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  :م��م� *�مــ�

تW*�2 ا��Vس$�ت S, آ�A0 م_ ا�ب;�د أو ا�$��ت ا���6Aة مF0 ا��س���، ا�ه
اف،      

*S ت، أو�A�Aس��اتLا ا
$'�ت ا�;�F ا��, ت��>�ه� ����A" `�!�ت&� ا����A$A، إL أن ه>�ك ش�mA واح

 ,S �!س���ارLا�>��ح وا�>�# وا "A��م���آ� !��C بA>&� وه# ا���Lاف بvن ا�س�س ��

  .ا�$#ق، إ/�� !�#�W �*^ ا��
رة �*^ جxب ا�6ب��_ وت>��A وV�*� P&�Lس$�

�Aج�ت ور`��ت ا�6ب��_ وت
�PA م$�#!�ت ر@�هP �_ إن ت��A" اLس���ب� ا�';��� Lح�      


 أم�ا اخ��Aر!� أو م��#�� م_ ا��;�رات ا��, ت>�&�&� ;! P� ،�$سV�*� �A�!#$ا�;�وض ا��

ا��Vس$�ت ا���>�S$�، بF أH�] وا�;� ت'�@8 ا��Rوف وا����Arات S, ب�mA ا����ل 

P&$'/ا�6ب��_ أ l��Gوخ �;A�g 8@�'ة، آ�� ت�H�;ا��.  

ن م;�د�� ا�>��ح ��Vس$� ا���ن ا���دي وا�;��!_ �P ت;
 ت$�>
 إ�^ ا��>�5 ا���6A، إ     

�$(، و��>&� ت�ت�S 6, ا����م ا�ول �*^ م
ى وج#د S ب���ريLأو ا���و!5 ا ،P�:ا�� �A;$ا��

S;*^ ا��Vس$� اس����� ا�6ب#ن وب>�ء �:�� . �:�� ش�اآ� /�ج�� بA_ ا��Vس$� وزب��>&�

�<Aم� �A*��'ت  C*6 م_ خ:ل ��ض سAذ�} �*^ ا��� ,S �<A;�$ه� م
!
م;8، وا�;�F �*^ ت�

وخ
م�ت م'G*� ح$( م� !�`( 8AS ا�6ب#ن، وب>�ءا �*^ ش�و8g، بF وا��'#ق �*A&� م_ 

خ:ل ت�
!P ا��6!
 م_ ا��S PA, م>���ت&�، وت#�ASه� �S 8, ا�#�i وا����ن  ا��>�س�A_، وإ�:م8 

�

 ر@�| و!;6ز وLء| �&x| ب&� ب��F وا@] وم$���، !!6AS ،8إ���ب �A0!إدراآ8 �&�، و P

    .      ا��Vس$�

و!;
 ا��6!5 ا��$#!�, م_ أهP ا�;>�S �H, ا�;�*�A ا��$#!��A ا��, ت;�F �*^ إر@�ء      

ا�6ب#ن وا����8A*� �RS آ6ب#ن دا�P وخ*" ح*�� وFH بA>8 و بA_ ا��Vس$� أو ا��>�5 

"Customer Loyalty"!6م�دود م�دي ، وا�� "A��5 ا��$#!�, ه# ا�;�مF ا�س�س, S, ت

 �ASو [�G! اxء ا�6ب#ن وث��8، وه�Lوآ$( و �A$S�<6ة تAل �*^ م#G��*�Vس$�ت، و ا�

US�<ا�� �mAب ,S "!#$ا�� �A*�� ح��/ _� ��;! 
  .�*�Vس$� وم>���ت&� وهxا �
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  :ت��F0 ا�ش���S �A, ا�$Vال ا���A$, ا����,: إش����Y ا����

  ه� وا-X اس�&�ام ا���N ا��)���� �1 مPس)� م�ب���W؟ وم� أO�M�* [ و.ء ا��ب�ن؟ م� 

       �Aا���� �A��'ا� �*mا�س ,$Aال ا���V$و!�'�ع �_ ا�:  

  م� م
ى ت#�S ا�2
م�ت وا��>���ت ا��, ت*�, اح��Aج�ت ا�6ب#ن S, مVس$� م#بUA*A؟  -1

  8 مVس$� م#بUA*A؟م� م
ى م:ءم� ا��6!5 ا���و!�, ا�xي ت2�$
م -2

  م� م
ى م:ءم� أس;�ر ا�2
م�ت وا��>���ت ا��, ت�
م&� مVس$� م#بUA*A �6ب��>&�؟ -3

  م� م
ى ت*��A �>#ات ا��#ز!L Cح��Aج�ت ا�6ب#ن S, مVس$� م#بUA*A؟ -4

  م� ه, درج� وLء ا�6ب#ن ��Vس$� م#بUA*A؟ -5

6-  �A��Gإح ��Lارق ذات د#S 
�6!5  ا��$#!�, �*^ درج� ح#ل أث� اس�2
ام  ا� هF ت#ج

 �AG2ء ا�6ب#ن ت;6ى إ�^ ا�$��ت ا��Lو)Fخ
  ).ا��>U، ا�$_، ا��$�#ى ا��;*�A,، ا�

  :1�ض��ت ا����

1-  ,S ء ا�6ب#نLم ودرج� و
ه>�ك �:�� ذات د��L إح�A��G بA_ ا��6!5 ا��$#!�, ا��2�$

UA*Aس$� م#بVم.  


م� ودرج� وLء ا�6ب#ن S, مVس$� ه>�ك �:�� ذات د��L إح�A��G بA_ ا�2
م� ا� -أ��

UA*Aم#ب.  

  .ه>�ك �:�� ذات د��L إح�A��G بA_ ا��$;�A ودرج� وLء ا�6ب#ن S, مVس$� م#بUA*A -ب

  .ه>�ك �:�� ذات د��L إح�A��G بA_ ا���و!5 ودرج� وLء ا�6ب#ن S, مVس$� م#بUA*A -ج

  .ا�6ب#ن S, مVس$� م#بUA*A ه>�ك �:�� ذات د��L إح�A��G بA_ ا��#ز!C ودرج� وLء -د
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2-  �A��Gإح ��Lارق ذات د#S 
ح#ل أث� اس�2
ام  ا��6!5  ا��$#!�, �*^ درج� وLء  ت#ج

 �AG2ا�6ب#ن ت;6ى إ�^ ا�$��ت ا��)Fخ
  ).ا��>U، ا�$_، ا��$�#ى ا��;*�A,، ا�

  : أه�� ا���� 

 ,S ��  :ت��_ أه��A هxا ا��

1- Fا�>��ط ا��$#!�,  داخ �A��;S ت م_ خ:ل  إب�از�;A�ا�� ^Gأ� "A��ا��Vس$� و دور| S, ت

  .آ$( وLء ا�6ب#ن 

م$��
ة إدارة ا��$#!" S, ا��Vس$� �*^ �AH`� وو@C ا�2+� و اLس��ات�A�Aت ا��>�س��  -2


 /��ط ا��#ة وا��;S W, ا��6!5 ا��$#!�, ، ��+#!� أدا�&� و ت*��A اح��Aج�ت ا�6ب#ن !
�ب;
 ت

 8�Lوآ$( و.  

� آ>�+� ا/+:ق �*��حA0_ و ا��&��A_ �ج�اء ا��6!
 م_ ا���#ث S, !��_ ا� -3����ر هxا ا��

  .هxا ا����ل

  :أه�اف ا����

 ,*! ��AS ��  :ت��F0 أه
اف ا��

  .إب�از أه��A و/+�ق ا��$#!" S, م��ل ا�2
م�ت   -1

  .إب�از دور ا��6!5 ا��$#!�, S, رCS وLء ا�6ب#ن �*�Vس$�  -2


ة م_ ا�� -3��� �AS#ت ، P�:م6!5 ت$#!�, م P!
;*#م�ت ا��, ت$��
 إدارة ا��Vس$� �*^ ت�

 

 أهP ا�;>��H ا��, !#�A&� ا�6ب#ن أه�$/ �A��A��� �A وذ�} ��;��S أو�#!�ت ا��+#!� �>!
�وت

8Aج� إ���  .ا�
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  :م"���� ا����

� واخ����ر تP ا����Lد �*^ ا��>&5 اLس���ا�, واLس�>��S ,g, ا�ج�ب� �*^ أسm*� ا��

� تP ا��ج#ع S, ا���/( ا�>�Rي إ�^ م�Gدر ا��;*#م�ت ا��0/#!� م_ آ�( Aت8، ح�A@�S

i/��/Lا Cإ�^ م#ا� �S�@�ب� ،�A�<وا�ج �Aا�;�ب �r*ب�� �A�*� ا���/( . وم�:ت ,S أم�


 تP ا����د اس���Aن ب&
ف ا��;�ف �*^ ت�PAA ا��6!5 ا��$#!�, ا���
م م_ �gف �S ,�A�+ا��

L�Gس$� اتVم �<!
ت ا��6ا�� م#بUA*A م_ وج&� /A� �R>� م_ م���آ, مVس$� م#بUA*A ب�

ب�ت>� ودرج� وP&�L �&�، وتP م;���� ا���A/�ت �_ �g!" ب�/�م5 ا��6م� ا�ح�A��G �*;*#م 

 �Aج����Lا)SPSS.(  

  :خ�6 ا����

� إ�^ ث:ث� GS#ل ت;�ض ا�'FG ا�ول إ�^ ا��'�هPA ا�س�سS �A, ا��$#!" آ��'&#م �$P ا��

 �*!#g �A*��'ا�6ب#ن وب>�ء �:�� ت #��، ت$#!" ا�2
م�ت، وت#ج8 ا��Vس$� /!
�ا��$#!" ا�

ا�جF م;8، أم� ا�'FG ا��S ,/�0+�ق إ�^ س�Aس�ت ا��6!5 ا��$#!�,  وا����S �*0, ا�2
م�، 

ا��$;�A، ا��#ز!C، وا���و!5 ا�2
م, وأث�ه� �*^ وLء ا�6ب#ن، وأخ�Aا وLء ا�6ب#ن و�:��8 

  . ب���6!5 ا��$#!�,

آ�� خlG ا�'FG ا���0� �*�;�ف �*^ وا�C اس�2
ام ا��6!5 ا��$#!�, S, مVس$� اتL�Gت 

ا��6ا�� م#بUA*A وأث�| �*^ وLء ا�6ب#ن، ب
ءا ب��
!P ��م ��Vس$� م#بUA*A إ�^ دراس� 

�A/ا
Aراس� ا��
  .ت�*FA وت'$�A /����&�: ت$#!��A ح#ل مVس$� م#بUA*A ثP ا�

  . �2ت�� وا�>���5 ا���#FH إ�A&�وأخ�Aا ا�
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  م�Eه�� أس�س�� �1 ا��)��U: ا�E,3 اTول


ا ت*;( 8AS ا��>��A$S دورا م�#ر!� S, آ�A'A ا�>�R إ�^ ا�س#اق      !
ت;�A ا��Vس$�ت ا�A#م ����� ج

� V���Sس$�ت ا��, �
!&. ا��$�&
�S وخ
م�&� ب�'�ءة أآ�� م_ ا��Vس$�ت ا�خ�ى ا��, ت2
م /'U ا�س#اق


د اح��Aج�ت �
رة أآ�� �*^ ت�
!��A� P أ�*^ �6ب��>&� ه, ا��, س���^ وت'#ز، وا��Vس$�ت ا��, ت�

زب��>&� وت;�F �*^ إش���&� وت+#!� م>���ت&� ب��F دوري ه, ا��, س�$���، و ا��Vس$�ت ا��, ت��0�$ 

  .S, ب>�ء �:��ت g#!*� ا�جF مC زب��>&� ه, ا��, س�A#ن �&� �S ��A, ا�$#ق


ت�Ar دور ا��Vس$�ت م_ م��د ت�
!P م>�5 إ�^ زب��>&� إ�^ م��و�� إر@�ء هLVء ا�6ب��_ م_ خ:ل  و�

�&A*� ن#*G�
!�ت ا��, أث�ت �*^ . ا����A ا��, !�
 م_ ا���Arات وا��!
;*� ��A�/ ل#�و�
 ج�ء هxا ا��

�Arات م_ خ:ل ت�AAr ا�;��P أج�C وأدت إ�^ @�ورة أخx ا��Vس$�ت زم�م ا����دأة واLس���ب� �&x| ا��

  .اLت��ه�ت وا����رس�ت ا�دار!� بG'� ��م� وا��$#!��A �*^ وج8 ا�G2#ص

  C/�Gس$�ت وا��Vا��*�#س� ا��, ت>��&� ا�� C*$أن ا��$#!" خ�ج م_ ت$#!" ا� 
ب��@��S إ�^ ذ�} /�

ر!� أو `�A ا��, ت&
ف إ�^ ا��ب] وأH�] أآ�0 ش�#F��A� L آ��S ا����ل، س#اء م>&� م� آ�/i ت��

، F�;S �*^ "ت$#!" ا�2
م�ت"ت��ر!�، ت&
ف إ�^ ا��ب] أم L ت&
ف إ�8A، وب�x} /�� وت���ع م'&#م 

  .     رCS آ'�ءت&� وت�
م&� وب�����, �*^ ر�Sه�A ا�����C بvج�;8

�&xا سP�A ا��+�ق S, هxا ا�'FG ��;� ا��'�هPA ا�س�س�A وا���ور!� ��
�PA مW*�2 ج#ا/( هxا 

��� ��  :ا���$PA ا�ت, ا��

� :ا���� اTول ����!
�  م'&#م ا��$#!" ا�

 ت$#!" ا�2
م�ت :ا���� ا��Vن� ����

���� ���Vا� ��� ا��#ج8 /�# ا�6ب#ن وب>�ء ا�;:��ت :ا�
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  م��Eم ا��)��U ا����� : ا���� اTول

�Aج�ت ت��6A أس#اق ا�A#م ب���>�S$� ا���دة بA_ ا��Vس$�ت ا��S �'*�2, م��و�� م>&� �ش��ع اح�      

 ,S P&;�#ظ �*^ م�'�ا��$�&*�A_ وت��A" ر@�هP وا����C ب���6ا!� ا��>��A$S ا��, ت��>&P م_ ا�

و�
 أدت هx| ا��Rوف إ�^ ز!�دة ا��>�ق ا��Vس$�ت وا�;�م*AS _A&� �'*$'� . ا�G>���ت ا��, !;�*#ن ب&�


��، ب
L م_ ا���آ6A ا��'&#م ا��$#!�, وا���آ6A �*^ ا�6ب#ن ا�xي أH�] ج#ه� م'&#م ا��$#!" ا�!

�A;A�أو ا� �Aا�'*$'� ا�/��ج ^*�  . "A��وا�xي م�_ ا�Lف م_ مVس$�ت ا����ل وا��Sاد م_ ت

  .ا�>��ح�ت ا���ه�ة S, م�Aد!_ ا�;�F ا���2*'�

  ت�6ر ا���Eم ا��)���� : ا�D�6 اTول

�i$�� �A$A ا�;#امF ا/+#ى م'&#م ا��$#!" ��� م�احF ت+#ر| ا���2*'� �*^ أربC ت#ج&�ت ر      

 |xوه ،�!
�ا���AmA ا���2*'� ا��, أس&�S �&�`�AH ,S i, آF ت*} ا���احF، إ�^ أن وFH إ�^ م'&#م8 ا�

1) (:ا��#ج&�ت ه,
 

  ا���ج` اCن��ج� ���)��U: أو. 


 ب6!�دة ا�/��ج، ورCS م$�#!�ت ا��'�!�        !
!�#م ا��#ج8 ا�/��ج, �*�$#!" �*^ اLه���م ا��

و�
 �Hح( هxا اLه���م درج� ����A م_ ا���آ6A �*^ اب���ر . /��ج�A وL#H إ�^ م;
Lت إ/��ج ����Aا�

WAا����� Fوأ� Fح$_ ا�#س��vاف ب
  .ا�س��A( ا��, م_ شv/&� أن ت��" ت*} ا�ه

vة و ب�Sم�ت ا���#ا
�F وا����ر ا���A$, �*�#ج8 ا�/��ج, ه# أن ا�6ب��_ !$;#ن دا��� /�# ا�$*C و ا�2

 C*$ة م_ ا��A�ت آ�Aآ� �AS#رت&� �*^ ت
� ,S _س$� ت��V�*� �A$S�<ن ا��#ة ا���S ،8A*� ا�ث��ن، وب>�ء

F��&ج�ت ا�+*( ا��Aاح� �A�*�� م�ت
  .وا�2

 

  

                                                            

   .21-20.ص.، ص) ���2005ن، : دار وا�F �*>��(أص�ل ا��)��U م�خ3 ت�����  ، را�W ت#AS"،/�ج, م;:  - (1) 
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  ا���ج` ا����� ���)���O :Uن�� 

� ا��$��� و ا�&��F �+�ق ا�      !
�/��ج أدى ت;6!6 ا�+���ت ا�/��جV�*�  �Aس$�ت ا��A��<G، وا��


 ب��
ور ا�+*( أن !$�#��&�، م�� أدى إ�^ �&#ر S#ا�� S, ج�/( ;! P� �A;*إ�^ ت�اآ��ت س  ،�&AS


ي �
أ اه���م ا�دارة !>��F م_ ���!� ا�/��ج ، إ�^ م#اج&� ا���S إ/��ج&�؛ P�! ,ا�� C*$ا��;�وض م_ ا�


 ا����S F0, ا/2'�ض ا�+*( !
  .ا��

� ش&
ت هx| ا�'��ة و�
 ب
ا ا��#ج8 وا@�� خ:ل ا��$Aت م_ ا���ن ا���@,، ح�<Aا�0:ث ,S PAR;د ا��

ا/2'�ض ا��
رات ا���ا��A وآ�ن �*^ مVس$�ت ا����ل أن ت�xل ج&#دا ب8A;A آ��Aة �*�vث�A �*^ ا�6ب��_ 

� �_ أ/�C أس��A( ا��CA وا���و!5، �Lس�����&P ���اء م� !>�5 م_ س*C، و�&xا ا/G�i ا��&#د �*^ ا��


 ا�'�#ة آ���:/$� _Aم_ ا�#س+�ء و ا��#ز� �GG2م� ���g ا���و!5 ا�خ�ى، و�&�ت )Aت وأس���

  .ا��, /��i �_ ا�S F*2, ا��#ازن بA_ �#ى ا�/��ج و�#ى اLس�&:ك 

�V��O :U��(�  ا���ج` ا����� ��


 أدرك رج�ل ا����ل ب�ن ا���ج� ت$�#ج( إ��دة ت>�A*��S PAR ا�/��ج، وأن ا���و!5 ا�#ا      ;! P� Cس

و�*�S 8Aن هx| ا��Vس$�ت وج
ت بvن ا�2+#ة . ��درا �*^ ج;F ا�6ب��_ أآ�0 ر`�� S, ش�اء ا��>���ت


 م�ه�A ا�ش�Aء ا��, !���ج&� ا�6ب��_!
�ب
L م_ ا���Aم ب;�*�A ا�/��ج أوL، . ا�و�^ ا��, ت�
أ ب&� ه, ت

و�*�S 8Aن . ��ت ه, ا��, !���ج&� S;: وم��رس� ا���r ا���و!�, �*^ ا�6ب#ن ��>��8 ب�ن ت*} ا��>�


 S, ت'��Aه� وت;�م*&� مC ا�6ب#ن �*^ أس�س ت��A" ر@�| م_ خ:ل A;ت تxس$�ت ا����ل أخVم

ا��;�ف �*^ م� !�!
| هLVء ا�6ب��_ ، وب�����, ت�
!P ا�$*S C, ا���F ا�xي !*�, هx| ا���ج�ت 

.وا��`��ت
)1 (  

  F1(وا��� ( _Aس$�ت ا����ل!#@] وج8 ا����ر/� بVم ,S ,�!#$وا��#ج8 ا�� ,;A�ا��#ج8 ا� : 

 

  

                                                            
) (1 

  .29 -28.ص.، ص) ���2006ن،  :دار ا��Aزوري ا�;*��A(ا��)��U أسW وم�Eه�� م��ص�ةث�م� ا����ي، - 
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�  ا��#ج8 ا��A;, وا��$#!�,): 1(ا��3Y ر-

      

   

  

    

  

 

  

    

�F م�F ا��'&#م ا��
!P و�*^ ا�;�U م>8 ت��م�        ! �!
����S'&#م . آ�� ه# م:ح�، �Sن ا��'&#م ا�


أ ب���>���ت ا���#�Sة S, ا��Vس$� ، و!;���! P!
اس�2
ام �/�+� ا��CA وا���و!5 �6!�دة "� ا��$#!" ا��

� ب��6ب��_ ا����AA_ وا�����*V�*� _Aس$� ، و!$;^ " ا���A;�ت وت��A" ا�رب�ح!
�
أ ا��'&#م ا��! ��<Aب ،

  .وراء ا��ب] م_ خ:ل إر@�ء ا�6ب#ن وم_ خ:ل ب�ام5 ت$#!��A م���م*� وم>$�� 

� ث:ث� !
�  )1(:وه,و�*8A ت�#ن أ��
ة ا��$#!" ا�

  .ا�&
ف ا�س�س, �*�Vس$� ه# إش��ع اح��Aج�ت ا�6ب#ن :ا���آ�� *�M إرض�ء ا��ب��:  -1

��Yم3  -2وه# م�>, �*^ ت+#!�، تPA�G، وت+�A" ب�ام5 و��*�Aت ا�$#ق وم;��S : ا��)��U ا�

#$*� Fر ا�����م#R<>^ ا���س$� أن ت�Vن �*^ ا��vب ��+� ب&�، و!;��قا��>���ت ا��;�و@� وا���ت .

 Fم�#/�ت ��'&#م ا��$#!" ا���م Cة : وه>�ك أرب
Aس$� �:��ت جVت$#!" ا�;:��ت ا�;�م� أ!_ ت�ب� ا��

� ت;�F ا��Vس$� �*^ ب>�ء م6!5 ت$#!�, !>�س( A�مC ا�>�س و ا��Vس$�ت ا�خ�ى ، وث�/�A ا����مF ب
                                                            


 ا�;6!6 أب# /�;�،   - (1)�� �,,&�  .14 -11.ص.، ص)  ���2005ن ، : دار ا�#راق �*>��)تU��( ا�&�م�ت ا�

ا�رب�ح م�  ا���� وا�
�و�� ا���
	�ت ا�����
��ل آ��� 

 

ا��ب� م� ��ل 
 ر!� ا� ب�ن  

 "��#
ا�
 ا��
%�م$

ا�#�ق  '�ج�ت ا� ب�ن
 ا��#
+*ف

 ا�
�ج4 ا���23 ا�+*ف ا��س��0 ا�
�آ�  ن.-� ا��*أ

"ا��8+�م ا�.*�6"  

2.��#
  ا�
�ج4 ا�

 "ا��8+�م ا�:*�9"

  .29.، ص)��B2006ن،  :دار ا���زوري ا����03(ا����ی! أس* و� �ه�% ���ص�ة =�م� ا��%�ي ، : ا����ر 
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�A` "!#$ا�� [�G! �A�م�ت�� ب�دارة م;A>�، بF  ا�$#ق ا��$�&
ف، وا���#ن ا���0� ه# ا���mA ا�
اخ*�A ب

ج�CA ا�;�م*S _A, ا��Vس$� !;�*#ن آ�$#�A_، وأخ�Aا ا��$Vو��A اLج�����A وا��, ت��P �*^ ا��Vس$� 

  .اLه���م وا6��Lام بvخ:��Aت و�#ا/A_ ا���mA وP&S ا�$�Aق ا�+�A;, ��$#!" أ/�+�&�

�آ6 ج&#ده� �*^ ت��A" ا�رب�ح !�( �*^ ا��Vس$� أن ت: ت���U اTرب�ح م: خdل إرض�ء ا��ب�ن  -3

 F!#+ا� Fا�ج ,S.  

�)��U : راب�� �� �*��  ا���ج` ا.ج

 �A*��'ر@� ا�6ب��_ ب "A��
 اح��Aج�ت ور`��ت ا�$#ق ا��$�&
ف، وت!
�و!>+*" م_ ��Aم ا��Vس$� ب�

S,  وآ'�ءة أ�*^ م_ ا��>�A$S_، ب�� !�$_ م_ ح��� ا�6ب#ن وا�����C، وه# ���رة �_ S*$'� ا��Vس$�

م
ى ا��6ام&� ب����/#ن ��خx ب;A_ ا��L��ر ا��$Vو��A اLج����H ,S �A>��� ا���ار ب>'U ا��
ر ا�xي 

  )1(.ت&�8AS P ب���G#ل �*^ ا��ب] 

  م��Eم ا��)��U : ا�D�6 ا��Vن�

  ت���? ا��)��U : أو.

       i*ا�'�� ا��$#!�, �*^اش�� �Aأو� L#Hرد أه�&�، و#/ "!#$�*� W!ة ت;�ر
�  W!�;ا�� P!
إ�^ ت�

 �!
�ا�#ا@] ا�xي !$��
 S, ا��;�ف �*^ ا��#ا/( ا�س�س�A �*�$#!"، آ�� !;�U م��مA_ ا��'&#م ا�

 "!#$�*�.  

        "!#$�*� �A�!ا�م� �A;م�8 ا���
 American Marketingم_ أ�
م ت;�ر!W ا��$#!" ذ�} ا�xي �

Association"AMA"  8/vي !;�ف ا��$#!" بxا��, ت>+#يا�;�"، وا� �A*  xA'<وت �A+2ت ^*�

 "A��ا��'�هPA أو ا��G#رات ا��H�2 ب����Sر، ا�$*C، وا�2
م�ت، ت$;�Aه�، ت�و!�&�، وت#ز!;&� ��

  )�A*��.")2ت ت��دل ��درة �*^ ت��A" أه
اف ا��Sاد وا��Vس$�ت

                                                            
 ا���*��� ا�;�ب��A ا�$�;#د!�،    :دار ا����!� (، ت�ج��� س��ور �*�, إب��اهPA س��ور     س�س��eت ا��)U��e  أرم$��و/5، أA*AS( آ#ت*�، ج�ري  - (1) 

   .  74.، ص)  2007
  .16 -15.ص.ص �ج, م;:، را�W ت#AS"، م�جC س�ب"،/  - (2)
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ش�F م_ "v/8 ح
د ا��$#!" ب British Institute of Marketingوا��;&
 ا���!+�/, ��دارة        

 "!�g _� ����;ا�/��ج وا����رة وز!�دة ا� CAت#س ^*� 
أش��ل ا�>��ط ا�داري ا���
ع ا�xي !$��

اآ���ف g*��ت ا�6ب��_ وت>PAR ا���#ث وا�
راس�ت �ش��ع هx| ا�+*��ت، F�;! "!#$���S �*^ رب� 


د g�A;� وت#�ج8 وح�P ا�;�*�Aت إم��/�Aت ا�/��ج مC إم��/�Aت ت�و!5 ا�$*C وا�2
م�ت آ�� !

  )1(".ا���ور!� �*�G#ل �*^ ا��ب]، /���A بCA أآ�0 م� !��_ م_ ا��>���ت �*6ب#ن ا�>&��, 

        8/vف ا��$#!" ب�� 
�S �*س$�، " أم� آ#تVج&#د ا�� �S8 آ�Aوت#ج �A+2ا�>��ط ا�داري ا��2ص ب�


ف إش��ع ح�ج�ت ا��$�&*} ا�;�FA، وت��A" ا��ب&�$! ،Fم���م Fش� ,S�$سV�*� [.")2(  

  )3(:وب��*FA هx| ا��;�ر!�! W�A_ �>� أن ا��$#!" !�#م �*^ م� !*, 

إن ا��$#!" /�Rم م���مF م_ أ/�+� أ���ل م��اب+� ت�A+2�� P�G ا�$*C،  ا�2
م�ت،  وا���Sر،  .1

_A�وا���ت� _AA��� .ت$;�Aه�، ت�و!�&�، وت#ز!;&� ��, ت��C ح�ج�ت ا�6ب��_ ا�

8 آ��S ا��Vس$�ت ا��, ت�ى /'$&� ��درة �*^ إش��ع ح�ج�ت ا�>�س إن ا��$#!" /��ط ت��رس .2

 .ور`��ت&P ب�� !��" �&P ا��@�، و!��س �>
هP ا�#Lء

إن إش��ع ح�ج�ت ا�6ب#ن، !�+*( أوL أن /;�ف هx| ا���ج�ت، و!�P ذ�} م_ خ:ل ب�#ث  .3

)4(.ا��$#!"
 

4.  _Aوا��>�س" ب Fا����م "A��ج&#د آ��S ا�دارات، إن /��ح وت+#ر ا��Vس$� !�#�W �*^ ت

�# ا�6ب#ن/ �;Aج� P&&5(.وت#ج(
 

  

  

  

                                                            
1)( -   ،F!
  . 24.، ص)  ���2002ن ،  :ار ا��S��0د(  أسW ا��)��U ا�������
 ا����ر م>


 أب# ت�!8،   - (2)��  .44.، ص)  ���2008ن ، :دار وا�F �*>��(  ا��)��U ا�,��1 ب�: ا�"8��� وا��HU��6��ح م


 ا�+��, و�خ�ون،   - )3(Aا����� م�خ3 ش�م3 ح� U��(��� ��  . 14.، ص)  2007، ���ن: دار ا��Aزوري(اTسW ا���
4)( -  ��
 أب# ت�!8 ، م�جC س�ب" ، صH��ح م.44 .  
  . 45.ا���جC /'$8 ، ص  - )(5
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  أه�� ا��)���O :Uن��


!�، وإ/��     A*ت م>��ت ا����ل ا����g��/ _م��د /��ط م 
;! P� ،وم��رس� �'$*Sا��$#!" آ�'&#م و

��F م��/� ب�رزا S, ا���Aة ا�G��Lد!� �ي م���C، وم_ ا�>�در أن /�
 /���g إب
ا��A و اب! [�Hر!� أ���

  .F��! L ا��$#!" ش�!�/8 ا��A#ي

  :و!��_ إ!��ز أه��A ا��$#!" ب��ت, 

  )1(:*�M م)��ى ا�Pس)�  -1

-  �R<س$�ت �*^ اخ�:ف أ/#ا�&� �*^ إ��دة ا�Vة ا��
� �*�$#!" S, م$��!
�س�هP ا��'&#م ا�

 6A6 �*^ ا��>�5 أو ا�/��ج إ�^ ا���آAأآ�0 م_ م��د ا���آ �A�!#$ا�$#ق ب�#ج&�ت&� ا�� ^*�

���i ا�'��
ة . وا�6ب#ن�S ،�A�!#$ا�� �A*�;ا� �H�<� _أس�س, م �G<;ا�6ب#ن آ Fوب�����, دخ

 .ا�����د�� �+�S, ا����دل

-  ,S ��:;دل إ�^ ت$#!" ا���ا��$#!�, وم��رس�8 م_ ت$#!" ا�� �A�'ا�� ,S ريxل ا��#�س�هP ا��

  . ت#سCA �#ا�
 ا�6ب��_ ا��ا@A_ ب>$( آ��Aة

2- �M�* X م)��  )2(:�ى ا�

 .رCS ا��$�#ى ا��;�S�� ,�Aاد و ا�#H#ل ب&P إ�^ درج�ت ����A م_ ا���Sه�A ا�G��Lد!� -

- �A�!#$ث ا��#� .اLس�r:ل ا�مF0 �*�#ارد وا�م��/�Aت �_ �g!" ا���Aم ب���

 .م;��S ا��
ا�C*$*� F وا�2
م�ت م_ خ:ل إج�اء ا�;�ض وا�+*( S, ا�م�آ_ ا��>�س��  -

3- �  ))3:�ى ا��ب�ن *�M م(

 .ت>#!� ا�6ب#ن ب������" وا��;*#م�ت ا���;*�� ب��س#اق وا��>���ت و ا�6ب��_ ا�خ�!_ -

-  �A8 س#اء م_ حAS ا���`#ب Fوب���� ،P�:ا��>�س(، ا����ن ا�� i�#ا� ,S ا��>�5 �*6ب#ن �AS#ت

WA*rق ا���g ^ام�ت وح�
  .ا�>#��A، ا��#دة، اLس�2
                                                            


 ا�+��, و�خ�ون ، م�جC س�ب" ، ص  -  )(1A35 -34.ص.ح� .  
� �*���ب(ا�"�1)� �1 س�ق ا���ت? ا�"��ل س*PA س;
اوي ،   -)2(!
�  .22.، ص)  62008ا��،ا��: دار ا�

 
)3( -  ، W�  .22.، ص)  2001ا�س�>
ر!�، :م+�;� ا�ش;�ع(�ة ا��)��U وج�� ن8� م��ص��
 ا�$:م أب# �
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   �تت)��U ا�&�م: ا���� ا��Vن�  


 م_ ا��Vس$�ت ا�2
م�A /��ط ج
 ه�م، ب$�( ا�>�#      !

 أH�] ا��$#!" S, ا�و/� ا�خ�Aة S, ا�;��

ا���S �A, س#ق ا�2
م�ت ا�xي أH��H�S F0�! [ ت$#!��A ه�م�، و!�*( ا��>�S$� ا���6ا!
ة، ا��, 

�$S�<ا�� |xاه>� �*^ ا��$#!" ����ب&� ه��*� �Aم
  . أج��ت ا��Vس$�ت ا�2

6  م��Eم ت)��U ا�&�م�ت: �D اTولا�

  ت���? ت)��U ا�&�م�ت: أو.

!;�ف ا��$#!" S, م��ل ا�2
م�ت �*^ أ/8 م>R#م� م_ ا�/�+� ا�����م*� وا���#ث ا��$���ة ا��,      

!���ك AS&� آF ا�;�م*S _A, ا��Vس$�، وتl�2 ب�دارة م6!5 ت$#!�, م���مF وم$���، م_ خ:ل ا��'�ظ 

:� PA�
��ت م$���ة وم�ب�� مC ا�6ب��_، ت&
ف إ�^ ت��A" ا/+��ع ا!��ب, S, ا�جF �*^ ب>�ء وت

  )    1(.ا�+#!F، وإ�^ ت��A" م>�CS وو�#د م���د�� ��F أ�gاف ت*} ا�;:��ت

Pس)�ت ا�&�م�ت: �Oن��� U��(�  اس��ات����ت ا�

S', أ���ل . إ@��AS ب$�( اخ�:ف ا�2
م� �_ ا��>���ت ا��*�#س�، S;�دة م� ت���ج إ�^ �gق ت$#!"     

أم� S, أ���ل ا�2
م�، . ا��>�5، ت�#ن ا��>���ت /�+�A، و!��_ أن ت��^ �*^ ا�رS WS, ا/��Rر ا�6ب��_

��x} !�( أن !�
اخF م�
م#ا ا�2
م� . !�
اخF ا�6ب#ن و��مF ا�2
م� S, ا��2 ا�م�م, �/��ج ا�2
م�

ا�2
م�، و!;��
 ا��
اخF ا�';�ل ب
ور| �*^ م&�رات ب';���A مC ا�6ب��_ �/��ج ���A م���زة أث>�ء م#اج&�ت 

       )  2(.و��*�Aت ا�
�P ا��, ت$�/
 هLVء ا�;�م*A_. ��م*, ا�2
م� S, ا��2 ا�م�م,

 : ا��بi -س�)�� ا�&�م� �

إن ا��Vس$� ا�2
م�A ا�>�ج�� ت#ج8 اه���م&� ��F زب��>&� وم#�'A&�، وت�ى أن إش��ع ح�ج�ت      

م_ شv/8 أن !Vدي إ�^ ز!�دة أرب�ح ا��Vس$�، وه# م� !+*" �*8A س*$*� ا��ب]، وا��, ا��#�'A_ وا�6ب��_ 

  :  آ�� ه# م#@] S, ا���F ا����,. ت��#ن م_ خ�$� ح*��ت
                                                            

  .46.س*PA س;
اوي، م�جC س�ب"، ص - (1)
  .A*AS.506( آ#ت*�، ج�ري أرم$��و/5 ، م�جC س�ب"، ص -)2(
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�  ا��ب] -ا�;:��ت S, س*$*� ا�2
م�): 2(ا��3Y ر-

  

  .287.، ص)1997ا���ه�ة، : م���� �A_ ش�U(��ت ، ا��)��U ا��Eه�� وا.س��ات�����و خ�A ا�
!_: ا�,�ر

,S F0ت ا���#/� �$*$*� ا��ب] ت����*�  )1(:ا�


 ب&� اخ��Aر أF�S ا�;>��H ا����!�، ت
ر!�&�، وت�$A_ ا�;�F : ا���دة ا��اخ��� ��&�م� .1G�!و

 .داخF ا��Vس$�، وا�
�P ا��$��� ��#�', ا�2
م� ا�x!_ !�;�م*#ن م��ش�ة مC ا�6ب��_

�إش��ع ح�ج .2��
 ب�x} ز!�دة ر@� ووLء ا��#�'A_ ورCS  :�ت ا���El: ورX1 إن��ج�G�/و

 .إ/��جP&�A واس�;
ادهF�;*� P ب��F ج
ي

2
م� أF�S، وت�$A_ آ'�ءة و�A��;S ت�
!P ا�2
م� م_ : أداء أ1%3 ��&�م� .3� _A'�#ا�� P!
ت�

 .وج&� /�R ا�6ب��_

Pس)� .4�� �ة ر@� ا�6ب��_ �_ ا��Vس$� أي ز!�د :إش��ع ح�ج�ت ا��ب��: وت�*�� و.��

 .وا��;�مF م;&� �*^ ا�
وام، مC اLس���ار S, ا�#Lء و/�F خ��ت&P إ�^ ا�خ�!_

  . وا�xي !;>, مVس$� خ
م�A /�ج�� وم��6Aة :ز��دة أرب�ح ا�Pس)� ا�&�م�� ون�ه� .5

 أب��د ت)��U ا�&�م�ت �


ي ب�س�2
اA*م� إ�^ أآ�0 م_ م��د ت$#!" خ�رج, ت�
���ج ت$#!" ا�2! 6A4(م ا�رب;� بPs .( _A�!و

 Fج إ�^ ت$#!" داخ*, وت$#!" خ�رج,) 3(ا������  .أن ت$#!" ا�2
م� !
                                                            

)1( - _!
 .286.، ص)1997، ا���ه�ة: م���� �A_ ش�U(، ا��)��U ا��Eه�� وا.س��ات����ت ���و خ�A ا�

إ��Gع 
'�ج�ت 
��8I�ا�� 


�8ظ 'Kا
��8I�ب��� 

 �Lر  

إن
�ج�� 
��8I�ا�� 

 6�B*ت 

 وKء

ن�� 
 اO��ادات

 ���P
 أآ��
 �Q0*م�

 ا�	�دة

 ��0�ا�*ا
 �Q0*م�

إ��Gع 
'�ج�ت 
�Sا� ب� 

ن�� 
 ا�رب�ح
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�  أن�اع ا��)��U �1 ا�&�م�ت: )3(ا��3Y ر-

  

  

  

  

  

  

Source: P.Kotler, B.Dubois, Marketing Management (Union: Paris, 2003), p.469. 

 : ا��)��U ا��اخ�� .1

" ا�
اخ*,، ا��2�$
مA_ داخF ا��Vس$�، �A*�;S ا��$#!" �&P !�( أن !�#ن ا�&
ف S, ح��� ا��$#!

ت�#م �*^ ا����درة و�UA م��د اLس���ب� �+*��ت&�S ،P_ ا���وري أن !�#ن �*�$Vو�A_ ا��
رة 

وم��و�� . ا����A�A �*^ ا��;�ف Lح��Aج�ت ا�;�م*A_ وح�^ ت*} ا��, A+�$! L;#ن ا��GSح �>&�

  ) 1(.درة �*^ ت#�AS هx| اLح��Aج�ت وا6��Lام ب�F ت;&
ات&� ات��ه&Pإ�>��&P بvن ا��Vس$� ��

2. ��*�E�  :ا��)��U ا�

بvن ا��$#!" ا��'��*, !��A إ�^ ا��&#د ا��$#!��A ا��, ت��x&� ا��Vس$� ا�2
م�A ب>�ءا  Kotler!�ى 

وب��C  �*^ ا��>��&� بvن ج#دة ا�2
م� ت�#�W ب
رج� آ��Aة �*^ ج#دة ا��'��F بA_ آF م_ ا�6ب#ن

  ) 2(.ا�2
م�

  

 

                                                            
(1) - P.Kotler, B.Dubois, Marketing Management (Union: Paris, 2003), p.468. 

(2  ) - Ibid, p.469. 

 ا��Tس#�

 ا�
#��" ا�*ا�20 ا�
#��" ا��Qرج2

�S��8 ا� ب�I�ا�� 

 ا�
#��" ا�
��د�2
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 :ا��)��U ا�&�رج� .3

إ�^ ج�/( ا��$#!" ا�
اخ*, وا��$#!" ا��'��*, !�+*( ت$#!" ا�2
م�ت ت>��A م6!5 ت$#!�, خ�ص 

 �&+A�ب��2
م�ت، وا�xي !�#م �*^ أس�س ا�;:�� ا��, ت�ب� ا��Vس$� ب6ب��>&� ا���#اج
!_ ب�

�&A$S�<ا��2رج, وح�^ م .  

�V��O :�1 ة�OP  ت���� ا�&�م�ت ا���ام3 ا�

      F�H _م 
مC ز!�دة ا��>�S$� وا�����WA، ومC ا/2'�ض ا�/��ج�A وا��#دة، ه>�ك ح�ج� إ�^ ا��6!

ز!�دة ت�6Aه� ا��>�S$,، ج#دة  ) �S:)1#اج8 مVس$�ت ا�2
م� ث:ث م&�م ت$#!" ر��A$A. ت$#!" ا�2
م�

�&�Aم�ت&�، وإ/��ج
  .خ

 : ت��� ا�&�م� .1

و�
م ا/��Rم �
د م_ . �A0ا م_ H;#ب� ت�6AA خ
م�ت&P �_ خ
م�ت م>�P&A$S!;�/, م$#�#ا ا�2
م�ت آ

 �Aم
� أوج
 م>�S$� ) مF0 اLتL�Gت، ا�>�F، ا�+��� وا��>#ك(ا�س#اق ا�2Aح ،Fا ا����xم_ ه 
!6!

وا��S F, م#اج&� ا��>�S$� ا�$;�!� !��_ S, ت�H 6AA#رت&�، وت+#!� ��ض م��6A . س;�!� ح�دة

� !��>&� أن ت�6A خ
م�ت&� ب0:ث �gق، م_ خ:ل ا�>�س، . �*^ ا�2
م�ت ا���
م�وإ@��S ت�$A>�ت Aح

 _� P6هA�! Fل ب��6ب��_ ب���GتLرة �*^ ا
ا���mA ا�+��A;A وا�داء، ب�����Lد �*^ أش�2ص �&P ا��

�Gت �A/إ�^ ج�/( إم�� ،�Aا���د!� وج;*&� أآ�0 ج�ذب �mA�س$� أن ت+#ر ا�V�*� _��! آ�� ،P&A$S�<م �&�A

  . �;�*�A ت$*PA ا�2
م�ت ا�����زة

  :ج�دة ا�&�م� .2

إح
ى ا�+�ق ا����A$A ا��, !��_ أن ت�6A ب&� مVس$� ا�2
م� /'$&� ه, ت$*PA ا��#دة ا��*^ م_ 

��H i>���ت ا�2
م�، م0*�� س��&� ا��G>;#ن، ب��آ� ا��#دة ا��, . م>�A$S&� بG#رة م�$��� 
�S

  .        ��S ت#�;�ت ا�6ب��_ ا��$�&
AS_ ب��>$�� إ�^ ج#دة ا�2
م�!�#ده� ا�6ب#ن، وا��, ت�#م �*^ م;

                                                            
.514-511.ص.V�0�L آ�ت�0، ج�ري ارم#
�ون� ،م�ج� س�ب" ، ص  - ) 1(  
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و�*^ ��U مG>;, ا��>���ت ا�x!_ !��_ أن !��+#ا �Lت&P وم
خ:ت&P ح�^ !G�] آF     ش,ء  

 �!
آ�م:،   تW*�2 ج#دة ا�2
م� دا��� ا����دا �*^ ا��
اخ:ت بA_ ا�;�م*A_ وا�6ب��_، وم&�� ازدادت ج

^��S تLو��
ث �&� تvخS �A, ا��$*PA، أو !�#ن �
!&� ��مF دا�P ا���#ى م_  ا���Aس$�ت سVا�� F�Sأ

�خ� _Aء . حLو P&!

ة !��_ أن ت�#ل ا�6ب��_ ا�@�r�A_ إ�^ زب��_ �Aم� ا��
إL أن اس�;�دة ا�2


ة S, آF م�ة ��S، وإ/�� Aم� ج

!P خ��� UA� س$�ت خ+#اتVا�� x2أن ت� )�! {�x� ،�$سV�*�

  .�دة أ!�� م_ أخ+�ء ا�2
م� �>
 ح
وث&�اLس�'

 : إن��ج�� ا�&�م� .3

مC ا�6!�دة ا�$�!;� �����WA مVس$�ت ا�2
م�ت �S/&� ت�C ت��r@ i آ��A �6!�دة إ/��ج�A ا�2
م�، وا��, 

��AS_ أن ت
رب ا�;�م*A_ ا����AA_ بG#رة أF�S، أو ت�#م ب�;AA_ ��م*A_ . !��_ ت���A&� ب;
د م_ ا�+�ق


  !� وم&�رة أF�S، آ�� !��_ ز!�دة /$�� ا�2
م�ج
د !;�*#ن ب�

 "!�g _� �A��<H م�
�_ �g!" ا���*FA ا��$S �A, ا��#دة، آ�� !��_ ���
م ا�2
م� أن !�;F ا�2

  .أخ�Aا !��_ أن !$�2 م�
م ا�2
م� �#ة ا���>�A. إ@��S م;
ات، وا�/��ج ا�>�+,


رج� أن ��*&� هxا !Vدي إ�^ ت�*FA ا��#دة إL أن ا��Vس$�ت !�( أن ت��>( دCS ا�/��ج�A ب�#ة آ��Aة� .

��وLت ج;F ا�2
م� �A��<H أو ت�*FA ا�����WA أن ت�;F مVس$� ا�2
م� أآ�0 آ'�ءة S, ا��
ى �� _��AS

�AGس���ب� . ا��Lم� أو ا
إL أ/&� !��_ أن ت�*F ا���
رة �*^ اLب���ر أو ا�����RS �*^ ج#دة ا�2

,S P&ت��ج�ت ا�6ب��_ ور`�Aح�L ��!أ F!#+ى ا�
  .  ا��
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�د ��&�م�ت: ا�D�6 ا��Vن��  ا���N ا��)���� ا�

     ت���? ا���N ا��)���� :أو. 

     �!
�وه# ���رة �_ م��#�� م_ . !;��� ا��6!5 ا��$#!�, أح
 ا��'�هPA ا���S �A$A, ا��$#!" ا�

ا��;� ب�rض أداء ا�#�A'� ا��$#!��A  ا�/�+� ا��$#!��A ا�����م*� وا����اب+� ا��, ت;��
 �*^ ب;�&�

بv/8 م��#�� م_ أدوات ا��$#!" ا�����A�A وا�����AS P&�، ا��, "و!;�8S آ#ت*�)1(.�*^ ا�>�# ا��2+� �&�

� أن ��*�A ب>�ء وت#ازن ا��6!5  )2(".ت2*+&� ا��Vس$� ��>�5 اLس���ب� ا��, ت�!
ه� S, س#ق ا�&
فAح

 F�� س$� أوVم Fة ب�
!�S �A*�� ,م�ه
  .خ

وم_ أآ�0 /��ذج ا�;�F شA#�� ا��xآ#رة بvدب�Aت ا��$#!" ت*} ا��, �
م&� م��رث, ب�سP ا�;>��H ا�رب;� 

وت�F0 هx| ا�;>��H ا����ور ا���A$� �!� . �*�6!5 ا��$#!�,، وه, ا��>�5، ا�$;�، ا��#ز!C، وا���و!5

�مF ا�;���A وا����Lد!� ا�����د�� بA_ إس��ات�A�A ت��>�ه� ا��Vس$� �*�;�مF مC ا�$#ق، و/�Rا �
رج� ا���

هx| ا�;>��S ،�Hن و@;&� مC ب;�&� S, أ!� م;�د�� !��F م>&� م� !$�^ ب���6!5 ا��$#!�, 

Marketing Mix" "�'*�2ا�� �A�#$ا�و@�ع ا� C8 م'AA8 وت��A�+ي !��_ تx3(.ا�(  

  ا��*�ة ���N ت)���� خ�ص ب��&�م�ت: �Oن��

     A*ا��ب��, ت;�ض ا�>�#ذج ا��� PA�Gي �*�6!5 ا��$#!�, ذو ا��
"Ps4 " _م 
!
;*�  

  وا��, رآ6ت �*^ �
م H:ح�A هxا ا�>�#ذج S, م��ل ت$#!" ا�2
م�ت، و�
م اL/���دات،

  )4(:ا���ح0#ن �
دا م_ ا����رات أه�&� 

                                                            
  .157.ص ،) ���2005ن، : دار وا�F �*>��( ت)��U ا�&�م�ت، ه�/, ح�م
 ا���#ر  -(1) 

  .143.ص ،A*AS( آ#ت*�، ج�ري أرم$��و/5، م�جC س�ب"  - (2)
 .158.ه�/, ح�م
 ا���#ر، م�جC س�ب"، ص - )3(

(4) -  ،8g رق�g ون����Y�.رة ا��� .306-304.ص.، ص)2006، ا�س�>
ر!�: دار ا�'�� ا���م;,(ا��)��U ب�.ن��ن; وا�
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g�A;� ا�2
م� `�A ا��*�#س� ت'�ض �*^ م$#�A&� @�ورة اLه���م ب�@'�ء م:م] م�د!�  -


ف ت;�A" ا��;#ر ا���دي �
ى ا�;�FA ب��2
م� ا���
م� إ�8A، وت�6AAه� �_ ا�2
م�ت م*�#س� ب&

�$S�<ا��. 

-  _Aم� وب
و��S �>�#ذج ا��
�PA ا���دي �*2
م�، ت#ج
 �:�� ارت��ط ��$�A بA_ درج� م*�#س�A ا�2

 .ا�
�P ا���دي ا��+*#ب ت#اS |�S, ب�mA ت*} ا�2
م�

- S ه�م �G<� P@ ي
A*ا��6!5 ا��� F'`ت أ:A&$ا�� ,S F0م�ت وا����
2*� �!
�, ا��$#!" ا�

2
م�، وا��, *� �A/وا���� �A<ز!�دة ا��:��� ا�6م ,S �G<;ا ا�xم_ إس&�م ه P`ب��� ،�A/و����Lا

 .ت�F0 أح
 أه
اف ا�>��ط ا��$#!�,

-  ,S �Aا أس�س�G<� ت*} ا��#دة [�Gا !�( أن تx� ،م_ خ:ل ا��#دة �Aم
ت���!6 ا��Vس$�ت ا�2

 .!5 ا��$#!�, �*2
م�ا��6

م_ ا����_ أن ت�H�<� W*�2 ا��6!5 ا��$#!�, ت�;� �+�A;� آF خ
م� أو /#ع ا�>��ط ا�xي  -

 .ت��رس8 مVس$�ت ا�2
م�ت

- ,R'*ا� P`�<ا�� ��A�/ L#�� ,@ا��� ,S ي
A*ا��6!5 ا��� �H�<� i�$أ آ*&�  4"اآ�
�>��H ت�

  .  ة ��$#!" ا�2
م�ت، أآ�0 م_ آ#/&� ا/;��س� �:ح��Aج�ت ا��;�P "�Hب��ف

�V��O :ا�&�م� ����(�  ت���3 ا���N ا�


ي، ��م �
د م_ ا���حA0_ ب���وLت ��+#!� /��ذج      A*ا�>�#ذج ا��� ,S ر ا�$�ب��#Gأوج8 ا�� )<���

 8Aة إ�
!

 هxا ا��6!5، وذ�} م_ خ:ل @�H�<� P ج!
خ��H ب��2
م�ت، ت�ت�S 6, م'&#م&� �*^ ت�

� �Aح:H �0أآ [�GAم��
  . �$#!" ا�2

و��_ !:ح� أن ا�>$�� ا���r�� م_ ت*} ا����وLت �P ت�#FH ح�^ ا�ن إ�^ ات'�ق �*^ م�ه�A ت*} 

ا�;>��H ا��$#!��A ا�#اج( @�&�، إL أ/&� أج�;i �*^ @�ورة @P ا�;>�G أو ا�;>��H ا��, ت�:ءم 

  )1(.���>, ا��$���بG#رة أآ�� مC اح��Aج�ت ب�mA ا����ل ا��;��Hة ا��, ت�$P ب���+#ر ا

                                                            
1)( -  ،8g رق�g ،_�Gا� 
!�S 
��  .429.ص، )2005، ا�س�>
ر!�: ة ا��;�رفvم>�(إدارة ا��)��U �1 ب��n ا����� وا.ن��ن; م
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وم_ أهP ت*} ا�>��ذج ا��, � i�L�L# ا�>�#ذج ا����
د، ا�xي !'��ض أن ا��6!5 ا��$#!�, �*2
م�ت 

!��#ن م_ س�;� �>��H ر��A$A و�UA أرب;� آ�� ه# ا���ل S, ا��6!5 ا��$#!�, �*$*C، وذ�} ب�P ث:ث� 

  :  �>��H إ@��AS إ�8A، وه, آ�� !*,

  :Peopleا1T�اد  .1

��S _A*0, م�
م, ا�2
م� وا��>�';A_ ب&�، ب��@��S إ�^ م$�#ى ا��'��F بP&<A، أو م� !+*" �*8A وا�� 


A'�$م� و ا��
آ�� !���_ �>�G ا��Sاد ا�;:��ت ا��'��*�A . ب��;:��ت ا��'��*�A ا������ بA_ م�
م ا�2


 ح#ل ج#دة خ
م� مA'�$أن إدراك ا�� �Aح ،P&م� ذات

!_ م_ ا�2A'�$ا�� _Aب F;'ث� بv�!و F���! 
� �


!_ ا�خ�!_A'�$1(.�راء و�>���ت ا��(  

  : Processا�����ت  .2

S&, ت�P أش�Aء S, . إن ا���A'A ا��, !�P م_ خ:�&� ت�
!P ا�2
م� ت;
 ح�س�� ب��>$�� ��Vس$�ت ا�2
م�

إ�^ `�!� ا�ه��A مF0 ا�$�Aس�ت وا�ج�اءات ا����;� م_ ��F مVس$� ا�2
م� ����ن ت�
!P ا�2
م� 


!_، آ�� ت��F هx| ا�;�*�g��/ ^*� �Aت أو ب�وت#آ#Lت أخ�ى مF0 ا���>>�، وت
S" ا�>���gت، A'�$ا��

  ) 2(.وح�!� ا���Gف أو اLخ��Aر ا���>#ح� �*����A_ �*^ ت�
!P ا�2
م�

  : Physical Evidenceا����n ا��د��  .3

��S#/�ت . ور �A*�� ,S ا����دل ا�$#�,ه>�ك ا��*FA م_ ا�2
م�ت ا��, L ت*;( AS&� ا���mA ا���د!� أي د

 �mA�وت��#ن ا� ،�A<;م� ا��
ا���mA ا���د!� ا��#ج#دة س�Vث� �*^ ح�P ا�6ب��_ وا��2�$
مV�� _Aس$� ا�2

�، ا��#ان، ا�ز��ج، ا��PA�G ا�
اخ*,، ا�
!�#ر، م#ا�W ا�$�Aرات، Aثvا�� F0م �H�<� _ا���د!� م

C*$إ�^ ا� �S�@�ه�، ب��A`و WA*rم� وا��
  )3(.ا��, ت$&F ت�
!P ا�2

  

  

                                                            

 ا�+��, و�خ�ون، م�جC س�ب"، ص - )(1A205.ح�.  

 ا�>�, ا�+��,،  - )2(�� 
Aس ا�;:ق، ح���� �Aا�&�م�ت ب� U��(ت)��<*� 98.، ص) ���2007ن،  :دار زه�ان.  
 .167-166.ه�/, ح�م
 ا���#ر، م�جC س�ب"، ص - )3(
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���Vا� ���  ا���ج` ن�� ا��ب�ن وب"�ء ا��d-�ت: ا�

إن ا�#ا�C ا�A#م !'�ض �*^ ا��Vس$� ا��#ج8 /�# ا�6ب#ن وا���ار بvه��A /�� ذ�} S, آP$� F م_       

�A$A6 ر�Aت�آ �+�/ #�ت��_  أ�$�م&� و�>
 آF ��مAS F&�، م_ أجF ت���S ا��&#د وت#ح
 اLت��ه�ت /

 8AS س���ارLس$� م_ ا�>��ح واVا��.  

وم_ ثP آ�ن ا�#�, ب��ورة ا��#اFH مC هxا ا�6ب#ن ب
ءا ب��>��8  أ/8 م�#ر اLه���م، إ�^ `�!�       

� �_ م� !�!
|، بF ا��+*C إ�^ أآ�0 م_ �إش�اآS 8, ات�2ذ ا���ارات �_ �g!" ا����ب م>8 ج
!�، وا��

ء �:�� ت'��*g �A#!*� ا�جF م;8، و ا��, !�;A_ �*^ ا��Vس$� ح$_ ذ�} ، وهxا م� !�>�&� �H�S ب>�

، وا��'��ح ��>�ء �:��ت زب#ن دا��� ه# إ/��ج " *"CRM@�+&� وت$�AAه� �_ �g!" م� !$�^ ب

�� أن !�#ن ا�6ب��_ ا��ا@A_، زب��_ �&P وLء، و!;+#ا . ���A ور@� م���ز!_ �*6ب#نAا�آ�0 ت�ج _�S

,S ��أآ �Gس$� حVأ����&� ا�� .  

  خ�U ا���� وت���U ا��ض� ���ب�ن: ا�D�6 اTول

� ا��ب�ن: أو.�-  

1- �� ودراس� �
ى ا���A0 م_ ا��AG�2_، وS,  :ت���? ا����ش�F م#@#ع ا����A ا��
رآ� م�F ب

W!رج ب;� ا��;�ر

د !��_ أن /Gا ا�xه:  

� ت�;*" ا��PA ذ�} ا�'�ق بA_ ا��PA ا��*�A و ا����" ا����A ه,  Kotlerح$(   – 1-1Aح ،�A*ا�� WA�

 WAب���#ع ا����� "*;��S �A*ا�� WAا�6ب#ن م_ ا��>�5، أم� ا����� �&A*� FG�ا��*�A ب���>�CS ا��, !

  :آ�� ه# م#@] S, ا���F ا����, )1("ا�����A، ا�#��A'A، وا�>'$�A ا��, !��x&� ا�6ب#ن 

  

  
                                                            
(1  )  - P.Kotler , B.Dubois ,Op-Cit, p.66.                                                                                                                                                                                                                                                                         


��ر �0%��0ت ا��Xث : CRMا��X=�  ا�:�وف -*  � . إدارة ا��P�3 م� ا� ب�ن " Customer Relationship Management" ه2 ا
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 �
دات ا����A): 4(ا��3Y ر-� م

        

   

  

                                                                                                                      

Source: P.Kotler , B.Dubois ,Marketing management , (Edition Union: paris, 2003), p.67. 

 Pر� Fرآ� �*6ب#ن وه��  )4(!#@] ا���

د!_ أس�س��A�*� _AA ا���                         :م

�  ���Yا� �)1(:ت�*l2 ا��PA ا��, !�A*� FG&� ا�6ب#ن S, ا�;>��H ا�ت�A: ا���
 

- N�"ه, ا�l��G2 وا��#اH'�ت ا��, !�( أن ت�#S �S, ا��>�5، مF0 ا�G:ب�، م$�#ى : -�� ا�

 .  ا�داء، ا�G��Lد!� S, ا���FAr، وا����Lد!�

��A` CS ا��*�#س� ا��, !�A*� FG&� ا�6ب#ن مF0 خ
م�ت م� ب;
 ا��CA، ه, م��#ع ا��>: -�� ا�&�م�  -

,�A/��Aم��ل ا�ج&6ة وا����ل ا�� ,S ر�Arا� C+� �S#ت ،�/�AGا� ،PA*$ا�� ��!�g.  

� ا1T�اد  -�- : ^*� �Aثvس$� ، وم� !��رس#/8 م_ تVا�� ,S _A*ات وم&�رات ا�;�م��ا�2 ,S _ت��

،5�<�*� 8�AAس*#ك ا�6ب#ن وت�  �A;A�ا� �A*�;م_ ا� F&$! م_ ا�داء �A��� اد �*^ درج��Sج#د أ#S

  .                                وإم��/�A اس���ار ا��;�مF بA_ ا��Vس$� وا�6ب#ن وب>�ء �:�� g#!*� ا��
ى 

� ا��,�ر ا�4ه"� -�- : �&A*� FG�ت��H F#رة ا�;:م� وا��Vس$� ج6ء آ��A م_ ا����A ا��, !

وا��, ت���_ إ@��S إ�^ ا�ب;�د ا����A�A ��داء، ا��;
 ا�>'$, وا��;
 اLج����,، ا�xي !���8  ا�6ب#ن،

  ...).ا���;� ، ا��'�خ�، (ا�6ب#ن م_ ا��>�ء ا��>�5 

 

                                                            
1)(  -   ،8g رق�g ،_�Gا� 
!�S 
��  . 117.صم�جC س�ب"، م

 ا�
%�80 ا��.*�� 

 [P�ت%�80 ا� 

�P�-ت%�80 ا� 

A�5�<ا�� ��  

 ���A ا�2
م� 

  ���A ا��Sاد 
 ا�.�6 ا��*رآ�

 ا�.�6 ا���0%

 ا�
%���\ ا���0%
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�  ���Yا� ?���Y�  ) 1(:أجF ا��G#ل �*^ ا��>���AS 5 !*, ت��F0 ا�����WA ا��, !���*&� ا�6ب#ن م_: ا�

-  ����  .S F, س;� ا��>�5 ومW*�2 ا���Gر!W ا���;*�� ب;�*�A ا���اءت��0: ا���E�Y ا�


دا !$;^ ا�6ب#ن دا��� ���*8GA: ت�E�Y ا��-;  -�  .ت$��rق ��*�A ا���اء و��� م

� أو ا��>�F: ت�E�Y ا��6-�  -�  .م_ أجF ا��G#ل �*^ ا��>�! 5�xل ا�6ب#ن م�&#دا �A*�� ,S ا��

-  ��(E"ا� �E�Y�  .� �_ م
ى ت��F ا�خ�!_ وا/���دهP ���ار ا���اءت;�� ا���*'� ا�>'$A: ا�

ا���PAA ا�;�م ��
ى م>';� ا��>�5 م_ ��F ا�6ب#ن، وذ�} �*^ " ا����A �*^ أ/&�  Zeithmal!;�ف   -1-2

، !�A_ ا��;�!W أن م$�#ى ا����A ا��, ) 2("أس�س م� !
رآ8 وم� !��8A*� FG م_ ا�$*C أو ا�2
م�ت 

 �&A*� ل#G�م_ ش�اء م>�5 م� !�( أن ت$��A( �ه
ا8S وت+*;�ت8 وح�P ا��>�CS ا��, !�#�C ا�6ب#ن ا�


 ا��G#ل �*A&�، و��_ ا��;�!P� W !�� إ�^ ا���*'� ا��, !��_ أن تVث� س*�� �*^ ا����A ا��
رآ�!�!.  

1-3-   �&S�;!Audigier Guy  �&/آ��ب8 �*^ أ ,S " ح�ج�ت ا�6ب#ن أو ا/2'�ض �A�*6داد ب�! �Arم�

� !�S WA, ت;�!'�G<� 8 ه�م �8 تvث�A �*^ م$�#ى ا����A ا���
م� �*6ب#ن، وه# ) 3(">�5 ت�*'� ا��Aح ،

�G#ل �*^ ا��>�5 *� �&*��  .ا���*'� ا��, !�

م_ م��#ن ا��;�ر!W ا�$�ب�� !��_ أن /;�ف ا����A �*^ أ/&� �
رة ا��>�5 �*^ ت*��A ح�ج�ت ا�6ب#ن      

  .S, ح
ود إم��/�Aت8

2- � ا��- ?���Nم&":  

  :!��F آF م>�5 م��#�� م_ ا��PA تS �&R, أربC م$�#!�ت م*S �G2, ا��
ول ا����,

                                                            
      . 192.، ص ) 2002دم�"، : دار �:ء ا�
!_(، ت�ج�� م�زن /'�ع ا��)��A*AS U( آ#ت*� و�خ�ون،  - )(1

(2)   -  Jacques Horovitz, Traduit de l'anglais par : Laurence Nicolaïeff, Sept secrets pour : un service 

client performent (les Echos éditions: Paris, 2000 ),  p.35. 

(3 - )  Guy Audigier, Marketing pour l'entreprise (Edition Gualino: Paris, 2003) , p.155.  
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Source: Guy Audigier, Marketing pour l'entreprise (Edition Gualino: Paris, 2003) , p.155. 

              Pول ر�
� !��_ أن )l2*!)1 ا��Aم>�5 م�، ح �&A*� F��! ا��, !��_ أن PAا�� W*�2م

�FG ا�6ب#ن �*^ آF هx| ا��PA م_ ا��>�ء ا��>�5، آ�� !��_ أن تAr( إح
ى هx| ا�!PA�.  

  

  

  ا����A     ا��$�#ى  ا����ل 

  

  ا�;�ض

  

 

ا�/��ج 

  وا��$#!"

�E�Y�� وا��+#!�، وت$#!" ا��>�5، : -�� ا��ب�;>^ أن آF ا�����WA ا���;*�� ب��/��ج، ا��


!� ا����A ا���د!� �*�>�5 !�( أن ت�#ن م
رج� @�_ س;� ا���*'�، �/8��� Cم�ج ���;! .  

  

  

  

  ا�+*(

  

  

  

اس�&:ك 

 واس�;��ل

`�����8  :-�� اسG��Gرات8 وخ
ت�;*" ب��2
م�ت ا����A*� FG&� م_ ا��>�5 وا���ت�+� ب�

 �Aاتxا�.  

  .وج#د ��� g���� S, ا��Vس$� ت�>�&� ج&
 وم�Gر!W إ@�S �AS, ا��>�F إ�^ ا�>�ش�: م�Vل

  

ا����#ن 

 ��م6ي ا

��Sة م�ت�+� بG#رة ا��>�5 ا�xي !�8A*� FG ا�6ب#ن، وه, ���A م$��*� �_ : -�� م�"���

8A���;اس� ��A� 8!
  . ا����A ا�س�;���UA*S ،�A ب����ورة آF م>�5 �>
| ���A م;>#!� ت�#ن �


ى ج�مC ا�+#ابC ا���!
!�، �gبC /�در، ���A� 8 م;>#!� آ��Aة S, ح8��A� _A : م�Vل�

  .;����A م>;
م� ا�س�

  

  ا�$#ق

  

  ا��;�م:ت

ت�;*" هx| ا����A ب�م��/�A م'�و@� ا��>�5، وهxا م�ت�� أس�س� ب�>�5 �
!8 س;� : -�� ت��د���

  .!��S F, ا�$#ق


ة، ت�#ن �
!&� ���A ت��د�A;@ �A'� �*^ : م�VلAج ����س�Aرة ���ه� أآ�0 م_ ��� س>#ات ب

  .��U ا����A ا�س�;����A ت�#ن م�ت';�

6�P ا���
�): 1(ا���ول ر+%  
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  رض� ا��ب�ن: �Oن�� 

 )1(.ر@� ا�6ب#ن ه# ا��
ى ا�xي !�'" �>
| ا�داء ا��
رك �*�>�5 مC ت#�;�ت ا�6ب#ن :م��Eم ا��ض� -1

وب;��رة أخ�ى !��>>� ا��#ل أن ا��@� ه# دا�� �*'�ق بA_ ا�داء وا��#�;�ت، وب�����, ه>�ك ث:ث 

  ) 2(:م$�#!�ت !��_ أن ت���" وه,

 Dissatisfiedا�6ب#ن `�A را@,   : ا���-��ت <اTداء .1

 Satisfiedا�6ب#ن !�#ن را@,   :ا���-��ت=   اTداء  .2


 �*�r!�  :ا���-��ت> اTداء  .3A;ا�6ب#ن !�#ن را@, وسHigh satisfied  

          |xه F0>, ت#�;�ت8، وت���در ا��, !��_ أن !$��, م>&� ا�6ب#ن و!�Gم_ ا�� 
!
وه>�ك ا�;

,S در�Gا�� :  

  .ا�$�ب�� �*6ب#ن S, ح��� م� إذا آ�ن !��ر ��*�A ا���اء ا�2��ة -

-  ،�<A;اف م
ا�G#رة ا�xه>�A ا��, ت�س�&� ا��Vس$�ت �
ى زب��>&� وت$�&
ف ب&� ت��A" أه

 .وا���آ6A �*^ ج#ا/( م�;*�� ب���>�5 أو ا��Vس$�


��ء، ا�س�ة، وآ��S ا��>#ات اLج�� -Hت م_ خ:ل ا�L�GتLاو��، و ا
 .  ���Aا��*��ت ا���

ا��&#د ا���و!��A ا���xو�� م_ ا��Vس$� �*�G#ل �*^ ت'�A:ت ا�6ب#ن �*�>�5 م_ خ:ل  -

|6Aم� �_ ا��>�5 و/��ط ت�
 .ا��;*#م�ت ا���

- _A$S�<م� م_ ا��
 .  ا��&#د ا���و!��A ا���

  : آ)D رض� ا��ب�ن -2


ي ا�س�س, ا�xي !#اج8 مVس$�ت ا�A#م ه# ا�;�F ا�
ا�P �*^ ت     �+#!� ا��>���ت وت�
!P ا����A إن ا��

 
ا��, ت$&S P, ج;F ا�;�ض ا��$#!�, جxاب م_ وج&� /�R ا�6ب#ن وا�;�F �*^ م��ب*� هx| ا�#�#د �>

  و ا�>���A ا�>&��x&� �A| ا��&#د ه# خ*" /#ع م_ . ت�
!P هxا ا��>�5 �*$#ق

                                                            
 .79.ري ارم$��و/� ، م�جC س�ب" ،ص A*AS( آ#ت*� ، ج�  -  (1)

�_ ، م�جC س�ب" ،  -  (2)Gا� 
!�S 
��   .  124 -123.ص .ص م
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� أن ت��A" م$�#!�ت ����A م_ ا��@Aا�6ب#ن وا��>�5، ح _Aب ,'g�;خ*" ا��ب�ط ا� ,S ��#&$ب P&$ت �

و!�F0 ر@�  )1(.هxا اLرت��ط، وت>��A /#ع م_ ا�#Lء وا���
!� م_ ج�/( ا�6ب#ن �*�Vس$� وم>���ت&� 

ا�6ب#ن اح
 أهP م�#/�ت ا��'&#م ا��$#!�,، آ�� ا/8 م��Ar م$��F !$�( أو !Vث� S, درج� وLء ا�6ب#ن 

  . �*�>�5 ، بF ا/8 اح
 أهP أس��ب ت��A" ا�#Lء

  )2(:جF ت';FA ر@� ا�6ب#ن �*^ ا��Vس$� ا6��Lام ب��2+#ات ا�����Aوم_ أ

اس�2
ام ب�#ث ا��$#!" ��;��S اح��Aج�ت ا�6ب��_ واس�2:ص ا��;*#م�ت ��AS !�;*" بvس*#ب  -

  .ح�Aة، س*#آ�Aت، وث���Sت ا�6ب��_


 أهP ا�l��G2 ا�����آ� -!
� . اس�A;�ب ا��;*#م�ت ا��, تP ج�;&� م_ ا�6ب��_، ��

-  
!
� .وت;�!W ت#�;�ت ا�6ب��_ و�م��&P �_ ا�$*C وا�2
م�تت

 .ا�;�F �*^ ت+#!� ا��>���ت ب�� !�>�س( مC هx| ا��#�;�ت، و!��" ا�م�ل ا��>��Rة م>&� -

- 6Aب&� ب�$�#ى ��ض م�� P&��<ا��>���ت ا��+#رة، وإ� |xا���اح ه. 


ة م��6Aة �ر@�ء ا�6ب��_ �>
 اLس���ب -!
� ��+���&P، وت�
!P م� اآ���ف أح$_ ا�+�ق بvس��A( ج

�Sم�� ��Aب� P&ات�!
 .!'#ق ت�

�$(، وإ/��  -S ح�ج�ت ا�6ب#ن C�ت� L �&/ت��_ أ �A�اLج�&�د وا��
!� S, ت>'xA آF خ+#ة ب

 {�x� ،م�ة Fآ ,S �$سVا�� Cت;�م*8 م 
<� �<A/v�+م_ ا��اح� وا� �A��� ف إ�^ ب*#`8 درج�
ت&

  .ر@�هP دا��� وا��'�ظ �*P&Aآ�ن Lب
 م_ ت��C ا�6ب��_ ب�س���ار ��$( 

  : ا���Eظ *�M رض� ا��ب�ن  -3

  ) 3(:ت$�+CA ا��Vس$� ا��'�ظ �*^ ر@� زب��>&� ب+�ق م�>#�� أش&�ه� 

ا��Vس$� ا��#ج&� /�# ا�6ب#ن ت
�# زب��>&� إ�^ ت�
!P ا���اح�ت : ص"�وق ا.-��اح�ت ود1�� ا���Yوي -

Gت Fم$�#ى ��*&�، وا/���دات م_ اج _A$��A] وت;
!F أي �A( أو ت�V�S ،�AGس$�ت م_ اجF ت
                                                            

  .125.ا���جC /'$8 ، ص   - )(1
2)(  -   ، ���A�ة ح
A3   آ�e���ات����ت رض�e ا��eاس      ��Lت ا���<�G*� ��A<g#س$�� ا�Vآ�ة   ، دراس�� ح���� ا��xة ، م�
�A*�ب�� ��A/و��  �A��$م�ج  ��A*آ ،


ة ، A*�دح*( ، ا� 
 .   102 -101.ص .، ص 2004 -2003ا�;*#م ا�G��Lد!� و�*#م ا��$�AA ، ج�م;� س;

  (3)  -  P.Kotler , B.Dubois , Op-Cit , p.69.   



� �ه�% أس�س�� �" ا����ی!: ا� �� ا�ول  

 

22 

 


ة، خ��H ا�2
م�A، ت�C س�F أو د��S أ!_ !��_ �*6ب#ن ت$�FA رأ!8 �>&�، س#اء أآ�ن س*��A أو !
�

ا!��ب�A، آ�� أن ه>�ك مVس$�ت أخ�ى ت�C ر��� اخ�� م��/, ��$&FA ا��;�مF مC ا�6ب��_، واس����ل 

  . +#!�، أو ح�^ ا�ب
اع وا�2*"أ��Sر م�2*'� م>&P، ت$��
ه� �*^ ا���$A_ ا��


 م_ ا�
راس�ت أن  : ا.س��,�ء *: ا��ض�  -  !
م_ ا�6ب��_ ا��$���L _A !;��ون �_  %95أ�&�ت ا�;

 P&'ون أن ت
ذ�} ب;'#!�، وهP م$�;
ون Lس��
ال �:م� أو م>�5 ا��Vس$�، ب;:م� أو م>�5 �خ� ب

�*^ ��Aس م$�#ى ر@� زب��>&�، واآ���ف أس��ب ا��Vس$� ا�$�(، و��S {�x_ ا��&P أن ت;�F ا��Vس$� 

 8Aدة وت#ج
��6وP&S �_ ا��;�مF م;&�، ��'�دي حG#ل ذ�} م�ة أخ�ى، وذ�} ب����Lاب م_ �A>� م

F�Sس$� ب�� ه# أVا�6ب#ن وا�� [��Gم م
2! ��AS ث#�  .  أسm*� اLس���Aن إ�A&�، واس�2
ام /���5 هx| ا��

- �E&ق ا��(�ت ب���;��
 واس���mر ب;� ا��Sاد ����l دور ا�6ب��_ ت�#م ب;� ا��Vس$�: ا�

�$S�<س$�ت ا��Vس$� وا��Vب��� �H�2ا� W;ط ا��#ة وا����/ FA�$�� {وذ� ،_A*���و!��_ أن !�#م . ا��

. ا���$#ق ا�2', ب�خ���ر ردود أS;�ل م�0*, ا��CA �*�#ا�W ا��$#!��A ا���2*'� وآ�A'A ت;�م*&P مC ا�6ب��_

� ت�A] ه�ت8 ا�Aا��+*#ب�ح �A�A�Gات�2ذ ا�ج�اءات ا�� ,S ة
A'م_ ا��;*#م�ت ا�� Fه�� P1(.داة آ     (
 

�*^ ا��Vس$� م��ب;� زب��>&�، خ��H ا�x!_ !#�'#ن ا��;�مF م;&�، : ب��ث ا��ب��: ا�E��د�: -

  .واLت�Gل ب&�، وذ�} ��;��S أس��ب �
م ا��@�، وم��و�� م;����&� ��'�دي @�Aع زب��_ �خ�!_

6  إدارة ا��d-� مX ا��ب�ن: �D ا��Vن�ا�

      ت���? إدارة ا��d-� مX ا��ب�ن: أو.

       _���! _A$S�<م��ر/� ب��� 
Aج ,$S�<ب��آ6 ت Cوا���� ��Aا�� PA*$ت ,S س$�تVا�� Fخ
) 1(إن م

 ،�S
xي إدارة ا�;:�� مC ا���!} ا�) 2(تPA�G، ت�
!P، وت$*PA ��ض ت$#!�, ذو ���A ��س#اق ا��$�&

 ،��Aا�� P!
وس#ف !>G( ح
!0>� �_ إدارة ). وخ��H ا���ب]) إدارة ا�;:�� مC ا�6ب#ن S P&$!)3 (, ت�

ا�;:�� مC ا�6ب#ن، وا��, ت���_ ��*�A إدارة ا��;*#م�ت ا��'�A*AG �_ ا�6ب#ن، وإدارة آF م�ح*� م_ 

هx| ا�;�*�A م�ح*�A_ وتr+, . م�احF ت'��F ا�6ب#ن مC ا��Vس$� ، وL#H إ�^ ت;PAR وLء ا�6ب#ن

                                                            
�_ ، �gرق 8g ، م�جC س�ب" ، ص  -)(1Gا� 
!�S 
��  .128.م
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P&A*� ظ�'����S&�� ا�و�^ �ي مVس$� ه, جxب ا�6ب��_، �_ �g!" . أس�سA�A_ وه�� جxب ا�6ب��_ وا�

وت���_ . ا�#�#د ا���
م� �&P ب���A" ا�ش��ع، وتPA�G ا�;�وض ا��$#!��A ا��, ت��" هxا ا�ش��ع

 ,S i�م��ب*� هx| ا�#�#د م_ خ:ل ت��A" ا��Vس$� م_ اLس���ار S, ا�$#ق وخ
م� زب��>&�، إذا /�

  )   1(.ا�ش��ع وإر@�ء ا�6ب��_، وم_ ثP !��>&� ا��'�ظ �*^ هLVء ا�6ب��_ وت
�PA وV�*� P&�Lس$�

��*�A ش�م*� ��>�ء �:��ت زب#ن م�ب��، وا��'�ظ �*CRM  �&Aإذن ت�#ن إدارة ا�;:�� مC ا�6ب#ن      

FA�;*� _!ور@� م���ز ،��A� PA*$ت "!�g _� . ظ�'�وت�;�مF مC آF أوج8 ا��G#ل �*^ ا�;�:ء، وا�

P&�A�<وت ،P&A*�.)2(
 

   �CRMت��.ت ا

وه, ت�#Lت آ�/i م$��A*� ب
ون . �
دا م_ ا���#Lت ا�&�م� S, ا��Vس$�ت  CRM*أح
ثi ا     

  :/�Rم إدارة ا�;:�� مC ا�6ب#ن، وم>&�

  : ا����ل م: ا����مdت إ�M ا��d-�ت -1

. ��_ أن !�#ن ش�G2 `�!�� �_ ا��Vس$� �&xا !�P ا��;�مF م;8 �*^ أس�س ا�G'��إن ا�6ب#ن !      

ا�6ب#ن، وث���S / وت�ر!�S �A2ن ا�>�Rة إ�^ ا�6ب#ن آ�/i ت�#م �*^ أ/8 خS PG, ا�gر م��د��     ا��Vس$�


 ا��#FH إ�^ بCA ا�$*;� ب$;� أ�*^. ا�2$�رة/ ا��ب]<;S :س$� ت�ب] وا�6ب#ن !2$�، و��Vن ا���S إذا _

Fا�$*;� ب$;� أ� CAب Pس$� ت2$�: تVن ا�6ب#ن !�ب] و��_ ا���S . _#�� م�ت�#ن م� 
و��_ هx| ا�>�Rة �

 F8 !���وز ب��احAS )*+ي آ�ن ا�xح��� ا�$#ق، ا� {�xا���@,، وآ ,S ة��ا�2 l�/ ج�اء ��A@ �!زاو

� ا�;�ض أآ�� م_ ا. إم��/�Aت ا�;�ضAح �A����i ا�>�Rة `�A و��_ S, ا���mA ا��>��A$S ا��Hأ ،)*+�

�&xا �Sن ا��#ج8 إ�^ إ��م� ا�;:��ت ا�+�ر�� مC ا�6ب#ن و�*^ أس�س ا�G'�� !;�� �_ . م��#�� ت��م�

 Fا��;�م ,S ا�6ب#ن، وأن ا�$*;� ه, ا�س�س �S�;د �*^ م����Lم ا
��R/ �G ا�دارة، آ�� !��A إ�^ �

                                                            
�_ ، �gرق 8g ، م�جC س�ب" ، ص  -  (1)Gا� 
!�S 
��  .136-135.ص.م
  .A*AS.87( آ#ت*� ، ج�ري أرم$��و/5 ، م�جC س�ب" ، ص -  )(2
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إ�^ ا��#ج8 ا����P �*^ إدارة ا�;:�� مC وهxا آ*8 أH��A` [ م��#ل F� ,S ا���#ل . مC ا�6ب#ن

  )  1(.ا�6ب#ن

� ت&
ف Aح CRM_A�
 �:��ت g#!*� ا�جF مC ا�6ب��_ ا���بAg#س$� . إ�^ تVب� أي م�! ��S

��ص آTransaction  Fب6ب��>&� ا�;�د!A_ إ/�� ه# م��د ت;�م:ت ! L إذ ،_AS�+ا� 

 !AS �$2&� اح� ،

إ�^ ت;6!6 ا�;:��ت  CRMبA>�� ت$;^ .  ا�;�ب�ة إ�^ �:��ت دا���م>&�� �*^ ت�#!F هx| ا��;�م:ت 

  )2(.وت�*FA ا��;�م:ت

  : و!��_ ت#@A] ا���#ل إ�^ ا��#ج8 ا����P �*^ إدارة ا�;:��ت م_ خ:ل ا���F ا����,

�  م_ ا��;�م:ت إ�^ ا�;:��ت) : 5(ا��3Y ر-

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                            
(1) -  ، P�/ د#�� P�/ �1��  .300-299.ص.ص  ،)���2005ن،  :دار ا�#راق �*>��(وا.س��ات����ت وا�����ت  �ا��Eه�: إدارة ا�

(2) -   ،i'!#س� 
/Lء  روde، )ش�;�ع (ا����آ� ا�;�ب��A ����:م ا�;*��,      ، ����ل خ:��Hت آ��( ا���
!� ورج�F ا�     ،CRMإدارة *�e-dت ا��

  .2.، ص2002، ا���ه�ة، 09ا�;
د 

 ا��P�3ت

 ا�
�3م�ت

 م�L�3 آ�8�X ا� ب�ن ذو ا��Kء

 ا� ب�ن ا�	*�* م�L�3 م#�.� اP$ أ��8

  L	�ة

ا��P�3 -ا�
�3م$  

�ا��ب�/ =.��L ا��ب  

�ا�Q#�رة/ =.��L ا��ب  

 .302.، ص) ���2005ن، :دار ا�#راق �*>��(وا.س��ات����ت وا�����ت  �ا��Eه�: إدارة ا���P�/ �1 ��#د /�P ، : ا�,�ر
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� أن هxا ا���#ل !;>,A1(:ح(  

ا��ب] ا��, ت;>, أن ا��Vس$� وا�6ب#ن /ا�2$�رة إ�^ ث���S ا��ب] / ��ب]ا���#ل م_ ث���S ا .1

_A�Gخ �$Aو� _A�!إ�^ ا�6ب#ن . ش� 
!
وهxا ه# ا�س�س S, ا���#ل م_ م'&#م ا�6ب#ن ا��

 .F!#g ا�م
 ذي ا�#Lء

2.  W�#ل م_ م#�أ��" وأآ�0 " م;��S زب#/8A آA0'�"إ�^ م#�L  " W م;��S م$��� ب��6ب#ن"ا��

��6ب#ن ه# ج6ء م_ ���*� ا��Vس$�، وان ا��;��S ب8 ت�;*8 م�S#�v، و��!�� م_ ا��Vس$� S. أ�'�

��ج�ت8� �A�A�� .وخ++&� وس�Aس�ت&� واس���ب�&� ا�

وهxا ه# ا���F ا��#ى S, . ا���#ل م_ بCA ا�$*;� S, ا�G'�� إ�^ بCA ا��;�S �S, ا�;:��ت .3

أ!�� ا�س�س S, ت�#!_ رأس ا���ل ا�;:�� مC ا�6ب#ن ���#!F ا��;��S إ�^ ���A، وه# 

 *.ا�6ب#/,

  :ا����ل م: ا��ض� إ�M ا��.ء -2             

!;��� ا�6ب#ن ا���P ا�S );H, آF مVس$� وإدارة، S&# ا�xي !;�ف م� !�!
 أآ�0 م_ أي شl2 �خ�، 


� ��Vس$�ت ا����ل S, ت�FAG وت�
!P . وه# ا�xي !
CS م_ أجF م� !�!A0��xا �Sن ا�$;, ا�

ا��;*#م�ت �_ ا�6ب��_ وآ�A'A ت��A" ر@� آF زب#ن ت��^ ا�'FGA ا���سS P, ا��;�آ� ا��>��A$S، وذ�} 

�ن ت��A" ر@� ا�6ب#ن �
 !�+#ر ��AS ب;
 �FGA إ�^ م� !$�^ م�
أ ا���اء ا��ابC، وه# ا�>�+� ا��, ت�
أ 


ا�6ب#ن، ا�xي !�F0 م��Aس  وب�����, ت$�+CA ا��Vس$� ت��A" وLء. �>
ه� دورة ا�;:��ت g#!*� ا�م

2(.�
رج� م;�ودة ا���اء م_ �:م� م;A>�، أو م��Aس ��`�� ا�6ب#ن S, ا����رآ� بv/�+� ا��Vس$�( 

�S 8, ا���F ا�ت,A@#ا م� !��_ تxوه :                        

  

                                                            
  .P�/.301 ��#د /�P ، م�جC س�ب" ، ص  -)(1

�S, ح��#ق م*���A ا�;:م�� ا����ر!��، ث��� ا�6ب���_         �و ا����0*� . � م�C زب��>&��  �Vس$� ه# ا��0وة ا�����>� S, �:��ت ا� :رأس ا��ل ا��ب�ن�* 

�Lس$�، ووVب����&� P&.  
  .87.،ص) ��B ،2009ن :دار ص�8ء ��a�0(، ن�2م ا0س�/.�رات ا����ی���  �Bء �L'�ن `��V و_��ون  -)(2
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 �  م�
أ ا���اء ا��ابC) : 6(ا��3Y ر-

  

  .88.،ص) ���2009ن، : دار H'�ء �*>��(، ن�8م ا.س�&��رات ا��)�����  ��g( و�خ�ون �:ء �Sح�ن: ا�,�ر

  

� أن ا����A ت��#ل م_ Aء، حL#إ�^ ا� L#Hت>�م, ا�;:�� و Cم 
!:ح� م_ ا���F أن ا����A ت�6ا!

وه#  .ا��>�م, ب#ت�Aة ��د!� إ�^ وت�Aة أ�*^ مC آF ت�
م Lح" S, اس���ار هx| ا�;:��ت �'��ة أخ�ى


 �*�Vس$� �ن ز!�دة وLء ا�6ب#ن ب>$�� !
 - 25!��_ أن !Vدي إ�^ ز!�دة ا�رب�ح ب>$�� % 5م�$( ج

95.%)1(  

إ�^ ت�#!F ا�6ب��_ م_ ح��� ا��@� إ�^ ح��� ا�#Lء، ��_ L !�( أن !'&P م_ هxا  CRMإذن ت&
ف      

ب��_ `�A ا���ب�A_ وا��'�غ وا���آ6A بF ت�#م ب'�ز وإ��Gء ا�6. أ/&� ت&
ف إ�^ ت�س�A وLء آF ا�6ب��_

��S _A�  )2(.�*^ ا�6ب��_ ا���ب

  

                                                            
  .P�.306 ��#د /�P ، م�جC س�ب" ، ص/ -  )(1
2)(-   ،i'!#س 
/Lس�ب"، صرو C2.م�ج.  

 ا��aاء ا�ول

9��Xا� 

 ا��Xن2

 ا��aاء ا��اب�

 ا���3ودة 

 ا��!�

 ا��Kء

 6B*� ن�ا� ب
 ا��Tس#� 

 6B*س#� تTا��
 ا� ب�ن

 cم��
ا�.��� ت
c0Bت��ة أ�ب 

5��
 ا����� ت�
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�V��O : ا��ب�ن"�1ا�� Xم �-dإدارة ا�� "  


 إدارة ا�;:�� مC ا�6ب#ن A'تCRM ,S:)1(  

- P&;م Fح���ل اس���ار ا��;�مL �;�وت ،P&�A�
 وت�mS WA<Gت ا�6ب��_ ت�;� �
رج� رب!
� .ت


 ا/$( وس��F وأو��ت اLت�Gل ب&Pاس�&
اف �mSت ا�6ب��_ ا�آ�0 ر -!
� .ب��A، م_ خ:ل ت

ت#�AS م;*#م�ت وم
خ:ت ���#ث ا��$#!" وا�2+� ا�س��ات�A�A، م_ خ:ل دراس� مA#ل ا�6ب��_  -

�A*���$ا�� P&ا@�ت ح#ل ت;�م:ت��Sا C@وو ،P&وت#ج&�ت. 

-  
Aت#آ ^*� �Aث� ا!��بV! م�� ،P&ج�ت�Aرة م���م*� �_ ا�6ب��_ واح�#H ج#دة م�2ج�ت إ�+�ء

 .ا��Vس$� م_ وج&� /�R ا�6ب#ن


راس� ب�A/�ت وم;*#م�ت ا�6ب��_ ت6!
 م_ اح���ل . ز!�دة �Sص /��ح ج&#د ا���A;�ت وا��$#!" -S

P&� �$سVم:��� م>���ت ا��. 

 .ز!�دة ه�م� ا��ب] ا�>�ت5 �_ آF ت;�مF مC آF زب#ن، وذ�} ب�CA م6!
 م_ ا�$*U'<� C ا�6ب#ن -

 .�_، وز!�دة م;
ل اLح�'�ظ ب&Pخ'� /$�� ت$�ب ا�6ب� -


 ا��ؤ!� ا��$#!�V�*� �Aس$�، وإ��ار /��ط اLت'�ق ح#ل ا��'�هPA ا�س��ات�A�A ا�&�م� ب&� -Aت#ح. 

 

  ب"�ء ا��d-�ت ا�,����: راب�� 

�LV&� [Aء ا�6ب��_     Gر ا��Aخ�Lا ��v$�� 
�� مC ا�6ب��_، Lب
 أن ت$�>A�H و!��_ . إن ب>�ء �:��ت

 P$إ�^ أرب;� م��#��ت �*;:��، وا��, ت;�ف أن ت� C�#ا��� P&�Lوو P&�A�ا��Vس$� زب��>&� g��� ��ب

� أن آF م��#�� م_ هx| ا����مCA ت���ج إ�^ إس��ات�A�A خ��H �دارة  Aا�6ب��_، ح �R'�ب��S#'G م

  . ا�;:��، م�2*'� �_ ا����#��ت ا�خ�ى

�S#'Gا����, !#@] ت*} ا�� Fوا���:     

  

                                                            
1)( -  ،8$'/ C3-2.ص ا���ج.  
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  م�S#'G م�'�R ا�6ب��_): 7(-�ا��3Y ر

  

  

  

  

  


�, ، : ا�,�رA�Gا� Pد ج�س#��  .481.، ص)���2009ن، : دار وا�F �*>��(ت)��U ا�&�م�ت ا����� س*��Aن ش�A( ا��A#س, ، م

  ) F�� ���:�:)1 م��#�� ه, آ�� !*,و اLس��ات�A�Aت ا�

- Mو�Tا �*��  ا�E�اش�ت: ا�

�A$ى أو ب

!&P اح�����A ا��ب��A��� �A ووLء ��AG ا��� _!xا�6ب��_ ا� Pا����#�� . وه |xم_ س��ت ه

. وج#د ا/$��م بA_ اح��Aج�ت&P و��وض ا��Vس$�، وم_ ا�G;#ب� ت�#!*&P إ�^ زب��_ �
!&P وLء �&�

*� 
^ ا��Vس$� أن ت�xل مW*�2 ا���&#دات، وخ��H ا���و!��A م>&� �*�vثP&A*� �A وآ$( و��_ Lب

P&�Lر ا��>�س(. و�A2ه, ا� P&;م ��Aإ��م� �:�� وث #�  . ���S#ج8 /

�*� ا��Vن�� -�  اTص�-�ء ا�������ن: ا�

Lء ���,، P&S زب��_ م�ب�#ن و�&P و، إن هx| ا����#�� م_ ا�6ب��_ ه, أF�S م_ ا����#��ت ا�خ�ى

 ،Pوب�����, ر@�ه P&���إش "��� أن ه>�ك ات'�ق آ�مF بA_ اح��Aج�ت&P و��وض ا��Vس$� ا��, تAح

� ت��ول ا��Vس$� أن ت�>, �:��ت اس���0ر!� . ا�م� ا�xي !Vدي إ�^ خ*" ا�#Lء �*�Vس$� وم>���ت&�Aح

 P&ح�'�ظ بLوا P&;ا�;:�� م "Aت#ث �A�Aن إس��ات�S {�x� ،وا��>�س(�#!� وم$���ة [A�Gر ا��A2ه, ا�.  

  

                                                            
)1  (-   2B*د ج�س6 ا�����س2 ، م:���	ا� V�%G ی! ا�/���ت ا������ ، س���0ن��ت)�a�0� $Sن،  :دار وا��B2009(483-481.ص.، ص.  

  

Butterflies 

 ا�'�اش�ت

True Friends  


��ء ا���A�A#ن Hا�  

Strangers  

  ا��rب�ء

Barnacles 

 ا��*��G#ن
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- �V��Vا� �*���,��ن: ا��  ا�


د بA_ اح��Aج�ت&P و��وض �� !#ج
 ات'�ق مAح ،��R<�*� _A�ا�6ب��_ م�ت';, ا�#Lء، و��_ `�A م�ب

ا��>x� ،��Rا !�( ت�#!*&P إ�^ زب��_ م�ب��S ،_Aذا �P ت$�+C ا��>��R ذ�} �Sن إس��ات�A�A اLس�r>�ء 


 ت�#ن ه,� P&<� �&� F�Sر ا��A2ا�.  

�*� ا��اب�� -�  ا�y�ب�ء: ا�

� أن زب��_ هx| ا����#�� `�A م�ب�A_ أو ذو Aس$�، حVاه���م ا�� Fداخ W;@وه, ا����#�� ا�

�A$ب C�#ء م�Lم>2'�� وو �A�وه>�ك ات'�ق ب$�A بA_ اح��Aج�ت هLVء ا�6ب��_ و��وض . رب


م اس���0ر و�*�S 8Aن ا�س��اتA.ا��Vس$� م_ ح6م� خ
م�ت&�� Cم �+A$ا�/$( ه, إدارة �:�� ب �A�

�&AS أي ش,ء.  
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      8Aإ� FHإ�^ م� و FGA� �Aم���� �A<ح�( زم ��ة ت+#رات �
وم�� س�" !��A_ بvن ا��$#!" ��ف �

 ,*�� أH�] م'&#م8 م+��� S, ا��Vس$�ت ا��ب��A و`�A ا��ب��A، و�*^ ا��$�#ى ا��Aن، ح�ا

! Pو�,، و�
  .���G �*^ ا�$*C ا���د!� ��S، بF ت��وز| إ�^ ا�2
م�ت وأH�] ه>�ك ت$#!" ا�2
م�توا�


ى ا��$#!" أآ�0 م_ أي و�A'� أخ�ى �*�;�مF مC ا�6ب��_ وب>�ء ا�;:��ت م;&P �*^ أس�س      G�!و

�، ا�!
�xي ت�
!P ا��P&� ��A وت��A" ر@�هP، وهxا م� !�F0 �*( ا�'*$'� ا��, !�#م �*A&� ا��$#!" ا�

إ�^ جxب واآ�$�ب ا�6ب��_ ا���ب�CRM " _A"!$;^ م_ خ:ل /�Rم إدارة ا�;:�� مC ا�6ب#ن 

واLح�'�ظ ب&�g _� ،P!" ت�*FA م;*#م�ت&P وP&S م�+*��ت&� P�� ��g �A*#!*� تvخx ب;A_ ا��L��ر 

،��S _A�
 �:��ت �#!� مC ا�6ب��_ ا���بAg#�� ،�&�A�Aس$� وإس��اتVط ا����/ _Aب "AS#ا��  lA*وت�

 _A�  .م$�#ى ا�;:��ت مC ا�6ب��_ `�A ا���ب

8 ����A" ا����دل      A;س ,S "!#$ا�� 
�*^ اس�2
ام م��#�� م_  -ا�xي !��_ م_ خ*" ا����A-آ�� !;��

ا�xي !�W�v م_ ا��>�5، ا��$;�A، ا��#ز!C، وا���و!F�� 5 م_ . ا�دوات ا��, !+*" �*A&� ا��6!5 ا��$#!�,

ت ا���د!�، إL ا/8 م_ ا����_ إ@��H�<� �S أخ�ى إ�^ ا��6!5 ا��$#!�, �*2
م�ت ا�2
م�ت وا��>���

 �mA�ت، ا��A*�;ه, ا� �H�<;ا� |xم�ت، وه

 م_ س;� /+��8 وب�� !>$�P مC ا�l��G2 ا���6Aة �*2!6��

و!>+#ي آ�G<� F م_ ت*}  ا�;>��H �*^ م��#�� م_ ا���ارات ا�&�م�، وا��, !�P . ا���د!�، ا��Sاد

>'xAه� م_ خ:ل ب;� ا�/�+� ا��, !+*" �*A&� س�Aس�ت ا��6!5 ا��$#!�,، وا��, س#ف !�P ا��+�ق ت

  .إ�^ أه�&� S, ا�'FG ا�ت,

        



� ت ا��:ی> ا����ی�" وو0ء ا�:ب�نس��س�: ا��7ن"  ا� �

 

31 

 

  س��س�ت ا��:ی> ا����ی�" وو0ء ا�:ب�ن: ا� �� ا��7ن"

       c�#� آ$ م� $�aوا'*، ب$ ه2 ت $%G c0B ��
��Bص� " بإن ا�س���V ا�
#��.�� K ت.

ا�Q*م�، ا�
#��3، ا�
�ز��، وا�
�و��، وآ$ /���B تd�-Q ا���
� �، ب�� �L+"� �� ا�
#��.2ا�

 efأن ه gى، ذ���وا'* م� هef ا���3ص� �4 أه��
4 ا�
K 2 ت.$ �B أه��� ا���3ص� ا�

L g�f� ،ى��ن jا���3ص� �%�$ بi3+� ب�i3 وK ��%� ن	�ح ���B دون ا���3ص� ا�

 V	� �� ا ا��fام ه*Q
أن �%�ن ب
��س" وت��6k ب:�9 �#
Q*م آ$ 2L ���B ا��P] اس

Vا����س $%aوا� ،Vا��%�ن ا����س ،Vا����س.  

وI 2L$ ا����L#� ا�a*�*ة، تc3# ا��Tس#� م	��ة إ�c ا��:�B 9 `�ق ت%#�+� ا�
�� ، م� 

أج$ ا�#�-�ة c0B ا�س�اق آ#�ح ��0�اج+� وا�*�Lع 2L _ن وا'*، و�3$ هfا م� أ� م+� ا�$�3 

BKو cل إ��ص�4�0 ب��B ء��
e '�9 أن ر!� ا� ب�ن ووKء. c0�+� 4S اس
���� ا� ب�ن واKس

�T�0س#� درج�ت، ت داد وت3 ز آ��0 تc.0 هfا ا���� م ا�� وم�� ات ج*�*ة 2L ا��0# 

  .  وا�Q*م�ت، تe*3# وتa	c0B 43 م�اص�0 ا�
�3م$ م3+�

�i
   :هfا ا��8$ ا����'9 ا�
���� �و4�0B س�

 ا�Q*م� وا�
#��3 ا�Q*م2 :ا�ول ا��.�= ����

 ا�
�و�� وا�
�ز�� ا�Q*م2 :ا��.�= ا��7ن" ����

  وKء ا� ب�ن :ا��.�= ا���7= ����
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  �� ا�/��" �ا�/��� وا���: ا��.�= ا�ول 

ت3* ا�Q*م� وآfا س�3ه� ج�ه� ��Bص� ا�� �� ا�
#��.2 ا�Q*مQ��L ،2*م� ت�X$ ا�س�س      

ا�
#��.�� ��Tس#� ا�Q*م�، آ�� تa%$ بTرة ت�آ�  ج+*  ا�fي ت��4�0B c ا���ام� و ا�#��س�ت

 c0B �#سTا�� *B�#م� ت*Qوس0#�0 ا� ،dون�،mS��QL ،�+�Sج�ت زب���
ا��Tس#� 2L ت���0 ا'

�+�#Lم� م�� �X���3 أآL �.��-ب �+�Sج�ت زب���
  .آ#V م� ة ت��2L ��#L ت���0 ا'


#��.+L ،2� ��X$ '��د ا��ب� ا��:
�$و�3
�� ا�
#��3 اOدارة ا���S#�� ا��Xن�� 2L ا�� �� ا� .

jLذا و!� ا�
-���، ا�
�و��، وا�
�ز�� ا�%\ء بfور ن	�ح ا���Bل، ���� ا�
#��3 ا��38ل 

�L	c0B V ا��Tس#�ت ا���ج:� 2L إن
�ج ���P ا� ب�ن م� أنa-� ا�� �� ا�
#��.2 . ا�:��د

      .�0B+�ا���ى أن ت:�$ c0B بo3 م� هef ا�.��� 2L ا�س�3ر ا�
2 ت:�$ 

  ا�/��� : ا��@?< ا�ول

  � ��م ا�/��� : أو0

ا���a`�ت أو ا�����L ا�
2 ت�3ض �L�B" ���0] ا�	���3 ا�م��%�� �0
#��" ا�Q*م� بpن+�      

  ".Kرت��`+� ب#�30 م���3 

     ��Lرة آ��ب�  ��� K \��3
 0وه��ك ت�3�\ . ب�� ا�#�30 وا�Q*م� إK أن هfا ا�

)1997stantan , (  2م� ه*Qن ا�pل ب�2 ت:." م��38 " �.
ا���a`�ت ��k ا��:#�س� و ا�

 *�8
وا�
2 ��#] ب���iورة م�ت�-� ب��� س�30 أو �*م� أ��ى، أي أن إن
�ج . �0 ب�ن أو ا��#


-V0 اس
Q*ام س�30 م�د�� � K �+��*.م� م���3 أو ت*�."  

ن�aط أو م��38 " بpن+� �L�B *.L ا�Q*م� )  Kotler and Armstrong ,2004(أم�      

 Vت�
� Kس� و�م:# ��k س� أو�م�0 ��k 2 ا�س�سL ن�وت% ���.*م+� `�ف إ�c `�ف _


.*�6 ا�Q*م� P* �%�ن م�ت�-� ب��
� م�دي أو K �%�ن. �0B+� أ�� م��%0 L."  
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م��38 م*رآ� ب��:�اس، ��S�P ب:* "أن ا�Q*م� ه��B 2رة lovelok ,2004 ( �B(و��ى      


�ت�0B V+� م0%��، وه2L 2 ا�V��t  ذات+� ،أو� Kدل، و��
م
��0 ب2aء م�دي، وت%�ن �Pب0� �0

  )��k.")1 م:#�س� 

      �i�ف أ�BوMichael,William  ن أو�0 ب� f8�� 2Sط أدا�aن+� م+�� أو نpم� ب*Qا�


#+��ت أو � g0�
ن�aط اس
+�آ2 �
��i م�aرآ� ا� ب�ن مX$ اKس
Q*ام، و�%� ��u ا�

  .��Tس#�م�
	�ت ا

 L ،\��3ر
ن �Bض ا�Q*م� �
�اوح ب�� م	�د م�
� م� ج+� أو م	�د �*م� jو`�.� �+ef ا�


��ر أن ا�#�0 ا���د�� وا�Q*م�ت م� . م� ج+� أ��ى Bن اvا *:� "��#
و �c0B V0t آ
�ب ا�

`���3 وا'*ة وB*م ا�
�P�8 ب��+��، و��-�ي هfا c0B ا�.��ل ا��t� 2��iض أس�س2 ه� أن 


2L \0 '�ل �Gاء ا�#�0 وا�Q*م�ت، آ�� أن ا����S ��%� أن �
�� نu8 س0�ك ا��Q� K ي�
a

  )2(.ا�س0�ب ا�
#��.2L 2 آ� ا�:��
�� س�اء أآ�ن] �*م�ت أم م�
	�ت 

  خ��BC ا�/���ت: ث�ن��


�ك �L+� ج��� ا�Q*م�ت ه2aت *P 2
  )3(:ا�mS��Q ا�

� ا���تP �38* ت3
�* ��B c0Bص� ��س�
+ا�
2 ت
#6 ب3*م م0 إن ا�Q*م�ت :ا��E?��س��  -

م�8ه���� و0L#��8، وهef ا�-���3 ا��	�دة ��o3 ا�Q*م�ت ت	3$ م� ا��c0B V3 م.*م 

 6��.
  .ا�Q*م� وص8+�، و c0B ا� ب�ن ا�

إن ا� ب�2L �S آ��X م� أن�اع ا�Q*م�ت ��aرآ�ن ب�G�:  ��0�B 2L ����38رآ� ا�:ب�ن -

 .إن
�ج ا�Q*م� 

                                                            

 ا�+��, و�خ�ون،  - (1)Aس�ب"، صح� C189. م�ج.                                                                                                                            
  .400.، ص)���2009ن،  :دار ا��Aزوري ا�;*��A( إدارة ا��)��U�S ,*� ،,:ح ا��6 - (2)
  .410-409.ص.ا���جC /'$8، ص -  (3)
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�p\ م� B*ة أج اء، وإن ا�Q :ت?�" ا�/��� -� Vدة م�آ�B 2إ*م�ت ه efع ه��	ن م


0�3+� ا� ب�ن �
a%�$ أ'%�م4#� 2
c0B  ا�ج اء أو ا�
	�ب� ا���0% �
2.0 ا�Q*م� ه2 ا�

 .ا�	�دة

وه��B 2رة �B درج� ا�
�ابd ب�� ا�Q*م� ذات+� وب�� ا�mQa ا�fي �
��c  :ا��Eز��� -

 c0Bأ dاب�
  .ب%2L ��X ا�Q*م�ت ��Pس� إ�c ا�#�0 ا���د�� ت.*��+� ، �L.�ل أن درج� ا�

  آ�� ن	* أن ه��ك ات�P�8 ب�� ا�%
�ب '�ل ���mS ا�Q*م�ت، وP* '*ده� آ$ م�+6 بpرب� 

���mS أس�س�� وه2 : u�0� �0ب�P ��k ،ن Q0� �0ب�P ��k ،����
B*م إم%�ن�� ا��8$ ب�� ، ا�

Kج وا�
   .س
+�كاOن

  : أب��د ا�/���: ث���7 

      
2L ج�ه� �#�c ا�Q*م� ا�	�ه� و �*م�ت ت%����0 داf+� ��Bا �X$ أب�3د ا�Q*م� ت


�8* ب��:��ل �0B+� م� ا�	�ه�، ��L	�ه� ���a إ�c ا�S�8*ة ا�س�س�� ا�
Vk�� 2 ا��#

، ب���� ت��a ا�Q*م�ت ا�
%����0 ا�*ا��B �0	�ه� إ�c أ��Gء أ��ى !�ور�� �0:��ل ا�Q*م�

��Pم�0 را�%
�*م� م c0B.  

ا�Q*م� ا�	�ه� م:�`� ب�	���Bت ت�X$ ا�Q*م�ت " وا�a%$ ا�
��X�� 2$ زه�ة ا�Q*م�    

��0��%
         ": ا�
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� ر+%JGم� :)8(ا�*Qزه�ة ا�  

  

  

  

  

  

  

    

  

  

  

Source: Christopher lovelock and others, Marketing des services (Pearson: Paris, 2004), 

p.108. 

      *P  4�Glovelock   28L ،م�*Q�0+� ت#��� زه�ة ا�B "0`م� ب ه�ة أ*Qأب�3د ا�

8
:� و أوراP+� ن�xة، 
ا��Tس#�ت ا�Q*م�� ا��0B�8 و ا�����x ب2�0B $%a ، ت%�ن ا� ه�ة م

L ،�8�3iم�� ا�*Qس#�ت ا�T2 ا��L أم�j �� c
' ،g�fآ �+Pن ذاب�0، وأورا�ن ا� ه�ة ت%


�!�� أن V0P ا� ه�ة 2L ا��LاL �%س��
ن أورا����k �+P م� ت%�ن Tjس#�ت ا��8�3i �%�ن م

ذاب�0، م�� �B c0B �.�.' �GT	  ا��Tس#� �B ت.*�6 �*م�ت ت%����0 دا��B و'���� ب���#�� 

���ص� I 2L$ ا����L#� ا�a*�*ة �B*م� �%�ن ا�	�ه� *�8
ت:��$ '�ص$ و�y�G ن�-�� (�#�0

   )1( .ا�*ا��B ه2 ا�ه��0�B 2L 6 ت.*�6 ا�Q*م�ب���� ا�Q*م�ت ا�
%����0 ) م
�'� 2L آ$ م%�ن

   ب��Jر وت@�ی� ا�/���ت ا���ی�ةا: راب��

  ت
��  ب��y ا��Tس#�ت ا�Q*م�� ب�����L#� ا�a*�*ة و ا��
 ا�*ة، وهfا ب*ورe ��3ض ا��Tس#�ت 

                                                            
(1)  - Christopher lovelock and others, Marketing des services (Pearson: Paris, 2004) , p.108. 

ا�	�ه� ا�Q*م�  

�L*ا� 

 اس
�aرات

  اس
�م

 ا�-���0ت

�L��! 
����' 

م�
�zz%0ت 

 اKس
��Xءات

 إB*اد

 ا�8�ات��
 م03�م�ت
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��Q�0`�ة ب�س
��ار، '�9 أن ا��3وض ا�
2 �.*م�ن+� P* ت��� ��k م��س�� وP* ت�$  

وc0B م*�� ا�
#��" أن �8%� ب��
� . '�0 ا��i� أو ا��GOع م� دورة '��ت+� ا�Q*م� إ�c م�

 �Bر�#
ج*�* �P$ أن ��$ ا���
� ا�:��2 ���'�0 اKن:*ار، آ�� أن ا�
��tات ا�
%����ج�� ا��

  )1(.وت��t أذواق ا� ب��S م� ا�3�ام$ ا�س�س�� �
-��� ا�Q*م�ت ا�	*�*ة 

 �-aا�ن g0م�ت ت*Qا� ���-
ا�+�دO �Lد��ل ت:#���ت م#
��ة  c0B ا�Q*م� �	03+� و�.�* ب

 $x
� �+
ا��Tس#� م:
�x8 ب��آ ه� 2L أآP �X*رة c0B إ��Gع ا'
��ج�ت ا� ب��S وز��دة م�38


-��� ا�Q*م�، ه2   .ا�#�ق� ��#�Sر $�  )2(: و��%� ا�
���  ب�� =�=� م*ا

 .و ن�d ت.*��+� �0 ب��Sآ.��م ا��Tس#� ب
:#�� ج�دة ا�Q*م�، أ :ت@�ی� ا�/��� ذات�� -1

آ�Bjدة ت���6 م��c ا��Tس#� : ت@�ی� ا�.��L ا���دی� ا��" ت��م ���� ا�/��� ا�س�س�� -2

4X�*:وت. 

آ.��م ا���g م� ج�ن�4 م�X ب*راس� : ت@�ی� ا�/���ت ا��7ن�ی� ا����ح.� �?/��� -3


��نSKا $��B ت�Bو�a�� ج*وى. 

�0i3 ا�
-���، T���Lس#�ت ا�Q*م�� م-���� وت�ت�d إس
�ات�	�� ت-��� ا�Q*م� ب�� ��3ف ب� 

$Xط م�tiد م� ا�*B $I 2L 2#L��
�*م�ت+� '
K c ت8.* م�آ ه� ا� ���-
  : ب

-  N+ا��:  �#Lس#�ت ا����Tا�� ���� �2L *3 ص��pت $%L.  

ه��ك ت8
] 2L ا�:�� ا�#���P ا��
�'� �T�0س#� ن�xا �.��م  :ا���� ا���+��  -

�*م�ت+ ���-
 .6 ا����L#�� أ��i ب

-  � ?Jس#�:ا��T�0� Vم��س � .�	V أن ت#�� ب+�م} رب

-  "
 .�Tدي إ���P c دورة '��ة ا�Q*م� : ا��@�ر ا���

                                                            
(1)  - Peter Stimpson, Business Studies ( The Press Syndicate of University: Cambridge, 

2002),p.177. 

  .�g.312رق 8g، م�جC س�ب"، ص  -  )(2
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ت-��� م�
� ت�� ب�Xث م�ا'$  إن ��0�B  :��اح� اب��Jر و ت@�ی� ا�/���ت ا���ی�ة

   )1(:أس�س��

� و�%�ن �Bدة 2L ا�س�اق ا�
�L  2+� ت�P: ا�.�= وا��@�ی� �P ��ص� �
�> ج�ی�  -

  .���� ا�����3ت و ا�رب�ح

- <�
ب:�9 ت��i ا��aآ� بpن4 �:." ا�ه*اف ا����8 م� آ�8ءة ا�
%�80 و  :اخ�.�ر ا��

��Pا�داء و ا���*ا . 

وه2 ا���'�0 ا����ة �P$ إ`�ق ا���
� و��%� أن ت��a ب
a%�$ �	��  :اخ�.�ر ا���ق -

 . م� ا� ب��S، م	���Bت ا�
�آ� ، أو ا��#
Q*م�� 2L ا�#�ق

     

� ر+%JG*�*ة :)9( ا�	م�ت ا�*Qا� ���ر وت-�%
  م�ا'$ اب

 

  .222.، ص) ��B2005ن، : دار وا�a�0� $S(ت��ی! ا�/���ت ه�ن2 '�م* ا��i�ر، : ا����ر 

  

  

                                                            
(1)   -  Peter Stimpson, Op-Cit, p.163.  

 ت���* ا�L%�ر

)1(  

 �kب�0 ا�L%�ر

)2(  

ت-��� ا��8+�م 
eر��
� وا

 ت-��� ا�Q*م�

)6(  


	�ريا�
:�0$ ا�  

)5(  

ص���k اOس
�ات�	�� 
��.��#
 ا�


��ر ا�#�ق� ا

)7(  

 ا���'�0 ا�
	�ر��

)8(  

 ا�-�ح 2L ا�#�ق

)9(  
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  �?/��� ا���ی�ة "+�ارات ا��:ی> ا����ی�


0
d�-Q و�� "��#
:*�* ا��P] ا����سV �-�ح ه��ك B*ة `�ق ��%� أن �#
Q*م+� م*�� ا�

ا���
	�ت ا�	*�*ة م� ��ل ت.��6 ا�داء و ا��!� ا�:��2 ���0
	�ت ا��
��Lة ، وتd�-Q ا�$�3 

ا�fي س�-�" c0B ا���
	�ت ا�:����، وم� أه6 هef ا�-�ق ن��ذج دورة '��ة ا���
� ا�fي �:*د 

 40�%aض ت�
  )1(.ا�� �� ا�
#��.2 ا��8

 <�
  : )�/��� ا( ن��ذج دورة ح��ة ا��

إن دورة '��ة ا�Q*م� ت3* وس��P�0� �0ب� و ا�
d�-Q ا�
#��.L، 2+2 ت
��p ب��
��tات ا�
2 ت:*ث 

 2.��#
2L ا�����3ت و ا�رب�ح ��B ا� م�، و ب��
����L 2ه*اف و اKس
�ات�	��ت و ا�� �� ا�


2L \0 آ$ م�'�0 م� م�ا'$ دورة '��ت+� Qم� ت*Q0�.)2(  

  :ا�Q*م� إ�c أرب�3 م�ا'$ و��%� ت.#�6 دورة '��ة

  ت�*أ �B* ت.*�6 ا���
� �0#�ق وه2 ن+��� م�'�0 اب
%�ر :  ��ح?� ا����ی% -1

  3:ا���
	�ت ا�	*�*ة وم� ا�#��ت ا�س�س�� �+ef ا���'�0


�� �Q0*م�  -:
ارت�8ع ت%���\ اOن
�ج وا�
�ز�� ب#�V ان�8Qض ا�%��� أو و!� ا����� ا�

 �
  .و ب��
��2 ارت�8ع س�3 ا���

- 6+��3Lردود أ �L�3ب4 وم ��L*+
 .ا���
� ��k م�3وف 2L ا�#�ق و �
-V0 إب�غ ا��#

B*م ا�
�س� 2L ت.*�6 ا�Q*م�ت ا���%� إن
�ج+� واKآ
�8ء ب
.*�6 ا�Q*م� ا�	�ه��� و  -

 �
��0� ��#�Sل ا���%Gا�   . 

ارت�8ع ن8.�ت ا�
�و�� و ��ص� ا�BOن ا�fي �
G fQ%$ ا�BOن ا�
�t� 28��3ض  -

 .�3�\ ا�	�+�ر ب����
� وL�اe*S واس
Q*ام4 وم��43L ت

                                                            
(1)  -   Ibid, p.169. 

  .232.ه�/, ح�م
 ا���#ر، م�جC س�ب"، ص - (2)

 زاه� د��#ل،  - (3)��
 أ!#ب، م��  .233.، ص) 2003دم�"، : دار ا��@� �*>��)م��دئ تU��( ا�&�م�ت م
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-  �80
Q2 م��`" مL ز���3 م:*دة�ات ت��8ء ب.�
 .B*م ا�
�س� �P 2L�ات ا�
�ز�� واKآ

 . م���3ت م��i8Q أو أن+� ت
 ا�* بa%$ ب-2ء م� وج�د اKس
��Xءات أ'��ن�  -

2-  ��
�$ م�'�0  نjا�#�ق، 2LL  ا�Q*م� ا�	*�*ة �P�ل �B*م� �
6:  ��ح?� ا�*
ا�Q*م� س

  )1(:ا����، وم� أه6 س��ت هef ا���'�0 

  .ارت�8ع ا�����3ت و ا�رب�ح بa%$ آ��� ن
�	� �0	+�د ا�
2 ب2L [�f ا���'�0 ا�#�ب.� -

��ل م��L#�� ج*د �0#�ق، و�	fب ا� ب��Sا� ��دة 2L ا�رب�ح تa	� د - Ljن  c0B

 . ا� ب��S ا��#�ق أن �.*م �*م�ت إ!���L ت�ت.2 إ�c م#
�ى ت��3Pت

 .ا�
�س� �P 2L�ات ا�
�ز�� �
�a$ م��`" وأس�اق ج*�*ة -

 .ت�.c ا�س�3ر =�ب
� أو ت��$ ��ن�8Qض  -

ا��:�c0B �xL نu8 ا��#
�ى م� ن8.�ت ا�
�و�� ���اج+� ا����L#�� وان
.�ل ا�BOن  -

2#Lن ت���Bإ cإ� . 

g، وP* ت�
+2 هef ت
��c ذ� ا��Tس#�تإن هef ا���'K �0 ��%� أن ت#
�� ب���6k م� أن 

�3�����Lت Kب* أن+� س
�o8Q وP* ت
�2L \P وP] م� "ا���'�0 ب3* أ��م أو أG+� أو أB�ام ، 

ا�و�Pت وذ�g س�.�دن� ���0'�0 ا�
���� م� دورة '��ة ا���
� ، وا�س��ب ا�س�س�� 2L ان
+�ء  

����%
ج�� وت��t أذواق هef ا���'�0  ه� ت ا�* ا����2L �#L ا�#�ق، ا�
��t ا��#
�� 2L ا�

  )2(".ا� ب��S، وإ��Gع ا�#�ق �	3$ ا���
� ا�P $P�2L K ا�#�ق 

3-  <S
�3�����Lت  ا��GOع ا�#�2P ��*أ ب��:*وث، ن�BLj* ان
+�ء م�'�0 ا���� :  ��ح?� ا�

وب��رة م��i8Q ، و�*�$ ا���
� 2L م�'�0 ا��i� ا�#2�0، وت
��  هef  ت داد ب�dء


�ت+� ب��L ل�ا���'�0 ب- ��Pس م� ا���ا'$ ا�����..  

                                                            
  .135.ث�م� ا����ي، م�جC س�ب"، ص  - (1)

(2) - Peter Stimpson, Op-Cit, p.169. 
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 �+���
�80 ا���3و!� 2L " وQر�� ا���	
�*رك ا� ب��S ا��8وق ب�� ا�ن�اع وا�س��ء ا�

 ��.��#
  )1(".ا�#�ق و ت�o8Q ا�رب�ح ن
�	� Kن�8Qض ا�����3ت أو ز��دة ا�
%���\ ا�

�f م3*ل ن�� ا�����3ت ب�Kن�8Qض ا��#�2 �%�ن �P�ات ا�" 2L هef ا���'�0 p� [:ز�� أص��


وم� أه6 س��ت ا�� �� ا�
#��.2 ".م�3�a م� هfا ا���
� و�P ��kدرة c0B ت���48 ب��#�ق

  )ef+�:)2 ا���'�0 

 .ا�:�8ظ c0B '	6 اOن
�ج  -

 .ت��$ ا�س�3ر إ�c اKن�8Qض  -

8
�} �P �B�ات ت�ز�� 2L أس�اق ج*�*ة  -
 . م:�و�� ا�

- ` �B ا�����3ت d�aت� c0B ��	�و�
 .��" ت.*�6 ا�+*ا�� ، وا��#�ب.�ت ت�آ�  ا�	+�د ا�

 c0B o3ا�� �+i3م� ب uL��
آ�� ت
��  هef ا���'�0 ب�ج�د B*ة ب*اS$ س��30 و�*م�� ت

 �Sا� ب� �xب+� ن#��� م� وج+� ن�a
  .أس�س ����S+� ا��

��ل :  ��ح?� ا0ن��ار-4*� �	�
وت%�ن �B*م� ت�*أ ا�����3ت ب�Kن�8Qض ب#��B، إم� ن

  )3(.و ت��t ات	�ه�ت ا�#�قت%����ج�� ج*�*ة أ

ان�8Qض ا�-V0 وI+�ر م�
	�ت ج*�*ة أآ�X ت-�را أو ت��t أذواق ا� ب��S " وم� س��ت+� 

  )4(:وب��
��2 ت�Qج ا��Tس#�ت م� ا�#�ق، وم� أه6 س��ت ا�� �� ا�
#��.ef+� 2 ا���'�0

 .اKن%��ش 2L '	6 اOن
�ج واKآ
�8ء بjن
�ج ا�G%�ل ا���S#�� م�4  -

 .�ر ��ن�8Qض ا�#��� Kس
Q*ام+� آ�س��0 �
�d�a ا�����3ت ت��$ ا�س3 -

-  "��` �B ا�����3ت d�a�
� �8X%د م�آ��ي م� ج+f
ا�
�و�� ���$ ن:� ا�BOن ا�

 .ت.*�6 ا�+*ا�� وا��Q�م�ت 

                                                            
�_، /�A*� ���س،   - (1)Gا� 
��  .212.، ص) 2004 ا�س�>
ر!�،:  ا�
ار ا���م;�A(م��دئ ا��)��U م
(2) -   ،,�
A�Gا� Pد ج�س#��  .186.، ص) 2004، ���ن: دار وم���� ا���م
(اس��ات����ت ا��)��U م
  .214.ص ،) 2003 ���ن، :م
 �*>���دار ا��( ا��)��U م�Eه�� م��ص�ة/�Rم م#س^ س#!
ان، ش'A" إب�اهPA ح
اد،   - (3)

�, ، م�جC س�ب"،  - (4)A�Gا� Pد ج�س#��  .187.ص م
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- 
  . �ان%��ش �P�ات ا�
�ز�� ب.��م P#6 م� ا���ز��B ب
�ك ت�ز�� هfا ا���

  ا�/���  ا0س��ات����ت ا����?�� ب�
��: خ���� 

  :اس��ات����ت ا����ی! خEل دورة ح��ة ا�/��� 

  :اس��ات����ت ا����ی! �" ��ح?� ا����ی%  ����


��د B*د م� اKس
�ات�	��ت ا�
#��.�� 2L هef ا���'�0 ت*ور 2L م:
�اه� Bس#� اT�0� �%��

�#
�.��، ب�� ا�#�3 و ا�
�و�� ��
:*د ه*���L �+L إذا آ�ن ت:.�" ا�رب�ح ، ت.�0$ ا�
%���\ ا�

ا�:��ل c0B ا�:�� ا�#���P ا�آ��، أو تa	�� ا� ب�ن c0B ا��aاء، وا�
2 ��%� ت�!�:+� 

 2��
  )1(:ب��a%$ ا�

� ر+%JG6:)10(ا��*.
  ا�ه*اف ا���k�ب� 2L إس
�ات�	�� م�'�0 ا�

  

  

  

     

  

  

  .136.، ص)��B2006ن،  :دار ا���زوري ا����03 (،ا����ی! أس* و� �ه�% ���ص�ة=�م� ا��%�ي، : ر ا����

 ����
  )2(:و2L هef ا���'�0 ��%� إت��ع إ'*ى اKس
�ات�	��ت ا�

                                                            
  .136.ث�م� ا����ي، م�جC س�ب"، ص  - (1)

�,، م�جC س�ب"،  - (2)A�Gا� Pد ج�س#��  .194.ص م

  

��.��#
  ت.�0$ ا�
%���\ ا�

  

 c0Bأرب�ح أ  

  

  تa	�� ا� ب�ن c0B ا��aاء

    

  '�� س���P أآ��   

2��B o8Qم� 

 ا����

 ا���وی>

o8Qم� 
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� ا�.@"ء  -1U?Uى : إس��ات���� ا���

6 إن
�ج م�
� ج*�* ب#�3 م�o8Q و م#� 9�'

o8Qا� م� �	a� ، و�و��
c0B ا�.��ل ا�#��� ���0
� و تTدي  o#�3 ا���8Qم� ا�

 ت%���\ ا�
a	�� ا����i8Q إ�c ر�L ا�رب�ح، وت3
.* ا��Tس#� بpن `V0 ا�#�ق �%�ن

'#�س� ��t0�� ات	�e ا�#�3 و��0P 4�%$ ا�:#�س�� ت	�e ا�
�و��،وت%�ن هef اOس
�ات�	�� 

 . وه��ك م��L#� م:
��0 �ق ا���
�،م.���� �B*م� ت%�ن ا�#�ق آ���ة ا�:	6، و�*رك ا�#

2-  Wی��ا� �U?Uرك : إس��ات���� ا��*� K6، و	ق آ���ة ا�:�ن ا�#�م� ت%*�B م*Q
ت#


��� '#�س�� ات	�e ا�#�3، وه��ك م��P �#L���  ا�#�قaا�� V0kن ا�و�% ،�
ا���

م:
�� 9�' ،�0	V ا��*ء ب��
� ب#�3 م�o8Q واOن�8ق بjس�اف c0B ا�
�و��، ت.�م 

 . �� ب
:.�" أس�ع تt0t$ وأآ�� '�� 2L ا�#�ق هef اOس
�ات�	

3- Wی��ص ا�E/إس��ات���� ا0س� :  $�
ت#
Q*م �B*م� �%�ن ج ء آ��� م� ا�#�ق ا��:


��4S و �#
-�3�ن د�L ا��3# PK �
��k م*رك ���0
�، و�
:�u ا�f�� �*رآ�ن ا���

%� م� ا��-0�ب، وه2 ت
��i ا��*ء ب��
� ج*�* ب#�3 م�ت�t� �8ض اس
�3دة م� ��

 . ا�رب�ح �%$ و'*ة، وب�#
�ى ت�و�� 2��B ب+*ف ا�
2L $t0t ا�#�ق 

وت#
Q*م �B*م� �%�ن �����k ا�#�ق �*رك ا���
�  : إس��ات���� ا0س�/Eص ا�.@"ء -4

 ��i

�ون 2L د�L س�3 م�ت�8، وا����L#� ا��:
���k �0 و�G%�، وتaا�� Vk��و

o8، و�a	� ا�#�3 ا���تc0B �8 وم#
�ى ت�و�� م�Q م�ت�8ا��*ء ب��
� ج*�* ب�3# 

اس
�3دة م� ��%� م� ا�رب�ح، و��.c ا��#
�ى ا���o8Q م� ا�
�و�� ت%���\ ت#��" 

�X%آ��� ا��
 .م� ا�رب�ح  �م��i8Q وم� ا��
��P أن ت#
m0Q هef ا�

����  ��
  :اس��ات����ت ا����ی! �" ��ح?� ا�

c0B ا���� ا�#��� �0#�ق  ��ل هef ا���'�0 ت#
Q*م ا��Tس#� اس
�ات�	��ت ��ص� ��8:0ظ

"��` �B gم%�ن وذ�Oر ا*P.)1(  

-  �
���mS ج*�*ة ���0 �L�!jب �
  .ت:#�� وت-��� ن���B ا���

                                                            
��ات����تا. -ا��eeEه�� "إدارة ا��)U��ee، أح���
 ج����  - (1)eeت -س�ee���6� ا��>��G#رة،: ا�������� ا�;���G!� �*>���� وا��#ز!��C (" ا�

  .200.،ص) 2007
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 .إ!��L ن��ذج ج*�*ة وم�
	�ت ج�ن��� -

 .ا�*��ل 2L أج اء ج*�*ة 2L ا�#�ق  -

0
�ز�� وت*�$ �P�ات ت�ز�� ج*�*ة  -� �+
�-tت �* م� ت. 


� إ�c إ�Bن ت�i8$ ا���
�ت
:�ل ا��aآ� م� إ�Bن إدراك ا��� -. 

 .تo�8Q ا�س�3ر �%2 ت	fب ا� ب��S ا�:#�س�� ات	�e ا��3# -


�اق ا�#�ق، وأن �c0B ا��Tس#�ت أن ت.�ي م�3P+� ا�
��L#2 ب��
��ع اس
�ات�	��ت ا�
�س� وا

ت-�" إس
�ات�	�� ت.#�6 ا�#�ق وت���� ا�#�0 و�o8 ا�
%���\ ب*رج� آ���ة و�o8 ا�س�3ر 

 �Sا� ب� V#%� ارت�8ع ا�س�3ر V�#اء ب�a2 ا�L ��دد�
  )1(.ا�K ��f � ا��ن م

����  <S
  :اس��ات����ت ا����ی! �" ��ح?� ا�

 �2L هef ا���'�0 ت
c0Q بo3 ا��Tس#�ت �B ا���
	�ت ا��8�3i وتi8$ م�
	�ت ذات ا��ب

* وه��ك ا�3*�. وت#
Q*م 2L هef ا���'�0 اKس
�ات�	��ت ا�*B ��B�L��B �! ا�+	�م��. ا�2��3

  )2(:م� اKس
�ات�	��ت ا�
2 ��%� إت��2L �+B هef ا���'�0 م� أه�+� 

ا��:�B�-P �B 9ت ج*�*ة 2L ا�#�ق " �Tس#�c0B ا�: إس��ات���� ت��ی� ا���ق -1

 أو ،أو ا2��0PO ،ا��:20، وا��:�B 9 أس�اق ج*�*ة إم� c0B ا��#
�ى ا�*و�2

 ". ا�2���3

2- <�
ت-��� ا�#�30 و��8�I أو " ef ا���'2L �0 ه �Tس#�c0B ا�: إس��ات���� ت��ی� ا��

3
�� س�30 ج*�*ة ت�*أ ب*ورة '��ة ج*�*ة 
� ��0%G." 

وذ�c0B $�30� g ز��دة ا�����3ت ب
���B ��t أو  :إس��ات���� ت��ی� �:ی> ا����ی! -3

2.��#
 .أآ�X م� ��Bص� ا�� �� ا�

c0B ا��س-�ء  � 2L هef ا���'�0 ت3*�$ وت�س�� م��fL ا�
�ز�� و ا�
�آ� �Tس#c0B ا�" 

 �B �!�B آ��يf
���iن ا��:�c0B �xL م%�ن� ا�2L �30# ا�#�ق واس
Q*ام ا�BOن ا�

  "أو ا�
��L#2  نا�BOن ا��.�ر

                                                            
  .195.، ص) ���2008ن،  :دار ا��$�Aة( م��دئ ا��)��U ا�����زآ�!� �6ام و�خ�ون،   - (1)
  .198-197.ص.ا���جC /'$8، ص  - (2)
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  : إس��ات���� ا����ی! �" ��ح?� ا0ن��ار  ����

2L هef ا���'�0 ت�o8Q ا�����3ت ��6x3 ا���
	�ت، P* �%�ن ذ�g ب-��y أو س���3، وP* ت�$ 

وهfا اKن�8Qض ��
� �B م� ات ت%����ج�� ���
	�ت ج*�*ة، ت��t أذواق  .إ�c م#
�ى ا���8

�Sا� ب�  ��#Lأو ت ا�* ا����  ."  

� 2L هef ا���'�0 ب
B o�8Q*د �P�ات ا�
�ز��، أو ت.m�0 م� ان�� ا�
�و�� �Tس#P* ت.�م ا�

ه��  ��Tس#� ب�P\ إن
�ج ا�#�30 أو ا�Q*م� وت.�ر ا���Tس#أو تo�8Q أس�3ره� ، وP* ت.�م ا

  )1(.م� إذا آ�ن هfا ا��P\ ب#��B أو ب�dء أو ب��
*رج �0
�آ�  c0B ا���
	�ت ا�.��� ا���ى 

  ا������ : ا��@?< ا��7ن" 

��%� ا�.�ل بpن ا�2G 2�3� �3#ء وا'* �0 ب�ن و�2L 2�3� 4�% نu8 ا��P] ا�3*�* م�      

�S��0� ء��Gا� .��#����L ا� �B رة��B �* أن ا�#�3 ه	ن ن�2ء م� أو�0 بa� �80%
-  o3ب

  .  ا�
2 �.�م ب�aاS+� -ا���Gء

أم� ب���#�� �X�� �3#��L �S��0$ ا�S�3* أو ا���*ر ا���S#2 ��0ب� وا�fي �3
�� ب*ورe ن.-� 

و . اKن-�ق �
:.�" أه*اف آ��Xة مX$ ا���� وا�
�س� وا��.�ء و ��kه� م� ا�ه*اف ا���ى

Bا�#�3 ب� cر إ��a� 20%ى ا��

��رe أ'* ا���vت ا�
2 ت#�ه2L 6 تm��Q ا���ارد c0B ا��#


��د��ت ا�#�ق ا�:� وم� =jL 6نu�� 4 م� ا��#
�tب ا�.�ل بpن و!� وت:*�* ا�س�3ر P2 اL

��X$ أ'* ا�
:*��ت ا�+�م� ا�
2 ت�اج4 م*��ي ا�
#��" ��P *�Bم+6 ب�!� اKس
�ات�	��ت 

  )2(.ا��Qص� ب+6 

  � ��م ا����: أو0

ا�
2 ه2 ج�ه� ��0�B  ا��:*دات ا���S#�� �0.��� '*أ �3
�� ا�#�3 ا�
#��.2 م� ا���x�ر     

إ�c ا�#�ق c0B أس�س ا����38  ��.*م+� ا���
 ا�
2'�9 ت
:*د ���P ا�#�0 أو ا�Q*م�ت . ا�
��دل

                                                            
  .200أح�
 ج��، م�جC س�ب"، ص  - (1)

)2( -  PAR;ا� 
�� 
��  .329.، ص) 2008 ا�س�>
ر!�،:  ا�
ار ا���م;�A(إدارة ا��)��U م�خ3 م��ص� ، أب# ا�>�� م



� ت ا��:ی> ا����ی�" وو0ء ا�:ب�نس��س�: ا��7ن"  ا� �

 

45 

 

 ��Xأس�س ا� c0B g�fم�ت، و آ*Qا�#�0 أو ا� ef+� ق�2 ا�#L ���
aا�� Vا��*رآ� م� ج�ن

��
aا�� c0B V	� يfا����38ا� efه c0B ل�2 م.�ب$ ا�:�L 43Lد �.  

    2L د*:

��ر ا�#�3 ا�.��� ا��.*�� �0#�30 أو ا�Q*م� آ�� تBدي ��%� ا��
PKر ا�xوم� ا���

  .ا�#�ق


� ب+�  �
� 2

��دي c0B أن ا�#�3 ��ت�d ب��.�ة ا��aا��S ا�PK2 و ا.��#
و�
8" ا�8%� ا�

L dت��� K �3#ي، آ�� أن ه�%$ ا��
aوط ا���aب�� dت��� �i�و�%� أ ،�
.d ب��اص�8ت ا���


! 2L 6�S+� ا�
��دل� 2
  )1(.أو ا��xوف ا�

  ا���ا�� ا�/�رج�� و ا��اخ?�� ا��Yث�ة �" +�ار ا������ : ث�ن�� 

وا���!:� 2L . ب%$ م� ا�3�ام$ ا�*ا���0 و ا�3�ام$ ا�����y  ا��Qرج��� ��Tس#ت
�P �=pارات ا

2��
  :ا�a%$ ا�

� ر+% JGارات ا�#�3): 11(ا��P c0B ة�=Tام$ ا���ا�3  

  

  

  

  

  

  

 ا����ض،: دار ا����� ��a�0(، ت�ج�� س�ور 20B إب�اه�6 س�ور  أس�س��ت ا����ی!، ج�ري أرم#
�ون~ ، V�0�L آ�ت�0 :  ا����ر

  . 588.، ص)2007

                                                            

 ا���س��,،    - )(1����
 ا����ح�_ إدر!��U، ج����ل ا���
!_ م���� iث�ب�� �eeص��، ) 2005ا�س���>
ر!�، :  ا���
ار ا���م;���A(ا��)U��ee ا�

  .281-280.ص.ص

��0�  ا�3�ام$ ا�*ا

-  "��#
  أه*اف ا�

-  2.��#
 إس
�ات�	�� ا�� �� ا�

-  \���%
 ا�

- ����x�

��رات ا�BKا  

  ا�3�ام$ ا��Qرج��

-  V0-ق وا���3 ا�#��`  

-  �#Lا���� ���' 

 B�ام$ ��رج�� -


��د��، س��س�� (أ��ى Pا(...  

�Pارات 
��3#
 ا�
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 :ا���ا�� ا��اخ?�� ا��Yث�ة �?5 +�ارات ا������  �

0� ��.��#
إس
�ات�	�� ,  �Tس#�ت�a$ ا�3�ام$ ا�*ا���0 ا�
2 تc0B �=T ا�
#��3 ا�ه*اف ا�

2.��#

%���\ و ا�3�ام$ ا�
�����x، ا� ا�� �� ا�. 

  )1(:ا�ه�اف ا����ی��� -1

 ب���#�� ��a��0ت ا�
2 ت�
�P�` g0 اس
��3ب�� آ���ة وت�3$  :ا�.��ء �" ا���ق - أ

 L �Sت و'�ج�ت ا� ب���k2 رL �I�:0ات م��tا�:�دة وت �#L6 ب�����#
ن ت2Lj [��X س�ق ت

�.��� و أآ�X أه��� م� ه*ف ا��.�ء 2L ا�#�ق ���� أم�ا !�ور�� �+� c0B ا��*ى ا

�  .ا��ب

 ت:�ول B*ة مTس#�ت �*م�� و!� أس�3ر �*م�ت+� ��tض   :ت��2% ا�رب�ح   - ب

ت6�x3 ا�رب�ح ا�	�ر�� و ذ�g م� ��ل ت.*�� '	6 ا�-V0 و ا�
%���\ c0B أس�س 

�
��ر ا�#�3 ا�fي �:." أآ�� P*ر م�%� م� ا��ب�
�80 ��س�3ر، و ب��
��2 اQت م���
 .م#

ت�Vk بo3 ا��Tس#�ت ب.��دة ا�:�� ا�#���P م� ��ل :  ا���� ا���+��+��دة  -ج


:.�" رب:�� � �i8Qت%���\ م� ��	ات��
ت��X] و!2L �+3 ا�#�ق بa%$ ج�*، وتo�8Q إس

  .ج�*ة c0B ا�م* ا��2L *�3 س�ق ت
��  ب:�� س���P آ���ة


t-�� ج��Bدة �#
*2B هfا ت:��$ س�3 م�ت�8   :+��دة ج�دة ا��
�> -د� ،c0Bدة ا�داء ا�

  )2(.و ا�
-��� ا���ت�38 ثو ت%�80 ا�ب:�

�f ا��#�P�ن 2L ا�:#��ن إج���2 ا�� ��   :إس��ات���� ا��:ی> ا����ی�"  -2p� أن V	�


T=� بg�f . �س�3ر�ا�
#��.�B 2* ت:*�*ه6 L ،�3#ا� ��k $ام�B c0B �
jLذا و!� ا���

وإذا آ�ن ا��B �3#م$ . ب.�ة c0B ا�#�3  ا�.�ارات ا��Qص� ب��	�دة ، ا�
�و�� وا�
�ز��

P�ي 2L ت:*�* ا���T�L �P=� بg�f ا�#�3 ب.�ة c0B ا�.�ارات ا��Qص� ب��3ص� ا�� �� 

                                                            
(1) -  Aس ا�;:ق، ح���� �Aس�ب"، صب� Cا�+��,، م�ج 
  .279-278.ص.
  .A*AS.589( آ#ت*�، ج�ري أرم$��و/5، م�جC س�ب"، ص  - )(2
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�ج ا��#�P�ن أن . ا�
#��.2 ا���ى:�L 6ن ا�#�3 ا��3م$ ا�:�س�م� �%*�B c
' �%�

d.L �3#0� �.�` ون�
a� ن�درا م� �Sآ�وا أن ا� ب�f
� .jL ،gم� ذ� K*وب �B ن�X:�� 6+ن

ا���
	�ت ا�
2 ت3-�+6 أ���P $iL ب���#�� إ�c ا�����L ا�
2 �:�0�ن �0B+� م� ا��3# 

  )1(.ا��*L�ع

3-  ]���Jس#�  : ا��T2 ت:*ده� ا��
إن ت:*�* ا�
%���\ �3* ا�ر!�� ا����0 ��س�3ر ا�


	�ت+� أو �Q*م�ت+� ��0B ب���p ،ج�
ا�
�ز�� ن ا�#�3 ا��:*د �	V أن �t-2 ت%���\ اOن

L \���%
ن ا��Tس#� تpم$ أن �:." �+� ا�#�3 ا��-�" jوا�
�و��، إ!��L إ�c تt-�� هef ا�

��X
و��%� أن ت%�ن ت%���\ ا��Tس#� ���Bا م+�� . S�B*ا م.3�c0B K رأس ا���ل ا��#

  )2L.)2 إس
�ات�	�� ت#��3ه�

4-  ����2
أن ��i ا�#�3،  اOدارة م� 2L ا�
�� 6�x	� V	V أن ت:*د  :ا��0.�رات ا��

'�9 ت
��ول ا��Tس#�ت ا�
#��3 ب-�ق م
��28L ،�B ا��Tس#�ت ا����tة �Bدة ت:*د 

 �
اOدارة ا���03 ا�س�3ر، و2L ا��Tس#�ت ا�%���ة �
��ول م*��و ا�ج اء أو �-�ط ا���

و2L ا�س�اق ا������B ��%� أن �#�� ��Lاد ا�����3ت ب��
�8وض م� . ا�
#��3 ت.�0*��

L �S2 ا� ب�
�%�ن �L+� ا�
�B ��3#م� ر�S#�� 2 '*ود م*ى م��3 �0#�3، أم� ا�����Bت ا�

  )3(.ا�س�3ر�%�ن ب+� P#6 ت��3# �
:*�* أ�B�  $iLدة م

 :ا���ا�� ا�/�رج�� ا��Yث�ة �?5 +�ارات ا������  �

ا��Qرج�� ا��T=�ة �P c0Bارات ا�
#��3 `���3 ا�#�ق وا�-V0 ، ا����L#� ،  $ت�a$ ا�3�ام

  .ص� ا�����y ا���ى وا���3

                                                            
  .595.ا���جC /'$8، ص  - (1)

 ا�+��, و�خ�ون، م�جC س�ب"، ص  - )(2A224.ح�. 

 .A*AS.599( آ#ت*�، ج�ري أرم$��و/5، م�جC س�ب"، ص  - )(3
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ن ا�#�ق وا�-j V0ت:*د ا�
%���\ ا�:* ا�دنc ��س�3ر، L ب����  :ا���ق وا�@?< -1

c0Bآ4. �:*دان '*ه� ا��

�ي س�3 ا���
� أو ا�Q*م� م.�ب$ ا�����L م� امaن ا�� �L .

4	
��� V0-ب�� ا�#�3 و ا� �P�3ق ا��أن �8+6 ا��# V	� ت:*�* ا�س�3ر $�P g�f�.)1(   

2- �Jأس��ره%، و��وض�%ت ،P����
 :��[ ا��

*�B  ،6أس�3ره ،��#L2 ا�:#��ن ت%���\ ا����L f�pأن ت V	� س#� �س�3ره�Tت:*�* ا��

 �=Tأن ت �%�� gذ� cإ� �L�!Oس#� ن8#+�، ب�T��3+6 ا���%�� �:�آ�ت ت#��3 ا��Lوردود أ

3] ا��Tس#� إس
�ات�	�� ت#��3 ا��Tس#� c0B `���3 ا����L#� ا�
2 ت�اج++�، jLذا ات�

��#Lب ا����f	أن ت �%��L �8س�3 م�ت�8 و ه�م} م�ت ��	ات��
2L '�� أن . إس

    )2(.إس
�ات�	�� ا�#�3 ا���o8Q ��%� أن ت�P\ ا����L#�� أو ت�Qج+6 م� ا�#�ق

 : ��ا�� خ�رج�� أخ�ى -3

L �+ت�	
ن4 �
-V0 م� إدارت+�  ا���Bj f*م� ت.�م ا��Tس#� ب����k أس�3ر �*م�ت+� وم�


��ر ا���3ص� ا��Qرج�� ا���ى ا��:�-� ب���Tس#� و ا��#��ة ب��.�ى ا�����y ب��3BKا .

  )3(:وم�+�

ا��
�2L �0X ا�
6Qi، اKزده�ر أو ا�
�اج� ، ومK*3ت ا�S�8*ة : ا���ا�� ا0+���دی�   -أ

 ��3#
  ب�نef+L ا�3�ام$ تc0B �=T ت%�80 اOن
�ج ���0
� وإدراك ا�. ا��T=�ة �P 2Lارات ا�


+� و ا�����L ا��:..� ا�
�0B $�:� 2+� ا��#
p *�8ن aب��Pم� و*Qأو ا� �
  . س�3 ا���

ا��
�2L �0X ا�.�ان��، ا�
�a��3ت و ا�ن��x ا���درة �B ا�*و�� :  ا���ا�� ا���ن�ن��  - ت

  .  �� 2L ا�*و�� ذات ا��P�3 م� ا�.-�ع ا�Q*م2 ا��#Tوأو ا�	+�ت 

  

  
                                                            

  .599.ا���جC /'$8، ص  - (1)
(2)-  '/ C605.$8، صا���ج.   
 .287.ب��A ���س ا�;:ق، م�جC س�ب"، ص  - (3)
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  `�ق ا������ : ث���7 

��0
� أو �Q0*م� ت3
�� ا�ر!�� ا����0 �0#�3 إن ��0�B ت:� \���%
دراآ�ت إأم� . *�* ا�

T���Lس#� �
�ج�0B V+� أن ت3
�� أس�3ر ا����L#�� . ا� ب�ن ات	����P e ا���
� L+2 ا�#.\

و ا�3�ام$ ا��Qرج�� وا�*ا���0 ه2 ا��آ�S  �%2 ت#
-�� ا��ص�ل إ�c أiL$ ا�س�3ر 

  :آ�� ه� م�!� 2L ا�a%$ ا�
��2  )1(.ا���ج�دة ب�� هf�� اKت	�ه��

� ر+%اJG�)12 :(��3#
  ا��*ا�$ ا��3م� ���0�3 ا�

  

  

  

  

  

  

  .231.، ص) ��B2007ن، : دار ا���زوري ا����03( ا�س* ا��?��� �?���ی! ا���ی='��* ا�-�2S و_��ون، : ا����ر


��ر `��.� ت�B ��3#م� ت�a$ وا'* أو أآ��X م� ت:*د ا��Tس#�ت ا�س�3ر �B `��" ا

 6Pر $%a2 ا�L �:!�ا�#�3�� ا�� $�وس�ف ن
-�ق ���L �20 إ�c ا�-�ق .  12ا��*ا

����
  )2(:ا�

  

  

                                                            

 ا�+��, و�خ�ون، م�جC س�ب"، ص  -  (1)A231.ح�. 

  .232.ا���جC  /'$8، ص  - )2(

 اOدراآ�ت ا�:#�� �0 ب�ن

\���%
 ت:*�* ا�

��3#
 ��0�B ا�

��
#L
���
 ا�
�ر
س3
 أ

Q�
$ ا

ام
�3
ا�

��
رج

�
و 

��
0�
*ا
ا�
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1- \���%
3
�* c0B ا�� $� :م*

  ا�
c0B ��3# أس�س ا�+*ف ا��ب:2 -ت:�0$ ن.-� ا�
�3دل ،  ج -`��.� oS�L ا�
%�80 ،  ب -أ


�ي -2aا�� c0B *�
3� $�  ت#��3 ا�.��� ا��*رآ� - : م*

3- �
3� $�  ا�
c0B ��3# أس�س ا����c0B * : - �#L ا����L#�م*

  : ا������ �?5 أس�س ��aC ا��J? � -أ -1

و�
�2L $X ت#��3 ا��'*ة ا��ا'*ة م� ا���
� ب#�3 �#�وي ت%�80 ا��'*ة ا��ا'*ة م�L�i إ��4 

  . ن#�� ا��ب� ا���k�ب ب+�

K �+�0+� أنB أن4 ��3ب Kا�-��.� س+�0 ا�:#�ب وب#�-�، إ efه ��
�f ا�-V0 ب��3  وت3pت

0
.*�� ا�2�Qa، آ�� أن+� ت
-V0 وج�د ن�xم �3Lل وس6�0 �:#�ب � �iQر، وت��
BKا

\���%
  )1(.ا�

  :ا������ �?5 أس�س ن�@� ا����دل وا���ف ا��ب�" -ب -1

وا�
2 ت�X$ . هef ا�-��.� أ��i ت#
�* إ�c ا�
%���\، و�%� c0B أس�س ت:�0$ ن.-� ا�
�3دل


#�وى � 2
و4�0B ت%�ن ه��ك ن.�ط . �B*ه� إج���2 اO��ادات م� إج���2 ا�
%���\ا�%��� ا�

�

u8�� �80 ا���Qت أس�3ر م���
'�9 أن ا�����3ت ا�
2 تV.3 ن.-� . ت�3دل م
3*دة �B* م#

�S�#� ".:
L �3دل
   )2(.ا�
�3دل ت:." أرب�'�، أم� ا�����3ت ا�
2 ت#�" ن.-� ا�

  : ت���� ا����� ا���رآ� -2

K د*B *ج�أس�س ا�.��� ا��*رآ� � c0B 2 ت:*د أس�3ره�
 بpس ب4 م� ا��Tس#�ت ا�Q*م�� ا�

�
وه�� Kب* م� ا�.�ل بpن هef ا�-��.� ص��3 وم3.*ة ج*ا '�9 ت:
�ج إ�Q0� . c*م� أو ا���

دراس�ت م�*ان�� �#0�ك ا��#
+g0، واKس
�3ن� ب��Qاء 60B ا��u8 وا�
#��" ����t وو!� 

                                                            

 ا��ح�_ إدر!U، م�جC س�ب"، ص  - )1(�� i307.ث�ب. 

  .309.ا���جC /'$8، ص  - )2(
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.�P*�0 ا�yذج م� ا�س�2 ن�L ن��k�� 2

m�Qa ا�.�6 وا�����L ا�� �Sج+� �0 ب��وا�� �

  )1(.ا�:��ل �G *�B �+�0BاS+6 ا�Q*م�

3- ����
  : ا������ �?5 أس�س ا��

 efت��ع هjل ب��Bس#�ت ا�Tم م�9 ت.�' ،*S�#��3 ا�#
ت3
�* هef ا�-��.� c0B إس
�ات�	�� ا�

$.' 2L ذي أه��� *S�B ى�
ا������P �#Lس� ب�����L#��،  ا�-��.� ��tض ت:.�" أc0B م#

��0 �0
%�80 و'��� ا�-2L V0 ا�#�قP م���
و��%� أن ت:�$ ا��Tس#� نu8 أس�3ر . وت3-2 اه

  )2(.م��L#�+� ا���S#���، أو أc0B م�+�، أو أP$ م�+�

  ا0س��ات����ت ا����ی�: راب��


��د�� آ�� 2L '��� ت��t ا���
� �B*م� Bت ا�#�3�� ا��	ات��
. ��� ��B دورة '��ت4ت
��t اKس

  )3(:وس�:�ول م���aP اOس
�ات�	�� ا�#�3�� وL" م:�ر�� ه��

  ا0س��ات����ت ا����ی� �?/���ت أو ا��
���ت ا���ی�ة  ����

ت�X] بo3 ا��Tس#�ت اOن
�ج�� وا�Q*م�� ا��
���Q و!3+� : اbس��ات���� ا��ج�ه�� -1

` �B ق�2 ا�#L ل����" س�0 أو �*م�ت �L�*ة 2L ا�#�ق آ�Tس#�ت �L�*ة، م� ��ل ا�*

ب����B ج�*ة وبpس�3ر ����B، و2L هef ا�:��� jLن+� تc3# إ�c جfب �yL س���P م:*دة ذات 

��
  )4(.ن8�ذ ��ص أو ت�Vk بpن ت%�ن ذات وج�ه� 2L ا��	

                                                            
  .A*AS.616( آ#ت*�، ج�ري أرم$��و/5، م�جC س�ب"،ص  - (1)
  .293.ب��A ���س ا�;:ق، م�جC س�ب"، ص - (2)

 ا�+��, و�خ�ون، م�جC س�ب"، ص  - (3)A240.ح�.  
  . 294.ب��A ���س ا�;:ق، م�جC س�ب"، ص  - (4)
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هef اOس
�ات�	�� c0B و!� س�3 م�ت�8 ن#��� ���0
�  ت.�م :إس��ات���� آcG ا���ق -2


	�ت ا����L ،�#L+2 ت#
+*ف ذوي ا�*��ل ا�����3 وت�آ  c0B ب���.�رن� م� أس�3ر ا���

2.��#
  ) 1(.ا�	�دة، ا�Q*م�، ا�
#6�0، وا���3ص� ا���ى 2L ا�� �� ا�

  وت#
Q*م هef اOس
�ات�	�� ا��Tس#�ت ا��
�8دة 2L ت.*�6 �*م� م�، وم� ا��
��P أن �.�م 

ا��ب� 2L ا��*ى ا�.��� ب�!� ا����L#�ن ب
.*��+� K'.�، هef ا��Tس#�ت تc0B $�3 ت:.�" 

أس�3ر م�ت�38 `���� أن �*م
+� 2L و!� ج�*، وهfا ��-�" c0B ا��Tس#�ت ا�
2 �+� ا'
%�ر 

�Pن�ن2 أو '" ام
��ز وا�
2 ت:�ول أن ت:." ا�c0B *S�3 اKس
��Xر وتt-2 ت%���\ ا��:9 

�o8 أس cر إ��%
'Kة ا�
L ���+2 نL c3#س#�ت تTا�� efأن ه Kإ ،���-
�3ره� � ��دة وا�

��#Lل ا������2(.'�
+� ا�#��P ��P$ د(  

  :إس��ات���� ا0خ��اق -3

*�
��0
� ب�� ��%� ا��Tس#� م� ت:.�"  ت3� o8Qت:*�* س�3 م� c0B ق�اق ا�#�
�س��س� ا

وت8
�ض هef ا�#��س� م�ون� ا�-c0B V0 ا���
� ، ب:�T� 9دي . '	6 آ��� م� ا�����3ت

وت�0� هef ا�#��س� 2L '��� . )3(ة 2L '	6 م���3ت ا��Tس#�تo�8Q ا�س�3ر إ�c ز��دة آ���

����
  )4(:ت��L ا��xوف ا�

 .�	V أن �%�ن ا�#�ق '#�س� �0#�3 ب��رة م�ت�38 -

 .�	V أن ت.$ ت%���\ اOن
�ج، وا�
�ز�� م� ز��دة '	6 ا�����3ت -

- ��#L2 إب�3د ا����L o8Qا�#�3 ا��� *B�#� أن V	� . 

 .ا�%�� ا��#�2 �:	6 ا�#�ق -

-    

                                                            

 ا�;PAR،، م�جC س�ب"، ص  - (1)�� 
��  .355.م

(2)  -  Peter Stimpson, Op-Cit, p.185. 

3)(-  ،U!ا��ح�_ إدر 
�� iث�ب 
��  .289.م�جC س�ب"، ص ا���س,،  ج��ل ا�
!_ م

   . 629.ص A*AS( آ#ت*�، ج�ري أرم$��و/5، م�جC س�ب"، -(4)
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  :إس��ات���� ا��:�� ا����ی� -4

 $%G c0B �+ن�ت و�.*م�	

Q*م�ن هef اOس
�ات�	�� ��'*ون B*ة م�#� ��fا� �Bإن ا���

 *B�#2 ت
' م� إن
�ج�� أو م	���B م� ا�Q*م�ت ا��
%�م�0، وبpس�3ر م3.��� أو م��i8Q، وا�

�B `��" ��3ت ��0�B 2L ت�و�� ا�Q*م�ت ا��-�و'� 2L ا�#�ق، وب��
��2 ز��دة '	6 ا���

  )1(.إ��Pع ا� ب��S ب������L ا��
:..� م� هef ا�: م�

 :ا0س��ات����ت ا�/�ص� بc.S ا���� ����

  :ت���� ا�/�% وا����ح -1

ت-�ح ا��Tس#�ت ا�Q*م�� ا�
2 ت-�" هef اOس
�ات�	�� مK*3ت أس�3ر ��ص� ت
�ءم و'	6 

�
aاد ا���وآ��� ا�� Vس��
���� م���3 � �
���ت، '�9 ت��aآ�ن ا�� �+
اة، L%��0 زادت آ��


�ي ا�:��ل c0B ت�i�8Qت 2L ا�س�3ر وس��'�ت 2L م3*ل ا�S�8*ة �����0~ aا�� �B�-
ب�س


�ي �B*م� ت
�G ��0�B 6اء ا��8.� ب��ج$ G c0B%$ د�3Lت س���� أو a2 ذم� ا��L ��.�
ا��

���+G.)2(  

  :إس��ات���� ا������ ا�����:ی� -2


u8�� �80 ا���
� ب��اص�8ت ج�دة م�'*ة و�.-��Bت س���P وا�
2 ت
�2L $X و!� أس�3ر مQ


�80، وأن ت#
Q*م Qم ��P�ب:#�س�� س ��P�ت س�B�-P د�ت-��.+� وج V0-

�80، و�Qم

ب��-��.� ا�
K 2 تTدي إ�c إز�Bج أو ���م� أو ت���L �0 ب��S،  وت#
Q*م هef ا�-��.� 


�80، وQت م�B��	م����8 ب� �S2 �+� زب�

�80 ب���#�� ا��Tس#�ت ا�Qم V0` ه��ك م�ون�


�80 م� ا� ب�u8�� �S ا���
� أو Qت م�B��	�� �80
Q9 ��%� و!� ت#��3ة م�' ،�
��0�

                                                            
  .295.ب��A ���س ا�;:ق، م�جC س�ب"، ص  - (1)

 ا�+��, و�خ�ون، م�جC س�ب"، ص  - (2)A243. ح�.  
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ا�Q*م�، c0B أن �%�ن بjم%�ن ا��Tس#� ت�8دي إ�Bدة ب�� ا���
� ب�� ا��	���Bت، وهfا ا�م� 

  )1(.�%�ن س+� ب���#�� �Q0*م�ت

3- "� 
  :إس��ات���� ا������ ا�

*�

��رات  ت3BKم� ا �Xرات ا��8#�� إذ ت3-�+� أه��� أآ��
BKا c0B ��	ات��
هef اOس


��د��PKم� . ا*Q�8* م� ا�
و�3$ أه6 ا���GTات ا��8#�� ا�
2 ت�P c0B �=Tارات ا��aاء �#�0

  )2(:ه2 آ�vت2

 .`���3 ا��P�3 ب�� ج�دة ا�Q*م� وس�3ه�  -1

2-  �+�0B $�:� 2
ا� ب�ن و���P ا�Q*م� ا���B ��3+� ب��#�3 `���3 ا��P�3 ب�� ا�����L ا�

 .ا��*L�ع

3-  u8�� 43Lي دfم� م� ا�#�3 ا�#�ب" ا�*Q0� ن�43 ا� بL*� يfم.�رن� ا�#�3 ا�:��2 ا�

 .ا�Q*م� 2L وP] س�ب"

  .'*ود م#
���ت ا�س�3ر ��o3 ا�Q*م�ت 2L ذه� ا� ب�ن -4

  :إس��ات���� ا������ ا���وی�" -4


�و�	�� jLن+� ت-�ح أس�3ر �Q*م�ت+� أو م�
	�ت+� أP$ م� �B*م� ت#
Q*م ا��Tس#�ت ا�س�3ر ا�

 gوا�+*ف م� ذ� ،�
PT�80 و�%� ��*ة زم��� م%
ا�س�3ر ا�#�S*ة، و2L بo3 ا�:�Kت أP$ م� ا�

ه� ا�
c0B ��=p ا� ب��S ا�	*د وجfب+6 ب�ت	�e ا�#�30 أو ا�Q*م�، ��tض ات�Qذ �Pار ا��aاء 

  )2L ��#L����.)3 ا�#�ق����� ا��Tس#� وا�
p=�� سc0B ��0 ا

  

    

                                                            
(1)  -  Peter Stimpson, Op-Cit, p.185. 


 ا�+��, و�خ�ون، م�جC س�ب"، ص -)(2A245.ح�.    

 .246.ا���جC /'$8، ص  - (3)
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  ا���وی> وا���زیW ا�/��": ا��.�= ا��7ن"


�و�� �c3# إ�c ت:.�" . �3
�� ا�
�و�� وا�
�ز�� م� ا��S�I\ ا�
#��.�� ا�:����     ��L

اKت��ل ب�� ا��Tس#�، ن�a`+�، م�
	�ت+�، وب�� ا�#�ق ا��#
+*ف، هfا �B �iL دور 

  .ا�-4�0B V0، ا����k، ا��POع، وا�:�G c0B 9ا4S ا�
�و�� 2L ا�
�3�\ ب����
� وإ=�رة

 [P�2 ا��%�ن وا�L ق��80 م� ا�#
Qت ا���B�-.0� ت�	
أم� ا�
�ز�� c3#�L إ�c ت���L ا���

ا����س���، ��Lدرا م� ت#
-�� ا��Tس#�ت أن ت:." ب��8ده� ا�.��� �0 ب��S، '�9 ن�'� أن 

P 2 س0#�0 أوL �.0' د�	ن4 م�آ �B 3*و� K �+�x3ة م��P ر�* أو�
��ة أآ�� ت�3ف ب#0#�0 ا�

3
�* c0B d.L أداS+�، وإن�� . ا�
�ز��� K �#سTي ��%� أن ت:..4 ا��fح ا��	ا �2�3 أن ا��fو ه

 $�P ام+� م�*Q

6 اس� 2
3
�* أ��P c0B �i�ات ا�
�ز�� ا�
2 ت#
Q*م+� 2L م.�ب$ ا�.��ات ا��

L �+�#L0+� 2م���  .   ا�س�اق ا�
2 ت�3$ دا

  ا���وی>: ?< ا�ولا��@

  � ��م ا���وی>: أو0


.� م� ا�%��0 ا��3ب�� aم �و��
، وهfا �2�3 أن 4أي �Bف ب" روج �2a0ء"إن آ��0 ا�


���� وت�3�8+6 بpن�اع ا�#�0 وا�Q*م�ت ا�vت��ل ب�Kا �ه �و��
  )1(.ب:�زة ا����S 2ا�

���"و�Bف ا�
�و�� بpن4 O ن�P�#م ب+� ا���2 �.
  ر، إ��Pع، وتfآ�� أنa-� اKت��ل ا�

 $3L ردود c0B 6+ل م��6، وا�:�+Sرا_ c0B ��=p

��� ا��:
���0 ب��
	�ت ا��Tس#�، ا�aا��  

  )2(".وم�
	�ت+� �ا�	�ب�� ات	�e ا��Tس#

                                                            
  .289.ا���جC /'$8، ص   - (1)

 ا�;PAR، م�جC س�ب"، ص  - (2)�� 
�� ..372.م
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وت�ج* B*ة ت�3ر�\ �0
�و��، و�%� س�ف ن
��c ا�
�3�\ ا�آ�G �X���� وه� ت�3�\ آ�ت�0 


6 !�� إ`�ر أي ج+* ت#��.2 و��-�ي c0B  ه� ا���aط ا�fي"ا�fي ��c0B m أن ا�
�و�� �

2B��P��0 ات��ل إ�B ."ر�� ه���ل م:�آ  '�
  )1(:وأب�ز م� ���a إ��4 ا�
�3�\ ا�#�ب" �

ا�-���3 ا�*���م�%�� �0
�و��، و�Tآ* ان
��ءe آ���3 '��ي م� ��Bص� ا�� ��  -1

2.��#
 .ا�

2- Kن ا��iآ* ا��T� اfع، وه��Pت إKم:�و c0B ي�-�� �و��
 .ت���2 �0
�و��أن ا�

ا��س�S$ ا�
2 ت:�ول ا��Tس#� م� ���+� إ�Bم، إ��Pع، " وت�3ف اKت��Kت ا�
#��.�� بpن+� 

 �Sآ�� ا� ب�fة–وت�Gم�� ��k ة أو�Gري -ب-��.� م���	
  )2(".ب��
	�ت+� ا�
2 ت��3+� واس�+� ا�

  أه�اف ا���وی>: ث�ن��

إ�c '* ب�3* أن�اع أ��ى م� أه*اف ا��3م� �0
�و�� 2L ت#��" ا�Q*م�ت ت4�a  إن ا�ه*اف

  )3(:ا�
#��"، وه2

- �+	
�0" ا��2B واKه
��م ب��Q*م� وا��Tس#� ا�
2 ت�. 

- 
 .ت�
� ا�Q*م� �B ا����L#�� 2ت���  �Bض ا�Q*م� وا��Tس#� ا�

 .إ���ل ووص\ L�اS* ا�Q*م�ت ا��
��Lة -

 .ا�:��ل c0B س��3 ج�*ة ��Tس#� ا�Q*م� -

 .ا�Q*م�إ��Pع ا� ب��S ب�aاء واس
��3ل  -

�G ��0�3Lاء ا�Q*م� ت
%�ن م� =�ث . P* ت�ت�d أه*اف ا�
�و�� ب��ا'$ ��0�B ا��aاء

  .�P$ ا��aاء، أ=��ء ا��aاء، وم� ب3* ا��aاء: م�ا'$

                                                            

 ا�+��, و�خ�ون، م�جC س�ب"، ص  - (1)A289. ح�.  

(2)  -  Philip Kotler and others, Marketing Management ( Prentice Hall: New jersey, 12
th 

edition, 2006) , p.536. 

  .275-274.ص.ه�/, ح�م
 ا���#ر، م�جC س�ب"، ص - (3)
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� ا��Gاء ��ح?� �� -1.+: �Sن ا� ب��%� K *P م� أو*Qب�.*م ا� �L�3م c0B  4م�ت*Qب

 :2L هef ا���'�0 ه� وب��
��L 2.* �%�ن ا�+*ف و���ص� إذا آ�ن ج*�*ا،

- �+	
 ز��دة ا���B �L�3 ا�Q*م� وا��Tس#� ا�
2 ت�

 .تo�8Q ا���Q`� ا��*رآ� -

 .ت-��� ص�رة ا��Tس#� وج�دة ا�Q*م� -

 .ز��دة ا'
����� ا��aاء -

  :أث
�ء ��?�� ا��Gاء -2

 .ت3 �  ر!� ا�$��3 -

- ��B�ا�� �B رة�6 وت3 �  ا��Bد. 

 .ز��دة س0�ك ت%�ار ا��aاء -

  :ا��Gاء��ح?� �� ب��  -3

 .تo�8Q درج� ا��*م -

 .ز��دة ا��Kء �0 ب�ن -

  .ت�:�� أو ت.��� ا���رة ا��*رآ� -

  ��?�� ا0ت��ل ا���وی�": ث���7


0\ ا�س0�ب ا��#
2L $�3 هef إت3
�� ج��� ا���0�3ت ا�
�و�	�� ��0�Bت ات��ل و�ن ا

0B �3ف
ا���B ،��0�3ص� هc  efا���0�3ت، و'
c ن8+6 آ�\ ت
��0�B 6 اKت��ل Kب* م� ا�

����
  )1(:وا�
2 ت
%�ن م� ا���3ص� ا�

- � .وه� ا�-�ف ا�fي ��س$ ا��س��� إ�c `�ف _�� :ا���س

- �� Gا��: c�3ز ذات م�رم $%G c0B ر�%Lو!� ا� �+���
6 م� � ��0�B 2وه. 

 .وه2 م	���B ا��م�ز أو ا�L%�ر ا�
2 ��س0+� ا���س$ :ا��س��� -

                                                            
  .356.زآ�!� �6ام و�خ�ون، م�جC س�ب"، ص  - )(1
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ت�
.$ �L+� ا��س��� م� ا���س$ إ�c  وه�P 2�ات اKت��ل ا�
2 :وس�?� ا0ت��ل -

$�.
 .ا��#

وه2 ا���0�3 ا�
2 �.�م م� ���+� ا��#
.�$ ب
8#�� م�3ن2 ا��م�ز ا�
d�:  2 ا�G �ة -

 .و!3] م� �P$ ا���س$

- ��� :ا�����.v2 أرس0] م� ا�-�ف ا
 .وه� ا�-�ف ا�fي �#
60 ا��س��� ا�

ا��#
.�$ ب3* اس
�م أو  وه2 م	���B م� ردود ا��3Lل ا�
2 ��*�+� :ا0س���ب� -

 .اس
.��ل ا��س���

- ���Jی� ا��eUا���س$ :ا�� c2 ��3*ه� إ�
 .وه2 ج ئ م� اس
	�ب� ا��#
.�$ ا�

- fی�Gا��:  �
وه� ا�
a�e أو ا�#%�ن ��k ا��d-Q أ=��ء ��0�B اKت��Kت، وا�fي ��


�B �80 ا��س��� ا�
2 ت6 إرس��+�Qم $Sرس� c0B ل�4 ا�:��B. 

   �:ی> ا���وی�"�
�ص� ا�: راب��

ذ�g ا�d�0Q م� ا�نa-� ا�
�و�	�� ا�fي ت3
.* اOدارة ب.*رتc0B 4 "ا�� �� ا�
�و�	2 ه� 

  )1(".م.�ب�0 '�ج�ت ا�#�ق ا��#
+*ف، وت:.�" ا�ه*اف ا�+�م� �T�0س#�

وم%�ن�ت ا�� �� ا�
�و�	2 ت�a$ ا�BOن، ا��P�3ت ا��3م�، ا���� ا�2�Qa، وت�و�� 

  )2(.ا�����3ت

���� E�bن اAdvertising : 

أي ص��t م*L��B ا�ج� م� ا��3ض ��k ا�2�Qa وت�و�� ا�L%�ر، " ��3ف ا�BOن بpن4 

  )3(".ا�#�0، أو ا�Q*م�ت ب�اس-� را2B م:*د 

  

                                                            
(1) -  �
 ا�;PAR، م�جC س�ب"، صم�� 
�.374. 

(2)
 - William Corn, Thomas Decarlo, Sales Management (Jon Wiley   & Sons: Canada, 9

th 

edition, 2006), p.3.   
   .793.، ص*�، ج�ري أرم$��و/5، م�جC س�ب"A*AS( آ#ت  - (3)
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��0�B ات��ل 2�QG ��k ب�� ا���03 وزب��B 4�S `��" وس�S$ اKت��ل "آ�� �Bف بpن4 

KT2 هL ��=p
 �د�L أج� م��3 م �ء ا� ب��S ن�xا��3م� �
�ص�$ رس��� م���3 ب�tض ا�

  )1(".ا��LOح ���QG �B ا���03

إن م*ى ن	�ح ا�:��0 ا�BOن�� وP*رت+� c0B ا�
2L ��=p ا�	�+�ر ا��#
+*ف ��ت�d بjم%�ن�� 

وم� ه�� تpت2 أه��� اKه
��م ب�!� . و!� ا���ن�م� ا���ج� ا�fي �
�اL" م� أه*اف ا��Tس#�

  )2(:ن ��� ب����ا'$ ا�
����ا���ن�م� ا�BOن2 ا�fي �	V أ


6 ت:*�* أه*اف ا�BOن ب�Q�ص ا�#�ق ا��#
+*ف، وم�!� : أه�اف اE�bن -1� 9�'

ا���
� أو ا�Q*م� 4�L، وه$ ا�+*ف م�4 م.�رن� م�
� ا��Tس#� ب��
	�ت ا����L#�� أم ��#�B*ة 

  .ر�� م���3رج$ ا����، أو إد��ل س�30 ج*�*ة �0#�ق، أو ا�
fآ�� ب#�30 م� أو �Bم� ت	�

�Bدة ت3
�* م� ان�� إ�Bن ا��3م� ا�
	�ر�� c0B م�'0
+� 2L : ا���:ان�� ا����ی�ی� �E�gن -2

�
  .آ�� تT=� '�� ا�#�ق c0B آ��� ا�BOن ا��زم�. دورة '��ة ا���

3
�� م� أه6 ا���ا'$، L%��0 اس
-�ع ا���aوع ت���6 ا��س��� �و: ت���% اE�bن -3

�ي L c0B%�ة وا!:� ت
�ج6 ا�+*ف م� هef ا�:��0 ، ب:�9 ت:
 * بa%$ ج� ا�BOن��

 �Sا� ب� e��
�اء اKت��ل بa%$ ج�*، آ��0 آ�ن] ا�:��0  ا�BOن�� ذات وإجت#
-�� جfب ان

  .��0B�L وآ�8ءة 2L ا�
c0B ��=p ا�	�+�ر ا��#
+*ف


��ر ا��س��0 ا�BOن�� ا����س�� �
6: اخ���ر ا��س�?� اE�bن�� -4���B ا���8!�0 ب��  إن ا

  .B*ة وس�S$ إ�Bن��، ��tض ا��ص�ل إ�c ا�	�+�ر ا��#
+*ف


��ر ����3L ا���ن�م� ا�BOن2 ت
6 إم� م� ا�=� ا���ت� : ت���% ن��C> ا�.�ن��> اE�bن" -5�إن ا

�B اKت��ل أو ا�=� ا�fي ��c0B u%3 ا�����3ت و�
6 ذ��P g$ ا�:��0 ا�BOن�� ا��اس�3 


��ر م�*2L 2S ن-�ق !�"، وب3*ه� ��%� ت2L 4���3 '��� ا��	�ح، ا��-�ق، '��
6 إج�اء ا� 9

                                                            

 ج��، م�جC س�ب"، ص�أح  - (1).303  .  
  .A*AS.887( آ#ت*�، ج�ري أرم$��و/5، م�جC س�ب"، ص  - (2)
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 e��
أو �
2L 6 أ=��ء ا�:��0 ا�BOن�� أو ب3*ه� م���Gة بm:8 م*ى اKس
	�ب� ���Bن واKن

4
L�3وم �
��0�.  

����  "�/Gا� W�.ا�Personal Selling:  


6 م� ���+� ت� 2
 و�* ا� ب��S ب���03�م�ت، و'X�� c0B 6+X$ ا���� ا�2�Qa تg0 ا���0�3 ا�

ن ا���� jوم.�رن� ب��BOن، �G .Lاء ا���
	�ت م� ��ل اKت��ل ا�2�Qa أ=��ء ا�
��دل


��رe وس����QG ��k �0 . ا�2�Qa �4 بo3 ا�� ا�� وا��3�بBن ب��BOا ".:� �����L

L ،�Sت��ل ب3*د آ��� م� ا� ب�KاjB c0B م:*ودا ��
3� 2�Qaن ا���� ا��S�0$ م� ا� ب�P د* .

 ،V�ر*
هfا �B �iL ارت�8ع ت%���\ ا���� ا�2�Qa ا��
�2L �0X ت%���\ اKن
.�ل، اBO*اد، ا�

ا���� ا�2�Qa �4 تp=�� أآ�� c0B  -م� ن�'�� أ��ى–و�%� . ا�GOاف، وم%��Lت رج�ل ا����


2 ت#�� Oدارة س0�ك ا� ب�ن، آ�� أن4 � ودن� ب�دود ا�38$ أو اKس
	�ب�ت بa%$ م���G، وا�

    ) 1(.ا�
#��" ب
3*�$ أو ت-��� ا��س��� ب�� �#�c0B *B ز��دة ��0�B ����3L اKت��ل

  :Sales Promotionت
c�G ا��.���ت  ����

ب�Qف ا���� ا�2�Qa، ا�BOن، –�
%�ن ت�d�a ا�����3ت م� ج��� ا�نa-� ا�
�و�	�� 

�a0اء، وا�
P 2* �%�ن م� pGن+� ا�
2 تc0B $�3 ت:�8  ا� ب�ن ود43L � - وا��P�3ت ا��3م�

��Bز�����3 ا��L ز��دة �i�ا�م*. أ ���Pه� س��� و��=pن ت�و�% . $Sآ�� ��'� أن وس�

 28I�م cري، أو إ��	

�ي ا�a2، ا��S�+ن ا���ا� ب cج�++� إ��ا�����3ت ��%� ت d�aت�

�ن��، ا�	�اS ، و��-�ي ت�d�a ا�����3ت c0B بo3 ا��س�S$ مX$ ت.*�6 ا����3ت ا��	. ا��Tس#�

و����k م� �.�م رج�ل ا�
#��" ب�س
Q*ام . ا��%��Lت، ا��3وض ا�
	�ر��، ا�%�ب�ن�ت، وا�+*ا��

ت�d�a ا�����3ت �
:#�� ����3L أداء ا���3ص� وا��%�ن�ت ا���ى ��0 �� ا�
�و�	2 وب��8 

2�Qaن وا���� ا��BOص� ا��.)2 (  

  

                                                            

 ا���س,، م�جC س�ب"، ص  - (1)��
 ا��ح�_ إدر!U، ج��ل ا�
!_ م�� i355-354.ص.ث�ب.  

 ا�;PAR، م�جC س�ب"، ص - )(2�� 
�� .377.م
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     Public Relations :ا��E+�ت ا�����  ����

ذ�g ا���aط ا��d-Q ا�fي �+*ف إ�c ت:.�" ا��!� وا�
�8ه6 : "ا��P�3ت ا��3م� بpن+� ت�3ف

ا��
��دل ب�� ا�����x وج��ه��ه� ،س�اء أآ�ن دا���0 أم ��رج�� م� ��ل س��س�ت وب�ام� 

��B��
  )1(".ت#
�* 2L ت�f�8ه� c0B ا��f ب��*أ ا��#Tو��� اKج

K2 اL ت ا��3م��P�3س#�ت ا�Tم ا��*Q
ت��Kت م� �Bم
+� م� ا���س �B `��" ت:*�* ت#

�-� ا��P�3ت ا��3م�،  f�80+�، ت�Sت ا��3م� ووس��P�3ا� $Sر رس���
�أه*اف ا��P�3ت ا��3م�، ا

�+	S�
و�
:.�" هef ا�ه*اف �#
Q*م م+��� ا��P�3ت ا��3م� B*دا م� ا�دوات مX$ . وت.��6 ن

0�ن c0B إB*اد م�اد م%
�ب�، وص�ت�� م���S، ا����ر، ا�'�د�9، ا�'*اث ا��Qص�، آ�� ��3

وآfا ا�
�3�\ ب���Tس#�، ب��L�!O إ�c م#�ه�
+6 ب���P] وا���ل 2L أنa-� ا�Q*م� ا��3م�، 

  )2(.وهfا م� �#�ه2L 6 ت:#�� ا��Kء ا��3م �T�0س#�

  ا���ا�� ا��Yث�ة �" +�ارات ا��:ی> ا���وی�": خ����

ت
��i آ� م� ا�BOن، ا���� ا�2�Qa، ت�c0B d�a ا��6k م� أن ا�س���V ا�
�و�	�� 

 �

�ط ت��L ج��� هef ا�س���2L V ا�� �� �%$ م�a� K 4أن Kت ا��3م�، إ�P�3ا�����3ت، وا�

e*' c0B .

�رe ا��Tس#� �0#�0 أو ا�Q*م�ت ا�Qي تf2 ا�	و��
ت.*م+� �3
�* ���L2  c0B �� ا�

  )3(:ا�3*�* م� ا�3�ام$ أه�+�

  : ��ح� �?��وی>ا���ال ا�� -1

�xا�� ot2 ��%�  ب
��B �Bص� ا�� �� ا���k�ب �L+� ت:*د ا�م�ال ا��
�'� ا���3ص� ا�

L ن ا��� ان�� م:*ودة��3*م� ت%L ،�+ام*Q
ن ا��Tس#� jاس
Q*ام+� م� تg0 ا�
K 2 ��%� اس

�a2 أو ا���Qaآ����� ا� �i8Qا��� \���%
  .ت3
�* c0B أنa-� ا�
�و�� ذات ا�

                                                            

 ا�+��, و�خ�ون، م�جC س�ب"، ص  - (1)A328.ح�. 

 .A*AS.887( آ#ت*�، ج�ري أرم$��و/5، م�جC س�ب"، ص  - (2)


 ا���س,، م�جC س�ب"، ص  - )(3��
 ا��ح�_ إدر!U، ج��ل ا�
!_ م�� i393. ث�ب.  
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  :وتB c0B $�a*ة ��Bص� م�+�: ��ق`.��� ا� -2

28L '�� أن ا�BOن أآ����3L �X إذا آ�ن] : درج� ا���آ�: أو ا0ن��Gر �" ا���ق - أ

 .ا�#�ق م�
�aة ج�tا��L، �%�ن ا���� ا�2�Qa أآ2L ����3L �X '��� ا�#�ق ا���آ 


��� ا����i8� ���B$  :ن�ع ا�:ب�PC - بaس-�ء أو ا���ف م� ا�*+
إذا آ�ن ا�#�ق ا��#

أم� إذا آ�ن ا�#�ق ا��#
+*ف م� ا��#
+0%�� وجV اس
Q*ام . 
Q*ام ا���� ا�2�Qaاس

����k ن�BOا. 

أم%� اس
Q*ام ا�BOن '�9 ���� ا����  آ���ا  ب��Sإذا آ�ن B*د ا� :ا�:ب�PC ��د - ت

2�Qaام ا����  ا�*Q
م2L �80% هef ا�:���، أم� إذا آ�ن B*د ا� ب��S م:*ودا ��%� اس

2�Qaا� .      

3- <�
���mS م���3 وه2 تV30 دورا آ���ا وم+�� 2L ت:*�* ا� ب��S : `.��� ا�� �
�%$ م�



	�ت ا�����L ،��0�

�ى ب��ءا c0B دوا�B �L`��8 ت�وج �+� ا�� 2ا�:����� وا��:aس#�ت تT


��� ا���
	�ت ا������B ت3
�* c0B ا���� ا�2�Qa �أم� . ب-�ق واس�3 اKن
�aرaد ا��*B ن


	�ت اKس
+�آ�� ت3
�* c0B ت�d�a ا�����3ت وا�BOن، و�
�و�� ا�Q*م�ت م:*ود، وا���

2�Qa�3$ ا���� ا�
#�.  

4- iدورة ح��ت �ت3
�* م�'�0 ا�
.*�c0B 6 ا�%�L�X : ا���ح?� ا��" ی�� ب�� ا��
�> داخ

ت ا�
�و�	�� 2L ا�س���V ا��#
Q*م�، وت��ز ����3L ا�BOن وا�*�B��، و�
�3+� ت�d�a ا�����3


:�8  ا� ب�ن c0B ت	�ب� ا���
�، و2L م�'�0 ا���� ��o8Q '	6 ا���aط ا�
�و�	2، و�%�ن �


��د c0B ا�-V0، أم� م�'�0 ا��i� ���Lز �L+� دور ت�d�a ا�����3ت، ا�BOن، وا���� BKا

 c0B  آ��

��د c0B ا�BOن وا�*�B��، و�%�ن ا�BKن:*ار �.$ اK2 م�'�0 اL2، و�Qaا�

   )1(.��3تت�d�a ا���


�X$ ا��3م$ ا���� م� ا�3�ام$ ا��T=�ة c0B ا�� ��  :اس��ات����ت ا���W وا��eب -5�

 ،�L*ا� ��	ات��
ا�
�و�	2L 2 ا�
�3ف c0B م� إذا آ�ن] اOس
�ات�	�� ا�
�و�	�� ا��
��3 ه2 إس
                                                            

   .348.ص ،) 2003، ���ن :دار ا���م
 �*>��(" م�Eه�� م��ص�ة" ا��)���R/Uم م#س^ س#!
ان، ش'A" إب�اهPA ح
اد،   - (1)
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3
�* ا���
	�ن c0B ت%�X\ ج+�د ا���� ا�2�Qa وا�BOن . أم إس
�ات�	�� ا�	fب� *.L


	�ري ��POع ت	�ر ا�	��0 ب��
	�ت+6 وم� =6 ب�3+� �+6، و��3ف هfا ا��*�$ بjس
�ات�	�� ا�

 6+B��Pل م:�و�� إ��ا�*�L، أ�� �.�م ت	�ر ا�	��0 ب*�L تg0 ا���
	�ت إ�c ت	�ر ا�
	 �S م� 

ب+�، وا�f�� �.�م�ن ب*وره6 ب�س
Q*ام ا�BOن، وا��3ض دا�$ ا��
	�، وا�3*�* م� ا�G%�ل 

�L ب+� م� ا���
� إ�c ت�ج� *	�� ا���ى ��POع ا� ب�ن ب�aاء تg0 ا���
	�ت ا�
2 ت6 ا�ا�
�و�

  .  ا�	��0 =6 إ��+6

��، '�9 ن	* أن إس
�ات�	�� ا�	fب ت:�ول ت:�8  واس
�Xرة `V0 ا� ب�ن vا o�.ا�� c0Bو

+�ده� ا��+�2S م���Gة c0B ا���
� ا��
�ح 2L ا�س�اق �B* ت	�ر ا�
	 �S، م� ��ل ت�آ�  ج

  )1(.ا�
�و�	�� c0B ا� ب�ن ا��+�2S أو�Pدة ا��أي

��
���
  )2(:وأ!�ف ا����*2B اOس
�ات�	�
�� ا�

- cUSي وا���آ  : إس��ات���� ا��2 ا�.S�B*ب ا��ت��2 ا�س0 c0B ��	ات��
ت3
�* هef اOس

ف 2L ا��POع، وه� ا�س0�ب ا�م��PO $Xع ا��Lاد ب����
	�ت وا�Q*م�ت ا��.*م� م� `�

   .  ا��Tس#�، وت�3�8+6 ب������L ا�:.�.�� �
g0 ا���
	�ت

ا��POع ا���#d ا�.�c0B 6S  بت3
�* هef اOس
�ات�	�� c0B أس0�: إس��ات���� اbی��ء -

 ،"S�.:ا� efه *�
وب*ون ا�c0B dti ا�	�انV ا�*ا�3L وا����iP 2L �-�X ا���
	�ت، وت3

�t� ل��ا�:�ار ا�-��$ ا�م* وج6+03 �
fQون �Pار  اOس
�ات�	�� c0B جfب ا� ب��S م� 

  .ا��aاء ب.���B ت�م�

 

 

  
                                                            


 ا�;PAR، م�جC س�ب"، ص   -)1(�� 
��  .404-403.ص.م

�,، م�جC س�ب"، ص   -)2(A�Gا� Pد ج�س#��  .273.م
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  ا���زیW: ا��@?< ا��7ن"

  � ��م ا���زیW: أو0

��ص�� م+�� 2L ت.*�6 ا�Q*م�، وب*ون إس
�ات�	�� �	$3  �Sم�ت �0 ب�*Qا� ��L�إن `��.� ت

���P م� ب�*Qا� ��\ ���0�3 و���L �20 بo3 ا�
�3ر. ا�Q*م� س+�0 ا����ل �0 ب��S ت��

  :ا�
�ز��


��i ا�.�ارات وا���a`�ت ا��
03.� ب
:��$ " ا�
�ز�� بpن�BPorter )1996 ( 4ف �

 g0+
  )1(".ا���
	�ت م� ا���
� إ�c ا��#

ت*L" ا�#�0 وا�Q*م�ت م� م�اآ  إن
�ج+� " ن4 أ�3Lف ا�
�ز�� McCarthy )1989 ( c0Bأم� 


�ز�� أو م��`" ا�
�ز��إ�c م�ا�P اس
+�آ+� م� ��ل م� ��3ف ب.��ات ا�.")2(  

ا���aط ا���ج4 ن:� و!� ا���
	�ت وا�Q*م�ت 2L ا��%�ن ا�fي �:
�ج�ن ب4 " و�Bف بpن4 

Vا����س [P�2 ا�L3(".و(  


�ك 2L ج��0�B $3 " و��P [L�Bة ا�
�ز�� c0B أن+� aوت ��xة �*ى ا���*�
ا��	���B ا��3

    )4(".تpه�$ ا�Q*م� أو ا���
� ��س
Q*ام أو اKس
+�ك

وم�� ت.*م ��%� ا�.�ل بpن ا���aط ا�
�ز�23 ه� ذ�g ا���aط ا�fي �#�c0B *B ان#��ب ا��0# 

ا���
	� إ�c ا��#
+g0 أو ا��#
�3$ ب%�8ءة و����3L، ب��%���، ا�����B،  �وا�Q*م�ت م� ا��Tس#

  .وا��P] ا���6S م� ��ل �P�ات ا�
�ز��

  

                                                            

 ا�+��, و�خ�ون، م�جC س�ب"، ص   -)1(A251.ح�.  

�,، م�جC س�ب"، ص   -)2(A�Gا� Pد ج�س#��  . 244.م

(3)   -  David Rachman, The Marketing Today ( Rinehart      & Winston: New York,  Second 

Edition, 1988) , p.324. 

(4)  -  Louis Stern, Marketing Channels ( Prentice Hall: New Jersey , 1988), p.3.  
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  أه�اف ا���زیW: ث�ن��

 �=Tة أه*اف ت*B 20ه��ك� ���L زه��	2 ��%� إ�
  )2L:)1 رس6 ا�#��س�ت ا�
�ز���3، وا�

 .ت���L ا�#�0 وا�Q*م�ت '�� '*وث ا�-�0B V0+� ب��س�3ر وا�����Bت ا��-0�ب� -

-  2L ب��ب��%���ت ا��-0 �S+�  ا� ب�	ل ت��ت:.�" ا����38 ا� م��� وا��%�ن��، وذ�g م� 

 .ا��%�ن وا� م�ن ا����س���

- #
�o8 ا�س�3ر وز��دة ا�����3تت.�0$ ا�
%���\ ا� c0B *B�#� م�� ��.��. 

�0" ا�X.� واKس
.�ار ا��8#2 �*ى ا� ب�ن، وإدام� ص�0 ا��Tس#� وذ�g م� ��ل  -

 .!��ن اس
��ار ت*L" ا���
	�ت

- V0-2 ا�L ات��t

�8ظ ب�#
�ى مQ ون ج�*، وذ�g ��	�رات ا�'Kا. 

ا���
	�ت إ�c أآ�� B*د م�%� ا��ص�ل إ�c م� �#�c ب��%�8�� اKج
��2L ��B إ���ل  -

�Sم� ا� ب�. 

 .ا��:�c0B �xL ا�:�� ا�#���P م� ��ل ت+��y ا���
	�ت 2L آ$ ا��xوف -

- �#Lد أم�م ا�����ا���.  

  `�ق ت�زیW ا�/���ت: ث���7

�3$ ا���8 ا�fL���� ����t ت�ز�� ا�Q*م�ت آ�ن+� م���Gة، أي أن+� ت.*م م� �P$ ب��S ا�Q*م� 

cإ� c-3أن ت V3وم� ا�� dوس� mQG . م�ت*Qا� o3ن بpل ب�م� ا�. ���� K اfو�%� ه

���� ��.�م�ا ب
pد�
+� أو إ����+� ��� �-�0+�vا cإ� �  .��%� أن ت��

  )2(:إذن L+��ك ن��Bن م� �P�ات ا�
�ز��

                                                            

 ا�+��, و�خ�ون، م�جC س�ب"، ص  - )1(A254-253.ص.ح�.  

(2)  - Michael Baker, The Marketing ( Linacre House: London , Jordan Hill, Third Edition, 

1995), p.p.419-420. 
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و�
�\ ب��tب ا��س�d أو ا��س-�ء ب�� م�
� ا�Q*م� وا� ب�ن، مX$ ت.*�6 : ا���زیW ا��.�ش� -

��ل ا���اآ  ا�
	�ر�� �T�0س#�، وت3
�� هef ا�-��.� ���3L و�%�+� �*م�ت اKت��Kت م �

  .2L نu8 ا��P] ذات ت����B �80% وتt-�� س�ق م:*ودة

و�
�\ ب�ج�د وس�d أو أآ�X م� ا��س-�ء ب�� م.*م ا�Q*م�  :ا���زی��k W ا��.�ش� -

�S 	
    .وا� ب�ن مX$ ت	�ر ا�	��0 وت	�ر ا�


Q*م ا���
	�ن ا��س-�ء#� *P2 و!� ا�س�3ر،  وL ة*B�#، ا���و��
�0.��م ب�:�ث ا�#�ق، ا�

�S0 ب�� �
��QLة وتm�Q ا��س-�ء . وا�
�8وض م� ا� ب��S ب+*ف ت:#�� ��0�B وص�ل ا���

2-3 ���0
� أآ�X م�� P* �:..4 ب�4#8� *P ر�+�	وات���+6 ب��.  

  :�.�رات اس�/�ام ا��س@�ء ����

  )1(:ه��ك B*ة م��رات Kس
Q*ام ا��س-�ء م�+�

- �Gز�� ا�����

.�ر ا�%��X م� ا���
	�� إ�c ا���ارد ا������ ا��زم� �0Lا.  

-  ��0�B ج وت�ك�
��0
� ا�
�آ�  c0B اOن� $iLا� ��L ،m�Q
اKس
�8دة م� م ا�� ا�

����Q
  .ا�
�ز�� �0�س-�ء ا��

وج�د وس-�ء م
��0�B 2L ����Q ا�
�ز�� �*�+6 ا���Qة وس��B اKت��ل، م�� �#+$  -

  .��L ا�#�0 �0 ب�ن 2L ا��P]، ا��%�ن، وب��%��� وا�#�3 ا����سVت�

و�8�I ا��س�d ت%�� 2P ت���L تa%��0 آ���ة م� ا��0#، �#
-�� م� ���+� جfب ا� ب�ن  -

�80
Qا�#�0 ا�� o3اء ب�G رة ا��:$، ورب���� �.  


�ي بPp$ ت%�80 م�%�� -aن أو ا���ت��ل ب�� بKا g�fت��ل، ون2�3 بKآ�8ءة ا.  

- "��#
  .ت#+�$ ا�:��ل c0B م03�م�ت ا�

                                                            
  .252-250.ص./�ج, م;:، را�W ت#AS"، م�جC س�ب"، ص  - )(1
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  .ت.*�6 ا�Q*م�ت �0 ب��B �S `��" إ�	�د م:�ت ت�ز�� م���S �+6 و�P��� م�+6 -

  ا���ا�� ا��Yث�ة �" ت��ی� ا��
�ة ا���زی���: راب��

 2

��ر ا���f8 ا�
�ز�23 وت:*�* ��L ،40%Gم� �#
�جV دراس� وتm:8 بo3 ا�3�ام$ ا��K  

Tن+� أن تpG رم���
�Kا gذ� c0B ب��	1(:وم� أب�زه� م� �20.=� س��0 أو إ�(  

  :و�
6 م� ��ل ا�
�3ف c0B :ا��0.�رات ا����?�� ب����ق -1

- 2Bآ2 أو ص���+
 .ت:*�* ���L إذا آ�ن ا�#�ق ا�fي �
6 ا�
�3م$ م43 اس


��� 2L ذ�g ا�#�ق �
:*�* آ���8 وأس0�ب اKت��ل ب+6 -aد ا��*B ��*.ت. 

-  �L�X%2 م�-.� درج� ا�L ��3�

���، أي ���L إذا آ�ن�ا م	a�0� 2Lا�t	آ  ا��
أو ا�

 .م:*دة أو م�زB c0B ��B*ة م��`"

- L 6 ا�-���0 آ���ة	ذا آ�ن] 'jL ،V0-6 ا�	'jGا���� f8ر ا�����
�أiL$ م� ا���f8  �ن ا

�Gا���� ��k.  

 2- <�
2 ��
�ز ب+� أ=� آ: ا��.�رات ت��?! ب���

��ر �%�ن ���0
� وا���8ت ا����� 2L ا

*�
  :وم�+�. ا���f8 ا�
�ز�23 ا��3

م�-.2  ر���P ا��L ،�B�i%��0 زادت ���P ا���B�i �0�'*ة ا��ا'*ة آ��0 آ�ن ه��ك م�� -

u%3وب�� �Gا���� f8ر ا�����
�K. 


��ر  -�0
L ،\0%��0 آ�ن] س���3 ا�
0\ آ��0 اس
0 م ا� �B�iت�3ض ا�� �Bدرج� س�

u%3وب�� �Gا���� f8ا���. 

- �Qج�+�� ا��د�� وت�Gم�ت إر*��mS ا����8 ا�
2 ت�
�ز ب+� ا���B�i وم� ت
-4�0 م� 

  .2L آ���8 اKس
Q*ام وا�$�3

تp=��ه� 2L  ىوا��
�2L �0X ا�3�ام$ ا�*ا�T�0� ��0س#� وم*: ا��.�رات ت��?! ب���Yس�� -3

03

��ر ا���f8 ا�
�ز���0�B" 23 ات�Qذ ا�.�ار ا���  :وه2L 2 ا�V��t آ�� �20. ب�
                                                            

  .197-196.ص.ث�م� ا����ي، م�جC س�ب"، ص  - (1)
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��ر م�f8 م��3 دون _��ا -� .Oم%�ن�ت ا������ ا��
��Lة �*ى ا��Tس#� ت�%�+� م� '��� ا

-  c0B �#سTا�� *�
ا���Qة وا�%�8ءة اOدار�� 2L م	�ل ا�
#��"، وه$ م� ا���%� أن ت3

�
���� ��0�B 2L ت�ز�� ا���vد ا�ج+ c0B ذات+� أو. 

-  fLا���� c0B ب��Pاف وا���GO2 اL وا�.*رة �%�
  .ا�
�ز���3 ا��3
�*ةم*ى ا�

� م� ��لأ :ا��.�رات ت��?! ب���س@�ء -4i
  :=� ا��س-�ء �

- B�#س-�ء وا��ا� $�P 2 ��%� ت.*��+� م�
ا��-0�ب� 2L إ���ل  �م#
�ى ا�Q*م�ت ا�

 .ا�Q*م�

ا��P�3 ودرج� اKس
	�ب� م� �P$ ا��س�d إ�c س��س� ا���
�، وم� ��%� ت.*��4 م�  -

� 3
 .� 2L ا�#�قم%�ن� ا���
  م#�B*ات �

B*د ا��س-�ء ا���ج�د�� 2L ا�#�ق، وا��P] ا��
�ح �+6 �
�f�8 ا�Q-� ا�
�ز���3  -

�xا����. 

- 4
  . م*ى ت�
� ا��س-�ء ب��.�ة ا���2L ��3 ا�#�ق، وتp=��ه2L 6 '�آ

  اس��ات����ت ا���زیW: خ����

  :وم�+� م� �20. ه��ك B*ة ت����8ت Kس
�ات�	��ت ا�
�ز��

 :��زیW ا��
�����اس��ات����ت +
�ات ا� ����

3
�* هfا ا�
���\ c0B ا�-��.� ا�
2 تc3# م� ���+� اOدارة �0
c0B ��=p ا� ب��S م� ��ل �

��
  )��P:)1ة ا�
�ز�� أو م� ��رج ��Pة ا�
�ز��، وت.#6 إ�c إس
�ات�	�

1- Wإس��ات���� ا��� : c0B ��=p
0� �	
ت#
Q*م هef اOس
�ات�	�� م� �P$ ا��Tس#� ا���

  :م� ��ل تا���
	� ��*Lا��س-�ء 

- �
 .ه�م} رب� 2��B آ�:8  ���� ا���

 .ا���aرآ� 2L ن8.�ت ا�
�و�� -

                                                            

 ا�+��, و�خ�ون ، م�جC س�ب"، ص  - (1)A283-281.ص.ح�. 
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���م�ت أآ�� م� ا����L#�� �:9 ا��س-�ء c0B ا�
�3م$ م� ا��Tس#� - � .م�


:��0�B  �8 ا���� ورج�ل ا���� -�  Sا�ج � .م�

�:#�ب�ت، إB*اد ب�ام� ت*ر���� �
:#�� ا�داء 2L م	�Kت ا�#�-�ة c0B ا��Q ون، ا -

�� Q
 .`�ق ا��.$، وا�

  . م�� وآ�Kت م-0.�، وت	+�  م�اد ا��3ض ��:�ت ا��س-�ء -

ب	fب ا� ب��S م�  �!�� هef اOس
�ات�	�� ت.�م ا��Tس#� ا���
	: إس��ات���� ا��eب -2

  :وم�+� م� �20. ا��:8 ات ا�
2 ت.*م+� ���ل ا�%��X م

، وا�:�اL  ا���ى تاS ، ا��%��Lا�
�آ�  c0B ت�d�a ا�����3ت م� ��ل م�� ا�	� -

 .ا�
2 ت#�ه2L 6 ز��دة `V0 ا� ب�c0B �S ا���
	�ت

-  "0� cدي إ�T� يfا� $%aاص�8ت ب���و ا�� mS��Qم� ن�'�� ا� �
ت:#�� ن���B ا���

�
 .ا��Kء ا��-��0� "0

 .ت.*�6 ج��0 �*م�ت �P$ أو ب3* ا���� -

 .ت.*�6 ا���iن�ت ا��زم� �
*��0�B 6�B ا���� -

 ).أي تa%��0 واس�3 م� ا���
	�ت(�-�ط إن
�ج�� م
%�م�0 ت.*�6  -

L تK�:ا� ef2 آ$ م� هLوj gوذ� ،�Sء �*ى ا� ب�K�0" ا�� cإ� c3#ت �	
ن ا��Tس#� ا���

وت#
Q*م هef . م� ��ل ا���
	�ت ووس�S$ ا�
�و��  ب*K م� إس
�ات�	�� ا�
�ز��



��م� آ���ا �0�س-�ءK *P ت��3 اه 2اOس
�ات�	�� 2L ا��Tس#�ت ا�%���ة ا�.  

  ):آ���7 ا���زیW(إس��ات���� تU@�� ا���ق ����


��ر ن�xم ا�
�ز�� ا����سc0B V `���3 ا�#�ق، وc0B ن�ع ا�#�0 أو ا�Q*م�ت، �3
�* ا�

  )1(:وه2 ت�.#6 إ�c =�=� اس
�ات�	��ت. ب��L�!O إ�c ا���ارد ا��
�'� �*ى ا��Tس#�

1- ]7Jا�� Wإس��ات���� ا���زی: gذ� ��i
ت���L ا���
� B 2L*د آ��� م� م��fL ا�
�ز��،  و�

  .وه2 ت+*ف إ�c تt-�� س���P آ���ة م� ��ل �G%� ا�
�ز��

                                                            
  .253./�ج, م;: ، را�W ت#AS"، م�جC س�ب"، ص  - (1)
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2- "Cا0ن��� Wإس��ات���� ا���زی:  fL2 م��L �
ون2�3 ب+fا ا���ع م� ا�
�ز�� ت���L ا���

  .ب�� B*ة ب*اS$ �ت�ز��0�0P ��3 وم�
.�ة م


��ر م�زع أو  و���a: إس��ات���� ا���زیW ا�����ر -3�هfا ا���ع م� اKس
�ات�	��ت إ�c ا

��Lا�t2 آ$ م�-.� جL *�'وآ�$ و.  

  و0ء ا�:ب�ن: ا��.�= ا���7=

م� أه6 م�GTات ن	�ح ا��Tس#� 2L م	�ل 0�B+� ه� P*رت+� c0B جV0 وإر!�ء B�P*ة      

ن ب.*رت+� K بpس ب+� م� ا� ب��S، �%� اس
��ار ن	�'+� ون��ه� وب��
��2 !��ن ب.�S+� م�ه�

c0B آ#V وSK+6 وا��:�4�0B �xL، و�
6 ذ��B g `��" إم*اده6 ب%$ م� ه� م
��  وإن
�ج 

���P �0 ب�ن وت#��0+� �4، و�%�ن ذ�g ب�اس-� ��0�B ا�
#��" ا�
2 تc3# ا��Tس#� م� 

�3L زة�
���+� إ�c ب��ء ب�ن�م� ت#��" �.*م ���P م� .  

��%� أن ت�$ إ��4 ا�:��ت ا�*��S�B وا���ام�  إن ��Kء ا� ب�ن �T�0س#� أ=�ا أP�ى م��

ا�
#��.�� c0B ز��دة '�� ا��Tس#� 2L ا�#�ق واس
��اره�؛ م� أج$ هfا Kب* م� ا�
�3ف 

 c0B �3ف

4 ب%$ م� ا�� �� ا�
#��.2، ا�.���، وا��!�، وآfا ا�P�B ء وإب�ازK�ا ا�fه c0B

'.�.2 م� `�ف  ء�غ ا��Tس#� ��Kأه��� ووس�S$ ب��ء ا��Kء، =�B 6ض ن��ذج ���ا'$ ب0

�+�Sزب�. 
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  � �ه�% أس�س�� ح�ل و0ء ا�:ب�ن: ا��@?< ا�ول

  ت��ی[ و0ء ا�:ب�ن: أو0

آ�� 4L�B . ا��aاء م� �Bم� م���3 م� �P$ ا� ب�ن ةا��Kء ه� م.��س �*رج� م�3ود     


2L 4 م�aرآ� ت��د��� بpنa-� ا�kن ور�ن4 م.��س ا� بpون ب��ومX$ هfا . ��Tس#�آ�ت�0 و_

ا� ب�ن ��
g0 ا�
 ام� P��� 2L !�ء ت	�ب
4 ا�#�ب.� ب��
�3م$ م� ا��Tس#� وت�i8$ م�
	�ت+�، 

�+�#Lم�� c0B �#سT�0� ر�� ب��  �:." م� ة�	
�*م�ت+�، و�Bم
+� ا�.)1(  

c0B وKء ا� ب�ن ��Bرة اOدارة ا��:*دة ب���Kء، '�K 9'� أن "  Reichhel Fred" وأ`0"


�8ظ ب�� ب��S � �* م� مK*3ت ا�رب�ح 2L ا��Tس#�ت ا�Q*م�� ز��دة'Kت اK*3م . {P���و

�S�P " :�B��	ا�� u8ام ج _ن م� ن 
�Kء واK�إن ا� . ،�Sدات ا� ب��.
Bم� ا pa�� ءK���L


�8ظ ب��
#6�0 ا���ج� �0 ب��S. وه� رب� `��$ ا�ج$'�� �
�Xوأن+�� ا���دة ا��."  

وKء ا� ب�ن ���Bا ه�م� 2L إس
�ات�	�� ا���Bل ا�Q*م��، +L� �Bم$ '�سf� 6ا Kب* أن �%�ن 

$�.
  )ef+�.)2 ا���Bل Kس��� 2L ا��#

و� ��دة ت.��V م8+�م ا��Kء ا�fي �%�4 ا� ب�ن �T�0س#� وم�
	�ت+�، �	V إب�از أوج4 

B�م�4 ن ����P ى��
�ف ب��4 وب�� م�8ه�6 أ�K3(:م�، وه2 �ا(  

، �%� T� Kدي ب���iورة إ��4، '�9 أن�G 4ط �" ر!� ا� ب�ن وKءe�#: رض� ا�:ب�ن -

4� ��Lآ� uوري و���!.  

- Wح� ا���وض أو ا��وا��K ت3
�� اKس
	�ب� ا�8�ر�� �'* ا��3وض أو ا�*وا�L : ا0س���ب� 

 �
وKء دا��S، '�9 أن ا��Kء �%
#��B V ا� م�، ��L ا���%� أن تa* أ'* ا�BOن�ت �B م�

                                                            
(1) -  �� P�/س�ب"، ص Cم�ج ،P�/ 310.#د.  
 . 248.ص ،) ���2007ن، : دار ا��#اFH ا�;�ب,( *��� ج�دة ا�&�م� ا�,���1ر�
 ح$_ ا��Gن،   - (2)


ة، م�جC س�ب"، ص  - (3)Aآ� ��A�59.ح.  
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��ءe، �%� س��Bن م� �V�Q أم4�L 40، أو �
��a م� انPا cع إ��#�L ن�ل ا� ب�iLو e��

  .  أ��ى، وهfا u%B ا��Kء ةiL��4، م�� �	403 �
L �B c0Q%�ة ام
�آ4 م�

م
�ك ا��Tس#� '�� م3
��ة 2L ا�#�ق K ت*ل ب���iورة c0B ا :ح�� آ.��ة �" ا���ق -

:� *P $ب ،�+� �Sء م� `�ف ا� ب�Kد و�أو �وج �+�#L3\ م��! V�#ب gن أس�3ره� *ث ذ�

  .ن#V �0 ب��S، وهfا و'*0Q� K e" ا��KءأP$ وأ

'�9 �.�م بo3 ا� ب��S ب��3ودة ا��aاء ��u8 ا���
� ا��.*م م� : ا����د ��c �?5 ا��Gاء  -

 e�	ب�ت �B�#+6 ب��ت: cدي إ�T� ا م�fا��3دة أو م�ءم� ا�س�3ر، وه �	�
`�ف ا��Tس#�، ن

أ��ى ت�3ض م�
	� أiL$ وبpس�3ر أ'#�، وه� م� �
��cL م� م�*أ ا��Kء، وه�  مTس#�

$Sات وا��*ا�=T6 ا��kص�ار ب�Oا.  

  �E+� ا��ض� ب���0ء: ث�ن��

      ��	+
ا�س�س ��Kء '.�.2 �3
�* c0B ر!� ا� ب�ن، ��L ب��S ا��ا!�� ج*ا و'
c ا���

���� 2L م�0:� ا��Tس#� �
:���ن إ�c د�Bة ا��Kء م� أج$ ا��Tس#�، '�9 �vن م� ا��0%


  . وب��3L u%3*م ا��!� �.�د ا� ب��S إ�B c*م ا�3�دة، وه� �Bم$ أس�س2 �0
���t. وم�
	�ت+�


��Lت آ���ة 2L وKء ا� ب��S ا�P$ ر!�، ا��ا!�� بo3 ا�2aء، �'�9 ب��] ا�*راس�ت ا


� ان�8Q!� ه�2L �S  وا��ا!�� ت��م�، '
c اKن�8Qض ا��#�d م� ا��!� ا�
�م ��%� أن��

  )1(.ا��Kء

  ":F.Reichheld"ا��Kء ا�fي P*م2L/ 4 هfا ا�#��ق ��%� أن ن��a إ�c ن��ذج ا��!�

  

  

  

                                                            
(1) - Christopher Lovelock , Op-Cit, p.383. 
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� ر+%JGذج ا��!�) : 13(ا��ء/ ن�K�ا�  

 

Source : Christopher lovelock and others, Marketing des services (Pearson: Paris, 2004), 

p.108. 

  


�زB�ن ب�� ن+��
�� �P�ت��� �Sا�#�ب" أن ا� ب� $%aن�'� م� ا�   :     

 *! ���Sا*B ن�ن�%� ��fا��ا!�� ج*ا، وا� ��k ن أو�8��
ا��+��� ا�و��B �.� c*ه� ا� ب��S ا�

 ��fء، ا�K�ن ج*ا وذوو ا��ا��ا! �Sه� ا� ب�*�B �.� ن���Xى ا��س#�، وا��+��� ا�.�Tا��

:
  . ���ن إ�c د�Bة م� أج$ ا��Tس#��

م� �	03+� ت�8" ا�.�0$  -زب��S �+6 وKء -ا��ا�P أن ا��Tس#�ت ت	* 2L ا�.#6 ا�c0B م� ا�+�م 

م� ا�	+* وا��P] ����8ء ب:�ج�ت+6 و�%� 2L نu8 ا��P] ت:." ا�3�اS* ا�c0B م�� �	03+� 
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. �� زادت ا�.��� ا�#���P �+�م�*ر �.��� س�T�0� ����B ��Pس#�، L%��0 ت�س� هfا ا�.#6 آ0

   )1(.و��ف ذ��B g* ت.m0 هfا ا�.#6 وت�س� ا�.#6 ا�دنc م� ا�+�م

  �E+� ا����� ب���0ء: ث���7

 �Sا� ب� c!�� م�jL ،�P�8
ا�.��� ت��� ا��Kء، ��L�Kء ه� ا�*��$ c0B ت.*�6 ا��Tس#� �.��� م

وا��Kء ب*ور4�B . e إذا �6 ��!�ا�B ا�.��� ا��.*م� �+6 و�%�رون ا�
�3م$، أو ��
�3�ن 

���� ا�.���، '�ca�� 9ء س0#�0 م� اv=�ر ا��
��P�3، وه2 ا��%�ن�ت ا���S#�� ����ذج 

  )2(:اOدارة ا�.�c0B ��S ا��Kء، ا�fي �	�ي آ�� �20

ت	fب ا���
	�ت ا��
8��P أiL$ ا� ب��S، وت داد S�B*ات ا��Tس#� و'�
+� م� ا�#�ق  -1


���ت+6 وG+�دت+6 ا�:#�� �B م�
	�ت+�، ون�xا ب�س
��ار ت�3م0+6 م3+aر م�%
�، '�9 ت

 gوذ� ،�� ��
�0.��� ا���ت�38 ��� ت.*م4 ا��Tس#� jLن+� ت#
-�� ز��دة B�P*ة ا� ب��S ا��


 �* مK*3ت ن�� L ،ة*S�Lء وK��3 وP�
ب
�آ�  ا�	+�د ا�
#��.�� c0B أآ�X ا� ب��S ا��

��0�.
 .ا��Tس#� ا�:���� وا��#

2-  ��
�fس#� جT�0� �س#�  با���Tدي '�ص ا��T��0+6، وB �xL�:ا��3م��0 وا�� $iLأ

�Q8�3ون ب��a� 9�' ،��0ء ا��3مKز��دة و cإ� �P�8
وا��!�  c0B إم*اد زب��S+� ب.��� م

 "�P*6 ا�+B�`ب� ��B أ���B+6، آ�� أن اس
��ار ا��3م2L ��0 ا��Tس#� م*ة `���0 �#�

،���Sا�*ا �Sج�ت ا� ب���
�*م� أKT+� $iLء ا� ب�c0B  ،�S ا' ��L�م�� ��%�+6 م� ت

 .�L داد وKء آ$ م� ا� ب��S وا��3م��0


��ر ا��8.�ت وت:#�� ا�%�8ءة،  -3��*رك ا��3م0�ن ا�.*امc م� ��ل ا��3$ ذات4 آ���8 ا


-�� ا��Tس#� أن ت.*م #
L ،ج���
وه� م� �*6B ا�.��� ا��.*م� �0 ب�ن، و���L اOن

                                                            
  .312-311.ص./�P ��#د /�P، م�جC س�ب"، ص - (1)

2) ( -  0a

� وراء ا�
��، ا�رب�ح، وا����� ا�����ی��،: تmث�� ا��0ء* �L�*ر�g، را���Jل،    ا���ة ا��z�Bا��*�� ورج$ ا� V
��ص�ت آ

.3.، ص1996، ا�.�ه�ة، 06، ا�3*د )�3Gع(ا��aآ� ا��3ب�� ���Bم ا�2�03   
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ت�38 وم3*ات أ'*ث وت*ر��� م
�� ا م� ��ل oS�L اOن
�ج��، ��3م�0+� م%��Lت م�


�ت�8 إن
�ج�� ا��3م��0 أآ�X، وت داد ا��%��Lت، و� �* ا��KءL . 

4- �#Lم� أس�3ر ا���� $iLس#� ت.*�6 س�3 أTا�� ��-
إذا زادت إن
�ج�
+� وزاد  �ت#


�ا��� 2L '�ص+� c0B ر!� ا� ب��S ا�و��Lء، و�Tدي ا�#�3 ا�iL$ م� ا� ��دة ا��

  . B*د ا� ب��S ا�و��Lء إ�c ز��دات م
�ا��� 2L ا�رب�ح

 ،d.L �+اتf� K ،ا�ه��� ���k 2L gذج، و�%�+� م� ذ��ا ا���f2 هL ر�ا�رب�ح ه2 ا��: [#��

وإن�� �%�ن+� ت#�� �T�0س#� ب
-��� P*رت+� c0B ص�� ا�.���، آ�� ت�L�' $X ا ��30م��0 

ن ا���*ر ا��S�3� 2#�S*ات ا��Tس#� وأرب�'+� jم� ذ�L ،g .وا� ب�c0B �S م �* م� ا��Kء

  .ه� P*رة ا��Tس#� c0B إم*اد S��B+� ب��.���

  ا�:ب�ن ا��E+� ب�P ا��:ی> ا����ی�" وو0ء: راب��

. �3* ا�� �� ا�
#��.2 وا'*ا م� أب�ز وأه6 ا���3ص� ا�
2 ت�T\ أي إس
�ات�	�� ت#��.��     

ن ا�� �� j، أو بa%$ أدق، Lا�
#��" ن8#4 ا�
#��.2 ه�أن ا�� ��   "P.Kotler"و��ى 

ا�
#��.�� ا��aم�0 ا�
2 ت�س�+� اOدارة ا���03  �ا�
#��.c0B $X�� 2 أرض ا��ا�P اOس
�ات�	�

وا�
#��" ه� ��0�B ب��ء �P�Bت ��B$ م�ب:� �B `��" إن
�ج ���P �0 ب��a�0�.)1(  �Sوع

g2 م.�ب$ ذ�L 6+م� ���P ص�Q
a%$ ا�
��2 ���� ن��ذج� ���0�3 ا�
#��"، وا�fي وا�) 2(.واس

� ا��P�3 ب�� ا�� �� ا�
#��.2 ووKء ا� ب�ن!��  :      

  

  

  

  

                                                            

 ا�+�ب��A ���س ا�;:ق، ح  - )(1Aس�ب"، ص� C89.�,، م�ج. 

 .104.ج�ري أرم$��و/5، م�جC س�ب"، صA*AS( آ#ت*�،   - )(2
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� ر+% JG14(ا� :("��#
  ن��ذج ���0�3 ا�

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

�3ب�� ا���0%� ا�:  دار ا�����(ت�ج�� س�ور 20B إب�اه�6 س�ور أس�س��ت ا����ی!، V�0�L آ�ت�0، ج�ري أرم#
�ون�، : ا����ر

  .105.، ص) 2007ا�#3�د��، 

      0B "��#
إن
�ج ���P �0 ب��S، '�9 ت%#c  Vت�آ  أول أرب� �-�ات ��0�B 2L ا�

 ،"��#
ا��Tس#� L+�� آ�م� �0#�ق �B `��" ب:9 ا'
��ج�ت ا� ب�ن وإدارة م03�م�ت ا�

  .وت��6 ب3* ذ�g إس
�ات�	�� ت#��" �.�ده� ا� ب�ن

وا��%�ن م� أرب�3  - ت#��"  �+�، ت��2 ا��Tس#� اvن ب�ن�موم� ت:*�* إس
�ات�	�� ت#��.

ا�
2 ت:�ل إس
�ات�	�� ا�
#��" إ���BPs4-  ���P cص� ��0 �� ا�
#��.2 أو ا�رب�3 ب� 

�+� ���P ��ر�	م�ت ت�B �
وت:*د . '.�.�� �0 ب��S، وت-�ر ا��Tس#� �Bوض ا���
�، وت�


�:+� �0 ب��S أس�3ر هef ا��3وض Oن
�ج ���P '.�.�� �0 ب�ن، 
وت�زع ا��3وض �

6zzzzzzzzz+L ا�#zzzzzzzzz�ق  
وا'
��ج�zzzzzzzzzzzzzzzzzت 
 ور��kت ا� ب�ن

 6��zzzzzzzzzzzzzzzzzzzzzzzzzzzت�

�ات�	�� zzzzzzzzzzzzzzzzzإس

� "��zzzzz#ت �zzzzzده�.
 ا� ب�ن

  �zzzzم*Q6 ا���zzzzت�
�
zzzzzzء : وا����zzzzzzب�

��P م�ت�B� 

ت%zzzzz��� ب�ن�zzzzzم� 
  2zzzzz-3� "��zzzzz#ت

��.�.' ���P 

 �zzz��P ص�Q
zzzاس
 �S�zzzzzzzzzا� ب �zzzzzzzzzم
 �zzzzzzzXح أآ�zzzzzzzوأرب
 وم0%�� ا� ب�ن

ب��zzzzzzzء �zzzzzzzP�Bت 
�zzzz:ل  م�ب�zzzz�وإد

 czzzzzzzz0B �zzzzzzzz	+ا��
 ا� ب�ن

ب:�ث ا� ب�ن 
 وا�#�ق

إدارة م03�م�zzzzzzzت 
 "��zzzzzzzzzzzzzzzzzzzzzzzz#
ا�
وم�zzzzzzzzzzzzzzzzzzzz�-3ت 

 ا� ب�ن

ا�
2z   ت:*�* ا�.���
�+��*zzzzzz.6 ت
�zzzzzzس :

  *zzzz�*:وت  zzzz���
ا�
�P�ا�� 

�zzzzzzzzz�ز�
إدارة : ا�
ا�-Vzzz0، وzzz�P�ات 

 ا��3ض

 �zzz��P ص�Q
zzzاس
ا� بzzzzzz�ن `zzzzzz�ل  

إدارة �zzzzzzzzzzzzzzzP�B  ا�:��ة
g��zzzzzzaء : ا��zzzzzzب�

   �zم �z��P ت�P�B
"��#
 �Gآ�ء ا�


�zzاح : ا�
�zzو��Pا
 ا�.���

 �zzzzzzzzzzzzzzzP�B إدارة
ب��zzzzzzzء  ،ا� بzzzzzzz�ن

   �zم �z��P ت�P�B
�Sر ا� ب���
� ا

  �zzzzzzzz�' دة�zzzzzzz�ز
  �zzzz�'ق و�zzzz#ا�

 ا� ب�ن

  �S�zzzzر ا� ب�zzzz�
�ا
  6

zzzzzzzzzس ��fzzzzzzzzzا�

6+
�zzz*م : �zzzS 	ت
ا�#zzzzzzzzzzzzzzzzzzzzzzzzzzzz�ق 

��3zzzzz#
�zzzzz0" : ا�
��.�.' ���P 

�0" ر!� ووKء 
 ا� ب�ن
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 �Sاح ا�.��� �0 ب��
Pص$ ا�2 ت
ا��#
+*��L، أ���ا، ت��6 ا��Tس#� ب�ام� ت�و��، وا�

"��#
  .  ا��#
+*��L، وت
�ب6+3 ��
p=�وا ب�3ض ا�

وP* ت�a$ ا�Q-�ة ا�آ�X أه��� ��0�B 2L ا�
#��" ب��ء �P�Bت زب�ن م:��0 ب��.��� وم�ب:�  

Sم� ا� ب�� *+
و��ل ا���0�3 ���رس ا��#�P�ن إدارة �P�B ا� ب�ن Oن
�ج ر!���L . 4Sا��#

4�0B �	+ل ا����  .وإد

     �S0 ب�� ���P "��#
و2L ا�Q-�ة ا��+���S، ت	�2 . ت�
� أول أرب� �-�ات ��0�B 2L ا�

�L�%س#� ا��Tم�+6 تا�� ���P ص�Q
9 ��
� �B . م� �P�Bت زب��S+� ا�.��� �B `��" اس�'

P 6�*.ون ت�
a�و ،�Xون أآ�
aس� ��fء، وا�K�م�ت238 ا��!� وا� �Sن زب��زة �0 ب�
��� م�

��و�#�B* هfا ا��Tس#� 2L اس
�Qص ���P ا� ب�ن م*ى ا�:��ة، واس
�Qص '�� . م�ة أ

  ) 1(.ا��*ى ا�-��$ �T�0س#� L2* وا��
�	� ه2 ز��دة '.�ق م0%�� ا� ب�ن*. أآ�� م� ا� ب�ن

  ء ا�:ب�ن وا�����i�?� �2ب?�غ و0: ا��@?< ا��7ن"

  أه��� و0ء ا�:ب�ن: أو0

     ��
Pس#� ب�T�0� �
�8ظ ب�� ب��B �S `��" إس�3ده6 ون�$ إB	�ب+6 �#�'Kص  صإن ا�L

B*�*ة، آ
o�8Q ا�
%���\ ا���ت	� �B تo�8Q ت%���\ ا�	fب ا�
2 ت#
Q*م+� ا��Tس#� �Bدة 

�
$ ب���Tس#� إ�c ا�
��  وا�
�ب� c0B م� ا� ب��S ا���ت.���، و�Lص� أ��ى ت	
�� آ0+� �

�+P�2 سL ت:.�" ا����دة c
  : وتx+� هef ا�ه��� 2L ا�a%$ ا�
��2. م�آ  ت��L#2 م3
��، و'

  

  

                                                            
  .105-104.ص.ا���جC /'$8، ص  - )(1

  .ج6ء م_ م���!�ت ا�6ب#ن ا�xي ت�8A*� FG ا��Vس$� �mS ,Sت م>���ت&�: ح,� ا��ب�ن  -*

  .إج���, �PA ا�6ب#ن ا�����آ� م
ى ا���Aة ��F زب��_ ا��Vس$�: ح��ق م���Y ا��ب�ن -*
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� ر+% JGس#�): 15(ا�Tء وت��  ا��K�ا�  

  

، ) 2003اOس%�*ر��، :  ا�*ار ا�	�م��3(" ب�ن��ت�?% �P ا����ب� ا���"آ�[ ت��@� �?5 ا�س�اق �B* ا�#�م أب� P:\،: ا����ر

  .206.ص

20� ���L e�Bارد أ�ا� $%aص� ا���B �  ) 1(:و��%� ت�!�

- �� ���Jءة ا��� Jت�ش��ه�، ا� ،� ?Jا�� a� /ت: 

إن اKس
�ات�	��ت ا�
��L#�� ا���%� اس
Q*ام+� �c0B �xL�:�0 وKء ا� ب��S ت3
�� اP$ ت%�80 م� 

:��ل c0B زب��S ج*د 2L آ$ م�ة، L-�.� ��:�ث م�*ان�� ن	* أن ت%�80 ن�S�xه� ا��Qص� ب��


�8ظ ب�� ب�ن ت#�وي 'Kن وا��3$  1/5ا�ج4 ب�� ب�
ت%�80 ا�:��ل c0B زب�ن ج*�*، وان ا�


�ة م�%��، L ل�س#� م� آ#�4 �`T�0 ا��*ى، ��%� ا������0 م43 `B�8ت �P�B ب��ء c0B

��P تK��
ب
%�ار ا��aاء م� نu8 ا��Tس#�، م� �Tدي إ�c ر�L  هfا ا� ب�ن م'�9 ت �* ا'

  .آ�8ءة ا�
%���\ س�� ب3* أ��ى
                                                            

(1) -   ،W�، )2003س��>
ر!�،  ا�:  ا�
ار ا���م;��A (" ت��� م: ا����ب� ا���ب�ن��" ت)�6� M�* اTس�اق آ�? ��
 ا�$:م أب# �

  .208-207.ص.ص

 �80%
ز��دة رب:�� ا��Tس#� م� ��ل تo�8Q ا�

 ��x
اOج�����، ن
�	� ت%�ار �*م� ا� ب��S ب��8 م�

"�80%
 ".ت��G* ا�

 �S�zzzzzzzzء ا� بKو

�8ظ ب'K6وا+  

  :اس
��ار ن	�ح ا��Tس#� م� ��ل

- �+�B ءK�ا��ا!�� ذوي ا� �Sب2 �0 ب��	�Kا�:*�9 ا.  


+� م� ا�زم�ت -���'.  

.ا�داء ا���ت�8 أو ا�#�3 ا���o8Q أو اK=��� م�3 -  

�Sإر!�ء ا� ب� 

cدي إ�T� 
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  :ح��ی� ا��Yس�� �P ا�ز��ت -


6 ذ�g م� ��ل '���� م�
	�ت+� م� ا�
�VB وا�9�3 ب+�، ��L ب�ن G*�* ا��Kء �T�0س#� �

�*.
6 ا��03�م�ت �
�*ى و�.�وم أي م:�و�� �0
�VB ب��
	�ت+� م� ج�نV ا����L#��، وذ�g ب

�T�0س#� �B ا��:�وKت ��k ا���aو�B ا�
2 �.�م ب+� ا����L#�ن ��iب+� وإ�.�ع ا��iر 

ب��0:
+�، آ�� أن هfا ا� ب�ن �.\ إ�c ج�نV ا��Tس#� ا�
2 �%� �+� ا��Kء، إذا م� ت�3!] 

 �+L��y
�زم�ت دا���0، ب:�c0B $�3� 9 ت���� م� �:*ث �L+�، وان
�xر م�ور ا�زم� واس

aى����  . �`+� ا��3دي دون أي ن�� 2L ا�
:�ل �0
�3م$ م� مTس#� أ

  :ان��Gر ا���ی= ا0ی��ب" �P ا��Yس�� -

إن أiL$ ا�-�ق ا��Tد�� إ�c ن�� ا���Bل، ه2 ا�:��ل c0B زب��S ج*د ب*ون اس
��Xرات 

إ!���L، أو إد��ل ت3*��ت ج�ه��� c0B ا���
	�ت، أو ا�
#��" وز��دة م��fL ا����، 

��
م� ا�68 إ�c ا�ذن، أ'* وس�S$ ت:.�" ذ�g، '�9 ت��a ن
�S� Bouche à Oreille ""وت3

ا��:�ث ا���*ان�� إ�c أن ا� ب�ن ا��ا'* ا�fي ��3a ب���!� �B م�
� مTس#� م�، س�
:*ث 

أو م� B*د �B $.� K =�=� أ�Lاد، 2L '�� أن ا� ب�ن ��k ا��ا!2 س�
:*ث �B / �B+� أم�م

�Lت#�3 أ cإ� e�!م ر*B��*.ت $Ppاد آ.  

- ��� P�
  :ا��ص�ل إ�5 ا�داء ا���ت W أو ا���� ا��
/ a أو ا0ث

إذا م� '�ول م��uL م� جfب زب��S ا��Tس#� 4�03L إم� أن �.*م ا�#�3 ا�P$ ب%��X م�� ت.*م4 

  .، أو أن �.*م �*م� وأداء أc0B، أو اK=��� م��3ا��Tس#

  : ش�اء آ� ا0ح���ج�ت �P ا��Yس�� -

� ب�ن �B ا��Tس#� وو43L*� �+� 4SK إ��G cاء آ$ ا'
��ج�ت4 م�+�، وهfا م� �#�B* إن ر!� ا

آ
���L ا��P]، ا�	+* c0B ن�� '	6 أ���B+�، وارت�8ع م���3ت+�، ��L ب�ن �38$ هfا �3*ة أس��ب 


���ت، ا�:��ل c0B أiL$ ا��3وض a6 ا��	' c0B 6�� c0B ل��80، ا�:�%
وا�

6Sن دا�زب eر��
Bوط ب��aةوا� ��
  .، ب��L�!O إ�c ا�Q*م� ا��
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  :اب��Jر �
���ت ج�ی�ة وت@�ی� ا��
���ت ا���ج�دة -


:." أ��i م� ��ل ت.*�6 م�
	�ت � �+� ��L�!إ *Sا�B *��ا تfس#�، وآTإن ز��دة إ��ادات ا��

ج*�*ة �0 ب��S، ودور ا� ب�ن ص�'V ا��Kء ه� ا��#�ه�� بa*ة 2L ن	�ح ه*e ا���
	�ت وت.*�6 

��ص� 2L ا���ا'$ ا���%�ةأL%�ر ت ،����vا �Sره� وت.�0+� م� `�ف ا� ب��a
  .#�c0B *B ان

� ب
�ء و0ء ا�:ب�ن: ث�ن��Cوس�  

ت3
�* ا��Tس#� c0B م	���B م� ا�-�ق وا��س�S$ ا�
2 ت�اه� أآ2L ����3L �X ب��ء وKء 

  .م�ت�8 �0 ب�ن


�ون ب�س
��ار : ب�ا�> ا��0ء -a� ��fا� �Sج+� �0 ب��ن م�س#�، أي أن+6 ذوي وت%Tم� ا��

) 1(:بpن+� Colloquy""م�ت�38، وت�3ف هef ا���ام� '#V ا��	�0 ا��
���Q  �م�دود�

وس��0 �
:*�* وت-��� ا���a`�ت ا��
03.� ب�� ب��S ا�	�*�� وا���
�ز��، م� ��ل ا��P�3ت "

���.0� �.���  ".`���0 ا��*ى، وت%�ن مT=�ة و

B ل�%G2 أL �ا���ام efن ه�ت% *Pه2و K��3
ب-��Pت ا��Kء، ون�ادي  )2(:*�*ة، وأآ�Xه� اس

أم� ب-��Pت ا��Kء L+2 ب-��Pت ت��� �0 ب��S ذوي ا��Kء �T�0س#�، ت#�� �+6 . ا��Kء

ب��:��ل c0B م ا�� م
���B، آ��
�i�8Qت، ا��Q�م�ت، م03�م�ت إ!���L، م�3م�ت 


	��� 2L '�� أن إن�aء ن�ادي ا��Kء �2�3 أن ا��T. ا��...��ص�� K�	ء أو م�iL "0Qس#� ت

 �Sا� ب� ��	ن]، أو '.�.�� ت�

�ا!�� c0B اKنLادي ا�ا�� efن ه�ت% *Pء، وK�ذوي ا� �+�Sزب�


�80، وت��� �L+� ا��Tس#� G+�دات ت.*�� و�L�Bن �+6، وتTآ* م3+6 دوام Q2 ا����س��ت ا��L

�P�3ا� efه.  

                                                            
(1) -   P   .  Kotler, B. Dubois, Op-Cit, p.88. 

(2) 
 -Jean-Marc Lehu, Stratégie de Fébrilisation  (Edition d organisation: Paris, 2

eme
Edition, 

2003), p.p.335-386. 
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��ء وKء ا� ب�ن �T�0س#� أو ا��3م�، '�9 ه2 وس�S$ ت�d�a ب+*ف ب: ا��Jب�ن�ت وا���ای� -

 2

6 م� ���+� ت.*�6 ا�+*ا�� �0 ب��S ا��T�0� ���0Qس#�، �
�`�* وت.��� ا��P�3 ا��

  )1(.ت	�6+3

ب��L�!O إ�c هfا ت�ج* `�ق ووس�S$ أ��ى، مX$ ت.*�6 ا��Tس#� �Q*م�ت م� ب3* ا���� 

Kن
�ن]، وه� �B�ان ب��*ي ��%� م� بpس���V جfاب� وم��Xة ��B	�ب، وت���L م�c0B �P ا

3
�� تm��Q ا��Tس#� �.6# � g�fج*��، وآ �Xآpب �+�Sس#� وزب�Tب�� ا�� �P�3ا� ���ت-

 "Lا�
��ص بQ*م� ا� ب��S أم�ا !�ور�� ��ت��ل ب+6 وا�
B�8$ م3+6 ب-��.� ت�#� ا�

   ) 2(.ب��+6

  خ@�ات ب
�ء و0ء ا�:ب�ن: ث���7

:
� �  )3(:.�" أو ت.��� وت3 �  وKء ا� ب�ن ب����ا'$ ا�
�����	V أن ��*أ أي �B$ ن�ج

- P� pء و0ء ا����
  : ب

 ،Vم� س� �Xآ� gد ذ��ء، و�3��Lا�و �Sة م� ا� ب�*B�P 2 ب��ءL�ا� ��k \I�ا�� ��-
#� K

 \I�و=�ن�+� أن ا�� ،���` �
Pق و�t
#� �Sم� ا� ب� ���P ���QG ت�P�B أو�+� أن ب��ء

0
603 وز��دة ا�%�8ءة، و=��X+� أن ب.�ء ا���I\ م*ة `��2L �0 نu8 ا��%�ن ا���L 2Lص
4 أآ�� �

    )�.)4��L ت%�80 ا�
���3 وا�
*ر�V، و�#�� ب�س
��Xره� 2L إB-�ء ا� ب��S م �*ا م� ا�.���

ر��k أو إرادة ا��Lاد 2L اOس+�م 2L ا�����x ب�#�� " ت�3�\ وKء ا�����8I بpن4  و��%�

K4 ا��i

 ام ا�
P�3*ي ا��س�2 م3+�، وه� ��$ أداء ا��Lاد وارت��`+6 أو أآ�� م�� ��

                                                            
(1 -   )

Hugues Dewolf, la fidélisation de  la  Clientèles (Edition Clerm –frand: Paris, 1999), p.40. 

(2)  -   Jean-Marc Lehu, Op-Cit, p.413. 

(3) 
–Jill Griffin, Customer loyalty ( electronic version  ) , http.//www.newgistics.com/ 

downloads/nl/0409/index.html,2004. 


ر!}  - )(4!�S 
  .4.ص م�جC س�ب"، ،را!��*
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ان*م�ج+6 ب0�3+6 ب�o3 ا�ب�3د ا���S#�� �0#0�ك ا��28�I مX$ ا�*ا��3L وا�
�ج4 ن:� ا�$�3، 

����x�
    )1(".آ�� ��بd ب�� م�xه� ا�#0�ك وا���Qة ا�

  : 20/80ت@.�! +���ة  -

م� زب�T���L ،�+�Sس#� ا�fآ�� ه2 م� ت.#6  %20م� د�$ ا��Tس#� ��
� �B  %80وه2 أن 

0
pآ* م� أن ا� ب��S ذوي ا�.��� ا�T�0� ����3س#� � �+
�P6، وم�ا+
-aأن ���P c0B ب��ء �+�Sزب�


+6 ا��3د�� م� ا��3وض ا�
�و�	�� ا��Qص� وا��%��Lت، ووج* أن �' c0B ن�80�:�0% 

  )2(.م� ا� ب��S ا�:����� %20م� ا�����3ت تpت2 م� 

  :ت��ی� ��ح?� ا��0ء �?:ب�PC وا���� �?5 ت@�ی�ه� -

T���Lس#� ت#
-�� ت:#�� م#
�ى ر!� زب��S+� ون.0+6 إ�c م#
�ى أ�B c0B*م� ت:*د 

 K ن�م� ا� ب �P�3��0 إدارة ا��Bو "��#
م#
�اه6 ا�:��2 م� ا��Kء، وإذا آ�ن ب�ن�م� ا�

L ءK�م� ا� c0Bى أ�
#�� �L*تj س#� أن ت�اج�Tا�� c0B +� م� ج*�*ن	ب�ن�م  .  

  :اخ�م أو0، بW ث�ن�� -

 ��k [P�ا� u82 نL 6اء وه�a0� �+ن�ج�
:� 2
ا� ب��S ا���م أذآ��ء وت
��L �*�+6 ا��03�م�ت ا�


�3P�ن ا�:��ل c0B ا�Q*م� بa%$ ��!�+6 وب��t إز�Bج، jLذا وج*وا � 6+L ،��:م�#
م

بjم%�ن هKTء ت.*�6 هef ا�Q*م� K 60L إذا آ�ن "�*م� زب��S ج�*ة 2L م%�ن _�� jLن+6 �.���ن 


�اك م� ا��Tس#� �3
�* c0B "ت.*م+� أن]GKاء أو ا�a2 ا�L �S20 �0 ب��.
، ���L�P\ ا��#

�#Lا���� c0B �+رت*P م*ى.  

  

                                                            
(1)  

- Jim Stewart, M. Goldbrick, Human Resorce Development "Perspective Strategies and 

Practice" ( Pitman Publishing: London , 1996) , p.84. 

(2)   - Furlong, B .Carla ,  Marketing For keeps (  John Wiley and Sons: Canada, INC, 1993), 

P.73. 
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- PCوي ا�:ب��JGا0ه���م ب :  

L س#�تT6 ا��x32 مLj وا!:�، و�%� 10%ن ��k ن�ت% �Sوي ا� ب��%G م�+�  90%م�

c0B س���0ت م� وج+� ن�x ا� ب�ن، مX$ ا�8�ات�� ��k ا��*L�B ،�B*م  وا!:� وت:
�ي

 ��tك ا��
a���L ،2�0#ل ا�%�م ا��.
اه
��م م�I\ ا���� ب�س
.��ل ا� ب��B ،�Sوة c0B ان

را!2 �#
-�� أن ��$ اvن Kvف ا� ب���B �S اKن
�ن]، وc0B ا��aآ� ت	�V ذ�g وا�:* 

وc0B . �0 ب��S ت.*�6 ا�a%�وي �+� وا�
�3م$ م3+� ب	*�� م� تp=�� ا��:��L ب�!� ن�xم �#+$

ا��Tس#� أن ت�*ر ت���03ت P��� ب�Q�ص ا��P] ا��زم ��0د G c0B%�ى ا� ب�ن وت:0�0+� 

gن ذ�paر�� ب�.
  . وآ
�ب� ا�

  : ا0س���ع ا��اC% �?:ب�ن -

م���L 4 وه� �#�� �T�0س#� ب��
�3ف أآc0B �X ا� ب�ن، c0B _را4S، `��0ت4 ، و'
c أ'�

�mQ `�ق وآ���8 ت���0 '�ج�ت4، '�9 أن ت��رات4 ت3
�� ب��Xب� ا�
���6 ا�fي ت$�3 

ا��Tس#� و2L 4.L إن
�ج س30+� و�*م�ت+� ا�
2 ت%�ن م��س�� ت��م� �+fا ا� ب�ن، '�9 أن+� 

Vk��م�� ���* و �P�-ان [	
  )1(.أن

  : ا��@�ی� ا��اC% وا������ �?��ض -

�ن ذ�g م� ��ل '�ج�ت ور��kت ا� ب�ن، إ!��L إ�c اKس
�3ن� ب�� �#
	* م� و�%

ت%����ج��ت '*��X وم
-�رة م� أج$ م�اآ�� ا�
-�رات 2L ا�ذواق واKت	�ه�ت ا��
����� م� 

��v ن�2(.زب(  

  

  

                                                            
(1)  -   Jean-Marc Lehu, Op-Cit, P.107. 

(2)
  -  Ibid, p.107. 
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- ����?� PCت��ی� ت��ی[ ا�:ب�:  

tأن ت ��-
-2 ا'
��ج�ت+2L 6 هfا اKت	�e ب��L�3 ا��Tس#� �
�3�\ ا�.��� ب���#�� �0 ب��S، ت#

 2
����ء وKء ا� ب��S بP $%a�ي، و�	c0B V ا��Tس#� أن ت#
2L ��X أب:�ث وKء ا� ب��S وا�


�3P+� ا� ب�ن� 2
  .ت�%�+� م� L+6 م*ى P*رت+� c0B تt-�� ا�.��� ا�

- Pا�� ��دی ��
Cزب� �����أن ت ��سY5 ا��?�:  

�-��ة، و $aL م��B �Sه�وب ا� ب� ��
ه� د��$ c0B ت�اج� م#
�ى ا�.��� ا�
2 ت.*م+� �3

 [B�-
ا��Tس#� �0 ب�ن، آ�� أن ه�وب ا� ب�S�B $0.� �S*ات ا��Tس#�، و'
c إذا اس

�L	V . ا��Tس#� أن ت3�ض ا� ب��S ا�.*امc ا��8.�د�� ب����� ج*د u�0L هfا ب*�� ن�ج:�


��B* م� ز��دة  �#c0B ا��Tس#� م�L�3 أس��ب ا�
#�ب وا�.�iء �0B+�، �ن ن�� ا��Tس�

�� ��
  )B�P.)1*ة زب��S+� ا��

� ج�� -JGب PCات �/�? � �/��� ن * ا�:ب��
  :اس�/�ام +

�*م�ت+6 م� ا��Tس#�، م� ��ل �P�ات م
3*دة، �*�+6 وKء  c0B ن�0�:� ��fا� �Sا� ب�

أ�B" م� ا� ب��S ذوي ا�.��ة ا��ا'*ة، وم� ا��8
�ض أن �:�$ ا� ب�ن c0B نu8 ا�Q*م� 


��ر ا�.��ة �0 ب�نا��  .�Xب
� م� أي ��Pة، و�
�ك ا

  :ت��� ���رات ا�داء �" ��p " ا�/c ا����" �?�Yس�� -


�ون2 %�Kا����* ا ��B ج�ب�Oا c0B ��در�P ��8I�ن ا���أن �% V	� �3م�ت
28L م�اآ  اKس

  .�+�ت��8وم��P ا��Tس#� بa%$ ج�*، وأن �%�ن�ا ودود�� وم#��B ��*B* اس
.��ل ا��%����ت ا

  

  

                                                            

ر!}  - )(1!�S 
  .7.ص م�جC س�ب"، ،را!��*
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     ".:
� بpن ا���L م� إ��ادات ا��Tس#� وإ!��L ا�� �* م� ا�.�6 ����:+� �i
م�� س�" �

 ،4SK6 و= e�!ر cل إ��ص�ب4 �0�	Bن وت��ل إ�ب ا� بf	ت م�� ة ت�	
م� ��ل �Bض م�

ذ�g �ن ا� ب�ن ا��ا!2 وا�fي �.�ب$ ا��Tس#� ب���Kء، س�ف �*6B ن	�'+� ب�3L $%aل، 

Kا $i8ار م3+� م� ج+�، وا���دود�ب��
����، �4 ا�2L $i8 جfب+6  �س_ �Sزب� �B �	ا���ت

  .إ�c ا��Tس#� ب4X�*' $38 اK�	�ب�B 2+� م� ج+� أ��ى


��ر�� ب$ أم�ا Kب* م�4، تc3# ا��Tس#�      �4�0B �6 ت3* م#��p ر!� ا� ب�ن ووKءe م#��p ا

وا�س���V؛ ��L أج$ �0" وب��ء وت3 �  �0�ص�ل إ��4 م#
�0�3 أP�ى ا�L%�ر، وأ'#� ا�-�ق 

 ،4�0B �	+ا�� $�وKء ا� ب�ن، �	V م�8جpت4 دا��S ب�� �8�ق ت��3Pت4 ب�O�	�ب، وه� م� �*

 ،��L�!م�ت إ*�و�
6 ذ�g ب
.*�6 م�
	�ت بmS��Q م�� ة وم ا�� م
�8دة، م� س�3 م3
*ل و

fا، م� �2�3 إ�Bم وت2L \��3 ا��P] وا��%�ن ا����س���، آ�� أن ا�BOن ا��
%�ر �B آ$ ه

 c0B 4P�8وت ،�

4 ا��اس2L �Q أداء ا���B��P س#� �ج40، � �* م�Tن ب%$ م� ت4038 ا���ا� ب


4 م� ا��Tس#� و�
-�ر وKءe �+� إ�c إ��ص ب� P�B *`�

L ،ى��م� ت.*م4 ا���
	�ت ا�

  .   '*ود
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  ��ب�?�*دراس� وا+W ا��:ی> ا����ی�" �" �Yس�� : ا� �� ا���7=

�:�ول هfا ا��8$ إب�از م*ى م-�ب.� م�!�ع ا��:9 م� ا��ا�P، س�اء م� ج+�      

وذ�g م� ��ل دراس� '��� ا��Tس#� ا��`��� ا�Q*م�� ا�%��ى م�ب�u�0، . ا��Tس#� أو ا� ب�ن

وا�
2 ت�2L da س�ق �*م�ت ا�+�ت\ ا��.�ل 2L ا�	 ا�S، هfا mQ� ���L ا�-�ف ا�ول م� 

��-
  ".ا��Tس#�".�� أK وه� ا�*راس� ا�


�آ2 م�ب�u�0 ب�!� "ا� ب��S"أم� mQ� ���L دراس� ا�-�ف ا��Xن2 aر م��
�، L.* ت6 ا


+6 م� هef ا��Tس#�، وم*ى P�B ل�6 '+Sس�� _را �ض م�4 ه�tج4 إ��+6، ا��ن م���
اس

�+� �Sء ا� ب�Kو c0B e�=م4، وأ*Q
  .م�ءم� ا�� �� ا�
#��.2 ا�fي ت#

  :ا��8$ إ�c =�=� م��'9 ر�S#�� وه2وP#6 هfا      

  .ت.*��B 6م ��Tس#� م�ب�u�0: ا��.�= ا�ول

  .دراس� ت#��.�� '�ل مTس#� م�ب�u�0: ا��.�= ا��7ن"


�آ2 م�ب�u�0: ا��.�= ا���7=aل م�ا��:9 ا���*ان2 '.    
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  ت��ی% ��م ��Yس�� ��ب�?�*: ا��.�= ا�ول

  ا����ی[ ب�Yس�� ��ب�?�*: ا��@?< ا�ول

     2Q�ر�
مTس#� م�ب�u�0 ه�L 2ع م� ا�	 ا�S�� ��ت��Kت وت#�c آg�f ا��
�3م$ ا�

وا�Q*م�ت  ا���
	�توه2 أول م:�ل �0+�ت\ ا��.�ل 2L ا�	 ا�S، ت.*م � ب��S+� س0#�0 م� 


�� ةا��. 

  ن.eة �P نmGة �Yس�� ��ب�?�*: أو0

�أس م�ل P*رe ، ه2 مTس#� ذات أس+6 بI2003+�ت مTس#� م�ب�2L u�0 أوت     

100000000  c0B �Bز�آ�  100000س+6 ب.���  1000دج م�a� �3دج �%$ س+6 ت�ب

�Sا 	ت ا�Kات��.  

م�ب�u�0 مTس#� م�V#' ��x ا�.�ان�� ا������3 ا��.*م� دو��� 2L م	�ل اOدارة     


+� 2L ا�#�ق وت-��� ا���Qات  :� آ���ة و��k م:*ودة وم#
��ة مX$و`��'�ت+�' o��3ت


��دي ا��`�2 و`��3 ت:.�" م� ة ت��L#��وا��#PKا �2 م3*ل ا���L 1(�ه��(.  

  �Yس�� ��ب�?�* ت
�2%: ث�ن��

 6�x�
�مTس#� م�ب�u�0 ت3
�* c0B إدارة ����B ا�i
  :2L ا�a%$ ا�
��2 ت

  

  

   

  

                                                            
)1(-  u�0ب��س#� مTم "S�=و  
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� ر+%JG16(ا�:(u�0ب��س#� مT�� 2��x�
  ا�+�%$ ا�

 

  

  

 

 

 

    

  

  

  

  

  و=�S" مTس#� م�ب�u�0: ا����ر  

�ب�u�0 مTس#� م#��ة م� `�ف رu�S م	u0 إدارة م:�`� ب#��3 إدارات و`��� م    

  .ت:#�� ا��P�3ت ا��3م�و ،ر3L+�ت+
6 ب������3ت و: ا�
	�ر�� ةداراO -    :)1(ه2

  .ت+
6 بTaون اKت��ل و ا�
#��": إدارة ا�
#��" و اKت��ل -

  .�م�إدارة ا�
��I\ و ا���Bل ا�3 -         .إدارة ا�
.���ت -

                                                            
  .م#بUA*A مVس$� وث��"  -(1)

��.��-
 اKس
�aرات ا�

ة ا�
#��" وا�
	�رةإدار  

���.
 اOدارة ا�

إدارة ا�
��I\ وا�BOم 
2�vا 

 اOدارة ا��:��0

 اKس
�aرات ا�.�ن�ن��

 إدارة ا���aر��

 ا�.��� وا�	�دة

���aارد ا���إدارة ا�� 

 إدارة ا���Bل ا��3م�

 اOدارة ا������

)1(اOدارة ا��:��0   

 اOدارة ا��3م�

������ و إدارة اKس
��Xرات ا
ا���ارد ا���a�� و 

 اKت��Kت و ا�
%����ج��ت
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  .إدارة ن�xم ا��03�م�ت -            .إدارة م���� -

  :و م� م�� ات �*م� ا��Tس#�

��، و م� ذ�jL gن ا�س�3ر ه2L 2 ان�8Qض م.�رن� م�  -    v *0م� ب ��t
أس�3ر م�ب�u�0 ت

����vا ����ا��:.  

- MMS +UMTS+GPRS �#سTا�� *�B ة�L�
  .  م

         .=�ن�� 30ا�
#��3ة ب���Xن�� ب3*  -                 .م*ة س��ح ��k م:*ودة -

  -  2-tت �%�a48ا�  ��K2  -    .و-tت �%�aم�  -              % 95ا�*�ROAMING .  

- �y�3ت �P�-دج2000دج، 1000دج، 500، دج 200 دج،100 ب .  

�*م� آ2��0  - *606 #.  

  )1(أه�اف و +�% و`��ح�ت ��ب�?�*: ث���7

  :ا�ه�اف �


� ك  10م� �.�رب  2010'�9 ب0~ ا�3*د ��G� : 2Lآ�P ��دا��ص�ل إ�5  -aم���� م 


�ك 12.4إ��P 2013  c$ س��و س��$   aن م�2(م�0(.  

- Wد  ن.�ط  ا���� :ا���زی*B $ة ن.-� 52.500 وص*�
  .ب�� م3

  .م:-� تt-�� 4200أآ�X م�  -

- �3�Lدة ر�م�ت ن�ج�3 وذات ج*�  .أر!�� 

  . م�ب�u�0وآ��� ت	�ر��  110أآ�X م�  -

                                                            
 .م#بUA*A مVس$�وث��"    -)(1

(2)-     U�ة ا��
  www.alqabas.com  .03-03-2010م#�C ج�!
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  :ا���%

  .ا��3$ م� أج$ �0" ا���8ء و ت6�x3 ا�رب�ح -

- ����Sا 	0%�� ا�+
  .ا�:���� و ا�*�Lع �B ا��#


�ام -   !��� �L�" وا'* -    ا�.�ن�ن -   ا���L�8a -   ا�
�iم� -'Kا.  

  . ا���ا'� - اKس
:.�ق -    إت��م ا�c0B $�3 أ'#� وج4 -     ا�#�3دة -     اOب*اع -

  :ا�@��ح�ت  �

  .ا�:��ل c0B '��+� م� ا�#�ق -

  .ت-��� ا���Qة -

  ).ا�����B و ا�#�3 و ا�Q*م� ( ��L#� �ا��.�ء 2L ا� -

  .ا���aرآ� 2L ا�
���� ا��`��� -

 �Yس�� ��ب�?�* �" :ب�نا� ���ج�ت ا0س���ب�: ا��@?< ا��7ن"

 م8+�م ت*6B ا�
2 آ��وا�#0� اOج�ا��S و ا�
�����x ا�	�انV أه6 ا�#��ق هfا 2L س�
��ول

   : ب�ن�0 اKس
	�ب�

   :�?:ب�ن اbص�Uء :أو0

 ا��Tس#� ت�%� ا�
2 �03�0�م�ت، ذه��� م�*را �3
�� ا� ب�ن �.��4 م� إ�c ا�	�* اOص�tء إن     

 و'
c ا��-�و'� وا���aآ$ ا���3�a، و��k ا� ب��S ا���3�a ر��kت و '�ج�ت إدراك م�


�ا'�تPا �Sا� ب� ��#:
 هef ت�i أن �T�0س#� ��%� ا���-0" هfا وم� ا�Q*م�، ج�دة �


��ره� 2L ا��03�م�تBا *�B �kت+� ص����	ات��
 .اس



 وا+W ا��:ی> ا����ی�" �" �Yس�� ��ب�?�*دراس� : ا� �� ا���7=

 

91 

 

     ���Lو mQ� �#سTم u�0ب��ن مjL �0س��ا� ��#�Sم�ا�  ا��*Q
 ه2 ا� ب��S إ�c ��ص�tء �#


��د�� وس��0 �3
�� وا�fي م�آ  اKت��ل،P���3؛ اL س#� �نTا�� *�
 م� م�تا��03� e��B ت#

�S2 ا� ب�L [P�م�� ا�:.�.2، ا� � آ��. ا����سV ا�
:#��2 أو ا�
�:�:2 اOج�اء ب�ت�Qذ �#�


�آ�� ��%�a�0� ل م����*م� ب��0:� اKت��ل  �Sاء ا� ب��س V0-� م�*� G%�ى ت.*�6 أو 


�اح أوPل ا�م�ت '*Qا� . 

     �L�!Oب� cت��ل م�آ  إ�Kم ا�س#� ت.Tم u�0ب��ت م�B�-

�آ�+� vراء دور�� ب�سaم 

 ا�
-�رات و��
�ب�3 وا�Q*م�ت، ا���
	�ت c0B ا��!� وB*م ا��!� ج�ان0� c0B V�P�ف

 .ا� ب��S وم
-��0ت '�ج�ت م#
�ى c0B ا�:�ص�0

 ا����Gآ�P ش�Jوي إدارة: ث�ن��


�آ�� G%�وي ت�:�رت �.* aل ا����0 '%aم ��-t

#�V م�� إ�Gرة ا��a%�، و!3\ ا�� 2L 

 ا�
.��� ا��a%�0 هef �:$ مTس#� م�ب�u�0 س3] و�.* ا�+�ت��8، ��0%����ت %�رةم
 ان.-��Bت

 '�9 ا��`�، م��`" م6x3 تt-2 '�9 ن#���، ����B ج�دة ذات �G%� ت���V إ�c وت�ص0]

 �Gآ�ت م� و�Gاآ
+� ا��Tس#� اس
��Xرات بi8$ ، 95%م� أآ�X تt-�� '���� م#
�ى  :."ت

���ة ذات أج���� 2L ل�	م Kت��Kتا.  

V#'س0-� ت.��� و d�iن ، 2005س�� ا�jL%85  م� �S��0 ا� ب��
�*م� ب��0:� ا�� 

�Sن ا� ب��ى �.*م�%G ص��Qت�ة ب�ن+� م+�� ج* ن.-� وه2 ،)1(ا�8� uت� ��Pم�*ا 


+6 م� و����k آ0+�، ا��Tس#�� �Sس#� ا� ب�Tن+� ا��pا�+6 ت#�ق ب�أرص*ت+6 ا�+�ت��8، وت ور أم 

  )2 (:�نfآ� م�+ ���80ت ة�3* ا�
+6 هef وت�ج�

 ا���ا`� �*ى ا� م� ��B ت��* ا�fي ا��3�م��، ا��Tس#�ت 2L ا�X.� ب3*م ا�3a�ر ت�اآ6 -

 .ا�	 ا�Sي

                                                            
  www.arpt.dz   .11-02-2010م#�C س*+� @�� ا���!
 وا��#اH:ت  - (1)
(2) 

-  U�ة ا��
    . www.alqabas.com  2010-03-03م#�C ج�!
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��ل أ'*اث -'Kل ا�� �+G ب��

�آ� �+� ت�3ض ا�
2 2005 أآaم �L*ا��#�"، ا� *�B 


��ءه6Pت ا�P�-�� �y�3�0�3 ت
 ب+fاG%�ى  2900 م�ب�u�0 مTس#� ت0.] '�9 م#

 .ا��Q�ص

- V0kأ u�� �S6 ا� ب�+�*� �L�3م ��Lآ� �B �.��` ت�ة�ع أو ا�8���3ة ن#
 .ا��
��3 ا�


�آ�� G%�وي م� ا�
�3م$ س�ء -aم ا��*Bو��� ت:�$ وT#2 ا��L �	��3م o3آ$ ب�aا��. 

 � م�ب�u�0مTس# م#
�ى c0B ا�a%�وي م��3	� أس0�ب ا�.�ل بpن ��%� س�" م� c0B وب��ء

 ، ص�ام� و��0B�L أآ� �X	4�L 403 ا���x إ�Bدة ت#
*2B ا�3i\ .�طون ا��.�mS بo3 تa�ب4

gوي �ن وذ��%G �Sا� ب� $%aص� ت�L "�.:
 ا��Tس#� أ'#�] إن S4وK و ا� ب�ن ر!� �

�+
 ت:�$ وB*م ب�Oه��ل �Pب0
+� إن ا��Tس#� �#��3 ت+*�*ا تP $%a* آ�� ا�م�، آ80+� م+�� م��3	

  .ا��#Tو���

  )1(ا�:ب�ن خ��� :ث���7

�*م� ا� ب�ن  ت�ت%   c0B ا��.�ط ����
  :ا�

- \�I�ت ����Q
 �a%�ى ا�#���3 ا����3	� أج$ م� ا��.�ل ا�+�ت\ م	�ل 2L م


�آ��aا��. 

 .ا� ب��S `�ف م� اKس
��3ل س+�0 ت%�ن ب#�-� �Bوض ت���6 -

- ��#:
 .ا��#
�0�3 وا�
%����ج�� �*م�ت+�، ���
	�ت+�، ا��#
�� ا�

 .ا�و�Pت آ$ 2L و ا�a%�وي �	��� اKس
	�ب� -

 ا�
�y�3 وب-��Pت ا����* `��" �B ا�
#*�* `�ق 2L ا�
#+��ت -

� !�� ا��*رج� وا�Q*م�ت اKم
��زات -Sا�a�80 ا�
Qا��. 

 ا���� ن.�ط م#
�ى c0B أو اKت��ل م�آ  م#
�ى c0B وإ�Gرات �*م�ت B*ة ت.*�6 -

 .ا�
	�ر�� وآ�Kت+� و م�ب�u�0 وم:�ت

-   
                                                            

1)(  -  UA*Aم#ب C�#مwww.mobilis.dz   .04-02 -2010  



 وا+W ا��:ی> ا����ی�" �" �Yس�� ��ب�?�*دراس� : ا� �� ا���7=

 

93 

 

 �?�Yس�� وو��G� %�C0آ�Pا� رض� ���ل ���ب��: رب��

 بa%$ زب��S+� م� ����3ت واس
���ن�ت دراس�ت ��Tس#� م�ب�u�0 بBj*اد ا�
#��" إدارة ت.�م


:*�* ، دوري� Vان�م4 ا��!� ج*Bر ، و�ب�3 ت-�
 ت:�ص آ�� �T�0س#�، ا��Kء م3*ل وم

c0B ن أن�ت% �x.�
 ت-�'+� 2ا�
 اKب
%�ر�� ���اآ�� ا��3وض م��L#�+�، ت:�آ�ت آ$ إزاء م

�*م�ت+� �Bزب��S+�  ت:�ل B*م ���iن ج� ي ون	��. 

*Pب��] و �S�

�آ�� م�  55% م� أز�* أن وا���اص�ت ���0�* ا�d�i س0-� ت.��� نaا�� K 


�آ�� ن�\ أن �2�3 وهfا ،)1(ج*�* م
�3م$ د��ل '��� 2L إK ا��
�3م$ ت2L ���t �8%�ونaا�� 

 أن ��ص� ، ا��Kء م3*ل م� ا���L وه� ا�
#��" رةإدا c0B م�8وض ت:* ه��ك �%� أو��Lء،


�آ�� هKTءaوا ا����B �B 63*اده
 م� وهfا _��، م��uL د��ل '��� 2L ا��
�3م$ �
���t اس

 د�0] وا�
2 "��ت��Kت �0�`���" ا��X��X ا����� م�� ت�B 6*م�2004  س�� ب��38$ '*ث

 �G�:� اس
.-�ب pGن4 م� وهfا ، ���مt �ب
%�ر�ا وبQ*م�ت م%�8X وت�و�	�� ت#��.�� ب:��0

  .وSK+6 درج� وتo�8Q ا����L#�� زب��S م� واس�3


���ج��ت اس�/�ام: خ����Jب�ن ا0س���ب� �����! ا��:?� 

0�3
+�  ا�
2 ا�
%����ج��ت أه6 وم� 
 .اKت��ل وم�آ  اOن
�ن] ؛ا��Tس#�اس

� �J.ش Nن��نb0] '�9 :اt
 ا�ول ا�	�نV ، ���ج�ن م� ا�
%����ج�� هT�� efس#ا� اس

[0�3
 م�) G3( ا�9��X �0	�$ ت	����� �G%� أول ت*��G ب3* وذ�g م.*م� آQ*م� اOن
�ن] اس

 اOن
�ن] �*م
2 ب�3ض مTس#� م�ب��P u�0م] ذ�g وب3* 2004 د�#��� 2L ا��.�ل ا�+�ت\

GPRS/MMS [:اس6 ت mobi+  وآ�ن g2 ذ�L �+G �8�L 2(.  2005ي(  
 

                                                            
  www.arpt.dz  .11-02 -2010م#�C س*+� @�� ا���!
 وا��#اH:ت  - (1)

(2) -  UA*Aس$� م#بVوث��" م. 
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��ل م� ت#��.�� آ.��ة اOن
�ن] T�� �%�Gس#ا� اس
L [0�3.* ا��Xن2، ا�	�نV أم�  �+3P�م 


�ون2%�Oي)1(اfس�ه6 ، وا� $%a2 آ��� بL ��و�
 م��8 ت�3��8 ��3ض '�T�0� 9س#�، ا�


+�، وس��س
+� ب���aآ�L�.=آ�� و $�
a� c0B ض�B �	
�*م� أه�+� وم� و�*م�ت+�، ت+���� 


�ون�� ا��8ت�رة%�Kا.  

     �Bو 

�ون�� ا�
	�رة 2L ا����P ��3لاس%�Oا ، �+L dم م�ت��x2 ا����2 ب���Lوا���� 

 ا��#
�ى �iL �B ، اKس
+�آ2 ا���d و ن
�ن]Kا �G%� واس
��3ل ان
�aر وم*ى ، ا�	 ا�Sي

2L�3ن ا���ي �0 ب�Sا 	ي ا�f6 ا�� VB�
#� 6%:
 .ا�
%����ج�� هef اس
��3ل 2L ب3* و�

 ��ص�tء ا� ب�ن بQ*م� اKت��ل م�ب�u�0 م�آ  مTس#� ت�i : ا0ت��ل ��آ: �


�آ��a�0� �ح وه�
 م� ا���yت ��I\ ���، ا�
�س�3 إ�c ص��'� ا��Xم�� ا�#��B م� م8

 اس
�aرات وت.*�6 ا� ب��S م%����ت اس
.��ل c0B �#+�ون ،ا��	�ل 2L ا�%�8ءة يذو ا��#
�aر��

 .��اج+�ن+� ا�
a�0� 2%�ت و'0�ل

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                            

(1) -  UA*Aم#ب C�#مwww.mobilis.dz .03-02-2010  
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  دراس� ت��ی��� ح�ل �Yس�� ��ب�?�*: ".�= ا��7ن�ا�

  ا��:ی> ا����ی�" ��Yس�� ��ب�?�*: ا��@?< ا�ول 

  )1(:م� ا�Q*م�ت =�=� أن�اع '���� مTس#� م�ب�2L  u�0 ا�#�ق ا�	 ا�S�� -�حت

  . P�س-� -م�ب�u�0 آ�رت   -  *ب�`$ - : (Prepaid)خ��� ا���W ا���.! �

  (Postpaid): ا���W ا�.��يخ���  �


�ا -GKتآ�ا ��Lا 	اآ�ت:  ا��
Gس�16س�، 12"، "س�8س�، 6 "، "س�4س�، 2س�، 1 "ا"  


�اآ�ت GواSMSو .MMS  

  .*)0L�ت(�Bض ا��Tس#�ت  -

 .م�ب2 ب�س] -  م�ب2 آ�
�ول -:  ا�/���ت ا��:دوج� �

  �" �Yس�� ��ب�?�* ا�/��� وا������: أو0 

  )2(:ا�/��� -1

 :��ب?�*� خ��� ا���W ا���.! -أ

�*�L ا��#�" ���ب�u�0 ه� ا��3ض ا�fي �#�� ب��:��ل م���Gة c0B ر6P إن �*م� ا     


�اك ا�a+�ي GKا �Lا�+�ت\ ا��.�ل ب*ون د.  


�اة م� ج��� ن.�ط ا����aا�� �y�3
  .�%�ن ا�*V#' �L اKس
+�ك م� ب-��P ا�

 �+�Sم�ت � ب�*��*م� ا�*�L ا��#�" ت�3ض B*ة :  

                                                            
(1) -  UA*Aم#ب C�#م www.mobilis.dz .11-03-2010  

  .دج500ب+��� ت;��m * + 600#ا���F  P;*" ب����آ, م#بUA*A آ�رت وذ�} م_ خ:ل ت��Aا�;�ض ب�Fg م� *
 ض م#جV�*� 8س$�ت ��Sه# ��: *�ض ��1ت - *

(2) - UA*Aس$� م#بVوث��" م.  
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- �  :��ض ب�`

  .ن:� �G%� م�ب�u�0 24/س�24و  7/�مأ� ��k7 م:*ودة  SMSم%����ت و رس����P $Sة  -


��ر ا�
#��3ة  -�  ).=�ن�� 30بPp#�ط ( إم%�ن�� ا

   :��ض ��ب�?�* آ�رت -

  .*م%���
�ن ه�ت�8
�ن م	�ن�
�ن ��م�� -


��ر ا�
#��3ة  -�  .)أو ب���Xن�� ب3* ا�*�P.� ا�و�c=�ن��  30بPp#�ط ( إم%�ن�� ا

  :��ض +�س@� -

  أر�Pم م�0i8 ن:� م�ب�u�0  3#	�$ إم%�ن�� ت -

  .*� ت#	�$ ا��6P ا��i8$ ن:� ا��Qرجإم%�ن� -

  . ت#��3ة م�� ة '#V س��Bت ا���م -


��ر -�  .م� ا��Xن�� ا��X=�� ب%$ ات��ل اب
*اءا�
#��3ة، ب���Xن��  ا


�ك ب��� ا� $ب��L�!O إ�c م ا�� آa2 ت+L ى*' c0B ض�B� ����
  :ا�

  .*ةص�'�� ��k م:*ود -

�*م�  -     .SMSا��س�S$ ا�.���ة  -GPRS.  

  .ا��%����ت ا�*و��� و �*م� ا�
	�ال ا�*و�MMS.    - 2ا��س�S$ ا����رة و ا���ت��  -

��%�g م�L�3 ا��
�$ م� ��ل I+�ر�G�G c0B e ا�+�ت\ �P$ ا��د c0B  :ا��6PإI+�ر  -

  . ا��%����

                                                            


 !'#ق أو !$�وي ر* AH100دج. 

. �mQ ا��3ض أ���ن��، اس��ن��، �Lن#�، إ�-����، ان	0
�ا ن:� ا��Xب]، و آ�*ا، ا��K��ت ا��
:*ة ا�م��%�� ن:� ا��Xب] و ا��:��ل*   

 ).�;�ض �#س+# �ب��>$�( أش&� 3م����� أو رس��� ��AGة آF ب��ط إرس�ل و اس����ل  * 
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�� ��%�g إ��8ء ر�B g�P* اKت��ل بmQa :ا��6Pإ��8ء  -_.  

ت�%�g م� اس
.��ل م%���
�� 2L وP] وا'* 2L '��� اKت��ل بp'*ه�� : ا��%���� ا�� دوج� -

�� 2L اKن
�xرvن ا�%�.  


��رك 2L : ت:��$ اKت��ل -���%�g ت:��$ ا��%����ت ا��#
.��0 إ�c ر6P ه�ت\ _�� م� ا

  .  '��� B*م ردك أو إg��8P �0+�ت\

- ��=�Xص إم%�ن�� ا: ا��:�!�ة ا��QGث أ�= c0B ت��لK.  

��رج ا��`�: ا��%����ت ا�*و��� - cإج�اء م%����ت إ� g�%��.  

UMTS :(Universal Media Telecommunication system)  ج�� ج*�*ة���ه2 ت%�

 �X��Xا� �y�+ا� c�#3آ�� تG م*�أو إرس�ل  �ت ج*�*ة مX$ ا��ؤ�� ا�#���3  وه2 ت�3ض 

B2 س�L *� ، و ه2 ت�ر ا��8*��آ�م و ص ��B�أ'#� ن  c0B ��0�3ل  و إج�اء ا���� ا�*

  . ص�رة

- Roaming  : 2L u�0ب��م �S4 � ب�P�`ا ا��3ض ت6 إfن  27/02/2006ه�3�-
#� 9�'

 �#Lا�.���ة م� ج��� أن:�ء ا�6��3  وا�س�3ر ه2 م�� $Sل ا��%����ت و ا��س���.
إرس�ل و اس

  .و �#
-�� ا� ب�ن ت�y�3 رص�*e أ���� آ�ن


��ء ب-��P ا�
�y�3 ا�
2 ت.*م  :�+� ا���.�Lب@Pا V	� "�#ا�� �L*م� ا�*�م� أج$ اKس
�8دة م� 

2��
  :c0B ا�a%$ ا�

  .مti�`� م�80t ب����س
�g ا��8aفدا�$ ��0B أ�Pاص  -

- �
   .ت:
�ي �B c0Bم� ت	�ر�� و�3Gر ا���

0
�ج�+�ت و`��.� اKس
��3لت:
�ي ا�c0B ��03 آ -� V�
. 
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 : ���W ا�.��يا خ��� -ب


�اك     Gا �B رة��B �وه �Sا 	ت ا�Kآ� ات���G ت��ل م� `�فKا d�
��ء Pه2 ا

G+�ي B�ض ب-��P ا�*�L ا��#�" أي أن ا�*�L ه�� �%�ن ب3* إج�اء اKت��Kت ب�اس-� 

 V0` 6�*.

V م�ب�u�0 ا�.���L Vت�رة ت.*م آ$ =�=� أG+� و�
6 ا�:��ل c0B هfا ا�dQ ب%��

  :و�
%�ن هfا ا�-V0 م�  ا� ب�ن م� م.� س%�

-  2-� V0`.    - �P��#ا� ���  .ن#�Q م� ب-��P ا�
�3�\ أو ر

  .و!� م�0~ ا���iن ��0%����ت ا��:��0 -    .إ�Pم� أص��0 أو ن#�Q م��دق G�+�0B+�دة  -


�اك �0\ ���� ا�وب�P *3�ل  GKا �P�-ب c0B ي�

�اك ��0B $%G 2L مti�`� ت:GKا d�


�اك B*ة#� وه��ك و�3Gر ا��TسGKم� ا*�
��ر �K أس��ب:  

م%����ت ��k م:*ودة و م	�ن�� �%$  :��د ا�ر+�م ا�� S?� ر+% واح� -س� 2اش��اك  -

.                                                                )س�12(إ�c م�
�\ ا��+�ر ) س�22(ا��%����ت ا��.�م� ب3* ا�#��B ا��G�3ة ��� 

��k  م%����ت: ��د ا�ر+�م ا�� S?� ر+��P -س�16س�، 12س�، 8س�، 6س�، 4اش��اك  -

  ).7/أ��م7(س�، آ$ أ��م ا�س��ع 24/ س�24م:*ودة و م	�ن�� 

  .دج ب���#�� ��3ض 0L�ت12، و��P*0.�/دج11.97م�  اب
*اءأس�3ر م��L#� ن:� ا��Qرج  -

  ).ب���#�� ��3ض 0L�ت(��م� =�=� دن�ن اب
*اءت#��3ة ا��%����  -

  .م�L�0�8ت�رة  -

  ).إرس�ل و اس
.��ل رس�S$ ا��8آu( ت��I\ ا��8آu دات� -

20� ���L ا ا��3ضf2 هL دة�ج�م�ت ا��*Qا� $X�
  :و ت

  .ا��س��� ا���ت�� -     .إ��8ء ا��6P -          .إI+�ر ا��6P -       .ا��س�S$ ا�.���ة -

  .ا��8ت�رة ا���0�8 -    .ا�:�ار c0B =�=� -   .ت��لت:��$ اK -   .اKت��ل ا�� دوج -
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  .GPRS+ MMS+UMTSاKن
�ن�] و إرس�ل ا���ر -        .ا��وم��~ -

  :ا�/��� ا��:دوج� -ت


+� ب%$ '���، ت#�� ب��
:2L 6% : ��ب" آ
��ول -y�3م:*ودة ��%� ت ��Lاآ�ت ج ا�
Gا

  .ا��8ت�رة.��� ا��� ان�� دون اKن�taل ب

، وه� =��ة *ج�ري �Bض ��ص ب�� ب��S ا�:�c0B �� S '#�ب ب��*ي: ��Nب" ب�س -

�Sا 	وب��* ا� u�0ب��2 م
  .�Gاآ� مTس#


��ر، *ا��.�ل 4م� ا�
:2L 6% م��ر�\ ه�ت8ا� ب�ن ��%� �Bض م�ب2 ب�س] �ا����t  ب�


  : 4ا����س�� ��� ان�

  دج G+���  1200ا���i ب�3#  -

  دج G+���  2000ا�ص�8 ب�3#  -

  دج G+���  3000ب#�3  '��ا� -

 : �:ای� ا�/��� ا��:دوج� �

  .دون !��ن و K ا�
 ام -

   .إم%�ن�� ت�y�3 ا��ص�* بi8$ ب-��Pت ا�
�L*0� �y�3 ا��#�" -

- ��_ cإ� �+G ا��ص�* م� �L�!إم%�ن�� إ* .  

   GPRS.، و �*م�  MMSا��س�S$ ا����رة و ا���ت��  -

  .*و�2ت ا�*و��� و �*م� ا�
	�ال ا�ا��%���� -

                                                            

�ر ��م  *Qا��3ض ا�� ���P V:��0 س�B 6
.م� آ$ G+� و ��0�B ا�
�y�3 ا�a+��� ��0ص�* 2L ا�ول م� آ$ G+� 28ت  


4z بzi8$ ب-��zPت ا�
z�� �zy�3�ب�u�0       4، ��%�ا� ب�ن إذا ت6 اس
+�ك آ$ رص�* *y�3دج2000دج، 1000دج، 500دج، 200دج، 100(ت (

.ا��
��Lة 2L ا�#�ق  


ى  *;�! L 
AH�� �S�@�#ب, آ>��ول ا�� ��دج50.000ب��>$.  
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  )1( :ا������ -2


0\ أس�3ر ا�Q*م�ت ��L*0 ا��#�"س�
�B 6ض :*ت���� ا���W ا���.! -أQج*اول ت��� م.  

  -م�ب�u�0 آ�رت -أس�3ر �*م� ا�*�L ا��#�" :)2(��ول ر+%ا�

��UGو�"  س�� ا���  ��ة صEح�� ا��ص��  ا��ص�� ا

  ��k م:*ودة  دج 400  دج 500

  س�00:00س� ا�P�22:005  س�12:00س� ا�P�00:005  ا������Jت ا����ن��

u�0ب��م �3  ن: "S�P3  د "S�Pد  

  ا��+���  ث�ن�� 30  ا��ص��

  دج 10  دج5  دج 499 إ�cدج  0م�

  دج 9  دج 4.5  دج 999 إ�cدج  500 م�

  دج 8  دج 4  دج 1000أآ�X م� 

� ا�����ةCس�� ا��س�  

  دج 5  ن:� ا��a%�ت ا��`���

  دج 15  ن:� ا��a%�ت ا�*و���

 �Cت�� وخ��� ا��س���رة وا���ا��GPRS  

                                                            
1)( -  UA*Aم#ب C�#م  www.mobilis.dz .11-03-2010  
  .آF ا�س;�ر م��ر إ�A&� ب�ح�$�ب آF ا��س#م - *
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$�ta
  م	�ن2  س�3 ا�

2
  دج 0.20  س�3 ا�%�0� أوآ

  دج 10  س�3 ا��س�S$ ا����رة وا���ت��

  أر+�م ��ب�?�*

  م	�ن2  )123(ا����* ا���ت2 

 �Sم� ا� ب�*�  ا��%����/ دج 888(  4(

  

  -ب�`$ –أس�3ر �*م� ا�*�L ا��#�"  ):3(ا���ول ر+% 

  

� ا��J.Gتت����ة ��ح�ة ن�� آ  

  ث�ن�� 30/ دج 4

� ا�����ة Cس�� ا��س�SMS 

  دج 5  ن:� ا��a%�ت ا��`���

  دج 15  ن:� ا��Qرج

� ا����رة وا���ت�� GPRSخ��� Cوا��س� MMS     

 $�ta
  م	�ن2  س�3 ا�

2
  دج 0.20  س�3 ا�%�0� أوآ

 www.mobilis.dz .06-03-2010م��P م�ب�u�0  :ا����ر
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  دج MMS 10س�3 ا��س�S$ ا����رة وا���ت�� 

u�0ب��م م�Pأر  

  م	�ن2  )123(ا����* ا���ت2 

 �Sم� ا� ب�*�  ا��%����/ دج 4  )888(م�0:� 

  

  

  :P mQ� ���L�س-� `��.� ت#��3 ا��%����ت ت%�ن c0B أس�س ن���B م� ا�#��Bت ه��

  : س���ت ا� �اغ) 1(

 08(إ�c ا�#��B ا��Xم�� ص��'� ) س� 22(م� ا�#��B ا��G�3ة ��� : م� ا�#�] إ�c ا�رب�3ء

  ). س�

u��Qا��: ا� \�
  ). س� )08 إ�c ا�#��B ا��Xم�� ص��'� ( س� 12(+�ر م� م�

  .ب��L�!O إ�c ��م ا�	��3 آ�م�

  : س���ت ا���� و ا��راس�) 2(

  ).س� 22(إ�c ا��G�3ة ��� ) س� 08(م� ا�#�] إ�c ا�رب�3ء م� ا�#��B ا��Xم�� ص��'� 

u��Qم ا��م�� ص��'� : ��Xا� �B�#ا��+�ر) س� 08( م� ا� \�
   ).س� 12(إ�c م�

  

  

  

  

  

 www.mobilis.dz .06-03-2010م��P م�ب�u�0  :ا����ر
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  -P�س-� –أس�3ر �*م� ا�*�L ا��#�"  ):4(ا���ول ر+% 

  ��ة صEح�� ا��ص��  ا��ص�� ا�و�"  ا����0ق

  ��k م:*ودة  دج 150  دج 250

  س���ت ا���� وا��راس�  س���ت ا� �اغ  

  =�ن�� 30/دج 4  ن:� P�س-�

  =�ن�� 30/ دج 6  =�ن��30/ دج 4  ن:� ا��a%�ت ا��`���

  +�م ا�� S?�س�� ا������J ن�� ا�ر

u�0ب��م �ن�� 30/ دج 2.99  ن:�=  

  =�ن�� 30/ دج 6  ن:� ا��a%�ت ا�*و���

� ا�����ةCس�� ا��س�  

u�0ب��م �دج 4  ن:  

  دج 6  ن:� ا��a%�ت ا���ى

  دج 15  ن:� ا��a%�ت ا�*و���

MMS – GPRS  

$�ta
  م	�ن2  س�3 ا�

2
  دج 0.18  س�3 ا�%�0� أوآ

  دج MMS  8 س�3 ا��س�S$ ا����رة وا���ت��
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  أر+�م ��ب�?�*

  ��0%����/ دج 4  )123(ا����* ا���ت2 

 �Sم� ا� ب�*�  ��0%����/ دج 888(  8(

  

  *أس�3ر ا��%����ت ن:� ا��Qرج �Q*م� ا�*�L ا��#�"): 5(ا���ول ر+%   

 �?�+��� (TTC)ا�س��ر   ا������Jت ن��

  ن.�ل/ دج24  =�ب]/ دج10  أوروب�

  ا��Xب] و ا��.�ل/ دج28  أ��ی��� و ا�.?�ان ا���ب��

  ا��Xب] و ا��.�ل/ دج10  أ��ی�J و آ
�ا

  ا��Xب] و ا��.�ل/ دج42  ب�+" ب?�ان ا����%

  

  :�/��� ا���W ا���.!  Roamingخ���   أس��ر �

  (TTC)أس�3ر إرس�ل ا��%����ت): 6(ا���ول ر+% 

  ا�:ب�ن �" 

  ی�ی� أن ی�J?% إ�5
  إ��ی���  أوروب�

 �Jأ��ی

  آــ
�ا

 �Jأ��ی

  Eت�
��ا�

vس�� وب�+" 

  ا����%

�Cدج90  دج120  دج85  دج90  دج65  ا��:ا  

Nدج93  دج97  دج62  دج75  دج68  أوروب� ث�ب  

  دج105  دج109  دج74  دج87  دج80  أوروب� ن��ل

                                                            
* -  �Aو�
  -دج 1000/ دج  500 -ت�;*" بvس;�ر ا��+��� ا�

 www.mobilis.dz .06-03-2010م��P م�ب�u�0  :ا����ر

  www.mobilis.dz .06-03-2010م��P م�ب�u�0  :ا����ر
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  دج125  دج129  دج94  دج107  دج100  إ��ی���

�Jا/أ��ی�
  دج125  دج129  دج94  دج107  دج100  آ

��
  دج155  دج159  دج124  دج137  دج130  أ��ی�J ا�Eت�

  دج129  دج159  دج94  دج107  دج100  ا����% "وب�+ vس��

   

  (TTC)أس�3ر اس
.��ل ا��%����ت): 7(ا���ول ر+%

  vس�� وب�+" ا����%  أ��ی�J ا�Eت�
��  أ��ی�J و آ
�ا  إ��ی���  أوروب� 

  دج54  دج80  دج50  دج50 دج30

  

� ا�����ة  �Cأس��ر ا��س�SMS :  	ا�.���ة م $Sل ا��س���.
�ن2، أم� اOرس�ل L+� اس

2��
  :آ��

 SMSأس�3ر إرس�ل  ):8( ا���ول ر+% 

  إ��ی���  أوروب�  ا��:اSMS �Cإرس�ل
 �Jأ��ی

  وآ
�ا

 �Jأ��ی

��
  ا�Eت�

vس�� و 

  ب�+" ا����%

  دج40  دج40  دج35  دج40  دج35  دج30  ا����

  

  

  

  www.mobilis.dz-03-2010 . 06م��P م�ب�u�0  :ا����ر

 www.mobilis.dz .06-03-2010م��P م�ب�u�0  :ا����ر

 www.mobilis.dz .06-03-2010م��P م�ب�u�0  :ا����ر
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0\ أس�3ر ا�Q*م�ت ��L*0س�
�B 6ض :  *ت���� ا���W ا�.��ي -بQا��3*ي ج*اول ت��� م.  


�اآ�ت ا�	 ا��L): 9(ا���ول ر+% GKأس�3ر ا  

  
  اش��اك

  س�1

  اش��اك

  س�2

  اش��اك

  س�4

  اش��اك

  س� 6

  اش��اك

  س� 8

  اش��اك

  س�12

  اش��اك

  س�16

  دج 750  ا0ش��اك ا���Gي
1000  

  دج

1650  

  دج

2250  

  دج

2650  

  دج

3850  

  دج

5000  

  دج

  960  720  480  360  240  120  60  ا��+�C! ا�����اة

�ر+�م ��د ا

 ��k �?S ا��

  ا����ودة

 ��k

�L�
  م
1  2  

  س�� ا��+��� �?�����J ا�/�رج� �P ا0ش��اك

u�0ب��م �دج 4.5  دج 5  دج 5.5  ن:  

ن:� ات��Kت 

�Sا 	ا�  
  دج 5.5  دج 6  دج 6.5

ن:� ا��
�3م��0 

����vا  
  دج 7.5

  أس��ر ا������Jت ��k ا�����اة �" ا0ش��اك

  ��0%����/ دج 3.5  2ن:� ا����* ا���ت

                                                            
 .ح�$�ب ا��س#م
ون اآF ا�س;�ر م��ر إ�A&� ب -  *
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ن:� م�0:� �*م� 

�Sا� ب�  
  ��0%����/ دج 3

ا��س�S$ ا����رة 

  وا���ت��
  دج 8.5

  

  

  *أس�3ر ا��%����ت ا�*و��� �Q*م� ا�*�L ا��3*ي ):10( ج�ول ر+%

  ا�����ل  ا��7بN  ا�.?�

  ا�*�P.�/ دج 20.52  ا�*�P.�/ دج 11.97  أوروب�

  ا�*�P.�/دج �P  11.97.�ا�*/ دج 11.97  ا��0ی�ت ا�����ة ا���ی��J وآ
�ا

  ا�*�P.�/ دج 23.94  ا�*�P.�/ دج 23.94  ا�.?�ان ا���ب�� وا��ی���

  ا�*�P.�/ دج 35.90  ا�*�P.�/ دج 35.90  ا�.?�ان ا�خ�ى

 

  

  

  

  

  
                                                            

* -  U'/�$<ت �ا�س;�ر ب��#*S ض�;�. 

 www.mobilis.dz .06-03-2010م��P م�ب�u�0  :ا����ر

 www.mobilis.dz .06-03-2010م��P م�ب�u�0  :ا����ر
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  أس��ر ا�/���ت اbض���� �/��� ا���W ا�.��ي): 11(ر+% ج�ول

  
  س�16س�، 12  س�8س�، 6  س�4س�، 2س�، 1

� س���UGس��  كا0ش��ا  ا�� ��UGس��   ا0ش��اك  ا����UGا0ش��اك  ا��  

6P�8ء ا���  دج 0  �*م� إ
  /دج 150

���+G  
0  

  /دج 150

���+G  
  م	�ن2

  دج 1000  ا��8ت�رة ا���0�8
/          دج 100

                                                           ���+G
  دج 1000

/          دج 100

             ���+G
  دج 1000

100 

/          دج

                                                           ���+G

  دج 1000  ا��8آu و ا�*ات�
  /دج 1000

���+G  

1000  

  دج  

  /دج 500

���+G  
  دج 1000

500 

  /دج

���+G  

  س�3 ا�Q*م�ت ا���ى

  دج �P  100 س�6ت���t ا��-�

  دج 1000  ت���t ا�ر�Pم


�كaا�� ���ه ���tدج 1000  ت  

�BGPRSض 
*  

$�ta
  م	�ن2  س�3 ا�


�اك ��k م:*ودGدج 2000  ا /���+G  

                                                            
  .�;�ض S*#ت �/'U ا�س;�ر ب��>$� -  *
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  دج MMS 8.5ا��س�S$ ا����رة وا���ت�� 

2
  دج 0.10  س�3 ا�%�0� أوآ

  

  -�?�ت -أس��ر خ��� ا���W ا�.��ي ): 12(ا���ول ر+% 

�  أس��ر ا�����

  دج 750  �d 19إ�c  10م� 

  دج 600  �d 20أآ�X م� 

  أس��ر ا0ش��اك


�اك G+�ي م� G10ا c19ا� d�  دج 540  


�اك G+�ي �آ�X م� G20ا d�  دج 450  

  أس��ر ا������Jت


�اك ا��Tس#�تGط ا�-�  ��P*0.�/ دج 3  ن:� 

 u�0ب��م �دج 4.5  ن: /�.�P*0�  

�Sا 	ت ا�Kات�� �دج 5.8  ن: /�.�P*0�  

  ��P*0.�/ دج 7.5  ن:� ا��a%�ت ا���ى

  ��P*0.�/ دج 3.5  ن:� ا���03 ا���ت��

 �Sم� ا� ب�*�  ��P*0.�/ دج 3  666ن:� م�0:� 

 u�0www.mobilis.dz .06-03-2010 م��P م�ب� :ا����ر
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� ا�����ة Cأس��ر ا��س�SMS 

u�0ب��م �دج 3.5  ن:  

  دج 4.5  ن:� ا��a%�ت ا���ى

  دج 11.97  ن:� ا��a%�ت ا�*و���

�  ا�/���ت اbض�����UGكا0ش��ا  س�� ا��  

6P�8ء ا���  G+���/ دج 150  دج 500  �*م� إ

  G+���/ دج 100  دج 1000  ا��8ت�رة ا���0�8

  G+���/ دج 1000  دج 1000  ا��8آu وا�*ات� 

  


0\ أس�3ر ا�Q*مس�
�B 6ض :  *ا�/��� ا��:دوج� ت���� -جQا�� دوج� � ج*اول ت��� م.  

  -م�ب2 آ�
�ول –أس�3ر ا�Q*م� ا�� دوج�  ):13(ا���ول ر+% 

  ا0ش��اآ�ت
ا0ش��اك وا��ص�� 

  ا���Gي
  ن�� ��ب�?�*

 P�?ن�� ا������

Pخ�یwا  

� ا�����ة Cا��س� 

SMS ا����اة*  


�اك Gدج 6.5  دج 1200  1200ا /�.�P*0�  9.5 دج /�.�P*0�  +12 ���+G  


�اكGدج 6  دج 2000  2000 ا /�.�P*0�  9 دج /�.�P*0�  +20 ���+G  


�اكGدج 5.5  دج 3000  3000 ا /�P*0��.  8.5 دج /�.�P*0�  +30 ���+G  

                                                            
 .آF ا�س;�ر م��ر إ�A&� ب�ح�$�ب آF ا��س#م  *
*  UA*Aم#ب ���ش #�/ ����H �AG� Fرس��  

 www.mobilis.dz .06-03-2010م��P م�ب�u�0  :ا����ر
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�اكGدج 5.5  دج 5000  5000 ا /�.�P*0�  8 دج /�.�P*0�  +40���+G  


�اكGدج 6  دج 8000  8000 ا /�.�P*0�  7.5 دج /�.�P*0�  +50���+G  

� ا�����ة Cأس��ر ا��س�SMS  

u�0ب��م �دج 3  ن:  

  دج 5  ن:� ا��a%�ت ا��`��� ا���ى

  دج 14  ن:� ا��a%�ت ا�*و���

� ا����رة وا���ت�� اCس���MMS –  خ���GPRS  

$�ta
  م	�ن2  س�3 ا�

2
  دج 0.11  س�3 ا�%�0� أوآ

  دج MMS 9س�3 ا��س�S$ ا����رة وا���ت�� 

  أر+�م ��ب�?�*

  م	�ن2  )123(ا����* ا���ت2 

  ��0%����/ دج 4  )888(�*م� 

  

  

  

  

 www.mobilis.dz .06-03-2010م��P م�ب�u�0  :ا����ر
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  -��ب�.�سN –أس��ر ا�/��� ا��:دوج� ): 14(ا���ول ر+% 

  ن�� ا��J.Gت ا�خ�ى  ن�� ش.�J ��ب�?�*  ا0ش��اك وا��ص�� ا���Gي  ا���ض

 �i�  ��P*0.�/ دج �P*0�  12.�/ دج 8  دج 1200  1200ا�

  ��P*0.�/ دج �P*0�  10.�/ دج 7  دج 2000  2000ا�ص�8 

  ��P*0.�/ دج   �P*0�  8.�/ دج 6  دج 3000  3000ا�'�� 

� ا�����ة Cأس��ر ا��س�SMS 

u�0ب��م �دج 5  ن:  

  دج 6  ن:� ا��a%�ت ا��`��� ا���ى

  دج 15  ن:� ا��a%�ت ا�*و���

� ا����رة وا���ت�� Cا��س�MMS – GPRS  

$�ta
  م	�ن2  س�3 ا�

2
  دج 0.29  س�3 ا�%�0� أوآ

  دج MMS 12س�3 ا��س�S$ ا����رة وا���ت�� 

  أر+�م ��ب�?�*

  م	�ن2  )123(ا����* ا���ت2 

 �Sم� ا� ب�*�  ���0%���/ دج 555(  4(

 www.mobilis.dz .06-03-2010م��P م�ب�u�0  :ا����ر  
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م� ��ل ا�#��س� ا�
#��3�� ا��
��3 م� �P$ مTس#� م�ب�u�0 وا�
2 ت2L �+!�B 6 ا�	*اول   

 �Sا�G cق إ��ا�# �S 	أس�س ت c0B م�س��س� ت#��3�� ت. c��
ا�#�ب.�، ن�'� بpن ا��Tس#� ت


�80 وت�ا2B م� ���+� `��.� د�L =�� ا�Q*م� Qم) �L*م�ت ا�*��*م�ت ا�*�L ا��#�"، 

، L+2 ت.*م تa%��0 واس�3 وم
���B م� ا�Q*م�ت بpس�3ر )و�*م�ت ا�*�L ا�� دوج ا��3*ي،

6+SKو V#�0+6 وآB ��=p
  .م��س�� و2L م
��ول ا�	��� م� أج$ ا�

  �" �Yس�� ��ب�?�* ا���وی> و ا���زیW: ث�ن��

  )1(:ا���وی> -1

 مTس#�ن و إ�c آ��yL �Lت ا��	
�� jL ب��S م� أج$ ا��ص�ل إ�c أآ�� B*د م� ا�    

  .م�ب�u�0 ت#
�3$ ج��� وس�S$ ا�
�و�� ا���%�� و ا�
2 ت�B ��3 ا�� �� ا�
�و�	2

   :اE�bن -أ

     [0�B#سTم�'�
  .� م�ب�c0B u�0 إب�از م�
	�ت+� م� ��ل آ$ وس�S$ ا�BOن ا��

  : اbذا�� و ا��? :ی�ن  �

  80 ��ن�� ا�	 ا�S�� م�ب�u�0 ب
�6�x وم�iت إG+�ر�� 2L ا�.��ات ا�
 مTس#�'��P 9م]     

)��S�i8د �.*ر بـ) ا�ر!�� و ا�*B 2L20  رة و�
Qت م�P2 أوL م�� و�ر�� ��+Gإ �iوم


�� و نu8 ا�2aء ب���#�� �.��ات اOذا�B   40وم�iت م� ب��  4ب�3*ل .�Pن�� و د�=) ،cا�و�

،�X��Xن��، ا��Xا� �	ا��+.(  

  :ا���[ و ا���Eت  �


�*ت      Bس#�اTم c0B u�0ب���3�\  م
0� ���Sا 	ت ا��	���0 ا��:\ و ا��kت+��ب�أ�	
 

*Sا�	ة م� ا����
�رت ا��8:�ت ا�و�c و ا��  .ب��8 م#
��ة و ا

                                                            
  . م#بUA*A �وث��" مVس$  - (1)
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  :ا��?���ت ا���ران�� �


�اج* ا���0.�ت 2L م6x3 ا�-�ق ا��`��� ب��L�!O إ�c م%�تV ا����* ا���
�aة ت'�9      

Kت���� ���Sا 	ا� V2 م%�تL g�f`� و آ�2 ا�L ت، م��� ��	و��
�%� م� وص�ل ا��س��� ا�


�ة وج� ة  وب��
��2، ةpآ8ب-��.� L 2L u�0ب��ت م�	
  .ا�
�3ف c0B م�

  : ا�.�W ا�G/�" و ا����ی� و ا��E+�ت ا����� -ب

�*م�ت م� ب3* ا���� �B `��" ا��3وض ا��.*م� 2L م�اآ   مTس#�ت.�م      6�*.
م�ب�u�0 ب

  .ا�Q*م�ت

ا��#�ه�� 2L إن	�ز ا�.�� ا��3ب�� 2L (� ب��B�� ت�xه�ات ه�م� م� ب��+� #�Tسآ�� ت.�م ا�    

  ).ا�	 ا�S و آg�f ا�g�8 ا�fه�2

 ، و م� ���+� ت20046وب�Pjم� م#�ب.�ت مX$ م#�ب.�ت رم�iن ا�
2 أ2L [��P أآ
�ب�     


�كaن م�م� م�0 �Xأآ cل إ��ص�ن ا��iم��� ��م�i
  .2009، وا���0�3 ا�

� ب
���$ �Lق ر��!�� مX$ ا��8�" ا�	 ا�Sي �%�ة ا��* 2L ب-��� ��Tس#اآ�P g�fم]     

uن�ا�6��3( ت ���ب- .( 

م� أج$ اس
.-�ب  
	�ت+��ب�� م�ب�u�0 �:* ا�#��B ت.
�ح أ��3ب ��ص� مTس#وK ت ال     


�آ��aأو ا�� �Sا� ب�.  

 c0B ص��� ���Bد cإ� �L�!Oص ب+� ب��� �P�ل م��  www.mobilis.dz: اKن
�ن�] م� 

2- W1(:ا���زی(  

�ت م� أج$ �Tس#�3
�� ا�
�ز�� ���B م� ��Bص� ا�� �� ا�
#��.2 '�9 ت+
6 ب4 ا�    

  .ا�
#��.��ت:#�� س��س�ت+� 

                                                            
  . م#بUA*A �وث��" مVس$  - )(1
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�*ت     Bا *P س#وTت+� و ه��م�	

�ز�� م�� ��

�� أس�س�.��` c0B u�0ب��م �:  

   :ش�ا��.�ا���زیW  -أ 


�*ت c0B ا�
�3م$  ،'�9 �6 ت3
�* 2L هef ا�:��� c0B وس-�ء �
�ز�� م�
	�ت+�    Bب$ ا

��ص ب+� ه� `��.�  ا��Tس#�، '�9 رأت  ب�نا�����G م� ا� 20�أن ب��ء ن�xم ت�ز�23 دا

هfا ا�
�ز�� ت�B 6 `��" م%�ن
+� ا���
�aة ��B  ا� ب��S،م�!�� �0�ص�ل إ�c أآ�� B*د م� 

  ).م%�تV ات��Kت ا�	 ا�S (  أن:�ء ا��`�

� م	��ة c0B ا�
T� �B 20Qس#م� م�ور ا��P] أص�:] ا�    :ا���زیW ا���U �.�ش�  -ب

بo3 و8S�I+� ا�
#��.�� و ا�
�ز���3 �0�س-�ء، pLص�� c0B هKTء ا��س-�ء ن.$ و ت�ز�� 

  .ت.���� م� ت%���\ ا�
�ز�� �Tس#�ا���
	�ت، و ت:�رت ا�

    0B u�0ب��ت م*�
Bه6ا ��Bز�م� ا�� �B��	م c:  

- Algerie Poste          - Algerika           -GTS Phone  

-Toutes les actels     -Assilou.com     - GSM Algerie 

     *�
  .ن.-� ب�� م�
�aة ��B أن:�ء ا��`� 52.500م�ب�u�0 '���� أآ�X م�  مTس#�ت3

  :ت
c�G ا��.���ت -جـ

  : 2L هfا ا��	�ل c0B ر�L م���3ت+� م� ��ل ج��0 م� ا�
:�8 ات� م�ب�u�0 مTس#ت$�3    

 .م� ا��`� و م6x3 ا�-�ق ا��`���  % 95 تt-�� ا��a%� �0+�ت\ ا��.�ل c0B م#
�ى -

-  �+�xص� ب�#�ب.�ت ت���  Sا�ت.*�6 ج.  

- ����vا ����ا�#�3 ب���.�رن� م� ا��: o�8Qت.  

- Q� �`�2 أرج�ء ا�L u�0ب��م Vء م%�ت�aنإن�م� ا� ب*.  
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  .ت-��� ا���ارد ا���a�� و اKه
��م ب��	�دة -

0
#��" ا��38ل  -� d�-Q
  .ا�

  .ت:#�� اKت��Kت P*ر ا��#
-�ع -

  .إد��ل أس���V ج*�*ة c0B م#
�ى ا�#�3 و ا�Q*م�ت و ا�	�دة -

 .��k م:*ودة م*ة ا�#��ح و ا���'�� -

  ت@�ر ��وض �Yس�� ��ب�?�*: ا��@?< ا��7ن"

 c0م�ب�u�0 م�I f+�ره� ب�!� إس
�ات�	�� ���3L م� أج$ ت:.�" أه*اB �+L مTس#� �Pم]     

ا��Tس#� B*ة  `�'] ا��*ى ا�-��$ وم� أج$ ا��ص�ل إ�c ج��� ا�-��'�ت وا�ه*اف

  )�B: )1وض أه�+�

- 03/02/2004  [�0Bس#�أTم  u�0ب��ا��#�" م �L*م� ا�*�م�  آ�رتم�ب��B u�0 ان-�ق 


�� بy�3دج 2000 و دج1000ـ  ت.  

� م�آ  ه�ت28 وهfا م� أج$ ت:#�� مTس#� أ�0B]  23/05/2004ب
�ر��  -
L �B u�0ب��م

�*م� ا� ب��S واOج�ب� c0B `��0ت+6 .  

- 2L28/09/2004  [�0Bس#�أT*�*ة ب م	ا� �y�3
دج م� 500ـ م�ب��B u�0 ان-�ق ا�

  .��م  25��م وم*ة س��ح  20ص�'�� 

- 04/10/2004  [�0Bس#�أTا�.���ة ا�*و��� ب#�3 م م $Sان-�ق ا��س� �B u�0ب��دج 15

  .ب%�م$ ا��س�م

-  2L06/10/2004  [i8�م�ب�u�0 ت#��3ة ا��%����ت ن:� ا��a%�ت ا������3  مTس#�

  .2L2004 ن+��� أآ
�ب�  MMSو   GPRSوت��P] ان-�ق 
                                                            

(1) -   UA*Aم#ب C�#مwww.mobilis.dz .08-04-2010  
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� رم�iن م�ب�u�0 ب���س�� T� +Gس#�أ�0B ا��u�S ا��*�� ا��3م � 13/10/2004ب
�ر��  -

وم� ب�� ا�BOن�ت ا�	*�*ة  د،/دج15 إ�c %25 ان�8Qض ا��%����ت ا��#�.� ا�*�L ب�#��

UMTS،  ��' 2Lن
�ن] وآfا ا�8:�ص ا�و�c اO`�ع c0B ا��ص�* �G ��B%� اK إم%�ن��

  . 206ان-0.] '��0 اKت��Kت م� أج$ رب� س��رة ب�	� 

 - 3/10/2004  [�0Bس#�أTم �B u�0ب���8ض مQاك م� ان�
GKا �P�-2800=�� ب cدج إ�

  .دج وهfا ب���س�� G+� رم�iن ا����رك وآfا اس
��ار �G%� ت�س��B �+3 ا��`�1000

-  2L10/01/2005 � ���L ت�03 ان-�ق ���3 ج*�*ة �y�3
mQ ب-��Pت ا�

��#� ص%�ك ب.���  206دج،وا�
2 ت#�� ب�ب� س��رة ب�	� 2000،1000،500،50000 

  .��م  15دج آ$  �5000 رص�* ب.�� 20دج و

-  2L2  21/01/2005و
��0
VQ ا��`�2 �%�ة ا��* 2L آpس ا�6��3 ا�� �+
��Bر �B �03ت

 2L uن�2 تL [��P06/02/2005أ .  

-  2L26/01/2005  [�0Bس#�أTأن4 م� ب*ا��  م u�0ب��29/01/2005م  �P�-أن س�3 ب


�اكGKن بـ  ا�م� 1400س�% �!�B دج و م*ة 1000دج م� رص�* أو�2  2800دج

  .��م 120ص�'�� 

-  2L12/02/2005 2ه�fا� g�8ن�� ��0�0 ا��Xا���'�0 ا� ���Bر �B �03ت u�0ب��م.  

  . GPRSت�B �03 ان-�ق �*م�  16/02/2005 -

  .�	��� ا��Tس#�ت  Flotteت�B �03 ان-�ق �*م�  04/03/2005-

ت�0#�ن،  -ا�	 ا�S :�قت�B �03 ت��G \�I%�ت+� c0B =�=� م:�ور 2L ا�- 09/03/2005 -

�Sا 	ا� -�Sا 	ب�، ا���B- اط�kا�.  
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دج م� رص�*  600ت�B �03 ان-�ق �*م� ا�*�L ا��#�" م�ب��ت ب�3#  28/03/2005 -

  .��م 60دج و م*ة ص�'��  300أو�2 

-  12/04/2005  efو ه �Sا 	اآ� م� ب��* ا��aس] ب���ب���م� م*�ت�B �03 ان-�ق 

  .�:#�ب�ت ا����*��ا�Q*م� م�ج+� ����%2 ا

- 24/05/2005 ��0�
�ون�� ا�*ا%�O��0 وا��س%�0 ا�  .ت�B �03 و!� �G%� اOن
�ن] ا�*ا

دج  1000دج و  1000دج ��-��P ت�y�3  300ت�B �03 ت.*��B 6وة ب.���  06/08/2005 -

  .دج 2000 �ـ

  .�	��� ب-��Pت ا�
�y�3 % 100ت�B �03 ت.*��B 6وة ب�#��  21/08/2005 -

 500دج mQ� ���L ب-��Pت ا�
�y�3  2500ت�B �03 إ!��B �Lوة ب.���  19/09/2005 -

  .دج

و  �P�-��1000ت ا�
�y�3   %100ت�B �03 ت�*�* م*ة ت.*�6 ا��3وات ب�#��  27/09/2005 -

2000  �+
��P وة�B 6�*.ن 500دج �ـ  250دج و ت�iم م� رم�أول � ���k cدج إ�.  

- 11/10/2005 o�8Qت �B �03اآ2 ت�
GKا �L*م� ا�*�  :أس�3ر 

  .دج  750دج إ�c  1000م�  �Brésidentielض * 

�*م� * SMS  6م�  cدج 4إ�  

�o8 أس�3ر ا��س�S$ ا�.���ة `�G �0+� رم�iن ا�%��6 ت�03 16/10/2005 - �B ،


+6 ا�
%60 اب
*اءا م� موB�-

�آ2 �d م�ب���] ب�سa5 ا�.���ة بـ /دج $Sد و إرس�ل ا��س�

  .دج3
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و ا�
2  29/11/2005م�  اب
*اءو هfا  ،"آ2��0"ت�B �03 ان-�ق �*م�  28/11/2005 -

  ت#�� بjرس�ل ا��س�S$ ا�.���ة '
2L c '��� ان3*ام ا��ص�*

-19/12/2005  6Pك ر�
a5ت�03 أن ا��  �	ز ب#��رة ب��ن ��%�4 ا�8�407م�0.  

�رت�� م� ن�ع م�ب�u�0 أن4 بjم%�ن زب��S+� ا�8�ز ب#� مTس#�ت�03  08/03/2006-

TOUAREG ة�X%ب �y�3

�3$ ب-��Pت ا�#� ���.  

دج وتo�8Q أس�3ر 200ت�03 م�ب��B u�0 إد��ل ب-��P ت�y�3 ج*�*ة بـ 29/03/2006 -

 دج م� م�ب�u�0 إ�c م�ب�u�0،10دج إ�c 12ا��%����ت �B mQ� ���Lض ا�*�L ا��#�" م� 

����12دج إ�c 15وم� vا ����ا��: �ن: u�0ب��دج م� م.  


�اك mQ� ���L ب-��P م�ب�u�0 م�  09/04/2006 -GKس�3 ا o�8Qت �B �03ت u�0ب��م

1400 cب���] م�  دج ، 800دج إ��600وم  cدج 300دج إ�.  

دج 250 م�ب�u�0 ت�B �03 ان-�ق �*م� ا�*�L ا��#�" P�س
� ا�	*�*ة بـ 18/04/2006 -

  .دج100ب�ص�* أو�2 ب.��� 

- 2008 Kم� ا*� �B �03ت u0ب��ض ب�ك م�Bرج، و�Q" ت��ل ب�����س-�P "�80%ت $Ppب.  

-  ,S12/08/2009 "WAGت;*_" ب�ك ا� UA*Aق م#ب:gإ _� "WAGة" ب�ك ا�
!
                          .ب�6ا!� �

، ا�*;�� ا����ى ��&� رم��ن ��� "س�Aرة 30!#م  30" م#بUA*A ت+*" 18/08/2009   -

  .SMS ا��س��F ا���AGة

- ,S19/08/2009 د �ش

ودة ا�;�
  �اك�م#بUA*A ت+*" س*$*� م!
 `�Aمّ��/, و" 0661ج


ود آA� F*� و /&�!� ا�س�#ع� ".م
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-  ,S20/08/2009  UA*Aتم#ب@�� "*+�&  �*A+� "�$ا�� CS
ا���و!�, ا��2ص ب2
م� ا�

$��� م��/�A ب;
 ا�
���A ا��0��0 م_ ا�$��� ا�$�ب;� H��ح� إ�^ `�!� ا� ش&� رم��ن، م�����ت

  .م$�ءا ا�$�دس�

-  ,S22/08/2009 , "*+ت UA*Aم��ن "م#ب�� �A<ا����م �A*�;ش&� " : 2009ا� �*Ag

  .دج200ت6!
 ���A&� �_  ا�6ب#ن �#م ب&�!دج �*^ آ�A*�� F 10رم��ن ، س��Gف 

-  2L23/08/2009  �+G �0�` ص ب�.�ط ا�����Qن�� ���30 أرس20 ا��X6 ا�*ورة ا�xت� u�0ب��م

  .6xا��3 رم�iن

-  2L10/03/2010  *�*2 ج	ض ت�و��B إ`�ق �B u�0ب��ن�� 100"ت�03 م�	م �.�Pد "


�آ2 �*م� ا�*�L ا��#�" م�ب�u�0 آ�رتaص� ب���  . ��م�� 

م����  10م�ب�u�0 أدت إ�c ا��ص�ل إ�c أآ�X م�  مTس#�آ$ هef ا�Q*م�ت ا�
�P 2م] ب+� 


�ك 2L ا��P] ا�:��2 aم.  

 c.س#� وت�T2 مL u�0ب��ارم��
�*م� زب��S+� م� ��ل اKس 2L ��Sة دا*�*aا� �#Lا���� $I 

2L  6+�0B ��=p
ت.*�6 أ'#� ا�Q*م�ت بpس�3ر م��س�� و2L م
��ول ا�	��� وذ�g م� أج$ ا�

  .وآ#V وSK+6 وا��ص�ل إ�c ا�.��
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  ا�.�= ا����ان" ح�ل ���Gآ" �Yس�� ��ب�?�*: ا��.�= ا���7=

ة 4�L أآ�X ت���X ع م�*ا��P أآ�X، وج3$ ا��03�م�ت ا��اردم� أج$ إB-�ء ا���!�     

L  ،��3Pوواj�B��-نKراء واvء ��ص* ا��.
  .م� ا���*ان تن4 �#
:#� إج�اء ��0�B اس

 e*+a� ص�، وم���� �Sا 	2 ا�L ق ا�+�ت\ ا��.�ل�س e*+a� يfا��واج ا�%��� ا� cإ� �xب���

، وت#�ب" آ$ م�+6 ن:� ت.*�6 )ج�زي ن	��، u،م�ب��0(�� ا��
�3م4�L ��0 بم� م��L#� '�دة 

ا�V#%� $iL ا�:�m ا�آ��، ت��� بpن4 '.$ ��O Vج�اء ا��:�ث وإس.�ط ا��8!��ت، 

ت6 =6 ا�:��ل c0B ن
�S� م�!���B م� ��ل ت:�0$ _راء وت-�30ت ا� ب��S، وم� أج$ هfا 


��ر زب��S مTس#� م�ب�u�0 م�ج+�� إ��+6 اKس
���ن�  .ا

�  م�+	�� ا��:9 ا���*ان2  :ولا��@?< ا


� ا��راس�: أو0��  

      u�0ب��س#� مTم d2 ت�ب
ب�� أن ا�+*ف م� إج�اء اKس
.��ء ه� م�L�3 ا��P�3 ا�

آ�
�3م$ 2L س�ق ا�+�ت\ ا��.�ل م� زب�f� ،�+�Sا L.* اس
+*L] ا�*راس� ا��QGص م��2% 

�d م�ب�u�0، '�9 ت6 ت�ز�� اس
���ن ص��k� 6اض  20�3
ا��:���B c0B 9 م� وم#

*+
، إ!��L إ��P c�د ا�
%�80 فم	
�� ا�*راس�، وهfا ن�xا ��Qiم� '	6 ا��	
�� ا��#

زب�ن، وP* ت6 اس
Q*ام ا����3 ا��3!�� ا���t ا'
�����، أي أن  120وا��P]، وب0~ '	6 ا����3 

.       * '	6 ا����3ت�ز�� اKس
���ن �6 �
6 ب-��.� aB�ا��S ا'
�����، وب��
��2 م� ��k ا���%� ت:*�

 u�0ب��وآ��� م cج4 ا��

��د c0B `��.� ت�ز�� اKس
��رة ب���.�ب�0، '�9 ت6 ا�BKوت6 ا

ا��
�اج*ة ب�*��� ب�ت�� ��.�ب�0 ا� ب��S، '�ص�  B c0B*م اس
��3د أي م� اKس
��رات  

�:�ث 2L ا���ز�B، ب�c�3 أن اKس
��رة ا��#
�ج�3 ت%�ن م%
��0 اKج�ب�، آg�f م#�B*ة ا��

gا�م� ذ� V0-ن إن ت���

0\ م:�ور اKسQم c0B ج�ب�Kا.  
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  أداة ج�W ا�.��ن�ت : ث�ن��


��ر اKس
���ن م� أآ�X ا�دوات اس
2L K��3 ج�� ا����ن�ت، ت6 ت���6 اس
���ن �Bم� ب� Vس��


�*م� ات��Kت ا�+�ت\ ا��.�ل، وا�fي �
�:�ر '�ل  mS���وا�P اس
Q*ام ا�� �� "`���3 و


�آ2 مTس#� ا�aم �xن م� وج+� ن�ء ا� بKو c0B e�=م�ت وأ*Q" ا���2 ت#L 2.��#


  . م�ب�u�0 ب�*��� ب�ت��


%�ن اس
���ن ا��:9 م� P#��� ر�S#��� ه�� �:  


�ي c0B م	�Kت ا��:9، و �
%�ن م�  :ا���% ا�ول:�28  u�� c0B �Bز�رة م��B

  :م	�Kت ر�S#�� ه2

  .��Bرات) 5( ا�Q*م� و�
%�ن م�: ا��	�ل ا�ول

  . ��Bرات) 7(ا�
�و�� و�
%�ن م� : ا��	�ل ا��Xن2

 9��Xل ا��	ن م� : ا���%
  . ��Bرات) 6(ا�#�3 و�

  . ��Bرات) 5(ا�
�ز�� و�
%�ن م� : ا��	�ل ا��اب�

uم�Qل ا��	ن م� : ا���%
  . ��Bرات) 5(وKء ا� ب�ن و�

�ا��L ����3 ا�*راس� �:
�ي c0B م03�م�ت م
03.� ب��mS��Q ا�*���k: ا���% ا��7ن" 

"$�  ".ا�	�u، ا�#�، ا��#
�ى ا�
2��03، ا���8�I، ا�*


��د c0B م.��س ��%�تBKم�  ∗وت6 ا ���B $ل آ�ن '�ا� ب �xوج+� ن c0B �3ف
0�

��Bص� ا�� �� ا�
#��.2 ا��.*م م� `�ف مTس#� م�ب�u�0 ودرج� و4SK �+�، و�
%�ن هfا 

�9 ت��a ا�*رج� وا'* إ�B c*م ا���اL.� ، ' 5و1درج�ت، ت
�اوح ب�� 5ا��.��س م� 

                                                            
مC ا��A2ر أو ا�;��رة أو `�A ) ا����Arة(ه# م��Aس �*��ح� ���Aت !Vآ
 �*^ ا���6AA بA_ �#ة ت#اS" ا��'�دة  :�Y�تم���س � ∗


 ا��$�#!�ت م_ �:�� �#!� م#ج�� ا�^ �:�� �#!� س���� !
� .و!;��� أآ�0 ا����!UA س&#�� واس�2
ام� ،)��$�A(ذ�}، وذ�} ب�
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إ�c ا���اL.� ا��-0.�، آ�� ���P  5إ�c ا���اL.�،و 4إ�c ا�:��د،  3إ�B c*م ا���اL.�،  2ا��-0.�، 

  :ب
.#�6 ا�#60 إ�c =�ث م	�Kت �
:*�* درج� ا�
.��6 آ�� �20

  .��X$ م	�ل ا�
.��6 ا�#2�0 2,5إ�c أP$ م� 1م�  -

  .��X$ م	�ل ا�
.��6 ا��
�سd 3,5إ�c أP$ م� 2,5م� -

  .��X$ م	�ل ا�
.��6 ا�	�* 5إ�c 3,5 م�  -

  ث.�ت أداة ا�.�= وص�+��: ث���7 

 ��0�B ات، ب*ءا م��-Qر ص*ق أداة ا�.��س و=��ت+�، ب�ت��ع ا�3*�* م� ا���ا'$ وا���
�ت6 ا

، وذ�g ا�
:." م� ص*ق ا�داة، ب�c�3 ا�
pآ* م� أن+� ت�0� �.��س م� و!3] م� أج$ ��Pس4


��د c0B ا��*ق ا��xه�ي، '�9 ت�B 6ض ا�داة B c0B*د م� ا��:%��� م� أص:�ب BKب�

 6+Sأب*وا _را *Pرة ب+�، و��
ا���Qة وا�
m�Q، وت6 ت و�*ه6 بpه*اف ا��:9 و�L!��ت4 ��س


�ا'�ت+6، وا�
c0B 2 أس�س+� اس
.�ت c0B و!3+� ا��+�2S ا�fي ت6 ت�ز�c0B 43 ا����3 Pوا

  .ا���:�=�


��ر أ��8 آ�ون��خ�0
:." م� =��ت أداة ا��:9، وآ�ن] ا��
�	� أن ���P  ∗وP* ت6 اKس
�3ن� ب��


��د��  0.845أ��8 ت#�وي BKه� درج� ا*�B $�.2 ت
، وآ�ن أن هef ا�.��� أc0B م� ا�.��� ا�

 �tل ا��:9 ا�:��2%60ا�����	2 مL 2�03اض ا��:9 ا��k� ����.م ��
  .، �ef+L g�f ا��#�� ت3

  

  

  

                                                            
���Aس م�
ى ث���ت أداة ا����Aس م�_ /�ح��A اLت$��ق ا��
اخ*,         Cronbach's alphaا�0��ت !2�$
م م;�مF : م��م3 أ��E آ�ون��خ ∗


ق واLت$�قGب�� WG�! س��A� دة
�  .�;��رات ا�داة، vSداة ا���Aس ت���C ب��0��ت اذا آ�/i ت�UA س�� م
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��ر أ��8 آ�ون��خ �.��س =��ت اKس
��ن� ):15(ا���ول ر+%�  ن
�S� ا

  

  

  

  

  

  

  

  

  

� م� ا�	*ول أن ���P أ��8 آ�ون�i
  .�خ ج�*ة �%$ م	�ل م� م	�Kت اKس
��ن��

  أدوات ا���?�� اbح��C": أو0


��د c0B ب�ن�م� ا�: م� ا��S��'O �030�م اKج
����B  ����3	� ا����ن�تBKت6 ا)SPSS( 6وت ،

����
  :اس
Q*ام ا�دوات ا��S��'O ا�

1- ���yا�� V#ارات وا���%
 .ا�

 .ا��
�سd ا�:#�ب2 -2

 .اKن:�اف ا����3ري -3

4- ��
� ).T (را

 . ∗م�3م$ ارت��ط ب��س�ن -5

                                                            

Q*م م�3م$ ارت��ط ب��س�ن �.��س P�ة: ����� ارت.�ط ب��س�ن ∗#� e�	وات 
  ��t��ا��P�3 ب�� 6�P م

� أ� � آ�ون.�خ  ا����ل  ا��+% ����  

  0.689  ا�Q*م�   1

  0.769  ا�
�و��   2

  0.745  ا��3#  3

  0.637  ا�
�ز��   4

  0.815  وKء ا� ب�ن  5

  0.845  ج��� ا��	�Kت 


��دا c0B ب�ن�م�  :ا����رBا eاد*Bت6 اSPSS 
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��ر ت:�0$ ا�
���� ا�'�دي  -6� .∗)�a�L(ا


��ر ��L m:8!�� ت
03" ب���سd ا�:#�ب2، ب�c�3 م� اذا آ�ن *م �#
T(: Q(اخ�.�ر  -�Kا اfه

�
�%� �P$ آ$ ذ�� g	V أن ت
:." �Gوط . م
�سd م
��t م� ����3 وا'*ة �#�وي ���P =�ب

 2L ���

��رات ا���رام�Kت2اvا����3 م:$ ا�*راس� وه2 آ�:  

- i@ا���اد ا0خ�.�ر �?5 ���س ��U��?� "��.@ا� W6 ا����3 م:$ : ا���زی	أن ' �'��

، 2L )م�8دة30ت3
�� ا����3 م� ا�:	6 ا�%��� اذا آ�ن '	�+� �#�وي أو�8�ق ( ا�*راس� آ��� 

 .∗م:."، وب��
���aL 2ط ا�
�ز�� ا�-��23 30>120هfا ا��:�L 9ن '	6 ا����3 ه�

- Pت4  :ت��ن* ا��.�ی�yL ن�ت�4�0، وم%B �3ف
آ�ن أن أ�Lاد ا����3 م� م	
�� ��%� ا�


	�نu ت����+� م
.�رب وم.��لL ،���3ا� mS��� c0B 4`�.6 اس
 .م
.�رب� f+Lا �

3
�� هfا ا��aط م:..� 2L ا��:9، '�9 اس
4�L $�3 م.��س ��%�ت  :ب��ن�ت ا����ل -�

�)درج�ت 5م� (ا���Qس2 Kن8#4 و�#�وي ، وا �4�0 هB ��
1
�ف ب�� ن.-. 

- ���Eن  :ا0س�����

��د 2L هfا ا��:c0B 9 اKسBKم:."، '�9 ت6 ا �i�ط أ�aا ا�fه


p=� س0�آ4 � K 9�:ب.�� ا���8دات، ب �B اب�	
ب���.�ب�0، وهfا ب3 ل آ$ م�8دة م:$ اKس

  .2L اKج�ب� �B أس�0y اKس
���ن

  :ح����C وت�?�� وت ��� ا�
��C>ا������� اb: ا��@?< ا��7ن"


� ا��راس�: أو0�� BC��وص[ خ  

2L �0X�
� ا�mS��Q ا�*����kا��L، وا���!�
  :�.* ت6 اس
Q*ام ا�.#6 ا��Xن2 م� اKس
���ن �

 $�  .ا�	�u، ا�#�، ا��#
�ى ا�
2��03، ا���8�I، وم#
�ى ا�*

  
                                                            

ق ب��A_ م�#س��+�ت ���
ة ���mSت أو م$���#!�ت ار#ا������!_ ا�ح���دي ا���^ اخ�����ر ا�'�� !&��
ف ت�*F��A: اخ���eeر ت���3ee ا�����ee: اTح�eeدي ∗∗∗∗

Cا���ب �Arا��� ,S ه��Aثvوت F��$ا�� �Ar��*� 

∗ _� �<A;ا� Pب6!�دة ح� ,;A�+ا� C!ش�ط ا��#ز F��!م� ��30`�� Lذ�} م_ خ:ل ا����ب�، ب� 
@��S ا��^ ه�xا ��Sن    وح
ة، و�
 وج

�A�آ �<A;ا� Pر ب��ط أ ن !�#ن ح���خ�Lا ��A�/ ^*� ث�V! L �A�6ا ا���ط جxه "��
م ت�. 
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 ا�mS��Q ا�*����kا��L ����3 ا�*راس� ):16(ا���ول ر+% 

 %ا�
�.�   ا���Jارات  ا� �Lت  BCا�/��

  

- *
  ا��

  61.7  74  ذآ�

cX38.3  46  أن  

- P�ا�  

  

  

  

  17.5  21  س�� 20أP$ م� 

  45.8  55  س�� 29 -20م� 

  31.7  38  س�� 45 -30م� 

  5.0  6  س�� L45�ق 

  ا�����ى ا���?��" -

  

  

  17.5  21  أP$ م� =�ن�ي

  41.7  50  =�ن�ي

  33.3  40  ج�م23

��0B 7.5  9  دراس�ت  

- � �pا��  

\I�25.0  30  م  

  20  24  أ��Bل '�ة

V��`  43  35.8  

*B�.
  2.5  3  م

$`�B  20  16.7  

  ا��خ� ا���Gي -

  39.2  47  3000أP$ م� 

3000  c10.8  13  6000إ�  

6000  c12.5  15  15000إ�  

15000  c23.3  28  30000إ�  
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30000 �XآpL    17  14.2  

  

    

      6P*ول ر	م� ا� �i

�آ�� م� ا�fآ�ر، '�9 ب16 ( ~0(�aد ا��*B ارت�8ع u�	ا� �yL 2L

�Lدا، ب�#��  2L ،46 '�� بB ~0*د اOن�ث %61.7 ب�Lدا، ب�#�� مy��� ت.*ر  B74*ده6 

، ون�'� �yL 2L ا�#� أن �����k ا��#
	�ب�� ت
�اوح أ��Bره6 م�ب�� %38.3 بمy��� ت.*ر 

20  cده6  29إ�*B ~0دا، ب� 55س��، '�9 ب�L ت.*ر ���yم� �2�3 %45.8 ب#�� م �وه ،

س��، 2L '�� أن أP$ ن#�� آ�ن]  45إ�c  30ان
#�ب أآ�Xه6 إ��yL c ا���aب، وت�0+� ا��y8 م�

أم� ا��y8 ا��
03.�    % .5 بأ�Lاد ب�#�� مy��� ت.*ر  6بB ~0*ده6  س�� '�2L45 9 ا�L �y8�ق 


�ك م�ب�u�0(ب���#
�ى ا�
2��03 �0 ب�ن aا)م ��a
L ، c0Bأن أ cا� �+�L �:!�ا�� V#��

 �.03

�آ�� ذوي ا��#
�ى ا��Xن�ي، �
pت2 ب3*ه� تg0 ا��a03.� ب���
ن#�� آ�ن] تg0 ا��

 9ب���#
�ى ا�	�م23، =6 تpت�yL 2 ا� ب��S ذوي م#
�ى أP$ م� =�ن�ي، ب��L�!O إ�c وج�د 

��0B ى دراس�ت�
�ب�� ت�
�2 إ�jL ،4�0B �yL cن ا����0k ا�#�'.� �#�0
	. أ�Lاد �*�+6 م#

 cإ� \.Xي ا���Sا 	ب ا��aم�$ ا� u%3� اf، وه����ن�Xم���3 وا��	ا� �:��Gب، و��aا�

u�0ب��س#�  مTاك م� م�
GK��3ل ا�+�ت\ ا��.�ل وا
 .اس


�آ�� ا�-p� ��0ت�ن 2L ا���ت�� ا�و�c، '�9 ب0~      a�8 أن ا���I�ا� �yL ل��� م� i
و�

، وهfا م� �Tآ* '.�.� ا��POل ا��اس� وا�%��� %35.8 ب� ت.*ر �Lدا، ب�#�� مy�� B43*ده6 

م� �P$ ا��y8 ا��aب�، ��0B أن أآ�Xه6 �
�� ن�xم  –�B�م� –ا�fي �e*+a س�ق ا�+�ت\ ا��.�ل 


��رات م����BK gوذ� u�0ب��س#� مT2 ت�3م40 م� مL "�#ا�� �L*2 . ا�L ن�8I�ت2 ا��p�و


�آ�ن أaن��، ��0+6 ا���Xا���ت�� ا� �L*م ا��x�0+6 ب�k�3م$ أ
� ��fل ا�:�ة، وا���Bص:�ب ا�


�اك ا�a+�ي(ا��3*ي GKب�#�� )ا u�0ب��ط م�-� 2L آ��
aم �i�ا��-���� أ �yL  *	آ�� ن ،

، وأ�yL $P ه�yL 2 ا��
.�B*�� %16.7 ب�Lدا، ب�#�� مy��� ت.*ر  20م3
��ة '�9 بB ~0*ده6 

 .ب�#�� !�0�y ج*ا


��دا c0B ن
�S: ا����رBا eاد*Bنت6 إ���
� اKس  
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     �yL mQ� ���L أم�  �yL 2L [ا���ت�38 آ�ن ��#���L ،u�0ب��آ2 م�
a�� ي�+aا� $�ا�*

، وت�0+� ا��L39.2 % �y8دا أي م� ن#�
4   47دج، '�9 بB ~0*ده6 3000ا�*�$ أP$ م� 

15000 c30000ا�  �+
pLآ�X،  30000، وت�0+� ا��y8ت %23.3وا�
2 بt0] ن#�

6000c3000، =6 15000ا�cرب 6000ا��.
  . �c0B ا�
�ا�2 ب�#V م

  ت�?�� ���0ت ا�.�= :ث�ن��

�� ��ى ت��� ا�/���ت وا��
���ت ا��" ت?." اح���ج�ت ا�:ب�ن �" �Yس�� : ا����ل ا�ول

  ��ب�?�*؟

  ا��#V ا��y��� �*رج�ت اKس
	�ب� ��:�ر ا�Q*م�): 17(ا���ول ر+%

  

  

  

 6P*ول ر	4 ) 17(���� ا�
م� أ�Lاد ا����3 م�اL.�ن c0B أن ا�Q*م� ا�
2  %70.5أن م� ن#�

 4
م� أ�Lاد ا���k ���3   %15ت.*م+� مTس#� م�ب�u�0 ت2�0 ا'
��ج�ت+2L ،6 '�� أن م� ن#�

  %%%%ا�
�.� ا���Lی�   درج� ا0س���ب�

  ��k م�اL" بa*ة  

  "Lا�م ��k  

  م:��*  

  "Lا�م  

  م�اL" بa*ة  

2.5  

12.5  

14.5  

44.0  

26.5  


��دا c0B ن
�S� اKس
���ن: ا����رBا eاد*Bت6 إ  
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ا�Q*م�ت و ا���
	�ت ا�
2 ت��Lه� م�� �2�3 بpن أ�Lاد ا����3 ��اL.�ن c0B أن . م�اL.�ن

  . ا��Tس#� ت
��سV م� ا'
��ج�ت+6

وس�
6 ت�!�� ذ�g م� ��ل '#�ب ا��
�سd ا�:#�ب2 و اKن:�اف ا����3ري ب���#�� �%$ 

  :��Bرة م� ��Bرات م	�ل ا�Q*م�

  م� ا�Q*م�ءت.��6 م*ى م�): 18(ا���ول ر+% 

  ا��.�رة  
 cا����س

  ا����ب"

ا0ن��اف 

  ا�����ري
  ��%ا���

1  
 �B��
ت
��  مTس#� م�ب�u�0 ب
.*�6 ا�Q*م�ت وا���
	�ت ا��

  .2L م	�ل اKت��Kت
  ج�*  0.95  4.06

2  
 2L ���`ا�ا�� ���	م� ا�+�ت��8 �*Qا� u�0ب��س#� مTم �L�ت

  . أي م%�ن  وبpس�ع وP] م�%�
  ج�*  0.89  4.12

3  

مX$ ( ا�Q*م�ت ا�+�ت��8 ا��L�!O ا�
2 ت��Lه� ا��Tس#� 

Sم� رس�*� $SMS ����3م� م*��*م� ا��س�S$ ا���ت��،  ،

  .ت3
�� م+�� وت2�0 ا'
��ج�ت2) و��kه�...ا��ص�*

  ج�*  0.85  4.04

4  
 Vس��
0� �80
Qل م�%Gpت+� ب�	
ت��L ا��Tس#� �*م�ت+� وم�

  .م� أذواق وا'
��ج�ت ا� ب�ن
  ج�*  0.97  3.6

5  
ت��L ا��Tس#� !��ن�ت بa%$ �2�0 ا'
��ج�ت ا� ب�ن 

)
  .�*ال، ا�
%8$ ب��B-�ل وا���aآ$ ا�
.���ت3��o، اس
3.22  1.18  dس�
  م

  ج�*  0.6  3.8  ا��
�سd ا�:#�ب2 ا��3م واKن:�اف ا����3ري ا��3م


��دا c0B ن
�S� اKس
���ن: ا����ر  Bا eاد*Bت6 إ  
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6P*ول ر	ا� �ت.� !�� ) 4، 3، 2، )1أن ات	�ه�ت أ�Lاد ا����3 ن:� ا�8.�ات  18(( ��!

، و�.
�ب )2(03" ب��8.�ة، وه� ا��
4.12م	�ل ا�
.��6 ا�	�*، '�9 ب0~ أc0B م
�سd '#�ب2 

، وب�ن:�اف م��3ري  4.04، 4.06 �ا�fي P*ر )  3( و )  1( م�4 ا��
�سd ا��Qص ب��8.�ة

  eس#�  0.85، 0.95، 0.89م.*ارTأن م c0B ن�.Lا�اد ا����3 ��Lأ �����tL ؛ Vت��
c0B ا�

!Oت، ب�Kت��Kل  ا�	2 مL �B��
��L إ�c م�ب�u�0 ت
��  ب
.*�6 ا�Q*م�ت وا���
	�ت ا��

�80 �0
��سV م� أذواق 
Qل م�%Gpت ب�	
ت�� ه� ب�#
�ى تt-�� ج�*، وت.*�6 ا�Q*م�ت و ا���

 ��' 2L ،ن�ج�ت ا� ب��
وا'
��ج�ت ا� ب�ن، آ�� ت.*م ا��Tس#� �*م�ت إ!���L م+�� ت2�0 ا'

ت.� !�� م	�ل ا�
.��6 ا��
�سd، وP* ب0~ ا��
�سd ) 5(آ�ن] ات	�ه�ت ا� ب�ن ن:� ا�8.�ة 

، وهfا م� ���� أن 1.18  �وه� ا�دنc، وان:�اL+� ا����3ري P*ر  3.22#�بef+� 2 ا�8.�ة ا�:

�����k أ�Lاد ا����3 ��ون !�ورة ت���L ا��Tس#� ���iن�ت أآ�X بa%$ �2�0 ا'
��ج�ت 

  .ا� ب�ن


6 ا�:c0B 6% م*ى � 4���أم� ب���#�� ��0
�سd ا�:#�ب2 ا��3م �%��L ا�8.�ات، وا�fي م� 

ا�Q*م�، �L	* ت.��6 ا� ب�ن �Q0*م� �.� !�� م	�ل ا�
.��6 ا�	�*، '�9 ب0~ ا��
�سd م�ءم� 

 e�B*ول أ	2 ا�L �إذا ��%� .  0.6، وب�ن:�اف م��3ري �#�وي 3.8ا��3م آ�� ه� م�!

� أ��اد ا���
� �?5 أن ا�/���ت وا��
���ت ا��" ت����� ا�.�ل بpن ه��ك .+ P� ا�����

  . ج�ت ا�:ب�ن�Yس�� ��ب�?�* ت?." اح���

  �� ��ى �Eء�� ا��:ی> ا���وی�" ا�eي ت��/��Y� iس�� ��ب�?�*؟: ا����ل ا��7ن"
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  ا��#V ا��y��� �*رج�ت اKس
	�ب� ��:�ر ا�
�و��): 19(ج�ول ر+%

  %ا��#�� ا��y���   درج� ا0س���ب�

  ��k م�اL" بa*ة  

  "Lا�م ��k  

  م:��*  

  "Lا�م  

  م�اL" بa*ة  

2.8  

12  

26.3  

41.3  

17.6  

      

 6P*ول ر	4  )19(���� ا�
م� أ�Lاد ا����3 م�اL.�ن c0B أن م �� ا�
�و��  %58.9أن م� ن#�

 4
3
�� م���S وا�	�ب��، 2L '�� م� ن#�� u�0����س#� مT43 م�
م� أ�Lاد  %14.8ا�fي ت

gذ� c0B ن�.Lا�م ��k ���3ا�.   

    .�Qص� ب��� �� ا�
�و�	2ا� وهfا م� ��%� ت�!�:4 م� ��ل ت:L $�0.�ات اKس
���ن

  م� ا�� �� ا�
�و�	2ءت.��6 م*ى م�): 20(ا���ول ر+%

  
  ا��.�رة

 cا����س

  ا����ب"

ا0ن��اف 

  ا�����ري
  ا�����%

ت�3ض وت�وج ا��Tس#� �*م�ت+� وم�
	�ت+� م� ��ل   1

Vم��س $%aت ب�	ا��:\ وا��.  

  ج�*  0.98  3.67

��ل ت�3ض وت�وج ا��Tس#� �*م�ت+� وم�
	�ت+� م�   2

Vم��س $%aب �BذاOا.  

3.12  0.89  dس�
  م


��دا c0B ن
�S� اKس
���ن: ا����رBا eاد*Bت6 إ  
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ت�3ض وت�وج ا��Tس#� �*م�ت+� وم�
	�ت+� م� ��ل   3

Vم��س $%a�80ز ب
  .ا�

  ج�*  0.97  3.7

ت�3ض وت�وج ا��Tس#� �*م�ت+� وم�
	�ت+� م� ��ل   4

Vم��س $%aن] ب�
  .اKن

3.45  0.87  dس�
  م

ت�3ض وت�وج ا��Tس#� �*م�ت+� وم�
	�ت+� م� ��ل   5

  .�0�'�ت ا���
�aة 2L ا�a�ارع بa%$ م��سVا

  ج�*  0.94  3.83

6  �+xاب� ا��fح وأن+� ج�!�س#� ب��Tن�ت ا���Bإ  ��
  ج�*  1.07  3.67  .ت

�*م�ت+�   7 c0B م�ت���ت-�ح ا��Tس#� �Bو!� و

��
  .وم�
	�ت+� بa%$ م#

  ج�*  1.38  3.68

  ج�*  0.58  3.959  ا��
�سd ا�:#�ب2 ا��3م واKن:�اف ا����3ري ا��3م

  

 6P*ول ر	20(���� ا� ( ا�8.�ات �ن: u�0ب��س#� مTم �Sه�ت زب��	أن ات)7، 6، 5، 3، 1 (

، )5(وه� ا��
03" ب��8.�ة  3.83ت.� !�� م	�ل ا�
.��6 ا�	�*، '�9 ب0~ أc0B م
�سd '#�ب2 

 eم 0.94وب�ن:�اف م��3ري م.*ار�ت. u�0ب��س#� مTأن م c0B ن�.Lا�اد ا����3 ��Lأ �����tL ،

�3ض �*م�ت+� و م�
	�ت+� م� ��ل ا��:ـ\، ا��	�ت، ا�
�80ز، وا�0�'�ت ا���
�aة بa%$ ب

م��سV، آ�� ت
��  إ�Bن�ت+� ب���!�ح وا�	�ذب��، ب��L�!O إ�c `�'+� ��3وض و���م�ت 

�*م�ت+� وم�
	�ت+� بa%$ م#
��، 2L '�� آ�ن] ات	�ه�ت+6 ن:� ب.�� ا�8.�ات ت.� !��  c0B

وه� م
03" ب��8.�ة ا��Xن��،  3.12
�سd، وب0~ أدنc م
�سd '#�ب2 �+� م	�ل ا�
.��6 ا��

، '�9 ��ى أ���0k أ�Lاد ���B ا�*راس� بpن ه��ك !2L \3 0.89وب�ن:�اف م��3ري �#�وي 

�BذاOن] وا�
  .    ا�� �� ا�
�و�	2 ا��.*م م� ��ل اKن

، هfا  ��3��0.58ري P*ر بـ ، واKن:�اف ا 3.59أم� ا��
�سd ا�:#�ب2 ا��3م �80.�ات L.* ب0~ 

م� ���� أن ت.��6 ا� ب�ن ��0 �� ا�
�و�	2 �.� !�� م	�ل ا�
.��6 ا�	�*، إذا ��%� ا�.�ل بpن 


��دا c0B ن
�S� اKس
���ن: ا����رBا eاد*Bت6 إ  
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� أ��اد ��
� ا��راس� �?5 أن ا��:ی> ا���وی�" ا����/�م �" �Yس�� ه��ك .+ P� ا�����

  .��ب�?�* �CE% وی��! أه�ا�i �" ا0ت��ل ب������ر

� ��ى �Eء�� أس��ر ا�/���ت وا��
���ت ا��" ت����� �Yس�� ��ب�?�* �: ا����ل ا���7=

  �P وج�� ن�2 ا�:ب�ن؟ 

  ا��#V ا��y��� �*رج�ت اKس
	�ب� ��:�ر ا�#�3): 21(ا���ول ر+% 

  

  

م� أ�Lاد ���B ا�*راس� م�اL.�ن c0B أن  % 62.8أن م� ن#�
4  )21( ر6P ���� ا�	*ول

 4
م� أ�Lاد  % 22.3ت��3# �*م�ت وم�
	�ت مTس#� م�ب�u�0 م��س2L ،V '�� م� ن#�

 cج4 إ��
ا���k ���3 م�اL.�ن، و�3�د ذ�g إ�c ا����L#� ا�a*�*ة ا�
c0B [!�L 2 ا��Tس#� ا�

  .�0�س 2L أس�3ر �*م�ت+�إج�اء تo�8Q م

2��
  :  و��%� ت�!�� ات	�e ا��Lاد إ�c آ$ L.�ة م� L.�ات م:�ر ا�2L �3# ا�	*ول ا�

  

  

  %ا��#�� ا��y���   درج� ا0س���ب�

  ��k م�اL" بa*ة  

  "Lا�م ��k  

  م:��*  

  "Lا�م  

  م�اL" بa*ة  

7.6  

14.7  

14.9  

44.18  

18.62  


��دا c0B ن
�S� اKس
���ن: ا����رBا eاد*Bت6 إ  
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  ت.��6 م*ى م�ءم� ا�#�3 ):22( ا���ول ر+%

  ا��.�رة  
 cا����س

  ا����ب"

ا0ن��اف 

  ا�����ري
  ا�����%

  ج�*  1.07  3.76  .م��سV" ا�:��ل c0B ر6P ا�+�ت\"س�3 اKن*م�ج   1


�اك   2GKس�3 ا""abonnementVج�*  0.91  3.72  .م��س  

3  �y�3
  ج�*  0.82  4.02  .م��سla carte" V"س�3 ب-��P ا�

4  V0.28  2.95 .س�3 ا��%����ت م��س  dس�
  م

5  Vى م��س��  م
�سd  1.23  2.81  .س�3 ا�Q*م�ت ا�

6  
ت��L ا��Tس#� ا�3*�* م� ا�Q*م�ت ا��L�!O م	�ن� 

  ...)..���ةا��%����ت، ا��س�S$ ا�(
  ج�*  1.09  3.81

  م
�سd  0.65  3.48  ا��
�سd ا�:#�ب2 ا��3م واKن:�اف ا����3ري ا��3م

  


��� م� ا�	*ول �6Pا�8.�ات  أن) 22( ر �ن: u0ب��س#� مTم �Sه�ت زب��	6، 3، 2، 1( ات (

، ب�ن:�اف م��3ري 4.02ت.� !�� م	�ل ا�
.��6 ا�	�*، وP* ب0~ أc0B م
�سd '#�ب2 �+� 

، �����tL أ�Lاد ا����3 ��اL.�ن c0B أن س�3 ب-��P )3(، وه� ا��
03" ب��8.�ةe0.82 م.*ار


�اك، ب��L�!O إ�c ت���L ا��Tس#� �30*�* GKن*م�ج واKب���#�� �#�3 ا g�fوآ Vم��س �y�3
ا�

ت.� !�� م	�ل ) 5، 4(م� ا�Q*م�ت ا��L�!O م	�ن�، 2L '�� آ�ن] ات	�ه�ت+6 ن:� ا�8.�ت�� 

، وب�ن:�اف م��3ري P*ر بـ  )2.81، 2.95(��
�سd ، '�9 ب0~ ا��
�سd ا�:#�ب2 �+� ا�
.��6 ا

c0B ا�
�ت�V، '�9 ��ى �����k أ�Lاد ���B ا�*راس� أن س�3 ا��%����ت و  1.23، 0.28

Vم��س ��k ى��  .ا�Q*م�ت ا�


��دا c0B ن
�S� اKس
���ن: ا����رBا eاد*Bت6 إ  



 وا+W ا��:ی> ا����ی�" �" �Yس�� ��ب�?�*دراس� : ا� �� ا���7=

 

135 

 


�سd، أم� mQ� ���L ا��
�سd ا�:#�ب2 ا��3م ا��
03" ب��L ،�3#+� �.� !�� م	�ل ا�
.��6 ا��

� ، وهfا �2�3 أن ه��ك 0.65، وب�ن:�اف م��3ري �Bم �#�وي 3.48'�9 ب0~ .+ P� ا�����

� ��مJGب�?�* ��.�ل ب�� ��سY� i�.ي ت�eا� ����5 أن ا��?� �
  .أ��اد ا���

Wب�?�*؟ : ا����ل ا��اب�� ��سY� "� 0ح���ج�ت ا�:ب�ن Wات ا���زی�
  �� ��ى ت?.�� +

  ��Lی� ��رج�ت ا0س���ب� ����ر ا���زیWا�
�< ا�): 23(ا���ول ر+%

  %ا��#�� ا��y���   درج� ا0س���ب�

  ��k م�اL" بa*ة  

  "Lا�م ��k  

  م:��*  

  "Lا�م  

  م�اL" بa*ة  

13  

12  

19  

36  

20  

  

 6P*ول ر	4 ) 23(���� ا�
م� أ�Lاد ا����3 م�اL.�ن c0B أن `�ق ت�ز��  %56أن م� ن#�

 25�ب�u�0 م���S وت2�0 ا'
��ج�ت+2L ،6 '�� م� ن#�
4 وت.*�6 ا�Q*م� ا��
�2L �3 مTس#� م

و�3�د ذ�g إ�c ا�Q-�ات ا�
�P 2م] ب+� مTس#� م�ب�u�0 . م� أ�Lاد ا���k ���3 م�اL.�ن %

  . 2L م	�ل اKن
�aر 2L ج��� أن:�ء ا��`�

2��
  :   وهfا م� س�
6 ت�!�:4 م� ��ل ا�	*ول ا�

  

  


��دا c0B ن
�S� اKس
���ن: ا����رBا eاد*Bت6 إ  
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  �ز��ت.��6 م*ى م�ءم� ا�
 ):24( ا���ول ر+%

  
  ا��.�رة

 cا����س

  ا����ب"

ا0ن��اف 

  ا�����ري
  ا�����%

  ج�*  0.88  4.23  . ن.�ط ا���� �Q*م�ت وم�
	�ت م�ب�u�0 م
��Lة  1

ا��x+� ا��3م  ��آ��� م�ب�u�0 جfاب م� '�9  ا�*�%�ر   2

  . ا��...وا�=�ث، ا����ء

3.33  1.22  dس�
  م

3  	
�ب� ا�#���3 �+
6 م.*م�ا ا�Q*م�ت 2L وآ��� م�ب�u�0 ب�Kس

  .�a%�وي ا� ب�ن وا��د c0B اس
8#�رات4

2.59  1.42  dس�
  م

ت��L ا��Tس#� م�اآ  اKت��ل ا�+�ت28 �
���0 ا'
��ج�ت   4

�*م� ا� ب��S (ا� ب�ن ��B ا�+�ت\ $X808م $�ta
، ا�

  ). 222، ا��ص�* 505

  ج�*  0.82  3.93


�ي م��P ا��Tس#� c0B اKن
�ن] c0B ج��� ا��03�م�ت   5:�


�ج+� ا� ب�نوا�:� 2
  .Q*م�ت ا�

3.38  0.95  dس�
  م

  م
�سd  0.64  3.49  ا��
�سd ا�:#�ب2 ا��3م واKن:�اف ا����3ري ا��3م   

  

 6P*ول ر	ا� �ت.� !�� م	�ل ا�
.��6 ) 4، )1، أن ات	�ه�ت ا� ب��S ن:� ا�8.�ت�� 24((��!

    0.82، 0.88م.*ارe  وب�ن:�اف م��3ري 3.93، 4.23ا�	�*، '�9 ب0~ ا��
�سd ا�:#�ب2 �+� 

 u�0ب��ت م�	
c0B ا�
�ت������tL ،V أ�Lاد ا�T� ���3�*ون ت��L ن.�ط ا���� �Q*م�ت وم�

ب��L�!O إ�c ت���L ا��Tس#� ���اآ  اKت��ل ا�+�ت28 �
���0 ا'
��ج�ت ا� ب�ن ��B ا�+�ت\، 

 ،dس�
وب0~ أدن2L c '�� آ�ن] ات	�ه�ت+6 ن:� ب.�� ا�8.�ات ت.� !�� م	�ل ا�
.��6 ا��

'�9 ��ى �����k أ�Lاد . 1.42، ب�ن:�اف م��3ري �#�وي 80�3.�ة  2.59م
�سd '#�ب2 


��ن ب�Kس
	�ب� ا�#��a� �3%�وي +� K u�0ب��2 وآ��� مL م�ت*Qا�*راس� أن م.*م2 ا�


��دا c0B ن
�S� اKس
���ن: ا����رBا eاد*Bت6 إ  
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 cإ� cP�� 6� u�0ب��آ��� م�ا��3م � �+xن ا���آ cإ� �L�!O8#�رات4، ب�
ا� ب�ن وا��د c0B اس

ا��-0�ب، آ�� أن م��P ا��Tس#� c0B اKن
�ن] �
��  ب��ع م� ا��.2L m  ا��#
�ى


�ج+� ا� ب�ن:� 2
  .ا��03�م�ت وا�Q*م�ت ا�

 6��.
أم� mQ� ���L ا��
�سd ا�:#�ب2 ا��3م �80.�ات وا��
03" ب��
�ز�� L+� �.� !�� م	�ل ا�

 أن أ�Lاد ���B، وهfا �2�3 0.64، ب�ن:�اف م��3ري �Bم �#�وي 3.49ا��
�سd، '�9 ب0~ 

ی�ا���ن �?5 أن `�ق ت�زیW ا�/���ت �" �Yس�� ��ب�?�* ���CE وت?."  ا�*راس�

BC��
  .اح���ج�ت�% �W وج�د ب�a ا�

"��Cؤل ا����ا�� ��� ه� وا+W اس�/�ام �
�ص� ا��:ی> ا����ی�" ������ �" : ت�?�

  �Yس�� ��ب�?�*؟

  	�Kت ا�رب�3 م	
��3 م�3ا��#V ا��y��� �*رج�ت اKس
	�ب� ��0): 25(ا���ول ر+%

  

  

  

  %ا��#�� ا��y���   درج� ا0س���ب�

  ��k م�اL" بa*ة  

  "Lا�م ��k  

  م:��*  

  "Lا�م  

  م�اL" بa*ة  

6.45  

12.7  

18.67  

41.5  

20.68  


��دا c0B ن
�S� اKس
���ن: ا����رBا eاد*Bت6 إ  
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 6P*ول ر	4 ) 25(���� ا�
م� أ�Lاد ا����3 م�اL.�ن c0B أن ا�� ��  % 62.18أن م� ن#�

 % u�0�19.15 م�6S و�2�0 ا'
��ج�ت+2L ،6 '�� م� ن#�
4 ا�
#��.2 ا�fي ت.*م4 مTس#� م�ب

  .م� أ�Lاد ا���k ���3 م�اL.�ن

�3�
  :و��!� ا�	*ول ا�
��2 ات	�ه�ت أ�Lاد ا����3 ن:� ��Bص� ا�� �� ا�
#��.2 م	

  م� ا�� �� ا�
#��.2ءت.��6 م*ى م�): 26(ا���ول ر+%

  ا�����%  ا0ن��اف ا�����ري  ا����سc ا����ب"  ا��.�رة

ج��� L.�ات ا��	�Kت 

  ا�رب�3

  ج�*  0.46  3.6

  

 6P*ول ر	26(���� ا� ( c0B يfت ا�رب�3، وا�K�	ات ا���.L ���	� ا�:#�ب2 ا��3م dس�
ا��

2.��#

6 ا�:c0B 6% م*ى م�ءم� ا�� �� ا�� 4S�!  . م*Q
ن	* أن ت.��6 ا� ب��S ��0 �� ا��#

�	�*، '�9 ب0~ ا��
�سd ا��3م آ�� ه� م� `�ف مTس#� م�ب�u�0 �.� !�� م	�ل ا�
.��6 ا

 e�B*ول أ	2 ا�L � أ�Lاد ا����3، وهfا �2�3 أن 0.46وب�ن:�اف م��3ري �#�وي  3.6م�!

) ا�/���، ا������، ا���وی>، ا���زیW(ی�ا���ن �?5 أن �
�ص� ا��:ی> ا����ی�" ������ 

  .ن��N �" ت��ی% وت��ی! خ���ت و�
���ت ا��Yس�� ا��/�? �

  

  

  

  

  


��دا c0B ن
�S� اKس
���ن: ا����رBا eاد*Bت6 إ  
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  �� ه" درج� و0ء ا�:ب�ن ��Yس�� ��ب�?�*؟: ا��0ء - �ل ا�/��*ا���

  ا��#V ا��y��� �*رج�ت اKس
	�ب� ��:�ر وKء ا� ب�ن): 27(ا���ول ر+%

  %%%%ا�
�.� ا���Lی�   درج� ا0س���ب�

  ��k م�اL" بa*ة  

  "Lا�م ��k  

  م:��*  

  "Lا�م  

  م�اL" بa*ة  

1.2  

5.95  

15.5  

45.35  

32  

  

 6P*ول ر	4 ) 27(���� ا�
م� أ�Lاد ا����3 ه6 م�� �
��L �L+6 ا��Kء  % 77.35أن م� ن#�

 4
م� أ�Lاد ا���k ���3 ذ�g، وP* �3�د ذ�g إ�c اه
��م  % T�0�7.15س#�، 2L '�� م� ن#�

مTس#� م�ب�u�0 ب
��2 م8+�م ا�
#��" ا�:*�9 وت-��� م �	+� ا�
#��.2 ب+*ف ت:.�" ر!� 

4SKن وت3 �  و�ا� ب.  

.:
م� L.�ات م:�ر وKء ا� ب�ن، وP* ت6 اس
Q*ام ) 5-1(" م� ذ�g م� ��ل ا�8.�ات وت6 ا�


��ر����L�3 م� إذا آ�ن م
�سd درج� ا��Kء أآ��، أP$، أو �#�وي ا��#
�ى ا�-��23 أو ) T(ا

. ب��L�!O إ�c ا�:c0B 6% م*ى م�3��� ا�8�ارق) درج� ا�:��د( 3ا��3
�*  و ه2  ا�*رج� 


��ر م�Kا �S�
  : �!:� 2L ا�	*ول ا�
��2ون

  

  


��دا c0B: ا����رBا eاد*Bن ت6 إ���
ن
�S� اKس  



 وا+W ا��:ی> ا����ی�" �" �Yس�� ��ب�?�*دراس� : ا� �� ا���7=

 

140 

 

  ت.��6 درج� وKء ا� ب�ن  ):28( ا���ول ر+%  

  ا��.�رة  
 cا����س

  ا����ب"

ا0ن��اف 

  ا�����ري
 ���+T  

ا����� 

ا0ح������ 
∗∗∗∗
sig 

  

  ا�����%

1  
أ�3G ب�Kرت��ح �B*م� أت�3م$ م� 

u�0ب��س#� مTم.  
3.92  0.82  12.33  0.000  

  ج�*

  

2  

 o3�� 2رب�P2 وأS�P*أوج4 أص

�*م�ت ا��Tس#� ا�
2 ت2�0 

  .ا'
��ج�ت+6

3.84  0.94  9.77  0.000  
  ج�*

  

3  
أدا�B �L مTس#� م�ب��B u�0*م� 

6��I أو �`�� $%aب o3ه� ا��*.
��.  
3.88  0.95  10.14  0.000  

  ج�*

  

4  
2SK��3 بG2(أS��
��Tس#� ) ان

  .م�ب�u�0 �ن+� مTس#� و`���
4.45  0.63  25.08  0.000  

  ج�*

  

5  
مTس#� م�ب�u�0  أiL$ ا�
�3م$ م�

��  .وK أن�ي اKن
.�ل إ�c م
�3م$ _
4.01  0.93  11.91  0.000  

  ج�*

  

  0.000  17.9  0.63  4.02  ج��� L.�ات ا��:�ر م�3 
  ج�*

  

    

  

                                                            
∗ sig :ب#$�  م$�#ى ا�
��L ا��


��دا c0B ن
�S� اKس
���ن: ا����رBا eاد*Bت6 إ.  
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 6P*ول ر	6 ) 28(���� ا���.
بpن ات	�ه�ت ا� ب��S ن:� ج��� L.�ات ا��Kء ت.� !�� م	�ل ا�

 T، وب���P [t0 0.63م��3ري أc0B م�  وب�ن:�اف 3.84ا�	�*، ب�
�سd '#�ب2 أc0B م� 


�����  9.77أc0B م� 'Kوج��� ا�.�6 ا ،)sig ( ج��� 80�0.000.�ات ت#�وي ��
، �g�f ت3

 ��Kى د�
0.05هef ا�8.�ات دا�� إ'���B ،��S* م#
، م�� �*ل c0B أن م
�سd درج� *

  :2�3 أن، وهfا �3اKس
	�ب� �+ef ا�8.�ات P* زاد �B درج� ا�:��د وه2 ا�*رج� 

أ�3G ب�Kرت��ح �B*م� أت�3م$ م� مTس#� ): "�����k )1 أ�Lاد ا����3 م�اL.�ن c0B ا�8.�ة -

u�0ب���3م$ ): " 5( ، وا�8.�ة" م
أiL$ ا�
�3م$ م� مTس#� م�ب�u�0 وK أن�ي اKن
.�ل إ�c م

��و��ج� ذ�g إ�c ب��ء مTس#� م�ب�u�0 �� �� ت#��.2 �2�0 ا'
��ج�ت ا� ب�ن، ا��3م� " _

gذ� ��k cدة، إ��	ر��، وا��	
  .ا�

��Tس#� م�ب�u�0 �ن+� ) ان
��2S(أ�3G ب�2SK): " 4(��اL" أ�Lاد ا�c0B ���3 ا�8.�ة  -

، و�3�د ذ�g إ�c آ�ن مTس#� م�ب�u�0 أو آ�� ت#�c أ��i ب���
�3م$ "مTس#� و`���

ا���
	�ت ا�
�ر�2Q، وه2 أول م:�ل �0+�ت\ ا��.�ل 2L ا�	 ا�S، ت.*م � ب��S+� س0#�0 م� 

 2L �+
�' o��3ت $Xة، م��
وا�Q*م�ت ا�����3، و`��'�ت+� آ���ة و��k م:*ودة وم#

��#Lدي، و`��3 ت:.�" م� ة ت����
PKا �2 م3*ل ا���L ات، ا��#�ه����Qا� ���ق، ت-�ا�#. 

�*م�ت ا��Tس#� ): " 2(��اL" أ�Lاد ا�c0B ���3 ا�8.�ة  - o3�� 2رب�P2 وأS�P*أوج4 أص

�
أدا�B �L مTس#� م�ب��B u�0*م� ��
.*ه� ا��o3 بa%$ ): " 3(، وا�8.�ة"�ج�ت+6ا�
2 ت2�0 ا'

6��I أو �`��، و�3
�� ذ�g م� ا�ه*اف ا��+�� �T�0س#�ت 2L ا��P] ا���3ص�، L+2 ت$�3 "

4 ����� 2L ا��+��� م� !�� �L�" ا�
#��" �T�0س#�SKن =6 و�ت:.�" ر!� ا� ب c0B. 

–أن ا��
�سd ا�:#�ب� 2	��� L.�ات ا��:�ر ا��Qمu ) 28(ر6P  وب�B $%aم ���� ا�	*ول


����� �، وا�.���P ،T 17.83 4.02 �#�وي -وKء ا� ب�ن'Kا ��)sig (0.000 ت#�وي  g�f�

، م�� �*ل c0B أن م
�سd 0.05دال إ'���B ��S* م#
�ى د��K " وKء ا� ب�ن"�3
�� م	�ل 

                                                            
* 0.05 :�Aج����Lوا �A/�$/�راس�ت ا
  م$�#ى ا�
��L ا��;��
 S, م;PR ا�
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0\ ج�ه��� �B درج�Q� ر�ا ا��:f+� ب��	
، وهfا �2�3 أن 3ا�:��د وه2 ا�*رج�  درج� اKس

  .درج� و0ء ا�:ب�ن ��Yس�� ��ب�?�* ت��.� ای��ب��

  اخ�.�ر ا� �ض��ت: ث���7

  :ا� �ض�� ا�و�5 �


�ص� ا��:ی> ا����ی�" ودرج� � ا��Eء�� ه
�ك �E+� ذات د��0 إح����C ب�P ����ى�

  . و0ء ا�:ب�ن

���� م� ��Bص� ا�� �� ا�
#��.2 ب�� آ$ B طم�3م$ اKرت��) 29(ر6P ا�	*ول  ��!

  .ودرج� وKء ا� ب�ن

  م�3م$ اKرت��ط ب�� ��Bص� ا�� �� ا�
#��.2 ودرج� وKء ا� ب�ن): 29(ا���ول ر+% 

  ب��س�ن ط����� ارت.�  ا����ل  ا��+%
 ا����� ا0ح������

sig  

  0.000  0.568  ا�Q*م�  1

  0.000  0.579  ا�
�و��  2

  0.000  0.648  ا��3#  3

  0.000  0.403  ا�
�ز��  4

5  
م	�Kت ��Bص� ا�� �� 

2.��#
  ا�
0.715  0.000  

  

  


��دا c0B : ا����رBا eاد*Bت6 إ �ب�ن�مSPSS 
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� ����ى ��
�ی�  -أ� ��C��ذات د��0 إح �+E� ك�
ب�P ا�/��� ا������ ودرج�  0.05ه

  .و0ء ا�:ب�ن �" �Yس�� ��ب�?�*

 6P*ول ر	2 ا�L �:!�ا�� �S�
إ�c أن م�3م$ اKرت��ط ب�� م#
�ى ت��L ) 29(ت��a ا��


�����  0.568ودرج� وKء ا� ب�ن ت#�وي �.*م� ا�ا�Q*م� 'K)، وأن ا�.��� اsigت#�وي  (

0.000 . g�fى ت��� ا�/��� ا������ ودرج� وب���� Pب� ��C��ذات د��0 إح �+E� ت�ج�

  .و0ء ا�:ب�ن

و��ج� ذ�g إ�c أن ا�Q*م� ا�
2 ت.*م �0 ب��S ت3
�� ا����3 ا�س�سK 2رت��ط ا� ب�ن 


����L 2 ا�-��23 أن �%�ن ه��ك ارت��ط ا�	�ب2 ب�� ا�Q*م� ا�
2 ت.*م+� ب���Tس#�، وب��

    .ا��Tس#� ودرج� وKء ا� ب�ن


� ����ى ��
�ی�  -ب� ��C��ذات د��0 إح �+E� ك�
ب�P ا���وی> ودرج� و0ء  0.05ه

  .ا�:ب�ن �" �Yس�� ��ب�?�*

ا��.*م ودرج� وKء ا� ب�ن  ت��a ا��
�S� إ�c أن م�3م$ اKرت��ط ب�� م#
�ى ا�� �� ا�
�و�	2


����� 0.579�#�وي 'Kوأن ا�.��� ا ،)sig ( 0.000ت#�وي g�fذات د��0 ، وب �+E� ت�ج�

  . إح����C ب�P ����ى ا��:ی> ا���وی�" ا����/�م ودرج� و0ء ا�:ب�ن

 �Sآ� ا� ب�f�*�*ة و	م�ت ا�*Qا� �B �03� يfا����3 ا� �ه �و��
و�3�د ذ�g إ�c أن ا�

أنc0B $�3� 4 إI+�ر ا���رة ا��
�� ة �T�0س#� أم�م زب��S+� و��3$ آ�� ا�:����،  ب��Q*م�ت

c0B ت�س�2L �+Q أذه�ن+6، آ�� أن ا�%��X م� ا� ب��S �:%��ن c0B ا���
� وا�Q*م� م� ��ل 

  .P�ة ا�BOن وت����4

 و�P *Pم] مTس#� م�ب�u�0 ب�Kه
��م ب� �	+� ا�
�و�	2 واKس
��Xر ب��GO 4ع ر��kت

 $S�3$ ج��� وس�
ا� ب��S وت:.�" ر!�ه6 ب�� �:." �+� ا�3�اS* ا���د�� ا���ج�ة، '�9 ت#

  .ا�
�و�� ا���%�� وا�
2 ت�B ��3 ا�� �� ا�
�و�	T�0� 2س#�
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� ����ى ��
�ی�  -ج � ��C��ذات د��0 إح �+E� ك�
ب�P ا������ ودرج� و0ء  0.05ه

  .ا�:ب�ن �" �Yس�� ��ب�?�*

cإ� �S�
ب�� م#
�ى أس�3ر ا�Q*م�ت وا���
	�ت ودرج� وKء  طأن م�3م$ اKرت�� ت��a ا��


����� 0.648ا� ب�ن �#�وي 'Kوأن ا�.��� ا ،)sig ( 0.000ت#�وي g�fذات ، وب �+E� ت�ج�

  .د��0 إح����C ب�P ����ى �Eء�� ا���� ودرج� و0ء ا�:ب�ن


��رe ا�3Bس#� ب�T�0� ��#أه��� ا�#�3 ب��� cإ� gو��ج� ذ� �ص� ا�� ���B '�* م��ا� ���

 c0B �=T2 ت
ا�
#��.2 ا�fي �	V0 اO��اد، و2L نu8 ا���L [Pن4 �3
�� أ'* أه6 ا�3�ام$ ا�

�Pار ا� ب�ن ب�aاء ا���
� أو اس
Q*ام ا�Q*م�، وب��
����L 2#�3 ��ت�d بa%$ آ��� ب�!� 

4SKن وو�ا� ب .  


� ����ى ��
�ی�  -د� ��C��ذات د��0 إح �+E� ك�
ب�P ا���زیW ودرج� و0ء  0.05ه

  .ا�:ب�ن �" �Yس�� ��ب�?�*

ت��a ا��
�S� إ�c أن م�3م$ اKرت��ط ب�� م#
�ى ا�
�ز�� ودرج� وKء ا� ب�ن ت#�وي 

0.403 �����
'Kوأن ا�.��� ا ،)sig ( 0.000ت#�وي g�fوب ، ��C��ذات د��0 إح �+E� ت�ج�

  .ب�P ����ى �Eء�� ا���زیW ودرج� و0ء ا�:ب�ن

ا�:��ل (إن ا��P�3 ب�� ا�
�ز�� وا��Kء K *P ت%�ن وا!:� c0B م#
�ى ا�Q*م� ا�س�س�� 


��ر أن ا� ب�ن �:
�ج � ��رة ا���آ  م�ة وا'*ة، و�%� أه��� ا�c0B( �P�3 ر6P ا�+�ت\Bب� ،

 2L رة�وت#*�* ا��8ت ،�y�3
ت
	2L c0 ا�Q*م�ت ا��%��0 ا���ى، مX$ ا�:��ل c0B ب-��P ا�


�اك، L%��0 آ�ن] �P��� م� م
��ول ا� ب��S آ��0 آ�ن وK'��� اGK2 ء��
ه6 أc0B، وب��

�+Sا�G���3+� و
  . اKس
��ار ب�س

  

  



 وا+W ا��:ی> ا����ی�" �" �Yس�� ��ب�?�*دراس� : ا� �� ا���7=

 

145 

 

 :اخ�.�ر وت�?�� ا� �ض�� ا�و�5 -

ا�� �� ا�
#��.2 ودرج� وKء  �ت��a ا��
�S� إ�c أن م�3م$ اKرت��ط ب�� م#
�ى ت���B �Lص


0.715ا� ب�ن ت#�وي 'Kوا�.��� ا ، �����)sig ( 0.000ت#�وي g�fذات ، وب �+E� ت�ج�

د��0 إح����C ب�P ����ى �
�ص� ا��:ی> ا����ی�" ا����/��� �" �Yس�� ��ب�?�* 

  .ودرج� و0ء ا�:ب�ن

إن ارت�8ع م�3م$ اKرت��ط ب�� م#
�ى ا���ءم� ���3ص� ا�� �� ا�
#��.2 ودرج� وKء 

��3��` �	�

��ر أن ا�. ا� ب�ن �3
�� نBج�ت ب���
� �� ا�
#��.2 ا��
�ابd ا�fي �2�0 ا'

ا� ب�c0B $�3� �S اس
.-�ب ا� ب��S ا�	*د وز��دة م#
�ى ا��!� �*�+6 �0�ص�ل إ�c ت:.�" 

  .وT�0� 6+SKس#�


�*ت �
�f�8 ذ�c0B g و!� �-d إس
�ات�	�� وس��س�ت Bوا u�0ب��س#� مTم [�
L.* اه

Qا� efا ا�+*ف، آ�� أن+� ت.�6 هfقت%8$ ت:.�" ه�ات ا�#��t
  .-d وت3*�+� وL" '�ج�ت وم

 : ا� �ض�� ا��7ن�� �

Ha :��C��ی�  ت�ج� ��ارق ذات د��0 إح�
ح�ل أث� اس�/�ام  ا��:ی>   �0.05
� ����ى ��

 ���/Gت ا����ی�" �?5 درج� و0ء ا�:ب�ن ت�:ى إ�5 ا���ى (ا�����ا�� ،P�ا� ،*
ا��

�  ). ا���?��"، ا��خ

H0 : 0�0ت�ج� ��ارق ذات د��C��ی�  � إح�
ح�ل أث� اس�/�ام   �0.05
� ����ى ��

 ���/Gت ا����ی�" �?5 درج� و0ء ا�:ب�ن ت�:ى إ�5 ا���ا��:ی>  ا��) ،P�ا� ،*
ا��

�   ). ا�����ى ا���?��"، ا��خ

  :اخ�.�ر وج�د ��ارق دا�� إح����C ت�:ى إ���U�� 5 ا��
* - أ

 ��t

��ر �0
:." م� وج�د L�ارق دا�� إ'����S ت3 ى إ�c م�) T(ا�	�u، ن#
Q*م ا

��S��X6 . ��0.�رن�ت ا�P*ول ر	ر ) 30(وا���
�� ن
�S� ا!��)T:(  



 وا+W ا��:ی> ا����ی�" �" �Yس�� ��ب�?�*دراس� : ا� �� ا���7=

 

146 

 


��ر ): 30(ا���ول ر+% �  '#V م
��t ا�	�T (u(ا

  

  ا����ل

  

*
  ا��

  

  ا���د

  

cا����س  

  

ا0ن��اف 

  ا�����ري

  ���+T  

  ا�����
����ى 

  ا����0

و0ء 

  ا�:ب�ن

  0.67  3.99  74  ذآ�
  ا����k د  -0.753

cX0.56  4.08  46  أن  

  

، '�9 0.05وج�د L�ارق دا�� إ'���B ��S* م#
�ى م�3���  )30(رx� 6� 6P+� ا�	*ول 

 ���P ج�ءت)T (م� $Pب� أ�ا��:#  ���P)T (*و��	2 ت#�وي  ∗ا��
ت�.� وب��
��2 ، 2وا�

 ، وا�
2 ت�B c0B m*م وج�د L�ارق ذات د��K إ'����S '�ل أ=�H0 ا� �ض�� ا�� �ی�

u�	ا� ��t
  .اس
Q*ام ا�� �� ا�
#��.c0B 2 درج� وKء ا� ب�ن ت3 ى إ�c م

 :�Pاخ�.�ر وج�د ��ارق دا�� إح����C ت�:ى إ���U�� 5 ا� - ب

Ha :��C��ی�  ت�ج� ��ارق ذات د��0 إح�
ح�ل أث� اس�/�ام  ا��:ی>   �0.05
� ����ى ��

  .����U ا��Pا����ی�" �?5 درج� و0ء ا�:ب�ن ت�:ى إ�5 

*Q

��ر هef ا��8!��، وا�	*ول رANOVA  6Pم ج*ول ت:�0$ ا�
���� ن#�K)31 ( �!��


��ر�Kا �S�
  .ن

  
                                                            

�S, ح���� م��     �H0��#ل  : ��
و��، و���
ة ا���ار ت>l �*^ا�) ��A�)T  ، ت$��2ج118، ودرج� ح�!�  α =0.05ا/+:�� م_  ∗

 ��A� i/إذا آ�)T ( أو)F (_م Fب� أ�#$�) T(ا���$#ب� أآ�� م_ �F  (��A(أو ) T(ا���
و��، أم� إذا آ�/)F (��A� iأو T ((ا��

  . Haا���
و�� ت��F  ( F(أو 

  


��دا c0B : ا����رBا eاد*Bت6 إ �ب�ن�مSPSS 
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  ت:�0$ ا�
���� ا�'�دي '#V ا�#�): 31(ا���ول ر+% 

  

  ا����ل

  

���ر 

Pا��.�ی  

  

درج�ت 

  ا���ی�

  

����ع 

  ا���ب��ت

  

 cس���

  ا���ب��ت

 ���+F  

  

  ا�����

����ى 

  ا����0

  

و0ء 

  ا�:ب�ن

ب�� 

  ا��	���Bت
3  1.32  0.439  

  

1.11  

  

دا�$   ��k دا��

  ا��	���Bت
116  45.74  0.394  

  

  

 6P*ول ر	31(م� ا� ( ��Kارق ذات د�L *ج�ت K 4أن ���
إ'����S '�ل أ=� اس
Q*ام  �

ا��:#�ب�  F، �%�ن ���P ا�� ��  ا�
#��.c0B 2 درج� وKء ا� ب�ن ت3 ى إ�c م
��t ا�#�

 ���P م� $PأF *و	2 ت#�وي ا��
��2.76 ا�
∗∗∗∗ ، cدن� إ��ا م� �.fل ا� �ض�� وه�.+H0.  

 :ا�����ى ا���?��"اخ�.�ر وج�د ��ارق دا�� إح����C ت�:ى إ���U�� 5  - ت

 ����

��ر هef ا��8!��، وا�	*ول رANOVA  6Pن#
Q*م ج*ول ت:�0$ ا��K)32 ( �!��


��ر�Kا �S�
  .   ن

  

  

                                                            
  �ا���
و� �F*^ ا��#ا�,، ت$��2ج ���A  3/116ا/+:�� م_ درج� ح�!�  ∗


��دا c0B ت6 إB*ا: ا����رBا eد  �ب�ن�مSPSS 
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  '#V ا��#
�ى ا�
2��03ت:�0$ ا�
���� ا�'�دي ): 32(ا���ول ر+% 

  

  ا����ل

  

���ر 

Pا��.�ی  

  

درج�ت 

  ا���ی�

  

����ع 

  ا���ب��ت

  

 cس���

  ا���ب��ت

 ���+F  

  ا����� 
����ى 

  ا����0

و0ء 

  ا�:ب�ن

ب�� 

  ا��	���Bت
3  0.928  0.309    

0.778  

  

  ��k دا��
 $�دا

  ا��	���Bت
116  46.126  0.398  

  

 6P*ول ر	ج) 32(م� ا��ت K 4أن ���
� ��Kارق ذات د�L *  ام*Q
إ'����S '�ل أ=� اس


�ى ا�
2��03، �%�ن ���P ا�� ��  ا�
#��.c0B 2 درج� وKء ا� ب�ن ت3 ى إ�c م
��t ا�#�F 

 ���P م� $Pب� أ�ا��:#F  2 ت#�وي
+.�ل ا� �ض�� وهfا م� �.�دن� إ�c ، 2.76ا��	*و�� ا�

  .H0ا�� �ی� 

 :ا��خ��:ى إ���U�� 5 اخ�.�ر وج�د ��ارق دا�� إح����C ت -جـ 

 ����

��ر هef ا��8!��، وا�	*ول رANOVA 6Pن#
Q*م ج*ول ت:�0$ ا��K)33 ( �!��


��ر�Kا �S�
  .ن

  

  

  


��دا c0B ت6 إB*ا: ا����رBا eد  �ب�ن�م SPSS 
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  ت:�0$ ا�
���� ا�'�دي '#V ا�*�$): 33(ا���ول ر+% 

  

  ا����ل

  

���ر 

Pا��.�ی  

  

درج�ت 

  ا���ی�

  

����ع 

  ا���ب��ت

  

 cس���

  ا���ب��ت

 ���+F  

  ا����� 
ى ����

  ا����0

و0ء 

  ا�:ب�ن

ب�� 

  ا��	���Bت
4  1.109  0.277    

0.694  

  

  ��k دا��
 $�دا

  ا��	���Bت
115  45.946  0.4  

  

 6P*ول ر	33(م� ا� ( ��Kارق ذات د�L *ج�ت K 4أن ���
إ'����S '�ل أ=� اس
Q*ام  �

 ��t
��:#�ب� ا Fا�*�$، �%�ن ���P ا�� ��  ا�
#��.c0B 2 درج� وKء ا� ب�ن ت3 ى إ�c م

 ���P م� $PأF  2 ت#�وي
2.53ا��	*و�� ا�
∗∗∗∗ ، 2��
� ا� �ض�� ا�� �ی� توب��.�H0.  

  .0 ی�% +.�ل ا� �ض�� ا��7ن�� م� ��ل ا��
�S� ا�#�ب.�و

  

  

  

  

  

                                                            
  .ا���
و�� �F*^ ا��#ا�,، ت$��2ج ���A  4/115ا/+:�� م_ درج� ح�!�  ∗


��دا c0B دت6 إB*ا: ا����رBا e  �ب�ن�م SPSS 
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��ر �L!��ت �م� ا�� �� ا�
#��.2 ا�fي ءوا��
03.� ب�*ى م�ا��:9 ت2L 6 هfا ا��8$ ا

زب��S+�، وذ�g ب��
-�ق إ�c آ$ ���B م� ��Bص� ت.*م4 مTس#� م�ب�u�0 وأ=�c0B e وKء 

  �3�
وP* ت6  ."ا�
�ز��و ا�Q*م�، ا�#�3، ا�
�و��،" ا�� �� ا�
#��.c0B 2 '*ا =6 دراس
+� م	


�آ2 مTس#� م�ب�u�0، '�9 ب' ~0	���B 6 ا�*راس� aم� م ���B 6��.ت c0B د��
BK120ا 

��!�B �.��-ره6 ب��
�  .زب�ن،ت6 ا

� ا��S��'O ����0ن�ت وا�
2 ت�] �B `��" ب�ن�م� ا�: م� ا��S��'O أiL] ا����3	     

 ��B��
  :إ�c م� �030�SPSS  20�م اKج

-  u�0ب��س#� مT2 ا��.*م م� `�ف م.��#
أ�Lاد ���B ا�*راس� ��اL.�ن c0B أن ا�� �� ا�

�ن م�6S و�2�0 ا'
��ج�ت+6، '�9 �.���ن ���B ا�Q*م� وا�
�و�� ت.���� ج�*ا، 2L '�� آ

�
ت.*�6 وت#��"  س-�، م�� �u%3 ن	�ح ا��Tس#� 2Lت.���+6 ����3 ا�#�3 وا�
�ز��، ت.���� م

�*م�ت+� وم�
	�ت+�، م� وج�د بo3 ا��.�2L mS س��س� ا�
#��3 وا�
�ز�� .  

  .درج� وKء ا� ب�ن ��Tس#� م�ب�u�0 ت3
�� ا�	�ب�� -

� وذ�g ت�3 -i9 ات�' ،cل ا��8!�� ا�و���P�  اد�Lراء أv �P�B ا�*راس�، أن ه��ك ���B

ذات د��K إ'����S ب�� ��Bص� ا�� �� ا�
#��.2 ا��#
Q*م� 2L مTس#� م�ب�u�0 ودرج� 

  .وKء ا� ب�ن

-  2.��#
B*م �P�ل ا��8!�� ا��Xن�� �3*م وج�د L�ارق ذات د��K إ'����S '�ل أ=� ا�� �� ا�


2��03، وا�*�$c0B وKء ا� ب�ن ت3 ى إ�c م
��t ا�#�، ا�	�u، ا��#
�ى ا�.  
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  :ا�/�ت�� ا�����


��د c0B ا�2L �3�# ت.*�6      BKا �س#�ت، هT2 ا��L ��0�ta
إن ا�2aء ا��+2L 6 ا���0�3ت ا�

ا���
	�ت وب0�غ ر!� ا� ب�ن، L+� م�*ر ا��ب:�� ا�:.�.��، وا��iم� Kس
��ار ��0�Bت+�، 

� وج+� ا���x ا�
#��.�� K ت
�pL 2L $Xص�ل ا��Tس#� م. �.��م ا��Tس#�*ا�L وبjه���4 � ول ا�

d.L �++� ات	م��ن�+� وت.  �S2 ا� ب�L �0X�
c0kpL أص�ل ا��Tس#� م�ج�دة 2L أس�اP+�، وا��

L+�ك ا�ص�ل ا��Xب
� م� وج+� ا���x ا��:�س��� مa%�0 ��%� '0+� . ا�f�� ت
�3م$ م6+3

�B*م� �
�B c0Q+� ا� ب�ن، ب	V0 أص�ل ��kه�، إK أنK 4 ��%� أن ت*�� ا��Tس#� ��0�Bت+� 

هfا �2�3 أن ر!� ا� ب�ن ه� م:�ر ��0�Bت ا��Tس#�، وم� =30L 6$ أ'* أه6 أوج4 ا�
:�ل 

، "ب08#�8 ا�
�ج4 ا�
#��.T�0� 2س#�"ا�fي e*+G ا�8%� اOداري 2L ا�.�ن ا���!2 م� ��3ف 

�*م� ا�#�ق 2L �+`�aن �Lآ�  آ��
� ب�ن ه� وم� أه��� ب�%�ن ت�!�� أن ا. أي ��Pم+� ب

  . ا��Tس#� بpس�ه�، ��L:�8ظ c0B ا� ب�ن �2�3 ا�:�8ظ c0B ب.�ء ا��Tس#�


��ر�� ب$ أم�ا Kب* م�4، تc3# و     �4�0B �6 ت3* م#��p ر!� ا� ب�ن وو4SK م#��p ا

 "0�ا��Tس#� �0�ص�ل إ��4 م#
�0�3 أP�ى ا�L%�ر، وأ'#� ا�-�ق وا�س���V؛ ��L أج$ 

، �	V م�8جpت4 دا��S ب�� �8�ق ت��3Pت4 ب�O�	�ب، وه� م� �*�$ وب��ء وت3 �  وKء ا� ب�ن

، م� س�3 م3
*ل �L�*ةا��+	� 4�0B، و�
6 ذ�g ب
.*�6 م�
	�ت بmS��Q م�� ة وم ا�� 

إ�Bم  ا�+�دف إ�c و�*م�ت إ!�2L ،��L ا��P] وا��%�ن ا����س���، آ�� أن ا�BOن ا��
%�ر 


4 ا��اس2L �Q أداء ا���
�، وت�3�\ ا� ب�ن ب%$ م� ت4038 ا��Tس#� �B��P ج40، � �* م�

Kر و�-

4 م� ا��Tس#� و�P�B *`�

L ،ى��e �+� إ�c ءوت8�c0B 4P م� ت.*م4 ا���
	�ت ا�

  .  إ��ص ب� '*ود

واc0B  �P إن ا��:9 ا���*ان2 ا�fي أج�ي c0B مTس#� م�ب�X�� ،u�0$ م:�و�� �0�P�ف     

u وأ=�c0B e وKء ا� ب�ن �+�، وب��
��2 م:�و�� ا�
�3ف ا�� �� ا�
#��.2L 2 مTس#� م�ب��0


��دا c0B وج+� ن�x ءc0B م*ى م�Bا اfس#� وهTم4 ا��*Q
م� ا�� �� ا�
#��.2 ا�fي ت#


�آ2 م�ب�u�0 '�ل ا�� �� ا�
#��.2 ا��.*م إ��+6، وإج��K ��%� ا�.�ل بpن aم� م ���B
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Tح م�	ن u%3� ا�*راس� ���B اد�L� *�	6 ا���.
س#� م�ب�2L u�0 ت.*�6 وت#��" م�
	�ت+� ا�

ا�
�3ف c0B تp=�� ا��
��tات ا�*����kا��L  ا ا��:9آ�� '�و��� م� ��ل هf. و�*م�ت+�

 2L �0X�
c0B وKء أ�Lاد ا�T�� ���3س#� "ا�	�u، ا�#�، ا��#
�ى ا�
2��03، وا�*�$"ا��

u�0ب��م .����
  :وP* أciL ا��:9 ا���*ان2 إ�c ا��
�S� ا�

1- 62.18 % .��#
ا�fي ت.*م4 مTس#�  2م� أ�Lاد ا����3 م�اL.�ن c0B أن ا�� �� ا�

 4
م� أ�Lاد ا���k ���3 م�اL.�ن،  %19.15م�ب�u�0 م�6S و�2�0 ا'
��ج�ت+2L ،6 '�� م� ن#�

.��#

.���+6 ���3ص� ا�� �� ا�L2  ا�*راس� ���B اد�Lا �2�3 أن أfآ�ن ت.���� ج�*ا، وه

" ا�Q*م�، ا�
#��3، ا�
�و��، وا�
�ز�� "م	
��3  ��2 �� ا�
#��.��اL.�ن c0B أن ��Bص� ا

�80
Qس#� ا��Tت ا���	
  .ن	:] 2L ت.*�6 وت#��" �*م�ت وم�

2- 70.5%  u�0ب��س#� مT2 ت.*م+� م
م� أ�Lاد ���B ا�*راس� م�اL.�ن c0B أن ا�Q*م� ا�

  :وأه6 س��ت+�. ت2�0 ا'
��ج�ت+6، وت.���+Q0� 6*م� آ�ن ت.���� ج�*ا

  .ت.*�6 ا�Q*م�ت وا���
	�ت ا��
��2L �B م	�ل اKت��Kت -

  .ت�� ه� ب�#
�ى تt-�� ج�* -

�80 �0
��سV م� أذواق وا'
��ج�ت ا� ب�ن -
Qل م�%Gpت ب�	
  .ت.*��+� �Q*م�ت وم�

�*م�ت إ!���L ت3
�� م+�� وت2�0 ا'
��ج�ت ا� ب�ن - u�0ب��س#� مTت.*م م.  

  :آ�� أن ه��ك م� �:
�ج إ�c ت:#��

ا���iن�ت ا�
2 ت��Lه� مTس#� م�ب�u�0 � ب��S+� ت3
�� ��k آ���L وK ت2�0 ا'
��ج�ت+6  -

 Vا����س $%aب��)���.
  ).ت3��o، اس
�*ال، ا�
%8$ ب��B-�ل، وا���aآ$ ا�

3- 58.9%  u�0ب��س#� مTم4 م*Q
م� أ�Lاد ا����3 م�اL.�ن c0B أن م �� ا�
�و�� ا�fي ت#

2L 4Lو�:." أه*ا ��Sم� ��

.���+6 ��0 �� ا�
�و�	2 آ�ن ت.���� . اKت��ل ب��	�+�ر �3L

  :وأه6 س��ت4. ج�*ا
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�Bض ا��Tس#� �Q*م�ت+� وم�
	�ت+� م� ��ل ا��:\، ا��	�ت، ا�
�80ز، وا�0�'�ت  -

Vم��س $%aة ب�a
  .ا���

  .إ�Bن�ت+� ت
��  ب���!�ح وا�	�ذب�� -

- �
�*م�ت+� وم�
	�ت+� بa%$ م# c0B م�ت���  .�`�ح �Bوض و

  :آ�� أن ه��ك م� �:
�ج إ�c ت:#��

- �BذاOن] وا�
  .!3\ ا�� �� ا�
�و�	2 ا��.*م م� ��ل اKن

 4- 62.8%  u�0ب��س#� مTت م�	
م� أ�Lاد ا����3 م�اL.�ن c0B أن ت��3# �*م�ت وم�


.���+6 �0#�3 آ�ن ت.���� م
�س-�. م.��ل و�K 4�% ��ت.2 ��#
�ى ت��3Pت+6L .4وأه6 س��ت:  


�اك م��سVس�3  -GKن*م�ج، واKا ،�y�3
  .ب-��P ا�

  .ت���L ا��Tس#� �30*�* م� ا�Q*م�ت ا��L�!O م	�ن� -

  :آ�� أن ه��ك م� �:
�ج إ�c ت:#��

- Vم��س ��k ى��  .س�3 ا��%����ت، وا�Q*م�ت ا�

5- 56%  2L م�*Q
م� أ�Lاد ا����3 م�اL.�ن c0B أن `�ق ا�
�ز�� وت.*�6 ا�Q*م� ا��#

6 �0
�ز�� آ�ن مTس#� م�ب�0+���.
L ،mS�.ا�� o3د ب�ج�ت+6، م� وج��
�u ا�	�ب�� وت2�0 ا'

  :وأه6 س��ت4. ت.���� م
�س-�

- u�0ب��ت م�	
  .ت��L ن.�ط ا���� �Q*م�ت وم�

.             ت���L ا��Tس#� ���اآ  اKت��ل ا�+�ت28 �
���0 ا'
��ج�ت ا� ب�ن ��B ا�+�ت\ -

L ��#:ت cج إ��
  :2 م	�ل ا�
�ز�� ه2وا��.�ط ا�
2 ت:
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��ن ب�Kس
	�ب� ا�#��a� �3%�وي ا� ب�ن وا��د  -+� K u�0ب��2 وآ��� مL م�ت*Qم.*م2 ا�

  .c0B اس
8#�رات4

  . ا��x+� ا��3م ��آ��� م�ب�cP�� 6� u�0 إ�c ا��#
�ى ا��-0�ب -

- �
:� 2
ج+� م��P ا��Tس#� c0B اKن
�ن] �
��  ب��ع م� ا��.2L m ا��03�م�ت وا�Q*م�ت ا�

  .ا� ب�ن

6- 77.35% Kاد ا����3 أب*وا و�L4 ءم� أ
م� أ�Lاد  %7.15هT�0� 6س#�، 2L '�� م� ن#�

  : ا���k ���3 ذ�g، وأه6 ا�3�ام$ ا�
2 ت �* م� وKء ا� ب�ن ه2

اه
��م مTس#� م�ب�u�0 ب
��2 م8+�م ا�
#��" ا�:*�9 وت-��� م �	+� ا�
#��.2 ب+*ف  -

SKن وت3 �  و�4ت:.�" ر!� ا� ب.  

- L ��ر�	
س�ق اKت��Kت ا�	 ا�S��، وآ�ن+�  2ت��  مTس#� م�ب�u�0 ب�س�+� و�Bم
+� ا�

  .مTس#� و`��� �T=� إ�	�ب� c0B درج� وKء ا� ب�ن

ت�
� مTس#� م�ب�u�0 ب��*ا����B ��P �*ى أ�Lاد ا�X� 6+L ،���3.�ن ب+�، و��3aون  -

B ب��	إ� �=T� ا م�f�3م$ م3+�، وه
  .c0 درج� وSK+6ب�Kرت��ح �B* ا�

ا�
 ام مTس#� م�ب�u�0 ب�#Tو��
+� اKج
����B، '�9 ت:�ص ا��Tس#� c0B ا���aرآ�  -


+� �30*�* م� ا����س��ت وا���3رض��Bور ،��B��
  .اKج

  :وم� أه6 ا���GTات ا�
2 ت�'2 ب�ج�د م#
�ى ج�* م� وKء أ�Lاد ا�T�0� ���3س#�

- +S�P*ج�4 أص�

�اك بQ*م�ت ا��Tس#�وج�د ت�ج4 �*ى ا���:�=�� �G�� 6+رب�P6 وأ.  

��`� أو - $%aب o3ه� ا��*.
 وج�د ت�ج4 �*ى ا���:�=�� ��L*0ع �B ا��Tس#� �B*م� ��

6��I.  
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�ا'�ت+6 وم�'�xت+6 وأL%�رهT�0� 6س#� وا��3م��0 ب+� ب+*ف  -P2 ت.*�6 اL ���3اد ا��Lأ ��kر

  . ت-���ه�

7- �
ى ��Bص� ا�� �� ا�
#��.2 ا��#
Q*م ودرج� ت�ج* �P�B ذات د��K إ'����S ب�� م#

  .وKء ا� ب�ن

-  2L ن�ء ا� بKم� ا��.*م� ودرج� و*Qا� �L�ى ت�
ه��ك �P�B ذات د��K إ'����S ب�� م#

u�0ب��س#� مTم.  

-   2L ن�ء ا� بKودرج� و ��
ه��ك �P�B ذات د��K إ'����S ب�� ا�� �� ا�
�و�	2 ا��

u�0ب��س#� مTم 

-  �P�B ه��ك u�0ب��س#� مT2 مL ن�ء ا� بK��3 ودرج� و#
  ذات د��K إ'����S ب�� ا�

-  u�0ب��س#� مT2 مL ن�ء ا� بKز�� ودرج� و�
 ه��ك �P�B ذات د��K إ'����S ب�� ا�

8- �L *ج�ت Kار ��S��'إ ��Kء ق ذات دKدرج� و c0B 2.��#
'�ل أ=� اس
Q*ام  ا�� ��  ا�

�Qaا�#��ت ا� cن ت3 ى إ��ا� ب ��)$�  ).ا�	�u، ا�#�، ا��#
�ى ا�
2��03، ا�*


�اح م� �20ت6 ا�
�ص$  وب��ء c0B م�P6 ا
  :إ��4 م� ن
�S� 2L ا�*راس� ا���*ان�� �

�*م�ت وم�
	�ت  -1 �B ن�ر!� ا� ب "�.:
� 2.��#
ت3 �  اKه
��م ب��3ص� ا�� �� ا�

 6+
أ�Lاد ا����3 ب��L�!O  م� %18.67ا��Tس#�، واس
.-�ب ا� ب��S ا��:��*�� وا����~ ن#�

 2.��#
أو ) م� أ�Lاد ا����3 %19.15(إ�c م:�و�� إ��Pع ا� ب���k �S ا��ا!�� �B ا�� �� ا�

  .ج ء م�+6

ا��:�c0B �xL م#
�ى ا�Q*م�ت وا���
	�ت ا�
2 ت��Lه� مTس#� م�ب�u�0، واKس
��ار  -2

  : 2L م�اآ�� ا�
-�ر ا�
%����ج2، وذ�g م� ��ل
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�اك ب+�(�L ا��3*ي ت3 �  �*م�ت ا�* -GKا c0B �Sا� ب� ��	aاث ) ت*:
م� ��ل اس


�آ2 ص��t ا�*�L ا��3*ي aم $X�� 9�' ،ج*�*ة ��Lوض ج ا�B5%  2آ�
aم� م d.L

  .2L ا�*�L ا�.�20 %95م�ب�u�0، م.�ب$ 

ت3��o، اس
�*ال، ا�
%8$ (ت���L !��ن�ت أآ�X بa%$ م��سV و�2�0 ا'
��ج�ت ا� ب�ن  -

  ).�aآ$ ا�
.���ب��B-�ل، وا��

ت3 �  ت��2 ا��Tس#� Oن�aء وت-��� م�آ  اKس
�3م�ت، ا�B-�ل، وم�آ  اس
.��ل `��0ت  -

ا�Q*م� ��B ا�+�ت\، �ن ا� ب�ن �� � ور ا��Tس#� 2L ا��#
.�$ �-V0 ا�Q*م�ت وإن�� 

  .س�i8$ ت.*��+� ��B ا�+�ت\ أو اKن
�ن]

  : #� م�ب�u�0 م� ��لت3 �  م#
�ى ا�� �� ا�
�و�	2 ا��#
Q*م ب�Tس -3

  .ا��:�c0B �xL م#
�ى ا��!�ح وا�	�ذب�� �BOن�ت ا��Tس#� -


�ون2 م� ��ل ا�
�و�� وب�� ج��� �*م�ت وم�
	�ت  -%�Kا "��#
ت3 �  ت��2 م8+�م ا�

ا�fي س�%�ن م#
.�� م� أهwww.mobilis.dz  6ا��Tس#� ��B م��G c0B �+3P%� اKن
�ن] 

  .�P�ات ا�
�ز�� �T�0س#�

-  �+�S6 � ب�Sآ�� ا�*اf
ت3 �  اKس6 ا�
	�ري وا�#��3 ا�-��� ��Tس#� م�ب�2L u�0 ا��	
�� وا�

 �
�
بpن+� مTس#� و`��� راS*ة 2L م	�ل اKت��Kت وا�:�8ظ c0B م#
�ى ا���*ا��P ا�
2 ت

  .ب+� أم�م زب��S+�، وا�
�آ�  c0B ت:#��+� ب�س
��ار

ت وورش ا��3$ ا�
2 ت��P} ت-�ر اKت��Kت، اKس
��ار 2L ر�B�� ا���3رض وا��Tت��ا -


��P$ ا���0% � ���Word of Mouth ن�ء ا� بKو c0B 2ب�	م� أ=� ا�.  

ت�d�a ا��P�3ت ا��3م� IO+�ر م�� ات س�0 ا�س�3ر ا��Qص� ب�Tس#� م�ب�u�0 م.�رن�  -

0B ��0س �=T2 ت
����، وا�2L $�3 نu8 ا��c0B [P م��3	� ا����د ا�vا ����ر!� ب���: c

  .ا� ب�ن
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-  �� ��
 20/80وB�P "L*ة  –اOس�اع 2L إ`�ق ا���ن�م� ا��Qص ب�%�pLة ا� ب��S ا��

)80%  �B �
وم%�pLت+6 ب��ء c0B ت	��� ا��.�ط  -)م� زب��S+� %20م� د�$ ا��Tس#� ��


�ك ب+� ا� ب�ن(ا���ت�-� ب3*ة م�3��� أه�+� a� 2

 ام ب��
#*�* ون�ع وB*د ا�Q*م�ت ا��Kا(، 

ا���ت�-� ب ��دة B*د ن.�ط ('�X�� 9$ هef ا���ام� أ=� ا�	�بc0B 2 ز��دة ب�� ا�Q*م�ت 

�S6) ا� ب�+SKوت:.�" و �� ��
  .واس
.-�ب ا� ب��S ا�	*د، وا�:�8ظ c0B ا� ب��S ا��

  :إB-�ء أه��� أآ�� �*راس� ���B ا�
#��3 وأ=�c0B e ا� ب��S، وذ�g م� ��ل -4

�ت ا��Tس#� G c0B%$ ' م بpس�3ر م��س��، �
:�8  ا� ب�c0B �S اKس
��ار 2L ت.*�6 �*م -


�اك بpآ�� B*د م� �*م�ت+�GKا.  


�اك، وب-��Pت ا�
�y�3، وم:�و�� تo�8Q أس�3ر  -GKن*م�ج، اKى أس�3ر ا�
ا�:�8ظ c0B م#

ا��%����ت وا�Q*م�ت ا���ى �0
��سV م� إم%�ن��ت ا� ب�ن، وا�c0B $�3 دراس
+� ب�س
��ار 

 c0Bن�ر!� ا� ب c0B 2ب�	ج�� ��� �+� م� أ=� ا�����%
  .!�ء ا����L#� وا�
��tات ا�

  :اKس
��ار 2L ز��دة وت-��� �P�ات ا�
�ز�� وذ�g م� ��ل -5

ت:#�� م#
�ى وآ�Kت م�ب�u�0 وت-���ه� م� '�9 ا�
���6، ا�	� ا��3م، ت���L ا��3*ات  -

Kت��Kس#�ت اT2 مL ره��م� ت- cG��
  .ت ا������3ا�:*��X ب�� �

ا�
�آ�  c0B ت-��� م+�رات وP*رات ا�����8I ��8:0ظ c0B م#
�ى أداء ج�* وج�دة  -

����B، ب�� �3 ز م� �P�B ا�����8I ب�� ب��S، '�9 وج* أن ذ�T� g=� ا�	�ب�� c0B درج� 

  .وT�0� 6+SKس#�
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RESUME 

Cette recherche a comme but la connaissance de la réalité de l’utilisation du marketing mix (service, fixation 

du prix, les publicités, la distribution) dans la société algérienne mobilis Télécom ; et  son influence sur la 

fidélité des clients ; et aussi à comprendre s'il y a des différences significatives entre les répondants quant à 

l'impact des outil de marketing mix sur la fidélité des clients.  

Le groupe d’étude est représenté par les abonnés de mobilis télécom. Une distribution d'un questionnaire 

conçu pour la recherche est fait sur l'échantillon de la population d'étude.  

Le nombre des abonnés de cette échantillon est de 120 clients, ou on a utilisé l’échantillon accidentel non 

probable en s'appuyant sur un logiciel statistique pour les sciences sociales (SPSS) pour le traitement des 

données.  

Cette étude a résulté que le marketing mix, présenté par mobilis Télécom, est positif et répond aux besoins 

des clients, mais avec des différents degrés selon chaque élément des quatre formes de marketing.  

En effet la société mobilis présente plusieurs services différents convenables avec la diversité des classes 

sociales, surtout ceux qui ont des salaires limités et voulant contrôler leurs dépenses. Tous ça évidement 

marche avec les nouveaux services technologiques mondiales.  

Un autre résultat de cette recherche est que la diversité publicitaire de cette société a réussi à réaliser ses buts 

pour communiquer avec le public à partir de l’utilisation des outils et des méthodes publicitaire variantes tel 

que le site Internet www.mobilis.com propre a ces      services.  

La société mobilis a adopté une stratégie de la distribution directe et indirecte .cette stratégie a facilité la 

diffusion de ses services et sa réception par les clients. la politique de fixation du prix des services et des 

produits chez mobilis étaient acceptables parmi les clients mais pas à la hauteur de leur attente.  

Un autre résultat de l’étude mérite d’être mentionné: une relation d’une nature statistique existe entre le 

marketing mix utilisé dans la société et la fidélité des clients, et que 77,35% des membres de l’échantillon sont 

fidèle ; par contre il n'existe aucune différence statistiquement significative entre les réponses aux sujet de 

l'impact du marketing mix utilisé sur le degré de fidélisation des client en raison des caractéristiques 

personnelles : l’age, genre du sexe, le niveau éducatif et le salaire. 

Finalement, cette recherche est sorti avec plusieurs suggestions on cite : 

 La société mobilis devrait : _Insister sur le renforcement des éléments du marketing mix, d’une façon générale 

puisqu’elles influencent beaucoup la fidélité du clients. Et aussi assurer et développer la qualité des services et 

des produits de mobilis.  

_ Lancer rapidement le programme spécial de récompenses des bons clients pour garantir leur fidélité. Et 

encore renforcer les services présentés par les centres actuels et les moderniser. 

_ Donner une grande importance à l’étude de la fixation de prix et son influence sur la fidélité.  

_ Elle devrai en plus, réserver autant qu’il est possible la fidélité des clients en commençant a renforcer la 

marque commerciale de mobilis et garantir la confiance des clients et enfin suivre l’adaptation de la notion de 

responsabilité sociale.  


