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Abstract 
 
 

 
Michel Porter was the first one who spoke about the competitive 

advantage in 1980, and this was simultaneously with the offers markets 
augmentation, the reason; where the customers increased their 
demands.  
This impulsed the companies to be interested in market segmentation 
and to develop their production operations till to offer products with high 
quality compared with their competitors. 

 
So, we can say that the marketing transitions were because of the 

technology evolution that was the main reason that raised the 
competition intensity, and that had a direct effect on customer tendencies 
from another side. 
Face this new environment, the company has to confront two challenges; 
that are to face the competition, and to be up date with customers 
behaviors. 
On this basis the company has conceived that to develop a permanent 
competitive advantage it must  be based on customers and understand 
their needs permanently through adopting the relationship marketing 
principles. 
 

Our study aims to show how can the company adopt the CRM  
(Customer relationship management) to create permanent competitive 
advantages.  
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  ا����� .1

   
���
������ ا��������ت ا��    ا������ أ����� ��� �
 ز#�"!����  �������%& ���'()�   ���*��+� ��.���ة ا���آ���

<+= �8ى �1ر��� 93 ا�����; #��: 8!�3'����     93 �78 ه45 ا���*� ا��!�3'��، آ�� أ��� .�
01 ا)���ار #��"��

8@�3� <+= أ)�س �8 .� � .�+F إ��
 ز#�"!��D� :8ل ���.B 8!���ت ذات ��1

  

 

م ا��'���
ن    B+3 .�� ��!9 ا��#;���# 
��
آ��3�� �@���ن ����.B 8!����ت و      .�9، ا����I�; <+�= ا��

� 93 ��8ل ا�L�Mل، و . ���8ت �F�K  ���ت ا�;#
ن��
�
!I�رات ا�
ا���وض ا����8�  ز.�دة�8N3م ا���

8�93 �;ا.� و ��
ر 8'���إ�= ا�'
ق، أ��%Q 8��+��ت ا�;#
ن Sا ،  

آ+( ��ض 8��#��ا�5ي أ��� .


، و #�������� 9��B. ا�U���8ت و             �� �����3 V����� :�8 ��ة <��� ا��;8: �'��� �+�()'����8' ��L# 4ر
و ��



 و �;.� 8: 8'�
ى إر��"����  F�K� 9�ت ا����ا��!.  

  

           5��N� ���!"�#و ز ���8�Uا� �� #��: ا��()'��1Dأت ا����# :.��Kن ا����3!5 #�ا.� ا��'��!�ت 8�: ا���

Wأ     

هB #��� أن آ��ن ا�'�
ق ه�%& 
���
M�I ��.�ة #%�X أ��� ا�;#�": هB ا��'���.: <+= ا�'
ق و �

    ���K&S: ا�8 �� ا��"�'9 ا��%�د ��� ���4 ا��()'�L!ا�� 
93 �
�����B،  �!�� أ��� ا�;#
ن ه BI%�ا��

��ا"�Kا� 
� <+= ا���ه��
 و 1�ارا��YN�+� �(�(أ ���
� ا����.
  .ا��'

  

�8� ا��()'����3 إدراك �U:     ا��8 ���!I�� �!��� 8;ا.� �!�3'���9 �(�(Sر ا�Lن .�� ا��
أن ا�;#

       :�8 ���!I�� 9��و ا� ،
�# ����#�1� ا���9 �D���# ��ار 93 ��8ر)� &�K]��، أ��%�� Q�B أآ7��(Mا����ء وا

     
�# �
 و ر[���
 ا�����
رة #���
ر ا��
ا8�� ا��%�������  �3�و آ�� ه�5ا 8�: أ��� إر���"
      . درا)� و �8


"Mن و���.  

(Philip Kotler et Al, 2006 3�9 ه5ا ا��Lد &�� ���3 .+9 �8 �
�+Q إ��
 #�_ ا��را)�ت )  

�
ص أه��LU#               �
 �%���V ر��� ا�;#�
ن و ا����� <+�= ��+�
 و���� �+�()'�� 8�� :�Dل إ8�1��%& 
��
ا��


�8 ��+>��   :<�1Dت �

-  0+I.%ن ا�

 إر��ء ا�;#�+I. �8 ات�8 d�� �.�� ن
  .��9�5ب ز#

� ���ر #%
ا�9  -�'& ��10��� ا��()' %�8: ��8
ع ز#�"!�� آ� )!.  

- �
 F8 ا��()'�1D> �  .�;داد 8�دود.� ا��()'� 8: ا�;#
ن F8 ازد.�د أ�8�1



11 

 

    -  �  %50.;.� 8: أر#� �� #!'�� % 5ز.�دة ا��()'� 93 وMء ز#�"!�� #!'�

  

   :�8 ��'()�+� V�%�. ��� 4، و�ر��� ا�;#�
ن، &��� أن ا��()'��ت     .��دة  ز�3!�ءا <+= V�( �8 ذآ

� اI�+� �
.�9 ا�%�.Xا����!�'�� 

 اlه���م #kر��ء و ا�%��ظ <+= ز#�"!�� <%& 
��� Q%ض ا�'�9 أ��

�آ�; <+= ا�;#�": اSآ7� ر#%��D� :8ل ا� وراء �5ب ز#�": ��د، ه5ا�.  

  

2. �  ا��%X أه��


!��� أه��.'����� 7%#��� � و �����.B �������� 8��: ا���آ���; <+��= ���!�<�، ذ����8&�# o��� �n��Q إ����
 ا��()'��

�  �����ت ز#�"!����و ا�U����8ت  �!�����تا���3��در ا����9 ������� أ ��� ا��L�� ،و ��
ره��� إ���= ا���آ���; <+��= �8

� ا���K&l 9ء�(�(Sا.�;8 ا ��'3�!� �'()�+�.  

  

�ي و ا������9 93 ا��;ا"�، و آ5ا ���3 p!8: ا���&��: ا� 
�Y93  �ا �!>
�
8 �آ�� ���+= أه��

� 8��F ا���.��� 8��: ا��
ا����F ا�%�.7��� 78��� ا)����ا�����ت ا������ و #���اq8 ا���
Mء،      ���+8�I�ا� ���1D���# B��'�.

�  .إ�r...ا�;#
ن و دورة  ���
 إ)��ا����

  


 ا��()'��ت   ��
�ه��� <+�= #!��ء        ���. �� إ��= ��8��� ز#�"!��� 3�9 ���
 �%���م �3�
 ا��!�3'�.
 و ����

�ا��(Mا :> X%ز#�"!�� و ا�� F8 ��+>��� �'���   <�1Dت ���L# ه����'� :8 ��!I�� 9�ت ا����sت و ا����

� ���;ه� <: 8!�3'����L# :8;ا� ��> B����]و ر B�����  ر
3� ز#�"!�� و �����# ��� .  

  


 ا��()'���   ���7��� أه����� إ&����ز ه��5ا ا��%��Xآ���  ��!8 ���� 8����3 :��� I�.�: أن �'������![
� ا����8�Uا�

�ة�Uا� �� ا���+�'()��  DHL�  .ا������

 

  ا��%X افأه� .3

X%ل ه5ا ا��D� :8 98�& � :إ�= #+
غ اSه�اف ا�����

1� 8�F ا�;#��": آ�Nد    -Dا�� ���'� 
�  ����ت ز#�"!��� و      ة ��Iّ� اإ#�از ا��ور ا�5ي .+���3��8 :�8 �: ا��()'�

B��+> ظ��
ره� <�� ا�;8: 8: أ�� ���ن وB�"M و ا�%��.  

-  �
ع �'���
�# �� ا����+��(�(Sا Bه���1� F8 ا�;#�"ا���lم #���Dضا���اSدوات و  أهD� :8 : Bل <

x���(Sد ا��!8 �IW =+> ��ق إ���� 93 #%
ث )�#���. B� 9�93 ه5ا ا�'��ق، و ا� �8�U�'ا��.  

- �� <�1Dت F8 ز#�": 8()'.
  93 ���ن وDHL Algérie ،B�"M  إ#�از أه��� #!�ء و ��
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�فو �8 [ :8 �1
� ا��!��+I93 إ��ار ا� �Y8: أ o�5�    =�+> z���# �Y9 ��� ذات أ�ا��:، و ا�
ا�;#�": ا��

�  .�5ب ز#�": ��د و �%'�: )��� ا��()'

    - BY :8 ق، و
'��# 
�

م ا���;ة ا��!�3'�� 93 }� ا����
ن <�ض 8#;��# 
�

��� �8ى أه��� ا��� 

�ا�5ي .��.
%8
ر آ� ا���+��ت ا��' ��ة <�� ا�;8: �����8' �93 �!��� �8;ة �!�3'�.  

�ض  -    >9�.
� 93 اSداء ا��'������ و ا�>�� F8 ا�;#�": #�� .%�V ا�'�+>��� #!�ء <�1Dت ���  .آ�

 

 4. ا��'�ؤMت
V�( ��8 �1D�&9 ،ا���9 ا�'�"�� ا��را)� 93 ا��'�ؤل ا����IWرة إ
+# :I�.  :  

��� 	
�� 
  .؟و �*'�()� ����� ا$'�&� �% ا$�#�"	 إ ��ا������ ���ة ������� �	 ��ل ���� �آ�

  

�� ا������>��  :و .!�رج �%Q ه5ا ا��'�ؤل ا��'�ؤMت ا�

  . ؟���;ة ا��!�3'��، و �8 ه�L8 9در �%������8 ه
 ا��ا<�K&l 9ء ا -

1� F8 ا�;#�":؟ -Dا�� �  .�8 ه9 دواF3 و أه��� إ8�1

- Y). 0ن <+= ���نآ�
1� F8 ا�;#Dء ا���!# �
؟ "Mو .  

 - �"�(
�  �8 ه9 اSدوات و ا�'()��8 8�U�'� 9�ا�DHL Algérie ���1D> ���'� 93 F8  

 .ز#�"!��؟

 -  �'()�� :I�. 0آ�DHL Algérie  �
م �'���أن �%�V �8;ة �!�3'���8 V����# F8 �1Dا��  

  .ا�;#�":؟

 

X%ت ا������3 .5 
�، ا�           �'�"�����ت ا��: ���39 .+ ا��%X �9 &'�= إ�= ا����ره� D� :8ل ه5ا����7 ا�  

 

  :8 M�# �� اF8 ��S ا��()'+.
[ �1D�# ظ��� Mا DHL Algérie  -  ��@� ز#�": 8()'.  

� إ�= إ.��د ا���ق و اx���(S ا��9 ��ّ� اM&���ل'()���# F3�. �8 ه5ا ،�� 8: إ�= ا��()'�ت ا��!�3'

1� #�� .%�V ر�� ا�;#�":Dه45 ا�� ���'� .  

 

 I�. :"�#;ا� F8 �1Dا�� �
م �'������ �3�!�� 8: إ�� � ا��� DHL Algérie  -  �'()8 V����  

�+L�� 93 اSداء ا��'
.�9 ا�������� و ا�>�.<: ز#�"!�� �+��8+�: #���()'�، ه5ا V�%. �8 ا�'  
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  ��ا�����(l  ءM8: ���ن و ��!I�. :"�#;ا� F8 �1Dا�� ���'� DHL Algérie  -  �'()8 9!��  

������� ����ز #���L# ��!"�#ز.  

 

X%6.  �ود ا�� 
 

�، k3ن ه5ا .����K�8 �� د��1� و [��L# ع
�
أن &%�  �ودا  +x 8!� �= .�'!= �!� درا)� ا��

X%ا���4 ه5ا ا�� ��@�.  

  

�ة درا)�!� 8: �3 ���� �!(1993  X�  ر

مآ�ن }���1� F8 ا�;#�":  8Dا�� � ��ر.r إ�=�'��

 �.�1�!� <: ��F ا���+
�8ت 2008اSول 8: أ3
  . �X آ�ن �

 

DHL            �U.�!�(��8ل درا ��8� ��3، و <+= و�
 ا��%�.� 8()'�  ا����ا&��Uا� �ا��()'  

1� F8 ا�;#�":  Dا�� �
م �'����8 9!�� ��. X�  ،F.� Algérie ا��9 ��
م #���.B ���8ت ا���.� ا�'

�'()���# 9�.
  .����.B ه5ا ا�!
ع 8: ا��8�Uت أ � 8��+��ت ا���� ا��'

  

          K�# 
1� F8 ا�;#�": و ار���]Dا�� �
ع �'���
8 x� ��!�3د ��7� 8: ا1S'�م #���()'I�� �  ول��!�

� و �%# ���.
'� �
ع 8: ��8ر#�
  .93 ا�;#
ن ا��را)� ���8 .���7 �%�.�اا��

 
 

X%ا�� ����!8 .7 
              ��[ F�8 V�3ا
�. ���� o�9، ذ�[��!�(Mا q�!ا�� =+> �!>
�
8 �� ا��را)��   ��� ا<���&� 93 درا)��


دة #�: �
1� ا��Dو �%+�� ا�� ��UK� 93 0��
�،  �X آ�ن ا)��Uام أداة ا��.�p!ا���  إ)��ا������'�

�1� F8 ا�;#�": و ا���;ة ا��!�3'�Dأ�8 ���3 .. ا��V+�� # q�!د&� <+= ا�����9 ��3 آ�ن ا<�����ا� VKا� ��را)

�ا"9، ��(Mاo+= ذ���ن 93 و .����(Mام أداة ا�U�(ا.  

 

8. �  ا��را)�ت ا�'�#�

1� F8 ا�;#�": ��ى  <�مDا�� �
م �'����8 V���� ر�K�&ا �، آ��ن أ ��   �� ا��()'�ت 93 ا��;ا"�

� ا��9 �'�"�
ث 93 ه5ا ا����ل �F�K� BاS)��ب ا�%# B.��� . ���+> �!+L%� 9�9 ��� أ�8 ا��را)�ت ا��و ا�

93 �7���3 �!>
�
�ة #�W��8 �+�:  
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-  �  01ا��را)


 �D� ���N.د%& ��= ا����x، ا���ه�ت إدارات ا��!
ك ا����ر.� اSرد&��L8 :� �ح <�� ا�

 �#
�ش، اSردن، أآ�� ��8�� ،�1� F8 ا�����، آ+�� ا1M��Lد و ا��+
م اlدار.D2002ا��.  

  

�� ا��را)+IK8   

 F��8 ������1D> �.
���� �����ظ #���Bآ���'� 0�����F ا��!��
ك ا����ر.��� اSرد&���� Mف ا���#� ���و  ،ز#�"!�



ك��&ا8M: ا��'�ب و  ن �8
 و 8%�و�� ��B��!8;.; وo!�+� B�"M ا�5ي .���8+!# F8 �8���+� ى؟ �ل�  أ�

  

�  q�!8 ا��را)

�ا"�  9�X آ��ن 8��I�;ا <+�= أداة         ���(Mا q�!�= ا���ع <+
��
ا<��� ا��� X 93 درا)� ه5ا ا��

3�اM)����ن �
ا���ه�ت إدارات ا��!
ك ا����ر.� اSرد&� 8: أ�� �8%& �1� F8 ا�;#�": Dا�� ���N�.    

  

�  أه�اف ا��را)

�  :�'�= ه45 ا��را)� إ�= �%��V اSه�اف ا�����

  

� <���ن         -�!.9 �8�3 ��  # ،ا����ف <+= ا���ه�ت و 8
ا1�0 إدارات ا��!�
ك ا����ر.�� اSرد&��� ا���8+��I+����

���Wا��� �1� F8 ز#�"!�� ،اSرد&�Dا�� �.
  .S�� #!�ء و ��

� و          ا�0KI <: ا -�1Dا�� V.
�'� ���S �8� 8�: �1�� ا��!�
ك ا����ر.�� اSرد&���U��'دوات ا��Sو ا �"�(
�

1� F8 ا�;#�":Dء و إ<�دة #!�ء ه45 ا���!#.  

�ا�����ا�0KI <: ا��!�F3 ا���L%� 9 <+��� ا��!
ك 8: وراء إ���ع ه45  -�(lا .  

���ظ #;#�"!��� #���     3�9 �ر.� اSرد&�� ا����ف <+= أهB ا��
ا�8 و ا������ات ا��9 �'�<� ا��!
ك ا��� -� Mا

�  ..�!�)x و ]���� <�� ه45 ا��!
ك 93 ا���*� اSرد&�

-   V�+��. ���3 ��>أو�� x.
L� ت�.��� ����.B �1<�ة #��&�ت و �8+
�8ت lدارات ا��!
ك ا����ر.� اSرد&�

�ي .�I�d ا��
����ت ا�%�.7�       �p& ر��إ] B.���� :�> D@3 ،��!"�#ز F8 �1Dا�� V.
'�#    ����N� ء و��9 #!�3 �

1� #�: ا��!Dا��
  .ك و ز#�"!��
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�  &��"q ا��را)

�
�� ا��� D� :8 Xل ه45 ا��را)� إ�= ا�!��"q ا������ ���:  

� 8�F          ه45 ��� ���: 8:  -�1Dا�� ����N� 9�3 �ا��را)�� أن ا���ه��ت إدارات ا��!�
ك ا����ر.�� اSرد&��

M أي �آ�� أن ا���ه�ت  . �U���# 0+�Dف ا)B ا��!oا�;#�": U� M���# 0+�Dف ا���8Dت ا����ر.

  .ه45 ا��!
ك )+��� ��8 .�ل <+= 1+� اMه���م 93 آ'x وMء ا�;#�":

  


 ��N���      إ)��ا�����أ}��ت ا��را)� <�م و�
د آ��  -�%& �وا�%� ��ى ا��!
ك ا����ر.�� اSرد&��

� ا��9 ا&��� ا�����
�
!I�رات ا�
1� F8 ا�;#�":، ���� 93 }� ا���Dا�� 
�
� 
��8 ���3 8: و�

��3�L�8ت ا���Uا� B.��� 93 �8�U�'ودات ا��Sا F8 �8���إ�= ا�.  

  

- M �� ���: أن ا���Lرف ا����ر.� اSرد&��I�(Dك آ
!# Q;ز    زا��9 ����ا� �"�(
93 ا)��Uا��8 �+

  .  8: وMء ا�;#�": ���8

 

�  ����B ا��را)

   Mا V��%. ���# :"��#;ا� F8 �1Dا�� ���N� X ى        .�رس ا�����8 ��3����ظ #��B، ه�5ا 8�: أ��� �8� 

�
م 8: ]�ف ا��!
ك ا����ر.� اSرد&���  . ��!9 ه5ا ا��

� إدار��� #�� .%�V !3 &%:أ�8 ��1� F8 ا�;#�": و آ�Dا�� �وMء ا�;#�": و  ���ن�آ; <+= درا)  

.DHL Algérie �'()�� �� ذ�o آ+
 93 �8ى �%���
 �+��;ة ا��!�3'�Yأ ���
  ا�%��ظ <+��B، و �

 

02 � - ا��را)
Fons Cendrine, Relation client comme source d’avantage concurrentiel : 
un modèle expérimental des stratégies génériques, Montréal, 2007. 

  

�� ا��را)+IK8  

�، و ا��9 &
�;ه� ���3 .+9+*(Sدا 8: ا�> ��ح ا��� 7�� :  

- ��ا�����ت ا���8�(M؟ �8 ه9  �ود ا�
ر���.  

1� F8 ا�;#�":؟ -Dا�� �  .�8 ه9 أه��

1� F8 ا�;#�":؟ -Dر ا��
p!8 :8 �
ن �L8را �+��;ة ا��!�3'�I� أن ��ا�����ت ا���8�(D� :I�. 0آ� .  
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�  q�!8 ا��را)


ع ا)��!�دا <+�= ا���!�q اM)��!��]9، و ا����7�� 3�9 اM&����ل 8�:           ��
Q8�1 ا��� 7� #�را)�� ا��

�  ا��I إ�= ا��;ء، و ا�1Dج ا����!�ا) BY :8 و ��ات ا��را)����� ��(�(Sا Bه����5ي .��+= 93 <�ض ا��


دة #�!���
  .ا��

  

�  أه�اف ا��را)

� 8�F ا�;#�
ن     ا��"�'9، ا�5ي �'�= ا��� 7� �.���7 ا���ف �1Dا�� ��ض أه���> 93 ،
�+> �#���

         ���5�& B.���� B�Y ،�
ق آ�L��ر.: أ)�)���: �+���;ة ا��!�3'���'��# 
�

ر��    و ا����� ��ا�����ت ا���8���(D�


ن#;��# 
�
  .#�8%�� ��: ا��

  

�  &��"q ا��را)

�� ا������'�"�
�+Q ا��� 7� D� :8ل درا)��� إ�= ا�!��"q ا�� :  


 8�F ا�%���"V ا���   -���I� ��ا���9 ��
ر��(Mر ا�[lا V���� ح��& x+��.     :.��Kو ا�� ��ا 
.��ة �+���ن ا�

� ا�= ا�;#
ن D� :8 93ل ��!9 ��8ر#� اMر��Iز <+���
3'��ا��!�.  

-  5�N� M��ي  ا���
رات ا��'���+�p!ذج ا�
�ت، #��  �%'���ن ا�;#��": اWS��Uص أو ا��()'�    93 ا��5ا ا�!�

�آ�ء ا�Kآ� أ�!�ف ا� o�50 آ"�{
� <+= ا��YN� B�� :.5��ا�����(lا �'()�+� .  

-  # 5��N� أن �1� F8 ا�;#
ن، .�x <+= ا��()'Dا�� �و ���: اM<����ر  ������� و 8��+������     8: أ�� �!��

�+L�8 ��L#.  

-  

 ����ر#� �
ر�� D� :8ل ]# ;��. B���ا�����(lول أن       ا��  ��آ� ،�93 ا����8 �8�F ز#��": ا��()'�

� ا�;#
نp& �  ..��رن ا��()'� F8 8!�3'��� و �I. B: ذ�o 8: و��

1� F8 ا�;#�": -D�+� �� I�. M: ا<���ر �L8در ا���;ة ا��!�3'�+�I8 M
�، #� إ&��  ++.�# M
+    .  

  

�  ����B ا��را)

� �+��;ة �(�(Sدر ا�L9 ���7 ا���و ا� ،�
ر��� ��ا�����ت ا���8�(Mا ���� �!�و�Q ا��� 7� درا)

       Q� �[ B�Y :�8 ق، و
�'��# 
��
�  ا��!�3'�� 3�9 }�� ا������ا�    آ���(M45 ا�0 ه���I�    
��
����ت 3�9 }�� ا��


ن، ه5ا#;��# �1� ا��()'� #;#�"!��  D� :8ل &�5�D> ة
3� �8ى 1��8 �إ �ى  ����V #����7 93 8%�و�

�ا�����ت�(lا ��و��� �  .ا���8
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� 8�F              رآ;ت إذ �1Dا�� ��ح ��3�� #��� أه������� ،�
ر���� ��ا�����ت ا���8���(Mود ا��از  �ا��� 7�� <+�= إ#�

� إ���� آ��Lر ه�م �+���;p!. أن x�. 9�ن ا�
إ#��از أه���� #!��ء و     درا)�!��Dل  #�!�� &%�ول 8: .ا�;#

      ����!� :�8 o�ذ� :�> x����98 إ�= ���ن وMء ا�;#�":، و 8�� .�� �1� F8 ا�;#�": آNداة ���3Dا�� �و  �'��

�.
3'��ا�+��;ة � ���!�.  

  

  %B�'��X ا�� .9

:8 �1D�&ا X%أه�اف ه5ا ا�� 

ل، إ�=  �1!� #��;"�L3 �YDYولSا �L�    �LL� X!� ا�

� 8��F ا�;#���"� إ���= ا��8����: ا���!��
ن ب( ��1Dو ا�� ��اض ):���;ة ا��!�3'�������(M ، B��أه��ا&
� ا�����(�(Sا x


م���# �� 8�F ا�;#�
ن    &����ض إ��=   8BّY:  ا���;ة ا��!�3'�� و ا����+��1Dا��      :��# �#�، �!%��ول #��� ذ��o ا��


D� :8 :�8ل <�ض��
م ا����1� F8 ا�;#�": 8Dر ا��
p!8 :8 �  . ا���;ة ا��!�3'�
  

� 8�F ا�;#��": 3��9       :ا���!��
ن ب ( ّ�)�!� ا��L�� ا�7��&9   3�9  ��: آ  �1Dا�� ����'� �دور إ)���ا����

��         )إ&�Kء ا�������9 �'�3 �� ا����+�� #��Sدوات و ا��!����� ا���9 ���!�ه�� ا��()'�.�p!اض ا���دة ا����(M

:"�#;��# ���1D> oدة 8: ذ�
K!أه�ا��3 ا�� V�%. ��#.  
 

� 8�F ا�;#��":      : ا���!�
ن ب ( �����LL� ��!�#  9!� ا���L ا��           �1Dا�� �     درا)��   –�����B أداء �'���

 �'()�� ������� DHL Algérie ( �!إذ  �و� ،��!"�#;# �1� ا��()'D> F1ض و �%+�� وا���VK93 ا� 

�ف8: ا���L ا اSول[ :8 �8�U�'دوات ا��Sو ا x���(Sف <+= ا���� �93  ، 8%� ا��را)�،ا��()'

Dا�� �� F8 ا�;#�":، �!!��� �8 ��# ���3����1:.'�� ��1� F8 ا�;#�": #���()'Dا�� �  :8����B أداء �'��

  . �Dل درا)�ت &��"q اM)����&�: ا��
زّ<�: <+= <�!� 8: اl]�رات #���()'� و <�!� 8: ز#�"!��

  

01. X%ت ا���#
�� 


#�ت8:  ا<�د إ&��ز ه5ا ا��%D� Xل وا��!��Lإ������ 3 ،ا� :I�.9+. ���: 
  

-  �����DHL Algérie �
لا��ا"�ة 93 ا�'
ق  ا��()'�
8� ا�5ي  �ل دون ا�Sي، ا�   ا��;ا"

�    . 3�9  ��:   ،أن ا��()'�� ����رس &
<�� 8�: ا M�I��ر      ،  ��& X���q" أآ7�� L8��ا�1�    إ�=�Yأ ��3��8 x�+��

d3�!�ة ا��K# ;���� �1� F8 ا�;#�": #�*Dا�� ���'� V����.  

�� 3�9  ، ه5ا #'�x ا�را)� ��8ر&�# دون ا����م ا<���!�<�"��  آ�� آ�&Q ر.�دة ا��()'��Iق ا����  ���'3�!�

8: ��� أ��ى �8: ���، و ا��()'�ت ا��!�3' �  .ا��()'� 8%� ا��را)
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-   ��'()���# ��1Dا�� �
م �'����8 V���� �Yا�      :�> �� آ��3��3��Y د

م  ، و <��م و������ 8%��    ا���'()���#

�
ل إ ا��را)�
��# �!� ��'. B���+%� و V�> �� أآ7�L# ع
�
  .�= درا)� ا��
  

-  x+��.ا�B���� ��%Lا� S��'� V���� �Y�8ى �1� F8 ا�;#�": ا����م #�را)Dا�� �   V����� ت���U8 ��YN�


م <+= ���ا   ،ا�����م #�
  8�Iّ� :  :&��  ، ه�5ا 8�� ��B   %��دة 3�9 8��ة ز8!��� 8    8: ا�;#�":8%�دة <�!� ه5ا ا���p&

�@�Q1
� 93 ا)��
اب ز#�"!��، و �%�� ا��()'V ا�.  


ج إ�= ا���+
�8ت ا���8� 93 ا��()'� 8�: أ���   ��ّ+ -�
��# �!� ��'. B� ��ا���� ا��()'�(k# ع
�
V ا��

1� F8 ا�;#�": D� :8ل ا����ر&� #�Sداء ��1 و Dا�� ���'� �Yأ B����9!�� ��# م
��  .ه5ا ا��
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  1ا���� 

��	
�� إ�� ا����ة ا���	���� و ا����� 
� ا���
  

  

  

�� ا��	�� ��� ���ط ا������ ا���
� ا��
	��� ا���ي  ����� )�� آ��      ��& ا�%$#"�ت ا� � ��(&�)


. ا�� ��� و 
�ة إ�� �$		� �*� ���
 /&(�&ة ا�����ه	5  ا� ا��&(�& 
�4   )��ز ا2
�� ا���ي أ  ، �� /&ة$	�ات ا����

�� و إدراك �� 78# 
4 ا��� ا� ���( �����	<�� &
 .�#ا

( �����ا� ��� ه���A ا� @��#رات ����ف <���
 4��
 B����C زه��� ا��Dت، أE#��F� &ة��� ���	ا���� B�G���� ���<
 H)# B��
#�

�(��
 ��� IJ��ت ا���KL���D H)#� م ا�#��
  ا��ي  نو )�5 ا�DI# ا� �C	&ي ا����IJ ��� ا��> N إ�� 

  .(�& ا��Q&ر ا��
	�� 2ر�Dح ا������

  
  

�� ا�  R)���ازات>*���ا �)S&��F� ��� @��#راتا�  ���	8#�#<J وضا��م    ، و ا�������

��� أ&Cا(��&ة ا��I ا��

F�Uن، أ#DIا�V �8ت�W ت���@ 
، آ��� أY��U (��S� ه��ا ���� ا��#��       ه�ا اX2	�� )�� �@�#ر 
�� ��     و 

�

4  إ��ا������  (&).، 
�� أY�U �&ى ا�DI#ن ا���ا 4J� � � W ،�82ت "#(�� ا�KL� �)#@� ء و�<D

H	��� �� (��
�� و ��( ��<
�DI� 4
Iا� �5 �����8�W @#ر�و  &	\�� HCF) �

4  ا���ا
	� K�ارا��5، ه�ا 

4 8�� أX�ى 8��، و �CF	H ا������ ���&(& 
4 ا��Iا(�
  .ا� >�)�	� 
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  ا��	Iة ا� >�)�	�.1.1

��( �	�D Iزد(��د  ، )� و�_ ( #�CD ^Kء و ا� ��ار ا������ )� 
��ر�� ���"�� و �CF	H أه&ا)


&ى  ا��>�)�� �����	�(�<
�� ��	Iه� ��� `FD لLX 4

� ��ة �4 �>�	� و �@#(� 
Iا(� �>�)�	� .   

  

  .()'�' 	؟ 
	 ه% 
�	در�ة ا���	����، و ��	 ه� 
� �م ا���

    

�#م ا��	Iة ا� >�)�	�. 1.1.1�
  

H	K&(��^ ا����ا� � &��)&F� &���)، ا H��	CF� د����Dو أ�	���(�< ة ا�I��	�� ��@b7 ����� ا���/) ��� ة ا2و���� ا�#

I	� 4 ا�� cFا�� �	ا��&ء )� ��� ��K ��  .ا������ إدراآ
   

  ���(^ ا��	Iة ا� >�)�	�. 1.1.1.1

I	ا�� ^)��� ^� b)  ض�ا ��#ف ������ ،dب )� ذ�� Jا� �ت �*��أه�5   ة ا� >�)�	� L X�Dف و8

  g�b ��<� ،^)ا� ��ر  &��D ���	(    ّ5��) L
��\ ���)���  �U�<���D Jا�� �	ا����2 �     �*<
 4�
��#م �ر ##��� ����ا ا��

H)#� �� c)&Fم ا�#��  . ا��

  

��ت Jean Jackes Lambin  ��فQأو ا� g
�Qbع ا�#�/
 ��   ا��	Iة ا� >�)�	� ��� أ�


�، وLا��> #ج أو ا�� ��D ^Q ) � (4    ا� � ا��ا����\� ��	��(�<
]  ]1��l�D ������� �@ ا� �#ق ���� 

  .331ص 

  

، ه��ا 
�� (��	�    (��IJ أ���� ��� ا��> �� N	Iة ا� >�)�	�D>�ء ا ^ ��GD qFن�LX 4ل ه�ا ا� ��()

�#م ا��	�� �� �#(H�GD  5)&Cن�  .ه�ا ا� ��(^ آ�ن )� 
���W ا��

  

     �����
��#ق ا�������، (�� 5     ا��	�Iة ا� >�)��	� ���� أ����    )�� �W	4 ���ف ��	�� � ��Q<� ة أوI��	


r(�< �� �<	�
   .37ص ]  ]2�CF	���W �( BC إ������ إ� �ا�	/	� 

  

 7�W   �	��(�<� ةI�	
إ�W&ى إ�� �ا�	/	�ت    
�L�X 4ل إ����ع    ه�ا ا��J�4J�) ،7 ������� اآ ���ب 


�	4ا� >�)r ��#ر�� �K#� 5�K ��� I	آ�أو ا�  N <ا�� I	�� ،l�b<ا�� �����D �
   .، أي ا� �	I إ
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4	W �( )^FK #Dم أLا�� &�� ��(�� ���  ���� أ�D . � � �	أ��� ��	K ة دا)��، أو#K 4� رة��� �

���، و ��� �� �� ��ة "#(��� l�$D ا�>*�� ��4            �
 5��

4 )�� إ"��ر ������DIك ا�#�� ��� �S�� ا������ و

�� ه�A ا������
&C� � ا� �
&bة ا����� أو ا��	W دورة �QK 259ص ] 3[ "#ل أو.  

  

           ��� I�J��ي ا��&�	�C ا� ���
#��
 4�
 V��C ا� �	��(�< ة ا�I�	أن ا�� ^�)�� ل ه��ا ا�L�X 4
 qWL� �

 N <نإا��#DIا� ��� I	آ�4 ������� و. �� ا� J�) �	X2ز ��� ه�ا ا�J�رE�D  �( ار�� �Eا ��U H	CF�

���I	
   .ا� >�)�	� 

  


� ا���	ر/.، /��1 (�0/. ا �
�	ءا ,+ 234 	
ا�;05ق و ا549	��8   ����ة ا���	����5 ,+�5 أ5 6	    


�5 ,�+��5    ��5�ّ ا��% (��23 ا��?��4 
�	��� 	 �% اآ�=	� 	 و ا�54>�� 	، و ا��%5 (    A/����5C	ت و  ا�('5


	تا��D����1ن و ا�	و ا��1 F��ا��%  ، �% ا�	 ��	
  .(=J �3	I	ت و ر3H	ت ز

  

  أ��Dد �CF	H ا��	Iة ا� >�)�	�. 2.1.1.1

 H	CF ة ا��I	ا���	4  >�)�	�	

 4�CF	�D H&(4 ر &DE:  

  .ا�C	�� ا��&رآ� �&ى ا�DI#ن -

- I	� ا�.  

  

  ى ا�DI#نا�C	�� ا��&رآ� �&. 1.2.1.1.1
  


4 8�اء �� أ�� B	QF� � (&رك�>�G ا�C	�� ا��&رآ� �&ى ا�DI#ن �ّ�B�
�  ��	K ��� ا������ .


 �(�%
4	�(�<���D ر���C
   .08ص  ]4[ 

  

 4
 5|����(           ��
��#م ا�C	��� ��&ى ا��DI#ن، إE أن ا2�
 &�)&F� ��( �7 ا��&ور ا2آ�����) �أن ا���

      D N �<ى �8#دة ا��# ��

/��د 
�Cر���  4�
 &Cأ�  A����� ����<��،     ���	Cم ا�#���
 4��% ) c�	W ،   إ��� �(���إ


&ى اKE  ،ا���� و ا�/#دةB	�� د�� �Eى ا&

�ت 
� �D& ا��	.آ�ا و  >�ع N <���D و &X.  

 

��دي ا����#
�ت دورا ه�
� )�� ��&�	5 ا�C	��� ا��&رآ�� ��&ى ا��DI#ن ا���ي (��& 
�4 ا��&��
5           آ�� 

�Iو(�&�JD A)�� ا����#
��ت ��4 ا��>� N ا���C&م 
�4 ا������� أو          ا���2	� � CF	H ا��	Iة ا� >�)�	� 
LX 4ل
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LX 4ل ا� ��ف ��� ردود أ d4، و آ��	ت ا��>�)��/ <

> /�ت ا��>�)�� A�/� 4
�DIل ا���(  �
و ا��bذ 

��   .13ص  ]I�) ]5م 
4 إ8�اءات ا�/�ه

  

2.2.1.1.1 .I	� ا� 


	Iة �>�)�	� 
LX 4ل H	CF� 4J�) آ�� I	� ا� D�� 5)&C  أو ���)&C� . ا��>�)�#ن	(� @ E وض

��#��D ه�&	�C�.  


�4 أه���� ا���#ارد ا����	�� و ا���#ارد ا�����(� و ا{
��J	��ت              و �8#& ،I�	� ل إ��� ا�#�U#�� در��Q
��&ة 

�	��
  .إ��…ا� >*	�	� و ا��#ارد ا����#

  

� ا���ا
� ا��LثJل أ�� �

���ى ا����ة ا���	����  �/�() A�/ و ���	100 ص ]2[ ا��:   

  


Q&ر ا��	Iة. 1.2.2.1.1.1  

^<Q� ةI	ا�� �	ا� >�)� H(إ�� و �
  :در8 	4 ه�ا ا���

-  ���K2ا �����J ا� ���`
 ���%�b<
 ������
 4��
�� �����	� ��C	��&ه� و  �	����� )��� أ���B، و ( �`��� 
Iا(��� �>�)���	� ���)


�K 4� ا������ت ا��>�)�� ��
�Fآ��.  
      

-    #<J ا� ��`
 ������
 �����
 4

Iا(� �>�)�	�    N �<ا�� I�	�� ،��	8#� ،   ���	@أو ا������ ا� ��������   ،��
Lا��


 �اآ��، أو  �	C)#�� دات#�/
�5 � �ك ا� ��
� ا� >�دا إ�� 
�

 4�J#ن I8�Wا أ�DIا� .
��KLت و"	&ة 


. ا������.  

  

�� ا������. 2.2.2.1.1.1J� �� � ا� �	ة ا� >�)�I	در ا���Q
  �&د 
  

��� أو ا��C&رة ����         )� ���W ا� ��د ا������ ��� 
	Iة �J� ��KGD N �<5 ا��	��Q� ��`
 _�C( ة&Wوا

�l\�اء ا���دة ا��bم b<
 4�`D          د&��� ����W ��( ��
، )��4J�) B ���>��(	4 ا� ��S� ���� 7��$ر ���d ا��	�Iة، أ


�Qدر ا��	Iة، )��B (7�Q ��� ا��>�)�	 4��C	&ه�.  

  

  .Iةدر�8 ا� �F	4 و ا� @#(� و ا� /&(& ا��� �� )� ا��	. 3.2.2.1.1.1
  

���    W � �%�4 ا������ ا� ��ار(� ا��	Iة ا� >�)�	�<

�� ��W	�I� ��) ،م �Cه�� و إ����ء   ا��)#@�

���&

Iا(� �>�)�	� 8&(&ة  ������I	
  .، ��>. ا��>�)�	4 
 4��C	& و 
�Fآ�ة ا������ )� 
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 أ�#اع و 
�Qدر ا��	Iة ا� >�)�	�. 2.1.1

HCF� ا������ �	ة ا� >�)�I	ا�� D�ا�7 ا{� �F   ،���(�<ا�� ���
#ا8 ��( �C�@ا�� �	/	   ��D�C���D و

  .��� ا���Qدر ا� � � #)� ��	�� إن اX 	�ر ا������ ��>�ء 
	Iة �>�)�	� 
�	>� ( #K^ ��	� إ��

  

 أ�#اع ا��	Iة ا� >�)�	�. 1.2.1.1

ا���������  ، )����`�@ D L	���H ا� >�)����	� ا��@�����C  ا{���� �ا�	/	� )����	� 7����W � >���#ع ا��Iا(���� ا� >� 

�� اK2�� ا��	@�ة ��J ��D	HCF �( ^ {� �ا�	/	�J ة ا�I	
.   

  

1.1.2.1.1 .���J دة ا��	K �	/	�ا�إ�   

       �����J� l	���b � ة���	ت آ����	آ� N ��<� 5، أي أن ا��������ت��/Fد(�ت ا����Q K�D ف����) ���
و ه��# 

��� أ�C���D ��Kر��� 
�. ا��>�)��	4، و       ا{� �ا�	/	���&ف ه�A و  ا�#W&ة،�J� H�	CF� إ��     Aه�� H�	CF� 7��@ )

�� ،�E �ا�	/	� �#ا)� �&ة \�وطا<
   .284ص ] 2[ 

  .و8#د "�7 
�ن ����� -

- �
&Cا����� ا�� �	@��. 

- �N <ا�� I		� � ة�	ق آ`�م و8#د "&.  

 

2.1.2.1.1 .I		� ا� �	/	�ا�إ�   

����، و   ��

> /�ت ذات 8#دة ���	�� و ����GDر  5)&C� ��D &QC) و    � I�	� ا������� ا� H�CF� ��� 

� �
&<� ��	�(�<

4 و ��DI(&ه� ا��ة (&)�( �	U�X 74 آ�
 4J�    ��	( I�	� ��. و      I�		� ق ا���" ^�� b� &�K

L`
 ��<
  :194ص  ]6[ 
K 4@�ع إ�� �X� و � �b �&ة أ��Dد ��آ� 
  


�	N <��� I �4 ا��> /�ت ا��>�)�� - 5	�Q�.  


�	Iة - �	8#�#<J�. 

-  N <��� ةI	�
 g
�QX)�� ).���ت �U�X، ا�/#دة )� ا��*


�ت -&X .)ة )� ا� #زI	�

� �D& ا��	. أو "�ق .   
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 .أ8� ا� �	I ا� ��ده� 
4 ا�����D ������� 4Jدا2 )01ر5K( (�	4 ا�/&ول و

  

�ولCا�  Aد: 01ر���Dأ I	� 314ص  ]7[ ا�.  

  
 

Rت  ا����	
�Dا�  ��
�Dرة  6';� ا��3�  ا�����ا��  

�Jا��  

  ا2داء

�CD�@ا��  

��  ا��*

  ا�E ��ار(�

  ا�E ��د(�

Y	�Q ا� �	��J
  ا

  ا�>�_

5	�Q ا�  

�"��D ت�	اء ا�@���إ8  

  ا��#ا�	&

  ا� �آ	7

4)#J ا�  

YQ<ا�  

Y	�Q ا�  


�ت اX2�ى&bا�  

  

��ءةJا�  

  ا��@^

�	Kا&Qا��  

  اE��Qل

�
&bا�  

  ا�E ��د(�

  

  ا� $@	�

  ا��b�ة

  ا2داء

  ا��
#ز

  و��
� اE��Qل

  اW2&اث

  

 

  

3.1.2.1.1 .I	آ�ا�  �	/	�ا�إ�   

I	آ� ��D &QC) ت وE�/�� ر ا�������	 Xود  ا&W ��
	�Iة �>�)��	� أ)%��      ا� ��  ���" ���� H�CF�

�`

4ا��> /�ت، ا�: �DI4     . ، ا�2#اق	 CD4 ا����	 	/	�ا� ��E4 ا�� ^�� b� d���D ��أ���� �� ��& ����     إذ ،)


� I8ء 
4 ا��#ق و&X Bا��#ق آ� r	�.  

  

 A�'�) و��C�)إ�� �0,�� إ0�4ا �27ص  ]8[ ا��0آ�:   

  

2.1.1.1.3.1 .^	��J أ��س ا� ��� I	آ�ا�   

�%�و b<ا�� ^	��J ف )� <� ا�&� �

	Iة )� K@�ع  4� cFا�� �( �`� �.  

  

2.3.1.2.1.1 .I	� أ��س ا� ��� I	آ�ا�   

�&ف، ��`� و ا� � �

	Iة �>�)��	� )�� <�� ه��A     و�) ا� �	K �( I@�ع  H	CF� 4J  �	/	�ا� ��Eا


LX 4ل:  
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- � �Kأ ^	��J�� م&Cا�� N <���K#ع ا���@Cا ا���.  

  .��		I ا��> J�D N� أ)%� FD	�8�W .��) cت ا�C@�ع ا��#�K ا��� �&ف - 

  


�Qدر ا��	Iة ا� >�)�	�. 2.2.1.1  

) &��� ���(��
���� ا��	��Iة ا� >�)���	�    ا�������� ��LX 4��
 H��CF� ��� در ا����Q�� LX&��
  4��
 ����<J�) 

����ا ا�$���ض .�����@�ة )��� ذ���dا و ���Q#(7 ا�/���#د � #��F�CF	��H أه��&ا)��  ا���E `��ر )��� ه���A ا�����Qدر� 


Iا(� �>�)�	���4J ه5 ا���Qدر ا�2 )	�� (�� �> ��ض H	CF� �	�� �( ���L$ ا�:  

  

  ا�J DEر. 1.2.2.1.1

�/��ر ا�� Iا(�& )�� ��&د ا��������ت     ��C& أدى �E>�)���،     و ،ا�ر ��/�إ��� �����Q&   ا���ي B�W��U ا�

���رA ا��F& ا2د��� )�� اC���2	�ت ا� >�)��	� إ���        ا� �آ	�� I	B إ�� در�8 ا�  اه ��م ا������ت �J DE�Dر و

�� و�J ا�/#دة، و 7��8 ا� �	ة ا� >�)�I	��� دا&/ 
    .09 ص ]9[ أVF�U ا�C&رة ��� ا�J DEر 
Q&را 

  

2.2.2.1.1 .4
Iا�  

VK#ا� �ت ،(� ��
&bاء )� إدارة ا{� �ج أو )� إدارة ا�#�،  H�	CF � �

	�Iة �>�)��	�   
Q&را ه� 

  .( 7�Q��C	&ه� U#ل إ�� ا�DI#ن أ��ع 
4 ا��>�)�	4 (�`� 
	Iة �>�)�	�، )��#11ص  ]9[

  

  ا����)�. 3.2.2.1.1

 �(�����D &QC) ؤم، و  وL أو ا�� I	� رة ��� ا�&Cا� ��`� )       ��	�QW 4�
 N���<)�� ا��ا��� &	�U�ا�

cFر(� ا���J DEو��ت ا�ا����� و ا��� 
 ا��/��Eت ا�b �L� �D�C&ام )� أي 
/�ل 
�4   ���)� ا�5J ا����#

   .243ص  ]10[

  


��5 ا��5��) %5	�V ,+�5 أ54	س ا����5�0 إ��5T �5ث أ56�اع وهA�'�            %5( و�Dت ا�	9[ ا��?5�4[   

  :11ص 

  


������ت �����"�� ا������2 ه��# إ�����ء     -  ���`
����Q	5 \���آ�ت ا� @��#(�،  
�اآ��I ا��c��F و  ا����)���، 

  .ا���
/	�ت
  


��)� آ - ��	( �
&b5 ا�)&C� مI� �) ت����
�`
 ،�� .ا�/�
��ت �� ��	�ت وا�: `	
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-            ��`
 ،4
��DIا� ���� ��*(�F��� ت�
&�bا� �ا(�& � @�#(I 
 �J��D ��(���8 إ��� ا����FD ت����
ا��>�#ك،  : 

  .ا�b@#ط ا�/#(�

  

و 
4 ه>� أVF�U ا����)� 
Q&را أ���	� ���	Iة ا� >�)�	�، و ه� � �`� )	��� (@���� H	�B ا�ن    

Dي�J�
�4 )    ، و 201ص  ]11[ �أس ا���ل ا� &�)I) ��
        c�F)�� ه�# ا� ���د ا������� ���� ا���ا��� ��	���


4 ا��/�#ل إ��  B�LX 4
ا����� ا��ي (� �� و�	�� ��QC �Lء ا��>*5 و ا�&K	H، و ا��ي �> C� ا������ 

  .09ص  ]12[ ا����#م
  

4.2.2.1.1 .�	8#�#<J ا�  

 &��C�   ���	8#�#<J أآ��&ت ا� /���رب أن ا�� ���� �L
���� ��)#K�    رات ا�&��Cا� ���		$� ���

��4 �#ا �	���(�<

�2���� ������ آ��� ا� @�	���Cت ا����	��� ��>*�(���ت ا����	��� و ا����b�ات ا��J ����� � @��#(� ���	���ت    ،���������



Q&را 
 /&دا ���	Iة ا� >8 �ا{� �ج، و ه�ا  ��<
  .58ص  ]13[ �)�	��� 

 

  ا�/#دة. 5.2.2.1.1


4 أو �/�وزه�� 
�L�X 4ل اE��Q       و (��D &QC/#دة إ\��ع��DIت ا����K#� �8ت و�	 Wا  �ل ا����\��

5����K#� 5 و��5 �� ��ف ��� ر|���D ]14[  30ص. 


4        (F &م )	B ا� >�)r �#ق���ا )�ن ���ن �CDء ا������ )� ��DI/��� ا��ق ��@D �����/ <
 .�)#< D _����


��   .أآ`� �@��� إ�	

 

  ا��#ارد ا����(�. 6.2.2.1.1

��I)Iه�، 2ن �CF	�H ا� �	�J �    I#(4 ا��	Iة ا� >�)�	� ������� و 
Q&را�� �� ا��#ارد ا����(� 

          ��D ،7��F( ��	8#�#<J أو ا� ��	أو ا���� ��	�	ا���#ارد ا�@� ���
/��د ا
 Lآ ���� &< �) E أداء ا������ �(


�4 ا���#ارد ا�����(� ا� �� �� ��d ا��C&رة ���� ��*�	5              ��U�X ت��	#�� �	#)��م ا2ول ���� �Cا�� �( &< �)

��دة 
 4��d ا��#ارد �E23 ]15[ ا.   
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  ا��#ارد ا����	�. 2.1.1.7.2


� 4���	�H أ�   ��<J�� c	W ،������� ���<��D 8&ا ���
�� و �#��	���   �� �� ا��#ارد ا����	�  @��


�L�X 4ل ا�E ���د ���� ا�� `��رات )����� ����� ���� �CF	�H ا2ه�&اف ا����	�� و              ��� �@�ق أآ��، dذ��

  .59ص  ]13[ ا� >�)�	� �������

  

 >�)�	� و أ���ب �@#(�ه�
�اW� �@#ر ا��	Iة ا� . 3.1.1

��ض ) � ��	D �( ط ا���������^Q D�� ا��� �	$ �� �	ا(�ه� ا� >�)�I
B��@ ) ��D ه�ا  �@#(� 

��� ا��	�Iة ا� >�)��	�، و           ا� $	�D ���� �� ا� ��Wا�إ��� ا�� ��G	�� ���	( ض�ا �#ف � ����� ،   5�S 4�
 ���ض �

  .ا���2ب ا� � �&). �������D إ�� �@#(�ه�

  

1.3.1.1 .� �Wا�
  @#ر ا��	Iة ا� >�)�	�

  N ��<ا�� ���`
 �����`
����&أ  إذ ،
��F&دة 
��F&دة 
��L��X 4ل دورة W	���ة�D�ا��W� ����� ا��	��Iة ا� >�)���	� 

5)&��C ا� ����W��D  � ا�������� إ���� �@��%� c��	W ورة�ا�%�� ����W��D ������و �> <	���F� ه��� أو�		`��� $� �و  ،

�� ا��	Iة ا� >�)�	� )	D ��� � ا� �Wا�114ص  ]16[ �� (��ا��:  

  

3.1.1.1.1 .5)&C ا� ��W�
 


4 أ"#ل ا���اW� ا� �  ��W�ا�� Aه� �� ����D ��� ة  ا�I�	ا�� �	ج       >�)���� F� ������، آ#���	W ��(

�،���	J�
��4 ا�  ���	`J�   ي، ا�����دي و ا�������، و�اد ا�����&� ���Eا V��K#ور ا����
 .��
ا��	��Iة ا� >�)���	�  �����ف

  .ا� ��را أآ`�

  


���W ا� �>�. 2.1.3.1.1 

���#ر ا�E ����ر ا� #���. و ا��� C�ارا �����	� 
��W 4	��A� c ا�������W،�����ف ا��	��Iة، )��� ه��*� dذ��� ،


4 "�ف &	�C ا� 	4 4 ا��>�)�� cFو ا��	( I	� � � ط ا��C<ا������ا� ��.  

  

3.1.3.1.1 .&	�C ا� ��W�
 

D ��W�ا�� Aه� I	� �#F� ��	�( ��	\ ةI	5 ا��/W .8ا�ن   #�J� آ#د�أن ا�     &�	�C D ا#
��K 4	��(�<ا��


	Iة ا������.  
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���W ا�%�ورة. 4.1.3.1.1 

و ذ� d��F	��� �<	Iة ا���F	� و �@#(�ه�  ،ا����Eث 
4 8&(&، )� ه�A ا�����W��Fول ا������، 

  ��	��Fة ا�I�	4 ا��� �
��� ^� b� rة 8&(&ة ��� أ�I	
إذن )���� ا������� � ��.     .J�D� ��(.، أو إ���ء 


4 أ8� ا���Cء و ا�E ��ار ��   .114ص  ]16[ دورة W	�ة ���"

  

�� ا )01ر5K ( ا��J� و (�	4D ��� � ا� �Wا����	ة ا� >�)�I	ا�� ����	W دورة �(:  

  

  

 5Kر �J: 01ا�� �	ة ا� >�)�I	ة ا���	W 440 ص] 17[دورة.  

  

  أ���ب �@#(� ا��	Iة ا� >�)�	�. 2.3.1.1

(�4�J   ا���F	�� إ��� ����8 
�4 ا����2ب،     �)��	�  (�8. اه ��م ا������ D >�	� و �@#(� ا��	Iة ا� >

�� )	�� (�� ا�Q Xر<
 l99 - 98 ص ص  ]2[ ا���:    

  

�#ر �J>#�#8	� 8&(&ة. 1.2.3.1.1>  

(���& ا� @��#ر ا� J>#���#�8 أ��W& ا�����2ب ا��
	���	� ا� ��� ����دي إ���� ����^ أو ا����LFل ا��	��Iة  


ا� >�)����	�، ������ا �/���& 
���`L أن �����Q	5 ا��>��� D N#ا����@� ا������F#ب أ  ����DIا� .���
b �����D 4&ام و اE�����Qل 

 الضرورة التقليد التبني التقديم

ميزة تنافسية 

)1( 

ميزة تنافسية 

)2( 

 انبعاث

 ةالمرحل

حجم 

الميزة 

 التنافسية 
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�`)&Fت ا��	8#�#<J ا�  �	ا� >�)� �� ��J
��ظ ��� F4 أ8� ا�
��ض ��� ا������ 
#اآ�� ه�A ا� @#رات )

4
Iا� �ة ���� �

Iا(� �>�)�	�  H	CF� و.   

  

�#ر �8�Wت 8&(&ة ��DI#ن أو �$	�ه�. 2.2.3.1.1>  


4 )� إ\��ع�DIر ر|�� ا�#���F#   ������� ا)�. � د (�5 أو �$		� أو�#(����� &�8�Wت 8&(&ة � (�& <

��� ا� >�)��	� أو �>�	�� 
	�Iة �>�)��     �I	
	� 8&(�&ة، ��U�X و أن ا���D ��KL	4 ا��>� N و      إ8�اء ��&(Lت ��� 

VF�Uن أ#DIا� �KL� �SG� دل،  ذات�� 

���   ����   (�Q C� ا2
��   (�&إذ �5 �C��8 ا��Fى   إ\���ع ا�&��� ��D ،

   .53ص ]18[ �، و إ�� در�8 اEر��Cء �8�F��Dه�ا ا�F& إ�� درU �8>��� ا��|�

  

  �$	� ���J	^ ا��&LXت. 3.2.3.1.1

 ، W	 c��G/ ا������، )�� ه��A ا��D   ،����Fر���ع ���J	^ ا��&LXت��دة 
� � SG� ا��	Iة ا� >�)�	� 

 4� cFىإ�� ا���Xا(� أI
�� ا� >�)�	� ����Dء �I	
�	 l���J	^ ا���� أو �&�	5 b� در�Q
.  

  

1.4.2.3.1 .�	
#JFد ا�#	C)� ا� �	ا� $  

 �	
#JFد ا�#	C& ا���أ��  &Wأ    dذ�� ،�	��(�< ة ا�I�	ا�� �)#�@� ث    ��ب&�F� نGات  آ���	$�   ���	�" ��(

�C�� ا�� �	
#JFد ا�#	Cا� Dل إ�� ا�2#اق#X&د ا�#	K 4 ا� �#ث و
��ت ا��> ��W ،N(� ا��	�� Uإ��... �#ا.   

  


. ا�DI#ن.2.1 �KLا��  

�� �� DIا� .
 �KLا� � ا�� �`)&F5 ا�	ه��
4 ا� �آ	I ����   آ��V � �ج ا� �Cل ا������#ن أW& ا��


LX 4ل D>�ء ��KLت 
�B ا��> N إ�� ا� �آ	I ��� ا�DI#ن B (��
  .و 


�. ا��DI#ن       ��ا (�4J ا� ��ر ��KLا�� ��Dر�C
 ��<��   ��

#ا8���  )��  L�W ه�    B�8#ا�ت ا� �� �)&�F 4   ا��
 Lآ�

  .ا������ و ا�DI#ن

  

1.2.1 . �Eتا�KL���D H)#� ي إ�� ا�&	�C ا� H)#� 4 ا�
 �Cل 

       dذ�� ،�	�QCا���&ى ا� ���� �	C)#�� ص ا�����#م ا� �C	&ي �� �#(H ��� ا��cF �4 ا��(��IJ ا��


�L�X 4ل ���	��ت ���د�	��      5��
 �

4 ا�/&د، و ا� ���DIاف و �8ب ا�&�
LX 4ل ا���� ا�&ا
5 وراء ا� 


 ���C ا��� �Uه ��م )� ا� #اE5دون ا��&ف ا� ��#(��KL���D Hت إ��� D>��ء و �@�#(� ا����KLت       . �) ��<	D

5�D ظ�� WEا HCF) ��D 4
�DIا� .
  . 10ص  ]19[ 
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  ��Gة ا� �#(�KL���D Hت. 1.1.2.1

 &��C� ����	ا�� ���( H)#��� (��^ ا����و  ^��Uو ���	�
�ا��8. ا� ���#���( H) ا����C&(4 ا�����CD	4 آ	 V���K��

  LX&��
 ���`)&Fا��8. ا��ا�� V
&��K ة، و���Uا����  �	ت، و (������KL5 ����� ا��
���Cا� H)#��� �� �	�#���\ ���`أآ  

Mattsson        ��U�bث ا���FD2�8. إ��� ا��ت ��KL���D H)#�� ��D ��U�bث ا��FD2ا �	��X إ�� أن  H)#�� D 

��ه	5 
`� ا� ���� D	4 ا�

�ت، آ�� (�	� ��r ا��J�7 إ�� أن &bنو ا� �����ا�#DI   و ،��
&bو �8#دة ا� ،


�DI��D ظ�� WEرزةو ا� �  ،4ا�D ت��� &�D ��	( VF�Uأ����� )��     أ �
&b ��
 Vت، آ���KL���D H)#� ��


�ت&bا� H)#�� 27 ص ]20[ درا��ت.   

  

�#ر ا� �#(�KL���D Hت. 1.1.1.2.1> 

��� ا2)��اد و ا�  �LX 4
 �QF) �)و إدار �	ا8 ��� �	��� B�GD ي&	�C ا� H)#� ف ا��ت  (������/

5��5 و ر|�����8�	 Wا ��� &C� لLX 4
4)�Xا� .
 ��	Cدل ا��> /�ت ذات ا����5 و ) .  

        5��
4، و �5)&�C ا�C	��� ا��%���( ���DIا� .�
)� W	4 ( %�4 ا� �#(�KL���D Hت اE��Qل ا�&ا
5 و ا���� �� 


�ت ا���ا)��C ���> /��ت، و ا�����          &�b5 ا�)&�C� و ����W ���� �5، و ا������LJ��
�5 و ��8�W 5�
LX 4ل )


#اآ�� �#��Kت  ��� 5

4 ه� 
��و�	� 
�� �آ�  ا�&ا�DIا� .
 �KLا�� ���	U أن ��� I	آ�ا�  .
 ،4
�DIا�

  .�/�	. ا���
�	4 )� ا������

 

�� D	���� ا�������� @��#ر���. �)
���#ر ا��&(��& 
��4 ا�� $	���ات و ا�����*D ذات ا� �	SG�� ا� ����� ���\���

  4
��DI/�ه��ت ا��ا،  ��>�      ���� b
 r5 ����� أ��
��Cت ا���KL���D H)#�� م ا�#����
  ����� ��
���    H��(ا و&
آ��ن ���

�#م ا� �C	&ي، ��#م ا� �#(�KL���D Hت ��� LSا���

5�S ،4  ث أ�W r	C) c#م �DI�8ب ا� �( �`� � �
ه�

�5 و ��I)I ا{\��ع D ظ�� WE5ا)&C� لLX 4
 5�)&� .(�<
، إذ ( 5 آ� ه�ا 
LX 4ل 81ص  ]19[ 
�	Iة 


 4� �	�E�D I ��ار(� ����DIا� .

D 4>�ء و �@#(� ��KLت Iا�.     

  

 ���(^ ا� �#(�KL���D Hت. 2.1.1.2.1


4 أن ا��&(& 
4 ا�J �ب 5|���D   ،ت��KL���D H)#� ا� Y�@Q
��#م  |	�� (� b&م �
ا� ��#(H   أن 


4 آ��7 ^� b) ت�KL���D �Xن ه>�ك آ �ب��( dو إ�� 7��8 ذ� ،      Y�@Q

#ن &b �) 4)�X�  

�KLا�� H)#� ا�  Relational Marketing ،تا��KL���D دل��   Relationship Exchange  

�r ، إE أن آ��� �Y�@Q�� Relationship Marketing�( 7Q ا� �#(�KL���D Hت آ��ادف�  

  .48 – 47ص ص  ]20[ ا���>�
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 ��
/�ل) B(�� ت�
&b��D H)#� ا� Berry B4: ��� أ�
�DIا� .

� و �C#(� ا���KLت �K1(إ(

 (*) 

��	�� �*(�F48 - 47ص ص  ]20[ و ا��.  

  

��، أي أن ا��J�7 (�	� إ��  )#C� و �KLا�� �
�Kإ �( نL`� ) 4	
#��
(��IJ ه�ا ا� ��(^ ��� 

�KLا�� Aه� �)#C� �84 أ

4، ه�ا �DIت ا����@ 

� ا���KL ( @�7 �@#(�ا D @#ر �Kأن إ.  

  

 ���<Qا� H)#� ل ا��/
 �( �
  #(Hإ�� أن ا� �#�KL���D H)ت ه# ا� � ( Jackson	�	�أ

B8#ا� ا�� .

� ��ة  �)#K ت�KL� ��4>�ء
�DI ]20[ 48 - 47 ص ص.   

  


	4 أ���		4#��
  : (��IJ ه�ا ا� ��(^ ��� 

- �)#K ت�KL� ء�<D.  

- �KLار ا���ن ا� ����.  


. ا������ت  �)#K ت�KL� ء�<D 4�% ) ت�KL���D H)#� إ�� أن ا� �	�) cWأن ا��� qWL�)4
�DIو )ا� ،


4 أ8� ���ن ا� ا���� ���  �� )#C�اره���. 

 
  

�
)���� أداء ا����، إ��)� إ�� أ� B�Lovelock B8# أ Bت ��� أ��KL���D Hف ا� �#(��(  


��������LX 4 ا� �ا�	/� 5 ) ،B ��D ظ�� WEا ��� I	آ�4ا� 
�DI 4 و		��Fا�  E&D ،5��
 �KLا�� �)#@�

4
4 ا� �آ	C( I_ ��� �8ب ا�
�DI �
 �J�D ا�/&د�15ص  ]21[ �.   

  


	4 أ���		4#��
  :(��IJ ه�ا ا� ��(^ ��� 

  .ا� �#(�KL���D Hت ه# �B8# ا� �ا�	/� -

- 4		��F4 ا�
�DI��D ظ�� WEا.  

       ���*� B�C	�@� N
�#م ا� �#(�KL���D Hت ��� أ�� B�B�8# ا�� �ا�	/�، أي أن � ����� 7��Jا� ^)��� IJ��)

�&ف إ��  ، آ�� (�	���� ا��&ى ا�@#(�) B4 أ�
�D4 �#ض ا���� وراء �8ب ز		��F4 ا�
�DI��D ظ�� WEا

  .8&د
  

  

  

  

  

  

  

                                                 
.�5 ا� �&ال آ��� ��	� ���JD زD#ن  (*)
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  ا� �#(�KL���D Hت ��� أ�B ���	� ���(^ ا�DI#ن ا��� �&ف،D  Gronroos	>�� (��ف

 5Sو BD�8 ��� �و ا��� ،B(ا&����ظ B�D    ا�  WE5 ا���� ���� اS 4

��B    د��5 و  ��D&ه�  و ، ��KLا�� �)#�@� 

   .08ص  ]22[

  

  : ��(^ ���(�آI ه�ا ا�

  .���(^ و �8ب ا�DI#ن ا��� �&ف -

��ظ DI��D#ن - WEا.  


. ا�DI#ن - �KLا�� �@#(�د�5 و .  

  ���<
�DI� ا������ &)&F� &�D B(^ أ��ل ه�ا ا� �LX 4
 qWL�       ،5��D ظ��� WEا H�	CF� 5 و�D��8 5�S 4�
و 

5�
4 أ �8��I)I ا�#Eء �&( 5��
  .�C#م D&�5 و �@#(� ��KLت 

 


Wن ا����/2 
	����	ت ه5� ا  ،
�	 234 ،/��1 ا�'�ل    �5

5	�� ا����ا�5X ا���0��5 �   ��(
ا��05

��ل  +�?���4 �

�	ء و (;�/0 ,��5	ت   ,+��5	��5  (��DY  A5 �
،    	5 �
(;5�ر   
��5�0 ()'�25  ا� 5�ف 

،��	
  .ه^ا 
� أ�I ا[��J	ظ 
 A 4+�ك ا��

 


g ا� �#(�KL���D Hت و اE) �ا��ت ا���2	� ا� � . 2.1.2.1�QX��  (C#م ��	

ا2
�� ا���ي و��&    �� ���   ا� ��  �&د 
4 اE) �ا��ت D>�ءا ��� �Kت<�#ر ا� �#(C� L���D H& آ�ن

     c)&�Fم ا�#������ �� 4���d ا� �� آ��ن ��(       H��@) <�   ا��8�F ا������ � �>�� ه��ا ا��� b
 ���	D �    م#������ ا��	(

H)#� �� ي&	�C ا�.  

  


g ا� �#(�KL���D Hت. 1.2.1.2.1�QX  

D H)#� ا� I	� )        ن#�DIا� _D��� �� ا� ��KLة ا��&�
 c�	W 4�( ،g
�Qb4 ا�
 ��#�/�D ت�KL���

�������D  ة�� �
، أ
�� )	��� J�\ g�b)� ا� ���دل (	 ����KL�D 5 ا��Q Kد(� و         ���� ا���&ى ا�@#(��   )>/&ه� 


� رواD_ إ8 ���Kإ�� إ ��<
�Dز .

LX 4ل D>�ء ��KLت  �
�� ا8 ���	�، إذ أن ا������ ��<
�	� ا�$�(� 

F��)د�Q Kأه&اف إ H	C.  

        c�	W ة��	$ 
 ���<
�DID ا������� _D��� �� ا� ��KLآ�� �/�& أن ا��  &�K       ة#�K .�8�� و ��)#K أو ��	�����J#ن 


���KL       B أ���� إ�� 
� (�4J أن �B�CCF ا�� ��
أ
�� )	��� (g�b     .ا�������، أي 
�&ى رFD	�� ا��DI#ن ا�� ��


�، آ��� أن ا�� �Lك    |	� ذ�d آ� ، أو �
�د(� 
> /J) &C#ن 
��#�� آGن (J#ن )
F #ى ا� ��دل &�bا� N <���
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	� ��� �

�� أو   أو ا� b&ام ا�DI#ن ���> N )	�8. إLرة ا��#�U �	SG� ى&

LX 4ل ا� ����B� B، أو  BCCF

�
  .ا������ ��� ا��bذ K�ارA ا���ا

 ��������ت و أ�X�ى    ��U�X��@	H ا� �#(�KL���D Hت )  �`� )� أه�&اف D ��U�X   أ
� )	�� ( ��GD Hه&اف


�L�X 4    & أن ا�> ��
N )>/�  	� اX2	��ة ا�(  �U�b	��� g�b)   أ
�. 2�D)�اد ��CCFا��     I�	�  ( ��KLا�� Aء ه����<D ل

�	$ ��Dا �	$ D �	$ � ��
4 و  � @�#ر D @�   ا�> ��
N  أن ه��A ا����KL، و   ���� ��#ا
� ا���S�ة ، (�>� أ�Iر ا��#


�D4&ى K&رة ا������ )� �@#(� ا���KL ��� أ��س �DIا� B��@ ) �
.  

 


g ا� � ��	I ا� �#(�KL���D Hت )02ر5K (و )	�� (��، (�	4 ا�/&ول �Qbأه5 ا�.  

 


g ا� �#(�KL���D Hت :02 ر5K ا�/&ول�QX ]23 [ 125ص.  

  

 ا��D	�_ ا����/2 
	����	ت  

 ��� ا��&ى ا�@#(�
VK#ا� 

 

 \J� ا� ��دل ��KL ا�Q Kد(� و ا8 ���	�


 $	�ة :�)#K أو ��	�� �KLا�� ��	�" 


��#س /
��#س  �	| 

 �� ر
Iي /و<	

 K	�� ا�Q#رة /K	�� ا�E ���ل 


F #ى ا� ��دل 


�	4، ����&د ا2دوار، �����  ������� ا����� 

 أو ����8 /)�دي و 
 ���	� ا� ��دلأ"�اف 

 "�(�C ا� ��دل ا� ���& /ا�Q�اع 

 أه&اف ا� ��دل أه&اف ا2)�اد /أه&اف ا������ت 


Nا 
 $	�ة، 
 @#رة، |	� 
> *�ة� <� 
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  اE) �ا��ت ا���2	� ا� � (C#م ��	�� ا� �#(�KL���D Hت. 2.2.1.2.1

L���D H)#� م ا�#��
 ]�K ]21ت ��� 
/�#�� ا) �ا��ت أ���	�، (�4J إ���8�� )	�� (��� (C#م 

    :28ص 
  

- �C�) ن ا��#ا�#DIا������، �ا� .

&ة "#(��  A&/� ن ا�/&( آ��#DI��D ر���C
 �	FDر �أآ`&. 
  

��، و (�&).    ( � . �KL�Dت "#(�� 
. ا������، ، ا��ي�(>�H ا�DI#ن ا��#ا� -��
&�X و ����/ <
أآ`� ��� 


LX 4ل إU&ارA ا����J ا��>@#Kدون ���وض، آ�� (�وج �����`�4 ا� ���	D�/)Eا �.  

- �%���ظ �KL�D "#(�� ا82� 
.  ا�DI#ن ( WEا������ ا� � ا���
 �

4 اEا� �د ا� �� E&D ، ل�C إ��� 

 .ا������ت ا��>�)��


. ا�(� ��  - �

 B و DI#نا� ��&X و ���Fا�  �Kأ ،BD ظ�� WEا�4 
 ���Jاف   ��8ب و  ا���� وراء&�ا�� 

�� �8ب ا�DI#نإذ . 8&(&زD#ن �J� وي ا�/&(& أن���  ���X � ف������B   أ�J) ��
   ���D ظ��� WEنا#DI  ����Fا� 

  .202ص  ]24[

  

3.1.2.1 .D ق��  	4 ا� �#(H ا� �C	&ي و ا� �#(�KL���D Hتا�

 ��/ )	�C م ا�#��
. ا��DI#ن، )��  ا���ق اD ����2	4 ا�� �KLم ا��#��
��#م ا2ول   &ي و �أن ا��

 ��� Iآ�ف(&�) ��<	D ،4 8&د
�Dا���� وراء �8ب ز  ���
4 ا����F		4 و      #م ا�`���� ا����DI��D ظ��� WEإ��� ا


 ��و(�، إذ  �	| ��QD 5��
 �

4 ا2آ`� رFD	� و اEه ���م  ا� ���DIا� .
( 5 ا� �آ	D ��� I>�ء ��KLت 


4 أر�Dح ��� ا��&ى ا�@#(� ������� d4 ذ�
 HCF ) ��� ،�	Qb\ ��QD ن#D�8ت آ� ز�FD.   

�� )	��� (b �^ ا� �#(H ا� �C	&ي �4 ا� �#(�KL���D Hت )� ا��&(& 
4 ا�/#ا�7، و ا� � (�4J آ�� F	�#� 

�&فا� �# (�&فإذ : (��) ��<	D ،4
�DI4 ا�
ا� ��#(��KL���D Hت إ���     (H ا� �C	&ي إ�� ا� �#(H 2آ�� �&د 


F&دة 
4 ا� ��#�/�� H)#� 4ا�
�DI . و ^FQي ��� ا�&	�C ا� H)#� ا� B	( &� �) ا��ي VK#ه�ا و )� ا�


4، �/��& أن ا� ���#(���KL���D Hت (� ���& ����� ا������^ و ا���(��&       ���DI��D ل���Q�E(��#ن )��� اI�����Qل �L ا� �

4
�DI��D .آ�� �	��Q�Eا �����4 ��� �/& أن ا�
�DIا� cW �( �`� � ي&	�C ا� H)#� �� اء�ا�� �`� � ��<	D ،

�	��Q�Eا �����4      ا�
��DIاء ا��أ����ب \� Y	�� ه��ا و (�آ�I ا� ��#(H ا� �C	�&ي    . �� �#�KL���D H)ت ��( �#


� � 4��d ا� �&bا����� أو ا� I		�� ��� ��
&C� ا������ت ا� �( ،��(�<�	W 4�D H)#� ا� Iآ�)  ت��KL��


4، أي�DIا� I		�� ���  ت�
&X ت أو�/ <
 5)&C� �8ت�	 WE �C(و#Dز �J14ص  ]25[ ن�.   
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�Y ا�/&ول  و#))5K4 ا� �# )03 ر	D فL XEا B8تأو�KL���D Hي و ا� �#(&	�C ا� H)  

  

�ولا�C Aر��ا� :03 ر��C� D H)#� ي و ا�&	�C ا� H)#� 4 ا�	Dت�KL��� ]42 [02 ص.  

  

  أوbI ا[���ف ا����/2 ا��'+��ي ا����/2 
	����	ت

 ا2ه&اف �CF	H ا���	��ت ا�DI#نا�#Eء �&ى  إ���ء


4 ا�/&د دورة W	�ة ا�DI#ن �DIاف ا�&� ا� �آ	I ا� 

 ا�#VK ا��&ى ا�QC	� ا��&ى ا�@#(�

 ات ا���2	� ��داءا���\� �QW ا��#ق، رFD	� ا��> �QW N ا�DI#ن، رFD	� ا�DI#ن

�C	CFا� VK#ا� �( .K# ق ا�#��� �	��#

��)� درا��ت  4
�DIا� 


> 7�W N آ� زD#ن 4
�DIا� �J� N <
 N <ا�� 

4
�DIء ا�Eو ��E&D �ا��� I		�� ����� �
�	%�ت ��b� �ا��� 

 ا� #ز(. K>#ات ��C	K �)&>#ات 
 �&دة


� ا{\�����ر ����" 4�H���) و����   ��Q	5 ر��
� 7�W آ� )�د�

 ا{�Lم 

 اE��Qل

   

  


. ا�DI#ن .2.2.1 �KLل ا��#W �	5 أ���	ه��
 


4، إذ    ) .�� �#(�KL���D Hت �D&(4 أ���		4I`�� )�� ا��� 	ا���& ا2ول ) �
G  ^�Q �   4	�D ��KLا��


4 ا�Iا��� ����� ������ ����D ��ار( <
�Dا�����& ا ������ و ز g�b) ����	( و ، ���C`��D H���� 	( �����`� 4	��D امI�� �Eو ا

  .	4ا�@�)

  


. ا�DI#ن. 1.2.2.1 �KLات ا��IJ��
 

�#م ا� �#(�KL���D Hت ��� � � 
��IJات أ���	��
   :                     125ص  ] ]26� �C)، �( �`#م 

- �
&Cا�� �
&b5 ������ أو ا��
LX 4ل ا� �Lآ�5 أو ا� ���� 4
�DI�� 8&(&ة �(�%
 ��	K إ���ء.  


LX 4ل ���	� إX 	�ر إدراك ا�&ور ا��
	�� ��DI#ن ) - ��C	CF� �( 7|�) � ا� .(�<و ا�� ��	Cا� &)&F� �

�
&bك ا����� أو ا�L�  .و ا� 

  .J�D� (&�5 ا�C	�� ا��&رآ� 
�K 4� ا�DI#ن DI#نا���� ��� �F&(& ���	� اE��Qل D	4 ا���
. و ا� -


4 د�5 ا� ��ون و ا� >�	H ا��� �� D	4 ا���#K	4 و -�DIا� .  
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4أه�	 إدراك -�DI�� ���<��D VK#ا� �.  


�4 ا����KLت �D	4 ا��    - �J�\ إ�� �(��
4، إ�DIا� .

4 ا���KLت  �J�\ ء�<D �����    اف�ا2"� ^�� b
و 


. ا������ Y��Q
 5�)&� 4�

4 ا��#رد(4 و ا��#ز�	4 و ا�#�@�ء و |	�ه5 .  

  


. ا�DI#ن. 2.2.2.1 �KLا�� g
�QX  

�

. ا�DI#ن )� <� ��>�  �KLا�� I	� �   ه��I8#� ،g
��Qb4 ا�
�#م ا� �#(�KL���D Hت �D&د 

  :58ص  ]27[ )	�� (��

  

  ا��&ى ا�@#(�. 1.2.2.2.1


�5، ه�ا 
Eن و����� إ�� <
�Dز .
 �KLا�� �
�Kل إLX 4
�&ف ا������ �HCF ) E �  ��� Eإ

�� ا�DI#ن )� دورة W	��B ا��&ى ا�@#(�، 
LX 4ل � �.D ��) � ا� �Wا�ا��.  

  

  ا���د(�. 12.2.2.2.

��� 5 ا��������        � ����� ��D و ،B����8�W ن#��Dز ���J� 4، إذ
���DI4 ا�	��D ���8ت�Fا� I)����� ����D &��QC� و

<
 5)&C� �84 أ
  . /�ت � #ا)H و �8�W��8�FDBت آ� زD#ن ��� W&ى 

  

1.2.2.2.1 .YDرا �KL�/ YDدل ا��>�).( را���(  

4J�) E ار ا�ر ا� �#Q��KL�� ) 5� إن ��<
�D4 ا������ و ز	D  4�
&رك ا�@�)�ن أ���� (�CCFن 

�� )#ا
&، إذ �LX� 4J�) E   ��` ��� و q� �F� 4       ������� أن	FD��
 ��	| 4
��Dز .�
 ��Uآ��� أن  . )�� ا� #ا

B�د���� ا������ 
4 ا��2@� إدراك ا�DI#ن ��&م ا� D م#C� � 4  ا��

B، (��دي B�D إ     ������ إ����ء   أ�8� إر

�KLا�� Aه�.  

  

3.2.2.1 .�C`ام و ا�I �Eذج ا#��  

)��   ،إE أن اه ��
>�� ا�7�Q   ا� B8# ا���#آ�، ���ذج ء )�H �%��ن ا�#�E*�(�ت ا� �#(  �`��


�. ا��DI#ن    �KLذج  درا�� ا��#��� ����    ،��C`ام و ا�I� �Eذج    ا#��<D ف�و ا���ي (�� KMW     4�
ا���ي (��& 

  . ا� B8# ا{دراآ����ذج 
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7�W إذ Morgan et Hunt ،م ا�C
�� إ���ء�C#م آ� 
4 ا�`�C و اI �Eام �J� 4
  �#�	_ D	4 آ� 

 ،�KL5 ا��ا��	Cو ا� �CCFا�� &
��زيو اC� E ��ا��#ا �Eل و ا���#ك ا�Q�  ،��8 4
���b�8ت ا��bو ا�� 

4 8���    و ا��Q�اع ا� ����D و أX	��ا ا���d     ا� �F� B�8## إ����ء ا����KL و ا� ���ون     ا�����،  : ا�� �`�� )�� �


  .أX�ى

  

اI� �Eام )�� ا����KL، ه��ا 
�� (�	>�B ا���J�         {����ء  Eز
��  ��� �� ا�`\ �C�7�F(" ه�ا ا�>�#ذج 

) 5Kو ا��ي (�`�)02ر ، KLاما��I �Eو ا �C`4 ا�	D �	ا���� �.  

  
  

  

 

 [27] �C`ام و ا�I �L� �C`ام و ا�I �L� KMW (Morgan et Hunt)  5 02: ��#ذجKر �Jا�� 

  58ص

  


LX 4ل ا��Y% )�J و  )5K02 ر( GD� B� 4�

#���8    ا� �D_ آ�  ��KL� امI� �Eو ا ��C`أن  ، أي

  .#�& �B اI �Eام ��������HCF ا�`�C �&ى ا�DI#ن (


�&LXت   أ��  �q�WL  آ�� 4�� H�CF ) B    ��( ���`� ام، ا��I� �E5       ا	�Cو ا� ��KLا�� &�
 ����J	^ إ����ء ا����KL، )#ا

��� C`�ا� ،ا��� ��8ت ا� � �b� إ #F� B8# ا� ،����ء ا���KL و ا� ��ون)� ا���.   

 qWL� أ(%� وD Bأ��KLء ا����D	>��� (��دي   & �&ى ا�DI#ن اI �Eام �������، (#ّ� )�ن ه�ا �ر���ع ���J	^ إ�

��ض أو ا��&ام bا��KLا�� &
�� )#ا
��  .إ�� ا� F� B8## إ�

 الالتزام

 التفاعل

 التعاون

اء إنهالتوجه نحو 

 العلاقة 

 الرضا

 الشك

 فوائد العلاقة

 ا��
	 ا�������

 تكاليف إنهاء العلاقة

 الاتصال

 سلوك انتهازي

قةالث  

_+                                       +  

+ 
 
 

+ 
 
+
  
 
 

+ 
 

-

+ 

- 
 
+ 
 
 
+ 
 
 
+ 
 
 

- 
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&LXت أن �/& آ��d آ�� �C`��      ،���QF5 ا��	�Cا� ��( ��`� �   �� �Eل و ا����#ك ا��Q�Eا H�CF ) ،زي�   ���<�

  .و ا� ��ون  ����)� اI �Eام، ا��d و ا� � �`�ا���b��8ت ا�

�أن إدراك  آ��D دي�) ��� F5 ا��	C�� �KL)� ا���إ��" �   ���C	CF� ��84 أ�
اE���Qل  آ��� (#��&    ،� ا� ��ون 

����  و ا��DI#ن   ا�� #اD �U	4 ا������� ا� ����� و <	D ��C`أن ا  ا� dآ��� �	و ��� ،   ���D ف ا���������Q� ك#

 A�/� زي���� (�دي ا� <
�Dز ��D5�)&� �C`ان ا�&C( ام إ��I �Eب ا�	| ��� ��D و.   

  

4.2.2.1 .��<
�D4 ا������ و ز	D �C`ام و ا�I �Eا  

��#ع ا�   ��& ا�`��C و اI� �Eام أ�W& ا�����ه	5 ا����2	�      #
 ��4، ����ا     ا� �� ( %��>
��DIا� .�
 ��KL�


	4  �#ف ���ض#��   .ه�(��D4ء 
4 ا���ح ا��

  

  اI �Eام. 1.4.2.2.1

 .اI �Eام ا����ه	5 ا�� �����D �C#اK^، ا���#ك و آ�ا "#ل ا��D �KL	4 ا������ و ا�DI#ن ���(

   ]28[ أ�4J�) B 2"�اف ا� ��دل ا�QF#ل ��� 
Iا(� Dwyer, Schurr et Oh أآ& )�� �*�(� ا� ��دل


4 اI �Eام  �A ا� �اD@�ت )� ا���KL& ه��Cّإذ أن . \Qb	�، و ا� ��K& )� ���دEت ا8 ���	� 78ص  &)I)

4	D 4 �����ا�
�DIو ا�    .  

  

�� ا�E ��ار(� ���D �KL	4 ا�DI#ن و ا������U �C�� ام    آ��I� �Eا�� �`�� )�� ا �
. ره	>� ا���


4 ا�����KL ا
 ��&اد )���� ا�#ا��K. �/��& أنIا��� �زد(���د  �����D H���� )امI�� 4 ا�
���DIا���/��D _�����) ����� d4 ، ذ���	���


4 ا������� و ا��DI#ن   � �� ��
L( ، ا��يآ�� ��5 
`LأX�ى ��>� و ا���Qb و �#ا
� ا� �J� �<��@
 

   .19ص  ]29[

  

2.4.2.2.1 .�C`ا�  

4
2�D وره� ا���#ر&D B��� � ، و ا��	ا��> �bرا� �	��� ���W �C`ا� B��� ،  4 أن�J�) د(��،   و ا��ي�( ن#�J)


>�خ �>*	�� و 
�F#سأو ( �( B4 إدراآJ� #D و���� أو �	$D�

��    م، أL� أو �����
)�د 
�	4 أو 

 ،�
 4��
�ت و��	�ه�ا &bدل ���> /�ت أو ا����>ّ/ �4 أن Jا��� �"�b4 ا��
 5|���D �� � d30[ 4 ذ�� [

  .148ص 
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�#م ا�`�C، و ه# )C�( )7�W Usunier, 2000& �@�ق ا��&(& 
4 ا�J �ب�  إ�� ا�&��E ا��Iدو�8 ��

 

    X 4
 B�   .23ص  ]31[ )04رL) 5Kل ا�/&ول 
� �#ف ���

  

�#م ا�`�C: 04ر5K  ا�/&ول�  .110ص ] 29[ ا�&��E ا��Iدو�8 ��

  

 ا�L'� آ��� ا�L'� آ=��ر

��� �&(B ا�`�C \�#را��D �C`ا� B)&� 

VD�S �J	
 د(>�

�� و ر\	& )� ( ��#ي "��

&Wن وا�( 
�J	� ر\	&� 

 ��`������������	Lت \������������Qb	� و 

  ا8 ���	�
 ا��WL*� و ا�E ��ق

  

،4
Iا� �ة ���� �
 �KL� H	CF � ط ا2ول�ا�� �C`ا� �� ��  B<	D آ�� dذجذ�#�� KMW،          

   .�C �Lل 
4 ا�>*�ة ا� �C	&(� إ�� ا�>*�ة ا�H)#� �� �`)&F\�"� � ا�`�C �� �� آ��

  

���#ع ا�`���C (L X���D ^��� bف ��CW� ا� ���#(H ا����ي ���	@�H )	��B، )���`L آ���� #
)��� : ( /���� G��Dن 

 H)#� ع    ا�#��#
)��  أ
��  . ، ا��)�H )�� ا� ��
��   ا���Q&اK	�  A  ��(أ���Dد � �`��  ا�Q>��� �/& أن ا�`��C ه�� 

�Lآ� �Eا H)#� ا� ��Jا��� �
�#م ا�`Q���( ،��C&اK	�، ا��)H و ا�>Iاه� ��& ا��#ا�  . 29ص  ]32[ �

     �CW �( ��<	D ت�
&b��D H)#� ص ه� )ا�LX}ة و ا��bاه�، ا�I<ا�>/& أن ا� �
 � �������D Yء ا��#ا

   .81 ص ]33[ ا�DI#ن ا�`�C �&ى

  

  ا� �#(�KL���D Hت 
� #(�ت و 
 @���ت. 3.2.1

��#م ا� ��#م ا� �#(�KL���D Hت آ B8# ا� �ا�	/� �������، و ا� F#ل 
4 ا���
 �C	�&ي  إن ��>� 


��) ، آ�� أن( 5 إ�D E& ا� 	��ء ا������ ��&د 
4 ا�� @���ت �� �#(4J�) E ،H أن ��
 �  H)#�� ت ا��)# 

�#م �KL���Dت�  .�F&د 
&ى �@�	H ا������ ���ا ا��
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 @���ت �@�	H ا� �#(�KL���D Hت. 1.3.2.1 

H	�@� 7�@ )  م#���

�4 ا����وط، �I8#ه�� )	��� (���          ���#�/
ص  ]34[ ا� ��#(��KL���D Hت 

  : 102 - 88ص 

  . ا� $		� )� K	5 و�CS)� ا������ -

  .�����إدارة ا� ذه>	�ا� $		� )�  -

  .)� ا������ م ا���J)�ت و ا�F#ا)I ا����#ل BDا� $		� )� �*� -

ا� $		� )� ا� B8# ا�E �ا�	/� �������، 
W 4	c ا��cF �4 ا�DI#ن ا���YD و �	r ا���� وراء �&د  -


4، أي ا� �آ	I ��� �#�	� ا��DIا�
�DI       .�	�8 r	�� ف و&�
�. ا��DI#ن ا����  ��
4 و �	r �&ده5، و ا� ��


�DIنا�#DI�� ة�و ا��� � ��
و آ�ا ا� ��ر ا�DI#ن I8ءا ه�
�� )�� ���	�� إ� ��ج و ��C&(5      . 4 و ا�� ���D ا�&ا

  .ا��> /�ت، إ��)� إ�� أه�	� ا� �آ	I ��� 8#دة و ��	I ا��> /�ت

 


0ا,5	ة ا�'�ا,5�         و �+�X�ل إ�� (;25�3 �5�ّ   �5
 �5
	ل و 56	cI ��� 5�م ا���5�/2 
	����5	ت، [ 

  :102 - 88ص ص  ]34[ ا��	���

  

- B��8�W و BQ
�QX &)&F�ف و&�  .  ���(^ ا�DI#ن ا��� 
  

- ������� �	C)#� ت ا��C	�@ . ا��2@� و ا�	ن ه&ف �8#J) 4 (/7 أن
�DIا� .
 �)#K ت�KL� ء�<D. 
  


��D 4 ��ره� -�DIا� .
 �KLس ا���	K ��<� ا������� �	ة ا� >�)�I	��.  
 

- (#� �
� A�C>	�ت �J>#�#8	� ا����#
�ت 
4 إ
��J	��ت D>��ء �*�5 و K#ا��&     ا� ��د ا� �#(�KL���D Hت ��� 

5��
 �Qbل ا���Q�Eا �

4، و و���DIت �4 ا��
  .ا����#

 


� #(�ت ا� �#(�KL���D Hت. 2.3.2.1  

 H)#��� ت ا��)# ���
 5���C<� c��	W ،4		4 أ�����	����K ت إ�������KL���Dد&��F) 7  ا����� #ى ا2ول���W

Lد(� ا�� ��د��ا���� �Eو ا �K ،4
�DIا� .
 �KL7 ا���W د&F	( ���`5 ا��Cا� �
  .أ

  


� #(�ت ا� �#(�KL���D Hت )� �#ء آ� 
4 ا���KL و ا�E ��د(� ا�� ��د��. 1.2.3.2.1  


� #(�ت 5�C<�    4�
�K#ة ا����KL، و ا�E ��د(�� ا�� ��د��� إ���       ا� �#(�KL���D Hت )� ��#ء آ�� 

  :21 - 19ص ص ] 25[ >�� )	�� (����ّ	 ،LSث 
� #(�ت
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  8�ا
�ا��	. ا{. 1.1.2.3.2.1

���D 5& ذ��d، و   D ل�Q�E4 دون ا
�DI�� .	ه�ا ا��� #ى ( 5 ا�� �(   ن ه��ا ���دة#�J)    تE��Fا� ��(

  :ا� ��	�

      

�%� ا���� و ا2ر�Dح -b<ا��> /�ت ا��.    

- J� 7�@ ) 5�D ل�Q�Eة، و ا�	آ� �	ا)�8$ ��K(4 )� ر�� <
 4
�DI4 ا�
�� ���	�و8#د أ�&اد آ�	�ة �.  

  

  ا��	. �KL���Dت. 2.1.2.3.2.1

����D 5& إ����م ا����	�� ا��	�	��، و (� 5 ذ��d          ا�ا��� #ى ( 5  )� ه�اD ل��Q�و�8#د ا .
 4
�DI�� .	�

�&فD:  

- �	

&ى ر��ه5 �4 ���	���5 ا���ا &)&F�.  

- �	��C 5 ا������8�	 Wف ��� ا�ا� �.   

  

  ا����رآ�. 3.1.2.3.2.1


LX 4ل 
��رآ� آ� ا������ ��� ��F	4 أر�Dح و 
�	� و )� ه�ا ا��� #ى ���� 4
�DIت ا��

4

ّ& )� ا�DI#ن و ا������  ���	%�D ت�
#�����D .������ �FDر �`�) �
 c	FD4
�DI�� �FDر �`�) �.  

 4

� إذا آ��Vو ( 5 ا� b&ام ه�ا ا�>#ع  ���W �( ت�KLا�� �KLا��  ( ��)#K ��<
�D4 ا������ و ز	D ��	 و ،

�Eد ��اdآ�� �)#K ���<	D ��	( ا�� ��د�� �).  

  


. ا�DI#ن. 2.3.2.12. �KLء ا��#�
� #(�ت ا� �#�KL���D H)ت �(   


� #(�ت  5�C<�ا� H)#� D �KLء ا��#�
�KL��� 4ت )� �DIا� .

�� #(�ت،     ����X و ا� ��  إ���

	( ���   :83ص ] 35[ �� (�����

  

  ا��� #ى ا����2. 1.2.2.3.2.1

Fا� Aه� �( . ���،و	م ر8� ا��#C) N <ا�� .	�D _C(�D ل�Q�E�D م#C) E ، و �	م ������ا &�D ن#DI�

  .ا��	.
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�� ��� ردود ا2)��ل. 2.2.2.3.2.1�Cا� �KLا��  

،���Fا� Aه� �( و #C) D .	م ر8� ا��/�	Eن ��� ا#DIا� .��
#ا8 ���W �( BD ل�Q�  أي ��J�


N <���D H�� �.  

  

3.2.2.3.2.1 .KLا���	ا����و� ��� ��
�Cا� �  

،���Fا� Aو )� ه�       ��	4 ����
ا��	�.   (C#م ر8� ا��	. E�D��Qل ���#�	� DI���D#ن ��D& ) ��ة �QK	�ة 

�&ف ا� ��ف ��� 
&ى ر��A �4 ا��> � ،N	 �D 5&ه� ��/	� آ�D  ت�<	�F ت و ا��Wا� KEم ا&� ���W أو

��ا�� .  

  

  �	.ا� ��ار(� اE��Qل ا{رادي �D& ا�. 4.2.2.3.2.1

��Fا� A4 و )� ه�	W 4

4 أ8� 
��)� ردود أ)��ل ا�DI#ن�، �C#م ا������ E�D��Qل  �X�  و

N <ص ا� ���ل ا��#QbD B��Wا� Kا.  

  

  ا����رآ�. 5.2.2.3.2.1


. ا�DI#ن 
4 أ8� 
����&� ���� B���F	A     4)� ه�و  �� �
ا� ،���F���C ا������ )� ا��Qل 

B 	8� إ�.   

  


4ا��	Iة ا� >�)�	� .3.1�DIا� .
 �KLر ا��#*<
 4
  

) ���� � &��Wت أ���KL���D H)#��� &  ا�������ا� ���  ���
��ا�������� ����� �/���وز ا� ��F&(�ت    ا2دوات ا�

�	��C و ا��� �	��Fا� �	�	زه� ا� @#رات ا����إذ �C ��Dل ا������ 
4 ا� �آ	I ���� ا��>� N   . ا� >�)�	� ا� � �

4 ��� أن �>�� 
Iا(�J�) ن#DIا� ��� I	آ�4 إ�� ا� 
Iا� �ة ���� �
 �	�(�<�.  

 

1.3.1.  4
�DIا� .
 �KLء ا��#�  ا��	Iة ا� >�)�	� )� 


C� )7�W Levitt( �CW �( 4& أ\�ر ا��&(& 
4 ا�J �ب�DIا� .
  ��ه�	� ا�� Iا(&ة ����KLت 

�Lآ� �Eا H)#� 129ص  ]36[ا�  ���<Qا� H)#� و آ�ا )� ا�.  �<� ��(1960 Y�   Levitt أو

��� B�GD إ\��ع ا� #F� B8# ا��> /�ت، �����ت ا� .	D ��� I	آ�4 �#ض ا� 
�DI�8ت ا��W    م ه��ا&�K آ���

�#م �
 7��Jا�� /&دا� N <ا�� �	آL� �Eو ا �	
، إذ أن �8ب ا�DI#ن (J#ن 
LX 4ل 
/�#ع �X�ا�B ا���ا

B�ذا &W �( N <ل ا��LX 4
 _C( r	� 155ص  ]37[ و.  
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�.  ا��و ( �`�  ��KL��� ����2ا �Q<   ��( ن#�DIل        ا�L�X 4�
إ����ء ا�C	��� �������� و ا��DI#ن 

���	X2ه���ا ا .��

��4  . ا� ����
Lت ا�� ��J�رة  ����QF/��� ا��	ن )��� ا�> #��DI�� ةG���<ا�� ����	Cا� ���`� � ،���D�C���D

N <ك ا��L�
LX 4ل \�اء و ا�  �	Qbة ا����bا� .    Iآ���ة ��	X2ا Aا������، )>/& أن ه�� ��8 4
 �
أ

FD�4 ا��
�DIا� ��� _C(�����
 �	

4 ا��(4 ( � �#ن CD&رة \�ا�DI4، أي ا�	167ص  ]38[ .   

  

�`Wا��� �� W� K(�� ا�>���8، ا� � ا ��	م )&C� و Fons Cendrine���LX 4
 N

. ، و ا� � �& �KLا��               

 �Jا�� ��ر#�� �
  .13ص  ]39[ )03ر5K (ا�DI#ن ��4 ا�E �ا�	/	�ت ا���

 

  

  

  

   

 

  


. ا�DI#ن: 03رJ�  5K�ا� �KLة ا��#K ��E&D �	�(�< ة ا�I	در ا���Q
 ^� b
  .13ص ] 39[ �@#ر 

  

 �Jل ا��LX 4
 qWL� ) 5Kن) 03رGD �	/	�ا�إ�  ^	��J ��D ة�@	ا�� &ّ��  �K2ا�C	�@�  ��	D �(

 @#ر ����D 5إذن أن �U	��� ��@	�H ه��A ا��E �ا�	/	� (���& ����U )�� ��#ق د(>��
	�J ( ��          \�&(&ة ا��>�)���،  

���#ر أي �@��#ر �J>#���#�8      ا�> �����W ���( L�
��� ����    7����8 4�W ،	��c أن ��C	��&ه� (��J#ن ��� ���(��
أو 

�ا���D ��KL	W   4	� c��J#ن   )�ن ا�E >�د إ�� ه��A ا��E �ا�	/	� �J)#ن ���� ا���&ى ا��QC	�،        �اا��>��(	4، �

Iنا������ و ا�#D ��	�� ���Fا� Aه� �(.  

  

 �

LX 4ل 8#دة ا��> N، ه�ا )� ���W 	)ا�b	�ر ا�E �ا�	/� ا�`��� أ I	� ت   �`� )� ا���
Lا�� �

�)#C4 ا������ و ز ا� � ا�	D �KLأن ا�� &/� �	���� ا8 �اب ����8ت ا2)�اد، و )� ه�A ا�#��J
�D ��<
�D

�
 ��#� �)#K ن#J�.  

gb) ��	( ا��          و ��C(ا�ت ا���
&�b�� م )���ل��*� ��
�Kإ ��( ��`� 	( c���`/� ا�	�ا� �Eر ا�	bي ا��

 ������� Y��)D�	��� 5 8#دة)&C  ت�
&b��، أي       �<ّD ار#�W ��
�K4، و إ
��DI�� ةI�	� 

����&ة    4�
 5���
�ء 

N <ا�� ��	K 4، و آ�ا ز(�دة
�DIا� ��<
  .أ8� ا� >�� و W� ا����آ� ا� � (���� 

���	 �	
� 
 �� ا��
�ن

����� �	
� 
 �� ا��
�ن

�� إ���ء��ا�   �ا� ���

	�ت���
 


��#"��ت  ���ا� 
�� ا��%ا$


)�دة  ���ا� 
) *� ا�

ا���+%ة 
,���- ��
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�
���� )�J�ة أن ا��DI#ن     
���� IJ	qF�<   _�C( r أ�(B	�� b��D H�� )	�ر ا�E �ا�	/� اX2	�( ، أ

��D ،d� ه# \�(d ذا K	�� )� داX� �	�ورة ا� �#(H ا�E �ا�	/� ه# �

� �ي و  .  


4و  4
�DIا� .

4 ا��� #ى ا�C#ي، إ�� ا��� #ى ا�%�	^ (�	4 �@#ر ا���KLت  E�C ا� �Dر�C
  H)#� ا�

��  . ا���
� إ�� 
�Cر�D ا� ��#(��KL���D Hت 
�L�X 4ل ا��F#ار ���� ا���&ى ا�@#(��        	��� ��KL� إذ أن   .�


&K ن#DIا� #DI4 ا�
�، و أن 
�� #ى  ن ���� ه��A ا�#���	   �ن و ا������ را��	  E�J#ن �	�� إن آ�ن آ� 

  . ا���دود(� 
�C#ل

  


�ت ا���ا)�Cا� � إ� �ا�	/	��@�	H (�`� و &bل ا�LX 4
 I	     إ��� �
 ا�C �Eل 
4 ا� ��#(H ا����


. ا�DI#ن D>�ء ��KLت �	Qb\ .(ا�ت ا���
&bم ا��*� ،��8 4�( .
 �Qb\ ار#W �( &K�� ��D Y��) �C

�� ���د�	�� ���� ا���&ى       (�C&م ���K&ة ا����)�� ا�� ��د���، و     ، ه�ا 
� ��� ا���اد آ� زD#ن�QD ��FD�
 ��KL�


�. ا���8�Fت و            . ا�@#(� ^	J ���D Y���� ��C(ا�ت ا���
&�bو��� �2*��� ا��ا�� ���	ى، )@���Xأ ���8 4
و 

 �%�D ن، ه�ا#Dز �JD �U�b|��ت ا��ا�ا�H	�<  �	<�  . D	4 ا���KLت ا{����	� و ا��b�ة ا��

  

أ
��� ا� �	��4��� I "�(��H ا� ���#(���KL���D Hت )	%��. )��� ا���آ��I ا��� �ا�	/	� ا�������� و ا���F#ار 


. آ� زD#ن �����ا���8�Fت   �#
��ت 
   4�� ��S&F���Y ه�A ا���Cر�D �������ت QF��D#ل ��� 
�إذ . ا� 

D �U�b|��ت ا��ا   و ا� .�

J 4� زD#ن، و آ��ا �@#ره�� I�� .      4 �������� أن�J�) ،��
)� ����8 ه��A ا����#


��� #ى ا��>�� N، ا������،     ����� dن، ذ���#��Dت آ��� ز�	��U#QX .��
 ���	��Fا� �	C)#��� ا� ���J	��^ ا��� �ا�	/	 

  .ا� #ز(. و اE��Qل

  


�Cر���D إ�����ء�����Y و أX	���ا،   ����	Cا�.�/����D ،����
�� آ���QD 4  ، و	��Dة ا������������X  ة و����X


4 أ8�  4
�DIإ(/�دا�  N <
��#م ا��>�  E ^     N�Jّ	)� ه�A ا�#��	� و . �Xص �J� زD#ن�
 _�C( ا�������

،4
�DIا� ^� b

. �8�Wت  �D   �Dر�C

4 ا� DI��D B8##ن إ���  V�C ز ا���J�رEن،    � ا#�DI4  ا� ��  ���� ا��


� ���LXت ا�� ��د��KLا�� ���	U و �	�<� �� � �FD�و ا�� ���	
�� ا��&ف ا�E �ا�	/� ا���.  

 


4 أه�	�.2.3.1�DIا� .
 �KLء ا���<D  

4� lb� ) م#��
 H	�@�   ن#�DIا� .�
 �KLا��     &�
 ا���د(�� و ا���>#(��   ا��&(�& 
�4 ا��>��). و ا��#ا


4 ا������ و ا�DI#ن �J� ، � و ا���) ��	( ��<
 lا��� �4 ذآJ�).        
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1.2.3.1.������� �CCFا��>�). ا��  

      ���CCF� 4 �������� أن�J�) �� ا(�� ا�Iا�� �`� �       ���) ���	( ت��KL���D H)#�� �� ���C	�@� لL�X 4�
 

  :42ص  ]40[

  


�� (�دي إ��ز - ،4
�DIء ا�Eدة و�) r�� 4
���   ز(�دة اW ��ل K	�م ا�DI#ن ���D�اء <
 r�� 4
ا��> N، و 

  .ا��	. 
�ات 
 J�رة

- &b إ���ءز(�دة ا� H)�" 4� dو ذ� ،N <ا�� r�  .ا� b&ام B� &)&8 ام �


 4�	D ��ّ>�ء ��K&ة D	���ت  -�DI��          ��)ا&D 8&(�& أو N �<
 ��	�<� 4��% � �	C)#��� درات����D م��	Cا� �������� �

4
�DIا� ��  .8&(&ة �I(�دة ر


4 ا������ -�DI� ى�Xت أ�/ <
  .ز(�دة )�ص ا��	. ��/�#�� 


4 ا��
	�		4 �������، و  -�DI��D �� ل ا����Q�L� �/	 � �	C)#� ت ا�E�Q�Eا ^	��J� l	�b�  


4 ا��#ا�	4ا�QF#ل ��� �DI5 ا��� ��
&C) � ت ا��	U# ل ا�LX 4

4 8&د �Dز.                          

- 4
�DI�� �
&Cا�� �
&bى ا�# �
  ر). 

- 4
�DIا� �
&X ���J� ض��bا�  

&ى ا�F	��ة، 
�L�X 4ل ا����� ���� ����ن       
�  DI#ن��� ا�#U#ل إ�� 
� (��ف Dآ�� (���& ا������ت  -

 .ا�#Eء �������

�#م ا� �#(�KL���D Hت ��� ���&( -�
 H	�@� ة و�C �

� ��ة �CF	H أر�Dح و ��
&ات   .  


/���ل     ( - ���( B��� �����<��D وا��� ����ر ���	�bا� .��K#
 ���( .��C� ن ا��������G��D ن#��DIذه��4 ا� ���( .��K#
 H��CF

��QQb�.  


/�ل ا� �و(N و - )� �U�X �	Cا� �#( ^	��J 4 ا�
 �	�C ا�  ���D ^�)�� د ا��   آ��ا   و �����، ا�#��C@�ب 8


4 ا�/&د�DIا� . 

و ���#ع 
��4 ا�&��(��� ا� ���#(H ���������،  �ت���DI#ن أJ���\ &��W�CF	��H ا������J ا��>@#���K ا� ��� �/���� 
��4 ا -

�� ا��/��	� ������� و��/ <
. 

 .W/5 ا{���ق 
�K 4� ا�DI#ن ��� 
> /�ت ا������ آ�	� ا��� �(�ت و ز(�دة -

 .�>��7 و 
LX 4ل ا���وض ا�����FDا���YD و )� ا�#VK ا ا� �&اف ا�DI#ن ا��>��7 و -

��ا����رآ� )� ا����
L اI �Eام و �CF	H ا�`�C و -<
�D4 ا������ و ز	D ت. 


4 ا� $�(� ا����&ة ا� � ����&  و إ���ء - ��#� HCF� ��<
�D4 ا������ و ز	D 4	ه�/��D ل�Q�ا �	ء ����<D


4 ��� �@#(� ا���KLت ا��� ��C	� و�DIا� ��  .ا�#U#ل إ�� ر
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2.2.3.1.4
�DI�� �CCFا��>�). ا��  

 �
 4	D 4
BCCF) H	�@� ن#DI�� ت�KL���D H)#� 43ص  ،]40[ >/&) ا�:  

�� ا��ا�W و -�
 �

. ا�/�� ا� � ا� �د ا�DI#ن ا� �� �
  .ا�`�C )� ا� ��


� و -&bم ا�&C

. ا���#ق أو  �	��� 8Eت ا�KLا�� 

���  ا� � ����&A ���� ا��QF#ل ���� ا��    �	4ا�����

 .ا��U�b )� أ|�7 ا�E�Fت

- �X� ق#�
 4

 4���J	^ ا� F#ل  �	�C ا�، �	��  . �#اء ا� ��J	^ ا8E ���	� أو ا���د(� أو ا�>

�	�8�W lت ا�DI#ن  -b� �C�� ا�ا�� .�/D ت�
#����	
  .  ا�CD �U�b�ارا�B ا���ا

�	l در�8 
�b"�ة ا�DI#ن  -b�اء����.   

  

�Q�  �X��� ا�


�� �8ء g�b �� C	�@� ي إ��&	�C ا� B
#���D H)#� ا� H	�@� 4
B )� ه�ا ا��GD �Qن ا�C �Eل 

c)&Fم ا�#���� �/& ( @�7  )� <� ا��<
�$		� �*�ة ا������ ���&(& 
4 ا����ه	5 ا� �#(C	� ا�� %ّ�>�، و 

�#م ا��	Iة ا� >�)�	��
�� ا�F	4 ا��ي أ( Y�U	B ا��DI#ن (�  .(     #W &ور��ا���ي  ���	
آ��   ��B `�� ا���F#ر ا��

Y�Uأ ،�	C)#� 4       ا�>��"�ت ا�
Iا�� �ة ����� ��
����   ) @��7 اEر���Jز   �CF	H ا������ ��	�Iة �>���(	� 

  .ا�DI#ن

 

�� و ���� ،N

LX 4ل ه�ا ا��Q� إ�� ���8 
4 ا�> � �<�U#� &C���) ��	(:  

 


��4 ا�������� - 7���@ ) A&��<� ا&��W ����
��4 أ��8� �ه��� �@#( ����&(��� أو ���	��Iة ا� >�)���	� دورة W	���ة، أي أن �

���ن ا� ��اره�. 

��� ���	�Iة ا� >�)��	� )�� ����ن ا��E ��ار و ا����Cء، و إن 
��ر���           -
�<D لL�X 4
( �`� ه&ف ا������ 

���ض ��	��� D>��ء ه��A ا��	�Iة ����       ) �	$ ���D 5� ّ� ��	D �( �� أ���س 
 @����ت ا�� $	��ات    ا������ �>��"

 .ةا��� /ّ& ا��	�	�

�#م ا�c)&F �� �#(H،ا� >�)�	�ا��	Iة  ( D 5>�ء و �@#(� -�
�� B���@ )   ���� أ���س   ، �( <� ا��  4
��DIو  ا�

��@ )B	4 أ�8� إ\���ع            #ن إ��
 5�
�L�X 4ل ا� �C�ب إ��	 4
��DIة ����#ك ا��ا���� � ���D� ���D ��G ) �
، ه�ا 

CF) ��D 5���8�W&ّC) ��D ر���C
 �(�%
 ��	K 5�� HB
 . ا��>�)�#ن 

�#ر ا� �#(�KL���D Hت  -> .8�)B��
أدا
B  )� ا��ي زاد إ�� ا� @#ر ا� J>#�#�8 أ���� و ا� ��ر ا� b&ا

 ��QDD ز� ���	)��� �آ`G.   
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-   4	�D �KLة ا��#K ة زادتI	� 
 �
&ّCا��> /�ت ا�� Vى ا� ��دل، أي آ��� آ��# F
 ��E&D �KLة ا��#K دادI�

rJ���D rJو ا�� ��<
�Dا������ و ز. 

-  V�	�#DIا� .
 �KLا�� �
�Kف )� ن إ&�
	�Iة �>�)��	� 
�L�X 4ل D>��ء        ذا���، �D� (��#د   Wّ&ه� ا� H�	CF�

4
�DIا� .
�� ��b��8ت ه�A ا����KLت E�Dر���Jز ���� أدوات و أ����	 7���		�       ��KLت �L$ ى ا�&
إ�� 

 .ه�A ا���KLت، و ه# 
� �#ف � ��ض إ�	B )� ا��Q� ا��Cدم
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  2ا���� 

�� �� إ���ء ا����� إ���ا��
��دور ���  �$��� ا�#"!�  � ا�

  

  

����� و ����� ���������، و آ���ا 
���� ا�	����ق إ����  ������& ا�%$��� ا#ول إ���� ا�!��� ة ا�	 ����'��� ����


���(ف     ������ ا�+�*���ة، ���ا�����67 .��5 ا� 
���34 و .���ى أه!���� �����& ه���ا ا�!%���(م ���& .(ا-���� ا�	����*�ت ا�	

����           :	��ض، .3 78ل ه������ .�� ة ��;!<� =���* ��!
 34��
�ا ا�%$�، إ�� آ�%��� ������ ا����67 .�5 ا� 

�	!�ة <�� ا� .3..    

 


�����67ت ا���ي *���ف إ��� �%����             =*)���	!� .%�(م ����� ا����67 .�5 ا� 
��34 أA<�B .�3 ا�	*

� .�5 ا� 
��34 أ�D!�    ا� 
(ن .3 78ل <!>�� ا�	��دل 
����67ت، �!%�(م ����� ا���E67-�ت <!>�� إ��Dع 

.3 .%�(م ا�	�(*= ا�	�>��ي، إذ :+��E J��* K-�ت و :(ا*�� ا� 
�(ن ا���Iا��4 
���	!�ار .�3 أ-�� ا��	��ق        

��  .  �N(ر �E-� ا� 
(ن إ�� ا�!�	+�ت و ا�M�.�ت ا�	& �(ف ���.�� �A ا�!;�

  

     O���

����67ت أ����� إ��� ار���QزK، و  =*)�آ����، <>��   إذ *�-5 ا:	�Iر و �(�5 ا�	M�ام ا�	

�ّ��(�(-�� ا�!�>(.�ت و ا�T$�ل ا���*�S ا�	& Q� A��و ��& ه��ا   . >A����� 3. V و ����= ا��	�U4 ا�!�-(ة .

ا�$�د :+� ا���*� .3 ا���3�SE و ا�Q	��ب .�3 أ��Dر إ��� أن ������ ا����67 .�5 ا� 
��34 *��� .$��را ه�.��            

3�����
�3 ا�!  �!	<�.  

  

��ء ا�!;��� �>�7آ!� 

��  :��I إ�� أن  ،Aذا� �E &� ��*	!��S ا����ف   �6 .5 ا� 
�T 34 *�	�� ه�

�& .�M-�ت  Yا���67 ) �6](.3 ذ� Kه� �:��B ء، ��(*� و��
�>Y ا���67، و ا�	& T �	��= إT .3 78ل 


����67ت و ا�	�����ت ا�!�>(.���� ا�!�ّ� =*)�  .ة ���Y.3 78ل اTر��Qز <>� .��دئ ا�	

���� <67	��ل ه�ا ا�%���ا �(ف :	��ق .3 78� &� �� $� �_دوات و ا^�	�ا��+�� ا�	& �	���ه� ا�!;�

34�
�6!� .`��� .5 ا�  ��� =��* �!
.  
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��1.2. ����� ا���67 .5 ا� 
�34 و ا���!� ا�!`� 

�(�(-��ت ا���*��S �����= ه��ا ا�!%��(م     أ<�� Q	34 <>� ا��
ار��Qز .%�(م ����� ا���67 .5 ا� 

إذ 
��� �(-�A ا�!;����ت     .�	�(*��� �B)$8، و �& ا�!;��� <>� و-�A ا��!�(م  �& ا�(�N%� ا �اأداءا آ��

��& �E-�� .���� إ���       ���ا.U و ا��T	�ا��+��ت ا�	��(*���   <>� ا� 
(ن ��& �O���M ا�   اTر��Qز:�(  ���<�-

��] أدوات و �cق. �!	�4��� .3 78ل ا�	��ب ا�!�
��� .3 ا�%�] ا�+�� � Q!�.   

  

.%��(م ������    ا�	�& *���Q  <>����    أه] ا�!%��ه�]  ا�	��ق إ�� 3 78ل ه�ا ا�!��d:��ول .�(ف 

 [e 3. 34، و�
3 �>!;��� ا���67 .5 ا� Q!* �. f�
 [*���[�6 3. A���� ا  أن��� ������ .3 78ل ���`.

  .ا�!%�(م

  

34�
 1.1.2. ا�!%�ه�] ا#����� �	���� ا���67 .5 ا� 

، ���ا ���� إ�6.� <�دا .3 ا#ه�اف إ�� 
>(غ ا� 
��34��67 .5 إ�6.� ا ا�!;��� .3 78ل ���ف

��� .i+* � ���%� 3 <>��� أن ��رك ه�K ا��67Q!� &	ا����67    ا#دوات ا� �����<!>�� ����= إ��	�ا��+�� �

34�
  ..5 ا� 

  

 34�
 1.1.1.2. أB(ل .%�(م ����� ا���67 .5 ا� 

 �<> 34�

����67ت، ���ا ��Q��* j  .%�(م ����� ا���67 .5 ا�  =*)�ن .����� ���(ر   .��دئ ا�	

�� :A�k�I ا��>!���  . =*)�
�����67ت      ا�	 =*)�������       إ��� ��N 3��E(ر ا�	 l�I: &�	وف ا���mا� n�')��  ه��ا

d*�ا�!%�(م ا�� ) *CRM( و ���> fMّ!� &	1.آ�ا ا��(ا.� ا�  

  

34�
 kI: .1.1.1.1.2ة ����� ا���67 .5 ا� 

 7.�> �>�����، ا#.�� ا���ي أدى إ���     .�!� �& ��� آ�ن :`U ا�$��� ����o ا��>�i   ز*�دة E�ة ا�!

�A .%�(م ا���67 .5 ا� 
(ن ا�	& أ�QI� V��B .�(ر :���ش ���ى ا���*��     و ه( .� �& ا��(ق،> fM!�

�& ��E ا�	�(*=.3 ا# 3�$	M!آ�د*!��3 و ا�!!�ر��3 ا�.  

 

��ت 
�ر��Qز ا�!;���ت <>��� �	���ت و ا���!Mات ا�)�� ا�!�	+��ت و آ�%��� <�'���    �!� ت �

�	+���� و �����ت �(ز*���. 3����ء ه�K ا�%	�ة آ�:V ا�!;���ت .	+�� أ���� :�( ��ek��& ا��(ق، .  

                                                 
1  

(* ) Customer Relationship Management  )تسيير العلاقة مع الزبائن(  
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��
��ت ���������& 3���E �!��� ت ����(ات ا��������] ا��� )���: A��-)	 q�����Q� f���%M� ���-ق، .��3 أ)

5��
�& .	!�(را داE �!4(ل ا�!�	UإT أن  .ا�	$ ��  .�%	�ة�& ه�K ا :�Iط ا�!;�

  

��&          و  34��
��� ���8k أT�Q�D -�*��ة، إذ أV���B .	�>���ت ا� �����ت، 
��أت ا�!�:�!Sا*� ا��
 5.

  .ا�!;���ت إ�� ��(*� <!>��ت ا^:	�ج .3 أ-� ���*] .�	+�ت ذات -(دة <���� � ا*� .�	!�، ه�ا .� -ّ�

  

��ت  ����
�ا*� ا�	 V<QD 3�E &�    &�����-�� آ����ا .Tا��+��  ا�	ه��ت ا^���+� <� ���، إذ أن !;�

�& .	�>��ت ا� 
�34 أn�B *%�ض <>�� ا�  �!	����ت و'��A .��(ر آ�� أ:��I	��،      ا�	 ا*� ا�!�;! �����E 

         i����(�(-���ت ا���*��S، ا�	�& آ�:�V ا�Q	7ل ا�o	3 ا����ق و ا#دوات، و آ��ا ا��> dا��� ��!	E ت��N

�& إ��از ا� &�34�& .(ا-�� ا�!	�>��ت ا�!	 ا*�ة �>	��oات ا�+�*�ة، !ا���4�
 .  

d*�ا�!%�(م ا�� ��N وف�mا� Kه� �N &����� ا���67 . ،	
 A	�!�� �<> n<�B34، و ه( ا��ي ا�
5 ا� 

Aض إ����	����� .3 78ل إ
�از .� �	Q* &	ة ا#ه!�� ا��*�ا�+ �������& .(ا-�� ا�	��*�ت ا�	.  

  

34�
���� ا���67 .5 ا� � q*��� .2.1.1.1.2 

 A�
إ���   .%��(م ������ ا����67 .�5 ا� 
��34      ا�	���ر*q ا�	�& �t�M    *�-5 ا8T	7ف ا��ي �	!�  

�& ه�ا ا�!+�ل،  3�SE3 ا����

����*�� .�3 ا�!+��Tت     ار���A������ ���)!I� A�c و   ذ�Yا8	7ف ا��ؤى    &��

��  .ا�!;�

  

 ���	�* Parvatiyar, A. and sheth           ��+ا���	إ�� A�:34 <>�� أ��
����� ا����67 .�5 ا� �

�<.�D ���	��<�د -�ب  ��	��ف �>!;�.  34�
�� 6 .3 أ-� إ:�Iء
�] و اET	%�ظ .3 ا� �;!<� ����> �!�

34�
  .   04ص ] 41[ و ا� 

  

 �<> q*��	ه�ا ا�  Q��*!%�ه�] ا�����	ا� ��E�	%!ا�  :  

��إ�	�ا��+�� ا -�;!�.  


�34ا:	��ء ا� - .  

- ��  .إ:�Iء ا���!� ��Q .3 ا� 
(ن و ا�!;�

��I*  ن����Qن ����= .%�ا�k
�%��  أن(م ����� ا���67 .5 ا� 
�34 *�(د إ�� إ<�اد إ�	�ا��+�� �D.>�، أي �


��kن ������= ، آ!��� *	`���* n	��!� ���I. ���<>رآ� آ����� ا�����.>�3 ه���K ا^���	�ا��+�� q��*��	3 7��8ل ه���ا ا���.
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ا�!;��� ���ا ا�!%�(م ��	��ف .A�78 3 ز
�34 .��د*3 
��6 .3 أ-� ����= أه�اف <>� ا�!�ى ا��(*��  

S!	�� ����> �!�6 ء�I:إ &��� و ا� 
(ن�Q .3 ا� �;!�.  

  

����� ا����67 .�5 ا� 
��34 <>�� أ:�A �����= �!%��(م          Peppers and Rogers  و *��ى �

 =*)����د*���،   �ت�E-�  إ���Dع  ، 
����ف
�����67ت  ا�	 �%�$
.�3 7�8ل اTر����Qز <>�� .�� *�(���A      آ��� ز
�(ن 

A�> ��       .23ص ] 42[ ا� 
(ن و .� ����A ا�!;�

  

  :Q  ه�ا ا�	��*q <>� ا�!%�ه�] ا�	����*��


����67ت - =*)����� ا���67 .5 ا� 
�34 ه( ����= �!%�(م ا�	�.  

  .إ��Dع �E-�ت آ� ز
(ن <>� E�ى -


kن ه��ا ا#���8 *�	���     ا��ان *��ان أول .3 أ�� 
!%�(م ����� ا���67 ،*�$� ا�����Qن ،34�
�������  .5 ا� 

 A�
�.%�(م �!� *	`! =*)����  <>�� أدوات و .��+���   ���67ت .3 .��دئ، ذ�Y .3 78ل اTر���Qز ا�	��. .

  ��S!	�� ،q*��	ه�ا ا� i�E ،ف ����= ه�ا ا�!%�(م�ن <>��      أ.� ه)�
.��E   3�ى  ��& إ���Dع �E-��ت آ�� ز

�� t4�$8 آ� ز
(ن 
�Tر��Qز <>� ا�!�>(.�ت ا�!	(��ة <�78Aل ��..   

   

4 ����� ف��ّ�آ(�>� � أ.��
>�، 	`!3 -!5 ا�!�>(.�ت ا�!%ّ$<!>�� � أ:A <>� 3ا���67 .5 ا� 

��*� ا�و ا�!	�>�� 
�Q ز
(ن <>� E�ى، و آ�ا �
 �����m�� �Qت ا�T$�ل .5 ا� 
�34، ه�ا آ>A .3 أ-� �	

���;!<� 34�
          .180ص  ]43[ ����= اET	%�ظ 
(Tء ا� 

      

  :*��Q  ه�ا ا�	��*q <>� ا�!%�ه�] ا#����� ا�	����


(ن5 و ����� ا�!�>(.�ت ا�!%ّ$-! - ��
  .>� و ا�!	�>�� 

- 34�
 ��
  .اET	%�ظ 

i��Qا� ��I*  ،q�*��	ا�!�>(.��ت           ، .3 78ل ه��ا ا� �����إ��� أن ������ ا����67 .�5 ا� 
��34 ه�( <!>��� �	

���4�
  .ا�!����S <3 آ��� اT�$�Tت ا�	& �+�*�� ا�!;��� .5 ز


kن ار��Qز آ!�  n`	*[*��� &� i��Qا� �<> q*��	ا�!�>(.�ت ا�!%$>�  ا� ����*��I إ�� أن ه��ا  <!>�� �

�!�>(.���ت ا(�!$���>n  ا�i����Q أدوات و ���cق .������، آ!��� أن ا���	M�ام   	] .��3 7��8ل اT<	!���د <>���    *��


kن ����= ه�ا ا�!%�(م *��ف إ�� �q��Q <�وض ا�!;��� )ا�!%$>� &E)*    ن)�
�t4�$8 i آ�� زE

<� A4T)
��.3 أ-� ����= اET	%�ظ �;!.  
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  :��= *!3Q ا�	7Mص ا�	��*q ا�	��& و .3 78ل .�

  

�%�&      ���'���23�'�، �0/'�. و    *'-ف إ�'+  إ�'��ا��
�� �$'(&��� �   �*(م �$'��� ا�#"!'�  '� ا�

��  ا������  �ا!4� ا�#"!� �'����3�'> ا��#��'� ا���(ا;'2� :'9*7، و  '� 8'7        '� أ5'�    ا��$'�*-���،  � ا�


�ت و ا�0- �ت A$@ ?�<��= ا���9  ،7'*��H آ� ز�(ن  � أ�5 ��3�> ا��AD'�ظ ��     I'و &<'(ن آ'� ذ�

�
��ت اL:"م ا��K و �Dر�<�ز :2+ ��   .�<9(�(5�� ا��#2( �ت و ا���Dل 

  

34�
���� ا���67 .5 ا� � ��-)�)�Q� 2.1.1.2. أ:!�ط 

����& ه����ا ا�$����د، �$�����%� *���I	Crosby et Johnson   ����e7e ����<> �! ������ أ<����� ،

�(�(-��تQ� :]44[  13 - 10ص ص.  

  

Operational CRM ��<!�ت ا���-)�)�Q	1.2.1.1.2. ا� 

4����،     ا�	�&  ه& 
�.+��ت ا^<7م ا��& و �

���T	   و �!��S وا-��� ا�!;���� .�5 ز n!��7oل �


(ن، �>!�>(.� ا�+�� ��
  ..5 ا� 
�34 ا�	%�<� وV6 *	] ا�	7oل ه�K ا���.+��ت و ا�!����S <3 ا�T$�ل 


�3و      3.  �.A��(�(-��ت ا��!>� �	`!Q	34،       ا���
 ��
 ��B�Mا����:��ت ا� �ل، 6(ا<���$�Tاآ�  ا�. �+: �


ا�	�����ت ا�!�>(.����  �B�Mنا�)
��<�ة ا� 
(ن( M�.� ا� . �!m:ت ا���)أ�����	ت  ، ا�������	5، ا���<� �

�
 ���B�Mا�!�>(.������ ا�    ،qوي، ا�������Q��Iا� ��������ات، :���mم �	��������� اQ�T	�و:��& �>!	�  �Q���D ،Jا�%���آ

���� ا��>���تا�!�>(.���� ا�!	�>�� 
	�����ت ا�ا:T	�V:، ا���5 ا�!���D <�� ا�(*i و 	.   

  

Collaborative CRM ة�>���(�(-��ت ا�!Q	2.2.11.2. ا� 

���<�ة     إ��� �����3 ا�T$��ل و   و ه& 
�.+��ت ا^<7م ا��& ا�	& ��.& !
���= ا���ا8>& �ا�	

 Tا �������(�(-����ت، .���S ا�	Q�  ����I:#3 ا���
 =�����و ا�	��& ����!Q�،  n	�و:��& ��-���اءات ا�	��& �`��!3 ا�	

�(�(-����ت ا���*���             Q� 7S��. ل .��3 7��8ل���$�T3 ا������ Yن، و آ����)��

j<����ء :���mة .	�Q.>��� <��3 ا� 

  . ا^�Q	�و:&، ا�	& ���� و ��!& ا�	%�<7ت ا�!���Dة .5 ا� 
(ن

  

�(�(-����ت ا�!����<�ة 
	�����= ا�T$���ل ا�%���آ!��� Q	ا� n!���ه���ا .��� *����& آ��� ز
��(ن،  دي .���5

�7�`%� 3> �<.�D ����. ���;!<� A�
�� �و ا�	$���ت ا�	& *�(م �;!��
 A��$ء ا���eأ. 
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Analitycal CRM ��<�<�	ت ا���-)�)�Q	3.2.11.2. ا� 

ا�	& ���ف إ�� �M *3، ��>�� و ا�	7oل ا�!���� ا�!���� <3  ه& 
�.+��ت ا^<7م ا��&و 

�(�(-���ت    و ���!n  .ا�!;د*�� إ��� ا�	���ب .�3 ا� 
�(ن     ا� 
(ن و ا���ق Q	ا� Kآ��ت    ه��)<�� O��' و [��%


34�
�>(ك و :(ا*� ا� � �*;��  . ا� 
�34، و ���*q ا6#��م ا��(��6 و ��!�� ا��!�ذج ا�	

�(�(-��ت ا�	�>�>�� .M ن ا����:�تQ	3 ا��
  ، و ا�	���i <3 ا����:�ت (Data warehouse) و :+� .3 

(Data mining) �����
�آ	�Iف ا�T+�ه�ت ا���.� و :!�ذج ا��>(ك ا� n!�  .ا��ي *

  

34�
 3.1.1.2. أدوات ����� ا���67 .5 ا� 


�34 <>�� .+!(<�� .�3 ا#دوات، و ا�!	!   *��Q  ����= .%�(م ����� ا���67 .5 ا�    7�Bأ ��<S

�(�(-���� ا�!�>(.����ت   Q� &���)  ���S.:    ����*ت، ا���T���$�Tا����:���ت، .�اآ���  ا �و:��& 6(ا<����	Q�Tا5���6  و ا).

  .)إ��...iا�(*

  

���� ا���67 .5 ا� 
�34 .� *>&:+� .3  و� &� �.�M	�
�3 ا#دوات ا�!:  

  

   Sales Force automation 5ت ا���� ��(ى ا��������	1.3.1.1.2. ا� 
  

��<� ا�	&  <3 
�.+��ت ا^<7م ا��&<��رة و ه&               �� �%B 5إ<��ء <!>��ت ا��� &����  3.

��. .�دود*� <!>�� ا���5 و ز*�دة أ-� ��$�� دورة ا���5�;!<� n!�
	O��M و ����� <!>��ت  آ!� �


�ا.U  3 ه�K ا���.+��ت��ّ� آ!� .ا� 
(ن .��<�ةا�	& �	`!3 و�N%�  .3 78ل دورة ا���5 ا�T$�ل 3.


��!����ت��6 ��!>�� اا���& �اT�$�Tت ا�	�(*��� و  ;��.13 - 10 ص ص  ]44[ �	  

 

�!n ا�	�����ت ا���� ��(ى ا���5 
ـو �: 

��ء �+7ت ا� 
�34، و  -
���7o	ن ��(�� ا�(�(ج إ���� و ا��!'.  

- 34�

�ت ا� ��E إدارة ا�!����ت و.  

- U.ا�
  .ا��B�Mا� 
�34  إدارة 

��	(ى  إر��ل :	�U4 و ���ر*� ا#:��I إ��� .�M ن ا�!�>(.��ت ��+��ي ا��	M�ام ه��K ا�!�>(.��ت <>��          -.

  .آ��� أ6��م ا�	�(*= و ا���5

�& �%��� ا���67 .5  - �.�Mا� &.��. �>����� �+7ت .�ّ��e <3 ا� 
(ن ا����& و ا�!�	!�، ه�ا .� *)�

  .ا� 
(ن
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Call Centers تT�$�T2.3.1.1.2. .�اآ  ا 

( ���'^�
 ، * )1(CTI ( ا^<7م ا��&��kI .�اآ  اT�$�Tت .3 ازدواج ا�	�!�ل ا����q و -��ز          

�(�(-�� .���+� ا�$(ت و ا����:�ت، و *	Q(ن ه�ا ا���mم .3إ�� Q� !�ل�	83ص ] 45[ ا�:  

 ..�آ  �>�%(:& -

-  t��$M	. &���� ل <>���   (.��(زع)��$���
 n!���.��(زع ��B(�&، .��(زع و*��i، .��(زع 
�*���ي، .��(زع *

  ).ا�	�����ت و 6(ا<� ا����:�ت ا�!(-(دة

���� CTI .(زع*�(م  -	
  ه�ا *>�i !(-(دة 
�3 ا����q و .M	q< ا�	�����ت ا�!�>(.����، وا���67 ا� 


���Njر ا�!�>(.��ت ا�!	(ا-��ة ��&      ا� 
�(ن، إذ * .�5  ا���mم دورا أ����� �& <!>�� �t�MI ا���67   n!��


$%� أو�(.�����Q، ه�ا .� *!3Q ا�!	��.� .5 ا� 
�(ن .�3 ����*]     Y] ذ�	و * ،A
.>q ا� 
(ن <�� ا�T$�ل 

�Q. .�ت�8A.�.ة أ��  . %� .t4�$8 5 ا� 
(ن ا�!	(

 

 M. .3.3.1.1.2 ن ا����:�ت Data warehouse [44] ص ص 10 – 13.   

] .	(ا-��ة ��& ا�!;���� ���	     ����ف إ�� -!�5 ا�!�����ت .�3 .$��در .M	>%�      أداة<��رة <3  ه(

3 ا����.>��Qّ  3 ��(*>�� إ�� .�����ت .	+�:��� و .�>(.��ت ����<� <>�� ا���Mذ ا����ارات ا�	��(*���، آ!�� �!         

�� .3 ا�(�(ج إ�� ه�K ا�!�>(.�ت <3�;!��
 =*�c  ا^<7م ا��&������ت و وا-��ت �<>  Q���.  

  

 Kه� ����	& �	ت ا������	3 ا��
  ::+� داةا#و .3 

- ��  .إ<��ء B(رة .(E�ة و �D.>� <3 ا� 
(ن �!M	q< ا6#��م �& ا�!;�

��و �+!�5 ا ،�(��� أآ�� آ] .!3Q .3 ا�!�>(.�ت -�;!��
 3�<.���.  

��� ا�(V6 ا�7زم ^<�اد ا�	��ر*� ا�!I	�آ� -)�.  

  ..�ا��6 �>(ك ا� 
(ن -


��!I	�*�ت - ;��  .ا�	

  

 4.3.1.1.2. أداة ا�	���i <3 ا����:�ت Data mining [45] ص 196.   

���اد، ا�T+�ه��ت و   ا�!�>(.��ت ا�!%���ة <�3 ا#    ا��	7Mص *	`!3 .%�(م ا�	����i <�3 ا����:��ت    

  . *��Q  ه�ا ا�!%�(م <>� �����ت إE$���4 و ر*�'��و  ��م ا� 
�34،أ6
  

  

                                                 
CTI: Couplage entre Téléphonie et Informatique (*) 
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                 :196ص ] 35[ �& ا�!+�Tت ا�	���� ا�	���i <3 ا����:�ت أداة !3Q ا�T	%�دة .3*و 

  

i��� 1.4.3.1.1.2. <!>�� ا�	

 ��

�34 .3 78ل ا�����4 ا^��Dر*� <� ���� ��] -�ب ا�!;���	��Iء �6<�ة 
��:�ت إ:، *	] ا�!

          [	��� ،����;!��
 34��
 ا�����م 
��� ذ��Y    �`] ا�!�>(.�ت ا�!�����S <�3 اT��$�Tت ا#و���� ا�	�& *��(م 
��� ا� 

[�
���i <3 ا����:�ت .3 أ-� ا8	��ر ا� 
�34 ا�!�	��ف ا�T$�ل 	��
 qأو ا���� �ا���* =*�c 3>.  

  

���*)� 2.4.3.1.1.2. ا�	��اف ا��!>�� ا�	


  ا�	��اف ا��!>�� ا�	��(*���  .3 أ-� �%���  ����*3 ��(د  � 
��34 ا��  اt4��$8   *�� 	�����(م ا�!;�

[���& 6ا�	��ا d��� ه���
 [e ،     � 3���آ!�� ���(م    �:%��، >t4��$M ا�!���دة   �<��ة 
��:����� <�3 ا� 
��34 ا�!�(ا

34�
�+�� .��Tت ��(ر ا� 	
 ��.�ور .5  3 <!>�� ا�T	��اف��� و اT�$�Tت .5 آ� ز
(ن ��	] .��

  .�(V6ا

  

34�
 ��
 3.4.3.1.1.2. اET	%�ظ 

3 �>!;��� أن ��	%�Q!* 
4��� .3 78ل إر����
 [� 
و أ���B  ��ا*� MD$��، ���*] <��وض 8 

�����!�ت �f�%M ا��
ه�ا 
�Tر��Qز <>� ا�!�>(.�ت ا�!	(��ة �& �6<�ة ا����:�ت .�3 أ-��    ، و *	].ّ�ه] 

�� t4�$8 آ� ز
(ن��..  

  

 4.4.3.1.1.2. إ<�دة ��O�I <!>��ت ا��Iاء

��� و .�	+�����   .3 أ-� إ<�دة إ��Eء اه	�;!��
 34��
و إر���ل  
j<��اد   ���(م ه��K ا#���8ة    !�م ا� 

�t4�$8 i آ� ز
(ن، و *Q(ن ه�ا <�دةE �%�Q. �4ه�ات ا���.�  ر���m	ص ا��� &� )�S. :،اح�� ا#

  .).إ��...ا�!�ر�&ا����، ا��8(ل،
   


�f ا#��8ء �*��� .5.4.3.1.1.2 

��<� ا�	M�ام ا�!;*&���ارك 
�f ا#��8ء ا�����D <�3 ��(ء    ��� #داة ا�	���i <3 ا����:�ت 

 ���Q!* d�E ،34�
 ��
ا#���8ء .�3 7�8ل درا���     �>�Y  و .�ا-���  إ<��دة ا�T$��ل 
��]    ه��ا .�3   ا�T$�ل 

���� أ���ب إ:���4] �>��67 .5 ا�!;���..      
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34�
 t4�$8 .4.1.1.2 .%�(م ����� ا���67 .5 ا� 


����67ت،.%�(م ����� ا���67 .5 ا� 
�34 ������ �!%�ه�] *�	��  =*)�و ا��ي *�	�� � و*+�  ا�	

���*)�
�3 ا�!%�ه�] ا�	 �S*�3 -��، ا��. �)�Q� ف   .�3 -��� أ��8ى    ا�!�>(.��ت  (-��� و���	ف ا����
 ،  ��<>

��  .ز
�34 ا�!;�

  

  :ا#����� ا�	����<>� ا�!��دئ  م ����� ا���67 .5 ا� 
�Q��* )�%.34 و 

�� '�ورة -�;!<� ���!e ل)Bkره] آ��	34 و ا<�
���� ا� �.  

34 ���(ا �(اء� -�
�& أن ا� �* ،34�
  .��o ر
��� ا� 

- ���o	 %`�7ت و	آ� .3 ا���-�ت، ا� ���<� �����  .t4�$8 آ� ز
(ن 
���T �>(ك ا��Iاء و ا��

��] ا� 
(ن -      �Q� &�� ������<� ا�!;�* A�	��
��i ا���-��ت، و ����m] ا���!��       و ���*�� رE ���'و�> q��

34�
  .ا�!��.� �!�%�m ا� 

  

�� و      �'������� ���%'� �'� ا��AD'�ظ �'�� � ?"ل هOا �
- أن !(ا:-  �*(م �$��� ا�#"!�  � ا�

�&-���  .������ ا��S�9ة  � ?"ل إ��4ع ?/(ات إ:-اد إ���ا��
�� �/4�> هOا ا���*(م*7 

 

�H �$��� ا�#"!�  �  أ ���?�����   : 536 - 535ص ص ] 46[ �� ����%� ا�


�34 ا�!�	��3، و *Q(ن ذ�Y <>� ا�!�ى ا��(*� - ��
  .*��ف .�m(ر ا���67 .5 ا� 
�34 إ�� اET	%�ظ 

34
 -!5 و إد.�ج ا�!�>(.�ت ا�!	�>�� -�
 ��.  

  .ا�!���Q �	�>�� ا����:�ت ا�	�!�ل 
�ا.U ا^<7م ا��& -

- 	!�6 i�E 34�
  .�] ا#
�*� ا�!	(6������] ا� 

- 34�
��E i-�ت و ر���ت ا� E ق)�  .ا�	���] ا�+ 4& �>

- ����  .إ:�Iء ا���!� �> 
(ن .3 78ل <!>��ت ا�	

6��م ا�+ ��4 ا�!����� .�تا�M����*] ���*] ا���!� �> 
(ن .3 78ل  -_�.  

�� ا و '�ورة .����� .�%�m ا� 
�34اT:	��ل .3 ����� .�%�m ا�!�	+�ت إ��  - ���o	�   ��!�ت ا�������� &


�f ا���Tت &��& ا���Q>� ا�	��Q� ��!�m ا�!;��� و  ���o	ا�.  
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34�
 5.1.1.2. أ���ب ا^8%�ق �& إ:+�ح ����= .%�(م ����� ا���67 .5 ا� 


kن :+�ح  م��ّ� �:�D��67ت  و أن أ���
 =*)� *+�i ا^*%��ء 
���،     *	�>���D iو�c  ����= .%�(م ا�	

��  آ!���. i+* &�	ا��7      ا#���ب ا� �����ا�	�&   و ،��6 .�5 ا� 
��34   ���(ل دون :+��ح �����= إ��	�ا��+�� �

��<!+: &<* �!��:  

  

34�
 1.5.1.1.2. <�م و-(د رؤ*� ����B <3 .%�(م ����� ا���67 .5 ا� 

�� إ�� ����= ه�ا  رؤ*� ����B <3 .%�(م ����� ا���67 .5 ا� 
�34*;دي <�م و-(د �;!��


�5 .�	!>� دون ا�!%�(م .3 أ-���  .ا�	O��M #ه�اف وا'�� و .��دة 
$%� د���6 ����= .

ا^���	�ا��+��،  و-��(د .���S، ����*��� .��3 ا��(ا.��� ا���.���  �����ا ا�!%���(م 
  و *�����O ������= رؤ*��� وا'����  

����   .إ��...ا�!���Mت و ا�T$�ل و ا��ا

  

��، ا���67 .5 ا� 
��34 <3 .%�(م �����  وا'�� رؤ*� آ!� :��I إ�� أ:3Q!* A أن �Q(ن �>!;�

.�3 7�8ل �����= ه��ا     ا�!����ة  ����� �����= ا#ه��اف     ه�اف ا���.� �>!;����، ����ا  ا#إT أ:�� T ��ا<& 

�A �+�ه� �	��رض .5 أه�اف ا�!;���، ه�ا .� * ��� ا�!%�(م> �+��ا�(V6 و ا�!��ل دون   &8��رة آ���ة 

  ..��ر

  

34�
���� ا���67 .5 ا� � �eم ����] أ�2.5.1.1.2. < 


���� ا���67 .5 ا� 
�34 أE� ا���ارات ا^�	�ا��+�� ا�!	�>�� � ��	�* ���Q،�����ا  أ:��I ا�!;�

3*����& �	����] أ��e �����= ه��ا ا�!%��(م       ا ���م ا�	�oاق ا�!��Qا� V�6)�       ��Eأ ���	�* ���<>�� أ:���I ا�!;�

�5 ا�!�-(ة .3 ����= .%�(م������ ا���67 .5 ا� 
�34 ا#���ب ا���4��� ا�	& ��(ل دون ����= ا�!�.  

����� ا��7  آ!� *!3Q ا��(ل 
kن ا6	��ء 
�.+��ت ا^<�7م ا���&  	�     U4��	�ا�	�&   ��6 .�5 ا� 
��34 دون .����� ا�

 ����& ����= ا��o*� .3 إ�6.� .�	`! ����I ا�!;� &� ����Iوع ������   .3 78ل �����6 *�	�� ���� ر�4

34�
   .12ص ] 47[ ا���67 .5 ا� 

            

 3.5.1.1.2. و'5 أه�اف ��� �6
>� �>���س

�� ا���أ �&���*q ا#ه�اف *��د > %�� �� ��<!>    34��
أه��اف ا����Iط ا�	�&     ������ ا����67 .�5 ا� 

  .��] ا��	�U4 ا�!�������ا ا�!%�(م، و ��� ه�K ا#ه�اف .���] �(د ا�!;��� ������� .3 78ل ����= ه
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������] أداء إ�	�ا��+�� ������ ا����67    � �6
>� �>���س E	� �	3Q! .3د أه�ا�أن ��� ���ا *+i <>� ا�!;�

34�
���*�� أه��اف �6
>�� �>����س *�;�e و 
�Q�I آ���� <>�� دا����� ا����.>�3 ��&             أن آ!� :���I إ���   ..5 ا� 

  .����= ه�K ا#ه�اف

  

34�
 4.1.5.1.1.2. <�م و-(د إ�	�ا��+�� �	���� ا���67 .5 ا� 

�& وqB و ���*� ا#ه��اف ا�	�&    *	!�S ا��ور ا#���&  34�
^�	�ا��+�� ����� ا���67 .5 ا� 

  ، و آ�ا �c*�� ا�(B(ل إ�� ����= ��CRM-(ا ا�!;��� ������� .3 78ل ا�	���7o ���.+��ت 

����ء  �����Q  و ^:���Iء ا���!��� �> 
��(ن أو ا6#����م ا����(��6 ا�!����دة ���jن ا�!;�����  .�>��Y ا#ه���اف
 &���Kه��� 

  .<>� آ%�ءات ا�!;���ا^�	�ا��+�� 

��&     ا����i ا���4��&   ���ا :+�� أن  �����& <��م    أدوات ������ ا����67 .�5 ا� 
��34     ا��	7oل ^8%��ق ا�!;�

��] .3 ا��	7oل �>�Y ا#دوات 
n���B �Q�I، و �!�Qّ     وا'�� ��ى ا���.>�Qّ!� 3إ�	�ا��+��  و-(د  3�. [��

)<
 &�
�3 ا�+�(د  =���  .غ ا#ه�اف ا�!��دةا�	

  

34�
���� ا���67 .5 ا� 	� ��� 5.1.5.1.1.2. .� ا:�� .���� ��� آ�

إ�6.� و * �! 3.  �:��B	�A�<.5 ا� 
�34 أ.(اT .�	��ة، ذ�q<Q� � Y إ�I. �.�6وع ����� ا���67

ه��ا   إ�6.�� ا����67 و ��(*�ه�� .�5 ا� 
�(ن،      م ا��&، و آ�ا ا�	q���Q ا�	& �	`�!��� <!>���   !��ات ا^<�7

�� إ�� .� *	��'^�
A�< 3�.�M	�!<� 3*)Q� 3. �-34 أ�
  .ا�	7oل أدوات ����� ا���67 .5 ا� 

 =���	��� ا�!��ل    ���ا )�� i�<�	* ة������� ا�	q����Q ا�!	�>��� 
	����= إ��	�ا��+��      ا��7زم �	�o  ا#ه�اف ا�!

34�
���� ا���67 .5 ا� � Y��� �.ءات ا�7ز�%Qا#دوات و ا� ���  ..3 78ل �(

  

 6.1.5.1.1.2. ا8T	��ر ��� ا�i4�$ �>	�����ت ا�!�>(.����

   34��
 3 ����78 ا^��	�ا��+�� ا�!���دة    داة ا�	�& ����= .�   ا#��	�� 
�.+��ت ����� ا���67 .�5 ا� 

���   Kه��� [��Q�� &��	ا��+�� ا��	و إ:!��� ه��& ا^��� ،�����;!<� ����%����V ا���.+����ت ا�	��& �����= ا�!�<�  ��Y، �����ا 

�+.�
  .5 ا� 
�Q��* 34  <>� إ�	�ا��+�� ����� ا���CRM �67ت ا#دوات، أي أن �6ار ا6	��ء أدوات و 

  .و ��J ا#دوات �& E� ذا���

  ،����;!<� �Q*�D n�$�� ���4�
آ!� :��I إ�� أن ه�K ا���.+��ت ��� ا�	S!�رات <>� ا�!�ى ا��(*�، و 

أو  ا�����  ا.U، و Q��� T  <>�� ��ا ��+i <>� ا�!;��� أن ��ا<& <�.� ا���Mة <�� ا8	��ره� �	>Y ا���

     .18ص ] 48[ ��O ا����D �.7ة
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��� : ،CRMا�!��و�� ا�!$!!� ���.+��ت  �Iآ�تو أ��8ا :��I إ�� <�د .3 ا��
       :�آ�و .3 

).Microsoft, Oracle, SAP, Siebel ...18ص ] 48[ )إ��.  

 

34�
 2.1.2. ا���!� ا�!`��� ا�	& �����I إ�	�ا��+�� ����� ا���67 .5 ا� 

 3!��`	* 7> �:����B و �*)���� ،J����k� 34���

���3 ا� 
���34 و ������� ا�����67 .��5 ا�  ����
���6ت .�

��ا���!� ا�	& ������ ا�!;��� .3 78ل ا� 
(ن ه& :	�+�  و .أ-� إ:�Iء ا���!� ����& ا���67 .3 ا�!;�

��& ا^���Dع ا�!��دي و     ��S!	� &	و ا� ،A� ��	.�6 &	ي  �>��!� ا�)��
�(ن،  ا�!� <�  � T &�	= إ ا����	ز  ��Qر��
 T

 �<> ��  .ا� 
(ن ا�!	(اB>� �	�(ر �E-�ت !����ا�ا�!;�

  

 1.2.1.2 ��>�� ��(ر ا� 
(ن


�34 *�� ��>�� �6<�ة ا����:�ت            ��
 �B�Mا���67 .5  أ.�ا ا� ������ء إ�	�ا��+�� �
 &�ه�.� 

4�
و اآ	�Iف اE	T�!ت ���*] اTر��Qز <>� .���� ا� 
(ن، �&  3، إذ *Q!3 إ<�اد ه�K ا^�	�ا��+��ا� 

   .45ص  ]49[ <�وض -�*�ة

 

�� 1.1.2.1.2. ��(*� ا���67ت .5 ا� 
�34 *��= ا���!� ا�!`�

����ء <�67ت � ذات �6!� �> 
(ن<�و'
�� ���*]  ��	�ج ا�!;�
 داA��. �!4،  إ�� ا�	�آ�  <>� 

��� ا<	���ر ه��K     إذ <>� ا�!;���� �(-��A -��(د ���(*��� آ����ة �������4 و �� * ه�� <��� ا��          > ��B�8 ،3.

�& إ:�Iء ا���!� �> 
(ن و ا�!;��� �أ���� ا
��ا���67ت .   

  

�+: �
��!��
<�(ض ا��!��    أن أآ�S ا�!;���ت �(-A أ:�I	�� ا�	�(*��� :�( -�ب ز
��34 -��د   

4��� ا������3�
 
 i أن ��آ�  
����] .3 أ:�� ��	�ج إ�� آ��i ز
��34 -��د، إT أ:�A *+�     إذ  .<>� اET	%�ظ 

�<> ���
$%� آ� ��	�I:أ ETا������3ا ���4�
 
�5  	%�ظ !� �	E    5�. ��.��	<� [�����	:ت  ا�ا����;! ������ ا�!

  .138 - 132ص  ]50[

�(ف.3 أ-� ا�	�>�� ا���6= �	�(ر ا� 
�34و � )04ر�6]  (ا��Q�I   ا� 
�(ن �>�(Tء  ��>]   ��!� *>& ��ض: ، 

A�78 3. 3��	* 3 ا ا��ي. [��	(ى ا�(Tء ��ى آ� 6.34�
 �.  

  

        d��E ،34��
����� ا����67 .�5 ا� � &�� �.�M	��*�	�� �>] ا�(Tء �> 
(ن أE� ا#دوات ا���.� ا�!

، و .�3 .��	(ى ���8    	��رج *، إذ :+�� أن ه��ا ا#���8    ا�!�ا�E ا�!M	>%� �	��(ر ا����67 .�5 ا� 
�(ن     *��3
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4Tى و)	�. ��T�
 Yن ذ�)Q*���;!<� AQّ!* �. آ�%، ه�ا ����. 3. ��ده� ��&  �� �t�$M .(ار3 ا�!;�

3����	�4��� ا�!�
��ء ا���67ت .5 ز
.  

  

��mE7!�  �QIأن  )04ر6] (ا� �ف ا#ول:+�ا�� ���;!<� *�S!	  &�ا� 
�(ن   �kه��ا��!� <>� 

   [<����& ��(*�� ه��ا ا#���8 إ���      ، أ.�� ا����ف ا�!�(ا�& ��	!�I!(    �S	�ي ا�(ا�!�	!� إ�� در-� أ<>� ��& ا� �

��	m]، و .��e 3] ��(*�� ه��ا ا#���8 إ��� ز
�(ن .;ّ*�           *�(م 
�!>��� ا���Iاء    ز
(ن. )��: ��<>  ���و � �>!;�

 ،5��& ا� 
(ن ا�!�ا �S!	!و ا� ،A�و ه( .�	+����، و 
��ه� ��(م 
	kه�� ه�ا ا#��8 إ�� ا�!�	(ى ا#<>� .

��
�& 3�E �	�>= ا��M(ة ا#��8ة. ا��ي *$�ر ا�Q>!� ا�!��(�6 ا^*+� 	
�*Y ا�5 إ��� �D  ا� 
(ن ا�!� kه��

 A�
5  <�67 �>!;���، و ا��ي ���. ��e ا��+�� و ذات�	إ�       &�� ��B)$8 ا������ Kن ه��)�Q� و ،���ا�!;�

&>��  .��E ا�	�(*= ا�$
 

  

  

  .133، ص ]50[�>] ا� 
(ن �>(Tء : 04ا��QI ر6] 

  

                                                                                                     
  

�(ا4� ه�K ا#داة  �S!	� ء( وT)34 و) �>] ا��
�& ا�	���] ا���6= �>  
�i ا��E [& �!�� ه	ا� ���

 ،�����  *��.�� آ� ز
(ن �>!;��;!<� ���*)�ا����& وراء   
�Q�I ر��D�، و �+��i   ه�ا .� *(-A ا�+�(د ا�	

7S!� ،34�
��ء ا���67 .5 آ� ا� 
���، ه��ا    
�(�4T]  ا� 
�34 أن *	��mه�وا  .A � 3Q!*f�� 3أ: :+� �;!<�

��. ذ�Y ] دون ����o ا�	q���Q ا�!�+ّ�ة <3�& ا��!� <>� آ���.3 ا�+�� و ا�(V6 آ��Sا  .� *q<Q ا�!;�

 الشريك

و المؤسسة   الزبون كل منحيث يبحث 

.عن العلاقة المربحة  

 المدافع عن المؤسسة
هو الشخص الذي ينصح الآخرين 

.ةللتعامل مع المؤسس  

 الزبون المؤيد للمؤسسة
.هو الشخص المعجب بالمؤسسة  

 الزبون

 المشتري

هو الشخص الذي قام 

 بالشراء مرة واحدة

 الزبون المحتمل

هو الشخص الذي 

يحتمل فيه أن 

يتعامل مع 

 المؤسسة

هو الزبون الذي يقوم بالشراء 

المتكرر، و قد يكون ذا موقف 

.سلبي للمؤسسة  
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�q � آ!�B �-)*)'ه] ��� را�34 .!3 :+�
���q����Q� i     �8 .3 ا� 
 ����;!��

�(ا .	�>���3  [��Q� ن

�J ا�	�(ل، أو أن ا���& ا�����، .�N �S(ر . ��o� يk�، �6�  أ�6(ى �!;��� ��� ا�!�	�Qة �& ا��(ق، ���ا 

&� i��	* ��
$�%�     ه�� و  .��آ�] �>!;� 34��
�& ���*�� أ6���م ا�  34�
���m أه!�� ����� ا���67 .5 ا� 

�;!<� n!�
	���D�   د���6، .3 78ل .	�
�� ��(ر ا���67 و .�	(ى وTء ا� 
(ن <>� ا��>]، ه�ا .� * ���

���*)� ا�	& *��.�� ا� 
(ن �>!;����  و ا�	��*� ا���6= �>��!� .3 78ل ����3 <!>�� ا�	��ا��� ����Q%�� ا�	

   .133ص ] 50[

  

34�
 2.1.2.1.2. ا�(Tء .3 .�m(ر ا���67 .5 ا� 

4�����%���ظ 
	Eه!���� اTآ���ن إدراك ا���*��� .��3 ا�!;�����ت #����� �
ا#.��� ا����ي أدى إ���� ���N(ر   

��ء ا���67 .�5 ا� 
�(ن  .%�(
.�3 اT:	���ل �>!;����ت    �E ��.�6(ا-  �!���A    ^ ، ذ��Y <>�� ا�!��ى ا��(*��    م 

�������
!�ا���E  ����ى ا� 
��(ن ��!��� أن ������= ا���(Tء .ا�! ���!* A��:و أ ���
7����� *��	] <>��� ا�!���ى ا��(*��� ��. 

�	�� .3 أ-� ��>�� �E-�ت آ�� ز
�(ن ��& آ�� .�E>�� .�3 ه��K ا�!�ا       ��. ���	(-i .3 ا�!;�* ��E   3�.

A
 ���
  .78ل ا���67 ا�	& ��

  

  �Q��Iا� n��')* 05ر��6] ( و(  i��-ا)ا� ���Eا��+��ت    ا�!�ا�	و ا��� U.ا���
.�ا<������ <���� إ<���اد 

34�
  :130 - 126ص ص  ]51[ اET	%�ظ 
(Tء ا� 

 

  

  

  128ص ] 51[ا�(Tء .3 ا�!�m(ر ا����67& : 05ا��QI ر6] 
  

 

 

 الجودة المدركة
 

 القيمة المدركة
 

ضا المتجمعالر  

 

 الثقـــة
 

 الارتباط

 العلاقة مع العلامة

 

 الولاء على المدى الطويل
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 1.2.1.2.1.2. ا�+(دة ا�!�رآ� و ا���!�


!��� أن آ��7 ا�!%���(.�d���E 3��. 3 ا�!�����  *�	���ب .%���(م ا�+��(دة ا�!�رآ��� .��3 .%���(م ا��'���   ، 

&� =�
 ا� 
(ن Q��* [QE ان <>� در-� ا�	(ا U	�  .��!��ر:� .5 .� آ�ن *�	K�m<>� ا�!

  


��3 ا��T	S!�ر ا�!���م ���ى ا     ا�!(-�(دة  ا����67  <3 ��لا�!�رآ� �& 3�E أن ا���!�    ���<!�
�����م 

�Q] ��*	�>�= ا#.�� 
�    ، و.�3 -��� أ��8ى    و ا�%(ا�4� ا�!����� .�3 7�8ل ا��	�!�ل ا�!��	U       .3 -��، ا��Iاء

�A ��8ات ا�	�7آ�� .	+!�� ا��ي 	%`�>&ا�> U	�*.  

 

��S2.2.1.2.1.2. ا� 

7���
 =*)�
= E	!& �	��= ا�T	 ام، آ!� ��	�� <�.�7�	�� ا���S ا�!	��د�� �& ا�	��ه�.��   �6ت آ

 &�  . ا���67 
�3 ا� 
(ن و ا��7.�درا�� 

  

و آ!� *+i ا^�Dرة إ�� أن ��(*� ا���67 �	] .�3 7�8ل ا^*%��ء 
���(<(د ا�!��.�� ��& ا�!�'�&،        

 ��.�> �%$����& ��Q(*3 ا����67 <>��             ���*] و<(دا -�*�ة،  �����$��ا ر�4> ���	�� ���Sن ا�k�
*!3�Q ا���(ل 

  .130 - 126ص ص ]  51[ ى ا� 
(نا�!�ى ا��(*�، و ��(*� ا�T	 ام ��

 

 3.2.1.2.1.2. اTر���ط

��& .�5 ا� 
�(ن، و ه�( .�� *     *�JQ اTر���ط 6(ة و ��c�� ا����67 �   f���ل إ���  �� 7:	ا� 
�(ن � ر

��i ا��(ا-  ا�
 �����. ���(*� ا�!�د*� و .;��!��  .ا�	& ���!�� ا�!;�

  

�& إ�	�ا��+�� ����� ا���67 .5  و *�	�� اTر���ط ��8 ا�!�ا�E ا�	& *!3Q ������� .3 78ل��

 ،34�
7�8ل اTر���Qز <>�� <!>���ت      .�3 ) اTر����ط (ا�	& �%�� �& �kه��� ا� 
�(ن إ��� ه��ا ا�!��	(ى      و ا� 

��ء��>�� M. ��> A��-�E	q< ا�!�ا�E اeأ ��
 �!* &	�  5. A	67>��  . 130-126ص ص ] 51[ ا�!;�

  
  

& �$�T�2� ءD)ن ��3> ا�S�2� ا�
(دة ا��� 4-أ ����AA، إذ & �ا$�0� �� ��U�9�$  �� ��-م 

�(ن ����#" �، أ � إدراك ا����� ��<(ن � Xا���� :9-أ�98ء ا��W32ت اVو�+ &-رآ*� ا� U�9�2� X���#ا�� -#

      �'*9�A ،�'$�Tا�� �'  �إ�+ أن &�4+ :2'+ :"!' X#�-& يOا� � Vا ،X&-� �4ع[Lو ��3> ا��#72 و ز&�دة ا

   �''$�Tداد �*''7 ا���''&�3� X''��5�''     و ،X''� ���''$<��''= ا�#''�وض   ?''"ل ا���''�ب ا��� �ا���- '' @''$A
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  �'''*9�A <''�3�� X''���&''-  ''� X'''��8   �و  #9(&''' �ر^''�  �د&''   ?��&  �''$�T�2�،    X'''_�4ا  '''� &�3''> ار�O''ه

�$�T�2� ن  (ا��)������T$�، أي �Sه�X2 إ�+  $�(ى ز�A ،   X'9  �'��-داد ا��'�7 ا����� a   داد�، آ�'� �'

��  �/X��42، هOا  � &������   X'#  �'�94ا�� �ا�#"! �&)/� �$�Tض :2+ ا����     X'��5�A �3'> إ]'�4ع& �'��

  .�*� و �3-&- _�ق ا��c"ل ا���ص ا��� &�- *� ا���
-دة

 

 3.1.2.1.2. ��>�� ��(ر ا� 
(ن

 ��4���، و إ:�Iء
�� ��6م ا�!;��
��] ا�+�� � �	��
  ���
ا���!� ا�	& ���.�� إ*�ه]، ��(م 
	��*� ا��


�f ا�$��<�ت( 34 ا���4��� ا� 
� ا������ 6#��م &�، و .�3  )*	] ���*� ر
��� آ� ز
(ن <>�� �E�ى   و 


(ن <� �*�
��ب ا��
��� ا�!�	!>� ���K ا6#��م، ه�ا .� *%ّ�� .3 <!>�� ����3 ا���!� ا#E [e.  

  

�ا .� �>�i إ�	�ا��+�� ����� ا���67 .5 ا� 
�34 دورا ه�.� �& ا�	���] ا�%ّ��ل و ا�+�� �> 
�34، ه

���ت .	 ا*�ة �_ر
�ح�� =��* �!
�i آ� 6�] أو ز
(ن E �.��!ت ا��.�Mا�  ��!� �<> �>��* .  

آ!� �(�� ه�K ا^�	�ا��+�� B(رة وا'�� <3 ا� 
(ن و ���(ر ��>(آA و �D�ة <67	�A .�5 ا�!;����، و       

        ����Q	و آ��ا ا� ،A��. ��.��	3 7�8ل ا��. ���q ا�	�& �	�!>��� ��&    ���م �%$�7 د���6 �>��] ا�	& ������� ا�!;�

A	.�8  .  

  

  ���Dّ�* ���!ب  آ����E[ا�����  ���*)�����ا�	��& �������� ا  ا�!�د*��� و ا�!��;!�  �����4�
<!>����   .��3 .��3 ز

        &��ا�T	��اف و �t�$M ا�T	S!�رات و �(ز*5 ا��%��ت <>�� ا#:���I ا�	��(*��� ا�(ا-�i ا�����م 
��� و 

Tا A�-)	��
�	�ا��+& �+�(د 6(ى ا����5 .�3 7�8ل ��(���     ا�(V6 ا�!���i، و آ�ا ا��Mذ ا���ارات ا�!	�>�� 

<!>���ت ا�	��(*= و ا����5    .�3  � ا�!���� ا�!%$>� <3 ا� 
(ن، 
���QI و �& ا�(V6 ا�!�����3، ه�ا .� *%ّ�

 ������ .�3 7�8ل      �E-�ت ا� 
(ن، ا#.� ا��ي *��ّ<] ��	�= �Q	qI و 
$%� �+�� ا�!;����و'���	�� ا�	

�� :(ا*� ا��Iاء��. ���4�
   .��ى ز

���� و ��>���� أ�����ب ز*���دة أو آ!��� أن ��.  �����;!<� [�	����
3 .������ا:M%���ض ر��. �����Q!*  ����%آ� q����Q�

�& 3�E ��(م 
�را��� أ����ب    ،��ةا��
��� ا��Q ذوو8�.� ا� 
�34   -�(ده� <>� ���آ �.���� ا�!��.� و8

�����] ا�	&ا���5 �(ات 6>�] إ�� *��(�		�M �6ار إ:��ء ا���67 .��] أو  ا:M%�ض ر
��� ا� 
�34 ا��8*3�.  
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�� &�'(م :2'+ �<'         �'���'(ن   �"eA  �'� �'4> أن  �*'(م ا�#"!'�  '� ا��ا�'Oي   �ة ا���آ�'� :2'+ ا�

��'$�T�O'*� ،ا ��'(م ه'iO اV?�'�ة      ا��'� ���3*'� ا   �حر�' �g ا����$'�  ��'-ر ا�&�f �� �4�# هOا ا���*(م 

X��42/�  :2+ أ��س �!�ارا�*� ا��$(&�� ��0ذ آ�����.  

k>: ،اOي &�'(م ا�� هO2'+  �*(م ا���2�-ي ��2$(&> ا�:   U�'9ل دورة   �23�'� ا��"'? �'  ،  ،X'���A  و  '-ى

�3''-د  (!''�  ا��''� BCG �دود&�''X  ''� ?''"ل ا�''�#��ل أدوات ا��23�''� ا�D''��ا��
�  %''�  �''�(�� ال 

،U�9ا  �  ا��Oه$& �$�T:- ا����  �ت  #���
   .��آ� :2�*� دون l��ه� ا��� ا���9

  

�Sن�*Oا &�<� ا��(ل  D2+ �23�� ر �زر�<ا: U�9ا�� �3��    D ،ن)'��:A +2$�ب �23�'� ر�3�'� ا�

 :m'�9  �'*9 ��'� أن ا���9
'�ت ��  ( ا�'Oي &(�'- اVر�'�ح ��T�2$'�، �    &#- أ �ا  9/���، ��� أن هOا اV?�� ه

  .ا��<���=

  

�i �6<�ة��.E 3+�] ا�!�����ت *���=    % 80، �jن Pareto Law ، أو .� *�!� ب80/20 

�!� % 7820ل  .3�
 ،O�� ��.3 .+!(ع ا�	q���Q ا�!	�>�� 
M�.�� آ�� ا� 
��34    % 3.80 ز
�34 ا�!;�

 ����
 =<�		�20 %34�
  .133، ص ]50[ ��O .3 ا� 

��	(ى  إ'��� إ�� ه�ا، . �<> 34�

$%� آ���ة -�ا، �(اء آ�:V درا�� ا�  ��o	� 34�

kن ر
��� ا�  �+:

��د*���، و  ا6#����م، أ �%��$
�(ز*��5 ا����
n ا�!����= .��3 7��8ل ا:T	���Iر �����      )06ر��6] (*����3 ا��Q��I  و 


(ن ا#���& ��
  .ا�!	��وي �_ر
�ح ا�!	�>�� 

  

�!3 78ل �QIه�ا ا� �E7* 3 أنQ!* ّنk
��ه] .+!(<� و-(د * 3��
�&  .3 ا� 
�34 ��� ا�!�

 �%M�  ،&�<Qا� n
��� ا6#���م ا�	�& *	(ا-�� ����       ����ا *��	(-f�   i ا�����. ����و  .3ه�;Tء ا� 
���4  �.�3 ا�!;�

�&ا���ف ا��*4	n` .3 78ل ه�ا أن  �S!	* 34�
���� ا���67 .5 ا� 	� &�� 34�
 ��(*� ا���67ت .5 ا� 

 أآ���  �6!��  <����، آ� ذ�Y .3 أ-� ����= أو ��� اE	!�ل �& ����= أر
�ح �*3 �& ا6#��م ا�!����ا�!	(ا-

�� .3 78ل ����� ��(ر <���67] <�� ا� .3�;!<�.   

  

��� ��اآ] ا��
n و ��>� �QI*��3 ا� آ!�: 3�
��� ��اآ]� ا���67 : �E7: 34، إذ�

A�:k آ>!��    ا� 

زاد ا�	�آ���  <>��� <���د أآ���� .��3 ا� 
���34 آ>!��� زادت �q�����Q 8�.��� ه��;Tء ا� 
���34، ه���ا .��� *��;دي إ����   

V6)اآ] .5 .�ور ا��	ا�! n
  .ا:M%�ض :��� ا��
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  .138 ص ]05[��>�� ر
��� ا� 
(ن : 60ا��QI  ر6] 

  

�''Sن �94''� ا���T$''� ���*''(م ا��$''(&> ���#"!''�ت T''& Dدي �*''� إ�''+  و  �''� �''4> &�<''� ا��''(ل

�'(ن ا�'Oي &#'- ا��3'-د              �ا�9c��Dء :'� ا���*'(م ا���2�'-ي �$�2'(&>، ��'� أن _'�ف ا�#"!'� &��%'� �'� ا�

�(ن :� ��3��*���2��� ا��� &�9�n*� ا��U�9، و و5(د هOا اV?�� ه( ا���  .���n ��2��� ا��� &a34 ا�

  

34�
 ��
 2.2.1.2. �%��� <!>�� اET	%�ظ 

  3�. [����
       )��: A�-)	ا� ���<!> �����	Q� &�	ا� ��oأ:�    ا#ه!��� ا���� T34، إ��
 ��
i�+* A  اET	%��ظ 

 �B�8 ارد). i<�	* ى ا��(*�، ا#.� ا��ي�ن <>� ا�!)Q* رة إ�� أن ���= ه�ا�D^ا�Y��.  

���� ا���67 .5 ا� 
�34 أن *%ّ��� .�3 <!>��� اET	%��ظ     ف :�ى .3 78ل ه�ا ا�%�ع آ�3Q!* q ���ا �(	�

[�
.   

  

34�
 ��
 1.2.2.1.2. أه!�� اET	%�ظ 

� ���m�
���34 �6!��� �����مآ���  أنأي .	��6`���3، آ!%���(.�3  ا��
�����و >��(Tء *!3��Q أن * <� ����	�� 

��ت.5 .	`ّ!*	��رض  .� ه( ،>����ّ! <>� ا�!;��� 	i+* �%<Qآ     ��m�.%�(م ا���67 .5 ا� 
��34 ا���ي *


�QI أD!� و <>� ا�!�ى ا��(*�، أي أن ��ّ! n
���ء و ���(*� ا����67 .�5       إ�� ا��
 q����Q	� ���� ا�!;�

100 

100 

 يولد العديد من 

 الزبائن الخسارة

 يغطي الزبائن ذوو 

 الربحية المنخفضة 

 تكاليفهم

لزبائننسبة تراكم ا  

م ا
اك
تر

ة 
سب

ن
بح

لر
 

عدد قليل 

من 

الزبائن 

المربحين 

يساهمون 

بصفة 

نسبية في 

 الربح
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A�> fM!	�� ن)
�5 ا� ��. ����+� �*)�<>� ا�!�ى ا��(*� .3 -��اء '�!�ن وTء    ا�!;��� .�د*� و .�

���4�
��3 ز��	�  .ا�!

  

��ى و � &<* �!��
�34وراء ا�	(-A :�(  ا�	& �Q!3 ا#���بأه]  ��
ص ] 49[ <!>�� اET	%�ظ 

147:  
  

- � ���Qك ا��Q	ETا[���!* ���;!��

�34 ا�!(ا��3  < I<� أآ�� ����  .اء�دا
  

�� ا� 
�34 ا�!(ا��3 � -��.���;!< %ّM* ����+	�  .q���Q� 3. f 8�.	�]و .
  

����>�7.� و ا�M�.�ت *Mّ% آ���ةأه!�� إ*7ء ا� 
�34 ا�!(ا��3  -<� [�	����E 3. f.  
  

  .ي *��.A ا� 
�34 ا�!(ا��q���Q� f�%M�3 -�ب ا� 
�34 ا�+�د .3 78ل ا��$n ا�� -
   


���3 وTء  - =���e)ر�����ط ا�T34 و ا���
 �ء ا��!���ل دا���8 ا�!;�����، إذ أن E$��(ل ا���.��� <>��� .���� وTا� 


� <!>�� ا��(ار ا�	& *+�*����. 
��.5 ا� �;!<� A4T.3 و �3 ا��'�،  .(ن � *. �:)Q	!(��%� ا�	إذ أن ا�

34�
 ��
 .ا���Mة، ا�!���� ��(د إ�� ���*] 8�.� -��ة �> 
(ن و ه( .� *;دي 
�ورK إ�� اET	%�ظ 

��!�� �(��B إ���A ا�����SEن         - 34��
 ��
 ���m�    Fred Reichheld and Earl أه!��� اET	%��ظ 

Sasser * d�
 �I: 34 .3 78ل�
 ��
  ،111 -105ص ص  ]52[��3 ا�	��ek ا�!��& ��!>�� اET	%�ظ 

&����ek� A إ*+�
& <>� ا� أن اTر�%�ع > U	�* 34�
 ��
�	(ى اET	%�ظ . &�    ���
��� ا�	�& ������� ا�!;��


��3    أنّ  إذ( ���. 34���
 ��
���& % ���40;دي إ���� اTر�%��ع 
���(ا�&  % 90و % ���85اوح :����� اET	%��ظ 


n .��ل ا���!��<� ���  ).ا�$�

  

U9�$� -ّ�� �� م     ��'� �'&)! �'!": X'�� أن  �ن و       :�2�')'����، إ��'�ء ا����'� �2�'�����ا��AD'�ظ 

�'(ن  '� أ5'� �<��'= :�2�'� إ��'�ء           ��� ا��'� �$'�:- :2'+  #��'� ا����إ���ا��
�� �$��� ا�#"!�  � ا�

X��4lو ر X��5�A �  ���ا��.  

  

         إ�� ا�����B ا#����� ��!>�� 147ص  ]Peppers et Rogers ]49 و ��� أ�Dر

�S!	� &	34 ا��
 ��
و .�3 أ-�� �����= ��!��� .%��(م       .���] و ا��	�>] .�3 ا� 
��34    ا����رة <>��   �&  اET	%�ظ 

i+* �67�>] .3 ا��	ا�:  


(ن �%���] ا�	���ا
�� ا�+����ة ا�(ا-��i ا��Mذه��� .��3 أ-��� �����*] ا�!�	+���ت و    - ����
درا���� ا�!������ت ا�!	�>���� 

.�Mتا��.  
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�34 :�( ا� 
�34 ذوو ا���!� ا������ - ��
  .�(-�A 6(ى <!>�� اET	%�ظ 
  

-  [���i ا#و�(*� �6<�ة ا� 
�34 ا�!(-(د*3 و ا�!�	!>���3E  �-3 أ. ��<!�
  .�kه�>�]ا����م 
  

ة ا����:��ت، و آ��ا ا� 
��34 ا�!��oدر*3     .�	(ى ا��'� ���ى ا� 
��34 ا�!(-�(د*3 ��& �6<��      ا����م 
�را��ت -

����;!<.  
  

��3 ا#�����3<�م ر'� ا� 
�34 .��ر:� 
� ا:��ا��ت��] أ���ب <�م ا��'�، و ��6س  -���!�.  
  

- 3�����  .ا����م 
�!7ت ��(*��� .	!� ة <3 ا�!
  

- ��+�
�� ا��آ� ا�!�>(.�ت  ���
��:�ت .3 أ-� إ:�Iء �6<�ة ا8	��ر�6<�ة �& ا�.  
  

- U4�	�  .ا�!���� ��6س و ����] ا�

  

 p�$ه� iO3� ا��� �ر ا����ر&���?��ا��<���=  ��ة ��$��9� ��T�2$�، إذ �#��4 �> ا��23�"ت 

� ���3�> هOا اD?��'�ر  آ4��ةو و!r إ�
�ز هiO ا�34(ث  �'>� ،  �'�إ�'+ أن ا��(ا�'- ا��'� ��5'�      ��'�� �����

�9*� �#- أآX�2>� ��  �4 هiO ا�34(ث��  .:2+ ا���T$�  �  #��� ز

  

34�
 ��
 2.2.2.1.2. ا6T	$�د �& -�ب 

�& <!>�� *	��o ا�	Q� &	ور و ا#ه!�� ا��ن)

���T ا�('��� ا� ،
$%� آ���ة ،-�ب ا�  ������	

���;!<� .d�E  ق)���!� أن ا�!;��� ا����Mة ون <>� -�ب ا� ��آّ�:+� أن ا��ا8>�3 ا�+�د �> ،34�
  &�

34�
 ��
  .   ا������3 ا��(ق �	�آ  <>� اET	%�ظ 

 


����*� .3 ا�!(ا'�5<!>� و �	�>= 34�
  :146-140ص  ص] 50[ ���، .� -�ب ا� 

- �%<Q� �6k
 34�
  .-�ب ا� 

- 34�
  .-�ب أآ�S <�د .3 ا� 

- 3*�8� 34�
  . -�ب <�د أآ�� .3 ا� 
�34 ا��*3 *�(.(ن 
+�ب ز

3 ���(ات 
�5 -�ب -�<!�	�  . -�*�ة ا� 
�34 ا�!

  

���  ا� 
(ن ��ا�	& *��. ��!�ا��	!�S :��� ا���ا*� �%�] و �;!<�   �*��� &�� ����Q� �   34��
q -��ب ا� 


�34أ6��م ا.M	q< 78ل ا���(ات ا#�����، و آ�ا ���*� آ�%�� ���o ه�K ا�	q���Q '!3  ا������3 .3 �.  
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�& .M	q< ا6#��م، ��(م 
	��*�� إذ  34�

�� ���*� ا�!;��� �	q���Q -�ب ا�     ������ا�	q����Q ا�

M!
6�(ات ا����5�!>�� ا�+�ب ا�!	�>��  q<	.ا�M	ا� �S. ،>%��ز، �6(ى      �ت	ر <��� ا����D^ا ،�D��!ا� �ا���*

 .ا���5 و ا�	+�رة اQ�T	�و:��

�� إدراك ا�!;��� �	q���Q -�ب ا� 
�34 و ���oه���	(*�ت . q<	M. &����� ���*�  ا���5  6��ة� Q!* ����E �


	Q>%� أ�6آ�%�� ����3 أ:��I -�ب ا� 
�34، و 
��	��& -�ب <�د أآ�� .3 ا�  3��
 ��� �!nو  .
�34 ا�!�

و 
	q����Q أ��6،    +��د ا� 
��34  ا�-��ب   	%���� <!>���  
ت ا�T$��ل اQ�T	�و:���   ا�(*�i و 6��(ا   ا
	�Qر .(ا5�6 


��!��ر:� .5 ا�	�!�ل ا���(ات ا�	�>��*��D��!ا� �ا���* �S. ،.  

 

�&  إ�� ا�	�(ر ا�!�	�� ا��ي )05ر6] ( �� �& ا�+�ولو ���I ا��	�U4 ا�!(ّ' ��أ�Eز�A ا�!;�

��    ا��
n ا�Q>& .3 78ل ������� ^�	�ا��+�� ����� ا��7�� V��>& أ�	34، و ا���
��&  �6 .5 ا�  ��N)�<. �� 

  . ا�M�.�ت ا�!��.� -(دة

  

��& ا���!�� ا������� ا�	�& ����.��      ���67 .�5 ا� 
��34   �	�ا��+�� ������ ا� ا�%ّ��ل ^	���= و *	+>� ا� 

���& إ:�Iء �>Y ا���!� ا�	Q>%� آ�ا �> 
(ن و ا�!;� ��  .ا�`��>� ا�	& �	�!>�� ا�!;�

  


دور <!>�� اET	%�ظ  :05 ر!7 ا�
-ول 34�
 �� &�3���� n
�� ا���;. &�  

United Electricity ]50[  107ص.   

  

	ETل ا��.��
   .��ل اET	%�ظ ا����& ����3 ا�M�.� %�ظ 

 10ا�'''''''''��p �'''''''''�   �9(ات 5ا���p ��  �9(ات 10ا���p ��  ا��7$

 �9(ات

 �� p�  �9(ات 5ا��

 ) 2�(ن X�95 إ������9( 

2.331 2.848 2.089 2.697 1 

6.692 5.347 5.112 4.477 2  

12.704 9.343 7.586 6.377 3 

18.828 14.663 8.989 8.167 4 

 ا�!+!(ع 21.718 23.776 32.210 40.555
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���ek� ��<!> 4و :��ض ��!� *>& أ���ب  ��
��� :�� >� ا��
��� ا�	�& *���.(  <3 اET	%�ظ �;!<�  

  :107ص ] 50[
  

- i<�	* 7*)c �	6و n

�ه`�، آ!� *	�>i ��(*� ز
(ن -�*� إ�� ز
(ن .� q���Q� د�34 -�
  .-�ب ز

34 �>!;��� آ>!� أدى ذ�Y آ>!�  -�
��زاد ر'� و وTء ا� �;!<� [�	��
  .إ�� ز*�دة ر

�f�%M� A ا�	q���Q .3 * *� ��(ر ا���67 .5 ا� 
(ن -> U	��A و ا�!;���، ه�ا .� *�
 ا�	%�ه] و ا�	��ون 

����$�Tا.  m� ��!&             آ�	ا� �����& إد.��ج أ:m!�	�] ا�!�>(.����� .�5 أ:m!�� ا�!;� 34��
��� إرادة <��د .�3 ا� 

ا�	q����Q ا�	�& *	�!>��� آ�� .�3 ا� 
�(ن و        *���ه] 
���ر آ���� ��& �f��%M     *���(ن ا�	��.� .���، ه�ا .��  

���& إ-�اء <!>��ت ا�T$�ل ا�!;�.  

-  &���& �q����Q    *;دي إ�� -�ب ز
�34 -�دا�	7oل ا� 
�34 ا�!(ا��3  f�%M	ح .3 78ل ا��
�= ا#ر��

  .-�ب ا� 
�34 ا�+�د

- ����، *	!�  ا� 
�34 ا�!(ا��3 �>!;�<� �`%M�����	�] ا�!�
�& ���E ا�	�(*= ا�$��<&، أ*�3  �  �B�8

   .آ���ة آ��Q� Y(ن ، و �q���Q ا�	�(ل�Q(ن ا���67 ذات �6!� آ���ة

 


�34 و ��6س  ��
�& اET	%�ظ  34�
3.2.2.1.2. دور إ�	�ا��+�� ����� ا���67 .5 ا� 

[�4Tو 

  T��$ن ا�)�
��ء ا���67 .5 ا� 
 3> �+����    ا�� .3، ه��ا .��    .��ور  ت .	 ا*��ة .�5  *�;!<� n��	*

����ه� و ا�T	%�د *�	> م .��� ا�	& ا���*� .3 ا�%�ص��������ا ��(ف :	���ق إ���      .�& �����= ا���!��   ة .


�34 و ��6س و�4T]ا ا��ور ��
�& اET	%�ظ  34�
  .��ي �>��A إ�	�ا��+�� ����� ا���67 .5 ا� 

  

[�
�& اET	%�ظ  34�
 1.3.2.2.1.2. دور إ�	�ا��+�� ����� ا���67 .5 ا� 

�& '(ء .%�(م ا���67 .5 ا ،34�
 ��
ص ] 53[ � 
�(ن، 
��!�ا��E ا�	�����   �!� <!>�� اET	%�ظ 

  :116 -114ص 

 

34�
 1.1.3.2.2.1.2. ���*� ا6#��م ا���Qى �> 


+�ب ا� 
�34 ا�+�د و ����� ا���67 ،�<E�!ا� Kه� &� ،��، إT أن ذ��Q* Y(ن  .��] ��(م ا�!;�

��O .3 أ-�  ،����� �%$

��	kآ� .�3  ا�	��ف <>� ا�t4�$M ا#�����  n!� �!�	!>�� اا��
����  ا�	& �

6��ة ا���5 ا�!����� أو إ:��ء ا�	��.� .�A.3 أ-� �kه�>A إ��  �> 
(ن.  
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�<E�!ا� K3 ه�!' ���i ا#و� آ!� ��(م ا�!;�E ،3ا������ ���4�
��q ز$	
*� ا�	& ������ إ*�ه]، آ�kن  (

     ،����;!<� [�	���
��i أ�6�.�	�] أو رE Yن ذ��)Q*     د�34 ا�+���
 ��
 =�<�	* ��!���	��(م   و   E [�%���$	
  i��

�
��� ف إ�� ه�K ا��(ا.�`��	�] ا�!�	!>�، و �& T�Eت أ�8ى *ر%�  إ��...ا�!����ت ا��*!�oا��� و ا�

  

�����

j<����اد ا������ا.U ا�	����(*��� ا�!	�>�����     و  ����������] ا�+ ���4& �> 
����34 �����(م ا�!;��	��
ا�������م 

�	+�ت، ا#���!��
[��t4�$8 i آ� 6E اده��] إ<	& *	ا� U*و�	ر و ا�.  

  

�		!��S  ا#و�� ا�	�& �	`�!��� ه��K ا�!�E>��     ا#ه�اف أ.�   &�� ز*��دة ا#ر
��ح ا�!����� .�3 7�8ل     

���
� إ���� ����(م 
	(-���A ا� 
���34 ا#���6 أه!����، إّ.��  ���& 3���E. �وض ا�!��.��� ����]
 *���دة ا���� 343 ا�!���
��ا� 

�%<Q� �6#ت ا�.�Mت ا���ة، أو :�( ا��.�Mات ذات ا�)�  .ا��

  

 q*��� .2.1.3.2.2.1.2 ا���-�ت و ا��>(آ��ت

  3���
 5!+����
 ����
���34 و ������� ا�����67 .����]، ����(م ا�!;� ��
.��3 أ-��� �%����� <!>���� اET	%���ظ 



V ا�!	��oات ا�!	�>�� �Sا� [���	��)���
. .3 -�� أ��8ى  ، و ��>�� ا��>(ك.3 -�� )ا�!	!�(ر E(ل ا��

 [e 3. إ�� <!>�� و �!� �I: ��� �B)	!ا� U4�	�6�]ا� �Q
 �B�Mات ا�)�  ..3 ا� 
�34 إ�� ا��

 [����
���3 �������� ا����>(ك، ا����:���ت ا�	�ر*����M .��3 -����، و ا�	� =�����	��� ����- 3��. �����
ا�!����Q  <>��� ا��


���I:jء :!���ذج إE$�����4 د*��.�����Q �����ف إ���� ������] ا�����67 
���3 ا�����i و ا#����I:_� ���e    أ���8ى n!���*

�	�+��� E!��7ت -���ب    
 ;����ز*���دة �����*]  ا� 
���34، ا���(Tء و   ا�	���(*��� ا�	��& �����ه� ا�!;�����، إذ *!3��Q ا�	

 3. [�6 �Q� ما���وض��  .ا� 
�34 أ6

��34
O ه�K ا���67 
�3 ا�

��!;�Dات ا������6   �!�>(.�ت �& .M	q< أ6��م ا�  3�.�M	�.3 أ-� إ.�اد ا�!

�� أ.���.�] .�>(.���ت <>��� �Q��D ��6(ا��E  [4(ل وq4���N ا�����5 أو ا�M�.��� ا���7زم إ<��ؤه��� ا#و�(*���، إذ   )��� 

�	!�ة ، و ا�	& �����] .����>� �D�D ا����i ا��&.��و'� <. !ّQ. 34  >� <3و��
ص ص ] 54[ ا� 

114- 116.   

  

��ء <�67 '��� و .�Q%� .5 ا� 
(ن [53] ص ص 114-  116.
 .3.1.3.2.2.1.2 

4���، ه�ا .� *+�>�� �`ّ��
�34>!;��� ا���*� �& ا:	��ء ز�
�& ا8	��ر ا�  3�����و  . = ��ص ا�!

3�
 3. .� Qّ!*ى)	���� �>(B(ل إ�� ه�ا ا�! ���4�
�	�ا'& .3 زTب ا��	ه( ا�  ،i*)ت ا���-)�)�Q� ��>

3. ���Qّ!� &	ا�  ���$MIا�!�>(.�ت ا� i<-    ن)�
���'��� <>��    و ا����6=  و ا�	q���Q ا�!����D   ،<�3 آ�� ز

�6�
 3����	� .أ��س .� *�	�-A ا� 
�34 ا�!
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3 �>!;���� إ<��اد     .�3 7�8ل ������ ا��A��. ��67      <�3 ا� 
�(ن   و 
�� ا��$(ل <>� ا�!���� ا�!����� �Q!*

�3 إ�	�ا��+��ت �ّ���� �+�ب ا� 
�34، ه�ا .� *�����Eأ ������   .و'�� �

 

 �QIظ   )07ر6] ( و *��3 ا���%	ETا &� 34�
���� ا���67 .5 ا� � ��<!> ���ا�!�ا�E ا�	& �	`!

34�
 ��
 .  

  

 

  

�& اET	%�ظ 
�]  : 07ا��QI ر6]  34�
 .114ص ] 35[دور إ�	�ا��+�� ����� ا���67 .5 ا� 
 

 

  

[�4T��6س و &� 34�
 2.3.2.2.1.2. دور إ�	�ا��+�� ����� ا���67 .5 ا� 

 ��%� �$E ����.m%�.� 34�
*���� <�3 ا����67 
��3     ه�( .��    �& إ*+�د .;�D ا�T	�7ك، و ا� 

:�K���� 3�Q!* T A    إT أ. .3 -�� أ�8ى و 6�ر�A ا��Iا��4 .3 -��، � 
(نا�!I	�*�ت ا������ ا�	& �6م 
�� ا

8	���ر 
���6   3� �Q*(ن �> 
�(ن اT   إذ  .�أو وه!��  �.� إن آ�ن وTء ا� 
(ن ����E ا���67 أن �Q(ن .;�Dا <3

A� ن)Q* T �6 �!.�ت أ�8ى، آ�ت أو 8�+	��	U أو ا�M�.� ا�	& ���.�� ا�!;���� ا�<�ا .� ��را 8 .! ]53 [

  .   86 ص
  

:المرحلة الأولى  

 تحديد الأقسام الكبرى للزبائن

:المرحلة الثانية  

التحديد الدقيق لحاجات و 

 سلوكيات الزبائن

:المرحلة الثالثة  

 علاقة ضيقة و مكيفة مع 

 الزبائن

التقسيم حسب الربحية و معالجة  -

.الزبائن الحاليين  

التحليل الجزئي للزبائن، و  -

تأثير ذلك على المنتجات، القنوات 

و الأسعار و الخدمات و أنشطة 

ضمان الولاء أو توسعة 

.العروض  

  تكون المؤسسة في هذه الحالة -

عبارة عن مجموعة هياكل 

.منفصلة عن بعضها البعض  

تسيير مستبق للزبائن  -

الحاليين و المحتملين بتحليل 

الأقسام المحددة حسب الربحية 

.و السلوكيات  

إرسال المعلومات إلى نقاط  -

الاتصال مع الزبائن، من أجل 

د في مصلحة خدمة التجدي

.الزبائن  

ظهور صراعات كبيرة  -

. بداخل المؤسسة  

تحول جذري في الإستراتيجيات،  -

.لأنظمةالعمليات و الهياكل و ا  

قدرة كبيرة على التنبؤ، و تفعيل عملية  -

جذب الزبائن الجدد و توسيع العروض 

.المقدمة  

.التأثير على إستراتيجيات المنافسين -  

تقييم، قياس التحسن المنتظم  -

.للإستراتيجيات و التكتيكات  

إعادة تنظيم الهياكل التقليدية و قواعد  -

.الإعلام الآلي  



72 

��ا� 
�34 ا�!�	!>�3، و ز*�دة <�ده]، و  t4�$8 أن ��& .�ى أه!�� ا�	q�Q .5 آ!� *	�>i .3 ا�!;�


��	!�ار <>� -�ب ا�	�آ  �34�
 .5 إه!�ل ه�ا <(ض ا�	�آ�  ����B �<> O:� ا� 
�34 ا������3. -�د ز

��6س وTء ا� 
(ن *+i <>��� و E	� �	3Q! ا�!;��� .3 ا�(B(ل ���ا إ:�Iء روا
�����E O .5 ا� 
(ن، 

  .ا�	�6�% 
�3 ا�(Tء ا�����& و ا�(Tء ا�(ه!& .3 أ-�

 

4�  ) 08رn ) [��6 ا��Q��I و *(ّ'���
3 �>!;����� ����6س وTء ز��Q!* qآ���   ������� ����<!> 3!��' ����


�7Sث .�ا��E      ،ا���67 .��] ��!� ���4���� و     و :�E7 .3 78ل ه�ا ا��Q�I أن ا�!;��
��& ���6س وTء ز

��]��>�� ا���] > ���   .ا�!	�

 


+�ب ا� 
(ن،  أن ا�!;��� ��(م، �& ا�!�E>� ا#و��،) 08ر�E7: ) [6 .3 78ل ا��QI  آ!�

 U	�.3 78ل ا�$%�� ا�	+�ر*�� ا�	�& ���.��� .�5 ا� 
�(ن .�3 أ-��        و �	`!3 ه�K ا�!�E>� <!>�� ���*] ا�!

A
�-. 		����ب     <!>�� '!�ن وTء ا� 
�34 .3 �8 `!3 أ.� ا�!�E>� ا�	& �>��� E ء ا����67 .���] و���
7ل 

��� ا���!�� ا�������    أE$� آ� ز
(ن <>� E�ى .�3  ��. ��-       &���	��
و ا�!�	!>�� ا�	�& *���.�� �>!;����، و 

�i ا���] ا�	& *��.�� آ� ز
(نE ��'و�> q��Q�.  

�& ا�	���� ا�T	�ا��+& �>��67 .5 ا� 
(ن �S!		� �S��Sا� �<E�!ا� أ.� ا� A����� و ه( ا#.� ا��ي ،  ����;!


�Tر��Qز<>� ا�!�ى ا��(*�  �*)��5 .�د*� و .���4��� .3 أ-� ����= .�
   .<>� ا��(ار ا�!	(ا�B .5 ز

  

  

  .87ص ] 53[��6س ا�(Tء '!3 <!>�� ����� ا���67 .5 ا� 
�34 : 08ا��QI ر6] 

للزبون القيمة الأبدية  

ون
زب

 ال
لاء

 و
 و

ضا
 ر

جذب الزبون -1  

ا���ء -2  

تسيير الاستراتيجي للعلاقة ال -3

 مع الزبون
 حصة الزبون

قة
علا

 ال

 المنتج

 ا�
�ة

ار
حو

 ال

قق
ص

ية
ار

تج
ة 
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3.2.1.2. 4�
�(ا4� و .��ود*� .%�(م ����� ا���67 .5 ا� ���& ا�!;� 3  

       T، إ�.�3 ا�%(ا�4 �*��34 ا����
�� .3 -ّ�اء ������ ^�	�ا��+�� ����� ا����67 .�5 ا� �;!<� =��	*

�5 .3 أن :��I إ�� ا����t4 ا�	& �!ّ�  ه�ا ا�!%�(مأن ه�!* T ا.  

  

1.3.2.1.2. ���& ا�!;� 34�
�(ا4� ����� ا���67 .5 ا�    

3��. n��`	*  ول�06ر��6] (ا�+��( ���-)�)�Q� دور ����I:#ا �����%� &��� 34���
������ ا�����67 .��5 ا� � �

  . ا�	�(*��� ا�!	�>�� 
�j	�ا��+�� ا� 
(ن

����ا.U  إذ ��	�!� ا�!;���ت ا���*� اQ�T	�و:&، .(ا56 ا�(*i و .�اآ  اT�$�Tت و 6(ا<� ا����:��ت و ا 

 ���
�3 ا�!;��� و ا� 
(ن .3 أ-� ��(*�ا�!�>(.���� ا�!� �!	�  .ا�$�ل .
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�(�(-��: 06ر6]  ا�+�ولQ� دورCRM  ���*)�  106ص ] 54[�& �%��� ا#:��I ا�	

 

��� ا���ف ا�!

34�
 ��
ا^-��اءات   إ<�اد ��%�  ا���.>�3 اET	%�ظ 

 %ّ����ا�

-���������ب ا� 
��������(ن   ا�	��*] ا�+�� �>��!�

n
  ا�!�

 :*	��= ا���ف �ّ!� ��(م ا�!;��� ب

������� أ��������ب   -��.

  34�������
��������ب ا� �

^[�
  .<�دة -�

�������� �������cق   -��.

��3 .�3 أ-��   ���ا�!

  34����������
-����������ب ز

  �%�����$
 �������ا�!;�

��  .ذات �6!� .`�

- �������
�	.  K������+�Tا

ا��������م �!;������Dات  

34�
��ب ا� �.  

���� ا#دوات  -��.

ا�(ا-i اTر���Qز  

<>����� .�����c 3ف 

 3�.�M	���������������ا�!

  .�	�o*� ا���67

-   �����!m:أ �����*���

��������� ا�!�����(ارد �

ا����������I*� ا�	�������& 


`�����!�ن   n!�������

وTء 

�	M�.�3ا�!. 

 درا���������������� و -

 ������*��� ������`�أ

أداة �	 و*��������������� 

 K��������
 34�������
ا� 

ا�!�	+�������������ت و 

 .ا�M�.�ت

درا����� .���� *�	����ج   -

34���������
������������E و  ا� 

�	+���ت . 7 .��3��	���.

  .أو 8�.�ت

��>�������� <�������وض  -

�����3 ا��������� و  ���ا�!

��<��	�  .ا�!

���*������ ا�!�	+������ت   -

  i����-ت ا�(ا�.�����Mوا�

��!*���. 

-   34������
���*������ ا� 

��Qةذوو ا���!� ا��.  

-  �������$E ب��������E

آ���������  .��������I	�*�ت

 .ز
(ن

 �S!	*�34 دور�
���� ا���67 .5 ا�  &�: 


���� و درا����  -�	. 

.�����Tت ������ب و 

  .ا� 
�34 وTء

درا������ .�����	(ى  -

34�
 .ر'� ا� 

-  q�������������B��

ا�!���������������������ت 

 ������������������������%�ا�

 3�.�M	����������!<�

 i�������������������������E

.;�Dات -(دة 

  .ا���67

-    ���!m:أ ���I:

������ ا�!���. 

����� ا�$�%��ت    -�

� �%$
��*�.  

������*] .�>(.����ت  -

���ّ- 3�.�M	����ة �>!


��T$�ل  3�%<Q!ا�

34�
 ��
.  

�ل ا�	������� ا�%ّ����   -

�>� ا�	!(*3<��. 

 

-  ���.����ت -��ة �(

 K���+� آ��ت)<�����E(ل ا�

  .ا�!�	+�ت و ا�M�.�ت

���� E>���ت -�*��ة    -�

  .�>	(ز*5

�!���� :!���ذج -�*���ة    -�

���  .�	��*� ا�

������������ء �+!������������ت  -


4�
 <�3. 

�!����ت ��>�� ا -

ا�!	�>����� 
�����8 و  

 34������
�q��������Q ا� 

 .����3 أ-����� ���*�����

34�
ذوو ا���!�  ا� 

  .ا����Qة

ا���������������T	��اف  -

ا���3 �!+��(دات  

�D��!ا� =*)� .ا�	
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�& ا�!;��� ��ود*� .%�(م. .3.2.1.22. 34�
���� ا���67 .5 ا� �   

           ����t4، و ا�	�& *!3�Q   *	!�  .%��(م ������ ا����67 .�5 ا� 
��34 آK���o .�3 ا�!%��ه�] 
���د .�3 ا�

  :197ص ] 35[ ��!� *>& إ*+�زه�


��ا.U و �������ت     <>�� أدوات ا^<�7م ا���&   م ا�!%��( *	!�S ا���t ا#ول �& ار���Qز �����= ه��ا     - 3�.

�.)<�. ���+� .�7S أن و���6، و ا�	& ��� -� .Q>%�، آ!� *	�>i ��آ���� 
�ا�8 ا�!;�� ،7*)c �	   آ�ت��D

ا�T	S!�ر ��& أ-�� ة    ���ا *�ّ�. .3 أ-� ه�K ا�!��ات .3 ر6] أ<!���� E6%(ا�&  �t$M ا���� ا�+(ي

ا^<7م ا��&، ا�	�����ت و 
�ا.U ا�	�>��، و آ��ا ا�!��	M�.�3 ا#آ%��ء �����ء و ���B:� �6<��ة 
��:��ت -��         

7��e.  

  

أرادت ا�!;��� ا�T	%�دة .3 آ����   <!>�� .���ة، �B�8 إن آ!� *�E7 أن -!5 ا�!�>(.�ت *��

��  .ص ا�	%�<� .5 ا� 
(ن

  

��(ا ��6در*3 <>��          �� ��!m:#ا Kه�� &<!�	�����i در-��    ا��	�!���� <7وة <>�� ذ��Y، :+�� أن .


ّ̀�   ،ه�ا�	���� ا�	& �!ّ�  ���ء 6 ���ا :+��ه] *%
ن ��& ����E .�� إذا آ��    ( �<��ة 
��:��ت ����V ���� .�دود*��      >(ن 

`%M�. �.7�<� 34�
، أو �*Q(ن ا��Iاء ا�(E�وي -� .�M%`�  ، أو �D�3�Eاء ا�!�	U .(�!��، أو وTء ا� 

  ).3�E *	�>= ا#.� 
��	Q>%� ا������ ��!>�� -!5 ا�!�>(.�ت

- � �S!	�� &:�Sا� t��
(ن �& ذه3 ا�!�	M�.�3، و آ�ا ا�T	M�ام أ.� ا� ��
 A-)	ا� ����e س�� �
)�B &

����، إذ *���� .��3 ا������ -���ا ا��%���ظ <>��� ا�         �;!��
	�������ت ا�	���(*���   ا�!���	m] �>!�>(.���ت ا�!(-��(دة 

       �Q�I

�����67ت، ����ا �	����= ه��ا ا�!%��(م،  =*)����	> م    ا���Q��7Q، .��ر:� 
�T:	��ل إ�� ا�	* ،n���B

���	��، و ه& ا��(ا.� ا�	& *	] إه!��� ��(رات �& ا�!;���e &��& أ�>i ا#��Eن �و .  


kن ا���*� .3 ا�!;����ت ا�!	����� �!%��(م ������ ا����67 .�       �E7* �!ر     آ�����
 ،���-)	. V���� 34��
5 ا� 

���4�
�%���� ا�!;���� #:��I	��     ���ا �jنّ � �>��!�،.�T �! �I ��� آ���� و����!>��ت ا�!�mّ. ا�7زم، :�( ز

�ّ�� i<�	* 3 78ل ����= ه�ا ا�!%�(م. A��      ���;!��
 n���$!ا� ���:+��ح أي ���8   أن  آ!��  ،�.���c 3ف آ�

O���* 
���� ا��ا8>�� �>!;���Sر ا�)�	.  

- �S!	* 3�E &� Sا� t����& أن ا���*�� .�3 ا� 
��T 34 *����(ن ��& إ�6.��           ه��ا ا�!%��(م  ّ�� ���d ا���ي *!  ا�

)ّM� إ�� Yو *�-5 ذ� ،����] .3 <�67ت .5 ا�!;�    [��
 ��B�Mا� ���$MIا.�ت ا�!�>(.�ت ا��M	ء  ا����eأ

���;!��
 �67> �<> [�4��
.  
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  �����& ����E إدراك        آ!� :+� .3 
�3 ا����t4 ا�	& �!�  .%��(م � A�:34 ه�( أ��
�� ا����67 .�5 ا� 

�jن ،A

A و <!>�� <>� اET	%�ظ  ���� ه�ا ا� 
(ن �!�ى اه	!�م ا�!;��;!<� A���<�	. 3. �* * .  

  

34�
 2.2. <!>�� إ<�اد إ�	�ا��+�� ����� ا���67 .5 ا� 

���� ا ��Peppers and Rogers� �6م � ��<!> ��
5 ���67
	�>�� ا��M(ات ا�	& �ّ!� .  

،34�
�	(7B إ�� أن ا�  
 : 516ص ] 55[ ��!� *>& kر
5 �8(ات، و ا�!	!S>�����= ه�ا ا�!%�(م *!� 

- �����3�&  ،��6 إ�6.� ا���، �67	�S! ا�!�!� ا#و�� ا�(ا-i ا����م 
�� :�3-&- ا�����	� ���*� ا� 
�34 ا�!

��د*� �%$
.  

- ������ ا�����:   ����i ا���!�� ا�	�& *���.(     و �	`!3 ه�K ا���M(ة �$�E 34��
���، و  *�	]   :q ا� �;!<� ��

[���-�E t4�$8 أ��س �<> [�!����.  

- ���������E 3 :ا����:�  � ا��� ��آ�� �%�<��    4= �%�<����7 .�5 ا� 
��d��E ،34 أن    *�	(-i .3 ا�!;�

��ء <�67 ��د*� .�� *!�Sّ .5 ا� 
(ن�� �B�A.  

<>���  ه���ا *����m. q���Q�  ��Qه� ���>(آ�� أ.���م ا� 
�(ن، و   ;����� أن*+��i <>�� ا�!  :2�ا��#��
'� ا���ّ�''  -

  .�E-�ت و �6!� ه�ا ا� 
(ن

  

��     &4-و أن�'��آ'�2�#�   �f �''� ا�W9'� إ��'X     آ'�ن  ا!��اح ا�<��4�� �0/(ات �$'��� ا�#"!'�  '� ا�

-ة ، دون  �ا:'�ة ا��0'��H ا��'� ���'� ه'Oا ا���*'(م آ#�2�'�  #ّ�'        &���� �/4��*'� :2'+ ا��'-ى ا���'��    

&-#��� �����$�Tا�� �  �/��Vا �  - .  

���Oا �����'� أن اVه'-اف    ،إ���ا��
�� وا^'3�  �� ا���T$� &�/2@ �/4�>  �*(م �$��� ا�#"!�  � ا�

�� أ��اد ف  #�و�� �-ى �5، و ��� &�/X42  � و5(د أه-اا���5(ة  � �/X��4 ��3> :2+ ا��-ى ا�/(&�

�$�T����ل ه'Oا ا��a'34 آ���'� �9'�ء إ�'��ا��
��      �*'Oا �'(ف �#'�ض  '� ?'"       ،، و آ'Oا و5'(د  #'�&��   

     �'�9� ،���'����،  � ?"ل إ:-اد ��-&7 اL_�ر ا���Dا��
� ��$��� ا�#"!'�  '� ا�����$��� ا�#"!�  � ا�

������#-ه� إ�+ :�ض ا�0/(ات ا��� �ّ�� �*� :�2�� إ:-اد إ���ا��
�� �$��� ا�#"!�  � ا� .  

  

34�
 1.2.2. ا^�cر ا�T	�ا��+& �	���� ا���67 .5 ا� 

أ.�ا .���ا و .	��ا78 .�5 ا���*��     إ�	�ا��+��*�	�� ����� ا���67 .5 ا� 
�34 آ�!>�� و آ��mم و 

 3.��& ا�!;���،  ���ا  q4�N)ا� Kاد ه��>j��+ا���	ا^� * T�<$. &� O�� �$�� i+* �
 ،=*)�� ا�	


�3 آ���  '!3 إ�cر ا�	�ا��+& أن *Q(ن �$(ر ه�ا ا�!%�(م O
�*���;!��
 q4�N)ا�.  
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 �QIا� n'ّ)*)[6ا) 09ر�	�Tر ا�c^ت ا��!`	.34�
���� ا���67 .5 ا� 	� &+��.  

  
  

  
  

  .31ص ] 65[ا^�cر ا�T	�ا��+& �	���� ا���67 .5 ا� 
�34 : 09ا��QI ر6] 

  

  �Q��Iأن) 09ر��6] (و .��3 7��8ل ا� �ا��+  :+���	ر ا^������c^ء ا����
������ ا��5��. ���67  <!>���� 	� &

34�
  :36 -34ص ص ] 50[ 
��!�ا�E ا�	���� �!� ا� 

  

��ء ا^�	�ا��+��
 ��<!> .1.1.2.2 

�Q!�� ه�(          ،�����& ا�!;� 34��
����� ا����67 .�5 ا� � ��I:# �.��اف ا��ا��+�� ا#ه�	د ا^����

'ّ). �QIا� &� n ) [6ا��+��     )09ر�	آ�7 .�3 إ�� ��*��� i�<�	� ��<!�ا� Kن ه�j�ا����Iط و إ��	�ا��+��    ، 

��=ا��
(ن، و آ�ا ا��!� <>� '!�ن ا�	  �!���
.  
  

 

 

    

 

استراتيجية 

:النشاط  

أهداف  - 

 المؤسسة

الخصائص  - 

التنافسية و 

 الصناعة

استراتيجية 

:الزبون  

اختيار، و  - 

خصائص 

 الزبون

القسم   

-الجزئي  

القيمة لتي 

:يحققها الزبون

اقتراح القيمة - 

تقييم القيمة - 

القيمة التي 

تحققها 

:المؤسسة

اقتصاد الجذب -

الاحتفاظ اقتصاد-

ون
زب

 لل
مة

دائ
 ال

مة
قي
 ال

يل
حل

 ت

جة
دم

لم
ة ا

قنا
 ال

ير
سي

 ت

 الهاتف

 الأسواق

 قوى البيع

مباشرالتسويق ال  

 التجارة بالتنقل

التجارة الالكترونية

:نتائج المساهمين

القيمة للعاملين-  

القيمة للزبون -

تخفيض التكلفة -

:مراقبة الأداء

المقاييس-  

قياس الرضا -  

النتائج-  

جيا وأنظمة تكنول

 المعلومات
التطبيقات المعلوماتية  أدوات التحليل

 الأمامية

وماتية التطبيقات المعل

  الخلفية

 مخزن البيانات

 عملية تسيير المعلومات

 عملية تقييم الأداء     عملية دمج مختلف القنوات       عملية إنشاء القيمة      عملية تنمية الإستراتيجية

ية
يائ

يز
 ف

ة 
ضي

را
افت
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 1.1.1.2.2. إ�	�ا��+�� ا���Iط

             :ه�K ا^�	�ا��+�� .� *>& 	`!3و �            

  .دور ه�K ا^�	�ا��+�� -

  .ا���ف .3 ا���Iط -

- >����� و ا�$���  .��ا�t4�$M ا�	

�����>�� ا�$��<� و ا����� ا -���	� .  

  .���*� إ�	�ا��+�� ا���Iط -

 

 2.1.1.2.2. إ�	�ا��+�� ا� 
(ن

  :و �	`!3 ه�K ا^�	�ا��+�� .� *>&

  .دور إ�	�ا��+�� ا� 
(ن -

- A$4�$8 ن و)
  .ا8	��ر ا� 

  .] ا�+ 4&���	ا� -

  

 2.1.2.2. <!>�� إ:�Iء ا���!�

���، *�	�� إ:�Iء ا���!� أE� ا�!$�در ا#����� �>!� ة���
(ن *���ا �	��*] ا���!� � ا�	 <  ��Eأ ��	�

�& .+�ل ا#<!�ل �S*�ا�!%�ه�] ا��.  
  


�(ن، و        آ!� :+� أن ���*] ا���!� �> 
(ن * <� ��!*���� �����Q  <>� ا�	��*� ا����6= �>��!�� ا�	�& ��(د ا�!;�

6#��م ا� 
�34آ�ا ا�	��*� ا�(ا n' ����	�  .، و �c*�� ���*!��ا�!

  

�&�	`!3 <!>�� إ:�Iء ا��و  �S!	� ،أ����� �B��> �e7e �!�:  


(ن - <� ��!*��� ��  .���*� ا���!� ا�	& ��	��5 ا�!;�

- ��  .���*� ا���!� ا�	& *��.�� ا� 
(ن �>!;�

���� ���دل ا���!� -�، ����	�  .و ���m] ا���!� ا��ا4!� 6#��م ا� 
�34 ا�!

  

* �!��
����!� ا�	�& *������ ا� 
�(ن .�3 7�8ل      أ.�  =<�	 �<.���A   �����& .+!�(ع     .�5 ا�!;� ��S!		�

5����(ن ا�!���  .أو ا���] ا�!`��� ا�	& �� ز ا�!�	U .��ر:� 
!� *��.A ا�!
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�S!	� 3�E &�
(ن .�3 7�8ل ا�!�	+��ت     � <>� ا���!� ا�	& 6�.	���& ا���4 ���!� ا�	& ������ ا�!;���ا  <�

A� �.��!ت ا��.�Mو ا�.  

  

 3.1.2.2. <!>�� د.U ا���(ات ا�!	��دة

�������Eا��!>���� أ Kه��� �  ���	ت <!>����-�M.ء����
�!��� إ���� 6 ا�!	�-!��� ا^���	�ا��+�� و إ:���Iء ا���!��� 

34�
�& ا�	%�<� .5 ا�  ���& �	!�Sو ا�	&  ،.`� ����$�T%�<7ت ا	& �+�*��� ا�!;   ا��	ا� ����    ���<!> ���6

��ء إ-�اء <!>�� ا���5 وو  ا���5eا���5 أ ��
  .و 8�.� ا� 
(ن 8�.�ت .� 

  

���(ات ا�	��& ����	M����E)� ��.� ا 
k��Iن ا����Mذ ا�����ار ���& ا�!	����دة ا�����(ات !>���� د.����S> �U!�	و ��

�& ا�	%�<� .5 ا� 
(ن، و ا�!; ��� =�<�	�  Y3         آ���!�' A�<.��� 3 7�8ل�. ���

���Mة ا� 
�(ن ا^*+�   Kه��

  .ا���(ات

  

4.1.2.2. <!>�� ����� ا�!�>(.�ت 

������ ا�!�>(.��  � ����<!> ���S!	� 3�	3 أ���������	%�Nو &��� -!��5 ا�!�>(.���ت ا�!	�>����  :وTه!���أ: �ت 


��ء 
 &��& ا�	�!�ل ه�K ا�!�>(.�ت  �S!		� ��:�Sا� ��%�N)أ.� ا� ،[�

�34 .3 78ل آ� :��ط ا�T$�ل  ��

��&        <>� E�ى �ت �	�>= 
�Q ز
(ن.>ّ% �>���، و ا�	& *!3Q ا�	�!���� �& �� *�  ���8ة ا� 
�(ن، ه��ا .�� *

  .<!>�� إ:�Iء ا���!�

��&   ا�!;����  !	��دةا��$�ل اT.3 78ل 6�(ات  ا�!;��� .5 أ<�اد .	 ا*�ة .3 ا� 
��34%�<�  آ!� *+��

  .ا� 
�34>� .3 78ل ���.���7 .5 �ت ا�!�ّ$	��m] و ا�	�!�ل ا�!�>(.�E-� .��� ^*+�د E>(ل �

  

 5.1.2.2. <!>�� ����] ا#داء

و  ،�	���� ا���67 .�5 ا� 
���S!� &+�  34 <!>�� ����] ا#داء ا��M(ة ا#��8ة �& ا^�cر ا�T	�ا�

&�
k�Iن ������ ا����67    أن ا#ه��اف ا^��	�ا��+�� �>!;����   ا�	kآ� .�*   3	�S! ا���ف .3 ه�K ا��!>��    5�.

34�
*	] ����] ا#داء .3 7�8ل   و ،:��ا��ت و ا��Mذ ا���ارات 
kI:��و �	��*� ا#��8ء و ا6، T� V��E ا� 

�ّE &	ا� U4�	���mة �D.>� <�3 ا�!��ّ ��� ا�!��ه!(ن و ا�ا�
 ��آ��ت ا#������ #داء ������    	& � ود ا�!;�

  .ا���67 .5 ا� 
�34، و �& .�ا��6 ا#داء
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34�
 2.2.2. �8(ات إ<�اد إ�	�ا��+�� ����� ا���67 .5 ا� 

        &�����ء أي إ��	�ا��+�� �� ���+��
����M(ات ا�! 34��
*!� إ<�اد إ�	�ا��+�� ����� ا���67 .�5 ا� 

���& ا�!;���، و �� ا^�	�ا��+&.+�ل ا�	  3Q!*ات)�Mا� Kإ-!�ل ه� &<* �!��:  

  

 1.2.2.2. ا�	�>�� ا�	�(*�& ا�T	�ا��+&

ا�	�>���� ا�	���(*�& ا���T	�ا��+& ه��( <!>���� ا�	�>���7ت ا�+ ����4 ا�����E7، و ا�	��& *����د ���������   

���� ا���67 .5 ا� 
�34، و ه( ا�!(� ��<!�� ��E7ا� �B���& ا��QI ّ'ا���6= :+�ح ا�� n) [610ر(.  

  

�$��*3 .�3 <!>��� ا�	�>���             > `�!3	34 ���
:�E7 .�3 ا��Q�I أن <!>��� ������ ا����67 .�5 ا� 

�& و( ا�T	�ا��+&  �<S!	!34: ا��
  ).���*� و �!��  ا� 

  

.�3   ،ن� 
�( <>� إد.�ج ا���!� ا�	& *��.�� ا أ���� �>	�>�� ا�T	�ا��+& *��Q  ا�!��8 ا�+�*�و 

  .�ل �>��67ت .5 ا� 
�34%ّ�ا�	���� ا� � �&�، و ا�	& �!�S �6<�ة .�ّ!�	�>�ا�8(ات 78ل 

���(*�& ا���T	�ا��+& ر
����� ا� 
��34 ا�	�>���� ا�	 *���د .����8 و  <� n!���� ���+�	�
آ ����-�(ده���   ���	�آ!;�

���، و ا�	S!�ر�����] ا�!;��� أر
�E.3 أ-� ا� 
�34 ا أآ�� و .(ارد إ'����وV6  ا�	. &� ��!�	!� أن �+

  .آ���ة


��� ا� 
��34،   ا��Q%�� ا�	& *���ّ  ا� 
(ن ���I. V	�آ� 
�3 ا�(ا56 و ���*� ر
��� آ!� :+�، �& ا�!��
�، أن [

    �*�	�I!ا� [�+E i��E [�!����� [	* إذ  A�:)���* ا  . ت ا���ي���� ���I:       ��8ا�`�!3 ا�!�	أن � i�+* T A�:إ��� أ

����O أE+���م ا�!��I	�*�ت، 
��� *+��i إ      34���
����� ا��������� : أ���8ى .���S  �دراج <(ا.��ا�!������ .��3 ا� <�

f%M�
، ا^.�اد 
��!�>(.�ت ا�!	�>�� ا�!�����  .إ��...���(ق و ا�!

��� ���*�� ر
����     ا���*3 ��ّ] �!��� ه]    
M�.�� ا� 
��34   ا�	q����Q ا�!	�>���   ا��8# 
���3 اT<	���ر    آ!� *�	> م>

�	+�ت ا�%�د*� أو �8(ط ا^:	� ا� 
(ن، !��
�V .����� <�دة �� q���Q	ا� K���     ��Sأآ O����� ه���+: ��
�ج، 

��I:#�
  . ا�!	�>�� 
M�.� آ� ز
(ن <>� E�ى، أو ����] ا��(ق  236ص ] 57[ 

  

 3���Eر أ����	87������� ا�����67 .��5 ا� 
���i��+* 34 ا���	�!�ل ا�����] ا�!����Q ة <>���    ���	�ا��+��^�

  q�����Q	ا� q��<	M. K���+��

����!���  .��� *$���>n <>��� �  و ا�!���ا��8 ا�!���	��>��، و  ا�	����;ات ا�!	�>����  A	�!���

	!>� ا�	& *��.�� ا� 
(ن �>!;���، ه�ا <(ض اTر��Qز <>� ا����:�ت ا�	�ر*��M و ا���!� ا������ ا�	�&  ا�!�

��  .*��.�� ا� 
(ن �>!;�
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 .186ص  ]85[<!>�� ا�	�>�� ا�	�(*�& ا�T	�ا��+& : 10ا��QI ر6] 

  

 

تحليل البيئة التسويقية الكلية و دراسة تأثيرها على تحليل القطاع و نمو السوق، و 

و كذا المبيعات الماضية، و تحليل الأرباح و وضعية وحدات  تحليل البيئة التنافسية

.النشاط الإستراتيجية  

.تحليل الزبون  

.سوق حسب حاجات الزبونتقسيم ال  

 القسم أ القسم ب القسم ج

 تحليل تأثير البيئة الكلية للتسويق على القسم ب

.خصائص الزبون في القسم ب  

تحليل وضعية وحدات النشاط 

 الإستراتيجية في القسم ب

تحليل المنافسة في القسم 

 ب

السوق و الوضعية  التنبؤ و تقييم الوضعية في القسم ب، من خلال مقارنة جاذبية

.التنافسية  

.التنبؤ بالمبيعات المتعلقة بكل زبون في القسم ب  

.التنبؤ بالربح المحقق مع كل زبون في القسم ب  

. تحديد القيمة الإستراتيجية للزبائن في القسم ب  

.تقسيم السوق بدلالة القيمة الحالية و الإستراتيجية للزبون  

.ردية، و تحديد أولويات خدمة الأسواق المستهدفةمقارنة جاذبية أقسام السوق الف   

التحليل العام 

 لبيئة السوق

التحليل 

الجزئي 

لوضعية 

 السوق

التنبؤ و تقييم 

البيئة الخارجية 

و النشاط، و 

وحدات النشاط 

الإستراتيجية و 

ا في وضعيته

الأسواق، هذا 

من خلال 

المبيعات و 

الأرباح 

 المحتملة 
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 �QI3 78ل ا�!�
kن أول �8(ة ��(م 
�� ا�!;��� .3 أ-� ا�����م 
��	�>���   :) 10ر6] (  �E7

�& ا����م 
	�>�� <�م �>����  �S!	� &+ا���	�Tا &�*)�ات، .�3 أ-�� ���*�� ا�%��ص و ا�	��*��     ا�	�(*��� ا�	

�i ا�%�ص ا�	& *��.�� .3 -��، و ا^.�Q:��ت ا�!	��E أ.�.�� .�3 -���    �	!� 
��ه� إ�� ��>�� ا� 
(نE

��3 ا .3 أ-�ه� أ�8ى،��	���] ا��(ق .3 78ل �!��  �E-�ت ا� 
�34 ا�!��.  

��
��] ا��(ق  و �	
 ���>�� ا����67  ��(م 
�را�� و ��M	�ر ا���] ا��ي ��(م 
M�.	A، و .e 3] ��6م ا�!;�

 34�
6�] ا�  O
�(	������ ا�
ا�	��ek*� ا�	& ��*��� ��
��ه� إ�� ��>��� t4��$8 آ�� ز
�(ن      ،�>!;� ��	�	�

34�
  .<>� E�ى '!3 <!>�� ����� ا���67 .5 ا� 

 

34�
 2.2.2.2. ���*� أه�اف ����� ا���67 .5 ا� 

�	E �<>� ا�!;��� �O��M أه�اف .!i+*  3Q ��� ا���67 .5 ا� 
�34 ذات Q��!�6(ن <!>�� �

�6
>� �>���س  ة و، .��(��، .�:� و .�ّ%�������.  

&��34�� إ�	�ا��+����+�ح  ���!;�D ا���4�
ه( E+] ا�!����ت، E$� إ:%��ق ا� 
�(ن و    �� ا���67 .5 ا� 

�	(ى ���67، ر'� ا� 
�34 و ا ، و آ��Y 6(ةا�!;��� .A�78 3ا��
��� ا������ و ا�!�	!>� ا�	& ������ .

[���4Tأن آ!��� .و i��+* T ا�ن ا#ه��)��Q� ���
 ،O���M!ت ا����-�M!

��!���78ت و  .������� ��Q(ن� ف .	�>���� 

     .236ص ] 57[ <���B ا��!>��

    

  :ا�����B ا�	& �	`!��� ا#ه�اف ا�!��Q ة <>� ا�!�M-�ت.3 <�دا  :��ض ��!� *>&و 

- ��  . :!( ا���!� ا�	& *��.�� ا� 
(ن �>!;�

- 34�
 ��
  ..��Tت اET	%�ظ 

  .E+] ا�!����ت و إ:%�ق ا� 
(ن <>� ا�!�	+�ت -

- 34�
  . .��ل وTء ا� 


(نE$� ا�!(ارد ا�!���� .3 ا�  -.  

- ���	+�ت و 8�.�ت ا� 
(ن ا�	& أ:	+	�� ا�!;�. �$E.  

- ��'�> ���	+�ت و ا�M�.�ت ا�	& 
�Q.jن ا�!;�!��
  .E$� ا� 
(ن ا�!	�>�� 

  .إ��... ز
�34 -�د أو ����B 3(رة ا�!;���، +�ب
 �E$� ا� 
(ن ا�!	�>� -

  

�� إ�� ه�ا، *�� -� .�!� �'^�

 ن، -(دة ا�M�.� و <����B'� ا� 
(���*� ا#ه�اف ا�!	�>�� 

  .أداء ا���67تأ�8ى .�!� �& ��6س 
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 ��������B .3.2.2.2 ا�!���Mت ا^�	�ا��+��، ا�	Q	���Q و ا��!>�� �	���= أه�اف �

34�
 ا���67 .5 ا� 

�!����S ه����K ا�����M(ة، ����& ا�	������� ا����T	�ا��+& �>�����67 .���5 ا� 
����34، �$���!�] ا����T	�ا��+��،  

 ا^���	�ا��+���	�>��= ا�!��ر
���ت و  ،�ت .����].��5 ا� 
���34، و '���O ا����67 	%�<���ا�	Q	����Qت و ا��!>����ت �>


����!��� ا�	�& *���.�� ا� 
�(ن          34��
���، و .��	(ى ا�����67 و   ا#������ �!M	q�< ا�!+!(<��ت .�3 ا� �;!<�


�ورة ��Eة ا� 
(ن��(*� Yه� و آ��.  

 

�i ا���!� ا�!���� .3 ا� 
(نE ��+ا���	ء ا^���
 .1.3.2.2.2 

3 �>!;��� أن*!Q ء���
�!�� ا������� و   ا�� <>� أ��س إ�	�ا��+�� ����� ا���67 .5 ا� 
�34 ��(م 

  .ا� 
(ن �>!;��� ا�!�	!>� ا�	& *��.��

  

��وي ا���!� ا�������      Kه�� ����
(ن، و �	�>�=   
� ا� ا#���8ة .�3   ا�	& *���.�� ا� 
�(ن �>!;���� ر


  .ا����& ا�!	�>= 
��	��ون .5 ا� 
(ن ا^:%�ق(ن و 
��%�ق 
�3 ا�!�ا��8 ا������ .3 ا���67 .5 ا� 


��!� ا� 
(ن ا#
�*�و ا�	( ا���!� ا�!�	!>� ا�	& *��.�� ا� 
(ن �>!;���  أ.�     �!���وي) & �	�ا���!��   

� ��� و ،	!� ا��ي *;A�78 �e <>� ا�!;���آ� ا�(V6 ا�!� �c>� _ر
�ح ا�!	(6�� .3 ا� 
(نا������ ا�$�

* i<�	�*��� �!ن ا���)
   .��>�� <!�= �>��67 .5 ا�	�اض �	��oات .�	!>� ا�!�	!>� �> 

 

�] ا���] ا�!�	!>� ا�	& *��.�� ا� 
(ن �>!;��� إ����     :و �

  

1.1.3.2.2.2 .��
 [4�I	!ا4!� ا��ن ا�)
  �6!� ا� 

���-5 ا�����   	��(*� ا�<>��   *��Q  ه�ا ا�!%��(م و    3�Q!* إدراك .�3 ����78   �>���67، إذ  ��M�4 ا��

V:إذا .� إن آ� ���E &� �	E ،V6)3 ا�. ���	�ة .�� &�: .�S( ا��A�. �67 6� أوV%6  ا�	& *����� ا� 
(ن 

�& ���*�  ،)$(رة ا��7.� أو ا�!;����أو إ��Dر �>�&  ه�.Iّ( د<�*� �����ا �	��*� ا���!� *��<� ا�!;�


	��*��  ه��ا  5 ا� 
�(ن، آ!�� *��!n    ���67 .ا��	�U4 ا�!�	!>� ا�!	�>�� 
�T'��ا
�ت ا�!!E 3Q�و��e دا�8 ا

�QI!��6 و6(ع ا� ��Q!!ا��>(ل ا�.  
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$%� �6�����E!� ا� 
(ن ا��ا4!� . 1.3.2.2.22. 

�& ا���67 
�3 ا�!;��� و ا� 
(ن، و<>� ا�	�(ر ا�!�	!�  *��Q  ����!��و  Kه� JQ��   ��!ا���

*!��S �6<��ة �	��*��     .��  ه��ا  ات ���(*��� د����6،  
(ن �& ��N .+��(د  ا������� �>��67 .5 ا�  .�	��� ا���!�

34�
  . ا�	�ا��+�� ����� ا���67 .5 ا� 

    


�� %��6�4!� ا� 
(ن ا��ا4!� ا�!	. 1.3.2.2.23. 

�3 ر��(ا�	�اض *��Q  ����!�� <>� و Eو �>��67، أ     ���
�ا8>���  ا�(ة ا���  �!��S ا���!�� ا�!	��4�% 

  .%�78ل .+�(دات ��(*��� .SّQا�	& *!3Q ا����زة <>��� .3  �>��67، و

  

�i .�ا�E دورة ��Eة ا���67E ��+ا���	ء ا^���
 .1.3.2.2.2 

��jن           ،A����E ��E3 .�ا�. ��<E�. آ�� ���> �����. t4��$M
آ!� أن �>!�	U دورة ��Eة، و *	!�  

��& ا�!�ا��E ا^��	�ا��+           ���<�S!� 3�Q!* &�	و ا� ،������E &�� ��%<	M. ��Eا�!
 �!� Yا���67ت آ���	� ��  ���!

��!� *>&ا���67 .5 ا� 
(ن �<S!	!196ص ] 59[ ، و ا�:  

  

 1.1.3.2.2.2. ا���d <3 ا���67

&� ،��<>�� ا�!��ى ا��(*��،     ،��آ�  و  E ،�<E(ل �6!� ا� 
�34 ا�!�	!>��3 ه�K ا�!� �%�Q ا�!;�

$�T34 ذوو ا���!� ا�!��%��، <>� ا�
 ��
��� �ل . i<�	* 5 إذ����<>�� أ:���   �$�(ره�  3 ا�	�& *!�Q   ���*] ا�!

�(ن�6!� أآ��  ذات���  ..Y<� 3 ا�	& *��.�� ا�!

  

 Q� .2.1.3.2.2.2(*3 ا���67

lI��  �����& ه��K ا�!�E>��،   ا���67 
�3 ا� 
(ن و ا�!;� ،        ��
.�3 7�8ل ا�����م 
�kول <!>��� �+�

م ��3، آ!�� :��E7 أن ا�!;���� �I<�    )��� Tاء، إذ :+� أ:t$M* A ا��>�� .3 ا��T	S!�ر .�i�:�- 3 ا����    


kq��Q� &��i .<�و' *� .��و�� E ��<�	4�
& ا�T	S!�ر .�3 أ-��   آ!� أ:�� T �(�& أه!�� �3، ��ت ا� 


(ن، إذ ،.���� ا� 
(ن <� ������
��، d�E أ:A أ:A آ��Y ا�kIن �;!<� A���<�	. ي��* T و &%	Q*   ��'�*

<!�

���f ا#����Eن
�������م  &�����ءا ���& ا����(ق ا�$����<&، أ*��3 ه���ا ،����ت ���Dاء S	ا���  �����t��$M ا�!;�

، إذ <>�� ا�!;���� أن �%�& 
(<(ده�� ا�!��.��      آ�� ز
�(ن  ا�	S!�رات .�	��ة .3 أ-� ا�	q�Q .5 .	�>��ت 

��
(ن و *+i أن ��!� <>� -�
A .3 أ-� ����= ا:	���A إ�� .�E>� ��(*� ا���67 .5 ا�!;� <�.  
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 3.1.3.2.2.2. ��(*� ا���67

�!��� ا����67    ت 
�3 ا�!;��� و ا� 
��34، إذ * <7:!(ا آ���ا �& ا�	%� ه�K ا�!�E>����ف � i�<�	

آ� ز
(ن، و آ��Y .3 أ-�� ���(*� ا�!���رات، ا�!�	+��ت     �!(ارد .3 أ-� ��] �E-�ت ا�	S!�ر ا�(V6 و ا

 .أو ا��!>��ت .3 أ-� إ��Dع ه�K ا���-�ت

�& ه�K ا�!�E>�، <(ا4� آ���ة و ���= ،��
$%� .�	��ا�!;� �!S	���(*� و  ة �&، ���ا *+i <>��� أن �

�:��B �67�ا� Kه�.  

  

 ��e .4.1.3.2.2.2ت ا���67

 �!	* �<E�!ا� Kه� &� ،��
��T	��ار و ا���Sت، إذ ���أ ا�!	�>��ت  ،ا�	%�<� 
�3 ا� 
(ن و ا�!;�

i��
 Yو ذ� ،t6���& ا�	      3�> ���� ���-���A، و  ا� 
�(ن، و آ��ا ا�	(5�6 ا�+ّ��     ا�!����� ا�	�& ��E	��� ا�!;�

���
�3 ا�����3 ا���S ا�!�.  

����� ا� 
(ن �>���آ!� E ،�<E�!ا� Kه� &� ] ا#<!�ل و ا#ر
�ح ا�!���� 
��T	��ار ور6 *	!�  ، و���، 

  . ��B:� ا���67 .� *��5 ا�!;��� إ�� ه�ا��Sت، ا�

  

 E�. .5.1.3.2.2.2>� ��ه(ر ا���67

 �!	�  �<E�!ا� Kه(ره��	��
ف ا����67 أو آ>��!��، إذ   #�E� أ��cا   ا�%+�4& ا��Mوجأو  ا�	�ر*+& 

T A:أ Tه�ا .�>�� إ ��* ���<� �e�E �!4ن دا)Q*،  ه(ر و�	ا� �<E�. ����	�إ<��اد إ��	�ا��+�� إ:���ء ا����67     

�& ���*� و* 34�
  .��(*� <�67ت -�*�ة �	�� - ءا .3 ����� ا���67 .5 ا� 

  

�& اi+* ��8# ا^�Dرة إ�� أن آ� ا�!�ا�E ا�	& �	`!��� دورةو  �
3 ا� 
�(ن و  ��Eة ا���67 

��	> م .��78   � ������� ا����67 .�5 ا� 
��34، إذ *	�>�= ا#.�� ا#����& ��&           و .���*�� ��B�8  ا�!;�� &��

�  .� ا#و�� .3 ا���67& ا�!�اEا���رة <>� ���*� �6!� ا� 
(ن 

  

34�
4.2.2.2. ��%�� إ�	�ا��+�� ����� ا���67 .5 ا�  

[	*   ���%��� و ا�  ا� 
��34  أ6���م  ����67 .�5 ا� 
��34 .�3 7�8ل     ������ ا  إ��	�ا��+�� ���	�����67  ا�!


�� .��]ا�	%�<>�� ا��!.  
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��] ا���!� ا�	& *��.و  ���;!<� 3Q!*�� ن ���، و)
 ،<>�� �E�ى   آ�ا ��] �E-��ت آ�� ز
�(ن    ا� 

4���،.3 78ل �
���*!Qّ ه�ا .� .� *!3Q أن ����A .3 ا�	�>] .3 ز 3.    Tا [�+E نk�I
��	S!�ر  ا��Mذ ا����ار 

34�
��ء ا���67ت .5 ا� �� K��M�� i-ا�(ا .  

ا�	%�<�� .��5  إذ أن  ،و ا� 
���34 .�3 أ-��� إ�!��م ا�$��%��  
���3 ا�!;����   �*��� ا�	%�<��� دا��8 ا�����67 ���و:�   و 

       ��Q
��i ا����Mة ا�!	�>��� 	Q� و ��c��I: ل��+. &�
kن �$�n ���8ة  ���;!<� n!���دي * �QI
ا� 
(ن 

 �Eوا��4�

�(ن و *�-5 ه�ا إ�� .����� ا  ،� <>� E�ى.3 ز �،      A�-�	�* ��!
 ;������� ا�	Q!* ص ] 60[ ����ا

�& ا�!�	��ات، آ!�   199 ��ek� ذا ��	.3 78ل ا��(ار ا��ي *���	7 ا��(ار *�QD  ��Q%ون ا���	ي.3 ا�، 


`!�نإ.�اد ا� 
(ن 
kي :(ع .3 أدوات ا��(ار *�!n �>!;�إذ أن  �� A�. ��
  .<�67ت .�

.��5 ا� 
��(ن .��3 أ-��� ������=  � 6���(ات ا�T$���ل ا�!�����Dة �>	%�<����!;����� أن ����.U آ��*+��i <>��� ا�����ا 


���3 ا#:m!�� ا�	���(*���     *	�>��i ا�!��	��ف، و �>�����م 
���ا   ا�	��*�� ا����6= �> 
��(ن   =���.�3 ا�!;����� أن �

   .185ص  ]61[ �>!�>(.�ت

  

34�
���� ا���67 .5 ا� � ��<!> &� �����$� J�*��. 5.2.2.2. ا�!�ا��6 و إ*+�د 

          ���	�* T أن ه��ا Tإ ،[�	��I:���6س أداء أ &��*�	!� ا���*� .3 ا�!����*3 <>�� ا�!���*�� ا�!����� 

������ إ����  إذ ،�!������ أداء ������= إ���	�ا��+�� ������� ا�����67 .��5 ا� 
���34  �آ����'^�
 ه���ا *+��i اT<	!���د

  .��� ا�!����<>� ا�!;�Dات  
��!(ازاة

  

�& أ:��� �	+�A إ��� �����ن ا�!�;�eات <>�� :+��ح ا#<!��ل دون          �!;�Dات ا�!����*	!�QI. �S ا و

���� ا�!����� ��&     ل آ�7 .�3 ا�!;��Dات ا�!����� و    ����ن ا#���ب �& ذ�Y، ���ا *+i <>� ا�!;��� ا�	�!�

34�
   .236ص ] 57[ ��6س أداء إ�	�ا��+�� ����� ا���67 .5 ا� 

 

���� ا���67 .�5 ا� 
��34 .�3 7�8ل      و *!3Q أن �	] <!>�� ��6س .�ى :+�ح ����= إ�	�ا��+���

&�  .ا� 
(ن، و ا�!��8 ا�!��& .��8 :.�8>�3 أ�����* ،3	7S!ن 

 

 1.5.2.2.2. .��8 ا� 
(ن

 ��
(ن و ������� .�3 ��78   �.3 78ل ه�ا ا�!��8 ا���!� ا�	& ���J ا�!;� <� ��.��A،   �Q��� و 

  :23ص  ]62[ س ا�	����ا8	��رات ا����<>� 
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(ن <� �*�
 1.1.5.2.2.2. ا���!� ا#
  

�*�

(نا�	& *��.�� ا *!3Q �>��!� ا# �  ����;!<�   ��Eن وا)�Q� ا��+��     اأن�	أداء إ�� J�*���. 3�.

34�
���� ا���67 .5 ا� �. 

Kه� i����(ص  ا����67 .�5 ا�!;����     ا���!� <>� أ:�� ا�!�ا��8 ا�	& *(��ه� ا� 
(ن <>� .�� ���Eة   و ��.

  ).�q���Q ا�!�	U و 8�.� ا� 
(ن( � 
��!����ت .��� ا�	q���Q ا�!	��oة ا�!	�>�

  

 2.1.5.2.2.2. ر'� ا� 
(ن

و �('�n   ،ا��+�� ������ ا����67 .�5 ا� 
��34    *�� ر'� ا� 
(ن .���را ��8ا �& ��6س أداء إ��	� 

  : 23ص ] 62[ .3 ا���67 ا�	��ر*q ا�	���� ا�!�M-�ت ا�!�	!>�

  .A	(6���� ا�	+�
�ا�M�.� 6� ا�!�	U و *!�S ر'� ا� 
(ن ا�	kآ� .3 أن أداء  -

- A�6)	* ن أآ�� .!� آ�ن)Q� وي أو��  .ر'� ا� 
(ن ه( إدراك ه�ا ا��8# 
kن :	�U4 ا�$%�� ا�	+�ر*� �

�& ا�!�'& .3 ا���67أآ�� . ا�!�%�� ا���.��I أو *��وي ر'� ا� 
(ن إ�� - A��  .!� اآ	

  

 3.1.5.2.2.2. وTء ا� 
(ن

�$�* 
 ] .�3 ����78 ا� 
�(ن   ا�!;���� �%��] و ���	�= ا���*��� ا�	�& *���ّ      أن  وTء ا� 
�(ن 	���= 

�.�Mأو ا� U	�  .  23ص ] 62[ .3 ا���67ا�!���� 4� أE� ا��(ا و *�� ��6س ا�(Tء ،ا�!

  

  �%�<7ت ا� 
(ن و د*��.��Q	A. 4.1.5.2.2.2ذ

��Qز <>� 
�Tر ا��+�� ����� ا���67 .5 ا� 
���34(م 
�f ا�!;���ت 
���س :+�ح ����= إ�	�


�ا�8 ا���67 
�� و ا��*��.���Q ا�	& *	!�  �%�<7ت ا� 
(ن.   

  

 2.5.2.2.2. ا�!��8 ا�!��&

�& ا�!��8 ا�!��&، و ا��ي  �S!	���& ��6س ا#داء  ��أ.� ا�!��8 ا��S:& ا��ي ���A�<>  Q ا�!;�

3!`	* &<* �.: 

 1.2.5.2.2.2. ا���4� <>� ا�T	S!�ر

  :ا���67 ا��*�'�� ا�	�����& ر <>� ا�T	�S! �!S ا���4�*

���� ا���67 .5 ا� 
�x100 / (34ا#ر
�ح= ( ا���4� <>� ا�T	S!�ر � &�  .ا�T	S!�ر 
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 ���6     ����B ���- ����* ��������� أن Tإ ،������
ا�!�>(.���ت  ، �	`��!��� <>��� ا���*��� .��3  ������و ه���K ا�$������ 

��Mّ ا� ا��T	S!�رات *+i <>� ا�!;��� أن ��(م 
	�>�� ��ا  ،ا�!+�(��!    34��
، و �ة �	����� ا����67 .�5 ا� 

3 ����] ا�T	S!�رات إ�� �e7e أ6��مQ!* ]62 [ 23ص: 

�(�(-�� ا�!�>(.�ت  -Q� q���Q� )����.)<�!ا� U.ة ا����:�ت، ا���ا�إ��...��(*� �6<.(.  

-  3�.�M	�  .).إ��....�S ا�	q���Q� )3*)Q ا�!

  ..)إ��...�!�.�S إ<�دة ه���� ������ت ا�(�q���Q ا��!>��ت  -

  

� 3Q!* �!أن ��ّ�آ ��، إT أن ه��ا  
!��ر:	�A .�5 ��>��� ا�	q����Q    � ه�ا ا�T	S!�ر ] ا���4� <>>!;�

و ���ا ���د ا�!;��� ا��
n ا�+�*� ا�!��= .3 ����� ا���67 .5 ا� 
�34 .��وح .���*،   A� i�B ا�	���]

 =����� ��6 A����� [� *] ا��ي�ا�� n
آ!�� *��	> م .�3 ا�!;���� أن      ،.�5 ا� 
��34   .%��(م ������ ا����67    ا��

  .���ر ا�!�ة ا�	& �	] ���� <!>�� ا����س

 

��Q<!<� ��<Qا� �%<Q	2.2.5.2.2.2. ا� 

�& ا�	Q>%� ا����Q<!<� ��<Q، و ا���ي    �S!	* �8� �8 ا�!��& .���را�رج '!3 ا�!����&   آ!� * ��S!	*


��!��ر:�� .�5 ا�	Q>%�� ا�Q>���        ا�!���Q ة <>�� .%��(م ������ ا��    و .�ا��6 ا��(ا4� ا�!�	!�ة  34��
��67 .�5 ا� 

��Q<!<�. 

    O���� �!�	���* T إ���� أن ه���ا ا�!�����س ����I: ���!آ   �����ب ����D q�����Qاء .E &���	+���ت ا^<��7م ا����& و   

�

��*�� ����B*	`!3 ذ�Y آ� ا�	q���Q ا�!M%��، و ا�	& �	�>= 
��	 ا�M�.�ت،  ��-)�)�Q	ا� Kل ه��!� 

q���Q	240ص  ]57[ و ���ه� .3 ا�.   

  

  ��8!� ا�%$�


�34، ذ�Y �� �!('(ع ����� ا���67 .5 ا�ا#������ ا�	��'�� .3 78ل ه�ا ا�%$� ا�!%�ه�]  

��� �N(ر ه�ا ا�!%�(مإ��  
��	��ق> fMّ!� &	وف ا��mا�،     .�M	����&  آ!�� ��ّ�'��� إ��� ا#دوات ا�! �


��د �� ،A�������[ا� ه� أه      &��
�����67ت، إ'���� إ���     ��] ا�!!3�Q أن ����= .�3 7�8ل �� =*)�� .%��(م ا�	

K �ّ!� &	ا� t4���
��ه� ��	ّ] ا�%$� ،ا�  ،34�
��ء إ�	�ا��+�� ����� ا���67 .5 ا� 
 ��+��!� �.�D ض��


���ء إ��cر إ��	�ا��+& �	����� ا����67 .�5 ا      
 ��%�Q�  -). [*��	
 Yذ�  ���	��� ،34��
و  
���ه� إ��� <��ض    � 

��ء و ��%�� إ�	�ا��+�� ����� ا���67 .5 ا� 
�34ا��M(ات ا�!��+�� ا�!ّ	� ��>��
 &� ��.  
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�& ه�ا ا�%$� �(Bّو   A'ا��	3 78ل .� �] ا�.&<* �!���� إ�� -!>� .3 ا��	�U4، :(- ه� <: 
 


����67ت����= .%�(م ����� ا���67 .5 ا� 
�34 ه( ا.	�اد �	 - =*)�ا��ي *`5 ا� 
�(ن .��(ر    ���= ا�	

���*)���ء <�67ت .�Aا��!>�� ا�	
�� A��-�E و ر����A .3 78ل ��!
  .، و *�	] 

-       34���
��ت، d���E ��� ا.3 .��5      ����� آ���ن ���N(ر .%���(م ������� ا�����67 .��5 ا� �����
�ا*��� ا�	 &������N(ر  

 V:& آ�	34 ا��
�(�(-��ت ا���*�S ��<7م و ا�T$�ل، و آ�ا ز*�دة .	�>��ت ا� Q	+��  ا��	زد*��د   أ����� :T

 .�.�]ا���وض ا�!��.� أ.

�� -��(د آ���� أ6���م ا�!;����، ه��ا .��          -��m	
 34��
*���O :+�ح ����= إ�	�ا��+�� ����� ا���67 .5 ا� 


kآ!>�� �	�>= 
	���= ه��ا  آ���ة �& ا�Q%�ءات، ا#دوات  *	�>i ا�	S!�رات ����e ����� �-3 أ. V6)و ا�

����B ��*��
  .ا�!%�(م 

- �;!<� 3Q!* &	ا���!� ا#����� ا� �S!	� ��أن ������� .�3 7�8ل ������� ^��	�ا��+�� ������ ا��5�. ��67         

 34�
�� ا#:m!� دا�8 ا�!;���، ه�ا .� *%ّ��  ��� و ا�$(رة ا�!(E�ة ا�	& �(ّ��ه��& ا�!�ا� �Q�  3 أداء�. �

��� <�*�ةا��!� و ا�	7oل ا�%������ء و ��(*� . ا*� �
 &��	��
 .ص 
����*�� و �& ا�(V6 ا�!�����3، و 
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3ا����   

DHL Algérie  �	
��� - ����� أداء ����� ا����� �
 ا������ ���� !� ��درا  

 

 

� و آ���� �����ه� ������، ����ف ����ول إ
���ط ��� ����م       ��&� �(�ول ��)�ع ا!&%$� �# ا! ��

 �   DHL Algérie.  ���ه�4 ����� ���ا��� �� 3%ل درا
� �0!� ا!-/
�� ا!-.-,+� �*�


��� ���7 ا!�را
��، !(���م         !56ا 
�ف ���م/-!�� ���&�ض و ��+�7 وا$# ���6م ����� ا!&%$�� ��# ا! ���

.���C�DE� 4 ه5ا ا!-��6م �� أ7B �&��� ��.�ى أدا�@، و �.4 ه�5ا ��� �3%ل ا?<.-��د <+�= أداة      ��&� ذ!9 

   .ا?
.��Dن

  


��Dب ا!.�*      I�� C�+&.� ��-�� أ���  Jآ���   ���
B ه�� ��-��   �(� DHL Algérieوراء ا3.��ر��� !-/

*+�:      


��ت دو!�� أ�3ى، ه5ا �� �� �NO@ أن � ��  -/� �Bا�.� �  �(RS ا!-/
�� �* ���Q ������� أ�

�0ة ا!.(��W، و ه� ا��I ا!5ي � �� �� ��Uا$�� �.��T ا!�را
�، إذ أن �C��DE ����6م ������ ا!&%$�� ��#      

�����)� �Q�� *� �
�
� ��Xن أ�  .ا! ��

.-,7 �* أن ا!-/
�� ��7 ا!�را
� �&.�D را��ة <+= ا!-�.�ى ا!�و!* ��]7 ا!�DZة أ�� ا!�YD ا!,��* �� -

� أن �&E* ا!-�)�ع \��&�� <-+��� �&���ا <�� ا!.��Uرات ا!(�����       X-� �� �6، ه5ا�NS� 5)� �6.D�.ا!.* اآ

�.�D!ا .  

-     ��$%> Y�+E.� ����
�، ���0^ �[&�7    آ-�� أن \�D&��� ا!����Zت ا!.��* ������6 ا!-/��  ه��5ا� $���� ���# ا! ������

 ��
/�DHL �6.
� دراX-� �!�0.  

  

_Z� �-�� 7 � وU�!آ�ن <+= ا!(�� ا!.�!*+�� ����4 ا:  

  

  ^�D-!ا �� C+&.� �� 7آ �� 3%��&��` اIول، و ا!5ي �]-� ��
و . ل ����-�6 و ������6��].)� 4!-/

C+&.� �-�� �   !ا!,��* ��0.�ى <�ض و ��+�7 وا$# ���6م ������ ا!&%$�� ��# ا ^�D-!�    ���
� ��* ا!-/���� 

���
� أ7��B �&�����    أداء ������4 ا!-���D^ ا!,�!��^�]��-�  و أ����3ا .����7 ا!�را��� ��������� ا!&%$��� ���# ا! ����

،@��B�Z� (�ء  و�ه-� �* ��� �
��، و $� �-�J <-+��� ا!.����4 ��� �3%ل      ا!-� ة ا!!-� !9!5 �/-+! �����).

���B-# و ��+�7 ا!����Dت ا!-��ا���، ذ!9 ��?
.(�د <+= أداة �U0aن و ا!.�(��ت ا��D.
  .ا?
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�� DHL Algérie و �(.[���6/� .1.3 

^�D-!3%ل ه5ا ا �� �3%ل �����4         
�ف �.&�ض ��� ،��
إ!= ا!.&���` ��!-/
��� ���7 ا!�را

��Eره� <+= ا!-�.�ى ا!�و!*، و �� 4d ����4 ا!-/
�� �* ا![ ا��، !(&�ض �&�ه� ا!���Zت ا!.* �����6 

��
  .ا!-/

  

DHL Algérie ��
/� 4���� .1.1.3 

 �)> `$�.� 4d ����م �� 3%ل ه5ا ا!-Y+E ا!-�ا70 ا!.* ��ت ��6 ا!-/
�� أd(�ء ��Eره� و �

 ���
� �3%ل �����4 ا!-/
��� و ه�X+��6            . ا!,���� ا!.* �-�  ا!-/�� ���آ-�� �.��Eق إ!�= ا!-/
��� ��* ا![ ا

  .ا!.(��-*

  

[63] (2005-1969 ) DHL International ��
  �E� .1.1.1.3ر �/


-�ء ا!,%DHL  �d �-,7 �0وف آ+-�I =!وIا!��وف اIا��
/-+! ���
      :�ZOص ا!-/

Adrian Dalsey 

Larry Hillblom 

Robert Lynn  

  


N��J ��
�     ، �0^ ��أ ا!�Sآ�ء1969
(�  ا!-/�> C���d�+! *�UZS!ا ���S!�� ا!���م   C���\

   ��)��� �ا!�
��م   آ��ن ذ!� 9��7��X.! ����#     و Honolulu إ!�= ���(��   San Francisco ا!(�7 ا![��ي ��

� ا![-�آ���S! 46���$ �6، و آ5ا!�p7 وD$ #��[D!ا N��-!ا?�.��ر �* ا J$و q��Z.�.  

� \���C ا!(��7    ا!��و!*   و آ��J ا!-�Dدرة اIو!= �� ��<�6 �* �[�ل ا!����Zت ا!-.&+��� ��!����D ا!����#    �>

  .ا![�ي

  


����Eر اا!-�ا70 ا!.* �ّ� ��6 و �&�ض ��-� �+* /-! �6�NS� 5)�:  

  

-  �)

�Adrian Dlasey, Larry Hillblom and Robert Lynn  W $�م ا!�Sآ�ء: 1969N.�  

  .San Francisco  ا!-/
��، و آ�ن ���ه� 

-  �)��
1971 :   �XD��S! #�����!ا!(-��� اDHL          �، آ-��� أ����6 أ�d�� �X����O J�D��p$��� �(��@ !���ى ا!&����� ���

  ..= ا!�Sق اU$I=و آ�ن ��
&�6 3%ل هt5 ا!�(� 0 ا!-/
��ت،
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-  �)

�����vرا و أ
.�ا!�� ���4 �6����3 �* ا!����ن، ه��u)X و��ا�� �: 1972 .  

-  �)
1974 : ��
� ا!-/��.y أول � Y.X�����E* �* ا!&�p-� !(�ن، و �* هt5 ا!�(� آ�ن �[-�ع ز��

  .��.�Zم 314ز��ن، و  ���3052ر ���ا!* 

-  �)
1979 :�
�6-� ا!-/
��  ���Jه5ا ا!�$J  ل ا!�Eود ا!�����D، إذ إ!=��
�# ���3ت ا!-/
�� �zر

 7,-.�R�� C��d�!ل ا�
  .�* إر

-  �)
1983 :D> �&���!ود ا�E!ا ��S! 7أول وآ� ��
  .دول أور�� ا!�S$�� � ا![� �*�&.�D ا!-/

-  �)
1986 :J�Dpأ  ��
�B-�6ر�� �*  ا!�آ�7 اIول !.���4 ���3ت ا!���D ا!���#ا!-/�U!ا.  

- )
 �1990 :�� *� ��
  :ا!(�7 ا![�ي، ا!-.-,+� �* �!��ت إ
.�ا��[�� �# �/
��ت��73 ا!-/

  Japan Airlines ، Nissho Iwai و  Lufthansa. 

-  �)
1993 : ��
� �+��ن دو?ر أ���X* �* ��60.,-� ا!-/���D!ر ���<� �* دو!� ا��� y.�.  

-  �)
1998 :J�Dpأ  Deutsche Post �� ��!�� �-ه�����
/-!.  

-  �)

.,-�ر أآ,� �� وا�0 �+��ن أورو �*   DHL  ���م ا!�Sآ� ا!�و!�� !+���D ا!���#: 1999��  

������aو ا ���ورIا �XDS!ا *� ��S!ل ا�E
  .أ

-  �)
� هt5 ا!�(� ��م أJ�Dp ��@ 1!�� آ�ن : 2002� *���B  Deutsche Post *!�-!ا!-��ه4 ا  

 �DآIا��
  .أن أ7X! �X!�� J�Dp أ
46 ا!�Sآ� �# ����6 ا!�(� ، إ!=�* رأس ��ل ا!-/

� �� ��0.@ ا!-/
�� �* هt5 ا!��(� ه�� ��.y ��آ�  !.���B�!�)X ا!-&+����ت ��* ا!�?���ت ا!-.���ة          �� �و �

��X���Iا.  

-  �)
2004/2005 :�dآ�ر �&�  Tsunami ��)].� ��
�.�ا�Bا  �B *�40 �D.X(�ب ~
��، $��J ا!-/

ث ���� أ7��B إ����اد ا!]������ ������X ا!-.���D+Eت ا!.��* آ����J �������6 ا!������Xت و      ���* �(����E و$���ع ا!����د  

و �[(���   ، آ-�� $���J �.����4 ����<�ات ��!���     آ�ن ه5ا ا!&-7 ��!-[��ن  ا!-(�-�ت ا������a !+-��<�ة، و !��

  .آ7 <-�!�6 �* آ��� أ���ء ا!-&-�رة �� أ7B ا!���م ��-%ت ا!.�Dع

و آ��ن ��U-�4 ا!+��Dس     !&-�!�D!  ��6س J�� ���B ا!-/
�� �.�UZ_$ )2005( و �(5 أوت �� هt5 ا!�(�

 J+-O %ت�-���&� ا!���م �3600 ���� *>�
�C و �
.  

  )Exel  ( ا!-/
�� ا!����E��D !���اد Deutsche Post World Netآ-� �6Oت هt5 ا!�(� اآ.��ب

� !+���ل ا����aاد  (���7 و �����30ت ا!ا!.��* �����م  ا!-/
����  ه��* �+����ن أورو، و 5.5���-��� �����ر ب  ����� +

���
�
Iا .  
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��
 2.1.1.3. �&��` ا!-/

ا!�ا��ة <+= ا!-�.�ى ا!�و!* �* �[�ل ا!���D ا!���# <� \��C ا!(�7   DHL            ��
/� �D.&�  

� �,7 إ��اد ا!�Sآ�ت ا!�و!�( ���اد ا!(�7 ا!��Dي !و ا!�Dي، آ-� �&.�D ا!-/
�� اIو!= �* �[�ل ا![�ي 

  ). �D> �6 دول ا!&�!4��
.,-�را�

p ��
 .��B�0 Y��0 �6�����3 `���Xت آ�7 ز���ن      ����م � (�� <��]� ��� ا!�+��ل ! ���(��6، آ-��     ���م ا!-/

]63[.  

  

��
 ����d .3.1.1.3 ا!-/

  .? �-X(�6 ����4 �6����3 إ? أن ��Xن و�0ة وا�0ةإذ �&.�D ا!-/
�� آ�XDS وا�0ة <�D ا!&�!4، 

  

  ]���، و ���<� ا!-/
�� <+= أن ��Xن $��� ���ر�� �-(��������d �S)� ،�6 ا!-/
�� ا!��-� ا!-

  .و �&.�D ه5ا ا!. ا�� ����@ ا!-/
�� !-��ه-��6

  

     ���
 International DHL و �+. م ا!-/
�� ��!��4 ا!-��دة )�-� ���d.��6، و �.-,�4��$ 7 �/

�*:  

      

  .�����B 4دة �-.�زة -

� ا!-/
��، �0^ أن ���� -�
* !([�ح ا!-/
������C ا!([�ح ! ���
Iن �&� ا!&��7 ا��ر)� ا!  C.  

 �& ���  ا!.���.y، ���0^ أن ������X ا!-/
���� �.��� 4�����U ا!&�!-���� و ا!-�+���� ���* ~ن وا���0، إذ أ����6 ��.���م   -

  .آ-� ���X  ا!-/
�� <+= ا!�����S ا!.* ���<�ه� <+= �(-�� ا?����ج. �Z.+` ا!��4 ا!,�����

- �U.�(أو!���ت وا Cو� ��
�، �[�ح ا!-[-�# و   <��7 ��د هt5 اIو!���ت��، و �ف ا!-/��[�ح ا! ��

  .�[�ح آ7 و�0ة �(��-�� و آ7 ��د ���6


+�ب ا!-+. م -N� ��
  .�.�Uف ا!-/

- 7��X.!�� ��
� ا!�ا3+* و ا!�ZرB* �.-ّ�  ا!-/�$�E)!ا =+>.  

-  ��
!+-(���# !����اد ��* ا!��ول     !-�/و!��ت ا?B.-�<��، إذ �+. م ا!-/
�� ��Iه�اف ا!-���� ا$�Dل ا!-/

��
  .ا!.* �&-7 ���6 ا!-/
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��
 4.1.1.3. ��+�7 ا!7X�6 ا!.(��-* !+-/

    �&.-� �(��4 آ7 �/
�� <+= ه��آ7 �&�(�، و �REZ هt5 ا!��6آY�0 7 أه�اف و إ
.�ا�[��ت 


�� ا!-/
��، و ��-� �+* �[� أن ا!.(��4 ا!�ا3+*/-! DHL Algérie�D� 3%ل �� ه� �� y[.�  *�� �

 7XS!11ر$4 (ا.(  

  

  

  

  .01ص  ]64[ا!7X�6 ا!.(��-* !+-/
�� �* ا![ ا�� : 11ا!7XS ر4$ 

 


�ف �.(�ول �ا�&� <�ض  ،��
  : ]65[ �[�ز و���� آ7 $�4 <+= �0ى7X�6!z ا!.(��-* !+-/

  

 ��B�!�)X� ��+U� .1.4.1.1.3 ا!-&+���ت

� �,J��D و �����p ا!-&��ات      ،[��Y ا!.���B�!�)X ا!-�6م ا!-.&+�� � ��+X���Xو ه* ا!-U+�� ا!-��


�� �,�XDO 7 ا!��6`، ا?�.��J و ��آ  ا!(�اءات/-!�� ��B�!�)X.!إ!�...ا.  

  

���SD!ا!-�ارد ا ��+U� .2.4.1.1.3 

     C��+&.� ���� 7��X� 4.��6� *��.!ا ��+��U-!و ه��* ا    Yر����� ،`������ ���� �و إ<���اد  ���S/ون ا!&����+�

  .إ!�...ا!.(��-�� !+-/
�� !-�EEZت ا!��6آ7

  

 U� .3.4.1.1.3+�� ا!-�!��

�` هt5 ا!-U+�� �* آ C+&.� �� 7��Y��]! ا!-�!*��  .و �.-,7 و

  

  

  

  

 

مصلحة عمليات 

 الجمركة

 

المصلحة 

 التجارية

 مصلحة

 العمليات

  ا���	
	� ا������

 مصلحة الموارد

 البشرية

 مصلحة

 المالية

 مصلحة

 خدمة 

 الزبون

 
 مصلحة

تكنولوجيا 

 المعلومات
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 U� .4.4.1.1.3+�� ا!&-+��ت


��، و ! �$%> �6�7X ا!-y!�U ا�3Iى، و ه* ا!-�U+�� ا!.�* ����م    /-!�� ��+U� �Dأآ �D.&�

4���� 7Bأ ��,�7 �(���5 و ��ا$��D <-+���ت ا!��D# و ا! ���رات       ( ���3ت ا!-/
���   �7X ا!&-+��ت ا!-��ا��� �

#�D!ل ا�B�6 ر�ا!.* ���م .(  

  

 U� .5.4.1.1.3+�� ���3 ا! ��ن

        �� �&�� أو $7�D ا$.(��ء ا!����Zت، ���ه* ا!-U+�� ا!.* ��.�7D آ7 ا
.���رات و �X�Oوى ا! ���

� و �S� 70آ+46�  .أ�B�� 7B@ ا! ��

  

 U� .6.4.1.1.3+�� <-+��ت ا![-�آ�

+��U� *���6 ���*  ه��.���<-+����ت ا![-�آ���، إ? أن ����6��6 �-.��� إ!��=  �� ��0,��� ا!(N��Sة، �(����U و

  .ا!. 7�X����Zت ا!(�7 ا!��Dي

  

 7.4.1.1.3. ا!-U+�� ا!.[�ر��

�` ا!.�* ����م      ���7، �� 3%ل <�ض اI$��م ا!.�* ��.����6 و ا!��U�.!�� �6�!و ا!.* �.&�ض إ

�Bإ ��� J-� أ��6 آ����6، ه5ا �ر اء ا�U� _ و�ا!-&+���ت!.� �
� ا!�را� Y��]!ا!-�ّ��� �* ه5ا ا.  

  

����  :    ]65[�� ا.��
م ا�'
���  DHL Algérie  و �'+*ن ا��)%�%� ا�'&
ر%� $# �

  

 1.7.4.1.1.3. $�4 $(�ة ا!&%$�ت

� ا!�         ا!��4 ا!5ي �4.�6 �.�����  و ه� �� ذوو ا!������ ا!&�!���، و ه�4 ا! �����5� ا!&%$��ت ��# ا! ���

� ا! ��ن ا!-��رج )�-� ه�t5 ا!�(��ة     � ��
أآ,�� ��� أ!�`    <+�=  �-.X+�ن ��0�� ��!-/
��، و ��7U ا!-/

���6O أورو.  

  

 2.7.4.1.1.3. $�4 �(-�� ا!-�D&�ت

` �.�+�7 ا!�U0  ،Y+E آ�7 ز���ن ��� ا!-�D&��ت <��D �.��ات �&�(��، و ��*         ا!-Xّ+ و ه� ا!��4

Xّ-!ه��� ا J��$�!ا W���� اف���Oaل و ا%v.��
�� `��+=��+>  T�������ا!-&+�����ت ����B�!�)X�  #��� ���$%&!ا ������.!

��  .ا! ��
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T.)-!3.7.4.1.1.3. $�4 ا!.�&�� و ا 

�.���� ا!���
��ت ا!.��&����، و آ�5ا إ<��اد      و ه� ا!��4 ا!-UّZ_ !�را
� آ7 ا![�ا�Y ا!-.&+��

��

�ت ا!���Zت ا!.* �����6 ا!-/��
.  

  

 4.7.4.1.1.3. $�4 ا!�(�ة ا!-�O�Dة

� ا!����5� �-.+����Xن �����0��     4 ا!-���UّZ_و ه���� ا!�������.������� ا!&%$����ت و ا!&-+�����ت ����# ا! �����

�6S!ل �* ا�

��، و ا!�5� �����ن �,%ث <-+��ت إر/-!��.  

         ��O�D-!ا #��D!ه�5ا ا!���4 �[�� ا `����� ا!-��6م ا!.�* �.]�-(�6 و�� �و ��S-7 ذ!�9 ا!��D# ا!-��O�D ��*       ،و �

  : �� �+* إ!=$�4 ا!�(�ة ا!-�O�Dة و �(��4 ، ا!�D> #�D ا!��6`آ5ا  ا!�آ�!� ا!.[�ر��، و

 

 1.4.7.4.1.1.3. ا!�D> #�D ا!��6`

  ����+-> 4.��� ^���0     7������ ���O�D-!!����# ا��ن ������� �� ا!���5�������� آ��7 ا!&-+����ت ا!-.&+���� ��! ����

� ا!�5� ? �����ن �&-+��� ا!��Sاء   �ا
.���Z+! 46�%ت، أي ا!�5� ? �-.+�Xن ��0�� ��!-/
��، و ه4 ا! ��

  .<+= اI$7 �* ا!�6S وا��U �0 �(.�-�، أي �����ن �zر
�ل�

  

��� ا! ��> Y��).!2.4.7.4.1.1.3. ا 

� \��C ا?��Uل ��! ��ن ا!-�.-7 <� \��C ا!��6`، ذ!9 ��?ر��Xز <+= > Y��).!4 <-+�� ا.�


��� أو ا![�ا��� و ا!-[�%ت      !��D# و ا!-&+���ت ا!-���� �� \�ف ر�Bل ا/-!�� y!��U-!ا `�+.Z� ،  ��&� و

        @�! �D�
و ���Xن ذ!�9   ( ا?�.�6ء �&-+�� ا!.(��Y ���م ا!- `+ّX� 9!5�N� ���+-&ه��7 ا! ���ن )�-� ا!�(��ة ا!-(�

��
  .  )<+= أ
�س ا!����� ا!.* �����6 ا! ��ن !+-/
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 ّ�ا.��
م ا�'# �) 12ر�� ( ا�1+� % ّ�� و ��
� 
67�8.  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 
 

  .04ص ] U-+! *-��).!]64+�� ا!.[�ر�� ا!7X�6 ا: 12ا!7XS ر4$ 

 

DHL Algérie ��
 5.1.1.3. ا!- ا�� ا!.(����� !-/

  *+� �-��]65:[ DHL Algérie             ��
  �.-,7 ���ط �-�  �/

 

�6\�S� ة �* �[�ل�DZ!1.5.1.1.3. ا 


�(�     �0^ آ�ن ��
�W ا!-/
��� ���![ اN�1994  Jو آ��� ،  ���
ه�5ا   ا!.�* دJ�+3   اIو!�= ا!-/

  .�* ا![ ا�� !��Eعا

  

  

 

 المدير التجاري

 قسم الاتصال

 بالعلامة

 قسم تنمية 

 المبيعات
 قسم القناة

العلاقاتية   

 قسم القناة 

 المباشرة

 

 قسم التسعير 

 و المنتج

 مدير المبيعات

 لناحية الوسط

 مدير المبيعات

 للناحية الشرقية

 قسم القناة

 المباشرة

 مدير المبيعات

 للناحية الغربية

المكلف بالبيع عبر 

لهاتفا  

المكلف بالبيع عبر 

 الهاتف

المكلف بالبيع عبر 

 الهاتف

المكلف بالتنقيب 

 عن الزبائن
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 2.5.1.1.3. ا��Iن

، ه5ا �� �-�  <-+�� ����4 �6����3 ��ر�D.&� �B ا!-/
�� ا!���0ة �* ا![ ا�� ا!.* �-.+9 \���ة

  .آ��Dة �� ا!]-�ن ��!-��ر�� �# �(�����6

  

 3.5.1.1.3. ا!��<�

���  .ا!.* ���م �&-+�� اaر
�ل ��م ا?
.%م &.�D ا!-/
�� ا!���0ة �* ا![ ا

  

 4.5.1.1.3. ا!�&�!��

  .إذ أن و�Bد ا!-/
�� <+= ��.�ى إ�0ى <�S و?�� �(���p �6 ا!��ب �� ا! ��ن

  

DHL Algérie 2.1.3. ���3ت 

� ������4 ا!�����Zت ا!.��* �������6 ا!-/
����، إ!��= �����3ت �D\ Y���0&��� ا!��S*ء ا!-�
��7، و     ��X-�

  . ���3ت J�$�� Y�0 اaر
�ل، و آ5ا ���3ت ا3.��ر��

  

 t57 <�ض هD$   ،��6! رات��D� =+> ل�U�!ا �� �Xّ-.� 4! �)إ!= أ� ��S� ت���)U.!ا C�+&.!   ه�5ا

��

.�ا��[�� ا!-/z� .  

  

7
 U� .1.2.1.3(�` ا!���Zت �D\ Y�0&� ا!S*ء ا!-�

  :]65[ و �U(` ا!-/
�� �D\ Y�0 �6����3&� ا!-�
%ت آ�!.�!*

  

Document .1.1.2.1.3 

� ����د ا!�����م ��
��.%م أو ا!.���+�4 ا!�����# ه��* �����3 �������6 ا!-/
���� <+��= ا!-���.�ى ا!���و!��-! *

� و إ!= � C��d�+!220 4!�&!ا �D> �!دو.  

  

Non Document .2.1.2.1.3 

، ��0^ ����� ا!-/
��� ����3     <+�= <[+��  و �.]-� ه5ا ا!U(` ا!�Eود ا!�و!�� ا!.* ��.4 ��+��6   

� و إ!= � �����D!ود ا�E+! #���!ا!&�!4 220ا!.�+�4 ا �D> �!دو.  
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 U� .2.2.1.3(�` ا!���Zت Y�0 و$J اaر
�ل

� ا!���Zت ا!.�!��� ،`�)U.!ه5ا ا Y�0 ،��
  :02ص ] 7XS.� ]66 ����� ���3ت ا!-/

  

 1.2.2.1.3. ا!.�+�4 ا!���# �* ��W ا!��م

� ا![� ��# ��م إر
�!�6، و ا!5ي �Z_ ا! ���[D!و ا C��d�+! *!4 ا!�و�+�.!�� ���Z!ا t5ه C+&.� و

��4.&[+�� �&-+�� ا!.�+�.  

  

�0�Dp �&
 2.2.2.1.3. ا!.�+�4 ا!���# $7D ا!.�

   *�� ����Z!ا t5�0، و �.��� ه�Dp �&
�.-,7 هt5 ا!���Z �* ا!���م �&-+�� ا!.�+�7D$ 4 ا!��<� ا!.�

��
  . أ�+Y ��اآ  أ<-�ل ا!-/
�� �* أور��، ا!�Sق اIو
R و ~

 

 3.2.2.1.3. ا!.�+�4 ا!���# �(.U` ا!(�6ر


�� �* آ�7 ��� أور���،    �.��� <-+�� ا!.�+�4 /-+! ��
�
Iل ا�->I7 ��اآ  اX� ا!(�6ر `U.)�

��
  .ا!�?��ت ا!-.��ة ا��X���I و أور�� ا!�S$�� و ا!�Sق اIو
R و ~

 

 4.2.2.1.3. ا!.�+�4 ا!���# $7D ا!��د
� ���ءا

  ����3 ���.�            ���
�# $7�D ا!���<� ا!��د
�� ����ءا <��D آ�7 ��اآ�  ا!-/��[D!و ا C���d�!4 ا�+���

  .دو!� <�D ا!&�!4 220 ال ا!-.�ا�Bة �*

  

 5.2.2.1.3. ا!���Zت ا!-.&+�� ���Baاءات ا![-�آ��(1)*
  

�.���D3 7��X ا!-/
��� ��* ا!-[��ل ا!�������*، اaداري و ا![-�آ�* �7�X <-+���ت ا![-�آ�� ا!.��*          

 �+-> ��6! #[Z� أن Y]� ��.           ل��
<+�=  ا!.����U و ا?
�.��اد، ا���I ا!�5ي ���76 و ��&�7 ��� <-+��� اaر

� ه5ا . ا!-�.�ى ا!�و!*X-� �-آ ��
� ا!-/�� ا?
.���ر <�ز���      �أي أ�� �.&+�C �&-+���ت ا![-�آ�� ��

��
/-!�� ��  .3%ل ا?��Uل ��!U� *� ��DZ+�� ���3 ا! ��

 

 
                                                 

 امسرع تعتبر الإجراءات الجمركية و ،ة هي ظاهرة تدفق، و تتطلب السرعةإلا أن الباحث يرى أن الظاهر ،لا يوجد مبرر رسمي: ملاحظة  )1(

  .   لهذا اختارت المؤسسة أن تقوم بنفسها بعملية الجمركةحسب من يقوم بالخدمة و  أو معطّلا
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 6.2.2.1.3. اaر
�ل ا!���# <+= ا!-�.�ى ا!-�+* ( $7D ا!��د
� ���ءا)

��� �
�C أو       ءا، و �.4 <-+�� اaر
�ل $7D ا!��<� ا!��د��d�!7 إ!��@ ا!���م ا!-��ا!* ا�
���.+4 ا!-�

�# ا!-��6Bّ إ!�@�[D!ا��
  .، و �.4 هt5 ا!�D> ���Z إ�0ى <�S و?�� أ�� �.�ا�B وآ�?ت ا!-/

  

�      و �* ا��S� ��3I إ!= أ�(� !D� �]� 4ّ�ر�X-� ��X! ،���)!ه�5ا ا =�+> ���
 ا !.���4 ���3ت ا!-/


�� ا!.�* &��!Nن ا!-/
�� ��!* أه-�� آ��Dة � ا!��ل�
Iأ�0 ا!(��ط ا �D.&� ا!5ي J$�!7 ا    ���
�.-��  ا!-/

�6!%3 ��.  

  

  ا?3.��ر��ا!���Zت . 3.2.1.3

��
�
Iا ���Z+! ت ا!-�ا������Z!7 ه5ا ا!(�ع ا-S� 05ص ] 66[ ، و ا!.* �.-,7 �*و:  

  

1.3.2.1.3 .���N.!ا  

     ���UZS!ت ا%��
�-+! �D���)!�� ���p�U3 ���N��.!�����3ت ا ����
�، و ا!.��* ��.-��7 أن  ������ ا!-/

  .�.&�ض �Z� ��I\� أو إ�%ف ��دي

  

2.3.2.1.3 .W�-Z!م ��م ا%.
  ا?

 �6.�D+\ 4���� -[�د�إذ  ،���Z!ا t5ه �
�Dع أن ��.��� �Iأ��م ����6 ا �EO�)!ت ا��
/-+! �X-�

+E!م ����4 ا�� ��
� 3%ل 0]�رt إ!= ��Xن ��ا�B ا!-/� #��[D!م ا%.
�� ���D!ا *>�
  .�����Dم 

  

3.3.2.1.3 .JD�!ا!.�+�4 ��م ا  

� ا!-/
�� <-+�� ا!.�+�4، آ7 ��م 
JD، ��� آ��� دول ا!&�!4-[�.  

  

4.3.2.1.3 .�ES)!&� ا����3 ا!-.�  

   =�.0 ����D!ا *>�
�6�% �� \�ف .
� ا!-/
�� �.��&� ��.-�ة !+D]�<� ا!-�
+�، �(5 ا-[�

�!��� ا! ����ن <��� آ��7���p��� 7 <-+���� ا!.���+�4، 0   !����� ����+�-�6 !+-�
��7 إ!���@، و �����م ا!-/
���� ���z<%م   

! 7U�� أن �X--!�0اث اIو آ7 ا �>�[D!ا�>�[D+  .  
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  إ�Ddت <-+�� ا!.�+�4. 5.3.2.1.3

  @��D+\ ���!�0 *��� ،�>���[D!أو ا C����d�!ا q����$ ف���\ ������م ا!-/
���� !+ ����ن �����Z �-]���ة ���

 C��\ �
%�@، و �.4 <-+�� إر
�ل ا!����d إ�� <�� JD,� ���d�!*و��.X!?ا ���D!أو ا Wا!��آ .  

 

  ا!���Z ا!-.&+�� ��!-(�\C ا!D&��ة. 6.3.2.1.3

         C��+&.� ���-�� =��.0 ة ���* ا!&���!4، و�����> ������م ا!-/
���� ����U�zل ��
��%ت ز���(���6 إ!��= أ����آ

  .  ��!-(�\C ا!D&��ة و ا!�<� ا!��pل إ!��6، ه5ا �� 3%ل ز��دة \���� �* ا!�&�

  

  �3رج ا!�و!�����ة ا!-�
%ت . 7.3.2.1.3

�        ���م ا!-/
�� هt5 ا!���Z !+ ��ن ا!-��4 ���+� ��* ا![ ا��، ا!�5ي ���د إر
��ل \��دا �����ا ���

،��  . و ��!&-+� ا!-�+�� !���م �&-+�� ا!.Z+�_ �* ا![ ا��ه5ا �� 3%ل ا �3رج ا![ ا

  

  ا?
.-�رات ا![�ه ة. 8.3.2.1.3

�(�6 ا!-�ا!��ّ��� ! ��
� ا!%ز�� �� ا?
�.-�رات ا![��ه ة، و ا!.�*    ا!X-�) ا!-/
��ت(�� � ا!-/

   .ه5ا �� أ7B ����# <-+�� ����4 ا!���Zت �+�-�6 !��<* ا!���D �# ا!-�
%ت،�.�6Q+� 4 و �

7 �����ة ا?
�.-�رات ا![��ه ة ��* ���7�6 <-+��� ا!.��+�4 !���<* ا!����D دون ![��ء ا! ���ن !-���               آ-��,-.�

��
  .ا!-/

  

9.3.2.1.3 .D+E!إ<�اد ا T����� ت��Easyship 

ة ��!.&��7 ، ا!-.-� /
�� �.,�D.@ !�ى ا!-/
��ت ا!-����ه� <�Dرة <� ���م �&+����* ���م ا!-

ا!���D+Eت ������E ~!��� <��ض إ<��اده� ������E       إ<��اد   7 ه�5ا ا!(���م <-+���   ���6ّ  ا!-X,` �# ا!-/
���، و 

��X�
  .آ%

  

.3.2.1.301 .�>�[D+! Cا!-�ا� ���D!ا *>�
  

� ا!-�� q&� �&�       t5ه� ���

%ت d-�(�، أو أ�Y+E.� �6 <[+� آ���Dة !.��+�-�6، !5�6ا ����م ا!-/

= �.��&.��D> ��6 آ���� ��اآ�      ا!���Z، و ا!.* �.-,7 ��* إر
��ل  ���+X� ��UZO�t5�6 ا!-�
�%ت ا!�5ي �.��!ّ        

�6 !+-�
7 إ!�@!�pر �* ا!&�!4، 0.= و�D&!ا.  
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  � 
;6<=$ ،�;���
ت ا�?�� ا�'# ��)�6
 ا���(A Bإ� �$
DE
I;�� أ>;*اع �'�;)دة �;� ا�'� F;� و      �

J�KL'ا�#$ �KM�'�و ا� ، :  

  

� ا!�رق ا!-��ى -� ����  .أ

-  9�.
%D!ا �� ����  ).��vpة ا!�[4( أ

��0���vp Yة �� ا!�رق ا!-��ى -.  

  .�&�p�3 �QD و �%�-� ![-�# أ�XOل ا!��رورات -

  .�& �p�3 �QD���EEZ-!ت ا!-&-�ر�� -

  

���و ��� N�A �%(�� ��K)�� اEر�
ل $# �� DHL Algérie  ���
ص ] 66[�
�P!*ات ا�'

06:  

� !���م \+�D.@، و ��Xن ا?��Uل <� \��C أول �E3ة -�إ�� ا!��آW،  ه* ا��Uل ا! ��ن �-U+�� ا! ��

  .ا!��6` أو ا!���D ا?!X.�و�*

�6�% ��� �        4d �.4 <-+�� ��]�� ا!-�
%ت، �&� -.�
�� ����D!ا *>��
��Xن إ$����   �v+���6، و ��� 4�d ����م 

  .ا! ��ن

4d �&� ذ!�N� 9* إ�Bاءات ا![-�آ� ا!.* �.�?ه� ا!-/
�� �* ا!D+� ا�N.! ،7pI* �&�ه� <-+�� اaر
�ل  -

  .و ا!.* �.4 <� \��C ا![�

- 
و ��  ،���X@ ������، !..4 ه(�ك <-+�� ا!��ز %ت Iول ��آ  <�Dر، و ا!5ي �.�ا7U��B �&�ه� ا!-�

+D!4 �.4 ����+�6 إ!= اd@�!7 إ
  .� ا!-�

-  �6&[.! ،��
/-+! *���و �&� وD+! �6!�p+� ا!-�
7 إ!�@ �.B ��+-> 4-�آ.�6، !.��ل �&�ه� !+-�آ  ا!�

� ��ي ا!-�
7 إ!�@��4، �+�.!�� �U.Z-!ا ��+U-!ذ!9 ا �&�.  

  

��K�N 
�'��اد $'�� �
�P!*ات ا�'
��� ��)%� أ�Qا ��(A ]66 [ 12ص:  


.��اد  �[Y أن ��Xن !+ ��ن ��0�� -?�� �p�3)Compte Import Express(4$�0^ أ�@ ���م ر ،  


�� �&� ا!���م/-+! @���0 ?��Uرج���Z!-&��+@ �* ا�ل .   

�&�� أن ��
�7 إ!��@ وآ��% إ!�=       وآ��?ت ا!-/
���  �.�+� 4��0I @.>�[ �&�ه� ���م ا!-.&��7 �* ا!�Zرج  -

  .ا!&(�ان ا!-5آ�ر
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�&��� أن ���.4 <-+����  <+��= ��آ��  ا!-/
���� !+����ز +��� ا!-���.�رد، !.-���D<-+���� ����7 ا!D]���<� !+ �&���ه� ���.4 -

����+�4 ا!D]���<�  ���.4، !ا!-�+��* !+-/
����  !.���+�4ا-�آ��  !ا![-�آ��� ���* ا!D+��� ا!-���.�رد، و �(���7 �&��� ذ!��9  

  .      إ!= ا! ��ن ا!-�.�رد��O�Dة 

  

DHL Algérie ��
/� *� �� 2.3. وا$# ����� ا!&%$� �# ا! ��


�� �* ه5ا
�ف �&�ض /� *� ��      DHL Algérie  ا!-�D^ وا$# ����� ا!&%$� �# ا! ��

����� *� ���Z.�-!دوات اIو ا Y�!�
I�6 و آ5ا ا)��� � ��
  .هt5 ا!&%$� �� 3%ل ا!.�Eق !&%$� ا!-/

  

� و أ
�Dب إ$��.�6� 1.2.3. وا$# ا!&%$� �# ا! ��

  ����
/� ��&�DHL   Dت ا!.��* ���!* أه-���� آ����
� ا!-/��� ���� ،���6)�    ����ة a$���� <%$���ت ���# ز��


�Dب ��B ه� ��-� �+*ا!-��ه�ذ!9 �* ا!&��� �� �.[+= وIا �  :، آ-� a$��� هt5 ا!&%$� <�د �

  

DHL ��
� !�ى �/� 1.1.2.3. وا$# ا!&%$� �# ا! ��

� أن �+Z_ ���ه� <%$� ا!-/
�� �# ز���(�6 �* ا!(��ط ا!.�!��X-�:  

إذ �.�y ا!-/
�� ه5ا ا!��Zر أ���م آ�7 ز���(��6     :!+ ��ن ��!-/
�� إ��Sء ��0ب �.-,7 ا!-��6 اIول �* -

،��D��[!ا!-�.���ت ا #��� �p�Z!ا C��d�!7 �[�ري، و ا]
 46��! �ه5ا �� ���م !+ ��ن ����6%ت   و ا!�5

y-�� �-ت ا!-����، آ���Z!ا �-d #!.&�ف <+= ا �* <-+�� د���ن��@ ! �3%ل ر$4 ��0 �� ]65[ .  

  

� �U(�` ا!�����ت ا!.* �����6 ا!-/
�� إ!= �d%d أ��اعو �X- ]65[ :  

ا?
�.%م  ، و ��.�U ا
�.�Zا�@ ���R ��* <-+���ت ا!.��+�4 و      Domestic Account  ا!���ب ا!-�+** 

 .<+= ا!-�.�ى ا!-�+*

، إذ )ا!-/
���ت (، و ه�� ا!����ب ا!-�UZ_ !+-��.�رد��      Import Account ���0ب ا?
�.��اد  * 

�� +! �X-�*� ���Z!ا �-d #��� @، و ���م  ن أن ���م�3%ل ����4 ر$4 ��0 �ا![ ا��، و ��!&-+� ا!-�+�� �

@.>�)p 7�� ��� =!]�<.@ إ�0]�ر z� ��
  . ا!-/

 *���U.!��0ب ا  Export Account،���U.!&-+��ت ا�م ه5ا ا!���ب �* ا!���م �Z.�� م إذ ، و���  

�ّU-!@ !+-.&��7 �&@ ��* ا ا�.���4 ��0�ر           *�� ���
!��Zرج، و ���ورt ����م �.����4 ر$�4 ���0�@ !�آ�!�� ا!-/

  .�-[�د ����4 ر$4 ا!���ب <+= ا!-�.�ى ا!�و!* ا!D]�<� دو!.@، �0^ �.4 ��7
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         ��� R��� ���
و �.-,7 ا!��ا�� ا!-���� �� إ��Sء ��0ب !+ ���ن ��* ����6%ت ا!.&���7 ��# ا!-/

� �&��         3%ل ����4 ر$�4 ا!����ب، و آ�5ا ا!.���6%ت ا!-.-,+�� ��      �>�D�
� ا!����Z ��* أ7�B $��رt أ�-d #د�� *

���Z!م ا%.
  .ا

  

� �����ه� ا!&%$��� ���# ا! ����ن �[��� أن ا!-/
���� �]��# أ����م ز���( ���6��E$��� ا!���?ء، إذ ��
��.%م    -���� �و���

� ا!��Uل <+= ا!-(.T ا!��دس � �X-.� ����3 ت�].)� ��-Z! ن��ا!      � �[���، و ه�� ��� �&�� ���Dدرة ��

��
  .�D إرادة �(�6 �* إ���ء ا!&%$� ��(�6 و ا! ��ن�&. و ا!.* ،ا!-/

- �6)�� ا!-/
�� أن ��Xن �* <%$� $��� �# ز��� Y+E.� �6-���� ��+-> و ���Z!ا �&�D\.  


� !��ة ا!&%$� ��� ا!-/
�� و ز���(�6و ا!.* <-+�� ��ا$�D ا!-�
%ت،  -���� �&�. 

- Bر��ة  X��� �6.+&B *.!�6 ا��D3 و ��

���   ����d ا!-//-!�� �� آ��Dة <+= ز���(�6، إذ أن 7B ا!&���+�

�� .�&.�Dون ا! ��ن ��Uر ر��46 ا!UZS*، ه5ا �� ��� ه4 أآ,� ��� ا!-&��+� ا!-.-� ة �# ا! ��

- �� ا!-������� +! ��
  .<-+�� ا! ��رة ا!.* ���م ��6 ا!-/

- ���D!ا *>�
  .ا?��Uل ا!-�.-� ��� ا! ��ن و 

- ��� � ����
�_ آ��7 ز����ن، ه��5ا ���� �&��� ����  ا����Uل ا!-/���U3 Y���0 7����
���6 ���.4 ���� ��3%ل إ<���اد ر)

  .<%��ت ر��D ا!-/
�� �* )-�ن و?ء ا! ��ن

-  �� 4.� �6����Z! ��

���ت      ����4 ا!-/�
�_ آ7 ز��ن، و ه�� ��� �&�� أ��0 أ�U3 =+> ز�X3%ل ا?ر�

  .ا!.���C ��!&%$�ت


�� <-+�� اaر
�ل <�D ا!��6`، إ - ���@ ا?
.&%م <�dل و�pن و�X� �ذ ��X�zن ا! ��ن أن ��.��� <

� 3%ل ����4 ر4$ ��0�@� R�� ]�<.@، ه5ا�أو .  

- ��
  .��Dدرة ا!-/
�� �* ا?��Uل ��! ��ن ا!-�.-7 �-[�د $���@ �Nول ا��Uل ��!-/


���، و  $�� ��# ا!-  ا!.* �&� أ�0 ا!��اB  ا!.* �-(# ا! ���ن ��� إ���6ء ا!&%   و + ��ن، ا!-&�![� ا�!�� ! -/

��&� أ �* ا!��� ذا�@> ��
  .�(�����6 �0 ا!-� ات ا!.* �-�  ا!-/

      .-��6م ا!.���C ��!&%$�ت.[�ر�� أ�0 ���ه� �C�DE ا!-/
�� !�&� ا!7X�6 ا!.(��-* !+-U+�� ا! -


��O Wاآ�ت <+= ا!!.* �.]-(���d �6.�6 ه� أ��6 �&-أ�0 $�4 ا!-/
�� ا -N� 7Bأ �� 7    #�� 7���E!ى ا��-

�7�( ،�6���C��� ^ هt5 ا!�Sاآ�ت ا!ز���E!ا!-�ى ا =+> ��7 �� ا!-/
�� و ا! ��X! ح�]).  


��اق <+�= ا!-��.����    ا!-/
�� �* ا!���م ����X أ�X��� =+> �6.ES  آ-�  -Iو ا �� �&��� �.�D+Eت ا! ���

  .ا!-�+* و ا!�و!*
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2.1.2.3. �6)�  أ
�Dب إ$��� ا!-/
�� ا!&%$� �# ز��


�Dب Iا ��� ����
  :  ]65[!+&%$� �# ز���(DHL Algérie  *� �6  ا!��X(� وراء إ$��� �/

46 �� ا?�.��ل إ!= ا!-/
��ت ا!-(���� -&-)�  B(�ء �0ا�3%ل  �� ��  .ا!���ظ <+= ا! ��

-  �> �])� �-! ،�6.���p ه� و���E� ،ت �.-� ة �* ا!��ق ���&�6 إ!= إ$��� <%$�ت���Z! ��
����4 ا!-/

� ا! ���ن، ه�5ا ��� � ��� ��� ���<�4 ا!- ا��� ا!.(������ ا!��!��� و إ���Sء � ا���              ا!-& �� ذ!9�> �+�U�-!ا ���

��+D�.�-!ن ا��ت ا! �D+E.-� /D).!ز <+= ا�X?ر���أ�3ى  �����)� .  

  .<-+�� ����4 ا!Y+E.� ���Z ا!��Dء <+= <%$� ��.-�ة �# ا! ��ن -

� أ7B ا
.v%ل ا!.��B�!�)X ا!-.-,+� �* و�Bد � -���  .��م �&+����* �&�ل !.���� ا!&%$� �# ا! ��

- ��  .��&�7 <-+�� ا?0.��ظ ��! ��

- ��� أ7B ا!.���4 ا![�� !+ ���.  

- ��
  .ا!��Dء ��!��ب �� ا! ��ن، ه5ا �� � ��t ا!,�� �* ا!.&��7 �# ا!-/

� أC���� 7B ا��Uل ���<+* �# ا! ��ن -�.  

  .���X` ا!���Zت �B�0 Y�0ت آ7 ز��ن -

  . $��� <%$�ت �����، �p�3 �# ا!�Q�6ت ا!�����X، و ا!-/
��ت ا!�DXى �* ا!�و!�إ -

  .�q��Z ا!.�X!�` ا!.������ -

  

DHL Algérie ��
/� *� �� �E3 .2.2.3ات ����� ا!&%$� �# ا! ��

: ��!�EZات ا!.�!��  DHL Algérie            ��
/� *� ��   �-� <-+�� ����� ا!&%$� �# ا! ��

 

 �� 1.2.2.3. ����� ا! ��

�� ا!-�.���6� .�.-,7 ا!�EZة اIو!= ا!�اYB ا!���م �7D$ �6 إ$��� ا!&%$� �* ����� و ����4 ا! ��

� ��* ا!��6م        ��D-!�6 <+= ا!-��.�ى ا!��و!* <+�= ا!(��� ا)�، إ? أن )13ا!7X�S ر$�4   ( و ���4 ا!-/
�� ز��

��
� ا
.�6اف ا!-/�� أد�= ��. !+ ��� �U�)� �� �ى �* ا!��6م إ!�= ���.�ى ا!��D# ��!&%$��ت     �* ا![ ا

]65[.  
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  ]67[<-+��ت ا!�D# ا!�و!* ��!&%$� : 13ا!7XS ر4$ 

 

�[�Z)-!ا ����ن ذوو ا!���1.1.2.2.3. ا!  

و ه�� ا! ����ن ا!���5� �����م، <+��= اI$��7، �&-+���� إر
���ل وا���0ة ���* ا!�6��S، و ه��� ا! ����ن ا!��5ي  

  ).ا!�D# ا!-�O�D( �(�ة ا!-�O�Dة �(�رج )-� ا!

  

�E
 2.1.2.2.3. ا! ��ن ذوو ا!����� ا!-.�

��* ا!�6�S، و ه�� ا! ���ن ا!�5ي       ��,%ث <-+���ت إر
��ل    ، <+�= اI$�7،  و ه� ا! ��ن ا!�5� ����م 

  .+�D# ��!��6`ا!-�UUZ ! �(�ةا!)-�  �(�رج

  

 3.1.2.2.3. ا! ��ن ذوو ا!����� ا!&�!��

   �0 ���
/-+! C���� و ه� ا!5ي         ���ا!* أ!�` أورو ���6�O،  و ��.�U� 4(�` ه�5ا ا!(��ع ��� ا! ���

� $(��ة ا!��D# ��!&%$��ت   -( .            �و �[�� أن اه.-��م ا!-/
��� �( Y�U�7X�S آ�����p =�+> ���D ه�5ا ا!���4 ��

46 �� �(��# ��د�� و �&(���)� C��.� �-! ،��  .  ا! ��

  

 


	� ا����ات�� 
 ا���� ��
)إ��...ا���� ا�����
، ا����، ا����ات ا���������  

 ا��$	��ن "����� ��
 ا�!� �

 ا��$	��ن "�&�%ت ا����

 ا��$	��ن "���"��) ا�$��ر


ون ا��"�ن ا��(	�+�,  


ون ا��"�ن ا�-و�,�+� 


ون ا��"�ن�+� 
ا�.���,   

)ا���1ر�� ا������0(   

�ــــــــ�رة
���ــــــــــــــــ
 ا��

� 

��
��0

ع ا�
�3

4 
+��ـــــــــــ
  

القناة 

المباشرة

 البيع بالعلاقات
 

 المستوى المحلي

 القنوات المختلفة

 حلول الزبون العالمي
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�� 2.2.2.3. ا!.-��  ��� ا! ��


�� �* ��D.&� C�DE �، �0^ ��و ه* ا!�EZة ا!,��
Iدئ ا�D-!أ�0 ا ��    <-+�� ا!.-��  ��� ا! ��

   SPACTM)1(* أ
+��� ��-= ب   DHL Algérie �[� أن !-/
�� ���6م ا!.���C ��!&%$�ت،

� أ7��B �&����� $�-��� آ��7 ز����ن،��� ����
���6 ���� ا!.-����  ����� ز���(t���)D.� ،���6 ا!-/)X-� ���� ���6  !5��6ا ه��5ا)X-�

����� أو!�����6 �* <-+��ت ا
.�6اف و � ��6B Y��Uده� ا!.�������  . ]65[ ا! ��

  

�-+X! �+XS-!و �-,7 ا!��وف ا SPACTM:   

S :@.���9 �* رS!ن ��-7 ا��ا! . 

P :�����!ن ��.-7 ا��ا! . 

A: درة�D-!�� ا!���م. 

C: �$%&!إ��6ء ا. 

T: �&��.-!ا ��+->. 

M: �$%&!ا �����.  

  

  .�Eر ا! ��ن��ا70 � )14ر$4 ( ا!7XS  @��)�و ه� �� 

 

  

  

  ]68[��ا�E� 70ر ا! ��ن : 14ا!7XS ر4$ 

 

 1.2.2.2.3. ا! ��ن ��-7 ا!9S �* ر���.@

@��ّ&�  ��
، و ا!�5ي ��.-�7 أن ���Xن ز�����     ��!-/
���  �!ZS_ ا!�5ي ����م ��Nول ا���Uل    �ا!-/

%D�.�� ��
/-+!.  

  
                                                 

SPACTM:( Suspect, Prospect, Action, Close, Track, Manage) *  

الزبون محمل 

ربحيته الشك في  

 محتملالزبون  

 الربحية

 تسيير 

 العلاقة

 عملية

المتابعة   

القيام 

 بالمبادرة

 إنهاء العلاقة
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 2.2.2.2.3. ا! ��ن ا!-�.-7


�� أن �&�ف ا!����� ا!.* �����6 �� 3%!@، و ه� ه� ا! ��ن ا!-/-+! �X-� @ك ��@ إ? أ��XS

� ا! ��ن ا!5ي�� ا! ��> Y��).!�� `+X-!م ا�$ @! �D
  .��?��Uل �@ و و)&@ )-� ا!�(�ة ا!-(�

 �� ا!-�.-+��رة ا!-&+���ت ا!.* �����6 ر�Bل ا!�D#، ا!-&+���ت ا!-(�S ا
.(�دا إ!=و �.4 ا!&,�ر <+= ا! ��


�� و ا!-%��0ت -&+���تا!�* ا![�ا�� وا!-[%ت أو /-!�� �  .ا!.* �����6 ا!&��+�

  

 3.2.2.2.3. ا!���م ��!-�Dدرة

� ه���� ا! ���ن، و ��� إن آ��ن !�@         �� C���.!7 ا�Bأ ��0^ ���م ر�Bل ا!�D# ��!���م �Nول ز��رة �

��
�C ا!%ز�� �� أ7B إ��Sء ��0ب !@ ��!-/�d�!ا.  

  

 4.2.2.2.3. <-+�� ا!-.��&�

���� +! �X-� .����4          إذ�ن ذ!�9 ��X� ^��0 ،��6� ��-� *�.!ت ا��E�-!آ��7 ا �D> 46�%
�� �&��.�

@�%
  .ر��0 4$��D> @ ا!��6`، !�.4 إ<%�@ ����X ا!.��7�p ا!-.&+�� �-�

  

 5.2.2.2.3. ����� ا!&%$� �# ا! ��ن

����E و ����p ا!&%$� �&46 �� �-[�د أن ���د ا!-/
�� ا!��-� ا!-�.-+� ! ���(�6 ���م �D(�ء، 

� أن ������6   �X--!ا ��+D�.�-!7 ز��دة ا!��ص اB3%!4�6   أ ��� ��D.&� و  t53%!��6       ه� �ا!-�0+�� ا!.�* ��.4 ��

��
  .��+�7 ا! ��ن �� �0^ ا!��-� ا!��!�� و ا!-�.�D+�� ا!.* �����6 !+-/

  

 6.2.2.2.3. إ��6ء ا!&%$�

�* أي ��0+� �� ه�t5 ا!-�ا7�0، و �.&+�C $��ار إ���6ء      ���م ا!-/
�� ��6�zء ا!&%$� �# ا! ��ن 

� ا! ��نا!ا!&%$� �&�م و�Bد �(��# �0!�� أو ��.-+� � C��..  

  

 �� 3.2.2.3. ا!.��<7 �# ا! ��

�6 �� أ7B ����� ا!��ص  ا!,�!,�و �&� ا!�EZة )� ���م ا!-/
�� �* هt5 ا!�EZة ��!.��<7 �# ز��

��
 ا!-�.-+�  ا!��ص ا!��!��.���� آNداة ! SPS)1(*�د ��.&-7 ا!-/
�� و �* ه5ا ا!U .ا!.* �.���6 !+-/

                                                 
).�36ات ��	�� ا����(   SPS : Sales Pipeline Stage  *  
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         7��Bأ �� ا!���!��� و ا!-�.-+����، و ���.&-7 ه�5ا ا!(����م ![��د ����ص ا!(��Sط و �&���� أو!�������6 ������ +!

#�D!ا �ESآ���� ا!.�آ�  <+= أ� ���&�   .  

 7XS!ا y(�� و ) ات) 15ر$4�E3 ا ��+->�
<+= أ
�س ا!��ص،  �!�D#، و ا!.* ���-�6 ا!-/


�� إ!= ��ص�
  :]65[ أ

  .    ا!���p ا!��!�� -

  .ا!���p ا!-���� -

- ��+D�.�-!ا �p��!ا.  

 

  

  

                                       

  

  
 

  ]�E3]69ات <-+�� ا!�D# : 15ا!7XS ر4$ 

  

 1.3.2.2.3. ا!���p ا!��!��

ا!-/
��، و �&.�D هt5 ا!-�0+� ��ا�� ��6ر ��� ا!-/
��  و �S-7 ا!��ص ا!-.��0 ا!.* أدرآ.�6

  .�* إ$��� ا!&%$� �# ا! ��ن

  

 1.1.3.2.2.3. ا!���p ا!-�.-+�

Iي  ،���* ا!-[��%ت و ا![�ا����  ،����رآ�6 ا!-/
����، آ��Nن �%���0 ه��t5 ا����3Iة    �����pه��* أي 

  .�6����Z! �B�0 �&(�ي ذو ZO_ ��دي أو

  

 2.1.3.2.2.3. أول ا��Uل

� أ7��B ا?
.�����ر أو ا?
��.&%م،  ا!-Z��S_ �!أول ا����Uل � /
�����&.���D ا!-��� ����
/-!�� 7��U.

  .��Y]� �p ا
.v%!�6 و ����Eه�

  

  

الفرصة المستقبلية  الفرصـة المحققــــــة
     

ةــــــــــة الحاليـــــالفرص  

فرصة 

 محتملة

 أول

 اتصال

 

 اقتراح

 الخدمات

ق على الاتفا

 الشحن

تقديم 

 الطلبية

 أول

 إرسال

تفاصيل 

 الشحن

تحديث 

 الربح

 فرصة

 مستقبلية
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 3.1.3.2.2.3. ا$.�اح ا!���Zت

�&� أن ���م ا! _ZS���U�?ل ��!-/
��، ���م هt5 ا��3Iة ��$.�اح �6����3 �� 3%ل �&����6 

  .و ا!- ا�� ا!.* �����6

  

 4.1.3.2.2.3. ا?���ق <+= ا!���Zت

  .      وه* ا!-�0+� ا!.* ���6 ���6 ��� ا!�Sاء !�ى ا! ��ن

  

 2.3.2.2.3. ا!���p ا!-���� [65]

� �3%ل �(��ء   �&� إدراك ا!-/
�� !+��ص ا!-.���0 أ�����6 �(.��7 إ!�= ��0+�� ���و!�� �������6 ��        

  . ا!��y ا!-�.-7 <%$� �# ز���(�6 ذوي

  

��D+E!1.2.3.2.2.3. ����4 ا 

 ^�0��
  .�.[+= ��� ا!�Sاء �&+�� �* ����4 أول \+��D ?$.(�ء ���3 ا!-/

  

 2.2.3.2.2.3. أول ار
�ل

  .�&(* ا!���م ا!�&+* �Nول <-+�� إر
�ل

  

��S!7 ا�p��� .3.2.3.2.2.3 


����� ����0^ ������م ا! �����ن !/-+4������� Y���+\ ����&��.� و آ���5ا ،�����S!7 <-+����� ا����p���  @�%���
��

�
.���ر <%! �0!.�6  .  

  

[65] ��+D�.�-!ا �p��!3.3.2.2.3. ا 

� 3%ل ا
.v%ل و �(-�� ا!��ص ا!��!��، و � %D�.�� �6����� �X--!و ا!.* �.-,7 �* ا!��ص ا

         y-��� ا!�5ي ���Iا ،���.4 ا!��pل إ!= اآ.�Sف ا!��ص ا!-�.�D+�� �&� �(��ء و �����E <%$��ت ��# ا! ���

  .��46��B�0 46 و��Eرا��6 <� $�ب
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y��!1.3.3.2.2.3. ����^ ا 

  ����
أي ز����دة �������ت اIر����ح ���� ��3%ل ز����دة ا�D��Oaع !���ى ا! ����ن، ا!��5ي �.�7��p !��@ ا!-/

  .�* ا!.&��7 �# ز���(�6 ا!-.�اآ-� ��آ.��ب ا!�DZة

  

��+D�.�� �p�� .2.3.3.2.2.3 

%D�.�� �6����� �6 و��S.و �]4 ا!��ص ا!-�.-7 اآ.  

  
  

���� +! �+U�-!4.2.2.3. ا!-&�![� ا 

��� �&�        ،���
/-+! ��+-.�� 4��$ ��(�6 و ا!.-��  ��(46 <+= أ
�س ��� �������@ ���� ! ��
�� ا!-/

ا!-&�![�� ا!-�7�X! �+�U ز���ن <+�= ��0ى ��� �3%ل          ا!�ا�&�� و ا!-.-,+�� ��*    +-�0+�� !�(.�7 ه�t5 ا���3Iة   

 T����� ل%v.
  .)COMET)1*اa<%م ا�!* ا!-.-, *� 7�����T  ا

  

COMET T����� `��&� .1.4.2.2.3 

 ��
�، Y�0 ه5ا ا!T����D، <+= أ�@ اIداة ا!�&�!� �DHL&�ف �/�      ����� ا!&%$� �# ا! ��

��
 .ا!.* ��-y �.���� ا!��ص ا!.* �����6 ا! ��ن !+-/

           ��6)�
�* ا!�5ي ����X  <+��@ ا!-/
��� ��* ������ ا!&%$�� ��# ز���
Iا T�����D!داة اIا t5و ه��   ،و �-,7 ه

T�����  �U�U3 4-U�
/-!�� DHL 4�-U� *� �U.Z-!آ� ا!&�!-�� ا�S!ف ا�\ ���ا�T و 0+��ل   �

  .SIEBEL ا�!* اa<%م

  

آ-� ����S إ!�= أن ار���Xز ه�5ا ا!����DE� =�+> T�����Dت �&+������� ��B ��0,�� و ��E��D، و آ�5ا             

���  �XD�O 7Xّ�O دو!   ا!��ول ا!.�* �.�ا��B ����6 ا!-/
���      ا
.�Zا�@ <+= ا!-�.�ى ا!�و!*، أي �,�D.@ �* آ���

  ���I46، ا��B�0 و ��
� ا!-/�أ<JE ا!-/
�� !�v <-7 ���0ة و �pرة �B وا)�� و ���0ة <� ز��

  .ا!5ي أ<E= <-+�� ����4 ا!���Zت 
�<� و �&�!�� �* اIداء

 

 

 
                                                 

الأداة الفعالة لتسيير الفرص التي يقدمها الزبون(   COMET : Current Opportunity Management Efficiency Tool *  

).للمؤسسة  
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[65] T����D!ل ا%v.
 2.4.2.2.3. ا

   D)-!ا!-&+����ت ا ��S� د�3ل، �&�![� و ��+��7 وz� T����D!ل ا%v.
�  ,�� ���م ا!-�/ول <� ا�> �

� ذو �� ا!-.-,+���� ���* ا!-/ (ا!�������ت ��!-/
����  يآ����� ا?����U?ت ��! �����، و �.-,��7 )
����تأي ا! ����

  .ا!�+�آ��ت و ا!���Bت اتو ��Eرات ���v ا!����Dت �*

  


��� ا!.�* ���.v+�6 ا!-/
��� ��* ا!���Uل <+�= ا!-&+����ت ا!.�* ��.4            و �
Iدر ا��U-!ا ��� ��

� إد�3!�6 �* ���م ����� ا!&%$��� ���!�D#، $��ى ا!��D#، آ�7 �%���0ت ا!&���+��        : �# ا! �����+X-!ل ا�B�!ا

��Zه�+46، ا!-&+���ت ا!.�ر�N.� `+X-!و ا ��� ا! ��> Y�)-!ا ،��
/-!�� .  

  

� T����D!ل ا%v.
�� C+&.� �-�� و @�z ��(��U �* ا!-U+�� ا!.[�ر��، و �.4 <-+�� ا?
.v%ل �

� ��(��ات ا!.�ز��#،     ( � ���د �[�ل ا
.v%ل ا!&��+�� ا���3� \�ف ���� �(-�� ا!-�D&�ت، �* �0���+X-!ا

�* إ\��ر و����� آ�7 واU�(      ��0+�� �(-�� ا!-�D&�ت، إ)��� إ!= ا!-�اآ  ا!-.�ا�Bة �* ا!�?��ت ا�3Iى

46)�.  

  

6
   إ%&;;
زا و K��';;�� #;;'و ا� ،S�
>;;Tآ� $��;;
 %&� #;;K�N*;;� �;;� ا.دوات ا���;;
N)ة �T;;6ا ا� �>;;

 #$ ����
	�  ا�����
� 
6'��N ����� ]65[:  

- #�D!1(* أ�-.� $�ى ا(SFA�vDp #�D!ى ا�$ �ESأ� *E&� ������+&� ت��]��� �  ، و ه* <�Dرة <

  .�� �7X أ��ES ا!�D# ���6!�أو��������X، ���^ ��76 ا!�!�ج و ا
.v%ل ا!-&+���ت ا!-.&+

-  �D> #�D!تا!��6` ا��D+E!اء <-+��  ، إذ �.4 ����4 ا�Bو إ#�D!ا!��6`  ا �D>ا دون��
   .?�.��ل إ!= ا!-/

�، و �&.�D ��آ  ا!(�اءات ��Uرا ه���  -���آ  ا!(�اءات ا!5ي �4.6 ��
.��Dل ا
.���رات و �XOوى ا! ��

��
� �&� ا$.(�����Z! 46ت ا!-/�  .!+.&�ف <+= ردود أ�&�ل ا! ��

-  Y���!ا �XDO :       ��0ت، و إ������Z!��6 ��* <��ض ا.���إ������X ا?���Uل إ��� <�� \���C       و ا!.�* �.-,�7 و

��
  .ا!���D ا?!X.�و�* أو أر$�م ا!�6ا�` ا!-&�و)� <+= ��$# ا!-/

�       : أ��-� �&�![� ا!�X�Sوي  -�� أ7�B ������     و ه�* ا��I-�� ا!-&+������� ا!.�* ���.�U� �6��Z+�� ا! �����

�ا!�XSوي ا!.* �����6 ا!�  .ر)�ه4 ، ذ!9 �� أC���� 7B أآ�D ��.�ى �* ��

  

  

                                                 
).أتمتة قوى البيع(   SFA : Sales Fore Automation* 
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6
      و �;;� أ�(P';;�� ��%
;;�� �;;N*�&� ��;;I'% S�
V� �;;W)%;;) ر��V;;� ا���;;*ن، $?&;;) أن ا� �>;;

����
 %K# ا����$ 
6D��< #'*ن، و ا��ا�� 
  :]65[ �'���� ا����� �
  

- ��

� ا!�Sاء ا!.* �.D(�ه� ا! ��ن �* ا!.&��7 �# ا!-/��
.  

� 3%ل ��.�ى ا?��Uل �&@ -� t����� 4.� ن، و ا!5ي��ا!.��<7 �# ا! .  

- ��UZO ن��ء <%$.�6 �# ا! �)dأ ��
  . ��ة ا!&%$� ا!��د��، و ه* ا!-�ة ا!.* ��]��6 ا!-/

-             �XD��O J���D,� ��3%ل �����.�ى أ�-.��� ا! ����ن، و �����U ���@ ����.�ى ر���R ا!-/
���� ����! ��ن ~!����، ���

�  ���6!%3�z<���اد ا!����D+Eت و إر
���! �6�����U ~!����، ه��5ا <���ض ا!��E   ، و ا�&+����������� @��! y-���� *��.! ����

�C ور$���d7 وXO =+> ت ا!-&�ة��D+E!ل ا�

���X ا!-.-,+� �* إر%X!ا.  

  .ا! ��ن �* ��ة �&�(� <�د ا!-S.���ت ا!.* �����6 -

� ا! ���ن ���3، و ذ!�9 ��?!��          -�� `�+.Z� ����Z!ن، أي أن أداء ا���ا!5ي ��رآ@ ا!  ���Z!ى أداء ا�.��

  .��.�ى ا�DOaع !��@

�، و ه*  -���U0 ����� ا! ���� 3%ل آ7 ����� !+ ��� ��
  .�U0 ا!-�D&�ت ا!.* �����6 ا!-/

-  ��
  . D(�ء ا!&%$� �# ا! ��ن�\�ل ��0ة ا!&%$�، و ���U ��6 ا!-�ة �(J��$ 5 ا!-/

 و �&.�Dه��� ا! ����ن �.�-+X� ���6+���� ا�.����ل ا! ����ن !+-(�������، و ه��* ا!.���X!�` ا!-�د���� و ا!-&(����� ا!.��*   -


�� �(���� ��B�0 ا أ��م ا�.��!@ !+/� #� 7��&..  

  .ا! ��رات، و ���U ��6 <�د ا!-�ات ا!.* ���م ��6 ا! ��ن � ��رة ا!-/
�� و���ة -

  .�0ا�  ا!�Sاء، و ه* ا!&�ا�7 ا!�Zر��B ا!.* �/�d <+= ا! ��ن !+���م �&-+�� ا!�Sاء -


��<�د ا?��U?ت �� -/-!.  


��+�ك ا! ����ن أd(���ء ������4 ا!�X��Sوي،  - -+! ���X-� ن <(��� ����-��@  إذ����ك ا! �+��
 7�]���� ����
+�X��Sوى !/

� ا!S&�ر �&�م ا!�)� ةا!-.�ّ!�>.  

  

    ��6�I 9�!��6، ذ)�و أ��3ا ���S إ!= أن ا!-/
�� !7p�.� 4 �&� إ!= ��.�ى ����4 ا!&%$� �# ز��

� �����4 ا!�����X ا!.�* ���.�Zم ���              اIو!�=  �* ا!-�ا7�0  �� �X-.�� 4�! 5�6ا! ،T�����D!ا����6 !5�6ا ا�Z.�
� ا��

  .3%!�6 هt5 ا!-&����
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T����D!3.4.2.2.3. أه�اف إ$��� ا 

� ا!&%$�� ��#   إ$���� ������T �����    ه�اف ا!.* ��D�Uا ا!-/
��� إ!�= �������6 ��� �3%ل      ����-� !�

� أن � �X-� ���_ ا!.�* �-�� t      ا! ����UZ+! ��,أآ ����(�� *�E& .      *�+� ��-�� ه��افIا t5ل ه���-Bإ ��X-� و 

]65[:  
 

-  R��� T����� ���$إ �� ا! ��ن ��(�� ��6-آ��� ���Eت ا!-/
�� <�D ا!&�!E&� 4* ا!&��+�> ،  

  .وا�0ة �p�3 و أن ��0زة ا!-/
�� <+= ا!.-�  �.Y+E �(�6 ا!&-7 آ�XDS دو!��

� ه5ا �� ����4 ����3ت   -X-� إذ ،���D(* ه5ا ا!y-�� T����D ��!�را
� و ا!-.��&� ا!-�.-�ة !���Bت ا! ��

ذات $�-� �]��� ���ر��� ��# ��� �����@ ا!-(�����ن و ��� �����D@ ا! ���ن، ه�5ا ��� أ7�B ��ا��6B ا!-(�����              

��  . ا!-�.-+� �� \�ف ا!-/
��ت ا!�و!�� ا!.* ��أت ��S\�6 ��![ ا

�5Bب،  -��     ا?
.(�د <+= ا!�-�ع !�46� 3%ل  ����E و ����p ا! ���> ���,D)-!ل ا!-&+����ت ا%v.
و ا

  .ه5ا �� ��&7 �� <-+�� ا��Zذ ا!��ارات ا!.������ و ا!.[�ر�� ��!-/
��آ7 ا��Uل �46، 

�، و ����B ����U �&�!���، ���* ا!.���X!�` ا!-.&+���� �z<���اد ����EEZت   -��q���Z �����م ������ ا!&%$��� ���# ا! ����

�، ه�5ا     ���� +! ��، إذ أ�@ ���د ���ر ز��رات اI<��ان ا!.[��ر���ا?��U?ت ا!�����6 و آ5ا ا! ��رات !+ ��

� ا!�$J و ا!-�ل� ��,X!ا! ��رات ا `+X� J�0^ آ�� ،C���!ض �� آ�ن <+�@ �* ا�>. 

�إ��Sء ���ة <�!-�� وا�0ة !-Z.+` $(�ات ا!- -> ��
�T ا!.������ ا!&%$� �# آ7 ز��ن، و �(��5 ا!�Dا /

   .]Z-! ]70.+` ا!�(�ات ا!-�.���6 !.&��4 ا!Y+E <+= ���3ت ا!���D ا!���# ا!-�+�� و ا!�و!��

-  �!���X.!+���_ ا��   ����5ب ا! ��B *��� J��$�!ن`، ا![���6 و ا     ،��D��
��!��5ه�ب إ!���@ ���* ا!-���Xن و ا!�$��J ا!-(�

��0� !+�(��ة ا!-(�
��D، و    ��?ر��Xز <+= ا!-&+���ت ا!-.���ة �* $�<�ة ا!����Dت، و ��� �3%ل ا?3.��   Iر ا�

����p ����E� ��  .��&�7 ا!&-+��ت ا!.* ���م ��6 $�ى ا!�D#، و ����� ر���� ا! ��

- ��  .�R�EZ <-+��ت ا!.��<7 ��� $�ى ا!�D# و ا! ��

� ا!-�����، و ��اB&� ا!& -������� ا!&%$� �# ا! ���� أ7B إ�� إ���6ء ا!&%$�� أو �&����     %$� �# ا! ���

 .ا!� أ
�Dب )&` ا!&%$�و إز

�، أو ا0.-�ل ����46 -�  .درا
� أ
�Dب ���ب ا! ��

  .    � أو�������EEZ-!��Xت ا!.[�ر�� و ا!.������ �pإ<�Eء ا -

- #�D!ى ا�$ �ES�I �!�&�!&� ا�ا!-.�.  

- ��
�، و آ5ا $��س �(����� ا!-/�
�ت و إ
.�ا��[��ت ا!-(���� �* ا!.��dN <+= ا! ����
 ���&�.  
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DHL Algérie ��
/� *� �� 3.3. ����4 أداء ����� ا!&%$� �# ا! ��

    ^��D-!�3%ل ه�5ا ا �
�ف ���ول �         7��� ���
� ��* ا!-/������4 أداء ������ ا!&%$�� ��# ا! ���

�، أ�0ه-� ��B@ ا!�را
�، ��?<.-�د <+����D.
�(و ا�B�� �3@  ا!-/
�� a\�رات= ��ز�# ا���6! .  

  

 1.3.3. اIدوات ا!-�.B *� ���Z-# ا!����Dت

       *���DE.!ا Y���]!ا ��
�.-,7 اIدوات ا!.* ا<.-��� <+�B *� �6-# ا!-&+����ت ا!.�* �]�-(.�6 درا

��*+� �-:  

  

��
�C ا!�ا3+�� !+-/�d�!1.1.3.3. ا 

      �6��Z.��� *�.!دوات ا!-6-�� اIا ��� C���d�!ا �&�  ���
�C     ا!-/��d�!�6، و �.-,�7 ا.E�Sأداء أ� *��

  �
ا!-��EEZت ا!.(��-��� !+-/
���، ا!-+���Uت، و ا!��ور��ت ا!.�*       : .(� ا!-��ا���� ��*  ا!-&.-� <+��6 ��* درا

��
  .��Uره� ا!-/

  

J��.�?ا =+> ��
 2.1.3.3. ��$# ا!-/

� ا!-���Uدر ا!�����6، إذ �����م ��$&���6 �&+�����ت $�-���  ��� J����.�?ا =��+> ����
!���� آ���ن ��$��# ا!-/

Iه-�� ا!.* ��!��6 ا!-/
�� 4 ا!-�$# د!�% <+= ا�ر ا!�Sآ� و ه��.�6، آ-� �&� �U-�أ��د�(� �* �&��� ��

a � ��� 3%ل �ا!-&+����ت  ����@ ا!-/
��� <+�= ا!-�$�# ��� آ����       $��� ا!&%$� �# ز���(�6، و �.]y ذ!9 �

�-,7 أداة �6-� �* ����� ا!&%$� # وراء ![��(� !-�$&�6 <+= ا!��Y ه� أ�@ ا!.* ��.�ج إ!��6، و آ�ن ا!�ا�

��  .�# ا! ��

  

 3.1.3.3. ا!-��0%

 *� ���Z.�-!دوات اIا!-%��0 أ�0 ا Jت!�� آ�����+&� #-B     t5إذ ا<.-���� ه� ،*���DE.!ا CS!ا


�[+(� ا!&���� ��� ا!-%���0ت ا!.�* ا
�.���� �(��6 ��* ا
�.(.�ج           ^�0 ،��
/-!�� �)U��� داة 3%ل �.�ةIا

� ا!-%����0ت ا!.��* ���4 ����[�+�6 �[���  ���� �� ا!�ر��B: ا!&����� ���� ا!������C، و ������Z.���-!ة !���?ء ا����DX!ا �

� أC����� 7�B اIه��اف ا!-���Eة، و آ�5ا ا!�����         �� `�,X-!ط و ا!&-7 ا�D[�?آ� و ا!.* ���6 �* ا�S+!


.�ا�آ��� ا![�ا�Y ا!-.&+�� �ا!.��� ��UZص zا ��]���
/-! .  
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��UZS!%ت ا�4.1.3.3. ا!-�� 

J�ّ� ��!  !ا �
���  ا!-���%ت ا!-&-�� ا!.* أ��B(�ه� ا!&��� ��/-!�� ����Z.��-،     Y�.X� ���ا��� ��


� �* ا!&���+�� �-�U+�� ا!-�D&��ت و ����3 ا! ���ن و      �
ا?
.��Dل إ!= اa\�رات ا!�����، و ا!.* �.-,7 أ

  .و ا!-��� ا!.[�ري ا!-�ارد ا!a ���SD)��� إ!= ����+� ����اa<%م ا�!*، ��

  

 U� .5.1.3.3-�4 $�ا�4 ا?
.��Dن

و ا!.��* �.���Xن ����   ،!�را
���، ا�[��@ ا<.-�د���� <+��= أداة ا?
��.��Dن  ���� أ7��B ا���D.3ر ��)����ت ا  

��Bذ���-�،      ����
� ا!-/����� ! @��B�� ���3رات و ا����\�! @��B�� ���-6!أو .    ���v+!�� �6 ����� آ���ن-�-��U� أ����

  .ا!������

  
  

ا!�5ي أJ���O <+��@ ا!+[(�� �����X       �ي ��� 3]&J هt5 ا!���ا�4��X�.+! 4  و ?�D.3ر �p$�6 ا!��ه

 ���U0aذ �* ا�.
  .ء و أ
.�ذ �* ا!-(6[��، و أ
.�ذ �* ا!.���Cأ

 


ر ا���?� -�'Aاءات ا�Wإ  

���
آ+4�6 )�-� ا!&�(�� ا!-��.�6ف      آ�ن و !��<��%،  �011ا!*  ]4 ا!-U+�� ا!.[�ر�� ��!-/

��<��،   11ا!-/
�� �* ا!�?��ت ا�3Iى، و ا!-.-,�7 <��ده4 ب    إ)��� إ!= رؤ
�ء ���Eّتا
.[�ا��6، 

ا�3Iى !-��6م ����� ا!&%$� ��#   �(�Eّ�� ��-3 R�� �6ت، و ه5ا !&�م �C�DE ا!-��Eّتأ�(� ا
.��6(� إ? 

��  . ا! ��

�، �+���� �J����X ا!&ّ�(��� ا!-���.[��� أ���� ��-��� ������ !�� C��+&. �ز������، ��?<.-���د <+��= أ
��+�ب ا!&�(���   30 ���

� ا!-��.���6� ه�4 ا!-/
���ت، أي ه�4     �� ا!��5� �-.+��Xن    ا!&�Sا��� ا!�E��D، آ-� ���S إ!= أن ا! ���ا! ���

  ���
/-!�� 4�6! ����0   ��� ������T ������ ا!&%$�� ��#         ا!-������ و  ، و ه�4 ا! ���-�( 4 �&��![.46.�� �ا!��5

��  .ا! ��

  

 2.3.3. درا
� و ��+�7 �.��T ا?
.��Dن

!�� ا<.-��� �* <�ض و ��+�7 ا�Ba��ت ا!-[-&� �� 3%ل ا?
�.����Dت ا!-�ز<��، <+�= ����م     

���U0aا!�زم ا �SPSS.  
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�T ا!-.&+���  و 
(&�ض ��-�� �+�* �.���T ا?
�.��Dن Y��0 ا!-[.-�# ا!-��.�6ف، أي �&��ض ا!(.��         

���a\�رات <+= �0ى، و �  .�&�ض �&�ه� ا!(.��T ا!-.&+�� ��! ��

  

 Y��D� .1.2.3.3 و ��+�7 �.��T ا?
.��Dن ا!-�B@ !�\�رات

� 3%ل ��ز�# $�ا�4 ا?$7D أن �&�ض ا!(.��T ا!-[ّ-� �&   ���S� ،ض��v!56ا ا! �--U-!ن ا��D.


� �4 ا
.[�ا�46 ه4 <��+�� ذويإ� ��D!�� أن =!  �11
(�ات إ!=  �D33ات �.�اوح �� ��   �
(�، أ�� <�

� و ����0+*   ���
� ����.�ى ��(��* 
����* و آ��5ا �6(���� ،*&����B 4��6 ذوو ����.�ى-�&-� *��
����.�اه4 ا!�را

��.�B�� �6دةO .  

  

� ه*� 1. أ
�Dب إ$��� ا!&%$� �# ا! ��

 

ا
.v%ل �����T اa<%م ا�!*  أ
�Dب أ�3ى

�� !.���� ا!&%$� �# ا! ��

 �&�D\

 ا!���Zت

 Y�0 ت���Z!ا `��X�

 �B�0ت آ7 ز��ن

ا! ��ن 

 ��]7 ذ!9

 ا!��Dن

 ا!.�Xار 0 9 6 1 0

0 6,25 37,5 56,26 0 (%)  �D�)!ا  

 

�0%) �56.26%� 3%ل ا!(��D ( ن �Y�0 ا�Ba��ت ا!.* $���6 ا!&��+�     *���     �Nن ا!�YD ا!�

    Y���0 �6������3 `����X� 7��Bأ ���� ���6)�a$����� ا!&%$��� ���# ا! ����ن ����B# إ!��= ر�D.���6 ���* ا!.����ب ���� ز��

� ا!��ل �Nن X-� �-ن، آ��ت آ7 ز�B�0 ��
  أن���ض <+��D\DHL  �6&� ا!���Zت ا!.* �����6 �/

� ا�Ba��ت .�D(* <%$� ��.-�ة� ���D.-!ا �D�)!إ$����   )%37.6( أ�� ا *� ��
�.��S إ!= أن ر��D ا!-/

  .�# ز���(B�� �6# إ!= 0.-�� ا
.v%ل �����T اa<%م ا�!* ا!-UZ_ !.���� هt5 ا!&%$�ت <%$�ت

  

� ا!��ل ��Nن 
�YD إ$���� ا!&%$�� ��# ا! ���ن ���B# إ!�=         X-� ت���Baا �
.(�دا <+= �� ��ّ�م ���

ّ�� أن !+-D� �� ذ!9، و ه5ا *� ��
�ر��D ا!-/�
�� إ
.�ا��[�� ���دّة !.���� ا!&%$� �# ا! ��/ . 
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 2. ا!&%$� �# ا! ��ن

 

���&( �E
 ا!��Dن $��� �.�

 ا!.�Xار 14 2 0

0 12,5 87,5 (%)  �D�)!ا  

 

 ( �D�)!اه� ا�� ��0 *� ،���$ �6)��� � ��
�Nن <%$� ا!-/ % 87.5(�/آ� أ�+Y اa\�رات              

 (�E
� 3%ل ا!�/الو ��!��Bع  .<%$� �.�� @! �)+p�� �� =!ا!��ل �*  إ �X-� % ���D-!12.5( ا  

�(B�� �6# إ!= <�د �� ا!�Eق و اIدوات ا!.* �.D(�ه� ا!-/
��  ه5ا�� � ��
ا!�Uد �Nن $�ة <%$� ا!-/

.�* �(�ء و ����E ا!&%$� �# ا! ��ن  

 

��
�� �D.&� ،DHL Algérie ����� ا!&%$� �# ا! ��/-! �D�)!�� .3 

 

 ا!��Dن �����T إ<%م ~!* إ
.�ا��[�� �������  أ�� ~�3

 ا!.�Xار 6 10 

0 62,5 37,5 (%)  �D�)!ا  

          

            �D�� �D.&�37,5  % *!~ إ<%م T����� R�� @أ� =+> ��� اa\�رات ����� ا!&%$� �# ا! ���

 ��p ن��! ��ت ����� ا!-&+���ت ا!-.&+�� ��+-> *E&� �� �D!�v!ا �D�)!ا tا�� ��0 *� ،��Xأو������

. ��N@ إ
.�ا��[�� ������� �.��C <+= ا!-�ى ا!7��E و ��D�zع \�ق �&�(�%) 62(اa\�رات   

           t��)�0? ��� ا��[��، و ه���.�
aا t5ن ه�N�S� �� ا!��ل �Nن ��@ <��م و)��ح !��ى ا!&���+�X-� CD
و �-� 

  . آ5!9 أd(�ء إ�Bاء ا!.��_

 t5إ$��� آ-� �/آّ� ه YD
�، و �Nن �ا!(.����p T ا!(.�[� ا!�����، ا!-.-,+� �* 
YD إ$��� ا!&%$� �# ا! ��

  .ا!&%$� ��B# إ!= ���X` ا!���Zت، و ا!5ي �.Y+E و�Bد إ
.�ا��[�� ������� !5!9

 

 

 

 



119 

 `��X� 3%ل �7 ����� ا?0.��ظ �46 �Bأ �� �� ا!-�����4. ��.�6ف ا!-/
�� ا! ��

 �B�0 Y�0 �6����3ت آ7 ز��ن

 

 ا!��Dن �&4 ?

 ا!.�Xار 16 0

0 100 (%)  �D�)!ا  

 

      �� ا!-������
��� ه�� ا
�.�6اف ا! ���/-+! *����/آ� آ��� اa\�رات ا!-�.[��� �Nن ا!�6ف ا!�

              C����.!��6م ا�� C�DE� ���
� 3%ل ���X` ا!����Zت ��B�0 Y��0ت آ�7 ز���ن، ه�5ا ��� ���ل ��Nن ا!-/�

� ا!&���+�� !����ا وا<��ن ���6            ��!&%$�ت و أن !�6 إ
.�ا��[���� �D��� إ? أن ،��    !.����� ا!&%$�� ��# ا! ���

 )C���!ا!-�ّ��� �* ا!�/ال ا �D�)!ا(.  

 

�6 �� أ�B�0 Y�0 �6����3 `��X� 7Bت )�5. ���م ا!-/
�� ��!.�+�7 ا!��دي !���Bت ز��

 آ7 ز��ن

 

 ا!��Dن �&4 ?

 ا!.�Xار 16 0

0 100 (%)  �D�)!ا  

 

aآ7 ا Y�]�           `���X� 7�Bأ ��� ��6)�\�رات ا!-��.[���� ��Nن ا!-/
��� ����م �.�+����B�0 7ت ز��

� ا!&%$�� ا!.�* ���-��6 ��#             �� ���D7 آX�S� ���.��� ���
� أن ���. @�)� _+Z��Nن ا!-/X-� �� ت، ه5ا���Z!ا

    C����.!ا C��DE� ن ��ل <+= ���ى��ت آ7 ز�B�0 Y�0 �6����3 `��X� 3%ل �ز���(�6، آ-� أن ه���6 �

  .و �/آ� هt5 ا!(.�[� ��p ا�BI�� ا!�����. ��!&%$�ت
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=+> �� Y�0 .6 رأ��D.&� ،9 أ�d ����� ا!&%$� �# ا! ��

 

���Z!دة ا�B ����� .1.6 

 

`�&( R
�.� ��Dن آ��D!ا 

 ا!.�Xار 15 1 0

0 6,25 93,75 (%)  �D�)!ا  

 

�&.�� �Nن !.C�DE ���6م �����   %          ��Baا t53%ل ه ��93,75ت �Nن أ�+��D اa\�رات ��0% �  

 `��X� 4d �� 3%ل ��+�7 إدراآ�ت ا! ��ن، و �� ���Z!دة ا�B ����� =+> ��Dآ �dأ ��ا!&%$� �# ا! ��

            ������ *�� �>���� ��ا!���Zت �D+E.� Y�0ت آ7 ز��ن، ه�5ا ��� ���ل <+�= أن ������ ا!&%$�� ��# ا! ���

  .����C ا!-� ة ا!.(����� ا![�دة ا!-�رآ� !�ى ا! ��ن ا!.* �&.�D أ�0 أ�&�د

  

 �X� q��Z� .2.6!�` ا?��U?ت ا!.������ و ا�6Oaر

 

`�&( R
�.� ��Dن آ��D!ا 

 ا!.�Xار 4 10 2

12,5 62,5 25 (%)  �D�)!ا  

 

 )��D�]-!ا ��D+أ� (=+> R
�.� �dأ ��� اa\�رات �Nن !.���� ا!&%$� �# ا! ���   �62,5/آ�            %

 > �dIن اN� 46)� ه5ا =+ %  Y�]� �  �X� q��Z�25!�` ا?��U?ت ا!.������ و ا�6Oaر، �* �0

  �����&( ��U� �d/� ��اa\�رات �Nن ����� ا!&%$� �# ا! ��  ا��3I �&� آ��D، آ-� �&.�� 12,5 %


��. <+= ��X� q��Z!�` ا?��Uل/-+! ��!�U�?ا��[�� ا�.
aه5ا إ!= ا #B�� �$ و.  
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#�D!ل ا�Bأداء ر ����� .3.6 

 

`�&( R
�.� ��Dن آ��D!ا 

 ا!.�Xار 14 2 0

0 12,5 87,5 (%)  �D�)!ا  

 

( *� ��Dدور آ ��% �Nن !.���� ا!&%$� �# ا! ��   87,5��D�) ( ��ى أ�+��D اa\�رات           

(  �� C�DE� �dن أN� ���].�-!رات ا�\aا %  ����� �D�� ى�� ��0 *� ،#�D!ل ا�B12.5( أداء ر  

� أداء ر�Bل ا!�D# اه5���� =+> �E
.ا!-��6م �&� �.�  

� أداء ر���Bل ا!���D# ���* ������-46 ��!-&����� ا!%ز���� و  ������ =��+> ��و �.-,��7 أ���d ������� ا!&%$��� ���# ا! ����

� و ��Eرا����6، ه��5ا ���� ����- 4��6! y�z<���اد ����EEZت <-+4��6 و �������      ��_ ا! �������U3 ���> �+��pا!-.�ا

  .���رات ا! ��رات ا!.* �����ن ��6

 

 4.6. ا!.���� ا?
.�ا��[* !+&%$� �# ا! ��ن

 

`�&( R
�.� ��Dن آ��D!ا 

 ا!.�Xار 14 2 0

0 12,5 87,5 (%)  �D�)!ا  

 

�Nن !.C�DE ���6م ا!.���C ��!&%$�ت أ�d آ��D <+= ا!.����)  % 87.5( �/آ� أ�+��D اa\�رات             

 (*� �dIا R
�.� @�N� % 12.5( ��ن،  �* �0� �&.t�D ا!(��D ا!-.���D ا?
.�ا��[* !+&%$� �# ا!   

� و آ5ا . ه5ا ا!NSن�
� �* آ���� ا
.�6اف ا! ���
و �.]y أ�d ا!.���� ا?
.�ا��[* !+&%$� �# ا! ��ن أ

��.ا!��ارات ا!-.&+�� �D(�ء و إ��6ء ا!&%$�ت �# ا! ��  
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�� ���ر�� ��!-(�����
�<� ا?
.[��� !-.�D+Eت ا! �� .5.6 

 

`�&( R
�.� ��Dن آ��D!ا 

 ا!.�Xار 13 3 0

0 18,75 81,25 (%)  �D�)!ا  

 


�� أن ���C ا!��<� �*) /-+! �X-� @إ!= أ� ��S� %  y[.� )81.25�Nن أ�+Y ا�Ba��ت             

�، ه�5ا ��� ����ل ��Nن �C��DE ����6م ا!&%$�� ���# ا! ���ن � ��� ��� ���<�4 ���� ة              �ا?
�.[��� !-.��D+Eت ا! ���

!.��* �-���  �����3ت ا!-/
����، ذ!��9 ���� ��3%ل ا?ر����Xز <+��= ا!-&����� ا!-.�ا���D+E.-+! �+��pت        ا!����<� ا

��  .ا!-.[�دة !+ ��

  

 6.6. $��س اIداء ا!.����*

 

`�&( R
�.� ��Dن آ��D!ا 

 ا!.�Xار 7 7 2

12,5 43,75 43,75 (%)  �D�)!ا  

 

� اa\�رات �&.��ون �Nن ����� ا!&%$� �# � %           3 �� T.).�� نN� ����-!ت ا���Ba12,5%ل ا  

� �&.��� ��Nن   � ��� ���D.-!ت ا���Ba4 ا�.�� �� ? ���<� ا!-/
�� �* $��س أدا��6 ا!.����*، �* �0�ا! ��


�R ��* ذ!�9       �.� t��dن أN�� ���.&� �� آ��D �* $��س اIداء ا!.����*، و ���و . أ�d ����� ا!&%$� �# ا! ��

�Baا t53%ل ه �� ا?
.(.�ج �X-�   @ا���E3 *�� ال � ? ����ت �Nن �C�DE ���6م ����� ا!&%$� �# ا! ��

 tا!.������، و ه� �� أآ��� `���اIو!= ��!-/
��، أي أن هt5 ا��3Iة !4 �&ّ-4 ا?
.��دة �(@ إ!= آ��� ا!�


.�ا��[�� !�ى ا!&���+��، و �����C $���س اIداء ا!.�����*    aم و)�ح ا�> y[�ّو!= �0^ إIا �+Q
Iا *� 

  .��?ر��Xز <+= ه5ا ا!-��6م �.Y+E ا!�)�ح ا!.�م !�
.�ا��[��
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� 7.6. �&��� و ��+��S� 7ط ا!-(����

 

`�&( R
�.� ��Dن آ��D!ا 

 ا!.�Xار 9 4 3

18,75 25 56,25 (%)  �D�)!ا  

 

��ى �Nن �C�DE ���6م ����� ا!&%$�)  %           � �0%� )56.25�Nن أآ,� �� �U` <�د ا!-�.[���  


�� �-&��� و ��+��S� 7ط �(�����6 �� 3%ل �&��� 
+�ك ز���(t��]� ��6 ����3ت    /-+! y-�� ���# ا! ��

��+D�.�-!ت ا!-(���� ا���.�-� /D).!س �(����� �6����3 و ا���� ��
/-+! y-�� �� ه5ا ،�  .ا!-(����

          =�+> R�
�.� ��dأ ���&���� و ��+����S� 7ط    �* �0� �[�Y ر�# اa\��رات ��Nن !.����� ا!&%$�� ��# ا! ���

� ��/آ� )&` أC�DE� �d ه5ا ا!-��6م <+= �&��� و ��+��S� 7ط ا!-(����، و �D�]-!ا ����أ��  ،�ا!-(����

  .$� ��B# ه5ا إ!= ���ود�� ا
.v%ل ��B�Zت �C�DE ه5ا ا!-��6م

  

 T� -!�� ��+&.-!7 ا!��ارات ا�&�� *� ��C�DE� �>��� .7 ���6م ����� ا!&%$� �# ا! ��

 ا!.����*

 

 ا!��Dن �&4 ?

 ا!.�Xار 12 4

25 75 (%) �D�)!ا 

 

  *�� �>��� ���/آ� �d%d أر��ع اa\�رات ا!-�.[���� �Nن �C�DE ���6م ����� ا!&%$� �# ا! ��


�� ?ر���Xز ا!-/
��� <+�= ��B�0ت ا! ���ن        �
��&�7 ا!��ارات ا!-.&+�� ��!- �T ا!.����*، و ��B# ه�5ا أ

�(��6     أ(�* ا��Zذ $�ارا��6 �� � ���
، أ��� ر��# ا�Ba���ت �.(��* ��� ����م       )ي ��ل ه5ا <+�= ���ى ���B@ ا!-/

  C��DE� �dأو !��ا ،�� !�ى ا!&��+��ذآ�t، و $� ��B# ه5ا !&�م و)�ح إ
.�ا��[�� ����� ا!&%$� �# ا! ��

�  . ا!-��6م و ا!.�رج �* ��
�# ��D> @�)D آ��� ��وع ا!-/
�� ا!-(.�Sة <�D ا!�\
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DHL ��
� �* �(�ء � ا�� �(����� !-/� C�DE� �>��� .8 ���6م ����� ا!&%$� �# ا! ��

Algérie 

 

 ا!��Dن �&4 ?

 ا!.�Xار 13 3

18,75 81,25 (%)  �D�)!ا  

 

� �/دي إ!= %) 81,25(�/آ� أ�+��D اa\�رات           ��Nن �C�DE ���6م ����� ا!&%$� �# ا! ��

 *� ،��
���v ذ!9، ه5ا �� ��ل �Nن ا!�<* !�ى  )18.75%(�0� �[��D�� Y إ��Sء � ا�� �(����� !+-/

� ا!- ا�� �� �Bاء � ���&+! ��
اa\�رات آ ��D��UZص أه-�� �C�DE ه5ا ا!-��6م، ذ!C���.! 9 ا!-/

��U$ ف��. �C�DE ه5ا ا!-��6م �*   

 

9. ا!(�Sط ا!.����* أآ,� أداءا ��!-��ر�� �# �.�ة �� $C�DE� 7D ���6م ����� ا!&%$� �# 

�� ا! ��

 

 ا!��Dن �&4 ?

 ا!.�Xار 16 0

0 100 (%)  �D�)!ا  

 

� ا!��4 �� �0اC�DE� �d ���6م ������ ا!&%$��   � @�N� ا!��ل �))X-� ،����-!ت ا���Ba3%ل ا ��


����، و ه��� ا!(����ة      /-!�� t���)�0? ���� ��3%ل �� إ? ا!(.����T ا!-������ آ����Dة، و �.[+��= ه��5ا �������# ا! ����

� ���ر�� �# �� آ���ا <+�@ �� $7Dا!�ا)�� ا!�  ..* أ�6D�.X� yDp ا!&��+�� ��!-U+�� ا!.[�ر�� <� ا! ��
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*� �� Y�0 .10 رأ�9، دور ����� ا!&%$� �# ا! ��

 

� و ����C ا?$.�Uد �* ذ!9� 1.10. ا?0.��ظ ��! ��

 

��vp R
�.� ��Dن آ��D!ا 

 ا!.�Xار 11 5 0

0 31,25 68,75 (%)  �D�)!ا  

 

� دور آ��D �* ا?0.��ظ) ��Nن !.���� ا!&%$� �# ا! �� % Y�]� )68.75 أ�+��D اa\�رات             

 �6D56ا ا!-��6م أآ�! ��
� و �q��Z ا!.�X!�` ا!.������ �* ذ!9، ه5ا �� � ��S�Nن �C�DE ا!-/��� !��

.� ا!.* �������6 !+-/
��أآ,� د$� �* ا
.�6اف ز���(�6 و ����-46 <+= أ
�س ا!��4 ا!��!�� و ا!-�.-+  

� �Nن �C�DE ه5ا ا!-��6م !@ دور �.�
R �* ا?0.��ظ) ��� !��  % *�D.-!(-� ��ى ا!&�د ا��31.25(   

و �q��Z ا!.�X!�` ا!-.&+�� �5!9، و $� ��B# ا3.%ف ا!�ؤى �* ه5ا ا!NSن إ!= ��ى ���ه-� آ7 <��7 

 C�DE� اء�B �� ��,D)-!ا T�.ه5ا ا!-��6م�* �&��� و ا
.Z%ص ا!(.�  

 

 ��X� .2.10` ا!���Zت �B�0 Y�0ت آ7 ز��ن

 

��vp R
�.� ��Dن آ��D!ا 

 ا!.�Xار 13 3 0

0 18,75 81,25 (%)  �D�)!ا  

 

� ا!-�.[���� �Nن !.C�DE ���6م ����� ا!&%$� �#) � % �D.&�)81.25 ا��D+�I ا!����0                 

  �D.&� CRM ��Z!ا `��X� *� ��Dدور آ ��  أن  �ت �B�0 Y�0ت آ7 ز��ن، ه5ا ���S إ!=ا! ��

    `��X� *� 7,-.-!�6، و ا)�     ���<�ا، و ���U آ��Dة، �* ����C ه�ف �(�ء ا!-/
�� !+&%$� �# ز��

أ�d آ��D �* ����� ا!&%$� �#ذا   CRM ر�D.>ا �X-� �)ن، و ه��آ7 ز _��U3 Y�0 �6����3 

y��-!ن ا��ا! .  
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���� +! � 3.10. ا!.���4 و ا?
.�6اف ا!�&�!�

 

��vp R
�.� ��Dن آ��D!ا 

 ا!.�Xار 14 2 0

0 12,5 87,5 (%)  �D�)!ا  

 

 ( ���Nن �C�DE ����� ا!&%$� �# ا! �� % � 3%ل ا�Ba��ت ا!-����           � ��+� ) �D��87.5   

� 3%ل ا!.�+�7 ا!- ���<�� ���� +! ��7U !-� ����@ آ7 و �7XS آ��D �* ا!.���4 و ا?
.�6اف ا!�&�!�

� �(��# ��د�� و �&(���� ��
.ز��ن !+-/  

 (*� R
� دور �.���Nن !.���� ا!&%$� �# ا! �� % � اa\�رات � *�D.-!(-� ��ى ا!&�د ا��12.5(   

���� +! �. �* ا!.���4 و ا?
.�6اف ا!�&�!�  

.��B�0 Yت آ7 ز��نا!����� ا!-.&+�� �.��X` ا!���Zت 0 ا�Ba��ت� �0%�Nن هt5 ا�Ba��ت �/آّ�   

 

� ا![�د� 5B `�!�X� q��Z� .4.10ب ا! ��

 

��vp R
�.� ��Dن آ��D!ا 

 ا!.�Xار 8 6 2

12,5 37,5 50 (%)  �D�)!ا  

 

             *� ��D7 آXS� ه4 و��� ���[�U� Y` <�د اa\�رات ا!-�.[��� �Nن ����� ا!&%$� �# ا! ��

� اa\�رات ا!-�.[��� �Nن دور�% �X� q��Z� �D�� �ّآ/� ��0 *� ،��  5B `�!37.5ب ا! ��

� ا�Ba���ت    �� *��D.-!ا![�د، أ�� ا!&�د ا ���C�DE ه5ا ا!-��6م �&� �.�
5B `�!�X� q��Z� *� �Eب ا! ��

  .����S إ!= �vp دور ه5ا ا!-��6م �* ذ!9

� �* � �0%� q��Z�Nن هt5 ا�Ba��ت �/آّ� �� ورد �* ا!�/ال ا!�Zص ��ور ����� ا!&%$� �# ا! ��    �

� ا!-��ا!�� !+X+-�� ا!-(�E$�� ا�a[�����، و      �ا!.�X!�` ا!.������ و ا�6Oaر، و ا!.* �.��C <(� إ�pار ا! ���

� ا![�د�  .ا!.* �.��q��Z� �6)> C �* ا!.�X!�` ا?��U!�� و آ5ا �5B `�!�X� q��Zب ا! ��
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�� 5.10. ا
.�Dق ��6ر �B�0ت ا! ��

 

��vp R
�.� ��Dن آ��D!ا 

 ا!.�Xار 11 4 1

6,25 25 68,75 (%)  �D�)!ا  

 

� ا!��ل �Nن �C�DE ���6م ����� ا!&%$� �#) X-� % �D��68.75 ( ا
.(�دا إ!= ا�Ba��ت ا!-����            

�، و �.��N= ه�5ا ��� �3%ل ا!�.&+4 ا!�5ي             �� ���<�، و �7XS آ���D، ��* ا
�.�Dق ���6ر ��B�0ت ا! ����ا! ��

� #� �6)�� ز��� ��
�ور ا! ��، و �� ��Bاء ���[�7 ا!-%���0ت ا!-6-��، و ا!-.&+��� �����X       ����@ ا!-/

� دور �.�
�R ��*             . ا?��U?ت ���! ��ن ���0� ���ى ر��# ا!-��.[���� ��Nن !.����� ا!&%$�� ��# ا! ��� *��

  .ا
.�Dق ��6ر �B�0ت ا! ��ن

  

�� ا!-����� 6.10. �(�ء و ����E ا!&%$� �# ا! ��

 

��vp R
�.� ��Dن آ��D!ا 

 ا!.�Xار 15 1 0

0 6,25 93,75 (%)  �D�)!ا  

 

 (��Dدور آ ���Nن !.���� ا!&%$� �# ا! �� % 93.75( ��0% �� 3%ل أ�+Y ا�Ba��ت ا!-����             

46��D+E.� Y�0 ه����E� و آ5ا ،�� ا!-�����.�* �(�ء ا!&%$� �# ا! ��  

  ��
��، آ-� ���S إ!= أن �(�ء و ����E ا!&%$� �# ا! ��/-!�� CRM C�DE� إ!= ��ى ��S� �� ه5ا 

 ���Baن اN� د ���ل�U!و �* ه5ا ا ،���� +! �� 3%ل ا!.���4 و ا?
.�6اف ا!�&�!�� C��.� �ا!-����

� �* ا!.���4 و �ا!-.�7p !�6 �.�ا�C �# �� ورد �* ا!�/ال ا!-.&+C ��ور ����� ا!&%$� �# ا! ��

�. ا?
.�6اف ا!�&�!�  
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 7.10. ��0ب ��X!�` ���3 آ7 ز��ن <+= �0ى

 

��vp R
�.� ��Dن آ��D!ا 

 ا!.�Xار 5 7 4

25 43,75 31,25 (%)  �D�)!ا  

 

� �* ��0ب ��X!�` ���3 آ7 ز��ن           ��.�زع ا�Ba��ت ا!-.&+�� ��ور ����� ا!&%$� �# ا! ��

:<+= ا!(�� ا!.�!*  

.آ��Dا �* ��0ب ��X!�` ���3 ا! ��ن    CRM  رات�\aا �دور � %  �D.&�31,25  


�E �* ��0ب ��X!�` ���3 ا! ��ن �.� . CRM  رات�\aا �� �D.&�� دور 43,75أ��  %  

.��vpا �* ��0ب ��X!�` ���3 ا! ��ن  CRM رات دور�\a# ا�ر �D.&� و 

 C�DE� ت�B�Z� آ��� ���&� �$� ��B# ه5ا ا?3.%ف �* ا!�ؤى إ!= <�م ا
.��دة آ��� اa\�رات �

����6م ����� ا�.!&%$� �# ا! ��  

 

�� 8.10. إ<�اد ��ا�T �&�!� !]-�ن و?ء ا! ��

 

��vp R
�.� ��Dن آ��D!ا 

 ا!.�Xار 8 6 2

12,5 37,5 50 (%)  �D�)!ا  

 

           �!�&� Tا���ا �* إ<�اد ��Dدورا آ ���U� ��S` �[-�ع ا�Ba��ت �Nن !.���� ا!&%$� �# ا! ��

�Nن دور �C�DE ه5ا)  % �0� ���S �&�4 ا�Ba��ت ا!-.���D  !]-�ن و?ء *� ،��37.5( ا! ��  

��.  ا!-��6م �&� �.�
�E �* إ<�اد ��ا�T �&�!� !]-�ن و?ء ا! ��  

 

 

 

 

 



129 

���� +! @B�-!ن ا��D.
 Y��D� .2.2.3.3 و ��+�7 �.��T ا?

              �    �ر�� ه5ا  ز���� �.-,7 آ+46 �* ا!-/
��ت، و ��B# ا�X.�30 �.3ن ا!&�(� ا!-�.[��� �

� �����T ����� ا!&%$� �# -( DHL  YD�! ��
/� 46Bر�� �� R�� *ت ه��
وا�0 �.-,7 �* أن ا!-/  

��
� ا!-.��� !��46 ��0ب �3ص �46 !�ى ا!-/��، أي ه4 ا! ���. ا! ��  

 

DHL ��
 1. ��ة <%$.9 �-/

 

 �
(� 2أآ,� �   �
(� 2أ7$ �  ا!��Dن 

 ا!.�Xار 0 30

100 0 (%) �D�)!ا 

 

           �> ��
� ا!-�.[���� � �� ��ة <46��$% ��!-/��0% �� 3%ل ا�Ba��ت ا!-���� �Nن آ7 ا! ���

��.)
و � ��S�Nن ����� ا!-�ة ��(.�� ��B# إ!= ا!-�ة �(D� 5(* ا!-/
�� !T����D ����� ا!&%$� �# . 

�، ه5ا �� أ7B �&��� إدراك ا! �.)
 5)� @.�D,� ا!5ي آ�ن ،��� !+��ق ��� ا!-�0+.�� �� $7D  ا! �����    

 ��
/-!��. CRM ���$&� إ�و  

 

  .2���D�)! !9، ا
.-�ارك �* ا!.&��7 �# �/
�� DHL �&� أ��ا

 

 ا!��Dن �6-� <�د�� ��� �46

 ا!.�Xار 17 13 0

0 43,33 56,66 (%)  �D�)!ا  

 

�Nن ا
.-�ار �&��+46 �# ا!-/
�� �&� أ��ا �6-�،)  %            ��! �56.66( أ�Bب أ�+��D ا!-�.[���  

�46 <+= <%$� �# ا!-/
�� أ��ا <�د����� �و ��B# ه5ا ا?3.%ف إ!= . �* �0� �&.�D ���� ا!-�.[���

��
� Iه-�� ا!��Dء <+= <%$� �# ا!-/�� أن ��B# ه5ا ا?3.%ف إ!= <�م . ��ى إدراك ا! ��X-� �-آ

�.إدراك ا!��ق ��� ا!-�0+.�  
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  .3���D.&� ،9! �D�)! ����4 ا!-/
�� !���Zت ��.[�9��B��! Y ا!��د�� أ��ا

 

 ا!��Dن �6-� <�د�� ��� �46

 ا!.�Xار 15 15 0

0 50 50 (%)  �D�)!ا  

 

           Y�0 ت���Z!ا `��X.! ��-ن أه�!�� ��� ا�Ba��ت ا!--,+� �* ا![�ول �Nن �U` ا! ��� ��D.�

�46، �* �0� �&.t�D ا!(U` ا��3 �U��U3 أ��ا <�د�� ��.ا! ��  

 

�# أ��ا�[D!و ا C��d�!ل ا�
 �D.&� .4 <��7 ا!�$J و ا��Iن �* إر

 

 ا!��Dن �6-� <�د�� ��� �46

 ا!.�Xار 21 9 0

0 30 70 (%)  �D�)!ا  

 

<��+* ا!�$J و ا��Iن �* ا$.(�ء ا!���Z أ��ا �6-�، �* )  %            ���D.&� ) �D��70 أ�+��D ا! ��  

ّ�� ��ى ���X` ا!-/
�� !Y�0 �6����Z. �أ��ا <�د�) D� �� ه5ا %  ���D.-!ا �D�)!ا t�D.&� )30  

إ?  ،�B�0ت ز���(�6، إذ ��!��4 �� أن ار��Xز ا!-/
�� <+= <��+* ا!�$J و ا��Iن �* ����4 �6����3

�� ا!�5� ? ��!�ن أه-�� !�56� ا!&��+��.أ��6 ��.�6ف ا! ��  

 

�6)��� � �6B�.� DHL ��
 Y�0 .5 ���ك، �&.�D ا!-/

 

 ا!��Dن �&4 ? ��<� ��

 ا!.�Xار 30 0 0

0 0 100 (%)  �D�)!ا  
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           �6B�.� ��
� ا!-�.[���� ��رآ�ن �Nن ا!-/�� 3%ل ا�Ba��ت ا!-���� �Nن آ7 ا! ��� ��+�

46&� ��

� �* �&��7 ا!-/�
�(�6، و ���6 ه5ا أ�� �7 !�6 . p�.-!ا T�� 3%ل و ه5ا �� �/آّ� ا!(.��


Q+� ا!-�Eو�0 !�\�راتIا.  

 

 6. ا
.v%ل ��B�!�)X.! DHL ا!-&+���ت � �� �� ا!��<� و ا��Iن �* ����4 �6����3

 

 ا!��Dن �&4 ? ��<� ��

 ا!.�Xار 29 1 0

0 3,33 96,66 (%)  �D�)!ا  

 

� �Nن ا
.v%ل ا!-/
�� !.��B�!�)X ا!-&+���ت � �� �� ا!��<� و�ا��Iن �*  ��ى أ�+��D ا! ��

����4 �6����3، ه5ا �� ��. @)� _+Z�Nن ا
.v%ل ا!-/
�� !.��B�!�)X ا!-&+���ت � �� �� ��.�ى ر)��  

�&��
� \��C ����4 ا!���Zت ���U ~�(� و > �6)�  .و و?ء ز��

  

9���D+\ 7 إ<�ادBأ � 7. هJ��$ 7 ا!-/
�� �.,J�D ���م �&+����* �

 

 ا!��Dن �&4 ?

 ا!.�Xار 1 29

96,66 3,33 (%)  �D�)!ا  

 

% ? �.���وا <+=)              ��
� ا!-/�� 3%ل ا�Ba��ت ا!-���� �Nن أ�+��D ز��� y[.� )96.66  

.a<�اد ا!��D+Eت ���U ~!��ا!(��م ه5ا   
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9 �� أ7B إ<�اد \+9���D أ��ا.�
 J�D,� �D.&� .8 ���م �&+����* �-/

 

 ا!��Dن �6-� <�د�� ��� �46

.�Xارا! 9 12 9  

30 40 30 (%) �D�)!ا 

  

� �Z.+�` و �.��زع �(��Y �.���و��      �� 3%ل ا!(.��T ا!-���� �* ا![�ول، �Nن ~راء ا! ���� ��D.�

   ��� ا?
�.(.�ج ��* ه�5ا ا!��Uد ��Nن 
�YD <��م �,J��D ه�5ا           . �����d%d =+> �D �[-�<��ت ��� ا! ����X-� و

ا!]&�` Iه-�� ه5ا ا!(��م، و ا!5ي $� ��B#  ا!(��م !�ى ا!-/
��ت ا!-.&��B�� �6&� 7# إ!= ا?
.�&�ب

  .��ورt إ!= �0ا�d ا!��Xة �� �6B، و )&` ا?��Uل و ا!.&��` �- ا�� ه5ا ا!(��م �� �6B أ�3ى

 

 9. آ�` �[�ون ا?��Uل �#

 

#�D!ل ا�B1.9. ر 

 

 ا!��Dن رديء ���Dل �0� �B ��B ��Bا

 ا!.�Xار 0 0 0 15 15

50 50 0 0 0 (%)  �D�)!ا  

 

�)�         @��N� ���.&� ��3~ 4��$ و ،���B @إ!�= أ�� ���.&� ��� #�D!ل ا�Bل �# ر�U�?ن اNS� ت���Ba4 ا�

� ا!-/
��� ���Bة، و ���B# ه�5ا              . �B ��Bا�ه5ا ��� ���ل <+�= أن ��<��� ا?���Uل ���� ر��Bل ا!��D# و ز���

� ا!-�.-� ا!5ي �]-(@ ا!-/
�� !��Bل ا!�D#، و آ5ا ��.�ى��X.!إ!= ا �
�
�(B���6@ ا!-/
�� � أ�� .  

 

�� U� .2.9+�� ا! ��

 

 ا!��Dن رديء ���Dل �0� �B ��B ��Bا

 ا!.�Xار 0 0 0 15 15

50 50 0 0 0 (%)  �D�)!ا  
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� Bّ��ة، آ-� �&.�Dه�   �� �Nن ��<�� ا?��Uل �# �U+�� ا! ���� ا! ��� %            �D�� �D.&�50  

 ���D.-!ا �D�)!ا �� ��ّB @أ� =+> �� ا!-�.[����� ه5ا إ!= 
�<� ا�Ba���  ا! ����Bا، و ��B# ��$` ا! ��

  R��� �6$ا�v.
��dان ��* ا!��د <+�= ا!-�X!-��ت       5<+= ا
.���را�46، إذ �&.�D هt5 ا!-/
�� ا!-&�و�� �* ا

� ��D3اء ��* �[��ل ��UZ_ ا!-/
���، و       �� ���، ه5ا إ)��� إ!= �� ��.��@ �U+�� ا! ���ا!�����6 !+ ��

!�)X.! ا��6 ا!-.[�د�Z.
� و �S� 7ّ0آ+46آ5ا ا�  .���B ا!-&+���ت �* ����� �XOوي ا! ��

 

��
 3.9. ا!&-�ل ��!-/

 

 ا!��Dن رديء ���Dل �0� �B ��B ��Bا

 ا!.�Xار 0 0 0 12 18

60 40 0 0 0 (%)  �D�)!ا  

 

�&.�D ا?��Uل �# ا!&-�ل)  %            ��� 3%ل ا�Ba��ت ا!-���� �Nن �&�4 ا! ��� y[.�)60  


�� ذو/-!��  ���D.&-!ى <��+��6،  ا�! �Z

� إ!= ����d ا!-/
�� ا!-�ّ�
��.�ى �B ��ّBا، و ��B# ه5ا أ

��
.!+ ��ن رأس ��ل ا!-/  

 

 10. ��.�ى ر)�ك ��!(��D ل

 

 ��
1.10. �0� ا
.-�ع ا!-/ 

 

 ا!��Dن را)* �-��� را)* ��� را)* ��� را)* �-���

 ا!.�Xار 12 18 0 0

0 0 60 40 (%)  �D�)!ا  

 

�ـــــ�0 �صــ�ن �UZـرا))   %            ��� 3%ل ا![�ول أ<% t�Nن �Nن أ�+��D ا! ��� ��D.�)60  

 ��ّD� �� را)�ن �-���، ه5ا �� ا!-�.[������ى �46 �� ا! �� %   �D�� أن �]� �  40ا?
.-�ع، �* �0

 ��
�6 �� 3%ل ا!.�ّ�ب !46ا!-/)�.!���Bت ز��  
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9���D+\ 5��)� �>�
 .2.10 

 

)* �-������ را  ا!��Dن را)* �-��� را)* ��� را)* 

 ا!.�Xار 21 9 0 0

0 0 30 70 (%)  �D�)!ا  

 

 ( �>�
 �را)�ن �-��� < %            ��70(��0% �� 3%ل ا�Ba��ت ا!-���� �Nن أ�+��D ا! ��  

 @B�.!ا *� ��
�(�6ا!-/
�� �* �(����D+\ 5ت ز���(�6، و �&�د ه5ا إ!= ا!-�.�ى ا!5ي ��.+@ ا!-/�� �.  

 

9! #�D!ل ا�B3.10. ز��رة ر 

 

 ا!��Dن را)* �-��� را)* ��� را)* ��� را)* �-���

 ا!.�Xار 24 6 0 0

0 0 20 80 (%)  �D�)!ا  

 

 (�
�
�46�N را)�ن �-��� <� ز��رة ر�Bل ا!�D# !46، و ��B# ه5ا أ %      ��80(�/آ� أ�+��D ا! ��  

  T!�&� ا!5ي ��� Y�0 ا!&�ا�7 ا![�vا��� و !.���� ا!&%$� �# ا! ���ا! �� COMET T����� =!إ 

�آ5ا ا!�+�آ��، ��� +! #�D!ل ا�Bإ<�اد ���را �&�? ! ��رات ر �� ��
/-+! y-�� ا!5ي ��Iا . y-�� إذ

���� +! #�D!ل ا�Bز��رات ر *� J$�!و ا `�!�X.!ا q��Z� ن و آ5ا��ر)= ا!  C���.� ه5ا ا!-��ر.  

 

9��D+E.� Y�0 7��
 4.10. ��.�ى ���X` ا!���Zت و ����p ا!�

 

 ا!��Dن را)* �-��� را)* ��� را)* ��� را)* �-���

 ا!.�Xار 6 24 0 0

0 0 80 20 (%)  �D�)!ا  

 

  ( `��X� ى�.�� �را)�ن < %            ��� 3%ل ا�Ba��ت ا!-���� �Nن أ�+��D ا! ��� y[.� )80  
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).B46 و ا��D+E.� Y�0 7��
�7 ا!-��6B ا!���Zت و ����p ا!��
�ب ا!-/
�� ا!&-���� �* إ<�اد ا!�

�6)�� ا!-��0% . ! ��X-� �� ��3%ل هt5 ا!(.�[� ��ى �C�DE ا!-/
�� !-��6م ����� ا!&%$� �# ا! ��

ا!5ي �.]-� ��Dأ ���X` ا!&�وض �B�0 Y�0ت آ7 ز��ن، آ-� ���S إ!= أن هt5 ا!(.�[� �ّ/آ� �� 

W��Z!3%ل ا!�/ال ا �� @! �)+pّ��  )�6)��� � �6B�.� ��
). ه�D.&� 7 ا!-/  

 

�-.�� ���� *� DHL رأ�9، ���3ت Y�0 .11 

 

 ا!��Dن �&4 ?

 ا!.�Xار 30 0

0 100 (%)  �D�)!ا  

 

� ��.-�، و ��B# ه5ا ��� *� ��
� ا!-�.[���� �Nن ���3ت ا!-/��-��رت آ7 إ�B��ت ا! ��

� أن ��5آ� �(��D� C��DE� ��6د     �X-� ،7ا!&�ا� �ئ ا!.����C ��!&%$��ت ا!.�* �.�ا��C ��# ا�[�ه��ت       إ!= <�د �

 ��

.�ا��[�� ا!-/a�6����3ا �&�D\ و.  

 

3.2.3.3 .�
  ا�D.3ر ��)��ت ا!�را

   7�p�.-!ا T�
�ف ���ول �� 3%ل ه5ا ا!��ع ����4 ا�D.3ر ��)��ت ا!�را
� <+= )�ء ا!(.��

��
� و إ\�رات ا!-/��� ! ��6B�-!ا �����D.
�6 �� 3%ل ا?!.  

  

  ا!��)�� اIو!=. 2.3.3.1.3

��
/� ��� DHL Algérie  ��]7 ز��� ?�� ��
     ا?0.��ظ �&%$� \��+� ا7BI �# ا!-/


��!�Y ا!.�* ��&�7 ��� ������         ا?�.��لIق و ا��E!إ!= إ�[��د ا ��
إ!= ا!-/
��ت ا!-(����، ه5ا �� ���# ��!-/

��  . هt5 ا!&%$� �-� ���C ر)� ا! ��

  

� ��p+(� إ!= ��T ا?
.��Dن ا!-�@B�B �&-# و ��+�7 �.�
�Dب اI أن !+ �� ��
ا!������ a$��� ا!-/

�.-,�D\ *� 7&� ا!���Zت ا!.* �����6 ا!-/
��، آ-� �&.�D ر��D ه�t5 ا���3Iة ��* ����X`      !+&%$� �# ا! ��ن

       �ل ��6B�� �6��B�0 Y�0 �6����3  %�3  *�)D ا
.�ا��[�� !+-/
��� ����ض <+���6 �(��ء <%$��ت و ����Eه�� ��

 Y�!�
  . �&ّ�(�أدوات و أ

����Z.�-!(�ءا <+= ~راء ا�!.�!*، ��و   ) �D�)!3%ل ا �  ا!.* % 0ا!-���� �* ا?
.��Dن اIول �
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��
� ? ��]+�ن إ$��� ا!&%$� �# ا!-/��(�* ا!��)��� اIو!�=، و ����م ا!7���D ا!-.-,� y(�� (       *�� 7�Nن ا! ��

� 3%!���6 إ!��= ����B�0 Y���0 �6������3 `����Xت  .������ ا!&%$��!أن !+-/
���� إ
��.�ا��[�� ��� *����� ��� ���# ا! ����

�6)�  .ز��

  

  ا!��)�� ا!,����. 3.2.3.32.

��
/� C�DE� DHL Algérie ���&-!إ���0 ا �� �6)X-� ��      !-��6م ����� ا!&%$� �# ا! ��

�+U�-!داء ا اIا!��<� و ا!�&�!�� �* ا C��� �� ه5ا ،��
/-!�� ��+��&+! �6)�� ز��>*����.!.  

  

� ا!-/
���� ���Nن   �7 ���� إ\���رات و ز������X! �� ا!-����������D.��
� ��3%ل �.����T ا?��� �)+��p��  t5ه��

�    !-���6م ا!.����C ��!&%$��ت، �.-,�7 أه-J��0     ��6 ا!&��� �� ا!- ا�� �� 3%ل ��6��DE ا��3Iة ����� *��

 #���D!ل ا���Bأداء ر ������� ،�����Z!دة ا���B ا!-&����� ا و C������،ن����ا!  ���> �+��U�-! !ق  ا�D.��
�� y-���� *��.

��� $��س أداء ا!�Dا�T ا!.������ �C�DE ه5ا ا!-��6م ، آ-� �Xّ(�6 ا!-(����� �* ا?
.[��� !-.�D+Eت ا! ���

  ����
و ��&���7 ا!����ارات ا!-.&+���� ����!- �T ا!.������*، و آ��5ا ��+���7 و $����س أ��E��S         ،ا!.��* �&���ه� ا!-/

�  .ا!-(����

  

X-� CD
� ا!��ل ��Nن ا!-/
 �D(�ءا <+= ��      J���0 ��
�  ��� ���7 ا!�را�� ّ��B   ��6 !-���6م��DE� اء

��
  .ا!.���C ��!&%$�ت ا!��<� و ا!�&�!�� �* اIداء ا!.����*، ر�4 �0اC�DE� �d ه5ا ا!-��6م ��!-/

  

  ا!��)�� ا!,�!,�. 3.3.2.3.3

 *)ّD� ��
/�DHL Algérie     ن و?ء�-( �� �6)X-� ��
.�ا��[�� ����� ا!&%$� �# ا! ��a  

)�  . �6���U �-.�ز ��!�&�!��ز��

�T ا!-.�7�pّ !��6، و ا!-.&+���   �(��ءا <+�= ا!(.��   !�� �4ّ إ��Ddت �pّ�� ه�t5 ا!��)���       ّB�-!ا �+Q�
I��   ��6 !�\��رات

�       ا!��/ال ا!&���O  ( ا!-�.���6 ���� +! ��6Bّ�-!ا �+Q�
Iا ��� ��O�&!و ا #�
، و ا!.�* �-���رت   )، و ا!��/ا!�� ا!.�

� ��3%ل �����X`   ���0ل دور �C���DE �����6م ������� ا!&%$�� ��� ��� ���* ��&���7 <-+���� ا?0.����ظ ��! ������ ���# ا! ����

� و �q��Z ا!.�X!�` ا!-.&+�� �5!9�� ا! ��> �+pا!-&��� ا!-&ّ-�� و ا!-.�ا C���� س�
   .ا!&�وض <+= أ

  

7U�!��3-� ا  

��
    �# ز���(DHL Algérie   ،�6 !�� �0و!(� �� 3%ل ه5ا ا!��ZS� 7U_ وا$# <%$� �/


�!�Y و اIدوات ا!.* �&.-�ه� �* ا?
.��دة �� ��B�Zت هt5 ا!&%$� �� 3%ل �����ه�اIو آ5ا .   
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� ا!�را
� <+= <�د �� ا!(.��B�� ،T ه� ��-� �+*!و � CS!ه5ا ا ��
 :�� أ

-  `��X� �D.&� ت، و���Z!ا �� �[��> �+�XS� ت��

�����م ا!-/�
ت <-7 ا!&�وض ا!.* �����6 أ�0 أ

�6 �� 3%ل ����C ا!��<� و ا��Iن �* ����4 �6����3 ��ا!-/
��، و ه� ����)� �> ��
 .�ّ�  ا!-/

-  ���$a ة��Dأه-�� آ ��
&%$� �# ز����6)، ا��I ا!5ي ����D\ @(&� ا!���Zت ا!.�* ������6   ا!��!* ا!-/

  .4 ا!.* �.]-(����d �6 ا!-/
��و آ5ا ا!�ّ�

- ���6! ���p�� ن��! ����ل ���Uأول ا� ����
�[��Y أن ����.v+�6 و �(ّ-����6، آ-��� ����Dدر ���* ا?����Uل  �&.���D ا!-/

  .��.-+� �$�-أي � ���(�6 �-[�د اآ.�Sف 

-  �-.� ��
+.��B�!�)X ا!���,�� ��* ا
�.v%ل ا!���ص ا!��!��� و ا!-��.�D+�� ا!.�*        ��
.v%!�6 ا!-.[�د ! ا!-/

��
  .�����6 ا! ��ن !+-/

ا?
�.�ا��[*   .����4 ا!ا!.[�ر��� <+�= أ
��س     .�U-�6+� ���م ا!-/
�� �z<�اد ا!7�X�6 ا!.(��-�* ا!��Zص �    -

!���(�6 و ��6��DE !-��6م ا!.���C ��!&%$�ت .+ ���� ��66 B�� ه5ا �� ��ل <+= ��ى.  

- ��
/-!�� ��، إ? أ�J��! �6 �&�و�� !�ى ا!&��+��
�� إ
.�ا��[�� ����� ا!&%$� �# ا! ��/-+!.  

-     �6B��.� ���
/-!�� �ا!�5ي �&.��D ��* ����ه��U� 4ر       ، و� ���� ����3 ا! ���ن   �&� آ��� ا���Iاد ا!&���+�

  .�[�460 و أر��460

-         J�$أي و ��# ا0.-�ل ��6ر �(���� أ$�ى �# ا��.�ح ا!��ق ا!��\(*، أJ�D�p ا!-/
��� �4.�6 أآ,�� ��


�.�Zام ا!.���B�!�)X ا!���,��، و <+�= رأ
��6 ����6م        و � =[�، ��DE�D.(* ا!-��ه�4 ا!.������ ا!���,�� ����6 

� ا!5ي �&.t�D ا!-/
�� أ�0 ا!�.-��ت ا!.* �.�6D+E �[�ح ا?
�.-�ار ��* �-�ر
��    ����� ا!&�%$� �# ا! ��

�6.ESأ�.  
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�����  

  

  

���� ا������ ������� �� ا��
ا�
، و آ��� ه�� ��� �* ا�!(%�)ت �!�'%� ��!&�%
ات    �#� �ّ
 ا�! ��

، آ�%�  �!�ج ه�* ا�!&ّ�
ات آ�ن  ��ا���9ة ا�!��75,�ر 5+ ه�ا ا��4د �'� أن ، و ,� ���0 ا��/. ��-,�ا�!+ 


آ�%� �B�A% أن    .
 ا�! %��� ا�(%��?  5%+ 7%   ا�! %���  درا.%�ت  ,%!= �,%�  أ�� ا��<�ه�= ا>.�.�� ا�!%+ �  ��!;

  ��% 5�������F%� ا�!%+    �9ا��%� �%E ا�!D%�رات    ، ه%�ا %5+ .%��ات ا� %;����ت    آ%�ن  7,�ر �<,�م ا���%9ة ا�!G!ا�

�,�H ّ��ت�ة، و ا�!+ �

وض ذات ��J%�     ا����5 � ��� ا��/. �ت ا�#���I  �9�ّت ه�* ا�<!%H =��%#� 
%Fأ ��

  .�� �ق


5,� او �#� أدّت H +!رات ا��D!ا�� !���
ة ا��/. %� %5+    N� 
��&� Oإ�  �%,I��
ه%�  آ�<�%� ���D� 9ة � و%��� 

5 %�� � %!�
ة        �%�5  !��5 ��، 5<%+ ا�(%�� ا�%�ي أQ;%R    ا���ا�',%�   �#%�ء ا��/. %� �
ه%�ن ��آ! %��,� ���%9ة �

  ./. � �(� ا�;(? �H ��4در �(#�#,� ���V� �>4 �,� ا�<����� 5+ ذ�Uا��

������F أR;(� ا��/. %�  +%5��F%� ��.%� >ن     �E ازد��د .��دة ا��9�ن، و آ�ا � �رو G!رات ا��D!ع ا�

5 �� � !�
ة �� \Bل ا)H!��د O�H ه��� ا�;����، أي ���ؤه� O�H أ.�س ���;(? �H آ�<�� ���ء �9ا�� �

�����D!� ��� +F;� ا��9�ن، G!ر ا��D!ل ا�B&!.�� Uاآ;�ذ��ا�#� � ��%� ا�!%+ �4%;�ا    �D�ر �����F و �(#�

  .ا��
وض ا��!9ا��ة أ���� V\ +5ّ= (4�ل ��H,�ا��9�ن إ�O ا�

5 �� ،*

 إ�O أن\Bل �� .;� ذآ��� ��
 �#� �D�Rّ ��ل ��(�رت درا.!\] ��� إ��,� درا.�ت ا�! ��

        �I�%�9ا� E%� �%JBا�� 
%5+ ��%�ء �9ا�%� ���5 %��     ا�(��_�، ذ�U �^7,�ر أه��� ا)�!#�ل �(%� �;�%+ �<,%�م � %��

 �F�!� ا���9، ه�ا 
;H ة
�!        ��%Rا�5%� ا��!
�,%� �%�    �� آ�F �%5,%�د ا��/. %� �(%� �(#�%� ا���Iز�� �%H


وض ذات V� ���J%��5، ذ�%U ��)ر�G%�ز     �� و إ���J ا�(�ار ا�;ّ��ء ��,= \Bل ا�!#
ب إ��,=H =��#� 
Fأ

 O�H�;�D!� ��� �,����\ a��G� ن�إ��� ا��9 E�D!� آ��%� ��!�%�       . و ?%�� ،�ه�ا H�ض �� آ%�ن 5%+ ا� %��

، أي �#%%��= ��!'%%�ت ذات F%%�دة ���H%%� دون  ا�!��5 %%�� ه%%5�%%+ ��%%�ء �9ا�� cI�%%4\ O%%�H ا���%%!b  ا��/. %%�

�I��9ت ا��F�� 9���� ة�Hا
، و ا�!
آ�O�H 9 إدراآ�ت ا��9�ن �����E5 ا�!+ �#��,� ��U ا��
وض، و دون �


ات O�H ا�'�ه����d�� �� � 5��
ا��I آ�ا ز��دة �!�D;��� أ��م �� �<
���H �e ا���  .ا�

    

���%%� ه%%�* ا��را.%%�، و d +%%5 *��%%e

�%%� و ��%%
ض ��5%%� ��%%+ أه%%= ا��!%%�bI ا��B%%\ �%%� Nل �%%� ا.!�

�,� ���R�� +!ا� ��#�;D!ا�.  
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 ��
N�  �!�bI ا��را.� ا�

Rّ�� +!ا� bI�!�
ي ���5 ��+�!�_
 ا�N�� ا���� ���� �,� �� \Bل درا.!�:  


 e%%%��ن  ����%%%9ة ا�!��5 %%%�� دورة ��%%%�ة، ���%%%+ أن إ��%%%�ء ا���%%%9ة ا�  -%%%Fه%%%� �%%%� أ
��D� h%%%�D!� ��%%% 5��!


 ا���9,ا.!�
ار�!;H �.  


ض       )ا�!��F �%���9�ن ( ز��دة ا�!��ر ا��<,�م ا�! ��#+ ا�(��?  -%>� Q;%R5 %� أ��، و آ%�ا ازد�%�د �%�ة ا��


ف     %l �%� �5ا.%!,�ا 

آ��D!� �� O�H 9;� ا��9�ن ا��ي أQ;R أآ_%!��� �� 5��O�H ا��/. � ����� �9ا�� �


 �� أي وOV� �Jا����5 � أآ_.  

-    +H�!% � ا�%�ي 

  ���ي �(#�� ا���9ة ا�!��5 �� 5+ ا�#��� ا���رآ� ��ى ا��9�ن و آ�ا ا�!��9، ا>�%_�!� 


Fن �� أ�اب �� ا��9
!J(ا���9 ا 
;H ره��D� و ���F�� ل���5 
� ا����#)�.  

-  
��Dا���ى ا� O�H �I��9ا� E� �JBا�� 
�� � ��;D� bI�!� � ./ا�� ��#)�  �%JB�5 ا���#d n�.
� h�D!�

�� ��ى ا������� ����/. ��V!ن و ا�#�= ا���ا��9 E�.  

- � �0�;�� 

 ا��E� �JB ا��9�ن ��!�D;�ت�<
ض ا�!D�ر ا�� !���D 
    .ه�ا ا>\ٍ�


 ا��E� �JB ا��I��9 ه� ا�ّ�� � -�b� �_��)ا� +�pم اBHqا bا�

ا��'�� ا�! ��#�� و �!.qا ���.  

-  �
 ��اآ;� �D�ر �����F و .��آ��(#�Fن �� أ�ا��9 E� 
Rا�ا�! h�D!� ة
�! � �� 5��  .��9ة �

-  ����R ا و
��D� �JBه�* ا�� h�D!� ن، �,�ا�ك ا��9��. 
�&� ��(�� 
���E� �JB ا��9�ن ��e�ع �!&�

��دة �� ذ�� ا>ه�اف ا���#)� 
Fأ ��U��� و ،U�  E%� �JBا�� 
�� � O�H أن ا�#�رة b!�ا��9%�ن ه%+    � !

��ء ا���JB 5+ �� ذا��� s�� 5 �� ���/. �، و�� .ا�!+ �(#� ��9ة �


ة ا)�!<�ظ -G5 O�H ت�JB���� �����I��9 ا�(�����، إ) أ�� �'h ��ازاة  ���
u= �� ار��Gز �<,�م ا�! ��


 F%�ب ز�%�F �I%�د �!%D&� O%+ ا��/. %� ا�,%�ة ا�!%+ �(%�F c�%4v�              �,d,%�د   E%� %�U ذ %Fة �%� أ
%;!��

 .�I��9 ا��! 
���ا�


ه%%�        -��D� ه%%�ا �%%� � %%!�9م ،�%%J�ور ا�
%%� E%%� 
)�%%V� �%%,%%�ة، أي أ���5 %%�� دورة ��� ����%%9ة ا�!%%�#)!�


 ا���9، و 5+ ه�ا ا�4%�د �'%�   ;H اره�

ا��'��ت  و ��!;%
 أ�%� ا>دوات  CRM �%�ن ا.!�!%.qا�(��_%�   ا

�� 5��
 �9ا��ه� ا�!��D� +5 �,��;� � ./��� �G�� +!ا�.  

�,� أداة أO�H �>e ا��aI�7 ار��Gز  -� 
�F �_��)ا� ������ا���� ��N�<ا O�H �I��9ا� E� �JBا�� 
�� �

 h � �>�ّGت ا���'!�ا�! ��#�� R<� ا���p 5+ ا���
، ا>�
 ا��ي ���9 �� ا� 
�H و ا�<����� 5+ �#��= ا��

�� 5��  .رu;�ت ا��I��9، ذ�U ��.!;�ق ا��

  ا����� 5+ ا�!(��
 CRM#,� ا��/. � �� \Bل �D;�#,� ��<,�م �!�_
 ا�#��� ا���5�V ا�!+ �(# -

 �H ة���و � �)eرة وا�R � ./��� �
 ا���9، ه�ا �� �(#;H �,را��D� ن و�ت ا��9�F�)� 
و ا�� !�

�  .ا��9�ن ��ى آ��5 أJ �م ا�! ��
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�����F%�، ا�'%�دة     ��#�ر�� - G!5%�، ا�

��،   ��4در ا���9ة ا�!��5 �� ا��!�_�� 5+ ا�%��9، ا���%�، ا��%�ارد ا�;

 E� ارد ا�������ا�� cI�4\CRM =�#ا ا�!+ و ا��,� �,#�;D� �� � ./م �'�  �(##,� ا���أن ه�اا��<,  

�H
�,�، و ه� �� �(#� ���/. � ا� Iز�� �H ح�eو و ��H 

ة أآ_N� ��#)!� � ./��� Q� � 
 ا>\�

5+ �#��= ��!'��,� �'�دة ����H       ه%�ا =H�%� �%ن، آ��ا��9% 
%N� +%5       5%� �%�ى آ<%�ءات ا��/. %�، و
�%� ا���

�� 5��  .���!��+ ���G ا�#�ل ��ن � ��
 ا��E� �JB ا��I��9 ��� ��4را ����F ������ �� ا���4در ����9ة ا�!

- 
;!�� CRM          ض�%H �I�%�9ت ا��%;�D!� أ.%�س O%�H ��% 5��
 �9ا�%� ���%D� ء و��� +Hدوا ��آ�%9 أ
 ا�!

O�H ت�'!�� ه�ا ا��(#� �آ�� . ا���;Dم��ب،<,��Dا�� 
G�ا���
�5 ا��!�اD� �%H ��%R%�ر ��F%�ت      ، ���


 ا���9ا��9�ن و .��آ���، ه�ا �� �h G �9ا�� ا��/. � R<� ا).!�
ار;H ��. 


 �9ا��ه%%� ا�!��5 %%�� ه%%� 7,%%�ر ��F%%�ت   -��%%D� O%%إ� �%% ./���� E5�%%� +%%!ة �'%%� �%%� �%%�� ا>.%%;�ب ا��%%��F

 �I��9�� ه�أو
�&� ، O�H أنه�ا �� ��ل CRM �� �ّ�� 5��   ��� أ�� ��!;
 أداة D�، +5ّ�را ����9ة ا�!

      ���!%%%��+ �#%%�ل ���%%%� إe%%%��5 إ�%%G�� �%%%� O%%� أن �(##%%%� ا��/. %%� �%%%� �9ا�%%%�     و آ!�%%�ف ��F%%%�ت ا��I�%%�9   ا

��B\ �� �� 5ل �;��,� ل �CRM ����)5 �� ا���
 ا��9ا�� ا�!��D� �� Uآ�� �,�Gّ�� 
  O�H 5^نّ ه�ا ا>\�

�I��9ت ا��F�� أ.�س    .  

  

��#�;D!ا��را.� ا� bI�!�  

 ،bI�!�� ا�!���F O�H +#�;D �� ا��  :��9F أه�,� ���5 ��+ا�!+ و �#� أ.<
 ا�

- �;D� م�H ا��ي آ�ن وراء �� �I

 أ�� ا>.;�ب ا�;!�� s5����ط ا��/. � 5+ ���0 ) �!��9 ���ة ا�!� �,#

Q� � ب ا��ي��Dا�� 
G�
اء �D;�#� �,�ا ا��<,�م ���ّF �� �
�Fت ا�!+ �(ّ#vا�� 
� آ�#)!� �,�.  


 l;��� ا����vت ا�!+ �#��,� �/. � -;!�� DHL �,���!ه( ��� �I
  ���e�ع و d#�5!,� ا� ;;�� ا�

�I��9ا� E� �JBا�� 
�� � .  


 إ���J ا�;
���b ا��������+ -;J ت�JB���� �� ا��/. � ا�! ��;D� CRM  ى�إ) أن � !      


 إ�O أن ��أ ا��/. %�  H+ ا���D�ب ��ى ا������� �4v�ص �!�bI ه�ا ا��<,�م 5�'�* B�0eا����، آ�� �

� 5%%+ ا)ه!�%%�م �%%�;D!   ح�%%!>��� U%%5 %%� ا�� %%!#;��� ا��(!��%%�، ذ���ا� %%�ق ه%%�ا ا��<,%%�م �
E%%F أ.�.%%� إ�%%O ا��


Iأ��م ا��/. �ت ا��و��� يا�'9ا.  

-  +5 ����d ل�Rآ� �,�I��9� � ./ر ا���;!Hا��ا

ه� �'��,� ��� إ.!N� (إ ،�I��9ا� E� �JBا�� 
�� � ��'

 �%%5

ا��'��,%%�* � أن ا��/. %%� ��%%��+ �%%� ���%%�= ا���!%%.qا  ��� A%%)�� ي، إذ�%%�>� ,%%� ���J%%�5%%+ ا�� %%!�ى ا�!

  .�(4�رة 5+ ا����
�� ا�����


ا�� -!.qح ا�eم و�Hرات أدى�lqح إ '�� ��ى ا������� و ا�eم و�H O�<اG�
 ا��ي �'�
 ه�اف ���


 أو.E ��� ه� ���H اpنG�  .ا��/. � � !<�� �� �;�+ �<,�م ا�! ��� �����JBت �
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 -  Oا����� أدى إ� ��
�#c ا�%�H+ �%�ى   ا�(�4ر إ.!
ا��'�� � ��
 ا��E� �JB ا�O�H �I��9 � !�ى ا����

� �<,�م � ��
 ا��E� �JB ا�9و  ا������� �����4(� ا�!'�ر���;D� ح أه�اف�eم و�H�I�� .  

- I��9�4(� \��� ا�� ���     
� أ�� ا>دوات ا�� !���� 5+ � �
 ا��E%� �JB ا��I�%�9، إ) أن ا��/. %� �(%

��
ا�!'�ر��، أ�� ���N� �Fم � ��
 ا��E� �JB ا��I��9، و  ا��را.� ) �
�z 5+ ه��G,� ا�!���N+ ��� ا����

I��9م ��4(� \��� ا��N� �.و� ا�!+ �,!= ��.!#;�ل و درا�G-���,ا���4در ا� ��و ا�!+ ��� أ ،�I��9ي ا� 


F%�ت �N%�م      qد\�ل ا�������ت 5+ ه�ا ا��N%�م، ا>�%
 ا�%�ي   v� ��%� ��% �!��� Q�% � COMET   
��% !�

،�I��9ا� E� �JB5+ �#��= ا�� 
 ،ا��9%�ن  ا�!+ ��اF,,� ا�#�= ���9�ن، و أ���N ����'� ا����آ
، ا��ي � !&

  .�Q ا)�(
ا�5ت و ا>\�Dء!4(� �إزا�!, �� \Bل ��
�5 ا>.;�ب و

-     �I�%�9ا� E%� �%JBا�� 
، ه%�ا �%� � %�ل ��H%� �%� ا�&�%�ض O%�H �%�ى         ) �#�م ا��/. � �#��س أداء � %��

  .�!�bI د�H �#�J �� �#�م �� �/دي ه�ا إ��H Oم ا��R�ل إ�Oأه��� ا�;
���b ��ى ا�������، و ���!��+ 

- �ّ�
ا��'�� � %��
 ا��E%� �%JB ا��I�%�9 �%�         �� ا��/. � ���5�eq إ��G�� �� O أن �!%.q �%,���� \%Bل �;

�,�G�� ��^5 ،�� 5��5+ ا� 
�H �9ا�� ا��/. � �_�H�� B= ا��9ا�� ا�!��5 �� ا�(����، إذ �!�_
  آ��U �9ا�� �

ا��<4%%�� و  �%%� �%%� \%%Bل �(#�%%� ا���
5%%� �#%%��= \%%����,�، ه%%�ا �%%� ��G%%� ���/. %%� أن ��H  و ا>�%%�ن %%5+

�H ة���و ا��;���ت ا�� ����5 ���,� ، ه�ا �� ��H=ا��9�ن ��ى آ��5 أJ �م ا�! �� �� �  .ا�!

  


ا��تا)!J  

dه� أ��
 �,�، و آ�ا ا��B��Nت ا�!+ .'�R�!ا����ا��� ا�� bI�!�%4��  e O�H�ء ا��

اء �Fء إ��


ا��!J(دا �� ا�H � ./��� ���5 ��+و ا�!+ �'�ت، ����/. �، �#ّ�م �,�:  

�� \Bل  �_
 �}�����Gت ا�!+ �!�5
 ��H,� ا�;
���b ا��������+ �! ��
 ا��E� �JB ا��I��9ا).!&Bل ا> -

، \�R%%� �%%�ى رF%%�ل ا�;�%%E ا�%%��� ��!;%%
ون �4%%�را ه��%%�     ا���%%�9 %%5+ �
.%%�d n#�5%%� ا��E%%� �%%JB ا��9%%�ن   

  .��������ت ا���;_#� �H ا)��4ل ����9�ن

- ��� 
� ا���� �ا�
�z �%�� أ��N%� ����'%� ا��%�Gوي، و     ( ��� ا��I��9 ا���4(� ا�!'�ر�� و ��4(� \ �

�I��9ا� E� �JBا�� 
��4را ه��� ��������ت ا��!��#� ���
5%�   أ���N ����'� ا���Gوي ��� ، إذ)��Nم � ��

�I��9وردود أ��5ل ا� ، �I��9ا� E� �JBا�� 
�� � +5 �,�  .ا�!+ � !<�د �

� ا��<,%�م    ه%�اف .!
ا��'�� أدى إ�H O%�م وe%�ح ا>  ا�Hqم وe�ح  -%�;D� �%و أه��   ����v!% ى ا���%� ،


 ز�%�دة     �'O�H h ا��/. ��,�ا %Fم �%� أ�ه�ا ا��<, ��;D� ا������� ��ه��� و أه�اف ��H�� �� ��9� أن

   .ا�(���95 ���,=



142 

 - E5ر �I��9ى إدراك ����9 ا��ى ا��%�����   � !�%�       
� ���I�%�9 ا>آ_%�J�%ا).%!,�اف ا� 
%Fور�(�%�  ، �%� أ 

%%�H ا�(<%%�ظ a���%%G!ا� 
ا�%%��� �%%�J =,��%%� s%%�= �(!��%%� �#%%���ه�  ا� %%�+ وراء ا��I�%%�9 5%%+�,=، و H%%�م �(�%%

� ./���.  


 ا�����%%� %%5+  -%%�u ا�����%%� و 
 �#�%%�=H%%�م إذ = أداء � %%��
 ا��E%%� �%%JB ا��I�%%�9، �#�%%�ا)H!�%%�د O%%�H ا���%%���

� ه�ا  CRM>داء ا��/. � �;D� ل دون �'�ح�ا�!+ �( 
   .<,�ما����� أ�� ا���ا�

��ن أه��� ا��E� �JB ا��I��9 و أه��%� ذ�%U 5%+ ا�(<%�ظ O%�H ا��I�%�9 و        -� hا����9 �� ا�!�ر�   |�%>v�

  .ا�!a���G ا�! ��#��


ف     إ�%O آ�5%� ا>��%�D ا�! %��#�� �     �%�� �I�E�. ا.!�vام ��Nم � ��
 ا��E� �JB ا�9 -%l �%� �%�B.%!<�دة �

�F�)ا� ��H � ./ى ��ى ا��
  .ا>J �م ا>\

�(��F ا�!+ � ا.!�vا�� ��ى ا��I��9، ذ�U �و ��.� )ا��I��9( ��ى ا��/. �ت  ��Nم إ�Hاد ا��D;��ت �bد -

��H 
,N� �I��9ا�.  

  

  [�5ق ا��را.�


ح H%�دا �%� ا��را.%�ت    %!#� ،��، و �&�� Q!5 [�5ق ���Fة ��;(? 5+ ا���اE�e ذات ا���4 ��را.!

  :��9Fه� ���5 ��+ ا�!+

- �u �I��9أ.;�ب �&�درة ا���eا

 ا�.    

-  �I��9ا� E� �JBا�� 
�d��O�H =,I(و ��#)�.  

- �I��9ا� E� �JBا�� 

وع � ���� ��;D� ح�'� 
  .H�ا�

������F ا�!�#��H h ا�;����ت -G� لB\ �� �I��9ا� E� �JBا�� 
�� � 
��>�.  

- �I��9ا� E� �JBا�� 

وع � ���  .دور ا�#��س 5+ إ�'�ح �


وع �  -�� ��;D� وط
-�I��9ا� E� �JBا�� 
��.  

- �I��9ا� E� �JBا�� 

 d#��5 ا��/. � O�H إ.!
ا��'�� � ��dأ .  

- �I��9ا� E� �JBا�� 
  .�!�D;�ت إ�Hاد إ.!
ا��'�� � ��

-  �I��9ا� E� �JBا�� 
��ء ا�#��� ا��ا��I ���9�ن ��4رآ� ���q. 


 ا��E� �JB ا��I��9 5+ �( ���دور  -��D� ء و��  .ا�! ��#+ا>داء  

  .دور � ��
 ا��E� �JB ا�v� +5 �I��9<�| ا�!a���G ا�! ��#�� -
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Questionnaire destiné à évaluer le CRM dans l'activité marketing 

 

 

 

 

 

  

 

N.B: Mettre une croix dans la case qui convient. 
 

1- Les raisons d’établir une relation avec le client sont: 
    - Le client préfère d’être en relation avec DHL. 
    - Personnaliser l’offre. 
    - La nature de service. 
    - Exploiter le système de CRM dont dispose l’entreprise. 
    - Autres, veuillez préciser. 
 
2- La relation de DHL avec ses clients est :    Forte      Moyenne       Faible 
 
3- Le CRM pour DHL est un : 
    - Système informatique. 
     - Stratégie Marketing. 
     - Autre, veuillez préciser. 
 
4- DHL cible les clients profitables pour améliorer la rétention en proposant des 
services personnalisés.    Oui        Non 
 
 5- DHL analyse ses clients individuellement pour personnaliser ses offres                
     Oui          Non 

Dans le cadre de l'élaboration d'un mémoire de magistère en 

Marketing au sein de la faculté des sciences économiques et de 

gestion - université de Blida. 

J'ai l'honneur de solliciter votre participation à cette enquête 

concernant votre perception de la compagnie DHL Algérie. 

Nous vous remercions d'avance pour votre aimable 
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6- A votre avis, l’impact de CRM sur : 
 
    - L’amélioration de la qualité de service est :     Grand      Moyen         Petit  
 
     - La baisse des coûts de communication et publicité est :    Grand      Moyen      Petit 
 
     - L’amélioration de la performance de la force de vente est :    Grand     Moyen      Petit 
 
     - La gestion stratégique de la relation client :    Grand     Moyen      Petit 
 
     - La réponse aux attentes des clients par rapport aux concurrents:   Grand    Moyen      Petit 
 
     - La mesure de la performance marketing :    Grand      Moyen     Petit 
 
     - La connaissance et analyse des concurrents :     Grand      Moyen      Petit 
 
7- CRM aide a la prise de décision en matière de marketing mix :    Oui      Non 
 
8- CRM aide à construire des avantages concurrentiels pour DHL :    Oui       Non 
 
9- L’activité marketing est plus performante avec le CRM actuellement  
qu’auparavant:      Oui       Non  
 
10- Le rôle de CRM  à: 
 
     - La fidélisation et l’économie en Rétention des clients :      Grand        Moyen       Petit 
 
      - La personnalisation de l’offre :     Grand        Moyen       Petit 
 
      - La segmentation efficace et ciblages des clients:    Grand       Moyen      Petit 
 
      - La baisse de coûts d’acquisition de nouveaux clients:    Grand       Moyen      Petit 
 
      - L’anticipation des attentes des clients:     Grand     Moyen      Petit 
 
      - Le développement de la relation avec les clients profitables:    Grand      Moyen     Petit 
 
      - Le calcul des coûts de servir chaque client :     Grand     Moyen     Petit 
 
      - L’élaboration des programmes efficaces de fidélisation :     Grand     Moyen      Petit 
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Questionnaire destiné à évaluer le CRM dans l'activité marketing 

 

 

 

 

 

 

  

N.B: Mettre une croix dans la case qui convient. 
 

Nom de l’entreprise:............................................................................................... 
Secteur d’activité:………………………………………………………………... 
Adresse:…………………………………………………………………………... 
E-mail:……………………………………………………………………………. 
Fonction d’interlocuteur:…………………………………………………………. 
 

1- La durée que vous êtes en relation avec DHL est: 
 

     Moins de 2 ans              Plus de 2 ans 
 

2- Pour vous, Rester en relation avec DHL est:  
 

    Tout a fait intéressant         intéressant       pas du tout intéressant.  
 

3- Pour vous, la personnalisation de l’offre chez DHL est:    
 

    Tout a fait intéressant        intéressant              pas du tout intéressant.  
 

4- Pour vous, la rapidité et la sécurité d’envoi sont: 
 

    Tout a fait intéressantes        intéressantes              pas du tout intéressantes. 
 
5- A votre avis, DHL est orientée client:     Oui      Non 
 

  Dans le cadre de l'élaboration d'un mémoire de magistère en Marketing 

au sein de la faculté des sciences économiques et de gestion - université 

de Blida. 

  Nous vous invitons à remplir  ce questionnaire. Vos réponses sont 

d’une grande importance pour notre recherche. 

  Nous vous garantissons une totale confidentialité pour vos réponses. 

  Nous vous remercions d'avance pour votre aimable collaboration.   
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6- L’exploitation de DHL de la technologie de l’information optimise la sécurité 
et la rapidité d’envoi:      Oui        Non 
 
7- Est ce que DHL a installé Le Easyship• dans votre entreprise:    Oui      Non   
 
8- L’installation de DHL de l’Easyship dans votre entreprise est:  
 
     Tout a fait intéressante          intéressante             pas du tout intéressante. 
 
9- Comment trouvez vous la communication avec: 
 
    - La force de vente:      
 
     Mauvaise        bonne        excellente.  
 
    - Le service de clientele:      
 
     Mauvaise         bonne        excellente. 
 
    - Les employées a l’entreprise:      
 
      Mauvaise        bonne        excellente. 
 

10- Etes-vous satisfait pour: 
 
    - L’écoute de DHL pour vous:      
 
      Tout a fait satisfait     satisfait     pas satisfait                 pas du tout satisfait.  
 
    - La rapidité de répondre à vos demandes :      
 
      Tout a fait satisfait      satisfait       pas satisfait              pas du tout satisfait. 
 
    - Les visites de commerciaux pour vous :     
 
      Tout a fait satisfait      satisfait        pas satisfait              pas du tout satisfait. 
 
    - La personnalisation des offres et messages :     
 
      Tout a fait satisfait      satisfait        pas satisfait             pas du tout satisfait. 
 
10- A votre avis, Le service de DHL est en continu en amélioration :   Oui      Non 
 

     
 

                                                 
• Easyship : Le Systeme d’etablissement des bordereaux. 
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