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Abstract 

 

Based on practices of some Algerian organizations, this study aimed to propose a framework 

to use for adopting management of relationship with stakeholders. 

According to multi-case study method, this study collect data by interviewing managers, and 

examination of internal documents related of 2020 to understanding how the Algerian organizations 

witch participates in RS-MENA project lead it’s management systems to accomplish all stakehold-

ers’ exigencies, and how it adapt with any changes in these exigencies. 

The framework proposed resume experiences of studied organizations and give guidelines for 

integrate stakeholders’ relationship management into management system.  

The studied organizations built its management systems based on three types of process: man-

agement process, realization process, and support process, but the management process practice 

the critical role that make all process oriented to satisfy stakeholders exigencies by using deferent 

tools, like policy, objectives deployment, dashboard, correctives and preventives actions, manage-

ment review meeting, internal and external audit. 

 These tools is not considered as stakeholders’ relationship management tools, but it is con-

sidered as management system component, and it is distributed on all managerial steps: plan, do, 

check and act, so this make management of stakeholders relationship integrated in management 

system. 

The other important result is lighting the decentralization of relationship between stakehold-

ers and process, the decentralization empower update information, direct interactions between the 

two, and adapt with any changes in stakeholders exigencies. 

Key words : Stakeholders, Management system  



 قائمة الأشكال اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية

 

 

 
1 

 

  

 قائمة الأشكال 

 

 64 ..................................................... جزائرية لشركة البيع بعد ما خدمات عملية تشغيل إجراءات :1 شكل

 76 ................ المحتملة أو الواقعة المطابقة عدم حالات لمعالجة والوقائية التصحيحية المهام اتخاذ مراحل :2 شكل

 82 .......................................... خارجية معايير على بالاعتماد وتحسينه الإدارة نظام مراجعة مراحل :3 شكل

 126 .................................................................. الداخلية عملياتها توجيه في رويبة شركة طريقة :4 شكل

 143 ................................................................ الداخلية عملياتها توجيه في كوندور شركة طريقة :5 شكل

 154 .............................................................. اتهاعملي توجيه في هيدروأميناجمون شركة طريقة :6 شكل

 167 .................................................................. عملياتها توجيه في آلرام كوسيدار شركة طريقة :7 شكل

 173 ...................................................... م2020 – رويبة وشركة المصالح أصحاب بين العلاقات :8 شكل

 177 ..................................................... م2020 - كوندور وشركة المصالح أصحاب بين العلاقات :9 شكل

 181 ....................................... م2020 – هيدروأميناجمون وشركة المصالح أصحاب بين العلاقات :10 كلش

 183 ........................................... م2020 - آلرام كوسيدار وشركة المصالح أصحاب بين العلاقات :11 شكل

 193 ... الشركة إدارة نظام في المصالح أصحاب مع العلاقة إدارة لدمج مقترح (FRAMEWORK) نموذج :12 شكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 قائمة الرسوم التوضيحية اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية

 

 

 
2 

 

  

 

 قائمة الرسوم التوضيحية

 9 ................................................................................................ الدرّاسة نموذج :1 توضيحي رسم

 40 .............................................................. المصالح أصحاب مع العلاقة إدارة مراحل :2 توضيحي رسم

 44 ........................... الشركة لمدراء بالنسبة الأهمية معيار حسب المصلحة أصحاب تصنيف :3 توضيحي رسم

 46 ............................................... القانوني المعيار حسب المصالح أصحاب مطالب أنواع :4 توضيحي رسم

 57 ...................................................................................... الإدارة أنظمة أصناف :5 توضيحي رسم

 58 ............................................. المنفصل الإدارة ونظام كاملالمت الإدارة نظام بين الفرق :6 توضيحي رسم

 70 ................................................................................... الإدارة نظام تدقيق أنواع :7 توضيحي رسم

 71 ................................................................................. الإدارة نظام تدقيق مراحل :8 توضيحي رسم

 79 ................................... الإدارة نظم تحسين في والوقائية التصّحيحية الخطط نموذج تقييم :9 توضيحي رسم

 86 .................................................................................... الميداني العمل مراحل :10 توضيحي رسم

 116 ............................................... م2020 - رويبة شركة إدارة لنظام الفرعية الأنظمة :11 توضيحي رسم

 118 ................................................ النوع حسب رويبة لشركة الداخلية العمليات توزيع :12 توضيحي رسم

 122 ..................................................... م2014 - رويبة لشركة المتوازن الأداء بطاقة :13 توضيحي رسم

 128 ..................................................... م2019- كوندور لشركة الإدارة نظام مكونات :14 توضيحي رسم

 130 ................................ م 2019 – النوع حسب كوندور لشركة الداخلية العمليات توزيع :15 توضيحي رسم

 145 ........................................ م2020 – هيدروأميناجمون لشركة الإدارة نظام مكونات :16 توضيحي رسم

 147 ...................... م2019 - النوع حسب هيدروأميناجمون لشركة الداخلية العمليات توزيع :17 توضيحي رسم

 156 ............................................ م2020 – آلرام كوسيدار لشركة الإدارة نظام مكونات :18 توضيحي رسم

 157 ......................... م2020 - النوع حسب آلرام كوسيدار لشركة الداخلية العمليات توزيع :19 توضيحي رسم

 171 . الإدارة لنظام الأربعة المراحل على المصالح أصحاب مطالب نحو العمليات توجيه أدوات توزيع :20 توضيحي رسم

 

 

 

 

 

 

 



 قائمة الجداول اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية

 

 

 
3 

 

  

 قائمة الجداول

 28 ......................................................................................................... المصلحة أنواع :1 جدول

 29 ....................................................................................... المصالح أصحاب تعاريف أهم :2 جدول

 32 ............................................................................ والشركة المصالح أصحاب بين العلاقة :3 جدول

 37 ................................................................... المصالح وأصحاب الشركة بين العلاقة مستوى :4 جدول

 58 ....................... م2015 – الجزائر – خارجية قياسية مواصفات على القائمة الإدارية الأنظمة بعض :5 جدول

 62 ................................................................................... البيع بعد ما خدمات عملية وصف :6 جدول

 68 ................................................. جزائرية شركة في البيع لعملية شهريا أداء تعرض قيادة لوحة :7 جدول

 73 ............................................................................... دارةالإ أنظمة تدقيق طرائق مصفوفة :8 جدول

 87 .................................................................. جمعها وأساليب ومصادرها، المطلوبة، البيانات :9 جدول

 91 .......................................................................... م2020 – رويبة بشركة تعريفية بيانات :10 جدول

 93 ............................................................... م2020 – رويبة لشركة المصالح أصحاب قائمة :11 جدول

 95 ........................................................................ م2020 –كوندور بشركة تعريفيةّ بيانات :12 جدول

 96 .............................................................. م2019 -كوندور لشركة المصلحة أصحاب قائمة :13 جدول

 98 .............................................. م2019 كوندور شركة في المعتمد المصالح أصحاب تقييم سلم :14 جدول

 99 ................................................ م2019 كوندور لشركة المصالح أصحاب لبعض تقييم نتيجة :15 جدول

 101 ........................................................... م2020 –هيدروأميناجمون بشركة تعريفية بيانات :16 جدول

 101 ................................................ م2020 – هيدروأميناجمون لشركة المصالح أصحاب قائمة :17 جدول

 103 ..................................... م2020- أميناجمون هيدرو شركة في المصالح أصحاب تقييم معايير :18 جدول

 104 ............................. م2020 – هيدروأميناجمون شركة في المصالح أصحاب لبعض تقييم نتيجة :19 جدول

 106 .............................................................. م2020 – آلرام كوسيدار بشركة تعريفية بيانات :20 جدول

 107 ................................................... م2020 – ألرام كوسيدار لشركة المصالح أصحاب قائمة :21 جدول

 109 ......................................... م2020 – آلرام كوسيدار شركة في المصالح أصحاب تقييم معيار :22 جدول

 110 ................................. م2020 – آلرام كوسيدار شركة في المصالح اصحاب بعض تقييم نتيجة :23 جدول

 111 ......................................................................... المصالح أصحاب قائمة تحليل ملخص :24 جدول

 117 .............................................................. م2020 – رويبة لشركة الداخلية العمليات قائمة :25 جدول

 119 .............................................. رويبة لشركة لداخليةا العمليات توجيه في المستعملة الأدوات :26 جدول

 120 ............................................................. م 2020 – لسنة رويبة شركة وقيم ورسالة رؤية :27 جدول

 129 ........................................................... م 2019 – كوندور لشركة الداخلية العمليات قائمة :28 جدول

 131 ............................................ الداخلية العمليات لتوجيه كوندور شركة في المستعملة الأدوات :29 جدول

 132 ............................................................................. م 2019 – كوندور شركة سياسات :30 جدول



 قائمة الجداول اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية

 

 

 
4 

 

  

 133 .................................................... م2019 – كوندور لشركة الأهداف نشر جدول من جزء :31 جدول

 137 ............................................... م2019 - كوندور لشركة الداّخلي الاتصال مخطط من جزء :32 جدول

 138 ............................................. م2019 - كوندور لشركة الخارجي الاتصال مخطط من جزء :33 جدول

 140 .................................. م2019 - كوندور لشركة القيادة لوحة في العمالة دوران مؤشر عرض :34 جدول

 146 ........................................................ م2020 - هيدروأميناجمون لشركة الداخلية العمليات :35 جدول

 147 ................................. الداخلية العمليات لتوجيه هيدروأميناجمون شركة في المستعملة الأدوات :36 جدول

 148 ............................................................... م2020 - آلرام كوسيدار لشركة العامة السياسة :37 جدول

 151 .............................................. م2020- هيدروأميناجمون لشركة الخارجي الاتصال مخطط :38 جدول

 152 ......................... م 2020 – هيدروأميناجمون شركة في قياسها ومؤشرات الشراء عملية أهداف :39 جدول

 156 ............................................................ م2020 - آلرام كوسيدار لشركة الداخلية العمليات :40 جدول

 158 ................................. الداخلية العمليات توجيه في آلرام كوسيدار شركة في المستعملة الأدوات :41 جدول

 159 ................................................................م2020 - كوسيدارآلرام لشركة العامة السياسة :42 جدول

 160 ............................................. م2020 - كوسيدارآلرام لشركة الأهداف نشر جدول من جزء : 43 جدول

 165 ..................................... م 2020 - آلرام كوسيدار لشركة الخارجي الاتصال مخطط من جزء :44 جدول

 169 ............ الإدارة نظام مراحل حسب الداخلية العمليات توجيه في المستعملة الإدارية الأدوات توزيع :45 جدول

 174 ............................ م2020 - رويبة لشركة الداخلية والعمليات المصالح أصحاب بين التفاعلات :46 جدول

 178 .......................... م2020 - كوندور لشركة الداخلية والعمليات المصالح أصحاب بين التفاعلات :47 جدول

 182 .............. م2020 - هيدروأميناجمون لشركة الداخلية والعمليات المصالح أصحاب بين التفاعلات :48 جدول

 184 ....................................... م2020 – آلرام كوسيدار وشركة المصالح أصحاب بين التفاعلات :49 جدول

 187 ........................................................ المصالح بأصحاب علاقة تربطها التي العمليات نسبة :50 جدول

 

 

 

 

 

 

 



 قائمة الملاحق اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية

 

 

 
5 

 

  

 قائمة الملاحق

 205 ................................................................ رويبة شركة - الإدارة نظام متابعة أدوات بعض :1 ملحق

 206 .................................................. رويبة شركة -التسويق عملية وصف لوثيقة الأولى الصفحة :2 ملحق

 207 .................................................................................. رويبة لشركة المطابقة عدم وثيقة :3 ملحق

 208 ................................................................ كوندور شركة – المطابقة عدم في التحكم إجراء :4 ملحق

 209 ..................................................................... كوندور شركة – المُطابقة عدم وثيقة نموذج :5 ملحق

 210 ....................... هيدروأميناجمون شركة – CARTHOGRAPHIE DES PROCESSES العمليات خريطة :6 ملحق

 211 .......................................................... هيدروأميناجمون شركة – الخارجي الاتصال مخطط :7 ملحق

 212 ........................................................... أميناجمون هيدرو لشركة الإدارة نظام متابعة أدوات :8 ملحق

 213 ............................ آلرام كوسيدار شركة – CARTOGRAPHIE DES PROCESSUS العمليات خريطة :9 ملحق

 214 .......................................... آلرام كوسيدار شركة – المصالح أصحاب لقائمة الأولى الصفحة :10 ملحق

 215 ............................................................................................ الشخصية المقابلة دليل :11 ملحق



 
  مقدّمـــــة اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية

 

 

 
6 

 

  

I- ــةـــــمقدّمـ  

                  

                    

               

        .

                    

                    

       .

                  

        . 

                   

                    

                 

                   

                     

                  

                  

 . 

                  

              

(Systèmes de Management)              

   (Les Normes de Système de Management)      (ISO) 

                    

                  

(ISO14001)                   



 
  مقدّمـــــة اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية

 

 

 
7 

 

  

      

 

إشكالية البحث  طرح  --

RS-MENA



 
  مقدّمـــــة اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية

 

 

 
8 

 

  

RS-MENA

ISO 26000

Framework

 

o  

o  

 

o  

o  

o   

البحثفرضياّتتقديم --



 
  مقدّمـــــة اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية

 

 

 
9 

 

  

 

 

 

 

 والتعّاريف الإجرائية الإطار العام للبحث --

I-3-1- الإطار العام للدراسة 

 الدّراسة نموذج: 1 توضيحي رسم



 
  مقدّمـــــة اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية

 

 

 
10 

 

  

I-3-2- التعّاريف الإجرائية 

 

 

 

 

 

 

 

Fiche de description de processus

الدّراسةأهمّية --

                      

                 

            : 

 



 
  مقدّمـــــة اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية

 

 

 
11 

 

  

 

 

 

راسة --  أهداف الدِّّ

 

 

 RS-MENA

o 

o 

o 

 راسةالدّ حدود  --



 
  مقدّمـــــة اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية

 

 

 
12 

 

  

o 

o RS-MENA

o RS-MENA

o 

 ) مشروعفيالمشاركةشركاتالاختيارأسباب --

 

 



 
  مقدّمـــــة اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية

 

 

 
13 

 

  

راسةالدّ ةمنهجيّ  --

RS-MENA

Framework

الفرضياتواختبارالتحّليلأساليب --
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 الجزء النظري 
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II- إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح 

 تمهيـــد  --

 

  أصحاب المصالح مفهوم --

Stakeholders

Stake

Stake

II-2-1-  مفهوم المصلحة 

(Archie B & Buchholts, 2009)

(Sachs & Ruhli, 2011, p. 37) 
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 : أنواع المصلحة1 جدول

Source: Archie B, C., & Buchholts, A. K. (2009). Business and Society Ethics and Stakeholder Management. (7, Ed.) 

USA: South-Western (p. 84) 

1

Interest
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 ارة العلاقة مع أصحاب المصالحإد
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II-2-2- تعريف أصحاب المصالح 

Freeman

1984

Corporate Social Responsibility

 : أهم تعاريف أصحاب المصالح2 جدول
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21965

Ansof

31984

41988

Evan & Freeman

51989Alkhafaji & Carrol
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61995

Blair

71995Donaldson & Preston

81995

/

Jones

91996

Gray Owen & Adams

101997

Carroll and Na¨ si

111998

Argandona

121999

(Clarkson Centre for 

Business Ethics) 

132000

Gibson

142004

Phillips

Source: A. L. Friedman and S. Miles, Stakeholders theory and practice, Oxford University press: 

Oxford , 2006. (pp. 5-8)
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02

02

1 

(Clarkson Centre for Business Ethics) 

2 

(Mitchell, Agle, & Wood, 

1997, pp. 856-857) 



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء النظري
 إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح

 

  
32 

 

  

 ومستوياتها ركة بأصحاب المصالحعلاقة الشّ  --

 : العلاقة بين أصحاب المصالح والشركة3 جدول
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(Hill & Jones, 2010, p. 348)

Donadson & Preston

II-3-1-  ّالوصفي رالتصو (Descriptive Perspective): 

(L'école de Montréal, 2014)

(Sachs & Ruhli, 2011, p. 35)

(Sachs & Ruhli, 2011, p. 35) 
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II-3-2-  ّالوسيلي رالتصو (Instrumental Perspective): 

(Sachs & Ruhli, 2011, p. 41)

II-3-2-1-  خلق القيمة:عملية أصحاب المصالح يؤثرون على 

(Sachs & Ruhli, 2011, p. 42)

II-3-2-2-  ميزة التنافسية:المصالح مصدر للأصحاب 

(Sachs & Ruhli, 2011, p. 42)

II-3-2-3- :أصحاب المصالح يدعمون الأداء المالي 

Margolis and walsh12070

3020

Michael Banks & Dusya Vera
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(Sachs 

& Ruhli, 2011, p. 43)

II-3-3-  ّر المعياري لنظرية أصحاب المصالحالتصو (Normative Perspective) 

(Sachs & Ruhli, 2011, p. 43)

II-3-3-1- :الأساس الاقتصادي للبعد المعياري 

(Sachs & Ruhli, 2011, p. 44)

II-3-3-2- لأساس المجتمعي للبعد المعياري:ا 

(Sachs & Ruhli, 2011, p. 45)
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ISO 9001

ISO 14001

II-3-4- بأصحاب المصالح  ركةشّ مستويات علاقة ال 

 : مستوى العلاقة بين الشركة وأصحاب المصالح4 جدول

Manipulation

Therapy

Informing 

Explaining

Placation
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Consultation

Negotiation

Involvement

Collaboration

Partnership

Delegated power

Stakeholder

control

Source: Friedman, A. L., & Miles, S. (2006). Stakeholders theory and practice. Oxford University 

press: Oxford, (p. 162) 

12
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 وأهمّيتهاإدارة العلاقة مع أصحاب المصالح  مفهوم --

II-4-1- تعريف إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح 

Stakeholders expectations management

Stakeholder Management

(Chinyio & Olomolaiye, 2010, p. 31)

(Weiss, 2009, p. 42)

1

  

  

  

  

 

(Archie B & Buchholts, 2009, p. 94) 
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2

  

  

  

  

 (Hill & Jones, 2010, p. 348) 

II-4-2-  مراحل إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح 

 : مراحل إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح2رسم توضيحي 

 

تحديد أصحاب -1
المصالح وتصنيفهم 

وتحديد مطالبهم

مالاستجابة لمطالبه-2

ابة تقييم مدى الاستج-3
همل

ة تحسين قدرة الشرك-4
الاستجابة لهمفي 



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء النظري
 إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح

 

  
41 

 

  

II-4-2-1-  وتصنيفهم وتحديد مطالبهم أصحاب المصالحالمرحلة الأولى: تحديد 

 تحديد أصحاب المصالح 

Brainstorming

  

  

  

 (Turcotte, et al., 2011, p. 121) 

8313

1983

0310

01192001



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء النظري
 إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح

 

  
42 

 

  

85232251985

1985

0903252009

2009

902771990

1990
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 تصنيف أصحاب المصالح.  

 

 أصحاب المصلحة حسب معيار الأهمية بالنسبة لمدراء الشركة : تصنيف3رسم توضيحي 

 

Source: Freeman, R. E., Harrison, J. S., & Wicks, A. C. (2007). Managing for stakeholders. New 

haven & London: Yale University press (p. 7) 
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1 

 

2 

 

  

  

 

 

1 Power 

2 Legitimacy

 

3 Urgency

(Mitchell, Agle, & Wood, 1997, pp. 865-868) 

 اب المصالحأصح تحديد مطالب 
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o 

 

o Bon de commande

 

 : أنواع مطالب أصحاب المصالح حسب المعيار القانوني4 توضيحي رسم

مطالب 
مقيدة 
بالقانون

مطالب 
غير مقيدة 

بالقانون

مطالب أصحاب 
المصالح
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1 

 

2 

Bon de commandeBon de livraison

Fiche de posteDéclaration d’accident de travail

Modes opératoires

 

3 

Call center

 

4 

 

 

II-4-2-2- الاستجابة لأصحاب المصالح: المرحلة الثانية 
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II-4-2-3- صحاب المصالحالمرحلة الثالثة: تقييم مدى الاستجابة لأ 

  

  

  

II-4-2-4-  :ركة في الاستجابة لأصحاب المصالحتحسين قدرة الشّ المرحلة الرابعة 

  

  

  

  

 

 

 ISO 14001ISO 22000 

II-4-3- أهمّية إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح 

 

 

2019

126 
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 لحإدارة العلاقة مع أصحاب المصا
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(Capron, 2008, p. 200) 

 

 

 

2020120 

II-4-4-  مبادئ إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح 

ClarksonEthicsBusiness 1999

 

II-4-4-1-  :الالتزام بالاستجابة لأالمبدأ الأول( صحاب المصالحEngagement with Stakeholders) 

                                                           
1Max Clarcson

1988
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(Chinyio & 

Olomolaiye, 2010, p. 08)

II-4-4-2-  :متابعةوال الاعترافالمبدأ الثاني 
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II-4-4-3- نصات والتواصلالمبدأ الثالث: الإ 

 

l'écoute client

(ISO, 2008, p. 04)

Dialog
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II-4-4-4- ساليبالأالمبدأ الرابع: العمليات و 

 

II-4-4-5- من كل طرفالمبذولة  جهودالمبدأ الخامس: توزيع المصالح وفقا لل 

201742

 

II-4-4-6- المبدأ السادس: العمل التعاوني 

2017

42 
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II-4-4-7- المبدأ السابع: ضمان حقوق الإنسان 

(Turcotte, et al., 2011, p. 38)

  

 

 

  

 

 

  

II-4-4-8- المحتملة الاعتراف بالتعارضاتمبدأ الثامن: ال 

(Friedman & Miles, 2006, p. 

151)
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 خلاصة الفصل الأول --
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III-  الإدارة للشركةنظام  

 تمهيد  --

   غاياتهونظام الإدارة مفهوم  --

III-2-1- تعريف نظام الإدارة 

Management system

ILOISO

(ISO, 2005, p. 08)

(FitSM, 2016, p. 07)

(ISO, 2015, p. 02) 
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(FitSM, 2016, p. 07)

 

III-2-2- نظام الإدارة  أصناف 

 والوطنية مدى الاعتماد على المواصفات الدوليةّ تصنيف أنظمة الإدارة حسب 

Norms

ISOILO

 ISO 9001 

 ISO 9001 

 ILO OHS 2001 
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 ISO 5001 

 ISO 22000

 : أصناف أنظمة الإدارة5 توضيحي رسم

 

1 

 

2 

 

أصناف نظم 
إدارة الشركة

طابق نظام الإدارة م
للمواصفات القياسية 

الدولية

نظام  إدارة 
متكامل 

نظام  إدارة 
منفصل

نظام إدارة 
ذاتي
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1.519.9522015

677

52015

ISO 9001 569

 ISO 14001 102

ISO 500101

ISO 2200005

 677 

  (ISO,   survey-http://www.iso.org/isoRetrieved 11 05, 2016, from ISO: : ISO Survey, 2015, Source

2016) 

 

 ثانيا: تصنيف أنظمة الإدارة حسب التكامل والانفصال  

 الإدارة المنفصل ونظام الفرق بين نظام الإدارة المتكامل: 6 توضيحي رسم

السياسة العامّة للشركة

أهداف تتعلق بالجودة، والمالية، والموارد 
البشرية، والبيئة وباقي عمليات الشركة

بعض الإجراءات تكون مشتركة بين عمليات 
الشركة وبعضها يكون متخصصا بعملية واحدة 

فقط

نتائج النظام تكون على مجمل أصحاب المصالح

سياسة 
الجودة

أهداف تتعلق 
بالجودة

إجراءات تتعلق 
بالجودة

ى نتائج النظام عل
الزبائن

السياسة 
المالية

أهداف مالية

إجراءات تتعلق 
بالإدارة المالية

ى نتائج النظام عل
المستثمرين

ئةسياسة البي

أهداف بيئية

إجراءات تتعلق 
بالإدارة البيئة

نتائج النظام على 
البيئة الطبيعية 
للمجتمع المحلي

ساسة الموارد 
البشرية

أهداف إدارة 
الموارد البشرية

إجراءات تتعلق 
بإدارة الموارد 

البشرية

نتائج النظام على 
العمال

سياسة نظام 
المعلومات

أهداف نظام 
المعلومات

إجراءات تتعلق 
بنظام المعلومات

إرضاء أنظمة 
الإدارة داخل 
الشركة من 

معلومات

http://www.iso.org/iso-survey
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2017

20192020

202049

202049

 Procédure de maitrise des non conformités
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Fiche de poste

 

2017 

 (Iacolare & Lorek, 2011, p. 54)

 

o 

 

o 

 

III-2-3- نظام الإدارة  غايات 

III-2-3-1- نحو إرضاء الزبائن شركةتوجيه ال 

(Iacolare & Lorek, 2011, 

p. 22)
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III-2-3-2-  ّبشكل نظامي شركةات التشغيل عملي  

(Iacolare & Lorek, 2011, p. 22) 

III-2-3-3- سؤوليات وأهداف حتى يمكن تنفيذها تها إلى إجراءات ومهام وممن ترجمة استراتيجيّ  شركةتمكين ال 

(Iacolare & 

Lorek, 2011, p. 22)

III-2-3-4- غيرات في محيطهافها مع التّ من المحافظة على تكيّ  شركةتمكين ال 

(Iacolare & Lorek, 2011, p. 22)

 عناصر نظام الإدارة --

 العمليات ---

III-3-1-1- تعريف العمليات 

(ISO, 2005, 

p. 11)
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Fiche de processus

 : وصف عملية خدمات ما بعد البيع6جدول 

Source : Fiche de processus SAV, Entreprise Algérienne 

 

  

  

 

 

  

  

 Call center 

  

 

III-3-1-2-  ّاتأنواع العملي 
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 الإدارة للشركةنظام 
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 الإجراءات ---

III-3-2-1- تعريف الإجراءات  

(ISO, 2005, p. 12)
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 : إجراءات تشغيل عملية خدمات ما بعد البيع لشركة جزائرية1شكل 

Source : Fiche de processus SAV, Entreprise Algérienne

 Réceptionniste

 

 Téléopératrice
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III-3-2-2- :أنواع الإجراءات 

 

 

 

 

Modes Opératoires

Instructions de travail 

o  

o  

o 

سياسة وأهداف الشركة ---

III-3-3-1- سياسة الشركة 

(ISO, 2005, p. 09)
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o  

o  

o  

o  

o  

o  

o  

o Naftal Carburant, 2020 

III-3-3-2- أهداف الشركة 

(ISO, 2005, p. 09)

 >03 

 80% 

 90% 

 100 % 

 % 100±05% 

 0% 
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 نظام الإدارة للشركة
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 والتحسين المتابعةأدوات  ---

III-3-4-1- لوحة القيادة 

2021

47

o  

o  

o  
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 في شركة جزائرية البيع: لوحة قيادة تعرض أداء شهريا لعملية 7جدول 

07

III-3-4-2-  الزبائنقياس مستوى رضا 

Taux de réalisation des objectifs 

de vente 
Taux de réalisation 

des commandes 
Nombre de 

réclamations 
Nom de 

l’indicateur 

ستهدفة في مخطط من الكمية الم % 95 ≥

المبيعات
≤ 90 % 0 

Objectif 

83% 94% 03 

Réalisé 

12% 04% 03

Écart 

4283620

5161 

230

217 

 

Commentaries 
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III-3-4-3-  ّاخلي والخارجيالتدقيق الد  

 تعريف تدقيق نظام الإدارة 

 (ISO, 2011)

  

  

  

 

 

 

 

2020 
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 ثانيا: أنواع تدقيق نظام الإدارة 

 : أنواع تدقيق نظام الإدارة7 توضيحي رسم

 

 

 

  

1 

 

2 

IANOR

(ISO, 2011) 

 

أنواع التدقيق

التدقيق الخارجي

تدقيق طرف ثان

تدقيق طرف ثالث

التدقيق الداخلي
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 ثالثا: مراحل تدقيق نظام الإدارة 

 : مراحل تدقيق نظام الإدارة8 توضيحي رسم

 

 المرحلة الأولى: وضع خطة تدقيق النظام 

1 

 

2 

 

3  

  

  

  

  

4 

 

  

  

  

  

ةالتخطيط لتدقيق نظام الإدار

إنجاز التدّقيق

استخلاص نتائج التدّقيق
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5 

 

6 

 

 المرحلة الثانية: إنجاز التدّقيق  

 المرحلة الثالثة: استخلاص نتائج التدقيق  

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

 تدقيق نظام الإدارة: طرائق

ISO 19011
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 تدقيق أنظمة الإدارة: مصفوفة طرائق 8 جدول

Source :  ISO. (2011). Lignes directrices pour l’audit des systèmes de management. Suisse: ISO. P.40 

(ISO, 2011, p. 40) 

8

1  

1 

  

  

 

2 

 

 

  

 

3 

  

  

  

  

 

4 
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03

2  

3  

25

25

Check-list

4  
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III-3-4-4- التصّحيحيةّ والوقائيةّ   المهام 

Plan d’action
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 لمعالجة حالات عدم المطابقة الواقعة أو المحتملة المهام التصحيحية والوقائية اتخاذ: مراحل 2شكل 

ISO 900114001

OHSAS 18001ISO 22000 
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Non-conformité réelleNon-conformité potentielle

2015

Risks management approach

 (ISO, 2015)

 

  

  

5M
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III-3-4-4-1-1-  ثالثا: تقييم نموذج الخطط التصّحيحيّة والوقائية 

CondorCevital



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء النظري
 نظام الإدارة للشركة

 

 

 
79 

 

  

 : تقييم نموذج الخطط التّصحيحية والوقائية في تحسين نظم الإدارة9رسم توضيحي 

1  

 

 

 

 

 

 

 

 

2  

:المزايا 

ةالتّعلّم واكتساب الخبر•

النّظامية والمنطقية•

الإدارة بالوقائع •

التحسين الذاتي •

:الحدود 

إهمال المبادرات•

مخاطرة عدم التدواؤب•

إهمال مطالب أصحاب  •

المصالح
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III-3-4-5- مراجعة الإدارة اجتماع 

Management Review

Réunion de revue de direction

o  

o  

o  

o 

 

o  

o  

o  
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o  

o  

o  

o  

o  

o (ISO, 2015, p. 19) 

III-3-4-6-  الزبائن أو هيئات التقييس لمعاييرالمطابقة 
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 خارجية: مراحل مراجعة نظام الإدارة وتحسينه بالاعتماد على معايير 3شكل 

2-                      

3-                          

4-                  

5-                            

6 –                          

7 –                   )       (

8-                 

9-                   

 

   

1-            

(ISO, 2016)
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 انيالثّ الفصل خلاصة  --



 
 الجزء التطبيقي الاقتصاديةاقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة 
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  لجزء التطبيقيا
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IV- راسةللدّ  الإطار المنهجي 

 خطّة العمل التطبيقي --

RS-MENA

 مراحل العمل الميداني: 10 توضيحي رسم

1 RS-MENA

2 

 

3 

 

4 

 

  وأدوات جمعهاالمستهدفة البيانات  --

 

 

التعرف على قائمة أصحاب -1
المصلحة 

لية التعّرف على العمليات الداخ-2
التي يتكون منها نظام الإدارة

التعرف على كيفية توجيه-3
العمليات الداخلية نحو مطالب 

أصحاب المصالح

التعرف على العلاقات بين -4
أصحاب المصالح والعمليات 

الداخلية 
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 جمعها: البيانات المطلوبة، ومصادرها، وأساليب 9 جدول

 باللغة الأجنبية اسم الوثيقة ذات الصلة  الوثائق رقم السؤال البيانات المطلوبة

 : بيانات متعلقة بالمؤسّسة1جانب 

 01 بيانات تعريفية بالشركة.
وثائق المؤسسة، موقعها 

 الأنترنت

Présentation de l'entreprise, 

Rapport RH, État financier 

 01 الرؤية، الرسالة، والقيم
وثائق المؤسسة، موقع 

 الأنترنت

Chart de valeurs, déclaration de 

mission et vision 

محاور الاستراتيجية أو السياسة العامة 

الحالية للمؤسّسة أو السياسات في حال 

 وجود أكثر من واحدة

02 
وثائق المؤسسة، موقع 

 الأنترنت

Déclaration de direction & 

Politique 

 بيانات متعلقة بإدارة العلاقة مع أصحاب المصالح: 2جانب 

 03 قائمة أصحاب المصالح المحددّين

قائمة أو مصفوفة أصحاب 

 المصالح المحددين

 

Matrice ou liste des parties 

prenantes retenues 

الطّريقة المتبّعة في تحديد أصحاب 

 المصالح

04 

05 

06 

07 

قائمة أو مصفوفة جرد 

  أصحاب المصالح

Matrice d'inventaire des parties 

prenantes,  

Liste des parties prenantes 

 

الاتصال والتفاعل بين الشركة وأصحاب 

 المصالح 

16 

17 

إجراءات ومخطط 

 الاتصالات الخارجية

Procédure ou plan de 

communications externes. 

 : بيانات متعلقة بنظام الإدارة3جانب 

 طبيعة نظام الإدارة ومجالاته. 
08 

09 
 دليل نظام الإدارة

Manuel de système de 

Management. 

 قائمة العمليّات الداّخلية حسب النوع.

10 

13 

14 

 Cartographie des processus خريطة العمليات الداخلية

 تسلسل العمليات الداّخلية للمؤسّسة 
11 

12 
  ,Cartographie des processus خريطة العمليات الداخلية

كيفية توجيه نظام الإدارة من طرف 

 العمليات القيادية

 

15 

 دليل نظام الإدارة. 

بطاقات وصف العمليات 

 القيادية.

 إجراءات وتوجيهات 

 العمليات القيادية.

 جدول نشر الأهداف.

 لوحة القيادية

 تقارير الأداء الشهري

Manuel Management intégré. 

Fiche processus de pilotage  

Procédure et instructions. 

Tableaux de déploiement des 

objectifs, PV de revue de 

direction, Tableau de bord, 

Rapports des activités  

9

1  

2  

 Responsable de système de management intégré 
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 Responsable QHSE / Responsable QSE 

 Responsable DD et/ou RSO 

  

3  

4 

 

9

 معالجة البيانات وعرض المعلومات --

IV-3-1- الجزائرية المشاركة في مشروع  مبررات اختيار الشّركاتRS-MENA 

RS-MENA

RS-MENA

RS-MENAISO 26000
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ISO 26000

RS-MENA

IV-3-2- :قائمة المؤسسات المستجيبة لطلب البيانات 

RS-MENA

04RS-MENA

  

  

  

  

 Oriflame 

 

 

 ISO 26000 

 

 خلاصة: --

04
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90 
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V- المدروسةشركات ال مصالح أصحاب 

 تمهيد --

  رويبة شركةل المصالح أصحاب --

V-2-1-  التعّريف بشركة رويبةSPA NCA Rouïba 

 م2020 –شركة رويبة تعريفية ب : بيانات10 جدول

4042019

 

541966

 

1202019 

3,632019 

5%

2009201616% 

2017201921%

2,882009

7,982016 

2013

 

 

09022020
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1962

198954

(NCA Rouiba, 2020) 

201420152016

08

07

20173.63

20192014

2017

V-2-2-  قائمة أصحاب المصالح لشركة رويبة تحليل 
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 م2020 – : قائمة أصحاب المصالح لشركة رويبة11 جدول

01
  
 

02
  
 

03 

04 

05 

06

  
  
  
 

07
  
 

08
  
 

09
  
 

10

  
  
 

11 

12 

Source : parties intéressés pertinentes, SPA NCA Rouïba 

122019

83%

ISO 14001

ISO 26000
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1 2017

 21%3.6320197.98

2016

91

2  

201120152019

2019



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 أصحاب مصالح الشركات المدروسة

 

 

 
95 

 

  

  ة كوندورلشرك أصحاب المصالح --

V-3-1-  الكترونيكسالتعريف بشركة كوندور Condor Electronics 

 م2020 –كوندور ة بشركة: بيانات تعريفيّ 12 جدول

6300

17

91.52018

57201938%

 

Source : Manuel de management, SPA Condor Electronics 

2003

Semi Knock Down

Complete Knock Down

201891  762.5

38%2019



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 أصحاب مصالح الشركات المدروسة
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V-3-2- تحليل قائمة أصحاب المصالح لشركة كوندور 

21

 م2019 -: قائمة أصحاب المصلحة لشركة كوندور13 جدول

01

02

03

04

05

06

07

08Organisme de certification

09

10

11

12

13

14

15

16

17

18APRUE 

19

20

21 

Source : Tableau d’identification des parties intéressées, SPA Condor Electronics 



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 أصحاب مصالح الشركات المدروسة
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1362%04 

19%04

1  

 

2  

 

3  

 

4  

ISOGRICE



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 أصحاب مصالح الشركات المدروسة
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5  

2013

APRUE

V-3-3- يد أصحاب المصالح في شركة كوندورطريقة تحد 

 م2019: سلم تقييم أصحاب المصالح المعتمد في شركة كوندور 14 جدول

1

2

3

4

1

2

3

4

5

1

2

3 

4

5

Source : Grille d’évaluation des parties intéressées pertinentes, SPA Condor Electronics. 

NXX

 

N ≥ 48 

24 ≤ N≤ 36 

N ≤ 18 

 



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 أصحاب مصالح الشركات المدروسة
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03

18

 م2019لشركة كوندور : نتيجة تقييم لبعض أصحاب المصالح 15 جدول

N 

5 45100

33327

34336

34336

APRUE

34448

43336

Source : Grille d’évaluation des parties intéressées pertinentes, SPA Condor Electronics. 



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 أصحاب مصالح الشركات المدروسة
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18

43%

 

 

29 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 أصحاب مصالح الشركات المدروسة
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 المصالح لشركة هيدرو أميناجمون أصحاب --

V-4-1- هيدرو أميناجمون التعّريف بشركة Hydro Aménagement 

 م2020 –هيدروأميناجمونشركة تعريفية ب : بيانات16 جدول

3600

49

 

 

Source : Manuel de management intégré, SPA Hydro Aménagement 

Hydro Aménagement

79239

V-4-2-  هيدرو أميناجمون قائمة أصحاب المصالح لشركة تحليل 

 م2020 –مون هيدروأميناج: قائمة أصحاب المصالح لشركة 17 جدول

01



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 أصحاب مصالح الشركات المدروسة
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02

03

04

05

CIAR

.

06SIMENSHydrotechnique 

07

08

09

Source : Identification des parties prenantes, SPA Hydro-Aménagement  

09

55%

45%

 



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 أصحاب مصالح الشركات المدروسة
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V-4-3- طريقة تحديد أصحاب المصالح في شركة هيدروأميناجمون 

Hydro Aménagement

 م2020-: معايير تقييم أصحاب المصالح في شركة هيدرو أميناجمون 18 جدول

 

1

2

3

1

2

3

10022020

1  

2010

 

2  



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 أصحاب مصالح الشركات المدروسة
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3  

X

 م2020 –: نتيجة تقييم لبعض أصحاب المصالح في شركة هيدروأميناجمون 19 جدول

030309

030309

01 0202

030309

02 0306

01 0303

Source : Identification des parties prenantes, SPA Hydro-Aménagement 

09



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 أصحاب مصالح الشركات المدروسة
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 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 أصحاب مصالح الشركات المدروسة
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 كوسيدار ألرام  لشركةأصحاب المصالح  --

V-5-1-  التعّريف بشركة كوسيدار آلرامCosider Alrem 

 م2020 –رام لشركة كوسيدار آتعريفية ب : بيانات20 جدول

L’Algérienne de rénovation, d’entretien et de maintenance (ALREM) 

580

41

 

2

 

0402

2020

10

 

1979

Christiani & Nielson  

(Groupe Cosider, 2018)



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 أصحاب مصالح الشركات المدروسة
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V-5-2- ر آلرامتحليل قائمة أصحاب المصالح لشركة كوسيدا 

 م2020 –: قائمة أصحاب المصالح لشركة كوسيدار ألرام 21 جدول

01

02

03

04

05

Devis

06

07

08 

09

10

11

12

13

14 



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 أصحاب مصالح الشركات المدروسة
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15 

16 

17 

18

 

19 

20

 

21

22

23

24

 

Source :  

 Détermination des parties intéressées pertinentes, Cosider Alrem 

 Plan de communication externe, Cosider Alrem 

2410

0416%

84%

1042%

1146%

0312%



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 أصحاب مصالح الشركات المدروسة
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201915%209(PDG 

du Coséder, 2020)

1 

 

2 

(PDG 

du groupe Cosider, 2019)

 

V-5-3- طريقة شركة كوسيدار آلرام في تحديد أصحاب المصالح 

 م2020 –: معيار تقييم أصحاب المصالح في شركة كوسيدار آلرام 22 جدول

01 

02

03 

Source : Détermination des parties intéressées pertinentes, Cosider Alrem 



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 أصحاب مصالح الشركات المدروسة
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01

 م2020 –في شركة كوسيدار آلرام  المصالح: نتيجة تقييم بعض اصحاب 23 جدول

03 

02 

03

03 

 02 

Source : Détermination des parties intéressées pertinentes, Cosider Alrem 

05

06104

2006

053152005

 أصحاب المصالح لتحديد وتصنيف وتقييم استخلاص نموذج --



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 أصحاب مصالح الشركات المدروسة
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 تحليل قائمة أصحاب المصالح: ملخص 24 جدول

 

12 92% 08%

 

2162%38%

 

0955%45%

 

2442% 58%

 

16.5 
62.75

%
37.25% 



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 أصحاب مصالح الشركات المدروسة
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24

1 

24

09

1617

2 



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 أصحاب مصالح الشركات المدروسة
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3 

03

03

4 

  

62.75%

37.25%

  

  

  

  



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 أصحاب مصالح الشركات المدروسة
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 CACOBATH 

  

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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VI-  نحو أصحاب المصالح نظام الإدارةتوجيه  

 تمهيد --

  رويبةنظام الإدارة لشركة  --

03

Système de management intégré



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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 م2020 - : الأنظمة الفرعية لنظام إدارة شركة رويبة11 توضيحي رسم

Source : Adapté de « Manuel Système de management intégré, Version : M-01-1 », SPA NCA Rouïba. 

 ISO 90012015

2015

2008

(ISO, 2015, p. 08) 

 ISO 220002018

 

 ISO 140012015

VI-2-1- العملياّت الدّاخليةّ لشركة رويبة 

14

نظام إدارة الجودة 
مطابق للمعيار 

ISO 9001الدّولي 
.م2015إصدار 

نظام إدارة سلامة المنتجات 
ولي الغذائية حسب المعيار الد

ISO 22000 إصدار
.م2018

نظام إدارة بيئية 
مطابق للمعيار 

 ISOالدولي 
إصدار 14001

.م2015



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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 م2020 – : قائمة العمليات الداخلية لشركة رويبة25 جدول

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

11

12

13

14

Source : Adapté de « Manuel Système de management intégré, Version : M-01-1 », SPA NCA Rouïba. 

03

 Processus de direction

 

 

 

  

 

 



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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04

  

  

  

 

07

 توزيع العمليات الداخلية لشركة رويبة حسب النوع: 12رسم توضيحي 

 
Source : Adapté de « Manuel Système de management intégré, Version : M-01-1 », SPA NCA Rouïba. 

21%

29%

50%

 

عمليات القيادة
21%

عمليات الإنجاز
29%

عمليات الدعم
50%



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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 : الأدوات المستعملة في توجيه العمليات الداخلية لشركة رويبة26 جدول

Balanced Score card

Revue de direction 

Plan Marketing

 

 

 

HACCP

 09022020

 Reproduire de « Fiche de présentation de processus Marketing, Version : 11 », SPA NCA Rouïba 

 Reproduire de « Manuel Système de management intégré, Version : M-01-1 », SPA NCA Rouïba. 

VI-2-2- ات الأخرىفي توجيه العمليّ  الأدوات المستعملة من طرف عملية الإدارة 



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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VI-2-2-1-  ّالرؤية والرسالة والقيم والسياسة العامةوجيه بالت 

 م 2020 – : رؤية ورسالة وقيم شركة رويبة لسنة27 جدول

Vision

2030 . 

Mission

. 

Values 

 

Policy

1  

2 

 

3  

4 

 

5 

 

6  

7  

 09022020

 Reproduire de « Manuel Système de management intégré, Version : M-01-1 », SPA NCA Rouïba. 
 

VI-2-2-2- شركة رويبةل السلوكيةالقيم التوجيه ب 



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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1  

2 

 

3  

4 

 

5  

6 (NCA Ruiba, 2020)

VI-2-2-3-  للشركة العامةالتوجيه بالسياسة 



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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VI-2-2-4- المتوازن الأداءبطاقة التوجيه ب Balanced Score Card 

 م2014 - : بطاقة الأداء المتوازن لشركة رويبة13 توضيحي رسم

 09022020

 ISO. (13/03/2014). Exemple de cas NCA Rouïba, Récupéré sur international organisation for standardisation.



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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2020

VI-2-2-5- مراجعة الأداء السّنوي  اجتماعالتوجيه بRevue de direction 

01

  

  

  

  

Plan d’action

  

  

 2020

VI-2-3- الأخرىات توجيه العمليّ  في سويقرف عملية التّ الأدوات المستعملة من ط 

02

VI-2-3-1-  الزبائن رضاالتوجيه بنتائج استقصاء Enquête de satisfaction client 



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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VI-2-3-2-  ّسويقالتّ ط وجيه بمخطالت Plan de Marketing 

1 

 

2  

VI-2-4- خرىات الأعملية تسيير وتحسين نظام الإدارة في توجيه العمليّ لأدوات المستعملة من طرف ا 

VI-2-4-1- الإجراءات الدّاخليةب التوجيه 

 

Ban de commandeOrdre de fabricationdemande 

d’intervention 

 



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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1  

2  

3  

4 03 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2020

 التدقيق الداخلي والخارجيالتوجيه ب 

2020 



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح

 

 

 
126 

 

  

VI-2-4-2-  حكم الحرجةونقاط التّ  المخاطرمخطط تحليل بالتوجيه (Hazard Analysis Critical Control Point) 

ISO 22000

Critical Control Point

2020

VI-2-5-  الداخليةخلاصة تبين طريقة شركة رويبة في توجيه عملياتها 

 : طريقة شركة رويبة في توجيه عملياتها الداخلية4 شكل

2526 

 Adapté à la « cartographie des processus », SPA NCA Rouïba. 

 



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي

 اب المصالحتوجيه نظام الإدارة نحو أصح
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1  

2  

3  

4  

5  

6  

7 

 

8 

 

9  

 



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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 شركة كوندور نظام الإدارة ل --

 م2019-: مكونات نظام الإدارة لشركة كوندور 14 توضيحي رسم

 

Source : Adapté au « Manuel de système de management intégré, version 13 », SPA Condor Electronics 

 ISO 90012015

 

 ISO 140012015

 

 ISO 450012018

 

 ISO 27001

 

 ISO 45001

 

نظام إدارة الجودة 
مطابق للمعيار 

ISO 9001الدّولي 
.م2015إصدار 

نظام إدارة 
السلامة 

والصحة المهنية
مطابق للمعيار 

 ISOالدولي 
ة نظام إدارة بيئي45001

مطابق للمعيار
 ISOالدولي 
إصدار 14001

.م2015

نظام إدارة 
الطاقة مطابق 
للمعيار الدولي 
ISO 50001

نظام إدارة أمان 
المعلومات 
ر المُطابق للمعيا
ISO 27001



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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VI-3-1-  ّكوندورات الداخلية لشركة العملي 

23

 م 2019 – : قائمة العمليات الداخلية لشركة كوندور28 جدول

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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22

23

Source : Adapté au « Manuel de système de management intégré, version 13 », SPA Condor Electro-

nics. 

03

1 

 

2  

3 

 م 2019 –ركة كوندور حسب النوع : توزيع العمليات الداخلية لش15 توضيحي رسم

Source : Adapté au « Manuel de système de management intégré, version 13 », SPA Condor Electro-

nics. 

230313%16

70%0417%

ةعمليات القياد
13%

عمليات الدعم
17%

عمليات الإنجاز
70%



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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 في شركة كوندور لتوجيه العمليات الداخليةالمستعملة  : الأدوات29 جدول

GPEC 

 03022020

 Adapté au « Manuel de système de management intégré, version 13 », SPA Condor Electronics. 

 Adapté au « Fiche de présentation de processus Management SMI », SPA Condor Electronics. 

 Adapté au « Fiche de présentation de processus GRH », SPA Condor Electronics. 

VI-3-2- تعملة من طرف عملية تسيير نظام الإدارة في توجيه العمليات الأخرىسالأدوات الم 

VI-3-2-1- السّياسة العامةالتوجيه ب 

03



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي

 ام الإدارة نحو أصحاب المصالحتوجيه نظ
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 م 2019 –: سياسات شركة كوندور 30 جدول

1  

2  

3  

4  

5  

6  

7  

8  

9 

10  

11  

12 

 

 Adapté au « déclaration de direction » par Condor Electronics. (2019, 13 mars). https://www.con-

dor.dz/ar/condor-electronics-ar/politique-qhse-rs-ar/434-2018-06-27-11-46-13. 

 .Adapté au « Manuel de système de management intégré, version 13 », SPA Condor Electronics. 

12

https://www.condor.dz/ar/condor-electronics-ar/politique-qhse-rs-ar/434-2018-06-27-11-46-13
https://www.condor.dz/ar/condor-electronics-ar/politique-qhse-rs-ar/434-2018-06-27-11-46-13


 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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VI-3-2-2- جدول نشر الأهدافالتوجيه ب 

 م2019 –نشر الأهداف لشركة كوندور  جدولجزء من : 31 جدول

 ≤6 % 

 

 

 

 

 

≥80

% 

≥80%

0 



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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 ≤1 % 

 ≤1.5 % 

 ≤2 %  

0

 ≥80% 

 100%

 ≤24 

 ≤05 

% 

Source : Adapté au « Tableau de déploiement des objectifs », SPA Condor Electronics 

 ≤ 6 % 



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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6%

 

 ≥80%80%

 

 ≥80%

 

 0

 

  ≤1 %  ≤1.5 %  ≤2 % 

1 % 

1.5 % 

1% 

2020 



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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VI-3-2-3- واجبة التطّبيق من طرف العملياّت الأخرى. التوجيه بوضع إجراءات 

 

 

 

04 

05

  

  

  

  

  

  

 

 

 



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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VI-3-2-4- الداخلي والخارجي الاتصالمخطط ب التوجيه 

 م2019 - لشركة كوندور اخليالدّ  الاتصال: جزء من مخطط 32 جدول

 

 

 

 



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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Source : Adapté au «Plan de communication interne et externe », SPA Condor Electronics 

 م2019 - لشركة كوندور خارجيال الاتصال: جزء من مخطط 33 جدول



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي

 و أصحاب المصالحتوجيه نظام الإدارة نح
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Source : Adapté au «Plan de communication interne et externe », SPA Condor Electronics

06335

 

VI-3-2-5- اخلي والخارجيلتدّقيق الدّ االتوجيه ب  

14



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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VI-3-2-6- لوحة القيادةالتوجيه ب 

 م2019 -: عرض مؤشر دوران العمالة في لوحة القيادة لشركة كوندور 34 جدول

 ≤1 % 

 ≤1.5 % 

 ≤2 % 

595 07  ≤1 %1.17 % 0.48% 

2310 23  ≤1.5 %3.03 % 0.09% 

3549 32 ≤  02 %2.06 % 0.45%

2019

1.17%3.03%2.06

%0.48%

VI-3-2-7-  مراجعة الإدارة اجتماعبالتوجيه. 

  



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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2020 

VI-3-3- ات الأخرىة في توجيه العمليّ المستعملة من طرف عملية إدارة الموارد البشريّ  الأدوات 

VI-3-3-1- تالكفاءاالتسّيير التقّديري للوظائف و (GPEC) 

GPEC

 Manuel d’organisation

 

 

 

 

 



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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24

6000

 

VI-3-4- تعملة من طرف عملية مراقبة التسيير في توجيه العمليات الأخرىسالأدوات الم 

2020

VI-3-4-1- الميزانية 

VI-3-4-2-  ّةلوحة القيادة المالي 

VI-3-4-3-  ّالدّاخليةاتها خلاصة تبين طريقة شركة كوندور في توجيه عملي 

Framework

 



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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 : طريقة شركة كوندور في توجيه عملياتها الداخلية5 شكل

2829 

 Adapté à la « cartographie des processus », SPA Condor Electronics. 

70%

06



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي

 يه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالحتوج
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Prototype

1  

2 

 

3 

 

4  

5  

6  

7  

8  



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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9 GPEC 

10  

11 

 نظام الإدارة لشركة هيدرو أميناجمون  --

 م2020 –: مكونات نظام الإدارة لشركة هيدروأميناجمون 16 توضيحي رسم

 

Source : Adapté au « Manuel de système de management intégré », Hydro-Aménagement SPA 

 ISO 90012015

 

 ISO 140012015

 

 ISO 450012018

نظام إدارة الجودة 
مطابق للمعيار 

ISO 9001الدّولي 
.م2015إصدار 

نظام إدارة السلامة والصحة 
المهنية مطابق للمعيار 

ISO 45001الدولي 

نظام إدارة بيئية 
مطابق للمعيار 

 ISOالدولي 
إصدار 14001

.م2015



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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VI-4-1- هيدروأميناجمونة العمليات الداخلية لشرك 

11

 م2020 -: العمليات الداخلية لشركة هيدروأميناجمون 35 جدول

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

11

Source : Adapté au « Manuel de système de management intégré », Hydro-Aménagement SPA

0306

1 

 

2 

 

3 

 

 



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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 م2019 -: توزيع العمليات الداخلية لشركة هيدروأميناجمون حسب النوع 17 توضيحي رسم

Source : Adapté au « Manuel de système de management intégré », Hydro-Aménagement SPA 

27%05

45%27%

 : الأدوات المستعملة في شركة هيدروأميناجمون لتوجيه العمليات الداخلية36 جدول

 

ةعمليات القياد
27%

عمليات الدعم
27%

عمليات الإنجاز
46%



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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Entreprise Ressources Planning

 10022020

 Adapté au « Manuel de système de management intégré », Hydro-Aménagement SPA. 

 

VI-4-2- في توجيه العمليات الأخرى الإدارة العامة تعملة من طرف عمليةسالأدوات الم 

VI-4-2-1-  السّياسة العامة لشّركة هيدروأميناجمونالتوجيه بوضع 

 م2020 -آلرام  كوسيدار: السياسة العامة لشركة 37 جدول

1  

2  

3  

4  

5  

6  

7  

8  

9  

10 

 

11  

12  

13 

 Adapté au « Certification » par Entreprise nationale des aménagements hydrauliques. (2020, 

10 février). https://hydro-amenagement.dz/certification/ 

 Adapté au « Manuel de système de management intégré », Hydro-Aménagement SPA. 

 

https://hydro-amenagement.dz/certification/


 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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13

VI-4-2-2- اجتماع مراجعة الإدارة 

08

  

  

  

  

2020 



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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VI-4-3- في توجيه العمليات الأخرى تسيير نظام الإدارة ملة من طرف عمليةتعسالأدوات الم 

VI-4-3-1- لتطّبيق من طرف العملياّت الأخرىإجراءات داخليةّ واجبة ا 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

 

 



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي

 و أصحاب المصالحتوجيه نظام الإدارة نح
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2020

VI-4-3-2-  اخلي والخارجيالدّ  الاتصالمخطط 

07

 م2020-: مخطط الاتصال الخارجي لشركة هيدروأميناجمون 38 جدول

  

  

  

 

 

  

Source : Adapté au « plan de communication interne et externe » Hydro-Aménagement SPA 



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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VI-4-3-3-  ّاخلي والخارجيالتدّقيق الد 

ISO 90012015 ISO 140012015 ISO 45001

2018

2020

VI-4-3-4-  القيادةلوحة 

 م 2020 –: أهداف عملية الشراء ومؤشرات قياسها في شركة هيدروأميناجمون 39 جدول

01 

 ≤1 % 

02≤ 30 % 

03< 3 %

04≥80 %

Source : Adapté au « Objectifs des achats » par Entreprise nationale des aménagements 

hydrauliques. 



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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0401

1 % 

0230 %

03 3 % 

04

80 %،

VI-4-4- في توجيه العمليات الأخرى مراقبة التسيير ونظم المعلومات تعملة من طرف عمليةسالأدوات الم 

VI-4-4-1- الميزانية 

VI442 ( نظام معلوماتEntreprise Ressources Planning :) 



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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2020

VI-4-5- تبين طريقة شركة هيدروأميناجمون في توجيه عملياّتها الدّاخلية خلاصة 

Framework

 توجيه عملياتهاميناجمون في شركة هيدروأ ة: طريق6 شكل

3536 

 Adapté au « cartographie des processus », Hydro-Aménagement SPA. 

05



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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1  

2 

 

3  

4  

5  

6  

7  

8  

9 Entreprise ressources planning

 نظام الإدارة لشركة كوسيدار ألرام  --

 

 



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي

 يه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالحتوج
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 م2020 –: مكونات نظام الإدارة لشركة كوسيدار آلرام 18 توضيحي رسم

 

Source : Adapté au « Manuel de système de management QSE », Cosider Alrem 

 ISO 90012015

 

 ISO 140012015

 

 ISO 450012018

VI-5-1-1- العمليات الداخلية كوسيدار آلرام 

12

09

 م2020 -: العمليات الداخلية لشركة كوسيدار آلرام 40 جدول

01

02

03

04

05

نظام إدارة الجودة 
مطابق للمعيار 

ISO 9001الدّولي 
.م2015إصدار 

نظام إدارة السلامة والصحة 
المهنية مطابق للمعيار 

ISO 45001الدولي 

نظام إدارة بيئية 
مطابق للمعيار 

 ISOالدولي 
إصدار 14001

.م2015



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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06

07

08

09

10

11

12

Source : Adapté au « Manuel de système de management QSE », Cosider Alrem

Processus de management

 

 م2020 -: توزيع العمليات الداخلية لشركة كوسيدار آلرام حسب النوع 19 توضيحي رسم

Source : Adapté au « Manuel QSE », Cosider Alrem SPA 

42%

50%8%

ةعمليات القياد
8%

عمليات الدعم
50%

عمليات الإنجاز
42%



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح

 

 

 
158 

 

  

 : الأدوات المستعملة في شركة كوسيدار آلرام في توجيه العمليات الداخلية41 جدول

 10022020

 Adapté au « Manuel QSE », Cosider Alrem. 

VI-5-1-2- الأدوات المستعملة من طرف عملية الإدارة في توجيه العمليات الأخرى 

 كوسيدار آلرام لشّركةالسّياسة العامة  التوجيه بوضع 

 

 



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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 م2020 - : السياسة العامة لشركة كوسيدارآلرام42 جدول

1 

 

2 

 

3  

4  

5  

6  

7  

8  

Source : Adapté au « Politique qualité, santé, sécurité, sociétale », Cosider Alrem. 

 

08



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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 الاستراتيجيةجدول نشر الأهداف  

 م2020 -من جدول نشر الأهداف لشركة كوسيدارآلرام : جزء  43 جدول

≤ 

05 %

≥ 100   % 

≤ 02 %

≤ 02 %

≥ 70 %  

0 

≤57.02 

≤1.69

5%

 

5%

Source : Adapté au « Tableau des objectifs du rénovation », Cosider Alrem. 



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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  ≤05 %

05 % 

 100%

 

  ≤02 %

02 %

 

 

≤02% 

 



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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 70 % .

  

 0

 

 ≤57.02

 

 

X106 

57

 ≤1.69

 

 

X103

1.6

  

 5% 

 5% 



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي

 ب المصالحتوجيه نظام الإدارة نحو أصحا
 

 

 
163 

 

  

 لوحة القيادة 

48

 اجتماع مراجعة الإدارة: 

2020 

 لتطّبيق من طرف العملياّت الأخرىوضع إجراءات داخليةّ واجبة ا 

 



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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 الخارجي الاتصالمخطط وضع  

 م 2020 -: جزء من مخطط الاتصال الخارجي لشركة كوسيدار آلرام 44 جدول

 



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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Source : Adapté au « Plan de communication externe », Cosider Alrem. 

 التدّقيق الداخلي والخارجي 

2020

VI-5-1-3- خلاصة تبين طريقة شركة كوسيدار آلرام في توجيه عملياّتها الدّاخلية 

Framework



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح

 

 

 
167 

 

  

 : طريقة شركة كوسيدار آلرام في توجيه عملياتها7شكل 

 

4041 

 Adapté au « cartographie des processus », Cosider Alrem. 

03

Processus de management



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي

 م الإدارة نحو أصحاب المصالحتوجيه نظا
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 مطالب أصحاب المصالح  نحو نظام الإدارةتوجيه  استخلاص طريقة --



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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 نظام الإدارةالمستعملة في توجيه العمليات الداخلية حسب مراحل الإدارية : توزيع الأدوات 45جدول 
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 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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HACCP

ISO 22000
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 توجيه نظام الإدارة نحو أصحاب المصالح
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 لنظام الإدارة ة: توزيع أدوات توجيه العمليات نحو مطالب أصحاب المصالح على المراحل الأربع20رسم توضيحي 

تخطيط

السياسة العامة•

جدول نشر الأهداف•

تصحيحاجتماع مراجعة الإدارة•

المهام التصحيحة •
والوقائية

اجتماع مراجعة •
الإدارة

مراقبة

لوحة القيادة•

اجتماع مراجعة •
الإدارة

التدقيق الداخلي •
والخارجي

تنفيذ

إجراءات داخلية•
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 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 التكّيّف مع التغيرات في مطالب أصحاب المصالح
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VII-  ّف مع التغيرات في مطالب أصحاب المصالح كيّ الت 

 تمهيد --

 وأصحاب مصالحهارويبة شركة بين  العلاقات  --

 م2020 – شركة رويبةين أصحاب المصالح وب : العلاقات8شكل 

09022020

1302

08

1214

18
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 التكّيّف مع التغيرات في مطالب أصحاب المصالح

 

 

 
174 

 

  

08

1014

71%03
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 م2020 -بين أصحاب المصالح والعمليات الداخلية لشركة رويبة  : التفاعلات46جدول 

 
 

1X XX

2XXX

3XX

4XX

5XXX



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 يالجزء التطبيق

 التكّيّف مع التغيرات في مطالب أصحاب المصالح
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 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 التكّيّف مع التغيرات في مطالب أصحاب المصالح
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 100%

 

 94 %

 

 77 %  

CRM

 16 %

 

  

  

  

 



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي

 غيرات في مطالب أصحاب المصالحالتكّيّف مع الت
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 وأصحاب مصالحها شركة كوندوربين  لعلاقاتا --

 م2020 -بين أصحاب المصالح وشركة كوندور  : العلاقات9شكل 

 

03022020
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29

1982.6%04

02

02
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 الجزء التطبيقي
 التكّيّف مع التغيرات في مطالب أصحاب المصالح
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 م2020 -: التفاعلات بين أصحاب المصالح والعمليات الداخلية لشركة كوندور 47جدول 

 
 

1 XX

2XXX

3XXX

4XXX

5XXXX
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7X X X

8XXXX

9XXX

10XXX



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي

 صحاب المصالحالتكّيّف مع التغيرات في مطالب أ
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11XX
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15XXXX
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17XX
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23X X X 
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 93%

 

 

 

 96 %   
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 13.8 %
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 الجزء التطبيقي
 التكّيّف مع التغيرات في مطالب أصحاب المصالح
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 وأصحاب مصالحها هيدرو أميناجمونشركة بين  لعلاقاتا --

 م2020 – : العلاقات بين أصحاب المصالح وشركة هيدروأميناجمون10شكل 

10022020

1703 

0911

15

0803

01

0101

72.7%

67%80%



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 التكّيّف مع التغيرات في مطالب أصحاب المصالح
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 م2020 -: التفاعلات بين أصحاب المصالح والعمليات الداخلية لشركة هيدروأميناجمون 48جدول 
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 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 التكّيّف مع التغيرات في مطالب أصحاب المصالح
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48

15

 

 

 

 

 87 %   

 

 31 %

 

 وأصحاب مصالحها كوسيدار ألرامشركة بين  لعلاقاتا --

 م2020 -: العلاقات بين أصحاب المصالح وشركة كوسيدار آلرام 11شكل 

04022020

2104



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 التكّيّف مع التغيرات في مطالب أصحاب المصالح
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12

2429

1192%

38%

  

 11

03 

 

 م2020 –: التفاعلات بين أصحاب المصالح وشركة كوسيدار آلرام 49جدول 

 
 

1X XX
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3XXXX
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5X X X X 
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7X X X 



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 التكّيّف مع التغيرات في مطالب أصحاب المصالح
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8X X  
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11XXX

12XXX

13XXX
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15XXX
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19X X  

20X X  

21X X  
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25X X X 
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 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 التكّيّف مع التغيرات في مطالب أصحاب المصالح
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29 29 20 5

100 
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100 
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04022020
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 69 %  
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o  
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 17 %

 تغيرات في مطالب أصحاب المصالحكيف مع الة التّ استخلاص كيفيّ  --



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 التكّيّف مع التغيرات في مطالب أصحاب المصالح
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 : نسبة العمليات التي تربطها علاقة بأصحاب المصالح50جدول 

71% 100%100%43% 

82 %100%87.5%50%

72.7%67%80%67%

92%100%100%17%

79929244

79

92%

44%



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 خاتمة
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VIII- خاتمة 

 فرضيات الدراسة فحص  --

 1

 

 3

79%92%



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 خاتمة
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 نتائج الدراسة --

VIII-2-1-  النظري:الجانب نتائج 

1 

(Kerbouche & Yahiaoui, 2019)

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

 

6 

ISO 9001ISO 14001

ISO 45001ISO 22000 



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 خاتمة
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VIII-2-2- نتائج الجانب التطبيقي 

1 

2011

 

2 62.75%

37.25%

2019

 

3 

(Kujala, Heikkinen, & lehtimaki, 2012)

 

4  
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 الجزء التطبيقي
 خاتمة
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5 

(Simons 

& White, 1999) 

6 

21%38%

(Bouali 

& Bengrina , 2017)

2011

2019

 

7 17.25% 46.75%

36%

17.25%

82.75%

 

8 
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 الجزء التطبيقي
 خاتمة
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9 

 

10 

79.5% 

11 

98.25 % 

98.5%

60.5

%19.45%

(Gessa Perera & Jiménez Jiménez, 2012)

 

وخطوات استعمالهالنموذج المقترح  --

091011

Framework



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 خاتمة
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 ( مقترح لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة الشركةFramework: نموذج )12شكل 

12



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 خاتمة
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134

1 Cartographie des processus

 

2 

 



 

 اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية
 الجزء التطبيقي
 خاتمة
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3  

4  

5  

VIII-3-1- الدراسة توصيات 

1  

2 

 

3  

4  

5  

6 

 

7 

 

8 

 

9  

VIII-3-2- آفاق الدراسة: 

1  

2  

3  



 
 فهرس المحتويات اقتراح نموذج لدمج إدارة العلاقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة الاقتصادية

 

 

 
196 

 

  

 المحتويات فهرس
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 3 ........................................................................................................ الجداولقائمة 
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   :عنوان البحث

 RS-MENA : الجانب التطبيقي للبحث

 

 المسعود ربيعالمشرف:                 الطالب: قدوج حمزة  
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 : دليل المقابلة الشخصية11تابع للملحق 

 باللغة الأجنبية اسم الوثيقة المصدر أو الوثائق ذات الصلة  رقم السؤال البيانات المطلوبة

 : بيانات متعلقة بالمؤسّسة1جانب 

 الأنترنت وثائق المؤسسة، موقع 01 بيانات تعريفية بالشركة.
Présentation de l'entreprise, 

Rapport RH, État financier 

 وثائق المؤسسة، موقع الأنترنت 01 الرؤية، الرسالة، والقيم

Chart de valeurs, 

déclaration de mission et 

vision 

محاور الاستراتيجية أو السياسة العامة 

الحالية للمؤسّسة أو السياسات في حال 

 أكثر من واحدةوجود 

 وثائق المؤسسة، موقع الأنترنت 02
Déclaration de direction & 

Politique 

 : بيانات متعلقة بإدارة العلاقة مع أصحاب المصالح2جانب 

 03 قائمة أصحاب المصالح المحددّين

قائمة أو مصفوفة أصحاب 

 المصالح المحددين

 

Matrice ou liste des parties 

prenantes retenues 

الطّريقة المتبّعة في تحديد أصحاب 

 المصالح

04 

05 

06 

07 

قائمة أو مصفوفة جرد أصحاب 

  المصالح

Matrice d'inventaire des 

parties prenantes,  

Liste des parties prenantes 

 

الاتصال والتفاعل بين الشركة وأصحاب 

 المصالح 

16 

17 

إجراءات ومخطط الاتصالات 

 الخارجية

Procédure ou plan de 

communications externes. 

 : بيانات متعلقة بنظام الإدارة3جانب 

 طبيعة نظام الإدارة ومجالاته. 
08 

09 
 دليل نظام الإدارة

Manuel de système de 

Management. 

 قائمة العمليّات الداّخلية حسب النوع.

10 

13 

14 

 Cartographie des processus خريطة العمليات الداخلية

 تسلسل العمليات الداّخلية للمؤسّسة 
11 

12 
 خريطة العمليات الداخلية

Cartographie des 

processus,  

كيفية توجيه نظام الإدارة من طرف 

 العمليات القيادية

 

15 

 دليل نظام الإدارة. 

 بطاقات وصف العمليات القيادية.

 إجراءات وتوجيهات 

 العمليات القيادية.

 نشر الأهداف.جدول 

 لوحة القيادية

 تقارير الأداء الشهري

Manuel Management 

intégré. 

Fiche processus de 

pilotage  

Procédure et instructions. 

Tableaux de déploiement 

des objectifs, PV de revue 

de direction, Tableau de 

bord, Rapports des 

activités  
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 : دليل المقابلة الشخصية11تابع للملحق 

 

 أسئلة المقابلة

 ؟عرف لنا شركتكم ومجال نشاطها -1

 استراتيجية شركتكم أو سياستها؟ر ولنا محابين  -2

 من هي الأطراف التي تعتبرونها أصحاب مصالح؟ -3

 أصحاب المصالح في شركتكم؟ وتصنيف وتقييم كيف تم تحديد -4

 المصالح؟وماهي المعايير التي اعتمدتموها لتقييم أصحاب  -5

 هل تم ذلك بمرافقة خبير أم بدونه؟ -6

 كيف تحددون مطالب أصحاب المصالح؟ -7

 ي تعتمدونه؟ ذما هو نوع نظام الإدارة ال -8

 ما هي المعايير الدولية التي يطُابقها نظام إدارتكم؟  -9

 ما هي العمليات الداخلية التي يتكون منها نظام إدارتكم؟  -10

 جولة في الشركة أو أحد وحداتها؟  اشرح لنا تسلسل العملياّت الداخلية مع -11

 كيف تصنفّون العمليات الداّخلية لشركتكم؟  -12

 فضلا حددّ عمليات القيادة، وعمليات الإنجاز، حدد عمليات الدعم؟  -13

 كيف تم تصنيف كل عملية على أنهّا عملية قيادة، أو انجاز أو دعم؟  -14

 كيف تقوم عمليات القيادة بدورها في توجيه العمليات الأخرى؟ -15

 من بين العمليات الداّخلية بين تلك العمليات التي تتواصل وتتفاعل مع أصحاب المصالح؟ -16

عبر باختصار عن التفاعلات التي تحصل بين هذه العمليات وأصحاب المصالح، وأدوات  17

الاتصال المستعملة في ذلك؟



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


