
 

 

 

 

 

 

 2021-2020مسابقة دكتوراه الطور الثالث 

 2021-2020العىة الجامعية:

 2021-03-25الحاسيخ:   

 الحجاسية وعلىم الخعيير،الكلية: العلىم الإقحصادية

 العلىم الحجاسية   القعم:

 جعىيق الخذمات / جعىيق مصشفي / جعىيق وثجاسة دولية الحخصص:

 مقاولاثية المقياط: 

 النموذج الأول 

 :الأسئلة

 

 (:ن6السؤال الأول )

 ؟ما المقصىد بعلعلة القيمة وكيف ثؤثش على اليشاط المقاولاجي      

 

 (:ن6السؤال الثاني )

المقاسبات التي سكضت على المقاول ،إلا إثجاهات فكشية هحج عنها عذد مً عذة  عبر  المقاولاثيةمفهىم  لقذ مش ثطىس       

وقذ اقترح ،جاءت  لىقذ هزه المقاسبات    Gartner و Schumpeter وخاصة أعمال هزه الإثجاهات الفكشية أن ثطىس 

 المؤظعات هظام مفحىح وديىاميكي. إوشاء بزلك همىرجا يعحبر 

 مكىهات هزا الىمىرج؟  هي ما -

 هي المقاسبة التي ييحمي إليها هزا الىمىرج؟ ما و -

 

 (:ن8السؤال الثالث )

والتي مً خلالها   Verstreate et Fayolle(5002)بشصت أعمال  ،التي دسظد المقاولاثية الأعمالمً بين مخحلف      

هى  ؟ وما هي هزه  الىمارج )الحصىسات( ما سئيعة لحعشيف المقاولاثية، (Paradigmes)ثم ثحذيذ ثصىسات/ همارج 

 ؟ الىقذ المىجه لكل منها
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 ـث العلمــــيوالبحـــي وزارة التعليـم العالـ

 ـرةبســكـ -جـــامعــة محمــد خيـــضر

 كلية العلــوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييـــر

 ـا بـعد التدرج نيــابة العمــادة المكلـفــة بمــ

 ةـــيي والعلاقــــات الخارجـوالبحــث العلم
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 2021-2020مسابقت دكخوزاه الطوز الثالث 

 2021-2020العىت الجامعُت:

خ:     2021-03-25الخاسٍ

ت وعلىم الدعُير،اليلُت: العلىم الإكخصادًت  الخجاسٍ

ت   اللعم:  العلىم الخجاسٍ

م وججاسة دولُت الخخصص: م مصشفي / حعىٍ م الخذماث / حعىٍ  حعىٍ

 ملاولاجُت الملُاط: 

 النموذج الأول 

 :حوبتالأ 

 (:ن6الأول ) الجواب

مجمىعت مً الأوشؼت المعخللت المؤداة داخل المؤظعت والمدللت لللُمت بذاًت مً مصادس الحصىٌ على هي   :ظلعلت اللُمت-   

 ن(2)عتهلً النهائي. ختى حعلُم المىخج للم المىاسد الخام

 جخيىن مً:

م والبُع، الإمذاد الخذماث، أوشؼت أظاظُت:  -    ن(1) ، العملُاث أو الإهخاج، الإمذاد الذاخلي.الخاسجيالدعىٍ

ش، الششاء.   : البيُت الخدخُتأوشؼت داعمت - ت، البدث والخؼىٍ  ن(1)، إداسة المىاسد البششٍ

 ن(2) :جأزيرها على اليشاغ الملاولاحي* 

جشجبؽ بىحىد علاكت بين شخص له دافع ها و أنأن الملاولاجُت جخمدىس خىٌ دساظت العلاكت بين الفشد وخلم اللُمت « Bruyat »  ًشي 

 :التي جترحمبهذف خلم اللُمت  (حذًذة /كائمت)كىي، صفاث وششوغ معُىت، ومششوع أومىظمت 

 إثباث الراثوهزا  مالُت أو  مادًت منافعفي  )المقاول(بالنسبت للفسد ، 

 الحصول على السضاجخمثل في  بالنسبت للزبائن، 

  مالُت حالُت أو مسخقبلُتفىائذ على  بالنسبت للموزدًن الحصول . 

  مً ظلعلت اللُمت.خللت جيىن في أي مشخلت مً مشاخل اليشاغ وفي أي كذ والتي  
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 ـث العلمــــيوالبحـــي وزارة التعليـم العالـ

 ـرةبســكـ -جـــامعــة محمــد خيـــضر
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 ـا بـعد التدرج نيــابة العمــادة المكلـفــة بمــ

 ةـــيي والعلاقــــات الخارجـوالبحــث العلم
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 (:ن6الثاني ) الجواب

ًجب الإهخمام بعير  ؛إر عىض الإهخمام بما هم علُه ،بما ًفعله الملاولىن  Gartnerاهخم  ن(4) :ميىهاث الىمىرج -

   :كترح الىمىرج الخاليواعملُت اوشاء مؤظعت حذًذة 
 

  المحُط.l’environnement (0.5)المؤسست  /نentreprise (0.5)الفسد /ن l’entrepreuneur(0.5)ن : 

خدمل ،خاصت بصفت المحُط وجقلباث عامت بصفت البِئت ًلين لا ظل في ٌعمل أًً مؤسست بئنشاء ًلىم المقاول   عً الىاحمت المخاػش وٍ

 ن(0.5) .رلً

   سير العملُت processus  : (0.5)ن 

ظخت جصشفاث او وظائف جبين  Gartnerحدد وكذ  ،السابقت الأبعادكمخغير ولِس كمفهوم عام ًحخوي  ث العيروسة الملاولاجُت اعخبر 

ق السلع الخدماث، الأعمالاسخغلال فسص مجمىع اليشاػاث الملاولاجُت وهي :  اث و سالمؤس إنشاءالمنخجاث، إنخاج،حمع الموازد، حسوٍ

 ن(1.5) الدولت والمجخمع أمامالالتزام 

 

 ن(2) :الملاسبت التي ًيخمي إليها هزا الىمىرج -

 أظباب أن وسهضث على 00 مؼلع ظهشث في ن(1) (الدسُير عملُت/المقاول ) المقاولاحي النشاط سيروزة مقازبتهي        

 مصادس عً البدث الملاولين على ًجب علُهو  الثرواث، لجلب وظُلت ٌعخبر الزي ن(1)الإبداع في جكمن المقاول  نجاح

 .الفعاٌ الدعُير عملُت خلاٌ مً الإبخياساث اهجاح على والعمل الإبذاع

 (نجاح المقاول = الإبداع والخغُير)

 (:ن8الثالث ) الجواب

 ن(0.5)جمهُد 

  les paradigmes de l’entreupreunariat   براديقمات المقاولاتية: -

 ،جم جدذًذ أسبع  جصىساث سئِعُت للملاولاجُت هي :Verstreate et Fayolle(2005)مً خلاٌ أعماٌ 

 إوشاء المىظمت -1

 الفشصت . -2

 خلم اللُمت . -3

 الإبخياس -4
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 نL’émergence organisationnelle  (52.0 )/ إوشاء مىظمت حذًذة 1

 أواخش الثماهِىاث وبذاًت الدععُىاث، والزي ًشي أن:  في Gartnerهزا المفهىم مشجبؽ بما ٌعشف بالبروص المىظماحي حاء على ًذ    

الملاولاجُت هي مجمىعت المشاخل التي جلىد لإوشاء مىظمت حذًذة،ًشهض الباخث على هُفُت ججعُذ فىشة الإوشاء على أسض الىاكع مً 

 ن(750.) خلاٌ الإشاسة إلى الخبرة والمؤهلاث ...وغيرها مً العىامل التي فعلذ في إًجاد مىظمت حذًذة.

 ن(750.) :الىلذ

 لِعذ ول عملُت اوشاء مىظمت حذًذة هي ملاولاجُت  •

ل مً وشاغ الى وشاغ آخش  • م الخللُذ أو الإظخئىاف أو الخدىٍ  ًمىىىا الإوشاء عً ػشٍ

 خُث خصشث هزه الملاسبت هفعها مً حاهب جدلُل المىظماث أهثر منها العيروسة الملاولاجُت  •

ــــــت  2 ـــــ  نl’opportunité  (52.0)/ الفـــشصــ

 

لت اهخاج حذًذة،أو اظخغلاٌ ظىق  • ج الجذًذ مً عىامل الإهخاج والزي ًىعىغ في إهخاج مىخج حذًذ، ػشٍ رلً المضٍ

  على أنها : Shampeterوالتي ٌعشفها حذًذ،وهزا الإظخلاء على مصذس للإمذاد وأخيرا همىرج حذًذ لمىظمت صىاعُت 

 .دشاف وجثمين وإظخغلاٌ الفشص التي حعمذ بخلم مىخجاث وخذماث معخلبلُت العملُت التي ًخم مً خلالها اه •

 نShane . (.750)وVenkatarmanوعشفها أًظا ول مً  •

 ن(750.) الىلذ:

ىفي امخلان اللذسة على معشفتها ختى  • ًفترض هزا الخىحه أن الفشصت جىحذ في الؼبُعت هماهي )فشصت مىطىعُت( وٍ

لها الى خلُلت إكخصادًت )فشصت راجُت(   ًخمىً مً امخلاهها وجدىٍ

ا ًشهض ولىً في الحلُلت ًمىً أن جدشيل الفشصت مً خلاٌ عملُت إوشاء اليشاغ ولِعذ هي بزاتها هلؼت الإهؼلاق هم •

لت اظخغلاٌ أو ججعُذ الفشص التي حعمذ بخلم مىخج او خذمت   أًظا على دساظت ػشٍ

 في خين ًخىحب علُه دساظت ماًدذر فعلا في الملاولاجُت مً أحل فهم الظاهشة بصىسة افظل  •

 نindividu/création de valeur       (52.0)/الفشد وخلــــم اللُمت3

 

مً خلاٌ  (Bruyat 1993)اولاجُت خىٌ العلاكت التي جشبؽ بين الفشد واللُمت والتي أوشأها وجضعمهاخعب هزا الإججاه جخمدىس المل 

ت )فشد/خلم كُمت( والثىائُت عباسة عً مبذأ اكترخه  عشف مً مىظىسًٍ: Morinدساظت الحىاسٍ   وهى ًىذسج طمً دًىامُىُت الخغُير وَ

: ًىؼلم مً  • عخبره هو الشسط الأ المىظىس الأوٌ إر ًلىم بخدذًذ ػشق الإهخاج والإمياهاث  سا  ف في خلق القُمتالفسد وَ

والمىاسد اللاصمت وول الخفاصُل المخعللت باللُمت الملذمت والتي كذ جيىن مؤظعت حذًذة أو ظلعت حذًذة ....والزي بذوهه لم 

 ًىً لهزه اللُمت أن جلذم لىا

  خلم اللُمت ------الفشد  •
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لق القُمت من خلال المؤسست التف أنشأها هرا الفسد جؤدي الى حعل هرا الأخير مسجبطا خالمىظىس الثاوي: فهى ٌعخبر أن  •

الزي أوشأه فُصبذ معشفا به وبالخالي جدخل هزه اللُمت مياهت هبيرة في خُاجه فخذفعه الى حعلم  ازجباطا وثُقا بالمشسوع

 لى حغُير صفاجه وكُمه أشُاء حذًذة لخعذًل شبىت علاكاجه بما ًخماش ى مع مخؼلباجه وهي كادسة ع

 ن(750.) فشد ------خلم اللُمت   •

 ن(750.) :الىلذ

حُث بالمفهوم المحدد سلفا خلق إلى ول عملُت جىظُمُت،  إهمالها لاحساع العمل المقاولاحيأخذ هلائص هزه الملاسبت هى  •

م معاًير اليشاغ مً خلاٌ مؤظعت كائمت  ومعخلشة، ًخم جلُ القُمت ًكون في المسحلت الأخيرة من النشاط، ُمها عً ػشٍ

 الأداء والىخائج .

ع الثغشة  • بئعادة بعث مفهوم الإبخكاز أو ما ٌعسف بخلق قُمت حدًدة والتف قد جكون في أي مسحلت من مساحل وجم حعىٍ

 .النشاط وفي أي نقطت من ما ٌعسف بسلسلت القُمت

ــــــاس   4 ـــ  نL’innovation   (52.0)/ الإبخىــ

 

(.  Julien 2000وكذ اجفم العلماء على أن الإبخياس هى مدشن الىمى الإكخصادي ) Schumpeterاس هاجج أظاظا مً أعماٌ همىرج الابخي

 للإبخياس مفهىمان مفهىم طُم ومفهىم واظع 

 ن(52.0) الجوانب الخكنولوحُت فقط .باليعبت للأوٌ : الإبخياس = 

 ن(52.0) (Smith 2004و  Porter   1982) سلت القُمتفي أي حزء من أحزاء سلبِىما الثاوي ًشبؽ الإبخياس 

الإبخياس هى كذسة الملاولين على اكتراح أفياس حذًذة مً أحل مىذ أو إهخاج ظلع/خذماث حذًذة مً أحل إعادة جىظُم المؤظعت 

ل مى لت ،)إوشاء مؤظعت مخخلفت عً جلً التي واهذ كائمت مً كبل في ول أو بعع الأوشؼت ( فهى اهدشاف ، جدىٍ خج أو اكتراح ػشٍ

 ن(1) (Julien ,Marshesnay1996حذًذة للعمل ،الخىصَع أو البُع .    )

وان مهملا في الملاسبت الأولى والمخمثل في المعخفُذ مً الإبخياس، وبالخالي أصبذ مفهىم الإبخياس وفلا لهزا وان مهملا في الملاسبت الأولى والمخمثل في المعخفُذ مً الإبخياس، وبالخالي أصبذ مفهىم الإبخياس وفلا لهزا   ااهزا المفهىم ٌعمذ بئدساج بعذهزا المفهىم ٌعمذ بئدساج بعذ

 .المىظىس ًمثل معاخت واظعت للخغُيرالمىظىس ًمثل معاخت واظعت للخغُير

 .ًخم الخؼشق الى ان ظهىس ول جصىس حاء هدُجت كصىس او اهخلاد وحه للخصىس الزي ٌعبله  الخاجمت



 

 

 

 

 

 

 

 2021-2020ور الثالث طمسابقة دكتوراه ال

 المقياس: إدارة علاقات الزبائن.                                                                التجارية وعلوم التسيير،الكلية: العلوم الإقتصادية
                                                                                    .  2021-2020السنة الجامعية:القسم: قسم العلوم التجارية

.                                                                                    التاريخ:      2021-03-25التخصص: تسويق الخدمات
      

 النموذج الثاني
 :الأسئلة

  نقاط):06السؤال الأول (
لا يوجد نموذج واحد خاص بإدارة العلاقة مع الزبون يمكن استخدامه في كل المؤسسات، لذلك نجد كل مؤسسة تطبق نموذج 

 . وضح مراحل النموذج باختصار؟)HPsخاص بها ونذكر كمثال مؤسسة (

  نقاط):04السؤال الثاني (
 رضا الز�ون والقيمة لدى الز�ون .حدد الفروقات بين 

  نقاط):04السؤال الثالث (
  إلى تكوين معرفة دقيقة عن الزبائن. أشرح ذلك.)RFMتهدف المؤسسة من خلال نموذج (

  نقاط):06السؤال الرابع (
 حدد مفهوم المصطلحات التالية:

 التسويق الأفقي. -1
 قيمة الزبون.  -2
 معدل الاحتفاظ بالزبون. -3
 النظام الآلي لقوى البيع. -4

 
 بالتوفيق
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 وزارة التعليـم العالــي والبحـــث العلمــــي
 جـــامعــة محمــد خيـــضر- بســكــرة

 كلية العلــوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييـــر
 نيــابة العمــادة المكلـفــة بمـــا بـعد التدرج 
 والبحــث العلمي والعلاقــــات الخارجــيــة
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 2021-2020ور الثالث طمسابقة دكتوراه ال

 المقياس: إدارة علاقات الزبائن.                                                               التجارية وعلوم التسيير، الكلية: العلوم الإقتصادية
                                                                                    .  2021-2020السنة الجامعية:القسم: قسم العلوم التجارية

.                                                                                    التاريخ:      2021-03-25التخصص: تسويق الخدمات
 

  إدارة علاقات الزبائنمقياس:التصحيح النموذجي في 
 ثا�يالنموذج ال

 

نقاط):  06 �ول (ا�جواب

 يظهر بأن العلاقة من الزبون يتم تقويمها من خلال تكتيكات بناء العلاقات )HPsنموذج إدارة العلاقة مع الزبون لدى مؤسسة (
والتي يتم قياسها بصورة مستمرة عبر الزمن، لذا فالنتيجة النهائية هي علاقة قوية مع الزبون والتي تقود إلى ولاء مقبول لزبون وإلى 
الربحية وإلى الاحتفاظ بالزبون. يتضح لنا من النموذج بأن عملية بناء وتكوين العلاقة بين المؤسسة وزبائنها تتم بناءا على ثلاثة 

 خطوات، والمتمثلة في:
طريق محاولة جلب واستقطاب الزبون بالاستعانة بمعايير استهداف الزبون المناسب لنشاط وهدف عن كسب الزبون:  -1

المؤسسة، من خلال: جمع البيا�ت حول الزبائن وخاصة ما يتعلق بالمبيعات والعمليات التسويقية، والمعلومات التكنولوجية، 
  العلاقة مع الزبون، ونخص بالذكر:إدارةبشكل عام كل المعلومات النمطية المتعلقة بقرارات العلميات التسويقية ضمن 

 تثمين العلاقة. -
 التسويق المستند على الأحداث. -
 البيع التقاطعي. -
 التسويق بالعلاقات. -
 الايصاء الواسع. -
 التسويق في الجزء المستهدف. -
 التسويق البعدي. -
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 وزارة التعليـم العالــي والبحـــث العلمــــي
 جـــامعــة محمــد خيـــضر- بســكــرة

 كلية العلــوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييـــر
 نيــابة العمــادة المكلـفــة بمـــا بـعد التدرج 
 والبحــث العلمي والعلاقــــات الخارجــيــة

  

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
République Algérienne Démocratique et Populaire 

 



 الهدف منها الوصول إلى المرحلة الثالثة.تقوية العلاقة بين المؤسسة وزبائنها:  -2
هذه المرحلة هي امتداد لمرحلة تقوية العلاقة مع الزبائن، حيث يتم القياس المستمر لهاتين احتفاظ المؤسسة بزبائنها:  -3

 المرحلتين من خلال:
 معرفة المؤسسة بشكل أكثر قيمة الزبون. -
 القيمة العمرية للزبون، والقيمة المدركة والقيمة الحالية. -
 التكاليف الكلية للزبون، تحليل الربحية / المخاطر. -
 رعاية الزبون والاحتفاظ به. -
 السلوك والنماذج المفسرة له. -

 

نقاط):  04 الثا�ي (ا�جواب

 رضا الز�ون والقيمة لدى الز�ون .تحديد الفروقات بين 

 القيمة لدى الز�ون   رضا الز�ون   

 بناء معر�� بناء عاطفي

 يدرك �عد وقبل الشراء يدرك �عد الشراء

 توجھ اس��اتي�� توجھ تكتي�ي

 الز�ائن ا�حالي�ن وال�امن�ن والمرتقب�ن الز�ائن ا�حالي�ن

 من عرض المؤسسة والمنافس�ن من عرض المؤسسة

 

 

  نقاط):04ا�جواب الثالث (

هي أداة وطريقة مهمة لقياس قيمة الزبون وربحيته، وتستخدم هذه الطريقة لتجزئة الزبائن إلى مجموعات متجانسة على أساس 
سلوكهم خلال عملية الشراء بهدف أظهار مدى ولائهم للعلامة من جهة، ومعرفة ما يرغب فيه الزبون لتكييف العروض حسب 

 رغباته من جهة أخرى، وهي تأخذ بعين الاعتبار ثلاث متغيرات: 
 تمثل تاريخ آخر عملية شراء قام بها الزبون لمنتجات المؤسسة.: "La Récence"الحداثة  -1
 تمثل عدد مرات اقتناء الزبون لمنتجات المؤسسة في فترة محددة.: "La Fréquence"التردد  -2
 تمثل قيمة نفقات الزبون على منتجات المؤسسة في الفترة الأخيرة.: "Le Montantالقيمة " -3

يعد أفضل الزبائن وبالتالي تعمل ) M(وأعلى رقم الأعمال ) F (وأكبر تردد) R (والزبون الذي يحقق أحدث تاريخ شراء
 المؤسسة على كسب ولائه.

 

 

 

 



  نقاط):06ا�جواب الرا�ع (

 تحديد مفهوم المصطلحات التالية:
 : تسويق المنتج لأكبر عدد من الزبائن.التسويق الأفقي -1
 : مجموع المنافع المتحصل عليها يطرح منها مجموع التكاليف المرتبطة بالحصول على المنتج.قيمة الزبون -2
: هي نسبة عدد الزبائن الذين قاموا بالشراء خلال عدة مرات في فترة زمنية معينة إلى إجمالي معدل الاحتفاظ بالزبون -3

 عدد المتعاملين (الزبائن) مع المؤسسة خلال نفس الفترة.
: عبارة عن برمجيات تساعد على إعطاء عمليات البيع صفة الآلية من أجل تقصير دورة البيع النظام الآلي لقوى البيع -4

وز�دة مردودية عملية البيع، كما تسمح للمؤسسة بتخطيط وإدارة عمليات الاتصال من خلال دورة البيع التي تتضمن 
 وظيفة مساعدة الزبون.
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