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   :المݏݵص

الذيࢫ المختلفة التحولات ظل ࢭʏ يلعبھ الذي الرئʋؠۜܣ للدور  نظرا اɸتمام مركز للمؤسسة بالɴسبة الزȋون  ʇعت؄ف

الȘسوʈقࢫ بتطبيق المؤسسات من العديد أج؄ف ما للغاية،وɸذا شديدة منافسة من اليوم כعمال عالم ʇشɺدɸا

عڴʄࢫ والتعرف علٕڈم اݍݰفاظ محاولة وكذا ممكنة ف؅فة لأطول  زȋائٔڈا مع طيبة علاقات بناء أجل من بالعلاقات

 الثقة لبناء ثابتة بخطوات رضاɸم تحقيق وكذا لدٱڈم القيمة خلق أجل من ،ɸذا ٮڈمورغبا ٮڈمحاجا مختلف

 و المسطرة أɸدافɺا تحقيق لɺا يضمن ما ،وɸذا بالولاء ʇس׿ܢ ما إڲʄ الوصول  وȋالتاڲʏ معɺم وتحقيقࢫטل؅قام

  CRMالࢫ أنظمة باستخدام معɺم ٮڈاعلاقا وتفعيل زȋائٔڈا إزاء المؤسسة صورة من تحسن כمور  ɠلࢫɸاتھ أرȋاحɺا

 الزȋائن من قاعدة تمتلك مستقبلا يجعلɺا ،بما بالزȋائن وטتصال التواصل عملية Ȗسɺل فعالة باعتبارɸاࢫوسيلة

   . المؤسسة مع متم؈قة علاقة الذينࢫترȋطɺم כوفياء

ʏالتوصل تم فقد כخ؈ف وࢭ ʄࢫبمستغانمࢫ مؤسسة أن إڲʏعت؄ف اݍݨزائر -الضمانࢫטجتماڤȖ قʈسوȘبالعلاقات ال 

 عن متم؈ق كمنافس السوق  ࢭʏ مɢانْڈا Ȗعزز  ٭ڈذاللمؤسسة،و  تنافسية م؈قة تحقيق ࢭʏ تأث؈فه ʇساɸم مصدراࢫأساسيا

   .باࢮʏࢫالمتنافس؈ن

بياناتࢫ قاعدةࢫCRMال أنظمة ،الرضا،القيمة،الولاء، بالعلاقات ،الȘسوʈق الزȋون :المفتاحية الɢلمات

   .اݍݨزائر- الضمانࢫטجتماڤʏࢫبمستغانمࢫ مؤسسة ،المنافس، التنافسية الزȋون،الم؈قة

Traduction :  

Le client est pris en considération pour la mise au point Fondation d'attention étant donné le rôle 

clé joué par les diverses transformations dans lesquelles  Prenant place dans le monde des affaires 

d'aujourd'hui de la concurrence très intense, ce qui est ce que beaucoup d'institutions ont été 

contraints d'appliquer le marketing  Relations afin d'établir de bonnes relations avec ses clients 

aussi longtemps que possible, ainsi qu'une tentative de les préserver et de connaître  Besoins et 

désirs, ceci afin de créer de la valeur pour leur satisfaction, ainsi que pour obtenir des mesures 

stables pour renforcer la confiance  Et pour assurer la conformité avec eux, et accéder ainsi à la 

loyauté que l'on appelle, et c'est ce qui garantit sa règle et atteindre ses objectifs  Profit toutes ces 

circonstances choses à améliorer l'image de l'institution au sujet de ses clients et activer ses 

relations avec eux en utilisant les systèmes CRM  Comme un moyen efficace pour faciliter le 

processus de communication et de la communication avec les clients, ce qui les rend à l'avenir a 

une base de clients  Loyal qui ont une relation privilégiée avec l'institution. 

Dans ce dernier, il a été conclu que l'agression institution agene  , cnas mostaganem- Algérie est 

une source essentielle des relations de marketing Elle contribue à son impact sur l'avantage 



concurrentiel de l'institution, et de renforcer ainsi sa position sur le marché en tant que concurrent 

distinct du reste des prétendants.  

Mots-clés: client, relations marketing, la satisfaction, la valeur, la loyauté, les systèmes de CRM, la 

base de données Client, avantage concurrentiel, concurrent agene  , cnas mostaganem- Algérie 

comme l'Algérie. 

 

  



  الصفحة                                                                                                                                       المحتوʈات قائمة

  ...............................................................................................إɸداء

  ......................................................................................تقدير و شكر

  .....................................................................................الدراسة مݏݵص

  ......................................................................................المحتوʈات قائمة

  .......................................................................................اݍݨداول  قائمة

  ...............................................................................البيانية כشɢال قائمة

  ......................................................................والرموز  טختصارات قائمة

  ............................................................................................الملاحق قائمة

  .................................................................................مقدمة

  ........................................مفاɸيمࢫأساسيةࢫحولࢫالȘسوʈقࢫالعموميࢫ: כول  الفصل

  .......................................................................:الفصل تمɺيد

  ........................................... تطورࢫمفɺومࢫالȘسوʈقࢫالعموميࢫ:כول  المبحث

  .................................................تطورࢫمفɺومࢫالȘسوʈقࢫ:כول  المطلب

  ............................ التوجھࢫنحوࢫالȘسوʈقࢫالعموميࢫ :الثاɲي المطلب

  ............................................. يقࢫالȘسوʈقࢫالعموميࢫمجالاتࢫتطب:الثالث المطلب

  ................................................فوائدࢫوࢫمعوقاتࢫالȘسوʈقࢫالعمومي:الراȊع المطلب

  .........................................المقصودࢫباݍݵدماتࢫالعموميةࢫ:الثاɲي المبحث

  ....................................................مࢫاݍݵدماتࢫالعموميةࢫو مفɺ:כول  المطلب

  ...........................................خصائصࢫاݍݵدماتࢫالعمومية:الثاɲي المطلب

  ...........................أنواعࢫاݍݵدماتࢫالعموميةࢫ :الثالث المطلب

  



  ..........................................العموميࢫࢫسياساتࢫمزʈجࢫالȘسوʈق:الثالث المبحث

  ....................................................سياسةࢫالمنتوجࢫالعموميࢫ:כول  المطلب

  ...........................................سياسةࢫالȘسع؈فࢫالعموميࢫ:الثاɲي المطلب

  ...........................  سياسةࢫالتوزʉعࢫالعمومي :الثالث المطلب

  ...........................سياسةࢫال؅فوʈجࢫالعموميࢫࢫ :الراȊع المطلب

  ..........................CRMالعلاقةࢫمعࢫالزȋائنࢫࢫإدارةوࢫࢫ. MR الȘسوʈقࢫبالعلاقاتࢫ:الثاɲي الفصل

  ...........................................................................الفصل تمɺيد

  .......................................العامࢫللȘسوʈقࢫبالعلاقاتࢫלطار :כول  المبحث

  ....................................................مفɺومࢫالȘسوʈقࢫبالعلاقات:כول  المطلب

  .............................دوافعࢫوࢫمرتكزاتࢫوࢫخطواتࢫالȘسوʈقࢫبالعلاقاتࢫ:الثاɲي المطلب

  .................................................اݍݵمسةࢫللȘسوʈقࢫبالعلاقاتࢫכȊعاد:الثالث المطلب

  ...........................................  CRMالعلاقةࢫمعࢫالزȋائنࢫلإدارةالعامࢫࢫלطار :الثاɲي المبحث

  ..............................................CRMالعلاقةࢫمعࢫالزȋونࢫࢫإدارةمفɺومࢫ:כول  المطلب

  ..........................................................العلاقةࢫالتحليڴʏࢫوࢫالȘشغيڴʏࢫإدارةنموذجࢫ:الثاɲي المطلب

 .......................................س؅فاتيجياتࢫوࢫالتوجɺاتࢫݍݵلقࢫالم؈قةࢫالتنافسيةט :لثالثا المبحث

  سياسةࢫاستعادةࢫجذبࢫטحتفاظࢫبالزȋائنࢫࢫ:כول  المطلب

  إس؅فاتيجيةࢫȖسي؈فࢫالعلاقاتࢫمعࢫالزȋائنࢫ:الثاɲي المطلب

  أسلوبࢫجديدࢫݍݵلقࢫالم؈قةࢫالتنافسيةࢫࢫ:لثالثا المبحث

  أساليبࢫبناءࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋائنࢫ:لراȊعا المبحث

  .........................................................................الفصل خلاصة

  ................................................اݍݨزائر-مستغانمࢫ– الضمانࢫטجتماڤʏࢫࢫلمؤسسة حالة دراسة :الثالث فصل

  ..............................................................................:الفصل تمɺيد



  ............................................التنافسية وʋȋئْڈا بمؤسسة التعرʈف:כول  المبحث

  ......................................التنظي׿ܣوࢫɸيɢلɺاࢫࢫɲشأة:כول  المطلب

  .........................................للمؤسسةالمعاينةࢫ:الثاɲي المطلب

  .........................................المؤسسةداخلࢫ    CRM أل:الثالث المطلب

  

  ........................................................טستقصائية الدراسة :ɲيالثا المبحث

  ....................................................والعينة بالدراسة التعرʈف :כول  المطلب

  ....................الȘسوʈق مصݏݰة ࢭʏ بالعمال اݍݵاص טستȎيان نتائج تحليل :الثاɲي المطلب

  .............................................................................:الفصل خلاصة

  .................................................................................اݍݵاتمة

  .......................................................................والمراجع المصادر

  ........................................................................:الملاحق قائمة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  اݍݨداول  قائمة

    الفرقࢫب؈نࢫالȘسوʈقࢫالتقليديࢫوࢫالȘسوʈقࢫبالعلاقات  01

    عمليةࢫاختيارࢫالعامل؈نࢫبالمؤسسة  02

03  ʏقࢫالداخڴʈسوȘدافࢫالɸأ    

    جدولࢫاݍݨɴسࢫاݍݵاصࢫبالموظف؈ن  04

    جدولࢫالسنࢫاݍݵاصࢫبالموظف؈ن  05

    جدولࢫالمستوىࢫالتعلي׿ܣࢫاݍݵاصࢫبالموظف؈ن  06

    اݍݵ؄فةࢫبالمؤسسةجدولࢫ  07

    معرفةࢫأɸدافࢫوࢫأولوʈاتࢫالمؤسسة  08

    درجةࢫحرʈةࢫالفرد  09

    حصولࢫالفردࢫعڴʄࢫالمعلومات  10

    -مرؤوس/رئʋس-المعاملة  11

    تحف؈قࢫالفردࢫمقابلࢫכداءࢫوࢫاݍݨɺد  12

    التعاونࢫب؈نࢫכقسام  13

    Ȗܨݨيعࢫظروفࢫالعملࢫعڴʄࢫכداءࢫالفعال  14

    للتعاملࢫمعࢫالزȋون تɢوʈنࢫوࢫتدرʈبࢫالفردࢫ  15

    موقعࢫالزȋونࢫࢭʏࢫלس؅فاتيجيةࢫالعامةࢫللمؤسسة  16



    متاȊعةࢫوࢫטتصالࢫبالزȋونࢫمنࢫطرفࢫالمؤسسة  17

    متاȊعةࢫالمؤسسةࢫأسبابࢫفقدانࢫالزȋائن  18

    قياسࢫالمؤسسةࢫلرضاࢫالزȋونࢫحولࢫالسلعࢫوࢫاݍݵدماتࢫالمقدمة  19

   B.D.D.Cمدىࢫتوفرࢫالمؤسسةࢫعڴʄࢫقاعدةࢫبياناتࢫالزȋائنࢫ  20

    جدولࢫاݍݨɴسࢫاݍݵاصࢫبالزȋائن  21

    جدولࢫالسنࢫاݍݵاصࢫبالزȋائن  22

    جدولࢫالمستوىࢫالتعلي׿ܣࢫاݍݵاصࢫبالزȋائن  23

    مجموعةࢫمنࢫالȘساؤلاتࢫموجɺةࢫللزȋائن  24

 

 

 

  

  

  

  

  

  

 

 

  



  כشɢال قائمة

    مرحلةࢫالمفɺومࢫالȘسوʈقيࢫ  01

    تطورࢫالمفɺومࢫالȘسوʈقيࢫ  02

    دورةࢫحياةࢫاݍݵدمةࢫالعموميةࢫ  03

    عناصرࢫالعمليةࢫטتصاليةࢫ  04

    الȘسوʈقࢫبالعلاقاتࢫإطار   05

    الزȋائنࢫإدارةࢫعلاقاتنظامࢫ  06

    محدداتࢫالقيمةࢫمنࢫطرفࢫالزȋون   07

    الرȋحية-سلسلةࢫالرضا  08

    ثلاثࢫمستوʈاتࢫللولاء  09

    ادارةࢫمعرفةࢫالزȋونࢫوࢫالتɴبؤࢫȊسلوكࢫالزȋون   10

    CRM-ال؄فنامجࢫالȘشغيڴʏࢫ  11

    טس؅فاتيجياتࢫوࢫمنݤݮࢫȖسي؈فࢫالعلاقاتࢫمعࢫالزȋون   12

   MACMILLANسلسلةࢫالقيمةࢫلࢫ  13

    فوائدࢫטحتفاظࢫبالزȋون   14



    نموذجࢫالرضاࢫوࢫالولاء  15

    مبدأࢫالشراءࢫالراȊع  16

    ࢭʏࢫخلقࢫالقيمةࢫ CRMدورࢫ  17

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  وטختصارات الرموز  قائمة

 الرموز  رقم

  وטختصارات

  טختصارات و الرموز  شرح  טختصارات و الرموز  عنوان

01 SR SERVICE HYDROGRAPHIQUE 

CANADIEN  

02  ORSEC PLAN DORGANISATION DES 

SECOURS 

03  le M R  قʈسوȘبالعلاقات ال  

04  (CRM)  ون  مع العلاقة إدارةȋالز  

05  Le SMS  القص؈فة الرسائل  

06  CRM Analytique◌  ون  مع العلاقة إدارة تحليلȋالز  

07  CRM opérationnel  شغيلȖ ون  مع العلاقة إدارةȋالز  

  

  

  

  

  

  

  

  



  الملاحق قائمة

  الصفحة  عنوانࢫالمݏݰق  رقمࢫالمݏݰق

    نموذجࢫטستȎيانࢫاݍݵاصࢫبالموظف  01

    نموذجࢫטستȎيانࢫاݍݵاصࢫبالزȋون   02

    نموذجࢫبطاقةࢫخاصةࢫبالزȋون   03

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

  



  :לɸداء

  

 .اݍݰمدࡧוࡧالذيࡧɸداناࡧ،ࡧوماࡧكناࡧلٔڈتديࡧلوࡧلاࡧأنࡧɸداناࡧالله

  أɸديࡧثمرةࡧجɺديࡧࡧإڲʄࡧأعزࡧماࡧأملكࡧࡩʏࡧɸذهࡧالدنياࡧإڲʄࡧوالديࡧالكرʈم؈ن  

  .اللذينࡧɠاناࡧسȎباࡧࡩʏࡧوجوديࡧوȖعليميࡧوسɺراࡧعڴʄࡧراحۘܣࡧوترȋيۘܣࡧأميࡧوأȌي

  .إڲʄࡧإخوȖيࡧوأخواȖيࡧɠلࡧباسمھ،

  إڲʄࡧمنࡧاستقرࡧلɺاࡧقلۗܣࡧرغمࡧأٰڈاࡧلمࡧتجمعۚܣࡧࡧࡧࡧࡧࡧ

  .صلةࡧالقرابةࡧ٭ڈا

  إڲʄࡧɠلࡧمنࡧأحملࡧمعɺمࡧأجملࡧذكرʈاتࡧحياȖي

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

  

  



:الȘشكرات  

  

    نتقدمࢫبقلبࢫشاكرࢫونفسࢫخاشعةࢫللذيࢫࢫأɸداناࢫالعقلࢫوفضلناࢫعڴʄࢫسائرࢫالمخلوقاتࢫ،الذيࢫࢫࢫࢫ

  ʇستحقࢫالشكرࢫوحدهࢫاللهࢫسبحانھࢫوȖعاڲʄࢫوالقائلࢫࢭʏࢫكتابھࢫȊعدࢫȊسمࢫاللهࢫالرحمنࢫالرحيمࢫ

ࡧ12ךيةࡧ"اللهࡧالذيࡧܥݵرࡧلكمࡧالبحرࡧلتجريࡧالفلكࡧفيھࡧبأمرهࡧولتȎتغواࡧمنࡧفضلھࡧولعلكمࡧȖشكرون"

 سورةࡧاݍݨاثية

Ȗشـــكراتناࢫاݍݵالصـــةࢫإڲـــʄࢫࢫنحمـــدهࢫعڴـــʄࢫɲعمـــھࢫوعونـــھࢫلنـــاࢫعڴـــʄࢫإتمـــامࢫɸـــذاࢫالعمـــلࢫࢫالمتواضـــعࢫ،ࢫولاࢫيفوتنـــاࢫأنࢫنوجـــھ

لــمࢫيبخـلࢫعليــاࢫࢫيالــذيࢫɠانـاࢫعونــاࢫڲـʏࢫطيلــةࢫɸـذاࢫالبحــث،ࢫواللـذ" بـرانʋسࢫعبــدࢫالقـادرࢫ-"المح؅ــفمࢫࢫࢫنامؤطرنـاࢫوأسـتاذ

  .بإرشداتھࢫالقيمةࢫ،كماࢫɲشكرࢫɠلࢫכساتذةࢫالذينࢫأشرفواࢫعڴʄࢫتدرʉسناࢫطيلةࢫمشوارناࢫالدرا؟ۜܣࢫ

  لولايةࢫمستغانمࢫࢫࢫالضمانࢫטجتماڤʏࢫࢫلمؤسسةوشكرࢫكذلكࢫلɢلࢫعمالࢫ

ɸذهࢫالمذكرةࢫولوࢫبالɢلمةࢫالطيبةࢫ،ونختمࢫ٭ڈذهࢫ وأخ؈فاࢫɲشكرࢫɠلࢫمنࢫساɸمࢫمنࢫقرʈبࢫأومنࢫȊعبدࢫࢭʏࢫإنجاز

  :כبياتࢫالشعرʈةࢫ

 

ياࡧطالبࡧالعلمࡧلاࡧتبڧʏࡧبھࡧبدلا    

فقدࡧظفرتࡧوربࡧاللوحࡧوالقلم...................  

 وقدسࡧالعلمࡧواعرفࡧقدرࡧحرمتھ

القولࡧوالفعلࡧوךدابࡧفال؅قمࡩʏࡧ...................  

 واٰڈضࡧȊعزمࡧقويࡧلانȞناءࡧلھ

لوࡧʇعلمࡧالمرءࡧقدرࡧالعلمࡧلمࡧينم...................  

 والنܶݳࡧفابذلھࡧللطلابࡧمحȘسبا

ࡩʏࡧالسرࡧواݍݨɺدࡧوכستاذࡧفاح؅فم...................  

 ومرحباࡧقلࡧلمنࡧيأتيكࡧيطلبھ

..وفٕڈمࡧاحفظࡧوصاياࡧالمصطفىࡧ٭ڈم........    
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  : المقدمة

محميةࢫمنࢫࢫبالأمسعنࢫالمنافسةࢫحۘܢࢫتلكࢫالۘܣࢫɠانتࢫࢫبمنأىࢭʏࢫالوقتࢫاݍݰاضرࢫلمࢫȖعدࢫأيࢫمؤسسةࢫ

التجارةࢫاݍݵارجيةࢫ فتحرʈر.تحتࢫȖسميةࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫࢫأو طرفࢫالدولةࢫتحتࢫغطاءࢫטقتصادࢫטش؅فاɠيࢫ

مماࢫࢫכفرادوࢫࢫכموالحرʈةࢫدخولࢫوخروجࢫالسلعࢫوࢫرؤوسࢫࢫأباحسمحࢫبلࢫࢫɺاقلࢫɠلنلمࢫࢫإندولࢫالعالمࢫࢫلغالبيةࢫ

ࢫ ࢫوࢫخاصة ࢫالمحلية ࢫالمؤسسات ࢫب؈ن ࢫالمنافسة ࢫوࢫشدة ࢫدرجة ࢫمن ࢫباسمࢫࢫכجنȎيةزاد ࢫالدول ࢫɸذه ࢫاقتحمت الۘܣ

اءࢫالȘسارعࢫالتكنولوڊʏࢫر Ȗعقيداࢫوࢫاقلࢫاستقراراࢫجࢫأك؆ف اليومࢫࢫأصبحت כعمالفبɴيةࢫ....المباشرࢫࢫכجنۗܣטسȘثمارࢫ

  2005boulding & alوࢫ .2005gruenدراسةࢫɠلࢫمنࢫࢫأكدتھوɸذاࢫماࢫ.   כخ؈فة ךونةالمذɸلࢫالذيࢫشاɸدتھࢫࢭʏࢫ

عڴʄࢫوجھࢫࢫألعلاقاȖيالنظرࢫࢭʏࢫدورࢫالȘسوʈقࢫعموماࢫوالȘسوʈقࢫࢫإعادة إڲʄ أدىالۘܣࢫحسّڈماࢫالتطورࢫالتكنولوڊʏࢫ

ࢫاݍݵ ࢫ. صوص ࢫولعل ʏࢫنواڌ ࢫعدة ࢫمن ࢫࢫأبرزɸاوࢫɸذا ࢫوࢫشروطھ ࢫࢫفأصبح. مɢوناتھ ࢫالصعب ࢫمنࢫࢫإنمن ࢫنقل لم

معظمࢫࢫأصبحتالۘܣࢫ.  الصناڤʏجدداࢫوࢫخاصةࢫࢭʏࢫالقطاعࢫࢫزȋائنالمستحيلࢫاسْڈدافࢫقطاعࢫسوࢮʏࢫجديدࢫوࢫجلبࢫ

والذيࢫجاءࢫكحتميةࢫ. ةࢫالثالثࢫכلفيةفقدࢫعرفتࢫالمؤسسةࢫزȋونࢫ. الدولࢫȖعولࢫعلٕڈاࢫكث؈فاࢫللٔڈوضࢫباقتصادياٮڈاࢫ

قدرࢫممكنࢫمنࢫالمعلوماتࢫمنࢫمختلفࢫࢫلأك؄ف جامعاࢫ. فارضاࢫلقراراتھࢫכخ؈ف ɸذاࢫࢫأصبح أين.للتطوراتࢫالسابقةࢫ

ɸذهࢫࢫوأمام. خاصةࢫمحورࢫضغطࢫعڴʄࢫɸذهࢫالمؤسسةࢫࢫوأصبح. شبكةࢫטن؅فنتࢫࢫرأسɺاوعڴʄࢫ. الوسائلࢫالمتاحةࢫ

استجابةࢫوتكييفاࢫࢫوࢫنوعيةࢫالسلعࢫالȘسي؈فيةࢫأدواٮڈاظرࢫࢭʏࢫجميعࢫالنࢫإعادة כخ؈فةلازماࢫعڴʄࢫɸذهࢫࢫأصبح. الظروفࢫ

ࢫ ࢫالتغ؈فات ࢫɸذه ࢫ. مع ࢫالمؤسسة ࢫلتبۚܣ ࢫالقوʈة ࢫاݍݰاجة ࢫظɺرت ࢫالتحديات ࢫل؅قايد ࢫونظرا ࢫالسياق ࢫɸذا ʏࢫلأدواتوࢭ

مختلفةࢫࢫأدواتالمؤسسةࢫمعࢫتطوʈرࢫࢫللإدارة ألعلاقاȖيظɺرتࢫاݍݰاجةࢫالماسةࢫللȘسوʈقࢫ. Ȗسي؈فيةࢫجديدةࢫومختلفةࢫ

ف؅فكزتࢫجɺودࢫالباحث؈نࢫومس؈فيࢫالمؤسساتࢫوخ؄فاءࢫالȘسي؈فࢫ. المخططاتࢫوالقيامࢫبجميعࢫالمɺامࢫࢫوتنفيذ للإعداد

حيثࢫمنࢫࢫ l.berryالباحثࢫࢫأكدهوɸذاࢫماࢫ. المؤسساتࢫࢫإدارةمختلفةࢫلاستخدامɺاࢫࢭʏࢫࢫوأدوات أساليبعڴʄࢫتطوʈرࢫ

ࢫوأخرى  أɠاديميةبحوثࢫࢫبدأتمنࢫɸناࢫو .  الۘܣࢫلمࢫȖعدࢫȖستجيبࢫللتطوراتࢫاݍݰاليةࢫنجدࢫالȘسوʈقࢫכدواتب؈نࢫ

ࢫ ࢫالȘسوʈق ࢫموضوع ʏࢫࢭ ࢫتبحث ࢫينظرࢫ.  ألعلاقاȖيميدانية ࢫبدا ࢫللȘسوʈقࢫࢫإليھالذي ࢫاݍݰديثة ࢫالواجɺة ࢫانھ ʄعڴ

ࢫࢫכك؆ف وࢫࢫألصفقاȖي ࢫالراɸن ࢫللمحيط ࢫأين. استجابة ࢫࢫ ࢫمٔڈا ࢫوخاصة ࢫالمؤسسات ࢫمعظم ɸذاࢫࢫالصناعيةتبɴت

الزȋونࢫࢫإنواݍݰقيقةࢫ. כوڲʄمعࢫزȋائٔڈاࢫبالدرجةࢫࢫכمدعلاقاتࢫطوʈلةࢫࢫالمفɺومࢫاݍݰديثࢫكمحاولةࢫجادةࢫمٔڈاࢫلرȋط

ࢫ ࢫتحقيق ࢫاسمɺا ࢫمعادلة ʏࢫࢭ ࢫالمجɺول ࢫالرقم ࢫوحده ࢫʇعد ࢫالشديدࢫכرȋاحلم ࢫالتنافس ࢫظل ʏࢫࢭ بلࢫ. وטستمرارʈة

موظف؈نࢫ. وأفرادɸااݍݰقيقةࢫلبلوغࢫذلكࢫيتطلبࢫمنࢫالمؤسساتࢫرȋطࢫعلاقاتࢫجيدةࢫوطوʈلةࢫمعࢫɠلࢫمنࢫموردٱڈاࢫ

ولʋسࢫطرفاࢫواحداࢫكماࢫɠانࢫࢫأطرافالزȋونࢫعمليةࢫمعقدةࢫتتطلبࢫتدخلࢫعدةࢫࢫفإرضاء.وزȋائنࢫوموزع؈نࢫ. الوعم

ࢫ ʏسࢫأين.  السابقࢭȘࢫبال ࢫטɸتمام ࢫو تزايد ࢫࢫفأصبح.  ألعلاقاȖيʈق ࢫטɸتمام ࢫجدا ࢫالضروري والمعرفةࢫࢫوלلماممن

ࢫ ࢫمراعاٮڈا ࢫالمؤسسة ʄࢫعڴ ࢫالواجب ࢫوالشروط ࢫللظروف ࢫللȘسوʈقࢫࢫأثناء לدراك أتم  وإدراكɺاالدقيقة تȎنٕڈا

טستعدادࢫحۘܢࢫتɢونࢫالنقلةࢫمنࢫالتوجھࢫࢫأتموالذيࢫيتطلبࢫعدةࢫȖغ؈فاتࢫيجبࢫטستعدادࢫلɺاࢫمسبقاࢫࢫࢫألعلاقاȖي

العمليةࢫلʋستࢫبالسɺولةࢫࢫآنالȘسوʈقيࢫالكلاسيɢيࢫنحوࢫالتوجھࢫاݍݰديثࢫمثمرةࢫࢫوذاتࢫجدوىࢫوغ؈فࢫمتع؆فةࢫࢫغ؈فࢫ

ࢫ ࢫɸذه ʄࢫعڴ ࢫانھ ࢫتقتغۜܣ ࢫاݍݰقيقة ࢫࢫبل ࢫنتصورɸا ࢫقد ࢫࢫالمؤسساتالۘܣ ʄاوعڴɺࢫࢫرأس مواجɺةࢫࢫالصناعيةالمؤسسات

ࢫ ࢫٮڈيئة ʏࢫࢭ ࢫاغلّڈا ࢫتتمثل ࢫ ࢫالشروط ࢫࢫכرضيةجملة ࢫالȘسوʈق ࢫباݍݨانبࢫࢫأɸمɺا ألعلاقاȖيلتبۚܣ ࢫيتعلق ࢫما نجد

افسةࢫوتبۚܣࢫɸذاࢫالȘسوʈقࢫاݍݰديثࢫيؤديࢫبناࢫبالضرورةࢫالمرورࢫالتنظي׿ܣࢫوالماڲʏࢫوالتكنولوڊʏࢫوالثقاࢭʏࢫوجانبࢫالمن
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ʄعت؄فࢫࢫإڲȖعقيداࢫمنࢫࢫأك؆ف المرحلةࢫالثانيةࢫوالۘܣࢫȖʄلࢫالمواردࢫسواءࢫالماديةࢫوغ؈فࢫالماديةࢫࢫכوڲɠڈاࢫتتطلبࢫܧݰنࢫ ɠوٰ

ɠلࢫࢫأو زȋائٔڈاࢫبɢلࢫماࢫȖعلنࢫعنھࢫࢫأماميتطلبࢫال؅قامࢫالمؤسسةࢫࢫأين ألعلاقاȖيوالذيࢫيطلقࢫعليھࢫتفعيلࢫالȘسوʈقࢫ

ࢫلتعزʈزࢫموقفɺاࢫ ࢫالزȋائن ࢫɸؤلاء ࢫوȋ؈ن ࢫبئڈما ࢫالمتبادلة ࢫنحوࢫالثقة ʏࢫوالسڥ ࢫومسؤولوɸا ࢫمس؈فوɸا ࢫعنھ ࢫيتحدث ما

ࢫما ࢫاقرب ࢫالزȋون ࢫتجعل ࢫالۘܣ ࢫالروابط ࢫمن ࢫجسور ࢫبناء ʄࢫعڴ ࢫكذلك ࢫوטتصالࢫ والعمل ࢫمؤسستھ ࢫمن يɢون

ࢫوالدخو  ࢫلسلوكɺم ࢫاݍݨيد ࢫالفɺم ࢫاجل ࢫمن ࢫالمستمرࢫبئڈما ࢫتفاعࢫل والتواصل ʏࢫكسبࢫࢭ ࢫ٭ڈدف ࢫمستمرࢫودائم ل

  رضاɸمࢫࢫوࢫمنࢫتمࢫضمانࢫولا٬ڈمࢫ

  : البحثࡧإشɢالية

خصوصاࢫعڴʄࢫمواجɺةࢫاݍݵدماتيةࢫࢭʏࢫقدرةࢫالمؤسساتࢫاݍݨزائرʈةࢫعموماࢫو ࢫأساساتتعلقࢫمشɢلةࢫالبحثࢫ     

טنفتاحࢫالذيࢫعرفتھࢫالمؤسسةࢫاݍݰيويࢫلكنࢫمماࢫࢫزادࢫوعقدࢫمنࢫوضعيةࢫɸذهࢫࢫعالشديدةࢫࢭʏࢫɸداࢫالقطاࢫالمنافسة

المنظمةࢫࢫإڲʄوماࢫزالتࢫȖعرفھࢫالدولةࢫاݍݨزائرʈةࢫخاصةࢫمعࢫتحرʈرࢫتجارٮڈاࢫاݍݵارجيةࢫومحاولْڈاࢫاݍݨادةࢫࢭʏࢫטنضمامࢫ

טعتقادࢫالذيࢫɠانࢫسائداࢫمنذࢫالقدمࢫوالذيࢫɠانࢫيفرضࢫاݍݰمايةࢫوالدعمࢫلمࢫʇعدࢫࢫأنالعالميةࢫللتجارةࢫواݍݰقيقةࢫ

عڴʄࢫدرجةࢫكب؈فةࢫمنࢫالوڤʏࢫاتجاهࢫالتحولاتࢫࢫأصبحت ؤسساتࢫالصناعيةࢫالماليومࢫقائماࢫومنࢫɸناࢫيتܸݳࢫبانࢫ

   وכمنبالاستقرارࢫوالثباتࢫࢫכحيانانتقالࢫالسوقࢫاݍݨزائرʈةࢫمنࢫسوقࢫمغلقࢫيتم؈قࢫࢭʏࢫاغلبࢫࢫرأسɺاالراɸنةࢫوعڴʄࢫ

ʄلࢫטحتمالاتࢫوࢫخضوعھࢫلقوىࢫالعرضࢫࢫإڲɠࢫالمنافسةࢫوࢫʄࢫالسوقࢫالمفتوحࢫعڴʏࢫوالمتمثلࢫࢭʏوالطلبࢫࢫالوضعࢫاݍݰاڲ

اليومࢫتتعلقࢫࢭʏࢫمعظمɺاࢫبȘبۚܣࢫࢫالمؤسساتࢫالصناعيةࢫاݍݨزائرʈةمٔڈاࢫࢫياغلبࢫالمشكلاتࢫالۘܣࢫباتتࢫȖعاɲࢫآن إلا

ࢼܣࢫȖعودتࢫعڴʄࢫالȘسي؈فࢫالكلاسيɢيࢫالذيࢫورثتھࢫفعڴʄࢫوجھࢫاݍݵصوصࢫࢫألعلاقاȖيالȘسوʈقࢫخاصةࢫوالȘسوʈقࢫ

المؤسساتࢫالصناعيةࢫ أبʋنالكنࢫشȁناࢫامࢫعنࢫالنظامࢫטش؅فاɠيࢫالذيࢫࢫضمنࢫلɺاࢫالدعمࢫواݍݰمايةࢫلمدةࢫطوʈلةࢫ

مضطرةࢫلتغي؈فࢫنظرٮڈاࢫوفلسفْڈاࢫالȘسي؈فيةࢫمنࢫטعتمادࢫعڴʄࢫالȘسوʈقࢫɠوظيفةࢫثانوʈةࢫتتعلقࢫفقطࢫاݍݨزائرʈةࢫ

واعتبارهࢫالزȋونࢫࢫכخرى  الوظائفتنطلقࢫمنھࢫعملࢫجميعࢫࢫأساساعتبارهࢫࢫإڲʄ المنتجاتوࢫتصرʈفࢫࢫࢫبالإشɺار 

   اݍݨزائرʈةࢫاݍݵدماتيةالمؤسساتࢫفشلࢫࢫأو مقياسࢫيقاسࢫبھࢫنجاحࢫ

  : التاليةࡧלشɢاليةعڴʄࡧضوءࡧماࡧسبقࡧت؄فزࡧلناࡧ

  العلاقةࡧمعࡧالزȋائن؟ࡧإدارةɸلࡧيمكنࡧتحقيقࡧالم؈قةࡧالتنافسيةࡧمنࡧخلالࡧ-

  :تحتࡧɸذهࡧלشɢاليةࡧالرئʋسيةࡧتندرجࡧجملةࡧمنࡧالȘساؤلاتࡧتتمثلࡧࡩʏࡧ

  تتعاʇشࡧمعࡧالتغ؈فاتࡧالبʋئةࡧالتنافسيةࡧ؟ࡧأناݍݵدماتيةࡧكيفࡧȖستطيعࡧالمؤسسةࡧ-

  ماۂʏࡧمصادرࡧالم؈قةࡧالتنافسيةࡧ؟-

  لتطوʈرࡧم؈قٮڈاࡧالتنافسية؟اݍݰدماتيةࡧۂʏࡧالسبلࡧالواجبࡧإتباعɺاࡧمنࡧقبلࡧالمؤسساتࡧ ما-

  :احتمالاࡧࡧأك؆ف وللإجابةࡧعڴʄࡧɸذهࡧالȘساؤلاتࡧالمطروحةࡧتندرجࡧالفرضياتࡧالۘܣࡧنراɸاࡧ

  :خلالتتعاʇشࢫمعࢫمتغ؈فاتࢫالبʋئةࢫالتنافسيةࢫمنࢫࢫآن اݍݵدماتيةࢫȖستطيعࢫالمؤسسةࢫ-
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ࡧ- ࡧالۘܣ ࡧالفرص ࡧوࡧاقتناص ࡧالْڈديدات ࡧلمواجɺة ࡧتؤɸلɺا ࡧتنافسية ࡧلم؈قة ࡧالعملࡧࡧتȘيحɺاامتلاكɺا ࡧمع ࡧالبʋئة ɸذه

  .عڴʄࡧتطوʈرࡧɸذهࡧالم؈قةࡧالمستمرࡧ

ࡧ- ࡧإقامة ࡧخلال ࡧمن ࡧالمؤسسة ࡧتبذلɺا ࡧالۘܣ ࡧالمجɺودات ࡧخلال ࡧمن ࡧالتنافسية ࡧمصدرࡧالم؈قة ࡧمعࡧيرتبط علاقة

  .الزȋائن

 بالعلاقات بالȘسوʈق المتعلقة خاصة أɲشطةࡧالمؤسسة أداء بتفعيل إلا لايكون  تنافؠۜܣ مركز احتلاليمكنࡧࡧ-

  الزȋون  مع العلاقة وإدارة

  :البحث أɸمية

نظامࢫ تحقيق وكذا الولاء وتنمية بالعلاقات الȘسوʈق مفɺوم تبۚܣ محاولة وȋالتاڲʏ الزȋون  عڴʄ السيطرة صعوȋةࢫ-1

  .الزȋونࢫ مع العلاقة إدارة

 إڲʄࢫالزȋون  الوصول  يحقق بدوره الذياݍݵدماتيةࢫالمؤسسةࢫ ࢭʏ بالعلاقات الȘسوʈق ومɢانة أɸمية إبراز محاولةࢫ-2

لأك؄فࢫ تنافسية م؈قة يحقق أنھ نقول  ذاڈ٭،و  المنافسة المؤسسات باࢮʏ عن التم؈ق تحقيق ٭ڈذاو  عليھ واݍݰفاظ

  .العالمية مٔڈا المؤسسات

   .زȋائٔڈا رغبات مع يتماءۜܢ بما فٕڈا التغي؈ف ومحاولة الدراسة للمؤسسة כساسية النقاط أɸم تȎيان -3

  :الدراسة أɸداف

  .العلاقةࢫ هذɸ توطيد عڴʄ ٮڈالمساعد כنجع السȎيل وۂʏ والزȋون  المؤسسة ب؈ن العلاقة توضيحࢫ-1

 بحلولࢫلأوجھ وتدعيمɺا البحث ࢭʏ الواردة לشɢاليات عن بالإجابة لمجالا ɸذا ࢭʏ أخرى  بحوث أمام لمجالا فتحࢫ-2

  .بھ القصور 

   .متقدمة باحتلالࢫمراكز لɺا ʇسمح بما بالمؤسسة بالعلاقات الȘسوʈق أثر لتȎيان تصورات طرح ࢭʏ المساɸمةࢫ-3

 أك؄ف حصة عڴʄ السيطرة ومحاولة الدراسة للمؤسسة تنافسية م؈قة يحقق بالعلاقات الȘسوʈق نظام وضعࢫ-4

   .الرʈادة من يمكٔڈا إيجاȌي Ȋشɢل للسوقࢫواكȘساحھ

   .الزȋون  مع العلاقة وإدارة بالعلاقات الȘسوʈق أȊعاد وتحليل توضيحࢫ-5
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  :المستخدمة وכدوات الدراسة منݤݮ

منࢫ مجموعة وتحليل إبراز ʇستدڤʏ الذي البحث لعنوان نظرا وɸذا الموضوع لدراسة ا  الوصفي المنݤݮ اتباعࢫتم

الزȋون،الم؈قةࢫ مع العلاقة وإدارة بالعلاقات الȘسوʈق : مثل البحث ࢭʏ أساسية مفاɸيم ب؈ن والتفاعلات العلاقات

 من والتحليل الوصف ɸذا وɢʈون  التنافسية والم؈قة بالعلاقات الȘسوʈق ، التنافسية وלس؅فاتجية التنافسية

   .المستعملة المصطݏݰات ࢭʏ خلالࢫالدقة

 الشامل المܦݳ النظرʈة الفصول  ࢭʏ فاستعمل الفصل ماɸية حسب تبايɴت الدراسة ࢭʏ المستخدمة وכدوات

استعملتࢫ فقد التطبيقي اݍݨانب ࢭʏ ،أما متخصصة بمجالات ملتقيات ࢭʏ ومداخلات مذكرات كتب للمكتبةࢫمن

المقابلةࢫ طرʈق عن ملِڈا يɢون  بحيث المستعملة טستمارات إڲʄ إضافة المؤسسة ووثائق الܨݵصية المقابلات

   . التطبيقية الدراسة النتائج وتحليل المؤسسة لعمال الܨݵصية

   :البحث تقسيمات

 نظرʈ؈ن فصل؈ن فصول  ثلاثة إڲʄ البحث تقسيم تم الموضوع ɸذا معاݍݨة أجل ومن לشɢالية دراسة Ȋغرض

   :وفصلࢫتطبيقي

 عرض تم כول  المبحثࢫ:ثلاثࢫمباحثࢫ خلال من حولࢫالȘسوʈق ألمفاɸي׿ܣ לطار إڲʄ التطرق  تم כول  الفصل

أماࢫالمبحثࢫالثالثࢫفتمثلࢫࢭʏࢫ  المقصودࢫباݍݵدماتࢫالعموميةࢫ حول  الثاɲي المبحث ،أما مفɺومࢫالȘسوʈقࢫالعموميࢫ

  سياساتࢫمزʈجࢫالȘسوʈقࢫالعموميࢫ

 ،المبحث مبحث؈ن خلال من معࢫالزȋونࢫالعلاقةࢫࢫإدارةوࢫࢫبالعلاقات الȘسوʈق لدراسة خصص الثاɲي الفصل أما

مفɺومࢫالȘسوʈقࢫبالعلاقاتࢫوࢫدوافعࢫوࢫمرتكزاتࢫوࢫ دراسة خلال من العامࢫللȘسوʈقࢫبالعلاقاتࢫࢫלطار  כول 

العلاقةࢫࢫإدارةمفɺومࢫ إڲʄ التطرق  خلال ،من العلاقةࢫمعࢫالزȋونࢫࢫإدارة وࢫمفاɸيم،خطواتࢫالȘسوʈقࢫبالعلاقاتࢫ

  .معࢫالزȋونࢫ

Ȗسي؈فࢫࢫإس؅فاتيجيةטس؅فاتيجياتࢫوࢫالتوجɺاتࢫݍݵلقࢫالم؈قةࢫالتنافسيةࢫمنࢫخلالࢫ حول  فɢان ثاɲيال المبحث ࢭʏ  أما

  لقࢫالم؈قةࢫالتنافسيةࢫݵنࢫوࢫأسلوبࢫجديدࢫݍالعلاقاتࢫࢫمعࢫالزȋائ

 ،بحث؈نم ثلاث خلال من موسسةࢫالضمانࢫטجتماڤʏࢫبمستغانمࢫ حالة دراسة إڲʄ تطرقنا الثالث الفصل ࢭʏ أما

   التنافسية وʋȋئْڈا موسسةࢫالضمانࢫטجتماڤʏࢫبمستغانمࢫ –بالمؤسسةࢫ Ȗعرʈف تناولنا כولࢫحيث المبحث

 الɺياɠل مختلف تناولنا ،كما اݍݨزائر لولايةࢫمستغانمࢫ الضمانࢫטجتماڤʏࢫ لمؤسسة عام تقديم إڲʄ تطرقنا و٭ڈذا

ࢫإسقاط؅فبصࢫ٭ڈاࢫوࢫالۘܣࢫتمࢫلللمديرʈةࢫالۘܣࢫقمناࢫبا التنظي׿ܣ الɺيɢل ،ثم للشركةالعامࢫ الɺيɢل من التنظيمية

قاعدةࢫࢫCRMالوسائلࢫالمستخدمةࢫلممارسةࢫالمنࢫخلالࢫࢫموسسةالقيامࢫبالمعاينةࢫللࢫأيضاوࢫ دراسȘناࢫعلٕڈاࢫ

قمناࢫبالدراسةࢫ الثاɲي المبحث وࢭʏ  اݍݸ......بياناتࢫوࢫقاعاتࢫטستقبالࢫوࢫכعوانࢫالمܦݵرʈنࢫللاستقبالࢫ

 الȘسوʈق اثر لتȎيان دراسْڈاࢫوࢫأيضاࢫتحليلࢫالنتائجࢫالمتوصلࢫإلٕڈاࢫטستقصائيةࢫوࢫذلكࢫبالتعرʈفࢫبالعينةࢫالمراد

   .تنافسية م؈قة تحقيق ࢭʏ وࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋائنࢫࢫبالعلاقات
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   :البحث صعوȋات

   .مباشرة الموضوع تخص والۘܣ بالمكتبة العناوʈن نقصࢫ-

  .البحث ɸذا لإنجاز الوقت ضيقࢫ-

 ٭ڈامنࢫȖسر  واݍݵوف المعلومات سرʈة إڲʄ راجع وɸذا المؤسسة موظفي طرف من المعلومات عڴʄ اݍݰصول  صعوȋةࢫ-

  .المنافسة للمؤسسات



  

  
  

  

  

  

  الفصــــــل الأول
  مفــــاهيــــم أســــاسيـــــة 

 حــــــول التسويــــق العمــومـــــي



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

 
6 

  
   ةࡧحولࡧالȘسوʈقࡧالعمومييمفاɸيمࡧأساس :الفصلࡧכول 

ࢫȖعدى  :تمɺيد ࢫالۘܣࢫيصعبࢫࢫلقد ࢫتلك ࢫلاسيما ࢫالمجالات ࢫمن ࢫالعديد ࢫلʋشمل ʏࢫالعصرࢫاݍݰاڲ ʏࢫࢭ ࢫالȘسوʈق دور

الۘܣࢫتقومࢫࢫ،ࢫالتجارʈةࢫوࢫالصناعيةלنتاجيةࢫفبعدࢫأنࢫɠانࢫمقتصراࢫتطبيقھࢫعڴʄࢫمختلفࢫכɲشطةࢫ تحديدɸا،

ࢫاݍݵاصة ࢫالمؤسسات ࢫإ٭ڈا ࢫفقد ࢫأو ، ࢫالرȋح ʄࢫإڲ ࢫٮڈدف ࢫɠانت ࢫسواءا ࢫاݍݵدمية ࢫالمنظمات ࢫأيضا ࢫلʋشمل لاࢫࢫمتد

  .ٮڈدفࢫإليھ

خ؅فاقࢫمجالاتࢫأخرىࢫغ؈فࢫتلكࢫتمكنࢫالȘسوʈقࢫمنࢫإ،ࢫومعࢫالتطورࢫوالتغ؈فاتࢫاݍݰاصلةࢫࢭʏࢫالبʋئةࢫكɢل  

الۘܣࢫستخدامھࢫࢭʏࢫالعديدࢫمنࢫالمنظماتࢫالتاȊعةࢫللقطاعࢫالعامࢫليصلࢫإ الۘܣࢫتɴشطࢫفٕڈاࢫالمنظماتࢫاݍݵاصة

ࢫالمص ࢫɸوࢫتحقيق ࢫالرئʋؠۜܣ ࢫʇعت؄فࢫɸدفɺا ،ʄࢫכوڲ ࢫبالدرجة ࢫالعامة ࢫمسي؈ف إلاࢫأݏݰة ࢫيمنع ࢫلم ࢫذلك ࢫالقطاعࢫن ي

وࢫ أورȋاࢫدول ࢫأثبȘتࢫعدةࢫتجاربࢫخاضْڈاࢫȊعضࢫالمنظماتࢫالعموميةࢫࢭʏࢫالعامࢫمنࢫإعتماده،ࢫخاصةࢫȊعدࢫأن

ࢫيخصࢫ ࢫذلك ࢫɠان ࢫسواءا ࢫلݏݨمɺور ࢫتقديمɺا ࢫيتم ࢫالۘܣ ࢫاݍݵدمات ࢫنوعية ࢫتحس؈ن ʏࢫࢭ ࢫوفعاليتھ ࢫنجاعتھ كندا

  .أوࢫالمحڴʏاݍݵدماتࢫالعموميةࢫالۘܣࢫتقدمࢫعڴʄࢫالمستوىࢫالوطۚܣࢫ

ࢫ   ࢫللقطاإن ࢫالتاȊعة ࢫالمنظمات ʄࢫعڴ ࢫالȘسوʈقية ࢫوࢫالممارسات ࢫالتقنيات ࢫȊشɢلࢫإعتماد ࢫتجسد ࢫالعام ع

عتمادࢫمنݤݮࢫالȘسوʈقࢫالعمومي،ࢫالذيࢫلاࢫتختلفࢫآلياتھࢫȊشɢلࢫكب؈فࢫعنࢫتلكࢫالمستخدمةࢫواܷݳࢫمنࢫخلالࢫإ

اتࢫلɺاࢫطاȊعࢫݵدمݍʈقࢫباعتبارࢫانناࢫنتحدثࢫعنࢫȖسو ࢫاݍݵدماتȊشɢلࢫعامࢫوحۘܢࢫȖسوʈقࢫࢭʏࢫمجالࢫالȘسوʈقࢫ

ࢫإ ࢫمن ࢫإذاࢫفالɺدف ࢫب؈نࢫלدارةࢫعام، ࢫالتɢامل ࢫتحقيق ࢫمحاولة ʏࢫࢭ ࢫيكمن ࢫالعمومي ࢫالقطاع ʏࢫࢭ ࢫالȘسوʈق عتماد

ذلكࢫلاࢫنࢫأ،ࢫحيثࢫواݍݨمɺورࢫمنࢫخلالࢫتلبيةࢫحاجاتࢫɸذاࢫכخ؈فࢫوࢭʏࢫنفسࢫالوقتࢫتحقيقࢫديمومةࢫالمنظمة

ࢫ ࢫخلاليتم ࢫࢫإلاࢫمن ࢫالȘسو تحديد ࢫالمزʈج ࢫسياسات ࢫالذي ࢫمنࢫ يȘناسبʈقي ࢫالنوع ࢫلɺذا ࢫاݍݵاصة ࢫالطبيعة مع

  . اݍݵدماتࢫالۘܣࢫٮڈدفࢫإڲʄࢫتحقيقࢫمصݏݰةࢫاݍݨمɺورࢫوࢫرفاɸيتھ

ࢫب وعليھ     ࢫتتعلق ࢫالۘܣ ࢫالعامة ࢫالمفاɸيم ࢫȊعض ࢫتوضيح ࢫالفصل ࢫɸذا ࢫخلال ࢫمن Șسوʈقࢫالسنحاول

  :بماࢫࢭʏࢫذلكࢫ العمومي

 تطورࢫمفɺومࢫالȘسوʈقࢫالعمومي -

 مفɺومࢫاݍݵدماتࢫالعمومية -

  سياساتࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫلݏݵدماتࢫالعموميةࢫ -
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  العموميࡧتطورࡧمفɺومࡧالȘسوʈق :כول  المبحث

  تطورࡧمفɺومࡧالȘسوʈقࡧ:المطلبࡧכول 

  المفɺومࡧالتقليديࡧللȘسوʈق: الفرعࡧכول 

ࢫالمتغ؈فاتࢫ   ࢫلعبة ࢫبحيث ࢫأخرى ʄࢫإڲ ࢫزمنية ࢫف؅فة ࢫمن ࢫمتباينا ࢫتطورا ࢫالȘسوʈقي ࢫالفكر ࢫشɺد لقد

ࢫ ࢫالت   לقتصادية ࢫلدرجة ࢫذلك ʏࢫࢭ ࢫفعالة ࢫأدوارا ࢫوלجتماعية ࢫوعليھࢫأوالسياسية ࢫتوجɺاتھ، ࢫمختلف ʏث؈فࢫࢭ

ࢫعڴʄࢫ ࢫالزمۚܣ ࢫتمࢫتصɴيفɺاࢫوفقࢫכساس ࢫوࢫالۘܣ ࢫالȘسوʈق ࢫمفɺوم ࢫخلالɺا ࢫمن ࢫتطور ࢫمراحل ࢫعدة ࢫرصد يمكننا

ʏ1:النحوࢫالتاڲ  

1- ʏومࡧלنتاڊɺودࢫالمنظمةࢫمرتكز  :مرحلةࡧالمفɺانتࢫجɠذهࢫالمرحلةࢫɸࢫʏونھࢫيمثلࢫࢫةࢭɠادةࢫלنتاجࢫʈࢫزʄعڴ

محورࢫɠافةࢫכɲشطةࢫداخلɺا،ࢫوࢫɠانࢫלɸتمامࢫبالمبيعاتࢫيأȖيࢫࢭʏࢫالمرتبةࢫالثانيةࢫلأنࢫالمعروضࢫالسلڥʏࢫ

نࢫالمسْڈلكࢫسوفࢫʇش؅فيࢫɠلࢫماࢫعتقادࢫالسائدࢫࢭʏࢫɸذهࢫالمرحلةࢫɸوࢫأوɠانࢫל ɠانࢫأقلࢫمنࢫالطلبࢫبكث؈فࢫ

وإڲʄࢫجانبࢫذلكࢫفقدࢫنھࢫɲشاطࢫالمنظمة،ࢫكماࢫأࢫيكنࢫʇشɢلࢫعقبةࢫأماملمࢫتصرʈفࢫالمنتجاتࢫفࢫ،يɴتج

ࢫכ  ࢫɸذه ࢫكب؈ف ɠانت ࢫȖسوʈقية ࢫجɺود ʄࢫإڲ ࢫاݍݰاجة ࢫدون ࢫبنفسɺا ࢫمنتجاٮڈا ࢫبيع ࢫعاتقɺا ʄࢫعڴ ࢫتأخد  ةخ؈فة

ࢫجدا،ࢫاالمرحلةࢫالۘܣࢫɠانࢫدورɸاࢫضعيفɲشطةࢫالȘسوʈقيةࢫࢭʏࢫɸذهࢫɸتمامࢫبالألذلكࢫلمࢫيكنࢫɸناكࢫأيࢫإ

ج،ࢫومٔڈمࢫمنࢫɠانࢫوظيفةࢫلاحقةࢫلوظيفةࢫלنتاࢫٰڈاأࢫإڲʄࢫوظيفةࢫالȘسوʈقࢫعڴʄالبعضࢫبحيثࢫɠانࢫينظرࢫ

 .نتاجلوظيفةࢫל ࢫٰڈاࢫمكملةينظرࢫإلٕڈاࢫعڴʄࢫأ

2- ʏومࡧالبيڥɺومࢫماقبلࢫعامࢫلࢫ:مرحلةࡧالمفɺذاࢫالمفɸࢫمبدأحيثࢫإࢫ1954قدࢫسادࢫʄبيعࢫماࢫيتمࢫ" عتمدࢫعڴ

ࢫأعما" نتاجھإ ࢫوأساس ࢫكمحور ࢫالمبيعات ࢫبرزت ࢫأوɸنا ࢫالۘܣࢫɠانتࢫتنجزࢫجميع ࢫالمنظمات ࢫمنࢫل ɲشطْڈا

زʈادةࢫالحتياجاتࢫالزȋائنࢫمنࢫخلالࢫوɠانࢫالɺدفࢫɸوࢫتوف؈فࢫإࢫ،أجلࢫدعمࢫالمبيعاتࢫوࢫכɲشطةࢫالبيعية

ࢫ ʏࢫبالطلب،إࢭ ࢫمقارنة ࢫالسلع ࢫࢭʏࢫ ھنإلاࢫأࢫنتاجࢫوعرض ࢫالنقص ࢫمٔڈا ࢫعدةࢫمشاɠل ࢫظɺرت ࢫلذلك ونȘيجة

ولأولࢫمرةࢫࢭʏࢫ. السوقيةوالȘسابقࢫب؈نࢫالمنظماتࢫلأجلࢫزʈادةࢫحصصɺاࢫ לسْڈلاكࢫوزʈادةࢫحدةࢫالمنافسة

ɸذهࢫالمرحلةࢫبدأࢫלɸتمامࢫبدراسةࢫسلوكࢫالمسْڈلكࢫمماࢫأدىࢫإڲʄࢫاݍݰاجةࢫإڲʄࢫوظائفࢫȖسوʈقيةࢫأخرىࢫ

 .مثلࢫלعلان

المنظماتࢫمنࢫمفɺومࢫࢭʏࢫȊعدࢫاݍݰربࢫالعالميةࢫالثانيةࢫȖغ؈فتࢫفلسفةࢫלدارةࢫ: مرحلةࡧالمفɺومࡧالȘسوʈقي -3

حيثࢫأدىࢫɸذاࢫלنطلاقࢫإڲʄࢫال؅فك؈قࢫȊشɢلࢫ" يمكنࢫبيعھنتاجࢫماإ"إڲʄࢫمفɺومࢫ"  بيعࢫماࢫيمكنࢫإنتاجھ"

ࢫتلبيْڈا ʄࢫعڴ ࢫوالعمل ࢫالمستقبلية ࢫورغباتھ ࢫحاجاتھ ʄࢫعڴ ࢫالتعرف ࢫخلال ࢫمن ࢫالمسْڈلك ʄقدࢫو . كب؈فࢫعڴ

ࢫالȘسوʈق ࢫبالمفɺوم ࢫسميت ࢫإدارʈة ࢫفلسفة ʏارࢫࢭɢࢫכف ࢫɸذه ࢫإڲʄࢫتبلورت ࢫالرامية ࢫاݍݨɺود ࢫتنامت ࢫحيث ي

ࢫاإ ࢫȖعرفࢫبإدارة ࢫمتخصصة ࢫإدارات ࢫأعمالࢫɲشاء ࢫلإدارة ࢫכساسية ࢫالوظيفة ࢫالȘسوʈق ࢫوأصبح لȘسوʈق

أصبحࢫʇع؄فࢫعٔڈاࢫبȎيانࢫࢫ1970فمنذࢫعامࢫ. المنظماتࢫوسميتࢫɸذهࢫالف؅فةࢫبف؅فةࢫלتجاهࢫنحوࢫالȘسوʈق

حوࢫاࢫنخ؈فةࢫموجɺأوࢫفلسفةࢫלدارةࢫأوࢫفلسفةࢫالرقابةࢫعڴʄࢫالمنظمة،ࢫحيثࢫɠانࢫɲشاطࢫɸذهࢫכ  العمليات

ࢫ ࢫورغبات ࢫحاجات ࢫࢭʏࢫتلبية ࢫذلك ࢫتمثيل ࢫوʈمكن ࢫلدٱڈم ࢫالرضا ࢫمستوʈات ʄࢫأعڴ ࢫلتحقيق المسْڈلك؈ن

ʏلࢫالمواڲɢالش: 

  

 
 

                                                             
  17، ص 2006محمود جاسم الصمیدعي، بشیر عباس العلاق، مبادئ التسویق، دار المناھج للنشر و التوزیع، الطبعة الأولى  - 1
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  مرحلةࡧالمفɺومࡧالȘسوʈقي: I-1شɢلࡧرقمࡧ

  18محمودࡧجاسمࡧالصميدڤʏ،ࡧȊش؈فࡧعباسࡧالعلاق،ࡧالمرجعࡧالسابق،ࡧصࡧࡧ:المصدر

  

ࢫالشɢل ࢫخلالࢫɸذا ࢫبأ فمن ࢫجليا ࢫلنا ࢫوالرغبيتܸݳ ࢫاݍݰاجات ࢫدراسة ࢫيبدأࢫمن ࢫالمنظمة ࢫɲشاط ࢫ  اتن

نتاجࢫيتمࢫإࢫنتاجيةࢫالمتاحة،ࢫالۘܣࢫعڴʄࢫأساسɺاوالطاقاتࢫל فرصࢫالȘسوʈقيةࢫالعملࢫعڴʄࢫتلبيْڈاࢫعڴʄࢫضوءࢫال

تجاهࢫɸذهࢫالسلعࢫومدىࢫتوفرࢫاالسلعࢫالۘܣࢫتطرحࢫࢭʏࢫכسواق،ࢫثمࢫالقيامࢫبالتعرفࢫعڴʄࢫردودࢫأفعالࢫالمسْڈلك؈نࢫ

ࢫ ʄࢫعڴ ࢫالتعرف ࢫوࢫكذلك ࢫالمسْڈلك ࢫعٔڈا ࢫيبحث ࢫالۘܣ ࢫأاݍݵصائص ࢫمثل ࢫالȘسوʈقية ࢫال؄فامج ࢫنجاح ساليبࢫمدى

ࢫכ ࢫو ࢫɲشطةالتوزʉع، ࢫأوࢫכࢫ،إݍݸ...ال؄فامج ࢫالسلع ʄࢫعڴ ࢫاللازمة ࢫالتعديلات ࢫإجراء ࢫأجل ࢫوࢫال؄فامجࢫمن ɲشطة

  . الȘسوʈقية

دورࢫ نࢫالمفɺومࢫالȘسوʈقيࢫاݍݰديثࢫيرتكزࢫعڴʄࢫعنصرʈنࢫأساس؈نࢫɸماوࢫعليھࢫومماࢫسبقࢫيظɺرࢫلناࢫبأ

ࢫכ ࢫوتɢامل ࢫفاالمسْڈلك ࢫالȘسوʈقية، ࢫݍݨملɲشطة ࢫכساسية ࢫالنقطة ࢫʇعد ࢫنحوࢫالمسْڈلك ࢫכɲشطةࢫتوجھ يع

ࢫعڴʄࢫࢫوالعمليات ࢫوالسيطرة ࢫالۘܣࢫȖعت؄فࢫالقاعدةࢫכساسيةࢫللتخطيط ࢫللمعلومات ࢫالمصدرࢫכسا؟ۜܣ فɺوࢫيمثل

فإقبالࢫ ،كماࢫيمثلࢫالتɢاملࢫماب؈نࢫכɲشطةࢫالمختلفةࢫللمنظمةࢫݯݨرࢫכساسࢫࢭʏࢫنجاحɺا،العملياتࢫࢭʏࢫالمنظمة

الۘܣࢫيتمࢫمنࢫخلالɺاࢫإدارةࢫمختلفࢫכɲشطةࢫࢫݨودةࢫوالمواصفاتاݍنوعيةࢫو الالمنظمةࢫعڴʄࢫالمنتجࢫʇعتمدࢫعڴʄࢫ

  .ي؈فࢫالمنظمةࢫومزʈجɺاࢫالȘسوʈقيȘسالمرتبطةࢫب

  المفɺومࡧاݍݰديثࡧللȘسوʈق: الفرعࡧالثاɲي

إنࢫɸذاࢫالتطورࢫالمݏݰوظࢫࢭʏࢫمفɺومࢫالȘسوʈقࢫɠانࢫسȎباࢫࢭʏࢫبروزࢫمفاɸيمࢫحديثةࢫلھࢫتختلفࢫعنࢫتلكࢫ

بالمنتجاتࢫࢫيبدأنࢫɠانࢫالمفɺومࢫالتقليديࢫللȘسوʈقࢫجاءࢫ٭ڈاࢫࢭʏࢫبداياتࢫظɺوره،ࢫفبعدࢫأࢫالمفاɸيمࢫالتقليديةࢫالۘܣ

ɲشطةࢫالبيعࢫوࢫال؅فوʈجࢫلزʈادةࢫالمبيعاتࢫوتحقيقࢫأستخدامࢫإࢫعبارةࢫعنࢫالمتوفرةࢫࢭʏࢫالمنظمةࢫوʉعت؄فࢫالȘسوʈق

ࢫכرȋاح ࢫفإن ࢫ، ࢫاݍݰديث ࢫالمفɺوم ࢫوراءيبدأ ʄسڥʉࢫو ࢫللشركة ࢫوࢫالمحتمل؈ن ࢫاݍݰالي؈ن ࢫخلالࢫࢫبالعملاء ࢫمن الرȋح

  2.برامجࢫȖسوʈقيةࢫمتɢاملةࢫومɴسقةࢫتقديمإرضاءࢫالمسْڈلكࢫو 

  
 

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

  للتسويق التقليديالمفهوم         
  
  
  

  المفɺومࡧاݍݰديثࡧللȘسوʈقࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧ

  

  تطورࡧمفɺومࡧالȘسوʈقࡧ:I-2شɢلࡧرقمࡧ

  10محمودࡧجاسمࡧالصميدڤʏ،ࡧȊش؈فࡧعباسࡧالعلاق،ࡧالمرجعࡧالسابق،ࡧصࡧࡧ:المصدر

   

  3:الȘسوʈقࢫاݍݰديثࢫتتمثلࢫفيمايڴʏࢫوࢫمنࢫɸناࢫفإنࢫرɠائز 

 ࢫإرضاءࢫالعملاءʄال؅فك؈قࢫعڴ 

 املɢقࢫالمتʈسوȘال 

 احࢫمنࢫخلالࢫإرضاءࢫالعميلȋتحقيقࢫכر 

ࢫإيجاب ࢫأɸم ࢫب؈ن ࢫالمفيفمن ࢫبإات ࢫسمح ࢫأنھ ࢫɸو ࢫللȘسوʈق ࢫاݍݰديث ࢫمجالاتࢫɺوم ʏࢫࢭ ࢫتطبيقھ Ȗساع

لمنتوجاتࢫبلࢫامتدࢫلʋشملࢫحۘܢࢫاوࢫالمنتجاتࢫالملموسة،ࢫمتعددة،ࢫفلمࢫʇعدࢫالȘسوʈقࢫمقتصراࢫعڴʄࢫبيعࢫالسلعࢫ

ࢫخدمات، ࢫمن ࢫالبنوكغ؈فࢫالملموسة ࢫتقدمɺا ࢫاݍݰɢوميةࢫ،ɠالۘܣ ࢫالمنظمات ࢫכفɢار اݍݨامعات، ࢫȖسوʈق  وحۘܢ

المنظماتࢫالۘܣࢫأصبحࢫʇشملࢫحۘܢࢫࢫتطبيقھنࢫأنجدࢫࢫكذلك .وכفرادࢫالۘܣࢫتقومࢫ٭ڈاࢫعادةࢫالمنظماتࢫالسياسية

ݍݰɢوميةࢫݍݵدمةࢫالمواطنࢫأوࢫاݍݨمɺورࢫȊشɢلࢫأفضلࢫخاصةࢫمعࢫاٮڈدفࢫللرȋح،ࢫكȘسوʈقࢫالدوائرࢫوالمنظماتࢫلاࢫ

  .زʈادةࢫالمنظماتࢫالۘܣࢫتقومࢫباݍݵدمةࢫالعامة

ࢫماࢫ ࢫتقديم ࢫخلال ࢫمن ࢫالمنظمات ࢫنجاح ࢫكب؈فࢫࢭʏࢫتحقيق ࢫȊشɢل ࢫاݍݰديثࢫللȘسوʈقࢫساɸم ࢫالمفɺوم إن

  4.ومنࢫɸناࢫظɺرࢫمفɺومࢫالȘسوʈقࢫלجتماڤʏ يرʈدهࢫالمسْڈلكࢫتوازʈاࢫمعࢫتحقيقࢫالمصݏݰةࢫالعامة،

ࢫبأ ࢫالقول ࢫيمكننا ࢫإڲʄࢫࢫنإذا ࢫٮڈدف ࢫالۘܣ ࢫسواءا ࢫالمنظمات ࢫلɢافة ࢫمفيد ࢫللȘسوʈق ࢫاݍݰديث المفɺوم

تحقيقࢫالرȋحࢫأوࢫلاࢫٮڈدفࢫإليھ،ࢫوࢫكذلكࢫɸوࢫمفيدࢫللمجتمعࢫبصفةࢫعامة،ࢫفجميعࢫالمنظماتࢫيجبࢫأنࢫȖعملࢫ

منࢫࢫمع؈نࢫمنࢫالمسْڈلك؈نࢫࢫالۘܣࢫتلۗܣࢫإحتياجاتࢫقطاع) سلع،ࢫخدماتࢫوࢫأفɢار(عڴʄࢫتطوʈرࢫالمنتجاتࢫالمناسبةࢫ

ࢫجمɺورɸاإ خلال ʄࢫإڲ ࢫللوصول ࢫاݍݰديثة ࢫوسائلࢫלتصال ࢫفإنو ࢫ،ستخدام ࢫبالوسائلࢫࢫȋذلك الȘسوʈقࢫيزودɸا

اللازمةࢫلإرشادࢫɠافةࢫالمنظماتࢫلتحقيقࢫذلك،ࢫفالتحديࢫالذيࢫتواجɺھࢫالمنظماتࢫالۘܣࢫلاࢫٮڈدفࢫإڲʄࢫالرȋحࢫلʋسࢫ

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

ʏࢫۂ ࢫأࢫالمسألة ࢫفإما ࢫأدائھ ࢫتأديتھكيفية ࢫيتم ࢫابكفاࢫن ࢫعليھ ࢫوࢫبناءا ࢫكفاءة، ࢫأوࢫبدون ࢫالȘسوʈقࢫءة ࢫمفɺوم متد

   5.لʋشملࢫɠافةࢫالمنظماتࢫمنࢫذلكࢫالمنظماتࢫالتاȊعةࢫللقطاعࢫالعام

  

  التوجھࡧنحوࡧالȘسوʈقࡧالعمومي: الثاɲيࡧطلبالم

ࢫ ࢫارتبط ࢫذاتࢫلقد ࢫالمادية ࢫللسلع ࢫوالموزعة ࢫالمنتجة ࢫبالمؤسسات ࢫظɺوره ࢫبدايات ʏࢫࢭ ࢫالȘسوʈق مفɺوم

ࢫإלس ࢫما ࢫسرعان ࢫأنھ ࢫإلا ࢫالكب؈ف، ࢫْڈلاك ࢫأخرى ࢫإقتصادية ࢫمجالات ʄࢫإڲ ࢫالصناعيةنتقل ࢫالمؤسسات  مثل

  إݍݸ...واݍݵدمية،ࢫالمؤسساتࢫالصغ؈فةࢫوالمتوسطة،ࢫالمɺنࢫاݍݰرة

أساسياࢫأوࢫوظيفةࢫأساسيةࢫࢭʏࢫإدارةࢫأيةࢫمؤسسةࢫفقدࢫتوسعࢫفزʈادةࢫعڴʄࢫɠونࢫالȘسوʈقࢫʇعدࢫɲشاطاࢫ

فبعدࢫأنࢫɠانࢫمقتصراࢫعڴʄࢫالمؤسساتࢫوࢫالمنظماتࢫالتاȊعةࢫللقطاعࢫاݍݵاصࢫ،ࢫتواجدهࢫحالياࢫࢭʏࢫمجالاتࢫعدة

ࢫذلك ࢫمن ࢫالعام ࢫالقطاع ʄࢫإڲ ࢫالمنتمية ࢫتلك ʄࢫإڲ ࢫحۘܢ ࢫالوصول ࢫمن ࢫࢫتمكن ࢫذات ࢫالعمومية طاȊعࢫالالمنظمات

ࢫو ال ʏࢫمنظماتالصناڤ ࢫاݍݨماعاتࢫتجاري، ࢫوࢫإدارات ࢫعمومية ࢫإدارات ࢫمن ࢫإداري ࢫطاȊع ࢫذات ࢫالمحليةࢫعمومية

حيثࢫ. إݍݸ...حزابࢫالسياسيةالمنظماتࢫاݍݵ؈فية،ࢫالمؤسساتࢫوࢫכ العمومية،ࢫمنظماتࢫغ؈فࢫرȋحيةࢫ،اݍݨمعيات،ࢫ

ࢫألاࢫوɸوࢫالȘسوʈقࢫ ࢫجديد ࢫمنݤݮ ࢫإعتماد ࢫخلال ࢫمن ࢫتجسدت ࢫالعام ࢫالقطاع ʏࢫࢭ ࢫالȘسوʈق ࢫممارسات ࢫجميع أن

ࢫ ࢫعڴʄالعمومي ࢫʇعتمد ࢫכ ࢫالذي ࢫɲشاطࢫتطبيق ʄࢫعڴ ࢫالمعروفة ࢫالȘسوʈقية ࢫوࢫלس؅فاتيجيات ࢫالمفاɸيم فɢار،

  .المنظماتࢫالعموميةࢫɠلࢫحسبࢫطبيعْڈا

ࢫمنظماتࢫو  ʄࢫعڴ ࢫالȘسوʈق ࢫتطبيق ࢫمجال ʏࢫࢭ ࢫالمتقدمة ࢫالدول ࢫȊعض ࢫخاضْڈا ࢫتجارب ࢫعدة ࢫأثبȘث لقد

ࢫبدو  ࢫحɢومية ࢫمنظمات ࢫذلك ࢫمن ࢫفعاليْڈا ࢫالعام ࢫوࢫلالقطاع ࢫكندا ࢫإة ࢫخلال ࢫمن ࢫلتقنياتࢫالۘܣ ستخدامɺا

ࢫ ʏࢫࢭ ࢫالتحكم ࢫمن ࢫتمكنت ࢫالȘسوʈق ࢫواجɺْڈا، ࢫمشاɠل ࢫالتاȊعةࢫعدة ࢫالمنظمات ࢫمن ࢫالعديد ࢫأصبحت ࢫɸنا وࢫمن

خصࢫتلكࢫالمرتبطةࢫٮڈاࢫبالأ للقطاعࢫالعامࢫتȘبۚܢࢫالممارساتࢫالȘسوʈقيةࢫوࢫذلكࢫ٭ڈدفࢫمساعدٮڈاࢫࢭʏࢫحلࢫمشكلا

 6.معينةࢫمقارنةࢫبالإيراداتࢫالۘܣࢫيتمࢫتحصيلɺاتحقيقࢫأɸدافࢫلأجلࢫالوصولࢫإڲʄࢫبحاجاتࢫاݍݨمɺورࢫ

إنࢫتبۚܣࢫالمناݠݮࢫالȘسوʈقيةࢫࢭʏࢫالمنظماتࢫاݍݰɢوميةࢫوࢫتلكࢫالتاȊعةࢫللقطاعࢫالعامࢫʇعدࢫمنࢫالتحدياتࢫ

      الك؄فىࢫأمامࢫرجالࢫالȘسوʈق،ࢫنظراࢫلإɲعدامࢫالدرايةࢫالɢافيةࢫلدىࢫمس؈فيࢫɸذهࢫالمنظماتࢫبالمفاɸيمࢫالȘسوʈقية

ࢫتقنياتھ ࢫࢫوࢫمختلف ࢫɸؤ وࢫكذا ࢫيݏݨأ ࢫما ࢫفعادة ࢫلذلك ࢫالمجال، ࢫɸذا ʏࢫࢭ ࢫالȘسوʈقية ࢫالدراسات ࢫإڲʄࢫو نقص لاء

ࢫوࢫمحاولةإ ࢫاݍݵاص ࢫالقطاع ʏࢫࢭ ࢫالتقليديةࢫللȘسوʈق ࢫالمناݠݮ ࢫالعامࢫعتماد ࢫالقطاع ʄࢫعڴ ࢫɸذهࢫإلاࢫأ. تكييفɺا ن

ʏࢫࢭ ࢫالȘسوʈق ࢫتطبيق ࢫأن ࢫفمثلاࢫنجد ࢫأخرى ʄࢫإڲ ࢫمنظمة ࢫمن ࢫمتباينة ࢫتɢون ࢫالعمومࢫالتطبيقات يةࢫالمنظمات

ɠࢫ ࢫלدارʈة ࢫالعمومية ࢫالمنظمات ʏࢫࢭ ࢫتطبيقھ ࢫعن ࢫيختلف ࢫالتجارʈة ࢫو ࢫالعموميةالصناعية لعدةࢫ الإدارات

لذلكࢫɠانࢫمنࢫالمɺمࢫالوقوفࢫعندࢫجميعࢫɸذهࢫלختلافاتࢫوࢫدراسْڈاࢫȊشɢلࢫدقيقࢫحۘܢࢫيمكنࢫإعدادࢫ. إعتبارات

  .بالفعاليةࢫالمرجوةࢫووضعࢫלس؅فاتيجياتࢫالȘسوʈقيةࢫالمثمرةࢫࢭʏࢫالقطاعࢫالعامࢫوࢫالۘܣࢫȖعودࢫعليھ

 التوجھࡧالȘسوʈقي: الفرعࡧכول 

عتبارࢫالȘسوʈقࢫالعموميࢫكمنݤݮࢫلتحقيقࢫالتɢاملࢫب؈نࢫלدارةࢫوࢫاݍݨمɺورࢫمنࢫخلالࢫتلبيةࢫإذاࢫيمكنࢫإ

  .حاجاٮڈمࢫوࢫࢭʏࢫنفسࢫالوقتࢫتحقيقࢫديمومةࢫالمنظمة

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

6 - J.Madill Judith , le marketing dans le secteur publique, revue de gestion du secteur public,décembre 
1998 volume 28, n°4, page 10 
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ࢫɺاٮڈتمࢫبمشاɠلࢫوࢫحۘܢࢫتتمكنࢫالمنظمةࢫالتاȊعةࢫللقطاعࢫالعامࢫمنࢫتحقيقࢫذلكࢫخاصةࢫوࢫأٰڈاࢫعادةࢫما

محكمࢫࢫقامࢫرجالࢫالȘسوʈقࢫوࢫ٭ڈدفࢫخلقࢫالوڤʏࢫالȘسوʈقيࢫلدىࢫمس؈فٱڈاࢫمنࢫتطوʈرࢫتوجھࢫعمڴʏࢫࢫ،ࢫالداخلية

  :المرورࢫȊعدةࢫمراحلࢫوࢫۂʏ الذيࢫيتطلبو 

 البحث 

 לس؅فاتيجية 

 التخطيط 

 المراقبةࢫ 

ʏلࢫواحدةࢫمٔڈاࢫفيماࢫيڴɠدفࢫمنࢫɺݳࢫال    7:وࢫالۘܣࢫسنوܷ

ࡧالȘسوʈقي -1 ࢫالࢫ:البحث ࢫالبحث ࢫمن ࢫכسا؟ۜܣ ࢫالɺدف ࢫإإن ࢫمن ࢫالȘسوʈق ࢫرجل ࢫɸوࢫتمك؈ن تخادࢫȘسوʈقي

ࢫالمناسبة ࢫالȘسوʈقية ࢫخلالࢫ القرارات ࢫمن ࢫوࢫتحليلɺا ࢫترجمْڈا ࢫبجمعɺا، ࢫقام ࢫالۘܣ ࢫالمعلومات ʄࢫعڴ بناءا

ستخدامࢫالوسائلࢫالضرورʈةࢫوࢫكيفيةࢫتأث؈فɸاࢫعڴʄࢫلۘܣࢫأجراɸاࢫعڴʄࢫمحيطࢫالمنظمةࢫوࢫبإعمليةࢫالبحثࢫا

  .الɴشاطاتࢫالȘسوʈقيةمختلفࢫ

ࡧالȘسوʈقية -2 ࢫتقسيمࢫࢫ:לس؅فاتيجية ࢫمن ࢫللمؤسسة ࢫʇسمح ࢫالȘسوʈقي ࢫالبحث ࢫبأن ࢫعليھ ࢫالمتعارف من

جمɺورɸاࢫوࢫأسواقɺا،ࢫوࢫالۘܣࢫعادةࢫماࢫيتمࢫمراعاةࢫفٕڈاࢫالتوقعاتࢫوࢫحۘܢࢫأɸدافࢫالمنظمةࢫلأجلࢫتحقيقࢫ

فضلࢫالذيࢫتɴتݤݨھࢫالمنظمةࢫتواجدɸاࢫࢭʏࢫכسواق،ࢫإذاࢫفالɺدفࢫمنࢫלس؅فاتيجيةࢫɸوࢫتحديدࢫالمسارࢫכ 

  .لأجلࢫبلوغࢫأɸدافɺا

ࡧȖسوʈقية -3 ࡧخطة ࢫכ ࢫ:وضع ࢫوࢫبلوغ ࢫלس؅فاتيجية ࢫɸذه ࢫتنفيذ ࢫيتم ࢫعڴʄࢫفحۘܢ ࢫيجب ࢫالمسطرة ɸداف

أɲشطْڈاࢫوࢫمدةࢫإنجازɸاࢫوࢫࢫنࢫتقومࢫبوضعࢫاݍݵطةࢫالȘسوʈقيةࢫالمناسبةࢫلأجلࢫتخطيطࢫمختلفالمنظمةࢫأ

  .مجɺا؈قانياتࢫالمناسبةࢫالمخصصةࢫلمختلفࢫبرالماتوف؈فࢫ

ࡧالȘسوʈقية -4 ࢫاࢫ:المراقبة ࢫوضع ʄࢫإڲ ࢫٮڈدف ࢫاوࢫالۘܣ ʄࢫعڴ ࢫالتنفيذ ࢫمحل ࢫالȘسوʈقية ࢫمراقبةࢫݍݵطة ࢫيتم ن

كماࢫȖسمحࢫɸذهࢫالمراقبةࢫأيضاࢫمنࢫتمك؈نࢫالمنظمةࢫمنࢫالتدخلࢫࢫ،التأث؈فاتࢫالمتوقعةࢫمعرفةو    ɸاإنجاز 

 .جراءࢫعملياتࢫتܶݰيحيةࢫࢭʏࢫالوقتࢫالمناسبࢫࢭʏࢫحالةࢫوجودࢫأيࢫخلللإ 

  

  

 :تطبيقࡧالتوجھࡧالȘسوʈقيࡧࡩʏࡧالقطاعࡧالعام: الفرعࡧالثاɲي

ࢫوࢫأ ࢫسبق ࢫبالأمرࢫالسɺلكما ࢫلʋس ࢫالعام ࢫالقطاع ࢫمجال ʏࢫࢭ ࢫالȘسوʈق ࢫتطبيق ࢫفإن ࢫذكرنا ࢫɸوࢫࢫن كما

ࢫاݍݵاص ࢫالقطاع ʏࢫࢭ ࢫלاݍݰال ࢫɸذا ࢫإڲʄࢫ،ࢫفتبۚܣ ࢫمنظمة ࢫمن ࢫالعامࢫيختلف ࢫالتاȊعةࢫللقطاع ࢫالمنظمات ʏࢫࢭ تجاه

 8:ماࢫيڴʏأخرىࢫوࢫɸذاࢫماࢫسʋتمࢫتفصيلھࢫفي

دارةࢫالتقليديةࢫالۘܣࢫɠانتࢫالف؅فةࢫȊسيطرةࢫל ࢫمتازتࢫɸذهإ :الȘسوʈقࡧالعموميإعتمادࡧف؅فةࡧماࡧقبلࡧ -1

ࢫلتلبيةࢫ ࢫوࢫاݍݨمɺورࢫɠانࢫʇسڥʄࢫفقط ࢫالعامة، ࢫالمصݏݰة ࢫضمان ʄࢫالقادرةࢫعڴ ࢫالوحيدة Ȗعت؄فࢫنفسɺا

ࢫال ࢫفɺذا ࢫفقط، ࢫالܨݵصية ࢫל حاجاتھ ࢫالȘسوʈق ࢫبمرحلة ࢫɸوࢫشȎيھ ࢫتحليل ࢫɠانت ࢫالذي ʏفيھࢫنتاڊ

ࢫاݍݵاصةࢫ ࢫمنفعْڈا ࢫتحقق ࢫوࢫالۘܣ ࢫتقدمɺا ࢫالۘܣ ࢫاݍݵدمات ࢫلطبيعة ࢫإختياراٮڈا ࢫتقرر ࢫالۘܣ ʏࢫۂ לدارة

 .فقطࢫمنࢫدونࢫإشراكࢫاݍݨمɺورࢫࢭʏࢫذلك

                                                             
7 - Hermel laurent, Romagni Patrick, le marketing public, une introduction au marketing des 
administrations et des organisation publique, Edition Economica 1990, page 7 
8- Hermel laurent, Romagni Patrick, opcit, page 8 
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أنࢫخدماٮڈاࢫبلمنظماتࢫالعموميةࢫɸذهࢫالف؅فةࢫأدركتࢫاخلالࢫࢫ:للȘسوʈقࡧالعمومي ف؅فةࡧاݍݨيلࡧכول  -2

ھࢫفɺذاࢫالتوج.نࢫتقومࢫبماࢫɸوࢫأفضلɺاࢫاغ؈فࢫمعروفةࢫوࢫغ؈فࢫمطلوȋةࢫخاصةࢫوࢫأنھࢫيمكنࢫلأصبحتࢫ

לعلانࢫأوࢫالدعايةࢫݍݵدماٮڈاࢫࢭʏࢫالنقاطࢫالۘܣࢫستخدامࢫوسائلࢫإࢫݨوءࢫالمنظمةࢫإڲʄݍࢫھعادةࢫماࢫيȘبع

منࢫالتعرفࢫعڴʄࢫمشاɠلɺمࢫعنࢫقربࢫࢫيمكٔڈايتمࢫالتواصلࢫفٕڈاࢫȊشɢلࢫكب؈فࢫمعࢫجمɺورɸا،ࢫوࢫɸذاࢫماࢫ

 .خلاياࢫللإستقبالࢫأوࢫتقديمࢫالمعلوماتإɲشاءࢫمعاݍݨْڈاࢫࢭʏࢫحئڈاࢫإماࢫمنࢫخلالࢫحۘܢࢫȖستطيعࢫ

ستخدامࢫɸذاࢫالنوعࢫمنࢫכساليبࢫسʋسمحࢫللمنظماتࢫالعموميةࢫبزʈادةࢫɲسبةࢫوࢫȊشɢلࢫعامࢫفإنࢫإ

ࢫطالۗܣࢫالمعلوماتࢫࢭʏࢫزʈادةالࢫݰضورࢫࢭʏࢫنقاطࢫالتواصل،اݍمستخدميࢫاݍݵدماتࢫالعمومية،ࢫتحس؈نࢫ

ࢫالتداب؈فࢫاݍݨديدة ࢭʏوࢫ ࢫتقبل ࢫࢫ،إݍݸ...ɲسبة ࢫسيمكٔڈا ࢫتطكما ࢫيطلبھࢫمن ࢫما ࢫبحسب وʈرࢫوظائفɺا

محࢫمنࢫسالتوجھࢫسʋࢫذاࢫفɺذااݍݨمɺورࢫمنࢫخلالࢫלعتمادࢫعڴʄࢫالدراساتࢫوࢫالبحوثࢫالȘسوʈقية،ࢫإ

 .دونࢫشكࢫࢭʏࢫȖسɺيلࢫعمليةࢫإعتمادࢫالȘسوʈقࢫࢭʏࢫالمنظماتࢫالعمومية

ثقافةࢫاللوحدهࢫࢭʏࢫغرسࢫإنࢫالتوجھࢫالسابقࢫلمࢫيكنࢫɠافياࢫࢫ:ف؅فةࡧاݍݨيلࡧالثاɲيࡧللȘسوʈقࡧالعمومي -3

ࢫ ࢫالضروري ࢫمن ࢫɠان ࢫلذلك ࢫالمنظمة، ʏࢫࢭ ࢫالȘسوʈقية ࢫȖسوʈقيةࢫࢫتݏݨأأن ࢫوظائف ࢫخلق ʄࢫإڲ المنظمات

ࢫل ࢫإȖسمح ࢫوࢫكذا ࢫالȘسوʈق ࢫتوجɺات ࢫبتوسيع ࢫالمقدمةɺا ࢫلݏݵدمات ࢫȖعديلات ࢫق؅فاح ࢫأنࢫ، ࢫنجد فمثلا

ࢫاݍݨم ࢫتوقعاتࢫوࢫتوجɺات ࢫللمسْڈلك؈نࢫتطور ࢫجمعيات ࢫخلق ࢫخلقࢫࢫɺورࢫوࢫكذا ࢫأساس ࢫכصل ʏوࢫࢭɸ

 .العامةࢫلتلبيةࢫحاجاتࢫاݍݨمɺور ࢫالمشارʉع

ࢫɸذ ࢫخلال ࢫفمن ࢫمراعاࢫاإذا ࢫيتم ࢫأࢫةالتوجھ ࢫكب؈فࢫكما ࢫȊشɢل ࢫسيɢونࢫاݍݨمɺور ࢫالقرارࢫالȘسوʈقي ن

ح؈قࢫࢫھوضعتوجھࢫيصعبࢫالنࢫɸذاࢫغ؈فࢫأ .ݍݨمɺور امشاركةࢫࢫوࢫمشاوراتࢫتقومࢫعڴʄࢫأساسࢫمسبوقࢫبحوارات

ࢫࢫالتنفيذ ࢫمن ʏستدڤʇࢫفالأمرࢫ ࢫتحض؈فࢫالالمنظمة ʄࢫعڴ ࢫأولا ࢫɸذهࢫعمل ࢫلɺم ࢫوتوصيل ࢫ٭ڈا ࢫوالعامل؈ن موظفٕڈا

بإدماجھࢫتدرʈجياࢫمنࢫخلالࢫالبدأࢫبمشارʉعࢫمستقلةࢫلأجلࢫالتعرفࢫعڴʄࢫنࢫتقومࢫ،ࢫعڴʄࢫأالتوجɺاتࢫاݍݨديدة

 .تخادࢫالقراركذاࢫكيفياتࢫإأساليبࢫاݍݰوارࢫو 

  

  مجالاتࡧتطبيقࡧالȘسوʈقࡧالعمومي: الثالثࡧطلبالم

ʏࢫࢭ ࢫالȘسوʈق ࢫتطبيق ࢫتواجھ ࢫالۘܣ ࢫالصعوȋات ࢫأɸم ࢫالعموميࢫمن ࢫالɢافيةࢫࢫالقطاع ࢫالدراية ɸوࢫعدم

خاصةࢫوࢫأنࢫعددࢫمنࢫالباحث؈نࢫقدࢫطرحواࢫفكرةࢫالȘسوʈقࢫࢫ،واعࢫالȘسوʈقࢫالممكنࢫלسȘنادࢫعلٕڈابمختلفࢫأن

ࢫ ࢫمتجاɲس ࢫكɴشاط ࢫالعام ࢫالقطاع ʏࢭ(monolitique)،ࢫأࢫ ࢫفقد ࢫذلك ࢫمع ࢫعدةࢫظلكن ࢫɸناك ࢫأن ࢫכبحاث ɺرت

   :ظماتࢫالعموميةࢫوࢫاݍݰɢوميةࢫمنࢫذلكࢭʏࢫالمننࢫيتواجدࢫمنࢫخلالɺاࢫأمجالاتࢫيمكنࢫللȘسوʈقࢫ

 Ȗسوʈقࡧالمنتجاتࡧوࡧاݍݵدمات: الفرعࡧכول 

 ننھࢫيمكنࢫلھࢫأيخصࢫȊشɢلࢫكب؈فࢫالقطاعࢫاݍݵاصࢫإلاࢫأنࢫɸذاࢫالنوعࢫمنࢫالȘسوʈقࢫقدࢫيرىࢫالبعضࢫبأ

ɸمࢫمثالࢫعنࢫذلكࢫماقامتࢫبھࢫȊعضࢫمؤسساتࢫالقطاعࢫالعامࢫࢭʏࢫدولةࢫيتواجدࢫࢭʏࢫالقطاعࢫالعامࢫكذلك،ࢫوࢫأ

ࢫ ࢫالبيانية ࢫלحصائيات ࢫكȘسوʈق ࢫكندا، ࢫ٭ڈا ࢫقام ࢫمصݏݰةࢫالۘܣ ࢫبھ ࢫماقامت ࢫوࢫكذا ࢫالكندية مركزࢫלحصائيات

ࢫالمائية ࢫالبيانية ࢫخرائطࢫ (service hydrographique canadien SHC) الرسوم ࢫȖسوʈق ࢫعملية ࢫخلال من

ࢫبإࢫ،بحرʈة ࢫمɢلفة ࢫالمصݏݰة ࢫɸذه ࢫɠانت ࢫالۘܣࢫحيث ࢫالمسارات ࢫتب؈ن ࢫالۘܣ ࢫبالمحيطات ࢫاݍݵاصة ࢫاݍݵرائط عداد

الذينࢫɠانواࢫࢫقواربࢫال؇قɸةالكنديةࢫלبحارࢫفٕڈاࢫوࢫحۘܢࢫالسفنࢫالتجارʈةࢫوࢫيمكنࢫللسفنࢫوࢫالمراكبࢫالبحرʈةࢫ

غ؈فࢫالمعروفة،ࢫوࢫعليھࢫࢫبحارɸمࢫخاصةࢫࢭʏࢫالمناطقلأجلࢫضمانࢫعملياتࢫإ ازٮڈامطالب؈نࢫمنࢫخلالࢫالقوان؈نࢫبحي

                                                             
 - SHC : service hydrographique canadien 
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منࢫخلالࢫ خرى منࢫجɺةࢫأتحقيقࢫالمصݏݰةࢫالعامةࢫرعۜܢࢫمتعاملٕڈاࢫمنࢫجɺةࢫوࢫ SHCوࢫحۘܢࢫتحققࢫمصݏݰةࢫ

دعائمࢫورقيةࢫوإلك؅فونيةࢫࢫعڴʄࢫࢫوضعɺاࢫࢫليتمࢫإح؅فامࢫالقانون،ࢫفقدࢫعمدتࢫإڲʄࢫإجراءࢫدعايةࢫلɺذهࢫاݍݵرائطࢫ

ولɢلࢫمنࢫيقومࢫبالإبحارࢫࢫوقواربࢫال؇قɸةࢫالصغ؈فةࢫالمراكب المبحرʈنࢫالتجارʈ؈نࢫوحۘܢࢫࢫʈتمࢫشرا٬ڈاࢫمنࢫقبلࢫɠلو 

ࢫالكندي ࢫالبحري ࢫالمحيط ʏࢫࢭ ࢫفمن ࢫ، ࢫبأن ࢫملاحظة ࢫيمكننا ࢫالتجرȋة ࢫɸذه ࢫاݍݵرائطࢫ SHCخلال ࢫبإعداد قامت

لتࢫنتاجࢫȖشكيلةࢫللمنتجاتࢫتمثإعدادࢫومنࢫتمࢫإمࢫبتصميمࢫو قاࢫنھاݍݵاصةࢫبمساراتࢫלبحارࢫالمضمونةࢫأيࢫأ

قامࢫثمࢫ) إݍݸ...כطلس،ࢫمؤشراتࢫعنࢫحركةࢫالمدࢫوࢫاݍݨزر كتʋباتࢫ ،؅فونيةلكخرائطࢫعڴʄࢫدعائمࢫورقيةࢫوࢫإ(ࢭʏࢫ

امࢫعدةࢫستخدإإڲʄࢫتروʈجɺاࢫبࢫʈݏݨأو ،ࢫليعدࢫȊعدɸاࢫכسعارࢫالمناسبةࢫبوضعࢫشبɢاتࢫتوزʉعࢫࢭʏࢫɠلࢫأنحاءࢫالبلاد

ࢫלعلانات ࢫذلك، ࢫمن ࢫالمعارضأساليب ࢫלشɺار، ࢫمتناولࢫإݍݸ...والصالونات ، ʏࢫࢭ ࢫوضعɺا ࢫلأجل ࢫɠلھ ࢫوɸذا ،

  9. أوࢫاݍݨمɺور ࢫالمستعمل؈ن

ࢫ ࢫفإن ࢫإ SHCإذا ࢫإعتمد ࢫمعࢫقد ࢫالكندي؈ن ࢫالبحارة ࢫفئة ࢫحاجات ʄࢫإڲ ࢫللإستجابة ࢫȖسوʈقية س؅فاتيجية

لعمليةࢫالصبغةࢫالرسميةࢫمنࢫخلالࢫتࢫلɺذهࢫايبحيثࢫأعطࢫ،تحقيقࢫأɸدافɺاࢫفيماࢫيخصࢫالرفعࢫمنࢫإيراداٮڈا

  10:خادࢫالتداب؈فࢫالتاليةإت

 ࢫ ࢫللȘسوʈق ࢫݍݨنة ࢫتدرʈب ࢫ٭ڈدف ࢫأنحاءإدارة ࢫجميع ʏࢫࢭ ࢫللمصݏݰة ࢫالȘسوʈقية ࢫالممارسات  مختلف

 .العالم

 قيةالقيامࢫبʈسوȖيةࢫوࢫبحوثࢫȎʈسية،ࢫتدرʋشاطاتࢫتحسɴ. 

 سو إȖقيةࢫرسميةࢫلتوجيھࢫمختلفࢫعملياتࢫإعدادࢫاس؅فاتيجياتࢫʈتخاذࢫالقرارات. 

  

  

   الȘسوʈقࡧלجتماڤʏ: الفرعࡧالثاɲي

ࢫȖغي؈فࢫ ࢫمحاولة ʄࢫإڲ ࢫعام ࢫȊشɢل ʏࢫלجتماڤ ࢫالȘسوʈق ࢫاݍݵٱڈدف ࢫوࢫالتوقعات ࢫالسلوكيات صةࢫاȊعض

ࢫإࢫوعاتمالمجب ࢫيتم ࢫأحدالۘܣ ࢫوࢫʇعد ࢫإأࢫسْڈدافɺا ࢫتݏݨأ ࢫقد ࢫالذي ࢫالȘسوʈق ࢫالعموميةلنواع ࢫالمنظمات وࢫ يھ

اݍݰملاتࢫالۘܣࢫقامتࢫ٭ڈاࢫعدةࢫمنظماتࢫܵݰيةࢫ،ࢫوࢫمثالࢫذلكࢫȊعضࢫاݍݰɢوميةࢫبماࢫࢭʏࢫذلكࢫלداراتࢫالعمومية

تعادࢫعنھࢫمنࢫوࢫלب ابࢫɸذهࢫالدولࢫلأجلࢫלمتناعࢫعنࢫالتدخ؈نشبكفرɲساࢫلأجلࢫدعوةࢫȋيةࢫو دولࢫأور كنداࢫو ࢭʏࢫ

ࢫت ࢫبحملات ࢫالقيام ࢫمكثفةخلال ࢫمحدودࢫ،وعية ࢫدوره ࢫيبقى ࢫالȘسوʈق ࢫمن ࢫالنوع ࢫɸذا ࢫفإن ࢫذلك مقارنةࢫࢫاومع

  11.بالنوعࢫכول 

  :الȘسوʈقࡧالسيا؟ۜܣ: الفرعࡧالثالث

قدࢫتݏݨأࢫإليھࢫالمنظماتࢫالمنتميةࢫإڲʄࢫالقطاعࢫالعامࢫبماࢫࢭʏࢫࢫنواعࢫالȘسوʈقࢫالذيɸوࢫךخرࢫأحدࢫأʇعدࢫ

علامࢫجمɺورɸاࢫȊشɢلࢫكب؈فࢫعندماࢫتقومࢫاݍݰɢوماتࢫبإستخدامھࢫبعاࢫלداراتࢫالعموميةࢫبحيثࢫيتمࢫإذلكࢫط

قناعࢫجمɺورɸاࢫمثلاࢫبفوائدࢫإࢫحالةࢫاݍݰɢومةࢫالكنديةࢫالۘܣࢫحاولتࢫكماࢫࢭʏࢫ،؄فنامجࢫسيا؟ۜܣࢫمع؈نبالمسْڈدفࢫ

كذلكࢫ،مستࢫنظامࢫالمعاشاتࢫالتقاعديةࢫلالࢫלعلامࢫبمختلفࢫالتغ؈فاتࢫالۘܣوࢫمنࢫخأࢫ،ݰراتفاقࢫالتبادلࢫاݍ

ࢫإ ࢫلɴشاطاتࢫيتم ࢫفعاليتھ ࢫالȘسوʈق ࢫمن ࢫالنوع ࢫɸذا ࢫأثȎت ࢫوࢫقد ࢫלنتخابية ࢫاݍݰملات ʏࢫكب؈فࢫࢭ ࢫȊشɢل ستخدامھ

  12.לعلانࢫعنࢫالرأيميةࢫمنࢫخلالࢫو לداراتࢫالعم

                                                             
9   - J.Madill Judith, opcit, page 12 
10 - J.Madill Judith, opcit, page 12 
11  -  J.Madill Judith, opcit, page 13 
12 - J.Madill Judith, opcit, page 13 
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  ال؄فامجلȘسوʈقࡧالمستخدمࡧلمقاطعةࡧا: الفرعࡧالراȊع

ࢫوࢫإقناعࢫ ࢫإعلام ࢫلأجل ࢫالعمومية ࢫوࢫלدارات ࢫالعمومية ࢫالمؤسسة ࢫإليھ ࢫتݏݨأ ࢫالȘسوʈق ࢫمن ࢫالنوع ɸذا

مࢫوضعɺاࢫتحتࢫتصرفɺمࢫࢭʏࢫف؅فاتࢫستخدامࢫبرامجࢫحɢوميةࢫتلأجلࢫعدمࢫإࢫالمجموعاتࢫالمسْڈدفةࢫمنࢫاݍݨمɺور 

راتࢫاݍݰɢوميةࢫࢭʏࢫف؅فاتࢫالوزاࢫالعديدࢫمنࢫتالȘسوʈقࢫࢭʏࢫكنداࢫفمثلاࢫɠانࢫوࢫقدࢫظɺرࢫɸذاࢫالنوعࢫمنࢫ،سابقة

وࢫ Ȗܦݨيلࢫܿݨزࢫࢭʏࢫم؈قانياٮڈاࢫɸذاࢫכمرࢫأدىࢫ٭ڈاࢫإڲʄࢫ،أعلنتࢫعنࢫبرامجࢫدعمࢫماڲʏࢫلمنظماتࢫمحليةقدࢫمضتࢫ

ࢫ ʄࢫإڲ ࢫاضطرت ࢫɸنا ࢫبمن ࢫالقيام ࢫبذلكࢫلإعلامحملات ࢫالمنظمات ࢫجانبࢫ ɸاتھ ʄࢫلࢫإڲ ࢫفرص ࢫࢭʏࢫمنحɺم تɢوʈٔڈم

  13.رى مجالࢫالȘسوʈقࢫلمساعدٮڈمࢫࢭʏࢫالبحثࢫعنࢫمصادرࢫتموʈليةࢫأخ

  

   الȘسوʈقࡧࡩʏࡧالقطاعࡧالعاموࡧمعوقاتࡧتطبيقࡧࡧفوائد: الراȊعࡧطلبالم

أمراࢫضرورʈاࢫخاصةࢫأمامࢫالتغ؈فاتࢫࢫتمنظماتࢫالقطاعࢫالعامࢫأصبحࢫࢭʏإنࢫعمليةࢫتطبيقࢫالȘسوʈقࢫ

ࢭʏࢫتحس؈نࢫࢫكدتࢫفعاليةࢫتقنياتھأالۘܣࢫࢫعدةࢫدراساتࢫميدانيةࢫھأثبȘتࢫوࢫɸذاࢫماڊʏ،ࢫر اݍݰاصلةࢫࢭʏࢫالعالمࢫاݍݵا

نࢫتبطئࢫالۘܣࢫمنࢫشأٰڈاࢫأيخلوࢫمنࢫالمعوقاتࢫلاࢫنࢫذلكࢫلمنظماتࢫࢭʏࢫمواجɺةࢫاݍݨمɺور،ࢫإلاࢫأعمليةࢫȖسي؈فࢫɸذهࢫا

  :  عڴʄࢫتفصيلھࢫفيمايڴʏࢫسنأȖيɸذاࢫماࢫࢫحۘܢࢫاݍݨمɺورࢫو ࢫمنࢫعمليةࢫتبɴيھࢫوࢫتقبلھࢫمنࢫقبلࢫɸذهࢫالمنظماتࢫو 

  فوائدࡧتطبيقࡧالȘسوʈقࡧࡩʏࡧالقطاعࡧالعامࡧ: الفرعࡧכول 

  14:فيماࢫيڴʏࢫتتمثل

ࡧاݍݵدمة -1 إنࢫالتوجھࢫالȘسوʈقيࢫعادةࢫماࢫيقودࢫإڲʄࢫخدماتࢫعامةࢫمحسنةࢫوࢫمتطورةࢫȊشɢلࢫ :تحس؈ن

ࢫاݍݨماعات ࢫوࢫمتطلبات ࢫبحاجات ࢫٱڈتم ࢫأنھ ࢫاݍݰديث ࢫالȘسوʈق ࢫلمفɺوم ࢫالرئʋسية ࢫفالسمة أوࢫࢫمستمر،

وضعࢫفمɺمةࢫالمسوق؈نࢫتɢونࢫمنࢫخلالࢫɸذهࢫاݍݵدماتࢫمنࢫقبلࢫالمنظمات،ࢫمࢫتقدمࢫلɺࢫاݍݨمɺورࢫالذين

عࢫالقطاعاتࢫنࢫȖغطيࢫوࢫتخدمࢫجميتحس؈نࢫاݍݵدماتࢫالمقدمةࢫالۘܣࢫيجبࢫأنظمةࢫȖساعدࢫࢭʏࢫأبرامجࢫو 

ڈلكࢫوࢫلمسْادوافعࢫعڴʄࢫدراسةࢫɢاملࢫنࢫيɢونࢫمركزࢫبال؈نࢫيجبࢫأقɸتمامࢫالمسو المسْڈدفة،ࢫلذلكࢫفإنࢫإ

ࢫ ࢫݍ بحاجاتھࢫتھقناعمدى ࢫالمناسبة ࢫوࢫالسياسات ࢫالمواقف ࢫبناء ࢫأساسɺا ʄࢫعڴ ࢫيتم ࢫالۘܣ المنظمةࢫݵدمة

  .وتحس؈نࢫأدا٬ڈا

ࡧالفعالية -2 ࢫإ :تحس؈ن ࢫفاعلية ࢫتحس؈ن ʄࢫإڲ ࢫأيضا ࢫيميل ࢫالȘسوʈقي ࢫالتوجھ ࢫن ʏࢫࢭ ࢫالمؤسسة إنجازࢫأداء

جلࢫالوصولࢫإڲʄࢫمنࢫأࢫستخدامɺالالࢫإدراجࢫالɴشاطاتࢫالȘسوʈقيةࢫوࢫإوࢫذلكࢫمنࢫخࢫالمختلفةࢫɺاأɸداف

تحسنࢫࢫالشرطةࢫلاࢫيمكٔڈاࢫأنࢫفمثلاࢫنجدࢫأنࢫمصاݍݳ .לعتمادࢫعلٕڈاأɸدافࢫقدࢫلاࢫيمكنࢫبلوغɺاࢫبدونࢫ

ࢫأ ࢫȊشɢل ࢫالعامة ࢫصورٮڈا ࢫȖغمن ࢫبواسطة ࢫالرسيسا؟ۜܣ ࢫفقط؈فࢫاللباس وࢫإنماࢫࢫتصميمھ،أوࢫȖغي؈فࢫࢫ׿ܣ

منࢫوسلامةࢫاݍݨمɺور،ࢫمنࢫتحقيقࢫأ يجبࢫعلٕڈاࢫأنࢫتحسنࢫمنࢫطرʈقةࢫتدخلɺاࢫࢭʏࢫحلࢫالمشاɠلࢫࢭʏࢫسȎيل

وف؈فࢫلɺمࢫɠلࢫالوسائلࢫاللازمةࢫخلالࢫتɴسيقࢫجɺودࢫɠافةࢫالعامل؈نࢫوࢫتدرʈّڈمࢫȊشɢلࢫلائقࢫوࢫمنظمࢫࢫمعࢫت

  .وࢫكذاࢫبرامجࢫࢭʏࢫالمعلوماتࢫالعامةࢫليتمكنواࢫمنࢫأداءࢫوظائفɺمࢫبفعاليةࢫأك؄ف

ك؄فࢫدعمࢫأعڴʄࢫالتوجھࢫالȘسوʈقيࢫأيضاࢫأنࢫʇساعدࢫࢭʏࢫمɺمةࢫالمحافظةࢫعڴʄࢫ :تحس؈نࡧالدعمࡧاݍݰكومي -3

ࢫ ࢫالذي ࢫالمدى ʄࢫإڲ ࢫلɴشاطھ ʏڥʉشرȖࢫت ࢫمن ࢫإڲʄࢫ؈حسيمكنھ ࢫإضافة ࢫلݏݨɺازࢫاݍݰɢومي، ࢫالعامة ࢫاݍݵدمة ن

ɸتمامࢫالسلطاتࢫاݍݰɢوميةࢫبالمنظماتࢫݍݨعلɺاࢫأك؆فࢫكماࢫأنھࢫʇساɸمࢫȊشɢلࢫكب؈فࢫࢭʏࢫتدعيمࢫإ. فاعليتھ

  .تصالاٮڈمࢫمعࢫجمɺورࢫالمواطن؈نخدماٮڈمࢫوࢫإࢫفاعليةࢫࢭʏࢫتحس؈نࢫنوعية

                                                             
13 - J.Madill Judith, opcit, page 14 

 81عبد العزیز أبو نبعة،المرجع السابق، ص  - 14
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المسؤوليةࢫالعامةࢫفإذاࢫࢫنࢫʇساعدࢫالȘسوʈقࢫالمنظماتࢫالعامةࢫعڴʄࢫتحس؈نأيمكنࢫ :تحس؈نࡧالمسؤولية -4

ࢫإࢫتم ࢫمسؤوليةࢫستخدام ࢫتحت ࢫووضعت ࢫالغموض ࢫمن ࢫبدلا ࢫواܷݳ ࢫȊشɢل ࢫالȘسوʈقية الɴشاطات

وࢫقيقࢫعلٕڈاࢫوࢫمعرفةࢫمحتوʈاٮڈاࢫوࢫتɢاليفɺاࢫمنࢫالسɺلࢫالتدمركزʈةࢫوسيطرةࢫمستمرة،ࢫفسوفࢫيɢونࢫ

ࢫȖساؤولا  ࢫلأنࢫيث؈فوا ࢫالمدقق؈ن ࢫأك؆فࢫأمام ࢫمفتوحا ࢫالمجال ࢫولسوفࢫيɢون ࢫفعاليْڈا ࢫحولࢫمدى ࢫأفضل ت

   .الɴشاطࢫالȘسوʈقيࢫوتوجٕڈھࢫنحوࢫاݍݨɺةࢫכمثل

  :أɸمࡧالمعوقاتࡧالمܦݨلةࡧعڴʄࡧتطبيقࡧالȘسوʈقࡧࡩʏࡧالمنظماتࡧالعامة: الفرعࡧالثاɲي

ࢫالتوج ࢫتقديم ࢫإن ʏࢫࢭ ࢫالعمليات ࢫلمسرح ࢫالȘسوʈقي ࢫالعامھ ࢫالقطاع ࢫɸذهࢫࢫمنظمات ࢫليجعل مصمم

الɴشاطاتࢫوࢫالعملياتࢫأك؆فࢫإستجابةࢫݍݰاجاتࢫوࢫرغباتࢫالمجتمعاتࢫالۘܣࢫتخدمɺاࢫɸذهࢫالɴشاطات،ࢫولكنࢫمنࢫ

      15:نࢫتتعرضࢫلمصاعبࢫومعوقاتࢫنذكرࢫمٔڈاࢫمثلاأالمحتملࢫأيضاࢫ

إنࢫالȘسوʈقࢫࢭʏࢫالقطاعࢫالعامࢫيمكنࢫأنࢫيقودࢫالمنظماتࢫإڲʄࢫمصارʈفࢫمبالغࢫفٕڈاࢫ :التɢاليفࡧالمرتفعة -1

ࢫלتصال ࢫالتطوʈرࢫأو ࢫأو ࢫالبحث ʏࢫࢭ ࢫ. سواءا ࢫالمواطن؈ن ࢫالكث؈فࢫمن ࢫأن ࢫاݍݵدماتࢫࢫأو كما ʏمستعمڴ

ࢫتصرف ࢫأن ʏࢫࢭ ࢫيرغبون ࢫلا ࢫعادة ࢫمܦݳࢫࢫمثلا ࢫالعمومية ࢫعمليات ʄࢫعڴ ڈا ࢫيدفعوٰ ࢫالۘܣ ࢫالضرائب نقود

ࢫعمارات ʄࢫأوࢫعڴ ࢫכ ࢫالسوق ࢫحيث ࢫأك؆فࢫجمالاࢫفمن ࢫالدعمࢫحɢومية ࢫيقدموا ࢫأن ࢫلاࢫيرʈدون ࢫقد ولوʈة

  .لɢلفةࢫمثلࢫاݍݵدمات

مفɺومࢫالȘسوʈقࢫعلٕڈاࢫأنࢫتنفقࢫࢫالمنظماتࢫالعموميةࢫخاصةࢫלدارʈةࢫمٔڈالɢيࢫتȘبۚܢࢫ: مشɢلةࡧالتطفل -2

ࢫلكن. مةࢫالۘܣࢫتقدمɺااوࢫردةࢫالفعلࢫعڴʄࢫاݍݵدماتࢫالعموالࢫللبحثࢫعنࢫرغباتࢫالمواطن؈نࢫالمزʈدࢫمنࢫכ 

ɸناࢫنࢫالȘسوʈقࢫوࢫنجدࢫأࢫ.وࢫأسرارɸم نࢫبحوثࢫالȘسوʈقࢫتتطفلࢫعڴʄࢫعزلْڈمطن؈نࢫبأʇشعرࢫȊعضࢫالموا

منࢫࢫȖستخدمࢫכموالࢫالۘܣࢫȖستوࢭʄࢫɸلسيدفعࢫإڲʄࢫطرحࢫعدةࢫȖساؤولاتࢫمنࢫقبلࢫاݍݨمɺورࢫمٔڈاࢫمثلاࢫ

ɸذهࢫالمعلوماتࢫࢭʏࢫوࢫɸلࢫسوفࢫȖستخدمࢫاݍݰɢومةࢫ دافڥʏࢫالضرائبࢫللتطفلࢫعڴʄࢫشؤونࢫالمواطن؈ن؟ࢫ

  .؟أمورࢫسياسيةࢫأمࢫࢭʏࢫأبحاثࢫحقيقيةࢫȖعودࢫبالنفعࢫعڴʄࢫالمواطن؈ن

تصالࢫبالناسࢫۂʏࢫءۜܣءࢫمقبولࢫإلاࢫأنࢫلإلࢫالعموميةࢫלدارʈة المنظماتنࢫحاجةࢫأبالرغمࢫمنࢫ :التحكم -3

فأينࢫاݍݵطࢫالذيࢫيجبࢫأنࢫيرسمࢫب؈نࢫفيھࢫɸناكࢫدائماࢫمخاطرة،ࢫوࢫۂʏࢫأنࢫלتصالࢫقدࢫيصبحࢫمفرطاࢫ

حظةࢫأنࢫɸذهࢫالمشاɠلࢫموجودةࢫࢭʏࢫوࢫɸناࢫيجبࢫالملا  .المعلوماتࢫاݍݰقيقيࢫالمقبولࢫوࢫغ؈فࢫالمقبول جميعࢫ

ࢫق ࢫالمنظمات ࢫالتوجھࢫɸذه ࢫبأن ࢫللإعتقاد ࢫمع؈ن ࢫسȎب ࢫɸناك ࢫوࢫلʋس ࢫفٕڈا، ࢫالȘسوʈق ࢫعن ࢫاݍݰديث بل

ࢫالمشاɠل ࢫɸذه ࢫمن ࢫيزʈد ࢫسوف ࢫالواܷݳ ࢫالȘسوʈقي ࢫالتوجھࢫ، ࢫبأن ࢫنقول ࢫأن ࢫالممكن ࢫمن ࢫاݍݰقيقة ʏوࢫࢭ

  .ɸذهࢫالمنظماتࢫيࢫسوفࢫيخلقࢫالمزʈدࢫمنࢫالوضوحࢫطالماࢫأنࢫمفɺومࢫالȘسوʈقࢫيطبقࢫࢭʏالȘسوʈق

  

  المقصودࡧباݍݵدماتࡧالعمومية: ثاɲيالمبحثࡧال

ࢫثمࢫتحديدࢫ ࢫمفɺومɺا ࢫتوضيح ʏࢫفيماࢫيڴ ࢫسنحاول ࢫالعمومية ࢫباݍݵدمات ࢫالمقصود ࢫعند ࢫالوقوف لأجل

   أɸمࢫاݍݵصائصࢫالۘܣࢫتمتازࢫ٭ڈاࢫعنࢫغ؈فɸاࢫمنࢫاݍݵدماتࢫכخرى 

  .مفɺومࡧاݍݵدماتࡧالعمومية :المطلبࡧכول 

ࢫالمفاɸيمࢫ   ࢫȊعض ࢫعن ࢫموجزة ࢫلمحة ࢫسنعطي ࢫالعمومية ࢫاݍݵدمات ࢫمفɺوم ࢫتحديد ʄࢫإڲ ࢫالتطرق قبل

  . المرتبطةࢫباݍݵدمةࢫࢭʏࢫحدࢫذاٮڈا

  اݍݵدمةࡧمفɺوم: الفرعࡧכول 
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ࢫلɺا  ࢫوࢫشامل ࢫوࢫدقيق ࢫواܷݳ ࢫȖعرʈف ࢫتحديد ࢫيصعب ࢫفإنھ ࢫاݍݵدمة ࢫتتم؈قࢫ٭ڈا ࢫالۘܣ ࢫلݏݵاصية وࢫ نظرا

يرجعࢫذلكࢫإڲʄࢫوجودࢫخدماتࢫترتبطࢫȊشɢلࢫɠاملࢫأوࢫجزǿيࢫمعࢫالسلعࢫوࢫالمنتجاتࢫالماديةࢫتمثلࢫخدماتࢫأخرىࢫ

ࢫالمباعة ࢫالسلع ࢫȖسوʈق ࢫلعملية ࢫمكملة ࢫوࢫ إلا .أجزاءا ࢫالباحث؈ن ࢫمن ࢫالعديد ࢫحاول ࢫفقد ࢫذلك ࢫمع ࢫو أنھ

  :رࢫمنࢫذلكלقتصادي؈نࢫࢭʏࢫمجالࢫالȘسوʈقࢫالوصولࢫإڲʄࢫتحديدࢫمفɺومࢫاݍݵدمةࢫɠلࢫحسبࢫوجɺتھࢫوࢫنذك

أوࢫ الɴشاطاتࢫأوࢫالمنافعࢫالۘܣࢫȖعرضࢫللبيع: " اݍݨمعيةࢫכمرʈكيةࢫللȘسوʈقࢫالۘܣࢫعرفتࢫاݍݵدمةࢫعڴʄࢫأٰڈا -

 16" رتباطɺاࢫȊسلعةࢫمعينةالۘܣࢫȖعرضࢫلإ 

ࢫ - ࢫستانتون ࢫأٰڈاࢫ(Stanton)أما ʄࢫعڴ ࢫللزȋون :" فعرفɺا ࢫمنفعة ࢫتحقق ࢫوࢫالۘܣ ࢫغ؈فࢫملموسة أوࢫ ɲشاطات

جࢫأوࢫتقديمࢫخدمةࢫأيࢫأنࢫإنتا. مرتبطةࢫبȎيعࢫسلعةࢫأوࢫخدمةࢫأخرى العميلࢫوࢫالۘܣࢫلʋستࢫبالضرورةࢫࢫ

 .17"ستخدامࢫسلعةࢫماديةࢫمعينةࢫلاࢫيتطلبࢫإ

ɲشاطࢫأوࢫمنفعةࢫيقدمɺاࢫطرفࢫلطرفࢫ:" عرفاɸاࢫعڴʄࢫأٰڈاɠ(kotler et Armstrong)وتلرࢫوࢫأرمس؅فوɲغࢫ -

ࢫملكية ࢫأية ࢫعلٕڈا ࢫغ؈فࢫملموسةࢫوࢫلاي؅فتب ࢫכساس ʏࢫࢭ ࢫق. آخرࢫوࢫتɢون ࢫاݍݵدمة دࢫيɢونࢫمرتبطاࢫفتقديم

 18"بمنتجࢫماديࢫأوࢫلاࢫيɢون 

لࢫعندࢫاݍݰديثࢫعنࢫاݍݵدماتࢫنجدࢫأنناࢫنتعاملࢫمعࢫءۜܣءࢫغ؈فࢫملموسࢫلاࢫي؅فتبࢫعليھࢫبالضرورةࢫنق

وࢫعليھࢫيمكنناࢫمنࢫخلالࢫماࢫتقدمࢫإعطاءࢫȖعرʈفࢫشاملࢫ. نْڈاءࢫלستفادةࢫمنھللملكيةࢫࢭʏࢫحالةࢫشراءهࢫأوࢫعندࢫإ

أوࢫ  وࢫرغباتࢫالزȋائنࢫغ؈فࢫملموسࢫٱڈدفࢫأساساࢫإڲʄࢫإشباعࢫحاجاتࢫɲشاطࢫأوࢫأداء" لݏݵدمةࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫعبارةࢫعن

فحۘܢࢫلوࢫɠانࢫذلكࢫمق؅فناࢫبمنتجࢫماديࢫفالمɺمࢫɸوࢫأنࢫإنتاجࢫ. وࢫتحقيقࢫلھࢫالمنفعةࢫالمطلوȋةࢫأوࢫاݍݨمɺور ࢫالعميل

   ".ɸذهࢫاݍݵدمةࢫيɢونࢫغ؈فࢫملموسࢫوࢫلاࢫي؅فتبࢫعليھࢫنقلࢫملكيةࢫȊعدࢫלستفادةࢫمنھ

  اݍݵدماتࡧالعموميةمفɺومࡧ: الفرعࡧالثاɲي

وساطࢫفɺومࢫاݍݵدمةࢫالعموميةࢫȊشɢلࢫكب؈فࢫࢭʏࢫفرɲساࢫأينࢫɠانࢫمتداولاࢫȊشɢلࢫكب؈فࢫࢭʏࢫכ ملقدࢫظɺرࢫࢫ  

ࢫɠان ࢫالۘܣ ࢫالسياسية ࢫوࢫالمحادثات ࢫاللقاءات ࢫمعظم ࢫوࢫكذا ࢫعليھاݍݰɢومية ࢫالمحافظة ࢫكيفيات ࢫحول ࢫتدور ࢫت

ࢫ ࢫمست   إعتماده ࢫأنوࢫبحث ࢫكما ࢫقبلھ، ࢫارتباطاࢫكب؈فا ࢫارتبط ࢫɠونࢫלدارةࢫɠانتࢫبالقانونࢫל ھ ࢫالفرɲؠۜܣ، داري

ارةࢫخ؈فةࢫɠانتࢫȖعت؄فࢫوسيلةࢫوࢫأسلوبࢫȖستخدمھࢫלدعبارةࢫعنࢫمجموعةࢫمنࢫاݍݵدماتࢫالعمومية،ࢫفɺذهࢫכ 

  .نࢫɸذهࢫالنظرةࢫتطورتࢫفيماࢫȊعدللقيامࢫبمختلفࢫأɲشطْڈاࢫإلاࢫأ

ࢫم ࢫتحديد ʄࢫإڲ ࢫالعمومية ࢫاݍݵدمات ࢫمفɺوم ࢫȊشأن ࢫالسابقة ࢫالدراسات ࢫتطرقت ࢫأحدɸماࢫلقد فɺوم؈ن

ʏيࢫموضوڤɲعضويࢫوالثا.  

   :المفɺومࡧالعضويࡧلݏݵدماتࡧالعمومية -1

ࢫ ࢫمصطݏݳ ࢫالعمومية''إن ࢫالمنظماتࢫ'' اݍݵدمة ࢫو ࢫالɺيئات ࢫبمختلف ࢫمرتبط ࢫالعضوي ࢫاݍݨانب من

ࢫإڲʄࢫ ࢫخاص ࢫȊشɢل ࢫٮڈدف ࢫوࢫالۘܣ ࢫالعامة، ࢫاݍݵدمات ࢫأداء ʄࢫعڴ ࢫالقائمة ࢫأوࢫاݍݰɢومة ࢫللدولة ࢫالتاȊعة العمومية

  .العامةࢫكدرجةࢫأوڲʄࢫسواءاࢫɠانتࢫتقدمࢫعڴʄࢫالمستوىࢫالمحڴʏࢫأوࢫعڴʄࢫالمستوىࢫالوطۚܣتحقيقࢫالمصݏݰةࢫ

إذاࢫفالمفɺومࢫالعضويࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫالمنظماتࢫوࢫالɺيئاتࢫלدارʈةࢫالۘܣࢫتقدمࢫنوع؈نࢫمنࢫاݍݵدماتࢫإماࢫࢫ

نطويࢫڈا،ࢫكذلكࢫيتɢونࢫخدماتࢫمرئيةࢫكإɲشاءࢫالمدارسࢫأوࢫقدࢫتɢونࢫغ؈فࢫمرئيةࢫالمتمثلةࢫࢭʏࢫاݍݵدمةࢫࢭʏࢫحدࢫذاٮ

نࢫمفɺومࢫإداريࢫعاديࢫللعملࢫأوࢫمخصص،ࢫكماࢫأࢫعتبارࢫاݍݵدمةࢫالعموميةࢫمجردࢫتقسيمتحتࢫɸذاࢫالمفɺومࢫإ

ࢫتمنحࢫلھࢫ ࢫالۘܣ ࢫالقانونية ࢫالܨݵصية ࢫمفɺوم ʄࢫعڴ ࢫʇشتمل ࢫأن ࢫيجب ࢫلذلك ࢫالعمومية ࢫضروريࢫللإدارة اݍݵدمة

                                                             
 36ص ،عمان -دار النشر العقل  ، 1999، الطبعة الأولى تسویق الخدمات، حمید عبد النبي الطائي بشیر عباس العلاق، -16
 36ص ، المرجع السابق، حمید عبد النبي الطائي بشیر عباس العلاق، -17
 36ص  ، حمید عبد النبي الطائي، المرجع السابق،بشیر عباس العلاق -18
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لمناسبةࢫࢭʏࢫسȎيلࢫتحقيقࢫتخادࢫالقراراتࢫانࢫخلالɺاࢫفرضࢫالسلطةࢫوࢫالقوةࢫࢭʏࢫإالۘܣࢫيمكنࢫلھࢫمو ؈قࢫمصفةࢫالت

 19.إݍݸ...المصݏݰةࢫالعامةࢫمثلࢫالدولة،ࢫاݍݨماعاتࢫالمحلية،ࢫالɺيئاتࢫالعامة،

   :المفɺومࡧالماديࡧلݏݵدماتࡧالعمومية -2

ɲشطةࢫالموجɺةࢫلتحقيقࢫمختلفࢫכ'' فمنࢫاݍݨانبࢫالماديࢫفإنࢫاݍݵدماتࢫالعموميةࢫۂʏࢫعبارةࢫعنࢫ

ةࢫخ؈فةࢫۂʏࢫوحدɸاࢫالقادر לدارة،ࢫحيثࢫتɢونࢫɸذهࢫכ ࢫالمصݏݰةࢫالعامةࢫوࢫالۘܣࢫيجبࢫأنࢫتؤمنࢫوࢫتراقبࢫمنࢫقبل

  20'' حقيقɺاستمرارʈةࢫتعڴʄࢫضمانࢫإ

ࢫ ࢫأنھ ʄࢫعڴ ࢫالمادي ࢫاݍݨانب ࢫمن ࢫالعمومية ࢫاݍݵدمات ࢫمفɺوم ࢫيحدد ࢫأن ࢫيمكن ࢫالوسائلࢫ''كما مجموع

  .21''فࢫتنفيذࢫمختلفࢫمɺامɺادوࢫɸيئةࢫعامةࢫ٭ڈالȎشرʈةࢫالموضوعةࢫمنࢫقبلࢫالدولةࢫأالماديةࢫو 

ࢫ ʏࢫࢭ ࢫتتمثل ʄࢫכوڲ ࢫأساسʋت؈ن ࢫنقطت؈ن ࢫتحديد ࢫيمكننا ࢫالتعرʈف ࢫɸذا ࢫخلال ࢫالمصݏݰةࢫ"فمن ضرورة

يمكنࢫوࢫمنࢫخلالࢫذلكࢫ'' تأم؈نࢫاݍݵدمةࢫأوࢫمراقبْڈاࢫمنࢫطرفࢫלدارة'' والثانيةࢫتتمثلࢫࢭʏࢫأنھࢫيجبࢫ" العامة

  :معاي؈فࢫۂʏࢫ)03(وفقاࢫلثلاثةࢫࢫتحديدࢫاݍݵدمةࢫالعمومية

 مةࢫالمصݏݰةࢫالعامةɺم  

 ࢫعملࢫלدارةنوعࢫمنࢫʏלستقلاليةࢫࢭ  

 يࢫمضبوطࢫجيداࢫɲنظامࢫقانو 

ࢫمنࢫ ࢫعدةࢫباحث؈نࢫوࢫلمࢫيتمكنوا ࢫكب؈فࢫب؈ن ࢫجدال ࢫالعامةࢫɠانࢫمحل ࢫالمصݏݰة ࢫمعۚܢ ࢫتحديد ࢫوضعإن

ɺاو معيارࢫدقيقࢫلتحديدࢫمفɸرࢫوࢫبرزࢫبوجودɺومࢫالدولةࢫوࢫالذيࢫظɺاࢫالذيࢫغالباࢫمايرتبطࢫبمفɺانࢫࢫ،مɠفبعدࢫماࢫ

ࢫ ࢫالقرن ࢫغاية ʄࢫإڲ ࢫالدولة ࢫכ ࢫɲ18شاط ࢫبوظائف ࢫالقيام ʄࢫعڴ ࢫالراɸنࢫعشرࢫمقتصرا ࢫالوقت ʏࢫࢭ ࢫفقدࢫتوسع من

فرادࢫفقط،ࢫفمنࢫɸذاࢫالمنطلقࢫيمكنناࢫلʋشملࢫعدةࢫمجالاتࢫخاصةࢫتلكࢫالۘܣࢫɠانتࢫحكراࢫࢭʏࢫالسابقࢫعڴʄࢫכ 

ʏࢫۂ ࢫالعامة ࢫاݍݵدمة ࢫبأن ࢫوࢫإرضاءࢫ"القول ࢫالعامة ࢫالمصݏݰة ࢫلتحقيق ࢫ"اݍݨمɺور ࢫɲشاط ࢫأٰڈا، ࢫمنࢫࢫأي محددة

والۘܣࢫٮڈدفࢫخلالࢫالمصݏݰةࢫالعامةࢫالمحققةࢫمنࢫقبلࢫأܧݵاصࢫعامةࢫخاضعةࢫللرقابةࢫالȘشرʉعيةࢫوࢫالقانونيةࢫ

   عناصرࢫࢫ03تمحورࢫمنࢫخلالࢫالعلاقةࢫفيماࢫب؈نࢫفࢼܣࢫتوࢫبذلكࢫ) المواطن؈ن(إڲʄࢫضمانࢫالمساواةࢫب؈نࢫاݍݨمɺورࢫ

  مɺور اݍݨࢫو ࢫمنظمةࢫاݍݵدمةࢫالعامة         לدارة

،ࢫفاݍݵدمةࢫالعامةࢫتؤمنࢫوࢫتراقبࢫمنࢫقبلࢫלدارةࢫوࢫمنࢫɸذاࢫالمنطلقࢫظɺرةࢫفكرةࢫالعلاقةࢫالثلاثيةࢫب؈نࢫלدارة

وࢫɸناࢫتɢونࢫלدارةࢫۂʏࢫمحورࢫالتواصلࢫب؈نࢫمنظماتࢫاݍݵدماتࢫالعموميةࢫࢫ،المنظمةࢫالعامةࢫوࢫكذاࢫاݍݨمɺور 

ࢫכ  ࢫوɸذا ࢫواݍݨمɺور، ࢫاݍݵاص ࢫعن ࢫالعام ࢫيم؈قࢫالقطاع ࢫب؈نمرࢫɸوࢫالذي ࢫمباشرة ࢫالعلاقة ࢫفيھ ࢫتɢون ࢫالذي

حɢامࢫوʈْڈاࢫالۘܣࢫتخضعࢫلأ وȋذلكࢫفإنࢫȖعب؈فࢫاݍݵدمةࢫالعموميةࢫيوܷݳࢫܧݵصيةࢫالدولةࢫوࢫɸ. المؤسسةࢫوࢫالزȋون 

مجالࢫاݍݵدماتࢫࢫنࢫɠلࢫماࢫتقومࢫبھࢫالدولةࢫيدخلࢫࢭʏإختصاصاتࢫالقاعۜܣࢫלداري،ࢫكماࢫأداريࢫو القانونࢫל 

رࢫلناࢫלختلافاتࢫب؈نࢫɺظتنظامࢫالقانونࢫالعامࢫوࢫمنࢫɸناࢫعةࢫمنࢫخ؈فةࢫۂʏࢫناȊنࢫɸذهࢫכ العموميةࢫوࢫبذلكࢫفإ

  .لمستعمل؈نࢫوࢫالزȋائنا

ࢫࢫفالمستعمل ࢫܧݵص ࢫطوعيةࢫɸوࢫɠل ࢫاݍݵدمة ࢫتɢون ࢫכحيان ࢫغالب ʏࢫوࢫࢭ ࢫمباشرة ࢫاݍݵدمة ࢫلھ توجھ

ࢫ ࢫלدارة ࢫفالطبيعإلاأتقدمɺا ࢫإذا ࢫالتعليمية، ࢫاݍݵدمات ࢫمثل ࢫإجبارʈة ࢫتɢون ࢫقد ࢫࢭʏࢫٰڈا ࢫالمش؅فطة ࢫالقانونية ة

دارʈةࢫمنࢫقبلࢫɸيئاتࢫعموميةࢫإتختلفࢫعنࢫطبيعةࢫاݍݵدمةࢫالعموميةࢫالمقدمةࢫإذاࢫɠانتࢫمقدمةࢫࢫلمستعملا

                                                             
19 - Pontier Jean-Marie, les services publics, hachette livre 1996, page 13 
20 - Pontier Jean-Marie  , opcit, page 16 
21 - Renaudin coline, service public et marketing"l’utilisation du matketing par les bibiliothques 
publiques", Mémoire d’étude, janvier 2009, page 15 
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ونيةࢫمنظمةࢫأمامࢫوضعيةࢫقانࢫعملوڲʄࢫيɢونࢫالمستأوࢫمنظماتࢫعموميةࢫذاتࢫطاȊعࢫصناڤʏࢫوࢫتجاريࢫففيࢫכ 

  .القانونࢫاݍݵاصينظمɺاࢫلكنࢫوࢫࢭʏࢫالثانيةࢫيɢونࢫكذلكࢫࢭʏࢫوضعيةࢫقانونيةࢫࢫمنࢫقبلࢫالقانونࢫالعام

ࢫ ࢫوضعية ࢫإن ࢫمستعمل ࢫالعمومية ࢫخلا اݍݵدمة ʄࢫالقطاعࢫࢫفعڴ ࢫمنظمات ࢫتقدمɺا ࢫالۘܣ اݍݵدمات

ࢫوࢫالواجباتتتم؈قࢫبمجموعاݍݵاصࢫ ࢫاݍݰقوق ࢫمن ࢫبࢫفالمستعملࢫ،ة ࢫمنࢫقبلࢫإملزم ࢫالمحددة ࢫالتنظيمات ح؅فام

  .الɺيئاتࢫالعامةࢫوȋالمقابلࢫيمكنھࢫלستفادةࢫمنࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫتقدمɺا

ࢫالمعاي؈فࢫࢫسبقࢫوكنȘيجةࢫلما ࢫعڴʄࢫלدارةࢫȊعض ࢫوسيلةࢫتفرض ʏࢫۂ ࢫالعامة ࢫاݍݵدمة ࢫبأن ࢫالقول يمكننا

  .الضوابطࢫالȘسي؈فيةࢫلتحقيقࢫالمصݏݰةࢫالعامةࢫلݏݨمɺور و 

  

  عموميةخصائصࡧاݍݵدماتࡧال: الثاɲيࡧطلبالم

ࢫأ ࢫإستعراض ࢫتقبل ࢫالۘܣ ࢫاݍݵصائص ࢫأنࢫɸم ʏࢫࢭ ࢫلاࢫبأس ࢫإنفرادي ࢫالعموميةࢫȊشɢل ࢫاݍݵدمات تم؈قࢫ٭ڈا

  .وضيحࢫأɸمࢫاݍݵصائصࢫالۘܣࢫتتم؈قࢫ٭ڈاࢫاݍݵدماتࢫȊشɢلࢫعامنتطرقࢫلت

  اتخصائصࡧاݍݵدمࡧ:الفرعࡧכول 

ࢫ ࢫتتم؈قࢫاݍݵدمات ࢫعام ࢫعنࢫȊشɢل ࢫتمي؈قɸا ࢫمن ࢫتمكننا ࢫالۘܣ ࢫوࢫالسمات ࢫاݍݵصائص ࢫمن بمجموعة

   :السلعࢫالماديةࢫومنࢫب؈نࢫأɸمࢫɸذهࢫاݍݵصائصࢫنذكرو ࢫالمنتجات

Ȗعدࢫɸذهࢫاݍݵاصيةࢫمنࢫأɸمࢫماࢫيم؈قࢫاݍݵدمةࢫعنࢫالسلعة،ࢫوࢫيقصدࢫȊعدمࢫ: عدمࡧملموسيةࡧاݍݵدمة -1

ࢫالقيامࢫ ࢫقبل ࢫأوࢫلمسɺا ࢫ٭ڈا ࢫأوࢫالشعور ࢫأوࢫتذوقɺا ࢫرؤʈْڈا ࢫلايمكن ࢫاݍݵدمة ࢫأن ࢫأي ࢫاللامادية، الملموسية

ࢫوࢫحۘܢࢫ ࢫلذلك ࢫمقدما، ࢫعلٕڈا ࢫسيحصل ࢫالۘܣ ࢫالنȘيجة ࢫمعرفة ࢫلايمكنھ ࢫالمرʈض ࢫفمثلا ࢫالشراء Ȋعملية

،ࢫɸذاࢫכخ؈فࢫɸوࢫالذيࢫʇسڥʄࢫɺاࢭʏࢫمقدمࢫȊشرا٬ڈاࢫيتطلبࢫذلكࢫأنࢫيثقࢫࢫأوࢫيقوم    يحصلࢫعڴʄࢫاݍݵدمةࢫ

 22:ࢭʏࢫبنا٬ڈاࢫمنࢫخلال

 ادةࢫملموسيةࢫاݍݵدمةʈࢫزʄالعملࢫعڴ.  

 لࢫاݍݵدمةɢسࢫفقطࢫشʋࢫاݍݵدمةࢫوࢫلʄࢫتأكيدࢫالمنفعةࢫالناتجةࢫعنࢫاݍݰصولࢫعڴʄالعملࢫعڴ.  

 تمي؈قࢫاݍݵدماتࢫبأسماءࢫمعينة.  

 ࢫجودةࢫכداءࢫمنࢫخلالʄࢫלعلاناتࢫالتأكيدࢫعڴʏورةࢫبذلكࢫࢭɺادةࢫܧݵصياتࢫمشɺش.  

وࢫب؈نࢫالܨݵصࢫ وࢫɲعۚܣࢫبالتلازميةࢫدرجةࢫטرتباطࢫب؈نࢫاݍݵدمةࢫذاٮڈا):عدمࡧטنفصال(تلازميةࡧاݍݵدمة -2

القائمࢫعڴʄࢫتقديمɺا،ࢫفأحياناࢫيɢونࢫمنࢫالصعبࢫفصلࢫاݍݵدمةࢫعنࢫܧݵصيةࢫالباǿعࢫمقدمɺاࢫلذلكࢫ

ࢫ ʏࢫࢭ ࢫأوࢫɠليا ࢫجزئيا ࢫيحدث ࢫقد ࢫمعينة ࢫخدمة ࢫأداء ࢫوࢫفإن ࢫوࢫتباع ࢫتɴتج ࢫفالسلع ࢫاسْڈلاكɺا ࢫوقت ݍݰظة

يؤديࢫࢭʏࢫعدةࢫحالاتࢫبالعميلࢫإڲʄࢫ وࢫɸذاࢫما23.وࢫȖسْڈلك Ȗسْڈلكࢫأماࢫاݍݵدماتࢫفࢼܣࢫتباعࢫمنࢫثمࢫتɴتج

ࢫإنتاج ʏࢫࢭ ࢫʇعرفࢫ اݍݵدمة المشاركة ࢫفالعميل ࢫالبنك ʏࢫࢭ ࢫɸوࢫاݍݰال ࢫكما ࢫمعرفْڈا ࢫدون ࢫمن وࢫأحيانا

 .الܨݵصࢫالذيࢫسيقدمࢫلھࢫاݍݵدمة

وࢫاللذانࢫ )أوࢫالمستعملࢫالعميل( ݵدمةࢫيحدثࢫعندماࢫيلتقيࢫمقدمࢫاݍݵدمةࢫمعࢫمتلقٕڈاإذاࢫفإنࢫإنتاجࢫاݍ

ࢫالعميل ࢫلمزاج ࢫيɢون ࢫوɸنا ࢫإنتاجɺا، ࢫعملية ࢫلإتمام ࢫأوࢫأدوارࢫمعينة ࢫمعينة ࢫبأɲشطة ࢫالقيام اوࢫࢫعلٕڈما

 .كب؈فࢫوࢫمقابلࢫذلكࢫفعڴʄࢫمقدمࢫاݍݵدمةࢫمحاولةࢫإدراكɺاࢫوࢫالسيطرةࢫعلٕڈا وࢫحاجاتھࢫدور ࢫالمستعملࢫ

                                                             
 488ص  ،م2003 سنةطبعة  ، التسویق،عصام الدین أمین ابو علفة -22
 24ص ، الأردن -دار وائل للنشر ،2008تسویق الخدمات، الطبعة الرابعة  ،ھاني حامد الضمور -23
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وࢫيقصدࢫبذلكࢫاختلافࢫاݍݵدمةࢫالمقدمةࢫمنࢫوقتࢫلآخرࢫوࢫمنࢫمɢانࢫࢫ):التباين(مࡧتجاɲسࡧاݍݵدمةࡧعد -3

وࢫɸذاࢫماࢫيصعبࢫمنࢫإيجادࢫمعاي؈فࢫنمطيةࢫࢭʏࢫ تبعاࢫݍݰالةࢫمقدمɺاࢫوالطبيعةࢫالۘܣࢫقدࢫيɢونࢫعلٕڈا لآخر

الࢫكماࢫɸوࢫاݍݰ.فɢلࢫنوعࢫمنࢫأنواعࢫاݍݵدماتࢫلھࢫطرقࢫمختلفةࢫࢭʏࢫكيفيةࢫقياسھ اݍݵدمة، عمليةࢫإنتاج

،ࢫإڲʄࢫجانبࢫاوࢫحۘܢࢫالۘܣࢫتقدماࢫافداراتࢫالعموميةࢫࢭʏࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫتقدمɺاࢫالبنوكࢫأوࢫشرɠاتࢫالتأم؈ن

المقدمةࢫلݏݵدمةࢫوࢫ وࢫنȘيجةࢫلعدمࢫالتجاɲسࢫيɢونࢫɸناكࢫاختلافࢫࢭʏࢫمستوىࢫاݍݨودةࢫ  ذلكࢫنجدࢫأنھ

وࢫالوقتࢫفيماࢫࢫأوࢫالمستعمل؈نࢫأنࢫيحاولࢫإيجادࢫالطرʈقةࢫالمثڴʄࢫلمراقبةࢫالعملاء ɸناࢫيɢونࢫعڴʄࢫمقدمɺا

 .يتعلقࢫبتقييمɺاࢫدونࢫȖغاعۜܣࢫالرغباتࢫالܨݵصيةࢫلمتلقيࢫاݍݵدمة

ࡧللتخزʈن -4 ࡧاݍݵدمة ࡧقابلية ࡧالفناء( عدم ࡧأو ࢫטسْڈلاكࢫ):الزوال ࢫعن ࢫלنتاج ࢫانفصال ࢫلعدم نȘيجة

ࢫɠالطاقة فاݍݵدماتࢫذاٮڈاࢫتتصلࢫبالفناءࢫالسرʉعࢫبمعۚܢࢫأنھࢫلاࢫيمكنࢫتخزʈٔڈاࢫلاستخدامɺاࢫمرةࢫأخرى 

 .ستخدمةࢫوࢫكذلكࢫالمقاعدࢫالشاغرةࢫࢭʏࢫالطائرةࢫلاࢫيمكنࢫشغلɺاࢫȊعدࢫإقلاعɺاالمغ؈فࢫالكɺرȋائيةࢫ

عڴʄࢫعكسࢫالسلعࢫالماديةࢫففيࢫعمليةࢫبيعࢫاݍݵدمةࢫلاࢫيمكنࢫنقلࢫملكيْڈاࢫࢫفمتلقيࢫ :عدمࡧنقلࡧالملكية -5

ࢫ ʏࢫࢭ ࢫɸوࢫاݍݰال ࢫكما ࢫيمتلكɺا ࢫأن ࢫدون ࢫمعينة ࢫلف؅فة ࢫاݍݵدمة ࢫباستعمال ࢫاݍݰق ࢫفقط ࢫلھ حالةࢫاݍݵدمة

اسȘئجارࢫغرفةࢫࢭʏࢫالفندقࢫأوࢫشراءࢫتذكرةࢫطائرةࢫفالدفعࢫɸناࢫيɢونࢫȊغرضࢫטستعمالࢫࢫأوࢫטسȘئجارࢫ

  24.للآۜܣء

 خصائصࡧاݍݵدمةࡧالعموميةࡧ:الفرعࡧالثاɲي

ࢫعڴʄࢫ  ࢫجئنا ࢫالۘܣ ࢫذاٮڈا ࢫحد ʏࢫࢭ ࢫباݍݵدمات ࢫالمرتبطة ࢫاݍݵصائص ࢫجانب ʄࢫإڲ ࢫالعمومية تمتازࢫاݍݵدمات

تنفردࢫ٭ڈاࢫعڴʄࢫغرارࢫتلكࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫيتمࢫتقديمɺاࢫࢭʏࢫمنظماتࢫذكرɸاࢫسابقاࢫبجملةࢫمنࢫاݍݵصائصࢫالۘܣࢫ

كذلكࢫفإنࢫاݍݵدماتࢫالعموميةࢫمختلفةࢫمٔڈاࢫماࢫيتمࢫتقديمɺاࢫمنࢫقبلࢫمنظماتࢫذاتࢫطاȊعࢫ. القطاعࢫاݍݵاص

نھࢫوࢫمعࢫذلكࢫفɺناكࢫيةࢫذاتࢫطاȊعࢫصناڤʏࢫوࢫتجاري،ࢫإلاࢫأإداريࢫوࢫمٔڈاࢫماࢫيتمࢫتقديمھࢫمنࢫقبلࢫمنظماتࢫعموم

   25:م؈قةࢫلݏݵدمةࢫالعموميةࢫوࢫالۘܣࢫيمكنناࢫدراسْڈاࢫمنࢫخلالࢫالنقطت؈نࢫالتاليت؈ننقاطࢫمش؅فكةࢫم

 خاصيةࢫالبحثࢫعنࢫالمصݏݰةࢫالعامة 

  خاصيةࢫלستقلاليةࢫعنࢫالسوق  

  البحثࡧعنࡧالمصݏݰةࡧالعامةࡧ -1

وࢫالمحافظةࢫࢫأوࢫالمصݏݰةࢫالعامةࢫإنࢫسȎبࢫوجودࢫاݍݵدمةࢫالعموميةࢫمرتبطࢫبتحقيقࢫالمنفعةࢫالعامة

ࢫتقليص ࢫمثلا ࢫخلال ࢫمن ࢫالمجتمع ʏࢫࢭ ʏࢫלجتماڤ ࢫالتماسك ʄࢫٮڈيئةࢫࢫعڴ ࢫضمان ࢫלجتماعية، ࢫالمساواة عدم

الشغل،ࢫࢫ،ةاݍݰمايةࢫלجتماعيࢫ،جتماعيةࢫࢭʏࢫمجالࢫالتعليم،ࢫالܶݰةقليصࢫالفروقاتࢫל متناسقةࢫللإقليم،ࢫت

جتماعية،ࢫفاݍݵدمةࢫالعموميةࢫۂʏࢫأداةࢫأساسيةࢫم؈نࢫالتضامنࢫب؈نࢫمختلفࢫالطبقاتࢫל وࢫتأ       الثقافات

  26.العموميةࢫࢭʏࢫسȎيلࢫتحقيقࢫمɺمْڈمࢫاݍݰضارʈةࢫوࢫלɲسانيةوࢫالمنظماتࢫࢫ     للدولةࢫوࢫالɺيئاتࢫ

ࢫأ ࢫࢭʏࢫكما ࢫتتمثل ࢫوࢫالۘܣ ࢫالمبادئ ࢫمن ࢫجملة ࢫمراعاة ࢫخلال ࢫمن ࢫإلا ࢫيتم ࢫلا ࢫɸذه ࢫالعامة ࢫالمصݏݰة ࢫتحقيق ن

ࢫLouis Roland"" ܣࢫيرجعࢫالفضلࢫࢭʏࢫوضعɺاࢫإڲʄࢫالباحثࢫلوʉسࢫرولاندالعدالةࢫوࢫالملائمةࢫوࢫالۘࢫ،לستمرارʈة

                                                             
 30ص  المرجع السابق، ھاني حامد الضمور، -  24

25- Bon Jérome,Louppe Albert, Marketing des services publics, les éditions d’organisation, paris 1980, 
page 31  
26 -Giraudon Anne , la notion du service public, mémoire d’étude, ecoles nationale supérieur des 
sciences de l’information et des bibiliothèques, octobre 2010,page 18 
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نواعࢫوࢫالۘܣࢫتفرضࢫعڴʄࢫɠلࢫأࢫ1930جراɸاࢫسنةࢫالۘܣࢫأمنࢫخلالࢫأعمالھࢫالمكملةࢫلنظرʈةࢫاݍݵدمةࢫالعموميةࢫ

  27.اݍݵدماتࢫالعمومية

    مبدأࡧלستمرارʈة: أولا

ɸوࢫأولࢫمبدأࢫتطرقࢫإليھࢫالباحثࢫرولندࢫɠونھࢫʇعدࢫأساسࢫاݍݵدمةࢫالعموميةࢫفبدونࢫלستمرارʈةࢫلاࢫ

يɢونࢫɸناكࢫخدمة،ࢫلاࢫيɢونࢫɸناكࢫɸيئةࢫوࢫبالنȘيجةࢫلاࢫيɢونࢫɸناكࢫوجودࢫللدولة،ࢫفمبدأࢫإستمرارʈةࢫاݍݵدمةࢫ

 تخاديعࢫالوسائلࢫوࢫإʄࢫعاتقɺاࢫتوف؈فࢫجمستمرارʈةࢫالدولة،ࢫوࢫالۘܣࢫيقعࢫعڴمظاɸرࢫإأɸمࢫحدࢫأالعموميةࢫيمثلࢫ

ࢫإ ࢫالتداب؈فࢫلضمان ࢫالرعۜܢࢫجميع ࢫلɺم ࢫوࢫيحقق ࢫاݍݨمɺور ࢫيخدم ࢫالذي ࢫبالشɢل ࢫاݍݵدمة ࢫتقديم ستمرارʈة

    .طلوبالم

نࢫمضمونࢫɸذاࢫالمبدأࢫيختلفࢫحسبࢫطبيعةࢫوࢫنوعࢫاݍݵدمةࢫالعموميةࢫالمقدمة،ࢫففيࢫȊعضࢫأكماࢫ

الۘܣࢫتقدمࢫمنࢫقبلࢫقطاعࢫالدفاعࢫستمرارʈةࢫاݍݵدمةࢫمثلࢫاݍݵدماتࢫجالاتࢫتɢونࢫɸناكࢫضرورةࢫمݏݰةࢫࢭʏࢫإالم

ࢫوࢫכ  ࢫالوطۚܣالوطۚܣ ࢫملزمونࢫࢫ،من ࢫفɺم ࢫالليل ʏࢫࢭ ࢫالراحة ࢫوكذلك ࢫכسبوعية ࢫللعطل ࢫأيام ࢫلاࢫʇعرفون الذين

ࢫاݍݨمɺور  ࢫوࢫسلامة ࢫأمن ࢫلضمان ࢫتوقف ࢫبدون ࢫخدماٮڈم ࢫتقديم ࢫبالɴسبةࢫ. بمواصلة ࢫالآۜܣء ࢫنفس كذلك

الࢫاݍݰالاتࢫלست݀ݨاليةࢫࢭʏࢫأيࢫوقتࢫليلاࢫوࢫلإستقبستمرارࢫإبستعدادɸمࢫإللمسȘشفياتࢫمنࢫخلالࢫتأɸّڈمࢫو 

بتقديمɺاࢫȊشɢلࢫمنظمࢫوفقاࢫلأوقاتࢫࢫةࢫلاࢫȖستدڤʏࢫالضرورةࢫوࢫإنماࢫيكتفى،ࢫغ؈فࢫأنࢫɸناكࢫخدماتࢫعموميٰڈارا

ࢫاݍݨامعيةࢫ ࢫو ࢫالتعلمية ࢫالمؤسسات ࢫالمتاحف، ࢫمثل ࢫمحددة ࢫלداراتࢫ 28زمنية ࢫو ࢫالعمومية ࢫלدارة ࢫكذا و

  إݍݸ...المحلية

ɸذاࢫالمبدأࢫفإنࢫمعظمࢫالدولࢫوࢫمنࢫخلالࢫالȘشرʉعاتࢫالمنظمةࢫࢫتحقيقࢫجلࢫضمانكماࢫنلاحظࢫأنھࢫوࢫلأ 

ࢫ ࢫࢫوࢫالمنظماتࢫȖسي؈فࢫالɺيئاتلعملية ࢫدائما ʄسڥȖࢫ ࢫכ لالعمومية ࢫاݍݰد ࢫضمان ࢫضرورة ʄࢫإڲ منࢫ دɲىدعوٮڈا

اݍݵدمةࢫخاصةࢫبالɴسبةࢫلݏݵدماتࢫالضرورʈةࢫࢭʏࢫحالةࢫمواجɺةࢫأيةࢫمشɢلةࢫɠالإضراباتࢫمثلا،ࢫوࢫبذلكࢫتɢونࢫ

  .دماتɺمࢫعڴʄࢫاݍݵلݏݨمɺورࢫحصولࢫقدࢫأمنت

   مبدأࡧالمساواة: ثانيا

ࢫȊشɢلࢫ ࢫاݍݵدمات ʄࢫعڴ ࢫأوࢫالمستخدم؈ن ࢫاݍݨمɺور ࢫحصول ࢫضرورة ʄࢫيركزࢫعڴ ࢫالمبدأ ࢫɸذا ࢫمضمون إن

،ࢫوࢫɸوࢫمبدأࢫتمࢫإقرارهࢫأيضاࢫمنࢫخاصةࢫتلكࢫالۘܣࢫتقدمࢫࢭʏࢫاݍݰالاتࢫالعاديةمȘساويࢫدونࢫاستخدامࢫلأيةࢫمزاياࢫ

ࢫ ʏࢫࢭ ࢫاݍݨميع ࢫمساواة ࢫخلال ࢫمن ࢫالدولة ʏࢫࢭ ࢫوࢫالȘشرʉعات ࢫالقوان؈ن ࢫوࢫمختلف ࢫالدستور ࢫعڴʄࢫقبل حصولɺم

  29:نذكرࢫمٔڈاࢫمثلاالمساواةࢫɸناࢫقدࢫتɢونࢫࢭʏࢫعدةࢫمجالاتࢫو  .اݍݵدمة

 يئاتࢫالعموميةɺࢫالʏࢫمناصبࢫالشغلࢫࢭʄࢫاݍݰصولࢫعڴʏس المساواةࢫࢭɴࢫاݍݨʏأوࢫالدياناتࢫࢫدونࢫتمي؈قࢫࢭ   

 .وࢫالتوجɺاتࢫالسياسيةأوࢫכفɢارࢫأ

 ࢫبحياٮڈمࢫ ࢫالمرتبطة ࢫלمتيازات ࢫنفس ʄࢫعڴ ࢫحصولɺم ࢫلأجل ࢫالعمومية ࢫالɺيئات ʏࢫࢭ ࢫالعامل؈ن مساواة

 المɺنية

 ࢫاݍݵدماتࢫالعموميةعمڴمساواةࢫمستʄمࢫعڴɺࢫحصولʏࢫالمرافقࢫالعموميةࢫࢭʏ. 

وميةࢫملزمةࢫبتقديمࢫɸذهࢫاݍݵدماتࢫȊشɢلࢫنࢫالمنظماتࢫوࢫالɺيئاتࢫالعمɸذاࢫالمبدأࢫنجدࢫأࢫقفمنࢫمنطل

  .مȘساويࢫمنࢫدونࢫمنحࢫتفضيلاتࢫأوࢫمزاياࢫلبعضࢫالفئاتࢫدونࢫغ؈فɸا

  مبدأࡧالملائمة: ثالثا

                                                             
27 - Giraudon Anne, opcit, page 19 
28 - Pontier Jean-Marie, opcit, page 76  
29 - Pontier Jean-Marie, opcit, page 78 
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ࢫاݍݵاصةࢫباݍݨمɺورࢫيجبࢫموا ࢫاݍݰاجات ࢫتلبيةࢫȊعض ࢫمع ࢫقابليةࢫلتطوʈرࢫأوࢫȖغي؈فࢫأزاة ࢫتɢونࢫɸناك ن

بملائمةࢫاݍݵدماتࢫɸذهࢫاݍݵدماتࢫبالشɢلࢫالذيࢫيȘناسبࢫمعࢫɸذهࢫלحتياجاتࢫوࢫࢭʏࢫنفسࢫالوقت،ࢫفالمقصودࢫ

حتياجاتࢫاݍݨمɺورࢫوࢫمعࢫقدرةࢫتقييمɺاࢫمنࢫقبلࢫلتغي؈فࢫوࢫالتطورࢫȊشɢلࢫيȘناسبࢫمعࢫإالعموميةࢫɸوࢫقابليْڈاࢫل

ࢭʏࢫتقديمɺاࢫتحس؈نࢫاݍݵدمةࢫȊشɢلࢫأفضلࢫوࢫࢫدأࢫʇسمحࢫبلاࢫشكࢫمناعتمادࢫɸذاࢫالمبالɺيئاتࢫالعمومية،ࢫإنࢫ

  30.ستقبالࢫطلباتࢫاݍݨمɺورࢫوࢫȖسɺيلࢫלجراءاتإأحسنࢫالظروفࢫوࢫحسبࢫ

نࢫملائمةࢫاݍݵدمةࢫالعموميةࢫقدࢫتقومࢫبھࢫالɺيئةࢫمنࢫتلقاءࢫنفسɺاࢫدونࢫלعتمادࢫعڴʄࢫتنظيمࢫأوࢫكماࢫأ

،ࢫكتʋباتࢫخرائطستخدامࢫمثلاࢫمنࢫخلالࢫإمɺورࢫحصولɺمࢫعڴʄࢫاݍݵدمةࢫقانونࢫوࢫɸذاࢫȊغيةࢫȖسɺيلࢫعڴʄࢫاݍݨ

وࢫدليلࢫالناخبࢫأوࢫقدࢫيɢونࢫمنࢫأࢫأوࢫبرنامجࢫالتɢوʈنࢫالم۶ܣ ɠالدليلࢫالسياڌʏࢫمثلاࢫوࢫمخططࢫالْڈيئةࢫالسياحية

الۘܣࢫتɢونࢫࢫتفاقاتفࢫخاصةࢫعڴʄࢫالمستوىࢫالمحڴʏࢫمثلࢫלلأجلࢫجعلࢫاݍݵدماتࢫذاتࢫفعاليةࢫأك؄ خلالࢫاتفاق

   31.ةɲشطةࢫالثقافيتطوʈرࢫȊعضࢫכ٭ڈدفࢫ

إذاࢫفالملاحظࢫمنࢫخلالࢫتطبيقࢫɸذاࢫالمبدأࢫɸوࢫمحاولةࢫלدارةࢫخلقࢫنوعࢫمنࢫלɲܦݨامࢫمعࢫماࢫتقدمھࢫوࢫ

فمنࢫمنطلقࢫɸذاࢫالمبدأࢫيجبࢫأنࢫيتمࢫضماٰڈاࢫࢭʏࢫالوقتࢫالمناسبࢫوࢫيتمࢫ.معࢫماࢫيرغبھࢫاݍݨمɺورࢫࢭʏࢫآنࢫواحد

  .ملائمْڈاࢫأيضاࢫلإحتياجاتࢫاݍݨمɺور 

ࢫباݍݵدما ࢫالمرتبطة ࢫالمبادئ ࢫأɸم ࢫعن ࢫخاصيةࢫɸذا ࢫتحقيق ࢫضمان ࢫيتم ࢫخلالɺا ࢫمن ࢫوࢫالۘܣ ࢫالعمومية ت

  .المصݏݰةࢫالعامةࢫوࢫɸذاࢫالشۛܡࢫɸوࢫمايم؈قɸاࢫعنࢫباࢮʏࢫاݍݵدماتࢫכخرى 

 32:فيماࢫيڴʏوࢫالۘܣࢫيمكنناࢫتݏݵيصɺاࢫࢫنࢫالدراساتࢫالمتتاليةࢫفيماࢫȊعدࢫأضافتࢫعدةࢫمبادئࢫأخرى إلاࢫأ

العموميةࢫالۘܣࢫتقدمࢫࢫوࢫالمنظماتࢫبھࢫتحس؈نࢫالعلاقاتࢫماب؈نࢫالɺيئاتࢫيقصدوالذيࢫ: مبدأࡧالشفافيةࡧ -

اݍݵدمةࢫلݏݨمɺورࢫمنࢫخلالࢫمصارحةࢫاݍݨمɺورࢫبɢلࢫماࢫيحيطࢫ٭ڈاࢫعڴʄࢫأنࢫتɢونࢫɠلࢫالمعلوماتࢫمتاحةࢫ

 .اتظلھࢫدونࢫأيةࢫتحف

ࡧاݍݵدمة - ʄࡧعڴ ࡧاݍݰصول ࡧوࡧسɺولة ࡧالوضوح ࢫإࢫ:مبدأ ࢫخلال ࢫمن ࢫذلك ࢫלجراءاتࢫوࢫيɢون ࢫجميع تخاد

  . أوࢫعراقيلࢫتذكر لȘسɺيلࢫعمليةࢫحصولࢫاݍݨمɺورࢫعڴʄࢫاݍݵدمةࢫمنࢫدونࢫأيةࢫȖعقيداتزمةࢫاللا 

ࡧالمشاركة - خدࢫلأ ࢫالعموميةوࢫالمنظماتࢫوࢫʇعدࢫمنࢫأحدثࢫالمبادئࢫالۘܣࢫأصبحتࢫȖسڥʄࢫالɺيئاتࢫࢫ:مبدأ

وࢫالۘܣࢫمنࢫخلالɺاࢫتتمكنࢫ ع؅فاضاتھمنࢫتدوʈنࢫملاحظاتھࢫأوࢫלدلاءࢫبإࢫرأيࢫاݍݨمɺورࢫمنࢫخلالࢫتمكينھ

 .تبطةࢫبالمجتمعࢫالمدɲير جتماعاتࢫالمל وࢫإشراكھࢫࢭʏࢫمنࢫتܶݰيحࢫوࢫȖعديلࢫخدماٮڈاࢫألɺيئةࢫا

  לستقلاليةࡧعنࡧالسوق ࡧ -2

فوجودɸاࢫإنࢫجميعࢫالمنظماتࢫالتاȊعةࢫللقطاعࢫاݍݵاصࢫȖعت؄فࢫالسوقࢫكمصدرࢫلݏݰصولࢫعڴʄࢫمواردɸاࢫ

Ȋشɢلࢫࢫوࢫزȋائٔڈا مسْڈلكٕڈاتلبيةࢫحاجاتࢫلوࢫالتفاعلࢫفيھࢫ معھࢫالتأقلمعڴʄࢫدراستھࢫوࢫࢫفيھࢫمرتبطࢫبمدىࢫقدرٮڈا

نࢫنفرقࢫɸناࢫيجبࢫأو . عڴʄࢫعكسࢫالمنظماتࢫالتاȊعةࢫللقطاعࢫالعامࢫ،وࢫלستمرارࢫفيھلبقاءࢫافعالࢫيضمنࢫلɺاࢫ

ب؈نࢫنوع؈نࢫمنࢫالمنظماتࢫالۘܣࢫتقدمࢫخدماتࢫعموميةࢫذاتࢫطاȊعࢫإداريࢫوالۘܣࢫتقدمࢫخدماتࢫعموميةࢫذاتࢫ

اࢫسوقࢫبالمعۚܢࢫالمحددࢫلھࢫنظراࢫلعدمࢫوجودࢫصفقاتࢫنھࢫلʋسࢫلɺ،ࢫفبالɴسبةࢫللأوڲʄࢫنجدࢫأطاȊعࢫصناڤʏࢫوتجاري 

ࢫ ࢫمستعمل ࢫأب؈ن ࢫمن ࢫالرغم ʄࢫفعڴ ࢫوࢫمقدمɺا، ࢫɸاتھࢫاݍݵدمة ࢫ٭ڈا ࢫتقوم ࢫالۘܣ ࢫالعمليات ࢫȊعض ࢫأحيانا ࢫɸناك ن

نࢫإرتياحࢫوࢫرعۜܢࢫاݍݨمɺورࢫذاࢫכمرࢫمبالغࢫفيھ،ࢫفمثلاࢫنجدࢫأنࢫɸعملياتࢫالشراءࢫإلاࢫأࢫالمنظماتࢫتدخلࢫضمن

ɺاوىࢫالمودعةࢫوࢫالۘܣࢫيتمࢫمعاݍݨعددࢫࢫالشرطةࢫلاࢫيمكنࢫتقييمھࢫمنࢫخلالاࢫمنࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫتقدمɢْڈا،ࢫالش

                                                             
30 - Pontier Jean-Marie, opcit, page 90 
31 - Pontier Jean-Marie, opcit, page 91 
32 - Pontier Jean-Marie, opcit, page 93 
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وࢫجمɺورࢫلاࢫتتوقفࢫعڴʄࢫعددࢫالعملاءࢫاكذلكࢫفإنࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫتقدمɺاࢫלداراتࢫالتاȊعةࢫلقطاعࢫالعدالةࢫ

وࢫࢫيةنھࢫبالɴسبةࢫللثانيةࢫأيࢫللمنظماتࢫالعموميةࢫالۘܣࢫتقدمࢫخدماتࢫذاتࢫطبيعةࢫصناعح؈نࢫأࢭʏࢫ. المتقاض؈ن

ࢫ ࢫنجد ࢫبأتجارʈة ࢫعلاقة ࢫلɺا ࢫن ࢫمع ࢫزȋائنأࢫنستعمل؈المالسوق ࢫوجود ࢫعن ࢫاݍݰديث ࢫيمكننا ࢫȊعضࢫࢫين ʏࢫࢭ لكن

ْڈاࢫاݍݰالاتࢫتɢونࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫتقدمɺاࢫɸذهࢫالمنظماتࢫمحتكرةࢫعلٕڈاࢫفقطࢫأينࢫتفقدࢫعمليةࢫالشراءࢫصبغ

اݍݰالࢫࢭʏࢫعملياتࢫتوزʉعࢫࢫكماࢫɸو  الشراءࢫمنࢫɸاتھࢫالمنظماتمج؄فينࢫعڴʄࢫوࢫالزȋائنࢫبحيثࢫيصبحࢫالمستعمل؈نࢫأ

ࢫالمواصلات ࢫو ࢫال؄فيد ࢫال؄فيد، ࢫتوزʉع ࢫ إݍݸ...الكɺرȋاء، ࢫمايجعل ࢫالمنظالوɸذا ࢫمعھ ࢫتتعامل ࢫالذي ماتࢫزȋون

  .ɸذاࢫمنࢫجɺةࢫ،33مج؄فاࢫعڴʄࢫالتعاملࢫمعɺاࢫࢫالعموميةࢫالمحتكرةࢫللسوق 

ࢫأ ࢫجɺةكما ࢫوࢫمن ࢫࢫنھ ࢫلأخرى، ࢫبالɴسبة ࢫالسوق ʏࢫࢭ ࢫالموارد ࢫنقص ࢫلاࢫفإن ࢫالعمومية ʇشɢلࢫلمنظمات

ࢫإ ࢫامام ࢫلݏݵدماتعائقا ࢫتقديمɺا ࢫالعامةࢫيجبࢫفمادامتࢫɸذهࢫכ ࢫ،ستمرارʈة ࢫالمصݏݰة ࢫإڲʄࢫتحقيق ࢫٮڈدف خ؈فة

ࢫࢫشۘܢȊ اضماٰڈ ʄࢫعڴ ࢫتقع ࢫقد ࢫالۘܣ ࢫالظروف ࢫالعموميةالوسائلࢫوࢫمɺماࢫɠانت ࢫالمنظماتࢫ .المنظمة ࢫعكس ʄعڴ

ȖعتمدࢫعليھࢫمماࢫقدࢫيȘسȎبࢫࢭʏࢫاݍݵاصةࢫالۘܣࢫقدࢫتتأثرࢫȊشɢلࢫكب؈فࢫࢭʏࢫحالةࢫتقلصࢫمواردɸاࢫمنࢫالسوقࢫالذيࢫ

  .ܿݨزɸا

  

  أنواعࡧاݍݵدماتࡧالعمومية: المطلبࡧالثالث

ݰناࢫفإنࢫمفɺومࢫوࢫمضمونࢫاݍݵدماتࢫالعموميةࢫمرتبطࢫȊشɢلࢫأسا؟ۜܣࢫبالدولةࢫوܷأنࢫأكماࢫسبقࢫوࢫ

ࢫ ࢫכ أأي ࢫɸذه ࢫتقدمھ ࢫما ࢫɠل ڈاࢫن ࢫأجɺزٰ ࢫخلال ࢫمن ࢫذلك ࢫɠان ࢫسواءا ࢫعمومية ࢫʇعت؄فࢫخدمة ࢫخدمات ࢫمن خ؈فة

نࢫمعظمࢫالدراساتࢫالۘܣࢫأتتࢫعڴʄࢫدراسةࢫفكرةࢫاݍݵدماتࢫالعموميةࢫأأوࢫغ؈فࢫالممركزة،ࢫلذلكࢫنجدࢫࢫ الممركزة

الوطنيةࢫاݍݵدماتࢫالعموميةࢫ خاصةࢫالفرɲسيةࢫالۘܣࢫȖعت؄فࢫأك؄فࢫتجرȋةࢫࢭʏࢫɸذاࢫالمجالࢫفقدࢫقسمْڈاࢫإڲʄࢫنوع؈ن

تفصيلࢫɠلࢫمٔڈاࢫعڴʄࢫࢫالۘܣࢫسنأȖيࢫعڴʄݵدماتࢫالعموميةࢫالمحلية،ࢫو تࢫالدولةࢫوࢫاݍالك؄فىࢫأوࢫماࢫʇس׿ܢࢫبخدما

ʏالنحوࢫالتاڲ:  

   :اݍݵدماتࡧالعموميةࡧالوطنيةࡧالك؄فى : الفرعࡧכول 

 :مٔڈانذكرࢫنواعࢫتضمࢫɸذهࢫاݍݵدماتࢫعدةࢫأ

 :اݍݵدماتࡧالعموميةࡧالسيادية  -1

ࢫو ࢫالدولة ࢫبوجود ࢫأسا؟ۜܣ ࢫȊشɢل ࢫمرتبط ࢫاݍݵدمات ࢫمن ࢫالنوع ڈاࢫ ɸذا ࢫبدوٰ ࢫالۘܣ ࢫܧݵصيْڈا تجسيد

  34: نࢫوجودࢫالدولة،ࢫوࢫيدخلࢫضمنھࢫɠلࢫمنع لايمكنناࢫاݍݰديث

ࡧبالعدالة - ࡧالمرتبطة ࡧالعمومية Ȗشملࢫجميعࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫيتمࢫتقديمɺاࢫمنࢫقبلࢫכجɺزةࢫࢫ:اݍݵدمات

ࢫإ ʄࢫعڴ ࢫالقضائية ࢫوالɺيئات ࢫوࢫɸذا ࢫمستوʈاٮڈا ࢫختلاف ࢫتقديمھ ࢫإجراءات ࢫضبط ࢫيتم ࢫما ࢫعادة ࢭʏࢫالنوع

ࢫا ࢫيݏݨأ ࢫما ࢫفعادة ࢫ٭ڈا، ࢫالمعمول ࢫوࢫالȘشرʉعات ࢫاݍݰصول لقوان؈ن ࢫȊغية ࢫاݍݨɺات ࢫɸذه ʄࢫإڲ عڴʄࢫࢫاݍݨمɺور

أيࢫأنࢫכساسࢫࢫ،ن؅قعࢫمنھࢫنȘيجةࢫȖعرضھࢫلضررࢫماحقࢫإلإثباتࢫوࢫحاجةࢫمعينةࢫإماࢫلطلبࢫȖعوʈضࢫأ

ࢫيق ࢫכ و الذي ࢫبالدرجة ࢫالعدالة ࢫɸوࢫتحقيق ࢫاݍݵدمات ࢫمن ࢫالنوع ࢫɸذا ࢫعليھ ࢫعڴʄࢫم ࢫيɢون ࢫوࢫبذلك ʄوڲ

مࢫالȘشرʉعاتࢫظنࢫمعنجدࢫأࢫوࢫمنࢫɸناࢫ،ࢫالقاعۜܣࢫالقيامࢫبɢلࢫجɺودɸھࢫلأجلࢫالوصولࢫإڲʄࢫتحقيقࢫذلك

ࢫ ࢫس؈فࢫلتمنح ࢫعرقلة ࢫشأٰڈا ࢫمن ࢫيɢون ࢫقد ࢫضغوط ࢫأية ࢫلتفادي ࢫمستقلة ࢫسلطات ࢫالقضائية لأجɺزة

 .العدالة

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

تخادࢫʄࢫالنظامࢫالعامࢫوࢫضمانھࢫمنࢫخلالࢫإعڴࢫالمحافظةࢫواجبࢫכمنيةࢫبالدولةࢫالۘܣࢫيقعࢫعڴʄࢫعاتقɺا

ࢫلتفادي ࢫاللازمة ࢫالتداب؈فࢫوࢫלجراءات ࢫأࢫجميع ࢫب؈ن ࢫتحدث ࢫأن ࢫالممكن ࢫاݍݨمɺور לضطرابات . وساط

ۂʏࢫوالۘܣࢫيقعࢫعڴʄࢫعاتقɺاࢫ المɢلفةࢫباݍݰمايةࢫالمدنية وࢫالɺيئاتذلكࢫيدخلࢫضمنࢫɸذاࢫالنوعࢫכجɺزةࢫأك

ࢫ ࢫحالةࢫوقכخرى ʏࢫࢭ ࢫالسرʉع ࢫالتدخل ࢫو مɺمة ࢫإɲسانية ࢫوࢫɠوارث ࢫحوادث ࢫحصولࢫأع ࢫلضمان وࢫطبيعية

ࢫاللازم؈ن ࢫوࢫالمعنوي ࢫالمادي ࢫالدعم ʄࢫعڴ ࢫأيضااݍݨمɺور ࢫȖعمل ࢫأٰڈا ࢫكما ࢫإࢫ، ʄࢫالتداب؈فࢫعڴ ࢫجميع تخاد

ࢫכ  ࢫوقوع ࢫقبل ࢫأي ࢫالقبلية ࢫالضرورʈة ࢫوقائيةوלجراءات ࢫكإجراءات ࢫنجدࢫࢫ،خطارࢫالمحتملة ࢫذلك وࢫمن

الۘܣࢫتلزمࢫبھࢫجميعࢫالمنظماتࢫوࢫࢫ (Plan ORSEC)وليةࢫتحض؈فࢫمخططاتࢫלسعافاتࢫכ عمليةࢫمثلاࢫ

 .وحۘܢࢫاݍݵاصةࢫبإعدادهࢫوࢫɸذاࢫɠلھࢫȊغيةࢫضمانࢫسلامةࢫاݍݨمɺور כخرىࢫࢫالɺيئاتࢫالعموميةࢫالعامة

ࡧالدفاع - ࡧبقطاع ࡧالمرتبطة ࡧالعمومية يتمࢫتقديمࢫɸذاࢫالنوعࢫمنࢫاݍݵدماتࢫمنࢫقبلࢫأجɺزةࢫ :اݍݵدمات

ࢫ ࢫالمدنية ࢫالسلطة ࢫوࢫأجɺزة ࢫالوطۚܣ، ࢫࢭʏࢫالدفاع ࢫأساسا ࢫوࢫالمتمثلة ࢫالمدنية ࢫالسلطة ࢫلأجɺزة فبالɴسبة

ࢫاݍݰɢومة ࢫالدولة، ࢫرئʋس ࢫإقرارࢫالق ال؄فلمان، ࢫبضمان ࢫملزمون ࢫتضمنࢫو فɺم ࢫالۘܣ ࢫوࢫالȘشرʉعات ان؈ن

وࢫالقواتࢫالمسݏݰةࢫࢫشجɺزةࢫالدفاعࢫالوطۚܣࢫفتتمثلࢫࢭʏࢫاݍݨʋر،ࢫأماࢫعنࢫأالدفاعࢫعنࢫالمواطن؈نࢫواݍݨمɺو 

إعتداءࢫالدفاعࢫعنࢫال؅فابࢫالوطۚܣࢫوࢫضمانࢫاݍݰمايةࢫاللازمةࢫݍݨميعࢫالمواطن؈نࢫمنࢫأيࢫالۘܣࢫۂʏࢫملزمةࢫب

 .مٔڈمخارڊʏࢫقدࢫٱڈددࢫسكينْڈمࢫوأ

  

 

 35:وࢫيدخلࢫضمنࢫɸذاࢫالنوعࢫمنࢫاݍݵدماتࢫɠلࢫمن:بطةࡧبوظيفةࡧالتضامنتاݍݵدماتࡧالعموميةࡧالمر   -2

فɺذاࢫالنوعࢫمنࢫاݍݵدماتࢫيتمࢫتقديمھࢫمنࢫقبلࢫ :المرتبطةࡧبالتعليمࡧوࡧالتكوʈناݍݵدماتࡧالعموميةࡧ -

ࢫتوف؈ف ࢫالمؤسسات ࢫعاتق ࢫالدولة ʄࢫعڴ ࢫيقع ࢫالۘܣ ࢫوࢫالتɢوɴʈية ࢫال؅فبوʈة ࢫوࢫتجɺ؈قɸا ࢫɸا ࢫوࢫمراكزࢫمن مدارس

 .فࢫضمانࢫالتمدرسࢫلݏݨميعللتɢوʈنࢫالم۶ܣࢫ٭ڈد

ࡧالع - ࡧللفرداݍݵدمات ʏࡧלجتماڤ ࡧباݍݨانب ࡧالمرتبطة ࢫࢫ:مومية ࢫاݍݵدمات ࢫمجمل ʏالۘܣࢫࢫטجتماعيةوࢫۂ

ࢫاݍݨمɺور  ʄࢫإڲ ࢫالدولة ࢫبالأخصتقدمɺا ࢫتمس ࢫوࢫالۘܣ ࢫالمعوزةࢫ، ࢫ الطبقات كإقرارࢫمثلاࢫتداب؈فࢫوࢫالمحتاجة

  .إݍݸ...خاصةࢫباݍݰمايةࢫלجتماعية،ࢫخلقࢫمناصبࢫشغل

ࡧ  -3 ࡧبالتبعية ࡧالعمومية ࢫتقࢫ: )subsidiarité(اݍݵدمات ʏࢫࢭ ࢫالدولة ࢫتدخل ࢫاݍݵدماتࢫقدࢫإن ࢫȊعض ديم

 36:لݏݵدماتࢫالمقدمةࢫمنࢫقبلࢫالقطاعࢫاݍݵاصࢫوࢫمنࢫذلكࢫنذكرمكملاࢫيɢونࢫبالتبعيةࢫأيࢫ

عادةࢫماࢫتɢونࢫاݍݵدماتࢫالعموميةࢫالمقدمةࢫمنࢫقبلࢫالدولةࢫࢭʏࢫالمجالࢫࢫ:اݍݵدماتࡧالعموميةࡧالثقافية -

ࢫ ʏࢫتأٮڈدالثقاࢭ ʄࢫإڲ ࢫف ࢫلݏݨمɺور ࢫالموجɺة ࢫالثقافية ࢫال؄فامج ࢫالس؈فࢫاݍݰسنࢫلمختلف ࢫمنࢫللم؈ن ࢫعنھ ؅ففيھ

ࢫبذلك ࢫخاصة ࢫمؤسسات ࢫوضع ࢫمعارضࢫࢫخلال ࢫتنظيم ࢫالمسارح، ࢫالعمومية، ࢫالمكتبات ࢫالمتاحف، مثل

 .للكتبࢫوغ؈فɸا

ʏࢫتحقيقࢫالتنميةࢫלقتصاديةࢫنجدࢫɸميةࢫالقطاعࢫالسياڌʏࢫࢭنظراࢫلأ ࢫ:اݍݵدماتࡧالعموميةࡧالسياحية -

ࢫوࢫمتاȊعْڈاࢫأ ࢫالسياحية ࢫال؄فامج ࢫبتحديد ࢫالمرتبطة ࢫاݍݵدمات ࢫتقديم ࢫلأجل ࢫوࢫتدخلɺا ࢫالدولة ࢫحرص ن

ࢫمنࢫ ࢫالقادم؈ن ࢫللسياح ࢫبالɴسبة ࢫخاصة ࢫالمناسبة ࢫاݍݵدمات ࢫتقديم ࢫضمان ࢫ٭ڈدف ࢫيɢون ومراقبْڈا

                                                             
   - ORSEC : plan d’organisation des secours 
35 - Pontier Jean-Marie, opcit, page 121 
36 - Pontier Jean-Marie, opcit, page 129 
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فɺذاࢫالنوعࢫمنࢫاݍݵدماتࢫلاࢫيقتصرࢫفقطࢫعڴʄࢫتدخلࢫالدولةࢫوࢫإنماࢫقدࢫيɢونࢫضمانࢫتحقيقھࢫ. اݍݵارج

اݍݨماعاتࢫالمحليةࢫبماࢫࢭʏࢫذلكࢫالبلدياتࢫوࢫلكنࢫيɢونࢫعڴʄࢫمستوىࢫلمستوىࢫالمحڴʏࢫأيضاࢫخاصةࢫعڴʄࢫا

 .ذلكࢫتحتࢫتوجٕڈاتࢫالɺيئاتࢫالوطنيةࢫلتحقيقࢫنفسࢫالɺدف

 اݍݵدماتࡧالعموميةࡧالمحلية: الفرعࡧالثاɲي

  37:وࢫتتمثلࢫࢭʏࢫمجموعࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫيتمࢫتأديْڈاࢫلݏݨمɺورࢫعڴʄࢫالمستوىࢫالمحڴʏࢫوࢫمنࢫذلكࢫنجد

1- ʏࡧالصڍ ࡧالتنظيم ࡧو ࡧبالنظافة ࡧالمرتبطة ࡧالعمومية ࢫمنࢫࢫ:اݍݵدمات ࢫالنوع ࢫɸذا ࢫتقديم ࢫضمان يقع

وࢫ .فࢫضمانࢫܵݰةࢫوࢫسلامةࢫاݍݨمɺور ٭ڈد اݍݵدماتࢫعڴʄࢫعاتقࢫاݍݨماعاتࢫالمحليةࢫوࢫبالضبطࢫالبلديات

 :يدخلࢫأيضاࢫضمنࢫɸذاࢫالنوعࢫمنࢫاݍݵدماتࢫɠلࢫمنࢫ

 سي؈فࢫالمقابرȘاݍݵدماتࢫالعموميةࢫالمرتبطةࢫب  

 عࢫالمياهࢫالصاݍݰةࢫللشربࢫࢫاݍݵدماتʉالعموميةࢫالمرتبطةࢫبتوز  

 اɺاتࢫصرفࢫالمياهࢫالقذرةࢫوࢫتنظيفɢاݍݵدماتࢫالعموميةࢫالمرتبطةࢫبوضعࢫشب  

 ݸإݍ...وࢫتنظيفࢫالطرقاتاݍݵدماتࢫالعموميةࢫالمرتبطةࢫبجمعࢫالقماماتࢫالم؇قليةࢫ  

ࡧלقتصادي -2 ࡧباݍݨانب ࡧالمرتبطة ࡧالعمومية ࢫࢫ:اݍݵدمات ࢫوࢫيضم ࢫاݍݵدمات ࢫمن ࢫالنوع بالأخصࢫɸذا

ࢫلف؅فاتࢫاݍݵ ࢫسواءاࢫɠانت ࢫوࢫȖسي؈فɸا ࢫכسواق ࢫوࢫالغاز،ࢫوضع ࢫالكɺرȋاء ࢫتوزʉع ࢫȊعمليات ࢫالمرتبطة دمات

ࢫخدماتࢫ ࢫتقديم ࢫبضمان ࢫالمرتبطة ࢫاݍݵدمات ࢫכسبوعية، ࢫɠالأسواق ࢫمتكررة ࢫأوࢫلف؅فات ࢫمحددة زمنية

 .النقلࢫالعمومي

Șشملࢫجميعࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫيةࢫففأماࢫاݍݵدماتࢫלجتماع :לجتماعيةࡧوࡧال؅فبوʈةاݍݵدماتࡧالعموميةࡧ -3

ࢫالمساعدةࢫ ࢫخدمات ࢫمؤسسات ࢫوضع ࢫخلال ࢫمن ʏࢫالمحڴ ࢫالمستوى ʄࢫعڴ ࢫمعينة ࢫفئات ʄࢫإڲ ࢫتوجٕڈɺا يتم

ࢫالمحروم؈ن ࢫوࢫכطفال ࢫوࢫاليتامى ࢫالمعوق؈ن ࢫدور ࢫاݍݰضانات، ࢫال݀ݨزة، ࢫدور ࢫمثل ࢫفيماࢫ. לجتماعية أما

نبࢫالتعلي׿ܣࢫوࢫال؅فبويࢫوࢫɸذاࢫيخصࢫاݍݵدماتࢫال؅فبوʈةࢫفȘشملࢫأيضاࢫجميعࢫاݍݵدماتࢫالمرتبطةࢫباݍݨا

ماكنࢫالمحليةࢫمنࢫخلالࢫتخصيصࢫכ ࢫكࢫࢭʏࢫتقديمھࢫالدولةࢫوࢫكذاࢫاݍݨماعاتالنوعࢫمنࢫاݍݵدماتࢫتȘشار 

ࢫالمؤسس ࢫȖس؈فࢫ٭ڈا ࢫالۘܣ ࢫثانوʈات،وࢫالم؈قانيات ࢫمدارس، ࢫمن ࢫال؅فبوʈة ࢫالتلاميذ،ࢫات المطاعمࢫࢫࢫتجɺ؈ق ࢫنقل

 إݍݸ...

المحڴʏࢫ٭ڈدفࢫتنميةࢫࢫى عڴʄࢫالمستو اتࢫالۘܣࢫتقدمࢫȖشملࢫجميعࢫاݍݵدمࢫ:اݍݵدماتࡧالعموميةࡧالثقافية -4

نࢫيؤدىࢫھࢫوࢫيمكنࢫلɺذاࢫالنوعࢫمنࢫاݍݵدماتࢫأاݍݨانبࢫالثقاࢭʏࢫللأفرادࢫوࢫاݍݨمɺورࢫوࢫخلقࢫنوعࢫمنࢫال؅ففي

ʏࢫالمحڴ ࢫالمستوى ʄࢫالوطۚܣࢫ،عڴ ࢫالمستوى ʄࢫعڴ ࢫيؤدى ࢫقد ࢫȖسي؈فࢫا كما ࢫعملية ࢫمثلا ࢫإڲʄࢫكمنح لمتاحف

وࢫالقيمࢫالعتيقةࢫفرغمࢫوجودࢫ عڴʄࢫךثارࢫالتارʈخيةࢫالمحڴʏࢫفࢫȖعرʈفࢫاݍݨمɺورࢫاݍݨماعاتࢫالمحلية،ࢫ٭ڈد

ࢫ ࢫنجد ࢫوطنية ࢫ٭ڈاأمتاحف ࢫمقارنة ࢫإقبالاࢫكب؈فا ࢫتلقى ࢫالمحلية ࢫ .ن ࢫمنࢫكذلك ࢫالنوع ࢫɸذا ࢫضمن يدخل

نࢫضعࢫلȘسي؈فࢫاݍݨماعاتࢫالمحليةࢫ٭ڈدفࢫتمك؈الۘܣࢫتخࢫالمكتباتࢫالعموميةاݍݵدماتࢫتلكࢫالۘܣࢫتقدمɺاࢫ

ࢫوالتثقيف ࢫالمطالعة ࢫمن ࢫ. כفراد ࢫخدمات ࢫكذا ࢫالثقو ࢫدور ࢫالمدراسࢫمراكزࢫالفنون، ࢫو ࢫالمحلية افة

 .الموسيقية

  

  ) اݍݵدماتࡧالعموميةࡧȖسوʈق(العموميࡧࡧȘسوʈقالمزʈجࡧسياساتࡧ: ثࡧالثالثالمبح

                                                             
37 - Pontier Jean-Marie, opcit, page 135 
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ࢫالمنظماتࢫ ࢫقبل ࢫمن ࢫتقدم ࢫالۘܣ ࢫالعمومية ࢫلݏݵدمات ࢫموجɺة ࢫستɢون ࢫالȘسوʈقي ࢫللمزʈج ࢫدراسȘنا إن

  .دارʈةל المرافقࢫالعموميةࢫࢫعمڴʏتتقدمࢫخدماتࢫعموميةࢫلمسالعموميةࢫלدارʈةࢫȊشɢلࢫخاصࢫأيࢫالۘܣࢫ

  )اݍݵدمةࡧالعمومية( العموميࡧالمنتوجسياسةࡧ: المطلبࡧכول 

: دࢫتأخدࢫعدةࢫأشɢالࢫنذكرࢫمٔڈاࢫمثلادارʈةࢫقالۘܣࢫتقدمɺاࢫالمنظماتࢫالعموميةࢫל إنࢫاݍݵدمةࢫالعموميةࢫ
38  

 .وثائقࢫتقديمࢫو أࢫإسȘشارةࢫ،ࢫمعلومة،ࢫمساعدة -

 .ܵݰيةإعفاءاتࢫأوࢫ -

 .خدماتࢫنقلࢫعموميأوࢫ -

 طلبࢫتجɺ؈قاتࢫللطاقةأوࢫ -

  .غ؈فࢫملموسةعبارةࢫعنࢫخدماتࢫوࢫۂʏࢫɠلɺاࢫ،ࢫإݍݸ...خدمةࢫالتعليمࢫأوࢫ -

 
  

  دورةࡧحياةࡧاݍݵدماتࡧالعمومية:الفرعࡧכولࡧ

  مستوىࢫإستخدام                  

  اݍݵدمةࢫالعمومية                  

  النܸݮ        

  

  النمو          التدɸور   

    לرسال              

                    

  الزمن

  دورةࡧحياةࡧاݍݵدمةࡧالعمومية:I-3شɢلࡧرقمࡧ

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

 

ࢫأࢫلا  ࢫالمنتوج ࢫحياة ࢫدورة ࢫعنࢫتختلف ࢫاݍݵاصة ࢫالمنظمات ʏࢫࢭ ࢫالمرتبطةࢫوࢫاݍݵدمة ࢫاݍݵدمةࢫتلك بمجال

لاࢫيحددࢫلناࢫȊشɢلࢫࢫنھالرغمࢫمنࢫأفعڴʄࢫنࢫيوܷݳࢫلناࢫمراحلࢫاݍݵدمةࢫفالشɢلࢫالسابقࢫمنࢫشأنھࢫأالعمومية،ࢫ

  .عتمادهࢫࢭʏࢫمجالࢫاݍݵدماتࢫالعموميةنتقالࢫمنࢫمرحلةࢫإڲʄࢫأخرىࢫإلاࢫأنھࢫيمكنࢫإقيقࢫزمنࢫל د

ستمرارʈةࢫاݍݵدمةࢫالعموميةࢫȊشɢلࢫفعالࢫوࢫسɺلࢫمتوقفࢫعڴʄࢫعمليةࢫتجديدɸاࢫإࢫوࢫȊشɢلࢫعامࢫفإن

   39:منࢫح؈نࢫلآخرࢫوࢫذلكࢫمنࢫخلال

 التأقلمࢫمعࢫالمستجداتࢫاݍݨديدة -

 .Ȗغي؈فࢫࢭʏࢫالعناصرࢫالمɢونةࢫلݏݵدمةࢫكتغي؈فࢫࢭʏࢫنموذجࢫלستمارةࢫمثلاأوࢫ -

                                                             
38 - Hermel laurent, Romagni Patrick, opcit, page 54 
 
39 - Hermel laurent, Romagni Patrick, opcit, page 55 
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ࢫأوࢫ - ࢫجديدة ࢫعمومية ࢫخدمة ࢫعرض ʏࢫالتفك؈فࢫࢭ ࢫمع ࢫوࢫاݍݰالمتتماءۜܢ ࢫلݏݨمɺورࢫاتطلبات ࢫالمتطورة       جات

 المستعمل؈نوࢫأ

  ݵصائصࡧالمرتبطةࡧباݍݵدمةࡧالعموميةاݍ: الفرعࡧالثاɲي

 :اݍݵصائصࡧالمرتبطةࡧباݍݵدماتࡧالمعروفة -1

نࢫاݍݵدماتࢫۂʏࢫغ؈فࢫملموسةࢫفلاࢫيمكنࢫلمسɺاࢫوࢫلاࢫرؤʈْڈاࢫوࢫبذلكࢫلاࢫيمكنࢫاݍݰصولࢫعلٕڈاࢫالمعروفࢫأ

ࢫ ࢫمتوازنة ࢫتطوʈرࢫعلاقات ࢫعلٕڈا ࢫفالإدارة ࢫلذلك ࢫإقتنا٬ڈا، ࢫيتم ࢫأن ࢫإلاࢫȊعد ࢫمٔڈا ࢫالثقةࢫأوࢫלستفادة ʄࢫعڴ مبɴية

ࢫالمستعمل؈ن ࢫمع ࢫلࢫفإنࢫكذلكࢫ،المتبادلة ࢫتخزʈٔڈا ࢫوࢫلاࢫيمكن ࢫفنائية ࢫأنࢫاݍݵدمات ࢫشأنھ ࢫمن ࢫفالȘسوʈق ذلك

  .ʇساعدࢫלدارةࢫࢭʏࢫالتخطيطࢫللإحتمالاتࢫالمتوقعة

وࢫالسلعةࢫفيماࢫيتعلقࢫبإمɢانيةࢫحذفɺاࢫمنࢫلɺاࢫطبيعةࢫخاصةࢫمقارنةࢫبالمنتوجࢫأفإنࢫاݍݵدماتࢫࢫأيضا

إنفاقࢫعلٕڈاࢫمبالغࢫعاليةࢫجداࢫɸذاࢫࢫأنࢫيتمࢫȊعدنࢫتقومࢫبإعادةࢫإرسالɺاࢫأعڴʄࢫࢫ،السوقࢫࢭʏࢫحالةࢫعدمࢫفعاليْڈا

نھࢫࢭʏࢫالمنظماتࢫالعامةࢫلاࢫيمكنࢫللإدارةࢫعڴʄࢫمستوىࢫالȘسي؈فࢫأنࢫتقررࢫأࢭʏࢫح؈نࢫࢫ،بالɴسبةࢫللمنظماتࢫاݍݵاصة

ࢫأوࢫلأ ࢫغ؈فࢫفعالة ࢫعمومية ࢫخدمة ࢫحذف ࢫالكث؈فȊسɺولة ࢫتɢلفɺا ࢫأ ٰڈا ࢫלدارة ʄࢫفعڴ ࢫذلك ࢫيتم ࢫتقومࢫوࢫحۘܢ ن

  .امقدمةࢫلݏݨمɺورࢫمنࢫخلالࢫالمتاȊعةࢫلɺاࢫليɢونࢫقرارࢫاݍݰذفࢫصائببالمعرفةࢫالكميةࢫوࢫالنوعيةࢫلɢلࢫخدمةࢫ

 خصائصࡧاݍݵدماتࡧاݍݨديدة -2

مواجɺةࢫࢫو دارةࢫبمتاȊعةࢫتطوراتࢫجمɺورɸاࢫبلاࢫشكࢫللإ إرسالࢫخدماتࢫجديدةࢫسȘسمحࢫ إنࢫعملية

ࢫכ  ࢫɸذا ࢫالعمومية، ࢫالمنظمات ࢫأوساط ʏࢫࢭ ࢫقلق ࢫȖسȎب ࢫقد ࢫالۘܣ ࢫفإنࢫمرࢫلاࢫيخلوࢫالمنافسة ࢫلذلك ࢫالمخاطرة من

دارةࢫعڴʄࢫالȘسوʈقࢫمنࢫشأنھࢫȖعزʈزࢫمنݤݨيةࢫفعالةࢫلعمليةࢫخلقࢫوࢫإرسالࢫمنتجاتࢫجديدةࢫوࢫلأجلࢫإعتمادࢫל 

   40:عدةࢫإعتباراتࢫوࢫۂʏمراعاةࢫدارةࢫيتع؈نࢫعڴʄࢫל إنجاحࢫɸذهࢫالعمليةࢫ

 اࢫمنظماتࢫخاصةࢫمثلࢫالنقل :المنافسةɺسبةࢫلݏݵدماتࢫالۘܣࢫيمكنࢫأنࢫتقدمɴوࢫالتعليمࢫ خاصةࢫبال

 .Ȋشɢلࢫأك؆فࢫدقةࢫعمل؈نɸناࢫعلٕڈاࢫمحاولةࢫخلقࢫخدماتࢫتتماءۜܢࢫمعࢫحاجاتࢫالمستمثلاࢫفالإدارةࢫ

  ورࢫمنࢫش :تعمل؈نالمسɺࢫاݍݨمʄࢫإعدادࢫھࢫأنأالتعرفࢫاݍݨيدࢫعڴʏساعدࢫלدارةࢫࢭʇخدماتࢫجديدةࢫنࢫ

 إݍݸ...إجتماعࢫللمجموعاتࢫࢫإستقصاءات،ستȎياناتࢫ،منࢫخلالࢫإجراءࢫإࢫلɺم

 ࢫ :الموظف؈ن ࢫاݍݵدمات ࢫإعداد ࢫعملية ࢫجميعࢫأثناء ࢫإشراك ʄࢫإڲ ࢫȖعمد ࢫأن ࢫלدارة ʄࢫعڴ ࢫيجب اݍݨديدة

 .العامل؈نࢫࢭʏࢫذلكࢫمنࢫخلالࢫاستطلاعࢫآرا٬ڈمࢫوࢫأفɢارɸمࢫالمنصبةࢫنحوࢫتحس؈نࢫاݍݵدماتࢫالمقدمة

ࢫوࢫبالأ  ࢫالعام ࢫالقطاع ࢫمجال ʏࢫࢭ ࢫفالȘسوʈق ࢫالعموميةࢫإذا ࢫالمنظمات ࢫقبل ࢫمن ࢫالمقدمة ࢫاݍݵدمات خص

نࢫالمنظماتࢫإڲʄࢫأࢫɸناࢫاݍݵدمةࢫالمقدمة،ࢫكماࢫتجدرࢫלشارةࢫלدارʈةࢫأصبحࢫموجھࢫنحوࢫتحقيقࢫجودةࢫوࢫنوعية

  41:مٔڈانذكرࢫالعموميةࢫالۘܣࢫتقدمࢫخدماتࢫإدارʈةࢫفإنࢫعروضɺاࢫلʋستࢫمتجاɲسةࢫفɺناكࢫإختلافاتࢫعديدةࢫ

 خدماتࢫبمقابل/ خدماتࢫمجانية 

  ورɺلࢫاݍݨمɢخدماتࢫجماعية/ خدماتࢫل 

 شارة( خدماتȘخدماتࢫمادية)/ إستقبال،ࢫإس 

فأمامࢫɸذاࢫלختلافࢫࢭʏࢫطبيعةࢫاݍݵدماتࢫالعموميةࢫלدارʈةࢫنلاحظࢫأنࢫمعظمɺاࢫتركزࢫعڴʄࢫنقطةࢫجدࢫ

ࢫךڲʏࢫ ࢫمثلاࢫɠالإعلام ࢫحديثة ࢫتقنيات ࢫإعتماد ࢫخلال ࢫمن ࢫاݍݵدمة ࢫتقديم ʏࢫࢭ ࢫوࢫالȎساطة ࢫالوضوح ʏࢫوࢫۂ مɺمة

  . لȘسɺيلࢫاسȘيعابࢫاݍݨمɺورࢫلɺا

                                                             
40 - Hermel laurent, Romagni Patrick, opcit, page 56 
41 - Hermel laurent, Romagni Patrick, opcit, page 60 
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 العموميࡧسياسةࡧالȘسع؈ف : المطلبࡧالثاɲي

  إعتباراتࡧالȘسع؈فࡧالعمومي:כول الفرعࡧ

ࢫالمنظماتࢫ ʏࢫࢭ ࢫɸوࢫاݍݰال ࢫكما ࢫكب؈فة ࢫأɸمية ࢫلɺا ࢫالعمومية ࢫالمنظمات ʏࢫࢭ ࢫȖسع؈فࢫاݍݵدمات ࢫعملية إن

  42: :اݍݵاصةࢫإلاࢫأنࢫماࢫيم؈قࢫالȘسع؈فࢫالعموميࢫɸوࢫɠونھࢫيحظىࢫبحمايةࢫكب؈فةࢫوࢫذلكࢫلعدةࢫإعتباراتࢫنذكرࢫمٔڈا

ɸناكࢫȊعضࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫȖعدࢫحكراࢫعڴʄࢫالمنظماتࢫالعموميةࢫלدارʈةࢫفࢼܣࢫوحدɸاࢫالۘܣࢫࢫ:לحتɢار -

ࢫاݍݵيارࢫ ࢫلھ ࢫلʋس ࢫالعمومية ࢫاݍݵدمة ࢫمستعمل ࢫفإن ࢫتم ࢫمن ࢫغ؈فɸا ࢫدون ࢫ٭ڈاࢫتقدمɺا ࢫالقبول وࢫعليھ

 .بأسعارɸاࢫالمحددةࢫنظراࢫݍݰاجتھࢫلɺا

ࡧالمستعمل - ࡧقبل ࡧمن ࡧالعمومية ࡧاݍݵدمة ࡧلسعر ࡧاݍݨزǿي ࢫالكث؈ف ࢫ:السداد ࢫفإنࢫࢫففي ࢫاݍݰالات من

ࢫخدماتࢫ ࢫحالة ʏࢫࢭ ࢫكما ࢫالعمومية، ࢫلݏݵدمة ࢫالسعرࢫالمخصص ࢫمن ࢫفقط ࢫجزء ࢫبدفع ࢫيقوم المستعمل

 .المدر؟ۜܣ،ࢫالنقل،ࢫوࢫتتحملࢫالمنظمةࢫالعموميةࢫاݍݨزءࢫالمتبقيࢫ   לطعام

ɸذهࢫالسياسةࢫ للعموميةࢫȊشɢلࢫعامࢫلتحقيقɺاࢫمنࢫخلاɸمࢫכɸدافࢫالۘܣࢫȖسڥʄࢫالمنظماتࢫاأإنࢫمنࢫ

ࢫع ࢫتطورɸا ڴɸʄوࢫاݍݰصول ࢫɠاࢭʏࢫلضمان ࢫمباشرࢫعڴʄࢫ. رȋح ࢫɸوࢫمعروفࢫتؤثرࢫȊشɢل ࢫكما ࢫالسعرʈة فالسياسة

ࢫبتلكࢫ ࢫمقارنة ࢫالمنظمات ࢫخدمات ࢫو ࢫالمنتوجات ࢫوضع ʄࢫتؤثرࢫعڴ ࢫفࢼܣ ࢫالȘسوʈقية ࢫعناصرࢫالعملية مختلف

  .المق؅فحةࢫمنࢫقبلࢫالمنافسة

ࢭʏࢫذɸنࢫاݍݨمɺورࢫوࢫاݍݵدمةࢫأنࢫالسعرࢫالمرتفعࢫمنࢫشانھࢫأنࢫيحسنࢫمنࢫصورةࢫالمنتوجࢫكذلكࢫنجدࢫأ

نھࢫأنࢫيوسعࢫمنࢫاݍݨوي،ࢫكذلكࢫفالسعرࢫالمنخفضࢫمنࢫشأكماࢫɸوࢫاݍݰالࢫࢭʏࢫالنقلࢫ خاصةࢫمنࢫناحيةࢫالنوعية

   .عمليةࢫالتوزʉعࢫلدىࢫجمɺورࢫواسع

  أنواعࡧالȘسع؈فࡧالعمومي: الفرعࡧالثاɲي

  ɸ:43ناكࢫعدةࢫتوجɺاتࢫȊشأنࢫعملياتࢫالȘسع؈فࢫوࢫالۘܣࢫسɴتطرقࢫإڲʄࢫأɸمɺا

سعرࢫسواءاࢫࢭʏࢫالمنظماتࢫطرʈقةࢫالكلاسيكيةࢫالمعروفةࢫلتحديدࢫالالȖعدࢫ :ةالȘسع؈فࡧعنࡧطرʈقࡧالتɢلف -1

ࢫأ ࢫלنتاجيةࢫࢫوالۘܣࢫ.وࢫاݍݵاصةالعمومية ࢫالعملية ʏࢫࢭ ࢫالعناصرࢫالداخلة ࢫɠل ࢫتɢلفة ࢫحساب ʄࢫعڴ Ȗعتمد

 .إضافةࢫإڲʄࢫɸامشࢫالرȋح

 ɸامشࡧالرȋح+ التɢلفةࡧ= السعر

يتمࢫفٕڈاࢫتحليلࢫالمنافسةࢫكماࢫ الأوڲʄ،ࢫفوࢫيتمࢫتحديدࢫالسعرࢫمنࢫوجɺت؈نࢫ:الȘسع؈فࡧعنࡧطرʈقࡧالسوق  -2

ࢫ ࢫأسعارɸا ࢫبتحديد ࢫتقوم ࢫما ࢫأحيانا ࢫالۘܣ ࢫاݍݵاصة ࢫالمنظمات ʏࢫࢭ ࢫأسعارࢫɸوࢫاݍݰال ࢫتحليل ࢫأساس ʄعڴ

ࢫالآۜܣء ࢫونفس ࢫالعامةࢫالمنافس؈ن ࢫالمنظمات ʄࢫعڴ ࢫتطبيقھ ࢫتحليلࢫࢫاأمو . يمكن ʏࢫࢭ ࢫفتتمثل الثانية

مࢫعڴʄࢫالمنظمةࢫضرورةࢫأخدࢫȊع؈نࢫحساسيةࢫاݍݨمɺورࢫللسعرࢫفɺناكࢫالبعضࢫمنࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫȖستلز 

 .לعتبارࢫوࢫجɺةࢫنظرࢫاݍݨمɺورࢫلأجلࢫتقييمࢫݯݨمࢫالطلبࢫمنࢫتمࢫتحديدࢫכسعارࢫالمناسبةࢫلھ

  سع؈فࡧࡩʏࡧمجالࡧخدماتࡧالقطاعࡧالعاممنطقࡧالȘ: الفرعࡧالثالث

خرىࢫࢭʏࢫتحديدࢫأسعارࢫتأخدɸاࢫالمنظماتࢫالعموميةࢫࢭʏࢫحسباٰڈاࢫȖساɸمࢫۂʏࢫכ ࢫɸناكࢫعدةࢫأسسࢫقد

  44:القطاعࢫالعامࢫوࢫالۘܣࢫنذكرࢫمٔڈاخدماتࢫ

                                                             
42 - Hermel laurent, Romagni Patrick, opcit, page 65 
43 - Hermel laurent, Romagni Patrick, opcit, page 67 
44 - Hermel laurent, Romagni Patrick, opcit, page 69 
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1- ʏࡧלجتماڤ ࢫȊشࢫ:المنطق ࢫالعمومية ࢫوࢫاݍݵدمة ࢫعام ࢫȊشɢل ࢫيتأثرࢫالسعرࢫالعمومي ࢫخاص إعتباراتࢫبɢل

ࢫל  ࢫمثل ࢫبتدعيمࢫإجتماعية ࢫسياسْڈا ࢫخلال ࢫمن ࢫالعمومية ࢫالمنظمات ࢫȖعمل ࢫلذلك ࢫالطبقي ختلاف

 .معࢫمختلفࢫفئاتࢫاݍݨمɺور الȘسع؈فࢫللطبقاتࢫالمعوزةࢫوࢫبذلكࢫفࢼܣࢫتحاولࢫخلقࢫعلاقةࢫتضامنيةࢫ

ࡧا -2 ماࢫترȋطࢫالسعرࢫࢫعادةࢫالمنظماتࢫالعموميةࢫننجدࢫأࢫخلافاࢫللمنطقࢫالسابقࢫفأحيانا :القيمةمنطق

تقومࢫبتعوʈضࢫɲسبةࢫعاليةࢫمنࢫثمنࢫعندماࢫبقيمةࢫاݍݵدمةࢫالمقدمةࢫكماࢫࢭʏࢫحالةࢫالضمانࢫלجتماڤʏࢫ

 .כدوʈة

ࡧالتنظيم -3 ࢫالȘسع؈فࢫخاصةࢫࢫ:منطق ࢫعملية ʏࢫࢭ ࢫالمنطق ࢫɸذا ࢫأيضا ࢫاݍݵاصة ࢫالمنظمات ࢫعادة Ȗستخدم

 .ةعندماࢫتقومࢫبارسالࢫمنتوجࢫيحققࢫنجاحࢫمɺمࢫمقارنةࢫبجɺودࢫإنتاجيةࢫمحدود

ࡧالدورʈة -4 ࢫالسلطةࢫࢫ:منطق ࢫضغوطات ࢫأو ࢫلنفوذ ࢫمعينة ࢫف؅فات ʏࢫכسعارࢫࢭ ࢫتحديد ࢫتتأثرࢫعملية قد

ࢫا ࢫالȘسع؈فات ࢫȊعض ࢫإنْڈاج ࢫتفرض ࢫالۘܣ ࢫلمɢافحةࢫࢫ،ݍݵاصةالسياسية ࢫمخطط ࢫوضع ࢫحالة ʏࢫࢭ كما

نȘيجةࢫيȘسȎبࢫࢭʏࢫلوࢫباࢫ،التܸݵمࢫمثلاࢫوࢫɸذاࢫالتوجھࢫعادةࢫماࢫʇسȎبࢫتأخ؈فࢫࢭʏࢫȖعديلࢫقوائمࢫכسعار

 .خلقࢫمشɢلࢫالتوازنࢫالماڲʏࢫلمختلفࢫالمنظمات

كماࢫɸوࢫاݍݰالࢫࢭʏࢫࢫ،سعرࢫواحدࢫفقطࢫݍݵدمةࢫمعينةأوࢫجعلࢫࢫوࢫالذيࢫʇعۚܣࢫتخصيصࢫ:منطقࡧالتعديل -5

ࢫالرس ࢫالمستوىࢫخدمات ʄࢫعڴ ࢫتوزʉعɺا ࢫتم ࢫما ࢫإذا ࢫالȘسع؈فة ࢫنفس ࢫلɺا ࢫتحدد ࢫالۘܣ ࢫالعادية ࢫال؄فيدية ائل

 .  الوطۚܣ

 

 سياسةࡧالتوزʉعࡧالعمومي: المطلبࡧالثالث

ࢫأعم ࢫيجب ࢫالعمومية ࢫاݍݵدمات ࢫتوزʉع ࢫذلية ࢫأساليب ࢫفٕڈا ࢫȖستخدم ࢫفعالة ࢫمنافذ ʄࢫترتكزࢫعڴ تࢫان

  .ك؆فࢫلݏݨمɺور جاذبيةࢫأ

ࢫإ ࢫمن ࢫالɺدف ࢫإن ࢫالȘسوʈق ࢫ يكمنࢫالعموميستخدام ʏࢫࢭʄࢫعڴ ࢫماࢫيحصل ࢫمعرفة ʏࢫࢭ ࢫלدارة مساعدة

وࢫɸذاࢫحۘܢࢫࢫ،)شبابيك،ࢫمɢاتبࢫלستقبالࢫوࢫغ؈فɸا(مستوىࢫالنقاطࢫالۘܣࢫتتمࢫفٕڈاࢫعمليةࢫتقديمࢫاݍݵدماتࢫمنࢫ

م؈نࢫوࢫذاتࢫدتحديدࢫأɸمࢫالممارساتࢫوࢫالتقنياتࢫالۘܣࢫتجعلࢫخدماٮڈاࢫمرغوبࢫفٕڈاࢫمنࢫقبلࢫالمستخȖستطيعࢫ

ɺ45: فنجدࢫمثلاࢫأنࢫم،فعاليةࢫأك؆فࢫل  

Ȗسمحࢫبتطوʈرࢫعلاقاتࢫذاتࢫجودةࢫمعࢫمستعمڴʏࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫيتمࢫفٕڈاࢫالتواصلࢫنقاطࢫכماكنࢫوࢫال -

 .العمومية

ࢫ - ࢫفإن ࢫكذلك ࢫوضع ʏࢫࢭ ࢫالاللامركزʈة ࢫɸذه ࢫسوࢫכ نقاط ࢫعڴʄࢫماكن ࢫاݍݨيد ࢫالتعرف ࢫعملية ࢫمن Șسɺل

ࢫالمحليةال ࢫاݍݵاصة ࢫاݍݨɺو ࢫ،طلبات ࢫوࢫتوجيھ ࢫتوزʉع ࢫعملية ࢫȖسɺيل ࢫتم ࢫللفئاتࢫوࢫمن ࢫوفقا ࢫالمناسبة د

 .المحليةࢫالمسْڈدفة

مرࢫسيضعࢫوࢫɸذاࢫכ . وصلࢫب؈نࢫالمنظمةࢫوࢫاݍݨمɺور ࢫɸمزةȖعت؄فࢫبمتابةࢫɸذهࢫنقاطࢫالتواصلࢫوࢫأيضاࢫفإنࢫ -

 .مامࢫالمنظمةࢫمجموعةࢫمنࢫالمعطياتࢫالɺامةࢫالۘܣࢫعڴʄࢫأساسɺاࢫيتمࢫتوجيھࢫاݍݵدماتࢫالمناسبةأ

خرࢫوࢫمنࢫݍݵدماتࢫالعموميةࢫتختلفࢫمنࢫمɢانࢫلآ ࢭʏࢫانجدࢫأنࢫمنافذࢫالتوزʉعࢫوࢫإضافةࢫإڲʄࢫɠلࢫذلكࢫ

ࢫتȘنا ࢫالۘܣ ࢫכجوȋة ࢫتقدم ࢫلا ࢫعادة ࢫفࢼܣ ࢫلأخرى، ࢫإمنظمة ࢫفإن ࢫوࢫبذلك ࢫاݍݨمɺور ࢫطلبات ࢫمع ستخدامࢫسب

،ࢫفمثلاࢫنجدࢫالتقنياتࢫالȘسوʈقيةࢫمنࢫشأٰڈاࢫأنࢫتجعلࢫاݍݵدماتࢫتتقاربࢫȊشɢلࢫكب؈فࢫمعࢫمتطلباتࢫاݍݨمɺور 

  .مؤسساتࢫالنقلࢫتلكࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫتقدمࢫࢭʏࢫشبابيكنࢫخدماتࢫاݍݵزʈنةࢫالعموميةࢫتختلفࢫعنࢫأ

                                                             
45 - Hermel laurent, Romagni Patrick, opcit, page 87 
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  أɸمࡧכساليبࡧالمعتمدةࡧࡩʏࡧالتوزʉعࡧالعموميࡧ: الفرعࡧכول 

  46:عتمادɸاࢫࢭʏࢫعمليةࢫتوزʉعࢫخدماٮڈاࢫنذكرأɸمࢫכساليبࢫالۘܣࢫيمكنࢫللمنظمةࢫإمنࢫب؈نࢫ

وࢫمثالࢫذلكࢫامࢫךلاتࢫכوتوماتيكية،ࢫستخدوࢫالۘܣࢫتتمࢫعنࢫطرʈقࢫإ): libre service ( اݍݵدمةࡧاݍݰرة -1

نفاقࢫمنࢫالممكنࢫلھࢫشراءࢫتذكرتھࢫمنࢫخلالࢫآلةࢫبيعࢫالتذاكرࢫالمخصصةࢫلذلكࢫفإنࢫمستعملࢫقطارࢫכ 

 .مباشرة

كعمليةࢫالطلبࢫلݏݰصولࢫعڴʄࢫȊعضࢫالوثائقࢫ):vente par correspondance(البيعࡧعنࡧطرʈقࡧال؄فيد -2

 .مثلاࢫ Minitelالرسميةࢫمنࢫمɢانࢫإقامةࢫالمستعملࢫباستخدامࢫآلةࢫ

ستقبالࢫطلباتࢫاݍݨمɺورࢫوࢫالردࢫعلٕڈاࢫمɺمْڈاࢫإࢫوࢫالۘܣࢫ:مراكزࡧالݏݨانࡧالوزارʈةࡧللإستعلاماتࡧלدارʈة -3

 .عنࢫطرʈقࢫالɺاتف

 وࢫالۘܣࢫلɺاࢫمɺمةࢫלستقبالࢫالܨݵظۜܣࢫلݏݨمɺورࢫوࢫدراسةࢫطلباتھࢫ"دارةࡧࡩʏࡧاݍݵدمةל " مراكزࡧ -4

 خصائصࡧالتوزʉعࡧالعمومي: الفرعࡧالثاɲي

   47:تتم؈قࢫعمليةࢫتوزʉعࢫاݍݵدماتࢫالعموميةࢫبخاصʋت؈نࢫأساسʋت؈نࢫɸما 

1- ʄاݍݵاصيةࡧכوڲ: 

כمورࢫعࢫȖعدࢫمنࢫب؈نࢫيبالɴسبةࢫللقطاعࢫاݍݵاصࢫفإنࢫعمليةࢫإختيارࢫقنواتࢫالتوزʉعࢫوࢫتحديدࢫرجالࢫالب

لھࢫخصائصࢫمختلفةࢫفالتوزʉعࢫالعموميࢫعنࢫيɢونࢫصعبࢫوࢫمɢلف،ࢫأماࢫɠونࢫלختيارࢫࢫاݍݰساسةࢫࢭʏࢫالمنظمة

عڴʄࢫم؈قةࢫלستمرارʈةࢫࢭʏࢫعملياتࢫالبيع،ࢫفالإدارةࢫۂʏࢫالۘܣࢫتخلقࢫمنتجاٮڈاࢫتوزعɺاࢫȊشɢلࢫأسا؟ۜܣࢫالۘܣࢫȖعتمدࢫ

ࢫل ࢫوجود ࢫدون ࢫمن ࢫيجبنفسɺا ࢫɸنا ࢫوࢫمن ࢫلذلك، ࢫالمخصصة ࢫالمنافذ ʏࢫࢭ ࢫوسطاء ࢫࢭʏࢫب ࢫمرنة ࢫتɢون ࢫأن علٕڈا

  .Ȗعاملاٮڈاࢫحۘܢࢫتتمكنࢫمنࢫتقديمࢫعروضࢫتتلاءمࢫمعࢫمتطلباتࢫوࢫرغباتࢫجمɺورɸا

 : اݍݵاصيةࡧالثانية -2

ࢫإدارة ʏࢫࢭ ࢫاݍݰديثة ࢫالمداخل ࢫإࢫأصبحت ࢫمٔڈا ࢫȖستلزم ࢫالعمومية ࢫࢭʏࢫالمنظمات ࢫالمرونة ࢫمن ࢫنوع ستخدام

ࢫوࢫالب ࢫالسيطرة ࢫقوقعة ࢫمن ࢫلݏݵروج ࢫاݍݨمɺور ࢫمع ࢫوࢫࢫبةࢫوࢫݯݨفوقراطي؈معاملاٮڈا ࢫاݍݨمɺور، ࢫأمام المعلومات

  48:وࢫɸما לɸتمامࢫبنقطت؈نࢫأساسʋت؈نبذلكࢫفإنࢫدمجࢫوظيفةࢫالȘسوʈقࢫيحتمࢫعلٕڈاࢫ

ࢫخلالࢫ:לستقبال: أولا ࢫمن ࢫال؅فكࢫوࢫيɢون ࢫلݏݨمɺور ࢫاݍݨيد ࢫלستقبال ʄࢫ؈قࢫعڴ ࢫتقديم ࢫʇعۚܣ ࢫلھوࢫالذي

  .متحفظة،ࢫلاࢫلȎسࢫفٕڈا،ࢫܧݵصيةࢫوࢫخدماتࢫلائقةࢫالۘܣࢫيɴتظرɸاࢫمنࢫלدارة

ࢫالȘسوʈق ࢫفإن ࢫأنࢫكذلك ࢫشأنھ ࢫالقدرةࢫمن ࢫيحققࢫࢫعڴʄࢫيمنح ࢫما ࢫوࢫɸذا ࢫלستقبال ࢫتقنيات تحس؈ن

  .للمنظمةࢫالولاء،ࢫتوطيدࢫالعلاقةࢫمعࢫاݍݨمɺورࢫوكذاࢫالرفعࢫمنࢫمداخيلࢫالمنظمة

  :مثلاࢫنجدࢫوࢫمنࢫب؈نࢫالتقنياتࢫالمعتمدةࢫࢭʏࢫعمليةࢫלستقبالࢫ

  ࢫللأ ࢫالدقيق ࢫالتحديد ࢫماكن ࢫفٕڈا ࢫتقدم ࢫإالۘܣ ࢫخلال ࢫمن ࢫأوࢫلافتاتاݍݵدمات ࢫإشارات أوࢫࢫستخدام

 .خدامࢫال؄فيدࢫלلك؅فوɲيتسأسɺمࢫللتوجيھࢫأوࢫالتذك؈فࢫبإ

 ࢫالمستعملࢫלختيʄلࢫعڴɺسʋاࢫتقديمࢫاݍݵدماتࢫلɺشاطاتࢫالۘܣࢫيتمࢫمنࢫخلالɴࢫالʏعࢫࢭʉثلاࢫار،ࢫمالتنو

 .ɢاتبࢫلتوجٕڈɺمࢫȊشɢلࢫأفضللمعلانيةࢫࢭʏࢫنقاطࢫالتواصلࢫɠاستخدامࢫلوحاتࢫإمنࢫخلالࢫإ

                                                             
46 - Hermel laurent, Romagni Patrick, opcit, page 88 
47 - Hermel laurent, Romagni Patrick, opcit, page 88 
48 - Hermel laurent, Romagni Patrick, opcit, page 89 
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  ࢫإالتقر ࢫخلال ࢫمن ࢫأفضل ࢫȊشɢل ࢫاݍݨمɺور ࢫمن ࢫخلالࢫب ࢫمن ࢫإما ࢫوࢫלع؅فاضات ࢫالشɢاوى ستقبال

 .،ࢫإستقبالھࢫأوࢫطلبࢫمعلوماتإليھࢫלستقبالࢫالܨݵظۜܣࢫللمستعمل،ࢫإرسالࢫرسالة

ࡧ: ثانيا ستقبالھࢫمنࢫشأٰڈماࢫالمساɸمةࢫȊشɢلࢫكب؈فࢫࢭʏࢫاݍݨمɺورࢫإڲʄࢫجانبࢫإࢫإنࢫعمليةࢫإعلام:לعلام

  .العلاقاتࢫب؈نࢫالمنظمةࢫوࢫالمستعملࢫنتحس؈

مقاطعاتࢫࢫ08ࢭʏࢫࢫɲ1982شȁتࢫمنذࢫسنةࢫأ" לدارةࢫࢭʏࢫاݍݵدمة"فإنࢫمراكزࢫࢫفمثلاࢫنجدࢫأنࢫࢭʏࢫفرɲسا

عڴʄࢫوسائلࢫحديثةࢫمنࢫخلالࢫ مقاطعةࢫفرɲسية،ࢫأينࢫاشتملتࢫɸذهࢫالمراكزࢫ20ࢭʏࢫࢫ1986ليتمࢫȖعميمɺاࢫسنةࢫ

إɲشاءࢫݍݨنةࢫࢫإڲʄࢫجانبࢭʏࢫالبلديات،ࢫࢫ المناوȋةدماتࢫتوف؈فࢫشبɢاتࢫتواصلࢫلمراسل؈نࢫمحلل؈نࢫوࢫكذلكࢫضمانࢫخ

ࢫ ࢫمتاȊعة ࢫعملية ࢫȖسɺيل ࢫ٭ڈدف ࢫوࢫالمستعمل ࢫالمنظمة ࢫإدارة ࢫب؈ن ࢫيتمࢫتواصل ࢫɠان ࢫالمراكزࢫحيث ʏࢫࢭ ࢫيجري ما

  .نفراديɢلࢫإستقبالࢫالمستعملࢫܧݵصياࢫࢭʏࢫالمراكزࢫوࢫيتمࢫدراسةࢫشɢواهࢫȊشإ

  :إماࢫالطرقࢫالتقليديةࢫمثلنࢫȖستخدمࢫأوصيلࢫالمعلوماتࢫإڲʄࢫاݍݨمɺورࢫلɺاࢫوࢫלدارةࢫحۘܢࢫتقومࢫبت

 اࢫنوعࢫاݍݵدماتࢫوࢫكيفيةࢫاݍݰصولࢫعلٕڈاࢫɺݳࢫمنࢫخلال  المɴشوراتࢫوࢫالۘܣࢫتوܷ

 باتࢫالمعلوماتʋكت 

 رجالࢫלستقبال 

وࢫبذلكࢫفإنࢫالȘسوʈقࢫيق؅فحࢫࢫ.ذلكࢫࢭʏوࢫخارڊʏࢫࢫʇساعدɸاࢫنࢫȖستخدمࢫمخططࢫإتصاڲʏࢫداخڴʏࢫلɺاࢫأࢫأو 

  .وࢫغ؈فɸا خضرقتة،ࢫاݍݵطࢫכ ؤ رضࢫالماطرقࢫمعينةࢫلȘسي؈فࢫالمعلوماتࢫمٔڈا،ࢫشاشةࢫالفيديو،ࢫالمع

 

 לتصالࡧالعموميسياسةࡧ: المطلبࡧالراȊع

ࢫإ ʄࢫإڲ ࢫتحتاج ࢫفࢼܣ ࢫأوࢫخاصة ࢫعامة ࢫɠانت ࢫسواءا ࢫمنظمة ࢫȖسɺيلࢫɠل ࢫلأجل ࢫوسائلࢫלتصال ستخدام

ࢫ ࢫالمعلومات ࢫإيصال ࢫالموزع؈نعملية ࢫࢫ،إݍݸ...للمستعمل؈ن، ࢫלتصالات ࢫɸذه ࢫتɢون ࢫقد ࢫبحيث ࢫأإما وࢫداخلية

جيةࢫالتاȊعةࢫلɺاࢫر معࢫباࢮʏࢫالمصاݍݳࢫاݍݵازʈةࢫوڲʄࢫتتمࢫداخلࢫالمنظمةࢫمنࢫخلالࢫتواصلࢫלدارةࢫالمركخارجيةࢫفالأ 

  .ستخدامࢫمختلفࢫأساليبࢫال؅فوʈجتعمڴʏࢫاݍݵدماتࢫالعموميةࢫمنࢫخلالࢫإوࢫالثانيةࢫȖشملࢫלتصالࢫمعࢫمس

  عناصرࡧالعمليةࡧלتصالية: الفرعࡧכول 

  49:نذكرࢫمٔڈاࢫإنࢫالعمليةࢫלتصاليةࢫتضمࢫعدةࢫعناصرࢫتفاعلية

 المصدر(المرسلࢫ( 

 مستقبلࢫالرسالة(المرسلࢫإليھࢫ( 

 ࢫوسائطࢫלعلامࢫوࢫالرسالةʏالقنواتࢫوࢫتتمثلࢫࢭ 

 لࢫɢࢫشʏدࢫالمرسلࢫقولھࢫࢭʈعۚܣࢫترجمةࢫماࢫيرȖشملࢫعمليةࢫלتصالࢫوࢫالۘܣࢫʇلماتࢫوࢫرموزࢫال؅فم؈قࢫوࢫɠ

 .لɺاࢫنفسࢫالمعۚܢࢫلدىࢫالمستقبل

 عۚܣࢫترجمةࢫالرسالةࢫالواردةࢫإليھȖةࢫالمستقبلࢫوࢫɺفكࢫرموزࢫالرسالةࢫمنࢫج 

 جوابࢫالمستقبل 

 ࢫ: النتائجʄࢫعڴ ࢫوࢫتدل ࢫלتصال ࢫعملية ࢫنȘيجة ࢫ ࢫالمستقبل ࢫفعل ࢫردود ʏࢫࢭ ࢫالعكسيةࢫوࢫتتمثل التغدية

 مدىࢫتأث؈فࢫالرسالةࢫعليھ

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

  

  ال؅فم؈قࡧࡧࡧࡧࡧفكࡧال؅فم؈ق          

  

  

  

  عناصرࡧالعمليةࡧלتصالية:  :I -4  رقمࡧشɢل

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

  
،ࢫنوعيةࢫלتصالال؅فم؈قࢫوࢫفكࢫال؅فم؈قࢫمنࢫشأٰڈماࢫتحديدࢫمنࢫخلالࢫالشɢلࢫالسابقࢫنجدࢫبأنࢫعمليتاࢫ

ࢫأ ࢫكما ࢫالموجࢫعليھࢫالمرسلن ࢫלعتبارࢫלختلاف ࢫال؅فم؈قࢫأخدࢫȊع؈ن ࢫمستوى ࢫب؈ن ࢫوࢫرموزࢫإ( ود ࢫɠلمات ستعمال

تɢونࢫالرسالةࢫتȘناسبࢫࢫنلذلكࢫيجبࢫأ،ࢫ)ʇستقبلࢫماࢫيمكنھࢫالتعرفࢫعليھ( وࢫفكࢫال؅فم؈ق) ʇعرفɺاࢫالمستقبل

تصال،ࢫלيقللࢫمنࢫفعاليةࢫعمليةࢫࢫلممكنࢫأنليلࢫمنࢫالȘشوʉشࢫالذيࢫمنࢫامعࢫالفئةࢫالمسْڈدفةࢫوࢫذلكࢫللتق

  .فالمرسلࢫʇسڥʄࢫاتجاهࢫتخزʈنࢫالمعلوماتࢫلديھ

تصاليةࢫلكنࢫࢭʏࢫالمنظماتࢫالعموميةࢫأحياناࢫنࢫɸوࢫالمتحكمࢫوࢫالموجھࢫللعمليةࢫלعادةࢫماࢫيɢو ࢫ:المرسل -1

ɸسةࢫمنࢫالرموزࢫمثلࢫלضرابات،ࢫسلوكࢫالعامل؈نࢫوࢫغ؈فɲࢫ،ࢫالۘܣࢫقدࢫايتأثرࢫبمجموعةࢫغ؈فࢫمتجاʄتؤثرࢫعڴ

ࢫفإنࢫ ࢫلذلك ࢫإليھ ࢫالمرسل ࢫقبل ࢫمن ࢫاسȘيعا٭ڈا ࢫقدرة ࢫمن ࢫيصعب ࢫمما ࢫللمنظمة ࢫالرسمية الرسائل

 .الȘسوʈقࢫالعموميࢫيؤكدࢫعڴʄࢫأɸميةࢫالمحافظةࢫعڴʄࢫتماسكࢫالرسائلࢫالرسميةࢫالموجɺةࢫللمستعمل؈ن

ࢫمࢫ:المستقبل -2 ࢫمن ࢫلھ ࢫالموجɺة ࢫللرسالة ࢫمستقبل ࢫالوقت ࢫنفس ʏوࢫࢭɸࢫ ࢫمرسل ࢫالتبادلࢫɠل ࢫفɺذا حيطھ

 :تصاليةࢫجملةࢫمنࢫالمتغ؈فاتࢫمٔڈاطɺاࢫלدارةࢫإڲʄࢫإدراجࢫضمنࢫخطالعمڴʏࢫيدفعࢫל 

 لࢫمستعملࢫيجبࢫأنࢫيتلقىࢫלجاباتࢫɠاɸدʈعنࢫأسئلةࢫمتعلقةࢫبمعلوماتࢫعنࢫاݍݵدمةࢫالۘܣࢫير  )

ستقبالࢫاݍݨمɺورࢫلغرضࢫלجابةࢫعنࢫوزارةࢫالماليةࢫالفرɲسيةࢫأعلنتࢫعنࢫمخططࢫلإ فمثلاࢫنجدࢫبأنࢫ

 )رȎʈيةɠلࢫȖساؤولاٮڈمࢫالض

 ࢫاليومʏلࢫمستعملࢫيتلقىࢫعددࢫࢫكب؈فࢫمنࢫالرسالاتࢫלعلاميةࢫࢭɠ 

 إʏاࢫالمستقبلࢫستخدامࢫالتكرارࢫࢭɸساɴالرسائلࢫحۘܢࢫلاࢫي 

   خاصيةࡧالرسالةࡧالعمومية: الفرعࡧالثاɲي

ࢫלعلا  ࢫرسالْڈا ࢫخلال ࢫمن ࢫبدقة ࢫالمنظمة ݳ ࢫتوܷ ࢫأن ࢫوࢫاݍݵدماتنيجب ࢫالمɺام ࢫجميع ࢫتقدمɺاࢫ ية الۘܣ

ࢫيةࢫجيدةࢫɠلماࢫساɸمࢫذلكࢫࢭʏࢫنجاحࢫعملࢫالمنظمةࢫمنࢫخلالاࢫɠانتࢫاݍݰملةࢫלعلانفɢلممصاݍݰɺاࢫالعمومية،ࢫ

ࢫإك ࢫفمثلاࢫح؈ن ࢫالمستخدمة ࢫࢭʏࢫالتحسʋنات ࢫبالتحكم ࢫȖسمح ࢫלعلانية ࢫالرسالة ࢫاستخدام ࢫبأن ࢫלدارة Șشفت

ʇسمحࢫأعدادࢫكب؈فةࢫمنࢫاݍݨمɺورࢫمقارنةࢫبالمستوىࢫالمعتاد،ࢫكماࢫعلانࢫالرس׿ܣࢫʇستقطبࢫל ،ࢫوعدةࢫمتغ؈فات

ʋورࢫببعضࢫالوضعياتࢫالۘࢫسלعلانࢫبتحسɺمتھاݍݨمɸْڈاࢫمعࢫمساʈسوȖࢫتحس؈نࢫصورةࢫלدارةࢫوࢫࢫܣࢫيصعبࢫʏࢭ

  .اݍݵدمةࢫالعمومية

  :ɸدافࢫלعلانࢫالعموميࢫنجدوࢫمنࢫب؈نࢫأ

 دافࢫɸمعلوماتيةࢫأ 

 المرسل إليه المرسل

 الجواب التغدية العكسية
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 دافࢫɸةأʈوȋوقائيةوࢫࢫتر 

 دافࢫɸتيةمؤسساأ 

   : فإماࢫيɢونࢫلأجلࢫنوعࢫלعلانࢫالمستخدمحسبࢫتختلفࢫوࢫالۘܣࢫ

 فࢫبقانʈدارةون،ࢫتنظيم،ࢫخدماتࢫمقدمةࢫمنࢫطرفࢫל محاولةࢫالتعر  

 اتࢫɠعديلࢫسلوȖافحةࢫالتدخ؈نࢫ،ࢫ(توضيح،ࢫتحذير،ࢫɢךفاتࢫלجتماعيةكم(...  

 ر تحس؈نࢫصورةࢫالمحيطࢫاݍݵاʏࢫأوࢫالداخڴʏڊ  

 ةࢫللمستعملɺتحديدࢫالوعودࢫالموج  

ࢫالعمومية ࢫاݍݵدمات ʏࢫࢭ ࢫלتصالية ࢫالعملية ࢫنجاح ࢫللإس؅فاتيجيةࢫࢫإن ʏࢫعمڴ ࢫمخطط ࢫإعداد يتطلب

  50:مراحلࢫ03المحددةࢫوالذيࢫيتحددࢫمنࢫخلالࢫ

نࢫتتɢون؟ࢫكيفࢫيتمࢫأالتصميمࢫمنࢫخلالࢫطرحࢫعدةࢫأسئلةࢫمثلࢫلماذاࢫɸذهࢫاݍݰملة؟ࢫكيفࢫيمكنࢫ -

 ؟الوصولࢫإلٕڈا

ࢫ - ʏࢫوࢫالنوڤ ࢫالك׿ܣ ࢫوࢫالتقييم ࢫɠالبحث ࢫلتحديد ࢫالفرضيات ࢫعن ࢫالبحث ࢫمنࢫوقت ࢫالمناسب التدخل

 إݍݸ...إجراءࢫإختياراتࢫتحسيɴية،ࢫحالاتࢫالطوارئ،ࢫدراساتࢫمتعددةࢫاݍݨوانبخلالࢫ

     ɸدافتصاليةࢫإماࢫبإعادةࢫכ عاݍݨةࢫالعمليةࢫלختباراتࢫوࢫالدراساتࢫيتمࢫمفإنطلاقاࢫمنࢫל : العمل -

 .عملياتالقراراتࢫأوࢫɠالȊعضࢫالعناصرࢫࢫلأوࢫȖعدي

مɢلفةࢫجداࢫلذلكࢫفإنࢫأيةࢫعمليةࢫيجبࢫأنࢫتɢونࢫنࢫاݍݰملاتࢫלعلانيةࢫالعامةࢫأتجدرࢫלشارةࢫɸناࢫإڲʄࢫ

  .ةمدروسةࢫجيداࢫوࢫمحددةࢫوࢫتخضعࢫللمراقب

ارةࢫלختيارࢫمرࢫالسɺلࢫلذلكࢫيمكنࢫللإدخرىࢫلʋستࢫبالأ إنࢫعمليةࢫإختيارࢫالوسائطࢫלعلانيةࢫۂʏࢫכ 

مࢫتأȖيࢫلأراءࢫاݍݨمɺورࢫللتعرفࢫعڴʄࢫوجɺاٮڈمࢫأوࢫمنࢫخلالࢫإجراءࢫدراساتࢫإستقصائيةࢫمنࢫتࢭʏࢫإجراءࢫمثلاࢫص؄فࢫ

  .عمليةࢫتقييمࢫالوسائل

  سالةࡧالعموميةࡧوࡧالوسائطࡧالمم؈قةمضمونࡧالر : الفرعࡧالثالث

ࢫالمرادࢫࢫ:المضمون  -1 ࢫالرسالة ࢫوࢫحۘܢ ࢫاݍݵدمة ࢫيمس ࢫלبتɢارࢫالذي ࢫمن ࢫنوع ࢫالرسالة ࢫتتضمن ࢫأن يجب

جɺةࢫلݏݨمɺورࢫمنࢫخلالࢫمعࢫالعملࢫبإح؅فافيةࢫࢭʏࢫاݍݰملةࢫלعلانيةࢫالمو  توجٕڈɺاࢫلݏݨمɺورࢫمنࢫخلالɺا،

لتݏݵيصࢫ محاولةࢫخلقࢫرمزࢫقوي و حذفࢫɠلࢫالȘشوʉشاتࢫمعࢫس؅فاتيجيةࢫواܷݰةࢫوࢫسɺلةࢫبنا٬ڈاࢫحولࢫإ

  ɸ.51ذهࢫالرسالة

  :الوسائطࡧלعلانية -2

جلࢫتمرʈرࢫرسائلɺاࢫوࢫالۘܣࢫنذكرࢫلمنظماتࢫالعموميةࢫإختيارɸاࢫلأ ɸناكࢫعدةࢫوسائطࢫإعلانيةࢫيمكنࢫل

  52:مٔڈا

 .ستقطابࢫعددࢫكب؈فࢫمنࢫاݍݨمɺور القدرةࢫعڴʄࢫإوࢫالۘܣࢫلɺاࢫʇعدࢫوسيلةࢫفعالةࢫوࢫعامةࢫࢫ:التلفزʈون  -

 .مɢلفةࢫنوعاماࢫوࢫتɢونࢫخاصةࢫأحياناوسيلةࢫࢫ:الراديو -

                                                             
50-  Hermel laurent, Romagni Patrick, opcit, page 80 
51 - Hermel laurent, Romagni Patrick, opcit, page 82 
52 - Hermel laurent, Romagni Patrick, opcit, page 83 
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ࢫجغرافيةࢫࢫ:اݍݨرائد - ࢫمساحات ࢫȖغطية ʏࢫࢭ ࢫלعتبارࢫقدرٮڈا ࢫȊع؈ن ࢫأخد ࢫيجب ࢫلكن ࢫوࢫفعالة ࢫمɺمة وسيلة

ܣࢫȊعيدة،ࢫفࢼܣࢫتوجھࢫالقارئࢫوࢫتمثلࢫعمليةࢫتحسʋسيةࢫلھࢫلذلكࢫعڴʄࢫלدارةࢫأنࢫȖعرفࢫالصفحاتࢫالۘ

 .تظɺرࢫ٭ڈاࢫإعلاناٮڈا

ࢫכ  :الɴشرࡧوࡧالتعليق - ࢫɠل ʏࢫࢭ ࢫوقت ࢫأي ʏࢫوࢫࢭ ࢫلݏݨميع ࢫموجھ ࢫوضاع ࢫاݍݰافلاتوࢫכماكن ࢫمحطات ʏࢫ ࢭ

 إݍݸ...כماكنࢫالعامة،ࢫاللوحاتࢫלعلانيةࢫللإدرات

ࢫالمعارضࢫࢫ ࢫالمɴشورات، ࢫنذكرࢫمٔڈا، ࢫإستخدامɺا ࢫالعمومية ࢫللمنظمة ࢫالممكن ࢫمن ࢫأخرى ࢫوسائط ɸناك

      ). إݍݸࢫ... فتاتלجتماعاتࢫوࢫاللا 
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  خلاصةࡧالفصلࡧכول 

ستخدمھ،ࢫوࢫكذاࢫإإنھࢫوࢫمنࢫخلالࢫتحديدناࢫلأɸمࢫالمفاɸيمࢫالمرتبطةࢫبالȘسوʈقࢫالعموميࢫوࢫمجالاتࢫ

ࢫطاȊعࢫכ  ࢫلɺا ࢫخدمات ࢫتقدم ࢫالۘܣ ࢫتلك ࢫإما ࢫسواء ࢫعڴʄࢫحد ࢫالعام ࢫالقطاع ࢫتحقيقɺاࢫلمنظمات ࢫلھ ࢫالممكن ɸمية

تلكࢫالۘܣࢫتقدمࢫخدماتࢫلɺاࢫطاȊعࢫصناڤʏࢫوࢫتجاري،ࢫفالمɺمࢫࢭʏࢫذلكࢫɠلھࢫɸوࢫأنࢫإعتمادࢫالتقنياتࢫࢫوࢫحۘܢأإداريࢫ

ࢫمج ࢫمختلف ʄࢫعڴ ࢫالȘسوʈقية ࢫأوࢫالممارسات ࢫشأنھ ࢫمن ࢫالمنظمات ࢫɸذه ࢫɲشاط ࢫكب؈فࢫࢭʏࢫالات ࢫȊشɢل ࢫʇساɸم ن

ࢫخلا ࢫمن ࢫإتحقيقࢫفعاليْڈا ʄࢫعڴ ࢫالتعرف ʄࢫعڴ ࢫالقدرة ࢫمنحɺا ࢫوࢫالسڥل ࢫدقيق ࢫȊشɢل ࢫاݍݨمɺور ࢫإڲʄࢫحتياجات ʏ

  . ْڈاࢫبالشɢلࢫالمناسبࢫوࢫالذيࢫيرغبࢫفيھيتلب

ڈاࢫٮڈدفࢫإڲʄࢫتحقيقࢫ إنࢫاݍݵدمةࢫالعموميةࢫوࢫمنࢫخلالࢫاݍݵصائصࢫالۘܣࢫتم؈قɸاࢫلɺاࢫأɸميةࢫبالغةࢫɠوٰ

ࢫمٔڈ ࢫاݍݨميع ࢫلʋستفيد ʄࢫכوڲ ࢫبالدرجة ࢫالعامة ࢫفࢫاالمصݏݰة ࢫلذلك ࢫاستȞناء، ࢫأي ࢫدون ࢫالمزʈجࢫإمن ࢫتصميم ن

وࢫبالأخصࢫمستعمڴʏࢫɸاتھࢫاݍݵدماتࢫسʋساɸمࢫبلاࢫشكࢫࢭʏࢫࢫݨمɺور اݍالȘسوʈقيࢫالمناسبࢫلرغباتࢫوࢫحاجاتࢫ

ثباتࢫكفاءاٮڈاࢫئمةࢫعڴʄࢫتقديمɺاࢫمنࢫخلالࢫإالتحس؈نࢫمنࢫنوعيْڈاࢫوࢫالذيࢫسيعودࢫبالمنفعةࢫعڴʄࢫالمنظمةࢫالقا

   . الȘس؈فية

ʏࢫالنحوࢫالتاڲʄذاࢫالفصلࢫعڴɸعضࢫالنتائجࢫالۘܣࢫتوصلناࢫإلٕڈاࢫمنࢫخلالࢫȊوࢫعموماࢫيمكنناࢫتحديدࢫ:  

- ʈسوȘࢫفعالا ال ࢫمنݤݨا ࢫʇعد ࢫالعمومي ࢫכࢫق ࢫȖسي؈فࢫمختلف ࢫدعم ʏࢫالمنظماتࢫࢭ ࢫ٭ڈا ࢫتقوم ࢫالۘܣ ɲشطة

 .العموميةࢫعڴʄࢫحدࢫسواء

قࢫالمصݏݰةࢫالعامةࢫتمتازࢫاݍݵدماتࢫالعموميةࢫعنࢫغ؈فɸاࢫمنࢫاݍݵدماتࢫכخرىࢫبأٰڈاࢫٮڈدفࢫإڲʄࢫتحقي -

ʄبالدرجةࢫכوڲ. 

ࢫ - ʄࢫعڴ ࢫالعمومية ࢫلݏݵدمات ࢫالȘسوʈقي ࢫالمزʈج ࢫإعداد ࢫسياسات ࢫمسْڈلكࢫȖعتمد ࢫسلوك دراسة

ࢫالعمومية ࢫلھࢫࢫ،اݍݵدمات ࢫيحقق ࢫالذي ࢫبالشɢل ࢫتلبيْڈا ʄࢫعڴ ࢫالعمل ࢫليتم ࢫحاجاتھ ࢫتحديد وࢫكذا

 .الرعۜܢࢫالمطلوب

ȖساɸمࢫȊشɢلࢫكب؈فࢫࢭʏࢫضرورةࢫحتميةࢫأصبحࢫإعتمادࢫالممارساتࢫالȘسوʈقيةࢫࢭʏࢫالمنظماتࢫالعموميةࢫ -

 .تحقيقࢫرعۜܢࢫاݍݨمɺورࢫȊشɢلࢫأفضل
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 تمɺيد

 الۘــــܣ الســــرʉعة وלجــــراءات اݍݨذرʈــــة للتغ؈ـــفات نظــــرا شــــديدة منافســــة כعمــــال بʋئــــة تواجـــھ

 وكيفيـــة المؤسســـة فيـــھ تɴشـــط الۘـــܣ الســـوق  معرفـــة علٕڈـــا يفـــرض مـــا محيطɺـــاࢫوɸـــذا ࢭـــʏ تحـــدث

 Ȗعزʈـــز أجـــل مـــن الȘســـوʈقية للمفـــاɸيم واݍݨيــــد بــــالفعڴʏ التطبيــــق معرفــــة وكــــذا معــــھ التكيـــف

 حديثـــة ومفـــاɸيم فلســـفة تبۚـــܣ إڲـــʄ المؤسســـة أدت الظـــروف ɸـــذه ɠـــل والنمـــو البقـــاء ࢭـــʏ فرصـــɺا

 عڴـــʄ واݍݰصـــول  الزȋـــون  مـــع العلاقـــة تنميـــة خـــلال مـــن واســـتمرارɸا بقاءɸـــا لضـــمان Ȗســـوʈقية

 بنــــاء Ȗســــْڈدف إســــ؅فاتيجية وشــــبɢات تɢــــاليف يتضــــمن بالعلاقــــات فالȘســــوʈق رضــــاه كســــب

 خـــلال مـــن وɸـــذا .ممكنـــة ف؅ـــفة لأطـــول  وجمɺورɸـــا المؤسســـات بـــ؈ن التفاعليـــة العلاقـــات أفضـــل

 دفٮڈـــࢫ تـــرابط تقـــدير اح؅ـــفام، متبادلـــة، جاذبيـــة :يـــوفر فɺـــو الزȋـــون  مـــع العلاقـــة إدارة نظـــام

 اتجـــاɸ؈ن ࢭـــʏ وزȋائٔڈـــا المؤسســـة بـــ؈ن المعلومـــة تبـــادل وكـــذا زȋائٔڈـــا خلـــق إڲـــʄ خلالـــھ مـــن المؤسســة

مـــردࢫ عڴـــʄ ايجابيـــا المؤسســـة وʈكســـب جɺـــة مـــن للزȋـــون  الرضـــا فيحقـــق بئڈمـــا العلاقـــة ين׿ـــܣ ممــا

  .وأرȋاحɺا وديْڈا
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  بالعلاقات للȘسوʈق العام לطار :כول  المبحث

 

 يدعم ما وɸذا بالعملاء טحتفاظ ɸدف وتحقيق بقياس تقوم الۘܣ السياسات من سلسلة ɸو بالعلاقات الȘسوʈق

 من جيدة العلاقة ɸذه عڴʄ والمحافظة العملاء مع כمد طوʈلة علاقات بناء ࢭʏ بالعملاء טحتفاظ وإجراءات سبل

 مضافة وقيمة منافع عڴʄ اݍݰصول  خلال من بالمؤسسة ثقْڈم Ȗعزʈز وȋالتاڲʏ ٮڈمورغبا ٮڈمحاجا إشباع خلال

ʄسڥʇ تطرقنا ٭ڈداو  العميل إلٕڈا ʏذا ࢭɸ المبحث ʄما إڲ ʏيڴ: 

 بالعلاقات؛ الȘسوʈق مفɺوم -

 بالعلاقات؛ الȘسوʈق وخطوات ومرتكزات دوافع -

 بالعلاقات؛ للȘسوʈق اݍݵمسة כȊعاد -

 بالعلاقات الȘسوʈق مفɺوم :כول  المطلب

 :بالعلاقات الȘسوʈق وȖعرʈف ɲشأة1-  1

 :بالعلاقات الȘسوʈق ɲشأة-أ

 المنطلق البيع، منطلق المنتوج، منطلق לنتاج، منطلق مرحلة :ۂʏ مراحل ةȊعد ظɺوره منذ الȘسوʈقي الفكر مر

   (Holistic)للȘسوʈق الموسع المنطلق وأخ؈ف الȘسوʈقي

  :1 يضم כخ؈ف ɸذا

 

 العليا؛ وלدارة כخرى  والوظائف الȘسوʈق بوظيفة ٱڈتم والذي: الداخڴʏ الȘسوʈق-

 التوزʉع؛ وقنوات ) وخدمات سلع(المنتجات بالاتصالات، وٱڈتم :المتɢامل الȘسوʈق-

 وכخلاق؛ القانون  اح؅فام البʋئة، ،لمجتمعبا وٱڈتم: טجتماعية والمسؤولية الȘسوʈق-

 .ولا٬ڈم لضمان والسڥʏ العملاء عڴʄ بالمحافظة أساسا ٱڈتم الذي: بالعلاقات الȘسوʈق أخ؈فا-

 :بالعلاقات الȘسوʈق Ȗعرʈف-ب

 ٭ڈةمȘشا نظر وجɺات عڴʄ ترتكز معظمɺا أن ونجد بالعلاقات الȘسوʈق لمفɺوم التعارʈف من العديد ɸناك

  :يڴʏ ما التعارʈف ɸذه من بالعلاقات الȘسوʈق يتضمٔڈا

وفقاࢫ المؤسسة تختارɸا الزȋائن، من مجموعة أو الزȋائن مع المدى طوʈلة علاقات إɲشاء" :أنھ عڴʄࢫKotlerعرفھࡧ*

  2 ."نجاحɺا ࢭʏ لمساɸمْڈا

  

  

  

  

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

  .  3  ص ، 2009 الجزائر، ورقلة،
2 -Philip Kotler et autre, Marketing Mangement, 12 édition, Person Education, France, 2006, p 904.  
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العملاء،ࢫ مع ܧݵصية علاقات لإقامة الموجɺة الوسائل من ومجموعة سياسة"أنھࢫ عڴʄࢫJ. Lendrevieعرفھࡧ *

  12 ."المؤسسة ومع لدٱڈم والدائمة טيجابية المعاملات ݍݵلق وذلك

وتحديدɸم،ࢫ العملاء Ȗعرʈف خلالھ من يتم متɢامل أسلوب أنھ عڴʄࢫ": بالعلاقات الȘسوʈق أن فخري  إلɺام عرفت

ࢫمن معɺم כجل طوʈلة علاقات وإقامة ٮڈمإمɢانا وفق ٮڈمورغبا ٮڈمحاجا إشباع ثم ،ومن٭ڈماستقطا عڴʄ والعمل

منࢫ مجموعة خلال من ذلك وʈتم المطلوب כداء مستوى  تحقيق عڴʄ المؤسسة ʇساعد مما ،٭ڈم טحتفاظࢫ أجل

 2 ."الܨݵظۜܣ والبيع الɺاتفية والمɢالمات טن؅فنت :مثل المباشرة טتصال قنوات

المتعاملةࢫ כطراف مع כجل طوʈلة رضاء علاقات بناء إڲʄ ٱڈدف بالعلاقات الȘسوʈق بأن شقيق مۚܢ Ȗعرفھ كما *

ࢫوتحديد دراسة خلال من وذلك المنظمة، داخل عامل؈ن أو موزع؈ن أو موردين، أو عملاء، ɠانوا سواء المنظمة مع

 3 .العميل لاحتياجات وفقا المنتجات أو اݍݵدمات تقديم كيفية وتحديد للعملاء، اݍݰقيقية טحتياجات

  4 :نقاط عدة يȘناول  بالعلاقات الȘسوʈق Ȗعرʈف أنࢫ:المنعم عبد جɺان وترى  *

  .بالعلاقات، الȘسوʈق ࢭʏ المش؅فكة للأطراف العلاقة تنمية عملية-1

  .المتبادلة، المنفعة موضع 2-

  .التبادل، عملية طبيعة 3-

  .بالوعود، الوفاء 4-

  .للعلاقة الزمنية المدة -5

  

  

  

  

  

  

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

ࢫ7/6ࢭʏࢫ قطر، الدوحة، والتحديات، الفرص العرȌي الوطن ࢭʏ الȘسوʈق حول  الثاɲي العرȌي المؤتمر بالعلاقات، الȘسوʈق فخري، حسن أحمد إلɺام-  2

  . 393 ص ، 2003 أكتوȋر

  . 13 . ص ، 2006 مصر، לدارة، لتنمية العرȋية المنظمة رت ا مɴشو بالعلاقات، الȘسوʈق شقيق، مۚܢ- 3

  49 ،ص 2006 ، ،مصر رʈة ا טد لتنمية العرȋية المنظمة رت ا ،مɴشو بالعلاقات لȘسوʈق مدخل والمورد المش؅في  ب؈ن ،العلاقة المنعم عبد جɺان- 4
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 بالعلاقات الȘسوʈق إطار يوܷݳ ) 5 (  رقم الشɢل

 علاقات  
 

 

 

 

 

 

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

 بالعلاقات والȘسوʈق التقليدي الȘسوʈق ب؈ن الفرق  يوܷݳ :  ) 1 (    رقم اݍݨدول 

 المواصفات اݍݵارجية نظر وجɺة العلاقية نظر وجɺة

 توجيھ التجرʈدي بيع الزȋون  عڴʄ المحافظة

 الزȋائن مع التعامل متواصل غ؈ف متواصل

 الزمۚܣ المسار المدى قرʈب المدى Ȋعيد

 الزȋون  خدمة عڴʄ التأكيد ضعيف قروي

 بإرضاء טرتباط محدود محدود غ؈ف

  باݍݨودة خاصة مصݏݰة  إنتاج  خدمات

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

 معࢫالزȋائن כمد طوʈلة علاقات بناء إڲʄ ٱڈدف بالعلاقات الȘسوʈق أن لنا يتܸݳ السابق اݍݨدول  خلال من إذن

 عڴʄࢫعكس السنة أيام طوال محدود غ؈ف وȌشɢل وقوي  كفئ Ȋشɢل خدمْڈم وʈحاول  علٕڈم المحافظة إڲʄ وٱڈدف

 ضعيفة الزȋائن وخدمة محدود الزȋائن مع والتعامل البيع مجرد وɸدفھ غرضھ الذي التقليدي الȘسوʈق

  .ومحدودة

  

  

 ممول زبون

 للشرɠاء المش؅فاة اݍݵدمات ممولون 

 ممولون 

 آخرون

 آخر زȋون 
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  :بالعلاقات للȘسوʈق כساسية المبادئ :1-2

   1 :المدىࢫۂʏ طوʈلة علاقة لبناء المؤسسة تقودɸا לس؅فاتيجية כɲشطة من مجموعة عڴʄ العلاقات Ȗسوʈق يرتكز

زȋائنࢫ عن اللازمة والبيانات المعلمات ɠل تتضمن مدخلات عڴʄ تحتوي  آلية قاعدة إɲشاء يتم :الزȋون  معرفة-أ

  .المؤسسة،

 مبادلاتࢫتفاعلية عڴʄ يرتكز טتصال، Ȗسوʈق انھ عڴʄ العلاقات Ȗسوʈق ʇعرف :الزȋائن مع واݍݰوار טتصال-ب

  :ۂʏ ولائھ أجل من الزȋون  مع טتصال وسائل مجموعة وɸناك .زȋائٔڈا من زȋون  وɠل المؤسسة ب؈ن

والɺاتف،ࢫ الفاكس طرʈق وعن التقليدية أشɢالھ بɢل الزȋون  نحو المؤسسة اتصال :الزȋون  اتجاه ࡩʏ טتصال-1

  .المؤسسات،طرفࢫ من معتمدة أخرى، وطرق  وטن؅فنت، المعلومات رسائل

ࢫومن زȋون  نحو مؤسسة من טتجاɸ؈ن، ࢭʇ ʏعۚܢ تفاعڴʏ يɢون  أن يجب بالزȋون  טتصالࢫ:للزȋون  טستماع-2

ࢫטتصال مراكز تطوʈر خلال من وʈظɺر ،ٮڈمواɲشغالا ٮڈمتطلعا وفɺم لزȋائٔڈا לصغاء عڴʄ المؤسسة نحو الزȋون 

  .الزȋون  من المعلومات بالاستقبال Ȗسمح الۘܣ الوسائل من وغ؈فɸا واستقصاءات

  ولائھ بناء إڲʄ الزȋون  مع علاقة بناء وراء من المؤسسة ٮڈدف :الزȋون  ولاء بناء-3 

  .الوࢭʏ الزȋون  عائد أجلࢫضمان من علامْڈا أو ٮڈالمنتجا 

متطورةࢫ حد مرحلة إڲʄ والمؤسسة الزȋون  ب؈ن العلاقة تظل وɸنا :العلامة أو المؤسسة ࡩʏ الزȋون  اش؅فاك-  4

טس؅فاتجياتࢫ توجيھ أو المنتجات تصميم ࢭʏ وتطلعاتھ أفɢاره טعتبار Ȋع؈ن تؤخذ حيث للمؤسسة شرʈك فيصبح

  .الȘسوʈقية

 بالعلاقات الȘسوʈق أɸمية :1-3

 ࢭʏࢫآن والعميل السوق  من لɢل المنافع تحقق فࢼܣ الȘسوʈقية للمؤسسات بالɴسبة أɸمية بالعلاقات للȘسوʈق إن

   : 2خلال من وذلك معا

  :ࡩʏ أɸميْڈا فتكمن للمؤسسات بالɴسبة-أ

  المنافسة، كثيفة اسواق ظل ࢭʏ للمنظمة، دفاعية تنافسية م؈قة ۂʏ العملاء مع כجل طوʈلة العلاقات Ȗعت؄ف ٰڈاأ -

  ما؛ ݍݰد المنافسة تحديات تجاوز  عڴȖ ʄساعد-

  الموال؛ العميل إڲʄ الوصول  خلال من اݍݰياة، مدى Ȋعميل ʇعرف ما إڲʄ الوصول  عڴʄ المنظمات Ȗساعد -

                                                             
الدوڲʏࢫ المتقى ضمن ،مداخلة تنافسية م؈قة واكȘساب المنافسة لتحقيق مصدر الزȋون  خلال من بالعلاقات حوحو،الȘسوʈق ،محمد جروة بن حكيمࢫ-1 

  . 4 العرȋية،ص الدول  ࢭʏ المحروقات قطاع خارج الصناعية للمؤسسات التنافسية رتجيات ا وטست المنافسة حول  الراȊع

  . 406.  405   ص ص ذكره، سبق مرجع فخري، حسن أحمد إلɺامࢫ- 2
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  ومستمرة؛ مستقرة وعائدات أرȋاح تحقيق عڴȖ ʄساعد -

 نيةلمجاا الدعاية من ونوع للمنظمة، الȘسوʈق شبكة أحد العميل من تجعل الۘܣ الطيبة الفم ɠلمة تحقيق -

  ؛ٮڈاللمنظمةࢫومنتجا

  وعملا٬ڈا؛ المنظمة ب؈ن المعلومات ࢭʏ والمشاركة وטل؅قام الثقة تحقيق -

تطوʈرࢫ عڴȖ ʄساعد الۘܣ المرتدة التغذية من نوعا تحقق وعملا٬ڈا المنظمة ب؈ن اتجاɸ؈ن اتصال علاقة وȋناء خلق -

  .العملاء رضا إڲʄ والوصول  المستقبلية العلاقات

  :ࢭʏ فيتمثل للعميل بالعلاقات الȘسوʈق يحققھ ما أماࢫ:للعملاء بالɴسبة-ب

  .معɺا، التعامل عڴʄ العميل أعتاد الۘܣ اݍݨɺة مع التعامل ࢭʏ والثقة الراحة -

المعاملةࢫ عڴʄ اݍݰصول  عڴȖ ʄساعده الۘܣ لديھ والعامل؈ن اݍݵدمة مقدم أو الȘسوق  مع טجتماعية العلاقات -

  .اݍݰالات، أغلب ࢭʏ اݍݵاصة

  .النفسية أو المادية أو טجتماعية التɢاليف سواء لأخر مسوق  من التحول  التɢاليف من التقليل -

  بالعلاقات الȘسوʈق وخطوات ومرتكزات دوافع :الثاɲي المطلب

  :بالعلاقات الȘسوʈق دوافعࡧ:2-1

  :ɸما شق؈ن عڴʄ بالعلاقات الȘسوʈق دوافع تقوم   

  .جدد زȋائن عن البحث ࢭʏ المستمرة المحاولة من بدلا الزȋائن عڴʄ اݍݰفاظ-أ

 1 العلاقة ࢭʏ للاستمرارࢫ مضطر الزȋون  وتجعل لݏݵروج، حاجزا تمثل واجتماعية، ɸيɢلية روابط إقامة- ب

  :بالعلاقات الȘسوʈق مرتكزات :2-2

  :وۂʏ مرتكزات ستة عڴʄ مبۚܣ بالعلاقات الȘسوʈق أن لنا يتܸݳ ذكره سبق ما خلال من

  المقدمة؛ واݍݵدمة للسلعة استعمالɺم أو اسْڈلاكɺم خلال من للزȋائن جديدة مضاعفة قيمة إɲشاءࢫ-أ

واسْڈلاكࢫ اختيار خلال من تحقيقɺا ࢭʏ يرغب الۘܣ والمنافع القيمة تحديد ࢭʏ للزȋون  الرئʋؠۜܣ الدور  إدراكࢫ- ب

  اݍݵدمة؛ أو السلعة

  الزȋون؛ قبل من المدركة القيمة يدعم Ȋشɢل والزȋون  الباǿع ب؈ن טتصال عملية تحديد عڴʄ العمل -ج
                                                             

  -، التاسيڴʏ لمنطقة כسفار وɠالات من لعينة حالة دراسة-السياحيةࢫ اݍݵدمية المؤسسة ࢭʏ بالعلاقات الȘسوʈق الرحمان، عبد بن نارʈمان -  1
  7 ،ص 2011 ، زئر ا اݍݮ ورقلة مرȋاح قاصدي والتجارʈة،جامعة الȘسي؈ف وعلوم טقتصادية العلوم ،ɠلية مɴشورة غ؈ف ࢭʏ ماس؅ف رسالة
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  للزȋائن؛ بالɴسبة الوقت عامل أɸمية إدراك -د

 من כطراف ومختلف المؤسسة ب؈ن العلاقات من شبكة إڲʄ وإضافة الزȋائن مع العلاقات من شبكة بناء-ه

  1 .المؤسسة مع لدٱڈم ممن وغ؈فɸم والوسطاء الموردينࢫوالموزع؈ن

  :بالعلاقات الȘسوʈق تطبيق خطوات: 2-3

ʄسڥȖ مؤسسة أي ʏا ࢭɺتطبيق ʄق إڲʈسوȘاݍݵطوات من جملة بإتباع بالعلاقات ال ʏۂ ʏالتاڲɠ:2   

  :المسْڈدف السوࡪʏ القطاع تحديد- 1

ࢫمن وɸذا السوق  ࢭʏ ٮڈاوخدما سلعɺا بيع تقع سوف لمن المنظمة تحديد المسْڈدف السوࢮʏ القطاع تحديد ʇعۚܣ

  :النقاط من جملة تحديد خلال

  المسْڈدف؛ السوࡪʏ بالقطاع التعرʈف-أ

  ؛ المسْڈدف السوࡪʏ للقطاع المنظمة اختيار معاي؈ف-ب

  المسْڈدف؛ السوࡪʏ القطاع تحديد أسس-ج

  المسْڈدف القطاع لأعضاء بيانات قاعدة خلق-د

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
المنافسةࢫ حول، الراȊع الدوڲʏ الملتقى واكȘساب، المنافسة لتحقيق مصدر الزȋون  خلال من العلاقات حوجو،Ȗسوʈق بن محمد جروة، بن حكيم-1

   5 ص ، العرȋية الدول  ࢭʏ المحروقات قطاع خارج الصناعية للمؤسسات التنافسية وטس؅فاتجيات

   67- 55  ص –ص ذكره، سبق مرجع شفيق، مۚܢ- 2 
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  CRMالزȋونࡧ مع العلاقة إدارة مفɺوم :الثالث المطلب         

  : CRM الزȋون  مع العلاقة إدارة وȖعرʈف مفɺوم :1-1

 عنࢫعملا٬ڈا معلومات عڴʄ يركز כعمال منظمات من الكث؈ف ࢭʏ بناقش حديثا مفɺوما الزȋون  مع العلاقة إدارة Ȗعد

 البقاءࢫباتصال عڴȖ ʄعمل الۘܣ المختلفة الوسائل من Ȗشكيلة باستعمال زȋائٔڈا مع العلاقة وȋناء توطيد وكيفية

  .الزȋائن مع כمد طوʈلة علاقات بناء وكذا الزȋون، مع دائم

  :الزȋون  مع العلاقة إدارة Ȗعرʈف-أ

ࢫللشرɠات Ȗسمح الۘܣ التقنية وכدوات כولية כنظمة من مجموعة "ٰڈاأ عڴʄ الزȋائن مع العلاقة إدارة Ȗعرف-1

  1 ."وتنميْڈا أعمالɺا رȋحية مستوى  عڴʄ للمحافظة واݍݨودة التوقيت حيث من صائبة Ȗسوʈقية قرارات باتخاذ

 وכفراد التكنولوجياالعمليات،ࢫ للمعومات، טس؅فاتيڋʏ טستخدام" :بأٰڈاࢫاࢫJudith &kincaid   (CRM)عرفɺاࢫ-2

ʏون  مع العلاقة ࢭȋاملة حياتھ دورة ع؄ف الزɢداف يحقق بما الɸ2 "المنظمة أ  

 الزȋون  مع ناݦݰة وإدامةࢫعلاقة وتطوʈر بتحديد يتعلق إداري  مدخل " ٰڈابأࢫ(CRM)بأنࢫ  (brodshaws)عرفɺاࢫࢫ-3

ʄون  טحتفاظ أجل من الوقت طول  عڴȋ3 ."بالز  

 وقوةࢫȊشرʈة وناعمة صلبة تحتية بɴية عڴʇ ʄعتمد متɢامل نظام عن عبارة" :ۂʏࢫ(CRM)الزȋونࢫ مع العلاقة إدارة-4

وȋالتاڲʏࢫ رأسمال الزȋون  مفɺوم تحقيق إڲʄ للوصول  بئڈا فيما تتعاون  الۘܣ العالية التكنولوجيا إڲʄ إضافة كفؤة،

  4 ."لديھ القيمة إɲشاء

 أقسامࢫࢭʏ المنظمة أعمال من الكث؈ف عڴʄ وتؤثر الزȋون  عڴʄ تركز أعمال فلسفة ٰڈاأ عڴȖCRM : ʄعرʈفࡧ وʈمكن-5

 ب؈نࢫالمنظمة ما טتصال أنظمة دور  تفعيل أɸمɺا المɴسقة العملية التطبيقات من مجموعة ذلك وتطلب مختلفة،

  5 "معɺا مباشر وʉشɢل وȋالعكس والزȋون 

  6 :ۂʏ متم؈قة مجموعات ثلاثࡧCRMتقسيمࡧ وʈتم-ب

معࢫ المؤسسة اتصال صناعة ࢭʏ المساɸمة والتكنولوجيا العليمات ٭ڈا نقصد :العملية العميل علاقة إدارة-1

  بالعملاء المتعلقة المعطيات ࢭʏ النظر כوتوماتيكية المعاݍݨة :مثل عملا٬ڈا

                                                             
   191.صࢫ ، 2009 ، عمان،כردن والتوزʉع، للɴشر رق  ا الو دار ، כوڲʄ الطبعة الزȋون، مع العلاقة ،إدارة آخرون و الطاǿي سلطان ݯݨيم يوسف- 1 

  . 127صࢫ ، 2009 عمان، والتوزʉع، للɴشر الصفاء دار כوڲʄ، الطبعة ،(الزȋون  معرفة إدارة) المعرفة إدارة اݍݨناȌي، أم؈فة طالب، فرحان علاء- 2

 غ؈ف ،ࢫماجست؈ف(العراقية المصارف من عينة ب؈ن مقارنة رسة ا د) التنافؠۜܣ، التفوق  تحقيق ࢭʏ الزȋون  المعرفة إدارة أثر اݍݨناȌي، وي  حدا ɸاتف، أم؈فة- 3

  .65 ص ، 2006 وטقتصاد، לدارة ɠلية مɴشورة،

 شɺادةࢫࢫماجست؈ف ،(اݍݨزائر برʈد لمؤسسة تقيمية دراسة) الȘسوʈقي المزʈج خلال من الزȋون، نحو التوجھ وتفعيل טلك؅فوɲي الȘسوʈق سعادي، اݍݵɴساء- 4

  . 62صࢫ- 2006-2005-اݍݨزائرࢫ ، وزو ت؈قي  خذة بن يوسف جامعة الȘسي؈ف، وعلوم טقتصاد العلوم ɠلية مɴشورة، غ؈ف

 ا المنافسةࢫوטست حول، الراȊع الدوڲʏ الملتقى التنافسية، الم؈قة لتحقيق الزȋون  مع العلاقة عڴʄ واɲعɢاساٮڈا الȘسوʈقية المعرفة إدارة ɠورتل، فرʈد- 5

  . 08صࢫ العرȋية، الدول  ࢭʏ المحروقات قطاع خارج الصناعية للمؤسسة التنافسية رتيجيات

  .  73-72ذكره،ࢫصࢫ سبق مرجع عفاف، الصيد- 6
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 مباشرࢫمع اتصال عڴʄ المؤسسة خلالɺا من تɢون  الۘܣ טتصال وسائل إڲȖ ʄش؈ف :التعاونية العميل علاقة إدارة-2

  טلك؅فوɲي؛ࢫ ال؄فيد طرʈق عن مراسلات טن؅فنت، טتصال، مراكز مثل العملاء

جمعɺاࢫ تم الۘܣ البيانات وتحليل تخزʈن ɸدفɺا للنظام اݍݰقيقي الزاوʈة ݯݨر ۂʏࢫ:التحليلية العميل علاقة إدارة-3

ʏالعملية ࢭ ʄونࢫ المتعلقة القرارات لاتخاذ المستخدمة المعلومات لاستخراج والثانية כوڲȋبالز  

  

ݳ المواڲʏ والشɢل   السابقة الثلاثة العمليات ب؈ن ارتباط يوܷ

  الزȋائن علاقات إدارة نظام يوܷݳ :(6  )رقم الشɢل

  

    

      CRM التحلیلیة  

  مباشر اتصال                              

  

  اتصال مركز    

   

 الانترنت  الزبون

 

 فاكس  

 

Back-office        Frant-office                                                                                   
   CRMالتعاونیة     
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 :   CRMإڲʄ تحولات-ج

 علاقات نظامࢫإدارة بدون  مستحيلة ɠانت تحولات وۂʏ المؤسسات ࢭʏ الɺامة التحولات من عددࢫࢫCRMالࢫ أخذت

  1 ومٔڈاࢫ الزȋائن

  :الولاء إڲʄ الرضا من التحول -1

  Loyaltyالولاءࢫ حالة إڲʄࢫSatisfactionالرضاࢫ حالة من العملاء تحوʈل إڲʄࢫࢫCRMالࢫࢫٮڈدف

 وإقصاء تقوم العميل، ومنفعة المؤسسة رȋحية من يزʈدون  ٰڈملأ المرȋح؈ن العملاء ولاء ترسيخ إڲʄ فٮڈدوۂʏࢫ

  غ؈فࢫالمرȋح؈ن العملاء

  :العلاقات إڲʄ التعاملات من التحول -2

 إنما Ȋعملا٬ڈاࢫالعادي؈ن مؤسسة أي يرȋط فما رȋح؈ن الم العملاء مع כجل طوʈلة علاقات توطيد إڲCRM ʄٮڈدفࢫ

 إڲʄ التعاملاتࢫالعابرة ɸذه تحوʈل عڴʄ يحرص لا أحدɸما لكن الطرف؈ن، أحد فٕڈا يخسر قد Ȗعاملات، مجرد ɸو

  .التعاملات وتقليل العلاقات Ȗعزʈز إڲʄࢫCRMفࢫٮڈد بʋنما دائمة علاقات

  CRM:2:لࡧ أɸمية-1

عڴʄࢫ معينة اتصالية قنوات طرʈق عن فعال Ȋشɢل ٭ڈم وטتصال بالزȋائن، اݍݰفاظ عڴʄ المنظمةࢫʇCRMساعدࢫ-

  والزȋائن المنظمة ب؈ن التɢامل يحقق نحو

 علامة وȋناء للعملاء اݍݰوافز وخلق ال؅فوʈجية لݏݨɺود اݍݰقيقي الوقت واستخدام الȘسوʈق فاعلية تحس؈ن -

  כمد طوʈلة علاقات وȋناء الزȋائن ولاء تجارʈةࢫوȖعزʈز

 ɸؤلاءࢫوالعمل مع العلاقات وȖعزʈز لتطوʈر ʇسڥʄ نحو عڴʄ بالعلاقات الȘسوʈق وتطبيق تنفيذ عڴʄࢫʇCRMساعدࢫ-

ʄم والولاء الرضا خلق عڴɸعند.  

  3 :ࡩʏࡧࡧ (CRM)الزȋونࡧ مع العلاقة إدارة تفيدࡧCRMالࡧ فوائد-2

  معɺم؛ التعامل استمرار لاحتمال وتبعا رȋحيْڈم لدرجة تبعا الزȋائن فئات وتصɴيف تحديد -

 ؛ّڈمللاتصال כوقات رئʋس تحديد خلال من رȋحية כك؆ف الفئات اسْڈداف -

                                                             
  ،ࢫ 20 ص . 2009العددࢫ القاɸرة، ،(الشعاع) العرȌي للإعلام العرȋية الشركة כعمال، وجل المدير كتب خلاصات CRMالعملاءࢫ علاقات إدارة سوʈفت، رولاند-1

 العلوم ɠلية مɴشورة، ماجست؈فࢫغ؈ف أرȋد، محافظة ࢭʏ التجارʈة البنوك عملاء ره ا ي كما الولاء بناء ࢭʏ وأثرɸا بالعلاقات الȘسوʈق ممارسات واقع ياس؈ن، يوسف محمد-2

  . 49-48-ص– 2010 أب رق، ا ال؈فموك،الع جامعة לدارʈة، والعلوم טقتصادية

  20 ص ذكره، سبق مرجع سوʈفت، رولاند-3
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 ملائمة احتمال من تزʈد العملاء ومعلومات بيانات فدراسة والȘسوʈق، المبيعات جɺود نجاح فرص زʈادة -

  .لɺم منتجاتࢫالمؤسسة

  : CRMال عڴʄ المؤثرة العوامل-3

  1 :يڴʏ ما وȖشملࢫ(CRM)ل ومساندة داعمة أساسية رɠائز أرȌع ɸناك

رȋطࢫ ناحية ومن الزȋون  وقيمة إيجاد نحو المنظمة إدارة وتوجɺات لرؤʈا الشمولية النظرة Ȗعۚܣ :טس؅فاتيجية-أ

  بالزȋون  المتعلقة البيانات وتɢامل

بنظرࢫ כخذ يتم أن شرط المنظمة ࢭʏ ومتɢاملة حديثة تكنولوجيا أنظمة استعمال Ȗشمل :التكنولوجيا-ب

 ؛ اݍݰديثة التكنولوجيا لتلك والعامل؈ن الزȋائن مدرɠات واسȘيعاب فɺم טعتبار

العلاقةࢫ توطيد ࢭʏ مɺم دور  Ȗعلب إن المنظمة ٭ڈا تؤمن الۘܣ والتقاليد والعادات بالقيم تتمثل :المؤسسة ثقافة -ج

  ؛ المستفيدين مع

تؤدٱڈاࢫ الۘܣ الوظيفية والعلميات المنظمة Ȗعتمدɸا الۘܣ التنظيمية الɺياɠل Ȗشمل :المنظمة وعمليات ɸياɠل-د

  .للمنظمة الرȋح يحقق ما وɸذا الزȋون  نحو الموجɺة وۂʏ الȘسوʈقي المزʈج مجال ࢭʏ לبداع وخاصة

   (CRM)الزȋونࡧ مع العلاقة إدارة أɸداف : 1-2

כɸدافࢫ ɸذه مثل إنجاز وإن ، الزȋون  قيمة وزʈادة الȘسوʈق فاعلية تحس؈ن ɸوࢫ(CRM)ل العام الɺدف إن

 المفرط الزȋون  عۗܡ لتحقيق المخزون وإدارة الطلب، معاݍݨة التوزʉع، تɢاليف تقليل) إڲʄ تؤدي الȘشغيلية

   1 .عليھ وتɢاليفࢫاݍݰصول 

   : CRMالزȋونࡧ مع العلاقة لإدارة כساسية المبادئ : 1-3

     :عڴʄࢫࢫ تحتوي  اٰڈلأ نظرا بالعلاقات للȘسوʈق رسمية وسيلة  (CRM)الزȋون  مع العلاقة إدارة Ȗعت؄ف

  2 ) :الفردنة (  الܨݵصية-أ

 فردي Ȋشɢل يتكيف وساع نطاق بإعداد زȋون  ɠل لطلبات טستجابة عڴʄ المؤسسة قدرة العرض ٭ڈاوʈقصدࢫ

  .الȘسوʈقية والعمليات للمنتجات

  :المنتوج طبيعة أساس عڴʄ أو التɢاليف أساس عڴʄ إما العرض فردنة أو ܧݵصنة وتتم

  

                                                             
  178ص.156،157 ص ص ذكره، سبق مرجع وآخرون، الطاǿي سلطان ݯݨيم يوسف-1

  10 ص ذكره، سبق مرجع الرحمان، عبد بن نارʈمان- .-2
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  :التɢاليف حسب الܨݵصنة-1

 فردية علاقة لتطوʈر وتوقعاتھ، زȋون  ɠل طلبات تلائم منتجات تصميم ٰڈاأ عڴȖ ʄعرفࢫ:المنتوج ܧݵصنة*

  معɺم؛ فردية علاقات وتنمية علٕڈم للمحافظة وɸذا טتصال، وسائل تطور  مع وخاصة تفاعلية

 فرديࢫللمنتجات تكييف من كب؈ف ݯݨم بتحض؈ف حدى عڴʄ زȋون  ɠل طلبات تلبية وۂʏࢫ:اݍݱݨم ذات ܧݵصنة*

 .לنتاج أنظمة من الكث؈ف فٕڈا Ȗشارك الȘسوʈقية والعلميات

  :المنتوج طبيعة حسب الܨݵصنة*

  الزȋائن؛ رغبة مع ليوافق المنتوج مظɺر عڴʄ تحسʋنات وضع وۂʏ :التجميلية الܨݵصنة*

  ؛ الع؈ن لاتدركɺا جوɸرʈة خصائص تبۚܣ Ȗعۚܣ :اݍݨوɸرʈة الܨݵصنة*

دائمةࢫ حوارات بإجراء الزȋون، رغبة حسب التجاري  ومظɺره المنتوج جوɸر يكيف حيث :بالمشاركة الܨݵصنة* 

  بدقة؛ حاجاتھ تحديد عڴʄ المؤسسة لʋساعد معھ

منࢫ معيارʈا ٮڈامنتجا المؤسسة Ȗعرض بحيث بالمشاركة، الܨݵصنة عكس ۂʏ "1 :معيارʈة أو تكييفية ܧݵصنة* 

  .خاصة ظروف عدة وࢭʏ استعمالات عدة خلال

  :العميل مع والتفاعل المنظمة ال؅قام مبدأ-ب

 مع أنࢫالتفاعل بʋنما כجل، طوʈل النجاح تأكيد عڴʄ والعمل العملاء مع العلاقة استمرار ࢭʏ المنظمة ال؅قام يمثل

 تتوافق خدماتࢫمتم؈قة بتقديم وذلك ، وعملا٬ڈا المنظمة ب؈ن ما مرضية ܧݵصية تفاعلات خلق إڲʄ يؤدي العميل

  2 العميل؛ࢫ احتياجات مع

   ) :المدة طول   ( טستدامة-ج

 الرȋحية،ࢫ:ۂʏ أثار عدة טستدامة عڴʄ وت؅فتب حياتھ مدة طول  الزȋون  مع المدى طوʈلة علاقات إقامة ٭ڈا يقصد

   .الفائدة اݍݨودة، الراحة، السɺولة، כمان،

  
   

    

  
                                                             

  . 13 ص ذكره، سبق مرجع مشوري، بن عʋؠۜܢ- -1

  . 82-81  ص ذكره، سبق مرجع شقيق، مۚܢ--2
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  التنافسيةࡧ اتࡧوࡧالتوجɺاتࡧݍݵلقࡧالم؈قةࡧإس؅فاتيجي: الثاɲيالمبحثࡧࡧࡧࡧࡧ

إنࢫتبۚܣࢫالمؤسسةࢫلمفɺومࢫومنݤݮࢫȖسي؈فࢫالعلاقاتࢫمعࢫالزȋائنࢫيتطلبࢫالفɺمࢫاݍݨيدࢫلɺذاࢫالمنݤݮࢫاݍݨديدࢫحۘܢࢫ

  .Ȗستطيعࢫبلوغࢫכɸدافࢫالمرجوة

العلاقاتࢫمعࢫالزȋائنࢫمجموعةࢫسياساتࢫمختلفةࢫȖستعملɺاࢫالمؤسسةࢫعڴʄࢫحسبࢫتوجɺاٮڈاࢫوأɸدافɺا،ࢫإنࢫȖسي؈فࢫ

فقدࢫȖستغلɺاࢫالمؤسسةࢫلاستعادةࢫماࢫȖسربࢫمنࢫالزȋائنࢫلسȎبࢫأوࢫلآخر،ࢫݍݨذبࢫزȋائناࢫجدد،ࢫوخاصةࢫللاحتفاظࢫ

لذكرࢫȖسي؈فࢫالعلاقاتࢫبزȋائٔڈاࢫومحاولةࢫتنميةࢫحصْڈمࢫالزȋونية،ࢫɸذاࢫمنࢫجɺة،ࢫومنࢫجɺةࢫأخرىࢫوكماࢫأسلفناࢫا

  .معࢫالزȋائنࢫإس؅فاتيجيةࢫعامةࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫمتوجɺةࢫنحوࢫالزȋون 

نȘناولࢫࢭʏࢫɸذاࢫالمبحثࢫȖسي؈فࢫالعلاقاتࢫمعࢫالزȋائنࢫكمنݤݮࢫجديدࢫݍݵلقࢫالم؈قةࢫالتنافسية،ࢫلاࢫيخلوࢫأيࢫمنݤݮࢫࢫ

ذلكࢫجملةࢫمنࢫجديدࢫمنࢫجملةࢫمنࢫالعراقيلࢫوالمشاɠل،ࢫɸذاࢫɸوࢫحالࢫȖسي؈فࢫالعلاقاتࢫمعࢫالزȋائن،ࢫɲستعرضࢫك

العراقيلࢫالۘܣࢫرأيناɸاࢫمɺمة،ࢫسواءࢫɠانتࢫɸذهࢫالعراقيلࢫداخليةࢫأيࢫمرتبطةࢫبالمؤسسة،ࢫأوࢫخارجيةࢫمرتبطةࢫ

ʏبالمحيطࢫاݍݵارڊ.  
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  إس؅فاتيجيةࡧȖسي؈فࡧالعلاقاتࡧمعࡧالزȋائن : ول כ المطلبࡧࡧࡧ

ࢭʏࢫمجالࢫȖسي؈فࢫࢫ) (I.D.I.C ،ࢫلأولࢫمرةࢫطرʈقة" Martha Rogers et Don Peppers"لقدࢫعرضࢫɠلࢫمنࢫالباحث؈نࢫ 

العلاقاتࢫمعࢫالزȋائنࢫوࢫالۘܣࢫȖعت؄فࢫأولࢫاݍݵطواتࢫࢭʏࢫتطبيقࢫإس؅فاتجيةࢫفعالࢫوࢫمخططةࢫمتوجɺةࢫنحوࢫالزȋون،ࢫوࢫ

 .ɸدفɺاࢫכولࢫوࢫכخ؈فࢫالمحاࢫفضةࢫعليھࢫحالياࢫوࢫجذبࢫزȋائناࢫجددا

إڲʄࢫالتعرفࢫعڴʄࢫالزȋون،ࢫتمي؈قࢫالزȋون،ࢫالتفاعلࢫمعࢫالزȋائنࢫوࢫࢭʏࢫכخ؈فࢫتكييفࢫࢫI.D.I.C(3(  ٮڈدفࢫɸذهࢫالطرʈقة

 اݍݵدماتࢫمعࢫتطلعاتࢫالزȋونࢫ/ المنتوجاتࢫ

سɴتعرضࢫإڲʄࢫɠلࢫخطوةࢫȊآۜܣءࢫمنࢫالتفصيلࢫࢭʏࢫɸذاࢫالمطلبࢫوࢫطبعاࢫɸذاࢫȊعدماࢫنتطرقࢫإڲʄࢫبقيةࢫاݍݵطواتࢫࢫ-

 .כساسيةࢫلبناءࢫإس؅فاتيجيةࢫȖسي؈فࢫالعلاقاتࢫمعࢫالزȋائن

   Ȗ:4عرʈفࡧإس؅فاتيجيةࡧȖسي؈فࡧالعلاقاتࡧمعࡧالزȋائنࡧ– 1

ࢫ للوقوفࢫعند )خاصةࢫماࢫيتعلقࢫبالمنافس؈نࢫوࢫالمسْڈلك؈نࢫ( الȘܨݵيصࢫالدقيقࢫوࢫالعل׿ܣࢫلمحيطࢫالمؤسسةࢫ

الفرصࢫوࢫالْڈديدات،ࢫوࢫكذلكࢫالتحليلࢫالداخڴʏࢫللوقوفࢫعندࢫنقاطࢫالقوةࢫونقاطࢫالضعف،ࢫوࢫۂʏࢫלس؅فاتيجيةࢫ

כولࢫإڲʄࢫتحس؈نࢫالعلاقاتࢫمعࢫالزȋائنࢫوࢫالۘܣࢫتأخذࢫࢭʏࢫاݍݰساباتࢫوزنࢫالزȋونࢫباعتبارهࢫمركزࢫالɺادفةࢫࢭʏࢫالمقامࢫ

ɠلࢫالتصوراتࢫوࢫالقرارات،ࢫتحديدࢫحاجاتࢫالزȋائن،ࢫوࢫعڴʄࢫالمؤسسةࢫالعملࢫالدائمࢫوࢫالمستمرࢫعڴʄࢫتحس؈نࢫ

فعال،ࢫمɺمتھࢫمراقبةࢫɠلࢫ) SIM(كفاءةࢫכداءࢫوࢫإجراءاتࢫالتقييمࢫالدورʈةࢫالمستمرة،ࢫضرورةࢫوجودࢫنظامࢫȖسوʈقي

  . Ȗغي؈فࢫيطرأࢫعڴʄࢫمحيطࢫالمؤسسة

ماࢫحاولناࢫالبحثࢫعنھࢫعندࢫȖعرضناࢫلɺذاࢫاݍݨزءࢫالمɺمࢫمنࢫالمذكرةࢫɸوࢫالوقوفࢫعندࢫכدبياتࢫالۘܣࢫتناولتࢫࢫࢫ–  

לس؅فاتيجيةࢫوࢫمدىࢫصلاحيْڈاࢫلتطبيقࢫمفɺومࢫȖسي؈فࢫالعلاقاتࢫمعࢫالزȋائن،ࢫفتعرضناࢫتقرʈباࢫإڲʄࢫمعظمࢫɸذهࢫ

  تࢫوࢫركزناࢫࢭʏࢫعملناࢫعڴʄࢫتحليلࢫטس؅فاتيڋʏࢫالكب؈فࢫالذيࢫʇعت؄فࢫمرجعاࢫمɺماࢫࢭʏࢫمثلࢫɸذهࢫכعمالࢫכدبيا

                                                                                                        5:وࢫوصلناࢫإڲʄࢫإشɢاليةࢫأساسية(M. Porter) ماࢫيɢلࢫبورترࢫ

  ؅فاتيجياتࡧصاݍݰةࡧلتطبيقࡧȖسي؈فࡧالعلاقاتࡧمعࡧالزȋائن؟ɸلࡧɠلࡧטس -

يمثلࢫالشɢلࢫالمواڲʏࢫטس؅فاتيجياتࢫالممكنࢫتطبيقɺاࢫمنࢫطرفࢫالمؤسسة،ࢫوࢫإمɢانيةࢫأخذɸاࢫلأȊعادࢫȖسي؈فࢫ -

    .  العلاقاتࢫمعࢫالزȋائنࢫȊع؈نࢫטعتبار

  

 

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

الواقع و أفاق  (، الملتقى الأول التسویق في الوطن العربي -إطار جدید لمفھوم قدیم -محمد بن عبد الله، استراتیجیات التسویق التنافسیة. د  -  5
    10 - 7: ، ص ص2002أكتوبر  – 16-15- الإمارات العربیة المتحدة -، الشارقة)التطویر
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  טس؅فاتيجياتࢫوࢫمنݤݮࢫȖسي؈فࢫالعلاقاتࢫمعࢫالزȋائن ):7( الشɢلࡧرقمࡧ

  

  

 

 

 

 

 

قبلࢫالتطرقࢫإڲʄࢫشرحࢫخطواتࢫبناءࢫإس؅فاتيجيةࢫȖسي؈فࢫالعلاقاتࢫمعࢫالزȋائنࢫࢭʏࢫالمؤسسة،ࢫلاࢫبآسࢫأنࢫنتعرضࢫوࢫ

لوࢫبالتحليلࢫالوج؈قࢫإڲʄࢫصلاحيةࢫوࢫحدودࢫɠلࢫإس؅فاتيجيةࢫعڴʄࢫحداࢫوࢫمدىࢫملائمْڈاࢫللمفɺومࢫاݍݨديدࢫالذيࢫباتࢫ

افذࢫللتفوقࢫالتنافؠۜܣࢫࢭʏࢫظلࢫɸاجساࢫلɢلࢫمؤسسةࢫتنويࢫטحتفاظࢫ،جدبࢫالزȋائنࢫوࢫخاصةࢫالبحثࢫعنࢫمن

 . محيطࢫشديدࢫالمنافسة

حسبࢫالشɢلࢫأعلاهࢫإذاࢫأخذناࢫأȊعادࢫɸذهࢫלس؅فاتيجيةࢫمنࢫجɺةࢫوࢫ: إس؅فاتيجيةࡧالقيادةࡧعنࡧطرʈقࡧالتɢلفةࡧ-1 

أȊعادࢫقوةࢫوࢫضعفࢫالعلاقاتࢫمعࢫالزȋونࢫفيمكنࢫاݍݰكمࢫعڴʄࢫأنࢫɸذهࢫלس؅فاتيجيةࢫȖعت؄فࢫכك؆فࢫاستعمالاࢫلمنݤݮࢫ

Ȗسي؈فࢫالعلاقاتࢫمعࢫالزȋائنࢫ،ࢫɠونࢫالمؤسسةࢫࢭʏࢫɸذهࢫاݍݰالةࢫȖعتمدࢫبصورةࢫمطلقةࢫعڴʄࢫالتقنياتࢫوࢫالوسائلࢫ

إذنࢫلاࢫمجالࢫلݏݰديثࢫعنࢫ....).تكنولوجيا،ࢫمؤɸلاتࢫوكفاءاتࢫفرديةࢫ،ࢫטقتصادياتࢫالسلمية(التɢلفةࢫࢫݍݵفض

  .                             تطبيقࢫمنݤݮࢫȖسي؈فࢫالعلاقاتࢫمعࢫالزȋائن

ࢭʏࢫɸذهࢫלس؅فاتيجيةࢫالمؤسسةࢫتبحثࢫعنࢫالتم؈قࢫعنࢫطرʈقࢫ 6:إس؅فاتيجيةࡧالتمي؈قࡧالمبɴيةࡧعڴʄࡧالمنتوجࡧ– 2  

تمي؈قࢫمنتوجاتࢫصفقاٮڈاࢫوࢫɸذاࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫاݍݨودࢫكمقياسࢫلرضاࢫالزȋونࢫ،ࢫو٭ڈذاࢫȖعت؄فࢫاقلࢫࢫواضعفࢫتوجɺاࢫ

 . نحوࢫبناءࢫعلاقاتࢫقوʈةࢫوࢫطوʈلةࢫمعࢫالزȋائن

    

                                                             
6- Fons Cendrine, « la relation client comme source d’avantage concurrentiel : un modèle expérimental des 
stratégies génériques », Montréal, 6-9 Juin, 2007, P : 13.    
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عڴʄࢫحسبࢫموقعࢫɸذهࢫלس؅فاتيجيةࢫࢭʏࢫالشɢلࢫ ׃إس؅فاتيجيةࡧالتمي؈قࡧالمبɴيةࡧعڴʄࡧاݍݵدماتࡧالمصاحبةࡧ– 3

،ࢫإذࢫ)2وʄ)1ࢫأٰڈاࢫذاتࢫتوجɺاتࢫاقلࢫماࢫيقالࢫأٰڈاࢫأحسنࢫمنࢫלس؅فاتيجيةࢫالسابقةࢫالسابقࢫ،ࢫيمكنࢫاݍݰكمࢫغڴ

اݍݵدمةࢫכصليةࢫوكذاࢫماࢫيصاحبھࢫمنࢫخدماتࢫ/ Ȗعتمدࢫالمؤسسةࢫࢭʏࢫɸذهࢫاݍݰالࢫعڴʄࢫال؅فك؈قࢫعڴʄࢫجودةࢫالمنتوجࢫ

ɸمࢫمتبادلةࢫب؈نࢫللزȋائنࢫللوقوفࢫعڴʄࢫالمساعدةࢫالۘܣࢫيقدمɺاࢫالموظفونࢫللزȋائنࢫوࢫمنࢫثمࢫيتولدࢫنوعࢫمنࢫلغةࢫتفا

،ࢫتحددࢫɸذهࢫالتبادليةࢫࢭʏࢫحلࢫمشاɠلࢫالزȋونࢫاتجاهࢫ) الزȋون / المؤسسة( الموظفࢫوࢫالزȋونࢫتخدمࢫالمصݏݰت؈نࢫ

  . اݍݵدمة/ مماࢫقدࢫʇعطيࢫقيمةࢫإضافيةࢫللمنتوجࢫ،اݍݵدمة/ المنتوج

   ׃إس؅فاتيجيةࡧالȘسوʈقࡧالفرديࡧ– 4 

Ȗعت؄فࢫتوجɺاࢫحقيقياࢫنحوࢫبناءࢫعلاقاتࢫحقيقيةࢫمعࢫالزȋائنࢫوذلكࢫمنࢫخلالࢫالمعرفࢫاݍݨيدةࢫوࢫاݍݰقيقيةࢫلرغباتࢫࢫ

وࢫتطلعاتࢫالزȋونࢫالمستقبليةࢫ،ࢫفࢼܣࢫإذنࢫإس؅فاتيجيةࢫصاݍݰةࢫلتطبيقࢫالمفɺومࢫاݍݨديدࢫلȘسي؈فࢫالعلاقاتࢫمعࢫ

 الزȋائنࢫ

  ׃إس؅فاتيجيةࡧخلقࡧالقيمࡧللزȋون ࡧ– 5

أينࢫ. تبۚܣࢫɸذاࢫالنوعࢫمنࢫלس؅فاتيجيةࢫعلٕڈاࢫأولاࢫإحداثࢫȖغي؈فاتࢫوࢫتنظيماٮڈاࢫالداخليةࢫحۘܢࢫȖستطيعࢫالمؤسسةࢫ

تتوحدࢫالرؤىࢫوࢫȖعت؄فࢫالزȋونࢫلʋسࢫمجردࢫمش؅فياࢫʇساɸمࢫࢭʏࢫرفعࢫرقمࢫأعمالɺاࢫوࢫفقطࢫوࢫإنماࢫالزȋونࢫشرɢʈاࢫࢭʏࢫ

وࢫكذاࢫࢫ2004سنةࢫ) Prahalad Ramaswamy et( خلقࢫالقيمةࢫࢭʏࢫإجرائيةࢫالȘسوʈقࢫטس؅فاتيڋʏࢫʇعت؄فࢫɠلࢫمنࢫ

Lush et Vargo)  (ࢫضرورةࢫࢫࢫʄذاࢫالتوجھࢫاݍݰديث،ࢫحيثࢫيؤكدونࢫعڴɸࢫنفسࢫالسنةࢫمنࢫכوائلࢫوࢫمؤسؠۜܣࢫʏࢭ

  .إحداثࢫالتغي؈فࢫعڴʄࢫمستوىࢫɠلࢫɸياɠلࢫالمؤسسةࢫبدايةࢫمنࢫوظيفةࢫالبحثࢫوࢫالتطوʈرࢫوصولاࢫإڲʄࢫوظيفةࢫالبيع

س؅فاتيجيةࢫوࢫمدىࢫإمɢانيةࢫتطبيقࢫمفɺومࢫȖسي؈فࢫ٭ڈذاࢫالنقاشࢫالموجزࢫالذيࢫأردناࢫمنࢫخلالھࢫتوضيحࢫɠلࢫإࢫ-

العلاقاتࢫمعࢫالزȋائن،ࢫيمكنࢫلناࢫךنࢫاݍݰديثࢫعنࢫاݍݵطواتࢫوࢫכساليبࢫالۘܣࢫيمكنࢫللمؤسسةࢫטستعانةࢫ٭ڈاࢫ

 . لتطبيقࢫإس؅فاتيجيةࢫȖسي؈فࢫالعلاقاتࢫمعࢫالزȋائنࢫوࢫالوصولࢫإڲʄࢫنتائجࢫجيدة

ɲش؈فࢫɸناࢫأنناࢫس؇فكزࢫعڴʄࢫȖسي؈فࢫالعلاقاتࢫمعࢫالزȋائنࢫكإس؅فاتيجيةࢫتوجھࢫالمؤسسةࢫنحوࢫتفعيلࢫعلاقاتࢫطوʈلةࢫࢫ

وࢫقوʈةࢫمعࢫزȋائٔڈا،ࢫوࢫمنࢫثمࢫالوصولࢫواݍݰصولࢫعڴʄࢫرضاهࢫوࢫولاءهࢫوࢫبالتاڲʏࢫإمɢانيةࢫالتم؈قࢫعنࢫباࢮʏࢫالمنافس؈ن،ࢫ

 .                  ولوجياࢫفقطكتطبيقࢫللتكن) (C.R.Mعلٕڈا) لʋسࢫمعناهࢫإɸمال(  ولاࢫنركزࢫ

 ׃مراحلࡧإعدادࡧإس؅فاتيجيةࡧȖسي؈فࡧالعلاقاتࡧمعࡧالزȋائنࡧ-

 .  عڴʄࢫالمؤسسةࢫعندࢫتȎنٕڈاࢫلإس؅فاتيجيةࢫȖسي؈فࢫالعلاقاتࢫمعࢫالزȋائنࢫأنࢫتȘبعࢫعدةࢫخطواتࢫأساسيةࢫوࢫمحورʈة

،ࢫ) Le one to one (ࢭʏࢫكتا٭ڈماࢫالشɺ؈فࢫ،Martha Rogers et Don Peppers"7" لقدࢫأشارࢫالباحث؈نࢫכمرʈكي؈ن

،ࢫࢫأنࢫالمؤسسةࢫالۘܣࢫتتجھࢫنحوࢫالزȋونࢫوتودࢫإɲشاءࢫعلاقةࢫطوʈلةࢫمعھ،ࢫعلٕڈاࢫأولاࢫعندࢫتطبيقࢫ2001الصادرࢫعامࢫ

                                                             
7-Fons Cendrine, O.P.C.I.T, p : 15  
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كأوڲʄࢫاݍݵطوات،ࢫوࢫنحنࢫقدࢫأشرناࢫإڲʄࢫɸذهࢫ )I.D.I.C(  إس؅فاتيجيةࢫȖسي؈فࢫالعلاقاتࢫمعࢫالزȋائنࢫأنࢫتɴتݤݮࢫطرʈقة

  . مجɺاࢫمعࢫباࢮʏࢫالعناصرࢫالمɢونةࢫللإس؅فاتيجيةداࢫالمطلب،ࢫوࢫسʋتمࢫالطرʈقةࢫࢭʏࢫبدايةࢫɸذ

 Identification ׃مرحلةࡧجمعࡧالمعلوماتࡧ-

تمࢫלشارةࢫ(  Ȗعت؄فࢫأولࢫخطواتࢫبناءࢫإس؅فاتيجيةࢫفعالةࢫحيثࢫتݏݨاࢫإڲʄࢫجمعࢫالمعلوماتࢫمنࢫمختلفࢫالمصادرࢫ-

اݍݵدماتࢫالۘܣࢫتمࢫ/،ࢫوۂʏࢫمعلوماتࢫتخصࢫالزȋائنࢫɠالاسم،ࢫالعنوان،ࢫنوعࢫالمنتوجࢫ)إلٕڈاࢫࢭʏࢫالمطلبࢫالسابقࢫ

لمرحلةࢫأنࢫȖشɢلࢫالمؤسسةࢫفرقاࢫمختصةࢫشراؤɸا،ࢫكمياتࢫالشراء،ࢫوࢫإڲʄࢫغ؈فɸاࢫمنࢫالمعلوماتࢫوࢫالمɺمࢫࢭʏࢫɸذهࢫا

للقيامࢫ٭ڈذهࢫالمɺمةࢫوࢫɸذاࢫطبعاࢫإڲʄࢫجانبࢫالمصادرࢫכخرىࢫɠالمɢاتبࢫכمامية،ࢫטستقصاءࢫوࢫدفاترࢫالشɢاوى،ࢫوࢫ

السوقࢫلاࢫ( يجبࢫלشارةࢫɸناࢫإڲʄࢫوجوبࢫטستمرارʈةࢫࢭʏࢫɸذهࢫالعمليةࢫل؅قوʈدࢫالمؤسسةࢫبالمعلوماتࢫاݍݰديثةࢫ

                                                 ).         ʇعرفࢫالثباتࢫ

ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫDifferentiation ׃مرحلةࡧالتجزئةࡧالسوقيةࡧالفعالةࡧ– 2

تࢫالۘܣࢫتمࢫرصدɸاࢫمنࢫɸذهࢫالمرحلةࢫȖستطيعࢫالمؤسسةࢫالقيامࢫ٭ڈاࢫȊعدࢫتحليلɺاࢫوࢫمعاݍݨْڈاࢫالدقيقةࢫللمعلوما

وɸذاࢫباحتوائھࢫعڴʄࢫࢫ،)Profil(مختلفࢫالمصادر،ࢫإنࢫالتجزئةࢫࢭʏࢫɸذهࢫالمرحلةࢫتبدأࢫبرسمࢫوࢫتطوʈرࢫملامحࢫالزȋونࢫ

،ࢫوࢫɸذاࢫبالإضافةࢫࢫإڲʄࢫ)تفصيلات،ࢫميولات،ࢫالتوجɺات( وصفࢫغۚܣࢫوࢫمواصفاتࢫدقيقةࢫخاصةࢫبɢلࢫزȋونࢫ

              .....).  ديموغرافيةࢫ،ࢫالدخلࢫ( المعلوماتࢫالقاعديةࢫ

اݍݵدماتࢫالۘܣࢫيفضلɺاࢫوࢫتناسبھ،ࢫوࢫكمࢫࢫانفقࢫ/كماࢫيمكنࢫالتوصلࢫإڲʄࢫقنواتࢫטتصالࢫالۘܣࢫيحبذɸاࢫوࢫالمنتوجات

الزȋونࢫࢭʏࢫالماعۜܣࢫوࢫكمࢫمستعدࢫأنࢫينفقࢫࢭʏࢫالمستقبل،ࢫكماࢫتݏݨأࢫالمؤسسةࢫإڲʄࢫتحليلࢫدورةࢫحياةࢫالزȋونࢫلتحديدࢫ

،ࢫ)فئاتࢫ( منࢫثمࢫتتاحࢫلɺاࢫفرصةࢫتجميعࢫالزȋائنࢫࢭʏࢫمجموعاتࢫࢫטختلافاتࢫوࢫالȘشا٭ڈاتࢫالمɺمةࢫعندࢫالزȋائنࢫو 

ɠونࢫالتجزئةࢫأوࢫإعادةࢫالتجزئةࢫإنماࢫٮڈدفࢫإڲʄࢫتمي؈قࢫالزȋائنࢫمنࢫحيثࢫمساɸمْڈمࢫالفعالةࢫࢭʏࢫرقمࢫأعمالࢫ

 .                                                                          المؤسسة

  ׃ثقافةࡧالمؤسسةࡧ– 3

ذلكࢫالنظامࢫالذيࢫينقلࢫالتجرȋةࢫالموجودةࢫلدىࢫכفرادࢫوࢫ" ׃ثقافةࢫالمؤسسةࢫعڴʄࢫأٰڈا)  Edgar Morin(فࢫʇعر 

،ࢫالقيمࢫوࢫالمعاي؈فࢫالسائدةࢫب؈نࢫاݍݨماعات،ࢫ)المعتقداتࢫ(رفࢫاݍݨماعيةࢫالمركبةࢫالۘܣࢫتتمثلࢫࢭʏࢫטتجاɸاتاالمع

                                            8.כساط؈فࢫوࢫتارʈخࢫالمنظماتࢫوࢫالطقوسࢫاݍݨماعية

انطلاقاࢫمنࢫالتعرʈفࢫوࢫمادامتࢫالمؤسسةࢫنظاماࢫمتɢاملاࢫل؅فاكمࢫاݍݵ؄فاتࢫوࢫالمعارفࢫالفرديةࢫالمɢونةࢫبدورɸاࢫࢫ

،ࢫفلنࢫȖستطيعࢫالمؤسسةࢫمنࢫتطبيقࢫإس؅فاتيجيةࢫȖسي؈فࢫالعلاقاتࢫ)كفاءةࢫالتنظيمࢫ( المعرفةࢫوࢫالكفاءةࢫاݍݨماعيةࢫ

لمࢫȖستطيعࢫإحداثࢫȖغي؈فࢫجذريࢫࢭʏࢫثقافْڈا،ࢫوࢫاسȘبدالɺاࢫبثقافةࢫمبɴيةࢫعڴʄࢫتوحيدࢫالرؤىࢫوࢫمعࢫالزȋائنࢫماࢫ

טتجاه،ࢫفمثلاࢫكث؈فاࢫماࢫتقعࢫالمؤسسةࢫࢭʏࢫمشاɠلࢫوࢫȖعقيداتࢫحولࢫوضوحࢫالرؤʈةࢫالȘسوʈقية،ࢫفلنࢫȖستطيعࢫ

سوفࢫ) يعاترجلࢫبيعࢫ،مندوبࢫمب( ضبطࢫالمفɺومࢫاݍݨيدࢫللزȋونࢫالذيࢫتحاولࢫأنࢫتحتفظࢫبھࢫأوࢫترʈدࢫجذبھ،ࢫ

                                                             
  51: ، ص 1992الاقتصادیة ، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، مصطفى عشوي، الخلفیة الثقافیة للقیادة في المؤسسة  -  8
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يفسرࢫالمعلوماتࢫالمتاحةࢫلداࢫالمؤسسةࢫمنࢫوجɺةࢫنظره،ࢫɸذاࢫɠلھࢫمنࢫزاوʈة،ࢫأماࢫمنࢫزاوʈةࢫأخرىࢫفعدمࢫمقدرةࢫ

عڴʄࢫالتكيفࢫمعࢫالتكنولوجياتࢫاݍݰديثة،ࢫ) سواءࢫȖعلقࢫכمرࢫبالمɢاتبࢫاݍݵلفيةࢫأوࢫכمامية( الفردࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫ

 لأنࢫتطبيقࢫإس؅فاتيجيةࢫ

للاتصالࢫاݍݨيدࢫوࢫ) N.T.I.C(تطلبࢫنوعاࢫحديثاࢫمنࢫتكنولوجياتࢫלعلامࢫوࢫטتصالࢫȖسي؈فࢫالعلاقاتࢫمعࢫالزȋائنࢫت

التواصلࢫالمستمرࢫمعࢫالزȋون،ࢫفالاستعمالࢫاݍݨيدࢫللتكنولوجياࢫالمناسبةࢫʇعطيࢫإضافةࢫرؤʈةࢫفرʈدةࢫوࢫجديدةࢫ

 .   حولࢫالزȋائنࢫع؄فࢫɠلࢫالنقاطࢫاݍݰاسمةࢫࢭʏࢫالمؤسسة

رجةࢫࢭʏࢫبناءࢫלس؅فاتيجيةࢫلانࢫɸذاࢫالنوعࢫمنࢫטس؅فاتيجياتࢫمركزʈةࢫاتخذࢫالقرارࢫȖعت؄فࢫنقطةࢫمɺمةࢫوࢫح

ذوࢫحساسيةࢫكب؈فةࢫإڲʄࢫنوعيةࢫالɺيɢلࢫالتنظي׿ܣࢫالذيࢫتȘبعھࢫالمؤسسة،ࢫفالɺيɢلࢫالكلاسيɢيࢫالذيࢫʇعتمدࢫعڴʄࢫ

مرورࢫالمعلوماتࢫالرأ؟ۜܣࢫلاࢫيخدمࢫأبداࢫمثلࢫɸذهࢫלس؅فاتيجية،ࢫبلࢫعڴʄࢫالعكسࢫمنࢫذلكࢫفالɺيɢلࢫالتنظي׿ܣࢫ

ۚܣࢫعڴʄࢫȖسɺيلࢫمرورࢫوࢫانȘشارࢫالمعلوماتࢫࢭʏࢫأنحاءࢫالمؤسسةࢫʇعت؄فࢫɸيكلاࢫمرغوȋاࢫفيھ،ࢫفɺوࢫيخدمࢫɸذهࢫاݍݰديثࢫالمب

 . לس؅فاتيجيةࢫوࢫيأخذࢫباݍݰسبانࢫإبداعاتࢫوࢫاق؅فاحاتࢫɠلࢫכفرادࢫالموزع؈نࢫعڴʄࢫɸذاࢫالɺيɢل

  ׃الدمجࡧلقنواتࡧטتصالࡧ– 4

،ࢫإذࢫȖستغلࢫ) N.T.I.C( ولوجياࢫלعلامࢫوࢫטتصالȖستع؈نࢫالمؤسسةࢫلصياغةࢫإس؅فاتيجيْڈاࢫوࢫضمانࢫنجاحɺاࢫبتكن

معࢫإضافةࢫالوسائلࢫاݍݨديدةࢫɠالوʈب،ࢫטن؅فنʋتࢫ،الرسائلࢫטلك؅فونية،ࢫوࢫɸذاࢫ) الكلاسيكية(وسائلࢫالمتاحةࢫلا

حۘܢࢫتتصلࢫوࢫتتواصلࢫمعࢫالزȋونࢫلانࢫטعتمادࢫعڴʄࢫטتصالࢫمنࢫجɺةࢫواحدةࢫفقطࢫلنࢫيخدمࢫȖسي؈فࢫالعلاقاتࢫ

  .   معࢫالزȋائنࢫبلࢫيجبࢫعلٕڈاࢫטعتمادࢫعڴʄࢫالتفاعليةࢫࢭʏࢫטتصال

فةࢫإڲʄࢫالتغي؈فاتࢫالواجبࢫعڴʄࢫالمؤسسةࢫإحداٯڈاࢫنذكرࢫȖغي؈فاتࢫتمسࢫجوɸرࢫالعمليةࢫלنتاجية،ࢫإذࢫيجبࢫإضا

اݍݵدماتࢫتتلاءمࢫ/ عڴʄࢫɸذهࢫالوظيفةࢫإنࢫتɢونࢫمنظمةࢫبطرʈقةࢫȖسمحࢫلɺاࢫمنࢫاق؅فاحࢫعدداࢫكب؈فاࢫمنࢫالمنتجات

لزȋونࢫبدلاࢫمنࢫال؅فك؈قࢫعڴʄࢫمعࢫطبيعةࢫالزȋون،ࢫلانࢫالمؤسسةࢫࢭʏࢫɸذهࢫלس؅فاتيجيةࢫٮڈدفࢫإڲʄࢫȖعظيمࢫحصةࢫا

 . اݍݰصةࢫالسوقية
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  التوجھࡧاݍݨديدࡧݍݵلقࡧالم؈قةࡧالتنافسية : ɲيالمطلبࡧالثا     

ȖستطيعࢫالمؤسساتࢫذاتࢫכداءࢫالȘسوʈقيࢫاݍݨيدࢫالمبۚܣࢫعڴʄࢫتحس؈نࢫوࢫتوطيدࢫالعلاقاتࢫمعࢫالزȋائنࢫأنࢫ

ʏائنࢫاݍݰالي؈ن،ࢫوࢫتحققࢫنمواࢫࢭȋࢫالزʄائنࢫجددࢫوࢫتحافظࢫعڴȋونࢫأساسࢫࢫتفوزࢫبزɢائن،ࢫوࢫيȋؤلاءࢫالزɸالمعاملاتࢫمعࢫ

خدماتࢫذاتࢫقيمةࢫكب؈فةࢫ/ ɸذهࢫالعلاقاتࢫتحقيقࢫرضاɸمࢫوࢫمنࢫثمࢫكسبࢫولا٬ڈمࢫعنࢫطرʈقࢫتقديمࢫمنتوجات

لɺم،ࢫوࢫɸذاࢫمنࢫخلالࢫالفɺمࢫاݍݨيدࢫلɺؤلاءࢫالزȋائنࢫأيࢫتحديدࢫملامحࢫالزȋونࢫبدقةࢫوࢫȊعنايةࢫكب؈فت؈نࢫحۘܢࢫȖستطيعࢫ

يمكنࢫטعتمادࢫعلٕڈاࢫلتقديمࢫقيمةࢫأك؄فࢫمنࢫتلكࢫالۘܣࢫيقدمɺاࢫالمنافس؈ن،ࢫوࢫࢫȊعدࢫذلكࢫتصميمࢫعروضࢫȖسوʈقية

سɴتعرضࢫȊآۜܣءࢫمنࢫالتفصيلࢫࢭʏࢫɸذاࢫالمطلبࢫإڲʄࢫتحليلࢫمفɺومࢫالقيمةࢫࢭʏࢫالمدخلࢫاݍݨديدࢫلȘسي؈فࢫالعلاقاتࢫمعࢫ

بدايةࢫࢫالزȋائن،ࢫفالقيمةࢫالۘܣࢫنتحدثࢫعٔڈاࢫتتمثلࢫࢭʏࢫجملةࢫالقيمࢫالۘܣࢫȖستطيعࢫالمؤسسةࢫأنࢫࢫتخلقɺاࢫللزȋون 

  .بقيمةࢫالمنتوج،ࢫقيمةࢫاݍݵدماتࢫالمصاحبةࢫللمنتوج،ࢫالقيمةࢫالܨݵصيةࢫوࢫأخ؈فاࢫقيمةࢫالمɢانةࢫالذɸنية

ɲعرضࢫأولاࢫباختصارࢫمفاɸيمࢫعامةࢫحولࢫالتفوقࢫالتنافؠۜܣࢫوࢫالم؈قةࢫالتنافسيةࢫثمࢫنتطرقࢫإڲʄࢫمصادرɸاࢫمعتمدينࢫ

  .ࢭʏࢫالوقتࢫالراɸنعڴʄࢫȖسي؈فࢫالعلاقاتࢫمعࢫالزȋائنࢫكأحدࢫɸذهࢫالمصادرࢫوࢫأɸمɺاࢫخاصةࢫ

  : التفوقࡧالتنافؠۜܣ -1

نالࢫمفɺومࢫالتفوقࢫالتنافؠۜܣࢫأɸميةࢫكب؈فةࢫࢭʏࢫכدبياتࢫالمعاصرةࢫللإدارةࢫلماࢫشɺدتھࢫبʋئةࢫכعمالࢫمنࢫȖغ؈فاتࢫ

جوɸرʈةࢫعڴʄࢫالمستوʈاتࢫالمحليةࢫوࢫالعالميةࢫنȘيجةࢫثورةࢫتكنولوجياࢫالمعلومات،ࢫالمعرفةࢫوࢫثورةࢫטتصالاتࢫوࢫتحرʈرࢫ

للمؤسسةࢫتحقيقࢫɸدفࢫالتفوقࢫالتنافؠۜܣࢫمنࢫخلالࢫالتجارةࢫالعالمية،ࢫوࢫɲش؈فࢫࢭʏࢫɸذاࢫالصددࢫإڲʄࢫأنھࢫيمكنࢫ

المزاياࢫالتنافسيةࢫالۘܣࢫȖسȘندࢫغالباࢫعڴʄࢫمزاياࢫࢭʏࢫطبيعْڈاࢫوࢫقدࢫأصبحࢫالتحديࢫاݍݰقيقيࢫمنذࢫمنتصفࢫ

الȘسعيناتࢫمنࢫالقرنࢫالعشرʈنࢫɸوࢫࢭʏࢫالكيفيةࢫالۘܣࢫيمكنࢫللمؤسسةࢫالۘܣࢫتتȎناɸاࢫݍݵلقࢫالم؈قةࢫالتنافسيةࢫوࢫقدࢫ

 . التفوقࢫالتنافؠۜܣࢫʇعۚܣࢫالمجالاتࢫالۘܣࢫتتفوقࢫ٭ڈاࢫالمؤسسةࢫعڴʄࢫمنافسٕڈاأش؈فࢫࢭʏࢫכدبياتࢫإڲʄࢫأنࢫ

القابليةࢫ: "Ȗعرʈفاࢫللتفوقࢫالتنافؠۜܣࢫالذيࢫبدورهࢫيحققࢫالم؈قةࢫالتنافسيةࢫبأنھࢫ1993سنةࢫࢫEvensوࢫلقدࢫأعطىࢫ

   9".عڴʄࢫتقديمࢫقيمةࢫمتفوقةࢫللزȋون 

   .ءɸاࢫالمم؈قةࢫࢭʏࢫȖعزʈزࢫقيمةࢫالزȋون قدࢫركزࢫعڴʄࢫأɲشطةࢫالمؤسسةࢫوطرʈقةࢫأداࢫEvensيمكنࢫاستɴتاجࢫأنࢫ

عڴʄࢫأنࢫمصدرࢫم؈قةࢫالتفردࢫيمكنࢫخلقɺاࢫمنࢫعنصرʈنࢫمɺم؈ن،ࢫࢫ1991سنةࢫ) Ulrichوࢫࢫ Lake(وࢫقدࢫركزࢫɠلࢫمنࢫ

  .القيمةࢫالمدركةࢫمنࢫطرفࢫالزȋونࢫوࢫالتفردࢫࢭʏࢫכداء

كةࢫالمعلوماتࢫنموذجاࢫمطوراࢫلسلسلةࢫالقيمة،ࢫوࢫɸذاࢫعنࢫطرʈقࢫإدخالࢫشبࢫ2000سنةࢫ) Macmillan(لقدࢫقدمࢫ

عولࢫعليھࢫكث؈فاࢫࢭʏࢫنقلࢫالمعلوماتࢫاللازمةࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫوࢫࢭʏࢫالوقتࢫنفسھࢫȖعملࢫ ُ ʇالدولية،ࢫالۘܣࢫأصبحتࢫعاملاࢫ

 عڴʄࢫزʈادةࢫتوطيدࢫالعلاقاتࢫوࢫالروابطࢫب؈نࢫالمؤسسةࢫوࢫالزȋائن،ࢫɠونࢫتصميمࢫسلسلةࢫالقيمةࢫالكلاسيɢي

                                                             
شریف احمد شریف، ٌ محددات رض العمیلٌ ، مجلة البحوث التجاریة، كلیة التجارة، جامعة الزقازیق، المجلد    -  9
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تطورࢫأنظمةࢫטتصالاتࢫوࢫتكنولوجياتࢫࢫأصبحࢫغ؈فࢫملائماࢫللمؤسساتࢫȊسȎبࢫPorter Michaelلصاحبھࢫ

  .المعلوماتࢫوࢫقصرࢫدورةࢫحياةࢫالمنتوجاتࢫوࢫɸذاࢫنظراࢫلزʈادةࢫحدةࢫالمنافسةࢫوࢫسرعةࢫالتطور 

  Macmillanسلسلةࢫالقيمةࢫلࢫࢫ):8( الشɢلࡧرقمࡧ

 

 

 

 

 

  

  

  

 

  

  

 

 

 

 

 

Source: Macmillan, H and Tampo, M., Strategic Management, Oxford university press, 2000, p: 120.  
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الداعـمة  النشــــــــــاطات النشــــــــــاطات الأساســـــــــیة  
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  :وࡧتحقيقࡧالم؈قةࡧالتنافسيةمصادرࡧالتفوقࡧالتنافؠۜܣࡧ

  الشرȋيۚܣ: المنافسةࢫ- 1984

  Porter:  تحليلࢫسلسلةࢫالقيمةࢫ- 1990

 Grant & Faney: القدراتࢫלس؅فاتيجيةࢫࢫ- 1991

 أبوࢫقحف: التغ؈فࢫالتكنولوڊʏࢫ-1992

  Krjowski: إس؅فاتيجيةࢫالدخولࢫوࢫاݍݵروجࢫللسوق ࢫ-1993

 Mcgahan: المعلومات،ࢫالزȋائنࢫوࢫفرصࢫالتقديمࢫ- 1994

 Roweet: القدراتࢫלس؅فاتيجيةࢫ- 1994

 Pitts: البʋئةࢫاݍݵارجيةࢫوࢫɸيɢلࢫالصناعةࢫ- 1996 

 Thombson: اݍݨانبࢫלبداڤʏࢫللمنظمةࢫ- 1997

  Tompe & Macimlan: نظمࢫالمعلومات،ࢫالقدراتࢫاݍݨوɸرʈةࢫوࢫعواملࢫرضاࢫالزȋون ࢫ- 2000

  م؈فةࢫɸاتفࢫحداويࢫاݍݨناȌيأ :ثورةࢫالمعرفةࢫوالمعلومات،ࢫوتحدياتࢫعولمةࢫטقتصادࢫ- 2005

  موضوعࢫمذكرتنا: Ȗسي؈فࢫالعلاقاتࢫمعࢫالزȋائنࢫ-2008

وʈتܸݳࢫمماࢫسبقࢫأنࢫمصادرࢫالم؈قةࢫالتنافسيةࢫللمؤسساتࢫتنحصرࢫࢭʏࢫمصدرʈنࢫأساسي؈ن،ࢫכولࢫداخڴʏࢫوࢫ

يتمثلࢫࢭʏࢫمواردࢫالمؤسسةࢫالماديةࢫوخاصةࢫالمعنوʈةࢫمٔڈا،ࢫɠالكفاءاتࢫوالمɺاراتࢫوࢫقدرةࢫالمؤسسةࢫࢭʏࢫȖسي؈فࢫ

علاقاٮڈا،ࢫالثاɲيࢫيتمثلࢫࢭʏࢫالمصادرࢫاݍݵارجية،ࢫمتمثلࢫࢭʏࢫالبʋئةࢫاݍݵارجيةࢫ،ࢫɠالتكنولوجيا،ࢫטستفادةࢫمنࢫ

   .المنافس؈نࢫوࢫخاصةࢫالزȋائنࢫالذينࢫʇعت؄فونࢫمسألةࢫحياةࢫأوࢫموتࢫبالɴسبةࢫلأيࢫمؤسسة

 : כɸدافࡧالȘسوʈقيةࡧلȘسي؈فࡧالعلاقاتࡧمعࡧالزȋون  -

بالɴسبةࢫلأيࢫمؤسسةࢫتɴشطࢫوسطࢫࢫمحيطࢫتنافؠۜܣࢫأينࢫتȘنافسࢫعدةࢫʇعت؄فࢫالزȋائنࢫمسالةࢫجدࢫمعقدةࢫࢫ-

مؤسساتࢫعڴʄࢫفئةࢫقليلةࢫمنࢫالزȋائن،ࢫلذاࢫباتتࢫمسالةࢫرȋطࢫعلاقاتࢫطوʈلةࢫوࢫقوʈةࢫمعɺمࢫمحورࢫاɸتمامࢫالكث؈فࢫ

،ࢫرضاࢫالزȋونࢫالذيࢫ)טستفادةࢫمنࢫزʈادةࢫإنفاقࢫالزȋونࢫبمرورࢫالوقت(منࢫɸذهࢫالمؤسساتࢫلتدنيةࢫالتɢاليفࢫ

اࢫللدفعࢫوࢫלنفاقࢫأك؆فࢫࢫابتداءاࢫمنࢫالشراءࢫالراȊعࢫوࢫࢭʏࢫتحقيقࢫولائھ،ࢫسɴناقشࢫɠلࢫɸذهࢫالنقاطࢫيɢونࢫمستعد

الۘܣࢫȖعت؄فࢫمحاورࢫالتم؈قࢫوࢫטنفرادࢫالذيࢫتكسبھࢫالمؤسسةࢫمنࢫوراءࢫتطبيقٕڈاࢫلȘسي؈فࢫالعلاقاتࢫمعࢫالزȋائنࢫكمنݤݮࢫ

 .جديدࢫلتحقيقࢫالرʈادةࢫوࢫالتفوق 
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  : دورةࡧحياةࡧالزȋونࡧوࡧتناقصࡧالتɢاليف - 1

يتفاوتࢫالزȋائنࢫࢭʏࢫقيمْڈمࢫטقتصاديةࢫوࢫكذاࢫمساɸمْڈمࢫࢭʏࢫرقمࢫأعمالࢫالمؤسسةࢫלجماڲʏ،ࢫلذاࢫتݏݨأࢫ

المؤسسةࢫإڲʄࢫטستعانةࢫبالتجزئةࢫࢭʏࢫالمفɺومࢫاݍݰديثࢫأيࢫتقسيمࢫɸؤلاءࢫالزȋائنࢫإڲʄࢫمجموعاتࢫحسبࢫدرجةࢫ

Șةࢫأثبȋحية،ࢫلانࢫالتجرȋࢫטحتفاظࢫبأك؆فࢫرʄࢫذلكࢫإڲʏࢫࢭʄسڥȖࢫʏࢫأك؆فࢫمردودࢫيْڈمࢫوۂʏونࢫاݍݰاڲȋتࢫأنࢫטحتفاظࢫبالز

رȋحيةࢫمنࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫزȋونࢫجديدࢫخلالࢫنفسࢫالف؅فةࢫالزمنيةࢫوࢫخاصةࢫإذاࢫȖعلقࢫכمرࢫبزȋونࢫمرȋح،ࢫ

فالمؤسسةࢫȖعملࢫجاɸدةࢫعڴʄࢫȖعظيمࢫرȋحيْڈمࢫمنࢫخلالࢫعمليةࢫالتجديدࢫوࢫלبداعࢫࢭʏࢫصياغةࢫمزʈجɺاࢫالȘسوʈقيࢫ

  .بطرقࢫوࢫأساليبࢫلمࢫʇسبقࢫلɺاࢫمثيل

لɺاࢫقدرٮڈاࢫمنࢫعدمɺاࢫࢭʏࢫإيجادࢫ ؤسسةࢫࢭʏࢫمثلࢫɸذهࢫالظروفࢫإڲʄࢫطرʈقةࢫالمسوحاتࢫالدورʈةࢫالۘܣࢫتكشفتݏݨأࢫالم

  .قيمةࢫللزȋون 

Ȗعت؄فࢫقيمةࢫטستمرارࢫࢭʏࢫטحتفاظࢫبالزȋونࢫغ؈فࢫقابلةࢫلݏݨدال،ࢫلانࢫتɢلفةࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫزȋونࢫجديدࢫغالباࢫماࢫ

وقفࢫذلكࢫعڴʄࢫقوةࢫأوࢫضعفࢫالمنافسةࢫوࢫكذاࢫيت(مراتࢫ) 7(مراتࢫوࢫقدࢫتصلࢫأحياناࢫإڲʄࢫسبعࢫ) 5(تɢونࢫخمسࢫ

لقدࢫأثرتࢫكتاباتࢫفرʈدرʈكࢫرȘʈشالدࢫخاصةࢫࢫ10وࢫɸذاࢫمقارنةࢫبتɢلفةࢫטحتفاظࢫبالزȋونࢫاݍݰاڲʏ) طبيعةࢫالمسْڈلك

تأث؈فࢫالولاء،ࢫوࢫالذيࢫأثارࢫفيھࢫإڲʄࢫمنافعࢫטحتفاظࢫبالزȋونࢫوࢫمدىࢫ"ࢭʏࢫكتابھࢫࢫ1996مٔڈاࢫماࢫتمࢫɲشرهࢫࢭʏࢫسنةࢫ

ɢاليفࢫارتباطھࢫبتدنيھࢫالت. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

  فوائد عملیة الاحتفاظ بالزبون :)9(الشكل رقم 

      

          

  

  

                        

   الحصول على الزبون                        (t)الوقت                            

  0    

 

 

 

 

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

" Bankok, Thailand, 2002, page: 23 

 

التɢاليفࢫالۘܣࢫتنفقɺاࢫالمؤسسةࢫعڴʄࢫعمليةࢫלبداع،ࢫטتصالࢫوࢫالتواصلࢫمعࢫالزȋونࢫتȘناقصࢫمعࢫالوقتࢫوࢫɸذاࢫ - 

الشراءࢫلمراتࢫعديدة،ࢫضفࢫإڲʄࢫذلكࢫفالزȋونࢫالذيࢫتمࢫטحتفاظࢫبھࢫيɢونࢫأك؆فࢫɠلماࢫعاودࢫالزȋونࢫعمليةࢫ

  .استعداداࢫللإنفاقࢫعڴʄࢫمنتوجاتࢫالمؤسسةࢫسواءࢫاݍݰاليةࢫمٔڈاࢫأوࢫالمنتوجاتࢫالمستقبلية
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  :رضاࡧالزȋون  - 2

  Ȗ:11عرʈفࡧرضاࡧالزȋون ࡧ- 2-1

ࢭʏࢫسوقࢫلاࢫʇعرفࢫالثباتࢫوࢫȖعولࢫالمؤسساتࢫكث؈فاࢫعڴʄࢫرضاࢫزȋائٔڈاࢫࢭʏࢫتحقيقࢫالتفوقࢫالتنافؠۜܣࢫخاصةࢫ

טستقرار،ࢫوࢫʇعدࢫموضوعࢫرضاࢫالزȋونࢫمنࢫالمداخلࢫاݍݰديثةࢫالۘܣࢫاستقطبتࢫآراءࢫوࢫكتاباتࢫالكث؈فࢫمنࢫالباحث؈نࢫ

  .سواءࢫمٔڈمࢫالنظرʈ؈نࢫوࢫكذاࢫالباحث؈نࢫالعملي؈ن

توقعاتھࢫمعࢫلقدࢫأشارࢫال؄فوفسورࢫɠوتلرࢫإڲʄࢫȖعرʈفࢫرضاࢫالزȋونࢫبمقدارࢫالسعادةࢫالۘܣࢫʇشعرࢫ٭ڈاࢫنȘيجةࢫلمطابقةࢫ

  .مواصفاتࢫوࢫخصائصࢫالمنتوجࢫالۘܣࢫتقدمھࢫالمنظمةࢫإليھ

  : وࢫʇعرفھࢫمنࢫنواڌʏࢫأخرى ࢫ2003بالإضافةࢫإڲʄࢫذلكࢫيأȖيࢫɠوتلرࢫسنةࢫ

الرضاࢫشعورࢫالزȋونࢫبالسرورࢫوࢫبخيبةࢫכملࢫناتجࢫعنࢫمقارنةࢫأداءࢫالمنتوجࢫالملاحظࢫأوࢫإيرادهࢫمعࢫتوقعࢫالزȋونࢫ"

  ."عنھ

مقياسࢫلھࢫمɢانتھࢫࢭʏࢫثقافةࢫالمنظمةࢫيمتدࢫتأث؈فهࢫلʋشملࢫ:"بأنھࢫࢫ2004سنةࢫࢫأماࢫالعبيديࢫفأشارࢫإڲʄࢫالرضا

  ".      التحسʋناتࢫالمستمرةࢫلɢافةࢫأɲشطْڈاࢫالمختلفة

  :يمكنࢫالتعب؈فࢫعنࢫالرضاࢫبالصيغةࢫالرʈاضيةࢫالتاليةࢫ

  ). כداءࢫالمدركࢫلتوقعاتࢫالزȋون (دالةࢫ= الرضاࢫ

  ونȋ12:مراحلࡧإيجادࡧرضاࡧالز  

 :زȋائٔڈاࢫعلٕڈاࢫبإتباعࢫعدةࢫخطواتࢫلعلࢫأɸمɺا   كسبࢫرضاࢫحۘܢࢫȖستطيعࢫالمؤسسة

  .فɺمࢫحاجاتࢫالزȋونࢫ - 1

 .التغذيةࢫالمرتدةࢫللزȋونࢫ - 2

 .القياسࢫالمستمر - 3

تحققࢫمقدارࢫ) ɲسȎيا(يرتبطࢫمفɺومࢫرضاࢫالزȋونࢫكث؈فاࢫبمفɺومࢫاݍݨودةࢫإذࢫɲستɴتجࢫمبدئياࢫأنࢫاݍݨودةࢫالعاليةࢫ

لاقاتࢫمعࢫالزȋائنࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫʇسمحࢫلɺاࢫمنࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫمعيناࢫمنࢫالرضاࢫلدىࢫالمسْڈلكࢫإذࢫتطبيقࢫȖسي؈فࢫالع

معلوماتࢫدقيقةࢫوࢫجديدةࢫحولࢫتطلعات،ࢫانتظاراتࢫوࢫسلوɠاتࢫالزȋون،ࢫوࢫبالمقابلࢫتɢونࢫɸذهࢫالمؤسسةࢫالسباقةࢫ

ࢭʏࢫتصميمࢫبرنامجࢫȖسوʈقيࢫمتɢاملࢫيتماءۜܢࢫمعࢫالزȋونࢫوࢫبالتاڲʏࢫȖستطيعࢫاغتنامࢫفرصةࢫتحقيقࢫوكسبࢫرضاࢫ

                                                             
  05: فریدریك ریتشالد، مرجع سبق ذكره، ص - 11
  56: شریف احمد شریف، مرجع سبق ذكره، ص -  12
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حصةࢫالمسْڈلكࢫ(عڴʄࢫباࢮʏࢫالمنافس؈ن،ࢫوࢫالذيࢫينعكسࢫإيجاباࢫعڴʄࢫحصةࢫالمؤسسةࢫࢫالزȋونࢫوࢫمنھࢫتتفوق 

  .لاࢫاݍݰصةࢫالسوقية،ࢫوࢫزʈادةࢫعوائدࢫالمؤسسة) الشرائية

إنࢫكسبࢫالزȋونࢫࢭʏࢫالوقتࢫاݍݰاڲʏࢫأوࢫجذبھࢫلأولࢫمرةࢫرغمࢫأنھࢫمɢلفࢫإلاࢫأنھࢫلمࢫʇعدࢫمشɢلة،ࢫلكنࢫ:   ولاءࡧالزȋون 

عادلةࢫالصعبةࢫࢭʏࢫحياةࢫالمؤسسة،ࢫضفࢫإڲʄࢫɠونࢫالولاءࢫأصبحࢫطرفاࢫإيجادࢫطرʈقةࢫووسيلةࢫللمحافظةࢫɸوࢫالم

  .آخراࢫࢭʏࢫاستمرارࢫالعلاقةࢫب؈نࢫالمؤسسةࢫوࢫالزȋونࢫ

  :Ȗعرʈفࡧولاءࡧالزȋون 

  ."مقياسࢫلدرجةࢫمعاودةࢫالزȋونࢫالشراءࢫمنࢫعلامةࢫمعينة): "G.D.Harrell(لقدࢫعرفھࢫ

  ".مشاركةࢫتبادليةࢫبأɲشطةࢫالمنظمةمقياسࢫالزȋونࢫوࢫرغبتھࢫࢭʏࢫ): "1999(فيليبࢫɠوتلرࢫ وࢫقدࢫعرفھࢫ

الزȋونࢫذوࢫدرجةࢫولاءࢫعاليةࢫيمتلكࢫال؅قاماࢫقوʈاࢫوࢫɸذاࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫتجرȋتھࢫالسابقةࢫࢭʏࢫالتعاملࢫمعࢫالمؤسسة،ࢫࢫ-

وࢫɸوࢫيفضلࢫمنتوجاٮڈا،ࢫخدماٮڈاࢫوعلاقاٮڈاࢫالتجارʈةࢫالۘܣࢫتحققࢫم؈قةࢫالمؤسسةࢫوࢫاسȘناداࢫإڲʄࢫدراسةࢫأجرʈتࢫࢭʏࢫ

منࢫالزȋائنࢫبالتذمرࢫوࢫحالةࢫטسȘياءࢫفانࢫɸذهࢫࢫ%48انھࢫإذاࢫشعرتࢫɲسبةࢫ) U.S.A(مرʈكيةࢫالولاياتࢫالمتحدةࢫכ 

أيࢫتفس؈فࢫɸذهࢫالظاɸرةࢫʇعودࢫإڲʄࢫɠونࢫɠلࢫزȋونࢫࢫ%96الɴسبةࢫلنࢫتبقىࢫعندࢫحالɺاࢫبلࢫسȘتضاعفࢫلتبلغࢫحواڲʏࢫ

غ؈فࢫراعۜܣࢫيبلغࢫمنࢫȖسعةࢫإڲʄࢫعشرةࢫزȋائنࢫعنࢫتجرȋتھࢫاݍݵائبةࢫلكنࢫودائماࢫبالاسȘنادࢫإڲʄࢫنفسࢫالمصدر،ࢫإذاࢫماࢫ

عنايةࢫوࢫردࢫسرʉعࢫعنࢫشɢواهࢫوࢫسȎبࢫتذمرهࢫفانࢫبالمقابلࢫيصبحࢫȊعدࢫ) المتذمر(تلقىࢫɸذاࢫالزȋونࢫغ؈فࢫالراعۜܣࢫ

  . ذيࢫقبلذلكࢫأك؆فࢫولاءاࢫمنࢫ

  :نموذجࡧالولاءࡧوتقسيمࡧالزȋائن

نموذجاࢫلولاءࢫالزȋائنࢫوࢫالذيࢫيمكنࢫטعتمادࢫعليھࢫࢭʏࢫتقسيمࢫالزȋائن،ࢫوࢫمنࢫتمࢫࢫ1998سنةࢫ) Jammerngy( قدمࢫ

  .محاولةࢫטɸتمامࢫوالعنايةࢫ٭ڈمࢫلاࢫȊغ؈فɸم

  .يɴت׿ܣࢫالزȋائنࢫالذينࢫلدٱڈمࢫعلاقاتࢫشراءࢫࢭʏࢫɠلࢫوقتࢫإڲʄࢫفئةࢫقاعدةࢫولاءࢫقوʈةࢫ-

  .اࢫالزȋائنࢫالذينࢫلدٱڈمࢫولاءاࢫلعلامت؈نࢫأوࢫأك؆فࢫفيɴتمونࢫإڲʄࢫفئةࢫقاعدةࢫولاءࢫمعتدلأمࢫ-

            .     أماࢫآخرࢫنوعࢫفيعرفونࢫبمتغ؈فيࢫالولاءࢫوࢫالتبديلࢫمنࢫعلامةࢫمفضلةࢫواحدةࢫإڲʄࢫأخرى ࢫ-

ب؈نࢫ،ࢫحيثࢫم؈قࢫ2002سنةࢫ) Oliver(وɸناكࢫتصɴيفاتࢫأخرىࢫللولاءࢫوࢫالزȋائنࢫɠالنموذجࢫالذيࢫقدمھࢫࢫ-

  .التم؈قي،ࢫטنفعاڲʏ،ࢫالميوڲʏࢫوࢫالفعل:

  .نموذجاࢫحيثࢫضماࢫفيھࢫالرضاࢫوࢫالولاء) Judith W.et Kincaid(،ࢫقدمࢫɠلࢫمنࢫ2003سنةࢫࢫ-
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 نموذجࢫالرضاࢫوࢫالولاء: )10(الشɢلࡧرقمࡧ

  

  

  

  

  

 

 

  

  

  

  

  

  

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

2003, p: 20.  
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 : ماࡧيمكنࡧاستخلاصھࡧمنࡧالشɢلࡧأعلاه

منࢫالتɢاليف،ࢫاݍݨɺودࢫوࢫالوقتࢫللإيفاءࢫبحاجاتࢫالزȋائن،ࢫوࢫ ࢭʏࢫالقسمࢫכعڴʄࢫمنࢫالɺرم،ࢫالمؤسسةࢫتنفقࢫالقليل

أقلࢫمماࢫيكسّڈاࢫم؈قةࢫتنافسية،ࢫعڴʄࢫالعمومࢫטحتفاظࢫبالزȋونࢫعنࢫطرʈقࢫȖسي؈فࢫࢫࢭʏࢫالوقتࢫنفسھࢫتنفق

ʏرࢫࢭɺادةࢫولاءࢫيكسبࢫالمؤسسةࢫم؈قةࢫتنافسيةࢫتظʈائنࢫوࢫزȋالعلاقاتࢫمعࢫالز:  

  .تكثيفࢫالزȋونࢫبمش؅فياتھࢫمنࢫالمؤسسةࢫمماࢫيقللࢫتɢاليفࢫالتوزʉعࢫ-

 ).المجاɲيטتصالࢫ(الزȋونࢫذوࢫالولاءࢫʇعطيࢫانطباعࢫجيدࢫعنࢫالمؤسسةࢫࢫ-

 . رغبتھࢫࢭʏࢫدفعࢫأسعارࢫعاليةࢫ-

يمكنࢫللمؤسسةࢫأنࢫتطورࢫحلقةࢫالولاءࢫلزȋائٔڈاࢫعنࢫطرʈقࢫالمبدأࢫالمعروفࢫبمبدأࢫالشراءࢫالراȊع،ࢫوࢫالشɢلࢫالمواڲʏࢫ

ݳࢫأنھࢫȊعدࢫجذبࢫالزȋونࢫوࢫمحاولةࢫرȋطࢫعلاقاتࢫمعھࢫعنࢫطرʈقࢫتقنيةࢫأوࢫتقنياتࢫȖسي؈فࢫالعلاقاتࢫمعࢫ يوܷ

ٕڈاࢫࢭʏࢫالمداخلࢫالسابقة،ࢫيمكنࢫللزȋونࢫأنࢫيكررࢫعمليةࢫالشراءࢫ،ࢫوࢫإذاࢫماࢫتمࢫɸذهࢫالزȋائنࢫالۘܣࢫتمࢫالتطرقࢫإل

  .المعاودةࢫلأرȌعࢫمراتࢫفانھࢫيɢونࢫقدࢫوضعࢫقدميھࢫࢭʏࢫأوڲʄࢫخطواتࢫالرضاࢫوࢫمنࢫتمࢫيمكنࢫتطوʈرࢫحلقةࢫولاءه
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  13:منݤݮࡧالقيمةࡧاݍݨديدࡧمصدراࡧللم؈قةࡧالتنافسية     

العلاقاتࢫمعࢫالزȋائنࢫكأداةࢫفعالةࢫلكسبࢫم؈قةࢫטنفراد،ࢫعلٕڈاࢫأولاࢫوࢫقبلࢫɠلࢫءۜܣءࢫالتفك؈فࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫالۘܣࢫتɴتݤݮࢫȖسي؈فࢫ

ࢭʏࢫاستطاعْڈاࢫخلقࢫقيمةࢫإضافيةࢫغ؈فࢫالۘܣࢫʇستطيعࢫمنافسوɸاࢫتقديمɺاࢫللزȋائن،ࢫفالزȋونࢫأصبحࢫࢭʏࢫالوقتࢫ ماࢫإذاࢫɠانت

ماࢫتدفعھࢫالمنظمةࢫلإنتاجࢫالمنتوجࢫوࢫتقديمࢫࢫاݍݰاڲʏࢫٱڈتمࢫبماࢫيدفعھࢫلݏݰصولࢫعڴʄࢫالمنتوجࢫوࢫاݍݵدماتࢫالمصاحبةࢫولʋس

  .اݍݵدمة

وࢫכدبياتࢫالۘܣࢫاɸتمتࢫ٭ڈذاࢫالمدخلࢫقدࢫتناولتھࢫمنࢫجوانبࢫعديدة،ࢫفالبعضࢫرأىࢫجوɸرࢫالقيمةࢫࢭʏࢫالسعرࢫالمنخفضࢫوࢫ

اݍݰقيقةࢫɸذاࢫمدخلاࢫكلاسيكيا،ࢫوࢫماࢫٱڈمناࢫࢭʏࢫɸذاࢫالمدخلࢫɸوࢫكيفࢫترىࢫالمؤسسةࢫالۘܣࢫتȘبۚܢࢫȖسي؈فࢫالعلاقاتࢫمعࢫ

 الزȋائنࢫالقيمةࢫللتم؈ق؟ࢫࢫ
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  ࢭʏࢫخلقࢫالقيمࢫ CRMدورࢫ): 11(الشɢلࢫرقمࢫ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  53: أم؈فةࢫɸاتفࢫحداويࢫاݍݨناȌي،ࢫمرجعࢫسبقࢫذكرهࢫ،ࢫصࢫࢫ:المصدر

  

   

  تسییر العلاقات مع الزبائن

C.R. M  

 زیادة القیمة إلى أعلى ما یمكن تدنیه التكالیف إلى أقل ما یمكن

الخدمات  جهد نفسیة
 المصاحبة

المكانة  الشخصیة الخدمة/المنتوج نقدیة وقت
 الذهنیة

 التكلفةالقیمة أكبر 

V>C  

 خلق القیمة
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 :Ȗعرʈفࡧخلقࡧالقيمة

،ࢫوذلكࢫبالاستعانةࢫبȘسي؈فࢫالعلاقاتࢫمعࢫ)القيم(Ȗستطيعࢫالمؤسسةࢫحسبࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫمنࢫخلقࢫالقيمةࢫ

ࢭʏࢫفɺمࢫزȋائٔڈا،ࢫتقسيمɺمࢫإڲʄࢫقطاعاتࢫحسبࢫأɸميةࢫɠلࢫزȋونࢫوࢫمنࢫȊعدࢫيمكٔڈاࢫتكييفࢫإس؅فاتيجيْڈاࢫالزȋائنࢫأولاࢫ

بماࢫيتوافقࢫمعࢫطموحاتࢫوࢫتطلعاتࢫالزȋائنࢫوࢫعلٕڈاࢫمراعاةࢫࢭʏࢫذلكࢫتدنيھࢫتɢاليفࢫלنتاج،ࢫتɢلفةࢫاݍݨɺدࢫوغ؈فɸاࢫ

  .ɢانةࢫالذɸنيةوࢫبالمقابلࢫمفروضࢫعلٕڈاࢫȖعظيمࢫوࢫزʈادةࢫالقيمࢫكقيمةࢫالمنتوجࢫوࢫقيمةࢫالم

  ):  قيم(Ȗعرʈفࡧقيمةࡧالزȋونࡧ

   Kotler ,1997" بحزمةࢫالمنافعࢫالۘܣࢫيحصلࢫعلٕڈاࢫمنࢫالمنتوجࢫأوࢫاݍݵدمة" 

 :عناصرࡧالقيمةࡧלجمالية

ʏاࢫفيماࢫيڴɸونࢫمنࢫمجموعࢫࢫقيم،ࢫنوردȋتتألفࢫالقيمةࢫלجماليةࢫللز:  

وࢫتتɢونࢫمنࢫخصائصࢫالمنتوجࢫالمادية،ࢫوࢫيجبࢫأنࢫتتطابقࢫمواصفاتࢫالمنتوجࢫمعࢫࢫ:قيمةࡧالمنتوجࡧ )1

توقعاتࢫالزȋونࢫوࢫلماࢫلاࢫتɢونࢫأك؆ف،ࢫوࢫȊسرعةࢫالȘسليم،ࢫوࢫكذلكࢫالدعمࢫלضاࢭʏࢫالذيࢫيقدمھࢫرجلࢫ

  .البيعࢫللزȋون،ࢫوࢫتقديمࢫالضماناتࢫالذيࢫمنࢫشأنھࢫأنࢫيقللࢫمنࢫمخاطرࢫالشراءࢫالمدركة

ʇعت؄فࢫخلقࢫالقيمةࢫالܨݵصيةࢫمنࢫأصعبࢫכمورࢫتقليدا،ࢫإذࢫʇعتمدࢫعڴʄࢫثقافةࢫ 14:القيمةࡧالܨݵصيةࡧ )2

المؤسسةࢫوࢫكفاءاتࢫوࢫمɺاراتࢫכفرادࢫوࢫخاصةࢫأفرادࢫالمكتبࢫכماميةࢫإذࢫȖستطيعࢫالمؤسسةࢫبفضلࢫ

 .خلقࢫɸذهࢫالقيمةࢫمنࢫالتم؈قࢫوࢫالرʈادة

فإٰڈاࢫبذلكࢫتɢونࢫعڴʄࢫأتمࢫࢫعندࢫمحاولةࢫالمؤسسةࢫخلقࢫقيمةࢫࢭʏࢫأذɸانࢫالزȋائن: قيمةࢫالمɢانةࢫالذɸنيةࢫ )3

المعرفةࢫبزȋائٔڈا،ࢫوࢫɸذاࢫمنࢫخلالࢫטتصالࢫالدائمࢫ٭ڈم،ࢫوࢫإذࢫماࢫاستطاعتࢫخلقࢫɸذهࢫالقيمةࢫفإٰڈاࢫ

 .بذلكࢫتɢونࢫقدࢫقطعتࢫشوطاࢫكب؈فاࢫࢭʏࢫكسبࢫولاءࢫالزȋونࢫوࢫمنࢫتمࢫالتم؈قࢫعنࢫباࢮʏࢫالمؤسساتࢫכخرىࢫ

ةࢫɠلفࢫالزȋونࢫלجمالية،ࢫوࢫتتضمنࢫعڴʄࢫالعمومࢫȖسمي) Kotler(أماࢫفيماࢫيخصࢫالتɢاليف،ࢫوࢫكمࢫأطلقࢫعلٕڈاࢫ  - 

  .التɢاليفࢫالنقديةࢫوࢫالغ؈فࢫالنقديةࢫكتɢاليفࢫالمجɺودࢫوࢫالتɢاليفࢫالنفسية

كميةࢫالنقودࢫأوࢫعناصرࢫ: "التɢلفةࢫالنقديةࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫ1997سنةࢫ) Stanton(عرفࢫࢫ:التɢاليفࡧالنقدية )1

المؤسسةࢫالتم؈قࢫࢭʏࢫتدنيھࢫتɢلفةࢫࢫوࢫحۘܢࢫȖستطيع"  أخرىࢫعندࢫمنفعةࢫمطلوȋةࢫلݏݰصولࢫعڴʄࢫالمنتوج

المنتوجࢫالٔڈاǿيࢫفإٰڈاࢫȖستع؈نࢫࢭʏࢫإطارࢫȖسي؈فࢫالعلاقاتࢫمعࢫالزȋائنࢫטستفادةࢫمنࢫتدنيھࢫالتɢاليفࢫ

الكب؈فةࢫالۘܣࢫɠانتࢫتتحملɺاࢫمنࢫجراءࢫטتصالاتࢫالمكثفةࢫالۘܣࢫɠانتࢫȖستعملɺاࢫࢭʏࢫالȘسوʈقࢫالكلاسيɢيࢫ

  .وࢫتɢلفةࢫال؅فوʈجࢫ)Cd(وࢫكماࢫɸوࢫمعروفࢫفانࢫɠلࢫمنࢫتɢلفةࢫالتوزʉعࢫ

 

                                                             
14 - Joël Brée, O.P.C.I.T , p : 65  
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C com.)( تدخلانࢫعندࢫحسابࢫسعرࢫالبيعࢫPV) ( كماࢫتوܷݰھࢫالمعادلةࢫالتاليةࢫ:  

 

P.v = C.tp + C.c       

P.v = Ctp + (C.d + C.com) 

P.v : prix de vente 

C.tp : couts totale de production 

C.c: couts commercial 

C.d : couts de la distribution 

C.com : couts de promotion  

تتضمنࢫالتɢاليفࢫغ؈فࢫالنقديةࢫعادةࢫتɢاليفࢫالوقت،ࢫتɢاليفࢫاݍݨɺدࢫوࢫࢫ:التɢاليفࡧغ؈فࡧالنقدية )1

 .التɢاليفࢫالنفسية

ʇعدࢫالوقتࢫأثمنࢫماࢫيملكࢫالزȋون،ࢫلذاࢫȖعت؄فࢫتɢاليفࢫالوقتࢫالذيࢫيقضيھࢫالزȋونࢫࢭʏࢫالبحثࢫࢫࢫ:تɢلفةࡧالوقتࡧࡧ-

اݍݵدماتࢫࢭʏࢫأغلبࢫכحيانࢫأعڴʄࢫقيمةࢫمنࢫالتɢلفةࢫالنقديةࢫللمنتوج،ࢫفالمؤسساتࢫ/وࢫالمفاضلةࢫب؈نࢫالمنتوجاتࢫ

وࢫɸذاࢫبتصميمࢫمنتوجࢫأوࢫࢫالۘܣࢫتركزࢫعڴʄࢫȖسي؈فࢫالعلاقاتࢫمعࢫالزȋائنࢫيمكنࢫأنࢫتدɲيࢫɸذهࢫالتɢلفةࢫإڲʄࢫأقصاɸا

خدمةࢫعڴʄࢫقياسࢫالزȋونࢫوࢫȖستعملࢫأحدثࢫالطرقࢫטتصالࢫوࢫالتواصلࢫمعھ،ࢫوࢫ٭ڈذاࢫȖستطيعࢫأنࢫترفعࢫعنھࢫ

 .عناءࢫالوقتࢫ،ࢫخاصةࢫإذاࢫɠانࢫزȋائنࢫالمؤسسةࢫمنࢫفئةࢫالذينࢫالوقتࢫعندɸمࢫمɺمࢫ

وࢫالمفاضلةࢫب؈نࢫالمنتوجاتࢫࢫتقرʈباࢫتتداخلࢫتɢلفةࢫالمجɺودࢫالذيࢫيبذلھࢫالزȋونࢫࢭʏࢫالبحثࢫࢫ:تɢلفةࡧالمجɺودࡧ-

المناسبة،ࢫכسعارࢫالمناسبةࢫوࢫكذاࢫاݍݨودةࢫالمناسبةࢫمعࢫتɢلفةࢫالوقت،ࢫإذࢫبذلࢫمجɺوداࢫكب؈فاࢫʇعت؄فࢫمضيعةࢫ

للوقت،ࢫضفࢫإڲʄࢫذلكࢫاݍݨɺودࢫالذيࢫقدࢫيبذلɺاࢫࢭʏࢫتركيبࢫوࢫصيانةࢫالمنتوجࢫ،ࢫتتدخلࢫالمؤسسةࢫɸناࢫلوضعࢫ

وࢫطرحࢫࢭʏࢫɠلࢫمرحلةࢫجملةࢫمنࢫاݍݵدماتࢫالمصاحبةࢫلمنتوجاٮڈاࢫاݍݵدمةࢫالمناسبةࢫࢭʏࢫالوقتࢫالمناسبࢫ/ المنتوجࢫ

 .الۘܣࢫباتتࢫࢭʏࢫالوقتࢫالراɸنࢫم؈قةࢫتنافسيةࢫتضمنࢫبقاءࢫالمؤسساتࢫࢭʏࢫالسوقࢫ

Ȗعت؄فࢫɸذهࢫالتɢلفةࢫۂʏࢫכخرىࢫمɺمةࢫللغايةࢫبالɴسبةࢫللزȋونࢫ،ࢫالمؤسسةࢫوࢫحۘܢࢫȖستطيعࢫࢫࢫ:التɢلفةࡧالنفسيةࡧࡧ-

بࢫوࢫتɢونࢫموظفٕڈاࢫحۘܢࢫʇستطيعونࢫالتعاملࢫاݍݨيدࢫمعࢫالزȋائنࢫوࢫجعلࢫمنࢫɸذاࢫالمدخلࢫم؈قةࢫتنافسيةࢫتدر 

التكيفࢫمعࢫمختلفࢫالوضعياتࢫخاصةࢫوࢫأنࢫزȋائنࢫالمؤسسةࢫمختلفوࢫالطباعࢫوࢫالܨݵصيةࢫوࢫالمزاج،ࢫوࢫلكنࢫعنࢫ

 .ʇستطيعࢫمقدمࢫاݍݵدمةࢫأنࢫيتعرفࢫعڴʄࢫملامحࢫɠلࢫزȋونࢫوࢫمنࢫتمࢫيختارࢫالطرʈقةࢫالۘܣࢫتلائمھࢫ15طرʈقࢫالبيانات

                                                             
15- IBID , p :68   
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  : خلاصة

لمࢫتكنࢫالمؤسسةࢫטقتصاديةࢫٮڈتمࢫبزȋائٔڈاࢫوتحافظࢫعلٕڈم،ࢫبقدرࢫاɸتمامɺاࢫبتعظيمࢫכرȋاح،ࢫولكٔڈاࢫاصطدمتࢫ   

  .بإشɢاليةࢫالمتغ؈فاتࢫالمɢونةࢫللمحيطࢫاݍݵارڊʏࢫالذيࢫأصبحࢫحقيقةࢫمصدراࢫللْڈديد

ةࢫوذلكࢫمنࢫخلالࢫٮڈدفࢫȖسي؈فࢫالعلاقاتࢫمعࢫالزȋائنࢫࢭʏࢫכساسࢫإڲʄࢫȖغي؈فࢫالسلوɠاتࢫالزȋونيةࢫلصاݍݳࢫالمؤسسࢫࢫࢫࢫ

أولاࢫטɸتمامࢫبالفردࢫالداخڴʏࢫɠونھࢫمصدراࢫمɺماࢫمنࢫمصادرࢫالتفوقࢫالتنافؠۜܣ،ࢫوعنصراࢫʇعولࢫعليھࢫتقديمࢫ

القيمةࢫللزȋون،ࢫإɲشاءࢫقاعدةࢫبياناتࢫالزȋائنࢫلتحديدࢫملامحࢫالزȋونࢫبدقةࢫومنࢫثمࢫتكييفࢫمزʈجɺاࢫالȘسوʈقࢫبماࢫ

טحتياطࢫقدرࢫالمستطاعࢫوטستعدادࢫلمواجɺةࢫɸؤلاءࢫࢫيȘناسبࢫمعھ،ࢫقاعدةࢫبياناتࢫالمنافس؈نࢫحۘܢࢫȖستطيعࢫمن

  .الزȋائن

ɸمࢫوࢫخدمةࢫ إرضاءترتكزࢫعمليةࢫȖسي؈فࢫالعلاقاتࢫمعࢫالزȋائنࢫأيضاࢫعڴʄࢫȖسي؈فࢫشɢاوىࢫالزȋائنࢫوالبثࢫفٕڈاࢫࢫࢫ

  .الزȋائنࢫالۘܣࢫأصبحتࢫحقيقةࢫفرصةࢫأمامࢫالمؤسسةࢫللتم؈ق

إنࢫتبۚܣࢫȖسي؈فࢫالعلاقاتࢫمعࢫالزȋائنࢫكإس؅فاتيجيةࢫللمؤسسةࢫȖسمحࢫلɺاࢫمنࢫخلقࢫالم؈قةࢫالتنافسيةࢫالۘܣࢫتظɺرࢫࢭʏࢫࢫࢫࢫ

،ࢫوكغ؈فɸاࢫ) مجموعࢫالقيمࢫࢭʏࢫالمدخلࢫاݍݰديث(اكȘسابࢫرضاࢫوࢫولاءࢫالزȋائن،ࢫتخفيضࢫالتɢاليفࢫوتقديمࢫالقيمةࢫ

: لزȋائنࢫعدةࢫمشاɠلࢫوعراقيلࢫلعلࢫأɸمɺامنࢫالمفاɸيمࢫاݍݰديثةࢫتواجھࢫإس؅فاتيجيةࢫȖسي؈فࢫالعلاقاتࢫمعࢫا

العراقيلࢫالتنظيمية،ࢫالثقافة،ࢫالتكنولوجيا،ࢫعراقيلࢫȖشرʉعيةࢫوقانونية،ࢫوخاصةࢫالعراقيلࢫاݍݵاصةࢫبثقافةࢫ

  .الزȋائن
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  الفصل خلاصة

 العلاقةࢫب؈ن بȘنمية تقوم عملية إلا ɸو ما بالعلاقات الȘسوʈق أن لنا اتܸݳ لثاɲيا للفصل دراسȘنا خلال من

   .الɺدف ذلك لتحقيق اس؅فاتيڋʏ مدخل عڴʇ ʄعتمد أنھ كما المدى طوʈلة ف؅فات ࢭʏ والزȋون  المؤسسة

 المؤسسة تحصل وȋذلك للزȋون  مدركة قيمة تحقيق خلال من وذلك الزȋون  مع طبيعية علاقة إقامة خلال من

 اش؅فاكھ خلال من المؤسسة لɴشاط فعال وعنصر طرف כخ؈ف ɸذا فيصبح الزȋون  ولاء إڲʄ فالوصول  عڴʄࢫرضاه

   .الطرف؈ن مصݏݰة وخدمة ࢭʏࢫعملɺا

علٕڈاࢫࢫ يتطلب زȋائٔڈا مع علاقْڈا ࢭʏ اݍݨيد التحكم وكذا كفئ Ȋشɢل بالعلاقات الȘسوʈق المؤسسة تطبق ولɢي

 وطرق  ٮڈمبيانا ومعرفة وتحليل للزȋائن اݍݨيدة المعرفة أجل من الزȋون  مع العلاقة إدارة وȋرامج نظم تطبيق

  .معɺم ودائمة قوʈة علاقة بناء أجل من ٭ڈم ووسائلࢫࢫטتصال
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  مقدمةࢫ

 العناصـر مختلـف و الزȋـون  مـع العلاقـة وإدارة بالعلاقـات الȘسـوʈق مفـاɸيم إڲـʄ السـابق؈ن الفصـل؈ن ࢭـʏ تطرقنـا

 الۘـܣ النظرʈـة المعلومـات بـ؈ن التقـارب إظɺار وقصد ، علٕڈا بالعلاقات الȘسوʈق وتأث؈ف التنافسية لھࢫوالم؈قة المɢونة

الȘسوʈقࢫ وضعية عڴʄ التعرف Ȋغية حالة، كدراسة الضمانࢫטجتماڤʏࢫبمستغانمࢫشركةࢫ اخ؅فنا التطرقࢫإلٕڈا، تم

ɸـذاࢫ ࢭـʏ بالعلاقـات الȘسـوʈق أثـر توضـيح ثـم مـن و الزȋـائن، عڴـʄ تـأث؈فه مـدى ومـا المؤسسـة، ɸـذه داخـل بالعلاقـات

   .بزȋائٔڈا المؤسسة ɸذه علاقة عڴʄ بالعلاقات الȘسوʈق أساليب تأث؈ف كيفية و ،لمجالا

لɺـذهࢫ بالعلاقـات الȘسـوʈق واقـع تحليـل و عـرض خـلال مـن ميـدانيا، إسـقاطɺا الفصـل ɸـذا ࢭـʏ سـنحاول  لɺـذا

 الȘسـوʈق رجـل قبـل من المقدمة وࢫالسلعةࢫ لݏݵدمة جودة ʇعطي ما وɸو دماتيةࢫخ ٰڈاأ عڴʄ تصنف الۘܣ المؤسسة

 التقـاء ɸنـاك يɢـون  اݍݵدمـة ،ففـي ݍݵـدماٮڈا التم؈ـق مـن نـوع خلـق اجـل مـن بالعلاقـات للȘسـوʈق ɸـامالـدورࢫ ɸـو مـا

  ) .الȘسوʈق رجل( اݍݵدمةࢫࢫوعارض الزȋون  ب؈ن مباشرواحتɢاكࢫ

   الȘسـوʈق أثـر وتȎيـان لمعرفـة المؤسسـة داخـل الȘسـوʈق للرجـال موجـھ اسـتȎيان بـإجراء الدراسـة ɸـذه وسـندعم

    .المؤسسة تقدمɺا الۘܣلݏݵدماتࢫࢫبالɴسبة التم؈ق تحقيق ࢭʏ بالعلاقات

  :التوازن  من نوع إحداث خلال من טتجاɸات Ȋعض خلال من الفصل لɺذا نتطرق  سوف و٭ڈذا

  .المنافس و والزȋون  مقدمࢫاݍݵدمةࢫ من ɠل ب؈ن التلاࢮʏ نقطة إيجاد-  1

جديدࢫݍݵلقࢫالم؈قةࢫࢫاس؅فاتڋʏ توجھ إطار ضمن الزȋون  مع العلاقة وإدارة بالعلاقات الȘسوʈق أثر تȎيان-2

  .التنافسيةࢫ

  :التالية النقاط دراسة خلال من الفصل معاݍݨة يتم سوف و٭ڈذا

   .اݍݨزائر -الضمانࢫטجتماڤʏࢫبمستغانمࢫشركةࢫ العام التقديم دراسة-1

   . بالشركة الȘسوʈق دراسة-2

 الȘسوʈق تطبيق  ايزاء – الضمانࢫشركةࢫ ࢭʏ-المقدم؈نࢫلݏݵدماتࢫ– الȘسوʈق رجال موقف يوܷݳ استȎيان وضع-3

 -الميدانية الدراسة– للمؤسسة بالɴسبة التم؈ق تحقيق خلال من الزȋون  أثرهࢫعڴʄ وتȎيان بالعلاقات
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  التعرʈفࡧبالموسسةࡧوࡧبɴيْڈاࡧࡧ: المبحثࡧכول 

  بطاقةࡧتقنيةࡧلموسسةࡧالضمانࡧטجتماڤʏࡧبمستغانمࡧࡧ:المطلبࡧכولࡧ

  

  

  البطاقةࡧالتقنيةࡧاݍݵاصة

  

 بوɠالةࡧمستغانم

   

 

 13   :عددࡧمراكزࡧالدفعࡧ  

 الةɠ247: عددࡧمستخدميࡧالو  

 الةࡧɠعةࡧللوȊعددࡧالمراكزࡧالܶݰيةࡧوטجتماعيةࡧالتا :  

 مٔڈمࡧࡧ157915:  عددࡧالمستفيدونࡧمنࡧࡧالدفعࡧمنࡧقبلࡧالغ؈فࡧ  

 أنديمادࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧ22مٔڈاࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧ186:        عددࡧالصيدلياتࡧالمتعاقدةࡧ  

 ࡧالمتعاقدةࡧعددࡧʏ11:  مؤسساتࡧالنقلࡧالصڍ  

  مٔڈمࡧࡧࡧࡧࡧࡧ48:        عددࡧأطباءࡧالمتعاقدةࡧمعࡧالصندوق:      

 45:  أطباءࡧعامونࡧ  

 03: أطباءࡧمختصوࡧنࡧ  

 ࡧʏ417عددࡧالمرعۜܢࡧالمستفيدونࡧمنࡧالنقلࡧالصڍ    

 ࡧتنقيةࡧالدمࡧالمتعاقدةࡧʏ01: عددࡧالعياداتࡧاݍݵاصةࡧالمختصةࡧࡩ  

 58:قيةࡧالدمࡧعددࡧالمرعۜܢࡧالمستفيدونࡧمنࡧتن  

 سب؈نࡧȘعدادࡧالمؤمن؈نࡧטجتماعي؈نࡧالمنȖ224976  

 عدادࡧالمؤمن؈نȖ 93881الناشط؈نࡧ  
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 ابࡧالعملࡧالمش؅فك؈نȋعدادࡧأرȖ :7004مٔڈمࡧ :  

 198: للقطاعࡧטقتصاديࡧالعمومي 

 5798:   للقطاعࡧטقتصاديࡧاݍݵاص 

  154: للقطاعࡧלداري 

 يةȎ62: ممثلاتࡧأجن               

 776:اݍݵاصةالفئاتࡧ  

 16:    لݏݨمعياتࡧࡧࡧ  

 : الدفعࡧمنࡧقبلࡧالغ؈ف

ʏاتࡧالنقلࡧالصڍɠشر 
تنقيةࡧالدمࡧبالكڴʄࡧ

 טصطناعية

عددࡧالصيدلياتࡧ

 المتعاقدة

عددࡧالمستفيدونࡧࡧالدفعࡧمنࡧقبلࡧ

 الغ؈ف

عددࡧ

  المرعۜܢ

 

عددࡧ

 الشرɠات

 

عددࡧ

 المرعۜܢ

 

 

عددࡧ

العياداتࡧ

 المتعاقدة

ENDIMED مرعۜܢࡧمزمنون  آخرون خاصة 

417 

 

11 58 1 22 164 119718 38 197 
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  : "الشفاء"نظامࡧ

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

Ȗعدادࡧالفوات؈فࡧטلك؅فونيةࡧ

 الۘܣࡧ

 تمࡧمعاݍݨْڈا

Ȗعدادࡧبطاقاتࡧ

الشفاءࡧالمسلمةࡧ

للمؤمن؈نࡧ

 טجتماعي؈ن

Ȗعدادࡧالمؤمنونࡧ

טجتماعيونࡧالذينࡧتمࡧ

 استدعا٬ڈم

Ȗعدادࡧالمؤمنونࡧ

 טجتماعيونࡧالمعنيون 

تارʈخࡧטنطلاقࡧࡩʏࡧ

 العملية

5214432 201055 217203 229592 08/04/2009  
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 : التاȊعةࡧلولايةࡧمستغانم مراكزࡧالدفع

  

  

  

  

  

   

 المركز

  تجديت

 بنࡧمنور 

ʏبنࡧعڴ  

 جوʈليةࡧ05

 بوࡧق؈فاط

ʏسيديࡧعڴ 

 ع؈نࡧتادلس

  حا؟ۜܣࡧمامش

  خ؈فࡧالدين

  سيديࡧݍݵضر

  ماسرة

  عشعاشة

  ع؈نࡧالنوʈظۜܣ
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ــة ــ ــ   :مقدمـ

ࡧإڲʄࡧࡧʇعت؄ف  ࡧٮڈدف ࡧالۘܣ ࡧاݍݰديثة ࡧטجتماعية ࡧالنظم ࡧأɸم ࡧاݍݰاضرࡧمن ࡧالوقت ʏࡧࡩ ʏࡧטجتماڤ ࡧالضمان نظام

  .معاݍݨةࡧךثارࡧالۘܣࡧتنجمࡧعنࡧכخطارࡧالۘܣࡧيتعرضࡧلɺاࡧالعاملࡧخلالࡧحياتھࡧالوظيفية

دࡧمنࡧخلالࡧالعديدࡧمنࡧالتنظيما ّ تࡧعرفتࡧاݍݰمايةࡧטجتماعيةࡧࡩʏࡧاݍݨزائرࡧمنذࡧטستقلالࡧتطوراࡧكب؈فاࡧتجس

ࡧاتخاذɸاࡧوالۘܣࡧٮڈدفࡧإڲʄࡧتحقيقࡧشموليةࡧالتغطيةࡧטجتماعيةࡧلɢافةࡧالفئاتࡧ ّ والقراراتࡧوלجراءاتࡧالۘܣࡧتم

  .الناشطةࡧوالشرائحࡧטجتماعيةࡧوتحس؈نࡧمستوʈاتࡧالمعʋشةࡧ

  :مدخلࡧإڲʄࡧالتأميناتࡧטجتماعية )1

  بحيتࡩʏࡧولايةࡧمستغانمࡧࡧ1956عرفࡧنظامࡧالضمانࡧטجتماڤʏࡧࡧبدايةࡧسنةࡧ

إتخدࡧالصندوقࡧالوطۚܣࡧللضمانࡧטجتماڤʏࡧعدةࡧمقراتࡧأولɺاࡧمقرࡧالكنʋسةࡧسابقاࡧالذيࡧتحولࡧإڲʄࡧمܦݨدࡧ

ࡧ ࡧمقرࡧالمحكمة ࡧوࡧذلكࡧسنةࡧ" المقرࡧالقديم"ثم ࡧالمدينة ࡧوسط ʏࡧࡩ ࡧالبدرࡧحاليا ࡧبنك ࡧʇشغلھ ࡧالمقرࡧالذي Ȋعدɸا

 .م1976وࡧذلكࡧسنةࡧ CACOBATليتغ؈فࡧمقرهࡧمرةࡧأخرىࡧبـــࡧࡧ1972

وذلكࡧبموجبࡧ ²م21117أتࡧالوɠالةࡧاݍݰاليةࡧشرقࡧالولايةࡧوࡧت؅فȊعࡧعڴʄࡧمساحةࡧقدرɸاࡧأɲشࡧ1985ࡩʏࡧسنةࡧࡧ

Ȋعدࡧأنࡧɠانتࡧقبلࡧɸذاࡧالتارʈخࡧعبارةࡧعنࡧمركزࡧللدفعࡧࡧ20/09/1985المؤرخࡧࡧ85/223المرسومࡧالتنفيذيࡧرقمࡧ

  .تاȊعࡧلوɠالةࡧوɸرانࡧباعتبارࡧɸذهࡧכخ؈فةࡧɠانتࡧتتكفلࡧأنذاكࡧبȘسي؈فࡧولاياتࡧالناحيةࡧالغرȋية

2( ɠةوʈوɺةࡧاݍݨʈعدࡧاللامركزȊالةࡧمستغانمࡧ :  

وȌعدࡧتجسيدࡧاللامركزʈةࡧأصبحتࡧولايةࡧمستغانمࡧمستقلةࡧعنࡧوɠالةࡧوɸرانࡧوࡧɠانتࡧࡧ1977ࡩʏࡧسنةࡧ )3

زمورة،ࡧسيديࡧمحمدࡧبنࡧعڴʏࡧالۘܣࡧ  ت؅فأسࡧعملࡧالصندوقࡧوࡧɲشاطاتھࡧعڴʄࡧغل؈قان،ࡧعميࡧمو؟ۜܢ،ࡧمازونة،
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انفصلتࡧغل؈قانࡧبموجبࡧࡧ1988لياࡧإڲʄࡧغايةࡧسنةࡧغل؈قانࡧحالɠانتࡧأنداكࡧعبارةࡧعنࡧمراكزࡧللدفعࡧتاȊع؈نࡧ

  : المراسلاتࡧالمحليةࡧالتاȊعةࡧللضمانࡧטجتماڤʏ .التقسيمࡧלداريࡧللولايات

  تمࡧأɲشاءࡧمراسلاتࡧمحليةࡧلأجلࡧتقرʈبࡧالعمالࡧوࡧɸذاࡧعڴʄࡧمستوىࡧالمؤسساتࡧالتاليةࡧ

SEMPAC -   

SOGEDIA -  

SOTRAMO -   

  ميناءࡧمستغانمࡧ-

ࡧ ࡧتمࡧسنة ࡧࡧ1985كما ࡧࡧتطبيقم ࡧمصݏݰةࡧوࡩʏࡧسنة ࡧɠانࡧعبارةࡧعن ࡧالذي ࡧلغ؈فࡧכجراء ࡧتمࡧفصلࡧ1995نظام م

  .ɸذهࡧالمصݏݰةࡧعنࡧوɠالةࡧمستغانمࡧوࡧأصبحࡧالصندوقࡧالوطۚܣࡧلغ؈فࡧכجراءࡧلھࡧمقرࡧجديدا

  :טنجازاتࡧالۘܣࡧقامتࡧ٭ڈاࡧوɠالةࡧمستغانم )4

 .فيࡧلفائدةࡧعمالࡧالوɠالةمسكنࡧوظيࡧ47مشروعࡧبناءࡧمقرࡧوɠالةࡧمستغانمࡧبȘيجدࡧيتࡧبالإضافةࡧإڲʄࡧانجازࡧ* 

 اࡧلفائدةࡧوزارةࡧالܶݰةࡧسنةࡧɺلʈࡧوࡧروضةࡧللأطفالࡧالۘܣࡧتمࡧتحوʏࡧوࡧاجتماڤʏبناءࡧمركزࡧصڍ

  .  مࡧوࡧذلكࡧقبلࡧإتمامࡧכشغالࡧ1984

 ࡧسنةࡧʏم1979بناءࡧمركزࡧالدفعࡧع؈نࡧتادلسࡧࡩ.  

 ࡧسنةࡧʏࡧࡩʏمࡧ1978بناءࡧمركزࡧالدفعࡧسيديࡧعڴ.  

 م1984مركزࡧالدفعࡧبوق؈فاطࡧوࡧعشعاشةࡧسنةࡧࡧ  

 م1987مركزࡧالدفعࡧحا؟ۜܣࡧمامشࡧسنةࡧ  
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 الةࡧمستغانمࡧوࡧذلكࡧخلالࡧسنةࡧɠانتࡧتتكفلࡧبھࡧوɠࡧࡧ1983مركزࡧالشيخوخةࡧوࡧالذيࡧʄإڲ

  م1988غايةࡧسنةࡧ

  لوɠالةࡧمستغانمࡧࡩʏࡧطورࡧטنجازࡧمنࡧכرشيفࡧ1صورةࡧرقمࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧ

  وɠالةࡧمستغانمࡧࡩʏࡧطورࡧטنجازلمقر منࡧכرشيفࡧࡧ2صورةࡧرقمࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧ

  وɠالةࡧمستغانمࡧࡩʏࡧطورࡧטنجازلمقر منࡧכرشيفࡧࡧ2صورةࡧرقمࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧ

  

 

 

 

 

 

 

 

 

  وɠالةࡧمستغانمࡧࡩʏࡧطورࡧטنجازلمقر منࡧכرشيفࡧࡧ2صورةࡧرقمࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧ
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  لوɠالةࡧمستغانمࡧࡩʏࡧطورࡧטنجازࡧمنࡧכرشيفࡧ3صورةࡧرقمࡧ
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  لوɠالةࡧمستغانمࡧࡩʏࡧطورࡧטنجازࡧمنࡧכرشيفࡧ4صورةࡧرقمࡧ

 

  للسكناتࡧالوظيفيةࡧࡩʏࡧطورࡧטنجازࡧلوɠالةࡧمستغانمࡧمنࡧכرشيفࡧࡧࡧ5صورةࡧرقم
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 للسكناتࡧالوظيفيةࡧࡩʏࡧطورࡧטنجازࡧلوɠالةࡧمستغانمࡧمنࡧכرشيفࡧ6صورةࡧرقمࡧ

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  عصرنةࡧخدماتࡧالضمانࡧלجتماڤʏࡧ) 5

ࡧعۗܡࡧ ࡧوتخفيف ࡧالȘسي؈ف ࡧطرق ࡧاستحداث ࡧتم ࡧ ࡧכداءات ࡧملفات ࡧمعاݍݨة ࡧلȘسɺيل ʏࡧכڲ ࡧלعلام بقدوم

مࡧأولࡧجɺازࡧإعلامࡧأڲʏࡧعڴʄࡧمستوىࡧالصندوقࡧالوطۚܣࡧࡧ1978ࡩʏࡧسنةࡧ" لوقابكس" المسؤولياتࡧوࡧɠانࡧجɺازࡧ

ڲʏࡧبحيثࡧࡩʏࡧلوɠالةࡧمستغانمࡧالذيࡧعوضࡧبأجɺزةࡧكمبيوترࡧمتطورةࡧوࡧذاتࡧاتصالࡧمباشرࡧمعࡧمركزࡧלعلامࡧך

لأجلࡧمصݏݰةࡧالتحصيلࡧلتطوʈرࡧتحصيلࡧטش؅فاɠاتࡧ" تارمينو"مࡧࡧتمࡧتوف؈فࡧثلاثةࡧأجɺزةࡧȖسمىࡧࡧ1994سنةࡧ

ࡧ ࡧسنة ʏࡧࡩ ࡧכخطارࡧالك؄فى ࡧلمصݏݰة ࡧمقرࡧوɠالةࡧࡧ1996وكذا ࡧمستوى ʄࡧعڴ ࡧرسميا ʏࡧךڲ ࡧمركزࡧלعلام إɲشاء

    .توف؈فࡧعتادࡧלعلامࡧךڲʏࡧو مستغانمࡧ

 : الصندوق ࡧاݍݵدماتࡧالمقدمةࡧمنࡧطرف)06
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سابقاࡧخدماتࡧࡧCASOMINمࡧبمقرࡧࡧ1976والذيࡧتمࡧافتتاحھࡧسنةࡧ(CMS)قدمࡧالمركزࡧالطۗܣࡧטجتماڤʏࡧࡧ-

          مࡧ1983الصيدليةࡧتاȊعةࡧللمركزࡧوࡩʏࡧسنةࡧ آنذاكࡧبحيثࡧɠانت كب؈فةࡧللمؤمن؈نࡧטجتماعي؈ن

وȌعدࡧלصلاحاتࡧالموازʈةࡧوالتعديلاتࡧوȋناءاࡧعڴʄࡧتܶݰيحاتࡧوزʈرࡧالܶݰةࡧأنداكࡧأغلقࡧالمركزࡧلتتكفلࡧوزارةࡧࡧ

  .الܶݰةࡧبالمرافقࡧالتاȊعةࡧلɺا

مࡧحيثࡧ2010افتتحتࡧصيدليةࡧخاصةࡧبالصندوقࡧقدمتࡧخلالɺاࡧخدماٮڈاࡧللمؤمن؈نࡧوذلكࡧإڲʄࡧغايةࡧسنةࡧ -

  .  تمࡧإغلاقɺاࡧٰڈائيا

  : إɲشا٬ڈاࡧالتاȊعةࡧلوɠالةࡧمستغانممراكزࡧالدفعࡧالۘܣࡧتمࡧ)07

 الةࡧمستغانمࡧسنةࡧɠم1976مركزࡧالدفعࡧبو  

 م1979مركزࡧالدفعࡧع؈نࡧتادلسࡧسنةࡧࡧ  

 ࡧسنةࡧࡧʏم1978مركزࡧالدفعࡧسيديࡧعڴ  

 مࡧ1984مركزࡧالدفعࡧبوق؈فاطࡧوࡧعشعاشةࡧسنةࡧࡧ  

 م1985مركزࡧالدفعࡧتيجديتࡧسنةࡧ  

 -م1987مركزࡧالدفعࡧحا؟ۜܣࡧمامشࡧسنةࡧ  

 م1998 مركزࡧالدفعࡧسيديࡧݍݵضرࡧسنة  

 ࡧسنةࡧʏم1990مركزࡧالدفعࡧبنࡧعڴ  

 ليةࡧسنةࡧ05مركزࡧالدفعࡧʈم1995جو  

 م2001سنةࡧ) مݏݰقةࡧسابقا(مركزࡧالدفعࡧخ؈فࡧالدينࡧ  
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 مࡧ2002مركزࡧالدفعࡧماسرةࡧسنةࡧ  

 ظۜܣࡧʈم2003سنةࡧ) مݏݰقةࡧسابقا(مركزࡧالدفعࡧنو  

  : الزʈاراتࡧالرسميةࡧ)08

 ࡧسنةࡧ ࡧمركزࡧالشيخوخة ࡧبافتتاح ࡧسابقا ࡧטجتماعية ࡧاݍݰماية ࡧوزʈرة ࡧالوɲؠۜܣ ࡧزɸور ࡧ ࡧالسيدة قامت

ࡧ1983 ࡧ ࡧسنة ࡧغاية ʄࡧإڲ ࡧمستغانم ࡧلوɠالة ࡧتاȊعا ࡧɠان ࡧالذي ࡧ1988م ࡧوɠالةࡧ م ࡧبناء ࡧمشروع ࡧافتتحت وكذلك

  . »وارستࡧࡧ« مستغانمࡧبتجديتࡧبحضورࡧرئʋسࡧالمشروعࡧوɸوࡧالسيد

 ارةࡧمعʈــرࡧالعــمــلࡧــزʈࡧوزʏيࡧمحمدࡧاڲȌشوʋمࡧ1995سنةࡧواݍݰمايةࡧࡧטجتماعيةࡧالسيدࡧبلع.  

 ࡧ ࡧ ࡧسنة ࡧلوح ࡧطيب ࡧالسيد ʏࡧטجتماڤ ࡧوࡧالضمان ࡧوالȘشغيل ࡧوزʈرࡧالعمل ʏࡧمعاڲ ࡧلأجلࡧ2005زʈارة م

  الدفعࡧمنࡧقبلࡧالغ؈فࡧࡧࡧࡧ

 ࡧالسيدࡧطيبࡧلوحࡧسنةࡧʏشغيلࡧوࡧالضمانࡧטجتماڤȘرࡧالعملࡧوالʈࡧوزʏارةࡧمعاڲʈالةࡧ2009زɠمࡧلمقرࡧو

  . نظامࡧالشفاءمستغانمࡧلأجلࡧ

 ࡧ ࡧسنة ࡧمحمد ࡧغازي ࡧالسيد ʏࡧטجتماڤ ࡧالضمان ࡧو ࡧوالȘشغيل ࡧوزʈرࡧالعمل ʏࡧمعاڲ ࡧ مࡧࡧ2017زʈارة

 .ابرʈلࡧعڴʄࡧالمستوىࡧالوطۚܣࡧࡧ16لتدش؈نࡧمركزࡧالدفعࡧȊسيديࡧݍݵضرࡧوانطلاقࡧأولࡧࡧالشباكࡧالموحدࡧيومࡧ

  : مدراءࡧالوɠالةࡧ)09

  :טجتماڤʏࡧلولايةࡧمستغانمࡧࡧنبدأࡧأولاعندماࡧنذكرࡧالمدراءࡧالذينࡧࡧتولواࡧȖسي؈فࡧوɠالةࡧالضمانࡧ

 م1981إڲʄࡧغايةࡧࡧ1977السيدࡧسراجࡧࡧࡧعمرࡧمنذࡧࡧ .1

 مࡧ1984- 1981السيدࡧوارʉستࡧࡧࡧنصرࡧالدينࡧࡧࡧ .2

 م1986-1984السيدࡧكرشاشࡧࡧࡧࡧمخطارࡧࡧࡧࡧ .3

 م1989-1986السيدࡧبوࡧعبدࡧاللهࡧࡧࡧمرادࡧࡧࡧࡧ .4
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 م1997-1989السيدࡧكروليفةࡧࡧࡧمحمدࡧ .5

 م1998-1997السيدࡧɠاتبࡧࡧࡧܵݰراويࡧ .6

 م2001-1998السيدࡧمزʈانࡧࡧࡧمحمدࡧ .7

  م2004-م2001السيدࡧبنࡧسنانࡧࡧࡧجمالࡧالدينࡧࡧࡧ .8

 م2014- 2005السيدࡧبنࡧبايرࡧࡧالعرȌيࡧ .9

 م2017-2014السيدࡧوقواقࡧࡧمجددࡧرضاࡧࡧ .10

  م2017السيدةࡧباۂʏࡧصورʈةࡧابتداءࡧ .11

  : نظامࡧالشفاءࡧ)10

ɺࡧشʏࡧتمࡧإدماجࡧنظامࡧالشفاءࡧوذلكࡧࡩʏࡧإطارࡧعصرنھࡧخدماتࡧالضمانࡧטجتماڤʏلࡧسنةࡧࡩʈمࡧࡧ2009رࡧابر

وȋذلكࡧأصبحتࡧالصيدليةࡧشرʈكࡧرسميࡧللصندوقࡧالوطۚܣࡧللضمانࡧטجتماڤʏࡧبموجبࡧاتفاقيةࡧم؄فمةࡧ

  .ب؈نࡧالطرف؈نࡧوɸذاࡧȖسɺيلاࡧلاقتناءࡧכدوʈةࡧمنࡧطرفࡧمؤمنࡧلɺمࡧاجتماعيا

  : إحياءࡧالذاكرةࡧ- )11

لذكراɸمࡧنذكرࡧȊعضࡧטسماءࡧعملࡧبالضمانࡧטجتماڤʏࡧعددࡧمنࡧالعمالࡧالذينࡧتوفْڈمࡧالمنيةࡧوتخليداࡧ

 : ترحماࡧعلٕڈمࡧࡧ

 ةࡧࡧࡧࡧʈم02/04/1990بنࡧمنورࡧࡧبوعسر 

 م26/05/1990رايࡧبوراسࡧ 

 ࡧالشارفࡧʏم19/04/1992زروࡪ 

 م16/10/1992ݯݨبةࡧخ؈فةࡧࡧ 

 ࡧبوعلامࡧʏم13/12/1992غزاڲ 

 آۜܣࡧعبدࡧالمجيدࡧࡧȊم30/05/1993زا  

 م08/1996/ 20بنࡧبايࡧࡧمحمدࡧטم؈نࡧࡧ  
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 بࡧعمرࡧࡧࡧʋسɲ19/09/1999م 

 م19/04/2002بوتانࡧعبدࡧاللطيفࡧح 

 ؠۜܣࡧخالديةࡧɲم15/11/2003يو 

 م15/04/2005بنࡧعطيةࡧشعاعةࡧ  

 م05/07/2007مسعوديࡧمحمدࡧ 

 م16/06/2008بنࡧطاطاࡧيمينةࡧ 

 م23/07/2010بوسلامةࡧفطيمةࡧ 

 يبةࡧɸم07/04/2012شوارفيةࡧبنࡧد 

 م16/12/2012عمامرةࡧعبدࡧالقادرࡧ 

 .وأسكٔڈمࡧفسيحةࡧجناتھȖغمدࡧاللهࡧروحࡧاݍݨميعࡧبرحمتھࡧالواسعةࡧ

  : المراجع

 ࡧمٔڈمʏاداتࡧحيةࡧلإطاراتࡧالصندوقࡧالوطۚܣࡧللضمانࡧטجتماڤɺش : 

 السيدࡧطيۗܣࡧحميد 

 ةࡧبنࡧعودةࡧȋالسيدࡧدو 

 السيدࡧبومدينࡧمحمدࡧ 

 يࡧعبدࡧاݍݰفيظࡧɢʈالسيدࡧبنࡧتر 

  رࡧمنࡧأرشيفࡧمصݏݰةࡧالوسائلࡧالعامةوثائقࡧوࡧصو  

  الɺيɢلࡧالتنظيميࡧللضمانࡧטجتماڤʏࡧبمستغانمࡧࡧ:المطلبࡧالثاɲيࡧ
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   دراسةࡧواقعࡧȖسي؈فࡧالعلاقاتࡧمعࡧالزȋائنࡧعنࡧطرʈقࡧالمعاينة:  المبحثࡧالثاɲي

  :ࢭʏࢫɸذاࢫالمبحث،ࢫسʋتمࢫالتطرقࢫإڲʄࢫدراسةࢫمفصلةࢫحول 

ࢫ،ࢫسʋتمࢫأولاࢫجردࢫتكنولوجيات -مستغانمࢫب– ضمانࢫטجتماڤʏࢫ– مؤسسةللعنࢫطرʈقࢫالمعاينةࢫالميدانيةࢫࢫ-

لۘܣࢫȖستعملɺاࢫɠلࢫمؤسسةࢫلغرضࢫטتصالࢫوࢫالتواصلࢫمعࢫزȋائٔڈاࢫمنࢫزاوʈة،ࢫوࢫمنࢫزاوʈةࢫלعلامࢫوࢫטتصالࢫا

ان؅فنʋت،ࢫان؅فانʋتࢫوࢫ( Ȗسɺيلࢫمɺمةࢫכفرادࢫأثناءࢫتأديةࢫمɺامɺمࢫوࢫɸذاࢫبالاستعمالࢫכمثلࢫلɺذهࢫالتكنولوجياتࢫ

  .  علاقةࢫمعࢫالزȋائنࢫإقامةجردࢫɠلࢫالوسائلࢫالمتاحةࢫالۘܣࢫȖستخدمࢫࢭʏࢫࢫࢫأيضاوࢫࢫ)اكس؅فانʋت

،ࢫأماࢫالمطلبࢫالثاɲيࢫفخصصناهࢫبمستغانمࢫ–ضمانࢫטجتماڤʏࢫࢫ–للمؤسسةࢫنȘناولࢫࢭʏࢫالمطلبࢫכولࢫمعاينةࢫ

  .טستقصائيةࢫ للدراسة

 .وࢫࢭʏࢫالمطلبࢫכخ؈فࢫɲعرضࢫنتائجࢫالمعاينةࢫالۘܣࢫقمناࢫ٭ڈاࢫمنࢫخلالࢫف؅فةࢫال؅فبصࢫ

  المعاينةࡧللمؤسسةࡧ: כول المطلبࡧ

داخلࢫ  CRMتتوفرࢫعڴʄࢫɠلࢫمستلزماتࢫوࢫوسائلࢫاستخدامࢫࢫࢫمستغانم–ضمانࢫטجتماڤʏࢫࢫ–للمؤسسةࢫإنࢫ

كمبيوترࢫمنࢫالنوعيةࢫالرفيعةࢫࢫوࢫالعددࢫعڴʄࢫحسبࢫࢫأجɺزةمؤسسْڈاࢫمنࢫجميعࢫالنواڌʏࢫمنࢫوسائلࢫטتصالࢫࢫأيࢫ

  اݍݸ.........طاȊعاتࢫوࢫࢭʏࢫأيࢫوقتࢫأيضاࢫتدفقࢫטن؅فنتࢫكب؈فࢫࢫأيضاࢫأجɺزةࢫלرسالࢫمتطورةࢫوࢫ الطلبات

  تتوفرࢫأيضاࢫبقاعاتࢫكب؈فةࢫاݍݱݨمࢫبمكيفاتࢫلاستقبالࢫالزȋائنࢫمجɺزةࢫبجميعࢫالمستلزماتࢫمنࢫكرا؟ۜܣࢫمرʈحةࢫ

  اݍݸ....أيضاࢫوجودࢫمصڴʄࢫ

يقابلࢫالزȋونࢫالموظفࢫوجɺاࢫلوجھࢫدونࢫوجودࢫعوازل،ࢫȖعت؄فࢫɸذهࢫالتقنيةࢫاݍݨديدةࢫالعɺدࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫ

  .  ʏࢫالزȋون اݍݨزائرʈةࢫبدايةࢫإعادةࢫالنظرࢫࢭ

  .ʇستقبلࢫالزȋائنࢫمنࢫطرفࢫعوɲيࢫأمنࢫلتوجٕڈɺم،ࢫوتنظيمࢫاݍݰركةࢫࢭʏࢫالمركز

  تتوفرࢫالمؤسسةࢫعڴʄࢫقاعدةࢫبياناتࢫكب؈فةࢫللمنافس؈نࢫوࢫالزȋائنࢫفمثلاࢫبالɴسبةࢫللزȋونࢫࢫكما

  )   03 :  انظرࢫالمݏݰقࢫرقم(. 
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  טستجواب عنالموظف؈نࡧدراسةࡧواقعࡧȖسي؈فࡧالعلاقاتࡧمعࡧ: الثاɲيࡧالمطلب

  :تمهید

تماشياࢫمعࢫاݍݵطةࢫالعامةࢫللدراسة،ࢫثمࢫتحض؈فࢫاستجواباࢫȊعنايةࢫكب؈فةࢫباعتبارهࢫوسيلةࢫفعالةࢫومناسبةࢫللوقوفࢫ

)   01 :  انظرࢫالمݏݰقࢫرقم(. الفعڴʏ،ࢫوالعمڴʏࢫعڴʄࢫمحددات،ࢫوࢫمعاي؈فࢫعمليةࢫȖسي؈فࢫالعلاقاتࢫمعࢫالزȋائن  

:تحديدࡧمجتمعࡧالدراسةࡧ–اࡧ  

يمثلࢫمجتمعࢫالدراسةࢫجميعࢫالمفرداتࢫالۘܣࢫتتوافرࢫفٕڈاࢫاݍݵصائصࢫموضوعࢫالدراسة،ࢫأماࢫعنࢫعينةࢫالدراسةࢫࢫ-

. ࢭʏࢫموضوعناࢫفȘساوتࢫمعࢫالمجتمعࢫوࢫɸذاࢫنظراࢫللعددࢫالقليلࢫللأفراد  

10: أفرادࢫمؤسسةࢫ-  

  : وصفࡧטستجوابࡧ-بࡧࡧ

محلࢫالدراسة،ࢫحيثࢫتمࢫࢫالمؤسسةاعتمدتࢫدراسȘناࢫكماࢫسبقࢫوأنࢫأشرناࢫإليھ،ࢫعينةࢫشملتࢫجميعࢫأفرادࢫ

وࢫ تصميمࢫטستجوابࢫوࢫصياغةࢫأسئلةࢫطبقاࢫلأɸدافࢫالدراسة،ࢫوقدࢫتضمنࢫטستجوابࢫبدايةࢫتقديمࢫمȎسط

. مختصرࢫللدراسةࢫوالɺدفࢫمٔڈا  

:المنݤݮࢫالتاڲʏثمࢫتمࢫتقسيمࢫטستجوابࢫإڲʄࢫثلاثࢫأجزاءࢫرئʋسيةࢫعڴʄࢫࢫ-  

 

:اݍݨزءࡧכول   

:خصصࢫɸذاࢫجزءࢫكمدخلࢫتمɺيديࢫللتعرʈفࢫبالفردࢫمنࢫحيث  

جɴس،ࢫالسن،ࢫمستوىࢫالتعلي׿ܣ،ࢫالوظيفةࢫبالمؤسسة،ࢫاݍݵ؄فةࢫ- . 

:ݍݨزءࡧالثاɲيا  

ࢭʏࢫɸذاࢫاݍݨزءࢫحاولناࢫوضعࢫالمعاي؈فࢫالۘܣࢫرأيناɸاࢫمناسباࢫلقياسࢫرضاࢫالموظفࢫعنࢫالمؤسسةࢫوتقديمࢫالمɺامࢫ،ࢫ

: سةࢫالۘܣࢫȖسڥʄࢫإڲʄࢫتبۚܣࢫالȘسي؈فࢫالعلاقاتࢫمعࢫالزȋائنࢫكمنݤݮࢫللتم؈قࢫعنࢫباࢮʏࢫالمنافس؈نࢫعلٕڈاࢫأولابحكمࢫأنࢫالمؤس  

،ࢫوɸذاࢫحۘܢࢫȖستطيعࢫفيماࢫȊعدࢫرȋطࢫعلاقاتࢫمعࢫزȋائٔڈاࢫ،لذاࢫ)الȘسوʈقࢫالداخڴʏࢫ(رȋطࢫعلاقةࢫقوʈةࢫمعࢫأفرادɸاࢫ-

ʄتمࢫالتطرقࢫإڲ :  

 

تمدࢫعليھࢫࢭʏࢫمعرفةࢫمɢانةࢫالفردࢫࢭʏࢫالمؤسسةوضوحࢫالرؤʈةࢫبالɴسبةࢫللفردࢫباعتبارɸاࢫمقياسࢫʇعࢫ-  
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درجةࢫحرʈةࢫالفردࢫࢭʏࢫوظيفتھࢫݍݰزمةࢫالزȋون ࢫ-  

. حصولࢫالفردࢫعڴʄࢫمعلوماتࢫالɢافيةࢫللقيامࢫبمɺامھࢫࢫ-  

مرؤوسࢫ/ المعاملةࢫࢫرئʋسࢫࢫ-  

حصولࢫالفردࢫعڴʄࢫمكفآتࢫتحف؈قاتࢫࢫࢫ-  

التعاونࢫب؈نࢫأقسامࢫالمؤسسةࢫࢫ-  

ظروفࢫالعملࢫوࢫأثرɸاࢫعڴʄࢫכداءࢫࢫ-  

لتɢوʈنࢫوࢫالتدرʈبࢫوࢫࢫأثرɸماࢫعڴʄࢫخدمةࢫالزȋون ا -  

  

:اݍݨزءࡧالثالث  

: ،ࢫوشملࢫعدةࢫمحاور ࢫالمؤسسةخصصࢫɸذاࢫاݍݨزءࢫمنࢫטستجوابࢫللتعرفࢫعڴʄࢫمɢانةࢫالزȋونࢫࢭʏࢫ  

. موقعࢫالزȋونࢫࢭʏࢫלس؅فاتجيةࢫالعامةࢫللمؤسسةࢫࢫ-  

. المؤسسةࢫوعلميةࢫטتصالࢫوالتواصلࢫمعࢫالزȋون ࢫ-  

.فقدانࢫالزȋائنࢫمتاȊعةࢫالمؤسسةࢫلأسبابࢫ-  

. المقدمة قياسࢫرضاࢫالزȋونࢫحولࢫاݍݵدماتࢫ-  

.توافرࢫالمؤسسةࢫعڴʄࢫقاعدةࢫالبياناتࢫالزȋائنࢫ-  

 

 .اݍݨداولࢫالۘܣࢫسʋتمࢫإدراجɺاࢫࢭʏࢫɸذاࢫاݍݨزءࢫتحصلناࢫعلٕڈاࢫعنࢫطرʈقࢫتفرʉغࢫטستجواب ɠل: ملاحظةࡧ-
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  - الموظف؈ن–جزءࡧخاصࡧبالأفرادࡧ

  اݍݨɴسࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧ):  02( اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

  

  

 

  % 50 أيضاࢭʏࢫح؈نࢫɲسبةࢫלناثࢫࢫ% 50 الذɠور  ɲسبةقدࢫمثلثࢫ לناث ذɠور،ࢫوࢫمزʈجࢫمنࢫالأفرادࢫالمؤسسةࢫࢫإن

  السنࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧ):03(  اݍݨدولࡧرقمࡧ

  الɴسبة  العدد  السن

30-35  03  50%  

35-50  03  50%  

  %100  06  المجموع

                  

  

-ɲسبةࡧمئوʈة-اݍݨɴسࡧ

% 50ذكر  

%  50انثى  

السن

]35-30]-50%

]50-35]-50%

  الɴسبة      العدد  اݍݨɴس

 %50  6  اناث

  %50  6  ذكر
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ࢫ% 50ح؈نࢫمثلتࢫɲسبةࢫɸؤلاءࢫ) سنةࢫ35سنةࢫوࢫࢫ30(معظمࢫכفرادࢫالذينࢫتمࢫاستقصا٬ڈمࢫت؅فاوحࢫأعمارɸمࢫماب؈ن

  . % 50فمثلتࢫɲسبْڈمࢫ) سنةࢫ50سنةࢫࢫ35(،ࢫأماࢫالمضيف؈نࢫالذينࢫإڲʄࢫࢫالفئةࢫالعمرʈةࢫماب؈نࢫ

  المستوىࡧالتعليميࡧࡧ):  04( اݍݨدولࡧرقمࡧ

  الɴسبة  العدد  المستوى 

  %00  00  ابتداǿيࢫ

  %00  00  أسا؟ۜܣࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ/متوسط

  %17  01  ثانوي 

ʏ83  5  جامڥ%  

  %100  6  المجموع

  

   
مثلتࢫࢫ% 17،ࢫࢭʏࢫح؈نࢫɲسبةࢫ% 83أغلبيةࢫכفرادࢫالمستجوȋ؈نࢫذوىࢫالمستوىࢫاݍݨامڥʏ،ࢫوࢫɸذاࢫمعاكستھࢫɲسبْڈمࢫ 

ࢫدوࢫمستوىࢫ ࢫموظف ࢫأي ࢫلاستقصاء ࢫإجراءنا ࢫخلال ࢫɲܦݨل ࢫولم ࢫثانوي، ࢫȖعلي׿ܣ ࢫمستوى ࢫلدٱڈم ࢫالذين כفراد

            %)00(وࢫلاࢫحۘܢࢫمستوىࢫأسا؟ۜܣࢫ) Ȗ)00%علي׿ܣࢫابتداǿيࢫ

  

                        

  

  

المستوىࡧالتعليمي

%00 -ابتدائ 

% 00-اساسي /متوسط

% 17-ثانوي 

%83 -جامعي
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  اݍݵ؄فةࡧبالمؤسسة):  05( اݍݨدولࡧرقمࡧ

  الɴسبة  العدد  المدة

  %67  04  سنواتمنࢫثلاثࢫسنواتࢫإڲʄࢫخمسࢫ

  %33  02  أك؆فࢫمنࢫخمسࢫسنوات

  %100  06  المجموع

  

                                            

سنواتࢫوɸكذاࢫماࢫعكستھࢫɲسȎتھࢫࢫ05وࢫࢫ03معظمࢫכفرادࢫࢫالذينࢫوقعࢫعلٕڈمࢫاستجوابناࢫت؅فاوحࢫخ؄فٮڈمࢫماࢫب؈نࢫ

 .  ɲ33%سبْڈمࢫ،ࢫأماࢫالذينࢫلدٱڈمࢫخ؄فةࢫأك؆فࢫمنࢫخمسࢫسنواتࢫفɢانتࢫ) % 67(

  :جزءࡧخاصࡧبقياسࡧرضاࡧالفردࡧ- 2

   معرفةࡧأɸدافࡧوࡧأولوʈاتࡧالمؤسسةࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧ): 06(  اݍݨدولࡧرقمࡧ

  الɴسبة  العدد  לجابة

  %100  06  دائما

  %00  00  أحيانا

  %00  00  أبدا

  %100  06  المجموع

  

اݍݵ؄فةࡧبالمؤسسة

-من ثلاث سنوات إلى خمس سنوات
67%-

-%33-أكثر من خمس سنوات
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ʇعرفونࢫدائماࢫوࢫجيداࢫماࢫۂʏࢫأɸدافࢫوࢫأولوʈاتࢫالمؤسسةࢫࢫ% ɠ100لࢫכفرادࢫالمستجوȋ؈نࢫوࢫالذينࢫبلغتࢫɲسبْڈمࢫ

.  

   درجةࡧحرʈةࡧالفردࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧ):  07( اݍݨدولࡧرقمࡧ

  الɴسبة  العدد  לجابة

  %67  04  عالية

  %33  02  متوسطة

  %00  00  ضعيفة

  %100  06  المجموع

  

  

          

معرفةࡧأɸدافࡧوࡧأولوʈاتࡧالمؤسسةࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧ

-%100-دائما

-%00-أحیانا

-%00-أبدا

درجةࡧحرʈةࡧالفردࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧ

-%67-عالیة

-%33- متوسطة

-%00-ضعیفة
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ࢫ%33المɺامࢫجيدة،ࢫࢭʏࢫح؈نࢫɲسبةࢫعڴʄࢫأنࢫدرجةࢫحرʈْڈمࢫࢭʏࢫتأديةࢫ) %67(أجمعࢫتقرʈباࢫɠلࢫالمستجوȋ؈نࢫ

  .رأتࢫأنࢫدرجةࢫحرʈْڈمࢫمتوسطة

  حصولࡧالفردࡧعڴʄࡧالمعلوماتࡧ):  08( اݍݨدولࡧرقمࡧ

  الɴسبة  العدد  לجابة

  %100  06  دائما

  %00  0  أحيانا

  %00  00  أبدا

  %100  06  المجموع

  

  

ࢫטستقصاء،ࢫɲسبةࢫ ࢫخلال ࢫإليھࢫمن ࢫالتوصل ࢫتم ࢫما ࢫاستقصاؤɸمࢫࢫ%100حسب ࢫالذينࢫتم ࢫכفراد من

  .أكدواࢫلناࢫأٰڈمࢫيتحصلونࢫدائماࢫعڴʄࢫالمعلوماتࢫالضرورʈةࢫ

  )     مرؤوس/رئʋس(المعاملةࡧ):  09( اݍݨدولࡧرقمࡧ

  الɴسبة  العدد  לجابة

  %100  06  -جيدة- دائما

  %00  00  أحيانا

  %00  00  أبدا

  %100  06  المجموع

حصولࡧالفردࡧعڴʄࡧالمعلومات

-%100-دائما

-%00-أحیانا

-%00-أبدا
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  .أٰڈاࢫتتلقىࢫدائماࢫمعاملةࢫجيدةࢫمنࢫطرفࢫرئʋسɺاࢫتؤكدࢫ) % ɠ)100لࢫכفرادࢫالمستجوȋ؈نࢫ

   تحف؈قࡧالفردࡧمقابلࡧכداءࡧوࡧاݍݨɺودࡧࡧࡧ):  10( اݍݨدولࡧرقمࡧ

  الɴسبة  العددࡧ  לجابة

  %100  06  دائما

  %00  00  أحيانا

  %00  00  أبدا

  %100  06  المجموع

  

  

 .منࢫכفرادࢫالذينࢫتمࢫاستقصا٬ڈمࢫتؤكدࢫأٰڈاࢫتتلقىࢫࢫتحف؈قاتࢫمقابلࢫכداءࢫوࢫالمجɺوداتࢫࢫ% ɲ100سبةࢫ

 

 

 

  

)      مرؤوس/رئʋس(المعاملةࡧ

-%100-دائما

-%00-أحیانا

-%00-أبدا

تحف؈قࡧالفردࡧمقابلࡧכداءࡧوࡧاݍݨɺودࡧࡧࡧ

-%100-دائما

-%00-أحیانا

-%00-أبدا
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                  التعاونࡧب؈نࡧכقسامࡧ):  11( اݍݨدولࡧرقمࡧ

  الɴسبة  العدد  לجابة

  %100  06  دائما

  %00  00  أحيانا

  %00  00  أبدا

  %100  06  المجموع

  

  

 .دائماࢫيحدثࢫȖعاونࢫب؈نࢫɠافةࢫכقسامࢫمنࢫכفرادࢫأنھࢫࢫ%100تؤكدࢫɲسبةࢫ

  Ȗܨݨيعࡧظروفࡧالعملࡧعڴʄࡧכداءࡧالفعال):  12( اݍݨدولࡧرقمࡧ

  الɴسبة  العدد  לجابة

  %100  06  دائما

  %00  00  أحيانا

  %00  00  أبدا

  %100  06  المجموع

  

  

  

التعاونࡧب؈نࡧכقسامࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧ

-%100-دائما

-%00-أحیانا

-%00-أبدا
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عملɺمࢫȖܨݨعࢫعڴʄࢫأداءࢫمɺامɺمࢫبصورةࢫيؤكدونࢫأنھࢫدائماࢫظروفࢫ)% ɠ)100لࢫכفرادࢫالذينࢫتمࢫاستجوا٭ڈمࢫ

  .فعالةࢫ

 تكوʈنࡧوࡧتدرʈبࡧالفردࡧللتعاملࡧمعࡧالزȋون ):  13( اݍݨدولࡧرقمࡧ

  الɴسبة  العدد  לجابة

  %100  06  دائما

  %00  00  أحيانا

  %00  00  أبدا

  %100  06  المجموع

  

  

  .تؤكدࢫأٰڈاࢫدائماࢫتتلقىࢫتɢوʈناࢫأوࢫتدرʈباࢫللتعاملࢫاݍݨيدࢫمعࢫالزȋونࢫࢫ% ɲ100سبةࢫكب؈فةࢫȖعادلࢫ

  

  

  

Ȗܨݨيعࡧظروفࡧالعملࡧعڴʄࡧכداءࡧالفعال

-%100-دائما

-%00-أحیانا

-%00-أبدا

تكوʈنࡧوࡧتدرʈبࡧالفردࡧللتعاملࡧمعࡧالزȋون 

-%100-دائما

-%00-أحیانا

-%00-أبدا
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  :جزءࡧخاصࡧبمعرفةࡧمɢانةࡧالزȋونࡧࡩʏࡧالمؤسسةࡧ- 3

  موقعࡧالزȋونࡧࡩʏࡧלس؅فاتيجيةࡧالعامةࡧللمؤسسة):  14( اݍݨدولࡧرقمࡧ

  الɴسبة  العدد  לجابة

  %67  04  -عالية-الزȋونࢫدائماࢫحاضرا

  %33  02  -متوسطة-الزȋونࢫأحياناࢫحاضرا

  %00  00  - ضعيفة-الزȋونࢫدائماࢫغائبا

  %100  06  المجموع

  

  

ࢫ ࢫɲسبة ࢫاتفقت ࢫالعامةࢫࢫ%67لقد ࢫלس؅فاتجية ʏࢫࢭ ࢫحاضرا ࢫدائما ࢫالزȋون ࢫأن ʄࢫعڴ ࢫ ࢫالمستجوȋ؈ن ࢫ من

  . عڴʄࢫأنࢫالزȋونࢫاحياناࢫحاضراࢫࢭʏࢫלس؅فاتجيةࢫࢫࢫࢫࢫ% 33للمؤسسةࢫاماࢫɲسبةࢫ

 متاȊعةࡧوࡧטتصالࡧبالزȋونࡧمنࡧطرفࡧالمؤسسةࡧ):  15( اݍݨدولࡧرقمࡧ

  الɴسبة  العدد  לجابة

  %100  06  دائما

  %00  00  أحيانا

  %00  00  أبدا

  %100  06  المجموع

موقعࡧالزȋونࡧࡩʏࡧלس؅فاتيجيةࡧالعامةࡧللمؤسسة

-%67-عالیة

-%33- متوسطة

-%00-ضعیفة
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  .منࢫכفرادࢫالمستجوȋ؈نࢫتؤكدࢫعڴʄࢫأنࢫمؤسسْڈمࢫتقومࢫدائماࢫبالاتصالࢫوࢫمتاȊعةࢫالزȋونࢫࢫ% ɲ100سبةࢫ

  

  

  المقدمةࡧاݍݵدمةقياسࡧالمؤسسةࡧلرضاࡧالزȋونࡧحولࡧ):  16( اݍݨدولࡧرقمࡧ

  الɴسبة  العدد    לجابة  

  %100  06  دائما

  %00  00  أحيانا

  %00  00  أبدا

  %100  06  المجموع

  

  
 .الۘܣࢫتقدمɺاࢫلھࢫݍݵدمةɠلࢫכفرادࢫيؤكدونࢫعڴʄࢫأنࢫالمؤسسةࢫتقومࢫدائماࢫبقياسࢫرضاࢫالزȋونࢫحولࢫا

  

  

متاȊعةࡧوࡧטتصالࡧبالزȋونࡧمنࡧطرفࡧالمؤسسة

-%100-دائما

-%00-أحیانا

-%00-أبدا

المقدمةࡧݍݵدمةقياسࡧالمؤسسةࡧلرضاࡧالزȋونࡧحولࡧا

-%100-دائما

-%00-أحیانا

-%00-أبدا
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  B.D.D.Cمدىࡧتوافرࡧالمؤسسةࡧعڴʄࡧقاعدةࡧبياناتࡧالزȋائنࡧࡧ): 17(  اݍݨدولࡧرقمࡧ

  الɴسبة  العدد  לجابة  

  %100  06  دائما

  %00  00  أحيانا

  %00  00  أبدا

  %100  06              المجموع

  

  

  

  

  

 .أنࢫالمؤسسةࢫتتوفرࢫعڴʄࢫقاعدةࢫبياناتࢫالزȋائن) %100بɴسبةࢫ(تؤكدࢫɠلࢫالمستجوȋ؈نࢫ

  

  

  

  

  

  

  

B.D.D.Cمدىࡧتوافرࡧالمؤسسةࡧعڴʄࡧقاعدةࡧبياناتࡧالزȋائنࡧ

-%100-دائما

-%00-أحیانا

-%00-أبدا
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  توفرࡧالمؤسسةࡧכمنࡧوࡧכمانࡧࡩʏࡧȖعاملاٮڈاࡧمعࡧالزȋون ):  18( اݍݨدولࡧرقمࡧ

  يفوقࡧتطلعاتࡧالزȋون ستوىࡧم إڲʄ ݵدمةترتقيࡧجودةࡧاݍࡧࡧ-                               

  مقارنةࢫبباࢮʏࢫالمنافس؈نݵدماتࢫتȘبعࢫالمؤسسةࢫسياسةࢫتنوʉعࢫاݍ-     

  تح؅فمࢫالمؤسسةࢫأصولࢫالتعاملࢫࢭʏࢫالدقةࢫوࢫالسرʈة-  

  نافس؈نȊشɺرةࢫوࢫسمعةࢫمرموقت؈نࢫبالمقارنةࢫبباࢮʏࢫالمتتمتعࢫالمؤسسةࢫ-  

  تح؅فمࢫالمؤسسةࢫحقوقࢫالزȋونࢫࢭʏࢫجميعࢫمعاملاٮڈا -  

  تحرصࢫالمؤسسةࢫعڴʄࢫالمحافظةࢫالدائمةࢫعڴʄࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋون -  

  כداءȖعملࢫالمؤسسةࢫعڴʄࢫالمحافظةࢫعڴʄࢫمستوʈاتࢫالعاليةࢫمنࢫ-  

  معࢫالزȋون ࢫȖعملࢫالمؤسسةࢫعڴʄࢫטتصالࢫوࢫالتواصلࢫالدائم؈ن-  

  يتمتعࢫموظفوࢫࢫالمؤسسةࢫبمɺاراتࢫاݍݰوارࢫمعࢫالزȋون -  

  ȖستجيبࢫالمؤسسةࢫȊشɢلࢫسرʉعࢫلمشاɠلࢫالزȋون -  

  ݵدمةتحاولࢫالمؤسسةࢫفɺمࢫحاجاتࢫوࢫتطلعاتࢫالزȋونࢫوࢫمعرفةࢫوجɺةࢫنظرةࢫإزاءࢫاݍ-  

  يتم؈قࢫموظفوࢫالمؤسسةࢫبخاصيةࢫالنباɸةࢫوࢫالمعرفةࢫاݍݨيدةࢫلɢلࢫزȋون -  

  ɺاࢫموظفوࢫالمؤسسةࢫتتم؈قࢫبالدقةࢫوࢫالوضوحالمعلوماتࢫالۘܣࢫيقدم-  

  أوࢫانتظارࢫدورهࢫݵدمةتوفرࢫالمؤسسةࢫللزȋونࢫجواࢫملائماࢫمنࢫالراحةࢫأثناءࢫتلقيھࢫاݍ-  
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  : جميعࡧالȘساؤلاتࡧالمطروحةࡧسابقا-

  

  

  

  

  

  

  

  

  % 100جميعࢫالȘساؤلاتࢫالمطروحةࢫعڴʄࢫعمالࢫالشركةࢫبالموافقةࢫوɲعمࢫوࢫɠانتࢫالɴسبةࢫ

  

  טستجواباستɴتاجࡧالدراسةࡧعنࡧطرʈقࡧࡧ: الثالثالمطلبࡧ

-%100-دائما

-%00-أحیانا

-%00-أبدا

  الɴسبة  العدد  לجابة

  ɲ -  06  100%عم– دائما

  %00  00  أحيانا

  %00  00  - لا-أبدا

  %100  06              المجموع
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  : اݍݨɴس

،ࢫيخلــــقࢫنوعــــاࢫمــــنࢫالتــــوازنࢫࢭــــʏࢫتأديــــةࢫالمɺــــام،ࢫ)  وانــــاثࢫذɠــــور (  اݍݨــــɴسࢫالواحــــدࢫمختلــــفࢫإنࢫتوظيــــفࢫכفــــرادࢫمــــنࢫ

بـــ؈نࢫتوظيـــفࢫالـــذɠورࢫوלنـــاثࢫࢫالمؤسســـةɸنـــاكࢫمـــزجࢫلاࢫخاصـــةࢫࢭـــʏࢫدولـــةࢫɠــاـݍݨزائرࢫ،ࢫحســـبࢫنتـــائجࢫاݍݨـــدولࢫأعـــلاهࢫ

أيࢫدɠــورࢫوࢫنفــسࢫالآــۜܣءࢫטنــاثࢫفɺـداࢫالمــزجࢫيخلــقࢫجــوࢫملائــمࢫمــنࢫموظفٕڈـاࢫ% 50يمثــلࢫכفــرادࢫɲســبةࢫࢫȘنافمؤسسـ

 .للعملࢫالناݦݳ

  : السنࡧ-

إنࢫتوظيفࢫالطاقةࢫالشبابيةࢫࢭʏࢫأيࢫمؤسسةࢫʇعت؄فࢫفرصةࢫوم؈قةࢫتنافسـية،ࢫباعتبـارࢫأنࢫالفـردࢫالشـابࢫأك؆ـفࢫحيوʈـةࢫ

الشــبابࢫࢫأفــراداࢫمــنࢫمختلــفࢫالشــرائحࢫالعمرʈــةࢫتتصــدرࢫالمؤسســات،ࢫࢫالمؤسســةطاقــةࢫوخاصــةࢫإبداعيــةࢫ،ࢫتوظــفࢫ

ࢫ35سنةࢫوࢫ30ةࢫالعمرʈةࢫماࢫب؈نࢫسنةࢫ،ࢫللشرʈحࢫ35سنةࢫوࢫ30للأفرادࢫالذينࢫت؅فاوحࢫأعمارɸمࢫماࢫب؈نࢫ% 50بɴسبةࢫ

  .%50بɴسبةࢫࢫسنة 50سنةࢫوࢫ35ونفسࢫالآۜܣءࢫللفئةࢫالۘܣࢫت؅فاوحࢫماࢫب؈نࢫسنة،ࢫ

  : المستوىࡧالتعليميࡧ-

Șـــذاࢫالمجــال،ࢫنتحتــلࢫمؤسســɸࢫʏـــادةࢫࢭــʈصــفࢼـــܣࢫࢫاࢫالرʈاتࢫعليـــاࢫࢫةحرʈࢫتوظيـــفࢫأفــرادࢫمـــنࢫمســتوʄــلࢫاݍݰـــرصࢫعڴــɠ )

    للأفــــرادࢫمــــنࢫمســــتوىࢫجــــامڥʏ،ࢫ% 83أعــــلاه،ࢫɲســــبةࢫ( ) وɸــــذاࢫمــــاࢫعكســــتھࢫنتــــائجࢫاݍݨــــدولࢫرقــــمࢫ) مســــتوىࢫجــــامڥʏࢫ

  % .17توظيفࢫأفرادࢫمنࢫمستوىࢫכفرادࢫذويࢫالمستوىࢫالثانويࢫفمثلتࢫɲسبْڈمࢫ

  : اݍݵ؄فة

يــلࢫعمليـــةࢫالتعامــلࢫوالتكيـــفࢫمــعࢫالزȋــائنࢫࢭـــʏࢫالمɢاتــبࢫכماميـــة،ࢫȖســاعدࢫخ؄ــفةࢫوتجرȋـــةࢫכفــرادࢫࢭـــʏࢫȖســɺيلࢫوتفعࢫࢫ-

مࢫاݍݵدمةࢫʇسمحࢫلھࢫبالتأقلمࢫالسرʉعࢫمعࢫ ّ   .الۘܣࢫيبدٱڈاࢫالزȋائنࢫࢫتالسلوكياف؅فاكمࢫالرصيدࢫاݍݵ؄فاȖيࢫعندࢫمقد

ؤسســـةࢫ،ࢫحيــثࢫتوظـــفࢫالمؤسســةࢫأفـــراداࢫيملɢــونࢫخ؄ـــفةࢫالم،ࢫتم؈ــقࢫࢭــʏࢫɸـــذاࢫالمجــالࢫ)  (حســبࢫاݍݨــدولࢫأعـــلاهࢫرقــمࢫ

ʏلةࢫࢭʈسبْڈمࢫࢫطوɲذاࢫماࢫعكستھࢫɸسبة،%)67(الميدانࢫوɲࢫحمسࢫسنواتࢫاماࢫʄتمثلࢫمنࢫثلاثࢫسنواتࢫاڲ  

  .سنواتࢫࢫ5بالɴسبةࢫلݏݵ؄فةࢫاك؅فࢫمنࢫ%  33 

  : معرفةࡧأɸدافࡧوأولوʈاتࡧالمؤسسةࡧࡧ-

ةࢫوأساســيةࢫࢭــʏࢫإنجـــاحࢫإنࢫعمليــةࢫاشــ؅فاكࢫالفــردࢫࢭــʏࢫمعرفـــةࢫأɸــدافࢫوأولوʈــاتࢫالمؤسســة،ࢫȖعــدࢫعمليـــةࢫجوɸرʈــࢫࢫࢫࢫࢫ

 ،ࢫ%)100(،ࢫإذࢫبلغتࢫɲسبةࢫכفرادࢫالذينࢫʇعرفونࢫأɸدافࢫوأولوʈاتࢫمؤسسْڈمࢫɲسبةࢫعاليةࢫجداࢫ ɸذهࢫכɸداف

  : درجةࡧحرʈةࡧالفردࡧࡧ-

إنࢫכفرادࢫالذينࢫيتمتعونࢫبدرجةࢫحرʈةࢫعالية،ࢫمستعدينࢫلبذلࢫمجɺودࢫأك؆ف،ࢫوإبداعࢫأك؄فࢫلإحساسɺمࢫبالانتماءࢫ

تمثلـــتࢫࢭـــʏࢫدةࢫللتعامـــلࢫمـــعࢫالزȋـــونࢫتمـــنحࢫالكيفيـــاتࢫاݍݨديـــإڲـــʄࢫالمؤسســـة،ࢫوخاصـــةࢫفيمـــاࢫيتعلـــقࢫبابتɢـــارࢫالطـــرقࢫوࢫ

67%.  

  : حصولࡧالفردࡧعڴʄࡧالمعلوماتࡧࡧ-
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تدفقࢫالمعلوماتࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫوسɺولةࢫحصولɺاࢫمنࢫطرفࢫɠلࢫכفرادࢫȖساعدࢫكث؈فاࢫعڴʄࢫسرعةࢫاتخاذࢫالقرارࢫوكذاࢫ

لࢫأفرادɸــاࢫعڴــʄࢫمɺمــةࢫحصــو ࢫالمؤسســة،ࢫȖســɺلࢫ( ) التكيــفࢫمــعࢫالوضــعياتࢫاݍݨديــدةࢫحســبࢫاݍݨــدولࢫأعــلاهࢫرقــمࢫ

  ،ࢫ%100المعلوماتࢫالضرورʈةࢫللقيامࢫبمɺامɺمࢫɸذاࢫماࢫعكستھࢫࢫɲسبْڈمࢫ

 : مرؤوسࡧ/ المعاملةࡧرئʋسࡧࡧ-

إنࢫכفرادࢫالذينࢫيتلقونࢫمعاملةࢫحسنةࢫترفعࢫمنࢫروحɺمࢫالمعنوʈة،ࢫمماࢫيـنعكسࢫعڴـʄࢫɲشـوءࢫعلاقـاتࢫجيـدةࢫبـ؈نࢫ

قصــوىࢫلمعاملـةࢫأفــرادࢫȊعضــɺمࢫࢫالمؤسســةتـوڲʏࢫࢫ.الـرئʋسࢫوالمــرؤوسࢫالۘـܣࢫتــنعكسࢫبــدورɸاࢫإيجابـاࢫعڴــʄࢫعمليــةࢫכداء

  .أكدواࢫɸذهࢫاݍݰقيقة%) 100( لبعض،ࢫإذࢫɠلࢫכفرادࢫالمستوجب؈نࢫ

  : تحف؈قࡧالفردࡧࡧ-

Ȗعت؄فࢫسياسةࢫتحف؈قࢫالفردࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫعمليةࢫبالغةࢫכɸميةࢫلماࢫت؅فكھࢫمنࢫأثرࢫإيجاȌيࢫعڴʄࢫنفسيةࢫوأداءࢫالفردࢫ،ࢫࢫ

مـــنࢫכفـــرادࢫ%) 100(داةࢫمقالـــةࢫࢭـــʏࢫدفـــعࢫالفـــردࢫلـــلأداءࢫالعـــاڲʏࢫبɴســـبةࢫ٭ڈـــذهࢫالسياســـةࢫوȖعت؄فɸـــاࢫࢫأࢫالمؤسســـةࢫٮڈـــتمࢫ

  أكدواࢫذلكࢫأثناءࢫاستجوا٭ڈم،ࢫ

  : التعاونࡧب؈نࡧכقسامࡧࡧ-

ࢫالتنظي׿ܣࢫࢫࢫ ࢫنجاح ࢫمؤثرات ࢫȖعت؄فࢫمن ࢫالواحدة ࢫالمؤسسة ࢫأقسام ࢫب؈ن ࢫتتم ࢫالۘܣ ࢫوالمساعدة ࢫالتعاون ࢫظاɸرة إن

  .حدثࢫب؈نࢫأفرادࢫɸذاࢫالتنظيمالداخڴʏࢫوكذاࢫبلوغࢫכɸدافࢫعنࢫطرقࢫالمساندةࢫالۘܣࢫت

،ࢫمعناهࢫرضاࢫكڴʏࢫللأفرادࢫعنࢫالتعاونࢫفيماࢫب؈نࢫ%100مܦݨلةࢫɲسبةࢫࢫالرʈادةالمؤسسةࢫࢭʏࢫɸذاࢫالمجال،ࢫتحتلࢫࢫࢫ

  .כقسام

  : Ȗܨݨيعࡧظروفࡧالعملࡧعڴʄࡧכداءࡧالفعالࡧࡧ-

دوراࢫكب؈فاࢫعڴʄࢫأداءࢫכعمالࢫوالمɺام،ࢫفالأفرادࢫالذينࢫيؤدونࢫ) مناخࢫالعمل(تلعبࢫالظروفࢫالداخليةࢫللعملࢫࢫࢫ

ؤسسةࢫبتȎنٕڈاࢫالممɺامɺمࢫࢭʏࢫظروفࢫجيدةࢫينعكسࢫذلكࢫإيجاباࢫعڴʄࢫكفاءةࢫأدا٬ڈم،ࢫوالعكسࢫܵݰيح،ࢫتمتازࢫ

  ȋ؈نࢫأكدواࢫلناࢫذلك،منࢫالمستجو % 100لسياسةࢫȖܨݨيعࢫכداءࢫعنࢫطرʈقࢫٮڈيئةࢫمناخࢫالعمل،ࢫɲسبةࢫ

  : سياسةࡧالتكوʈنࡧوالتدرʈبࡧ-

إنࢫأداءࢫכفرادࢫواستعدادɸمࢫللتكيفࢫأك؆فࢫخاصةࢫمعࢫالوصفياتࢫاݍݨديدةࢫيتطلبࢫتɢوʈناࢫوتدرʈباࢫعڴʄࢫذلك،ࢫإنࢫࢫ

المختلفــــةࢫللزȋـــائن،ࢫعڴــــʄࢫɸــــذاࢫࢫتالســـلوكياכفـــرادࢫࢭــــʏࢫالمɢاتـــبࢫכماميــــةࢫɸـــمࢫأك؆ــــفࢫכفـــرادࢫضــــرورةࢫࢭــــʏࢫالتكيـــفࢫمــــعࢫ

بɴســـبةࢫ( اɸتمامــاࢫكب؈ـــفاࢫلسياســةࢫالتɢــوʈنࢫوالتــدرʈبࢫࢫالمؤسســة،ࢫتــوڲʏࢫ(  ) تــائجࢫاݍݨــدولࢫأعـــلاهࢫכســاسࢫوحســبࢫن

  ،ࢫ%)100

  : موقعࡧالزȋونࡧࡧ-

أصبحࢫالزȋونࢫأحدࢫالعناصرࢫالمɺمةࢫࢭʏࢫإس؅فاتيجيةࢫالمؤسسةࢫ،ࢫإنࢫلمࢫنقلࢫأɸمɺا،ࢫحسبࢫنتائجࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

ࢫࢫ%67حيــــثࢫمثلــــتࢫɲســــبةࢫࢫالمبحوثــــةࢫأɸميــــةࢫبالغــــةࢫللزȋــــونࢫحــــ؈نࢫتخطيطɺــــاࢫلأيࢫإســــ؅فاتيجيةࢫالمؤسســــةࢫ،ࢫتـــوڲʏࢫ(  )

  . % 33عاليةࢫاماࢫالمتوسطةࢫمثلتࢫ
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  : لمتاȊعةࡧوטتصالࡧبالزȋونࡧاࢫ-

إنࢫטتصالࢫوالتواصلࢫمعࢫالزȋونࢫȖعت؄فࢫبدايةࢫرȋطࢫعلاقةࢫطوʈلةࢫوقوʈةࢫمعھ،ࢫإذࢫأنࢫالتواصلࢫوالمتاȊعةࢫالدائمـةࢫ

  .منࢫכلفةࢫب؈نࢫالمؤسسةࢫوزȋائٔڈاࢫللزȋونࢫتɴآۜܡࢫنوعاࢫ

  ،ࢫ%)ɲ100سبةࢫ( ȊعمليةࢫטتصالࢫوالمتاȊعةࢫلزȋائٔڈماࢫࢫالمؤسسةࢫ،ࢫٮڈتمࢫ( )حسبࢫنتائجࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫ

  : متاȊعةࡧالمؤسسةࡧلأسبابࡧفقدانࡧالزȋائنࡧࡧ-

ةࢫتبۚــܣࢫإنࢫالمتاȊعـةࢫوالبحـثࢫࢭـʏࢫأسـبابࢫفقــدانࢫالزȋـونࢫوȖسـرȋھࢫإڲـʄࢫالمؤسسـاتࢫالمنافســةࢫنقطـةࢫجوɸرʈـةࢫࢭـʏࢫمحاولـ

ɸذهࢫالنقطةࢫȊعـ؈نࢫࢫالمؤسسة،ࢫتأخذࢫ( )إس؅فاتيجيةࢫȖسي؈فࢫالعلاقاتࢫمعࢫالزȋائنࢫحسبࢫنتائجࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫرقمࢫ

  % 100טعتبار،ࢫوɸذاࢫماࢫعكستھࢫɲسبةࢫטستجوابࢫ

  : قياسࡧرضاࡧالزȋونࡧࡧ-

درجــةࢫوڤـــʏࢫالفـــردࢫباɸتمامـــاتࢫواɲشـــغالاتࢫمؤسســتھࢫخاصـــةࢫحينمـــاࢫيتعلـــقࢫכمـــرࢫبرضــاࢫالزȋـــونࢫدليـــلࢫعڴـــʄࢫحـــرصࢫ

ɸؤلاءࢫכفرادࢫعڴʄࢫإنجاحࢫاݍݵطةࢫالعامةࢫلمؤسسْڈم،ࢫوȖعت؄فࢫعمليةࢫقياسࢫالرضاࢫعمليةࢫمحورʈةࢫࢭʏࢫتبۚܣࢫمنݤݮࢫالࢫ

CRMذاࢫحسبࢫنتائجࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫࢫɸسبةࢫ(  ) ،ࢫوɴميةࢫبالغ%100بɸࢫأʏذهࢫالعملية،ࢫتوڲɺةࢫل.  

   BDDC :بياناتࡧالزȋائنࡧتوافرࡧالمؤسسةࡧعڴʄࡧ-

تـــوافرࢫالمؤسســـةࢫعڴـــʄࢫقاعـــدةࢫمعطيـــاتࢫحـــولࢫالزȋـــونࢫيمكٔڈـــاࢫمـــنࢫرســـمࢫملامـــحࢫزȋائٔڈـــاࢫوɸـــذاࢫʇســـمحࢫلɺـــاࢫبمعرفـــةࢫࢫࢫ

عڴــʄࢫقاعــدةࢫخاصــةࢫلبيانــاتࢫزȋــائٔڈمࢫوɸــذاࢫمــاࢫيوܷــݰھࢫاݍݨــدولࢫࢫالمؤسســةكيفيــةࢫالتعامــلࢫمــعࢫɠــلࢫزȋــون،ࢫفنجنــدࢫ

  .،ࢫمنࢫטستجوابࢫ%100بɴسبةࢫ(  ) أعلاهࢫ

  

  

  

  

  

  

.  
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  טستقصاء دراسةࡧواقعࡧȖسي؈فࡧالعلاقاتࡧمعࡧالزȋائنࡧعنࡧطرʈق: المبحثࡧالثالث

  للمؤسسةࡧتقديمࡧטستقصاءࡧالموجھࡧ: المطلبࡧכول 

 :الدراسةࡧ وصف -

زȋونࢫ،ࢫɠلࢫزȋونࢫيتمࢫمصادفتھࢫࢭʏࢫمɢانࢫمنࢫכماكنࢫالمذɠورةࢫࢫ10اعتمدتࢫالدراسةࢫعڴʄࢫاستقصاءࢫعينةࢫ

ʇعت؄فࢫزȋوناࢫمسْڈدفاࢫلدراسȘنا،ࢫحۘܢࢫيȘسۚܢࢫلɢلࢫزȋونࢫالمشاركةࢫࢭʏࢫالدراسةࢫمنࢫجɺة،ࢫوحۘܢࢫلاࢫتɢونࢫدراسȘناࢫ

 .متح؈قةࢫلفئةࢫمعينةࢫمنࢫالزȋائنࢫأوࢫلمنطقةࢫمعينةࢫمنࢫالمناطق

استماراتࢫࢭʏࢫالبدايةࢫعڴʄࢫ) 10(صياغةࢫأسئلةࢫטستمارةࢫȊعنايةࢫكب؈فة،ࢫحيثࢫتمࢫتجرʈبࢫعشرࢫلقدࢫتمࢫ

زȋائنࢫ،ࢫثمࢫقمناࢫبتعديلࢫȊعضࢫכسئلةࢫالۘܣࢫرأيناɸاࢫلاࢫتخدمࢫالɺدفࢫالعامࢫللدراسة،ࢫلقدࢫ) 10(عشرࢫ

  .Ȗعرضتࢫטستمارةࢫقبلࢫتوزʉعɺاࢫعڴʄࢫالزȋائنࢫللإجابةࢫعٔڈاࢫإڲʄࢫحذفࢫأسئلةࢫوإضافةࢫأسئلةࢫأخرى 

   :ف؅فةࡧانجازࡧالعملࡧالميداɲي

قص؈فة،ࢫوɸذاࢫيمكنࢫإرجاعھࢫإڲʄࢫثقافةࢫالزȋون،ࢫففيࢫمعظمࢫࢫɠانتأماࢫف؅فةࢫانجازࢫטستقصاء،ࢫفࢼܣࢫכخرىࢫࢫ-

  ).כحيانࢫلمࢫيكنࢫمتفɺماࢫحيثࢫكناࢫنضطرࢫلف؅فاتࢫطوʈلةࢫإڲʄࢫشرحࢫالموقف،

/ 05إڲʄࢫغايةࢫࢫ2018/ 04/ 20: عشرࢫيوماࢫمنࢫ15إنࢫعمليةࢫجمعࢫالمعلوماتࢫاݍݵاصةࢫبالاستقصاءࢫأخذتࢫمدةࢫ -

05/2018. 

  :تضمنتࡧטستمارةࡧواحداࡧوعشرʈنࡧسؤטࡧ-

ݳࢫأɸمࢫالمفرداتࢫالۘܣࢫتضمٔڈاࢫɠلࢫسؤال،ࢫوالۘܣࢫȖعت؄فࢫمفرداتࢫدلاليةࢫࢭʏࢫدراسȘنا انظرࢫ( . اݍݨدولࢫالمواڲʏࢫيوܷ

  )02    : المݏݰقࢫرقم

  اݍݨɴسࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧ):  19( اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

  

  

  

  

  

  الɴسبة      العدد  اݍݨɴس

  %80  8  ذكر

 %20  2  إناثࢫ

 %100  10  المجموع
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  % 20لɺنࢫࢫمثلتࢭʏࢫح؈نࢫɲسبةࢫלناثࢫࢫ% 80ذɠور،ࢫوࢫقدࢫمثلثࢫɲسبْڈمࢫࢫالزȋائنࢫمعظمɺمࢫأفرادࢫࢫإنبالɴسبةࡧلݏݨɴسࡧ

  

  

  

  

  السنࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧ):20(  اݍݨدولࡧرقمࡧ

  الɴسبة  العدد  السن

30-35  05  50%  

35-50  05  50%  

  %100  10  المجموع

  

اݍݨɴس

-%80-ذكر

-%20-إناث 
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ح؈نࢫمثلتࢫ) سنةࢫ35سنةࢫوࢫࢫ30(معظمࢫכفرادࢫالذينࢫتمࢫاستقصا٬ڈمࢫت؅فاوحࢫأعمارɸمࢫماب؈نبالɴسبةࢫللسنࢫ

  . % 50فمثلتࢫɲسبْڈمࢫ) سنةࢫ50سنةࢫࢫ35(،ࢫأماࢫالمضيف؈نࢫالذينࢫإڲʄࢫࢫالفئةࢫالعمرʈةࢫماب؈نࢫࢫ% ɲ50سبةࢫɸؤلاءࢫ

  

  

  

  التعليميࡧالمستوىࡧ):  21(اݍݨدولࡧرقمࡧ

  الɴسبة  العدد  المستوى 

  %10  1  ابتداǿيࢫ

  %20  2  أسا؟ۜܣࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ/متوسط

  %20  2  ثانوي 

ʏ50  5  جامڥ%  

  %100  10  المجموع

  

  

السنࡧ

50%-]30-35]

]35-50]-50%
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مثلتࢫࢫ% 20،ࢫࢭʏࢫح؈نࢫɲسبةࢫ% 50أغلبيةࢫכفرادࢫالمستجوȋ؈نࢫذوىࢫالمستوىࢫاݍݨامڥʏ،ࢫوࢫɸذاࢫمعاكستھࢫɲسبْڈمࢫ

ࢫ ࢫɲسبة ࢫح؈ن ʏࢫࢭ ࢫثانوي، ࢫȖعلي׿ܣ ࢫمستوى ࢫلدٱڈم ࢫالذين ࢫمستوىࢫࢫ% 20כفراد ࢫلدٱڈم ࢫالذين ࢫכفراد مثلت

   .ابتداǿيمثلتࢫכفرادࢫالذينࢫلدٱڈمࢫمستوىࢫࢫ% 10،ࢭʏࢫح؈نࢫɲسبةࢫأسا؟ۜܣࢫ/متوسط

  

  

  

  

  

  

  

  

  

المستوى التعلیمي 

 - %10-ابتدائي

          -%20-أساسي/متوسط

-%20-ثانوي

-%50-جامعي



دراسة حالة الضمان الاجتماعي بمستغانم............................................: ثالثالفصل ال  
 

 

112 

  : لاحقاجميعࡧالȘساؤلاتࡧالمطروحةࡧ

  ): 22(اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

  

  

  

  

  

الموجɺةࢫللزȋونࢫلɺاࢫنفسࢫاݍݨوابࢫوࢫنفسࢫالقبول ࢫכسئلةمجموعةࢫمنࢫ  

اݍݵدمةتقييمࢫالزȋونࢫلمستوىࢫنوعيةࢫ-  

تقييمࢫالزȋونࢫللموظف؈نࢫࢭʏࢫالمɢاتبࢫכمامية-  

بالمؤسساتࢫכخرى تقييمࢫالزȋونࢫݍݵدماتࢫالمؤسسةࢫمقارنةࢫ-  

الصعوȋاتࢫالۘܣࢫتواجھࢫالزȋونࢫأثناءࢫالتعاملࢫمعࢫالمؤسسة-  

الزȋون ࢫلانتظار استجابةࢫالمؤسسةࢫ-  

تقييمࢫالزȋونࢫلمستوىࢫحسنࢫȖعاملࢫمقدموࢫاݍݵدمات-  

اخذࢫȊع؈نࢫטعتبارࢫالشɢاوىࢫالمقدمةࢫمنࢫطرفࢫالزȋون -  

الوسيلةࢫالمستعملةࢫلتقديمࢫالشɢاوىࢫللمؤسسة-  

טمتيازاتࢫالمقدمةࢫمنࢫطرفࢫالمؤسسةࢫاستفادةࢫالزȋونࢫمن-  

اتصالࢫالمؤسسةࢫبالزȋون -  

  الɴسبة  العدد  לجابة

  ɲ -  06  100%عم– دائما

  %00  00  أحيانا

  %00  00  - لا-أبدا

  %100  06              المجموع
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للزȋائنࢫɠانتࢫלجابةࢫبالقبولࢫسواءࢫالمذɠورةࢫسابقاࢫاوࢫالۘܣࢫلمࢫيتمࢫذكرɸاࢫࢫجميعࢫالȘساؤلاتࢫالموجɺةࢫ

.منࢫجميعࢫالنواڌʏࢫأيࢫالزȋائنࢫراض؈نࢫعڴʄࢫالمؤسسة% 100منࢫاݍݨɺةࢫטيجابيةࢫوࢫمثلتࢫالɴسبةࢫ  

 

 

 

  :اݍݵاصࡧبالاستقصاءࡧالموجھࡧلزȋائنࡧالمؤسساتࡧالمبحوثةࡧ טستɴتاج

للزȋائنࢫɠانتࢫלجابةࢫبالقبولࢫسواءࢫالمذɠورةࢫسابقاࢫاوࢫالۘܣࢫلمࢫيتمࢫذكرɸاࢫࢫجميعࢫالȘساؤلاتࢫالموجɺةࢫ

.منࢫجميعࢫالنواڌʏࢫأيࢫالزȋائنࢫراض؈نࢫعڴʄࢫالمؤسسة% 100منࢫاݍݨɺةࢫטيجابيةࢫوࢫمثلتࢫالɴسبةࢫ  

 

 العامة استɴتاجࡧالدراسةتحليلࡧوࡧ: لثاɲيالمطلبࡧا

 

  : يتضمنࢫɸذاࢫاݍݨزءࢫأɸمࢫטستɴتاجاتࢫالۘܣࢫتوصلتࢫإلٕڈاࢫالدراسة

مـــنࢫخـــلالࢫالدراســـةࢫالميدانيـــةࢫوالتȘبـــعࢫالܨݵظـــۜܣࢫلواقـــعࢫعمليـــةࢫȖســـي؈فࢫالعلاقـــاتࢫمـــعࢫالزȋـــائن،ࢫاعتمـــدناࢫعڴـــʄࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

  : טستجوابࢫلتحديد،ࢫالمعاينة

جمیع التساؤلات

%100-نعم-دائما 

%00-لا-ابدا
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 .المؤسسةواقعࢫالتكنولوجياتࢫלعلامࢫوטتصالࢫࢭʏࢫ -

 ) Front office( خدمةࢫالزȋونࢫࢭʏࢫالمɢاتبࢫכماميةࢫ -

 .وضعيةࢫالȘسوʈقࢫالداخڴʏࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫ -

 : أماࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫטستقصاءࢫنحدد

 .تواصلࢫالمؤسسةࢫالدائمةࢫمعࢫالزȋونࢫ -

 .لشɢاوىࢫالزȋائن) المؤسسة( الȘسي؈فࢫاݍݨيدࢫ -

 .قياسࢫرضاࢫالزȋونࢫ -

 .خلقࢫالقيمةࢫ -

سألةࢫالتكنولوجياتࢫاݍݨديدةࢫللإعلامࢫوטتصالࢫȖشɢلࢫعائقاࢫأمامࢫتبۚܣࢫȖسي؈فࢫلمࢫȖعدࢫمࢫللمؤسسةبالɴسبةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

  .العلاقاتࢫمعࢫالزȋائنࢫكمنݤݮࢫجديدࢫݍݨذب،ࢫاكȘساب،ࢫوטحتفاظࢫبالزȋائن

إنࢫمراكـــزࢫتقـــديمࢫاݍݵـــدماتࢫمɺيـــأةࢫبطرʈقـــةࢫȖســـمحࢫبتقـــديمࢫخـــدماتࢫللزȋـــائنࢫࢭـــʏࢫظـــروفࢫجيـــدةࢫعڴـــʄࢫمســـتوىࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

  .رࢫمɺمࢫوجوɸريࢫࢭʏࢫتطبيقࢫȖسي؈فࢫالعلاقاتࢫمعࢫالزȋائنالمɢاتبࢫכماميةࢫالۘܣࢫȖعت؄فࢫعنص

الȘسوʈقࢫالداخڴʏࢫرك؈قةࢫأساسيةࢫࢭʏࢫتبۚܣࢫالمؤسسةࢫلȘسي؈فࢫالعلاقـاتࢫمـعࢫالزȋـائنࢫكمـنݤݮࢫجديـدࢫللتم؈ـقࢫعـنࢫبـاࢮʏࢫࢫ-

  : ࢭʏࢫتجسيدࢫɸذاࢫالمفɺومࢫعڴʄࢫأرضࢫالواقعࢫمنࢫخلالࢫטɸتمامࢫبالعناصرࢫالمɢونةࢫلھࢫالمؤسسةالمنافس؈ن،ࢫتق؅فبࢫ

  ) .الȘسي؈فࢫبالمشاركةࢫ( حرʈةࢫالفردࢫللإبداعࢫȊعدࢫإطلاعھࢫعڴʄࢫכɸدافࢫمنحࢫࢫ -

ٮڈيئةࢫمناخࢫالعملࢫوتحس؈نࢫالعلاقاتࢫלɲسـانيةࢫلـدفعࢫالفـردࢫإڲـʄࢫכداءࢫכفضـلࢫخاصـةࢫمـاࢫيتعلـقࢫمنـھࢫبخدمـةࢫࢫ-

  .الزȋائن

لࢫʇعتمـــــدࢫعڴـــــʄࢫؤسســـــةࢫࢫبالاعتمـــــادࢫأك؆ـــــفࢫعڴـــــʄࢫتنميـــــةࢫروحࢫالتعـــــاونࢫاݍݨماعيـــــةࢫ،ࢫنظـــــامࢫتحف؈ـــــقيࢫفعـــــاالمتتم؈ـــــقࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

  .العلاواتࢫ،ࢫوكذاࢫتɢوʈنࢫوتدرʈبࢫכفرادࢫ،ࢫمحاولةࢫمٔڈاࢫإضافةࢫلمسْڈاࢫاݍݵاصةࢫࢭʏࢫعلاقاٮڈاࢫمعࢫالزȋائنࢫ

المبحوثـةࢫتȘبۚـܢࢫȖسـي؈فࢫࢫةأماࢫالɺدفࢫمنࢫטستقصاءࢫفɢانࢫمدروساࢫمسبقاࢫللوقوفࢫعندɸاࢫإذࢫɠانتࢫالمؤسسـࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

  تبۚܣࢫɸذاࢫالمنݤݮࢫ؟ࢫࢫةالعلاقاتࢫمعࢫالزȋائنࢫكمنݤݮࢫجديدࢫلكسبࢫالم؈قةࢫالتنافسيةࢫ؟ࢫأيࢫالمؤسس

حۘـܢࢫنــتمكنࢫمــنࢫبلــوغࢫالɺـدفࢫالمرجــوࢫمــنࢫטستقصــاء،ࢫثـمࢫتحديــدࢫأɸــمࢫالعناصــرࢫالۘـܣࢫتقــومࢫعلٕڈــاࢫعمليــةࢫȖســي؈فࢫࢫ-

  : العلاقاتࢫمعࢫالزȋائن

  .טتصالࢫوالتواصلࢫمعࢫالزȋونࢫࢫ-1

  .Ȗسي؈فࢫومتاȊعةࢫشɢاوىࢫالزȋونࢫࢫ-2

  .تقديمࢫالقيمةࢫللزȋونࢫࢫ-3

  .متاȊعةࢫأسبابࢫفقدانࢫالزȋونࢫࢫ-4



دراسة حالة الضمان الاجتماعي بمستغانم............................................: ثالثالفصل ال  
 

 

115 

  .قياسࢫرضاࢫالزȋونࢫࢫ-5

  .تجزئةࢫالزȋائنࢫحسبࢫاݍݰصةࢫالزȋونيةࢫࢫ-6

  .المحافظةࢫعڴʄࢫالزȋونࢫࢫ-7

  : سɴتطرقࢫإڲʄࢫدراسةࢫɠلࢫمؤثرࢫعڴʄࢫالمؤشراتࢫعڴʄࢫحداࢫ-

  : مؤشرࡧטتصالࡧوالتواصلࡧمعࡧالزȋون ࡧ-1

  .Ȋشɢلࢫسليمࢫوࢫمتطور ࢫتطبقࢫسياسةࢫטتصالࢫوالتواصلࢫمعࢫالزȋون ࢫالمؤسسة

  : مؤشرࡧȖسي؈فࡧومتاȊعةࡧشɢاوىࡧالزȋون ࡧ-2

  .بالشɢلࢫالسرʉعࢫوࢫالفوريࢫسياسةࢫȖسي؈فࢫومتاȊعةࢫشɢاوىࢫالزȋائنࢫالمؤسسةتطبقࢫ

  :مؤشرࡧتقديمࡧالقيمةࡧللزȋونࡧࡧ-3

المقدمــةࢫللزȋــون،ࢫࢫوࢫالســلعࢫديمࢫالقيمــةࢫللزȋــونࢫوɸــذاࢫباعتمــادهࢫعڴــʄࢫسياســةࢫتنوʉــعࢫاݍݵــدماتتقــتقــومࢫالمؤسســةࢫب

  .مستوىࢫاݍݵدماتࢫالمقدمةࢫعاڲʏࢫ

  : مؤشرࡧمتاȊعةࡧأسبابࡧفقدانࡧالزȋون ࡧ-4

  .تاȊعةࢫأسبابࢫفقدانࢫالزȋائنכمثلࢫلمࢫؤسسةࢫطرʈقةࢫالمتȘبعࢫ

   :مؤشرࡧقياسࡧرضاࡧالزȋون ࡧ-5

المقدمــــةࢫوالمعاملــــةࢫࢭــــʏࢫمراكــــزࢫتقــــديمࢫࢫوࢫالســــلعࢫلقيــــاسࢫرضــــاࢫزȋائٔڈــــاࢫعــــنࢫاݍݵــــدماتࢫكب؈ــــف ࢫاɸتمــــامࢫالمؤسســــةࢫتــــوڲʏࢫ

  .اݍݵدمات

  : مؤشرࡧالمحافظةࡧعڴʄࡧالزȋون ࡧ-7

  وࢫذلكࢫبأيࢫطرʈقةࢫعڴʄࢫالزȋائنࢫالمؤسسةتحافظࢫ
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  :خلاصة الفصل

في الجزائر تبین   الضمان الاجتماعي بمستغانم مؤسسة من خلال دراستنا المیدانیة التي شملت 
س و تنتهج ر المكانة المرموقة المتحصلة علیها من نوعیة الخدمات المقدمة للزبائن إلا أنها تمالنا جلیا 

  ...لسیاسة إقامة علاقة مع زبائنها و الاتصال و التواصل الدائم للمحافظة علیهم

و التسویق ألعلاقاتي على المنهج السلیم وذلك للتمیز و الانفراد   CRMالبممارسة  المؤسسةتقوم 
  .. بزبائنها
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Sous direction des prestations  

  

 

  

 

 

  

 

 

 

 مصلحة الانتساب

 مصلحة الارشیف 

 مصلحة الطعن للولایة

 مصلحة الشفاء

 خلیة الاحصاء 

 خلیة الاستماع 

 خلیة المراقبة 

 خلیة الامن الداخلي 

 مصلحة الوقایة 

ني للضمان وكالة الصندوق الوط
 الاجتماعي بمستغانم 

 

الإعلام الآلي نائب مدیر المالیة و  نائب مدیر 
 التحصیل      

بة للمراق نائب مدیر
 الطبیة       

للتعویضات  نائب مدیر نائب مدیر الإدارة العامة  
  

 

 مدیریة

   الأمانة
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العامةࡧللإدارةنيابةࡧالمديرʈةࡧ- 1-1  

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 السائقین 

العمالࡧࡧࡧࡧمصݏݰة כجورࡧࡧࡧمصݏݰة   

 

رئیس مصلحة 
 الموظفین 

المكلف بتسییر 
 الأجور 

 نیابة المدیریة للإدارة العامة 

عاملات 
 النظافة 

عون 
مكتب 
 التسویة 

المكلف بتحویل  مسیر مخزن 
 المكالمات 

رؤساء الوسائل 
 التقنیة  

رئیس 
 الحظیرة 

 مصلحة الأملاك 

الوسائلࡧالعامةࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧمصݏݰة  

أعوان 
متعددي 

خدمات ال  

 عمال الكھرباء

 مصݏݰةࡧالمتاȊعةࡧ
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 نيابةࡧمديرʈةࡧالتعوʈضاتࡧ-2- 1

 

 نيابةࡧالمديرʈةࡧللتعوʈضاتࡧ

مركز 
الدفع عین 
 نویصي 

مصلحة 
 التعاقد 

مركز 
الدفع 
 ماسرى 

مركز 
 05الدفع 

 جویلیة 

مركز 
الدفع خیر 

 الدین 

مركز 
الدفع 
 منور 

مركز 
الدفع بن 
 علي 

مركز 
الدفع 
 تیجدیت 

مركز 
الدفع 
سیدي 
 علي 

مركز 
الدفع عین 
 تادلس 

مركز 
الدفع 
 عشعاشة 

مركز 
الدفع 

 بوقیرات 

مركز 
الدفع 
حاسي 
 ماماش 

مركز 
الدفع 
سیدي 
 لخضر 

 כمانة

ʈضاتࡧقسمࡧالتعو   

مصلحة 
الأخطار 
 الكبرى 

مصلحة 
 المنح العائلیة 

 خليةࡧالمراقبةࡧלدارʈةࡧ

 



  بمستغانم الاجتماعي الضمان حالة دراسة ..............................................................................................................: ..........الفصل الثالث 

 

 

86 

 

 

نيابةࡧالمديرʈةࡧللمراقبةࡧالطبيةࡧ-1-3  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 نيابةࡧمديرʈةࡧللمراقبةࡧالطبيةࡧ

 כمانةࡧ

 قسمࡧالمراقبةࡧالطبيةࡧ المراقبةࡧالطبيةࡧللأسنانࡧ

 

 الطبʋبࡧالمسȘشارࡧ
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نيابةࢫالمديرʈةࢫللماليةࢫوࢫالتحصيلࢫ- 1-4  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 نيابةࢫالمديرʈةࢫللماليةࢫوࢫالتحصيلࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

مصلحة الأمر  المیزانیة 
 بالدفع 

مصلحة    المالیة محاسبة عامة 
 التسویة 

مصلحة 
 الاشتراكات 

مصلحة ترقیم 
 المستخدمین 

مصلحة 
المنازعات 

 العامة 

مصلحة 
مراقبة 

 أرباب العمل 

خلیة المحاسبة 
 و التغطیة 

 כمانةࡧ

 قسمࡧالتحصيلࡧ

مصلحة 
التصریحات 

 السنویة 

–مصلحة ترقیم المستخدمین 
-العمال   

صيلࡧقسم المالیة و التح  
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نيابةࢫمديرʈةࢫלعلامࢫךڲʏࢫ- 1-5  

 

ʏةࢫלعلامࢫךڲʈنيابةࢫمدير         

      כمانةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

טستغلالࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫمصݏݰة  مصݏݰةࢫالصيانةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ 

 

التأكيدࢫࢫࢫࢫࢫمصݏݰة  
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2) Missions de l’Agence CNAS MOSTAGANEM :  

La CNAS de MOSTAGANEM couvre les salariés de tous les secteurs d’activité et 

un grand nombre de catégories particulières que la Loi a fait bénéficier d’une assimilation 

en termes d’avantages et d’accès à certaines prestations. 

La CNAS de Mostaganem concerne et protège la population contre la quasi totalité 

des risques de la vie quotidienne et verse des revenus substantiels de subsistance 

sous forme de prestations.  

 

3) DIRECTION  

 Service et cellule rattaché de la direction : 

 Secrétariat de direction : 

-Traitement du courrier   manuel et électronique (classement, suivi…etc.) 

-Coordination entre les différents services  

 Activité de la cellule d’écoute et communication : 

- L’accueil, l’orientation et l’accompagnement des usagers du secteur de la Sécurité 

Sociale, en vue de faciliter le règlement rapide et définitif de leurs requêtes et 

doléances,  

- La suppression des déplacements inutiles des usagers par la simplification des 

démarches, réduire ainsi les délais de traitement et de prise en charge de leurs requêtes,  
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- La contribution aux actions destinées à l’amélioration de la qualité des services et 

des prestations à tous les niveaux,  

- La contribution aux actions entrant dans le cadre de l’humanisation des rapports 

entre le service public de la sécurité sociale et ses usagers.  

- L’élaboration et la concrétisation du plan de communication, notamment en matière 

d’organisation de différentes manifestations visant l’information et la sensibilisation 

des usagers de la CNAS sur leurs droits et obligations envers la CNAS 

 Activité de service affiliation : 

-Transferts et mutations 

-Modification et substitutions 

-Affiliation des sécu 

-Changement d’adhérent 

-Attestation d’affiliation 

-suivis des statistiques ainsi la saisie des duplicata des sécu  

-Blocage des dossiers assurés 

 Activité de service prévention : 

- Procédures d’élaboration des statistiques des risques professionnels. 

- Réception, contrôle et traitement.. 

- Contrôle de prévention 

-  Information et sensibilisation. 



: الفصل الثالث 
........................................................................................................................ 

  بمستغانم الاجتماعي الضمان حالة دراسة

 

 

91 

- Enquêtes AT/GRAVES et MORTELS ou maladies professionnelles. 

- Commission AT/MP. 

 

 

 Activité de service CTX (Service contentieux général) : 

1) Etude des dossiers des assurés et adhérents du contentieux général 

- Représentations de différentes juridictions et préservation des droits de L’agence 

(affaire social, foncier, commercial, administratif, civiles, relation    de travail, et 

pénales) 

- Calcul des pénalités de la déclaration tardif des AT 

- Attestation de perception et non perception demandé par la différente compagnie 

d’assurance ainsi le remboursement des indemnités perçus par l’assuré à l’amiable 

et par voie judiciaire. 

- calcul des pénalités de la déclaration tardif des accidents de travail  

2) En ce qui concerne la CRPQW (Commission de recours préalable de wilaya) 

Nous avons : 

- Réception des décisions de la commission de recours 

- Notification des décisions de la commission pour contestation devant la commission 

nationale et par l’application de toutes les décisions prises par la commission locale 

et nationale. 
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 Activité de la cellule Audite : 

- Assurer de la régularité des prestations payées 

- Intervenir avec des missions ponctuelles a l’appréciation de l’agence  

- procéder à des contrôles systématiques en matière de service des prestations. 

 

 

 

 Activité de Service CHIFA: 

-Le Service CHIFA comporte deux composants la remises des cartes CHIFA aux 

assurés ainsi la clé PS des professionnels de la santé et des Agents CNAS. 

     Le chef de service CHIFA veille à ce que l’assuré ait sa carte CHIFA dans les meilleurs 

délais et pour cela il procède aux fonctionnalités suivantes : 

- Organiser, et gérer le travail et les taches. 

- Gérer les problèmes et les réclamations rencontrés par les assurés avec la 

coordination des centres payeurs ou d’autres agences CNAS des autres wilayas. 

- Réceptionner et traiter les dossiers des demandes de cartes CHIFA/duplicata, 

déposés par les chefs des centres au sein du service CHIFA. 

- Procéder à l’enrôlement de la validation des demandes de cartes CHIFA après 

qu’elles soient liquidés par l’agent du service CHIFA. 
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- Procéder à la saisie des demandes de duplicatas après vérification du dossier. 

- Transmettre au centre de personnalisation les demandes de carte CHIFA/ Duplicata. 

- Réceptionner les cartes CHIFA et duplicata. 

- Remise des cartes CHIFA accompagnées des avis de mise à disposition aux chefs de 

centre afin de permettre aux assurés de récupérer leurs cartes dans les meilleurs 

délais. 

- Procéder à l’enrôlement et ré-enrôlement des clés PS pour les officines ou agents 

CNAS. 

- Procéder aux mises à jour et activation des clés PS des officines ou agents CNAS 

- Traitements des statistiques Hebdomadaire. 

 

 

 Activité de Cellule statistiques et documentations : 

- Collecter et centraliser les données relatives à l’activité des différentes structures de 

l’agence et exerce une fonction de suivi statistique 

- Garantir la qualité des statistiques par la fiabilisation et validation de l’ensemble des 

données relatives à l’activité de l’Agence  

- Assurer la transmission périodique des statistiques vers la direction des études 

statistiques et organisation  

- constituer et gérer le fonds documentaire de l’agence  
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- Conseiller et accompagner les demandeurs de documents. 

 Activité de service Archive : 

- Veiller à la mise en œuvre de versement, classement des documents  

- Assurer la gestion de toutes les étapes archivistiques  

- collecte et constitution du fonds d’archives 

- Gérer les opérations de l’élimination d’archives au niveau de wilaya  

 

 

 

 

4) Activité de Chaque sous Direction : 

4-1) Sous Direction de l’Administration Générale : 

 Les taches relevant de service du personnel : 

-Gestion des absences, collecte les temps de travail à partir de la pointeuse, 

ainsi que les congés exceptionnels (maladie, circoncision, décès, mariage). 

-Gestion des congés payés et comptabilisation des droits. 

-Suivi les départs (licenciement, démission…) et les arrivés(e) (recrutement, 

mutation…). 
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-Assuré la transmission des statistiques trimestrielles.  

-Suivi des carrières :  

 -décisions des indemnités selon le poste occupé, réaffectation, avancement 

des échelons et IEP.  

-Gérer administrativement le départ à la retraite du travailleur. 

-Tenir à jour les dossiers du personnel. 

   -Recevoir tous travailleurs demandant des explications sur leur situation. 

   Informer les travailleurs de tous changements les concernant. 

 Chef de service des moyens généraux : 

- Répondre aux besoins des services de la CNAS (Fournitures, entretiens,…etc.). 

- Procéder à l’achat de tous ce qui est nécessaire pour le fonctionnement de la CNAS 

(Matériels, fournitures, services,…etc.). 

- Traitement ainsi la vérification des factures des fournisseurs. 

- Procéder à la négociation des offres des fournisseurs. 

- La gestion du personnel des moyens généraux 

- Préparer les contrats des opérations effectuées avec les fournisseurs. 

-  Procéder au paiement des opérations et services effectuées. 

- La coordination entre le service contractant et le service cocontractant.  

- Faire la réception des services et fournitures. 
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 Responsable du suivi et réalisation : 

- Préparer les cahiers des charges des projets de réalisation. 

- L’étude des projets de réalisation en trois phases (esquisse, avant projet et l’exécution). 

- Faire l’estimation administrative des projets. 

- Préparer les contrats et les avenants des projets de réalisation. 

- La coordination entre le maitre d’œuvre, l’entreprise et le maitre de l’ouvrage.  

- Le suivi permanant des travaux sur chantier. 

- Procéder aux PV du suivi des travaux et les PV de la réception provisoire et définitif. 

- Préparer le décompte général définitif et provisoire. 

- Faire l’attachement des travaux exécutés. 

- La vérification des situations des entreprises. 

- Préparer les ordres de service de démarrage des travaux, l’arrêt des travaux et la 

reprise des travaux. 

- Programmer des réunions de travail aves les bureaux d’études et les entreprises de 

réalisation.  

 

 Chef de service patrimoine : 

- La vérification et l’étude des écarts d’inventaire des investissements et des stocks. 
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- Comptage et contrôle pour effectuer l’opération d’inventaire ainsi la saisie. 

- Le suivi de tous ce qui concerne les biens de la CNAS. 

- Procédé aux missions nécessaire pour les biens de la CNAS (Livret de foncière, 

Actes,…etc.) 

 

 Chef de parc : 

La gestion du parc auto et le suivi du carburant ainsi le kilométrage des véhicule de 

service. 

- Les chauffeurs : 

Appliquer les missions programmées par les gestionnaires de la CNAS. 

 Les chefs d’équipe technique : 

La gestion des missions de la maintenance des biens de la CNAS ainsi le suivi de 

l’entretien et le nettoyage. 

- Les factotums : 

Exécuter les missions de la maintenance  

- Standardiste : 

La gestion de la communication interne et externe de la CNAS. 
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 Gestionnaire du stock : 

- La réception du matériel (matériels informatique, matériels du bureau ….etc.) 

- La réception de fournitures (Fourniture de bureaux, fourniture informatique …etc.) 

- La réception des imprimés. 

- La gestion des sorties (Matériels, fournitures, imprimés, …etc.) 

- La vérification et l’étude des écarts d’inventaire des investissements et des stocks. 

 Agent bureau d’ordre : 

-La gestion des courriers de la CNAS 

 ŒUVRES SOCIALES : 

-Gestion, application et le financement des actions à caractère socioculturelle 

-Solidarité envers les veuves et orphelins des agents relevant de l’effectif de l’agence 

-Création d’une équipe sportive pour une ou plusieurs disciplines 

-Sursoir à toute procédure d’investissement, de réalisation ou d’équipement 
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4-2) Sous Direction des Prestations 

 Sous direction des prestations : 

- Organiser, coordonner, optimiser et superviser le travail  

- Veillez à l’application de la réglementation en vigueur. 

- Préparer et entretenir des réunions de travail périodiquement avec les chefs de centres 

payeurs et les partenaires sociaux (SNAPO, Ets transport sanitaires, clinique 

hémodialyse…etc.). 

- Encadrer les chefs de centres payeurs dans leurs missions de gestion des centres 

payeurs.  

- Traitement des échéances tracé par la direction des prestations. 

- Traitement du courrier et doléances des assurés. 

- La gestion du personnel des prestations. 

- Signature des chèques pour le paiement des prestations 

 Chef de division des prestations : 

- Prendre en charge les doléances des assurés sociaux. 

- Coordonne avec les centres payeurs. 
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- Le contrôle des dossiers prestations (prise en charge transport, prises en charge 

« ONNAPH », etc.…) 

- Le suivi des statistiques. 

- Suivi et règlement des problèmes rencontrés au niveau des structures de paiement avec 

la coordination du centre de calcul. 

- Traitement des requêtes des assurés. 

- Signature des chèques pour le paiement des prestations. 

- Membre de la commission de recours préalable. 

 

 

 Centre payeur : 

- Gérer les prestations des assurances sociales (maladie, maternité, invalidité, décès) 

ainsi que des accidents de travail et maladie professionnels (at/mp). 

 La cellule de contrôle administratif : 

- le contrôle administratif des assurés ainsi que le contrôle des inters caisse. 

 Service allocation familiales : 

- La gestion des dossiers allocation familiales et les primes de scolarités. 

 Service conventionnement : 



: الفصل الثالث 
........................................................................................................................ 

  بمستغانم الاجتماعي الضمان حالة دراسة

 

 

101 

- La gestion des dossiers transport sanitaire, convention bilatérale, handicapés mentaux, 

Onaaph, clinique hémodialyse, cure thermale. 

  Service gros risque : 

- La gestion des dossiers invalide, gardes communaux, rentes, et capitaux décès. 

 

 

 

 

4-3) Sous Direction du Control Médical : 

Chargé de l’organisation et planification de la gestion médicale et administratif, à 

son égide le personnel médical dont les médecins conseils, une chirurgienne dentiste 

responsable administratif et secrétaires du contrôle médical.  

 

 Division de la sous direction du Contrôle Médicale  

- Veille à l’exécution et au suivi de toutes les instructions et recommandations de la 

hiérarchie.  

- Assure la formation et veille à l’information des médecins conseils et des agents 

administratifs ainsi qu’au bon fonctionnement des services du contrôle médical.  

- Veille, en collaboration avec le responsable du contrôle médical, à l’assiduité des 

médecins conseils et des agents administratifs, à la bonne tenue du fichier, à la mise en 

place des échéanciers …etc.…  
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- Procède au consolidé des différents canevas statistiques et leurs transmissions, dans les 

délais, à la Direction du contrôle médical. 

- Assure, en collaboration avec le responsable du service du conventionnement, la 

transmission des statistiques ainsi que les procès verbaux des réunions, avec les médecins 

privés, les pharmaciens d’officines conventionnés, etc.…. 

- Programme les réunions avec les médecins conseils et les responsables des contrôles 

médicaux et établir les procès verbaux.  

- Reçoit les assurés plaignants ainsi que les requêtes. 

 

 

 

 Responsable Administratif : 

- Contribue avec le Médecin Chef à organiser les Contrôles Médicaux et à mettre en 

place les agents  

- Le suivi et mise à jour des dossiers administratifs des médecins conseils et des agents 

administratifs.  

-  Recense, en collaboration avec les responsables des contrôles médicaux de chaque 

centre de paiement, les besoins en équipements et fournitures.    

- Assure, en collaboration avec le responsable des moyens généraux l’équipement et 

fourniture des bureaux.  
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- Assure, en collaboration avec le responsable du centre de Calcul la formation des agents 

administratifs en matière d’application du SIGCM.  

- Réceptionne les dossiers médicaux du conseil médical, 

- Transmet les dossiers traités aux différentes structures du contrôle médical. 

- Etablit les bordereaux de transmission pour les révisions en matière d’invalidité     

  (Prestations) pour paiement.  

- Peut être délégué par le médecin chef pour effectuer des inspections au niveau des 

différents contrôles médicaux avec établissement de comptes rendus.  

- Transmet au service du personnel mensuellement les états d’émargement, les fiches de 

notation, les décisions d’affectation des médecins conseils et des agents administratifs.  

- Assure avec le service de comptabilité le suivi des honoraires des médecins experts. 

- Oriente vers les secrétariats de la C.I.W.Q les assurés sociaux qui introduisent un 

recours relatif au risque.  

- Reçoit les courriers et prépare les ordres de missions (comité médical régional, conseil 

d’administration, expertise judiciaire,…).  

- Prépare la réunion de la C.I.W.Q quand la Sous Direction du Contrôle Médical assure le 

secrétariat de la Commission.  

- Assure en collaboration avec la cellule de transfert, la mutation, les dossiers inter 

agence.  

- Assure en collaboration avec les services contentieux le suivi des dossiers litigieux.  
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- Réceptionne et transmet les décisions, rendues   par le CMA, aux services de la wilaya 

les dossiers des victimes du terrorisme.  

 Secrétariat du Contrôle Médicale : 

- Réception des dossiers (fiches médicales, arrêts de travail assurance maladie ou AT/MP, 

ordonnances systématiques ou ordonnances de postériori ou les demandes de 

remboursement des bilans sanguins ou radiologiques ou actes ou transports ou entente 

préalable ou autres) 

- Etablit les bordereaux d’envoi et de réception des dossiers émanant des services de 

prestations ou des centres médicaux autres. 

- Saisie des décisions des médecins conseils et dossiers de recours ou autres au niveau de 

l’ordinateur 

- Chargé aussi des demandes des transferts des dossiers (fiches médicales) entre les 

centres médicaux et entre agences. 

- Gestion des dossiers qui sont à convoquer en établissant les convocations. 

- Affectation et réaffectation des dossiers à postériori sur SIGCM Web. 

- Secrétariat du contrôle médical chargé de la réception des dossiers lies aux contentieux 

médicales, expertise médicale et de la CIWQ en assurant le secrétariat de dite commission. 

- Réception et orientation des assurés vers les bureaux des médecins conseils 

- Sortie, retrait et classement des fiches médicales des différents risques maladies, 

AT/MP, invalide, rentier, PSIAGC, victime de terrorisme --------- 
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- Saisie de la question du contrôle médical à effectuer au niveau du SIGCM afin que le 

médecin conseil réponde aux questions 

L’agence de Mostaganem compte 16 médecins conseils, chaque centre est doté d’un 

médecin, au niveau centre médical Siege existe quartes médecins conseils et une 

chirurgienne dentiste conseil. 

Tous les médecins conseils gèrent dans leurs centres médicaux respectifs, tous les risques 

à savoir les arrêts de travail (en matière IJ ou accident de travail ou maladies 

professionnelles ou affection de longue durée). 

- le contrôle des ordonnances à priori ,à postériori  et systématiques sur pièce ou sur 

malades ,les révisions de rentes et d’invalidité ,admission ou les prolongations en 

invalidité ,les cures thermales ,les transports ,les ententes préalable, les maladies à 

caractère professionnelles ,les pensions spécifiques d’invalidité des agents des gardes 

communales ,les révisions ou les attributions des rentes ,les dossiers victime de terrorisme, 

tous ces derniers dossiers sont transmis en conseil médical pour approbation et traitement 

ainsi Gestion des dossiers qui sont à convoqués par le médecin conseil  

- Elaboration des statistiques mensuelles, malades chronique, nouveaux cas IRC et 

cancéreux  

- La tenue des registres réglementaires pour l’enregistrement des statistiques  

- Réponse aux questions posées soit par les services des prestations ou les secrétaires du 

contrôle médicales au niveau du logiciel SIGCM et SIGCM Web. 

 Chirurgienne dentiste conseil 

Chargé du contrôle des dossiers dentaire demandés pour remboursement 
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Avec une secrétaire du contrôle dentaire chargé du classement des fiches dentaires, 

réception et orientation des assurés vers le dentiste conseil, gestion des bordereaux d’envoi 

et des réceptions des dossiers demandés pour remboursement, gestion des convoques et la 

tenue des registres. 
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4-4) Sous Direction des Finances et Recouvrements 

 Sous direction finance et recouvrement  

- Encadrer les subordonnés  

- Vérification des recettes et dépenses 

- Elaborer les bilans comptable et financier 

- Vérifier le budget 

- Superviser le travail des deux divisions  

- Donner aide et assistance aux chefs de service et aux agents  

- Evaluer les résultats des agents  

 Activité division des finances 

- Analyse et justification des soldes comptable 

- inventaire des comptes  

- explication des comptes du bilan  

 Activité service comptabilité générale 

- Vérification et visa des journées comptables 

- Classement des archives comptable 

- Vérification des entrées et des sorties des stocks  

- Traitement des écartes 

- Suivi des apurements des ré imputé et trop perçu  

- Suivi des mutuelles 

- Etablissement des avis comptable 
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- Saisie des journées comptables 

 

 Activité service mandatement 

- Etablissement des titres de paiement et recette 

- Etablissement des brouillards 

- Etablissement des chèques et ordres de virements 

- Vérification des pièces comptable 

 Activité service finances 

- Elaboration des états de rapprochement bancaires 

- Suivi et justification des opérations financières avec les banques ; CCP et Trésor  

 Activité service budget 

- Suivi et visa des engagements budgétaires 

- Tenue des fiches budgétaires  

- Envoi des statistiques mensuelles ; trimestrielles, semestrielles et annuelle des 
réalisations budgétaires  

- Etablissement des chèques de dépense de fonctionnement  

- Etablissement des titres de paiements et de recettes   

 Service du contentieux du recouvrement 

- Edition et envoi des mises en demeure aux employeurs débiteurs. 

- Engager les procédures de recouvrement forcé : opposition, contrainte, rôle, 

retenue sur prêt, plainte. 
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- Procéder au recouvrement forcé des chèques impayés. 

- Création et suivi des dossiers d’échéancier de paiement. 

- Procéder aux annulations des pénalités et majorations de retard générées dans le 

cadre de l’application de l’article 57 de la LFC 2015. 

- Représenter l’agence auprès de toutes les institutions judiciaires, et de la police 

judiciaire dans les affaires pénales et civiles. 

- Suivi des dossiers de recouvrements forcé auprès des huissiers de justice et des 

établissements bancaires. 

- Enregistrer les recettes quotidiennement, et éditer des avis de crédits. 

- Edition d’attestations : de débit, d’échéancier de paiement, et de main levée sur 

compte bancaire. 

- Edition des situations de comptes détaillées aux employeurs débiteurs. 

- Suivi et recouvrement des créances des entreprises publiques dissoutes. 

 Service l’immatriculation des employeurs 

- Réception des dossiers de nouvelles affiliations des employeurs. 

- Réception des dossiers de déclarations de salariés (sécu 01). 

- Attribution des mots de passe aux employeurs pour le système de télé déclaration 

- Attribution des attestations d’affiliations aux employeurs. 
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- Réception des rapports de contrôle concernant : nouvelle adhésion, tout 

changement dans les données du dossier administratif.   

- Facturer les pénalités de retard relatives à la déclaration tardive de l’activité ou 

des salariés (R55 / R56) 

- Assainissement du fichier employeurs et assurés 

- Suspendre l’adhésion des employeurs non déclarants 

- Suivi des déclarations annuelles des salariés (D.A.S). 

 Service des cotisants 

- Réception et visa des déclarations de cotisations, et des paiements des 

employeurs. 

- Edition des avis avant poursuite 

- Procéder aux demandes de contrôles sur les dossiers douteux des employeurs. 

- Saisie des facturations et des encaissements des employeurs. 

- Procéder à l’opération diverse (inter caisses)  

- Application des décisions des commissions de recours relatives aux employeurs. 

- Faire une concordance mensuelle des encaissements. 

- Attribution des attestations de mise à jour aux employeurs. 

- Assainissement des créances détenues sur les administrations publiques.  

- Application des rapports de contrôle. 
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- Saisie des avis de crédits et de débits délivrés par tous les services du 

recouvrement. 

 Service du contrôle des employeurs 

- Elaborer un plan d’action annuelle du programme de contrôle du respect des 

obligations des assujettis en matière de sécurité sociale. 

- Exécution et suivi du plan d’action. 

- Evaluation du rendement individuel des contrôleurs par le responsable de la 

structure. 

- Procéder aux prospections et visites sur les lieux de travail, individuellement et en 

collaboration avec les services de l’inspection de travail. 

- Exploitation du fichier employeurs du CNRC et de la CASNOS et de la 

CACOBATPH. 

- Donner suite aux demandes de contrôle. 

- Procéder aux encaissements des redressements établis. 

- Procéder aux enquêtes administratives des dossiers des prestations. 

- Visa des déclarations des assurés sociaux demandeurs d’emploi, et des requêtes 

judiciaires. 

- Etablir des rapports de contrôle en exécution des jugements judiciaires.  
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 La cellule de comptabilité du recouvrement 

- Remise des chèques de cotisation. 

- Elaborer des bordereaux des remises. 

- Enregistrement des recettes : chèques, avis de versements et opérations diverses. 

- Enregistrement des virements bancaires, CCP, et trésor public. 

- Procéder aux concordances mensuelles des encaissements des cotisations. 

- Exploitation des relevés de comptes bancaires. 

- Réception des bordereaux de chèques rejetés par les banques 

 

 

 La cellule d’assainissement des créances du recouvrement 

- Exploitation et suivi mensuelle des acomptes 70 et RNI. 

- Rapprochement avec les administrations publiques. 

- Etudes des dossiers des employeurs faisant objet d’anomalies. 

- Elaboration de l’état mensuel des encaissements. 

- Exploitation mensuelle de la comptabilité du recouvrement. 

 La division du recouvrement 

- Coordination entre les services du recouvrement. 
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- Exploitation du courrier arrivée de la direction générale, et de diverses 

administrations. 

- Vérification mensuelle des recettes du recouvrement pour l’édition de la 

comptabilité. 

- Visa des attestations de mises à jour et d’affiliation des employeurs.  

- L’envoi hebdomadaire et mensuel des statistiques du recouvrement (services 

contentieux, contrôle des employeurs, immatriculation, cotisants, D.A.S) 

 

 

 

 

 

 Service de gestion du dispositif 

- Réception des dossiers des employeurs demandeurs d’abattement. 

- Attribution de l’avantage du taux d’abattement. 

- Délivrer les décisions d’abattements. 

- Délivrer les décisions de rejets.  

- Création du taux réduit. 

- Suivi du respect des conditions d’attribution. 
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- Saisie des dossiers d’attribution. 

- Envoi et invitation des employeurs à recevoir leurs décisions.   

 



: الفصل الثالث 
........................................................................................................................ 

  بمستغانم الاجتماعي الضمان حالة دراسة

 

 

115 

4-5) Sous Direction de l’Informatique 

 LE SOUS DIRECTEUR  

- Assurer la mise en œuvre de la stratégie et la politique tracée par la direction de 

l’informatique. 

- Organisation et management des équipements et système de l’agence.  

- La Gestion du personnel de la sous direction. 

- Membre du conseil de direction de l’agence. 

- Coordination entre l’ensemble des filières de l’agence 

- Conception des requêtes statistiques pour toutes les structures  

 Secrétariat de direction : 

-Traitement du courrier   manuel et électronique et Coordination entre les différents 

services  

 

 Service confirmation 

- Confirmation des SECU01 

- Confirmation des homonymes 

 Service exploitation 

- Traitement des échéances AF, RENTES, DAC, DWCNAS…etc. 
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- Sauvegardes des BDD SECU et DAS 

-    Assainissement (modification de nom, prénom, annulation de numéro etc.) du      

fichier assuré. 

-     La gestion du portail ftp (vérification et signature tiers payant, réception et 

diffusion des différents fichiers, numéro de série des cartes chifa, fichiers 

d’immatriculation nationale…etc.) ainsi que le serveur de messagerie 

-       Assistance et maintenance des applications /officine/médecin traitant /opticiens 

conventionnés. 

- Suivi et règlement des problèmes techniques rencontrés au niveau des 

structures de paiement. 

- Suivi de l’enrôlement des cartes chifa et tokens (contrôle des bordereaux 

d’envoi    et réception des lots…etc.). 

- Traitement mutation/réceptions 

- Traitement des FIN 

- Insertion assuré CASNOS et rattachement des numéros de série  

-    Assistance des employeurs durant la compagne de la DAS 

 Service maintenance 

- Maintenance des équipements de l’agence 

- Installation du système d’exploitation  

- Installation réseau 
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- Maintenance (changement des prises, des câbles….etc.) du réseau  
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    : اݍݵاتمة

 وانفتاح مستقرة غ؈ف بʋئة ظل وࢭʏ  ݍݵدماتيةا للمؤسسة الȘسوʈقية כɲشطة أɸم من بالعلاقات الȘسوʈق ʇعت؄ف

 عڴʄ يتوجب ،أصبح الفرد لدى الوڤʏ ونمو לعلام لوسائل الɺائل للتطور  ونظرا المنافسة כسواقࢫوزʈادة

 بالولاء ʇس׿ܢ ما وɸذا الطوʈل المدى عڴʄ وكسّڈم ٭ڈماستقطا أجل من تلبيْڈا و زȋائٔڈا فɺمࢫتطلعات المؤسسة

 טɸتمام علٕڈا ألزم مما السوق  ࢭʏ التم؈ق تحقيق إڲȖ ʄسڥʄ الۘܣ للمؤسسة أساسيا عنصرا أصبحࢫالولاء ،بحيث

 ذو باعتباره  CRMال إس؅فاتجية خلال من معھ العلاقة وتنمية بناء ومحاولة ولائھ إڲʄ أجلࢫالوصول  من بالزȋون 

 مزايا لتحقيق بالغة أɸمية بالعلاقات للȘسوʈق أن القول  يمكن ٭ڈذاو  التكنولوجية ظلࢫالتطورات ࢭʏ بالغة أɸمية

 الصناعةࢫ مجال ࢭʏ خاصة و المنافسة Ȋشدة يتم؈ق و فيھ تɴشط الذي السوق  ࢭʏ والرʈادة للمؤسسة تنافسية

 من يمكٔڈا ما وɸذا معɺم طيبة علاقات وȋناء زȋائٔڈا قاعدة توسيع ࢭɸ ʏاما دورا يلعب الȘسوʈقࢫبالعلاقات باعتبار

   .مرتفعة سوقية حصة عائدɸاࢫوتحقيق زʈادة

 م؈قة تحقيق ࢭʏ وࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋائنࢫبالعلاقات الȘسوʈق ʇساɸم كيف:التالية לشɢالية طرح إڲʄ دفعنا ومما

  تنافسية؟

متم؈قةࢫ مɢانة بتحقيق تقوم والۘܣࢫمفاɸيمࢫاساسيةࢫحولࢫالȘسوʈقࢫالعموميࢫ: ول כ  للفصل دراسȘنا خلال ومن

 من التنافسية الم؈قة ومتطلبات أسس تطبيق أجل من ٮڈممتطلبا ومعرفة بزȋائٔڈا טɸتمام خلال من للمؤسسة

منݤݨيةࢫɠاݍݨودةࢫࢫ أساليب تطبيقɺا خلال من سوقية حصة واكȘساب التنافؠۜܣ موقعɺا عل أجلࢫࢫاݍݰفاظ

  : النتائج من مجموعة استخلصنا بحيث الشɢاوي، ،نظام الداخڴʏ ،الȘسوʈق لɺا مستمر وتحس؈ن

غ؈فɸاࢫࢫ عن للمؤسسة فعالة طرق  اكȘشاف أجل من الزȋون  يدركɺا الۘܣ القيمة ٰڈاأ عڴʄ التنافسية الم؈قة Ȗعت؄فࢫ-1

   . المنافس؈ن من

منࢫ ɠل تطبيق خلال من منافسٕڈا عن تنافسية م؈قة لتحقيق التنافسية טس؅فاتجيات أɸم المؤسسات تجسيدࢫ-2

   . ال؅فك؈ق وإس؅فاتجية التمي؈ق وإس؅فاتجية כقل التɢلفة إس؅فاتجية

العميلࢫ رضا ،وتحقيق جديدة Ȗسوʈقية فرص خلق من تنافسية لمزايا تطبيقɺا خلال من التنافسية الم؈قة ٮڈدف -3

   . السوق  ࢭʏ كمنافس استمرارʈْڈا و بقا٬ڈا وضمان رȋحيْڈا ،وزʈادة

ولائھࢫ وضمان العميل رضا تحقيق عڴʄ ٮڈاقدر  خلال من تنافسية م؈قة تحقيق ࢭʏ اݍݵدمة جودة Ȗساɸمࢫ-4

  .معɺا التعامل ࢭʏ والتواصل

الوقتࢫ تدارك خلال من للمؤسسة تنافسية م؈قة وتحقيق بناء ࢭʏاݍݵدماتࢫ ݍݨودة المستمر التحس؈ن ʇساɸمࢫ-5

يجعلࢫ مما جɺودɸم اسȘثمار خلال من ٭ڈا للعامل؈ن الفاعلة والمشاركة التوازن  تحقيق وكذا السلع لإنتاج المحدد

   .تطورا أك؆ف المؤسسة

  .التنافسية الم؈قة مصادر أɸم من للمؤسسة بالɴسبة والكفاءات الȎشرʈة الموارد Ȗعت؄فࢫ-6
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عڴʄࢫ اݍݰصول  وȋالتاڲʏ اݍݨودة تحس؈ن إڲʄ يؤدي الذي כداء مستوى  ݯݨم رفع ࢭʏ الداخڴʏ الȘسوʈق ʇساɸمࢫ-7

   .تنافسية م؈قة خلق إڲʄ ماࢫيأدي وɸذا أفضل Ȋشɢل بالداخڴʏ الȘسوʈق تقنيات تطبيق خلال من العميل رضا

مايجعلࢫ وɸذا المحتملة المخاطر من التقليل محاولة وȋالتاڲʏ العميل مشاɠل بحل الشɢاوي  نظام ʇساعدࢫ-8

مفتاحࢫ وɸو منافسٕڈا عن المؤسسة تم؈ق اكȘساب وȋالتاڲʏ ولا٬ڈم تحقيق وȋالتاڲʏ المنظمة عن راضي؈ن כܧݵاص

منࢫ والتخفيض رȋحيْڈا مستوى  زʈادة وȋالتاي لɺا الكڴʏ כداء مستوى  ࢭʏ ارتفاع إڲɸ ʄذا يؤدي ومما المؤسسة نجاح

  .التɢاليف ݯݨم

 عڴʄࢫبإɲشاء يقوم الذي الزȋون  مع العلاقة إدارة و بالعلاقات الȘسوʈق :الثاɲي الفصل ࢭʏ دراسȘنا خلال فمن

 ٮڈمعڴʄࢫحاجا والتعرف معھ طوʈلة علاقات بناء خلال من ،وذلك ممكنة ف؅فة لأطول  الزȋون  و المؤسسة ب؈ن علاقة

   .السلعشراءࢫ عملية عڴʄ ينعكس ما وɸذا لديھ الولاء تحقيق وȋالتاڲʏ الزȋون  لدى والرضا القيمة يخلق مال وɸذا

  :النتائج من مجموعة استخلصنا بحيث

عڴʄࢫ معɺم طوʈلة علاقات بȎناء علٕڈم والمحافظة الزȋائن جذب إڲʄ ٮڈدفوسيلةࢫ بالعلاقات الȘسوʈق ʇعت؄ف-1

   .الطوʈل المدى

  .وعملا٬ڈا المؤسسة ب؈ن وטل؅قام والمشاركة الثقة تحقيق ࢭʏ بالعلاقات الȘسوʈق ʇساعد-2

   .معɺم باستمرار البحث من بدلا الزȋائن عڴʄ اݍݰفاظ ࢭʏ بالعلاقات الȘسوʈق ٱڈدف-3

معرفةࢫ أجل من الزȋائن مع والتواصل التفاعل عملية Ȗسɺيل عڴʄ المؤسسات بالعلاقات الȘسوʈق ʇساعد-4

  . معɺم علاقات وإقامة خلق أجل من أنفسɺم ٭ڈا يرغبون  الۘܣ بالطرق  تقديمɺا عڴʄ والقدرة ٮڈمرغبا و ٮڈمحاجا

טلك؅فوɲيࢫ والموقع טن؅فنت وȋواسطة الزȋون  مع علاقة بإقامة المعلومات وتكنولوجيا טتصال وسائل Ȗساعد-5

  .٭ڈا טتصال ومراكز للمؤسسة

6-ʄسڥʇ قʈسوȘبالعلاقات ال ʄال؅فك؈ق إڲ ʄالمقدمة اݍݰدمةࢫ جودة عڴ ʄائن إڲȋار לبداع و الزɢࢫ الدائم وטبتʏࢭ

   .اݍݵدمات

الوفاءࢫ ،لان معɺم التعامل عند زȋائٔڈا المؤسسة ٭ڈا توعد الۘܣ بالوعود الوفاء ࢭʏ بالعلاقات الȘسوʈق يقوم-7

  .التعامل ࢭʏ وטستمرارʈة والولاء الرضا لɺم يحقق عمل ٰڈايحتاجو  الۘܣ اݍݵدمات تطوʈر نحو الزȋون  مع والصدق

الۘܣࢫ والمنفعة القيمة تحديد ࢭʏ العميل أو للمسْڈلك الرئʋؠۜܣ الدور  بادراك بالعلاقات الȘسوʈق أɲشطة Ȗساɸم-8

   .اݍݵدمة واسْڈلاك اختيار عملية خلال من تحقيقɺا ࢭʏ يرغب

ماࢫيخلقࢫ وɸذا معɺم טستمرار واحتمال رȋحيْڈم لدرجة تبعا الزȋائن فئات وتصɴيف بتحديد   CRM أليقومࢫ-9

  .أرȋاحɺا ࢭʏ قيمة للمؤسسة
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ميولࢫ دراسة خلال من לس؅فاتجية واݍݵطة الȘسوʈق لبحوث والمدخلات المعلومات بتوف؈فࢫCRM آليقومࢫࢫ-10

  . المستقبلية ٮڈمȖعاملا حول  اف؅فاضات ووضع ٮڈموتوجٕڈا الزȋائن

 اݍݰوافز ،وخلق ال؅فوʈجية لݏݨɺود اݍݰقيقي الوقت باستخدام الȘسوʈق فعالية بتحس؈نࢫࢫ CRM آليقومࢫࢫ-11

   . ولا٬ڈم للزȋائنࢫوȖعزʈز

اݍݵدماتࢫ جودة تأكيد عڴʄ ايجابيا يؤثر بما ٮڈمواحتياجا الزȋائن عن متɢاملة صورة إعطاءࢫࢫࢫ CRM أليقومࢫࢫ-12

  .المؤسسة

امتلاكɺاࢫلم؈قةࢫتنافسيةࢫتؤɸلɺاࢫلمواجɺةࢫالْڈديداتࢫوࢫ  إن تقول  والۘܣ: כوڲʄ الفرضية من ɠل أن ɲستɴتج سبق ومما

  .عڴʄࢫتطوʈرࢫɸذهࢫالم؈قةࢫࢫاقتناصࢫالفرصࢫالۘܣࢫتȘيحɺاࢫɸذهࢫالبʋئةࢫمعࢫالعملࢫالمستمر 

ʏعرضنا ما خلال من وذلك ܵݰيحة فرضية وۂȖ لھ ʏناه כول  الفصل ࢭȘطة وأثبʈا أنھࢫوسيلة شرɺتݤݨɴالمؤسسة ت 

 ɠل مع والتعامل العرضࢫلܨݵصنھ السڥʏ خلال من عملا٬ڈا مع مرȋحة علاقات بتاء خلال من أɸدافɺا لتحقيق

   .العميل يدركɺا قيمة تخلق متم؈قة سلعࢫوࢫخدمات تقديم وكذا عميل

يرتبطࢫمصدرࢫالم؈قةࢫالتنافسيةࢫمنࢫخلالࢫالمجɺوداتࢫالۘܣࢫتبذلɺاࢫالمؤسسةࢫمنࢫخلالࢫ-الثانية الفرضية عن أما

טɸتمامࢫ وكذا المعلومات من عدد أك؄ف باكȘساب الزȋون  مع العلاقة إدارة تطبيق يتم :.إقامةࢫعلاقةࢫمعࢫالزȋائن

فرضيةࢫ وۂʏ (عالية جودة ذات وخدمات أرȋاح المؤسسة يكسب مما معɺم الوطيدة العلاقة ɸذه بناء كيفية ࢭʏࢫ٭ڈم

 ٮڈاوإدار  ٮڈملبيانا اݍݨمع خلال من العملاء عڴʄ التعرف من الزȋون  مع العلاقة ادراة يمكن بحيث: ܵݰيحة

 بالɴسبة כرȋاح تحقيق وȋالتاڲʏ ولا٬ڈم مماࢫيضمن بكفاءة  ٮڈمرغبا بالتاڲʏ و Ȋعمق الزȋون  بفعاليةࢫلمعرفة

  .المنافس؈ن عڴʄ والتفوق  سوقية واكȘسابࢫحصة للمؤسسة

أɲشطةࢫ أداء بتفعيل إلا لايɢون  تنافؠۜܣ مركز احتلال) بان تقول  والۘܣ: الثالثة الفرضية أن ɲستɴتج سبق ومما

ࢫأساليب لان وذلك ܵݰيحة فرضية ۂʏ ( الزȋون  مع العلاقة وإدارة بالعلاقات بالȘسوʈق المتعلقة خاصة المؤسسة

   .تنافسية م؈قة اكȘساب ࢭʏ المؤسسة لنجاح سبل ɠلɺا بالعميل والتوجھ بالعلاقات الȘسوʈق

شركةࢫعدوانࢫ عڴʄ النظرʈة المفاɸيم بإسقاط قمنا الميدانية الدراسة: الثالث للفصل دراسȘنا خلال من أما

   :مايڴʏ טستȎيان نتائج خلال من لنا اتܸݳ للكيماوʈاتࢫ

   .وכخ؈فࢫالثقة טتصال عنصر يلٕڈا ثم التنافسية الم؈قة عڴʄ التأث؈ف حيث من العناصر أك؆ف الرضا عنصر ʇعت؄ف* 

منࢫخلالࢫ عملا٬ڈا عڴʄ أك؆ف التعرف من تمكٔڈا الۘܣ الزȋون  مع العلاقة إدارة أنظمة عڴʄ المؤسسة Ȗعتمد* 

   . . ٮڈمورغبا ٮڈمحاجاࢫإعطا٬ڈم

   .زȋائٔڈا تطلعات رعۜܣت متنوعة خدمات Ȗشكيلة المؤسسة تمتلك* 

    .الȘسوʈقية ٮڈااس؅فاتجيا وتطوʈر عملا٬ڈا إرضاء سȎيل ࢭʏ معت؄فة جɺود تبذل المؤسسة أن القول  ɲستطيع* 
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  .  ٮڈاخدما و سلعɺاࢫجودة وتحس؈ن تطوʈر ࢭʏ جɺود المؤسسة تبذل* 

  :والتوصيات טق؅فاحات

  ࢭʏࢫماࢫيخصࢫࢫإلا لاࢫوجودࢫنقاطࢫلɺذاࢫالمجالࢫ-

  :الدراسة آفاق

  .اݍݵدمة  جودة لتحقيق الداخڴʏ الȘسوʈق دور ࢫ-

   .ثقتھ وكسب بالزȋون  التوجھ طرʈق عن القيادةࢫ-

   .الزȋون  مع טل؅قام مجال تطوʈرࢫ-

   .بالعميل التوجھ إدارة ࢭʏ للتم؈ق المتɢاملة الȘسوʈقية טتصالاتࢫ-

  



.......................................................................................................المراجع   
 

 121 

  المراجع

  :العرȋية باللغة الكتب.أ

،ࢫ(الموثوقية) المعولية الشاملة اݍݨودة إدارة نديم، محمد شكري  زɴʈب ، البلداوي  لمجيدا عبد اݍݰميد عبدࢫ-1

  2006 כردن، وعمان والتوزʉع، للɴشر الشروق دار واستدامْڈا، تطبيقɺا ࢭʏ اݍݰديثة التقنيات

   2001- 1والتوزʉعࢫطبعةࢫ للɴشر جرʈر دار לس؅فاتجية، والبدائل التنافسية أغدار،المنافسة أحمدࢫ-2

  . 2008 כردن، عمان والتوزʉع، للɴشر اليازوري  دار الȘسوʈق، اس؅فاتيجيات ، البكري  ثامرࢫ-3

   2009 כردن، والتوزʉع، للɴشر حامد دار כوڲʄ، الطبعة وال؅فوʈج، الȘسوʈقية טتصالات ، البكري  ثامرࢫ-4

  . 2010 כول  الطبعة כردن، عمان، المسْڈلك، إڲʄ المنتج من الȘسوʈق آخرون، و اݍݰاج طارق ࢫ-5

כردنࢫ عمان والتوزʉع، للɴشر صفاء دار اݍݰديثة، المنظمات ࢭʏ اݍݨودة الشبڴʏ، طارق  ، الدراركة مأمون ࢫ-6

  . 2002 כوڲʄ، الطبعة

  . 2001 للɴشر، غرʈب دار القاɸرة، לس؅فاتيجية، الȎشرʈة الموارد إدارة ، السل׿ܣ عڴʄࢫ-7

  . 2004 כردن، ،عمان2 الطبعة والتوزʉع، للɴشر وائل دار اݍݵدمات، Ȗسوʈق ، الضمور  حامدࢫ-8

 والتوزʉعࢫعمان،כردن، للɴشر الوراق دار ، الزȋون  مع العلاقة ،ادارة آخرون و الطاǿي سلطان ݯݨيم يوسفࢫ-9

  . 2009 כوڲʄ، الطبعة

   2003-2004. 1 ط לسكندرʈة، اݍݨامعية، الدار לس؅فاتيجية، לدارة ، العارف ناديةࢫ-10

والتوزʉعࢫ للɴشر المس؈فة دار الشاملة، اݍݨودة دار الشاملة، اݍݨودة إدارة ࢭʏ تطبيقات ، العڴʏ الستار عبدࢫ-11

  . 2008 כوڲʄ، الطبعة

 دارࢫالمس؈فة الشاملة، اݍݨودة إدارة ࢭʏ أخرى  حديثة وأساليبࢫSix sigmaآخرونࢫ و القزاز إبراɸيم اسماعيلࢫ-12

   .ɲشر سنة بدون  والطباعة، والتوزʉع للɴشر

  . 2008 ،טسكندرʈة، اݍݨامعية الدار المتقدم، الȘسوʈق ، النجا أبو العظيم عبد محمدࢫ- 13

اݍݨامعية،ࢫ الدار לسكندرʈة، التنافسية، الم؈قة لتحقيق مدخل الȎشرʈة الموارد ، بكر أبو محمود مصطفىࢫ-14

2003.  

دارࢫ التنافسية، الم؈قة بناء :לس؅فاتيجية לدارة اݍݵرامي،، اݍݰكيم عبد ترجمة ڲʏ، .ديفيد بيȘس،.أ ، روȋرتࢫࢫ-15

  . 2008،ࢫ1 ط القاɸرة، والتوزʉع، للɴشر الفجر

 2006 الثانية، الطبعة כردن عمان والتوزʉع، للɴشر وائل دار الشاملة، اݍݨودة إدارة ، جودة أحمد محفوظࢫ-16

.  

للɴشرࢫ المس؈فة دار ،(متغ؈ف عالم ࢭʏ جديدة إدارة) לس؅فاتيجية לدارة ، حبتور  بن صاݍݳ العزʈز عبدࢫ-17

  . 2007،ࢫ2 ط والتوزʉع،

  . 2003 לسكندرʈة، للكتاب، לسكندرʈة مركز כعمال، مجال ࢭʏ التنافسية الم؈قة ، خليل مر؟ۜܣ نȎيلࢫ-18

כردنࢫ عمان، والتوزʉع للɴشر دار معاصرة، مفاɸيم ،الȘسوʈق حداد إبراɸيم ،شفيق سوʈدان مو؟ۜܢ نظامࢫ-19

2003 .  

 وتطبيقࢫمعاي؈ف اݍݨودة ثقافة ترسيخ نحو وعمڴʏ نظري  مدخل الشاملة، اݍݨودة إدارة ، شعبان الله عبد إياد-20

  . 2009 כردن، عمان، والتوزʉع، للɴشر زɸران دار التم؈ق،
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  . 2006 مصر، לدارة، لتنمية العرȋية المنظمة مɴشورات بالعلاقات، الȘسوʈق ، شقيق مۚܢࢫ-21

اݍݨامڥʏࢫ التعليم دار ،(العالمية الدولية التجارة عڴʄ تأث؈ف) الدولية التنافسية ، شمت حس؈ن نيف؈نࢫ-22

  . 2010 לسكندرʈة،

عمانࢫ والتوزʉع، للɴشر الصفاء دار ،(الزȋون  معرفة إدارة) المعرفة إدارة اݍݨناȌي، أم؈فة ، طالب فرحان علاءࢫ-23

  . 2009 כوڲʄ، الطبعة

للɴشرࢫ المناݠݮ دار ،(اس؅فاتيڋʏ مدخل) والمتوسطة الصغ؈فة المشارʉع ࢭʏ الȘسوʈق ، طميلة فخري  إلɺامࢫ-24

  . 2009 כردن، عمان والتوزʉع،

  . 2009 טسكندرʈة، اݍݨامعية، الدار المسْڈلك، ولاء ، عباس عڴʏ علاءࢫ-25

  . 1998اݍݨزائرࢫ، الشɺاب، مɴشورات المنݤݨية، والرسائل البحوث كتابة ࢭʏ المنݤݨية ، عثمان حسن عثمانࢫ-26

  . 2001לسكندرʈةࢫ اݍݨامعية، الدار ،( العلمية وכسس כصول ) טس؅فاتيجية לدارة ، عوض أحمد محمدࢫ-27

والتوزʉع،ࢫ والɴشر للطباعة לشعاع مكتبة לس؅فاتيجية، לدارة أساسيات ، قحف أبو السلام عبدࢫ-28

  . 1997 الثانية، الطبعة לسكندرʈة،

  . 2001 1 ط والتوزʉع، للɴشر الراية دار ، 9000 أيزو  الشاملة اݍݨودة إدارة ، بوكمʋش لعڴʏࢫ-29

،الطبعةࢫ טول  ابراɸيم،اݍݨزء عڴʏ سرور: ،ɲعرʈب الȘسوʈق ارمس؅فونج،اساسيات ،جاري  ɠوتلر فليبࢫ-30

  . 2007 والتوزʉع، للɴشر المرܥݸ טوڲʄ،دار

  . 2003/2004לسكندرʈة، اݍݨامعية، ،الدار والمɺارات المبادئ לدارة ، ماɸر أحمدࢫ-31

 أحمدࢫاݍݵزامى، اݍݰكم عبد :،ࢫترجمة TQM،ࢫالشاملة اݍݨودة إدارة ثلاثية ثور، ڊɠ ʏارل  ، ماɸوɲي فراɲسʋسࢫ-32

  . 2000 כوڲʄ، الطبعة

الطبعةࢫ לسكندرʈة، والتوزʉع، للɴشر المناݠݮ دار لݏݵدمات، טس؅فاتيڋʏ الȘسوʈق ، مصطفى محمود محمدࢫ-33

،ʄ2003 כوڲ .  

 تحوʈلࢫالشرɠات اس؅فاتيجيات بالعملاء לدارة توفيق، اللرحمان عبد Ȗعرʈب ʋɸسان، ديان و وʈتڴʏ رȘʈشاردࢫ-34

  . 1998 القاɸرة " " بميك " للادارة المɺنية اݍݵ؄فات مركز العالمية، إڲʄ العملاقة

  . 2002 כردن، عمان والتوزʉع، للɴشر اليازوري  دار לس؅فاتيجية، לدارة ، ياس؈ن غالب سعدࢫ-35
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   :والرسائل כطروحات.ب

 اݍݨزائرࢫمذكرة ࢭʏ الدواء الصناعة صيدال مجمع حالة، دراسة التنافسية والمزايا الȘسوʈق ، ݍݰول  سامية -1

الȘسي؈ف،جامعةࢫ وعلوم טقتصادية العلوم ɠلية اݍݨزائر، باتنة ݍݵضر اݍݰاج ،جامعة مɴشورة غ؈ف دكتوراه

  . 2007/2008باتنة،اݍݨزائر،ࢫ ݍݵضر اݍݰاج

 حالةࢫمؤسسات) اݍݵارجية وʋȋئْڈا اݍݵاصة مواردɸا ب؈ن טقتصادية للمؤسسة التنافسية الم؈قة ، بلاڲʏ أحمدࢫ-2

 العلومࢫטقتصادية مɴشورة،ɠلية غ؈ف دكتوراه ،اطروحة( 2000/2006الف؅فةࢫ باݍݨزائر النقالة الɺاتفية قطاع

  . 2007/2008اݍݨزائر،ࢫ טعمال،جامعة ادارة تخصص الȘسي؈ف وعلوم

 قسمࢫالعلوم مɴشورة، غ؈ف ماجست؈ف مذكرة التنافسية، الم؈قة تدعيم ࢭʏ المحورʈة الكفاءات دور  ، برʉش فايزة-3

  . 2005 اݍݨزائر،أكتوȋر بالبليدة، دحلب سعد جمعية الȘسي؈ف، وعلوم טقتصادية ɠلية التجارʈة،

 عينةࢫمن ب؈ن مقارنة دراسة التنافؠۜܣ التفوʈق تحقيق ࢭʏ الزȋون  معرفة إدارة أثر ، اݍݨناȌي حداوي  ɸاتف أم؈فة-4

  . 2006 ،العراق، الɢوفة جامعة وטقتصاد، לدارة ɠلية ، مɴشورة غ؈ف ماجست؈ف رسالة العراقية، المصارف

 التجارةࢫاݍݵارجية تحرʈر ظل ࢭʏ اݍݨزائرʈة للمؤسسات التنافسية الم؈قة تطوʈر ،آليات الرحمان عبد بن نص؈فة-5

 سعدࢫدحلب ،جامعة الȘسي؈ف وعلم טقتصادية العلوم الȘسي؈ف علوم مɴشورة،ɠلية غ؈ف ماجست؈ف ،مذكرة

  . 2006 فيفري  ،اݍݨزائر، البليدة

العلومࢫ ɠلية مɴشورة، غ؈ف ماجست؈ف رسالة للمؤسسة، التنافسية الم؈قة تحقيق ࢭʏ اݍݨودة دور  ، العٕڈار فلة. -6

  . 2005 اݍݨزائر، جامعة اݍݵروȋة، الȘسي؈ف، وعلوم טقتصادية

بتطبيقࢫ تم؇فاست EMPالبناءࢫ مواد إنتاج مؤسسة دراسة مع טقتصادية التنافسية الم؈قة ، بلاڲʏ أحمد. -7

والعلومࢫ ɠلية أعمال، إدارة تخصص مɴشورة، ماجست؈ف بورتر، مايɢل المنافسة قوى  ونموذج القيمة سلسلة

  . 25/06/2003اݍݨزائر،ࢫ ورقلة، مرȋاح قاصدي جامعة טقتصادية،

 الزȋائنࢫدراسة رضا كسب ثم المصرفية اݍݵدمات وجودة تحقيق ࢭʏ الداخڴʏ الȘسوʈق دور  ، بلباڲʏ النۗܣ عبد-8

 العلوم ɠلية مɴشورة، غ؈ف ماجست؈ف رسالةࢫ"BADR ,BDL, DNA"بإدرارࢫ التجارʈة البنوك من عينة حالة

  . 2009 اݍݨزائر، ورقلة، جامعة الȘسي؈ف وعلوم والتجارʈة טقتصادية

التجارʈة،ࢫ العلوم قسم الȘسي؈ف، وعلوم טقتصادية العلوم ɠلية العميل، رضا اس؅فاتيجيات ، حبʋبة كشيدةࢫ-9

  . 2005 اݍݨزائر،مارس البليدة، دحلب سعد جامعة مɴشورة، غ؈ف ماجست؈ف مذكرة

 اݍݰديثةࢫللɺندسة الوطنية المؤسسة حالة دراسة التنافسية الم؈قة تحقيق ࢭʏ الكفاءات دور  ، رحيل أسياࢫ-10

 والتجارةࢫ،جامعة الȘسي؈ف وعلوم טقتصادية العلوم ɠلية أعمال، إدارة مɴشورة، غ؈ف ماجست؈ف مذكرة والبناء،

  . 2010/2011اݍݨزائر،ࢫ بومرداس، بوقرة أمحمد

دراسةࢫ الȘسوʈقي المزʈج خلال من الزȋون  نحو التوجھ وتفعيل טلك؅فوɲي الȘسوʈق ، سعادي اݍݵɴساءࢫ-11

جامعةࢫ الȘسي؈ف، وعلوم טقتصاد العلوم ɠلية مɴشورة، غ؈ف ماجست؈ف شɺادة اݍݨزائر، برʈد لمؤسسة تقيمية

    . 2005/2006اݍݨزائر،ࢫ وزو خذة،ت؈قي  بن يوسف
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 دراسةࢫسوق  טقتصادية المؤسسة ࢭʏ التنافسية الم؈قة دعم ࢭʏ טلك؅فوɲي الȘسوʈق دور  ، شطيبة زɴʈب-12 

 العلومࢫטقتصادية ɠلية الȘسي؈ف علوم الȘسي؈ف علوم مسلم مɴشورة غ؈ف مذكرة اݍݨزائر، ࢭʏ النقال الɺاتف

  . 01/07/2007مرȋاح،ورقلة،ࢫ قاصدي ،جامعة الȘسي؈ف وعلوم والتجارʈة

 ɠليةࢫالعلوم مɴشورة، غ؈ف ماجست؈ف ،رسالة الزȋون  ولاء زʈادة ࢭʏ بالعلاقات الȘسوʈق دور  ، شوري بن عʋؠۜܢࢫ-13

  . 2009 اݍݨزائر، ورقلة، جامعة الȘسي؈ف، وعلوم טقتصادية

المينائيةࢫ المؤسسة ࢭʏ ميدانية دراسة العملاء رضا عڴʄ وأثرɸا اݍݵدمات جودة ، عنان بو الدين نور ࢫ-14

بوضيافࢫ محمد جامعة التجارʈة، والعلوم الȘسي؈ف وعلوم טقتصادية العلوم ɠلية مɴشورة، ماجست؈ف لسكيكدة،

  . 2007-2006اݍݨزائر،ࢫ المسيلة،

 اݍݨزائر،ࢫمذكرة اتصالات مؤسسة حالة دارسة التنافسية م؈قة خلق ࢭʏ ودوره البيع فعالية ، قواميد بوȋكرࢫ-15

،ࢫࢫ3 جامعةࢫاݍݨزائر الȘسي؈ف، وعلوم والتجارʈة טقتصادية العلوم ɠلية أعمال إدارة تخصص مɴشورة، ماجست؈ف

2009/2010 .  

حالةࢫ دراسة) الوطنية للمؤسسة التنافسية القدرة تحس؈ن ࢭʏ ال؅فوʈج إس؅فاتيجية دور  ، كباب منالࢫ-16

 علومࢫالȘسي؈ف، مɴشورة، غ؈ف ماجست؈ف مذكر سطيف، العلمة AMCوالمراقبةࢫ القياس لأجɺزة الوطنية المؤسسة

  . 2007 اݍݨزائر، بالمسيلة، بوضياف محمد جامعة التجارʈة، والعلوم الȘسي؈ف وعلوم טقتصاد ɠلية

المجمعࢫ حالة دراسة بالمؤسسة الȘسوʈقية לس؅فاتجية إعداد ࢭʏ التنافؠۜܣ التحليل ، موʈزة بن أحمدࢫ-17

ʏشورة غ؈ف ماجست؈ف ،مذكرة صيدال الصناڤɴسي؈ف علوم قسم مȘلية الɠ سي؈فࢫ وعلوم טقتصادية العلومȘال

  . 2006-2005المسيلة،اݍݨزائر،ࢫ بوضياف محمد جامعة التجارʈة، والعلوم

مؤسسةࢫ حالة دراسة اݍݵدمية טقتصادية للمؤسسة الزȋون  ءولا تحقيق ࢭʏ ال؅فوʈج أثر ، مʋسون  بݏݵ؈فࢫ-18

 ماجست؈ف الȘسي؈ف، وعلوم والتجارʈة טقتصادية العلوم ɠلية موȋلʋس، النقال الɺاتف اݍݨزائر اتصالات

  . 2010 ورقلة، جامعة غ؈فمɴشورة،

مقدمةࢫ טقتصادية،مذكرة المؤسسة ࢭʏ العملاء خدمة تحس؈ن ࢭʏ الܨݵظۜܣ البيع دور  نȎيلة، ميمون ࢫ-19

  . Ȗ2005/2006سوʈق،ࢫ ، الȘسي؈ف علوم تخصص المسيلة، ،جامعة الماجست؈ف شɺادة نيل متطلبات لاستكمال

 عينة ب؈ن مقارنة دراسة التنافؠۜܣ، التفوق  تحقيق ࢭʏ الزȋون  المعرفة إدارة أثر اݍݨناȌي، حداوي  ، ɸاتف أم؈فةࢫ-20

  . 2006 ، ،العراق الɢوفة جامعة وטقتصاد، לدارة ɠلية مɴشورة، غ؈ف ماجست؈ف العراقية، منࢫالمصارف

 الشركةࢫاݍݨزائرʈة حالة دراسة القيمة خلق ࢭʏ ودورɸا التنافسية المزايا لبناء العامة כسس ، ɸلاڲʏ الوليدࢫ-21

 العلومɠليةࢫ לس؅فاتيجية فرع تجارʈة، علوم مɴشورة، غ؈ف ماجست؈ف مذكرة Mobilisالنقالࢫ، للɺاتف

  . 2008/2009اݍݨزائر،ࢫ المسيلة، بوضياف محمد جامعة التجارʈة، والعلوم الȘسي؈ف وعلوم טقتصادية
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البنوكࢫ عملاء يراه كما الولاء بناء ࢭʏ وأثرɸا بالعلاقات الȘسوʈق ممارسات واقع ، ياس؈ن يوسف محمدࢫ-22

 جامعة לدارʈة، والعلوم טقتصادية العلوم ɠلية مɴشورة، غ؈ف ماجست؈ف أرȋد، محافظة ࢭʏ التجارʈة

  . 2010 ال؈فموك،العراق،ࢫأب

 غ؈فࢫمɴشورة، ماجست؈ف مذكرة اݍݵدمية، المؤسسات ࢭʏ الزȋون  ولاء عڴʄ الȘسوʈقي المزʈج أثر ، يخلف نجاحࢫ-23

  . 2009/2010اݍݨزائر،ࢫ جامعة الȘسي؈ف، وعلوم טقتصادية العلوم ɠلية

والمتوسطةࢫ الصغ؈فة المؤسسات أɸداف تحقيق ࢭʏ بالعلاقات للȘسوʈق טس؅فاتيڋʏ الدور  ، الصيد عفافࢫ-24

 ɠليةࢫعلم الȘسي؈ف، علوم قسم مɴشورة، غ؈ف ماس؅ف مذكرة ورقلة، -بتقرت  CIVE NCOمؤسسةࢫ حالة دراسة

  . 2011-2010،ࢫ ورقلة اݍݨزائر، جامعة التجارʈة، טقتصادية والعلوم الȘسي؈ف

دراسةࢫ טقتصادية المؤسسة ࢭʏ التنافسية الم؈قة اكȘساب ࢭʏ التنافسية לس؅فاتيجية دور  ، حمزة بن مازورʈةࢫ-25

ɠليةࢫ مالية تخصص مɴشورة، غ؈ف Ȗس؈ف مذكرةࢫ2010 -2003الف؅فةࢫ موȋيلʋس اݍݨزائر اتصالات مؤسسة حالة

  . 2011-2010اݍݨزائر،ࢫ ورقلة، جامعة الȘسي؈ف، وعلوم والتجارʈة טقتصادية العلوم

وɠالاتࢫ من لعينة حالة دراسة السياحية اݍݵدمية المؤسسة ࢭʏ بالعلاقات الȘسوʈق الرحمان، عبد بن نارʈمانࢫ-26

والتجارʈة،جامعةࢫ الȘسي؈ف وعلوم טقتصادية العلوم ،ɠلية مɴشورة غ؈ف ماس؅ف رسالة ، التاسيڴʏ لمنطقة כسفار

   .اݍݨزائر ورقلة، مرȋاح قاصدي

 لعينة ميدانية دراسة الفندقية للمؤسسات التنافسية الم؈قة تحقيق ࢭʏ الداخڴʏ الȘسوʈق دور  ، كررازي  إيمانࢫ-27

טقتصاديةࢫ العلوم ɠلية مɴشورة، غ؈ف ماس؅ف رسالة ،"والطاسيڴʏ ليناتال" ورقلة لولاية الفندقية منࢫالمؤسسات

  . 2010/2011،اݍݨزائر،ࢫ ورقلة جامعة الȘسي؈ف، وعلوم والتجارʈة

 اݍݨزائرʈة والمتوسطة الصغ؈فة للمؤسسات التنافسية الم؈قة تحس؈ن ࢭʏ ال؅فوʈج إس؅فاتيجية دور  ، مازو  وليدࢫ-28

 والتجارʈة טقتصادية العلوم ɠلية الȘسي؈ف علوم ،قسم مɴشورة غ؈ف ماست؈ف مذكرة اݍݨنوب، رغوة دراسةࢫحالة

  . 2010/2014،اݍݨزائر،ࢫ ورقلة مرȋاح قاصدي وعلومࢫالȘسي؈ف،جامعة

لقطاعࢫ ميدانية ودراسة اݍݨزائر ࢭʏ טتصالات خدمات عڴʄ اݍݵراجي؈ن العملاء رضا قياس ، معمري  مسعودةࢫ-29

ࢫورقلة جامعة الȘسي؈ف، والعلوم والتجارة טقتصادية العلوم مɴشورة،ɠلية غ؈ف ماس؅ف بروقلة، النقال الɺاتف

  . 2010/2011،اݍݨزائر،ࢫ

 ɠلية الȘسي؈ف علوم ،قسم مɴشورة غ؈ف ماست؈ف مذكرة     التنافسية الم؈قة تحقيق ࢭʏ بالعلاقات الȘسوʈق أثر-30

  . 2011/2012،اݍݨزائر،ࢫ ورقلة مرȋاح قاصدي وعلومࢫالȘسي؈ف،جامعة والتجارʈة טقتصادية العلوم
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  :والملتقيات المؤتمرات.ج

المؤسساتࢫ عن كنموذج والمتوسطة، الصغ؈فة المؤسسات ࢭʏ التنافسية القدرات بناء واقع ، العرȌي تيقاوي ࢫ-1

المنافسةࢫ حول، الراȊع الدوڲʏ الملتقى تحليلية، دراسة العامل؈ن، نظر وجɺة من المحروقات قطاع خارج الصناعية

  .العرȋية الدول  ࢭʏ المحروقات قطاع خارج الصناعية للمؤسسات التنافسية وטس؅فاتجيات

واكȘساب،ࢫ المنافسة لتحقيق مصدر الزȋون  خلال من العلاقات Ȗسوʈق حوجو، بن محمد ، جروة بن حكيمࢫ-2

 ࢭʏ المحروقات قطاع خارج الصناعية للمؤسسات التنافسية وטس؅فاتجيات المنافسة حول، الراȊع الدوڲʏ الملتقى

  .الدولࢫالعرȋية

المنظمة،ࢫ ࢭʏ التنافسية القدرات تحقيق ࢭʏ ودورɸا المعرفية المداخل أمحمد، بزʈرʈة ، خداوي  القادر عبدࢫ-3

 المنافسة :حول  الراȊع الدوڲʏ الملتقي القدرات، وتنمية تɢوʈن ࢭʏ الȎشرʈة الموارد أɸمية :محور  ضمن

  .العرȋيةࢫ الدول  ࢭʏ المحروقات خارج الصناعية للمؤسسات وטس؅فاتيجياتࢫالتنافسية

טس؅فاتڋʏࢫ بالتقسيم علاقْڈا بالمؤسسة التنافسية القوى  تحليل ، بودلة ،يوسف صلواȖي سفيان ɸشامࢫ-4

قطاعࢫ خارج الصناعية للمؤسسات التنافسية טس؅فاتجيات المنافسة حول  الراȊع الدوڲʏ الملتقى السوق، وتقييم

  .الراȊعࢫ الدوڲʏ ࢭʏ المحروقات

وإس؅فاتيجيةࢫ טقتصادية النظرʈات ࢭʏ المنافسة وشɢل وɸيɢل ومɢونات محددات تحليل ، طالب مرʈمࢫ-5

قطاعࢫ خارج الصناعية للمؤسسة التنافسية وטس؅فاتيجيات المنافسة :حول  الراȊع الدوڲʏ الملتقى المؤسسة،

  .العرȋيةࢫࢫ الدولة ࢭʏ المحروقات

الفرصࢫ العرȌي الوطن ࢭʏ الȘسوʈق حول  الثاɲي العرȌي المؤتمر بالعلاقات، الȘسوʈق ، فخري  حسن أحمد إلɺامࢫ-6

  . 2003 أكتوȋرࢫ6/7ࢭʏࢫ قطر، الدوحة، والتحديات،

טتصالاتࢫࢫ لمجموعة حالة دراسة التنافسية الم؈قة تحقيق ࢭʏ وتأث؈فɸا المعرفة إدارة عمليات ، فلاق محمدࢫ-7

 المحروقات خارج الصناعية للمؤسسات التنافسية وטس؅فاتيجيات المنافسة :حول  الراȊع الدوڲʏ الملتقي כردنية،

  .العرȋيةࢫ ࢭʏࢫالدول 

الملتقىࢫ التنافسية، الم؈قة لتحقيق الزȋون  مع العلاقة عڴʄ واɲعɢاساٮڈا الȘسوʈقية المعرفة إدارة ، ɠورتل فرʈدࢫ-8

ʏع الدوڲȊالمحروقات قطاع خارج الصناعية للمؤسسة التنافسية وטس؅فاتيجيات المنافسة حول، الرا ʏالدول  ࢭ 

  .العرȋيةࢫ

  :المجلات.د

ࢫ 07 العدد اݍݨزائر، ورقلة، جامعة الباحث، مجلة כداء، لمفɺوم النظرʈة כسس تحليل ، الداوي  الشيخࢫ-1

،.2010   

للإعلامࢫ العرȋية الشركة כعمال، وجل المدير كتب خلاصاتࢫCRMالعملاءࢫ، علاقات إدارة ، سوʈفت رولاند-2

  . 2009،ࢫ9 العدد القاɸرة، الشعاع، العرȌي
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 ةالشعبي ةالديمقراطي ةالجزائري ةالجمهوري
 يالعلم ثالبح و يالعال مالتعلي وزارة

 مستغانمة امعج
 و العلوم التجارية علوم التسيير و ةالاقتصادي ومالعل ةكلي

  - 01-رقم  اناستبي
   العلوم التجارية يف ماستر شهادة للني ةمقدم أطروحة

 ويقتسـ: تخصص

  

  
 
                 المسؤل المكلف                             :                                         ةالباحثإعداد  

                             سمارة فطيمة الزهراء
                                                                                              

     المحترم سيدي
 من الشركة يموظف شرائح كافة آراء و اتجاهات معرفة إلى الاستبيان هذا يهدف    
المعتمد  و الآليات والطرق بمؤسستكم ألعلاقاتيالتسويق و التسويق بخصوص واقع  مرؤوسين و رؤساء

 نتائج إلى الوصول بالتالي و ،ذلكوالصعوبات والعراقيل التي تحول دون تبني هذا المفهوم عليها في 
والارتقاء بالخدمة العمومية في الجزائر  ،ألعلاقاتيللتسويق  مؤسستكممدى تبني  تقييم خلالها من يمكن

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

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

 معنا تعاونكم حسن لكم نشكر

 

 الخدماتيةفـي المؤسـسات الرقي  و ألعلاقاتيسويق الشروط المنهجية لتـبني الت

   -مستغانمب- للضمان الاجتماعي دراسة ميدانية 
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  بالمؤسسةالتعريف  :الجزء الأول -1

 ...............................................................................................     :مؤسسةال سما

  :المؤسسة طابع -
  ميعمو  -
  مختلط -
  خاص محلي -
  أجنبي خاص -

  

  ................................................................................................  :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

  ؟ونه، ما هو المنصب الذي تشغلالمؤسسة في -5

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

  ؟بالمؤسسةالأساسية  مهي مهامك ما -6

  ..............................................................................................  - أ
  .............................................................................................  - ب
 .................................................................................. ..…….-ج
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  موجودية التسويق :الجزء الثالث -3
  

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

  

  ؟ مؤسستكمهل بحوزة   - 2

  التسويققسم  -1

  للتسويقمصلحة  -2

 لا يوجد - 3

  ؟ةؤسسالتسويق بالممن المسؤول عن  -3

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

 التسويق ؟مصلحة /  التسويق قسمما هو الهدف من   - 4

 تحديد الأهداف -

 الزبونتقريب المنتوج من  -

 جمع المعلومات -

 دراسة المنافسة -

  زيادة الحصة السوقية  -
  ؟مؤسسةمصلحة التسويق بباقي الأقسام بال/ ما علاقة قسم التسويق  - 5

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

....................................................................................................................
................................................................................................................... 
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  شروط قيام التسويق العلاقاتي :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   :لاب الإجابةفي حالة 
 ...........................................................................................................

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

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

 

 ذلك؟ ونكيف تر : في حالة الإجابة بلا 
......................................................................................................
...................................................................................................... 

                        :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
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 ؟ مون ذلكيقتكيف : في حالة الإجابة بلا 
 

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

...................................................................................................... 
  ؟لاحتفاظ به و العمل على ا تكم تشجع على خدمة الزبونؤسسهل ثقافة م -3
  نعم   -1
 لا  -2

 

 ذلك؟ ونكيف تر   :في حالة الإجابة بلا 
...........................................................................................................

........................................................................................................... 
  المنافسة؟تكم ؤسسمهل تراعي  -4

   نعم -1

  لا -2

 كيف تقيمون ذلك؟  :في حالة الإجابة بلا 

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

  ؟ تكمؤسسملالأكثر منافسة  مؤسساتالأهمية حسب ذكر بالترتيب أ  -5
1-   ............................................. 
2-  .............................................. 
3- ............................................... 
4-   .............................................. 
5-  ..............................................  
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  شروط تفعيل التسويق العلاقاتي :خامسالجزء ال-5
  :الالتزام

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

          
  

  المعلومات عن جميع خدماته للزبون بشكل مستمر و دائم  مؤسسةالوفر ت -2
  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة

          
  

  على المحافظة الدائمة على العلاقة مع الزبون  مؤسسةالحرص ت  -3

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

  لزبونل أحسن العروض الممكنة  مؤسسةال قدمت  -4

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

   للزبون قدمهاالتي ي الاقتراحاتجميع  مؤسسةالطبق ت -5

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

  على المحافظة على المستويات العالية من الأداء  مؤسسةالعمل ت -6
  

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
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  :الثقة
   مان في تعاملاته مع الزبون  الأمن و الآ مؤسسةالوفر ت -7 -

  

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

    إلى مستوى يفوق تطلعات الزبونترتقي جودة  خدماتكم  -8

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

   مقارنة بباقي المنافسين تنويع الخدمات سياسة مؤسسةالتبع ت  -9

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

 

   الدقة و السرية فيأصول التعامل  مؤسسةال تحترم -10

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
 

  بشهرة و سمعة مرموقتين بالمقارنة بباقي المنافسين  مؤسسةالتمتع ت -11

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
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  الاتصال و الروابط

    تحتفظون بعلاقات مع الزبون خارج إطار العمل  -12 -
  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة

          
  

  على الاتصال و التواصل الدائمين مع الزبون مؤسسةالعمل ت  -13

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

  بمهارات الحوار مع الزبون  مؤسسةموظفو ال يتمتع -14

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

  على تصنيف و تمييز  زبائنه حسب درجة أهمية كل زبون  تعمل المؤسسة -15

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

  خدمات متميزة لبعض الزبائن تضع المؤسسة16

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

  لمشاكل الزبونبشكل سريع  تستجیب المؤسسة17

  لا أتفق بشدة  أتفقلا   محايد  أتفق  أتفق بشدة
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  التفاعل و الرضا

  

   فهم حاجات و تطلعات الزبون و معرفة وجهة نظره إزاء الخدمات  مؤسسةالحاول ت -18 -
  

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

  

  بمعالجة و تسيير شكاوى الزبون في وقتها المناسب مؤسسةالهتم ت -19

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

  للزبون جوا ملائما من الراحة أثناء تلقيه للخدمة  أو انتظار دوره  مؤسسةالوفر ت -20

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  
  

  بخاصية النباهة و المعرفة الجيدة لكل لزبون  مؤسسةاليتميز موظفو  -21

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

  تتميز بالدقة و الوضوح  مؤسسةالالمعلومات التي يقدمها موظفو  -22

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
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 ةالشعبي ةالديمقراطي ةالجزائري ةالجمهوري
 يالعلم ثالبح و يالعال مالتعلي وزارة

 مستغانمة امعج
 و العلوم التجارية علوم التسيير و ةالاقتصادي ومالعل ةكلي

 - 02-رقم  اناستبي
   العلوم التجارية يف ماستر شهادة للني ةمقدم أطروحة

  ويقتسـ: تخصص

  

  

  
                                     المسؤل المكلف                       :                                         ةالباحثإعداد  

                                                              سمارة فطيمة الزهراء
     المحترم سيدي

بخصوص واقع  الشركة زبائن شرائح كافة آراء و اتجاهات معرفة إلى الاستبيان هذا يهدف    
تبني هذا المفهوم المعتمد عليها في  و الآليات والطرق نابمؤسست التسويق و التسويق العلاقاتي

 مدى تقييم خلالها من يمكن نتائج إلى الوصول بالتالي و ،ذلكوالصعوبات والعراقيل التي تحول دون 
 سيدي  ملأنك  والارتقاء بالخدمة العمومية في الجزائر و  ،ألعلاقاتيلتسويق ا تبني علىمؤسستكم  قدرة

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

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

 معنا تعاونكم حسن لكم نشكر

 

 خدماتيةالفـي المؤسـسات و الرقي  ألعلاقاتيسويق الشروط المنهجية لتـبني الت

 –مستغانم ب- للضمان الاجتماعي  دراسة ميدانية
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 التعريف بالزبون :الجزء الأول -1

   ذكر                                أنثى       :الجنس -1

  :السن -2

  خرآمستوى                جامعي                 ثانوي:         المستوى التعليمي -3

 سنة                       :مؤسسةالمدة التعامل مع  -4

 

  شروط تفعيل التسويق العلاقاتي :الثانيالجزء  -2
  

  حقوق الزبون في جميع معاملاته  مؤسسةالحترم ت -1
  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة

          
  

  للزبون بشكل مستمر و دائم  االمعلومات عن جميع خدماته مؤسسةالوفر ت -2
  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة

          
  

  على المحافظة الدائمة على العلاقة مع الزبون  مؤسسةالحرص ت  -3

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

  أحسن العروض الممكنة  للزبون مؤسسةالقدم ت  -4

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
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  للزبون  قدمهاالتي ي الاقتراحاتجميع  مؤسسةالطبق ت -5

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

  على المحافظة على المستويات العالية من الأداء  مؤسسةالعمل ت -6
  

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
 

  

  مع الزبون   امان في تعاملاتهالأمن و الآ مؤسسةالوفر ت -7
  

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

    إلى مستوى يفوق تطلعات الزبونترتقي جودة  خدماتكم  -8

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

   مقارنة بباقي المنافسين تنويع الخدمات سياسة مؤسسةالتبع ت  -9

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

 

   الدقة و السرية فيأصول التعامل  مؤسسةالحترم ت -10

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
 

  بشهرة و سمعة مرموقتين بالمقارنة بباقي المنافسين  مؤسسةال عمتتت -11

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
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  تحتفظون بعلاقات مع الزبون خارج إطار العمل  -12

  لا أتفق بشدة  أتفقلا   محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

  على الاتصال و التواصل الدائمين مع الزبون مؤسسةالعمل ت  -13

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

  بمهارات الحوار مع الزبون  مؤسسةالمتع موظفو ي -14

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

  حسب درجة أهمية كل زبون  اعلى تصنيف و تمييز  زبائنه مؤسسةالعمل هل ت  -15

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

  خدمات متميزة لبعض الزبائن مؤسسةالضع ت  -16

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

  لمشاكل الزبونبشكل سريع  مؤسسةالستجيب ت -17

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  
  

  فهم حاجات و تطلعات الزبون و معرفة وجهة نظره إزاء الخدمات  مؤسسةالحاول ت -18

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
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  بمعالجة و تسيير شكاوى الزبون في وقتها المناسب مؤسسةالهتم ت -19

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

  للزبون جوا ملائما من الراحة أثناء تلقيه للخدمة  أو انتظار دوره  مؤسسةالوفر ت -20

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

  بخاصية النباهة و المعرفة الجيدة لكل لزبون  مؤسسةاليتميز موظفو  -21

  بشدةلا أتفق   لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
          
  

  تتميز بالدقة و الوضوح  مؤسسةالالمعلومات التي يقدمها موظفو  -22

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق بشدة
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   :المݏݵص

الذيࢫ المختلفة التحولات ظل ࢭʏ يلعبھ الذي الرئʋؠۜܣ للدور  نظرا اɸتمام مركز للمؤسسة بالɴسبة الزȋون  ʇعت؄ف

الȘسوʈقࢫ بتطبيق المؤسسات من العديد أج؄ف ما للغاية،وɸذا شديدة منافسة من اليوم כعمال عالم ʇشɺدɸا

عڴʄࢫ والتعرف علٕڈم اݍݰفاظ محاولة وكذا ممكنة ف؅فة لأطول  زȋائٔڈا مع طيبة علاقات بناء أجل من بالعلاقات

 الثقة لبناء ثابتة بخطوات رضاɸم تحقيق وكذا لدٱڈم القيمة خلق أجل من ،ɸذا ٮڈمورغبا ٮڈمحاجا مختلف

 و المسطرة أɸدافɺا تحقيق لɺا يضمن ما ،وɸذا بالولاء ʇس׿ܢ ما إڲʄ الوصول  وȋالتاڲʏ معɺم وتحقيقࢫטل؅قام

  CRMالࢫ أنظمة باستخدام معɺم ٮڈاعلاقا وتفعيل زȋائٔڈا إزاء المؤسسة صورة من تحسن כمور  ɸاتھɠلࢫ أرȋاحɺا

 الزȋائن من قاعدة تمتلك مستقبلا يجعلɺا ،بما بالزȋائن وטتصال التواصل عملية Ȗسɺل فعالة باعتبارɸاࢫوسيلة

   . المؤسسة مع متم؈قة علاقة الذينࢫترȋطɺم כوفياء

ʏالتوصل تم فقد כخ؈ف وࢭ ʄࢫࢫبمستغانمࢫ مؤسسة أن إڲʏعت؄ف اݍݨزائر -الضمانࢫטجتماڤȖ قʈسوȘبالعلاقات ال 

 عن متم؈ق كمنافس السوق  ࢭʏ مɢانْڈا Ȗعزز  ٭ڈذاللمؤسسة،و  تنافسية م؈قة تحقيق ࢭʏ تأث؈فه ʇساɸم مصدراࢫأساسيا

   .باࢮʏࢫالمتنافس؈ن

بياناتࢫ قاعدةࢫCRMال أنظمة ،الرضا،القيمة،الولاء، بالعلاقات ،الȘسوʈق الزȋون :المفتاحية الɢلمات

   .اݍݨزائر-مستغانمࢫ-الضمانࢫטجتماڤʏࢫࢫمؤسسة ،المنافس، التنافسية الزȋون،الم؈قة

Traduction :  

Le client est pris en considération pour la mise au point Fondation d'attention étant donné le rôle 

clé joué par les diverses transformations dans lesquelles  Prenant place dans le monde des affaires 

d'aujourd'hui de la concurrence très intense, ce qui est ce que beaucoup d'institutions ont été 

contraints d'appliquer le marketing  Relations afin d'établir de bonnes relations avec ses clients 

aussi longtemps que possible, ainsi qu'une tentative de les préserver et de connaître  Besoins et 

désirs, ceci afin de créer de la valeur pour leur satisfaction, ainsi que pour obtenir des mesures 

stables pour renforcer la confiance  Et pour assurer la conformité avec eux, et accéder ainsi à la 

loyauté que l'on appelle, et c'est ce qui garantit sa règle et atteindre ses objectifs  Profit toutes ces 

circonstances choses à améliorer l'image de l'institution au sujet de ses clients et activer ses 

relations avec eux en utilisant les systèmes CRM  Comme un moyen efficace pour faciliter le 

processus de communication et de la communication avec les clients, ce qui les rend à l'avenir a 

une base de clients  Loyal qui ont une relation privilégiée avec l'institution. 

Dans ce dernier, il a été conclu que l'agression institution AGENCE NAS-  Mostaganem - Algérie est 

une source essentielle des relations de marketing Elle contribue à son impact sur l'avantage 



concurrentiel de l'institution, et de renforcer ainsi sa position sur le marché en tant que concurrent 

distinct du reste des prétendants.  

Mots-clés: client, relations marketing, la satisfaction, la valeur, la loyauté, les systèmes de CRM, la 

base de données Client, avantage concurrentiel, concurrent, AGENCE NAS de-Mostaganem comme 

l'Algérie. 

 


