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ص    :الم

ون  عت سبة الز تمام مركز للمؤسسة بال الذي المختلفة التحولات ظل  يلعبھ الذي الرئ للدور  نظرا ا

ا د ذا شديدة منافسة من اليوم عمال عالم ش ق بتطبيق المؤسسات من العديد أج ما للغاية،و سو ال

ا مع طيبة علاقات بناء أجل من بالعلاقات ائ ة لأطول  ز فاظ محاولة وكذا ممكنة ف م ا ع والتعرف عل

ذا مورغبا محاجا مختلف م القيمة خلق أجل من ، م تحقيق وكذا لد  الثقة لبناء ثابتة بخطوات رضا

ام ل م وتحقيق التا مع ذا بالولاء س ما إ الوصول  و ا يضمن ما ،و ا تحقيق ل داف  و المسطرة أ

ا اح اتھ أر ا إزاء المؤسسة صورة من تحسن مور  ل ائ م اعلاقا وتفعيل ز   CRMال أنظمة باستخدام مع

وسيلة ا ل فعالة باعتبار تصال التواصل عملية س ائن و ا ،بما بالز ائن من قاعدة تمتلك مستقبلا يجعل  الز

م وفياء ط تر ة علاقة الذين    . المؤسسة مع متم

بمستغانم مؤسسة أن إ التوصل تم فقد خ و جتما زائر -الضمان ق عت ا سو  بالعلاقات ال

أساسيا م مصدرا ه سا ة تحقيق  تأث ا عزز  ذاللمؤسسة،و  تنافسية م ان  عن متم كمنافس السوق   م

ن المتنافس    .با

لمات ون :المفتاحية ال ق الز سو بيانات قاعدةCRMال أنظمة ،الرضا،القيمة،الولاء، بالعلاقات ،ال

ة ون،الم بمستغانم مؤسسة ،المنافس، التنافسية الز جتما زائر- الضمان    .ا

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 agene  , cnas mostaganem- 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 agene  , cnas mostaganem- Algérie 

comme l'Algérie. 
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شكرات :ال  

  

،الذي المخلوقات سائر ع وفضلنا العقل دانا أ للذي خاشعة ونفس شاكر بقلب     نتقدم

الرحيم الرحمن الله سم عد كتابھ والقائل عا و سبحانھ الله وحده الشكر   ستحق

شكرون" ولعلكم فضلھ من تغوا ولت بأمره فيھ الفلك البحرلتجري رلكم الذي 12ية"الله

اثية ا  سورة

نوجـــھ أن يفوتنـــا ولا ، المتواضـــع العمـــل ـــذا إتمـــام ـــ ع لنـــا وعونـــھ عمـــھ ـــ ع ـــنحمـــده إ الصـــة ا شـــكراتنا

وأسـتاذ منامؤطرنـا ــ القـادر-"المح عبــد س واللـذ" بـران البحــث، ـذا طيلــة ـ عونــا انـا عليــايالــذي يبخـل لــم

الدرا مشوارنا طيلة سنا تدر ع أشرفوا الذين ساتذة ل شكر ،كما القيمة   .بإرشداتھ

عمال ل ل كذلك جتمالمؤسسةوشكر مستغانمالضمان   لولاية

إنجاز عبد أومن ب قر من م سا من ل شكر ا ذه وأخ ،ونختم الطيبة لمة بال ولو المذكرة ذه

ة الشعر   :بيات
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  : المقدمة

مؤسسة أي عد لم اضر ا انتبمنأىالوقت ال تلك ح المنافسة منبالأمسعن محمية

ي ا ش قتصاد غطاء تحت الدولة العموميةأو طرف المؤسسة سمية ر.تحت ارجية فتحر ا التجارة

العالملغالبية لنلمإندول بلاقل رؤوسأباحسمح و السلع وخروج دخول ة ممافرادوموالحر

خاصة و المحلية المؤسسات ن ب المنافسة شدة و درجة من يةزاد باسمجن الدول ذه اقتحمت ال

ثمار ية....المباشرجنس جأك اليومأصبحت عمالفب استقرارا اقل و التكنولور عقيدا سارع ال اء

دتھ شا الذي ل ة ونةالمذ ما.   خ ذا منأكدتھو ل   2005boulding & alو .2005gruenدراسة

التكنولو التطور ما حس قإعادة إ أدىال سو وال عموما ق سو ال دور يالنظر وجھألعلاقا ع

ولعل. صوصا نوا عدة من ذا او شروطھأبرز و وناتھ الصعبفأصبح. م منإنمن نقل لم

جلب و جديد سو قطاع داف اس ائنالمستحيل القطاعز خاصة و معظمأصبحتال.  الصناجددا

ا باقتصاديا وض لل ا كث ا عل عول ون. الدول ز المؤسسة عرفت كحتمية. ةالثالثلفيةفقد جاء والذي

السابقة لقراراتھخ ذاأصبح أين.للتطورات مختلفلأك جامعا. فارضا من المعلومات من ممكن قدر

المتاحة اوع. الوسائل نترأس ن المؤسسةوأصبح. شبكة ذه ع ضغط محور ذهوأمام. خاصة

ذهأصبح. الظروف ع ةلازما جميعالنإعادة خ اظر يةأدوا سي السلعال نوعية وتكييفاو استجابة

ات التغ ذه المؤسسة. مع لتب ة القو اجة ا رت ظ التحديات ايد ل ونظرا السياق ذا لأدواتو

ومختلفة جديدة ية ق. سي سو لل الماسة اجة ا رت يظ رللإدارة ألعلاقا تطو مع مختلفةأدواتالمؤسسة

اموتنفيذ للإعداد الم بجميع والقيام سي. المخططات ال اء وخ المؤسسات ي ومس ن الباحث ود ج كزت ف

ر تطو اوأدوات أساليبع لاستخدام ما. المؤسساتإدارةمختلفة ذا من l.berryالباحثأكدهو حيث

ن قدواتب سو ال نجد الية ا للتطورات ستجيب عد لم ناو .  ال اديميةبحوثبدأتمن وأخرى  أ

ق سو ال موضوع تبحث يميدانية ينظر.  ألعلاقا بدا قإليھالذي سو لل ديثة ا ة الواج انھ ع

ي نك وألصفقا الرا للمحيط اأين. استجابة م وخاصة المؤسسات معظم ت ذاالصناعيةتب

ط لر ا م جادة كمحاولة ديث ا وم لةالمف طو بالدرجةمدعلاقات ا ائ ز قيقة. ومع ونإنوا الز

تحقيق ا اسم معادلة ول المج الرقم وحده عد احلم الشديدر التنافس ظل ة ستمرار بل. و

ا مورد من ل مع لة وطو جيدة علاقات ط ر المؤسسات من يتطلب ذلك لبلوغ قيقة اا ن. وأفراد موظف

ن. الوعم وموزع ائن عدةفإرضاء.وز تدخل تتطلب معقدة عملية ون انأطرافالز كما واحدا طرفا س ول

سأين.  السابق بال تمام يقو تزايد تمامفأصبح.  ألعلاقا جدا الضروري لماممن والمعرفةو

ا مراعا المؤسسة ع الواجب والشروط للظروف االدقيقة قأثناء دراك أتم  وإدراك سو لل ا ن ت

ي مسبقاألعلاقا ا ل ستعداد يجب ات غ عدة يتطلب التوجھأتموالذي من النقلة ون ت ح ستعداد

غ ة متع وغ جدوى وذات مثمرة ديث ا التوجھ نحو ي الكلاسي قي سو ولةآنال بالس ست ل العملية

ذه ع انھ تقت قيقة ا بل ا نتصور قد اوعالمؤسساتال ةالصناعيةالمؤسساترأس مواج

يئة ا اغل تتمثل الشروط قرضيةجملة سو ال يلتب ا ألعلاقا م انبأ با يتعلق ما نجد

المن وجانب والثقا والتكنولو والما المرورالتنظي بالضرورة بنا يؤدي ديث ا ق سو ال ذا وتب افسة
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عتإ وال الثانية منأك المرحلة الماديةوعقيدا وغ المادية سواء الموارد ل ن تتطلب ا و

ق سو ال تفعيل عليھ يطلق يوالذي المؤسسةأين ألعلاقا ام ال عنھأماميتطلب علن ما ل ب ا ائ لأو ز

ا موقف ز لتعز ائن الز ؤلاء ن و ما بي المتبادلة الثقة نحو والس ا ومسؤولو ا و مس عنھ يتحدث ما

ما اقرب ون الز تجعل ال الروابط من جسور بناء ع كذلك تصال والعمل و مؤسستھ من ون ي

والدخو  م لسلوك يد ا م الف اجل من ما بي المستمر كسبتفاعل والتواصل دف ودائم مستمر ل

م ولا ضمان تم من و م   رضا

الية   : البحثإش

البحث      لة مش و أساساتتعلق عموما ة زائر ا المؤسسات دماتيةقدرة ةا مواج ع خصوصا

القطاالمنافسة دا ذهعالشديدة وضعية من وعقد زاد مما لكن يوي عرفتھالمؤسسةا الذي نفتاح

نضمام ادة ا ا ومحاول ارجية ا ا تجار ر تحر مع خاصة ة زائر ا الدولة عرفھ زالت المنظمةإوما

قيقة وا للتجارة عدأنالعالمية لم والدعم ماية ا يفرض ان والذي القدم منذ سائدا ان الذي عتقاد

بان يت نا ومن قائما الصناعيةالماليوم التحولاتأصبحت ؤسسات اتجاه الو من ة كب درجة ع

وع نة االرا اغلبرأس يتم مغلق سوق من ة زائر ا السوق والثباتحيانانتقال منبالاستقرار    و

العرضإ لقوى خضوعھ و حتمالات ل و المنافسة ع المفتوح السوق والمتمثل ا ا والطلبالوضع

عاآن إلا باتت ال المشكلات اياغلب ةم زائر ا الصناعية بالمؤسسات ب ا معظم تتعلق اليوم

ق سو وال خاصة ق سو يال صوصألعلاقا ا وجھ ورثتھفع الذي ي الكلاسي سي ال ع عودت

لة طو لمدة ماية وا الدعم ا ل ضمن الذي ي ا ش النظام امعن نا ش نالكن الصناعية أب المؤسسات

ة زائر فقطا تتعلق ة ثانو وظيفة ق سو ال ع عتماد من ية سي ال ا وفلسف ا نظر لتغي مضطرة

ار  فبالإش تصر جميعأساساعتبارهإ المنتجاتو عمل منھ ونخرى  الوظائفتنطلق الز واعتباره

نجاح بھ يقاس دماتيةالمؤسساتفشلأو مقياس ةا زائر    ا

لنا ز ت سبق ما ضوء اليةع   : التاليةش

خلال- من التنافسية ة الم تحقيق يمكن ائن؟إدارةل الز مع   العلاقة

تتمثل ساؤلات ال من جملة تندرج سية الرئ الية ش ذه   :تحت

المؤسسة- ستطيع دماتيةكيف ؟أنا التنافسية ئة الب ات التغ مع ش   تتعا

؟- التنافسية ة الم مصادر   ما

المؤسسات ما- قبل من ا إتباع الواجب دماتيةالسبل التنافسية؟ا ا م ر   لتطو

ا نرا ال الفرضيات تندرج المطروحة ساؤلات ال ذه ع   :احتمالاأك وللإجابة

المؤسسة- دماتيةستطيع منآن ا التنافسية ئة الب ات متغ مع ش   :خلالتتعا
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ال- الفرص اقتناص و ديدات ال ة لمواج ا ل تؤ تنافسية ة لم ا اامتلاك يح العملت مع ئة الب ذه

ةالمستمر الم ذه ر تطو   .ع

إقامة- خلال من المؤسسة ا تبذل ال ودات المج خلال من التنافسية ة الم مصدر معيرتبط علاقة

ائن   .الز

المؤسسة أداء بتفعيل إلا لايكون  تناف مركز احتلاليمكن- شطة ق المتعلقة خاصة أ سو  بالعلاقات بال

ون  مع العلاقة وإدارة   الز

مية   :البحث أ

ة-1 ون  ع السيطرة صعو التا الز وم تب محاولة و ق مف سو نظام تحقيق وكذا الولاء وتنمية بالعلاقات ال

ون مع العلاقة إدارة   .الز

مية إبراز محاولة-2 انة أ ق وم سو دماتيةالمؤسسة  بالعلاقات ال الزون  الوصول  يحقق بدوره الذيا  إ

فاظ ة يحقق أنھ نقول  ذا،و  المنافسة المؤسسات با عن التم تحقيق ذاو  عليھ وا لأك تنافسية م

ا المؤسسات   .العالمية م

يان -3 م ت ا التغي ومحاولة الدراسة للمؤسسة ساسية النقاط أ ا رغبات مع يتما بما ف ائ    .ز

داف   :الدراسة أ

ن العلاقة توضيح-1 ون  المؤسسة ب يل و والز   .العلاقة هذ توطيد ع المساعد نجع الس

اليات عن بالإجابة لمجالا ذا  أخرى  بحوث أمام لمجالا فتح-2 ا البحث  الواردة ش لأوجھ وتدعيم  بحلول

  .بھ القصور 

مة-3 يان تصورات طرح  المسا ق أثر لت سو ا سمح بما بالمؤسسة بالعلاقات ال مراكز ل    .متقدمة باحتلال

ق نظام وضع-4 سو ة يحقق بالعلاقات ال  أك حصة ع السيطرة ومحاولة الدراسة للمؤسسة تنافسية م

ساحھ واك ل للسوق ي ش ا إيجا ادة من يمك    .الر

عاد وتحليل توضيح-5 ق أ سو ون  مع العلاقة وإدارة بالعلاقات ال    .الز
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دوات الدراسة من   :المستخدمة و

ذا الموضوع لدراسة ا  الوصفي المن اتباعتم من مجموعة وتحليل إبراز ستد الذي البحث لعنوان نظرا و

ن والتفاعلات العلاقات يم ب ق : مثل البحث  أساسية مفا سو ة مع العلاقة وإدارة بالعلاقات ال ون،الم الز

اتجية التنافسية س ق ، التنافسية و سو ة بالعلاقات ال ون  التنافسية والم  من والتحليل الوصف ذا و

الدقة ات  خلال    .المستعملة المصط

دوات ت الدراسة  المستخدمة و ية حسب تباي ة الفصول   فاستعمل الفصل ما  الشامل الم النظر

من انب  ،أما متخصصة بمجالات ملتقيات  ومداخلات مذكرات كتب للمكتبة استعملت فقد التطبيقي ا

صية المقابلات ون  بحيث المستعملة ستمارات إ إضافة المؤسسة ووثائق ال ا ي ق عن مل المقابلة طر

صية    . التطبيقية الدراسة النتائج وتحليل المؤسسة لعمال ال

   :البحث تقسيمات

الية دراسة غرض ة أجل ومن ش ن فصول  ثلاثة إ البحث تقسيم تم الموضوع ذا معا ن فصل  نظر

تطبيقي    :وفصل

ي طار إ التطرق  تم ول  الفصل ق ألمفا سو ال مباحث خلال من حول  عرض تم ول  المبحث:ثلاث

العمومي ق سو ال وم ي المبحث ،أما مف العمومية حول  الثا دمات با فتمثل  المقصود الثالث المبحث أما

العمومي ق سو ال ج مز   سياسات

ي الفصل أما ق لدراسة خصص الثا سو ونالعلاقةإدارةوبالعلاقات ال الز ن خلال من مع  ،المبحث مبحث

بالعلاقاتطار  ول  ق سو لل و دراسة خلال من العام مرتكزات و دوافع و بالعلاقات ق سو ال وم مف

بالعلاقات ق سو ال يم،خطوات مفا ونإدارة و الز مع وم إ التطرق  خلال ،من العلاقة العلاقةإدارةمف

ون الز   .مع

يال المبحث   أما ان ثا خلال حول  ف من التنافسية ة الم لق ات التوج و اتيجيات اتيجيةس سيإس

ائ الز مع جديدالعلاقات أسلوب و التنافسيةن ة الم   لق

بمستغانم حالة دراسة إ تطرقنا الثالث الفصل  أما جتما الضمان نم ثلاث خلال من موسسة  ،بحث

حيث المبحث ف تناولنا ول بمستغانم –بالمؤسسة عر جتما الضمان ا موسسة ئ    التنافسية و

ذا جتما لمؤسسة عام تقديم إ تطرقنا و مستغانم الضمان زائر لولاية ل مختلف تناولنا ،كما ا يا  ال

ل من التنظيمية ي ل ،ثم للشركةالعام ال ي با التنظي ال قمنا ال ة تملللمدير ال و ا إسقاطبص

ا عل نا للأيضاو دراس بالمعاينة خلالموسسةالقيام المن لممارسة المستخدمة قاعدةCRMالوسائل

للاستقبال ن ر الم عوان و ستقبال قاعات و ي المبحث و  ا......بيانات بالدراسة الثا قمنا

المراد بالعينة ف بالتعر ذلك و استقصائية إل المتوصل النتائج تحليل أيضا و ا يان دراس ق اثر لت سو  ال

ائنبالعلاقات الز مع العلاقة إدارة ة تحقيق  و    .تنافسية م
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ات    :البحث صعو

ن نقص-    .مباشرة الموضوع تخص وال بالمكتبة العناو

  .البحث ذا لإنجاز الوقت ضيق-

ة- صول  صعو ذا المؤسسة موظفي طرف من المعلومات ع ا ة إ راجع و وف المعلومات سر سر  وا  امن

  .المنافسة للمؤسسات



  

  
  

  

  

  

  الفصــــــل الأول
  مفــــاهيــــم أســــاسيـــــة 

 حــــــول التسويــــق العمــومـــــي
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ول  أساس :الفصل يم العمومييمفا ق سو ال حول    ة

يد عدى  :تم يصعبلقد ال تلك لاسيما المجالات من العديد شمل ل ا ا العصر ق سو ال دور

ا، شطة تحديد مختلف ع تطبيقھ مقتصرا ان أن الصناعيةنتاجيةفبعد و ة التجار تقوم، ال

اصة ا المؤسسات إا فقد أو ، ح الر إ دف انت سواءا دمية ا المنظمات أيضا شمل ل لامتد

إليھ   .دف

ل   ك ئة الب اصلة ا ات والتغ التطور إ،ومع من ق سو ال تلكتمكن غ أخرى مجالات اق خ

اصة ا المنظمات ا ف شط ت إ ال العامليصل للقطاع عة التا المنظمات من العديد الستخدامھ

المص تحقيق و الرئ ا دف ،عت و بالدرجة العامة أة مسي إلا يمنع لم ذلك القطاعن ي

أن عد خاصة إعتماده، من العموميةالعام المنظمات عض ا خاض تجارب عدة ت ادول أثب و أور

يخص ذلك ان سواءا ور م ل ا تقديم يتم ال دمات ا نوعية ن تحس وفعاليتھ نجاعتھ كندا

الوط المستوى ع تقدم ال العمومية دمات المحا   .أو

للقطاإن   عة التا المنظمات ع قية سو ال الممارسات و التقنيات لإعتماد ش تجسد العام ع

إ خلال من المستخدمةوا تلك عن كب ل ش آلياتھ تختلف لا الذي العمومي، ق سو ال من عتماد

ق سو ال قمجال سو وح عام ل دماتش سو ا عن نتحدث اننا عدمقباعتبار طا ا ل ات

إ من دف فال إذا دارةعام، ن ب امل الت تحقيق محاولة يكمن العمومي القطاع ق سو ال عتماد

المنظمة ديمومة تحقيق الوقت نفس و خ ذا حاجات تلبية خلال من ور م حيثوا لانأ، ذلك

خلاليتم من سو تحديدإلا ال ج المز الذيسياسات ناسبقي من ي النوع ذا ل اصة ا الطبيعة مع

يتھ رفا و ور م ا ة مص تحقيق إ دف ال دمات   . ا

ب وعليھ     تتعلق ال العامة يم المفا عض توضيح الفصل ذا خلال من قالسنحاول سو

ذلك العمومي   :بما

العمومي - ق سو ال وم مف  تطور

العمومية - دمات ا وم  مف

العمومية - دمات ل قي سو ال ج المز   سياسات
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ق :ول  المبحث سو ال وم مف   العموميتطور

ول  ق:المطلب سو ال وم مف   تطور

ول  ق: الفرع سو لل التقليدي وم   المف

ات   المتغ لعبة بحيث أخرى إ زمنية ة ف من متباينا تطورا قي سو ال الفكر د ش لقد

الت   قتصادية لدرجة ذلك فعالة أدوارا جتماعية و وعليھأوالسياسية اتھ، توج مختلف ث

ع الزم ساس وفق ا يف تص تم ال و ق سو ال وم مف ا خلال من تطور مراحل عدة رصد يمكننا

التا   1:النحو

نتا -1 وم المف مرتكز  :مرحلة المنظمة ود ج انت المرحلة يمثلةذه ونھ نتاج ادة ز ع

السل المعروض لأن الثانية المرتبة ي يأ بالمبيعات تمام ان و ا، داخل شطة افة محور

بكث الطلب من أقل ان ان أو و المرحلة ذه السائد ماعتقاد ل ي ش سوف لك المس ن

تج المنتجاتف،ي ف أماملمتصر عقبة ل ش أيكن كما المنظمة، فقدنھشاط ذلك جانب وإ

ذه  كب انت قية سو ود ج إ اجة ا دون ا بنفس ا منتجا بيع ا عاتق ع تأخد ة  ةخ

إ أي ناك يكن لم بالألذلك ذهتمام قية سو ال ضعيفشطة ا دور ان ال جدا،االمرحلة

ينظر ان عالبعضبحيث ق سو ال وظيفة نتااأإ لوظيفة لاحقة انوظيفة من م وم ج،

أ ع ا إل مكملةينظر  .نتاجلوظيفة ا

البي -2 وم المف عامل:مرحلة ماقبل وم المف ذا ساد إ1954قد مبدأحيث ع يتم" عتمد ما بيع

أعما" نتاجھإ وأساس كمحور المبيعات برزت نا أو جميع تنجز انت ال المنظمات منل ا شط

البيعية شطة و المبيعات دعم إ،أجل توف و دف ال ان خلالو من ائن الز ادةالحتياجات ز

بالطلب،إ مقارنة السلع وعرض أنتاج النقص ھنإلا ا م ل مشا عدة رت ظ لذلك يجة ون

المنافسة حدة ادة وز لاك ا س حصص ادة ز لأجل المنظمات ن ب سابق مرة. السوقيةوال ولأول

أخرى قية سو وظائف إ اجة ا إ أدى مما لك المس سلوك بدراسة تمام بدأ المرحلة ذه

علان  .مثل

قي -3 سو ال وم المف دارة: مرحلة فلسفة ت غ الثانية العالمية رب ا ومعد مف من المنظمات

إنتاجھ" يمكن ما وم"  بيع مف ماإ"إ بيعھنتاج ل" يمكن ش ك ال إ نطلاق ذا أدى حيث

ا تلبي ع والعمل المستقبلية ورغباتھ حاجاتھ ع التعرف خلال من لك المس ع قدو . كب

ق سو ال وم بالمف سميت ة إدار فلسفة ار ف ذه إتبلورت الرامية ود ا تنامت حيث ي

اإ بإدارة عرف متخصصة إدارات أعمالشاء لإدارة ساسية الوظيفة ق سو ال وأصبح ق سو ل

ق سو ال نحو تجاه ة بف ة الف ذه وسميت عام. المنظمات يان1970فمنذ ب ا ع ع أصبح

ذه  العمليات شاط ان حيث المنظمة، ع الرقابة فلسفة أو دارة فلسفة موجأو ة نخ حوا

ورغبات حاجات ذلكتلبية تمثيل مكن و م لد الرضا ات مستو أع لتحقيق ن لك المس

الموا ل  :الش
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رقم ل قي: I-1ش سو ال وم المف   مرحلة

ص:المصدر السابق، المرجع العلاق، عباس ش ، الصميد جاسم   18محمود

  

ل الش ذا خلال بأ فمن جليا لنا والرغبيت اجات ا دراسة من يبدأ المنظمة شاط   اتن

ال ضوء ع ا تلبي ع قيةالعمل سو ال اوالطاقات فرص أساس ع ال المتاحة، إنتاجية نتاجيتم

ن لك المس أفعال ردود ع بالتعرف القيام ثم سواق، تطرح ال توفراالسلع ومدى السلع ذه تجاه

ع التعرف كذلك و لك المس ا ع يبحث ال صائص أا مثل قية سو ال امج ال نجاح ساليبمدى

ع، امجو شطةالتوز أو،إ...ال السلع ع اللازمة التعديلات إجراء أجل امجمن ال و شطة

قية سو   . ال

بأ لنا ر يظ سبق ومما عليھ ماو ن أساس ن عنصر ع يرتكز ديث ا قي سو ال وم المف دور ن

امل وت لك فاالمس قية، سو ال ملشطة ساسية النقطة عد لك المس نحو شطةتوجھ يع

عوالعمليات والسيطرة للتخطيط ساسية القاعدة عت ال للمعلومات سا المصدر يمثل و ف

المنظمة ا،العمليات نجاح ساس ر للمنظمة المختلفة شطة ن ماب امل الت يمثل فإقبال ،كما

ع عتمد المنتج ع و الالمنظمة والمواصفاتانوعية شطةودة مختلف إدارة ا خلال من يتم ال

ب قيسالمرتبطة سو ال ا ج ومز المنظمة   .ي

ي الثا ق: الفرع سو لل ديث ا وم   المف

تلك عن تختلف لھ حديثة يم مفا بروز با س ان ق سو ال وم مف وظ الم التطور ذا إن

ال التقليدية يم أالمفا فبعد وره، ظ بدايات ا قجاء سو لل التقليدي وم المف ان بالمنتجاتيبدأن

ق سو ال عت و المنظمة عنالمتوفرة وتحقيقأستخدامإعبارة المبيعات ادة لز ج و ال و البيع شطة

اح فإنر ديث، ا وم وراءيبدأالمف س و للشركة ن المحتمل و ن الي ا خلالبالعملاء من ح الر

و  لك المس سقةتقديمإرضاء وم املة مت قية سو   2.برامج

  
 

                                                             
، 2005، مؤسسة الوراق للنشر و التوزیع، الطبعة الأولى )منھج تطبیقي(عبد العزیز أبو نبعة، دراسات في تسویق الخدمات المتخصصة  - 2

 11ص 

حاجات و رغبات 
المستھلكین               

  )الحالیة و المستقبلیة( 
  فرص 
 متاحة

  برامج
 تسویقیة 

  حاجات
 إنتاجیة

سلع          
 و خدمات

 مستھلك
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  النتائج                                    الوسيلة                  الهدف                      
  
  

  للتسويق التقليديالمفهوم         
  
  
  

ق سو لل ديث ا وم   المف

  

رقم ل ق:I-2ش سو ال وم مف   تطور

ص:المصدر السابق، المرجع العلاق، عباس ش ، الصميد جاسم   10محمود

   

ائز  ر فإن نا من فيمايو تتمثل ديث ا ق سو   3:ال

 العملاء إرضاء ع ك  ال

 امل المت ق سو  ال

 العميل إرضاء خلال من اح ر  تحقيق

إيجاب م أ ن ب المفيفمن بإات سمح أنھ و ق سو لل ديث ا مجالاتوم تطبيقھ ساع

السلع بيع ع مقتصرا ق سو ال عد فلم الملموسة،متعددة، المنتجات او ح شمل ل امتد لمنتوجاتبل

خدمات، من الملموسة البنوكغ ا تقدم ومية،ال ا المنظمات امعات، ار ا ف ق سو  وح

السياسية المنظمات عادة ا تقوم ال فراد حتطبيقھنأنجدكذلك .و شمل الأصبح المنظمات

والمنظماتلا الدوائر ق سو ك ح، للر معادف خاصة أفضل ل ش ور م ا أو المواطن دمة ومية

العامة دمة با تقوم ال المنظمات ادة   .ز

ما تقديم خلال من المنظمات نجاح تحقيق كب ل ش م سا ق سو لل ديث ا وم المف إن

العامة، ة المص تحقيق مع ا تواز لك المس ده جتما ير ق سو ال وم مف ر ظ نا   4.ومن

بأ القول يمكننا إنإذا دف ال سواءا المنظمات افة ل مفيد ق سو لل ديث ا وم المف

عمل أن يجب المنظمات فجميع عامة، بصفة للمجتمع مفيد و كذلك و إليھ، دف لا أو ح الر تحقيق

المناسبة المنتجات ر تطو ار(ع أف و خدمات قطاع) سلع، إحتياجات تل نال لك المس من ن منمع

اإ خلال ور جم إ للوصول ديثة ا تصال وسائل فإنو ،ستخدام بالوسائلذلك ا يزود ق سو ال

س ل ح الر إ دف لا ال المنظمات ھ تواج الذي فالتحدي ذلك، لتحقيق المنظمات افة لإرشاد اللازمة

                                                             
 11و نبعة،المرجع السابق، ص عبد العزیز أب - 3
 17عبد العزیز أبو نبعة،المرجع السابق، ص  - 4

 المنتج

التسویق  المستھلك
 المتكامل

الأرباح من خلال 
 إرضاء المستھلك

الأرباح من خلال 
 حجم المبیعات

 البیع و الترویج
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ستخدمھ لا أو ق سو ال ستخدم أن فو ق، سو أصبحال ن الرا لكناأمر الوقت و تجنبھ يمكن لا

أالمسألة فإما أدائھ تأديتھكيفية يتم ابكفان عليھ بناءا و كفاءة، بدون أو قءة سو ال وم مف متد

العام للقطاع عة التا المنظمات ذلك من المنظمات افة شمل    5.ل

  

يطلبالم العمومي: الثا ق سو ال نحو   التوجھ

ارتبط ذاتلقد المادية للسلع والموزعة المنتجة بالمؤسسات وره ظ بدايات ق سو ال وم مف

إس ما سرعان أنھ إلا ، الكب أخرىلاك إقتصادية مجالات إ الصناعيةنتقل المؤسسات  مثل

رة ا ن الم والمتوسطة، ة الصغ المؤسسات دمية،   إ...وا

شاطا عد ق سو ال ون ع ادة توسعفز فقد مؤسسة أية إدارة أساسية وظيفة أو أساسيا

عدة مجالات حاليا اص،تواجده ا للقطاع عة التا المنظمات و المؤسسات ع مقتصرا ان أن فبعد

ذلك من العام القطاع إ المنتمية تلك إ ح الوصول من ذاتتمكن العمومية عالالمنظمات طا

و ال منظماتالصنا ماعاتتجاري، ا إدارات و عمومية إدارات من إداري ع طا ذات المحليةعمومية

معيات، ،ا حية ر غ منظمات و العمومية، المؤسسات ية، ا السياسيةالمنظمات حيث. إ...حزاب

ق سو ال و و ألا جديد من إعتماد خلال من تجسدت العام القطاع ق سو ال ممارسات جميع أن

عالعمومي عتمد شاطتطبيق الذي ع المعروفة قية سو ال اتيجيات س و يم المفا ار، ف

ا طبيع حسب ل العمومية   .المنظمات

منظماتو  ع ق سو ال تطبيق مجال المتقدمة الدول عض ا خاض تجارب عدة ث أثب لقد

بدو  ومية ح منظمات ذلك من ا فعالي العام ولالقطاع كندا إة خلال من لتقنياتال ا ستخدام

التحكم من تمكنت ق سو ا،ال واج ل مشا عةعدة التا المنظمات من العديد أصبحت نا من و

مشكلا حل ا مساعد دف ذلك و قية سو ال الممارسات ب ت العام بالأ للقطاع المرتبطةا تلك خص

ور م ا إبحاجات الوصول دافلأجل أ اتحقيق تحصيل يتم ال بالإيرادات مقارنة  6.معينة

التحديات من عد العام للقطاع عة التا تلك و ومية ا المنظمات قية سو ال المنا تب إن

قية سو ال يم بالمفا المنظمات ذه ي مس لدى افية ال الدراية عدام لإ نظرا ق، سو ال رجال أمام ى       الك

تقنياتھ مختلف كذاو ؤ و أ ي ما فعادة لذلك المجال، ذا قية سو ال الدراسات إو نقص لاء

محاولةإ و اص ا القطاع ق سو لل التقليدية المنا العامعتماد القطاع ع ا أ. تكييف ذهإلا ن

ق سو ال تطبيق أن نجد فمثلا أخرى إ منظمة من متباينة ون ت العمومالتطبيقات يةالمنظمات

ة دار العمومية المنظمات تطبيقھ عن يختلف ة التجار و العموميةالصناعية لعدة الإدارات

إعداد. إعتبارات يمكن ح دقيق ل ش ا دراس و ختلافات ذه جميع عند الوقوف م الم من ان لذلك

عليھ عود ال و العام القطاع المثمرة قية سو ال اتيجيات س المرجوةووضع   .بالفعالية

ول  قي: الفرع سو ال  التوجھ

إ يمكن تلبيةإذا خلال من ور م ا و دارة ن ب امل الت لتحقيق كمن العمومي ق سو ال عتبار

المنظمة ديمومة تحقيق الوقت نفس و م   .حاجا

                                                             
 18عبد العزیز أبو نبعة،المرجع السابق، ص  - 5

6 - J.Madill Judith , le marketing dans le secteur publique, revue de gestion du secteur public,décembre 
1998 volume 28, n°4, page 10 
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ما عادة ا أ و خاصة ذلك تحقيق من العام للقطاع عة التا المنظمة تتمكن ح لو بمشا اتم

عم،الداخلية توجھ ر تطو من ا مس لدى قي سو ال الو خلق دف و ق سو ال رجال محكمقام

يتطلبو  و الذي مراحل عدة   :المرور

 البحث 

 اتيجية  س

 التخطيط 

 المراقبة 

ي فيما ا م واحدة ل من دف ال سنو ال    7:و

قي -1 سو ال ال:البحث البحث من سا دف ال إإن من ق سو ال رجل ن تمك و قي تخادسو

المناسبة قية سو ال خلال القرارات من ا تحليل و ا ترجم ا، بجمع قام ال المعلومات ع بناءا

ا البحث بإعملية و المنظمة محيط ع ا أجرا عل ا تأث كيفية و ة الضرور الوسائل ستخدام

قيةمختلف سو ال شاطات   .ال

قية -2 سو ال اتيجية تقسيم:س من للمؤسسة سمح قي سو ال البحث بأن عليھ المتعارف من

تحقيق لأجل المنظمة داف أ ح و التوقعات ا ف مراعاة يتم ما عادة ال و ا، أسواق و ا ور جم

المسار  تحديد و اتيجية س من دف فال إذا سواق، ا المنظمةتواجد ھ ت ت الذي فضل

ا داف أ بلوغ   .لأجل

قية -3 سو خطة بلوغ :وضع و اتيجية س ذه تنفيذ يتم عفح يجب المسطرة داف

أ مختلفالمنظمة تخطيط لأجل المناسبة قية سو ال طة ا بوضع تقوم ون ا إنجاز مدة و ا شط أ

برالماتوف لمختلف المخصصة المناسبة اانيات   .مج

قية -4 سو ال ا:المراقبة وضع إ دف ال او ع التنفيذ محل قية سو ال مراقبةطة يتم ن

المتوقعةمعرفةو    اإنجاز  ات التدخل،التأث من المنظمة ن تمك من أيضا المراقبة ذه سمح كما

خلللإ  أي وجود حالة المناسب الوقت يحية ت عمليات  .جراء

  

  

ي الثا العام: الفرع القطاع قي سو ال التوجھ  :تطبيق

أ و سبق لكما الس بالأمر س ل العام القطاع مجال ق سو ال تطبيق فإن ذكرنا ون كما

اص ا القطاع ال ذاا فتب إ، منظمة من يختلف العام للقطاع عة التا المنظمات تجاه

في تفصيلھ تم س ما ذا و يأخرى  8:ما

قبل -1 ما ة العموميإعتمادف ق سو ذهإ :ال سيطرة متازت ة انتالف ال التقليدية دارة

لتلبية فقط س ان ور م ا و العامة، ة المص ضمان ع القادرة الوحيدة ا نفس عت

ال ذا ف فقط، صية ال ق حاجاتھ سو ال بمرحلة يھ ش و انتتحليل الذي فيھنتا

اصة ا ا منفع تحقق ال و ا تقدم ال دمات ا لطبيعة ا إختيارا تقرر ال دارة

ذلك ور م ا إشراك دون من  .فقط

                                                             
7 - Hermel laurent, Romagni Patrick, le marketing public, une introduction au marketing des 
administrations et des organisation publique, Edition Economica 1990, page 7 
8- Hermel laurent, Romagni Patrick, opcit, page 8 
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ول  -2 يل ا ة العمومي ف ق سو اخلال:لل أدركت ة الف العموميةذه ابلمنظمات خدما أن

لأصبحت يمكن أنھ و خاصة ة مطلو غ و معروفة اغ أفضلا و بما تقوم التوج.ن ذا ھف

بع ي ما إھعادة المنظمة وسائلإوء الستخدام النقاط ا دما الدعاية أو علان

ما ذا و ا، ور جم مع كب ل ش ا ف التواصل ايتم قربيمك عن م ل مشا ع التعرف من

ستطيع خلالح من إما ا حي ا شاءمعا المعلوماتإ تقديم أو للإستقبال  .خلايا

إ فإن عام ل ش سبةو ادة بز العمومية للمنظمات سمح س ساليب من النوع ذا ستخدام

ن تحس العمومية، دمات ا التواصل،امستخدمي نقاط ادةالضور المعلوماتز طال

ديدة و ا التداب تقبل ا،إ...سبة سيمك تطكما يطلبھمن ما بحسب ا وظائف ر و

إ قية، سو ال البحوث و الدراسات ع عتماد خلال من ور م ذاا ف سذا منسالتوجھ مح

العمومية المنظمات ق سو ال إعتماد عملية يل س شك  .دون

العمومي -3 ق سو لل ي الثا يل ا ة افيا:ف يكن لم السابق التوجھ غرسإن ثقافةاللوحده

الضروري من ان لذلك المنظمة، قية سو أأنال قيةت سو وظائف خلق إ المنظمات

ل إسمح كذا و ق سو ال ات توج بتوسيع المقدمةا دمات ل عديلات اح أن،ق نجد فمثلا

م ا ات توج و توقعات نتطور لك للمس جمعيات خلق كذا و خلقور أساس صل و

ع ور المشار م ا حاجات لتلبية  .العامة

ذ خلال فمن مراعااإذا يتم أةالتوجھ كما كب ل ش ور م ونا سي قي سو ال القرار ن

بحوارات أساسمسبوق ع تقوم مشاورات ور امشاركةو أ .م ذاغ يصعبالن حھوضعتوجھ

منالتنفيذ ستد تحضالالمنظمةفالأمر ع أولا ذهعمل م ل وتوصيل ا ن والعامل ا موظف

ديدة ا ات أالتوج ع تقوم، عن التعرف لأجل مستقلة ع بمشار البدأ خلال من جيا تدر بإدماجھ

و  وار ا إأساليب كيفيات القراركذا  .تخاد

  

العمومي: الثالثطلبالم ق سو ال تطبيق   مجالات

ق سو ال تطبيق تواجھ ال ات الصعو م أ العموميمن افيةالقطاع ال الدراية عدم و

أن ابمختلف عل ناد س الممكن ق سو ال ق،واع سو ال فكرة طرحوا قد ن الباحث من عدد أن و خاصة

س متجا شاط ك العام أ،(monolitique)القطاع فقد ذلك مع عدةظلكن ناك أن بحاث رت

ق سو لل يمكن اأمجالات خلال من يتواجد ذلكالمنن من ومية ا و العمومية    :ظمات

ول  دمات: الفرع ا و المنتجات ق  سو

بأ البعض يرى ققد سو ال من النوع ذا أن إلا اص ا القطاع كب ل ش أيخص لھ يمكن  ننھ

أ و كذلك، العام القطاع دولةيتواجد العام القطاع مؤسسات عض بھ ماقامت ذلك عن مثال م

البيانية حصائيات ق سو ك اكندا، قام ةال مص بھ ماقامت كذا و الكندية حصائيات مركز

المائية البيانية خرائط (service hydrographique canadien SHC) الرسوم ق سو عملية خلال من

ة بإ،بحر لفة م ة المص ذه انت الحيث المسارات ن تب ال بالمحيطات اصة ا رائط ا عداد

ة البحر المراكب و للسفن ويمكن ة التجار السفن ح و ا ف بحار ةالكندية ال انواقوارب الذين

بحي ن القوان خلال من ن امطالب إ از عمليات ضمان المناطقلأجل خاصة م عليھبحار و المعروفة، غ

                                                             
 - SHC : service hydrographique canadien 
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ة مص تحقق ح و SHCو ة ج من ا متعامل العامةر ة المص أتحقيق ة ج خلال خرى من من

رائط ا ذه ل دعاية إجراء إ عمدت فقد القانون، ام اليتمإح ونيةعوضع وإلك ورقية دعائم

لو  قبل من ا شرا وحتم ن التجار ن ةالمراكب المبحر ةالصغ ال بالإبحاروقوارب يقوم من ل ول

الكندي البحري فمنالمحيط بأن، ملاحظة يمكننا ة التجر ذه رائط SHCخلال ا بإعداد قامت

أ أي المضمونة بحار بمسارات اصة و قانھا بتصميم تمإم ومن تمثإعداد للمنتجات شكيلة لتنتاج

إ( و ورقية دعائم ع بات ،ونيةلكخرائط زر كت ا و المد حركة عن مؤشرات قامثم) إ...طلس،

البلاد أنحاء ل ع توز ات شب المناسبةبوضع سعار ا عد ليعد بأو ، ا ج ترو عدةستخدإإ ام

علانات ذلك، من المعارضأساليب ار، ش متناولإ...والصالونات ، ا وضع لأجل لھ ذا و ،

ن ور المستعمل م ا   9. أو

فإن إ SHCإذا إعتمد معقد ن الكندي البحارة فئة حاجات إ للإستجابة قية سو اتيجية س

ا إيرادا من الرفع يخص فيما ا داف أ أعط،تحقيق ايبحيث ذه ل خلالت من الرسمية الصبغة لعملية

التاليةإت التداب   10:خاد

 ق سو لل نة ب أنحاءإدارةدفتدر جميع ة للمص قية سو ال الممارسات  مختلف

 .العالم

 ب قيةالقيام سو بحوث و ية تدر سية، تحس  .شاطات

 سو إ اتيجيات اس إعداد عمليات مختلف لتوجيھ رسمية القراراتقية  .تخاذ

  

  

ي الثا جتما: الفرع ق سو    ال

غي محاولة إ عام ل ش جتما ق سو ال ادف التوقعات و السلوكيات صةاعض

إوعاتمالمجب يتم أحدال عد و ا داف إأس أ ت قد الذي ق سو ال العموميةلنواع المنظمات و يھ

العمومية دارات ذلك بما ومية عضا ذلك مثال و ية، منظمات عدة ا قامت ال ملات ا

و  أور كندا دعوةيةو دول لأجل سا نشبكفر التدخ عن متناع لأجل الدول ذه ب اب منو عنھ تعاد

ت بحملات القيام مكثفةخلال محدود،وعية دوره يبقى ق سو ال من النوع ذا فإن ذلك مقارنةاومع

ول    11.بالنوع

الثالث السيا: الفرع ق سو   :ال

أعد أحد خر الذيو ق سو ال بمانواع العام القطاع إ المنتمية المنظمات إليھ أ ت قد

ط إذلك يتم بحيث العمومية دارات بإستخدامھبعا ومات ا تقوم عندما كب ل اش ور جم علام

دف نبالمس مع سيا حاولتكما،نامج ال الكندية ومة ا بفوائدإحالة مثلا ا ور جم قناع

ا التبادل خأ،راتفاق من الو ات التغ بمختلف علام التقاعديةلال المعاشات نظام كذلك،مست

إ شاطاتيتم ل فعاليتھ ق سو ال من النوع ذا ت أث قد و نتخابية ملات ا كب ل ش ستخدامھ

العم خلالو دارات من الرأيمية عن   12.علان

                                                             
9   - J.Madill Judith, opcit, page 12 
10 - J.Madill Judith, opcit, page 12 
11  -  J.Madill Judith, opcit, page 13 
12 - J.Madill Judith, opcit, page 13 
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ع الرا لمقاطعةا: الفرع المستخدم ق سو امجل   ال

إقناع و إعلام لأجل العمومية دارات و العمومية المؤسسة إليھ أ ت ق سو ال من النوع ذا

ور  م ا من دفة المس إالمجموعات عدم تلأجل ومية ح برامج اتستخدام ف م تصرف تحت ا وضع م

من،سابقة النوع ذا ر ظ قد انو فمثلا كندا ق سو منتال اتالوزاالعديد ف ومية ا رات

محليةقدمضت لمنظمات ما دعم برامج عن إ،أعلنت ا أدى مر اذا انيا م ز و يل

إ اضطرت نا بمن بذلكلإعلامحملاتالقيام المنظمات جانب اتھ لإ فرص م ممنح و ت

أخ لية تمو مصادر عن البحث م لمساعد ق سو ال   13.رى مجال

  

عطلبالم تطبيقفوائد: الرا معوقات العامو القطاع ق سو    ال

ق سو ال تطبيق عملية أصبحإن العام القطاع اتتمنظمات التغ أمام خاصة ا ضرور أمرا

ا ا العالم اصلة ما،ر ا ذا تو ميدانيةھأثب دراسات تقنياتھأالعدة فعالية نكدت تحس

ا ذه سي أعملية إلا ور، م ا ة مواج ذلكلمنظمات المعوقاتلان من أيخلو ا شأ من تبطئال ن

و  المنظمات ذه قبل من تقبلھ و يھ تب عملية و من ور م ا ماح يذا فيمايسنأ تفصيلھ   :  ع

ول  العام: الفرع القطاع ق سو ال تطبيق   فوائد

يتتمثل   14:فيما

دمة -1 ا ن ل :تحس ش متطورة و محسنة عامة خدمات إ يقود ما عادة قي سو ال التوجھ إن

ماعات ا متطلبات و بحاجات تم أنھ ديث ا ق سو ال وم لمف سية الرئ فالسمة أومستمر،

الذين ور م لا المنظمات،متقدم قبل من دمات ا خلالذه من ون ت ن المسوق مة وضعفم

و  ساعدأبرامج أنظمة يجب ال المقدمة دمات ا ن جميتحس تخدم و غطي القطاعاتن ع

إ فإن لذلك دفة، المسو المس أقتمام يجب بالن مركز ون ي دراسةاملن ولمسادوافعع لك

المناسبة بحاجاتھتھقناعمدى السياسات و المواقف بناء ا أساس ع يتم المنظمةدمةال

ا أدا ن   .وتحس

الفعالية -2 ن فاعليةإ :تحس ن تحس إ أيضا يميل قي سو ال التوجھ المؤسسةن إنجازأداء

داف خالمختلفةاأ من ذلك إو و قية سو ال شاطات ال إدراج الال أستخدام إمن الوصول جل

بدون ا بلوغ يمكن لا قد داف اأ عل مصا .عتماد أن نجد أنفمثلا ا يمك لا تحسنالشرطة

أ ل ش العامة ا صور غمن بواسطة الرسيسا غيفقطاللباس إنماتصميمھ،أو و

يل س ل المشا حل ا تدخل قة طر من تحسن أن ا عل أ يجب منتحقيق ور، م ا وسلامة من

ت مع منظم و لائق ل ش م تدر و ن العامل افة ود ج سيق ت اللازمةخلال الوسائل ل م ل وف

أك بفعالية م وظائف أداء من ليتمكنوا العامة المعلومات برامج كذا   .و

كومي -3 ا الدعم ن ع :تحس المحافظة مة م ساعد أن أيضا قي سو ال التوجھ دعمأع ك

الذي المدى إ شاطھ ل تشر من إحسيمكنھ إضافة ومي، ا از ل العامة دمة ا ن

إ. فاعليتھ تدعيم كب ل ش م سا أنھ أككما ا عل بالمنظمات ومية ا السلطات تمام

نوعية ن تحس إفاعلية و م نخدما المواطن ور جم مع م   .تصالا

                                                             
13 - J.Madill Judith, opcit, page 14 
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المسؤولية -4 ن نأيمكن :تحس تحس ع العامة المنظمات ق سو ال ساعد فإذان العامة المسؤولية

مسؤوليةستخدامإتم تحت ووضعت الغموض من بدلا وا ل ش قية سو ال شاطات ال

ون ي فسوف مستمرة، وسيطرة ة التدمركز ل الس امن اليف ت و ا ا محتو معرفة و ا عل وقيق

ساؤولا  وا يث لأن ن المدقق أمام أك مفتوحا المجال ون ي ولسوف ا فعالي حولمدى أفضل ت

مثل ة ا نحو ھ وتوج قي سو ال شاط    .ال

ي الثا العامة: الفرع المنظمات ق سو ال تطبيق ع لة الم المعوقات م   :أ

التوج تقديم العملياتإن لمسرح قي سو ال العامھ القطاع ذهمنظمات ليجعل مصمم

من ولكن شاطات، ال ذه ا تخدم ال المجتمعات رغبات و اجات إستجابة أك العمليات و شاطات ال

أيضا مثلاأالمحتمل ا م نذكر ومعوقات لمصاعب تتعرض       15:ن

المرتفعة -1 اليف ا :الت ف مبالغ ف مصار إ المنظمات يقود أن يمكن العام القطاع ق سو ال إن

تصال أو ر التطو أو البحث ن. سواءا المواطن من الكث أن دماتأو كما ا مستعم

تصرف أن يرغبون لا عادة ممثلا العمومية عمليات ع ا يدفعو ال الضرائب نقود

عمارات ع أو حيث السوق فمن جمالا أك ومية الدعمح يقدموا أن دون ير لا قد ة ولو

دمات ا مثل لفة   .ل

التطفل -2 لة ب: مش ت ي ال م ة دار خاصة العمومية تنفقالمنظمات أن ا عل ق سو ال وم مف

من  د نالمز المواطن رغبات عن للبحث العموال دمات ا ع الفعل ردة ااو تقدم ال لكن. مة

الموا عض بأشعر ن مطن عزل ع تتطفل ق سو ال بحوث م ن أسرار أ.و نجد قو سو ال نان

مثلا ا م ور م ا قبل من ساؤولات عدة طرح إ ستولسيدفع ال موال منستخدم

ن؟ المواطن شؤون ع للتطفل الضرائب ومة داف ا ستخدم سوف ل المعلوماتو ذه

ن المواطن ع بالنفع عود حقيقية أبحاث أم سياسية   .؟أمور

من :التحكم -3 حاجةأبالرغم ة المنظماتن دار أنلإلالعمومية إلا مقبول ء بالناس تصال

مفرطا يصبح قد تصال أن و مخاطرة، دائما نفيھناك ب يرسم أن يجب الذي ط ا فأين

المقبول جميع غ و المقبول قيقي ا الملا  .المعلومات يجب نا موجودةو ل المشا ذه أن حظة

ق المنظمات التوجھذه بأن للإعتقاد ن مع ب س ناك س ل و ا، ف ق سو ال عن ديث ا بل

ل المشا ذه من د يز سوف الوا قي سو التوجھ،ال بأن نقول أن الممكن من قيقة ا و

ق سو يطبقال ق سو ال وم مف أن طالما الوضوح من د المز يخلق سوف المنظماتي   .ذه

  

ال يالمبحث العمومية: ثا دمات با   المقصود

تحديد ثم ا وم مف توضيح ي فيما سنحاول العمومية دمات با المقصود عند الوقوف لأجل

خرى  دمات ا من ا غ عن ا تمتاز ال صائص ا م    أ

ول  العمومية :المطلب دمات ا وم   .مف

يم   المفا عض عن موجزة لمحة سنعطي العمومية دمات ا وم مف تحديد إ التطرق قبل

ا ذا حد دمة با   . المرتبطة

ول  وم: الفرع دمةمف   ا
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ا  ل شامل و دقيق و وا ف عر تحديد يصعب فإنھ دمة ا ا تتم ال اصية ل و نظرا

أخرى خدمات تمثل المادية المنتجات و السلع مع ي جز أو امل ل ش ترتبط خدمات وجود إ ذلك يرجع

المباعة السلع ق سو لعملية مكملة و إلا .أجزاءا ن الباحث من العديد حاول فقد ذلك مع و أنھ

نذك و تھ وج حسب ل دمة ا وم مف تحديد إ الوصول ق سو ال مجال ن ذلكقتصادي من   :ر

ا - أ ع دمة ا عرفت ال ق سو لل كية مر معية للبيع: " ا عرض ال المنافع أو شاطات أو ال

لإ  عرض معينةال سلعة ا  16" رتباط

ستانتون - ا(Stanton)أما أ ع ا ون :" فعرف للز منفعة تحقق ال و ملموسة غ أو شاطات

بالضرورة ست ل ال و أخرى العميل خدمة أو سلعة يع ب إنتا. مرتبطة أن خدمةأي تقديم أو ج

إ يتطلب لا ماديةمعينة سلعة  .17"ستخدام

غ - و أرمس و ا(kotler et Armstrong)وتلر أ ع ا لطرف:" عرفا طرف ا يقدم منفعة أو شاط

ملكية أية ا عل تب لاي و ملموسة غ ساس ون ت و ق. آخر دمة ا مرتبطافتقديم ون ي د

ون  ي لا أو مادي  18"بمنتج

نق بالضرورة عليھ تب ي لا ملموس غ ء مع نتعامل أننا نجد دمات ا عن ديث ا لعند

إ عند أو شراءه حالة منھللملكية ستفادة اء شامل. ن ف عر إعطاء تقدم ما خلال من يمكننا عليھ و

عن عبارة ا أ ع دمة أداء" ل أو حاجاتشاط إشباع إ أساسا دف ملموس ائنغ الز رغبات أو  و

ور العميل م ا ةأو المطلو المنفعة لھ تحقيق إنتاج. و أن و م فالم مادي بمنتج نا مق ذلك ان لو فح

منھ ستفادة عد ملكية نقل عليھ تب ي لا و ملموس غ ون ي دمة ا    ".ذه

ي الثا وم: الفرع العموميةمف دمات   ا

ر   ظ كب ملقد ل ش متداولا ان أين سا فر كب ل ش العمومية دمة ا وم وساطف

ان ال السياسية المحادثات و اللقاءات معظم كذا و ومية عليھا المحافظة كيفيات حول تدور ت

مست   إعتماده بحث أنو كما اقبلھ، كب ارتباطا ارتبط انتبالقانون ھ دارة ون ، الفر داري

ذه  ف العمومية، دمات ا من مجموعة عن دعبارة ستخدمھ أسلوب و وسيلة عت انت ة ارةخ

أ إلا ا شط أ بمختلف عدللقيام فيما تطورت النظرة ذه   .ن

م تحديد إ العمومية دمات ا وم مف شأن السابقة الدراسات تطرقت مالقد أحد ن وم ف

موضو ي والثا   .عضوي

العمومية -1 دمات ل العضوي وم    :المف

مصط العمومية''إن دمة المنظمات'' ا و يئات ال بمختلف مرتبط العضوي انب ا من

إ خاص ل ش دف ال و العامة، دمات ا أداء ع القائمة ومة ا أو للدولة عة التا العمومية

ة المص الوطتحقيق المستوى ع أو المح المستوى ع تقدم انت سواءا أو كدرجة   .العامة

إما دمات ا من ن نوع تقدم ال ة دار يئات ال و المنظمات إ ش العضوي وم فالمف إذا

ذا حد دمة ا المتمثلة مرئية غ ون ت قد أو المدارس شاء كإ مرئية خدمات ون يت كذلك نطويا،

إ وم المف ذا تقسيمتحت مجرد العمومية دمة ا أعتبار كما مخصص، أو للعمل عادي ومإداري مف ن

لھ تمنح ال القانونية صية ال وم مف ع شتمل أن يجب لذلك العمومية للإدارة ضروري دمة ا

                                                             
 36ص ،عمان -دار النشر العقل  ، 1999، الطبعة الأولى تسویق الخدمات، حمید عبد النبي الطائي بشیر عباس العلاق، -16
 36ص ، المرجع السابق، حمید عبد النبي الطائي بشیر عباس العلاق، -17
 36ص  ، حمید عبد النبي الطائي، المرجع السابق،بشیر عباس العلاق -18
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الت مو مصفة لھ يمكن إال القوة و السلطة فرض ا خلال ان القرارات تحقيقتخاد يل س لمناسبة

العامة، يئات ال المحلية، ماعات ا الدولة، مثل العامة ة  19.إ...المص

العمومية -2 دمات ل المادي وم    :المف

عن عبارة العمومية دمات ا فإن المادي انب ا لتحقيقمختلف'' فمن ة الموج شطة

قبل من تراقب و تؤمن أن يجب ال و العامة ة ذه المص ون ت حيث القادر دارة، ا وحد ة ةخ

إ ضمان تع ة استمرار   20'' حقيق

أنھ ع المادي انب ا من العمومية دمات ا وم مف يحدد أن يمكن الوسائل''كما مجموع

و  أالمادية الدولة قبل من الموضوعة ة شر عامةال يئة ادو ام م مختلف تنفيذ   .21''ف

تتمثل و ن ت أساس ن نقطت تحديد يمكننا ف التعر ذا خلال ة"فمن المص ضرورة

يجب" العامة أنھ تتمثل دارة'' والثانية طرف من ا مراقب أو دمة ا ن ذلك'' تأم خلال من يمكنو

العمومية دمة ا لثلاثةتحديد   :معاي)03(وفقا

 العامة ة المص مة   م

 من دارةنوع عمل   ستقلالية

 جيدا مضبوط ي قانو  نظام

من يتمكنوا لم و ن باحث عدة ن ب كب جدال محل ان العامة ة المص مع تحديد وضعإن

مف لتحديد دقيق او معيار بوجود برز و ر ظ الذي و الدولة وم بمف مايرتبط غالبا الذي ا ان،م ما فبعد

القرن غاية إ الدولة بوظائف 18شاط القيام ع مقتصرا نعشر الرا الوقت توسع فقد من

ع  السابق حكرا انت ال تلك خاصة مجالات عدة شمل يمكننال المنطلق ذا فمن فقط، فراد

العامة دمة ا بأن إرضاء"القول و العامة ة المص لتحقيق ور شاط م ا،"ا أ منأي محددة

القانونية و عية شر ال للرقابة خاضعة عامة اص أ قبل من المحققة العامة ة المص دفخلال وال

ور م ا ن ب المساواة ضمان ن(إ بذلك) المواطن تو نف ب فيما العلاقة خلال من    عناصر03تمحور

العامة         دارة دمة ا ور او منظمة   م

دارة ن ب الثلاثية العلاقة فكرة رة ظ المنطلق ذا من و دارة قبل من تراقب و تؤمن العامة دمة ،فا

ور  م ا كذا و العامة العمومية،المنظمة دمات ا منظمات ن ب التواصل محور دارة ون ت نا و

ذا  و ور، م اصوا ا عن العام القطاع يم الذي و نمر ب مباشرة العلاقة فيھ ون ت الذي

ون  الز و و. المؤسسة الدولة صية يو العمومية دمة ا عب فإن ذلك لأ و تخضع ال ا امو ح

و القانون  أداري كما داري، القا يدخلإختصاصات الدولة بھ تقوم ما ل دماتن ا مجال

فإ بذلك و ذه العمومية نان ة منخ ناعة من و العام القانون نظتنظام ب ختلافات لنا ر

ائنا الز و ن   .لمستعمل

صفالمستعمل ل طوعيةو دمة ا ون ت حيان غالب و مباشرة دمة ا لھ توجھ

دارة ا فالطبيعإلاأتقدم إذا التعليمية، دمات ا مثل ة إجبار ون ت قد طةا المش القانونية ة

مقدمةلمستعملا انت إذا المقدمة العمومية دمة ا طبيعة عن إتختلف عمومية يئات قبل ةمن دار

                                                             
19 - Pontier Jean-Marie, les services publics, hachette livre 1996, page 13 
20 - Pontier Jean-Marie  , opcit, page 16 
21 - Renaudin coline, service public et marketing"l’utilisation du matketing par les bibiliothques 
publiques", Mémoire d’étude, janvier 2009, page 15 
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ففي  تجاري و صنا ع طا ذات عمومية منظمات المستأو ون ي قانعملو وضعية منظمةأمام ونية

العام القانون قبل قانونيةمن وضعية كذلك ون ي الثانية الكنو اصينظم ا   .القانون

وضعية العموميةمستعملإن دمة خلا ا القطاعفع منظمات ا تقدم ال دمات ا

اص بمجموعا الواجباتتتم و قوق ا من بفالمستعمل،ة قبلإملزم من المحددة التنظيمات ام ح

ا تقدم ال دمات ا من ستفادة يمكنھ المقابل و العامة يئات   .ال

لما يجة المعايسبقوكن عض دارة ع تفرض وسيلة العامة دمة ا بأن القول يمكننا

ور و  م ل العامة ة المص لتحقيق ية سي ال   .الضوابط

  

يطلبالم ال: الثا دمات ا   عموميةخصائص

أ إستعراض تقبل ال صائص ا أنم بأس لا إنفرادي ل ش العمومية دمات ا ا تم

لت عامنتطرق ل ش دمات ا ا تتم ال صائص ا م أ   .وضيح

ول  دم:الفرع ا   اتخصائص

دمات ا عامتتم ل عنش ا تمي من تمكننا ال السمات و صائص ا من بمجموعة

نذكرو المنتجات صائص ا ذه م أ ن ب ومن المادية    :السلع

دمة -1 ا ملموسية عدم: عدم يقصد و السلعة، عن دمة ا يم ما م أ من اصية ا ذه عد

القيام قبل ا لمس أو ا الشعور أو ا تذوق أو ا رؤ لايمكن دمة ا أن أي اللامادية، الملموسية

ح و لذلك مقدما، ا عل سيحصل ال يجة الن معرفة لايمكنھ ض المر فمثلا الشراء عملية

دمة ا ع يقوم    يحصل يثقأو أن ذلك يتطلب ا سامقدمشرا الذي و خ ذا ،

خلال من ا  22:بنا

 دمة ا ملموسية ادة ز ع   .العمل

 دمة ا ل ش فقط س ل و دمة ا ع صول ا عن الناتجة المنفعة تأكيد ع   .العمل

 معينة بأسماء دمات ا   .تمي

 خلال من داء جودة ع علاناتالتأكيد بذلك ورة مش صيات ادة   .ش

دمة -2 ا نفصال(تلازمية ا):عدم ذا دمة ا ن ب رتباط درجة بالتلازمية ع ص و ال ن ب و

لذلك ا مقدم ع البا صية عن دمة ا فصل الصعب من ون ي فأحيانا ا، تقديم ع القائم

ليا أو جزئيا يحدث قد معينة خدمة أداء وفإن تباع و تج ت فالسلع ا لاك اس وقت ظة

تج ت ثم من تباع ف دمات ا أما لك لك س س ما23.و ذا إ و بالعميل حالات عدة يؤدي

إنتاج دمة المشاركة عرف ا فالعميل البنك ال ا و كما ا معرف دون من أحيانا و

دمة ا لھ سيقدم الذي ص  .ال

ا إنتاج فإن اإذا متلق مع دمة ا مقدم يلتقي عندما يحدث المستعملالعميل( دمة اللذان )أو و

العميل لمزاج ون ي نا و ا، إنتاج عملية لإتمام معينة أدوار أو معينة شطة بأ القيام ما اوعل

دور المستعمل حاجاتھ ا و عل السيطرة و ا إدراك محاولة دمة ا مقدم فع ذلك مقابل و  .كب

                                                             
 488ص  ،م2003 سنةطبعة  ، التسویق،عصام الدین أمین ابو علفة -22
 24ص ، الأردن -دار وائل للنشر ،2008تسویق الخدمات، الطبعة الرابعة  ،ھاني حامد الضمور -23
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دمةعد -3 ا س تجا ان):التباين(م م من و لآخر وقت من المقدمة دمة ا اختلاف بذلك يقصد و

ا لآخر عل ون ي قد ال والطبيعة ا مقدم الة نمطية تبعا معاي إيجاد من يصعب ما ذا و

إنتاج دمة، عملية قياسھ ا كيفية مختلفة طرق لھ دمات ا أنواع من نوع ل ا.ف و الكما

ن التأم ات شر أو البنوك ا تقدم ال دمات العموميةا افدارات تقدما ال ح جانباو إ ،

أنھ نجد ودة  ذلك ا مستوى اختلاف ناك ون ي س التجا لعدم يجة ن و و دمة ل المقدمة

ا مقدم ع ون ي العملاء نا لمراقبة المث قة الطر إيجاد يحاول نأن المستعمل فيماأو الوقت و

دمة ا لمتلقي صية ال الرغبات غا دون ا بتقييم  .يتعلق

ن -4 للتخز دمة ا قابلية الفناء( عدم أو لاك):الزوال س عن نتاج انفصال لعدم يجة ن

أخرى  مرة ا لاستخدام ا تخز يمكن لا أنھ بمع ع السر بالفناء تتصل ا ذا دمات الطاقة فا

ائية ر االمغالك إقلاع عد ا شغل يمكن لا الطائرة الشاغرة المقاعد كذلك و  .ستخدمة

الملكية -5 نقل فمتلقي :عدم ا ملكي نقل يمكن لا دمة ا بيع عملية ففي المادية السلع عكس ع

ال ا و كما ا يمتلك أن دون معينة ة لف دمة ا باستعمال ق ا فقط لھ دمة حالةا

ئجار س أو ستعمال غرض ون ي نا فالدفع طائرة تذكرة شراء أو الفندق غرفة ئجار اس

ء   24.لل

ي الثا العمومية:الفرع دمة ا  خصائص

ع  جئنا ال ا ذا حد دمات با المرتبطة صائص ا جانب إ العمومية دمات ا تمتاز

ال صائص ا من بجملة سابقا ا منظماتذكر ا تقديم يتم ال دمات ا تلك غرار ع ا تنفرد

اص ا ع. القطاع طا ذات منظمات قبل من ا تقديم يتم ما ا م مختلفة العمومية دمات ا فإن كذلك

عموم منظمات قبل من تقديمھ يتم ما ا م و أإداري إلا تجاري، و صنا ع طا ذات ناكية ف ذلك مع و نھ

م كة مش ننقاط التاليت ن النقطت خلال من ا دراس يمكننا ال و العمومية دمة ل ة    25:م

 العامة ة المص عن البحث  خاصية

  السوق عن ستقلالية   خاصية

العامة -1 ة المص عن   البحث

العامة المنفعة بتحقيق مرتبط العمومية دمة ا وجود ب س العامةإن ة المص المحافظةأو و

تقليص مثلا خلال من المجتمع جتما التماسك يئةع ضمان جتماعية، المساواة عدم

ت للإقليم، الفروقات متناسقة ةقليص ال التعليم، مجال جتماعي،جتماعية ماية الشغل،،ةا

تأ       الثقافات الطبقات و مختلف ن ب التضامن ن أساسيةم أداة العمومية دمة فا جتماعية،

يئات ال و المنظمات     للدولة سانيةو و ة ضار ا م م م تحقيق يل س   26.العمومية

أ تتمثلكما ال و المبادئ من جملة مراعاة خلال من إلا يتم لا ذه العامة ة المص تحقيق ن

ة ال،ستمرار و الملائمة و رولاندالعدالة س لو الباحث إ ا وضع الفضل Louis Roland"" يرجع

                                                             
 30ص  المرجع السابق، ھاني حامد الضمور، -  24

25- Bon Jérome,Louppe Albert, Marketing des services publics, les éditions d’organisation, paris 1980, 
page 31  
26 -Giraudon Anne , la notion du service public, mémoire d’étude, ecoles nationale supérieur des 
sciences de l’information et des bibiliothèques, octobre 2010,page 18 
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العمومية دمة ا ة لنظر المكملة أعمالھ خلال أمن سنةال ا أ1930جرا ل ع تفرض ال نواعو

العمومية دمات   27.ا

ة: أولا ستمرار     مبدأ

لا ة ستمرار فبدون العمومية دمة ا أساس عد ونھ رولند الباحث إليھ تطرق مبدأ أول و

دمة ا ة إستمرار فمبدأ للدولة، وجود ناك ون ي لا يجة بالن و يئة ناك ون ي لا خدمة، ناك ون ي

يمثل محدأالعمومية إأ ر عمظا يقع ال و الدولة، ة جمستمرار توف ا إعاتق و الوسائل  تخاديع

إ لضمان التداب الرجميع م ل يحقق و ور م ا يخدم الذي ل بالش دمة ا تقديم ة ستمرار

    .طلوبالم

عضأكما ففي المقدمة، العمومية دمة ا نوع و طبيعة حسب يختلف المبدأ ذا مضمون ن

إالم ة م ضرورة ناك ون ت دماتجالات ا مثل دمة ا ة الدفاعستمرار قطاع قبل من تقدم ال

و  الوطالوط ملزمون،من م ف الليل الراحة وكذلك سبوعية للعطل أيام عرفون لا الذين

ور  م ا سلامة و أمن لضمان توقف بدون م خدما تقديم سبة. بمواصلة بال ء ال نفس كذلك

و  م تأ خلال من شفيات مإللمس ولإستقبستمرارإبستعداد ليلا وقت أي الية ست الات ا ال

عموميارا خدمات ناك أن غ يكتفى، إنما و الضرورة ستد لا لأوقاتة وفقا منظم ل ش ا بتقديم

امعية ا و التعلمية المؤسسات المتاحف، مثل محددة دارات 28زمنية و العمومية دارة كذا و

  إ...المحلية

لأ  و أنھ نلاحظ ضمانكما المنظمةتحقيقجل عات شر ال خلال من و الدول معظم فإن المبدأ ذا

يئاتلعملية ال المنظماتسي دائماو س د لالعمومية ا ضمان ضرورة إ ا ىدعو من د

ون ت بذلك و مثلا، الإضرابات لة مش أية ة مواج حالة ة الضرور دمات ل سبة بال خاصة دمة ا

أمنت حصولقد ور م ال ع   .دماتم

المساواة: ثانيا    مبدأ

ل ش دمات ا ع ن المستخدم أو ور م ا حصول ضرورة ع يركز المبدأ ذا مضمون إن

مزايا لأية استخدام دون ساوي العاديةم الات ا تقدم ال تلك منخاصة أيضا إقراره تم مبدأ و و ،

ميع ا مساواة خلال من الدولة عات شر ال و ن القوان مختلف و الدستور عقبل م حصول

دمة مجالاتو  .ا عدة ون ت قد نا مثلاالمساواة ا م   29:نذكر

 العمومية يئات ال الشغل مناصب ع صول ا س المساواة ا تمي الدياناتدون    أو

أ ار ف السياسيةأو ات التوج  .و

 م بحيا المرتبطة متيازات نفس ع م حصول لأجل العمومية يئات ال ن العامل مساواة

نية  الم

 مست العموميةعممساواة دمات ا ع م حصول العمومية  .المرافق

منطل أقفمن نجد المبدأ العمذا يئات ال و المنظمات لن ش دمات ا ذه بتقديم ملزمة ومية

ا غ دون الفئات لبعض مزايا أو تفضيلات منح دون من ساوي   .م

الملائمة: ثالثا   مبدأ

                                                             
27 - Giraudon Anne, opcit, page 19 
28 - Pontier Jean-Marie, opcit, page 76  
29 - Pontier Jean-Marie, opcit, page 78 
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يجبموا ور م با اصة ا اجات ا عض تلبية مع غيأزاة أو ر لتطو قابلية ناك ون ت ن

فالمقصود الوقت، نفس و حتياجات ذه مع ناسب ي الذي ل بالش دمات ا دماتذه ا بملائمة

ل ا قابلي و إالعمومية مع ناسب ي ل ش التطور و قبللتغي من ا تقييم قدرة مع و ور م ا حتياجات

إن العمومية، يئات المبال ذا مناعتماد شك بلا سمح ودأ أفضل ل ش دمة ا ن اتحس تقديم

حسب و الظروف جراءاتإأحسن يل س و ور م ا طلبات   30.ستقبال

أ أوكما تنظيم ع عتماد دون ا نفس تلقاء من يئة ال بھ تقوم قد العمومية دمة ا ملائمة ن

ا ع يل س غية ذا و دمةقانون ا ع م حصول ور إم خلال مثلامن باتخرائطستخدام كت ،

السياحية يئة ال مخطط و مثلا السيا الم الدليل ن و الت برنامج منأأو ون ي قد أو الناخب دليل و

اتفاق أك خلال فعالية ذات دمات ا جعل مثللأجل المح المستوى ع ونتفاقاتخاصة ت ال

عضدف ر الثقافيتطو    31.ةشطة

و تقدمھ ما مع ام من نوع خلق دارة محاولة و المبدأ ذا تطبيق خلال من فالملاحظ إذا

واحد آن ور م ا يرغبھ ما يتم.مع و المناسب الوقت ا ضما يتم أن يجب المبدأ ذا منطلق فمن

ور  م ا لإحتياجات أيضا ا   .ملائم

دما با المرتبطة المبادئ م أ عن خاصيةذا تحقيق ضمان يتم ا خلال من ال و العمومية ت

خرى  دمات ا با عن ا مايم و الش ذا و العامة ة   .المص

أ أخرى إلا مبادئ عدة أضافت عد فيما المتتالية الدراسات ان يص ت يمكننا ال يو  32:فيما

الشفافية - يئاتيقصدوالذي: مبدأ ال ن ماب العلاقات ن تحس المنظماتبھ تقدمو ال العمومية

متاحة المعلومات ل ون ت أن ع ا يحيط ما ل ب ور م ا مصارحة خلال من ور م ل دمة ا

تحف أية دون  .اتظلھ

دمة - ا ع صول ا ولة س و الوضوح إ:مبدأ خلال من ذلك ون ي جراءاتو جميع تخاد

عقيداتزمةاللا  أية دون من دمة ا ع ور م ا حصول عملية يل س تذكر ل عراقيل   . أو

المشاركة - يئات:مبدأ ال س أصبحت ال المبادئ أحدث من عد المنظماتو خدلأ العموميةو

تمكينھ خلال من ور م ا بإرأي دلاء أو ملاحظاتھ ن تدو اضاتھمن تتمكن ع ا خلال من ال و

يئةا أل ا خدما عديل و يح ت إشراكھمن الم و ير جتماعات المد بالمجتمع  .تبطة

السوق  -2 عن   ستقلالية

ا موارد ع صول ل كمصدر السوق عت اص ا للقطاع عة التا المنظمات جميع اإن فوجود

ا قدر بمدى مرتبط وفيھ دراستھ فيھ معھالتأقلمع التفاعل حاجاتلو اتلبية لك ا مس ائ ز لو ش

ا ل يضمن فيھلبقاءافعال ستمرار العام،و للقطاع عة التا المنظمات عكس أو . ع يجب نفرقنا ن

ذات عمومية خدمات تقدم وال إداري ع طا ذات عمومية خدمات تقدم ال المنظمات من ن نوع ن ب

وتجاري  صنا ع أطا نجد للأو سبة فبال ل، س ل صفقاتنھ وجود لعدم نظرا لھ المحدد بالمع سوق ا

مستعمل ن أب من الرغم فع ا، مقدم و دمة اتھا ا تقوم ال العمليات عض أحيانا ناك ن

ضمن تدخل أالمنظمات إلا الشراء أنعمليات نجد فمثلا فيھ، مبالغ مر ورذا م ا ر و إرتياح ن

تقدم ال دمات ا خلالامن من تقييمھ يمكن لا معاعددالشرطة يتم ال و المودعة اوى ا،الش

                                                             
30 - Pontier Jean-Marie, opcit, page 90 
31 - Pontier Jean-Marie, opcit, page 91 
32 - Pontier Jean-Marie, opcit, page 93 
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العدالة لقطاع عة التا دارات ا تقدم ال دمات ا فإن اكذلك العملاء عدد ع تتوقف ورلا جم و

ن أ. المتقاض ن صناعح طبيعة ذات خدمات تقدم ال العمومية للمنظمات أي للثانية سبة بال ويةنھ

نجد ة بأتجار علاقة ا ل معن ائنأنستعملالمالسوق ز وجود عن ديث ا يمكننا عضين لكن

صبغ الشراء عملية تفقد أين فقط ا عل محتكرة المنظمات ذه ا تقدم ال دمات ا ون ت الات اا

أ ن المستعمل يصبح ائنبحيث الز عو ين المنظماتمج اتھ من و  الشراء عكما توز عمليات ال ا

المواصلات و يد ال يد، ال ع توز اء، ر مايجعل إ...الك ذا المنظالو معھ تتعامل الذي ون ماتز

للسوق  المحتكرة االعمومية مع التعامل ع ا ة،33مج ج من   .ذا

أ ةكما ج من و لأخرى،نھ سبة بال السوق الموارد نقص لافإن العمومية للمنظمات ش

إ امام دماتعائقا ل ا تقديم ة ذه ،ستمرار يجبفمادامت العامة ة المص تحقيق إ دف ة خ

عش اضما تقع قد ال الظروف انت ما م و العموميةالوسائل المنظمات .المنظمة عكس ع

الذي السوق من ا موارد تقلص حالة كب ل ش تتأثر قد ال اصة با س ي قد مما عليھ عتمد

ا   .ز

  

الثالث العمومية: المطلب دمات ا   أنواع

و سبق بالدولةوأنأكما أسا ل ش مرتبط العمومية دمات ا مضمون و وم مف فإن نا

ذه أأي تقدمھ ما ل ان ز أج خلال من ذلك ان سواءا عمومية خدمة عت خدمات من ة خ

نجد الممركزة لذلك الممركزة، غ العموميةأأو دمات ا فكرة دراسة ع أتت ال الدراسات معظم ن

ن نوع إ ا قسم فقد المجال ذا ة تجر أك عت ال سية الفر العمومية خاصة دمات الوطنيةا

بخدما س ما أو ى االك و الدولة و ت المحلية، العمومية عدمات ي سنأ عال ا م ل تفصيل

التا   :النحو

ول  ى : الفرع الك الوطنية العمومية دمات    :ا

أ عدة دمات ا ذه انذكرنواعتضم  :م

السيادية  -1 العمومية دمات  :ا

و الدولة بوجود أسا ل ش مرتبط دمات ا من النوع ا ذا بدو ال ا صي تجسيد

ديث ا منع لايمكننا ل ضمنھ يدخل و الدولة، وجود   34: ن

بالعدالة - المرتبطة العمومية دمات زة:ا ج قبل من ا تقديم يتم ال دمات ا جميع شمل

إ ع القضائية يئات ذاوال و ا ا مستو تقديمھختلاف إجراءات ضبط يتم ما عادة النوع

أا ي ما فعادة ا، المعمول عات شر ال و ن صول لقوان ا غية ات ا ذه إ ور م عا

أ ض عو لطلب إما معينة إلإثباتوحاجة ماحق لضرر عرضھ يجة ن منھ ع ساس،ن أن أي

يق بالدرجة و الذي العدالة تحقيق و دمات ا من النوع ذا عليھ عم ون ي بذلك و و

ذلك تحقيق إ الوصول لأجل ھ ود ج ل ب القيام نا،القا من أو معنجد عاتظن شر ال م

سلتمنح عرقلة ا شأ من ون ي قد ضغوط أية لتفادي مستقلة سلطات القضائية زة لأج

 .العدالة

                                                             
33 - Bon Jérome,Louppe Albert,opcit ,page 36 
34 - Pontier Jean-Marie, opcit, page 107 



مفاھیم أساسیة حول التسویق العمومي...................................................................:الفصل الأول   

 
23 

من - بقطاع المرتبطة العمومية دمات زة:ا ج قبل من تقديمھ يتم دمات ا من النوع ذا

ا عاتق ع يقع ال بالدولة إعالمحافظةواجبمنية خلال من ضمانھ و العام تخادالنظام

لتفادي اللازمة جراءات و التداب أجميع ن ب تحدث أن الممكن ور ضطرابات م ا . وساط

أك زة ج النوع ذا ضمن يدخل يئاتذلك ال المدنية و ماية با لفة ا الم عاتق ع يقع وال

وقخرى حالة ع السر التدخل مة سانيةو م إ وارث و حوادث حصولأع لضمان طبيعية و

ن اللازم المعنوي و المادي الدعم ع ور م أيضاا عمل ا أ كما إ، التدابع جميع تخاد

وقوع  قبل أي القبلية ة الضرور جراءات وقائيةو كإجراءات المحتملة نجد،خطار ذلك من و

سعافات عمليةمثلا مخططات و (Plan ORSEC)وليةتحض المنظمات جميع بھ تلزم ال

العامة العمومية يئات ور خرىال م ا سلامة ضمان غية لھ ذا و بإعداده اصة ا  .وح

الدفاع - بقطاع المرتبطة العمومية دمات زة :ا أج قبل من دمات ا من النوع ذا تقديم يتم

المدنية زةالسلطة أج ،و الوط أساساالدفاع المتمثلة و المدنية السلطة زة لأج سبة فبال

ومة ا الدولة، س رئ لمان، الق ال إقرار بضمان ملزمون م تضمنو ف ال عات شر ال و ن ان

و  م وا ن المواطن عن أالدفاع عن أما ار، فتتمثل الوط الدفاع زة ةشج المس القوات و

ب ملزمة أيال من ن المواطن ميع اللازمة ماية ا ضمان و الوط اب ال عن إعتداءالدفاع

وأ م سكين دد قد مخار  .م

  

 

المر   -2 العمومية دمات التضامنتا بوظيفة من:بطة ل دمات ا من النوع ذا ضمن يدخل  35:و

العمومية - دمات نا التكو و بالتعليم قبل :المرتبطة من تقديمھ يتم دمات ا من النوع ذا ف

توف المؤسسات عاتق الدولة ع يقع ال ية و الت و ة بو اال تج و مراكزمنا و مدارس

د الم ن و ميعللت ل التمدرس ضمان  .ف

الع - دمات للفردا جتما انب با المرتبطة دمات:مومية ا مجمل الجتماعيةو

ور  م ا إ الدولة ا بالأخصتقدم تمس ال و المعوزة، المحتاجة الطبقات تدابو مثلا كإقرار

شغل مناصب خلق جتماعية، ماية با   .إ...خاصة

بالتبعية  -3 العمومية دمات تق: )subsidiarité(ا الدولة تدخل قدإن دمات ا عض ديم

أي بالتبعية ون نذكرمكملاي ذلك من و اص ا القطاع قبل من المقدمة دمات  36:ل

الثقافية - العمومية دمات المجال:ا الدولة قبل من المقدمة العمومية دمات ا ون ت ما عادة

تأدالثقا إ ورف م ل ة الموج الثقافية امج ال لمختلف سن ا الس ن منللم عنھ فيھ

بذلك خاصة مؤسسات وضع معارضخلال تنظيم المسارح، العمومية، المكتبات المتاحف، مثل

ا وغ  .للكتب

السياحية - العمومية دمات لأ :ا السيانظرا القطاع نجدمية قتصادية التنمية تحقيق

اأ ع متا و السياحية امج ال بتحديد المرتبطة دمات ا تقديم لأجل ا تدخل و الدولة حرص ن

من ن القادم للسياح سبة بال خاصة المناسبة دمات ا تقديم ضمان دف ون ي ا ومراقب

                                                             
   - ORSEC : plan d’organisation des secours 
35 - Pontier Jean-Marie, opcit, page 121 
36 - Pontier Jean-Marie, opcit, page 129 
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ارج تحقيقھ. ا ضمان ون ي قد إنما و الدولة تدخل ع فقط يقتصر لا دمات ا من النوع ذا ف

ا خاصةع أيضا المح مستوىلمستوى ونع ي لكن و البلديات ذلك بما المحلية ماعات ا

دف ال نفس لتحقيق الوطنية يئات ال ات توج تحت  .ذلك

ي الثا المحلية: الفرع العمومية دمات  ا

نجد ذلك من و المح المستوى ع ور م ل ا تأدي يتم ال دمات ا مجموع تتمثل   37:و

الص -1 التنظيم و بالنظافة المرتبطة العمومية دمات من:ا النوع ذا تقديم ضمان يقع

البلديات بالضبط و المحلية ماعات ا عاتق ع دمات ور د ا م ا سلامة و ة ضمان و .ف

من ل دمات ا من النوع ذا ضمن أيضا  :يدخل

 المقابر سي ب المرتبطة العمومية دمات   ا

 دمات للشربا ة الصا المياه ع بتوز المرتبطة   العمومية

 ا تنظيف و القذرة المياه صرف ات شب بوضع المرتبطة العمومية دمات   ا

 لية الم القمامات بجمع المرتبطة العمومية دمات الطرقاتا تنظيف   إ...و

قتصادي -2 انب با المرتبطة العمومية دمات يضم:ا دماتو ا من النوع بالأخصذا

اتا لف انت سواءا ا سي و سواق وضع الغاز، و اء ر الك ع توز عمليات المرتبطة دمات

خدمات تقديم بضمان المرتبطة دمات ا سبوعية، الأسواق متكررة ات لف أو محددة زمنية

العمومي  .النقل

العمومية -3 دمات ةا بو ال و جتماع :جتماعية دمات ا ففأما الية دمات ا جميع شمل

المساعدة خدمات مؤسسات وضع خلال من المح المستوى ع معينة فئات إ ا توج يتم

ن المحروم طفال و اليتامى و ن المعوق دور ضانات، ا زة، ال دور مثل فيما. جتماعية أما

ا با المرتبطة دمات ا جميع أيضا شمل ف ة بو ال دمات ا ذايخص و بوي ال و التعلي نب

شار  ت دمات ا من ماعاتالنوع ا كذا و الدولة تقديمھ تخصيص ك خلال من ماكنالمحلية

المؤسس ا س ال انيات الم ات،و ثانو مدارس، من ة بو ال التلاميذ،ات المطاعمتج نقل

 إ...

الثقافية -4 العمومية دمات دم:ا ا جميع تقدمشمل ال المستو ات تنميةى ع دف المح

في ال من نوع خلق و ور م ا و للأفراد الثقا انب أا دمات ا من النوع ذا ل يمكن و يؤدىھ ن

المح المستوى الوط،ع المستوى ع يؤدى قد ا كما سي عملية مثلا إكمنح لمتاحف

د المحلية، ماعات ورا م ا ف عر خيةالمحف التار ثار وجود ع فرغم العتيقة القيم و

نجد وطنية اأمتاحف مقارنة ا كب إقبالا تلقى المحلية منكذلك .ن النوع ذا ضمن يدخل

ا تقدم ال تلك دمات العموميةا تخالمكتبات تمكال دف المحلية ماعات ا سي ل نضع

والتثقيف المطالعة من خدمات. فراد كذا الثقو دور الفنون، المدراسمراكز و المحلية افة

 .الموسيقية

  

الثالثالمبح جسياسات: ث قالمز ق(العموميسو العموميةسو دمات   ) ا

                                                             
37 - Pontier Jean-Marie, opcit, page 135 
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المنظمات قبل من تقدم ال العمومية دمات ل ة موج ون ست قي سو ال ج للمز نا دراس إن

ال أي خاص ل ش ة دار لمسالعمومية عمومية خدمات العموميةعمتتقدم ة المرافق   .دار

ول  العمومية( العموميالمنتوجسياسة: المطلب دمة   )ا

العمومية دمة ا العمومية إن المنظمات ا تقدم قال ة مثلادار ا م نذكر ال أش عدة تأخد : د
38  

مساعدة - معلومة، ، شارة  .وثائقتقديمو أإس

 .يةإعفاءاتأو -

عموميأو - نقل  .خدمات

للطاقةأو - ات تج  طلب

التعليمأو - ا،إ...خدمة ل خدماتو عن ملموسةعبارة   .غ

 
  

ول العمومية:الفرع دمات ا حياة   دورة

إستخدام                     مستوى

العمومية                   دمة   ا

  الن        

  

ور      النمو          التد

    رسال              

                    

  الزمن

رقم ل العمومية:I-3ش دمة ا حياة   دورة

 Source : laurent Hermel,Ptrick Romagni, opcit, page 54  

 

ألا  المنتوج حياة دورة عنتختلف اصة ا المنظمات دمة ا المرتبطةو دمةتلك ا بمجال

أالعمومية، شأنھ من السابق ل دمةفالش ا مراحل لنا يو أفعن من لنھالرغم ش لنا يحدد لا

زمن د إقيق يمكن أنھ إلا أخرى إ مرحلة من العموميةنتقال دمات ا مجال   .عتماده

فإن عام ل ش اإو تجديد عملية ع متوقف ل س و فعال ل ش العمومية دمة ا ة ستمرار

خلال من ذلك و لآخر ن ح    39:من

ديدة - ا المستجدات مع  التأقلم

مثلاأو - ستمارة نموذج كتغي دمة ل ونة الم العناصر  .غي

                                                             
38 - Hermel laurent, Romagni Patrick, opcit, page 54 
 
39 - Hermel laurent, Romagni Patrick, opcit, page 55 
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جديدةأو - عمومية خدمة عرض معالتفك االمتتما و وراتطلبات م ل المتطورة       جات

نوأ  المستعمل

ي الثا العموميةا: الفرع دمة با المرتبطة   صائص

المعروفة -1 دمات با المرتبطة صائص  :ا

أ االمعروف عل صول ا يمكن لا بذلك و ا رؤ لا و ا لمس يمكن فلا ملموسة غ دمات ا ن

متوازنة علاقات ر تطو ا عل فالإدارة لذلك ا، إقتنا يتم أن عد إلا ا م ستفادة الثقةأو ع ية مب

ن المستعمل مع لفإنكذلك،المتبادلة ا تخز يمكن لا و فنائية دمات أنا شأنھ من ق سو فال ذلك

المتوقعة للإحتمالات التخطيط دارة   .ساعد

دماتأيضا ا أفإن بالمنتوج مقارنة خاصة طبيعة ا منل ا حذف انية بإم يتعلق فيما السلعة و

ا فعالي عدم حالة اأع،السوق إرسال بإعادة تقوم يتمعدن ذاأن جدا عالية مبالغ ا عل إنفاق

اصة ا للمنظمات سبة ن،بال تقررأح أن سي ال مستوى ع للإدارة يمكن لا العامة المنظمات نھ

لأ أو فعالة غ عمومية خدمة حذف ولة الكثس ا لف ت أ ا دارة فع ذلك يتم ح تقومو ن

خدمة ل ل النوعية و الكمية صائببالمعرفة ذف ا قرار ون لي ا ل عة المتا خلال من ور م ل   .امقدمة

ديدة -2 ا دمات ا  خصائص

عملية سمح إن س جديدة خدمات للإ إرسال شك ابلا ور جم تطورات عة بمتا ةو دارة مواج

ذا  العمومية، المنظمات أوساط قلق ب س قد ال يخلوالمنافسة لا فإنمر لذلك المخاطرة من

لأجلإعتماد  و جديدة منتجات إرسال و خلق لعملية فعالة ية من ز عز شأنھ من ق سو ال ع دارة

العملية ذه ع إنجاح ن ومراعاةدارةيتع إعتبارات    40:عدة

 النقل :المنافسة مثل خاصة منظمات ا تقدم أن يمكن ال دمات ل سبة بال التعليم خاصة و

فالإدارة المستمثلا حاجات مع تتما خدمات خلق محاولة ا عل ننا دقةعمل أك ل  .ش

  نالمس ش :تعمل من ور م ا ع يد ا أنأالتعرف إعدادھ دارة ساعد جديدةن خدمات

م إل إجراء خلال ،من يانات للمجموعاتإستقصاءات،ست  إ...إجتماع

 ن دمات :الموظف ا إعداد عملية جميعأثناء إشراك إ عمد أن دارة ع يجب ديدة ا

المقدمة دمات ا ن تحس نحو المنصبة م ار أف و م آرا استطلاع خلال من ذلك ن  .العامل

بالأ  و العام القطاع مجال ق سو فال العموميةإذا المنظمات قبل من المقدمة دمات ا خص

نوعية و جودة تحقيق نحو موجھ أصبح ة شارةدار تجدر كما المقدمة، دمة أناا المنظماتإ ن

عديدة إختلافات ناك ف سة متجا ست ل ا عروض فإن ة إدار خدمات تقدم ال انذكرالعمومية   41:م

 مجانية بمقابل/ خدمات  خدمات

  ور م ا ل ل جماعية/ خدمات  خدمات

 شارة( خدمات إس مادية)/ إستقبال،  خدمات

جد نقطة ع تركز ا معظم أن نلاحظ ة دار العمومية دمات ا طبيعة ختلاف ذا فأمام

الإعلام مثلا حديثة تقنيات إعتماد خلال من دمة ا تقديم ساطة ال و الوضوح و مة م

ا ل ور م ا يعاب اس يل س   . ل

                                                             
40 - Hermel laurent, Romagni Patrick, opcit, page 56 
41 - Hermel laurent, Romagni Patrick, opcit, page 60 
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ي الثا سع : المطلب ال  العموميسياسة

العمومي:ول الفرع سع ال   إعتبارات

المنظمات ال ا و كما ة كب مية أ ا ل العمومية المنظمات دمات ا سع عملية إن

ا م نذكر إعتبارات لعدة ذلك و ة كب بحماية يحظى ونھ و العمومي سع ال يم ما أن إلا اصة   42: :ا

ار - ال:حت ا وحد ف ة دار العمومية المنظمات ع حكرا عد ال دمات ا عض ناك

يار ا لھ س ل العمومية دمة ا مستعمل فإن تم من ا غ دون ا اتقدم القبول عليھ و

ا ل اجتھ نظرا المحددة ا  .بأسعار

المستعمل - قبل من العمومية دمة ا لسعر ي ز ا الكث :السداد فإنففي الات ا من

خدمات حالة كما العمومية، دمة ل المخصص السعر من فقط جزء بدفع يقوم المستعمل

المتبقي   طعام زء ا العمومية المنظمة تتحمل و النقل، ،  .المدر

من اأإن المنظمات س ال داف خلام من ا لتحقيق عام ل ش السياسة للعمومية ذه

ع صول ا ا و تطور لضمان ا ح ع. ر مباشر ل ش تؤثر معروف و كما ة السعر فالسياسة

بتلك مقارنة المنظمات خدمات و المنتوجات وضع ع تؤثر ف قية سو ال العملية عناصر مختلف

المنافسة قبل من حة   .المق

أ نجد المنتوجكذلك صورة من يحسن أن شانھ من المرتفع السعر دمةأن ا ورو م ا ن ذ

النوعية ناحية من النقل خاصة ال ا و شأكما من المنخفض فالسعر كذلك وي، منا يوسع أن نھ

واسع ور جم لدى ع التوز    .عملية

ي الثا العمومي: الفرع سع ال   أنواع

ا م أ إ تطرق س ال و سع ال عمليات شأن ات توج عدة   43:ناك

لف -1 الت ق طر عن سع الالعد :ةال لتحديد المعروفة الكلاسيكية قة المنظماتطر سواءا سعر

أ اصةالعمومية ا نتاجيةوال.و العملية الداخلة العناصر ل لفة ت حساب ع عتمد

ح الر امش إ  .إضافة

لفة= السعر ح+ الت الر  امش

السوق  -2 ق طر عن سع ن:ال ت وج من السعر تحديد يتم فو كما الأو، المنافسة تحليل ا ف يتم

ا أسعار بتحديد تقوم ما أحيانا ال اصة ا المنظمات ال ا أسعارو تحليل أساس ع

ء ال ونفس ن العامةالمنافس المنظمات ع تطبيقھ تحليلاأمو . يمكن فتتمثل الثانية

ستلز  ال دمات ا من البعض ناك ف للسعر ور م ا نحساسية ع أخد ضرورة المنظمة ع م

لھ المناسبة سعار تحديد تم من الطلب م تقييم لأجل ور م ا نظر ة ج و  .عتبار

الثالث ال: الفرع العاممنطق القطاع خدمات مجال   سع

قد أسس عدة م ناك سا ا حسبا العمومية المنظمات ا أسعارتأخد تحديد خرى

اخدمات م نذكر ال و العام   44:القطاع

                                                             
42 - Hermel laurent, Romagni Patrick, opcit, page 65 
43 - Hermel laurent, Romagni Patrick, opcit, page 67 
44 - Hermel laurent, Romagni Patrick, opcit, page 69 
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جتما -1 ش:المنطق العمومية دمة ا و عام ل ش العمومي السعر خاصيتأثر إعتباراتبل

مثل  بتدعيمإجتماعية ا سياس خلال من العمومية المنظمات عمل لذلك الطبقي ختلاف

تضامنية علاقة خلق تحاول ف بذلك و المعوزة للطبقات سع ور ال م ا فئات مختلف  .مع

ا -2 فأحيانا :القيمةمنطق السابق للمنطق أخلافا العموميةننجد السعرعادةالمنظمات ط تر ما

جتما الضمان حالة كما المقدمة دمة ا ثمنعندمابقيمة من عالية سبة ض بتعو تقوم

ة  .دو

التنظيم -3 خاصة:منطق سع ال عملية المنطق ذا أيضا اصة ا المنظمات عادة ستخدم

محدود إنتاجية ود بج مقارنة م م نجاح يحقق منتوج بارسال تقوم  .ةعندما

ة -4 الدور السلطة:منطق ضغوطات أو لنفوذ معينة ات ف سعار تحديد عملية تتأثر قد

ا ات سع ال عض اج إن تفرض ال افحة،اصةالسياسية لم مخطط وضع حالة كما

سعار قوائم عديل تأخ ب س ما عادة التوجھ ذا و مثلا م با،الت بلو س ي يجة ن

المنظمات لمختلف الما التوازن ل مش  .خلق

التعديل -5 تخصيص:منطق ع الذي جعلو معينةأو دمة فقط واحد ال،سعر ا و كما

الرس المستوىخدمات ع ا ع توز تم ما إذا ة سع ال نفس ا ل تحدد ال العادية يدية ال ائل

 .  الوط

 

الثالث العمومي: المطلب ع التوز  سياسة

أعم يجب العمومية دمات ا ع توز ذلية أساليب ا ف ستخدم فعالة منافذ ع ترتكز تان

أ ور جاذبية م ل   .ك

إ من دف ال قإن سو ال ع يكمنالعموميستخدام يحصل ما معرفة دارة مساعدة

من دمات ا تقديم عملية ا ف تتم ال النقاط ا(مستوى غ و ستقبال اتب م ح،)شبابيك، ذا و

المستخستطيع قبل من ا ف مرغوب ا خدما تجعل ال التقنيات و الممارسات م أ ذاتدتحديد و ن م

ل أك أنم،فعالية مثلا   45: فنجد

ال - و التواصلنقاطماكن ا ف يتم دماتال ا مستعم مع جودة ذات علاقات ر بتطو سمح

 .العمومية

فإن - وضعكذلك ة الاللامركز سو نقاطذه عماكن يد ا التعرف عملية من ل س

المحليةال اصة ا و ،طلبات ا توجيھ و ع توز عملية يل س تم من للفئاتو وفقا المناسبة د

دفة المس  .المحلية

فإن - أيضا التواصلو بمتابةذهنقاط ور مزةعت م ا و المنظمة ن ب ذا . وصل سيضعو مر

المناسبةأ دمات ا توجيھ يتم ا أساس ع ال امة ال المعطيات من مجموعة المنظمة  .مام

ذلك ل إ إضافة عو التوز منافذ أن لآ انجد ان م من تختلف العمومية مندمات و خر

نا ت ال ة جو تقدم لا عادة ف لأخرى، إمنظمة فإن بذلك و ور م ا طلبات مع ستخدامسب

ور  م ا متطلبات مع كب ل ش تتقارب دمات ا تجعل أن ا شأ من قية سو ال نجدالتقنيات فمثلا ،

عنأ تختلف العمومية نة ز ا خدمات شبابيكن تقدم ال دمات ا النقلتلك   .مؤسسات

                                                             
45 - Hermel laurent, Romagni Patrick, opcit, page 87 
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ول  العمومي: الفرع ع التوز المعتمدة ساليب م   أ

ن ب إمن للمنظمة يمكن ال ساليب م نذكرأ ا خدما ع توز عملية ا   46:عتماد

رة -1 ا دمة إ): libre service ( ا ق طر عن تتم ال وتوماتيكية،ستخدو لات ذلكام مثال و

قطار  مستعمل لذلكفإن المخصصة التذاكر بيع آلة خلال من تذكرتھ شراء لھ الممكن من نفاق

 .مباشرة

يد -2 ال ق طر عن الوثائق):vente par correspondance(البيع عض ع صول ل الطلب كعملية

آلة باستخدام المستعمل إقامة ان م من  .مثلا Minitelالرسمية

ة -3 دار للإستعلامات ة الوزار ان ال ال:مراكز إو ا م ام عل الرد و ور م ا طلبات ستقبال

اتف ال ق طر  .عن

دمة " مراكز -4 ا طلباتھ"دارة دراسة و ور م ل ال ستقبال مة م ا ل ال  و

ي الثا العمومي: الفرع ع التوز  خصائص

ما  ن ت أساس ن ت بخاص العمومية دمات ا ع توز عملية    47:تتم

و -1 اصية  :ا

الب رجال تحديد و ع التوز قنوات إختيار عملية فإن اص ا للقطاع سبة نيبال ب من عد مورع

المنظمة ساسة ختيارا أماون لف، م و صعب ون العموميعني ع مختلفةفالتوز خصائص لھ

عتمد أساال ل اش توزع ا منتجا تخلق ال فالإدارة البيع، عمليات ة ستمرار ة م ع

ل وجود دون من ا يجبنفس نا من و لذلك، المخصصة المنافذ مرنةبوسطاء ون ت أن ا عل

ا ور جم رغبات و متطلبات مع تتلاءم عروض تقديم من تتمكن ح ا   .عاملا

الثانية -2 اصية  : ا

إدارة ديثة ا المداخل إأصبحت ا م ستلزم العمومية المرونةالمنظمات من نوع ستخدام

الب و السيطرة قوقعة من روج ل ور م ا مع ا ووقراطيمعاملا وبة ور، م ا أمام المعلومات

ا عل يحتم ق سو ال وظيفة دمج فإن نبذلك ت أساس ن بنقطت ما تمام   48:و

خلال:ستقبال: أولا من ون ي كو ورال م ل يد ا ستقبال تقديمع ع الذي لھو

دارة من ا تظر ي ال لائقة وخدمات صية ا، ف س ل لا   .متحفظة،

ق سو ال فإن أنكذلك شأنھ القدرةمن يحققعيمنح ما ذا و ستقبال تقنيات ن تحس

المنظمة مداخيل من الرفع وكذا ور م ا مع العلاقة توطيد الولاء،   .للمنظمة

ستقبال عملية المعتمدة التقنيات ن ب من   :مثلانجدو

  للأ الدقيق اماكنالتحديد ف تقدم إال خلال من دمات لافتاتا أو إشارات أوستخدام

بإ التذك أو للتوجيھ م يتسأس و لك يد ال  .خدام

 ختي المستعمل ع ل س ل دمات ا تقديم ا خلال من يتم ال شاطات ال ع مالتنو ثلاار،

إ خلال إمن لوحات استخدام التواصل نقاط أفضللمعلانية ل ش م لتوج  .اتب

                                                             
46 - Hermel laurent, Romagni Patrick, opcit, page 88 
47 - Hermel laurent, Romagni Patrick, opcit, page 88 
48 - Hermel laurent, Romagni Patrick, opcit, page 89 
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  إالتقر خلال من أفضل ل ش ور م ا من خلالب من إما اضات ع و اوى الش ستقبال

رسالة إرسال للمستعمل، ال معلوماتإليھستقبال طلب أو إستقبالھ ،. 

إعلام:علام: ثانيا عملية إإن جانب إ ور م كبا ل ش مة المسا ما شأ من ستقبالھ

المستعملنتحس و المنظمة ن ب   .العلاقات

سا فر أن نجد مراكزفمثلا دمة"فإن ا سنةأ" دارة منذ ت مقاطعات198208ش

سنة ا عميم المراكز198620ليتم ذه اشتملت أين سية، فر خلال مقاطعة من حديثة وسائل ع

خ ضمان كذلك و ن محلل ن لمراسل تواصل ات شب ةدماتتوف جانبالبلديات، المناو نةإ شاء إ

عة متا عملية يل س دف المستعمل و المنظمة إدارة ن ب يتمتواصل ان حيث المراكز يجري ما

شإ واه ش دراسة يتم و المراكز صيا المستعمل إستقبال   .نفراديل

بت تقوم ح دارة او ل ور م ا إ المعلومات ستخدمأوصيل مثلن التقليدية الطرق   :إما

 ا عل صول ا كيفية و دمات ا نوع ا خلال من تو ال و شورات  الم

 المعلومات بات  كت

 ستقبال  رجال

أأو  ا داخل إتصا مخطط ستخدم ان ساعد خار ح.ذلكو يق ق سو ال فإن بذلك و

المع الفيديو، شاشة ا، م المعلومات سي ل معينة الماطرق ط ؤ رض ا ا خضرقتة، غ   .و

 

ع الرا العموميسياسة: المطلب  تصال

إ إ تحتاج ف خاصة أو عامة انت سواءا منظمة يلل س لأجل تصال وسائل ستخدام

المعلومات إيصال نعملية الموزع ن، تصالات،إ...للمستعمل ذه ون ت قد أإمابحيث وداخلية

فالأ  المركخارجية دارة تواصل خلال من المنظمة داخل تتم ةو از ا المصا با ار مع ل عة التا جية

مس مع تصال شمل الثانية إو خلال من العمومية دمات ا جتعم و ال أساليب مختلف   .ستخدام

ول  تصالية: الفرع العملية   عناصر

تفاعلية عناصر عدة تضم تصالية العملية اإن م   49:نذكر

 المصدر(المرسل( 

 إليھ الرسالة(المرسل  )مستقبل

 الرسالة و علام وسائط تتمثل و  القنوات

 ل ش قولھ المرسل د ير ما ترجمة ع ال و تصال عملية شمل و م رموزال و لمات

المستقبل لدى المع نفس ا  .ل

 إليھ الواردة الرسالة ترجمة ع و المستقبل ة ج من الرسالة رموز  فك

 المستقبل  جواب

 ع: النتائج تدل و تصال عملية يجة ن المستقبل فعل ردود تتمثل و العكسية التغدية

عليھ الرسالة تأث  مدى

                                                             
49- Hermel laurent, Romagni Patrick, opcit, page 75 
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  الوسائط/الرسالة

  

م           ال فك م   ال

  

  

  

ل تصالية:  :I -4  رقمش العملية   عناصر

Source : Hermel laurent, Romagni Patrick, opcit, page 73  

  
عمليتا بأن نجد السابق ل الش خلال تحديدمن ما شأ من م ال فك و م تصالال ،نوعية

أ الموجعليھالمرسلنكما ختلاف عتبار ن ع مأخد ال مستوى ن ب رموزإ( ود و لمات ستعمال

المستقبل ا م) عرف ال فك عليھ( و التعرف يمكنھ ما أ،)ستقبل يجب ناسبنلذلك ت الرسالة ون ت

للتق ذلك و دفة المس الفئة امع من الذي ش شو ال من أنليل عمليةلممكن فعالية من تصال،يقلل

لديھ المعلومات ن تخز اتجاه س   .فالمرسل

و :المرسل -1 ي ما للعمليةعادة الموجھ و المتحكم و أحيانان العمومية المنظمات لكن تصالية

غ و ن العامل سلوك ضرابات، مثل الرموز من سة متجا غ بمجموعة قدايتأثر ال ع، تؤثر

فإن لذلك إليھ المرسل قبل من ا يعا اس قدرة من يصعب مما للمنظمة الرسمية الرسائل

ن للمستعمل ة الموج الرسمية الرسائل تماسك ع المحافظة مية أ ع يؤكد العمومي ق سو  .ال

م:المستقبل -2 من لھ ة الموج للرسالة مستقبل الوقت نفس و مرسل التبادلل ذا ف حيطھ

يدفع  خطالعم ضمن إدراج إ ادارة اط م ات المتغ من جملة  :تصالية

 جابات يتلقى أن يجب مستعمل ال د ير ال دمة ا عن بمعلومات متعلقة أسئلة (  عن

بأن نجد لإ فمثلا مخطط عن أعلنت سية الفر المالية عنوزارة جابة لغرض ور م ا ستقبال

الض م ساؤولا يةل  )ر

 اليوم علامية الرسالات من كب عدد يتلقى مستعمل  ل

 التكرارإ المستقبلستخدام ا سا ي لا ح  الرسائل

ي الثا العمومية: الفرع الرسالة    خاصية

علا  ا رسال خلال من بدقة المنظمة تو أن دماتنيجب ا و ام الم جميع ا ية تقدم ال

العمومية، ا لممصا علانف ملة ا انت خلالا من المنظمة عمل نجاح ذلك م سا لما جيدة ية

إك ن ح فمثلا المستخدمة نات بالتحكمالتحس سمح علانية الرسالة استخدام بأن دارة شفت

ات متغ وعدة ستقطب ، الرس كماعلان المعتاد، بالمستوى مقارنة ور م ا من ة كب سمحأعداد

بتحس السعلان الوضعيات ببعض ور م متھا مسا مع ا سو ويصعب دارة صورة ن تحس

العمومية دمة   .ا

أ ن ب من نجدو العمومي علان   :داف

 داف  معلوماتيةأ

 المرسل إليه المرسل

 الجواب التغدية العكسية
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 داف ةأ و  وقائيةوتر

 داف  تيةمؤسساأ

ال المستخدمحسبتختلفو علان لأجلنوع ون ي    : فإما

 بقان ف التعر طرف محاولة من مقدمة خدمات تنظيم،   دارةون،

 ات سلو عديل تحذير، ،(توضيح، ن التدخ افحة جتماعيةكم   ...)فات

 ا ا المحيط صورة ن الداخر تحس   أو

 للمستعمل ة الموج الوعود   تحديد

العمومية دمات ا تصالية العملية نجاح اتيجيةإن للإس عم مخطط إعداد يتطلب

خلال من يتحدد والذي   50:مراحل03المحددة

يمكن - كيف ملة؟ ا ذه لماذا مثل أسئلة عدة طرح خلال من يتمأالتصميم كيف ون؟ تت ن

ا إل  ؟الوصول

النو - و الك التقييم و لتحديدالبحث الفرضيات عن منوقتالبحث المناسب التدخل

وانبخلال ا متعددة دراسات الطوارئ، حالات ية، تحسي إختيارات  إ...إجراء

من : العمل - مفإنطلاقا يتم الدراسات و العمليةختبارات ة بإعادة عا إما      دافتصالية

عدي العناصرلأو أوالعض  .عملياتالقرارات

إ نا شارة العامةأتجدر علانية ملات ا ونن ت أن يجب عملية أية فإن لذلك جدا لفة م

للمراقب تخضع و محددة و جيدا   .ةمدروسة

علانية  الوسائط إختيار عملية بالأ إن ست ل للإدخرى يمكن لذلك ل الس ختيارمر ارة

ص مثلا تإجراء من إستقصائية دراسات إجراء خلال من أو م ا وج ع للتعرف ور م ا يلأراء تأ م

الوسائل تقييم   .عملية

الثالث الر : الفرع ةمضمون المم الوسائط و العمومية   سالة

المراد:المضمون  -1 الرسالة ح و دمة ا يمس الذي ار بت من نوع الرسالة تتضمن أن يجب

ا، خلال من ور م ل ا المو  توج علانية ملة ا افية بإح العمل خلالمع من ور م ل ة ج

إ حول ا لةبنا س و ة وا اتيجية شاتمعس شو ال ل قوي و حذف رمز خلق يص محاولة لت

الرسالة   51.ذه

علانية -2   :الوسائط

ل يمكن إعلانية وسائط عدة لأ ناك ا إختيار العمومية نذكرلمنظمات ال و ا رسائل ر تمر جل

ا   52:م

ون  - عامة:التلفز و فعالة وسيلة اعد ل ال إو ع ور القدرة م ا من كب عدد  .ستقطاب

أحياناوسيلة:الراديو - خاصة ون ت و نوعاما لفة  .م

                                                             
50-  Hermel laurent, Romagni Patrick, opcit, page 80 
51 - Hermel laurent, Romagni Patrick, opcit, page 82 
52 - Hermel laurent, Romagni Patrick, opcit, page 83 
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رائد - جغرافية:ا مساحات غطية ا قدر عتبار ن ع أخد يجب لكن فعالة و مة م وسيلة

ال الصفحات عرف أن دارة ع لذلك لھ سية تحس عملية تمثل و القارئ توجھ ف عيدة،

ا إعلانا ا ر  .تظ

التعليق - و شر ل  :ال وقت أي و ميع ل ماكنوضاعموجھ افلاتو ا  محطات

للإدرات علانية اللوحات العامة،  إ...ماكن

المعارض شورات، الم ا، م نذكر ا إستخدام العمومية للمنظمة الممكن من أخرى وسائط ناك

اللا  و       ). إ... فتاتجتماعات
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ول  الفصل   خلاصة

مجالات و العمومي ق سو بال المرتبطة يم المفا م لأ تحديدنا خلال من و كذاإإنھ و ستخدمھ،

ع  طا ا ل خدمات تقدم ال تلك إما سواء حد ع العام القطاع لمنظمات ا تحقيق لھ الممكن مية

حأإداري التقنياتو إعتماد أن و لھ ذلك م فالم تجاري، و صنا ع طا ا ل خدمات تقدم ال تلك

مج مختلف ع قية سو ال الممارسات أو شأنھ من المنظمات ذه شاط كبالات ل ش م سا ن

خلا من ا فعالي إتحقيق ع التعرف ع القدرة ا منح السل و دقيق ل ش ور م ا إحتياجات

فيھيتلب يرغب الذي و المناسب ل بالش   . ا

تحقيق إ دف ا و بالغة مية أ ا ل ا تم ال صائص ا خلال من و العمومية دمة ا إن

م ميع ا ستفيد ل و بالدرجة العامة ة فاالمص لذلك ناء، است أي دون جإمن المز تصميم ن

حاجات و لرغبات المناسب قي سو ور اال شكم بلا م سا س دمات ا اتھ مستعم بالأخص و

القا المنظمة ع بالمنفعة سيعود الذي و ا نوعي من ن إالتحس خلال من ا تقديم ع ائمة كفاءا ثبات

ية س    . ال

التا النحو ع الفصل ذا خلال من ا إل توصلنا ال النتائج عض تحديد يمكننا عموما   :و

سو - فعالا ال ا من عد العمومي مختلفق سي المنظماتدعم ا تقوم ال شطة

سواء حد ع  .العمومية

تحقي - إ دف ا بأ خرى دمات ا من ا غ عن العمومية دمات ا العامةتمتاز ة المص ق

و  .بالدرجة

ع - العمومية دمات ل قي سو ال ج المز إعداد سياسات لكعتمد مس سلوك دراسة

العمومية دمات لھ،ا يحقق الذي ل بالش ا تلبي ع العمل ليتم حاجاتھ تحديد كذا و

المطلوب  .الر

العمومية - المنظمات قية سو ال الممارسات إعتماد حتميةأصبح كبضرورة ل ش م سا

أفضل ل ش ور م ا ر  .تحقيق



 

33 
 

  



التسویق بالعلاقات و إدارة العلاقة مع الزبائن:.......................................الثانيالفصل   
 

 

35 

 

يد  تم

ئــــة تواجـــھ ات نظــــرا شــــديدة منافســــة عمــــال ب ـــ ــــة للتغ ذر جــــراءات ا عة و ــــ الســــر  ال

ـــذا ـــ تحـــدث و ـــا ـــا يفـــرض مـــا محيط ـــ الســـوق  معرفـــة عل شـــط ال  وكيفيـــة المؤسســـة فيـــھ ت

يــــد بــــالفع التطبيــــق معرفــــة وكــــذا معــــھ التكيـــف يم وا قية للمفـــا ســـو ـــز أجـــل مـــن ال  عز

ا ـــ المؤسســـة أدت الظـــروف ـــذه ـــل والنمـــو البقـــاء ـــ فرصـــ ـــ إ يم فلســـفة تب  حديثـــة ومفـــا

قية ـــا لضـــمان ســـو ا بقاء ـــون  مـــع العلاقـــة تنميـــة خـــلال مـــن واســـتمرار صـــول  الز ـــ وا  ع

ق رضــــاه كســــب ســــو ــــاليف يتضــــمن بالعلاقــــات فال ات ت اتيجية وشــــب دف إســــ  بنــــاء ســــ

ن التفاعليـــة العلاقـــات أفضـــل ـــا المؤسســـات بـــ ور ة لأطـــول  وجم ـــ ـــذا .ممكنـــة ف  خـــلال مـــن و

ـــون  مـــع العلاقـــة إدارة نظـــام ـــو الز ام، متبادلـــة، جاذبيـــة :يـــوفر ف ـــ  دفـــ تـــرابط تقـــدير اح

ـــ خلالـــھ مـــن المؤسســة ـــا خلـــق إ ائ ن المعلومـــة تبـــادل وكـــذا ز ـــا المؤسســـة بـــ ائ ن ـــ وز  اتجـــا

ـــ ممــا مـــا العلاقـــة ين ـــون  الرضـــا فيحقـــق بي ـــة مـــن للز كســـب ج ـــ ايجابيـــا المؤسســـة و مـــرد ع

ا ا ودي اح   .وأر
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ق العام طار :ول  المبحث سو   بالعلاقات لل

 

ق سو ذا بالعملاء حتفاظ دف وتحقيق بقياس تقوم ال السياسات من سلسلة و بالعلاقات ال  يدعم ما و

لة علاقات بناء  بالعملاء حتفاظ وإجراءات سبل  من جيدة العلاقة ذه ع والمحافظة العملاء مع مد طو

التا مورغبا محاجا إشباع خلال ز و م عز صول  خلال من بالمؤسسة ثق  مضافة وقيمة منافع ع ا

ا س  :ي ما إ المبحث ذا  تطرقنا داو  العميل إل

وم - ق مف سو  بالعلاقات؛ ال

ق وخطوات ومرتكزات دوافع - سو  بالعلاقات؛ ال

مسة عاد - ق ا سو  بالعلاقات؛ لل

وم :ول  المطلب ق مف سو  بالعلاقات ال

ف شأة1-  1 عر ق و سو  :بالعلاقات ال

ق شأة-أ سو  :بالعلاقات ال

قي الفكر مر سو وره منذ ال  المنطلق البيع، منطلق المنتوج، منطلق نتاج، منطلق مرحلة : مراحل ةعد ظ

قي سو ق الموسع المنطلق وأخ ال سو    (Holistic)لل

  :1 يضم خ ذا

 

ق- سو ق بوظيفة تم والذي: الداخ ال سو دارة خرى  والوظائف ال  العليا؛ و

ق- سو امل ال تم :المت ع؛ وقنوات ) وخدمات سلع(المنتجات بالاتصالات، و  التوز

ق- سو تم: جتماعية والمسؤولية ال ئة، ،لمجتمعبا و ام الب خلاق؛ القانون  اح  و

ا- ق أخ سو م لضمان والس العملاء ع بالمحافظة أساسا تم الذي: بالعلاقات ال  .ولا

ف-ب ق عر سو  :بالعلاقات ال

ف من العديد ناك وم التعار ق لمف سو ا أن ونجد بالعلاقات ال ات ع ترتكز معظم شا نظر وج  ةم

ا ق يتضم سو ف ذه من بالعلاقات ال   :ي ما التعار

شاء" :أنھ عKotlerعرفھ* لة علاقات إ ائن مع المدى طو ائن، من مجموعة أو الز ا الز وفقا المؤسسة تختار

ا م ا  لمسا   2 ."نجاح

  

  

  

  

                                                             
جامعة  التسییر، وعلوم الاقتصادیة العلوم كلیة منشورة، غیر ماجستیر ،رسالة الزبون ولاء زیادة في بالعلاقات التسویق دور شوري، بن عیسى -1

  .  3  ص ، 2009 الجزائر، ورقلة،
2 -Philip Kotler et autre, Marketing Mangement, 12 édition, Person Education, France, 2006, p 904.  
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ة الوسائل من ومجموعة سياسة"أنھ عJ. Lendrevieعرفھ * العملاء، مع صية علاقات لإقامة الموج

م والدائمة يجابية المعاملات لق وذلك   12 ."المؤسسة ومع لد

ام عرفت ق أن فخري  إل سو امل أسلوب أنھ ع": بالعلاقات ال ف خلالھ من يتم مت م، العملاء عر وتحديد

انا وفق مورغبا محاجا إشباع ثم ،ومنماستقطا ع والعمل لة علاقات وإقامة مإم م جل طو من مع

تم المطلوب داء مستوى  تحقيق ع المؤسسة ساعد مما ،م حتفاظ أجل من مجموعة خلال من ذلك و

نت :مثل المباشرة تصال قنوات المات ن اتفية والم  2 ."ال والبيع ال

ق بأن شقيق م عرفھ كما * سو لة رضاء علاقات بناء إ دف بالعلاقات ال المتعاملة طراف مع جل طو

ن أو موردين، أو عملاء، انوا سواء المنظمة مع ن أو موزع وتحديد دراسة خلال من وذلك المنظمة، داخل عامل

قيقية حتياجات دمات تقديم كيفية وتحديد للعملاء، ا  3 .العميل لاحتياجات وفقا المنتجات أو ا

ان وترى  * ف أن:المنعم عبد ج ق عر سو ناول  بالعلاقات ال   4 :نقاط عدة ي

كة للأطراف العلاقة تنمية عملية-1 ق  المش سو   .بالعلاقات، ال

  .المتبادلة، المنفعة موضع 2-

  .التبادل، عملية طبيعة 3-

  .بالوعود، الوفاء 4-

  .للعلاقة الزمنية المدة -5

  

  

  

  

  

  

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

ام-  2 ق فخري، حسن أحمد إل سو ي المؤتمر بالعلاقات، ال ي العر ق حول  الثا سو ي الوطن  ال 7/6 قطر، الدوحة، والتحديات، الفرص العر

ر   . 393 ص ، 2003 أكتو

ق شقيق، م- 3 سو شو بالعلاقات، ال ية المنظمة رت ا م   . 13 . ص ، 2006 مصر، دارة، لتنمية العر

ان- 4 ن ،العلاقة المنعم عبد ج ي  ب ق مدخل والمورد المش سو شو بالعلاقات ل ية المنظمة رت ا ،م ة ا د لتنمية العر   49 ،ص 2006 ، ،مصر ر
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ل ق إطار يو ) 5 (  رقم الش سو  بالعلاقات ال

 علاقات  
 

 

 

 

 

 

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

دول  ن الفرق  يو :  ) 1 (    رقم ا ق ب سو ق التقليدي ال سو  بالعلاقات وال

ة ة العلاقية نظر وج ارجية نظر وج  المواصفات ا

ون  ع المحافظة دي بيع الز  توجيھ التجر

ائن مع التعامل متواصل غ متواصل  الز

ب المدى عيد  الزم المسار المدى قر

ون  خدمة ع التأكيد ضعيف قروي  الز

 بإرضاء رتباط محدود محدود غ

ة  إنتاج  خدمات ودة خاصة مص   با

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

دول  خلال من إذن ق أن لنا يت السابق ا سو لة علاقات بناء إ دف بالعلاقات ال ائن مد طو الز  مع

دف م المحافظة إ و حاول  عل م و ل خدم ل وقوي  كفئ ش ش عكس السنة أيام طوال محدود غ و  ع

ق سو دفھ غرضھ الذي التقليدي ال ائن مع والتعامل البيع مجرد و ائن وخدمة محدود الز  ضعيفة الز

  .ومحدودة

  

  

 ممول زبون

دمات ممولون  اة ا اء المش  للشر

 ممولون 

 آخرون

ون   آخر ز
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ق ساسية المبادئ :1-2 سو   :بالعلاقات لل

ق يرتكز اتيجية شطة من مجموعة ع العلاقات سو ا س لة علاقة لبناء المؤسسة تقود    1 :المدى طو

ون  معرفة-أ شاء يتم :الز ائن عن اللازمة والبيانات المعلمات ل تتضمن مدخلات ع تحتوي  آلية قاعدة إ ز

  .المؤسسة،

وار تصال-ب ائن مع وا ق عرف :الز ق انھ ع العلاقات سو تفاعلية ع يرتكز تصال، سو  مبادلات

ن ل المؤسسة ب ون  و ا من ز ائ ناك .ز ون  مع تصال وسائل مجموعة و   : ولائھ أجل من الز

ون  اتجاه  تصال-1 ون  نحو المؤسسة اتصال :الز ل الز الھ ب ق وعن التقليدية أش اتف، الفاكس طر وال

نت، المعلومات رسائل ن   .المؤسسات،طرف من معتمدة أخرى، وطرق  و

ون  ستماع-2 ون  تصال:للز ون  أن يجب بالز ن،  ع تفاع ي ون  نحو مؤسسة من تجا ومن ز

ون  ا صغاء ع المؤسسة نحو الز ائ م لز شغالا متطلعا وف ر ،موا ظ ر خلال من و تصال مراكز تطو

ا واستقصاءات ون  من المعلومات بالاستقبال سمح ال الوسائل من وغ   .الز

ون  ولاء بناء-3  ون  مع علاقة بناء وراء من المؤسسة دف :الز   ولائھ بناء إ الز

ا أو المنتجا  ضمان من علام ون  عائد أجل   .الو الز

اك-  4 ون  اش نا :العلامة أو المؤسسة  الز ن العلاقة تظل و ون  ب متطورة حد مرحلة إ والمؤسسة الز

ك فيصبح ن تؤخذ حيث للمؤسسة شر اره عتبار ع اتجيات توجيھ أو المنتجات تصميم  وتطلعاتھ أف س

قية سو   .ال

مية :1-3 ق أ سو  بالعلاقات ال

ق إن سو مية بالعلاقات لل سبة أ قية للمؤسسات بال سو ل المنافع تحقق ف ال  آن والعميل السوق  من ل

   : 2خلال من وذلك معا

سبة-أ ا فتكمن للمؤسسات بال مي   : أ

لة العلاقات عت اأ - ة  العملاء مع جل طو   المنافسة، كثيفة اسواق ظل  للمنظمة، دفاعية تنافسية م

  ما؛ د المنافسة تحديات تجاوز  ع ساعد-

ياة، مدى عميل عرف ما إ الوصول  ع المنظمات ساعد -   الموال؛ العميل إ الوصول  خلال من ا

                                                             
ق ،محمد جروة بن حكيم-1  سو ون  خلال من بالعلاقات حوحو،ال ساب المنافسة لتحقيق مصدر الز ة واك الدو المتقى ضمن ،مداخلة تنافسية م

ع ست المنافسة حول  الرا ية،ص الدول   المحروقات قطاع خارج الصناعية للمؤسسات التنافسية رتجيات ا و   . 4 العر

ام- 2   . 406.  405   ص ص ذكره، سبق مرجع فخري، حسن أحمد إل
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اح تحقيق ع ساعد -   ومستمرة؛ مستقرة وعائدات أر

ق شبكة أحد العميل من تجعل ال الطيبة الفم لمة تحقيق - سو  نيةلمجاا الدعاية من ونوع للمنظمة، ال

ومنتجا   ؛اللمنظمة

ام الثقة تحقيق - ل ن المعلومات  والمشاركة و ا؛ المنظمة ب   وعملا

ناء خلق - ن اتصال علاقة و ن اتجا ا المنظمة ب ر ع ساعد ال المرتدة التغذية من نوعا تحقق وعملا تطو

  .العملاء رضا إ والوصول  المستقبلية العلاقات

سبة-ب ق يحققھ ما أما:للعملاء بال سو   : فيتمثل للعميل بالعلاقات ال

ة مع التعامل  والثقة الراحة - ا، التعامل ع العميل أعتاد ال ا   .مع

سوق  مع جتماعية العلاقات - دمة مقدم أو ال ن ا صول  ع ساعده ال لديھ والعامل المعاملة ع ا

اصة الات، أغلب  ا   .ا

اليف من التقليل - اليف سواء لأخر مسوق  من التحول  الت   .النفسية أو المادية أو جتماعية الت

ي المطلب ق وخطوات ومرتكزات دوافع :الثا سو   بالعلاقات ال

ق دوافع:2-1 سو   :بالعلاقات ال

ق دوافع تقوم    سو ن ع بالعلاقات ال   :ما شق

فاظ-أ ائن ع ا ائن عن البحث  المستمرة المحاولة من بدلا الز   .جدد ز

لية روابط إقامة- ب روج، حاجزا تمثل واجتماعية، ي ون  وتجعل ل  1 العلاقة  للاستمرار مضطر الز

ق مرتكزات :2-2 سو   :بالعلاقات ال

ق أن لنا يت ذكره سبق ما خلال من سو   :و مرتكزات ستة ع مب بالعلاقات ال

شاء-أ ائن جديدة مضاعفة قيمة إ م خلال من للز لاك م أو اس دمة للسلعة استعمال   المقدمة؛ وا

ون  الرئ الدور  إدراك- ب ا  يرغب ال والمنافع القيمة تحديد  للز لاك اختيار خلال من تحقيق واس

دمة؛ أو السلعة   ا

ن تصال عملية تحديد ع العمل -ج ع ب ون  البا ل والز ون؛ قبل من المدركة القيمة يدعم ش   الز
                                                             

مان -  1 ق الرحمان، عبد بن نار سو دمية المؤسسة  بالعلاقات ال الات من لعينة حالة دراسة-السياحية ا   -، التاسي لمنطقة سفار و
شورة غ  ماس رسالة لية م سي وعلوم قتصادية العلوم ، ة،جامعة ال اح قاصدي والتجار   7 ،ص 2011 ، زئر ا ا ورقلة مر
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مية إدراك -د سبة الوقت عامل أ ائن؛ بال   للز

ائن مع العلاقات من شبكة بناء-ه ن العلاقات من شبكة إ وإضافة الز  من طراف ومختلف المؤسسة ب

ن والموزع م والوسطاء الموردين م ممن وغ   1 .المؤسسة مع لد

ق تطبيق خطوات: 2-3 سو   :بالعلاقات ال

ا  مؤسسة أي س ق إ تطبيق سو طوات من جملة بإتباع بالعلاقات ال    2:التا  ا

دف السو القطاع تحديد- 1   :المس

دف السو القطاع تحديد ع ا بيع تقع سوف لمن المنظمة تحديد المس ذا السوق   اوخدما سلع من و

  :النقاط من جملة تحديد خلال

ف-أ دف؛ السو بالقطاع التعر   المس

دف السو للقطاع المنظمة اختيار معاي-ب   ؛ المس

دف؛ السو القطاع تحديد أسس-ج   المس

دف القطاع لأعضاء بيانات قاعدة خلق-د   المس

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
ق بن محمد جروة، بن حكيم-1 سو ون  خلال من العلاقات حوجو، ساب، المنافسة لتحقيق مصدر الز ع الدو الملتقى واك المنافسة حول، الرا

اتجيات س ية الدول   المحروقات قطاع خارج الصناعية للمؤسسات التنافسية و    5 ص ، العر

   67- 55  ص –ص ذكره، سبق مرجع شفيق، م- 2 
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وم :الثالث المطلب          ون مع العلاقة إدارة مف   CRMالز

وم :1-1 ف مف عر ون  مع العلاقة إدارة و   : CRM الز

ون  مع العلاقة إدارة عد وما الز ا معلومات ع يركز عمال منظمات من الكث  بناقش حديثا مف عملا  عن

ناء توطيد وكيفية ا مع العلاقة و ائ باتصال ع عمل ال المختلفة الوسائل من شكيلة باستعمال ز  البقاء

ون، مع دائم لة علاقات بناء وكذا الز ائن مع مد طو   .الز

ف-أ ون  مع العلاقة إدارة عر   :الز

ائن مع العلاقة إدارة عرف-1 دوات ولية نظمة من مجموعة "اأ ع الز ات سمح ال التقنية و للشر

قية قرارات باتخاذ ودة التوقيت حيث من صائبة سو حية مستوى  ع للمحافظة وا ا ر ا أعمال   1 ."وتنمي

ا-2 اJudith &kincaid   (CRM)عرف ا اتي ستخدام" :بأ فراد التكنولوجياالعمليات، للمعومات، س  و

ون  مع العلاقة  املة حياتھ دورة ع الز داف يحقق بما ال   2 "المنظمة أ

ا-3 ر بتحديد يتعلق إداري  مدخل " ابأ(CRM)بأن  (brodshaws)عرف علاقة وتطو ة وإدامة ون  مع نا  الز

ون  حتفاظ أجل من الوقت طول  ع   3 ."بالز

ون مع العلاقة إدارة-4 امل نظام عن عبارة" :(CRM)الز ية ع عتمد مت ة وناعمة صلبة تحتية ب شر  وقوة

ا فيما تتعاون  ال العالية التكنولوجيا إ إضافة كفؤة، وم تحقيق إ للوصول  بي ون  مف التا رأسمال الز و

شاء   4 ."لديھ القيمة إ

مكن-5 ف و ون  ع تركز أعمال فلسفة اأ ع : CRMعر  أقسام المنظمة أعمال من الكث ع وتؤثر الز

سقة العملية التطبيقات من مجموعة ذلك وتطلب مختلفة، ا الم م المنظمة ما تصال أنظمة دور  تفعيل أ ن  ب

ون  العكس والز ل و ش ا مباشر و   5 "مع

تم-ب ة مجموعات ثلاثCRMتقسيم و   6 : متم

مة والتكنولوجيا العليمات ا نقصد :العملية العميل علاقة إدارة-1 مع المؤسسة اتصال صناعة  المسا

ا ة :مثل عملا   بالعملاء المتعلقة المعطيات  النظر وتوماتيكية المعا

                                                             
ي سلطان يم يوسف- 1  ون، مع العلاقة ،إدارة آخرون و الطا شر رق  ا الو دار ، و الطبعة الز ع، لل ردن والتوز    191.ص ، 2009 ، عمان،

ة طالب، فرحان علاء- 2 ي، أم نا ون  معرفة إدارة) المعرفة إدارة ا ، الطبعة ،(الز شر الصفاء دار و ع، لل   . 127ص ، 2009 عمان، والتوز

ة- 3 ي، وي  حدا اتف، أم نا ون  المعرفة إدارة أثر ا ، التفوق  تحقيق  الز ن مقارنة رسة ا د) التناف ماجست(العراقية المصارف من عينة ب  غ ،

شورة، قتصاد، دارة لية م   .65 ص ، 2006 و

ساء- 4 ق سعادي، ا سو ي ال و ون، نحو التوجھ وتفعيل لك ج خلال من الز قي المز سو د لمؤسسة تقيمية دراسة) ال زائر بر ماجست ،(ا ادة  ش

شورة، غ ، وعلوم قتصاد العلوم لية م سي ي  خذة بن يوسف جامعة ال زائر ، وزو ت   . 62ص- 2006-2005-ا

د- 5 قية المعرفة إدارة ورتل، فر سو ا ال اسا ع ون  مع العلاقة ع وا ة لتحقيق الز ع الدو الملتقى التنافسية، الم ست حول، الرا و  ا المنافسة

ية، الدول   المحروقات قطاع خارج الصناعية للمؤسسة التنافسية رتيجيات   . 08ص العر

ص سبق مرجع عفاف، الصيد- 6   .  73-72ذكره،



التسویق بالعلاقات و إدارة العلاقة مع الزبائن:.......................................الثانيالفصل   
 

 

43 

ون  ال تصال وسائل إ ش :التعاونية العميل علاقة إدارة-2 ا من ت مع اتصال ع المؤسسة خلال  مباشر

نت، تصال، مراكز مثل العملاء ق عن مراسلات ن يد طر ي؛ ال و   لك

ة ر :التحليلية العميل علاقة إدارة-3 قيقي الزاو ا للنظام ا ن دف ا تم ال البيانات وتحليل تخز جمع

ون المتعلقة القرارات لاتخاذ المستخدمة المعلومات لاستخراج والثانية و العملية    بالز

  

ل ن ارتباط يو الموا والش   السابقة الثلاثة العمليات ب

ل ائن علاقات إدارة نظام يو :(6  )رقم الش   الز

  

    

      CRM التحلیلیة  

  مباشر اتصال                              

  

  اتصال مركز    

   

 الانترنت  الزبون

 

 فاكس  

 

Back-office        Frant-office                                                                                   
   CRMالتعاونیة     

CRM                                                                                           العملیة 

 73 ص ذكره، سبق مرجع الصيد، عفاف :المصدر

 

 البیانات مستودع

  البیانات مستودع البیانات مستودع

 البیانات مستودع

 البیانات مستودع البیانات مستودع

 البیانات مستودع
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 :   CRMإ تحولات-ج

امة التحولات من عددCRMال أخذت إدارة بدون  مستحيلة انت تحولات و المؤسسات  ال  علاقات نظام

ائن ا الز   1 وم

  :الولاء إ الرضا من التحول -1

ل إCRMالدف   Loyaltyالولاء حالة إSatisfactionالرضا حالة من العملاء تحو

ن العملاء ولاء ترسيخ إ فدو ح دون  ملأ المر حية من يز  وإقصاء تقوم العميل، ومنفعة المؤسسة ر

ن العملاء ح المر   غ

  :العلاقات إ التعاملات من التحول -2

لة علاقات توطيد إ CRMدف ن الم العملاء مع جل طو ح ط فما ر ن مؤسسة أي ير العادي ا  إنما عملا

ا يخسر قد عاملات، مجرد و ن، أحد ف ما لكن الطرف ل ع يحرص لا أحد العابرة ذه تحو  إ التعاملات

نما دائمة علاقات ز إCRMفد ب   .التعاملات وتقليل العلاقات عز

مية-1   CRM:2:ل أ

فاظ ع المنظمةCRMساعد- ائن، ا تصال بالز ل م و ق عن فعال ش ع معينة اتصالية قنوات طر

امل يحقق نحو ن الت ائن المنظمة ب   والز

ن - ق فاعلية تحس سو قيقي الوقت واستخدام ال ود ا جية ل و وافز وخلق ال ناء للعملاء ا  علامة و

ز عز و ة ائن ولاء تجار ناء الز لة علاقات و   مد طو

ق وتطبيق تنفيذ عCRMساعد- سو ر س نحو ع بالعلاقات ال ز لتطو عز والعمل مع العلاقات و  ؤلاء

م والولاء الرضا خلق ع   .عند

ون مع العلاقة إدارة تفيدCRMال فوائد-2   3 : (CRM)الز

يف تحديد - ائن فئات وتص م لدرجة تبعا الز حي م؛ التعامل استمرار لاحتمال وتبعا ر   مع

داف - حية ك الفئات اس س تحديد خلال من ر  ؛مللاتصال وقات رئ

                                                             
فت، رولاند-1 ية الشركة عمال، وجل المدير كتب خلاصات CRMالعملاء علاقات إدارة سو ي للإعلام العر رة، ،(الشعاع) العر   ، 20 ص . 2009العدد القا

ن، يوسف محمد-2 ق ممارسات واقع ياس سو ا بالعلاقات ال ة البنوك عملاء ره ا ي كما الولاء بناء  وأثر د، محافظة  التجار غ أر شورة، ماجست  العلوم لية م

ة، والعلوم قتصادية موك،الع جامعة دار   . 49-48-ص– 2010 أب رق، ا ال

فت، رولاند-3   20 ص ذكره، سبق مرجع سو
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ادة - ود نجاح فرص ز ق، المبيعات ج سو د العملاء ومعلومات بيانات فدراسة وال  ملائمة احتمال من تز

المؤسسة م منتجات   .ل

  : CRMال ع المؤثرة العوامل-3

ع ناك ائز أر شمل(CRM)ل ومساندة داعمة أساسية ر   1 :ي ما و

اتيجية-أ ا الشمولية النظرة ع :س ات لرؤ ون  وقيمة إيجاد نحو المنظمة إدارة وتوج ط ناحية ومن الز ر

امل ون  المتعلقة البيانات وت   بالز

املة حديثة تكنولوجيا أنظمة استعمال شمل :التكنولوجيا-ب بنظر خذ يتم أن شرط المنظمة  ومت

م عتبار يعاب ف ات واس ائن مدر ن الز ديثة التكنولوجيا لتلك والعامل  ؛ ا

م دور  علب إن المنظمة ا تؤمن ال والتقاليد والعادات بالقيم تتمثل :المؤسسة ثقافة -ج العلاقة توطيد  م

  ؛ المستفيدين مع

ل-د ل شمل :المنظمة وعمليات يا يا ا ال التنظيمية ال ا ال الوظيفية والعلميات المنظمة عتمد تؤد

ج مجال  بداع وخاصة قي المز سو ة و ال ون  نحو الموج ذا الز ح يحقق ما و   .للمنظمة الر

داف : 1-2 ون مع العلاقة إدارة أ    (CRM)الز

دف إن ن و(CRM)ل العام ال ق فاعلية تحس سو ادة ال ون  قيمة وز داف ذه مثل إنجاز وإن ، الز

شغيلية اليف تقليل) إ تؤدي ال ع، ت ة التوز ون  ع لتحقيق المخزون وإدارة الطلب، معا  المفرط الز

صول  ا اليف    1 .عليھ وت

ون مع العلاقة لإدارة ساسية المبادئ : 1-3    : CRMالز

ون  مع العلاقة إدارة عت ق رسمية وسيلة  (CRM)الز سو      :ع تحتوي  الأ نظرا بالعلاقات لل

صية-أ   2 ) :الفردنة (  ال

قصد ون  ل لطلبات ستجابة ع المؤسسة قدرة العرض او ل يتكيف وساع نطاق بإعداد ز  فردي ش

قية والعمليات للمنتجات سو   .ال

اليف أساس ع إما العرض فردنة أو صنة وتتم   :المنتوج طبيعة أساس ع أو الت

  

                                                             
ي سلطان يم يوسف-1   178ص.156،157 ص ص ذكره، سبق مرجع وآخرون، الطا

مان- .-2   10 ص ذكره، سبق مرجع الرحمان، عبد بن نار
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صنة-1 اليف حسب ال   :الت

ون  ل طلبات تلائم منتجات تصميم اأ ع عرف:المنتوج صنة* ر وتوقعاتھ، ز  فردية علاقة لتطو

ذا تصال، وسائل تطور  مع وخاصة تفاعلية م للمحافظة و م؛ فردية علاقات وتنمية عل   مع

م ذات صنة* ون  ل طلبات تلبية و:ا للمنتجات تكييف من كب م بتحض حدى ع ز  فردي

قية والعلميات سو ا شارك ال  .نتاج أنظمة من الكث ف

صنة*   :المنتوج طبيعة حسب ال

صنة* نات وضع و :التجميلية ال ر ع تحس ائن؛ رغبة مع ليوافق المنتوج مظ   الز

صنة* ة ال ر و ة خصائص تب ع :ا ر ا جو ن لاتدرك   ؛ الع

صنة*  ر يكيف حيث :بالمشاركة ال ره المنتوج جو ون، رغبة حسب التجاري  ومظ دائمة حوارات بإجراء الز

ساعد معھ   بدقة؛ حاجاتھ تحديد ع المؤسسة ل

ة أو تكييفية صنة*  صنة عكس  "1 :معيار ا امنتجا المؤسسة عرض بحيث بالمشاركة، ال من معيار

  .خاصة ظروف عدة و استعمالات عدة خلال

ام مبدأ-ب   :العميل مع والتفاعل المنظمة ال

ام يمثل ل النجاح تأكيد ع والعمل العملاء مع العلاقة استمرار  المنظمة ال نما جل، طو التفاعل ب  مع أن

ن ما مرضية صية تفاعلات خلق إ يؤدي العميل ا المنظمة ب ة بتقديم وذلك ، وعملا متم  تتوافق خدمات

  2 العميل؛ احتياجات مع

   ) :المدة طول   ( ستدامة-ج

لة علاقات إقامة ا يقصد ون  مع المدى طو تب حياتھ مدة طول  الز حية،: أثار عدة ستدامة ع وت  الر

ولة، مان، ودة، الراحة، الس    .الفائدة ا

  
   

    

  
                                                             

  . 13 ص ذكره، سبق مرجع مشوري، بن ع- -1

  . 82-81  ص ذكره، سبق مرجع شقيق، م--2
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يالمبحث اتيجي: الثا ةإس الم لق ات التوج و   التنافسية ات

ح ديد ا المن ذا ل يد ا م الف يتطلب ائن الز مع العلاقات سي ومن وم لمف المؤسسة تب إن

المرجوة داف بلوغ   .ستطيع

سي ا،إن داف وأ ا ا توج حسب ع المؤسسة ا ستعمل مختلفة سياسات مجموعة ائن الز مع العلاقات

للاحتفاظ وخاصة جدد، ائنا ز ذب لآخر، أو ب لس ائن الز من سرب ما لاستعادة المؤسسة ا ستغل فقد

ا أسلفنا وكما أخرى ة ج ومن ة، ج من ذا ونية، الز م حص تنمية ومحاولة ا ائ العلاقاتبز سي لذكر

ون  الز نحو ة متوج المؤسسة عامة اتيجية إس ائن الز   .مع

من أي يخلو لا التنافسية، ة الم لق جديد كمن ائن الز مع العلاقات سي المبحث ذا ناول ن

ك ستعرض ائن، الز مع العلاقات سي حال و ذا ل، والمشا العراقيل من جملة من منجديد جملة ذلك

مرتبطة خارجية أو بالمؤسسة، مرتبطة أي داخلية العراقيل ذه انت سواء مة، م ا رأينا ال العراقيل

ار ا   .بالمحيط
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ائن : ول  المطلب الز مع العلاقات سي اتيجية   إس

ن  الباحث من ل عرض قة" Martha Rogers et Don Peppers"لقد طر مرة لأول ، I.D.I.C) (سي مجال

و ون، الز نحو ة متوج مخططة و فعال اتجية إس تطبيق طوات ا أول عت ال و ائن الز مع العلاقات

جددا ائنا ز جذب و حاليا عليھ فضة المحا خ و ول ا  .دف

قة الطر ذه تكييفI.D.I.C(3(  دف خ و ائن الز مع التفاعل ون، الز تمي ون، الز ع التعرف إ

ون/ المنتوجات الز تطلعات مع دمات  ا

طوات- ا بقية إ نتطرق عدما ذا طبعا و المطلب ذا التفصيل من ء خطوة ل إ تعرض س

ائن الز مع العلاقات سي اتيجية إس لبناء  .ساسية

ائن– 1 الز مع العلاقات سي اتيجية إس ف    4:عر

المؤسسة لمحيط العل و الدقيق يص ن( ال لك المس و ن بالمنافس يتعلق ما عند )خاصة  للوقوف

اتيجية س و الضعف، ونقاط القوة نقاط عند للوقوف الداخ التحليل كذلك و ديدات، ال و الفرص

المقام ادفة مركزال باعتباره ون الز وزن سابات ا تأخذ ال و ائن الز مع العلاقات ن تحس إ ول

ن تحس ع المستمر و الدائم العمل المؤسسة ع و ائن، الز حاجات تحديد القرارات، و التصورات ل

قي سو نظام وجود ضرورة المستمرة، ة الدور التقييم إجراءات و داء ل) SIM(كفاءة مراقبة متھ م فعال،

المؤسسة محيط ع يطرأ   . غي

تناولت–   ال دبيات عند الوقوف و المذكرة من م الم زء ا ذا ل عرضنا عند عنھ البحث حاولنا ما

ذه معظم إ با تقر فتعرضنا ائن، الز مع العلاقات سي وم مف لتطبيق ا صلاحي مدى و اتيجية س

عمالدبيا ذه مثل ما م مرجعا عت الذي الكب اتي س تحليل ع عملنا ركزنا و   ت

بورتر ل ي أساسية(M. Porter) ما الية إش إ وصلنا                                                                                                         5:و

س - ل ائن؟ل الز مع العلاقات سي لتطبيق ة صا   اتيجيات

سي - عاد لأ ا أخذ انية إم و المؤسسة، طرف من ا تطبيق الممكن اتيجيات س الموا ل الش يمثل

عتبار ن ع ائن الز مع     .  العلاقات

  

 

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

الواقع و أفاق  (، الملتقى الأول التسویق في الوطن العربي -إطار جدید لمفھوم قدیم -محمد بن عبد الله، استراتیجیات التسویق التنافسیة. د  -  5
    10 - 7: ، ص ص2002أكتوبر  – 16-15- الإمارات العربیة المتحدة -، الشارقة)التطویر
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رقم ل ائن ):7( الش الز مع العلاقات سي من و اتيجيات   س

  

  

 

 

 

 

 

و نتعرض أن بآس لا المؤسسة، ائن الز مع العلاقات سي اتيجية إس بناء خطوات شرح إ التطرق قبل

بات الذي ديد ا وم للمف ا ملائم مدى و حدا ع اتيجية إس ل حدود و صلاحية إ الوج بالتحليل لو

من عن البحث خاصة و ائن الز ،جدب حتفاظ تنوي مؤسسة ل ل ظلاجسا التناف للتفوق افذ

المنافسة شديد  . محيط

لفة-1  الت ق طر عن القيادة اتيجية و: إس ة ج من اتيجية س ذه عاد أ أخذنا إذا أعلاه ل الش حسب

لمن استعمالا ك عت اتيجية س ذه أن ع كم ا فيمكن ون الز مع العلاقات ضعف و قوة عاد أ

الوسائل و التقنيات ع مطلقة بصورة عتمد الة ا ذه المؤسسة ون ، ائن الز مع العلاقات سي

لفةفض السلمية(الت قتصاديات ، فردية وكفاءات لات مؤ عن....).تكنولوجيا، ديث ل مجال لا إذن

ائن الز مع العلاقات سي من   .                             تطبيق

المنتوج– 2   ع ية المب التمي اتيجية ق 6:إس طر عن التم عن تبحث المؤسسة اتيجية س ذه

ا توج واضعف اقل عت ذا و ، ون الز لرضا كمقياس ود ا ع بالاعتماد ذا و ا صفقا منتوجات تمي

ائن الز مع لة طو و ة قو علاقات بناء  . نحو

    

                                                             
6- Fons Cendrine, « la relation client comme source d’avantage concurrentiel : un modèle expérimental des 
stratégies génériques », Montréal, 6-9 Juin, 2007, P : 13.    

إستراتیجیة 
 قیادة التكلفة

إستراتیجیة 
المبنیة  زالتمیی

 على المنتوج 

 زإستراتیجیة التمیی
المبنیة على 

 الخدمات المصاحبة

إستراتیجیة 
 التسویق الفردي

إستراتیجیة 
  خلق القیم

 زبون/مؤسسة: علاقة
 زبون/مؤسسة: علاقة

 التسویق
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المصاحبة– 3 دمات ا ع ية المب التمي اتيجية ل ׃إس الش اتيجية س ذه موقع حسب ع

غ كم ا يمكن ، السابقةالسابق اتيجية س من أحسن ا أ يقال ما اقل ات توج ذات ا إذ)2و1(أ ،

المنتوج جودة ع ك ال ع ال ا ذه المؤسسة خدمات/ عتمد من يصاحبھ ما وكذا صلية دمة ا

تفا لغة من نوع يتولد ثم من و ائن للز الموظفون ا يقدم ال المساعدة ع للوقوف ائن نللز ب متبادلة م

ن ت المص تخدم ون الز و ون / المؤسسة( الموظف اتجاه) الز ون الز ل مشا حل التبادلية ذه تحدد ،

دمة/ المنتوج للمنتوج،ا إضافية قيمة عطي قد دمة/ مما   . ا

الفردي– 4  ق سو ال اتيجية    ׃إس

لرغبات قيقية ا و يدة ا المعرف خلال من وذلك ائن الز مع حقيقية علاقات بناء نحو حقيقيا ا توج عت

مع العلاقات سي ل ديد ا وم المف لتطبيق ة صا اتيجية إس إذن ف ، المستقبلية ون الز تطلعات و

ائن  الز

ون – 5 للز القيم خلق اتيجية   ׃إس

المؤسسة ستطيع الداخليةح ا تنظيما و ات غي إحداث أولا ا عل اتيجية س من النوع ذا أين. تب

ا شر ون الز إنما و فقط و ا أعمال رقم رفع م سا يا مش مجرد س ل ون الز عت و الرؤى تتوحد

من ل عت اتي س ق سو ال إجرائية القيمة كذا2004سنة) Prahalad Ramaswamy et( خلق و

Lush et Vargo)  (ضرورة ع يؤكدون حيث ديث، ا التوجھ ذا مؤس و وائل من السنة نفس

البيع وظيفة إ وصولا ر التطو و البحث وظيفة من بداية المؤسسة ل يا ل مستوى ع التغي   .إحداث

إ- ل توضيح خلالھ من أردنا الذي الموجز النقاش سيذا وم مف تطبيق انية إم مدى و اتيجية س

ا ستعانة للمؤسسة يمكن ال ساليب و طوات ا عن ديث ا ن لنا يمكن ائن، الز مع العلاقات

جيدة نتائج إ الوصول و ائن الز مع العلاقات سي اتيجية إس  . لتطبيق

لة طو علاقات تفعيل نحو المؤسسة توجھ اتيجية كإس ائن الز مع العلاقات سي ع كز س أننا نا ش

ن، المنافس با عن التم انية إم بالتا و ولاءه و رضاه ع صول وا الوصول ثم من و ا، ائ ز مع ة قو و

نركز مال(  ولا إ معناه س ا) ل للتكن) (C.R.Mعل فقطكتطبيق  .                  ولوجيا

ائن- الز مع العلاقات سي اتيجية إس إعداد  ׃مراحل

ة محور و أساسية خطوات عدة بع ت أن ائن الز مع العلاقات سي اتيجية لإس ا ن ت عند المؤسسة  .  ع

ن كي مر ن الباحث أشار الش،Martha Rogers et Don Peppers"7" لقد ما ،) Le one to one (كتا

عام تطبيق2001الصادر عند أولا ا عل معھ، لة طو علاقة شاء إ وتود ون الز نحو تتجھ ال المؤسسة أن ،

                                                             
7-Fons Cendrine, O.P.C.I.T, p : 15  
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قة طر ت ت أن ائن الز مع العلاقات سي اتيجية ذه )I.D.I.C(  إس إ أشرنا قد نحن و طوات، ا كأو

ذ بداية قة تمالطر س و المطلب، اتيجيةدا للإس ونة الم العناصر با مع ا   . مج

المعلومات- جمع  Identification ׃مرحلة

المصادر- مختلف من المعلومات جمع إ ا ت حيث فعالة اتيجية إس بناء خطوات أول شارة(  عت تم

السابق المطلب ا المنتوج)إل نوع العنوان، الاسم، ائن الز تخص معلومات و تم/، ال دمات ا

ا ذه م الم و المعلومات من ا غ إ و الشراء، كميات ا، مختصةشراؤ فرقا المؤسسة ل ش أن لمرحلة

و اوى، الش دفاتر و ستقصاء مامية، اتب الم خرى المصادر جانب إ طبعا ذا و مة الم ذه للقيام

ديثة ا بالمعلومات المؤسسة د و ل العملية ذه ة ستمرار وجوب إ نا شارة لا( يجب السوق

الثبات                                                  ).         عرف

الفعالة– 2 السوقية التجزئة Differentiation ׃مرحلة

للمعلوما الدقيقة ا معا و ا تحليل عد ا القيام المؤسسة ستطيع المرحلة منذه ا رصد تم ال ت

ون الز ملامح ر تطو و برسم تبدأ المرحلة ذه التجزئة إن المصادر، ع،)Profil(مختلف باحتوائھ ذا و

ون ز ل ب خاصة دقيقة مواصفات و غ ات( وصف التوج ميولات، إ)تفصيلات، بالإضافة ذا و ،

القاعدية الدخل( المعلومات ،               .....).  ديموغرافية

المنتوجات و ا يحبذ ال تصال قنوات إ التوصل يمكن انفق/كما كم و تناسبھ، و ا يفضل ال دمات ا

لتحديد ون الز حياة دورة تحليل إ المؤسسة أ ت كما المستقبل، ينفق أن مستعد كم و الما ون الز

و  ائن الز عند مة الم ات شا ال و مجموعاتختلافات ائن الز تجميع فرصة ا ل تتاح ثم ،)فئات( من

أعمال رقم الفعالة م م مسا حيث من ائن الز تمي إ دف إنما التجزئة إعادة أو التجزئة ون

 .                                                                          المؤسسة

المؤسسة– 3   ׃ثقافة

ا)  Edgar Morin(فعر  أ ع المؤسسة و" ׃ثقافة فراد لدى الموجودة ة التجر ينقل الذي النظام ذلك

اتاالمع تجا تتمثل ال المركبة ماعية ا ماعات،)المعتقدات(رف ا ن ب السائدة المعاي و القيم ،

ماعية ا الطقوس و المنظمات خ تار و                                             8.ساط

ا بدور ونة الم الفردية المعارف و ات ا اكم ل املا مت نظاما المؤسسة مادامت و ف التعر من انطلاقا

ماعية ا الكفاءة و التنظيم( المعرفة العلاقات)كفاءة سي اتيجية إس تطبيق من المؤسسة ستطيع فلن ،

ما ائن الز ومع الرؤى توحيد ع ية مب بثقافة ا بدال اس و ا، ثقاف جذري غي إحداث ستطيع لم

ستطيع فلن قية، سو ال ة الرؤ وضوح حول عقيدات و ل مشا المؤسسة تقع ما ا كث فمثلا تجاه،

جذبھ، د تر أو بھ تحتفظ أن تحاول الذي ون للز يد ا وم المف مب( ضبط ،مندوب بيع سوف) يعاترجل

                                                             
  51: ، ص 1992الاقتصادیة ، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، مصطفى عشوي، الخلفیة الثقافیة للقیادة في المؤسسة  -  8
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مقدرة فعدم أخرى ة زاو من أما ة، زاو من لھ ذا نظره، ة وج من المؤسسة لدا المتاحة المعلومات يفسر

المؤسسة مامية( الفرد أو لفية ا اتب بالم مر علق ديثة،) سواء ا التكنولوجيات مع التكيف ع

اتيجية إس تطبيق  لأن

ت ائن الز مع العلاقات تصالسي و علام تكنولوجيات من حديثا نوعا و) N.T.I.C(تطلب يد ا للاتصال

جديدة و دة فر ة رؤ إضافة عطي المناسبة للتكنولوجيا يد ا فالاستعمال ون، الز مع المستمر التواصل

المؤسسة اسمة ا النقاط ل ع ائن الز  .   حول

ح و مة م نقطة عت القرار اتخذ ة اتيجياتمركز س من النوع ذا لان اتيجية س بناء رجة

ع عتمد الذي ي الكلاسي ل ي فال المؤسسة، بعھ ت الذي التنظي ل ي ال نوعية إ ة كب حساسية ذو

التنظي ل ي فال ذلك من العكس ع بل اتيجية، س ذه مثل أبدا يخدم لا الرأ المعلومات مرور

المب ديث ذها يخدم و ف فيھ، ا مرغو يكلا عت المؤسسة أنحاء المعلومات شار ان و مرور يل س ع

ل ي ال ذا ع ن الموزع فراد ل احات اق و إبداعات سبان با يأخذ و اتيجية  . س

تصال– 4 لقنوات   ׃الدمج

بتكن ا نجاح ضمان و ا اتيجي إس لصياغة المؤسسة ن تصالستع و علام ستغل) N.T.I.C( ولوجيا إذ ،

المتاحةلا ذا) الكلاسيكية(وسائل و ونية، لك ،الرسائل ت ن ن ب، الو ديدة ا الوسائل إضافة مع

العلاقات سي يخدم لن فقط واحدة ة ج من تصال ع عتماد لان ون الز مع تتواصل و تتصل ح

تصال التفاعلية ع عتماد ا عل يجب بل ائن الز   .   مع

يجبإضا إذ نتاجية، العملية ر جو تمس ات غي نذكر ا إحدا المؤسسة ع الواجب ات التغي إ فة

المنتجات من ا كب عددا اح اق من ا ل سمح قة بطر منظمة ون ت إن الوظيفة ذه تتلاءم/ ع دمات ا

ا حصة عظيم إ دف اتيجية س ذه المؤسسة لان ون، الز طبيعة عمع ك ال من بدلا ون لز

السوقية صة  . ا
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الثا      التنافسية : يالمطلب ة الم لق ديد ا   التوجھ

أن ائن الز مع العلاقات توطيد و ن تحس ع المب يد ا قي سو ال داء ذات المؤسسات ستطيع

نموا تحقق و ن، الي ا ائن الز ع تحافظ و جدد ائن بز أساستفوز ون ي و ائن، الز ؤلاء مع المعاملات

منتوجات تقديم ق طر عن م ولا كسب ثم من و م رضا تحقيق العلاقات ة/ ذه كب قيمة ذات خدمات

ستطيع ح ن ت كب عناية و بدقة ون الز ملامح تحديد أي ائن الز ؤلاء ل يد ا م الف خلال من ذا و م، ل

قية سو عروض تصميم ذلك وعد ن، المنافس ا يقدم ال تلك من أك قيمة لتقديم ا عل عتماد يمكن

مع العلاقات سي ل ديد ا المدخل القيمة وم مف تحليل إ المطلب ذا التفصيل من ء تعرض س

ون  للز ا تخلق أن المؤسسة ستطيع ال القيم جملة تتمثل ا ع نتحدث ال فالقيمة ائن، بدايةالز

نية الذ انة الم قيمة ا أخ و صية ال القيمة للمنتوج، المصاحبة دمات ا قيمة المنتوج،   .بقيمة

معتمدين ا مصادر إ نتطرق ثم التنافسية ة الم و التناف التفوق حول عامة يم مفا باختصار أولا عرض

خاصة ا م أ و المصادر ذه كأحد ائن الز مع العلاقات سي نع الرا   .الوقت

التناف -1   : التفوق

ات غ من عمال ئة ب دتھ ش لما للإدارة المعاصرة دبيات ة كب مية أ التناف التفوق وم مف نال

ر تحر و تصالات ثورة و المعرفة المعلومات، تكنولوجيا ثورة يجة ن العالمية و المحلية ات المستو ع ة ر جو

يمكن أنھ إ الصدد ذا ش و العالمية، خلالالتجارة من التناف التفوق دف تحقيق للمؤسسة

منتصف منذ قيقي ا التحدي أصبح قد و ا طبيع مزايا ع غالبا ند س ال التنافسية المزايا

قد و التنافسية ة الم لق ا نا تت ال للمؤسسة يمكن ال الكيفية و ن العشر القرن من سعينات ال

أن إ دبيات اأش منافس ع المؤسسة ا تتفوق ال المجالات ع التناف  . التفوق

أعطى لقد بأنھ1993سنةEvensو التنافسية ة الم يحقق بدوره الذي التناف للتفوق فا القابلية: "عر

ون  للز متفوقة قيمة تقديم    9".ع

أن تاج است أداEvensيمكن قة وطر المؤسسة شطة أ ع ركز ون قد الز قيمة ز عز ة المم ا    .ء

من ل ركز قد ن،1991سنة) Ulrichو Lake(و م م ن عنصر من ا خلق يمكن التفرد ة م مصدر أن ع

داء التفرد و ون الز طرف من المدركة   .القيمة

قدم شب2000سنة) Macmillan(لقد إدخال ق طر عن ذا و القيمة، لسلسلة مطورا المعلوماتنموذجا كة

عمل نفسھ الوقت و المؤسسات اللازمة المعلومات نقل ا كث عليھ عول ُ عاملا أصبحت ال الدولية،

ي الكلاسي القيمة سلسلة تصميم ون ائن، الز و المؤسسة ن ب الروابط و العلاقات توطيد ادة ز  ع

                                                             
شریف احمد شریف، ٌ محددات رض العمیلٌ ، مجلة البحوث التجاریة، كلیة التجارة، جامعة الزقازیق، المجلد    -  9

  . 24: ، ص1998العشرین، 
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بPorter Michaelلصاحبھ س للمؤسسات ملائما غ تكنولوجياتأصبح و تصالات أنظمة تطور

التطور  سرعة و المنافسة حدة ادة لز نظرا ذا و المنتوجات حياة دورة قصر و   .المعلومات

رقم ل ل):8( الش القيمة   Macmillanسلسلة

 

 

 

 

 

  

  

  

 

  

  

 

 

 

 

 

Source: Macmillan, H and Tampo, M., Strategic Management, Oxford university press, 2000, p: 120.  
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التناف التفوق التنافسيةمصادر ة الم تحقيق   :و

ي: المنافسة- 1984   الشر

القيمة- 1990 سلسلة   Porter:  تحليل

اتيجية- 1991 س  Grant & Faney: القدرات

التكنولو-1992 قحف: التغ  أبو

للسوق -1993 روج ا و الدخول اتيجية   Krjowski: إس

التقديم- 1994 فرص و ائن الز  Mcgahan: المعلومات،

اتيجية- 1994 س  Roweet: القدرات

الصناعة- 1996  ل ي و ارجية ا ئة  Pitts: الب

للمنظمة- 1997 بدا انب  Thombson: ا

ون - 2000 الز رضا عوامل و ة ر و ا القدرات المعلومات،   Tompe & Macimlan: نظم

قتصاد- 2005 عولمة وتحديات والمعلومات، المعرفة يأ :ثورة نا ا حداوي اتف ة   م

ائن-2008 الز مع العلاقات مذكرتنا: سي   موضوع

و داخ ول ن، أساسي ن مصدر تنحصر للمؤسسات التنافسية ة الم مصادر أن سبق مما ت و

سي المؤسسة قدرة و ارات والم الكفاءات ا، م ة المعنو وخاصة المادية المؤسسة موارد يتمثل

من ستفادة التكنولوجيا، ، ارجية ا ئة الب متمثل ارجية، ا المصادر يتمثل ي الثا ا، علاقا

مؤسسة لأي سبة بال موت أو حياة مسألة ون عت الذين ائن الز خاصة و ن    .المنافس

ون  - الز مع العلاقات سي ل قية سو ال  : داف

معقدة- جد مسالة ائن الز عدةعت نافس ت أين تناف محيط وسط شط ت مؤسسة لأي سبة بال

الكث تمام ا محور م مع ة قو و لة طو علاقات ط ر مسالة باتت لذا ائن، الز من قليلة فئة ع مؤسسات

اليف الت لتدنية المؤسسات ذه الوقت(من بمرور ون الز إنفاق ادة ز من الذي)ستفادة ون الز رضا ،

مستعد ون النقاطي ذه ل ناقش س ولائھ، تحقيق و ع الرا الشراء من ابتداءا أك نفاق و للدفع ا

كمن ائن الز مع العلاقات سي ل ا تطبيق وراء من المؤسسة تكسبھ الذي نفراد و التم محاور عت ال

التفوق  و ادة الر لتحقيق  .جديد
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اليف - 1 الت تناقص و ون الز حياة   : دورة

أ ت لذا ، جما المؤسسة أعمال رقم م م مسا كذا و قتصادية م قيم ائن الز يتفاوت

درجة حسب مجموعات إ ائن الز ؤلاء تقسيم أي ديث ا وم المف بالتجزئة ستعانة إ المؤسسة

أثب ة التجر لان حية، ر بأك حتفاظ إ ذلك س و م ي أكمردود ا ا ون بالز حتفاظ أن ت

ح، مر ون بز مر علق إذا خاصة و الزمنية ة الف نفس خلال جديد ون ز ع صول ا من حية ر

قي سو ال ا ج مز صياغة بداع و التجديد عملية خلال من م حي ر عظيم ع دة جا عمل فالمؤسسة

مثيل ا ل سبق لم أساليب و   .بطرق

الم أ تكشفت ال ة الدور المسوحات قة طر إ الظروف ذه مثل إيجاد ؤسسة ا عدم من ا قدر ا ل

ون  للز   .قيمة

ما غالبا جديد ون ز ع صول ا لفة ت لان دال، ل قابلة غ ون بالز حتفاظ ستمرار قيمة عت

خمس ون سبع) 5(ت إ أحيانا تصل قد و كذايت(مرات) 7(مرات و المنافسة ضعف أو قوة ع ذلك وقف

لك المس ا) طبيعة ا ون بالز حتفاظ لفة بت مقارنة ذا خاصة10و شالد ر ك در فر كتابات أثرت لقد

سنة شره تم ما ا مدى"كتابھ1996م و ون بالز حتفاظ منافع إ فيھ أثار الذي و الولاء، تأث

الت بتدنيھ  .اليفارتباطھ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
                                                             
10 - www.Chrysalisinternational.com : visionner le : 19/10/2009.  
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ون بالز حتفاظ عملية ا توفر ال الفوائد يو الموا ل  الش

  فوائد عملیة الاحتفاظ بالزبون :)9(الشكل رقم 

      

          

  

  

                        

   الحصول على الزبون                        (t)الوقت                            

  0    

 

 

 

 

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

" Bankok, Thailand, 2002, page: 23 

 

ذا -  و الوقت مع ناقص ت ون الز مع التواصل و تصال بداع، عملية ع المؤسسة ا تنفق ال اليف الت

عملية ون الز عاود أكلما ون ي بھ حتفاظ تم الذي ون فالز ذلك إ ضف عديدة، لمرات الشراء

المستقبلية المنتوجات أو ا م الية ا سواء المؤسسة منتوجات ع للإنفاق   .استعدادا
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ون  - 2 الز   :رضا

ون - 2-1 الز رضا ف   11:عر

خاصة التناف التفوق تحقيق ا ائ ز رضا ع ا كث المؤسسات وعول الثبات عرف لا سوق

ن الباحث من الكث كتابات و آراء استقطبت ال ديثة ا المداخل من ون الز رضا موضوع عد و ستقرار،

ن العملي ن الباحث كذا و ن النظر م م   .سواء

لمطابقة يجة ن ا شعر ال السعادة بمقدار ون الز رضا ف عر إ وتلر وفسور ال أشار معلقد توقعاتھ

إليھ المنظمة تقدمھ ال المنتوج خصائص و   .مواصفات

سنة وتلر ي يأ ذلك إ أخرى 2003بالإضافة نوا من عرفھ   : و

ون" الز توقع مع إيراده أو الملاحظ المنتوج أداء مقارنة عن ناتج مل بخيبة و بالسرور ون الز شعور الرضا

  ."عنھ

الرضا إ فأشار العبيدي شمل:"بأنھ2004سنةأما ل ه تأث يمتد المنظمة ثقافة انتھ م لھ مقياس

المختلفة ا شط أ افة ل المستمرة نات   ".      التحس

التالية اضية الر بالصيغة الرضا عن التعب   :يمكن

ون (دالة= الرضا الز لتوقعات المدرك   ). داء

  ون الز رضا إيجاد   12:مراحل

المؤسسة ستطيع رضاح ا   كسب م أ لعل خطوات عدة بإتباع ا عل ا ائ  :ز

ون - 1 الز حاجات م   .ف

ون - 2 للز المرتدة  .التغذية

المستمر - 3  .القياس

العالية ودة ا أن مبدئيا تج ست إذ ودة ا وم بمف ا كث ون الز رضا وم مف يا(يرتبط مقدار) س تحقق

الع سي تطبيق إذ لك المس لدى الرضا من عمعينا صول ا من ا ل سمح المؤسسة ائن الز مع لاقات

السباقة المؤسسة ذه ون ت بالمقابل و ون، الز ات سلو و انتظارات تطلعات، حول جديدة و دقيقة معلومات

رضا وكسب تحقيق فرصة اغتنام ستطيع بالتا و ون الز مع يتما امل مت قي سو برنامج تصميم

                                                             
  05: فریدریك ریتشالد، مرجع سبق ذكره، ص - 11
  56: شریف احمد شریف، مرجع سبق ذكره، ص -  12
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تتفوق  منھ و ون المؤسسةالز حصة ع إيجابا ينعكس الذي و ن، المنافس با لك(ع المس حصة

المؤسسة) الشرائية عوائد ادة ز و السوقية، صة ا   .لا

ون  الز لكن:   ولاء لة، مش عد لم أنھ إلا لف م أنھ رغم مرة لأول جذبھ أو ا ا الوقت ون الز كسب إن

الم و للمحافظة ووسيلة قة طر طرفاإيجاد أصبح الولاء ون إ ضف المؤسسة، حياة الصعبة عادلة

ون الز و المؤسسة ن ب العلاقة استمرار   .آخرا

ون  الز ولاء ف   :عر

عرفھ معينة): "G.D.Harrell(لقد علامة من الشراء ون الز معاودة لدرجة   ."مقياس

عرفھ قد وتلر و رغبتھ): "1999(فيليب و ون الز المنظمةمقياس شطة بأ تبادلية   ".مشاركة

المؤسسة،- مع التعامل السابقة تھ تجر ع بالاعتماد ذا و ا قو اما ال يمتلك عالية ولاء درجة ذو ون الز

ت أجر دراسة إ نادا اس و المؤسسة ة م تحقق ال ة التجار ا وعلاقا ا خدما ا، منتوجا يفضل و و

المتحدة  كيةالولايات سبة) U.S.A(مر شعرت إذا ذه%48انھ فان ياء س حالة و بالتذمر ائن الز من

حوا لتبلغ تضاعف س بل ا حال عند تبقى لن سبة ون%96ال ز ل ون إ عود رة الظا ذه تفس أي

ما إذا المصدر، نفس إ ناد بالاس ودائما لكن ائبة ا تھ تجر عن ائن ز عشرة إ سعة من يبلغ را غ

الرا غ ون الز ذا عد) المتذمر(تلقى يصبح بالمقابل فان تذمره ب س و واه ش عن ع سر رد و عناية

من ولاءا أك قبلذلك   . ذي

ائن الز وتقسيم الولاء   :نموذج

تم1998سنة) Jammerngy( قدم من و ائن، الز تقسيم عليھ عتماد يمكن الذي و ائن الز لولاء نموذجا

م غ لا م والعناية تمام   .محاولة

ة- قو ولاء قاعدة فئة إ وقت ل شراء علاقات م لد الذين ائن الز ت   .ي

معتدلأم- ولاء قاعدة فئة إ تمون في أك أو ن لعلامت ولاءا م لد الذين ائن الز   .ا

أخرى - إ واحدة مفضلة علامة من التبديل و الولاء ي بمتغ فيعرفون نوع آخر             .     أما

قدمھ- الذي النموذج ائن الز و للولاء أخرى يفات تص ناك م2002سنة) Oliver(و حيث ن، ب

الفعل: و الميو ، نفعا ي،   .التم

من2003سنة- ل قدم ،)Judith W.et Kincaid (الولاء و الرضا فيھ ضما حيث   .نموذجا
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رقم ل الولاء: )10(الش و الرضا  نموذج

  

  

  

  

  

 

 

  

  

  

  

  

  

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

2003, p: 20.  
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أعلاه ل الش من استخلاصھ يمكن  : ما

القليل تنفق المؤسسة رم، ال من ع و القسم ائن، الز بحاجات للإيفاء الوقت و ود ا اليف، الت من

تنفق نفسھ سيالوقت ق طر عن ون بالز حتفاظ العموم ع تنافسية، ة م ا يكس مما أقل

ر تظ تنافسية ة م المؤسسة يكسب ولاء ادة ز و ائن الز مع   :العلاقات

ع- التوز اليف ت يقلل مما المؤسسة من ياتھ بمش ون الز   .تكثيف

المؤسسة- عن جيد انطباع عطي الولاء ذو ون يتصال(الز  ).المجا

عالية- أسعار دفع  . رغبتھ

الموا ل الش و ع، الرا الشراء بمبدأ المعروف المبدأ ق طر عن ا ائ لز الولاء حلقة تطور أن للمؤسسة يمكن

مع العلاقات سي تقنيات أو تقنية ق طر عن معھ علاقات ط ر محاولة و ون الز جذب عد أنھ يو

إل التطرق تم ال ائن ذهالز تم ما إذا و ، الشراء عملية يكرر أن ون للز يمكن السابقة، المداخل ا

ولاءه حلقة ر تطو يمكن تم من و الرضا خطوات أو قدميھ وضع قد ون ي فانھ مرات ع لأر   .المعاودة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



التسویق بالعلاقات و إدارة العلاقة مع الزبائن:.......................................الثانيالفصل   
 

 

62 

التنافسية      ة للم مصدرا ديد ا القيمة   13:من

سي ت ت ال التفكالمؤسسة ء ل قبل و أولا ا عل نفراد، ة م لكسب فعالة كأداة ائن الز مع العلاقات

انت إذا الوقت ما أصبح ون فالز ائن، للز ا تقديم ا منافسو ستطيع ال غ إضافية قيمة خلق ا استطاع

س ول المصاحبة دمات ا و المنتوج ع صول ل يدفعھ بما تم ا تقديما و المنتوج لإنتاج المنظمة تدفعھ ما

دمة   .ا

و المنخفض السعر القيمة ر جو رأى فالبعض عديدة، جوانب من تناولتھ قد المدخل ذا تمت ا ال دبيات و

مع العلاقات سي ب ت ال المؤسسة ترى كيف و المدخل ذا منا ما و كلاسيكيا، مدخلا ذا قيقة ا

؟ للتم القيمة ائن  الز

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
، 2001مبروك الھواري، ٌ رضا العمیل، محدداتھ و أھمیتھ ، مجلة الدراسات المالیة و التجاریة، العدد الأول،القاھرة،   -  13

   58: ص
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رقم ل القيم CRMدور): 11(الش   خلق

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ص:المصدر ، ذكره سبق مرجع ي، نا ا حداوي اتف ة   53: أم

  

   

  تسییر العلاقات مع الزبائن

C.R. M  

 زیادة القیمة إلى أعلى ما یمكن تدنیه التكالیف إلى أقل ما یمكن

الخدمات  جهد نفسیة
 المصاحبة

المكانة  الشخصیة الخدمة/المنتوج نقدیة وقت
 الذهنیة

 التكلفةالقیمة أكبر 

V>C  

 خلق القیمة
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القيمة خلق ف  :عر

القيمة خلق من أعلاه دول ا حسب المؤسسة مع)القيم(ستطيع العلاقات سي ب بالاستعانة وذلك ،

أولا ائن االز اتيجي إس تكييف ا يمك عد من و ون ز ل مية أ حسب قطاعات إ م تقسيم ا، ائ ز م ف

ا وغ د ا لفة ت نتاج، اليف ت تدنيھ ذلك مراعاة ا عل و ائن الز تطلعات و طموحات مع يتوافق بما

الم قيمة و المنتوج كقيمة القيم ادة ز و عظيم ا عل مفروض بالمقابل نيةو الذ   .انة

ون الز قيمة ف   ):  قيم(عر

دمة"  ا أو المنتوج من ا عل يحصل ال المنافع    Kotler ,1997" بحزمة

جمالية القيمة  :عناصر

ي فيما ا نورد قيم، مجموع من ون للز جمالية القيمة   :تتألف

المنتوج )1 مع:قيمة المنتوج مواصفات تتطابق أن يجب و المادية، المنتوج خصائص من ون تت و

رجل يقدمھ الذي ضا الدعم كذلك و سليم، ال سرعة و ، أك ون ت لا لما و ون الز توقعات

المدركة الشراء مخاطر من يقلل أن شأنھ من الذي الضمانات تقديم و ون، للز   .البيع

صية )2 ال ثقافة 14:القيمة ع عتمد إذ تقليدا، مور أصعب من صية ال القيمة خلق عت

بفضل المؤسسة ستطيع إذ مامية المكتب أفراد خاصة و فراد ارات م و كفاءات و المؤسسة

ادة الر و التم من القيمة ذه  .خلق

نية )3 الذ انة الم ائن: قيمة الز ان أذ قيمة خلق المؤسسة محاولة أتمعند ع ون ت بذلك ا فإ

ا فإ القيمة ذه خلق استطاعت ما إذ و م، الدائم تصال خلال من ذا و ا، ائ بز المعرفة

خرى المؤسسات با عن التم تم من و ون الز ولاء كسب ا كب شوطا قطعت قد ون ت  .بذلك

ا  -  عل أطلق كم و اليف، الت يخص فيما العمومسمي) Kotler(أما ع تتضمن و جمالية، ون الز لف ة

النفسية اليف الت و ود المج اليف كت النقدية الغ و النقدية اليف   .الت

النقدية )1 اليف ا1997سنة) Stanton(عرف:الت أ ع النقدية لفة عناصر: "الت أو النقود كمية

المنتوج ع صول ل ة مطلو منفعة عند ستطيع"  أخرى ح لفةو ت تدنيھ التم المؤسسة

اليف الت تدنيھ من ستفادة ائن الز مع العلاقات سي إطار ن ستع ا فإ ي ا ال المنتوج

ي الكلاسي ق سو ال ا ستعمل انت ال المكثفة تصالات جراء من ا تتحمل انت ال ة الكب

ع التوز لفة ت من ل فان معروف و كما ج)Cd(و و ال لفة ت   .و

 

                                                             
14 - Joël Brée, O.P.C.I.T , p : 65  
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C com.)( البيع سعر حساب عند التالية ) (PVتدخلان المعادلة ھ تو   :كما

 

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 promotion  

النقدية )1 غ اليف و:الت د ا اليف ت الوقت، اليف ت عادة النقدية غ اليف الت تتضمن

النفسية اليف  .الت

الوقت- لفة البحث:ت ون الز يقضيھ الذي الوقت اليف ت عت لذا ون، الز يملك ما أثمن الوقت عد

المنتوجات ن ب المفاضلة فالمؤسسات/و للمنتوج، النقدية لفة الت من قيمة أع حيان أغلب دمات ا

ا أقصا إ لفة الت ذه ي تد أن يمكن ائن الز مع العلاقات سي ع تركز أوال منتوج بتصميم ذا و

عنھ ترفع أن ستطيع ذا و معھ، التواصل و تصال الطرق أحدث ستعمل و ون الز قياس ع خدمة

م م م عند الوقت الذين فئة من المؤسسة ائن ز ان إذا خاصة ، الوقت  .عناء

ود- المج لفة البحث:ت ون الز يبذلھ الذي ود المج لفة ت تتداخل با المنتوجاتتقر ن ب المفاضلة و

مضيعة عت ا كب ودا مج بذل إذ الوقت، لفة ت مع المناسبة ودة ا كذا و المناسبة سعار المناسبة،

لوضع نا المؤسسة تتدخل ، المنتوج صيانة و تركيب ا يبذل قد الذي ود ا ذلك إ ضف للوقت،

المناسب/ المنتوج الوقت المناسبة دمة اا لمنتوجا المصاحبة دمات ا من جملة مرحلة ل طرح و

السوق المؤسسات بقاء تضمن تنافسية ة م ن الرا الوقت باتت  .ال

النفسية- لفة ستطيع:الت ح و المؤسسة ، ون للز سبة بال للغاية مة م خرى لفة الت ذه عت

تدر  تنافسية ة م المدخل ذا من وجعل ائن الز مع يد ا التعامل ستطيعون ح ا موظف ون ت و ب

عن لكن و المزاج، و صية ال و الطباع مختلفو المؤسسة ائن ز أن و خاصة الوضعيات مختلف مع التكيف

البيانات ق تلائمھ15طر ال قة الطر يختار تم من و ون ز ل ملامح ع يتعرف أن دمة ا مقدم  .ستطيع

                                                             
15- IBID , p :68   
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  : خلاصة

اصطدمت    ا ولك اح، ر بتعظيم ا تمام ا بقدر م، عل وتحافظ ا ائ بز تم قتصادية المؤسسة تكن لم

ديد لل مصدرا حقيقة أصبح الذي ار ا للمحيط ونة الم ات المتغ الية   .بإش

المؤسس لصا ونية الز ات السلو غي إ ساس ائن الز مع العلاقات سي خلالدف من وذلك ة

تقديم عليھ عول وعنصرا ، التناف التفوق مصادر من ما م مصدرا ونھ الداخ بالفرد تمام أولا

بما ق سو ال ا ج مز تكييف ثم ومن بدقة ون الز ملامح لتحديد ائن الز بيانات قاعدة شاء إ ون، للز القيمة

من ستطيع ح ن المنافس بيانات قاعدة معھ، ناسب ؤلاءي ة لمواج ستعداد و المستطاع قدر حتياط

ائن   .الز

ا ف والبث ائن الز اوى ش سي ع أيضا ائن الز مع العلاقات سي عملية خدمة إرضاءترتكز و م

للتم المؤسسة أمام فرصة حقيقة أصبحت ال ائن   .الز

ر تظ ال التنافسية ة الم خلق من ا ل سمح للمؤسسة اتيجية كإس ائن الز مع العلاقات سي تب إن

القيمة وتقديم اليف الت تخفيض ائن، الز ولاء و رضا ساب ديث(اك ا المدخل القيم ا) مجموع وكغ ،

ا مع العلاقات سي اتيجية إس تواجھ ديثة ا يم المفا امن م أ لعل وعراقيل ل مشا عدة ائن : لز

بثقافة اصة ا العراقيل وخاصة وقانونية، عية شر عراقيل التكنولوجيا، الثقافة، التنظيمية، العراقيل

ائن   .الز
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  الفصل خلاصة

نا خلال من يا للفصل دراس ق أن لنا ات لثا سو نمية تقوم عملية إلا و ما بالعلاقات ال ن ب ب  العلاقة

ون  المؤسسة ات  والز لة ف اتي مدخل ع عتمد أنھ كما المدى طو دف ذلك لتحقيق اس    .ال

ون  مع طبيعية علاقة إقامة خلال من ون  مدركة قيمة تحقيق خلال من وذلك الز ذلك للز  المؤسسة تحصل و

رضاه ون  ولاء إ فالوصول  ع شاط فعال وعنصر طرف خ ذا فيصبح الز اكھ خلال من المؤسسة ل  اش

ا ة وخدمة عمل ن مص    .الطرف

ي ق المؤسسة تطبق ول سو ل بالعلاقات ال يد التحكم وكذا كفئ ش ا  ا ا مع علاق ائ ا يتطلب ز عل

رامج نظم تطبيق ون  مع العلاقة إدارة و يدة المعرفة أجل من الز ائن ا  وطرق  مبيانا ومعرفة وتحليل للز

تصال ة علاقة بناء أجل من م ووسائل م ودائمة قو   .مع
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  مقدمة

ن ـ تطرقنـا ن الفصـل ـ السـابق يم إ ق مفـا سـو ـون  مـع العلاقـة وإدارة بالعلاقـات ال  العناصـر مختلـف و الز

ونة ة الم والم ق وتأث التنافسية لھ سو ا بالعلاقات ال ار وقصد ، عل ن التقـارب إظ ـة المعلومـات بـ ـ النظر  ال

ا، تم إل نا التطرق بمستغانمشركة اخ جتما ق وضعية ع التعرف غية حالة، كدراسة الضمان سو ال

ه مـدى ومـا المؤسسـة، ـذه داخـل بالعلاقـات ـ تـأث ـائن، ع ق أثـر توضـيح ثـم مـن و الز سـو ـذا ـ بالعلاقـات ال

ق أساليب تأث كيفية و ،لمجالا سو ا المؤسسة ذه علاقة ع بالعلاقات ال ائ    .بز

ـذا ا الفصـل ـذا ـ سـنحاول  ل ق واقـع تحليـل و عـرض خـلال مـن ميـدانيا، إسـقاط سـو ـذه بالعلاقـات ال ل

و دماتيةخ اأ ع تصنف ال المؤسسة دمة جودة عطي ما و السلعة ل ق رجـل قبـل من المقدمة و سـو  ال

ق ـامالـدور ـو مـا سـو ـ مـن نـوع خلـق اجـل مـن بالعلاقـات لل ا التم دمـة ،ففـي ـدما ـون  ا  التقـاء نـاك ي

اك ن مباشرواحت ون  ب دمةوعارض الز ق رجل( ا سو   ) .ال

يان بـإجراء الدراسـة ـذه وسـندعم ق للرجـال موجـھ اسـت سـو يـان لمعرفـة المؤسسـة داخـل ال ق أثـر وت سـو    ال

سبة التم تحقيق  بالعلاقات دماتبال ا الل     .المؤسسة تقدم

ذا ذا نتطرق  سوف و ات عض خلال من الفصل ل   :التوازن  من نوع إحداث خلال من تجا

ن التلا نقطة إيجاد-  1 دمة من ل ب ا ون  مقدم   .المنافس و والز

يان-2 ق أثر ت سو ون  مع العلاقة وإدارة بالعلاقات ال ات توجھ إطار ضمن الز ةاس الم لق جديد

  .التنافسية

ذا ة يتم سوف و   :التالية النقاط دراسة خلال من الفصل معا

بمستغانمشركة العام التقديم دراسة-1 جتما زائر -الضمان    .ا

ق دراسة-2 سو    . بالشركة ال

يان وضع-3 ق رجال موقف يو است سو دمات– ال ل ن ق تطبيق  ايزاء – الضمانشركة -المقدم سو  ال

يان بالعلاقات ع وت ون  أثره سبة التم تحقيق خلال من الز  -الميدانية الدراسة– للمؤسسة بال
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ول  ا: المبحث ي ب و بالموسسة ف   التعر

ول بمستغانم:المطلب جتما الضمان لموسسة تقنية   بطاقة

  

  

اصة ا التقنية   البطاقة

  

مستغانم الة  بو

   

 

 الدفع مراكز   13   :عدد

 الة الو مستخدمي   247: عدد

 الة للو عة التا جتماعية و ية ال المراكز   : عدد

 الغ قبل من الدفع من المستفيدون م157915:  عدد   م

 المتعاقدة الصيدليات ا186:        عدد   أنديماد22م

 المتعاقدةعدد الص النقل   11:  مؤسسات

  الصندوق مع المتعاقدة أطباء م48:        عدد       :م

 عامون   45:  أطباء

 ن مختصو   03: أطباء

 الص النقل من المستفيدون المر     417عدد

 المتعاقدة الدم تنقية المختصة اصة ا العيادات   01: عدد

 تن من المستفيدون المر الدمعدد   58:قية

 ن سب المن ن جتماعي ن المؤمن   224976عداد

 ن المؤمن ن عداد   93881الناشط
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 ن ك المش العمل اب أر م7004: عداد   : م

 العمومي قتصادي  198: للقطاع

 اص ا قتصادي  5798:   للقطاع

  داري  154: للقطاع

 ية أجن                62: ممثلات

 اصةالفئات   776:ا

 معيات   16:    ل

الغ قبل من  : الدفع

الص النقل ات  شر
بالك الدم تنقية

 صطناعية

الصيدليات عدد

 المتعاقدة

قبل من الدفع المستفيدون عدد

 الغ

عدد

  المر

 

عدد

ات  الشر

 

عدد

 المر

 

 

عدد

العيادات

 المتعاقدة

ENDIMED مزمنون  آخرون خاصة  مر

417 

 

11 58 1 22 164 119718 38 197 
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  : "الشفاء"نظام

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

ونية لك الفوات عداد

 ال

ا معا  تم

بطاقات عداد

المسلمة الشفاء

ن للمؤمن

ن  جتماعي

المؤمنون عداد

تم الذين جتماعيون

م  استدعا

المؤمنون عداد

المعنيون   جتماعيون

نطلاق خ تار

 العملية

5214432 201055 217203 229592 08/04/2009  
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الدفع مستغانم مراكز لولاية عة  : التا

  

  

  

  

  

   

 المركز

  تجديت

منور   بن

ع   بن

لية05  جو

اط ق  بو

ع  سيدي

تادلس ن  ع

مامش   حا

الدين   خ

ضر   سيدي

  ماسرة

  عشعاشة

النو ن   ع
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ــة ــ ــ   :مقدمـ

إعت  دف ال ديثة ا جتماعية النظم م أ من اضر ا الوقت جتما الضمان نظام

الوظيفية حياتھ خلال العامل ا ل يتعرض ال خطار عن تنجم ال ثار ة   .معا

التنظيما من العديد خلال من د ّ تجس ا كب تطورا ستقلال منذ زائر ا جتماعية ماية ا تعرفت

الفئات افة ل جتماعية التغطية شمولية تحقيق إ دف وال ا اتخاذ ّ تم ال جراءات و والقرارات

شة المع ات مستو ن وتحس جتماعية والشرائح   .الناشطة

جتماعية )1 التأمينات إ   :مدخل

سنة بداية جتما الضمان نظام مستغانم1956عرف   بحيتولاية

د م إ تحول الذي سابقا سة الكن مقر ا أول مقرات عدة جتما للضمان الوط الصندوق إتخد

المحكمة مقر القديم"ثم سنة" المقر ذلك و المدينة وسط حاليا البدر بنك شغلھ الذي المقر ا عد

ــ1972 بـ أخرى مرة مقره سنة CACOBATليتغ ذلك  .م1976و

ش1985سنة اأ قدر مساحة ع ع ت و الولاية شرق الية ا الة الو بموجب ²م21117أت وذلك

رقم التنفيذي للدفع20/09/1985المؤرخ85/223المرسوم مركز عن عبارة خ التار ذا قبل انت أن عد

ية الغر الناحية ولايات سي ب أنذاك تتكفل انت ة خ ذه باعتبار ران و الة لو ع   .تا

ةو )2 و ا ة اللامركز عد مستغانم   : الة

انت1977سنة )3 و ران و الة و عن مستقلة مستغانم ولاية أصبحت ة اللامركز تجسيد عد و

مازونة، ، مو عمي ان، غل ع شاطاتھ و الصندوق عمل أس ال  ت ع بن محمد سيدي زمورة،
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ن ع تا للدفع مراكز عن عبارة أنداك حالانت ان سنةغل غاية إ بموجب1988ليا ان غل انفصلت

للولايات داري جتما .التقسيم للضمان عة التا المحلية   : المراسلات

التالية المؤسسات مستوى ع ذا و العمال ب تقر لأجل محلية مراسلات شاء أ   تم

SEMPAC -   

SOGEDIA -  

SOTRAMO -   

مستغانم-   ميناء

سنة تم سنةتطبيقم1985كما و ة مص عن عبارة ان الذي جراء لغ فصل1995نظام تم م

جديدا مقر لھ جراء لغ الوط الصندوق أصبح و مستغانم الة و عن ة المص   .ذه

مستغانم )4 الة و ا قامت ال   :نجازات

انجاز*  إ بالإضافة يت يجد ب مستغانم الة و مقر بناء وظي47مشروع الةمسكن الو عمال لفائدة  .في

 سنة ة ال وزارة لفائدة ا ل تحو تم ال للأطفال روضة و اجتما و ص مركز بناء

شغال1984 إتمام قبل ذلك و   .  م

 سنة تادلس ن ع الدفع مركز   .م1979بناء

 سنة ع سيدي الدفع مركز   .م1978بناء

 سنة عشعاشة و اط بوق الدفع   م1984مركز

 سنة مامش حا الدفع   م1987مركز
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 سنة خلال ذلك و مستغانم الة و بھ تتكفل انت الذي و الشيخوخة إ1983مركز

سنة   م1988غاية

رقم رشيف1صورة نجازمن طور مستغانم الة   لو

رقم رشيف2صورة نجازلمقر من طور مستغانم الة   و

رقم رشيف2صورة نجازلمقر من طور مستغانم الة   و

  

 

 

 

 

 

 

 

 

رقم رشيف2صورة نجازلمقر من طور مستغانم الة   و
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رقم رشيف3صورة نجازمن طور مستغانم الة   لو
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رقم رشيف4صورة نجازمن طور مستغانم الة   لو

 

رقم رشيف5صورة مستغانممن الة لو نجاز طور الوظيفية   للسكنات
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رقم رشيف6صورة مستغانممن الة لو نجاز طور الوظيفية  للسكنات

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

جتما) 5 الضمان خدمات   عصرنة

ع وتخفيف سي ال طرق استحداث تم داءات ملفات ة معا يل س ل علام بقدوم

از ج ان و الوط1978سنة" لوقابكس" المسؤوليات الصندوق مستوى ع أ إعلام از ج أول م

علام مركز مع مباشر اتصال ذات و متطورة كمبيوتر زة بأج عوض الذي مستغانم الة بحيثلو

سمى1994سنة زة أج ثلاثة توف تم ات" تارمينو"م ا ش تحصيل ر لتطو التحصيل ة مص لأجل

سنة ى الك خطار ة لمص الة1996وكذا و مقر مستوى ع رسميا علام مركز شاء إ

علامو مستغانم عتاد     .توف

طرف)06 من المقدمة دمات  : الصندوق ا
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جتما- الط المركز سنة(CMS)قدم افتتاحھ تم بمقر1976والذي خدماتCASOMINم سابقا

ن جتماعي ن للمؤمن ة انت كب سنة آنذاكبحيث و للمركز عة تا           م1983الصيدلية

وزارة لتتكفل المركز أغلق أنداك ة ال ر وز يحات ت ع ناءا و والتعديلات ة المواز صلاحات عد و

ا ل عة التا بالمرافق ة   .ال

سنة - غاية إ وذلك ن للمؤمن ا خدما ا خلال قدمت بالصندوق خاصة صيدلية حيث2010افتتحت م

ائيا ا إغلاق   .  تم

تم)07 ال الدفع مستغانممراكز الة لو عة التا ا شا   : إ

 سنة مستغانم الة بو الدفع   م1976مركز

 سنة تادلس ن ع الدفع   م1979مركز

 سنة ع سيدي الدفع   م1978مركز

 سنة عشعاشة و اط بوق الدفع   م1984مركز

 سنة تيجديت الدفع   م1985مركز

 -سنة مامش حا الدفع   م1987مركز

 سنة ضر سيدي الدفع   م1998 مركز

 سنة ع بن الدفع   م1990مركز

 الدفع سنة05مركز لية   م1995جو

 الدين خ الدفع سابقا(مركز قة   م2001سنة) م
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 سنة ماسرة الدفع   م2002مركز

 نو الدفع سابقا(مركز قة   م2003سنة) م

الرسمية)08 ارات   : الز

 سنة الشيخوخة مركز بافتتاح سابقا جتماعية ماية ا رة وز الو ور ز السيدة قامت

سنة1983 غاية إ مستغانم الة لو عا تا ان الذي الة م1988م و بناء مشروع افتتحت وكذلك

السيد و و المشروع س رئ بحضور بتجديت   . »وارست« مستغانم

 مع ارة العــمــلــز ــر وز محمدا ي شو بلع السيد جتماعية ماية   .م1995سنةوا

 سنة لوح طيب السيد جتما الضمان و شغيل وال العمل ر وز معا ارة لأجل2005ز م

الغ قبل من   الدفع

 سنة لوح طيب السيد جتما الضمان و شغيل وال العمل ر وز معا ارة الة2009ز و لمقر م

لأجل الشفاءمستغانم   . نظام

 سنة محمد غازي السيد جتما الضمان و شغيل وال العمل ر وز معا ارة م2017ز

يوم الموحد الشباك أول وانطلاق ضر سيدي الدفع مركز ن الوط16لتدش المستوى ع ل  .ابر

الة)09 الو   : مدراء

الضمان الة و سي تولوا الذين المدراء نذكر أولاعندما نبدأ مستغانم لولاية   :جتما

منذ .1 عمر سراج غاية1977السيد  م1981إ

الدين .2 نصر ست وار  م1984- 1981السيد

مخطار .3 كرشاش  م1986-1984السيد

مراد .4 الله عبد بو  م1989-1986السيد
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محمد .5 كروليفة  م1997-1989السيد

راوي .6 اتب  م1998-1997السيد

محمد .7 ان مز  م2001-1998السيد

الدين .8 جمال سنان بن   م2004-م2001السيد

ي .9 العر باير بن  م2014- 2005السيد

رضا .10 مجدد وقواق  م2017-2014السيد

ابتداء .11 ة صور با   م2017السيدة

الشفاء)10   : نظام

ش وذلك الشفاء نظام إدماج تم جتما الضمان خدمات عصرنھ سنةإطار ل ابر م2009ر

مة م اتفاقية بموجب جتما للضمان الوط للصندوق رسمي ك شر الصيدلية أصبحت ذلك و

اجتماعيا م ل مؤمن طرف من ة دو لاقتناء يلا س ذا و ن الطرف ن   .ب

الذاكرة- )11   : إحياء

وتخليدا المنية م توف الذين العمال من عدد جتما بالضمان سماءعمل عض نذكر م لذكرا

م عل  : ترحما

 ة بوعسر منور  م02/04/1990بن

 بوراس  م26/05/1990راي

 الشارف  م19/04/1992زرو

 ة خ  م16/10/1992بة

 بوعلام  م13/12/1992غزا

 المجيد عبد   م30/05/1993زا

 ن م محمد باي   م08/1996/ 20بن
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 عمر ب  م19/09/1999س

 اللطيفح عبد  م19/04/2002بوتان

 خالدية  م15/11/2003يو

 شعاعة عطية   م15/04/2005بن

 محمد  م05/07/2007مسعودي

 يمينة طاطا  م16/06/2008بن

 فطيمة  م23/07/2010بوسلامة

 يبة د بن  م07/04/2012شوارفية

 القادر عبد  م16/12/2012عمامرة

الواسعة برحمتھ ميع ا روح الله جناتھغمد فسيحة م  .وأسك

  : المراجع

 م م جتما للضمان الوط الصندوق لإطارات حية ادات  : ش

 حميد طي  السيد

 عودة بن ة دو  السيد

 محمد بومدين  السيد

 فيظ ا عبد ي تر بن  السيد

  صو و العامةوثائق الوسائل ة مص أرشيف من   ر

ي الثا بمستغانم:المطلب جتما للضمان التنظيمي ل ي   ال
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ي الثا المعاينة:  المبحث ق طر عن ائن الز مع العلاقات سي واقع    دراسة

حول  مفصلة دراسة إ التطرق تم س المبحث،   :ذا

الميدانية- المعاينة ق طر جتما– مؤسسةللعن تكنولوجيات -مستغانمب– ضمان جرد أولا تم س ،

ا تصال و ةعلام زاو من و ة، زاو من ا ائ ز مع التواصل و تصال لغرض مؤسسة ل ا ستعمل ل

التكنولوجيات ذه ل مثل بالاستعمال ذا و م ام م تأدية أثناء فراد مة م يل و( س ت ان ان ت، ن ان

ت ان ستخدمأيضاو)اكس ال المتاحة الوسائل ل ائنإقامةجرد الز مع   .  علاقة

معاينة ول المطلب ناول جتما–للمؤسسةن فخصصناهبمستغانم–ضمان ي الثا المطلب أما ،

  .ستقصائية للدراسة

بص ال ة ف خلال من ا قمنا ال المعاينة نتائج عرض خ المطلب  .و

للمؤسسة: ول المطلب   المعاينة

جتما–للمؤسسةإن استخداممستغانم–ضمان وسائل و مستلزمات ل ع داخل  CRMتتوفر

أي تصال وسائل من النوا جميع من ا زةمؤسس حسبأج ع العدد و الرفيعة النوعية من كمبيوتر

و الطلبات متطورة رسال زة أج أيضا كب نت ن تدفق أيضا وقت أي عاتو   ا.........طا

حة مر كرا من المستلزمات بجميع زة مج ائن الز لاستقبال بمكيفات م ا ة كب بقاعات أيضا   تتوفر

مص وجود   ا....أيضا

المؤسسات د الع ديدة ا التقنية ذه عت عوازل، وجود دون لوجھ ا وج الموظف ون الز يقابل

النظر إعادة بداية ة زائر ون ا   .  الز

المركز ركة ا وتنظيم م، لتوج أمن ي عو طرف من ائن الز   .ستقبل

ونكما للز سبة بال فمثلا ائن الز و ن للمنافس ة كب بيانات قاعدة ع المؤسسة   تتوفر

رقم(.  ق الم   )   03 :  انظر
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يالمطلب مع: الثا العلاقات سي واقع ندراسة   ستجواب عنالموظف

  :تمهید

للوقوف ومناسبة فعالة وسيلة باعتباره ة كب عناية استجوابا تحض ثم للدراسة، العامة طة ا مع تماشيا

ائن الز مع العلاقات سي عملية معاي و محددات، ع والعم ، رقم(. الفع ق الم )   01 :  انظر  

الدراسة–ا مجتمع :تحديد  

الدراسة- عينة عن أما الدراسة، موضوع صائص ا ا ف تتوافر ال المفردات جميع الدراسة مجتمع يمثل

للأفراد القليل للعدد نظرا ذا و المجتمع مع ساوت ف . موضوعنا  

مؤسسة- 10: أفراد  

ستجواب-ب   : وصف

أفراد جميع شملت عينة إليھ، أشرنا وأن سبق كما نا دراس تمالمؤسسةاعتمدت حيث الدراسة، محل

سط م تقديم بداية ستجواب تضمن وقد الدراسة، داف لأ طبقا أسئلة صياغة و ستجواب و تصميم

ا م دف وال للدراسة . مختصر  

ع- سية رئ أجزاء ثلاث إ ستجواب تقسيم تم التاثم :المن  

 

ول  زء :ا  

حيث من بالفرد ف للتعر يدي تم كمدخل جزء ذا :خصص  

ة- ا بالمؤسسة، الوظيفة ، التعلي مستوى السن، س، ج . 

يا الثا :زء  

، ام الم وتقديم المؤسسة عن الموظف رضا لقياس مناسبا ا رأينا ال المعاي وضع حاولنا زء ا ذا

المؤس أن أولابحكم ا عل ن المنافس با عن للتم كمن ائن الز مع العلاقات سي ال تب إ س ال : سة  

ا- أفراد مع ة قو علاقة ط الداخ(ر ق سو ،لذا)ال ا ائ ز مع علاقات ط ر عد فيما ستطيع ح ذا و ،

إ التطرق : تم  

 

ع- مقياس ا باعتبار للفرد سبة بال ة الرؤ المؤسسةوضوح الفرد انة م معرفة عليھ تمد  
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ون - الز زمة وظيفتھ الفرد ة حر درجة  

امھ- بم للقيام افية ال معلومات ع الفرد . حصول  

س- رئ مرؤوس/ المعاملة  

ات- تحف مكفآت ع الفرد حصول  

المؤسسة- أقسام ن ب التعاون  

داء- ع ا أثر و العمل ظروف  

ون ا - الز خدمة ع ما أثر و ب التدر و ن و لت  

  

الثالث زء :ا  

ون الز انة م ع للتعرف ستجواب من زء ا ذا محاور المؤسسةخصص عدة وشمل ، :  

للمؤسسة- العامة اتجية س ون الز . موقع  

ون - الز مع والتواصل تصال وعلمية . المؤسسة  

لأسباب- المؤسسة عة ائنمتا الز .فقدان  

دمات- ا حول ون الز رضا . المقدمة قياس  

ائن- الز البيانات قاعدة ع المؤسسة .توافر  

 

ستجواب ل: ملاحظة- غ تفر ق طر عن ا عل تحصلنا زء ا ذا ا إدراج تم س ال داول  .ا
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بالأفراد خاص ن–جزء   - الموظف

رقم دول س):  02( ا   ا

  

  

  

 

المؤسسةإن الأفراد من ج ومز ور، مثلث ناث ذ ور  سبةقد ناث% 50 الذ سبة ن   % 50 أيضاح

رقم دول   السن):03(  ا

سبة  العدد  السن   ال

30-35  03  50%  

35-50  03  50%  

  %100  06  المجموع

                  

  

س ة-ا مئو -سبة

% 50ذكر  

%  50انثى  

السن

]35-30]-50%

]50-35]-50%

س سبة      العدد  ا   ال

 %50  6  اناث

  %50  6  ذكر
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ن ماب م أعمار اوح ت م استقصا تم الذين فراد و30(معظم ؤلاء) سنة35سنة سبة مثلت ن % 50ح

ن ماب ة العمر الفئة إ الذين ن المضيف أما م) سنة50سنة35(، سب   . % 50فمثلت

رقم دول التعليمي):  04( ا   المستوى

سبة  العدد  المستوى    ال

ي   %00  00  ابتدا

  %00  00  أسا/متوسط

  %17  01  ثانوي 

  %83  5  جام

  %100  6  المجموع

  

   
م  سب معاكستھ ذا و ، ام ا المستوى ذوى ن المستجو فراد سبة% 83أغلبية ن ح مثلت% 17،

مستوى دو موظف أي لاستقصاء إجراءنا خلال ل ولم ثانوي، علي مستوى م لد الذين فراد

ي ابتدا أسا) %00(علي مستوى ح لا             %)00(و

  

                        

  

  

التعليمي المستوى

%00 -ابتدائ 

% 00-اساسي /متوسط

% 17-ثانوي 

%83 -جامعي
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رقم دول بالمؤسسة):  05( ا ة   ا

سبة  العدد  المدة   ال

خمس إ سنوات ثلاث   %67  04  سنواتمن

سنوات خمس من   %33  02  أك

  %100  06  المجموع

  

                                            

ن ب ما م خ اوح ت استجوابنا م عل وقع الذين فراد تھ05و03معظم س عكستھ ما كذا و سنوات

انت) % 67( ف سنوات خمس من أك ة خ م لد الذين أما م،  .  %33سب

الفرد- 2 رضا بقياس خاص   :جزء

رقم دول المؤسسة): 06(  ا ات أولو و داف أ    معرفة

سبة  العدد  جابة   ال

  %100  06  دائما

  %00  00  أحيانا

  %00  00  أبدا

  %100  06  المجموع

  

بالمؤسسة ة ا

-من ثلاث سنوات إلى خمس سنوات
67%-

-%33-أكثر من خمس سنوات
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م سب بلغت الذين و ن المستجو فراد المؤسسة% 100ل ات أولو و داف أ ما جيدا و دائما عرفون

.  

رقم دول الفرد):  07( ا ة حر    درجة

سبة  العدد  جابة   ال

  %67  04  عالية

  %33  02  متوسطة

  %00  00  ضعيفة

  %100  06  المجموع

  

  

          

المؤسسة ات أولو و داف أ معرفة

-%100-دائما

-%00-أحیانا

-%00-أبدا

الفرد ة حر درجة

-%67-عالیة

-%33- متوسطة

-%00-ضعیفة
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ن المستجو ل با تقر تأدية) %67(أجمع م حر درجة أن سبةع ن ح جيدة، ام %33الم

متوسطة م حر درجة أن   .رأت

رقم دول المعلومات):  08( ا ع الفرد   حصول

سبة  العدد  جابة   ال

  %100  06  دائما

  %00  0  أحيانا

  %00  00  أبدا

  %100  06  المجموع

  

  

سبة ستقصاء، خلال من إليھ التوصل تم ما م%100حسب استقصاؤ تم الذين فراد من

ة الضرور المعلومات ع دائما يتحصلون م أ لنا   .أكدوا

رقم دول س(المعاملة):  09( ا   )     مرؤوس/رئ

سبة  العدد  جابة   ال

  %100  06  -جيدة- دائما

  %00  00  أحيانا

  %00  00  أبدا

  %100  06  المجموع

المعلومات ع الفرد حصول

-%100-دائما

-%00-أحیانا

-%00-أبدا
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ن المستجو فراد اتؤكد) % 100(ل س رئ طرف من جيدة معاملة دائما تتلقى ا   .أ

رقم دول ود):  10( ا ا و داء مقابل الفرد    تحف

سبة  العدد  جابة   ال

  %100  06  دائما

  %00  00  أحيانا

  %00  00  أبدا

  %100  06  المجموع

  

  

ودات% 100سبة المج و داء مقابل ات تحف تتلقى ا أ تؤكد م استقصا تم الذين فراد  .من

 

 

 

  

س(المعاملة )      مرؤوس/رئ

-%100-دائما

-%00-أحیانا

-%00-أبدا

ود ا و داء مقابل الفرد تحف

-%100-دائما

-%00-أحیانا

-%00-أبدا
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رقم دول قسام):  11( ا ن ب                   التعاون

سبة  العدد  جابة   ال

  %100  06  دائما

  %00  00  أحيانا

  %00  00  أبدا

  %100  06  المجموع

  

  

سبة أنھ%100تؤكد فراد قساممن افة ن ب عاون يحدث  .دائما

رقم دول الفعال):  12( ا داء ع العمل ظروف   يع

سبة  العدد  جابة   ال

  %100  06  دائما

  %00  00  أحيانا

  %00  00  أبدا

  %100  06  المجموع

  

  

  

قسام ن ب التعاون

-%100-دائما

-%00-أحیانا

-%00-أبدا
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م استجوا تم الذين فراد ظروف)% 100(ل دائما أنھ بصورةيؤكدون م ام م أداء ع ع م عمل

  .فعالة

رقم دول ون ):  13( ا الز مع للتعامل الفرد ب تدر و ن  تكو

سبة  العدد  جابة   ال

  %100  06  دائما

  %00  00  أحيانا

  %00  00  أبدا

  %100  06  المجموع

  

  

عادل ة كب ون% 100سبة الز مع يد ا للتعامل با تدر أو نا و ت تتلقى دائما ا أ   .تؤكد

  

  

  

الفعال داء ع العمل ظروف يع

-%100-دائما

-%00-أحیانا

-%00-أبدا

ون  الز مع للتعامل الفرد ب تدر و ن تكو

-%100-دائما

-%00-أحیانا

-%00-أبدا



دراسة حالة الضمان الاجتماعي بمستغانم............................................: ثالثالفصل ال  
 

 

100 

المؤسسة- 3 ون الز انة م بمعرفة خاص   :جزء

رقم دول للمؤسسة):  14( ا العامة اتيجية س ون الز   موقع

سبة  العدد  جابة   ال

حاضرا دائما ون   %67  04  -عالية-الز

حاضرا أحيانا ون   %33  02  -متوسطة-الز

غائبا دائما ون   %00  00  - ضعيفة-الز

  %100  06  المجموع

  

  

سبة اتفقت العامة%67لقد اتجية س حاضرا دائما ون الز أن ع ن المستجو من

سبة اما اتجية% 33للمؤسسة س حاضرا احيانا ون الز أن   . ع

رقم دول المؤسسة):  15( ا طرف من ون بالز تصال و عة  متا

سبة  العدد  جابة   ال

  %100  06  دائما

  %00  00  أحيانا

  %00  00  أبدا

  %100  06  المجموع

للمؤسسة العامة اتيجية س ون الز موقع

-%67-عالیة

-%33- متوسطة

-%00-ضعیفة
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ون% 100سبة الز عة متا و بالاتصال دائما تقوم م مؤسس أن ع تؤكد ن المستجو فراد   .من

  

  

رقم دول حول):  16( ا ون الز لرضا المؤسسة دمةقياس   المقدمةا

سبة  العدد    جابة     ال

  %100  06  دائما

  %00  00  أحيانا

  %00  00  أبدا

  %100  06  المجموع

  

  
ا حول ون الز رضا بقياس دائما تقوم المؤسسة أن ع يؤكدون فراد لھدمةل ا تقدم  .ال

  

  

المؤسسة طرف من ون بالز تصال و عة متا

-%100-دائما

-%00-أحیانا

-%00-أبدا

ا حول ون الز لرضا المؤسسة المقدمةدمةقياس

-%100-دائما

-%00-أحیانا

-%00-أبدا



دراسة حالة الضمان الاجتماعي بمستغانم............................................: ثالثالفصل ال  
 

 

102 

رقم دول ائن): 17(  ا الز بيانات قاعدة ع المؤسسة توافر   B.D.D.Cمدى

سبة  العدد  جابة     ال

  %100  06  دائما

  %00  00  أحيانا

  %00  00  أبدا

  %100  06              المجموع

  

  

  

  

  

ن المستجو ل سبة(تؤكد ائن) %100ب الز بيانات قاعدة ع تتوفر المؤسسة  .أن

  

  

  

  

  

  

  

ائن الز بيانات قاعدة ع المؤسسة توافر B.D.D.Cمدى

-%100-دائما

-%00-أحیانا

-%00-أبدا
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رقم دول ون ):  18( ا الز مع ا عاملا مان و من المؤسسة   توفر

ا-                                جودة ون ستوىم إ دمةترتقي الز تطلعات   يفوق

ا-      ع تنو سياسة المؤسسة بع ندماتت المنافس ببا   مقارنة

ة-   السر و الدقة التعامل أصول المؤسسة م   تح

المؤسسة-   المتتمتع ببا بالمقارنة ن مرموقت سمعة و رة نش   نافس

ا -   معاملا جميع ون الز حقوق المؤسسة م   تح

ون -   الز مع العلاقة ع الدائمة المحافظة ع المؤسسة   تحرص

من-   العالية ات مستو ع المحافظة ع المؤسسة   داءعمل

ن-   الدائم التواصل و تصال ع المؤسسة ون عمل الز   مع

ون -   الز مع وار ا ارات بم المؤسسة موظفو   يتمتع

ون -   الز ل لمشا ع سر ل ش المؤسسة   ستجيب

ا-   إزاء نظرة ة وج معرفة و ون الز تطلعات و حاجات م ف المؤسسة   دمةتحاول

ون -   ز ل ل يدة ا المعرفة و ة النبا بخاصية المؤسسة موظفو   يتم

يقدم-   ال الوضوحالمعلومات و بالدقة تتم المؤسسة موظفو   ا

ا-   تلقيھ أثناء الراحة من ملائما جوا ون للز المؤسسة دورهدمةتوفر انتظار   أو
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سابقا- المطروحة ساؤلات ال   : جميع

  

  

  

  

  

  

  

  

سبة ال انت و عم و بالموافقة الشركة عمال ع المطروحة ساؤلات ال   % 100جميع

  

ق: الثالثالمطلب طر عن الدراسة تاج   ستجواباست

-%100-دائما

-%00-أحیانا

-%00-أبدا

سبة  العدد  جابة   ال

  %100  06  - عم– دائما

  %00  00  أحيانا

  %00  00  - لا-أبدا

  %100  06              المجموع
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س   : ا

مــــن فــــراد توظيــــف الواحــــدمختلــــفإن س ــــ ــــور (  ا ــــام،)  وانــــاثذ الم تأديــــة ــــ التــــوازن مــــن نوعــــا يخلــــق ،

أعـــلاه ـــدول ا نتـــائج حســـب ، زائر ــاـ دولـــة ـــ مـــزجلاخاصـــة نـــاثالمؤسســـةنـــاك و ور الـــذ توظيـــف ن بـــ

ســبةنافمؤسسـ فــراد ـا% 50يمثــل موظف ملائــممــن جــو يخلــق المــزج ـدا ف نــاث ء ــ ال نفــس و ــور د أي

النا  .للعمل

  : السن-

ـة حيو ـ أك الشـاب الفـرد أن باعتبـار تنافسـية، ة وم فرصة عت مؤسسة أي الشبابية الطاقة توظيف إن

توظــف ، إبداعيــة وخاصــة المؤسســات،المؤسســةطاقــة تتصــدر ــة العمر الشــرائح مختلــف مــن الشــبابأفــرادا

سبة ن% 50ب ب ما م أعمار اوح ت الذين و30للأفراد ح35سنة للشر ، نسنة ب ما ة العمر و30ة 35سنة

نسنة، ب ما اوح ت ال للفئة ء ال و35ونفس سبةسنة 50سنة   .%50ب

التعليمي-   : المستوى

مؤسســ المجــال،نتحتــل ـــذا ــ ـــادة الر ـــا صــف عليـــاةحر ات مســتو مـــن أفــراد توظيـــف ــ ع ـــرص ا ( ــل

جــــام رقــــم) مســــتوى ــــدول ا نتــــائج عكســــتھ مــــا ــــذا ســــبة( ) و ،% 83أعــــلاه، جــــام مســــتوى مــــن     للأفــــراد

م سب فمثلت الثانوي المستوى ذوي فراد مستوى من أفراد   % .17توظيف

ة   : ا

وتفع- يل ســ ـــ فــراد ـــة وتجر ة ــ خ ماميـــة،ســاعد اتــب الم ـــ ــائن الز مــع والتكيـــف التعامــل عمليـــة يــل

مع ع السر بالتأقلم لھ سمح دمة ا م ّ مقد عند ي ا ا الرصيد اكم ائنتالسلوكياف الز ا يبد   .ال

رقــم أعـــلاه ــدول ا المجــال)  (حســب ـــذا ــ ــ تم ةالم، ـــ خ ــون يمل أفـــرادا المؤسســة توظـــف حيــث ، ؤسســـة

لة مطو سب عكستھ ما ذا و سبة،%)67(الميدان اما سنوات حمس ا سنوات ثلاث من   تمثل

من%  33  اك ة ل سبة   .سنوات5بال

المؤسسة- ات وأولو داف أ   : معرفة

ــ ر جو عمليـــة عــد المؤسســة، ــات وأولو ــداف أ معرفـــة ــ الفــرد اك اشــ عمليــة إنجـــاحإن ــ وأساســية ة

داف جدا ذه عالية سبة م مؤسس ات وأولو داف أ عرفون الذين فراد سبة بلغت إذ ،)100(%، 

الفرد- ة حر   : درجة

بالانتماء م لإحساس أك وإبداع ، أك ود مج لبذل مستعدين عالية، ة حر بدرجة يتمتعون الذين فراد إن

و الطـــرق ـــار بابت يتعلـــق فيمـــا وخاصـــة المؤسســـة، ـــ ديـــإ ا تمـــنحالكيفيـــات ـــون الز مـــع للتعامـــل ـــدة تمثلـــت

67%.  

المعلومات- ع الفرد   : حصول
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القراروكذا اتخاذ سرعة ع ا كث ساعد فراد ل طرف من ا حصول ولة وس المؤسسة المعلومات تدفق

رقــم أعــلاه ــدول ا حســب ديــدة ا الوضــعيات مــع ل( ) التكيــف ســ حصــو المؤسســة، مــة ــم ع ــا أفراد ل

م سب عكستھ ما ذا م ام بم للقيام ة الضرور   ،%100المعلومات

س- رئ  : مرؤوس/ المعاملة

ن بـ جيـدة علاقـات شـوء ـ ع يـنعكس مما ة، المعنو م روح من ترفع حسنة معاملة يتلقون الذين فراد إن

داء عمليــة ــ ع إيجابـا ا بــدور تــنعكس ـ ال والمــرؤوس س مالمؤسســةتـو.الـرئ عضــ أفــراد لمعاملـة قصــوى

ن المستوجب فراد ل إذ قيقة%) 100( لبعض، ا ذه   .أكدوا

الفرد-   : تحف

، الفرد وأداء نفسية ع ي إيجا أثر من كھ ت لما مية بالغة عملية المؤسسة الفرد تحف سياسة عت

أالمؤسســـةـــتم ـــا عت و السياســـة ســـبةـــذه ب العـــا لـــلأداء الفـــرد دفـــع ـــ مقالـــة فـــراد%) 100(داة مـــن

م، استجوا أثناء ذلك   أكدوا

قسام- ن ب   : التعاون

التنظي نجاح مؤثرات من عت الواحدة المؤسسة أقسام ن ب تتم ال والمساعدة التعاون رة ظا إن

ت ال المساندة طرق عن داف بلوغ وكذا التنظيمالداخ ذا أفراد ن ب   .حدث

تحتل المجال، ادةالمؤسسةذا سبةالر لة ن%100م ب فيما التعاون عن للأفراد ك رضا معناه ،

  .قسام

الفعال- داء ع العمل ظروف   : يع

للعمل الداخلية الظروف العمل(تلعب يؤدون) مناخ الذين فالأفراد ام، والم عمال أداء ع ا كب دورا

تمتاز يح، والعكس م، أدا كفاءة ع إيجابا ذلك ينعكس جيدة ظروف م ام االمم ن بت ؤسسة

سبة العمل، مناخ يئة ق طر عن داء يع المستجو % 100لسياسة ذلك،من لنا أكدوا   ن

ب- والتدر ن التكو   : سياسة

إن ذلك، ع با وتدر نا و ت يتطلب ديدة ا الوصفيات مع خاصة أك للتكيف م واستعداد فراد أداء إن

مــــع التكيـــف ــــ ضــــرورة فـــراد ــــ أك ـــم ماميــــة اتـــب الم ــــ ــــذاتالســـلوكيافـــراد ــــ ع ـــائن، للز المختلفــــة

ن وحســب أعـــلاهســاس ــدول ا تــو(  ) تــائج بالمؤسســة، والتــدر ن ــو الت لسياســة ا ـــ كب تمامــا ســـبة( ا ب

100(%،  

ون- الز   : موقع

أعلاه دول ا نتائج حسب ا، م أ نقل لم إن ، المؤسسة اتيجية إس مة الم العناصر أحد ون الز أصبح

تـــو(  ) اتيجيةالمؤسســــة، إســــ لأي ــــا تخطيط ن حــــ ــــون للز بالغــــة ميــــة أ ســــبةالمبحوثــــة مثلــــت %67حيــــث

مثلت المتوسطة اما   . % 33عالية
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ونا- بالز تصال و عة   : لمتا

الدائمـة عة والمتا التواصل أن إذ معھ، ة وقو لة طو علاقة ط ر بداية عت ون الز مع والتواصل تصال إن

نوعا ت ون اللز ائ وز المؤسسة ن ب لفة   .من

أعلاه دول ا نتائج تم( )حسب ماالمؤسسة، ائ لز عة والمتا تصال   ،%)100سبة( عملية

ائن- الز فقدان لأسباب المؤسسة عة   : متا

محاولـ ـ ـة ر جو نقطـة المنافســة المؤسسـات ـ إ ھ سـر و ـون الز فقــدان أسـباب ـ والبحـث عـة المتا ــإن تب ة

رقم أعلاه دول ا نتائج حسب ائن الز مع العلاقات سي اتيجية تأخذ( )إس نالمؤسسة، عـ النقطة ذه

ستجواب سبة عكستھ ما ذا و   % 100عتبار،

ون- الز رضا   : قياس

حـــرص ـــ ع دليـــل ـــون الز برضــا مـــر يتعلـــق حينمـــا خاصـــة مؤسســتھ شـــغالات وا تمامـــات با الفـــرد ـــ و درجــة

ال من تب ة محور عملية الرضا قياس عملية عت و م، لمؤسس العامة طة ا إنجاح ع فراد ؤلاء

CRMأعلاه دول ا نتائج حسب ذا و سبة(  ) ، بالغ%100ب مية أ تو العملية، ذه ل   .ة

ع- المؤسسة ائنتوافر الز    BDDC :بيانات

بمعرفـــة ـــا ل ســـمح ـــذا و ـــا ائ ز ملامـــح رســـم مـــن ـــا يمك ـــون الز حـــول معطيـــات قاعـــدة ـــ ع المؤسســـة تـــوافر

فنجنــد ــون، ز ــل مــع التعامــل ــدولالمؤسســةكيفيــة ا ھ ــ يو مــا ــذا و م ــائ ز لبيانــات خاصــة قاعــدة ــ ع

سبة(  ) أعلاه ستجواب%100ب من ،.  

  

  

  

  

  

  

.  
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الثالث ق: المبحث طر عن ائن الز مع العلاقات سي واقع   ستقصاء دراسة

ول  الموجھ: المطلب ستقصاء   للمؤسسةتقديم

 :الدراسة وصف -

عينة استقصاء ع الدراسة ورة10اعتمدت المذ ماكن من ان م مصادفتھ يتم ون ز ل ، ون ز

نا دراس ون ت لا وح ة، ج من الدراسة المشاركة ون ز ل ل س ي ح نا، لدراس دفا مس ونا ز عت

المناطق من معينة لمنطقة أو ائن الز من معينة لفئة ة  .متح

تم عشرلقد ب تجر تم حيث ة، كب عناية ستمارة أسئلة ع) 10(صياغة البداية استمارات

لقد) 10(عشر للدراسة، العام دف ال تخدم لا ا رأينا ال سئلة عض بتعديل قمنا ثم ، ائن ز

أخرى  أسئلة وإضافة أسئلة حذف إ ا ع للإجابة ائن الز ع ا ع توز قبل ستمارة   .عرضت

ي الميدا العمل انجاز ة    :ف

خرى- ف ستقصاء، انجاز ة ف معظمانتأما ففي ون، الز ثقافة إ إرجاعھ يمكن ذا و ة، قص

الموقف، شرح إ لة طو ات لف نضطر كنا حيث ما متف يكن لم   ).حيان

مدة - أخذت بالاستقصاء اصة ا المعلومات جمع عملية من15إن يوما غاية2018/ 04/ 20: عشر / 05إ

05/2018. 

سؤ- ن وعشر واحدا ستمارة   :تضمنت

نا دراس دلالية مفردات عت وال سؤال، ل ا تضم ال المفردات م أ يو الموا دول انظر( . ا

رقم ق   )02    : الم

رقم دول س):  19( ا   ا

  

  

  

  

  

  

س سبة      العدد  ا   ال

  %80  8  ذكر

 %20  2  إناث

 %100  10  المجموع
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س ل سبة مأفرادإنبال معظم ائن مالز سب مثلث قد و ور، ناث% 80ذ سبة ن نمثلتح   % 20ل

  

  

  

  

رقم دول   السن):20(  ا

سبة  العدد  السن   ال

30-35  05  50%  

35-50  05  50%  

  %100  10  المجموع

  

س ا

-%80-ذكر

-%20-إناث 
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للسن سبة نبال ماب م أعمار اوح ت م استقصا تم الذين فراد و30(معظم مثلت) سنة35سنة ن ح

ؤلاء ن% 50سبة ماب ة العمر الفئة إ الذين ن المضيف أما م) سنة50سنة35(، سب   . % 50فمثلت

  

  

  

رقم دول   التعليميالمستوى):  21(ا

سبة  العدد  المستوى    ال

ي   %10  1  ابتدا

  %20  2  أسا/متوسط

  %20  2  ثانوي 

  %50  5  جام

  %100  10  المجموع

  

  

السن

50%-]30-35]

]35-50]-50%
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م سب معاكستھ ذا و ، ام ا المستوى ذوى ن المستجو فراد سبة% 50أغلبية ن ح مثلت% 20،

سبة ن ح ثانوي، علي مستوى م لد الذين مستوى% 20فراد م لد الذين فراد مثلت

سبةأسا/متوسط ن ح مستوى% 10، م لد الذين فراد يمثلت    .ابتدا

  

  

  

  

  

  

  

  

  

المستوى التعلیمي 

 - %10-ابتدائي

          -%20-أساسي/متوسط

-%20-ثانوي

-%50-جامعي
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المطروحة ساؤلات ال   : لاحقاجميع

رقم دول   ): 22(ا

  

  

  

  

  

  

من القبول سئلةمجموعة نفس و واب ا نفس ا ل ون للز ة الموج  

نوعية- لمستوى ون الز دمةتقييم ا  

مامية- اتب الم ن للموظف ون الز تقييم  

مقارنة- المؤسسة دمات ون الز خرى تقييم بالمؤسسات  

المؤسسة- مع التعامل أثناء ون الز تواجھ ال ات الصعو  

المؤسسة- ون لانتظار استجابة الز  

دمات- ا مقدمو عامل حسن لمستوى ون الز تقييم  

ون - الز طرف من المقدمة اوى الش عتبار ن ع اخذ  

للمؤسسة- اوى الش لتقديم المستعملة الوسيلة  

من- ون الز المؤسسةاستفادة طرف من المقدمة متيازات  

ون - بالز المؤسسة اتصال  

سبة  العدد  جابة   ال

  %100  06  - عم– دائما

  %00  00  أحيانا

  %00  00  - لا-أبدا

  %100  06              المجموع
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ة الموج ساؤلات ال اجميع ذكر يتم لم ال او سابقا ورة المذ بالقبولسواء جابة انت ائن للز

سبة ال مثلت و يجابية ة ا المؤسسة% 100من ع ن راض ائن الز النواأي جميع .من  

 

 

 

تاج المبحوثة ست المؤسسات ائن لز الموجھ بالاستقصاء اص   :ا

ة الموج ساؤلات ال اجميع ذكر يتم لم ال او سابقا ورة المذ بالقبولسواء جابة انت ائن للز

سبة ال مثلت و يجابية ة ا المؤسسة% 100من ع ن راض ائن الز النواأي جميع .من  

 

ا يالمطلب و: لثا الدراسةتحليل تاج  العامة است

 

الدراسة ا إل توصلت ال تاجات ست م أ زء ا ذا   : يتضمن

ـــ ع اعتمـــدنا ـــائن، الز مـــع العلاقـــات ســـي عمليـــة لواقـــع ـــ ال بـــع والت الميدانيـــة الدراســـة خـــلال مـــن

لتحديد،المعاينة   : ستجواب

جمیع التساؤلات

%100-نعم-دائما 

%00-لا-ابدا
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تصال - و علام التكنولوجيات  .المؤسسةواقع

مامية - اتب الم ون الز  ) Front office( خدمة

المؤسسات - الداخ ق سو ال  .وضعية

نحدد ستقصاء ع بالاعتماد  : أما

ون - الز مع الدائمة المؤسسة  .تواصل

يد - ا سي ائن) المؤسسة( ال الز اوى  .لش

ون - الز رضا  .قياس

القيمة -  .خلق

سبة مللمؤسسةبال عد سيلم تب أمام عائقا ل ش تصال و للإعلام ديدة ا التكنولوجيات سألة

ائن بالز حتفاظ و ساب، اك ذب، جديد كمن ائن الز مع   .العلاقات

مســـتوى ـــ ع جيـــدة ظـــروف ـــ ـــائن للز خـــدمات بتقـــديم ســـمح قـــة بطر يـــأة م ـــدمات ا تقـــديم مراكـــز إن

عنص عت ال مامية اتب ائنالم الز مع العلاقات سي تطبيق ري وجو م م   .ر

بـا- عـن ـ للتم جديـد كمـن ـائن الز مـع العلاقـات سي ل المؤسسة تب أساسية ة رك الداخ ق سو ال

ب تق ن، لھالمؤسسةالمنافس ونة الم بالعناصر تمام خلال من الواقع أرض ع وم المف ذا   : تجسيد

دافمنح - ع إطلاعھ عد للإبداع الفرد ة بالمشاركة( حر سي   ) .ال

بخدمـة- منـھ يتعلـق مـا خاصـة فضـل داء ـ إ الفـرد لـدفع سـانية العلاقات ن وتحس العمل مناخ يئة

ائن   .الز

ـــــ فعـــــاالمتتم ي ـــــ تحف نظـــــام ، ماعيـــــة ا التعـــــاون روح تنميـــــة ـــــ ع ـــــ أك بالاعتمـــــاد ـــــؤسســـــة ع عتمـــــد ل

ائن الز مع ا علاقا اصة ا ا لمس إضافة ا م محاولة ، فراد ب وتدر ن و ت وكذا ،   .العلاوات

المؤسسـ انت إذ ا عند للوقوف مسبقا مدروسا ان ف ستقصاء من دف ال سـيةأما ـ ب ت المبحوثـة

المؤسس أي ؟ التنافسية ة الم لكسب جديد كمن ائن الز مع ؟ةالعلاقات المن ذا   تب

ســي- عمليــة ــا عل تقــوم ـ ال العناصــر ــم أ تحديــد ثـم ستقصــاء، مــن المرجــو ـدف ال بلــوغ مــن نــتمكن ـ ح

ائن الز مع   : العلاقات

ون-1 الز مع والتواصل   .تصال

ون-2 الز اوى ش عة ومتا   .سي

ون-3 للز القيمة   .تقديم

ون-4 الز فقدان أسباب عة   .متا
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ون-5 الز رضا   .قياس

ونية-6 الز صة ا حسب ائن الز   .تجزئة

ون-7 الز ع   .المحافظة

حدا- ع المؤشرات ع مؤثر ل دراسة إ تطرق   : س

ون -1 الز مع والتواصل تصال   : مؤشر

ون المؤسسة الز مع والتواصل تصال سياسة متطور تطبق و سليم ل   .ش

ون -2 الز اوى ش عة ومتا سي   : مؤشر

ائنالمؤسسةتطبق الز اوى ش عة ومتا سي الفوريسياسة و ع السر ل   .بالش

ون-3 للز القيمة تقديم   :مؤشر

ب المؤسســة ــدماتتقــتقــوم ا ــع تنو سياســة ــ ع باعتمــاده ــذا و ــون للز القيمــة الســلعديم ــون،و للز المقدمــة

عا المقدمة دمات ا   .مستوى

ون -4 الز فقدان أسباب عة متا   : مؤشر

بع قةالمت طر لمؤسسة ائنمثل الز فقدان أسباب عة   .تا

ون -5 الز رضا قياس    :مؤشر

تمــــامالمؤسســــةتــــو ــــ ا ــــدماتكب ا عــــن ــــا ائ ز رضــــا الســــلعلقيــــاس تقــــديمو مراكــــز ــــ والمعاملــــة المقدمــــة

دمات   .ا

ون -7 الز ع المحافظة   : مؤشر

ائنالمؤسسةتحافظ الز قةع طر بأي ذلك   و
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  :خلاصة الفصل

في الجزائر تبین   الضمان الاجتماعي بمستغانم مؤسسة من خلال دراستنا المیدانیة التي شملت 
س و تنتهج ر المكانة المرموقة المتحصلة علیها من نوعیة الخدمات المقدمة للزبائن إلا أنها تمالنا جلیا 

  ...لسیاسة إقامة علاقة مع زبائنها و الاتصال و التواصل الدائم للمحافظة علیهم

و التسویق ألعلاقاتي على المنهج السلیم وذلك للتمیز و الانفراد   CRMالبممارسة  المؤسسةتقوم 
  .. بزبائنها
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Sous direction des prestations  

  

 

  

 

 

  

 

 

 

 مصلحة الانتساب

 مصلحة الارشیف 

 مصلحة الطعن للولایة

 مصلحة الشفاء

 خلیة الاحصاء 

 خلیة الاستماع 

 خلیة المراقبة 

 خلیة الامن الداخلي 

 مصلحة الوقایة 

ني للضمان وكالة الصندوق الوط
 الاجتماعي بمستغانم 

 

الإعلام الآلي نائب مدیر المالیة و  نائب مدیر 
 التحصیل      

بة للمراق نائب مدیر
 الطبیة       

للتعویضات  نائب مدیر نائب مدیر الإدارة العامة  
  

 

 مدیریة

   الأمانة
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ة- 1-1 المدير العامةللإدارةنيابة  

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 السائقین 

ة العمالمص ة  جورمص  

 

رئیس مصلحة 
 الموظفین 

المكلف بتسییر 
 الأجور 

 نیابة المدیریة للإدارة العامة 

عاملات 
 النظافة 

عون 
مكتب 
 التسویة 

المكلف بتحویل  مسیر مخزن 
 المكالمات 

رؤساء الوسائل 
 التقنیة  

رئیس 
 الحظیرة 

 مصلحة الأملاك 

ة العامةمص الوسائل  

أعوان 
متعددي 

خدمات ال  

 عمال الكھرباء

عة المتا ة  مص
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ضات-2- 1 التعو ة مدير  نيابة

 

ضات للتعو ة المدير  نيابة

مركز 
الدفع عین 
 نویصي 

مصلحة 
 التعاقد 

مركز 
الدفع 
 ماسرى 

مركز 
 05الدفع 

 جویلیة 

مركز 
الدفع خیر 

 الدین 

مركز 
الدفع 
 منور 

مركز 
الدفع بن 
 علي 

مركز 
الدفع 
 تیجدیت 

مركز 
الدفع 
سیدي 
 علي 

مركز 
الدفع عین 
 تادلس 

مركز 
الدفع 
 عشعاشة 

مركز 
الدفع 

 بوقیرات 

مركز 
الدفع 
حاسي 
 ماماش 

مركز 
الدفع 
سیدي 
 لخضر 

مانة  

التعو  ضاتقسم  

مصلحة 
الأخطار 
 الكبرى 

مصلحة 
 المنح العائلیة 

ة دار المراقبة  خلية
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الطبية-1-3 للمراقبة ة المدير نيابة  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الطبية للمراقبة ة مدير  نيابة

مانة  

للأسنان الطبية الطبية المراقبة المراقبة  قسم

 

شار المس ب  الطب
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التحصيل- 1-4 و للمالية المديرة نيابة  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

التحصيل و للمالية المديرة  نيابة

مصلحة الأمر  المیزانیة 
 بالدفع 

مصلحة    المالیة محاسبة عامة 
 التسویة 

مصلحة 
 الاشتراكات 

مصلحة ترقیم 
 المستخدمین 

مصلحة 
المنازعات 

 العامة 

مصلحة 
مراقبة 

 أرباب العمل 

خلیة المحاسبة 
 و التغطیة 

مانة  

التحصيل  قسم

مصلحة 
التصریحات 

 السنویة 

–مصلحة ترقیم المستخدمین 
-العمال   

صيلقسم المالیة و التح  

 



  بمستغانم الاجتماعي الضمان حالة دراسة ..............................................................................................................: ..........الفصل الثالث 

 

 

88 

 

علام- 1-5 مديرة نيابة  

 

علام مديرة          نيابة

      مانة

ة ستغلالمص الصيانة  ة  مص

 

ة التأكيدمص  
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2) Missions de l’Agence CNAS MOSTAGANEM :  

La CNAS de MOSTAGANEM couvre les salariés de tous les secteurs d’activité et 

un grand nombre de catégories particulières que la Loi a fait bénéficier d’une assimilation 

en termes d’avantages et d’accès à certaines prestations. 

La CNAS de Mostaganem concerne et protège la population contre la quasi totalité 

des risques de la vie quotidienne et verse des revenus substantiels de subsistance 

sous forme de prestations.  

 

3) DIRECTION  

 Service et cellule rattaché de la direction : 

 Secrétariat de direction : 

-Traitement du courrier   manuel et électronique (classement, suivi…etc.) 

-Coordination entre les différents services  

 Activité de la cellule d’écoute et communication : 

- L’accueil, l’orientation et l’accompagnement des usagers du secteur de la Sécurité 

Sociale, en vue de faciliter le règlement rapide et définitif de leurs requêtes et 

doléances,  

- La suppression des déplacements inutiles des usagers par la simplification des 

démarches, réduire ainsi les délais de traitement et de prise en charge de leurs requêtes,  
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- La contribution aux actions destinées à l’amélioration de la qualité des services et 

des prestations à tous les niveaux,  

- La contribution aux actions entrant dans le cadre de l’humanisation des rapports 

entre le service public de la sécurité sociale et ses usagers.  

- L’élaboration et la concrétisation du plan de communication, notamment en matière 

d’organisation de différentes manifestations visant l’information et la sensibilisation 

des usagers de la CNAS sur leurs droits et obligations envers la CNAS 

 Activité de service affiliation : 

-Transferts et mutations 

-Modification et substitutions 

-Affiliation des sécu 

-Changement d’adhérent 

-Attestation d’affiliation 

-suivis des statistiques ainsi la saisie des duplicata des sécu  

-Blocage des dossiers assurés 

 Activité de service prévention : 

- Procédures d’élaboration des statistiques des risques professionnels. 

- Réception, contrôle et traitement.. 

- Contrôle de prévention 

-  Information et sensibilisation. 



: الفصل الثالث 
........................................................................................................................ 

  بمستغانم الاجتماعي الضمان حالة دراسة

 

 

91 

- Enquêtes AT/GRAVES et MORTELS ou maladies professionnelles. 

- Commission AT/MP. 

 

 

 Activité de service CTX (Service contentieux général) : 

1) Etude des dossiers des assurés et adhérents du contentieux général 

- Représentations de différentes juridictions et préservation des droits de L’agence 

(affaire social, foncier, commercial, administratif, civiles, relation    de travail, et 

pénales) 

- Calcul des pénalités de la déclaration tardif des AT 

- Attestation de perception et non perception demandé par la différente compagnie 

d’assurance ainsi le remboursement des indemnités perçus par l’assuré à l’amiable 

et par voie judiciaire. 

- calcul des pénalités de la déclaration tardif des accidents de travail  

2) En ce qui concerne la CRPQW (Commission de recours préalable de wilaya) 

Nous avons : 

- Réception des décisions de la commission de recours 

- Notification des décisions de la commission pour contestation devant la commission 

nationale et par l’application de toutes les décisions prises par la commission locale 

et nationale. 
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 Activité de la cellule Audite : 

- Assurer de la régularité des prestations payées 

- Intervenir avec des missions ponctuelles a l’appréciation de l’agence  

- procéder à des contrôles systématiques en matière de service des prestations. 

 

 

 

 Activité de Service CHIFA: 

-Le Service CHIFA comporte deux composants la remises des cartes CHIFA aux 

assurés ainsi la clé PS des professionnels de la santé et des Agents CNAS. 

     Le chef de service CHIFA veille à ce que l’assuré ait sa carte CHIFA dans les meilleurs 

délais et pour cela il procède aux fonctionnalités suivantes : 

- Organiser, et gérer le travail et les taches. 

- Gérer les problèmes et les réclamations rencontrés par les assurés avec la 

coordination des centres payeurs ou d’autres agences CNAS des autres wilayas. 

- Réceptionner et traiter les dossiers des demandes de cartes CHIFA/duplicata, 

déposés par les chefs des centres au sein du service CHIFA. 

- Procéder à l’enrôlement de la validation des demandes de cartes CHIFA après 

qu’elles soient liquidés par l’agent du service CHIFA. 
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- Procéder à la saisie des demandes de duplicatas après vérification du dossier. 

- Transmettre au centre de personnalisation les demandes de carte CHIFA/ Duplicata. 

- Réceptionner les cartes CHIFA et duplicata. 

- Remise des cartes CHIFA accompagnées des avis de mise à disposition aux chefs de 

centre afin de permettre aux assurés de récupérer leurs cartes dans les meilleurs 

délais. 

- Procéder à l’enrôlement et ré-enrôlement des clés PS pour les officines ou agents 

CNAS. 

- Procéder aux mises à jour et activation des clés PS des officines ou agents CNAS 

- Traitements des statistiques Hebdomadaire. 

 

 

 Activité de Cellule statistiques et documentations : 

- Collecter et centraliser les données relatives à l’activité des différentes structures de 

l’agence et exerce une fonction de suivi statistique 

- Garantir la qualité des statistiques par la fiabilisation et validation de l’ensemble des 

données relatives à l’activité de l’Agence  

- Assurer la transmission périodique des statistiques vers la direction des études 

statistiques et organisation  

- constituer et gérer le fonds documentaire de l’agence  
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- Conseiller et accompagner les demandeurs de documents. 

 Activité de service Archive : 

- Veiller à la mise en œuvre de versement, classement des documents  

- Assurer la gestion de toutes les étapes archivistiques  

- collecte et constitution du fonds d’archives 

- Gérer les opérations de l’élimination d’archives au niveau de wilaya  

 

 

 

 

4) Activité de Chaque sous Direction : 

4-1) Sous Direction de l’Administration Générale : 

 Les taches relevant de service du personnel : 

-Gestion des absences, collecte les temps de travail à partir de la pointeuse, 

ainsi que les congés exceptionnels (maladie, circoncision, décès, mariage). 

-Gestion des congés payés et comptabilisation des droits. 

-Suivi les départs (licenciement, démission…) et les arrivés(e) (recrutement, 

mutation…). 
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-Assuré la transmission des statistiques trimestrielles.  

-Suivi des carrières :  

 -décisions des indemnités selon le poste occupé, réaffectation, avancement 

des échelons et IEP.  

-Gérer administrativement le départ à la retraite du travailleur. 

-Tenir à jour les dossiers du personnel. 

   -Recevoir tous travailleurs demandant des explications sur leur situation. 

   Informer les travailleurs de tous changements les concernant. 

 Chef de service des moyens généraux : 

- Répondre aux besoins des services de la CNAS (Fournitures, entretiens,…etc.). 

- Procéder à l’achat de tous ce qui est nécessaire pour le fonctionnement de la CNAS 

(Matériels, fournitures, services,…etc.). 

- Traitement ainsi la vérification des factures des fournisseurs. 

- Procéder à la négociation des offres des fournisseurs. 

- La gestion du personnel des moyens généraux 

- Préparer les contrats des opérations effectuées avec les fournisseurs. 

-  Procéder au paiement des opérations et services effectuées. 

- La coordination entre le service contractant et le service cocontractant.  

- Faire la réception des services et fournitures. 
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 Responsable du suivi et réalisation : 

- Préparer les cahiers des charges des projets de réalisation. 

- L’étude des projets de réalisation en trois phases (esquisse, avant projet et l’exécution). 

- Faire l’estimation administrative des projets. 

- Préparer les contrats et les avenants des projets de réalisation. 

- La coordination entre le maitre d’œuvre, l’entreprise et le maitre de l’ouvrage.  

- Le suivi permanant des travaux sur chantier. 

- Procéder aux PV du suivi des travaux et les PV de la réception provisoire et définitif. 

- Préparer le décompte général définitif et provisoire. 

- Faire l’attachement des travaux exécutés. 

- La vérification des situations des entreprises. 

- Préparer les ordres de service de démarrage des travaux, l’arrêt des travaux et la 

reprise des travaux. 

- Programmer des réunions de travail aves les bureaux d’études et les entreprises de 

réalisation.  

 

 Chef de service patrimoine : 

- La vérification et l’étude des écarts d’inventaire des investissements et des stocks. 
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- Comptage et contrôle pour effectuer l’opération d’inventaire ainsi la saisie. 

- Le suivi de tous ce qui concerne les biens de la CNAS. 

- Procédé aux missions nécessaire pour les biens de la CNAS (Livret de foncière, 

Actes,…etc.) 

 

 Chef de parc : 

La gestion du parc auto et le suivi du carburant ainsi le kilométrage des véhicule de 

service. 

- Les chauffeurs : 

Appliquer les missions programmées par les gestionnaires de la CNAS. 

 Les chefs d’équipe technique : 

La gestion des missions de la maintenance des biens de la CNAS ainsi le suivi de 

l’entretien et le nettoyage. 

- Les factotums : 

Exécuter les missions de la maintenance  

- Standardiste : 

La gestion de la communication interne et externe de la CNAS. 
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 Gestionnaire du stock : 

- La réception du matériel (matériels informatique, matériels du bureau ….etc.) 

- La réception de fournitures (Fourniture de bureaux, fourniture informatique …etc.) 

- La réception des imprimés. 

- La gestion des sorties (Matériels, fournitures, imprimés, …etc.) 

- La vérification et l’étude des écarts d’inventaire des investissements et des stocks. 

 Agent bureau d’ordre : 

-La gestion des courriers de la CNAS 

 ŒUVRES SOCIALES : 

-Gestion, application et le financement des actions à caractère socioculturelle 

-Solidarité envers les veuves et orphelins des agents relevant de l’effectif de l’agence 

-Création d’une équipe sportive pour une ou plusieurs disciplines 

-Sursoir à toute procédure d’investissement, de réalisation ou d’équipement 
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4-2) Sous Direction des Prestations 

 Sous direction des prestations : 

- Organiser, coordonner, optimiser et superviser le travail  

- Veillez à l’application de la réglementation en vigueur. 

- Préparer et entretenir des réunions de travail périodiquement avec les chefs de centres 

payeurs et les partenaires sociaux (SNAPO, Ets transport sanitaires, clinique 

hémodialyse…etc.). 

- Encadrer les chefs de centres payeurs dans leurs missions de gestion des centres 

payeurs.  

- Traitement des échéances tracé par la direction des prestations. 

- Traitement du courrier et doléances des assurés. 

- La gestion du personnel des prestations. 

- Signature des chèques pour le paiement des prestations 

 Chef de division des prestations : 

- Prendre en charge les doléances des assurés sociaux. 

- Coordonne avec les centres payeurs. 
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- Le contrôle des dossiers prestations (prise en charge transport, prises en charge 

« ONNAPH », etc.…) 

- Le suivi des statistiques. 

- Suivi et règlement des problèmes rencontrés au niveau des structures de paiement avec 

la coordination du centre de calcul. 

- Traitement des requêtes des assurés. 

- Signature des chèques pour le paiement des prestations. 

- Membre de la commission de recours préalable. 

 

 

 Centre payeur : 

- Gérer les prestations des assurances sociales (maladie, maternité, invalidité, décès) 

ainsi que des accidents de travail et maladie professionnels (at/mp). 

 La cellule de contrôle administratif : 

- le contrôle administratif des assurés ainsi que le contrôle des inters caisse. 

 Service allocation familiales : 

- La gestion des dossiers allocation familiales et les primes de scolarités. 

 Service conventionnement : 
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- La gestion des dossiers transport sanitaire, convention bilatérale, handicapés mentaux, 

Onaaph, clinique hémodialyse, cure thermale. 

  Service gros risque : 

- La gestion des dossiers invalide, gardes communaux, rentes, et capitaux décès. 

 

 

 

 

4-3) Sous Direction du Control Médical : 

Chargé de l’organisation et planification de la gestion médicale et administratif, à 

son égide le personnel médical dont les médecins conseils, une chirurgienne dentiste 

responsable administratif et secrétaires du contrôle médical.  

 

 Division de la sous direction du Contrôle Médicale  

- Veille à l’exécution et au suivi de toutes les instructions et recommandations de la 

hiérarchie.  

- Assure la formation et veille à l’information des médecins conseils et des agents 

administratifs ainsi qu’au bon fonctionnement des services du contrôle médical.  

- Veille, en collaboration avec le responsable du contrôle médical, à l’assiduité des 

médecins conseils et des agents administratifs, à la bonne tenue du fichier, à la mise en 

place des échéanciers …etc.…  
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- Procède au consolidé des différents canevas statistiques et leurs transmissions, dans les 

délais, à la Direction du contrôle médical. 

- Assure, en collaboration avec le responsable du service du conventionnement, la 

transmission des statistiques ainsi que les procès verbaux des réunions, avec les médecins 

privés, les pharmaciens d’officines conventionnés, etc.…. 

- Programme les réunions avec les médecins conseils et les responsables des contrôles 

médicaux et établir les procès verbaux.  

- Reçoit les assurés plaignants ainsi que les requêtes. 

 

 

 

 Responsable Administratif : 

- Contribue avec le Médecin Chef à organiser les Contrôles Médicaux et à mettre en 

place les agents  

- Le suivi et mise à jour des dossiers administratifs des médecins conseils et des agents 

administratifs.  

-  Recense, en collaboration avec les responsables des contrôles médicaux de chaque 

centre de paiement, les besoins en équipements et fournitures.    

- Assure, en collaboration avec le responsable des moyens généraux l’équipement et 

fourniture des bureaux.  
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- Assure, en collaboration avec le responsable du centre de Calcul la formation des agents 

administratifs en matière d’application du SIGCM.  

- Réceptionne les dossiers médicaux du conseil médical, 

- Transmet les dossiers traités aux différentes structures du contrôle médical. 

- Etablit les bordereaux de transmission pour les révisions en matière d’invalidité     

  (Prestations) pour paiement.  

- Peut être délégué par le médecin chef pour effectuer des inspections au niveau des 

différents contrôles médicaux avec établissement de comptes rendus.  

- Transmet au service du personnel mensuellement les états d’émargement, les fiches de 

notation, les décisions d’affectation des médecins conseils et des agents administratifs.  

- Assure avec le service de comptabilité le suivi des honoraires des médecins experts. 

- Oriente vers les secrétariats de la C.I.W.Q les assurés sociaux qui introduisent un 

recours relatif au risque.  

- Reçoit les courriers et prépare les ordres de missions (comité médical régional, conseil 

d’administration, expertise judiciaire,…).  

- Prépare la réunion de la C.I.W.Q quand la Sous Direction du Contrôle Médical assure le 

secrétariat de la Commission.  

- Assure en collaboration avec la cellule de transfert, la mutation, les dossiers inter 

agence.  

- Assure en collaboration avec les services contentieux le suivi des dossiers litigieux.  
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- Réceptionne et transmet les décisions, rendues   par le CMA, aux services de la wilaya 

les dossiers des victimes du terrorisme.  

 Secrétariat du Contrôle Médicale : 

- Réception des dossiers (fiches médicales, arrêts de travail assurance maladie ou AT/MP, 

ordonnances systématiques ou ordonnances de postériori ou les demandes de 

remboursement des bilans sanguins ou radiologiques ou actes ou transports ou entente 

préalable ou autres) 

- Etablit les bordereaux d’envoi et de réception des dossiers émanant des services de 

prestations ou des centres médicaux autres. 

- Saisie des décisions des médecins conseils et dossiers de recours ou autres au niveau de 

l’ordinateur 

- Chargé aussi des demandes des transferts des dossiers (fiches médicales) entre les 

centres médicaux et entre agences. 

- Gestion des dossiers qui sont à convoquer en établissant les convocations. 

- Affectation et réaffectation des dossiers à postériori sur SIGCM Web. 

- Secrétariat du contrôle médical chargé de la réception des dossiers lies aux contentieux 

médicales, expertise médicale et de la CIWQ en assurant le secrétariat de dite commission. 

- Réception et orientation des assurés vers les bureaux des médecins conseils 

- Sortie, retrait et classement des fiches médicales des différents risques maladies, 

AT/MP, invalide, rentier, PSIAGC, victime de terrorisme --------- 
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- Saisie de la question du contrôle médical à effectuer au niveau du SIGCM afin que le 

médecin conseil réponde aux questions 

L’agence de Mostaganem compte 16 médecins conseils, chaque centre est doté d’un 

médecin, au niveau centre médical Siege existe quartes médecins conseils et une 

chirurgienne dentiste conseil. 

Tous les médecins conseils gèrent dans leurs centres médicaux respectifs, tous les risques 

à savoir les arrêts de travail (en matière IJ ou accident de travail ou maladies 

professionnelles ou affection de longue durée). 

- le contrôle des ordonnances à priori ,à postériori  et systématiques sur pièce ou sur 

malades ,les révisions de rentes et d’invalidité ,admission ou les prolongations en 

invalidité ,les cures thermales ,les transports ,les ententes préalable, les maladies à 

caractère professionnelles ,les pensions spécifiques d’invalidité des agents des gardes 

communales ,les révisions ou les attributions des rentes ,les dossiers victime de terrorisme, 

tous ces derniers dossiers sont transmis en conseil médical pour approbation et traitement 

ainsi Gestion des dossiers qui sont à convoqués par le médecin conseil  

- Elaboration des statistiques mensuelles, malades chronique, nouveaux cas IRC et 

cancéreux  

- La tenue des registres réglementaires pour l’enregistrement des statistiques  

- Réponse aux questions posées soit par les services des prestations ou les secrétaires du 

contrôle médicales au niveau du logiciel SIGCM et SIGCM Web. 

 Chirurgienne dentiste conseil 

Chargé du contrôle des dossiers dentaire demandés pour remboursement 
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Avec une secrétaire du contrôle dentaire chargé du classement des fiches dentaires, 

réception et orientation des assurés vers le dentiste conseil, gestion des bordereaux d’envoi 

et des réceptions des dossiers demandés pour remboursement, gestion des convoques et la 

tenue des registres. 
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4-4) Sous Direction des Finances et Recouvrements 

 Sous direction finance et recouvrement  

- Encadrer les subordonnés  

- Vérification des recettes et dépenses 

- Elaborer les bilans comptable et financier 

- Vérifier le budget 

- Superviser le travail des deux divisions  

- Donner aide et assistance aux chefs de service et aux agents  

- Evaluer les résultats des agents  

 Activité division des finances 

- Analyse et justification des soldes comptable 

- inventaire des comptes  

- explication des comptes du bilan  

 Activité service comptabilité générale 

- Vérification et visa des journées comptables 

- Classement des archives comptable 

- Vérification des entrées et des sorties des stocks  

- Traitement des écartes 

- Suivi des apurements des ré imputé et trop perçu  

- Suivi des mutuelles 

- Etablissement des avis comptable 
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- Saisie des journées comptables 

 

 Activité service mandatement 

- Etablissement des titres de paiement et recette 

- Etablissement des brouillards 

- Etablissement des chèques et ordres de virements 

- Vérification des pièces comptable 

 Activité service finances 

- Elaboration des états de rapprochement bancaires 

- Suivi et justification des opérations financières avec les banques ; CCP et Trésor  

 Activité service budget 

- Suivi et visa des engagements budgétaires 

- Tenue des fiches budgétaires  

- Envoi des statistiques mensuelles ; trimestrielles, semestrielles et annuelle des 
réalisations budgétaires  

- Etablissement des chèques de dépense de fonctionnement  

- Etablissement des titres de paiements et de recettes   

 Service du contentieux du recouvrement 

- Edition et envoi des mises en demeure aux employeurs débiteurs. 

- Engager les procédures de recouvrement forcé : opposition, contrainte, rôle, 

retenue sur prêt, plainte. 
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- Procéder au recouvrement forcé des chèques impayés. 

- Création et suivi des dossiers d’échéancier de paiement. 

- Procéder aux annulations des pénalités et majorations de retard générées dans le 

cadre de l’application de l’article 57 de la LFC 2015. 

- Représenter l’agence auprès de toutes les institutions judiciaires, et de la police 

judiciaire dans les affaires pénales et civiles. 

- Suivi des dossiers de recouvrements forcé auprès des huissiers de justice et des 

établissements bancaires. 

- Enregistrer les recettes quotidiennement, et éditer des avis de crédits. 

- Edition d’attestations : de débit, d’échéancier de paiement, et de main levée sur 

compte bancaire. 

- Edition des situations de comptes détaillées aux employeurs débiteurs. 

- Suivi et recouvrement des créances des entreprises publiques dissoutes. 

 Service l’immatriculation des employeurs 

- Réception des dossiers de nouvelles affiliations des employeurs. 

- Réception des dossiers de déclarations de salariés (sécu 01). 

- Attribution des mots de passe aux employeurs pour le système de télé déclaration 

- Attribution des attestations d’affiliations aux employeurs. 



: الفصل الثالث 
........................................................................................................................ 

  بمستغانم الاجتماعي الضمان حالة دراسة

 

 

110 

- Réception des rapports de contrôle concernant : nouvelle adhésion, tout 

changement dans les données du dossier administratif.   

- Facturer les pénalités de retard relatives à la déclaration tardive de l’activité ou 

des salariés (R55 / R56) 

- Assainissement du fichier employeurs et assurés 

- Suspendre l’adhésion des employeurs non déclarants 

- Suivi des déclarations annuelles des salariés (D.A.S). 

 Service des cotisants 

- Réception et visa des déclarations de cotisations, et des paiements des 

employeurs. 

- Edition des avis avant poursuite 

- Procéder aux demandes de contrôles sur les dossiers douteux des employeurs. 

- Saisie des facturations et des encaissements des employeurs. 

- Procéder à l’opération diverse (inter caisses)  

- Application des décisions des commissions de recours relatives aux employeurs. 

- Faire une concordance mensuelle des encaissements. 

- Attribution des attestations de mise à jour aux employeurs. 

- Assainissement des créances détenues sur les administrations publiques.  

- Application des rapports de contrôle. 
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- Saisie des avis de crédits et de débits délivrés par tous les services du 

recouvrement. 

 Service du contrôle des employeurs 

- Elaborer un plan d’action annuelle du programme de contrôle du respect des 

obligations des assujettis en matière de sécurité sociale. 

- Exécution et suivi du plan d’action. 

- Evaluation du rendement individuel des contrôleurs par le responsable de la 

structure. 

- Procéder aux prospections et visites sur les lieux de travail, individuellement et en 

collaboration avec les services de l’inspection de travail. 

- Exploitation du fichier employeurs du CNRC et de la CASNOS et de la 

CACOBATPH. 

- Donner suite aux demandes de contrôle. 

- Procéder aux encaissements des redressements établis. 

- Procéder aux enquêtes administratives des dossiers des prestations. 

- Visa des déclarations des assurés sociaux demandeurs d’emploi, et des requêtes 

judiciaires. 

- Etablir des rapports de contrôle en exécution des jugements judiciaires.  
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 La cellule de comptabilité du recouvrement 

- Remise des chèques de cotisation. 

- Elaborer des bordereaux des remises. 

- Enregistrement des recettes : chèques, avis de versements et opérations diverses. 

- Enregistrement des virements bancaires, CCP, et trésor public. 

- Procéder aux concordances mensuelles des encaissements des cotisations. 

- Exploitation des relevés de comptes bancaires. 

- Réception des bordereaux de chèques rejetés par les banques 

 

 

 La cellule d’assainissement des créances du recouvrement 

- Exploitation et suivi mensuelle des acomptes 70 et RNI. 

- Rapprochement avec les administrations publiques. 

- Etudes des dossiers des employeurs faisant objet d’anomalies. 

- Elaboration de l’état mensuel des encaissements. 

- Exploitation mensuelle de la comptabilité du recouvrement. 

 La division du recouvrement 

- Coordination entre les services du recouvrement. 
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- Exploitation du courrier arrivée de la direction générale, et de diverses 

administrations. 

- Vérification mensuelle des recettes du recouvrement pour l’édition de la 

comptabilité. 

- Visa des attestations de mises à jour et d’affiliation des employeurs.  

- L’envoi hebdomadaire et mensuel des statistiques du recouvrement (services 

contentieux, contrôle des employeurs, immatriculation, cotisants, D.A.S) 

 

 

 

 

 

 Service de gestion du dispositif 

- Réception des dossiers des employeurs demandeurs d’abattement. 

- Attribution de l’avantage du taux d’abattement. 

- Délivrer les décisions d’abattements. 

- Délivrer les décisions de rejets.  

- Création du taux réduit. 

- Suivi du respect des conditions d’attribution. 
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- Saisie des dossiers d’attribution. 

- Envoi et invitation des employeurs à recevoir leurs décisions.   
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4-5) Sous Direction de l’Informatique 

 LE SOUS DIRECTEUR  

- Assurer la mise en œuvre de la stratégie et la politique tracée par la direction de 

l’informatique. 

- Organisation et management des équipements et système de l’agence.  

- La Gestion du personnel de la sous direction. 

- Membre du conseil de direction de l’agence. 

- Coordination entre l’ensemble des filières de l’agence 

- Conception des requêtes statistiques pour toutes les structures  

 Secrétariat de direction : 

-Traitement du courrier   manuel et électronique et Coordination entre les différents 

services  

 

 Service confirmation 

- Confirmation des SECU01 

- Confirmation des homonymes 

 Service exploitation 

- Traitement des échéances AF, RENTES, DAC, DWCNAS…etc. 
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- Sauvegardes des BDD SECU et DAS 

-    Assainissement (modification de nom, prénom, annulation de numéro etc.) du      

fichier assuré. 

-     La gestion du portail ftp (vérification et signature tiers payant, réception et 

diffusion des différents fichiers, numéro de série des cartes chifa, fichiers 

d’immatriculation nationale…etc.) ainsi que le serveur de messagerie 

-       Assistance et maintenance des applications /officine/médecin traitant /opticiens 

conventionnés. 

- Suivi et règlement des problèmes techniques rencontrés au niveau des 

structures de paiement. 

- Suivi de l’enrôlement des cartes chifa et tokens (contrôle des bordereaux 

d’envoi    et réception des lots…etc.). 

- Traitement mutation/réceptions 

- Traitement des FIN 

- Insertion assuré CASNOS et rattachement des numéros de série  

-    Assistance des employeurs durant la compagne de la DAS 

 Service maintenance 

- Maintenance des équipements de l’agence 

- Installation du système d’exploitation  

- Installation réseau 
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- Maintenance (changement des prises, des câbles….etc.) du réseau  
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اتمة     : ا

ق عت سو م من بالعلاقات ال قية شطة أ سو ئة ظل و  دماتيةا للمؤسسة ال  وانفتاح مستقرة غ ب

ادة وز ائل للتطور  ونظرا المنافسة سواق  ع يتوجب ،أصبح الفرد لدى الو ونمو علام لوسائل ال

تطلعات المؤسسة م ا ف ائ ا و ز م ماستقطا أجل من تلبي ل المدى ع وكس ذا الطو  بالولاء س ما و

الولاء ،بحيث ا ألزم مما السوق   التم تحقيق إ س ال للمؤسسة أساسيا عنصرا أصبح  تمام عل

ون  الوصول  من بالز اتجية خلال من معھ العلاقة وتنمية بناء ومحاولة ولائھ إ أجل  ذو باعتباره  CRMال إس

مية التطورات  بالغة أ ق أن القول  يمكن ذاو  التكنولوجية ظل سو مية بالعلاقات لل  مزايا لتحقيق بالغة أ

ادة للمؤسسة تنافسية شط الذي السوق   والر  الصناعة مجال  خاصة و المنافسة شدة يتم و فيھ ت

بالعلاقات باعتبار ق سو ا قاعدة توسيع  اما دورا يلعب ال ائ ناء ز م طيبة علاقات و ذا مع ا ما و  من يمك

ادة وتحقيق ز ا    .مرتفعة سوقية حصة عائد

الية طرح إ دفعنا ومما م كيف:التالية ش ق سا سو ائنبالعلاقات ال الز مع العلاقة إدارة ة تحقيق  و  م

  تنافسية؟

نا خلال ومن العمومي: ول   للفصل دراس ق سو ال حول اساسية يم انة بتحقيق تقوم والمفا ة م متم

ا تمام خلال من للمؤسسة ائ ة ومتطلبات أسس تطبيق أجل من ممتطلبا ومعرفة بز  من التنافسية الم

فاظ ا ا عل أجل ساب التناف موقع ا خلال من سوقية حصة واك ودة أساليب تطبيق ا ية من

ن ا مستمر وتحس ق ل سو اوي، ،نظام الداخ ،ال   : النتائج من مجموعة استخلصنا بحيث الش

ة عت-1 ا ال القيمة اأ ع التنافسية الم ون  يدرك شاف أجل من الز ا عن للمؤسسة فعالة طرق  اك غ

ن من    . المنافس

م المؤسسات تجسيد-2 اتجيات أ ة لتحقيق التنافسية س ا عن تنافسية م من ل تطبيق خلال من منافس

اتجية لفة إس اتجية قل الت اتجية التمي وإس ك وإس    . ال

ة دف -3 ا خلال من التنافسية الم قية فرص خلق من تنافسية لمزايا تطبيق العميل رضا ،وتحقيق جديدة سو

ادة ا ،وز حي ا وضمان ر ا و بقا    . السوق   كمنافس استمرار

م-4 دمة جودة سا ة تحقيق  ا ولائھ وضمان العميل رضا تحقيق ع اقدر  خلال من تنافسية م

ا التعامل  والتواصل   .مع

م-5 ن سا دمات ودة المستمر التحس ة وتحقيق بناء ا الوقت تدارك خلال من للمؤسسة تنافسية م

ن الفاعلة والمشاركة التوازن  تحقيق وكذا السلع لإنتاج المحدد ثمار خلال من ا للعامل م اس ود يجعل مما ج

   .تطورا أك المؤسسة

ة الموارد عت-6 شر سبة والكفاءات ال م من للمؤسسة بال ة مصادر أ   .التنافسية الم



........................................................................................................الخاتمة  
 

 118 

م-7 ق سا سو ن إ يؤدي الذي داء مستوى  م رفع  الداخ ال ودة تحس التا ا صول  و ع ا

ق تقنيات تطبيق خلال من العميل رضا سو ل بالداخ ال ذا أفضل ش يأدي و ة خلق إ ما    .تنافسية م

اوي  نظام ساعد-8 ل بحل الش التا العميل مشا ذا المحتملة المخاطر من التقليل محاولة و مايجعل و

ن اص التا المنظمة عن راضي م تحقيق و التا ولا ساب و ا عن المؤسسة تم اك و منافس مفتاح و

ا الك داء مستوى   ارتفاع إ ذا يؤدي ومما المؤسسة نجاح التاي ل ادة و ا مستوى  ز حي من والتخفيض ر

اليف م   .الت

نا خلال فمن ي الفصل  دراس ق :الثا سو ون  مع العلاقة إدارة و بالعلاقات ال شاء يقوم الذي الز بإ  ع

ن علاقة ون  و المؤسسة ب ة لأطول  الز لة علاقات بناء خلال من ،وذلك ممكنة ف حاجا والتعرف معھ طو  مع

ذا ون  لدى والرضا القيمة يخلق مال و التا الز ذا لديھ الولاء تحقيق و    .السلعشراء عملية ع ينعكس ما و

  :النتائج من مجموعة استخلصنا بحيث

ق عت-1 سو ائن جذب إ دفوسيلة بالعلاقات ال م والمحافظة الز ناء عل لة علاقات ب م طو ع مع

ل المدى    .الطو

ق ساعد-2 سو ام والمشاركة الثقة تحقيق  بالعلاقات ال ل ن و ا المؤسسة ب   .وعملا

ق دف-3 سو فاظ  بالعلاقات ال ائن ع ا م باستمرار البحث من بدلا الز    .مع

ق ساعد-4 سو يل ع المؤسسات بالعلاقات ال ائن مع والتواصل التفاعل عملية س معرفة أجل من الز

ا ع والقدرة مرغبا و محاجا م ا يرغبون  ال بالطرق  تقديم م علاقات وإقامة خلق أجل من أنفس   . مع

ون  مع علاقة بإقامة المعلومات وتكنولوجيا تصال وسائل ساعد-5 واسطة الز نت و ي والموقع ن و لك

  .ا تصال ومراكز للمؤسسة

ق س-6 سو ك إ بالعلاقات ال دمة جودة ع ال ائن إ المقدمة ا ار بداع و الز بت  الدائم و

دمات    .ا

ق يقوم-7 سو ا المؤسسة ا توعد ال بالوعود الوفاء  بالعلاقات ال ائ م التعامل عند ز الوفاء ،لان مع

ون  مع والصدق ر نحو الز دمات تطو م يحقق عمل ايحتاجو  ال ا ة والولاء الرضا ل ستمرار   .التعامل  و

م-8 شطة سا ق أ سو لك الرئ الدور  بادراك بالعلاقات ال ال والمنفعة القيمة تحديد  العميل أو للمس

ا  يرغب لاك اختيار عملية خلال من تحقيق دمة واس    .ا

يف بتحديد   CRM أليقوم-9 ائن فئات وتص م لدرجة تبعا الز حي م ستمرار واحتمال ر ذا مع يخلق و ما

ا  قيمة للمؤسسة اح   .أر



........................................................................................................الخاتمة  
 

 119 

ق لبحوث والمدخلات المعلومات بتوفCRM آليقوم-10 سو طة ال اتجية وا ميول دراسة خلال من س

ائن ا الز اضات ووضع موتوج   . المستقبلية معاملا حول  اف

ن CRM آليقوم-11 ق فعالية بتحس سو قيقي الوقت باستخدام ال ود ا جية ل و وافز ،وخلق ال  ا

ز عز و ائن م للز    . ولا

املة صورة إعطاء CRM أليقوم-12 ائن عن مت دمات جودة تأكيد ع ايجابيا يؤثر بما مواحتياجا الز ا

  .المؤسسة

تج سبق ومما و  إن تقول  وال: و الفرضية من ل أن ست ديدات ال ة لمواج ا ل تؤ تنافسية ة لم ا امتلاك

المستمر  العمل مع ئة الب ذه ا يح ت ال الفرص ةاقتناص الم ذه ر تطو   .ع

ناه ول  الفصل  لھ عرضنا ما خلال من وذلك يحة فرضية و طة وأثب وسيلة شر ا أنھ ت  المؤسسة ت

ا لتحقيق داف حة علاقات بتاء خلال من أ ا مع مر صنھ الس خلال من عملا  ل مع والتعامل العرضل

خدمات تقديم وكذا عميل و ة سلع ا قيمة تخلق متم    .العميل يدرك

خلال-الثانية الفرضية عن أما من المؤسسة ا تبذل ال ودات المج خلال من التنافسية ة الم مصدر يرتبط

ائن الز مع علاقة ون  مع العلاقة إدارة تطبيق يتم :.إقامة ساب الز تمام وكذا المعلومات من عدد أك باك

م الوطيدة العلاقة ذه بناء كيفية م اح المؤسسة يكسب مما مع فرضية و (عالية جودة ذات وخدمات أر

ون  مع العلاقة ادراة يمكن بحيث: يحة مع خلال من العملاء ع التعرف من الز  اوإدار  ملبيانا ا

لمعرفة ون  بفعالية يضمن بكفاءة  مرغبا بالتا و عمق الز م مما التا ولا اح تحقيق و سبة ر  بال

حصة للمؤسسة ساب ن ع والتفوق  سوقية واك   .المنافس

تج سبق ومما ون  تناف مركز احتلال) بان تقول  وال: الثالثة الفرضية أن ست شطة أداء بتفعيل إلا لاي أ

ق المتعلقة خاصة المؤسسة سو ون  مع العلاقة وإدارة بالعلاقات بال أساليب لان وذلك يحة فرضية  ( الز

ق سو ا بالعميل والتوجھ بالعلاقات ال ساب  المؤسسة لنجاح سبل ل ة اك    .تنافسية م

نا خلال من أما يم بإسقاط قمنا الميدانية الدراسة: الثالث للفصل دراس ة المفا عدوان ع النظر شركة

ات يان نتائج خلال من لنا ات للكيماو    :ماي ست

ة ع التأث حيث من العناصر أك الرضا عنصر عت*  ا ثم التنافسية الم الثقة تصال عنصر يل خ    .و

ون  مع العلاقة إدارة أنظمة ع المؤسسة عتمد*  ا ال الز ا ع أك التعرف من تمك خلال عملا من

م    . . مورغبا محاجاإعطا

ا تطلعات رت متنوعة خدمات شكيلة المؤسسة تمتلك*  ائ    .ز

ود تبذل المؤسسة أن القول  ستطيع*  ة ج يل  معت ا إرضاء س ر عملا اتجيا وتطو قية ااس سو     .ال
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ود المؤسسة تبذل*  ر  ج ن تطو اجودة وتحس   .  اخدما و سلع

احات   :والتوصيات ق

المجال- ذا ل نقاط وجود يخصإلا لا   ما

  :الدراسة آفاق

ق دور - سو دمة  جودة لتحقيق الداخ ال   .ا

ق عن القيادة- ون  التوجھ طر    .ثقتھ وكسب بالز

ر- ام مجال تطو ون  مع ل    .الز

قية تصالات- سو املة ال    .بالعميل التوجھ إدارة  للتم المت
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  المراجع

  :العرية باللغة الكتب.أ

ميد عبد-1 ب ، البلداوي  لمجيدا عبد ا ودة إدارة نديم، محمد شكري  ز ،(الموثوقية) المعولية الشاملة ا

ديثة التقنيات ا  ا ا، تطبيق شر الشروق دار واستدام ع، لل   2006 ردن، وعمان والتوز

اتجية، والبدائل التنافسية أغدار،المنافسة أحمد-2 ر دار س شر جر طبعة لل ع    2001- 1والتوز

اتيجيات ، البكري  ثامر-3 ق، اس سو شر اليازوري  دار ال ع، لل   . 2008 ردن، عمان والتوز

قية تصالات ، البكري  ثامر-4 سو ج، ال و ، الطبعة وال شر حامد دار و ع، لل    2009 ردن، والتوز

اج طارق -5 ق آخرون، و ا سو لك، إ المنتج من ال   . 2010 ول  الطبعة ردن، عمان، المس

، طارق  ، الدراركة مأمون -6 ودة الشب ديثة، المنظمات  ا شر صفاء دار ا ع، لل ردن عمان والتوز

، الطبعة   . 2002 و

ة الموارد إدارة ، السل ع-7 شر اتيجية، ال رة، س ب دار القا شر، غر   . 2001 لل

ق ، الضمور  حامد-8 دمات، سو شر وائل دار ا ع، لل   . 2004 ردن، ،عمان2 الطبعة والتوز

ي سلطان يم يوسف-9 ون  مع العلاقة ،ادارة آخرون و الطا شر الوراق دار ، الز ردن، لل عمان، ع  والتوز

، الطبعة   . 2009 و

اتيجية، دارة ، العارف نادية-10 امعية، الدار س ة، ا    2003-2004. 1 ط سكندر

ودة إدارة  تطبيقات ، الع الستار عبد-11 ودة دار الشاملة، ا ة دار الشاملة، ا شر المس ع لل والتوز

، الطبعة   . 2008 و

يم اسماعيل-12 ودة إدارة  أخرى  حديثة وأساليبSix sigmaآخرون و القزاز إبرا ة الشاملة، ا المس  دار

شر ع لل    .شر سنة بدون  والطباعة، والتوز

ق ، النجا أبو العظيم عبد محمد- 13 سو امعية الدار المتقدم، ال ة، ا سكندر ، 2008 .  

ة الموارد ، بكر أبو محمود مصطفى-14 شر ة لتحقيق مدخل ال ة، التنافسية، الم امعية، الدار سكندر ا

2003.  

رت-15 س،.أ ، رو كيم عبد ترجمة ، .ديفيد بي رامي،، ا اتيجية دارة ا ة بناء :س دار التنافسية، الم

شر الفجر ع، لل رة، والتوز   . 1،2008 ط القا

ودة إدارة ، جودة أحمد محفوظ-16 شر وائل دار الشاملة، ا ع، لل  2006 الثانية، الطبعة ردن عمان والتوز

.  

ز عبد-17 اتيجية دارة ، حبتور  بن صا العز ة دار ،(متغ عالم  جديدة إدارة) س شر المس لل

ع،   . 2،2007 ط والتوز

يل-18 ة ، خليل مر ن ة مركز عمال، مجال  التنافسية الم ة، للكتاب، سكندر   . 2003 سكندر

دان مو نظام-19 يم ،شفيق سو ق حداد إبرا سو يم ،ال شر دار معاصرة، مفا ع لل ردن عمان، والتوز

2003 .  

ودة إدارة ، شعبان الله عبد إياد-20 ودة ثقافة ترسيخ نحو وعم نظري  مدخل الشاملة، ا معاي ا  وتطبيق

، ران دار التم شر ز ع، لل   . 2009 ردن، عمان، والتوز
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ق ، شقيق م-21 سو شورات بالعلاقات، ال ية المنظمة م   . 2006 مصر، دارة، لتنمية العر

ن-22 ن نيف ام التعليم دار ،(العالمية الدولية التجارة ع تأث) الدولية التنافسية ، شمت حس ا

ة،   . 2010 سكندر

ة ، طالب فرحان علاء-23 ي، أم نا ون  معرفة إدارة) المعرفة إدارة ا شر الصفاء دار ،(الز ع، لل عمان والتوز

، الطبعة   . 2009 و

ام-24 ق ، طميلة فخري  إل سو ع  ال ة المشار اتي مدخل) والمتوسطة الصغ شر المنا دار ،(اس لل

ع،   . 2009 ردن، عمان والتوز

لك، ولاء ، عباس ع علاء-25 امعية، الدار المس ة، ا   . 2009 سكندر

ية ، عثمان حسن عثمان-26 ية، والرسائل البحوث كتابة  المن شورات المن اب، م ، الش زائر   . 1998ا

اتيجية دارة ، عوض أحمد محمد-27 سس صول ) س امعية، الدار ،( العلمية و ة ا   . 2001سكندر

اتيجية، دارة أساسيات ، قحف أبو السلام عبد-28 شر للطباعة شعاع مكتبة س ع، وال والتوز

ة،   . 1997 الثانية، الطبعة سكندر

ش لع-29 ودة إدارة ، بوكم شر الراية دار ، 9000 أيزو  الشاملة ا ع، لل   . 2001 1 ط والتوز

ونج،اساسيات ،جاري  وتلر فليب-30 ق ارمس سو ب ال عر زء ع سرور: ، يم،ا ،الطبعة ول  ابرا

،دار شر المر و ع، لل   . 2007 والتوز

ر أحمد-31 ارات المبادئ دارة ، ما امعية، ،الدار والم ة، ا   . 2003/2004سكندر

س-32 س ي فرا و ودة إدارة ثلاثية ثور،  ارل  ، ما ترجمة TQM،الشاملة ا كم عبد :، زامى، ا ا  أحمد

، الطبعة   . 2000 و

ق ، مصطفى محمود محمد-33 سو اتي ال دمات، س شر المنا دار ل ع، لل ة، والتوز الطبعة سكندر

،   . 2003 و

شارد-34 ت ر ب سان، ديان و و اتيجيات بالعملاء دارة توفيق، اللرحمان عبد عر ات اس الشر ل  تحو

ات مركز العالمية، إ العملاقة نية ا رة " " بميك " للادارة الم   . 1998 القا

ن غالب سعد-35 اتيجية، دارة ، ياس شر اليازوري  دار س ع، لل   . 2002 ردن، عمان والتوز
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   :والرسائل طروحات.ب

ق ، ول  سامية -1 سو مذكرة  الدواء الصناعة صيدال مجمع حالة، دراسة التنافسية والمزايا ال زائر  ا

شورة غ دكتوراه اج ،جامعة م زائر، باتنة ضر ا ،جامعة وعلوم قتصادية العلوم لية ا سي ال

اج زائر، ضر ا   . 2007/2008باتنة،ا

ة ، بلا أحمد-2 ن قتصادية للمؤسسة التنافسية الم ا ب اصة موارد ا ا ئ ارجية و مؤسسات) ا  حالة

اتفية قطاع زائر النقالة ال ة با لية غ دكتوراه ،اطروحة( 2000/2006الف شورة، قتصادية م  العلوم

سي وعلوم زائر، عمال،جامعة ادارة تخصص ال   . 2007/2008ا

ش فايزة-3 ة الكفاءات دور  ، بر ة تدعيم  المحور شورة، غ ماجست مذكرة التنافسية، الم العلوم م  قسم

ة، ، وعلوم قتصادية لية التجار سي ر بالبليدة، دحلب سعد جمعية ال زائر،أكتو   . 2005 ا

ة-4 ي حداوي  اتف أم نا ون  معرفة إدارة أثر ، ا ق تحقيق  الز ن مقارنة دراسة التناف التفو من ب  عينة

شورة غ ماجست رسالة العراقية، المصارف قتصاد، دارة لية ، م وفة جامعة و   . 2006 ،العراق، ال

ة-5 ر ،آليات الرحمان عبد بن نص ة تطو ة للمؤسسات التنافسية الم زائر ر ظل  ا ارجية تحر ا  التجارة

لية غ ماجست ،مذكرة شورة، سي علوم م سي وعلم قتصادية العلوم ال دحلب ،جامعة ال  سعد

زائر، البليدة   . 2006 فيفري  ،ا

ار فلة. -6 ودة دور  ، الع ة تحقيق  ا شورة، غ ماجست رسالة للمؤسسة، التنافسية الم العلوم لية م

، وعلوم قتصادية سي ة، ال رو زائر، جامعة ا   . 2005 ا

ة ، بلا أحمد. -7 است EMPالبناء مواد إنتاج مؤسسة دراسة مع قتصادية التنافسية الم بتطبيق تم

ل المنافسة قوى  ونموذج القيمة سلسلة شورة، ماجست بورتر، ماي والعلوم لية أعمال، إدارة تخصص م

اح قاصدي جامعة قتصادية، زائر، ورقلة، مر   . 25/06/2003ا

ق دور  ، بلبا الن عبد-8 سو دمات وجودة تحقيق  الداخ ال دراسة رضا كسب ثم المصرفية ا ائن  الز

ة البنوك من عينة حالة شورة، غ ماجست رسالة"BADR ,BDL, DNA"بإدرار التجار  العلوم لية م

ة قتصادية سي وعلوم والتجار زائر، ورقلة، جامعة ال   . 2009 ا

بة كشيدة-9 اتيجيات ، حب ، وعلوم قتصادية العلوم لية العميل، رضا اس سي ة، العلوم قسم ال التجار

شورة، غ ماجست مذكرة زائر،مارس البليدة، دحلب سعد جامعة م   . 2005 ا

ة تحقيق  الكفاءات دور  ، رحيل أسيا-10 ندسة الوطنية المؤسسة حالة دراسة التنافسية الم ديثةلل  ا

شورة، غ ماجست مذكرة والبناء، سي وعلوم قتصادية العلوم لية أعمال، إدارة م ،جامعة ال  والتجارة

زائر، بومرداس، بوقرة أمحمد   . 2010/2011ا

ساء-11 ق ، سعادي ا سو ي ال و ون  نحو التوجھ وتفعيل لك ج خلال من الز قي المز سو دراسة ال

د لمؤسسة تقيمية زائر، بر ادة ا شورة، غ ماجست ش ، وعلوم قتصاد العلوم لية م سي جامعة ال

ي  بن يوسف زائر، وزو خذة،ت     . 2005/2006ا
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ب-12  ق دور  ، شطيبة ز سو ي ال و ة دعم  لك سوق  قتصادية المؤسسة  التنافسية الم  دراسة

اتف زائر،  النقال ال شورة غ مذكرة ا سي علوم مسلم م سي علوم ال قتصادية لية ال  العلوم

ة سي وعلوم والتجار اح،ورقلة، قاصدي ،جامعة ال   . 01/07/2007مر

ق دور  ، شوري بن ع-13 سو ادة  بالعلاقات ال ون  ولاء ز شورة، غ ماجست ،رسالة الز العلوم م  لية

، وعلوم قتصادية سي زائر، ورقلة، جامعة ال   . 2009 ا

دمات جودة ، عنان بو الدين نور -14 ا ا المينائية المؤسسة  ميدانية دراسة العملاء رضا ع وأثر

شورة، ماجست لسكيكدة، سي وعلوم قتصادية العلوم لية م ة، والعلوم ال بوضياف محمد جامعة التجار

زائر، المسيلة،   . 2007-2006ا

كر-15 ة خلق  ودوره البيع فعالية ، قواميد بو مذكرة اتصالات مؤسسة حالة دارسة التنافسية م زائر،  ا

شورة، ماجست ة قتصادية العلوم لية أعمال إدارة تخصص م ، وعلوم والتجار سي زائر ال ا ،3 جامعة

2009/2010 .  

اتيجية دور  ، كباب منال-16 ج إس و ن  ال حالة دراسة) الوطنية للمؤسسة التنافسية القدرة تحس

زة الوطنية المؤسسة شورة، غ ماجست مذكر سطيف، العلمة AMCوالمراقبة القياس لأج ، م سي ال  علوم

سي وعلوم قتصاد لية ة، والعلوم ال زائر، بالمسيلة، بوضياف محمد جامعة التجار   . 2007 ا

زة بن أحمد-17 اتجية إعداد  التناف التحليل ، مو قية س سو المجمع حالة دراسة بالمؤسسة ال

شورة غ ماجست ،مذكرة صيدال الصنا سي علوم قسم م سي وعلوم قتصادية العلوم لية ال ال

ة، والعلوم زائر، بوضياف محمد جامعة التجار   . 2006-2005المسيلة،ا

سون  ب-18 ج أثر ، م و ون  ءولا تحقيق  ال دمية قتصادية للمؤسسة الز مؤسسة حالة دراسة ا

زائر اتصالات اتف ا س، النقال ال ل ة قتصادية العلوم لية مو ، وعلوم والتجار سي  ماجست ال

شورة، م   . 2010 ورقلة، جامعة غ

يلة، ميمون -19 ن  ال البيع دور  ن مقدمة قتصادية،مذكرة المؤسسة  العملاء خدمة تحس

ادة نيل متطلبات لاستكمال سي علوم تخصص المسيلة، ،جامعة الماجست ش ق، ، ال   . 2005/2006سو

ة-20 ي، حداوي  ، اتف أم نا ون  المعرفة إدارة أثر ا ، التفوق  تحقيق  الز ن مقارنة دراسة التناف  عينة ب

المصارف شورة، غ ماجست العراقية، من قتصاد، دارة لية م وفة جامعة و   . 2006 ، ،العراق ال

ا التنافسية المزايا لبناء العامة سس ، لا الوليد-21 ة حالة دراسة القيمة خلق  ودور زائر ا  الشركة

اتف ، لل شورة، غ ماجست مذكرة Mobilisالنقال ة، علوم م اتيجية فرع تجار  العلوملية س

سي وعلوم قتصادية ة، والعلوم ال زائر، المسيلة، بوضياف محمد جامعة التجار   . 2008/2009ا
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ن يوسف محمد-22 ق ممارسات واقع ، ياس سو ا بالعلاقات ال البنوك عملاء يراه كما الولاء بناء  وأثر

ة د، محافظة  التجار شورة، غ ماجست أر ة، والعلوم قتصادية العلوم لية م  جامعة دار

أب موك،العراق،   . 2010 ال

ج أثر ، يخلف نجاح-23 قي المز سو ون  ولاء ع ال دمية، المؤسسات  الز شورة، ماجست مذكرة ا م  غ

، وعلوم قتصادية العلوم لية سي زائر، جامعة ال   . 2009/2010ا

اتي الدور  ، الصيد عفاف-24 ق س سو داف تحقيق  بالعلاقات لل ة المؤسسات أ والمتوسطة الصغ

شورة، غ ماس مذكرة ورقلة، -بتقرت  CIVE NCOمؤسسة حالة دراسة ، علوم قسم م سي علم ال  لية

سي ة، قتصادية والعلوم ال زائر، جامعة التجار   . 2011-2010، ورقلة ا

ة-25 اتيجية دور  ، حمزة بن مازور ساب  التنافسية س ة اك دراسة قتصادية المؤسسة  التنافسية الم

زائر اتصالات مؤسسة حالة س ا يل ة مو شورة، غ س مذكرة2010 -2003الف لية مالية تخصص م

ة قتصادية العلوم ، وعلوم والتجار سي زائر، ورقلة، جامعة ال   . 2011-2010ا

مان-26 ق الرحمان، عبد بن نار سو دمية المؤسسة  بالعلاقات ال الات من لعينة حالة دراسة السياحية ا و

شورة غ ماس رسالة ، التاسي لمنطقة سفار لية م سي وعلوم قتصادية العلوم ، ة،جامعة ال والتجار

اح قاصدي زائر ورقلة، مر    .ا

ق دور  ، كررازي  إيمان-27 سو ة تحقيق  الداخ ال  لعينة ميدانية دراسة الفندقية للمؤسسات التنافسية الم

المؤسسات شورة، غ ماس رسالة ،"والطاسي ليناتال" ورقلة لولاية الفندقية من قتصادية العلوم لية م

ة ، وعلوم والتجار سي زائر، ورقلة جامعة ال   . 2010/2011،ا

اتيجية دور  ، مازو  وليد-28 ج إس و ن  ال ة تحس ة للمؤسسات التنافسية الم ة والمتوسطة الصغ زائر  ا

حالة نوب، رغوة دراسة شورة غ ماست مذكرة ا سي علوم ،قسم م ة قتصادية العلوم لية ال  والتجار

،جامعة سي ال اح قاصدي وعلوم زائر، ورقلة مر   . 2010/2014،ا

ن العملاء رضا قياس ، معمري  مسعودة-29 راجي زائر  تصالات خدمات ع ا لقطاع ميدانية ودراسة ا

اتف لية غ ماس بروقلة، النقال ال شورة، ، والعلوم والتجارة قتصادية العلوم م سي ورقلة جامعة ال

زائر،   . 2010/2011،ا

ق أثر-30 سو ة تحقيق  بالعلاقات ال شورة غ ماست مذكرة     التنافسية الم سي علوم ،قسم م  لية ال

ة قتصادية العلوم ،جامعة والتجار سي ال اح قاصدي وعلوم زائر، ورقلة مر   . 2011/2012،ا
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  :والملتقيات المؤتمرات.ج

ي تيقاوي -1 ة المؤسسات  التنافسية القدرات بناء واقع ، العر المؤسسات عن كنموذج والمتوسطة، الصغ

ة من المحروقات قطاع خارج الصناعية ن، نظر وج ع الدو الملتقى تحليلية، دراسة العامل المنافسة حول، الرا

اتجيات س ية الدول   المحروقات قطاع خارج الصناعية للمؤسسات التنافسية و   .العر

ق حوجو، بن محمد ، جروة بن حكيم-2 ون  خلال من العلاقات سو ساب، المنافسة لتحقيق مصدر الز واك

ع الدو الملتقى اتجيات المنافسة حول، الرا س   المحروقات قطاع خارج الصناعية للمؤسسات التنافسية و

ية العر   .الدول

ة ، خداوي  القادر عبد-3 ر ا المعرفية المداخل أمحمد، بز المنظمة،  التنافسية القدرات تحقيق  ودور

مية :محور  ضمن ة الموارد أ شر ن  ال و ع الدو الملتقي القدرات، وتنمية ت  المنافسة :حول  الرا

التنافسية اتيجيات س ية الدول   المحروقات خارج الصناعية للمؤسسات و   .العر

ي سفيان شام-4 ا بالمؤسسة التنافسية القوى  تحليل ، بودلة ،يوسف صلوا ات بالتقسيم علاق س

ع الدو الملتقى السوق، وتقييم اتجيات المنافسة حول  الرا قطاع خارج الصناعية للمؤسسات التنافسية س

ع الدو  المحروقات   .الرا

م-5 ونات محددات تحليل ، طالب مر ل وم ي ل و ات  المنافسة وش اتيجية قتصادية النظر وإس

ع الدو الملتقى المؤسسة، اتيجيات المنافسة :حول  الرا س قطاع خارج الصناعية للمؤسسة التنافسية و

ية الدولة  المحروقات   .العر

ام-6 ق ، فخري  حسن أحمد إل سو ي المؤتمر بالعلاقات، ال ي العر ق حول  الثا سو ي الوطن  ال الفرص العر

ر6/7 قطر، الدوحة، والتحديات،   . 2003 أكتو

ا المعرفة إدارة عمليات ، فلاق محمد-7 ة تحقيق  وتأث تصالات لمجموعة حالة دراسة التنافسية الم

ع الدو الملتقي ردنية، اتيجيات المنافسة :حول  الرا س  المحروقات خارج الصناعية للمؤسسات التنافسية و

ية الدول    .العر

د-8 قية المعرفة إدارة ، ورتل فر سو ا ال اسا ع ون  مع العلاقة ع وا ة لتحقيق الز الملتقى التنافسية، الم

ع الدو اتيجيات المنافسة حول، الرا س  الدول   المحروقات قطاع خارج الصناعية للمؤسسة التنافسية و

ية   .العر

  :المجلات.د

ة سس تحليل ، الداوي  الشيخ-1 وم النظر زائر، ورقلة، جامعة الباحث، مجلة داء، لمف  07 العدد ا

،.2010   

فت رولاند-2 ، علاقات إدارة ، سو ية الشركة عمال، وجل المدير كتب خلاصاتCRMالعملاء للإعلام العر

ي رة، الشعاع، العر   . 9،2009 العدد القا
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 ةالشعبي ةالديمقراطي ةالجزائري ةالجمهوري
 يالعلم ثالبح و يالعال مالتعلي وزارة

 مستغانمة امعج
 و العلوم التجارية علوم التسيير و ةالاقتصادي ومالعل ةكلي

  - 01-رقم  اناستبي
   العلوم التجارية يف ماستر شهادة للني ةمقدم أطروحة

 ويقتسـ: تخصص

  

  
 
                 المسؤل المكلف                             :                                         ةالباحثإعداد  

                             سمارة فطيمة الزهراء
                                                                                              

     المحترم سيدي
 من الشركة يموظف شرائح كافة آراء و اتجاهات معرفة إلى الاستبيان هذا يهدف    
المعتمد  و الآليات والطرق بمؤسستكم ألعلاقاتيالتسويق و التسويق بخصوص واقع  مرؤوسين و رؤساء

 نتائج إلى الوصول بالتالي و ،ذلكوالصعوبات والعراقيل التي تحول دون تبني هذا المفهوم عليها في 
والارتقاء بالخدمة العمومية في الجزائر  ،ألعلاقاتيللتسويق  مؤسستكممدى تبني  تقييم خلالها من يمكن

 الإجابة ممنك نلتمس فإننا سبق ذكره، ما حول صحيحة صورة إعطاءنا ونتستطيع سيدي  ملأنك و
 . (x) العلامة المناسب طارالإ في بوضع صراحة و دقة بكل انبيتالإس هذا في الواردة الأسئلة على

  . فقط العلمي البحث لغرض استخدامها و المعلومات هذه بسرية جهتنا من نتعهد
 

 معنا تعاونكم حسن لكم نشكر

 

 الخدماتيةفـي المؤسـسات الرقي  و ألعلاقاتيسويق الشروط المنهجية لتـبني الت

   -مستغانمب- للضمان الاجتماعي دراسة ميدانية 
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 ...............................................................................................     :مؤسسةال سما
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 .................................................................................. ..…….-ج
  



3 
 

  موجودية التسويق :الجزء الثالث -3
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  شروط قيام التسويق العلاقاتي :الجزء الرابع -4
   كمؤسستمب لتطور التكنولوجي الحاليا أدوات  -1
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 ؟ مون ذلكيقتكيف : في حالة الإجابة بلا 
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...................................................................................................... 
  ؟لاحتفاظ به و العمل على ا تكم تشجع على خدمة الزبونؤسسهل ثقافة م -3
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 ذلك؟ ونكيف تر   :في حالة الإجابة بلا 
...........................................................................................................

........................................................................................................... 
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  شروط تفعيل التسويق العلاقاتي :خامسالجزء ال-5
  :الالتزام

       حقوق الزبون في جميع معاملاته  مؤسسةحترم الت -1 -
  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة

          
  

  المعلومات عن جميع خدماته للزبون بشكل مستمر و دائم  مؤسسةالوفر ت -2
  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة

          
  

  على المحافظة الدائمة على العلاقة مع الزبون  مؤسسةالحرص ت  -3

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

  لزبونل أحسن العروض الممكنة  مؤسسةال قدمت  -4

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

   للزبون قدمهاالتي ي الاقتراحاتجميع  مؤسسةالطبق ت -5

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

  على المحافظة على المستويات العالية من الأداء  مؤسسةالعمل ت -6
  

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
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  :الثقة
   مان في تعاملاته مع الزبون  الأمن و الآ مؤسسةالوفر ت -7 -

  

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

    إلى مستوى يفوق تطلعات الزبونترتقي جودة  خدماتكم  -8

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

   مقارنة بباقي المنافسين تنويع الخدمات سياسة مؤسسةالتبع ت  -9

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

 

   الدقة و السرية فيأصول التعامل  مؤسسةال تحترم -10

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
 

  بشهرة و سمعة مرموقتين بالمقارنة بباقي المنافسين  مؤسسةالتمتع ت -11

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
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  الاتصال و الروابط

    تحتفظون بعلاقات مع الزبون خارج إطار العمل  -12 -
  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة

          
  

  على الاتصال و التواصل الدائمين مع الزبون مؤسسةالعمل ت  -13

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

  بمهارات الحوار مع الزبون  مؤسسةموظفو ال يتمتع -14

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

  على تصنيف و تمييز  زبائنه حسب درجة أهمية كل زبون  تعمل المؤسسة -15

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

  خدمات متميزة لبعض الزبائن تضع المؤسسة16

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

  لمشاكل الزبونبشكل سريع  تستجیب المؤسسة17

  لا أتفق بشدة  أتفقلا   محايد  أتفق  أتفق بشدة
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  التفاعل و الرضا

  

   فهم حاجات و تطلعات الزبون و معرفة وجهة نظره إزاء الخدمات  مؤسسةالحاول ت -18 -
  

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

  

  بمعالجة و تسيير شكاوى الزبون في وقتها المناسب مؤسسةالهتم ت -19

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

  للزبون جوا ملائما من الراحة أثناء تلقيه للخدمة  أو انتظار دوره  مؤسسةالوفر ت -20

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  
  

  بخاصية النباهة و المعرفة الجيدة لكل لزبون  مؤسسةاليتميز موظفو  -21

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

  تتميز بالدقة و الوضوح  مؤسسةالالمعلومات التي يقدمها موظفو  -22

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
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:خر يمكن إضافتهآ اقتراح -23  
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                                     المسؤل المكلف                       :                                         ةالباحثإعداد  

                                                              سمارة فطيمة الزهراء
     المحترم سيدي

بخصوص واقع  الشركة زبائن شرائح كافة آراء و اتجاهات معرفة إلى الاستبيان هذا يهدف    
تبني هذا المفهوم المعتمد عليها في  و الآليات والطرق نابمؤسست التسويق و التسويق العلاقاتي

 مدى تقييم خلالها من يمكن نتائج إلى الوصول بالتالي و ،ذلكوالصعوبات والعراقيل التي تحول دون 
 سيدي  ملأنك  والارتقاء بالخدمة العمومية في الجزائر و  ،ألعلاقاتيلتسويق ا تبني علىمؤسستكم  قدرة

 الأسئلة على الإجابة ممنك نلتمس فإننا سبق ذكره، ما حول صحيحة صورة إعطاءنا ونتستطيع
 . (x) العلامة المناسب طارالإ في بوضع صراحة و دقة بكل انبيتالإس هذا في الواردة

  .فقط العلمي البحث لغرض استخدامها و المعلومات هذه بسرية جهتنا من نتعهد
 

 معنا تعاونكم حسن لكم نشكر

 

 خدماتيةالفـي المؤسـسات و الرقي  ألعلاقاتيسويق الشروط المنهجية لتـبني الت

 –مستغانم ب- للضمان الاجتماعي  دراسة ميدانية



2 
 

 التعريف بالزبون :الجزء الأول -1

   ذكر                                أنثى       :الجنس -1

  :السن -2

  خرآمستوى                جامعي                 ثانوي:         المستوى التعليمي -3

 سنة                       :مؤسسةالمدة التعامل مع  -4

 

  شروط تفعيل التسويق العلاقاتي :الثانيالجزء  -2
  

  حقوق الزبون في جميع معاملاته  مؤسسةالحترم ت -1
  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة

          
  

  للزبون بشكل مستمر و دائم  االمعلومات عن جميع خدماته مؤسسةالوفر ت -2
  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة

          
  

  على المحافظة الدائمة على العلاقة مع الزبون  مؤسسةالحرص ت  -3

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

  أحسن العروض الممكنة  للزبون مؤسسةالقدم ت  -4

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
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  للزبون  قدمهاالتي ي الاقتراحاتجميع  مؤسسةالطبق ت -5

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

  على المحافظة على المستويات العالية من الأداء  مؤسسةالعمل ت -6
  

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
 

  

  مع الزبون   امان في تعاملاتهالأمن و الآ مؤسسةالوفر ت -7
  

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

    إلى مستوى يفوق تطلعات الزبونترتقي جودة  خدماتكم  -8

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

   مقارنة بباقي المنافسين تنويع الخدمات سياسة مؤسسةالتبع ت  -9

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

 

   الدقة و السرية فيأصول التعامل  مؤسسةالحترم ت -10

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
 

  بشهرة و سمعة مرموقتين بالمقارنة بباقي المنافسين  مؤسسةال عمتتت -11

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
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  تحتفظون بعلاقات مع الزبون خارج إطار العمل  -12

  لا أتفق بشدة  أتفقلا   محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

  على الاتصال و التواصل الدائمين مع الزبون مؤسسةالعمل ت  -13

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

  بمهارات الحوار مع الزبون  مؤسسةالمتع موظفو ي -14

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

  حسب درجة أهمية كل زبون  اعلى تصنيف و تمييز  زبائنه مؤسسةالعمل هل ت  -15

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

  خدمات متميزة لبعض الزبائن مؤسسةالضع ت  -16

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

  لمشاكل الزبونبشكل سريع  مؤسسةالستجيب ت -17

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  
  

  فهم حاجات و تطلعات الزبون و معرفة وجهة نظره إزاء الخدمات  مؤسسةالحاول ت -18

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
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  بمعالجة و تسيير شكاوى الزبون في وقتها المناسب مؤسسةالهتم ت -19

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

  للزبون جوا ملائما من الراحة أثناء تلقيه للخدمة  أو انتظار دوره  مؤسسةالوفر ت -20

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

  بخاصية النباهة و المعرفة الجيدة لكل لزبون  مؤسسةاليتميز موظفو  -21

  بشدةلا أتفق   لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

  تتميز بالدقة و الوضوح  مؤسسةالالمعلومات التي يقدمها موظفو  -22

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
 
  
  
  

:خر يمكن إضافتهآ اقتراح -23  
....................................................................................................................
....................................................................................................................

....................................................................................................................
....................................................................................................................

....................................................................................................................
....................................................................................................................

....................................................................................................................
....................................................................................................................

....................................................................................................................  



ص    :الم

ون  عت سبة الز تمام مركز للمؤسسة بال الذي المختلفة التحولات ظل  يلعبھ الذي الرئ للدور  نظرا ا

ا د ذا شديدة منافسة من اليوم عمال عالم ش ق بتطبيق المؤسسات من العديد أج ما للغاية،و سو ال

ا مع طيبة علاقات بناء أجل من بالعلاقات ائ ة لأطول  ز فاظ محاولة وكذا ممكنة ف م ا ع والتعرف عل

ذا مورغبا محاجا مختلف م القيمة خلق أجل من ، م تحقيق وكذا لد  الثقة لبناء ثابتة بخطوات رضا

ام ل م وتحقيق التا مع ذا بالولاء س ما إ الوصول  و ا يضمن ما ،و ا تحقيق ل داف  و المسطرة أ

ا اح ا إزاء المؤسسة صورة من تحسن مور  اتھل أر ائ م اعلاقا وتفعيل ز   CRMال أنظمة باستخدام مع

وسيلة ا ل فعالة باعتبار تصال التواصل عملية س ائن و ا ،بما بالز ائن من قاعدة تمتلك مستقبلا يجعل  الز

م وفياء ط تر ة علاقة الذين    . المؤسسة مع متم

بمستغانم مؤسسة أن إ التوصل تم فقد خ و جتما زائر -الضمان ق عت ا سو  بالعلاقات ال

أساسيا م مصدرا ه سا ة تحقيق  تأث ا عزز  ذاللمؤسسة،و  تنافسية م ان  عن متم كمنافس السوق   م

ن المتنافس    .با

لمات ون :المفتاحية ال ق الز سو بيانات قاعدةCRMال أنظمة ،الرضا،القيمة،الولاء، بالعلاقات ،ال

ة ون،الم جتمامؤسسة ،المنافس، التنافسية الز زائر-مستغانم-الضمان    .ا

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 AGENCE NAS-  Mostaganem - 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, AGENCE NAS de-Mostaganem comme 

l'Algérie. 

 


