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    HQ( أن ر��ا��� R74 ارت%� � آ�U0 ����ت �HK�A ج
��- ا���س�� ��دود�� ��1 ا���8:�� ا0
<�س�ت- أن إ� :����>، S"�ر

�ة ت7�و�
: I� �>Vا� $�@��،�A��ا��� W�4: ت��� .:��ZK7 ج���ا"ت ا�'��� ت���(" ��,�ع وأصY7 ��'�*، آ���ل ا�'

I�>ف و��� ������( ا��]��� ا�"/ R:�7\�"� ا���س�� ر: �
��.�I �"� ا��A7ء /�  ،و ذ��K: W��"� ��1 ح�� س���� واس

و ,�%� :�AءهH أو/��ء �"� و ���H ذ�O�� W ��1 ا���س�� ا�'���� �I ت%^�H و ت�س�>  ،ا���ق و آW�4 ���9دة ��د ا�
�Gء

� ���9دة ��7
�ت 2���ت"� ا���%��� و �%�/�� ا�@�آ�ت ا`�2ى و A��ا��� �"a�@0 -%�و b��
تH��A ا�داء " إ#<���� ا��س��� ه4� ت

�����
� ا���س��ت ا�/ �A��ا��� �����ت���(  تG2 $��Kل �I "ا�'A��ا`داء ا��� $��Kت W�4و آ �����
� ا�'���ت ا��� ا�'

�A��ا��� b�9ة ���س�ت و ا���7ر ا���

���ا� ا`داة :V ط�@%�� �A��ء��1 :%� ، ا��� �
�7a ��� ج
�U ا��� و��2]�"�، ا�'

� ��%@�طA��أه��� ا��� � :���:�"� ا�
�Gء وإ�%�ع و2���ت"�، :����س�� ا��
��G2 dل �I ذ�W و ا�'���� ا���س�� آ��7ة،/

� ت�اص$ وتG� )�AK��ت"�، و��'��d ����س�� ا�@"�ة ت�AK( إ�1 :�8,�/� �%"�، وا�س��VدةA�Aح <� �"[G�� O�>� Hر,�ه 

،H"[> وو��رة :%�ء �9ة ص���وإآ��:"�   ����س��  �
� ا���ى ���7�a 1 س��
 .ا�7

�، ا��b�9: ا��ا�
 ا�>6"
تA��ا��� ،���ت���( ا�'���ت ،ا�'��� ا�
�����  ،ا���س�� ا�
�����  ا�'����، ا���س�� ا�'

�����
� ،ا`داء،تH��A  ،ا�A��ا���. 

Résumé 
 

       Bien que le marketing, soit lié depuis son apparition à la marchandise mais, l’impact positive sur la 

rentabilité de l’entreprise lui a permis de s’intégrer dans divers domaines, qui était loin du domaine du 

marketing, pour englober tout les services comme un domaine spécialisé, ainsi le marketing des services 

est devenu un sujets parmi les sujets de la recherche scientifique, l’objectif principal du marketing, est de 

relier l’entreprise avec son environnement et avoir une part de marché large en vigueur pour assurer sa 

survie sur le marché et aussi pour augmenter le nombre de clients et assurer leur fidélité pour aboutir a ça il 

faut que l’entreprise, organise et élargir son activité de marketing et augmenter les ventes de ses services 

divers et concurrencer d’autre entreprise du même domaine,c’ est pour ça qu’ on a voulu étudier cette 

problématique «l’évaluation de la performance du marketing dans le domaine des services publiques »  ,  a 

travers l’analyse du marketing publique ainsi que sa Performance . 

    On considère que le mix marketing, est l’instrument le plus efficace de cette activité en fonction de la 

nature de  ses services, qui a fait de l’activité de marketing le catalogue d’une grande importance. 

    par  définition, l’entreprise et ses services. Essaye de convaincre les clients de son expérience et 

en tiré profit, aussi pour atteindre la publicité  de l’entreprise et ses différentes marques, et d’assurer sa 

continuité avec  les clients pour gagner leur satisfaction et leur fidélité avec la construction d’une image 

distincte à l’entreprise et acquérir une bonne réputation a long terme. 
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Les mots clés 

Mix marketing,  les services  l’entreprise, des services publics, service publique, marketing, 
évaluation , performance 

ABSTRACT 

     Although the marketing, is bound(connected) since its appearance to the goods but, the positive 
impact on the profitability of the company allowed him to become integrated into different 
domains, which was far from the domain of the marketing, to contain quite the services as a 
specialized domain, so the marketing of the services became one subjects among the subjects of 
the scientific research, the main objective of the marketing, is to connect the company with its 
environment and to have a wide market share current to assure(insure) its survival on the market 
and also to increase the number of customers and assure(insure) their allegiance to succeed has 
that the company, has to organize and to widen its activity of marketing and to increase the sales 
of its different services and Competition with other of the other company of the same Domain, 

and for that we wanted to study this problem " the evaluation of the performance of the marketing 
in the field of the services public ", has fault the public analysis of the marketing as well as its 
Performance.We considered that the marketing mix, is the most effective instrument of this 
activity according to the nature of its services, which made the activity of marketing the catalog of 
a big importance. 
By definition, the company and its services. Try to convince the customers of his experience and 
there benefited, also to reach the advertising of the company and its various marks, and to assure 
his continuity with the customers to gain their satisfaction and their loyalty with the construction 
of a different image to the company and acquire a good reputation 

Keywords 

Marketing mix, the services the company, the public services, the service public, marketing, 
evaluation, performance 
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1/3 ا	��!�م ا	������ 28  
35 ������	 ����
 4/1 ا(ه+اف ا(س
س
� و ا	'
1/5 03
12 ا	0/
ط ا	������ 41  
4�0
ت 44���س 	�����س و 6
1 ا	��1/6 ا	�+رج ا	��9ي 	�4
�7 ا	  

� ا;��
ج 47��3 ��
و ا س�!@ك �� <
	� ا	��� و ا	=+م
ت ت�  1/7  

Aات ا	=+م� و ا	��$� 51�1/8 ا	�1ق �
� م  
4�0
ت 51���س �� ا	����س و 6
1 ا	��4
�7 ا	�	 ��

� C
'�1/9 ت  
1/10 ا	��� و ا	=+م
ت 52  

ل ا	'@ث� 	������ 72F1/2 ا(ش  
2/2 زه1ة ا	=+م
ت 77  

�� ا	�K�A ا	=+م� �� ا	����� 80F2/3 م  

ة ا	=+م� 83
2/4 دورة <  

�N�� C ا	�$
دل و ت�$
1 ا	=+م
ت 94�O2/5 ت  
2/6 أ��اع �0Pات ا	��ز�� 99  
106 �
2/7 03
12 ا	/��F ا	�1و�4  

ر ا	����� 114Tا Cداخ K1و��	2/8 ا  

 ت ا	A4ائ1 153Wس�� اتX�	 ��
Y0�	ا CF
4/1 ا	!  

4/2 ا	'
�\ ا	!
ت] �� ا	�/�1آ
� 3+د ت�Nر 158  
4/3 ا	'
�\ ا	!
ت] �3[ ا	7�N ت�Nر 159  
4/4  ا	'
�\ ا	!
ت] آ'
�� ت�Nر 160  
4/5  ا	A4ائ1 �� ا	=+م� وم�ردي ا;���1
\ م�
ه� 3+د ت�Nر 161  
4/6  ا	A4ائ1 �� ا	�0
ل ا	!
ت] آ'
�� ت�Nر 166  

س 179
P س�� ش!1ةX�4/7  ا	  

س 180
P س�� م$��1 م+ىX�4/8  ا	  

س 180
P م+ى C
4/9  ا	�Xس�� ت�_  
��Oر ا	=+م� 181	 ��

س در�
ت ا س�4
P  4/10  

183 K1و��	ر ا�O�	 ��

س در�
ت ا س�4
P  4/11  

��Oر ا	�1$ 186	 ��

س در�
ت ا س�4
P  4/12  

��Oر ا	��ز�� 188	 ��

س در�
ت ا س�4
P  4/13  


ت ت�Nر 190$

� ا	!
ت] ا	'
�\ م��F	
�  4/14  


ت ت�Nر 191$

� خ�Nط ا ���1\ م��F	
� 4/15  


ت ت�Nر 191$

� ا	!
ت] ا	�0
ل م��F	
�  4/16  
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194 
!	 ���
0�
 �� ا	Wت ا ت

 ت ا	A4ائ1 و ا	/1آWس�� اتXت م
$
4/17  ت�Nر م�  
195 
!	 ���
0�
� ا		
Wت ا ت 

 ت ا	A4ائ1 و ا	/1آWس�� اتXت م
$
4/18  ت�Nر م�  

 


 ا�'&اول **���
 ** 
�.ا


�� 
رbP  ا	ـ$ـ0ـــــــــــــــــــــــــــــــ�ان

CF/	ا 
49 �

�� ا	�����c�	1/1 ا  
49 �

آC ا	�����/�
ئd و ا	W=	1/2 ا  
53 �
4�0
ت ا	=+م�
ت ا	�
1/3 ت��  
140 �

�� ا	�����P1	3/1 أ��اع ا  
4/1 ا	'
�e ا	!
ت] م/�1آ� 3+د ت�Nر 157  
4/2 ا	'
�\ ا	!
ت] �3[ ا	7�N ت�Nر 158  
4/3 ا	'
�\ ا	!
ت] آ'
�� ت�Nر 159  

ع م+خ@ت ت�Nر 160NP [ت
4/4 ا	'
�\ ا	!  
4/5 ا	A4ائ1 �� ا	=+م� وم�ردي ا;���1
\ م�
ه� 3+د ت�Nر 161  

�ن ا;���1
\ م/�1آ� 3+د ت�Nر 162��	
4/6 م/�1ك �  
4/7 ا	�1hب دول و�$f ا	A4ائ1 �� ا;���1
\ آ'
�� �Nرت 162  
163 �WO	ا �
P��	ائ1 اA4�	 f$�دول و b	
�� ا;���1
\ س�ق م� ا	$	
4/8 ا	$  

ل رbP ت�Nر 165�4/9 2011 -2009  ا	��1ة خ@ل ا	�0
ل ا	!
ت] م�$
م�� أ3  

م�
� <�7 ا	�0
ل ا	!
ت] �� ا	�/�1آ
� 3+د ت�Nر 165$��4/10 ا	��ق �� ا	  
166 ��
4/11  ا	A4ائ1 �� ا	�0
ل ا	!
ت] آ'  

ع م+خ@ت 167NP [ت
4/12 ا	�0
ل ا	!  

ع ��� ت�+�1ات 171NP [ت
4/13 2007- 2005 ا	��1ة خ@ل ا	�0
ل ا	!  
173 dئ
W�0 أ�1اد خ
4/14    ا	+راس� 3  


 ت ا	A4ائ1 	�Xس�� ا	������ اه+اف ا	0/
ط 174Wرأي <�7 ات 

رات!T4/15  .إ  
174 b


 �2رة ت�!�$�
 ت ا	A4ائ1 وسWس�� اتXرأي <�7 م 

رات!T4/16  .إ  

م م+ى 164
P 1ائA4	ت ا 
Wس�� اتXم �k�� lNت خ

4

ط خ
�2 واس�1ات/0	
4/17  ا	������ �  

ت إدارة �3[ ا	�
ئ�� ا	4!� 175
��
ط ا	��$��� ا	$/0	

 ت ا	A4ائ1 �� ا	������ �Wس�� اتX7 م�> 


رات!
 رأيTإ.  
4/18  


م 1kورة 175
P س��X�3�0
� م���1ة ��Oث �1�nاء ا		 
!T

رات!
 <�7 ا	������ �/T4/19  .رأي إ  

�ى 176� ���Vا��'��� ��%@�ط ا���9ا��0 آ �A��ا��� Oرات رأي ح��aس�� إ��4/20  ات���ت ا��9ا]�   

176 fا���9ا��0 ت'��* أس �A�
� :��%@�ط ا���A��ا��� �4/21  .ا�a8رات رأي ح�O ا���س�� /  

�7
� �> ت�Gءم ت����a�@%� ��Aت ا���س�� ا��0ز ��ى 177a *[��2ت"� و���2 Oرأي ح� 

  .إ�aرات"�

4/22  


رات!
 ا��0ز ا���س�� �%@��aت ت�����A ت�H[G �> أس�ا�"� ا����"�/� ح�O رأى �ى� 178T4/23  إ  

�ى 178� )�7eأ ا���س�� ت�� ا��b�9 �%�ص� :�I وا��%��( ا��<��$ ��7A��آ��ت ا����ء وس�G�
4/24  ا�  
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� 0���� �I ا���س�� ��Gء ر,� ��ى 179A��> ا�%@�ط ا����ا���س��  Oرات"� رأي ح��a4/25  .إ  
181 ���4/26  ا�%�O ا��\��� ��رج�ت ا�س���:� ��K�ر ا�'  

182 ����ى �G]�� ا�'� H��A4/27  ت  

183 K1و��	ر ا�O�	 ��
4/28  ا	7�0 ا	����9 	+ر�
ت ا س�4  

184  K�A�
b م+ى م@ئ�� ا	
4/29  ا	�1و��4ت�  

��Oر ا	�1$ 185	 ��
  4/30  ا	7�0 ا	����9 	+ر�
ت ا س�4


b م+ى م@ئ�� ا	�1$ 186
4/31  ت�  

��Oر ا	��ز�� 187	 ��
4/32  ا	7�0 ا	����9 	+ر�
ت ا س�4  

b م+ى م@ئ�� ا	��ز�� 188
4/33  ت�  


ت ت�Nر 190$
��
 ت ا	A4ائ�31[  مXس�� م4�0
ت 	�=��] ا	/!��1 ا	W1 و �� م���ى اتF�$4/34  م  


 ت ا	A4ائ1 م�
ر�� �0�� ا	=+م
ت �+�+ة 	�!
ت] ا	�0
ل 192Wس�� اتX�	 �
P��	ا �WO	ر ا�N4/35  ت  

 ت ا	A4ائ1 م�
ر�� �0�� ا	=+م
ت �+�+ة 	�!
ت] ا	�0
ل 192Wس�� اتX�	 �
P��	ا �WO	ر ا�N4/36  ت  

 ت ا	A4ائ1  193Wس�� اتX�	 �
P��	ا �WO	ر ا�Nلت
4/37  م�
ر�� �0�� ا	=+م
ت �+�+ة 	�!
ت] ا	�0  
194 
!	 ���
0�
 �� ا	Wت ا ت

 ت ا	A4ائ1 و ا	/1آWس�� اتXت م
$
4/38  ت�Nر م�  
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�ــــ
ــ�"ـ<ــــ��
 ا�7ا  

            �jjj�0اب و إ�jjjو ا�� gjjje'ت ا���jjjو اح�� �jjj:1 ا����jjjج إ��jjj�K� ء�jjj# ك�jjj%ه �jjj
� Hjjj� م�jjjا�� H��jjj� �jjj/

  �jjj��� R�jjje'ك ت�jjj%ه،      Ijjj� �jjj�D>ح ا��jjj�%� $��jjjك ت��jjj%ن ه�jjjإذا  آ �jjjD��Kا� ���jjj�
� ا��%^��jjjت ا��jjj��
ت


�jjjل `����"�jjj   وأ�ejjj@0"�            ،ا��%^��jjjتVو ا� H^%jjjا�� R�jjje'و ا�� $jjj�
�رت"� ��1jjj ا�jjjA� Wjjjد ذ��jjj
� �jjj�0m/


� )jjjj�Ijjjj ��اص�Vjjjjت      �� �jjjj� و ����jjjj@دة ا��jjjjو إدارة ا�� �jjjj���
�ة آ��jjjj��ا��'���jjjjV و :^"jjjj�ر ا���jjjjVه�H ا��

 �ejjj@0`ا <jjj���� �jjjا��ا� H�jjj^%و ا�� �jjjو���� ه%�jjjك ���jjjل ا��%^��jjjت ا�jjj#�V�� �ن تjjjA7  ،ا��jjj�دة ا�jjj
� Hjjj� 1  و

         Y7jjjأص  Zjjj�K: �jjj�
ت����jjj و إ�jjj�0 ه%�jjjك �<�jjjن إ� ��o���jjjء ا��jjjAدر��1jjj�� I ا�� $jjj��V� <jjj���jjj�nات ا�

  �jjj����
���ت ا�jjj'ت ا��jjjس���إدارة  �jjj/ ة�jjj9ا��� ��jjj��[ر �jjjذو أه�� )��jjjا���،   �jjjا�� Hه��jjjVدئ و  ا���jjj7���/

   �jjjت ا����ر��jjjس����� �A��jjjط ا����jjj@%ا� �jjj/ ل�jjj
/ �jjjاث �jjj"�، أ  Y:�jjj1 ا�jjjف إ��jjj"ت �jjjو ا�� �jjj�[G� UK7jjjص

� و     ��%jjjط ا���jjj@%اء ذات  ا��jjjس �jjj����
���ت ا�jjj'ت ا��jjjس��� �jjj/ �A��jjjط ا����jjj@%ا� <jjj� �jjj9ا��� $>jjj@:

 .ا����ري أو ذات ا�%@�ط ا8داري

             �0�jjj�: �jjj/ �jjj[ت ا��9ا��jjjات� �jjjس���ج       ،إن �jjj�Kت �jjj"/ ت�jjjا���س� Wjjj�ت Ijjj� ءا�%D�jjjاس �jjj7�
� ت


�/Hjj"V� �jj أسjj�ا�"� و ج��ه��ه�jj و ا    � 1jjإ�         �jj"��0�>�إ -jjج��ت Ijj� �jj"%�>��� �jjه��Q و �jj"�/ $jj�
� تjjا�� �jj\�7�

  �jjjj����
���ت ا�jjjj'ت ا��jjjjس���ا/"� و �jjjjأه )jjjj�AK�� �jjjjا����ح،    -jjjjاج�ت �jjjj[ت ا��9ا��jjjjات� �"%�jjjj, Ijjjj� و

� O��Q ا`ح��ن �%� ��Qب ا�����( ��]�A أ��م ا��0ز �"��"�/ Y7ت� � .ا�< ��D�I ا��@�آ$ ا��

���ت ت1jjjj^K ،ا�4jjjjي ��/jjjj- ا���jjj���jjj�Q  ) اjjjj0- و �jjjj^0ا ���jjjje�ر          jjjj'ا� )��jjjjت� ���jjjj.� UK7jjjjأص

          �A��jjjا��� Ujjj%7ت �jjjا�� �jjjت�������ت�ا:�رج �jjj���� �jjj�Ijjj ا�ه���jjjم و �I�jjj: Ijjj ا���س��jjjت ا�'jjj'�،  �jjj�0

 ��nآ �jjj[ت ا��9ا��jjjات�  �jjjس���  � �jjjل و ح�آ�jjjع ا�ت��jjjeA: Ujjjاه�� �jjjهjjje  1jjjإ� Ujjjل ت�ج��jjjع ا�ت��

�ة ا��  ��ا�>  �G2 Iل ا�'���ت ا��

 – وا���j�%A  ا�����jد  - ه��j  ه�j��I  أس�س1j��  I��j  ��ت<9j  وا��
����jت  ا�ت���jت  /�jeAع         

 W�4j� �jjA/   ض�jj
�ة �.njj�ط ا��jjeAع ه4jjا تjj9ا���ت ���jjK�7 وت
jjص )jj�AK�� �jjد��
 ا�����jjد�� ا��

 �j�%A�7  وا��
jا��. �jوه " �j�9�  Ij�  ت���j'ا�  Ij>و�  $j:�A�:  $jءا  ."أ��j%:و  -j���  Y7jأص  Ij�  وري�j.ا� 

 1j��  آ�ت�j@ا�  �j���
���ت،  ت�Wj  ت<��j�en��  �jV  ح���jD  س��س�jت  إت�j7ع  ا�ت���jت  :�jeAع  ا�j'دة  ا��jوز� 

�ه�jj[ا�ء دون ��jj��1 ا�jjإ� <jj/ره� ر�
jjأس. Ijj�و Wjj�ت، ت�jjا����س <jj/ر �jjت أداء درج�jjا���س� 

 وإت�jj7ع ه�<��"�jj�8 �jjدة ا���jje�رة ا�س��jjات����ت وو,jj> ا�ت���jjت :�jjeAع ا�
����jj وا�@�jjآ�ت

 O���jا`س  �jD��Kا�  �j/  dj�S�ل  ت�j�Kا�  �j�%Aا��  �jD��Kا�  �jKا�%�ج  �j/  ت��jد��  ا����jاث  ا�����K�jواس 

�ة �jj�0ذجjj��� �Gس��D�jjر ا����ر��jj��o� �jjل جjj/ H��jjAت ت���jj2 7<�تjj@ا� $jjا��� ���jjت ا���jj��eA�� 

 .ا`�2ى ا�'���� ا����eAت و:��A ا��08ج�� ا��%����
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�  إنj%7ت  ت�j�%Aا��  �jD��K7<�ت  ا�j@�  $jا���  ���jا��  �j�^0ت  وأ�j���
�  ا��jآ�g���:  دي��j1  سjإ�  <j/ا��  Ij� 

� وا���0��jj ا��@�njj$ ت< d���jj�Ijj و�jj�A$ ا�
�����jj ا���س��jjت أداء ���jj�ى��jj���:دة و�jjز� �jj[ا�
 ا�

�/�  .ا����"

1-  c���د ا
7
 و أب7��# : 

      �����
و �I   ,�%"�  ،أصY7 ا�����( /� ا���U ا��اه I�RK ا�%�A#�ت :Z�K أن ��س��ت ا�'���ت ا�

:Z�K أصUK7 ت"�H :@<$ وا,Y :������( و ا8س��ات���� ا�������A و ذ� W�I اج$ ��س��ت ا�ت���ت 

���� �A��داء ت�g: و �                                          .ت�AK( أه�ا/"� ا�����( أص�A[�� Y7 أ��م ��Q ا��Q -0ب. ا��0ز �"��"� :@<$ ج�

�م �"H ا�'���ت  ا�ت��ل و دراس�  - 1           Aت I�4ا� I�7Aو ا���ت I����Kا� I���
�7
� ا����a ���Kت

H"آ��س� H"�7ت�a وآ��� H"
� أ�.� ح��"H و ت�ز���Kو��دات- وت H"وات��ه�ت H"�7تQور H"و اح���ج�ت.  

           2 - V�7ت ا����Q> ح�ج�ت و ر�ءم G�� $>@: ا��%���ت Hاد و ت������I و إ��اد و  آ���V إ��

 Oر ت�%�س�
� أس��Kت )��رات ا�@�ا]�� �����
���I و �> أه�اف ا���س�� و  اس�'�ام ) /� أن واحAا� <�


��� و ��e�رة �Gت���ت و ا���و�g��� bث�� ��1 ا����
���I و إ��اد :�ا�b أ�2ى ����ز�> ت"�ف / b�ا�:

�/ H>K��� ق�a اد�2���"� وإ� I� دة�Vت��ل  إ�1 ت���� ا�س�G� I�VS�ت(ت���� ا�����و  ) :�]
� ا�'

��I و إ��اد ا�%^H ا�Gز�� ��ارس� ردود �V�7ت ا����Qح�ج�ت و ر <� Oو  ت��ر�� ��%�س ��%A%� ت��ت< H"%��>ت

Hى ر,�ه�����A� Iس ��Vا���� �%� $
Vا�.  

� ��س��ت ا�'���ت ا�
����� ��O�e ت�// ��A��ا��� Oو ا`س��� Hه��V�7( ا��eات إن ت��nا��� I� د�� ��

 �"%�: 1-  �"�[��2 H"/  �2ص� و �����
إدراك �2�ص�� ��eع ا�'���ت :��V ���� و ��eع ا�'���ت ا�

�. ا��� ت��9ه� �I ا���> ا���د��A��أدا]"� ا��� H��Aل إ�1 دراس� ت�ص��� Wو ذ�.  

� ا�'���ت  -2��
ا���gث�ة  �:��V �2ص و ا�'���ت ا�
�����:��� �V��  H"/ �2�ص�� س��ك ���

 .:��'��]* ا����9ة  ��'���ت

  3 -  ��A��ا����س�ت ا��� d��>إ��دة ت )�A��ا��� b�9ص� ا���%� ( bو  ���و� �
آ���س� ا��%�b و ا��

�7
� و ��2]* ��س��ت ا�'���ت  ا�
����� و  ا�
�����و ا���ز�> ����س��ت a <� ءمG���

� ��1 أآ�$ وج-A��أدا]"� ا��� )�AK�� �"���
  .�2�ص�� س��ك ���

� :��س��ت ا�'���ت  -4        A��م ا����"V�7( ا��e1 ت�� ���Kو�� ت���H و ت�/�� ا�
�ا�$ ا��� ت���

  .�Wا�
����� :���9ا]� و ا��O�n ��1 ا�
�ا�$ ا��� ت
�ق ذ

�  ا`��1  -5       Kا� )�AKم ت�"V� I� ��
� �����ه�� :V%ى ا������ I� 1��`ا �Kا� )�AKم ت�"V� �ت%7

� ���س�� ات���ت ا��9ا]� .�I ا`ر:�حA��ا`داء ا��� H��Aت I>�� ل ه4اG2 I� و.  
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    2 -  c���ا 
��
  :إ�>

  :ا����ؤ�ن ا��]����ن ا��4ان �A�دان ����ة ا�ZK7 ه��

:��%^� إ�1 ا��Kج� ا����K ا��� ت@
� :"� ��س��ت ا�'���ت ا�
����� ������( و تA%��ت"� /gي  - 1         

 I� �V��'> ��2]�"� ا����9ة و  ا���%���� �س�7 �"� و �%� �Dن أآ�( س�<��أ#<�ل س��س�ت ا��� I� $>#

� ج�� و:��A��0@�ط ت� )�AKه$ ��<%"� ت W�4:ن؟ ��2]* ا��%���ت ا���د�� ؟ و�ر,� ا�9: )AK�  ����.  

� ا����س�ت ا�������A ا��G]�� و ا���<%� ��eAع ا�'���ت ا�
����� ���9ا]�         ��Kت Wذ� I� ف�  .ا�"

         $K�  ت و����ان ت���( ا�'�� �� �I ا��راس�ت و ا�<��:�ت /��
ا8ج�:� �I ه4ا ا����ؤل ه� ���ل ا�

�A��ل دراس�ت ا`داء ا������ W�4و آ I������ ��>Vل و ت�  ج

� ا��9ا]� :%���� و  د�� -2        / �A7e� �����
ه$ ه4� ا����س�ت و ا���Vه�H ا���
��A :����( ا�'���ت ا�

  D��� ت%* ���- ا��راس�ت ؟�

� ؟-3        A��ا��� �"a�@%� ى أداء ا���س���  ه$ ��<I ���س �

    :ا�"�ف �I ذ�W �9دوج 

� :��س��ت ا�'���ت  - 1       A��م ا����"V�7( ا��eق ت�
� ا�
�ا�$ و ا`س�7ب ا��� ت��Kو�� ت�K�

�"��� O�nا�� ��Vآ� ���Kا��9ا]� و ت �/ �����
  ا�

� :%��ح     -2       A��م ا����"V�7( ا��e1 ت�� �� ا�
�ا�$ و ا�@�وط ا�.�ور�� ا��� ت�����Kو�� ت�K�

 �"����� آ���V ت��K/�ه� و ت�ى ت�� I� �� ا��9ا]� و ا��gآ/ �����
  .:��س��ت ا�'���ت ا�

     3 -  c���وض ا��:  

� ا�%�Aط ا������ / ZK7ت��'* /�,��ت ا�:  

       1- e� ���� ج�- :���08ج�ا��9ا]� ��1 أس�س ا�� �دون  ) ا��V"�م ا��08ج�( �ع ا�ت���ت ،/

� ���رس� �a�@0ت-/ �D��Kا� ��A��ت ا�����%Aو ا�� Hه��V�7( ا��eت I� دة�Vا�س�.  

�م    -2      �  I�: ا��9ا]� و �� :�I ا��@�آ$، ا��� ��اج""� ��eع ا�ت���ت /�aو ارت�7ط و ��G� ه%�ك

� ج�� ا�س�A��داء  ت�` �"���Aم ت�� I�: و �����
�Vدة �I ��7دئ و تA%��ت ا�����( /� ���ل ا�'���ت ا�

0� ����ى 2���ت ه4ا ا��eAع ��ج> أس�س� إ���Q 1ب ت���( �2ص  :��'���ت�
%1 أن ت�:.  

� ج�� ���هH ��1 ز��دة ا���K ا����� -3      A��س�� ات���ت ا��9ا]� ��1 0@�ط ت���و ز��دة ارت<�ز  �

�  ا��9ا]� .   ا���7
�ت/ �����
ت�ج> أس�7ب ��Qب ت�7e( ��7دئ و تA%��ت ا�����( /� ��س��ت ا�'���ت ا�

  :ا��V,��ت ا������  إ�1 

            - I��Kت  �� ا��9ا]� :��وى و أه��� ت���( ا�'���ت  // �����
�م ا��%�ع ���و�� ا�'���ت ا�� 

  .����ى ا`داء و ا������
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            - �����
� ���ل ا�'���ت ا�/ �"A�7eت ��V( و آ���ت ا�����%A�: $"ا��  

� ���ل ت���( ا�'���ت -          / I���'ب ا����Q و *A0  

          - �����
  ��Qب ا�@�وط و ا�^�وف ا��G]�� 8د��ج و ت�7e( ا�����( /� ��eع ا�'���ت ا�

� تA%��ت  -4     / �ت���( ا�'���ت و إ��اد و ت�/�� ا�a8رات ا��'��� /� ه4ا  ا����ل ا�H"V و ا��H>K ا���

� تI��K  ����ى ا`داء و ا������،  / Wوى و أه��� ذ��� ا��9ا]� :�/ �����
و ا��%�ع ���و�� ا�'���ت ا�

�A��م ا����"V�7(  ا��eج و ت��/�� ا�@�وط و ا�^�وف ا��%�س�7 8د�إ,�/� إ�1 ت .....� �I #�ن ذ�W أن ��9

� �I ا��@�آ$ ��

���� ه4ا ا��eAع و �K$ ا�/ I��""اج�ت �  .ا��

       4- c���أه�اف ا :  

�ف ا��7ح Z�I وراء ه4� ا��راس� إ�1"�:  

1-  �����
� ��س��ت ا�'���ت ا�/ �"A�7eت ت����<���0 و �و إ ��A��ت ا�����%Aو ا�� Hه��Vا�� �
��اج

� ا���ج� A��ا`داء ا��� )AK��.  

�ى ت%7� ��eع ا�'���ت ا�
����� �Gت���ت /� ا��9ا]� �"4� ا���Vه�H و  ا��A%��ت  -2� H��Aو ت dص��ت

Wذ� I� �7ا����ت b[��%ا� W�4و آ .  

� ��eع  -3/ ��A��ت ا�����%Aو ا�� Hه��V�7( ا��eت I� دة�Vت ا�س�����<���0 و �ت و إ���
� ���Kت

�� Wت���ت ا��9ا]� و ذ�� �����
 .���ه�� /� ز��دة /
���� ه4ا ا��eAع و ح$ �@�آ�-ا�'���ت ا�

        5-c���ا 
  : أه"�

� دراس� ا�����( /� ��eع ا�'���ت ا�
����� �I ا��راس�ت ا�"��� و ذ��7��G� Wرات ا������          
  :ت

1-  ����
� �I ا����eAت ا�"���  �Gت���تإن ا��eAع ا�4ي ت�%�و�- ا��راس� و ه� ا��eAع ا�
�

 �/ Hت��ه  �ج��> دول ا�
��H :�� /�"� ا��9ا]� ا`�� ا�4ي ����9م دراس�ت :
� ا�
�ا�$ ا��

� ا�رت�Aء :����ى أداء ه4ا ا��eAع/.  

2-   �$7 :���راس� و ا�ZK7 و �2ص� /� I� I�Dا��7ح I� ��D>و�- ا��%�� H�، ع�,�إن ه4ا ا��

حZ ، و �����H إ�<���0 ت�7e( ا��9ا]� ح�H� Z ��7( ا���Aم :�راس�ت #���� /� ح�ود ��H ا��7

 �:�� �e� أي �/ �����
� ��eع ا�'���ت ا�/ �D��Kا� ��A��ا��� Hه��Vا�� �:Z�K أن ه4

ا`ه��� :�I أ/�اد ا�����> ،ح�Z ت
� �7�I أآ�D ا��%^��ت   ا`��2ة ت�K$ أه��� آ��7ة

2���ت"� و #����� تgث�� 2���ت"� ��1 آ�/�  I� ء�%nا�س� �:�
ا������ :�����ه�� :�O7 ص

�%a�ث�� ��1 ا�����د ا�gت I� Wذ� -�>
  .أ/�اد ا�����>  إ,�/� إ�1 �� �

3- � �����
Gت���ت /� ا`��eر ا�%���� و �%"� ��K� H ا�����( :�ه���م ا���س��ت ا�'���ت ا�

 )�
�دة ت�
ا��9ا]� ��1 ا��HQ ��� ت�اج"-، ت�W ا���س��ت �I ا��@�آ$ ا�������A ا���

�، و ���- /�`W��: 42 ا���Vه�H و A��ا��� �"a�@0 داء` �A[�� $>@� ��� �"%[�:ت"� و ز���':
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� و /� ا`س��� O�I #�0- إ���د ا�K��ل ا��%�سW��� �7 ا��@�آ$ و تA��ا`داء ا��� �/ I��K

  ا�'���ت ا`�� ا�4ي ���تO ���- أن �K^1 ا�����( :��ه���م ا���9ا�� �I �7$ ت�W ا��%^��ت 

        6-c���أس�6ب ا:  

�7
� و أ:
�د ا��@<�� ،و ��1 ,�ء ا��Vوض ا���:�A وا`ه�اف           e: )�
� ,�ء ا���"�� ا���:( ا���/

�0��ا��1 ا��%"b  ا���a�7%س��: I� لG2 ب�ا`س� �Vص�ا� �/ �
�ة :�<��I ا�ZK7 أج9اء :��Aا�%^��� ا� 

� ا`س��ب و�
� �7�d��'  ا���اج>، �I ا�����AةVص�س�7 ا��%� ���A�� )[�AKا� d��
 ا���Vه�d��'�: H وا��

 .:����,�ع ا���� ذات

 �
���� ��,�ع ا�ZK7 ح�Z تH ا���آ�9 ��1 ��س��ت / :ا�س��Aا]� �V ت���تG� �����
ا�'���ت ا�

 b[��0 �%��� W�4� �����
� �0�ذج� ����س��ت ا`�2ى ��'���ت ا�
ا��9ا]� و ا���0�7 أن ه4� ا���س��ت ت

  :ا��راس� ���"� �oس�7ب ا������

1-  Zح� I� �����
� ��س��ت ا�'���ت ا���: I� d��'� �، �����7
� ��$ ت�W ا���س��ت ا�'a ان

����H ا��%���ت ا�'Aا���س��ت ت �� ه4/ ��A��و ا����س�ت ا��� Hه��V�7( ا��e<���0 ت�و �4ا /�ن إ ��

� ��س��ت ا�'���ت ا�
����� ا`�2ى/ �"A�7e<���0 ت�إ �%
�.  

ح�ج� ج��> أ/�اد ا�����> إ�1 2���ت"� :�8,�/� إ�1 ا�0@�ره� /� ج��> أج9اء ا��Ia ،و ه4ا��ل  -2

2���ت"� ����1 #���.  

    �%�، �n7%� W�4�  �ت���V ا�%��]b ا��Kص ��1 ت
���"� ��1 ��س��ت ا�'���ت ا�
����� ا`�2ى /

ا��9ا]� �> ��ا��ة ا0- و إن آ�ن ه%�ك أوج- #7- /"%�ك و � #W أوج- اG�2ف ��1 ا��
��H و ه4� إح�ى 

�ود�� تgث��ه� ��b[��0 1 ا�ZK7 ،و`ج$ ا8ج�:� �I إ#<���� ا���,�ع K� و �"��� HQراس� ر�و ح�ود ا�

�  :��1 أس��:�I ا��7��e تا�7�2ر ص�K ا��Vوض و ت�AK( أه�اف ا�ZK7 ا���

1- 
  ا��راس
 ا�">0��

  ��م ا��7حGa8�: Zع ��1 ا���اج> و ا�K7�ث و ا���Aر�� ا��� ت.�%U ا���,���ت ا������           

   - �����
  :���I��n ا�
�:�� ة ا`ج%��7 ت���( ا�'���ت ا�

  ا�����( /� ��eع ا�'���ت -          

          - �����
  ا�'���ت ا�

          - ����  إدارة ا���س��ت ا�'

  :K�ث و ت�Aر�� �I وزارة ات���ت ا��9ا]� -          

          - �����
  ا���ت��ات و ا�%�وات ا���
�H�^%�: �A و إدارة ا�'���ت ا�

  ���در إدار�� أ�2ى -          
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 2- 
�Fا�"��ا 
  ا��راس

� اس���7ن  و ت��- اس���7ن �I[�:9 ا���س��      / $D��� ات���ت ا��9ا]�   و I�VS�� �  .#�$ ا�ZK7 ا����ا0


ت - 7      F

در ا���.�   

� ج��> ا��0��7ت ��1 ا`س���O ا������      / �0 �  ا���

� ا���س��ت �> ا�����د  -1/ I���\> ا����ا�@'���   ��:�A4ا ا��"� �A7�� ة�
��1 ��]�� اس���7ن �

I�VS�> ا���%��@� �ح� ح�1 ��"$ إج�اء ��V� ��\ن ا`س�ت����"� أن ت< �  .ا��nض و �� را��%� /

� �I ا`��ر ا��"�� �D$ ��� أو آ�Dة ��د  -2��
أس��ب ا��Gح^� /� ا��راس� ا����اH>K�� ��0 ��1 ا�

�� I�I ا�'���ت ات���ت ا��9ا]�، ت���7 �V��0 و ا����GA� `س�7ب �ه Oا`س��� �ا�����د ��1 ه4


� ��KسI ا�س���Aء: I� دة�Vس�G� ��\ء إ�1 اس���رة ا`س�ا��� Hج"� ت I�/ ��A�7eت.  

3-  I�، $��K�7 ا��

�"� ص�� I[�:9��: �A�
ا���A:�� �> ا�I[�:9 آ�ن ا��
����ت ا���e�a �:���� و ��

� ���a I( و وس��� ا�س���Aء و �I ج"� ث���D ت��
H اس�'�ام أس��ب ا��Gح^� ،�H"V و تH��A ا�

 <� $��
ا�^�اه� و ا`��ر ا���
��A :�����س� ا�������A ا���A7e آ�`س��ب ا����'�م /� ا��

I���Vا����.  

�ة و /
��� ح�ص%� ��1       �V� ���Kن ا��0��7ت ا���ن أنح�1 ت<�ت<:  

  ��ت ا��eAعآ> ت�ج"�ت وت
�ر,U ه4� ا���,���� � إن��,���� ح�1 و  -    

� ���K�ل ��1 ا��0��7ت ا���اد ا���ص$ إ��"� و :��V وا/�� /� ح�ود إ�<���0ت ا��7حZ أيآ����  -   
  ا��

�> ا`42 :
�I ا����7ر ��
 ) I�: ��G���aة و ��ج"� K0� ا�"�ف ا��%@�د �I ا�ZK7 أي�%^��  -       

�رة ��1   آ��� Aا� I�: و ���Kا��0��7ت ا���"�Gnو اس� �"����
�.      

9 - c���ت ا
  :�7Eب

� ص
�:�ت ا��راس� /���     ��Kت I>�����  

�ام ��K7�ث ا��%@�رة /� ه4ا  ا����ل  -1
��� ا�<��:�ت �I ا�����( /� ��eع ا�'���ت ا�
����� و #7- ا0

  و �� �D$ ذ�W ص
�:� :���n و واج"�%�

� ��eع ا�'���ت ا�
����� �Gت���ت ا��9ا]� `ه��� و ج�وى   -2/ I���\ا��� �
: ���Aم ت��

ا��راس� ��� أدى إ�1 ت.��( �e0ق ت
�وH"0 �> ا��7حZ، إ�� :����4ار �I ا���A:�� أو ا���دد /� ا8د�ء 


����ت :��K س��� ا��
����ت أو ��م و ج�د �@<�� ح��A�A ت��K( ا��راس� ���:.  

9 - 
�V c���ا:  

��Vه�H ح�ل ا�����(  :��Vه�H ���� ح�ل ا�����( و ا�'���ت و �%H�A إ�1 ا��ZK7 ا`ول :ا�-.O ا?ول 

�0�Dا� ZK7ا��: ���  .��Vه�H ح�ل ا�'
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/F
K�ا O.-�ا`ول :ا ZK7إ�1 ا�� H�A%� ت و���0�  :ت���( ا�'�Dا� ZK7ت و ا�����ت���( :ت���( ا�'

�����
  .ا�'���ت ا�

K�ا O.-�اc�
0� :و �%H�A إ�1 ا��ZK7 ا`ول :�Dا� ZK7و ا��  �A��ا`داء ا��� H��Aت:  ��A��ا����:� ا���: 

��A��ا��� �
  .ا��ZK7 ا�Z��D ا���اج

Gا��اب O.-�ا`ول : ا ZK7ا��:�0�Dا� ZK7ل ات���ت ا��9ا]�  ا���س��  :دراس� 0^��� ح���� ��A�7eدراس� ت

�Vرة س���ا��4آ.  
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  �ــ<ـــ��ـــ
 ا�-ـ.ــــO ا?ول

          H^
� �� زاد ا�ه���م /� ا�و�0 ا`��2ة :�راس� و ت�7e( ا���7دئ و ا���Vه�H ا`س�س�� ������( /A�

� �I آ�7ى ا�@�آ�ت ا�
����� و ��Qه� �I ،ا���س��ت ��
���D أن سO7 ��0ح ا�Kراس�ت ا��� أآ�ت ا�A� و

� وات��ع ����ت- و ات��ه�ت- ،ا�@�آ�ت ا`�2ى ا����9 /� اس�
��ل ا�����( A��ر ا�%@�ط ا����e�: Z�K:

�D��Kه� إذ ،ا���Q أو Y:ف ا���� ا�����( �K�ر  أصQ � Y7%1 �%- ا���م /� �%^��ت ا`���ل ا��� ت��"
�

 ��K� �0@�ط أي �%^�� أو ��س�� �I ا���س��ت و أدات"� ا���%��<�� ���AK( أه�ا/"� و ه� 0@�ط د�%���<�

 U:ا�Dا� �/�>:، �ا��� ت�ت<9 ���"� أوج- ا�%@�ط و ���ا/( �> آ�/� ا�����nات ا��� ت@<$ ا��7\� ا�������A ا��

  .ت
�$ ا���س��ت /� إ�aره�

      Kـ�ا��%^ـ��ت إن أي  H"V� و�� أ�2ى�K� �"A7أن �ـ� O��، -أه��� ���Kو ت -Vـ��
�و�� �H"V ا�����( أو ت

 I� G./ ،ت����اد دا]H �'ـ��� أ/�اد ا�����> �G2 Iل إ#�7ع 2���ت" H�I ا���> وا�'
ا��� تdA ��1 اس�

� أن ا�
�Gـ� :����4�"� :�س���اد �A��ـ�ت ا��08ج �I ا�����> ذات-، /"%
�> وه4� ا��%^�ـ�ت ه� �I ا���ا �

��A��ت ا��7\� ا�������� � .أحـ

�د أ�aا/- وج�ا70- ج�ء ��   
:Z�K أن ه4�  ،���1 :����( ا�'���ت و�ـ> ات��ع ا�%@ـ�ط ا�����دي وت

�� أآ�D ا`�e@0 تgث��ا :���e�رات ا�
���� ح�Z ت�دي دورا �"�� /
ت�AK( ا��%��� ا�����د�� و ��   ا`��2ة ت

 $S �/ $�D� �"� )7�� H� رة��: ����Kق أ����"� ا��e0 �ا��e�رات ا����
� �س��� ا���O0 ا�����دي  ا��

�  .وا�ج����

�م � �"�G2 I��Vه�H أس�س�� ح�ل ا�����( A0 ( و��ا��� I� ��ص�ح H��A�: $�Vه4ا ا� �و �I ه%� س%��eق /

�م 0^�ة �I ا�'���ت أه���- أه�ا/- أس�- وA0 ه� و��Q.  
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 ح�ل ا�0��ی"�:   A��c ا?ول ا�

ه�: �-�  

        ����D  ا`���ل� �%^�� "ا��� تA�م : ا`س�س�� ا`D���e@0$ ا�����( احKا�،� أه�����7��e :�دراك  /"

 Zح� ��A��ا��� Hه��Vا�� d��'� )�7eت��ل  أندراس� و تG� �7ة�
 :gس�ا�"�آ$ ت�W ا��%^��ت ت47ل ج"�دا �

 �"%� ���
� ت�
1  أ0^����رت"� ��1 اس�'�ام  إ�1
�د �/%��ح ا�"/ ���
ا�'���ت ��H  أوت�/�� ا���>  إ�1/

  .ىأ�2:�اس�e"� ت���7 ح�ج�ت و ر�7Qت ا�
�Gء /� ا���ق ا����"�/� و ت�AK( ا��: Y�I ج"� 

)1(ا�->� ا�0��ی</	��ر : ا�"��6 ا?ول  

ه%�ك �I��G ا�
����ت ا��� ت�I�: H ا`/�اد و ا������ت و ا���س��ت و ا��ول، و ا��� ت�Aس ����"�        

 I��>و ت �V��/ 1�� ث��gت �"� U0ا���اح$ آ� I� ������: �A��ا��� �>Vا� �� �:�\�ت ا�
�Gت ا��'���V، و �

اه����"� :����V�S ا�������A، و��<I ا������V��/ I�: 9ت أس�س��  ا`�e@0 ا��� ت�د�"� إدارة ا���س�� و ��ى

�A��ت�ث� ��1 أدا]"� ا��� �و ��<I ا��
�ض ���اح$ تe�ر . تH>K تV<�� ا8دارة /� 0^�ت"� ����ق و :�����

  : )2(ا�%K� ا����� ا�����( ��1

  ./���V ا���ج- :���%�b -2ج      /���V ا���ج- :���08 -1

3-  �V��/<�7��: -ج�( -4       .ا����ج- :�����ا�� �V��/.  

         5 - )������ �    /���V ا���ج- ا�ج����

0
ج - 1F\

 ا��0جR ب-�6� :  

� أ��م ا��V��Vت ا��� ح<�U تV<�� ا8دارة /� 0^�ت"� ����ق، /"� ت%* ��1 أن ا����"� W��K%ز   
ت

�
� ا���ق ���e0 1ق واس>، و �I ثH /��ه���م ، و ا����ح� /)3(:@<$ أس�س� ���%���ت �%'V.� ا��

ا`س�س� ��دارة ه� ت�AK( ا�<�Vءة ا��08ج�� ا�
���� و ا����en ا��اس
� ����ق، و ���د ه4ا ا���ج- /� �Sوف 

ا���ق ا�����9ة :��9دة ا�I� O�e ا�
�ض، ح�H�"� Z ا����"�W أس�س� :���K�ل ��1 ا���
� :�n ا�%^� 

��9ة :�رت�Vع ت<��V ا��08ج ح�Z ت�
1 ا8دارة ��' �".�V�G2 Iل ز��دة ا�<�Vءة و آW�4 ا���. �I ا���دة

  .)4(ا��08ج�� :"�ف ت�س�> ا���ق

 

� ��eKن -1��7
  66ص1999 ا`ردن وا���ز�> ��%@� زه�ان دار ،"و��7دئ أس�س��ت ا�����( "ا�
Gق، و:@�� ا�
� ��eKن -2��7
  67ا�
Gق،��ج> س�:( ا�4آ�،ص و:@�� ا�
� و د -3��A� �Vو ص ���.،���7
7
� دار ا�9ه�اء ��%@� ���ن) ��2$ ��<��$"( ��7دئ ا�����(" ��eKن ا�a،2006.41ص  
� و د -4��A� �Vو ص ���.،���7
  41��ج> س�:( ا�4آ� ص��eKن ا�
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-2  s0*"�

 ا��0جR ب-�6�:  

   W�"و ت�آ�9و ت%* ��1 أن ا���� ،����
ا8دارة ��1 ت�%�>  %�Kز إ�1 ا��%���ت ذات ا���دة ا�

 </��اد �
��"H ا�س�� I���@ون أن ا�����
� و ت��K%"� :�س���ار، و ���Vض ا��Vدة ا���ت�ا��%���ت ذات ا��

و �I ا�.�وري ا8#�رة إ�1 أ0- ح�O ه4ا ا��V"�م ���Vض أن ا����"�W  )1(س
� أ�� 1��A:$ ا���دة ا`��1،

I���%ن ا��m/ -��� و �
� ا��
��d :�%���ت"H ه� ا�4ي �I� ZK7 ا���/ R��7ا� � � ��47�ا إ� ا��"
.  

-3  G���

 ا��0جR ب-�6�: )2(  

آ�U0 ا���� ا��7رزة ��%�ات ا�GDث�%�ت و ا`ر:
�%�ت ا�.n�ط ا��ا, �K�I ج�O0 ا8دارة ��1   

�د آ ��7�I ا�@�آ�ت، و :�أت إدارة ا��@���
�ت /� �����ت ا��7>، وأصY7 اG�8ن �I ا���
� س�� ���9ة �

ا�
�$ ��1 تH^0 I��K ا���ز�> ����> ا��%��� �G2 Iل :%�ء #7<�ت ���� ����ز�> �I ت��ر ا����� وت��ر 


%1 ا��
�وف���: I�>�"����� ث�K: ه%�ك أ�� I>� H� ا���9]�، و.  

��� و آ�ن دور ���� ا���7
�ت أن ��7> �� ت%��- ا���س�� �G2 Iل إدارة اG�8ن /� ا���س�� ا��� ��أس"�  �

R�e'�: م�A� ا��08ج أن H�� 1�� إدارة ا��7>، وآ�ن I� GA��� نG�8ا  ��%/ fس` �A/ا��%���ت و Hو ت���

$��>�� �
���� ا�������A آ�"�� �
R ا�ه���م ا�<�/� H� W�4� ����%وآ ،��K:)3(.  


�ر  # UKت �
، ا/��ض ه4ا "/�%�'�* ��� ���%� �I �'9ون "  و /� ه4� ا���ح�� S"� ا��V"�م ا��7

ا��V"�م أن ا��@��ي �A� I�م :
���� ا�@�اء و �I �@��ي :@<$ آ�ف إذا �H ت�ج- ا���س�� إ�1 #�ح و 

  )3(:و �7%1 ه4ا ا��%e�( ��1. ت�,� Y�� �� -�%�I �9ا�� �I ا���> وا�'���ت ا�'�ص� :"�

� إ� 1��Aر�0 #�اء أي  •
�7a ��ءأن ا�
�Gء ���"H ات��#  �K�� ورة�, $D�� �H"� �7�%��:. 

  .أن ا����"�I>�� W أن �@��ي أآ �D�G2 Iل ����� ا�8%�ع •


�� ���� ��4ب ا�
�Gء و  ا���س��أن ��1  •�: ���� H^%ظأن ت�Vا�ح� H":.)4( 

  

  

  

 
� و د - -1��A� �Vو ص ���.،���7
  69ص،��ج> س�:( ا�4آ���eKن ا�
� ا��IK و �70�� ��7س ، -2��/ ��K� ر�آ��7
� "ا�����(��7دئ "ا�a ر���  82ص. 2003، آ��� ا����رة ج��
� ا8س<%
� ا��IK و �70�� ��7س ، -3��/ ��K� ر�آ��  83ص ،��ج> س�:( ا�4آ�ا�
4- -  ��K� ��
  101ص.2001 وا�%@� �����7e ا�
�:�� ا�%".� دار ،"�����(ا"ا���Vح، �7� س
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-4  Aی��0�

 ا��0ج�R ب-�6�:  
   �/ �A��م ا����"V$ ا�0@� ا���م ��1 ت<��Aو ت ،�A:ت ا����V��Vا� I� ����: �V��Vس��ت ا`���ل آ��

وت
�ون آ$ ا`�e@0 ا������AK�� ��A( ا�"�ف ا��9دوج ����س�� و ه� إ#�7ع ح�ج�ت و ر�7Qت ا����"�<�I، و 

    .)1(ز��دة ا`ر:�ح a���� ا`ج$

 �A��م ا����"Vا�� ���Vت �� �I ا�<��ب ���
إ� أ�V�: -0 أس�س�� ��<�ن �I ا�%�Aط و :��� HQ�I اG�2ف ا�

 :ا������

  :ا��0آ�! �6, ا���ق 1-4- 1

� آ$        / $�
�، /I>�� G ����س�� أن تA��ا�� `ي 0@�ط ت��
�$ ا���2ر ا���ق ا����"�ف �eA0 ا�7�

� أن �
��$ ا���ق آ�ح�ة واح�ة دون وج�د Ae%ا�� ��Q I� -0آ�� أ ،W�"ى ا�����ا���ق، و ت'�م آ$ ح�ج� �

��: �/��، و تA�م :��0�: $��V�b اG�2/�ت :�I أ/�اد�، و �I ثH ��1  ا���س��ت أن ت
�ف أس�ا�"� ا����"

� �H[G �"4ا ا���قA��2(.ت�(  

�Q6D0  4-1- 1-أ"�
  : ا��0جR ب

�، / HQ���7�I ��0ح      A��ح ا�����%�� �A�AK2$ ا��إن ا�ه���م :�ح���ج�ت و ر�7Qت ا����"�W ه� ا��

� أس�ا�"� :���، إ� أ0"� ت^$ ��Q ��درة ��1 ا��V<�� ت�����A، أ��Kت �ي أ��Q �"0 ��ج"� :
� ا���س��ت /

W�"وج"� . :�ح���ج�ت ا���� I� W�"د اح���ج�ت ا�����K1 ا���س�� أن ت�� W�"�����: -ج�ج ا����K� 4ا�

��^0)3( �"AAKت ��ه�، و ��H ت�ج�� ذ� W�G2 Iل ا���7
�ت ا����� �7
� ���7Q- :��'��]* ا��@� �
، و س�

   .ا���س��

� و تAK( ه4� ا���7
�ت �G2 Iل ا�@�اء ���او��I(، و إ��دة ا�@�اء )���"�<�I ج�د ( ا��� I�>�"���( ،

�7
� ا��Kل ��<I ا�A�ل :gن ا�ح��Vظ :�����"�W و حD- ��1 إ��دة ا�@�اء �
��7 �"�� ص
�7 ��ج$ e:و

ا�����( �I ج4ب ���"�<�I ج�د، /����2$ ا��]��� �Gح��Vظ :��
�Gء ه� إ#�7ع اح���ج�ت"W�"�����/ ،H ا�4ي 

)AK�� ف�ا8#�7ع س ���%A$ ات��ه�ت- ا��V.�� ت��� ا���س�� و �%���"� إ�A�. 2-  1�م :��mدة ا�@�اء - 4(  1(:�%

I��23.ا� - I��/�%أ�$ ��%���ت ا�� �� ا�7�0e
  . �A�م :@�اء �%���ت ا���س��ت ا`�2ى�-4 .�

 

 

 
1-  ��K� ��
  .2001 وا�%@� �����7e ا�
�:�� ا�%".� دار ،"ا�����("ا���Vح، �7� س
� ا��IK و �70�� ��7س ، -2��/ ��K� ر�آ��  84ص ،��ج> س�:( ا�4آ�ا�

-3 Bernadet .J.P, Bouchez .A, Pihier S," Précis de marketing", Nathan, Paris, 2000 p25 
-4 Bernadet .J.P, Bouchez .A, Pihier S," op,ci,p26 
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. ا����"�W ه� ا�"�ف ا�%"�]� `ي ��س��، و ا�4ي ت� )AK�G2 Iلو �4ا /mن ا�ه���م :m#�7ع اح���ج�ت      

$: W�"د ا�����
� ��ح�� إر,�ء ا����"�W إ�1 إسe'ت �%/�  .أن أح� رج�ل ا`���ل  ا���:�I��0 ذآ� أن ه

   ��:�A� و W�"د إ#�7ع ا������� I� ى����أ��( و أ��1  ،W�"د ا�����
و �Gح� أن ه�ف إس

� ه� ��2 �
�I ��@�آ� و �%���ت"� و �
��7 تgث��� أ��ى �I ا���Aم :�G�8ن /� ت��
�ت-، /�����"�W ا��
�

��0G�8س�]$ ا�ا�.  

  :ا�0��یA ا�"0>
�O 4-1- 1-ب

       �� ا���س�� ت��/ �V��'ا�� d[�S�ا� I�: )��%$ و ت�ن ه%�ك ت<��أن �< �: G/ �A��م ا����"V��� �A7a

، /mن �eA0 ا�رت<�ز )1(س�� ��ج"� �0ح�� إ#�7ع اح���ج�ت ا����"�Wت�AK( أه�ا/"�، /����e أن �%���ت ا���

� أن ت<�ن �7%�� ��1 تgث�� آ�/� ا��Aارات n7%� دا2$ ا���س�� �V��'أوج- ا�%@�ط ا�� R�e'ت �ا��]���� /

 )2(.ا8دار�� ا���'4ة، و ��1 ��ى   ��0ح"� /� إ#�7ع اح���ج�ت ا����"�W و ر�7Qت-

     )AK�� أن I>�� ا���داو d[�S�ج��> ا� I�: ب��e$ ا���ف  تا��<��دا2$ ا���س�� �G2 Iل وج�د ه

I�>�"ا`ر:�ح و ت���7 اح���ج�ت ا���� )�AK1 إ�1 ت
 .��م ����س�� ��

� ا�����( ا���<��$ /� ,�ورة و ج�د ت<��$ :�I ا��d[�S ا�������A ����س��    / �0�Dا� �
    )3(و ���D$ ا�7

 ) ،��
، /I>�� G أن تA�م إدارة اG�8ن :�,> �e2 اG�8ن :�ون ا`42 /� )ز�> ،ت�I إ�0Gت�

)a�%ا�� ��7
� ا���
�، وأس���O ا���ز�>، وج"�د ا��7> ا��47و�� /a ا����7ر . H, O�� ل�Kا� �
�7e: و

� ا��%^��، دا2$ إدارة واح�ة ت��1 إدارة ا���/ ��A��ت� �a�@0 ت9اول ���( ج��> ا`�e@0 و ا`���م ا��

ح�AK�� 1( ا��<��$ و ا��%��( :�I ج��> أوج- ا�%@�ط ا�������A تo� �A�AKه�اف ا���
�m: �A#�7ع اح���ج�ت 

I�>�"�7ت ا����Q4(.و ر(  

     :ا��0جR ب
?رب
ح4 -1-1-ج

       d��'ا/"�، وت�� ه� �����ة ا���س��ت ��1 ت�AK( أهA��م ا����"Vا�� �V��/ )�7eت I� ض�nإن ا�

� ��س��ت ا`���ل، ا�"�ف ه� ت�AK( ا`ر:�ح، V/ ،ا���س�� $�� �
�7a فG�2�: اف�a`ا �ح��� ه4

2���ت"� و ت�/�� ا���ارد ا�Gز�� � H��Aن تm/ ���
 D�� W�4$ ��س��ت ��Q ا`������ و ا���س��ت ا�

 

�ص�ة"#�V( إ:�اه�H ح�اد، .0^�م ��س1 س���ان، د  -1� Hه��V� )��ا���"،  �
7a2003.23ص  
  24ص،��ج> س�:( ا�4آ�#�V( إ:�اه�H ح�اد، .0^�م ��س1 س���ان، د  -2
� ،  ا�����( -3��Kا� �7� U
�a �
7
� ا`و�1،:أسe،ا����ن،G��� ة�K���7 ا���e�7(، ا�e1996ا`س�س��ت و ا��  �KV20،ص 
� ،  ا�����( -4��Kا� �7� U
�a �
 21ص،��ج> س�:( ا�4آ�، ا`س�س��ت و ا���7e(، :أس
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 W�4� ��زGارد ا��/�� ا���ت"� و ت���2 H��Aن تm/ ���
أ�� /� ح��� ��س��ت ��Q ا`������ و ا���س��ت ا�

`ر:�ح a���� ا`�� �G2 Iل و �4ا /mن ت�آ�9 ا8دارة ��O أن �<�ن ��1 ت�AK( ا.�� $D�K�ر اه����"�

إر,�ء ا����"�W، و ��f ا�ه���م /H�K: RA ا���7
�ت و ا`ر:�ح ����ة ا`ج$، و ���%� ه4ا ا��V"�م ��1 

 �/<�ة ��داه� أن �7�ل و ر,�ء ا����"�W ��%���ت ا���س�� ه� ا�.��ن ا��ح�� ��A7]"� و اس���اره� /

�    )1(.ا���ق و تo� �"�AKر:�حn7%� و )�AK�� ��س��آ Y:ا���7ر ا�� �/ I�>� �A��ح^� أن ا�%��ح ا���G�

    )2(.إ#�7ع ر�7Q ا����"�<�I، و�oسm/ dن ���رس�ت :
� ا���س��ت � ت
<f ذ�W ا���ج-

  

6�-0/ ا��0ج�R ب
���G و ا��0ج�R :1/1ا�)>O ر(:�
 ب�� Fر
0��یAا�"<�
  .ب

                                                              

                                                                                                                              

  

  

  

       

  

  

           

  


 ا�"��0ة �T�vن،�.�،ا���7
 ا?و�,،:أس�7 #�76 ��� ا��"�� ،  ا�0��یA: �".�را�
 1996ا?س
س�
ت و ا��0��A، ا���

 
�-E،22 

 

 

 

�، ج�س H��K�د -1���م ������( ��2$ "ا����Aوا�����د ا8دارة آ��� ،"ا��� ، �
 22،ص 2000 ا`ردن، ���ن، ا����%����، ا����
� ،  ا�����( -2��Kا� �7� U
�a �
7
� ا`و�1،ا`س�س��ت و ا���7e(، :أسe،ا����ن،G��� ة�K���7 ا���e22،ص 1996ا� 

 

 ا`ه�اف    ا��س�]$     ا���آ�9 ��1

 

      $��
ح�ج�ت ا�
�Gء          ت<��$ ا`�e@0 ا�������A      ا��: Y�G2 Iل إر,�ء ا�  

 

 ا��%���ت                     ا��7> و ا���و�b                  ا� <�7�G2 Iل ز��دة ح�H ا���7
�ت
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0��یA :1/2ا�)>O ر(: �
7
ت و�-�Dم ا\ه0"
م ب��"�

 ب�� �-�Dم ا\ه0"
م بFر
>�  

  �eA0 ا�7�ا��         ا���آ�9             ا��س���                    ا�"�ف                  

    

   

  

  

    

      

  


 ا�"��0ة �T�vن،�.�،ا���7
 ا?و�,،:أس�7 #�76 ��� ا��"�� ،  ا�0��یA: ا�".�ر�
 1996ا?س
س�
ت و ا��0��A، ا���

 
�-E،34.  

 ا�0��ی</ ا�"-�Dم: 1/3ا�)>O ر(:

 

 

 

 

  

 

 


م ��س, س�ی�ان، د.د :ا�".�رgF. 

ه�: �7
�Eة، #�7-� Aی��
 A�-�2003 إب�اه�: ح�اد، ا�0�-E ،34. 

 

 

  

 

  

 /���V ا�����(

ا��V"�م 
�A��ا��� 

ا���آ�9 ��1 ر,� 
 ا�9:�ن

 ����a ��K:ا���آ�9 ��1 ا��
� ا`�

ت���( ج"�د ا8دارة 
 ا���س��

ا���%>              ا��%���ت     ا��7> و ا���و�b    ا��: Y�G2 Iل ز��دة ح�H ا���7
�ت       
                                                                                    

�ر,ا���ق   ح�ج�ت و ر�7Qت ا����"�W    ا�����( ا���<��$    ت�AK( ا`ر:�ح �G2 Iل   

                W�"ا����        ��A��ا��� �e@0`ا b�د  

 

�اا��V"�م 
�7�  

 

�A��م ا����"Vا�� 
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-5 Aی��06� /�

 ا��0جR اCج0"-�6�:  

� أن ��
O دورا �"�� /� ر/>   n7%� ث���( آ%@�ط ت��ري /��$ و ��أن ا��� ���ى أ��0ر ه4ا ا�ت��

�م A� ت���� �G2 Iل ت�/��� ����> و ا�'A��أن ا�%@�ط ا��� Y�Kا�����>، ص �����ى �
�@� ا`/�اد /

O��� � ن أن ه4ا ا���دود���A� م�"Vأ��0ر ه4ا ا�� I>� ،W�"����� ��:دودا إ�����ا�7@�   I� G��� ا�V0 إ�

� ا��Aدر�I ��1 ا��%�ء ا���> و ا�'���ت A��م ا����"Vه� ا���ج I� وا�
:�`س
�ر ا�
���� أي أن ا��%���I ا:�

�ودة �I ا����"�<�I ��1 ح��ب ا�@�ا]Y ا`آ�7، و���%� ه4K� �K��# 8ر,�ء H"ت��ا ج$ اه����ا �<$ آ�س

�"%� ��Ae%وض ا���Vا� I� د�  )1(:ا��V"�م ��1 �

� إ#�7ع اح���ج�ت و ر�7Qت ا����"�<�I و ا����ه�� /� تI��K ����ى ا���Kة و  •/ $Dرس��� ا��@�وع ت��

�"����0.  

• -�V0 U��ا� �  .س��
��$ ا����"�W �> ا���س��ت ا��� ت�� 1����K- إ�1 ج� O0����K ا�����> /

  .ه4ا ا��V"�م /� ا����7ر ه� ا��@�وع و ا�����>إن ا�������ت ا��� �42gه�  •

 I���و ا��� I�
و �%- ��<I ا�%^� إ�1 ه4ا ا��V"�م ��1 أ0- ت
I� ��7 ��ح�� و��]�� ت�Vض ��1 ا���0

�7
�� آ�����e و ا��7\� و ا�� �"��� �^/�K�I ا����ث و ذ� W�I أج$ ت�/�� eارد ا��ورة ا�ه���م :����,

وه4ا �� �
�ف :���V"�م ا0��08� ������(، و آ4ا �V"�م ا�س�"Gك ا�4آ�، و ح��ة أ/.$ �<$ ا�%�س، 

� اح���ج�ت و ر�7Qت ��Kت �/ ��D"�� ا���س�� ا�����و �%* ��1  ،)������ �ح���� ا��V"�م ا��7\

 I� أآ�� ����
ا�
�Gء /� ا���ق ا����"�ف، و ا�
�$ ��1 إ#�7ع ه4� ا�ح���ج�ت و ا���7Qت :<�Vءة و /

   )I��/�%.)2 :��@<$ ا�4ي ��K/� ��1 ر/�ه�� ا����"�W و ا�����> /� ا`ج$ ا�e��$ا��

  

  

  

  

 

1- Burk wood.Marian," Marketing planning:stratégies, mise en oeuvre et Contrôle",1ere édition, Pearson 
éducation, France ,2005 p99 
2- Burk wood.Marian,, op ,cit,p100 
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F/ا�"��6 K�ا :Aی��  �-�Dم ا�0

��Z أي Kم ا��"Vم ا�.�( و ا���"Vي أي ا�����Aم ا���"V���: ف�
� �� I�: د���<I ا�����9 /� ه4ا ا��

 )/��ي ������( إ�1 ذ�W ا�%@�ط ا�4ي �
�$ ��1 ت��Aم ا���"Vا�� ��@� Z(،  ح���س> �����م ا���"Vا��

�ي ،إ�1 ا���> و ا�'���ت �I ا��%�b إ�1 ا����"�W و :
�7رة ��Aم ا���"V��� �A7a )��أ�2ى �@�� ا���

ا�
���� ا��� :��A.�ه� �A�م ا�����> :���%�7 :"�<$ ا�O�e ��1 ا���> و ا�'���ت ا�����د�� و ��Kو�� 

O�eت إ#�7ع ه4ا ا����  ))1�G2 Iل ا��08ج و ا���و�b و ا���ز�> ا���دي �"4� ا���> و ا�'

ا0- ��7رة � I������ �I ا`�e@0 ا��� ت�دي :�اس�e ا`/�اد و  أ�� ا��
��d ا���س> ������( /�@��،

� :�\� ����nة :�س���ار/ �e@0`ا �    )2(ا��%^��ت :"�ف ت�"�$ ����� ا���7د�� /� ا���ق و ت�دي ه4

  :ت
��d  ح.� :7A�ل واس> ��a Iف ا`آ�د����I ه� ت
��d أول  إن     

  - Aی��06� 
و   � ا��� ت�دي إ�1 ا���0ب ا���> ا`e@0"ه� : 1985-1960س%�  ا�+"�7
 ا?��ی>�

 W�"إ�1 ا���� b�%ا�� I� ت���:0g- ا�
���� ا�'�ص� :�'R�e، " 1985آ�� ���U ت
���V ��2 س%� "ا�'

ت%2،4�V�(،ت�
�� وت�و�b ا`/<�ر  أو ا���> أو ا�'���ت ا�Gز�� 8ت��م �����ت ا���7دل ا��� ت�دي إ�1 إ#�7ع 

  "..ا`/�اد و ت�AK( أه�اف ا��%^�� ح�ج�ت

:0g- ����� اج������ و إدار�� ��K$ ا`/�اد و ا������ت �I  (��ف ا����� :)J.P.kotler ")3"آ�	�6 -

I��2> ا��ا��%���ت وا`/<�ر وت�7د�"�  H��Aل إ��0ج وتG2 I� Wن وذ��7Qن و���ج��K��� 1��    �"A��a.  

  :ا�.� :�0-��ف ا�����(   ": J.P.kotler"آ�	�6 -

، /�G2 Iل ه4ا ا��
��d "0@�ط ا`/�اد ا���ج- إ�1 إ#�7ع ا��Kج�ت و ا���7Qت �G2 Iل ����� ا���7دل"  

b%��0 أن ا�����( ه� ��7رة �I ����� اآ�@�ف ��O��e ا����"�W و ت�ج��"� إ�1 ��اص�Vت �2ص� ����> و 

I�>�"ا���� I� I>�� د�� ��%�ول أآ�7 �/ �"�
  )4(ا�'���ت وج

أن ا�����( 0@�ط إ0��0� ��تR7 :�ج�د ا`/�اد و س��آ"H، و �I ا�.�وري ��1 ا����ق أن ��
�ف ��1  1-

  .ح�ج�ت ه��ء ا`/�اد و ر�7Qت"H ح�1 ���%1 �- إ��7#"�

 

��Z، ا�����(" ا�
Gق، ا�
�7س :@�� -1K�7د]-، ا��ث- إدارت-، �K:و"، �
7eار ا`و�1، ا��  96ص .2004 ����7 واG�8ن، وا���ز�> ��%@� ا����ه���� ا�
2 -��K� �7� Jا �7� ،H(" ا��ح���ص� ا����
�، ا�<��ب دار ،"ا��
 152ص  1998 ا��Aه�ة ا����

3- Kotler philip et Dubois Bernard," Marketing Management,11éme édition,Pearson éducation;paris2004p77 
4- Kotler philip et Dubois Bernard," Marketing Management",op,cit,p78 
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� س�> و 2���ت 2-/ ��Dق و ا�����ا���س�� ��� �"��Aت �  .أن ا8#�7ع ��O أن ����a I� H( ا��%���ت ا��

 .O أن �� H�G2 Iل ����� ا���7دلأن ا8#�7ع �� 3-

0� ��D$ ا���ق 4-�>� �
� ز�%� و :
  أن ا���7دل ��O أن �� H�G2 Iل :

 � :دراس� �<$ �%�� �I ه4� ا�
%�ص�و /��� ��


ت 1�x��ت و ا
   :ا��
ج

�، /���%f ا�7@�ي ���Kج إ�1      A��راس� ا�%@�ط ا����ت�D$ ا��Kج�ت و ا���7Qت ا�eA0 ��0��08 ا�7�ا�� �

f7�اء و ا���ء و ا���م وا�"�
e�7 ... ا�Qا�� -��ح��e��� 1> أن ��اص$ ا���Kة، و إ�1 ج�O0 ذ�W /���08ن �

      ا�A���  ���ث� و ��
�H و ���K$ ��1 ا�< ��D�I ا�'���ت، 

�، و ا��� ��<I ����س�� و ت  
7�أ ا��"�د ا�������A ��دة :�آ�@�ف ا��Kج�ت و ا���7Qت ا��� �H ت@7> :

:m�<���0ت"� ا�����K وا���� ���7A�I إ��7#"� /� �S $Sوف ا��7\� ا���e�K، و ��O�e ذ�W ��دة إج�اء :K�ث 

�
��H ا��%���ت ا��� ت�%�سO �> ح�ج�ت و ر�7Qت ا�Aو ت Hض ت����n: ��^�%�ءG.  

  : ا�"*0+
ت 2-

   I� �� �<�ن #�ء ��دي أو 2���، ا��%�b ا�4ي ��H #�اؤ� b�%���/ <واس d��
�: b�%� ���1 آ^Kت

 -��� $�K� ء ا���دي ا�4ي�ا�%�س /� #<$ س�
� أو 2��� أو أي #�ء ��2، /"� /� حf�� -�A�A ذ�W ا�@


�%�، و رج$ ا�����( ا�4� �7Q�� <7@� ء��ر �� ه� #A: W�"ا���� I� ������ �ي �%^� إ�1 ا��%�b :����7ر

 �
� و إ#�7ع ح�ج� �
�%�، �4ا /�ج�ل ا�����( /V%ا�� I� ZK7� W�"آ��7، `ن ا���� �K� �e'� �ت ه�Vا��

���ن ا��%�/> ا�'�ص� :��W ا���> وا�'���ت، A� �� ر�A: ������ن س�
� أو 2A� � ه���Q س��ت ا`���ل أو��

�Kا��%���ت ت� �
"�/mن ���� ه4/�%�� �A/د و.  

  :ا�0�
دل 3-

   �%
إذا آ�U0 ه%�ك ح�A�A ���%�ه� �I أن ه%�ك ر�7Qت، وه%�ك �%���ت ���A:$ ه4� ا���7Qت، /"4ا � �

$��>�� $>@: ��A��ا��� ����
�� d��
��� ��Aر أي #'* إ#�7ع   .أن �<�ن ذ�W ت%� �/������( � ���اج


���� إ#�7ع ا��Kج�ت ��<I أن ت�g: Hر:
� �aق �'���V، أو�"� . ح�ج�ت- و ر�7Qت- إ� �G2 Iل ����� ا���7دل/

 �  .ا��08ج ا�4ات
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 )-�V%: -ج��K� �� ��0جm: *'# م�A�( �eا�� )��a I� �2 ( ، أو� *'# Hأن �"�ج I>�� <[ا��� *'@��/


�مو ��a I� -��� �� 1�� �أي أن ا�@'* ا���]> : ، أو ���a I( ا����ل، أو �)��a I ا���7دل1(()���


�م :@�ء �I� b�0 �2 ��"�د� آ��%A�د أو ا���
� أ�2ى أو 2���، و ا���7دل ه� ا�@�ء eأن ���7دل ا� I>��

�
�7e�7 ����� ا��
� إذ . ا���7دل �O ا�
���� ا������a I�: ��Aق ا8#�7ع، و تe
أن ��1 رج$ ا�����( أن �

  .)2()ا�%A�د(�
�G]- #�\� ذا ���� :���7�% �- 

�  :و ت7%1 ����� ا���7دل ��1 �� ��

• I�/�a ن ه%�ك�أن �<.  

�ى ا�@'* ا��2 •� �%�
  .أن �<�ن �<$ �aف #�ء �� �- ���� �

• H��رة ��1 ا�ت��ل و ا����A%"�� ا��ن �<$ �أن �<.  

�رة ��1 أن •Aن �<$ #'* ا��7$ أو ��/� ��ض ا�@'* ا��2 أن �<A�.    

  .,�ورة ت�ا/� ا�^�وف ا��7\�� ا�Gز�� 8ت��م ����� ا���7دل •

 ا��H ا���7دل �G2 Iل �� ���1 :��
����ت ا�������A، و ا�
���� ه� ���ج�ة :�I�\�# I�/�a I ذ و  

� ����� :�> و #�اء ��د��، / ���A0 ات����، ح�H�� Z ت�7دل ا���> و ا�'���ت :�حA0 ����
����، و �� ت<�ن ا�

� #<$ ���A.� ح�Z ت�H ��7د�� �%���ت :�%���ت أ�2ى/ ����
  .)3(و �� ت�H ا�

  : ا?س�اق 4-

�/� ا����"�<�I ا�I����K إن �V"�م ا���7دل �A�د�0 /� ا�%"��� إ� 1�V"�م ا���ق، و ��<�ن ا���ق �I آ  

 ��رة 8ت��م ����� ا���7دل 8#�7ع ه4Aاد و ا��

�%�، و ���"H ا�س�� �7Qح�ج� أو ر H"��� I�4ا� I����Kوا��

�رة ا�@�ا]�� ���"H، و Aو ا� ،I����Kا�� I�>�"ا���� I� د�� 1�� ���
ا��Kج�، و�Gح� أن ح�H ا���ق �

��H ه4� ا���ارد ���K�ل A�� Hاده�
  .)4(��1 ا���7Q أو ا��Kج�اس�

    -�/ �A��� ق ��1 أ0- ا��<�ن ا�4ي�آ�ن �%^� ��� �����A�/ ،ق�دت و ج"�ت ا�%^� ا�'�ص� :����
و ت

 ، )5(ا��7]
�ن وا��@��ون و��H /�- تK��$ ��<�� ا���>

 
1- ��K� ل، زاه��د�7 ��K� ،ب��7دئ" أ��( ��ت ت����7
� ،"ا�'eر�� ��%@�، ا��,� دار ا`و�1، ا��145ص 2003 س 
7� ح��� ا�
Gق، ��7س :@�� -2� ��، ا�7%[�e(" ا���ت ت�����2$ ا�'� �� إس��ات��V�Sو �A�7eت"، �
7e��0، ا��Dز�>،  ��%@� ا�9ه�ان دار ا��وا�� 

  123ص 2001 ���ن
3-  ��K� I��أ ��، ا����� "f( أس��ا���"، �
7eس�� ا`و�1، ا���راق �ز�>، ��%@� ا��168ص 2000 ا`ردن وا�� 

3 -  Dayon .A," Le marketing : que sais-je ?" ,10éme édition, édition P.E.F, aris,2001,p,146 
4 -  Bertrand .J.P," Techniques commerciales et marketing", Edition Berti, Alger,1994,p,210 
5- Sylvie .Martin, Védrine. J.P",Marketing :les concepts clés", edition Chihab,1996,p156 



34 

 


����ن /� س�
� أو �� I�4ا� I�
� اس�'���ا ��V ا���ق �@�� إ�1 ������ ا��@���I وا��7]A/ ن�ا�����د� ��أ

O�eض و ا��
�د ��ى ا�Kا���> و ت I� ������ . ن������ن ا���> وا�'���ت ���@���I و ���'A� ن�
[�7��/

���ن �G:�A ��د�� و �
����تا�ت���ت ���AK( أه�ا/"H، أ�� ا��@�A�/ ون�.  

  :��HAWARDف 

� ح�ج�ت ور�7Qت ا����"�<�I وتV"�"� ��1 ,�ء ���aت : "ا�����( ��1 أ0-     ��K( ت��ا��� I�.��

�ه�، ثH ت�ص�$ ه4ا ��Kت �A:ج�ت ا����K�� �A/ا ا��%���ت و��>@� �>� �": I���'ا��� d��
ا��%@gة، ثH ت

����ت ا�������A أ�� �I إدارة ا�����( /"� ا��'R�e وا����:� ��1 ا�
. آ�- إ�1 ا����"�W ��ة أ�2ى

I�
 "���AK( ه�ف �

  :Rosenberg   ��ف

                                    " b�9� H��Aت I� b�%ا�� I>��� �"�eاس�: ��رات ا��Aاف وا��ا�����( ه� ����� ��ا]�� ��1 أس�س ا`ه

� ���A:$ �> ح�ج�ت ا����"�<�I دا2$ ح�ود ا�����>A��ت�." 

 R���ERIC VERNETTE )1(: 

ا�ZK7 ا��%"�� وا��ا]I� H س�ق ذو ��دود�� ���7e( وت�و� b�b�% أو 2��� ا�����( ه� . "��1 أ0-  

I�/� ."ت��e:( �> ح�ج�ت ور�7Qت ا����"�<�I ا����"

    

     cــ�
  Aـ�یــY ا�0�ــ
9ــوy: ا�"�ــ6ـ� ا�Kــ

       ،�V��'اق ا���ت ح�1 ت�$ إ�1 ا`س���إن ا��d[�S ا�������A ت��$ ��7#�ة :��/( ا���> و ا�'

W�"إ�1 ا���� b�%ا�� I� ت���� ه4� ا��d[�S ت^"� �%� ا�'e�ات ا�.�ور�� �����$ ا���> و ا�'��Kت �%
/)4( .

و ت
9ى ت<���d ا�����( إ�1 ا��d[�S ا��� ��د�"� ا�����(، و �I�7 ا���ول ا�ت� ا��d[�S ا��� ��د�- 

$7� I� ت�دى d[�S�ا� �ا��%���I، و :
."� ا� �2�I �7$  ا�����( ������، و��< I�Gح^� أن :
.� �I ه4

  .ت��ر ا���9]�،و ا���7� �I �7$ ت��ر ا�����

  

  

  

1- Vernette Eric," L’essentiel du marketing "- , Edition d’organisation, Paris, 1998 ,p163 
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 ا�0��ی< 1/1:ج�ول ر(: -�y��ا
�  

 


م ��س, س�ی�ان، �-�A إب�اه�: ح�اد : ا�".�رgF -  ة�E

ه�: �7-� Aی��  42ص .��جG س�A ذآ�z -ا�0

  

  

 

 


�ص�ة  - 0^�م ��س1 س���ان، #�V( إ:�اه�H ح�اد -1� Hه��V� )��ج>  -ا�����42ص .4آ�ا� س�:(  

��A��ا��� �V�S�ا�  �"Vوص  

� 

د���	 Y9
yو  

  ا�@�اء -            

           

  ا��7> -            


Y9 ا��0زیG ا�"
دي�yو     

          - $A%ا�  

        

          - I�9'ا��  

� 
�6�D�
Y9 ا�0yو  

      -bر��  ا��%��R وا��

  

  ا�����$ -        

        - �a�'ا�� $�Kت  

  

  


����ت ا�����(-        �  

  

ا��gآ� �I أن ا��%���ت ���/�ة :<���ت �%�س�7 8#�7ع ح�ج�ت 

  I[�:9ا�  

I[�:9ا/( ا��%���ت اح���ج�ت ا���� bام ا���و��  .اس�'

A0$ ا��%���ت �I �<�ن إ��0ج"� إ�1 ���> �%�سO و ���� 

b�%���.  

�"
  .ت'I�9 ا��%���ت إ�1 ح�I ا��Kج� إ�1 :�

  

�I ا�%����، و  ا��gآ� �I أن ا��%�b س�ف ��K/� ��1 ����ى

  (1).آ4ا ا����:� ��1 ������ت ا�<���

 I�>�"ء أو ا����Gآ�ت ا��7> ا�ج$ ��G�"ت�.  

ت�K$ ا��'� �a�I درج� ��م ا��gآ� ا����ح�7 �@�اء 

 �ا����"�W و ا�%�ت�� �I أح�اث و ت���( ا��%���ت، و ا��

$7Aا���� �  .��<I #�اؤه� /

 �I و �%�ات ا���ز�>ج�> ا��
����ت �I ا����"�<�I و ا��%�/�

02
�3 ا	�1ار ا	������ �� 
  . س�=+ام!
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  أهـــ�اف ا�0ــ��یـــA: ا��ابـــG ا�ـ"�ــ6ــ� 

:��� HQ�I أن ا�����( ���H و :�أ �> :�ا�� ا�����
�ت ا��0��08 إ� أ0- أصn@� Y7$ ��ت�7 �"��            

و ذ�O7�: W ا�%".� ا��%���� و �� ���ت �"%� O�I ت'�* /� ا�
�$ و ت�/� ا��08ج :<���ت آ��7ة . ا�ن

� ،د e2�ط إ��0ج آ��7ة��� ����9م ت�/� و ,�ورة وج�A��د 0@�ط ت��وج )��a I� إ� H�� � و  ،وه4ا

�V�S�ا� ��م ا�س�n%�ء �I ه4� I� س����ت��7 أي  ��د أه�ا/� . 0^�ا �oه��� ا��n��7 ا��Kس�� ت��ن آ$ m/

اف ت�OQ ا���س�� /� ت �"A�AK�G2 Iل 0@�ط إدارة ا�����( و �%- ��<I ذآ� ا`ه�. ت<�ن ��0]�"� ا�%"�]��

ا���7Q�: �7%ت و ح�ج�ت و أ/�اد ا�����> و :����Aم :�`�e@0 ا�Gز�� ���AK( و إ#�7ع ه4� ا��Kج��ت   -   :ا������

 I�>�"ر,� ا���� I� �  .و :������ ت�AK( ����ى ���

   -��K:رات ا���س�� ا���� 9�9
  .ت
^�H ا���7
�ت و :������ ت�AK( ه��� ر:Y آ��7 :"�ف ت

    . �0� ا���س�� و ه� أح� أه�اف ا���س�� ا��<��<��-    

  .ت�AK( ا��/�ه� ��I[�:9 و ا�����>- ، :�Aء ا���س�� /� ا���ق -     

      )������ ���0�Dاف ا`س�س�� و ا��  وا�@<$ ا�ت� ��,�A��e: Y أح�I أهH ا`ه

06��یA  1/4:ا�)>O ر(:� 

�FیK�و ا 
  ا?ه�اف ا?س
س�

  

  

  

 

  

  

  

  

  

 Eric vernette, op , cit , page 210:ا�".�ر

 ا`ه�اف ا��]���

 

.ح�� س���� -  

ر�H ا`���ل -  

b�%اف ا��� أه

 

O�7�0 ا�����.  

.�7�0 ا�A08ذ -  

- �.�7�0 ا�
�ا]  

 أه�اف ا���ز�> 

 

.ا��/�ة -  

.ح�� ا�'e�ط -  

�
 أه�اف ا��

 

.ا��/>#�وط  -  

-  I� اف�K0ا�
I��/�%ا��.  

bاف ا���و�� أه

 

- �
.ا���  

.ا��4آ�� -  

.ت'��V ا`س
�ر -  
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  dــ�
 أهــ"ــ�
 ا�0�ــ�یــA:  ا�"�ــ6ــ� ا�$ــ

          I�
V�%أو ا�� I�>�"ت إ�1 ا���������H ا�'Aص�$ ا���> أو ت�د ت���1 �� ���A( � ت��إن أه��� ا���

1�� ��ى ه4ا :<m/ ،��Dن ا�����( ����
  ::"�، :$ إن ا`�� ��


� ا�@<��� •V%�7ت  2�( ا��Q�: Hغ إدارة ا��08ج أو ا�����G:إ )��a I� Wا��%���، وذ� <����

ا����"�<�I و�را]"g@: Hن ا���> ا��e��:�، س�اء �I ح�Z ا�@<$ أو ا���دة أو ا�س�'�ا��ت وح�1 

d��nق ا���a و Oأس��� �/. 

• ����� I��
� :���%^�� ��O�e تA��أن ا�%@�ط ا��� Zح� ،d�S�ص ا���/ I� ��D>ت  2�( ا����� �/

� ذات- A����0ز ا�%@�ط ا���m: 1 ا�����ت ا�'�ص��� RA/ ���A� � �� �V��'�) ،<�7رج�ل ا�

� أ��آI أ�2ى دا2$ إدارات ا�����H وا��08ج) اG�8ن، ا������، ا�K7�ث/ $:)1(. 

• $D� ا��%�/> ا`�2ى I� ���
 :2�( ا�


� ا��<���0                   V%ا�� $A%ا�.  

        I�9'%��                    ا���ا�9 �
V%ا��.  


� ا���Kز��                      V%ا��    W�"ت إ�1 ا���������H ا�'Aص�$ ا���> أو ت�ت,  I� <�ح��زة ا�� $A0 أي

  .ا���%> �����"��A�: W:$ ��دي

�دة ا��%���ت دا2$ ا`س� •
 .اق ا��a%����اج"� ا��%�/�� �I ا�@�آ�ت ا`ج%��7 أو ا���

� ه4� ا`س�اق س�اء تH ه4ا  •/ ��A��ص ا����Vل اآ�@�ف ا�G2 I� و����:�`س��ب  9Qو ا`س�اق ا�

ا�س���Dر ا`ج7%� ��Q (أو ���a I( ا`س��ب ��Q ا���7#�)ا�س���Dر ا`ج7%� ا���7#� (ا���#�7

  .)2(�G2 Iل ا�����H أو ت�ا�2* ا��7> أو ا��08ج) ا���#�7

•  ���nض ) إ��0ج س�
� أو 2���(ا��A�AK ا�0g: ��[�A- � ت�ج� �%^�� تA�م :���08ج  ا����7روإذا أ�042 /


�%� ��O أن ت�H ���رس�"� ح�1 ���%1 ��%@�ط . ا��08ج و�<I ا��08ج :�nض ا�����(� d[�Sن وm/

-V[�S- وو�ع :�"�Ga8ا �A��3(ا���( d[�S�ا� �ا�� : $��K�GD، وت�AK( أه�ا/- و�I�: I ه4

، ت%��� وت���H ا��%���ت، ا��gث�� ��1 ا� O�e�G2 Iل ا�����H واG�8ن ):K�ث ا���ق(وا���7%

� ا��7> و��Qه�وا���و�b، ا�'���ت ا���ت�e7 :����ز�> و2
���ت �� :  

  
1- ��K� Hات إ:�اه���2$ ا�����( ��7دئ "، ��7� �  214ص1999 وا���ز�> ��%@� ا����7A$ دار ،"س��آ
� 90ار -2��Kا� �� وأح�� ا��7واري �7�K� ��"/ ،�7
� ،"ا`سf ا��d[�S ا���Vه�H :ا�����( إس��ات����" ا��7ز�0eز�>، ��%@� وا]$ دار ا`و�1، ا��وا�� 

  136ص2004 ���ن،
��Z ������( ا�
���� ا`سf" و��2ون، ا��Aم ��� إ�"�ب-2Kا�"، �
7eا���زوري  دار ا`و�1، ا� ����
 251ص2006 ا`ردن، وا���ز�>، ��%@� ا�
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  Aــ�یــ_ ا�0�ــ
9ــV.:ا�"ــ�ــ6ـ� ا��ــ
دس 

�ة ��2]* 40آ� �%"�  
: 9����:  


 و��0"�ة - 1��6
 ه
د"� Aی�� :ا�0

         $D�`ا $�n@ا`ر:�ح وا�� )�AKوت ،H"[�,ل ��1 ر��Kء وا�G�
�ف إ#�7ع ح�ج�ت ا�"��� Zح�


�ل /� ت�AK( ر/�ه�� ا�����>، /�7�أ وd[�S ا�����( �7$ إ��0ج ا���> �����eت ا��08ج��، وا8س"�م ا�A�ي Vوا�

 1�� $�
وا�'���ت :�راس� ا`س�اق، ج�> ا��0��7ت وا��
����ت �I ح�ج�ت ا�
�Gء ور�7Qت"H وت���� ��

� O0ج� I�ا��7>، و �
2���ت �� : H��A�� ه��
: ��2 ت�/( ا���> وا�'���ت �I ا��%^�� إ�1 ا����"�W ثH ت��

��nن ا��m/ ءG�
، ج
$ �I ا�.�وري اس���ار ا��راس� و���:
� ه4� ا����nات وا�
�$ )1(ا������ ��Kج�ت ا�

  ��1 تe��� ه4� ا���> وا�'���ت ���A:�� ه4� ا�ح���ج�ت

 :ا�����( ����� ��<���� و��e�رة -

� إ��0ج ا���> وا�'���ت، ��� ����جO إح�اث -
 ت
�$ وd[�S ا�����( �7$ وأث%�ء و:

 ������ �A��م ا����^%��/ ،��A��د ا����ا��" R�e'ت �%� d[�S�ا� I�: $��>ا��

 <���� bز�> وا���و��ا�� ��
أ �e@0����V�� و��<���� ت��"�ف ا��'R�e، ا���

وا�'���ت ا��� ت@7> ر�7Qت ا�
�Gء �2ص� وا�����> ����، و�I ثH �0ى أن 

G7A��� �7Aوا���ت ����Kرس ا��%���ت ا��
� وت�و�b، و�%�/�� ا���م ا�����( ��: ،

� أ�<%� ا���ق/ �n2(وا�(. 

   2 -    
�6"� Aی�� �7<�ة إداری
ا�0

    R�e'ل تG2 I� اف ا��%^��، وه4ا�إدارة ا�
���� ا�������A ت�
1 8ر,�ء ا����"�W وت�AK( أه

 ،����
� ه4� ا�A
وذ�W �%�� ا`س�اق وت%^�H، ت�ج�-، ���:
� و��ا��7 أ�e@0"� ا�������A، إ,�/� إ�1 ت

�م ا��<%���ج� وز��دة ا��%�/��A�7ت وا��Qج�ت وا���Kد ا��
  .)3(وإ����0 �"��7# ��

 :ا�����( ����� ت�7دل ا��%�/> -

� ��ج� ت���( :�ون ت�7دل، و���a I( ت�7دل �K0$ ��1 إ#�7ع أه�اف ا`/�اد  -

U��ا� fV0 �ا`/<�ر، ��� و�� ات�> ا�����( ��@�$ ت�7دل ا�'���ت و. وا��%^��ت /

RA/ <�ل ا����� � .)4(آ�ن ���- س�:�A وه� ا���7دل /

         
  

  1- ��K� Hات إ:�اه���2$ ا�����( ��7دئ "، ��7� �  216ص ��ج> س�:( ا�4آ�  ،"س��آ
� 90ار -2��Kا� �� وأح�� ا��7واري �7�K� ��"/ ،�                                     137ص ��ج> س�:( ا�4آ�  ،"ا`سf ا��d[�S ا���Vه�H :ا�����( إس��ات����" ا��7ز�0
3- ��K� Hات، إ:�اه��  216ص ��ج> س�:( ا�4آ�  ��7
4- ��K� Hات، إ:�اه��  217ص ��ج> س�:( ا�4آ�  ��7
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Gب
�  Aـــ��یــا�0 أســــd :ا�"�ــ6ــ� ا�

وا���7Qت ا��0��08، و�7�و ذ�W ص�K�K ت<�I ا�7�ا�� /� دراس� ا�����( /� ا��
�ف ��1 ا��Kج�ت          

�ف ا�7%�ء وا�س���ار /��� وراء ذ���K� Wج ه��ء .../� أن ا`/�اد /� ح�ج� إ�1 ا�4nاء وا�"�اء وا���ء":

� �I ا���> ��
ا`/�اد إ�1 ا�س����م وا��اح� وا��
��H و��Q ذ� W�I ا�'���ت ، و���"H تG��Vت ���� K0� ا�

� وا�'���ت ا`س�س�� آ���
��ت ه�]�� وت
� ت9ا�� و:�/ �� أن ح�ج�ت ور�7Qت ا`/�اد � ح�� �"� وه

�  )1(:ا��%^�� /� ت���( �%���ت"� ��1 أر:> أسf ه

1 -  

 د(�<�+D*�: 

    �� و/� ه4A��ا��� R�e'ا�� �� ت�ج- �
^H ��ارده� K0� ا����"�W، و����� ه4ا ا���ج�- /"/


�/� �� ���O ا�7�0ه- ا�'e�ة �<�ن ا����"� W�K$ اه���م �: �ا��%^�� �"4ا /"� ت' R�e�I أج$ إر,�ء

  .�I ا���> وا�'���ت ا��
�و,�

 :���c �� ا��ب}ا -2    

      1�� �^/�Kح وا����V� وا����د ���%�/�� ��م ��ور��، /���%^�� أ�, Y:ا�� I� ZK7ا� Y7أص

��I� ZK7 ا����"�<�O��� I ا��:Y ���%^��، ا����"� W�I ا�
%�ص� ا�"��� وا���ث�ة /� ت�AK( ا`ر:�ح و�%- /

�A7�� $���K1 ت�� U�%: �"0إ� أ ���
 )2(�"4ا b[��0 ا�����( � ت<�ن /

��: ا���ق -3    >	: 

�H�A ا���ق ا����K$ ح�O ا��%���ت وا�'���ت إ�1 أس�اق �K��� وأ�2ى دو���، أو أس�اق ذات        

 d��>�: Y��0 ح�1 ت������ات �            إس��ات����"� وس��س�"� :�A��e ح�%�وح

 :ا�"!یs ا�0��ی</ -  4   

     �Vت �� وا�4ي �@�$ ا��%�b، ا��
�، �%�ات ا���ز�>، ا���و��A��e��: b ا��A��ا��� b�9ا�� Hت��� O��

�/�  .:�ح���ج�ت و�O��e ا���ق ا����"

   �� ا���"�$ وا8س�اع :
����ت و�G2 Iل ه4� ا`س�e��� f> ا�����( ت�AK( ه�/- ا`س�س/ $Dوا����

  .)3(ا���7د�� /� ا���ق

  

 

 
1-Dubois Pierre Louis, Jolibert Alain," Le marketing: fondements et pratique",3eme édition,Economica,paris, 
1998,p122 
2- Micallef André," Le marketing : fondements ;techniques évaluations" ,Edition LITEC ,Paris,1992,p30 
3-Michon. Christian," Marketeur : les nouveaux fondements du marketing",Pearson education, France, 
2003,p188 
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  ��
  ./ــ<ـــ
ط ا�0��یـــ� ا�*)ـــ�*
E: ا�"�ـــ6ــ� ا�Kـــ

          I>�� �"�G2 I� �V��'� dر��
� تA��ط ا����@%�� $Dت� �� �%�ص� ا�
���� ا�������A ا����Kت

ا`س�س��ت ا��� ��ت<9 ���"� ه4ا ا�%@�ط وه� ا��Kج�ت وا���7Qت وا�O�e وا��%���ت وا���7دل وا��
��Gت 

  .وا`س�اق

 ):NEEDS(ا��
ج
ت  - 1

� �I ا��Kج�ت      ��
�راس� ا�����(، /���08ن ���- ا�� �ا��� ت
��7 ا��Kج�ت ا��0��08 ا��O7 ا`س�س


1 إ�1 إ#��7"�، وت�.�I ه4� ا��Kج�ت ������ ا��Kج�ت ا���د�� وا�ج������ وا��Vد����  )�AKوت �/�
���

�7
� ا��Kل ��
1 ا��Vد إ�1 ا���رج /� إ#�7ع ه4� ا��Kج�تe:ا�4ات و.  


ت  - 2�x��ا)WANTS:( 

       ���� �I ا��Kج�ت /����7Qت ه� ا��س�]$ ا��A�� ��ح�� �ت��'�م /� إ#�7ع ا��Kج� ت�D$ ا���7Qت /

��H ا��� ا���> Aإ���د وت �( ه��ور رج$ ا����وت'��d ا���7Qت :�G�2ف ا��AD/� وا�K.�رة وا�@'��� /

�ى ا����"�W ���%�ء و#�اء س�> ا�@�آ� :�ل �I س�> � �%�
وا�'���ت ا��� ت@7> ا��Kج� و2�( تG�.Vت �

I��/�%ا��.  

 :)DEMANDE( ا���6 -3

   H"��� إن ا`/�اد ���ودة، /
�1 ا��Vد أن �'��ر ا��%���ت ا��� ت�K� ال��ارد وأ��ودة و�K� ��Q �7تQر

�د :��7Q ا��Vد /� ا��%�ءه� و��ة K�� �� �
� ح�ود ��ارد� ا������، /��O�e ��1 س�/ I>�� 1 إ#�7ع��g:

�، ا���Aا� ،��Kق ا���ا/�� ا���nود ج��د ا�O�e ا�'�ص :���%^��ت /� حKو�� -���و�� و/� G2ل ا�@�ا]�� �

�%�
  ./��ة ز�%�� �

 )PRODUCTS( ا�"*0+
ت -4

:�ج�د ا��Kج�ت وا���7Qت وS"�ر ا�O�e�� �"��� O�e ت�اج� �%���ت 8#�7ع ه4� ا��Kج�ت       

 ������ I�: I� I>�� م �- أ/.$ إ#�7ع�A� ا�4ي b�%���2ر ا���: W�"م ا�����A� ل�Kا� �
�7e:�7ت، وQوا��

��%�b ت'�- :@����� أوس> و�� �<�ن س�> ��د�� أو 2��� أو /<�ة أو ت%^�H أو ا��%���ت ا����ح� /<��� ا

 .#'* أو �<�ن أو أي #�ء �@�K�� <7ج�
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 ):EXCHANGE(ا�0�
دل   - 5

���Vد ح�ج�ت ور�7Qت �A�م :��/��ه� :%��a I� -�V( إ��0ج"� أو زرا��"� و�
��7 ا���7دل ه� ج�ه�      

 �ت���( /� ح��� إ#�7ع ا�ح���ج�ت ���a I( ا�آ��Vء ا�4ات� أن ����� ا�
���� ا�������A ح�Z أ0- � ��ج

�  )1(:ا���7دل ت�O�e #�وط وه

 أن �<�ن ه%�ك I�/�a ��1 ا`�$ و�<$ �aف #�ء �� ذو ���� ���eف ا��2  -

 أن �<�ن �<$ �aف ا����K ا��7A� �A�e�ل أو ر/� ��ض ا��2  -

�رة ��1 ا�ت��ل :���eف ا� -Aف ا��a $>� ن�ءأن �<� �2 وت����- ه4ا ا�@

 ):MARKETS(ا?س�اق  - 6

�رة     Aاد وا��

�%� و���"H اس�� �7Qج� أو ر�Kا� H"��� I�4ا� I����Kا�� I�>�"0- آ�/� ا����g: ق�ف ا����

�7Qج� أو ا���Kا� �  )2(.8ت��م ����� ا���7دل 8#�7ع ه4

��� آ�ن �%^� ����ق   ��A�/ ،ق�دت وج"�ت ا�%^� ا�'�ص� :����
� /�- و�� تA��� 1 أ0- ا��<�ن ا�4ي��

� اس�'���ا ��V ا���ق ��@�� إ�1 A/ ن�ا�����د� ��ا���>، أ ��>�� $��Kت -�/ Hو�� I���@وا�� I�
ا��7]

�د� ��ى ا�O�e وا�
�ض، Kا���> وت I� ������ أو �

����ن ي س��� I�4ا� I�
������ ا��@���I وا��7]

� I�
  )D�.)3��ن ا��%��� وا��@���D�� I��ن ا���قأ�� رج�ل ا�����( �
��7ون أن ا��7]

 ):TRANSACTION(ا�"7
�Tت  - 7

��� ���a )V/�ن ��1 ����� ا���7دل ��<%W ا�A�ل ح�%\4         %
ا��
��Gت ه� ا��ح�ة ا`س�س�� ����7دل، /

 W�"م ا�����A� �� �� ت�U وه%�ك 0��� I�I ا��
��Gت، ا��
��Gت ا������ وه� ����
� أن ه%�ك �/ -
/�:

���A0 ات�� ص�رة وح/ ���� S"�ت ���D$ أي  .��A:$ ح���- ��1 س�
� أو 2A/ ا������ ��nت ا�G��
أ�� ا��

وا��
��Gت ا�������A تA�م ��1 :%�ء ���G ثa �A���� ا`ج$ :�I ا�@�آ�  .����� ت�7د��� ���س�> �e0ق ا�����(

��G
  )4(./�]9، ورا,�: و��G]"� �<�ن /� ه4� ا�

  

  
1-� 96ص�e%��.2001%�، ي، �%��ر ج��
� �%@�رات "،وا����س�ت ا���7دئ :ا�����(" ،ح��I: I �0ج� آ�رت$، /��
 256ص،��ج> س�:( ا�4آ�" و��2ون، ا��Aم ��� إ�"�ب-2
 124ص،��ج> س�:( ا�4آ�#�V( إ:�اه�H ح�اد، .0^�م ��س1 س���ان، د-3
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�E ا�*)
ط ا�0��ی</: 1/5ا�)>O ر(: *�  

  

�7
، ا\س>*�ری
 ص: ا�".�ر�

ه�: وإس�0ا	�+�
ت، ا��ار ا�+-� Aی����ی� ا�.�� ، ا�0 �"��8  

   

اتـاجـالح  

 المعاملات الرغبات

 الأسواق الطلب

 التبادل المنتجات
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 ح�ل ا�$���

ه�: �-� /F
K�ا c��"�ا  
��  وأ0�ا�"�  و��2]�"�، ا�'���، ح�ل ا���ج�دة ا��
�ر� d�d��' إ��e�0 1ق س�ف ا��ZK7 ه4ا /A�0و

  .ا���د�� وا���
� ا�'��� ���9ات :�I ا��Vق ��1 ا�.�ء

 

  ا�$��
 	�7یY: ا�"��6 ا?ول      

  :   ��Philip Kotlerف            

 �����- أن �aف `ي ��<I أداء أو 0@�ط أي " :0"�أ ��1 ا�'A� ف�e� �2أ I�ن أن  ا�.�وري و�>� ��Q 

� وإ��0ج- ,����<�� A0$ أي �%- �%�b و� ,����س� R7ج ��ت�دي :�%���أو  �  R71( ":- ��ت(.  

          
D��� 
  : Hoevoittآ"

  g:"0�: "���K� $2ا� ا`��ان ,ا�9:�ن وه� ا�'��� ��08ج ا`س�س�� ا�GDث� ا�
%�ص� :�I ا�
��Gت /� ا��

H�� . "ا�9:�ن  إر,�ء �I>�� I .ا�4ي ا��:Y ت<�ن ا��� ه� ا���K�� ه4� ,ا���دي وا�

I�, ت����ق �Vدة ا�ت�
����0 �
����  ���- ��K$ ����س� #�\� ��� �H وإن /�����"�W ا�'���ت �@�اء ا��� 

2��� �@��ي و�� , وا�'��� ا���
� :�I ا�����O�� 9 �4ا ,ا�@�اء ح��ت �I ح��� أ��م /0m- ا���7دل W�"ا���� 

�%�
� $�Kو� <� Wء ��1 ذ����� ذ�W و��Dل ����س #%� H����  ا��@��ي ��� ,وث�g�� �A��I ا��g��%�� ا�'

2��� �@��ي  وإ��0 ت"�ذا ا��g��I وث��A ا����"�W �@��ي � وه%� ����Kن ا8ح��س أو ا���2(.:�`(  

     ��   :ا?��ی>�
 ا�0��یA ج"�7
 ح

�م إ#�7ع 0�اح� أو /�ا]� أg:�"0: " ،�e@0 ا�'��� ت
�فAن أو ���7> .ت�ح�7 ت<���ا���> ��7>  "  I� لG2 

� ا�'��� أن ا�A�ل ��<I ا��
��d ه4ا%
  :)3(ت

 1  -  ��م إ#�7ع 0�اح� أو /�ا]A�7> ت�� ��A��� I� ،�".
2���ت ذ�W و��Dل : ،I��gا�� �Kا�� ،H��
 .ا��

2 - �
�%� س�> اس�"Gك G2ل �I ت�AK( إ#�7ع 0�اح� أو /�ا]� $D� ت��� وه� ا��A�0ل، 2���ت  ا�8�اء، 2

2���ت ت
��7 أ�.� ��A���.  

1- �2���ت �D$  ����س�، ��Q أ�2ى و2���ت س�> :�7> و����� ��ت�e7 ت�7ع إ#�7ع 0�اح� أو /�ا] 

Oر��ت�ص�$ ا���>   ا��d��n و 2���ت أو ا��08ج��، ا���> :�> ت��حO وا��� وا�����0 وا��@�n$ ا��

 . ���%�زل او ا�]���ن و ا��� ت��حO :�> ا���> ا�س�"Gآ��

 
      1  - � 96ص�e%��.2001%�، ي، �%��ر ج��
� �%@�رات "،وا����س�ت ا���7دئ :ا�����(" ،ح��I: I �0ج� آ�رت$، /��
 256ص،��ج> س�:( ا�4آ�" و��2ون، ا��Aم ��� إ�"�ب-  2
 124ص،��ج> س�:( ا�4آ�#�V( إ:�اه�H ح�اد، .0^�م ��س1 س���ان، د -3
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- ���� 

DFبS ا�$��
ت ا?��ی>�
 ا�0��یA ج"�7: "  

 ��0m/ H-  ����س� ��Q آ��$ :@<$ آ�m/ U0ذا آ��7، ح� آW�4 إ�1 ه� ا`�$ ��1 أو ����س� ��Q �%���ت

 ا�'���ت /��> :����،  تV%1 ت�7��A وه� �A0 92"0�"� أو ��H و� إ�1 ا����"�W ا��%� b�I ��7#�ة ت�7د�"�

O
�� O��nا� ��ه� /��Kأو ت �"�/�
� #�ا]"� واس�"Gآ"�، ��H ا��� ا���fV%: U ���ج�د ت^"� �0"` �"/ 

�7)/��"�  ��
4ر �( ��Gز�� ����س� ��Q �%�ص� �I ت�<�ن��Qرآ� و�@� I�.�� �� ن�ا�9: �A��e: ،��ه� 

Zح� � H�� �"
�: 1%
�: $A0 ،��>�ا��  fو�� �"�. OA� أو �Vص.  

Oه4ا و�4ه d��
 �0"أو H��  �"�A0 92 و� ����س� ��Q 0"�آ� ح� Z�I ا�'��� ��2]* ��1 ا���آ�9 إ�1 ا��

��"� �I /��"� أوA� @�رآ��ن و�ا�9: � .إ��0ج"� /

 
D��� 
  :RUSSآ"

    g:"0� : "ط�# U��� ج�ج- �%@�ط أداء أو ��%���دة ح�ج�ت 8#�7ع �K� . I���@��� 

 : ا��
��d ه4ا �I و�Gح�  

    ��A� ط�@��: Uج ا�����ن ���%�g: I���@ا�� I>�� ا أن���
 أي �"H ا��Gك �K( � و�<I ا��%��ج ���

 .ا����رات تgج�� ذ� W��Dل �%��ج

2���ت �D$ ا��@���I ا`/�اد أو ا��%^��ت ت�د�"� ا��� ا`: �e@0��Dل ا�%@�ط، أداء     )��� أو ا���K:�ت ت

�دة ح�ج�ت 8#�7ع ��ج- .ا�0�A���0 ا�س�@�رات 2���تK� I���@��� Zأ0- ح� f�� أن :��.�ورة </�� 

�/�ع ا��و�� آ'���ت ا�'���ت، �"4� ث�%� ا��@��ون�� H��
  .:��@��a وا��

JAQUES HORISTAZ   ل
>� : "  

�����H ح�ل ت��
�ت- ت�/( أ#��ء �%�^� ا�9:�ن ت�
$ ا��� ا�
�وض �I ������ ا�'Aج ت�%��أو   ���2 

�e��: I� Zح� ،I�Dل ا���
   "وا�@"�ة .ا�س�

 

   /F

ــ��ــا�$ 
ــ7ــ#��: ا�"�ـــ6ـ� ا�Kــ  

  I>�� H"/ �
�7a ت���ا��9ا�I  و  ا���ا:O7�: R ا���د�� ا��%���ت :�I و :�%"�� ا�
��G تG2 $��Kل �I ا�'


9ل �<�ن أن ��<I  � ا�'��� ت�%�d إن ، ا�����9 و ا�����H ��اح$ /� س��� � و :�%"�� /��� ا��ث�(�:  I�

b�%ح�  ا��Gأن و� I� O
أو  ا,�/�� :'���ت ارتa�7"� دون �2ص�  ��د�� �0"أ ��1 ا��%���ت ت�%�d ص

2���ت ��Q س����� � R7ت�ت �
 /"� .ا����رة :@�اء ا����"�W ���م �%� ذ�W ا���Dل س�7$  و��1 ��د�� :��

W���� �/ � أ�� /� �.��ن و  ا�����0 :'��� ��K�:� ت<�ن �� ��دة �<%"� و ، ����2 ��د�� س�
� ا����K ه4

� /"� س��رة :�س�\��ر ����- ح���/ �2��� ��1 أس�س� ��K$ ا����K ه4 $A%ن �<%"� و  ا��ت<  �:�K��
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 و ، ا�����س ا���O0 ، ج�I�70 ��1  ت�K�ي ا��%���ت �
^H أن �0ى �W�4 . ا����رة ا����U :��س�'�ام

O0ا��� ��Q س�ز��دة و ، ا���� �و  س�> إ�1 ا��%���ت ت�%�d إ�1 ��دي ا�4ي ه� ا��2 ��1 ا���I�70 أح

  :ا���ا��  ا�@<$ ��,K- �� ه4ا و أ/<�ر و 2���ت

  ا�"6"�س �6"*0+
ت ��x و ا�"6"�س �6+
�F ا�-~�ي ا�"�رج : 1/6 رقم الشكل

 

  266 ص اCس�0ا	+�
ت و ا�"-
ه�: " ا�0��یA " ا��ی� ��V �"�و : ا�".�ر

Y,�� $>@ا� �
- ا��%�b ا�����س ا���O�n� O0 و ا�'���ت و ا���> ت�%�d ا����.� �/  O0ا��� I��`و  ا

H�� -V�%س�> أت- أس�س ��1 ت� ��أ O�nت O0ا��� ��Q س�ا���� �/ b�%ا��  -
.� �/ O0و ا`��� ا���  H��

-V�%ت أ0- ��1 ت����و  ا�����س ����O0 ��ي �b�9 ��1 ت�K�ي  ه� و :�%"� /��� تA> ا��� ا��%���ت أ�� 2

O0ا��� ��Q س�1 ا�����
�I  ا����� ا8#�7ع �<I �،:" ا8ح��س و را��"� ��<I ا�@
�  ح��G ا���Dل س$�7 /

��GKا� $�K� I� "�رة�ح�/� و   dVا��%���ت ت^$ و. ا��� ���� و ا�V%�دق و ا�%A$ و ا�ت���ت �D$ ا�'

H��eت و ا������ ا����د��ت  /� آ��7ة أه��� و �<��0 ت�K$ ا�V%�� و ا��
����� و ا����/�� و ا������ ا�'��
 ا�

  �I ا��ول

  I�.و�� I� دة ا���س�� ��ض�� �
 أو ر]���� ث�0��� ا�'��� �%�� �<�ن أن ��<I  ح�Z ا�'���ت :

I� ض�
� و ا�<�� ا�/ �
  ج�O0 أ�2 /� :��K ��د�� �%���ت �I ا�
�ض ���اوح أآ�Dه�  /� و ا���Kت :

(PH. Kotler)    ی)��و  ���"� ��<I أ0�اع أر:
� ه%�ك أن إ�1    A1(: ت( 


ت   -أ+0*� 
    : ( le pur produit)ب�0
    �6"�س

 أي ا��%�b ���ا/( و ، ا���Y ، ا���:�ن �D$ (��م :@<$ ����س� ��1 س�> ا����ل ه4ا /� ا�
�ض ��K�ي    

 ) ا�'���ت

  

  
-1  Kotler.P , Dubois .B", Marketing management" , Publi union ,10éme édition ,Paris , 1997 ,p147 
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ت -ب+0*� 
  :ب$��
ت �ب
��. �6"�س

    I�.�� ض�
� ا�/ � ت���7 أج$ �I ا�'���ت �I اآ�D أو واح� ��7K"� 0�ع ����س� �%���ت ا����K ه4

�7Qز W�"ت ت��ح7"� و ت�7> ا����رات �����رات ا��%��� آ����س��ت ا�������  . ا�����Y ,��ن 2


 -ج��V 

ت أو ب"*0+
ت �.��ب��V ى�Vأ:  

    I�.�� ض�
 ا�'���ت أو ا�����س� ا��%���ت �7
� �<��� أو ��آ��9 أس�س�� 2��� ا����ل ه4ا /� ا�

�AK�ا�� GD�/ ���2 $A%ي ا��ن ا���ت�< ��� ����س� �%���ت ت�.�I و ا���ي ا�%A$ ه� أس�س�� �I ا�'


�مe1(إ�� ... ا�@�اب و آ��(  

      (le pur service) :  ا���0
 ا�$��
ت -د

� ا���س�� ت��Aح   / ���I�.�� H ا����K ه4Aت ���2 $>@: � ��1 ����س� �%���ت ���ح7"� أن دون أس�س

� ا������ ا���Dل س$�7��Kج و ا��G
� و�%��� ا��V%ل ا��Vaا�.  

 


تــ��ـــ_ ا�$ـ
9ــ.ــV: �"�ــــ6ـ� ا�Kـــ
�ــc ا     

  :ا���د�� :��'��]* ا������ت���ز ا�'���ت �I ا���> 

-1 
��س���T�أو ا 
   )Intangibility  )2 ا�6�T"�س�

ت��d ا�'���ت :'��]* ��Q ����س�، أي � ����e> ا��@��ي اس�'�ام ح�اس- ا�'��� 8دراآ"� �$7 

� ا��
�رض ا����ر�� أو ��,"� /� �GKت ا���9]� أو / �"K�,�ح"� و ت�# O
�� -0m/ ا]"�، و�"4ا�#

� �I اس�'�ام ا��7> ا�@'�� و اG�8ن �Gت��ل �> ا����
�$ أو  #�ح"�: � -0m/ ن، و�"4اG�8ل اG2 I�

���  .)3(ا��@��ي �G2 Iل ا��%�/> ا��� ت
�د ���- �I ج�اء اس�'�ام أو اس�
��ل ا�'

I>و�� H��Aت O0ا�س� ا���ا���� �� ���"� ا���آ�I>�� 9 ا��/ bت�و� ���   إ�1 ا�'

0
ج�
 ا�0�T�Dت -F\ا 
  )4( :ا�"
دی

$D� ات�
� ا��e]�ات ا����'��� �D$ ا�'��� إ��0ج /� ا����'��� ا���> أو ا��/ $A%ي، ا��ج�7ت ا���ا� 

���Aا�� �/ H
eا�� . 

 

 
1-�7
� ،"ا�����(" ا�
�<�ي، #�آ� أح�eز�>، ��%@� ا�@�وق دار ا`و�1، ا��163ص 2000ا`ردن، وا��  
� ا��<�O ،"ا�����( ��7دئ" ا����، إس����$-2
��Z، ا����Kر��، ا�� 216ص1999 ا8س<%
3-U:ث� �� ا���I ج��ل إدر�f، ا��ح��ن �7�K� ،�7
�ا`و�1، ،"ا��
�ص� ا�����(" ا���سeار ا�� 46ص2005 ا8س<%�ر��، ا����
��، ا�
 99ص2001 ا�
�7<�ن،ا����ض، �<��7 ،"ا����"�W س��ك ��1 وأث�ه�� واG�8ن ا�����( "ج�O���/ ،90 ج�ن-4
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   :ا��)�ی
 ا�0�T�Dت -

�� ا����@1V ا�
����I ا`�7aء �D$ ا�'��� أداء /� ا��@��آ�I ا`/�اد ��رات وه/ ، I���Kوا�� I����
� ا�/ 

O�>� ��0 ا�س�@�رات�0�Aا�. 

   :ا���~�
 ا�0�T�Dت -

� وا�'�رج، ا��ا2$ ا�7%�ك �I ت���H ا��G]��، ا���ا�> �GD ا�'��� أداء ��1 ت�ث� ا��� ا���اO0 وه

  .ا��...ا�V%�دق


ل  2-.-FT� 

ب6) ��x)��x 
9!+� (Inseparability  :   

      W�"ن إدراك ا����m/ ،������ن ا�'��� هH أH"�V0 ا�'A� I�4ا��@��ي، ا`/�اد ا� Iذه ��م //A�� ا��@��ي

��� �V0"�، و �"4ا /mن '�� �ا��@�����Q I ا��Aدر�I ��1 ا�H>K ��1 0���� ا�'��� �7$ ا�'��� ه� أداؤ

  )1(.#�ا]"�

�م ا���V0ل أن ا��7> ا�� �#�7�I ا��%�b إ�1 ا����"�W ه� �%�ة ا���ز�> � �%
�/ ��A��وج"� ا�%^� ا��� I� ��أ

�م ا�'��� ( ا��ح��ة ا��� ��<I اس�'�ا�"�، آ�� ت�آ9 ه4� ا�'�ص�� ��1 ����� ا����V$ ا�I�: ��[�A ا��7]> 1A� (

� ) ���"�W ا�'��� ( و ا�9:�ن ���V( ا����ف :�����
Marketing Interactif  »، و ه4ا �� � و )2(. « 

Z أن ا����"�W ه%� � �RA/ H�A ا�%���� ا��A%�� ه� ا�
��G ا�I�: ��[�A ا���dS و ا�9:�ن أث%�ء أداء ا�'���، ح�

 ���'�� )�����H ا�'��� و أدا]"� ��a Iف ا�
�ن )أي ��ى ��0ح ا�'Aت ��Vأي آ� ،��V�S�ا� ����أ�.� ا�% $: ،

 �����م ا�'���، �4ا �0� ا���س��ت ا�'A� ��ى ث�A ا�9:�ن /� ��%
أو ا���dS ا��<�W�4: d، و ه%� �^"� ا�

تI� ZK7  ا`��ي ا�
���� آV�ءة، و ت��ف أ��ال ... �g��I، ا�ت���ت، ا����ح�، وا���eان�D$ ��س��ت ا�

���    )3(.آ��Dة ��<�� I���VS"� و ت'���"H، و ذ�W �.��ن أح�I أداء ��'


دی
 ��م-3.0)Cا: 

0� ا�
��$ /mن ����س�، ��Q ا�'��� أن إ�1 :�8,�/�    �D9 ا�4ي و ا���� ��������  تGزم ه� ا���
� �I ا�'

� ا��9ا�I ����0 ا�س�"Gك و ا��08ج^K�ا� ����
� H��Aت ���ا���>  ح��� /� أG���/ -0ح� اس�"Gآ"�، و ا�'

�ا ��H ا���> إ��0ج /mن ا���د���
: I� اق�و ا`س ،I�>�"ات ا��7> ����� �7$ و ا������V: ��%�ز ����a ��7�0 ، 

� ا���
� اس�"Gك و إ��0ج ��H و أو� ت�H ا�����( ����� /mن ا�'���ت �'* أ�� /���/ fV0 ،�^K�و ا�  �"^�

  .)4(ت ا�'��� و ا���> �I آ$ /� ا�س�"Gك و ا��08ج ����� ت��:> ا����� ا�@<$

  

1-� 196ص2003 ���ن، وا���ز�>، ��%@� ا��%�هb دار ،1 ط ،"وت�A�7eت- ا�'���ت ت���( "ا������، 2��$ زآ
2-��
� س�K� ،( إدارة "ا����ي��وت� �e@0`ا ���� 233ص2002 ا8س<%�ر��، .ا����
��، ا��ار ،"ت وا8س��ات��� ا���Vه�H :ا�'

-3 Claude Demeure," Marketing", 4 ème édition, édition Dalloz, paris, 2003,p241 
-4 Denis Lapert," Le Marketing des Services", édition Dunod, Paris, 2005,p179 
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O<(�1/7 ا: Gب
0	 
0
ج �"�6F\ك اTD0سCوا /� 
�
 .وا�$��
ت ا��G6 ح

  

 295 ص س
بA، ��جG ا�.��، ��ی� ��"� :ا�".�ر .

�م �2ص�� أن و�Gح�    � �����V0ا ���� ت'�( ا�'��
��ت  :
� ت�O�e ا��� ا�������A ا��@�آ$ �I ا�
ا��

��A��ا��� �V��'ا�� ، I�و I�, � )1(:ا��@�آ$ ه4

 .:@��� ��Q أو :@��� آ�ن س�اء ا�'��� إ��0ج ����� /� ا��@��آ� ا���اg�� �/�>: O0ث� ا����"�W أن   −  

��� ا�'��� ج�دة ��1 ��ث� أن ��<%- ا����"�W أن  −  Aك ا���م وس��A� ��� .ا�'

��"� ت�gث� ا�'��� ج�دة إن  −  A�: I� رات-، �0ح���"� ،��اد
��H ا�'��� و�U و���V0-، اس�Aإن ، ت H��Aت 

����ود ت�en- ا�4ي وا�%�eق ا�'K� ��0ت�>�m: ،���� ا�'��A� I�و Hن ثm/ ���
 ت�ز�
� ت�O�e ا�'���ت �I ا�

 .)2(ا�@�آ� وا����"�<�I�: I ��7#�ا

 

 

 

 
3-��K� ���/ ،IKج> ا����295 ص ،ا�4آ� س�:(  
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dF ��م -4+	 
  )1(:ا�$��

�%
�رة ��م ا�'�ص�� ه4� وتA1 ا��� ��م ����0 ا�'��� ت�ح�
 ا���> ا���د��  �'�ج�ت أن ت�� :�%�� ت���0"�، �

 ج�دة أن و����a ا�<��7  ا�H�K أس���O �س�'�ام ����0 وا�'��]* وا���اص�Vت ا���Aس /� ��ح�ة ت<�ن

� ا`داء/ ���� ا�'��
��"� ��1 تA� -0m/ I� O
 � �7�I ا���دة ث�:U ����ى ��1 وا��K�ل ا��%�7 ا��

 ح�Z ا�'��� ج�دة :��Aس ا�ه���م ز��دة إ�1 ا�'�ص�� ه4� وج�د أدى و�� ) *'# �2�.)2�I ا���U س�اء

�م :gداء و ت�gث� ��2،  /�د �I ت'��d ا0"�A� ���� ���"�<"� و ا�'/ fV0 U��ا� .  

5- 

ء ا�$��*� 
-E Deteriorates  : 

�م ا��V0ل ا��08ج �I ا�س�"Gك، ت��d ا�'���ت      
:��V%�ء ا����>، `I>�� � -0 ت'�9%"� آ%���� �

  )3(.�س�'�ا�"� /� و�U �ح(، و ه4ا �� أدى إ�1 2�( �@<$ ��م اس�Gnل ا���ارد ا����ح�

 �A/ ،�إ,�/� إ�1 ذ�m/ Wن ا�O�e ��1 ا�'���ت �I ج�O0 ا����"� $>@: O�A�� W��K�ظ ��1 ��ار ��س�

� �I ا�'���ت G2ل ا���d و ��
�ث ا�� O�A�I ج�O0 �9داد ا�O�e ��1 ا�K� �� W�4، آ���ا��% $e
ا�

GD�/ ،م�ل ا��G2 ع أو�ل ا`س7G2 ل ا�@"� أوG2 دور�� ���1 2��� ا�%A$ : ا�O�e ��1 ا�'�� O�e9داد ا��

 ��\a�@ت ا��1 ا��7�� O�eءا، و �9داد ا����ص�7ح� و  H"إ�1 أ���� I�%aا�ذه�ب ا�� �ا�
�م /� ��ا��

�V4(.ص�(  

  :   Heterogeneities) ��م ا�0+
dF( � ا�0�
ی -6

  �   I>�� �����"�، /<$  وح�ة  �I وح�ات ا�'Aت ����%���ت ا�'���� أن تA�م :�%��R ا�%�تb أو ا�'���ت ا��

 W�ت I� d��'ن ا`ول ت�9:�� ���Aا�� ���ت'��0 d��� �� �I  ا��ح�ات  ا`�2ى �fV0 I ا�'���، أي أن ا�'

����م ا�'A� Oو ح� U��ا� Oن ح��ف �<G�2و ه4ا ا� ،�0�Dن ا��9:�� ���Aإ�1 ا�� I�Dأدى :���7ح ��� ،

 ،W�"ا���� �A��9دة ث� Wو ذ� ،���
� ا���Vه�H ���%�> ا�': H".
ا�ه���م :��Aس ج�دة ا�'���، و ا���ح :

��Love Locke)5(  Hآ�,> ��ز��ت ���� �o��ال /� ا����ر�d، آ�� ا���ح Aإ��0ج�� ت I��K�� $2��

� ا�'���، �2ص� ت�W ا��� � ��<I ت�%�
"� و ا�4ي ت�/ $D�:  

  

 

1-�7
� ،"ت�A�7eت- و ا�'���ت ت���( "�����، 2��$ زآeدار ا`و�1، ا� bز�>، و ��%@� ا��%�ه�187ص،2006 ا`ردن، ���ن، ا��  
7� ح��� ا�
Gق، ��7س :@��-2� ��، ا�7%[�e( "ا���ت، ت����  243ص،2007 ���ن، ا���ز�>، و ��%@� زه�ان دار "ا�'

3-��K� ،ت �0ص���Q ،( "ت�ج��ن��ت ت����  109ص،2006 د�@(،د�@(، ج��
� �%@�رات ،"ا�'

3-Daniel Michel, et autres," Le Marketing industriel", Economica, Paris,2000,p243 
4- Lovelock Christopher et Autres,  "  Marketing des Services", 5éme edition, Pearsoneducation, Paris, 
2004,p276 
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• �A��eا� ��nت  H��ت� �A��a ���n�� -��7� لG2 I� Wت��، و ذ����ا��� ����V$ :"� ا�
��$ �> ا�@�آ� ا�'

���  .ا�'

��H  .تR�0 ���n ا�س�"Gك ��'��� و �2ص� :���� �7�%���U ا��K�ل ���"� •Aت �/ ��'# $2�ا�0"�ج �

�م و/( اح���ج�ت آ$ ���$Aت Z�K: ��� .ا�'

  :  	<�6 ا�+�دة - 7

     ��nو ت O�Aت �:�
�: Wت �رت�7ط ذ������� �2ص�� أ�2ى �I ��2]* ا�'Aت ا�����ا���دة /� ا�'

�
���� �A:$ ا`�2ى ا����ا�
 .ت%��R ا�'��� و ��

 .ا�$��
 	"Q6 ��م -8

   ����a أن ���� ا����"�m/ Wن ����س�، ��Q ا�'�V��� �"%� آ�� ����<"� � و �ل ه�Kا� �ت�D$  ا���د�� ا���> /

�
� إ#���7ت- �I  آ�9ء ا����"�W أن ح�Z ا�'���� ا�@�آ�ت �����ي ت�����A �@<�� ا�'�ص�� ه4@� 

�
�دة �%���: W�ت� �
���ا أن ا�'����  ا�@�آ�ت /� ا�����( ����ي ��1 ث H�I و ا���'��� �
: $[�� ا�

��� ا��Vد اس�"Gك إ�1 ا��� ت@�� ا���د��'�� � و #��ات�ن، /%�ق �0دي /� ا�
.��� �D$ :��<��"�  وت�ح

�م ا��� ا�"�ا��Aت تGان  #�آ�ت ��1 رح��eا��...ا�. 

 

  ا�$.
9_ وا�")
آO ا�0��ی<�
1/2:ا�+�ول ر(:

  ا��@�آ$ ا�������A  ا�'�ص��

  .ا�'���ت � ��<I ت'�9%"� -1  ا�'��� ��Q ����س�

2- ���� تH��A ا��@��ي ��'/ �:�
  .ه%�ك ص

  .� ��<I ح����"� :�7اءة ا���2اع -3

  .��<I ��,"� ��1 ا`ر/d أو /� ص��ت ا�
�ض � -4

� و,> ا`س
�ر -5/ �:�
  .ص

���� ����� ا��08ج -1  ��م ا��V0ل ا�'/ W�"2$ وا#��اك ا�����  .ت

2- �"%� ��Vوا���� ����م ا�'A� I�: �^K�ا� $��Vا��.  
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3- �
  .ص
�:� إ���ل ا�'��� `س�اق و�%�a( ج�nا/�� واس

f0م ا�����  .R ا�'���ص
�:� ت%�� -1  �

2-  Iد��ج�ا�� I�>�"وآ�/� ا���� �"%� ��Vوا���� �"��A�: ���تgث�� أداء ا�'

���  .أث%�ء تgد�� ا�'

  .ص
�:� ت )�7e��Vه�H ا����:� ��1 ا���دة /� ح��� ا�'���ت -3

���1  ��م ت��W ا�'-  ��م تAK( ا8#�7ع :�� I�>�"����� �7�%�I ت��W ا�'��� واس�'�ا�"� /�

  .�@�ءا���U ا�4ي 

���  .ا�'��� � ��<I ت'�9%"� -1  /%�]�� ا�'

2- ���  .تO�A ا�O�e ��1 ا�'

3- ���� ا����eت �I ا��
�وض �I ا�'��Kت.  


، : ا�".�رK�
K�ا 
�7
، ا���7�
��ی� ا�.��، (�اءات �/ إدارة ا�0��یA، ا��ار ا�+ �"��2002 
�-E ،358،357. 

    Gتـــا�$ �!اتــ�" ب�� �قــا�-:ا�"�ـــ6ــ� ا��ابــ
76
 و ���  ا�

�م ا��� ا8#���7ت و ا��%�/> و ا`�e@0 ������ �0"أ ��1 ا�'���ت ت
�فAض ت�n: �"
ا�����  ت<�ن  و :�

� ه%�ك و إ��"�  ا�س���ع أو ت��:�"� أو ت4و�"� ���Vد ��<I � أي ����س� ��Q �0"أ /�"� ا`س�س����
�I  ا�

��"� ا�'��� ارت�7ط �D$  ا���د�� ا���> �I ت'��d ا��� و :��'��� ا���ت�e7 ا`�2ى ا�'��]*A�: و 

���  ا��ح�ات أن أي ت���0"�، ��م و ا�'��� و /%�]�� ���"�<"�،Aا�� I� ���  )1(.ت%��I>�� �"e � ا�'

 ا��%�/> ه4� و  اح���ج�ت-، 8#�7ع ا����"��K� �"��� W$ ا��� ا��%�/> �I ������ �0"أ ��1 ت
�ف ا���
� أ��

 :���%�]- ا���
� ���"�  ��K$  ا��� ا�%���V ا��%�/> و ����
� ا��<��0 ا�'��]* �D$ ا���د�� ا��%�/> ت@�$

W�"�����/ س��رة �@��ي ا�4ي �%�
� � �"���@� �A�"ر و �ت� ��آ9ا ت
�e- إ��0 و /O�K ��1 ا���K$   �ت"�

 :�I ا��Vق ت���I>�� 9 �%- و ا`س�اق /� ���Q <eره�  ت�ا/� و ص���0 و :'���ت �
�%� ��K�:� اج������

� و ا���> ���9ات/ ���:ا�ت�  ا�@<$ ا�'

  
1-�  189ص،��ج> س�:( ا�4آ������، 2��$ زآ
7� ح��� ا�
Gق، ��7س :@��-2� ��، ا�7%[�eج> س�:( ا�4آ� ا���247ص،   
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O<(�ات ب�� �قا�- :1/8 ا!�"� 
76
 ا�$��� وا�

 

  300 ص س
بA، ��جG ا�.��، ��ی� ��"� :�.�ر

 O<(�ت:   1/9ا

�F ا�"6"�س و ��x ا�"6"�س �/ ا�"*0++6� /F
 	"O�K ب�

  


م ��س, س�ی�ان، �-�A إب�اه�: ح�اد : �.�رgF–  ة�E

ه�: �7-� Aی��. دار ح
�� �6*)� و ا��0زیG،�.� - 2003ا�0

 
  .237ص . #2003�7
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  ا��G6 و ا�$��
ت 1/10: ا�)>O ر(: 

  

 305 ص س
بA، ��جG ا�.��، ��ی� ��"� :ا�".�ر

�م �%^�� أ�� إن  Aر إ�1 ت�%��� ا���"�اء �ت"�س U0ت آ�����2$   وت���#1 ت�H"V أن �:� س�
� أم 2� <�

� ا��V"�مA��ا��� Z��Kا� ���- �� ��1 وتG7A إ���7 أرادت إن :
%�ص�Aت.   

1�� W�ت�اج> أن ا��%^��ت ت H"V�0ت وت��<�ر �a8ا �A��ا��� H��م وا�4ي ا���A� 1�� ا���س��  �%�ص�

�����7
� ا�'���، ���"�W و:�I :�%"� وا�
��G و0^��"� ا�'aض و�
�I  ت'��d ا��� ا�'��� ��1 وا�O�e ا�

  )1(.:�%"�� وا����9ات ا�'��]* �G�2ف وذ�W ا���>

  أFـ�اع ا�$ــ��ــ
ت: ا�$
�dا�"�ـ�6 

 :ا��>���
 ا�$��
ت-   

$D� Hآ�Kا�� O<�ت�و $�n@ت ا�����وا���ارس  وا���7� وا�@��a وا���� ا�K<���� وا����@��Vت وا�7�

  )2(.ا�K<���� وا����
�ت


 ا�$��
ت-E
 :ا��ب��
 ��x ا�$

.ا�<%�]f ، وا����ج� ا�'���� ���
��تا

  
-1  Claude Demeure, Marketing, 4émé édition, Editions Dalloz, Paris, 2003 

2-��K� ���/ ،IKج> ا����305 ص ،ا�4آ� س�:(  
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 :ا��ب��
 ا�$��
ت        -

 .ا��.... ا��0G�8 وا��آ��ت ا�
�Aر�� وا�@�آ�ت ا���/�- و#�آ�ت وا��7ي وا���ي ا��K7ي ا�%e2 $A�ط 

: I�>أه��� وت d�%ت ت����  :ا������ ا��%�/> /� ا�'

 - �e
��� أ/.$ /"�� ا���%�d 0^�م �'�� ،��%
 ا��@�:- أوج- ��1 ا�.�ء ت���I�/ -�G2 H�� R ا��

  .ا`�2ى ا�'���ت :�I أو ا���%�V ا�
��G ذات ا�'��� :�I وا�G�2ف

-  ����� d�%( اس��ات���� ��1 ا�����ا��� Re'ت ا��<��<��، وا���� ت�7��A ت�اج- ا��اح� ا��eAع ذات /��'

fV0 ،ت���Kا�� I>> و��ت �/G�2ا ،�e��: ل وه<4ا�Kا� �e@0o� ��A��ا`�2ى ا��� ،bآ����و� ��
 ا���

  وا���ز�>


ت ا�"*0+
ت ا�$���
:  1/3ا�+�ول ر(: "��>	  


ت"��6
 ا�0<Kأ�ـ 

  :0�ع ا���ق -1

-�  .اس�"Gآ

-� .ص%��

  

  .إصGح، 2���ت ��0���0 -

- Oت�آ� ،I�اس�@�رات، أ. 

2- ����
 :درج� آ�D/� ا�

- ����
  .آd�D ا�

�ات -
  .آ@d ا��

  

- �
  .ت
��H، ح��G ا�@

  .ا�%A$ ا�
�م، ��اآ9 ص��Kا�ت���ت،  -

3- $��
 :درج� ا�ت��ل :��

- �  .إت��ل ���

- �V'%� إت��ل.  

  

2��� ص��K، /%�دق، ا�%A$ ا���ي-.  

  .A0$ ��م، :�����، ت%^�d ج�ف-

4- ����م ا�'A� رة�"�: 

  .���Kف-

  . ��Q���Kف-

  

2���ت ��0���0، ص ،��K��Kس�7-.  

  .A0$ ��م، 2���ت ����9%-
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5- ����م ا�'A� ف� :ه

 - Y:��� ف�"�.  

 - Y:��� ف�"� �.  

  

-��Kا�� ��%��gت ا����/��، ا�����  .ا�'

-�����
  .ا�'���ت ا�K<����، ا��


 . د: ا�".�ر �-E ،zذآ� A�س Gا��ی�، ��ج ��V �2"�و  
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K�ا c��"�اc�  :
  ا�$��
ت ا�7"���

    	�7یY ا�$��
ت ا�7"���
:  ا?ولا�"��6 

��� ا��'��� ا��
�ر�d وأهH أ#"� �I ان     '�� �����
�رس� ( �aف �I ا���در ذ�W ه� ا�� ��� ا�'

�����
 ; ح�آ�� $7� I�I �%^�� و��ا��7  ������ 2���ت ت�زر إ0"� س��دة، تA�د ا��� ا���U��� �e ا��و��) ا�

I�م �^"� ه%� و�"V� ��� :ا�
����� ا�'

� أ�� ا���V�S ه4� تgد�� `ن ا��Kآ�� $7� ،I�I و��ا��7 و�.7��a �.���0 أداؤه� �<�ن و�V�S آ$ ه

�7
� �I وه� .ا�ج����� ا���ا:R وت%��� ���AK( ,�وريa � �"�
 ��ة ت�V: $2.$ إ� آ���� ت�AK( ت�

Iآ���Kو��''ا�� .'')1(ا�
����� ا����� Y� I������  �aف �I أس�س� �@<$ اج����� ت%^�H ه� ا�

 وا�����Y ا��Kج�ت :
� 8ر,�ء �'��� ا��%^���ت �I ������ أس�س ��1 ا�����Y ه4� ت
�ض   

 ��<I ا��
��d ه4ا �I .ا��@<�� �"�<$ ا��و�� ا��%^���ت ه� ا�
����� ا�����o� ;Y�� وا������� ا��Vد��

 )2(. :ا������ ا�%�Aط اس�%��ج

 Cأو: $�
� وه4ا .����2$ آ�س��� ا�
����� ا`س�اق آ���� :��V ا��و�� ت���%
 ت%�b ا��� ه� ا8دارة أن �

</�%� �K����� ���
� و�W�4 ا�
�����، ا�'���ت �aف � I��D�� وأ0"� ا�"/ ���%� 1
 ا����V�� Y.�$ ت�

2���ت ا�����K س�� ح�I �.��ن ����ة /"� ا�
�م �����
���ة �V0"� ا8دارة وج�ت وإذا .ا�� $V>��� �4": 

 ا`س�س�� ا��"�م تgد�� ��1 ��در���Q I هH ا�'�ص�I ا`#'�ص :gن إ�1 ا��%��"� راج> /W�4 ا�%@��aت،

I�%aا�ع ا�������. � وإن ا�
�����، ا�'��� ح.�ر س� ه� وا����س�� ا�ج������ ا��A%��، ا���e��7ت ه4

  )3(.ا�
����� ا�'���ت I� )��a ا���اI�%a ح�ج�ت 8#�7ع ��,��� ه� ا��و�� س��eت


�F
I: �>� Y7ت� ،���2��� ا�' ������ W�4/ ��%

��ر ت���> ا�'��� ه4� أن ��: ،�� ث%�]"/ I� �"ج 

  ."س��س��" ت�
�"� �"� ا��و�� ��ا��7 أ�2ى ج"� و�I "إدار��" أو ت��ر�� ص%���� "ا����د��"


K�
I: �� �ه �� أس�س/ �K�ا��� �����
�ة :�V"�م ��دي � 0@�ط /gي ا�"�ف، �V"�م ه� ا�[�Vا� �����
 ا�

�K�وا��� ���
��� /0m- ������،و� W�4���I� �K ص�در ��Q :��.�ورة ه� ا�%� $.Vت ت��� ا�
����� ا�'

� ��"�"� ا�
�م ا��أي /mن وا��%���� ا����ر�� ���V"� (ا�ت���ت ��� �"%�, �K�I ا���) ا�<�7ى�'���: 

I� دوره� ������ ��� وا�I[�:9 ا���:�K ا�
����ت /� /RA ا�ت���ت ��� �K�GD ت'��m/ Uذا .آ'

I�K:ا���.  

  

  
-1 Lendrevie Jacques et Autres, "Mercator", 7éme édition, Dalloz, Paris, 2000 ,230 
-2 Lendrevie Jacques et lindon Denis," Mercator", 6 éme édition, édition Dalloz, Paris,2000,p187 
-3 Michon Christian et Autres," le Marketeur", Pearson éducation, Paris, 2003,p251 
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 �"0m/ �AVدوره� :���� س� ���� ��%@�ط وا`س�س� ا`ول ا�"�ف ������،`ن آ'���
 ا�����K إر,�ء ه� ا�

،���
� ��7ز �� وه4ا ا�/ �
  .أ�.� ا���:��Q �K ا�%@��aت :7
� ا�
����� ا�����Y ه4� اح��Vظ ا`ح��ن :

���ت ا`س�س� ا�"�ف إذن'�� �����
  .ا�ج����� ا��:Y ت
^�H :$ ا���دي، ا��:Y ت
^�H ه� ��f ا�

  


  �ـ"�ـ!ات ا�$ـــ��
ت ا�7"��ــ�ــ
:  F/ا�"�ــ6ـ� ا�Kــ

� ا8ت���ت ��eع أ�.� ت'* ا`��2ة ه4� ا�'��]* �I :������ ا�
����� ا�'���ت ��eع ����9    / 

  )1(:40آ� ا�'��]* ه4� أه H�I ا�
����� ا�'���ت �I ���9أ � ج9ءا آ�0- إ�1 :��%^� ا��9ا]�

��� ا����eAت /� ت��آ9ه� ه� ا�
����� ا���س��ت ه4� �<$ ا��@��آ� ا���V إن - 1��A0"� ا��آ�"� وآ 

� �� وه4ا .و��Qه� وا����د�� اج������ س��س�� `س�7ب �"�� ����eتn��  ة�>Vا� ��[�Aن ا�g: ع�eAا� 

����
 .ا����.� ا���س��ت "���@1V" ه� ا�

2 - O�Qأ ����ت ا���س��ت ه4'�� �����
� ��ج�دة ا�/ ��
 س�ق /� ���اج�ة أ0"� أي ����ق، اح�<�ر�� و,

�د�I وI�7��a وح�� ��رض) ا�<��$ ا�ح�<�ر
��) $D� ا�<"�:�ء اح�<�ر W>��� �����Kس�7ب ا�` SNCF 

 ا��9ا]� /� وا��nز SONALGAZ واح�<�ر

3 - O�Qأ ����ت ا���س��ت ه4'�� �����
�ل ح� Z�I وآ�7ى، ,'�� ��س��ت ه� ا�
� �"��n@ت Hور� 

�ل أ����"�
��� :�����eAت ا`�� ت
�( إذا �2ص� ذ�W و�<�ن.ا���AAK اس���Dرات"� و���Aا�ت���ت آ� ا�،  

،���eا� ،$A%ا� I>أن و�� Y7ت� � .ا`ورو:� ا�a8ر /� و�2ص� دو��� ا���س��ت ه4

 � ��س��ت /0m"�  ج�nا/�، اح�<�ر إ�1 :�8,�/� ا��'�* :�ح�<�ر ا���س��ت ه4� ت��9 إ�1 :��%^� - 4

$D1 `0"� ا`����ت ت�
���ت و�W�4 .ا���"�ر ��e0 Iق `وس> ا�I�>��� <�7 ت�'��/  �����
 ����9ة ���U ا�


��Gت: <� I[�:إن ا�%'�7 ز I� �"9ات���"� �ا���0 � ه4� /@<$ و�W�4 ا�<�Dة، ز:�] I���G� <ت /

  وأس��ب  ا���س��ت

  )2(.�2ص 0�ع �I �<�ن أن ��O إ��0ج"� وأس��ب ا���"�ر، �> ���Gت"� و0���� ت%^��"�،

5 -  f�� I� ت���أو� O�Qس��ت أ��ت ��� و�I وا����ري ا��%��� ا��e:> ذات وح�1 ا�
����� ا�'

�"%�, �K��� � ذ�W �> و�<I ا�ج����� ت�AK( ا��:Y :$ ا���دي ا��:Y تI� )�AK ا�ZK7 وا�ت���ت ا���7

�م /mن� ZK7ا� �� ا��%"�/ �� ا��:I� ��K ا���س��ت ه4%
� � �"
%� -0` � ا��:Y ��%��� � آ��Dة أح��ن /

� .ا���دي ا��:Y �> ا�ج����

  
1-Le bon yvelise, Van laethem Nathaliem," Le Marketing Orienté Résultats", éditionDunod, paris, 
2003 ,p266 
2-Jean-Claud Andréani, et autres," Le markteur- les nouveaux fondement du marketing", Peason 
Education, France, Paris,2003,p188 
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  6 - d��'� ك�س� ����ت ا�
����� ا���س��ت �%��'�� I� ك�ول أي س���� � وذ�W ��د��، ��س�� /

�7
� إ�1 :��%^�a دي ا��08ج�
 وا��� ا�
����� ا����eت ت�V,"� ا��� وا�
�ا��$ ا��A�د وإ�1 ج"� �I ا�

�د ��7درات- ت�Kآ- ه��� �A�$ ��� أ�2ى ج"� �I ا��%�b ه4ا �"� �'.>Kو� �  )1( .ا�����( تA%��ت اس�'�ام /

    


��ر ��'���ت ا�
����� ا���س��ت ت���9 - 7�: "�/�Dا��أس��ل آ" Wع ا���0]"� إ�1 :��%^� وذ��e� 1إ� 

 وا��<��V، ا���آ9ة ا��08ج�� و:���ح�ات ا�.'�� و:����"�9ات ا�<��7، :���أس��ل ا�����9ة ا��AD�� ا��%���ت

 ��س��ت( 40آ� ذ�W وآ��Dل ��1 .ا����A ا���ى ��1 ا�.
��V ا���دود�� ذات ا��اس
� و:��س���Dرات

W>ا�� ،�����Kا� �� ه� ا��eAع ه4ا /mن  و�W�4 ) ا�<"�:�ء ا�%A$، ،وا�ت���ت ا���7�
� آ$ :
 �I ا�7

 )2( .ا����H ه4ا �D$ �����ة :m�f�� �"0�> ا��� ا�'�ص� ا���س��ت

 و�����eت �"� :�g$ ت<��V أس�ا�"� إر,�ء /� ت��D$ أس�س�� �"�� �"� ��'���ت ا�
����� ����س��ت ت'�ل - 8

�����
� وح��A��a ،W�"����� 1 و:gح�I ا�/ �
 ر:�� �2ص� 2���ت ا��و�� تO�e �%"� ��� ا`ح��ن :

�V��'� ��ت"� ت���[�V� ،ا�����د�� W�4/ ن�ا����9 �< �� ا�����د ت
�د ��1 ا��%a�ا� � ا�'��رة �I أآ�7 ه

�ى ا������� � .ا���س��ت ه4

���ت - 9'�� �����
 .ا�
��� ا�����n� �Kض ا���,��� ا�A�ا�� �I ������� ت'.> /"� �2ص، 0^�م ا�

I>�� *�'�ت Hأه � )3(:��ا�� ثGث /� ا���7دئ ه4

 .ا�eA0ع دون ا�
����� ا�'���ت إ��0ج س�� ,��ن أي    :اCس0"�اری
 ���أ     1-


 ���أ  -1"9T"�وا�4ي:    ا �%
� Oإ��0ج ت%�س Yا����� �����
 .ا���"�ر ر�7Qت �> ا�


واة ���أ  -2�� وا�4ي : ا�"%
  ا�
��� ا�����K أ��م �o#'�ص وا�����زات ا��Vوق إ��nء �

  )4(.�����> ���,���ا

�م ����ى :�I ��ج�7 ارت�a�7 ه%�ك إن أ��2ا،   10 -Aوا��/�ه�� ا�� ��د ا�7�� ���"� ا��
 ا��� ا��d[�S و:

$V>ت� �": Yا����� �����
�م ازداد آ���" ا�A0%� ا��m/ ��د أن �0� d[�S�ا� � ا�
����� ا�����Y :"� ت�<V$ .ا��

�د وح�1 ت9داد� Yا����� �����
 )5(�أ�. ت9داد ا�

 

 

 

 

 
1- Yves Chirouze," Le marketing études et stratégies",Elipses édition marketing,paris,2003,p197 
2- Bréchignac- Roubaud Beatrice, "Le Marketing des Services : du projet au plan marketing", 5ème tirage, 
édition d’organisation, Paris, 2001,p255 
3-Boisdevesy Jean- Claud," Le Marketing Relationnel", édition ’organisation, Paris,2001,p269 

0�، ج����4-���  153ص،2004 ا��9ا]�، ا�7���ة، ج��
� .ا����ر��، ا�
��م ��H ت���(، ت'�* �%@�رة، ��Q ��ج���� �4آ�ة ا�'���ت، ت���( �
 ا��9ا]�، ج��
� ت���(، ت'�* ا����ر��، ا�
��م ��H �%@�رة، ��Q ��ج���� �4آ�ة ا�'���ت، ت���( /� ا�@'�� ا��7> /
���� س"���، ح�اد5-

 56ص،2006 ا��9ا]�،
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c�  :_9ا�"�ــ6ـ� ا�Kــ.V 
  ا�$ـــ��
ت ا�7"��ــ�ــ

  .وت��ري ص%��� �a:> ذو ا��2 وا�7
� إداري، �a:> ذو �%"� /��7
� :��%��� ا�
����� ا�'���ت

��� ���9ة �@��آ� e2�ط ه%�ك ا�G�2ف ه4ا وأ��م'�� �����
  :ه� ا�

 1 - ZK7ا� I� �K�ا��� ���
 .ا�

 2  - ���GAأو أ�$ ا�س� �Dأآ) I� ق�ا��.( 

� وه4ا�%
 ه4ان I�e2، تAK( ت.�I أن /���� O�� ،����K ذات ح�A�A ا���داة ا�'��� ت<�ن ح�1 أ0- �

 .ا�����( س��س�ت ��1 و:������ ا�
����� ا�'���ت ت���� ����ى ��1 �
��7ة �ث�ر �"�� ا�'�eن

1 - )e%� �K�ا��� ���
 :ا�

�ه�  ا�A�ا�� ه4� ��ا�� 3 ل �'.> أن ��O ا�
����� ا�����K �����ى ا�
����� ا�'��� 0@�ط ��ه$ �<

� :  $7�ROLLAND�I ��,��� ��ا�


واة ���أ ./أ��~��0 أ�
م ا�": �\/ ���
��� ���'�� ،�����

��� ��Q و/\� ا���� ���'�� �����
 �"� و�<I ا�

��G� �":.  

� ا�4ي :اCس0"�اری
 ���أ ./ب%
 �"�� ا�eA0ع و:�ون �%�^�� :��رة ا�
����� ا�'��� اس���ار�� ,��ن �

U0ا�^�وف آ�. 


 ���أ ./ج"9T"�ا�4ي :ا �%
 ا�<��ب �I ا�7
� ( .ا���"�ر ر�7Qت �> ا�'��� وا���0م ت<�d ,�ورة �

�ت�I إ,�/� ا���ح�ا��� I���2أ(   

� ا�4ي   :  (le principe neutralité )،   ا���
دی
 ���أ%

�I :�`42 ا�
����� ا�����K ت@�n$ أن �: 

 أ�2ى ا���7رات أي دون ا�
��� ا����RA/ �K ا����7ر


 ���أ�F
� وا�4ي : (le principe de gratuité)،    ا�"+%
�ون ا�
����� ا�����K ت@�n$ أن �: $:�A�.  

I>و� I�4ه Iأ�� #�وط أه H�I أن إذ ا����واة، أث� إ� ه� �� ا���Kد�� *:`ن ا����7ر، :
�42g0 Iه�� � ا��7

 ا�#��nل /� ت���� أن ا�
����� ���<I ا�����K `ن �"�، �
G/ 1% ا������0 أ�� ."ا���Kد�� �7�أ" ا����واة

�ون: $��Kارد ت�� )�AKأر:�ح وت.  


واة ���أ ./أ�  (le principe d’égalité):ا�"

 �I ا�%�:> وا��@��
�ت ا�0�A�ن أ��م ا����واة ��7�أ ��2 وج- ه� ا�
����� ا�����Y أ��م ا����واة �7�أ إن"

2���� :����K ا`�� ت
�( �� إذا أآ ،�D���K�� ه4ا ا����واة �7�أ و�<�ن 1979 ��%� ا��08ن حA�ق إ�Gن 

 �I  ا����K ه�ت- /� ا��%�/�� ��Qب `ن وا��g��%�ت ا�7%�ك و��eع وا�ت���ت، ا���7� آ�eAع :��ح�<�ر ت���ز

-0g# أن �.� �V�: أ ح��س�� .ا����واة :�7


واة ���أ��~��0 ی)"O ا�7"���
 ا�".
�} أ�
م ا�": 

- 
~� ��6"70�  .ا�"
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- 
~� ا�"���x ��6"70 و


واة 1 /أ -�� ��6"70� :ا�"

� ا�
����� ا�'��� أ��م ا����
���I ���واة -�%
� ت@�n$ أن ,�ورة �/ fV0  ا�^�وف

 ����� � O��� I���� ���f��/ �K ت���G: ،9 ا����
���I آ�/� أ��م وا�@�وط

 اس�
��ل ول ت���g/ 9 أو /�ارق :G ا��Kج�ت أص%�ف وآ�/� ��'��d ا���7Qت

Y�e��� ودا، آ�ن ا����واة�K� آ�ن ���� RA/ 1ورة إ��, H��Aت  fV0��� �<$ ا�'

  ��Q آ�U0 ا����
������e� Iت �'��d ح�ج�ت دراس� ا��V"�م، ه4ا  /�" /�د

2���ت ا���اح ا� ��Q )[G�I آ�ن `0- ,�ور�� ���%�� Oع   آ$ ح�ج�ت ح��e�

�
: Wذ� Y7<�ن أص��7( :�8eة ت� أصUK7  إذ وس
�، أآ�V�: �D ا����واة ���

 � $7�I ا����7ر :
�I ت�42 ا����
���ن /�"� ���اج� أن ا���< I�d��' ا��,
��ت

� وه4ا .تK���  أو إ���اء أي :�ون �
"�n� �",�� Hض ت<��d ا8دارة%
� ����
� 

 ا����7ر :
�I ت42g ه%� و� I���V�>: ،�V��'ت �����"�<�I ا��'���V ا��,
��ت

� ا���,���� ا�G�2/�ت/ dا���2ص� إج�اءات ���'4 ا�� Oآ$ ح� d���. إذ  � 

Y��� �
4ر ت���9 ��$ ا`ح�ال �I ح�ل أي /: �^/�K1 ا���� �K�ا��� ���
� .ا�
: 

Wذ� Y7<�ن أص�ا���ور'' :�8 I� م�"Vا�� � ا�'��� ت<�ن  -�G2�I ا�4ي ا��08ج

� ا��V"�م إ��V0 <����� 1"� ه� ا���داةA��ا�4ي ا��� I� -�G2 ن�ت< ��� ا���داة ا�'

� �'* /\� آ�ن ص�ر �� أول ا��7�أ ه4ا أن ه� ا��Gح� /mن.  ���را����واة ه

I[�:9ا� ،RA/ I>م و��ل ات�> ا�����  -A�7eت $�@�� I��%
 ا�����n�#�: �Kل ا��

،�����
 آ�0�ا س�اء ا8دار��I آ$ �<�ن أن ت�Vض ا����واة" أصUK7 ه%� و�I ا�

 أن �
"�، ات��ل /� ��7#�ة ��2��ن أو ا�
����� ا�����K ت���� /� ���ه��ن


�ا,�� �/ ��
� �H ه%� و�I وا��اج�7ت، ��1 ا�AK�ق ���واة و,
  ت

� ا����واة -%
 ./RA ا�I[�:9 ت


واة 2 /أ�� ��x ��6"70�  :ا�"

� " ا����واة " �7�أ%
� ����
 ا���"�ر أص%�ف آ$ أ�.� و�<I ا����
���f�� RA/ ،I ا����واة ��م ��1 �

I�4ا� H"� ��G� ط�@%: �K��� ت��� ا�'��� أ��م ا����
���I ���واة ''����ة أصUK7 ه%� و�I'' ا�
����� ا�'

�����
� "ا�
�ة ا���م ت��� ����� ،�����Aوت U,�� ة���A: د���
 س�� ��f ا�4ي ا����واة �7�أ":وس
� أآ�D و�

� وا�4ي "ا�
����� ا�'���ت%
��� ص�� �"  H�I آ$ �'��: �����
  .ا�
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� وه4ا%
�ون ا�I�4 ا`#'�ص آ$ ��� H"�V0أ � صH"� �V �<�ن أن دون ا�
����� ا�����Y �> ات��ل /

،$�

�و0�ن �I آ$ وأ�.� ا������ <� �K�ا��� �����
 أي �I ح����"H `ج$ ا�(، I�4�I���% أو ��رد�I( ا�

9�Kم ه4ا وس> ت���9 أو إداري ت�"Vا��.   

:(le principe de continuité) أ��� 
 )1(  /ب اCس0"�اری

 :��V �.���0 ا#���n"� �<�ن أن /��O ,�ور��، ج� ح�ج� �����7 ��,��� ا�
����� ا�'��� أن :����7ر

 ا�.�وري ��� -0m/ I�� ،����K ذات ح��A�A ا���داة ا�'��� آ�m/ U0ذا" ا���eA0ت دون و�����ة �%�^��

 � �4ا ا8#�7ع، ت���جO ح��A�A ح�ج� ��ج� `0- 0^�ا  ��ج9ة ا���س�� آ�U0 وإن ح�1 اس���ار��"� ,��ن

I>�� Y������ �����
 0@�ط ���:> أن ��Vض �� وه4ا ا�'���، ����ة /� ا���eA08ت ح�وث ح��� ه.H ا�

��� .و�����ة دا]�� :��V  ا�
����� ا�'

    I�ا�س���ار�� ا���7ت" ه%� و I� ����
��� ا`س�س�� ا��'�� �����
 ا�س���ار�� �7�أ'' ا��A�AK و/�  "ا�

� ا��و�� :��اج� ��ت�e7 ���و��� ه�/ � ا�Gز�� ا8ج�اءات ت42g أن ��O ا8دار�� /�����eت ذات"�، ح


����� و�W�4ا ��'���ت ا������ ا�#��nل �.��ن� O�� أن I�.ت ��� :gي ا��7�أ ه4ا اح��ام ا�
����� ا�'

Iف(�ت��ر�  ����7رات � ث��ا�' I� *A0 ،ا`ر:�ح I� ���', �V�>ع ت�eA0ا� � �I ن ا�'��� تgد�� /

7�]�� ����7رات وإ��0 ،)ا���س�� إ�1 ص�رة ا8س�ءة� �A�
 )2( .ا�
����� ا�'��� :��7دئ ��

� ��Y7 ��ات ا�
e$ أ��م ��A�n ت<�ن ا���7� آ�تOم . ���K�� دا]�� ���U ا�'��� اس���ار�� إن ا��A�AK و/

I� $�Kص$ ا�����ي ا��` Hر� �Vه�ت O7�: ط ازدح�م�e'ا�. 

 ت�I>�� �"7% � ا�س���ار�� ��7�أ ا����وزات ه4� .�<�^� ت<�ن ا��eق e2�ط ا�
e$، أث%�ء -1


 ���أ ./ج"9T"�ا: 

O�� ت�دى أن ��� ا�^�وف ت��nت /mذا ا���"�ر، ر�7Qت �> وا����0م ا��Gؤم إ�aر /� ا�
����� ا�'

 وآ��� 0���� I��K�: ت%��H، أن  ��O ا�
����� وا�����K ت�Gءم أن ��O ا�'��� /mن ا��Kج�ت، وتe�رت

W�4أ" ا���7 أداءات"� و��7� ��[Gس�س "ا��gأ" آ�  )3(."ا�س���ار�� ��7

�
�( � /�`�� ا�"�`�: ،I�� ��f ا���"�ر ح�ج�ت �
�/� إن ا��A�AK و/�� O�e: ع���� I[�:9ا� $: 


$ �� وه4ا :gآ��-، ا���"�ر :����ع�� ��gا��� �Dا أآ��A
  .ت

 O�K/ ر أي��
� H>K0 1�� ر�eر؟ ح�ج�ت ت�ا���"  

 

  
2-Sylvie. Martin-vedrine, Initiation au Marketing, édition d’organisation, Paris,2003,p235 
3-Jean-Claud Andréani, et autres," Le markteur- les nouveaux fondement du marketing", Peason 
Education, France, Paris,2003,p154 
4-Michel .J.Baker , Susan Hart ,"The Marketing Book ",Sixth edition ,Elsevier ,USA, 2008,p244 
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   �
: Yا����� �����
 ت��D$ :�س����e"� ا��� ا��ح��ة أ0"� وت
��7 ، ا��
�:� ه4� أ��م �V0"� ��1 ت%n�( ا�

�K�ا��� ���
 ا`�� ��
�(1ا�'�ص� �����K إ�  �%^� � ا���"�ر إ�1 ا����ء ت
��7 ه�" وج- أح�I ��1 ا�

  .ا8داري ا��e:> ذات ا�
����� :������Y أآ�D ه%�

�/ Iأن ح� Y���� ������ ،%"� و�2ص� أ�2ى�ذات  <:�eا� �� وا����ري، ا��%����
 ا���ق دراس� ��1 ت

O�eوا� I� ر���7 ا���"
� ا���<%� :�����K%�ت وا�د�ء ح�ج�ت-، �I ا��/ ،��^0 I>و� <� Wن ذ�m/ ق�a 

d@>ا� I� ر ح�ج�ت��2ة ا���"g�� ت9ال�� � ه4ا ت�AK( أ��م ����� �@<$ ��� ا�
�����، ا��Kج�ت ���ان /

   .ا��7�أ

7�أ إس�ءة ت@<$ ا�
����� ������Y أ�2ى �2ص�� �: ،��[Gا�� )�
 وح�1" ،"ا�� ���n��Aر�0" :'�ص�� ا`�� ��

��� H��%ت ت����ة ا���7Qت �> ا�
����� ا�'��� إ� :W�4 تA�م  �  /0m"� ����"�ر ا��
: �2g�7، ت�
 �<�ن ��� �

 ��Y7 ��� أو اG�8م، أج"9ة � $7�I و��وج #�س> و�
�وف ا���"�ر وح�ج�ت ا���داة ا�'��� :�I ا��Vرق

I� $�
� �'�e ا����
� ا�س���:� ه� ذ� W�I ا�"�ف و�f���A،  إج�اءات أ42 ا������Kت �K�ا��� ���
  ا�

 تUK أو ا`ز��، و,
��ت /� إ� ا���"�ر، ح�ج�ت �> ���ازي ��Q ا�
����� ا�'��� تe�ر ��
$ �� وه4ا 

Rn, م، ا��أي�
� ��O7 ا�4ي ا`��" ا�/ Iال أح��ت ا`ح���eA0إ  �/ ����0 ،��� ا��Gؤم ��م ودا]�� ا�'

 أس��ب آ$ �"� �����O أن ��O ا��� ا�GDث� ا�A�ا�� ��.�I ا�4ي ا`ول ا��@��ك ا�'R ��ج9 :@<$ ه4ا

��� ت����ي'�� ،�����
 .إ��n]"� ح�1 أو /�"�، ا�%^� أو إ��دة إ��nءه� ��<I � �@��آ� ��7دئ :����7ره� ا�

R'ا��@��ك ا� �0�Dا� $>� ���  :ه� ������ 2

  


��T>0سCا z
  :ا���ق ا	+

���GAا�س� �� و�
�,"� ��A:�"� ا�
����� ا�'���ت /� ا���ق ات��/ O0ج� $:�A� �7ا��� ����أو أ�$ �� �Dأآ 

،�
� ا�
%�� ه4ا �
���� س��W�4� H وس/ I��eA0:  

 .ا���ق ح<��Q Hب /أ

  .ا�
����� ا���ا��7 ح.�ر /ب

 


ب /أ�x A�*� ق��  :ا�

 �<�Vءت"�، آ��#� ��7
�ت"� و,'��� ارت�Vع ت
��7 و�W�4 ا���ق، �I إ� ��ارده� ت��O � ا�'�ص� ا���س��

  .ا���ق �> ت
���"� �I�K وآ�9اء

I�ح ه%� و�e� ا���ال � �2رج ا������ ا���ارد :
� ت��O ا��� ا�
����� ا�'���ت �����I>�� Y ه$ :ا����

2���ت"� ت�7> وا��� ا���ق، I[�:9� I�
 آ�Vءة ��#� ذات- ه� و/
����"�  آ�Vءت"� ��#� �<�ن أن ...�2,

  ؟ ا�'�ص� ا���س��
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 ا�'���ت  و:�I ج"�، �I ا8داري ا��e:> ذات ا�
����� ا�'���ت :��V0 Iق أن ��O ا���ال �I ��ج�:�

�����
 .أ�2ى ج"� �I ا����ري ا��%��� ا��e:> ذات ا�

���ت'��/ �����
� ا8داري ا��e:> ذات ا�/ �A�AKا� f�� �"� ،ق�0- س` f�� �"� �� <�71 ت%
���: �A�AKإذ ا� � 

�� ا����
���I�: I ت�7دل ه%�ك ��ج��A�و ��� ا`ح�ال �I ح�ل أي /� ��f ا8دار�� ا�'��� �> ا��
��$ ا�'

 ."#�اء ��ار"

I�و Wذ� � I>�� ا���7ر Hد ح��� I[�:9ر آ��#� ا���
  .ا���داة ا�'��� �����ى و�

�د

��را�����ى �
��7ون � ح�ج�ت"A� H.�ء ����� ا�7���� �9ورون ا�I�4 ا`#'�ص �I ا�<��7 /��� ����0 

  .ا8دارة ه4� و��0ح

 آ�HQ�/ �"0 ،(وا8ت��ل ا���7� ��eع ,�%"� و�I) وا����ري ا��%��� ا��e:> ذات ا�
����� ا�'���ت أ��


���"� �> س���� :
��G ت���>��� I�4�7ون ا��
� Oح� )e%ا�����دي ا�� "I[�:ز".. HQر Wذ� � I>�� 


����I 0^�ا �<�Vءت"� آ�
��ر آ�Dت"H ا���7ر�:  

��$ و� ��2ر و� �2,
�I، ا�I[�:9 ه��ء آ�ن: H"� م��أ $��
  .ا�
����� ا�'��� �> ا��

  .إ��"� ���Kج�ن ا��� ا��%�س�7 ا�7�ا]$ ��� I[�:9� � �/��K<�ا، ����e ا�
����� ا�'��� آ�ن

  

    )$D� ع اح�<�ر�e� �  .)....ا�"�ت��V ا��<����ت ا�K�ا�ت، ا��eود، ا��س�]$، ���ز�> وا8ت��ل ا���7

  W�4ن و��ا�4ي /��9: dA� $ة آ�� � ا���ري ح��:- � I��n�7 ��'�ج أآ�D أو س��� ���ة a���a $:�ر /

� ا���7�ي،�� ���ور ��Q ت��� :��اج/ W�ت ،���Kو�<%- ا� <� Wذ� �����  �/ -���
 ور:�� ا���7� ��eع �> ت

<� fV0 آ����ا� ... O7�� �  )1(.ت�����n ح��� ���W � آ�0- ه� وح�

W�4ن آ�- و�m/ ء�ا��� ���'�� �����
 ا����eت � $7� I��Vوض اح�<�ر ����0 :$ ��ار، f�� ����0 ا�

،�����
�ام �%� ��ار /G ا�
 ا��K�ل أو :���ي، �a:> /@�اء( ه� آ�� ��'��� ا���Vوض وا�7A�ل ا����2ر ا0

 ��Vض ا���ق �%e( /mن أ�2ى ج"� و�I ج"�، �I ه4ا  )��Vو,� 2���ت ه� إ��0 .... ��@�<�ت د/�� ��1

0� ا��� ا���س�� ��1�
� ��K���G�# ، ت��1A أن ا�
� 9�I ت/ Iت أن ح���� ه4� � I���D%�ة ا�
����� ا�'

�ة��Aا�  

2( )2���ت"� اس���ار�� وأه��� �.�ورة 0^�ا :"� ا��و�� ت<V: $V.$ �.���0 /�س���ار��"�(( 

 

  

 
2-Sylvie. Martin-vedrine, op ,cit,p237 
3-Jean-Claud Andréani, et autres, , op ,cit, p160 
4-Michel .J.Baker , Susan Hart, , op cit ,p248 
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   ��د ا���ق �2رج ��ارد ���8د ا8�<���0 ه4Kت I� �"دة ج�V� م�� ��
 ه%� و�I ����ق، ا�'���ا�
����� ت7

�م" /mن� ���Vارد آ�ت�� ا��gا��� I� ق�ا�� � O7ت�� � ا�'��� ه4� دا�U �� `0- ا�
�����، ا�'��� ا�V�2ء /

 ��1 ��42 أن ��O وز0- آ�ن �"�� ��9 أي وأن ،"ث�g: Iي ت�دي أن ا�.�وري ��� -0m/ I�� ����K ذات

�ود�� ��1 ص�اح� �
�7 �� وه4ا ا�
����� ا����eت �OءK� �e�ق س�ع :��%��7 ا���eA� �����
   ا�'���ت ا�

  

  )1(ا�7"���
 ا�"�ا(�
 ح&�ر ./ب

�ود��K� �e�ق س�ا�� �
�,� ه� I� ف�a ع ز��دة�Vوارت �/ �e�ت س�e�ا�� ،�����
�د أن ��<I و ا�K0 

<��� ��� و�I ا���ق ت��� آ�7ى ت7
�� �I ا:��اء ت��� ا�%�Aط � I���� ��0������ G2ل �I ا�
����� ا�'

-7# ���GAاس� �� ح��� ��� ،$A�Re') ا�
����� (continuum) ا����eت ت��/ ���Kر ت�
 إ�1 ،(ا`س

���GAاس� ���آ� �   ا���ق ت��

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1- Yves Chirouze, op ,cit,p200 
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  :VـETــ
 ا�-ــ.ــO ا?ول    

� وج�g: �0ن ������(      ��ه4ا ا�����(  دور /� تI��K ا�'���ت و �� ت�س>  ،و /� ا`��2 و :����2ر #

�ة و :@<$ ��e�ر��  .إ�1 ����ت ج

        �"# ��ي إ�1 ت
��d  ،و أ�.� ���Aو ت )�, d��
واس> و  ت
��d ا�����( تe�رات آ��7ة �I ت

� د2��- إ�1 ���ل ا�'���ت
 ،ا��� أصUK7 أآ�D أه��� �I ا��%��ج�ت ا���
�� ح�Z أن ا�A�0ل  ،#��$ و ه4ا :

 � UK7ت أص���� راج> إ�1 أن ا�'��� إ�1 ا�����( ا�'
� أه��� ا�����( ا���enا`ر:�ح و ت �eK

d���>ا��.  

���Y7 أداة   �9ا�� ا�ه���م :��'���ت /� ا���U ا��K,� أدى إ�1 ,�ورة دراس� ��,�ع ت���( ا�'���ت/

)��
  .�"4ا ا���,�ع ا��K�ي ،/
��� ��< I��G2 I"� ا�H"V ا�

      d��'� � ا� ،و I� $آ �/ �A��ا��� b��0�7ا� �Qب ص���ت ، أس����ا��AK( و  /7�ا�� �:� ��I�> أو ا�'

� ا`�D$ 8#�7ع ح�ج�ت A��ا��� b�9اث ا���Kاس� �ا��K��$ ����2ر ا��eAع ا����� ا����"�ف و ا�س���ار /

و ر�7Qت ذ�W ا��eAع ، و :���HQ أن ا���> ����س� و ا�'���ت ��Q ����س� آGه�� ��Gن /� ا�%"��� 

� ت�����K� �"Aج�ن إ� أ0"��و ح�ج�ت ا����"�<�I ، ،8#�7ع ر�7Qت/ �V��'� Oس���`. 
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  :ــ<ــ��
 ا�-ــ.ـO ا�Kــ
Fــ/ �

و آ$ ه4� ا�'���ت ت��Kج ���e��7ت ا����0م ا���V0ح و    ،آ$ ��م ت^"� 2���ت و ت�e�ر أ�2ى       

� آ�ن `ه��� ��eع ا�'���ت ا�
����� و ا��e�ر ا���K�ظ  ،ا���و�0 و :������ إ�1 ت���( /
�ل ��'���ت A� و

d��>@<�� ت�وأه�"�  -: �e7ت و ا��@�آ$ ا���ت���� اث� آ��7 /� ت���� ا�ه���م ا�<��7 :����( ا�'� ،ا�4ي #"

  .و ر:R س��س�ت ا�����( �> ا�'��]* ا����9ة ��'���ت :��V ���� و ��'���ت ا�
����� :��V �2ص�

� ا��%�ات  �I ا�����( :��V ���� و ه%� ت��ر ا8#�رة إ�1 ا0- :�زت  ،ي ���9 ت���( ا�'���تا`�� ا�4 /

 �� ���ل ا�'���ت ا�
����� و �/ �D��Kا� ��A��ا��� Oو ا`س��� Hه��V�7( ا��eت �K0 ة�ا`��2ة ت�ج"�ت أآ�

أن ��Vز أ�a��0 و  تK�ل ��ازي /� آ ��D�I ����ت ا�'��� ا�
����� اس��eع ،واآO ه4� ا���ج"�ت

����ة /� ����� ا��'R�e أدت ا�1 ز��دة ا�ه���م :������( ا�'��و /� ا`��2 :�زت ح�A](  ،�%"���ت ج

�����
�ة ت�آ� أه��� و 0���� ا�'��� ا���  .ج
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  ا�"ــeس�ــ
 ا�$ــ��
	ــ�
: ا�"ــ��ـــc اCول 


ــ��
	ــا�$ 
ـeس�ـــ�یY ا�"ـــ7ــ	: ـ�ـــ�6 ا?ول ا�"�  

�ون ��س�� 2���ت��،: ���2 �� ت���( ا�'���ت :�ون ا��2�ل  :�� أ0- � ت�ج/ $��Vا�� I>�� � -0و أ


��d ا���س�� ا�'���ت�� /�ن أول �� س%��eق �- �: d��
��H و ا��A�� ا�ت��: ه���  )1(.����س�� ا�'

�  ��V��� Zارات و وس�]$ �2ص� ح��A�� ��^%� G>ا���س�� ه� �
ا�9:�ن :'���ت"� :�'��d ا`#<�ل ت

 <�  �"��G� ل���س�> ��� �e.ت �"�
و ا`0�اع /"� تA�م :�7> ا�'���ت ��7#�ة، و ه4ا �� ��

ا�H.�� I[�:9 أآ�7 ��د ��< I�H"%، إن ه4ا ا���س�> ���Y ����س�� ا�'���ت�� :�Ga8ع ا����> و 

�0 I��Kأج$ ت I� H"و أذوا� I[�:9�7ت ا�Qا���7#� ��1 ر���Aا�� ��� .��� ا�'

و :������ ��<I إ��eء ت
��d ����س�� ا�'���� ��1 أ0"� �%^�� تA�م ��1 أ#'�ص ��در�I و  �

���<%� I�I ا�
���� ا�����د�� :�س�]$ �2ص� ت"�ف إ�1 ت�AK( ا`ر:�ح و ذ���a I� W( إ#�7ع 

���Aا�� �����H و تI��K 0���� ا�'Aآ�� ت�"� ��1 ت I[�:9�7ت ا�Qر.  

       I>�� d��
 �I و���<%�I ��در�I أ#'�ص أس�س ��1 تA�م �%^��  0"�أ ��1 ا�'���ت ��س�� )2(ت

 ور�7Qت ح�ج��ت ات��ع I� )��a وذ�W أر:�ح ت�AK( إ�1 ا��� ت"�ف �2ص� :�س�]$ ا�
���� ا�����د��

��H ��1 ا���س�� ه4� آ�� ت�"� ، ا�9:�نAت ت��� س�
�"� و���AK( .ا���دة � I��Q�ب ����ى ذات ا�'

 :ا������ ا�'e�ات ات�7ع ا���س�� ��1 ا����ري واس�"�

- I��
� ت��Kوت �
�7a I[�:9ا� I��%
��� وا��'��:. 

- �/�
 )3(.ا�I[�:9 وح�ج��ت ر�7Qت �

��� ا�'��� ت<�� d��Kو�� -A> ا����7ت Qر I[�:9ت ا��Vاص��دة و�ا��.  

  

  

  

 

1-���Z ا�����( ��7دئ" ا��%�، ��K�د ا��اوي، ��2Kز�>،ا`ردن، ��%@� ا�����ة دار ،"ا��156ص،2000 وا��  
� ز��د-2�K� ،ن��ا�@� �7� ا�Vn�ر �7� Jا �7
� ،"ا�����( ��7دئ" ا��Gم، �7eء ،دار ا`و�1 ا��Vز�>، و ��%@� ا���266ص،2001 ���ن، ا�� 
3- d��# � 132ص،2004 ا������، ا�<�O دار "ا���7e(، و ا�%^��� :ا�����( "ا�
�ص�، #��d أح�
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/F
1(�
ــ
ت ا�$��
	ــ
9_ ا�"eس�ــV.: ا�"�ــ�6 ا�Kـــ(  

    �7Q '�ج�ت�ا���د�� إ�1  ��Q ت ا���د�� وG2�تA�م �%^��ت ا�'���ت :�K��$ ت@<��� �I ا��

 �����س� ��د�� و�<%"� ��K�س� /� ص�رة �72ات و ت��رب ��� :"� ��Gء ا��%^��، ه4� ا��'�ج�ت �

� تK��"� إ�1 �%
��� إ� أن ه4ا � �Aا�� ���آW�4 . '�ج�ت ��د��ت�تR7 :"� آ���0ت ��د�� ت�7��ر �G2 Iل ا�'

2���ت /� أ��آI إ��0ج"�، :$  I� -0�7�e� �� 1�� ن���K� �"[G�� نg: ت�����ت���9 ا��%^��ت ا�'

و ت���9 ا��%�/�� ا��� ت�اج""� ا���س��ت ا�'���ت�� :<�0"� �%�/�� . و�@�رآ�ن /� إ��0ج"� �@�رآ� ��7#�ة

<Vت�� �"�/ ���Aل ا���
�ة و �Kة ا����#.    

���ت�� ت���> :������ �I ا�'��]* 40آ� �%"�ا���س�� ا�':  

-1 
  :  اس70"
ل ا�$��

 O�>� ا�����ت، و ه4ا d��'� �/ �"���ح�Z تA�م ا���س��ت ا�'���ت�� :�e�mء /�ص� �9:�]%"� �س�
��ل 2

  )2(.ث�A آ$ ز:�ن

  : آ�اء ا�$��
ت 2-

  .آ�اء ا��GKت: ���ة ز�%�� �
�%�،�D$إ,�/� �س�
��ل ا�9:�ن ا�'���، �- إ�<���0 اس�\��ر ا�'���، و ه4ا 

-3 
  :  	<�ی: ب�7 ا�$.
9_ ا�"0*��


����ت ت'* حA��H" و �: I[�:9ا� �a8ح� Wو ذ� �����Y[��0 H ح�ل ا�'A�: ت������A�م ���ل ا���س�� ا�'

H"واج�7ت.  


 ا�$��
ت 4-F
�E   :  

������� :����0 ا�'���ت ا��تإ,�/� إ�1 آ�اء ا�'���ت تA�م ا���س�� ا�'A�<�7ا� �
  .، أي 2���ت �� :

  

  

  

1-�  158ص،��ج> س�:( ا�4آ�  ا��%�، ��K�د ا��اوي، ��2
� ز��د-2�K� ،ن��ج> س�:( ا�4آ�  ا�@���270ص، 
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  cــ�
K�+:ا�"�6ـ� ا	یـإس�0ا��
 ا�$��
	�ـ�
 ا�0��/ ا�"eس Aـ
  

�  :          ت��D$ إس��ات���ت ا�����( /� ا���س�� ا�'���ت�� /

9
 ا���ق - 1!+	 
     :إس�0ا	+�

إن ت�9]� ا���ق ��7رة �I تH��A ا���ق ا����K$ ا�<��$ ا���
� أو ا�'��� إ�1 ��د �I ا`���م      

H�� $آ <� ��A��ا`/.$ ����س�"� ا��� d��>���: س������ Yا�������0 ح�1 ت��.  

�  : و ت�� ت�9]� ا���ق :��ح��

G2ل ه4� ا���ح�� تH�A ا���س�� ا���ق ح�O ح�آ�- و a�@0- و �2ص��- ا���ت�e7  :ا�"�ح6
 ا?و�, •

:�ح���ج�ت و أه�اف ا���س��، �I ه4ا /"� ا��ص�ل إ�1 ا��
�ف ��1 ج9ء �I ا���ق �8�اد ��ض 

 .�2ص

  

• 
�F
K�ا 
"  س�
س
 �6, ا�"<
س" ه� ��Kو�� ت�9]� ا���ق ح�O ���ل آ$ #'* و/( �A��a  :ا�"�ح6

ح�Z تA�م ا���س�� :�راس� ح�ل س��ك ا����"�W أآ�D ��(، و ه�/"� �I ه4� ا���ح�� ه� ا��
�ف ��1 

� �� � �"�[G�I ��ض ��Kا���س�� ��1 ت �����ى ا�س�"Gك وح�ج��ت ا�I[�:9 ا��'���V وه4ا �� ����


�,- ��1 ا���ق��. 

  

2 - Aی��  : إس�0ا	�+�
 ا�0

ا���س�� ا�'���ت�� ه� ��7رة �I ازدواج�� :�I ا���س�� و ا���ق ��1 إس��ات���� ا�����( دا$2      


�7رة أ�2ى ه� ������ �I إس��ات���� ا�
�ض : ،�
�ض و ا�9:�ن /� �ن واح��: �A�
ح�O ا��Aارات ا���

4 ��0ح ا���س�� ا����ر�� �� �<�ن ��ت�e7 :�آ�]9 ����� و ت�V%�� ��%A: و إس��ات���� ا�9:�ن، ��1 س�7$ ا���Dل

� ه4� ا����K �%�ص� ا���9]� ا����اج�ة ت�ت<�9�1 ��2]* / ،�
Vت�� �ا�'��� ا���g: ��Dس
�ر اس���Dر ج


� ا`س�اق أ�I �<�ن �� /�ت ا�
�ض و أ0- : �/ -0` Wذ� ،I[�:9ف ا��a I� �"���
ا�'��� ا��%4Vة و اس�

ه%� تA�م ا���س�� :��/�� 2���ت /� ��ح�� ا�%��، /mن ��0ح ا���س�� �<�ن ��تe�: R7��� �VK^� ا�9:�ن، 

���e�K ج�ه9ة، و آ4ا إس��ات���� ا�ت��ل ������ ��1 تA��� ا�
�ض �<$ ج9ء �I ا���ق، و ��1 ه4ا /mن 

 ���
�دة ��a Iف ا8س��ات���� ا�Kق ا���ذة ���9]� ا���2g� ص��%
� آ ��D�I ا`ح��ن �� ت<�ن ا�/

  .����س��
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  Gــأب7:ا�"�ــ�6 ا��ابــ���/ ا�"ــی
د ا�0 Aــ�
ــ
 ا�$��
	ــeس�  

�/ $D/��� :�%"� ت�� ���<���د �
� ا�����( /� ا���س�� ا�'���ت�� ��1 ثGث� أ:��
�  

  :ا�0��یA ا�$
رج/ - 1

��� ������(، ه4� ا�%@��aت ت��
�$ �.��ن ت���� ا�'���ت و �'�(   ��Aت ا���a�@%��: R7ت�� �و ه


%��� ���� ����س�� �I أج$ أن ت��Vق ه4� ا`��2ة �I ا��%�/��I، /��� �'* ات��ل ا���س�� � ���'#

� ا�7
� ا��2 :����ز��I ا����A:����ق و /� O��Q ا`ح��ن :�����"�<�I و /I��.  

2  - /9
>0FCا Aی��  : ا�0

� ا��راس�ت و ا`:�Kث ا��� ��م :"� ا��'���ن /� ���ل ت���( ا�'���ت، اس�%���ا أن ه%�ك ج9ء �     
:

���، �I أج$ /"H ه4� ا�
��G أ,�ف Aا�� ���'�� �[��GROUROOS  b�9��� �
إ�1 ا�
%�ص� ا`ر:

I��2� I���n�� �� ا�<Gس�<A��ا��� .�� و ا�����( ا��ا2�[�A�0( ا���ا���..  

  I� �"����� ع����ن �أن ت< O�� أن ا���س�� �%
� ،�[�A�0( ا���ا��� �( ا���7#� و ه��ث #<$ �����أح

�A��إ� :'�( إدارة ت� �V>ا`��2ة � ت �� �<O�� I أن ت�%� آ$ ���ل ا���س�� أج$ إر,�ء ا�9:�ن، و ه4

  .���7e( ا�����(

� ��%@�R ا�
��G �> ا�9:�ن �I أج$ تI��K ا�'���ت ح� O�� ��7Q"� ه4ا [�A�0( ا���ا��� $�
���

و ه� ا��K^�ت ا��� �<��O /�"� " ت���� ا��K^�ت ا�����A " إ�J.CARLSON  1ا`��2، و �� أ#�ر 

���7 /��� �'* ا���س�� و 2���ت"� و ذ���G� )��a I� W- �> ا�9:�ن ص�رة أو��� إ���:�� أو س

I���  .ا����'

3 - /6Vا��ا Aی��   :ا�0

    Oأج9اء ت���� ������ I� Oت ا����ر�� دا2$ ا���س��، ���آ�a�@%ا� I� ������: R7ت��( ��ه4ا ا���

  .��%�7ات �"%��

� ��1 وج�د ���G ز:�ن    %�� �" ��رد /��� �'* ا�'���ت ا��'���V ����س��  -إن �V"�م ا�����( ا��ا2�

 �2� dS��� ن�ز: �ه dS�ن ا���>� Iه4ا " أ� �آ�� �
��7 ا��%�خ ا��%^��� �%��ا ه��� ������( ا��ا2�

 I�VS��7ل ا��Aو اس� I���� ذوي آ�Vءةا`��2 �@�> /� fV0 ا���U إG2ص ا����'���  
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F/�"��ـــc اK�ی: ا��
تــ��ــA ا�$ـــ	  

 �ــ-Dـــ�م 	�ـــ�یA ا�$ـــ��ـ
ت : ا�"ــ�6ـــ� ا?ول    

 (1)ا������ ا`سf ��ا��ة ��O ا�'���ت ���ل /� ������( و�7A�ل #��$ �V"�م إ�1 ���ص�ل     

� � b�9�K�ر ح�ل ت�ور ا���<���� ا8دار�� ا` �e@0�I آ�%^��� ا�����( إ�1 ا�%^� -A��ت� $��>�� 

 ا���س��؛ �
"� ت���V$ ا��� ا���e�K ا��7\� و/� ا�
�Gء ��ى إ���:�� اAK� ���7e0( و����9

 تA�م و��:�K، �����ة ���Gت وت���H ��1، وا��VKظ :%�ء ه� ا���س��ت ت�W أ�e@0 أداء �I ا�"�ف أن -

 ا�e��$؛ ا`ج$ /� ا�
�Gء �> ����AK( ا��A:�� ا����د ت�7دل ��1

 )2(:ا�'���� ا���س�� ��1 ا�.�وري �I ا�"�ف ذ�W ت�AK( أج$ و�I أ0- -

� �7��- . أ�� ا�
����I آ$ ��"�د آ��ج- وتgآ�/ I� ل ا���س��G2 H0^�م ت��� H9هVK� H"
/� و�

�م إ�1� �� �%- ا��'�
 .��A�AK- وا��

 آ��V- وا���7ر و�U، آ$ /� :- تA�م أن ا���س�� ��1 وح���� �<��a�@0 G ا�����( :K�ث ا���7ر . ب

 .ا���e�K ا��7\� �> إ���:� ت��V$ ت�AK( ا�1 ا��7A����� -0` $�7$ اس���Dرا

� ا�����( ا���7ر ��<I س7( �����أ -0�^%��� �I أ�e@0 ا���<���� و ا�K7�ث ا������ة ا��� �@��ك     "ا�'

 �A��ت� b�9� دارةm: *'ة و تg@%ا�� �/ I����
��<��$ و ����� �G2 Iل :%�ء و ا��VKظ ��1 /�"� آ$ ا�

� ا�ج$ ا�e��$، و ت"�ف / �ت�����G� Hت �����ة و ��:�K �> ا�
�Gء، ت"�ف إ�1 ت�AK( ا�7e0ع ا���:

   " إ�1 ت�AK( ا��%�/> و ا����د ���7د�� �<$ أ�aاف ت�W ا�
��Gت

1 و��A���: O��� Uر�0 �> و ت'��d ��س��ت ا�'���ت�� /� ت�7e( ا���Vه�H ا�������A و ذ�W ح�

  :ا���س��ت ا��%����، وه4ا راج> إ�1

� $D� ا���س��ت I� ��D>ا� Hح� �nص :��/�Kر#�ت ا��ا� ،H��eا��...ا��.  

� $D� )��ا��� Hه��V� ام�#�آ�ت ا���Kس�7، و : ا���Aد أن :
� ا��@�و��ت ��Q ��ه�� �س�'

  .ا�0�A�ن

ا����@��Vت، : ا�����( �س���ار ا� �"��� O�e�D$ا���Aد أن :
� ا���س��ت ����K: Uج� إ�1  �

  .ا����
�ت

 

  

1-��K� ،�#�7ا� �� #�Kدة، 0^��K� ���Z ا�����( ��7دئ "و��2ون، ا����سKا`و�1، ،"ا��
7eء دار ا��Vز�>، ��%@� ص�256ص2000 ���ن، وا��  
� دار ،6 ط "�
�ص�ة، ��Vه�H :ا�����(" ح�اد، إ:�اه��V# H( س���ا0�، ��س1 0^�م -2��Kز�>، ��%@� ا��178ص2006 ���ن، .وا�� 



73 

 

  : و ت'��d وd[�S ا����ق /� ا�'���ت ��1 ح�O ا����K و ا��<��0 ح�Z ا0-

/6Vا��ا Aی��06� 
��*�
  :ب

��- ...) دراس� ا���ق، ا�����A� � )،b�9 ��1 ا��A%��ت ا���ق Aأن ت O�� ا�4ي $�
:$ ��آ9 ��1 ا�

�. ا���س�� ���ر�O و ت9�VK ا`��ان/ $D��� 9دوج�دور  �  :و�%- /�ن ا�����( ا��ا2�

��H ا�'��� ذات ج�دة ����� •Aان ��1 ت�9 ا`�VKت �  .ت�/�� ا�@�وط ا��

• V� ر�aإ �/ I[�:9ت���� ا������H ا�'A�� م ا`داء�".  

� :" ح�� آ�	I>��/�6 ا�A�ل / Oا��%�س W�"����� ��[Gا�� �����H ا��%��ج أو ا�'Aت �/ I�>� )��إن ا���


� �Gءم ا����"�W و ا��<�ن ا��%�سO و ت
��d ا�9:�ن :�ج�د ه4� ا�'��� أو ا��%��ج �: Oا��%�س U��ا�

  ".:V.$ �����ت ا���و����

 Aی��06� 
��*�
  :ا�$
رج/ب

� ���"� ا���س�� /� ت���� ��ارده� و ت'R�e و  ��
� ا�����( ا�'�رج� ��1 ج��> ا�
%�ص� ا��� ت��
�

�ا��b�9 ا�4ي ��<I ا���س�� �I : و,> س��س�"� �I اج$ ت�AK( أه�ا/"� ا����eة، و�I�: I ه4� ا�
%�ص� /

�
�� ت%�/��� و ا��R�K ا�'�رج,��� �A/و �"a�@0 I��Kا��7 و ت��.  

  

 O<(�ا1/ 2 :ا? Aی��06� 
ITK�ل ا
<�  


�  ا�"eس

            

  ا	����� ا	+اخ��  ا	����� ا	=
ر��  

  

  ا	$
م�
�    ا	$�@ء  

  ��3
  ا	����� ا	��

  173 ص س
بA، ��جG ا���اد، ب�ی� ��ض:   �.�ر 
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7
� ا`سf وه� آ������ و����ص$ إ� 1�V"�م #��$ �7A�ل ������( /� ���ل ا�'���ت ��O أن �e�0ق�:  

ت�ور ح�ل ) ت'R�e، ت%^�H، ���دة، ر��:�(ا�%^� إ�1 ا�����( آ�%^�� �I ا`�e@0 ا8دار�� ا���<����  -1

 �"
� $��Vت� �� ��<��$ و����AK� 9( ا���7e0 إ���:�� ��ى ا�
�Gء و/� fV0 ا��7\� ا���e�K ا��A��ت� b�9�

  )1(.ا�%@gة

2- �e@0أداء أ I� ف�ت�W ا��%^��� ه� :%�ء وا��VKظ ��1 وت�����G� Hت �����ة و��:�K تA�م ��1  أن ا�"

$��eا`ج$ ا� �  .ت�7دل ا����د ا��AK��� ��:�A( �> ا�
�Gء /

  )2(أ -0�I أج$ ت�AK( أه�اف ا��%@gة ا�'���� �I ا�.�وري ���"�  -3

  

- � ����� �%@gة ا�'/ I����
G2 Iل �7�ل أه�ا/"� وتgآ��ه� آ��ج- ��"�د آ$ ا�

-A�AKت �K0 وا8ج�دة -%� �
"H إ�1 ��م ا��'�/� .ت���H 0^�م �9VK ا�
����I و�

-  Uآ$ و� �ا���7ر :K�ث ا�����(  �a�@0�G�> وح���� ��1 ا��%@gة أن تA�م :- /

وا���7ر آ��V- اس���Dر �����7A$ `0- ا���7$ إ�1 ت�AK( ت��V$ إ���:� �> ا��7\� 

�e�K3(.ا��( 

ه� �%^��� �I : "`سf ��<%%� اس�%��ج أن ا�����( ا�'���تاس�%�د إ�1 ه4� ا -

� ا��%@gة / I����
ا`�e@0 ا���<���� وا�K7�ث ا������ة ا��� �@��ك /�"� آ$ ا�

� ��<��$ و����9 A��ت� b�9� دارةm: *�'وت 

�G2 Iل :%�ء وا��VKظ ��1 وت�����G� Hت �����ة و��:�K �> ا�
�Gء ت"�ف إ�1  -

� ا��$ ا�e��$ وإ�1 ت�AK( �%�/> وو��د ���7د�� �<$ ت�AK( ا�7e0ع إ�/ �:��

  )4(.أ�aاف ت�W ا�
��Gت


�I :"� دون ا����ء V�%1 ا���� �"
و� �V�ت%� أن 0@�� إ�1 أن ه%�ك 2���ت ��Q ��:�� ������( أي ��O ت�ز�

2���ت ا��%�/> ا�
��� ا��� ت�/�ه�  إ�1 Wذ� ��D�أ I�و/� و�
ا��و�� �<$ /\�ت ا�����> �I ����ت ا�����( ا��

�ا]( وا��%�9ه�ت ا�
��� و2���ت ا��9ارات Kوا� ���
ا���اI�%a دون ��A:$ ��7#� آ'���ت ا��eق ا�

���
  )5(.ا����ح�� وا`ث��� ا�

  

 
1- � 169ص،2002 ���ن، ��%@�، وا]$ دار ،1 ط ،"ا�'���ت ت���( "ا�.��ر، ح��� ه�0
2-  U:ث� �� ا���I ج��ل إدر�f، ا��ح��ن �7�K� ،�7
�ا`و�1، ،"ا��
�ص� ا�����( "ا���سeار ا�� 231ص،2005 ا8س<%�ر��، ا����
��، ا�
3-  �7
� ،"ا�'���ت ت���("ا�.��ر، ح��� ه�0eا� ،�D��Dز�>، وا]$ دار ا��159ص،2005 ا`ردن، ���ن، ��%@�وا��   
4-  �  161ص،��ج> س�:( ا�4آ�ا�.��ر، ح��� ه�0

 5- Boisdevesy Jean- Claud," Le Marketing Relationnel", édition ’organisation, Paris,2001,p57 
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    /F

تـــ��ــA ا�$ــ�اع 	��یــأF:ا�"�ـــ�6 ا�Kــ  

� ا���Kة ا�����د�� و� �
%1 ��08ج       / �n��: أه��� I� �"� ��� ك ا�%@�ط ا�����دي�K� ت���ت
��7 ا�'

�
�ل، و�I أهH أ0�اع ت���( ا�'���ت �� ��/ �A��0@�ط ت� -A/ا�� H� إذا ���2:   

1- ���S0�ت ا
��V Aی��� �G2 Iل ت: 	%��gا�� ��س�> �
�$ ا�����( /� ���ل ا��g��I ��1 0@� ا���

ا�K7�ث وا��راس�ت، و �@0��Vه�H ا��g�� �7� I�d��' وس�]$ اG�8م وآ4ا ت@��> ا�د�2ر، آ�� ���Kج 

ت���( 2��� ا��g��I إ�1 �%�/4 ت�ز�> ت��<"� /�  �"A��a�I ه�\� ا��g��I إ�1 ا����I �-، و/� أO�Q ا`ح��ن 

%� )��a I� ءG�
� ج��> ��A� <�: H�د ا��g��I :��ت��ل ا���7#� �> ا�/ Iز���ا�� I��gس��ت ا���� ��و:

   )1(. أ�K0ء ا��و�� أو �G2 Iل ا��آGء /� ح��� ا���س��ت ا�<�7ى


ت ا����ان -2��V Aی��	 : ،I�7Aوا���ت I����K�7ت ا��آ�ب ا�Qح�ج�ت ور �/�
� ا�����( ��1 �����

� �����
���eان ت��'�م اس��ات����ت �<$ �I وا��
�ف أآ�D ��1 ا��7\� ا�������A ا��%�/���، /%�� ا�@�آ�ت ا�

� ه4ا ا����ل ذو أ:
�د ��<���� و,�ور�� )2(ا���
�� وا���و�b وا���ص�$ وe2�ط ا�'���ت/ )������/ ،

 )�AKوت R�e'ا�� I>�� Z7<�ا، ح��ت G%�� ���ح�اول ز���K��$ ا�O�e وا���7% :����7
�ت �I أج$ و,> ج

�ث إ� :��K� � وه4ا ��A��اف ا������H ا�'���ا`هAت ���� وا���دة وا����� /.)3(  

3- 
 -ت��Kج ا����@��Vت إ�1 ت�7e( ا�����( ��1 2���ت"� ا���7e ا�
Gج�� وا����]�� :	��یA ا�$��
ت ا�.��

� تe�ر �V"�م ا�����( /� ه4ا ا��eAع �I ا���آ�9 ��1 ا�'��� إ�1 ا���آ�9 ��1 ا�����، وه4ا :�راس� Aو�

��Kاع ا���,1 وا��اض أ0��ف ��1 ا`�
��� �e�Kا��7\� ا��%�/��� ا�� $��Kإ,�/� إ�1 ت ،H"� ت ا�ج������

وا��%�س ،�"� �7�I أج$ ت�AK( ا�V�ا]� ا���ج�ة، آ�� :�أت ا����@��Vت ت"�H وت�/�� ا`دو�� ا�Gز�� وأس�7:"� 

���ت': d��

"�:����و�b وا��� I����
  )4(. "� ���9دة ��د ا���

��یA ا�$��
ت  -4	

س���
I ت���( ا�'���ت ا����س�� :gه��� آ��7ة �I �7$ ا��ارس� I��A:��  :ا�� H�

 d��
:�`0�اع ا`�2ى �I ت���( ا�'���ت، وه� �'* ا`ح9اب ا����س�� ا��� ت��
��- آ�س��� ���

I�VS�ث�� ��1 ا��gوا�� ،�"a�@0 ،�"���0�7: .)5(    

5- 

ح�����یA ا�$��
ت ا�	:  I� ع�ه4ا ا�% H�"� I�K[ا��� O�ج ��V�>: ت���ت���( ا�'


�I، وه� ��.�I ا��
��A���: d���ت وا���ارد ا`س�س�� وآ4ا ا�����nات ا��ا2��� و� ��7� I���Dا����

،�� ا�س��Aار ا����س/ ��Dول وا�'�رج�� وا�����  )6(.ا�����دي، وا�
��Gت �> ا�

 
��Z ا�����( أس�س��ت "���e، ��س� اه�-1Kا�%�� ،"ا� � 189ص،2004ا��Aه�ة، وا�%@�، �����7e ا�4ه7
2-�
�ص�ة 0^� وج"� ا�����( "�dK، أ:� ا��Gم �7�" ، �7�>� �
7e�ع و�
 97ص،2001 ا�V%��،ا��Aه�ة، ا�#
3-�7� I�K/�( ا���ت ،��K�" )��ا��� H����رة وتAا��%�/��� ا� ��� 52ص،2001 ا�
�:��،ا��Aه�ة، ا�%".� دار ،"����
� ��eKن-4��7
  156ص،��ج> س�:( �4آ�ا�
Gق،  و:@�� ا�
� و د- 5��A� �Vو ص ���.،���7
  277ص،��ج> س�:( ا�4آ���eKن ا�
  246ص،��ج> س�:( ا�4آ�#�V( إ:�اه�H ح�اد، .0^�م ��س1 س���ان، د- 6
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6- 
�د ا�'���ت ا�7%<�� أصY7 ا�����( /� ه4ا ا����ل �@<$ : 	��یA ا�$��
ت ا��*>�
ا���V�S  �> ت

� وا�����> �<$ ��Kق ا��ا�� $��K�: H�"� �"/ �����
ا`س�س�� /� ا�7%�ك، و�2ص� /� S$ ا��%�/�� ا��K��� وا�

W%7اف ا�� ت���( ��<�ن. /�وع ا�W%7، وت�ج�- ا��"�د 8ر,�ء ��Gء وإ#�7ع ح�ج�ت"��n: H ت�AK( أه

 و�V�S �"� و ا��� ا�'��� ا��0ج �/ :�2gى أو :�A��e ت��هH :�%"� /��� ��<���� �%�ص� ثGث� �I ا�'���ت

��A��ت� <�e��0 �"��Dت� �  : )1(ا����� ا�@<$ /


�د إذن:g/ )��ت ت����� ه� �� ا�'/ �A�Aح ��ث� إ� ا`Gاع ث�أ0 I� )��ا���: 

  . ا���7د�� ا�����( ، ا��ا2�� ا�����( ، ا�'�رج� ا�����( -

-1 Aی��  :ا�$
رج/ ا�0

  H.� ع ه4ا�ا�% I� )��ا��� �e@0`ا �����Aو �- ا�� ��Dا���� � آH.� W�4 و ا���ق ا���س�� /�  �ت�ات� /

� ا�4ي ا�
%�ص� ج��>��
 أه�ا/"� ت�AK( أج$ �I و,> س��س�"� و ت'R�e و ��ارده� ت���� ا���س�� ���"� ت

  )2(ا�'���ت ت���� و ا����eة

-2 Aی��  :ا�0�
د�/ ا�0

� دورا ���D$ وت�
O ا�'���ت ج�دة تI��K �ج$ ا�9:�ن و ا���G� I�: <[�7ت :�,> �A�م /  "I� ��Vإ�1 ا� 

 ��س�� تA�م ا���7د�� ��a( ا�����( /
I ا�I[�:9 ر,� اآ���ب و ا�'��� ا�0@�ر /� ت��D$ أه���- و "ا�ذن

 ا���س�� ت���ه� ا�'��� ا��� ���� تI��K أج$ �I ا�9:�ن �> ا�
��Gت :�%@�R ا�'���ت

-3 Aی��  :ا��ا6V/ ا�0

 R7ت�� ������: I� ت�a�@%ا����ر�� ا� � ��1 ت��O  ا��� �'��d ا����eAت �I ت�<�ن و ا���س�� /

��- ا���س�� ا�4ي ��1 ��$ ��ت<9 و ا���ان ار,�ء و ا��'���V ا�ذواقAت  Oر�� �- و ا���ان ت9�VK و ��

� ���D$ �9دوج دور/ :  

��H ��1 ا���ان #�وط ت�/�� -Aت ���  . )3(����� ج�دة ذات 2

  ا�'��� و ا�داء �V"�م ا�aر /� ا�I[�:9 ت���� -

  

  

 

  251ص،��ج> س�:( ا�4آ�#�V( إ:�اه�H ح�اد، .0^�م ��س1 س���ان، د- 1
 2- � 167ص،��ج> س�:( ا�4آ�ا�.��ر، ح��� ه�0

  253ص،��ج> س�:( ا�4آ�#�V( إ:�اه�H ح�اد، .0^�م ��س1 س���ان، د3-
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�cا�"�6ـ�    K�ــ"ــأه :ا�	 

تـــ��ــA ا�$ــ�یــ�  

�I�: I أهH ا��K��ت ا��� �aأت ��H��� 1 ا`���ل /� ا�و�0 ا`��2ة ا�ه���م :����( ا�'���ت         

�/ $Dت�� �  :0^�ا `ه���- ا��

�ان ا�����دي و آ�7 ح�H ا���س��ت ا��%����، أص Y7�I ا�.�وري  ��� �0^�ا ���e�ر ا��Kص$ /

آ��س��ت ا�%A$، ا�@IK و ا�����V، : �<��� �%@�ط ه4� ا`��2ة ا����ء إ�1 ا���س��ت ا�'���ت��

ا��<�تO ا�س�@�ر��، و ه4ا �� س��� ا���س��ت ا��%���� ��1 تe�ر و ا���س> و :������ ز��دة 

 �/ Hس�ه ���ز��دة ا`ر:�ح  �ا`ر:�ح ��� س��� ا���س��ت ا��%���� ��1 ا��e�ر و ا���س> و :�����

G./ ���%د/> ���� ا�� I��ك، #�آ� ا����ا�7% ،����K1(.ا��…��1 ا���س��ت ا�(  

�  �أصUK7 ا���س��ت :<$ أ0�ا�"� ا��%���� و ا�'���ت�� :�Kج� إ�1 �� ����� :<$ أ0�ا�"� و :�����

���e7ه�ة ا��S I� U���.  

� ����ى  �/ </�� ا�/ Hس�ه ���دي �V2$ ا��إن ا��e�ر ا�����دي أدى إ�1 ز��دة /� ���س�eت ا�

�@�
�ة �����7 ر�7Qت  ا�����o/�اد، و ه4� ا���9دة د/
U ا����"�<�I إ�1 ا�I� ZK7 �%���ت ا��

�ة��  )2(.أ�2ى، /��ج"�ا إ�1 س�ق ا�'���ت 8#�7ع ر�7Qت ج

�، ح�I�.� Z ه4ا ا��eAع ت�اول ا�<���  ���Aت%��� ا�����د ا� �/ �إن S"�ر ��eع ا�'���ت� س��


��� و دا]��، ه4ا �� س/ �V�: ���A%ا� ��ى ا���"�ر ��� ��9� �[�Vي ا��A%ا� H�Kا� $�e
��V�: Yدي ت

���Aت%��� ا�����د ا� �/. 

�  )3(:و �I�: I ا`ه��� ا��� ���/� ���"� ت���( ا�'���ت ه


��F
  :Périphériqueا�$��
ت ا�"����
 ا�+

 1�� $: RA/ �أن ا�'���ت  إذ. �%���ت  أو ا�'���ت ا`�2ى ح�Z أن ا�'��� � ت���A ��1 �%��ج واح

GD� ����[ت�� 8ر,�ء ح�ج�ت- ا�����: ا`س�س�� ه� ا��O7 ا��]��� ا�4ي أدى :��9:�ن إ�1 ت�ج- ا���س�� ا�'

�
H ��%�ول وجI>�� � ،�7 أن ت�AK( إ� :�ج�د 2���ت ث�0��� �����ة، و هe� 1ذه�ب إ�: 

:�س�
��ل 2��� إ�Gم ا�I[�:9 ا��� تA�م :��"�$ ا�
����ت ا�@�ا]�� : Informationا�"��67
ت -1

� ا�@�اء
  .:'��]*، و ���K$ ���"� ا�9:�ن �7$، أث%�ء و :

  
 200��ج> س�:( ا�4آ�ص ���e، ��س� اه�-1
2-� 115��ج> س�:( ا�4آ�ص�dK ، أ:� ا��Gم �7
3-�7� I�K/�( ا���ت ، ��K�ج> س�:( ا�4آ�ص��76 
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�اء أو: Prise de commandeا��+!-2n�� <�ن�ح�9  GD� ان��eة ا���#gت.  

ت�,Y ه4� ا�'��� ��9:�ن �
����ت آ�/�� و وا, I� �K�� ��O د/
-، : Facturation ا�-
	�رة-3

���  .و آ���V ا��/> ���K�ل ��1 ا�'

4-G��م ه4� ا�'��� ا�'��رات :�I ا��eق ا��"�� و ا��e��7 �@�اء و ا��/>: Paiement ا��Aت.  

��H ا�%��]Y و إر#�دات ه4� ا�'��� : ConsultationاCس0)
رة-5Aت �ت�
�( :m�<���0 ا���س�� /

���  )1(.��9:�ن �I اج$ ا�س��Vدة �I ا�'


 و ح�� اCس0<�
ل-6�
� ح�I ا��
���� و اس��7Aل �� I[�:9��a Iف  : Hospitalitéض�/ $Dت��

�����H ا�'A�� I��  .ا`��ان ا����اج

��H ا`��ن ��Sécurité  :�a I[�:9ا?�
ن-7Aت �/ I�>ظ ت�VKو ا� U��ا� ���Aت ��� ت��:�"H ا�'��� و /

$D� ا��7>،: ��1 ا��%���ت ا�'�ص� �
: �� ���  .ا��...,��ن �'

8-
E
���� ا��
Cت ا�$	Exception:  )��a I� �7ت ا�'�ص�Q�7ت و ا���e�� �:<���0 إج��إ �ه

��H �- �72ة ��A:$ ا�'�$إ���د ا�K��ل و ا����ص O.Q ا�9:�A> ت�2(.ن (  

 

O<(�ا  :)ت2 /2:ر
  .زه�ة ا�$��

  ا��
����ت                                                  

  9�Kا�  

  ت���� ا���Kت ا�'�ص�  

  ا`��ن  ا��Vت�رة    

             </�  ,��/� و ح�I ا�س��7Aل  ا�

  ا�س�@�رة          

Kotler & Dubois –Marketing Management- 8éme édition:�.�ر . Page 481  

  

  

  

-1 Marc-lionel Gatto," Marketing Direct", 3 éme edition, edition d’organisation, Paris,2002,p128 
--2 Marc-lionel Gatto,op,cit,p129. 
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  /ــ��ـــا�$ /ـ<ــا�0��ی sــا�"!ی : ا��ابGا�"�ـــ�6  

Y7أص b�9ا�� �A��ا��� ���ه4ا  /� إس��ات����  أي ت��d ا��� ا�
%�ص� أهH وأح� ا�������A ا�
���� ��O ا�'

ا`ه���  ت�I�7�� W ا��ZK7 ه4ا  ج�ء و: ،-�G2 W�4�I ت�g: Hس�ا�"H ا���س��ت ���G وأن �س��� ا����ان

� ا��b�9 �%�ص� �I �%�� آ$ ودورA��ا��� ���  )1(:ا����� و/( ا��H��A ا�������A ا�
���� إ��0ح  /� ا�'

- ��� ا�'

- ��
 .ا�'���ت ت�ز�> -.ا�'���ت ت�

- bت ت�و���� .ا�'

�ث� ا�
%�ص� -Kا���� �/ b�9ا�� �A��ا��� ��� .ا�'

sا�$��/ ا�"!ی:f�� I� O��nم ا��أن ا�� ��0 H^
�م ا���س��ت �A���9 ت� I� ت����� ا���ق /� ا�': I�  

 ���� واح�ة �2ص� 2/ $S ام���"�   �<�ن 2��� �g: Iآ�D ا���س�� ت�
��$ ��� و�%�]4 ا��%�/��، اح�� �� 

1��� "���
�%� ز�%�� /��ة G2ل  �
�G]"� ا���س�� ت�د�"� ا��� ا�'���ت آ�/� ��D$ ا�4ي ،":���b�9 ا�'� 

�رج� ت��d ا�'���ت  �I ������ �%"� آ$ تUK ت%�رج ا��� ���$ ا�'e�ط �I ��<�ن /"�: I� $ا����ث 

  )2( ./��� :�%"� وا���ا:R وا��<��$

I� ه4ا )�e%ا�� Y.�� ل أن�ص�إ�1 ا� b�9� I� ت���� ا�'
� I� ر��ا` ��س�� ا�"����� Zح� Wذ� f>
� 

  )3(.أ�2ى ج"� �I  أه�ا/"� ت�AK( إ�1 ا���س�� وص�ل و��ى ج"� �I ا�����( إدارة آ�Vءة ��ى

  � ا`و�1 :���رج�  ����d ا���س�� 0@�ط اس���ار :gن ا�@gن ه4ا /� ا���'��� ا��راس�ت أو,UKو �

� �ت"��ى ��ر ��1/ ���eت ����م ا�4ي :��@<$ �ت"2A� ة إ,�/�ت��� �> ���اءم و:�� �،ت"2���  �'R ج

�  ا��b�9 �<��0 أه��� إذن ��آ� ا�4ي ا`�� ا�
�Gء، اح���ج�ت ور�7Qت�� ا��b�9 �%�ص� ,�I ا�'

�A��4(ا���(   

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 
1-��K� �/ح��زي، ح�" 
��>� /� Aی��7
� "،ا�0a 01 ، /�ء دار���0 ا�� 169ص،2005 ا����7e،ا8س<%�ر��، �
2-��K� ���/ ،IKإس����$ ا�� ،� 86ص،2001 ا��Aه�ة، ا����
��، ا��ار ،"ا�0��یA" ا���
3-�
G، �0ج� d[/�(، را�ل" ت�Eأ Aی��7
� ،"ا�0e254ص،���2002ن، ��%@�، وا]$ دار ا`و�1، ا� 
4-� 234ص،2000 ���ن، وا���ز�>، ��%@� ا�@�وق دار ،"اس�0ا	�+/ ��OV :ا�0��یA "ا�
�<�ي، #�آ� أح�
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   ا�$��/ ا�"!یs أب7
د - 1

I>�� ��7
� ا��b�9 ت<�ن ا��� ا�'���ت وe2�ط ا�'���ت :�I ا�
I� ��G ا�����د ����س�� ا�'
:  I�

� آ�� أر:
� وه� ا��b�9 ه4ا "أ:
�د" ت����"� ��e� 1�( ا���#�ات��: 

� ه4ا �@�� :ا�ت��ع  - أ
��"� ا��� ا�'���ت e2�ط ��د إ�1 ا�7Aا���س�� ت.  

���سR   ح��ب و��<I ا�'���ت، e2�ط آ�ف �%"� ت�<�ن ا��� ا�'���ت ��د إج���� ه� :ا�e�ل -ب    

� ا��a b�9�ل��� ا��a b�9�ل ���� I� )��a ����س�� ا�'���د e2�ط(ا��b�9    ات��ع ��ى ��1 ا�'� 

  )ا���ج�دة ا�'���ت

� :ا�
�( -ج    %
إح�ى  آ�m/   U0ذا ا���س��، /� ا��اح� ا�'���ت R2 �%"� ��<�ن ا��� ا�'���� ا��@<��� و�

�م ا���س��تAت �Dأآ I� ع�دا2$ 0 R'ا� �
�7 �� ه� ا��اح� I� )�� R'1(.ا�( 

� ه� :وا���ا/( ا�ت��ق -د    
� ���b�9 ا`��2 ا�7��
�7 إذ ا�'� I� درج� R:وا����0م ا���ا I�:   d��'�

��"� ا��� ا�'��� e2�طAاء ا���س��، ت�س I� Zح� �"���
 أو ����9��ت �e�7"�  ا�4ي ا�
��$ �aف �I اس�

�"���Aب ح�1 أو ت�أس� �"
� ا��b�9 تg: $��Kن ��I�7 س7( ��� ت�ز��� أ��م ���Y ا`ر:> وأ:
�د� :'��]�- ا�'

Iا����و�� I�  )��ا���س�� ا��� �/ ���
� اس�I>�� �"�Gn ا��� وا��ؤى ا��
����ت �I ا�/ R�e'ت  

 أه�ا/�  �AK( /"� ذ� W�I وأآ�D و:$ )2(ا�'���ت، e2�ط  R2�I :<$ ا�'�ص� ا�������A ا8س��ات����

��A��ت� �%�
��Gت G2ل �I ����س�� �
�ث"� ا��K� � �I ا���س�� ت�<I   ا�ت��ع درج� /��9دة ���"� ا��

Oآ� �
��H ����0 ا���ق /� �7�a س�Aت ت���2 ���%�� )3(  

�دة
� ا�
�( ت���n :�%�� ا�
�Gء و�O��e اح���ج�ت �����7 و��%
�ة /\�ت إ�1 ا��ص�ل ���ا�
�Gء   �I ج

ا�<�7ر  ح^��ة ,�I اس�"�  ت���H ا���س�� أ�<I تAK( /<��� ا�ت��ق أ�� ا���H ،�%��7ت"ور�7Q ح�ج�"H وإ#�7ع

  .)4(ا��V�ق ���ل /� أي

  

  

  

  

  

 
1-��K� ���/ ،IKج> س�:( ا�4آ� ا����88ص،  
2-�
G، �0ج� d[/�( را�ج> س�:( ا�4آ� ،  ت��257ص  ،  
 ج��
� ,ا������ ���م ��H ت���(، �%@�رة،ت'�* ��Q ��ج���� �4آ�ة ا��9ا]���، ا�����د�� ا���س�� /� اG�8ن وأه��� وا�> ���1، آ�س�-3

،�%�e%�� ،�[19ص2007 ا��9ا  

�$ ا��<��و0� ا�����( س
�دي، ا�'%��ء-4Vج- وت�ا�� �K0 ن�ا�9: I� لG2 b�9ا�� ،�A��ج���� ا�����4آ�ة� ��Q ،رة�%@�(، ت'�* ��ت� H�� 

 24ص 2006 ا��9ا]�، 2�ة، :I ��سI: d ج��
� ا����ر��، ا�
��م
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 ا�"!یs ا�$��/ �/ ا�0��ی3A /2:ا�)>O ر(: F
<�  

 

2- ���
   ا�$��/ �6"!یs ا��0��<�
 ا�"&


�د� ا�'���ت �e%� b�9�ي   :g: �V��'ارات ��1 ا���� I���.�و ��A�7eدرج� ذات ت ����� I�  ا`ه��� �/ 

  :ا���Gت ا������

��"� ا��� ا�'���ت ��د �<�ن أن -Aد ا���س�� ت��را �
<Z�K: f آ��7ا �� I�  ع�أداء ا��% �/ ���  .ا�'

��- �� :�I وا���ا/( ا���ازن �
��ر ��1 ا���س�� إدارة ت�K/� أن -Aت I� ت���2 �/ H2ز  �"DK: ،ع�ا��% I� 

���ت ا�"�<��� ا�7%�� ��1 ت�K/� ���از�0 ت%��> س��س� ه� ه%� /���e��ب'��)1(.  

�ى  �
�%�  ح�ج�ت R2 آ$ �@7> أن ��1 �ت"2��� e2�ط ت%��> K0� ات��ه"� �%� ا���س�� ت�آ9 أن -  �

$��
7
"� ا��� ا��Kج�ت ت�I� W ت'��d ا�@� R2 ت���2 �2�.  

� :���b�9 ا���
��A ا��Aارات ت�%�ع أن -�� )I�::)2 ����س�� ا�'

1-�
�ة 2���ت ��0ذج أو e2�ط :m,�/� وذ�W :ا���س����"� ا��� ا�'���ت ت@<��� إ�1 جAا���س�� ت. 

2-�0��
� :ا�%
���� ا�'���ت ت<��d وتAا� O> ���%�س�رة ا�ح���ج�ت �eء ا���G�
�� I�  ل إج�اءG2 

��Gت ت��K%�ت
� وت/ �"�Vاص��أو  Oأس��� �"���Aت I� $إ��دة أج �",��.  

� أصUK7 ا��� ا�'���ت :
� �I ا���س�� ت'�� أي :ا�4Kف-3/ )��a ا�9وال fدود�� أي  �"� و���� 

�A/ب ��� و�
  )3(.ا�0<��ش :���س� �
  

 
1-Décaudin Jean-Marc, Denis Lacoste, La Communication des Entreprises de Service, Actes 22éme 
congrés internationale de l’association française de Marketing,Toulouse, 2006,p36 

 
2-Jean-Jacques Rechenmann," Internet &Marketing" ,2e édition, Éditiond'Organisation, Paris, 2001,p29 

 24ص  ،��ج> س�:( ا�4آ� س
�دي، ا�'%��ء--3
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تا - 1��$� 

OVا�"�ا 
  :ا�$��
ت �0<�ی: ا?س
س�

� ا���س��ت ت��Kج / H.2 ات��nا�� �AحGق ا����وا��7\� ��� ��A��إ�1 ا��� ZK7ا� I� ص�Vا�   ��A��ا���

���H �"� ت��Y ا��A�: ت����2�ل س�اء ��%��� 2�� ��ة أس�اق /�� روا��0@� وا�%�� ا��%�/��  أج$ �I أو ج

  )1(.ا�����K ا`س�اق /� وا��A7ء

   .ا���ق ا�0Vاق :1

   �A7a 2$ �"4ا���$  أو ت���n أي إح�اث دون ا�����K وا���7
�ت ا���ق د�H إ�1 ا���س�� ت��ج- ا��
��1  ت

��"� ا��� ا�'���تAت.  

� )ا���ق ا��2اق أي( ا�"�ف ه4ا إ�1 ���ص�ل ا���7$ أن إ�� d�>� ا���س�� إدارة �
ا��.��Kت   :

d���>وا�� ��A��ار ��1 ا����Q ��V'ر، ت�
 ����ز�>، ه��آ$ تe���  وح�1 اG�8ن �'���ت ز��دة ا`س

I>� ه�4 �A��eا� H�� ء أ0^�ر ج4بG�
 ه4ا ت���1 ا��� ا���س�� إ�1 ا��%�/��  I�H Iت"�@���� وتK��$ ا�

  )2(.ا����2ر

2: 
   .ا���ق 	*"�

�/ $S �� ا����س� ه4n7%� 1�� أن ا���س�� إدارة ZK7ت I� اق�ة أس���ا��/�ء   ��<%"� ج�د و��Gء ج

��"� ا��� ا�����K ا�'���ت I� )��a ا������ Hت":�ح���ج�Aأي ا���س��، ت )�AKس> ت�ت  �و:%fV  ا`س�اق /

   .ا���ج�دة ا�'���ت

 �� ��H ا����K ه4� و/��Kت ت���eAا� ����ة ا�����ا`س�اق  و��اج
�  دراس� G2ل �I ا���س�� �'���ت ا��

I� ا/�� ا�%�ح���nوآ4ا ا�� I� ا�ح���ج�ت، �0ح�� I�س�> /�ص� ����س��  ���%1 أ�2ى ج"� و�ا�"� ت�أس 

�ة /�وع /� Y�G2 Iل��  .)3(ج

� ا`س��ب ه4ا ت�7%1 ا��� ا���س�� أن /� ر�O و�/ ����
�I  ا�س��Vدة  ا�����eع ��ر س��Kول أس�ا�"� �

  .ا���:�A �ت"�ت
��G2 Gل �I اآ���7"� ا��� وا���
� ا�@"�ة

   .ا�$��
ت 	��ی� :3

   �/ ��م /m�� ا�'���ت :����n و�<I ا`س�اق fV0 اح�Gل إ�1 ا���س�� إدارة ت�
1 ا����K ه4Aت   ت���2

�ة،���ث أن وإ�� جKت G��
�م ا�����K ا�'���ت /� تe���ا أو تA�� �A��e: ة�����1  ت�K/� ح�1 و��7<�ة  ج

�"
.ا���ق /� ا��%�/�� و,

 
-1 Philip Kotler,Gary Armistrong," Principles of Marketing", 4th Edition,Pearson Education,England,2005.p62 
-2 Lovelock Christopher et Autres," Marketing des Services", 5éme edition, Pearsoneducation, Paris, 

2004.p52 
3--� 201ص ،ا�4آ���ج> س�:(  آ�رت$، /��
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  ���$ �V.$ و�
��H ��1 ا�����K ا�'���ت /� ا��Aت ��� ��<I أن ا���  ا��'��a ح� H�A��� I��$ وذ�W �%"� ا��

�راس�  ,�ورة /"%�ك ذ� W�I ا��HQ و��I>� 1 ا�V@$، ح��� /� ا���س�� إ��"� ت�
�ض� �K�� ث��gت  �ه4

��Gت
� أ0- ���- �
�ب ا`س��ب ه4ا  وأن �2ص� ا���س�� ��1 وا�������A ا����ر�� ا�%�ح�� �I ا���  �e
�

 ا�'���ت ات��� أي( ا`/
�ل ردود ��1 :���
�ف  ا���س�� /�- تA�م �� �I�K ����7درة ���%�/��I ا��Vص�

���
 )ا��

4: Gا�0*�ی.  

����ة أس�اق إ�1 ا��2�ل وت�Kول ا���:�A ا��eق �I آ��� ا���س�� ت�'�1 و�%���ة  و:'���ت ج��� � ج� 

   .�"� �<��� ت
��7 و�<%"� ا�����د�� :�`�e@0 ص�� أي �"� ت<�ن

ا���ق   �e0ق وز��دة ا��%�/�� ��آ9ه� د�H إ�1 ا`س��ب ه4ا إت�7ع وراء �I ا���س��ت ت�
1 �� ��دة 

�ة /\�ت :�ج�4اب��2���ت ��1 ��1  ا�����د �I ا�%�ج�� ا��'��a ت�ز�> إ�1 ��دي :�� ا���
���� I�I ج 

�ودةK� $� إذا O�eا� ،�"��� Zأن ح� Wذ� -� � �I ت4Kر أن ��O ا���س�� أن  إ� �،ت"��7
� ��1 ا���7� تgث��

I��/�%راة ا����� ��وى ح��A�A دراس� دون ا��%��> /�� � ث��ره� ه4� ا��%��> س��س� ت�ت� /1�K ا�
����  ه4

   :/�I ا�.�وري

ا��b�9   �<��0ت ��1 �ت"وتgث��ا وأ#<��"� ا�'���ت /� ا���س> ح�ود :"�ح�� /� ا���س�� ت42g أن -

،�A��أن أي ا��� ����� ا�'���ت ��1 ا��%��> تgث��ات ت�ا�Aره� ا��
 .وت�ز�
"� وأس

�ل ا���س�� ت��'�م أن -
� ا���ق /� ا�%�� ���� ا�"��� ا���#�ات آgح� ا����K��  ت���eAت ا���� وا�'

  .ا��4ا:�

 :��س�> ��د  ا���ت�e7 ا�%�AVت و:�I ا��%��> س��س� إت�7ع �I ا�%�ت�� ا���7
�ت ز��دة :�I ا���س�� ت�ازن أن -

  .ا�'���ت

 

  .ا�$��
 ح�
ة دورة  

��

�%� ح��ة دورة ا���K ا�<�]%�ت �I وآ��nه� ا�'���ت ت� R7ق /�"� ت�ت�e%: ��د ز�%K�  وت��  ��7�

��� ا��08ن، ح��ة �I آ��Dا ت'��d � ����7%� ح��ة :��اح$'��/ ��  /�- وت�e�ر ت%��  ثH ا���ق /� ت��"�%��

�اره�K0�: زوا�"� أو -%�. 

�
�7  ا���Kة دورة ا��V"�م ه4ا أن إ�1 0@�� ا�'��� ح��ة دورة ��اح$ إ�1 ا���eق و�7$ ا�7�ا�� /� I�  Hح�

��� وا��
��$ ا��e�ر'��: �7� ،I�9ا� I�ه4ا و )�e%ن ا��m/ 1%K%� ح��ة دورة  ���
�7 ا�'� I� ا���ر�� 

�
��ح��  آ$  ت�تR7 ح�Z �ت"ح�� دورة G2ل أس�س�� ��اح$ :gر:
� ت�� /��'��� ا�@<$ �^"�� وآ�� �"� ا��7

�"�/ H�K: I�
� I� ت�
�ا إ�aرا ��D$ �� وه� وا`ر:�ح، ا���7�V� ( ��ج�ل��إذ  ا��� Hه����� dوص  ��V�>ا�
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��
 ��ح��، آ$ ت%�سO ا��� ا�������A ا8س��ات����ت  ت' R�e�I ا���ق /� ا�'��� /�"� ت
�$ ا��� وا��,

� /��� وس%��
�ض�� Y�Gح�� �<$ ا��]���� ا���� I� $اح��ح��ة دورة  ���  :ا�'

  

  .ا�$��
 ح�
ة دورة O<(� 2/:4ا  

  

  174 ص س
بA، ��جG ا���اد، ب�ی� ��ض :ا�".�ر .

1: 
  .ا�0<�ی: ��ح6

� ا���Gد �> ا���ح�� ه4� ت7�أA�AKا� ���'�� ��اث"� ��H ح�Z ا���ق /Kة `ول اس��� $>@:  ��ود  ت���7K�

��- أن ��<I و�� :�9ا��ه� و�R�K ا���"�ر ���"� ���
�فAت -� I� ،إ#�7ع  ���و�g/ ا���س�� إدارة �/ � ه4

��"�، ا��� وا��%�/> ا�'��� :�ج�د ا8دراك 2�( ه� ا���ح��Aت W�4� 9د ت��آ�ا��" ��A��ا���2ر  ��1 ه%� ا��� 

Oا��%�س d���ا�� H��A�� ،������"� /�ر ��7A�"� ا��%�سO ا��%�خ �\�:و ا�'Aت �   .(1)ا���ق /

Hأه ��9 ��� ��ود�� ا���ح�� ه4K� Hح� $��
�ء ا�%�� وآ4ا :��'��� ا��e7ت ا��
ج�O0  إ�1  ه4ا /�"� ����7

�ل ا�V'0ض
� ��K:- أو ا���ا�
 ت<���d( ا���ق /�  ا�'��� �aح �I ا���ت�e7 ا��<���d ارت�Vع :�O7 ا0

،���eوا�� ZK7ا� d���>ز�>، ت�و�2ص� ا�� d���>ت bم 0^�ا ا���و��
�  �/�
� ���
 �I ا�
�Gء :��'��� �I ا�

 إدارة ��O�� 1 ا��� ا��"�� ا���اO0 و�I أ�2ى ج"� �I ا`و�1 ��اح�"� /� �:" ا��%��"H ج"� و��م

� �ت"��ا�� ا�����(/ �� ه� ا���ح�� ه4��Kأي ه� ت  ���Kت � :�س�'�ام وذ�W ا���ح�� ه4� ت����n"� ا���ة ا��

�� ا������I ا��
��ر�I أح/ Hح� �  (2) :ا�����g  ه4

  

  
1--��ة، ا����
� دار ،"	���</ ��OV :ا�0��یA "أ:��dK، ا��Gم �7�� 145ص،2002 ا8س<%�ر��، ا��
  125ص،2004 ا8س<%�ر��، ا����
��، ا��ار ،"ا�0��یA" ��7س، �70�� ا����، إس����$--2
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� ا���س�� �aف �I ا����eة ا`ر��م إ�1 :��'��� ا��
��$ ح�H وص�ل -/ � .ا���ح�� ه4

� ا���ح�� ه4� إ�1 ت"�2��� ت�ص�$ /� ا���س�� /%��ح ،ت"�ح� وت9ا�� ا��%�/�� S"�ر -%
�رة  �� ��� ه4� ا�'

 آ$ ت��وز ��1 ����اج"� ا�'���  ا��%�/�� ا���س��ت ت -0g# W��K�I �� وه� ا��
�ب آ$ ت��وز ��1

� ��� ت�W ا�ث�ر ��1 وا��د ����اج"�  ا��%�/�� ا���س��ت ت -0g# W��K�I �� وه� ا��
�ب%
�رة �� ��� ا�'

 .ا`و�1 ا���ح�� ت��وز ��1

  

2: 
   .ا�*"� ��ح6

�7�
ح�  H�I آ$  /� ��K��S تe�را ت@"� �0"آ� ا�'��� ه4� ح��ة دورة /� ا���اح$ أه H�I ا���ح�� ه4� ت

$��
�ار ا��A�ا`ر:�ح و ،�AAKا�� Zأ ح�� ا�'��� #�اء ��1 ا�
�Gء  إ��7ل :�O7 ا`ر:�ح :�%� ا���س�� ت7

�2�ل ا`�2ى ����س��ت ح�/9ا �<�ن وه� ��� H��� ��/�%ا�� H��Aت  وت��� ه4� ��ث�� وت�����ب � 2

��� ا��
��$ ح�H دام �� ا�'��� ح��ة دورة �I ا���ح��'��: H�  $�� 1ت- أ��1 إ�������دة �Kا�� I� ف�a 

�ات أن و����a :$ ا���س��[�� ���� ذ�m/ Wن ا���A إ�1 ت�$ �H ا�'%
 .ا�%�� ��ح�� /�  ت9ال � �0"أ �

3: 
   .ا�*&s ��ح6

�7�
�ة ا`a�ل ا���ح�� ه4� ت� I� $ا`�2ى ا���اح Zد ح��K�� �"�/ O��%ا� ��م fV0 ��س��  �<$ ا����Aت 

���� ������ت- أح�I �%-  ا������ة وا`ر:�ح :��'��� ا��
��$ ح�H و�
�ف ا���
����I، ���"�ر ا�'
: 9����� 

W�7ت ذ�D��: ار�Aض إ�1 ات��ه- أو وا�س��V'0ا� HQ���: I�  ا������ة ا���9دة �/ ،$��
ت���9  آ�� ح�H ا��

�  .�ت"������ أ��1 ا��%�/�� :7��غ ا���ح�� ه4

� ا���س�� ت�7%�ه� ت�����A إس��ات���� أي /mن آ�- �"4ا  / ���Kور   ثGث ��1 ت�ت<9 أن ��O ا���ح�� ه4

  :وه� ر]����

 - Rn.ر ��1 ا��
 .Hت"ر�7Q واس����� ا�
�Gء �Q8اء أ�<I إن ا`س

 - bت�و� dD>� H�� I� -�G2 ���- �� ���9ات وإ:�از ����س�� ا��%�/��� ا��<��0 تgآ�A� I� ت���2. 

 - �
�ة اس�'�ا��ت إ���د أو ا�'��� تe��� G2ل �I ا���ح�� ه4� ��� ���a8 ا���د ا����  .�"� ج

 

4: 
  .ا��FCار ��ح6

ا���س��ت   �7
� ��<Z�K: � I ������ت- أد10 إ�1 :��'��� ا��
��$ ح�H 7�ط:" ا���ح�� ه4� ت���9


�"� �� وه� �
"� ا�س���ار�� �>Vت ������"� �����/ I��d جA7"� تKر���� وس�ا���ح��  /"4� ، ا���ق �I  ت

f>
� � �W�4 ا���س�� إدارة أ��م ا��
 �D�I ����� درج� تn7%�  ���:�ج�د  إ� ا���ح�� ه4� إ�1 ت�$ أن ��'

���2 ����: $Kت �"�K� ن�وت< �Dأآ �����/ �� �� وه� ا�
�Gء، ح�ج� إ#�7ع  /
�ي �K( 8دارة ��2 ت��ا��� 
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� �س���/ $S -ء اس���ت�G�� ا���س��ت H"��و�A�زوال /<�ة و ����ة  �4% �:" ��
����ن ا��� ا�'�  ����a

I� لG2 �� Hت -���Aت Y.م أه��� ت��"V� ح��ة دورة ���������  ��1 ت%e�ي  ت'��e�e تK����� آgداة ا�'

I� I���.40آ� ا�� I� �"%�:  

 - Zأن ح� H��Aت ت����ة ا�'��� ���D$  أن ��O ا���س�� إدارة ه�ف /mن ,'��، اس���Dرات ��O�e ا��/ 

���Aح�� ت�� H��Aا�� �V�>ا�� ���aوإ �  ا���:I��K وا�%.b ا�%�� ��ح��

2���ت وج�د ,�ورة ا�'��� ح��ة دورة �V"�م ���Aح  - � ا�س��Aار  ���AK( ذ�W ا��ورة �I ��ح�� آ$ /

�
��Gت ا��Kآ� وا���ازن ا���%����� ���� ت��I� �\#�0 d أز�� أو ه9ة أي ا���س�� ت�%�O ثH و�I ا�'

$��
  (1).�ت"2��� :mح�ى ا��

 - I>�� Z
� ا���Kة :/ ���� �� ا�'
�ار ��ح�� إ�1 وص��"� :K0ا� I� لG2 ه����eأو ت  �"a�Aإس  I�

$��
�ة 2��� و�aح ا���� .��<����  �%���ت إس��ات���� إ�aر /� وذ� W�K�"� تK$ ج

  .ا�+�ی�ة ا�$��
ت و	��ی� اب0>
ر  

� ا�'���� ا��%��� ت�اج-��
���ت ت�����A، ا�%��ح ��7Aت �I ا�'��/ �"�Vاص��د �وا��,�  �ت"وج  �"%�

�"

�W�4� �7 وا8زاح�، وا��%�/�� ����Aدم ��
�ض ج��� ���e"�� ا���دا]��   �A���� ة�����ت، و���'��: 

 �I ا���س��ت ��س�� `ي ا��]����  ا��A7ء �A���ت أح� :$ وا���2g ا�0<��ش ,� ا��%��� /"� ج"�ز

���� .ا�'

  .ا�+�ی�ة ا�$��
 �-�Dم :1

����ة ا�'���ء أي" :ه� ا��# -��Aق إ�1 ا���س�� ت�م :@�ط ا����ى س�:�A �72ة وج�د ��  $��
أو  ا�

��� ا��
��$ �- ��H� )7 ا�4ي /��
��$ ، "ا�'��� ه4� �I ��س��'��: �� ه/ ��^0  ����ة 2��  .ج

�7
� ا���س�� �0ح�� �I أ��e��/ ��Q س��ت ا�������� ا��]���� ��'%

�  إ,�/�  �7��Q ا��"$ �I أ0- ت:

�ة /��'��� �W�4 وآ%���� ���"� ا�����nات��� ا��/ ��^0 I>�� أن �%
�ءا  #�ء أي ت: I� ���nت d�Va  �/

   .ر]��� ا:�<�ر وج�د إ�1 ا`س��ب

��ة �%�ه� ا�'���ت ا���7ر ��<I ح��ت Lovelock"   "  f�2" و " Heany�I آ$ ح�د و��� أو ج

  (2) :ه� ��7<�ة

  

  

  

  

  

  

  

  
 73ص  ،��ج> س�:( ا�4آ���7س، �70�� ا����، إس����$-1

-2  Lovelock Christopher et Autres,op,cit,p189  
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�ث و/�"� :ر]���� ا:�<�رات -Kت ا���س�� ت������ة 2��
�,"� ج� �  .�I �7$ ��ج�د ت<H� I أس�اق /

�ة 2���ت -��� ا���Aم ذ�W أ�D�� و�I :ا���ق /� ��ج�دة �<%"� ����س�� :��%��7 ج��
 ا�7%�ك : �/�,m�I ا�

���2 I��gإ�1 ا�� ������ ت"�2��Aا��.  

�ة �aق أو ��]�� 2��� R2 ��1 إ,�/�ت وه� :ا�'��� R2 ت�س�> -����H ����9ة جA�� ���2 ��[��. 


�Gء، أآ�7 و���� أ/.$ أداء ت�/� ��
�"� ا�4ي :��@<$ :ا��A]�� ا�'���ت ��1 ت��K%�ت إج�اء -�� I�و ��D�أ 

I� W4 ذ��V%ت ت���� أو أس�ع :@<$ ا�'����H س���ت ت�Aت ���  ا�'


%1 :ا�'���ت ���> ت�ت�O إ��دة -�: ��ة ج�nا/�� و�%�a( أس�اق إ�1 ا��A]�� ا�'���ت ������"� جAوح�1 ت 

�ة #�ا]Y إ�1��  .ا�
�Gء �I ج


 	<�ی: ��Vات :2��V ج�ی�ة.  

�ة ا�'���ت ت'R�e ����� ت%e�ي���ة ج�اO0 ��1 ا�����Qار  ��1  ا���س�� أ���م �'��d /�"� ت@��ك �

�K��� ،ZK7ا� ،���e$، ا����( ا��08ج ا�����وا��� Zح� )�

��H :�سH  ا`��2ة ه4� دور ��� ���eو/( ا�� 

   :ا������ ا���اح$


ر �� ا���c  - أ<��ة ا�'���ت إن :ا?��ا����ة  ا`/<�ر � I������ ��K�� ه� :$ /�اغ �I تgت� � ا��

� و�"4ا وا���7<�ةn7%� 1�� ا���س�� ZK7ا� I� �7ر أآ�� I>�� �"%� ص"�  ���9دة�/ �/ � ا�%��ح، ه4

� ا`/<�ر� � ا`آ�د����ا���س��ت  (�I أو ا��%�/��  ا���س��ت و�I ا�
�Gء �I ا���س�� �2رج �I تgت

� ا���'��� وا�V%�� ا�ZK7 و��اآ9 ا����
�ت/  ZK7ا� ���eآ�� ،)وا�� �� � ��V0 I"� ا���س�� �I تgت

 إ�1 ا���V28ت ت�W ا�����( :�K���- رج$ تV�ق �^"� ح�Z �ت"إ���V2  ح�1 أو ا�������A �ت"ت��ر G2ل

 .:K7�ث ا�����( �
�ف �� ��1 :������د ��0ح�ت  إ�1 ثH و�I أ/<�ر


ر ��د و	<�6_ 	.-�
  - ب<��ة ا�'���ت أ/<�ر ت���V ��ح�� تA�م :ا?�� أه�اف وإ�<���0ت ,�ء ��1 ا��

�ة 2���ت إ�1 ا`/<�ر آ$ تK��G/ I>�� $ ا�������A ا���س������"� جAت W�7رات ا���س�� وذ���� 

 ا��A��� إ�aر /� :���gآ�� أو����ت  ه%�ك :$ أ���G2، وح�1 اج������ ت<%���ج��، /%��، ا����د��،

�
� ح4ف �%��Ae �����  ا���ح�� ه4� ت�.�I و:W�4 ،"ا��"H ثH ا`هH" :ا�@�]
 ا��� ا`/<�ر آ$ /�"� ت��7

 إ�1 ا�%"��� /� ا���س�� ت�$ :Z�K ا������ /%�� ����K��  أو ص
�7 �0"أ أو �"� ا����د�� ج�وى �

  ./RA ا��"�� ا`/<�ر ا���2ر


ر 	<��:1<� و�7�� �"�I ا�'��� ت���d إ�<���0 دراس� إ�1 ا���س�� ت�K�ل ا���ح�� ه4� G2ل :ا(0.
دی
 ا?

   :أه�"� ����ت ��ة G2ل �I وذ�W ا�
�Gء، �$7

 .آ<$ ا���ق ��1 وتgث��� ا�'��� ��1 ا���تOA ا�H�K: O�e ا���7% -1

2-���Aت b[��%ا�����د�� ا� ���'�� I� لG2 �0ر�A� �  .ا��d���>���: ����K ا�
�ا]
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    �n7%أن إ�1 ه%� ا8#�رة و� ����� H��Aة ا�����دي ا���>V�� � d��ت� �%� � :$ ت���� /O�K  ا���ح�� ه4

�� �� ,�ء /���� I� ت����
 ا���ح�� ا���ا��� إ�1 ت%�A$ ا���س��  /mن :���gآ�� ا�V<�ة ح^�U �� إذا وأ0- �

�� ا������ ��ح�� وه�
Vة ا��>V��. 

 

� :ا�$��
 	��ی� -د/ � ��$ ت%4�Vي  د��$ و,> ��H ح�Z ����س ��دي وا�> إ�1 ا�V<�ة ت�K�ل ا�'e�ة ه4

I�.�� $ا8ج�اءات آ �1 ��
�I ا���� I����
 ��0ذج إ��0ج ثH�� H و�I ا�'���  ��%4�V �:" ا���9ام :����س�� ا�

����ود �e0ق ��1 ��'K� H��� �"7ت��� �A(1)�ح. 

 

z- رات
�0Vق ا��� ���ى أه��� ا���ح�� �"4� إن :ا�/ ���eت ت����ة ا�'��ا��'��a  �7�0 وتA��$ ا��

�e�Kا�� ":� Zم ح��� ا���س�� ا���ق ا�7�2رات ت'/ �/�
���  ا�
�Gء 0^� وج"� �'��: � ت7A$ ا���ق و�

�"� $7� �"
� و,/ �"�># �  (2).ا�%"�]

 

6��ق ا�$��
 	<�ی: -و�: OA� �� ح�U0  ا�K� ��A�AK^� ت<�ن ا���:�A ا����رب /� ا�%��]b سG�� �I ا��gآ� 

Z�K: ر�Aح ا���س�� ت�a ����ة ا�'�� ا�'�ص� وا��%�a( ا���nا/�� ا��Vوع آ�/� ��1 و0@�ه� ا���ق /� ا��


�Gء �- ��dS  آ$ ��1 ��
�I إذ �<�VD وت�و���� :�
�� :��"�دات ��/��� �:"��: ��G� ن أن�1 �<�� 

�ة :��'��� ت��� درا����� آ�� :�
"�، وآ���V ا��n7%�  ا���ح�� ت@�$ أن � ا�'��� وb[��0 أداء ��اج
� ه4

�ة��  (3):ت@�$ 0�اح ��ة �I ا��

 .ا��%�/�� :��'���ت ��Aر�0 ا�'��� �I ا�
�Gء ر,� ��ى-1

��$ ا����
� ا���س�� اس���:� إ�<�2-��0
��� �/ ��� .ا������ ا����nات ���A:�� ا�'

 .وا��<���d وا���7
�ت ا��:��K ������ت-3

4-<��� ���  .ا���Kة دورة ��اح$ /� ا�'

  

  

  

  

 
1-langlois Michel et Tocquer Gérard," Marketing des Services: le défi  relationnel ",édition Dunod, Paris, 
1992.p130 
2-Sylvie. Martin-vedrine, Initiation au Marketing, édition d’organisation, Paris,2003.p289 
3-Jean-Claud Andréani, et autres," Le markteur- les nouveaux fondement du marketing ", Peason 
Education, France, Paris,2003,p239 
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 2-  ��7� (1)ا�$��
ت 	

�7�
� ���b�9 ا��<��0 وا�
%�ص� ا`دوات أآ �D�I ا���
�� ��ارات تA��8دارة  :��%��7  وح��س�� أه��� ا���

اه���م  ��,> �0"آ�� أ �V0"�،  ا���س�� و����A: $7Aء و��1 ا`ر:�ح ��1 ��7#� :@<$ ت�ث� /"� ا���س��

� ج� O0�I �@��ك��

�Gء :�ءا ا`�aاف �I ا���: I��/�%ا`ج"9ة وح�1  وا�� ����>Kا�.   

  ا�$��/ ا�<�
ع �/ ا�0���7 وأه�اف �-�Dم

 �7�
� ��
وه�  آ<$ ا���س�� أداء و/
���� آ�Vءة ��1 ا���ه�ي ا��gث�� ذات ا�"��� ا���ا O0�I ا�'���ت ت�

�� O�e�� ن أن�ى �<���  آ$ ح�ل آ�/���I ودرا�� و���  :����س�� ا�
����I ج��> �G./ I ا�����( ج"�ز �

)�
�ءا :- ��: I�: 

1: ,*7� �7�  .ا�

f�� I� $"ا�� H��Aت d��

� د��( ت��� Wآ$ 0^�ة أن ذ� I� ( رج�ل��ء ا���G�
 :@  G./ ،-0g��V��' وا�


��7 ا�����( ��ج�ل / �7�%��7��e: �V��'ق ��H أن ��<W�4: I ا���Aم أن ��1�  �
 ا`س�س�� ا��س���" ا��

)�AK�� اف�
�Gء :��%��7 أ�� ، ا��%^���� ا`ه�� �
�دات أح�" ه� /���Kل  ا`س�س�� ا����K�� 1��  <�ا��

0"����و ا��� وا�'���ت،� �"/ W�4: $D�� "ع���� H�Aا� ���A%ا� ��اد ��1 ا�
��$ �<�ن  ا��
�>  ���7د��"� اس�

2��� أو ���
� اس�'�ا�-  أو :���Gآ- ا���ت�e7 ا�V�ا]� أو ا��%�/> ������ �%�
 أ0- ��1 �
�ف ،آ�� "�

��"� ا��� ������ ا��.��Kت"A�  $��
 أن ه4ا �
%1 ، "وا�'���ت ا���> اس�'�ام أو #�اء �- ���%1 ح�1 ا�

�

- ا�4ي ا��7�� ���د �����A� 1 � ا��/�� $��
2��� ���K�� 1�ل ا� $: �  أ0�اع آ$ ��@�$ ���

  .ا�'��� ��1 ح���- س$�7 /� ا�
��$ ���K�"� ا��� ا���د�� وا��
%��� ا��.��Kت

��
��� وح�ات إ�1 ا��
�و,� ا�'���ت أو ا��%���ت ���� ���جI/ H ه� إذن /����A0 �"
/��  $��
� ا�/  �^K�

� ذ�W ا�����(  /� �2ص ����ل ا��
� �V"�م أن إ�1 ا8#�رة وت��ر ه4ا .�
�%� ز�%���� ��د� ا�'

   :ا����7رات ا������

- ��G
� ���� ت<�ن �� �7��Q وا���دة ا��
� :�I ا�/ Iذه $��
 إ�1 /� ذ�W  ا��O7 و��ج> ��'���ت :��%��7 ا�

�رة ��م� $��
 �� ���دة ه�م ا��
� آ��#�  ات'�ذ إ�W�4� -0m/ g��� 1 ����س ��دي أس�س ��1 ا�'��� تH��A ا�

-7�e� I� ت���2. 

- �:�
� صA
� ا��eAع /� ا���
�� ����� وت���ا2$ ا���>، ��eع /� �%- ا�'�/ �  وا���ز�> ا��08ج �����

���
O ��2]* ا�G����س��آ�"� �:" ��
��$ ���� وج�د ��م ج�O0 إ�1 /�"� ا�
��$ �@�رآ� وآ4ا ��'�� 

�"
� ���Aت U��ا� �V�>وا�� I��زGا� ���K�� �
  .ا��%�سO ا��

 
  1- Meyer- Warden Lars Et Benavent Christopher, Programmes de Fidélisation, 17éme 

congrés international de l’association Française de Marketing, Deauville, 2000.p19 
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- �:�

� ا�
��$ إ�%�ع ص���: H[Gا�� ���'�� Wن ذ�� H>K1 ا��� Wذ� �
V%� ������ ا�'Aا��  $��
 � �9ال ��

�دة ا���س�� أس
�را اس�'�ام  إ�<���0 إ�1 :�8,�/� ه4ا اس���ار، ��1 آW�4 وس�1A7 :$ #'��� ح<��
�� 

���  .ا��اح�ة ��'

- �:�
��Z صKا� I� �
�ود��( ا���س��ت :�I ا��Vرق ص%> /� دور� و�I ا��K� س��س�  ��
�  ا���/

� ا�����(��  )ا�'

2: 
   .ا�0���7 أه"�

� ا���
�� أه��� ت7%>/ b�9ا�� �A��ا��� ���ا�'���  ��0ح  ��1 ا���ث�ة ا`س�س�� ا�
�ا�$ أح� آ� -0�I ا�'

،�"A��1 وت��
�د أس�س- /Kت� �
�7a O�eت ��1 ا�����د آ�� ا��'���V ا`س�اق /� ا���س�� 2Kت�  Y[ا�@�ا


"� ت�
��$ أن ����س�� ��<I ا��� ا������� )Oء ح��س�� ح�G�

� ا����(�وا`ر:�ح  ا`���ل ح�H و:�����

I>ا��� �"A�AKوأن �س��� ت ��
� ا��b�9 �%�ص� :� I�I ا��ح�� ا�
%�� ه� ا���A��ا�4ي ا��� $�Kت 

  ا���س��

  . -�G2�I إ��اده� ��1

  .ا�0���7 أه�اف :3

I� � اس�D%�ء �I  ا���
�� و��f :- ا���Aم �I ا�"�ف و,�ح ��O�e �%�سO و:@<$ ��$ :gي ا���Aم أن ا���آ

��ة ه4��Aإذ ا� �n7%� 1�� ( إدارة��ا��� ����د أن ا�'
�د  أن �7$ ا���
��  �I ت���ه� ا��� ا`ه�اف تKت

�
  .�V0- ا��

�<I  ا���
��  وراء �I تA�AK"� إ�1 ت�
1 ا��� ا`ه�اف /� واس
� ت��7%� ت^"� /����س��ت ا�
��م و��1

  ::�I ت��اوح #���� أآ�Dه�

   :ا?رب
ح 	�g7:  - أ

�7�
� H�^
 ��س�� ت�س�>  آ$ ت�Kول �W�4 وو/�A ا���س��ت :�I #���� ا���
�� أه�اف أآ �D�I ا`ر:�ح ت

�ي G2ل � �"K���� I��I> ح� أ��1 إ�1 وا��<���d ا��8ادات :�I ا�"�ةAر ت Hح� O�e1 ا��� d���>وا�� 

�ر أآAK� �7(  ا�4ي ا��
� ا���2ر ثH و�o� Iس
�ر �'���V ������ت أس�س� I>�� ا`ر:�ح I�.  

  

  I>� ف ه4ا�� وا�� �a�'���: O7�VK�ف أ0- ��1 إ��- �%^� ا�"/ Wرة ذ��ا��<���I�   d ا8ح��]��ت 0

O�eوا� ��، ا��eAع /��ا��Vص�  إت�ح� و:������  وا��e��� ا�������A ا��راس�ت ج�اO0 إه��ل �G./ I ا�'

I��/�%��� H��A�� ت���42 �� و�"4ا ا`س�اق،  /� وا�س��Aار ا���ازن ح��� ��دة أي ���ث�� 2g� ��
�ف :" ا���

Y:را ا���أ�2ى ص �Dأآ ����A
� $Dأس�س� ت�� �/ ���Kت  �
�ا �AK( ا�4ي ا��[�� �%�
 أو ا�س���Dر ��1 �

��� ت�/�Aت ,��نA0 ���7A� 1�� $�`ا   
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7
ت زی
دة -ب��� 
�  : ا�"eس

��: I� ف ا`ر:�ح ��1 ا�����د��ف:" ا���
�� إ�1 ا���س��ت :
� ت�
1 آ" )�AKت Hت  ر��
�7�  I�
�

  (1) :ا������ ا�@�وط  ت�/�ت �� إذا ����س�� ا������ ا���K ز��دة ه� ا����e ا�"�ف �<�ن �� أو

� �����n ج�ا ح��س� ا�'��� ��1 ا�O�e �<�ن أن-1/ ،�
� ت'��V أي أن :Z�K ا��/ �
 أن ��<I  ا��

 .ا���7
�ت /� آ��7ة ز��دة إ�1 ��دي

 �<I .وا�����
� �%"� ا�����K ا��%�/�� ����س��ت ا���ق ج�ذ:�� �I ا��A��$ إ�1 ا`س
�ر ت'��V ��دي أن-2

� ت��Kك ا���س�� :gس
�ره�  أن �
A$ � إذ ا�"�ف ه4ا 8دراك ا���س��ت أ��م آ��7ة ص
�:� ه%�ك ا��ا�> /

1A7ج ا��%�/�� ا���س��ت وت�Vا`س�س ه4ا و��1 رد، دون ت�  Oج�ا���س�� إدارة ��1 �� �� ا��/ OQت� 

)�AKف ه4ا ت�� ���b�9 ا`�2ى  ا�
%�ص� ا����7ر :
�I ت42g أن ا�"A��ا��� O%ض ت��n� �a�'ا�� � ا��

I� g@%(2).ا��%�/�� ت 


 ب<
ء -ج�   :ا���ق �/ ا�"eس

   �/ �
 ا`���ل  د��0 /� واس���اره� ا���س�� :�Aء ��1 ا���K/^� ا���
�� �I ا�"�ف �<�ن ا���Kت :

H�� Zح� U�7Dت �
��� ت�/�Aت ���K� 1�ل� ج�ا �%'�V ����ى �%� ا��A0 �enت  d���>ا���س�� ت 


��7 ا��A7ء ه�ف أن ه%� إ��- ا8#�رة ت��ر �� �<I ا���ق /� ا��A7ء �I ا8ج����� وت�<%-� I� اف� ����ة ا`ه

� �aر]� /�S ،RAوف و���اج"� ا���ىV/ ى� ت�AK( ��1 ��درة ت<�ن أن ا���س�� ��O�� 1 ا�e��$ ا��

   .(3)وا��� ��V��e.ة �����d س�<�ن �m/"0 وإ� ا`ر:�ح

 

   (4):ا���ق �/ ا��اه� ا��ضG �6, وا��-
ظ اCس0<�ار -د

�� و,
"� ��1 را,�� ا���س�� ت<�ن ���Kا� � ا��7Dت  ت'��ر و:������ ���- ا��V�/ �^/�K.$ ا���ق /

� ا��D:�� ا`ر:�ح :gن �%"� `س
�ره� إ����0� �"��Kت I� �7ت�Aق، ت�آ�� ا�� �� g��ا���س��  ت �/ � ا����K ه4

2��� إ�1 ��
�2�ل ت�Vد��  وذ�W ا��%�/��I `س
�ر ���و�� أو ���g: �7س
�ر �ت"ت��� �� س
��� ح�ب /� � 

  .(5)��A@"� ت�K$ ��درة ��1 ت<�ن

� �� �7��Q ا�"�ف ه4ا أن إ�1 ا8#�رة وت��ر��
� I� ف�a ة ا���س��ت� ح��� ا�'���ت  و/� ا���ق /� ا��ا]

��e�%ا� �  I�: �"�[��2 ا�����9 ا�
�Gء ��1 ��
O ا��

 
  1- ��K� Hات، إ:�اه��  233ص ��ج> س�:( ا�4آ�  ��7

� 90ار -2��Kا� �� وأح�� ا��7واري �7�K� ��"/ ،� 211ص ��ج> س�:( ا�4آ�  ا��7ز�0
3- Denis Lindon, Frédéric Jallat," Le marketing ( études, moyens d’actionStratégie)",5 éme editions, Dunod, 

Paris,2005,302 
4- ��K� د��K� ،1Ve�� "Aی��  45ص2003.���ن، وا���ز�>، ��%@� ا��%�هb دار ،1 ط ،"���$6
ت ا\س�0ا	�+/ ا�0
5- �� ا��IK و اس����$ ا�����/ ��K�،  ج> س�:( ا�4آ���122ص  
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  Oة ا��7ا��Ie"�ا /� ��7�   .ا�$��
ت 	

� ا���س�� /� ا���
�� ��ارات ت�gث���
��: I� $�ا�
� :�����7ر أ42ه� ��O ا��� ا�%� Hرس �ا����س�   ه4

�".
7/ �� ا��2 وا�7
� ا���س�� وأح�ال :^�وف ��تR7 دا2�\�: )�
إ�  1� I��/�%�I ��" و��  :����ق ��

O0ر ج���1(ا`�2ى ا��%^���� ا`(  

  Melvyn:ت�%�d و/( ا�
�ا�$ ه4� `هH دراس� ��� و/��� 

 1: Oا��7ا� 
�6Vا��ا.  

$Dأس�س� ت�� �ت<���d   ا�������A أه�ا/"� ����س��، ا�������A :�8س��ات���� ا���ت�e7 ا�
�ا�$ ������ /

  )ت%^���� ا���7رات( ا���
�� ����� ت%^�H وآ4ا ا�'���ت


 ا�0��ی<�
 ا?ه�اف  - أ�  :�e"6س

    I� Hا����7رات أه �
�(  �� ا�'���ت �I أي أس
�ر و,> �%� �:" ا`42 ا���س�� ��O�� 1 ا���� 

�"A�AKاف :.�ورة ت� �I ج9ء ه�  ا���
�� /gه�اف س�:�A، �%��@�"� ت�U ا��� ا�������A ا���س�� `ه

��A��اف ا���� ت.�رب دون �K�ل ����س��  ا�
��� ا`ه�اف �> ا��
��� ا����س�ت ا���0م /mن و�W�4 ا`ه

� إ�1 و��دي ه4� ا`ه�اف�a�د ت�ا��" )�AK�� W�اف ت� ت��ر ا���س�� وه%� أج�"� �I وج�ت  ا��� ا`ه

� ����� �I ت�"$  أن � g#"0�I ا�"�ف وو,�ح س"��� أن إ�1 ا8#�رة��Kت �
  (2).:����س�� ا��

Wف �<$ `ن وذ��  .��م :@<$ ا���س�� وو,> ا������ وا���K وا���7
�ت ا`ر:�ح ��1 أث�� ه

 


 ا�0��ی<�
 ا\س�0ا	�+�
  - ب�
e"6� )�Eس*� sی</ ا�"!ی�� : )ا�0

R:ا2$ ت��ا�� ا��b�9 �%�ص� وت�A��ا��� ���و�W�4�  I  ا�
%�ص� :��7� �%"� �%�� آ$ و��gث� ���ث� ا�'

 �I إ�aر ت�'4 /� أن ��O :- ا���
��A ا��Aارات /mن ا���
�� ����� �I ا��%^�رة ا`ه�اف ت�AK( أج$

� ���b�9 ا`�2ى ا�
%�ص� �> ا��%��( ا���مA��ا��� �  (3).وا���و�b ا���ز�> ا�'���، :وه

ت�K$  ����9م  ��� ج��ة، ��G2ت إ�1 ت��Kج ا����ة /��'��� وا,Y أ�� ا��
� ��1 ا�
%�ص� ه4� تgث�� إن

 ا���ق  /� ا�'��� :- ت�eح ا�4ي ا��
� ����ى ��1 ت%
<f أ�.� ����� ��<��V ا���س��

. 

  

 

 
1- �� ح��[�eأ�2ون، و ا�" fا`س ����
��Z ������( ا�K2$ (ا��  302ص،2006 ا`ردن، ���ن، ا���زوري،)"#��$ �
2- dس�� Hس���ن ح�� ،�[�eا� H#زي ه���7دي د:�س /

�،"ا�8<��و0� ا�����( "،ا��eراق ا`و�1، ا��ز�>، �ّ�%@� ا��ن، ا`ردن، وا����� 

 48ص،2009
-3 Bernadet .J.P, Bouchez .A, Pihier S,  op,cit,p352 
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  :ا�0>
��Y -ج

    O
� أس�س�� دورا ا��<���d ت�/ ����� ��
� ا���س�� �%"� ت%e�( ا��� ا`ر,�� /"� ا���/  ���Kت 

�� ا�4ي ا��
� و,> ��
� �"�G2 I�I أس
�ره� وا��en� �/آ� d���>��0ج ا�'�ص� ا��m:  bز�> وت�و��وت 

���
A�ل ر:Y ه��� �.�/� إ��- ا�'� $:�A� �
� تA�م و�"4ا ، ا�'��� ت�W  إ��0ج ���- �%e�ي ا�4ي ا��": 

 �%'g: �.Vس
�ر ا��7> ت���e> ح�1 وذ�W ا��%'V.� ا��<��V أس�س ��1 ا��
��� :7%�ءإس��ات����"� ا���س��ت

�ر أآ�7 ج%� :���%�/��I و:������ ��Aر�0 � I>�� I� (1).ا`ر:�ح  


رات -د�0�Cا 
�"�g*0�ا:  

I�,ن ا����ق ه4ا و�ا���س��ت إدارة ��ت( ��1 �< ���Kا����و�� ا��%^���� ا��"� ت I�  <,ر و�
 ا`س

�  و��ارده�، ��A7a �"��K ت�����ا ه4ا /� :�%"� /��� ا���س��ت ح�Z ت��VوتV/ ة ا���س��ت��nت%�ط ا�� 

� ���و�����Kت �
�� ����س�� ا�
��� :�8دارة ا�'��� س: I� H�� )��ت أو ا����
  ا���س��ت /� أ�� ا���7

 وا������ ا�����(  ��H( :����س�� ا���'��� ا�����V ا`���م ��ت( ��1 تA> ا����و��� /mن ه4� ا`�2ى

  (2)) وا���7
�ت


�F
I: Oا��7ا� 
  .ا�$
رج�

 /�I ا��"H ذ�W  و�> �<I ���"�، وا����eة ا��H>K ا�����( رج�ل ��1 ��
O ا�'�رج�� ا�
�ا�$ :
� ه%�ك

�"�/�
� ا��7�Kن /� وأ42ه� �%� ���Kر ت�
   :ا�
�ا�$ ه4� أهH و�I ا���س��، أس


F/ ا�"�(Y -أ"09Cا O�"76�(3): 

I� H"ا ا���
��$ ا�]�����0 ا����K تK��$ ج�� �/�
� �7$ ذ�f>� W أم ج��ة آ�U0 إذا �� و���Kر   ت�
ا`س

،�:��eا�� d�����/ �
��$ ا���� ا�]���0�� Y%�� ا���س�� �S�^دة أو/� ح�Vس�G� I�  ت��
�oس
�ر  أ/.$ �

 صY�K وا�
<f وا�
���ت

  :ا���ق �/ ا�"$
#� درج
 -ب

�7�
� $��Kدرج� ت �a�'ا�� �� ا�"��� ا`��ر �I ا�
�Gء 0@�ط �"� ��
�ض ا��/ ��
�  �W�4 ا���n7%�  أن

f>
 .ا���ق /� ا��'��aة ����ى ا���س�� ت��A,�ه� ا��� ا`س
�ر ت

  

  

  

 
1- � 138ص،��ح> س�:( ا�4آ�ا������ ، 2��$ زآ
2- ��
� س�K� ،ج> س�:( ا�4آ�ا����ي��222ص، 
3- ��ة، ا����
� دار ،"	���</ ��OV :ا�0��یA "أ:��dK، ا��Gم �7��  104ص،2002 ا8س<%�ر��، ا��
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 :وا���6 ا���ق �yوف -ج

      �/ U��ت@<$ ا�4ي ا� -�/ d���>ا����7 ا`ر,�� ا�� fس�g�� ر�
�ود ا`سK��0 ا��
�o�  )�7س
�ر ا�� 

O�eق وا��1 ا���� ��� ا��� وا��%�/> ا`س
�ر  :�I ��از0�ن ا�'���ت /���"�<� ،)ا`س
�ر ه4� سdA ا�'

 تH"V ا���س�� /� :������( ا�I��[�A  ��1 ا�.�وري /�I و�"4ا ا�'���ت ه4� �H"%>�� �"��� I ا��K�ل

�
�7a I�: ��G
 .���"� وا�O�e ا�'���ت أس
�ر ا�

 


 -دF6, ا���6 ��و� 
 :ا�$��

�م ا�4ي ا`س
�ر ����ى :���n�� ��n ا�g: O�eن ا��A]�� ا������ ��1 ا��V"�م ه4ا ��ت<9Aت   :- ت���ا�'

،$��
�د ا���
�� س��س�ت �I س��س� أي إت�7ع /mن ذ�W ��1 و:%�ء ��K�� 1ى آ��7ة  درج� إ�� ا�O�e ��و�0 :�

 �� وه� ا���ق، /%
�ث ا��� �����nات ا�O�e ح��س�� درج� تKت � .ا`س
�ر ������ت /

z- 
��
 :ا�"*

O
� ه��� دورا ا��%�/�� ت�/ ���Kا���س��ت آ$ ت��/�ت ت I����
ا��"W�4�  I�/  H ا`س
�ر، ات��� وا���


�/� ا�����( ��ج�ل� d��ا�� � ا`س
�ر /� ���gث�� �ت"��را  وآ4ا ا���ق /� ا���س�� :- ت���> ا�4ي ا��%�/�

� ا�4ي /����ال أو ت���nه�،n7%� �:ه%� ���- ا8ج� �ة ا���س��  ه$" :ه�[�� �/ ����� ،��
ت�:
�  ه� أم ا���

� ا`�2ى ����س��ت/ ���Kر ت�
  "ا��
�و,�؟  ا�'���ت أس

 

  .ا�$��
ت 	���7 #�ق

� إت �A��a I>�� �"��7�I أآ�D ه%�ك/ ���Kر ت�
  :ا���ا2$ ا������  و/( ��H #���� أآ�Dه� أن إ� ا�'���ت أس

 

C��7 :أو�
 ا�0>�# OV�"� 
 .ا�6<0-

�7�
� 0"` ذ�W  ا���س��ت � $7�I واس�'�ا�� #���� ا��eق أآ �D�I ا��<��V أس�س ��1 ا���
�� �A��a ت

� ا����� وآ4ا وا��"��� :���a��7 ت���>/ ،)�7eه� ا���.�A�7/ د�K�� �
ا��<���d  آ�/� :�ح���ب  ا�'��� س

��� U/1 ص��� ���
�I ر:Y ه��� إ��"� �.�/� ا�'� Y7��� ��G
� آ�� ا���: 

0
ج 	>6-
 =ا���G س�7F\ا+ 
-6<	 Aی��  ا��ب} ه
�� +ا\داری
 ا�0>
��Y +ا�0

� ا���2$ ه4ا و:mت�7ع/ ��
�/� ����ى �%�V"� ت.> /����س�� ا���"��� I� ا`ر:�ح �n7%�  -A�AKت  �%�


�I ����ى� I� ،ت�
2��� /<$ و:������ ا���7 O�� أن H9ء ت��ه�: I�
� I� �وه�  ا���س�� ر:��K إج���

�A��e1 إذن ا��7%�� ا��� ��ف �
  . ا��
�دل �eA0 تg: $��Kس��ب �
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7�و وآ��� H�K/ دل�
 � ����ى:"  ا��
��$ ح�H ����وز �H إذا ��:�K ت<�ن �I ا�'��� :gن ����س�� �@� ا��

�ود :�سH آ�V$ /"� ا��
�دل س
� أ�� ه4ا، ا��
�دلK��0 ا�� و:������ ت�,�Y ت'�e"�  ���س�� ��<I � ا��� ا�

  )1(. أه�ا/- �AK( أن ��<I ا�4ي ا��:Y ه��� ����2ر أ���- ا��ؤ��

إ�  ا���س��ت  /� ا�����( إدارات � $7�I :- تK^1 زا�U � ا�4ي ا�7A�ل �I ا��HQ و��1 ا��A��e ه4� إن

� ��,� أصUK7 أ0"���
�� I� دات�A�0ا� Zب ح��
ا�
�Gء  ا��%�/��I وح��س��  :gس
�ر ا`42 ��م ���"� �

�
��� I�
� ص
�:� ه%�ك أن آ�� ا����7ر، :/ ���Kت d���>د��( :@<$  ا�� ��Vوآ� �"
 و:�`2* ت<���d ت�ز�

�  :�I ت@��ك ا��� ا��D:�� وا��<���d ا�����(��
 ح��AK�:  H( ا�'��a ا/��ا,"� ��G./ 1 (ا�'���ت �I ا�

�7
�ت� I�
� �%� �
� ا��
� أن ا��ا�> :�%�� �
�I س�  ) .)2(ا���7
�ت ��1 ج9]� تgث�� �- وح

  


 ا�70
دل و 	���7 ا�$��
ت 2/5:ا�)>O ر(: �>F O�6�	  

  

    

  218 ص س
بA، ��جG ا���اد، ب�ی� ��ض :ا�".�ر

  


�F
I: ��7�
 ا�0>�# OV�"� ق�� .ا�

� ���:�A"� وG2/� ا��A��e ه4� تA�م   ��K�: ر�
�7
� ��1 :%�ء ا`سa O�e1 ا��� ���رؤ��  ,�ء  /� أو ا�'

� إ��"�، ا���قV/ �� ا����K ه4��
�د و:Z�K  ا���ق �7A�- أن ��<I ا�4ي ا��
� ��1 ا���س�� تK��  ار�A�

 :ت<�ن ح�%\4 ا��
� و�
�د�� ا�'���،  وت���( :��0mج ا�'�ص� ا��<���d �����ى ت7
� ��2]�ه� أو أر:�ح"�

7�0
ج 	>
��Y-�ا�F\ا + Y��
<	 Aی��
رة أو ا��ب} = ا\داری
 ا�0>
��Y + ا�0�  )3(ا�$

 
1- �  139ص،�e%��.2001%�، ي، �%��ر ج��
� �%@�رات "،وا����س�ت ا���7دئ :ا�����(" ،ح��I: I �0ج� آ�رت$، /��
2- � 141ص ،��ج> س�:( ا�4آ� ح��I: ،I �0ج� آ�رت$، /��
3- � 143ص ،��ج> س�:( ا�4آ� ح��I: ،I �0ج� آ�رت$، /��
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O�e0^�م و�� ��
��� ا���س�� إدارة �I ا��A��e ه4� و/( ا���Aا�<���ت ت �:��eا�� I� ��� ح�H ا��
��$(  ا�'

��� إ�1 :�8,�/� وا���دة ا`س
�ر � I��V��' ������ت �%� (ا�����>Aت ���Aا�  ���1  ا�
��$ �<�ن ا��

�اد

"� اس�/�� $:�A� ،���� ا����7ر :
�I �42ة ا`ر:�ح أ��AK� �"�  1( ا�4ي ا��
� ا���2ر ثH و�I ا�'/  Wذ�

�د أن ا���س�� إدارة ت���e> /��ج7"�  وا�O�e، ا��
� :�I وا�
��G ا�'��� ت<��� d�I آ$Kرا ت�
 أ��1 أس

���ت"�'� ���  . (2)�V'%.� ���"� ا�O�e �<�ن �%��� أ�$ وأس
�را آ��7ا ���"� ا�O�e �<�ن �%


���� :'��ص أ��/ �� ا��A��e ه4"/ d��ى ��1 ت�� وا��<���O�e��:d   ا����( ا��%�7 ��1 ا���س�� ��رة �

H>Kوآ4ا /�"� وا�� R:ا�� �� ا��� :���%�/> ا�'���ت أس
�ر :�I ا���A�
  ���"�، ��K��ن 0H"أ ا�
�Gء  �

ا���ق   تH��A ا�
�Gء، س��ك دراس�( �
��A ت�����A وأ:�Kث دراس�ت إ���K� 1ج ذ�W أن /� #W و�

�0�
� ا��'���I :��'�7اء وا�س�/ H�� fV%( ا���(3).)وا���  

 


K�
I: ��7�
 ا�0>�# OV�"� 
��
  .ا�"*

Oج��: �� ا���س�� تA�م ا��A��e ه4��K�: ر�
���ت   ا���ر�� ا`س
�ر ا����7ر /� �42ة �ت"2��� أس'�

I��/�%ا�� � ثGث ت�ج� ذ�S W$ و/�  ث���0 ا���ق /� ا�O�e وح��� ��'��� ا�<��� ا��<���d ت��"� ا`ول ا���Aم /

   :وه� أآ�D أو �%"� واح� ����2ر ا���س�� أ��م ���ح� :�ا]$

 

��� أس7
ر ���0ى �*� ا�0���7  - أ�
  (4)ا���ق س�7 ح�� / ا�"*

� ا�7��$ ه4ا :�س�'�امA�Vا���7درة ا���س�� ت �/ ��
 ا��ا]�ة ا`�2ى  ا��%�/�� ا���س��ت إ�1 وت��آ"� ا���

�ه� ��A�م /����ق
: ��
��: ���� ا���ق �%"� ا��
�I  ا��%�/��I `س
�ر ��Aر:� ������ت �%� �ت"2/. HQور 

� ا��A��e ه4� أن�Vا���س�� ت ��ر ��O�� H أن اس�'�ا�"�  أن إ� ا`س
�ر ح�وب ت�Vدي /A: ��7آ I� 4رKا� 

�دة ���'��aة 0^�ا
 إ�I��/�%��� �/�,8�: 1  ا8س��ات���� ا���7درة ز��م ت�ك و�%"� ���"� ت%e�ي ا��� ا���

�ات���ث  وا��� ا`س
�ر /� ا���Vج\� ا����nات �I ت%�b أن ��<I ا��� ا��"Kت O7�: ل�س��ت د2�� ����� 
�ة��    ا���ق إ�1 ج

 

  

  
1- U:ث� �� ا���I ج��ل إدر�f، ا��ح��ن �7�K� ،�7
�ا`و�1، ،"ا��
�ص� ا�����( "ا���سeار ا��  205ص ،2005ا8س<%�ر��، ا����
��، ا�
2- �    150ص ،س�:( ا�4آ���ج>  ح��I: ،I �0ج� آ�رت$، /��

3- Michel .J.Baker , Susan Hart ,"The Marketing Book ",Sixth edition , Elsevier ,USA, 2008,p198 
7� 90ار 4-� �� أح�� ا��7واري، ا�����K� ��"/ ،� 200ص ،��ج> س�:( ا�4آ� ا��7ز�0
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��� أس7
ر ���0ى �� أ(O / ا���ق س�7 �� بO)S ا�0���7  - ب�
  (1):ا�"*

��� ا�'��� آ�ن ح��� /� ا�7��$ ه4ا ���'�مAا�� ��Q �/و�
� ������  ��Q  �ت"ج�د آ�U0 إذا أو ا���ق /

W�4:و �"/ Y��� ل /�ص� ����س����K1 ا��� ��ه� Y:ر �V'%� ة�
�,- ا�'��� �I  ا��اح�ة ���ح� 

H�Kا�<��7 ا� I� �
  �ت"��7

��� أس7
ر ���0ى �� أ�6, / ا���ق س�7 �� ب6�S, ا�0���7 -ج .�
  :ا�"*

�م �%��� ا��A��e ه4� ت�7e( إ�1 ا���س��ت ت��g �� ��دةAت ت���2 �:�K�� *[��':  9ة����ت �Vاص��و 

I� Zدة ح��ا�� W�4� �7��n/ �� O�eت� � إ��- ا8#�رة ت��ر و��� .�
��7ة و:�
�� ت�و���� ج"�دا ا����س� ه4

� آ7��$ وا��%�/��  ا���ق أس�س ��1 ا���
�� ا���7ر ��<I � أ0- ه� ه%���D� ��
 :$ ا��<��V أس�س ��1 ����

I� $.Vا���> ����س�� ا�� I�: � ���AK( ا��
� ا�.�وري ����ى  إ�1 ���ص�ل ا�GDث� ا`س���O ه4

� ت�D$ أن ���<�I>�� �V ا���د ه4ا و/� ا`ر:�ح،Kا`د10 ا�  �
� ت�D$ أن /��<I  وا��%�/�� ا���ق أ�� ���Kا� 


� ا`��1��� W�4:دا����ل و�K�� ي�
 . (2)ح��� :<$  /�- ا���Kك ����س�� ��<I ا�4ي ا��

�7�
�  ا�����(  إدارات ت
���"� ا��� ا���,���ت وأ�e2 أه H�I ا�'���ت :��ز�> ا�'�ص� ا��Aارات ت/

� ا`�2ى،  ا�������A ا��Aارات ج��> ��1 وا�<��7 ا��g�� �#�7ث��ه� وذ�W ا�'���� ا���س��ت��K�/ ر�
 ا`س

 �'* /��� ا��Kل وه<4ا و�A��a- ا���ز�>  أس��ب ���� 1��d أصY7 ا���س�� 2���ت :
� �:" ا��� ت�7ع

bارات أو ��ارات ا���و��Aا�'�ص� ا� b�9���:  ��� ��1 ا�.�ء إ��Aء ���"�ف ا��O�e ه4ا /mن و���- .(3)ا�'

�،  ا�%@�ط /� ا���ز�> وأه��� �V"�م�� ا�
�ا�$ إ�1 :�8,�/� ا�'���ت ت�ص�$ /� ا�A%�ات ا����'��� ا�'

  (4).ا���2ره�  ��1 ا���ث�ة

  .ا�$��/ ا�*)
ط �/ ا��0زیG وأه"�
 �-�Dم   

� آ��:-   A� Philip Kotler�ل    /" "A generic concept of Marketing"   ق  ان�eى ا��اح

���� ا�e� ���A�( أن ا����ق �:" ����e> ا��'� �%�
� � ا���ق /� ا�س�"Gك  ���AK( :�"��� ت�ز�
"� ه

  ا����"�ف

  

  

  

 

  

  
� ��eKن -1��7
  254ص ،��ج> س�:( ا�4آ� ، ا�
Gق و:@�� ا�
� و د -2��A� �Vو ص ���.���7
  187ص ،��ج> س�:( ا�4آ� ،��eKن ا�
� ا��IK و �70�� ��7س  -3��/ ��K� ر�آ��  227ص ،��ج> س�:( ا�4آ� ،ا�
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Cم :أو�D-� Gا��0زی /�  .ا�$��/ ا�*)
ط 

� ا�%@�ط /� ا���ز�> �V"�م إدراك إن  ��� ا�'.�A� � ا���ز�>  �%�ة �V"�م إ�1 ا�%^� ,�ورة ا�7�ا�� /

)7eا�� $>@��: ��، ا�%@�ط /
 ا��� ا���'��� ا���س��ت  � I������ �I ��7رة" ��م :@<$ وه� ا���

� ا���ز�> �.��ن أن �I ا��HQ و��1 و�<I اس�"Gآ"� أ��آI إ�1 إ��0ج"� أ��آ I�W��K�: I ا���> تA�م/ 

 ا��K�ل /�ص� إت�ح�  �"�G2�H�� I ا��� آ�/� ا��س�]$ ��D$  أ0- ح� Z�I واح�ا �<�ن �<�د وا�'���ت ا���>

1�� ��ا أآ�D ا�
���� ت�Y7 أن إ� ا�
��$ �  $7�I وا�'���ت ا���> ه4�A
��� ت%� )�
 :��ز�> ا`�� ��

 ا��V<�� :����س�� ا�����( 8دارة /�I ا�.�وري و���- /���ة،  *[��2�I :- ت��d   ��� 0^�ا ا�'���ت

�� ا���ز�> ا��
�وف � W�4�g: ���nس��ب ��'���ت ت�ز�> �%�ات إ���د  // �
  .ا���

I�,ة ا����ق ه4ا و�%A/ <ز��ا�� I�, ا�%@�ط ���� ا�'%
إ�1  ا�'���  ت�ص�$ إ�1 ت"�ف وس��� أ��" :ت

  . "�%"� ا������ة  ا��8ادات ز��دة و:������ �:" ا��
��$ ز��دة ��1 ت���� و:��رة دا]H :@<$ ا�
�Gء

 

*KV�: O0ا�ه4ا ج d��
  :ا������ ا���Aط و,> إ�1 0'�* ا��

- � ���A� م�"V� <ز��ا�� �ج
$    -�G2�I ����س�� ��<I ا�4ي "ا��<�ن" �%�� ��1 ا�'���ت ���ل /

���
$، ا�
�Gء أ��م ���ح� �ت"2V��: I>و� �� ت�ص�$ ت��'�م ا���  وا���د�� ا�7@��� ا���ارد آ�/� ��@�$ ���/ 

  ا�
�Gء أ��م إت�ح�"� درج� �I وت�9� ا�'���ت

� ا�4ي ا8ت�ح� :�V"�م ا�'���ت ت�ز�> �V"�م ارت�7ط -%
وت
^�H   ا�
�Gء ج�"�ر إ�1 ا�'���ت ت�ص�$ �

H"� ح��ا� .ا�������A �ت"��0ح� وز��دة ا���س�� ر:��K ت
^�H و:������ اس�'

 


�F
I: 
   .ا�$��/ ا�*)
ط �/ ا��0زیG أه"�

� ا�%@�ط /� ا���ز�> أه��� إن��� ت<�I ا�'/ � ا���eد  ا���/( ����� ت��I ا��� ا������ ا��ورة ا���7ر

�
$ أ0- آ�� ا���س�� ��
�Gء ات���� ��� و���، :�"��� �%"�  �Gس��Vدة ا�
��$ �I ��ا,
"� أ��ب /� ا�'

W�4:و )AK� �"/ ���
� آ�� س�اء ح� ��1  وا�
�Gء ا���س��ت �I �<$ وا���Aص� ا��%�/> �I ا���  


  - أ��*�
  :�T"76ء ب

I�>ز�> أه��� ت�ا�� ���� ����� ا�'/ )�AKا��%�/> ت �
ور�7Qت  ��Kج�ت ا`�D$ ا8#�7ع �I ت�<I ا��� ا`ر:

� ت��D$ وه� ا�
�Gء/:  

1-�
V%%�� ا���ا�9: ��Aو� ":� ���Aا� ��رآ"� ا��� $��
� ا�/ ���� وإت�ح�"� ت�/�ه� ����0 ا�'/ U��ا�4ي ا� 

�"7�e� -�/.  
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2-�
V%ا��<���0 ا��: �� وه%
�رآ"� ا��� ا����A ت� $��
� ا�/ ���� أي ا��%�سO ا��<�ن  /� ت�/�ه� ����0 ا�'/ 

Iآ���7 أ��� �K���و $��
� ح�1 ���V��� �"%� $�g: �V�>ء ودون ت�A# �%4آ� وه�  O
 #7<� وت�س> ���> ��

� ح�س�� دورا ا���س�� /�وع/ )�AKت �
� ه4V%1(.ا��( 

3-�
V%ا�@<��� ا��: ��Aو� ":� ���Aا� ��رآ"� ا��� $��
��� ا�'�� �/ �"�># � ت�Y7 أن �$7 /��'��� ا�%"�]

W�4آ U0د آ����ن و���- /<�ة، m/ ا�4ي :��@<$ أداءه� �,�� $��

� ���- �e�( �� ه� ا�V%���: ���>@ا� 

���'��  

4-�
V%ا�� ���V%ا�: ��ى ا�'��� ت��آ- ا�4ي ا��7e0ع أو ا����A وه� �"��
��� bوا�%�ت I� $��Vت $��
 �> ا�

��� ا���س��، دا2$ ا�ت��ل أ/�اد%
�م /A�� $��
� /"� ا���س�� �I اس�@�ر�� 2��� �O�e ا�/ � ا����K ه4

��V��� I�) رات�� ���A� ���وح ��Ae%� 42 و�g� ء أي���� وا�'��� ا��
���� ت�W ص�رة س�ى #Aا�� �/ 

� ا�I�K ا��7e0ع ت���� ��1 ا�
�$ ا���س�� /� ا�����(  ����ي /
�1 �"4ا .(س���7 أو إ���:�� س�اء) ذه%-/ 

���V0 $��

� اس�'�ام أو ا�'���ت :
� تgد�� /�  إ#�اآ- G2ل �I ا�: $[�� إ�1 ت@�� ا���) ا���د�� ا�

��H �:" وت��<- ��'���  ا�
��$ اس�"GكAآ� �
� تA��$" ب ���1 ��� و/�A ا�����9 ا�"�ا�� :
� ا�7�V%ا�". 


  - ب��*�

 ب�  :�e"6س

�فت" �e@0`ا ��
�I  ���"�  ا�O�e و��ع �%�a( إ�1 ا�'���ت إ���ل إ�1 ��م :@<$ ا���س�� /� ا���ز�

 ����� �AAK�ن  ا�I�4 هH ا���ز�
�� ا�%�Aط /� ا�
����I أن و:�� �<I ذآ�ه�، ا���:( ا��%�/> ت�AK( أج$

�ون :m/"0H W�4 ا�ت��ل :��
�Gء�V� ا���س�� �/:   

 .ا�'���ت ��1 ا�����> ا�H�K: O�e ا���7% -

- H"/ �
�7a ءG�
 .ا������ Hت"ور�7Q ح�ج�"H ��1 وا��
�ف ا�

- ���Aل ردود ت�
 .ا������ Hت"ورH �7Qت"ح�ج� ��1 وا��
�ف ا�
�Gء أ/

- ���Aل ردود ت�
�ة ا�'���ت ات��� ا�
�Gء أ/�� .ا��

 .ات��ه- ا�
�Gء و��ا�d )ا��%�/�� ا�'���ت( ا���ق ��ض ��1 ا��
�ف -

� ا��eAع /� ا���ز�> أه��� إ�1 ا�%^� ��<I ه4ا ج�O0 وإ�1�� :آ�0- ا�'

�I  أ�I�  �"��D ا��%�/�� ��آ9ه� ت��� H�I ا���س�� ت�<�I إ� 1�G]�� ت�ز�> س��س� اس�'�ام ��دي -

   ا��
��� ��Q ا��%�/�� إ�aر /� ا��%�/�� ا���س��ت


�%� :%�O ا���س�� ��7
�ت ور/> �0� -� I� لG2 <س��ا���س�� /�وع #7<� ت � درج� أآ�7 ت�AK(  و:�����

I� س> ا��0@�ر�وا��  

 
� ا��IK و �70�� ��7س  -1��/ ��K� ر�آ��  265ص ،��ج> س�:( ا�4آ� ،ا�
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- Hام ���ه�� �%�س�7 ت�ز�> س��س� اس�'/ �^/�Kء و�ء ��1 ا��G�
�، :" وت��<"H  ا���س�� �'���ت ا�

���ت'��/ �7"� � �� ج��ا ت�زع � ا���e� ءG�
  .إ��Ga ا�

  

  أ�Fاع (*�ات ا��0زی2/6G:ا�)>O ر(: 

  

  

  


م /د ���ي، س"��/د :ا�".�رgF ،س�ی�ان "Aی��  265 ص ،"واس�0ا	�+�
ت �-
ه�: ا�0

 

  .ا�$��
ت 	�زیG (*�ات

d���� ا���س�� ��0ح ���H ا���ز�> �%�/4 ا���2ر ح�I ��1 رس���"� أداء /Aوت ��� ا��%�سO ا�4ي  :��@<$ �ت"2

�V� ج�ت�K: �7تQاف ور��م ذات- ا���U و/� .ا���س�� ��Gء وأه� $��Kا���س��  ت d���>ت �
Vت��. 

  .:�I أه�"� 40آ�  ����"�ر �ت"2��� وإت�ح� ���ز�> �aق أو �%�ات ��ة :�س�'�ام ا���س��ت تA�م ��م و:@<$

Cوع :أو�� 
�  .ا�"eس

�7�
ا���  ا�'���ت  آ�/� إت�ح�  �"�G2�H�� I ح�Z اGa8ق ��1 ا���س�� ت�ز�> �%�ات أه H�I ا��Vوع ت

�"7�eت� �Ae%ا�� �"[Gو�� ���
�$ ا��Vع آ�ن و��� ا��%�سO، :��@<$ �ت"و2� �ص�رة  و��D$ ث�:U �<�ن  /

  ���G أ�� ت�: � -e� I�H"% ح�Z ا�
�Gء أذه�ن /� ا���س��

 ��Gء  �'��� �%�س�7 �<�ن :Z�K ج�� :@<$ ���V- ا���%�ء :����2ر ا��اج O�0m/ I- ا`�2ى، :���Vوع

 �I وا��� وا����د��  ح.�ر�� وت%��I� �Ae%���: �"e ا�%"�ض /.G أ�.� وا���تI�7A ا�I����K ا���س��

�"�G2 �.أ� I>�� <س��ت تG��
 .ا�
��$ �> ا���7#� ا�@'�� ا��
��$ ��1 تA�م ا��� ت�W �2ص� ا���س�� �

   :ه� ر]���� أ0�اع ثGث إ�1 ا���س�� /�وع ت�%�d و��<I ه4ا
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��وع  - أ 
  :ا?و�, ا��رج

���H تA�م وا��� ا��]��� ا`�e@0 آ�/� ت��رس ا��� ا��]���� ا���س�� /�وع هA�: ت���#��$  �e0ق  ��1 ا�'

W�4:و �وا��Kآ�  ا�%@�ط ��اآ9 /�  :<�Dة ت��اج� ج�"�ره�، �> ا���س�� �
��Gت �I �"�� ج��70 ت@<$ /"

��"� I� تG��
 ت��ر�� س�اء ا�����د�� وا��Kآ� ا�%@�ط ��اآ9 /� :<�Dة ت��اج� ج�"�ره�، �> ا���س�� �

 .)1(ا��%���� وا����ر��  وا��%�a( ا���ا�0 وأهH ا�
�ص�� �I و:���Aب ا�'���� أو ا��%���� أو

��وع  - ب 

 ا��رج�F
K�ا:  

�ودة ا�'���ت ذات ا��Vوع أوKا�� ���H تA�م ا`و�1 ا��رج� /�وع �I ح��� أ�$ :W�4 وهA�:   �e@0`ا

� ����س�� ا��]����/ H����`ا )a�%وا�� ���.Kا� �� ت9ال � ا���� ���eا�� Zوح� �  Y��� ا�%@�ط 

��H ا�
�Gء ا�����دي و��دA�: �/ت آ���� .ا`و�1 ا��رج� �I /�وع وا/���ح ا�'

��وع -ج 

 ا��رجK�
K�ا:  

���A� $�� ���H ��1 ا��Vوع ه4Aت �
� �7��Q ا��Vوع ه4� وت�ج� ��Qه�، دون ا�'���ت :/   )a�%ا��

��Vا�%�]�� أو ا��� Zح� $A� د� ث�:�� �7%1 ت@n$ أن  ا��Vوع ه4� ��D$ و��<I ا�����د��، وا��Kآ� ا��<�ن �

��� �2ص� ��%A��  س��رات :��"�9 ا���س��  �"�G2�I تA�م ���Kآ� /�وع ت<�ن وإ� أن'� �
: )a�%ا�� 

�ة ���Vات�

�%� ا�7�.)2(  


�F
I: وح�ات O�
  .ا��/ ا�70


��$ ا�'���ت :
� ��gد�� ا��� اس�'�ام إ�1 ا���س��ت :
� ��gت�� Wوذ� �V�: أس�س�� �/  � ا��%�a( ا��

O
� �س�'�ا�"� أو /�"� /�ع ا/���ح ��/ ���ت(  �I و���'d�V �:"أ:�ا  ا���س�� /�"� تn�( ا��� ا���ا��

��� ا�
�د�� ا`���ل /� ا��VعAء ا��G�
  .ا�7%�ك �I ا�%A�د سOK أو ا�8�اع  ����� :�D$ ا`/�اد ��

I>� ���   :أه�"�  ا�@�وط �I :������ ��تR7 ا���ز�> /� ا`س��ب ه4ا ��0ح أن ه� ه%� :��4آ� ا��

 - ���:�� ������"� إ�<���0 أي ���%��R، أدا]"� و��اح$ ا�'Aا��� ��1 :������د ت Zأن ح� ��D>ت  ا���� �I ا�'

� $7Aت Wذ�. 

�رة - � $��
 ��1 ذ�W ت�ر�7-  ,�ورة ��O�e وه4ا �%�V-، ا�'��� أداء �I>�� I :�� ا��� �> ا��
��$ ��1 ا�

I� ف�a أن آ�� ا���س�� f�� $ء آG�
�رة ���"H ا�A�7 ا�Q1 وا���� H�
 .ا��� �> ���
��$  ا��

� ا`داء ج�دة   -%Vا� ،���� Zض ح��

� ا`�e2ء S"�ر �G./ I ا��
Geت ���D>�� I ا`��2ة ه4� ت�: 

�  .ا�
��$ � $7�I ا`س��ب ه4ا /� ا�A� �AD�$ ��� ا�
����ت �7
� أدا]"� /

  

  
7
� ،"ا��و�/ ا�0��یA "ا�
��، ا���K�د ر,�ان -1e205ص ،2007 ��%@�،ا`ردن، وا]$ دار ا`و�1، ا� 
 207ص ،fV0 ا���ج> س�:( ا�4آ�  -2
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- �V�>أداء ت ���ا����اج�   ا�7@�ي ا�
%�� I� )��a ا�'��� أداء :�<��V و��Aر�0"� ا��� I� )��a ا�'

 .:����س��


م :3gF تTا��0آ�.   

g@0 آ��� 0^�م�ث ا��Kآ ��ى ا�'���ت ت�ز�> #7<� 0^�م #�ب ا�4ي ���A�ر ����0 ت�ر�'�  � ا���س��ت أح

��H  ا���س�� ���A�� �:��0 Iم ا���'��� وا��<�تO ا`/�اد :
� ت�آ�$ إ�1 أدى ���A�: ت���
� ا�': 

$:�A� ت��ودة ���K�.  

�م �> ت�ر���� ا��V�2ء /� أ42 �� أ -0�I ا��HQ و��1 ا�%^�م ه4اAوات��ع ا�����دي ا�%@�ط ت  ��enق ا���e0 

� واردا �9ال � اس�'�ا�- أن إ� ا���س��، ��Vوع ا���nا/��/ �
 ت'd�V ا�.��K: Rn وذ�W ا���س��ت  :

1�� �VS�� ا���س��. 

  .	>*���ج�
 ا�"��0رة ا�$��
ت :4

 ا�4آ�� /�  ا��:R وe2�ط ا�<��7�ت� أج"9ة 8د�2ل ����0 ا�'���ت ت�ز�> /� ا��س�]$ ه4� اس�'�ام ازداد

#7<�  ه%� :��4آ�  0'*) ا��Kس�ب إ�<���0ت اس�'�ام ��
��$ ��< �"�G2 I�I وا��� ا���س��ت أ���ل

U�0��08ا) �   .وا�'���ت ا��
��Gت �I اح���ج�ت- إ#�7ع /

ا��A�0ل  �%�ء  ودون ���س�� �Sوف /� ا�'���ت �I ا�<��D إ��0ز ا`ج"9ة ه4� :�D$ ا��
��$ �<I و�� ه4ا

 ا�V�ات��، د/> ا���Kب،  وإ� 1�I ا��K��Gت �D$ ذ�W ��1 آ��Dة وا`�D�� 8ت���"�، ا���س�� إ�1 #'���


� ا��Aوض:��� ���/ )�
�� </��ه� ا�W%7 ����1 ا��� ا`�2ى ا���/���ت �I و��Qه� ا��ور�� ا`���ط :�� ت�

�:��0 $��

<f ا`س��ب ه4ا أن /� #W و� ا��g��I آ���gط �I ا�� �V��Vا� ��A��ا��� �D��Kت ا����'� 

� ��1 ا�����د ت�ت<9 وا��� ا���س��/ �V�>ب ا���Aوا�� �Dأآ $��

�ر ��G ا�@: Kufman و Mote 

$[�Aا� : "�   ."ا���س�� ت�ج� ح�Z ا�
��$ ا�A�0ل أ:�ا �@��ط و� ا�
��$ ���اج�  ح�Z ا���س�� ت�ج

  Oة ا��7ا��Ie"�ا /��0
ر Vات ا�*) Gا�$��/ ا��0زی :  

2���"� ت�ز�> �%�/4 ا���2ر ����� أث%�ء ا���س��ت تA�م ������: ����# I� راس�ت�:���0ت  ��1  ا��A]�� ا�

 �%�ات ����2ر ا�%"�]� ا��Aار  ��1 ت�ث� ��ا�$ #<$ /� ت�7��ر �'���V وأ:
�د ج�اO0 ذات و��<���� #����

  :ا������ ����ت���ا /� ت�%�I>�� �"V ا�
�ا�$ ه4� ا��%�س�7، ا���ز�>

Cأو: Oا��7ا� 
  .ب
�T"7ء ا�"670<

ت�%�س�A��e:  O  ا�
��$ إ�1 ا��ص�ل ه� ا���س�� ت��'��- ت�ز�> �%4V `ي :��%��7 ا�%"�]� ا�"�ف آ�ن ���

��1  ا��gآ�� ج�ا ا�.�وري  �0m/ I- أ�2ى �0ح�� �I ا���س�� إ�<���0 و�> �0ح�� �I و��e��7ت- ر�7Qت- �>


��7 ذ�W وأن �س��� ا����'�م  ت�ز�> 0^�م ا���2ر /� "وا8ت�ح� ا��G]��" �%��ي أه���� Hأه I� دات�K� 

  .س�اه� دون ا���س�� �> :���
��$ ��ار ا�
�Gء
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�7�%��7/ ��%
� "��[G> ا���2ر أه��� ت�7ز "ا�����ا���س�� /�وع  ���ل وس"�ص�إ��"� ا� ��و  O1  ���ت��

Wذ� I� تG�"أ�2ى ت� )$D� د�وج dا���آ@�ط س��رات  �� ا`/�اد  ��
��Gت )أس�س/ Iآ�7ر  أن ح�

� ا����ر �I ا�
�Gء� �%
� ��%� ��[Gا�� H"� ر ,�ورة�ح.  �VS�� إ�1 ا���س��ت O<�ت�0> ��� 

��H إ�<���0 و:������ Hت"اح���ج� ��1 ���
�ف ه��ءAت ت��� .)1(إ��"H :��%��7 ���9ة إ,�/�� 2

�دات أه H�I واح�ا �
��7 ا��2 /"� "ا8ت�ح�" �%�� أ��Kا�� ����
� ���هH أ0- ذ�W ا��7> �/  )�AKت  ��


�ف� ���A��: �/�.د ا���"��� ��A��ا��� ��  أس�س� ت�تR7 وا��� ا���س�� �:" تA�م ا��
7��: � ا�Gزم ا�9�%

�ودة ا���س�� ��$ /gو��ت ��gد�� ا�'���ت،K� � ��1 ���جO ذ�W و�> ا�
�Gء   �I ا�<��D ت%�سO � و�

�� ا�'���ت ه4� 8ت�ح� ا�Gز�� ا���ز�
�� ا�7�ا]$ ت�/�� ا���س�� ���و�/ U��ه� ا�4ي ا�� ا�
�Gء  /�- ���

 .)2(:- ��,�ن و:��@<$ ا�4ي


�F
I: 
7��# 
  .ا�"<��
 ا�$��

�7
� إنa *[��2و ��� ا�'���ت  /7
� �"�، ا��%�س�7 ا���ز�
�� ا�A%�ة ا���2ر /� ه��� دورا ت�
O ا�'

��"� ا�4ي ا��Vع /� ���/� أن :� � �2ص /%� ت�O�e ����ىAإ�1 :�8,�/� س� Wذ�  H�K/ ع�Vا� d��'� 

�
�7a فG�2�: ت�����"� ا��� ا�'Aا���س�� ت Zه%�ك ح� �
� ت�'�*  ا��Vوع :/ ��� /RA ا�@�آ�ت 2

�/ Iح� �

� وا�@�آ�ت  ا`/�اد 2��� :�I ���> ا��2 أن ا�7� Wوذ� O<���0ت ح��ا8. 

 


K�
I: 

 	$��R ا�Pي ا���ق #��7�  .ا�"eس

��Aو� W�4: د��ار ا��I����K ا���س�� ��Gء �A�ى أو و�� Hأو ت�آ9ه H"��@ا/�� ت�nج � ا���ق، /<���  /

 و�<f آ��7 ح�H ذا /�ع  أو وح�ة ا/���ح ��1 �@�
� آ�ن آ��� ا�
�Gء وآ�Dة :����آ9 ����� ا���ق آ�ن

Wق آ�ن إذا ذ��ا�� d��� U�@�: ءG�
�دهH و��� ا�� Zح� � ا�H�K وح�ات ص��nة  ا/���ح ا`�� ����9م �

RA/)3(. 



 ا�<�رة :راب7��

 ا�"�  .�e"6س

���>/ U0رات آ��أآ�7  �"�  /�وع �Y�V آ��Dة أ��ا� ت'��* اس�U��e آ��� �
��7ة ا������ ا���س�� �


��$ �G]�� وأآ�D أ/.$ ��ا�> و/� ت�"�9ا وأآ�D ���ح���� ���Kا� ،��7Aوا���� ��إذا  أ U0ارده� آ��� 

�ودةK� m/"0� �� �e.ام إ�1 ت� /�وع  �Y�V ��ارده� ت9داد ر�a�@0 ��D"� ���7#�ة ����� ص��nة /�وع اس�'


�Gء ح��� و�G]�� أآ�7��.  

  
  215ص، ��ج> س�:( ا�4آ�ا�
��، ا���K�د ر,�ان -1

-2 Denis Lindon, Frédéric Jallat," Le marketing ( études, moyens d’actionStratégie)",5 éme editions, Dunod, 
Paris,2005,p267 
-3 Daniel Michel, et autres,op,cit,p254  
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��
V: رات

 ا�0���
  .ا�"*

I� ا ا�.�وري�� ا��eAع /� ج��ا���ز�>  :A%�ات  ا�'�ص� ا��Aارات ورص� :��ا��7 ا���س�� تA�م أن ا�'

��ا ذ�H� b�%� I� W أو b�0 س�اء ا��%�/��ن ��'4ه� ا����Aت W��� ،ارات�Aا�  �� أ�2ى ��س��ت /��اج/  fV0

�Ae%> ا���ة ا/���ح ا��9� ��f `0- ا��Vع ه4ا و0�ع ح�H ا���2ر /� ����K  � ت�ث� ����س�� �:" )/�ع( وح

I� $.Vأن ا�� $A� ع ه4ا�Vا� I� اء ا��%�/�� ا`�2ى ا���س��ت  /�وع�س �/ H�Kأو ا� ���H ����ى /Aت 

���  .وأداء ا�'



رات :س
دس�0�Cا 
�F�F
  )1(.ا�<

�� O�eت ت��
�دة و:@�وط �
�%� :�A��e ا�'���ت ت�/�� ,�ورة :�� أي /� ا��@��K� آ�� ��@��ط   �

 :�`�I ا�'�ص� ا�@�وط  :
� واس��Vء ا���آ��9 ا���س�� �I ��7( إذن ��1 ا��K�ل ,�ورة ا�0�A�ن

�ة ا��Vوع /�Y �7$ وا�H�K وا���"�9ات�� ا����7رات ��ا��ة ا��" H�0m/ I-  ثH و�I �<�0"�، ت���n أو ا��

��0�0�Aإ0@�ء ا� �%� �� ا�ن .ا��Vوع ه4
�دات ��ض و:Kات ����2ر ا`س�س�� ا���ز�> �%�ا�� I>�� ل�A0- ا�g: 

I� Oاج�ا���س��  ��1 ا� ��,�Vا�� ���%
 ا���
��A ا��Aارات ات'�ذ �7$ ����ز�> ا����ح� ا�7�ا]$ ج��> :�I و:

  :ا������  ا`س\�� ��1 ا8ج�:� و:�`2* �%�ة آ$ و���ب �9ا�� ��Aر �0�G2 Iل وذ�W ت��'��"� ا���  :��A%�ة

- �� � ا����"�ف؟ :����ق ا�'�ص� ا�@�اء اح���ج�ت ه

- �� ����� �%�ة :<$ ا�'�ص� وا�.
d ا�A�ة �A0ط ه: �/ ��:�A� � ا��Kج�ت؟ ه4

- �� �� ا���ز�> �%�ات أآgV ه/ $A0 ت؟���  ا�'

I>� ���� � �m/"0 �ت"2��� ت�ز�> ��%4V ا���س�� ا���2ر ح��� و/� ح�1 أ0- ه%� :��4آ� ا��: I�:  I�Kوا��2  ا�

I� �
�ى ��
�/� وذ�W )2(أدا]-، وتH��A ا��%4V ذ�W ��اج� -��[G� ة ��^�وف� ������n ح�ج�- أو  ا���]

��$ ت��و:�
�ث ت��nات أي �> وا��Kت �� و:�� ه4ا ا����ل /�V� � ا�
�Gء ور�7Qت ح�ج�ت إ#�7ع  ا`��2 /

I�7Aوا���ت I����Kا� H��Aت وت���� ت�AK( و�2ص� آI���7  و�e0ق ����ى ��1 ا�'[�
 8دارة ا��%�سO ا�

  . ا���س��

     sوی�	ت 
  ا�$��

     �7�
� bا���و� �� ا`س�س�� ا�
%�ص� أح/ b�9ا�� �A��س�� `ي ا�����أ أ0- آ�� ��0 ��7�>�  �K,وا  �/

$�
� ا����ا أآ�D ه� ا`�� أن �HQ���: I ا�'�A
 ا��@<�� ت7�و ح�Z ����>  :��%��7 ا��Kل ���- ه� ��� ت

�K,وا ��7
�"� :�O7 ا�'���ت ت�و�b :�"�م ا���Aم /a �"ص���و/� و�2�
 ا���
��A  ت�W �2ص� ا��

�ء �I ا���و�G��: b����س�� أي# ��Q �[�� ��Qس و����.  

 
1-  Jim Blyth," Essentials of Marketing", Third Edition, Pearson Education,England, 2005,p305 
2-  Jim Blyth," Essentials of Marketing,op,cit,p310 
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  .وأه�ا�R أه"�R0 ا�$��/، ا��0وی�D-� sم

  ��n: $ص�م إ�1 ا���"V� د�K� $��#1 و%
�� bا���و� �����0
�ض ا�' ���/ ��� �
 ا��� ا���Kو�ت :

�Kع أص�eاس�":� I� ( رج�ل��ا��� Hرس H��
� وأه�ا/- أه���- وآ4ا ����و�b  ا��]���� وا�'��]* ا��/ 

� ا��eAع�� .ا�'

Cأو: 

ه�� sا�$��/ ا��0وی.  

� ا���و���Skinner  bف  �� ا�"�ف �> �Gت��ل ت��'�م ا��� ا�������A ا�%@��aت ������")0g:: )1- ا�'

�
$ ردود و�Gح^� ا��e��ب ا����Vا� ��7
� ��1 ت%
<f ا��a ودرج� $��

�ف آ�� ا���س��  �> ا��� 

bا���و� ����اد   وا���
��A ا���س�� �:" تA�م ا��� ا�ت��ل ج"�د ������" :أ0- ��1 ا�'�m:ءG�
 ا�


����ت���: I� ا�'�ص� ا��9ا�� ":� ����ر  وإ�%��"H إ��"� ا�7�0ه"H وإث�رة ت"�و:'A:�"ت"اح���ج� .إ#�7ع ��1 تH 

I� ه���Q I� ت����ف:" وذ�W ا��%�/��، ا�' H"
� ا��
��$ ��ار  ات'�ذ إ�1 د// $7Aف ا�����
 أ�.� و�

� ا�%@�ط" :أ0- ��1A��ي ا�4ي ا����e%� 1�� ����� ات��ل � ا���س�� ��1 ج�"�ر ا��gث��  ���"�ف إ�%��

��A: آ�� اس���:�ت اس������س� I� أ/�اد Wر ذ��ا���" �/  �  .�7$ ا���س�� �I /�- ا���Q�ب ا�ت��

�"��  �%��ا  :�صV- ا���و�b ��د�- ا�4ي ���ور وت�,��K #��� أآ�D ا`I���2 ا��
��I�V هI�4 أن و�7�و

I� ص��%� b�9ا�� �A��س��، ا������� �ف /"�ا���س��  K0� إ���:� ات���  ��<��I ا�
�Gء ��g��� 1ث�� �"

��"� ا��� وا�'���تAن ت�����0 ��< Wذ� �� ا�س���ار أو ا���س�� 2���ت  #�اء /� ا�7�ء ا�ت��/  Wذ�

G7A���. 

� ه� �� ا���و�b أن إ�1 0'�* س7( �� ��1 :%�ء/ �A�AK�7د�� ات����� ����� إ� ا��� I�:  ا���س��  $��
وا�

)�AK�� Y���� ،I�/�eا� $��
��/ -�K��� I�>ت �/ �A�ت ت���ا���س��  أ�� و���Kج"� /�"� ��OQ  ا��� ا�'

�"�K���/ �� وا�س���ار ت"�:'��� ا��
��$ أح��م ز��دة //  Wذ� �  �I ت�<�ن ا�ت����� ا�
���� وه4

  

- /�
ل #�.	Cا���س�� وه�� :ا $��
�م ح�Z وا�A�0ت ا���س�� ت��: I� ��� #<$ رس�]$  /� وأ�e@0"� �ت"2

 ا���س�� ��H ح��ل آW�4  ا���A:$ و/� واح���ج�ت-، ر�7Qت- و/( :�K���"� و�A�م ا�
��$ ���7A�"� ت�و����

 ا`�e@0  أو ا�'���ت �"4� ر/.- أو �7��K0 -� ا�
��$ �I :���0ت ��1

- 
�
��H  )آ���ت  أر��م، ص�ر،(:���0ت #<$ /� ا`/<�ر �I ������� و�
%1 د��� ذات ت�ج�� ه� :ا��س

�"�A0 1ء إ�G�
وأن  ��1 ا�ه���م ا��س���  تK�ز أن :� /G �4ا �"�، ا���و�b ا���اد :��'��� ا����"�/�I ا�

$�
  .ا��Kج�ت ه4� ت���7 آ���V  وت��Aح ا�
�Gء ��ى ا��Kج� ت��D و�V"��� وا,�n� �K ت��

  
1- Abderrazk Benhabib, Benchiha Sahraoui, L'introduction du marketing dansles collectivités locales, 
séminaire international, université montouri Constantine en collaboration avec l'université Pierre Mendès-
france, 26-27-Avril 2003, p379 
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ة -*) / 

ل وس�6.	Cا: OA� ���K9ي ا�@<$ ت�ا���و���� ���س��� ا�� $A%ت � أو ��ة وس���  ��7 ا`��2ة ه4

�7
� �%"� آ$ �H[G أن ��O وس�]$a *[��2و $��
�7
� ا�'���  إ��- ا��س��� A0$ ا���اد ا�a W�4ا���اد وآ 

   �g@:"0 ا�ت��ل

- 

 ا�P[0ی��� :ا�7>�Aا�س���:� �:" و� ��>
 (ا��س��� ا���س��  ��س$ إ�1 ا�
��$ ا��س��� ��� $7A�I ا��%

�"/ W�4: ���Q � ا�
�Gء /"H أي )ا�ت����� ج"�ده�  ��0ح ��ى ��1 ا����ف �I ا���س�� وت�<I ا`ه��� /

��Gت إج�اء وإ� �:" وا���%�ع �"�
   .���G7A ا��%�س�7 ا��

  


�F
I: 

ط أه"�(F sا�$��/ ا��0وی.   

�7�
� bأداة ا���و� ���
/ �/ ��م :�� إ�%��"H و��Kو�� ا�
�Gء ��g��� 1ث�� ا���س��ت �'�  �"K���� أ0-  آ��

�7�
 ت%��- و�� ا���س�� ��1 ���
�ف  ا��را�� �I ج� /� ا���تOA ا�
��$ و,> �� -�G2 H�I ا�4ي ا���� �

2���ت I� $: 1<���0 وح��إ �� و/��� .�
"�  وا��
��$ ا�'���ت ه4� ت%7�� Y,�%أه��� س bا���و� I� 

�   :ا���س�� وآ4ا ا�
��$ زاو��


  - أ��*�
  :�O�"76 ب

)AK� bا���و� $��
� ت��D$ وس��
� ��7#�ة �9ا�� ��/:  

1-b�7 �'�( ا���و�Qى ا���� $��
� إ�1 :���ص�ل ا����@� �  .ا������ وح�ج�ت- :��7Qت- وت4آ��

2-bا���و� H�
� $��
���- G2ل �I ا�Aت ت����
��� I� ا���س�� Iو� ��� ��2]�"�، ح� Z�I �ت"2

��� وا�����زات وج�ده� أ��آI أس
�ره�،Aا�� �"
�. 


�$ آ��-3� b1 أ�.� ا���و��� )�AKت ت�
�eء تG�
 إ�1 ا�7�0ه"H إث�رة  G2ل �I وذ�W ا�<���� ا���Kة إ�1 ا�

  .ذ�W ت�AK( ��1 ��درة 2���ت وج�د


  - ب��*�

 ب�  :�e"6س

$D�� bا���و� ��: ��<I  ��ارات-،  ت�#�� �I ت�<%- /
��� وس��� �
����ت �I :����س�� ا�����( ��ج$ ��/�

Hأث� أه I>�� ث- أن�K� bا���و� �ث�� هg1 ��1 ا��%K%� O�eا� � وذ�W ح��"� وز��دة ا���7
�ت  ت%@�R و:�����

 I� لG2 ة�  :ا������ ا���Kت �I واح

 .�%"� آ��7 ح�H ��1 ا���K/^� أو ا���7
�ت ز��دة-1

2-O�n@<�� ��1 ا���ض �V'0ا O�e�2ص� ا� ��ار ��ح�� /K0ا ��� .ت"�ح�� دورة أث%�ء ا�'

3-����� bا���و� �/ 9�9
�م ا��� ا�'��� ���d ود�H تAة `ول ت�� �� و,
"� G2ل  �I وذ�W ا���ق // 

O��� 9��� <�e��� �"��2إ�1 إد Iذه $��
  .ا�
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�E ا�)�>
 ا��0وی+�
 2/7:ا�)>O ر(:   *�  

  

 
��� :ا�".�ر�	 ،
 229 ص ا�".��/، ا�0��یA ا�7+
ر�

 

  :ا�$��/ ا��0ویs أه�اف :-3


."� �> ��%�س( :@<$ ا���س�� /� ا���و�b ج"�د ت�.�/�: �
 وه� ر]���  ه�ف ت�n: )�AKض ا�7

 )1( :وه� ا�����V ا`ه�اف �I ������ إ��- ا��ص�ل /� ت��هH ا�"�ف ه4ا ا���س��، وإ��ادات ز��دة ��7
�ت

� :اG�8م  - أ%
��� ا���
��A ا��
����ت :<�/� ا��I����K ا�
�Gء إ��اد و�'��: I� Zاس�"�، ح� 

�Vاص��ت"���2]�"�، ، ،�"

��$ ذ�W ج�O0 وإ�1 .���"� ا��K�ل وأو��ت أ��آI أس
�ره�، �%�/��/ 

 و/( أ7�0"� ا����ح� ����2ر ا�'���� ا�
�وض �'* /��� وت�ج�"�ت واس�@�رات إ��K: Y[��0 1ج�

 .ا�'�ص� اح���ج�ت- وإ�<���0ت-

���Q  Iه� دون و#�ا]"� ا�'��� تg: $�.Vه��� ا`/�اد ��ى ا����Aد ت���� ��e%� 1�ي :ا�8%�ع  - ب

 .)2(ا��%�/�� ا�'���ت

 
1-
  298ص،��جG س
بA ا�Pآ� "ا�7<�ي، ��	
�، ج�س H��K�د-2�� 325ص،��جG س
بA ا�Pآ�ا�
Gق، ��7س :@�� ا����
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�ف :"  ا�4اآ�ة /� ت��9ه� وت�س�� :��'��� أآG� �Dه���م ا`/�اد ��/> ج�ا ,�وري وه� :ا��4آ�� -ج

�"7�a � .ا�7���� ا�'���ت إ�1 ا�ت��� و��م إ��"� ا��Kج� �%

� :ا��
9�9 -د      �A� -: 9�9
� ا�
�Gء ��ى :��'��� ا��,� ت
�ث �"� و�]"H وت���H #�ا]"� :Kوا��   �"%�

Hه��n� ()/و ��ف �
� ���>��: ���e%دي :�� (ا���� � )1( �:" ا��
��$ ز��دة إ�1 ا�%"��� /

 sا��0وی+/ ا�"!ی:  

.I�.س��س� ت� bا���و� �����<��$   :@<$ آ�"� أو :
."� اس�'�ا�"� ��<I ا�
%�ص� �I ������ ا�'


� ا�
%�ص� ه4� ��1 و�e�( ����س�� ا�������A ا`ه�اف ���AK( و�%�(���� "b�9�  bا���و� ��� "ا�'

�  :وه

� وا��� ا�
��� ا�
��Gت ا���7
�ت، ت%@�R وا�%@�، ا������ ا�@'��، ا��7> اG�8ن،n7%� 1�� I���ا���  �"�"/

� /��� س%�Kول و�"4ا ا���و��� ا��b�9 �%�ص� ا���2ر ح��� /� ج��ا�� H��Aت �
��<I  ا��� ا8ر#�دات :

 .)2(ا���و��� �I��K�� �����/ �"��9 �:"ا�س���ل  ����س��ت

  .ا\�Tن :-1

�
� ا��"�� ا�
%�ص� أح� اG�8ن �/ b�9ا�� � ��Q  ات���ت" :أ0- ��1 �
�ف وه� ��'��� ا���و��

���/�� ���'# I�D�8%�ع ا� $��
�دة :g/<�ر ا�K� I� لG2 ��آ�� ات��ل وس� ����
 ::0g- أ�.� �
�ف  �

 ا���س�� �> ا��
��$ ��1 ح�n� -Dض  ا���"�ر ��1 ا������� أو ا���]�� ا��0G�8 ا��س�]$ إذا�� أو 0@�"

 .�ت"2��� ��1 وا��K�ل

�� �e��0> ا��"V���I هI�4 ,�ء و/��Kة ت�
��را  اG�8ن /� ت�/�ه� �
��7 أس�س�� �%�ص� �� ���V���  -%�:

I�:و ���Q I� 3(ا�ت��ل أ#<�ل( 

� ��Q ات��ل اG�8ن -�'# H�� ون�  .وا�
��$ ا���س�� :�I ��اج"� :


�/� ��9م /����"�ر )ا���س�� أي (اG�8ن /� ا��
�I ص�V و,�ح -�: I� dA� ن  وراءG�84آ� ا� Zح� 

I�, ت����
�7
� ::�G�8ن ا��اردة ا��a ،I�
 .�%�ا0- ص�V-، ا��

�/�ع أج� H�� ��^0 اG�8ن أن -� -
/�  .ا���س�� ت

 .�V0"� ا���س�� �I اG�8ن �@�$ :$ /RA ا�'���ت ت�و����A� 1�� b � اG�8ن أن -

  

  

  

  
1-�  236ص ،��ج> س�:( ا�4آ� ا�
�<�ي، #�آ� أح�
2-�
G، �0ج� d[/�(، را�ج> س�:( ا�4آ� ت��307ص،  
3-�
G، �0ج� d[/�(، را�ا���ج> ا���:(  ت fV0،308ص  
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  :ا\�Tن ��وط  - أ

0� ا�%@�ط �<�ن ح�1         G�8ا ��
/ O�� /� أن�1( :ا������ ا�@�وط /�- ت�(  

� :اG�8ن ص�قn7%� ن أن�ن �<G�8ص�د�� ا ��Q $.� $��
�ا ���
 ه4ا ت.'�H و��1 أو ت"��$ أي �I و:

  :��1 ا�'���� ا�0G�8ت ت�آ9 أن ��O ا`س�س

 ���� ت�Vص�$ /� ا�'�ض دون ا�'��� ج�ه� -1

  .�7"�� و��Q د��G� �Aه���م و���Dة ����ة ا�
�7رات ت<�ن أن  -2

��� و�%��� ���"�<� :����7ر� ا�
��$ أه��� ��1 ت�آ� أن -3'�� �/ U��ذات- ا�. 

�د �9nى �- �<�ن أن ��O اG�8ن :ا\�Tن �]!ى .K� ن وأن�>� I� $"ا�� -�"/ � /���س���  وت4آ�

��0G�8ا ����Vا� ��ث ا�
��$ س��ك ��1 ت���e ا��� ت�W هKا�س���:� وت -�� ا�����U ./�"� ورد �� :@gن �

Oا��%�س: Zح� O�� ا��ة�� U��ا� H[Gم ا����A�� ���K��: ��0G�8و:��  ا I�.� ل�ص�أآ�7 إ�1 ا� �\/ I� 

  .ا����"�/�I ا�
�Gء ج�"�ر

 وس�]$  ت�%�ع ح�Z ا����"�ف ا���"�ر إ�1 ا��س��� ���8ل وا���ث�ة :ا��%�س�7 اG�8ن وس��� ا���2ر

  .وت<���V"� و ���:"� �ت"و���9ا اG�8ن

R�e'ا�� �إ��"�  اG�8ن  وإ���ل ت�ج�- ا���اد وا��%�Ae وح��"� 0��"� ح� Z�I :اG�K�� ��0G�8ت ا���

�
0� ا�%@�ط ���:G�8ا��7- ا��ا/�ت أي اآ�@�ف أي :و�K0ا I� �e'ا�  ���,�ا�� �"����
�� $7� �"��KVاس�. 

  )2(:ا�$��/ ا\�Tن ��	>!ات  - ب

/�I   و�"4ا ا���و���� أ�e@0"� �%��ح ح�سH ج� أ�� ه� ا��%�س�7 اG�8ن ��س��� ا���س�� ا���2ر إن

� ا��%�س�7 وا`و��ت ا����ح�ت #�اء G2ل �W�4: I ا�
%��� ا�.�وري
ه���I���%�  I ا����7ر  /� ا`42 :

 :ه��

 .إ��- ا��ص�ل ا����"�ف ا���"�ر-1

2-�
�7a ى��K���0 ا��س��� وG�8ب ا�Qء إ�1 إ����"� ا���G�
 .ا�

� اG�8ن ��ت<9ات أهH ت��D$ ��م و:@<$�� وا��ور��ت ا��0G�8،  آ���dK ا���Aوءة ا��س�]$ /� ا�'

 آ����7� واU�0��08، ا��س�]$ ا`�2ى  و:
� وا���%�� وا����9V�ن آ�8ذا�� وا���]�� ا������� ا��س�]$ وآ4ا

  )3(.و��Qه� ا��.�\� وا���ح�ت ا�����Aت

  

  
1-U:ث� �� ا���I ج��ل إدر�f، ا��ح��ن �7�K� ، �  263ص  ،��ج> س�:( ا�4آ�ا���س
2-O���/ ،��ت�و�0، ج�ري آ����س�ور :ت�ج�� أر ��� Hت "س�ور، إ:�اه�
 209ص  ،2007 ا����ض، ��%@�، .ا����� دار ،"ا�0��یA أس
س�
3-O���/ ،��ت�و�0، ج�ري آ����ج> س�:( ا�4آ� أر��211ص  ، 
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2- G���ا�)$./ ا:  

� ا`س�س�� ا�
%�ص� أح� أصY7 ا�@'�� ا��7> إن/ b�9ا�� � :$ وآW�4 ا���س��ت  �I ��س�� `ي ا���و��

�� ا�4ي ا`س�س��
� -��� �/ ���Kأث%�ء ا���س�� ��0ح درج� ت )�AKا/"�  ت�  .G��(1)]"� و2��� أه

 ا��7> ��
�Gء  رج$ �I�.�� ��:�A ا�4ي ا���و���� ا` �e@0�I ا�@'�� ا�%@�ط ذ�W" :أ0- ��1 �
�ف وه�

I����Kض ا���n: إت��م ����� $��
 �'��d ا���س��ت /� ا�@'�� ا�g: <�7ن ا��
��d ه4ا �Y.�� I    ا��

I� أ#<�ل b1 ا`�2ى ا���و��� �� وه� وا�
�Gء ا��7> رج�ل :�I ا���7#� ا����V$ :�����د/ fV0 U��ا� �A�ح 

  ب ����9 أ0- آ�� /�"� �%@R ا��� وا`س�اق ا�'���� ا���س�� :�I ا�ت��ل 


�$  /"�  و:������ ا���ق وات��ه�ت ا���تI�7A ا�
�Gء ور�7Qت ���ل �I ه��� :�0��7ت ا8دارة �9ود - �

�A�Kات��ل آ R:�� ا���س�� �"[G�
:  

 .ح�ا ��1 ���$ آ$ �Sوف �> ت�%�سO ح�Z ا��7
�� ا��س��� ��و�0 -


$ رد �Gح^� إ�<���0 -/ $��
 .ذ�W ح�O وا��<�d ��7#�ة ا�

- I� )��a ��:�Aا�@'��� ا�� �
@� $��
� ��� :��ه���م ا�� �9VK� 1�� ا�@�اء ��ار ات'�ذ. 

- ��V'ة ت�a�'رآ� ا����م وح��ت ا��� ���� ا�@�ا]� ا��Aار ���"� �%e�ي ا��� ا��gآ'��. 

3 
  :ا�*)� / ا���
ی

� ا���و���� ��e@0o �<�$ آ�9ء ا���س�� /� ا���و��� ا��"� س��ق ,�I ا������ ت��'�م"/   �����

��A� ":� )����� ج"� :�اس�e ����"�ر  ا�'���ت �I ����و�b و ا������0 ا�@'��� ��Q ا��س��� ت�W" )ا�

� اG�8م وس�]$ /� ت%@� :����س�� �2ص� �
����ت أو رس��� أي" 0"�أ ��1 ت
�ف آ�� �
���� أح���0/ 

$>#  I� ت أو ا���س�� إ�72ري�����"� ا��� ا�'Aأن دون ت $�Kت� � أي :W�4  وه� "�AV0ت أي ا`��2ة ه4

�ة أ#<�� ا������ ت�'4��� �A/ ���Aد ��1 ت����72  �VK�7 ���� ص
� I� 0@�ط  I�
� U��� -: 

�ة أو ا���س����2��� أو �%��� 2��� ج d�,أ �"� �
 أو ص�ر #<$ ا������ ت�'4  �� أو ا����K%�ت، :

 ا���%��� ا��7ا�b ��7 �4ا�� رو:�رت�ج�ت

    �n:ا�%^� و I�� ن�و� �<��� I� م��Aط ا��@%��: �[���� ا����'��� وا��س��� ا�/ Wذ�  �����آgداة  /��

:����س��  ا�
�Gء 0���� ز��دة  `�Qاض ت��'�م /"� ا`�2ى ا���و���� ا`�e@0 وfV0 d[�S �"� ت�و����

�"�e@0وأ ���� ذ�W ��1 و�Gوة �- ��وج  �� ات��� وت%���- ا���8:� ا�@
�ر 2�( وآ4ا ت"�و2�Vا���س��  ت��

I� ����� ج�دة ����ى /� ا�
�Gء :
� IS ���ء ����0 �%- ا�����7  وا����7e0ت ا`/<�ر ��اج"� /� ا�

���  آ<$ ا���ق /� ا���س�� س�
� أو  ت"�2

 
  
1-O���/ ،��ت�و�0، ج�ري آ����ج> س�:( ا�4آ� أر��214ص  ، 
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���� �I أ��/ ��ا���  ت���> ا������ أن إ�1 ا��راس�ت ت@�� ا�
�Gء إ�1 ا��ص�ل /� ا��س��� ه4��:  �����

�/��� :��0G�8ت ��Aر�0 ا���"�ر ��ى� ،I�Dا� Z�7 ح���Q �� $��� ا���دة وس��ع ��اءة إ�1  ا`/�اد  ��[���ا�

:�O7  وذ��V0 W"� ا��س�]$ G2ل �D�� I$  ا�4ي اG�8ن �I أآ�D ا��'���V اG�8م وس�]$ ��7 ا��%@�رة

H"دة :�0"� �"� إدراآ����0 Gأ�72را أو إ� ��VKص  f�� ون( إ��: $:�A�( ن وه<4اm/ ����� ج�"�را ت�$ ا�

  (1).أآ�7

�ث Kأ��( أث�ا وت ���ث- �K� نG�8ر إ�1 ت�$ �0"أ إ�1 :�8,�/� ا�ج�" �  .أ:�ا ���Gن  ��
�ض � �

4: �  .ا�"��7
ت 	*)�

    �
� R�@%ت ت�
�،  ا���و�b�9�� b ا`�2ى ا`�e@0 �> ت�<��$ ا��� ا���و���� ا`�e@0 أح� ا���7�� ا�'


�%� س��آ�� اس���:�  ��@��> ا�
�ض إ�1 ت.�ف و�
%��� ��د�� ���� �- �� #�ء" أ0- ��1 وه� �
�ف�" 1 

�"/ I�.�� ام إذن� ا�'���ت ��1 ا�O�e ���9دة أس�س�  وا������ ا��9VKة ا��س�]$ �I ������ اس�'

�
"� ����� ت%@�R وت���> و:������: �"

�Gء وت�ز���. (2) 

  

� ا�
�$ أه��� وتD7%( ه4اe�@%ا�� �� ا��eAع /��ت���(  ��1  أث�ت ا��� ا��<%���ج�� ا��e�رات �I ا�'

 ا��ور ت�اج> إ�1 أدت  ا�'���ت �7
� :��%��7 ا��@'�� وا�'���ت ا��� ا��7> أس���O /��0@�ر ا�'���ت،

-7
 ا�ه���م ز��دة إ�1 إذن أدى ا�4ي  ا`�� و��ا�H"V ا�
�Gء س��آ��ت ��1 ا��gث�� /� ا��7> رج$ ا�4ي ��

R�@%ا�� ��%
� واس����� إث�رة :�nض :���م ا��� ا��A0 <�7ط �I :@�ا]"� وإ�%��"H  ا�'���ت ���'Aت �"�/ 

  (3).ه4� ا�'���ت

� /����س�� ذ�G� 1�� Wوة � �

�G]"� تK�� أو ت�اج
� ه%�ك أن ت@� �ه%�ك  وأن ا`�2ى  ا���س��ت ات��

� ث�7ت�/ Hح� $��
��ت �%�� ا���ق أن رHQ ا��
� اس�'�ام إ�1 ا���س��  ت��g ثH و�I آ��7ة، :���
�I  ا�

  :ا������ ا`ه�اف �I أآ�D أو واح�ة ���AK( ا��%@�R وس�]$

- ��V'�7ت ت�Aس��� ا���ا�� �  ا���7
�ت /

- IK# �Va�
 ا�G�Kت آgث� إ,
�ف -.��'��� ��<�ر اس�'�ام �'�( وا��ج�ان ا�

 .���%�/��I ا���و����

  

  

 
-1 Kotler.P , Dubois .B,op,cit ,p198  
-2 Lambin Jean Jacques، op,cit,p233 

3- ��K� ،ت �0ص���Q ،ج> س�:( ا�4آ�ت�ج��ن��206ص ، 
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ت 5)T7�ا 
�
  (1):ا�7

HQ���: I� ا�%@�ط أن �0G�8د ا�ا��7> وج" �� ا���ارة �G�Kن ��زا� ا�@'�/ b�9ا��   �
^H  ا���و����

�ت ا`��2ة ا���Vة أن إ� ا�س�'�ام، ح� Z�I ا�'���� ا���س��ت"# ��Kت  �� ��1 ا���آ�9 /��
 �I ا�

 :�%"� �I وا��� وا�e��$ ا����A ا���ى  ��1 ا�������A ا`ه�اف �I ج��� ���AK( ا`�2ى أدوات ا�ت��ل

���
� ورد آ�� ا�
��� وا�
��Gت ا�
��Gت ا�/ d��
� ت"
0� ا�
��� ا�
��Gت ��e��7ا� � ا��"�د ������" :ه

 �ee'ف:" :�س���ار ا8دار�� ا��� آW�4 ت
�ف  آ�� وج��ه��ه� ا���س�� :�I ا����7دل ا���VهH وت���H إ���� 

 ا��� ا��'���V و����eت ا���"�ر  ا���س�� :�I وإ���:�� ��G� �7�aت إ�1 �"�ف ا�4ي ا�%@�ط ذ�W"�0"أ ��1

$��

"� ت�� I� $2ر  .�ا���س� �2رج أو دا�ا���" �V��'ا�� �
"� ت�
��$ ا��� I� $2ا���س�� �2رج أو دا.  

 �I �0ح�� ا���س��  :�I ا����7د�� وا��AD ا��@��ك ا�H"V 2�( ه� ا�
��� ا�
��Gت 0@�ط /"�ف ذ�W ��1 و:%�ءا


"� ا���
���� وا`�aاف� I� اء أ�2ى �0ح���ا س�آ�0 I� $2ن( ا���س�� دا�VS�� ءG�� ن�ح���( I� أو 

:@<$  ذ�W ��1 وا���K/^� :$ )ا�K<����  وا��وا]� ا`ج"9ة اG�8م، وس�]$ ���K��ن، ��Gء( �2رج"�

 أن ه%� :��4آ� وا�����   ج�"�ره� أ/�اد أذه�ن /� ����س��  ا��7�e ا���ر ت�<�ن ح�1 ا8�<�ن ��ر �����

���"� ا�'���ت ا��� وت�و�b  ت���( /� ا���س�� ت���� ه��� ت%�/��� ��9ة ت@<$ ا���رة ه4A0^�ا ت ��� 

Hت��ه -: �/ ��V'ت �e'رك ا�� ���V�ن ا�I�4 ا�
�Gء ���g �� آ��Dا ح�Z ا���تOA  ا�
��$ � $7�I ا��

�رج�: ����� I� H"إدراآ �e'�� 1إ�  �
� أس�س� آ�
��ر ا���/ Hن ����س�� ا���2ره����

"� ا��� س���)2(. 

 Oة ا��7ا��Ie"�ا /��0
ر Vا sا��0وی+/ ا�"!ی.  

� �� أ:�زه� �I ا�
�ا�$ �I :������ ��س�� `ي ا���و��� ا��b�9 وآ�D/� ا���2ر ��gث��� :  

1- 
  ا���ق #��7

�7
�  آ��7 ح� إ�1 ت�gث� ا���و��� :���b�9 ا���
��A ا��Aارات /mن ا�������A ا��@�آ$ ��
^H ا��Kل ه� آ��e:

�دة ا`س�اق  /� ت
�$ ا���س��ت أصUK7 ح�Z �2ص� :��V ا��gث�� ه4ا و�^"� ا���ق
 و�%�@�ة ��

  .ج�nا/��


�%� ��2]* س�ق و�<$� d��'� ":� I� ق�ا��2، ا�� ��ا�4ي ا` ������ I� ا���س��  Hت���  b�9�

��م ا��� /����س�� س�ق، آ$ ح�ج�ت و��7� �%�Ae آ$ H[G� *[��2 ت�و��Aت  ���واس>  ���"�ر �ت"2

)a�%�ا/�� و�nج �V��'� ن�ن �<G�8ا �ت�و���� وس��� أ/.$ ه �"���  �ا��7>  �<�ن �� ا��
�آ�� ا����K و/

�   .����س�� آ�/�� أ��ا ا���7
�ت وت%@�R ا�@'�

  

 
1- ��K� ��
  175ص  ،��ج> س�:( ا�4آ� ا���Vح، �7� س
  179ص ،fV0 ا���ج> ا���:( -2
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2- 
7��# _9
.Vو 
  :ا�$��

�7
� إنa *[��2و ����د ت���A"� ا���اد ا�'Kت ����0 b�9ا�� �ذات  ��'���  /��7%��7 ا����'�م، ا���و��

�
�7eا� ��%Vة ا��A
� ا�@'�� ا��7> ج"�د أه��� ت9داد ا��/ �"���Aء �8%�ع تG�
 و�aق :�9ا��ه�  ا�

  وح��:�ت وا��دا]> آ���Aوض ا`�2ى ��'���ت :��%��7 ا`�� و�'��d )ا��� ا���ف أج"9ة(اس�'�ا�"�

�م ا���/��Aت � .(1)ا�@'�� ا� <�7�I أآ�7 :�رج� ا���7
�ت وت%@�R اG�8ن �b�9�: I ��دة ا��

3 -
  : ا�$��
 ح�
ة دورة �� ا�"�ح6

d��'دوات ا�%���7 ا`ه��� تo� ا���و���� �"�/�Dف وآG�2�: ��ا���ح ��  �،ت"ح��  /� ا�'��� �:" ت�� ا��V/

��H ��ح��Aا�� Zج ح���K� $��
 ا��<dD اG�8ن �
��7 وأس
�ره�، �ت"��اص�V ا�'��� ��1 ا��
�ف إ�1 ا�

� ��gت� ا���د ه4ا /� أ/.$ وس����
 �I وأ�72ر :�
����ت ا�
�Gء  ��"�\� ا���7
�ت وت%@�R ا�%@� :

�ة��  (2).ا��
����ت ا��

��%��ا   وا���Aرن ا���س�� اG�8ن /�
��7 ����س�� ج�د �%�/��I د2�ل ت@"� وا��� ا�%�� ��ح�� و/

وا���س��ت  ا�'���ت  ���Q Iه� ��1 وتV.��"� ا�
�Gء أذه�ن /� وا���س�� ا�'��� اسU�7D�� H أس�س��


O آ�� ،)ا�8%�ع( ا`�2ى�� R�@%ت ت�
��ت  ز��دة /� ��K��S دورا ا���7
 وج4ب ��Gء ا�'��� اس�'�ام �

  (3).�"� ج�د

 ��%�: �وآW�4   ا���7
�ت ت%@�R أه��� /�9داد أ#�ه� ��1 ا���ق /� ا��%�/�� ت<�ن ح�Z ا�%.b ��ح�� /


�ل دور إ�1 ا��Kج�/ � ا�
�Gء وو�ء ا���س��  ���ا��� ���K��� 1/^� ت�و���� آ�س��� ا�
��� ا�
��Gت /

Wوذ� �"� I� لG2 ت"� :���9 ا��4آ�����2. 

�ار ��ح�� /� أ��K0ا� Zر ح��ه�ح��V'0�  Hض  ا���و���� ا��"�د /�A$ ا���ق /� ا�'��� أو,�ع ت�

ا�@'��  ا��7> ج"�د ��1  ا���آ�9 و��H ت<���V-، �رت�Vع 0^�ا اG�8ن �2ص� و:��V وا`ر:�ح ا���7
�ت

 �I ت�<%"� ا��� ا��
����ت ��1 ا��K�ل  /� ا���س�� و������ة ا���ح�� ه4� �ث�ر �A��� I��$ أآ�7 :@<$

�ة  ا�'���ت وتe��� ا:�<�ر /� وت��هH ��اج"� ا��%�/����  (4).ا��

  

  

  

 
1- � 144ص  ،��ج> س�:( ا�4آ� ا��%�، ��K�د ا��اوي، ��2
 162ص ،fV0 ا���ج> ا���:( -2
  175ص ،��ج> س�:( ا�4آ�ج�O���/ ،90 ج�ن -3

 245ص ،fV0 ا���ج> ا���:(  -4
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4- 
��� ا�T"7ء #��7�D0�  .ا�"

� ا�
�دات ح� Z�V��'� I�ن /��
�Gء���Aوا�ت��ه�ت وا�� ��� Oج�ا���س�� ��1 � �:��  ت�و����  أس���O ت%7

�7
� ���اءمaو ،-[G�� آ�� d��'أه��� ت ����
 �:" ��� ا��� ا���ح�� :�G�2ف  ا����'��� ا���و�b وس�]$ و/

$��
��� $��
� �> ا�V/،��� دورا و��دي /����� أآ�D اG�8ن �<�ن ا���س��  :'���ت ا��
��d ��ح�� ا�'

  وا��%@�R ا�@'�� ا��7> �<�ن ا��
��$ ��1 وا�ZK ا�8%�ع ��ح�� /� :�%�� ا��
��$ ��ار ����� /� ر]����

�Dأه��� وإ�%��� أآ $��
�� $��
  . �ت"و2��� ا���س�� �> :���

5- 
7��# 
��
  .ا���ق �/ ا�"*

O�eت� �
�7a ة��  ا���س�� ت'��ر� ا�4ي ا���و��� ��� b�9��V��' ت�ت��7 ا���ق /� ا��%�/�� وحV/ $S 

 ت%@�R أ#<�ل  و:
� ا���Aرن ا��%�/�� اG�8ن اس�'�ام إ�1 ا���س��ت ت��g ا��Kدة أو,�ع ا��%�/��

�ى ا��%�/��� ا���س�� �9ا�� إ:�از �ف:" وذ�W س�اء ح� ��1 وا������ ا���7
�ت� I� H"�"� ��`ا I� ءG�
 ا�

 I����Kا� I�7Aأو ا���ت.. 

6- 
��$0
 ا��0ویs إس�0ا	�+��  .ا�"

�دKإس��ات���� ت bا���و� ���ا���س��   أ��م ���ح ح�Z ا����ده� ا��اجO ا���و��� ا��b�9 �%�ص� ا����'

 .. :ه�� ه4اا����ل /� ���"�� ا�����د ��<I ر]�����ن إس��ات�����ن

�  �"� ا�
%�ص� ا���ا��� إ�1 ا���و���� ج"�ده� ا���س�� ت�ج- ا8س��ات���� ه4� و/( :ا���G إس�0ا	�+�
  - أ/

��� ا�%"�]� ا�
��$ إ�1 ت�$ ح�1 وا��آ��ت آ���Vوع ا���ز�
�� ا�A%�ة'��� Wذ� �/ � ا��7> ا�@'�

 ..و#�ا]"� ت"�:'���  ا��
��$ ��1 وحg��� H"��� H"Dث�� ر]���� :��رة

 ا�
��$ ��7#�ة :�ت��� ا���و���� ج"�ده� ا���س�� ت�ج- ا8س��ات���� ه4� و:��جO :ا�+Pب إس�0ا	�+�
   - ب

���'��� �/ Wن ذ�G�8ا dD>ووس�]$ ا�� R�@%ت ت�
 ا� ZK7�G2 Iل ا�'���  #�اء ��DK� 1- ا���7

 �e� I�7"� ه� ا`�2ى ت.�e  ا��� ا���ز�
�� ا�A%�ات �I و��Qه� وا��آ��ت ا��Vوع ��ى �%"�

  .ا���س��

7 - 
�Fا!�� sا��0وی.  

 /<���  ا���و��� ا��b�9 �%�ص� ا���2ر /� ا���و��Q` bاض ا��'��� وا���ارد ا`��ال ح�H ��ث�    

 ا���و��� ا��%�سO،  ا��b�9 ا���2ر /� أآ�7 ���� ه%�ك آ�ن آ��� آ��7ة ����و�b ا��'��� آ�U0 ا���9ا��0

�ودا س�<�ن ا����2ر /mن ا�<�/�� ا���9ا��0 ت�ا/� ح��� ��م /� أ��K� و�4ا  Y�%� ام� ا��b�9 �%�ص� :�س�'

�  .ا`�$ آ��V ا���و��
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8- ���	 O9
  .ا��0وی+�
 ا��س

1A7ت ��g�� ��"� W�ت �A�
�  �"�G2�I ا���و�b وا�����ح ا����ح� :���س�]$ ا���A/ dAت  I�0ا�Aت ا��
 وا��@��

G[دون ح� d��

� ا�'���ت �I  /�"� اG�8ن ���Y � ا��� ا��ول :
� ه%�ك أن إذ :��'���ت ا��: � ا��

 ���ح� :��@<$ ��� �"�G2 U�I  اG�8ن ا���اد ا��س��� أن أو �GD، آ���:� ا���%�� ا��
���H �> ت�%���

�م ا��e��ب
� ��'��� ��Gت أو صdK وج�د آ/ $�
�،  ا���� �I ا��س��� ت�/� /mن وه<4ا ا�'
� 

 .ا���و��� :��%@�ط ����Aم ا`س�س�� ا�@�وط

Gدي ا��ض
.0)Cم ا
  .ا�7
� وا�'�رج�� �<�D  ا��ا2��� وا����رة ا�س���Dر دوا��O دوران ح�Z ا�����دي وا��0
�ش ا���2ء /��ات /

O�eت ��1 ا���� ا��آ�د /���g /��ات/�  أ�� وا�%@�،  ا������ اG�8ن اس�'�ام إ�1 :����س�� ��/> ��� ا�'

  .ا���7
�ت :��'��ص ت%@�G2  Rل �I ت"�2��� ��1 ا�O�e وإث�رة تW��K إ�1 ا���س��

  

 ا��0ویs داOV ا#
ر ا�0��ی2/8A: ا�)>O ر(: 

  
  45ص ، 1998 "واT�Cن ا��0ویs " ا�T7ق ��
س ب)�� :ا�".�ر
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K�ا c��"�اc� : Aی��	
  ا�$��
ت ا�7"���
 

�ـــ
ج ا�0��یــاد�اس�
ب  : اCولا�"ـ�6ــ�  Aـ/ ا�$ــ
1(��
ت ا�7"���(  

      

ه1ة إث1 �3[ تP b+ ا	$��م
� ا	=+م
ت �� ا	����� إدم
ج �nن و3��مc �
�
 أزم� ت=d ا(و	[ −1 :رئ


 ت إدراج ���F ذ	q و��  (1)	�CO م/CF أوO	ا �
	
 :ا	�

- ��

ع هsا <N�	م ا�!��	 C'م �����	ا CO	 Cآ
�� م/
Y0+اخ��، ت	1 ا��Nوت u1

  .ت�


� ا	�س
ئC إ�4
د 1kورة - �
Y0�	ا �

�� ا	���Oى �� 	��bFO وا	��0�O	ت ا
���0
ت م=
	] ه� ا	sي 	�=+م��	.  

 - ��
O	[ ا	$+�+ إ	ت م� ا

N$�
ع هsا �/
ط 	���
� ا(س
س
� ا	N�	ا:  

 ��
O	
�$��1 آ	 1

��ن 	�!b أو ��
ئ ]�3 K	��WOل أو ا	4�!�ر، �3[ �+�+ إ�1اء تvثP.  

 - �
�
ع، هsا إ�
�� أهN�	1ور�� ه� أس��9 3+ة �3[ اk ذ
  :ا	������ ا	�1�w ت=d ا	�� ا	�1ارات  ت=

 ��1$�  ا	4+�+ة؟ وا	=+م� ا	4+�+ ا	�
��ن إ	[ �1Y0 وآ
] ا	4�!�ر، ر�6
ت آ

 

رات� ه� وم
 ذ	q؟ ��O س��آ� ه� ومY؟ م� إ��
03
NP  

 

 ت؟	 ا	$��م
� ا	=+م
ت �3 ذه0� �� ا	�� ا	�Wرة ه� ومWتy  

 ��
6
�� �� ا(س��9 هus �3 ا;� �
�
 ا(ه!�) w�
d ت�����7 �� vN=	ذ 03+ ا
  .ا	�1ار ات=

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  
 Marketing-online, An introduction to internet marketing/P08,23/07/2009,22:45:35, 

http://www.marketingonline.co.uk/ch1.pdf  
http://www.Kivfc.com/library/marketing-pdf-2 
-3 http://www.mptic.dz/ar/spip.php?rubrique13 
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F/ا�"�ـ�6 K�:ــأه:  ا �بـأس

ــا�0��ی< �:ــا�"-
ه Aـــ��ـ	� �ــVSــ	 � �
عــ( /ـ� 


تـــا�$��.  

 : ا������ ا`س�7ب إ�1 ��ج> ا�'���� ا��%^��ت /� ا�������A ا���Vه�H ت�7e( و S"�ر ت�2g إن   


ه�: ا��67
 ا\دارة رج
ل 	Sی�� ��م :1-"6� 
  .ا�0��ی<�

� ا`س�س�� ا��
���ت أح� إن/ �@0 �/�ADا� ��A��أي دا2$ ا��� ��^%� � ا�
��� وا��س1e  ا8دارة ا��%�ع ��م ه

� و/� ا��ا�> .ا�@�آ�ت دا2$ :%��ح تI>�� �"A�7e ا�������A ا���Vه�H وأن ت���I>�� �"A ا�'���ت :gن��
 ا�

� Re2 ه%�ك/ Hه��Vا�� I�: )��ن ا���G�8ت أو وا��G
� ا�7
� إن :$ ا�
���،  ا�A�
 �V"�م ا�����( أن �

�%
� ا��7> �/ -��"V� 1�
� ا����<� ا�7%�ك /�وع ����ي ����ى ��1 دراس� أج��U س�7$ ا���Dل ا�.�(،// 

�ةKل ا����ط ا�%^�ة ح�@%��  ،�A��و ا��� �� UK,راس� أو�� ا�%@�ط أن ا�A��ا��� I� �"وج � H0^�ه )��� 

$�
��:  � و ا����"�<�I ��4ب ا�������A ا���ج"�ت �> ��
�رض :%�ك آ�ج�ل ا��"%� H"a�@0 `ن  ا����/

� أS"�ت ا���]� ا��V"�م �"4ا ت����� و ���"H، ا��VKظ��
a����  ���Vة و ا�7%�ك، ����ي  أن ا��راس�ت �I ا�

I� I�9وا أن ا���دوا ا��� Hت":��9ر �A�م أن ا�
��$  �I �%�^�وا و ا��س��� ا��f:G ��ت/ W%7ا وأن ا��7�e� 

���  ���"� ����ا/�A و���س$ ا�'��� ا����/:  I� م��� I����   .Hت"ح�ج� إ#�7ع ��1 وا�
�$ ا�
�Gء :�4ب ا��

  


 آ0
ب
ت وج�د ��م :2��
  .ا�$��
ت �+
ل �/ ا�0��ی<�
 ا�"-
ه�: ��0ض�} آ

�
� ا��7
�%�ت �%4 ا�'���ت ت���( إ�1 أ#�رت ا��� ا�<��:�ت :��اجK�0 أن �"�^
ت
��d   ح�ل ��ور �

� ثH �،ت"وت�%��V ا�'���ت
: Wأت ذ�� و��ى إ�<���0 وا�'���ت،  ا���> :�I ا�G�2/�ت ��1 ت�آ9 ا�<��:�ت :

)�7eت Hه��Vا�� ��A��ا��� �A7eح وا����%: ����O  و�U وح�1 ا�'���ت، ���ل ��1  ا���د��، ا���> ���ل /

� ت�� أن ا�%�در �m/ Iن/ ��  ه4ا و��1 ا�'����، ���%^��ت ا�������A ا��@�آ$  إ�1 �@�� �� ا�<��:�ت ه4Aا��

��D>ا� I� I����  .Hت"�'��� ا�����( إ�1 ت��Kج  � Hت"�%^�� أن ا��


ق ��م :3-	C6, ا� Y�7ی	ح� �� 
��$6� 
  .وح�وده

I� H�أن :- ا��� �eA0 ء�� ا�7/ O��nا� H"Vا�%@�ط ت �V�: ���� ن أن�ق ه%�ك �<�Vات �7�0 1��   d��
ت

�ود س�.> س��H :@<$ ا�%@�ط ت
��d أن ح�Z ا�%@�ط،Kا� �ا�%@�ط  ه4ا ���رس� /�  ا������I ���"� ���� ا��

��1  وذ�W أس�س�� ��ا2$ ثGث ��1  رآ9ت �0"أ �0� ا�'���ت ��
��d ت
�,U ا��� ا�<��:�ت و:�س�
�اض

�K%ا� �:ا����

  
-1 Daniel Michel, et autres," Le Marketing industriel", Economica, Paris,2000,p325 
-2  Lendrevie. J, Lindon .D," Mercator : théorie et pratique de marketing" , 5éme édition, édition Dalloz , 

Paris, 1997,p265 
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  )1(:ا��0ض��/ ا��70یOV�� Y  . أ

�7
� ��,Y ا��
��d وه4اa ت 0@�ط��� �I ت��9ه�  وا��� �"� ا��<��0 ا�'��]* ��1 ا��
�ف دون ا�'

�
�ف "ا�������A ا�
�وض":���/ ����م ا��� وا8#�7ع وا��%�/>  ا`g:"0�: "�e@0 ا���Dل س�7$ ��1 ا�'A�7> ت�� 

  ." )2(ا���د�� ا���> ��7> ت<�ن ���ح�7 أو

 �<�ن �%�O أن دون ا��... وا`�e@0 وا��<�ن ا`/<�ر ت���( ��7e� 1( أن ��<I ا��
��d ه4ا أن و�Gح�

1�� d��
 .ت"�اذ ا�'��� ت


9_ ا��70یOV�� Y .ب .$�
  : ب

 ��1 ا��
��d اح��اء G2ل �I وذ�W ا�'��� ��2]* أح� أو ��2]* ت�,�Y ��1 ا���2$ ه4ا و��آ9

�
�7a �����- أداء أو /
$ أي أ0- ��1 ��'��� ت
��kotler -Vذآ� و�� ا���د��، ا���> �I واG�2/"� ا�'A� 

�ء، ��<�� �%- أي �%�b و�  ����س ��Q :��.�ورة �<�ن أن ���a �2� 1ف@� � ��تR7 � أو ��تR7 و�

�م وه�� ، ��'��� أس�س���ن �2ص���I�.�� I ا��
��d  ه4ا أن و�Gح� ��د��، س�
� :�س�'�ام� ،f��ا� 

  ).3( ا�'��� ��<�� و��م


 ا��70یOV�� Y .ج"9
>�
  )4(:ب

���"� ��H وا��� ا�'���ت �I ت
�7 ا��� :�`�e@0 ��]�� و,> ��H ا���2$ ه4ا ��1 :%�ءاAء إ�1 تG�
   ا�

2���ت - I��gت - .ا����� .اس�@�ر�� 2

2���ت - $A%ح - .ا�Gا����رات إص. 

2���ت - .�Gج�� 2���ت - � .وا���n$ ا�<

2���ت - .����� 2���ت - I�`ا.  

�%

� ت'�ج �� ا�9�I :��ور ا0- ا���2$ ه4ا و�: �e@0`ا I� ق�e0 ،ت���� آ�� ا�'� ��ة  ت����� أ�e@0 ج

�n7%� �"�/�,إ�1 إ W�ت ،��[�Aا� I�و Hن ثm/ � �I ح�Z ت
�7 ا`ح�ال، ج��>  /� دا]�� ت<�ن � �� ا��A]�� ه4

�e@0`ا ����  )5(.ا��
���Vت ه4� آ��:� و�U ا�'
  

 

  

  

  
-1 Jean-Jacques Rechenmann, op,cit,256 
-2 Daniel Michel, et autres,op,cit,p164 
-3 Lendrevie. J, Lindon,op,cit,p 187 
-4 Michon. Christian," Marketeur : les nouveaux fondements du marketing",Pearson education, France, 

2003,p348 
-5 Lendrevie Jacques et Autres, "Mercator", 7éme édition, Dalloz, Paris, 2000,p296 
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4: �
 ا�0��ی<�
 ا�"-
ه�: ب�� ا�6$"�� A670ع ی
 :ا�$��
ت ب<�

� �%^� إ�1 /��7
�  �V0-، ا�'��� �V"�م إ�1 ا�%^� /� اG�2/�ت ه%�ك أن ا�������A ا�<��:�ت :
� �Gح� /

�e@0ت أ���� آ����n" ا�'A��ت�" �
�  آ"�ف" إ��"� �%^� ا��2 وا�7A��1 ،"ت��
 /mن :
� ا���Dل س$�7 /


��7ون ا�<��ب� �e@0ت أ���2 �� �

�  ا����ح�7 ا��7> :���� $A%ع وا�]���ن وا��آ% I� ���� ا`�e@0 ا�'

�e7ع ا���ت�eA: ت���
��7ه� :�%�� ا�'�  �

� ا�� b�9����nات �I و����n ت%�/�� آ�Gح ا�7���� �A��ا��� 

�م وا�4ي'��� H���
� ا��%�/�� ا���آ9  ������ ��7� ا��H��e 0@�ط /mن ا`�2ى ا�%�ح�� و�I ا���ق، /�
� 

�
�7� :�%�� ا�'���ت��، ا` �e@0�I ا�7�
� �
��GKت  وآ7��$ ا�4nا]��،  ا���اد ت�ز�> �%�ات �I ج9ء ا�7

   . ا�<��7ة وا`س�اق ا���9]�

  

    cـ�
��یـاس�0ا	+�
ت ا�"0�7:ا�"�6ـ� ا�Kـ	 /� 

تــ��ــA ا�$ــ :  

آ�� رأ�%� س��m/ �Vن ا�'��]* ا����9ة ��'���ت أدت إ�S 1"�ر �@<Gت ت�����A آ�7ى :�eAع 

ا�'���ت، ا`�� ا��2 ا�4ي أ�2 ت�7e( ا���Vه�H ا�������A :-، و ��
���� ه4� ا��@�آ$ أو ا�� $��A�I ح�ت"� 

 b"�%ت��A��ا8س��ات����ت ا��� �
: ����  :ا���س�� ا�'

1  -  

 ی$_ ��م ا�"6"�س�"��  :  

      1�� Oج�د ����4� ا�'�ص��، و /� ه4ا ا��": �A�
إن أهH ا��@�آ$ ا�������A ا��� ت'* ا�'���ت ��

  :ا���س�� ا���Aم :�8ج�اءات ا������

 ��A��وض ا����
�� $��
��� و رHQ أن ا��س�]$ و ا`دوات 0^�ا ��
�:� تH��A و ا���2ر ا�'��

 ��%/ ،�"%�: d��'ت `ن أوج- ا���آ�9 ت���ا���و���� ا����ح� /� ا���> ا���د�� ��<I اس�'�ا�"� /� ح��� ا�'

ا8#�7ع، : ا���س�� ا��%��� ����> ا���د�� ت�ت<9 ��1 ا��%�/> ��Q ا�����س� ا����ح�7 �س�"Gك �%��"�

 ..ا��اح�

���� /0m"� ت��Kج /� س��س�"� ا���و���� ��4ب ا�7�0� ا�
��$ و اه����- :����آ�9 :�%�� ا���س�� ا�'

     :��1 إ:�از ا���اO0 ا�����س� و ا��� ��<I ت���A"� إ�1

0�T�Dت ا�"
دی
 -أ�

 ب>670� �Fج�ا:  ���� إ��0ج ا�'���ت آ���e]�ات ا����'/ ���
�D$ ا��<%���ج�� ا����

  ...�ف ا���e�رة/� ا�%A$ ا���ي أو ��ت ا��
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0�T�Dت ا��)�ی
 -ب�

 ب>670� �Fج�ا: $D� ا`داء �/ H"ءت�Vو آ H""�رت�د ا`/�اد و �ج" �/ $Dو ت�� :

I�7ء، أو ا����@�ر�a`ا �V�.� ،دق�%Vل ا����...  

0�T�Dت ا���~�
 -ج�

 ب>670� �F> و ا�������ت  :ج�ا��ا�� ��[G� I� ���و ه� آ$ �� ��ث� ��1 أداء ا�'

�ج��ل ا�7%��� و ت����"� :��V�� �7�%%�دق و آ4ا ح��ات ا��0^�ر : ا2��� وا�'�رج�� �"4� ا���س��ت، �D$ا�

� ا�7%�ك/ $��
  (1).:��%��7 ���<�تO ا�س�@�ر�� أو ����ت ا��

   �G0ح� أن آ$ ه4� ا���اO0 ت@�رك و :%� O���Vوت� /� تgد�� ا�'���، و ا`آ�� أن ا���آ�9 ��1 ه4

� ا�'���ت  ا���اO0 س�ف��A� د، إذ أن�Vأي درج� ا����ده� ��1 ا��� أو ا� ،����'��d ت7
� �%�ع ه4� ا�'

$D� ا`��2ة �0�ع ا��e]�ات ا����
��� أو : ذات ا�����د ا`آ�7 ��1 ا��� س�ف ��آ9ون ��1 ج�دة ه4

� ا��<%���ج�� ا������ /� ���ل ا�ت���ت، /��� �0� أن ا���آ�9 س�ف �'* ح���� ا`// H"ءت�Vاد و آ�

� ��1 ا�
%�� ا�7@�ي :%��7 أآ �7�D$ ا��H��e، أ�� ا�V%�دق /��آ9 ��1 ��
��س��ت ا�'���ت  ا��� ت

 ������ و �e�( ��1 ا��"�د ا��47و�� /� إS"�ر ا���اO0 ا�����س� /� ا�''�� �" إدارة ا�)�اه�"ا���O0 ا��7\

  (2).أي ح�I إS"�ر ا��%�/> ا���د�� ��'��� و ت%��7"�

   1�� �إن ه4� ا8ج�اءات /� ����"� ت�دي إ�1 2�( ص�رة ذه%�� ���� و ج4ا:� ��ى ا�
��$ و ا��gآ�

�": -a�7ارت ���1 د���� �^/�Kا�� ��� ���� اس�'�ا�- ��'%� �": �  .ح���- ��1 ا8#�7ع و ا��%�/> ا��� و�

2 - ��7�0�

 بE

 ی$_ ا\ج�اءات ا�$"��:   

و 0^�ا �<�Dة �� ت�اج"- ا���س��ت ا�'���� �I ص
�:�ت /� ا`��، /"� ت�Kول اس�'�ام ��Kس�7 ج��ة      


�ف � �� )�AK��9دة ا`ر:�ح أي ت� ��

دی
" ���<���d س.0)Cا 
*6>7�
و ه4ا ص
O ج�ا :�O7 ا����ده� ".  ب

 d���>ا�� �/ ��%� Hأه $D�� ا�7@�ي و ا�4ي ��%
  ��1 ا�

"��� Oج�ه4ا �4ا ��� ،Oا��<�ن ا��%�س �/ O�7( س��س� ا��ج$ ا��%�سeا`/�اد أي ت I� G
� ت@�n$ �� ��9م /

�ر ا8�<�ن /� ت<���d ا���"�9ات ا����ه�� /� أداء � H>Kا�� �"��� Oج�ج"� أ�2ى ��� I� ج"� و I�

��� .ا�'

 

 

1- ��K� �  125ص  ،2005 ا8س<%�ر��، وا���ز�>، ��%@� ا��و��� ح�رس ��س�� ،"ا�����( إدارة "،ا����/
2-��K� ،�  127ص  ،fV0 ا���ج> ا���:( ا����/
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� 
gحT�: ��Vت ا�"�ت���� :����س�� ذات"� �D$ ا�'�، و /� ...��K$ ا�
��$ أح���0 ��1 ا�'��� دون ت�اج

2���ت"� :%�ءا ��I���%� 1 ا�9�I و ا����/�، آ�� ت��ر  �
� ��1 ا���س�� أن ت�n7%� ���Kا� �ه4

� أو ا���دي ��9م ا��%^�� :�,> أس
�ر ت�%�سO ا8#�رة %Aا�� H��إ�1 أن ا����V$ ا��Kص$ :�I ا�
��$ وا�

���� إ��0ج ا�'/ Hه��� $��
 .و ح( ه4� ا��@�رآ� آ���'�V.�ت /� ا��
�، �GD :����7ر أن ا�

3 -  
��
.-FCی$_ ��م ا 
"��:  

��H ا�'��� و      Aت ����
� �^K�ا� I�1 ����0 ���9ا�� Oج�آ"� و ا��@�آ$ ا�%�ج�� �%- ���G"اس�

 )�AKأج$ ت I� و ه4ا ،H"ت�[�V� ���ه�gر���7 و ت���� وو,> :�ا�b ت: �": I����
ا��%^�� ا�'���� ا�A�0ء ا�

 �2���ت أ/.$ �
�G]"� و إر,�]"I� G./ ،H ,�ورة ا���2ر و ت�a I��Kق ووس�]$ ا�ت��ل، ��

����م ا�'A� I�: ت��G
� ا��a�ت  ��,��� O�7a �
� ا�'��� و أث%�ء آ���:
و ا�
��$ �D$ ات���ت �� :

� ا��e]�ات V�.� ت��ت واه�����n@0ه� أح���0 و ا�
� ا�KV* ا`و�� و a�ل /��ة ا�
Gج و ح�1 :
:

 $��
:���آ�ب ح�K� 1^� وص��"H إ,�/� إ�1 إدارة �K^�ت ا���ق و ا��� ت
�ف :�K^�ت ا��I�: $��V ا�

  .^��و ��D�� ا��%

� �I ا��%^��ت    ��
� ا�'���ت /mن ا���A� ��0ت�>�m: ودة�K� -�enق أدى ت�e%و ا� �����H ا�'Aو 0^�ا `ن ت

2���ت ا���س��  -�enا����ل ا�4ي ت $
ت��'�م أس��ب �%�ة ا���ز�> ا���7#� ���ز�> 2���ت"� �<I ه4ا ��

� ا���ز�>، /��A�,GD ��� ��جO ���"� اس�'�ام أآ �D�I ���> `داء ا�'��� أي / �aس��ام ا��  : اس�'

   �� 0@� ا�'���ت وت�س�> ��e0"� ا���nا/� ��o� �"7��A/�اد و :�����/ Hوع ا�7%<�� و ا����ح�� ت��ه�Vا�

��9
 .ا�A.�ء ��1 �@<�� ا�

4 - dF

 ی$_ ��م ا�0+"�� :)1( 

:��Aس ج�دة ا�'��� ح�Z أ0"� ت'��d د/> وج�د ه4� ا�'�ص�� ا���س��ت ا�'���ت�� إ�1 ز��دة ا�ه���م     

� ا���دة / $��
�م ا�'��� و ���"�<"� /� fV0 ا���U، و ح�1 ت9داد ث�A ا�A� داءg: ث�gد ��2 و ت��/ I�

 ������ تU%7 أO�Q ا���س��ت اس�
��ل وس�]$ ذات ت<%���ج�� ����� و :� �V��VD>، `ن ا�''�� �
ا�����


%� تU�7D ����اeة و ا��@�و:�تإذا ص�رت ���� اس��"Aز�> ا��ت ��� $D� ت ... ه����أ�� /��� �'* ا�'

H��eت ا�س�@�ر�� وا������ر آ��7 ��1 ا�
��$ ا�7@�ي آ��'A: ���
�م :
� ا�
���ء ��ة . ا��... ت� �A/

���H ا�'���ت و هAت I��K�� ا���اح�ت:

  

1-��K� د��K� ،1Ve�� ج> س�:( ا�4آ���106ص  ،  
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� :'��ص �A��a دراس� ا��%^�� ا�'� -أ���ى �7��H" أو ت���n أو ت��: )�
��ت�� ����ك ا`/�اد /��� ��

H"��� �A��ا��� ���H ا�'��� و ��Kو�� إ�%��"W�4: H و ا�
�$ ��1 ر/> ا���Aت .  

  .تR�0 ���n اس�"Gك ا��Vد ��'��� و �2ص� :���� �7�%���U ا��K�ل ���"� -ب

��H ا�'��� أي  -جA�� ��'# $2�ا�
�$ ��1 أداء ا�'���ت و/( اح���ج�ت و ر�7Qت آ$ ا�0"�ج �

$���.  

5 -  
�9
 ا�$��
*� _V 
"��  :  

�م إ�<���0  )1(إن أهH �� �'* ه4� ا`��2ة ��م ��رة ا��%^�� ����/�( :�I ا�
�ض
و ا�O�e 0^�ا �

 O�eى ا������ ��إ �A/ا��08ج�� و �"���a ى���� ���K1 ا��%^�� ت�� Oج�ت، و���- ������ت'I�9 ا�'

 �/ -
�ان /�ص :�AV� ض�
ا`د10 أو ا`��m/ 1ذا ���U ا���س�� :�����د ����ى ا�O�e ا`ول /0m"� ت�

  :  ءات ا������ح��� ز��دة ا�W�4� O�e ت� Y7��9�� m:ت�7ع ا8ج�ا

  .ت@�n$ ا�
��ل و��� إ,�/�� ��� ت��en ا�O�e -أ

 .ت'��V ز�I إ��0ج ا��ح�ة �I ا�'��� -ب

  .اس�'�ام ��ت و ت�"�9ات ح���D ذات ��دود�� أآ�7 -ج

� أداء ا�'��� -د/ $��
  .ز��دة درج� ���ه�� ا�

� ا��Kج� /RA ا�س�'�ام ا`�D$ ا��#�� �����e آ��� أ�<I، و ذ�W :�س�'�ا�"� �% -هـ.  

 ����
��: �A�
� ���"� ت�Vدي ا`��7ء ا8,�/�� ا���n7%�/ O�e�� ى����ت ا��%^�� ��1 أ��1 �أ�� إذا ا���

� ا�V'0ض ا�O�e و إذا �9م ا`��%� ���� أ��0ج ا�'/ ���  :و ا��ت ا����'

G، ا�����د ��1 تA�م :�%@�R ا�O�e و ت��K<- و ذ�d��'�: W وس�]$ ا�Q8اء آ�'��V ا`س
�ر �D -أ

O�eض ا��V'0ا ��ة /� ج9ء �a�@0 I"� ح�1 ت���e> ا�س�n%�ء �%"� �%��
�� �����.  

� �Oء ا��<���I� d   - ت/ �ا���Aم :�gج�� ��ت إ,�/�� �%� ا��Kج� ��,� �I #�ا]"� ح��9� � 1

  .  ا��%^��

  

1-��K� د��K� ،1Ve�� ج> س�:( ا�4آ���107ص  ،  
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6 -  
  )1( : ��م 	"Q6 ا�$��

 1�� Oج�0- ��m/ ت���'�� �7�%��: $�K��� ��`و :�� أن ا ،�

�دة �%� ت��<- �������: �
@� -�
�7e: د�Vإن ا�

�راء ا�����( /� ا���س��ت ا�'���ت�� أن ���'���ا :
� ا���]$ ا���د�� ا��� ت@�� إ�1 اس�"Gك ا��Vد �

Wذ� ��D�أ I� ،�"��>��: �� �'��d ا�: ��'��� و ت�ح/ ���.
�م ا�Aت �%�ادي ا�'�ص� :����س�� أو ا�"�ا�� ا��

  .��1 رحGت ��س��ت ا���eان


تـــا�$ Aـــ	��ی Oــ�)
آ:ا��ابGا�"�ـــ6ــ�    ��  

1 - �� 
Dوج �gF 
"g*"�ا:  

 ا���2اع و:�اءة ا`س
�ر، ، ا�ت���ت ، ا��'9ون ��V$ :@<$ /�- س%�%�ول.

  .ا�"$!ون 1-  1

���ت'��/ ��Q س��ا���� � I>�� ،�"%�9'ت �أي  /� وو�V�S-  ا��'9ون إ�1 0^��0 إذ أه���"� ا�'�ص�� و�"4

�ي، ص%��� �@�وع��A9ون أي ت'� )�AK�: ازن�ا�� I�: ا�س���ار � �0ح��، � I�H^% :@<$ ا��08ج  /

 أو ا���eان أو ا��g��I #�آ�ت ا�'���ت �%^��ت  /� أ�� أ�2ى، �0ح�� �I ا�O�e ا�0^�م ��م وت�%O ح��ت

 ت�H  ا�����n ا� ��:�A�/ O�e��A��e: ،�V��' ح�"� ��<I ا���I���n هI�: I�4 ا���/�( �@<�� /mن ،(�GD ا�V%�دق

I� ظ�Vا�ح� )��a ���e��: ا��08ج�� fج و����%���: ��
Vا�.(  


Cت 1- 2.	Cا  


ص ����س� ��Q ا�'���ت أن �2ص�� ��1 ���تO أن�:� �
�Gء :��%��7 ا�ت���ت ����� /��  �V�:  ����

�ء ت��ر وت<��I �2ص�، :��V ا��I����K وا�
�Gء@� f�� -� �"^� ،دي��  �
�7e: ل�Kا� f��  ������:

 اG�8ن :"� ��H ا��� ا���رة ه� �� ا���Dل  س$�7 /
�1 ا�������A، ���"�دات:� ����Aم ا�8�اد �%� �2�ص�

���2 I� ق�%Vت أو ا����  )2(؟ ا��g��I #�آ�ت 2

�9� و��� I� ��`ا ا��A
��H أو ��]�� �'��� ��Gء ج4ب ا�"�ف �<�ن �%��� تAت ����ة، 2�� أن �� ��<I  إن ج

-�
Vت � �I ا�'��� ���"� ا��K�ل  ��<I ا��� ا����K�� ا�V�ا]� وإS"�ر ت�,�Y ��1 ا���آ�9 ه� ا��%^��ت ه4

،���Aإ,�/� ا�� ��� �� ذآ��0G@<�� /%"�ك أ��أ�2ى  )�
 إ�1 ت%��� ا��� ا��@�و��ت 2���ت :�I  :������9 ت�

 �%^��ت /�  ا�����9 س��س� إ#�7ع و�<I ������9، وس��� أس�س� �
��7 أن ��<G�8�/ Iن واح�ة، ص%���

  . أه���"� �HQ���: I ص
�7 أ��ا �
��7 ا�'���ت

  
  215ص  ،��ج> س�:( ا�4آ�و��2ون، ا��Aم ��� إ�"�ب-1
� ز��د-2�K� ،ن��ا�@� �7� ا�Vn�ر �7� Jا �  303ص  ،��ج> س�:( ا�4آ�،ا��Gم �7
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  :ا?س7
ر 1- 3

إ�1  �.�ف  و��دة ا���7#�ة، ���<���d :��%��7 ا`�$ و��1 ص
U��� �7 ا�����س� ا���> ت<��V ح��ب إن

�V�>ا�� ��ه� Y:ا�� Oا��%�س ، I>�� ���Kت �
��1  أس�س� ت��%� ا��A��e  ه4� أن �I ا��HQ و��1 ا��7> س

��� ا�����د�� ا�%^�����Aا�� �/ ���Kت ،�
� أ�2ى ��eق ت��g  ا���م ا��%^��ت /mن ا��/ ،��
 و�<I ا���

��
�، أص
O ا�'���ت إ��0ج ��eع /� �@<�� ا���Aوأ�  �  وه� ا���7#�ة ا��<���d اح���ب /

�م :�O7 آU��� W�4 ح��:- ���Vض س"��� ا�4ي ا��9ء �  $��
 إ�1 إ,�/� أو��� ��اد أو 2���ت �> ا��

�:�
 ا�'��� إ��0ج ا��g��I #�آ�ت /� �<�ن �� /�GD .ا�'���  إ��0ج �����n- ا�4ي ا������ �A��U ا���Aس ص

�م  و�.�ف أ#"�، ��ة ����nق ا��اح�ة
� ا`ث� إن ا`�2ى، ت�ز�> ا��<���d س"��� ��V%ا� �
��� � #�اء �%

� ���� ت<�ن �� �7��Q وا���دة ا��
� :�I ا���د�� /��
��G ا���> /� ا��Kل ���- ه� ���  :<��D أ��ى ا�'���ت/ 

Iذه  $��
� ا��O7 و��ج> ��'���ت، :��%��7 ا�/ Wم ذ���رت- إ�1 �� �/ H��Aت ��� �4ا ��دي،  أس�س ��1 ا�'

-0m/ g��� 1ات'�ذ إ� �
� �.��ن /� أم ا�����n إ� إ,�/� ����دة آ��#� ا��A�AKدة  ا���� ��� �<�ن ح�1 ا�'

 .ا��
� ت ���n�e2 I�رة أ�$

  .ا�0VCاع ب�اءة 1- 4


$ ����س� g:�"0 ��Q ا�'���ت أ���م إن�: I� ����� ت ح�������� أ��ا ا����ة ا�'/ ���Q  �:�
 �H إن ا��

،G�K��� I>� f��/ ا��2اع :�اءات ه%�ك �A��eة وا��� ��%> ا��ح���A$ ا���ح���� :$  ا�<� Hا����ري ا�س  

2 -�� 
Dوج �gF Q6D0�  : ا�"

Oت أن �2ص�� ��1 ���ت����د ����س� ��Q ا�'� I� b[��%ا� I� �"0^� وج W�"ا���� I�/  <��أن  ا���

���ت تm/ H"���Aن ���- وس��آ"H ، ،Hت"ات��ه� ا����"�<�I �<�ن'�� d��'� -%�  �7�%��: <����  ،س��ا����

� ا�'��� وص�رة ا�ZK7  ����� ا��AD، ه� أس�س�� �%�ص� ثGث� إ�1 س%��eق ا�'��ص 4ا:"و/ Iذه 

W�"ا����.   

2 -1 
>K�ا: 

�7�
� ���- ه� آ�� ا�'���ت، ��eع ��e��7ت أح� ا��AD ت/ ��A: ت���eAا�����د��، ا� I�/  �/ا�ا�.�وري ت 

�Aث W�"ا���� ��م ا��� )�%^�� أو #'*( ا��"� /Aت ،����2ص�  أه��� �- ا��AD �%�� أن  ا�A�ل و��<I ا�'

�/ ،Iا`و�1 ح���� �����7aoء  :��%��7 ا��Kل ه� آ�� ا�'��� `داء  �e��:� �2ص� �"�رات ه%�ك �<�ن �%

O7أن وا�� *A0 ا��"�رات �� Oة ��- ���ت�a�'�  ��A�A��0.ح�Dوا� ��� �'��aة ��1 ا�'��� أداء �%e�ي �%

����� $D� $��
  .���ف أو ا��g��I #�آ� �> ا��
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2 -2 
�6"� c���1(:ا(  

���ت :��%��7 ا��e��:� ا��AD 0�ع إن'�� d��'إذ ا���د�� ����> :��%��7 �%"� ت U��� <���0 ه%�ك�7$  إ� �"�:���� 

� وج�ت وإن وح�1 ا�@�اء،"/ U��� ح����دا]��،  d�>/ I>�� �:ت�� ���#�آ�  أو /%�ق أو ���ف  2


G؟ #�ا]"� ���a $7ان،/ 

 و����0 .ا�@�اء  ����� /��ة وث��0"�� ا��AD 2�( ص
�:� أو�"�� �0ح��� I�I آ��7ا ���ا ت�D$ ا�ZK7 �@<�� إن

W�4� � #�اء ا�'��� ����� ت�7(  ا��� ا�m/ ����� ZK7ن ���-، ص
�7 أ��ا ��Y7 ج�د ��Gء 2�( أن ��

�ر أآDK7� I� �7�ن ا����K��ن /��
�Gء �<�VD، ت<�ن� I>�� I�  ا��0��7ت I� ��� إ�1 �، و���\�نهوج�د ا�'

� ا�@�اء ���- � )�e�� m/ن و�"4ا �  ،$7�I ج��ا ا�'��� ��2وا ��I ا�I��2 �راء أ42^K�ي ا��V
 أو ا�

�7�
�وث �0در أ��ا �Kا� �  ا�'���ت  ح��� /

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
    

�، ج�س H��K�د-1��  113ص  ،��ج> س�:( ا�4آ�ا�
Gق، ��7س :@�� ا����
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  /F
K�ا O.-�ا 
ETV:  

ا�����
�ت  أ42ت ����� ا��e�ر ا�����دي ت�K$ �<��0 ا���ارة آgهH وأص
O ا`��ر ا��� ت�اج""�     

تe��� ا���Kة ا�����د��  ا��
�ص�ة و�"4ا أ42ت ا��ول ت���:( /� ا�I� ZK7 أ/.$ ا��7$ ا��Aدرة ��1 

�  . و��اآ�7 ا��e�ر ا��<%���ج

� ه4ا  $ �"�H :������د أنا�����د�� أصY7 �9ا�� ��1 آو`ن ا�����( �
� �7�I أهH ا�%@��aت   / H>K��

 ، b�%ا�� �� أ� وهA��ا��� b�9ص� ا���%� �/ H>Kا�� )��a I� ا�%@�ط  bز�> ،ا���و��ا�� ، ��
  ا���

:����7ر� ��eع  و�� � ح^%� أ0- /� ا�7�ا��ت ا`و�1 �� رآ9 رج�ل ا�����( ���e� 1ع ا��%��ج�ت ا���د��   

�%�H"�7� I� ه4ا ا�ه���م $D� 1A�� H� ت ا�4ي���   . b و��:Y وأه���ا ��eع ا�'

� ه4ا ،ا�ت���ت و�<I و�> ا�ت��� ا`��2 ������( و S"�ر ��ة ����eت 2���� ��: �K��e� $Dع   A�

 O�ر ج�eه4ا ا�� $D�وا��%��� و ���ا��eAع أه��� �2ص� آ��e� $D�� -0ع ح��ي و�
�ض أهH ا��Vص ����

ا��� ت��� ت%7� /���V ��$  ���س�� ات���ت ه���م أآ�7 �����( ا�'���ت آ���K ا���س��ت ا�'���� ا�

ر/�
� ا�����ى  ا�ت�����`ن ا�ه���م ا���م �%�O ��1 �@<�� ت<��d ��ض ا�'��� ،��آ9ة ��1 ا�9:�ن 

��I و�
$ ا�
�ا�$ ا��� د/
K0 U� ت
^�H ا��Vء وا����G�
� ت��ا/( �> ر�7Qت ا�A��ه���م :��%@�ط ا���

 �7Qر ���  . ا�I[�:9 ا�'
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 ا�Kــ
�ــO cــ
 ا�-.ــ��ـ<ـ�

         �����

�7 ت� �:�D�: )��ا���7ر ا��� I>��learning game ، Hار ث�Aت'�ذ ا��: ��� ح�A� Z�م ا��

�ث  Kت �� ا�%"���  ا`�� ��<%- ا��
� H�I ت�W ا�%��]b ا��� #�ه�ه� و�%�]�4@�ه� ا�%��]b ا��/ ������ �ا�4ي �

0���� �I رج�ل ا�����( هH ه��ء ا�A� I�4���ن  أ/.$و �W�4 /�ن  ،أ/.$��1 ص%> ا��Aارات :@<$ 

 I� ن���
�� Hث �A��رس� ا�%@�ط ا������:H"[�e2ا��� أ ����
� ا��� و �
�ا /�"� و0^�اً ��
�HS أه��� ا�/ ��A��

�م ت<%���ج� �4ه$ و��e�ر و�����Aت $S �� ��ي و/
�ل و/A��أداء ت� � ،ا�
��H ا���م و��ي ا��Kج� إ�

���ت و�@<GتKت I� -"اج�0  ��ي �ت
�U�S أه��� ا�����( G2ل ا��%�ات ا���,�� و�� زا�U ت�
�HS  و�

�ة أس�7ب ج�ه��� وه��� و�I أه�"� ��� اGa8ق
  :ح�1 ا���م �

 -eا��4ه$ وا������ا�� �  .�ر ا��<%���ج

  .تe�ر �����ت ا��08ج وا�'���ت- 

�ة- ��� /�Y أس�اق ج/ �7Qا��  

 -�A��( وا`داء ا�����ا��� Hه��V� ��nت.   

� ��@�آ� �A�د�0 ا�1 ت%�ول ��,�ع ا���9ة ا��%�/��� ح�Z ت�Kول ا�@�آ�ت  ا���eق و�4ا انA��ا�1 ا�داء ا���

� و ،ا��'���V و,> ee2"� ا�������A و اس��ات����"� /� س�7$ ت�AK( ا���9ة ا��%�/��� A��ادا]"� ا��� I��Kو ت

>���: �0�
%���ج�� و H^0 ا��
����ت /� ت�Kول ا�@�آ�ت ت�AK( ذ� W�G2 Iل و س�]$ �'���V ا:�زه� ا�س�

و ذ� W�G2 Iل ت�/�� ا��0��7ت وا��
����ت ا��� ت��Kج"� ا�@�آ� �I ا���ق ،تe��� ا���9ة ا��%�/��� 

  .ا����"�ف

 

 

 

 

  

  



129 

 

  ا?داء ا�0�ــ�ی<ــ/	<��: : ا�ـ"ـ��ـc ا?ول

  	�7یY اCداء ا�0��ی</:ا�"��6 اCول 

    I>�� d��
� ا`داء تA��ى" أ0- ��1 ا������� )�AKا/"� ا�@�آ� ت�� ا���,��� `ه/ ��A��ا��� �e'ا�".  

� ت.
"� ا��� ا`ه�اف ت�AK( ا��'���V ا��%^��ت وت�Kول   / �"�e2 ��A��ا��� Wف ز��دة وذ�� ،ح��"� :"

��� ����� :@<$ ��1 أدا]"� :�����:� تA�م و�"4ا ا����"�ف، ا���ق /� ����� :@<$ وا�%�� ا������'��� 

�دة، وس�]$
��$ ا�%�ح�� �I أدا]"� :�H��A تA�م آ�� ��
 �> ��Gءم ا�4ي :��@<$ ا�'Re ا8س��ات���� وت

 .ت%4�Vه� ت�اج- ا��� ا��e�رات

��ة ا`داء ��ف   و�
: dر��
   :�%"� 40آ� ت


�"� ا�4ي وا���د�� :��@<$ ا�7@��� ���ارده� ا��%@gة اس�'�ام /�"� ��H ا��� ���A��e ا0
<�س ه� ا`داء "�� 

 ��دة ��2رات إ�1 إ,�/� ا��%^�� وا�'��]* ����#�ات دا�� ه� ا`داء " " أه�ا/"� ت�AK( ��1 ��درة

  )1(" ا��%^��

" �
���� G2ل �I ا`داء ��ف و�� �����Vءة ا��V>ا�����د�� وا� Zح� I�7أن ت ����
� ه4� ا��� � I>�� 

�"A�AKت ،�
 ا�<�Vءة ���AK( ا� �����V�I إ�A�� 1��$ ا�����دي ا���O0 ت
^�H ��دي أن ا�� $��K�I `ن �

  ".أآ�D إ�V0ق ه%�ك �<�ن أن /�����K$ ا`��1

�
$ أداء :0g- ا�0�A�ن 0^� وج"� �I ا`داء ��ف و�Vب ا���eد ا���Kا�� �A
 ا�%�جY ا`داء تgث� وأن :��جO ا�


$ :gداء ا��<�d ا�@'* إ�9ام ه�Vو��� `ي ا����7���، A��� �����
� أ�aاف ��a Iف آ$ وأن تA
 ��9م ا�

  )2(ا��%��ص ���"� ��7%�د اس�%�دا ا��9ا�- :gداء

  

  

  

  

  

  

  

  
1- ،I�Kا�� �7� ��K� )�/�ج�ی�" ت :�
  45ص  ،2002، دار ا�%".� ا�
�:�� ���، "اCداء ��اOV ج�ی�ة �7

  47ص  ،fV0 ا���ج> س�:( ا�4آ�-2
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F/ 	7ــ�یY  	<��ـــ: ا?داء ا�0�ـــ�ی<ـــ/ K�ا�"�6ــ� ا  

�ة وج"�jjjت �jjj^0 حjjj�ل ت
��djjj تH�jjj�A ا�داء            jjj� �jjjج�ت -jjj0�/ م ا�داء�jjj"V� ل�jjjف حG�jjj2ا� Ijjj� �jjj�Ge0ا

 �jj"%� 4آ�jj0 :  ا�داء H�jj�Aات        " : ت�jj#ا��� <jj� �jj��
Vا� b[�jj�%ا� �jj0ر�A� �jj%� djj���� -jj0� �jj:ا���� Ijj� 9ءjjآ�

��
  ."ا���ج

 H��Aاف": ا�داءت��م ادوات و �aق ��� )AK�I :��غ ا�ه'��� -0� b[��%ا� H��A�� آ�داة".  

� ��1jjjj ات'�jjjjذ       " : تH�jjjj�A ا�داء��jjjjت ت��jjjj���
� $�jjjj@� �jjjjه <jjjjا��ا� �jjjj/ -jjjj%>� ارات�jjjjAذ ا��jjjj'ات �jjjj���
آ

  ".ا��Aارات

� ا��%4�V اى ���س " :  تH��A ا�داء%� H�� س��A��/ ن�V��'� �A�AKا� �ا�%��]b ا�� ا��H��A /"� ا��Vق  آ��Aس �<%- /

  ."و ا���Aس ،:�I ا�"�ف

��� ا�داء ا���H�� )AK ": تH��A ا�داءAأي ت ���A> ا���$ �س ا�4ي ��<���Aا� I� ��Ge0�/ آ� ��Q -%>� ���Aآ�

$D�ار ا��Aس �ت'�ذ ا���Aف و ا��  )1(".ا��I�: H��A ا�"

�، أو إج�اء /A��داء ا���o� H��Aإج�اء ت O�a ك ��1  ,��ن إن��# *K�g��� $آ� �I سG��-، س����

  ./�����- وآ�Vءت-

�I ا��
�وف أن ����� وآ�Vءة ا�
����ت ا�������A ت'.> ��دة ������n :<$ س"���، �m/ W�4ن  أ/.$ ا��$7   

� ���K وسG�� ا�
���� ا�������A :����"�  وص�رت"� ا`آ�7 ه� إ2.�ع A�AK,> ا��ا� H��Aوت *�'@��

��� I� ،��7a  ��A7a رة�42 صg: �"�7# ،����#و ���آ� Y�� ����
���I ا�@�آ� �Aا��أس وح�1 أ�2* ا� .

 Y�e�� -��� )�e� �� -0إ»�A��ا`داء ا��� H��Aت « )�AK�� ��A�Aة ح�وه� ا�
���� ا��� ت�%Y ا�@�آ� ���

��A��ا��� ����
V2(.ا�(  


^H ا�@�آ�ت وا���س��ت :gن آ��� � �A�
� ت�»)���ت'* ا�
����ت ا������،  آ�� أ0%� � 40آ�  «Audit - ت

� ا�K�e�� �7رة��دة
� ذات ا�/ �ً
� )���  . ����( وا��

  

1-، U:��6"زه�� ث��
  216ص  ، 2001،دار �����7e و ا�%@� و ا���ز�> ا��Aه�ة، " آ�Y 	<��: اداء ا�)�آ
ت و ا�7

  217ص  ، fV0 ا���ج> س�:( ا�4آ�-2
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7ً� �������ة، /�K: �%0mج� �a Iء إ�1 �72ا]%� ا���������� �%
/�أ�.ً� 8ج�اء /K* و��Y و�%fV ا`س�7ب ا��� ت


��eت و��e��7ت ا���ق�� �"�A:�e�و �"��Gس I� �  دور��ن ����رس�ت%� ا����� ��A�I ح�g��� �2� Iآ

�«ت��ى ����� A��ا`داء ا��� H��Aت «����
�A�م �aف ث��Z،  ا�����( ا����� ح��A��e:  Z �@�:"� آ��Dاً �


�/� وا�'�7ة وا���,����، :�س�'�ام وت���: d��� �:�A� ء 0^�ة�A�8 ����'@%^�� وت��7( إج�اءات e

� ا�@�آ�/ �
  .ود���A و:ّ%�ءة ��1 ج��> ج�اO0 ا�
����ت ا�������A وإج�اءات"� ا���7

    cــ�
K�ب:ا�"�ــ6ــ� ا
   /ـ<ـ: ا�0��یـا�0<�� \جـ�اء
ت ـــ�ء ا�)�آــ�+ أس�ــ

� �I ا`س�7ب ا��� ت�/> ا�@�آ�ت ذات ا�"��آ$ ا��%^���� ا�<��7ة 8ج�اء تH��A `دا]"� ��
�،  ه%�ك ا�A��ا���

�"%�:)1( 

• : H�Kراء ا��%^��ت وا�@�آ�ت ا�<��7ة ا�������ت"g Hن ��م ت�H"�A `�� أ�72ر �I س��#
�ر ��دة و�

� :gن ا`��ر � ت��� ��1 �� ��ام :��%��7ا%

����ت"H ا�������A ����ر�� ��. 

•  ���� �� ����"�  إ���Aد �%^��ت و#�آ�ت أ�2ى :gن ا����nات ا�'�رج�� ا��� ت�eأ ��1 ا���ق ه

�A��داء ا���o� H��Aت ����
�7
� ا��%�/��� وا��A��7ت  )2(.ا�'.�ع �a �� ت@��$ ت�W ا�
�ا�$ ��1 ت��nات /�

ح��ة ����� ا�����( وا��%���ت  � ����nات ا��%��� ودورة ا�����د�� وس��آ��ت ا�
�Gء وا����"�<�I، إ,�/

�م Aوا�� W�ج وا������� #�آ�ت أ�2ى 0^�اً  .��<%���ج� و�����ت ا�0/ �A��داء ا���o� H��Aج� 8ج�اء ت�Kا�

� ت@��$ ��1 ا����nات ا��Kص�� /� e2�ط ا��08ج  �0
<�س�ت ا����nات ا��ا2��� � �دا2$ ت�W ا�@�آ�ت وا��

nت،وت�
� ,��ن أ��1 ا�
�ا]� ��Aر�0 �> آ��V ا�%�AVت ا�������A، أو ت���n )3(�� أر��م ا���7/ �7Q��� �/�,إ  

� ا��b�9 ا�4ي ��@<$ �%- ا���ق/ ��nا��%���ت وا�� �أو ت.�رب   ه��� ا�@�آ�، ور:�� اآ�@�ف ,
d أح

ة ا�"�<�� أو ا����nات ا��� ت�eأ ��1 ا�"�<�� ا�A%�ات وا�/��Aر ا�
�م ��'�7ات ا�������A وا`��ر ا���
���m: �Aد

 .ذات"�

  

  

  

7
� ،"ا��و�/ ا�0��یA "ا�
��، ا���K�د ر,�ان-1e245ص  ،2007 ��%@�،ا`ردن، وا]$ دار ا`و�1، ا�  
  247ص  ،��ج> س�:( ا�4آ�ا�
��، ا���K�د ر,�ان2-
-3، U:ج> س�:( ا�4آ� زه�� ث���2119ص  ،  
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 Gا�"�ـ�6 ا��ابــ :E
  /ـــ�ی<ــــا�0� ا?داء: ــــ<��ــ� ا�0ــــ�*

 

    1�� �A��ا`داء ا��� H��Aأن �@��$ ت �n7%� �"9ات��ن �ص� ر]��� ت<�%� �
 :أر:

1- 
�+D*"�ات :ا�e'� H^%� $��7(، وو,> ت���د :@<$ �K�و �Ae%� $�� ر�aإت�7ع إ H��Aأن  ،ا�� O��

�7
� ا����K%�ت ا��� ��O إد��2"� a 1�� ء�ا�. �A��ا`داء ا��� H��Aت R�ّ��  )�AKت I� ا�@�آ� I�>���

 .)1(س�%�I� b ه4� ا8ج�اءات ا��%"��� �e2 ��$ #���� ت
��b ا�ح���ج�ت ����ة وa���� ا`��. أه�ا/"�

 

2- 
� ��@�آ� :@<$  :ا�)"���A��ا`داء ا��� �� ��I ا����7ر ج��> ا�
%�ص� ا���ث�ة // <.�  $��#

d
� �A0ط ا�.��Kد ت��� fأ��اض ا��@<�� . و�� �A��ا`داء ا��� H��Aأن ����وز ت O��  ا`س�7ب �/ ZK7��

�"����
 .ا���A�AK وس$7 �

 

3- 
��T>0سC2( :ا(��� �A��ا`داء ا��� H��Aن ت�أن �< O�� $7� I� 4ةV%� ����,��و ��A��� ��  ف�a

 �� :�ج"� 0^�� �2رجA�� . H��Aإج�اء ت I� ل�ن ا���\m/ �"ذات H��Aوا�� )����7
� ����� ا��a <� �ً�#وت��

� ��O أّ� �<�ن ���- أي اه�����ت #'��� :��%��]b وأن �<�ن A��ا`داء ا���  R7وأّ� ��ت ،���GA$ ا�س��آ�

 b�%� � .�D$ ه4ا ا8ج�اء g: �Iي ��$ �

 

4- 
�ل ت��n ��9ا�� ا�رت�Vع :ا��ورّیّ

�$ ا�����( ,�I :�\� د�%���<�� ذات �� .�: � ،W�4�   O%��� أن

 �
: ،RA/ ت��وث ا`ز�� ا��Kج� 8ج�اء ه4� ا�
���� :�O7 حA��ا`داء ا��� H��A�� وري�ا`س��ب ا����]� ا�

0� ا��
%���ت�� �@�آ�W س�
�د  )3(.ه7�ط ا���7
�ت �GًD وتA��ا`داء ا��� H��Aن إج�اء ����� تm/ ،W�4:و

�ة ا��� س�%
<f ��1 ص�K وسG�� ا�@�آ�، س�اءً /� ا`و��ت ا����ة أو ا���\�[�V��:. 

 

 

  

  

1-Vandercammen.M," marketing : l’essentiel pour comprendre décider agir", DeBoeck,paris, 2003 ,p302 
2-Vandercammen.M, Gaithy-Sinchal Martine," Recherche marketing", De Boeck,Paris,1998,p299 
3-Vandercammen.M, Gaithy-Sinchal Martine,op,cit,p305 
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  dــ�
  : ـــO ا�0<��ــ��احا�"�6ـــ� ا�$

 
  �%^�� أي /�  ا8دار�� ا�������ت ج��> ��1 ا��e��:� ا`س�س�� ا8دار�� ا�
����ت أح� ت
��7 ا��H��A ����� إن

I� ن آ<$ ���%^�� و:��%��7 , ا��%^��تm/ �
$ تA�م  ا��%^�� أن �AK��� I( �ز�� ا�
���� ا�
���� ه4V��: 

�، أه�اف �I ��تH ت'��0m: -e�eز��
�  ا`داء ��Aر�0 ��1 ا��H��A ����� ج�ه� و��
Vا� b[��%��: اف أو� ا`ه

� ا���Q�ب/ �"A�AKت H/�� ث���4 تnة ا��� ����� إن ا�%��]H��A�� b ا�
��� ��دارة ا�.�ور�� ا��
����ت �I ا���ت

H��Aا�� �A/م �"4ا و�"Vا�� I>�� ه����ت� I� لG2 ذج��0 �Vوص d�g�� I� f�2  ات�e2 $اح��أو  

� ا���7
� وا�'e�ات / H��Aا�� �  آ��ت� ه

-1 

ی+� ��ح6� Rس
� إ�1 ا��%��4�V ا8دارة وآW�4 ا�
��� ا��دارة ت��Kج : (���Kت W�ت  �e@0`ت ا����
 وا�

b[��%وا� �AAKا�� �/ 4�V%ا�� ��
Vوا����س�ت ��س��ات����ت ا� Re'وا� b�وا��7ا  Oاج�ا� �"�
:��� �"���Aوت ، 

 ا���Aس  إ�1 ت'.> أن ��<I ا���AAK وا�%��]b وا�
����ت ا`�e@0 ه4� أن �I ت�gآ� أن أ�.� ت��Kج 0"�وأ

����,�� �A��e:و ���7A�و �A%�س��و  

-2 
� ��H : ا?داء �7
ی�� وضG ��ح6/ �ا���  ا��
����  و,> ا��H��A ����� �0�ذج ��اح$ �I ا���ح�� ه4

� ت��'�م س�ف/ H��Aا`داء ت ، Zح� H�� �0ر�A� ا`داء ��
Vا� �": �� ت�D$ وه/  �A�Aح ��اف ا`� ا`ه

�ee'7$ ا��� I� ب��eوا�� �"A�AKل تG2 %�� /��ة�ز �%�
�. 

-3 

 ا�<�
س ��ح6Fر
� ا`داء ���س /� ا���ح�� ه4� ت��D$ : وا�"<�
Vر�0 ا��Aوا�� I�: ا`داء   ��
Vا�

����
�دة وا��Kن و���- , ا��m/ �  :ه�� ر]����I ج�I�70 ت�.�I ا���ح�� ه4


��� ا�%��]b ���س  - أVداء ا�o� ،ض�n: ���Kا/�ت ت�K0ا� I� ����
 .ا���,���� ا��

ا8ج�اءات وات'�ذ  ا��K0ا/�ت تK��$ ���%1 ح�1 ا����و��� ��آ9 إ�1 وا��
����ت ا��0��7ت ت�ص�$  - ب

��K�Kا��%�س�7 ا��� �/ U��ا� Oا��%�س ،� :���0ت ا��K�ل ��1  إ�1 ا`�� ���Kج ا���Aس ��ح�� و/

�Aد�� f>

��� ا�%��]b تVرة ا���: ،��A�Aح �ا��nض  ه4ا ���AK( اس�'�ا�"��  �<�D ر]�����ن أدات�ن وت�ج

   ا����:�� وا���Aر�� ا��Gح^� ا�@'��� وه��

إ�1  ا`��ر  إ��دة ��H و/�"� ا��H��A دورة �I ا`��2ة ا���ح�� وت�D$ : ا�0.����
 ا\ج�اءات إ	$
ذ 4-

��0�": �
�7eو��دة، ا� ��اج- �ل ��ا���\ I� ارات ات'�ذ�Aا� I���>@�: �/ � ��1 ا��
�ف ا���ح�� وه��  ه4


Gج ا��eق أO�0 ا���2ر ثH ا��K0ا/�تأس�7ب � � ��0ح ت )�7e�I ا��gآ� إ�1 إ,�/�،  ا��K0ا/�ت ه4

� ا8ج�اءK�Kنإ، ا��� H��Aا8س��ات����ت ت f�� ����� ��"س �/ )�7eا�� ���
 ا��� ا�
�7Aت أآ �D�I د��$ ا�


���� ه4�  ت
�ق/ ����

�( �� ا��� �:�
  . ا�"��� وا�
����ت ��e@0o ا��%�س�7 ا��f���A ت%��� :�
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دسا�"�ــ�6     �
 ��06<ــ� اس0$�ا�ــ0/ ی">ــا?دوات ا� :ا�Dــ� Aا?داء ــ � 

 </ــ�یــ�0�ا

�  ��<I ا��I�: ���V ثGث أدوات و ذ�W ��1 ا�%K� ا����

 : 	�O�6 ا�"��7
ت - 1


��� و �g: �"�0��Aه�اف ا���7
�ت ،ت�.�I ����� تK��$ ا���7
�ت ���س Vت ا��
 و تH��A ا���7

 ��
�ى ���م إدارة ا�����( :��AK( ا�'�e ا��7� I� �:<�Vءة و /�  ا���,��� س��V و �I ثI>�� H ا��gآ


��7 تK��$ ا���7
�ت e2�ة ,�ور�� ����Aم :����7% :����7
�ت � U��ا� fV0/$7Aم ا���
و   )1(، � ا�

� �A:ت ا����
�د �I ا��%�ات �V.$ أ�.� �%� تK��$ ا���7
�ت ا8ج����� ا�����د ��1 ا���7
� ��^%��

�7
�ت"� و دراس� أس�7ب A0* أو ز��دة ا���7
�ت G2ل ت�W ا���Vة� �و  ��
�/� ا��e�ر ا�4ي ح�ث /

��H تK��$ #��$ ووا/� �I ا���7
�ت و �"4ا A�� �� ر�H ا���7
�ت ا8ج���V>� � ا`ح��ن I� ��Dآ �/

 fا`س Oت ح��
�7��� ����Vت $��K�: م��A�� ��`ا O�e2(:ا�ت����(  

 

1 - 1 -
��  :	�O�6 ا�"��7
ت ح�� ا�"*
#A ا�+]�ا

 �"���و ت��en"� و  تH��A ر�H ا���7
�ت ا8ج���� ح�O ا��%�a( ا��7
�� ا��'���V ا��� تA�م ا��%^�� :'

� آ$ / �AAKت ا����
�ار ا���7A� �/�
�ف ه4ا ا�%�ع �I ا��K��$ إ�1 �"� �Ae%�،  ار ا���9دة أو�A� و

� ��. Y�I ا��K��$ ا HQ���: -0�I ا���9دةA/ �"�/ ض�V'0ا�   �%�
� �Ae%� ت إ� أن�
� إج���� ا���7/

�7
�ت"� � U.V'0ا ��7
� ا��Kل ،�I ا�
�م ا���,� أو �I ا��'Re �"�  � �^"� ه4ا ا��V'0ض �e: و

��ث  /� تK��$ ا���7
�ت ا8ج���� ����0 ���9دة ا���7
�ت /K� �� )e%ا�� fV%: أ�2ى و )a�%�

f>
  . ا�

  :	�O�6 ا�"��7
ت ح�� ا�"*0+
ت- 1 - 2

�ف ه4ا ا��K��$ إ�1"� ��ة و :�������دراس�  و ���'�م /� ح��� ���H ا��%^�� :��0mج �%���ت �


�/� ا����d  ،ا���7
�ت �I آ$ س�
� و ��Aر�0"� :��7
�ت ا`��ام ا���:�A أو ��7
�ت ا��%��� ��

�� ح�� ��<I ت�ج�- ا��"�د ا�����K0 ��A� ا���> ا��� � تAK( ز��دة و �0� ا�7�%�  �<$ س�
� ��1 ح

 

1- ��د ا��7حZ، ���� ا�'����، ا���س��ت /� ا�@���� ا���دة إدارة ��@�وي، :I أح�
  18ص ،2006 ، ور��� ��:�ح، ��ص�ي .ج��
� ا��ا:>، ا�
http://www.aliahmedali.com/pdf/library/063.pdf--2 
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  	�O�6 ا�"��7
ت ح�� ا�T"7ء -1- 3

�� �I ا���#�ات ا����
� تK��$ ا���7
�ت ح�O ا�������ت ا��'�� �V�I ا�
�Gء ا��%^�� :����   I� �"%>��

� آ$ ������ �I ا�
�Gء/ �"���
� ت/ d
��� ا��"� ا��e��ب و  ،ا�H>K ��1 �^�ه� ا�A�ة و ا�.Aت W�4و آ

�7
�ت"�� H^

� �%"�(ا��47ول �> آ$ ������ و آ�� س7( ا�4آ� �� ت�� ا��%^�� أن �Vت��أو �7�0  ( I�

�9�ا �I ا��"� و ا��� Wذ� O�e�� ء وG�
�ودة �I ا�K� ������ ��آ�9 ��1 ه4� ا������� ا���:�K و ا��

�7
�ت ����� ���%^��� )AK1(.ت(  

-I����[ء ا��G�
  .تK��$ ا���7
�ت :���7�% ��

  )ا���ز��I(تK��$ ا���7
�ت :���7�% ��
�Gء �I ا��س�eء -

- H��Aا�� fام أس�:�H��A ا��'���V ا��� ���U  تK��$ ا���7
�ت و/���eA�� �Aت ا������ ا��'�و�� و :�س�'

 .ا���ق ��1 أس�س"�

�7
� ا��Kل ت
��7 ا��
����ت �I ا�
�Gء ا��]����I ���%^�� ذات أه��� آ��7ة و �2ص� e:و  ����%^��ت ا��

I����%ا�� I���@ا�� <� $��
�د و ,'��� ����  ،ت�

"H و ��دة  ح�Z ����9ون :��n ا�� Hت� �ا���AVت ا��

�\/ $>� �%�
� -�
و �I ثH /�ن تK��$ ا���7
�ت و /( ه4� ا�V\�ت �<�ن �I ا`ه���   ت.> ا��%^�� أه�ا/� :�

:�<�ن ��
�/� ج�دة ا`داء و ��.�( ا��V�ة :�I ا���7
�ت ا����"�/� و ا����AAK و ات'�ذ آ�/� ا8ج�اءات 

�:��eا�� ��K�K2(، ا���( $��Kا�� I� �2� ���0 ��و�و �
��7 تK��$ ا���7
�ت و/( ا����eAت ا������ ا��'

� ا����:� ��1 ا���7
�ت �G2 Iل ا�'�e ا��%��� /mذا آ�e� U0��ب ا�/ ��7
�ت آ$ ��eع و ��2$ أس�س��  

ا��%^�� تA�م :'��� ا`س�اق ا��K��� و :%fV ا��%����eA� bت �'�� �V�I ا����"�<�I و تA�م :������� إ�1 

��7
�ت آ$ ��eع س��� $�Kا�.�وري :�<�ن أن ت I�/ ا�� ا�'�رج $��Kإن ت �V��'ز�> ا���ت ��%�/4 ا���
�7

�ة �I أداء آ$ �%4V و ��ي أه���- ا���7�% ���%^���V� ت����
3(.��� ا��%^�� :�(   

  

  

  

  

- http://www.abc-netmarketing1 
http://www.middle-east-online.com/?id=  --2  

http://www.mptic.dz/ar/IMG/pdf/syntheseenlignearabe.pdf--3 
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2 - 
�)��    market-share analysis	�O�6 ا��.
 ا�

$��Kام  إن ت�ت ا`��
�7�: ���Kم ا��
� أي ��Aر�0 ا���7
�ت ��A/`ا $��Kا�� )��a I� اء�ت ا��%^�� س�
�7�

ا���:�A و �
�/� ا��e�ر /�"� أو ���a I( ا��K��$ ا��اس� :��9]� ا���7
�ت و /a�%��� �A( أو ا��%���ت أو 

� ��#� ,�و،ا�
�Gء e
� �A:ام ا����و :��#�ات ا`� �".
ري و �<%- ��Q آ�ف ��H>K ��1 و ��Aر7: �"�0

� ا�^�وف ا�����د�� ا��� ت
�$ :"� ا��%^�� أو / I��K��� ت ����0 ����9دة أو�
� ت9داد ا���7A/ ��^%أداء ا��

 ����
� ت<�ن ا���9دة راج
� إ�1 /� Wو :�8,�/� إ�1 ذ� �
��ت- :��رة س��
����0 �%�� ا���ق و ز��دة �

� ��@�آ� ��Aر0A��ا��� b�9داء ا��%^��ت ا`�2ى ا��%�/�� �"� ا��g: �.  

1 -2-     
��

 اCج"�)��  overall market shareا��.
 ا�

�7
�ت ا�@�آ� ��1 ��7
�ت ا��%��� � ���� )��a I� ا8ج����� ��@�آ� ����ا�� ��Kس ا��Aاي ج��> ( ت

� ا��%���/ ����
 .) ا�@�آ�ت ا�

  served market shareح.
 ا���ق ا�"$�وم - 2-2

G2 I� Wذ� H�� وم و�� ح�� ا�@�آ� �I ا���ق ا��'%
اى ج��> (ا��%��� ��7
�ت :��Aر�0 ��7
�ت"�  لوت

� ا��%���/ ����
� ه4ا ا��eAع ا����� ا��'�وم ) ا�@�آ�ت ا�/، Iدر��Aا� I���@آ$ ا�� I� ��2`ن ا�و ��<

  .��1 #�اء ه4ا ا�%�ع �I ا��%���ت 

3-2 - 
���
 ا�*�)��  relative-market shareا��.
 ا�

      �و ت�Aس ا���K ا������ ا� ��7�%�G2 Iل ��Aر�0 ��7
�ت ا�@�آ� :��7
�ت أ��1 ث�Z #�آ�ت /

  ).      (top three competitors ا��%��� 

4-2 -  
���
 ا�*�)��
�9(ا��.
 ا�>�

 بFر
>�(  

�ة /� ا��%��� [�Aت ا�@�آ� ا��
�7� I� �7�%ر�0 ح��"� آ�A�: ا�@�آ�ت �
و���� 1�U ا�@�آ�  ،تA�م :

 �� ا����Aس ا����'�م ���Aس ا���K ا������ /�ن ا�'e�ة ا������ ه� ج��> ا��0��7ت ا�.�ور�� ���Kب ه4��K�:

ا�%��7 و ت
��7 :���0ت ا���K ا������ ا8ج����� �I أس"$ ا��0��7ت ا��� ��<I ا��K�ل ���"� 0^�ا ���ا/� 

 ����>Kا8ح��ءات ا�، I� رة�ا��%@ W�و ت  ��ام   �در أ�2ى�� ت�2� ا�4Kر �%� اس�'n7%� ���� �V�: و

� �I ا`س�7ب��
  :تK��$ ا���K ا������ ��@�آ� 0^�ا ��
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         Y�Kص ��Q ا/��اض �ه �A��eا� fV%: ى ا�'�رج�� ��1 أداء ج��> ا�@�آ�ت و�Aث�� ا�gإن ا/��اض ت

�  ،ا��� ت@�� إ�1 أ,�ار ا���I�2  ح�Z ت'��d درج� ا��gث�� �I �%^�� ا`�2ى /���راس�ت و ا���Aر����

 Iت��س��]� :%< b�%ت �س�7$ ا���Dل �� ت<�ن �"� تgث�� ���:�I ��1 أداء ا�@�آ�ت و �2ص� ت�W ا�@�آ�ت ا��

b��
 .ا�$ و /���� �

1-  �/ ����
�ة إ�1 ا���ق س�ف ��ث� :���gآ�� ��1 ح�* ا�@�آ�ت ا`�2ى ا���إن د2�ل #�آ� ج

 � �� :��.�ورة ا�V'0ض أداء ا�@�آ�fV0 ا��%��� و ه4ا �%
�.)1( 


� ا�@�آ�ت G�2� ����0ف ا`ه�اف  -2: I� ���
إن ا��V'0ض /� ا���K ا������ �� �<�ن إج�اء �

�2� U� و I� �A��ا���،  Hث I� ت و�
/��@�آ� ا��� ت"�H :��9دة أر:�ح"� �� ��ث� ذ�W ��1 ر�H ا���7

 �K:ا��� ��Q ء أو ا��%���تG�
� تA�م ا�@�آ� :mس�Aط :
� ا�A/ ����ا�� ��Kا� �V'%ت، �و �

��دي ذ�W إ�1 ا�V'0ض ا���7
�ت و �<I �> ت�/�� ا��<���d ا���ت�e7 :"� س�ف ��9� �I أر:�ح 

 )2(.ا�@�آ�

� ،/��اض :�ن أداء ا�@�آ� ��O ا� -��� H>K�G2 Iل ��Aر�0- :���سR أداء ج��> ا�@�آ�ت إن ا� -3/

� ��Aر�0- :��@�آ�ت و n7%� 1 أداء ا�@�آ� /�`داء�� H>Kا� �/ �n��7دي إ�1 ا���� �ا��%��� �

� fV0 ا�^�وف و ا�A� I�4���ن :��0mج ت@<��� ا��%���ت ا���@�:"�/ I�":�@ا��� I��/�%3(.ا��( 

����0 `س�7ب �
�%� ��Dل ذ�W إذا تH ح��ب  -س�اء :��رت�Vع أو ا��V'0ض -�� ت�O�A ا���K ا������ -4

�7
� �%���ت ا�@�آ� ��س��� أو �� ،ا���K ا������ ��1 أس�س ر:> أو d�0 س%�ي a ن�ت< �A/

 I� و  ��Kب ا���K� د�Kم ا���ا�� �
�ات � ت%4V إ� :��
�7
�ت ����� �G2 Iل ت� )AKت^"� ت Hث

� �<�ن ��1 ����ى ��ل� �A��أداء ا�@�آ� ا��� I� HQ���: �.V'%� ة��Vا� � .ا���K ا������ /� ه4

  

  

  

  

  

  

 

 45ص  ،��ج> س�:( ا�4آ� س"���، ح�اد--1
2-�  21ص  ،��ج> س�:( ا�4آ� ��@�وي، :I أح�
  22ص  ،fV0 ا���ج> ا���:(-3
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 :	�O�6 ا�0>
��Y ا�0��ی</  - 3

 �A��أداء ا��%^�� ا��� I� ة��Vت ا������
� �I ا����
��: �0�إ� ،إن تK��$ ا���7
�ت و إن آ�ن ��

� إ� Vn0$ ا���O0 ا`�2 و ا���ث� ��1 أر:�ح ا��%^�� و ه� ج�O0 ا��<���d و �I ثH /�ن ا����:� n7%�

�م إس�اف إدارة ا�����( /� ا�V08ق �� I� ��1 أوج- ا�%@�ط ��1 ا�'�e ا��%��� تA�م :���gآ

�7
�ت���: �A�
� ا��'���AK�� �V( أه�ا/"� ا���A��و  )1(،ا��� ��
/��<I �@�آ� �� إن تAK( أه�ا/"� ا��7

�0� أن #�آ� ا�2ى �� تfV0 )AK ا`ه�اف و �<�V0m: Iق  ��%�: <Vت�� d���>ى ت���� �%� I>�

��� ا�����( /� ا�H>K و �Gح� أن اح� ا`دوات ا��� ��<I أن ت� ،��%�سO �> ه4� ا`ه�اف� ���

 I� ن�و ��< ��A��ا��� d���>ل ا���
� ���1 آ�Vءة إدارة ا�����( /� اس�'�ا�"� �o��ال ا����ح� ه

و اG�8ن و ت%@�R ا���7
�ت و :K�ث ا�����( و ت<���d ا��7> ��  و ه� ا��"�د ا��7
 ،f�2 �%�ص�

��� ا�����( /� ه4� ا����K تK��$  ا8دار���� I>�� ر و و�e1 أس�س ا���� ��A��ا��� d���>ا��  ��nا��

��ت �I س%� `�2ى :�8,�/� إ�1 اس�'�ام ا`سf ا`�2ى ا���:( 
و  ،ا8#�رة إ��"� /� ه4� ا��

� ��7 ا��%�a( ا���nا/�� و ا��%���ت و A��ا��� d���>ا�� $��Kت �ا�
�Gء وآW�4 ��1 أس�س  ه

�V�S2(.و(  

  

  

  

  

  

    

  

 

  

 

1- Jim Blyth," Essentials of Marketing", Third Edition, Pearson Education,England, 2005,p285 
2- Jim Blyth,op,cit,p287 
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F/ ــ��ـا�"   K�ا c :)��بـا


ــ�ی<ـــا�0� ــ�  


ـــوی<ــ،
 ا�0�ـــ�م ا��(
بـــ�-D: ا�"�ـ6ـــ� ا?ول  �  

    $�Kت ��ا����:� ا�������A ه� ت�W ا�
���� ا��A��داء ا���`�: �A�
و �I  ،:"� ا8دارة ��1 ا��
����ت ا���

 �K�K1 ات'�ذ ا`ج�اء ا����� $�
ه%� /�ن ا����:� ا�������A ت��D$ :������ ا��
���� ا��� تf�A ا`داء و ت

�A��ا����:� ا��� dوت�� ���ا/- ا���س�� ح��� /@$ ا`داء �I ت�AK( أه/�، n7%� داءo� ����� H��A0"� تg: �

 �
�$ �� 1��Aر�0 ا�%��]b �> ا`ه�اف آ� ��A��م :- ��7 إ0@�ء 0^�م �����:� ا�����A( ا���1 إدارة ا�����

� ت���� ا���راء /� و,> A��ن ا����:� ا����/ W�4و آ �A��ى /����� ا`داء ا�����راء ا�����( ��� Y.��

 ���7Aا���� Re'1(.ا�(  

 ���>
�  (freed forward)و ا����4n ا���9ا�%� (freed back)�G2 Iل ا����4n ا�%
ا����:�  ا��� ت

� :������ �I (darymple)و ���� ه4ا ا��أي،ا������ة ��%4�V ا�'e2 �e�ة :'e�ة A��ا����:� ا��� ��
:

� �> ا��
���� ا���,��� س��V و �I ثH ات'�ذ A��ا��� �e'ا� b[��0 �0ر�A�: راء���� Yت�� �ا8ج�اءات ا��

� ا���AK�� H[G( ا`ه�افا8ج�اء K�Kا���  �A��ا��� Re'و إت��م ا� �A��اف ا����:� ا����/�ن ت�AK( أه

  )2(:%��ح ���Kج إ�1 

 و,> �
���� و �o� f���Aداء -

- ����
� �> ا���
Vا`داء ا� H��Aت 

- �K�Kات'�ذ ا8ج�اء ا��� 

  

  

 

  

  

 
 
-Claude Demeure, Marketing, 4émé édition, Editions Dalloz, Paris, 2003,p1761 

2- Claude Demeure, op,cit,p176 
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Fـــ/    K�بـــأه":ا�"�6ـــ� ا

 ـــ<ــ
 ا�0��یـــ�
 ا��(�  

�� ا`ت/ �A��ا����:� ��1 ا�%@�ط ا��� ����
  : ��<I ت�'�* ا`س�7ب ا��� ت��� إ�1 ا�ه���م :

  . ا�����( و ��ى ���ه��"� /� ت�AK( أه�اف ا��%^��إ0"� ت�< I�I ا�H>K ��1 ا`داء ا�<�� 8دارة  -

� ا��d[�S ا�������A ا���دا -/ d
� �A0ط ا�A�ة و ا�.��Kةت.  

-��A��ا��� d���>ا�� I� �� ا��"�د ا�.�]
� أو ا����'��� اس�'�ا�� س�\� ��� ��9��Kت.  

� �I ا��%^��ت �0� أن �7�0 آ��7ة �I ا`وا�� و ��
ا�
�Gء  ا�
�Gء و ح��:�ت /mذا 0^��0 ����رس�ت ا�

 Y:ا�� I� ة��nح�� ص �/ Hت و ،ت��ه�
�7� I� ����� �7�0 ن�AAK� ءG�
و :��
<f /�ن �7�0 ص��nة �I ا�

� ه4ا أن   �I ا`وا�� و ا�
�Gء و ا��%�a(   ا����:� ا�������Aأر:�ح ا��%^�� و ه�  �� �
�ف :�7�أ  %
و �

� ت�AKا��7
�� ت�/ RA/ Hت أو ا`ر:�ح  ج9ء  (ه�
و ا�
<f صY�K و �
<f ه4ا ا��7�أ ��م ت�ج�-  ،�I ا���7

 ��A��د ا����1( .ا��"(   

�A��ا��� d���>ا�� I� $�A� ت و�
�9� �I ا���7� ��� H��ا�� ��9� �I ا`ر:�ح ،�إ�1 ا�ت��� Hث I� م  و�Aو ت

aا�� ���Kت ��ة ������ة ���� ا�����( /�V� أدوات ��A��أوج- ا�%@�ط ا����:� ا��� �/ d
I ا�A�ة و ا�.

�A��اف ا��%^�� ،ا����� ا�<�� و ���ه��- �� ت�AK( أهA��داء ا���`�: �� ا�%"��� ��1 ا���/ ����� ���.)2(  


�ـــا�"�6         K�ــ� ا c :Fبــأ

ـــ�ی<ــ
 ا�0�ـــ�اع ا��(�  

   Wو ذ� ��A��ا����:� ا��� I� اع�أ0 �
  ��1 ا�%K� ا�������<I ا�����I�: 9 أر:

  ا����:� �G2 Iل ا�'�e ا��%��� -

- ��K:ا�� $��Kل تG2 I� �:ا����  

  ا����:� �G2 Iل تK��$ ا�<�Vءة -

  ا����:� ا8س��ات���� -

 

-11%� )�V#", )��ت ا�����G
  185ص  ،2005 ا��Aه�ة، ا�دار��، ���%��� ا�
�:�� ا��%^�� �%@�رات ،":��

2- Marketing-online, An introduction to internet marketing/P08,23/07/2009,22:45:35, 
http://www.marketingonline.co.uk/ch1.pdf 
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  أ�Fاع ا��(
ب
 ا�0��ی<�
  3/1:ج�ول ر(: 

  ا���ا2$ ا����'���  ا��nض �I ا����:�  ا8دارة ا����و��  0�ع ا����:�

  ا�
���ا8دارة   ر��:� ا�'�e ا��%���

1eس�ا8دارة ا�  

 Hى ت�ا�7�2ر إ�1 �

 �e'ا� )�AKت

  ا���,���

 $��Kت ت�
تK��$ ا���7

  ا���K ا������

�ل ا���7
�ت إ�1 
�

�  ا��<���d ا��K��$ ا����

��K:ر��:� ا��  �A��ا��� Oا���ا�   U0آ� ��ا�7�2ر إذا 

 ��K:ر )AKا��%^�� ت

�����  

تK��$ ا��: ��K�G2 Iل 

 )a�%ا��%���ت و ا��

�7
�� و ا�
�Gء و ا�

ا���ز��I و ح��م 

  أوا�� ا��7>

  

  ا8دارة ا��%��4�V  ر��:� ا�<�Vءة

�A��ا��� Oو ا���ا�  

�Kو ت H��A��� ءة�Vآ I�

 Wث�� ذ�gق و ت�V08ا

��A��ا��� d���>1 ا����  

آ�Vءة آ$ �I رج�ل 

 R�@%ن تG�8ا��7> ا

  ا���7
�ت و ا���ز�>

  ا�
���ا8دارة   ا����:� ا8س��ات����

�A��ا���اج> ا���  

��7�2ر ��رة ا��%^�� 

I� دة�V1 ا�س��� 

�A��ص ا����Vا��  �/

,�ء اس�ا�"� و 

�%���ت"� و �%�/4 

�"
  ت�ز�

��A��ا��� ����
Vا�  

��A��ا��� �
  ا���اج

  


ب� :ا�".�رI ���6 "زه���

 و ا�*)� و ا��0زیG"آ�Y 	<��: أداء ا�)�آ
ت و ا�7�
  15ص، 2001،ة ا�<
ه� ،دار (�
ء ��6�

 ���و ��,Y ج�ول   ت�'��� `0�اع ا����:� و ���و��� ا���Aم :"� و ا��nض �I آ$ 0�ع و ا���ا2$ ا����'

�"A�AKت �/  
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1 - 
 ا��(
ب
 �6, ا�$�
 ا��*�ی

إن ا��nض ا��]��� �I ه4ا ا`س��ب ه� ا��gآ� �I أن ا��%^�� �� حUAA ا���7
�ت و ا`ر:�ح و 

 Hت �� ا�'�e ا��%���ا`ه�اف ا`�2ى ا��/ �"
و ت@��$ ��1 ا�'e�ات ا`ر:
� /�8دارة تA�م  ،و,

�يK�:  

د ا`ه�اف ا�@"��� أو ا��:> س%��� أو ا��%��� ثH تA�م :��Aس ا`داء /� ا���ق و تH��A أس�7ب 

��
V> و ا`داء ا���ا`داء ا��� I�: ت�/G�2ا/�ت و ا��K0ات'�ذ ا8ج�اءات  ،ا� H�� ���"%ا� �و /

 �� ا��V�ة :�I ا`ه�اف و ا`داء و ت�O�e ه4� ا�'e�ة ت���nا /� ا`داء أو ح�1 /�� ��K�Kا���

  .ا`ه�اف

2 - 
  ا��(
ب
 �� TVل ا��ب��

 H�"ح�ج� إ�1 أن ت �:��#�ات  :�8,�/� إ�1 ا����:� �G2 Iل ا�'�e ا��%��� /�ن ا��%^��ت /

�  ا��:��A� ��Kس�Vف ت�ت س����
 ا8دارةر:��K ا��%���ت ا��'���V و ا��%�a( و ا�
�Gء و ا�A%�ات  و ه4� ا��

 -���Aس> /�- أو ت�ا�� H�� أن O�� �A��أو 0@�ط ت� �Ae%� أو b�%� إذا آ�ن اى ��� ���Kت �/ ���
 إ���ء� أوا�


�1 ا�@�آ� /
�1 س�7$ ا���Dل اذا آ�U0 ا�@�آ� ت�7> �%���ت"� /�  �I 0@�ط ا�@�آ�/ ��
�: )a�%� ث�Gأنث 

 d���>ن ا���ت< �A/ �"��K:و ت'��7 ر �"%� �AAKت ا����
�د ا��<���d ا��7
�� ا��� ت��K�"� آ$ �%�Ae و ا���7Kت


�%� ت�D$ �7�0 آ��7ة �I ا���7
�ت � �Ae%� �4 �� ت�ى  أ��1 أو/[�%
��Kو�� �V2  ا8دارة�I ا���7
�ت /

G2 I� d���>ت   لا���
�7� )�AK�� H"�:ر��د رج�ل ا��7> او ز��دة ت� �V21�ات  أ��� �I ا�����Kاو ا�

�م ���س�eء Aت �ه4� ا��% �Ae�I ا��%�a( ا��� تA�م ا�@�آ�  إ���ء أ��2آK$  أوا��7
�� و ا���و���� ا��

�"���':.  

  ا��(
ب
 �� TVل 	�O�6 ا�>-
ءة -  3    

� �I  ا`س��ب����0 ه4ا ��
�ي آ�Vءة  ا`دوات:��� 1�� H>Kا� I� I>ت� �� ا���اO0  ا`داءا��/

� ا��'���V /�7/��اض ان تK��$ ر:��K ا���> او ا��%�a( او ا��%�/4 او ا�
�Gء �� اS"� و ج�د 2�$ A��ا���

�/> رج$ ا�����( � �� أح� ا��%���ت او ا��%�a(  /�ن ه4ا ا�'�$ �/ I�
و  أس-:�7��Kو�� ا�<@I� d  إ�1�

K� إ���د�و��  �A��a$./داء أo�.  

1 - 3- 
  :آ-
ءة ا�<�ي ا����7

�د ا�ت���ت �<$ رج$ :�> /� ا���م*� Rس���  

* Rس���ات��ل ا`داء $>�  
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�د ا�
�Gء ا���د G2ل ا���Vة*�  

�د ا�
�Gء ا��AV�د�G2 Iل ا���Vة*�  

  ا8ج�����ت<���d ا�A�ى ا��7
�� آ �7�%�I ا���7
�ت *

  :ا\�Tنآ-
ءة  -3- 2

* d���>نتG�8ا  $>�dإ� �%�
� وس��� �/ �  �@�ه

  �7�0 ا��@�ه�ون*

  او رأي ا��Gن ر�7�0 ا��@�ه�ون /� آ$ وس��� ��I �ح� أو ��ا*

� �@�ه�ة اG�8ن*
: Uت� ��د ا�س�
G��ت ا���  

 آ-
ءة 	*)�� ا�"��7
ت-3- 3

 ا�1 ا���7
�ت ا�ج������7�0 ا���7
�ت ا��� ت� U�G2 Iل :�ا�b ت%@�R ا���7
�ت *  

  .�7�0 ا�<�:��0ت ا��� تH اس��اداده�* 

 *�"%� �AAKت ا����
�7���: �0�A� ت�
  ت<���d :�ا�b ت%@�R ا���7

4 - 
  ا��(
ب
 اCس�0ا	�+�

� :@<$ اج���� و ت�H ا����:� ا�س��ات���� ��1 A��ءة ا�داء ا����Vآ �
و�"�ف ه4ا ا�%�ع �I ا����:� ��اج

� ه4� ا���Vة ت��Kج ،/��ات ����7�ة 
� ت42g /��ة �I ا�9�I ح�1 ت�ت� ث��ره� و :� �A��ا��� Re'ان ا� Zح�

�ى ج�واه� و ��H ذ� W�G2 Iل اس��ب  ا��%^�� ا�1 ��اج
� ��'Re ا�������A ا�
��� ا��� تH ت%4�Vه� و�

� ه4ا ا�س��ب ا�7�2ر #��$ و 0^��� و ���A$ ��7\� و اه�اف و %
�  و �A��ا��� �

�ف :�سH ا���اج�

 I���K�� �7اج�ا����/�ت ا� ���Kات و ت���� ا��@�آ$ و ا��Vص و ا��"��K�� ��^%ا�� �e@0اس��ات����ت و ا

��^%��� �A��1(.ا`داء ا���(  

  

  

� ��eKن - 1��7
  266ص  ،��ج> س�:( ا�4آ� ا�
Gق، و:@�� ا�
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  c�
K�ا c��"�ا : 
  ا�0��ی</ ا?داء��اج7

  	�7یــY ��اج7ــ
 ا?داء ا�0��یــ<ــ/: ا�"��6 ا?ول 

     �A:ا��� f���Aام ا���� و �I ثH ت<�ن ه%�ك  أدا]"������ ا�@�آ� ��1 تH��A  إI>����0 ا�A�ل :�ن اس�'��Kا�

�8�اد إ�<���0 ��7Aادا]"� ا���� I��Kو ت H����ة ����� ا�1 تRe2،  I��K ج
و�Gح� ان ا�@�آ�ت ا��� ت�

� ا��7�2ر و ا���اج
� ا��ور�� و �Q )�e��"�  أ�2ىتA�م :�"��  أن:@<$ ����� �:� �"�  أدا]"�/ $Dت��

 �A��a $./ا0"� ا Z�K: ��A��ا��� �
��اج
� / ،تI��K ا���V�S ا�������A تH��A و ا�%^� /� ��8دة:����اج

� ه� ��Kو�� #���� و �%�^�� و ���A�� و دور�� ��7�2ر ا��7\� ا�������A ��@�آ� او ��ح�ة  ا`داءA��ا���

�  وا`�e@0و ا�س��ات����ت  �oه�اف��اج>  أ�.�ت.�I  أ0"��
�%� دا2�"� آ��  أ���ل��K1 ت�� �و ت���

�ات ��  .)1(����ت ا��Vص و ا��"

 /F
K�ا�"��6 ا :

ت و �*
�E ا�"�اج7
 ا�0��ی<�F�<�:  

   �V��'ا�� ��A��ا��� dا��ا�� f>
�   �A�م :����2ر س�� ����ت تA��ا��� �
���%^�� و ه4�  ان 0^�م ا���اج

 �  :ا�����ت ه

1-   
 :��MARKETING- ENVIRONMENT AUDITاج7
 ا���~
 ا�0��ی<�

ا��<���0 و  و �'�* ه4ا ا���K�: O0��$ �%�ص� ا��7\� ا�'�رج�� ا�
��� ���%^�� �D$ ا����nات 

و ،��$ ا��%^��  ����8د�� و ا��<%���ج�� و ا����س�� و ا��AD/�� و تgث�� ت�W ا����nات ��1 ا

$ ��7#� :��,�/� ا�1 ذ�W تA�م ا��%^�� :�K��$ �%�ص� ا��7\� ا�'�رج�� ا�'�ص� و ا��� ت�ث� :@<

و ا���ز��I و ا��%^��ت  ���رد�Iا��1 ��$ ا��%^�� �D$ ا`س�اق و ا����"�<�I و ا��%�/���I و 

   . ت اG�8ن و ا��<�تO ا8س�@�ر��ا�������A ا��� ت�"$ �I اداء ا��%^�� �D$ و آ��

2- � 
�MARKETING- STRATEGY AYDITاج7
 ا\س�0ا	�+�
 ا�0��ی<� ����2( 

ا�������A ��1  و�A�م ا���اج> :�س�
�اض رس��� ا��%^�� ووح�ات ا`���ل ا���:
� �"� و ا`ه�اف 

 ��A��%�س�7"� ���7\� ا����ى �����ى ا��%^�� ووح�ات ا`���ل و آW�4 ا�س��ات����ت ا�������A و�

��^%��� ��7Aو ا���� ����Kا�    

  

  
1 - d��# �  123ص  ،2004 ا������، ا�<�O دار "،ا��0��A و ا�*�gی
 :ا�0��یA "ا�
�ص�، #��d أح�

2 - Audigier.Guy, "Marketing pour l’entreprise", Galino éditeur Eja, Paris, 2003,p 145 
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 Hت ��ى ا���Aم :�H���A ا���ق ا����e� 1ت �� ه� اس��ات����ت ا���آ9 ا��%�/�� و ا����� ا��� $D�

    .:�7%�"� و تA�7e"� ا�س��ات���7 ا��� ���U  ا�@�آ�تA�7e"� و ��ه� ه� ا���ج"�ت 

  

  : ��MARKETING-ORGANISATIONA  AUDITاج7
 ا��g*0: ا�0��ی</  -3

�رات ا��%^���� Aا� H��A�: *�'8دارةو ت  ��زGءات ا��V>ا/� ا��ى ت��%4�V �ا�����( و �

 ���7Aاج"� ا�^�وف ا��7\�� ا������� ���,�ا�س��ات����ت ا��، I� �و /� ه4ا ا�'��ص ��H ا��gآ

 4�V%�� ا�<�/�� و ا����و��� �e�ا/� ا���ى ت���e@0`و  ا W�"ت�ث� ��1 ر,� ا���� �ا�������A ا��

 H�^%ت ����
�ى /� I� � أوا�
�Gء  أوا��%���ت  أوا�����( س�اء و/( ا��%�a(  إدارةآH�� W�4 ا��gآ

H��A7(  ا��eا�� H�^%رة ا���� و ��ى �V�S�ا� )�AKاف��1 ت�ا���,��� و �Gح� ا -0�I  ا`ه

ا�����( و  إدارةت��eق �I ا���اج
� ا�������A ا�1 �@�آ$ ا��%��( :�I  أن��O ،ا�%�ح�� ا��%^���� 

  .أه�ا/"�/� ت�AK(  ا8داراتو ��ى و ج�د ت<��$ او ص�اع :�I ه4�  ا`�2ى ا8دارات

4-  

��اج7"gF?ا  
 :marketing –system auditا�0��ی<�

��� و تH��A ج�دة A�: ��A��ا��� �
2���  ا`0^��و تA�م ا���اج �/ ��^%��� ����Vا/"�ا��و /�  أه

  :ا�������A ا��'���V و /� ه4ا ا���د ��H تH��A آ$ �I  ا`�e@0تK��$ و ت'R�e و ر��:� 

�دة و ،ا��
����ت ا�������A و ��ى ��رت"� ��1 ت���� ا��
����ت ا���K�K  أ0^��-1��� �A��e: و

 ��ث /Kت �و  ا��%�/��Iو ا��7\� و  ا`س
�ر/
��� و /� ا���U ا��%�سO و ذ�I� W ا��e�رات ا��

  .��Q ذ� W�I ا�����ت إ�1ا���ز��I و �� 

� و ��ى ��رة  أ0^��-2A��ا��� R�e'و  إدارةا�� $��Kق ا���( ��1 ���س ا����ا��%�7ا��� 

 1�� ��
� ا��K* ا��7��Kو ت ���
/ �A��e: ت�
  . ج�� أس�س:����7

� تH��A  ا8ج�اءاتا����:� ا����� ��A�I ح�Z آ���V  أ0^��-3/ ��� ا`داء و ا��
���� ا����'

� و تK��$ ر:��K ا��%���ت و ا��%�a( ا��7
�� و �%�ات ا���ز�> A��س  إ�1 :�8,�/�ا������

  .ا��...............ا��<���d ا�������A و ت�ز�
"� ��1 ا��%�a( ا��%���ت ا�
�Gء

4- H��Aو ت $��K�� H^0 د�ى و ج��ة و ���و ا�������A �7$  ا`/<�ر0^�م ت%��� و تe��� ا��%���ت ا��

A7$ ت� ��A��ا��� Re'و ا�7�2ر ا� ��A��و ا��� ��%Vوى ا�� ا��%���ت��H ا�س���Dر /�"� و تK��$ ا��

��ة :@<$ 0"�]��  .ا��
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 5-  
0
ج�
��اج7F\ی</ ا��  :  MARKETING-PRODUCTIVITY AUDITا�0

� ا��'���V ووح�ات A��ا�<���0ت ا��� ��K:���2ر ر� O0ت���<"�  ا`���لو�'�* ه4ا ا��� �ا��

 �/ �� و ��ى ا���A��ا��� d���>ا�� ����
�  ا`داءا��%^�� و /A��ات ،ا����#�� I� ��D>و ه%�ك ا�


���� و Vم أو ��1  ا��08ج��ا��� $>@: �A��ى ا�%@�ط ا�������اء ��1 �"� س�ا�ا��� ��<I اس�'

�A��ا��� b�9ص� ا���%� I� ��%� $ى آ����1(.(  


 ا�0��ی</-6-�y��ا 
  :��MARKETING-FUNCTION AUDITاج7

 )�
�� H��A�: �
�<$ �%�� �I �%�ص� in-depth evaluation auditو تA�م ه4� ا���اج

�A��ا��� b�9ا��<�ن( ا�� bا���و� �
  .ا�������A ا`ه�افو��ى ��رت- ��1 ت�AK( ) ا���

     Iا������� $��Kو ا�� �
�ه� ا��%^�� /� ا����:��
  وه%�ك أدوات أ�2ى �����:� ا8س��ات���� ت

 �� �"� و هA��2(:��%@�ط ا���(  

1 -   Aی���6
 ا�0�
� 
 ��marketing effectivenesseاج7

revieuw: 

�A��ا��� d���>ة ��1 ا���e����: �"رت�� �ت
��( ���G"�   و ،�
<f ا�����( ا���V$ ح�A�A ا��%^�� /

�راء ا�����( ت�7
"� و ��Aر�0"� �> �� Yت�� �A�A#�ات ح���7 � Wذ� H�� ف و أن��> ا�9:�ن ا����"


��$ �> ا�9:�ن ا�'e�ة ،ت���A"�  �� ه� �'Re �"� و��� ��دK� �V��V� ��^%ا����د ا�� $Dت� Zح�

 1�� Wس ذ��>
� ا���ق و ح�ج�ت و ر�7Qت ا�9:�ن و ا0��K�� )��ا��� �����/ �
ا`و�1 /� ��اج

 �A��ا�%^�م ا��� �
� ��'��d ت����Aت ا���ق و ��اجA��ا��� �"ee2 ���eت �اه�����ت ا��%^�� /

���ة ���
  )3(."� ا��

و س�%
<f ذ�W ��1 ت�AK( ا��<��$ ا��%^��� ������( K0� تK��$ ا���ق و ا��'R�e وا��%4�V و 

 I� ��زGت ا�����
� ج�> ا��
: Oا`داء ا��%�س )�AKت �� ا��'���V :�ت��A��ا��� d[�S��� �:ا����

 �� ا��%4�V ا�س��ات����ت و Re2 ا��%^�� ��1 ا`���K�� ن�ق و ا�9:�ا�� I� و ���Aو ا� $��eا�

��Aإ�1 ت �
� و ��ه� �'Re و ا���
Vا`داء ا� I�: ة��Vل ا�G2���اف ا���س��"� و ص�� إ�1 ا`ه

  

1- Jim Blyth,op,cit,p287 
Claude Demeure, op,cit,p172 -  

Marketing-online, An introduction to internet marketing/P08,23/07/2009,22:45:35, 

http://www.marketingonline.co.uk/ch1.pdf 
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 :markeing auditingا�A�)�0 ا�0��ی</ - 2

� ،ه� ا�7�2رات #���� �%^�� / ��A��ا��� �e@0`اف و اس��ات����ت ا����A�� و دور�� ��7\� و أه

 $�
ا��%^�� ���
�ف ��1 ا�����7ت و ا��@<Gت و ��ا�> ح�وث"� و ا��Vص ا�<��%� و تgث�� Re2 ا�

 �� ا��]���� آ�/� و � /A��ا�> ا����و �@�$ ا�� �en� �A��ا��� )���� و ا��A��ا`داء ا��� )���ت

 I�
� <���: ��K%�، و $: RA/ �:��eا/"� ا���و � �@�$ ا��%^��ت ا��� � تAK( إس��ات����"� و أه

�ا ��دارة ا�������A ���اج"� ا�^�وف ا����V� �
  .�7A��� �"��@�$ ا��%^��ت ا�%�ج�K أ�.� و �


����ت �: ��A� ��Q �A��ا��� )��� أن �<�ن ا��n7%ر وج�> ،و���Vوا�س� ��:�Aا�� �� �I ح���- /Kت

ا��0��7ت و ا��
����ت ��I �@�ء �I ا`/�اد /� دا2$ ا��%^�� أو �2رج"� ��<�ن أداؤ� س���7 و ����2 و 

 ��A��ة ��دارة ا����� :�eح ا،ذا /�]A��ا��� )��`س\�� و ج�> ا��0��7ت ا��اردة إ��- �I إذ �A�م ا��

��I رج�ل ا��7> و ا���"�ر :@<$ ��م ��
و آ$ �I �- اه���م :�`داء ،ا���راء ا�I[�:9 ا����ر ا���

 �� و ا�����Aة �I ه4A��ا��� )��� ���%^�� و �� ت<�ن ه4� ا�%��]b ا��� ��K$ ���"� ا��A��ا���

�
���� ��Q b[��0 ا��0��7ت.  

���ت"� و ��2]�"� و ���ك ا`�� 8دارة ،أو �� ت@<$ ص��� 8دارة ا��%^�� : �7��Q ن�ت< �او �

 Oل أو ا`س�����Kح ا��a 1إ� I��A��ا��� I�A��� ات'�ذ ا8ج�اء ا��%�سO و �� �4هO ا�7
� �I  ا��/

� ا����K ا��
%�� ا����دا ��1 ا�'�7ات ا�/ ��[G� �Dو0"� أآ�A�
� ��اس
� و ا����اآ�� و و ا��eق ا��

 1�� �
�دة /� ه4ا ا����ل �4ا /�ن ا�راء و ا����Aح�ت ت<�ن ��� �7�I ا��ا�> و �0ج
ا����رب ا���

O�Q`م  ،ا�A� -0ا Zح� ��^%��� �� �%��ا �"�� /� :��0�b ا��H��A ا�<�A��ا��� )���و �
��7 ا��

 H��Aو ت ����# �
� و ��e@0o� ��V:��اجA��ا���V ��^%ا/"�و :�\�"� و � ا���و :%�]"�  إس��ات����"�و  أه

و ت���A�K: $D دا]��� �����ة و ����� ���'R�e و  أدا]"�ا��%^��� و ��ارده� ا�7@��� و ا������ و 

H��A4 و ا���V%ا��. 

 

 MARKETING PERFORMANCE QUALITYا�0��ی</ ا?داء��اج7
 ج�دة 

REVIEUW: 

 I>أنا��%^��  8دارة��  ���
� ��Aر�0 �>  `دا]"� أ�2تH��A  أس��بتA��أداء أ��1ا���  ���Kت H�� Zح� �"�

 ����
� )d�
�  ا��%^��و س��� ا��%4�V و ا���ج"�ت  ا`داءو �I ثH�� H ت�A���، H��Aر�0 ) ج�� ����ز ,/

�7
� و #<$ ا�%^�م و a و Wب ذ��ق و أس��ا�� <� $��
و ��ى ا��<��$ و 0��- �> ا��d[�S  ا`داءا��

��I و ذوي ا�
��G و ا����<�I و  ،�2ىا`��
ا�� و/��n��� �Aات ......ا���
�� أس��بو ��ى ا�ه���م :����

��1 ا��%^�� :��n ت�AK( ا�"�ف ا��e��ب ���%^�� و ا��Gؤم �> ه4� ا�����nات و  تgث��ه�و  ،ا��7\�
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 ���
و ا�ج������ �%� ���رس�"�  ا`���G2ت
�$ ا��%^��ت ��1 تH��A ���و���ت"�  ،ت�ج"�ت ا���ق ا�

�e@0`ا  ��A��ا���8ل��0ح  أن إذا���  R7ر و ا�����> ا�4ي ��ت�ن و ا���"�1 ر,� ا�9:�� ���
�

� ا���دة ا`داء:�
��ر ��
� ا�A��ا���.  

      ���.A��/���G2`ة  ا�[�
�م اس�'�ام ا�
G��ت ا����ر�� ا�� GD� I�.%^�� إ�1ت��إ�"�م أو أ�2ى  

�ى ا�9:�ن ��nض  �
�و/�و ذات #"�ة و ،�ن ه4� ا�
G�� ا����ر�� ���او��  أوج��ة  :0g"�ا�9:�ن �

 )�AKا`ر:�حت  RA/، 1�7 ا��%��: W�4ل آ�Kنو ���ي ا�G�8ا  �n7%� Zو  أنح� �A[� و ��[G� ن�>�

� ا� ا`��اف��%�سO و ا��nض �%- و � ��%�/1 و ا�4وق ا�ج����� و ���Aة و و ا���ا���9ام  أ�.���]

ا������� /� ا��
��$ �>  ا`س���Oا��eق و  إ�1ا���ز�> و ��م ا����ء  أس��بو  )1(،:��ت���Vت ا���7��

� اس�'�ا�"� و ا����د  ا`��نج�دة ا���> و  إ�1ا��آGء و ا���ز��I و آW�4 ا��Kل :���7�% /Oأس��� 

� ا�س�'�ام / d��
 إت�7عو  ا`ر:�ح/�  ا��Gnت��م  ا`س
�ر/��� �'*  و ا��Y�K و ا`�D$ووس�]$ ا��

 Oاآ�� ��و  ��
� ا���/ ��0GA
و ا�9:�ن  ،ا������ و ا����K ا�����د�� ������> ���� ا8�<���0تا��س�]$ ا�

�I ا���> �I ح�Z ا���دة  و ا��
�و /� ج�O0 ا����و���   ا�9:�ن �Gءم�2ص� و ا�
�$ ��1 ت�/�� �� 

 �� ا�����د ��1 �����ا�ج������ /n7%� -0�/ ق�ا�� <� �ا���9ام :��A�اI�0 و -1 :ا��
��$ ا��%^�

 .و ت
����ت إر#�دات/� اس�'�ام ا���> �I �7$ ا�I[�:9 ��7  ا`��نت�/��  - 2ا��@��
�ت ا�%�/4ة

3-  �/ W�4"� و آ�ا�ا���K/^� ��1 ا� �\�7�G2 I ا���> ا��� � ت��ث ا��7\� /� اس�'

 .ت�%�
"� إ��دةآ���V ا��
��$ �> ا���> ا��
�د اس�'�ا�"� او 

4-  ����
� ت
��$ ا��%^�� �> ا��7\� ا���e�K :"� س�اء آ�U0   أ���G2ا����د �/ �K,وا

��"� او /�  ت
���"� ا8/�اد��7 � I����
  �> ا�9:�ن :��رة ��7#�ة او ��Q ��7#�ة  ا�

bز�> و ا���و��و ا�� ��
����: �A�
� ا���A��ا��� b�9ل س��س�ت ا��G2 I� Wوذ�.  

  

  

  

http://www.elcnetwork.ca/ebusiness/fr/pwt_internet_marketing.pdf -1 
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 c�
K�ا O.-�ا 
ETV  

/�ن أ/.$  �W�4�I  ا��
�وف أن /
���� وآ�Vءة ا�
����ت ا�������A ت'.> ��دة ������n :<$ س"���         

� ���K و سG�� ا�
���� ا�������A :����"� و ص�رت"� ا`آ�7A�AK,> ا��ا� H��A،ا��7$ ��@'�* و ت  �ه

��7a ��A7a رة�42 صg: �"�7# ����# و ���آ� Y�� ����
� ه� أي إن  إ2.�ع ا�@�آ� �A��ا`داء ا��� H��Aت

��A��ا��� ����
Vا� )�AK�� ��A�Aة ح�و�ح^%� إن تH��A ا`داء /� ���ل ا�'���ت  ،ا�
���� ا��� ت�%Y ا�@�آ� ���

� ا�'���ت و ه� 4ا�"�ف إ�1 ���س ��ى آ�Vءت"� /� اس�'�ام ا���ارد ا����ح� �"� و ��ى ر,� ا�9:�ن �I ه

��1 ر��:� ��1 أوج- ا�%@�ط ������A�7eا�� H�Aا� �� وه�ا �� ZK70 ا��ص�ل إ��- /A��ا���.  
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��>� O.-�ا  Gا��اب :  
 

�ف      j":  اء�jإث  �j�  ء�jج  �j/  Hj�Aي،  ا��j^%ء  ا��jeوإ�  �jDأآ  $�jص�Vح  ت�j#و  )j1  د��j%
 و�
%1j  ا�ت��jل  ��

� ا��j�ق،   ا��%��ج �<��0 ��1 وا��VKظ  ت"�وج�د :��'���ت ا�
����� ا�����( تgث�� ا�'���ت و��ىj/  م�A%jس 

���j   و2���ت إس��ات���� ح�ل 0^�ة وإ��eء :�
��V"� وA0�م ا�'���ت /� ���ل  ا�ت��ل #�آ� :�راس�A� 

I� ف�a �� وا����D�� آ�ا�@� ه4/:  

  ا�Gس�<� ا�U:�D ا�"�ت��V: d"� ا��9ا]� ات���ت #�آ� -

  ا�Gس�<� ا�%�Aل ا�"�ت��V: d"� ا��9ا]� ات���ت #�آ� -

  ا�U0��0 #�آ� -

Zق أن ح��ن ا��9ا]�ي ا���>�� I� ة����� �%���ت �: I>�� W�"����� ودراس� ا����2ر b�%� $ى آ� ��1 ح
 .-�%�س7 ا�4ي ا��%��ج و�'��ر

  
  .إزي /�ري أ�0��0ت ، �س�<� ث�:U س�<�، ث�:U ت"�:�%��� ا��9ا]� ات���ت←
 
  ......ا�%�Aل ث�:G� : Uت���ت ا��9ا]�ي إت�Kد←

����ت �
��dا�و ا���ق /� �<��0"� و��ى �ا�@�آ ت
��d إ�1 س%��eق ا��راس� ه4� و/':  

� ا�@�آ� A����9"� ا����م و�A0راس� و�  ا����"�W أو ا�I[�:9 �7�ل ���ى ��9ا��0 :

 4"�����، ودراس� �ا�@�آ Aت ا�����:��V"� � ات���ت ا��9ا]� #�آ :�I وا���Aر�0 ا�'���ت، 0���� ا�'

  .��:���f و #�آ� ج�9ي

.  
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 دراس
: ا�"��c ا?ول    �  !ا�9ـــا�+ 
Cتــا	. �eس
  


 	�7یــY : ا�"�ـــ�6 ا?ول    �  !ا�9ـــا�+ 
Cتــا	.�eس
 

 �I ا�@�آ� ه4�   ت�<�ن آ�� ث�:U، أو �A0ل ا��9ا]� /� ��"�تd ا`ول ا���
��$ ه� ا��9ا]� ات���ت #�آ�

b�9� <ل واس��
� ح���D ت<%���ج�� �> ا�س�/ Rا�ت���ت وس.  

  

   Y�7ی	 
  :ا�+!ا�9 ا	.
Cت ��آ

�  2001 أوت#�آ� ات���ت ا��9ا]� /�  g@0ة
  /����I إ�1 ��س�� ا���7� وا���اصGت  تH��Aو ه4ا :

� ا��9ا]���: H��،  س���� �0�Dا� H�� ا���2ة  ا�ت���تو ���س�� ا����د�� ������  �ت
�7 ا��9ا]� و ه4

�و��   B180802تUK ر�H   ����� ت��ر�� ����ن د�%�ر ج9ا]�ي  100ذات اس"H :�اس ��ل ب ،�� W��

� س�ق ا�@7<�ت و ا�'���ت / R@%ت���ت ا��<��و��0 تG� 1(.ا����ر��(  

�ه،�Gت���ت ا��9ا]�  ا��آ��� ا����ر��      ������� �
 تgس�fتH  ت���ت�Gا�
���  ��س�� ������ ت�:

 f���و ا8دارة -���   ����س�� و ت%��O ا����� ا�
�م و����/2003  Hتfس�gت  �����
و آ4ا ،ا�%�A:� ا�

أي ,R7 ا�A�ا�� ا�
���  2000اوت  05ل  2000 / 03ت@<�0�� U�0�A: ��0�ن  ا����ن ا��@�رآ� :����س��

��7� و��   ��  2003\01\01ا���اصGت // ��[�"0 U�2م و ا�ت��لدGج�� ا�����ا��<% H���)2( ،  


���� -ا��:Y -::��ه�اف ا������ Vت -ا����  ج�دة ا�'

 ��  ح�Z تY�e ا���س�� :�ن �<�ن �"� ����ى را�� و ج�دة تA%�� ا����د�� و اج������ و �</ �ت�Y7 ا��ا]

  ،���ل ا�ت���ت 

  

  

  

  

  

-1  http://www.otalgerie.com/propos/historique 
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Fــ/    K�م: ا�"�6ــ� ا
D� �
ـــا�"eس   

�د �I��%"���  I,�ور�� :��%��7  أداة��eع ا�ت���ت 
: �V�>� �ا��"�م و ت%^�H   و ا���س��ت و ه
�  )1(:�2ص آ��ت

  
- 
�

 إ(�-	
D�ت ا
<��:  
  

  '��d ا�e��7ت /��� �'* ا�"�تd ا�U:�D �اس��7Aل 
  


���� �'��d ا��@�آ$ ا�'�ص� � dت�"��:U:�Dا�  
  

ت -"�
  اس0<�
ل ا�">

 ا�س�@�رة و O�a ا��
����ت  -
� ا�@�اء  -
:�� ���2 
- I[�:9ا� ���2 
 ا���ل a��7ت ا�I[�:9 و ا�@<�وي  -

 

ت -"�
  اج�اء ا�">

�/> ����en ا�V�ات�� -��: I��Kا�� 
 ا�
����ت ا����ر��  -

- dل ا�"�تG2 I� )��ا��� 

 ص�7 اراء ا��A�AKت -

- �  ت�ه�$ ا����Vت و ا42 ا���ا��

  

  

  

  

  

  

  

-www.algerietelecom.dz1  
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  cــ�
K�9:ا�"�ـ6ــ� ا
yآـــــو�� Yــ.	Cتــ! اC
 

  

 ا�I[�:9 �ح���ج�تا�K��ل  أ�0>ا���2ر  -

-  ����Kا� $D� ل�
V2$ ا��ا��"� ��1 ت�"�$ ا�ت��ل :���'���I ا��Aدر�I ��1 ا��

 ا�����0 او ا�س�
���ت

-   �
����ت ا���ج�- و  �ن�A�م /: �
�I ا����7ر ا�e��7ت و ��  ا`42و  ا8ر#�دواح:

I[�:9اس\�� ا� I� �A��� ا�ج�:�ت ا�

 �"�H ��آ9 ا�ت���ت :�ر,�ء ���"�<�- و ت�/�� 2���ت ذات ج�دة �����  -

-  Y[��%ت و ا�����
���: Hه�ا��"� ��1 ت��� ا��س�]$ و ا�
��Gت �> ا����"�<�I و �

�م دا2$ ا�������ت ا����A�1.�ور�� آ�� ت����1 �� �� 


 ا	.
Cت ا�+!ا�9 4/1:ا�)>O ر(: �ا�O<�D ا�e"� /"�g*0س  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  ا����ر

ا��%�وق و 
$��Kا�� 

Oا��آ� � ا��س�

ADSL 
 وض�7

WLL 

 
ا��ض�7

 اCس0<�
ل

 :��eول (�
�9
 ا�!ب


�
 ا�"�ی� ا�7
م أو ��ی� ا��آ

�eول ا�<�: ا�0+
ري� 

 
س>�	
ری

�
 ا?�"
ل ا�7

 :��eول ا�<�
/�
 ا�"

�9

ت ا�!ب�6# G)�� 

 ��(G آ)Q ��70د ا�$��
ت

SEPCKLS ��ا?آ ��E��ا 

G� اCس�0<
ق و ا��

 ا�"�ا(�
 و ا��0>:

��� ا�0��ی�� 


 	��ی� -�yو
 ا�-
	�رة


ن <�
 ا�C��0ت

 
g�
��� ح�

�
 ا��آ
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  !ا�9ــ
Cت ا�+ـــ	.ا
 ـــ��آ أه�اف: ا��ابG�"�6ــ� ا

�ة-��  ت�س�> و ت%��> ����ت"� :�,> e2�ط ه�ت��V ج

- H"�7تQو ت���7 ر I[�:9> ا��ت ��G
  تI��K ا�

- ���Aت ا�����  تI��K 0���� و ج�دة ا�'

  ا��VKظ ��1 ��رة ����� �I ا�<�Vءة -

  ا�1 ح�� س���� آ��7ة ��<%�ا��ص�ل -

- U0��0ا� I� ��Vت ا�"�ت��G
  ت%��� ��رات ا�س�

  تe��� ح��"� ا��و�1-

� :���9ا]� -�G1(ت%��� ا�����> ا��( 

�م /� ا��@�رآ� -Aا�� ��و�� وا�����دي ا�ج������ I� )��a H��Aت ت���  .وا�ت��ل :�G�8م �2ص� 2
 
2��� ��ض ت%��� - dل ا�"�ت�A%ا� I�>�د أآ�7 و�� I>�� I� I[�:9ا� I� ل��Kت ��1 ا����  ا�'

  .ا�ت�����

 
- W/ ��9� )a�%ا�� ��و�Kا�� �  .ا�ت���ت ���ان /
 
- I��Kدة ت�ت ج������ ا�'���ت ت@<��� ت%�/��� �I ا��/> أج$ �I ا�'Aا��.  
 
- ���e7<� ت# ��%aو ���
 .ا��
����ت ت�/( �%�ات :�'��d ��ص��� ت<�ن �Gت���ت /
  

  

  

  

  

  

  

  

1- www.algerietelecom.dz 
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9_ ا	.
Cت ا�+!ا�9: ا�$
�dا�"�6ــ� .V 

���ت ا��9ا]� ات���ت #�آ� ت���9  ': ���%�� �V��'�و O> ت�%�س�م �Aا�� �ا��Kة  وا��%�/�� ، ا��<%���ج

� ذ�W و�> ا��9ا]���، ا�ت���ت ا���ق /� ا����اج�ة"/ �
�  �I ت@<: *[�A%ا� ��ى �"�� ت
��7 ا��� 

W�"ة �"� آ��، ا������ *[��2 $D�:                                                                                                                                

:Laisan spicialises ��0�ه� ا��A%�� وه4 �  ا��وا]�، ا�����، �D$ ا�
��� ا���س��ت /
  
  ا�%��ة e2�ط آW�4 أر��م أر:
� و أر��م  3�D$ �2ص� e2�ط �"� .ا�<�7ى ا���س��ت 
  
2���ت أن ه%�ك آ�� ا�7%�ك /� �2ص�  d�2ص� :��"�ت � :�D$ ا�Gس�<

 

رDyر(: إ O.0"�ا :Presentation du numéro Zح� I>�� $�
���� dا�"�ت U:�Dا�  

  
 �/�
  .ا����$ ر�H رؤ�� �I ت�<%- ا��� ا�'��� ه4� :�اس�e :- ���$ ا�4ي ا�@'*  �

 

ء-Vا��(: إ ، Appel Masqué I>�� $����� I� ا��9ا]� ات���ت )dه�ت U:ء   )ث��V2ر��-، إ 

  ��2 :@'* ات���- ��ى إS"�ر� و��م


�

 - : Message Vocale:  ا�.�	�
 ا��س�
 تK��   $�I ا�'��� ه4� ت�<I ا�.�	�
 ا��س

 وج�دك ��م ح��� /� ا��<����ت وت���$


ت"�
  إ�1 ا����"�W :�ت��ل ا�'��� ه4� س�Appel Internationaux Y:ا��و��
 ا�">
  
 d��'� ول�� و�U أي /� ا�%�Aل أو ا�U:�D ه�تd س�اء ا�����. 1 

faè*صèèس 

gحT�: $آ � إ�1 :�8,�/�   ت@�n$ إ�1 ت��Kج � 2���ت وه� ا��9ا]� ات���ت /� ���/�ة ا�'���ت ه4

2���ت أ�2ى $Dت�� �/: 1)))4(  


م -gF �F�0FCري : ا�د إزي ، /���: O�a ن�ص$ ا�9:�ت -� �  )4(.ا��%9ل /
 

dآ
�2 #'*   ��ى /�آf أي إ�1 إرس�ل :�اس�e- ا��9ا]� ات���ت ��9:�ن ��<Fax I: . ا�-�   
 

 ا�'���   ه4� :�اس�e ا�9:�ن ���<Changement de Numero D’appel I:ا��(: 	]���

���nوه4ا ر��- ت O�e: -%�.  
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  ��V�� /�ت�رة ���K�� 1$ أن ��9:�ن ��<Facture Détaillée I: ا�"-.6
 ا�-
	�رة
  
  ��م :"�  ا��� ا��<����ت و0�ع أس�"�<- �� آ$ �
�/� �I ت�<%- 
  
2���ت(ا��9ا]� ات���ت �:@�آ �2ص� ���9اته4� ا�  (   $�
� ت"/I� $أج   
  
- )�2 )�AKوت Y:ا�� Oو�ء وآ� W�"ا����.  
  
- I��.ا�� ��/�ADوا� �/ H��Aت ت���  .ا�'
 
   .ا`���0 اس��AKق �> وا8:�اع ا��7ا�� -
 
  ا����"� W����Y اح��ام �> ا�%���� -
  

/F
K�ا c��"�ا: 

ت ا	.
Cت ا�+!ا�9  دراس��V ي(  أس�اق�g*�ا �F
  )ا�+
  

  
�7�
  ا�0�A�ن /� ج�ء ح�O �� وذ�W ،  ا�ت���ت ��eع ت���K ح�آ� إ�1 اU�.0 ا��� ا��ول �I ا��9ا]� ت

��7�  وا���اصGت ا���
��A ا�A�ا�� ح�د وا�4ي ا`و�1 ج��دى 5 /� ا���در 2000_ 03 ��: � ا��9ا]� /

 �'��Y�/ d اس�"�/U  ا��� ا���ح��� ا8ج�اءات �I س���� تO�e ا��eAع /� ت%�/�� �%�خ إ���� إن    


�تa�Aل ا��G2  ة��V2005-2000ا� ،U�0��0إ dل، ا�"�ت�A%ت ا����2 ،�
�ت �'��Y�/ d ا���7a�Aا��  

dا�"�ت U:�Dه� ا���Qو" .  

�A� U�"اس� �e�س R7.ا� � إ���� أ��م ا����ل :a�@0 Y�V"� 2000 س%� g@0ت"� �%� ،وا���اصGت ����7

I����
�� ���A�ت و��� ا����eة ا��ز�0�� أس�س ����V0G� 1ح ا���7��� ا`���م /� ت�ر��� :@<$ ج�د 2

 : أ0^�� ثGث ���'��� 2005 - 2000 ا���Vة G2ل


����Y���� I ا�
����� ����اصGت ا�@7<� واس�Gnل إ���� أج$ �I ر ��2�H�� Y% و/�- :ا����2 0^�م-�� 

 ���"� 0* ا��� ���Gح��ت وا8ت�� ل  و/�A اG�8م وت<%���ج��ت ا���7� وزارة �> :���
�ون 2�اص

 .ا��%4�Vي ا���س�م

�دة ت���$ إ�1 ا�%^���I آG �'.> :ا�R��7 ا�����Y و0^�م ا����2* 0^�م -K� وط�# I� $7� �e�س 

R7.%4 ا��ح- ��V0ا �A7a ن�0�A�� 2000-03 I� 05 2000 أوت �A�7eوت d��'�� ص-، ��ف�ق  �0�س

�ل /� ا���9دة �
��ر ت�ج�- �
��7ا �0�ا ا��9ا]�ي ا�ت���ت

�ت �'��d�f  ا�4ي ا����ج �a�A� ق�ا��: 

dا�"�ت ،U:�Dا� dل، ا�"�ت�A%ا� U�0��08ا.  
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	Y س�ق: ا�"��6 ا?ول D�ب� ا
K�ا:  
  

�2�ل ا�U:�D ا�"�تd س�ق �9ز: �
��$ ث�0�� dت�"�� U:�Dا� Wل وذ�G2 �%ه4ا 2005 س $��
 �I ��7رة ا���

  télécommunications Consortium algérien des  (CAT) )1(     ا`س"H ذات ا�@�آ�

 أوراس<�م و���>Consortium telecom Egyptا�@��<� I�I ا��<�H>�" �0" ا����ري ا8سH ذات

  . أ���<� دو�ر 65000000 ���� ا�@�آ� ���- ا�4ي ح��U ا�����Un�: ���� Y و�� ت��<�م،

 ا���ا/( 1426 ا`ول ر:�>  30�I 174-05 ر�H ا��%4�Vي ا���س�م :��جO ا�U:�D ا�"�ت�e� dع /�Y وه<4ا

 ا�
����� ا�@7<� اس�Gnل ا`��2ة �"4� �.�I ت���Y ح��ل ��1 ���س�H ج�ء وا�4ي ، 2005 ��ي 9 ل

dت�"�� U:�D2(.ا�(  


	Y �)�0آ/ ��د 	��ر 1/ 4:ر(: ج�ولD�ب ا
K�اc  

  

  

  

  

  

 :ا�".�ر    
�6
 ا�-.�6
 ا�*)�ة     �� �6>�
 وا�"�اTEت �6��ی� ا�&�� 4 ص ، 2011دی�"�� 3 ر(: وا�Tس6>�
، ا�
  

��ت /� :���e �0�ا ا�U:�D ا�"�ت�e� dع ��ف
 ا�"�تd ح.��ة ��رت ح�Z .�@��آ�- و��د و��ج- �

U:�Dن 2.572 ب ا�����@��ك �ل G2 �%2011 س ، ��ل ��ف و�
 ��Aر�0 2011 س%� �0 ��:%20� �

�%�: 2010، Zح� $A�0ا I� 2.146 ن����@��ك �ن2.486 إ�1 ����ك ��@�.    

  

  

  

  

  

  
 4 ص ، 2011د����7 3 ر�H وا�Gس�<��، ا���<�� وا���اصGت ����7� ا�.�e��� R7 ا��V��� ا�%@�ة-1

-2 http://annuaire.algerieteleco,.dz/annuaire_recherche.php 

  

 
2011 

 
2010 

 
2009 

 
2008 

 
2007 

 
2006 

 
 

 السنوات

 
2.572 

 
2.486 

 
2.146 

 
1.950 

 
1.880 

 
1.761 

 Iد ا��@��آ���
d���: 
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O<� :)ر4/2: ر��	ا�")�0آ�� ��د  /� Y	
D�ب� ا
K�ا   

  


 إ��اد �� : ا�".�ر��
   4/1: ر(: ا�+�ول ���7
ت �6, إ�0"
دا ا��

     HQ���: I� ءة�V>ا� � ا�I� O�e ت���7 ��ج9ة ت1A7 أ0"� إ� ا����ل ه4ا /� ا��9ا]� ات���ت أ:�ت"� ا��


�ف ا�4ي� �,�V'0�7#�ة آ%���� إ� ��/�%�� dل ا�"�ت�A%ض ه4ا .�- ا��V'08ر�0 2011 س%� 33%:��  ا�A� 

  :ا���ا�� ا���ول ��'�- �� وه� ، 2010 :�%�

   ا�23�4 ا��1+0 /-. ا�*-, +*�ر 4/2:ر
�  (&ول

 السنة 2006 2007 2008 2009 2010 2011
 
 

373174 

 
 

554000 

 
 

847000 

 
 

909000 

 
 

727000 

 
 

646000 

الطلب على 

الهاتف 

 الثابت

Autorité de régulation de la poste et des télécommuا�".�ر  nications, Rapport 
Annuel2011, ARPT, Decembre 2011, p 49  

  

     �� C�
 وا	1آ�د ا	'�
ت ��3
م� ا	'
�\ ا	!
ت] آ'
�� ت$1ف ا	'
�\ ا	!
ت] �3[ ا	7�N �� ا;�=�
ض هsا م�

  :ذ	wk�� q وا	4+ول

  

  
-1 Autorité de régulation de la poste et des télécommunications, Rapport Annuel2005, ARPT, Decembre 

2011, p 49 
  

0
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1
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2,5
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2006 2007 2008 2009 2010 2011

ن
��
6"
�
ب
د 
�7
ا�

ا��*�ات

Iد ا��@��آ���
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���  �
   ا�23�4 ا��1+0 /-. ا�*-, +*�ر 4/3:ر

  

  

 إ��اد �� : ا�".�ر��
   4/1: ر(: ا�+�ول ���7
ت �6, إ�0"
دا ا��

  

  

  (1)ا�23�4 ا��1+0 آ5�4
 +*�ر 4/3 :ر
�  ا�'&ول

 

  

 

�6
 ا�-.�6
 ا�*)�ة :ا�".�ر�� �6>�
 وا�"�اTEت �6��ی� ا�&�� 4 ص ، 2010 ج�ی�6
 1 ر(: وا�Tس6>�
، ا�


�� م���ى �3[ ا	��C4 ا	�$��1 ا	0�� إن'F	+خ�ل ���1 2004 خ@ل ا�ط �Nخwll 4+�+ة	ت] خ+م� أي" ا
 ا	!

\�
 (2)."ا	@س��F ا	'

 
  
  
  

 
 

 4 ص ، 2010 ج����� 1 ر�H وا�Gس�<��، ا���<�� وا���اصGت ����7� ا�.�e��� R7 ا��V��� ا�%@�ة1-
 

2- www .internet world stats.com/stats.ntm1 

0
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200000
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500000
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900000

1000000

2006 2007 2008 2009 2010 2011

ت

�6
��
د ا
��

ا��*�ات

U:�Dا� d1 ا�"�ت�� O�eا�

 السنة 2007 2008 2009 2010 2011 2012
 

%8.85 
 

%7.63 
 

%6.58 
 

%6.10 
 

%6.10 
 

%5.80 
كثافة الهاتف 

 الثابت
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��� �
 ا�23�4 ا��1+0 آ5�4
 +*�ر4/4 :ر

 

   
   


 إ��اد �� : ا�".�ر��
  4-3 ر(: ا�+�ول ���7
ت �6, إ�0"
دا ا��

7�> �Nس� l�_	�1+ ا��	ا2@ت ��
� وا	F��	ا �
F@س�	وا �P��� ط، 3+د ���} أن�N=	ا ���
 3630000 ا	'

lخ ��
�'C م
 وه� 2012 س�0 �!
 % 41 ا	0�� م$+ل س
��} وهsFا .2007س�0 خ@ل ا	��C4 ا	$+د k$] س


ع ��
هb.2012 ���0 م�
ر��NP [ت

� ت�C   م�
ه�� ا	'
�\ ا	!�3
ت �
�P �3 أه
N�	د �� ا(خ1ى ا
W�P;ا 


 ا	�$�1 م+خ@ت� خ@ل م� وذ	q و���u، ا	A4ائ1ي!03 bP1� ل
� .ا	���O ا(3

 ا�23�4 ا�0+�1 
*�ع :&89ت +*�ر4/4 :ر
� (&ول

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

�6
 ا�-.�6
 ا�*)�ة :ا�".�ر�� �6>�
 وا�"�اTEت �6��ی� ا�&��  4 ص ، 2011 ج�ی�6
 –1 ر(: وا�Tس6>�
، ا�


ع 13فNP [ت
��ا ا	'
�\ ا	!� s02007 س�0 م q	7 وذ���ت 

رات ا;2@<� م$+ل ��} وP+ ا	����O، وا;س�'
��� bPل ر
� ��2011 س�0  % 52.5 ����0 ���u و واC2 2009 ب م�
ر�� 2010 س�0 % 29.5 ا	���O ا(3

0,00%

1,00%

2,00%

3,00%

4,00%

5,00%

6,00%

7,00%

8,00%

9,00%

10,00%

2006 2007 2008 2009 2010 2011


�

K<
ا�

ا��*�ات

U:�Dا� dا�"�ت �/�Dآ

 السنة 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011
 
 

3630 

 
 

3300 

 
 

3000 

 
 

2572 

 
 

2487 

 
 

2079 

 
 

1950 

 
 

1880 

 
 

1761 

عدد 

المشتركين 

 بالالف
 

3535 
 

3335 
 

3555 
 

3272 
 

2614 
 

1245 
 

1160 
 

914 
 

881 
Arpu 

شهر/دج  

 رقم 19 21 27 56 78 101 128 140 154
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 /F
K�ر :ا�"��6 ا��	س�ق  ��F�0F\ا 
 

R7د ��ت�� Iا��@��آ� �/ U�0��08ا $Q��: dا�"�ت ،U:�Dو����آ9 ا� ���
��� U�0��08ا � إذ ا�<�7ى ا���ن /

�7��Q �� �7�
�ل �> ��Aر�0 وذ�W اU�0��08 �س�
��ل ا��ح��ة ا��س��� ا U�0��08��Aه� ت
� $Q�ا�� d�
 ا�.

Oاس�K�� �� ا��7�ت، /V/ �"# ان�د س�$ 2011 ج�1 4820وج"A� U�0��0ا���اب ��7 إ �%a�ا� I�و 

�د :�� ��اIa ����ن 30 أص$� I���
 + ح�س�ب "اU�0��08 إ�1 :���2�ل ا�'�ص� ��س�]�"H ا����<�I ا����


�$ 10000 .ا��9ا]� /� 2001 س%� "وص$��� $:�A� 120000 $�
 .2003س%� ���


 و:�ردي اABCAD@2 :?�ه= /&د +*�ر  4/5 :ر
� (&ول             :&F5= ا� B�اG'ا� 

 

 

 

 
�6
 ا�-.�6
 ا�*)�ة :ا�".�ر�� �6>�
 وا�"�اTEت �6��ی� ا�&��  4 ص ، 2011 ج�ی�6
 –1 ر(: وا�Tس6>�
، ا�

 
U/�� ��د /mن ذ� W�I و:���HQ �����ا وت9ا��ا �
��7ا �0�ا ا U�0��08��Aه� ���
��� U�0��08ا 

I���[أآ�7 ا��9ا ��D>: I� د�  . ا�@�آ�ت �I ا��Ge0 ا��ص$ �����ت ت�H إذ :�U�0��08، ا���ص�� ا��7�ت �

�

 و:�ردي اABCAD@2 :?�ه= /&د +*�ر  4/5 :��� ر:&F5= ا� B�اG'ا� 

  


 إ��اد �� : ا�".�ر��
  4-5 ر(: ا�+�ول ���7
ت �6, إ�0"
دا ا��

  

  

0

1000

2000

3000

4000

5000

6000

2009 2010 2011

ا��*�ات

��د ا���Aه�

Iد��دا����

 السنة 2009 2010 2011

 عدد المقاهي 3603 4297 4820

 عدد الموردين 82 100 65
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  :�BCك ��3�-@�ن اBC�: 2@ABCADآ= /&د +*�ر4/6 : ر
� (&ول

  

 

 

 

�6
 ا�-.�6
 ا�*)�ة:ا�".�ر�� �6>�
 وا�"�اTEت �6��ی� ا�&�� 6 ص ، 2005 ج�ی�6
 –1 ر(: وا�Tس6>�
، ا�

�F�
�� ا	/CF ��رد أآ� 1���kح ا	4+ول 1Pاءة م� و	�0
 : ا	�

 (1)ا��BKب دول وI�3 ا�'Gا�B 5= اABCAD@2 آ5�4
 *�ر+7/4  :ر
� (&ول

 

 

 

 

 

 

 

Autorité de régulation de la poste et des télécommu nications, Rapport : ا�".�ر 
Annuel 2011, ARPT, Décembre 2011, P 69 
 

 

	+ول م�
ر�� ا	A4ائ1 إ<��\� �

� ا	�1ت�� ا	1$��
�� م$+ل م���O 1/3ة ا	'� �� {�� ��
'F	وه� % 1.32 ا 
 م

C'�
م ���1
\، �+�+ م��=+م 450000 ا�_��y	 ت�v1ب وتh�
� 3+د �� �0�� ا	�
دس� �� ا	�1ت�� ا	��$��� ا	


د�� ا	�1ت�� �� ��1W م����3 % 14.25 ��� ا	$
ش1ة ��$+ل ا	�1ت�� �� ت��{ ثb ،% 28.57 م$+ل ��}O	ا 

�$+ل 1/3� ��� 28.21 % 

�
  .(2)1/3ة ا	1ا�$� ا	�1ت����  و	

  

 
1-Autorité de régulation de la poste et des télécommunications, Rapport : ر� ا���
Annuel 2011, ARPT, Décembre 2011, P 69 
 
2- www .internet world stats.com/stats.ntm- 

 السنة 2006 2007 2008 2009 2010 2011
 
 

810000 

 
 
       

650000 

 
 

596000 
328636 

 
 

299888 

 
 

201000 
عدد 

 المشتركيين

  الكثافة

2011 2010 
�/�D>ا� Iد ا��@��آ��� �/�D>ا� Iد ا��@��آ��� 

 ا�+!ا�9 1500000 %4.6 1950000 %5.92

 المغرب 3500000 %11.71 4500000 %15

 تونس 835000 %8.4 954000 %9.46

 مصر 3900000 %5.57 5000000 %7.18

�ا�Kص ا��و���  ليبيا 205000 %3.62 205000  
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 ا���
: 4/8ر
� (&ول@
�Lا� B�اG'-� I�3ا����� دول و M: 2 س�ق@ABCAD= ا�ا����    

   

Autorité de régulation de la poste et des télécommu nications, Rapport : ا�".�ر 
Annuel 2011, ARPT, Décembre 20 11, P 70 

b61	

]، ا	A4ائ1 �� ا;���1
\ و	�ج م$+ل أن م� �$k }/�ء و��	ا �F�� ���0	
� �	�P ول+�	 �
 أن إ  ا	1$�


 م� <�0\ ا	A4ائ1!�W> �
P��	ا �
�	
}  ���ا <��\ <
e ا	$��%0.03. 

 c�
K�ر :ا�"��6 ا��	س�ق  Y	
D�ل ا
 ا�*<
 


مC تCWO 2001 ��ان ش!1 ��$��
 ت أوراس�Fم ا	�1Wي ا	Wائ1 اتA4	�3[ ا �Wرخ ��
�� ث
�� 735 


ر 55 م� أآ'1 �$
دل م
 أي أم�F�1 دو ر م�
�ن

� ا1�Pح ا	�P\ ا	sي ��{ �� دج، م�� Cم
$�� ا	

��� م
Orangeا	����1
P 412 ن�
0
� إ	[ رخ�W ث
	e مw0 تb 2003 د����1 أم�F�1 و�� دو ر م�Tو 


 تWائ1 اتA4	ا {���
مC �� م�'@ ا;س�
�� ا	$1ض م�
�C �� أم�F�1 دو ر م�
�ن 421 �$�� ا;س�
�� ا	

Telefonica يs	1ح ا�Pن 409.2 م��} ا�

ع واC2 وP+ .أم�F�1 دو ر م�NP ت 
Wت�+م�  2011س�0 ا;ت


Oت
� 3498 7W0م Chش +�+� . 

 :ا�"�<A ا?�"
ل ر(: 	��ر 1-3-3-


ع ت�NرNP ت 
Wول ا;تX� �� ���
 رbP ت�Nر �� وا	sي تb�1 ا	�0
ل، ا	!
ت] س�ق ت�Nر إ	[ ا(آ�1 �


ل�   .ا(3

  

  الحصص السوقية

2011 2010 

 اوروبا %28.63 %27.96

%1.77 % 1.82 

 اس�1ا	

%28.67 % 31.16 
F�1أم 

%38.2 % 35.8 

 ~س

%3.40 % 2.59 

 إ���1

4��ع %100 %100� ا	

 ا	1$�
� ا	+ول 1.79 % %2.5

 ا	A4ائ1 0.17 % %0.2
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70
�6/ أ�"
ل ر(: 	��ر4/9 :ر(: �ولج� Y	
D�ل ا
 2011 -2009  ا�-�0ة TVل ا�*<
 

  

 

 

 

 

 

 

 

Autorité de régulation de la poste et des télécommu nications, Rapport : ا�".�ر 
 

Annuel 20 11, ARPT, Décembre, 20 11, P79 
 


ل رbP ��} 2011 س�0 خ@ل�
ع 1Tف م� ا	���O ا(3N�	ر 154 ا


ر 98ت$�د <
e دج م�
 إ	[ دج م�


 تWائ1 اتA4	أي ا 
4��ع م� % 64 �$
دل م� م�
و ا	0�� م$+ل ��Fن 2010���0 وم�
ر�� ا	���O، ا	


ل رbP م�
ه�� إن.53 %إ	[�
�� ت��[ ا	=
م ا	+اخ�� ا	0
تK �� ا	���O ا(3$k b61	
 ت�Nره
 م� �


ه�� ���� آ
�\ أن ��$+ ا	���Oظ�� 	���} 2010 س�0 % 1.8 أO�2\ 2002 س�0 % 0.97 ا	

  .ا	0�� هsا ��wk رbP وا	/CF 2011 س�0 %2.58 

  


	Y �)�0آ/ ��د 	��ر 2-3-3 D�ل ا
  :ا�*<
 

 ب 2005 س�0 ا	�0
ل �� ا	!
ت] ا	�/�1آ
� 3+د P+ر ا	�0
ل ا	!
ت] م�$
م�� 1Tف م� ا	�$��0 ا	��+�1ات <�7

 م� ا	�/�1آ
� 3+د ارت�� أخ1ى �!� م� 2010 م/�1ك س�0 م�
�ن 15 ا	$+د هsا وس
��} م/�1ك م�
�ن 10


ر ��1ة وه�- 2000 س�0 م/�1ك 86000F�>;[ -ا	+خ�ل 2002 س�0 م/�1ك 450244 إ�أول  Cم
 م�$


 ت ا	A4ا أوراس�Fم خ
صW1(.ئ1ات(  

  
-1 Autorité de régulation de la poste et des télécommunications, Rapport 

Annuel 2011, ARPT, Décembre, 2011, P79 
 
 

 
PIB% 

 
2011 

 
PIB% 

 
2010 

 
PIB% 

 
2009 

 السنوات

 رع بلمليار دج

 اتصالات الجزائر 29 %0.65 56 %1.11 78 %1.3

 موبيليس 5 %0.11 8 %0.16 20 %0.33

 المجموع 34 %0.77 64 %1.27 98 %1.64
 

%0.92 
 

55 
 

%0.54 
 

27 
 

%0.20 
 

9 
اوراسكوم اتصالات 

 الجزائر
 

%0.02 
 

1 
 

- 
 

- 
 

- 
 

- 
وطنية اتصالات 

 الجزائر

 المجموع الكلي 43 %0.97 91 %1.80 154 %2.58

- 5993 - 5044 - 4435 PIB 
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   ا��Lق 5= ا��LP M@-:��C, ا��?�ل ا��1+0 5= ا���BCآ@M /&د +*�ر : 4/10ر
� (&ول

  

Autorité de régulation de la poste et des télécommu nications, Rapport : ا�".�ر 
Annuel 20 10, ARPT, Décembre, 20 10 , P92 

  


م�
� ا	=�اص دخ�ل �$+ ا	�/�1آ
� 3+د �13� ا	sي ا	�sهC ا	��Nر �@<� ا	4+ول م�$�� س�0 و�
	_�l ا	

2007e
 .آ�
1ة ��$+ ت ا	0�� هsا واس��1 2006 ���0 م�
ر�� % 350 م� أآ'1 ا	0�� م$+ل ��} <


 	��ر 33-3-�
Kآ Y	
D�ل ا
  :ا�*<

0
 ت$F{ ا	A4ائ1 �� ا	�0
ل ا	!
ت] آ'
�� إن	 ��
�4�� ا	A4ائ1ي داخC ا	�0
ل ا	!
ت] ث�� م$��1 خ@ل م� ا	


ن ا	4+ول ا	�
	� �$+د م�
ر�� ا	�0
ل ا	!
ت] م/�1آ� م� ا	���0F�	ا wk�� q	ذ:  


 4/11: ر(: ج�ول�
Kآ Y	
D�ل ا
    ا�+!ا�9 �/ ا�*<

 السنوات 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009

 
4882414 

 
1446927 

 
450244 

 
100000 

 
86000 

 
72000 

 
18000 

عدد مشتركي 

 الهاتف النقال

 عدد السكان 29600000 30049920 30506679 30970380 31357000 30983448 
 

15.26 
 

4.67 
 

1.5 
 

0.32 
 

0.28 
 

0.24 
 

0.06 
 كثافة الهاتف

 النقال%
 

Autorité de régulation de la poste et des télécommu nications, Rapport: ا�".�ر 
Annuel 20 10, ARPT, Décembre, 20 10, P92 

 
 

* 2010 

 
 
 

2009 

 
 
 

2008 

 
 
 

2007 

 
 
 

2006 

 
 
 

2005 

 
 
 

2004 

 
 
 
2003 

 ا��%�
�د� 

Iا��@��آ� 

 
490796
0 

 
117648
5 

 
167662

 
13520
4 

 
10000
0 

 
86000 

 
72000 

 
1800
0 

f���:�� 

 
727683
4 

 
341836
7 

 
127926
5 

 
31504
0 

 
- 

 
- 

 
- 

 
 ج�9ي -

 
147656
1 

 
28756
2 

 
- 

 
- 

 
- - 

 
- 

 
- ���0 

 
1366135
5 

 
488241
4 

 
144692
7 

 
45024
4 

 
10000
0 

 
86000 

 
72000 

 
1800
0 

 ا�����ع
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w_�� 4+ول خ@ل م�	ت] خ+م� أن ا

	� % 0.32 م� أآ'1 إ	[ تCW ت �F	b ا	�0
ل ا	!�
ن م�  إ�F�	ا q	وذ 


3\ ا	!
ت] خ+م
ت أن �4+ ا	��ق ا���
ح وم� ، 2001 س�0 خ@لNل اس�
 م� % 15.26 ���� ت�Nh أن ا	�0

�	
�
ن إ�F�	2009 س�0 ا.  

��� �
   ا�'Gا�B 5= ا��?�ل ا��1+0 آ5�4
 +*�ر :4/6 ر

  


 ا�0"
دا �6, ا�+�ول ر(: ��
  11/4 ا�".�ر �� ا��اد ا��
  


ع ��TVت 4-3-3-�) Y	
D�ل ا
  :ا�*<
 

ل رP bP+ر�
ع 1Tف م� ا	���O ا(3NP [ت

ردج 76 ب 2007س�0 خ@ل ا	�0
ل ا	!
 م$+ل �$�0 م
 وه� م�

��
 م�
ر�� % 117 ل م�
و ��� bت ��
�O2005 س�0 ت ��	ا b	 bPل ��$+ى ر
�
ر دج 35 خ@	!
 ا(3
  .م�

    ا��?�ل ا�0+�1 
*�ع :&89ت : 4/12ر
� (&ول

 البيان 2005 2006 2007 2008 2009
 
 

1297 

 
 

2015 

 
 

2591 

 
 

2715 

 
 

1899 

ARPU DA/MOIS 

متوسط الاستهلاك 

 الفردي

 رع بلمليار دج 1.96 3.26 14 35 76

18 28 36 35 25 ARPU/USD 

18000
72000 86000 100000

450244

1446927

0,06 0,24 0,28 0,32 1,5 4,67

2003 2004 2005 2006 2007 2008


	Y 	��رD�ا
�
Kل   آ
ا�*<

 Iد ا��@��آ��� آ�D/� ا�"�تd ا�%�Aل
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1985 

 
486 

 
194 

 
42 

 
26 

رع بلمليون 

دولار 
 

Autorité de régulation de la poste et des télécommu nications, Rapport : ا�".�ر 
Annuel 20 10, ARPT, Décembre 20 10 , P92 


 ا	_�l س��N تX�0ات إن�
� d=� ر�N3+د ت �

ل ورbP ا	�/�1آ�
ع ا	!
ت] �� ا(3NP ل
��F ا	�0� 


!W
  :ا�ت� ا	4+ول �� ت�=

  

   2007- 2005 ا��BCة 89ل ا��?�ل ا�0+�1 
*�ع A�� BQ&?+ات4/13 : ر
� (&ول

  
 

2007 
 

2006 
 

2005 
 السنوات

 البيان

 عدد المشتركيين 10000000 11000000 12000000

1299 1295 1291 ARPU DA/MOIS 

 رع مليار دج 155 171 187

18 18 18 ARPU USD 

 رع مليون دولار 2153 2375 2597

  
Autorité de régulation de la poste et des télécommu nications, Rapport : ا�".�ر 

Annuel 2004, ARPT, Décembre 20 08, P96 
 

�د /� ا���9دةوس���ق ، 2007 �!
�� م� م/�1ك م�
�ن 12 <�ا	� إ	[ س
CW ا	�/�1آ
� 3+د إن� Iا��@��آ� 

� ا���9دة/ Hا`���ل ر� .   
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c��"�ا c�
K�<��: أداء ا	طا� 
�/ ا�0��ی</ *) 
� ا	.
Cت ا�+!اe� �9س
  ).ا�+
�F ا��0��</(
 

��
b ا	��eO هsا ��_

1 و  وا�P ت�

 ت ا	A4ائ1  مXس�� �� ا	������ ا	0/
ط ت�Wات.  


 :ا?ول ا�"��6�+D*� 

 ا��راس�Fا�"��ا 

��1$�	 ��
�> �Pط وا
�Xس�� ا	������ ا	0/	
� CO+راس� م	1ا اY$+د و��	�4ا�7 	ا ��	ا 
 ت0
و	0
ه


	+راس�� b


د تb وا	���
در ا(دوات م� ا	$+�+ �3[ ا �3W�
+ا�
� وا	�
ت  ا	�$��م
ت  ]�3	��WOل ا	�

وا	�

����N�
�@ت :�� ت�'�\ وا	�� ا	��
�، ا	W=/	ئ� ا
�Xس�� ا	+اخ�
� ا	�ث�	 CO+ م	راس�، ا �Y>@�
�� ا	k;
�، 


ن، وآsا 	��Xس�� 1و��ا 	�F ا	���P إ	[

e ا س��> 
�+�
� �3[ ا�3�


 اس���
رات م��� أ<+هT; س��X� ا	


، م��� وا�خ1!
�/�1آ	 
�v4	[ و	إ 
�!	
�
��(ا	���3�k ا	���O أو ا	�1ت
7 و�� اس�$c�	ا (،eO��	 

 .<+وده
 ذآ1 م� أو   �+ ا	+راس� هus و;�1اء

Sا��&ود :أو 
@A���وا��&ود ا� 
@�:Gا�: 


 ا���ود .1�F
4
ل ���'C :ا�">�
�� ا	F�0
� ا	�Xس�� �� اخ��1
u ا	sي ا	T�	ت ا 
Wائ1 اتA4	ا  �� �	

،1F�$م e
> 
�Aرآ 

، دراس�0!

ر �� �3[ ا	�آ
	� 	� �� م$�1F و�kا<Tإ �� وت�ز�� ا	�$��م
ت، �


رة�
ن، اس�

ر�
 و���1 ا س��
�س�
ب ا	�Xس�� 	!us س�7 اخ�	 �
	
 :ا	�


 ت ا	A4ائ1 مXس�� ت1��$ -Wس�� اتXم �
0Tذات  و �
3��م ��
T ري
�w م
 وه�) ر��O( ت4�� C
�O�� 

�

رس� ا	������� أآ'1؛ ا	O+�'� ا	


 ت ا	A4ائ1 مXس�� ت1��$ -Wات Cم
$��
ل س�ق �� ا(ول ا	Wو  ا ت }
�
ا	'
�\ و ا	=��ي ��31� م��


ر ا��
د

د �
	���0 اس�1ات
�4  و<
�ي م4
ل وه� A4ائ1ا	 �� ا ���1\ �$+ ا�!W�P@	 �0؛T�	ا 

0
�{ مXس�� ت1��$ -�
{ ا	�

 ت ا	A4ائ1 ��31� 	�!
ت] ا	�0
ل م��Wي ا(ول ات��	س�� واX�
زي، 	� 

���
0� وا;�+اع؛ ا	�4+�+ إ	[ تXدي وا	

3
ت م=��] ت�{ ا	�� ا	�Xس�� خ+م
ت ت�0ع -
N�	ا �
P��	ائ��1 اA4	ا: 
2
 ومXس�
ت؛ أش=

- 

� ا	1Yوف P �� Cc+رت!��

��Y ا س��1ار �3[ ا	/+�+ة ا	�0O�
 �3[ وا	!
 �+د م/�1آ
� واآ��
ب م/�1آ


و	�Oآ�7 وم b!ث�� b!اث خ@ل م� وو ئ+O1ات اس�
h1ة م{ ت�
 ا	��+م� م���ى ا	=+م
ت �3[ ت!�
 و��3

��

1ات اس�4h��	 �
9

�N؛ ا	�O�  ا	
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- �
�
ل ��$�� ا	sي ا	+ور أهWع �� ا ت
NP ،ت
2
 ا	=+م�Wع �� خ
N�	ص ا

A�1Oآ
�� ا	sي ا	=��� 

��
	

1 �� و�$

 ا	���	
6.  


 ا���ود 2�F
4
ل �3 أم
 :ا�!��  أش!1 ث@ث� م� أآ'1 ا	+راس� هus إ�4
ز م+ة اس�P1h\ ��+ ا	Aم�0 ا	


�F
I: أدوات 
 :ا��راس


 ا��?�83ت1@�Fا��: e
> 
0��3 ]�3 ���

رات �$f م�Tإ �O�Wم �����	ل ا�WO�	 ]�3 ت
 ا	�$��م


 ا	+راس�، هus ;�1اء ا	@زم��
 آ�+�
��� �3[ أ�_
 ا�3��
� ا	W=/	ا ��
ن  ا	=
�2 ا	�$��م
ت 	4

 س���

����
رات ا	���� وآsا 	��/�1آ
� ا	T; ،س��X�
e ا	> A1آ� C�
�����Oث  ا(س1P ��9اءة �3[ �!�دu ا	�	


ع�6
1 ا	���Oث آ
ن إذا وت+و�0� ا	�4اب وس ،b�$م� 

 آ
ن إذا أم�
� م�$�N��

رة ت�ز�� ��
ن إ	[ اس�
 ا س��


	��� ا	���OثNوم ��
�;
� 
!
�3, 
�
� آN��� e>

w ش1ح ا	�kا(س��9 وت�  

 ���$��
ئ� 	����Oث ا	�O	
� 
!�!�

 م0$
ه
 و�+رك 	�0
� }
��اP] ا	��$�� ا(س��9 ت��
1 <�� م� 		
 وا�راء �


!�) +P 1
 .ا	���Oث
� ~راء �3[ ت��د	��vث

2A9
I��ا: e
> 
�+���ل ا	+اخ�
� ا	�ث
ئ� �3[ هus دراس�0
 �� ا�3$�
 وا	�� ا	�Xس�� �� �!
 ا	!	 �P@3 


ط/0	

�� ا	������، �k;

درة وا	���4 ا	�14+ة إ	[ �W	س��، �3 اX�
 وآsا ا	!$P1و�� م��F	 �3[ ا 


�� ش��Fا ���1\،k;
 .ا	�Xس�� <�ل ا	�
��� ا	+راس
ت إ	[ �

3
gحT"�رات خ@ل م� :ا
�A	ا �

+ا���Xس�� ا	$
م� 	��+���1 ا	��$+دة ا	�	 
 ا	�4
ر��، �� �� م$�1Fووآ
 ت!

bت s$+�+ أخ	ت م� ا
Y>@�
 ا	�
� d=� 1قT 
�Xس�� ا	�
�$� ا	�4
ر�� ا	+اخ�
�	��آ
 ت ا	�!
�9 ل، ا س����	, 

1!Y�
� ا	$
م ا	�c���	 �2

ل أ�1اد خWش1 ا ت
�� )ا(م
م� ا	�7�F(ا	

�Y>@وم b!ت

 .ا	�Xس�� خ+م
ت ات4
u هX ء وس��ك ا	�/�1آ
� م� وت$
م�!b س��آ


در �
� م� ا(خ
1 هsا �$��1 :اCس0��
ن4W�
د تb ا	�� ا(س
س
� ا	�
 ا �3!
 ا	�$��م
ت  ]�3	��WOل �3


e ا	@زم�،> bت b
�Wرة ت
�
� اس��


رات خ
�2 اس��Tn� ،س��X� ا	������ �� ا داء وا�P م$��1 ه+�!
 ا	

�!b وم$��1 ا	�Xس��،


 ت!b 	�4دة ت�Wم� ات ،b!ئ@�3 
�
b تb آ�Wرة ت
�
� اس��

 خ
�2 اس��

3�@ئ!
( ا	�Xس�� ��/�1آ� �

�!b م$��1 م0!
 ا	!+ف )ا	�$�

خ+م
ت ا	�Xس��  ��دة وم���ى 	�ا�P ت�



هb ا	�����
�م+ى وم���ى ادائ!k03� ر.  


K�
I: :�".	 
"9
) 
  :ا?س~6


ن .1

رات ا	���� ا س��T; س��X�
 :ا	�+�
b �� ا�3�Wا تsن ه

 :ا(س��9 م� ��3
� �3[ ا س��


ت ا	�0ع هsا ��_�� :)م���h( ا	�+ائC مO+دة أس��9 .أ�

 و���N م���
 مO+دة إ�!

(س��9 3
دة �3� 

،���h� :ا(س��9 م� ا	�0ع هsا أم'�� وم� ا	


ت؛ وم�$+دة ث0
ئ� -�
 ا;�
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�؛ أ���� -�
 ت1ت


{ س�b أس��9 -�
�� .ا	

 .ا	�+ائC ومO+دة ا	����<� ا(س��9 �
� ت4�� وه� :ا	�=���N ا(س��9 .ب


ن .2
�/�1آ
� ا	���� ا س���	: 
�

ن ��$�� �

 س��� �����/�1آ
� ا	�	 . 

     � :��Aس �%� ت��Y ا��� ا��f���A أO�0 :����7ر� ��<�ت ���Aس :�س�'�ام ����nاتا� آ$ ���س تH و�

 .ا�س���7ن �I ا`ج9اء ت��K�� W���ت ا�
�Gء إدراآ�ت

�م �I و�
�7 1 ا���I�: H ت��اوح �A0ط  f�2�I ا����Aس ه4ا و��<�ن� �A/ا�ا�� ،�A�eودرج�ا��,� ا�� 

��0�
�7 ا�4ي 5 وا���H ��7رة، آ$ ��K�ى ��1 ا���� I� �A/ا�ا�� �A�eا�� ،�"��� �/ Iح� H�7ا���
� 3 I� 

 2.5 -وا���ى ا������0، وا��,� ا���ا/�A درج� ( 2.5�I أ�$ (1 - ا���ى �I آ$ �
<f آ�� ا����Aس ح��د��

) I� $درج� .  3.5 )أ� �A/ا�وا��,� ا�� ،�eس�ا��� ��ى أ� وا��,� ا���ا/�A درج� /�
<f (3.5 -5) ا��

����
 ا�



ر :راب7�0Vا 
"9
) 
 :ا?س~6

 ا���س��، �a8رات ا���ج- ا�س���7ن ��]�� سG�� �g��� Iآ� :ا���س�� �a8رات ا���ج- ا�س���7ن .1

��$ ���Y�K وذ�W ا��'���I ا`س�ت4ة :
� ��1 ��,"� تH ا`س\�� ��]�� ���ا��� وا�7�2ر
�� ا`س\� وت/ 

 .ا�س���7ن `س\�� ا�%"�]� ا�����H �7$ ا��اردة وا��
���Aت ا��Gح^�ت ,�ء

� :���@��آ�I ا���ج- ا�س���7ن .2A� Hت � �G2 -,�� 1�� I��>Kل �I ا�س���7ن ص�ق �I ا��gآ

I���'��و � وه�Un�: 0.66 ���A ا��� آ�و�70خ أ��V ���� و/( �%"� ا��gآ� /�H ث�7ت- درج� أ�� ا����ل ه4ا /

 .���7Dت ج��ة


��
V: ا��دود ��7ل: 

 ��س�� إ�aرات ��1 ت�ز�
"� تH اس���7ن اس���رة  I�: 50�I :ا���س�� �a8رات ا���ج- ا�س���7ن .1

�ل أي اس��0��7 37 اس��ج
%� ات���ت ا��9ا]�
 ���K��$ ا�����K ا8ج�:�ت ��د أ�� 74  %��ر� رد :�

U0�>/ �"�آ.% �Kل أي ص���
�:% 100  

�ل أي 205 اس��ج
%� ت�ز�
"� تH اس���7ن اس���رة  I�: 220�I :���@��آ�I ا���ج- ا�س���7ن .2
 %رد :�

��ل أي 203 ه� ���K��$ ا�����K ا8ج�:�ت ��د أ�� ،% 93.18 ��ر
�:% 92.27 



ت 	�O�6 أس
��� :س
دسF
 :ا���

I� $دراس� أج $��Kوت b[��0 اء ا�س���7ن�س Wذ� )�
 ا�س�
��0 تH :���@��آ�I أو ا���س�� :�amرات ا���

�����7: ��9Kم ا8ح��]�� ا���
 (Statistical Package For Social Sciences)ا�ج������ ��

SPSS 1�� ام� ، :ا������ ا`دوات اس�'
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 ا��راس�؛ ��%� ��Vدات إج�:�ت S8 O�0"�ر ا��\��� وا�%�O ا��<�ارات -

 أس\�� ��1 ا��@��آ�I أو �a8رات ا س�اء ا������:�I ��ا/�A درج� ��
�/� ا���K:��، ا����س�eت -

 ا�س���7ن؛

 وسI� �"e ء ا�
�G و أ ا�a8رات ت إج�:� م �� ت ت@U ة درج ���Aس ا��
��ري، ا��K0اف اس�'�ام -

�:��Kا�. 


 :ا���c و��*
 �+G"0 :س
ب7

 رؤس�ء ��د�� ،I��I�: I�VS �� ات���ت ا��9ا]� ��س�� �I إ�aرا  50�I �<��0 ��%� :�س���Aء ��1�%

،Yرؤس�ء وآ4ا ا����� �

�<� ����س�� ا���:
� ا����ر�� ا��آ��ت :� ����:. 

ات���ت ا��9ا]� :��V"�  ���س�� ا�%�Aل ا�"�تd �@��آ� ج��> �@�$ ا��راس� /����> ا��@��آ�I� I أ�� 2

U0��0ا� ���2 � ��:���f و آW�4 �@��آ� ا�"�تd ا�U:�D و �@��آ

 O7�:H> ح�����راس� ��ود�� ا����A� U�دو ا�K�<���0ت و�وا�7@���، ا���د�� ا8 �A/ ر�Aام ت� أس��ب اس�'

 دون /RA ا`/�اد( ا��@��آ�I ا���2ر /� "ا��e��7 ا�
@�ا]�� ا�
�%�" أس��ب ��1 وا�����0 ا�
�%�ت

 �ا���� �U��# 220 ��'# I وا��� ،)ا���س��ت


*�
I: YE9_ و
.V 
*�� 
 :ا��راس


ئd و2] 1W�0 خ

رات 3Tس�� إX� م� وآ�!b ا	�����، م�O�W م� مb!0 ا	����W[ أ7�6 إن :ا	


� م
 ش!
دات!b ت3�0\ �
م$� م���ى�: ،}�
�
 م=���� خ�1ة و���0ات ا	�1وع م=��] �� دو	� م!0+س 	

 .س�0 18 إ	[ 3 م� ت1او<\


ئd و2] 2W�0 خ

 :ا	�Xس�� م/�1آ� 3�  :ا�ت� ا	4+ول �� م�wk ه� آ


9_ :14/4 ر(: ج�ول.V اد��
 أ*�� 
 .ا��راس

  
��nت  ا����\Vا�%��7  ا��<�ارات  ا�  

  
f%ا��  

 %60.6  123  ذكر

  %39.4  80  انثى
  

Iا��  
  

  

16-25  159  78.3%  
26-45  40  19.7%  

46  4  2.0%  

  
����
  ا�����ى ا��

  

  %1.5  3  بدون مستوى

  %1.5  3  ابتدائي
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  %2.5  5  متوسط

  %26.6  54  ثانوي
  %68.0  138  جامعي

  
  
  

  ا��"%�
  

  

  %13.8  28  موظف

  %5.4  11  مهنة حرة

  %10.8  22  بدون عمل

  %10  2  متقاعد

  %69.0  140  طالب

  

 إ��اد �� :.�را�"��
 .ا��

 

I�.ل أس\�� أر:> ا�س���7ن ت�ا��0��7ت ح ���
 ا�����ى ا�
����، ا�V\� ا��%f، :ه� ا��راس� �
�%� ا�

،����
 G0ح� ح�Z ا��راس�، ��%� :g/�اد ا�'�ص ا��b[��0 $��K ا���KV أ��1 /� ا���ول و�I�7 ا��"%�، ا��

I� ول�� ذآ�را، آ�0�ا ا������:� I�I  60.6 %�7�0 أن ا��/ Iح� U0ا�08ث �7�0 آ� H"%�% 39.4  آ�� 

 I�: 16 -25 �� أ���رهH ت��اوح ��I  78.3  %�7�0 س��%� ح�Z #�7ب ا������:�I أQ���7 أن G0ح�

 .����  46�I ا`آU0�>/ �\V� �D  2 %ا�����A7 ا�%��7 أ�� ، I�: 26-45 �� أ���رهH تA> 19.7%  و�7�0

� ا�����ى ����n �'* /��� أ�����
� ا��A/ f� �7 ا�س���7ن��Aت، ج��> ت���ا���� I>و� O�%: ،وت��V�� Zح� 

U0��7 آ��Q`ى ا������ �
�%26.6�ر� :%��7 ا�0�D�ي ا�����ى ���- ثH ، 68 %:%��7 ا���� ، ��%�: $�Kت 

 و:�ون ا�:��ا]�، ا�����ى .ذووا ا�
�%� اد أ/� أ�� ،% 2.5 ��ره� �7�0 ��1 ا����سR ا�����ى أص�Kب

� ����ىA/ U0آ� H"�7�0 و������ره� � و�@��آ� ��Gء /� ا��%�ع أ�.� ا���ول �<f آ��1.5 %و�

69 ��ره� :%��7 ا�Geب /\�، إ�1 ا�
^�1 ا���7��n ت��$ ح�Z ا���س��، %، Hت��"� ث ��\/ ،I�VS�ا�� 

I���e7وا� O�%: ره��� 1�� � :%��7 ا��ا:
� ا���ت�7 ا��Kة ا��"I /\� وت�K$ ،% 10.8 و13.8% ا���ا�

��I /\� أ�� ، 5.4 %��ره���Aا��� $�K�/ ره� :%��7 ا���ت�7 ا`��2ة� ا�0@�ر �
<f �� وه4ا ،1 %�

�، �a:> و�
�e"� ا���س��،���� � �<$ و,�ور�� �"�� 2���ت"� وأن ا�V\�ت، ��س�� ����> أ0"� ��1 و��آ

Y[ف ��1 ا�����> #�اG�2ا Hأ���ره b!ت
T
 .ا	�=���� و�/
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F/   ا�"��6K�ت ا�+!ا�9: اC

 ا	.� دراس
 وا(G ا�*)
ط ا�0��ی</ �/ �eس


 ا	.
Cت ا�+!ا�9 - 1� :دراس
 اس0��
ن ا#
رات �eس


��� ا�A��� ا��������Aس��ات����ت ا �I ج��� ات���ت ا��9ا]� ��س�� ت.>Vوا� �� تA�AK"� إ�1 ت�
1 ا��/ 

�دة، ا�<��� وا`ه�اف ا�������A أه�ا/"� ,�ءKا�� Oوح� �� Oس�%�� <� �
�7a ،�"ت��� ح��ت"�، ودورة 2

I�و Hأه � إ���:�� وا���7e0ت �7�a س�
� وت<��I ص�رت"� وتI��K و:'���ت"�، :"� ا��
��d ا`ه�اف ه4

  ا������، وح��"� ��7
�ت"� ز��دة إ�1 :�8,�/� �%"�،

  


 ا�0��ی</ أه�اف ا�*)
ط :4/15 ر(: ج�ول�
 رأي ح�� ا	.
Cت ا�+!اe"� �9سD	را
  .إ#

���ت"�ت
��d ا���"�ر ا����"�ف              ':     �"
ا���د ��Gء ج�دوز��دة   تI��K ص�رت"� و ت<��I س�
�   ج��  

9� ��1 #�ا]"�ا���7ن      �VKة �%"�                     و ت��7
�ت"�وح��"� ا������  �7�a و ا���7e0ت ج��  

 ا��<�ار  10 9 4 19 

 ا�%�7�% 27 24.32 10.82            51.32        


 إ��اد �� :ا�".�ر��
0
s9 �6, ا�0"
دا ا��F ن
  .اCس0��

Zح� Y.�� �%� I� ول� ت�ركUn�:%51.35 وا��� ا���س�� إ�aرات �RA/ I ���س�e �7�0 أن ا���:( ا��

� ����س��، ا�������A ا`ه�اف آ$/ Iح� Uز��ت O�%اف ��1 ا`�2ى ا�� .ا���ول /� ا��4آ�رة :��� ا`ه

�� وا��A�ر ا�%A* ه4ا ت��ارك أن ا��9ا]�ات���ت  ��س�� ��O�� 1 و:�����/ H"/ �"/ا�:@<$  وو��"� أه

��7
� /%^�ا و����"�، إ�aرات"� �aف �I ج�e� ا���س�� ����آ��7ا  دورا و����"� �a8رات"� /mن و�%��"� ا�'

�/ )�AKا/"�، ت� ��G]"�، أ��م وص�رت"� ا���س�� واج"� �
��7ون ا�I�4 ا���7#� ا�ت��ل أ/�اد �2ص� أه

2���ت"�  أو �%���ت"� و�I ��س��"I� H وا���7e0ت"H أ/<�رهA%� H��ن /"H ا���س��، أ/�اد :��A إه��ل دون

�<�H"7  ا���س�� /� ���"H `ن آ��7ة، ���ا��� وذا �"��، ات����� �%��ا ��
�"H �� وه4ا �H"e�K، `/�اد

�n7ص I� ا��� ا�'�7ة�� وا���/ �^0 I� <���� H"1(.إ��( 

   .ا���س�� �@��آ� رأي ح�O ���س�e ا�������A ا`ه�اف ه4� ت�AK( �7�0 أن آ��

 

 

  


 ا	.
Cت ا�+!ا�9 اCس0��
ن-1  �
رات �eس#C ا�"<�م  
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 �Eرة 	<��: :4/16 ر(: ج�ولD07"ت ا�+!ا�9 وسC

 ا	.�
 رأي ح�� �eسD	را
  .إ#

               


م
   ا	���سl    ا �1Oاف      در�� 6
1 م�ا��               �
�+       م�ا��      م�ا�� تO1 م�ا��  م
6 

م�ت  


ن                

��           5         4        3           2               1ا	��O	ا���   ا��
ري   ا	
$�ا	  

6        13        16          2               /ا	�1Fار                

   �
	
3  0.82836 3.6216   

                   /     5.4     43.2       35.2     16.2 % ا	���0   


 إ��اد �� :�".�ر��
0
s9 �6, ا�0"
دا ا��F ن
  .اCس0��

  
e
> �
��� 

رات م� ��l  51.4 %���� أن ا	4+ول م� 	0T;ا ���4����Xس�� �2رة أن �3[ ت�ا�� ا	�	 

�0�> �$�
�� وسT ى+	 ،
3�@ئ! �� �
> \h�� ���� �
$0���   43.2  %.ا;�
�� �3 ا	


�
� م� أ�� آ� bا(ه+اف أه �

 ت 	�Xس�� ا	�����Wائ1 اتA4	ا �
�Oو ء ت 
3�@ئ! ،
 م
 وهsا 	!
 و	$@م
ت!


رات �$f أ�_
 إ	
� أش
رTس�� إX�
�� �� و	�F ا	����4��، ا	�O	ء ا@� آ�
1 �� ء ����$�ن ا	�Xس��   3


!	 
  . و	$@م
ت!

  

     I� $أج )�AKا/"� ت� ��%@�ط واس��ات����ت Re2 :�,> ات���ت ا��9ا]� ��س�� تA�م ا���,��� أه

�A��روس� ا����� �Aث�� �V���و I� ات�e2 دة�K� ��  �� وه4ا 0����، أو آ��� ر���� �
���� إ�1 ت��%���آ

   :ا���ا�� ا���ول G2 b[��0ل �I ا���س�� إ�aرات

 

 ا	.
Cت ا�+!ا�9 (�
م ��ى :4/17 ر(: ج�ول�� ب�ضe� Gس�V ت

 واس�0ا	�+�E
V ط
(*�
 ب


 رأي ح�� ا�0��ی</D	را
  .إ#

�     ��ا/(      ��ا/( ت����  ا����سR    ا��K0اف     درج�   ت������Q ��ا/(                ��K�  )/ا�� ��Q  

�    ا��
��ري      ا���ا/�A       5                4          3          2                 1             ا���7ن:��Kا�  

 

18        18         8/                    /                        ا��<�ار  

             �����  0.5575 4.4595     

   48.6       48.6  2.8  / / % ا��7�%   


 إ��اد �� :ا�".�ر��
0
s9 �6, ا�0"
دا ا��F ن
 .اCس0��
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I�7�� I� ول��:��%@�ط  �2ص� واس��ات����ت Re2 :�,> ا���س�� ���م ��1 ا���ا/�A �7�0 أن ا��A��ا��� 

� ا����سR ���� ذ�W و��آ� ، Un�:% 97.2 ح�Z ج�ا �����:��Kا� � س�:�A وآ��أUn�: 4.4595 ، �0�# ا��

�روس�، ت<�ن أن ��O ا�'Re ه4� أن إ�1� ،�Aث��ات وو/( و�e2 ،دة�K� ة��
: I� Re'ا�%^��� ا� 

� ا�%@�ط ��'��� إدارة وج�د ��O�e �� وه4ا ا�@'���، وا���Kو�ت وا�'�7ات/ �A��ا��� � ا���س�� /

$V>، :"4ا ت���ا` Zح� � ��,Y ه� ،آ�� ����س�� و,�ورت- ذ�W أه��� ��1 ا���س�� إ�aرات أQ���7 ��آ

�  :ا����� ا���ول /


 :4/18 ر(: ج�ولD+�ا 
"9

 ا	.
Cت  �/ ا�0��ی</ *)
ط
�ب ا�"670<
 ا�7"�6
ت إدارة �6, ا�<��eس

 رأي ح�� ا�+!ا�9D	را
  .إ#

 


����ت وا��%4�V وا��H��A ا��'R�eادارة  �� ��A��ا��� �/ 
 ا���س��

 

U(ادارة ا���س  

 

 ا���7ن

 
28 

 ا��<�ار 9

 
75.67 

24.33 % ا��7�%   


 إ��اد �� :�".�را��
0
s9 �6, ا�0"
دا ا��F ن
  .اCس0��

 
� ا���ول /� �I�7 ه� آ��Gن أ�m/ �7�%ا`آ�7 ا� I�  I�:�75.67  %ا�����  � ج"� ت��� ,�ورة ��1 ت�آ

� ا���
��A :��%@�ط ا�
����ت �'��m: dدارة ا���Aم ��'���A��ا��� � ا�
���� `ه��� وه4ا ا���س��، /

��A��ة ا�����اث تA�م ات���ت ا��9ا]� ��س�� ج
$ �� ،وه4ا ا�'���� ����س�� :��%��7 �2ص� ا���9ا�Kس��: 

�����
����ت تA�م وا�
G�� �Gت��ل �: R�e'ا�� H��A4 وا���V%ت وا������
�� ��A��ا��� � .ا���س�� /

� :��%@�ط ا�'�ص� ا����ا��0 ا�K7�ث إج�اء �'* /��� أ��A��ا��� �
 ا���e��7ت ا������ ا���س�� ����:

 ,�ورت"� ��1 ا���س�� إ�aرات ج��> /��آ� وت�G�� ،�"��7]"� واح���ج�ت ر�7Qت ��1 وا����ف

  :ا����� ا���ول � b[��0�K,- �� وه4ا وأه���"�


م ض�ورة :4/19 ر(: ج�ول�) 
��0"�ة ب��ث ب�ج�اء ا�"eس� 
���*� 
D#
(F />ی�� رأي ح�� ا�0


D	را
  .إ#

درج� 
�A/ا�ا�� 

ا�0'�اف 
 ا��
��ري

����سR ا
�:��Kا� 

 

 ��ا/( ت����
5 

 

 ��ا/(
4 

 

���K� 
3 

 

 ��Q ��ا/(

    2  

��Q 

 ��ا/( ت����
1 

 ا���7ن
     

����� 0.49774 4.4054 15 22 / / /  
 ا��<�ار

40.5 59.5 / / /  
 % ا��7�%

  


 إ��اد �� :ا�".�ر��
0
s9 �6, ا�0"
دا ا��F ن
  .اCس0��
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I� لG2 b[��%ا� �� ا���ول /Gأ� Y.�� �%� رات ج��> أن�a8ت ا� :mج�اء ��9�� ا���س�� أن ��1 أآ

� a�@0"� �%���� �����ة :K�ثA��رج� ، ا����/ �A/ا�ا�� U0آ� ����� Rس�و:�� �  4.4054:�� ح��:

I>� HQر �
� ه%�ك أن ��ون أH"0 إ� ا�K7�ث ه4� أه��� ��1 ا�a8رات تgآ�: I����Aا���س�� ا�� � ه4ا /

O0وه4ا ا��� �� I�7�� �%� I� لG2 b[��0 ول�  :ا���ا�� ا��

  


 آ-
ی
 ��ى :4/20 ر(: ج�ول  �Fط ا�"�!ا
(*6� 

 إ#
رات رأي ح�� ا�0��ی</ ا�"$..� �eس
  .ا	.
Cت ا�+!ا�9

درج� 
�A/ا�ا�� 

ا�0'�اف 
 ا��
��ري

 Rس�ا���
�:��Kا� 

 

 ��ا/( ت����
5 

 

 ��ا/(
4 

 

���K� 
3 

 

 ��Q ��ا/(

    2  

��Q 

 ��ا/( ت����
1 

 ا���7ن
     

�eس���5 7 19 6 / 2.7027 0.90875   
 ا��<�ار

/ 16.2+  51.4 18.9 13.5  
%ا��7�%   

 


 إ��اد �� :ا�".�ر  ��
0
s9 �6, ا�0"
دا ا��F ن
  .اCس0��

� ا���ول �I ا��Gح�Gدرج� أن أ� �A/ا��رات �aى ��1 ا���س�� إ�� ���Vط ا��'��� ا���9ا��0 آ�@%�� 

�A��ا��� �� �� وه4ا ���س�e، ا���س�� /�� ا����سR ���� ت�آ:��Kا� � :�Un ح�Un�: %2.7027Z ا��

� ��%@�ط ا��'��� ا���9ا��0 آ���V ��1 ا���ا/��Q �A ا�a8رات �7�0A��32.4 %ا��� ، $:�A� 

�7�0.%16.2  I� ،I�A/ا�ا�� �/ Iح� Un�: �7�0 I����K4ا51.4 %.ا��"� � ا�a8رات �I ا`آ�7 ا�H�A ��آ

� ا���
��A ا���9ا��0 ت'��* ,�ورة ��1 ا������:�A������a�@%��: 1�� اف، ا��"�م أس�س� ��� وا`ه

I�.� م ا�<�/�� ا���9ا��0 ����س����A�� d��'�: ت����
 ��,K- �� وه4ا ا���
��A :������(، ا`�e@0وا�

  :ا���ا�� ا���ول

 


 	$.�_ أسd :4/21 ر(: ج�ول�Fا�"�!ا 

ط ا�"670<(*�
�/ ا�0��ی</ ب 
�  .ا\#
رات رأي ح�� ا�"eس

 �7�0�\��� �I   ا���7ن
  ا���7
�ت

�رة ��1 A��� �
ت7
</�  ا�

��ى اس�س ا��"�م و 
  ا�ه�اف

���يAت $>@:   -AV%ت �� $:�A�
ا���س��ت ا��%�/�� 

H>�  
  

  ا��<�ار
9  3  13  11  2  

  
 %ا��7�% 

24.31  8.11  35.13  29.72  5.4  

  


 إ��اد �� :ا�".�ر��
0
s9 �6, ا�0"
دا ا��F ن
  .اCس0��
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� ا���ول /� �I�7 ه� آ��Gن أ�m/ H^
 ا���
��A :��%@�ط ا���9ا��0 ت'��* وج�ب ت�ى ا�a8رات �

�A��ا��� � ، 35.13%:%��7 وا`ه�اف ا��"�م أس�س ��1 :و:����ت�O ا������ ا�GDث� ا`سf ��1 ا���س�� /

���ي :@<$A�7�0 ، 29.72% :%��7 ت ���\� I� �
� ، 24.31 %:%��7 ت ا���7/ Iح� �/��0 Oا���ات 

�رة ت7
� : ا�������I ا� I��A��e�I آ$ �%'V.� و:%�O ا`��2ةA��� 1�� </� �� و��A:$ %.8.11 :%��7 ا�

-AV%5.4  %:%��7، ا��%�/�� ا���س��ت ت  

 


ئd إن      W=+م�، خ	م ا
Yو� 
!�

 ا ���
ع ���1T وآs	q إ��!� 7�Nس�� م� ت�X�
رس
ت ا	=+م
� ا	� م


ت�
�N�2، وت

رات تXآ+ خTس�� إXائ1 مA4	ت ا 
Wت��0 ات �
�Nوت b!س��Xم 

 وت��0 	�$_!�
 ا�خ1، ��

d=� ز

 ت ا	�Xس�� ا�4Wت  �

$� م� ت�@ءم ت�����T dئ
Wوخ 

رات �nن خ+م
ت!Tإ�
 ا	�Xس�� أ��6

  :ا	�
	� ا	4+ول ��
ئK <�7 ذ	X� qآ+ون


ز ��ى :4/22 ر(: ج�ول+Fا 
�
ت ا�"eس#
(*� 
7
 � G	T0ءم 	��ی<���9_ #
.Vو 
D	
��V �� ح


 رأيD	را
  .إ#

�A/ا�ا�0'�اف  درج� ا��
 ا��
��ري

 Rس�ا���
�:��Kا� 

 

 ��ا/( ت����
5 

 

 ��ا/(
4 

 

���K� 
3 

 

 ��Q ��ا/(

    2  

��Q 

 ��ا/( ت����
1 

 ا���7ن
     

����� 0.55073 3.5946 / 23 13 1 /  
 ا��<�ار

/ 62.2 35.1 2.7 /  
�%��7 ا %  

 


 إ��اد �� :ا�".�ر  ��
0
s9 �6, ا�0"
دا ا��F ن
  .اCس0��

 
� ا���ول �G0 Iح�Gدرج� أن أ� �A/ا��رات �aإ��0ز ��1 ا���س�� إ H"س����ات���ت  ��A��ت� 

�7
� �> ت�Gءمa *[��2ت"� و���2 ،����� Zح� Un�: ���� Rس�ا��� �:��K3.5946 %ا� ، �/ Iح�  Un�:

 �'* /��� أ��.ا���ا/��Q �A ا�a8رات � �7�0 %2.7  I��A:$ ، 62.2 %ذ�W ��1 ا���ا/�A ا�a8رات �7�0

 ا���س�� إ�aرات �aف �I ����� ��ا/�A �7�0 أ�.� /"%�ك ا����"�/� أس�ا�"� �> ا���س�� ات���ت تGءم

Oح� b[��0 ول�  :ا���ا�� ا��

  

  

  


 ا	.
Cت ا�+!ا�9 اCس0��
ن-1�
رات �eس#C ا�"<�م  
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ز ��ى :4/23 ر(: ج�ول+Fا 
�
ت ا�"eس#
(*� 

 � G	T0ءم 	��ی<�D)أس�ا 
��D0� رأي ح�� ا�"

D	را
  .إ#

درج�  
�A/ا�ا�� 

ا�0'�اف 
 ا��
��ري

 Rس�ا���
�:��Kا� 

 

ت������ا/(   

5 

 

 ��ا/(
4 

 

���K� 
3 

 

 ��Q ��ا/(

    2  

��Q 

 ��ا/( ت����
1 

 ا���7ن
     

����� 0.68554 3.5946 2 20 13 2 /  
 ا��<�ار

5.4 54.1 35.1 5.4 /  
 %ا��7�%
  

 


 إ��اد �� :ا�".�ر��
0
s9 �6, ا�0"
دا ا��F ن
  .اCس0��
  
I� لG2 ول�� ا��Gأ� Y.�� �%� رات �7�0 أن�a8ا �A/ا�م ا���س�� أن ��1 ا���Aت:���0ز ت�a�@0 ��A��ت� 

� ذ���Q 1�� ،Wا���ا/�A ا�a8رات � �7�0% 5.4  I�Un�: %59.5 ، $:�A ا����"�/� أس�ا�"� �> ت�Gءم/ 

Iح� Un�: ���� Rس�ا��� �:��K3.5946 ا� ، � .����� ��ا/�A درج� ��1 ت�ل وه

�/ I�7�0 س��%� ح� �V�
, I� رات�aا���س�� إ � وا��%��( ا��<��$ �7�أ ا���س�� و:��7e�: )�AK( ت�A ا��

I�: ص��%� b�9ا�� �A��ا��� $��
  :ا����� ا���ول b[��0 ت�,K- �� وه4ا وس��آ��ت ا�

  


 	���A ��ى :4/24 ر(: ج�ول�
�E ب�� وا�0*��A ا�0>
�O �"��أ ا�"eس*� sی</ ا�"!ی�� س�6آ�
تو ا�0

  .ا�T"7ء

�A/ا�ا�0'�اف  درج� ا��
 ا��
��ري

 Rس�ا���
�:��Kا� 

 

 ��ا/( ت����
5 

 

 ��ا/(
4 

 

���K� 
3 

 

 ��Q ��ا/(

    2  

��Q 

 ��ا/( ت����
1 

 ا���7ن
     

�eس���1 3 19 14 / 3.2432 0.72286   
 ا��<�ار

/ 37.8 51.4 8.1 2.7  
 %ا��7�% 

  

0
s9 �6, ا�0"
دا ا��
�� إ��اد �� :ا�".�رF ن
  .اCس0��
 

I�7�� I� ول� ت%�س( ه%�ك أ0- ��1 ت�ا/( ا������:� ا���س�� إ�aرات �RA/ I  37.8  %�7�0 أن ا��

� ا��b�9 �%�ص� :�I وت<��$A��ء ا���G�
 ا���ا/��Q �A ا�a8رات �% 10.8  I��A:$ �7�0 ، وس��آ��ت ا�

1�� ،Wذ� ��أ ���� Rس�ا��� �:��Kا� �A/ Un�: 3.2432 �%
 �.��ن ��1 ���س�e ��ا/�A درج� وه� ت

 وس�]$ `ح�ث ا���س�� اس�'�ام ��1 ت�ا/( ا��� ا���س�� إ�aرات �I ���س�e �7�0 س��%� آ��.ا���ال ه4ا

�، ا�ت��لA��ا��� �
� ا��'��� إ�aرات"� وت�ر�O ا�������A، ا��e�رات و���:/ Wذ� H�"وت ���e�:  �"س��س�

��A��س���ار ا����:.  
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 �"Tء رض
 ��ى :4/25 ر(: ج�ول�
 �� ا�"eس���F />ی��
 �G ا�*)
ط ا�0� رأي ح�� ا�"eس


D	را
  .إ#

 
درج�  
�A/ا�ا�� 

ا�0'�اف 
 ا��
��ري

 Rس�ا���
�:��Kا� 

 

 ��ا/( ت����
5 

 

 ��ا/(
4 

 

���K� 
3 

 

 ��Q ��ا/(

    2  

��Q 

 ��ا/( ت����
1 

 ا���7ن
     

����� 0.64956 3.5405 /1  20 14 2 /  
 ا��<�ار

2.7 54.1 37.8 5.4 /  
  %ا��7�% 

  
0
s9 �6, ا�0"
دا 
ا��
�� إ��اد �� :ا�".�رF ن
  .اCس0��

 

 ا�%@�ط0���� ��H"[G�� 1 ر,� ��ى ��1 ����� ا���س�� إ�aرات ��ا/�A درج� أن ا���ول �G� Iح�

� ا����سR ���� ذ�W و��آ� �"H، ا��/�ء ودرج�:��Kا� � ا�a8رات �I ا���ا/I�A وUn�: 3.5405 ، �7�0 ا��

�  .ا���ا/��Q I�A ا�a8رات � �7�0 %5.4  I�Un�:% 56.8 ، $:�A ا��


 ا	.
Cت ا�+!ا�9 )ا�!ب
T"�)�9ء دراس
 اس0��
ن  - 2�  :�eس


 ا	.
Cت ا�+!ا�9،و�Eرة ،دراس
 ��Dة  :ا�"+
ل اCول �  و 	-&�e� Oس
  
  

                                                         O<� :)س 4/7 :ر

 ��Dة (��  ا�"eس

 

Y,�ت b[��0 $>@2.46        ج�9ي  ا�%  
$:�Aح�و�%� ا�4ي ا�� I� -�G2  f���:��   
�/�
� ����
�� dا�"�ت �A%43.84    ���0  ل  ا�% 

 �Dو#"�ة ت4آ�ا ا`آ  
  ي ه� ا���
��$ ج�ز أن

�Dت4آ�ا ا`آ O�%:  
%53.69 ، -��� f���:�� �7�%: 
%43.84 ، � ا`��2ة ا���ت�7 و/

���0 �7�%: 2.46 %، � �7�0 وه
�7�
  %53.69 .ج�ا ,
��V ت

  

  


 إ��اد �� :ا�".�ر              ��
0
s9 �6, ا�0"
دا ا��F ن
  .اCس0��

 ا�@<��� I�K,- �� ح�U0�>/ -�[��0 O ا�'���� ا���س�� ص�رة ��H��A ا��9دوج ا��K��$ �'* /��� ��ا
Iا������:   
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                                                          O<� :)س 4/8 :ر

 ��ى (���7� 
�  ا�"eس

  

  16.75% 3.45% �": U
    س�

Zح� I�7�� �%� I� لG2 ا  ه4ا$��A33.5  ��ف ا�% 
 �%"�  ت�آ9ت ا8ج�:�ت أO�Q أن ا�@<$
�/ I��\Vا� �D��Dا� �
 ا��ف ��ه�آ�ف  �I وا��ا:

H�ا�� ،����Aا�� Z�0 ح�� �%"�  أن وج
�7�0 % 46.31 I� Iا  ا��@��آ��  ا��/"� ج�

I�:�ن ا������/�
 آ�ف ه� �� �
I� س����ات���ت ا��9ا]�،   


�/�ن /RA 16.75%و�7�0 �   
�/�
  �7�0��A:$ ج��ة، ا���س�� �

%33.5 I�� ن�/�
� $��A46.31  ا�% 
 :"� س�
�ا  3.45% و�7�0 �%"�،
،RA/ أي f�� H"� أي �/�
� ،�": 


 إ��اد �� :�".�را .��
0
s9 �6, ا�0"
دا ا��F ن
  .اCس0��

                                                O<� :)س 4/9 ر

 	-&�O ��ى (��  ا�"eس

  

�رج� :��%��7 أ��� $�.Vا��   
�"^�/ b[��0 $>@ا� $:�Aا/  �7�0 ا�� ��A�e� �"�.  3.45% 0.49% 

%33.99 I� Iا��@��آ�  �
  %33.99        %13.3            ا�@�� ا/.�"� :
    ���K�  

I�:�ن ا�������.V� س����   �  ا/.�"� :
�  ا�@

 ا/.�"� آ��Dا     48.77 %و�7�0 ات���ت ا��9ا]�

I� I�:�0"� ا�������.V� �
: 
� ا�@�ء،/ Iح� Un�: �7�0 I�  

� �"0��.V� %3.94 $ت��� <�  
�7�03.3 1% Iا��@��آ�� I�    
  
  ا����%
��I� I ا8ج�:� 

                          48.77%                                 

                                                      


 إ��اد �� :ا�".�ر  ��
0
s9 �6, ا�0"
دا ا��F ن
  .اCس0��

  
  
I� لG2 اءة�� b[��0 ث� ا`#<�لGDا� ،�A:س ا�'�ص� ا�����A: رت"� ا���س�� #"�ة�وص ،�"[G�� ى�� Y.�� 

0� ��س�� ات���ت ا��9ا]� أن �%��
� ا��A�ر :
� �I ت/ �/�
 و�'���ت"� �I �"� ا���� وا8دراك ا��
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،�"[G�� Zح� Un�: �7�0 ا���س�� ت4آ� I� �"[G��% 43.84 ، $:�A�% 53.69  Y���� �"�/�%�  ا`ول

2���ت"�  و�I �%"� ا�A��$ إ� �
�/�ن � ا������:� �"[G�� I�I 33.5 %�7�0 س��%� أ�.� ج�زي،

،�V��'ا�� � ��G]"� أ��م ص�رت"� وآ4ا �G��ت"�، و#"�ة ا���س�� #"�ة ��1 ��ث� ��� �
��7ة �7�0 وه

�   .ا�e��$ ا���ى ��1 س�
�"� و:�����

  

F/ا�"+
ل K�ت ا�+!ا�9 : اC

 ا	.�
��ى 	��� ا�$��
ت و ا�"*0+
ت ا�0/ 	6�/ اح�0
ج
ت ا�!ب�ن �/ �eس�  


 :26/4ر
� (&ول:&Fر ا����� 
3�'CسSر(�ت ا&� 
Q�U�ا� ,Lا�� 


م
 م�ا���ت  
 
5 

 م�ا��
 
4 

+�
Oم 
 
3 

6
1 م�ا�� 
 
2 



م�6
1 م�ا�� ت 
 
1 


ن
 ا	�

26.5 44.0 14.5 12.5 2.5 ���9� ا	7�0 ا	
0
s9 �6, ا�0"
دا 
ا��
�� إ��اد �� :ا�".�رF ن
 .اCس0��

  
�	
��Oر ا	=+م� �
	/CF ا	�� �2

ن ا	=

C ��1ات ا س���Oم� خ@ل ت �O
kت� �F�� 
:و هsا م  

  

��� �

 :10/4 ر:&Fر ا����� 
3�'CسSس در(�ت ا�@
 

 


 إ��اد �� : ا�".�ر��
 26/4ر(: ا�+�ول ���7
ت �6, إ�0"
دا ا��

��"� ا���س��  % 70.5 ان ���7�0- ا���:( ��@<$�% G0ح�Aا��1 ت ����I ا/�اد ا�
�%� ��ا/A�ن ��1 ا ا�'

� ح�I ان ���7�0-/ H"اح���ج�ت �� :�ن ا/�اد ا�
�%� ��ا/A�ن . �I ا/�اد ا�
�%� ��Q ��ا/A�ن  %15 ت�7%
� ���

H"اح���ج�ت <� O/�ه� ا���س�� ت�%�س�ت �  .��1 ان ا�'���ت و ا��%���ت ا��

2%

12%

15%

44%

27%

��Q ��ا/( ت����

��Q ��ا/(  

���K�

��ا/(

��ا/( ت����



183 

 

�3
رة م� �3
رات  CF	 ���0	

ري �
$�
�� و ا �1Oاف ا	�O	ا lس���
w ذ	q م� خ@ل <�
ب ا	kت� b�
و س

  .م4
ل ا	=+م�


 :27/4ر
� (&ول:&Fا� 
  +?@@� :&ى :8��


��  ا	$�
رة    �O	ا lس���
ري  ا	
$�  در�� ا	��ا���  ا �1Oاف ا	


 ت ا	A4ائ1   1Wس�� اتXم A
�ت�

4�0
ت ����+�b ا	=+م
ت و ا	


 تWت ا ت 
  ا	���3�0 �� م4

4.06  0.95  +
�  

2   �
ت��1 ا	�Xس�� ا	=+م� ا	!
ت�


ن و Fاى م �� �
0Tا��
� ا	�4	

 \Pس1ع و
��F�  م

4.12  0.89  +
� 


� ا	��   3�
k ا �
ا	=+م
ت ا	!
ت�


{(ت��1ه
 ا	�Xس���
  )�1ع م��

4.04  0.85  +
� 

4   
ت��1 ا	�Xس�� خ+م
ت!
 وم4�0
ت!


ل م=���� 	��0
س7 م� اذواق و Fش
�


ت ا	A��ن�

  ا<�

3.6  0.97  +
� 

5   ���� CF/� ت
�
�k س��X�ت��1 ا	


ت ا	A��ن�

ت$��f اس��+ال (ا<�

�

آC ا	��0/�
ل و ا	N3 
� C�F�	ا(  

3.22  1.18  lم��س  


�� ا	$
م و ا �1Oاف   �O	ا lس���ا	


ري ا	$
م
$�  ا	

3.8  0.6  +
�  

0
s9 �6, ا�0"
دا 
ا��
�� إ��اد �� :ا�".�رF ن
  .اCس0��
 


 e��wk��)1.2.3.4 ( { ا	4+ول ا	�
�� ان ات4
ه
ت ا�1اد ا	$
�O� �0 ا	��1ات > +

b ا	4
�� م4
ل ا	��k ت��

 ��
�> l1ة 4.12ا�3[ م��س��	
� ��$��ا	sي P+ر ) 3(و)1(و ���1ب م0� ا	���سl ا	=
ص �
	��1ة) 2(و ه� ا	


ري م�+ارu   4.04  4.06ب

� ا�1اد ا	$
�0 ��ا���ن �3[ ا	 0.85  0.95  0.89و �
�1Oاف م$�	
h� 7
�1ت


�� ا	[ k 

 ت �Wل ا ت
4�0
ت ا	���3�0 �� م4�
A ا	=+م
ت و ا	�
 ت ا	A4ائ1 ت�Wس�� اتX�3[ ان م


ت ا	A��ن �


ل م=���� 	��0
س7 م� اذواق و ا<�Fش
4�0
ت ��
+ و ت�+�b ا	=+م
ت ة ا	� �
Nhى ت����� 

Aه�ت

�
kت ا

 ت�+م ا	�Xس�� خ+م�
ت ا	A��ن �� <
� آ
�\ ات4
ه
ت ا	A��ن ��O ا	��1ة آ�


� م!�� ت��� ا<�)5 ( 
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�� 	!us ا	��1ة �O	ا lس���
b ا	���سl و P+ ��} ا	
�� م4
ل ا	��k 3.22ت��  
و ه� ا د�[ و ا�1Oا�!


ري P+ر ب 
$�
ت 1.18ا	�
�
� ا�1اد ا	$
�0 �1ون 1kورة ت��
1 ا	�Xس�� 	_�	

� ان 6�� 
اآ'1  و هsا م


ت ا	A��ن�

  .�/CF ���� ا<�


�� ا	��1ات و ا	sى م� خ@	� ��b ا	bFO �3[ م+ى م@ئ�� ا	=+م� �40+ F	 م

�� ا	$�O	ا lس����	 ���0	
� 
ام

 u@34+ول ا	ا �� wkه� م� 
�
e ��} ا	���سl ا	$
م آ> +

b ا	4
�� م4
ل ا	��k ��� =+م��	ن ��A	ا b

ت�


ري ��
و 3.8
اذا ���F ا	��ل �
ن ه0
ك م�ا��� م� C�P ا	$
�0 �3[ ان ا	=+م
ت و  0.6ي و �
�1Oاف م$


ت ا	A��ن�


 ت ا	A4ائ1 ت��� ا<�Wس�� اتXم 
4�0
ت ا	�� ت�+م!�  .ا	

c�
K�ل ا

 ا	.
Cت ا�+!ا�9   :ا�"+�
��ى �Tء�
 ا�"!یs ا��0وی+/ ا�Pي 	�e� R��$0س�  


 �&ر(�ت  :28/4 ر
� &ول(Q�U�ا� ,Lا��XQوBCر ا����� 
3�'CسSا  


م
 م�ا��� ت

 
5 

 م�ا��
 
4 

+�
Oم 
 
3 

6
1 م�ا�� 
 
2 



م�6
1 م�ا�� ت 
 
1 


ن
 ا	�

17.6 41.3 26.3 12 2.8 ���9� ا	7�0 ا	
0
s9 �6, ا�0"
دا 
ا��
�� إ��اد �� :ا�".�رF ن
  .اCس0��

  
��Oر � �2

ن ا	=

C ��1ات ا س���Oم� خ@ل ت �O
kت� �F�� 

	/CF ا	�
	�و هsا م� K1و��	ا:  

�� ��
3
 ����ر ا�BCوXQ :11/4 ر�'CسSس در(�ت ا�@
 

 


 إ��اد �� : ا�".�ر��
 28/4ر(: ا�+�ول ���7
ت �6, إ�0"
دا ا��

3%

12%

26%

41%

18%

��Q ��ا/( ت����

��Q ��ا/(  

���K�

��ا/(

��ا/( ت����
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  �����
م� ا�1اد ا	$
�0 م�ا���ن �3[ ان مK�A ا	�1و�K ا	sي ت��$� مXس�� ��70%
� ا	/CF ا	�
�� ان م


�
 ت ا	A4ائ1 �$��1 م@ئWات   ����� 

� م> �� 

�
�0 6
1 م�ا���ن �3[ ذ	q    %30و ا�4
  .م� ا�1اد ا	$

  +?@@� :&ى :8��
 ا��XQG ا�BCوQ'= :29/4 ر
� (&ول


��  ا	$�
رة     �O	ا lس���ا �1Oاف   ا	


ري
$�  ا	

  در�� ا	��ا���

1   
ت$1ض و ت1وج ا	�Xس�� خ+م
ت!

و م4�0
ت!
 م� خ@ل ا	OW] و 

  .ا	�4@ت �/CF م0
س7

3.67  0.98  +
�  

2   
ت$1ض و ت1وج ا	�Xس�� خ+م
ت!

 CF/� �3م� خ@ل ا ذا 
و م4�0
ت!

  .م0
س7

3.12  0.89  lم��س 

3   
ت$1ض و ت1وج ا	�Xس�� خ+م
ت!

 CF/� ز
و م4�0
ت!
 م� خ@ل ا	���

  م0
س7

3.7  0.97  +
� 

4   
ت$1ض و ت1وج ا	�Xس�� خ+م
ت!

و م4�0
ت!
 م� خ@ل ا ���1\ 

  .�/CF م0
س7

3.45  0.87  lم��س 

5   
ت$1ض و ت1وج ا	�Xس�� خ+م
ت!

و م4�0
ت!
 م� خ@ل ا	��<
ت 

 CF/� /�ارع	1/�0ة �� ا�ا	

  .م0
س7

3.83  0.94  +
�  


A ا3@�
ت ا	�Xس�� �
	��kح   6�ت�

1!Y�  .و ا�!
 �sا�� ا	

.3.67  1.07  +
�  


 و   7kس�� 13وX�ت1Nح ا	

خ�Wم
ت �3[ خ+م
ت!
 و 

1�  .م4�0
ت!
 �/CF م��

3.68  1.38  +
�  


�� ا	$
م و   �O	ا lس���    0.58  3.959ا	
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ري ا	$
م
$�  ا �1Oاف ا	

0
s9 �6, ا�0"
دا 
ا��
�� إ��اد �� :ا�".�رF ن
  .اCس0��
 

ت�)7.6.5.3.1 ( I�, <A�Y, ا���ول ر�H ان ات��ه�ت ز:�]I ��س�� ات���ت ا��9ا]� K0� ا��AVات     

 �و :��K0اف �
��ري ) 5(و ه� ا���
�( :���AVة  3.83���ل ا��H��A ا���� ح�Z :�� ا��1 ���سR ح��:

 ��ارA�0.94 %� ت"� و������ت"� �G2 Iل /��7��n ا/�اد ا�
�%� ��ا/A�ن ��1 ان ا���س�� تA�م :
�ض 2

ا��dK ا���Gت ا����Vز و ا���ح�ت ا��%�@�ة  :@<$ �%�سO آ�� ت���9 ا��0G"� :���,�ح و ا���ذ:�� 

 H"ات��ه�ت U0آ� Iح� �:��,�/� ا��a 1ح"� �
�وض و �2���ت ��1 2���ت"� و �%���ت"� :@<$ ����� /

و ه� ��
�( :���AVة  3.12سR ح��:� �"� ��A: �K0 ا��AVات تI�, <A ���ل ا��H��A ا����سR و :�� اد10 ���

� ا��b�9  0.89ا���0�D و :��K0اف �
��ري ���وي / d
ح�Z ��ى اQ���7 ا/�اد ��%� ا��راس� :�ن ه%�ك ,

 ��: �A/ ات�AV�� م�
� ا�:��Kا� Rس�ا��� ��و ا�ذا�� ا U0��0ل ا�G2 I� م�Aا�� �و ا��K0اف  3.59ا���و��

:�I ان تH��A ا�9:�ن ���b�9 ا���و��� �I�, <A ���ل ا��H��A ا���� اذا ��<I  ه4ا �� 0.58ا��
��ري ��ر ب

ا�A�ل :�ن ه%�ك ��ا/ �A�I /7$ ��%� ا��راس� ��1 ان ا��b�9 ا���و��� ا����'�م /� ��س�� ات���ت 

                   .                                          ا��9ا]� �H[G و �AK( اه�ا/"�  /� ا�ت��ل :����"�ر

                                    


 : ا��ابG ا�"+
لDت ا�+!ا�9 �� وجC

 ا	.�
 �eسD��>	 /0�ت ا

 اس7
ر ا�$��
ت و ا�"*0+"9T� ى��
�
 �gF ا�!ب�ن                                                                            

                                                                 

3
 ����ر ا�B�L :30/4 ر
� (&ول�'CسSر(�ت ا&� 
Q�U�ا� ,Lا��  


م
 م�ا���ت  
 
5 

 م�ا��
 
4 

+�
Oم 
 
3 

6
1 م�ا�� 
 
2 



م�6
1 م�ا�� ت 
 
1 


ن
 ا	�

18.62 44.18 14.9 14 7.6 ���9� ا	7�0 ا	
0
s9 �6, ا�0"
دا 
ا��
�� إ��اد �� :ا�".�رF ن
  .اCس0��

  
�	
��Oرا	�1$ �
	/CF ا	�� �2

ن ا	=

C ��1ات ا س���Oم� خ@ل ت �O
kت� �F�� 
:و هsا م  
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��� �
3
 ����ر ا�B�L :12/4 ر�'CسSس در(�ت ا�@
 

 


 إ��اد �� : ا�".�ر��
  30/4ر(: ا�+�ول ���7
ت �6, إ�0"
دا ا��

 ����� 
م� ا�1اد 3
�0 ا	+راس� م�ا���ن �3[ ان ت�$
1 خ+م
ت و م4�0
ت  ��62.8%
� ا	/CF رbP ان م

 ����� 

 ت ا	A4ائ1 م0
س7 �� <
� مWس�� اتX[  %22.3م	ا q	1 م�ا���ن و �$�د ذ
6 �0
م� ا�1اد ا	$


0
��� ا	/+�+ة ا	�� �k1\ �3[ ا	�Xس�� ا	���� ا	[ ا�1اء ت=�
f م���س �� اس$
ر خ+م
ت!�  .ا	

 u

w ات4kت� �F�ا �1اد ا	[ آC ��1ة م� ��1ات م�Oر ا	�$1 �� ا	4+ول ا	�
	�و�  

  +?@@� :&ى :8��
 ا�B�L :31/4 ر
� (&ول


��  ا	$�
رة     �O	ا lس���ا �1Oاف   ا	


ري
$�  ا	

  در�� ا	��ا���

ا	�WOل �3[ رbP "س$1 ا �+م
ج   1

  .م0
س7" ا	!
ت]

3.76  1.07  +
�  

س$1 ا ش�1اك   2

"abonnement  "7س
  م0

3.72  0.91  +
� 

3   �
�س$1 ا ���1\ م0
س 7	4

�
3
�
ت ا ����N	ا  

4.02  0.82  +
� 

58%23%

10%

9%

1er trim.

2e trim.

3e trim.

4e trim.
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ت م0
س7  4�	
F� م��سl  0.28  2.95  س$1 ا	

 م��سl  1.23  2.81  س$1ا	=+م
ت ا خ1ى م0
س7  5

ت��1 ا	�Xس�� ا	$+�+ م� ا	=+م
ت   6


�

� م4�
k ا  

3.81  1.09  +
� 


�� ا	$
م و   �O	ا lس���ا	


ري ا	$
ما �1Oاف 
$�  ا	

3.48  0.65  lم��س 

0
s9 �6, ا�0"
دا 
ا��
�� إ��اد �� :ا�".�رF ن
  .اCس0��
 


 ت ا	A4ائ�O� 1 ا	��1ات Wس�� اتXئ� م
�� م4
ل ) 6.3.2.1(���
� م� ا	4+ول رbP ان ات4
ه
ت ز�k ت��

 
!	 ��
�> lا�3[ م��س {�� +Pو +

b ا	4

ري م�+ارu  4.02ا	��

	��1ة  0.82�
�1Oاف م$� ��$��) 3(و ه� ا	  

 q	sس7 و آ

� ا�1اد ا	$
�0 ��ا���ن �3[ ان س$1ا ���1\ م0�	
h� ��
k 

	���0 	�$1 ا �+م
ج و ا ش�1اك ��

 �

� آ
�\ ات4
ه
ت!�O� b ا	��1ت> �� 
�

� م4�
k ت ا
�� ) 5.4(ا	[ ت��
1 ا	�Xس�� 	�$+�+ م� ا	=+مk ت��

 
!	 ��
�O	ا lس���
e ��} ا	> lس���
b ا	

ري P+ر ب ) 2.95-2.81(م4
ل ا	��
 0.28-1.23و �
�1Oاف م$


e �1ى > 7

ت و ا	=+م
ت ا خ1ى 6
1 م0
س�37[ ا	�1ت�	
F�
� ا�1اد 3
�0 ا	+راس� ان س$1 ا	�	
6  .  

{�� e
> lس���
b ا	
�� م4
ل ا	��k ��� �!� 1$�	
� ��$��
�� ا	$
م ا	�O	ا lس���
 �=d ا	�
� 
و  3.48ام


ري 3
م ��
وي 

1 ا	sي و هsا �$�0 ان ه0
ك م�ا��� م� C�P ا�1اد ا	$
�0 �3[ ان ا	� 0.65�
�1Oاف م$$�

3
م CF/� ائ1 م���لA4	ت ا 
Wس�� اتXت��$� م.  

 

d�

 ا	.
Cت ا�+!ا�9: ا�"+
ل ا�$�
 (*�ات ا��0زیC Gح�0
ج
ت ا�!ب�ن �/ ��س��6	 
"9T� ى��
�  

3
 ����ر ا��CزYQ :32/4 ر
� (&ول �'CسSر(�ت ا&� 
Q�U�ا� ,Lا��  


م
 م�ا���ت   
 
5 

 م�ا��
 
4 

+�
Oم 
 
3 

6
1 م�ا�� 
 
2 

1
6 

م�م�ا�� ت  
 
1 


ن
 ا	�

20 36 19 12 13 ���9� ا	7�0 ا	
0
s9 �6, ا�0"
دا 
ا��
�� إ��اد �� :ا�".�رF ن
  .اCس0��

 

  

 

 

 



189 

 

��� �
3
 ����ر ا��CزYQ :13/4 ر�'CسSس در(�ت ا�@
 

 

 


 إ��اد �� : ا�".�ر��
 31/4ر(: ا�+�ول ���7
ت �6, إ�0"
دا ا��

 

 �
��CF/	ا  ����� 
م� ا�1اد 3
�0 ا	+راس� م�ا���ن �3[ ان 1Tق ت�ز�� و ت�+�b ا	=+م� ا	���$�  %56رbP ان م

 ����� 

� م> �� b!ت
�


 ت ا	A4ائ1 و ت��� ا<�Wس�� اتX1 م�ا���ن 25%�� م
6 �0
و �$�د . م� ا�1اد ا	$

�T�	ء ا
Oا� �
�
م\  �!
 ا	�Xس�� �� م4
ل ا ��/
ر �� �P ��	ات ا�N=	[ ا	ا.  

b�

O� م� خ@ل ا	4+ول ا	�
	� و هsا م
 سkت�:  

  +?@@� :&ى :8��
 ا��CزYQ :33/4 ر
� (&ول


��  ا	$�
رة     �O	ا lس���ا �1Oاف   ا	


ري
$�  ا	

  در�� ا	��ا���


ط ا	�
� 	=+م
ت و م4�0
ت   1��


 ت ا	A4ائ1 م���1ةWس�� اتXم  

4.23  0.88  +
�  


 ت   2Wات �	
ا	�Y!1 ا	$
م 	�آ

 e
ا	+��Fر و ا	A4ائs� 1اب م� <

  ا	�.....ا ث
ث

3.33  1.22  lم��س 

13%

12%

19%

36%

20%

��Q ��ا/( ت����

��Q ��ا/(  

���K�

��ا/(  

��ا/( ت����
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3   �	
�!�b م�+م� ا	=+م
ت �� و آ

 ��

 ت ا	A4ائ1�
 س�4Wات


وي ا	A��ن و ا	1د F/	 �$�1�	ا

  .�3[ اس���
رات�

2.59  1.42  lم��س 


ل   4Wا ت Aس�� م1اآX�ت��1 ا	


ت ا	A��ن �

( ا	!
ت�� 	���
� ا<�


ئ��A	ت - خ+م� ا
  )ا س�$@م

3.93  0.82  +
� 

���Oي م��P ا	�Xس�� �3[   5


� ا	�$��م
ت و �ا ���3 \�1[ �


 ا	A��ن!�
�O� ��	ت ا
  ا	=+م

3.38  0.95  lم��س 


�� ا	$
م و   �O	ا lس���ا	


ري ا	$
م
$�  ا �1Oاف ا	

3.49  0.64   lم��س 

 

0
s9 �6, ا�0"
دا 
ا��
�� إ��اد �� :ا�".�رF ن
  .اCس0��
 


ئ� ��O ا	��1ت
� ��wk ا	4+ول رbP ان �A	ت ا

e ��} ا	���سl ) 4.1(ات4
ه> +

b ا	4
�� م4
ل ا	��k ت��

 
!	 ��
�O	3.93-4.23ا  uري م�+ار


� ا�1اد ا	$
�X� �0+ون  0.82-0.88و �
�1Oاف م$�	
h� 7
�3[ ا	�1ت


ل Wا ت A1اآ�
�� ا	[ ت��
1 ا	�Xس�� 	k 
ا	!
ت�� 	���
� ت��1 ��
ط ا	�
� 	=+م
ت و م4�0
ت ا	�Xس�� �

 {�� �Nس���
b ا	
�� م4
ل ا	��k �P1ات ا��	ا �
�� �O� b!ت

ت ا	A��ن 1�3 ا	!
ت] �� <
� آ
�\ ات4
ه�

ا<�

 ����> l1ة  2.59اد�[ م��س���	وي  3

ري ��

� ا�1اد ا	+راس� ان م�+م�  1.42�
�1Oاف م$�	

e �1ى 6>

 

 ت ا	A4ائ1   �!���ن �Wات �	

وي ا	A��ن و ا	1د �3[ اس���
رات� ا	=+م
ت �� وآF/	 �$�1�	ا ��
س�4


 ان م��P ا	�Xس�� �3[ �
�� ا	[ آ�ن ا	�Y!1 ا	$
م 	��Xس�� 	P1� b[ ا	[ ا	����ى ا	���Nب آk 
�


 ا	A��ن!�
�O� ��	ت ا

A ��0ع م� ا	d�0 �� ا	�$��م
ت و ا	=+م�.ا ���1\ ��  


�� ا	$
م 	���1ا�O	ا lس���
 �=d ا	�
� 

e ام> lس���
b ا	
�� م4
ل ا	��k ��� �!� ز����	
� ��$��ت و ا	


ري 3
م ��
وي   3.49��} 

�1Oاف م$�0.64  

 ��
 ت ا	A4ائ1 م@ئWس�� اتXت �� م
هsا �$�0 ان ا�1اد 3
�0 ا	+راس� ��ا���ن �3[ ان 1Tق ت�ز�� ا	=+م

dئ

ت!b م� و ��د �$f ا	�0�

.و ت��� ا<�  
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  ا�"��6K�اc�  ::��>	   />ی�� أداءا�*)
ط ا�0

  

  ا�TV �� :��>0ل ح+: ا�"��7
ت - 1


 ا��]@��ت +*�ر 4/34: ر
� (&ولQB10 ا��-CF�� ت�'C�: 
Lس\:  B�اG'ت ا�S��+ى /-.ا�CL: 
QSو B�L�:   

  2011  2010  2009  2008  2007  ا��%�

U:�Dا� d345  662  730  850  920  ا�"�ت  

U0��02068  1762  1565  990  900  ا�  

ا�"�تd ا�%�Aل 

f���:�� -��V:  

573  1000  720  1640  1565  


 ا���Lي ا�BQB?C /-. ا/C��دا ا�*��, إ/&اد :M :ا���&ر .*-L� ^[_ا� &QB[-� ،اص8ت��53 ص ، 2011 وا�  


 أآ'1 ا	4+ول و	
�Fن>�kل ��رد و
Fا(ش �
3+�
 ا	�� ا�ت

C �� ت��O�	ا  

  �

 ا�23�4ا��1+0  :]@��ت +*�ر 4/14:��� ر@����3    

  


 إ��اد �� : ا�".�ر��
  4/34ر(: ا�+�ول ���7
ت �6, إ�0"
دا ا��


ت �� ا	/+�+ ا	!��ط �@<� ا	/CF م�$
 	�F ، 2007س�0 آ�
1اخ@ل ا��$
ش
 13ف ا	sي ا	!
ت] ا	'
�\ م�

�k�	ا b	 1���� q	s+ا�� م� آ�2010 س�0  e

ت م���ى أCP 13ف <$
�� م���ى �3[ �2011[ س�0  	�


 م$�1F و ��!
  .و�kا<
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  �

 9*�ط ا2ABCAS :]@��ت +*�ر4/15 :��� ر@����3    

    


 إ��اد �� : ا�".�ر  ��
  4/34ر(: ا�+�ول ���7
ت �6, إ�0"
دا ا��

wk�� CF/	ا 
k

ت �� ش+�+ا إ�=�$
�� ��2009 س�0م$��1ا ���ا �13\ ث2008bو �2007[  س�0[   ا	


ه
 و�2\WPس��.�20011[ س�0 أX�
ء إ	[ ت�$[ وا	

��Y م�  �+ إرث
 ،وا��3
رuة�+�+ خ+م
ت إ<O� ا	

�
  .	� وا	��
ء �3

�

 ا��1+0 ا��?�ل :]@��ت +*�ر4/16 :��� ر@����3  

  


 إ��اد �� : ا�".�ر  ��
  4/34ر(: ا�+�ول ���7
ت �6, إ�0"
دا ا��
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ل إنO	1 ا�
hم 

م�
 ت�
ت ��13� 	$

ت!us ا	� ،ا	!
ت] ا	'
�\ م�$
�� 

ش$��n��13 1ا
 و�+ا�� 2010 س�0 �[ آ�


�� ا	�Xس��، P+م�!
 ا	�� ا	4+�+ة ا	��$
1ات إ	[ ذ	q �� ا	��7 و���1 2011k;
 �+ا ا	=
ص ا	$1ض إ	[ �

4
� ا	�Xس�� أ���T� وا	sي
   ،ا	!
ت] ا	'
�\ م� <CW م
 	�704 آnس�1ات


ا�TV �� :��>0ل  - 2�)��  ا��.
 ا�


	Y  4/35:ج�ول ر(: D6� ت ج�ی�ة

 ب*"� ا�$��Fر

 ا	.
Cت ا�+!ا�9 �<�
 �"eس�)��	��ر ا��.
 ا�
 ا�*<
ل    

 ا��%�ات 2008 2009 2010 2011
��9ا��0 ا�%@�ط  660.7 991.05 1939.01 2757.71

�A��ا��� 
��9ا��0 ا��%���ت  231.24 306.51 531.29 745.73

�ة��ا�%�Aل��"�تd  ا��  
 

%27.04 
 

%27.40 
 

%31 
 

%35 
��9ا��0 ا��%���ت 

�ة �I ��9ا��0 ��ا��
�A��ا�%@�ط ا��� 

4907960 1176485 167662 135204 Iد ا��@��آ��� 
 ا���K ا������ %30 %11.58 %24 %36


 ا���Lي ا�BQB?C /-. ا/C��دا ا�*��, إ/&اد :M :ا���&ر .*-L� ^[_ا� &QB[-� ،اص8ت��46 ص ، 2011 وا�  

4�0
ت ا	4+�+ة إن��	 �
�
� ا	�WO اس�$
دة �� آ�
1 ودور أهP��	س�� اX�
 ت ا	A4ائ1 	Wب �3[ ،ات
�> 


ا(و	[!���

دة ،  �
Aى م0�A	

�، ا	�WO �� ز�
دة ت��$!
 �3[ ا	=+م
ت ا	4+�+ة ا;��
ق �� �P��	وإذا ا \�
 آ

 ا	��0 �
ن 2009���0 م�
ر��  73 % ��} <
e ا;��
ق �� ��� أآ�1م$+ل �13\ ا	�� ا	��0 ه� 2011 س�0


���� م$+ل أآ�1 �13\ ذات!� �WO	ا �
P��	} ا��ر��  107 % 
  .ا	��0 ��0{ م�


	Y  4/36:ج�ول ر(: D6� ت ج�ی�ة

 ب*"� ا�$��Fر

 ا	.
Cت ا�+!ا�9 �<�
 �"eس�)��	��ر ا��.
 ا�


ب�K�ا      

 ا��%�ات 2008 2009 2010 2011
ا�%@�ط ��9ا��0  660.7 991.05 1939.01 2757.71

�A��ا��� 
��9ا��0 ا��%���ت  204.52 291.99 551.96 633

�ة��ا��U:�D�"�تd ا ا��  
 

%23 
 

%28.5 
 

%29.5 
 

%31 
��9ا��0 ا��%���ت 

�ة �I ��9ا��0 ��ا��
�A��ا�%@�ط ا��� 

4907960 1176485 167662 135204 Iد ا��@��آ��� 
 ا���K ا������ %30 %11.58 %24 %36


 ا���Lي ا�BQB?C /-. ا/C��دا ا�*��, إ/&اد :M :ا���&ر .*-L� ^[_ا� &QB[-� ،اص8ت��46 ص ، 2011 وا�  
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Aا�
� ا	�=dW ا	���} أن أu@3 ا	4+ول خ@ل م� �@<��4�0
ت ا	4+�+ة، 	� آ
ن م
 ��$+ م���1ة ة ز�
د �� ا	

 م� ا	����9 ، ����� ت1ا�� رb6 ، 2011 س�0 دج م�
�ن 633.11 إ	[ A�P دج، م�
�ن 204.52، 2008 س�0

�

� ا	������ ا	0/
ط م
Aا��F	[ ، 2008س�0 32 %م� ا	2011 س�0  23% إ . 


�
� ا	�WO ت1ا�� رb6 م��� ،1�CF/ ا	�/�1آ
� 3+د �� ز�
دة س0�4
أ�_
 آP��	س�� اX� % 11.58 إ	[ 	�


 ، 2008 س�0 % 30 آ
�\ �$+م
 2009س�0!0F	 ودت
  .2011 س 36 % �0	�CW ا رت�
ع 3

  


 ب*"� ا�$��
ت ج�ی�ة  4/37:ج�ول ر(: Fر

 ا	.
Cت ا�+!ا�9 �<�
 �"eس�)��     ��F�0FT6	��ر ا��.
 ا�

 ا��%�ات 2008 2009 2010 2011
��9ا��0 ا�%@�ط  660.7 991.05 1939.01 2757.71

�A��ا��� 
��9ا��0 ا��%���ت  105.99 208.83 633.41 993.92

�ة���U0��0G ا��  
 

%36 
 

%32.5 
 

%21 
 

%16 
��9ا��0 ا��%���ت 

�ة �I ��9ا��0 ��ا��
�A��ب ا�%@�ط ا���  

4907960 1176485 167662 135204 Iد ا��@��آ��� 
 ا���K ا������ %30 %11.58 %24 %36


 ا���Lي ا�BQB?C /-. ا/C��دا ا�*��, إ/&اد :M :ا���&ر*-L� ^[_ا� &QB[-� ،اص8ت��46 ص ، 2011 وا�  

wk�� 4+ول	ا ��
4�0
ت ا	4+�+ة 	@���1\ م
Aا�
� أن ا	�� ا	�� ا	��0 2011 س�0 وت$��1 م���1، تAا�+ �� ا	


� ذ	q و���1 ، 2008 مs0 م=�WW م
Aا�
� أآ�1 �13\�
1ة 	=+م
ت ا ���1\ �� �
(ه�F	دة ا

ت ز�$
 م�


 رbP و��� ا	�Xس��،!	
�
�� أ3k;

� وز�
دة �+د 3�@ء �sب إ	[ �P��	ا �WO	ا ،
!	 e
 آC ز�
دة �@<� <


 ت ا	A4ائ1، مXس�� م/�1آ� 3+د م�Wدة ات

 وز�!�W> �
P��	ا e
�� ��h\ أ�3[ <
P 
  : 36% ب 	!

�� أ�3[ أ�_
 ت�
�C وه� ، 2011 س�0
P �

Aا���	 �WW=� 	=+م
ت ا ���1\، ا	


	���0 ا	/�ء و��{� bP1	 ل
�
ر 25 ��} <
e ا	�Xس��، أ3
�� أآ�1 وه� م�
P �	 s02008 س�0 م ، �	
�	
 و�


�، ا	�WO �� ز�
دة ه0
كP��	ا bPل ور
�
 ا(3�
Aا�
� ���� زادت آ�� .	=+م
ت ا ���1\، ا	�=�WW ا	


 ا;ش
رة م��
دة هus أن إ	[ دائ�A	ا �� bPل ر
�
� وا	�WO ا(3P��	ت$�د   ا ،l��  q	sآ C� \�1�� ت ا
$
��	

\�
   .ا	!
ت] ا	��
ل و ا	'
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ا�TV �� :��>0ل  - 3��
  ا�"*
  

    4/38:ج�ول ر(: D� 
��

Cی
 ا�"*.	Cت ا

 ا	.
Cت ا�+!ا�9 و ا�)�آ�  	��ر ���7
ت �eس


ت ا	���0$
��
� ا	� آ
 

 ا	��0

�WO	ا  
 ا	��ق

 
 ا	/1آ�

%30 500 573 2007 
%30 997 1000 2008 

%11.58 1000 720 2009 
%24 1740 1640 2010 
%36 1800 1665 2011 

�6
 ا��*�ي ا�0<�ی� �6, ا�0"
دا ا��
�� إ��اد �� :ا�".�ر�� �  50 ص ، 2011 وا�"�اTEت، �6��ی� ا�&�


O<�: 4/17 ر(: D� 
��

Cی
 ا�"*.	Cت ا

 ا	.
Cت ا�+!ا�9 و ا�)�آ�  	��ر ���7
ت �eس
  

  


 إ��اد �� : ا�".�ر��
  4/38ر(: ا�+�ول ���7
ت �6, إ�0"
دا ا��
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196 

 


 ا	.
Cت ا�+!ا�9 و ا�)�آ
 O<�: 4/18 ر(: �
ت اC		��ر ���7
ت �eس��
. 
D� 
��
  ا�"*
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  


 إ��اد �� : ا�".�ر��
  4/38ر(: ا�+�ول ���7
ت �6, إ�0"
دا ا��

  
��A: ����ا�� ��Kا� ���ا���د ا�%��7 ا��\ HتU ق�ت ا���
�7
�ت ا�@�آ� �� 1��7�1(.(  

 ���\, U0ت ا�@�آ� آ��

U س%�،��7Vأ0"� ارت ��Q2008   �%س U
� ا�%�� ت�اج
و /� ا`��2 ، 2009و :

و ه4ا د��$ ��1 ا0"� ت��� ا����9 ،  2011و �9داد ا8رت�Vع س%�   ،2010ت�ارآU ا`�� ��
�د و ت�تV> س%� 

��� �� و ت%�/f :"� ا�@�آ�ت ا`�2ى':.  

  

  

  

  

  

  

  

  

1- ،I�Kا�� �7� ��K� )�/�ج> س�:( ا�4آ�ت��200ص  ،  

36%

64%


D���
7
ت ا�)�آ
 و �*��� O�K"	

�7
�ت ا�@�آ��

I��/�%ت ا���
�7�
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  GــــــVــــETــــ
 ا�-.O ا��اب

I� لG2 �� م�Aت � ا���ق /� ا��Kص�� ا����nات أوج�7"� ح���� ,�ورة أصY7 ا�����( أن �0� ا��V$ ه4ا /

 /%�ى .ت��
�ت"H ����ى إ�1 وا�رت�Aء ا�
�Gء اح���ج�ت ت���7 أج$ �I ا��<%���ج�� /� ا������ة وا��e�رات

�ة �زا�U ا��9ا]��� ا���س��ت أن�
: I� ام�
�لا اس�'/ $>@: )�����. 

���تا� ����(/' �����
� ا�%@�ط ��� تI���K ا���س��ت ه4� إ�1 أد2$ ا�A��ا��� ،�"�/ I>� ه4ا I��Kا�� 

1A7� �V�
�ث :�� ��Aر�0 ,K� ���� ا��ول /Aا��� �
U ا��e� �aا�آ��7ة أ# �ا�'���ت  ا�����( ���ل /

 .ا�
����� و ��Qه�

��"� أ��م ��]�A �@<$ � ،ا�����( /� ا����2gة ا��9ا]� و,
�� إنAت ��K0 �"0` 1
 ا���2g ه4ا ت�ارك إ�1 ت�

� ���n�� إ���:��، e2�ات و ��7درات ��� -: I� U�� G2ل �I ا���ج�د، ا�.
d و/ Wذ� ��ت��<-  I� 

  ..��e��� ه4ا ا�%@�ط و إ���7ر� أس�س ���م ه4� ا���س�� ه��آ$ و و:@��� تA%�� ��د��، إ�<���0ت
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ـــــــ
�ــــا�7 
ـــــ
	"ـــا�$  
� �7�

9ول :ZK ���ل :��'���ت ا�'�ص ا����ان �� I� ����D ا�K7�ث .ا������ ����ت :��Kأن ت^"� ا� 

 :�`و���� ا��Kج� ه4� تK.1 أن ��O ت����ه� ��%��� أآ�7  وح�ج� اآ�D ��$ �"� أصY7 ا�'���� ا���س��ت

� .ا�'���ت :����( ا�'�ص ا���,�ع ه4ا :�
���� ��%�  ه%� و�I .ا�س���:� /

����
 �%"� و�2ص� /� ا��9ا]� ا�
����� ا�'���ت ����ى وتI�K تe�ر :�:R س�UK ا���,�ع ه4ا �

�K��� رة ا8ت���ت�A��: 1�� دة�Vا�س� I� Hه��Vا�� ��A��ت، ا�'�ص� ا������ :�س�%��ج س�UK آ�� :��'

 وا��'���V ا����9ة ��2]�- �> و�%��H ا��eAع �"4ا �%�سg/ Oآ�D أآ�D س�<�ن ا�4ي ا�����( س��س�ت #<$

I� *[��2 ج�ت�ا���د�� ا���. 

�Aو� ��eت�% ��ا�� /: � ا�
�����، ا�'���ت /� ��,�ع ا�����( �'* ا�4ي ا�%^�ي ا�a8ر إ�1 ا��راس� ه4

�ث و/�-Kت I� <���0ت�ود إ��ث%� آ�� .ا8ت���ت ا�
����� ا�'���ت /� ا�����( ت�7e( وحKأ�.� ت I� أث� 

 .ا�����( س��س�ت ��1 ا�
����� ا�'���ت ��2]*

����ت ا�����( ت�:R ا��� ا�
��G ت%�و�%� ذ�W و/'��: �����
� ��Vه��- �I ا�س��Vدة ت�2g أس�7ب و�I ا�/ 

 :�����I إ�1 أرج
"� ا��� ا`س�7ب ه4� .ا����ر�� ا���س��ت ت���( �> :����Aر�0 ا����ان ه4ا

- � ا����ث$ و��م ����d،ا����n ا��A:��� ا�����س��، ��م �2ص�� /� وا����D$ ا�'���ت :'��]* ��
�( واح

�����V08وا. 

 .ا�
����� ا�����Y ت���� :%^�م ��
�( وا��2 -

�� ا�����( إد��ج �V"�م ��Kو��"� أ��م Gت��ل�ا�
�����  ا�'���ت ��س�� أن ذآ��0 ا�@gن ه4ا و// 

،�"a�@0 U,�

G ت/ � .ا�
�ا��$ �"4

 إد��ج ����� ا�%^� /� إ��دة ت@<$ أن – ا`ح�ال �I ح�ل :gي– ��<I � ا�
�ا��$ ه4� أن ��1 ورآ�09

� ��RA/ 1 ت
�$ و�<%"� .ا��eAع ه4ا /� ا�����(��Kا�� I� ��آ- ه��Kت. 

I�ه%� و Hت �A0 ة�>Vا� � ا��eق ���Vق /� ا�
����� هH ا����eت وس��س�ت ا�����( س��س�ت أن ت
��7 ا��

 و�2د�� �<��� ت<�ن أن /
G اّ�����( ��<I س��س�ت أن أ���7 ذ� W��A:$ و/� .:�%"�� ا���> ����K$ وأ0ّ-

 .ا�
����� ا����eت ����س�

�7
� و�@�آ$ �> �2�ص��ت ت�<�d أن �.�eة ا�����( س��س�ت أن أ���0�7 آW�4 ت<�ن وح�1a 0@�ط 

 .''ا�
����� ا�'���ت �����( �2�ص��''ه%�ك  ت��اج� أن :�
%1 .ا�
����� ���ت��ل ا�'���ت

���ت و/
�ل ج�� ت���( إ��اد و`ج$'�� �����

�I ا`I�/ 42 ا�.�وري ا��9ا]�، ���ت��ل /� ا�: 

 ا�%���� ��1 و:A�ة ح��� ا�'��� س��ث� إ��0ج /� :�@�رآ�- ا�4ي ا����
�$ �"4ا ا�����9 �����ك ا����7ر

 .�2ص :��'���ت ت���( 0
�$ أن ��O ��2 و:�
%1 .�"� ا�%"�]��
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I�ا���س��ت ج��> أن ذآ��0 ه%� و ���� �.�eة وج�ت �V0"� ا�����( وإد��ج �� )�7e��Kو��"� أ��م ا�'

d��>�� ت��%A( ا�������� ا����ا����ري ���� Oح� �
�7eا����9ة ا� ��� .�%@�a"� ا�'

       �� ا���ق ا��/ U0��0ا� W�4و آ U:�Dا� dس��ت ا�"�ت�� Hأه I� ،�[س�� ات���ت ا��9ا���7 �
ت


�/�"� إ���7 آ��7ا �I �7$ ا�I[�:9 ا��9ا]���I ا�I�4 �����ن إ�1 اس�
��ل ا�"�تd ا�U:�D آ�س��� � HQر �ت@"

�ود ا�9����0 و � ا��<��A��� ��0رب و ا���اص$Kف ا��
  .ا������، ا�4ي � �

4� ا���س�� �G2 Iل ����ت       "� �A��راس� ا�%@�ط ا����و �I أج$ ا��
�ف ��1 أداءه4� ا���س�� ��%� :

دراس� اس���7ن ا�aرات ا���س�� و ��G2 I- اس�%��%�  أن ا�aرات"�  ��Q را,��I ت���� ��1 ا�داء  -�1�ة  

� ثH ا�H"/ I[��9 ��ون أن ا�داء ج�� ا����A�.  

�  :و��<%%� ت�'�* ا�%��]b ا���:�A آ�����

إن �<$ #�آ� ��2]�"� ا�'�ص� :"� و ه4ا �� ���9 ا��%�/�� و روح ا8:�اع و ا�:�<�ر، و ه4ا أ�.� ��     

�/ ������ و ج
$ ا�'Aت ا�����  .ت��د دا]ZK7� H ���- ا�9:�ن ��� ��7�7��e- و ر�7Qت- و تe��� ا�'

2���ت"�  I� $
�ة ��� ��
�"� ت�K$ ��ت�7 /� ا���ق، و ����و آ$ ه4ا ��� ا�@�آ� :��A�ة و �
�e"� روح ج

���� و ه4ا �� ����� ا�@�آ� ��1 � U0آ� ��"� ����د ح��ت ا�'�� ���� س��ورة دا]�� �ن ا��e�ر و ا���/

  .ا��VKظ ��1 �<��0"� /� ا���ق

��� ����9"� و�I ه%� ��<%%� تH��A ا�Aت ا����e
� �@�آ� ا�ت���ت ا��9ا]� �G2 Iل ا��A��داء ا���

 I>��� 1ت"� ح����� /����س�� ت�
1 ا�1 ت�س�> ح��"� ا������ �G2 Iل ا��eء ا����زات �'A��ا���

ا��@��ى �I ا#�7ع ر�7Qت- و ه%� ت^"� ا���9ة ا��%�/��� ج��� :Z�K ت�
1 آ$ #�آ� ا�1 ا��ص�ل ا�1 

  .ةا���ار

 Rس��� �A��راس�ت،ان أداء ا���س�� ا����:Z�K أن ا�@�آ� ت�
1 ا�1  ح�O ا�%��]b ا����ت �7�G2 Iل ا�

�ة ��%�/f :"� ا�@�آ�ت ا`�2ى، : Z�K�I ه%� ت^"� ا���9ة ا��%�/��� ���س�� إت���ت ����ض 2���ت ج

� دراس� 
: I[�:9�� ��[G� ة و����H ��وض ج�A�: م�Aا��9ا]�، إذ أ0"� تH"�7تQو ر H"إح���ج�ت،  W�4و آ

  .دراس� ا��7\� ا�������A ����س�� ا��%�/�� �"�

�A��ا��� b�9ا�� $��
�: U��� W�4� ت ،و��� ،و ���U :��9دة ا���7
�ت و ����0 ذ�W ز��دة ا�V08ق ��1 ا��0ج 2

�ة و ح���� آ$ ا8ج�اءات س�:�A ا�4آ� ز��دة ا���K ا��������و ه4ا �� �ح^%�� �G2 Iل دراس�%�  ،ج

�اول��� �A:ا���.  
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  1
 تI��K ص�رت"�، إ�1 ��دي ��� �"� ح�%� س�
� :%�ء إ�1 ا�
��� ���Gت"� G2ل �I ا�'���� ا���س�� /��

� آ�� ت��هG�� Hءه�، أ��م ���"� أآ�7 ���ا��� وإ,�Vء و�G��ت"�، �%���ت"� �'��d وص�رة/ I��Kت 

����
� ا�ت���� �%�ص�ا��b�9 آ$ :� I�I آ��V ا`�$ آ�0"� إ�1 :�8,�/� وا���ز�>، ا��7> رج�ل /A��ا���. 

  . HQر �
�7a ت���� #�ا]"� �7$ �%"� ��%�ت ��1 ا��K�ل أو ت��:�"�، إ�<���0 ت��Y � ا��� ا�'K� ��� 

�
� �@<$ ت'�V.�`س
�ر أس��ب ��1 ا`��2ة ه4� ا����د أن إ� ا���7
�ت، ت�و�b 0@�ط �I ا�@�ء :/ 

 ى، ا`�2 ا�������A ا`دوات :��� تI� -A�AK ت
�9 ت%�/��� سGح� ا����A ا���ى

� ا8#"�ر، �> و��<��$ �%��H :@<$ ا���7
�ت ت�و�b اس�
��ل أن آ������ � �G�� ا��%�b ص�رة :%�ء /

،��� .ا��'���V و�G��ت"� و2�ا��"� ا���س�� #"�ة و��9� ا�'

� ات��ل ت )�AK�G2  Iل �I ا���س�� ت�
1 آ�� .   �'# ����V> ت�ء G�
� ��� و:@<$ �����، ا����� 

���، ر�7Qت"H ت���7 ��1: � ت�ز�
�� �%�ة آ�0- إ�1 ����س��، :�8,�/� وو�]"H ر,�هH ��1 ا��K�ل و:�����

�/ fV0 ،U��ا� �"/ $�
� 1�� I��Kدة ت�وس��� ج ،���Aت ا����� �> ا���7#�ة 
��Gتا� أ/.$ وإدا�� ا�'

 �I ا�'���� ا���س�� ��<I �� وه4ا ��e�رة، ����ة :���0ت و/( :��
��$ ا���ج- د�G2 Hل �I ا�
�Gء،

 .ت%�/��� ��9ة ��1 ا��K�ل

�� ا����ة ا��b�9 �%�ص� أن ا���:�A ا�%��]b ت�آA��ا��� �� 0@�ط ��%��ح أي ا��]��� ا`دوات هA��دا2$ ت� 

� أه���"� وت�7ز ا�'����، ا���س��/ )�AKاف ت�� G2ل �I ا�'���� ا���س�� أه/ �A��دوره� ا��� d��
 ا��

 س�
� وإآ��:"� ذهI ا�
�Gء /� ص�رت"� ت I��K�G� <��ت"�، و#"�ة #"�ت"� وز��دة و�%���ت"�، :����س��

،�7�a �/�,8�: 1ث�� إ�gا�� �� ا�����n وإح�اث ا�
�Gء س��ك // ،H"ات��ه�ت  )�AKاص$وت�ت � ��G]"� �> ج�

 أه��� ت�7ز آ�� وو�]"H، ثH"�A وآ�O ر,�هH ��1 ا��K�ل ��1 �����ه� ���

a�@%ا��A������ I� لG2 ا����ري دوره� �/ )�AKة ز��دة ت����� � ا`���ل، ر�H و/� وH0 ا���7
�ت، /

 ..ا�K7�ث ا���:�A ص�K ��آ� �� وه4ا ����س��، ا������ ا���K وت�س�>
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**Gا�"�اج 
"9
)** 

: 

 ا��7ب�[6�
 ا�"�اجG ب

� ��eKن -1��7
   1999 ا`ردن وا���ز�> ��%@� زه�ان دار ،"و��
دئ أس
س�
ت ا�0��یA "ا�
Gق، و:@�� ا�

� و د -2��A� �Vو ص ���.،���7

دئ ا�0��ی�eK� "Aن ا��� )"O�
<0� OV��(  �@%�� دار ا�9ه�اء �
7a،
  .���2006ن

� ا��IK و �70�� ��7س ، -3��/ ��K� ر�آ��
دئ ا�0��یA"ا���" �
7a ر���، آ��� ا����رة ج��
� ا8س<%
2003 .  

4-  ��K� ��
  .2001 وا�%@� �����7e ا�
�:�� ا�%".� دار ،"ا�0��یA"ا���Vح، �7� س
5- ، �� ا��IK و اس����$ ا�����/ ��K� "Aی��   1999ج��
� ا`س<%�ر��  ، ، آ��� ا����رة "ا�0


ه�: �7
�Eة"#�V( إ:�اه�H ح�اد، .0^�م ��س1 س���ان، د - 6-� Aی��7
� "ا�0a ،2003. 

�، ج�س H��K�د -7�� ا����%����، ا����
� ، وا�����د ا8دارة آ��� ،"ا�"0<�م �06��یOV�� A "ا����
  2000 ا`ردن، ���ن،


دR9، ا���یc، ا�0��یA" ا�
Gق، ا�
�7س :@�� -8�� R	إدار، RIوب��"، �
7eار ا`و�1، ا�� ا����ه���� ا�
 . .2004 ����7 واG�8ن، وا���ز�> ��%@�

9- ��K� �7� Jا �7� ،Hا��ح� "Aی���، ا�<��ب دار ،"ا�"7
�E ا�0
  1998 ا��Aه�ة ا����
10- ��K� ل، زاه��د�7 ��K� ،ب�دئ" أ�
�� Aی��7
� ،"ا�$��
ت 	eر�� ��%@�، ا��,� دار ا`و�1، ا��س 

2003  

7� ح��� ا�
Gق، ��7س :@�� -11� ��، ا�7%[�eا� "Aی�� ،"	���</ و�y-/ إس�0ا	�+/ ��OV ا�$��
ت 	
�
7e��0، ا��Dز�>،  ��%@� ا�9ه�ان دار ا��2001 ���ن .وا��   
12- ��K� I��أ ��، ا����� "dأس Aی��7
� ،"ا�0eس�� ا`و�1، ا���راق �ز�>، ��%@� ا��ا`ردن وا�� 

2000  
13- ��K� Hات إ:�اه��
دئ "، ��7�� Aی��  1999 وا���ز�> ��%@� ا����7A$ دار ،"س�6آ/ ��OV ا�0

� 90ار -14��Kا� �� وأح�� ا��7واري �7�K� ��"/ ،�ا`سf  ا���Vه�H :ا�0��یA إس�0ا	�+�
" ا��7ز�0
d[�S�ا�"، �
7eز�>، ��%@� وا]$ دار ا`و�1، ا��2004 ���ن، وا��  

06��یA ا�67"�
 ا?سd" و��2ون، ا��Aم ��� إ�"�ب -15� cا���ی"، �
7eا���زوري  دار ا`و�1، ا� ����
 ا�
 2006 ا`ردن، وا���ز�>، ��%@�
16- �7
� ،"ا�0��یA" ا�
�<�ي، #�آ� أح�eز�>، ��%@� ا�@�وق دار ا`و�1، ا��2000ا`ردن، وا�� 

دئ" ا����، إس����$ -17�� Aی��� ا��<�O ،"ا�0
��Z، ا����Kر��، ا�� 1999 ا8س<%

 18- U:ث� �� ا���I ج��ل إدر�f، ا��ح��ن �7�K� ،�7
�ا`و�1، ،"ا�"7
�E ا�0��یA" ا���سeار ا�� ا�
،��
 2005 ا8س<%�ر��، ا����
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 ا�
�7<�ن،ا����ض، �<��7 ،"ا�"�Q6D0 س�6ك �6, وأ�Iه"
 وا\�Tن ا�0��یA "ج�O���/ ،90 ج�ن -19
2001 

20- �
دئ" ا��%�، ��K�د ا��اوي، ��2�� Aی�� 2000 وا���ز�>،ا`ردن، ��%@� ا�����ة دار ،"ا���یc ا�0
� ز��د21- �K� ،ن��ا�@� �7� ا�Vn�ر �7� Jا �
دئ" ا��Gم، �7�� Aی��7
� ،"ا�0eا`و�1 ا� ، 
 2001 ���ن، ا���ز�>، و ��%@� ا���Vء دار

 -22d��# � 2004 ا������، ا�<�O دار "،ا��0��A و ا�*�gی
 :ا�0��یA "ا�
�ص�، #��d أح�
 ا��Aه�ة، وا�%@�، �����7e ا�4ه7� ا�%�� ،"ا���یc ا�0��یA أس
س�
ت "���e، ��س� اه�23-

2004 
-24�
 ا�0��یdK�" A، أ:� ا��Gم �7Dوج �gF ة�E
7�" ، �7�>� �
7e�ع و�
 2001 ا�V%��،ا��Aه�ة، ا�#
-25�7� I�K/�( ا���ت ،��K�" Aی��
 ا�<�رة و	���: ا�0���
 ا�
�:��، ا�%".� دار ،"�06.�ی� ا�0*

 2001 ا��Aه�ة،
-26��K� ،�#�7ا� �� #�Kدة، 0^��K� �
دئ "و��2ون، ا����س�� Aی��7
�ا`و�1، ،"ا���یc ا�0eدار ا� 
 2000 ���ن، وا���ز�>، ��%@� ص�Vء
-27��K� �/ح��زي، ح�" 
��>� /� Aی��7
� "،ا�0a 01 ، /�ء دار���0 ا�� 2005 ا����7e،ا8س<%�ر��، �
-28��K� ���/ ،IKإس����$ ا�� ،� 2001 ا��Aه�ة، ا����
��، ا��ار ،"ا�0��یA" ا���
-29�
G، �0ج� d[/�(، را�ل" ت�Eأ Aی��7
� ،"ا�0e���2002ن، ��%@�، وا]$ دار ا`و�1، ا� 
-30� 2000 ���ن، وا���ز�>، ��%@� ا�@�وق دار ،"اس�0ا	�+/ ��OV :ا�0��یA "ا�
�<�ي، #�آ� أح�
 2004 ا8س<%�ر��، ا����
��، ا��ار ،"ا�0��یA" ��7س، �70�� ا����، إس����31$ -
7� ح��� ا�
Gق، ��7س :@��32- � ��، ا�7%[�eا�" Aی�� .،"	���</ ،و�y-/ اس�0ا	�+/، ��OV :ا�$��
ت 	
 2007 ���ن، وا���ز�>، ��%@� زه�ان دار

 ���ن، وا���ز�>، ��%@� ا�
���� ا���زوري دار ،"�7
z�E و�-
ه�: أسd ا�0��یA، "ا�7<�ي، ا��33-
2006 
 -34� 2003 ���ن، وا���ز�>، ��%@� ا��%�هb دار ،1 ط ،"و	���<
	R ا�$��
ت 	��یA "ا������، 2��$ زآ
-35��
� س�K� ،إدارة "ا����ي Aی��
 و	�(F?ا 
 .ا����
��، ا��ار ،"ت وا\س�0ا	+�
 ا�"-
ه�: :ا�$���

 2002 ا8س<%�ر��،
-36��ة، ا����
� دار ،"	���</ ��OV :ا�0��یA "أ:��dK، ا��Gم �7�� 2002 ا8س<%�ر��، ا��
-37O���/ ،��ت�و�0، ج�ري آ����س�ور :ت�ج�� أر ��� Hت "س�ور، إ:�اه�
 دار ،"ا�0��یA أس
س�

 2007 ا����ض، ��%@�، .ا�����
-38�  2007�����I�� ، وا���ز�>، وا�%@� �����7e ا�"�ى دار ،1 ط ،"�06��یOV�� A" آ�رت$، /��
-39�
س
ت، ا�"�
دئ :ا�0��یA" ،ح��I: I �0ج� آ�رت$، /���� ي، �%��ر ج��
� �%@�رات "وا�

،�%�e%��.2001 
-40��K� د��K� ،1Ve�� "Aی�� وا���ز�>، ��%@� ا��%�هb دار ،1 ط ،"���$6
ت ا\س�0ا	�+/ ا�0

 2003.���ن،
-411%� )�V#", Aی��
ت ا�0)T7�
 2005 ا��Aه�ة، ا�دار��، ���%��� ا�
�:�� ا��%^�� �%@�رات ،"ب
-42��K� ،� 2005 ا8س<%�ر��، وا���ز�>، ��%@� ا��و��� ح�رس ��س�� ،"ا�0��یA إدارة "ا����/
� دار ،6 ط "،�7
�Eة �-
ه�: :ا�0��یA" ح�اد، إ:�اه��V# H( س���ا0�، ��س1 0^�م43-��Kا� �@%�� 

 2006 ���ن، .وا���ز�>،
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7� 90ار44-� �� أح�� ا��7واري، ا�����K� ��"/ ،� ا�"-
ه�:، :ا�0��یA إس�0ا	�+�
ت" ا��7ز�0
Y9
y��ا،dز�> ��%@� وا]$ دار ،1 ط ،"ا?س�2004 . ���ن، وا�� 

-45� 2002 ���ن، ��%@�، وا]$ دار ،1 ط ،"ا�$��
ت 	��یA "ا�.��ر، ح��� ه�0
-46U:ث� �� ا���I ج��ل إدر�f، ا��ح��ن �7�K� ،�7
�ا`و�1، ،"ا�"7
�E ا�0��یA "ا���سeار ا�� ا�

،��
 2005 ا8س<%�ر��، ا����
7
�Eة �-
ه�: ا�0��یA " ح�اد ا:�اه��V# H( س���ان، ��س1 0^�م47-�"، � ، ا���ز�> و ��%@� دارح��

 2003 . ا`ردن
�، ج�س H��K�د48-��
دئ "ا�
Gق، ��7س :@�� ا������ Aی�� 2006 وا���ز�>، ا��%�هb ��%@� دار ،"ا�0
-49�7
� ،"ا�$��
ت 	��یA"ا�.��ر، ح��� ه�0eا� ،�D��Dز�>، وا]$ دار ا��ا`ردن، ���ن، ��%@�وا�� 

2005 
-50�� ح��[�eأ�2ون، و ا�" dا?س 
06��یA ا�67"�� cا���ی) OV�� O�
 ا`ردن، ���ن، ا���زوري،)"�

2006 
-51��K� ،ت �0ص���Q ،ت�ج��ن" Aی�� 2006 د�@(،د�@(، ج��
� �%@�رات ،"ا�$��
ت 	
-52dس�� Hس���ن ح�� ،�[�eا� H#زي ه���7دي د:�س /

�"ا\�>�0وF/ ا�0��یA "،ا��eراق ا`و�1، ،ا��ا� 
 2009 ���ن، ا`ردن، وا���ز�>، �ّ�%@�
7� ح��� ا�
Gق، ��7س :@��53-� ��، ا�7%[�eا�" Aی�� ���ن، ا���ز�>، و ��%@� زه�ان دار "،ا�$��
ت 	

2007 
7
� ،"ا��و�/ ا�0��یA "ا�
��، ا���K�د ر,�ان54-e2007 ��%@�،ا`ردن، وا]$ دار ا`و�1، ا� 
-55��، 2��$ زآ����" Aی��
	R و ا�$��
ت 	>���	"، �
7eدار ا`و�1، ا� bز�>، و ��%@� ا��%�ه�ا�� 

  2006 ا`ردن، ���ن،
-56 ،I�Kا�� �7� ��K� )�/�ج�ی�" ت :�
  2002، دار ا�%".� ا�
�:�� ���، "اCداء ��اOV ج�ی�ة �7

-57، U:��6"زه�� ث��
   2001،دار �����7e و ا�%@� و ا���ز�> ا��Aه�ة، " آ�Y 	<��: اداء ا�)�آ
ت و ا�7
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 ب
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dansles collectivités locales, séminaire international, université montouri 
Constantine en collaboration avec l'université Pierre Mendès-france, 26-27-
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2- Meyer- Warden Lars Et Benavent Christopher, Programmes de 
Fidélisation, 17éme congrés international de l’association Française de 
Marketing, Deauville, 2000. 
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de Marketing,Toulouse, 2006 

 

 :وا�*)�ات ا�0<
ری�


� ا	1/0ة1-�W�	ا �N��	 l�_	�1+ ا��	ا2@ت ��
� وا	F��	ا ،�
F@س�	$+د وا	1 ، 03 ا�� 2011 د��

� ا	1/0ة2-�W�	ا �N��	 l�_	�1+ ا��	ا2@ت ��
� وا	F��	ا ،�
F@س�	$+د وا	1 ، 06 ا�� 2010 س��

-1 Autorité de régulation de la poste et des télécommunications, Rapport 
Annuel2011, ARPT, Decembre 2011  
 -2 Autorité de régulation de la poste et des télécommunications, Rapport  

Annuel 2010, ARPT, Décembre, 2010 
 

 

 :ا�67"�
 ا�"+Tت
 
1 ��د ا��7حZ، ���� ا�'����، ا���س��ت /� ا�@���� ا���دة إدارة ��@�وي، :I أح�
 ج��
� ا��ا:>، ا�
 2006 ، ور��� ��:�ح، ��ص�ي .

O9
�7
 وا?#�وح
ت ا��س�
 :ا�+
 

0�، ج���� 1-��� .ا����ر��، ا�
��م ��H ت���(، ت'�* �%@�رة، ��Q ��ج���� �4آ�ة ا�'���ت، ت���( �
�
 2004 ا��9ا]�، ا�7���ة، ج��

 ا�
��م ��H �%@�رة، ��Q ��ج���� �4آ�ة ا�'���ت، ت���( /� ا�@'�� ا��7> /
���� س"���، ح�اد 3-
 2006 ا��9ا]�، ا��9ا]�، ج��
� ت���(، ت'�* ا����ر��،

 �%@�رة، ��Q ��ج���� �4آ�ة ا��9ا]���، ا�����د�� ا���س�� /� اG�8ن وأه��� وا�> ���1، آ�س� 3-
 2007 ا��9ا]�، ��%�e%�، ج��
� ,ا������ ���م ��H ت���(، ت'�*


�$ ا��<��و0� ا�����( س
�دي، ا�'%��ء 4-Vج- وت�ا�� �K0 ن�ا�9: I� لG2 b�9ا�� ،�A��4آ�ة ا���� 
 2006 ا��9ا]�، 2�ة، :I ��سI: d ج��
� ا����ر��، ا�
��م ��H ت���(، ت'�* �%@�رة، ��Q ��ج����
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  ���eات 	<��: ا?داء ا�0��ی</)  1(ا�"A�6 ر(: 

 

� ب  –() A��ا`داء ا��� H��A9 ���#�ات ت�م : �0 Z#� = م أ س ن ح���س , أداء =أ,  =�A��ا���#�=ن,ت� Hر�.  

ا�"��eات ا�"�7
ری
 �0<��: ا?داء ا�0��ی</ ب
�)�آ
                           ) : 2(ا�"A�6 ر(:    

            -����             � 0�ع ا���#�      ��K�ا

��� ا�@"���                100%Vت ا��
)آ��� و ����(ا��7  �7�0 ت�AK( ا���7
�ت     

آ��� و ����(ا���7
�ت ا��'�ee ا�@"���   
8ه���م ا�V�ري :@<�وي ا�I[�:9 ا                  I[�:9وي ا��>#     I[�:9�7ت ا�Qت���7  ر 

 دا]�ة ا�����( :��@�آ�

  

 

 

 

  

  

  

*   ر�9 ا���#� 0�ع ا���#�      ا�
��G ا����,��        
���� ا`داء   � 
.�تe�ر ��7
�ت ا���س�� G2ل /��ة �  
.   أداء ا���س�� /� ���ل ا���ز�>  

 
 

.���سR ا�<���ت ا�����7 �<$ وآ�$  
 
 
�7
�ت"� � $A0 ��ى إ����د ا���س�� /�

.��1 وس�]�"� ا�'�ص�  
 
 
 �"[G�
ح�I أو س�ء ���G ا���س�� :
  
 

أ ��7
�ت ا�
�م -��7
�ت ا�
�م س   �ل ا�%�� /�   ا���7
�ت  
� 
 
 
 
 �A0 �7�0ط :�> ا���س��  
 
 
���سR ا��ح�ات ا�����7 �<$ 

 وآ�$
 
�7
�ت ا���س�� � $A0 �7�0

.                    :� س�]�"�   
 
 ���سR ا�%9ا��ت �> آ$ ���$

        1م أ س
 
 

2م أ س   
 
 

         3م أ س 
  

           4م أ س 
 

  5م أ س 

 
 
 
 
 
 ا�<���      
 
 
 
 
 
 
 

)      آ��ج>(��7
�ت ا�
�م    
 
 

�د �A0ط :�> ا���س��� 
�د �A0ط :�> ا���ق � 

 
�د ا��ح�ات ا�����7� 

�د ا��آGء� 
 

ا��ح�ات ا�����7 ا�%A��� :�س�]$ 
 ا���س��

 
�د ا�
�Gء� 

�د ا�%9ا��ت� 

�ى ت��ه$  ا���س�� �> � I� �"[G��
W�4� ة��/ H"K%� اد و�.ح�Z ا��  

 ا���U              6م أ س  �7�0 ا���7
�ت ا�ج��      ا���7
�ت ا�ج��     
ر�H ا`���ل               



212 

 

      ) 3(ا�"A�6 ر(:     

  وزارة ا��670: ا�7
�/ و ا���c ا�67"/


ن�"6	 
7�
  ج



دی.0)Cا��67م ا 

 و ��6م ا�0����یو ا��67م ا�0+
ر آ�6  

  


ص اس0��
نV /ب")�0آ 
�   ا�+!ا�9 ا	.
Cت �eس

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

 


� :ا	�
��k س
+ت� ا	�
Ck، س
+يOت ��
T +$�و: 

ر ��T1 إ
_Oآ1ة تs=1ج م�	ا \O�03ان ت " b

 "ا	������ �� م4
ل ت���� ا	=+م
ت ا	$��م
�ا داء  ت�

���F�
1 ش!
دة 	0
C ا	���
�
 ت ��Xس�� وا	��$��� ا	Wائ1 اتA4	1ا ، اYو� 
�	 
bF3
�N�  bFم� و~رائ �
�4
ح �� �
	�h أه� us+راس�، ه	ا Cمv� 1م�ا أنFت� ��
�;

ن هsا أس�3 ��9[ �
 ا س��

�� ��
0
س�� ا	=� 3@م� ���k و2+ق، ت
م� �1Wا<� (x) .ا	

�
ت م� �� ت+	�ن م
 أن �3�

ط إ�O
 .ا	$��� ا	�eO أ16اض 6
1 �� ���=+م و	� ا	�
م�، �
	���1 س

... 1F/� bF	 
�� وم�
ه��bF ت$
و�bF <�� م���
 .ا	+راس� هus إث1اء �� ا	�
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3
م� م$��م
ت :اSسC]@�ن :M ا�ول ا�'Gء: 

 ذآ1 :ا	04{ □ أ�'[ □

  ا	��: v� □ 45 -26 □ 25 -16آ'1 46 □

  ا	+راس� ا	����ى : □ ا��+ائ� □ م��سl □ ث
��ي □ �
م$� □. ش�
 م�c] :ا	�!�0 □ <1ة م!�0 □ 3�C �+ون □ م��
3+ □ ............... أذآ1ه
 أخ1ى

 :اSسC]@�ن :M ا�A�4= ا�'Gء

	q �� خ1N وا<+ أول تsآ1 أن <
ول(ا	A4ائ1 �� ت�1$!
 ا	�� ا	�0
ل ا	!
ت] ا	'
�\ و م�$
م�� اذآ1   1-� bي ثs	ا 
�
�� bي ثs	ا 
�
��( 
 ..................... أ
 .................... ب
  .................... ج


 ت ا	A4ائ1 ؟ Wس�� اتX��" q��1$م+ى م
-2 م  



 ا	��
C ا13ف □ 03!
 آ
ف ه� م
 ا13ف □ �
+ا ا�13!!03 □ \$�
 س!� □ b	 ��
 اس!� 
��Nم □  
 
 م
م+ى ت�_
� q	us! ا	�Xس�� -   3 


� ا��Nم 

 �$f ا	/
��  ا □ __ء _�!!�_□  +�
Oم □�
  ا�_�!
 آ'
1ا□ا�_�!
 �$f ا	/

 
�� ��

b ا	�1
ء (x) :م0
س�� ت1اه
 ا	�� ا	=P رات

� ا	$�	
  3@م� ���k ا	�

  ��Q 
 ��ا/(
  ت����

1
6 
  م�ا��

  b�3أ 
+�
Oم  

 م�ا��  م�ا��


م�  ت

4�0
ت  -4�
 ت ا	A4ائ 1���b�+ ا	=+م
ت و ا	Wس�� اتXم A
�ت�

 تWت ا ت 
  ا	���3�0 �� م4

          


ن  -5Fاى م �� �
0Tا��
� ا	�4	 �
ت��1 ا	�Xس�� ا	=+م� ا	!
ت�
�F�  و �
س1ع وP\ م

          


� ا	�� ت��1ه
 ا	�Xس�� -6�
k ا �
�1ع (ا	=+م
ت ا	!
ت�
}
�
  )م��

          

7-  

ل م=���� 	��0
س7 م� ت��1 ا	�Xس�� خ+م
ت!Fش
� 
وم4�0
ت!

ت ا	A��ن�

  اذواق و ا<�

          


ت  -8�


ت �/CF ���� ا<��
�k س��X�ت��1 ا	

آC ا	��0
�(ا	A��ن/�
ل و ا	N3 
� C�F�	اس��+ال ا f��$ت(  

          

ت$1ض و ت1وج ا	�Xس�� خ+م
ت!
 و م4�0
ت!
 م� خ@ل  -9
  .ا	OW] و ا	�4@ت �/CF م0
س7

          

ت1وج ا	�Xس�� خ+م
ت!
 و م4�0
ت!
 م� خ@ل ت$1ض و  - 10
  .ا ذا �3�CF/ م0
س7

          

ت$1ض و ت1وج ا	�Xس�� خ+م
ت!
 و م4�0
ت!
 م� خ@ل  - 11
  .ا	���
ز �/CF م0
س7
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ت$1ض و ت1وج ا	�Xس�� خ+م
ت!
 و م4�0
ت!
 م� خ@ل  - 12
  .ا �� \�1�CF/ م0
س7

          

خ@ل ت$1ض و ت1وج ا	�Xس�� خ+م
ت!
 و م4�0
ت!
 م�  - 13
  .ا	��<
ت ا	�1/�0ة �� ا	/�ارع �/CF م0
س7

          

14 - 1!Y�
A ا3@�
ت ا	�Xس�� �
	��kح و ا�!
 �sا�� ا	�            .ت�


 و خ�Wم
ت �3[ خ+م
ت!
 و  - 15kس�� 13وX�ت1Nح ا	
1�  .م4�0
ت!
 �/CF م��

          

            م0
س7" ا	�WOل �3[ رbP ا	!
ت]"س$1 ا �+م
ج  - 16

            م0
سabonnement 7"س$1 ا ش�1اك - - 17

18 - �
3
�
ت ا ����N	ا �
�            س$1 ا ���1\ م0
س 7	4


ت م0
س7 - 19�	
F�            س$1 ا	

            س$1ا	=+م
ت ا خ1ى م0
س7 - 20

21 - 
�

� م4�
k ت ا
            ت��1 ا	�Xس�� ا	$+�+ م� ا	=+م


 ت ا	A4ائ1  - 22Wس�� اتXت م

ط ا	�
� 	=+م
ت و م4�0��
  م���1ة

          

23 -  �	

 ت ا	A4ائs� 1اب م� <
e ا	�Y!1 ا	$
م 	�آWات
  ا	�.....ا	+��Fر و ا ث
ث

          

24 - ���

 ت ا	A4ائ1�
 س�4Wات �	
              !�b م�+م� ا	=+م
ت �� و آ


وي ا	A��ن و ا	1د �3[ اس���
رات� - 25F/	 �$�1�	ا            


ت  - 26�


ل ا	!
ت�� 	���
� ا<�Wا ت Aس�� م1اآX�ت��1 ا	

ئ�( ا	A��ن �A	ت -خ+م� ا
  )ا س�$@م

          


� ا	�$��م
ت و  - 27����Oي م��P ا	�Xس�� �3[ ا ���3 \�1[ �

 ا	A��ن!�
�O� ��	ت ا
  ا	=+م

          

  

28 - 

� م� �
ذ�
� ا(آ'1 ا	�1و�K وس
ئC ه� م� 
 ؟ا	�Xس�� ت��$��� م

�
�
  □ وا	!+ا�
 ا(	$
ب □ ت=�
f ا س$
ر □ ش(puce) �O�1 م4
 ..........................................................................................................أذآ1ه
 أخ1ى

� ا	��0ات م
ه� -29	
Wا ت ��	ا C_أن ت� 
!��
ل ا	�Xس�� ت��$Wت@	 q�؟ 

sms [ت
 □ ا	���Aة □ ا;ذا�3 □ وا	�4@ت ا	14ائ+ □ ا	@��
ت □ ا ���1\ □ ا	!
 ..........................................................................................................أذآ1ه
 أخ1ى

ل ت�_�!
 ا	�� ا	��0ات م
ه� -30W@ت	س�� X�	
 ؟�

�W=/	ش1 ا
��
ل ا	Wت]ا □ ا ���1\ □ ا ت
!	  □ 
 

  

 

  

  



215 

 

    

  

  )4(ا�"A�6 ر(: 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



216 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



217 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



218 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



219 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



220 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



221 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


