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 االإلخص العام للمزهشة: جدذ عىىان دوس اداسة الدعىٍم في جدعين اداء االإإظعت

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ظىدىاوٌ في ملخصىا هزا عً دوس اداسة الدعىٍم في جدعين اداء االإإظعت.

ين وفصل جؼبُلي وواهذ الذساظت على الشيل الخالي:  كعمىا بدثىا الى زلازت فصىٌ :فصلين هظشٍ

 :  مذخل الى اداسة الدعىٍم وكعمىا هزا الفصل الى زلازت مباخث على الىدى الخالي:الفصل الاوٌ

:االإبدث   اداسة الدعىٍم با االإإظعت. الاوٌ

 االإبدث الثاوي: الدعىٍم .

 االإبدث الثالث: اداسة الدعىٍم.

ت  وكعمىا هزا الفصل الى زلازت  اما الفصل الثاوي: جؼىس االإإظعت وفم وطائف الدعىٍم الاداسٍ

 مباخث على الىدى الخالي: 

: جدعين اداء االإإظعت.  االإبدث الاوٌ

 الاظتراجُجي الدعىٍلياالإبدث الثاوي: الخخؼُؽ 

 االإبدث الثالث: الشكابت الاظتراجُجُت الدعىٍلُت.

ت للخأمُىاث وكعمىا هزا الفصل  الفصل الثالث: جىاولىا وطائف الخخؼُؽ والشكابت في ششهت الجضائشٍ

 الى مبدثين على الىدى الخالي:

: ت  االإبدث الاوٌ  .للخأمُىاثجلذًم ششهت الجضائشٍ

 الاظخبُاهُت.الذساظت  :االإبدث الثاوي

 

 

 

 

 

 

 

 



 ملذمت:

م شِئا ًخخظ به د زاض غلىم الخجازة وخده , واهما جمع خُاة ول اوظان ,فيل مىا غػى في  لِع الدظىٍ

ىن في الصحف وملطلاث  ت في الخلفصٍ م ,فا الشساء والبُؼ ومشاهدة الاغلاهاث الخجازٍ المجخمؼ بدسهت الدظىٍ

خػامل الشىازع هي مثاٌ غلى ذلً, وول مىا ًصوز  لازن اطػازها با اطػاز غيرها ,وٍ خػامل مػها وٍ مخاحس غدًدة وٍ

شتري طلػا بػػها مدلُت واخسي احىبُت ,وممازطت هره الاغماٌ ًلػب الاوظان دوزا  مؼ بائػين مخخلفين ,وَ

لي ,ومً زم ٌػسف شِئا غً هرا الىظام .  مهما في الىظام الدظىٍ

لي ,فاهه كد لا ًدزن ذلً ,وكد لا وغلى السغم مً ممازطت هرا الاوظان لبػؼ ا لُت ومشازهخه في الىظام الدظىٍ لخطسفاث الدظىٍ

لُت. م ولا مياهه ولا اهمُخه في خُاجه, ولا هُفُت ادازة الاوشؿت الدظىٍ  ًدزن مػنى ولمت الدظىٍ

لها", فهى ان لم ًىجح لم حػد غالم الُىم ان ًيخج المطىؼ الظلػت, ولىً اضبدذ المشيلت "هُف ًيىن هرا المطىؼ كادز غلى حظ ىٍ

لها اكفل با الخأهُد ابىابه ,وواهذ المشيلت فُما مض ى اهخاحُت ,اما الان فان البلاء في الظىق ٌػخمد اطاطا غلى دزاطاث  في حظىٍ

 اخخُاحاث المظتهلً وجىفيرها له با المىاضفاث المؿلىبت وفي الصمان والميان المىاطبين وبا الظػس الري ًلدز غلى جدمله.

م ودوزها في جدلُم الامان والاطخلساز للمإطظت الري ًجػلها ضامدة وم ً هىا وحب غلى مإطظدىا ادزان اهمُت ادازة الدظىٍ

لُت لخدلُم اهخماماث شبائنها وجىفيرها با المىضفاث  داخل اطىاكها ومجابهت مىافظيها وهرا زاحؼ للُامها بػملُاث واوشؿت حظىٍ

 طبين وبا اطػاز مىاطبت.المؿلىبت في الصمان والميان المىا

لُت با  هره الادازة مً الىاحب جىفسها في مإطظدىا والػمل غلى جؿبُلها با الشيل الصحُذ فهي حػمل غلى جيامل الجهىد الدظىٍ

ص مياهتها وكدزتها غلى فسع طُؿستها في الظىق. س المإطظت وشٍادة خطتها وحػصٍ م التي جإدي الى جؿىٍ  ادازة اوشؿت الدظىٍ

 مىىىا ؾسح اشيالُت البدث السئِظُت غلى الىدى الخالي:وما طبم ً

م في جدظين اداء المإطظت؟   الى أي مدي جلػب ادازة الدظىٍ

 الدعاؤلاث الفشعُت: -

 مً خلاٌ الاشيالُت السئِظُت ًمىً ضُاغت الدظاؤلاث الفسغُت للمىغىع:

 ماهي الإدازة ؟ 

م في المإطظت وجدظين  الاداء؟ ما الػلاكت ما بين ادازة الدظىٍ

لُت؟ ت الدظىٍ  ماهي الىظائف الادازٍ

ت للخأمُىاث؟  ما  هى دوز الأداء في مإطظت الجصائسٍ

 : الفشطُاث

وللإحابت غلى الاشيالُت الفسغُت والسئِظُت  الملترخت   الجىاهب المخخلفت للمىغىع ًمىً ضُاغت الفسغُاث الخالُت لخىحُه مظاز 

 البدث واخخباز مدي صحتها

ت.وحىد ادازة  م الادازٍ لُت تهدف الى جدلُم وغائف الدظىٍ لُت حظهس غلى ضُاغت اطتراجُجُت حظىٍ  حظىٍ

ت. - لُت الادازٍ م غلى جدظين الاداء وغلى الىظائف الدظىٍ   حػخمد ادازة الدظىٍ



ت مً احل هجاخها واطخمساها. - لُت الادازٍ  المإطظت بداحت الى جسابـ وجيامل الىظائف الدظىٍ

ت للخأمُىاث غلى وحىد جخؿُـ وزكابت حُدة لبلائها واطخمسازها في الظىق.ًسجبـ هجاح  -  الشسهت الجصائسٍ

 اظباب اخخُاس االإىطىع:

م في جدظين اداء المإطظت هاجج غً غدة غىامل منها :  اخخُاز مىغىع دوز ادازة الدظىٍ

م وان الظبب الاوٌ في اخخُاز هرا المىغىع. -  جخطص ي في مجاٌ الدظىٍ

م والسغبت في مػسفت المظخجداث في هرا المىغىع.المُىٌ ا -  لشخص ي لمىاغُؼ الدظىٍ

ت وا الخخؿُـ والسكابت. -  دزاطت الػلاكت ما بين المإطظت. ووظائفها الادازٍ

 مداولت زبـ الجاهب الىظسي با الجاهب الخؿبُلي  غبر اطلاؽ هره الدزاطت غلى ازع الىاكؼ. -

 :اهذاف الذساظت -

سها.كمىا بهرا البدث  - م في المإطظت والمظاهمت في جؿىٍ  مً احل ابساش الهدف مً وحىد ادازة حظىٍ

م وجددًد المىكؼ الري ًيبغي لها ان جدبإه داخل المإطظت -  الخػسٍف بادازة الدظىٍ

ت الخخؿُـ الخىحُه السكابت. - م الادازٍ  الخػسٍف غلى وغائف الدظىٍ

ت للخأمُىا - م لشسهت الجصائسٍ  ث.مػسفت وغػُت الدظىٍ

 اهمُت الذساظت:

 جيبع اهمُت الذساظت مً:

ت المإطظت وجؿىزها وهرلً جميزها. لُت با اغخبازها جلػب دوزا مهما في اطخمسازٍ ت الدظىٍ  المياهت التي جدخلها الىظائف الادازٍ

م والتي اضبدذ جمثل غىطسا هاما ومىزدا اطتراجُجُا حػخمد غلُه المإط - ظاث في جميز خدماتها المياهت التي جدخلها ادازة الدظىٍ

 ومىخجاتها.

م واهمُتها . -  مػسفت الفائدة مً ادازة الدظىٍ

ت وا الخخؿُـ والسكابت  مً  م وغلاكاتها با وغائلها الادازٍ ت للخأمُىاث با الدوز الري جلػبه ادازة الدظىٍ جىغُت مإطظت الجصائسٍ

 احل بلاءها في الظىق.

 االإىهج االإخبع : -

لهرا المىغىع غلى المىهج الىضفي الخدلُلي وذلً مىً خلاٌ الدزاطت والاخاؾت بمخخلف حىاهب المىغىع,  جم الاغخماد في دزاطدىا

ووضف خطائطه بخجمُؼ البُاهاث والمػلىماث الخاضت به, زم اطخخلاص الىخائج التي جإدي الى اجخاذ اللسازاث المىاطبت ,اغافت 

 اطت المُداهُت.الى اطخخدام مىهج دزاطت الحالت فُما ًخػلم با الدز 

 : كمىا بخلظُم البدث الى حصئُين حصء هظسي وحصء جؿبُليخؼت البدث

 :حصء هظسي ًطف مخخلف المفاهُم با الاغخماد غلى المػلىماث التي جم ججمُػها مً البدىر والمساحؼ وهى ًىلظم الى فطلين: اولا



 ٌ م با االإإظعت. :الفصل الاو  اداسة الدعىٍ

م.الفصل الثاوي: جؼىس اداء ا  الإإظعت وفم وطائف اداسة الدعىٍ

ت للخأمُىاث, وظعى مً خلاٌ هرا الفطل الاخير غسع المإطظت زاهُا : با اليظبت للجاهب الخؿبُلي فلمىا بدزاطت شسهت الجصائسٍ

ػؼ ومػسفت ول ما ًخػلم بها ومداولت مػسفت مياهت الخخؿُـ والسكابت في المإطظت, لىخسج في الخخام ببػؼ الىخائج واكتراح ب

 الخىضُاث التي كد جمثل ازشاداث للمإطظت كُد الدزاطت.

 واملىا ان هيىن كد وفلىا في اخخُاز المىغىع ومػالجخه. وفي الاخير هسحى مً الله الخىفُم والظداد.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 :  ملذمت الفصل الاوٌ

لُت مً اهم ما حظعى الُه المإطظاث في الىكذ الساهً هى جىحُه حهىدها الفسدًت  والجماغُت هدى جدلُم اهدافها الدظىٍ

لُت التي جيىن  المشترهت ب اطخخدام المىازد المخاخت بأغلى دزحت مً الىفاءة والفػالُت في اللُام با الاوشؿت والاغماٌ الدظىٍ

خلف اوشؿت مخياملت فُما بُنها ,ولهرا لابد مىً وحىد ادازة حػمل غلى جىخُد الاهداف وجسهيز الجهىد وجىحُه اهخماماث مخ

ت المإطظت في جدلُم جؿىزها هدى الافػل والػمل غلى  لُت حػمل غلى اطخمسازٍ م ,ولهرا لا ًيىن الامً خلاٌ ادازة حظىٍ الدظىٍ

 جفػُل هره الاوشؿت .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 مفهىم الدعىٍم:

الضبائً هى هظام ول الاوشؼت االإخذاخلت تهذف الى جخؼُؽ وحععير والعلع وخذماث مشطُت لحاحاث 

 الحالُين واالإشجلبين, مً همعتهلىين نهائُين ومعتهلىين  صىاعُين.

 اداسة الدعىٍم:

ان االإلصىد بإداسة الدعىٍم هى عملُت اجخار اللشاساث والخخؼُؽ والخىظُم والشكابت على مىاسد 

 ت .االإىظمت لدعهُل عملُت الخبادٌ االإخمثلت في اشباع خاحاث وسغباث االإعتهلىين واهذاف االإىظم

 :اهذاف واهمُت اداسة الدعىٍم

لت الامثل للخعامل مع وافت   الىظائفجخمثل اداسة الدعىٍم في عملُت جىظُم واداسة ومعشفت الؼشٍ

ت , وحشمل هزه  عملُت الاداء والخخؼُؽ والشكابت الدعىٍلُت والتي حععى  الىظائفالدعىٍلُت الاداسٍ

الى جدلُم اهذاف االإىظمت واالإدافظت على خصتها العىكُت ومشهضها الخىافس ي  وحعني ول وشاغ جلىم 

على جؼبُله وفم خؼؽ مخىاظلت وميسجمت مع هُيل الاداسة الدعىٍلُت , هما  حعهش به االإإظعت هما 

مً احل جدلُم االإيزة الخىافعُت ,   ما ًمىًٍلُت واعذادها على اجم حعى  اظتراجُجُاثجلىم بخؼبُم 

ت وهزا لا ًخىفش الا بىحىد هظام معلىماث  ادة العىق مع جىفش معلىماث حعىٍلُت اداسٍ جإهلها مً سٍ

ج  حعىٍلي  ًظمًحعىٍلي فعاٌ  ملائم لهزا العمل مً احل جدلُم  هزا العمل , بصُاغت مضٍ

 اهذافها.

 ىٍم:دوس اداسة الدع

 االإعاهمت في جدذًذ الاهذاف العامت للمإظعت وجدذًذ الاهذاف الدعىٍلُت . -

 االإعاهمت في جدذًذ هلاغ اللىة والظعف  في االإإظعت مً احل جدذًذ الفشص وحمع االإعلىماث. -

ج الدعىٍلي االإلائم. -  جؼىٍش االإضٍ

 االإىافعين. اظتراجُجُاثجدلُل  -

 .وطع الخؼؽ الدعىٍلُت في االإإظعت -

 الخيعُم مع اداسة االإبُعاث على هُفُت ػشح مىخجاث حذًذة في العىق . -

 

 



:  خلاصت الفصل الاوٌ

م  ًمىً اللىٌ اهه وشاؽ  لُت المظخخدمت وهرا اطخخدامها في مُدان الدظىٍ للد جؿسكىا في هرا الفطل لمخخلف المفاهُم الدظىٍ

غمسه وحػلُمه و دخله .  وان وملامده أًاخسوي وخلاق وشاخس با المىافظت الشدًدة  وهى حصء هام مً الحُاة الُىمُت ليل فسد مىا 

م في المإطظاث   ولىً ٌشازن الجمُؼ في هره  ووظُفخه  ولا جلخطس ممازطت لي غلى الػاملين في ادازة الدظىٍ اليشاؽ الدظىٍ

م  فهى ًطىؼ الاكخطاد  والاكخطاد  مىً اللىٌ غلى اهىا وػِش غطس الدظىٍ خػاملىن مػها . وٍ مازطنها وٍ خللىنها وٍ الاوشؿت وٍ

 .ًطىؼ الظُاطت والظُاطت جددد ملامذ ضىزة هرا الػطس 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ملذمت الفصل الثاوي:

لُت في ا الىظائفن ا ت الدظىٍ لً لابد غلى المإطظاث ان جؿبم لمإطظت لها دوز فػاٌ ومهم حدا لرالادازٍ

اي مشاول وان واهذ شخطتها وغالجتها وطىدىاوٌ في  لا جىاحههاليي جىجح وجخؿىز وليي  الىظائفوحظخخدم هره 

خين هما الخخؿُـ  لت.فا البداًت هخيلم غً  الاطتراجُجيهرا الفطل وغُفخين ادازٍ لي والسكابت الدظىٍ الدظىٍ

ت الخخؿُـ والسكابت . الىظائفالاداء وغلاكخه با المإطظت زم هخؿسق الى   الادازٍ

لُت  و كد جم جلظُم هرا الفطل الى زلازتو في هرا الفطل هخيلم غً الاداء و الى  ت الدظىٍ  ظائف الادازٍ

 مباخث والاحي : 

  االإبدث الاوٌ : جدعين اداء االإإظعت.

االإبدث الثاوي 
 الخخؼُؽ الاظتراجُجي الدعىٍلي.: 

لُت.  االإبدث الثالث : الشكابت الاظتراجُجُت الدعىٍ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

لي با اليعبت   لأداء االإإظعت:أهمُت الاداء الدعىٍ

زهم مطدز لللُمت ووطُلت لا وشائها ,وهرا ما ٌػخبر بػؼ الباخثين ان المإطظت ذاث الاداء الجُد هي المإطظت اللادزة غلى اوشاء اللُمت لصبائنها اولا زم لمظاهميها وافسادها باغخبا

 الى اهداف المإطظاث فان لمػظميها هدفين اطاطُين هما :ًمثل اهم الاهداف التي حظعى الى جدلُلها اغلب المإطظاث بمػنى اهه اذا جؿسكىا 

 ازغاء خاحاث غملائهم.-1

 جدلُم اغلى غىائد غلى الاطدثماز.-2

                                                                                ( ًبين اهداف المإطظت: 11 -11الشيل زكم) 

    ازغاء الحاحاث     

        

   

 

 جدلُم غىائد الاطدثماز                     

   

م ًلػب دوزا هاما في جدلُم هرًً الهدفين فاهىا هيىن كد شخطىا الحالت بشيل حُد ,مؼ ان السبـ ما بين  واذا ما كلىا الدظىٍ

م مً لػب دوز مهم في جدلُم هرًً  المظبباث والاطباب بأطلىب بالغ ٌػد امسا ًطػب الخىضل الُه ,وبا الخالي اذ ما جمىً الدظىٍ

لي لها حُد ,باغخباز ان الاداء الىلي للمإطظت هى مدطلت لخفاغل مجمىغت   الاداءاث الهدفين فأهىا هلىٌ اها الا  داء الدظىٍ

   .الجصئُت خُث جدظً اي اداء حصئي ًىػىع غلى الخدظً الىلي للمإطظت 

 

 

 

 

    

 

 

 

 

 الػملاء

 

 المإطظاث

 



 الخخؼُؽ :

في الػمل الإدازي التي الىظُفت الأولى الطػُد الإدازي: الخخؿُـ هى  الإوظان. غلىالخخؿُـ مىر وحىد  

مً أن ول الىظائف الأخسي جسجبـ هفاءتها وفاغلُت الىخائج المخدللت فيها أهمُت الخخؼُؽ  المدًس. جظهسًمازطها 

 ئلى وحىد الخخؿُـ الفػاٌ

الخخؿُـ ًسجبـ مؼ المظخلبل والهدف المساد جدلُله وبما ان الاهداف مظؿسة ,الخخؿُـ ًدظم بطفت 

دىىع مً خُث الاهداف والاطالُب الاطخمساز ولا ًيخهي  , بل ًمىً ان ًخجدد وٍ

 با الخالي ٌػبر غً خالت اللاجاهد.الخخؿُـ مسجبـ با المظخلبل و 

 الخخؿُـ. غدم الخأهد ٌػؿي بػؼ المىظماث وخاضت     الطغيرة منها المبرز لػدم الأخر بػملُت 

وغررررؼ جطررررىزاث مظرررربلت لىُفُررررت الخػامررررل مررررؼ مررررا ًدُؿهررررا مررررً الررررسد المىظمرررراث الترررري جأخررررر بررررالخخؿُـ هرررري أفػررررل  نهررررا جمىىررررذ مررررً 

 مخغيراث, وكد ًخدظً وغػها الخخؿُؿي فُما بػد هدُجت الخجازب الخخؿُؿُت الظابلت.

 "الخخؿُـ مجمىغت الخؿىاث السطمُت الهادفت لخدلُم هدُجت مدددة مً خلاٌ هظام مخيامل لللسازاث"

لشاملت, وجيامل وجىاطم الخؿـ مؼ غمل المىظمت هيل وازجباؽ ذلً بالهدف "جددًد أهداف المىظمت وجىغُذ لاطتراجُجُتها ا

    والىطُلت المػخمدة"

ف  لخؿـ جيخج غً   ًخم غبر جيامل وجىاطم  ووىنها الأطاض في اليشاؽ الخخؿُؿي, وأن جدلُلهاجشهض على الأهذاف حمُؼ الخػازٍ

  غملُت الخخؿُـ.

لي:  م في الخخؼُؽ الاظتراجُجي الدعىٍ  دوس كعم الدعىٍ

 الخىحُه: -1

 واهخظام في اللعم.مً  جىفُزها بذكت  والخأهذالاششاف على احشاءاث الخخؼُؽ 

 الذعم: -2

ت)البِئت ,االإعتهلً, االإىافعت(   االإىظمت الاخشي. لا كعامجلذًم الخذماث الاظدشاسٍ

 الاكعام الاخشي.االإعاعذة في اعذاد الخؼؽ االإؼلىبت في 

 الاداسي: -3

لُت العابلت.   تهُئت البُاهاث على الخؼؽ الدعىٍ

ش الخؼؽ الحالُت بما ًخىافم   .swotمع خؼؽ مع مخغيراث الخدلُل البُئي جؼىٍ

 راث العلاكت االإباششة في االإىظمتالدشاوس والخيعُم مع بلُت الاكعام الاخشي في االإىظمت والاػشاف الخاسحُت 

 خلُلت الىخائج االإخدللت مً الخؼؽ العابلت وما ظبم مً اهدشافاث واظباب رلً.الؤشاسة الى 

لُت:  الخؼت الدعىٍ



تالىزُلت مىخىبت بخؼىغ عامت وجىضح فيها وافت الاوشؼت  م. اظتراجُجُتلخىفُز   الظشوسٍ  الدعىٍ

لُت ٌشترغ لها ان جشجبؽ بمذي صمني للخىفُز.  الخؼت الدعىٍ

لُتالخؼت  لُت. الاظتراجُجُت جخغير جبع الدعىٍ  الدعىٍ

لُت حذًذة او مىملت او معذلت للخؼت العابلت.  هدُجت لخغيراث البِئت لابذ مً وطع خؼت حعىٍ

لي:  دوس الخخؼُؽ الدعىٍ

 

 



لُت:  الشكابت الدعىٍ

لُم الأهداف المسطىمتجخمثل في مجمىغت مً المػاًير التي جلِع الاداء وحػمل غلى اجخاذ الإحساء الخصحُحي في خالت الفشل الاداء في جد  

ف  لُت غاًاث مخػددة مً اهمها حػسٍ المىظمت لمىاكؼ جدلُم السبذ فيهاان للسكابت الدظىٍ  

لُت بانها جلُُم مظخمس للأداء  جخطف السكابت الدظىٍ

لُت المدزاء في وغؼ الخؿـ المظخلبلُت مً خلاٌ الخغرًت الػىظُت , والخغرًت المتزامىت   والتي حػني السكابت حظاغد السكابت الدظىٍ

 المظخمسة لخىفُر الخؿت خؿىة بخؿىة.

ليالمخػللت با الاداء  المػلىماث" جلً الػملُت التي جدطل غليها الادازة غلى   .الدظىٍ

 وهىان اؾازان زئِظان لها هما:

لي.  السكابت مً خلاٌ الىفاءة في الػمل الدظىٍ

 الخؿـ والاداء الفػلي. ما بينالملازهت 

لُت:ابػاد السكاب  ت الدظىٍ

لُت وهي: ىاعبػت اه( غلى از Huttاغخمد  )  مً السكابت غلى الاوشؿت الدظىٍ

 .الاطتراجُجُتالسكابت 

ت.  السكابت غلى الخؿت الظىىٍ

 زكابت الفػالُت والىفاءة.

 السكابت غلى السبدُت.

 

. 
. 

 

 

 

 

 



 

 الفصل الثاوي:خلاصت 

لي وجدلُم الفػالُت والغاًت  جػمًليي  مً الػسوزي لها  المسحىة, فانهااي المإطظت جدظين اداءها الدظىٍ

لُت التي حظاغدها في اهدشاف الاخؿاء وجصحُدها ,والمظاهمت في جدظين اداء  الىظائفاطخخدام  ت الدظىٍ الادازٍ

لي ومدي فػالُتها  فت المإطظت اهدافها وزطالتها لً لمػس في جددًد هلاؽ اللىة والػػف ,وهروشاؾها الدظىٍ

ت هى ان مػظمها  با الشيل الظلُم  الىظائف هره لخؿبله,ولىً المشيل الري حػاوي مىه المإطظاث الجصائسٍ

 .  والصحُذ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 ملذمت الفصل الثالث:

مىر ان وحد الاوظان وهى ًبدث غً الامان والحماًت غد الاخؿاز المدُؿت به والمتزاًدة مؼ جلدم الحُاة المػاضسة 

,فبدا بدماًت هفظه وافساد غائلخه والىاض الملسبين الُه ,ومؼ مسوز الىكذ اهخلل الى خماًت ماله وممخلياجه ,الى ان 

ت لمىاحهت المخاؾس التي ًمىً ان ًخػسع لها ,خُث غل هرا ظهس الخامين الري وحد فُه الاوظان غاًخه وىطُل

ين اللدامى الى غلد اللسع البدسي بجىىة  فص يء ش يءاليشاؽ ًخؿىز  ,فمً حمػُاث دفً المىحى لدي المطسٍ

غلُه الخامين الُىم هطىاغت كائمت براتها مجظدة  ما هى الى  مُلادي, وضىلا الاًؿالُت مؿلؼ اللسن الثالث غشس 

 الخدمت. وطيخؿسق لؿالبها ملابل جدطُلها لثمً ملابل هره  الخأمُيُتً الشسواث الملدمت للخدماث بمجمىغت م

تفي هرا الفطل الى جلدًم  ت  مإطظت,وهرا مياهت السكابت والخخؿُـ لدي  a2 للخأمُىاث الجصائسٍ الجصائسٍ

 .للخأمُىاث

: ت  االإبدث الاوٌ  .للخأمُىاثجلذًم الششهت الجضائشٍ

: ف الخامين وجؼىسه.  االإؼلب الاوٌ  حعشٍ

 في الجضائش. للخأمُىاثالحالُت  ق الثاوي العى االإؼلب 

ت  الثالث: الإدتاالإؼلب  خُت عً الششهت الجضائشٍ  .2aللخأمُىاثجاسٍ

ت للخامُىاث الشابع: الهُيلاالإؼلب   .2aالخىظُمي لششهت الجضائشٍ

ت  : كعمالخامغاالإؼلب  م في ششهت الجضائشٍ  .a2للخأمُىاثالدعىٍ

 االإبدث الثاوي: الذساظت الاظخبُاهُت.

 االإؼلب الاوٌ : االإعاًىت.

ف با الذساظت والعُىت.  االإؼلب الثاوي: الخعشٍ

 االإؼلب الثالث: جدلُل هخائج الاظخبُان

 

 

 

 

 



ف الخأمين :  حعشٍ

ف الفني: لِغ للخامين علاكت كاهىهُت بين االإإمً واالإإمً له   هى اًظا عملُت جلىم على فدعب, بلالخعشٍ

لً على خعاب الاخخمالاث م مً ػشف االإإمً الزي ٌعخمذ في راظغ فىُت وهي جىظُم الخعاون بين االإإمً له

في هزا الخىظُم الى فىُاث اخشي وهي  ًلجأ  ,وكذ وكاهىن الاعذاد الىبيرة وعلى احشاء االإلاصت بين الاخؼاس

 اعادة الخامين االإشترن.

ف  ًلتزم االإإمً بملخظاه ان ًإدي الى االإإمً له او  باهه: "علذمً اللاهىن االإذوي الخامين  216االإادة  اللاهىوي: حعشفالخعشٍ

ع مالي  في خالت خذور خادر او  لأخش الى االإعخفُذ الزي اشترغ الخامين لصالحه مبلغا مً االإاٌ ,او اًشادا , او اي حعىٍ

 ًإديها االإإمً له للمإمً". فعت مالُت اخشي,لً ملابل كعؽ او اي دجدلم الخؼش االإبين في العلذ , ور

خي للخامين: الخامين هظام خذًث  في اواخش اللشون الىظؼى ,واوٌ مجاٌ  الأوسبُتعشف اولا في البلاد  العهذ, وكذالخؼىس الخاسٍ

ت بين مذن اًؼالُا والبلاد الىاكعت في خىض البدش ش فُه هى االإجاٌ البدشي , ووان رظه لً هدُجت جؼىس العلاكاث الخجاسٍ

 بأكذمالإذًىت فلىسوغ  ازاز المظاهس الاولى للخامين في اًؿالُا خُث اخخفظ في المدفىظاث الدبلىماطُت وجىحد االإخىظؽ.الابُع 

ل  22وزُلت جامين ,وهي مإسخت في  خمىلت ظفُىت "ظاهذ  لظمانخامين الاوٌ الزي ابشم , هما جىحذ ازاس العلذ ال1326افشٍ

 "SANT CAهلاسا 

االإششع الفشوس ي كىاعذ كاهىن الخامين البدشي  فأمموفي بذاًت اللشن العادط عشش بذا صذوس الىصىص الخاصت با الخامين ,

ع على بلذان اوسوبا مثل اًؼالُا ,هىلىذا,اظباهُا,اهجلترا,زم وصلذ خشهت  بىخاب خاص با الخامين ,زم جلذ فشوعا هزا الدششَ

ي مجاٌ ختى وصلذ الى ان خللذ جؼىسا ملحىظا في اللشن العابع عشش. وعلُه اوشاث ششهت الخامين الاولى ف هزهالخلىين 

,فاصبذ الخامين مُذاها هاما لليشاغ  الأوسبُتوجلتها ششواث عذًذة اخشي في البلاد  1220الخامين البدشي في اهجلترا ظىت 

,عشف الخامين سهىدا بعبب صواٌ ششواث االإعاهمت ,زم عاد مً حذًذ 1276الثىسة الفشوعُت ظىت  الاكخصادي. وبعذالخجاسي 

لً الخامين مً االإعإولُت االإُياهُىُت االإخخلفت فظهش بز والآلاثخاصت بعذ اهدشاس الصىاعاث للىمى ودخل مُادًً هثيرة اخشي 

والخامين مً مخاػش العمل ,زم ظهش الخامين على الحُاة ,واهدشش في الىصف الثاوي مً اللشن الخاظع عشش بعذ ان حعشض 

ً ومع دخىٌ عصش الخىىىلىحُا و جل فظهشث صىس  ذم الحظاسة ,اصداد الخامين اهمُت,لاهخلاداث هثيرة ,وفي اللشن العششٍ

اخشي وا الخامين مً البرد ومً مىث االإىاش ي وجلف االإضسوعاث والخامين طذ مخاػش الىلل البري والخامين مً خىادر الىلل 

الىىوٍت والخامين على االإخاػش  الخجاسبالجىي بعذ ظهىس الؼائشاث زم الخامين طذ االإخاػش الىاشئت عً اظخخذام الزسة وعً 

   .الخأمُىاثلً مً الاهىاع الاخشي مً واج والخامين على الاولاد وغير رالصىاعُت والخامين على الض 

 

 

 

 

 



تللجص ( الهُيل الخىظُمي 11-11الشيل زكم )  :2Aللخامُىاث ائسٍ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

م 10-11الشيل زكم )  ( : الهُيل الخىظُمي للظم الدظىٍ

 

   

                      

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 زئِع اللظم

 المظاغد

 

ت شبياث  مدًسٍ

 الخىشَؼ

ت الدزاطاث  مدًسٍ

 و الخخؿُـ
ت الاجطاٌ  مدًسٍ

مطلحت 

جىظُم و 

مخابػت 

مطلحت 

جيشُـ 

 الشبياث

مطلحت 

الخخؿُـ و 

 مخابػت الىخائج

مطلحت 

 الدزاطاث

مطلحت 

الاجطاٌ 

 الداخلي

مطلحت 

الاجطاٌ 

 الخازجي



ف با العُىت التي ظيعلؽ عليها دساظدىا وهي وا الخالي:  ظىف هخؼشق في دساظدىا با الخعشٍ

ت وا الخخؼُؽ والشكابت في الششهت مً  الىظائفالزًً ٌششفىن على  االإىظفينفي هزا االإؼلب ظيخيلم عً وافت  الاداسٍ

 . االإىظفيناالإذًش الى حمُع 

ت للخأمُىاث ث مً االإذًش الى ابعؽ عامل  ف با العُىت اجىحه بيامل حشىشاحي لعماٌ الجضائشٍ كبل الخؼشق الى الخعشٍ

 لانهم اظخمعىا الى ول اظخفعاساحي واوشغالاحي الىثيرة بصذس سخب.

ت في االإإظعت وهزه الىظائف هي جؼشكىا في هزه  الذساظت البعُؼت على وافت االإىظفين االإششفين على العملُاث الاداسٍ

ت الذساظاث والخخؼُؽ والتي بذوسها جىلعم الى كعمين هما :مصلحت  الاداء والخخؼُؽ والشكابت والتي جلىم بها مذًشٍ

 الخخؼُؽ ومخابعت الىخائج ومصلحت الذساظاث.

 الهُيل الخىظُمي لاداسة الخخؼُؽ والشكابت(:02-01)يل هما هى مىضح في الش

 

 

 

  

 

 

 

 

 

ت  خ  جأظعذبذائشة ظُذي علي ولاًت معخغاهم  للخأمُىاثان فشع ووالت الجضائشٍ وهي حعخبر  2014دٌعمبر ظىت 1بخاسٍ

 با الجضائش الخأمُىاثمجاٌ كؼاع اوٌ ششهت خاصت في 

ف با   مً خُث: االإىظفينالجضء الثاوي :الخعشٍ

 .الخعلُمي, العً,االإعخىي  الجيغ, الخبرة

 

 

 

ت   الدزاطاث  مدًسٍ

 والخخؿُـ

مطلحت الخخؿُـ  مطلحت الدزاطاث

 ومخابػت الىخائج



 %67ذكور   

 %33الاناث 

 5سنوات الى  3من 
 %50سنوات 

  50سنوات  5اكثر من 
% 

سنة  35الى 30من 
33% 

  67سنة 50الى  30من 
% 

 %17ثانوي 

 %83جامعً 

 

 اولا : الجيغ.

 

 

 

 زاهُا: الخبرة.

 

 

 

 

 

 

     

 زالثا : العً.                            

     

 

 

 

 

 

 سابعا: االإعخىي الخعلُمي.

 



 خاجمت الفصل الثالث:

مىً اللىٌ  الىظائفحعشطىا في دساظدىا في هزا الفصل الى دوس  لُت في االإإظعت الاداء والخخؼُؽ والشكابت ,وٍ ت الدعىٍ الاداسٍ

ا وخخمُت لابذ منها فهي بمثابت الللب الىابع للمإظعت وهزا بغُت جدلُم  الىظائفبان دوس هزه  في االإإظعت امشا طشوسٍ

 اهذاف االإإظعت وجدعين الدعُير بها .

الخ. احهضة الاعلام الالي االإخؼىسة ,االإياجب,.... , الآلاثومً خلاٌ هزه الذساظت جىكفىا على مخخلف الامياهُاث االإادًت "

ت وهزألً  . مىظفين" مىاسد بششٍ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خاجمت عامت:
 

 

 

 

 



ت اطاطُت لا ًمىً  ي ادازة خدًثت جؿمذ في جدلُم الىجاح ان جخجاهلها وجمازض وشاؾها بػُدا  م وظُفت ادازٍ حػخبر ادازة الدظىٍ

م في الهُيل الخىظُمي  للمإطظاث في الػالم ولػل الظبب السئِس ي غنها, وهرا ما حػىظه المياهت المسمىكت التي جدخلها ادازة الدظىٍ

لُت الفػالت التي جمىً المإطظاث مً الخدىم الدكُم في  في اخخلالها هره المياهت هى دوزها الىبير في زطم الاطتراجُجُت الدظىٍ

ت طُاطُت لا ًمىً لا أي ادازة خدًثت جؿمذ في جدلُم الىجاح ا م وغُفت ادازٍ جها حػخبر ادازة الدظىٍ ن جخجاهلها ضُاغت مصٍ

م في الهُيل الخىظُمي للمإطظاث في  وجمازض وشاؾها بػُدا غنها , وهرا ما حػىظه المياهت المسمىكت التي جدخلها ادازة الدظىٍ

لي ,الري ًػمً لها مػسفت خاحاث وزغباث شبائنها , ومىً زم جلبُتها وازغائهم  الػالم, ولػل الظبب السئِس ي في اخخلالها الدظىٍ

م لخدلُم الخميز للمإطظت, هما ًجب غلى المإطظت ان وطػُا وزاء اط خلؿاب شبائً اخس لان وهرا ما حظعى الُه ادازة الدظىٍ

لُت وا الخخؿُـ والسكابت مً احل الىضىٌ الى الىخائج المسحىة باكل حهد واكل جيلفت لػمان  ت الدظىٍ جسبـ وجىظم وظائفها الادازٍ

ت ودائمت, هميان ًج ب غلى المإطظت ان جدظً ادائها مً احل مجابهت مىافظيها ولبلائها في طىق  ؾىٌ بلاء المإطظت بطىزة كىٍ

 مدة شمىُت ممىىت.

م  لُت لابد مً وحىد ادازة حظىٍ ت الدظىٍ س وظائفها الادازٍ وفي الاخير وظخؿُؼ اللىٌ غلى ان لخدظين اداء المإطظت وجؿىٍ

د المدافظت غلى مياهتها في الظىق, مً خلا  ٌ جلدًم مىخىحاث ذاث حىدة وفػالُت ملازهت بػسع المىافظين.للمإطظت التي جسٍ

 اخخُاس صحت الفشطُاث االإؼشوخت في االإلذمت:

لُت المخخلفت وجىظُمها  - لُت حػمل وفم اهداف مخياملت للأوشؿت الدظىٍ ت الى غسوزة وحىد ادازة حظىٍ جىضلىا بػد الدزاطت الىظسٍ

 . وحظُيرها مخياملت مً احل جدظين اداء المإطظت

لُت مً احل جؿىزها وبلائها في الظىق. - ت حظىٍ م غلى جىفس وغائف ادازٍ  جلىم ادازة الدظىٍ

لي ًخمثل في دزحت الىجاح التي جدللها المإطظت في اهجاش الاهداف المدللت مظبلا. -  الاداء الدظىٍ

م في المإطظت الا ان هرا لم ًىً وافُا لخدظين  - اداءها بطفت هبيرة بظبب الىلائظ المخخلفت بالسغم مً مصاولت اوشؿت الدظىٍ

 التي جميز المإطظت.

 هخائج الدزاطت:

م لخفػُل غمل المإطظت . -  غسوزة وحىد ادازة حظىٍ

م في جدظين الاداء في الىكذ المىاطب والميان المىاطب -  دوز ادازة الدظىٍ

ت وغملُت الخيامل فُما بُنها.- م الادازٍ  اهمُت الىظائف الدظىٍ

 :الخىضُاث

لُت. - جُا غً الاهماؽ الىلاطُىُت لإدازة الاوشؿت الدظىٍ لي با المياهت التي جلُم به والخخلي جدزٍ  اغؿاء الجاهب الدظىٍ

لُت مً خُث الخخؿُـ والسكابت التي تهدف الى جدظين  - ت الدظىٍ جيىن مهام هره الادازة الخىفُم ما بين مخخلف وظائفها الادازٍ

 الاداء.



 ى هفاءاث غلمُت والػمل غلى جدظين الاداء باكل حهد واكل جيلفت ب اطخػمالها ول الىطائل المخاخت.غسوزة جىافسها غل -

 غسوزة ان ًىلي المظإولين في المإطظت اهخماما شائدا با جدظين الاداء -

لُت ومداولت الاطخفادة مً جؿبُلاتها في جدظين اداء المإطظت بشيا -  ٌ غام غسوزة جبني المإطظت اطتراجُجُاث حظىٍ

لت المدي مً احل  - م بخدظين اداء المإطظت في الحاغس وفي المظخلبل مً خلاٌ وغؼ خؿـ واطتراجُجُاث ؾىٍ جلىم ادازة الدظىٍ

 اطخغلالها المإطظت .

 االإلخص:

م خُازا جفػُلُا اكسه اللائمىن غلى شإونها, بل وان خُازا خخمُا مفسوغا غليه ا بظبب لم ًىً اطخخدام المإطظاث لإدازة الدظىٍ

ؼ في خاحاث واذواق المظتهلىين مما  الطساغاث اللائمت في الظىق والخغير الدائم والمظخمس لمخؿلباجه التي جخمثل في الخغير الظسَ

ًجػل المإطظاث جدظابم مً احل جدلُم ذلً لىظب الاداء المؿلىب وهرا بلاءها وهمىها وشٍادة كدزتها غلى جدلُم اهدافها 

لُت فػالت حػمل غلى جدلُم اهدافها المسحىة.  الاطتراجُجُت ,وذلً مً  خلاٌ ادازة حظىٍ

لُت الحدًثت  م جػمً غدة اوشؿت مً جخؿُـ ,جىظُم وجىحُه وزكابت والتي حػخبر الاطاض لخؿبُم الإدازة الدظىٍ فادازة الدظىٍ

م وجدلُل الفسص  لُت مً احل اللُام ,فلد ادزهذ المإطظاث في الدوٌ المخلدمت ان اجباع وظُفت ادازة الدظىٍ الدظىٍ

ت في الاطىاق.وغلى هرا  لُت وذلً مً خلاٌ جدظين ادائها والري بمىحبه ًػمً للمإطظت البلاء والاطخمسازٍ باطتراجُجُاث حظىٍ

م للىضىٌ الى  الالُت التي حػمل  ت و هرا ئدازة الدظىٍ لُت الادازٍ الاطاض جىاولذ هره الدزاطت الأداء وجدظِىه ,والىظائف الدظىٍ

م لخبرش دوزها في جدظين الاداء.  مً خلالها ادازة الدظىٍ
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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

 اناستبي
  العلوم التجارية يف ماستر شهادة للني ةمقدم أطروحة

 ويقتخصص: تسـ

 

 

 
                                                 المكلف لالمسؤو                              الباحث:                                         إعداد  
                            مسلم مولود  -
                                                                                              

    المحترم سيدي
 من الشركة يموظف شرائح كافة آراء و اتجاهات معرفة إلى الاستبيان هذا يهدف  
المعتمد عليها في  و الآليات والطرق بمؤسستكم واقع الوظائف الادارية بخصوص مرؤوسين و رؤساء

 من يمكن نتائج إلى الوصول بالتالي و ،ذلكوالصعوبات والعراقيل التي تحول دون تبني هذا المفهوم 
 صورة إعطاءنا ونتستطيع سيدي  ملأنك و ،الوظائف الادارية  مؤسستكممدى تبني  تقييم خلالها

 بكل انبيتالإس هذا في الواردة الأسئلة على الإجابة ممنك نلتمس فإننا سبق ذكره، ما حول صحيحة
 . (x) العلامة المناسب طارالإ في بوضع صراحة و دقة

 . فقط العلمي البحث لغرض استخدامها و المعلومات هذه بسرية جهتنا من نتعهد
 

 معنا تعاونكم حسن لكم نشكر

 

 الخدماتية فـي المؤسـسات الشروط المنهجية لتـبني الوظائف الادارية 

مستغانم الجزائر-وكالة سيدي علي –لشركة الجزائرية للتأمينات  دراسة ميدانية   



  
 

 بالمؤسسةالتعريف  :الجزء الأول -1

 ............................................................................2aالجزائرية للتأمينات      :مؤسسةال سما
 :المؤسسة طابع -
 ميعمو  -
 مختلط -
 خاص محلي -
 أجنبي خاص -

 

 .......................................................................مستغالًدائرة سيدي علي ولاية   :موقع المؤسسة
 

       عدد فروع المؤسسة
 

 : الأقدمية في النشاط
 

 التعريف بالموظف :الجزء الثاني -2

  ذكر                                أنثى       الجنس: -1

 السن: -2

 خرآمستوى                جامعي                  ثانوي         :المستوى التعليمي -3

 سنة                      :الخبرة -4

 ؟ونو، ما ىو المنصب الذي تشغلالمؤسسة في -5

................................................................................................ 

 ؟بالمؤسسةالأساسية  مىي مهامك ما -6

 .............................................................................................. - أ
 ............................................................................................. - ب
 .................................................................................. ..…….-ج
 

  

 

  

 

 

 

 



  
 

 موجودية التسويق الجزء الثالث: -3
 

 ؟ لمؤسستكمفيما تتمثل المهام الأساسية   -1
1- ............................................................................................. 
2- ............................................................................................. 
3- ............................................................................................. 
4- ............................................................................................. 

 

  ؟ مؤسستكمىل بحوزة   -2

 التسويققسم  -1

 للتسويقمصلحة  -2

 لا يوجد -3

 ؟ةؤسسالتسويق بالممن المسؤول عن  -3

..................................................................................................... 

 التسويق ؟/ مصلحة  التسويق قسمما ىو الهدف من   -4

 تحديد الأهداف -

 الزبونتقريب المنتوج من  -

 جمع المعلومات -

 دراسة المنافسة -

 زيادة الحصة السوقية  -
 ؟مؤسسةقسم التسويق / مصلحة التسويق بباقي الأقسام بال ما علاقة -5

 تكاملية -1
 تنافسية -2
 تحكم و تأثير قسم أو مصلحة التسويق على باقي الأقسام   -3
 :إضافة أخرى يرجى ذكرىا -4

....................................................................................................................
................................................................................................................... 

 



  
 

 ظائف الادارية التخطيط و الرقابةو اليام شروط ق الجزء الرابع: -4
  كمؤسستمب لتطور التكنولوجي الحاليا أدوات  -1

                                             أجهزة الإعلام آلي -1
 انترنيت -2
 مستلزمات إدارية -3
 إكسترانيت -4
 انترانيت -5

 لغرض: 

 ةؤسستطوير الم 

 خدمة الزبائن أحسن 

 ربط علاقات مع الزبون 

  خر يرجى ذكرهآغرض: 

....................................................................................................................
.................................................................................................................... 

 

  ذلك؟ ونتر كيف   لا:ب الإجابةفي حالة 

 ...........................................................................................................
........................................................................................................... 

 

 ؟ ز الأداءيحفتفي  ة دوراؤسسلمللتنظيم الداخلي ل ىل    -2
 نعم   -1
 لا -2

 

  ذلك؟ ونفي حالة الإجابة بلا: كيف تر 

......................................................................................................

...................................................................................................... 
                        :فعالية محيط العملقياس  -3

  تقدير الإدارة للموظف -1

   العدالة و الموضوعية بين الموظفين -2

 إتاحة الفرصة لإبداء الرأي -3
 عدم وجود قرارات متعسفة  -4
 احتياجات الموظفينتلبية  شاكل والم العمل على حل -5



  
 

  ؟ مون ذلكيقتفي حالة الإجابة بلا: كيف 
 

......................................................................................................

...................................................................................................... 

 ؟لاحتفاظ بو و العمل على ا تكم تشجع على خدمة الزبونؤسسىل ثقافة م -3
 نعم   -1
 لا  -2

 

 ذلك؟ ونكيف تر   :في حالة الإجابة بلا 

...........................................................................................................
........................................................................................................... 

 المنافسة؟تكم ؤسسمىل تراعي  -4

  نعم -1

 لا -2

 كيف تقيمون ذلك؟  :في حالة الإجابة بلا 

...............................................................................................................
............................................................................................................... 

 ؟ تكمؤسسملالأكثر منافسة  مؤسساتالأىمية حسب ذكر بالترتيب أ  -5
1-   ............................................. 
2-  .............................................. 

3- ............................................... 

4-   .............................................. 

5-  .............................................. 

 

 

 

 

 



  
 

 دارية التخطيط و الرقابة وظائف الاعيل الشروط تف :خامسالجزء ال-5
 :الالتزام

      حقوق الزبون في جميع معاملاتو  مؤسسةحترم الت -1 -
 لا أتفق بشدة لا أتفق محايد أتفق أتفق بشدة

     
 

 المعلومات عن جميع خدماتو 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
     
 

 
 



  
 

 :الثقة
  مان في تعاملاتو 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 -11

 لا أتفق بشدة لا أتفق محايد أتفق أتفق بشدة
     
 

 بالمقارنة بباقي المنافسين  بشهرة و سمعة مرموقتين مؤسسةالتمتع ت -11

 لا أتفق بشدة لا أتفق محايد أتفق أتفق بشدة
     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  
 

 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  زبائنو حسب درجة أىمية 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  تستجيب المؤسسة17

 لا أتفق بشدة أتفق لا محايد أتفق أتفق بشدة
     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  
 

 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 بشدةأتفق 
     
 

 للزبون جوا ملائما من الراحة أثناء تلقيو للخدمة  أو انتظار دوره  مؤسسةالوفر ت -21

 لا أتفق بشدة لا أتفق محايد أتفق أتفق بشدة
     
 
 

 بخاصية النباىة 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
     
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



   
 

خر يمكن إضافتو:آ اقتراح -23  
....................................................................................................................
....................................................................................................................

....................................................................................................................
....................................................................................................................
....................................................................................................................
.................................................................................................................... 
....................................................................................................................
....................................................................................................................

....................................................................................................................
....................................................................................................................
....................................................................................................................
.................................................................................................................... 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الخاثمة
 

 

 

 

 



 الخاتمة

ادازة خدًثت جطمذ في جدليم الىجاح ان جخجاهلها  لأي لا ًمكنحعخبر ادازة الدظىيم وظيفت ادازيت اطاطيت 

ما حعكظه المكاهت المسمىكت التي جدخلها ادازة الدظىيم في الهيكل الخىظيمي  عنها, وهراوجمازض وشاطها بعيدا 

 الاطتراجيجيتالمكاهت هى دوزها الكبير في زطم  اخخلالها هرهفي  السئيس يفي العالم ولعل الظبب للمؤطظاث 

ىيم وطيفت الدظىيليت الفعالت التي جمكن المؤطظاث من الخدكم الدكيم في صياغت مصيجها حعخبر ادازة الدظ

بعيدا عنها ,  وشاطهاادازة خدًثت جطمذ في جدليم الىجاح ان جخجاهلها وجمازض  لا أي لا ًمكنادازيت طياطيت 

للمؤطظاث في العالم, ولعل  الخىظيميوهرا ما حعكظه المكاهت المسمىكت التي جدخلها ادازة الدظىيم في الهيكل 

لها معسفت خاجاث وزغباث شبائنها , ومكن ثم جلبيتها  في اخخلالها الدظىيلي ,الري ًظمن السئيس يالظبب 

الخميز للمؤطظت,  لخدليموهرا ما حظعى اليه ادازة الدظىيم  نلا  وطعيا وزاء اطخلطاب شبائن اخسوازطائهم 

الخخطيط والسكابت من اجل الىصىل  الادازيت الدظىيليت كا وظائفهاسبط وجىظم كما ًجب على المؤطظت ان ج

ًجب على  كمكانالى الىخائج المسجىة باكل جهد واكل جكلفت لظمان بلاء المؤطظت بصىزة كىيت ودائمت, 

 مدة شمىيت ممكىت. لأطىل المؤطظت ان جدظن ادائها من اجل مجابهت مىافظيها ولبلائها في طىق 

الادازيت الدظىيليت لابد من وجىد  وظائفهاوفي الاخير وظخطيع اللىل على ان لخدظين اداء المؤطظت وجطىيس 

على مكاهتها في الظىق, من خلال جلدًم مىخىجاث ذاث جىدة  المدافظتادازة حظىيم للمؤطظت التي جسيد 

 وفعاليت ملازهت بعسض المىافظين.

 قدمة:اختيار صحة الفرضيات المطروحة في الم

 للأوشطتجىصلىا بعد الدزاطت الىظسيت الى طسوزة وجىد ادازة حظىيليت حعمل وفم اهداف مخكاملت  -

 من اجل جدظين اداء المؤطظت .وحظييرها مخكاملت  وجىظيمهاالدظىيليت المخخلفت 

 جلىم ادازة الدظىيم على جىفس وطائف ادازيت حظىيليت من اجل جطىزها وبلائها في الظىق. -

 الاداء الدظىيلي ًخمثل في دزجت الىجاح التي جدللها المؤطظت في اهجاش الاهداف المدللت مظبلا. -

بالسغم من مصاولت اوشطت الدظىيم في المؤطظت الا ان هرا لم ًكن كافيا لخدظين ادئها بصفت كبيرة بظبب  -

 الىلائص المخخلفت التي جميز المؤطظت.

 هخائج الدزاطت:

 .حظىيم لخفعيل عمل المؤطظت طسوزة وجىد ادازة  -

 المىاطب والمكان المىاطب الىكذدوز ادازة الدظىيم في جدظين الاداء في  -

 الدظىيم الادازيت وعمليت الخكامل فيما بينها. الىظائفاهميت -



 الخاتمة

 الخىصياث:

الاوشطت  ةلإداز اعطاء الجاهب الدظىيلي با المكاهت التي جليم به والخخلي جدزيجيا عن الاهماط الكلاطيكيت  -

 الدظىيليت.

الادازيت الدظىيليت من خيث الخخطيط والسكابت  وظائفهامخخلف  ما بينجكىن مهام هره الادازة الخىفيم  -

 التي تهدف الى جدظين الاداء.

طسوزة جىافسها على كفاءاث علميت والعمل على جدظين الاداء باكل جهد واكل جكلفت ب اطخعمالها كل  -

 الىطائل المخاخت.

 طسوزة ان ًىلي المظؤولين في المؤطظت اهخماما شائدا با جدظين الاداء -

حظىيليت ومداولت الاطخفادة من جطبيلاتها في جدظين اداء المؤطظت  اطتراجيجياث المؤطظتطسوزة جبني  -

 بشكال عام 

 جيجياثواطتراجلىم ادازة الدظىيم بخدظين اداء المؤطظت في الحاطس وفي المظخلبل من خلال وطع خطط  -

 من اجل اطخغلالها المؤطظت . طىيلت المدي

 الملخص:

كان خيازا خخميا  شؤونها, بلجفظيليا اكسه اللائمىن على  الدظىيم خيازا لإدازةلم ًكن اطخخدام المؤطظاث 

مفسوطا عليها بظبب الصساعاث اللائمت في الظىق والخغير الدائم والمظخمس لمخطلباجه التي جخمثل في الخغير 

لك لكظب الاداء جدظابم من اجل جدليم ذ المؤطظاثالظسيع في خاجاث واذواق المظتهلكين مما ًجعل 

 حظىيليتلك من خلال ادازة ,وذالاطتراجيجيت هدافها ا المطلىب وكرا بلاءها وهمىها وشيادة كدزتها على جدليم

 فعالت حعمل على جدليم اهدافها المسجىة. 

 الإدازةالدظىيم جظمن عدة اوشطت من جخطيط ,جىظيم وجىجيه وزكابت والتي حعخبر الاطاض لخطبيم  فئدازة

ة الدظىيم وجدليل الدظىيليت الحدًثت ,فلد ادزكذ المؤطظاث في الدول المخلدمت ان اجباع وظيفت اداز 

لك من خلال جدظين ادائها والري بمىجبه حظىيليت وذ باطتراجيجياثالفسص الدظىيليت من اجل الليام 

وجدظيىه  الأداءًظمن للمؤطظت البلاء والاطخمسازيت في الاطىاق.وعلى هرا الاطاض جىاولذ هره الدزاطت 

من خلالها ادازة الدظىيم  حعمل الاليت التي للىصىل الى  الدظىيم كرا إدازةليت الادازيت و الدظىي والىظائف,

 لخبرش دوزها في جدظين الاداء.

 



 الخاتمة
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  ملدمت الفصل الاول:

مً اَم ما حظعى الُه المإطظاث في الىكذ الساًَ َى جىحُه حهىدَا الـسدًت والجماعُت هدى جدلُم 

لُت المشترهت ب اطخسدام المىازد المخاخت  دزحت مً الىـاءة والـعالُت في اللُام با  بأعلىاَداؿها الدظىٍ

لُت  ىً وحىد ادازة حعمل على جىخُد جيىن مخياملت ؿُما بُنها ,ولهرا لابد م التيالاوشؿت والاعماٌ الدظىٍ

م ,ولهرا لا ًيىن الامً زلاٌ ادازة  وجىحُهالاَداؾ وجسهحز الجهىد  اَخماماث مسخلف اوشؿت الدظىٍ

ت المإطظت في جدلُم جؿىزَا هدى الاؿػل والعمل على جـعُل َرٍ الاوشؿت  لُت حعمل على اطخمسازٍ حظىٍ

م   وكد جم جلظُمه الى مباخث على الىدى الخالي: .وطىدىاوٌ في َرا الـطل مدزل الى ادازة الدظىٍ

  مدخل الى ادازة الدصىيم االإبحث الاول: . 

  الدصىيم: الثاوياالإبحث.  

  الدصىيم الثالث: إدازةاالإبحث. 
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 االإبحث الأول : مدخل إلى إدازة الدصىيم:-

لي الري اضبذ وشاؾا وجؿىز المجمىعاث الحسؿُت المجزلُت الى مإطظاث ,ظهس مع مسوز الصمً  اليشاؽ الدظىٍ

را بظبب الظىق والىظس  م وَ ممحزا مً مسخلف اوشؿت المإطظت وظهىز مطلحت زاضت بها وهي ادازة الدظىٍ

الى خاحاجه ومخؿلباجه والعمل على جدلُلها واشباعها ,وجىؿحر ول الدظهُلاث والامياهُاث لحطىله على المىخج 

الملاةمت والىمُت المؿلىبت َرا وله ًخؿلب جىؿحر ادازة ؿعالت حعمل على َرٍ في الميان والىكذ المددد والاطعاز 

م.  الدظهُلاث الا وهي ادازة الدظىٍ

 الإدازة :  ماَُتالمؿلب الأوٌ : 

 حعسيف الؤدازة :  أولا : 

ت و المادًت لبلالخعسيف الأول :  ىغ هي عملُت ذَىُت و طلىهُت حظعى ئلى الاطخسدام الأمثل للمىازد البشسٍ

  لحن بها بأكل جيلـت و أعلى حىدة.أَداؾ المىظمت و العام

هي اليشاؽ المظإوٌ عً اجساذ اللسازاث و ضُاػت الأَداؾ , و ججمُع المىازد المؿلىبت و الخعسيف الثاوي : 

م مجمىعت مً الىظاةف أَمها : الخسؿُـ  ا , عً ؾسٍ اطخسدامها بىـاءة , لخدلُم همى المىظمت و اطخلسازَ

م .و    الخىظُم و الخىحُه و الخلىٍ

و مجمىعت مخياملت مً الخحراث و المهازاث و اللدزاث أػلبها مىدظب بالخعلُم  الإدازةعلى أن  الخأهُدو جم 

ب و المسان العملي, و كلُل منها ؿؿسي مىزور. و هي ئ  ً .لى حاهب ذلً علم و جلالخدزٍ

ت و المادًت و المالُت و المعلىماث و الأؿياز و  الخعسيف الثالث: هي الاطخسدام الـعاٌ و الىفء للمىازد البشسٍ

ت المخمثلت في الخسؿُـ, الخىظُم و الخىحُ ه و السكابت بؼسع جدلُم الىكذ مً زلاٌ العملُاث الإدازٍ

 (1) الأَداؾ.

 :الإىزدباهرا ويلصد 

 االإىظمت. فيالرين يعملىن  البشسيت: الأفساداالإىازد -

 ....والآلاثمباوي واحهزة  االإىظمت من فيكل ما يىحد  االإاديت: االإىازد-

االإبالغ االإاليت من االإال التي حصخخدم لدصيير الاعمال الجازيت والاشدثمازاث طىيلت  االإاليت: كلاالإىازد -

 الاحل.

 حشمل الازكام والحلائم واللىاهين والاهظمت. االإعلىماث والافكاز:-

                                                           
(

1
) http://up.mltaka.net/2013/do.pbp?id=9234 
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 العمل. لإهجاش المخاح  الصمً الىكذ:-

 بها مدي جدلُم اَداؾ المىظمت. ًلطد الفاعليت:

 اطخسدام المىازد وخظً الاطخـادة منها. فيالاكخطاد  للمىزداث الاكخطادي بها الاطخسدام ًلطد الكفاءة:

 علم؟ أمَل هي ؿً  الؤدازة

اث  الأؿياز ًمخلً اللدزة الشخطُت على جؿبُم  ئنلابد للمدًس  لأههؿً  الإدازة ت والىظسٍ و المبادب الإدازٍ

لت ذ هُت ولبلت حعىع الخبرة والخجسبت والممازطت.  بؿسٍ

اث  فيوالإدازة علم لأهىا هدزض  ت  ومبادبالجامعاث هظسٍ ًمىً اللىٌ ان الادازة هي ؿً وباذلً واؿياز ادازٍ

  ٌعلم الاوظان ان ٌعسؾ بِىما الـً ٌعلمه ان ٌعمل. ؿالعلم هـع الىكذ, فيوعلم 

 الخعسيف السابع:

م جىظُم الجهىد الجماعُت وجيظُلها بشيل ًدلم  المخاختحعسؾ الادازة بانها عملُت اطخؼلاٌ المىازد  عً ؾسٍ

الاَداؾ المدددة بىـاًت وؿعالُت وبىطاةل اوظاهُت وغمً المشسوعُت  وبما ٌظاَم في جدظحن خُاة الاوظان 

 (1) وان المجاٌ الري جمازض ؿُه. وأًاوان عػىا في الخىظُم او مظخـُدا مً زدماجه  طىآءا

 الادازة:وظائف  :الثاوياالإطلب   

 :الخخطيط 1-1

ى  ًمثل اخدي وظاةف الادازة. س طلـاوَ المظخلبل لخدلُم اَداؾ الميشاة زلاٌ ؿترة  فيبما ًجب عمله  الخلسٍ

ى عمل ٌظبم الخىـُر. شمىُت مدددة  .وَ

ف ان  بشسؽ ان  عملُت الخسؿُـ في اطاس يعمل ٌظبم الخىـُر وان الخيبإ حصء  الخسؿُـوهسي مً الخعسٍ

ًدخاج جدلُلها  ,والخسؿُـ ًيخج عىه وغع أَداؾ عامت وجـطُلُت الماض ي فيعً زبرة  ًيىن َرا الخيبإ هاجج

 اللاشمت للخىـُر. والإحساءاثالى وغع ًخم جددًد الىكذ 

 ؿىاةد عدًدة وهى: الخسؿُـ: للخسؿُـ:ؿىاةد 1-2

 وظاةف الادازة. باقيٌعخبر الخسؿُـ هلؿت اهؿلاق لخىـُر -1

 الظىق. فيالخسؿُـ ٌظاعد المىظمت على مىاحهت المىاؿظت -2

                                                           
(

1
 14ص  - 1002 -مبادئ الادارة / دار وائل للنشر و الطباعة  –قاسم القٌر لوتً  محمد(
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د الخـاَم والخعاون بحن  المسخلـت, هماالادازاث والاكظام  بحن ماالخسؿُـ الجُد ًإدي الى الخيظُم -3 ًصٍ

إدي الى الاطخسدام الامثل للمىازد وجللُل جيلـت الاهخاج وزؿع الجىدة   (1) المىخجاث. فيالاؿساد وٍ

  المظخلبل. فيكد جىاحهها المىظمت  مـاحئاثدمي المىظمت مً اي ضدماث او ً-4

 :عملُت الخسؿُـ مً مجمىعت مً المساخل الخسؿُـ: جخيىن :عملُت 1-2

 جددًد المهام والىاحباث-3 الخيبإ-2  وغع الاَداؾ -1

  جددًد الامياهُاث المخاخت. -4

 :معىكاث الخسؿُـ:1-3

 وشاؽ المىظمت. فيخىٌ المخؼحراث البُئُت  دكُلُهضعىبت الىضىٌ الى جيبإاث  -1

 حظدىد عليها عملُت الخسؿُـ وجددًد الاَداؾ. التيضعىبت الحطىٌ على المعلىماث الياؿُت والمىزىكت -2

عملُت الخسؿُـ جيشد عملُت الخؼُحر والخؿىز والابخياز.-3  

م مً الا -4 ت وػحرَ ؿساد ذوي الىـىذ بعملُت الخسؿُـ.عدم الالتزام بعؼ العاملحن مً اللُاداث الادازٍ  

اعملُت الخسؿُـ جدخاج الى امياهُاث مالُت هبحرة وجدخاج الى حهد ووكذ -5 ػحر  ذألًوكد ًيىن  لإهجاشَ

المىظمت فيمخىؿس   

الخىظيم:-2   

:حعسٍف الخىظُم:2-1  

لطد به ول عمل ًخم بمىحبه جددًد اوشؿت ووظاةف المىظمت وا وظُـت  ًمثل اخدي وظاةف الادازة. وٍ

م(,واكظامها  ولجانها وعلاكت َرٍ  لُت وجددًد ادازتها )وا الادازة المالُت وادازة الدظىٍ الميىهاث المالُت والدظىٍ

ؼ,  ,والمظإولُتمع بعػها البعؼ مً زلاٌ جددًد الظلؿت  تالخـىٍ واللامسهصًت,وهؿاق  والمسهصٍ

ا في طبُل جدلُم الاَداؾ.  الاشساؾ...وػحرَ

الخىظُم: :عىاضس 2-2  

اعماٌ المىظمت.-2المىظمت.                                       فيالاؿساد العاملىن -1  

 اث.الاوشؿت والاحساء-4          المإطظت.                          فيالمىازد المخىؿسة -3

الازخطاضاث.  جددًد-6جىشَع المىظـحن والعلاكت بُنهم وزؿىؽ الاجطاٌ .          -5  

                                                           
(

1
 28ص  - 1002 -مبادئ الادارة / دار وائل للنشر و الطباعة  –محمد قاسم القٌر لوتً (
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ؿىاةد الخىظُم:  -3  

ت ما بحنجيظُم الجهىد -1 جددًد الخسطظ.-2                        .الىخداث الادازٍ  

 

عدم الهدز والاطساؾ.-4الاَخمام با الاوشؿت البازشة وذاث الاَمُت.                    -3  

.الىظُـيالاطخلساز -6المىظـحن.                                       ما بحنالخعاون  -5  

الخىحيه والاشساف:-3  

:حعسٍف الخىحُه والاشساؾ: 3-1  

بؼُت جدلُم اَداؾ المىظمت. للأعماٌَى ازشاد وجدـحز المسؤوطحن ازىاء جىـُرَم   

 ام العلاكاث الخىظُمُت.هدخاج الى الخىحُه ختى هػمً طلامت جؿبُم الخؿـ المسطىمت وخظً اطخسد

,الخدـحز الاوظاوي. والاشساؾ ُادةالل الاجطاٌ, لازت مىاغُع وهىوالاشسؾ ًلدم لىا ز  

:الاجطاٌ: اولا  

ل معلىماث وازاء .....مً حهت الى ازسي بؼسع اخاؾتهم بها  َى عبازة عً عملُت ًخم بمىحبها هلل او جمىٍ

ت العمل  والخأزحر  م وجىحيههم الىحهت الصحُدت المؿلىبت بهدؾ غمان اطخمسازٍ المىظمت فيفي طلىههم  وجـىحرَ  

والاشساؾ: زاهُا: اللُادة  

حى مً الخعاون  فيوجىحُه وشاؾهم  مسؤوطُه في الخأزحربرٌ الجهد والعمل على  هيالمهمت الاطاطُت لللاةد 

الخؿت. فيهدى جدلُم الهدؾ المىغىع اضلا   

عسؾ على اهه كىة او شعىز  ص الاوظاوي:الحـ يشـ طلىن الـسد  دازليوَ زػباث خاحاث و  لإشباعًدسن وٍ

اشباع جلً الحاحاث والسػباث . فيالخىجس المطاخبت لىلظ  نمعُىت  مً احل جسـُف خا  

 زابعا : السكابت:

ت وهي عبازة عً عملُت جلُُم اليشاؽ  الىظاةفجمثل السكابت اخدي  للخىظُم وملازهخه  الـعلي الإدازي الادازٍ

لت وضـُت او همُت بؼُت اجساذ ما ًلصم لمعالجت  با اليشاؽ الادازي المسؿـ , ومً زم جددًد الاهدساؿاث بؿسٍ

 الاهدساؿاث 

جلىم بها الادازة لخلُُم جىـُر الخؿت المؿلىبت. التيحعسٍف ازس :هي مجمىعت مً العملُاث   

 وعلُه ؿا السكابت لها وغاةف الاجُت:
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الخاهد مً ان وغاةف الادازة ًجسي جىـُرٍ هما َى مسؿـ له .-1  

جىشف عً الاهدساؿاث الظلبُت ومعالجتها والخعسؾ على الاهدساؿاث الاًجابُت وجدعُمها.-2  

ت والمادًت وزؿع الىـاءة الاهخاحُت.-3   تهدؾ الى الاطخسدام الامثل للمىازد المالُت والبشسٍ

(1) للأؿسادالاداء الـعلي  مظخىي عً جىشف لىا  -4  

.ومجالاتها الادازة الثالث: خصائصاالإطلب   

خصائصها : اولا  

لً ًإهد ظماث ؿهي لا جمازض في ؿساغ وفي ذلمىظماث اي ان الادازة جمازض مً زلاٌ المىبا  جسجبـ الادازة-1

ا المىظماث طىاء واهذ َرٍ المىظماث هبحرة الحجم او ضؼحرة  ذألًالدهخىز ؿىشي بشحر  بان الادازة وعاؤَ

او الاكلُمي او العالمي. اللىميوظبُا او واهذ طىاء على المظخىي المدلى او   

على اطاض انها جىؿىي على مجمىعت مً الخؿىاث المخخابعت والمخخالُت  وذألًاحخماعُت  علمُتالاادازة -2

جإدي في النهاًت ابلى جدلُم َدؾ مددد هما ٌشحر مـهىم العلمُت الى الؿبُعت  التيازلت والخـاعلُت والمد

التي جدىم مما  والمبادبكىاعدَا والاطع التي حظدىد اليها  للإدازةؿعلى السػم مً ان  للإدازةالدًىامُىُت 

شترهت . جمازض مً زلاٌ بشس ًخـاعلىن مع بعػهم البعؼ مً احل جدلُم اَداؾ م ؿانها زسختها  

رٍ الاَداؾ لا جسسج عً وىنها الاهجاش عملُت َادؿت:  الادازة-3 خُث انها حظعى الى جدلُم اَداؾ مدددة وَ

  .المىظمت باكل كدز مً الخيلـت في الىكذ او الجهد او الماٌ للأَداؾالـعاٌ 

را ٌعني ان الادازة لا جلخطس على مجاٌ واخد -4 مً المجالاث الاوظاهُت الادازة جمازض في مسخلف المجالاث وَ

المجاٌ الاكخطادي والاحخماعي  فيحظخسدم في المجالاث الاهخاحُت ومجالاث الخدماث . جمازض  ؿانها لرألً

 والخعلُمي.

ت طىاء في مظخىي اللمت او المظخىي الادازي المخىطـ  المىظماثالادازة جمازض في -5 اث الادازٍ في حمُع المظخىٍ

.او المظخىي الاشسافي المبا شس او مظخىي الخـ الاوٌ  

الادازة حعني بخىحُه َرا الظلىن بدُث ًطبذ طلىوا جىظُمُا بما ًإدي الى اطخمساز اليشاؽ مً هاخُت -6

واهخظامه مً هاخُت ازسي واهجاش الاَداؾ التي كامذ مً احلها المىظمت ؿمً المعلىم ان الاؿساد خُىما 

اهثر ٌظعى لخدلُله هما ان ليل منهم كُمت ومعاًحرٍ التي ؿاليل منهم ػسع او ًىظمىن الى مىظمت معُىت 

 أولا : حعسيف الؤدازة :  جدىم وجىحه طلىهه

ت و المادًت لبلىغ الخعسيف الأول :  هي عملُت ذَىُت و طلىهُت حظعى ئلى الاطخسدام الأمثل للمىازد البشسٍ

  لحن بها بأكل جيلـت و أعلى حىدة.أَداؾ المىظمت و العام

                                                           
(

1
 27ص  - 1002 -مبادئ الادارة / دار وائل للنشر و الطباعة  –محمد قاسم القٌر لوتً (
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هي اليشاؽ المظإوٌ عً اجساذ اللسازاث و ضُاػت الأَداؾ , و ججمُع المىازد المؿلىبت و ثاوي : الخعسيف ال

م مجمىعت مً الىظاةف أَمها : الخسؿُـ  ا , عً ؾسٍ اطخسدامها بىـاءة , لخدلُم همى المىظمت و اطخلسازَ

م .   و الخىظُم و الخىحُه و الخلىٍ

ت مً الخحراث و المهازاث و اللدزاث أػلبها مىدظب بالخعلُم و و جم الخأهُد على أن الإدازة مجمىعت مخيامل

ب و المسان العملي, و كلُل منها ؿؿسي مىزور. و هي ئ  ً .لى حاهب ذلً علم و جلالخدزٍ

ت و المادًت و المالُت و المعلىماث و الأؿياز و  الخعسيف الثالث: هي الاطخسدام الـعاٌ و الىفء للمىازد البشسٍ

ت المخمثلت في الخسؿُـ, الخىظُم و الخىحُ ه و السكابت بؼسع جدلُم الىكذ مً زلاٌ العملُاث الإدازٍ

 (1) الأَداؾ.

. 

َرٍ المىازد  اهذػل اطخسدام ممىً طىاء وظمت اؿالادازة حعني اطخسدام وجىظُف المىازد المسخلـت في المى-7

را مً شاهه ان ًإدي الى جدلُم اَداؾ  ت او مادًت او ما لُت او معلىماجُت دون ان ًيىن َىان ؿاكد وَ بشسٍ

 المىظمت .

جدسص الادازة على ان ًخطف طلىن العاملحن با الخعاون والخيظُم بدُث ًىمل ول منهم الازس وبدون ان -8

ًلىم بها العاملىن في المىظمت. التي المظإولُاثاو  المظإولُتو الخعازع في ًيىن َىان جىساز ا  

س َرٍاجساذ اللسازاث َى اطاض الادازة -9 اللسازاث هي التي جدىم طلىن العاملحن في اطخسدامهم  وحىَ

مجمىعت مً العملُاث ؿان ول عملُت مً  جخػمًللمىازد المخاخت لخدلُم الاَداؾ المدددة واذا واهذ الادازة 

العملُت  فيهلىٌ عً اللسازاث التي جخسر  لرألًَرٍ العملُاث جمازض مً زلاٌ اللسازاث التي جخعلم بها 

طبذالخسؿُؿُت با اللسازاث التي جخعلم با العملُت الخيظُلُت با اللسازاث الخيظُلُت  ىرا. وٍ مً ًخسر  وَ

ا.اللسازاث ًسخلف عً الري ًىـرَ  

بهرٍ الظسوؾ بما حشمل علُه َرٍ البِئت مً كىي  وجخأزس  المدُؿت بُئُتالادازة جمازض في اؾاز الظسوؾ ال-10

اًجابي  الخأزحر ومخؼحراث طىاء واهذ مخؼحراث احخماعُت او طُاطُت او اكخطادًت او جىىىلىحُت وكد ًيىن َرا 

  او طلبي.

داؾ بـعالُت وهـاءة.هجاح الادازة ًلاض في كدزتها على جدلُم الاَ-11  

 ثاهيا: مجالاتها

الاعمال والتي جسمي الى جحليم  بئدازة ما حصمى/ مجال جطبيلها في مؤشصاث اللطاع الخاص وهي 1

كاهذ خدميت او صىاعيت او ججازيت. شىآءاالسبحيت   

                                                           
(

1
) http://up.mltaka.net/2013/do.pbp?id=9234 
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/ مجال جطبيلها في االإجالاث الحكىميت وهي حصمى با الادازة العامت ومؤشصتها غير زبحيت.2  

حمعيت حمايت البيئت  ذألك/ مجال االإؤشصاث التي جلع ضمن الادازة العامت وادازة الاعمال ومثال على 3

 واالإصاحد والكىائض.

  : الادازة السابع: أهميتاالإطلب 

الاشمىت الؼابسة على ادازة  فيملحت بعد ان اكخطسث الادازة  لأطبابللد شادث اَمُت الادازة وعظم شانها هدُجت 

االاؿساد   الاَداؾ المدددة للخىظُم وجخمثل اَداؿها ؿُما ًلي: لبالؼىَ

 .للإوظانلخىظُف المىازد المخاخت في ملابلت الاخخُاحاث المخجددة والمخعددة  والمأمىهتالادازة اداة المىاطبت -1

ُاث مً زلاٌ جددًد مساخل وعمل وذألًالادازة هي الظبُل الىخُد او الىطُلت لخدلُم الاَداؾ الجماعُت -2

  بحن الىاكع والاؾس الخسؿُؿُت.الاهجاش ومعاًحر الاداء دازل المىظمت وجىؿحر الىظام السكابي 

                  لري اظهس اَمُت السكابت والخىظُم لػمان مطالح الاؾساؾ المسخلـت.                                                                 الـطل بحن المىظماث وملاهها الامسا-3

 وظسوؾ العمل وشسوؾه.                  للأحىز وغع طُاطاث ملبىلت -4

دزاطاث جخعلم بخؿىز الظلع والاكخطاد في هـلاتها. بأحساء وذألًالىكىؾ في وحه الخددًاث -5  

 .عىامل الاهخاج بادازة وذألً مجخمعاتهااشباع خاحاث -6

 

االإبحث الثــــاوي:  الدصـــــــــىيم -  

 :جمهيـــــــــد

 

م    اوٌ مخجس في ؾىهُى  بأوشاءبش ي الُا باهُت  مِس يخُث واهذ عاةلت  17الى اللسن جسحع بداًت ظهىز الدظىٍ

شحر  م الا في مىخطف اللسن  دازههوَ  َا ؿظتر م على ًد شسهت 19على ان المدًس لم  ٌعسؾ شِئا عً الدظىٍ

م بها في عام  جدذ اطم الباخث  وذألًم 1911العالمُت اما في مىظمت الاعماٌ ؿلد ظهس اوٌ كظم للدظىٍ

ت في ادزان اَمُت َرا اليشاؽ ومجلاجه المسخلـت1917الخجازي ومىر عام   بداث الشسواث الطىاعُت والخجازٍ

.(1)ختى الان  

 االإطلب الأول:  حعسيف الدصــــــىيم:

م أدث الى ازخلاؾ في وحهاث الىظس و الاؿياز ,هما واهذ في هثحران حعدد الدزاطاث  مً  في مجاٌ الدظىٍ

م و مـهىم البُع  م ؿمنهم مً ازلـ بحن مـهىم الدظىٍ و الأخُان بعُدة عً المـهىم الحلُلي الشامل للدظىٍ
                                                           

(
1
       1001الاسكندرٌة  –دار الجامعة الجدٌدة –التسوٌق مدخل تطبٌقً  –د. عبد السلام ابو قحف  (
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م و العلان وكد ؿهمذ البلُت الازسي بأهه جىؿحر الظلع خ ُث جيىن ؿئت أزسي أزلؿذ بحن مـهىم الدظىٍ

ف مً احل الىضىٌ الى المـهىم الحلُلي  ً و لهرا الظبب ازجأًىا أن هخؿسق الى بعؼ الخعازٍ مخاخت للمشترً

م  . للدظىٍ

م هجد:          ف المخداولت عً الدظىٍ  ومً بحن الخعازٍ

م َى اللُام بأوشؿت المشسوع التي جىاحه  - م على أهه :)) الدظىٍ ىُت للدظىٍ جدؿلا حعسٍف الجمعُت الأمسٍ

 (1) للظلع و الخدماث مً المىخج الى المظتهلً النهاتي أو المشتري الطىاعي((.

 WILLIAM STATTON     "(2) َىان حعسٍف زاوي ًسي ؿُه الأطخاذ 

م َى هظام جخـاعل ؿُه مجمىعت الأوشؿت التي حعمل بهدؾ جسؿُـ وحظعحر وجسوٍج و جىشَع الظلع  << الدظىٍ

 .>>الحالُحن و المسجلبحنلمظتهلىحن و الخدماث ل

م على أهه:   ت الدظىٍ هما ًسي معهد البدىر و الدزاطاث الاشهازٍ  

م َى مجمىعت الأوشؿت المخىاؿظت ؿُما بُنها و التي جىحه الظلع و الخدماث هدى الظىق ختى جإمً  )) الدظىٍ

 (3) البُع((.

   PHILIPE KOTLER    -   وخظب  

م جسهُب اكخطادي و احخماعي بمىحب ًلىم الـسد " خاحُاتهم و زػباتهم على  باشباعو المجخمع ؿان الدظىٍ

 (4) أطاض امياهُاث زلم مىـعت جبادٌ الظلع و الخدماث"

م َى عملُت حُليهما ًسي مدمد الطؼحر - المشسوع المسخلـت ٌظتهدؾ جدؿم و  لأوشؿت جىـُرًت: أن  الدظىٍ

لملاةمت و بظعس و الىكذ ماث مً المىخج الى المظتهلً ووضىلها بجمُع المىاضـاث اجىحُه الظلع و الخد

 (5)المىاطب

ت ًلىم  م بأهه عملُت احخماعُت ادازٍ  حماعاثمعُىىن و  بمظاعدتها أشخاصو ٌعسؾ أًػا وىجلــس الدظىٍ

 مىـسدة لخلبُت اخخُاحاتهم و مخؿلباتهم مً زلاٌ اهخاج الظلع و اللُم الاطتهلاهُت ؿُما بُنهم.

ف هجد أن واؿت الاكخطادًح  ن ًجمعىن:مً زلاٌ َرٍ الخعازٍ

ل(  م ٌعخبر في حمُع الأوشؿت الثلاؿُت و الاحخماعُت و الاكخطادًت و الؼسع منها هلل)جدىٍ على أن الدظىٍ

ً المىخج الى المظتهلً بأطعاز معلىلت و حىدة ملبىلت و هىعُت.الظلع و الخدماث م  

                                                           
(

1
 13ص  – 1001سورٌا  -دار علاء للنشر و التوزٌع   -ترجمة مازن النفاع  –الجمعٌة الامرٌكٌة للتسوٌق  (

(
2
 .16,ص1001,ترجمة مازن نافع ,دار علاء للنشر والتوزٌع ,سورٌا  William Stantonالاستاذ  (

(
3
 27ص –مصر  2ط –دار الوفاء للنشر و التوزٌع  –مقدمة فً تسوٌق  –محمود حافظ حجازي  (

(
4
 13ص  – 1001سورٌا  –دار علاء للنشر و التوزٌع  –ترجمة مازن نفاع  –تسوٌق  –جاري أرمسترونج   -فلٌب كوتلر (

(
5
 – 1002-الاردن  – 2ط  –دار الحامد  –مفاهٌم معاصرة  –التسوٌق  –ابراهٌم شفٌق حداد  –نضام موسى سوٌدان  –محمد الصغٌر جٌلً  (

 16ص
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ـهما:   به  ما حاءو َرا   Lendrevie ET lindon في حعسٍ

"َى مجمىعت ؾسق والىطاةل التي جلع جدذ جطسؾ المىظمت مً أحل جسكُت لدي حمهىزَا طلىوا ملبىلا 

 (1)لخدلُم أَداؿها الخاضت "

م َى الخدلُل والخسؿُـ  والخىظُم ومساكبت مىازد المىظمت وطُاطتها واوشؿتها التي جمع العمُل "الدظىٍ

.(2)"بهدؾ جلبُت خاحاث وزػباث مجمىعت مسخازة مً العملاء بسبذ مىاطب  

م َى العملُت الاحخماعُت التي بها ًخم بها الخيبإ  والتي بها ًخم خث  الاكخطادًتعلى الظلع والخدماث "الدظىٍ

بعملُاث التروٍج والخبادٌ وجددًد الىطاةل اللاشمت للخىشَع المادي للظلع  وذألًواضداز َرا الؿلب 

 (3)والخدماث"

م َى وشاؽ الاعماٌ والمعاملاث الري ًىحه اوظُاب الظلع والخدماث مً المىخج الى المظتهلً "(4)"الدظىٍ  

م وشاؽ اكخطادي ًػمً الخبادٌ في أي مجخمع بحن الىمُت المؿلىبت مً الظلع و  الخدماث والىمُت " الدظىٍ

 (5)المجخمع" ذألًالمعسوغت مً ول منها بما ًدلم اَداؾ 

م َى مجمىعت اوشؿت مشسوع الاعماٌ الخاي جىحه جدؿم الظلع والخدماث مً المىخج الى المظتهلً  "الدظىٍ

.(6)ختى ًمىً اشباع زػباث المظتهلىحن بما ًدلم اَداؾ المشسوع "  

م َى جسؿُـ وجلُُم ول العىامل الخازحُت المخعللت  .(7)الشسهت في الازباح" بأَداؾ"الدظىٍ  

 

 

 

 

 

                                                           

(
1
)   Lendrevie ET lindon  - . مدخل الى التسوٌق 

(
2
) Philip kittler marketing(management-1printic hall11 inc-1972p17) 

(3) the marketing staff-Ohio staff university-graduate school of business-testament of marketing 

philodpohy-jour oil of marketing 1965p54. 

حر (4) م -د. مطؿـى شَ   19ص–اللاَسة –ػحر مبحن طىت اليشس –مىخبت عحن شمع –دزاطاث في ادازة الدظىٍ

(5)Robert j.  lavidget-theg rowing responsibilities of marketing January- 1970p20   

(6) j.macarthy basic marketing home wood rehired Darwin- new york1964pp12-    

Robert j.  lavidget-theg rowing responsibilities of marketing January- 1970p20 (7)    

 (7) .17ص2866 -غٌر مبٌن الناشر-مقدمة فً التسوٌق الوصفً والتحلٌلً –عطٌة  د. بىسي ؾه   

 17ص2866 -غٌر مبٌن الناشر-مقدمة فً التسوٌق الوصفً والتحلٌلً –عطٌة  د. بىسي ؾه(7)
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م كد عمم في حمُع وظخسلظ مً زلاٌ ول الخعازٍف الظابلت أن مـهىم    المجالاثالدظىٍ

م ممازض ختى في الجمعُاث  الحدًثت ؿىجدخُث اطدبدلذ ولمت المإطظت بمىظمت في الخعازٍف  - أن الدظىٍ

ت ذاث الأَداؾ الاحخماعُت ,الثلاؿُت و الظُاطُت.  الخحرً

وعىع الخيلم عً الصباةً ؿلـ أضبدىا هخيلم عً المظتهلً المظتهدؾ ,و َرا الجمهىز ٌشمل حمُع  -

الاكخطادًت للمظتهلً الظُاطُت, الـئاث الاحخماعُت ,الثلاؿُت  

خجاث و المخعلم ؿلـ بالظلىن الشساتي و الاطتهلاوي أضبدىا هخيلم عً جسوٍج عىع الخيلم عً بُع المى-

الظُاطُت, و الاكخطادًت. الثلاؿُت, ,الاحخماعُت الظلىهُاث,َرٍ الأزحرة جىظم أًػا  الظلىهُاث  

ًجب الخيلم عً جدلُم الأَداؾ المىظمت حظخؿُع أن لا جيىن ذاث ؾبُعت  المسدودًتوعىع الخيلم عً 

م و زأي أهه  مالُت. خُث ظهس "زوبسث هُىؽ" الري كام بدزاطت جدلُلُت للخؿىز الري مس به مـهىم الدظىٍ

  ًمىً الخمُحز بحن زلار مساخل أطاطُت في َرا الخؿىز.

 

 مالإطلب الثاوي: مساحل جطىز الدصىيا

                                                                    :(1030-1000الخىحه هحى الاهخاج)مسحلت  -أ 

 وذألً , للإدازةالشؼل الشاػل  آهرانواهذ  والتي الاهخاج, هيفي بداًت َرا اللسن واهذ المشيلت الاطاطُت 

واهذ عملُت الاهخاج ملخطسة عمىما على  خُنها, خُثوضل اليها العالم  والتي الطىاعيزلاٌ مسخلت الخلدم 

ما  الظىق, َرا فيالاشباع الىمي لاخخُاحاث الظىق .وفى َرٍ المسخلت عادة ما ًـىق الؿلب الىمُت المعسوغت 

ادة الاهخاج.َخمامها على مداولت حعل الادازة جطب ا  (1) "شٍ

 (:1090-1030مسحلت الخىحه للبيع:) -ب

َرٍ المسخلت واشاء الترهحز على مشىلاث الاهخاج ,جصاًد على ميان علُه بمعدٌ ادي الى جصاًد الخعلُد فى  في

ى هظام الخىشَع لُىاشي الاهخاج الىبحر الري وان مً  عملُت جطسٍف المىخجاث ,وظهس الىظام الجدًد الا وَ

يُاث واواةل في بحر ىال الىظدحعلُد الامىز خلىٌ  فيالمظخدُل جىشَعه بظهىلت ,ومما شاد   اوازس العشسٍ

 (.1929عً جطسٍف الاهخاج)اشمت  عجصوالري ادي با الادازة الى ال   الثلازِىاث

للذ  وبالخاليخُث ادي الى جىبُه مً مشيلت الخىشَع , هـع الىكذ ظهس بما ٌظمى اطلىب جـىحر الادازة, في

على زحاٌ الظىق وي ًبُعىا  الػؼـعملُاث البُع اَخما اوؿس لحل المشيلت لخسلظ مً الاهخاج الىبحر مما شاد 

 بُعها اطدىاداالاعلان واغحى معُاز كُاض ؿعالُت البُع َى الىمُت التي بىطعه  اطخسدامهمُاث اضخم ,وشاد 

                                                           
(

1
 .26ص2868 -دار النهضة العربٌة-القاهرة –التسوٌق مبادئ علمٌة وتطبٌقٌة  –د. صدٌق محمد عفٌفً  (
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ادة االىكذ والري مـادٍ  ذألً فيالى الاؿتراع الري وان شاتعا  ادة الاهخان شٍ مـهىم  اج,لمبُعاث حعني شٍ

م ًبلى مشدخا   . أهدانالدظىٍ

م )-ر الى ًىمىا َرا(:-1950مسخلت الخىحه للمـهىم الحدًث للدظىٍ  

الاؿم ؿلظـت حدًدة جـؿىذ لها العدًد مً المإطظاث الى اهه مً  في الثاهُت, ظهسثمع بداًت الحسب العالمُت 

ازوان َرٍ  بدأثو ,بدلا مً مداولت بُع ما ًجب للمىخج ان ًيخج ,ان ٌشتري الظهل ضىع ما ًجب للمظتهلً 

م الحدًث" فيالـلظـت جخجمع  .(1)اؾاز واخد ضاز اطمه "المـهىم الدظىٍ  

م  فيوللد عبرث َرٍ الـلظـت الجدًدة عً جدىٌ حرزي  اطلىب الخـىحر واطلىب العمل ,واعخبر الدظىٍ

ل  وشاؾا مىخدا مخياملا ,واضبذ هظاما شاملا ًخيىن مً احساءاث مترابؿت لاهلظام بُنها ومً اهخاج وجمىٍ

م مً مظخىي اليشاؽ الثاهىي المشدذ الى اليشاؽ  المىخد ,واضبذ مؿلىب مً  الأطاس ي,خُث اهخلل الدظىٍ

ان َرٍ المسخلت واهذ هلؿت اهخلاد مً  الظىق, ئلىحاث المظتهلً واخىاٌ ؾسؾ زحاٌ الظىق وؿم لاخخُا

مسخلت ظهسث خدًثا في الىثحر مً الدوٌ الاحىبُت الا وهي مسخلت  ئغاؿتخُث ذَب اخد الىخاب الى  ,هيخُث 

م ,وكد ظهسث َرٍ المسخلت  ادة خسهت المظتهلىحن في  هدُجتاواةل الظخِىاث  فيالمـهىم الاحخماعي للدظىٍ شٍ

الىثحر مً الدوٌ الاحىبُت خُث وان َدؿها جىحُه هظس المظإولحن الى بعؼ الاطالُب التي حظخسدمها بعؼ 

الاوٌ في مصاولت  السأيه الساي العام الى مدا زبتها ,باعخباز الطالح العام َى المإطظاث هدى المظتهلً وجىحُ

لياليشاؽ  .(2)لسػباث واخخُاحاث الاؿساد ومخؿلباث المجخمع معا  الى وؿلًخدلم ا السبذ,لان  الدظىٍ  

 الدصىيم الثالث: أهميتاالإطلب 

م  أَمُتجخجلى  الىلاؽ الخالُت: فيالدظىٍ  

م على الابخياز والىمى والخجدًد بدُث اهه َى الري ًمىً المإطظت مً اطترداد الامىاٌ -(1 ٌشجع الدظىٍ

ت. ػمً لها الاطخمسازٍ  وجدلُم عاةد وٍ

م ًسلم ما ٌظمى با المىـعت َرٍ الازحرة حعبر-(2 عً كدزة الظلع على اشباع        ان الدظىٍ  

مىً ان هـسق بحن ازبع اشياٌ زةِظُت للمىـعت وهى مىـعت شيلُت شمىُت ,مياهُت      ت وٍ الحاحاث البشسٍ

م اطخسساحها مً الؿبُعت وحؼُحر شيلها  وملىُت. والمىـعت  المظتهلً, اماؾلب  لإشباعالشيلُت لظلع عً ؾسٍ

نها  ان هللها الى المىاؾم الي جؿلب  الصمىُت, همامساشن الجملت او الخجصةت لححن ؾلبيها ًسلم المىـعت  فيجسصٍ

مخاحس الخجصةت جسلم المىـعت المياهُت وهلل خُاشة الظلع الى المظتهلً ًسلم المىـعت الملىُت. فيؿيها وعسغها   

م ٌظخدىذ على حصء-(3 طبُل اكخىاء َرٍ  فيهبحر مما ًدؿعه المظتهلً  ؿجصاءظتهلً هبحر مً محزاهُت الم الدظىٍ

لُت .(3)الظلع ًخمثل في جيلـت الاوشؿت الدظىٍ  

                                                           
(

1
 .2872سنة 638بٌروت ص –العربٌة للصناعة والنشر –دار النهضة -التسوٌق -الفتاحد. محمد سعٌد عبد  (

(
2
 .27ص–مصر -2ط–دار الوفاء للنشر والتوزٌع –محمود حافظ حجازي , مراحل التسوٌق  (

(
3
 .21-22,ص2887,سورٌا ,2محمد الناشد, التسوٌق وادارة المبٌعات ,مدٌرٌات الكتب  والمطبوعات الجامعٌة ,ط(
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م له ازس على خُاجىا الُىمُت خُث ان الخدظحن الري هسػب في ادزاله على مظخىي هىع-(4 ُت خُاجىا الدظىٍ

له.  ًمىً جدلُله عً ؾسٍ

.(1)الدصىيموظائف  االإطلب السابع:  

الىضىٌ الى اشباع الحاحاث وزػباث المظتهلً ,للىضىٌ الى اشباع َرٍ  هيزاًىا ان الؼاًت الاطاطُت 

م عدة وغاةف: ت الحاحاث ٌظخسدم الدظىٍ جبادلُت ومظاعدة, ادازٍ  

ت الخالُت وظُـت الادازة: ًؿلم عليها مطؿلح ادازة  ,والتي جىؿىي َرٍ المجمىعت على مجمىعت الىظاةف الادازٍ

ٍم.الدظى   

 جظم وظُـت الادازة بدوزَا الىظاةف الـسعُت التي جدخىي على:

شملالخخطيط لُت ومً زم وغع الاط : وَ اللاشمت تراجُجُاث والبرامج على جدلُل المسهص الحالي للىظاةف الدظىٍ

 ٌ الى جلً الاَداؾ. للىضى  

شملالخىظيم لي : وَ خعسع الى جطمُم َُيله الخىظُمي  على جىظُم اليشاؽ الدظىٍ بخلظُماجه في المىظمت وٍ

ت الىظس في َر وئعادةوجددًد المظإولُاث والظلؿاث  الإدازٍ  

م.  ٌ الامىز ولما اكخػذ الحاحت لرلً في ظل اعلى دزحت ممىىت مً الدظىٍ

م في المىظمت  : وحشملالخىحيه وحعسكلهم بؿبُعت َرٍ الىظُـت على جىحُه الاؿساد العاملحن في كظم الدظىٍ

 ًىحهىٍمعها ومع ما ًمىً ان  بها, والخعاملالعمل وظسوؿه ,والاعماٌ التي ًجب ان ًلىمىا بها وهُـُت اللُام 

لاث التي ًمليىنها  بالإغاؿتمً مشاول او علباث  م على الجد والعؿاء غمً اللدزاث والمإَ الى جدـحزَ

 ومخابعت الاشساؾ عليها وجىحيههم مع ما ٌظخجد مً امىز.

شمل لُت في المىظمت وذلً للُاض ومعسؿت  السكابت: وَ على المخابعت والخلُُم لخىـُر واؿت الىظاةف الدظىٍ

س العملُت لعمل على ججىبها مظخىي هـاءة الخىـُر والىكىؾ على الثؼساث وا لُت, وكدوجؿىٍ ًترجب عً  الدظىٍ

لُت وذلً لمىاحهت الخؼحراث  لي في المىظمت ان ًخم حعدًل في الخؿـ الدظىٍ عملُت جىظُم الاداء الدظىٍ

لُت       الجدًدة التي جظهس في الظىق او لمعالجت اوحه الخلل في اداء الىظاةف الدظىٍ

خل :عدة مسا وجظم االإبادلت:وظيفت   

:ًجب ان جدخىي الظلع على بعؼ الخطاةظ التي جخـم مع خاحاث جخطيط الصعت )جصميم الصلعت(

م  ًىظس الىطؿاءوزػباث المظتهلىحن وجدظُنها هما  والمىشعىن الى َرٍ الىظُـت على انها لىجاخهم و اطخمسازَ

. 

                                                           
(

1
 .242ص–مصر  –محمد السعٌد عبد الفتاح "التسوٌق" المكتبة العربٌة الحدٌثة   (
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َرا اليشاؽ اكامت مىاضـاث للظلع والىخداث المخداولت وحعبر َرٍ المىاضـاث على  : ٌعنيالخدزيجالخىميط و 

 حىدة الظلعت وكُمتها وجظهس وظُـت الخىمُـ بطـت زاضت في المىخجاث المطىعت.

ج هي عملُت  اث المىغىعت التي جخػمً الملاض  ؿسش لأهىاععملُت الخدزٍ مسخلـت مً الظلع وؿلا للمظخىٍ

الىلاوة... ,الىشن, ,الحجم  

م الؼسع منها الحطىٌ على  : َى الشساء الى المىاد او مظخلصماث الاهخاج بلطد اعادة  الظلعوغُـت لدظىٍ

ا والى المشتري الطىاعي.                   النهاتيبُعها الى المظتهلً   

ل الملىُت وجدلُم الم على ئجمامفي معىاٍ الىاطع لا ًلخطس  البُع البيع: ( ولىً الحُاشةىـعت المبُعاث )جدىٍ

ً ولخدلُم َرٍ الىظاةف  المدخمل, جيشُـجددًد المظتهلً  هرألًًخػمً  الؿلب اللدًم زدماث للمشترً

م الاَخمام با البُع  المهازة  الخدماث, وهرألً,جسوٍج المبُعاث , ,الاعلان الشخص يًجبب على زحل الدظىٍ

 المؿلىبت في اللُام بعملُت البُع.

االإخاطس الدصىيليت: جحميل  

جظهس َرٍ المساؾس بظبب حؼحر العسع والؿلب وليي جسـؼ المإطظت مً جلً المساؾس لابد مً جسـُؼ 

ف المسصون عىدما  وماَىامىحىد  ما َى الخىاشن بحن  مؿلىب ,ؿمثلا عىدما ًجد المىخج ضعىبت في جطسٍ

ل الخظازة التي طىؾ جدطل على ادة الىـلاث .  ًىسـؼ الؿلب عليها ,ٌعمد الى جدىٍ شٍ  

 ىق جمىيل الص

م المسخلـت المروىزة اعلاٍ و  الىظُـتتهخم َرٍ  ا, زاضتبخىؿس الامىاٌ اللاشمت لممازطت وظاةف الدظىٍ   ػحرَ

ادة الاهخاج  ؿتراث السواج وشٍادة الؿلب طىاء مً كبل مىخجي الظلع او الىطؿاء التي ًدخاحىن زلالها لصٍ

ادة الىـلاث التروٍجُت. وهرألًوشٍادة المسصون مً الظلع  شٍ  

الدصىيم الثالث: إدازةاالإبحث   

:حعسيف ادازة الدصىيماالإطلب الاول   

م ؿلا بد مً جيظُم مدىم وؿعاٌ بحن َرٍ الاوشؿت ًػمً الظحر الحظً هدى  وؿلا لخعلد وشاؽ الدظىٍ

ى ادازة  حعسؾ وا  م: خُثالدظىٍجدلُم الاَداؾ ولهرا لابد مً وحىد اؾاز ادازي مخيامل لهرا اليشاؽ وَ

:الاحي  

عملُت جدلُل وجسؿُـ وجىـُر وزكابت الاوشؿت المسخلـت لخسؿُـ المىخجاث والخؼحر والتروٍج حعسيف كىجلس:"

(1)"للظلع والخدماث والاؿياز لخلم الخبادٌ اللادز على اشباع اَداؾ ول مً الصباةً والمىظماث  

                                                           
(

1
 .256ص1001فلٌب كوتلر واخرون ,ترجمة مازن النقاع, دار علاء للنشر والتوزٌع ,سورٌا (
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م  جسي البريطاهيت حعسيف الجمعيت  لي ان ادازة الدظىٍ " هي العملُت التي ًمىً بىاطؿتها جىـُر ػسع حظىٍ

.--بؼسع بلىغ الاَداؾ المسطىمت بىـاءة عالُت علُه, وذألًمعحن والاشساؾ   

م :َى عملُت اجساذ اللسازاث والخسؿُـ والخىظُم والسكابت على مىازد المىظمت  بادازةان الملطىد  الدظىٍ

لدظهُل عملُت الخبادٌ المخمثلت في اشباع خاحاث وزػباث المظتهلً وجدلُم اَداؾ المىظمت هما عسؿذ بانها 

وٍج والخىشَع عملُت جدلُل وجسؿُـ وجىـُر وزكابت الاوشؿت المسخلـت لخسؿُـ المىخجاث والدظعحر والتر

 للظلع والخدماث والاؿياز لخلم الخبادٌ اللادز على اشباع اَداؾ ول الاؿساد والمىظماث.

جطىز ادازة الدصىيم. الثاوي: مساحل االإطلب  

م على الىدى الخالي: لإدازةالمساخل المسخلـت  س وىجلخدد  الدظىٍ  

م حظاوي في الاَمُت والثلل مع : االإسحلت الاولى- ل  ادازة الاهخاج الادازاث الازسي مثلادازة الدظىٍ ,الخمىٍ

 والاؿساد على الشيل الاحي:

م جدخل مسهص ذو اَمُت وزلل اهبر مً الادازاث الازسي وذلً خظب ما ًسهص  : ئدازةالثاهيتاالإسحلت - الدظىٍ

م .  علُه المـهىم الحدًث للدظىٍ

م  : ئدازةالثالثتاالإسحلت - وهي جمثل مدىز اَخمامها.     , في المىظمت السةِظُتالادازة  هيالدظىٍ  

م هي الادازة  جظل السابعت:االإسحلت  في المىظمت ولىً ًطبذ مدىز اَخمامها البدث عً  السةِظُتادازة الدظىٍ

 المظتهلً واشباع خاحاجه وزػباجه.

مثلالمظتهلً َى مدىز ازجياش  ًطبذ الخامصت:االإسحلت  م وجدلُم الخيامل والترابـ بحن  وٍ دوز ادازة الدظىٍ

ت الازسي.  الىظاةف الادازٍ

م 1.1) الشيل زكم        (:مساخل جؿىز ادازة الدظىٍ

 

    

  

المسخلت الخامظت -        المسخلت السابعت  -    المسخلت الثالثت   -       المسخلت الثاهُت-        المسخلت الاولى  -  

Source :Philip koutler et Bernard Dubois ; marketing management     édition ;paris        

   الدصىيم. لإدازةالخىظيمي  الثالث الهيكلاالإطلب    

         الإنتاج
        

            
التسوٌق        

  

 المالٌة   

 

 

 

 

  

            

 

              
    

           

                  

 

 

 التسويق  
 التسوٌق

 الإنتاج

 المالٌة

 

 
   الموارد            

 البشرية

 التسويق

 الانتاج

 الزبون

 التسوٌق
الموارد    

 البشرٌة

 المالٌة

الموارد   
 المالٌة                                              

 المواد المالٌة

 المالٌة الانتاج
 الانتاج

 المالٌة

المواد 
 المالٌة

 الزبون
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لُت مً احل جددًد  ٌعني الخىظُم والخددًد والترجِب -      والظلؿاث  المظإولُاثالمىؿلي لليشاؾاث الدظىٍ

لُت, ئذ الأَداؾوالعلاكاث اللاشمت لخدلُم   أَداؾلابد مً جطمُم َُيل جىظُمي مً احل جدلُم  الدظىٍ

م خُث جسخلف الهُاول با لإدازةالخىظُم  وهىع المىخج وؾبُعت الطىاعت والظىق  الأوشؿت زخلاؾالدظىٍ

م وهيالخىظُمُ مً الهُاول أهىاعوظسوؿه وبشيل عام ًمىً الخمُحز بحن عدة               : والاحي ت لإدازة الدظىٍ

                             

الىظائف: أشاسالخىظيمي على  أولا: الهيكل  

لُت التي ًمازطها الشسوع هي الاطاض المددد لىىعُت - ٌعخبر الخسطظ الىظُـي او هىعُت الىظاةف الدظىٍ

لُت .(1)الخىظُم للإدازة الدظىٍ  

 

 الهُيل الخىظُمي على اطاض الىظاةف(: 1- 2الشيل زكم) 

 

 

 

 

 

 

 

1 

 

 : مالخىظيمزايا هرا /

                                                           
(

1
 .262ص1002, اصدار دار قباء ,12امٌن عبد العزٌز حسن , استراتٌجٌات التسوٌق فً القرن (

  

 Source: l'endêviez et julien Lévy et Denis lindon, Mercator, Dalloz ; France, 7édition 2005, p 1101 

 

 مدير التسويق   

مصلحة 
 المستهلكٌن

الإعلان و 
التروٌج و 
العلاقات 

 العامة

دراسة و 
مراجعة 
 السوق

الاستراتٌجٌة 
و وضع 
 الخطط

 المصلحة 

 التجارٌة
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 المخسططت.طهىلت َرا الخىظُم خُث ًيىن مبيُا على أطاض الىظاةف -

 (1)-ًمىً جددًد الازخطاضاث و المهام بشيل دكُم . -

 َرا الخىظُم أهثر ملاةمت للمشسوعاث الىبحرة و التي جخمحز بعدم الخىىع في مىخجاتها .ٌعخبر  -

  الخىظيم:/ عيىب هرا 2

 . أطىاكها ئجباعلا ًلاةم َرا الخىظُم المشسوعاث المخىىعت في مىخجاتها و -

  ظهىز مشاول الخيظُم بحن الىخداث و المطالح الميىهت له . -

 : الزبائن أشاسثاهيا/ الهيكل الخىظيمي على 

هىعُت الصباةً المخعامل معهم مً كبل الشسهت خُث ًيىن الخعامل خظب  أطاضًلىم َرا الخىظُم على -

المظتهلً الطىاعي او النهاتي و ٌعخمد َرا الخىظُم على  أو المشتري الطىاعي  أو الخجصةت  وججازةججازة الجملت 

 ئوشاء, و المظإوٌ عً الصباةً مهامه جخمثل في معسؿت ؾبُعت الصباةً و مشاولهم و اللسازاث الخاضت بهم 

 (2)-علاكت بِىه و بحن الصباةً .

 الخىظيم:مزايا هرا / 1

 أؿػلجىمُت العلاكاث مع الصباةً بشيل -

 ةً و جىكعاتهم .ؿهم مشاول الصبا -

م على ؿً الخعامل مع الصباةً . ئدازةجىمُت مهازاث العاملحن في  -  الدظىٍ

ع لخؼحراث الصباةً . -  زد ؿعل طسَ

م جيىن مدددة بشيل دكُم ججاٍ الصبىن . أوشؿت -  (3)-الدظىٍ

  :الىظامعيىب هرا / 2

 ازجـاع الخيالُف في خالت الصباةً على هؿاق حؼسافي هبحر .-

 الهُيل.المإطظت مما ٌشيل عبئا على َرا  أوشؿتجىىع الحاحاث و بالخالي جىىع  -

 

 على اطاض الصباةً الخىظُمي(: الهُيل 1-4الشيل زكم) 

                                                           
(

1
 .265,ص1002,اصدار دار قباء ,12امٌن عبد العزٌز حسن,استراتجٌات التسوٌق فً القرن  (

(
2
) l'endêviez et julien l'evy et denis lindon –op- cite-p 11101 

(
3
) Michel baummam-les 199chek lits du marketing – édition d'organisation paris 2000p16 
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Source: vendre vie et julien Lévy et Linon op.cit. p1101. 

 

 

 

 العلامت :  أو االإىخجاث  أشاسثالثا/ الهيكل الخىظيمي على 

 

 مدٌر عام التسوٌق

 

مدٌر زبائن 
مدٌر مبٌعات  الجملة

 الشكات الصناعٌة

مدٌر مبٌعات 
 التجزئة

شركات القطاع 
 العام

 المشروعات
مدٌر مبٌعات  الاستثمارٌة

 التجزئة
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م على  لإدازةٌعخبر َرا الخىظُم  و المىاطب للخىظُم الىظُـي باليظبت  الأخظًالمىخجاث البدًل  أطاضالدظىٍ

 للمشسوعاث التي جيخج او حظىق مجمىعت مخعددة و مخىىعت مً زؿىؽ المىخجاث .

 الىظام:مزايا هرا / 1

لها .-  معسؿت زطاةظ الظلعت و مىاضـاتها ٌظهل مً عملُت حظىٍ

 للمىخج.زلم هىع مً المىاؿظت الدازلُت بحن زؤطاء المىخجاث لىظب الخىزٍد الملاةم  -

 لها.الخدمت الملاةمت  أو جلدًم زدماث ما بعد البُع ذاث حىدة و َرا لمعسؿت ؾبُعت الظلعت  -

ادة  -  الخىاؿظُت . الأطبلُتلدي ول المطالح لؼسع هظب المحزة و  الإبداعشٍ

 اهدظاب زحاٌ بُع مهسة في الخعامل مع الصباةً باليظبت للظلعت . -

ً ذوي زبراث زاضت  -  و الملاةمت ليل مىخج .جىظُف مدًسٍ

 العلامت أو االإىخجاث  أشاس( : الهيكل الخىظيمي على 9. 1الشكل زكم )

 

 

 

   

  

Source : vendre vie et julien Lévy et Denis linon op. Cite p 1101 

 الىظام:عيىب هرا / 2

لُت ليل -  طلعت.الاشدواج و الخىساز في المهام الدظىٍ

ادة الخعلُد الدازلي . -  ضعىبت الخيظُم بحن مدًسي الظلع و بالخالي ضعىبت و شٍ

َرٍ المطالح ؿُما ًسظ اهدظاح الظىق و معسؿت  ئخديالخاضت بالمإطظت مع  الاطتراجُجُتعدم ملاةمت  -

 الملاةم.اللؿاع 

 

 المىاؾم الجؼساؿُت : أطاضزابعا / الهُيل الخىظُمي على 

 مدٌر إدارة التسوٌق

مدٌر تسوٌق 
 الأجهزة

مدٌر  
تسوٌق 
 الاثاث

مدٌر تسوٌق 
 الملابس

مدٌر تسوٌق 
 الادوات
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تًخم جسطُظ وخدة   ئدازةليل مىؿلت حؼساؿُت جلىم المإطظت ببُع مىخجاتها كُما ؿمثلا جلظم  ئدازٍ

م  كظم غمً َُيلت مخدزحت جػم مدًس مبُعاث وؾني و مدًس مبُعاث  أو كظم المىؿلت الشمالُت  ئلىالدظىٍ

 (1)-حهىي زم زةِع ووالت , ؿممثل بُع .

 الىظام:/ مصاًا َرا 1

 ؿهم هىعُت شباةً المىؿلت و جددًد اخخُاحاتهم .-

 المشاول.مخابعت ول مدًس مشاول المىؿلت و اجساذ كسازاث ملاةمت لحل  -

 الىظام:عيىب هرا / 2

لُت.و الخىساز في المهام  الاشدواج-  الدظىٍ

م . ئدازةعدم الخيظُم بحن المىاؾم و  -  (2)-الدظىٍ

 الدصىيم  إدازة إبعاد السابع : االإطلب

م بعدًً  ئدازةجخػمً   َما : أطاطُحنالدظىٍ

 / البعد الاطتراجُجي : و ًخػمً َرا البعد الىلاؽ الخالُت : أولا 

 الظُاطُت,العىامل  الخاضت,المإشساث العامت و  البِئت,و الـعاٌ لمسخلف عىامل البُئي العمُم  الخدلُل-

ا,.. و الاحخماعُت.و  الاكخطادًت, ًخم مً زلاٌ حشخُظ دكُم لهرٍ العىامل و  أنَرا الخدلُل ًجب  أن ػحرَ

 ؿلت.المىجىاحه  أنمً احل الىكىؾ على ماَُت الـسص المخىؿسة و التهدًداث التي ًمىً  المخؼحراث,

الظعي وزاء الـسص و مداولت اطخؼلالها  أيللـسص المخىؿسة في دازل البِئت المدُؿت ,  الأمثلالاطخؼلاٌ  -

 و المسخلُت . الاطتراجُجُت أَداؿهابشيل ًسدم مطالح المىظمت و 

 . الأحلالبعُدة  الاطتراجُجُت الأَداؾجددًد و ازخُاز  -

 : ما ًليو ًخػمً َرا البعد  زاهُا/ البعد الخىخُيي :

ت التي ًجب  أو المسخلُت  الأَداؾجددًد ميىهاث - جخيامل و جخـاعل و جيظم مً احل هجاح  أنالثاهىٍ

 للمىظمت.العامت  الاطتراجُجُت

ت. أوالمسخلُت  الأَداؾلخدلُم  ئجباعهاالىطاةل التي ًجب  أخظًجددًد  -  الثاهىٍ

                                                           
(

1
) leendrevie et julien lévy et denis lindon op. cite p107 

(
2
)Philip kotler et bernard dubois- marketing management-op-cit.p685. 
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المسخلُت  الأَداؾٌؼؿيها عملُت الخىـُر ليل مً  أنالـترة الصمىُت التي ًجب  أي للخؼحر,الصمني  الإؾاز جددًد  -

ت. أو  الثاهىٍ

 له.الصمني المددد  للإؾاز اللُام و زكابت الخىـُر ليل بسهامج وؿلا  -

مُت اللاشمت , و المىاطبت في خالت وحىد أي اهدساؾ أو مشاول في الخىـُر و بالشيل  - اجساذ الإحساءاث الخلىٍ

 .ي ًمىً مً وغعه بالمظاز الصحُذالر
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:  زلاضت الـطل الاوٌ

م   لُت المظخسدمت وهرا اطخسدامها في مُدان الدظىٍ للد جؿسكىا في َرا الـطل لمسخلف المـاَُم الدظىٍ

ى حصء َام مً الحُاة الُىمُت ليل ؿسد  ًمىً اللىٌ اهه وشاؽ خسوي وزلاق وشازس با المىاؿظت الشدًدة  وَ

لي على العاملحن في  سٍ وحعلُمه و دزله ووظُـخه  ولا جلخطس ممازطتمع . وملامدهوان  أًامىا  اليشاؽ الدظىٍ

خع مازطنها وٍ خللىنها وٍ م في المإطظاث   ولىً ٌشازن الجمُع في َرٍ الاوشؿت وٍ  املىن معها .ادازة الدظىٍ

م  ؿهى ًطىع الاكخطاد  والاكخطاد ًطىع الظُاطت والظُاطت  مىً اللىٌ على اهىا وعِش عطس الدظىٍ وٍ

 .دد ملامذ ضىزة َرا العطس جد

  

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 



 

 

 الفصل الثالث
 

جؼىس الاداء وفم الاداسة 

ت  لُت الجضائشٍ  للخؤمُىاثالدعىٍ

 .دساظت خالت
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 جمهُذ3 

مىز ان وحذ الاوعان وهى ًبدث غً الامان والحماًت طذ الاخؼاس االإدُؼت به واالإتزاًذة مؼ جلذم الحُاة 

االإػاصشة ,فبذا بدماًت هفعه وافشاد غائلخه والىاط االإلشبين الُه ,ومؼ مشوس الىكذ اهخلل الى خماًت ماله 

ت الإىاحهت االإخاػش التي ًمىً ان ًخػشض وممخلياجه ,الى ان ظهش الخامين الزي وحذ فُه الاوعان غاًخه وىظُل

ين اللذامى الى غلذ  ش يءلها ,خُث طل هزا اليشاغ ًخؼىس  فش يءا,فمً حمػُاث دفً االإىحى لذي االإصشٍ

غلُه الخامين الُىم  ما هى الى  مُلادي, وصىل اللشض البدشي بجىىة الاًؼالُت مؼلؼ اللشن الثالث غشش 

لؼالبها ملابل جدصُلها  الخؤمُيُتً الششواث االإلذمت للخذماث هصىاغت كائمت بزاتها مجعذة بمجمىغت م

تفي هزا الفصل الى جلذًم  الخذمت. وظيخؼشق لثمً ملابل هزه  ,وهزا مياهت الشكابت  a2 للخؤمُىاث الجضائشٍ

ت  مؤظعتوالخخؼُؽ لذي   .للخؤمُىاثالجضائشٍ

ت  :جلذًم الششهت الجضائشٍ  .للخأمُىاثالمبدث الاوٌ

ف الخامين وجعىسهالمعلب  :حػشٍ   .الاوٌ

 في الجضائش. للخأمُىاثالحالُت  ق الثاوي العى المعلب 

ت  الثالث: لمدتالمعلب  خُت غً الششهت الجضائشٍ  .2aللخأمُىاثجاسٍ

ت للخامُىاث الشابؼ: الهُيلالمعلب   .2aالخىظُمي لششهت الجضائشٍ

ت  : كعمالخامغالمعلب  م في ششهت الجضائشٍ  .a2للخأمُىاثالدعىٍ

 المبدث الثاوي: الذساظت الاظخبُاهُت.

 المعلب الاوٌ : المػاًىت.

ف با الذساظت والػُىت.  المعلب الثاوي: الخػشٍ

 المعلب الثالث: جدلُل هخائج الاظخبُان
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ف الخامين  .(1)اولا:حػشٍ

ف الفني هى اًضا غملُت جلىم غلى  فدعب, بل: لِغ للخامين غلاكت كاهىهُت بين المإمً والمإمً له الخػشٍ

اظغ فىُت وهي جىظُم الخػاون بين المإمً لهم مً ظشف المإمً الزي ٌػخمذ في رالً غلى خعاب 

وكاهىن الاغذاد الىبيرة وغلى احشاء الملاصت بين الاخعاس,وكذ ًلجاءفي هزا الخىظُم الى فىُاث  الاخخمالاث

 اخشي وهي اغادة الخامين المشترن.

ف  ًلتزم المإمً بملخضاه ان  باهه: "غلذمً اللاهىن المذوي الخامين  619المادة  حػشف اللاهىوي:الخػشٍ

ًإدي الى المإمً له او الى المعخفُذ الزي اشترط الخامين لصالحه مبلغا مً الماٌ ,او اًشادا , او اي 

ض مالي  و اي في خالت خذور خادر او جدلم الخعش المبين في الػلذ , ورالً ملابل كعغ ا لأخش حػىٍ

 دفػت مالُت اخشي,ًإديها المإمً له للمإمً".

خي للخامين في اواخش اللشون  الأوسبُتغشف اولا في البلاد  الػهذ, وكذ: الخامين هظام خذًث (2)الخعىس الخاسٍ

ت بين مذن  الىظعى ,واوٌ مجاٌ ظهش فُه هى المجاٌ البدشي , ووان رالً هدُجت جعىس الػلاكاث الخجاسٍ

ازاس االإظاهش الاولى للخامين في اًؼالُا خُث  وجىحذ المخىظغ.اًعالُا والبلاد الىاكػت في خىض البدش الابُض 

ل  22وزُلت جامين ,وهي مإسخت في  بأكذملمذًىت فلىسوغ  اخخفظ في االإدفىظاث الذبلىماظُت , 1329افشٍ

 "SANT CAخمىلت ظفُىت "ظاهذ هلاسا  لضمان هما جىحذ ازاس الػلذ الخامين الاوٌ الزي ابشم

المششع الفشوس ي كىاغذ  فأمموفي بذاًت اللشن العادط غشش بذا صذوس الىصىص الخاصت با الخامين ,

ؼ غلى بلذان اوسوبا مثل اًعالُا  كاهىن الخامين البدشي بىخاب خاص با الخامين ,زم جلذ فشوعا هزا الدششَ

ختى وصلذ الى ان خللذ جعىسا ملحىظا في اللشن  هزهزم وصلذ خشهت الخلىين ,هىلىذا,اظباهُا,اهجلترا,

وجلتها  1721ي مجاٌ الخامين البدشي في اهجلترا ظىت وغلُه اوشاث ششهت الخامين الاولى ف العابؼ غشش.

 الاكخصادي. وبػذهاما لليشاط الخجاسي  ا,فاصبذ الخامين مُذاه الأوسبُتششواث غذًذة اخشي في البلاد 

ًذ للىمى واٌ ششواث المعاهمت ,زم غاد مً حذ,غشف الخامين سهىدا بعبب ص 1789الثىسة الفشوعُت ظىت 

المُياهُىُت المخخلفت فظهش بزالً الخامين  والآلاثخاصت بػذ اهدشاس الصىاغاث ودخل مُادًً هثيرة اخشي 

مً المعإولُت والخامين مً مخاظش الػمل ,زم ظهش الخامين غلى الحُاة ,واهدشش في الىصف الثاوي مً 

ً ومؼ دخىٌ غصش الخىىىلىحُا و  اللشن الخاظؼ غشش بػذ ان حػشض لاهخلاداث هثيرة ,وفي اللشن الػششٍ

,فظهشث صىس اخشي وا الخامين مً البرد ومً مىث المىاش ي وجلف لذم الحضاسة ,اصداد الخامين اهمُتج

المضسوغاث والخامين ضذ مخاظش الىلل البري والخامين مً خىادر الىلل الجىي بػذ ظهىس العائشاث زم 

                                                           
(

1
 .59-54, ص ص 3::2التأمٌنات فً القانون الجزائري ,الطبعة الثانٌة,(

(
2
 .21,ص9::2الرزاق بن خروف التأمٌنات الخاصة با التشرٌع الجزائري  عبد(
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المخاظش الصىاغُت  الىىوٍت والخامين غلى الخجاسبالخامين ضذ المخاظش الىاشئت غً اظخخذام الزسة وغً 

 .الخأمُىاثوالخامين غلى الضواج والخامين غلى الاولاد وغير رالً مً الاهىاع الاخشي مً 

  في الجضائش للخأمُىاثالحالُت  الثاوي: العىق المعلب 

 الخؤظِغلهزا  باليعبت الذولت والىصاسة الىصُتبا الجضائش فيان سد فػل  الخؤمُىاثالخامين الىاشؼت في كؼاع 

لاث غمُلت غلى اللىاهين التي جىظم اليشاغ خ  70-29في هزا اللؼاع وهزا باصذاسالامش  احشاء جدىٍ  59بخاسٍ

ً 5لػملُاث الخامين ) اخخياس الذولتلُلغي  بالخؤمُىاثاالإخػلم 5229 حافني (مما ًفخذ االإجاٌ للمعدثمشٍ

ٌعمذ هزا اللشاس للششواث ان جماسط غملُاث  الجضائش, هماششواث الخامين في  لأوشاءحضائُين واهىا ام احاهب 

م الىظؼاء االإػخمذًً ,اي الىهلاء الخامين  االإػخمذًً مً ػشف الششهت والعماظشة )مػخمذًً مً غً ػشٍ

سكابت صاسمت مً ػشف الذولت و اوشاء حهاص اظدشاسي ًذعى االإجلغ  خذارجم اػشف وصاسة االإالُت( وكذ 

 ((C.N.Aللخؤمُىاثالىػني 

 مؤظعت جخمثل في 593غباسة غً  الجضائش فهيؤظعاث او ششواث الخامين التي جيشؽ في اماغً االإ

ين وهي ششواث غمىمُت جؼبم ول فشوع الخامين واغادة الخامين الششواث الثلازت راث الاكذمُت في كؼاع الخام

ت CAARخامين واغادة الخامين )(,الصىذوق الجضائشي للSAAو هي الششهت الىػىُت للخامين) ( والششهت الجضائشٍ

 .(CACHوهي ) ول غملُاث الخامين(والتي اهظمذ اليها ششهت حذًذة جؼبم اًظا CAATالىلل ) لخؤمُىاث

ت TRUS HGJD HKQWJ 1998اسبؼ ششواث اخشي وهى خاصت جؼبم ول غملُاث الخامين وهي ,الجضائشٍ

,با الاطافت الى 5777ظىت  جؤظعذومؤظعت البرهت والامان التي 5222والتي اوشئذ ظىت    CIARو2aللخؤمُىاث

حػاطذًخين وهي مً اهم وابشص ششواث CC Rالذولُت وهى الاجفاكُاثالخامين  بإغادةششهت غمىمُت تهخم فلؽ 

 الخامين في هزا الىىع وهي ول م3ً

ت لخامين غماٌ التربُت  -  (.MAATEC)والثلافت الخػاوهُت الجضائشٍ

 (.     CNMAالصىذوق الىػني للخػاون الفلاحي)   -

مً مدفظت وشاػاتها جاحي مً غملُت  577%577ٌػذ مدذودا باغخباس اهذ والى  MAATECخُث ان وشاغ 

( فهى مخخصص في اللؼاع (CNMAجامين العُاساث ,اما با اليعبت للصىذوق الىػني للخػاون الفلاحي  

 الشائذ في هزا االإجاٌ .الفلاحي خُث ٌػخبر 
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ان  (,با الاطافت الى ششواث خذًثت GAM ) للخؤمُىاثاالإخىظؼُت   , للخؤمُىاثوجىحذ اًظا مؤظعت الشٍ

في مجاٌ اللشص الذاخلي االإشجبؽ با الاظدثماساث   SGCIالخاصت با الخلذًش ,  للظمآهاث   CAGEKومخخصصت,

 .SRHواًظا مؤظعت 

ومً االإلاخظ ان ششواث الخامين حػمل حاهذة لخىظُؼ مدفظت وشاػها في ول الفشوع ,هما هلاخظ جىحه 

ت مثل جامين الاشخاص وهزا مً احل االإىافعت واكخؼاع خصت ظىكُت  الخؤمُىاثالاهخمام الى فشوع  الاخخُاسٍ

حمػُت اولُاء الخلامُز للخامين  ( وفذسالُتCAAR)    مػخبرة  وكذ جذغمذ هزه الجهىد با مظاء اجفاكُت ما بين 

ل 07االإذسس ي مً ول الاخؼاس وهزا في   .     5221افشٍ

,خُث جم اغادة جىظُمه وجذغُمه جماشُا مؼ 5229في الجضائش ًبذا مً ظىت  الخؤمُىاثان جلُُم ظىق 

امين ًمىً في هزا الاػاس اغؼاء سكم الاغماٌ االإدلم مً ػشف ششواث الخ العىق, خُثمخؼلباث  اكخصاد 

ت لعىت  وجدخل  للخؤمُىاث( وهزا خعب االإجلغ الىػني 5ملُاس دًىاس)      واالإلذس ب 5772الجضائشٍ

 للمؤظعاث الجذًذة. %51.9مً الشكم الاحمالي ملابل  %15.9االإؤظعاث الػمىمُت الصذاسة بيعبت 

ت ,فىلاخظ هُمىت  ت وا جامُىاث العُاساث والىلل والاخؼاس  الخؤمُىاثوارا سحػىا الى العىق الجضائشٍ الاحباسٍ

ت ل جضاٌ وعبتها طػُفت. الخؤمُىاثالصىاغُت , في خين ان   الاخخُاسٍ

ت المعلب الثالث: خُت غً ششهت الجضائشٍ          A(1).2 للخأمُىاث:لمدت جاسٍ

    .                       واغادة الخامينلخؼبُم ول الػملُاث الخؤمُيُت  5221اوث  9جؤظعذ وجدصلذ غلى الاغخماد ًىم 

ملُىن دًىاس ,وجمخلً زلازت  977احخماعي كُمخه  بشأظماٌ, وهي ششهت راث اظهم 5222وشاػها ظىت  بذأث

ت . واهم الششواء            مػُذي الخامين الػاالإُين الزًً  جخػامل مػهم الششهت همpartenaires 3فشوع حهىٍ

SCOR الفشوعُت, ششهت  CCR ت ,ششهت ىُت ,ششهت  AIGالجضائشٍ ت  SWISS-REالامشٍ عشٍ العىَ

ؼاهُت ,ششهت   LLOYDS,ششهت ىُت البرً  الفشوعُت .CCR ,ششهت ODYSSEY RE الامشٍ

) االإػهذ  5771ػبػت  ISO 2775غلى شهادة هظام اداسة الجىدة مػُاس 5757وجدصلذ الششهت ظىت 

  (.5770سفػه غام ٌملُىن دًىاس )جم  5759ماعي بلغ احخ سأظماbal     (  Q.M.I-SAI GLOٌالىىذي

 

 

                                                           
(

1
) JOURNAL OFFICIAL DE LA RUPUBLUQUE ALGERIENNE;N°14; 5-9-

2::9                                                                               
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 :الشابؼ المعلب

ت     2a للخأمُىاثالهُيل الخىظُمي لششهت الجضائشٍ

ين هما3  ان جىظُم االإؤظعت الىػىُت للخامين ًيىن غلى معخىٍ

( االإعخىي الػام53  

ًٍ الى مذًش  بالإطافت( PDG ) جدبؼ االإؤظعت هىع مً اداسة الاغماٌ في جىظُمها فهي معيرة مً ػشف مذًش غام

ت ,والاخش ميلف با الجاهب  اث مشهضٍ غامين معاغذًً 3مذًش غام ميلف با الجاهب الاداسي ,مشجبؽ بمذًشٍ

 (.DIVISION الخلني وهى مشجبؽ با الاكعام)

( غلى االإعخىي الجهىي53  

ت وول وخذة مىظمت هما ًلي3 71االإؤظعت ميىهت مً  اث حهىٍ مذًشٍ  

.مذًش الىخذة  -  

م , كعم الاهخاج ,كعم االإالُت والاداسة. - اسبؼ اكعام 3كعم الدعىٍ  

ووالت معيرة مً ػشف سئِغ الىوالت وجدخىي غلى االإصالح الخالُت3 551الىوالث  -  

ت. - االإصلحت الخلىُت الخجاسٍ  

مصلحت الاطشاس. -   

 مصلحت االإداظبت. -

اث 3  مهام الاكعام واالإذًشٍ

اث االإؤظعت مهام ًخم غشطها فُما ًلي3 ليل ت وكعم مً مذًشٍ  مذًشٍ

م3 -5       DEVISION   MARKETING  ) )  كعم الدعىٍ

 جخمثل مهامها في 3

 الاشهاس للخػشٍف بمىخىحاث االإؤظعت.
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 جيشُؽ شبياث الخىصَؼ. -

 الخخؼُؽ واللُام با الذساظاث الخاصت با االإؤظعت. -

 مىظمي. جؤمُنيجدذًذ اهذاف ول فشع  -

ش مىخجاث اخشي. -  البدث وجؼىٍ

ت3 )   -5 ت االإىاسد البششٍ   (DIRECTION   R.Hمذًشٍ

 جخيلف با االإهام الخالُت3

 اغذاد الػلاكاث الاحخماغُت في االإؤظعت. -

ت مً احل الخىُف مؼ االإدُؽ. - ت في االإىاسد البششٍ ً االإىاسد البششٍ  جيىٍ

اث. الخيعُم -  مؼ مخخلف االإذًشٍ

 االإؤظعت. جىظُم -

اث االإمخلياث3    -0  (DERICTION   PATRIMOINES)مذًشٍ

 جلىم ب3

 جلذًم الىظائل اللاصمت 3 االإادًت , االإالُت والخلىُت. -

 االإمخلياث . مشاكبت ومخابػت  حعُير -

 اغذاد الذساظاث  ومشاكبت البرامج الجذًذة. -

ت الىلل3 -2  مذًشٍ

 جخمثل مهامها فُما ًلي3

ل.خذماث الخامين الخاصت با الىل جدعين -  

ججمُؼ االإػلىماث الاخصائُت. -  

 جىفُز غلىد الخامين. -
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ت الشكابت3 -9  مذًشٍ

 البدث غً الفشوكاث االإسجلت. -

 االإىطىغت مً ػشف مجلغ الاداسة. الاظتراجُجُتمخابػت  - 

ت الاغماٌ اللاهىهُت3 -6  مذًشٍ

 وجخمثل مهامها فُما ًلي3

 اللاهىهُت.حعُير الاغماٌ  -

 جدذًذ الاحشاءاث التي حعمذ بخؼبُم اللىاهين. -

ع. -  جدذًذ وظائل الخػىٍ

 جؼبُم اللىاغذ اللاهىهُت في االإؤظعت. -

ت االإداظبت واالإالُت3 -0  مذًشٍ

 وجخمثل مهامها فُما ًلي3

 حسجُل غملُاث اليشاغ بذكت خىٌ وخذاث االإؤظعت.اغذاد 

 الىخائج.اغذاد االإيزاهُت الػامت وحذوٌ خعاباث 

ىت . -  حعُير الخضٍ

 . الظشائبدفؼ  -

 مخابػت دفؼ الاحىس وحغؼُت الذًىن. -

ت الخىظُم واالإػلىماث3 -1  مذًشٍ

 جخمثل مهامها فُما ًلي3

  .الاخصائُت  و  االإداظبُتجدلُل االإػلىماث  -
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اث. ما بيناوشاء شبىت مػلىماجُت جشبؽ  -  االإذًشٍ

 حعُير االإؤظعت.اغذاد البرامج االإػلىماجُت مً احل  -

ت جامين الػما3ٌ -2  مذًشٍ

 وجخمثل مهامها فُما ًلي3

 وجخفُع الخيالُف. الؤهخاحُتجدعين 

ع وجلُُم الحىادر. -  اخصاء الاخؼاس ومبالغ الخػىٍ

ش الخاصت با  - ت الػامت. االإىخجاثجلذًم الخلاسٍ  للمذًشٍ

ت الػامت الخلىُت3 -57  االإذًشٍ

ت اغادة الخامين ش   وجخمثل دوسها فُما ًلي3  وجدخىي غلى مذًشٍ ت البدث والخؼىٍ  ومذًشٍ

 جدذًذ وظائل  اغادة الخامين في االإؤظعت. -

ىت االإؤظعت. -  مشاكبت خضٍ

 مً خلاٌ الامىاٌ االإىظفت.جلُُم االإشدودًت في االإؤظعت  -
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تللجض ( الهُيل الخىظُمي 75-75الشيل سكم )   5A3للخامُىاث ائشٍ

  

               

 

 

 

               

                 

 

 

 

 

 

 

 

 

ت الػامت         االإذًشٍ

 االإعدشاسون              االإعاغذون 

ت الػامت  ت الػامتاالإذًشٍ        االإذًشٍ

ت االإىاسد  مذًشٍ

ت االإمخلياث  مذًشٍ

ت االإشاكبت  مذًشٍ

ت الخىظُم و مػالجت  مذًشٍ

ت االإالُت و االإداظبت  مذًشٍ

م  كعم الدعىٍ

 كعم الاخؼاس للمىظفين و الافشاد

 كعم اخؼاس االإؤظعاث

كعم جؤمين 

 كعم جؤمين الحُاة 

Source : plane stratégique 2004/2008 . 
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 ( 3غلى االإعخىي الجهىي3  75-75الشيل سكم )

   

                االإذًشا                                                         

 

 

 

 

 

 

 (3 غلى معخىي الىوالث0الشيل سكم3)

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 االإذًش     

 

 

دائشة االإداظبت  

 واالإالُت     

دائشة  دائشة الاهخاج

م  الدعىٍ

 دائشة الأطشاس 

  

سئِغ الىوالت   

 

سئِغ االإصلحت 

ت    والخلىُت  الخجاسٍ

سئِغ مصلحت 

 الأطشاس

 

 

 االإداظبت

Source : plane stratégique 2004/2008 . 
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ت  :المعلب الخامغ م في الششهت الجضائشٍ   .2aللخأمُىاثكعم الدعىٍ

لي وظُاظت اجصالُت جشجىض غلى ماًلي3 الاظتراجُجُتان الىظشة   للمؤظعت هي اغذاد مععى حعىٍ

 مػشفت االإدُؽ للاججاه للضبىن وجلبُت خاحاجه. -

ش االإىافعت. -  مػشفت وجؼىٍ

شها. -  دساظت العىق التي جمىً مً مػشفت جلعُماتها" العىق" لخؼىٍ

ش ظُاظت الخىصَؼ. -  جؼىٍ

 مؼ الاهذاف االإعؼشة. اغذاد خؼؽ الاجصاٌ االإخىُفت -

 اللجىء الى وظائل االإػلىماث والاجصاٌ الاهثر جؼىسا.-

تولخدلُم هزه الاهذاف, فىشث االإؤظعت في اغادة الىظش في  م االإخيىهت مً مصلحخين, مذًشٍ واصبذ  الدعىٍ

م)  ( ميىن مً زلازت DIVISION Marketingالُىم كعم الدعىٍ

اث شبىت  اث 3 مذًشٍ اثالخىصَؼ, مذًشٍ اث الاجصاٌ. مذًشٍ   الذساظت والخخؼُؽ , ومذًشٍ

اث  الؤطافتبا  ت جظمً للمؤظعت معخىٍ لُت وججاسٍ م مً مهامه الاظاظُت وطؼ خؼت حعىٍ الى كعم الدعىٍ

,ورالً مً خلاٌ االإػشفت الجُذة للضبائً وخاحاتهم مً خُث  الاظتراجُجيالخؼىس االإخىكػت مً االإخؼؽ 

ظُاظت اجصاٌ حُذة هدى الضبائً وجدعين الصىسة الزهىُت الإؤظعت حعاهم في  والىمُت. وأًظاالجىدة 

م لِغ فلؽ جلبُت الحاحاث ,واهما للمؤظعت وظُلت لخدلُم الهذف فهى الجىاسي الخلاسب  , لىً الدعىٍ

 ٌعاهم في جدلُم الػلاكاث مؼ الضبائً .

ً مىظفين في شبياث الخىصَؼ وجىشط اهبر وكذ   الىظشة الحالُت للمؤظعت مىحهت لخيىٍ

م.  ممىً في مماسظت الدعىٍ

تٌعخلضم اغادة جىحُه الحشهت  للمؤظعت الاظتراجُجُتحػبئت الػماٌ فُما ًذوس خىٌ الاهذاف  للبدث  الخجاسٍ

ش  م ًلىم با ابدار غمُلت للمدُؽ , كعم الؤػاسفي هزا االإؤظعاث وهزالً الافشاد, لأخؼاس والخؼىٍ الدعىٍ

الاكخصادي الاحخماعي وهزا العىق بهذف جلعُم الضبائً ومػشفت الاهذاف االإدخملت خعب االإىاػم , مما 

 ًمىً مً الخمىكؼ ملاسهت مؼ امياهُاث العىق واالإىافعت.
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ت لخثبُذ  االإعتهلىين, الخجضئتالػىامل مشجبؼت با العىق, االإىافعت وظلىن   طشوسٍ

مىً أًظا م3ًالا   خخُاساث , جىُف االإىخىحاث وجفظُل بػع الاهذاف غلى اخشي وٍ

 الخػذًل الخلني للمىخىج. -

 جلذًم اهىاع مخخلفت مً االإىخىحاث. -

 مشاحػت الاظػاس. -

ت  -  .مثل3 الؤشهاسجدلُم بػع اهىاع الحشواث الخجاسٍ

 جبني ظُاظت جىصَؼ حذًذة. -

 اللشاس, وبمعاغذةفا اجخار كشاس راث هفاءة مبني غلى مػلىماث ملائمت ومىاظبت وفي الىكذ االإىاظب لجخار 

م ًجب ان ًيىن ًلظا الإىاوساث االإىافعين  الؼلب وهي الحاحت الى اغذاد  وظلىهُاثالاغلام الالى,سحل الدعىٍ

لي.  هظام مػلىماحي حعىٍ

م ميلف بخدظير وجؼبُم العُاظت ت للمؤظعت ,وخعب االإخؼؽ الخىظُ كعم الدعىٍ مي ,كعم الخجاسٍ

م مخيىن مً زلار  اث, ولالدعىٍ ت ميىهت مً م مذًشٍ  خين3صلحمذًشٍ

ت الذساظاث -1      3وهي ميلفت بما ًلي  والخخعُغ: مذًشٍ

 اغذاد دساظاث العىق. -

ت غلى اظاط االإخؼؼاث  - اث الجهىٍ ت للمذًشٍ ت العىىٍ لت جدذًذ وجخؼُؽ الاهذاف الخجاسٍ مخىظؼت وػىٍ

ت الاخشي للمؤظعت.  االإذي با الخػاون مؼ الهُاول االإشهضٍ

ش للمؤظعت. -  مخابػت جدلُم الاهذاف في مخؼؽ الخؼىٍ

خين  - مشاكبت وجدلُل الىخائج االإخدصل غليها, مما ٌعمذ بخىحُه وجصحُذ الاخؼاء, وهي ملعمت الى مذًشٍ

 فشغُخين وهما3

ت فشغُت للذساظاث3 وهي 5-5  ميلفت بما ًلى33مذًشٍ

 اغذاد دساظاث العىق غلى االإعخىي الىػني واللؼاعي. -

 ججمُؼ واظخغلاٌ االإػلىماث راث ػبُػت احخماغُت, اكخصادًت االإشجبؼت با االإدُؽ. -
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 تهُئت كاغذة البُاهاث الاخصائُت التي ًمىً ان جفُذ باقي الهُاول للمؤظعت.

 االإلترخت للضبائً. االإىخىحاث لًاالإىافعت وهزا غلى االإعخىي  الآساءظبر  احشاء -

 االإشاسهت في جدعين االإىخىحاث ودساظت مشدودًتها.  -

 مها مؼ الاكعام الخلىُت االإخخصت.اكتراح مىخىحاث حذًذة وجصمُ -

 حذًذة وػشخها في العىق. مىخىحاثاالإشاسهت في اغذاد  -

 البدث غً جلعُماث حذًذة للعىق ومػشفت الاخخُاحاث الجذًذة لضبائً. -

 للعُاظت ووظائل الخىصَؼ للمىافعت.جدلُل هلاغ اللىة والظػف  -

ت فشغُت للخخعُغ ومخابػت 5-2 ت ميلفت بما ًلي3 هزه الىخائج::مذًشٍ  االإذًشٍ

ت  بمدالتي حع جدظش الػىاصش  - ت الجهىٍ ش االإؤظعت راث غلاكت مؼ االإذًشٍ ت لخؼىٍ  اهجاص االإخؼؼاث العىىٍ

ت للدعُير -  الخلذًشي للمؤظعتاغذاد االإخؼؼاث العىىٍ

 مخابػت جدلُم الاهذاف

ت-  اغذاد حذاوٌ اللُادة للمؤظعت في مجاٌ اليشاػاث الخجاسٍ

ت(trimestrielsاظخغلاٌ و جدلُل هخائج الدعُير الثلازُت)- اث الجهىٍ ت للمذًشٍ  و العىىٍ

ً و حعُير ملفاث االإؤمىين )-  (.Assurablesجيىٍ

تاالإشاسهت في جىحُه -  ش  العُاظت الخجاسٍ  مىخىحاث حذًذة.و جؼىٍ

ت شبياث الخىصَؼ 3 -5  مذًشٍ

ت فُما ًخص  ت ميلفت في االإشاسهت في اغذاد العُاظت الخىصَػُت للمؤظعت في الشبىت الخجاسٍ هزه االإذًشٍ

 جىظُمها و جيشُؼها .

ت الشبياث ميىهت مً مذ خين فشغُخين 3و مذًشٍ  ًشٍ

ت فشغُت لخىظُم الشبياث 3 و هي ميلفت ب  5-5  3مذًشٍ

ت للمؤظعت -  االإعاهمت في اغذاد العُاظت الخجاسٍ
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 اغذاد مخؼؼاث شبياث الخىصَؼ -

 جلذًم الاغخماداث للىظؼاء -

 الحشص غلى مػشفت وظائل الخىصَؼ االإىاظبت لخذغُم و جشوٍج االإىخىحاث االإؼشوخت في العىق . -

ل مدفظت وشاغ الىهلاء الػاملين في خالت الخخلي غً  -  اليشاغمخابػت احشاء جدىٍ

 اغذاد ظُاظت حعير للشبىت الذاخلُت للخىصَؼ -

 االإعاهمت في اغماٌ الخىحُه االإخػللت بالىظؼاء -

ش هظام الاظخغلاٌ  - ت و الاخصائُت االإخىشسة بخؼىٍ ت فُما ًخص الاغماٌ الاداسٍ  معاغذة الشبىت الخجاسٍ

ت فشغُت للخيشُؽ 3 و هي ميلفت ب 3 5-5  مذًشٍ

ت للاظخللاٌ الحعً للضبائًهصح غماٌ الشبىت الخجا -  سٍ

  (Assurable)للمؤمىينجدعين وظائل الخدعِغ و االإػلىماث  -

ع في أكشب الآحاٌ للاطشاس. - م الشبياث الاجفاكاث االإخخلفت و هى ما ًؤدي الى الخػىٍ  جىفُز غً ػشٍ

ً و اغادة  -  للشبياث الخؤهُلمػشفت اخخُاحاث الخيىٍ

م الحشواث ال تجذغُم الشبياث غً ػشٍ ت التي حعمذ بخدلُم الاهذاف االإعؼشة في االإخؼؼاث العىىٍ  خجاسٍ

ت للمىخىحاث الاهثر مشدودًت غلى االإعخىي الخلني و االإالي  الحشص غلى الشبىت الخجاسٍ

 الحشص غلى جدعين الخذماث للضبائً -

 االإشاسهت في غملُاث ػشح مىخىحاث حذًذة

ش  -  مً ػشف االإؤظعت االإىخجتالحشص غلى شبىت الخىصَؼ و ظُاظت الخؼىٍ

ت الاجصاٌ 3 -0  مذًشٍ

ش للاجصاٌ بيل هفاءة و خظىس كىي في ظىق الخامُىاث ت الاجصاٌ لها مهمت مخابػت اظتراجُجُت الخؼىٍ  مذًشٍ

خين فشغُخين 3  و هي مخيىهت مً مذًشٍ
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ت فشغُت للاجصاٌ الذاخلي 3 وهي ميلفت ب 3 0-5  مذًشٍ

 جىحُه الحشواث الاجصالُت الذاخلُت -

 االإشاسهت في اوشاء حى غمل ملائم لخىفُز الاحشاءاث و الاهذاف االإعؼشة

 Documentation)   حعُير االإػلىماث بالخػاون مؼ مصلحت الخىزُم )  -

 جامين ظُىلت االإػلىماث الذاخلُت -

 " Sentiment d’ Appartenanceاخذار بين الػماٌ سوح الىلء" -

ت  0-5  و هي ميلفت بما ًلي 3 فشغُت للاجصاٌ الخاسجي 3مذًشٍ

ش و جدعين الصىسة الزهىُت ) -  ( للمؤظعت باليعبت للششواء و الضبائL’image de marqueًجؼىٍ

 حػشٍف الجمهىس بؼبُػت وشاػاث االإؤظعت -

 اغذاد مخؼؼاث اجصاٌ مىاظبت -

 اغذاد مىاصهت الاجصاٌ و مخابػت جىفُزها -

ت االإعاغذة -  غلى البُؼ جصمُم و جدلُم الػملُاث الاشهاسٍ

 جلذًم غملُاث الذغم و ػشح االإىخىحاث االإلترخت للضبائً -

 االإشاسهت في بشامج الىكاًت و االإػلىماث -

ت -  جلذًم جيالُف الػملُاث الاشهاسٍ

ؼ و جذغُم غملُاث البُؼ االإباشش -  االإعاهمت في جىىَ

 اجُت (اللجىء الى وظائل الاجصاٌ الاهثر جؼىسا ) الاهترهذ , الىظائل االإػلىم -

 . اوشاء و حعُير غلاكاث مؼ الىوالث االإخخصت في الذساظاث و الاجصاٌ -
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م 72-75الشيل سكم )  ( 3 الهُيل الخىظُمي للعم الدعىٍ

 

   

                      

 

  

 

 

 

 

 

 

 

Source : Plan stratégique                                                                   

 

 

 

 

 

 

 

 سئِغ اللعم

 االإعاغذ

 

ت شبياث  مذًشٍ

 الخىصَؼ

ت الذساظاث  مذًشٍ

 و الخخؼُؽ
ت الاجصاٌ  مذًشٍ

مصلحت 

جىظُم و 

مخابػت 

مصلحت 

جيشُؽ 

 الشبياث

مصلحت 

الخخؼُؽ و 

 مخابػت الىخائج

مصلحت 

 الذساظاث

مصلحت 

الاجصاٌ 

 الذاخلي

مصلحت 

الاجصاٌ 

 الخاسجي
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 دث الثاوى:الذساظت الاظخبُاهُت.بالم

:المػاًىت.  المعلب الاوٌ

ت للخأمُىاث اوٌ ملاخظت واهذ: هي الاظخلباٌ المخميز مً المعإوٌ   غىذ رهابىا الى مإظعت الجضائشٍ

دترم الزي اظخلبلىا بدفاوة ,وبصذس سخب ووفش  لىا ول ما الاوٌ غً الششهت الا وهى المذًش الم

هدخاج مً مػلىماث واحاب غلى ول اظخفعاساجىا هما اغعاها وامل وكخه واظخمؼ لاوشغالاجىا 

المخػذدة وافادها بيل ما هدخاج مً المػلىماث الاصمت التي جىفشث غىذه ولم ًبخل غلُىا باي ش يء 

 م به.وهى مشىىس غلى هزا الذوس الزي كا

ت مػخبرة مثلا: اظخخذام  هما لحظىا غذة ملاخظاث مً بُنها: وحىد الآلاث وامياهُاث مادًت وبششٍ

احهضة الاغلام الألى المخعىسة, والتي ٌششف غليها غماٌ لهم دساًت واملت في هزا المجاٌ "غماٌ اهفاء 

 ومخخصصين "في مجاٌ الاغلام الالي.

اي ٌػملىن مثل سحل واخذ ولا جىحذ اي مشاول فُما  هما وحذها الػماٌ مخػاوهين ومخجاوعين

بُنهم مً المذًش الى ابعغ غامل في الششهت اليل ٌػمل مً احل اهجاح الششهت والنهىض بها مً 

 احل الخعىس والاصدهاس ومىاهبت العىق "مجابهت المىافعين "في العىق.

ًىم الخمِغ مً العاغت الثامىت هما لحظىا فترة الػمل الششهت وامل الاظبىع مً ًىم العبذ الى 

صباخا ختى الشابػت وهصف معاءا ولهم ساخت وجىكف الػمل مً العاغت الثاهُت غشش صولا ختى 

العاغت الىاخذة صوالا اي ظاغت واخذة ساخت مً احل وحبت الغزاء في الُىم وظىاٌ الاظبىع هىزا 

ً.ل بذون جىكف وبيشاط الػم  وخماط هبيرً

 لذيها هُيل جىظُمي غلى الشيل الخالي:هما لحضىا ان المإظعت 
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 ( :غلى  المعخىي الجهىي 15-11الشيل سكم )                            

 

 المدير                                             

   

 

 دائرة التسويق               دائرة المحاسبة والمالية     دائرة الاضرار       دائرة الانتاج

 

 

 

 (:على المستوى الوكالات10-10الشكل رقم) 

 

 رئيس الوكالة          

  

 المحاسب رئيس مصلحة الاضرا رئيس المصلحة التقنية والتجارية

 

 

 

  

Source: plan stratégique 2004/2008. 

 

 

 

م دائرة الانتاج  دائشة الاطشاسدائشة االإداظبت واالإالُت     دائشة الدعىٍ

الإذًشا  

 سئِغ الىوالت

ت رئيس مصلحة الاضرار المداظبت      سئِغ المصلحت الخجاسٍ
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فالمعلب   با الذساظت والػُىت الثاوي: الخػشٍ

ف با الػُىت التي ظيعلغ غليهاظىف   دساظدىا وهي وا الخالي: هخعشق في دساظدىا با الخػشٍ

ت وا الخخعُغ  الىظائفالزًً ٌششفىن غلى  المىظفينوافت في هزا المعلب ظيخيلم غً  الاداسٍ

 . المىظفينمً المذًش الى حمُؼ والشكابت في الششهت 

ف با الػُىت اجىحه بيامل  تلػماٌ  حشىشاحيكبل الخعشق الى الخػشٍ ث مً المذًش  للخأمُىاث الجضائشٍ

 واوشغالاحي الىثيرة بصذس سخب. اظخفعاساحيالى ول  اظخمػىاالى ابعغ غامل لانهم 

ت في المإظعت  المىظفينجعشكىا في هزه الذساظت البعُعت غلى وافت  المششفين غلى الػملُاث الاداسٍ

ت الذساظاث والخخع الىظائفوهزه  ُغ والتي هي الاداء والخخعُغ والشكابت والتي جلىم بها مذًشٍ

 بذوسها جىلعم الى كعمين هما :مصلحت الخخعُغ ومخابػت الىخائج ومصلحت الذساظاث.

 الهُيل الخىظُمي لاداسة الخخعُغ والشكابت(:17-11)هما هى مىضح في الشيل 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

Source: plan stratégique            

ت   الذساظاث  مذًشٍ

 والخخؼُؽ

مصلحت الخخؼُؽ  مصلحت الذساظاث

 ومخابػت الىخائج
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 الىظائفوهزه الذساظت شملذ ول ششائذ مىظفي الششهت مً سؤظاء ومشؤوظين بخصىص واكؼ 

ت وا الاداء والخخعُغ والشكابت با المإظعت والعشق والالُاث المػخمذ غليها في جبني هزه  الاداسٍ

جدىٌ دون رالً ,وبا الخالي الىصىٌ الى هخائج ًمىً مً  التيوالصػىباث والػشاكُل  الىظائف

ت , للىظائفخلالها جلُُم مذي جبني المإظعت   الاداسٍ

ت ًخىىن غذدهم مً الىظائفملاخظت:المىضفىن الميلفىن با   غماٌ  6الاداسٍ

 وكمىا باظخخلاص اظخبُان ًىىن معابم للذساظت المشغىب الىصىٌ الى هخائجها :

:خاص ب ف با المإظعت.الجضء الاوٌ  ا الخػشٍ

ت  خ  جأظعذبذائشة ظُذي غلي ولاًت معخغاهم  للخأمُىاثان فشع ووالت الجضائشٍ دٌعمبر ظىت 1بخاسٍ

 با الجضائش الخأمُىاثمجاٌ كعاع وهي حػخبر اوٌ ششهت خاصت في  2114

ف با .  مً خُث: المىظفينالجضء الثاوي :الخػشٍ

 .الخػلُمي, العً,المعخىي  الجيغ, الخبرة
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 اولا:الجيغ.

ت  المىظفينان  ًخىىن  للخأمُىاثالمششفين غلى غملُت الاداء والخخعُغ والشكابت في ششهت الجضائشٍ

 (هما ًلي:11-11وهم مىضحين في الجذوٌ سكم) اهار.12رهىس و4: مىظفين 6غذدهم مً 

 

 اليعبت الػذد الجيغ

   % 4 رهىس 

   %  2 اهار

     6 المجمىع

 

 

       x=              % 

4 x 6   

 : الجيغ في المإظعت( 18- 11)الشيل سكم                                                       
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سنوات  5سنوات الى  3من 
50% 

 % 50سنوات  5اكثر من 

 زاهُا: الخبرة

ت  المىظفينان   6مً  غذدهمًخىىن  للخأمُىاثالمششفين غلى غملُت الخخعُغ والشكابت في ششهت الجضائشٍ

غماٌ  3 وهىانظىىاث  5ظىىاث الى  3غماٌ لذيهم خبرة مً  3ًخخلفىن مً خُث الخبرة هىان  مىظفين

 ( هما ًلي:12-11ظىىاث وهم مىضحين في الجذوٌ سكم) 5لهم خبرة اهثر مً 

 

 

 

 

 

 اليعبت الػذد المذة

 %51 3    ظىىاث 5ظىىاث الى  3مً 

   %  3 ظىىاث 5اهثر مً 

       6 المجمىع

 

 

 6    111%   3*111   

  X= =     

   x    

  (: الخبرة في المؤسسة10- 10)الشكل رقم                                    
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 %33سنة  35الى 30من 

 % 67سنة 50الى  30من 

 زالثا العً:

 4ظىت وهىان  35ظىت الى  31مً  مىظفينالمششفين غلى غملُت الخخعُغ والشكابت هىان  المىظفينان 

ٌ ي الظىت وهم مىضحين ف 51ظىت الى  31مً  مىظفين  ( هما ًلي:11-13سكم ) جذو

  

 العً الػذد اليعبت

 ظىت 35ظىت الى 31مً      %

 ظىت 51ظىت الى  31مً  4   %

 المجمىع   6     

      

      

         X= =  % 

   X    

 

 

  العً (:11 -11 )سكم الشيل  
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 %17ثانوي 

 %83جامعً 

 

 الخػلُمي. سابػا المعخىي 

لهم  مىظفين 5له معخىي زاهىي و مىظفالمششفين غلى غملُت الخخعُغ والشكابت هىان  المىظفينان 

 ( هما ًلي:11-14معخىي حامعي وهم مىضحين في الجذوٌ سكم)

 

 

 

 اليعبت الػذد  المعخىي الخػلُمي

   % 1 زاهىي 

   % 5 حامعي

    % 6 الػذد

 

 

6 111% 111  

    16  6 X= 

 x  1 

 المعخىي الخػلُمي في المإظعت (:11 -11)الشيل سكم                                            

 

 

 

 

 



 تطور الأداء وفق الإدارة التسويقية في المؤسسة الجزائرية للتأمينات دراسة حالة ل الثالث                  الفص

91 
 

 

 هخائج الاظخبُان. الثالث: جدلُلالمعلب 

 ظىلىم بخدلُل غام للذساظت المىجضة:

ت :الاداء والشكابت والخخعُغ الىظائفمً خلاٌ دساظدىا لػملُاث   مىظفين 6لحضىا وحىد    الاداسٍ

 ٌششفىن غلى هزه الػملُاث ًخخلفىن  في حيعهم  وخبرتهم واغماسهم العيُت  ومعخىاهم الخػلُمي .

 اولا :مً هاخُت حيعهم.

سحاٌ ٌششفىن غلى هزه الػملُاث اي ما  4 الشحاٌ "هىهلاخظ مً خلاٌ الذساظت ان غذد الزهىس اي "

تٌػادٌ وعبت م هزا ما ٌعاغذ الششهت غلى اللُام %    33الاهار مً الػذد الاحمالي ,و %67جلذس ب  ئىٍ

ت لها دوس فػاٌ ومهم في الششهت وغليها جلاط الششواث الاد اخعً ما ًشام لان الػملُاث ىبىاحبها غل اسٍ

ت مذسوظت بذكت وميسجمت مؼ بػضها  الىظائفوالمىظماث خاصت في الػصش الحالي  ولما واهذ  الاداسٍ

وصٍادة غلى مياهتها في العىق ,  المدافظتلما هجحذ الششهت في جدلُم اهذافها المععشة وا البػض و

صحُذ ولما واهذ  مىافعيها, والػىغهعب خصت ظىكُت حذًذة مً خلاٌ هعب صبائً حذد ومجابهت 

ت مذسوظت بشيل غشىائي وغير دكُم ولما وان الخعش اهبر غلى الششهت  و  الىظائف ٌ ما لها الضواالاداسٍ

ىاه في هزا الاحاهب هى الاوسجام الىبير والخفاهم ما بين المىظفين بشيل مما اظخخلصمؼ مشوس الضمً, و 

خػاوهىن  هبير والعبب هى وحىد الػىصش الزهش اهبر مً الػىصش اليعىي ووػلم ان الشحاٌ ًيسجمىن  وٍ

خفاهمىن اهثر مً الػىصش اليعىي  ببعاظت لان الشحل له جشهيز غالي  ومخدى م في اغصابه وغير غشىائي وٍ

 غىغ الػىصش اليعىي   الا الحالاث الىادسة جىىن الػىغ.

 زاهُا: مً هاخُت الخبرة.

ت,لحظىا ان   هما لحظىا في هزه الذساظت جفاوث الخبراث ما بين المىظفين المششفين غلى الىظائف الاداسٍ

ظىىاث اي  5لهم الخبرة في مُذان غملهم اهثر مً   غماٌ وعبت  ما ٌػادٌاي   3هىان هصف الػماٌ اي 

ورالً ًشحؼ الى غذة غىامل فا الػماٌ الزًً وان لهم  ظىىاث  5والىصف الاخش اكل مً  51%ما ًلاسب 

الى ششهت  جىللىاٌػملىن في مإظعاث وششواث اخشي زم  هإهى  مىظفينظىىاث هم  5الخبرة اهثر مً 

ت  الػماٌ والاوسجام فُما  ما بينلثلتهم فيها وهزالً لخىفش الجى المىاظب  والخفاهم  للخأمُىاثالجضائشٍ

غماٌ لِغ لهم خبرة في المُذان هضشا لحذازت الخداكهم  3الباكىن وهم   المىظفينبُنهم اما الػماٌ او 
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في  زالً لِغ لهم خبرة ودساًت وافُتوهم مً صىف الجامػُين لم ٌعبم لهم الػمل معبلا ل بالششهت

 مُذان الػمل.

 ها خُت العً زالثا: مً

الزًً جتراوح  المىظفينفىحذها ان  لأخش  مىظفجخفاوث اغماسهم مً  المىظفينلحظىا في المإظعت ان 

 31اما الػماٌ الزًً اغماسهم مً با المئت  33اي ما ٌػادٌ ظىت هىان غاملين  35الى  31اغماسهم مً 

 . با المئت  67دٌ وعبت اي ما ٌػا غما4ٌظىت فهىان  51ظىت الى 

 ظىت. 31لهم اغماس اكل مً  مىظفينظىت فما فىق لا ًىحذ  31مً  المىظفينفا الملاخظ ان اغماس 

 هاخُت المعخىي الخػلُمي. سابػا: مً

ت   83اي ما ٌػادٌ لهم معخىي حامعي  مىظفين 5وحىد للخأمُىاثلحظىا لذي جىاحذها في الششهت الجضائشٍ

با المئت مخدصل غلى شهادة مهىُت  17واخذ وهى له معخىي الثالثت زاهىي اي ما ٌػادٌ  مىظفالا با المئت 

ت بشيل صحُذ  الىظائففي الاغلام الالي , وهزا ما ًشفؼ مً اداء المإظعت وهزالً مً وضؼ  الاداسٍ

ت  لبي ظمىخاث الششهت وهزا ما ٌػىد با الفائذة غلى ششهت الجضائشٍ  في الحاضش  للخأمُىاثودكُم وٍ

 والمعخلبل. 
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 خاجمت الفصل الثالث:

لُت في المإظعت الاداء والخخعُغ  الىظائفحػشضىا في دساظدىا في هزا الفصل الى دوس  ت الدعىٍ الاداسٍ

مىً اللىٌ بان دوس هزه  ا وخخمُت لابذ منها فهي بمثابت  الىظائفوالشكابت ,وٍ في المإظعت امشا ضشوسٍ

 الللب الىابض للمإظعت وهزا بغُت جدلُم اهذاف المإظعت وجدعين الدعُير بها .

ومً خلاٌ هزه الذساظت جىكفىا غلى مخخلف الامياهُاث المادًت "الالاث,احهضة الاغلام الالي المخعىسة 

ت "  . ىظفينم,المياجب,....الخ.وهزالً مىاسد بششٍ
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 الفصل الثاوي

 
ق  جطىز اداء المؤطظت وفق وظائف ادازة الدظىٍ
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 مقدمت الفصل  الثاوي:

ُِت في االإئطظت لها دوز ًلا٘ ومهم حدا لرالٗ لابد كلى االإئطظاث ان جؼبّ  الىؿاتٍان  ت الدظىٍ الادازٍ

أهذ شخصتها وكالجتها  لا جىاحههالٖي جىجح وجخؼىز ولٖي  الىؿاتٍوحظخخدم هره  اي مشأل وان 

خحن هما الخخؼُؽ  ِت. الاطتراجُجيوطىدىاو٘ في هرا الٌصل وطٌُخحن ادازٍ ابت الدظىٍ ِي والسُ ًا الدظىٍ

ت الخخ الىؿاتٍالبداًت هخٖلم كً الاداء وكلاُخه با االإئطظت زم هخؼسَ الى  ابت .الادازٍ  ؼُؽ والسُ

ُِت  و ُد جم جِظُم هرا الٌصل الى زلازت  ت الدظىٍ و في هرا الٌصل هخٖلم كً الاداء و الىؿاتٍ الادازٍ

ألاحي :   مباخث 

  المبحث الاول : جحظين اداء المؤطظت.

المبحث الثاوي 
 الخخطُط الاطتراجُجي الدظىٍقي.: 

قُت.  المبحث الثالث : السقابت الاطتراجُجُت الدظىٍ
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 جحظين اداء المؤطظت.المبحث الاول:

 .الاداءالمطلب الاول:

 اولا:مفهىم الاداء:

مئطظت وكلى السهم مً ٓثرة الدزاطاث التي جىاولذ الاداء وجدظِىه الى اهه  لأيمٌهىم واطم وشامل وهام   

خُث ًسي البلع ان الظبب ٌلىد الى اخخلاي االإلاًحر واالإِاًِع  للأداءلم ًخم الخىصل الى مٌهىم مددد 

 فياالإظخخدمت في دزاطت الاداء وجدظِىه مم الِى٘ ان هرا الاخخلاي ٌلىد لخىىق اهداي واججاهاث الباخثحن 

 .دزاطتهم خُث جىىكذ ملاًحر جصيٍُ الاداء

ِصد با الاداء بصٌت كامت دزحت الىجاح التي جدِِها االإئطظت في اهجاش الاهداي  ما  االإدِِتوٍ مظبِا ,وٓ

ّ او االإىـمت  لالُت وخظب هرا  للأهدايٌلسي الاداء كلى اهه دزحت بلىن الٌسد او الٌسٍ االإخؼؼت بٌٕاءة وً

ّ او مئطظت مً احل ام بلمل وحهد او وشاغ مً ُاو الِ جؤدًتالخلسٍٍ هجد ان الاداء ٌلني  ػسي ًسد او ًسٍ

ٌىء,امثل,ٓما هجد ان هرا الخلسٍٍ ًسبؽ  باهه, حُدجدُِّ هدي ملحن ,خُث جم الحٕم كلُه في الاخحر  وٓ

جداو٘ زبؽ الاداء با الٌلالُت والٌٕاءة طىاء كلى  الدازطاثالاداء با الٌلالُت والٌٕاءة ,والىاُم ان حل 

خُث اهه لا ًمًٕ الحٕم كلى اداء االإئطظت التي جمٕىذ مً بلىن اهداًها  او الدشوُلي, الاطتراجُجياالإظخىي 

أن ذالٗ ُد ٔلٌها ٓثحر مً   ىازد مِازهت بمثُلاهها.االإباهه حُد اذا 

ه اخمد طُد مصؼٌى" كلى اهه دزحت بلىن الٌسد ّ او االإىـمت الاهداي االإخؼؼت بٌٕاءة  ٓما كسً او الٌسٍ

لالُت".  (1)-وً

ه لسً "كلى اهه مجمىكت مً االإلاًحر االإلاتمت للخمثُل والُِاض التي ًدددها الباخثىن  ves        ean Y jوَ

والتي جمًٕ مً اكؼاء خٕم جُُِمي كلى الاوشؼت والىخاتج واالإىخجاث وكلى ازاز االإئطظت كلى البِئت 

         (2)-.الخازحُت"

 ذاث العلاقت بمفهىم الاداء: ثاهُا: المصطلحاث

 :الكفاءة-1

مً خلا٘ اطخخدام  االإئطظت, وذالٗحلني الٌٕاءة الِدزة كلى خٌع او جحجُم الٌاُد في االإىازد االإخاخت في 

ّ ملاًحر مدددة  االإىاطباالإىازد با الِدز  )اي ُدز مً الىاجج او مخسحاث في شمً مددد( والجىدة (3)وً

مثل ًخؼلب ىـمت االإخاخت بشٖل االىصى٘ الى الاهداي االإظؼسة مً خلا٘ اطخخدام مىازد االإ والخٖلٌت, أي

 ًدظً اطخولا٘ االإىازد االإخاخت بدون اهداز . دههابلىن الٌٕاءة وشٍا

                                                           
(

1
 .415,ص2002اخمد طُد مصؼٌى," ادازة البشس)الاصى٘ واالإهازاث (",بدون ذٓس داز اليشس ,مصس, (

(
2
)   jean Yves Saul Quin ;"gestion des ressources humaines et performance des services: les cas des établisse-

ements socio – sanitaire";revue de gestion des ressource humaines n°36edition eska;paris;juin;2000;p20.- 

(
3
 خالت -كلي كبد الله," ازس البِئت كلى اداء االإئطظاث اللمىمُت الاُخصادًت  (
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 وجدظب با الللاُت الخالُت:

 

 ُُمت االإخسحاث                   

 االإدخلاثجٖلٌت        

ها  اخمد طُد مصؼٌى كلى انها"الِدزة كلى  االإىازد االإخاخت في االإىـمت وذالٗ مً  الٌاُد في جحجُمٓما ٌلسً

ّ ملاًحر مدددة" االإىا زدبا اطخخدامخلا٘  ما انها "الحصى٘ كلى  الٌٕاءة كلى, ٓما حلسي (1)الِدز االإىاطب وً

ٓثحر هـحرماهى ُلُل اي  ابِاءالخٖلٌت في الحدود الدهُا والازباح في الحدود الِصىي وهي جِخصس ًِؽ كلى  هى 

 ما بحناطخخدام االإىازد الاهخاحُت االإخاخت للمئطظت اي اهه ًسجبؽ با الدزحت الاولى بلىصس الخٖلٌت والللاُت 

 /ُُمت االإدخلاث.االإخسحاث واالإدخلاث وبا الخالي ًان الٌٕاءة =ُُمت االإخسحاث

  :الفعالُت -2

االإىـمت مً خلا٘ خظً الاوشؼت االإىاطبت بملنى اخس هل ًدظً  أهدايجخمثل في الِدزة كلى جدُِّ 

سَ اللمل واالإدًسون  الاهداي,ام ان هىاْ اوشؼت اخسي جئدي  لخدُِّما ًجب ان ًئدي  أداءاللاملىن وً

                                                                                                                                                   ون داق او مبرز؟د

 اي(,ًيها؟ واالإسهىب االإسجِبت الىخاتج جدُِّ جم خد اي الى) االإئطظت اهداي مً اهؼلاُا الٌلالُت وجِاض

٘  ٌظخؼُم الري هى الٌلا٘ ًاالإظئو٘ , االإظؼسة والاهداي  كليها االإدصل الىخاتج بحن ما الخِازب  الى الىصى

                                      . االإدددة الآحا٘ في الاهداي جدُِّ

 وجدظب مً خلا٘ الللاُت الخالُت:

 الاهجاش االإدِّ 

 الٌلالُت=

 الاهجاش االإددد                

ٓما حلسي الٌلالُت كلى انها " اداة ُُاض الىخدة الاُخصادًت كلى جدُِّ اهداًها االإخؼؼت وكلى هرا 

أهذالأطاض ًخم ُُاض ًلالُت الىخدة الاُخصادًت بيظبت ما جدِِه مً هخاتج ًللُت الى  جسهب في  ما 

ون الىـس الى ٓمُت االإىازد بهرا االإٌهىم جسجبؽ بٕمُاث الىخاتج النهاتُت د للخؼت. والٌلالُتجدُِِه ػبِا 

وهي: ًمًٕ اخخصازه في ملادلت بظُؼت  ,اذن ًا الٌاكلُت مٌهىم(2)االإظدىٌرة في طبُل الحصى٘ كليها "

 د هي دزحت جدُِّ الاهداي االإظؼسةباخخصاز شدً االإخؼؽ. ًهي= الاهجاش االإدِّ/الاهجاش الٌلالُت

                                                           
(

1
 .415اخمد طُد مصؼٌى ,"مسحم طابّ" ,ص (

(
2
ت,مصس,-(  .20ص1999اخمد هىز,"مبادة مداطبت الخٖالٍُ ",الداز الجاملُت الاطٕىدزٍ

 

الٌٕاءة  =  
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 :الاهخاحُت:-3

 ما بحنالىخاتج االإدِِت ًللا والىطاتل االإظخخدمت لبلىهها وحلسي بانها جسبؽ  ما بحنوجخمثل في الللاُت 

مُِاض  ًهيوالٌٕاءة في اخظً اطخخدام االإىازد بوُت بلىن هره الاهداي , للأهدايالٌلالُت في الىصى٘ 

ظم او ادازة ,اي هي حلبحر كً ُدز الىاجج االإدِّ مً اطخخدام ُدز ملحن مً االإدخلاث لأداء او االإىازد  ًسد اوُ

ادة الىاجج او االإخسحاث بىٌع الِدز ًىم, شهسفي ًترة شمىُت مدددة , د الاهخاحُت ٔلما امًٕ شٍ , طىت وجصٍ

أن اخد االإىؿٌحن ًىجص  به اهجاش  30االإظخخدم مً االإدخلاث ًان  ُاتمت,  45ُاتمت ًىمُا زم امًٕ بلد جدزٍ

  -(1)-شادث الاهخاحُت. ًِد

 الاهداي:-4

ان هىاْ اهداي  مدددة, أيحلسي كلى انها حلبحراث مدددة كلى ما جسهب االإئطظت في جدُِِه خلا٘ ًترة 

 بلُدة االإدي,اطتراججُت واهداي اخسي مسخلُت او ُصحرة وللهدي مجمىكت مً الخصاتص هي:

 ًمًٕ بلىهه وجدُِِه. الىاُلُت, أي-

مم ذالٗ ًمًٕ ان جٖىن بلع الاهداي هىكُت هحر ان ًٖىن ٓمُا ُابل للُِاض مماث ٌظهل كملُت الخُُِم ش -

 اللام. الخؤًُدٓمُت مثل هدي جدظحن صىزة االإئطظت في اذهان حما هحرها او ٓظب 

ص كلى الىدُجت االإظتهدًت ولِع كلى ٌُُٓت بلىهها. -  ان ًسٓ

 ان ًيسجم مم الاهداي الىؿٌُُت الاخسي للمئطظت.-

 بلىهه.ان ًصلح اطاطا لخىـُم الاوشؼت اللاشمت ل-

     الاداء. الثاوي: جصيُفالمطلب 

مًٕ  اججاهاث لا اخخلاًاثولللى هرا ٌلىد ٓما اشسها في البداًت  للأداءجىحد كدة جصيٌُاث  الباخثحن ,وٍ

 جصيٍُ الاداء للدة ملاًحر ,ومً اهم هره االإلاًحر ملُاز الاداء ,ملُاز الشمىلُت , واالإلُاز الىطٌُي.

     اولا:حظب معُاز المصدز:

ِا لهرا االإلُاز ًمًٕ جِظُم اداء االإئطظت الى اداء داخلي واداء خازجي   وً

يخج الداخلي:الاداء   مً جٌاكل مخخلٍ اداء الاهـمت الٌسكُت للمئطظت اي مخخلٍ الاداء   وٍ

ت  ًخللّ بجاهب في االإىـمت والاداء الخِني الري          الجصثي مخمثل في الاداء البشسي اي اداء االإىازد البشسٍ

    االإظخلملت. تالإادًاث  االإالي الخاص با الامٖاهُا الاطدثمازاث, والأداء

                                                           
(

1
ّ, داز الحامد,كمان,الازدن, -(   .76,ص200مدمىد حاطم مدمد الصمُدعي, اطتراجُجُاث الدظىٍ
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با االإئطظت ًهى ًيخج كً االإدُؽ الخازجي  وهى الاداء الىاجج كً حوحراث البِئت االإدُؼتالاداء الخازجي: -2

ـهس هرا الاداء في هخاتج حُدة الخدٕم في هرا الاداء ,خُث ُدز ً لا ًمٕنهااالإئطظت   نالخالي ًا للمئطظت, وبا

د حجم االإبُلاث االإئطظت بظبب جدظً الاوطاق  جخدصل كليها االإئطظت ,كلى طبُل االإثا٘ ُد ًصٍ

ت مً ػسي الدولت ,خُث ان هره الخوحراث ُد جىلٕع كلى الاداء اًجابا  الاُخصادًت او هدُجت اكاهاث جدٌحزً

ًمًٕ ان ٌظبب ههدًدا لها ًهي لا جخدٕم  لأهههرا الاداء ,ًجب كلى االإئطظت ُُاض وجدلُل  وبالخالي, او طلبا

  الداخلي.  للأداءًُه ٓما هى الحا٘ با اليظبت 

        ثاهُا :حظب معُاز الشمىلُت:

 الاداء خظب هرا االإلُاز الى اداء ٓلي واداء حصثي جِظمحنًمًٕ 

      الاداء الٕلى:-1

ًخجظد في الاهجاشاث الي طاهمذ ٔل الىؿاتٍ والاهـمت الٌسكُت للمئطظت في جدُِِها دون اهٌساد او كىصس 

اللامت  لأهداًهالىخدة في جدُِِها ,ومً خلا٘ الاداء الٕلي ًمًٕ الحٕم كلى مدي جدُِّ االإئطظت وبلىهها 

ت والىمى والسبدُت.  أ الاطخمسازٍ

 :الجصئيالاداء -2

ِصد به الاداء  الري ًخدِّ الري ًخدِّ كلى مظخىي الاهـمت الٌسكُت للمئطظت والىؿاتٍ الاطاطُت, وٍ

الجصثي وهى ما ٌلصش ًٕسة او مبدا  للأداءوالاداء الٕلي في الحُِِت هى كبازة كً جٌاكل اداء الاهـمت الٌسكُت ,

 الخٖامل والدظلظل بحن الاهداي في االإئطظت.

 المعُاز الىظُفي: ثالثا: حظب

ّ واالإىازد  الىؿاتٍاداء االإلُاز ًِظم الاداء الى  خظب هرا الاطاطُت في االإئطظت وهي,الاهخاج,االإالُت,الدظىٍ

ىِظم الاداء الى: ت وٍ  البشسٍ

 اداء الىظُفت المالُت:-1

خمثل في ُدزة االإئطظت في جدُِّ الخىاشن االإالي ,وبىاء هُٖل مالي ًلا٘,با الاطاًت الى جدُِّ االإسدودًت  وٍ

للمئطظت  للأداء االإالياخد اهم اهداي االإئطظت ,لرا ًان البلد  اكخبازهالاطدثماز با  اللاتد كلىوحلـُم 

االإمىىخت الإظحري االإئطظت  ؤةاالإٖاًًخدِّ مً خلا٘ جدُِّ االإسدودًت وحلـُمها ,مما ػسح ًٕسة زبؽ 

 التي طاهمىا في جدُِِها .  االإسدودًتب

2-:ّ  اداء وؿٌُت الدظىٍ

ّ  ًخددد هرا الاداء  االإبُلاث, الحصت منها, حجممً خلا٘ مجمىكت مً االإئشساث االإخللِت بىؿٌُت الدظىٍ

ُت, زطا لها في ذهً االإظتهلٕحن الخ.الللامت  اللملاء, شهسة الظىُ  ومدي جمىُ
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 اداء وضُفت الاهخاج:-3

ًخدِّ كىدما جدِّ االإئطظت اهخاحُت مسجٌلت مِازهت مٕم االإئطظاث الاخسي  مً خلا٘ اهخاج مىخجاث 

ٍ  االإخلؼلاثالاطاًت الى جخٌُع  االإىاًظت, بابجىدة كالُت وبخٖالٍُ اُل مما ٌظمذ لها  الىاججت كً جىُ

 في جلبُت الؼلبُاث . الخؤخس او  الآلاث

 اداء وضُفت الافساد:-4

ٗ االإىازد الاخس وجىحيهها بما ٌظمذ بخدُِّ ٌلخبر االإىزد  البشسي اهم مىزد في االإئطظت ومً خلاله ًمًٕ جدسٍ

اللامل البشسي ًيها وهرا الاداء ًبنى  بؤداءاهداي االإئطظت ,وهرا ٌلني ان بِاء واطخمساز االإئطظت مسهىن 

أن الصخص  كلى الٌٕاءاث واخخُاز ذوي االإهازاث اللالُت خُث ان ًلالُت االإىزد البشسي لا جٖىن الا اذا 

ذ االإىاطب.   باالإىاطب في االإٖان االإىاط  والىُ

قي با اليظبت  الثالث: أهمُتالمطلب   المؤطظت: لأداءالاداء الدظىٍ

ٌعتبر بعض الباحثٌن ان المؤسسة ذات الاداء الجٌد هً المؤسسة القادرة على انشاء القٌمة لزبائنها اولا ثم لمساهمٌها وافرادها 
,وهذا ما ٌمثل اهم الاهداف التً تسعى الى تحقٌقها اغلب المؤسسات بمعنى انه اذا تطرقنا  لا نشائهاباعتبارهم مصدر للقٌمة ووسٌلة 

 سات فان لمعظمٌها هدفٌن اساسٌٌن هما :الى اهداف المؤس

 ازطاء خاحاث كملائهم.-1

 جدُِّ اكلى كىاتد كلى الاطدثماز.-2

م                                                                                 ًبحن اهداي االإئطظت: ( 01 -01) الشٖل زُ

    ازطاء الحاحاث 

        

   

 

 جدُِّ كىاتد الاطدثماز  

, الؤوظاهُتالٌٕاءة والٌلالُىت,مجلت الللىم  ما بحن,الاداء  مصهدةكبد االإلُٗ  –االإصدز   

       ,  .88,حاملت بظٕسة ,الجصاتس ص2001اللدد الاو٘

ّ ًللب دوزا هاما في جدُِّ هرًً الهدًحن  هٖىن ُد شخصىا الحالت بشٖل حُد  ًبهىاواذا ما ُلىا الدظىٍ

بالى ٌلد امسا ًصلب الخىصل الُه ,وبا الخالي اذ ما جمًٕ  بؤطلىب,مم ان السبؽ ما بحن االإظبباث والاطباب 

ّ مً للب دوز مهم في جدُِّ هرًً الهدًحن  ِي لها حُد ,باكخباز ان  ًؤهىاالدظىٍ هِى٘ اها الاداء الدظىٍ

الاداءاث الجصتُت خُث جدظً اي اداء حصثي ًىلٕع   لخٌاكل مجمىكت الاداء الٕلي للمئطظت هى مدصلت 

   ت كلى الخدظً الٕلي للمئطظ

 اللملاء

 

 االإئطظاث
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 .المؤطظت بأداءالخخطُط  الثاوي: علاقتالمبحث 

دزحت  البِئت, حلاؿمخصلذ في كالم الاكما٘ )البِئت الخازحُت(واالإخمثلت في دزحت حلُِد  التيهـسا للخوحراث 

جىشَلها  وطسوزةاالإىازد  الخٕىىلىجي, هدزة االإظتهلٕحن, الخِدماالإظخمس في اذواَ وزهباث  االإىاًظت, الخوحر 

ادة االإئطظاث وجباًً خصاتصها ادي با  الى جبني مٌهىم الخخؼُؽ  الظسوزةواحظاق الاطىاَ وبا الخالي شٍ

رالٗ اصبذ الخخؼُؽ طمت مً طماث الحُاة الاطتراججي. ى مظخِبل اًظل مً امت حظعى ال االإلاصسة, وماوٓ

د اصبذ اللالم اشد خاحت الى الخخؼُؽ  الى وجظم الخخؼُؽ طُاطت لها حظحر كلى هدًه وحظخٌُد مىه, وُ

أن لابد ان  حىاهبها, وحلددث وطاتلها, حشلبذ ملِشخه, وحشابٕذبلد حلِدث وطاتؽ  امٖاهاهها,لرالٗ 

طاس ي والٌلا٘ في كملُت الخِدم بصٌخه اللىصس الا  الاطتراجُجيًٖىن هىاْ جخؼُؽ ٌظمى با الخخؼُؽ 

لالُت االإئطظت مً احل الُِام بلملها  والخىمُت, وشٍادة لدٌٓاءة وً اداة  الاطتراجُجيالخخؼُؽ  اًظل. وَ

حز ػاُاهها والخاْ  ت حظخخدمها االإئطظت مً احل الُِام بلملها بشٖل اًظل ومً ذالٗ مً خلا٘ جسٓ ادازٍ

م اججاه  االإئطظت دان حمُم اللاملحن ًيها ٌظحرون في اججاه هٌع الاهداي ,با الاطاًت الى حلدًل وجِىٍ

 اطخجابت للخوحراث البُئُت.

ق طتراجُجيالا المطلب الاول:مفهىم واهمُت الخخطُط   للدظىٍ

ظمىا هرا االإؼلب الى ًسكحن  الاطتراجُجيطىدىاو٘ في هرا االإؼلب مٌهىم الخخؼُؽ  ّ واهمُخه وُ  :للدظىٍ

ق. الاطتراجُجيالفسع الاول:مفهىم الخخطُط   للدظىٍ

 َ ّ , هِىم اولا بخِدًم االإٌاهُم الاطاطُت االإخللِت با  الاطتراجُجيٌهىم الخخؼُؽ الإ ُبل الخؼس للدظىٍ

 الخخؼُؽ .

 المفاهُم الاطاطُت المخعلقت با الخخطُط:-أ

ِي ,والخكملُت الخخؼُؽ,الااهداي,الظُاٌظاث,االخخؼُؽ  طىدىاو٘ مٌهىم   لخٕخُٗ,البرهامج الدظىٍ

 مفهىم عملُت الخخطُط:-1

االإظخِبل واطخخدام هره الخيبئاث لخددًد ما ًجب كمله لخدُِّ اهداي هى كملُت الخيبئ با "الخخطُط: -

ٌُُت جدُِِها(. او هى جصمُم مجمىكت مً الخؼىاث للىصى٘ بشٖل  االإىـمت)بملنى جددًد الاهداي وٓ

را الىطاتل الحُُِِت للىصى٘  واضح ومددد الى هخاتج ملُىت ومؼلىبت )ٌلني جصىز االإظخِبل االإسهىب وٓ

                                                                                                                                                                 .(1)"الُه(

سمي الخخطُط الى جحدًد الغاًاث المشسوع واخخُاز الظُاطاث  الخخطُط"هىاحدي وظائف الادازة ,وٍ

شمل اجخاذ القسازاث "والبرامج   (2)والاحساءاث المؤدًت الى الىصىل الى الغاًاث ,وَ

                                                           
(

1
 .   ,ص    بوحنٌة قوي, الاتصالات الادارٌة داخل المنظمات المعاصرة, دٌوان المطبوعات الجامعٌة الساحة المركزٌة, الجزائر, (

(
2
 .  -  الاساسٌة فً ادارة الاعمال,المؤسسة الحدٌثة للكتاب, طرابلس ,الطبعة الاولى,ص ص نزٌه كباره,المباديء(
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اطلىب  جقُُمها, وهى ملُت الخيبؤ با المظخقبل ووضع الخطط واقسازها وجدقُقها ثم ع الخخطُط "هى ان 

ساعي الامكاهُاث المخخلفت لخحقُق الاهداف" والمبادئعلمي  عقلاوي ًخضمً القىاعد   (1)العلمُت وٍ

قىل   -(2)-فاًىل"ان الخخطُط في الىاقع هى الخيبؤ بما طُكىن علُه مع الاطخعداد لمىاحهخه".وٍ

س المقدم لما ًجب عمله, وكُف ًمكً  قىل كىهتز ان الخخطُط الخقسٍ  عمله, ومًًمكً  عمله, ومتى"وٍ

 -(3)-هسغب الىصىل الُه". فُه, وماٌغطي الفجىة بما هى هحً  العمل, وهى الري ًقىم با 

دشازد الخخطُط على اهه عبازة عً جصسف ًخخص بخحدًد اهداف  ووطائل  المىظمتفُما عسف زٍ

 (4)الىصىل اليها"

والبدث الاو٘ حصخُص مشٖل االإىـمت  مهمحناللملُت التي حلمل كلى جدُِّ شِئحن  : هيالخخطُطعملُت -

حز واججاه. حر للمىخـمت هِؼت جسٓ  كلى الحلى٘ البدًلت ,والثاوي جىً

 الاهداف:-2

لت خلا٘ ًترة  هي هِؼت نهاًت جسهب االإئطظت الىصى٘ اليها جدذ ُُد الامٖاهُاث االإخاخت وفي ؿل ؿسوي مخىُ

لت الاحل. مدددة. وجصىٍشمىُت                                                  الى اهداي ُصحرة الاحل واهداي ػىٍ

 الظُاطاث:-3

س خؼت كمل واًؼاز للِىاك م جدُِّ  للإدازةالخىٌُر التي ًمًٕ مً خلالها  واالإبادة وازشاداثد ًهي جىً جىُ

 وؿاتٍ االإئطظت.

 الخكخُك:-4

 . الاطتراجُجُاثباهه الخؼؽ او الؼسَ ُصحرة الاحل حظخخدم لخىٌُر 

قي:-5  البرهامج الدظىٍ

ذ واخد واالإدصلت النهاتُت للملُت الخخؼُؽ هي جٖىن خؼت. ٌلبر  ّ للمىـمت بىُ  كً جؼبُّ كدة خؼؽ حظىٍ

 :الخطت-6

لت, والأوشؼتهي وزُِت مٕخىبت جددد االإخؼلباث االإخخلٌت مً االإىازد,الخٖالٍُ,االإىاًم  ت االإخىُ  الظسوزٍ

لتخؼؽ وحشمل اللخدُِّ هدي ملحن  صحرة الأحلالاحل ,مخىطؼت  ػىٍ  .وُ

                                                           
(

1
 .3 ,ص    فاٌز جمعة النجار, نظم المعلومات الادارٌة,دار الحامد للنشر,الاردن,الطبعة,الثالثة,(

(
2
 . 3,ص    ر والتوزٌع,الاردن,الطبعة الاولى,خاتم عبد الرحٌم السحٌمات,مفاهٌم جدٌدةفً علم الادارة,دار الٌازوري العلمٌة للنش(

(
3
 . 2,ص    علً الشرقاوي, العملٌة الادارٌة,دار الجامعة الجدٌدة,الاسكندرٌة,الطبعة الثالثة, (

 

(
4
 . 3خاتم عبد الرحٌم السحٌمات,مرجع سابق,ص(
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ق: الاطتراجُجيمفهىم الخخطُط -ب  للدظىٍ

ّ مً بُنها الاطتراجُجيهىاْ كدة حلازٍٍ جىاولذ مٌهىم الخخؼُؽ   للدظىٍ

ّ هى كملُت جىمُت والحٌاؾ كلى الخىاًّ  الاطتراجُجيالخخؼُؽ  الخعسٍف الاول:"- بحن  الاطتراجُجيللدظىٍ

ُِت االإخوحرة مً حهت اخسي" دزاث االإىـمت مً حهت وبحن ًسصها الدظىٍ .ٌشحر هرا الخلسٍٍ الى ان  اهداي وُ

ّ ٌلمل كلى الحٌاؾ كلى االإىاءمت الجُدة ما بحن اهداي وامٖاهُاث االإىـمت  الاطتراجُجيالخخؼُؽ  للدظىٍ

ُِت ومآبحن   -(1)-."حوحر ًسصها الدظىٍ

ف - ت الخاصت  الاطتراجُجيان الخخؼُؽ  KOUTLER" خظب الثاوي:الخعسٍ ّ هى اللملُت الادازٍ بىطم للدظىٍ

ُِت  ما بحنالللاُت  سصها الدظىٍ ٌظعى هرا الخخؼُؽ الى  االإخوحرة, خُثاهداي االإىـمت ,االإهازاث ,االإىازد وً

  (2)ًدِّ الىمى والازباح االإظتهدًت." الريزطم واكادة جسجِب اوشؼت ومىخجاث االإىـمت با الشٖل 

ّ ٌظعى اًظا الى زطم واكادة جسجِب  الاطتراجُجيًظٍُ هرا الخلسٍٍ الى طابِه كلى ان الخخؼُؽ  للدظىٍ

   اوشؼت االإىـمت بهدي جدُِّ الازباح والىمى.

ف - ت التي مً خلالها جددًد  الاطتراجُجي "الخخؼُؽ الثالث:الخعسٍ ّ هى كبازة كً كملُت ادازٍ الدظىٍ

ُِت, جىمُتالاهداي  ِي االإىاطب التي جىصل الى جدُِّ الاهداي,  الدظىٍ ج الدظىٍ كدد آبر مً بداتل االإصٍ

ِي االإىاطب واخحرا خلّ  واالإٌاطلت, بحنالخُُِم  ج الدظىٍ االإىاطبت لخىٌُر  الـسويهره البداتل ,اخخُاز االإصٍ

ِي االإخخاز  ج الدظىٍ         (3)-."بسامج االإصٍ

ظٍُ هرا الخلسٍٍ الى الخلازٍٍ الظابِت كلى ان الخخؼُؽ  ّ هى كبازة كً كملُت  الاطتراجُجيوٍ للدظىٍ

ت ًخم مً خلالها جددًد  ُِت واخخُاز  الأهدايادازٍ ُِت ملاتمت  اطتراجُجُتالدظىٍ البداتل  ما بحنحظىٍ

ِي  ظاواً الاطتراجُجُت ج الدظىٍ  االإخخازة . طتراجُجُتوالا خلّ الـسوي االإىاطبت لخىٌُر بسامج االإصٍ

 

 

 الخلسٍٍ السابم:

ّ باهه الاحابت كلى طئالحن وهما:ماهى كملىا الحالى,وماذا ًجب ان ًٖىن  الاطتراجُجيكسي الخخؼُؽ " للدظىٍ

ما واالإظخِبل  مً خلا٘ خلِت مٕخملت جبحن زإٍت  الحاطس  ما بحنفي االإظخِبل؟ ٌلمل هرا الخلسٍٍ كلى السبؽ 

 (4)."طُٖىن في االإظخِبل,وما خاطس الان  هى 

                                                           
(

1
 .  ,ص    بشٌر العلاقة, وحمٌد الطائىً,تسوٌق الخدمات,عمان,دار زهروان, للنشر ,(

(
2
احمد العوضً, العوامل المؤثرة فً ادراك العاملٌن لمفهوم الجودة الشاملة واثره على خلق القدرة التنافسٌة للمنظمة, المجلة المصرٌة  (

 .   م,ص    (العدد الاول,  للدراسات التجارٌة, كلٌة التجارة, جامعة المنصورة, المجلد)

(
3
 .3  احمد العوضً, مرجع سابق ,ص(

(
4
 .  م,ص    الحضٌري,التسوٌق  المصرفً ,القاهرة,اٌتراك للنشر, محسن احمد(
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 الخلسٍٍ الخامع:

ت  اهه" جددًدكسي كلى  لت الاحل وجخصُص االإىازد الظسوزٍ  (1)."جلٗ الاهداي لخىٌُرالاهداي الاطاطُت ػىٍ

 الخلسٍٍ الظادض:

ّ لٌُُٕت الخخصُص االإىازدالؼ" ِا لـسوي البِئت مً احل اهجاش الاهداي.سٍ  (2)")الحالُت واالإخؼؼت(وً

ّ هى اليشاغ  الاطتراجُجيومىه ًا الخخؼُؽ  ل الاهداي  الؤدازي للدظىٍ التي  الستِظُتاالإسجبؽ بلملُت جدىٍ

حظعى وههدي االإئطظت الى جدُِِها ,وجدُِّ اطالُب الخصسي البدًلت التي ًمًٕ بىاطؼتها جدُِّ الاهداي 

ىؼىي ذالٗ كلى كملُت كِلاهُت حظتهدي  بؤًظل زاطت وجدلُل ٔل الاطالُب دالؼسَ واُل الخٖالٍُ ,وٍ

وكادة -(3)-."وجُُِمها كلى اطاض مظاهمتها في جدُِّ الاهداي بما ًئدي في النهاًت الى اخخُاز الاطلىب الاوظب

 ّ ّ كلى بلدًً اطاطُحن هما الاطتراجُجيما ًىؼىي الدظىٍ  :للدظىٍ

 هفظها واهدافها. الاطتراجُجُتالبعد الاول: مسجبط با -1

 .الاطتراجُجُتالبعد الثاوى:ًسجبط با العملُاث التي بىاططتها وضع -2

ق. الاطتراجُجيالخخطُط  الثاوي: أهمُتالفسع   للدظىٍ

ّ في الىِاغ الخالُت: الاطتراجُجيجـهس اهمُت الخخؼُؽ   للدظىٍ

 جدُِّ محزة جىاًظُت. -

حر كاملحن لهما اهداي واضحت واججاهاث هدى مظخِبل  -  االإىـمت.حلمل كلى جىً

رالٗ التهدًداث  -  جىاحهها االإىـمت. التيٌلمل كلى جصيٍُ الٌسص وٓ

ُِت االإدخمل خدوثها .مما ًدُذ  - مظاكدة االإىـمت كلى الخيبئ في االإظخِبل والٕشٍ كً االإشٕلاث الدظىٍ

 الٌسصت الإىاحهتها.

ت الخيظُّ والخلاون مم مخخلٍ وؿاتٍ االإئطظت. -  ٌلمل كلى جِىٍ

ُِت واخخُاز اوظبها وجددًد اهدًها ٌظاكد االإئطظت ك ًِىي الخيظُّ لى ُُاض وجُُِم الٌسص الدظىٍ

  . ما بحنًِىي الخيظُّ والخلاون والخٖامل  ما بحنًِىي الخيظُّ والخلاون والخٖامل  ما بحنوالخلاون والخٖامل 

                                                           
(

1
 م.    /  /  تم الاطلاع   www.bub.comفابز العنزي, إدارة علاقة العملاء, متاح على الرابط(

(
2
)jean Yves Saul Quin ;"gestion des ressources humaines et performance des services: les cas des établisse-
ements socio – sanitaire";revue de gestion des ressource humaines n°36edition eska;paris;juin;2000;p20.- 

L.BRAOWN AND M.H.B.MCDONAL;COMPETITIVE  ;QRKETING STRATEGY FOR EUROP: 
DEVELOPING;MAINTAINING AND DEFENDING CO;PETITIVE QDVENTAGE)THE MACMILLAN PRESS LTD;1994( P.2. 

(
3
 .3 م,ص    واثق شاكر محمود, التسوٌق الاستراتجً,الدوحة,مؤسسة الخلٌج,(
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لُت الص يء  ما بحنًِىي الخيظُّ والخلاون والخٖامل  - ُِت والاهخاحُت والخمىٍ مخخلٍ اوشؼت االإئطظت الدظىٍ

 الري مً شاهه اللمل كلى جدُِّ جٌٕحر مشترْ واضح واطخولا٘ اًظل الإىازد االإئطظت. 

م ,خُث ًخم جِدًم الاهداي االإهمت في مظخِبل االإئطظت.-  ٌظاكد االإئطظت كلى وصٍ الىمى االإخىُ

ّ ًدِّ احىاء ًاكلت  الاطتراجُجيالخخؼُؽ - كملُت الخوُحر وذالٗ مً خلا٘ دًم مخخري الِساز  لا دازةللدظىٍ

 صلذ خىادر ملُىت .بماذا طٌُلل ان خ الخٌٕحر با 

د مً خالاث  الاطتراجُجيالخخؼُؽ - ّ ًصٍ لت حظبب الٕثحر مً  الخلصب, خُثللدظىٍ ان الاخدار الوحر مخىُ

 للمئطظت. االإشأل

ّ وطُلت ًلالت الى االإشسوق ٓىـام ,و الاطتراجُجيالخخؼُؽ - بالخالي كمله كلى مىم جِلُل شان  للدظىٍ

أمل االإئ   طظت.الاحصاء)الىـام( كلى خظاب 

اث للخلامل ملها . الاطتراجُجُتٌظاكد كلى جخؼُؽ االإظاتل  -  ووطم الاولىٍ

ّ  الاطتراجُجيالخخؼُؽ -  بصىزة ًلالت. مظئولُتها لخؤدًت الللُا الؤدازةلا هنى كىه كً للدظىٍ

- .ً ؼىز مهازة االإدًسٍ  ًدًم االإدًسون الى الظئا٘ والاحابت كً الامىز ذاث الاهمُت اللالُت للمئطظت وٍ

أة االإظخِبل كلى الىزَ ٔىطُلت حظمذ للمئطظت مً اجخاذ ُسازاث اًظل  - كً الٌسص التي  ٌلمل كلى مدا

ّ  الاطتراجُجيان الخخؼُؽ  خدوثها. ٓماًمًٕ كملها في االإظخِبل ,والتي ههدد الحاطس بدلا مً اهخـاز  للدظىٍ

رالٗ التهدًداث التي جىاحهها االإئطظت.  (1)-ٌلمل كلى جصيٍُ الٌسص وٓ

اث الخخطُط  الثاوي: أهدافالمطلب  ق. راججيالاطتومظخىٍ  للدظىٍ

اجه  الاطتراجُجيطىدىاو٘ مً خلا٘ هرا االإؼلب الى اهداي الخخؼُؽ  ّ ومظخىٍ  للدظىٍ

 .الفسع الاول:اهدافه

ّ في الىِاغ الخالُت: الاطتراجُجيجخمثل اهداي الخخؼُؽ   للدظىٍ

ُِت. - ُِت والوحر حظىٍ  جدُِّ الخٖامل بحن االإىازد الدظىٍ

ّ والخخلص مً اليشاغ - ابت كلى اوشؼت الدظىٍ  طِئت الاداء.                      الاطتراجُجيحظهُل مهمت السُ

 وضع اهداف  اداء مشتركت:

                                                           
(

1
 .  -  ,ص ص    د. عقٌل جاسم عبد الله,التخطٌط,دار الشروق,الاردن,سنة(
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ّ وطم اهداي اداء ُُاطُت  الاطتراجُجيكلى الخخؼُؽ  الاطدثماز, لٖل وخداث اللمل مثل اللاتد كلى للدظىٍ

م  االإىحىداث, الخدُُّكلى صافي  اللاتد جسي كلى طىء هره الاهداي االإالُت جِىٍ الىِدي للخصىم ,وٍ

 الىخداث الاهخاحُت.

ت ,بل ًجب كلى الخخؼُؽ  للأوشؼتالخددًد الىاطم  لا ًٖىن خُث  ّ وطم  الاطتراجُجياالإشترٓ للدظىٍ

.ّ س جىحُه واضح لليشاغ الدظىٍ ت التي جىً  الاهداي االإشترٓ

حر االإىازد الاشمت حر دلُل كمل لخىً  .جىً

ِي هى جىلُد ُُمت مخمحزة  الاطتراجُجيٓما ًسي البلع ان الهدي الاطاس ي مً وزاء الخخؼُؽ  - الدظىٍ

الٕثحر مً  بدأثاالإهمت والتي  االإٌاهُمُُمت اللمُل اخد  جِلُدها, وحلخبر لللمُل بدُث لا ٌظخؼُم االإىاًظىن 

,وادزاْ حاد في جِدًم ُُمت مخمحزة  لللمُل ٓلامل اطاض في صىاكت هره االإئطظاث  وبؤطلىباالإئطظاث 

اللمُل لُِمت مىخىج ملحن ًللب دوزا خاطما في اداء االإئطظت ,ومً زم ًجب كلى حمُم االإئطظاث ان جبر٘ 

س االإظخمس في ادائها اهب اللمُل ,خُث ان هرا الاداء ًخم جُُِمه با الٌلل مً حُصازي حهدها مً احل الخؼىٍ

.  ,ًظلا كً الُِمت االإخمحزة لللمُل جئدي الى خلّ محزة جىاًظُت مظخمسة للمئطظت واطخمسازها في الظىَ

ل الامد: -  وضع جخطُط افقي طىٍ

لت الاحل ,وذالٗ بظبب الحاحت الى  الاطتراجُجياذ ًجب ان جدخىي خؼت الخخؼُؽ  - ّ كلى هـسة ػىٍ للدظىٍ

. ت البدًلت كبر الظىَ  اخخباز الٌسص الاطدثمازٍ

 جىقير دلُل عمل لخىشَع المىازد:-

ّ كلى مظخىي االإئطظت وهى جىشَم االإىازد كلى  الاطتراجُجيهىاخد الاهداي الاطاطُت للخخؼُؽ  للدظىٍ

 الإخخلٌت .وخداث اليشاغ ,او الىخداث الاهخاحُت ا

قُت: ما بينجحقُق الخكامل  قُت والغير الدظىٍ  المىازد الدظىٍ

ّ  الاطتراجُجيان الخخؼُؽ  ت  الاكخباز ٔلبلحن   ًؤخرللدظىٍ ,الخصيُم البدث و االإىازد االإشترٓ

ّ,وكلى الادازة الللُا جىطُذ ٌُُٓت اطخولا٘ هره االإىازد وماهي االإىازد الاطاًُت التي  س,الادازة,الدظىٍ الخؼىٍ

 جدخاحها االإئطظت . 

 

 

اثالفسع  ق. الاطتراجُجيالخخطُط  الثاوي: مظخىٍ  (1)-للدظىٍ

                                                           
(

1
 . 3-  الصمٌدعً محمود جاسم محمد مرجع سابق, ص ص, (
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اث الخىظُمُت الى:  ًصىف الخخطُط حظب المظخىٍ

 مظخىي المىظمت: على-1

 ًمخاش بما ًلي:

 ًٖىن مً مظئولُت الادازة الللُا. -

لت الاحل.-  ٌلمل كلى جددًد وشاغ االإىـمت وجددًد الاهداي ػىٍ

 ًظم خؼت شاملت لخدُِّ هره الاهداي-

البدث  اللما٘, حهىدالاهخاج,اخخُاحاث  للمىـمت, ػاُاثبلحن الاكخباز ٔل الاخخُاحاث االإالُت  ًؤخر-

.ّ س وػاُاث الدظىٍ  والخؼىٍ

 اخد اججاهحن االإهمحن: ًؤخران الخخؼُؽ كلى مظخىي االإىـمت 

-.  الخخؼُؽ لٖل الظىَ

ج الظلعي للمىـمت )-  اليشاغ(. مدٌظهالخخؼُؽ لٖل االإصٍ

 :الاطتراجُجيعلى المظخىي -2

 ًمخاش ب:

-.ّ  اهه ًٖىن مً مظئولُت مدًسي الدظىٍ

ُِت. الأهدايجددًد -  الدظىٍ

 .الاطتراجُجيللمُدان اليشاغ  الاطتراجُجُتاالإظاهمت في جىٌُر الخؼؽ -

 جددًد الاطىاَ االإظتهدًت.-

ِي.- ج الدظىٍ  جددًد مخخلٍ بداتل االإصٍ

ق المىخج:-4  على مظخىي حظىٍ

 ًخضمً الخخطُط عىد هرا المظخىي ب:

-) أ االإبُلاث وخصت الظىَ ُِت)  اخخُاز الاهداي الدظىٍ

لت -  الاحل.وطم البرامج ػىٍ

ِي االإىاطب)اوشؼت - ج الدظىٍ  الخىشَم,الاطلاز,واليشاغ التروٍجي(. االإىخىج, هـاماخخُاز االإصٍ
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 جٖىن مً مظئولُت مدزاء االإىخىج.

ُِت لخلبُت خاحاث االإظتهلٕحن.  جددًد االإىازد الدظىٍ

 للدظىٍق. الاطتراجُجيالخخطُط  الثالث: خطىاثالمطلب 

 ٌشمل طخت خؼىاث اطاطُت وهي:

-.ٍ  جدلُل االإىُ

 جددًد زطالت االإئطظت واهداًها.

س -  االإئطظت. اطتراجُجُتجؼىٍ

ُِت.-  جددًد الاهداي الدظىٍ

ُِت. الاطتراجُجُتجصمُم -  الدظىٍ

ُِت.)اهـس الشٖل -  (.8-2اكداد الخؼت الدظىٍ

ٍ وجددًد زطالت االإىـمت واهداًها. :جدلُل االإىُ  الٌسق الاو٘

ٍ وجددًد زطا  لت االإىـمت واهداًهاطىدىاو٘ جدلُل االإىُ

          جحلُل المىقف:-1

ُِت  ٓرالٗ التهدًداث ,و  جدلُلًِىم كلى جدلُل البِئت الخازحُت وجخمثل في ُُاض وجدلُل الٌسص الدظىٍ

ٍ الحالي للمىـمت وجددًد هِاغ الِىة والظلٍ لديها.    لني جدلُل االإىُ  جدلُل االإىـمت وَ

 جحدًد زطالت المىظمت:-2

, وذالٗجددًد الدوز الري جللبه االإئطظت خالُا ومظخِبلا في   با الاحابت كلى الاطئلت الخالُت : الظىَ

, وذالٗجددًد الدوز الري جللبه االإىـمت خالُا ومظخِبلا في   با الاحابت كلى الاطئلت الخالُت: الظىَ

ٍُ طخٖىن كلُه الإاذا  في االإظخِبل؟ وما هى اًظل ما جِىم با اداته؟. وحدث االإئطظت خالُا؟ وٓ

ِت صحُدت ًدخاج الى جِدًس امٖاهُاث  ان جددًد-  االإئطظت واًاَ الٌسص االإخاخت.زطالت االإئطظت بؼسٍ

 جحدًد اهداف المىظمت:-3

 هدىاو٘ ماذا حظعى لخدُِِه؟ ٍُٓ؟ ومتى؟. جدُِِها, خُثهي جددًد هِؼت النهاًت التي جسهب االإئطظت 

سالفسع   المىظمت اطتراجُجُت الثاوي: جطىٍ
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لني ٌُُٓت  االإِترحًِصد بها الخؼت التي جددد مدي واججاه الؼسَ  اطخخدامها لخدُِّ اهداي االإىـمت  وَ

ّالامٖاهُاث االإخاخت )الاهخاج , ما بحنالخىاًّ  ل, الدظىٍ ُِت ومداًـت البِئت الخمىٍ ( مم الٌسص الدظىٍ

 واهداي االإئطظت.

ص هره االإسخلت كلى جدلُل االإُدان اليشاغ   وذالٗ مً خلا٘    الاطتراجُجيوجسٓ

نها- ُب مُادًً اليشاغ وجٖىٍ  جدلُل جسٓ

 . BCGب اطخلما٘ هماذج مً اهمها همىذج    الاطتراجُجيالإُادًً اليشاغ  الاطتراجُجيالخُُِم -

قُت ,جصمُم  الثالث: جحدًدالفسع  قُت, إعداد الاطتراجُجُتالاهداف الدظىٍ قُت: الدظىٍ  الخطت الدظىٍ

قُت:-1  جحدًد الاهداف الدظىٍ

ُِت جددًد الادازة الىخاتج التي جسهب االإئطظت في جدُِِها مً خلا٘ اوشؼتها وحهىدها  . وجخظمًالدظىٍ

ُت(. ادة حجم االإبُلاث وشٍادة الحصت الظىُ  اهداي السبذ واهداي الىمى)شٍ

ُِت  جب ان جٖىن الاهداي الدظىٍ صىزة ُابلت للُِاض, وهرا با  ممٕىت الخدُِّ وواضحت ومٌهىمت وفيوٍ

 الاطاًت الى ٔىنها مخىاشهت وهحر مخلازطت ًُما بُنها.

قُت: الاطتراجُجُتجصمُم -2  الدظىٍ

ُِت . ُِت االإلاتمت لخدُِّ الاهداي الدظىٍ ِت الدظىٍ  وجخمثل في اخخُاز الؼسٍ

قُت:-3  اعداد الخطت الدظىٍ

ِحلد الخؼت  ّ , وهي كبازة كً وزُِت مٕخىبت  الاطتراجُجيالخؼت الاخحرة في الخخؼُؽ  هي ُتالدظىٍ للدظىٍ

ُِت اللاشمت لخىٌُر  ابت. الاطتراجُجُتجىضح جٌاصُل الاوشؼت الدظىٍ ُِت و للسُ  الدظىٍ

ت م )الإجابهت االإخوحراث الداخلُت للمئطظت والخازحُٓما ًجب ان جمخاش هره الخؼت با االإسوهت والخوُحر الدات

 الحاصلت(.
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 للدظىٍق: الاطتراجُجي: خطىاث  الخخطُط (12-11 )الشكل

 

 جحلُل المىقف       

 

 واهدافها المؤطظتزطالت    

 

 الخغرًت العكظُتالمىظمت                                   اطتراجُجُت     هخائج الخقُُم

 

قُت       السقابت  اهداف حظىٍ

 

قُت الاطتراجُجُت   الدظىٍ

 

قُت   اعداد الخطت الدظىٍ

ق,الاطع العلمُتوالخطبُق,مكخبت عين شمع,القاهسة,بدون ذكس    المصدز:المصسي محمد عصام,الدظىٍ

  طىت اليشس.
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قُت الثالث: السقابتالمبحث   الدظىٍ

قُت, أهدافهاالمطلب الاول:مفهىم السقابت    واهمُتها. الدظىٍ

قُت. الثاوي: مساحلالمطلب   عملُت السقابت الدظىٍ

قُت. أبعاد الثالث:المطلب   السقابت الدظىٍ

 جمهُد:

ُِت, واللتي جخآداالإئطظت  اطتراجُجُتان اطخٕما٘  ابت الدظىٍ ّ مً) جخؼُؽ وجىٌُر( ًٖىن في السُ الدظىٍ

ُِت جصب فى اهداًها  حظحر كلىمً خلالها انها  لالُاث حظىٍ االإظاز الصحُذ الإا جِىم به مً اوشؼت  وً

 .   الاطتراجُجُت

ابي  ًلا٘ ًـمً جدُِّ مظخىي  ت بدُث جٕخمل بىطم هـام زُ ٓما حلخبر هي الجاهب الاخحر مً اللملُت الادازٍ

 في: الىؿٌُتوجخمثل هره  الأداءمسض ى ومظخمس مً 

 ؼؽ االإىطىكت.مِازهت ما جم جىٌُره با الخ-1

ت  كىدما ًىدسي الا  -2  .داء الٌللي كً الاداء االإخؼؽ لهاجخاذ الاحساءاث الخصحُدُت الظسوزٍ

قُت أهدافهاالمطلب الاول:مفهىم السقابت   واهمُتها. الدظىٍ

ابت ٓما ًِى٘  ابت اولا,ًا السُ ت ما الِصىد با السُ ُِت ًجب ملسً ابت الدظىٍ  هجري ُبل الخؼسَ الى مٌهىم السُ

 ٘ أن ٔل ش يء ًددر ػبِا للخؼت االإىطىكت والخللُماث الصادزة  ًُى االإدددة ,  واالإبادةهي الخدِّ مما ان 

ابت هى الاشازة  الى هِاغ الظلٍ  والاخؼاء بِصد ملالجتها ومىم  جؼبّ كلى ٔل  خدوثها, وهيوان هسض السُ

ابت هي  ت التي الىؿٌُتش يء الاشُاء ,الىاض والاًلا٘ ,ًا السُ ت  الادازٍ جمثل االإسخلت الاخحرة مً اللملُت الادازٍ

والخىحُه, وهي الىؿٌُت التي جمًٕ االإدًس مً زتِع  الخىـُم, الخيظُّاو كملُت الادازة بلد, الخخؼُؽ 

 او ما ًخم مً الاكما٘ ًٖىن مؼابِا الإا ازاد له الإاما , و ما جممجلع الادازةالى زتِع اللما٘ مً الخآد اذ 

اب ُِت كلى انها بالخالي ًان السُ ابت الدظىٍ ابت , خُث حلسي السُ ُِت لا جخسج كً الىؼاَ اللام كً السُ ت الدظىٍ

ُِت واجخاذ الاحساءاث الخصحُدُت للخآد  ان   الاطتراجُجُاثكملُت ُُاض وجُُِم هخاتج  والخؼؽ الدظىٍ

ُِت حلني الخدِ ابت الدظىٍ ُِت ُد جم جدُِِها , وبا الخالي ًان السُ ًؼابّ  ما ًددرّ مً ان الاهداي الدظىٍ
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ُِت االإِسزة والخللُماث الصادزة  ُِت بهرا الى اؿهاز  واالإبادةالخؼت الدظىٍ ابت الدظىٍ االإلخمدة, وههدي السُ

 (1) هره الاخؼاء ومىم جٕساز خدوثها.هِاغ الظلٍ والِىة في الخىٌُر بِصد ملالجت 

ُِت كلى انها ابت الدظىٍ التي جِِع الاداء وحلمل كلى اجخاذ الاحساء مجمىكت االإلاًحر ": ٓما حلسي السُ

 (2)"الخصحُخي في خالت ًشل الاداء في  جدُِّ الاهداي االإسطىمت.

ِي." بها الؤدازة"جلٗ اللملُت التي جدصل   (3)كلى االإللىماث االإخللِت با الاداء الدظىٍ

ُِت بانها جُُِم مظخمس " ابت الدظىٍ .(4)"للأداءجخصٍ السُ  

ت أي الاطتراجُجُاثهي هـام للخلسي كلى مدي جىٌُر "  وهاًتها وذألٗمدي هجاخها للىصى٘ الى اهداًها  الشسٓ

 الخىٌُر, وبرألٗكلى اطاض هخاتج  الاطتراجُجُتمخؼؽ لخلدًل  ما هى جىٌُره ًللا مم  ما جممً خلا٘ مِازهت 

ت كلى اهجاش هاًتها واهداًها.اذا هلاخف ان السُ ُِت "هيابت جخدظً ُدزة الشسٓ هـام للخآد مً جدُِّ  الدظىٍ

ت, لأهداًها اث  الشسٓ االإظتهدي زم ُُاض الاداء الٌللي, ومِازهخه مم  للأداءوذالٗ مً خلا٘ وطم مظخىٍ

 (5)"الاطتراجُجُتاالإلاًحر االإىطىكت للخلسي كلى مدي جدُِّ اهداي الاداء 

ُِت واجخاذ الاحساءاث الخصحُدُت للخآد مً  الاطتراجُجُاث"هي كملُت ُُاض وجُُِم هخاتج  والخؼؽ الدظىٍ

ُِت ُد جم جدُِِها".   (6)-ان الاهداي الدظىٍ

أهذ اهداي او ملاًحر  "هي اليشاغ الخاص بمخابلت وشاغ الخىٌُر في طىء االإلاًحر االإدددة مِدما طىاء 

ت واالإخ الٌلليمىبثِت منها وجددًد ما ُد ًىحد مً اهدساًاث بحن الاداء  م وجدلُل هره الاهدساًاث الإلسً ىُ

ت اطبابها واجخاذ الاحساءاث اللاشمت لخلاقي خدوثها مظخِبلا" (7)اطبابها واجخاذ الاحساءاث اللاشمت الإلسً  

ل  لسي بىٍ ّ الخآد مً  (Buell)وَ ُِت كلى انها هى"الىطاتل التي ًمًٕ بىاطؼتها ادازة الدظىٍ ابت الدظىٍ السُ

ُِت وجددًد او الُِام با الاحساءاث اللاشمت لخدظحن الاداء او حلدًل الاهداي في  مدي جدُِّ الاهداي الدظىٍ

 (8)الٌللي كً الخؼت" الأداءخالت اخخلاي 

ِي مم الاهداي واالإلاًحر الٌُُٕت "ٓما حلسي كلى انها "ُُاض الاداء الٌل  (9)لي لليشاغ الدظىٍ

ُِت الى مدخلحن اطاطُحن هما: ابت الدظىٍ مًٕ الىـس الى السُ      (1)وٍ

                                                           
(

1
 . 2 - 3 ص ص    مان,الاردن,بشٌر عباس العلاق ,ادارة التسوٌق, دار الزهران ,ع(

(
2
 .   سنة,ص3   محمد فرٌد الصحن, التسوٌق, الدار الجامعٌة,مصر, (

(
3
 .   , ,ص    محمد ابراهٌم, ادارة التسوٌق ,الدار الجامعٌة, الاسكندرٌة, الطبعة الاولى ,سنة(

(
4
 .3 -   ,ص ص     عةالاولى,عامر عبد الله موسى, إدارة التسوٌق دار البداٌة ناشرون وموزعون, عما ن,الطب(

 

(
5
) 

(
6
 .3  , ص 3   محمد فرٌد الصحن,التسوٌق,الدار الجامعٌة,الاسكندرٌة,(

(
7
 .   ,ص     محمد محمد ابراهٌم,ادارة التسوٌق, الدار الجامعٌة,الاسكندرٌة,الطبعة الاولى,(

(
8
 .   , ص3   الصرٌفً,ادارة التسوٌق, مؤسسة حورس الدولٌة للنشر والتوزٌع الاسكندرٌة, الطبعة الاولى , محمد(

 
(

9
 .3 -  ,ص ص    عامر عبد الله موسى, إدارة التسوٌق, دار البداٌة ناشرون وموزعون,عمان,الطبعة الاولى,(
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ُِت في هرا االإدخل جسجٕص كلى الخآد مً حلل الاهداي والاًلا٘  الخِلُدي: ًبناالإدخل  ابت الدظىٍ السُ

ُِت وذالٗ دون ادوى اهخمام  د  بالخؤزحر مخؼابِت جمما مم الخؼؽ الدظىٍ ّ هرا وُ في طلىْ اًساد الدظىٍ

 اخاغ في هرا الٕثحر مً اللىاتّ ومنها :

ابت كلى الاًساد الخؤزحر اهما٘ -1 ي والىٌس ي للسُ  .الظلىٔ

ابت. -2 كدم مساكاة الـسوي البُئُت التي جِلل مً ازس السُ  

3- . ّ ابت الاًساد اللاملحن في مجا٘ الدظىٍ ُِت ولِع كلى زُ ابت الخؼؽ والاوشؼت الدظىٍ حز كلى زُ الترٓ  

ُِت. -4 ابت داخل الىخدة الدظىٍ  الاخٌاَ في اخخىاء ٔل كملُاث السُ

ابتاالإدخل  ِا ل الحدًث: السُ ابت كلى الخؼؽ هرا االإدخل وً ابُحن الاو٘ مخمثل في السُ ججمم بحن اججاهحن زُ

ُِت اي  ابت كلى طلىْ هئلاء الاًساد داخل الىخداث الدظىٍ ُِت اما الثاوي ًهى مخمثل في السُ والاوشؼت الدظىٍ

ِي . م ان ًئزس في اليشاغ الدظىٍ ابت ًخم جصمُمها بدُث جئزس في الٌسد الري مً االإخىُ  ان السُ

قُت:بت ااهداف السقا لدظىٍ  

ابت ًئدي الى مىم  ُِت , خُث ًسي البلع ان وحىد هـام للسُ ابت الدظىٍ هىاْ اهداي مخلددة ليشاغ السُ

الى جددًد هظام الحىاًص الاًجابُت والظلبُت با اليظبت للاًساد  الؤطاًتالاخؼاء وآدشاًها ُبل خدوثها با 

ُِت ,ٓما ًسي البلع الِاتمحن  ابت هى جصحُذ كلى جىٌُر الخؼت الدظىٍ الاخس ان الهدي الاطاس ي مً السُ

لذ في االإاض ي ومىم خدوثها في االإظخِبل   .(2)الاخؼاء التي وُ

قُت:  اهمُت السقابت الدظىٍ

ُِت الإا جِدمه مً ًىاتد , خُث جٕشٍ اوحه الِىة في االإئطظت بما ًٌُد في  ابت الدظىٍ حلىد اهمُت السُ

ابت في الحٕم كلى  الاطخمساز الاطخٌادة منها , وجٕشٍ اوحه الظلٍ بما ًٌُد في طسكت كلاحها ,ٓما جٌُد السُ

ِي ,واالإظاهمت اًظا في جدُِّ الخٖامل  للأداءاالإظخىي الحالي  ِي ,وبِىه الدظىٍ بحن كىاصس الىـام الدظىٍ

 (3)-الٌسكُت الاخسي للمئطظت. الأهـمتوبحن 

ابت الا اهه ًمًٕ حملها في الاطباب الثلازت الاطاطُت وهي  وكلى السهم مً حلدد الاطباب التي جبرش اهمُت السُ

ُِت ,حلِد الخىـُم والترآم.  (4)-البِئت الدظىٍ

 البِئت:-1

                                                                                                                                                                                     
(

1
 .2  محمد التصرٌفً, مرجع سابق,  ص (

(
2
 .   -   , ص ص    حسن ,التسوٌق وتحدٌات التجارة الالكترونٌة ,دار النهضة العربٌة ,مصر, توفٌق محمد عبد الم(

(
3
 .   - 3 ,صص    بشٌر عباس العلاق ادارة التسوٌق دار الزهران عمان الاردن  (

(
4
 .   ,ص3   محمد فرٌد الصحن ,التسوٌق, الدار الجامعٌة, مصر ,(
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ُِت مً حوحر مظخمس وكدم الِدزة كلى  الدُُّ والٖامل با االإخوحراث  الخبىءان ما جخصٍ به البِئت الدظىٍ

واالإىاًظت  جٕىىلىحُت, طُاطُت, طُاطُت احخماكُت, مً ؿسوي اُخصادًت, وذألاْاالإخخلٌت التي حشملها 

ُِت ا رالٗ االإظتهلٕحن واالإىزدًً والتي كلى ؿئها ًخم وطم الخؼؽ الدظىٍ ,وبا الخالي ًخؼلب الامس  الإخخلٌتوٓ

ابت مظخمسة  ُِت  للخؤٓدوحىد زُ ابت  االإخخلٌت, وبآمً جىاًّ الخؼؽ الدظىٍ الخالي ًخؼلب الامس وحىد زُ

ُِت مم الخوحر في هره  الخخؼؽمً جىاًّ  للخؤٓدمظخمسة  ُد ًيخج كنها حوحر في الاهداي  الـسوي والتيالدظىٍ

 (1)-والخؼؽ الخاصت بخدُِّ هره الاهداي . الاطتراجُجُاثاو حوحر في 

 حعقد الخىظُم: -2

ان ٓبر حجم االإشسوكاث وحلِد كملُاهها وذالٗ لخلدد االإىخجاث التي جِدمها االإئطظت وحلدد الاطىاَ التي 

ِي واحظاق مجالاهها  ابت كلى اليشاغ الدظىٍ ُاض  لدشملجخلامل ًيها, ادي الى حلِد وطٌُت السُ مخابلت وُ

ِي ,وبا الخالي هىاحي ٓث ابت للخلسي كلى هِاغ الظلٍ  طسوزةحرة في اليشاغ الدظىٍ وحىد هـام ًلا٘ للسُ

ذ االإىاطب لدزاطت اطبابها ومداولت جلٌيها او كلاحها. ِي في الىُ ُِت في ٔل مجا٘ حظىٍ  (2)-واالإشأل الدظىٍ

 التراكم:-3

ابت هى  د اهمُت السُ شحر الظبب الثالث الري ًئٓ زابخت هي ان الخؼؤ  هرا الاصؼلاح كلى خُِِت الترآم, وَ

ُاطا كلى هره  الُىم, ًصبذالصوحر الري لا ًٕدشٍ  ادازة  الحُِِت, ًانخؼس ٓبحر في الُىم الخالى,وُ

ت طبب الاهدساي البظُؽ في جٖلٌت الاهخاج, وجخواض ى كىه في االإدي الِصحر لابد ان  لا حظخؼُماالإئطظت  ملسً

ٍ مخخلٍ با  جٌاجئ ابت الجُد,ان وحىد هـام  ليظبت االإىاًظحنافي مىُ ً مً آدشاي  السُ ًمًٕ االإدًسٍ

ذ مبٕس ظمذ با اجخاذ الاحساءاث الخصحُدُت االإلاتمت.الاخؼاء في وُ  (3)-, وَ

 با الاطاًت الى بلع الاطباب الخالُت:

حلدد الاطىاَ التي ٓبر حجم االإشسوكاث واالإىـماث  وحلِد كملُاهها وذالٗ لخلدد الخدماث التي جِدمها و  -1

ِي ,خُث اطخدعى ذالٗ طسوزة . ابت كلى اليشاغ الدظىٍ  جخلامل ًيها مما ادي الى حلِد وؿٌُت السُ

ُِت  -  .االإئدةجددًد هِاغ الِىة والظلٍ في الىؿاتٍ الدظىٍ

ُِت - ُِت الظاثلت او االإظخخدمت اطخخداما طِئا مما شاد الخٖالٍُ الدظىٍ  .جددًد الجهىد الدظىٍ

ّ ومد لإدازةالحٕم كلى الاداء الٕلي  -  في جدُِّ اهداي االإىـمت ي مظاهمتهاالدظىٍ

                                                           
(

1
,     ق,المفاهٌم والاستراتٌجٌات ,النظرٌة والتطبٌق الجزء الاول,مؤسسة حورس الدولٌة, مصر, ابو علفه عصام الدٌن امٌن,التسوٌ (

 .   ص

(
2
 . 2 علً شرٌف, مرجع سابق ص (

(
3
 .   توفٌق محمد عبد المحسن, مرجع سابق ,ص (
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ُِت وما جدظم به مً حوحر مظخمس وكدم الِدزة كلى  -2 الدُُّ والٖامل با االإخوحراث  الخبىءالبِئت الدظىٍ

ابت االإظخمسة  االإخخلٌت, وبآ ُِت مم للخؤٓدالخالي ًخؼلب الامس السُ الخوحر في هره  مً جىاًّ الخؼؽ الدظىٍ

 الـسوي.

ُِت االإخخلٌت وجصاًد حجم وهىق الظلم والخدماث  -3 أث والِىىاث الدظىٍ جصاًد كدد و حجم وهىق الشس

 االإىخجت مدلُا واالإظخىزدة والتي جخدًّ كبر ُىىاث الخىشَم االإخخلٌت.

ً الى طسوزة ًسص   خُثجصاًد الٌجىة الاطتهلآُت مً  -4 كاداث الشساء واهماغ الاطتهلاْ الإجمىكت االإشترً

ُِت االإخخلٌت. ُِت لخدُِّ طمان الاهداي الدظىٍ ابت حظىٍ  زُ

ُِت ,هجد ان اللدًد مً االإىـماث في الىاُم اللملي ههمل  الحاحتكلى السهم مً  ابت الدظىٍ االإظخمسة الى السُ

 هره الخؼىة او ُد لا جخخر الاحساءاث  الٖاًُت لخدُِِها.

 خُث ُد هلاخف ان:

أث الٕبحرة الحجم. ابي طلٍُ با االإِازهت مم الشس أث صوحرة الحجم لديها هـام زُ  الشس

أ- ابُت هادزا ما جٖىن دُُِت حظخوسَ اللدًد مً الشس س السُ ث مً ازبلت الى زماهُت اطابُم في اكداد الخِازٍ

أًُت لاطخخدامها.  بدزحت 

قُت الثاوي: مساحلالمطلب   عملُت السقابت الدظىٍ

ُِت في االإساخل الاطاطُت الخالُت : ابت الدظىٍ  جخمثل كملُت السُ

ابُت.  (1)-جددًد االإلاًحر او االإِاًِع السُ

 (2)-الاداء .ُُاض 

ت اطباب هره الاهدساًاث وجصحُدها  ت الاهدساًاث او الاخخلاًاث بحن ما جم و ما ًساد اجمامه وملسً ملسً

 والشٖل الخالي ًىضح هره االإساخل.

                                                           
(

1
 .   توفٌق محمد عبد المحسن ,مرجع سابق,ص(

(
2
 .   نفس المرجع,  ص (
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 .381طُد مصؼٌى ,مسحم طابّ ,ص االإسحم: أخمد  

 اولا:جحدًد المعاًير

ِصد با االإلاًحر جلٗ االإِاًِع التي ًخم مِازهت الاداء  ابت الا بلد وطم االإلاًحر , وٍ  الٌلليلا جبدا كملُت السُ

,وكادة ما جٖىن االإلاًحر (1)او هخاتج ملُىت ملها ,خُث جمثل هره االإلاًحر ما ًجب ان ًٖىن كلُه الاداء والأوشؼت

ابت مً خُث الخددًد  مشخِت مً اهداي االإئطظت ومخىاًِت ملها جماما ,ومً الؼبُعي ان جخٌاوث ملاًحر السُ

اث الللُا جٖىن االإلاًحر آثر كمىمُت وجصداد دزحت  الخىـُمي, خُثالخٌصُلي لها باخخلاي االإظخىي  في االإظخىٍ

ام, ٓما ًخم الخلبحر (2)هبىػا الخددًد والخٌصُل ٔلما اججهىا  ,وهالبا ما ًخم الخلبحر كً هره االإلاًحر كلى شٖل ازُ

لبر كنها كلى طىء الجىدة , والى حىاز جددًد االإلاًح ر ًان االإئطظت كنها بشٖل شمني بِىما جىحد ملاًحر اخسي وَ

 واطخمسازها في الاطىاَ . لبِائهالابد وان ههخم ببلع الجىاهب الاخسي ذاث الاهمُت 

 

                                                           
(

1
 .   رجع سابق,صنعٌم حافظ ابو جمعة ,م(

(
2
 .   علً شرٌف, مرجع سابق ,ص(

 تحدٌد المعاٌٌر
مقارنة الاداء 

 الفعلً با المعاٌٌر

 

 قٌاس الاداء الفعلً

 عدم فعل شًء

 معالجة الموقف

 مراجعة المعٌار

اتخاذ اجراء 

 تصحٌحً عند

 اللزوم
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 ثاهُا :قُاض الاداء

خؼلب الُِام با الُِاض ان جددد  ابت وٍ متى طىي االإئطظت ٌلخبر ُُاض الاداء االإسخلت الثاهُت في كملُت السُ

ٍ كلى الاطخخدام االإظتهدي مً وزاء جخم كملُت الُِاض  ذ االإىاطب للُِام با الُِاض ًخىُ , والىاُم ان الىُ

لابد وان جددد هىكُت االإِاًِع التي طىي حظخخدم في ُُاض الاداء , وفي االإئطظت الُِاض ,ٓرالٗ ًان 

سحم ذالٗ الى بلع الاخُان ًٖىن ُُاض الاداء كملُت طهلت وظبُا , وفي بلع الحا لاث ًٖىن صلبا حدا , وٍ

ِت آثر جددًدا مً البلع, ًا االإلاًحر االإمًٕ الخلبحر كنها بشٖل  خُِِت ان بلع االإلاًحر ًمًٕ صُاهتها بؼسٍ

شمني او كددي  ججلل كملُت الُِاض اطهل با  الإِازهت با االإلاًحر الىطٌُُت,مثل ُُاض  وشاغ البدىر 

 ىاطبت لُِاض الاداء جخخلٍ مً مجا٘ الى مجا٘ اخس.الى ان  الٌتراث الصمىُت االإ وججدز الؤشازةوالخىمُت, 

  با المعاًير: الفعليمقازهت الاداء  -3

ُاض  ابت هي مِازهت الاداء الٌللي با االإلاًحر االإىطىكت ,وذالٗ بلد وطم االإلاًحر وُ ان الخؼىة الثالثت في السُ

طهىلت هرا الِى٘ ,الا ان كملُت  مئشساث الاداء ,ًصبذ مً الظسوزي احساء االإِازهت بُنهما ,وبا السهم مً

جبصلبت حدا في اهلب االإِازهت جٖىن   (1)جددًد هِؼخحن مهمخحن هما: الحالاث, وٍ

 جددًد هؼاَ الظماح:-1

ان مً االإشأل الاخسي االإسجبؼت بلملُت االإِازهت هى ان خدور الخؼابّ الخام بحن االإلاًحر ومظخىي الاداء هادزا 

ان جددد مدي مِبىلا ًخخلٍ ًُه الااداء الٌللي كً االإئطظت مً الاًظل  وهرااللملُت, ما ًددر في الحُاة 

االإلاًحر االإظتهدًت, ومً هىا ًان كملُت االإِازهت جخؼلب مً الادازة ان جددد ذالٗ الىؼاَ او االإدي وكادة ما 

الىؼاَ الري اخس ًجب كلى الادازة ان جددد ذالٗ  الظماح, بملنىهؼاَ (2)ًؼلّ كلى هرا االإدي او الىؼاَ 

 ًحر االإىطىكت .الٌللي با الاهدساي كً االإلا للأداءًمًٕ ان حظمذ ًُه 

 ججاوش الاداء للملاًحر:-2

د كً مظخىي االإلاًحر االإىطىكت ,خُث ان هرا االإئطظت ًيبغي ان جددد  لها مً هخاتج الاداء التي جصٍ مىُ

د  ٍ ُد ًٖىن صحُدا في بلع الحالاث وُ الجُدة االإئطظت ٓرالٗ في مىاٍُ اخسي ومىه ًان  لا ًٖىن االإىُ

ادة ملدلاث الاداء الٌللي كً االإلاًحر االإىطىكت كلى انها ش يء حُد جؤخرهي التي لا   شٍ

 .في ٔل الاخىا٘ ,ًخجاوش الاداء لبلع االإلاًحر ُد ٌلبر كً وحىد بلع االإشأل  

 الخُُِم والخلدًل:

ابت الد ُِت هي الخُُِم والخلدًل والهدي مً هره الخؼىة ُُام االإئطظت ان الخؼىة الاخحرة في كملُت السُ ظىٍ

اث التي جئدي الى جصحُذ الاهدساًاث االإئزسة بحن الاداء الٌللي واالإلاًحر   االإىطىكت, جخظمًببلع الخصسً

                                                           
(

1
 .2  علً شرٌف ,مرجع سابق,  ص(

(
2
 .   نفس المرجع ,ص (
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اث الُِام بخلدًل االإلاًحر او  ,او كدم الُِام باي جصسي كلى الاػلاَ ,وكلى  الاطتراجُجُاثهره الخصسً

  مىم جىؼىي هره الخؼىة كلى مسخلخحن هما:الل

 جحدًد اطباب الاهحسافاث:

اذ زاث االإئطظت ان هىاْ اهدساي حىهسي ومئزس بحن مظخىي الاداء الٌللي واالإلاًحر االإىطىكت ًاهه ًخم ازحاق 

جب جددًدها ,خُث ان هىاْ اطباب داخلُت هدُجت خؼاء ما في اكداد وجىٌُر  هرا الاهدساي الى اطباب, وٍ

م مً االإىاًظحن او حوحراث مٌاحئت في البِئت ,وبصٌت  الاطتراجُجُت واخسي خازحُت هدُجت زد ًلل هحر مخىُ

والتي جددر في بِئت االإئطظت ًمًٕ ان جئدي الى مشٕلاث في جىٌُر اطتراججُاهها كامت ًان الخوحراث االإٌاحئت 

جب ا أهذ اطباب الاهدساي ومً زم ؿهىز الاهدساي في الاداء كً االإلاًحر االإظتهدًت, وٍ ن وشحر الى اهه ٔلما 

خت في االإئطظت  أن الاهدساي ٌلىد الى بلع الاطباب  لا جِىمًجاتُت ومئُ باي احساء جصحُخي ,اما اهرا 

لت ًان االإئطظت كليها جِىم با اجخاذ الاحساء الخصحُخي االإىاطب.   (1)-الداتمت واالإخىُ

الاحساءاث الخصحُحُت:-2  

او الخباًً بحن الاجداء الٌللي واالإلاًحر االإظتهدًت ًٖىن امام االإئطظت زلار مظازاث بدًلت  بلد جُُِم الاخخلاي

 للخصسي:

عدم فعل اي ش يء:-أ  

ابت اطاطا هى الخآد مً طلامت جىٌُر الخؼؽ ًاذا وضح الخُُِم وحىد جؼابّ   ما بحنان الهدي مً السُ

أهذ  ٓما اشسها طابِا  اللملُت هرهالاداء الٌللي واالإلاًحر االإظتهدًت ,ًلا ًخؼلب الامس اي احساء جصحُخي وان 

 هادزة الحدور وفي خالت خدوثها ًان هرا لا ٌلني جخلى االإدًس كً مظئولُخه او دوزه في جدٌحز االإئطظت.

معالجت المىقف :-ب  

خؼلب  ًبدأ كشىاتييًحر االإظتهدًت مئزس وهحر هىاْ اهدساي كً االإلا أناالإدًس  زأي اذا ٍ ,وٍ في ملالجت االإىُ

 ّ د ٌظخدعي الامس هىا ان ًخؼابّ االإدًس مم كظى مجمىكت او ًسٍ ٍ او االإشٖلت , وُ كمل الإىاُشت ػبُلت االإىُ

ت او خبرة بشان ػبُلت الاهدساي ومظببتها. أخسي  أػساي لها ملسً  

مساحلت االإلاًحر:-ج   

ُد ٌظٌس ُُاض وجُُِم الاداء كً الحاحت الى حلدًل االإلاًحر, اخُاها ًٖىن الاهدساي الحاصل بظبب خؼاء في 

 ًاكلت, لانالاحساءاث الخصحُدُت  لا جٖىن في الاداء وهىا  مشٕلاثجصمُم االإلاًحر خلا٘ الخخؼُؽ ولِع الى 

ما ًخلحن مساحلت االإلاًحر بظبب خدور  لباواُعي, وهااالإشٖلت الحُُِِت جمثلذ في جددًد ملد٘ الاداء الوحر 

اوضح الُِاض والخُُِم ان الاداء ًٌىَ هالبا االإلد٘ االإىطىق ًِد  ًخطح     حوحر في بِئت اللمل ,ٓرالٗ ان

                                                           
(

1
 .   توفٌق محمد عبد المحسن, مرجع سابق ,ص  (
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ًخلحن  ممخاشا, وهىاًبدو بلد ُُاض وجُُِم اداته حُدا او  مىؿٍان اطلٍ  للواًت, بدُثان االإلُاز طهل 

 ىن آثر مىطىكُت.       لُاز لُٖاكادة جصمُم االإ

قُت. الثالث: أبعادالمطلب   الس قابت الدظىٍ

قفعالُت اولا:مساحعت   لدظىٍ

ُِت وحلمُّ كلاُاهها  ّ الٌلا٘ خُِِت االإئطظت كً ُدزهها با الظُؼسة كلى الخٖالٍُ الدظىٍ ٌلٕع الدظىٍ

ّ مخابلتها ومِازهتها مم   ما هى مم الصبىن االإظتهدي وان ًخم ذالٗ كبر مئشساث خُُِِت جدُذ الإدزاء الدظىٍ

 (1)-هاتُت.مخؼؽ لها وجُُِمها ,خُث حوؼي مساحلت الٌلالُت الىخاتج والاهداي الن

ُِت هي: خم ذالٗ مً خلا٘ خمظت جىحيهاث حظىٍ  (2)وٍ

 فلظفت الصبىن:-1

اث الظىَ وخاحاث وزهباث الصبىن واولٖاض ذالٗ كلى  س  اهخماماثحلسي الادازة كلى اولىٍ االإئطظت في جؼىٍ

ِي االإلخمد لديها.  ُِت الإخخلّ جِظُماث الظىَ ومساحلت الىـام الدظىٍ  خؼؼها الدظىٍ

 الخىظُمي للدظىٍق:الخكامل  -2

ابت  اث مخخلٌت مً الخٖامل هدى جدلُل الظىَ والخخؼُؽ والخىٌُر والسُ ُِت  للىؿاتٍوجمثل مظخىٍ الدظىٍ

 االإخخلٌت االإىاطبت .

قُت دقُقت: -3  معلىماث حظىٍ

ّ ًلا٘ مً خلا٘ بدىر الظىَ والدزاطاث  س االإللىماث اللاشمت با الىىكُت والٕمُت االإىاطبت لخىٌُر حظىٍ جىً

 (3)-ٓثر ملاتمت .الا

 :الاطتراجُجيالخىحُه  -4

ُِت وأداءها في جددًد  لت الامد,مً  اطتراجُجُاثجخمثل مظاهمت اللملُت الدظىٍ وخؼؽ واهداي االإىـمت ػىٍ

كلى جِلُصها اكخمادا كلى الامٖاهُاث  له, والظعيالاداء الٌللي وما هى مخؼؽ  ما بحنخلا٘ ُُاض الٌجىة 

 االإخاخت والاخر بلحن الاكخباز الىاخُت االإالُت لها وخظاب الٖلٌت.

 

 

                                                           
(

1
 .   ,ص    محمد السٌد سرٌا ,اصول وقواعد المراجعة والتدقٌق, دار المعرفة  الجامعٌة الاسكندرٌة ,  (

(
2
-  ص ص     /    براهٌمً فاروق, محاضرات ادارة التسوٌق, تخصص تسوٌق قسم العلوم التجارٌة, جامعة محمد خٌضر بسكرة  (

  . 

(
3
 .   ثامر البكري ,مرجع سابق ,ص (
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 الكفاءة الدشغُلُت: -5

ّ مىـىز )الٖلٌت  ُِت والخلامل ملها كلى وً الازس( وجىٌُرها بشٖل مخىاصل –اخخُاز الاوشؼت الدظىٍ

م والٌلا٘  للمىـمت ,واطخخدام مىازدها بٌٕاءة  س الظسَ واُخصاد, واطخولا٘ الؼاُاث االإخاخت في الخؼىٍ

 (1)-هره االإساحلت حىهس مساحلت الاداء. وحلخبر 

قي. ثاهُا: الخدقُق  الدظىٍ

ُِت للمىـمت   ولأهداًهاوهى الٌدص الشامل والدوزي واالإىخـم او االإنهجي واالإظخِل للبِئت الدظىٍ

ُِت ,وذالٗ لخددًد هىاحي الظلٍ في اي منها وجددًد الخىصُاث  واطتراجُجُاهها وطُاطتها واهـمتها الدظىٍ

والخدُُّ  (3),وبُان هجاح ما خِِخه االإىـمت (2)لخدظحن مظخىي الاداء وزًم الٌٕاءة الاهخاحُت لليشاغ ٖٓل

ُِت  شمل االإىاُم الدظىٍ ِي ٌوؼي وَ م ملحن ولا ٌشمل االإىـماث التي لا  الستِظُتالدظىٍ أًت ولا ًىدصس بمىُ

ددد االإظخِبل للخلسي (4)ٌشمل االإىـماث الىاجحت اًظا  ًِؽ, بلواهداًها االإؼلىبت  اطتراجُجُتهاجدِّ  ,وٍ

ُِت كلى مىازد االإىـمت  ِت اًظبوُت اطخولا٘ الٌسص الدظىٍ  (5)-ل.بؼسٍ

قي عىاصس هركسها كا الاحي :(6)وللخدقُق الدظىٍ  

ذ لاخس,م : ًهى دوزي ٔل كام اي ًٖىن بشٖل دوزي لا داعي لاهخـاز خدور مشٖلت ختى هِىم با  ثلا ًخم مً وُ

ّ ولا ٌلترض ليشاغ ملحن ًِؽ  الشامل: لابدالٌدص  ان ٌوؼي الٌدص او االإساحلت حمُم الدظىٍ

 الحُِِي ولِع الٌدص االإددود ليشاغ ملحن. ًـهس الظبب,والٌدص الشامل هى الري 

ّ ًخم با اجباق خؼىاث مىـمت حوؼي الىىاحي االإخخلٌت  الٌدص مىخظم:ًخم بشكل  الادازي ليشاغ الدظىٍ

ُِت كلى وحه الخصىص. ّ .وبلع الاوشؼت الدظىٍ  مثل اللىامل الخازحُت للىـام الداخلي للدظىٍ

ّ ,جِىم بس ًم  ًخم مظخقل: ّ بىاطؼت حهت خازحُت ,وهي لجىت مً خبراء الدظىٍ الٌدص ليشاغ الدظىٍ

سها الى  ادازة  ما ُامذطمان االإىطىكُت والبلد مً الخدحز اذا  الأطلىبالللُا مباشسة ,ومحزة هرا  دازةللإ جِسٍ

ّ بهره اللملُت.  (7)-الدظىٍ

 (8)وللخدُُّ االإداطبي كدة مٖىهاث هرٓس منها كلى الاحي:

شملمساحلت البِئت  ُِت: وَ  خلٌت, والبِئتاالإخالخدلُل كلى مساحلت البِئت الخازحُت اللامت بمخوحراهها  الدظىٍ

 الداخلُت الخاصت والتي جئزس بشٖل مباشس كلى كمل االإىـمت .

                                                           
(

1
 .  -  ابراهمً فاروق, مرجع سابق, ص ص (

(
2
 .   محمد محمد ابراهٌم, مرجع سابق, ص(

(
3
 . 2 ,ص    لدولٌة, دار الٌازوري ,للنشر والتوزٌع ,عمان,سعد غالب ٌاسٌن , الادارة ا (

(
4
 .   ثامر البكري ,مرجع سابق ,ص  (

(
5
 .   , ص    محمد جاسم محمد الصمٌدي,استراتجٌات التسوٌق, دار حامد للنشر والتوزٌع ,عمان ,الاردن,  (

(
6
 .   ,ص     ر الجامعٌة الاسكندرٌة, علاء الغرباوي ,محمد عبد العظٌم ,اٌمان شقٌر, التسوٌق المعاصر, الدا (

(
7
 .   السٌد عبده ناجً, الرقابة على الاداء,مرجع سابق, ص (

(
8
 مرجع سابق.    ,ص    ر الجامعٌة الاسكندرٌة,علاء الغرباوي ,محمد عبد العظٌم, اٌمان شقٌر, التسوٌق المعاصر, الدا(
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ُِت كلى مظخىي االإىـمت  الاطتراجُجُتمساحلت  -2 حز كلى زطالت االإىـمت والاهداي الدظىٍ ُِت:با الترٓ الدظىٍ

 الحالُت واالإظخِبلُت. طتراجُجُتالا ووخداث الاكما٘ والخىحهاث 

قي:مساحعت الخىظُم  -3 كلى جددًد الاهداي  الحاليمً مدي ُدزة الخىـُم  الخؤٓدالى  يهدي الدظىٍ

ّ والادازاث الاخسي. ما بحناالإىطىكت ,وخل مشأل الخيظُّ    ادازة الدظىٍ

قُت:مساحعت المىظمت  -4 ُِت با جِدًس وجُُِم حىدة االإىـمت الٌسكُت للمىـمت  وجِىم الدظىٍ االإساحلت الدظىٍ

ابتماث والتي جخمثل في اهـمت االإللى  ُِت, السُ ِي واخحرا هـام  الدظىٍ ُِت واهـمت الخخؼُؽ الدظىٍ الدظىٍ

ُِت ُبل  لخدلُل وجُُِم الاًٖاز الجدًدة والخلسي كلى مدي وحىد هـام لخدلُل وجُُِم الاًٖاز الدظىٍ

 (1)-الاطدثماز ًيها.

ُِت ًخخصمساحلت الاهخاحُت  -5 ُِت االإخخلٌت ووخداث  الدظىٍ هرا الجاهب باخخُاز زبدُت الُٕاهاث الدظىٍ

ِ ُِت ومدي السقي في الاداء الدظىٍ لالُت الخٖالٍُ الدظىٍ  (2)-.يالاكما٘ التي جمخلٕها االإىـمت وً

ُِت: وجِىممساحلت الىؿٌُت  -6 ِي  الدظىٍ ج الدظىٍ هره االإساحلت بخُُِم مخلمّ لٖل كىصس مً كىاصس االإصٍ

ُِت .)الظللت ا  (3)-لتروٍج االإٖان( ومدي ُدزجه كلى جدُِّ الاهداي الدظىٍ

 

 

 

                                                           
(

1
 .   بق, صعلاء الغرباوي ,محمد عبد العضٌم,اٌمان شقٌر, مرجع سا(

(
2
 .                                    3  محمد فرٌد الصحن, مرجع سابق,ص (

 (
3
 .                         3 ناجً معلا, مرجع سابق,ص (
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  خلاصت الفصل الثاوي:

ِي وجدُِّ الٌلالُت والواًت  جظمًلٖي  مً الظسوزي لها  االإسحىة, ًبنهااي االإئطظت جدظحن اداءها الدظىٍ

ُِت التي حظاكدها في آدشاي الاخؼاء وجصحُدها ,واالإظاهمت في جدظحن  الىؿاتٍاطخخدام  ت الدظىٍ الادازٍ

ت االإئطظت اهداًها  رالٗ الإلسً ِي ومدي ًلالُتها في جددًد هِاغ الِىة والظلٍ ,وٓ اداء وشاػها الدظىٍ

ت هى ان ملـمها  با الشٖل  ؿاتٍالى  هره لخؼبِهوزطالتها ,ولًٕ االإشٖل الري حلاوي مىه االإئطظاث الجصاتسٍ

 الظلُم والصحُذ.
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داءـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاه   

 الى والدحي غسفاها وجسلُدا.

ص  الى والدي الػصٍ

 الى ازىاحي وجمُؼ افساد الػائلت

 والاصحاب...الى ول الاخباب 

 الى اصدكائي وشملائي طلبت الماطتر.

 الى ول مً غلمني وللىني غلما هافػا ,اطاجرحي الافاضل.

 الى ول طلب غلم جاد.

 ول هؤلاء اهدي زلاصت غملي وثمسة جهدي المخىاضؼ.الى 

 هما اجمنى مً الله غص وجل ان ًىفم ول شملائي وشمُلاحي في خُاتهم ان شاء الله .

 

 

  



 

 .وثقديرشكر 

ً له ان امدوي با اللىة والازادة  هرا الػمل  لا هجاش لله الشىس اولا وازيرا ومىه الخىفُم والىجاح وخده لا شسٍ

 المخىاضؼ .

ل الشىس وزالص الخلدًس والػسفان الى مً اضاء لي دزب الػمل ووجهني في ول زطىة زطىتها  لا اجلدم بجصٍ

:هرا الػمل وواهذ لي وػم الار الاطخاذ  جمام  

 " ٌظػد غبد السخمً".

 

مهم كبىٌ وجدمل غىاء كساءة وجمدُص  هما اجىجه با الشىس للظادة الافاضل اغضاء لجىت المىاكشت غلى جىسٍ

 ومىاكشت هره المرهسة .

 

البدث الػلمي غبر وامل مشىازها الدزاس ي الجامعي  دئمباهما اشىس ول اطاجرجىا الاجلاء الرًً جللُىا غنهم 

 واضافت الىثير الى زصُدها الػلمي والمػسفي. جأطيرها في طاهمىاوالرًً 

 

ت ا  با المػلىماث طُلت فترة التربص.الرًً شودووي  للخأمُىاثلى جمُؼ افساد مؤطظت الجصائسٍ

ب   في اجمام هرا الػمل ول هؤلاء جصاهم الله زيرا. بػُد اوهما اشىس ول مً طاغدها مً كسٍ
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 58 في الجصائس للخأمُىاثالظىق الحالُت  : المطلب الثاوي
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ٌ  الصفدت ٌ  غىىان الجدو  زكم الجدو

   -   جيع مىظفي الخسطُط والسكابت في المؤطظت   

 02-01 زبرة مىظفي الخسطُط والسكابت في المؤطظت    

   -   الخسطُط والسكابت في المؤطظت مظخىي اغماز لمىضفي    
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ٌ  زكم الجدوٌ   الصفدت غىىان الجدو

م 01-01  18 مساخل جطىز ادازة الدظىٍ

 19 الهُيل الخىظُمي غلى اطاض الىظائف 01-02

 21 الهُيل الخىظُمي غلى اطاض الصبائً 01-03

 22 الهُيل الخىظُمي غلى اطاض المىخجاث او الػلامت 01-04

 32 اهداف المؤطظت 01-01

م الاطتراجُجيزطىاث الخسطُط  01-02  42 للدظىٍ

لُت 01-03  48 مساخل غملُت السكابت الدظىٍ
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 73 الهُيل الخىظُمي غلى المظخىي الجهىي  01-05

 73 الهُيل الخىظُمي غلى مظخىي الىوالاث 01-06

 74 الخسطُط والسكابت لإدازةالهُيل الخىظُمي  01-07

ت للمىظفينالجيع في المؤطظت  01-08  76 با اليظبت المؤٍ

ت للمىظفينالخبرة في المؤطظت  01-09  77 با اليظبت المؤٍ

ت في المؤطظت  المىظفينمظخىي اغماز  01-10  78 اليظبت المؤٍ

ت 01-11  79 المظخىي الخػلُمي للمىظفين في المؤطظت با اليظبت المؤٍ
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 المساجؼ كائمت

 :مساجؼ با اللغت الػسبُت

 .25ص2001-الادازة /داز وائل لليشس والطباغت مبادئ – اللير لىحيمدمد كاطم  -

م مدزل جطبُلي -غبد الظلام ابى كدف د - ت  -داز الجامػت الجدًدة  -الدظىٍ  .2002الاطىىدزٍ

م  - ىُت للدظىٍ  .24ص -2002-طىزٍا  -ىشَؼداز غلاء لليشس والخ -جسجمت ماشن الىفاع –الجمػُت الامسٍ

 .27ص 2002الاطخاذ ولُام طخاجىن جسجمت ماشن هافؼ داز غلاء لليشس والخىشَؼ طىزٍا  -

م -مدمىد خافظ حجاشي  -  .18الصفدت  -مصس 1ط -داز الىفاء لليشس والخىشَؼ -ملدمت في الدظىٍ

م -جازي ازمظتروهج -فلُب وىجلس -  2002- -طىزٍا–داز غلاء لليشس والخىشَؼ -جسجمت ماشن الىفاع  -حظىٍ

 .24ص

م مفاهُم مػاصسة داز خامد ط –مدمد الصغير جُلي  - دان ابساهُم شفُم خداد الدظىٍ  1هظام مىس ى طىٍ

 .27ص 2002الازدن 

م -د مصطفى شهير -  .19ص-اللاهسة -غير مبين طىت اليشس -مىخبت غين شمع  -دزاطاث في ادازة الدظىٍ

م الىصفي والخدلُلي غير مبين اليشس  –بىسي طه غطُت  -د  .27ص 1977ملدمت في الدظىٍ

م –صدًم مدمد غفُفي  الاطخاذ - 1997-داز النهضت الػسبُت  -اللاهسة–غلمُت وجطبُلُت  مبادئالدظىٍ

 .19ص

م -مدمد الظػُد غبد الفخاح -د  .749ص-1983 -بيروث -داز النهضت الػسبُت للصىاغت واليشس -الدظىٍ

م-مدمد خافظ حجاشي  -  .18ص-مصس  -1ط -داز وفاء لليشس والخىشَؼ -مساخل الدظىٍ

م وادازة المبُػاث -مدمد الىاشد  - ت الىخب والمطبىغاث الجامػُت  -الدظىٍ ص  -1998 -طىزٍا -1ط -مدًسٍ

 .32 31ص

 .167ص - 2002 -طىزٍا  -داز غلاء لليشس والخىشَؼ  -جسجمت ماشن الىلاع  -فلُب وىجلس وازسون -

ص خظً  - م في اللسن  -امين غبد الػصٍ  .173ص -2001 -اصداز داز كباء   -21اطتراجُجُاث الدظىٍ

 .415ص  -2002 -مصس –داز اليشس  -بدون ذهس -الاصىٌ والمهازاث -ادازة اليشس  -اخمد طُد مصطفى -



 

 خالت.غلي غبد الله اثس البِئت غلى اداء المؤطظاث الػمىمُت الاكخصادًت دزاطت  -

ت -الداز الجامػُت -مبادئ مداطبت الخيالُف -اخمد هىز  -  .20ص  -1999 -مصس -الاطىىدزٍ

م -مدمىد جاطم مدمد الصمُدعي   .76ص  -2002-الازدن -غمان -داز خامد -اطتراجُجُاث الدظىٍ

جامػت  - 2001 -وٌ الػدد الا  -مجلت الػلىم الاوظاهُت  -الاداء ما بين الىفاءة والفػالُت  -غبد الملًُ مصهدة  -

 .88ص-الجصائس  -بظىسة 

ت دازل المىظماث المػاصسة  -بىخىُت كىي  - الظاخت  -دًىان المطبىغاث الجامػُت   -الاجصالاث الادازٍ

 .120ص 210 -الجصائس –الجامػُت 

ه هبازه -  32 31ص  ص - 1ط -طسابلع  -المؤطظت الحدًثت للىخاب  -المبادئ الأطاطُت في ادازة الاغماٌ   -هصٍ

ت  -فاًص جمػت الىجاز -  .35ص -2010 - 3ط -الازدن -داز خامد لليشس -هظم المػلىماث الادازٍ

الاز  -داز الُاشوزي الجدًدة لليشس والخىشَؼ  -مفاهُم جدًدة في غلم الادازة  -زاجمً غبد السخُم السحُماث -

 .59ص  - 2009- 1ط-دن 

ت -غلي الشسكاوي  - ت ط -لجامػت الجدًدةداز ا -الػملُت الادازٍ  .62ص  -2002- 3الاطىىدزٍ

م الخدماث   -بشير الػلاكت وخمُد الطائي  -  .38ص   - 2001 –داز شهسوان لليشس   -غمان  –حظىٍ

الػىامل المؤثسة في ادزان الػاملين لمفهىم الجىدة الشاملت واثسه غلى زلم اللدزة الخىا   -اخمد الػىض ي  -

ت المجلت الم -فظُت للمؤطظت  ت للدزاطاث الخجازٍ   - 2009الػدد الاوٌ  - 33المجلد  -جامػت المىصىزة  -صسٍ

 .488ص 

م المصسفي  - الحضسي مدظً اخمد  -  .30ص  - 1999   -اًتران  لليشس  -اللاهسة   -الدظىٍ

 .28/08/2013جم الاطلاع  - WW. BUP.COMمخذ غلى السابط    - ادازة غلاكت الػملاء -فاًص الػنزي  -

م   -واثم شاهس مدمىد -  .25ص   -مؤطظت الخلُج  -الدوخت  - الاطتراجُجيالدظىٍ

 .43 33ص ص   -1999 -الازدن   -داز الشسوق  -الخسطُط  -د غلُل جاطم غبد الله -

م الاطع الػلمُت والخطبُم  - مدمد غصامد - بدون ذهس طىت   -اللاهسة   –مىخبت غين شمع   -الدظىٍ

 اليشس .



 

م  -بشير غباض الػلاق    .160 159ص  - 1999 –غمان الازدن  -داز شهسان   -ادازة الدظىٍ

د الصحً - م   -مدمد فسٍ  .273ص  - 2005 -مصس   -الداز الجامػُت  -الدظىٍ

م  -مدمد ابساهُم  - ت   -الداز الجامػُت  -ادازة الدظىٍ  .278ص  - 2011 -الطبػت الاولى   -الاطىىدزٍ

م  -الله مىس ى غامس غبد  -  ص 2009 -الطبػت الاولى -غمان  -هاشسون ومىشغىن   -داز البداًت   -ادازة الدظىٍ

 .15 14ص 

فيمدمد  - م  -  الخصسٍ ت   -مؤطظت خىزض الدولُت   لليشس والخىشَؼ   -ادازة الدظىٍ    2005 - 1ط -الاطىىدزٍ

 .274ص

م وجددًاث الخجازة  -جىفُم مدمد غبد المدظً   -  2004 -مصس   - الػسبُتداز النهضت   -الالىتروهُت الدظىٍ

 .382 381ص ص 

م المفاهُم  - ابى غلفه غصام الدًً امين - ت والخطبُم والاطتراجُجُاثالدظىٍ مؤطظت  - الجصء الاوٌ  - الىظسٍ

 .442ص  - 2002 -مصس    -خىزض الدولُت 

ا اصىٌ وكىاغد المساجػت والخدكُم داز المػس  - ت مدمد الظُد طسٍ  .171ص  2002فت الجامػُت الاطىىدزٍ

ت جامػت مدمد زُضس  - م كظم الػلىم الخجازٍ م جسصص حظىٍ بساهُمي فازوق مداضساث ادازة الدظىٍ

 .30 29ص ص  2014/ 2013بظىسة 

 .269ص  - 2007 -غمان   -داز  الُاشوزي لليشس والخىشَؼ  -الادازة الدولُت   -طػد غالب ًاطين  -

م المػاصس  -اًمً شلير   - الػظُممدمد غبد   -غلاء الغسباوي  - ت    -الداز الجامػُت  -الدظىٍ الاطىىدزٍ

 .284ص  - 2007

 .48-43ص ص  - 1992 – 2ط - في اللاهىن الجصائسي  الخأمُىاث -

ؼ الجصائسي  الخأمُىاث -غبد السشاق  بً زسوف  -  .10ص  - 1998  -الخاصت با الدشسَ
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 مقــدمــة
 

 ‌أ
 

 مقدمة : 

م شِئا ًخخص به واهما جمع خُاة ول اوظان ,فيل مىا عظى في  , د زاض علىم الخجازة وخده لِع الدظىٍ

ىن في  ت في الخلفصٍ م ,فا الشساء والبُع ومشاهدة الاعلاهاث الخجازٍ ف وملصلاث الصحالمجخمع بدسهت الدظىٍ

لازن اطعازها با اطعاز غيرها الشىازع هي مثاٌ على ذ خعامل معها وٍ لً, وول مىا ًصوز مخاحس عدًدة وٍ

شتري طلعا بعظها مدلُت واخسي احىبُت ,وممازطت هره الاعماٌ ًلعب  خعامل مع بائعين مخخلفين ,وَ ,وٍ

لي ,ومً زم ٌعسف شِئا عً   هرا الىظام .الاوظان دوزا مهما في الىظام الدظىٍ

لُت ومشازهخه في الى وعلى السغم مً ممازطت هرا الاوظان لبعع الخصسفاث لي ,فاهه كد الدظىٍ ظام الدظىٍ

م ولا مياهه ولا اهمُخه في  لا ًدزنلً ,وكد لا ًدزن ذ هُفُت ادازة الاوشؼت  خُاجه, ولاامعنى ولمت الدظىٍ

لُت. االدظىٍ

ًيىن هرا المصىع كادز على  المشيلت "هُفاصبدذ  ولىً الظلعت,لم حعد عالم الُىم ان ًيخج المصىع 

لها", فهىا لها اكفل با  حظىٍ ,اما الان  ابىابه ,وواهذ المشيلت فُما مض ى اهخاحُت الخأهُدان لم ًىجح في حظىٍ

فان البلاء في الظىق ٌعخمد اطاطا على دزاطاث اخخُاحاث المظتهلً وجىفيرها له با المىاصفاث المؼلىبت وفي 

اوالميان المىاطبين وبا الظعس الري ًلدز على جدمله. الصمان

م ودوزها في جدلُم الامان  للمإطظت  والاطخلسازاومً هىا وحب على مإطظدىا ادزان اهمُت ادازة الدظىٍ

لُت لخدلُم  الري ًجعلها صامدة داخل اطىاكها ومجابهت مىافظيها وهرا زاحع للُامها بعملُاث واوشؼت حظىٍ

الىبت في الصمان والميان المىاطبين وبا اطعاز مىاطبت.جىفيرها با المىصفاث المؼاهخماماث شبائنها وا

هره الادازة مً الىاحب جىفسها في مإطظدىا والعمل على جؼبُلها با الشيل الصحُذ فهي حعمل على جيامل 

صا س المإطظت وشٍادة خصتها وحعصٍ م التي جإدي الى جؼىٍ لُت با ادازة اوشؼت الدظىٍ مياهتها  الجهىد الدظىٍ

اوكدزتها على فسض طُؼستها في الظىق.

اعلى الىدى الخالي: السئِظُتوما طبم ًمىىىا ػسح اشيالُت البدث 

م  اافي جدظين اداء المإطظت؟الى أي مدي جلعب ادازة الدظىٍ

 التساؤلات الفرعية: -

اًمىً صُاغت الدظاؤلاث الفسعُت للمىطىع: السئِظُتمً خلاٌ الاشيالُت 

ا؟  الإدازةماهي 

م في المإطظت وجدظين الاداء؟ادازة الدظ ما بينما العلاكت  اىٍ

لُت؟ الىظائفماهي  ت الدظىٍ االادازٍ

ت للخأمُىاث؟ اما اهى دوز الأداء في مإطظت الجصائسٍ



 ب

ا :الفرضيات

الجىاهب المخخلفت للمىطىع ًمىً صُاغت الفسطُاث   الملترخت   والسئِظُتعلى الاشيالُت الفسعُت  وللإحابت

امدي صحتها البدث واخخبازالخىحُه مظاز  الخالُت

لُت حظهس على صُاغت  ت. اطتراجُجُتوحىد ادازة حظىٍ م الادازٍ لُت تهدف الى جدلُم وطائف الدظىٍ احظىٍ

م على جدظين الاداء وعلى  - ت. الىظائفحعخمد ادازة الدظىٍ لُت الادازٍ ااالدظىٍ

لُت  الىظائفالمإطظت بداحت الى جسابؽ وجيامل  - ت مً احل هجاخها . واطخمساهاالدظىٍ االادازٍ

ت  - اواطخمسازها في الظىق. لبلائها جخؼُؽ وزكابت حُدةعلى وحىد  للخأمُىاثًسجبؽ هجاح الشسهت الجصائسٍ

 اسباب اختيار الموضوع:

م في جدظين اداء المإطظت  اهاجج عً عدة عىامل منها :اخخُاز مىطىع دوز ادازة الدظىٍ

م وان الظبب الاوٌ في اخخُاز هرا المىطىع. - اجخصص ي في مجاٌ الدظىٍ

م والسغبت في معسفت المظخجداث في هرا المىطىع. الشخص يالمُىٌ  - المىاطُع الدظىٍ

ت وا الخخؼُؽ والسكابت. ووظائفها المإطظت. ما بيندزاطت العلاكت  - االادازٍ

االىظسي با الجاهب الخؼبُلي  عبر اطلاغ هره الدزاطت على ازض الىاكع.مداولت زبؽ الجاهب  -

ا:اهداف الدراسة -

سها. - م في المإطظت والمظاهمت في جؼىٍ اكمىا بهرا البدث مً احل ابساش الهدف مً وحىد ادازة حظىٍ

م وجددًد المىكع الري ًيبغي لها ان جدبإه بإدازةالخعسٍف  - اداخل المإطظت الدظىٍ

ت الخخؼُؽ الخىحُه السكابت.الخعسٍ - م الادازٍ اف على وطائف الدظىٍ

ت  - م لشسهت الجصائسٍ ا.للخأمُىاثمعسفت وطعُت الدظىٍ

 اهمية الدراسة:

 ثنبع اهمية الدراسة من:

لُت با  الىظائفالمياهت التي جدخلها  ت الدظىٍ ت المإطظت وجؼىزها جلعب دوزا مهما ف اعخبازهاالادازٍ ي اطخمسازٍ

ا.لً جميزهاوهر



 مقــدمــة
‌

‌ت  
 

م والتي اصبدذ جمثل  - حعخمد علُه  اطتراجُجُاعىصسا هاما ومىزدا المياهت التي جدخلها ادازة الدظىٍ

االمإطظاث في جميز خدماتها ومىخجاتها.

م واهمُتها . - امعسفت الفائدة مً ادازة الدظىٍ

ت  م با ا للخأمُىاثجىعُت مإطظت الجصائسٍ ت وا  وطائلهاوعلاكاتها با لدوز الري جلعبه ادازة الدظىٍ الادازٍ

ابلاءها في الظىق. مً احل  الخخؼُؽ والسكابت

 المنهج المتبع : -

لً مىً خلاٌ الدزاطت والاخاػت ع على المىهج الىصفي الخدلُلي وذجم الاعخماد في دزاطدىا لهرا المىطىا

اطخخلاص الىخائج  به, زمبمخخلف حىاهب المىطىع, ووصف خصائصه بخجمُع البُاهاث والمعلىماث الخاصت 

التي جإدي الى اجخاذ اللسازاث المىاطبت ,اطافت الى اطخخدام مىهج دزاطت الحالت فُما ًخعلم با الدزاطت 

االمُداهُت.

احصء هظسي وحصء جؼبُلي حصئُينبخلظُم البدث الى  : كمىاالبحثخطة 

ججمُعها مً البدىر والمساحع :حصء هظسي ًصف مخخلف المفاهُم با الاعخماد على المعلىماث التي جم  اولا

الى فصلين:وهى ًىلظم ا

 ادارة التسويق با المؤسسة. :الفصل الاول 

 ثطور اداء المؤسسة وفق وضائف ادارة التسويق. الفصل الثاني:

ت  :ثانيا , وظعى مً خلاٌ هرا الفصل للخأمُىاثبا اليظبت للجاهب الخؼبُلي فلمىا بدزاطت شسهت الجصائسٍ

, لىخسج مياهت الخخؼُؽ والسكابت في المإطظتومداولت معسفت بها  ما ًخعلمالاخير عسض المإطظت ومعسفت ول 

ابعع الخىصُاث التي كد جمثل ازشاداث للمإطظت كُد الدزاطت. الىخائج واكتراحفي الخخام ببعع 

اخه. وفي الاخير هسحى مً الله الخىفُم والظداد.واملىا ان هيىن كد وفلىا في اخخُاز المىطىع ومعالج
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