضا على مىاحهت       جخعلم مشيلت البدث أطاطا في كدزة االإإطظاث الجصاةسٍ

االإىافظت الشدًدة في هدا اللطاع الحيىي لىً مما  شاد وعلد مً وغعيت هره االإإطظت الاهفخاح الري عسفخه 

س ججازتها الخازحيت ومداولتها الجادة في الاهػمام ئلى االإىغمت  ت زاضت مع جدسٍ وما شالذ حعسفه الدولت الجصاةسٍ

العاالإيت للخجازة والحليلت أن الاعخلاد الري وان طاةدا مىر اللدم والري وان ًفسع الحماًت والدعم لم ٌعد 

اليىم كاةما ومً هىا ًخضح بان االإإطظاث الطىاعيت  أضبدذ على دزحت هبيرة مً الىعي اججاه الخدىلاث 

ت مً طىق مؼلم ًخميز في اػلب الأخيان بالاطخلساز والثباث والأمً    الساهىت وعلى زأطها اهخلاٌ الظىق الجصاةسٍ

ئلى الىغع الحالي واالإخمثل في الظىق االإفخىح على االإىافظت و ول الاخخمالاث و زػىعه للىي العسع والطلب  

ت اليىم جخعلم في معغمها بدبني  ئلا آن اػلب االإشىلاث التي باجذ حعاوي منها االإإطظاث الطىاعيت الجصاةسٍ

الدظىٍم زاضت والدظىٍم ألعلاكاحي على وحه الخطىص فهي حعىدث على الدظيير الىلاطييي الري وززخه 

عً الىغام الاشتراوي الري  غمً لها الدعم والحماًت الإدة طىٍلت لىً شئىا ام أبيىا االإإطظاث الطىاعيت 

ت مً الاعخماد على الدظىٍم وىعيفت زاهىٍت جخعلم فلط  ت مػطسة لخؼيير هغستها وفلظفتها الدظييرً الجصاةسٍ

ف   ئلى اعخبازه أطاض جىطلم مىه عمل حميع الىعاةف الأزسي واعخبازه الصبىن االإىخجاثبالإشهاز  و جطسٍ

ت  أوملياض ًلاض به هجاح   فشل االإإطظاث الطىاعيت الجصاةسٍ

 :على ضوء ما سبق جبرس لنا الإشكاليت الخاليت 

هل يمكن جحقيق الميزة الخنافسيت من خلال إدارة العلاقت مع الشبائن؟ -

 :جحذ هذه الإشكاليت الزئيسيت جندرج حملت من الدساؤلاث جخمثل في 

كيف حسخطيع المؤسست الطناعيت أن جخعايش مع الخغيراث البيئت الخنافسيت ؟ -

ماهي مطادر الميزة الخنافسيت ؟ -

ما هي السبل الواحب إجباعها من قبل المؤسساث الطناعيت لخطويز ميزتها الخنافسيت؟ -

 :وللإحابت على هذه الدساؤلاث المطزوحت جندرج الفزضياث التي نزاها أكثر احخمالا 

: حظخطيع االإإطظت الطىاعيت آن جخعاٌش مع مخؼيراث البيئت الخىافظيت مً زلاٌ-
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امخلاكها لميزة جنافسيت جؤهلها لمواحهت التهديداث و اقخناص الفزص التي جديحها هذه البيئت مع العمل -

. المسخمز على جطويز هذه الميزة 

يزجبط مطدر الميزة الخنافسيت من خلال المجهوداث التي جبذلها المؤسست من خلال إقامت علاقت مع -

. الشبائن

 بالعلاقاث بالدسويق المخعلقت خاضت أنشطت المؤسست أداء بخفعيل إلا لايكون  جنافس ي مزكش احخلاليمكن - 

 الشبون  مع العلاقت وإدارة

 :البحث أهميت

هغام  جدليم وهرا الىلاء وجىميت بالعلاكاث الدظىٍم مفهىم جبني مداولت وبالخالي الصبىن  على الظيطسة ضعىبت- 1

. الصبىن  مع العلاكت ئدازة

ٌ  ًدلم بدوزه الري االإإطظت الطىاعيت  في بالعلاكاث الدظىٍم ومياهت أهميت ئبساش مداولت- 2  ئلى الصبىن  الىضى

ٌ  بهرا،و االإىافظت االإإطظاث باقي عً الخميز جدليم بهراو عليه والحفاظ لأهبر  جىافظيت ميزة ًدلم أهه هلى

 .العاالإيت منها االإإطظاث

  .شباةنها زػباث مع ًخماش ى بما فيها الخؼيير ومداولت الدزاطت للمإطظت الأطاطيت الىلاط أهم جبيان- 3

 :الدراست أهداف

. العلاكت  هره جىطيد على تهاالإظاعد الأهجع الظبيل وهي والصبىن  االإإطظت بين العلاكت جىغيذ- 1

 بدلىٌ لأوحه وجدعيمها البدث في الىازدة الؤشيالياث عً بالإحابت الإجاٌا هرا في أزسي  بدىر أمام الإجاٌا فخذ- 2

 .به اللطىز 

  .مخلدمت باخخلاٌ مساهص لها ٌظمذ بما باالإإطظت بالعلاكاث الدظىٍم أزس لخبيان جطىزاث طسح في االإظاهمت- 3

 أهبر خطت على الظيطسة ومداولت الدزاطت للمإطظت جىافظيت ميزة ًدلم بالعلاكاث الدظىٍم هغام وغع- 4

ادة مً ًمىنها ئًجابي بشيل للظىق واهدظاخه   .السٍ

  .الصبىن  مع العلاكت وئدازة بالعلاكاث الدظىٍم أبعاد وجدليل جىغيذ- 5
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 :المسخخدمت والأدواث الدراست منهج

مً  مجمىعت وجدليل ئبساش ٌظخدعي الري البدث لعىىان هغسا وهرا االإىغىع لدزاطت ا  الىضفي االإىهج  اجباعجم

الصبىن،االإيزة  مع العلاكت وئدازة بالعلاكاث الدظىٍم : مثل البدث في أطاطيت مفاهيم بين والخفاعلاث العلاكاث

يىن  الخىافظيت واالإيزة بالعلاكاث الدظىٍم ، الخىافظيت والؤطتراججيت الخىافظيت  مً والخدليل الىضف هرا وٍ

  .االإظخعملت االإططلحاث في زلاٌ الدكت

ٌ  في فاطخعمل الفطل ماهيت خظب جباًيذ الدزاطت في االإظخسدمت والأدواث ت الفطى  الشامل االإسح الىغسٍ

اطخعملذ  فلد الخطبيلي الجاهب في ،أما مخسططت بمجالاث ملخلياث في ومدازلاث مرهساث هخب للمىخبت مً

م عً ملئها ًيىن  بديث االإظخعملت الاطخمازاث ئلى ئغافت االإإطظت ووزاةم الصخطيت االإلابلاث االإلابلت  طسٍ

  . الخطبيليت الدزاطت الىخاةج وجدليل الدظىٍم و االإبيعاث  مطلحت االإإطظت لعماٌ الصخطيت

  :البحث جقسيماث

ٌ  زلازت ئلى البدث جلظيم جم االإىغىع هرا معالجت أحل ومً الؤشياليت دزاطت بؼسع ين فطلين فطى  هغسٍ

  :وفطل جطبيلي

ٌ  الفطل ٌ   االإبدث:مبدثين زلاٌ للمىافظت مً أالإفاهيمي الؤطاز ئلى الخطسق  جم الأو عمىمياث  أهم عسع جم الأو

ٌ  الثاوي االإبدث ،أما مً مفاهيم عً االإىافظت و أهىاع االإىافظت و ئطتراججيت االإىافظت االإىافظت  االإيزة  خى

ئلى الؤطاز أالإفاهيمي للميزة الخىافظيت و أهىاع و مددداث  الخطسق  زلاٌ مً الخىافظيت و الؤطتراججيت الخىافظيت 

و مطادز كياض االإيزة الخىافظيت و أًػا الؤطتراجيجيت الخىافظيت   

  ،االإبدثمبدثينزلاٌ  مً بالعلاكاث و ئدازة العلاكت مع الصبىن  الدظىٍم لدزاطت زطظ الثاوي الفطل أما

 ٌ مفهىم الدظىٍم بالعلاكاث و دوافع و مسجىصاث و  دزاطت زلاٌ مً الؤطاز العام للدظىٍم بالعلاكاث  الأو

مفهىم ئدازة العلاكت  ئلى الخطسق  زلاٌ ،مً ئدازة العلاكت مع الصبىن  و مفاهيمزطىاث الدظىٍم بالعلاكاث ،

 .والأهداف و االإبادب الأطاطيت لهامع الصبىن 

خىٌ الاطتراجيجياث و الخىحهاث لخلم االإيزة الخىافظيت مً زلاٌ ئطتراجيجيت حظيير  فيان زاوياٌ االإبدث في  أما

لم االإيزة الخىافظيت  رالعلاكاث  مع الصباةً و أطلىب حدًد ٌ

 جىاولىا الأوٌ خيث االإبدث مبدثين، زلار زلاٌ مً شسهت عدوان خالت دزاطت ئلى جطسكىا الثالث الفطل في أما

اث–باالإإطظت  حعسٍف   الخىافظيت وبيئتها شسهت عدوان للىيماوٍ

اث بفسهاهت لىلاًت مظخؼاهم  الإإطظت عام جلدًم ئلى جطسكىا وبهرا  مسخلف جىاولىا ،هما الجصاةس عدوان للىيماوٍ

ت التي كمىا بالتربظ بها و التي جم  الخىغيمي الهييل ،زم العام للشسهت الهييل مً الخىغيميت الهياول للمدًسٍ

 كاعدة CRMو أًػا الليام باالإعاًىت للشسهت مً زلاٌ الىطاةل االإظخسدمت الإمازطت اٌ ئطلاط دزاطدىا عليها 

ً للاطخلباٌ  كمىا بالدزاطت  الثاوي االإبدث  وفي الخ......بياهاث و كاعاث الاطخلباٌ و الأعىان االإسخسٍ
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ف بالعيىت االإساد دزاطتها و أًػا جدليل الىخاةج االإخىضل ئليها  الدظىٍم ازس لخبيان الاطخلطاةيت و ذلً بالخعسٍ

  .جىافظيت ميزة جدليم في بالعلاكاث و ئدازة العلاكت مع الصباةً 

  :البحث ضعوباث

ً هلظ-    .مباشسة االإىغىع جسظ والتي باالإىخبت العىاوٍ

 .البدث هرا لإهجاش الىكذ غيم- 

ٌ  ضعىبت-  ت ئلى زاحع وهرا االإإطظت مىعفي طسف مً االإعلىماث على الحطى  بهامً حظس والخىف االإعلىماث طسٍ

 .االإىافظت للمإطظاث



 

  المنافسة و الميزة:الفصل الأول 

 التنافسية 
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 ثمهيد

ت للخؿحراث هظغا شضًضة مىافؿت الأغماى بِئت جىاحه ػت والؤحغاءاث الجظعٍ  التي الؿغَ

ظا في جدضر  ولُفُت االإاؾؿت فُه جيشـ التي الؿىوق مػغفت غلحها ًفغع ما مدُؿها وَ

 والجُض بالفػلي الخؿبُق مػغفت ولظا مػه الخنُف

ؼ ؤحل مً الدؿىٍقُت للمفاَُم  ؤصث الظغوف َظٍ مل والىمى البقاء في فغضها حػؼٍ

ا بقاءَا لػمان حؿىٍقُت خضًثت ومفاَُمقفلؿفت جبني بلى االإاؾؿت  زلاى مً واؾخمغاعَ

 جهالُف ًخػمً بالػلاقاث فالدؿىٍققعغاٍ لؿب غلى والخطىىق الؼزىنق مؼ الػلاقت جىمُت

 وحمهىعَا االإاؾؿاثقبحن الخفاغلُت الػلاقاث ؤفػل بىاء حؿتهضف بؾتراجُجُت وشبهاث

ظا .ممنىت فترة  ؾىىق  حاطبُت :ًىفغ فهى الؼزىنق مؼ الػلاقت بصاعة هظام زلاى مً وَ

 جباصى ولظا ػزائجها زلق بلى زلاله مً االإاؾؿت جغابـ تهضف جقضًغ اخترام،قمخباصلت،

 للؼزىنق الغغا فُدقق بُجهما الػلاقت ًىمي مما اججاَحنقفي وػزائجها االإاؾؿت بحن االإػلىمت

نؿب حهت مً   .وؤعزاخها مغص وصًتها غلى اًجابُا االإاؾؿت وٍ
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عمومياتث اىافسةث: المبحث الأول

ل.يمثعًث اىافسةٌ مف:ل المطلث الأول

جىاحه االإاؾؿاث الُىم مىافؿت شضًضة في مسخلف الطىاغاث وػاصث خضتها مؼ جفخذ الأؾىاو وما هخج غىه مً 

وجدلُله الإػغفت الفغص والتهضًضاث البُئُت قمىار جىافس ي ًفغع غلى حمُؼ االإاؾؿاث الاَخمام باالإخػاملحن فُه

ق ضُاؾت الؤؾتراججُت  لاؾخؿلالها ؤخؿً اؾخؿلاى بما ًخىافق وبمهاهاث االإاؾؿت ومىاعصَا االإخاخت، وطلو غً ؾغٍ

االإلائمت التي جمنجها مً غمان مغلؼ جىافس ي قىي ٌؿمذ للماؾؿت مً الدؿاب مؼاًا جىافؿُت ؾىاء بخمُحز االإىخجاث 

والخضماث االإقضمت للؼزائً، ؤومً زلاى الاؾخؿلاى الأمثل الإىاعص وبمهاهاث االإاؾؿت بما ٌؿمذ بخدقُق مىخىحاث 

 .قوزضماث بإقل جهلفت مقاعهت باالإىافؿحن

ى ما زلق مىار جىافس ي قىي،  لقض ؤصي الخؿىع الاقخطاصي غلى االإؿخىي الػالمي، بلى ما ٌؿمى بػاالإُت الأؾىاو وَ

وغلى االإاؾؿاث التي جغؾب في َظٍ الأؾىاو ؤن جىلي  اَخمام لبحر للمخػاملحن في  مجاى وشاؾها، والػمل غلى ؤن 

ل.قجهىن مىخجاتها مفػلت في الأؾىاو الىاشؿت فحها

  وبػض خطىى غضة حؿحراث غلى االإؿخىي الػالمي، زاضت فُما ًخػلق بةلؿاء الخىاحؼ الخقلُضًت لاوؿُاب الؿلؼ 

والخضماث وفقا لاجفاقُاث االإاؾؿت الػاالإُت للخجاعة حػل َظٍ االإىافؿت جيخقل مً االإؿخىي االإدلي الؤقلُمي وجطبذ 

طاث بػض غالمي، ولهظا ؤضبذ َم ؤؾلب االإاؾؿاث الدؿاب محزة جىافؿُت جمنجها مً فغع هفؿها في الؿىو وػٍاصة 

ت لخدقُق ما تهضف بلُه االإاؾؿت  .قخطتها مىه، لظا فهي جمثل الػىطغ الخغج الظي ًقضم فغضت حىَغٍ

ل :ماهيةث اىافسة

ت الاقخطاصًت فهى ًمنً القىى ؤن ؤي هظام اقخطاصي ًسػؼ ؤو ًخمحز بساضُت االإىافؿت الخغة  ًغجنؼ غلى مبضؤ الخغٍ

 ق.بحن االإؿتهلنحن قطض جدقُق الؤشباع التي جفخذ االإجاى للمىخجحن بؿُت جدقُق ؤقص ى الأعزاح، ؤو

لل:جعزيفث اىافسة-ل1  ل

ف غلى ؾبُل االإثاى لا غلى ؾبُل   ف االإىافؿت، لظا ؾِخم طلغ بػؼ الخػاعٍ  لقض حػضصث وحهاث الىظغ خىى حػغٍ

:ققالخطغ

االإىاحهت بحن االإخػاملحن الاقخطاصًحن لخدضًض الأؾػاع وجباصى الؿلؼ والخضماث غمً :ق"فػغفذ االإىافؿت غلى ؤنها

ق1."شغوؽ الؿىو االإدضصة مؿبقا

فها بإنها    االإدخملت التي ًمنً للمشتري ؤزظَا بػحن الاغخباع  حشمل مل الػغوع االإخىافؿت خالُا ؤو:"قلما ًمنً حػغٍ

"2 

                                                             
1
 CD. Encyclopédie Microsoft ® Encarta 2001© 1993.-2003 , Microsoft corporation. 

2.Kotler  P ,Dubois B, " Marketing Management", Edition Union Public, 10emeEdition, Paris, 2000, p 47. 
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حػضص االإؿىقحن وجىافؿهم لنؿب الؼزىن، بالاغخماص غلى ؤؾالُب مسخلفت :"قوغغفذ االإىافؿت ؤًػا غلى ؤنها

ا .ق3."ما ؾػاع، الجىصة، االإىاضفاث، جىقُذ البُؼ، ؤؾلىب الخىػَؼ، الخضمت بػض البُؼ ولؿب الىلاء الؿلعي وؾحرَ

ً والبائػحن،:"قاالإىافؿت هي    ومل مجهم  هظام مً الػلاقاث الاقخطاصًت الظي ًىؿىي جدخه غضص لبحر مً االإشترً

ًخطغف مؿخقلا غً الآزغ لبلىؽ ؤقص ى عزذ ممنً، بدُث جسػؼ الأؾػاع في َظا الىظام لخفاغل قىي بقخطاص ًت 

ق4."قوالؿلب مخدغعة مً ؤي قُض ًفغع غلحها مخمثلت في قىي الػغع

بحن قىي حؿعى لخدقُق هفـ الهضف، ومً حهت ؤزغي،  حػني االإؼاخمت بحن غضص مً الأشخاص ؤو:ق"قمً حهت ؤزغيق  

ت هي الابخهاع والخمُحز  حػني الػلاقت بحن االإىخجحن والخجاع في ضغاغهم غلى الؼزائً، واالإىافؿت جقىم غلى زاضُت حىَغٍ

ق5".ب الؼزائً وهدُجتها الخخمُت هي القضعة غلى حظ

، و   وؿخيخج ؤهه في ظل االإىافؿت الخامت التي ًمنً ؤن ًخمحز بها الؿىو في الاقخطاص الخغ، هجض  في ظل ما ؾبق طلغٍ

مػغوع في الؿىو، فلِـ بمقضوع  ؤن النمُت التي ٌػغغها االإىخج هي لمُت جمثل وؿبت ضؿحرة مً بحمالي ما َى

جسفُػه  ؤو مً زلاى حؿُحر الؿػغ، ولهظا ًمنً ؤن هجض  االإاؾؿت ؤن جازغ غلى الؿىو  لىخضَا بغفؼ الؤهخاج ؤو

ت، ؤي غضم الخىاحض لػضص لبحر مً االإىخجحن  ؤشهاى مً االإىافؿت في الؿىو، فقض حػخبر االإىافؿت ؾحر ماملت ؤو اخخهاعٍ

لؿلػت مػُىت في الؿىو، وقض ًهىن َىاك اجفاو بحن االإىخجحن لخقُُض حجم الؤهخاج ؤو الؤبقاء غلى مؿخىي الأؾػاع، 

 .ؤو جخضزل الضولت للخض مً جقلباث الأؾػاع

ثأهو عث اىافسةث: المطلث لثاويث

 :  ًمنً الخمُحز بحن ؤعبػت ؤهىاع للمىافؿتل

 وجخمحز بىحىص غضص لبحر مً االإاؾؿاث جقىم بةهخاج ؾلؼ مخجاوؿت، ؤي ؤن بهخاج ؤي : اىافسةث لحامة-1-2للل

ظا ٌػني وحىص مػاًحر وؤؾـ  هىن حػىٍؼ جام، وَ ماؾؿت ًهىن في هظغ االإؿتهلو مػىع لإهخاج باقي االإاؾؿاث وٍ

مدشابهت ًازظ بها لخدضًض االإىاضفاث االإاصًت للؿلػت، ولا ًمثل بهخاج ؤي مً َظٍ االإاؾؿاث بلا حؼء ضؿحر حضا مً 

ما جبُػه االإاؾؿت الىاخضة لا ًازغ غلى الؿػغ الؿائض في الؿىو، وغلُه جقبل  الؤهخاج النلي في الطىاغت، ومقضاع

منً للمىافؿت ؤن جهىن جامت وماملت غىضما ًهىن غضص  االإاؾؿت الؿػغ في ظل االإىافؿت الخامت ولا جدضصٍ، وٍ

ت اهخقاى  االإاؾؿاث لبحرا وبهخاحها مخجاوؿا، بغافت بلى جىفغ االإػلىماث لضيها بشهل جام خىى الؿىو وجىفغ خغٍ

االإىاعص، ولهظا فةن مىغىع االإىافؿت الخامت قض ًهىن ؤمغا بػُضا هىغا ما غً الخقُقت، ولا ًمنً  خض الؤصغاء 

.ققباالإىافؿت الخامت

 لإخض ؤَم ضىع جىظُم الؿىو الظي جخىاحض فُه االإاؾؿت وخُضة في الاخخهاعًمنً اغخباع :ل لحام الاححكار -2-2

بت مجها هىن الػغع النلي في الؿىو مطضعٍ َظا االإىخج الىخُض، والظي 6قبهخاج ؾلػت ما لِؿذ لها بضائل قغٍ ، وٍ
                                                             

ض الىجاع، ق 3 ت، لليشغ ، ماؾؿت شهاب الجامػُت"االإىافؿت والتروٍج الخؿبُقي"فغٍ .ق20، ص1999، الؤؾنىضعٍ

ق.قق457، ص1996، صاع الفنغ الػغبي، مطغ، "االإىؾىغت الاقخطاصًت "ق خؿحن غمغ،  4

.قق7، ص1994، ة، ملُت الخقىو، القاَغ"الخق في مىافؿت االإشغوغاث" ؤخمض مدمض مدغػ،  5

ت اقخطاصًاث الىخضة"ق صومُيُو ؾلفاصوع، 6 .ق239، ص 1994، الجؼائغ،  االإؿبىغاث الجامػُت، صًىان "هظغٍ
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ظا ما ٌؿمى باخخهاع البُؼ ً وَ ىاحهه غضص لبحر مً .قًقابله غضص لبحر مً االإشترً وقض ًهىن االإشتري واخض، وٍ

ظا َى بخخهاع الشغاء هىن الؿلب النلي للؿلػت في قبػت َظا االإشتري الىخُض وَ .قالبائػحن، وٍ

وغلُه ًمنً .ق وغىضما ًهىن َىاك مدخنغ وخُض في البُؼ ؤمام مدخنغ وخُض في الشغاء ٌؿمي َظا بالاخخهاع االإخباصى

ل: الخام لما ًليالاخخهاعجلخُظ ممحزاث 

.قبهفغاص ماؾؿت وخُضة في ؾىو حػغع مىخىحا غضًم البضائلققق-ق

.ققضػىزت صزىى ؤي مىافـ في الؿىوقققق-ق

قت بػُضة غً قىاهحن الؿىو ققق-ق ق.(قىاهحن الػغع والؿلبق)جدضًض الأؾػاع ًخم بؿغٍ

ى الىىع الأقغب مً الىاقؼ، بدُث جاصي االإىافؿت بحن االإاؾؿاث بلى جدضًض ؤؾػاع :ل اىافسةثالاححكارية-ل3-2للل وَ

وما ًمحز َظا الىىع مً االإىافؿت َى وحىص غضص لبحر مً االإاؾؿاث، خُث جيخج مل ماؾؿت ؾلػا جسخلف .قاالإىخىحاث

ت بإنها غباعة غً :"قلُلا غً جلو التي جيخجها االإاؾؿاث االإىافؿت الأزغي، وغلُه حػغف االإىافؿت الفػلُت ؤو الاخخهاعٍ

جضازل غىطغي االإىافؿت الخامت والاخخهاع مػا، بط ؤن مل مىخج في قؿاع مػحن  ًخمخؼ بضعحت ؾفُفت مً الؤخخهاع 

ق.7"هدُجت لخىىع االإىخجحن، ولنىه ًخػغع لضعحت لبحرة مً االإىافؿت هظغا لنثرة غضص االإىخجحن

وطلو هظغا للػضص القلُل مً البائػحن، بدُث ٌؿخؿُؼ ؤي بائؼ مجهم ؤن ًازغ مباشغة في  :ححكارث لقطةا -4-2للل

ً، لظلو فةن الخطغفاث جدؿم بالخؿاؾُت والخظع الشضًض،  ن ؤي غملُت  ظا ما ًازغ غلى االإىخجحن الآزغٍ الؿىو، وَ

ذ بحن حمُؼ  ىا قض ًهىن َىاك اجفاو غمني ؤو ضغٍ ً، وَ ًقىم بها االإىخج ًيخج غجها عص الفػل مً ؾغف االإىخجحن الآزغٍ

ت واخضة، وقض ًطل الأمغ بلى خض ججؼئت الؿىو فُما بُجهم، والأمىع جبقى لما هي في  االإىخجحن غلى بجباع ؾُاؾت ؾػغٍ

ً مىه سغج الآزغٍ  .قالؿىو ما صام ؤن ؤي مىخج لا ٌؿخؿُؼ ؤن ٌؿُؿغ بمفغصٍ غلى الؿىو وٍ

:للثبطيلث اىافسة-ل3للل

مػغفت صعحت شضتها، جدضًض َُهلها، مػضى همى الؿىو والقُام بػملُت االإقاعهت في     ًقطض بخدلُل االإىافؿت

وجسخلف شضة االإىافؿت مً قؿاع لآزغ، فهىاك قؿاغاث ضىاغُت جهىن فحها االإىافؿت .قاليشاؽ الظي حػمل فُه

ق.مدضوصة ؤو شبه مىػضمت مثل قؿاع الخضًض والطلب

  وجخىقف شضة االإىافؿت غلى االإاؾؿاث االإىخجت الإىخج مػحن ؤو االإقضمت لخضمت مػُىت، خُث ملما ػاص غضص  

االإاؾؿاث في الؿىو ملما اػصاصث شضة االإىافؿت والػنـ صخُذ، وبمهاهُت صزىى شغماث حضًضة بلى 

 الؿىو،

ض مً خضة االإىافؿت، ؤما في  ؤي بطا اؾخؿاغذ الضزىى بلى الؿىو بؿهىلت وزضون مىاحهت ؤي  ضػىزاث فةن َظا ًؼٍ

الخالت الػنؿُت، ؤي خالت وحىص غغاقُل الضزىى بلى الؿىو جهىن االإىافؿت بضعحت  ؤقل، بالإغافت بلى حجم الؿلب 

                                                             
 .458 ٌ ص ٌ خؿحن غمغ، مغحؼ ؾبق طلغ7
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بدُث بطا ماهذ النمُاث االإػغوغت ؤلبر مً النمُاث االإؿلىزت فةن  االإاؾؿاث ؾخىاحه مىافؿت شضًضة، ؤما في 

 :الخالت الػنؿُت، فةن االإىافؿت جهىن فحها بضعحت ؤقل، وللقُام بخدلُل االإىافؿت ًجب مػغفت ما ًلي

ىا االإاؾؿت غلحها الخػغف غلى مىافؿحها الخالُحن واالإدخملحن، وطلو مً زلاى :ل لحعزفثعلىث اىافسين-ل1-3لللل وَ

جدضًض مً َم مىا فؿىَا؟ ما هي اؾتراججُاتهم؟ ما هي هقاؽ غػفهم وقىتهم ؟  

 َظا باليؿبت للمىافؿحن الخالُحن، ؤما باليؿبت للمىافؿحن االإدخملحن فمً الطػب جدضًضَم  ن االإاؾؿت لا جملو 

مقاًِـ ومػاًحر صقُقت لخدضًضَم، لظا ًجب غلحها جىخي الخظع  ن االإىافؿحن االإدخملحن ٌشهلىن زؿغا غلى بقائها في 

ف االإىافـ بإهه ىا ًمنً حػغٍ االإاؾؿت التي جيخج هفـ االإىخىج ؤو جقضم هفـ الخضمت التي جقضمها :ق"قالؿىو، وَ

، وغىضما جقىم االإاؾؿت بخدضًض مىافؿحها في الؿىو ًمنً 8"ماؾؿت ؤزغي والتي جلبي هفـ الخاحت لضي الؼزائً 

:ققالخمحز بحن ؤعبؼ ؤهىاع مً االإىافؿت وهي

.ققاالإىافؿت بحن االإىخجاث االإدشابهت االإقضمت بلى قؿاغاث مسخلفت مً الؿىوقققق-ق

.ققاالإىافؿت بحن االإىخجاث االإدشابهت والتي جقضم بلى هفـ الؼزائً بإؾػاع مخقاعزتققق-ق

.ققاالإىافؿت بحن االإىخىحاث االإسخلفت التي حشبؼ هفـ الخاحتققق-ق

.ققاالإىافؿت بحن االإىخجاث االإسخلفت للخطىى غلى عغا وجفػُل االإؿتهلوققق-ق

الاء :لإستر ثيجيةث اىافسين-ل2-3لللل بػض مػغفت االإىافؿحن، ؤضبذ مً الػغوعي مػغفت وصعاؾت بؾتراجُجُاتهم، وَ

االإىافؿحن َم الظًً ًدبػىن هفـ الؤؾتراجُجُاث االإىحهت لىفـ الخاحاث االإؿتهضفت، بط لا بض مً جدضًض االإىافؿحن 

ق :ققوجطيُفهم في مجمىغاث وفقا للإؾتراجُجُاث االإخبػت، وطلو غً ؾغٍ

.ققالخػغف غلى بؾتراجُجُت االإىافؿحن وملامذ مل مىافـققق-ق

قق.جطيُف االإىافؿحن في مجمىغاث زم جدضًض الؤؾتراجُجُاث االإمنً بجباغهاققق-ق

بن جدضًض هقاؽ قىة وغػف االإىافؿحن ٌؿاغض االإاؾؿت غلى  وغؼ :لهقاطثقوةثالأضغطث اىافسين-ل3-3لللل

قت ؾلُمت،  ن جدقُق الأَضاف مغجبـ بضعحت لبحرة غلى قىة ؤو غػف االإىافؿحن، لهل مىافـ  بؾتراجُجُتها بؿغٍ

هقاؽ قىة وغػف، واالإاؾؿت جداوى اؾخؿلاى هقاؽ غػف االإىافؿحن مً زلاى هقاؽ قىتها، ولظا الػمل غلى 

.ققجدؿحن هقاؽ غػفها لاحخىاب الىقىع في مىافؿت شضًضة جهلفها النثحر

 بن غملُت حمؼ االإػلىماث جخؿلب حهض وجىظُم مػحن ووحىص :جمعث اعطوماتثعًث للميئةث لحىافسيةل-ل4-3لللل

 قبىو للمػلىماث، ختى جخمنً االإاؾؿت مً الخطىى غلى َظٍ الأزحرة واؾخؿلالها للخمنً مً البقاء في

                                                             
 .182، ص 1995، مػهض الؤصاعة الػامت، الؿػىصًت، .ب.، جغحمت ع"القُم الخىظُمُت "قق فغاوؿِـ ص، 8
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جب جدضًض مً ًقىم بػملُت حمؼ االإػلىماث غً االإىافؿت، وقبل البضء في غملُت حمؼ االإػلىماث  ًيبغي  الؿىو، وٍ

 :قالؤحابت غً ما ًلي

خم طلو مً زلاى غضة ؤؾالُب مجها :قق  لُف ًخم جدضًض االإػلىماث االإؿلىزت؟  وٍ

ًققق-ق .قققاالإىاقشاث بحن االإضًغٍ

ًققق-ق غ التي ًقضمها االإضًغٍ ق .الخقاعٍ

   ما هي هىغُت االإػلىماث االإؿلىزت؟ وطلو مً زلاى قائمت جدضص هىع االإػلىماث االإؿلىب حمػها مً البِئت 

:قققققققققالخىافؿُت التي جخمحز بالخػقُض وغضم الاؾخقغاع، ومً بحن االإػلىماث التي جدخاحها االإاؾؿت هي

قققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققق.حجمه، ؾبُػخه وجؿىعٍ :معطوماتثعًث لسوولققق-ق

م وقىتهم:قمعطوماتثعًث اورديًققق-ق ققققققققققققققققققققققققققققققققققققق.غضصَم، ؤؾػاعَ

.قققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققجىػَػهم الجؿغافي، صزىلهم و ؾغو الؤهفاو، مؿخىي االإػِش ي، الثقافت الاؾتهلالُت:قمعطوماتثعًث استهطكينق-ققق

.ققق.غضصَم، قىتهم، بؾتراجُجُاتهم، هقاؽ قىتهم وغػفهم:قمعطوماتثعًث اىافسين-ل    

:ققجىحض مطاصع غضًضة ًمنً مً زلالها حمؼ مػلىماث مثل.ق   لُف هدطل غلى االإػلىماث؟

.ققالىػاعاث والهُئاث الخهىمُتقققق-ق

ا الجهاث االإسخلفت ؾىاء االإدلُت ؤو الضولُتقققق-ق غ واالإيشىعاث التي جطضعَ .قالخقاعٍ

.ققمغالؼ البدث والضعاؾاثقققق-ق

.ققققققققاالإجلاث الػملُت االإخسططتقققق-ق

    مً االإؿاوى غً حمؼ االإػلىماث؟  ًجب ؤن جهىن َىاك وخضة جىظُمُت مهلفت بجمؼ االإػلىماث 

 وجقضًمها في شهل ٌؿهل فهمه وجدلُله،  ن البِئت جخمحز بالضًىامُنُت وؾغغت الخؿحر، لما ًجب ؤن جخىفغ َظٍ 

 .االإػلىماث في الىقذ االإىاؾب لخفاصي الىقىع في بػؼ االإشامل

 حػنـ االإػلىماث التي ًخم حمػها فغضا للماؾؿت ًيبغي : لكشفثعًث لفزصثالأ لتهديد تث للميئية-ل5-3لققق

اؾخىامها ؤو تهضًضاث ًجب جفاصيها، وحشحر الفغص بلى ؤوغاع ؤفػل للماؾؿت ومجالاث ًمنً ؤن جدقق فحها محزة 

جىافؿُت غً مىافؿحها، ؤما التهضًضاث فهي مشامل ؤو ؤغغاع مدخملت للماؾؿت قض جيشإ مً حؿحراث ؾحر مىاجُت في 

الظغوف البُئُت، ًيبغي غلى االإاؾؿت جفاصيها واحخىابها ؤو الخػامل مػها بإفػل ضىعة ممنىت وجىحض غضة ؾغو 

ًمنً مً زلالها الدشاف الفغص ؤو التهضًضاث البُئُت، وطلو مً زلاى اؾخػغاع االإػلىماث والبُاهاث التي جم 

 .حمػها وجدلُلها
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ق9:مبدالأديةثهظزيةث لحىافسث لقائمةثعلىثميزةث او ردث اادية-ل4لل

ق الاؾخؿلاى  بن الخىافـ غملُت مؿخمغة جخػمً ضغاغا مؿخمغا بحن االإاؾؿاث للىضىى بلى محزة جىافؿُت غً ؾغٍ

والاؾخػماى الأمثل للمىاعص، وجخػلم االإاؾؿت مً الخىافـ لىدُجت للخؿظًت الػنؿُت، وزالخالي حػبر غً خالت مىاعص 

.قاالإاؾؿت مقاعهت بمىاعص االإاؾؿاث االإىافؿت

ت لا جقضم مىفظا للماؾؿاث ؤي لا حؿخؿُؼ الاغخماص غلى َظٍ االإىاعص لنؿب محزة Hunt    ًغي    ؤن َظٍ الىظغٍ

ت للمىاعص، فهي حػترف فقـ بغؤؽ االإاى والػمالت والأعع لمىاعص  ظا بؿبب مفهىم َظٍ الىظغٍ جىافؿُت وَ

ت غلى االإىاعص االإاصًت مخجاَلت االإىاعص ؾحر االإاصًت مثل الػلاقاث بط حػخبر الػلاقاث  للماؾؿت، ؤي حػخمض َظٍ الىظغٍ

ت النلاؾُنُت .قزاعج هؿاو مفهىم االإىاعص في الىظغٍ

ل:ل  افهومث لجديدثلطمو ردثالأ اىافسة-ل4-1

ف االإىاعص غلى ؤنها  االإاصًت -قاالإىاعص االإلمىؾت وؾحر االإلمىؾت:"ق  بالاغخماص غلى َظٍ الىظغة الجضًضة للمىاعص ًمنً حػغٍ

االإخىفغة للماؾؿت والتي جمنجها مً بهخاج ؤي مىخىج ؤو جقضًم ؤي زضمت لقؿاع ؾىقي ؤو غضة قؿاغاث -قوؾحر االإاصًت

".قبنفاءة غالُت

، االإىاعص االإخاخت للماؾؿت حشمل حمُؼ الأشُاء التي جقضم بمهاهُاث لبلىؽ الأَضاف بإؾغع وقذ Hunt  ؤما خؿب 

منً جطيُف االإىاعص بلى :قوؤقل جهلفت ما بطا قىعهذ بخلو التي حؿخػملها االإاؾؿاث االإىافؿت، وٍ

 .وحشمل اخخُاؾاث هقضًت وحؿهُلاث مً ؾغف االإاؾؿاث االإالُت:قمالُت

 .(الآلاثق)االإطاوؼ، االإىاص الأولُت واالإػضاث :قماصًت

ت والغزظ:ققاهىهُت  .(الترازُظق)الػلاماث الخجاعٍ

ت  .مهاعاث، قضعاث، ججاعب وماَلاث الأفغاص:قالبشغٍ

ت  ,وؾائل الؤصاعة، زقافت االإاؾؿت و ؾُاؾاتها:قبصاعٍ

 .مػلىماث غً الؼزائً، مػلىماث غً االإىافؿحن ومػلىماث غً جؿىع الخنىىلىحُا:قمػلىماجُت

 .غلاقاث مؼ الؼزائً، غلاقاث مؼ االإىافؿحن، غلاقاث مؼ الؼزائً وغلاقاث مؼ الأفغاص:قغلاقاجُت

:لملاحظةقق

ت باليؿبت  ي ماؾؿت حؿعى لخضمت قؿاع ؤو قؿاغاث ؾىقُت بإغلى      بن مجمل َظٍ االإىاعص الهامت والػغوعٍ

حضًضة  و غلُه قض ظهغث قىاغض.لفاءة ممنىت لا ٌشترؽ ؤن جهىن ملها لها، ولنً ًنفي فقـ ؤن جهىن مخاخت لضيها

                                                             
ق بالػلاقاث-قالػلاقت بحن االإشتري واالإىعص"قححهان غبض االإىػم،.قصق-ق9 ت، "مضزل للدؿىٍ  .68ق:،ص2006، ميشىعاث االإاؾؿت الػغزُت للخىمُت الؤصاعٍ
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 جهىن غلى اغؿلاع بها ومً حملتها االإىافؿت االإبيُت غلى ؤؾاؽ الػلاقاث و جلو ؤنللمىافؿت ًجب غلى االإاؾؿت 

.ققالتي جإزظ في الخؿبان لفاءاث الأفغاص الضازلُحن

 لحىافسيةث الأالإستر ثيجية  لحىافسية  ايزة : لثاوي  المبح

جىافؿُت   بِئت ظل في جيشُـ ؤن ابها االإدُؿت الػىامل حمُؼ مؼ والاؾخمغاع البقاء لػمان ماؾؿت ؤي حؿعى

 بدُث وشاؾها لىؿاو االإثلى الؤؾتراجُجُت ازخُاع زلاى مً االإىافؿت ةالإجابه الؿىوق في الخىافؿُت وغُفها جدض

 ولائه غلى الخطىىق زم ومً الؼزىنق عغا لؿب ؤحل مً والخىافق الخمحز جدقق بهضاو بِئتها مؼ جخىافق وجيسجم

 .جىافؿُت فخدقُق محزة

ل لحىافسية لطميزة أافاهيمي الإطار : الأول  المطل

 لحىافسيةث  ايزة مفهوم : 1-1

بلى   زم1939  في Chambrlinًغحؼ   الخىافؿُت للمحزة الأؾاس ي االإفهىم ؤن ًظهغ الدؿُحر لخب زلاى مً

Selznick وضف  خُث االإفهىم جؿىعق خطل زم بالقضعة االإحزة عزـ  الظي1952  فيHoff و Chandlerاالإحزة  

ض الىغؼنها بإ الخىافؿُت ل1 .االإىاعص جسطُظ زلاى مً مىافؿحها مقابل االإاؾؿت جؿىعق الظي الفغٍ

 الطىاغُحن الاقخطاصًحن بحن ؾائضا مان الظي اليؿبُت االإحزة مدل لُجل الخىافؿُت االإحزة مفهىم وحاء

 مً قتهامحزا جدىٍل في الػمل وؾغوق آلُاث بؾاع في الأغماى مىظماث احتهضث لظلو الضولُت، ومخسططحن  الخجاعة

ت ومهاعاث بهخاج غىامل امخلاك زلاى مً جىافؿُت بلى  محزاث اليؿبت ق2 .ومػغفُت بشغٍ

الخفىو   فغضت ولها مىافؿحها بىحه جؿىٍغٍ غلى حػمل والتي االإاؾؿت به جهىنق الظي الخىافس ي االإغلؼ حػخبر وزدُث

مخمحز  هدى غلى.3 .عغاَم وجدقُق قبلهم مً االإضعلت القُمت وػٍاصة لها االإهاهت وزىاء الؼزائً وحظب مىافؿحها غلى

 4 .االإىافؿىنق ًقضمه بما

ق

                                                             
تق-ق1  مىزُلِـ الجؼائغ اجطالاث ماؾؿت خالت صعاؾت) الاقخطاصًت االإاؾؿت في الخىافؿُت االإحزة الدؿاب في الخىافؿُت الؤؾتراجُجُت صوعق خمؼة، بً ماػوعٍ

ت الاقخطاصًت الػلىم ملُت مالُت جسطظ ميشىعة، ؾحر حؿحر مظلغةق-2010ق-2003 الفترة ق2011ق-2010 الجؼائغ، وعقلت، حامػت الدؿُحر، وغلىم والخجاعٍ

ق.ق52ص 
 بصاعة ميشىعة، ؾحر ماحؿخحر مظلغة ،(والبىاء الخضًثت للهىضؾت الىؾىُت االإاؾؿت خالت صعاؾت) الخىافؿُت االإحزة جدقُق في النفاءاث صوعق عخُل، ؤؾُا--ق 2

ق.ق44صق–2011-2010الجؼائغ،  بىمغصاؽ، بىقغة ؤمدمض ،حامػت والخجاعة الدؿُحر وغلىم الػلىم  الاقخطاصًت ملُت ؤغماى،
ق.ق192ص ق–2008 الأعصن، غمان والخىػَؼ، لليشغ الُاػوعيق صاع الدؿىٍق، اؾتراجُجُاث البنغي، زامغ-- 3
ق مطؿفي، مدمىص مدمض-- 4 ت والخىػَؼ، لليشغ االإىاهج ،صاع الأولى الؿبػت للخضماث، الاؾتراجُجي الدؿىٍ ق.81 ص ، 2003 ، الؤؾنىضعٍ
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ً القغنق زماهُاث بلى االإفهىم َظا بضاًت وحػىص بػض  والخىؾؼ الاهدشاع في الخىافؿُت االإحزة فنغة بضؤث خُث الػشغٍ

 .الخىافؿُت واالإحزة الخىافـ بؾتراجُجُت بسطىص عص َاصف بجامػت "بىجغ ماًهل" لخاباث ظهىعق

ًلي   فُما الخىافؿُت االإحزة ؤَمُت وجخجلى :

ق.الؤؾتراجُجُت والنفاءاث االإىاعص في الخمحز بمهاهُت مؼ االإىافؿحن غً الاؾتراجُجي الخمحز جدقُق 1-

ق.والاؾخمغاع والبقاء الػالُت الغزدُت ولظا ؾىقُت خطت جدقُق 2-

ق.الػملاء ولاء وغمان االإاؾؿت ضىعة جضغُم 3-

ق: لحىافسية  ايزة جعزيف -قؤ

ق:الخالي  الىدى غلى جدضصَا فُمنً الخىافؿُت للمحزة فحػاع ي غضة َىاك

ق1 "للؼزىنق جسلقها ؤن للماؾؿت ًمنً التي القُمت" نها بإMichael Porterغغفها -1

لاؾتراجُجُاث  بجباغها خالت في جدقُقه ًخم للمىظمت جفىوق غىطغ ؤو محزة ؤي" نهابإ زلُل مغس ي هبُل غغفها-ق2

ق2 "للخىافـ مػُىت

 مً َالاء  االإىافؿىنق غً وازخلافها الخقىُت ؤو االإهاعة" :نهاؤ  غلىL’aventage cancurentielالؿلمي  غلي غغف-قق3

ض لهم ًدقق خُث والخمحز الازخلاف َظا ًخقبلىنق الظًً الػملاء هظغ وحهت  غما التي جخفىوق والقُم االإىافؼ مً االإؼٍ

ق3"الآزغون ًقضمه

جؿبُق  ضُاؾت غلى االإىظمت قضعة بلى ٌشحر الخىافؿُت االإحزة مفهىم" ؤن غلى ؤبىزنغ مدمىص مطؿفى غغفها-ق4

ق4 "اليشاؽ هفـ في الػاملت الأزغيق للمىظماث باليؿبت ؤفػل مغلؼ في ججػلها التي الاؾتراجُجُاث

ق5:الخالُت واالإماعؾاث الأهظمت زلاى مً جدقق ؤن ًمنً لا الخىافؿُت االإحزة ؤن هظعك ؾبق ما زلاى مً بطن*

ق

ق

                                                             
ق صوعق لغاػي، بًمان1- والؿاؾُلي مظلغة   لُىاجاى) وعقلت لىلاًت الفىضقُت االإاؾؿاث مً لػُىت مُضاهُت صعاؾت) الفىضقُت للماؾؿاث الخىافؿُت االإحزة جدقُق في الدؿىٍ

ت الاقخطاصًت الػلىم ملُت ميشىعة، ؾحر ماحؿخحر ق جسطظ الدؿُحر، وغلىم والخجاعٍ .ق32 ص 2011-2010وعقلت  مغزاح قاضضي حامػت زضماث، حؿىٍ
ت مغلؼ الأغماى، مجاى في الخىافؿُت االإحزة زلُل، مغس ي هبُل-ق-2 ت، للنخاب، الؤؾنىضعٍ ق.ق38 ص 2003 الؤؾنىضعٍ
ت االإىاعص بصاعة الؿلمي، غلىق-3 ب صاع القاَغة، الؤؾتراجُجُت، البشغٍ ق.ق104 ص 2001 لليشغ، ؾغٍ
ت االإىاعص بنغ، ؤبى مدمىص مطؿفى-ق4 ت، الخىافؿُت، االإحزة لخدقُق مضزل البشغٍ  ق.13ص 2003 الجامػُت، الضاع الؤؾنىضعٍ
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قواخخُاحاجه؛ بالػمُل، الاَخمام 1-

واالإخؿىع؛  االإغنق والؤهخاج بالجىصة الاَخمام 2-

ملتزمت؛  قُاصة الابخهاع، حصجُؼ والخؿىٍغ، البدىر الخهالُف، جغشُض 3-

مخؿىعة؛  واجطالاث مػلىماث ؤهظمت باؾخسضام الخنىىلىحُا اؾدُػاب 4-

ق.واالإىعصًً الػملاء مؼ مشاعلت غلاقاث جدقُق 5-

ق1 :الآحي في جخمثل الخىافؿُت للمحزة امخلالها غىض غلبها االإاؾؿت التي الىخائج ؤبغػق مً اطن*

جدقُق  بلى ًاوى وما االإىافؿحن غً جمحزا ؤلثر جهىنق مىخجاث مً لهم جقضمه بما ػزائجها بقىاع غلى تهاقضع 1-

عغاَم؛ 

لضي  االإؿلىب والقبىىق الغغا خققذ ما بطا باالإىافؿحن قُاؾا وؤلبر ؤفػل ؾىقُت خطت غلى الخطىىق بمهاهُت 2-

االإسؿـ؛  الؤؾتراجُجُت ؤَضافها مؼ ًخىافق بما االإؿتهلو

ت مهاعاث غلى بالاؾدىاص اللاػمت الؤهخاج غىامل زلق غلى االإاؾؿت قضعة 3- قىٍت؛  غلمُت قاغضة وبلى غالُت بشغٍ

ت بلى جقىص التي الأَضاف وغؼ 4- ت االإهاعاث جهىًٍ في الاؾدثماعيق طلو ومً الاؾدثماع اؾخمغاعٍ  وفي البدث البشغٍ

قق.والخؿىٍغ

ذ اليؿبي الخىافس ي الىغؼ ٌػنـ الظي الضًىامُهي الاؾتراجُجي االإفهىم طلو هي الخىافؿُت االإحزة بطن  االإغٍ

 ؤلثر لضفؼ مؿخػضا الػمُل بدُث مخفغصة مىخجاث جقضًم في ًخجلى بدُث مىافؿحها بػاء ما واالإؿخمغ الإاؾؿت

ق2 .ؤصوى لخهالُف لىدُجت ؤقل بإؾػاع ولنً مىخجاث غً قُمت جقل لا وجقضًم  مىخجاث

ق:الخالُت بالخطائظ الخىافؿُت االإحزة وجخمخؼ - ب

حشابه؛  غلى ولِـ ازخلاف جبنى 1-

ا الؿىٍل، االإضي غلى جإؾِؿها ًخم 2- االإؿخقبلُت؛  بالفغص جسخظ باغخباعَ

حؿغافُا؛  مغلؼ جهىنق ما غاصة 3-

ق

                                                             
 ؤغماى بصاعة جسطظ ميشىعة، ماحؿخحر مظلغة ،(الجؼائغ اجطالاث ماؾؿت خالت صاعؾت) الخىافؿُت محزة زلق في وصوعٍ البُؼ فػالُت قىامُض، بىزنغق-ق1

ت الػلىم ملُت قق ققق ق.56 ص2009/2010ق-3الجؼائغ  حامػت الدؿُحر، وغلىم الاقخطاصًت والخجاعٍ
 ماًهل) االإىافؿت قىيق وهمىطج القُمت ؾلؿلت بخؿبُق  جمجراؾذEMP-قالبىاء مىاص بهخاج ماؾؿت صعاؾت مؼ-الاقخطاصًت  الخىافؿُت االإحزة بلالي، ؤخمض--ق 2

ق.5 ص25/06/2003الجؼائغ  وعقلت مغزاح قاضضي حامػت الاقخطاصًت، والػلىم ملُت ؤغماى، بصاعة جسطظ ماحؿخحر ميشىعة، ،(بىعجغ
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ل:الآثية  لشزالأط إلى الاسخىاد يحم فعالة  لحىافسية  ايزة ثكونل الأحتى - ج

االإىافـ؛  وغلى الخىافـ في والخفىوق الأؾبقُت حػؿي ؤي :خاؾمت 1-

ت 2- الؼمً؛  زلاى حؿخمغ ؤن ًمنً ؤي :الاؾخمغاعٍ

ا؛ ؤو تهامداما االإىافـ غلى ًطػب ؤي :غجها الضفاع بمهاهُت-ق3ق ل1بلؿائَ

قق2حؿغافُا؛ مغلؼة جهىنق ما غاصة-ق4

ؤزغ؛  حهت مً الضازلُت االإاؾؿت ومىاعص وقضعاث حهت مً الخاعحُت البِئت مػؿُاث وفق مخجضصة جهىنق ؤن 5-

 قضعاث جؿىعاث ؤو وهخائج ؤَضاف الخاعحُت مؼ البُئُت الخؿحراث وفق ؤزغيق محزاث اخلاى بمػنى مغهت جهىنق ؤن 6-

ق3 .ؤزغيق حهت مً االإاؾؿت ولفاءاث

قق:جدقُقهما بلى حؿعى بػضًً الخىافؿُت للمحزة وبن -ص

ق:الػاملحن لضي االإضعلت القُمت :الأوىق البػض 1-

 الخاؾم الػىطغ لخػاملهم ؤغلى قُمت غلى ًدطىلىنق نهمؤ الػملاء ؤصعك بطا للمىظمت الخىافؿُت االإحزة جدقُق

ق.وزضماث مىخجاث مً االإىظمت جقضمه بما الػمُل اقخىاع بلى مضي ٌػىص

ق4 :الخمحز :الثاوي الػبض-ق2

ق.تهامداما الػطب مً زضماث ؤو مىخجاث بقضًم االإىظمت جقىم الخمحز جدقُق بؾاع في

ىاك مجها وسخت غمل ؤو مىافؿها قبل مً ت   االإالُت االإىاعص ؤَمها مً للخمحز للىضىىق مطاصع غضة وَ والبشغٍ

 5 .الخىظُمُت والؤمهاهُاث

ق

ق

 

                                                             
ق ؤعمؿترهج،اؾاؾُاث مىجلغ،حاعيق فلُب-ق 1 ب الدؿىٍ ش الاوى،صاع ،الؿبػت الاوىق ،الجؼء ابغاَُم غلي ؾغوع:،حػغٍ قق.966 ص 2007ليشغ  االإغٍ
-قAMCواالإغاقبت  القُاؽ  حهؼة الىؾىُت االإاؾؿت خالت صعاؾت) الىؾىُت للماؾؿت الخىافؿُت القضعة جدؿحن في التروٍج بؾتراجُجُت صوعق مىاى، لباب-ق 2

ت، والػلىم الدؿُحر وغلىم الاقخطاص ملُت الدؿُحر، غلىم ميشىعة، ؾحر ماحؿخحر ؾؿُف مظلغ الػلمُت ق2007باالإؿُلت،  بىغُاف مدمض حامػت الخجاعٍ

ق.144ص 
، ؾبق مغحؼ ؤؾُا، عخُل-ق 3 ق.47 ص طلغٍ
ش، فاًؼة –ق 4 ت، الػلىم قؿم ميشىعة، ؾحر ماحؿخحر مظلغة الخىافؿُت، االإحزة جضغُم في االإدىعٍت النفاءاث صوعق بغَ  وغلىم الاقخطاصًت ملُت الخجاعٍ

قق.26 ص 2005 ؤلخىزغ الجؼائغ، صخلب بالبلُضة ؾػض حمػُت الدؿُحر،
، ؾبق مغحؼ بنغ، ؤبى مدمىص مطؿفى- 5 ق.15 ص طلغٍ
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لل: لحىافسية  ايزة مصادر – ٌ

ىاك  َظًً ؤن خُث االإخمحزة والقضعاث واالإهاعاث الىاصعة االإىاعص َما الخىافؿُت للمحزة ؤؾاؾُان مطضعان وَ

ً َما  مقاعهت الخهالُف جسفُؼ ؤو مىافؿحها غلى الخمحز االإىظمت جدقُق زلالها ن جخم التي الىؾُلت الإطضعٍ

قق.الخىافؿُت االإحزة زلق مخؿلباث مً َما واالإػغفت ؤن الخػلم لما بمىافؿحها،

ل:مكوهات ثلاث مً  لحىافسية  ايزة الأثحكونل -الأ

 مقاعهت الخهالُف اهسفاع ؤو الخمحز زلاى مً جخدقق التي الخىافؿُت االإحزة حىَغ وهي الخىافؿُت االإحزة-1ق

ق.باالإىافـ،

ق.للمىافؿحن، باليؿبت للمىظمت الؿىقُت الخطت حػنـ التي وهي الؿىقُت الخطت 2-

ل1 .الؿىٍل الأحل في الؿىوق في الخىافؿُت االإىظمت مهاهت غلى جدافظ والتي االإؿخضامت الخىافؿُت االإحزة-3ق

ل: لحىافسية

ق: لحىافسية مفهوم 1-

ت ًسػؼ ولا بالخضازت الخىافؿُت مفهىم ًخمحز"ققق– ؤ ق(الفترة  زلاى مان له ظهىعق وؤوىق غامت، اقخطاصًت لىظغٍ

 مؼ تهاجباصلا مؼ زاضت(النبحرة االإخدضة للىلاًاث الخجاعيق للمحزان لبحر ػا عج غغفذ  التي)ق-1987ق1981

ػىص الدؿػُىاث في الخىافؿُت مفهىم ،وظهىعق الخاعحُت الضًىنق حجم وػٍاصة)الُابان  الاقخطاص لىخائج طلو وَ

ل2 "الاقخطاصي والاججاٍ بالػىالإت ما  ٌؿمى بغوػ و الجضًض

زاضت  والدؿُحر والاقخطاص واالإاى والخجاعة الأغماى مجالاث في ظهغ": الخىافؿُت مطؿلح ؤن القىىق ووؿخؿُؼ -ب

ى الأزحر، الآوهت في للترضض  اللاػمت والأصواث الىؾائل ازخُاع لخدضًض وطبو لقػاًاَا، القلُلت مػالجت ًخؿلب وَ

ق3 ."والاؾخقغاع الاهدشاع الخىؾؼ البقاء غماهاث جىفحر بقُت والخظع

ق

سخلف - ج غلى   فالخىافؿُت صعزت ؤو قؿاغا ؤو ماؾؿت مان بطا فُما الخضًث مدل بازخلاف": الخىافؿُت مفهىم وٍ

 غً ًسخلفان وزضوعَا القؿؼ جىافؿُت غً هسخلف الضولي الؿىوق في خطت لس ي بلى حؿعى االإاؾؿت ضػُض

ق4 ."فحها الفغص لضزل ومخضان مغجفؼ مػضى جسفُف بلى جىعى التي جىافؿُت الضولت

                                                             
ق ؾمُلت، فسغيق بلهام-ق 1 ؼ في الدؿىٍ ق.96-95ص  ، 2009 الأعصن، غمان والخىػَؼ، لليشغ االإىاهج صاع ،( اؾتراجُجي مضزل) واالإخىؾؿت الطؿحرة االإشاعَ
ؼة بً ؤخمض- 2 قُت الاؾتراجُجُت بغضاص في الخىافس ي الخدلُل ، مىٍ  ؾحر ميشىعة ماحؿخحر ،مظلغة (ضُضاى الطىاعي االإجمؼ خالت صعاؾت ) باالإاؾؿت الدؿىٍ

ت،مدمض والػلىم الدؿُحر وغلىم الاقخطاصًت الػلىم ملُت الدؿُحر غلىم قؿم قق.ق78 ص 2006-2005الجؼائغ ص  االإؿُلت بىغُاف الخجاعٍ
خىى  عبؼ ا اى الضولي االإلخقى الؿىو، وجقُُم الاؾتراجُجي  بالخقؿُم غلاقتها باالإاؾؿت الخىافؿُت القىيق جدلُل ، بىصلت ،ًىؾف ضلىاحي ؾفُان َشام- 3

ق.4 ص ،الغابؼ الضولي في االإدغوقاث قؿاع زاعج الطىاغُت للماؾؿاث الخىافؿُت الاؾتراجُجُاث  االإىافؿت
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 لحىافسيةث جعزيف 2-

ق:مالخالي هي للخىافؿُت فحػاع ي غضة جىحض

ق:مالخالي وهي لخىافؿُت فحػاع ي غضة َىاك :ؤ

ؿاهُت والطىاغت الخجاعة َُئت غغفذ 1-  بالىىغُت والخضماث الؿلؼ بهخاج غلى القضعة " نهاؤ غلى الخىافؿُت البرً

االإاؾؿت  مً لفاءة ؤلثر بشهل االإؿتهلنحن خاحاث جلبُت ٌػني َظا االإىاؾب، والىقذ االإىاؾب الجُضة والؿػغ

 1."الأزغيق

ض زلف في االإشغوع ؤو للضولت اليؿبُت القضعة" نهابإ 1995 غام الخىافؿُت غغفذ 2- مىافؿحها  غً الثروة مً االإؼٍ

 2 "الػاالإُت الأؾىاو في

ت الفػالُاث ومافت والػؿىؽ والابخهاعاث والؤحغاءاث الجهىص" نهابإ الؿلمي غلى غغفها 3- والدؿىٍقُت  الؤصاعٍ

ت والؤهخاحُت ت والابخهاعٍ دت غلى الخطىىق ؤحل مً االإىظماث جماعؾها التي والخؿىٍغٍ الطغاع  حػني وهي ؤلبر شغٍ

حن، غً والخمحز االإسالفت في والغؾبت والخػاعب مىخجحن  صزىىق لخػىٍق االإىظماث بلحها لجإ التي الجهىص وهي الأزغٍ

ق3 "بها الاهفغاص بمداولت الؿاخت صزىىق مً حضص مىافؿحن الإىؼ الػمل ضىاغت في حضص

 :كالحالي هي مسحويات ثلاث إلى  لحىافسية ثفزيق وسحلميع  لقوول هذ  مجمل الأفي - ب

خػغف ؤفغاصٍ صازل الإؿخىيق ومؿخمغ مغجفؼ مػضى جدقُق غلى الضولت قضعة حػني : لدالألة ثىافسية 1- حػني  ؤزغ وٍ

بي غبء مً ًىفغٍ بما واالإخىقلت الؤهخاج غىامل لاؾخقؿاب البلض بها ًخمخؼ التي الجاطبُت  .مىسفؼ غغٍ

مً  وفػالُت لفاءة ؤلثر بشهل وزضماث بمىخجاث االإؿتهلو جؼوٍض غلى القضعة هي : اؤسسة ثىافسية 2-

ً االإىافؿحن  ؾُاب ظل في الػالمي الطػُض غلى االإاؾؿت لهظٍ مؿخمغا هجاخا ٌػني مما الضولُت الؿىوق في الآزغٍ

خم الخهىمت، قبل مً الضغم والخماًت االإىظفت  الؤهخاج غىامل بهخاحُت عفؼ زلاى مً طلو وٍ

قق4.الؤهخاحُت الػملُت في 

ل: لحىافسية أبعاد -ج

ق:مالخالي هي ؤبػاص للخىافؿُت

ق.للمىخجاث، االإؿخمغ الخدؿحن-

                                                                                                                                                                                              
غ ،آلُاث الغخمان غبض بً هطحرة- 4 ت  للماؾؿاث الخىافؿُت االإحزة جؿىٍ غ ظل في الجؼائغٍ ميشىعة ،ملُت  ؾحر ماحؿخحر ،مظلغة الخاعحُت الخجاعة جدغٍ

قق.39 ص فُفغيق ،الجؼائغ  البلُضة صخلب ؾػض ،حامػت الدؿُحر وغلم الاقخطاصًت الػلىم الدؿُحر غلىم
غ صاع ،1 ،ؾبػت الاؾتراجُجُت  والبضائل الخىافؿُت االإىافؿت ؤؾضاع، ؤخمض- 1 قق.ق28 ص 2001الجؼائغ،  والخىػَؼ، لليشغ حغٍ
ت، الجامعي، الخػلُم  صاع(الػاالإُت الضولُت الخجاعة غلى جإزحر)الضولُت  الخىافؿُت شمذ، خؿحن هُفحن- 2 ق.23 ص ، 2010 الؤؾنىضعٍ
ت االإىاعص بصاعة الؿلمي، غلي- 3 ب صاع ،الاؾجراجُجُت البشغٍ قق.10 ص 2001 القاَغة، والخىػَؼ، لليشغ ؾغٍ
يب- 4 ، ؾبق مغحؼ شؿُبت، ػٍ ق.10 ص طلغٍ
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ق.الخهالُف، حجم في الخدنم مؼ غالُت حىصة طاث مىخجاث-

ق1 .الأخؿً وجقضًم االإىافؿت مقاعهت الخمحز-

ل:في ثحمثل رئيسية هقاط 4  لحىافس أبعاد أن يزرل مً الأهىاك -د

 ًقض به والظي االإىظماث مً النثحر لاغخماصٍ ؾػذ الظي الأقضم الاؾتراجُجي الػبض الأصوى الهلفت حػض :الهلفت 1-

ق.الطىاغت طاث في باالإىافؿحن قُاؾا الهلف مً ًمنً ما بإقل االإىخجاث وجىػَؼ بهخاج غلى االإىظمت قضعة

الػامل  الؿػغ ٌػض لم خُث والجىصة الؿػغ بحن باالإفاغلت غالُت حىصة طاث مىخجاث جدقُق َى :الجىصة 2-

 :مً جخإؾـ الجىصة ؤن خُث الىخُض، الخاؾم

اؾخػماى  لضي الفني والخـ والؤبضاع الخاعحُت واالإىاضفاث الؼزىنق وجؿلػاث عؾباث لخدقُق :الخطمُم حىصة-ؤ

قق.االإىخج

في  الهامىت الأضلُت والغؾباث والخاحاث االإىخج ًلحها التي والغفاَُت االإىافؼ الهىة َضم وهي :االإؿابقت حىصة-ب

قق.االإؿتهلو ؤخؿً

ق.بالػمان جىحي التي والخابػت الؤغافُت الخضماث مجمىغت :الخضمت حىصة-ج

قطض الػغع، ٌشهض التي الخنىىلىجي والؤبضاع الخؿىعق خالت غلى جقىم :االإغوهت 3- جقضًم  في االإىظمت قضعة بها وٍ

ً غبر االإؿتهضف بالؿىوق ومخىىغت مسخلفت مؿخىٍاث ق:َما غىطغٍ

الؼزائً  ؤطواو بمغاغاة االإىخجاث والخطمُم الخنىىلىحُا مجاى في الخاضلت الخؿىعاث مؿاًغة غلى االإىظمت قضعة-

ؾلىلهم  غلى جيشإ التي والخؿحراث

 والقضعة اؾخػضاص لها جهىنق وؤن الؿلب مؿخىيق بدؿب الؤهخاج حجم في للخؿحر الاؾخجابت في االإىظمت قضعة-

مخدغلت؛  بِئت في الػمل الهافُت غلى

زاعج  حضًض بػض غلى جدىافـ فاالإىظماث الشغاء وقغاعاث الخباصلُت الػملُت في الخؿم غىطغ للىقذ :2الدؿلُم

ق.بالاخترام الأحضع َى مىاغُضٍ في وحؿلُمه ؤولا مىخج ؾغح مً ًخمنً ؤن َى الىقذ في واالإغوهت والجىصة الؿػغ

ق

ق

                                                             
 وحهت مً االإدغوقاث قؿاع زاعج الطىاغُت االإاؾؿاث غً لىمىطج واالإخىؾؿت، الطؿحرة االإاؾؿاث في الخىافؿُت القضعاث بىاء واقؼ الػغبي، جُقاعيق- 1

 الضوىق في االإدغوقاث قؿاع زاعج الطىاغُت للماؾؿاث الخىافؿُت والاؾتراججُاث االإىافؿت خىى، الغابؼ الضولي االإلخقى جدلُلُت، الػاملحن صعاؾت هظغ

.ق9ص  الػغزُت،

ق
، ؾبق مغحؼ قىامُض، بىزنغ- - 2 ق.58ق-57-قق ص ص طلغٍ
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ل:الأ لحىافسية  اىافسة بين  لعلاقة-د

 غضص بلى جبػا آزغ بلى قؿاع مً تهاخض جخفاوث الطىاغُت، زاضت الأغماى قؿاغاث جمحز ظاَغة االإىافؿت

 ؤما بُجهم والخطاصم االإؼاخمت صعحت بلى حشحر نها  االإىافؿحن ؤمام للطمىص ؤغلى جىافؿُت االإىافؿحن وحؿخىحب

 غً فخػبر الخىافؿُت ؤما بُجهم والخطاصم االإؼاخمت صعحت بلى حشحر نها  االإىافؿحن ؤمام ؤغلى الطمىص الخىافؿُت

 وحه غلى االإغلؼ هفـ هدى الدؿابق فُه جخىاحض الظي القؿاع في وحىصَا لخثبذ جطضعٍ االإاؾؿاث ؾلىمي جطغف

ق غً الخباعيق  ومهاعاث ؤؾالُب بًجاص جخؿلب لما جبػاث مجها ًىجؼ وما االإىافؿت جدمل غلى امخلاك القضعة ؾغٍ

 وجىفُظ الطائبت القغاعاث اجساط في والؿغغت قطىيق وفػالُت بنفاءة االإهام غلى ؤصاء الىاؾػت والقضعة زاضت

ق.1والاؾتراجُجُاث الخؿـ

ل: لحىافسية  ايزة أهد ف: 3-1

ق:ًلي ما الخىافؿُت االإحزة زلاى مً ؤَضافها جدقُق بلى االإاؾؿت حؿعى

 Appelشغلت   ؤوMobileاالإدمىى  الهاجف شغلت مثل الجضًضة الدؿىٍقُت الفغص زلقق*

 الػملاء، ؤو مً حضًضة هىغُت مؼ الخػامل ؤو حضًضة ؤؾىاو بلى الضزىىق مثل (حضًض جىافس ي مجاى ازتراوق*

؛  )االإىخجاث مً حضًضة هىغُت

ضٍ الظي للمؿخقبل حضًضة عئٍت جهىًٍ*  هفؿها االإىظمت جغٍ

 وؾغغت ولفاءة مغهت ؤلثر بؿغوق مجهم تهااخخُاحا غلى الخطىىق لها ٌؿغ مما االإىعصًً مؼ جدالفُه غلاقاث بقامت*

 جهلفت وؤقل

ل: لحىافسية  ايزة الأقياس الأمبدد ت أهو ع : لثاوي  المطل

ل: لحىافسية  ايزة أهو ع : 1-2

ىاك ما الخىافؿُت االإؼاًا مً عئِؿُحن هىغحن وَ ق:االإىخج جمحز ؤو وجماًؼ الأقل الخهلفت:وَ

 الشغماث االإىافؿت مؼ مقاعهت جهلفت ؤوىق مىخج وحؿىٍق ضيُؼ، جطمُم، غلى الشغلت قضعة مػىاَا :الأقل الخهلفت-ؤ

 خلقت ؤو في الخغحت الأوشؿت فهم لابض فةهه االإحزة، َظٍ ولخدقُق ؤلبر، غىائض جدقُق بلى الجهاًت في ًاصي وزما

قق.الخهالُفُت للمحزة َامت مطاصعا حػض والتي للشغلت القُمت ؾلؿلت

ق

                                                             
م-ق 1 ُهل ومهىهاث مدضصاث جدلُل ؾالب، مغٍ اث في االإىافؿت وشهل وَ  االإىافؿت :خىىق الغابؼ الضولي االإلخقى االإاؾؿت، وبؾتراجُجُت الاقخطاصًت الىظغٍ

ق.8 ص الػغزُت، الضولت في االإدغوقاث قؿاع زاعج الطىاغُت للماؾؿت والاؾتراجُجُاث الخىافؿُت
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ضا مخمحزا مىخج جقضًم غلى الشغلت قضعة مػىاٍ :االإىخج جمُحز -ب  هظغ وحهت مً مغجفػت قُمت وله وفغٍ

ق1 .)البُؼ بػض ما زضماث -للمىخج زاضت زطائظ – ؤغلى حىصة(االإؿتهلو

ل: لحىافسية  ايزة مبدد ت : 2-2

 مً  الدؿاب جخمنً التي االإىظماث ؤن صوىق 10 صعاؾت زلاى مً بىعجغ ًهل ما ًغيق :الخىافؿُت باالإحزة مدضصاث-ؤ

،  والخؿىٍغ والابخهاع الخدؿحن جىاضل التي الضولُت االإىافؿت ظل في غلحها االإدافظت في وحؿخمغ جىافؿُت محزة

َى  لما منملت ؤو مؿاغضة وؤزغ عئِؿُت مدضصاث  بلىPorterضاؾها  لما الخىافؿُت االإحزة مدضصاث وجىقؿم

ق2 الخالي الشهل في مىضح

 

  لحىافسية  ايزة مبدد ت يوضحل(:1)رقم  لشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

،ص ؾبق لخىى،مغحؼ ؾامُت:  اصدر .ل71 طلغٍ

ل

 :مالخالي هي مدضصاث ؾخت َىاك ؤن لىا اجطح( 1 ) عقم شهل زلاى مً

ت مضزلاث حػخبر :الإهحاج عو مل 1- غىامل   بلى جىقؿم خُث الخىافؿُت، غلى ما ضىاغُت قضعة لضغم غغوعٍ

ت، االإىاعص مثل ؤؾاؾُت قق.الأؾاؾُت والبيُت االإاى عؤؽ واعص الؿبُػُت، االإىاعص البشغٍ

                                                             
، ؾبق مغحؼ زلُل، مغس ي هبُل- 1 قق.85-84، ص طلغٍ
، ؾبق مغحؼ لخىى، ؾامُت- 2 قق.73-71ص  طلغٍ

 المنظمة وهيكل راتيجية تإس

 المحلية      والمنافسة
 الصدفة

 الإنتاج عوامل

 والمدعمة المكملة الصناعات

 المحلي الطلب

 الحكومة
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ى االإىظمت بها ًخم التي والآلُت همىٍ الؿلب، حجمه، الؿلب، يهُهل االإدضص َظا ًخػلق :الؿلب شغوؽ 2- الأمغ  وَ

ًلاءم  بما تهامىخجا لخؿىٍغ الىؾىُت االإىظماث جقضمها التي والخؿىعاث الازتراغاث، الابخهاعاث، حجم ٌػنـ الظي

 .االإدلي الؿلب حجم

الضولُت،  االإىافؿت غلى الطىاغت قضعة في َام صوعق واالإؿظًت االإغجبؿت للطىاغاث :واالإغجبؿت االإؿظًت الطىاغاث 3-

ظا والطىاغاث  البػؼ ببػػها مغجبؿت جهىنق غالمي مؿخىيق طاث ضىاغاث للضولت جهىنق ؤن ًجب بإهه ٌػني وَ

جمض  واالإؿظًت مخهاملت مىخجاث جقضًم ؤحل مً والػملاء الخىػَؼ وقىىاث واالإضزلاث الخقىُاث في حشترك االإغجبؿت

 ق.للإهخاج اللاػمت باالإضزلاث الضعاؾت مدل الطىاغت

 ومً حهت والخىظُم الؤصاعة ماهذ مهما شامل مقبىىق بصاعيق هظام ًىحض لا :واالإىافؿت االإىظمت َُهل بؾتراجُجُت 4-

ق.هفؿها الطىاغت في الخىافؿُت االإحزة مطاصع ؤزغيق

وهجاح  جىافؿُت في َاما صوعا الطضفت بمدؼ جدضر التي الخلقائُت، ؤو الػفىٍت الأخضار جلػب :الطضفت صوعق 5-

ا، غألت مً بالغؾم الطىاغاث مً لثحر ؤًػا  الضولت وقىة االإىظماث قىة بؾاع زاعج جقؼ الؿالب في نهاؤ خُث ؤزغَ

قتهاوؾُؿغ

الفػاى  صوعَا بلى ؤشاع ؤهه بلا الغئِؿُت االإدضصاث ؤخض الخهىمت ٌػخبر  لمPorterؤن  بالغؾم :الخهىمت صوعق 6-

ا غلى  ؾلبُت ؤو اًجابُت بطىعة الخإزحر زلاى مً الضولُت الخىافؿُت االإحزة زلق في االإؿاغضة االإدضصاث مً باغخباعَ

قق.االإدضصاث باقي

 الخىافؿُت االإحزة خُاة صوعة مً اهؿلاقا ؤًػا الخىافؿُت االإحزة مدضصاث صعاؾت ؤًػا وؿخؿُؼ بهظاو 

 ق.الخىافـ وهؿاو

ت، ؾمت الخىافؿُت للمحزة ًخدقق :الخىافؿُت االإحزة حجم-ؤ  مً غلحها االإدافظت للمىظمت ؤمنً بط الاؾخمغاعٍ

قق.ؤلبر حهىص جؿلبذ ملما ؤلبر االإحزة ملما ؤلبر االإحزة ماهذ ملما غام وبشهل االإىافؿت، االإىظماث قبل الخقلُض مً

حن ؾحر االإىافؿىنق ماصام االإحزة َظٍ حؿخمغ خُث خُاة، صوعة الخىافؿُت للمحزة  لنً ججاوػَا، ؤو جقلُضَا غلى قاصعٍ

ؼ الخؿحر في  ظل  قبل مً ًجاوػث ؤو قلضث بطا ما خالت وفي االإؼاًا خماًت الطػب مً ؤضبذ للبِئت واالإػقض الؿغَ

 لؿُاؾت االإىافـ بؾلاو خحن بلى مدضص، لىقذ بلا االإحزة مً ٌؿخفُض لا االإبضع ومىه مهلفت، لؿُاؾت جطبذ

 الخالُت الخىافؿُت االإحزة بخدضًض القُام ؤو حضًضة محزة زلق غلُه ومىه بالؼواى الأزحرة فخبضؤ َظٍ هجىمُت،

ق1 .حػضًلاث  غلحها بةخضار

ق

ق

                                                             
1
ق.13غِس ى صعاجي مغحؼ ؾابق ص –ق 
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  لحىافسية حياة دالأرة ل(:2ل) للرقم  لشكل

                               انتنافسيت انميزة حجم                                                                                       

 

 

 

 

 

 

 (1 ) تنافسيت                                              ميزة(2 ) تنافسيت ميزة              

 

 

 

 

 

 

 انضرورة                            انتقهيذ                 انتبني                     انتقذيم           

 

مغجفؼ  ععؽ ؤو /و ؤقل وؿبُت جهلفت شهل في االإحزة*

، ؾبق مغحؼ زلُل، مغس ي هبُل : اصدر  86 ص طلغٍ

 مً النثحر جدخاج نهامى الخىافؿُت للمحزة االإيشئت للماؾؿت باليؿبت االإغاخل ؤؾىىق حػض : لحقديم مزحطة -1

واالإالي  االإاصي البشغيق الخفنحر  والاؾخػضاص

 بضوا االإىافؿحن ؤن باغخباع الاهدشاع، خُث مً وؿبُا اؾخقغاع َىا الخىافؿُت االإحزة حػغف : لحلمني مزحطة 2-

ًمنً   ما ؤقص ى َىا الىفغاث وجهىنق ًغلؼون غلحها،
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غلحها  ًغلؼون االإىافؿحن ؤن الاهدشاع،باغخباع خُث مً وؿبُا الخىافؿُت االإحزة حجم ًتراحؼ : لحقطيد مزحطة 3-

ماًمنً   ؤقص ى َىا الىفغاث وجهىنق

ا الخالُت االإحزة جدؿحن غغوعة َىا جإحي : لضزالأرة مزحطة 4- ؼ، بشهل وجؿىٍغَ غلى  حضًضة محزة بوشاء ؤو ؾغَ

حضًضة  محزة غلى الخطىىق ؤو الخدؿً مً االإاؾؿت جخمنً لم وبطا الخالُت، االإحزة ؤؾـ غً جماما جسخلف ؤؾاؽ

قق1.حضًض مً الخىافـ بى الػىصة الطػب مً ًهىنق وغىضَا جمام ؤؾبقُتها جفقض نهافة

قق:الخىافـ هؿاو-ب

محزة  جدقُق بؿغع تهاوغلمُا االإاؾؿت ؤوشؿت احؿاع غملُت لىا حػؿحها التي الأَمُت غً البػض َظا ٌػبر

ى .2جىافؿُت  في فاليشاؽ جىافؿُت، مؼاًا الخدقُق بلى تهضف التي االإاؾؿت وغملُاث ؤوشؿت اؾخؿاع مضي وَ

 زلاى مً جىافؿُت محزة جدقُق ًمنىه الػُق والىؿاو باالإىافؿحن مقاعهت الخهلفت في فىعة واؾؼ ًدقق هؿاو

قق3 .له ممحز مىخج غغع ؤو جهلفت ؤقل وزضمخه غػُف ؾىقي هؿاو واؾؼ غلى الترلحز

ىاك  بلحها، الىضىىق االإاؾؿت حؿتهضف التي الأؾىاو ؤو وشاؾها حجم خؿب الخىافـ هؿاو االإاؾؿت وجؿبُق وَ

 ق4.الخىافؿُت االإحزة غلى الخإزحر نهاشإ مً الخىافـ ولىؿاو ؤبػاص ؤعبػت

قق: لحىافسية  ايزة قياس مصادر : 3-2

جملنها  التي والػػف القىة مهامً صعاؾت ًيبغي جهلفت وزإقل حهض بإقل االإغحىة الىخائج بلى الىضىىق   قطض

ض ما لبلىؽ االإؿتهضف وؤصائها غملها حػتريق قض والتي االإىظمت مً  مخهاملت بمجمىغت الػمل زلاى مً جدقُقه جغٍ

قق.قىٍت محزة لػمان واالإطاصع الػىامل

قق:ًلي فُما االإطاصع ؤَم بلى الخؿغوق ؾىداوىق

ق:االإاؾؿت لخىافؿُت االإدضصة الضازلُت الأوشؿت جدلُل-ؤ

ق:ومهىهاتها القُمت ؾلؿلت 1-

ق:القُمت ؾلؿلت حػغٍف مفهىم 1-1-

ق

ق

                                                             
، ؾبق مغحؼ بىشىاف، غماع- 1 ق.27-26 ص ص طلغٍ
، ؾبق مغحؼ ماػو، ولُض- .ق- 2 ق.55 ص طلغٍ
، ؾبق مغحؼ لغاػي، بًمان- 3 قق.3ق8ص طلغٍ
، ؾبق مغحؼ عخُل، ؤؾُا- 4 ق.53ص  طلغٍ
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 بهضف في الخمؿيُاث  مان(chain Value)القُمت  بؿلؿلت ٌؿمى ما ؤو القُمت جدلُل الإفهىم ظهىعق ؤوىق ؤن

ت الأهظمت جهلفت مً الخقلُل  1 .الػؿنغٍ

 ؤن حػخمضَا ًمنً التي الؿغف لخإزحر القُمت ؾلؿلت االإؿمى  همىطحهPorter Michaelبىجغ  مِشُل ًؿغح بدُث

ق2 .له قُمت وجدقُق الؼزىنق بعغاء في االإىظمت

منً- قت نهابإ القُمت ؾلؿلت حػغٍف وٍ قت وحػخبر للشغلت الضازلي الخدلُل بةحغاء حؿمذ التي ؾغٍ  هظامُت ؾغٍ

 التي للمحزة واالإدخملت الخالُت االإطاصع فهم ًمنً زلالها ومً الشغلت جاصيها التي الأوشؿت ؾلؿلت للىظغ بلى

ق3 .مىافؿحها الشغلت غً جدققها

في  االإيشإة بها جقىم التي الأوشؿت وشاؽ مل جهلفت وبحمالي بًغاصاث بحمالي بحن الفغوق نهابإ القُمت ؾلؿلت وحػخبر -

ق4 .زضمت ؤو ؾػلت وحؿىٍق جىمُت ؾبُل

ق

ق

منً عقم   الشهل في القُمت ؾلؿلت جؿبُق وٍ

  : لقيمة سطسطة ثلملميق يمثل لل ل(:3)رقم  لشكل

 

 

 

ل

ل

Source : Michael Porter , L’avantage concurrentiel, comment devancer ses concurrents et 

maintenir son avance, Dunod, Paris 1999, p 51. 

ق

ق

                                                             
، ؾبق مغحؼ ماػو، ولُض- 1 ق.69ص  طلغٍ
، ؾبق مغحؼ البنغي، زامغ- 2 ق.99ص  طلغٍ
، ص  ؾبق مغحؼ مغس ي، هبُل زلي- 3 ق.88طلغٍ
ت، الجامػُت، ،الضاع1 ؽ ،الاؾتراجُجُت الؤصاعة الػاعف، هاصًت- 4 ق.112 ص 2004-2003 الؤؾنىضعٍ

 القيمة حلقات

 لمنافذ

 التوسيع

 حلقات

 القيمة

 للعملاء

 القيمة حلقات

 للشزكة
 القيمة حلقات

 للموردين
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االإاؾؿت  فحها جيشـ التي البِئت ؤو االإدُـ غً فطبها ًمنً لا القُمت ؾلؿت ؤن الؿابق الشهل زلاى مً هلاخظ

مهاهتها  فخطبذ االإاؾؿت، جدخاحها التي االإضزلاث وجىعٍض زلف ٌػمل به الخاضت القُمت زلاى مً االإىعص بدُث

قت الخىػَؼ قىىاث زلاى مً غجها فُػبر االإاؾؿت مسغحاث غً ؤما االإىعص، وشاؾاث لجىصة جابػت في  حؿحر قض بؿغٍ

ق مً للماؾؿت الخىافس ي االإغلؼ في ًازغ ؤن ًمنً َظا القُمت هظام فةن بهظاو للؼزىن، االإقضمت الجهائُت القُمت

ق1 .للماؾؿت الضازلُت اليشاؾاث بحن والخضازل للػلاقت الجُض زلاى الفهم

لل: لقيمة سطسطة مكوهات 2-1-

 مجمىغت مً زلاى مً الخىافؿُت االإؼاًا والدشاف الخػغف بلى تهضف صعاؾت غً غباعة هي القُمت ؾلؿلت بن

ق باالإقاعهت الخمُحز ؤؾباب ؤن والنشف الخهالُف في الخؿحر مػغفت ؤحل مً والضاغمت الأؾاؾُت الأوشؿت

ا ق.مؼ ؾحرَ

ق:َما فئخحن بلى االإاؾؿت ومهام وشاؾاث وجىقؿم

االإىخجاث  حؿىٍق في حؿاَم وهي :الأؾاؾُت الأوشؿت 1-

ق

ق

ق

ق

ق

ق

ق

ق

ق

ق

ق.

                                                             
، ؾبق مغحؼ ؾدؿىح، مؿػىص- 1 قق.13 ص طلغٍ
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قت والدؿىٍق الؤهخاج غملُت في باالإشاعلت جقىم :الضاغمت الأوشؿت 2- ؤصاء  حؿهُل في وحؿاَم مباشغة ؾحر بؿغٍ

ق1 .الأؾاؾُت الأوشؿت

لل. لقيمة لسطسطة  ساسية  اكوهات يوضح  لحالي الأ لشكل

 لقيمةثث سطسطة مكوهات ل لل ل(:4)رقم  لشكل

 

 

 

 انذاعمت الأنشطت 

 

 

 

 

 

 الأساسيت الأنشطت 

Source : Michael Porter , Op. Cit, p 53.ق

 قؿم Porterؤن  القىىق حؿخؿُؼ للقُمت؟ االإىلضة الأوشؿت هي ما الخالي الدؿائوى بؿغح هقىم جقضم ما زلاى مً

قق.للقُمت وزلقه اليشاؽ ؤَمُت صعحت بدؿب وصاغمت عئِؿُت ؤوشؿت بلى االإاؾؿت الأوشؿت

ق:الغئِؿُت الأوشؿت-ؤ

 في الىمىطج االإؼاًا َظٍ وجظهغ الػملاء بها ًخمخؼ مؼاًا بلى الخام االإىاص جخدىىق زلالها مً التي الأوشؿت حؿلؿل وهي

ق:ًلي لما هي عئِؿُت ؤوشؿت زمؿت مً وجدشهل الؿابق

الأوشؿت  َظٍ حػمل غىضما بدُث والخضماث، االإبُػاث الدؿىٍق الخاعجي، الؤمضاص الػملُاث، الضازلي، الؤمضاص

منً الدشؿُلُت الػملُت مهام ق1 :ًلي فُما جفطُلها وٍ

                                                             
يب- 1 ، ؾبق مغحؼ شؿُبت، ػٍ .ق18 ص طلغٍ

ق

ق

          

 

 

 انهامش

 

 نهمؤسست انقاعذيت انبنيت                         

 انبشريت انمىارد إدارة                         

 انتكنىنىجي                              انتطىر

 

                                 انتمىين

 

          الإمذاداث      الإنتاج    الإمذاداث    انبيع         انخذماث

       انذاخهيت                    انخارجيتوانتسىيق                  
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ق:الضازلي الؤمضاص 1-

خػمً ً، االإىاولت مىاص :مثلا الؤهخاحُت الػملُت جدخاحها التي االإضزلاث بخضفق االإخػلقت اليشاؾاث مافت وٍ  الخسؼٍ

ا جإزظ التي قق.االإسخلفت الؤهخاج زؿىؽ غمً مؿاعَ

ق:الإهحاج أالأ  لخشغيل عمطيات 2-

 ؤي جدىٍل مػحن بؾاع غمً ومسغحاث بلى وجدىٍلها االإضزلاث مػالجت غً االإؿاولت اليشاؾاث مً مجمىغت وهي

ضزل وؾلؼ، مىخجاث بلى االإضزلاث قق2 .والخؿلُف الجمؼ الخجهحزاث ضُاهت آلاث :بؾاع غمً وٍ

لل: لخارجي الإمد د 3-

 جدقُق غلى الترلحز ًهىنق خُث الخىػَؼ، قىىاث بلى الطىؼ جامت الؿلؼ بىقل االإخػلقت الأوشؿت حمُؼ غً ٌػبر

 النفاءة في الخدؿِىاث فةن َىا ومً والخجؼئت الجملت ججاعة مثل الىؾؿُت الشغماث بلى جىػَؼ االإىخجاث

قق.الخاعج بلى والخمىًٍ في الؤمضاص الاؾخجابت

قق:الأ الميعات  لخسويق 4-

الؿلؼ  شغاء وؾُـ ؤو ئينها مان ؾىاء االإشتريق بقُام االإشتريق بقُام الطلت طاث الأوشؿت حمُؼ جخػمً

ق.الدؿىٍقُت القىىاث ازخُاع البُػُت، القىيق بصاعة التروٍج ؤوشؿت وجخػمً والخضماث

ل: لخدمة 5-

ظا ما الػمُل ؤمام مباشغة قُمت زلق زلاى مً جىافؿُت، محزة لبىاء خاؾم غامل للػمُل الخضمت ؤَمُت ؤن  وَ

ض ظا وعغاٍ ولائه مً ًؼٍ قق3.الخطلُذ الترلُب، الخؿاب، وغبـ الجهاػ بضلاح زلاى مً وَ

ق: لد عمة  وشلمة-ب

ت االإىاعص بصاعة اليشاؾاث َظٍ حشمل ظٍ الخنىىلىجي والخؿىعق والخمىًٍ للماؾؿت الأؾاؾُت والبيُت البشغٍ  وَ

ق4.مجها بالخدقُق الأزحرة َظٍ لها حؿمذ التي الأؾاؾُت با وشؿت الأوشؿت مخػلقت

ق:في الضاغمت الأوشؿت وجخمثل

ا، االإؿلىزت االإضزلاث غلى بالخطىىق مسخلفت ؤوشؿت وهي : لشز ء 1- ق.الشغاء خالت في وشاؽ مل وجضغم شغائَ

                                                                                                                                                                                              
، ؾبق مغحؼ قىامُض، بىزنغ- 1 ق.61 ص طلغٍ
، ؾبق مغحؼ ماػو، ولُض- 2 ق.62 ص طلغٍ

ق.62 ص الؿابق، االإغحؼ هفـ قىامُض، بىزنغق-  3
، ؾبق مغحؼ ماػو، ولُضق- 4  .41 ص طلغٍ
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الخسؿُـ  الخمىٍل، القاهىهُت، الجىاهب االإداؾبت، الػامت، الؤصاعة :مثل ؤوشؿت حشمل : ساسية  للميية 2-

ق1 .لهل القُمت ؾلؿلت لدشؿُل الضاغمت الأزغيق الأوشؿت مل وهي الاؾتراجُجي

ق.الأولُت الأوشؿت ؤصاء ؾغوق جدؿحن لُفُت وهي :الخنىىلىحُا جؿىٍغ 3-

م : لبشزية  او رد إد رة 4- بهم،  ،بهماؾخقؿا ًخم بدُث الأولُت الأوشؿت ًىقضونق ؾىف الظًً الأفغاص وَ وجضعٍ

م، ق2 .غلحهم والؤشغاف جدفحزَ

الخبرة  ؤزغ2-1

ق:الخبرة ؤزغ حػغٍف 1-1-2

 بالىخضة الخاضت الخهلفت فةن مػحن مىخج بهخاج في االإترالمت الخبرة جػاغفذ ملما ؤهه ًفترع الخبرة ؤزغ بن

خدقق % 30 و % 10 بحن جتراوح وؿبت جىسفؼ والدؿىٍق  وشؿت الؤهخاج مً  الىخضة جهلفت في الاهسفاع طلو وٍ

قق:ؤؾاؾُت غىامل ؾىت زلاى

النبحر؛  الدجم)وفغاث (اقخطاصًاث جدقُق-ؤ

اصة-ب ؛ )الخػلُم ؤزغ (الػاملت القىيق ؤصاء فػالُت ػٍ

؛ تهاطا الؤهخاحُت الػملُت جدؿحن-ج

االإىخج؛  جىمُـ بلى الىضىىق-ص

للمىخج؛  الأمثل الخطمُم بلى الىضىىق-ٌ

ق.طاجه االإىخج مهىهاث في البضائل مً غضص جىمُت-و

ق:الدجم اقخطاصًاث 1-3

الدجم  اقخطاصًاث مفهىم3-1-1

 الأضؿغ حجما، بالشغماث الخاضت جلو مً ؤلبر ؤحجام في وحػلً جبُؼ، جىػع، جيخج، نهافة الشغلت جيخهي غىضما

ق.الأقل حجما الشغماث لضي جخىفغ لا ومهاؾب زطائظ غلى بخىفحر لها ٌؿمذ الألبر الدجم َظا وزمقخط ى

ق:ًلي ما الدجم اقخطاصًاث في االإؿاَمت الػىامل ؤبغػق ومً

اصة  بلى ًاصي فةهه الػالُت واالإهاعاث الخبرة وػٍاصة الاجفاو بلى ًاصي وشاؽ َى الخسطُظ ؤن :الخسطُظ-ؤ ػٍ

قق.خخمُت لىدُجت الؤهخاحُت

                                                             
، ؾبق مغحؼ الطُض، غفاف- 1 ق.71 ص طلغٍ
، ؾبق مغحؼ وآزغون، عوزغث- 2  .219 ص طلغٍ
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 جفاوغُت ؤغلى بقىة جخمخؼ خُث ؤلثر ؤولُت مىاص شغاء مً النبريق االإاؾؿاث جخمنً :الشغاء هفقاث جسفُؼ-ب

ت النمُت جسفُػاث بخقضًم االإاؾؿت ولاء لنؿب ٌؿػىنق بضوعَم واالإىعصًً الإػغفتهم  هظغا االإالُت وختى والخجاعٍ

قق.الدؿضًض غلى االإاؾؿت بقضعة

الىخضة  جهالُف جسفُؼ بلى الخاى بؿبُػت ًاصي الثابخت الخهالُف اهدشاع بن :الثابخت الخهالُف الاهدشاع-ج

قق.الىاخضة

ًىما  جاصي ماهذ التي الأوشؿت لخظم الشغلت قُمت ؾلؿلت جىؾُؼ بلى الغؤس ي الخهامل ٌشحر :الغؤس ي الخهامل-ص

ت، الىعصة الشغماث لضي  االإىعصًً غً بالبدث االإغجبؿت الػالُت الخهالُف مً جخسلظ ؤن وحؿخؿُؼ واالإشترً

 فالشغماث باالإىاػغاث، الخاص الخقاض ي وبحغاء والخمىٍل الشغاء غقىص خىىق والخفاوع ،تهممىخجا وجقُُم حىصة

 بإحجام االإضزلاث حؿتهلو نها  الظاجُت تهامضزلا لخطيُؼ الطؿغيق الشغماث مً ؤفػل وغؼ في النبري غاصة

ؤلبر، 

مً  ؤلبر مخفىوق في جهىنق ما ؾالبا النبريق الشغماث لإهخاحها، ولفاءة ؤلبر مغافق حشؿل ؤن حؿخؿُؼ ولظلو

قق.الجضص والضازلحن الأضؿغ الشغماث

 عفؼ غلى االإؿاغضة الضازلُت والػىامل القُمت مطاصع غلى والخػغف والأوشؿت الضازلُت للبِئت الخدلُل ؤَمُت بن

ا مً الخقلُل الإداولت الػػف هقاؽ مػغفت في ؤؾا ًنمل االإحزة الخىافؿُت  ومداولت القىة هقاؽ ولشف آزغَ

ا ؼَ قق.االإىافـ لضي جخىافغ لا قض التي الىقاؽ َظٍ زلاى مً والخمحز الخفىوق وزلق غىطغ حػؼٍ

قق:الخىافؿُت االإحزة بىاء ؤؾاؽ االإىاعص-ب

لم  االإىافؿت  ن الىجاح، لػمان الػالُت والنفاءاث االإىاعص وحىص مً لابض حُضة، جىافؿُت محزة الامخلاك     بن

بالاغخماص  مؿخمغة بطفت والخؿىٍغ البدث غغوعة بلى امخضث بل الخىافؿُت الاؾتراجُجُاث وغؼ غلى جقخطغ حػض

ق1 .االإلمىؾت وؾحر االإلمىؾت االإىاعص وحشمل والنفاءاث االإىاعص غلى

قق:االإلمىؾت االإىاعص 1-

 حؿخسضمها االإىظمت والتي االإلمىؾت االإاصًت زاضُتها زلاى مً بؿهىلت جدضًثها ًمنً التي االإىحىصة جلو     هي

قق.االإؿتهلو بلى قُمت زلق باججاٍ

قق:غلى االإاصًت االإىاعص وحشمل

قق.الىقض جىلُض غلى تهابقضع ًغجبـ ما االإضهُت والخؿاباث لضيها، االإمخلو بالىقض وجخمثل :االإالُت االإىاعص -ؤ

مً  االإىظمت جقترب ؤن نهاشإ مً والتي االإػضاث، االإهامً، الخجهحزاث، االإطىؼ، ؤبيُت وحشمل :االإالُت االإىاعص-ب

ق.الإجهؼا ؤو االإؿتهلو

                                                             
ش، فاًؼة- 1 ، ؾبق مغحؼ بغَ ق.33 ص طلغٍ
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ق.االإهافأث وؤهظمت الخقُُم ؤهظمت الػاملحن، جؿىٍغ للشغلت، الاؾتراجُجي الخسؿُـ غملُاث :الخىظُمُت-ج

ق:ملمىؾت الؿحر االإىاعص 2-

طػب 1 للمىظمت، االإالنحن ؤو للمضعاء طلو مان ؾىاء الطػبت، الخىافؿُت االإىاعص مً      حػض   لانها  جدضًضَا وٍ

االإػغفت،  الخنىىلىحُا، االإػلىماث، الجىصة، :مً مل االإلمىؾت ؾحر االإىاعص وحشمل لظلو غلحها مخفق قاغضة جىحض

ق2 .الػمل لُفُت مػغفت

ض ختى ؤو االإؿتهلو بخىقػاث الىفاء غل الخضمت ؤو االإىخج قضعة بلى الجىصة حشحر :الجىصة-ؤ جىقػاث  مً جؼٍ

قق.الؿىقُت الصخت في الخىؾؼ زلاى مً البػُض االإضي غلى الأغماى ؤصاء غلى ًازغ الظي الػامل نهاؤ لما االإؿتهلو

مػخبرة،  جىافؿُت محزة بوشاء غلى صازلُا مىعصا ٌػض  هه الخنىىلىجي، بالػامل الاَخمام جؼاًض ؤن :الخنىىلىحُا-ب

واؾخػماى  وجهالُفها، والخضماث االإىخجاث حىصة جدؿبن بهضف الجضًضة الخقىُت الخبراث مً للاؾخفاصة وحؿعى

ا جىظُمها خؿً غلى ٌؿاغض ومخؿىعة حضًضة وجنىىلىحُاث لخقىُاث االإاؾؿت ق.فػاى بشهل حؿحرَ

 قبل االإىافؿحن الؿىوق بلى الىضىىق وبمهاهُت للماؾؿت حضًض مىخج فهي َاما، صوعا االإػلىماث جلػب :االإػلىماث-ج

قت وحػخبر ؤؾغع بشهل الؤهخاج وؾائل لخؿىٍغ وؾُلت وحػخبر  واالإشترلت وؤضبدذ الأَضاف بلى للىضىىق الؿغٍ

قق.البقاء غلى االإاؾؿت قضعة في وجازغ الخضًثت، للماؾؿاث ومهلف مىاعصَا

ق

ق

ق

ق

ق

ق

ق

ق

ق

ق

                                                             
، ؾبق مغحؼ البنغي، جامغ- 1 ق.105 طلغٍ
، ؾبق مغحؼ بىشىاو، غماع- 2 ق.50 ص طلغٍ
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االإسخطت  الخضماث مً مػاعفها وحؿخمض االإاؾؿت تهم التي والػملُت الخقىُت االإػلىماث جلو مً جخػمً :االإػغفت-ص

 جقىُت في االإػغفت وحؿاَم وشاؾها مُضان في الجضًضة باالإػاعف الؤالإام قطض البدث ومغالؼ الػلُا واالإضاعؽ

ق1 .مؿخمغ بشهل وبزغاءَا القضعاث الؤبضاغُت

ت االإىاعص :ج قق:والنفاءاث البشغٍ

ت االإىاعص 1- ا ولظا الخىافؿُت للمحزة الخقُقي االإطضع حػخبر :البشغٍ ؼَ  االإاؾؿت ؤصاء في الخمحز جدقق بإن حػؼٍ

 جىفحر غلى ٌؿدىض بل فدؿب الخنىىلىحُت ؤو االإالُت ؤو الؿبُػُت االإىاعص امخلالها مجغص غلى ٌؿدىض بدُث لم

ت االإىاعص زاضت مً هىغُاث  َالاء ؤن هجض بدُث االإىاعص، جلو مً الاؾخفاصة حػظُم غلى القضعة جمخلو التي البشغٍ

 اؾخؿلاى غلى حؿاغض التي الجضًضة والأفهاع االإفاَُم اؾدُػاب غلى القاصع الىخُض الػىطغ الخىظُمي َم الأفغاص

قققق2.االإمحزاث  

قبل  مً الخقلُض وضػبت حهت مً جغالمُت ؾبُػت طاث نها  االإاؾؿت ؤضىىق مً ؤضل النفاءة حػخبر :النفاءاث 2-

ق3 .ؤحغيق حهت مً االإىافؿحن

بشباع  ؤلثر جقضًم غلى والػمل الؿىوق في للىغػُت االإدؿً الخدؿحن زلاى مً االإىظمت لفاءة جترحم نهاؤ لما"

 4 ."ولاءٍ جػمً وزظلو االإؿتهلو، وخاحاث لخفػُلاث

 

 

 

ق

ق

ق

ق

ق

 

                                                             
يبق- 1 ، ؾبق مغحؼ شؿُبت، ػٍ ق.25 ص طلغٍ
، ؾبق مغحؼ الغخمان، غبض بً هطحرة- 2 قق.59 ص طلغٍ
، ؾبق مغحؼ بىشىاف، غماع- 3 ق.58 ص طلغٍ
ش، فاًؼة- 4 ، ؾبق مغحؼ بغَ ق.34 ص طلغٍ
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ل: لفصل خلاصة

 مً ولفاءة فاغلُت ؤلثر ؾغوق الدشاف بمجغص الخىافؿُت االإحزة جيشإ بدُث الخىافؿُت االإحزة الفطل َظا في جىاولىا

قق. وعغاَم ولائهم وجػمً ػزائجها خاحاث جلبي بهظاو للماؾؿت غً الخمحز جدقُق وزالخالي قبل االإىافؿحن

ً َىاك ؤن القىىق ووؿخؿُؼ  الخهلفت زلاى مً الخمحز:َما الخىافؿُت تهامحز االإاؾؿت غلحهم جبني عئِؿُحن غىطغٍ

قق.االإىخج جمُحز زلاى مً الأقل و

االإىظمت  َُهل واالإغجبؿت،بؾتراججُت االإؿظًت ،الطىاغاث الؿلب ،شغوؽ الؤهخاج بػىامل: الخىافؿُت االإحزة وجخدضص

قق.الخهىمت ،صوعق الطضفت ،صوعق ،االإىافؿت

بإقل  االإغحىة الىخائج بلى الىضىىق ؤحل مً الخىافؿُت تهاالإحز قُاؾها مطاصع غلى الخػغف االإاؾؿت غلى ًجب لما

 االإاؾؿت لخىافؿُت االإدضصة الضازلُت الأوشؿت جدلُل: هي االإطاصع قىٍت،وؤَم محزة لػمان جهلفت وزإقل حهض

 النفاءاث ،وصوعق االإلمىؾت والؿحر االإلمىؾت واالإىاعص ،( الدجم الخبرة،اقخطاصًاث ،ؤزغتهاومهىها ؾلؿلت القُمت)

 وهؿاقها الخىافؿُت االإحزة خُاة صوعة:زلاى مً الخىافؿُت تهامدضصا صعاؾت االإاؾؿت حؿخؿُؼ بهظاوالخبرة و

قق.الخىافس ي

 



 

التسويق : الفصل الثاني

بالعلاقات و إدارة العلاقة مع 

 الزبائن
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 جمهيد

ما٥ بِئت جىاحه ت للخٕحراث هٍشا ؼذًذة مىا٘عت اِلأ ّت والؤحشاءاث الجزسٍ  التي العشَ

زا في جدذر ت ِليها ًٙشك ما مدُىها وَ قٛ مّش٘  و٠ُُٙت االإاظعت ُ٘ه جيؽي التي العى

ت و٠زا مّه الخ٢ُٚ ض ؤحل مً الدعىٍُٝت للمٙاَُمقوالجُذ بالّٙلي الخىبُٞ مّش٘  حّضٍ

ها  خذًثت ومٙاَُمق٘لعٙت جبني بلى االإاظعت ؤدث الٍشوٗ َزٍ ١ل والىمى البٝاء في ٘شـ

ا بٝاءَا لممان حعىٍُٝت  ِلى والخفى٥ق الضزىنق مْ الّلاٜت جىمُت خلا٥ مً واظخمشاسَ

 بىاء حعتهذٗ بظتراجُجُت وؼب٣اث ج٣الُٚ ًخممً بالّلاٜاث ٘الدعىٍٞقسلاٍ ٠عب

زا .مم٢ىت ٘ترة  وى٥ق وحمهىسَا االإاظعاثقبحن الخٙاِلُت الّلاٜاث ؤ٘مل  خلا٥ مً وَ

 دٗ جه جشابي جٝذًش اخترام،قمخبادلت، حاربُت :ًى٘ش ٘هى الضزىنق مْ الّلاٜت بداسة هٍام

 اججاَحنقفي وصزائنها االإاظعت بحن االإّلىمت جباد٥ و٠زا صزائنها خلٞ بلى خلاله مً االإاظعت

٢عب حهت مً للضزىنق الشلا ُ٘دٝٞ بُنهما الّلاٜت ًىمي مما قققققققققق  اًجابُا االإاظعت وٍ

  .وؤسزاخها مشد ودًتها ِلى
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بالّلاٜاث  للدعىٍٞ الّام الؤواس :الأو٥ق االإبدث

زا بالّملاء الاخخٙاً َذٗ وجدُٝٞ بُٝاط جٝىم التي العُاظاث مً ظلعلت َى بالّلاٜاث الدعىٍٞ  ًذِم ماقوَ

 مً حُذةقالّلاٜت َزٍ ِلى واالإداٍ٘ت الّملاء مْ الأمذ وىٍلت ِلاٜاث بىاء في بالّملاء الاخخٙاً وبحشاءاث ظبل

ض وزالخالي تهموسٔبا تهمخاحا بؼباُ خلا٥ ُمت مىاْ٘ ِلى الخفى٥ق خلا٥ مً باالإاظعت زٝتهم حّضٍ  مما٘تقوٜ

ىا بهذاو الّمُل بليها ٌععى  :ًلي ما بلى االإبدث َزا في جىشٜ

 بالّلاٜاث؛ الدعىٍٞ مٙهىم -

 بالّلاٜاث؛ الدعىٍٞ وخىىاث ومشج٢ضاث دواْ٘ -

 بالّلاٜاث؛ للدعىٍٞ الخمعت الأبّاد -

 بالعلاقاث الدسويق ميٌامف : الأول المطلب

 :بالعلاقاث الدسويق الأحعريف وشأة  1-1

 :بالعلاقاث الدسويق وشأة-أ

 االإىىلٞقالبُْ، مىىلٞ االإىخىج، مىىلٞ الؤهخاج، مىىلٞ مشخلت :هي مشاخل بّذة ٌهىسٍ مىز الدعىٍٝي ال٢ٙش مش

قق(Holistic)للدعىٍٞ االإىظْ االإىىلٞ وؤخحر الدعىٍٝي

ق 1:ًمم الأخحر َزا

 

 الّلُا؛ والؤداسة الأخشيق والىٌائٚ الدعىٍٞ بىٌُٙت حهخم والزي :الداخلي الدسويق-

ىىاث ) وخذماث ظلْ(االإىخجاث بالاجفالاث، وحهخم :المخهامل الدسويق-  الخىصَْ؛ وٜ

 والأخلاٛ؛ الٝاهىنق اخترام البِئت، ،الإجخمْبا وحهخم :الاحخماعيت الأالمسؤالأليت الدسويق-

 .ولائهم لممان والععي الّملاء ِلى باالإداٍ٘ت ؤظاظا حهخم الزي :بالعلاقاث الدسويق أخيرا-

 :بالعلاقاث الدسويق حعريف-ب

قبهتمدؽا هٍش وحهاث ِلى جشج٢ض مٍّمها ؤن وهجذ بالّلاٜاث الدعىٍٞ الإٙهىم الخّاسٍٚ مً الّذًذ َىاٟ

ق:ًلي ما الخّاسٍٚ َزٍ مً بالّلاٜاث الدعىٍٞ ًخممنها

ت ؤو الضزائً مْ االإذي وىٍلت ِلاٜاث بوؽاء"ق:ؤهه  ِلىKotlerعرفه * ا الضزائً، مً مجمىِ ٝا  االإاظعت جخخاسَ و٘

ق2 ."هجاخها في الإعاَمتها

ق

ق

ق

ق

                                                             
جاهعت  الخسٍٍر، وعلىم الالخصادٌت العلىم كلٍت هٌشىرة، غٍر هاجسخٍر ،رسالت السبىى ولاء زٌادة فً بالعلالاث الخسىٌك دور شىري، بي عٍسى -1

  . 3  ص ، 2009 الجسائر، ورللت،

2 -Philip Kotler et autre, Marketing Mangement, 12 édition, Person Education, France, 2006, p 904. 
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ت ظُاظت"ؤهه   ِلىJ. Lendrevieعرفه  * الّملاء،  مْ شخفُت ِلاٜاث لإٜامت االإىحهت الىظائل مً ومجمىِ

ق12 ."االإاظعت ومْ لذحهم والذائمت الاًجابُت االإّاملاث لخلٞ ورل٤

ذ وجدذًذَم،  الّملاء حّشٍٚ خلاله مً ًخم مخ٣امل ؤظلىب ؤهه  ِلى": بالّلاٜاث الدعىٍٞ ؤن ٘خشيق بلهام ِش٘

ٞ تهموسٔبا تهمخاحا بؼباُ زم ،ومًبهماظخٝىا ِلى والّمل مً  مّهم الأحل وىٍلت ِلاٜاث وبٜامت تهمبم٣اها و٘

خم االإىلىب الأداء معخىيق جدُٝٞ ِلى االإاظعت ٌعاِذ مما ،بهم الاخخٙاً  ؤحل ت خلا٥ مً رل٤ وٍ مً  مجمىِ

 2 ."الشخص ي والبُْ الهاجُٙت واالإ٣االإاث الاهترهذ :مثل االإباؼشة الاجفا٥ ٜىىاث

ه ٠ما * االإخّاملت  الأوشاٗ مْ الأحل وىٍلت سلاء ِلاٜاث بىاء بلى حهذٗ بالّلاٜاث الدعىٍٞ بإن ؼُٝٞ منى حّش٘

وجدذًذ  دساظت خلا٥ مً ورل٤ االإىٍمت، داخل ِاملحن ؤو مىصِحن ؤو مىسدًً، ؤو ِملاء، ١اهىا ظىاء االإىٍمت مْ

ٝا االإىخجاث ؤو الخذماث جٝذًم ٠ُُٙت وجدذًذ للّملاء، الخُُٝٝت الاخخُاحاث  3 .الّمُل لاخخُاحاث و٘

ق4 :هٝاه ِذة ًدىاو٥ق بالّلاٜاث الدعىٍٞ حّشٍٚ  ؤن:االإىّم ِبذ حهان وجشيق *

ق.بالّلاٜاث، الدعىٍٞ في االإؽتر٠ت للأوشاٗ الّلاٜت جىمُت ِملُت-1

ق.االإخبادلت، االإىّٙت مىلْ 2-

ق.الخباد٥، ِملُت وبُّت 3-

ىد، الى٘اء 4- ق.بالىِ

ق.للّلاٜت الضمىُت االإذة -5

ق

ق

ق

ق

ق

ق

                                                             
1 - J. Lendrevie et autres, Mercator, 9 édition, Dunod éducation, France, 2006, p 845.ق

ٞ ٘خشي، خعً ؤخمذ بلهامق-2 ٞ خى٥ق الثاوي الّشبي االإاجمش بالّلاٜاث، الدعىٍ ق7/6في  ٜىش، الذوخت، والخدذًاث، الٙشؿ الّشبي الىوً في الدعىٍ

ق.ق393 ؿ ، 2003 ؤ٠خىزش

ٞ ؼُٝٞ، منى-3 ق.ق13 .قؿ ، 2006 مفش، الؤداسة، لخىمُت الّشزُت االإىٍمت سث ا ميؽى بالّلاٜاث، الدعىٍ

ٞ مذخل واالإىسد االإؽتريق بحن ،الّلاٜت االإىّم ِبذ حهان-4 ت ا الاد لخىمُت الّشزُت االإىٍمت سث ا ،ميؽى بالّلاٜاث لدعىٍ ق49 ،ؿ 2006 ، ،مفش سٍ
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 بالعلاقاث الدسويق إطار  ًوضح )5ل(ل رقم الشهل

   علاقات

 

 

 

 

 

 

 Source: Jean-Pierre Helfer et autres, Marketing, 11 édition Vuibert, France, p 195. 

 بالعلاقاث الأالدسويق الخقليدي الدسويق بين اللررل ًوضح : ل )1ل(لل  رقم االدالأول

 المواصلاث ااخارحيت هظر الأحهت ًتاثالعلار هظر الأحهت

ذي بُْ الضزىنق ِلى االإداٍ٘ت  جىحُه الخجشٍ

 الضزائً مْ الخّامل مخىاـل ٔحر مخىاـل

ب االإذي بُّذ  الضمني االإعاس االإذي ٜشٍ

 الضزىنق خذمت ِلى الخإ٠ُذ لُّٚ ٜشوي

 بةسلاء الاسجباه مدذود مدذود ٔحر

خذماث  بهخاج  بالجىدة  خاـت مفلخت

Source: Helfer jean- Pierre et autres, op. cit, p194. 

 مْ الضزائً الأمذ وىٍلت ِلاٜاث بىاء بلى حهذٗ بالّلاٜاث الدعىٍٞ ؤن لىا ًخضح العابٞ الجذو٥ق خلا٥ مً برن

داو٥ق ِليهم االإداٍ٘ت بلى وحهذٗ ىيق ٠ٙئ بؽ٣ل خذمتهم وٍ  ِلى ٢ِغ العىت ؤًام وىا٥ مدذود ٔحر وبؽ٣ل وٜ

ذ٘ه ٔشله الزي الخٝلُذي الدعىٍٞ  لُّٙت الضزائً وخذمت مدذود الضزائً مْ والخّامل البُْ مجشد وَ

ق.ومدذودة

ق

ق

 ممول زبون

 للشرماء المشتراة ااخدماث ممولونل

 ممولونل

 آخرالأن

 آخر  زونل
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ل:بالعلاقاث للدسويق  ساسيت المبادئ :1-2

ت ِلى الّلاٜاث حعىٍٞ ًشج٢ض ق 1 :االإذي هي وىٍلت ِلاٜت لبىاء االإاظعت جٝىدَا الؤظتراجُجُت الأوؽىت مً مجمىِ

صزائً  ًِ اللاصمت والبُاهاث االإّلماث ١ل جخممً مذخلاث ِلى جدخىيق آلُت ٜاِذة بوؽاء ًخمل:اللزونل معرفت-أ

ق.االإاظعت،

 مبادلاث جٙاِلُت ِلى ًشج٢ض الاجفا٥، حعىٍٞ اهه ِلى الّلاٜاث حعىٍٞ ٌّشٗل:اللزائً مع الأااحوار الاجصاو-ب

ىاٟ .صزائنها مً صزىنق و١ل االإاظعت بحن ت وَ ق:هي ولائه ؤحل مً الضزىنق مْ الاجفا٥ وظائل مجمىِ

ً الخٝلُذًت ؤؼ٣اله ب٣ل الضزىنق هدى االإاظعت اجفا٥ل:اللزونل اججاٍ في الاجصاو-1 ٞ وِ والهاجٚ،  الٙا٠غ وشٍ

قٛ والاهترهذ، االإّلىماث سظائل ق.وشٗ االإاظعاث، مً مّخمذة ؤخشي، ووش

ومً  صزىنق هدى ماظعت مً الاججاَحن، في ٌّنى جٙاِلي ٣ًىنق ؤن ًجب بالضزىنق  الاجفا٥:لللزونل الاسخماع-2

ٕاء ِلى االإاظعت هدى الضزىنق هم لضزائنها اـلؤ ٍهش ،تهمواوؽٕالا تهمجىلّا و٘ الاجفا٥  مشا٠ض جىىٍش خلا٥ مً وٍ

ا واظخٝفاءاث حرَ ق.الضزىنق مً االإّلىماث بالاظخٝبا٥ حعمذ التي الىظائل مً ؤ

ولائه  بىاء بلى الضزىنق مْ ِلاٜت بىاء وساء مً االإاظعت تهذٗل:اللزونل الألاء بىاء-3 

ق.الىفي الضزىنق ِائذ ؤحل لمان مً ِلامتها ؤو تهاالإىخجا 

ىال:العلامت أالأ المؤسست في اللزونل اشتراك- 4 مخىىسة  خذ مشخلت بلى واالإاظعت الضزىنق بحن الّلاٜت جٍل وَ

٤ ُ٘فبذ خباس بّحن جاخز خُث للماظعت ؼشٍ الاظتراججُاث  جىحُه ؤو االإىخجاث جفمُم في وجىلّاجه ؤ٣٘اسٍ اِلا

ق.الدعىٍُٝت

 بالعلاقاث الدسويق أَميت :1-3

قٛ مً ل٣ل االإىاْ٘ جدٝٞ ٘هي الدعىٍُٝت للماظعاث باليعبت ؤَمُت بالّلاٜاث للدعىٍٞ بن  في آن والّمُل العى

ق :ق2خلا٥ مً ورل٤ مّا

ل:في أَميتها فخنمً للمؤسساث باليسبت-أ

االإىا٘عت،  ٠ثُٙت اظىاٛ ٌل في للمىٍمت، د٘اُِت جىا٘عُت محزة هي الّملاء مْ الأحل وىٍلت الّلاٜاث حّخبر جهاؤ -

ما؛  لخذ االإىا٘عت جدذًاث ججاوصق ِلى حعاِذ-

ى٥ق ِلى االإىٍماث حعاِذ - ى٥ق خلا٥ مً الخُاة، مذي بّمُل ٌّشٗ ما بلى الىـ االإىا٥؛  الّمُل بلى الىـ

                                                             
ٞ ،مدمذ حشوة بً خ٢ُم-ق1  الذولي  االإخٝى لمً ،مذاخلت جىا٘عُت محزة وا٠دعاب االإىا٘عت لخدُٝٞ مفذس الضزىنق خلا٥ مً بالّلاٜاث خىخى،الدعىٍ

ق.ق4 الّشزُت،ؿ الذو٥ق في االإدشوٜاث ٜىاُ خاسج الفىاُِت للماظعاث الخىا٘عُت سججُاث ا والاظذ االإىا٘عت خى٥ق الشابْ

، ظبٞ مشحْ ٘خشي، خعً ؤخمذ بلهام-ق2 قق.406قق.405قق ؿ ؿ ر٠شٍ
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ائذاث ؤسزاح جدُٝٞ ِلى حعاِذ - ومعخمشة؛  معخٝشة وِ

 هُتالإجاا الذِاًت مً وهىُ للمىٍمت، الدعىٍٞ ؼب٢ت ؤخذ الّمُل مً ججّل التي الىُبت الٙم ١لمت جدُٝٞ -

؛ تهاللمىٍمت ومىخجا

ملائها؛  االإىٍمت بحن االإّلىماث في واالإؽاس٠ت والالتزام الثٝت جدُٝٞ - وِ

ملائها االإىٍمت بحن اججاَحن اجفا٥ ِلاٜت وزىاء خلٞ - جىىٍش  ِلى حعاِذ التي االإشجذة الخٕزًت مً هىِا جدٝٞ وِ

ى٥ق االإعخٝبلُت الّلاٜاث ق.الّملاء سلا بلى والىـ

ق:في ُ٘خمثل للّمُل بالّلاٜاث الدعىٍٞ ًدٝٝه ما  ؤما:للعملاء باليسبت-ب

ق.مّها، الخّامل ِلى الّمُل ؤِخاد التي الجهت مْ الخّامل في والثٝت الشاخت -

قٛ مْ الاحخماُِت الّلاٜاث - االإّاملت  ِلى الخفى٥ق ِلى حعاِذٍ التي لذًه والّاملحن الخذمت مٝذم ؤو الدعى

ق.الخالاث، ؤٔلب في الخاـت

قٛ مً الخدى٥ق الخ٣الُٚ مً الخٝلُل - ق.الىٙعُت ؤو االإادًت ؤو الاحخماُِت الخ٣الُٚ ظىاء  خش معى

لبالعلاقاث الدسويق الأخطواث الأمرجنلاث دالأافع :الثاوي المطلب

ل:بالعلاقاث الدسويق  دالأافع:2-1

ق:َما ؼٝحن ِلى بالّلاٜاث الدعىٍٞ دواْ٘ جٝىمللل

ق.حذد صزائً ًِ البدث في االإعخمشة االإداولت مً بذلا الضزائً ِلى الخٙاً-ؤ

1  للاظخمشاس في الّلاٜت ممىش الضزىنق وججّل للخشوج، خاحضا جمثل واحخماُِت، ٣َُلُت سوابي بٜامت-ب
 

 ل:بالعلاقاث الدسويق مرجنلاث :2-2

ق:وهي مشج٢ضاث ظخت ِلى مبني بالّلاٜاث الدعىٍٞ ؤن لىا ًخضح ر٠شٍ ظبٞ ما خلا٥ مً

االإٝذمت؛  والخذمت للعلّت اظخّمالهم ؤو اظتهلا٠هم خلا٥ مً للضزائً حذًذة مماِٙت ُٜمت بوؽاء-قؤ

ب التي واالإىاْ٘ الُٝمت جدذًذ في للضزىنق الشئِس ي الذوسق بدساٟ-قب واظتهلاٟ  اخخُاس خلا٥ مً جدُٝٝها في ًشٔ

الخذمت؛  ؤو العلّت

الضزىن؛  ٜبل مً االإذس٠ت الُٝمت ًذِم بؽ٣ل والضزىنق البائْ بحن الاجفا٥ ِملُت جدذًذ ِلى الّمل -ج
                                                             

مان-  1 ٞ الشخمان، ِبذ بً هاسٍ  -، الخاظُلي الإىىٝت الأظٙاس و١الاث مً لُّىت خالت دساظت-العُاخُت  الخذمُت االإاظعت في بالّلاٜاث الدعىٍ

لىم الاٜخفادًت الّلىم ،١لُت ميؽىسة ٔحر في ماظتر سظالت ت،حامّت الدعُحر وِ ق7 ،ؿ 2011 ، صئش ا الج وسٜلت مشزاح ٜاـذي والخجاسٍ
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للضزائً؛  باليعبت الىٜذ ِامل ؤَمُت بدساٟ -د

 مً الأوشاٗ ومخخلٚ االإاظعت بحن الّلاٜاث مً ؼب٢ت بلى وبلا٘ت الضزائً مْ الّلاٜاث مً ؼب٢ت بىاء-ٌ

م والىظىاء االإىسدًً واالإىصِحن حرَ ق1 .االإاظعت مْ لذحهم ممً ؤ

ق:بالعلاقاث الدسويق جطبيق خطواث:ل2-3

ق ١:2الخالي هي الخىىاث مً حملت بةجباُ بالّلاٜاث الدعىٍٞ بلى جىبُٝها في ماظعت ؤي حععى

ل:المستهدف السوقي القطاع جحدًد 1-

قٛ في تهاوخذما ظلّها بُْ جْٝ ظىٗ الإً االإىٍمت جدذًذ االإعتهذٗ العىقي الٝىاُ جدذًذ ٌّني زا العى مً  وَ

ق:الىٝاه مً حملت جدذًذ خلا٥

المستهدف؛  السوقي بالقطاع الخعريف-أ

؛  المستهدف السوقي للقطاع المىظمت اخخيار معاًير-ب

المستهدف؛  السوقي القطاع جحدًد أسس-ج

ماء بُاهاث ٜاِذة خلٞ-د االإعتهذٗ  الٝىاُ ِ 

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

  

                                                             
ٞ بً مدمذ حشوة، بً خ٢ُم-1 االإىا٘عت  خى٥، الشابْ الذولي االإلخٝى وا٠دعاب، االإىا٘عت لخدُٝٞ مفذس الضزىنق خلا٥ مً الّلاٜاث خىحى،حعىٍ

قق5 ؿ ، الّشزُت الذو٥ق في االإدشوٜاث ٜىاُ خاسج الفىاُِت للماظعاث الخىا٘عُت والاظتراججُاث

، ظبٞ مشحْ ؼُٙٞ، منى-2ق قق67ق-55ق ؿ –ؿ ر٠شٍ

ق
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لCRMاللزون  مع العلاقت إدارة ميٌامف :الثالث المطلبققققققققق

ل:لCRMاللزون  مع العلاقت إدارة الأحعريف ملهوم :1-1

ما٥ مىٍماث مً ال٢ثحر في بىاٜؾ خذًثا مٙهىما الضزىنق مْ الّلاٜت بداسة حّذ  ًِ ِملائها مّلىماث ِلى ًش٠ض اِلأ

 البٝاء باجفا٥ ِلى حّمل التي االإخخلٙت الىظائل مً حؽ٢ُلت باظخّما٥ صزائنها مْ الّلاٜت وزىاء جىوُذ و٠ُُٙت

ق.الضزائً مْ الأمذ وىٍلت ِلاٜاث بىاء و٠زا الضزىن، مْ دائم

ل:اللزونل مع العلاقت إدارة حعريف-أ

ت" جهاؤ ِلى الضزائً مْ الّلاٜت بداسة حّشٗ-1 للؽش١اث  حعمذ التي الخٝىُت والأدواث الأولُت الأهٍمت مً مجمىِ

ق1 ."وجىمُتها ؤِمالها سزدُت معخىيق ِلى للمداٍ٘ت والجىدة الخىُٜذ خُث مً ـائبت حعىٍُٝت ٜشاساث باجخار

ها -2  والأ٘شاد الّملُاث، الخ٢ىىلىحُا للمّىماث، الاظتراجُجي الاظخخذام" : بإجها ا(CRM)قق Judith &kincaidِش٘

ق2 "االإىٍمت ؤَذاٗ ًدٝٞ بما ال٣املت خُاجه دوسة ِبر الضزىنق مْ الّلاٜت في

ها  -3  الضزىنق مْ هاجخت وبدامت ِلاٜت وجىىٍش بخدذًذ ًخّلٞ بداسيق مذخل "قجها بإ(CRM)بإن قق(brodshaws)ِش٘

ق3 ."بالضزىنق الاخخٙاً ؤحل مً الىٜذ وى٥ق ِلى

ت وهاِمت ـلبت جدخُت بيُت ِلى ٌّخمذ مخ٣امل هٍام ًِ ِباسة" : هي(CRM)الضزىن  مْ الّلاٜت بداسة-4 ىة بؽشٍ  وٜ

ى٥ق بُنها ُ٘ما جخّاونق التي الّالُت الخ٢ىىلىحُا بلى بلا٘ت ٠ٙاة، وزالخالي  سؤظما٥ الضزىنق مٙهىم جدُٝٞ بلى للىـ

ق4 ."لذًه الُٝمت بوؽاء

 في ؤٜعام االإىٍمت ؤِما٥ مً ال٢ثحر ِلى وجازش الضزىنق ِلى جش٠ض ؤِما٥ ٘لعٙت جهاؤ ِلىل:لCRMحعريف  الأيمنً-5

ت رل٤ وجىلب مخخلٙت،  بحن االإىٍمت ما الاجفا٥ ؤهٍمت دوسق جُّٙل ؤَمها االإيعٝت الّملُت الخىبُٝاث مً مجمىِ

ؽ٣ل وزال٢ّغ والضزىنق ق5 "مّها مباؼش وَ

ق6 :هي مخميزة مجموعاث  زلارCRMجقسيم  الأيخم-ب

مْ  االإاظعت اجفا٥ ـىاِت في االإعاَمت والخ٢ىىلىحُا الّلُماث بها هٝفذل:العمليت العميل علاقت إدارة-1

بالّملاء  االإخّلٝت االإّىُاث في الىٍش الأوجىماج٢ُُت االإّالجت :مثل ِملائها

                                                             
قٛ ا الى داس ، الأولى الىبّت الضزىن، مْ الّلاٜت ،بداسة آخشون و الىائي ظلىان حجُم ًىظٚ-1ق ق 191.ؿ  ، 2009 ، ِمان،الأسدن والخىصَْ، لليؽش س

ت بداسة الجىابي، ؤمحرة والب، ٘شخان ِلاء-2 ت بداسة) االإّش٘ ق.ق127ؿ  ، 2009 ِمان، والخىصَْ، لليؽش الفٙاء داس الأولى، الىبّت ،(الضزىنق مّش٘

ت بداسة ؤزش الجىابي، ويق خذا َاجٚ، ؤمحرة-3 قٛ جدُٝٞ في الضزىنق االإّش٘  ٔحر ، ماحعخحر(الّشاُٜت االإفاسٗ مً ُِىت بحن مٝاسهت سظت ا د) الخىا٘س ي، الخٙى

.ق65 ؿ ، 2006 والاٜخفاد، الؤداسة ١لُت ميؽىسة،

ٞ ظّادي، الخيعاء-4 ج خلا٥ مً الضزىن، هدى الخىحه وجُّٙل الال٢ترووي الدعىٍ ٝي االإضٍ ذ الإاظعت جُٝمُت دساظت) الدعىٍ  ؼهادة  ماحعخحر ،(الجضائش بشٍ

لىم الاٜخفاد الّلىم ١لُت ميؽىسة، ٔحر ق.ق62ؿ -2006-2005-الجضائش  ، وصو جحزيق خزة بً ًىظٚ حامّت الدعُحر، وِ

ذ-5 ت بداسة ١ىسجل، ٘شٍ ُٝت االإّش٘  ا االإىا٘عت والاظذ خى٥، الشابْ الذولي االإلخٝى الخىا٘عُت، االإحزة لخدُٝٞ الضزىنق مْ الّلاٜت ِلى واو٣ّاظاتها الدعىٍ

ق.ق08ؿ  الّشزُت، الذو٥ق في االإدشوٜاث ٜىاُ خاسج الفىاُِت للماظعت الخىا٘عُت سجُجُاث

، ؿ  ظبٞ مشحْ ِٙاٗ، الفُذ-6 قق.ق73-72ر٠شٍ
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 مباؼش مْ اجفا٥ ِلى االإاظعت خلالها مً ج٣ىنق التي الاجفا٥ وظائل بلى حؽحرل:الخعاالأهيت العميل علاقت إدارة-2

ٞ ًِ مشاظلاث الاهترهذ، الاجفا٥، مشا٠ض مثل الّملاء ذ وشٍ الال٢ترووي؛   البرً

ت حجش  هي:الخدلُلُت الّمُل ِلاٜت بداسة-3 ً َذ٘ها للىٍام الخُٝٝي الضاوٍ حمّها  جم التي البُاهاث وجدلُل جخضٍ

بالضزىن   االإخّلٝت الٝشاساث لاجخار االإعخخذمت االإّلىماث لاظخخشاج والثاهُت الأولى الّملُت في

ق

العابٝت  الثلازت الّملُاث بحن اسجباه ًىضح االإىالي والؽ٣ل

لاللزائً علاقاث إدارة هظام ًوضح : ل  )6ل(للرقم الشهل

 

  

   CRMالخحلٍلٍت  

 هباشر احصال                              

 

 احصال هركس    

  

 الاًخرًج السبىى

 

 فاكس 

 

Back-office        Franch-office                                                                                  

  CRMالخعاوًٍت     

CRM                                                                                           العملية 

، ظبٞ مشحْ الفُذ، ِٙاٗ :االإفذس  73 ؿ ر٠شٍ

 

 البٍاًاث هسخىدع

 البٍاًاث هسخىدع البٍاًاث هسخىدع

 البٍاًاث هسخىدع

 البٍاًاث هسخىدع البٍاًاث هسخىدع

 البٍاًاث هسخىدع
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 :ل CRM إلى جحولاث-ج

 ِلاٜاث هٍام بداسة بذونق معخدُلت ١اهذ جدىلاث وهي االإاظعاث في الهامت الخدىلاث مً   ِذدCRMا٥  ؤخزث

ق1 ومنها  الضزائً

ل:الولاء إلى الرضا مً الخحوول-1

لLoyaltyالىلاء  خالت  بلىSatisfactionالشلا  خالت مً الّملاء جدىٍل   بلىCRM ا٥ تهذٗ

ذونق جهم  االإشزدحن الّملاء ولاء جشظُخ بلىٗ تهذوهي   وبٜفاء جٝىم الّمُل، ومىّٙت االإاظعت سزدُت مً ًضٍ

ٔحر االإشزدحن  الّملاء

ل:العلاقاث إلى الخعاملاث مً الخحوول-2

 بهما بّملائها الّادًحن ماظعت ؤي ًشزي ٘ما سزدحن الم الّملاء مْ الأحل وىٍلت ِلاٜاث جىوُذ بلىقCRMتهذٗ 

حن، ؤخذ ٘يها ًخعش ٜذ حّاملاث، مجشد َى  بلى الخّاملاث الّابشة َزٍ جدىٍل ِلى ًدشؿ لا ؤخذَما ل٢ً الىش٘

ض  بلىCRMٗ تهذ بِىما دائمت ِلاٜاث ق.الخّاملاث وجٝلُل الّلاٜاث حّضٍ

قCRM:2:و  أَميت-1

ٞ ًِ ّ٘ا٥ بؽ٣ل بهم والاجفا٥ بالضزائً، الخٙاً ِلى  االإىٍمتCRMٌعاِذ - ِلى  مُّىت اجفالُت ٜىىاث وشٍ

والضزائً  االإىٍمت بحن الخ٣امل ًدٝٞ هدى

 ِلامت وزىاء للّملاء الخىا٘ض وخلٞ التروٍجُت للجهىد الخُٝٝي الىٜذ واظخخذام الدعىٍٞ ٘اِلُت جدعحن -

ض ت وحّضٍ الأمذ  وىٍلت ِلاٜاث وزىاء الضزائً ولاء ججاسٍ

ض لخىىٍش ٌععى هدى ِلى بالّلاٜاث الدعىٍٞ وجىبُٞ جىُٙز  ِلىCRMٌعاِذ -  َالاء والّمل مْ الّلاٜاث وحّضٍ

ق.ِىذَم والىلاء الشلا خلٞ ِلى

ل3 : في (CRM) اللزون  مع العلاقت إدارة  جليدCRMاو  فوائد-2

مّهم؛  الخّامل اظخمشاس لاخخما٥ وجبّا سزدُتهم لذسحت جبّا الضزائً ٘ئاث وجفيُٚ جدذًذ -

اث سئِغ جدذًذ خلا٥ مً سزدُت الأ٠ثر الٙئاث اظتهذاٗ -  ؛مبه  للاجفا٥ الأوٜ

                                                             
ٙذ، سولاهذ-1 اثلCRMالّملاء  ِلاٜاث بداسة ظىٍ ما٥، وحل االإذًش ٠خب خلـا ،   20 ؿ . 2009الّذد  الٝاَشة، ،(الؽّاُ) الّشبي للإِلام الّشزُت الؽش٠ت اِلأ

ٞ مماسظاث واْٜ ًاظحن، ًىظٚ مدمذ-2 ا بالّلاٜاث الدعىٍ ت البىىٟ ِملاء سٍ ا ي ٠ما الىلاء بىاء في وؤزشَ  الّلىم ١لُت ميؽىسة، ماحعخحر ٔحر ؤسزذ، مداٍ٘ت في الخجاسٍ

ت، والّلىم الاٜخفادًت ،الْ حامّت الؤداسٍ ، ا الحرمىٟ ق.ق49-48-ؿق–2010 ؤب سٛ

ٙذ، سولاهذ-3 ، ظبٞ مشحْ ظىٍ ق20 ؿ ر٠شٍ

ق
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ادة - ذ الّملاء ومّلىماث بُاهاث ٘ذساظت والدعىٍٞ، االإبُّاث حهىد هجاح ٘شؿ صٍ  ملائمت اخخما٥ مً جضٍ

ق.لهم مىخجاث االإاظعت

ل:لCRMاو على المؤزرة العوامل-3

ق1 :ًلي ما  وحؽمل(CRM)٥ ومعاهذة داِمت ؤظاظُت س١ائض ؤسبْ َىاٟ

ُمت بًجاد هدى االإىٍمت بداسة وجىحهاث لشئٍا الؽمىلُت الىٍشة حّني :الاستراجيجيت-أ سزي  هاخُت ومً الضزىنق وٜ

بالضزىن  االإخّلٝت البُاهاث وج٣امل

بىٍش  الأخز ًخم ؤن ؼشه االإىٍمت في ومخ٣املت خذًثت ج٢ىىلىحُا ؤهٍمت اظخّما٥ حؽمل :الخنىولوحيا-ب

خباس  ؛ الخذًثت الخ٢ىىلىحُا لخل٤ والّاملحن الضزائً مذس١اث واظدُّاب ٘هم اِلا

الّلاٜت  جىوُذ في مهم دوسق حّلب بن االإىٍمت بها جامً التي والخٝالُذ والّاداث بالُٝم جخمثلل:المؤسست زقافت -ج

؛  االإعخُٙذًً مْ

جادحها  التي الىٌُُٙت والّلمُاث االإىٍمت حّخمذَا التي الخىٍُمُت الهُا١ل حؽملل:المىظمت الأعملياث َيامل-د

ج مجا٥ في الؤبذاُ وخاـت زا الضزىنق هدى االإىحهت وهي الدعىٍٝي االإضٍ ق.للمىٍمت الشزذ ًدٝٞ ما وَ

ل(CRM) اللزون  مع العلاقت إدارة أَداف :ل1-2

الأَذاٗ  َزٍ مثل بهجاص وبن ، الضزىنق ُٜمت وصٍادة الدعىٍٞ ٘اِلُت جدعحن  َى(CRM)٥ الّام الهذٗ بن

 االإٙشه الضزىنق ِبئ لخدُٝٞ االإخضون وبداسة الىلب، مّالجت الخىصَْ، ج٣الُٚ جٝلُل) بلى جادي الدؽُٕلُت

قق1 .ِلُه وج٣الُٚ الخفى٥ق

 ل :لCRMاللزون  مع العلاقت لإدارة  ساسيت المبادئ :ل1-3

ققق :ِلى   جدخىيق اهه  هٍشا بالّلاٜاث للدعىٍٞ سظمُت وظُلت ق(CRM)الضزىنق مْ الّلاٜت بداسة حّخبر

ل2ل) :اللردهت (ل الشخصيت-أ

ٝفذ   ٘شدي بؽ٣ل ًخ٢ُٚ وظاُ هىاٛ بةِذاد صزىنق ١ل لىلباث الاظخجابت ِلى االإاظعت ٜذسة الّشك بهاوٍ

ق.الدعىٍُٝت والّملُاث للمىخجاث

ق:االإىخىج وبُّت ؤظاط ِلى ؤو الخ٣الُٚ ؤظاط ِلى بما الّشك ٘شدهت ؤو شخفىت وجخم

 

                                                             
، ظبٞ مشحْ وآخشون، الىائي ظلىان حجُم ًىظٚ-1 ق178ؿ.156،157 ؿ ؿ ر٠شٍ

مان- .-2 ، ظبٞ مشحْ الشخمان، ِبذ بً هاسٍ ق10 ؿ ر٠شٍ
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ل:الخهاليف حسب الشخصىت-1

٘شدًت  ِلاٜت لخىىٍش وجىّٜاجه، صزىنق ١ل ولباث جلائم مىخجاث جفمُم جهاؤ ِلى  حّشٗ:المىخوج شخصىت*

زا الاجفا٥، وظائل جىىسق مْ وخاـت جٙاِلُت مّهم؛  ٘شدًت ِلاٜاث وجىمُت ِليهم للمداٍ٘ت وَ

 ٘شدي للمىخجاث ج٢ُُٚ مً ٠بحر حجم بخدمحر خذي ِلى صزىنق ١ل ولباث جلبُت  وهي:ااحلم ذاث شخصىت*

 .الؤهخاج ؤهٍمت مً ال٢ثحر ٘يها حؽاسٟ الدعىٍُٝت والّلمُاث

ل:المىخوج طبيعت حسب الشخصىت*

بت مْ لُىا٘ٞ االإىخىج مٍهش ِلى جدعِىاث ولْ وهي :الخجميليت الشخصىت* الضزائً؛  سٔ

ت خفائق جبني حّني :االوَريت الشخصىت* ؛  الّحن لاجذس٠ها حىَشٍ

بت خعب الخجاسيق ومٍهشٍ االإىخىج حىَش ٢ًُٚ خُث :بالمشارلت الشخصىت*ل دائمت  خىاساث بةحشاء الضزىن، سٔ

بذٜت؛  خاحاجه جدذًذ ِلى االإاظعت لِعاِذ مّه

ا تهامىخجا االإاظعت حّشك بدُث باالإؽاس٠ت، الشخفىت ٢ِغ هي "1ق:معياريت أالأ جنييليت شخصىت*ل مً  مُّاسٍ

ق.خاـت ٌشوٗ ِذة وفي اظخّمالاث ِذة خلا٥

ل:العميل مع الأالخلاعل المىظمت التزام مبدأ-ب

 مْ ؤن الخٙاِل بِىما الأحل، وىٍل الىجاح جإ٠ُذ ِلى والّمل الّملاء مْ الّلاٜت اظخمشاس في االإىٍمت التزام ًمثل

ملائها االإىٍمت بحن ما مشلُت شخفُت جٙاِلاث خلٞ بلى ًادي الّمُل  جخىا٘ٞ خذماث مخمحزة بخٝذًم ورل٤ ، وِ

ل2 الّمُل؛  اخخُاحاث مْ

ل ) :المدة طوول  ( الاسخدامت-ج

  الشزدُت،:هي ؤزاس ِذة الاظخذامت ِلى وجترجب خُاجه مذة وى٥ق الضزىنق مْ االإذي وىٍلت ِلاٜاث بٜامت بها ًٝفذ

ل .الٙائذة الجىدة، الشاخت، العهىلت، الأمان،

 

  

  

 

                                                             
، ظبٞ مشحْ مؽىسي، بً ِِس ى--ق1 ق.ق13 ؿ ر٠شٍ

، ظبٞ مشحْ ؼُٝٞ، منى--2 ق.ق82-81ق ؿ ر٠شٍ

ق
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لسياساث الأ إستراجيجيت حسيير العلاقاث مع اللزائً:لالثاوي    المبحث 

بن جبني االإاظعت الإٙهىم ومىهج حعُحر الّلاٜاث مْ الضزائً ًخىلب الٙهم الجُذ لهزا االإىهج الجذًذ ختى 

.قحعخىُْ بلىٓ الأَذاٗ االإشحىة

ت ظُاظاث مخخلٙت حعخّملها االإاظعت ِلى خعب جىحهاتها وؤَذا٘ها،  بن حعُحر الّلاٜاث مْ الضزائً مجمىِ

٘ٝذ حعخٕلها االإاظعت لاظخّادة ما حعشب مً الضزائً لعبب ؤو لآخش، لجزب صزائىا حذد، وخاـت للاخخٙاً 

بضزائنها ومداولت جىمُت خفتهم الضزىهُت، َزا مً حهت، ومً حهت ؤخشي و٠ما ؤظلٙىا الز٠ش حعُحر الّلاٜاث 

.قمْ الضزائً بظتراجُجُت ِامت في االإاظعت مخىحهت هدى الضزىنق

 هدىاو٥ في َزا االإبدث حعُحر الّلاٜاث مْ الضزائً ٠مىهج حذًذ لخلٞ االإحزة الخىا٘عُت، لا ًخلى ؤي مىهج 

حذًذ مً حملت مً الّشاُٜل واالإؽا١ل، َزا َى خا٥ حعُحر الّلاٜاث مْ الضزائً، وعخّشك ٠زل٤ حملت مً 

الّشاُٜل التي سؤًىاَا مهمت، ظىاء ١اهذ َزٍ الّشاُٜل داخلُت ؤي مشجبىت باالإاظعت، ؤو خاسحُت مشجبىت 

.قباالإدُي الخاسجي
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قإستراجيجيت حسيير العلاقاث مع اللزائًق:ل الأول  المطلب 

ٝتق"Martha Rogers et Don Peppers"لٝذ ِشك ١ل مً الباخثحن ق  في مجا٥ حعُحر )ق(I.D.I.C ،  و٥ مشة وشٍ

الّلاٜاث مْ الضزائً و التي حّخبر ؤو٥ الخىىاث في جىبُٞ بظتراججُت ّ٘ا٥ و مخىىت مخىحهت هدى الضزىن، و 

 .َذ٘ها الأو٥ و الأخحر االإدا ٘مت ِلُه خالُا و حزب صزائىا حذدا

ٝت  بلى الخّشٗ ِلى الضزىن، جمُحز الضزىن، الخٙاِل مْ الضزائً و في الأخحر ج٢ُُٚ 3(I.D.I.Cقق)تهذٗ َزٍ الىشٍ

 الخذماث مْ جىلّاث الضزىن /قاالإىخىحاث 

ظيخّشك بلى ١ل خىىة بص يء مً الخٙفُل في َزا االإىلب و وبّا َزا بّذما هخىشٛ بلى بُٝت الخىىاث -ق

 .الأظاظُت لبىاء بظتراجُجُت حعُحر الّلاٜاث مْ الضزائً

لل4:حعريف إستراجيجيت حسيير العلاقاث مع اللزائًل–ل1

ق للىٜىٗ ِىذ (خاـت ما ًخّلٞ باالإىا٘عحن و االإعتهل٢حن ق)الدشخُق الذُٜٞ و الّلمي الإدُي االإاظعت 

الٙشؿ و التهذًذاث، و ٠زل٤ الخدلُل الذاخلي للىٜىٗ ِىذ هٝاه الٝىة وهٝاه المّٚ، و هي الؤظتراجُجُت 

الهاد٘ت في االإٝام الأو٥ بلى جدعحن الّلاٜاث مْ الضزائً و التي جإخز في الخعاباث وصن الضزىن باِخباسٍ مش٠ض 

١ل الخفىساث و الٝشاساث، جدذًذ خاحاث الضزائً، و ِلى االإاظعت الّمل الذائم و االإعخمش ِلى جدعحن 

ّ٘ا٥، مهمخه مشاٜبت ١ل ق(SIM)٠ٙاءة الأداء و بحشاءاث الخُُٝم الذوسٍت االإعخمشة، لشوسة وحىد هٍام حعىٍٝي

.ققحُٕحر ًىشؤ ِلى مدُي االإاظعت

ما خاولىا البدث ِىه ِىذ حّشلىا لهزا الجضء االإهم مً االإز٠شة َى الىٜىٗ ِىذ الأدبُاث التي جىاولذ قق–قق

با بلى مٍّم َزٍ  الؤظتراجُجُت و مذي ـلاخُتها لخىبُٞ مٙهىم حعُحر الّلاٜاث مْ الضزائً، ٘خّشلىا جٝشٍ

ما٥   الأدبُاث و س٠ضها في ِملىا ِلى جدلُل الاظتراجُجي ال٢بحر الزي ٌّخبر مشحّا مهما في مثل َزٍ اِلأ

لىا بلى بؼ٣الُت ؤظاظُت(M. Porter) ما ٣ًل بىسجش  ققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققق5:و وـ

َل مل الاستراجيجياث صااحت لخطبيق حسيير العلاقاث مع اللزائً؟  -

ًمثل الؽ٣ل االإىالي الاظتراجُجُاث االإم٢ً جىبُٝها مً وشٗ االإاظعت، و بم٣اهُت ؤخزَا  بّاد حعُحر -ل

خباس للل.ققالّلاٜاث مْ الضزائً بّحن اِلا

 

 

                                                             
3  Martha Rogers, Don Peppers, Op- cit, p : 85. 
4  Lionel Miraton : http:// www.netalys.com: visionner le : 18/10/2009. 

الىالع و أفاق  )، الولخمى الأول الخسىٌك فً الىطي العربً -إطار جذٌذ لوفهىم لذٌن- هحوذ بي عبذ الله، اسخراحٍجٍاث الخسىٌك الخٌافسٍت. د -   5

   10- 7: ، ص ص2002 أكخىبر – 16-15-الإهاراث العربٍت الوخحذة- ، الشارلت(الخطىٌر

http://www.netalys.com/
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لالاظتراجُجُاث و مىهج حعُحر الّلاٜاث مْ الضزائًل(:7)الشهل رقم 

ل

 

 

 

 

 

 

ٜبل الخىشٛ بلى ؼشح خىىاث بىاء بظتراجُجُت حعُحر الّلاٜاث مْ الضزائً في االإاظعت، لا بأط ؤن هخّشك و 

لى بالخدلُل الىححز بلى ـلاخُت و خذود ١ل بظتراجُجُت ِلى خذا و مذي ملائمتها للمٙهىم الجذًذ الزي باث 

َاحعا ل٣ل ماظعت جىىي الاخخٙاً ،حذب الضزائً و خاـت البدث ًِ مىا٘ز للخٙىٛ الخىا٘س ي في ٌل 

 .قمدُي ؼذًذ االإىا٘عت

خعب الؽ٣ل ؤِلاٍ برا ؤخزها ؤبّاد َزٍ الؤظتراجُجُت مً حهت و :لإستراجيجيت القيادة عً طريق الخهللت-ل1ل

ؤبّاد ٜىة و لّٚ الّلاٜاث مْ الضزىن ُ٘م٢ً الخ٢م ِلى ؤن َزٍ الؤظتراجُجُت حّخبر الأ٠ثر اظخّمالا الإىهج 

حعُحر الّلاٜاث مْ الضزائً ، ١ىن االإاظعت في َزٍ الخالت حّخمذ بفىسة مىلٝت ِلى الخٝىُاث و الىظائل 

برن لا مجا٥ للخذًث ًِ .(....ج٢ىىلىحُا، ماَلاث و٠ٙاءاث ٘شدًت ، الاٜخفادًاث العلمُت)لخٙن الخ٣لٙت 

.ققققققققققققققققققققققققققققققجىبُٞ مىهج حعُحر الّلاٜاث مْ الضزائً

ٞ ل6:إستراجيجيت الخمييز المبييت على المىخوجل–ل2لق في َزٍ الؤظتراجُجُت االإاظعت جبدث ًِ الخمحز ًِ وشٍ

خماد ِلى الجىد ٠مُٝاط لشلا الضزىن ، وبهزا حّخبر اٜل  والّٚ جىحها  جمُحز مىخىحاث ـٙٝاتها و َزا بالِا

 .قهدى بىاء ِلاٜاث ٜىٍت و وىٍلت مْ الضزائً

قق

                                                             
6- Fons Cendrine, « la relation client comme source d’avantage concurrentiel : un modèle expérimental des 

stratégies génériques », Montréal, 6-9 Juin, 2007, P : 13.    
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ِلى خعب مىْٜ َزٍ الؤظتراجُجُت في الؽ٣ل ل׃إستراجيجيت الخمييز المبييت على ااخدماث المصاحبتل–ل3

، بر (2و1)العابٞ ، ًم٢ً الخ٢م ٔلى ؤجها راث جىحهاث اٜل ما ًٝا٥ ؤجها ؤخعً مً الؤظتراجُجُت العابٝت 

لُت و٠زا ما ًفاخبه مً خذماث /قحّخمذ االإاظعت في َزٍ الخا٥ ِلى التر٠حز ِلى حىدة االإىخىج  الخذمت اـلأ

ٙىن للضزائً و مً زم ًخىلذ هىُ مً لٕت جٙاَم مخبادلت بحن  للضزائً للىٜىٗ ِلى االإعاِذة التي ًٝذمها االإىٌ

ٚ و الضزىن جخذم االإفلخخحن  ، جدذد َزٍ الخبادلُت في خل مؽا١ل الضزىن اججاٍ ق(الضزىنق/قاالإاظعتق)االإىٌ

.ققالخذمت/ق مما ٜذ ٌّىي ُٜمت بلاُ٘ت للمىخىج،الخذمت/قاالإىخىج

 حّخبر جىحها خُُٝٝا هدى بىاء ِلاٜاث خُُٝٝت مْ الضزائً ورل٤ مً ل׃إستراجيجيت الدسويق اللرديل–ل4ل

باث و جىلّاث الضزىن االإعخٝبلُت ، ٘هي برن بظتراجُجُت ـالخت لخىبُٞ  خلا٥ االإّشٗ الجُذة و الخُُٝٝت لشٔ

 الضزائً ق  االإٙهىم الجذًذ لدعُحر الّلاٜاث مْ

 ل׃إستراجيجيت خلق القيم لللزونلل–ل5

ؤًً .ق ختى حعخىُْ االإاظعت جبني َزا الىىُ مً الؤظتراجُجُت ِليها ؤولا بخذار حُٕحراث و جىٍُماتها الذاخلُت

٣ا في  م ؤِمالها و ٘ٝي و بهما الضزىن ؼشٍ ْ سٜ ا ٌعاَم في س٘ جخىخذ الشئي و حّخبر الضزىن لِغ مجشد مؽترً

 و ٠زا 2004ظىت ق(Ramaswamy etقPrahaladق)خلٞ الُٝمت في بحشائُت الدعىٍٞ الاظتراجُجي ٌّخبر ١ل مً 

Lush et Vargo) في هٙغ العىت مً الأوائل و ماظس ي َزا الخىحه الخذًث، خُث ًا٠ذون ِلى لشوسة )ق  

ُٙت البُْ ىلا بلى وٌ ُٙت البدث و الخىىٍش وـ  ق.بخذار الخُٕحر ِلى معخىي ١ل َُا١ل االإاظعت بذاًت مً وٌ

بهزا الىٝاػ االإىحض الزي ؤسدها مً خلاله جىلُذ ١ل بظتراجُجُت و مذي بم٣اهُت جىبُٞ مٙهىم حعُحر -ق

الّلاٜاث مْ الضزائً، ًم٢ً لىا الآن الخذًث ًِ الخىىاث و الأظالُب التي ًم٢ً للماظعت الاظخّاهت بها 

ى٥ بلى هخائج حُذة  .قلخىبُٞ بظتراجُجُت حعُحر الّلاٜاث مْ الضزائً و الىـ

 وؽحر َىا ؤهىا ظجر٠ض ِلى حعُحر الّلاٜاث مْ الضزائً ٠ةظتراجُجُت جىحه االإاظعت هدى جُّٙل ِلاٜاث وىٍلت 

ى٥ والخفى٥ ِلى سلاٍ و ولاءٍ و بالخالي بم٣اهُت الخمحز ًِ باقي االإىا٘عحن،  و ٜىٍت مْ صزائنها، و مً زم الىـ

 .قققققققققققققققققق٠خىبُٞ للخ٢ىىلىحُا ٘ٝيق((C.R.Mِليهاق(لِغ مّىاٍ بَما٥قق)ولا هش٠ض 

 ׃مراحل إعداد إستراجيجيت حسيير العلاقاث مع اللزائً-ل

 .ققِلى االإاظعت ِىذ جبىيها لإظتراجُجُت حعُحر الّلاٜاث مْ الضزائً ؤن جدبْ ِذة خىىاث ؤظاظُت و مدىسٍت

٢ُحن ، )قLe one to oneق( في ٠خابهما الؽهحر،Martha Rogers et Don Peppers"7"قلٝذ ؤؼاس الباخثحن الأمشٍ

،  ؤن االإاظعت التي جخجه هدى الضزىن وجىد بوؽاء ِلاٜت وىٍلت مّه، ِليها ؤولا ِىذ جىبُٞ 2001الفادس ِام 

ٝت ٠إولى الخىىاث، و هدً ٜذ ؤؼشها بلى َزٍ  (I.D.I.C)ققبظتراجُجُت حعُحر الّلاٜاث مْ الضزائً ؤن جيخهج وشٍ

ٝت في بذاًت َزا االإىلب، و ظِخم  .ققمجها مْ باقي الّىاـش االإ٣ىهت للإظتراجُجُتدالىشٍ

                                                             
7-Fons Cendrine, O.P.C.I.T, p : 15  
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 Identificationل׃مرحلت حمع المعلوماث-ل

جم الؤؼاسة قق)حّخبر ؤو٥ خىىاث بىاء بظتراجُجُت ّ٘الت خُث جلجا بلى حمْ االإّلىماث مً مخخلٚ االإفادس-ق

الخذماث التي جم /، وهي مّلىماث جخق الضزائً ١الاظم، الّىىان، هىُ االإىخىج (بليها في االإىلب العابٞ 

ا مخخفت  ا مً االإّلىماث و االإهم في َزٍ االإشخلت ؤن حؽ٣ل االإاظعت ٘شٜ ا، ٠مُاث الؽشاء، و بلى ٔحرَ ؼشائَ

للُٝام بهزٍ االإهمت و َزا وبّا بلى حاهب االإفادس الأخشي ١االإ٣اجب الأمامُت، الاظخٝفاء و د٘اجش الؽ٣اوي، و 

ت في َزٍ الّملُت لتزوٍذ االإاظعت باالإّلىماث الخذًثت  العىٛ لا ق)ًجب الؤؼاسة َىا بلى وحىب الاظخمشاسٍ

.ققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققق(ٌّشٗ الثباث 

قققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققDifferentiationق׃مرحلت الخجلئت السوقيت اللعالتل–ل2

ذَا مً  َزٍ االإشخلت حعخىُْ االإاظعت الُٝام بها بّذ جدلُلها و مّالجتها الذُٜٝت للمّلىماث التي جم سـ

زا باخخىائه ِلى ،(Profil)مخخلٚ االإفادس، بن الخجضئت في َزٍ االإشخلت جبذؤ بشظم و جىىٍش ملامذ الضزىن   وَ

ٚ ٔني و مىاـٙاث دُٜٝت خاـت ب٣ل صزىن  ، و َزا بالإلا٘ت  بلى (جٙفُلاث، مُىلاث، الخىحهاثق)وـ

شاُ٘ت ، الذخل ق)االإّلىماث الٝاِذًت   .ققققققققققققققق(.....دًمىٔ

ل بلى ٜىىاث الاجفا٥ التي ًدبزَا و االإىخىحاث الخذماث التي ًٙملها و جىاظبه، و ٠م  اهٙٞ /٠ما ًم٢ً الخىـ

الضزىن في االإاض ي و ٠م معخّذ ؤن ًىٙٞ في االإعخٝبل، ٠ما جلجإ االإاظعت بلى جدلُل دوسة خُاة الضزىن لخدذًذ 

ت ججمُْ الضزائً في مجمىِاث  ، (٘ئاث ق)الاخخلا٘اث و الدؽابهاث االإهمت ِىذ الضزائً و مً زم جخاح لها ٘شـ

م ؤِما٥  ١ىن الخجضئت ؤو بِادة الخجضئت بهما تهذٗ بلى جمُحز الضزائً مً خُث معاَمتهم الّٙالت في سٜ

 .ققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققاالإاظعت

رل٤ الىٍام الزي ًىٝل الخجشزت "ق׃زٝا٘ت االإاظعت ِلى ؤجهاق(قEdgar Morin)ٌّشٗ ׃زقافت المؤسستل–ل3

، الُٝم و االإّاًحر (االإّخٝذاث )سٗ الجماُِت االإش٠بت التي جخمثل في الاججاَاثااالإىحىدة لذي الأ٘شاد و االإْ

خ االإىٍماث و الىٝىط الجماُِت ققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققققق8.العائذة بحن الجماِاث، الأظاوحر و جاسٍ

ٚ و مادامذ االإاظعت هٍاما مخ٣املا لترا٠م الخبراث و االإّاسٗ الٙشدًت االإ٣ىهت بذوسَا   اهىلاٜا مً الخّشٍ

ت و ال٢ٙاءة الجماُِت  ، ٘لً حعخىُْ االإاظعت مً جىبُٞ بظتراجُجُت حعُحر الّلاٜاث (٠ٙاءة الخىٍُم ق)االإّش٘

مْ الضزائً ما لم حعخىُْ بخذار حُٕحر حزسي في زٝا٘تها، و اظدبذالها بثٝا٘ت مبيُت ِلى جىخُذ الشئي و 

الاججاٍ، ٘مثلا ٠ثحرا ما جْٝ االإاظعت في مؽا١ل و حُّٝذاث خى٥ ولىح الشئٍت الدعىٍُٝت، ٘لً حعخىُْ 

ذ حزبه،  ظىٗ ق(سحل بُْ ،مىذوب مبُّاثق)لبي االإٙهىم الجُذ للضزىن الزي جداو٥ ؤن جدخَٙ به ؤو جشٍ

ت ؤخشي ّ٘ذم مٝذسة  ت، ؤما مً صاوٍ ، َزا ١له مً صاوٍ ًٙعش االإّلىماث االإخاخت لذا االإاظعت مً وحهت هٍشٍ

ِلى الخ٢ُٚ مْ الخ٢ىىلىحُاث الخذًثت، ق(ظىاء حّلٞ الأمش باالإ٣اجب الخلُٙت ؤو الأمامُتق)الٙشد في االإاظعت 

  ن جىبُٞ بظتراجُجُت 

                                                             
 51:  ، ص1992هصطفى عشىي، الخلفٍت الثمافٍت للمٍادة فً الوؤسست الالخصادٌت ، دٌىاى الوطبىعاث الجاهعٍت، الجسائر،  -  8
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لام و الاجفا٥  ا خذًثا مً ج٢ىىلىحُاث اِلؤ للاجفا٥ الجُذ و ق(N.T.I.C)حعُحر الّلاٜاث مْ الضزائً جخىلب هىِ

ذة و حذًذة  الخىاـل االإعخمش مْ الضزىن، ٘الاظخّما٥ الجُذ للخ٢ىىلىحُا االإىاظبت ٌّىي بلا٘ت سئٍت ٘شٍ

 .قققخى٥ الضزائً ِبر ١ل الىٝاه الخاظمت في االإاظعت

ت اجخز الٝشاس حّخبر هٝىت مهمت و خشحت في بىاء الؤظتراجُجُت لان َزا الىىُ مً الاظتراجُجُاث  مش٠ضٍ

ُت اله٣ُل الخىٍُمي الزي جدبّه االإاظعت، ٘اله٣ُل ال٢لاظ٣ُي الزي ٌّخمذ ِلى  رو خعاظُت ٠بحرة بلى هىِ

مشوس االإّلىماث الشؤس ي لا ًخذم ؤبذا مثل َزٍ الؤظتراجُجُت، بل ِلى ال٢ّغ مً رل٤ ٘اله٣ُل الخىٍُمي 

ىزا ُ٘ه، ٘هى ًخذم َزٍ  الخذًث االإبني ِلى حعهُل مشوس و اهدؽاس االإّلىماث في ؤهداء االإاظعت ٌّخبر ٢َُلا مشٔ

 .قالؤظتراجُجُت و ًإخز بالخعبان ببذاِاث و اٜتراخاث ١ل الأ٘شاد االإىصِحن ِلى َزا اله٣ُل

 ل׃الدمج لقىواث الاجصاول–ل4

لام و الاجفا٥ ، بر حعخٕل ق(N.T.I.Cق)حعخّحن االإاظعت لفُأت بظتراجُجُتها و لمان هجاخها بخ٢ىىلىحُا اِلؤ

مْ بلا٘ت الىظائل الجذًذة ١الىٍب، الاهترهِذ ،الشظائل الال٢تروهُت، و َزا ق(ال٢لاظ٢ُُت)وظائل االإخاخت ٥ا

خماد ِلى الاجفا٥ مً حهت واخذة ٘ٝي لً ًخذم حعُحر الّلاٜاث  ختى جخفل و جخىاـل مْ الضزىن لان اِلا

خماد ِلى الخٙاِلُت في الاجفا٥ .ققققمْ الضزائً بل ًجب ِليها اِلا

بلا٘ت بلى الخُٕحراث الىاحب ِلى االإاظعت بخذاثها هز٠ش حُٕحراث جمغ حىَش الّملُت الؤهخاحُت، بر ًجب 

ٝت حعمذ لها مً اٜتراح ِذدا ٠بحرا مً االإىخجاث ُٙت بن ج٣ىن مىٍمت بىشٍ الخذماث جخلاءم /قِلى َزٍ الىٌ

مْ وبُّت الضزىن، لان االإاظعت في َزٍ الؤظتراجُجُت تهذٗ بلى حٍُّم خفت الضزىن بذلا مً التر٠حز ِلى 

 .قالخفت العىُٜت
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قالخوحه االدًد اخلق الميزة الخىافسيت :لويالمطلب الثا     

حعخىُْ االإاظعاث راث الأداء الدعىٍٝي الجُذ االإبني ِلى جدعحن و جىوُذ الّلاٜاث مْ الضزائً ؤن 

جٙىص بضزائً حذد و جداَ٘ ِلى الضزائً الخالُحن، و جدٝٞ همىا في االإّاملاث مْ َالاء الضزائً، و ٣ًىن ؤظاط 

ٞ جٝذًم مىخىحاث خذماث راث ُٜمت ٠بحرة /قَزٍ الّلاٜاث جدُٝٞ سلاَم و مً زم ٠عب ولائهم ًِ وشٍ

لهم، و َزا مً خلا٥ الٙهم الجُذ لهالاء الضزائً ؤي جدذًذ ملامذ الضزىن بذٜت و بّىاًت ٠بحرجحن ختى حعخىُْ 

خماد ِليها لخٝذًم ُٜمت ؤ٠بر مً جل٤ التي ًٝذمها االإىا٘عحن، و  بّذ رل٤ جفمُم ِشوك حعىٍُٝت ًم٢ً اِلا

ظيخّشك بص يء مً الخٙفُل في َزا االإىلب بلى جدلُل مٙهىم الُٝمت في االإذخل الجذًذ لدعُحر الّلاٜاث مْ 

الضزائً، ٘الُٝمت التي هخدذر ِنها جخمثل في حملت الُٝم التي حعخىُْ االإاظعت ؤن  جخلٝها للضزىن بذاًت 

.قبُٝمت االإىخىج، ُٜمت الخذماث االإفاخبت للمىخىج، الُٝمت الشخفُت و ؤخحرا ُٜمت االإ٣اهت الزَىُت

ا مّخمذًً  وّشك ؤولا باخخفاس مٙاَُم ِامت خى٥ الخٙىٛ الخىا٘س ي و االإحزة الخىا٘عُت زم هخىشٛ بلى مفادسَ

.قِلى حعُحر الّلاٜاث مْ الضزائً ٠إخذ َزٍ االإفادس و ؤَمها خاـت في الىٜذ الشاًَ

:للالخلور الخىافس ي -1

ما٥ مً حٕحراث  ها٥ مٙهىم الخٙىٛ الخىا٘س ي ؤَمُت ٠بحرة في الأدبُاث االإّاـشة للإداسة الإا ؼهذجه بِئت اِلأ

ش  ت و زىسة الاجفالاث و جدشٍ ت ِلى االإعخىٍاث االإدلُت و الّاالإُت هدُجت زىسة ج٢ىىلىحُا االإّلىماث، االإّش٘ حىَشٍ

الخجاسة الّاالإُت، و وؽحر في َزا الفذد بلى ؤهه ًم٢ً للماظعت جدُٝٞ َذٗ الخٙىٛ الخىا٘س ي مً خلا٥ 

االإضاًا الخىا٘عُت التي حعدىذ ٔالبا ِلى مضاًا في وبُّتها و ٜذ ؤـبذ الخدذي الخُٝٝي مىز مىخفٚ 

ً َى في ال٢ُُٙت التي ًم٢ً للماظعت التي جخبىاَا لخلٞ االإحزة الخىا٘عُت و ٜذ  الدعُّىاث مً الٝشن الّؽشٍ

 .قؤؼحر في الأدبُاث بلى ؤن الخٙىٛ الخىا٘س ي ٌّني االإجالاث التي جخٙىٛ بها االإاظعت ِلى مىا٘عيها

ٙا للخٙىٛ الخىا٘س ي الزي بذوسٍ ًدٝٞ االإحزة الخىا٘عُت بإهه1993 ظىت Evensو لٝذ ؤِىى  الٝابلُت :ق" حّشٍ

قق9".ِلى جٝذًم ُٜمت مخٙىٜت للضزىنق

ض ُٜمت الضزىنقEvensًم٢ً اظخيخاج ؤن  ٝت ؤداءَا االإمحزة في حّضٍ قق. ٜذ س٠ض ِلى ؤوؽىت االإاظعت ووشٍ

ً مهمحن، 1991ظىت ق(Ulrich و  Lake)و ٜذ س٠ض ١ل مً   ِلى ؤن مفذس محزة الخٙشد ًم٢ً خلٝها مً ِىفشٍ

.قالُٝمت االإذس٠ت مً وشٗ الضزىن و الخٙشد في الأداء

ٞ بدخا٥ ؼب٢ت االإّلىماث 2000ظىت ق(Macmillan)لٝذ ٜذم   همىرحا مىىسا لعلعلت الُٝمت، و َزا ًِ وشٍ

ّى٥ ِلُه ٠ثحرا في هٝل االإّلىماث اللاصمت في االإاظعاث و في الىٜذ هٙعه حّمل  ٌُ الذولُت، التي ؤـبدذ ِاملا 

ادة جىوُذ الّلاٜاث و الشوابي بحن االإاظعت و الضزائً، ١ىن جفمُم ظلعلت الُٝمت ال٢لاظ٣ُي  ِلى صٍ

                                                             
9
شرٌف احمد شرٌف، ٌ محددات رض العمٌلٌ ، مجلة البحوث التجارٌة، كلٌة التجارة، جامعة الزقازٌق، المجلد   -  

  .24: ، ص1998العشرٌن، 
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 ؤـبذ ٔحر ملائما للماظعاث بعبب جىىس ؤهٍمت الاجفالاث و ج٢ىىلىحُاث Porter Michaelلفاخبه 

ت الخىىسق ادة خذة االإىا٘عت و ظشِ .قاالإّلىماث و ٜفش دوسة خُاة االإىخىحاث و َزا هٍشا لضٍ

قMacmillan ظلعلت الُٝمت ٥ (:8)الشهل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

Source: Macmillan, H and Tampo, M., Strategic Management, Oxford university press, 2000, p: 120.  
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  الداعـمة النشــــــــــاطات النشــــــــــاطات الأساســـــــــية
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:لمصادر الخلور الخىافس ي الأ جحقيق الميزة الخىافسيت

الؽشزُني :قاالإىا٘عتق-ق1984

قPorter:ققجدلُل ظلعلت الُٝمتق-ق1990

 Grant & Faney:قالٝذساث الؤظتراجُجُت-قق1991

 ؤبى ٜدٚ:قالخٕحر الخ٢ىىلىجي-ق1992

قٛ-ق1993 قKrjowski:قبظتراجُجُت الذخى٥ و الخشوج للعى

 Mcgahan:قاالإّلىماث، الضزائً و ٘شؿ الخٝذًم-ق1994

 Roweet:قالٝذساث الؤظتراجُجُت-ق1994

 Pitts:قالبِئت الخاسحُت و ٣َُل الفىاِت-ق1996ق

 Thombson:قالجاهب الؤبذاعي للمىٍمت-ق1997

ت و ِىامل سلا الضزىنق-ق2000  قTompe & Macimlan:قهٍم االإّلىماث، الٝذساث الجىَشٍ

ت واالإّلىماث، وجدذًاث ِىالإت الاٜخفاد-ق2005 ؤمحرة َاجٚ خذاوي الجىابي ل:زىسة االإّش٘

مىلىُ مز٠شجىا :قحعُحر الّلاٜاث مْ الضزائً-ق2008

ً ؤظاظُحن، الأو٥ داخلي و  خضح مما ظبٞ ؤن مفادس االإحزة الخىا٘عُت للماظعاث جىدفش في مفذسٍ وٍ

ًخمثل في مىاسد االإاظعت االإادًت وخاـت االإّىىٍت منها، ١ال٢ٙاءاث واالإهاساث و ٜذسة االإاظعت في حعُحر 

ِلاٜاتها، الثاوي ًخمثل في االإفادس الخاسحُت، مخمثل في البِئت الخاسحُت ، ١الخ٢ىىلىحُا، الاظخٙادة مً 

قق.االإىا٘عحن و خاـت الضزائً الزًً ٌّخبرون معإلت خُاة ؤو مىث باليعبت  ي ماظعت

 :ل َداف الدسويقيت لدسيير العلاقاث مع اللزونل -

ٌّخبر الضزائً معالت حذ مّٝذة باليعبت  ي ماظعت جيؽي وظي  مدُي جىا٘س ي ؤًً جدىا٘غ ِذة -ق

ماظعاث ِلى ٘ئت ٜلُلت مً الضزائً، لزا باجذ معالت سزي ِلاٜاث وىٍلت و ٜىٍت مّهم مدىس اَخمام ال٢ثحر 

ادة بهٙاٛ الضزىن بمشوس الىٜذ)مً َزٍ االإاظعاث لخذهُت الخ٣الُٚ  ، سلا الضزىن الزي (الاظخٙادة مً صٍ

٣ًىن معخّذا للذْ٘ و الؤهٙاٛ ؤ٠ثر  ابخذاءا مً الؽشاء الشابْ و في جدُٝٞ ولائه، ظيىاٜؾ ١ل َزٍ الىٝاه 

التي حّخبر مداوس الخمحز و الاهٙشاد الزي ج٢عبه االإاظعت مً وساء جىبُٝيها لدعُحر الّلاٜاث مْ الضزائً ٠مىهج 

قٛ ادة و الخٙى  .حذًذ لخدُٝٞ الشٍ

ل
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:للدالأرة حياة اللزون الأ جىاقص الخهاليف -1

م ؤِما٥ االإاظعت الؤحمالي، لزا جلجإ  ًخٙاوث الضزائً في ُٜمتهم الاٜخفادًت و ٠زا معاَمتهم في سٜ

اث خعب دسحت  االإاظعت بلى الاظخّاهت بالخجضئت في االإٙهىم الخذًث ؤي جٝعُم َالاء الضزائً بلى مجمىِ

مشدود ًتهم وهي حععى في رل٤ بلى الاخخٙاً بإ٠ثر سزدُت، لان الخجشزت ؤزبدذ ؤن الاخخٙاً بالضزىن الخالي ؤ٠ثر 

سزدُت مً الخفى٥ ِلى صزىن حذًذ خلا٥ هٙغ الٙترة الضمىُت و خاـت برا حّلٞ الأمش بضزىن مشزذ، 

جها الدعىٍٝي  ٘االإاظعت حّمل حاَذة ِلى حٍُّم سزدُتهم مً خلا٥ ِملُت الخجذًذ و الؤبذاُ في ـُأت مضٍ

.قبىشٛ و ؤظالُب لم ٌعبٞ لها مثُل

ٝت االإعىخاث الذوسٍت التي ج٢ؽٚ لها ٜذستها مً ِذمها في بًجاد  جلجإ االإاظعت في مثل َزٍ الٍشوٗ بلى وشٍ

.قُٜمت للضزىنق

حّخبر ُٜمت الاظخمشاس في الاخخٙاً بالضزىن ٔحر ٜابلت للجذا٥، لان ج٣لٙت الخفى٥ ِلى صزىن حذًذ ٔالبا ما 

ًخىٜٚ رل٤ ِلى ٜىة ؤو لّٚ االإىا٘عت و ٠زا )مشاث ق(7)مشاث و ٜذ جفل ؤخُاها بلى ظبْ ق(5)ج٣ىن خمغ 

دؽالذ خاـت 10و َزا مٝاسهت بخ٣لٙت الاخخٙاً بالضزىن الخاليق(وبُّت االإعتهل٤ ٤ سٍ ذسٍ  لٝذ ؤزشث ٠خاباث ٘شٍ

جإزحر الىلاء، و الزي ؤزاس ُ٘ه بلى مىاْ٘ الاخخٙاً بالضزىن و مذي " في ٠خابه 1996منها ما جم وؽشٍ في ظىت 

 .اسجباوه بخذهُه الخ٣الُٚ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ق
                                                             
10

 - www.Chrysalisinternational.com : visionner le : 19/10/2009.  

http://www.chrysalisinternational.com/
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ا ِملُت الاخخٙاً بالضزىن   الؽ٣ل االإىالي ًىضح الٙىائذ التي جى٘شَ

م   ٘ىائذ ِملُت الاخخٙاً بالضزىن (:9)الؽ٣ل سٜ

   

        

 

 

                     

  الحصول عمى الزبون                        (t)                           الوقت 

 0  

 

 

 

 

Source: chantjiraporn, krizz, "Added values of e- supply chains: CRM and knowledge management, 

" Bankok, Thailand, 2002, page: 23 

 

الخ٣الُٚ التي جىٙٝها االإاظعت ِلى ِملُت الؤبذاُ، الاجفا٥ و الخىاـل مْ الضزىن جدىاٜق مْ الىٜذ و َزا  - 

١لما ِاود الضزىن ِملُت الؽشاء الإشاث ِذًذة، لٚ بلى رل٤ ٘الضزىن الزي جم الاخخٙاً به ٣ًىن ؤ٠ثر 

 ق.اظخّذادا للإهٙاٛ ِلى مىخىحاث االإاظعت ظىاء الخالُت منها ؤو االإىخىحاث االإعخٝبلُت

ق

قق
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:لرضا اللزونل -2

ل11:حعريف رضا اللزونل-ل2-1

حّى٥ االإاظعاث ٠ثحرا ِلى سلا صزائنها في جدُٝٞ الخٙىٛ الخىا٘س ي خاـت في ظىٛ لا ٌّشٗ الثباث و 

الاظخٝشاس، و ٌّذ مىلىُ سلا الضزىن مً االإذاخل الخذًثت التي اظخٝىبذ آساء و ٠خاباث ال٢ثحر مً الباخثحن 

حن و ٠زا الباخثحن الّملُحن .قظىاء منهم الىٍشٍ

لٝذ ؤؼاس البرو٘عىس ١ىجلش بلى حّشٍٚ سلا الضزىن بمٝذاس العّادة التي ٌؽّش بها هدُجت الإىابٝت جىّٜاجه مْ 

.قمىاـٙاث و خفائق االإىخىج التي جٝذمه االإىٍمت بلُه

ه مً هىااي ؤخشيق2003بالإلا٘ت بلى رل٤ ًإحي ١ىجلش ظىت  :قق و ٌّش٘

الشلا ؼّىس الضزىن بالعشوس و بخُبت الأمل هاجج ًِ مٝاسهت ؤداء االإىخىج االإلاخَ ؤو بًشادٍ مْ جىْٜ الضزىن "

مُٝاط له م٣اهخه في زٝا٘ت االإىٍمت ًمخذ جإزحرٍ لِؽمل :" بإهه 2004ؤما الّبُذي ٘إؼاس بلى الشلا ظىت ."ِىه

".قققققققالخدعِىاث االإعخمشة ل٣ا٘ت ؤوؽىتها االإخخلٙت

الُت الخالُت  :قًم٢ً الخّبحر ًِ الشلا بالفُٕت الشٍ

.قق(الأداء االإذسٟ لخىّٜاث الضزىنق)دالت =قالشلا 

 ق12:مراحل إًجاد رضا اللزونل

 :صزائنها ِليها بةجباُ ِذة خىىاث لّل ؤَمها   ختى حعخىُْ االإاظعت ٠عب سلا

.ق٘هم خاحاث الضزىن  -1

 .الخٕزًت االإشجذة للضزىن  -2

 .الُٝاط االإعخمش -3

جدٝٞ مٝذاس ق(وعبُا)ًشجبي مٙهىم سلا الضزىن ٠ثحرا بمٙهىم الجىدة بر وعخيخج مبذئُا ؤن الجىدة الّالُت 

مُّىا مً الشلا لذي االإعتهل٤ بر جىبُٞ حعُحر الّلاٜاث مْ الضزائً في االإاظعت ٌعمذ لها مً الخفى٥ ِلى 

مّلىماث دُٜٝت و حذًذة خى٥ جىلّاث، اهخٍاساث و ظلى١اث الضزىن، و باالإٝابل ج٣ىن َزٍ االإاظعت العباٜت 

ت جدُٝٞ و٠عب سلا  في جفمُم بشهامج حعىٍٝي مخ٣امل ًخماش ى مْ الضزىن و بالخالي حعخىُْ أخىام ٘شـ

خفت االإعتهل٤ )الضزىن و مىه جخٙىٛ ِلى باقي االإىا٘عحن، و الزي ًى٢ّغ بًجابا ِلى خفت االإاظعت 

ادة ِىائذ االإاظعتق(الؽشائُت .قلا الخفت العىُٜت، و صٍ

                                                             
11

 05: فرٌدرٌك رٌتشالد، مرجع سبق ذكره، ص-  
12

 56: شرٌف احمد شرٌف، مرجع سبق ذكره، ص-  
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م ؤهه م٣لٚ بلا ؤهه لم ٌّذ مؽ٣لت، ل٢ً :لللالألاء اللزونل بن ٠عب الضزىن في الىٜذ الخالي ؤو حزبه  و٥ مشة سٔ

ا  ٝت ووظُلت للمداٍ٘ت َى االإّادلت الفّبت في خُاة االإاظعت، لٚ بلى ١ىن الىلاء ؤـبذ وش٘ بًجاد وشٍ

.قآخشا في اظخمشاس الّلاٜت بحن االإاظعت و الضزىن 

:لحعريف الألاء اللزونل

ه  ."قمُٝاط لذسحت مّاودة الضزىن الؽشاء مً ِلامت مُّىت:ق"(G.D.Harrell)لٝذ ِش٘

ه بخه في مؽاس٠ت جبادلُت بإوؽىت االإىٍمت:ق"(1999)ُ٘لُب ١ىجلش ل و ٜذ ِش٘ ".قمُٝاط الضزىن و سٔ

خماد ِلى ججشزخه العابٝت في الخّامل مْ االإاظعت، -ق الضزىن رو دسحت ولاء ِالُت ًمخل٤ التزاما ٜىٍا و َزا بالِا

ذ في  ت التي جدٝٞ محزة االإاظعت و اظدىادا بلى دساظت ؤحشٍ لاٜاتها الخجاسٍ و َى ًٙمل مىخىحاتها، خذماتها وِ

٢ُت   مً الضزائً بالخزمش و خالت الاظدُاء ٘ان َزٍ %48اهه برا ؼّشث وعبت ق(U.S.A)الىلاًاث االإخدذة الأمشٍ

 ؤي جٙعحر َزٍ الٍاَشة ٌّىد بلى ١ىن ١ل صزىن %96اليعبت لً جبٝى ِىذ خالها بل ظدخماِٚ لخبلٖ خىالي 

ٔحر ساض ي ًبلٖ مً حعّت بلى ِؽشة صزائً ًِ ججشزخه الخائبت ل٢ً ودائما بالاظدىاد بلى هٙغ االإفذس، برا ما 

ْ ًِ ؼ٣ىاٍ و ظبب جزمشٍ ٘ان باالإٝابل ًفبذ بّذ ق(االإخزمش)جلٝى َزا الضزىن ٔحر الشاض ي  ِىاًت و سد ظشَ

.ققرل٤ ؤ٠ثر ولاءا مً ري ٜبل

:لهموذج الولاء الأجقسيم اللزائً

خماد ِلُه في جٝعُم الضزائً، و مً جم 1998ظىت ق(Jammerngyق)ٜذم   همىرحا لىلاء الضزائً و الزي ًم٢ً اِلا

م .قمداولت الاَخمام والّىاًت بهم لا بٕحرَ

ذ بلى ٘ئت ٜاِذة ولاء ٜىٍت-ق .قًيخمي الضزائً الزًً لذحهم ِلاٜاث ؼشاء في ١ل وٜ

.قؤما الضزائً الزًً لذحهم ولاءا لّلامخحن ؤو ؤ٠ثر ُ٘يخمىن بلى ٘ئت ٜاِذة ولاء مّخذ٥-ق

ىن بمخٕحري الىلاء و الخبذًل مً ِلامت مٙملت واخذة بلى ؤخشيق-ق ققققققققق .قققققؤما آخش هىُ ُّ٘ش٘

ىاٟ جفيُٙاث ؤخشي للىلاء و الضزائً ١الىمىرج الزي ٜذمه -ق ، خُث محز بحن 2002ظىت ق(Oliver)وَ

.قالخمحزي، الاهّٙالي، االإُىلي و الّٙل:

.قهمىرحا خُث لما ُ٘ه الشلا و الىلاءق(Judith W.et Kincaid)، ٜذم ١ل مً 2003ظىت -ق

 

 

لل
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 همىرج الشلا و الىلاء:ق(10)الشهل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ق

Source: Judith W. et Kincaid, Customer Relationship Management, prentice, Hall, New Jersey, 

2003, p: 20.  
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 :لما ًمنً اسخخلاصه مً الشهل أعلاٍ

لى مً الهشم، االإاظعت جىٙٞ الٝلُل مً الخ٣الُٚ، الجهىد و الىٜذ للإًٙاء بداحاث الضزائً، و  في الٝعم اِلأ

ٞ حعُحر  في الىٜذ هٙعه جىٙٞ ؤٜل مما ٢ًعبها محزة جىا٘عُت، ِلى الّمىم الاخخٙاً بالضزىن ًِ وشٍ

ادة ولاء ٢ًعب االإاظعت محزة جىا٘عُت جٍهش في :قالّلاٜاث مْ الضزائً و صٍ

اجه مً االإاظعت مما ًٝلل ج٣الُٚ الخىصَْ-ق .قج٢ثُٚ الضزىن بمؽترً

 .(الاجفا٥ االإجاوي)الضزىن رو الىلاء ٌّىي اهىباُ حُذ ًِ االإاظعت -ق

بخه في دْ٘ ؤظّاس ِالُت-ق  .قسٔ

ٞ االإبذؤ االإّشوٗ بمبذؤ الؽشاء الشابْ، و الؽ٣ل االإىالي  ًم٢ً للماظعت ؤن جىىس خلٝت الىلاء لضزائنها ًِ وشٍ

ٞ جٝىُت ؤو جٝىُاث حعُحر الّلاٜاث مْ  ًىضح ؤهه بّذ حزب الضزىن و مداولت سزي ِلاٜاث مّه ًِ وشٍ

الضزائً التي جم الخىشٛ بليها في االإذاخل العابٝت، ًم٢ً للضزىن ؤن ٢ًشس ِملُت الؽشاء ، و برا ما جم َزٍ 

.قاالإّاودة  سبْ مشاث ٘اهه ٣ًىن ٜذ ولْ ٜذمُه في ؤولى خىىاث الشلا و مً جم ًم٢ً جىىٍش خلٝت ولاءٍ

ق

ق

ق

ق

ق

ق

ق

ق

ق

ق

ق

ق

ق
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ق مبدأ الشراء الرابع(:11 )الشكل رقم

ق

ق

، ؿ:   المصدر ق307:ق هجم ِبىد هجم، مشحْ ظبٞ ر٠شٍ

 

ل     

 الزبون يدعم المؤسسة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المؤسسة تدعم الزبون

 

 الـولاء

 

 الرضــــــا

 الشراء الرابـــــــع

 

 

 المعاودة

 

 الشــــراء الثالث

 الشــراء الثاني

 الشـــراء الأول

 

 القيمة تتنامى بوتيرة أعمى

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 القيمة تتنامى
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ل

ل

ل13:مىهج القيمت االدًد مصدرا للميزة الخىافسيت

االإاظعت التي جيخهج حعُحر الّلاٜاث مْ الضزائً ٠إداة ّ٘الت ل٢عب محزة الاهٙشاد، ِليها ؤولا و ٜبل ١ل ش يء الخ٢ٙحر في 

ذ  ما برا ١اهذ ا جٝذًمها للضزائً، ٘الضزىن ؤـبذ في الىٜ في اظخىاِتها خلٞ ُٜمت بلاُ٘ت ٔحر التي ٌعخىُْ مىا٘عىَ

الخالي حهخم بما ًذّ٘ه للخفى٥ ِلى االإىخىج و الخذماث االإفاخبت ولِغ ما جذّ٘ه االإىٍمت لإهخاج االإىخىج و جٝذًم 

.قالخذمت

ش الُٝمت في العّش االإىخٙن و  و الأدبُاث التي اَخمذ بهزا االإذخل ٜذ جىاولخه مً حىاهب ِذًذة، ٘البّن سؤي حىَ

الخُٝٝت َزا مذخلا ٠لاظ٢ُُا، و ما حهمىا في َزا االإذخل َى ٠ُٚ جشي االإاظعت التي جدبنى حعُحر الّلاٜاث مْ 

 الضزائً الُٝمت للخمحز؟  

ق

ق

ق

ق

ق

ق

ق

ق

ق

ق

ق

ق

ق

                                                             
، 2001مبروك الهواري، ٌ رضا العمٌل، محدداته و أهمٌته ، مجلة الدراسات المالٌة و التجارٌة، العدد الأول،القاهرة، -   13

  58: ص
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ق

ق

م   في خلٞ الُٝم  CRMدوس :ق(12)الؽ٣ل سٜ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ق53:ق ؤمحرة َاجٚ خذاوي الجىابي، مشحْ ظبٞ ر٠شٍ ، ؿ :المصدر

 

  تسيير العلاقات مع الزبائن

C.R. M  

 

 زيادة القيمة إلى أعمى ما يمكن تدنيه التكاليف إلى أقل ما يمكن 

الخدمات  جهد نفسية
 المصاحبة

المكانة  الشخصية الخدمة/المنتوج نقدية وقت
 الذهنية

 القيمة أكبر التكمفة

V>C 

 خمق القيمة
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 :حعريف خلق القيمت

، ورل٤ بالاظخّاهت بدعُحر الّلاٜاث مْ (الُٝم)حعخىُْ االإاظعت خعب الجذو٥ ؤِلاٍ مً خلٞ الُٝمت 

الضزائً ؤولا في ٘هم صزائنها، جٝعُمهم بلى ٜىاِاث خعب ؤَمُت ١ل صزىن و مً بّذ ًم٢نها ج٢ُُٚ بظتراجُجُتها 

ا  حرَ بما ًخىا٘ٞ مْ ومىخاث و جىلّاث الضزائً و ِليها مشاِاة في رل٤ جذهُه ج٣الُٚ الؤهخاج، ج٣لٙت الجهذ ؤ

ادة الُٝم ٠ُٝمت االإىخىج و ُٜمت االإ٣اهت الزَىُت .قو باالإٝابل مٙشوك ِليها حٍُّم و صٍ

:للل(قيم)حعريف قيمت اللزون 

ق Kotlerق,1997"قبدضمت االإىاْ٘ التي ًدفل ِليها مً االإىخىج ؤو الخذمت"ق

 :عىاصر القيمت الإحماليت

:قجخإلٚ الُٝمت الؤحمالُت للضزىن مً مجمىُ  ُٜم، هىسدَا ُ٘ما ًلي

 و جخ٣ىن مً خفائق االإىخىج االإادًت، و ًجب ؤن جخىابٞ مىاـٙاث االإىخىج مْ : قيمت المىخوج (1

ت الدعلُم، و ٠زل٤ الذِم الؤلافي الزي ًٝذمه سحل  جىّٜاث الضزىن و الإا لا ج٣ىن ؤ٠ثر، و بعشِ

.قالبُْ للضزىن، و جٝذًم المماهاث الزي مً ؼإهه ؤن ًٝلل مً مخاوش الؽشاء االإذس٠ت

ٌّخبر خلٞ الُٝمت الشخفُت مً ؤـّب الأمىس جٝلُذا، بر ٌّخمذ ِلى زٝا٘ت ل14: القيمت الشخصيت (2

االإاظعت و ٠ٙاءاث و مهاساث الأ٘شاد و خاـت ؤ٘شاد االإ٢خب الأمامُت بر حعخىُْ االإاظعت بٙمل 

ادة  .خلٞ َزٍ الُٝمت مً الخمحز و الشٍ

ِىذ مداولت االإاظعت خلٞ ُٜمت في ؤرَان الضزائً ٘ةجها بزل٤ ج٣ىن ِلى ؤجم :ق ُٜمت االإ٣اهت الزَىُت (3

ت بضزائنها، و َزا مً خلا٥ الاجفا٥ الذائم بهم، و بر ما اظخىاِذ خلٞ َزٍ الُٝمت ٘ةجها  االإّش٘

 .بزل٤ ج٣ىن ٜذ ٜىّذ ؼىوا ٠بحرا في ٠عب ولاء الضزىن و مً جم الخمحز ًِ باقي االإاظعاث الأخشي 

حعمُت ١لٚ الضزىن الؤحمالُت، و جخممً ِلى الّمىم ق(Kotler)ؤما ُ٘ما ًخق الخ٣الُٚ، و ٠م ؤولٞ ِليها   -

.قالخ٣الُٚ الىٝذًت و الٕحر الىٝذًت ٠خ٣الُٚ االإجهىد و الخ٣الُٚ الىٙعُت

٠مُت الىٝىد ؤو ِىاـش :ق" الخ٣لٙت الىٝذًت ِلى ؤجها1997ظىت ق(Stanton) ِشٗ :الخهاليف الىقدًت (1

و ختى حعخىُْ االإاظعت الخمحز في جذهُه ج٣لٙت "ققؤخشي ِىذ مىّٙت مىلىزت للخفى٥ ِلى االإىخىج

االإىخىج النهائي ٘ةجها حعخّحن في بواس حعُحر الّلاٜاث مْ الضزائً الاظخٙادة مً جذهُه الخ٣الُٚ 

ال٢بحرة التي ١اهذ جخدملها مً حشاء الاجفالاث االإ٢ثٙت التي ١اهذ حعخّملها في الدعىٍٞ ال٢لاظ٣ُي 

 ق. و ج٣لٙت التروٍج(Cd)و ٠ما َى مّشوٗ ٘ان ١ل مً ج٣لٙت الخىصَْ 

 

                                                             
14 - Joël Brée, O.P.C.I.T , p : 65  
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C com.))  ُْجذخلان ِىذ خعاب ظّش البPV)ق ٠ما جىضخه االإّادلت الخالُت )ق:

 

P.v = C.tp + C.c       

P.v = Ctp + (C.d + C.com) 

P.v : prix de vente 

C.tp : couts totale de production 

C.c: couts commercial 

C.d : couts de la distribution 

C.com : couts de promotionق

 جخممً الخ٣الُٚ ٔحر الىٝذًت ِادة ج٣الُٚ الىٜذ، ج٣الُٚ الجهذ و :الخهاليف غير الىقدًت (1

 .الخ٣الُٚ الىٙعُت

  ٌّذ الىٜذ ؤزمً ما ًمل٤ الضزىن، لزا حّخبر ج٣الُٚ الىٜذ الزي ًٝمُه الضزىن في البدث :جهللت الوقذ-لل

الخذماث في ؤٔلب الأخُان ؤِلى ُٜمت مً الخ٣لٙت الىٝذًت للمىخىج، ٘االإاظعاث /و االإٙاللت بحن االإىخىحاث 

التي جش٠ض ِلى حعُحر الّلاٜاث مْ الضزائً ًم٢ً ؤن جذوي َزٍ الخ٣لٙت بلى ؤٜفاَا و َزا بخفمُم مىخىج ؤو 

ْ ِىه  خذمت ِلى ُٜاط الضزىن و حعخّمل ؤخذر الىشٛ الاجفا٥ و الخىاـل مّه، و بهزا حعخىُْ ؤن جش٘

 .ِىاء الىٜذ ، خاـت برا ١ان صزائً االإاظعت مً ٘ئت الزًً الىٜذ ِىذَم مهم 

با جخذاخل ج٣لٙت االإجهىد الزي ًبزله الضزىن في البدث و االإٙاللت بحن االإىخىحاث :جهللت المجهود-ل   جٝشٍ

االإىاظبت، الأظّاس االإىاظبت و ٠زا الجىدة االإىاظبت مْ ج٣لٙت الىٜذ، بر بز٥ مجهىدا ٠بحرا ٌّخبر ممُّت 

للىٜذ، لٚ بلى رل٤ الجهىد الزي ٜذ ًبزلها في جش٠ُب و ـُاهت االإىخىج ، جخذخل االإاظعت َىا لىلْ 

الخذمت االإىاظبت في الىٜذ االإىاظب و وشح في ١ل مشخلت حملت مً الخذماث االإفاخبت الإىخىحاتها /قاالإىخىج 

 .التي باجذ في الىٜذ الشاًَ محزة جىا٘عُت جممً بٝاء االإاظعاث في العىٛ 

  حّخبر َزٍ الخ٣لٙت هي الأخشي مهمت للٕاًت باليعبت للضزىن ، االإاظعت و ختى حعخىُْ :الخهللت الىلسيت-لل

ٙيها ختى ٌعخىُّىن الخّامل الجُذ مْ الضزائً و  حّل مً َزا االإذخل محزة جىا٘عُت جذسب و ج٣ىن مىٌ

الخ٢ُٚ مْ مخخلٚ الىلُّاث خاـت و ؤن صزائً االإاظعت مخخلٙى الىباُ و الشخفُت و االإضاج، و ل٢ً ًِ 

ٞ البُاهاث ٝت التي جلائمه15وشٍ  . ٌعخىُْ مٝذم الخذمت ؤن ًخّشٗ ِلى ملامذ ١ل صزىن و مً جم ًخخاس الىشٍ

                                                             
15- IBID , p :68   
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:للخلاصت

   لم ج٢ً االإاظعت الاٜخفادًت تهخم بضزائنها وجداَ٘ ِليهم، بٝذس اَخمامها بخٍُّم الأسزاح، ول٢نها اـىذمذ 

.قبةؼ٣الُت االإخٕحراث االإ٣ىهت للمدُي الخاسجي الزي ؤـبذ خُٝٝت مفذسا للتهذًذ

    تهذٗ حعُحر الّلاٜاث مْ الضزائً في الأظاط بلى حُٕحر العلى١اث الضزىهُت لفالح االإاظعت ورل٤ مً خلا٥ 

ىفشا ٌّى٥ ِلُه جٝذًم  ؤولا الاَخمام بالٙشد الذاخلي ١ىهه مفذسا مهما مً مفادس الخٙىٛ الخىا٘س ي، وِ

جها الدعىٍٞ بما  الُٝمت للضزىن، بوؽاء ٜاِذة بُاهاث الضزائً لخدذًذ ملامذ الضزىن بذٜت ومً زم ج٢ُُٚ مضٍ

ًدىاظب مّه، ٜاِذة بُاهاث االإىا٘عحن ختى حعخىُْ مً الاخخُاه ٜذس االإعخىاُ والاظخّذاد الإىاحهت َالاء 

.قالضزائً

 َم و خذمت بسلاء  جشج٢ض ِملُت حعُحر الّلاٜاث مْ الضزائً ؤًما ِلى حعُحر ؼ٣اوي الضزائً والبث ٘يها 

ت ؤمام االإاظعت للخمحز .قالضزائً التي ؤـبدذ خُٝٝت ٘شـ

   بن جبني حعُحر الّلاٜاث مْ الضزائً ٠ةظتراجُجُت للماظعت حعمذ لها مً خلٞ االإحزة الخىا٘عُت التي جٍهش في 

ا ق(مجمىُ الُٝم في االإذخل الخذًث)ا٠دعاب سلا و ولاء الضزائً، جخُٙن الخ٣الُٚ وجٝذًم الُٝمت  ، و٠ٕحرَ

شاُٜل لّل ؤَمها :قمً االإٙاَُم الخذًثت جىاحه بظتراجُجُت حعُحر الّلاٜاث مْ الضزائً ِذة مؽا١ل وِ

اهىهُت، وخاـت الّشاُٜل الخاـت بثٝا٘ت  ُّت وٜ الّشاُٜل الخىٍُمُت، الثٝا٘ت، الخ٢ىىلىحُا، ِشاُٜل حؽشَ

.قالضزائً
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مِدمت  

ىا  مسخلٍ و الصزىنن مم الللاُت وبدازة بالللاُاث الدظىٍّ مٌاهُم بلى الظابِين الٌصلين في جؼسُ

صد ، كليها بالللاُاث الدظىٍّ وجإزير الخىاًظُت له والميزة المٖىهت اللىاصس  المللىماث بين الخِازب بؿهاز وُ

ت اث ازترها الخؼسَ بليها، جم التي الىـسٍ ت كدوان للُٕماوٍ  الخلسي بوُت خالت، ٓدزاطت الجصائس -ًسهآت-نشسٓ

 الدظىٍّ ؤزس جىطُذ زم مً و الصزائً، كلى جإزيره مدي وما الماطظت، هره دازل الدظىٍّ بالللاُاث وطلُت كلى

نن.بصزائنها الماطظت هره كلاُت كلى بالللاُاث الدظىٍّ ؤطالُب جإزير ٌُُٓت و ،لمجا٘هرا ا في بالللاُاث

ن٘ لهرا لهره  بالللاُاث الدظىٍّ واُم جدلُل و كسض زلا٘ مً مُداهُا، بطِاػها الٌصل هرا في طىداو

 ما الدظىٍّ زجل ُبل مً المِدمت  و الظللت للخدمت جىدة ٌلؼي ما صىاكُت وهى نهاؤ كلى جصىٍ التي الماطظت

 الخِاء هىاْ ًٖىنن الخدمت ،ًٌي تهالمىخجا الخميز مً هىق زلّ اجل مً بالللاُاث للدظىٍّ الدوز هام هى

  ) .الدظىٍّ زجل(الظللت وكازض الصزىنن بين واخخٖاْ مباشس

ت الماطظت دازل الدظىٍّ للسجا٘ مىجه اطخبُان بةجساء الدزاطت هره وطىدكم    الدظىٍّ ؤزس وجبُان لملسً

ن  .الماطظت جِدمها التي للظلم باليظبت الخميز جدُِّ في بالللاُاث

نَ طىي وبهرا ن:الخىاشنن مً هىق بخدار زلا٘ مً الاججاهاث بلع زلا٘ مً الٌصل لهرا هخؼس

ن.المىاًع و والصزىنن البائم مً ٔل بين الخلاقي هِؼت بًجادن- 1

 جدًد لخلّ الميزة اطتراججي جىجه بػاز طمً الصزىنن مم الللاُت وبدازة بالللاُاث الدظىٍّ ؤزس جبُان-2

.نالخىاًظُت 

ن:الخالُت الىِاغ دزاطت زلا٘ مً الٌصل ملالجت ًخم طىي وبهرا

اث اللام الخِدًم دزاطت-1 ت كدوان للُٕماوٍ نن.الجصائس -ًسهآت-نشسٓ

ت الدظىٍّ دزاطت-2 نن. بالشسٓ

ت كدوان  في الدظىٍّ زجا٘ مىٍُ ًىضح اطخبُان وطم-3 ؤزسه  وجبُان بالللاُاث الدظىٍّ جؼبُّ  اًصاء –شسٓ

 -المُداهُت الدزاطت– للماطظت باليظبت الخميز جدُِّ زلا٘ مً الصزىنن كلى
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   الخعزيف بالمؤضطت و بييتها  :المبحث الأول 

    بطاقت جقىيت لشزكت عدوان للكيماوياث    :  المطلب الأول 

ت جإطظذ طىت  اث ماطظت ذاث ؤطهم بسؤض ما٘ طلىدي وخِىَ جصائسٍ ت كدوان للُٕماوٍ  و 2004حلد شسٓ

ص الاطدتمازينؤشسي كلى جدشين هرا المشسوق  ِت المظدتمس الظلىدي   ًسامت السئِع كبد اللصٍ بىجٌلُِت زً

الظُد مدمد بً كدوان هرا و ُد خظس الخدشين ٔل مً الظُد والي ولاًت مظخواهم و بلع الإػازاث و وجىه 

.نمً المجخمم المدوي 

م  اث جِم ميشأتها بالمىؼِت الصىاكُت زُ ت كدوان للُٕماوٍ ا لىلاًت 03 و 02شسٓ  ببلدًت ًسهآت الخابلت بدازٍ

.مظخواهم  

:اضدثماراث الشزكت -  

:مصىع الزمل ومشخقاجه- 1  

ٖي و ُد 20 ملُاز دًىاز جصائسي ما ٌلاد٘ 1.6 بٖلٌت ُدزها 2005جم بهجاش هرا المصىم طىت   ملُىن دولاز ؤمسٍ

ن.2008 ؤلٍ متر مسبم لُدزل خيز الإهخاج طىت 40خددث مظاخت المصىم ب   

:شيد هذا المصىع بغيت إهخاج كل مً   

:الزمل المغطىل المعالج  

ن(زشً-مخىطؽ-هاكم) ؤلٍ ػً طىىٍا و ٓدا السمل المجٌٍ بمسخلٍ ؤهىاكه 400بؼاُت بهخاجُت ُدزث ب 

 بِدزة بهخاجُت ما ًِازب ملُىن ػً طىىٍا

 مُٕسون بؼاُت بهخاجُت طىىٍت 100 مُٕسون بلى 10بمسخلٍ المِاًِع مً  بىدرة الطيليكاالمصىم ًيخج ٓرلٗ 

  ؤلٍ ػ45ًجِدز ب 

. ؤلٍ ػً طىىٍا45 بِدزة بهخاجُت ُدزها ضيليكاث الصىدًىم الطائلتنٓما ًيخج المصىم ٓرلٗ  

و جدزل هره المىخجاث في صىاكاث مسخلٌت كلى هساز صىاكت الصجاج و الظيرامُٗ و حظخلمل ٓرلٗ في 

.صىاكاث ُؼاق المظابٗ و ُؼاق المدسوُاث  
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: مصىع الكلىر و مشخقاجه- 2

ؤلٍ متر مسبم ٓإزطُت للخجظُد لخٖىن بداًت الإهخاج ي 20 و جم جسصُص مظاخت 2010ؤهجص المصىم طىت 

.2012شهس دٌظمبر مً طىت   

: الطاقت الإهخاحيت

  ػً طىىٍا22300:  اس الكلىر 

  ػً طىىٍا24000:الصىدا الكاويت 

  ػً طىىٍا42000:الصىدًىم:هيبىكلىراًذ

  ػً طىىٍا35600: مم الكلىر 

  ػً طىىٍا30000:نكلىريد الحدًدًك

و حظخلمل هره المىخىجاث ٓمىاد ؤولُت في مسخلٍ الصىاكاث  كلى هساز ملالجت المُاه و الإطخلما٘ في ُؼاق 

.بلخ ...المدسوُاث و جصيُم مىاد الخىـٍُ   

ت كدة مىاصب شول للشباب و الإػازاث و مً بُنها مىاصب مباشسة و هير مباشسة  سث الشسٓ .هرا و ُد وً  

:مىاصب الشغل المباشزة   

:كِىد كمل للمتبخين    

:كِىد كمل لوير المتبخين  

:مىاصب الشغل الغير المباشزة  

ت الحساطت    كىن خساطت40:الخلاُد مم شسٓ

ت الىـاًت   كىنن30:نالخلاُد مم شسٓ

أث هِل البظائم لمسخلٍ المىخجاث    شاخىت هِل25:الخلاُد مم شس

:الإضدثماراث المطخقبليت  

2016 مظاكٌت الؼاُت الإهخاجُت لمصىم الٖلىز في آًاَ طىت 1-  

 2016 بهجاش مصىم جدًد للسمل الملالج كلى مظخىي المحجس في آًاَ طىت 2-
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   الهيكل الخىظيمي لشزكت عدوان   :الثاويالمطلب 

 

 

  (:13)الشكل رقم

 1الهيكل الخىظيمي لشزكت عدوان                                                          

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ......  مدًزيت الدطىيق  ير مطخقلت بذاتها و مىدمجت مع مدًزيت المبيعاث والممارضت مبدئيت  :ملا ظت 

                                                             
1
 .وثائق داخلٌة للمؤسسة– 

-رئيظ مدًز العام- PDG- 

 

-مدًز جىفيذي- CEO- 

 

-مدًز عام- DG - 

 

مدًزيت فىيت و 

 -DT-جقىيت

-مدًزيت المشاريع-

DP 

 

 مبيعاث

 -DV-والدطىيق

مطؤول الىقاًت و 

 -RHSE-الأمً

-درمدًز المىا-

MMD 

 

 مدًس المالُت

-DAF- 

CL4 

 

  كلىر 

 

-أعىان الفىجزة- مهىدضين مبيعاث4-ميطق مبيعاث   
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ن.و هدً ُمىا بتربصها هرا زصىصا في ُظم المبُلاث و الدظىٍّ

  (:14)الشكل رقم 

 1الهيكل الخىظيمي لقطم المبيعاث و الدطىيق

 

ن

ن

ن

ن

ن

ن

ن

ن

ن

ن

ن

ن

ن

ن

ن

: جقدًم أهم الأعمال المىكلت لكل فزد- 

                                                             
1
 ....مصادر الشركة - 

دًز المبيعاث و الدطىيقم  

 زئِع ُظم مبُلاث ميظّ المبُلاث

ا و مشخِاجهالٖلىزن  

 

زئِع ُظم مبُلاث  المٖلٍ بالخدصُل  الخصدًسزئِع ُظم

 Cl4و مشخِاجه

 

 

  مهىدس ي مبُلاث2  ؤكىان ًىجسة3

 

 مهىدض مبُلاث

 

  مهىدس ي مبُلاث2 ميظّ بالخدصُل
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ت مً بُم و مخابلت الصزائً،طٍ ن:مدًز المبيعاث و الدطىيق- 1 هى المٖلٍ الأو٘ بمخابلت جمُم اللملُاث الجازٍ

ت حلخبر مً ؤولى مهامه .نننبلى ذلٗ ًمظاولُخه اججاه الىطائل طىاء المادًت ؤو البشسٍ

 

  .ننندوزه السئِس ي ًخمتل في الامىز المخللِت بالخصدًس و جمُم الامىز الخابلت له: رئيظ قطم الخصدًز- 2

 

 مم مهىدس ي المبُلاث َمهمخه جخمتل في الخدصُل  جمُم الٌىاجير و اللمل بالخيس ي: المكلف بالخحصيل- 3

 ن.CL4طىاء الٖلىز او  ا٘ 

 

هم المظاولىن المباشسون كً ٔل اللملُاث البُلُت الىاُلت في الماطظت، طٍ بلى ذلٗ : مهىدس ي مبيعاث- 4

ًهم الرًً ًخلاملىن بصىزة مباشسة مم الصزائً، ًدوزهم خظاض جدا بذ ٌلخبرون مً جهت زجا٘ البُم 

ادة خصت الماطظت، و مً جهت ؤزسي ًهم الرًً ًخلاملىن مم جمُم ؤصىاي الاكتراطاث و  المٖلٌىن بصٍ

.ننننالشٖاوي التي جصدز مً الصزائً بازخلاي ؤصىاًهم
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نن عً طزيق المعاًىتالمىظفين مع  CRM  دراضت واقع حطيير العلاقاث:  المبحث الثاوي

ن٘ :نفي هرا المبدح، طِخم الخؼسَ بلى دزاطت مٌصلت خى

ّ الملاًىت المُداهُت -ن ت كً ػسٍ ت كدوان –للشسٓ ، طِخم ؤولا جسد الجصائس-مظخواهم –ًسهآت –شسٓ

ت، و جٕىىلىجُاث الإكلام و الاجصا٘ ا لتي حظخلملها ٔل ماطظت لوسض الاجصا٘ و الخىاصل مم شزائنها مً شاوٍ

ت حظهُل مهمت الأًساد ؤزىاء جإدًت مهامهم و هرا بالاطخلما٘ الأمتل لهره الخٕىىلىجُاث  اهترهِذ، ن)مً شاوٍ

 ن.ننبُامت كلاُت مم الصزائً و ؤًظا جسد ٔل الىطائل المخاخت التي حظخسدم في  (اهتراهِذ و آظتراهِذ

ت كدوان الىاُلت بٌسهآتهدىاو٘ في المؼلب الأو٘ ملاًىت   ، ؤما المؼلب التاوي الجصائس-مظخواهم -شسٓ

ن. الاطخِصائُت للدزاطتًسصصىاه 

 . و في المؼلب الأزير ولسض هخائج الملاًىت التي ُمىا بها مً زلا٘ ًترة التربص

 المعاًىت للمؤضطت :المطلب الأول 

اث  جخىًس كلى ٔل مظخلصماث و وطائل اطخسدام  ت كدوان للُٕماوٍ   دازل ماطظتها مً جمُم CRMبن شسٓ

ُلت  و اللدد كلى خظب الؼلباث و في ؤي  الىىاحي مً وطائل الاجصا٘  ؤي ؤجهصة ٓمبُىجس مً الىىكُت السً

ذ ؤًظا جدًّ الاهترهذ ٓبير  ؤًظا ؤجهصة الإزطا٘ مخؼىزة و ػابلاث  الخ .........وُ

دت   جخىًس ؤًظا بِاكاث ٓبيرة الحجم بمٌُٕاث لاطخِبا٘ الصزائً مجهصة بجمُم المظخلصماث مً ٓساس ي مسٍ

الخ ....ؤًظا وجىد مصلى 

، حلخبر هره الخِىُت الجدًدة اللهد في الماطظاث  ًِابل الصزىن المىؿٍ وجها لىجه دون وجىد كىاش٘

ت بداًت بكادة الىـس في الصزىنن .نننالجصائسٍ

ص ت في المسٓ .نٌظخِبل الصزائً مً ػسي كىوي ؤمً لخىجيههم، وجىـُم الحسٓ

ٓما جخىًس الماطظت كلى ُاكدة بُاهاث ٓبيرة للمىاًظين و الصزائً ًمتلا باليظبت للصزىن  

م).ن  ننن(03ن:نناهـس الملحّ زُ
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الاضخجىاب  دراضت واقع حطيير العلاقاث مع المىظفين عً: المطلب الثاوي

 :تمهيد

جماشُا مم الخؼت اللامت للدزاطت، زم جدظير اطخجىابا بلىاًت ٓبيرة باكخبازه وطُلت ًلالت ومىاطبت للىُىي 

م).نالٌللي، واللملي كلى مددداث، و ملاًير كملُت حظُير الللاُاث مم الصزائً ننن(01ن:نناهـس الملحّ زُ  

:جحدًد مجخمع الدراضت– ا   

ًمتل مجخمم الدزاطت جمُم المٌسداث التي جخىاًس ًيها الخصائص مىطىق الدزاطت، ؤما كً كُىت الدزاطت -ن

.نفي مىطىكىا ًدظاوث مم المجخمم و هرا هـسا لللدد الِلُل للأًساد  

 10:نؤًساد ماطظت-ن

ن: وصف الاضخجىاب-   ب  

اكخمدث دزاطدىا ٓما طبّ وؤن ؤشسها بلُه، كُىت شملذ جمُم ؤًساد الماطظت مدل الدزاطت، خُح جم 

د جظمً الاطخجىاب بداًت جِدًم مبظؽ و  جصمُم الاطخجىاب و صُاهت ؤطئلت ػبِا لأهداي الدزاطت، وُ

.نمسخصس للدزاطت والهدي منها  

:زم جم جِظُم الاطخجىاب بلى زلار ؤجصاء زئِظُت كلى المىهج الخالي-ن  

 

:اللشز الأول   

ٍ بالٌسد مً خُح :زصص هرا جصء ٓمدزل جمهُدي للخلسٍ  

جيع، الظً، مظخىي الخللُمي، الىؿٌُت بالماطظت، الخبرة-ن . 

:للشز الثاويا  

في هرا الجصء خاولىا وطم الملاًير التي زؤًىاها مىاطبا لُِاض زطا المىؿٍ كً الماطظت وجِدًم المهام ، 

:نبدٕم ؤن الماطظت التي حظعى بلى جبني الدظُير الللاُاث مم الصزائً ٓمىهج للخميز كً باقي المىاًظين كليها ؤولا  

، وهرا ختى حظخؼُم ًُما بلد ززؽ كلاُاث مم شزائنها ،لرا (الدظىٍّ الدازلي )ززؽ كلاُت ُىٍت مم ؤًسادها -

:نجم الخؼسَ بلى  

ت مٖاهت الٌسد في الماطظت-ن وطىح السئٍت باليظبت للٌسد باكخبازها مُِاض ٌلخمد كلُه في ملسً  

ت الٌسد في وؿٌُخه لحصمت الصزىنن-ن دزجت خسٍ  
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.نخصى٘ الٌسد كلى مللىماث الٖاًُت للُِام بمهامه -ن  

مسئوض /نالملاملت  زئِع -ن  

خصى٘ الٌسد كلى مٌٕأث جدٌيزاث  -ن  

 

الخلاون بين ؤُظام الماطظت -ن  

ؿسوي اللمل و ؤزسها كلى الأداء -ن  

ب و  ؤزسهما كلى زدمت الصزىنن -  الخٖىًٍ و الخدزٍ

:اللشز الثالث  

:نزصص هرا الجصء مً الاطخجىاب للخلسي كلى مٖاهت الصزىن في الماطظت ، وشمل كدة مداوزن  

.نمىُم الصزىن في الإطتراججُت اللامت للماطظت -ن  

.نالماطظت وكلمُت الاجصا٘ والخىاصل مم الصزىنن-ن  

.مخابلت الماطظت لأطباب ًِدان الصزائً-ن  

.ن المِدمت و الظلمُُاض زطا الصزىن خى٘ الخدماث-ن  

.جىاًس الماطظت كلى ُاكدة البُاهاث الصزائً-ن  

.نجىاًس الماطظت كلى ُاكدة بُاهاث المىاًظين-ن  

مللىماث خى٘ جؼىز خصت الماطظت، الظىُُت، ًِدان ؤو كدم ًِدان الماطظت الصزائً-ن  

 ن

زؼت الماطظت المظخِبلُت لاطترجاق الصزائً المدظسزين وفي الأزير زصصىا جصء للٌسد لخِدًم ملاخـاث ؤو -ن

.ؤي بطاًاث ُد ًساها مىاطبت  

 

 

ى الاطخجىاب ٔل: ملا ظت-  ّ جٌسَ  .الجداو٘ التي طِخم بدزاجها في هرا الجصء جدصلىا كليها كً ػسٍ
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ن-المىظفين–حشز خاص بالأفزاد 

نالليظ                                 (: 2)اللدول رقم 

ن

ن

ن

ن

ن

 

ن%ن00 في خين وظبت الإهار لا وجىد لهً %ن100 ؤًساد الماطظت جمُلهم ذٔىز، و ُد متلح وظبتهم بن

.نيهم دزاطدىان كاملاث الىـاًت وهرا الجاهب لابلا

 الطً        (:3  )اللدول رقم 

اليطبت العدد الطً 

30-35ن50ن03ن%

35-50ن50ن03ن%

%ن100ن06المجمىع 

ن                

-وطبت مئىيت-الليظ 

% 100ذكر  

انثى

  اليطبت العدد الليظ 

%ن100ن6ذٓس 
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ن

ن%ن50خين متلذ وظبت هالاء ن( طىت35 طىت و 30)ملـم الأًساد الرًً جم اطخِصائهم جتراوح ؤكمازهم مابين

ت مابين  ن.ن%ن50ًمتلذ وظبتهم ن( طىت50 طىت 35)، ؤما المظٌُين الرًً بلى  الٌئت اللمسٍ

المطخىي الخعليمي    (: 4)اللدول رقم 

اليطبت العدد المطخىي 

%ن00ن00ابخدائي  

%ن00ن00ؤطاس ي          /مخىطؽ

%ن17ن01زاهىي 

%ن83ن5جامعي 

%ن100ن6المجمىع 

 

 

الطً

]35-30]-50%

]50-35]-50%

المطخىي الخعليمي

%00 -ابتدائ 

% 00-اساسً /متوسط

% 17-ثانوي 

%83 -جامعً
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 متلذ %ن17، في خين وظبت %ن83ؤهلبُت الأًساد المظخجىزين ذوي المظخىي الجامعي، و هرا ملآظخه وظبتهم  

الأًساد الرًً لديهم مظخىي حللُمي زاهىي، ولم وسجل زلا٘ بجساءها لاطخِصاء ؤي مىؿٍ دو مظخىي 

ن          %(00)و لا ختى مظخىي ؤطاس ي ن(%00)حللُمي ابخدائي 

 الىظيفت بالمؤضطت     (: 5)اللدول رقم 

اليطبت العدد الىظيفت 

%ن33ن2 الظُلُٖاث-CL4مهىدض مبُلاث و حظىٍّ ا٘ 

%ن33ن2نمهىدض مبُلاث و حظىٍّ الٖلىزن

%ن17ن01ن دائسة الخصدًسزئِع

%ن17ن01ن    ُظم الدظىٍّ و المبُلاث مدًس 

%ن100ن06المجمىع 

 

ن

، كٕظذ المظخجىزين الرًً طِشولىن مىصب مهىدض مبُلاث و ن(%ن33)ؤٓبر وظبت جم حسجُلها 

الظُلُٖاث بالماطظت ؤما الأًساد الرًً ٌشولىن مىصب مهىدض مبُلاث و حظىٍّ -CL4حظىٍّ ا٘ 

(ن%ن17) ، وهٌع اليظبت %ن17 ؤما الأًساد المٖلٌين بسئِع دائسة الخصدًس ًمتلذ وظبتهم %ن33الٖلىز 

 .ن   لمدًس  ُظم الدظىٍّ و المبُلاث 

ن

الىظيفت في المؤضطت

-CL4مهندس مبٌعات و تسوٌق ال 
-%33-السٌلٌكات 

-%33-مهندس مبٌعات و تسوٌق الكلور

-%17-رئٌس دائرة التصدٌر

    -%17مدٌر  قسم التسوٌق و المبٌعات 



انجزائر- مستغانم-فرناكة-دراسة حانة شركة عدوان نهكيماويات................. :ثانثانفصم ال  
 

 

79 

الخبرة بالمؤضطت  (: 6)اللدول رقم 

اليطبت العدد المدة 

%ن67ن04مً زلار طىىاث بلى زمع طىىاث 

%ن33ن02ؤٓثر مً زمع طىىاث 

%ن100ن06المجمىع 

 

ن

م كليهم اطخجىابىا جتراوح زبرتهم ما بين الأًساد الرًًملـم   طىىاث وهٕرا ما كٕظخه وظبخه 05 و 03 وُ

 نن.%33، ؤما الرًً لديهم زبرة ؤٓثر مً زمع طىىاث ًٖاهذ وظبتهم ن(%ن67)

: حشز خاص بقياص رضا الفزد- 2

معزفت المىظف لأهداف –مدي اهدماج المىظف في الطياضت العامت للمؤضطت (: 7)اللدول رقم 

                     - المؤضطت

اليطبت العدد الإحابت 

%ن100ن06دائما 

%ن00ن00ؤخُاها 

%ن00ن00ؤبدا 

%ن100ن06المجمىع 

الخبرة بالمؤضطت

-من ثلاث سنوات إلى خمس سنوات
67%-

-%33-أكثر من خمس سنوات
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ن

ىن دائما و جُدا ما هي ؤهداي و ؤولىٍاث الماطظت %ن100ٔل الأًساد المظخجىزين و الرًً بلوذ وظبتهم   ٌلسً

.ن

   درحت  زيت الفزد                     (: 8)اللدول رقم 

اليطبت العدد الإحابت 

%ن67ن04كالُت 

%ن33ن02مخىطؼت 

%ن00ن00طلٌُت 

%ن100ن06المجمىع 

ن

          

معزفت أهداف و أولىياث المؤضطت                              

-%100-دائما

-%00-أحٌانا

-%00-أبدا
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ن

با ٔل المظخجىزين  تهم في جإدًت المهام جُدة، في خين وظبت ن(%67)ؤجمم جِسٍ ن%33كلى ؤن دزجت خسٍ

تهم مخىطؼت .نزؤث ؤن دزجت خسٍ

  صىل الفزد على المعلىماث  (: 9)اللدول رقم 

اليطبت العدد الإحابت 

%ن100ن06دائما 

%ن00ن0ؤخُاها 

%ن00ن00ؤبدا 

%ن100ن06المجمىع 

ن

ن

درحت  زيت الفزد                     

-%67-عالٌة

-%33-متوسطة

-%00-ضعٌفة

 صىل الفزد على المعلىماث

-%100-دائما

-%00-أحٌانا

-%00-أبدا
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 مً الأًساد الرًً جم اطخِصائهم %100خظب ما جم الخىصل بلُه مً زلا٘ الاطخِصاء، وظبت 

ت  .نؤٓدوا لىا ؤنهم ًخدصلىن دائما كلى المللىماث الظسوزٍ

      (مزؤوص/رئيظ)المعاملت  (: 10)اللدول رقم 

اليطبت العدد الإحابت 

%ن100ن06ن-جُدة-دائما

%ن00ن00ؤخُاها 

%ن00ن00ؤبدا 

%ن100ن06المجمىع 

 

 

د ؤنها جخلِى دائما ملاملت جُدة مً ػسي زئِظها ن(%ن100)ٔل الأًساد المظخجىزين  .نجآ

   جحفيز الفزد مقابل الأداز و اللهىد   (: 11)اللدول رقم 

اليطبت العدد  الإحابت 

%ن100ن06دائما 

%ن00ن00ؤخُاها 

%ن00ن00ؤبدا 

%ن100ن06المجمىع 

(      مزؤوص/رئيظ)المعاملت 

-%100-دائما

-%00-أحٌانا

-%00-أبدا
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ن

ن

د ؤنها جخلِى  جدٌيزاث مِابل الأداء و المجهىداث %ن100وظبت   . مً الأًساد الرًً جم اطخِصائهم جآ

                   الخعاون بين الأقطام (: 12)اللدول رقم 

اليطبت العدد الإحابت 

%ن100ن06دائما 

%ن00ن00ؤخُاها 

%ن00ن00ؤبدا 

%ن100ن06المجمىع 

ن

ن

جحفيز الفزد مقابل الأداز و اللهىد   

-%100-دائما

-%00-أحٌانا

-%00-أبدا

الخعاون بين الأقطام                 

-%100-دائما

-%00-أحٌانا

-%00-أبدا
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د وظبت  أًت الأُظام %100جآ  . مً الأًساد ؤهه دائما ًددر حلاون بين 

حشليع ظزوف العمل على الأداز الفعال  (: 13)اللدول رقم 

اليطبت العدد الإحابت 

%ن100ن06دائما 

%ن00ن00ؤخُاها 

%ن00ن00ؤبدا 

%ن100ن06المجمىع 

 

 

 

ن

ن

دون ؤهه دائما ؿسوي كملهم حشجم كلى ؤداء مهامهم بصىزة (%ن100)ٔل الأًساد الرًً جم اطخجىابهم  ًآ

 .ًلالت 

 

 

 

حشليع ظزوف العمل على الأداز الفعال

-%100-دائما

-%00-أحٌانا

-%00-أبدا
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 جكىيً و جدريب الفزد للخعامل مع الشزىن  (: 14)اللدول رقم 

اليطبت العدد الإحابت 

%ن100ن06دائما 

%ن00ن00ؤخُاها 

%ن00ن00ؤبدا 

%ن100ن06نالمجمىع

ن

ن

با للخلامل الجُد مم الصزىن %ن100وظبت ٓبيرة حلاد٘  د ؤنها دائما جخلِى جٖىٍىا ؤو جدزٍ .ن جآ

ن

 

 

 

 

ن

ن

جكىيً و جدريب الفزد للخعامل مع الشزىن 

-%100-دائما

-%00-أحٌانا

-%00-أبدا
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: حشز خاص بمعزفت مكاهت الشزىن في المؤضطت- 3

نمىقع الشزىن في الإضتراجيجيت العامت للمؤضطت (:  15)اللدول رقم 

اليطبت العدد الإحابت 

%ن67ن04ن-كالُت-الصزىن دائما خاطسا

%ن33ن02ن-مخىطؼت-الصزىن ؤخُاها خاطسا

%ن00ن00ن-طلٌُت-الصزىن دائما هائبا

%ن100ن06المجمىع 

ن

ن

 مً  المظخجىزين  كلى ؤن الصزىن دائما خاطسا في الإطتراججُت اللامت %67لِد اجٌِذ وظبت 

 .ن خاطسا في الإطتراججُت   ؤخُاها  كلى ؤن الصزىن %ن33للماطظت اما وظبت 

 

 

 

 

ن

مىقع الشزىن في الإضتراجيجيت العامت للمؤضطت

-%67-عالٌة

-%33-متوسطة

-%00-ضعٌفة
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  مخابعت و الاجصال بالشزىن مً طزف المؤضطت (: 16)اللدول رقم 

اليطبت العدد الإحابت 

%ن100ن06دائما 

%ن00ن00ؤخُاها 

%ن00ن00ؤبدا 

%ن100ن06نالمجمىع

 

ن

ن

د كلى ؤن ماطظتهم جِىم دائما بالاجصا٘ و مخابلت الصزىن %ن100وظبت  .ن مً الأًساد المظخجىزين جآ

مخابعت المؤضطت أضباب فقدان الشزائً  (: 17)اللدول رقم 

اليطبت العدد الإحابت 

%ن100ن06دائما 

%ن00ن00ؤخُاها 

%ن00ن00ؤبدا 

%ن100ن06المجمىع 

ن

مخابعت و الاجصال بالشزىن مً طزف المؤضطت

-%100-دائما

-%00-أحٌانا

-%00-أبدا
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ن

دون ؤن ماطظتهم جِىم بمخابلت الأطباب المادًت و الداًم ن(ن%100)ٔل الأًساد الرًً جم اطخِصائهم   ، ًآ

لٌِدان الصزائً 

قياص المؤضطت لزضا الشزىن  ىل الطلع المقدمت  (: 18)اللدول رقم 

اليطبت العدد  الإحابت  

%ن100ن06دائما 

%ن00ن00ؤخُاها 

%ن00ن00ؤبدا 

%ن100ن06المجمىع 

 

 
دون كلى ؤن الماطظت جِىم دائما بُِاض زطا الصزىن خى٘ الظلم التي جِدمها له   .ٔل الأًساد ًآ

مخابعت المؤضطت أضباب فقدان الشزائً

-%100-دائما

-%00-أحٌانا

-%00-أبدا

قياص المؤضطت لزضا الشزىن  ىل الطلع المقدمت

-%100-دائما

-%00-أحٌانا

-%00-أبدا
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 B.D.D.C مدي جىافز المؤضطت على قاعدة بياهاث الشزائً (: 19)اللدول رقم 

اليطبت العدد  الإحابت  

%ن100ن06دائما 

%ن00ن00ؤخُاها 

%ن00ن00ؤبدا 

%ن100ن06نننننننننننننالمجمىع

ن

ن

د ٔل المظخجىزين   .ؤن الماطظت جخىًس كلى ُاكدة بُاهاث الصزائًن(%100بيظبت )جآ

 B.D.D.Cمدي جىافز المؤضطت على قاعدة بياهاث المىافطين  (: 20)اللدول رقم 

اليطبت العدد الإحابت 

%ن67ن04دائما 

%ن33ن02ؤخُاها 

%ن00ن00ؤبدا 

%ن100ن06نننننننننننننالمجمىع

ن

B.D.D.Cمدي جىافز المؤضطت على قاعدة بياهاث الشزائً 

-%100-دائما

-%00-أحٌانا

-%00-أبدا
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ن

دون كلى ؤن ماطظتهم جخىًس ؤخُاها كلى ُاكدة بُاهاث %ن33وظبت  م كليهم اطخجىابىا ًآ  ممً وُ

دون كلى ؤهه دائما هره البُاهاث مخىًسة لدي الماطظت%ن67المىاًظين ، و وظبت   . مً الأًساد ًآ

 جىفز المؤضطت الأمً و الأمان في حعاملاتها مع الشزىن  (: 21)اللدول رقم 

ادة الحصت الظىُُت-  ن شٍ

جىُلاث الماطظت خى٘ ًِدان الصزائً -ن-ن

 جسؼُؽ الماطظت لاطترجاق الصزائً-ن-ن

نجسجِي جىدة الظلم بلى مظخىي ًٌىَ جؼللاث الصزىنن-نن                               

نجدبم الماطظت طُاطت جىىَم الظلم مِازهت بباقي المىاًظين-نننن

ت-ن نجدترم الماطظت ؤصى٘ الخلامل في الدُت و الظسٍ

نجخمخم الماطظت بشهسة و طملت مسمىُخين بالمِازهت بباقي الىاًظين-ن

نجدترم الماطظت خِىَ الصزىن في جمُم ملاملاتها-نن

نجدسر الماطظت كلى المداًـت الدائمت كلى الللاُت مم الصزىنن-ن

نحلمل الماطظت كلى المداًـت كلى مظخىٍاث اللالُت مً الأداء-ن

نحلمل الماطظت كلى الاجصا٘ و الخىاصل الدائمين مم الصزىنن-ن

نًخمخم مىؿٌى  الماطظت بمهازاث الحىاز مم الصزىنن-ن

م لمشأل الصزىنن-ن نحظخجُب الماطظت بشٖل طسَ

B.D.D.Cمدي جىافز المؤضطت على قاعدة بياهاث المىافطين 

-%67-دائما

-%33-أحٌانا

-%00-أبدا
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ت وجهت هـسة بشاء الظلم-ن نجداو٘ الماطظت ًهم خاجاث و جؼللاث الصزىن و ملسً

ت الجُدة لٖل شزىنن-ن نًخميز مىؿٌى الماطظت بساصُت الىباهت و الملسً

نالمللىماث التي ًِدمها مىؿٌى الماطظت جخميز بالدُت و الىطىح-ن

ن.ننننننننننننننننننننننننننجىًس الماطظت للصزىن جىا ملائما مً الساخت ؤزىاء جلُِه الظللت ؤو اهخـاز دوزه-ن

 :حميع الدطاؤلاث المطزو ت ضابقا 

ن

ن

ن

ن

ن

ن

ن

ن

أهذ اليظبت  ت بالمىاًِت وولم و  ن.%ن100جمُم الدظائلاث المؼسوخت كلى كما٘ الشسٓ

ن

ن

-%100-دائما

-%00-أحٌانا

-%00-أبدا

اليطبت العدد الإحابت 

%ن100ن06ن-ولم–ندائما

%ن00ن00ؤخُاها 

%ن00ن00ن-لا-ؤبدا

%ن100ن06نننننننننننننالمجمىع
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 الاضخجىاب اضخيخاج الدراضت عً طزيق : الثالثالمطلب 

:  الليظ

، ًسلّ هىكا مً الخىاشن في جإدًت المهام، زاصت في دولت ن(ذٔىز ن)نالجيع الىاخد بن جىؿٍُ الأًساد مً 

ألجصائس التي ماشالذ مداًـت كلى اللاداث والخِالُد، ًما شالذ بلع الإهار لا جدبر الخلامل مم الرٔىز 

 بين جىؿٍُ الرٔىز والإهار الماطظتجمصج لا زاصت في المٖاجب الأمامُت، خظب هخائج الجدو٘ ؤكلاه 

 مً مىؿٌيها %ن100 ًمتل الأًساد وظبت جىاًماطع

:  الطً- 

بن جىؿٍُ الؼاُت الشبابُت في ؤي ماطظت ٌلخبر ًسصت وميزة جىاًظُت، باكخباز ؤن الٌسد الشاب ؤٓثر خُىٍت 

ت جخصدز الماطظاث، الماطظتػاُت وزاصت ببداكُت ، جىؿٍ   الشباب  ؤًسادا مً مسخلٍ الشسائذ اللمسٍ

ت ما بين 35 طىت و30للأًساد الرًً جتراوح ؤكمازهم ما بين %ن50بيظبت  دت اللمسٍ ن35 طىت و30 طىت ، للشسٍ

ن.%50 بيظبت طىتن50 طىت و35وهٌع الش يء للٌئت التي جتراوح ما بين طىت، 

:  المطخىي الخعليمي- 

ادة في هرا المجا٘، نجدخل ماطظذ ص ًهي ا السٍ ن) ٔل الحسر كلى جىؿٍُ ؤًساد مً مظخىٍاث كلُا ةخسٍ

م ن(مظخىي جامعي  ننننللأًساد مً مظخىي جامعي، %ن83ؤكلاه، وظبت ن(ن4)وهرا ما كٕظخه هخائج الجدو٘ زُ

%ن.ن17جىؿٍُ ؤًساد مً مظخىي الأًساد ذوي المظخىي التاهىي ًمتلذ وظبتهم 

:  الىظيفت-ن

م  ـهس ذلٗ مً زلا٘ وظبت الم، جىلي ن(5نن)، خظب هخائج الجدو٘ زُ ئطظت ؤهمُت ٓبيرة لخدمت الصزائً، وٍ

 مهىدطى مبُلاث الٖلىز وهٌع الش يء نًمتلى%ن33 الصزائً والتي بلوذ  المبُلاث و الأًساد المٖلٌت بمخابلت

 في خين زئِع دائسة الخصدًس  و مدًس ُظم الدظىٍّ و المبُلاث    CL4 ًمتلىن مهىدطى مبُلاث ا33%٘

ن%17ًمتلان  وظبت 

:  الخبرة

حظاكد زبرة وججسزت الأًساد في حظهُل وجٌلُل كملُت الخلامل والخٍُٕ مم الصزائً في المٖاجب الأمامُت، -نن

أث التي ًبديها الصزائً  م مم الظلى .نًترآم السصُد الخبراحي كىد مِدّم الخدمت ٌظمذ له بالخإُلم الظسَ

م  ئطظت جاشي، خُح جىؿٍ الماطظت ؤًسادا ًملٖىن الم، جميز في هرا المجا٘ ن( 6)خظب الجدو٘ ؤكلاه زُ

نجمتل مً زلار طىىاث الى خمع طىىاث اما وظبت،(%67)زبرة ػىٍلت في المُدان وهرا ما كٕظخه وظبتهم 

.ن طىىاث 5باليظبت للخبرة آتر مً %نن33ن

:  معزفت المىظف لأهداف المؤضطت–مدي اهدماج المىظف في الطياضت العامت للمؤضطت -

ت وؤطاطُت في بهجاح  ت ؤهداي وؤولىٍاث الماطظت، حلد كملُت جىهسٍ      بن كملُت اشتراْ الٌسد في ملسً

ىن ؤهداي وؤولىٍاث ماطظتهم وظبت كالُت جدا نهره الأهداي  ، (%100)، بذ بلوذ وظبت الأًساد الرًً ٌلسً
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:  درحت  زيت الفزد - 

ت كالُت، مظخلدًً لبر٘ مجهىد ؤٓثر، وببداق ؤٓبر لإخظاطهم بالاهخماء  بن الأًساد الرًً ًخمخلىن بدزجت خسٍ

جمتلذ في بلى الماطظت، وزاصت ًُما ًخللّ بابخٖاز الؼسَ و الٌُُٕاث الجدًدة للخلامل مم الصزىن جمىذ 

ن.67%

:   صىل الفزد على المعلىماث - 

را  جدًّ المللىماث في الماطظت وطهىلت خصىلها مً ػسي ٔل الأًساد حظاكد ٓتيرا كلى طسكت اجساذ الِساز وٓ

م   مهمت خصى٘ ؤًسادها كلى الماطظت، حظهل ن(ن9)الخٍُٕ مم الىطلُاث الجدًدة خظب الجدو٘ ؤكلاه زُ

ت للُِام بمهامهم هرا ما كٕظخه  وظبتهم  ،  %100المللىماث الظسوزٍ

 : مزؤوص / المعاملت رئيظ - 

م مً زوخهم الملىىٍت، مما ًىلٕع كلى وشىء كلاُاث جُدة بين  بن الأًساد الرًً ًخلِىن ملاملت خظىت جسً

 ُصىي لملاملت ؤًساد بلظهم الماطظتجىلي .نالسئِع والمسئوض التي جىلٕع بدوزها بًجابا كلى كملُت الأداء

ن.ؤٓدوا هره الحُِِتن(%100ن)لبلع، بذ ٔل الأًساد المظخىجبين 

:  جحفيز الفزد - 

ه مً ؤزس بًجابي كلى هٌظُت وؤداء الٌسد ،   حلخبر طُاطت جدٌيز الٌسد في الماطظت كملُت بالوت الأهمُت لما جترٓ

مً الأًساد ن(%100) بهره الظُاطت وحلخبرها  ؤداة مِالت في دًم الٌسد للأداء اللالي بيظبت الماطظت تهخم 

ؤٓدوا ذلٗ ؤزىاء اطخجىابهم،  

:  الخعاون بين الأقطام - 

  بن ؿاهسة الخلاون والمظاكدة التي جخم بين ؤُظام الماطظت الىاخدة حلخبر مً مازساث هجاح الخىـُمي 

را بلىن الأهداي كً ػسَ المظاهدة التي جددر بين ؤًساد هرا الخىـُم .نالدازلي وٓ

ادة مسجلت وظبت الماطظت   في هرا المجا٘، جدخل  ، ملىاه زطا ٓلي للأًساد كً الخلاون ًُما بين %100 السٍ

ن.الأُظام

:  حشليع ظزوف العمل على الأداز الفعال - 

دوزا ٓبيرا كلى ؤداء الأكما٘ والمهام، ًالأًساد الرًً ًادون ن(مىار اللمل)  جللب الـسوي الدازلُت لللمل 

ئطظت بخبىيها الممهامهم في ؿسوي جُدة ًىلٕع ذلٗ بًجابا كلى ٌٓاءة ؤدائهم، واللٕع صحُذ، جمخاش 

ّ تهُئت مىار اللمل، وظبت  نمً المظخجىزين ؤٓدوا لىا ذلٗ،%ن100لظُاطت حشجُم الأداء كً ػسٍ

:  ضياضت الخكىيً والخدريب- 

با كلى ذلٗ، بن   بن ؤداء الأًساد واطخلدادهم للخٍُٕ ؤٓثر زاصت مم الىصٌُاث الجدًدة ًخؼلب جٖىٍىا وجدزٍ

أث المسخلٌت للصزائً، كلى هرا الأطاض  الأًساد في المٖاجب الأمامُت هم ؤٓثر الأًساد طسوزة في الخٍُٕ مم الظلى

ب الماطظت، جىلي ن(ن14ن)وخظب هخائج الجدو٘ ؤكلاه  ،  (%100بيظبت ن) اهخماما ٓبيرا لظُاطت الخٖىًٍ والخدزٍ
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:  مىقع الشزىن - 

     ؤصبذ الصزىن ؤخد اللىاصس المهمت في بطتراجُجُت الماطظت ، بن لم هِل ؤهمها، خظب هخائج الجدو٘ ؤكلاه 

نن%67 خُح متلذ وظبت  المبدىزت ؤهمُت بالوت للصزىن خين جسؼُؼها لأي بطتراجُجُتالماطظت ، جىلي (15)نن

ن.ن%ن33كالُت اما المخىطؼت متلذ 

ن: لمخابعت والاجصال بالشزىن ا-ن

ىٍت مله، بذ ؤن الخىاصل والمخابلت الدائمت  بن الاجصا٘ والخىاصل مم الصزىن حلخبر بداًت ززؽ كلاُت ػىٍلت وُ

.نللصزىن جيش ئ هىكا مً الألٌت بين الماطظت وشزائنها 

،  (%100وظبت ن) بلملُت الاجصا٘ والمخابلت لصزائنهما الماطظت ، تهخم (16ن)خظب هخائج الجدو٘ ؤكلاه 

:  مخابعت المؤضطت لأضباب فقدان الشزائً - 

ت في مداولت جبني  بن المخابلت والبدح في ؤطباب ًِدان الصزىن وحظسزه بلى الماطظاث المىاًظت هِؼت جىهسٍ

م   هره الىِؼت الماطظت، جإزر (17ن)بطتراجُجُت حظُير الللاُاث مم الصزائً خظب هخائج الجدو٘ ؤكلاه زُ

%نن100بلين الاكخباز، وهرا ما كٕظخه وظبت الاطخجىاب 

:  قياص رضا الشزىن - 

دزجت وعي الٌسد باهخماماث واوشوالاث ماطظخه زاصت خُىما ًخللّ الأمس بسطا الصزىن دلُل كلى خسر 

هالاء الأًساد كلى بهجاح الخؼت اللامت لماطظتهم، وحلخبر كملُت ُُاض السطا كملُت مدىزٍت في جبني مىهج ا٘ 

CRM ن، جىلي ؤهمُت بالوت لهره اللملُت%100بيظبت ن(ن18ن) ، وهرا خظب هخائج الجدو٘ ؤكلاه.

  BDDC : بياهاث الشزائًجىافز المؤضطت على- 

ت    جىاًس الماطظت كلى ُاكدة ملؼُاث خى٘ الصزىن ًمٕنها مً زطم ملامذ شزائنها وهرا ٌظمذ لها بملسً

 كلى ُاكدة زاصت لبُاهاث شزائنهم وهرا ما ًىضحه الجدو٘ الماطظتٌُُٓت الخلامل مم ٔل شزىن، ًىجىد 

ن.، مً الاطخجىاب %100بيظبت ن(ن19ن)ؤكلاه 

:  مدي جىافز المؤضطت على بياهاث المىافطين- 

  حلخبر ُاكدة بُاهاث المىاًظين مً ؤهم المساخل في جبني كملُت حظُير الللاُاث مم الصزائً، بذ جدُذ 

أث جؼللاث المىاًظين مما ٌظمذ له الاطخلداد لمىاجهتهم ؤو  الٌسصت ؤمام الماطظت لٌهم جدس

ئطظت حلؼي  الم، ًخضح جلُا ؤن (20نن)جداشيهم كلى خظب الـسوي خظب هخائج الجدو٘ ؤكلاه 

اهخماما ٓبيرا لهره الخؼىة، جمم البُاهاث والمللىماث كً مىاًظيها، وهرا ما كٕظخه وظبت الأًساد 

،  %100الرًً ؤٓدوا ذلٗ 

:  سيادة الحصت الطىقيت 
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ت الجُدة لهره الحصت وجدبلها  بن خصت الماطظت الظىُُت حلبر كً كدد شزائنها الٌللُين، ًالملسً

م  ، دائما خظب الجدو٘ زُ ت وطلها ومىُلها في الظىَ ، ًـهس لىا (21ن)ٌظمذ للماطظت مً ملسً

ادة  و المداولت الدائمت و متلذ وظبت ؤن ملـم  الأًساد  ،  %100آدو كلى الصٍ

:  جىقعاث المؤضطت  ىل فقدان الشزائً - 

  بن الخيبا ٌلخبر زئٍت الماطظت المظخِبلُت وجىُلاتها المبيُت كلى مللىماث وججازب طابِت، حظمذ 

كملُت الخيبا مً بكداد الخؼؽ المظخِبلُت بما لاُخىار الوسض ؟ ؤو لخٌادي التهدًداث، خظب 

م  ، ؤٓد ٔل ؤًساد الماطظاث (21ن)ما جىصلىا بلُه مً هخائج الاطخجىاب المدوهت في الجدو٘ ؤكلاه زُ

.نالمبدىزت ؤن ماطظاتهم لا جخىُم ؤي ًِدان للصزائً

:  جخطيط المؤضطت لاضترحاع الشزائً - 

بن طُاطت الصزائً المدظسزين حلخبر ؤخد ؤهداي حظُير الللاُاث مم الصزائً التي تهدي بلى جرب، 

، ٔل الأًساد المظخجىزين اجٌِىا كلى ؤن (ن21ن)الاخخٌاؾ واطترجاق الصزائً، خظب الجدو٘ ؤكلاه 

 .ماطظاتهم جسؼؽ لاطترجاق الصزائً المظسزين

 الاضخقصاز دراضت واقع حطيير العلاقاث مع الشزائً عً طزيق: المبحث الثالث

 للمؤضطت جقدًم الاضخقصاز المىحه : المطلب الأول 

 : الدراضت وصف -

 شزىن ، ٔل شزىن ًخم مصادًخه في مٖان مً الأمآً المرٔىزة 10اكخمدث الدزاطت كلى اطخِصاء كُىت 

ت في الدزاطت مً جهت، وختى لا جٖىن دزاطدىا  ٌلخبر شزىها مظتهدًا لدزاطدىا، ختى ًدظنى لٖل شزىن المشازٓ

 .مخديزة لٌئت ملُىت مً الصزائً ؤو لمىؼِت ملُىت مً المىاػّ

ب كشس  اطخمازاث في البداًت كلى ن(10)لِد جم صُاهت ؤطئلت الاطخمازة بلىاًت ٓبيرة، خُح جم ججسٍ

شزائً ، زم ُمىا بخلدًل بلع الأطئلت التي زؤًىاها لا جسدم الهدي اللام للدزاطت، لِد ن(10)كشس 

.نحلسطذ الاطخمازة ُبل جىشَلها كلى الصزائً للجابت كنها بلى خري ؤطئلت وبطاًت ؤطئلت ؤزسين

خا ػىٍلا وهرا هـسا للصلىزاث التي واجهىاها جازة مم الصزائً وؤزسي مم  ذ وُ دزاطدىا المُداهُت اطخوسُ

.نالماطظاث مدل الدزاطت

ن

ن

ن
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نن: فترة اهجاس العمل الميداوي

 ُصيرة، وهرا ًمًٕ بزجاكه بلى زِاًت الصزىن، ًٌي ملـم أهذؤما ًترة اهجاش الاطخِصاء، ًهي الأزسي -ن

.ن(الأخُان لم ًًٕ مخٌهما خُح ٓىا هظؼس لٌتراث ػىٍلت بلى شسح المىٍُ،

/ن05 بلى هاًت 2017/ن04/ن20:ن كشس ًىما م15ًبن كملُت جمم المللىماث الخاصت بالاطخِصاء ؤزرث مدة  -

05/2017. 

:نجضمىذ الاضخمارة وا دا وعشزيً ضؤالا- 

اهـس ن).نالجدو٘ المىالي ًىضح ؤهم المٌسداث التي جظمنها ٔل طاا٘، والتي حلخبر مٌسداث دلالُت في دزاطدىا

م ن(02نننن:نالملحّ زُ

نالليظ                                 (: 22)اللدول رقم 

 

ن

ن

ن

ن

ن

ن.%ن20 لهً متلذ في خين وظبت الإهار %ن80 ذٔىز، و ُد متلح وظبتهم الصزائً ملـمهم  ؤًساد بنباليطبت للليظ 

ن

الليظ

-%80-ذكر

-%20-إناث 

  اليطبت العدد الليظ 

%ن80ن8ذٓس 

 %20ن2نبهار 

 %100ن10نالمجمىق
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 الطً        (:23)اللدول رقم 

اليطبت العدد الطً 

30-35ن50ن05ن%

35-50ن50ن05ن%

%ن100ن10المجمىع 

ن

ن

خين متلذ ن( طىت35 طىت و 30)ملـم الأًساد الرًً جم اطخِصائهم جتراوح ؤكمازهم مابينباليظبت للظً 

ت مابين %ن50وظبت هالاء  ن.ن%ن50ًمتلذ وظبتهم ن( طىت50 طىت 35) ، ؤما المظٌُين الرًً بلى  الٌئت اللمسٍ

 

 

 

 

 

 

 

الطً 

50%-]30-35]

]35-50]-50%
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 الخعليمي المطخىي  (: 24)اللدول رقم 

اليطبت العدد المطخىي 

%ن10ن1ابخدائي  

%ن20ن2ؤطاس ي          /مخىطؽ

%ن20ن2زاهىي 

%ن50ن5جامعي 

%ن100ن10المجمىع 

ن

ن

 متلذ %ن20، في خين وظبت %ن50ؤهلبُت الأًساد المظخجىزين ذوي المظخىي الجامعي، و هرا ملآظخه وظبتهم 

 متلذ الأًساد الرًً لديهم مظخىي %ن20الأًساد الرًً لديهم مظخىي حللُمي زاهىي، في خين وظبت 

نن.ابخدائي متلذ الأًساد الرًً لديهم مظخىي %ن10،في خين وظبت ؤطاس ي /مخىطؽ

ن

ن

ن

ن

ن

المستوى التعليمي 

 -%10-ابتدائً

          -%20-أساسً/متوسط

-%20-ثانوي

-%50-جامعً
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 :حميع الدطاؤلاث المطزو ت لا قا 

  (:25)اللدول رقم 

ن

ن

ن

ن

ن

ن

ن٘  مجمىكت مً الأطئلت المىجهت للصزىن لها هٌع الجىاب و هٌع الِبى

جُُِم الصزىن لمظخىي هىكُت الظلم-  

جُُِم الصزىن للمىؿٌين في المٖاجب الأمامُت-  

جُُِم الصزىن لخدماث الماطظت مِازهت بالماطظاث الأزسين-  

الصلىزاث التي جىاجه الصزىن ؤزىاء الخلامل مم الماطظت-  

اطخجابت الماطظت لاهخـاز الصزىنن-  

جُُِم الصزىن لمظخىي خظً حلامل مِدمى الخدماث-  

ازر بلين الاكخباز الشٖاوي المِدمت مً ػسي الصزىنن-  

الىطُلت المظخلملت لخِدًم الشٖاوي للماطظت-  

اطخٌادة الصزىن مً الامخُاشاث المِدمت مً ػسي الماطظت-  

اجصا٘ الماطظت بالصزىنن-  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

اليطبت العدد الإحابت 

%ن100ن06ن-ولم–ندائما

%ن00ن00ؤخُاها 

%ن00ن00ن-لا-ؤبدا

%ن100ن06نننننننننننننالمجمىع
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أهذ الإجابت بالِبى٘ مً الجهت  طىاء المرٔىزة طابِا او التي لم ًخم ذٓسها جمُم الدظائلاث المىجهت  للصزائً 

ن. مً جمُم الىىاحيؤي الصزائً زاطين كلى الماطظت%ن100الاًجابُت و متلذ اليظبت 

ن

:  الخاص بالاضخقصاز المىحه لشزائً المؤضطاث المبحىثت الاضخيخاج

أهذ الإجابت بالِبى٘  طىاء المرٔىزة طابِا او التي لم ًخم ذٓسها جمُم الدظائلاث المىجهت  للصزائً 

. مً جمُم الىىاحيؤي الصزائً زاطين كلى الماطظت%ن100مً الجهت الاًجابُت و متلذ اليظبت   

 

 

 

 

 

 

 

جميع التساؤلات

%100-نعم-دائما 

%00-لا-ابدا
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 العامت جحليل و اضخيخاج الدراضت: لثاويالمطلب ا

:ننًخظمً هرا الجصء ؤهم الاطخيخاجاث التي جىصلذ بليها الدزاطت

     مً زلا٘ الدزاطت المُداهُت والخدبم الشخص ي لىاُم كملُت حظُير الللاُاث مم الصزائً، اكخمدها كلى 

:ننالاطخجىاب لخددًد، الملاًىت

 .واُم الخٕىىلىجُاث الإكلام والاجصا٘ في الماطظت -

 (نFront officeن)زدمت الصزىن في المٖاجب الأمامُت  -

 .وطلُت الدظىٍّ الدازلي في الماطظاث  -

 :نؤما بالاكخماد كلى الاطخِصاء هددد

 .جىاصل الماطظت الدائمت مم الصزىن  -

 .لشٖاوي الصزائًن(الماطظتن)الدظُير الجُد  -

 .ُُاض زطا الصزىن  -

 .زلّ الُِمت  -

      باليظبت للماطظت لم حلد مظإلت الخٕىىلىجُاث الجدًدة للكلام والاجصا٘ حشٖل كائِا ؤمام جبني حظُير 

.نالللاُاث مم الصزائً ٓمىهج جدًد لجرب، آدظاب، والاخخٌاؾ بالصزائً

ِت حظمذ بخِدًم زدماث للصزائً في ؿسوي جُدة كلى مظخىي       بن مسآص جِدًم الخدماث مهُإة بؼسٍ

.نالمٖاجب الأمامُت التي حلخبر كىصس مهم وجىهسي في جؼبُّ حظُير الللاُاث مم الصزائً

يزة ؤطاطُت في جبني الماطظت لدظُير الللاُاث مم الصزائً ٓمىهج جدًد للخميز كً باقي -ن الدظىٍّ الدازلي زٓ

:ننالمىاًظين، جِترب الماطظت في ججظُد هرا المٌهىم كلى ؤزض الىاُم مً زلا٘ الاهخمام باللىاصس المٖىهت له

ت الٌسد للبداق بلد بػلاكه كلى الأهداي -ن ت ن) مىذ خسٍ ن.ن(الدظُير بالمشازٓ

تهُئت مىار اللمل وجدظين الللاُاث الإوظاهُت لدًم الٌسد بلى الأداء الأًظل زاصت ما ًخللّ مىه بسدمت -ن

.نالصزائً

     جخميز الماطظت  بالاكخماد ؤٓثر كلى جىمُت زوح الخلاون الجماكُت ، هـام جدٌيزي ًلا٘ ٌلخمد كلى 

ب الأًساد ، مداولت منها بطاًت لمظتها الخاصت في كلاُاتها مم الصزائً  را جٖىًٍ وجدزٍ .نالللاواث ، وٓ

أهذ الماطظت المبدىزت جدبنى حظُير        ؤما الهدي مً الاطخِصاء ًٖان مدزوطا مظبِا للىُىي كىدها بذ 

الللاُاث مم الصزائً ٓمىهج جدًد لٕظب الميزة الخىاًظُت ؟ ؤي الماطظت جبني هرا المىهج ؟  

ختى هخمًٕ مً بلىن الهدي المسجى مً الاطخِصاء، زم جددًد ؤهم اللىاصس التي جِىم كليها كملُت حظُير -ن

:ننالللاُاث مم الصزائً
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.نالاجصا٘ والخىاصل مم الصزىن -ن1

.نحظُير ومخابلت شٖاوي الصزىن -ن2

.نجِدًم الُِمت للصزىن -ن3

.نمخابلت ؤطباب ًِدان الصزىن -ن4

.نُُاض زطا الصزىن -ن5

.نججصئت الصزائً خظب الحصت الصزىهُت -ن6

.نالمداًـت كلى الصزىن -ن7

:ننطيخؼسَ بلى دزاطت ٔل مازس كلى الماشساث كلى خدا-ن

:  مؤشز الاجصال والخىاصل مع الشزىن - 1

.نالماطظت جؼبّ طُاطت الاجصا٘ والخىاصل مم الصزىن بشٖل طلُم و مخؼىزن

:  مؤشز حطيير ومخابعت شكاوي الشزىن - 2

م و الٌىزي .نجؼبّ الماطظت طُاطت حظُير ومخابلت شٖاوي الصزائً بالشٖل الظسَ

: مؤشز جقدًم القيمت للشزىن - 3

جِىم الماطظت بخِدًم الُِمت للصزىن وهرا باكخماده كلى طُاطت جىىَم الخدماث و الظلم المِدمت للصزىن، 

.نمظخىي الخدماث المِدمت كالي 

:  مؤشز مخابعت أضباب فقدان الشزىن - 4

ِت  الأمتل لمخابلت ؤطباب ًِدان الصزائً .نجدبم الماطظت ػسٍ

نن:مؤشز قياص رضا الشزىن - 5

جىلي الماطظت  اهخمام ٓبير لُِاض زطا شزائنها كً الخدماث و الظلم المِدمت والملاملت في مسآص جِدًم 

.نالخدماث

:  مؤشز المحافظت على الشزىن - 7

ِت ن.جداًف الماطظت كلى الصزائً و ذلٗ بإي ػسٍ

ن
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: خلاصت الفصل

اث  في الجصائس جبين لىا  مً زلا٘ دزاطدىا المُداهُت التي شملذ الماطظت  السائدة في مجا٘ الُٕماوٍ

جلُا زهم طُؼستها كلى الظىَ ٔلُا و حوؼُخه و المٖاهت المسمىُت المخدصلت كليها مً هىكُت الظلم والخدماث 

المِدمت للصزائً بلا ؤنها جماض و جيخهج لظُاطت بُامت كلاُت مم شزائنها و الاجصا٘ و الخىاصل الدائم للمداًـت 

...نكليهم

ت بممازطت   ..ن و الدظىٍّ ؤلللاُاحي كلى المىهج الظلُم وذلٗ للخميز و الاهٌساد بصزائنها CRMا٘جِىم الشسٓ

ت ذاث جىدة كالُت جسقى لمخؼلباث الصزائً و  اث حظعى مً ؤجل بهخاج مىاد ُٓماوٍ ت كدوان للُٕماوٍ و جبِى شسٓ

ُت   الىػني  ًلا ًسٌى كلى الجمُم الاُخصاداللملاء ٓما ؤنها جللب دوز ؤطاس ي و هام مً ؤجل المظاهمت في جسُ

أث ؤن بٌظل مصاوم كدوان جم   كً بطتراد المىخىجاث التي الاطخوىاءو زاصت المخلاملين مً الصزائً و الشس

.ذٓسهاها و ًسجم الٌظل للجمُم  مدزاء و بػازاث و كما٘   
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   :خاثمة ال

 وانفخاح مسخلسة غير بيئت ؿل وفي الصناعيت  للمؤسست الدسىٍليت الأنشؼت أهم من بالعلاكاث الدسىٍم ٌعخبر

 على ًخىحب ،أصبذ الفسد لدي الىعي ونمى الإعلام لىسائل الهائل للخؼىزر ونـسا المنافست الأسىاق وشٍادة

 بالىلاء ٌسمى ما وهرا الؼىٍل المدي على وهسبهم بهماسخلؼا أحل من جلبيتها و شبائنها فهم جؼلعاث المؤسست

 الاهخمام عليها ألصم مما السىقر في الخميز جدليم إلى حسعى التي للمؤسست أساسيا عنصسا أصبذ الىلاء ،بديث

رٌ من بالصبىور  ذو باعخبازهر CRMاٌ إستراججيت خلاٌ من معه العلاكت وجنميت بناء ومداولت ولائه إلى أحل الىصى

رٌ ًمىن بهراو الخىنىلىحيت ؿل الخؼىزاث في بالغت أهميت  مصاًا لخدليم بالغت أهميت بالعلاكاث للدسىٍم أو اللى

ادة للمؤسست جنافسيت  الصناعت  مجاٌ في خاصت و المنافست بشدة ًخميز و فيه جنشؽ الري السىقر في والسٍ

 من ًمىنها ما وهرا معهم ػيبت علاكاث وبناء شبائنها كاعدة جىسيع في هاما دوزا ًلعب الدسىٍم بالعلاكاث باعخباز

ادة رر.مسجفعت سىكيت خصت عائدها وجدليم شٍ

 ميزة جدليم في بالعلاكاث و إدازة العلاكت مع الصبائن الدسىٍم ٌساهم هيف:الخاليت الإشياليت ػسح إلى دفعنا ومما

جنافسيت؟ 

رٌ للفصل دزاسدنا خلاٌ ومن  من مخميزة للمؤسست ميانت بخدليم جلىم  والتيوالمنافست الخنافسيت الميزة: الأو

 أحل  الحفاؾ من الخنافسيت الميزة ومخؼلباث أسس جؼبيم أحل من تهممخؼلبا ومعسفت بصبائنها الاهخمام خلاٌ

 لها مسخمس  منهجيت والجىدة وجدسيو أساليب جؼبيلها خلاٌ من سىكيت خصت واهدساب الخنافس ي مىكعها عل

ر: النخائج من مجمىعت اسخخلصنا بديث الشياوي، ،نـام الداخلي ،الدسىٍم

غيرها   عن للمؤسست فعالت ػسقر اهدشاف أحل من الصبىور ًدزهها التي الليمت نهاأ على الخنافسيت الميزة حعخبر-ر1

رر. المنافسيو من

من  ول جؼبيم خلاٌ من منافسيها عن جنافسيت ميزة لخدليم الخنافسيت الاستراججياث أهم المؤسساث ججسيد-ر2

رر. الترهيز وإستراججيت الخمييز وإستراججيت الأكل الخيلفت إستراججيت

العميل  زطا ،وجدليم حدًدة حسىٍليت فسص خلم من جنافسيت لمصاًا جؼبيلها خلاٌ من الخنافسيت الميزة تهدف -3

تها و بلائها وطماو زبديتها ،وشٍادة رر. السىقر في همنافس اسخمسازٍ

ولائه  وطماو العميل زطا جدليم على تهاكدز خلاٌ من جنافسيت ميزة جدليم في الخدمت حىدة حساهم-ر4

ر.معها الخعامل في والخىاصل

 جدازن خلاٌ من للمؤسست جنافسيت ميزة وجدليم بناء فيالخدماث السلع و  لجىدة المسخمس الخدسيو ٌساهم-ر5

 مما حهىدهم اسدثماز خلاٌ من بها للعامليو الفاعلت والمشازهت الخىاشور جدليم وهرا السلع لإنخاج الىكذ المددد

رر.جؼىزا أهثر ًجعل المؤسست

ت المىازد حعخبر-ر6 ر.الخنافسيت الميزة مصادز أهم من للمؤسست بالنسبت والىفاءاث البشسٍ
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رٌ وبالخالي الجىدة جدسيو إلى ًؤدي الري الأداء مسخىير حجم زفع في الداخلي الدسىٍم ٌساهم-ر7 على  الحصى

رر.جنافسيت ميزة خلم إلى ما ًأدي وهرا أفظل بشيل بالداخلي الدسىٍم جلنياث جؼبيم خلاٌ من العميل زطا

ماًجعل  وهرا المدخملت المخاػس من الخلليل مداولت وبالخالي العميل مشاول بدل الشياوير نـام ٌساعد-ر8

مفخاح  وهى منافسيها عن المؤسست جميز اهدساب وبالخالي ولائهم جدليم وبالخالي المنـمت عن زاطييو الأشخاص

ادة وبالخاي لها الىلي الأداء مسخىير في ازجفاع إلى هرا ًؤدي ومما المؤسست نجاح من  والخخفيع زبديتها مسخىير شٍ

ر.الخياليف حجم

 على بئنشاء ًلىم الري الصبىور مع العلاكت إدازة و بالعلاكاث الدسىٍم :الثاني الفصل في دزاسدنا خلاٌ فمن

رٌ الصبىور و المؤسست بيو علاكت  تهمعلى خاحا والخعسف معه ػىٍلت علاكاث بناء خلاٌ من ،وذلً ممىنت فترة  ػى

رر.شساء السلع عمليت على ًنعىس ما وهرا لدًه الىلاء جدليم وبالخالي الصبىور لدي والسطا الليمت ًخلم ماٌ وهرا

ر:النتائج من مجموعة استخلصنا بحيث

على  معهم ػىٍلت علاكاث ببناء عليهم والمدافـت الصبائن حرب إلى تهدفوسيلت  بالعلاكاث الدسىٍم ٌعخبر-1

رر.الؼىٍل المدي

ر.وعملائها المؤسست بيو والالتزام والمشازهت الثلت جدليم في بالعلاكاث الدسىٍم ٌساعد-2

رر.معهم باسخمساز البدث من بدلا الصبائن على الحفاؾ في بالعلاكاث الدسىٍم يهدف-3

معسفت  أحل من الصبائن مع والخىاصل الخفاعل عمليت حسهيل على المؤسساث بالعلاكاث الدسىٍم ٌساعد-4

ر. معهم علاكاث وإكامت خلم أحل من أنفسهم بها ًسغبىور التي بالؼسقر جلدًمها على واللدزة تهمزغبا و تهمخاحا

الالىتروني  والمىكع الانترنذ وبىاسؼت الصبىور مع علاكت بئكامت المعلىماث وجىنىلىحيا الاجصاٌ وسائل حساعد-5

ر.بها الاجصاٌ ومساهص للمؤسست

في  الدائم والابخياز الإبداع و الصبائن إلى الملدمت السلع حىدة على الترهيز إلى بالعلاكاث الدسىٍم ٌسعى-6

رر.الخدماث

الىفاء  ،لاو معهم الخعامل عند شبائنها المؤسست بهاجىعد  التي بالىعىد الىفاء في بالعلاكاث الدسىٍم ًلىم-7

ت والىلاء السطا لهم ًدلم عمل نهاًدخاحى التي الخدماث جؼىٍس ندى الصبىور مع والصدق ر.الخعامل في والاسخمسازٍ

التي  والمنفعت الليمت جددًد في العميل أو للمستهلً السئيس ي الدوزر بادزان بالعلاكاث الدسىٍم أنشؼت حساهم-8

رر.الخدمت واستهلان اخخياز عمليت خلاٌ من جدليلها في ًسغب

ما ًخلم  وهرا معهم الاسخمساز واخخماٌ زبديتهم لدزحت جبعا الصبائن فئاث وجصنيف بخددًد ر CRMرأًٌلىم -9

ر.أزباخها في كيمت للمؤسست
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ميىٌ  دزاست خلاٌ من الإستراججيت والخؼت الدسىٍم لبدىر والمدخلاث المعلىماث  بخىفيرCRMرآًٌلىم -ر10

رٌ افتراطاث ووطع تهموجىحيها الصبائن ر. المسخلبليت تهمحعاملا خى

 الحىافص ،وخلم التروٍجيت للجهىد الحليلي الىكذ باسخخدام الدسىٍم فعاليت   بخدسيو CRMرآًٌلىم -ر11

ص رر. ولائهم للصبائن وحعصٍ

الخدماث  حىدة جأهيد على اًجابيا ًؤزس بما تهمواخخياحا الصبائن عن مخياملت صىزة    إعؼاء CRMرأًٌلىم -ر12

ر.المؤسست

امخلاهها لميزة جنافسيت جؤهلها لمىاحهت التهدًداث و ر جلىٌ إو والتي: الأولى الفسطيت من ول أو نسخنخج سبم ومما

.راكخناص الفسص التي جديدها هره البيئت مع العمل المسخمس على جؼىٍس هره الميزة 

رٌ الفصل في له حعسطنا ما خلاٌ من وذلً صحيدت فسطيت وهي ؼت وأزبدناه الأو  المؤسست جنخهجها أنه وسيلت شسٍ

 ول مع والخعامل  العسضلشخصنه السعي خلاٌ من عملائها مع مسبدت علاكاث بخاء خلاٌ من أهدافها لخدليم

رر.العميل ًدزهها كيمت جخلم مخميزة سلع و خدماث جلدًم وهرا عميل

ًسجبؽ مصدز الميزة الخنافسيت من خلاٌ المجهىداث التي جبرلها المؤسست من خلاٌ -الثانيت الفسطيت عن أما

الاهخمام  وهرا المعلىماث من عدد أهبر باهدساب الصبىور مع العلاكت إدازة جؼبيم  ًخم:.إكامت علاكت مع الصبائن

فسطيت  وهي (عاليت حىدة ذاث وخدماث أزباح المؤسست ًىسب مما معهم الىػيدة العلاكت هره بناء هيفيت  فيبهم

 تهاوإداز تهملبيانا الجمع خلاٌ من العملاء على الخعسف من الصبىور مع العلاكت ادزاة ًمىن بديث: صحيدت

 بالنسبت الأزباح جدليم وبالخالي ولائهم مما ًظمن بىفاءة رتهمزغبا بالخالي و بعمم الصبىور بفعاليت لمعسفت

ر.المنافسيو على والخفىقر سىكيت واهدساب خصت للمؤسست

رٌ والتي: الثالثت الفسطيت أو نسخنخج سبم ومما أنشؼت  أداء بخفعيل إلا لاًيىور جنافس ي مسهص اخخلاٌ) باو جلى

أساليب  لاو وذلً صحيدت فسطيت هي ( الصبىور مع العلاكت وإدازة بالعلاكاث بالدسىٍم المخعللت خاصت المؤسست

رر.جنافسيت ميزة اهدساب في المؤسست لنجاح سبل ولها بالعميل والخىحه بالعلاكاث الدسىٍم

ت المفاهيم بئسلاغ كمنا الميدانيت الدزاست: الثالث للفصل دزاسدنا خلاٌ من أما شسهت عدواو  على النـسٍ

اث  رر:ماًلي الاسخبياو نخائج خلاٌ من لنا اجضح للىيماوٍ

رر.والأخير الثلت الاجصاٌ عنصس ًليها زم الخنافسيت الميزة على الخأزير خيث من العناصس أهثر السطا عنصس ٌعخبر*ر

من خلاٌ  عملائها على أهثر الخعسف من جمىنها التي الصبىور مع العلاكت إدازة أنـمت على المؤسست حعخمد*ر

رر.رتهموزغبا تهمإعؼائهم خاحا

ادة في بالعلاكاث الدسىٍم ٌساهم*ر  من خلاٌ حدد شبائن هسب وبالخالي للمؤسست السىكيت خصت وجىسيع شٍ

رر.حدًدة خدماثو سلع  جلدًم

رر.شبائنها جؼلعاث جسض ي مخنىعت سلع و خدماث حشىيلت المؤسست جمخلً*ر
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رٌ نسخؼيع*ر رر.الدسىٍليت تهااستراججيا وجؼىٍس عملائها إزطاء سبيل في معخبرة حهىد جبرٌ المؤسست أو اللى

رر.المؤسست عملاء ولاء على بالعلاكاث الدسىٍم أساليب لبعع جأزير ًىحد*ر

ر.ررتهاخدما و حىدة سلعها وجدسيو جؼىٍس في حهىد المؤسست جبرٌ*ر

 :الاقتراحات

 في ما ًخص  إلالا وحىد نلاغ لهرا المجاٌ -

ت المبيعاث و الليام براجه- ت الدسىٍم عن مدًسٍ .راسخللاٌ مدًسٍ

 :الدراسة آفاق

ر.الخدمت السلع و  حىدة لخدليم الداخلي الدسىٍم دوزر-ر

م عن الليادة-ر رر.زلخه وهسب بالصبىور الخىحه ػسٍ

رر.الصبىور مع الالتزام مجاٌ جؼىٍس-ر

رر.بالعميل الخىحه إدازة في للخميز المخياملت الدسىٍليت الاجصالاث-ر
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 . 2006 مطش، الإداسة، اخىميت ااعشزيت المىظمت ميشوساث بااعلاكاث، اادعويم ،  ليم منى- 21

الجامعي  ااخعبيم داس ،(ااعالميت ااذاايت ااخجاسة على جمزير) ااذاايت ااخىافعيت ،  مذ خعين هيفين- 22

 . 2010 الإظىىذسيت،

عمان  اااخوصيع، ابيشش ااطفاء داس ،(ااضزون  معشفت إداسة) المعشفت إداسة الجىابي، أميرة ، طااب فشخان علاء- 23

 . 2009 الأالى، ااطبعت

ابيشش  المىاهج داس ،(اظتراجيجي مذخل) االمخوظطت ااطغيرة المشاسيع في اادعويم ، طميبت ففشو  إاهام- 24

 . 2009 الأسدن، عمان اااخوصيع،

 . 2009 الاظىىذسيت، الجامعيت، ااذاس المعتهبً، الاء ، عباط علي علاء- 25

 . 1998الجضابش ، ااشهاب، ميشوساث المىهجيت، اااشظابل اابدور هخابت في المىهجيت ، عثمان خعً عثمان- 26

ٌ ) الاظتراجيجيت الإداسة ، عوع أخمذ مدمذ- 27  . 2001الإظىىذسيت  الجامعيت، ااذاس ،( ااعبميت االأظغ الأضو

اااخوصيع،  ااايشش ابطباعت الإ عاع مىخبت الإظتراجيجيت، الإداسة أظاظياث ، كدف أبو ااعلام عبذ- 28

 . 1997 ااثاهيت، ااطبعت الإظىىذسيت،

 . 2001 1 ط اااخوصيع، ابيشش ااشايت داس ، 9000 أيضا  ااشامبت الجودة إداسة ، بوهميش اعلي- 29

ٌ  ابشاهيم،الجضء علي ظشاس: ،وعشيب اادعويم اسمعتراهج،اظاظياث ،حاسو  ووجبش فبيب- 30 ،ااطبعت  الاا

 . 2007 اااخوصيع، ابيشش المشسخ الاالى،داس

 . 2003/2004الإظىىذسيت، الجامعيت، ،ااذاس االمهاساث المبادا الإداسة ، ماهش أخمذ- 31

ٌ  ، ماهووي فشاوعيغ- 32  أخمذ الخضامى، الخىم عبذ :، جشحمت TQMااشامبت ، الجودة إداسة زلازيت زوس، جي واس

 . 2000 الأالى، ااطبعت

ااطبعت  الإظىىذسيت، اااخوصيع، ابيشش المىاهج داس الخذماث، الاظتراجيجي اادعويم ، مططفى مدمود مدمذ- 33

 . 2003 الأالى،

 جدويل ااششواث اظتراجيجياث بااعملاء الإداسة جوفيم، اابشخمان عبذ حعشيب هيعان، ديان ا ايخلي سيدشاسد- 34

 . 1998 االاهشة " " بميً " الاداسة المهىيت الخبراث مشهض ااعالميت، إلى ااعملاكت

 . 2002 الأسدن، عمان اااخوصيع، ابيشش ااياصاسو  داس الإظتراجيجيت، الإداسة ، ياظين غااب ظعذ- 35
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  :والرسائل الأطروحات.ب

ٌ  ظاميت- 1  الجضابش مزهشة في ااذااء ااطىاعت ضيذاٌ مجمع خاات، دساظت ااخىافعيت االمضايا اادعويم ، لخو

اادعيير،حامعت  اعبوم الاكخطاديت ااعبوم وبيت الجضابش، باجىت لخػش الخاج ،حامعت ميشوسة غير دهخوساه

 . 2007/2008باجىت،الجضابش،  لخػش الخاج

 خاات مؤظعاث) الخاسحيت ازيئتها الخاضت مواسدها بين الاكخطاديت ابمؤظعت ااخىافعيت الميزة ، بلالي أخمذ- 2

 ااعبوم الاكخطاديت ميشوسة،وبيت غير دهخوساه ،اطشاخت( 2000/2006اافترة  بالجضابش ااىلاات ااهاجفيت كطاع

 . 2007/2008الجضابش،  الاعماٌ،حامعت اداسة جفطظ اادعيير اعبوم

 كعم ااعبوم ميشوسة، غير ماحعخير مزهشة ااخىافعيت، الميزة جذعيم في المدوسيت ااىفاءاث داس  ، بشيش فايضة-3

 . 2005 الجضابش،أهخوزش بااببيذة، دخبب ظعذ حمعيت اادعيير، اعبوم الاكخطاديت وبيت ااخجاسيت،

 عيىت مً بين ملاسهت دساظت ااخىافس ي ااخفويم جدليم في ااضزون  معشفت إداسة أزش ، الجىابي خذااو  هاجف أميرة-4

 . 2006 ،ااعشاق، اايوفت حامعت االاكخطاد، الإداسة وبيت ، ميشوسة غير ماحعخير سظاات ااعشاكيت، المطاسف

 ااخجاسة الخاسحيت جدشيش ظل في الجضابشيت ابمؤظعاث ااخىافعيت الميزة جطويش ،آاياث ااشخمان عبذ بً هطيرة-5

 ظعذ دخبب ،حامعت اادعيير اعبم الاكخطاديت ااعبوم اادعيير عبوم ميشوسة،وبيت غير ماحعخير ،مزهشة

 . 2006 فيفشو  ،الجضابش، ااببيذة

ااعبوم  وبيت ميشوسة، غير ماحعخير سظاات ابمؤظعت، ااخىافعيت الميزة جدليم في الجودة داس  ، ااعيهاس فبت.- 6

 . 2005 الجضابش، حامعت الخشازت، اادعيير، اعبوم الاكخطاديت

بخطبيم  جمنراظذ EMPاابىاء  مواد إهخاج مؤظعت دساظت مع الاكخطاديت ااخىافعيت الميزة ، بلالي أخمذ.- 7

اااعبوم  وبيت أعماٌ، إداسة جفطظ ميشوسة، ماحعخير بوسجش، ماييل المىافعت كور  اهمورج االيمت ظبعبت

 . 25/06/2003الجضابش،  اسكبت، مشزاح كاضذو حامعت الاكخطاديت،

 ااضزابً دساظت سغا هعب زم المطشفيت الخذماث احودة جدليم في ااذاخلي اادعويم داس  ، بببالي ااىبي عبذ-8

 ااعبوم وبيت ميشوسة، غير ماحعخير  سظاات"BADR ,BDL, DNA"بئدساس  ااخجاسيت اابىون مً عيىت خاات

 . 2009 الجضابش، اسكبت، حامعت اادعيير اعبوم اااخجاسيت الاكخطاديت

ااخجاسيت،  ااعبوم كعم اادعيير، اعبوم الاكخطاديت ااعبوم وبيت ااعميل، سغا اظتراجيجياث ، خبيبت هشيذة- 9

 . 2005 الجضابش،ماسط ااببيذة، دخبب ظعذ حامعت ميشوسة، غير ماحعخير مزهشة

 ابهىذظت الخذيثت ااوطىيت المؤظعت خاات دساظت ااخىافعيت الميزة جدليم في ااىفاءاث داس  ، سخيل أظيا- 10

 اااخجاسة ،حامعت اادعيير اعبوم الاكخطاديت ااعبوم وبيت أعماٌ، إداسة ميشوسة، غير ماحعخير مزهشة ااابىاء،

 . 2010/2011الجضابش،  بومشداط، بوكشة أمدمذ

دساظت  اادعويلي المضيج خلاٌ مً ااضزون  هدو ااخوحه اجفعيل الااىتراوي اادعويم ، ظعادو الخيعاء- 11

حامعت  اادعيير، اعبوم الاكخطاد ااعبوم وبيت ميشوسة، غير ماحعخير  هادة الجضابش، بشيذ لمؤظعت جليميت

  . 2005/2006الجضابش،  اصا خزة،جيزو  بً يوظف
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 دساظت ظوق  الاكخطاديت المؤظعت في ااخىافعيت الميزة دعم في الااىتراوي اادعويم داس  ،  طيبت صييب-12 

 ااعبوم الاكخطاديت وبيت اادعيير عبوم اادعيير عبوم معبم ميشوسة غير مزهشة الجضابش، في ااىلاٌ ااهاجف

 . 01/07/2007مشزاح،اسكبت،  كاضذو ،حامعت اادعيير اعبوم اااخجاسيت

 وبيت ااعبوم ميشوسة، غير ماحعخير ،سظاات ااضزون  الاء صيادة في بااعلاكاث اادعويم داس  ،  وسو بً عيس ى- 13

 . 2009 الجضابش، اسكبت، حامعت اادعيير، اعبوم الاكخطاديت

الميىابيت  المؤظعت في ميذاهيت دساظت ااعملاء سغا على اأزشها الخذماث حودة ، عىان بو ااذيً هوس - 14

بوغياف  مدمذ حامعت ااخجاسيت، اااعبوم اادعيير اعبوم الاكخطاديت ااعبوم وبيت ميشوسة، ماحعخير اعىيىذة،

 . 2007-2006الجضابش،  المعيبت،

 الجضابش، مزهشة اجطالاث مؤظعت خاات داسظت ااخىافعيت ميزة خبم في اداسه اابيع فعاايت ، كواميذ بوزىش- 15

 ، 3 حامعت الجضابش اادعيير، اعبوم اااخجاسيت الاكخطاديت ااعبوم وبيت أعماٌ إداسة جفطظ ميشوسة، ماحعخير

2009/2010 . 

خاات  دساظت) ااوطىيت ابمؤظعت ااخىافعيت االذسة جدعين في ااترايج إظتراجيجيت داس  ، هباب مىاٌ- 16

 عبوم اادعيير، ميشوسة، غير ماحعخير مزهش ظطيف، ااعبمت AMCاالمشاكبت  االياط لأحهضة ااوطىيت المؤظعت

 . 2007 الجضابش، بالمعيبت، بوغياف مدمذ حامعت ااخجاسيت، اااعبوم اادعيير اعبوم الاكخطاد وبيت

المجمع  خاات دساظت بالمؤظعت اادعويليت الإظتراججيت إعذاد في ااخىافس ي ااخدبيل ، مويضة بً أخمذ- 17

اادعيير  اعبوم الاكخطاديت ااعبوم وبيت اادعيير عبوم كعم ميشوسة غير ماحعخير ،مزهشة ضيذاٌ ااطىاعي

 . 2006-2005المعيبت،الجضابش،  بوغياف مدمذ حامعت ااخجاسيت، اااعبوم

مؤظعت  خاات دساظت الخذميت الاكخطاديت ابمؤظعت ااضزون  الاء جدليم في ااترايج أزش ، ميعون  بلخير- 18

 ماحعخير اادعيير، اعبوم اااخجاسيت الاكخطاديت ااعبوم وبيت موزبيغ، ااىلاٌ ااهاجف الجضابش اجطالاث

 . 2010 اسكبت، حامعت غيرميشوسة،

ملذمت  الاكخطاديت،مزهشة المؤظعت في ااعملاء خذمت جدعين في ااشخص ي اابيع داس  هبيبت، ميمون - 19

 . 2005/2006حعويم،  ، اادعيير عبوم جفطظ المعيبت، ،حامعت الماحعخير  هادة هيل مخطبباث لاظخىماٌ

 عيىت بين ملاسهت دساظت ااخىافس ي، ااخفوق  جدليم في ااضزون  المعشفت إداسة أزش الجىابي، خذااو  ، هاجف أميرة- 20

  .2006 ، ،ااعشاق اايوفت حامعت االاكخطاد، الإداسة وبيت ميشوسة، غير ماحعخير ااعشاكيت، مً المطاسف

 ااششهت الجضابشيت خاات دساظت االيمت خبم في اداسها ااخىافعيت المضايا ابىاء ااعامت الأظغ ، هلالي  ااوايذ-21

 وبيت ااعبوم الإظتراجيجيت فشع ججاسيت، عبوم ميشوسة، غير ماحعخير مزهشة Mobilisااىلاٌ ، ابهاجف

 . 2008/2009الجضابش،  المعيبت، بوغياف مدمذ حامعت ااخجاسيت، اااعبوم اادعيير اعبوم الاكخطاديت
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اابىون  عملاء يشاه هما ااولاء بىاء في اأزشها بااعلاكاث اادعويم مماسظاث ااكع ، ياظين يوظف مدمذ- 22

 حامعت الإداسيت، اااعبوم الاكخطاديت ااعبوم وبيت ميشوسة، غير ماحعخير أسزذ، مدافظت في ااخجاسيت

 . 2010 اايرمون،ااعشاق، أب

 غير ميشوسة، ماحعخير مزهشة الخذميت، المؤظعاث في ااضزون  الاء على اادعويلي المضيج أزش ، يفبف هجاح- 23

 . 2009/2010الجضابش،  حامعت اادعيير، اعبوم الاكخطاديت ااعبوم وبيت

االمخوظطت  ااطغيرة المؤظعاث أهذاف جدليم في بااعلاكاث ابدعويم الاظتراجيجي ااذاس  ، ااطيذ عفاف- 24

 وبيت عبم اادعيير، عبوم كعم ميشوسة، غير ماظتر مزهشة اسكبت، -  بخلشثCIVE NCOمؤظعت  خاات دساظت

 . 2011-2010،  اسكبت الجضابش، حامعت ااخجاسيت، الاكخطاديت اااعبوم اادعيير

دساظت  الاكخطاديت المؤظعت في ااخىافعيت الميزة اهدعاب في ااخىافعيت الإظتراجيجيت داس  ، خمضة بً ماصاسيت- 25

وبيت  ماايت جفطظ ميشوسة، غير حعير  مزهشة2010- 2003اافترة  موزيبيغ الجضابش اجطالاث مؤظعت خاات

 . 2011-2010الجضابش،  اسكبت، حامعت اادعيير، اعبوم اااخجاسيت الاكخطاديت ااعبوم

اوالاث  مً اعيىت خاات دساظت ااعياخيت الخذميت المؤظعت في بااعلاكاث اادعويم ااشخمان، عبذ بً هاسيمان- 26

اااخجاسيت،حامعت  اادعيير اعبوم الاكخطاديت ااعبوم ،وبيت ميشوسة غير ماظتر سظاات ، ااخاظيلي لمىطلت الأظفاس

  .الجضابش اسكبت، مشزاح كاضذو

 اعيىت ميذاهيت دساظت اافىذكيت ابمؤظعاث ااخىافعيت الميزة جدليم في ااذاخلي اادعويم داس  ، هشساصو  إيمان- 27

الاكخطاديت  ااعبوم وبيت ميشوسة، غير ماظتر سظاات ،"اااطاظيلي ايىاجاٌ" اسكبت اولايت اافىذكيت مً المؤظعاث

 . 2010/2011،الجضابش،  اسكبت حامعت اادعيير، اعبوم اااخجاسيت

 الجضابشيت االمخوظطت ااطغيرة ابمؤظعاث ااخىافعيت الميزة جدعين في ااترايج إظتراجيجيت داس  ، ماصا  اايذ- 28

 اااخجاسيت الاكخطاديت ااعبوم وبيت اادعيير عبوم ،كعم ميشوسة غير ماظخير مزهشة الجىوب، سغوة دساظت خاات

 . 2010/2014،الجضابش،  اسكبت مشزاح كاضذو اعبوم اادعيير،حامعت

الطاع  ميذاهيت ادساظت الجضابش في الاجطالاث خذماث على الخشاحيين ااعملاء سغا كياط ، معمشو  مععودة- 29

اسكبت  حامعت اادعيير، اااعبوم اااخجاسة الاكخطاديت ااعبوم ميشوسة،وبيت غير ماظتر بشاكبت، ااىلاٌ ااهاجف

 . 2010/2011،الجضابش، 

 وبيت اادعيير عبوم ،كعم ميشوسة غير ماظخير مزهشة     ااخىافعيت الميزة جدليم في بااعلاكاث اادعويم أزش-30

 . 2011/2012،الجضابش،  اسكبت مشزاح كاضذو اعبوم اادعيير،حامعت اااخجاسيت الاكخطاديت ااعبوم
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 :والملتقيات المؤثمرات.ج

المؤظعاث  عً هىمورج االمخوظطت، ااطغيرة المؤظعاث في ااخىافعيت االذساث بىاء ااكع ، ااعشبي جيلااو - 1

، ااشابع ااذالي المبخلى جدبيبيت، دساظت ااعامبين، هظش احهت مً المدشاكاث كطاع خاسج ااطىاعيت المىافعت  خوٌ

ٌ  في المدشاكاث كطاع خاسج ااطىاعيت ابمؤظعاث ااخىافعيت االاظتراججياث . ااعشزيت ااذا

ااهدعاب،  المىافعت اخدليم مطذس ااضزون  خلاٌ مً ااعلاكاث حعويم خوحو، بً مدمذ ، حشاة بً خىيم- 2

، ااشابع ااذالي المبخلى  في المدشاكاث كطاع خاسج ااطىاعيت ابمؤظعاث ااخىافعيت االاظتراججياث المىافعت خوٌ

. ااذاٌ ااعشزيت

المىظمت،  في ااخىافعيت االذساث جدليم في اداسها المعشفيت المذاخل أمدمذ، بضيشيت ، خذااو  االادس عبذ- 3

ٌ  ااشابع ااذالي المبخلي االذساث، اجىميت جيويً في اابششيت المواسد أهميت :مدوس  غمً  المىافعت :خو

ٌ  في المدشاكاث خاسج ااطىاعيت ابمؤظعاث االاظتراجيجياث ااخىافعيت . ااعشزيت  ااذا

الاظتراججي  بااخلعيم علاكتها بالمؤظعت ااخىافعيت االور  جدبيل ، بودات ،يوظف ضبواحي ظفيان هشام- 4

ٌ  ااشابع ااذالي المبخلى ااعوق، اجلييم كطاع  خاسج ااطىاعيت ابمؤظعاث ااخىافعيت الاظتراججياث المىافعت خو

. ااشابع  ااذالي في المدشاكاث

اإظتراجيجيت  الاكخطاديت ااىظشياث في المىافعت ا يل اهييل اميوهاث مدذداث جدبيل ، طااب مشيم- 5

ٌ  ااشابع ااذالي المبخلى المؤظعت، كطاع  خاسج ااطىاعيت ابمؤظعت ااخىافعيت االاظتراجيجياث المىافعت :خو

. ااعشزيت   ااذاات في المدشاكاث

ٌ  ااثاوي ااعشبي المؤجمش بااعلاكاث، اادعويم ، ففشو  خعً أخمذ إاهام- 6 اافشص  ااعشبي ااوطً في اادعويم خو
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                            بن خيرة حاج هواري
                                                                                              

    المحترم سيدي
 من موظفي الشركة شرائح كافة آراء و اتجاهات معرفة إلى الاستبيان هذا يهدف  
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وإدارة العلاقة مع الزبائن في تحقيق ،مدى تبني مؤسستكم للتسويق ألعلاقاتي تقييم خلالها من يمكن
 نلتمس فإننا سبق ذكره، ما حول صحيحة صورة إعطاءنا ونتستطيع  سيدي ملأنك و الميزة التنافسية

المناسب  الإطار في بوضع صراحة و دقة بكل انبيتالإس هذا في الواردة الأسئلة على الإجابة ممنك
 . (x) العلامة
 . فقط العلمي  البحثلغرض استخدامها و المعلومات هذه بسرية جهتنا من نتعهد
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 مؤسسة بمعالجة و تسيير شكاوى الزبون في وقتها المناسبالتهتم  -19

لا أتفق بشدة لا أتفق محايد أتفق أتفق بشدة 
     
 

 مؤسسة للزبون جوا ملائما من الراحة أثناء تلقيو للخدمة  أو انتظار دوره التوفر  -20

لا أتفق بشدة لا أتفق محايد أتفق أتفق بشدة 
     
 
 

 مؤسسة بخاصية النباىة و المعرفة الجيدة لكل لزبون اليتميز موظفو  -21

لا أتفق بشدة لا أتفق محايد أتفق أتفق بشدة 
     
 

 مؤسسة تتميز بالدقة و الوضوح الالمعلومات التي يقدمها موظفو  -22

لا أتفق بشدة لا أتفق محايد أتفق أتفق بشدة 
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 Nom/ Raison Sociale:

 Activité:

 Adresse:

Téléphone:

Personne à Contacter:

 Mobile:

 E-mail:

 

Date:

Fonction:

Fiche Client

-03-ملحق رقم 

.

   
   

  Spa. Adwan Chemicals Cie. (Algeria) 
   Usine:   Zone  industrielle Fornaka  Mostaganem 

   Tél.:00 213 40 20 68 68       fax: 00 213 41 42 31 13 

 
 
 
 
 
 

  
 

)       (                           
                                                    

 :     68 68 20 40 213 00 :      13 31 42 41 213 00 

 



  :الملخص

ااذي  المخحلفة ااححبلات ظل في ًلعبه ااذي اارئيس ي اللدو  نظرا اهحمام مركس المؤسسة باانسبة ااسزبو  ٌعحبر

ااخسبٍق  بحطبيق المؤسسات من ااعلًل أجبر ما الغاًة،دهذا شلًلة منافسة من اايبم الأعمال عاام ٌشهلها

على  دااحعرف عليهم الحفاظ محاداة دكذا ممكنة فترة  طبل  ززائنها مع طيبة علاقات بناء أجل من بااعلاقات

 ااثقة ابناء ثابحة بخطبات وضاهم ثحقيق دكذا اليهم ااقيمة خلق أجل من ،هذا تهمدوغبا تهمحاجا مخحلف

 د المسطرة أهلافها ثحقيق اها ًضمن ما ،دهذا باابلاء ٌسمى ما إلى اابوبل  دزااحالي معهم دثحقيق الااتزام

  CRMال  أنظمة باسحخلام معهم تهاعلاقا دثفعيل ززائنها إزاء المؤسسة وبوة من ثحسن الأمبو  كل هاثه أوزاحها

 ااسزائن من قاعلة ثمحلك مسحقبلا ًجعلها ،بما بااسزائن دالاثصال ااحباول عملية جسهل فعااة باعحباوها دسيلة

  . المؤسسة مع محميزة علاقة ااذًن ثرزطهم الأدفياء

 مصلوا أساسيا بااعلاقات ااخسبٍق جعحبر الجسائر -فرناكة-علداو مؤسسة أو إلى ااحبول ثم فقل الأخير دفي

  .باقي المحنافسيو عن محميز كمنافس ااسبو  في مكانتها جعسز  بهذاالمؤسسة،د ثنافسية ميزة ثحقيق في ثأثيره ٌساهم

بيانات   قاعلةCRMال أنظمة ،اارضا،ااقيمة،اابلاء، بااعلاقات ،ااخسبٍق ااسزبو :المفتاحية الكلمات

  .الجسائر-مسحغانم -فرناكة–شركة علداو ،المنافس، ااحنافسية ااسزبو،الميزة

Traduction : 

Le client est pris en considération pour la mise au point Fondation d'attention étant donné le rôle 

clé joué par les diverses transformations dans lesquelles  Prenant place dans le monde des affaires 

d'aujourd'hui de la concurrence très intense, ce qui est ce que beaucoup d'institutions ont été 

contraints d'appliquer le marketing  Relations afin d'établir de bonnes relations avec ses clients 

aussi longtemps que possible, ainsi qu'une tentative de les préserver et de connaître  Besoins et 

désirs, ceci afin de créer de la valeur pour leur satisfaction, ainsi que pour obtenir des mesures 

stables pour renforcer la confiance  Et pour assurer la conformité avec eux, et accéder ainsi à la 

loyauté que l'on appelle, et c'est ce qui garantit sa règle et atteindre ses objectifs  Profit toutes ces 

circonstances choses à améliorer l'image de l'institution au sujet de ses clients et activer ses 

relations avec eux en utilisant les systèmes CRM  Comme un moyen efficace pour faciliter le 

processus de communication et de la communication avec les clients, ce qui les rend à l'avenir a 

une base de clients  Loyal qui ont une relation privilégiée avec l'institution. 

Dans ce dernier, il a été conclu que l'agression institution adewan  Fernakh- Algérie est une source 

essentielle des relations de marketing Elle contribue à son impact sur l'avantage concurrentiel de 

l'institution, et de renforcer ainsi sa position sur le marché en tant que concurrent distinct du reste 

des prétendants.  



Mots-clés: client, relations marketing, la satisfaction, la valeur, la loyauté, les systèmes de CRM, la 

base de données Client, avantage concurrentiel, concurrent, Adwan de-Mostaganem comme 

l'Algérie. 

 


