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 إهـــــ�اء 

�	
 ��� ا� ا��
��ن ا��

  "ا��,� إ#+ أ()�' إ ��#� دا&�� و���� %�$!� و���� #�"!� و �	�� ��د�� و���ا ��� ا���ء ����ا" 

 +-�	
���+ وأ�0 ر�. "+  +�	�

	�-3 �2!�	�+ و(!� دا&�� ،إ��  ��إ�� 8!�� ا���7�6 ا�5ي أ"
�+ دا&�� "�
2+ إ�� 8: آ�ن �)��
+ و�;�� +-�	
��و-+ "+ ا�A	�ة ?  0ال و(	��� $�8=� �8ى 

 +�	�
  "ا�!��+"إ�� ذآ�ى ا���
7م وا��ي -�� �ا و��"�ن 

��ن إ�� أ�0 �8 أ�8' A�8: ا �D	" 3�8 E	�) ة ا�5ي�	A�ا :A�و +#Fإ�� ذات ا�3�7 ا�5ي -��� إن ر
6�	�A�ه� أ8+ ا�ل ا� "+ ���Hار أ��Iوا�!0 �6 وا ��J�ا +�  "�� !6" إ�� 2��� :8

  و�K	�-+ (	��ء،أ8	�6،إ�� ر"���ت در�+ و"�
2+ وه��&+ أ%7ا-+ 7%�6 

إ�� ��-+ و��ي ر
�3 ا� وإ�� ���-+ وإ�� ��+ ا�!0 0 وزو�32 وآ. أ���&,� وأ%L ���5آ� 
��� 02!8  

إ�� ��-+ و��ي أ�Hل ا� "+ ���ه�� وآ. 8: %�?-+ وأ%7ا�+ وآ. أ���&,� وأ%L ���5آ� 
 � �8 +2��%N�  وآ. 8: ���-,� إ ��ن وز 

  إ ��ن وآ�0ة وأ8	�6 وو"�ء وأ8	�ة وأ(�6 و�� �6 ا�7PQ�6 آ� �6،أ�8ل ،ز �N : إ�� �� ��-+

إ�� آ. ز8	�-+ وز�8&+ "+ ا�;�8!6 و%��6 أ
�� ب و S)7 ع إ�� 8: -��(�� 8!+ ه5ا ا�!�. 
  (�رة،و(	�6 

+���  إ�� آ. 8: ذآ�ه� ���+ و#��ه� 

  2012ـ��ــ� ـه

 



 

  

  �اءــــإه

�ى وأ����� ��	�����، ا	��� 	� : أول ا	��ء�ا	#�� * ا	(ي أ'�&�� ��	��� وز$��� ��	#�� وأآ! �� ��	�
  .ا	#�� آ�� $��45 	23ل و��� و'��1 �0/�&�، .��ا آ-�!ا ,���  ��رآ�

.2 4 إ	7  : ر��&4 و'���4 �=.>: ;!���4 و;����4، إ	7  : أ&�  �$�� 	9 ��	8-�!، إ	7  �� أ
  "إ	7 أ�4 ا	�B$B ا	#�0: " و;@�ؤ	4 إ	7 ا	(ي آ�ن &4.�3 ,�ل ��0: '�!ي 

إ	7  : .����4 ;>�� وأ.>�E ;!���4، إ	7 ر B ا	�/�ء وا	#��ن، إ	7  : '����4 أن ا	#��ة آ@�ح 
إ	7  : وه���4 آ4K Lء دون أن ;��ل، إ	G EI/' :  7روى و�0!ت Gر;�ح، إ	F�& 7 ا	#��ن 

  ".�4 إ	�� أ 4 ا	�B$Bة ا	�5	�� ر.��� " ا	��O ا	���N، إ	7 أ7�M  : أ.���، ا	(ي $@�!، إ	7 

 L��إ	7  : ار;�P د 4 �� �� وا&� E3 رو.4 �!و.��، إ	7 �>��4 �4 ا	#��ة و��0ي �4 ا	�>�
E��	7 أ'��ت ا	: " إ ���در رو.�� و��3�� ،����Q :� وأ��0�0، أ ��@�0 ���0"  

 : ا	!وح إ	7 ا	�4 أ.��� وأ.�! �� إ	7 ;�أم رو.4 أR�4 ا	�B$Bة  إ	7  : أ.:  : .��ن وأ'�7
  وا	7  : ه� أ�0س .��;4 زو��� �0 4"  !$�"

  إ	7 آL اGهL وا�QGرب

4;��$�V 7	ى: إ!I� ،وردة ،����	  

  إ	7 آL ا�Q�VGء ا	($: آ�&�ا �!���4 و �X.��4 أ��Wء درا0�4 �4 ا	�3 ��

L��	4 �4 ا&�3ز ه(ا ا&���  "و���0 وه��!" إ	7  : را�

  إ	7 آO#$ :  L �0رة

  2012 �ــ�رة

 



 

 

  �اءــــاه

 وا	 �ة وا	��م ��� ا	���� ا	���� وا	��اج ا	���� ����� و����� ���� �� ا
 ا	��� 

���% و��. و��� -	% و��% وآ+ �* ��ر ��� �()% ودر"%، أ�� "!� 

 �)/0�  أه�ي ه�ا ا	!�+ ا	�72ا63 إ	� ا	12 �4�1�2 وه�� �+ وه* وأر1�2!3 	�* 

  �* ���6 �7ره� ;1 ;>�ء در"1 و��ي ���4(� ;1 و:��1�9 "��� ���4(� إ	� 

  ;)�ء E��1 إ	� ا	C�!D 12 �* �/�(� A!�B �2�9ق 	2>1ء 	1 درب ا	�)�ح، و�(�ت 	1

��G" 1+ دوا�1 ا	 �ح إ	� ا	F��9 �� +G" C�3 12 	�2ا�1 ;1 Cح و���  H��I ا	/

  ه�ا ا	��Gن إ	�AG�� �� F ا	�D7ان

 "أ���A "  أ�1 ا	��7ن

  C أن �7Gن �!1 ;1 ه�M ا	��AL إ	� ا	�ي ر�E +4+ أن أ�H0 ا��% إ	� ا	�ي ���9

  .ا�����+إ	� روح أ"1 

  "��� " وأ12P ا	����A " ه�رون " أ1P ا	!O�O  إ	�  

Q)��" R�7� 7تG22G	7ر آ�واز، وا� A�4ر A97G2G	ا �	ا  

 ."��رة و ه��D " : ا	��2ن �Bرآ1��2 ه�ا ا	!�+  ا	� 

��Eء �* دون إ���UUء إ	�V��4ب واVآ+ ا  

  ا	� ��A�W ��اآ�1 و:>��ن

 .�E آ+ أ���9ة �	����2إ	7م ا��  �!�) ا	!�7م ا2EX �د�A وا	!�7م ا	�(2ر�A و

  -���A-"�	��آO ا	)��!1 

Q�Z	آ+ �* ;1 ا �	72ا63إ�	ي ا�)D ء أه�ي ]��ةX\آ+ ه �	إ ،  


 ا	�ي و;��Z و�� آ�� 	� �G�	وا 
   + 	X7 أن و;��Z 9!�	�وا	��� 

 

 �2012 ــ�ــ�ـو�

 



 

  	�� و�����
 
��� 	���� �ز����� : " ���ل ا� ������ و��� ���   07: إ��اه$� "   وإذا �"ذن ر


 را*$� ()� دوام ������-�ء وا�+�� � ������ و� �و-;$� 4 �:)� و��� ���9م �678 ا�����5 إ4 أن ��12 آ/)� .�ر-$

��> ا�+��) 
=�"�=� وآ�(�، و���9م �  

�=� أ�/��ا -;$)� ... �ء إ�
 ور?5 ا���$ ... 5($=A�آ�89 ا�� �9
 أ(:�)� ا��;� ... (B �(���- ���(� <2 أ�8=�ا �  .وا���

>J�أ���7ة ا��Iر ا4��9اH>، ا�=G��9، ا�A���ي، وا�... -;=� و( ... EA��D ا����7ة ).  

ا�7ي �/N;� آ�ن ا����J) Mد ��2ة " 	�اف  -��ن" و��9*� 2> ه7ا ا�=��م ���+�� وا�����9 وا��2�ن �9�L�ذ ا�=+�ف 

  .وأP�Q ر���5 *�هOة 2+��ا �� 

���7آ� B.A.D.Rآ=� 4 �/��)� أ� �N	�� R�) 1$=*/> وآ��5  ST=$�ا�> و��ا D=:  ($;5 ا��7� ��-�و�� 2> ا�

"D$5، و��$=� ،<)��"  

�5 ه67 ا�=7آ�ة آ;=5 ��;=5 و2�B�  �ا��/; �ا��7"، ($�و، وW�����(>" �ءا���( �ةV�U� ���9م �D�OJ ا�+�� وا�����9 آ=�9��

���ف  

5�$X 5=;��� ��ه� 2> ا�J�ز ه7ا ا�=D و�� ) Dآ 
  إ�

  

ـه+�ـ
ـو��+�رةـ��� 
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 ������ �	�
	�� ����� ���� ��� ������ ��� �	 ��� �	�� �� �!"�� �#	 �	�$ �#�%	� &�'��� (�	�

�	�
	�� )� ��!���� *������ �	 � �� ������� +��,# ���.  

 �. /�"	�� �	 0��!�12� ��$�(2� 	#�� /��$. &� �� )� �	�$ ��� 3"�� +���4 �. �	%

��� 56	 � � ��%�7�'	�� *�
�� 5��,8 ��8 ����7� �	7#. 9�� *�	���� ��'�� �	 �% :	� &�'

 *����!�1� �	 ���%�� *��� 9�� ���! � *'�� ��#	( ���� �#	 ���% �%,� )	���� 5�� �� �	#

 �'�. )� +��8 �	���� ��!�8 ��(�� ;�6�8 <�� ���=)	�� ��!�1� ��8 ��#!��� ��!�1� �	 ����

4���7��	��� ����'� ����% &�'��� >�7�#� �	 �� �� ����	�� *��#�%	?� 3'#�� /�.  

 �� "���� ���� (�	� 0��� �#��� 5��1 <��1� +"'� ��	� �� <� ��� �	 ���� ��7� &�'��� /�%� <�

�� @���#� )��"�� <��"�� )� �#$���� *2���� ��%�	� ��
��	�� *���A��� ��'� ���	� &'

 �"� )��� ��
�� ����8 )� ��B���� ���
��� *�� ��
����� *�''C	�� �	 )
����� <��"�� ��� ���B�(
��

 �''C	��� *"�� )��� *���A�	�� �	 �$��D �7�� @�
#�� ��	��"�� &�'. ���� )'�'E� �	�"��

	�� ��
 ��� ��'�� �!1 ����� �����8 3���'. *��# � &���� ��8 ��%#����7��.  
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�� ��'�'E� <�$��	�� )$F  

4 G F��%#��� *�	���� ��
 ��� ) �'��� I�(	�� *�'��' ��C� /�%  

III. ������ ��
��� ���	�:  

)�� �	�� �$(
# �. �%	� 56	�� ��$ �����2 �#�"�� )��� 3��'E� �	 ��	
 ��#$:  

 G 56	�� ��$ ��� /�"��� )	�"�� �#�6� ����,�� ��D���.  



������������������������������������  

 

 ب 

 

 G )��!	�� &�'��� �$�7,� )��� *������.  

 G +'��# 0��� )	�"�� K!���� <%��.  

IV. � �� !��"�:  

 G�#��� )� + ���� )%#��� &�'���� /��"���  

 G��%#��� *�	���� ��
 ��'�� )� )%#��� &�'��� �� ���"	  

 G��
�� ��'�� ����%  L�6�.  

 G��%�7�'	�� *�
����� *��%�' �'��� ���6 ��� ��%����  

V. ������ �
�"�:  

 �� ����!	�� �''C	�� )� (�	��� & �� =��	���� *�''C	�� )� )'�'. �� +� )%#��� &�'���

��
�� &���.  

VI. � �� #����� �
$%&��:  

 �#�	���� =��$ �#�6	 �
��"	�  ��	�"�� I$�#	�� �	 ��	
	 �#	���'� �7��8 �!# )��� ���A�� M���

�	 )������� )�!�� I7#	�� ��� �#����� )�  �	 �%� �!���� *���A�	�� /! ����� @�, ���

 �	 � �6 �� # )� )������� I7#	�� �#	����'� �'## �. �� =�	7#�� �1�"�� ��%#��� *�	���� ��
��

��
�� ����? )������� ����� 9����.  

#	�� ���� �'��� 3�'. ��� �6�. ��	��2� <� 56	�� ��$ �	 0�4#�� ;(
�� <����� N�"� 3'�

������� ��	#��� ������ �#� )� 56	�� )�	"�� &������ �� &B� �.  

������� *�	�"	�� ���!	 ��� ��	��2� <� 56	�� ��$ �
��"	�:  

����"�� ��'#���� ���A���� 3�%��.  

56	�� ��$ )� ��"	�
�� *�'�����.  



������������������������������������  

 

 ج 

 

��!�12� ��
	 )� *2� 	�� *2�
	��.  

 *��� 	 3�'.������� ��	#��� ������ �#� )�4	 �	.  

VII. � �� #���'(:  

 G  �
��	 �	 �"	�
�� � � �$��� �	 <D���� H��. *�"	�
 �	 �
��	�� ��� �!��� ��"!

����
 �7#. <%��  

 G  �#� ���� �'��� ��� ����%�� *�	�"	�� ��� �!��� ��"!BADR   .  

VIII. � �� ��)
" :  

<�' � <� ����%,?� �
��"	� �!� ���. ��8 9����:  

���� ���� �(�� :�)&�� *
�	�� ����.  

���� �&�+� �(�� :�
)&�� #����� ,��$.  

���� ��+� �(�� : #����� ,��$ -
	 � .�� �)&�� *
�	�� #�	�
	 �+�

�
/�(��.  

���� 0���� �(�� :�
�
�� �
�&��� � 1�� 2&� �
�
�3� �	���. 
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 ����� :  

  ����� ��	
 ����� ������� ����� ����� �
 ���� ���� ������� � ! �
���� "��#��� �$�

 %�� &�� ��'	�� �( �����( )*��#� %�� "��#���� %��� +����� ,�� %� �-���� ,	�� ,� ����#����

�� .# ������� �( /$� . 

 �1�� �
 �
���� 2����� &�$'� 34�� ����� ����� ,� &��	� �� �5� ,� +�4� ��.��� ���

������ &��� �
 .����� %6�*�� ��7� %�! ,� �� �� � ��! ��
�� �5��#�� .  

 �
����� �.���� ,� �*���� 8'* 3�.�� 2���� .��� ��$� +����� �
 "��#��� ,9
 ��� ,��

� �� ����� ����� �.#���� ���5� ,� :�.�#� ���� ��������� 8�( ��
�� ����� ,� &���

��
�� ����  �������� �1!� �6�#��� ,# ;�  ������6��� ������� %�����  <���( ��� %�� �
 "	 ��

���� %��#��� �1��� =>�$�� &���(� +����� ��
! ,�� "
�� ����! "�	 �� �������� ����� 8'* ��

� ��4 8'* ��	��#��� &���( :	� �������� �+����?��� ��#�6�� ����@� ������ ,� ?��#�� .  

  8�( ����� "�#�� ,� ����� �4�� ������ "��#��� ,* ����! �7� A�.*( ��>�� �4� �
 ��� �#�

 B�2��� ����� 8'* ���C�� D ���� �
 A�-�� .'#� %C ���� D ���� �
 �4�� ������� "��#�

������ D��C�� D ���� �
� ������ �	��#��� �
���� "��#��� ���( .  
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�	
� ����� :������� ��	�� �����: 

  ��	
 ���C� � ����� �E� )���� "'� D�  �3����1�� <�.	�� ��.� �
 ������� <�.1 %��#

 ��� � 8'* �*�#� ��$
 ��	��#� ���� ��� ��� %� �� ���� � ,��� ������� %��	� 8'* ��7�� 3!

�#��� ������ ���	�	 � 8�( ��7���� 8$#� ���� ������ 8�( ������� +'� . ��#�#! �>�� +�4 ��;��

&� %���� ���� F-�� ���� ������ %��� 34�� ������ �	��#��� .����� �5� ,�.  

1���	���� �	�� ����	 �����: 

1�1 � ��	���� �����: 

 ��� ��C�� ����� 4�� � ���� ,� ���$��� �	��#��� �>�� � �	� F��! D�   � �4� ����� 8�( ��*��

 G$� A�.*( ��� �# �4� � ���*�� ���7�� ��� %�	� ���� ���� ��� ��#�#�� �.���� � ! ,�

&>6�7� %�!� � /�.� � �� 8�( G$��# ���  �	�1���� �'����� ���$���.  

 ��* "��#�'��� �$� �'� �� ���� �4�:  

1 �1 �1 �  ��� ��	���� :"��#��� ��'� ,(  « marketing » ����5�� F'.���� ,� �	���

« mercotus »   �����5�� ��'��� ,� "��� /��� ����5�� F'.���� �4�� "�#�� ��$� 34��

« mercri »   A����� :���� ���'�$� %�	� 34�� � ��� 3! ������ ��$� ����(1)  

1 �1 �2 � �,�-� ��	����  :������ "��#��� %��>�� ��>�$� ��* ��7 �	� �	��#��� .

 /4� ,�� ,�� ,�������� )����� ,�� %6�	�� �5����� ������ �4�� %������ ���2� )�#�

 �'� �� �4� ���$���: 

-  ,���� � ��$�� ,���� ��
 �! ���� �! �$'# %���� ,�4�� �� ,! 8'* "��#��� �$�

+�4�� ���$���� A��'� ��	�	 �� :
����� �
$� 8�( 8���� ������  �! ,��'��#��� +�'# �
$� 8�(

������� ������� ���'����� ������ 8�( ������ �! �$'#�� ,� ,�$>����� »  ���2������«  �*�� ��>���

2�> ��� �! "��#��� �! :
��� ��#�� +�4 ��! ,� ,�����#� %�� �*� �E� �!(2)    �$� "��#���


 ��	�� �$>�� ����� 8'* �*�#� .��� �� &�;�$���$�2��� ���'	�� :'#�� ,�2�� ��'  :�2�� 4
��� A���(�

                                                           
(1)


	�� ����ن  � ���� ا������، دار ا�
��ء �:ر���  .34ص،-���1،2009ن ط- �$#�أ! � ا�
(2)

��� ا��
�,� ، ط: !��� +�*ة  ���ز�2 ،���ن 1ا�$1�ك ا��/�ر�. وا��  .191ص،– 2009-، دار أ!��. ��$#� وا�
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 ,�� ���>�� )�	� 8'* ��$� "��#��� ,! 3! ��	��#� ����� ���� �.���� /4� �� B������ ,5*(�

 �
�� 8'* "��#��� ��$� +�4�� ������� <����� �1���� ,������ ����� � ��� ,� +'��#���� B�����

� ��25�� ������ ��,��� <���( ��! +'��#�'� "	 � ����� +5��#5(1)   

 ������� "��#��� ��$�� ���1 34�� ��$���American Marketing Association  (A.M.A) 

 &�;� ,	�� ��� )�	� �� 4��" �������� :'#'� ����� "
�� D�� ^� �>'����� ���*�� �.��;� %��	��

#��� �! +'��#��� 8�( B����� ,���$�(2) ."  

"��#��� : �	��.� ��'�*"Matching   " ���� � ��
�� �! ������� �! :'#�� ��A��� ���5� ,� %��

 +'��#��� "William kincial  "(3).  

 &
*Philip Kotler  &�! 8'* " ,;� �##g�'� F�#� ����	��� ,� �*����� ���
 ��$-� ,* ���*

>� ��� ��	'�� "��#�� 8'* ����#�����.�� ��� 7�(4) ."  

 ,����Pride   �Ferrell  �� "��#��� ,! 8�( " : B����� :�2���� D� � ���� ���'�$�� ,� �*����

 �7 �
 +'��#��� :� ������� ��15* <���( �
 ��$�� ��#� ���� ��
��� �������� :'#'� �$#����

��������� �6�� .  

��� &�9
 �	��#�� ��>�$��� �5� ,����� "��#��� %��>�� ���$�� ��� � , :  

* .���'� ���� &����� �� ,��*����� ,������ �! ,��6����� ,��'��#��� ���l� ����  <���(

�������� �	��#��� .  

*��.�� .�.�� ,�-�� ����� ������� ������� "�	 � ��-� ��	��#��� �6�7��� ��$�� <��� 

� ���'E��� ��6�$���� ��������:�2����� B������ ��$#��� �,������ �2�����.  

* �5� ��#����� m���� "�	 � �5� ,� ����$
� �A�>�� ��
���! "�	 � 8'* ��7���� �*�#� "��#���

"��#�� �
 ������ ���� ������ A�	��� �������� ���.�� ���� .  

*"��#��� ������ ����� �C��� "��#�'� ��*������ ����g#���  ���� ��#�6�� ��.��� ��'����� ��'�$�

 �6���� ���!� �	��#��� B�2���� �������� ��'�*� ,�������� ,������ �
 �C��� ����� ���'* 3�� �  

  
                                                           

�5�.د  (1)�����: ر�8 إ!����6 ا�1���ز�2، ا�:�ه�ة،  1، طإدارة ا��  . 6، ص 2008، �>!�. ;���1. ��$#� وا�
��� أ!@ و��?��� ا�1<�ي،   (2)���ز��2ه�� �����ةا��  . 21، ص ���2007ن،  -، ط دار ا���زوري ا�����.، ��$#� وا�
��ا�B/��ت�$�� 5�ري،   (3)!Cت وا�������� 6D*� �����  . 13ص  2009ا�/Fا�E  –د��ان ا��	1���ت ا�/����.  - 2ط ا�
  . 22��+2 !�1 ذآ�G ص   (4)
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�.� ��� ��'��� �6����� ������� ��	��#���(1).  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    

  

  

  

  

  

  

  

. �/0��01 :��2�	���� ��3��3� 4�5	� 67	�8  

��-���: ���/9  :���� ��� ;������� 	 ���<8�� =�� ����� ��	���� >���� ;?��@ 	 A��B ��@

 	 C�9	��� 	 �083��D�����;  =��D2011�  ;3  F ;30;31  

                                                           
(1)

  �� J�*��� ا����ز�2 وا�	��1.، ���ن  زآ���ء أF� *�Nام و�DLون، ��1دئ ا��، 3، طP2011 ا�$��O. وا��	��1 ، دار ا�����ة ��$#� وا�
  . 31، 30ص 

�������� 
������� 
�����  

 �  
������ 
�������– ������ 

 �  
�����–�����  � 

 �������  

 � ������ ������  

 �   ������
 !���� "�# $��� 

 �������  

 � ������  

 ���%  

 � ����&�
 
����  

�  �� 

  
������ ����'�� 

Technologicl 

variaibles 

 
������� ����'��
���( 
�  

Socaile and 

culural 

variaibles  


���)�*� ���'��  

Economic 

variaiblees   

 ) ا�<��.(ا�R�1. ا��Qر+�.

+��� ��,*� 

 -������ .�/���  

 ������� �.���  

 ���,��� 0�/� 

 
��* 1 ����� 

 
����*  
����� ����'�� 

Political and legal  

variaibles 
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1�2 42�	���� �/G�� �	�� ���� :  

  %�* ���� "��#��� %��>� ,( ��	�� ,��� 8'* ����#	� ,��� �'��� � �� ��$� &���� �* � �1

���� � ����� :  

1 �2 �1  4H��8I� JH	���The production concept   :  

 )'.�� ,��� �&>������ n���o� %�  D�  ,� ������o� �1�.�� 8'* ����� �' ��� /4� �
 2����� ,��

G$�� ,� ��! "<��� B��� �� ��(1) n���o� ��������� "��.�� �##g��� .���� ����� %����� ,��� �

 ���'�$�� �����n���o� ����� ���$��� � ��>������ 8'* 2����� +�4�� ��*�����(2)  ,�� ,�� �

�� �' ��� /4� p6��� �'� :  

 � ������o� �1�.�� 8'* ����� ,�� 2�����. 

 � <��� B��� �� �� ,! . 

 � G$�� ,� ��! ,�� )'.�� . 

 � �#
��� "�#  "�#�� ,�� %�. 

 � ���� ���(� ��#����� ���@� ���� �.�#�� n���o�� %�� . 

 � F������ �� "�>� �##g��� � '�� . 

 � ����! &� ,�� %� :���� .���  . 

 �  B����� �6�#�� ���  +��� ,�� %�(3) . 

1 �2 �2 4����� JH	��� :The sales concept  :  

  +�4� ����* ,� &�
 ,��'��#��� ��l ,* 7��� ��� &$�� ,��� A�� �� ,! %��>��� �4� ��$�

 �5� ,���#� :��� %��	�� �� �$���� %��>��� ���� �������� "��#� �
 %��'* ����*�� :���� ��� %��

 �C� :���� ��'�* �
 �*�#� ���� �.���� +'� %����#�� +�4� �������� ,� ����� ?�� ����� �� ��

� ���E'� ���� � ����! A�.*( :� ����� ,�'��$�� :���� ���� ��$���� �������� ,5*o� �- ���

 %��>�'� �-�	� :���� .��� 8'* /2���� �$���� %��>��� �$�� A���� ��'�$� &���1 �$� +'��#���

 ��'�$'� �4� 2��� 3! �.$� � 34��� �����o��$���� ���� � ������� ,��.$� � ,�'����� 5�� �

                                                           
(1)

  �!��* ر!Uن ا�/�� ،�V�� *��-  J�*��� ا����ز�2-��1دئ ا��   . 17، ص ���2000ن،  -دار ا�
��ء ��$#� وا�
(2)

��� ا����� وا�*و�� -,��* ا�$/�ر  �����ت ا�O$� �1ب -إدارةV .�  . 34، ص 2004 - اC!<$*ر�. -ا�/���. �>!
(3)


	�� ر�� ����ن، ��+2 !�1 ذآ�G، ص  �53.  
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� ��� &�� �$���� %��>�'� ��#�6�� ��-��
�� ,�� +'��#��� ���l� ������� �.���� ��C�� ,

 ,(� �A���� 8�( +'��#��� :
�� �������� ����� ,9
 �4�� "��#�� �
 � ��� ��C� ��$�� p
 +���

A���� ���*9� %��	� ,��'��#��� A��� 7�>� ��� %������ ,�� .	
 ��$��� "�	 � �� �#�#��(1) .   

  

    

     

      

 �����02 : �	
� � ������ ��	�����	����  

��-��� :A���G�	 T�@ ��	���� ;U�/��� ����  ��� CH�� :�-���V�/7  F29.  

1 �2 �3 42�	���� JH	���: The marketing concept  :  

  ��
���! "�	 �� �##g��� ���� ������� �.���� �
�� ����� ��- =�#! 8'* %��>��� �4� %�	�

��
�� ���l� ����  <���( ��� ����2���(2) � �..���� m���� "�	 �� ��� ,� ��##g��� ,�

 %�* �
 %��>��� �4� �7 �?�! ���1950  ���
 ��� �##g��� �.��! �� ,! ��
 8'* ���$��

 � ���.�� ���� �
 F��� "�	 � ,(� �������� +'��#��� ����  8'* 2�� ,! ��� n���o� �.��!

�� �� /4�� ��7���� <���( �5� ,� �( "	 �� D5C �	��#��� %��>�'� ,;� ��	�� ,��� ��� ,�� ��

��� ��#�#! 26�� :  

� /�$�� n���o� ��1 &���l� +'��#��� ���� � &����� . 

�  ���l��� ���� �� /4� ����� ���.��!� ��7���� ���� ����� . 

� ���.�� ���� �
 F��� "�	 �(3) . 

  

  

               

  

  

                                                           

$�� 5�ري، ��+2 !�1 ذآ�G، ص   (1)�17 .  
  . �518@ ا���+2 ا�����، ص   (2)
  . �520@ ا���+2 ا�����، ص  (3)

  
            ������    ��������    ��	����	 �����     �������� ���� ���  � !���"�

 $����  
2����   /������  %���� 
3�� 

 

      +�����          �45 �� !����      +���                �����  

 $�������              62������          ��������           62������ �7� 

 �����)3 : (�%�	���� ��	���  
  �&���� : '����� (�)�*�	 +�, ��	���� -.����� ���� ��� ����

/��0  129    
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1 �2 �4 	��3� 4D���HY� JH	����� :The sociétal Marketing   :  

  ,! 8'* ��'��� �
 )��� ����� �	��#��� &����� ��  ��g�#��� G$� ����� ����#�� �
 �2�

 ������� �
 ��	��� ��� �� �6���� ������ ������ 8'* ���1 �>#'
 "��#������	��� ��*������ .

 ���1 ���*�� ���7�� ���� �4( ���
 +�4��! 8'* ���� � �*���( "	 � � ��� 5�* 3�g� ,

 �	��#��� &����� ,! ��� ��$��� ��� 8'* :������ ��������� F����� ����*��� ���>�� +'��#���

 ����
�� "�	 �� ���� ,� +'��#��� F����� ������ � ,�� ��� �� <���� )��� 8'* ���1

����C ��� ,� ��� �'��. ��*������ .  

 �� ,(� �$#�� :'#�� B��� ���� ��##g��� �
 ������� �
 �.�� �7 "��#�'� D�� �� %��>�

 %C ��$�2���� ��##g���� ��$� ����� :'#�� <�.1 8�( ������ "��#��� �	��� ���$�� �+5��#��

 ��2������ �C� ��*����� :'#'����� %5*o� �2��!� �'�	C�� .   

 A\� �	�H)01 (/G�� �	�� ���� 42�	���� �:  

�3����  ]3D 9�/����  �3��	��  �����  �G�3G��  

 B������ &�����   n���o�   ������ :��

 ����* ���� ��4  

 ,��� �1 ��! n���(.  � =���� &���� ��#
 ��� B��� :���. 

�  ���$� ��#� �� � �� �
  F��. 

� ������ ,* ,�C �� =���� ,! �*! ��!  .

 ��$������ &�����  ���������� �� ��    ��$�� ����

 ����� �>C��

���5*(   

 ,! %�  ��2 ��'�

 ��2 ��'� ��$�����

 �� �  

� ������� �� � � 2����� :6����. 

� B��� �� �� :��� %�	� :6����.  

   ��	�	 �� ���� ��  

 ���l��� +'��#�'�  

 �	��#��� B�2���

 ��������  

 �5� ,� F�� ,!

 +'��#��� <���(  

� � ��� �� n���( &�5��#� +'��#��. 

�  ,������ ���l �
 D ���.  

 :������� &�����   ����� ���� ��

 ������� �l�

 :������� +'��#�'�  

 "��#��� �5� 

 �*������  

 ?���� 8'* F�� ,!

 ���� �5� ,� ���.��

 :������  

�  �6�� F���� :� G�$�� ��� n���(

 ��*������ "��#���. 

� ����� ���l �
 D ��� :������ �.  

��-��� : F ;V�/7 ��� CH�� ;U�	8 ��8�21.  
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2� ��	���� ����@	 �^�<	 :  

2�1 ��	���� �^�<	 :  

 ,�-�� �*���� �� ,! ��� �:�! ��*���� 8�( ���*�� ��7�� �
 "��#��� �6�7� ����� ,���

�'� ��� �6�7��� G$� :  

2 �1 �1 �����I� �^�<	�� �D	�H� :  

*������ /4� 3�.���"��#��� ���( F'.�� ���'* "'.� ���� ������� ����o� �6�7��� 8'* �(1) :  

@ � ������� : 

 :-� %C ,�� ��	��#��� ��
���! ��� �� "�#�� �
 ���*�� ��7��� ��� �� 2���� ��' � 8'* ������

������ /4� 8�( ���'� ��25�� ��	��#��� B������ ��������#�� . 

_  � A�<8��� : 

* ������ &����#	�� ���7���� &'��� %���� 8�( G$��
 ���*�� ��7�� �
 �	��#��� .����� %�7�� 8'

 ���*(� ��.'#��� �����g#��� ��� �� �����o� �
 +�4� ��� �� �-�1� ��� ���� /4� �
 7���

"�#���� ,� ����� ��� 8'*! �7. 

�  � J�H	��� : 

 ,�'��$�� ��
�� &���� �>�7��� /4� ������ �$��.� %�>�$�� ���*�� ��7�� �
 "��#��� %#1 �


��� �&
�7� ��$�� ,! ,��� �� :� ���$��� ��>��� ���� %��	�� ��>��� ���� ����	� ,! )�� ���� ���*

 �5�g���� ���	�� ,�- A�.$��� ���� 8'* %�2>  8�( �
�-o�� �����	* �! ����� ,� /������

�o� �$����� �����'�� �������� ,� ���#� �� :� %������� %��'* ��. 

D t  ���\��� : 

 ��	��#��� �6�7��� �
�� 4�>��� %��	���� �$������ 8'* ����� =��	� +�4� � ���*�� ��7�� �
 �
$��

?��#�   ��	��#��� ��'�$�� ��.� � � ��
5� 8'* ��$'� ���E� 8'* ��1��� � 4�>���� �A�>�.  

  

  

 
                                                           

(1)
   8 +��� 0��� 9 ���2� ":3)� -���62�63   
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2 �1 �2  �� 	 �D	�H� ������� �^:  ����! �6�7��� ,� ���* �*������ /4� %-� �:  

! t  :���H�� ��H�8�3� �������:  

 /4� ������ ��7��� ���� �� �������� ��.� �-�! ������ ��� �������� � :������ ,� 5� �>�7���

 ����o� ��	�  :� ����� ��#��� "��#��� ���( %��1 �5� ,� ���*��! ,� � ?��� %���� ��

 ����  :� 8����� ��� ������( ���� � ������ ?��#� ��� � � ��'�� � ����� � D�  ,� �$'#��

 ���l�A5�$�� . 

) t  C���� 	 `��0��:  

 �-�! ,5����� � �2�� �� �$>�� "	 � ��� ���$�� 8�( B����� ,� :'#�� ���'��� ��� � 8'* ,5�����

:���� $# p���� G��>��� ��'�* 8'*  ��#�#�� ���� ,� ���l� � , ��� .�� � A���� �

 ��2�� �� �$>���� "�	 �� ���'��� �	� �
 %��#�� ���� ���� . 

� t  a�	����: 

 %���� 8'* �>�7��� /4� ������ ��$� ��! ,� ������� B������ )'.�� .���� � :'#��� A5�$��

 B������ ,�-��� � "�#�� �
 ���'* 34�� ������� &�'* "'.� ������� B�2��� �� ?�! ���#��

 ����! ���$�� ���* : ���*��� � ��$����� .����� ������ :���� � ,5*o�. 

2t1 t3  U����� C�9	��� �^�� 	 �D	�H�:  ����� �'��� 8'*:  

!t =�9����:   

 :'#�� �
��� �>�7��� /4� %���� )#����� �1��� �
 �C��� ,� +���
 ,��'��#��� ,��� :'#�� ,�

 &�'* � � ��#�� ��
 ���. +'��#�'� �
��� ,���� ����2�� %��� ���� ������ B���
 ����#�� ������(

,� ���'* )'.�� ��7 ,�  8�( :'#�� ,�2�� ,(  ��	�� ,��� 2�� �$>���� "	 � ,��'��#��� ��1 �����.  

)t  U����� �28��:  � �	�� �>�7��� /4� p��� �#�� ����( ,��'��#��� 8�( ���*�� ���7�� ,� :'

 ���
 ,����� ���� ��
�E��� ,����� �
 �$>���� "	 � :'#'� 3����� �	��� ,( � ��	�� ,��� &�'*� �

�
�$��� � �$6���� �	��� �6�# � %����#�� ��������(1) .  

2 �1 �4  :�D����� �^�<	�� �D	�H�:    

�� 8'* �*������ /4� �����  �'�:   

  
                                                           

(1)
   64@ ا���+2 ا�����  ، ص �5   
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! t ��� �	��� ��:   

 ,* +�4�� ,�*2���� � ,������ � ,�#
����� � ,��'��#��� ,* ����'$��� :��� �>�7��� /4� %����

 ������������ ������1�� ����$��.... ��#
����� ����1 � ���*�� ���7�� 8'* Cg� ����� u��

 ��'�' �� . ���5*o� ��*�	�� ���� +�4� ��
� :'#�� n���o ��25�� � ��>����� � � ��#����� �������

 <���o� ,��� �1 ��! %�� "	 �� � ,��'��#��� ���l � "��4!� ">�� p6���.  

_  �  �	��� ��	��:  

  ����2� n���� ���
 �
 ����� �>'����� "��#��� �6�7� �#���� ��25�� ������ �
��� %���

 ,�4�� A�.#��� �! :'#�� ����� ��1 ,� A��# )'.�� ���5� ,���� � ,� ,�2���� ����2� n���o� ����2�

 :'#��.  

  

  

  

    

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    

+����� $��� 

 
,:����
 
,2�2� 
�2���� 

 
,:����
 
�������
 
,2�2� 

 
,:����
 
����/��
 
,2�2� 

 
,:����
  
�/�����
 
,2�2� 

�ق ��ز�2  درا!. ا��ا�
  وا�$:6 

 P�FQ����.   ا��� Y�	Q�ا�
وا���و�Z وا�2�1 

  وا�#�اء 

5��ج Cا 

 ����� ;���#
 ���<�

  ���2������ 

 �����)4 :(+���2� 
���)�* � 0������  

 �&����: ��� -:3)� 8 9 @��1 +�� 0��� 9 ��2� -65  
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2t2   ��	���� ����@:  

 ��$�� ��-�$�#� �5� ,� A�� ,� ������ )��#�� G$� ���� �>'����� &�.��! � "��#���

 �
 "��#��� �#�� %���� �
 %��$��.    

 t  ������ ��2��#����� A2�'� "��#���  3����� ��� ,� : 3����� �$�� "��#��� �#�� ,!

 C�!�! ���� ���$���� ��	��#��� �.���� )�#� ����-�� � <���o� "�	 �� ��- � �  +5��#�

 �! ���>�#�� �������� :'#�� ,�.  

 t  ����b��� C��H 4c A����� ��	���� =d: 

 ,�� �� ,! �5#���� ���25/  �33  /� ?�	�� ,� �.��! =��� �� ���� ������� �
 ������� ���$�

 ��	��#�. "��#��� p���
 ,���� ,� ���$�� 
�� ��
 
�� ����� �$����� � ���� �� �6�7��� �

 �C� ����$�� )����'� A�	���� 3� �'� : �� � � ,�2���� � �	��� ��'E��� � ,5*o� � ������ :����

 � �������� ��.� � "��#��� 8�( �-! �62����� �'���� ���� ,����2� ,�4�� ��
�� +�4 �
 ���*!

 ��##g��� �� ��� �l ���$�� ��	��#� �.��! ,�#���� . "��#���� ��
�� �
$� ,9
 ����� �

 ���� ��$� �������  ���1 �4 ���
 �6�7��� � ,���� %7$� �
 � ��
�� :����.  

 t  ��	���� ���De� U�	�5��-�\Y� 	 : 

  "��#��� �*�#� ����� � A�	��� ���� �������� :���� 8'* ���*�� ���7��.�����
 %�� ������� �

 �������#� ��$����� ,� ��'�� � ��7��'� F�#� ��������
 � ������� �������� ��.��� �
 %��	� ,�

 �E��� ��6�� ,6��2�� ���l� ����  :��� ���#� ����� ���� � ��� �� ,� ��7���� �* m��! 8'*

8�( �� ��� �l ���7���� n�� � ��� ���#� � ����� :��  �
 ��#� 8�  ������� A�	���.  

 t  ��	����U7��  4������ ��-�\Y�:   

 m���� %��#���� �������� "��#� ,� ���;� �
������������ ������� �������� ��.�.  %�	���


 ����� ���������� �%��$�� �
 ������1��� ��#��#�� 2��� �� ����� ) ���� ��l�� ���� )�� 8�(

 ?�� �����$�� F��!� �����$�� 2��� �� "��� "��#��� �'$� �%����$� �����#� ,�# � �
 ��
��

 ,�� ��
�� ># ����2� �������� ��������� ����# �	
 �����$�� ����1�� ��� 2�> � �
 �$6��

!5�# ��� �$� �	
 �����o� %����#� ��!� ������� �������� ��	� 8�( %��$�� �.1  8�( ����'�

 %��$�� ��  ,6��2��.  
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 t  4/,���Y� 4D	�� =� ��9� 	 ��2� ��2�	���� �c�����: 

  ������1�� ?��#��� :
 �
 ��	��#��� �.���� ����#� 8�( �
�-o�� �
 �*�#� �-�! ���9
 �  

 ���  %�1�	 � ,��'��#��� �
$� ,� ��2� ��5��#�� �*���
 � ��
�� ���  ?��#� � ��*�� ,�# �

�� � �������� �����- �� ��� ��������  ����'$��� � %�1�	  ������ ��25�� ��$����� ��

	��#��� �
$��� %����� ��� �������� A�� ��'�* �C� ,������� ��1 ,� ���
�� )����� &����� ,� ��

 ��#���'� ��##g��� G$� &#��� 34�� <������ wE��� ������	�� �l � ��15���.  

 t  :������ � ,6��2� /�
� "�	 � �
 "��#��� ����g#� : 8'* 3����1�� %�7��� m��� ���$�

� %�� �� � �'��$��� �5� ,� �����$��� ��15$�� � �	C�� A��� �
 %���1� ,��	��#��� ,6��2'� ,����� .

 ���� ��-� %����� C�! =���� ���$
 ��* ��15��� �����*�� � ��*������ ����g#�'� ,��	��#���

�>'����� ��	��#��� %��.��! 4�>��� .�.��(1) .                                                                                               

3t � ������� ��	�:   

 #�� &�! D�  ,� +�4� � 3����1�� <�.	�� ��.� �
 ������� <�.1 % ����� �E� )���� �'�

 ��##g���� ��
�� F���� ����� /���$�#� D�  ,� �4� �  �C�� . 8�( <�.	�� �4� �.� :��

 %�7��# &���� 8'* ��$� ��	.�� ���.�� &*���(�  &��.������-�	� "
� &���  �� ��� � "�#��

 ������� "��#� &��( ���� .  

  D ���� �4� �5� ,���-�( ��� � ��#m C�! �$���� ���6���� ������� 8�$� � �� <�� 

8'*  ������ "��#���. 

3�1�  ������ �����:  

���� �4� )��#� :�� �4� � ������ ��'� ��$� %��	� ��#�� ,� =��(2)  :  

 ������ ��� )$��� ,� ��$�#� ����� � ����� ��� � �l � �#��'� �l ����� �$��. )�#�

 �� ��# ������ � ����� ������ ��	� ,;� ������ 8'* ����'� B��� F'.��. 

•  ������ ��'�� ��	�  ������ <�.	�� ��� ,�$� � �� <�.1 .��� 8'*–  ������� 8�( /��$�� ��

 :���� ��'�* �$� %�	� ����)�� ����� $� :���� � ( �*������ � 3����� � �*����� <�.	�� �� �
 . 

                                                           
(1)

   9���� A�B���# +�:� 9����� "�� A�����)�,� A�B�:� +����� 90�/��� ���2� ���� ��� 92009  9����
 8 �����44  945 .  

(2)   8 9+��� 0��� 9D����� ���(218.  
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•  �y )�# � �>�� &� %�	� ��.��� ��6�� ��$� ������ . 

•  ���� �4� ,�C ���� G$�� ���$��� G$� %��	� ,����:   

• Turhan 2002 , p201  : �.����� �����$>�� ,� �'#'# �C�� ���! 8'* ������ �$� &�9


������� ���� �  2����� ��1 ,� %�	� ������ /4� ,(� ���>�#��� �-�� ?��#� 22$�.  

 t   ��'�* ���! 8'* ������ ��$� ,��� )'.��� �$'#�� 8'*� ����'$��� 8'*� �,�#�o� 8'* 2��

��4�>��  ��#�#! ���* D5C 8'* ��$��� �4� 2��� �+'��#��� :� ������ �15* "�	 �  

 �
 �C�� :  

1t  ������"	 ��  +'��#��� � B����� ,�� ������� �15$�� �5� ,� 

2t  ?�! 8�( ���  ,� ��� � ��'�* +��� 

3t � :1���� 8'* ���C;� �5� ,� �( ������ �7�(1). 

 �   ������� ��$� ,��� A��! �! �.��! �! ��
�� ,* ���* ���;� ��	��#��� �� ���� ,�

Performanc  �. ,� %�	�� /4�� ��y �. 8�( ��#��'� �l ��$� �.��� )��� ��

���'* 

 �  ������ %��	� ,! ��� � A�� 3! ���'� �	� �! .��� ,��� �1.��� �l =��'� 3��� B����(2) .    

 �   '��� ?� ��#��'�5��� ���� ����� ��'�$� .��� ���!�� �  �.$� ��� ����'��� �	�� ��
 3!

 .��� ,! ,���������� �##��'�(3)  . 

 � � =��'� �l A�� :� ���$�� ���9
 ������� ,* D�� �� ��*B��� ,! ��-��� =�� /A�� 34�� 

 �  ,��� �&�2��  �! A��'� 3��� �	� 8�$�� � ���'� &�* :
��� 8'* �� � +�4 A��C! �! &����( ��*

�6��
 �!(4) .  

  

  

  

 

                                                           
(1)  
2�� D���� :
������� 6���� -� 
������ �/�� �������� ����� 
����� 9 9
���* 
,�2009 8 921.  
(2) ���� ���� E� :
���)��� ����5�� +��� ��B���� 9����� 
���32� ������ 91999 8 948  .  
(3)   
,��� ������� 
���� 9����5�� ����� -� ��)� � 
��� 
��B% 9��,�� ��� -��< .....2006  92007  8  
(4)  9��7�� -��B����5�� +�����2� ��� ��� 9����� 9�/ 9����2008  818  .  
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3�2   ������� F^�-�:  

 ��#�6 p6���� ��	��#��� ������� 2����'$�� �����  ����� � ,��� ���� �$'#�� ,* �2���� �� :  

3 �2 �1  ��	�3� ��B �������)��, ��	�3� (:  

  ��$� :'#�� ,* � -�� �	�>� ������� ">� � 2��� ���� ��#�6��� ��#�#�� ��#�� ������� /4�

 ;��� �����'� ?��� ���#�� ,!� �$���� ���� ,���� �������� ������ ��#��'�5 �>�1 ���4�

������� ��#��'�5  ������� %�* �
 �'C����� �2���� �! ,������ 8'* 8'$
 ���� ��'��	�� �! ��	��

 =���� =�� �� %����#� �5� ,� %��	�������4%��� � 7��� � :�#��� =�'�� � "�(1)  .  

3 �2 �2  ���9,��� ) f������ (INSEPARABILTY   

      �� ������ 2��� �� ,(� %�	� ������ ,��� � %��	��� ��* � �� ,y �
 ���� ��>�#���� ����	� ���

 ������� :'#�� 8'* "�.�� � ���� ��1��� =>� �
 +'��#�� G�$��� �
 G$� ���� 8'* <2�� �!

 %��� ,������ 8�( %��5� ,�� ,�$6����� ��������5��#� �	 �(2).   

 � 5��#�� ��'�$� .��� ����* ������
 :������ � ��� �� ,! ,���  B����� ,! D�  ��� ������ +

� :����� ,2���... ���  �C�� ������ ����� � ���� �' ��� �
 ���5��#� %��� u�� ���5��#�

���( �1� :� �.���&�    At  the same time (3)  

3 �2 �3 �  =������ ) ������� �g��� A�D (Hetercegeneity   

�� ,� ,����� )$�� �C� �
 �� ������� �
 ����$��� ,� � �� ?��#� 8'* �7
� ��� ,�� �� ,�

auttput standard  �
 �Cg��� ���� ��� 8�( ��$� +�4 �$�� +'��#�'� ���	��� ������ ��4�

5��� � ������ n���( . � ������ ���'.�� ���� ������� �'C�� � �*#�� � ��1���������#��� ������ 

..... 8'* =�$�� ��$��� ,! 4( u������'� A���� ����$�  ���	��� . ,9
 +�4� ����*���4E���  ��#�$��

��	�#� "�. ,*A � �
$� � ,��'��#��� A�y/���9� ���	��� ������ ��  %��� �	  �� �4( ����# �

 ,�� ���* +'��#�'� %���� �- %�* �
 �5��� 3! +����) kotler 94,p 468  (� "�.�� �� �$

,������ ��  p�'	�� )#���(4). 

                                                           
(1)  ��5G H���� +��� -2� :����5�� +���3 -�2,�� ��)�I� ��� 91 9���� 92011 8 943.  
(2)  8 9@��1 +�� 0��� 9-����)�� A��� ����38 .  

 (3)8 9@��1 +�� 0��� 9D����� ���(219 .  
(4) 8 9@��1 +�� 0��� 9D����� ���(220.  
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3 �2 �4  ��� f, ) ������ 40,� (PREISHABILTY (1)  

 ���� ���>�#�� %� ,! A��# ������ 8�5�� ���9
 ��� �! �$
 �C�� ������ ,! ���)   1982 p 

121Markin  ( ���'* )'.�� <�1� ,� � ���� ���>�#�� � ���2� ������( %�$� +�4�� � �$��.� ��

 8'* )'.�� <�1� %�* )��#! /� � ,! ��7���� 8'* +�4� � ��7���� %��! �'��� �C� ��# �� ��

 �'� ��� %�	� ,! ���'. 8'* �	�#�� %�* �Cy ��>�� ������� ���7���� ,���� ��� ���	��� ������ : 

 �  )'.�� ?��#� �
 �E��� ������� ���o "�#��� 2� �� ��7�! %����#�. 

 �  ������� ������� )���#! ��.�. 

 �  ����� �
�-( �'�	�#��� :#���� G�l��. 

 �  �'����� �$#���.  

3 �2 � 5 � A�D  ������ f3�� :lack af axrnership   

�#��� ������� p6��� �� �� ���1 ��
 ,(��  ����� :��� ���4 ,�C ���� ,��� � �	��#

�� "'.�� ���� ������� /4� ��
�-! ,�� ,� �#�#! ���� ,� &���� �� ������#� ���� :>��� ������

 �����'� " � :�����) Cannon 1996 p 210  ( :���� ,! ��C��� ��# 8'*� �
��-�� ������ ,��2��

 &� 2� � � ��1��>�� %���� �
l +5��� �
 " �� <�>���� � :����� ��  &� 2� � �� � "��>�� ,�-

�>'����� �������� ��	� ���	� "��>�� ����	� ����(2).  

 3 � 2 �6  �  :�	H�� _32� Variability af quality   

 ,(  �2���� <��� ���� ���>�#��� � ����	� �$��.� .��� ������ ���� ,! ��$� �������  /4�

 �����	� �
 %��#� ���� ���$���� .  

3 �2 �7   ������ ���8� ��	�-Difficulty af standardization    

 %�	��� .���� �� �#��� ,� �$� =>�� ,���	��� ��1 ,� ����� ,� ����	� ���� .���� 8�  �! ������

 � ��
���� ������� +�4 ��C� �&#>� �	��� � � ����...... u��  

  

  

  

                                                           
(1)

  �� A��� �����)��� 8 9@��1 +�� 0��� 9$�� ���(� 
���� -40 .  
(2)  ���� ���(� 8 @��1 +�� 0��� D220  



���� ���	����� ���	����� ���	����� ���	� : : : :                                                                                                                                                                                                                                                                           ���	� ������	 �������	� ������	 �������	� ������	 �������	� ������	 ���� 

 

- 17 - 

 

3 �2 �8  ��G����� f���0� ) U��0��� (Buyers Invcelvement    

n���( � "��#� �
 �#�6 ��� ��>�#��� %�	�  & . � ������ :� ���$��� +�4 ��C�� � ������

 &��� �� ,�- ���� � ����� �
 3�� ���� ���'�$�� ��  �'6#^� ) ��>�#��� ( ��	�� 5C�

��
���� ������� ,� ���l� ����! 8'* ��$� ���� ��6�>��.   

3 �2 �9  n	8��� :� 8'*� ����	� �� 8'* ���$� ���! ����. <��� ������� ,(�����	� ,��2� ,��(1)  .  

�� 48�g�� ��� : ����� ��/8��� ������� ��	��  

� &�! ��	�� ,���  ���� D�  "��#��� ����! �C� �
 .���� &�!  �
 m���� &.��� =��� +�� ����

 ,����>�7��� /4� ����.   

����� � "'��� 8'* 2
� �� ������ �$
���� ��	�� ��4 �*����� m��� "��#���
 8'*� �� ,�# � ��.���

 �2������� ���#�o� �#��� �
 m��� ���C�� &�! �4�� . D ���� �4� �
 ".�� ��# �4��� 8�� �$���

 �	��#��� B�2��� ������ 8'*� ��	��#� ��>�� �4�� ���6��� � ������� ������� 8�$� 8'* C�!.  

1�  4/8��� ��	���� �	��	 �����:  

1�1   :��	���� �����  4/8���:  

 ���� �4� ���$��� ,� ���$�� &� ��.*! %���>��� ,� /�E� �
���� "��#��� :  

 �  &��� ���� �'�������� �������� �.���� ,� �*���� &�! 8'* �
���� "��#��� ��$� ,�

�5� 

 �  ����#� �15� ������ ,�- ������( � +���� ���� ���� �� <���( ,� 8'*! �����#� "�	 �

l� ���� �� A5�$�� ���+'��#� � +���� ,� ��� ��	��#� p
 ��6�� ���� ���� � ��'�	�#��(2) . 

 �  :� &��4 �1��� �
 +��'� F��� "�	 �� ���$�� 8-� ���� ������� A��! ��.� ����� �-�! �� �

%�����  �A�>� � #� � ����#� ���$'� +���� ,� ��
���� ������� 2���9�. 

 �  &
* �	��kotler  ?�� ���� �'������� �.���� �*���� &�! 8'* %�	�� � �� � �.( �
 8'*

 �A�>�� +���� ����� )��#�� &���� "�	 �� ��65�� ������ ��'�* �5� ,� ,�'��$��'� <���o� 

 

 
                                                           

(1)
  �)�� A��� ������� 8 9@��1 +�� 0��� 9$�� ���(� 
���� -43 .  

(2)
   94,� -���-��)��� +����� �)%3 9����� 9�:)�� 0��3� 91 91994 8 930 .  
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:������ ������� ���  �
 +�4 � +���� ����! "	 �(1) . 

 � � ���� �� �#��� ������� %7�� .�.�� �� ����	� ���� ��E���� ������ ��
���� ��##g���

 ���$
 B��� �5� ,� ,���>�#��� ����  <���o. 

 �   ?��Tillman Hodages  �
���� "��#��� ,! " ��
�� ����� %��	� �
 ���#� ��

 ���� ����* �A�>��� �2����A�-(  ���$����7(�  m���� 8�1! "�	 � :� +��'� �2���� ���

'�+�� "(2) 

�� B���#� �	��#�� ��>�$��� �5� ,�  �'� :  

1�2�  4/8��� ��	���� �	��:  

 �������� ����$�� � � &����� ��- 8�( ��� �� ��7 ,��$�� ,	�� ,� ���C�� ����� ����� :�

���2� '* ��$�� ���� %����l� A5�$�� ����  ��' �� �#��� ������� ��##g���� +����� %����� 8

��	�	 �� ��*���(.  

��� � �� ��* �5� ,� �
���� "��#��� %��>� �.� �1�:  

1 �2 �1 :a�	���� �3��:  ,5*o� �! ,5*o� %��>� 8�( �' ��� /4� �
 "��#��� %��>� ����

�$� ���$�� ��15$��� .,5*( ,� �������� �.����� %��	�� �>	��#�'� ��#�#�� �>�7��� �� �� +�4 ,� 

������� B�����(3)   8�( ��.-� ��� ������ � �
���� )�� 8'* ���  �#
��� +����� ����� �	


 A5�$�� )��� )���#�� ,� ���$�� +�4 �
 �����#� �������� B���� �2�� ���5*( �5� � A����

���l� �������  F���(4).  

1 �2 �2 : `,����� 4-�0�� A����Y� �3��: ��>� 2�� 3�� �� �
�� ��- 8'* "��#��� %

 ,��� �1 ��'�* +��'� A5�$�� )�� ,;� +����� ���! �' ��� /4� �
� �A5�$�� :� ���$��� A��C!

 )$�! ��'�* ,��� �1 %�6�� ���#� ,��-� %�� 7�>� �� ,�� ��'�# . %���� �
 �!�� +����� +'�

���� ,�# � �C� A5�$�� A�-o ���$� B��� �7�� ,�� �����2�� 2��� �� ���2(� )������ ��

                                                           
(1)   9D��B H��,����� ��(J�$��)��� -� 
���)��� ����5�� ��3� "2� 
������� ���� 
,��� 9@����� 
���� 9

 8 9���/���  
(2)

  HODAGES. R & M.Tillman,Marketing in Banking, Addision Mesty Pub, california,1966,P :17 
(3)

29.��ض �*�� N*اد، ��+2 !�1 ذآ�G، ص    
(4)

�ظ +�دة،   ��ز�2، طت ا������ة ,� إدارة ا�$1�كا_B/�ه�ز��د ر�^�ن، ��  304.، ص2006، ���ن، 3، دار وا6E ��$#� وا�
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%��- )#�� A5�$�� :� ���$��� ��>�� 8'* +���� �>7�� )��� 8�( �
�-o�� ���$��� "������ .

 %�� ����$'� 3���� ���� �
�� 8�( +����� �
�� �;�� ����* ����� /�C;� ���$�� �4� �	
 ��
 �$��

�� ��#
��� �2�� ���$�� �4� �$� �
���� "��#��� %��>� �.�� ��� ��� �/�l ,�� +���� ��� p�

�C��C�� �' ��� �
 �7.  

1 �2 �3 :��/��Y�	 ���H��� �3�� : ����( ��'�* ,�-� D� � ������ C�! "��#��� %��>� F��!

��
���� ������� ���� �
 ������� <���o�.  

 � ���� ��� %�	� ���� �.��!� ����	��� �*���� �� 8'* ��$��� &65�* ���l� ����  �
$�� +

 ���� � ,�#
��� ,� ����$
� �A�>� C�;� ���l� ���� �� +'� ��'� ��
�� ����� ��.�� �����

 ���#� ,�-� %�
���! &� "�	 �� &$� %�'��$�. 

������
 ��
���� ������� ��.�� ����� 8'* +����� :��� �'�* ����  �2� �'����� ,�� �

�� ��*# �������  +���� �$� %� �������� � A5�$�� 8�( �����	�� ����'	� %�� ,�� +�� 3! %��! ����

 <���o�� ������ :���� �
 ���#�� ?�# . ��6�� ��.��� ����� ����� %��	� ���� �� .  

1 �2 �4   �	��� =� ��� n��\ ]3D 9�/���� �3�� :  

� ������� ����� ��
���� +����� ���!� ������:�.�#� ���!  ���l ���'� &�!� �A5�$�� ��6
 ��

 "�#�� ,� ���$� ��6>� %������� p������ ,� ��� ��� &�'*� � ��� "'� ���� � 8�( �$# �	


 �2��� ��6
 ?�� +��'��� ,�$� �	��#� B���� �5� ,� +�4� "�#�� ,� �����8   �5���� %��

�
���� ������� �#
����� +����� ,* ��2���� +��'� �.  

1 �2 �5  ��	���� A<8 �3��:  

��#���� +����� %����� ���2� :�"  ��7�� �7 �
 ���� ������ �	�#�� "�	 � �
 �#�#! ���$�

 ,� ?�! �' � �
���� "��#��� ��� � +����� /4� ���
 ��$� � ��! ����� ��E���� �6����

� %#�� � /�.� � �� +����� %��	� �' ��� /4�.( �
 �	��#��� .����� �#����  �'����� ��7�!

 /4� �
 +����� %����� !�� �	
 "'.���� �4� ,�� � ���'* ���1��� ��	��#��� ..��� ���*(� ����'$�'�

 ������� ��7�! %�*��� ��	��#��� ����'$���� "��#��� D� �  ��7�! ��.�� ���*9� �' ���

�#��� ��	�.  
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1 �2 �6  ��	��3� 4D���HY� A	�G��� �3��:  

  �C�� �' ��� /4� @ "��#��� ��.� �
 � ���� D� �
���� . ��7�� �
 �' ��� /4� �!�� �1�

 ������ ����# �$�� �5��� ���� ��$��. ������ +�4�  +'��#��� ����  �� � �$�

consumerism ?��� ��*������ ��� ��� . ��- 8'* �' ��� /4� �
 "��#��� %��>� %�	��

 ��! )��� 8�( ���*�� �
 ��� :����'� ���$�� � '���� ��! :��� ��7���� �! �>�� ���$�� � '��

 "�	 � ,�� ��2����� 8'* ����1 8'* ���� ����� ���$� F��! ��
���� ��7���� "�	 � ,! 8�( +�4

	 �� �� �� ,� ��65�* ����!?�! �� �� ,� :����'� %�$�� F����� ����! "�(1).   

2� ��-^�-� 	 ��/8��� ������ �����:   

2�1 ��/8��� ������ ����� :  

 ,� ���$�� &�'* �� � .��� ���! D�  ������ %��>� ,* ��C� �'��� � ������� ������ %�>� ,(

<���o� ?��#� ,!� ����5� ,� %�	� ���� ���� �! ��
�� ���� �! ��
�� A��! ?��#�� .���(2).  

  �#��'��� ���$�� �
 ,6���� �$>��� ,��-��� ��4 ���'�$��� �.���� ,� �*���� ���;� �#
 ���

 ��'$>�� �����1� �� �5� �5� ,� ,���>�#��� ����� ����� +���� ��1 ,� ���	���� ��#��'��� �l�

 %�����  <���o ���� ���� ����� &��4 �1��� �
� ��'�	�#���� ���� �� ������6��� ������� %����l �

,�	�.�� ,�� ��������� �15$�� �5� ,� +���� m��^� ����(3)  . �� ������� ����'� �y %��>� �
�

 ����# �� ,�-��� :��'� +���� ��-$� ���� �#��'��� �l :
������ �.���� ,� �*���� ,* ���*

������5�$�� ����� � ��*���;� G�	��� �5�� ���� ��� �
����� �(4)   . 

 ��!Zeitonne Bither ,! ����'
" :�1� �.���� �� ,�-�� ������������� �#�� ������� ���� �����  

� ���1 %��	�� ������( �1� ��* +'��#� %�* ���� ��� ������ �l �#�#! ���� ��� ��
�-

�#��'�.(5)  

5� ,��'� �� B���#� "�# �� �:  

                                                           
(1)

   32،  �31+2 !�1 ذآ�G ص ��ض �*�� ا�*اد ، � 
(2)

�*، ا  � �!�+ ، `!��د +�!� ا�
��*��، رد�$. ���aن �������B �آ� �/�Bا����� ا��
�,� �*6D ا!���ز�2، ��، دار ا�$ Z ��$#� و ا�
  . 63، ص ���2001ن، 

(3)
���� ا�/�ر�.،   Bف�
��� ا�����ز�2، ���ن ا��  .63، ص 2005، دار �N�* ��$#� و ا�

(4)
  .�532@ ا���+2 ا�����، ص   

(5)
   ،*�� ��,�B *���د�. ا��/�. ا�����. �cدارة�1* ا������ ,� ا�$1�ك ا��/�ر�. ا����ث ا�  119، ص1995، ا��*د ا��ا�2، �
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 �  ������� )��� �
 ����� ������ 8'* 3�� � �� �4�� �	'.� ���� ��
���� ������ �C��

 8'* 3�� � � ���� �	'.��� ������� )��� �
 ����� :'#�� ,� �C��� 8'* 3�� � � ���� �	'.���

������� ������ %��	�� �� ����� ������� :'#�� ,� �C���. 

 � ���� ������� �2����� ��#�#�� ���#�� 8'* ��
���� ������� ) �#����� �l ��#��'� �l

��2� � ,��� �� ��1��� =>� �
 +'��#�� B���. 

 �  :� ,�>7���� ������ A��! 8'* ��� ���� ���$� ���� ������� ,� ��
���� �������

��! %*�� �#�#! ���� %���#� ��
 �	
���� ������� �������%������� ,�>7���� A. 

2�2 ��/8��� ������� F^�-�:  

 �'� ���
 ��
���� ������� p6��� %�! p��'� ,���(1) :  

2 �2 �1 .��8�9�� 	@ ���2� ������ C8- =/�� Y :  

 ,! ���� ������ :��� �7����
 ���'* )'.�� ,� � ����2�� �! ���	� ���� n���( �� �#��� ,�

�
 � �&���! ���$�� �7�  ,9
 ������� � ����$�� )'. :� )#���� ��� ������ ���*( %�� ��7 '�� =>�

 �4� �
 �7���� ,��$� 1 34�� +���� ,( ���#� n���( .� %��! :��� �
 ��$� � +���� �7��

A5�$�� :� ���$�'� ��� �� �.	� 8'* � �������� .� � � &$-� �1 )�����.  

2�2�2 .8�D 6��8d �<	�3� =/�� Y������ =� ��.  

 ����* F��� ,! :�.�#� � ��
 �����$� � ��� ,* ���* ��� ���� %��	� � n���9� �7���� %�	�

 ��1 ������ /4� ���� ,* �	�#� �	
��� 8'* &�� �� � � +'��#��� 8�( ��'#� ��� ������ /4� ,�

�$�� 8�( ���>� ������ /4� ���� ,! :�.�#� � &�! ��� ���� &���$�#� &� ��>�� ,! ���  ����� ���

� ,9
��� �l ,�� ��y A�� ����$���7�  �� � ,! ��1 ���$'� ������ ��*�� ,� ���* ��#(

  &� ���* �� ,�� �+���� 8�( /�-  ,�  ���'* ,* �'��� &� ���� ���	�#� ����#�l &�9
 ��

 �� �� �$��.� +�4 G
� � �&65�* �� 8-� ��� +���� &�'$� � �� n4��� �
�� �#$�� ,�

?�  8'* ���* ��� ������ %������ ��-.  

  

  

  
                                                           

(1)
  �  .���53، ص �5@ ا���ج ا�
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2 �2 �3 ������ J�3�� �� A��2� =� ��/o���.  

 �	'.� ���$�� &��>���� 8'* %� �� ,��� �#��'� ����� �6�� �#�� ���$��.� ������ ,� �� ,�� ����C�

 /4� ,* ���$�� &$1���� &�'�� ��� .��� ��# +���� �7�� &��	� �� 8'* �6����� %� �� ,9
 �A5�$��

������.  

 &���� 3���� )�# �� ���$� 3���� )�# �� ���� :��� � +���� �
 +����� �7���� ,! �	�	 ���

 �����'� ����$� A��C! ���$�� ���� ,� ���� ��7 � ���+���� ,� ���	'�� ����.  

2 �2 �4 �\	�� TG8 4c f3���� 	 a�8� ��c�-��� ������� :  

  � ���$��
 ������� � �������( �! ��2���( �7 � =>� �
 &��( %�	� ���� ������� +5��#�� ���$�� %�	�

/4� ������ ,! :�.�#� � ���$'� 8	�� �� ��� D��C �. :� ������ /4� ������ , ! :�.�#�  ������

 ��$� ,! 8�  &�'* )$�� ����� ������ ,� &�#�$� �! &���$# �� ���$'� 8	�� �� ��� D��C �. :�

�#�$��� �! ���$��� /�$� ,� C�;� ,���� ��>��.  

2 �2 �5 ?��@ :�� `�D���,� �3��\ ��B �������.  

�
 A�.�! )#� "�#�� ,� %�$'# ) # 8�( ,�.>� ���$� :'#� ,������� G$�������( �
 ��	 ; ���� !

 ��'
 ����$'� %�	� ���� ��
���� ������� ��! ������ +5��#5� ���� 5� %�* �! ����#
 )#�

 %�	� � ������ :��� ,! ����� ������	� �$� ?�! �� A�*��#5�  �'��1 �l ���! +�4 �>'��� �$��.

��� � ���*� ��7 '�� � ���� �
 +'��#� ���9
 ���$'� �! ����( �5��$� ��! �
�-o ��
 +���� ,

���� A�2�! 3! ) #.  

  8'*�  ���'��#�� ������ ���
 :��� ���� +'� ����l � ����C �� �� �7 � ���! �4�� ,! +����  �7��

������� �� �
 �1�>�� �-�! �� ��#���  ������ ,! ,� .	
 =�� ��;�� ,! &�'* � ����$��.  

� ���� ���� � D� � D�  �4(� ����C�� �7 '�� +'� ���� �$� +�4� �1� � &�! D�  �����( �
�-@

 ��� �4�*�� � ��-���
 ���$�� ��$1�� ?��#� ,* ������ �.�� ,! ���o� ,* ����� ��7��

/��#
( %� �� ,�-� � �4�*�� �4� ,(� m����� �� ��� ������.  

2 �2 �6 �\ FG3� �3��\ ��B ������� :�	H`,��3� �����2� �.  

 �$'#�� B��� ��
 &� ��#���� ��C� ��#! ���� ����� n���( .� %��!� :��� �
 ��$� �7���� ,�� ��

 ��'�* �5� ,� ���$��� ��� ��� � ��>������ �$��#�� ��>������ :��� � ��'�;��� ='�� +�4 �$��

5�$�� :� ����� �*�>��� ���$�� +���� �7�� ,��� 2>�� 8'* A��� %�� ����'� &���	� � &����(� A
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 �$� ������ 8'* ���1��� 2>�� ��'�* A��( �� �� �$��.� &���� �� ����$�� ,��� &��� ���#�( �*�>�

 � ��! ��� ����g#���� ��$>��� %� �1 +5��#��
 ���$��� ��� ��� ��$��#� &���� � %C ,�� �n���o�

������ �����- )'.��� .�!  ����� ,��� ������  �����-�� ,� �C��� ,( �n���o� �7 � ��1

 �4� ,�� �� 8�  ���� �7 � ��� &#>� ���� � �7���� �$��#� ,! ,���� ������ ,�� �7����

#�� ���$����$�� :� ���$��� �7 � �
 ������ ��1 4�;� "��* =>� ��� �
(1)  .  

+���� ��$� ���� p6����� /4� 2���( ,���� �'� ���
 ������ "�	 � ��! ,� ����.� 8'* :  

@ ( :���<�� F^�-��� : 

 �! ������ ��>����� �.��� ��� ���2���� A5�$�� �. ,� ���'* �$��� ��#� p6����� /4��

+���� ����	� ���� ������� ��	�� ����15$�. 

_ ( ��8�5�� F^�-��� : 

A�.*( 8'* +���� /�	� .��� ����7 �l p6��� ���  ��65�$� &�* ������( ����4 ���

 ���$� ���# ����� �! ��	C��� ,����� ����$��� 2���� �5� ,� +�4 %��� �,��	���� �! ,���� ��

 /�1 4���� � &� ��#���� ������� &���( ������� p6���� &>�$�� ����'$��� "�. ,* ���$'�

��6��� �. 

� ( ��H����� F^�-���: 

 p6����� ���:������� .��� ����  8'* +���� p � ,! )�� +�4� �+���� &�
 ������ 34��

 ���l � ������ � :� ������� /4� G�$�� � 8�  &
. ,� ���	��� �����'� :������ ��	�

:������(2) .  

3� 42�	���� a�9��� ��8	/�:  

     1.3�42�	���� a�9��� �-@: 

�� n4����� ,� �	��#��� B�2��� ,( "��#��� ,! ,-� G$��� ,! 8�  "��#��� ��� �* ���� 8��      

%��>�
 �	��#��� B�2��� �� D ���� 8�( �	�	 �� �
 ��$� �	��#��� B�2��� )(Neil Borden 1950 

D ���� 8�( ;.� &���#�� �C��� ,�� )(Maccarrthy, 1960.  

                                                           
(1)

�54�ض �*�� ا�*اد، ��+2 !�1 ذآ�G، ص   .  
(2)

  .�N30*اوي و!��.، ��+2 !�1 دآ�G، ص   
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 %��>� ���! ,� ��! �� ,���
 �	��#��� B�2��� &$-� D�  �  �
12  /�$� A�� %C ��E��

�$�! 8�( �'1 � �C����)04 (2����� &�'* "'.! � .	
"4Ps " A��#^� 8���� � �� ���

�������(1):  

 n������– $#�� t B�����t  � �� =>�� !��� ����� ��2�'��o�� :�2����)Productt pricet 

promecetiont place ( ,� �*���� �� �	��#��� B�2���
��������� "��#��� ����!  ���
 %� �����

 "�# �
 ����� ���� �����#�� B���� ����� ��.'�� ���� B����� � � ,����� � � $#�� � �B�����

�
 �������� /4� �C��� � �����:(2)  

2.3 ]2�	���� a�9� ��8	/�: 

 4c�-��� a�8��� : 

	� ���� ������� �����$>��� �.���� ,� �*���� �� ���l� ����  ���'� GE� ����� ����

,6��2��(3).  

 ����� ?�� 
��� ����� �.��! ,�-�� �
���� B����� ,! �7 5� ,��� ��$��� �4� ,��

 ������ �4� �
 %����l � %�����  %�� "	 � 34�� ������ ,6��2'� �����	� GE�  

1�2� 4c�-��� �������:  

���� :'#'� �$#�� ��� � ��$� &���� ���� ������� ,�� ��	$��� � ��$��� ���'�$�� ,� ����

 ���*�� ���7��)����� �! ��*���....u�( ( ���� ��$
 �� ,� ��� ��� +�4 ���*�.	�� �'��� �


 �������� �5� �
 �C��� +'��#���� ��7���� ,����  �15$�� ,( D�  ����7���� +'� m��� �! ��
 �


 &�! ��� ��������� :�.�#� D� � �,��2�� ��	� ��65� C�! F��� ��� ������� ������ �$#� %��

&� :��	�� &'� �.  

- 8�( ��� �
���� "��#��� �
 $#�� %��>�
 ": �%�#�� G�	�� �:6����� 8'* �6��>�� ��$�

������ %��	� A�	� ����� ��'� �� ���� ?��� ��
������ ����$��." (4) 

 
                                                           

  .�e33#� �1* ا������، ��+2 !�1 ذآ�G، ص  (1)
(2)  �$�����,���f آ��   .143، ص 2006دار ا����g ��$#� ا����ض  أ!�!��ت ا�
(3) ! 2+�� ،`!��د +�!� ا�
��*��، رد�$. ���aن ��   .�1240 ذآ�G، ص �
  .�5264@ ا���+2 ا�����، ص  (4)
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1 �3 � �	����4c�-��� a:  

 &�$'� 34�� ���� 8�( +�4 :�� � ���� 3� �	��#��� B�2��� �
 ��#�#�� ���$�� � ! ��$�

 ��*������ &$� ���$���� %�*��1(� ������ ������ ,6��2�� ��$� �5� ,� �
���� B�����

��� :� ���$���� %��1 4���� 8�( %�$
� %C ,�� +�4 ,� "	 �� ,! ,��� ������.  

-  A5�$�� ����9� �	'$���� ��	��#��� ������ ,� �*���� ,* ���* �� B����� %��>�


 ������ /4� ��	� %�*��1( ��� %������� ��C(� ���$� ��
�� ����� ������ ���2��� ,* ����'$����

1 4���� 8'* A5�$�� D  ���� +�4� ��#
����� ������ ,� ���l ,* %�����  <���( 8'* A��� �

��	�#��� �
 �������#�� ���#�� �! ������ /4�.(1)  

1�4� 4c�-��� C�9	���:  

 ���� "	 � &��� �
 3��� �� &� 34�� �	��#��� B�2��� �
 ������ ���$�� � ! :�2���� ��$�

,��#����� ,������ �1��� �
 ���$�� 8�( ������� ������� �! ��������.  

:�2���� �$� &�'*�  ������ �$� 8�( ���� ���� �.����� ���	�� ,� �*���� &�;� �
����

  �	'  ��$�2���� ���	�� �C��� :�2���� ����1 �5� ,� +�4� ,���>�#��� �� ������ �
 ��
����

B����� ,�� �� ����� )����� (���� �6����� ��>�#��� �.(2)  

- �� ,� �C��� �$��� �������� /4� �	'� �1� 8'* 2��� � ���! ,�C ���� G$� ?� D�  ����	��

����C ���7�.(3) 

-  �5� ,� &�
 7��� ���*9� ,����.� %�'$� �� ��� "��#��� �
 �$���� %��>��� ?�$�� � ���

 ,� ���$�� %�1 D�  �,�2�� :� %���>��� /4� ���;� �1� �?�! %���>�� &�����#� �! /��.�


 ����� ��
�-( ,�C �����'� ���
 ��
�-o� /4� �C��� �	��#��� B�2��� ���* �: 

  

 

                                                           
�250�ض �*�� ا�*اد، ��+2 !�1 ذآ�G، ص  (1).  
�د +�!� ا�
��*ي، ��+2 !�1 ذآ�G، ص  (2)��285.  
(3) G+2 !�1 ذآ���1* ا�����، � �#�e.  
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�.���c
�(People�personnel): 

 %�
$�(Lavelock,2001)   %��;�" �
 n���o�� ���'�$�� �
 ���� ��� ,��$'� ,�4�� ��
��

,��� %���� ���
 ��'*�>� �15* %��� �����4 ������ �
 ���� �A2� ,�'���� ������� ���7���� A5�$��." 

_.������� �^����(physucal evidence): 

��
*(coxiell , 1985)  ���! 8'* " %������� ,������ ������� D�C�� �C� �#��'��� � �����

������ ��#� ���� :'#��� �A�-�-��� ����#�� �1��� �'�����.  

6.������ A��2� ��3�D(Process): 

��
$�(Lavelock,2001)   # ���;� ����� ���� ���'����� ������ %��	� ��>��� ,�'��$�� +�'

 ��.$��� �� �� ���� ������ %��	� �
 �����#��� ������ 2���� 8
 A5�$�� +���� &�� � ,�'��$'�

 ����'$��� "
�� ��7����� ��2�� �� ��7�!�.(1)   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
  .�5251@ ا���+2 ا�����، ص  (1)

 ا����� ا����� Prorduct ا����� Price ا���ز�
 Promotion Prceling  ا���و��

 ا����� ا������� ا�����ي


 ������ت� ا����� ا���

Processus ت��  Physical Evidence ا���سPeople ا����ا���

  ا���دي

 ا����� ا������� ������ت

� $��#� ا����� ا�������: ا�! 
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 ���g�� ����� :4c�-��� ��	���� :���d �����:  

 :��� D�  %�7�� �	��#��� .����� ���( �
 ��>�'� ������ �.( +���� �
 �	��#��� .����� ���( ��$�

 ��	��#��� ���o� 8�( D ���� �4� �
 ".��#� +��'� ��	��#��� ������ ,� ��	��#��� �������#o�

��� 8'* ���1��� %�7����� .�.���� .�.���� ������ 34��� %�* ���� "��#��� ���(� �	��#��� .��

p�� ���� �
����.  

1 �  ��	���� :���d4H�����Y� : 

 ,� ������ 2���( ,� ,���� ����� ���$>�� ���o� 8'* ���$� ��
���! "�	 � �
 ���7���� m��� ,(

���� ������� ��
�� �5� � ����� �������� ��.  

1 �1 4H������I� ��	���� :���d �����: 

��( �$�� &�5� ,� %�� 34�� %�7���� "�	 � 8'* ��$� ���� ���o� ���! 8'* ������#o� "��#��� �

 ���o� �6�7� �5� ,� ��$1��� ����$>� "��#��� ����! "�	 �: 8'* ���1��� %�7���� .�.����

��7���� ����(1)  

 ��c�D	« kotler »   : ���1��� 4�>����� .�.����� ��' ��� ���! 8'* B������ ..��� 8'*

 ���'�* 8'* �7
� ���� ������� %� ���� ��#��#���������� �#�� :� ���	���� +�4� �
���#��� "

��7���� ����! "�	 � GE�(2)   

 ��c�D	stanton : ���;���������  ��'$�� "��.��� :1�� �
 "��#�'� �C�� ��(3)   

 ��@wayne : ���� ���o� +'� ���! 8'* ��
* ,� ��7��'�� ��	��#��� ������ "�	 � 8�( ����

�g>���� ���$>�� �.���� �5�(4)  

  

                                                           
(1)

�د +�!� ا�
��*�� وأد: أد �� : ،`!���ا�B/�ا��رد�$. ���aن �!Cا �����ز�2 وا�	��1.  ط �ص  2011- ���ن -1دار ا��$��ة ��$#� وا�
51.  
(2)

�!` !��* ، .أ � *�� *Vد را ، ��*��
�د +�!� ا�����د ����ز�2 ، ط إدارة ا��  37ص . 2007. 2دار ا��$�هZ ��$#� وا�
(3)

  37��+2 !�1 ذآ�G ص   
(4)

   ��*��
�د +�!� ا��  . �51 ذآ�G ص رد�$. ���aن ��+1! 2. �
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1 �2  4H������I� ��	���� :���d �^�<	:  

 � ���( ��! ��� %�	� ���� �6�7��� =>� �� ������#o� "��#��� ���( ��� .E-� ���� �6�7��� ,(

�����#o� &������ ��g�� 8'* ���#� �6�7��� /4� ,��� ������#o� "��#��� ���( &� %#�� 34�� �

�'� ���
 ��2���( ,��� �6�7��� /4� ,(�:  

Y	@ : 42�	���� �������:  ��7���� .��� �C�� �	��#��� �.�.���� ,! 8'* ,�	>�� ,������ C�!

��� ,9
 �4�� ��'�	�#��� ..��� 8�( ��$1���� ��-� +�4�� /2��� %�'�* �g� �#��� ��	��#��� .�.�

���
 ��� ��� ������ 2���(� �.��� :-�� �� � ���� ��.����� ,� �'#'# �C�� �	��#���(1)   

      ��	��#��� ������ "�#��� ���@� ��2���� ���o� ��$� ��	��#��� �.��� ,9
 +�4��. ������

 �'� �� 8'* .�.���� ���.�:  

�  ]�	
� :	����:  ��������� ����'$���� ����o��������#o� 

� ��8�g�� :	����: ������#o� ..���� �.#��� ��' ���� %��	��� 

�  �g��g�� :	����: ������� ������ w1��� ,! ..���� 8'* 

�  ������� :	����: ����^� �	
� ��	��#��� �.��� :-� 

� ������� :	����:! �� ����� ���*9� %�	� %C ,�� ..���� �.#��� B6����� %��	� ���*(?�(2) 

��8�g: 42�	���� A�<8��� : %7��� ��7� 8'* ���#� "��#��� ���( ����� ���( 3� 3��o� %�7���� ,(

�! ������ %#� ��� � �
  ,(� ������ "�	 �� %������ �.���� 4�>��� )#����� ���7���� .�.����

���� �! ������ �5� ,� 8$#� ?�! ���( 3! �
 ��� "��#��� ���( %�7��� %�#	� 8�( ���7���� ..

 ��
���! �*���� ��� �� �� :����� ��� 8'* ���*�� :���� �5� ,� ,�'��$�� ,�� ���*��

����* �A�>�� ��� ,�>'���� %����� ���;� ,� �������� ������g#�� ����� 5��(3)
 

 

                                                           
�د +�!� ا�
��*�� .أ د  (1)�� . `!�  59��+2 !�1 ذآ�G ص . رد�$. ���aن �
�!` ا����* ��+2 !�1 ذآ�G ص  .أ د  (2)� *�� �Vد ر ، ��*��
�د +�!� ا���41   
�د +�!� ا�
��*�� رد�$. ���aن ��!` ��+2 !�1 ذآ�G  ص  . (3)��66  



���� ���	����� ���	����� ���	����� ���	� : : : :                                                                                                                                                                                                                                                                           ���	� ������	 �������	� ������	 �������	� ������	 �������	� ������	 ���� 

 

- 29 - 

 

 �g��g:42�	���� J�H	���:(1)  

4�>����� %�7����� .�.���� ��'�* m��� ,(  ��'�* �
 �C��� 34�� &������ 8'* ���$� ������ "�	 ��

 ,��� &����'� ��� �� ,9
 +'�4� ��7���� ����! "�	 � ��E� ���*^� %�4�>�� A��C! ,�##g��� ���(

 &������ ��� ,(� �.'#��� ��15$��� ������ %����#� ,# � ��*�-���� ..��� ��5# ,�-� ,!

o ,�'��$�� +�'# ��� � �� &����� ����� ���* D5C +���� ������ "�	 �� ������ 2���

 �
 �'C��� "��#���(2)  

@ �  :���2�� : ���(� ��7���� �
 ����	�� ��*��� �� � %�7����  ��'�*� ��
���! "�	 � �
 ��7���� m��� ,(

�>�� 8'* %�2> � ,�'��$�� 8'* �C;��� 8'* ��g#��� ��1 �C�� ����	�� ,(� � "��#��� %����� 4

 ������ "�	 � 8�( 3�g� 34�� ������ A���� ,� ��* ?��#� "�	 �� %���( �'����� ���������

%�� �*�-����(2) 

_  � ��-�Y� :  ,�� D� � ���� ��'�$�� +'� �� &�! 8'* �$� 34�� � &����'� ,����� ���C�� ��$�� ��

 ���� �.�� ,� ���$� ���# �	� ���� C�! �! ,�
.)����# ( ���C�� �.�� 8�()%'�#��� (

 ����1 �*������  �6�#� �!������  �>'�����(3) 

6�  9�G��� :> ��� ,(� �>'����� ����o� �
 ,�'��$�� :����� ���� ��#�6 ���!� �$���� 5��* ��$� 2

��( �
 ,�'��$�� 2�> � ,(� � �-
�� A��^�� 2���o� /����� "��#��� ���( ����� %��#� "��#��� �

 A���� 8�( ������� ��$�� ,� ,�'	��� ,�'��$�� �$� �
�6��C�#��  ������ "�	 � �
 %��#� 34���

 ��	��#���(4)  

 ����� :42�	���� 7�G8���:  

 �� ���*�� "6�	  ?� ( ,(''%���� ,! )�� F�� %� ��! �4( '' ��.���� ��E��� %� �4( ��7���� ,�

���9
 �������  � m���� "�	 � �
� ������ �#
����� ��>1�� �$-� � "�#�� �
 ����  �	>� ��#

                                                           
�د +�!� ا�
��*�� .أ د  (1)�  78��+2 !�1 ذآ�G ص . . ���aن ��!` رد�$. �
  �578@ ا���+2 ا����� ص  (2)
  

  �579@ ا���+2 ا����� ص  (3)
  �582@ ا���+2 ا����� ص  (4)
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 %�'#�� 4�>���� ?��#�� ,�'��$�� ���1 8'* ���$� ,! ��7���� 8'* )�� �#
�����  /��#� %��* �
�

 ,6��2'� ����* ���1.  

 %��� 34�� ������#o� %�$�� &����� /���*�� ������#o� "��#��� ,( ?���� �'��. �������#( ..�

 n�� �8�(  ?���� �'��. �.� "
� ,��� ,! ,��� 4�>���� ,! 3! 4�>���� ��'�$� ������#o� �$���

 �.��� �
 �� ��� ���2�� ���.( � ��������� �' ��� �$��. ���� � ������� � �� ��* ,�-��

 �������#o� 4�>���� �.�� �������#o� .>���� ,! D ,�-�� �	��#��� ������#o� 4�:  

1t ���*^� 4�>���� ��'�* ���( 

2t  �������#o� ..��� :� )#���� ���� ����� ���( 

3t  ���� ���� B6������ 4�>���� ?��#� "�C�� �5� ,� �.��� 4�>�� 8'* 2���� A���� ��' �

%�#1��� ��
��� ��$�� :����� ����((1) 

�����:�H������I� ���\�����2�	���� �:  

 ���1�� ��� ,! D�  %�* ���� ���1�� %��>� ,* ����� �'��� � ��	��#��� ���1�� %��>� ,(

 ��7���� �����2� ���� �.���� �>'��� ���� � �� . ���5� ,� ���� ��'�$�� +'� �( �� �� ���1�� ,(

'� �	
� ��� ..���� )#  4>�� ��	��#��� �.���� ,! ,� ��;��� 2���@� ��� ��� ���$� . +�4��

 4����� 4�>���� ��'�$� ��� ��� ������ 8�( ������ ,�� �� � ���� ��1�$���� ��
� ��� p����

 ��$�� � �����#�� ,��-� ��25�� �� � ���� ��A��o�/������  ,(� � )�l���� F� ���

2��� ,� ����'$��� "�1�� 8'* =�#��� ���#� ���1��  ��������� ��	��#��� �.���� �'��� �
 ��$��

�>'����� 2���o� � �� �
 /���#�� A���� =��1 ���5� ,� %�� �����(2) . 

1 �3 f	8��� ?	��� ]3D ��2�	�� :���d �	H	 ����@:  �
 ���( ���� ,! 8'* ��g��� ,� F��!

 � � +����%#� ���� ���'7� � � :	� � '� ��- ��	��#��� ���o� ������� %�:(3)  

1t ������ �4� �
 ����'$��� :��� �
���� "�#�� D� �� %��	��. 

2t ��
���� �������� �������� ������ ��.�. 

                                                           

�د +�!� ا�
��*�� .أ د  )1(�� . `!�  86��+2 !�1 ذآ�G ص . رد�$. ���aن �
(2)

  �590@ ا���+2 ا����� ص   
(3)

   *�Nأ .�U! *�Nك،إدارة ا�����1ت ,� ا�1أ�  13،ص  2000،ا�*ار ا�����. �����م ،ا�:�ه�ة  $
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3t ������� ,5*(� ���*� ,� &'��� ��� ��	��#���. 

4t +��'� ��
���� �6���� ��*�� :� +���� <�
 ��$���� ..� :-�. 

5t  ����� +���� �>7��� ��#��� )����� %�� ,�4�� A�g������ A5�$�� :� ����. 

6t ��� ?��� ����o� :� "�#����A���� �A�>�� ����$
 :
� +�� 

������� )��#�� ��22$� � '� ��- F��! +���� �
 ��	��#� ���( ���� ,(:(1)  

1t A5�$�� ?�� �
���� �*��� ����2 

2t m��>�� ��
���� ������� � �� �����$�� "��#��. 

3t ���	��� ��
���� �������� %��>� 8�( ������� %��>� ,�. 

4t ������ �
���� <�.	�� �
 �#
�����. 

5t  ������ �
���� ��$�� ��7�! �.�������. 

6t  "�	 �� ���� �� <���( ,* ��#��� D ��� 8�$��� A5�$��� ���o� %��>� 8�( �� ���

���l��. 

7t  +����� �
 "�>�o� ����� �������� G>���#��� �$#;� ������� %��	� :�.  

2 � ��-��� 4c 42�	���� ��08�� :���d: 

 ,� ��	��#��� �������#o� �������� +��'� ��	��#��� ������ ,� ��	��#��� �������#o� :��� D� 

 +��'� ��	��#��� ������ . )������ ,� ���$�� �������#o� �������.A��( ����  ,* "��#��� D� �

+�'#  �������� ��$������ g����� � "�#�� %�  =��1� A5�$�� �����(�. +'��#��� "�# �#���

��##g���� ������ "�#� �6����� . �	��#��� B�2��� %���� ��	��#��� �������#o� )��� ,��

 ������ 34���) B�����. �$#��� . B����� .:�2���� (4��� "��#��� D� � .��� ,9
 F-�� ���� 3

 �	��#��� B�2��� ���* 8'* )��� ����#��� "�#�� �#�� 8�( ���� . �C�� �1��� =>� �


 34��� �	��#��� .����� ���9� p���� �$��� +�4� ��;�� ���	��#��� �������#o� ���* ,���*

�	��#��� .����� 8'* ���1��� %�7����� .�.���� ������(2). 

  

                                                           
(1)

  �514@ ا���+2 ا����� ص   
(2)

  ،.��5 *�Nأ P�Nو��� �1* ا���,�
��� ا�����ز�2 ،ط ا��  .134ص 2011،���ن ،  1، دار آ$�ز ا����,. ا�����. ��$#� وا�



���� ���	����� ���	����� ���	����� ���	� : : : :                                                                                                                                                                                                                                                                           ���	� ������	 �������	� ������	 �������	� ������	 �������	� ������	 ���� 

 

- 32 - 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 CH����: ����� ���� s	D/ F ��c�-��� ������� ��	��70.  

��:�. ��h$1أه*�� اف ا�

        .���; .�أه*اف ��5.                 أه*اف ?��

6+i6                        ا+iا 

  ا����.-l��QB أ5�اع     /ز��دة -

           2Eدا�
. ا� - h$1��� .$�P ا�N ز��دة
 �,  

�ق/ ز��دة -�  l��QB أ5�اع    ا�

�رة- ���$. �P ا�:�وض        
��P ا�B 
  ا�mه$�. 

�+�o ا���Uء إ��        ��h$1 �*ى ا���Uء-B  

��2 ا���Uء  –أ5�اع ���$. �P ا�Q*��ت $B  

-        ��� *Eاق - ز��دة ا����!i2 ا��$B  

.�:������ا�B/�. ا�!Cا 

��� ا�:B اق��ل إ�� أ!���ق إ�� q	���ت وا��
 .,* ���  

�O$B� وإدارة ا�$#�ط   Z��5�1ا� ��� .��qوا�� Y�	Q�ا�

 ��� Y�	Q�ا�
h$1ى ا����� 

 B:��� اiداء

�:���� ا��Z�F ا�

�ك �!
واB/�ه�ت 
وإدراك 
 ا����ل

 �/N س��q
�ق �ا�
 <1$�وا�
 �������1ت

 h� ���ق ا��!
 �E� $ق  /ا��!

ا�#�آ�ت 
 وا��>!��ت


 ا���ز�

�ز�2 -� �$�,m ا�

�رة ���Fة  -� ��D
 �P ا���وع

 �*�� ا���وع -

� ا����

-  ����� !��!�ت ا�

��ط  -qiا 

- sا��� t�ه� 

  )ا����& ا��)�'&(ا�����

 ا�/�دة -

5	�ق ا�Q*��ت  -
 ا��
�,�. ا��:*�.

-  .�,�
ا�Q*��ت ا��

  ا���و��

 اU�Cن -

- �
Q#ا�2�1 ا� 

 ا�*���. -

- #$Bا�����1ت Y� 

� �23م إدارة ا��!�ط ا������� '� ا�,�+ 6:* 
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2 �1  4c�-��� 42�	���� ��08�� �����:  

 �.� �
 ����� �� �� ��;��� %�*� �E���� 2���� �6�� �
���##g��� ,� ���E� +����� ��$�

 +����� �
 "��#��� ���( �
 ���� ,����� �
���� "��#�'� .�.���� �� � ,! )�� +�4����#� �

 8�( ������� A5�$�� ������ �� ��E�� %�	� 34�� � ������� <����� 2����� +���� �
 ���o� �C���

 ������ �
 +���� ����! +�4� "	 �� ���$�� �- "	 � ��
�� �����8�(  ���'.��� �� ���(1)  

 ��C�#� �#�6�� ������ �-�! ��$� ��� +���� ������ ��� �C�� "�#��
+���� ����! %����#��  

 ��>�7��� �������#� .�.��� ������ 8'* ��� �� .�.��� ���  +��� ,9
 �������� .  ��� �� +����

 �����( ,� &�'* �� � ��� � ������ ,� +���� &
�� �� ,�� ">�� �C�� ���� �� ��� .�.�� 8�(

 .� ���	��� ��	>��� ,�� ��2����� ,9
 +�4 8'l �
�-o�� 8�( n�� � &�� ������ +'�� +��'� �'����

+��'� ��#����� ����#�� "	 � p�� .�.��.(2)  

 

                        ����� ��7��  

 �� %����#�    ����      ����^�  

  

�/0:7 ��������Y ��H� 	 ��	�e� ��-�/ �	���  

����� : p "��# :�� � ��� �� ��� G�*426  

  

  

  

                                                           
(1)

�425�ض �*�� ا�*اد ص     
(2)

  427��+2 !�1 ذآ�G ص ��ض �*�� ا�*اد    

8�76 ا�5�ال 

 ا�:�وض وا������ت -

 إ�q�. �#�و��ت -

ا����ه�. ,�  -
 �#�و��ت

  ���8 ا�5�ال

5�ا� � -u� 2Eدا� ا�

- h$1#�و��ت ا��أر��ح  

 أر��ح اiوراق ا�����. -

�_ت وإ��ادات D*��ت  -��

 ا���ق



���� ���	����� ���	����� ���	����� ���	� : : : :                                                                                                                                                                                                                                                                           ���	� ������	 �������	� ������	 �������	� ������	 �������	� ������	 ���� 

 

- 34 - 

 

2 �2 � �J�3D ���\���	 42�	���� ��08�� A�<8:  

2 �2 �1 � 42�	���� ��08�� A�<8�:  

  �.���� /4� :-�� %�	� ����� "��#��� ���o ���7���� ������ �5� ,� ��	��#��� �.���� 4�>�� %��

4�>���� :-��(1)  

� 8�( 3�g� ���� �	�.��� �����g#���� �.���� /4� ���( "��#��� ��� 8'* �E���� ������ "�	 

 ��� ,� A5�$�� )��.� ���l  <���( �
 �C��� ����� ��	��#��� . F��� "�	 �� �������� G�>���

 ?�! ��� ,� )#����� .+�4��  ,* ��g#��� �� "��#��� ��� ,��� ,! ���� �� ���� ,� &�9


 ��	��#��� �.����� ������ /4� �
�� "�#��(2)  

2 �2 �1 �@� �<8��� �/����f8��� 4c ��	���� :���I 4�:  

 8'* ��	��� ������� F�#� ,! �E��� �	��#��� .����� ,* ���g#��� ����o� %�7�� ,9
 %�* &���

��#��� �E���� 2���� ��
�� �6�� �
 ������ . ,! �	��#��� .����� ,* ,���g#��� ,� +�4 )'.���

 %���� 
����/����� ����� �7���� 2���� 34�� ��� ��� +��o�� "�#�� �
 ���.��� �$����� ��

��$
���� ,� ����* ��� :�  %���  . ����� ����8  "��#��� ���o ��*>��� �#�6�� �����g#���

 +����� � ! �
(3)  

  

  

  

  

  

  

                                                           
  .�5495@ ا���+2 ا����� ص  (1)
  .499��+2 !�1 ذآ�G ص .��ض �*�� ا�*اد (2)
  ��+2 !�1 ذآ�G ص  (3)
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4
���  ��'�* ���(     �$#��� ��'�* ���(           :�2�����������  B����     A5�$�� :�

�������  

 �������                             ,5*o�                                  <�>�� ����

��>�����  

 ���� �2��!����                                ���*���  

                                                     :����  

                                                     ��$����� .����  

 

 �/08 :f8� 4c ��	���� :���d ����	b��.  

��-��� : F ����� ���� s	D :500.  

  

  

.�:������� ا��E�w` ا��B 

h$1ا� �, ����� �*�� ا�

h$1ا� �, �:���� �$��� ا��Z�F ا�

 ا�Q*�. ا��$�!1.

�ز�2 ا��$�!fا��  f!�$ا�� ��� ا�

f!�$ا��<�ن ا�� �, 
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  �
�-o��8�(  n�� � �#�6 ����� D5C ���� &�9
 +�48�(  "�#���� ,� ����* �������5�� 

���o� G$�� "��#��� ���( ,�� ������ ��4 �.�����.  

 ����������  "�#���� ����� ����� +���� ����( �'��� ,�� "�#���� 8�( �4� �	
��:  

! t ���� �� ������� ,�# �� "�#'� ����� ��
�� ����� ��.�� %����. 

) t �$���� A���� ,�# �. 

n t  +��'� ���� ���.��� .#������ ��	�� .�.����.  

�C5C�� ������� /4� �.E��  �����g#���� %����� ,� �$#�� ���� �����g#���� �.���� ,� . �l

�'�$�� :1���� �
 +���� �
 "��#��� ���( ����� � -�� ��C� ��$� "�#'� ����� ����� %��	� ,! .

 ��� ������� ������� �����2���� ) %2�'� ,! "��#��� ����( :��� ,� :1���� . "�	 ������>�#�� 

� 8'C��� ?��#� 8'* .�.���� ���( ,�� "�C� ,��$� +��� ,��� ,! �E��� � ����� ������ /4� ,

"��#��� ���(� ���$�� ��15$�� ���(� +����(1)  

2 �2 �2 �  42�	���� ��08�� ���\�:  

 �
���� "��#��� �.��� ���#��� �7 5��� ��	��#��� ���1��� ��	� . �		 ��� B6����� =��1�

�����	��  �#� F� �� 8'* ��$��� ��C��  :1��� A�.��� ������ GE� �*�-���� ���$����

����'� ,��� %����#� �-
! ,�-� ��� 4�>����(2).  

2 �2 �2 �4c�-��� 42�	���� ��08 ��\��� ��� �:(3)  

 �'� ���
 ���� 2��� �
���� �	��#��� .��� 8'* ���1'� �'����� ". :�! +���:  

@ � �I� ���\�����H�����: 

 +��'� �#�6�� �	��#��� .����� %��	� 8'* ��$� . ��7���� ����o� �$����� )�'#! +�4 �
 %���#��

 �	��#��� .����� ����� :����.  

                                                           
(1)

  .�5501@ ا���+2 ا����� ص   
(2)

  �5501@ ا���+2 ا����� ص   
(3)

   �5501@ ا���+2 ص   
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,����  �
 <���� �4� %���#��:  

-  �*�#� �������� �	�	 �� )�#�� �
$� ,�� A���� ���� �! ���#>� )$�� ���7 D�� 


��� �$����� )��#�� ��� � 8'* �.���� �. 

-  �$����� %��� &C�� �� /��.� GE� ��� "��#��� .���� ,���* �! %�* �� ������ ���1��

�'� ��� "��#��� .���� ����o�: 

 +����� �	��#��� .����� )���� ��� � . ������� ����$�� � ��'����� ��7�� � +���� ����! �C�

�� ��	��#��� �.����u�(  �>'��� .....  

-  ,��� ���� ����'$����  �������� :�� "�. ,* /�  8'* �	��#� .��� �� �$���� p 


.��� ��� �$����� �'6#�� ,* ����o� ,�. 

-  �����#! � �$-�� .�	�� ��EC�� ��� �. 

- m��1� )#����� n5$�� 

_  � ��	8��� ��2�	���� ����� ��\���: 

��'� ��	��#��� �.��� %���� �'�#�� %���#� ����� ����	��� ��2����� ���* �$� ���� ��� �
 +

 �-�! �$����'�  

- `��
� �����c ��\���: 

      �
��� )#��� /4� "'$��� A���� ����$
 ��1�� �
 �#�6�� ������ ,� ���$���� )#��� ��$��

�	��#��� B�2��� ���*.  

- ������ ��\���: 

      ��� � ,��� ����* ,��� &�9
 � �1�� <
 �! ���* �! ���� �! ���( �� ��
��� � �����(

 F�'� �2�� <>�� �! ������ �!  ���o� ���*�profit conter  =��1 �
 ����#��� ��#� %���#��

 ��'��� �����o�� ��'��� m���� "�	 � �
 F��� 2�� ����$
 ?��.  

��1�� ". :��� ,! "�# ��� F-���  ?��� ,* ���� ( ��E� �� �'����� ��$� �
���� .�����  
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 �/09 : 42�	���� ��08�� ]3D ���\��� ��3�D.  

��-��� : ��� ���� s	D . F V�/7 ��� CH��505. 

 

  

  

  

  

  

 

 

و>
 ا5ه�اف 

& ا������
ا5'��ل  ذ��8ا

&> ا��)<

8<��� ������ت 
 ا5داء

A ا5داء ا�@��� �8
'� >�ء ا5ه�اف 

& ا���>�$
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�	
� �-G�� �-,�:  

 �$� &�! ��� �>'����� �4�� ��.���� %��$�� ��� %����� 2�� "��#��� .	
 ����( �>�7� ��� �$� %�

 "��#��� ��� �1� ������1�� ���.���� &.���� +�4� � �� %��>� �
 "��#��� �  ,��� � +�4�

 p�� ��� ���� ���� 8'* ������� �##g���
 �4��� ��$�.� �#��'� �E��� �#��'��� ������� ,� ��

 %�� ��	��#� ��������#� �4�� ���6���� ������� ����� �4�� "�#�� �>���8�(  34�� ������ <�.	��

 ,��-� ��#����� �� ���� 7�>� �� :� ������ �� /4� ���'� ��>��� ���� �� ,6��2�� ������ � =��

 ����� ���.  

 ��;� "�#��� �	'$���� ���� ���� ��#���� /4� �� �$�����(  ������ ��$�� ��	��#��� .�����

 � � ��
���� 7��� ��� �� �� ����� �
 �	��#��� B�2�������(  ���� �6��>�� �! :
����� ����2 ,�

���'* %����  A�� ,� A5�$�� 8'* ��$�.  

������� ������� ���� 8'* C�! �$��� ������� ��>�� �
 ��� �# �4� 8'* �A����. 

 

  



  

  

  ا�
	� ا�����
��  ��دة ا�����ت ا���
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�����:  

  ������  ���	
� �� ������
� ������ �� �����
� �����
 ����� �����
 �����
� ��� 
� !��� ���"#

 $	�%�� &�� ' (� ��	 �	 ��)�*�
� �� ���+� �" !����
� ��� 
� ��	,# � - ��
��
� ����.�
��

���
 ������ ��
�  ���',�
� ���� 
� ���� �� �	�'�� ���	
� /��� 0�'1 �� . !��� 3���� 4	,# �
��
�	�

 ���� �� ����
� �������
� ����+� ��# ���',�
� ���� 
� ���#'�'���5�  ����1 ���� 
� ����.�
 ���
��

 6�, 
� $�� 7�1 ���	
�� . 7
8 �1�� ��
� ��''	�
� � ����
� ���"�9���"5�  !����� ���  9����	

 !��� ����� ���� ��	 :# �� �����
 ��; <	�	 0* �� =�
���
� # ��� - ���	
� ���	 1 !��'� �������

��> +� . ��	
� ���� -7�1# �5��1� '���# :��*�
 �,'*
� 4��� !����
� ��� 
� ?� 3' # ����� ��

 �@�*��5� �����
� � �
A '�B� ����
�	.  

  !���
� C�� �����+� 9�"�*�
� 0�	 D'% C,*
� �A" �� 0'���� -�"���	# -��*�'�� C�+� &�	�
� ��

 ��'� 
� '�>�
� �A�� ������#� �����#� -���*���E ���
 E     

  -����	
� ���� 
� !��� -��� 
� !��� =�'�� -����	
� ���� 
� !��� 7�1 :���� ���F
� &�	�
� ��#

 �	��
 �����"# �'� #� �����; GA��� -������1)�������.(  
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�	 
���	�� :����	 �����:  

1� ����	 �����:  ��� <��� 7�1 ���� C� ��'� =�'��� !�1 7�1 !���
� 9��*� C�%�(1)
 

1�1 ����	 ����� :  

 ��
��
� ��*�'��
� ��>� 1 G' � 9
 /;��
� �� ����
 !���
� =�'�� C�� ��'J� �*�� �'' L���
� ��M��

9�� ���
'' ''M�	�
� �������� ��	�� '' -''�� #$��� ��5 7
�+� !'�
� �� -����, !'�,	 G����
� C�'' -

''��	�
� C���� '' ��� ��
� 3' +� ��*�'��
� � �"'�B� -A +�  ��� ����� -�);���� '�B ����� ����� ��	

!����
 ��*�'��
� � �1���� C������(2)  

•  ���'�� &��"���� '��	 "��
� !�����
� ��� 
� �# ����
� ���# 7�1  - ���� �# ������
� ���;�� �	��

 -�+� CF� !����� �# �
��%� �������� ���� ��
� ��� 
� �# L���
� 6�� � ���� �" $��
 !���
��

 �M�	
� '��
� - 9�� ��O� - ����,�
 ���	��
� ����O�.(3)
 

•  ���'1 &��" taguchi)"1984 : ( G����
� ��		�� ��
� !'�� 
� :��*� �" !���
� 8 ��	 /�����


 ��	�� �� C%*
�� C���
� ���;�� ��	�� �� C%� 1 �����
� 'M�� 
� �
A �)��� - C������
 ��
��'8

�"'�B� L��)
�� &���
�� G����
� 1 �����
� ��	���
� ��'�F��
�� - ���+� 6M�, (4)
 

•  =�'��"bradly t.gale : "��� ��
�� !����
 ������� /	'# �	 �
��'	 ��� ��
 ���� ���� C

 �� ��F���
�� ������'���:(5)
 

-  ��	�>�
� !��� :9��,�
� �� !����
� ��*,���
�� 6M�, �
 L���
� !��� ��	�>� :#. 

-  ����
� ��)'8 : �������5� QA" ��	�� �
����� 9��������� 9�*�� - 9��� <�'�;5� C�  � �
A�. 

- �����
�	 �,� 
� ���
� C	; � �	��>�
� ����
� $��'�R�� C����� ���
� ���'� C�  � �
A� �. 

-  �;��
� C���� ��'%.�� ����
� ����# C������ C�  � � C����
 ����
� !'��8)���;/C��1( . 

 

                                                           
(1)


	� ذآ�� ص    ��� ،���
  .���14اوي و
(2)

  .13ص  2009، "�#ن 1، دار ا�-,�، ا+ردن، طإدارة ا�&!دة ا�$#��"!ا � ا��اه�� ا���اد،   
(3)


	� ذآ�� ص   ���، ���
  .���15اوي و
(4)

  .#زوري، دار ا��إدارة ا�&!دة ا�$#�� ر"� "	� ا4 ا�3#12 ، "�0/ .�ادة   
(5)

 brilman jean , « les meilleures pratiques du management : au cœur de la performance », édition 

dorganisation, 3
éme 

édition, paris, 2001 p91.
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•  ='1�thiery nespoulous  �
�� $
� ��� 
� �# L����
 ��*,���
�� 6M�, 
� � �1���� ����	 !�

��� 7�1 C���� ����� ��	�� 7�1 !'��
� ������ �����
� ���'� � #�	� �"� �	�
� ��	B' 9��� 9�'

 /�	
� ��	 �� ����  ��1(1). 

•  ��*�'�� ��1#�crosby.ph  �)* ��
� �# ��
��
� !���
� 1 &���� 5� ���>� ���
 !���
� # . C	

 ��	�>�
� 1 &����.(2)
 

•  �" ��
��
� ���@��
� C	; � !����
 ���'
� =�'��
��: 

- 
� =�'�� !����
 ����'�+� ����� : ���'�; ����� ��
� ��� 
� �# �����
 ����
� 6M�, 
� �# �M��
� ���#

����)� ���', ����� ��	�� 7�1. 

-  '������
 ��
��
� ��@��
� ���'���« iso »   ���
 ����
� 6M�, 
� ���#) �# ���  �# ����1 �# >�%�

 ���� L��� �# �'� �#  9�@� �# ��@�� (��
��  7�1 $�'�; �� �����T�	%8  ����) �# ���', �����
(3)

 

•  &����+�� - ���('�
� ���J� � '�F�
�� C��
� �� ���O� ���# 7�1 9��O� �� !���
� =�'�� ����

 !���
� 9��*�
 �)'�� ���	�
�. '� � �����O� ��	'�
� ������F �� ����� �'��R� ���
 !���
� '	��� A8

 �
A 7�1 C�
��
A ��.� 9��� $��1 U� 7�, C��'�
 ���	�
� &����+�� 9�'�
� ('�
� �� �'� ��: 

- ���� ��� :}��% C� ��# :A
� U� /�, { ���	88 

- ���� ���: }��1 ��# � '�# /�)� 5 U� 8 { ���	30 

- �� 	� ��!	 "�#$ ��� <$���� # ��1 9���# C�1 �A8 <�� U� 8>  

• �'�� ���" ���
� /�,�
� � ������
� '@� ����� 7�1 ='��
� C�  � !���
� 9��*�
 C�%# =

 �
��
� C�%
� �� 4)�� �" ��� 0�	
� ���)�	 7�1 ������: 

  

  

  

                                                           
(1)

  nespoulous theiry , notes études techniques. La certification qualité. Un enjeu PMEPMI europeéne Cli 

10/1993.p12. 
(2)

  .19، ص  2001إ=�اك ��3	#"� وا�;$� وا�7!ز:�  ا����9 ا�1��8 �37	�� إدارة ا�&!دة ا�$#��"	� ا�-7#ح ��!د 
���#ن ،   
(3)


	� ذآ�� ص    ���  .29ر"� "	� ا4 ا�3#12، "�0/ .�ادة 
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 ��%	10  : ����	 �����.  

	��!� : '����	 ���	 ��$ ����– 	 ��	�) '* ���	 +�,�� '!��� ��#� -�	� .	�/) ����

0 1�2��	��%�#1 .2008 .320. 

1�2  ����# '4����	 ��0�	:  

�� 7�1 4	,�
 ��� ���  � 'F�# !���
� 9��*� � # ��
  ��	���
� 7�1 Q'�>� �� ���1� �;� - 9��
� Q�'�

 �*�� �
� ��'��O� �'���
� '�>� 7�1�  C���
� �A" �� �����
�����	� ��M�%�O� ��;��
� ��'�� � �'�'� -

 �
A	 C,�� �� C�� �F���
�� �������
� !'��O� ���'@�	(1) ��� ���� ��'�>�
� QA" 6� �� ����:  

 ���	 �#���	 : ����	 0�5 6$ '*��	 ���7 � �#��� )� ��� + �20: (  

	� :A
� �;'�
� 9�@� ��%*� :A
� - /���
� G���O� 9�@� ��'>���
 �>�%� - ��1��,
� !'�F
� $� 7�1 !

 C%*
� ��
���� G���O� 6�� ����1 7
��� &�� >�%�
� �
A 1 C�.��
� �" ��'�
� C���
� ��� !���
�

$�� &��� :A
�(2) .  

 ����/	 �#���	: ����	 0�5 6$ ����	 :�;� ���7 �)1918�1900:(  

6, �
� CF� !���� 9�"�*� �� �# � /���
� G���O� 9��*�	 ��1��,
� !'�F
� ����  $��1� - C��
� 9�����

 1 5�.�� C���
� ��� 9
G���8  ��) � �����
� 4	,#� - $��, �����1 � ���� C	 $����	 G����
�

                                                           
(1)


	� ذآ�� ص    ��� ���
  .���11اوي و
(2)


	� ذآ�� ص  "�0/. ر"� "	� ا4 ا�12#3   ���  .57.�ادة 

 ���	م ا�
	دة


	� ا����� ��
	� ا������� و �� و

�دة ا������:  

-  �����
 ا���دة

 ا���� -

�! � ا���دة"#:  

-  �# � !�ا��"
 ا���ا&%�ت

 ا�'�%� -

�ج ا����()�
 ا+

 ا����1� 0/�.-ام ا�������
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��
� ��M' 4	,# $��1� - C���
� ��M' =�'%OC�(1)  QA" ��� G����
� !��� 1 5�.�� ='%�
� �#

	' �A
 L���
�� �	�
� �	 �'%�	� 5�,�� ��� 5 ���'�
� ��� �����# ��	�� �*��) G����
�.  

 �/�/	 �#���	 : 3��	 +��0 6$ ����	 0�5)1945�1919:(  

!����
� ���*
� ��*,����
 $��	�>� 3�� �����
 G����
� 6�� ���'�
� QA" �)�� X��*�
� �#  ������ ��	��

 �	���
� ������
�)��*,����
 ��	�>� '�B (,� ��	 ��> +� =%� 7�1 9���� ����� �# ���� ���;�
� 5 ��
�

 ���)8 G���O� ����1 � !���� /;��� �� �%�*� ���� <�>�� ��"  !���
� 7�1 !'>��
�	 9���
��7
8 

 �����
 ����
� !���+�� �����
�'�	� 5��  C��� �A" 4	,# /��,�
�� G���O� �� /���
� /�� 6�*
��

 ��@���
 �*��� L���
 C �� !���
�(2).  

	 ���	�	 �#��� : ����# ';�!�<	 0�5	)1960�1945:(  

 L���
� �A" 3�# ��
7
8  <�
��+� 9�� ���	 !���
� 7�1 !'>��
� =�� �� ����,�;� ��'��� �����

 $	 9�� -�"'�B� !���
� 7�1 !'>���
 >M�' 
�� - C�	�
� ����1� - �����
� CF� ��M�,�O����R��5�  1

%
� 6�*
� �# X��*�
� !���
� 7�1 !'>��
� 9��;# ���� /� G���Y
 C��.  

 ��'��>� ���'� C �� !���
� C�� :A
� '�+� $�*��� 7��� $;'>� $	�
��# �� !���1 ��'�>� ��% ��
�

 L���
� �A" 9�5 ���� ��� J� 7�� ��%� ���# 58 - ���� ���� L���� !����$;�>8�  ���'��� 7�1

 $�� &��# � /��# ����	>�� 7�1 ����%
� !'>��
� L��� C�F�
� C�	� 7�1 ����� �� �'��
� ���'�
� ��

!���
�(3).  

� ��4	 �#���	 : ����	 6��5 �#���)1985 �1960:(  

 ���'�
� QA" <�>�� �'����
 ��'��O� �*�@�
� ��'# � �����# ���' !���
� ��	, ���'�
� QA" ��

9���"5�  � � ��� # $��% � �� C�	  ��������
 �# ��������
 ����� ����
� ����� � 9���
� ��'�8 � ��@��


 ����
� �	 ��F
� ��>1O ����
� ������
�� �>> �
� ����'�O� /��� 7
8 !���
� ��) 9��*� '�%�

" ���� - !���
� ��	�>�� ������ =�� �����
� ��� 
� �# ���.�
� �����
� �# �����
�QA ������ ���'�
� �

 $�'1 :A
� !����
 C��%
� >	)�
« feigenbaum »  C�  � !���
� C���� =�* �
 C��� 9�@� $�# 7�1

'��>�
 ��@��
� �� /�����
� =�� � ����  ���� ��� !���
�.(4)   

                                                           
(1)


	� ذآ�� ص    ���  .57"!ا � ا��اه�� ا���اد 
(2)


	� ذآ�� ص    ���  .57ر"� "	� ا4 ا�3#12 ، "�0/ .�ادة ، 
(3)

  ��  .?-< ا����� ا�#0
(4)

  .60-59?-< ا����� ص   
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 9��*� '�@ �����	�
� /�>� /� " !����
 C��%
� >	)
� " �'� C� ��'�%� 7
8 '�%� :A
� ��@��
� 9��1 ��

'%
� �� � C�+� > 
� �� ='%�
� � C���
�	 ���	 !���
� >	) ����1 �� �������� 7�1+� '���
�	.  

 �#��%	 ����	 ��	�) � �� 	 �#���	)2010�1985:(  

  �����
 ��@��
� �� �����
� /��� ��"��� ����� ��
� !���
� 7�1 ��'� :'��8 C �� ����%
� !���
� !'��8

C�  � ��+� C��> D��� /�����
 � ���� �����
� /���
 /����
� ������ �	�
� �)' �����.  

 $������ G�����
 �	�
� =�'�� �� CF��� - �����
� 7�1 �
��
� ���'�
� �" ���'�
� QA" 6M�,  9"# ��

 Q'��>�� G����
� 7�1 ������� ��'�8 �� �	�
� ��'%8 9��� A8 G����
� ���# '��>� �� ����# C ��� $


	�	��'�
� � ��
��
� M�	��
 C�1 �)' 3���� ����� 9����;��� M�	�
� ����� ��� ��(1)
.  

 ���� 	 �#���	 : 6��2	 ����*� �#���)����	).(�2010:(  

 !���
� 3���� ��@��
� ���� ��
� A8 !���
� >	) <�
��# �� !'�	� ��'�>� 9���
� ���
� ��%� # /;���

#�	� # ����1 <��>�
�  7�1 ���'�
� ������ A8 - �����,�
� �����
� �# ������
� ����
�	 ��
� �	�
�	

 5�,� ���'��8 � !���
� >	)
 ���
��*
�� �>%�Z
 >�> �
� � ���	 !���
� >	) �����1 /��� �� �	�
�

%
� ����
� ����� ��� C���
�	 Q���5� ��� =�� 3' # !'�	�	 :# - ��M���
� ���' �
� 7
8 �	��
 ����

�	�
� �)' ������ ����
� ��� �����
 ������� ����� �����
� !����� <�>�� :A
��.(2)  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
(1)

  .60-59?-< ا����� ص  
(2)

  .61?-< ا����� ا�#0�� ص   
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       �����
�  

       needs  

  

         ���� 
�  

         services  

  

         ������
�  

        prcecess  

  

        �������
� 

       products  

���;��
                        ���'��O               �������
                                     ��>	)
                  

To inticipate        to improve          to manage                        to control 

 

 ��%	11  :����	 ��	�) ������ ��0�  

 ��!� :�� ���	��	 �0	�$ 3 �	61  

  

  

Inspection 

1940ا�-�@   

Statistical 

conral 

 12#A�Bا C	Dا�
1960 

Quality 

assurance 

�E1990#ن ا�&!دة   

Total quality 

managment 

 ��إدارة ا�&!دة ا�$#
2010 

Magisty 

ا+��G وا��F#ه�� 
�!ن H��2020  
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2� ����	 6$ ��7 �	 �!���	: 

 ��*��	 !'%�	� !'�,	 !���
� >	�'����#  7�1 ��� 
� �# L���
� !'��	 ���+� !���  >	�'�� ��� 
� �# L���
�

 !���� - 9��,�
� !���	 �>	�'� !��1 ���+� !��� ���� - �)'� C�%	 C��
� �������� ��	��G���O�  �#

 !���� /��,�
����# � ������'��O  ����	>�� !'��O� T���;� 3��	 �
A�� �� ��
�� �'���
� !���� C��


!���
�.  

2�1�  ���4	 �= >���	 ���!� ����:  

     ���� ��
� ���
� ���'� LM��� 7�1 ��'� # <�� ��� 
� �# L���
�  9��,� 8:  

- 9���'�;� 9������ - 9���	B'� 9��������� - �������
� ����
� ��M�'%
�. 

- ������
� ��	�>� ��� ��� 
� �# L���
� ��*,���� 6M�, . 

-  ��'%	
�� �����
� ��'��
�	 L���
� 9��,� ����1 >	�'� ��� ����1 <�>
� 9��� ������
� ������
� 6M�, 

 ��@��
� 3�
 !'����
� ����
����
��. 

2�2 ?���<	 ��#�$ ����:  

��
� /��� 7�1 ��" !���
� 3���� =;��� ����
� /���� � ����	 G���O� ����1 ��	 '�� ��
� C��'�
�� ����

 !���
� �	;�'�� C��1 C� C�1 9��,�� �	��>�
� ��'���
�� - �5J�� - 9� 
� . G���O� ����1 >	�'��

����*
� G���O� =�'@	� 9M��
� 9��,�
� '��� �	(1).  

2�3 �,�	 � 6�24�	 @��#�$ ���� :  


� ����1 �1��� � ����# � ����  � G���O� ��������
 ���,+� 6M�, 
� 7�1 @�*�
� �� �
��*
� �� �

 �����... 7
8 �# G���O� 9��;# 7
8 M�� 
� � C��
� �����1 # ��� ��M���
� /��
� 6M�,  7�1 �
A�� -

'��
� � =��
� /���� ��,M�,  7�1 @���� /�,
� ����
� /��
� �� �.  

2�4� �= A�� �����	 .	:  

  =M�@�
�� ������
� C�	 �
���
� 3���� >	�'�!�A.�
� 7���	 ��'%	
� �'���
� '���� '�>8 ��:  

                                                           
(1)

   ���

	� ذآ�� ص : ���اوي و ���15-16.  
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- �	����
� =M�@�
� �� 9������� C���
� '�	� �. 

- ��	 9���
� ��*��	� 9��� �	��>�
� =M�@�
�	 C���
� =�'��. 

-  ���
� ��'���
�� ����*�
�	 9"������ C���
� �M���� <�'���. 

- �	���O� �����
 9������� =�'���� ����	 C��1+�	 9���
�� C���
� /��%�. 

- ��*�@�
� 9���'��� $����� C���
� ���# 9����(1)
 

2�5�����	 ��	��	 ��*��:  

 ����� � G���O� ������	 9����
 ��'�')
� �*�� �
� �'���
� ����;� 7�1 ����
� ��
��
� �'���
� '���� �1���

 7�1� '�A� �����+� ������
� �	 ��  !���
� '����
 �����+� ������
�� ������
� =�'@
� �M���:  

# E ���.�
� �� ������
� C���
� ��'�; � /�'
� � �	����
� ����*�
� ����  ��*��
�� ����
� 9��� ��'> 1

9��
�. 

< E  ��
�� G���O�� 9��,�
� ���� �� '��>�
� � &�	
� L��'	 C���� !�. 

G E  �����1 C�� ��� 
� �# ����
�	 =�'��
� - ����� ���'>	 ���
� ���'�	 ����	 �����
� �*��� /)�

 3' +� ������
� L���
�.  

3�  ����	 ����=� "��=: 

3�1 ����	 "��=:  

����F
�� �1����5� '�>�
�� 9
��
� C�� � ����
� �����% ��
� ����,�;5� ��"��'
� �
�� 7
8 �������  ����

 9
� !���
�� '��
� �	 ��,�*�
� 7�1 �����1� 7�1# !��� ��A ������ 7�1 C�,��
 7��� �	�
� 4	,#

 � �	�
� ��	�>	 ��*�
 7��� C��1+� ���@�� ��	,�� - ��'%
� '�'; A� �� �� ����� ���1 '��
� ���

��� # ��� Q�)'� �	�
� ���;�� ���� ��
� �������
 ������� C� ��
��
� $��+� C�  ��:  

  

  

  

                                                           
(1)

  .17-16?-< ا����� ا�#0�� ص   
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3�1�1 ���!�	 ����:  

 ��
� ��'�
�� �������
 ���
� ��	B'� ����� &����
�	 �
A� ������
� >�%�
� �;� 7�1 ����15�	 9�� �A"�

9��,�
� 6M�, � ��*,��� 7
8 ��	B'
�� �����
� ��� ���'� � ������
� >�%� ��	 ����(1) .  

3�1�2  �,��0�	 ����quality of conformance  :  

  ��	�>��
 ���*
� G����
� ��	�>� 3�� 7
8 ��	�>�
� !��� '�%�)6M�,  ( 9��,�
�)�*��
� ����)	� ( �"�

 ��	�>�
� !��� �� �'�� ����'��� ��'%�
� ���*
� G����
� �� 9��,�
� !��� 3���� ����� 3�� 1 '�	��

 ������
� � C�
 ������ ��	�>�
� !��� # &�� �����
 �"�'�� $���� �� ��M�� 3��
� - ��'%
� ��

!����
 ''��
� 3����
�(2).  

3�1�3  .	��	 ����:qyality of performance :  

  ��1 C���
� � G����
� C�	; � ��'�8� �� 3�� �# - ���
� �� G����
� ���# �� 7
8 ���+� !��� '�%�

���
� 1 C���
� �)' 1 '�	�� �"� $
������ C�
 �
�� ���+� !��� '	��� &�� Q��'% ��	 $
������ ��1 G�

 1 L��� �;� ��'�') �'�# ��F�F
� !���
� <���� �	 �����
� ���R�
� '���� ?� ��" �  ��	�>�
� !��� �

 ��'��
� ���+� !��� 1)!'�>��
� ( !��� 3���� �� '��>�
�� C����
� 7
8 ����
� ��'	 �����
� 3�


,�
���"�� �# ��	�>�
� !���� 9��(3)  

  

  

  

  

  

  

                                                           
(1)

� ا�	,�ي إ
�7ا=�&�# ا�07!:� ، دار ا�	#زودي ا�����8 ��;$� وا�7!ز:� ، "�#ن ا+ردن   #J2008 205ص.  
(2)


	� ذآ�� ص  - ر"� "	� ا4 ا�3#12، "�0/ .�ادة    ���35.  
(3)

  
 ���  .36	� ذآ�� ص ر"� "	� ا4 ا�3#12، "�0/ .�ادة، 
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  )1(  )2(  )5(  )6( 

 

 

 

  

 )1( 9��,�
� ��	�>�
 ������
� 9�@� �� ��'�R�     .  

 )2 (������
� 9�@� ��'�; <����
 9��,�
� �� '�R�.  

 )3 (��	�>�
� ���� ���� ��	 <�B'� '�B G����
� ���# ������� 

 )4 (��� �� '�@�G����
� ���# �� 'F.� ��	�>�
� 3�.  

 )5 (9��,�
� ��		� ��	 <�B'� '�B- G����
� ���# �������.  

 )6 ( ����
 9��,�
� �� '�R�)'��R� �# (G����
� ���#.  

3�2  ����	 ����=:  

��� !���
� 9��*� �� /���
�	 �������
� ���M�	�
 !����
� ����� �� <B'� ��
� C��1+� ���@�� �,'� 

!���
� ���	# � �'�	� ���1 :���� ����  �# ������ G���8 7�1 �����	�; �'�> �;�
� �*�(1).  

 C��� �� ��,� �� ���:  

 

                                                           
(1)


	� ذآ�� ص    ���  .22"!ا � إ��اه�� ��اد ، 

ا��%��م 
 2�#�ا��'

�دة ا������ 

� !��دة ا4داء �دة ا��" 

 ا����5

  .أو7 ا���دة 12: 6'5 

  .2�31 و =��@ ?-ادة ص ر=- =>- ا; ا�"�: #�-ر
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 ��� ����2  :���4	 ���� ����=.  

 ��!�	: 3 B��C +�  1��� D ��	�� � �$ D';�0	 E	 ��$ �$�38.  

  

  

  

���4	 ���� ����=  ���� �� F�5��	  

1�  ��# �	 6�2time  ���4	 ���,� '* B��� �#$ ��!�# ����	 �G��� �� .�,��0� A��  

���	 �$���� �	2�H	 '* ���	��# �# �,� � �.  

2�  ����<	completeness  ���4	 -�	�� �*�� �����	 A��.  

3�  + ���	consistance  ���$ �� ��# �	 ���4	 '* ��0��	� �/���	 A��.  

4�  ���	accuracy  ����! ���!� ���4	 2���) A��.  

5�  � ���	courtesy  2���� 6�� 1���#� ���$ ��� 6�#���	 -���� A��.  

6� ���   �/���	convenience  ���4	 �#$ ��!�	 �  A��.  

7�  ����� H	 responsiveness  ��I �� �� 1� ����  �$����� ���4	 ���,� �#$ 6�#���	 ���� A��  

����	 A� 3�4 �= 1����.  

8�  � ��#�	tangilles  ���4# ����� ��	�% �*�� A��.  

9�  ��#��	comptence  �����	� @	����	 �*�� A�� ���4	 ���,� @	���	�.  

10�  6���	security  ��04�	 6� ���4	 ���,� �#4 A��.  
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4� ������=� ����	 @	��=: 

4�1� ����	 @	��=:  

�F��	
�� <���
� �	 9�� $	% ���%�� ���" ��� ��)'�� =�� ��	� �"��1 ��M�%
� !���
� >	) ����# 7�1 

 ���:  

 H�= : 3��	 ��;��cheek sheet :  

 &��	 C����
� 9�� �5��
� � '�F� �� �����	
� C���� ��
�  � �R�, :�	 9�,� # ��� 6�*
� ��M�;

 ���� �����	
� � # 9�� ����1 GA���
� 7�1 ='��
� C��
� � ���))��C*�+� �� 4 ( 6�*
� ��M�; �1���

LM���
� C���� �� �1���  ��� ��
� GA���
� �# �M���
� ����8 7�1 �����
�(1).  

�1��
�                                                            

Hour 

8  7  6  5  4  3  2  1  Defec  

/  ///  /  /  /    /  ///  A  

///  //      /  /  /  //  B  

///  //          //  /  C  

 ��%13  :3��	 ��;��.  

 1���	 : 3 �#��%	 ����	 ��	�) D �	��	 ���	��) �0	�$214.  

   ����/ :  �/���	 @�004�scatter diagrams:  

 9��� ��
� ��'F�
� ��1� ��� 
� C�> �	 ��	���O� �;��
� - �F� ������ �	 �;��
� 'F�	�
� ��>> � �	�

�	��5 4�,�
� ��	 �� �	 ��� <�R�
� �5��� � ������O�  �;��
� 1 �" ' ( C�F� - !'�R,
� ����+� C�

 C�%
�14  LM��� �'�@ �A8 � - 9��� >�'% C�%�� �����	
� >��� ?� - !�%	 ��>	�'� ���*�
� ���� �A8

 -��M��%1 GA��� 7
8 '�%�(heizer é render. ( ��.'
 �,'� 'F�	�
� >> � ��
 '��� � � �1����

 ' J� <	�
� ��;��
 4�)�� /� C�R%�
� �>��� C)�# '%.� ��"���� ���� �� !����� ���	�	 �����	
�(2)
 

(kolarich)  

  

 

                                                           
(1)


	� ذآ�� ص    ���  .215"!ا � إ��اه�� ��اد ، 
(2)

  .215?-< ا����� ا�#0�� ص   
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�!2 ?�ي ��ط إ(<Dط /�>2                                                    ار�<Dار  

 

 

 

 

 

 

 

 

�!F 2��Eا��ط إ(<Dر �ط /�>2 ?�ي <Dار 

 

 

 

 

 

 

 

 

�ط    <Dار -�) 0                

  

y 

x 

y 

x 

y 

x 

y y 

x 
x 

y 

x 

 ��%	 :14 �/���	 @�004�  

 ��!�	 : �0	�$���	��) �	��D  ����	 ��	�)

 3 �#��%	215  



������ �	
�������� �	
�������� �	
�������� �	
��::::                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                             ������ ������� ����                                                                                                         ������ ������� ����                                                                                                         ������ ������� ����                                                                                                         ������ ������� ����

 

- 55 - 

 

 �/�/ : �/�	 � -� �	 004�cause and effect diagrams:  

  ��		��
� ���O� '�; 6� %� �" >> �
� �A" 9�� ��� � 0'R
� #� ����
� >> �	 �����# 7����

 :�.� ��
�7
8 �����
� ���%�
� '��@ C����
� ��'�8 ��	 !��1 �
A 9��� �
�	��
� '�B� �M��'
� !���
�	 �

 5�,� ��	�� '�A
� !'��
� ��>> �
� /��� 9�� ���	 �"����� 9F �� ��		��
� QA" � ���� C�
 ���,*�
�

'F+�� <	��
� >> � 7
8.  

  � ��	>�
 �������
� ������
� #�	�� '��@ 7
8 :�.� ��
� �����
� �'����
 ��	'+� ���	+�	 'F+�� <	��
� >>

 C�%
� �� �	� ��� ���%�
�15  �� - ��'�+� � �����
�� M���
�� ����
�� �'>
� � <�
��+� �"�

 # ��� ���%�
� �# =��
� # � ��� C����
� 7
8 3' # ��M� ���)8 ���
�A ��  ����
� �M�" 7�1 ��%

�
��
� C�%
� �� �	� ���.  

                                                       

                                                                                                            

  

    

       

     

   

     

 

  

 ��%	15 : �/�	� -� �	 ?C���)��� 	 004�(  

	 ��!� :'#�	 ��� 	 ��$D 0  D �$��0	� 1�2��	� �%�# ��� �	 �	� D �#��%	 ����	 ��	�)1�  

 3 D6��$133.  

Machins 

 ا������

Method  

������ ا�"!ق وا

Problem Outcome 

 ا��%!$�ت

Materials 

 ا��	اد

Manpower 

 ا�*	ى ا�)��'&
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 ���	� : ������ 004� pareto  :  

 7
8 '	�+� � ����'���� ��*��,�
� ��'> 1 ��1����
� />�	 !��1# >> � 1 !'�	1 ���'�	 >> �

�+� ��'��
 !��1 C����� -'R,+� ��F��� ��		�� �# ���%�
� � 3'	�
� ��� . '�,� 7�1 ��1��� ���

�� �������� 7�1 �1�'%� ��'� # /�>��� �
A	� �"'�B � '	�# '�F�� ��
 ��
� �����
� ���)�
� �" .

 4�)��	 ���� $�# ���'�	 >> � � ��*���" !�1�;80E 20 " # ���� �"�)  ���%�
� <�B#80 �M�
�	 (

<	�	 &���� )20 <�	�+� � �M�
�	( (1)  

  

 

40  

35 

30 

25 

20 

15 

10 

5 

0 

solder wrongcomponent         missing component 

 ��%	16 :������ 004� ?C���  

 1��� : 3 '#�	 ��� 	 ��$132.  

  

  

                                                           

	� ذآ�� ، ص  (1) ��� @:!A9 ا���� K=ا�8#ل ا�;1��8، را �	" ���125.  



������ �	
�������� �	
�������� �	
�������� �	
��::::                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                             ������ ������� ����                                                                                                         ������ ������� ����                                                                                                         ������ ������� ����                                                                                                         ������ ������� ����

 

- 57 - 

 

��	 @�004� � ��4*+:  

  ��
� ��>> � �	���' 9�� ���	 �����	 9�@� �# �����
� '��� � �	 C ����
� >�	�'5� �	� >�>  ��

������
� . 4�)��
 �# �� �����
 Q�	��5� <��
 ���� ����� ��� # ��� ����
 9�� ��5� ���� ����� �"�

 �� ����1 '���(1)  

 

 

 

 

 

 ��%	17:  ��#��	 +��� 004�)3 �	�� ���	��) �0	�$214(  

� �� :  ������	 @�004�	( Histogrammes) 

 'F�+� ��'�'�
� �	� ���# -9��
� QA" � !���� C� '��@ '�'��� �����
� 9�; 3�� �����	
� ��>> �
� �	�

 :'����
� =�'��5�� >����
� CF� -�*,�
� ��,�O� �����
� �� ����'��5� � �����	
� �
A�� �'�'��

 <	� /����
� �	� ��	'� /����
� =,�
 ��	��� 9� ��	' =�'��5� �# ��	�
�(2)  

   

  

  

                                                                                                               

    

                                                          

 ��%	18 :3 J�	���	 ?���	214  

  

                                                           

	� ذآ��، ص  (1) ���  219"!ا � إ��اه�� ��اد، 
  222< ا����� ص ?- (2)

 ا�.	ز,+

ت
ار
!�
ا�.

 

 0�  )�8�6��47(و34 ا�.12
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����  :	 0�5	  ��#��# ';�!�<statistical prooss control 

 !'� +�� ��	��
� �����
�)!���
� >	)
 ����M'
� ��	�
� ����+� �	 ( �M�,�O� >	)
� >> � �"

 ��
� ��>> �
� �"� ������
'�%#  ��
(Ichikawa)  C�%� /�,�
� �� ��>> �
� 9�� ��� ��'����

 � '	�# �1����
 ����M' �',�1����+�  !����
 �M�,�O� >	)
�	 ��'1(SQC)   ����+� QA" �����

 ��,�O�� ��
����5� [��	�
� 7�1(1)  

  

  

  

  

  

 ��%	19 :��#��# ';�!�<	 0�5 004�  

1���	 : 3 �	�� ���	��) �0	�$214  

  

4�2 ����= ����	 :  

 %� 7
8 :�.�� �*@��
� ���� �� C%� :# # �� �*@��
� ���"# ��� �����
 �'��
� ���
� �� C

!���
� .  

 �����
� � ��� 9�	�'��� �*@��
� '��>� 8�����+�  �;� !���
� !'��8 L���'	
��#  7�1 <�'��
� !����

 ���'%
� � ����
� ���1 �;� !���
� ���� 7�1 C��� ��
� �����
� ������
� !���� 7
8 C��
� ��'���

��'��� '��' ����� CF� ���
��
� D��� �� !'F.�
� 3' +� ����
� C����
� �� <�'��
� 7�1 �"'�B� �

 ��� ��
� M�	�
�	 9���"5� �" !���
� !'��8 L���'	)�*@��
�((2).  

 ���� '�A� ��@���
 ���" ����� ���� # ��� ������	>�� !���
�	 9���"5� �	 C��
� ��� ��" ��:(3)  

1E  ��@��
� ���� ����organizations reputation    

2E  ������O� ���productivity  

                                                           
  223?-< ا����� ص (1)
(2) @:!M 9��� K=ا�8#�1 ا�;1��8، را �	" ���
	� ذآ�� ص . ��� ،42  

	� ذآ�� ص(3) ���  22"!ا � إ��اه�� ��اد، 

  ا�	34
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3E  '��
� C����west  �'���
� �� 

4E  =��
� C����cost   

5E   ��;��
� �,�
� !����marhet share 

6E  ���	'
� ����prcefitahility 

'��/	 
���	 : �����	 @���4	 ���� �����  

 ��@ � 7
�+� ���'�
� �� ���� �� :A
� !���
� =�'�� 8 ��	�>� �" !���
� # 7�1 ��'� �� �"'

 9��� !���
� # &�� -��	�>�
� � �����
 6�*
� �" C��
� <���# �� �
A
 ��*,����
'F�#  � 6� �
�	

 '�@�� � ��*�'�� �" =��� �1��,
� '�@��
� � �A"� -�M���
� �������
 $
�,� C	; L���
� <��1

���� 
�.  

1� @���4	 ���� �����:  

��� �� 4�>,� ����A �� �� !���
�� -���� 
� �� �,�  !����
 =�'�� /)� �� �	��, ���� '�+� ��

 CF� $�+ $*�'�� <�,�"��'�
� "� "C��
� " ���� 5 !���
� 3' # ��� �� ����� Q����� <�,� 9��*�

 $�� !��*��5� ��� =�� �	 $
 '@�
� =�� � �	�� 9��*� �" ���8� ���� ��+�� C)�+� �� ����

�"'�B� ��@��
� -/����
� -�	�
� .(1)  

���� !����
 =�'���
� � ����
� ���":  

•  �# �	�
� �)'
 ���M'
� ����
� �"� ��'��
�� ��;���
� -�����
� ���� 
� !��� ��� 
� !���	 �,��

��� 
� !��� �����
 ����
�# ������ ���@��
� 0�	� -Q�)' 9�1.(2)
 

-  '���= �����Olivier 1997:  7��� ���� 5 �'*
� + -��'���
� 1 L��� �������
 9��� �" ��1��
�

��>�� ��'���	 $���; ��	 7
8 ��1���
 ����) 

-  �����Kasper, vanhhelsdingen, Devries:  $
�  � 7)'� :A
� �����5� �# ���'
� �" ��1��
�

 ��� 
�– ��)��
� ���  -��� 
� 9���� E ������
� ���;���. 

- K������ �����Bojanic 1999  : ��� �
 $���;�� ��'���	 ������
� 9���
 ����� �" ��'��
� ��� 
� ��1��

��'��
� ��� 
�� . 

                                                           
(1)


	� ذآ�� ص  ���  �N65$1 "	� ا�1�#8، 
(2)


/ ا�0!:�ان، د. د !
	� ذآ�� ص. ?P#م  ���  Q231-�� إ��اه�� ��اد، 
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-  ' ������ � �	�L��� �����Mangold et Babakusi : � ]%��
� L���
� �# 9����
� �" ��� 
� ��1��

� �
 9���'�8 /� ���� �
 �������
� ���;�� ��'�����
�� �����
� ��. 

 ��
 �	�
� ���;�� �	 ��'���
� ��� �'�� ���� 
� �� !���
� �# ��1��
� # 6� ��� �	� ���

�*��) �# ���; ���� �A8 ��1��
� ���� :A
� �" �'�*
� � ���# � ��� Q��� ��� Q��� # ���.(1)   

2� �����	 @���4	 ���� �����: 

2�1 �����	 @���4	 ���� �����:  

  ����� -�����
� /��
� T�>; 7�1 �� �'��
� �����
� � !���
� ���;� =�'��	 �,� 
� ����
� ���'�

 ���� !���
� R� ��
�� !�M��
� �*��*�
 " <���
� � �� 
� " �# " ��1 <��>�
� $��
� 7�1 ��%
� ����8

���
 �	��
�	 !���
� 9��*� 1 ��'��
� '���� # 58 !'��
 $	 9���
� 9�*
� �����
 =�� '�B '	��� �����
� /

 ��� 
� !��� =�'�� �� �	��,
� ������ ���� 
� �1��, � ',��
� �A�
 4)��
�Service 

quality   ��*�'��
� ��	
�B C���� -�����
� /��
� 7�1 ����; ���� �
 !����
� ����
� 6M�, 
� �

 ���8 7�1 ��� 
� !���
 �F���
� "��>� ��'�
 '���� ���+�  QA�
 ����
� ���;�� /�  ��� �
 ���*
�

 ��� 
� "-��
 ���*
� ���+ 9�����'�8� ��� �
 ����
� ���;��
� �	 �'*
� ���# �#(2)  ���
� 7�1 �
A�

 9;' C�%
� $)'�� :A
�20  

  

 

 

 

 ��%20 :���4	 ���� �����  

��!� :3 �	�� ���� M�$337  

  

                                                           
(1)

 1$�N ذآ�� ص  �	
 ���  67"	� ا�1�#8، 
(2)


	� ذآ��، ص  ���  336"!ض ��:� ا���اد، 

 ا�� -#� ا�.-#�

�ت ا����5 ��.-#��?�D  دة�� إدراآ�ت ا����K� 5داء ا���JD )ا�%��ة(#���ى ا�
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� �A8 $�� C�%
� �A" ���� 1 �)�' ����� =�� 9��?� $
 9����;�� /� L����
 ����
� ����'�8 �����

 7
8 �'� 9
 L���
� ?� ���
� &�� �A8 ��# -!����� '	��� ��� 
� ?� ���;��
� L���
� ��� ��8 ��# -��� 
�

���1 0�' '�B ��� =�� C���
� ?� $��� -�M��' 4	,� ���?� ��� 
� L��� �# ���;��
� 3����.  

 E  � :��� ��
� ��� 
� �# L���
� 6M�, � '"�@� T���� ����	 ���',�
� ��� 
� !��� ='�� ���

 ���'�
� �" ����
� 3�
 =�'��
� �A�
 9��
� '�@�
�� ����� �������� ��	��� ��� �)' ��  7�1 !'��
�


 �"'��@8� M�	��
 ��� 
� 0'1 ���� !���
�� ��" �� �	�
� ������ �)' 7�1 /	%� �)'� ��	 9�

 9���"5�� �	�
� �)' !����
 �
�A	�
� ����
�	 ����
� !���
� '�@�� ='��� M�	�
� ���'�� ��� 9������

 C����� -��� 
� !��� ����	 9M��
� 9���"5�� �	�
� �)' =�
��� C����� -��� 
� !��� ����	 9M��
�

�1 ��� 
� ��1��, <�B# ��.�� �	�
� �)' =�
��� 7#  ��� 
� �� ������
� 91�
 ����� !���
�

 ��� !���
� # 9"+� ���
�� -���M'
� �����'��O� ������
� D��
� ��� !�����
�������'��O�  �������
�

���',�
� ���� 
� �1��,
.(1)  

 E ��
 ��� T���� �" ���',�
� ��� 
� !���
 �
��
� =�'��
� 9���� ��� $)'1 9� �� C�  � ����

 ���� !'��� �� 'F.� ��
� 6M�, 
���# ����� ����� ��	�� 7�1 ����� ��� . 

2�2 �����	 @���4	 ���� �!��$:  ��� ���� ���',�
� ��� 
� !��� ',��1 CF���  

1E  ����
� ���  ��� ��	���8 ��"���� 

2E  ����� ���� <����	� �;�	
� �1'�	 �����
 �	����5� 

3E  7�1 ��M�; �;�1 ���	 C���
� /� �'�%�
� 9���"5�� ��*��
� 

4E  <���� C�%	 9����%�� ����
� 3���% � ��
� 

5E  ���	
� � '�'�
� 7�1 &�	� C�%	 C���
� ������ ����8 

6E  ���� 9� �; $���%� ���� �A8 �� ����
 C���
� /� ��	���
�(2)
 

2�3 �����	 @���4	 ���� ����= :  

��� 
� ����� C��� �� ��	���
� 0�	 � ��� 
� !��� ����� �; !�����
� ���	+� C�� ����	 ���� �*�� 9
 �

��� ��� �����+� ���	+� 0�	 0'�� =�� �A�
:  

                                                           
(1)


	� ذآ�� ص   ��� ،�  329=���0 ا�8&#ر
(2)


	� ذآ��، ص  ���  335"!ض ��:� ��اد، 
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2�3�1 � ��#�	:  ��� 
� 9����
 ����
� �������
� CF� ��� 
�	 ������
�� ������
� <����
� �� CF����

 7�	�
��  

2�3�2 ������$H	: 
� 9���� 7�1 !'��
� �"� ��M��� 3��� �	��>�
� �;�
�	 � ����
� �;�
� �� ��� 

 ������
5�	(1)  

2�3�3 ����� H	:  9�
 �	����
� ��� 
� 9����
 ��@��
� �*@�� !'�;� �������� �	B' �"�(2)  

2�3�4 6���	 : ��*�
� ��M�>5� ���% -�%
� �# '> 
� �# �> 
� � �� � ��� 
� �	 ��M�>5� �"

 :���
��  

2�3�5 ���,	 �= �.���	 : �������
� '���� � ����� ��
�� ��� 
� ���# 7�1 !'��
� �# !'���
� �����

��� �
 9���
� ���+� �����
 ��'�')
� ��'���
� ���� ������ C��
� ���	>� =�'@	 9��
O�� .  

2�3�6 �����	 ����	 : ��� 
� 9����
 �>���
� �M�	
�	 ����� ��
��(3)  

3� �	�$����	2�� �����	 ���4	 ���� �: 

3�1�����	 ���4	 ���� ��	�$ :  

      ���J� �� ���	
� C�1 7��� ��
!'� +�  !����� ���',� ���  9����
 <�
��+� '��>�	 9���"5� ��

��� ��� �"� C��
� ���
 ���%�
� C����
� 0�	 T�	�O 9���� ��� : 

# E ��� -���	
� 7
8 ����
� !'@� '��R�  >�� ����.�
� � ���'%
� 7
8 0�';O� ��>�%� $��� ����

 /� C��������'�+�  ��.'
 �������� �����
� ���'%
� >�%�
 �'@� >�� �1����C���+�  ���'�;� !'�	�
�

 $��� ���	
� �#�	 ��'�+� �%��� 3���� T�*�'� ��	 �
 �����
 ����
� �����)
� '����� ����
� 7�1

O� ������"� �"'�� ���+ <�>�� /����
� �� �1�� �',�1 ��	,# ��
�� !#'�
� 9���	 �� ��'�Y
 0�';

������� ���',� ���  '���. 

< E  C�  6'�� �����	 ������� ��� ^���
� �A" ���# ��� ��
��
� ����.�
�� ���	
� ��1 !����
 �����

 
� ���	 9�*�'��� �����
 ���',�
� ���� 
� 9���� 7�1 ��	 � �
A '�@�� -�����
� ��'> 1 ����

 '��>� C� <�
��+� ��'�+� � �������
� �M*
� 7
8 C�,��
 ���	
� ���� ��� ��
�� �F���
� �������
�. 

                                                           
(1)

  342?-< ا����� ص  
(2)


/ ا�0!:�ان، د. د !
	� ذآ�� ص. ?P#م  ���  Q231-�� إ��اه�� ��اد، 
(3)

 �� �:��
	� ذآ�� ص"!ض  ���  342اد، 
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G  E  ����  ����8� ��
��
� ���� 
� ���# !���� ��� &�� ��)'1 ���'�	 ����� ���',�
� ���� 
� 8

�',�
� �����
� C�  � ������� 9�� '�F� �� !���� ���',� ����� ����8 7�B ����
� �� ��M��
� ��

 ����+�  !'�	� =�
��� �	�� �� �����
� ��'> 1 ��� ���1 <�� 7�1 �1��� ���. 

� E   �F���
� �5J� 9�� ���� ����	
� ������
� �	�%�� ����� ���',�
� �>%�+� �� /�'�
� '�@��
�

������ ������
� ����
����
�� '%�	�
� C�,�5� CF� !���� ����  &�on-line   �>��
� ��	
��phone 

bank  !���� �;��( ���� ��
� ��'��O� '�%��� 1 �)� ���M5� ��;�>	� =���
� '	1 ���'%
� ���� �

 # 7
8 ���)O�	 -'�,�
� �;�
� �� C��
� ���# !��*� !���� 7
8 3�# :A
� '�+� �)��
� ����� �� �� 9


 � ��1# '	�# <��
 ������ � ��>�%� !���� ���	
� 7�1 <��� ��
��
� �*���
� ��A �F���
� �5J� QA"

 �����
 �����
� ��'> 1 ����
�D�	'+�  �5J� QA" =�
��� �>R� # ��� ��
�. 

� E  �;��
� #� -������ '�B ���',�
� ��� 
� # &�� � /��
� 1 ���',�
� ���� 
� =�� �

	 '�'���� 7�1 �@�����
 �*F�� ������� ����� �1���� �� !'����� ����> ��� C���
�� ��� 
� 4��� �

 �1���� �A"� -������ ��
� $���� � ��	
� 1 9���"A# �� ���� !'�, 9�'� ��	
� /� C����
� �� ����
�

 7�1 C��
�� ���� 
� QA" !��� ����
 �	����
� ����'�
� ��'�8 !'�')
�	�������� �"'��>�.(1)
 

3�2  �����	 ���4	 ���� ��	2�:  �
��� �������'��� �	� # 7�1 �����
� ����.�
� ��'	  �'�%#

 ��� �� �����
� QA" �� ���%�
� � �1���� <��� �# �����
� � �1���� ����� 7
8 :�.� !����
:  

= � ��� �
��
�	� ���	
� ���	 1 !��'� ������� !��� ����� �������
� >�R)
� ��� 

-  � ���',�
� ������
� �� ��> +� ��; <	�	 C;# =�
��� C���. 

? � '	�# �5��1 � '���# �)���
 ���	
� 9��# �,'*
� 4��� !�����
� ���',�
� ��� 
� #. 

� � ����)8 ���',� ����  /�	
 �,'*
� 4��� !�����
� ���',�
� ��� 
� #. 

�  � ���
� � C��� !�����
� ��� 
� # � ��� ���1 T��;8� $���� �� ��	�
 /�	 �	���� �	�F�	 �

����
�� ��;�,+�(2).  

4� .���# ���,�	 �����	 ����	 A�� � :��� ?C���:   C�  ���� 
� ��1�� �A # ��


�����'�� 9�
��1# ��# �;� �F��	
�� ��'��O� ��'���
� C� 9���"� � �'�	� ���� !'� +� �F�F
� ����
� 9

 �)'
� GA��� ���� !'�	� !'�% �;5 ��
�� GA���
� � ����
� /)� 7
8) +��0�	 /+��0�	 ��$( -

                                                           
(1)

�S7/ دو�1  ،T:��	ا�� �M#? ء#F1: و�#ت ا����F�A ا�0;#��2 ا�1F �:!07 ا�! V ا��8�Xدة ا�!� ���#رات ا��8B15، ا�$#ر.� ا  ��أآ7!
  242-241، ص2006

(2)

	� ذآ�� ص  ���  337،338"!ض ��:� ��اد، 
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 GA���� ����G�	� ���,�	 ��$��	(Granous,1984) GA���� - ����	 _
(Parasuraman, Berry 

and Zithmal 1985)  GA���	 �)�# 7���
�� -Servqual  GA���� 0,* .	��	 _
 (Cronin and 

taylor, 1992)   _	 �
A� 7���
��Servperf  GA���� @���� �	 _
Brady and) Cronin 2001 ( 

4�1  ?C���Serviqual :  $	��,+ !��*
� GA���	 =�'��
��Pparasuraman, Berry and 

Zithmal,) 1985 (  ���F# ���� ���# � Q��� ��� �	�
� $�;��� �� �	 !��*
� ���; 7�1 ������ $����

�"�,�# ��
� !���
� ���	# C�  � �A"� -��� �
 . 3'� �;� '�@�
� ��>��� !'�% C�� GA���
� �A" 8

 �� ��'���
�� �F��	
� ='> � ������ �A" ����� 7
8 C����� ��� �F�F � 'F�# 3�� 7�1 $	�'��

�	 ���;�� ���
� ����*
� =�� � 4)�� �
��
� C�%
�� -���� 
� T�>;  # ��� ��� ������
� Q'@��� ��

��@��
� $����.(1)  

 

 

 

 

   ����	05  

  ���*03     ���*04                                                                 

 

 

  ���*02  

  

       ���*01  

Source: (Pparasuraman, Berry, Zithmal, 1985) 

 ��%	21 :�� ?C�Setvqual (2)  

                                                           
(1)

��، ص #
 ���  �N91$1 "	� ا�1�#8، 
(2)

  �92�� ا�#0��، ص?-< ا��:  

���.Mت ا���Nا� � !��O ا��� ��� ا�.>�ة ا��%Mا� �0ت !'����D0ا 

 ا�.-#� ا����?��

 ا�.-#� ا��-رآ�

داء ا�%ـــــ��2ا����ــ�� وا4  

ــ�� ا+دراآ�ت إ�@ #�ا&%ــــ�ت�D 

�ت ا����5�?��� 2�Nا4داء ا� 
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����*
� =�� � D'% ��� �� ��� :  

- 7
�+� !��*
� :��@��
� ��'�8 � C���
� �	 /�� 

- ����F
� !��*
� :!���
� ��*,��� �;� ��'� ������ ��)��
� ��'�8 �	 /�� 

- �F
�F
� !��*
� : ��� �
 ���*
� 9����
� � ��� 
� !��� 3���� ����� �	 /�� 

- ��	�'
� !��*
� : /�����
�	 C�,�5�� ��� 
� ���# �	 

- ���� 
� !��*
� :��;���
�� !�A.�
� ��� 
� �	 /�� 

 E ��
��
� �
�����
 /) � ����'�O�� ���;��
� �	 �
�� 1 !'�	1 ��1��
� # C��
� ��� :  

1. .....SQ = ∑k
i=1 (p i j –E i j ) 

2. SQ =∑K
i=1w i (p i j – E i j )….. 

 �
����
��)2 (1 !'�	1 �" �
�����
 ��	�� �"��'�A ��
� ���	+� ���# �>���	 C���� )1 ( # &��  

SQ:  ��� �
 ����
� ��1��
� 1 '	��  

K:  ��� ���
� ��'�	�
� ��1 1 '%.�  

Pij:  ��	�
 �'��
� ���+�i  �	��O� 1j  P) :(perception 

Ei j:  ��	�
 ��;���
� ��� 
� ��1��i  �	��O� 1j )E :Expectation(  

Wi :  ��	
� ��i (1)  

4�2  ?C���Servperf  :  GA��� �# �����
 �����
� �������5� ��	Servqual  ����'� !�1 9���� 9�

 ���'� ����(Cronin and Taylor 1992  7��� ���� ����� ���; ��
��Servperf C�  � 9� ��� -

 
� !��� ����
 GA��� ��	'+ '�	� � ��'�8 ���'�
� QA" ��� :  

1� Servqual : ��� 
� !��� = ���+�–  ���;��
� 

2� Wieghted Servqual  : ��� 
� !��� = ���"+� ) ���+�– ���;��
�( 

3� Servperf : ��� 
� !��� = ��� 
� !��� = ���+� 

4� Wieghted Servperf  : ��� 
� !��� = ���"+� × !���
� 

 6 
 ��
�Cronin and Taylor 1992  # ����� 7
8Servperf )>�� ���+� ( # &�� ����� C)�#

!���
� ����
 ���+� 7�1 >�� ��'�� ���;��
�� ���5� � !��*
� !'�� ��	��� �����
� �A" .(2)  

  

                                                           
(1)

��، ص #
 ���  �N93$1 "	� ا�1�#8، 
(2)


	� ذآ�� ص  ��� ،T:��	ا�� �M#? ء#F246،247و  
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  GA���
 �F��	
� �A" ������ 9B'� �
Servperf  �
�����
 9"'��R� /� ��'�	�
� �*�	 ��@*��� 9��# 58

��
��
� <���
� ���'> :#.(1)   SQ = ∑
k
i=1 Pi j    

 �O�O
:       

SQ :           ����
� ��� 
� !���                              Pij : ��	�
 ���+� ��'�8 

K :    ��'�	�
� ��1                                            i   : �	��O� 1j              

5 � ��*�!�	 ���4	 ���� 6��2	 ���,�:  

�  !��� �	;�'�� ����
 ��'�')
� ����'�O� /)� ���� 
� ���.�
� 7�1 <�,
� � $�# 9����
�

 C�1 3����	 ���  9���� �" �"'�A 7�1 ����� ��
� ��� 
� !��� !��*� '�����
 ������ ��
� -������ 

� �'�� 5 �	�
� # 7
8 ����'�
� � ����
� ��,��� �	�
� ���;�� /� 9���� ��	� 9��*�� !���


!����� C����
 ��'�O� �)�� !���
� '���� �	 ���� �A"�  ��	
� :���#.  

 QA" ��� �# $��� � �� ��� 
� !��� C�� $������� �	�
� ��	 9@�� ��
� ��*��
� '�,� !���
� ���	#�

�
 ��M�� �������
�� - =>���
� - ��+� - ��	����O� - ������15� ��� 
� ���	+� ���',�
� ���� 

 ��� - ��� 
� !���
 $����'�8 ����� �� ���	+� QA" ���+� 0�	 �� �	�
� 9� ���� ��*���
�� ��
��
��

 CF� ����������+� ������
� ���  �� �F� ����� ��
 G���� 5 ���+� 0�	atm  
 �*>���
� C1�*�
� ?�

 ��M�� ���	 ���  

�� 
� ���	+� ���"# # &���,� 
� ���"# ����O ���� ��	��
� �(2).   

��J�� �"�:  

 H�= :�� ��#�	 :3' +� ���	+� � ��	�� ���"# C;#.(3)  

����/ :������$H	 : ���� C �� ��
� ���� 
� �� �
A�� ���'��
� ���� 
� �� ���"# 'F�+� �" ��	� �'�@

'�@�� ������15� <�	 D�)�	 �
��'
�  ��� 
� ���� 7
8 ����� C�%	 9��� # <�� Q�1# ���� 
� C� 

                                                           
(1)

��، ص #
 ���  �N93$1 "	� ا�1�#8، 
  

(2)

	� ذآ�� ص    ��� �  .334=���0 ا�8&#ر

(3)
  .337?-< ا����� ا�#0�� ص  
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 !���
 �	�
� ��'�8 �� ��'� �'�� ��'�+� ���# <��� �
A � ��	# � $	 �	�
� �1� 9� �� <�� $��1

��� 
�(1)  

 �/�/ : �����	 6� �/�/ ) �0���	� D 6���	 D ����� H	:(  ������15�� -�'*
� ���# 1 '%�	� C�%	 L���

 ��1�>��
 �*�	 ���� 9"��� 5 ��� 
� ���	+� # 3'� � ���"� �'*
� ���# 7�1 '�	� C�%	 ����� ��	'+�

 'F�# � ������15� ��'�� ���� ����%
� ��� 
� !��� �� ��	�
�� =�� 5� '��*�� 4�)�� �� ���'>
�

� ��� ������
� ��;���
� 7��# CF���� �������
� ��# - �;�� ������ ��;���
� ���"+� # Q�	��5� '�F

 ��A 3' +� ���	+� ���	� - ���"# ���;# �������
�� ���"# 'F�# �" ������15� # ��� 
� ���	Z
 ��	��
�

 ?� �
A�� - ���"Z
 !'%�	� '�R
�� !'%�	�
� ������
� C�  � ����� LM���
� ����� �>���� ��	�� ���"#

	 9��� LM���
� QA" 9������ �����  ��� 
� !���
 ��	
� �����+� ���	>�
 '%�	� '�B �� 8� ����; ��1� Q'��

 <�'�
� ���	# <������� 9�*
 ����� ��� ��� C���
� ������ ����)	 � <�
��+� QA" # �)�# �	��

 ��� 
� �� �������
� ��	
 ���"+� >���� C��� # @���� -�;�
� $�� 7�1 ��� 
� !��� CF� ����
�

 3' +� ���	+� � 'F�# �������
� ��	 $���� :A
�� ��� �
 :���
� C�
�
�	 9��� $�# :# -���',�
�.  

 �"� ���',�
� ��� 
� !��� �	�
� 9��	 �����# 7�1  ��
� 3' # ���	# 7
8 ���)O�	 : �����5� � ��*�
�

� !���
� ����
 <���
� 6���� C�# � ��*,���
� ��	�>�� - ����
�� /� ��'���
� ��'�O ���
� ��'�8

 �	�'� ��� �
� !���
� # ��� -������� �� ��	
� <B'� ��
� ������'��O� !���
� 7
8 ���)O�	 ������
�

��" ����:  

 ����	 ����	 : ��� 
� � ����� �	�
� Q����� �� �"�.  

 ����G�	 ����	 :���� :'�� :A
� <���+�  ���'>
� QA" C�%�� ��
�  � ��� 
� 9.  

 �	�
� ��'�8 �� '�F��
� $���� ��	��� C�%	 =',�
� '�, � '�F�
� ���� ���*
�� ��*�@�
� !���
� +

 ��� 
� !���
.  

  

  

                                                           
(1)

  .337=���0 ا�8&#ر� ، ?-< ا����� ا�#0�� ، ص   
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  ��� 
� !��� 7�1 9��
� �� �	�
� ���� ��� '�A
� ��	��
� ���	+� # L����� '� +� ���)9����
� :# (

 &�� - ��	
� ������ ��
� ���	+� ���	
 �	��
�	 ��# -��'%
� ����1 ��1 �������
� ��	 # �'�� �	�
� #

 # &�� -��������� ��� �
 ��'%
� ����1 ��	 58 �	��
 �	��
�	 ����'�� <�,�� $
 �)��B ����

 58 ��� 
� ����%� ��
� ���	+� QA" � 9�� ��� 7�1 ��� 5 ���� 
� 0�	
 9�M���;� M�	�
� ������ ��	

 ���� 
� QA".  
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 �!�	 �!�4'��/	:  

 ����.�
� �� ���� �'�� <��� ���',�
� ���� 
�� ����
� ���� 
� # ��� ���?� Q'�A �	� �� C�  �

 !'� +� QA" C	����� '�,�	 ����� �"� ��
 :'�*
� ����
� '	��� A8 -���	
� 6 +�� ������O�� ��
��
�

  � =��"+� ����� 9�� ��
�  � &�� -����
� <��� G���8 ����1 �� !'�	� ���"# � ��
�� C�

 <M�, '�'; A� �� C�  � �
A� ������O� ����.�
�� ���	
�� ���',�
� ����.��
 �	��
�	 !'>��
�

 7
8 C�,�
� C�# � ����.�
�� ���	
� ��	 9��� ��
� ������
� '����
 ����1� �%�'� /��� �����

=��"+�.  

  

  

 



  
  
  

  
  

  ا�	�� ا�����
� ا������ ا����� ��� ����� �دة ����أ � 

�  ا�%$#�ت ا�����
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 �����:  

 ������ ����	 
���� 
����� 
���� ������� ����� ���� �� ������ 
���������� 
����� � �!�

"#$����  %�& �� ������ 
'�() ������ *�+ ,(��" ������ ������� 
������ ������� ���� ��-��

������ ���	� �) ������ �.�/0 1�20� ���-����� ���& 
�)����� ����3� 
�)����� ����2(� 
�������" 

"
�!������ �4���(��� �4����� 5(� 
�6�� 
��&�� �����	� %2�� �� 
�-���� �� ,(�� 7�	  ����& ���� ���

 �4����� 8���� ����� %6���� ����9 ��+ 
���) :���� 5���� �� ����� �� ;��� �� 
4���� 5(�

�0� <+. �4 �'� ���� ����	��� 5(� ,(=���">�  "����	� �� 
���!�� ������� ?(�	� �� @��� %���  ��

 ����2�� ����� �(���quality of services   
��)����� 
����� �@���� %/�� ��� ����  �) 
��.� �/�0�

 ����� �) 
��)����� �4���& �� ������� �) ����3� *��� �0 �&��� ��	 �&� 
�)����� ����2�� �����

��) ���� A ����2�� *(� �) 
���� ���� ������� ��!	� �) %� ������ 
�)��� ����2 �� ?��!� � .

 �4�� C� ��� 
�)����� ����2�� ���� ���	�� ���� 
�(�� 5�� ����� %�'�� �+. %$2 �� %��	��

������ 1�� ������� �D�� ����� 
(��D� 
(����� 
�(��.  
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 �	
� ����� :��������  ������� ������� ��	� ����� �����
�:  

 >��D� 5�&� �!	�� �2E �&� �� �.����� �4(���� �� ��$) ���� ?�(� �. �� 5(� 
��2�� 5!�� A

������ ���!��� �� ��� ����� �) ������� %���(� ����.  

1.  ������� ������� ��	� ���� �	���: 

��@� 
)� � 
�)����� ����2�� ����� ��!� ����@ 5�� ���@��� <+. ;�F� 7�	� ����2�� *(�� ����� �

 �) ����	 
)��� ������ G� 
�)����� ����2�� ���� 
�(�� ���� �&� " ����2�� <+. 5(� ,(��

������ 5(� ����� �4���� �����(1). 

� �� " ��)����� ;������ ������ 8 � @�@�� 5�� ��4� 
�)����� ����2�� ���� 
�(�� �� ������

%���� 1���� 5(� 
�	�� ����@(2).  

 �4���� ���� 
'(�2��� 
�!������ 
D�0�� H��!(� ������� ����	 $��� 
�)����� ����2�� ���� 
�(�� ����

 5�� ;�F� ��� "������ 1���� 5(� <@�@��� ������ �D� ������� 5(� 
-)�	�(� "%��) %�D� ������

�����	�� �6��@��� ?-�'�	�  �4� %��� ���� ����� �) 
�)����� 5(� ?���& ����@� ��(��	� �6��@ ,+��


������ ����=�� ��!	� 5�� 
�)����� ����2�� ���� 
�(�� ��4��:(3)  

1J  ����(� ��� �6��@ 
������� ,+�. 

2J 
������� ����� �) 
�)����� ����2�� �� %������ H�	 ����@. 

3J D� 
�)��� ����2 H��!� 
'(�� K�'2�1�2� ����� �4��!� 
4��. 

-  �) "����) 
��F� ?�L� <#$�� 8�!� �� ������ 8���� ����� 
�)����� ����2�� ���� 
��.� ��

 
��!��� ����2(� ���'�� :�@��� �) �� "
��!��� ����2�� 
���� 
���� �� %�(4). 

 

 

                                                           
(1)


	 �� ���ع   �
���ة ��� ا����ك ا�����ري ��ى ا��1��د  45ا�).�ك ا��"�دي، !-�* ا�دارة ا�"�!* !-�� ,�د
* ()'& أ
�ب،ا�"�ا!  ا�- 
  *
  . 12ص  2000ا��
�ض ا��"�د

(2)
  .91ص . 2003!;� إ��اه'8 �)'�ات، ��7
� ا�.�-�ت ا�-�
�ة ، دار وا4  �3ردن   

(3)
�د !�A�B ، ا����
@ ا�?��ا7'-� ��<�!�ت دار ا�.�ه= ، ا>ردن   ;! �  .60ص  2003!;

(4)
�)�د   8-,  �C.��  420ص  2003,-8 ،إدارة ا�����ر، دار وا.  
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2. �� !"��� ������ ��	� �#�$�: 

� ��	�� 
�)����� 
��2�� ���� C�$� ��� 
��2�� <+4� #$���� *���� %$2 ����� �) ����3� %D)� "

 ��+�� 
!����� ����'�� ��� "
��2�� ���� �) ���'�� %��D� �� %�D �. C�	� %�D� ?6$�� ������	�

�/F� ���� �$�D��� H.� �� �����  H��!� �) �!6�� �!�� "
�)����� 
��2�� ����� #$���� *���� 5(�

 ��+ 
�)��� 
��2 �(� ���) �$�D��� <+. %���� 7	���� 8����� "
���� ����:  

% �  &!��'� ��(���� )*+: 

 H/ 
�)����� ������ ����� �0 " ��(��� ����3� �� ��L� �� ,�� 
�)����� 
��2�� ���� ���	� 
�(�� ��

�!� ����� "5���� �� ������ ����3� �� ��L� A �4���	� 5(� %����<� (��� ����3� A �& ���� "*��(� ��

 ������ ������ ���	�� H@$�� ,����(� �4(�!� H��� ������ <��� �4����F��� �����A� ����3� <+. ,���

����	��� �4����2� H��!���� �4�����  5(�.  

,  � ���-	��� ��!�. )*+: 

� ��� 7�	� �� ���� ���� H4����D 
������ #$���� 8� %������ ��� �� �� �+. �4-� 
���� 
��2�� H��!

H4�����'��� �� H4��	��!�� H4�(6�0 
�����A� �� "�#�'��(1).  

/�  ���-	���	 �!��'� �� ��� �(#�� ,�!���� 01�:  

 ,������ ������ �� ��'-���� �M) "
�)����� 
��2�� ���� ���	� 
�(��� ;���3� H�@��A� �� � 
����

� ;��D��� 5�� %���(� �)����� H@$�� %�D� �&� ,������ ��� ��� "
�)����� ����2�� H��!�� ,�(��

 �. ������ �0 "������ ���	� %�� �� �����A� ��4� �) H4(�D �� ��A ��+�� #������ ��� ��'-����

*���� �) ��(����� 8��� ��� H�@���� 
���F��.  

�� ��"��� �	� :  

��A� 
(�D� �) �4-� ��� ��� 
(�D��� <+. +2L�� �� �(2���� %���A� �� "*���� N��2 #$���� 8� %�

 %��D� ��� 
����2�� %���A� ���) +2L�� " ��'-����� ����3�:  

                                                           
(1)

�ن ص  2005��� اH� I� ا���(�ن ، ر?��* دآ��راF ،دور ا�����ر وا���اع ا����
D'! @'E;7 �� �Eة 7.���'* ��).�ك ا��-�ر
* ا>رد,'*   � ،
102.  
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•  �	
� ��$�� :������ <+4� #�)���� ?(D)� ?6$��� <���� �) *���� O���� �����. 

•  2��3�� ��$�� :��� %�D� ?6$��� 
4����� *���� 
���� H4'� A �����. 

• ��$��  ���3�� :H4��	���&�� ?6$�� ������	� 5�� *���� 8���� A �����. 

 �(2���� %���A� ���) ��� : 
����� ������� 8� �.F���� H@$�� �A���A� ��� ��/� ,��� �4-� �!)

 
��2�� 
�(�� %�4��� ?����� �('����  ;�(���� �!)0� ?����L� %���A� �)��� 1��� "
��2�� H��!��

)����� 
�.  

4�  ��
� �!�". )���
� 5�1� 2  ��6!��:  

 %�0� ����!�� ���.0� ��!	� 5�� *����� #���� 8(� 
�)����� 
��2�� ���� ?���� ���� �$�D��� ��

 ������) " %����� 
	(��� ��� 3� �� 
��!��� ����2�� ���� 5(� �/F� ;+�� ��0� " $/� C���� ��!	��

%�0� %�� H�@��� �.  N��	�� " *�+� %�0� 
(�� ���.� 5��.  

	 � �� !"��� ������� 2  !������ �������	 ������ 7�8 �����:  

 
�)����� ����2��� ��!���� ����@ 5�� ;�F� �& 
�)����� ����2�� �) ������� �� >���3�� �����A� ��

 ?���� �� �.������ �4����& ��  ����3� 8���� A �&� "
���	�� ��������� 5�� 
��	�� �4-�) "��!���� �+.

 �������� �������  ������� ����������� <+. 5(� ��'-���� ,���� *�+�� "
�)����� 
��2�� H��!�� �����

 �4����� � ����������� 8� %����(� #���2�� 5�� 
��	��� .  

 �(� �� ��+�� 
!����� 
�)����� 
��2�� ���� $�D� ,���� H.�:(1) .  

1�  9��
� �	� :���	0� �� ��/� �) *���� ����� 8 �  " #$���� ����� 
��(�� 
��2�� #��0 ����	�

�D� ��	� �L�  �����	 5(� >$P� �-�� %� 
�	$� ���	� �� " %��� %� 
��2� ����@ �6�&�

�� �+. � 
��2�� H��!� �) ���& *��. 5!�� ��� %��� %� 
��� 5(� 
-)�	���� #$����  ���) 5���

 #��0� � 
��2�� #��� ����	� ��� ��'�� �4�L� #��0� ���) ���� 7�	 #��0�  ���) ���� 7�	 #��0�

 ��� ��� ���'�� <+. +2�� �  �(!��� : 

 

                                                           
(1)

  berry , dara surmam,&zeithaml,the service quality puzzele 2002 p 48. 
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% �   2:����� ��*��: 

 %���� �) H.#$�@ �L� H4���	� � "%���� #��0 ��� H4����� � "������� %���� G��� �-�� ���D �.�

. �� H4��.��� � "
����� 
��2�� ���� <��� 
���F�����  H�@��A�� H.���D� "*��(� ���29 #$�� A� H

���!�� ��	��  
�(�� �).  

,  �  ��*;� ���-	��� ��<#�: 

 %���� #��� �) H4����� H4�#�'� � H4���!� �) *�+ %/����  

/�  ��*;� �������� ���	�	�����:  


��)� 
�)����� 
��2�� ���� ��  %���� #��0 
�����  ��������� ����� � ��������� 5�� N��	� 1������

 � ����������� <+. � "�)������4�����  �$�2� 5�� 
)� 3�� "��'-���� #��� K���� �� �/F� �� ����

 %/� �AE�� 
��!��� *(� �� ���)0� %�& �� 
��!��� 
��2�� :6��� ) ��E� ������. (  

�� '� ���.!��  ����!�:  

 %�(!���� 
������ 
����� 5(� @������ �� A�� "#$���� 8� H4)���� H4��(� 5(� �#��� ��'-���� H��!� �.�

 
��&��� <+. S���� "����0� 2�� �'-�� 8� 7�	� ���� �&����� �) H�	��� %�� �� #$���� =  ��

�0� �) �-�� %� 
�	$�� ?�)�!/� ?��#����� *���� �����& #�.  

4�  !�	�
� ,!�+�:  

 �'-�� 5(� = ��� ������ ,(�� %$2 �� ,�� ��� �+. H��� ����3�� #$���� ���&�� ��� ,�� ���

 �&� "1�2� 
4� �� ��(���� 
�)��D3� ����3�� 
(/����� ����3�� 
4� �� #$���� %�& �� ����0� 2��

��� #� �� ����0� 2�� �-�� 5(� ,��� �� %D'� ����0� ,�� � �� ��� " 
!����� ���0� 8

 %���$� H@$�� ����0� 2�� �'-�� ���� "%���0� #���� 
������� %���0� �� ������ H�	�� �) �4-�

 5(� ���� � %���� ���L� H4�)��� � ��'-���� �#�'� �) ,�� ��� �4-� ��� " %���� H���3 H4�

 #$���� �����'���. 
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2� $��� !"�*�� &!: 

 1�& 5(� ����� ����� ",�	) 
�6$� ������ 8 �� #$���� ����� 
��(� 5(� 
��2�� ���� ����� A

 
��	�� �4�� 
����� ����� ����� ",�(��� 1������� %���� #��� 5(� ���!��� 
����� �4��� 
(���

(��� %���� #��0 ������ ��4���� 1��!�� ��4��� ��� ��'�� ����� ������� ���� �4) ���!��� ��� ",�

 ���� 
���� @)��	 ��)�� 5(� ����3� ���!� 5�� 
)� 3�� "%���� #��0 
�@$�� ����4���� ��#�'��� �)��

��� %�D� H4������ ��(����� #AF4�(1).  

3�  ������� ������� ��	� ���� ��	=�: 

 7�	� 
�)����� 
��2�� ����� 
��2�� �������� ���� 
	 �� ����  �) ����� 7�	 ������ 
(4��

 �����A� ���� +20�� �������� <+4� *���� >���&� ��!	� H4��� ��� H.@�'	� � 
��2(� ���!� #��� ?����

 �(� �� ���2�� H.� ��� %���(� �6��D�� *�(��� ��@���� 
�)����� �������� 5(� ,( T6��2:  

3�1�  �	���	 ����!�;� !������ ��������:  

� %����� 
���� ��4) *(�� A �4��� �) ���� �4����2 ����� 
D&����� 
4���� �) 
������ ����F��� %D) �

 5(� H.������ ����(�� 8����� 
(���� 7�	��� H��2��� �) 5��� �� �4�(�� "?���&�� *�����:  

- ��4��� 
( �'�(� 
��2�� ���� ������� �����. 

-  
��� S��&� � ��2�� �� #$�������)���(� 
������ �4� �(!��� #��0� H��!�� 
(2). 

3�2�  ��9����� �+ % )�-	� 	 ,�=1��� 7;: ��*��:  

      H.��!�)� �� 
��2�� ���!� ����4� ��- �) ��	�� ������ 
(�D� 7(/ �� 5�� �������� :6��� ��D�

 %���(� H4��-� ����� "%���� �) 
���(�.  

     0 *���� ����� 5(� ,�� H�!� ��� ���� ������� % )� ��-���  #�!��� 5(� 
���	 ���� �

*���� ����2� �(�'�� K�����.  

                                                           
(1)

  F(�ن ، ر?��* دآ��را�ا�� �H� Iا ���  .! ،91�KL ?)@ ذآ�F ، ص  
(2)

�ل �L!"* ا�)�'�ة   ��)�ب ، ى�'* ��7
� ا�<�!�ت ا�B��P! *'آ�ة 7<�ج �� ���م ا���''� ��ع إدارة ا> *
  .38ص ��2002
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3�3� 2;����� 5�	���� >���!�� �������:  

 �)��� �� ,�� ���� "@������ #��0� ��!	� �� *���� ���� A �& ��(����� % )� 5(� %��	�� ���� ��

�����3� <���A�� 
����� ��(����� 1��  �����(� �6�4��� ��4�� �� � "
������ 
��2�� ���� ���	� �	�

 1���� 5(� "?� 
������ ��!	�� %����� 
��.L� *���3� ����@� 
��2�� H�!� @�'	� �) %/��� �(2����

 %���(� 
������ 
����	�� �� 
���� 
���� 8���� 
�(2�� 
6�� �(2 5�� �(2���� ������� ��4� "��������3�

4����<� � ��!	�� 
4����� ��.  

3�4 – 9#�*�� �#�$�� &�"��� �:!�:  

 
��2�� 
��F� 8� %������� ���29 #$�� 1�� 
������� #$���� H��& �) 1��D�� %	 *�(� �/F�.  

3�5� ������ �: ���*�� ��;*�:  

��� ?�)��� ����� ?��(��� 
���(� ��4� %+� %$2 �� %����� 1�� *���� 
�&���� ���@�  
��!��� ����2

 ����2�� <+. �� 5(�� ����� ��!	�  �� �  "%/�0� ���!�� +�2�� 5(� %����� ���& �� ��@� ���.(1)  

4�  �� !"��� ������� ��	� !�	=� ���;=��	 �������!��8 

4�1� �� !"��� ������ ���� �������!��8:  

� 
�(�(	� 
���� 5(� ����� 
�)����� 
��2�� ���	� 
�(�� H�!�  ����=���� 
)���� " 
��2�� ���� 
��&��

�4�� � ?����2 ����� �.����� �� ����(� ���� ���� ����������3� �� ������ *��.� �4� 
!(�����:  

4�1�1� 5	��� !�	=�	 ����� ������!��8 : :����� ����� ������ H��& 5(� 
��������3� <+. @�����

�	 >��D� ?�$2 �� ���� " ?����2� %$2 �� �6��@�� �� ����� ����& ������ ���:  

-  %������ ���� H� ����� 
�)��=� ���� 5�� %��� "?����2� 
���@�� 
��D 8����� H����� ������ H��&

 �4�). 

-  
��2�� �) ����� ��'���� ���� %$2 �� �6��@�� �� ����� ��6'� ?����2 
��+�� ����@� ������ H��&

�� ��/��� 
��!��� ��'������ *(�� ����� �) ����� �6��@�� ����� ��4� 
�������� �$�	. 

- �����	�� �6��@�� �� $ ) �6��@�� �� ����� ��6) �� 7	���. 

                                                           
(1)

  .QA,39-40 ا��KL ا����@ ص   
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4�1�2�  ������!��85�!��� 5	��� : 

 
��������3� <+.� "���	�� ?&�� �) 
���	�� ?����2 �� ?(���� H�	 ����@� ������ H��& 5(� <+. H�!��

����4� 
�!������ <��4� ����@ ������ �� ,(:  

- 
���	��  ������ ����2� H4���2��� �A��� ����@ 5(� ����(� �����	�� �6��@�� 8��D�. 

- ������ ����2 #��D� 
�)����� ������� �6��@ ,�!��� � ,+� 
���	�. 

- �� �6��@�� ��'� S'�� ��'��� ���!����� �6��@�� �� ����� ��6) ,+� 
���	�����(� �����	.(1)
 

4�1�3� ������ ������� ����	 ������� ������� !�	=� ������!��8:  

      
���	�� ����2�� %���� �� "����� 
�)��� ����2 ����� ������ H��& 5(� 
��������3� <+. H�!��

�	�� 
�)����� ����2(� ����� �����2��� ��D���� H�!� �� ��� �6��@�� ����	 HF$�� 
��(2).  

4�1�4�@�(	��� ������!��8 : ����� 
�)��� ����2 ����� ������ H��& 5(� 
��������3� <+. �����

 8���� %����� �4�� ���  
)��L��� ����2�� ��� �� 
���2 ����2�� <+. ���� �� �����" ����� ����� �)

 �������� 
��2�� �2.  

��E� %�D��� � ���� ����������� C ��
�)����� ����2�� ���(3).  

 �	��:3  �� !"��� ������� !�	=�� ������!��'� ��!����� � 	�"�:  

                  �<��(��   

�������   

�	���  ���  

 ����  ����� ����2� 
���������   ������� ����2�� ���� 
���������  

 �����  ?������ ����� 
���� 
���������  ���� 
���������
����� ����2�� 8  

  

 !�"��� : 0 4!�A 5�� @�!� 2:���" ���� 	 ���3: )�	� ����!278. 

 

  

                                                           
(1)

  ،���'B8 ا�?�L ن و�R� S?�
 *.
  !276-277�KL ?)@ ذآ�F ص  رد
(2)

   �� �'��L�! *��?ا>رد,'* ر *
��7
� ا�<�!�ت ا�B��'* �� ا��Bرف ا��-�ر �����ات ا��4'�* ��)� ا��Eدر �Uه'	 ، ا� 	�)� ا��(
 @
  .100ص 1995ا>ردن –ا����

(3)
�� !�KL ?)@ ذآ�F ص   �'B8 ا�?�Lن و�R� S?�
 *.
  .238رد
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4�1�5� (������ ������!��8:  

 ����� "H������ 
	 �� 
�)��� ������ ���� ���� ��� ,(�� @����� 
��������� <����� *�	��� ��

����2� 
�&�� ����& 5�� 
4��� .�� �M) 
�������� K���0�� �� 
����� �� ��L��� �+4� :��� �.

 H� ���� ����2���.����2�  ��4����� *!��� ���� 
&$� ��+.  

  U$�3� �� �������� G���(� *�+� " ����� ��=� %�D� �4�(� #�!�3� H�� ����2�� �� 
������� <+. ��

 %�	� �� ��� " ������ :���(� 
�6$��� 
!�!	�� 
��� �.’��.+� �) *���  ����2��� " #$����

 �� �@��� ?�'� ��� �& ?�'� ������ �� 5(� ��$� " %����� *��� �� ����� 
�������� ���/��� 
�)�����

 ����2�� �� %6�4�� ����� �+4� ����� U$��.  

 ������ ������ H�2� @����� 
�������� �M) �+4��
�6�!��A�  
�2D�� 
��(�� 
�&�� ����!� 
4�����

����  ����!� �� 
�(�� >�& 5�� 
4��� 
���2 ���@	 
����� ����M� ���� H��& $/� ���� ��

 #����0� >�!� �� ������ ����...W��.  

 J  5(� @������ �M) " 
��!�� ����2�� ��� T�(!� 
�(�� �)����� :����� @��� 
��������� �)����

����2�� �� #��=��A�) ��� ����	� 
�&�� ����&  T�(!� �) ����� 
(��� 
���� �� 
����  ��=��

����� �) ����� S)����� �� 
�(!��� 
��2(� ����� �������� . ?��&� ?��� �� ������ 8���� %�����

 ���� ��� ,(�� A :����� @��� �M) 
��	�� <+. �)� "�&��� S'� �) ������ 
�&�� ����& 5�� ?���������

A� 
��2�� H�-� T�(!�  �(2� A �	�� �9 �) 
'(�2� 
�&�� ��&� ,�� �������3�� ��&��� ?���� �

 ��������� %��D��� ��(1).  

 %��D� ����� ����� %�(	� 5(� ������� 
�)����� ����2�� � �������� ���� 
�(�� ����� �� �=���

 ���� �� 
���� *��.� ���(��.������  �.� 
�)����� �������� �����:  

1J ������ �� ����� 8���� 
���� ������ 8��� �,����L� :������ ���� %$2 �� �  
��(�� 
����


'(�2��� 
�!������ ����!(� ���	��� ����	�� 

2J  :����� +�'��� T�) H��!� 5(� "?� 
	����� �$�4���� %$2 �� "���& ������ �L� ������ ����� �!� �� 

                                                           
(1)


�ة ?'� ��Wب ،  ��  �B! ���"ا� ��Aا7'-� ، دار ا��ا�?� X'�>80ص  1985ا�دارة و ا��.  
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3J 2 �� :����� ����� ������ ��!�� %$���/��� ����2  %/� ������ ����4�����D��A�  �6��@(� 
������

���6�!��. 

4J  ����� 
���� 8��� �� ����(� ����������A�  ��  8!� A ����2 #���� %$2 �� >����� 
���� ��


�6�!�� ����2�� H��2��� 
������ �� ��@� �� �4� 
(��� �4��� ��� ��� 
�)����� ������� ���(1). 

4�2� �� !"��� ������� ��	� ���� ���;=��:  

 
�)����� ����2�� ���� ���� �	� 
������ ���2� 5��� �� 
������� *����� 5(� ���@� 5	 � �!�

 �+. �)� �)����� %���� ?���� ���� 
�������� ����	��� 1������ 5�� #�!��A� 8���� 5�	 "
��!���

� ���	� �� ��� ���	� ���� T��2�� ���) %/��� ����� 
�)����� ����2�� ���� ���	�� 
��6��� %���

 �(�(2).  

4�2�1�  2 !"��� ��*�� 2  ���	�	����� ��!	=��� ���% ����	�:  


�)����� ����������� ��� H-��� �. 
������ ��� �) �)����� %���� @��� �� H.� �� *DA.  

 J �����)���������� ��0� ��@����� �	� ����� ���=�(� 
��(3).  

 1���� 8)� 5�� ��4� �.�#��� �4����2 � �4������ ���� ���	�� *�����(4)
. 

4�2�2� �� !"��� ������� @�	��:  

 *����� 8���� 5�	 *�+�-�'�	A� +. �)� �46$����  
)�� 
��(� *����� 5(� ,�� ��3�������	�  #$����

.� ��� "
(��D�� *����� H�4'� 5�� %���(� ����2�� <+. H :  

- H���.A�  %����� H�2��� ����� 
��2D�� K��!���������	A� 2D��������� #��D %/� 
�(6����� 
�� 

-  ��������. 

- H���.A� ��=����� ���=��� �����D�(�  K��!�� H��!��(5). 

                                                           
(1)

��ت ا�-�!"'* ا�-Dا4�   �(�  .91ص  Y�,2002� دادي ��ون ، ا�دارة وا��<�'X ا�?��ا7'-� ، د
�ان ا�
(2)

�اوي و?'�* ، ا�-�دة !'Dة ! *'���.7�KL ?)@ ذآ�F ص   )45.  
(3)

  �E'�� ، ا�دارة ا� �A'Yو ���ن �  Y�"2007�ة ن دار زه�ان 
(4)

  j.morin :le managemene des ressceurces technologique : revue francaise de gestion :1986.p :59. 
(5)

�اوي و?'�* !�KL ?)@ ذآ�F ص   )40.  
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4�2�3  &!$��� !"�*��� 9�1�!��:  

 #�!��$� 
����0� @6����� �� ��� ;�D��� ������ ��#��0��  ���� ,�� 1�� "�)������������� 

 :����� H��!��� "
�)����� ����2�� %��� �) 
!	$���� ������� ,����A 
�@$�� H4����&� ��(�����

 8 �� ��@������ %���(� 
�'�-��� �������� ������ �/�� H���.A�� �������� ,����(� 
'/��
�-��  
�@�'	�

:6���� ����& 8� 
������ %�����(1).  

4�2�4� 2 !"��� 5�	���� !�	=�:  

      
	���� �.�4D� ���� 
!	$���� ������� %- �) �	(� ���� 7��	�� �)����� ������� H�4'� ���� ���

 *���� ����� ����@ �) H�4'��� �+. H.��� 7�	 "
�)����� ����@ �) �4	�$� H.� ���(�� ����� "
�)�����

�@����� ��!	� H/ ��� ?�����2���� *���� ����� %��. �)(2).  

4�2�5� ���	��� !���*��� ����	�:  

      
����� ����� 5(� � �) "
��. ����� �� 
������� 
�)����� 
	���� ?� N��� �� #�  �)

 
�)����� 
�$��� ��!	� 5�� 
������ "��������� ����!�� �� ������ 8 � 
������ ����F��� � 
�)�����

����� � �4����2� �4����� ���� �) ����!�� <+. ������� 
���� 
������� *����� �M) " 
�#�!��A�  1�����

�)����� ������ 
��!��� 
��2��(3).  

4�2�6� 2 !"��� (����� 9��% !�	=�� &(�!��� B���� 	 ��	��� !	� ��*��:  

     ��� ���� 
��6��� ���.0� �	�  �)����� @�4��� ���� ��� ���&� �) 1��& 
��.� 
����� �4�

 %�!��� �) 
����� 
���� ?�� ������� � �	������&A�  ����� %'=� �� ���� A ���M) �+� ";�6�@���

 ������ �+. %��'� �) ";@����� *���� T20��� "
'(�2��� �4����F�� 
����� ?��(� �� ���� ;+��

 �(� ���) ?	 ��� �� �.�:  

• D��� X����� 
6�4� 
������ %- �) 
��2 
������ 
�)����� 
	���� 5(� ��������� 8� H#$��� ����

 ��	����;����&A�  �(� �� 5(� %���� ,�� ��3� �+. �)� "�������: 

                                                           
(1)

   *

* ، !�آD ا��.'* ا�دار�C(ارد ا��  .115ص  1995أ(� !�ه�، إدارة ا�
(2)

�ن  ��W� ا�Dاوي  �  .37ص  2000، !)�دئ ا����
@ ا�;�
] ، دار ا�'��ة ، 
(3)

  .QA,63 ا��KL ص   
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•  �)����� @�4��� #��� 
�$�� ���  ��4��� ;+�� *���(� �	���� ����!�� ����M� >���3�

 ���������.���A� � ����� " 
������������� >�!�. 

•  ���� ��� 
&$��� H �� ���� 
�������3� >�)��� H-�� 
��2�� �����D��� �� �) >���3�


�(����.  

•  ;@����� *��(� �)��D3� � ���&��� ����� 
��!� � ����  

•  *������ 
������� � 
���	��� ����& H���� 5(� %����.  

• '�� ����3� ��)��� ;@����� *���� H��& ����  ��� 
�@$�� 
���'���

5� �� !"��� ������� ��	� ���� 5!=:  

 �(� ���) �4��2(� ����:  

5�1�  ��	��� (��!� 	 C�%isntitutionalize and symbolize quality  :  

"#$���� ���&�� 5(� �#��� 
��2�� ���� ������ ���	� �. 
�)����� ������ ����� ��2 %�� ��  <+.�

����� ��������  H��!�� ���$� �.� " %���� H�-� ����� �)#��0� �4���.� ,�	 #$���� ���&�� ,����� "

��� %�D� �4!���� �4�4'�  
��2�� H�!�� C��� ���� �������� <+. 
���� 5(� @������ �� ��A ?�� ���.  

 
�(��. %6���� ����� 8 � �. 
�)����� 
��2�� ���� ����� 
������ ��2���stuctural means) ( 

 ����0� 2�� �'-�� �� ���� ���)0� <+. ����� "S��(� %�� 5�� ������ ���)0� %��	� 5(� �����

 8)�� �4�M) 
�(��4�� %6������ ����0� <+. ��)�� �� �+� � "#$���� 8� �D��� %���� 5(� H. ��+��

� %����� 
�)����� 
��2�� ���� �� �������� ���'�(� ��'-���� �4� ?������� ���)0� <+4� H��!� 5((1)
. 

5�2�  9�!���� �	�� �	�$:  

   ";�	��� �+. ?���� �� �. *���� ����� "��@�� ��� �4�(� 
-)�	��� �. 
��2�� ���� ����	� �	� ��

 ��A *�+� "��'-���� 
���F�� 8� ,�� 5�� ���� �!� ?�����F��) "H�� %� �) %���� #��� ��	� ;+�� �4)

 ��
�)����� 
��2�� ���� ���	� 
�(�� �) #������ ��4� 
����D.  

                                                           
(1)

 zeithaml & berry ,2002,p56ا  



������ ��	�������� ��	�������� ��	�������� ��	��                                   :                                   :                                   :                                   :������ ������� ���� ����� ��� �����  !��"�� �#��# $%&������ ������� ���� ����� ��� �����  !��"�� �#��# $%&������ ������� ���� ����� ��� �����  !��"�� �#��# $%&������ ������� ���� ����� ��� �����  !��"�� �#��# $%&  

 

- 83 - 

 

 �� *�+� "
��2�� ���!� 5�� 
)� � #������ 5(� @������ �� ��$) " 
��2�� ���� ���	� %�� �� ?�(��

 H��!� %$2H�@��� #��0� S��& � ,������ 
�(�� �) H4�  ���� � " H4����4� H��!�� #������(1).  

5�3� �� �������-	��� ��!�:  

 5�� ��4� "
���2�� ����F��� �) ��(����� ���)0� ?��F� ;+�� %6�4�� ������ ;�D��� ������ 
��.� ��

 #$���� 8� ����� � �D��� %���� 5(� ��+�� *6��� 
��2� #$��(� ���� 
��2 H��!�" �� *�+ ��F��

� 1���� 5(� ����� 
���� ?��� �(���.H.��� 
���� 
���� �
�����0� �)����� ���� (banking 

marketing association)   �� �/�� �� :6����� �@��� �!)90%   �� ��	 �� H4�� 5�!����� ��

 �-�� �) ���� 
������ ����F���� ������� �) 
��2�� ���� ����� :����� �) �$3� 5(� ���� H.�

 *����     ���� *�+�� "#$���� 8� �(�'�� ?(����� 5(� H. ��� ��'-���� 
6'� H-����� ������� ,��*���	� 

 %����� 8� �D���(2)  

 J  ?(�� �� H.� �� *��(� %�0� ����� H4�� 7�	 "*��(� ���(2�� #$��� ��'-���� 5�� �-�� �� ��A ���

������2 #$�� ,+�� 
��)���� �)���.  

 ;+�� ��	��� ��� H� �� T2D�� �. �-���� �+. ���� ����� <��� � #��D�� 
�(�� %�& %����� 8� %���

 ����0� 2�� �-�� %/�� 
��	�� <+. �)� 
��!��� 
�)����� 
��2�� ���� 1����� H�	�� ;+�� �.�

 H��!�� ��F� ���)��� "H4������	�� #$���� �� ����(��(� ����	 �����#���  �� 
������ 
�)����� 
��2��

#$���� �-� 
4��.  

� #$���� �� 
�(�!����� 8)������ ���=���� �������� %�(!� ��4� H4)��� 8� %�0� %�� H�@��� 5�� ����

 �) ������ H4�� ��� "%�0� ����& %������ ��&$� �) ��)��� ��� ����� 1�2� 8)���� "����0� ���

 5(� %��	��#���  ������ ���� A ��. L2��� "#�20� �� %�2
���/  ���#��  ����2 L2�� ��100%  

 ����  �4����#���  H.�-� 
4�� �� #$��(� �� ��(3).  

 %���� #��� �) ��'-���� 
��� 5(� @������ �� �� A 
�)����� 
��2�� ���� ���� %�� ��" H4���!��

#��0� 5(�" H4����4�� ��'-���� 
)��� ���� �) %/��� ;+�� ��0� " ,������ 5(� @������ �� ��A ���
                                                           

(1)
  .QA,57 ا��KL ا����@ ص   

(2)
1991. 2��ض ��
� (�اد !�KL ?)@ ذآ�F ص   .  

(3)
  .36ص . 1988"��'* ا�)�?X ه�Cم ، ا[7-�ه�ت ا�;�
R* �� ا����
@ ا�B��� إ7;�د ا��Bرف ا�  
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�������" ����4��� ���� �) 
�@���$��� 
�@������ " ���	�� #$���� � � ����@ 5�� ;�F�� *�+ �A


��!��� ����2�� 1����" ��'-���� 1�� �'�-��� � ��� @�@��� "��(.F��� ��'-���� ��� ����@� " %�(!��

��'-���� 1�� �'�-��� � ��� "��(.F��� ��'-���� ��� ����@� "%��� %�(!�� H4����� " 
�����3� ����@�

���������.  

5�4 !��3���� 9#�*�� �#�$� �:  

 5(� *����� %������/��A�  #$���� �$�D� %	 �) #���� 8�����" ���� ���� 
���'�� ���2�� �	� �.�

 ������ 
��� #���� *���� �.+2�� ��" ����� ���/��A� ;�+� ������ ��'-��� ���(��� #$�� ,(�� 

 ����4�"G���0� ����@ �) %�0� ����!�� ��-��� �� A��.  

5�5� �� !"��� ������	 ��	��� ��1;:  

 ���)0� 
����� �� ������ ��!(	 �����) ��3 5��15  ����� ��)8 ���)� ( �) �4��D�� $�� ���F�


�-���� " 
������� <+. >����>����$� H-�� �	� 5(� "$/� >���� %� 
��� "�� %	� %�(	�� ���	

 �4(	� �4(�(	�� �46� �� %�� %���� 
!(����� H4�$�D�" �� H4���� ������� 
��� �� 
!(	�� ������

 ��(��� ����3�" ��� 
������ H�!�� ����3� N��2�� �� ���� ;+�� %4���� 5�� 
)� 3���������A�  ����

D��� ������ �) ���� ;+�� 
!(	�� �6�& �4����� 5���� 
!(	�� #� �� �4���� ���� %���� ��	� 5(� �D����� ��  

-  ��.+�� ����� 
�(��� �4������ ������ ��!(	 ���� �brain storming   ���� �$�D��� ��6�'�

��(��� 8&���� �) �!��� � �� ���� ����� �4(	 ������ "
(�D�(� G��!��� %	�� 5�� %����� ���� " K���

����3� 5(� �������� "%�	�� �) ������ ���� H/�. 

�(����) ������ ��!(	 
D�0 
����0� ���.0� %/����:  

� J  1���� ���	� �) 
�.�����#��0� �����A��  
�-���� ���� � >���3�� 

, J  
�4���� 
��'� %�� Z�� 
��&�� �����3� ,����� ������ 

� J � ��4-� �������� 
�����3� ����!�� @���� 5(� H���� T�	�� ������ ��!(	 �(��� �������3� �� ��

�. 
����� ����& ��D� �): 

-  ���+�� ������ 
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- >���� 

-  ����� %�D� %���� 

-  8����� 
���D� 

- H��2���  ������ 
�&��� ,����� 

-  5(� T�	��� ������ ��!(	 ���D� @�@���.�������  

- �����  %���� Z��� ��/� %�D� ���D��� 

- ������ ������� ������ %� 

- �����A�  >���3�� 

-  #��0� ���	�� ����� � �$�D�(� ?������ ������� ����� 

 ��(������ ����3� ,��� �� $����� ���� ,(�� ������ ��!(	 G��� ��" ,(�� ?�� ������@���  %�0� %��

�.+�'��)  ��2�� 
����� 
���@��� ��&� ,(������������  �!�&�"6�� �!	� �4�� �������� �.  

6�5� )!"��� 5	� �<(��:  

#��� �	 5(� ����� 8&�� �) �������� #$���� ��6) %� 
��2 *��(� ���� A�$�2A " H4������	� 

 
����'� ?���2 ��4� ?���!�� ������ #$�� 
���� 5�� ������ ����� 5��� *�+� 
�6��D�� H4������

 ����"���� ���) 5(� ����� 
6@�� H�4'� H�!��S������ H��� S�� " ����� ��� S���� *��. �� 7�	

 #$����H4������	��  <�	 �) ����� %��� �)"5��0� 
������� 
(/���� ����� H4� #$���� �� ��6) �4-��

 ?���2 ���� ��&�� �#@� 
6'�� *(� ����� *�+� 
�)����� 
��2�� ��� �) #$���� 
�!� 8� �4����� �� �/��

 ?�� S��� 5(����/  <��� �� ������.  

�. 
���6� ������ 
/$/ 5(� ����� 
6@�� ������:(1)  

� J  
6@���� ����=�� S��& ����3�� ���� ��)
�)��=��� J
���!�����J
�����&A�J
������A� ( 
��4��

 ����� 
����� 
'(���. 

, J  ����� #�@�� �� #@� 5�� %����� 
������ 

� J  ����� #@� %� H�	 ���� ��"������&�  ���@� ��� 
��2�� �	��� ��������  
6@���� 
���������

 
��2 �) ,��� #$���� �� ������� *��. �� ���� ���� 
����'� <������ ?��&� %����� *���� ��

�@����" 5(� �.�������� *�+ #�!� 8)�(� " ����4��  
�&���� T�'�� ����� �� ?�������'��A�� ���� �4�� "

                                                           
(1)

  .!37-38�KL ?)@ ذآ�F ص ،ا�)�?X ه�Cم   
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� �) ����� ��� 5(� #��� ����� 
6@�� ���� ��� ?� H46A� @�@��� ?6$�� #� ��� ?)��.� 5�� %����

 ������
������� ���!������ ����!����"
�)����� 
��2(� 8)������ ����	��� 
��'� ������� " *���� 8����)

 �� �	�� 5(� �#��� ����� 
6@���/�� 
!����� �������� �� " ��!�������A� ���3�� 
�)����� 
��2�� �) >

 
�@$�� 
�!������ 2���" ,�	 
�)����� 
��2�� %��'� H�4'� 5(� H6�& 
6@��(� ���� ?��� *��.�

������	� 1�	 5(� %��� %�" �� �+.� �(�2� �!���� :�@��� %!��� �&�� #@�� %��� %� 
(���� ;�

 ?�(� �(�customizing the stvice   �!���	�� H���.� *�����  H. #$���� �� ��	� #@�� ������ �)

 ����D��� ����F���"������ ���)0� #$���� 5�� �-�� H�� "��(� ��=� �& 8 ��� �+. ���� " C����

 ���� ����� H4��� �-��" �� ��A������A�  %- �) 
����� ���� ��+� H4� 
� �� ����2 H��!� �)

 *����� ��� 
�6�!�� 
�)����� ���-"��� 7�	�4����� H4� 
��!��� 
��2�� 
���� ��� ��@��� #$���� C(1)
 

2��3�� ����� :��	��� ���� 7;: &��;1��� 21�	���� >�(��� !�3D�: 

1� ��	��� ���� 2  >����� !	�: 

1J1 J �� !"��� �������� ��	�:  
�)����� �������� ����� �����4��  ������'��� 
D�0� 
�����

��� �4��!� ���� 
���2���6��@�� ����	 
��(� K�=� ���"  ������(� ������ ������� %$2 �� ��������

 �� 
����� �� ����� 
�)����� "
D�0�
������� ������'���"  �� 
�@	 �) %/��� ����  ���������

H4������ H4����	 H4� ��(� ;+�� %�D��� �6��@(� �4���!� K�=� *����� �4��!� ���� 
�)����� ����2��. 

�4����� �) 
���(��� 8(��� �� ����2�� ?� @���� ��� " �&��� S'� �) ���� �4�(� �(�'�� ,(�� >�&��

���/� 
��2�� H�!� ;+�� T2D�� ?� H�!� ;+�� ����� %��� ���" 
��2�� 5(� 8&���� ,(�� ��!	� �) A��)�

 �6��@�� ,�� �)�"��� A� %�� �� H4�� 
&$��� 
��!�� 
!/�� #���� 
��'�� ����2 5�� *����� K�

 �4���� 
	����� 
�&����" $�� ����2�� ��� �4���� 5(� ��(� �/F� ��� 
��2�� H��!� �) %(2 ;� �0

 �M) �������� 
���(� ���%���A� �6��@(� �4���!�� ����2�� N���� �) ;�D��� %����� ��� ��� %��.  

�� �������� �) >���3�� ������ �M) �������� �4���!�� �4������ ���	� 5(� 
�-���� ���& �) %/��� 
�)���

 %$2 �� *�+� #$���� ����	 >��D� ��4� 
!�� ��	L�H��2���  ����(���� ���������.  

 ��E� ������ 
��2 �) 
�)� � ����2 H��!� %$2 ���)ATM ( �� ,	��� �� >���3�����'��A�  ��

������ "����D�� ��)� ,( �� "� %$2 �� �H��2���  *���������$� �������  ���� ?� �������� 8&��

                                                           
(1)

� إ��اه'8 �)'�ات ;!،@
�ن،!�W  ?��آ�،إ?��ا7'-'* ا�����  .67ص 200دار واC.��  4� وا���ز
K ص ،
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 8&���� �+. 5(� %�2��� #$�������'��A��  ������ ��" #�	�� �(�2� �� %���(� ������ 8 ��� 
)����

 H�����"�� @���� *���� %�� ��� �.���� ���� �@�'�� �� 
�6��D�� #��� 
�)����� ��&���� N���� ���� �&� 

 ���2E� ���)��������  �������� T6��2(1)  ;����� N������ H���� �� �� ;+�� %�D�� �) %/��� �4)

?���!� 
!�� � <�4-�� ?����� " 
��2�� ������� 
�������� 
6���� ������ �� 1��	��� �� �� *�+��

�4� 8'����� "������ H�  *(4���(� 
��.���� 
�'���� #��� :����� �� ��4��� %�� �� N������ ���� �� ��

������� %�D�� �) 
(/����� *(4����� ����	 >��D�: 

  

  

  

  

  

  

  

  

  �.! ��$��)22 ( /	����� 0<�"�  

!�"���:2��(!���	 ����� ��: !�(� &!�	!���G5�	���� �������!��8G���:G @�(	���	 !$�;� �<�	 !��

2004 0156  

�� �� -	$��������� �� <��� �� <@��� T6��2 ?� N���� %� �� %�D" @������ �� �� A ?�M) ��������

��� ���	�� N������� ;����� N������ ��� �(� :  

&����� /	����� 0<�"�:  H�	�� ��� %�D����  �4��F� ���� 
'�-��� %$2 �� *�+ ���	� H��� <�=�

 
��.���� 
�'���� �) %/��� ����� G�������4�� 7	�� ���� :  
                                                           

(1)
��� اH� I� ا���(�ن ،F�ذآ @(? KL�!،41ص  

 4�BW^ ا�.��ج               

 ا����
 ا��ف         ا��
	�ى       

'8 ا�.��ج ا��دي B7
 _�
� و(

 !`H� E!�م ��.��ج 


8 ا�.��ج �E7 *E
�a 

ا�)'b* ا���آ')'* ��.��ج 
.��ج �� 

 KA�.!��,�ت ا�<�!* ا�
  �H� 

 !��,�ت ا��A�ة 

  c�H���� *
 ا�.A"* ا�-�ه�

  ا�.��ج أي  !)�ر و�Lد

ا�.��K ا�U� *!�E)�ع 
 c�H�� ا�
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������� ����� ���	0� �� ��/��� �) %�D��"N������ #��D 5�� *(4����� 8)��) " 1��� ������ *�+��

 ��'������ 8� �4!���"���) %/��� 1�2� T6��2 *��.� �(�:  

-  %�D��� 
������� 
��!��� 

-  
������� 
�$���H�A��  ;������ 

- N������ �4��F� ���� 
'�-��� "�.�  *(4����� �4�� 7	�� ���� 
��.���� 
�'���� 

- "
�����&A�  
'(��� 8� 
�	$���� ����� ,���� ;���  N����(� >�)���� ����� 

-  ������"
��(��� ��'������ 8� ������ 1�� ;�(1)
 

2���� /	����� 0<�"� %�D��:  

-  
��2�� 
����(� H�� 

-  ����� 
��2�� �@��	 
������ H�����'��A� 4�� � 

-  �	�� �&� �) *(4���� :��� 
��2�� 

-  �4�� +�'������ 
��2�� @4�� ��D 

- �4 �� �) 
��� �4) �@2� A 
��2��        

-  
��2�� ���� H��!� 
����(2)  

2�1� ��1�	���� ��!�!1��	 �� !"��� ������ ��� �!	�:  

1�2�1 ��!�	=�	 �� !"��� ������ ��� �!	� �	���:  

      ���� H�4'� ����)����� ������� �) 
��4�� H�.�'��� �� 
�)����� 
��2�� ���	"  ?6���� ������

 ���	� ��������� ���'��� �� �4���	 %	��� %$2 �4	����� 
��2�� ������ *�(� ���'� �) 
��-���

�4���	 %$2 %	��� ��� �) ��� �� ��� �!	A ���� A �� ���� 
��2��) 
�	�� ���6����.  

     

                                                           
(1)

  !56�KL ?)@ ذآ�F ص ،ا�)�ز,-� وا�)�واري  
(2)

 LAVE LOCK ,CHRISTOPHER,SERVICES MARKETING LIBRARY OF CONGRESS CATALOGING IN RHE PUBLICATION 

DATA 4 ED,2003 P35 
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  ���� ���� �) 5(� �4	����� 
��2�� ������ *�(�� ���'� �) 
�)����� 
��2�� ���	 ���� ��

��������(1)   

-  �+. �.����� %�D�� ��@�� ����� 
������ ��� �A���� �� 
�&���� %	���� 
��2�� ������ ���

 H������� ������ 8�@���� 5�	�� %�D� +2L� ���� 
��2�� ���	 ����. 

- �� G���0� �� $�D �.���� +2L� �+�� �4������ *�(�� �4��D�� ���(� %�D� 
��2�� 8�� 8� �!	�� ��

���	��" G���0� 5�	�� ���� ������ %$2 
�)����� ��	 ��=�� 
���� ?�� A�K�'2�A��  ���(	���� �)

 �������� 5�	�� ?�) ����� ;+�� �&��� �) �����20�>�'��A�� � 
(	�� ?��2� %�& ����� %�D� ��.���

 ����2�� � 8(��� ���	 ���� �� �(�2� A 
�)����� 
��2�� ���	 ���� �M) H�� "1�20� �) ���� ����

 
�)����� 
��2�� ���	 ���� %	��� �� 
(	�� %� �) 
������ 
�!������ 
��������3� 
���" ��� 7�	

� 
(	�� %�� 
����� %	��� 8��L� �4���	 ���� %$2 
��2�� <+. �� �.@��� T6��2�� �� 
����� �4�

 �.����/���  �� %� ,�	 �.marchr.rayne 

  

 

 

          �������� 

 � 

   H�!���  

               ��@�� 

��$ �.!23 : ��!-� ���� �� �� !"��� ������ ��� �!	�� /�	��  

!�"���: Philip kotler and bermard dubois op.cit p451    5��� @�!�  

                                                           
(1)

�)�س ا�"eق  �'C�،"ت�!�W ع��� ��� =�.ا�"�د ،ا>ردن،�L!"* ا�)R�ا،!-�* ا�)4�B�L"،�وى و!-�[ت �HA! @'(�7م دورة ('�ة ا�
�,�R213ص،1999،ا�   

                   �ا�.�hج       ا�.
 

 ا���ه�ر    

S'ا����� 

 �������

	�
��� 

 ا>ر��ح
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�(��� ���	 ���� %	��� �� �(�2� A 
�)����� 
��2�� ���	 ���� %	��� �� ��� %�D�� %$2 ��

 %	��� 8��� 5�� H�!� H�� %�D��:  

-  H�!��� : ����� �4���� �4� ���)0� 
)��� H��� ���  
�)����� 
��2�� 5(� ,(�� ���� 
(	���� <+. �)

"��� %�0� ����� 5�� G���  
�)����� 
��2��� �6��@�� ����� ��4� 
��$�3� 
D�0� 5(� @���� *�+�

 �.�6��)� 
��!���. 

-  ����� 
(	�� : 
�)����� ����2�� �� �.@��� 1�� 5(�� "
�)����� 
��2�� 5(� �6��@�� �����

 
��2�� <+. 5(� <���� ,(�� ����@� 
(	���� <+. @����� ��������. 

-  : ��� 
(	�� :. �� 
!� ��� ,(�� �� 
��� 5(�� 
��2�� �!	� 
(	���� <+��.�@A�  
�)����� �����

 ����D. 

-  ��.���� 
(	�� : �	��� �& 
��2�� ���� �!) ,���� ���� *�+� 
��2�� 5(� ,(�� %!� 
(	���� <+. �)

 �/��� �/�� 8)��� ��+ 
�)��� ����2 ��4- �� �6��@�� ������ �����	 ��(� A�������  ����	 8�

 ���)0� ������"
��2�� ���!� �#�'� H��.....W�� 

1�2� �� !"��� ������ ��� �!	�� �1 	 �������!��'�: 

 
�!���� 
��������� 
�)����� 
��2�� ���	 ���� �� 
(	�� %��" %������� 
(	���� <+. 
���� ,�����

 
����2��� 
�(2����.��� ����������3� <+. @���� ����� �(�:  

- ��1��� �;!� 2  ��1�	���� ������!��'�:  
�)����� ����2�� 5(� ,(�� ��� ���� 
(	���� <+. �)

 <+. �� 
�)���� ����(���� ���(��� A ���)0� �0 
��2�� <+. H��!� �) 8����� 
������ H��� *�+� �6��

 H4��� ���� A *�+� 
��2���������  >�����H��2��A 
��2�� <+." *�+� 
��$�3� 
D�0� 5(� @������ H��

 %��	�� 
�'�� 5�� H.��D��� H4��(��� ����� 5�� 
��2�� %�@�� �6��@�� ���2� ��4� �/�� %�D�

�4�(�" 
��2�� <+. %��& 5(� H4���&�� H4/	�"
(	���� <+. �) ������� ������: ������ 
��������� �

8�����"�������� �� #���� ������ 
���������8����� %=(=��� 
�(1)  

- 	���� �;!� 2  ��1�	���� ������!��'� : ����2�� 5(� ,(�� 
��� ����@� ���� 
(	���� <+. ��" ���

 ����@� 
��2�� <+. H��!� ����@� ������ H�!� *�+� 
��2�� <+. 5(� �6��@�� �)�� �& 
��$�3� 
D�0�

                                                           
(1)

  .214ص  ,QA ا��KL ا����@ 
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���� ����� ����� ��4� �4��!� ���� >��'�� ��� �. 
��2�� 8)��� @���M� ��)����� �$�3� 5(� @�������


�)����� 
�)����� ����2�� �� �.@��� ���.  

- /	+��� �;!� 2  ��1�	���� ������!��'�:  �!	�� ��!��� 
��2�� 5(� ,(�� ���� 
(	���� <+. �)

 ��� 5(� 
-)�	��� 5�� ������ 5��� *�+� 
 '2�� ������� 
���� G���� ������ ;� H6�!�� 8H��2��� 

 ��4��� ��� 
�)����� ?��� ������� 
�&���� 
�	�� 5(� 
-)�	��� ��4� 
���)��� 
��������3�

 5(� @������ 5�� 
�)����� ����F��� 5���� 
��2�� �� ����'����� #A� 5(� 
-)�	���� ���)�����


D�0� ����� 
�&�� ����& %�2�� 
��������.  

- !	����� �;!� 2  ��1�	���� ������!��'�:  
��2�� 5(� ,(�� 
��� 8����� 
(	���� <+. ����

 �+	 5�� ������ �) ����F���� 8)�� ��� 
������� 
�!������ 
D�0�� ��4��� �� H���� 5(� 
�)�����

 ;� 
��2�� <+.H��2���  �+	�� 
���������" ����2�� 5(� 
D�0� ��4� @��� ���� "1�20 �� T(2���

��������(1)
 

1�3��� !"��� ������� 2  ��	��� ���� )���%:  

����2�� <+. ���� 5�� 
�)����� ����2�� ���� ���	� 
�(�� ��4� " 
(������ 
(��D 
�(�� �4�� 7�	

 8)�� ���� 
�)����� ��	 ���@� %- �) 
���	� 
����  �.� ������ 1�� �!������ �4�D�� �����

��� ������ 5�� ��������A�� ������� �6��@�� ����	 >��D� %�� �� 
�)����� ?����2 �) " ��@� ,+��

����� �6��@�� ��" ����� 5�� H4(��	� H�� ��� � �����	�� �6��@�� 5(� 
-)�	����1�2� .  

- )����� ;������ ������ 8 � @�@�� 5�� ��4� 
�)����� ����2�� �) ������ ���	� 
�(�� �� ��

%���� 1���� 5(� ?��	�� ����@ �������� 

 �4���� ���� 
'(�2��� 
�!������ 
D�0�� H��!(� ������� ����	 $��� 
�)����� ����2�� ���� 
�(�� ����

������ 1���� 5(� <@�@��� ������" 5�� ;�F� ���?-�'�	�  �� ��� �6��@ ,+�� �����	�� �6��@���

��(��	�"5(� ?���& ����@� �4� %��� ���� ����� �) 
�)����� " 
�)����� ����2�� ���� 
�(�� ��4��

����(� 
������ ����=�� ��!	� 5��:  

-  �.���� 8&���� T�2D� 

                                                           
(1)

�eق  �'C�،ص F�ذآ @(? KL�!215.  
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-  ����(� ����� �6��@�� ,+� 

-  
���	2�� ����� �) 
�)����� ����2�� �� %������ H�	 ����@ 

- �� �4���!� 
4��D�� 
�)��� ����2 H��!� 
'(�� K�'2� ���1�2�  

-  H��!���/E�  

 
��!��� 
�)����� ����2�� ��� ?��D��� *��� ����� 
�)����� ����2�� �) ������ ���	� 
��.� C ���

 H�� @������ �+.� 
4��D���� ����2�� �� 
��2�� <+. @����� 
��	�� @��� *�+�� ������� 8��� %�& ��

 ?6$�� >��&� ������ 8���� ����� ? �'2�?�L�  �.@���� �4��� �� ����)� �@���� 
�)��� 
��F�

�4����� �4��!� ���� ����2��� 
�����(1)
 

2� �� !"��� ������� ��	� ����( 2  !�*���� !	�: 

2J1 J !*��� ����:  
�-���� G��� 5(� �/F� ���� 
��������3� �����!�� H.� �� ����� ���	� �����

 �4��	���" �4������ #��D� ���(4����� ,+��" ������� %��� �) 
��2 
��.� � �� ����� %�D��

 8���� ���(���" ��������� �������� 8� ��D����� ?�&$�� ��-�"G���0��" :�@��� ����� �� ��	��� �.�

 ������� ���� ;+�� �!������" �������� 5(� ������� �&�� �/F� ���" <+�'��� ?�2� 7�	 �� ��� ���

�	� ���������� ?(����� 
�-���� �.+'�� ���� �����!�� H.�. 

 J  �)����� ������� �) ����� H�4'�� 
!����� �������� %$2 �����L���  5(� �6��'�� %��� 5�� ��D� ?�L�

86����� "K�!�� "H����� "
��2�� H��!� #��/� ������ �4(�	�� ���� 1�20� ��)������� �$����.  

 H46��D ��� #$���� ��� -	$� 7�	 ��� 
!��� 
�(��� ����!� H4�M) *����� �) 
�)����� ����2(�


��2�� " �L) *�+�� 
��2�� *(� �4!!	� �� %�L� ���� �6����� �� 8)����� 8� ������ %�& �� �.�!(�� ����

 �	� ?��� ���� ������������A�  S��� ����� 8 �� �	��� �/�� ���� ���� �. ����0� �) >���3��

�� 
��2�����@�� 1�� 
!�!	 " ��� �4�(� %��	�� 8&��� ���� 8)����� ������ %/�� ��-� 
4�� �� �. �����

?���2���  %�D��� 
�)����� ?����2 %�� �) ����� ���� ?��� ������ ��� ��(�� 
�)����� 
��2(�

 �� %����� ?�&��� ��� ����2�� <+. 
��& ��� H�(���� �!���� �@����� �(2 H�� ;+��8)���� �6��) " �����

?�)����� 
��2(� ?6��D ��� �4�(� %�	� �� " ��� ?�M) �@����� �+. %/� �(2 �) ������ �'2� �+� ���

                                                           
(1)

��� اH� I� ا���(�ن ، F�ذآ @(? KL�! F52ص،ر?��* دآ��را.  
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 �(�'�� 8&����� ?� 
��!��� 
�)����� ����2�� �� ?�(� %��	�� %����� 8&��� �� ��� ���) 5�� ;�F�

+�� *���� �'-�� %�& �� �4���!� ,�(��� 
��2�� 1�����?�� %����� ;(1)  

2�2���	��� 5�1� 2  ,������ !*��� ���� ����%:  

     ����@� 
��.�  �) ,������ ����� ���	�
��E�  �� �� ;+�� ��	��� ��=���� �. ����� �0 ���20�

 
�-��(� �������" ?��	�� 5(� �������� >��D�(� �!	��� �������� H�	 5(� ���� ��/L� ?� ����� �� ���

+� �����D��� �) ����� 
��.� ?� *�
�����&A� .  

      H�!� ���� ���-���� ?���� ���� 
���	�� ,������ �� ��� ������ ����� � �� 
��.� �� �� -	$��

 5�� �4������ %���M� 
�!������ 
�-���� ���.� ��!	�� �� :���� ��	��� ����� H.��� �� �=���� ����2��

. ��+�� ���(4�����H4����	 8�D� ���� �������� %&L� :���(� 
��	� H " ?)��.�� ����� 
��.� %2���� ?�(��


�-���� ������� 1����� �������� ,����� ����� �(��� ��-�� "
�)����� ���-� " ���(4����� ���������


��2 
��.� ,���� ����� �M) *�+ ���� "
��'��� �-��� ��4�� H4'� ������� ����� 5(��  ���(4���(�

:����� ����� �DF�� ����� �������� #AF. �0. 

8(��� ��'���� %/� ������� ����=�� ,����� 
������ ���� ����� ��"K���� "����  ����2

 �!������ >��D��� ����� 
�!� 2� 
���!� ?�LD� �����!�� +2�� �� ,�� �+� ���(4�����

:8(���"8�@����"$/�) :������ :� ��� ���� A �������� ���� ���	+�2��  %�!� 1�� ������ ��� ���!��

 ���� �� ,�� ����� ���	� ��� :���(� 
������ ����(� �!)��� ����� ;+�� 8'����� ������ ���(� �����

 8� ���� �+.� �!������ :�@��� ������ �!)��������2� 
)�4����� �����.  

2�3� !�*���� �� �*.	���� )���
�������;� �����: 

��� �4��2(� ���� �(�:(2)  

1J *(4����� 
���D����'��A�� ���������� H�!��� :6��� ��  

2JH��2��A� 
	����� �����(� %��'��� %�����  

3J 5(� �6�� ��!	����/��A� 
��)����� ����0� 5(� ������� �������� ����@ %$2 ��  

                                                           
(1)

  .QA,79 -80 ا��KL ا����@ ص 
(2)

  190ص 2004ا�)�ز,-� وا�)�واي  
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4J�����(� 
�&���� 
�	�� 5(� 
-)�	��� �4���	�� �  

5J�4��	� �� 
�)����� 
(��!�  

6J ?(2� ������� *(4����� ����	 >��D�  

�� ?)��.� �!	� �� ���� A ����� ������� ��  
��6���� 
����� ���.�� 
!��� ���.0� <+. ��� H�

 
�)����� 
��F�(�.  

 J �  �4���!� ���� ������� 
�(�� �� �4!�!	� 5�� 5��� �)��.� �����(��5�:  

� J ���*���� �=��!��� )���
�:�) %/����:  

1J �6��@�� �� ���� ��� ���� 5�� %�����.   

2J  �� ���� 1������ 
������ ������ ����2� ������ �� ����� %2�� 
�&�� 
�	  ���� ��!	�

 ��4� �(��� �) 
 '2���� ����0�� ������,�!��� ���� �&� >��L� ����� �� ����� 
�&�� 
�	. 

, J  )���
�H��!
�� �=��!��� :�) %/���:   

1J  ���!�� 1���� 5(� C���� �� ,���� �6�� ��!	�.  

2J  %���� 1���� 5(� C���� H�-��.  

3J  5(� �6���� H�-�����/��A�.  

N J ���*� ).�	� ����	�� )���%:  

1J ���� 
��2(� ,������ @����� 7��	� %$2 �� �6��@�� 1�� 
��.+�� ������ 5(� 
-)�	��� �) 
�)�

�6��@�� ��.+�" ����2 �� ������ ?��!� �� ��� ��&��'�� *���� �) %��) %�D� H.��� �� ���� ;+���


�)����� 1�20� ��������.   

2J  �� ��� H�� �� ���� A �+.� 
�)����� ����� �) 
(����� 1�20� ������� %�& �� 
�)����� 
4����

0� 5(� 
��!��� 
�)����� ����2�� �������� �/�� �� 
�)����� ������� ?��!� �� 1����� %&.   

3J 
�)����� ����� �) ����(� 
�&���� 
�	�� 5(� 
-)�	���.   
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 ����0� �) ��	��� 
�(�� �� �4!�!	� �=��� ���� ���.0� ���	�� ������ H�!� �� ���" %����� ����3��

��� ���� 
�)����� ����2�� ������ H�(��� ���!�� 5��  +20������A��  �����& 5(� �/F� ���� %������

 
�)����� ����2(� �������.  

2J4 J �� !"��� ������� !�*�� ��!�!. 7;: �!3I��� ���	*��:  

�������� 5�� �4���!� ����3��� �)����� %���� 
��� �� 
���� %������ <+.� :  

7�	
� �:	�����:(1)  

/F� ���� 
����� %������ %�D� �.� �������� 5(� H�� %�D� �)����2� 8(� (5�� H�!���:  

�	% :��;����� ���	*��:  

� J ��1�	�� )���%:  :��� N���� �. �!������ ��4�� �M) 
�'��� 
���� 
���� >���� ��4�� ��� �+�

)����2 �� 8(� ( ����� �) 
(/����� �������� 8� S)����� � 
�)����� ?��� ������ ��4� 
���� ���� ;�+


�'����� �$2����� G���0� >�& �)� " �� ���� ��� ���� 5�� %����� 5�� ��4� 
�-���� ���� �+� ���

���	��� %2��� ;�+ T20� 5(�� ���(4����� " ,(�� �+. �M)H��2��� 
 '2�� 
���� 
���� " ���	��

 
��2�� �����!��� ����� %�D� ���� 
�������� ����������3����.0�� ���� �& �&��� S'� �)� 
�!��

 
�)� � ���.� 5�� 5��� 
�-���� ����" %/�����2� ���� :��� H��!� �� ���� �&�� >�& " 8���� ��

 �.���� 
���@���� ����!��"����0� ���	� %4��� �� ��� 
	 �� ���.0� ���� ��(�� " ���.� *���4)

#�!��� " 5�� 
���	�� G���0� 8)��)����	�� %  "���� �.���� �������� ���� �����  H4�0� ����� ��

" 
�����3� 
�(��!��� :������ 
��2 %��D� �4��� ���� �+� �4� ���6� ��4� #�!��� ��. 8 � ���-�����

 ���=���� ���(4����� ������ ����D�� 
�)������" 
���� 
��������� ���	� 5(� @���� 
�-���� %��)

����@ �� ����� ��� 
 '2��  �4������ 5(� ,(��(2)  

, J 
'(�2��� 
'(���� : �������� 8��� �0 ����0� ���	� ��� ?�(� ����� ;+�� S��0� �(��� %�D�

 ����0� ���	� %$2 �� 
D�0� �� �.���� �������� 8��� 8�@����� N���3� ������ %� 
�=� 5�� ��4�

�� ��/���� H4�)�@���� H.��4�� ,� ����� ��!	� 8�  
'(�� ��+ �������� ���� ��� %��� ���-����

                                                           
(1)

  .267-266ص،,QA ا��KL ا����@ ا����@   
(2)

 ���'Y 8?�L د��ن ،!;R� *�
  .!267�KL ?)@ ذآ�F ص،ورد
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 �4�D� %��� �) 
���!� �� 
 '2��" ;�F� 
 '2�� ������ 8 � �� �4����M�) 
 '2�� �4'����� ���� �+M)

 �-�� +2L� �� 5(� 5(�� ������ �.���������A�  �(� 5�� �(��� H�!�� ������� 
�	 ��� H��
���/  A

 N���3� 
��� 8� ��=����  1���� 8� ��D��� ����� ���=���� ��������� ������3� ,���� %/� ��������

 N���3�" �(��� >���� �. 
�����3� 
'(���� ������� �� 
����� S'� 5�� N��	� ��	�� ��	� %� �� 7�	


���/�� N���3� �� ���� 1���� ;0 ���=�����. 

 �������� <+. �=� �� ,�� ����� �� ����" *�+�
��$!�� 
���	 ����� ����0� ���	� ,��(1)  

/� ��!���:� ��-����: 
�-���� %2�� 
���	��� 
�4��� 
D�0� �� ����0� ���	� 
�(�� ����� " 5(� *�+�


�-���� ����0� 8 � �� ,�� ;+�� �� ��!� �� " ����� ����0� �M) ?���2� ���!�� �+. 
��.0 ��-��

��� ����3� %�& �� ��!�������� ���-���� �) ��( " �� ���� ������� �� ;�T���2�  �2�� #����


������� ����0� �)� H��&0� �� 
�����3� " 1�� ��  �6��@�� 8� K��'���� H4� C��� �& ���6���� �M)

 ���� ��� "
������ ��������� ������� ���.� 8 � ��(��� ����3� �M) *�+ �� H���� 5(��.  

�� �!��821�	���� >�(��� �����:  ���(� 
��!��� �������� H���� %� ��� ������� �!	� ���� ���-���� ��

 ��4� 
��������� 
���@���� ���������*$���  �20� ��.�	� %���� 
����� �!���� :�@� �����

"���� �����& �) �/F� ��� ������� <+. �	� �) %(2 ;� �0 ?	����� <@�@�� 5(� %�������.  

 5(�0� �(��� 
�=�� 5(�� ������ K�'� �� 86���� �� ���� ���(� 
���� ����� :��� H��!� ���& ��

 �!������ :�@��� ������ 
��2�� �4�����& ���� H/� �4������� 
���� ������ 8 � �� ����� ���-�����

�4� 
������ ��@� ���� ����0� S��� 5(� "	 $��� ���� ����� �� ;� ���� ;+�� :����� 8 �� �) ����

H������� 
�)������  :����� ���.  

����3 :���!���� ���	*��:  

 �� �4�(� ��(�	� ���� 8)����� %��!� 
��2�� �� :����� ��� ���@��� ����D���� ���(4����� ��?�$��� 

��� 
��	� H4�������� ,(��� ����� ��� 
&$��� ���4'� �� ��&����� 5(� *�+� >���� 86��(� 
������ ����

 
�����$�2A �6��@��� ����2��� 8(���� ����0�.....W��   

                                                           
(1)

  .QA,268 ا��KL ا����@ ص 
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-  �� ��'�� 86�� ���� A� ����D���� ���6���� �� ������ �� �'�F� ���� ����� �M) 
�)����� ���� 
��	 �)

 
���	�� ����0� 5(� ���� ��/L� ?� ���� �� ������"	� �� 5(� ��(�	� ����D���) ����0��� ?�����

 ����� �� %&� ����� ���� A ���6��(� 
���	��  

-  ���� ��(����� ��+�� ���6����� ����D��� �� ��� �� �'�F� ���� ����� �M) 
������ 
�)����� 
��	 �) ���

+�'�� ��� ��� �� A�� ����0� �� " ��	�� ����0� 1�� ����$�2��  �� �4-��� �� :����� ����#��� 

 �+. ;��D��� ��� ������ 
��!��� 
��2�� ���$�2A�  5(� %��	�� ��4� 
'(�2� ������ 8)� ��� ?�M)

�/�� 8)���(1)  

3� ��	��� 5�1� 2  >�	!��� !	�:  

 ��'-����� ��������� ���2E� ����D���� ���(4������ 
������ 
)�4��� ������ 8� 
�-���� %���

 
����	�� �6����� �...W��  �� ?�& H�� ���) "H4��(�� H4��.����� H4�)��� 5(� ��/L��� 5�� ��4��

 ���� � �	�� �&��� �)� � 
��2�� ���� #���� ����!�� 1�	� <+.� "�	�	� ���� �� ,�� ���

�� 5�� �������  5�� %����� 
������ � "
��+�� �/�� ����� %.� "���� 
��2 ���� �� �/�� �.

 "
��4� �/�� :����� N����� ��� �) �4��� ������ 
��2�� H�� �D�� 5�� N��	� 7��	�� ������)

#$���� 8� 
����0� 
4������ �) H. ��+�� ��'-���� 8��� 5(� ���� �+.� "%������.(2)  

3�1� ����	!��� ���;�*�� ���� �����:  


�(�� ?�L� :����(� %��D ����� H��!� ���� 
!����� �������� %$2 ���  �D��� ��� �� �D��� %����

 %$=��A� �� ?����	� ?����� � ?����	 �!	� ?�L� ?���&� 
���	�� 
�-���� N����� ?'����� *(4������
(3).  

 �) >���3� � �����A� 
�(�� 5(� 
�-���� ���& ?�� 5(� ����) :������ ���(�� ���	� %��� �) ���

*(4������ �D����� ���� �D����� %���A�  �D���� �������� �D��� ��2D�� %���A� %$2 ��

 �����2��� %$2 ��  ?����� ��(� � ?����	 �!	� ?�L� ?���&� 
���	� � 
�-���� N����� ?'�����

 �(� ��� ������ �����:  

                                                           
(1)

  .!60�KL ?)@ ذآ�F ص ،��� اH� I� ا���(�ن 
(2)

�ر ، !�KL ?)@ ذآ�F ص   h227ه�,� ا�.  
(3)

  .215ا�)�اوي وا�)�ز,-� !�KL ?)@ ذآ�F ص   
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3�1�1�  �#:'� ���� 2  !�	=��� 	 ������:  

���� #��D� K�� %$2 �� ����� �$�� H����� 
�-���� H�!� ������� �����2��A� %�� �� :���(� �

 �$�3� � "
�(���� <+. �) ������ ���� ����� �$�3� ;�F� � "�4� H4���&� � ���(4����� 5��

�4�����) �� ��@� � H��� �������.  

 "�$�3� 5�� *(4����� <����� ,+�� �$�3� %��� �) >���3�� �����A� %$2 �� 
�-���� H�!� *�+�

�/�� <����3� ,+� %/�� 7�	 " ?�) 
��.L��� 
����'�� ��!	� �) H.��� ��� "?�� �� ��� ?����.� ��

(attention)   H���.3� ���/� �(interest)  ����� �� ������� ������ �� �������� ����2

 N+���"����"(aida)   �$�3� 
����) S��!� H�2���(1).  

3�1�2� ���� 2  !�	=���	 ������ 2"�$�� @����:  

 L�(� �� 
�-���� 8���������$�  %���	� ����@ ��4� "��2D�� 8���� %��� �) �!������ >���3��

 #$����� ���� ���� "��2D�� 8���� 
���� 5��0� 
(	���� �� �4����2� �4������� 
������ 
�(����

 >��D�� 
�������� 
(/�����  ���20� 
(	���� �.� "���!����� %$2 �� *�+� "���(4����� ����	

 ���� 
�'	��� ���$�3�� "
�������� "
������� 
��0� 
���� #$���� �� ����(�� 5(� %��	��

 "���2E� ��� �� %A���A� 
���� �� �4������ #��D� ���&���� ��( ����D�� �.�D��

��� ���29 T�2D0 ������� #���� ���	�� T�2DL� 
�����A�� ���!��� #$�� ������ �� �


�-��(�.  

3�1�3� !$��� ���� 2  !	=���	 ������:  

 5(� ?�0 �6�!	 *�+ ,(�� �� ,�� ����� "�D��� %��� �) �!������ >���3�� �����A�� 
�-���� H�!�

 �����A�) "��2 %�D>���3�� �� 
(����� *�+�� "�D�(� ,������ �&��� ����2� �) ���� �!������ 
�����

 ��4� <�D� H�� �� ����2� %�� �� ,������ �&��� �) ���(4���(� �4���� ���  %�� �� �D�(�


�-���� 8� ��(����� ��+�� ���(4����� 5(� ��/L���.(2)
 

  

                                                           
(1)

   ،*"L ا[����ري,"'8 أ�� @
* ا�"��'* ���.'* ا�دار
*، صا����`.  193، ا��Eه�ة، !.�Cرات ا�
(2)

"*، ,QA ا��KL ا����@، ص  L214,"'8 أ��  
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3�2�>�	!��� ���� 2  ������ ����%:  

�!� �� 7$/ H��2��� ���-���� 8����� "���.�� ���� :������ :6��� H��!� �����  :���� 
����) S�

��E�� �.@���� ���� ��������:  

3J2 J1 J �� ������ 
���!�  �����A� %�&>���3��  ":������ ��� �� ������ ������ 8� :������ �)

 "H4��(4��� ,�+���� ����� �) ���)����� T�	 �� +2� �& ���� :������ ��� �A���	� @��� 7�	

�� ,���� %��	 �� ,!��� �& �����,(�� �&� ��� �& :������ �4� ���� ����� "!) N����. 

3J2 J2 J  ����'��� %.� ?�) H4���� :������ ����+�� ��+�� 
)��� H��!�� *(4����� ��	��� #����

N������ 8� *(4����� 
����� "H4��(� �) <��/L� 1��� ?��. 

3J2 J3 J ��� ������ H��2��� ����� "
D���� @)��	�� ��/L� 
����� ��������� ��)� ���) 8���� C�

�������� ������� ������3� ������ ����� *�+�� N������ #��D� �/�� ���2D� ��@'	���� .  

3J3 J  �) ��/F��� %������
��������3�  �������� :�@���:  

 % /����(���� ��:  H�	� �(���%���0�  
��2��� � 
!)�����
D���  )" 
'(�2���" 
�������� ��(�

 ���	%���0�  
��2��� � ��)����
D���  T�(!� 5(� %��" 
'(�2��� 
��������
D��  :������

 ����	� �4(��� %�D���/L���  
����'�� �.  

,/ /	����� K	�:  �����	�� ���(4����� ���	� �) ����� ���� ;�F� 
���� T6��2 N���� %��

��� 5(� ;��D� ���� ���������) "��(��	���� 
���� 
!���  
�-���� �4� N��� 
�'���� 8)�� ��D��A�

��� ��4��� ����) 
������� �������� D�� 8����2" 
�� AH4� %���A� ����� ���	� ����D��� �.  

 // /	����� ��� �!	�:  �(�2�
�������3� � �$�2�� "
�������� N������ �4� ��� 
������ %	����.  

 ��� 
��.0� �(�2�� 
��2�� �4� ��� ���� 
(	���� �$�2�� 
�������� %6������ ������ 
���

 8���� ��L� H/ "���� %�D� �$�3� 5�� N��	� H��!��� 
(	�� �) 
�)����� 
��2�� �� 7�	 "
�)�����

 ���@�) "
�)����� ����� �) 
�)����� ��D� 7�	 N� ��� 
(	�� �) ��� "%������ D��) ��2D��
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D�� 
��.�  
-)�	�(� 
������ 
(���� 
����� ��&$�(� %��) ��� 5�� 
(	���� <+. N��	�� %������ �

 
��2�� @���� ���L� %$2 �� *�+� "����(� H46A�� "�6��@�� 
�&���� 5(�  

 ����0� �&�� �� �/�� %�D� ��2D�� 8���� ��4� 5(� @������ H��) "��.���� 
(	�� �) ���

 �� *�+� "
�������� �� ?���� ����(�� 5(� %��	�� �) ������ ������� 
(	���� <+. ��/9

������� ����2�� H��2��� �) H.���� "
�)����� 
4���� �.����.(1)  

3�4�  ��	��� 5�1�� �*����� ����	!��� �������!��'�:  �(� ���) �.@���� �����:(2)  

% �  @ ��� �������!��8push strategy : 

�� �4����� H�!�
�������� %6����� 5(� @������� ���� ) ��2D 8�� / �$�3�... /W�� ( ?�����

 %�� 5�	 ��!� 8�@���� ����& %$2 ���������� ����2�� 8)� � " #$���� 5�� 
�������� �$�	��

 H4���.  

,  � ������!��8  ,A���pull strategy  : 

���� �$�	�� %$2 �� #$���� H���.� ,+�� ������ H�!� 8)������  ��������� ����2�� �� 
����

 
�������� %6����� %$2 ��  H4�+�� � H4�(� �/F� ������� � "#$��(� �4��!� ����. 

/�  =L+�� ������!��8hard sell strategy  :  

 
�!�!	�� 8)������ ���(4����� ����� %$2 �� >��&3� �) �/���� ,�(�0� ������ �4����� �����

������� �4.  

4�  �#:'� �<��	 !����� ������!��8:  

����� %/� " %���A� ����& ����2� 
��������3� <+. %$2 �� H�� ���@'(���� "�$����� "�6...  

�� %�'� ���2� H�!� 7�	 
��2�� ��  N������ *���� 
��	 5�� *���3� H�� 
��	 �� �6��@�� %!� ��4

#��D��.  

��� ����2� ���.�  ��� � �(� ��� ������ N������ �� %� ���.L� �$�3� %6:  

                                                           
(1)

�ن، !�KL ?)@ ذآ�F، ص  R� *.
��، رد�'B8 ا�?�L د�;!312  
(2)

  �134'�& آ��7�! ،�KL ?)@ ذآ�F، ص  
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- ������ ��� � ������ @�'	���. 

-  
D�0� 5(� ������� 8���� ����� ,���� 8�@��. 

- �� %6����� �� �� �� K��'�� 
��2�� �� N������ :����� �@��� 
!�� ����2. 

- �!	�� 
!����� ,������ �� H(���� ,(�� 
��$�3� %6����� 
2�)��� �@�� ��
�-��(� 
. 

-  ���.0� @���� H�� ���� :6����� 5�� %����� ��4� 8�@���� 
)�/� S��� 5(� �$�3� %6��� ����2� H��

 �) 
������� 
!���� <����� ����	�� ��� �6��@�� �� S��� 5(� " 
'(� %&L�  � ,���� %�D�

#��D�� 
�(�� 

	 � �#:'� M	�� ������!��8:  

2 �� *�+ � #@�� 
��2�� �� N������� 
��2�� %6����� %��	� ��4� " �$�3� �����	� H���� %$

H4� �&��.  

 �(� �� ,(�� �+.�:  

- 
	 �� 
������ ����� #� � �� �+	. 

-  ���� +20������A� �6��@�� %��)� ���� 8� 
������ ��	� 
�@��� � %6����� 
�&����. 

- 	� 5�� %����� %�� �� 
������ �������)�4����� �������(� 
����� 
!��� 
������� %6����� %��. 

�� ���) �� 
��2�� � :����� � 
��D�� �� ����� #�D�3 ���� 1�&� �. �$�3��  

(� ������!��8 2"�$�� @����:  

 <�. ��4�
��������3� 5��  �6��@�� *��	� 
���	�5��  %���A� H��2��� 
��	 �) #��D�� 
(	��

� �D����� ?��� �4�. 

      �$���� 
������ ��������� ����F���� H�!� "
�������� 
D�0� �/�� ������ �#�'� H��!���

 
D�0� 5(� ������ ��4� ����(���� >��������+'����  ����2�� 
��� 5(� ������� "+'�� H� ����

��� ����F���� H�!� H(� %� 
��4� �)� "����(���� �� �.���� 
��!��� %�� "������ �D� 
���

 H� �� 
���!�� �4���!� ��4� "��	 5(� ?���) �� >�)+�'�� ?� 2 ��.  
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 �����A� �����(� ;��� �� �� ��) *�+��>���3��  ����� ��4� 
��2����� 
�������� %6����� �)

 ������� �4��!� ���� ��������� ����2�� �	� H4�+�� #$����.  

A� <+. 
��.� �(�2�� �������������3��  �4� ��� ���� 
(	���� �$�2�� 
�������� %6����� �)

 ���� ������ ����2� ������� 
(	�� �') "
�)����� 
��2�� 8� %����(� %������$�3�  �/��

 
(	�� �)� "%������ ���& 
�(�� �) ����6� ���� ;�F�� "
����)>��&3�  ���� "%������ 5(� 7	���

�2D�� 8���� "
��.� �/�� �>��&�� �������� ?����2� ������ 8� %������� #$����.  

4�  ��	��� 5�1� 2  21�	���� @�(	��� !	�:  

 ����� �� �������(� ����� 8�@���� ����4����� 5��  "������� �) ����0� ������ �4�$4��� �����

� �� ����!� ��� �.��!�� �� �4���� ������ ��4� ��������) :����5��  %�� ��� *(4������?���  �)

 ��� ��������� ������� ���@��+)���  ���� 
�4��� �����!�� �� ��� 8�@���� �����!) "8�@�����.+2�� 

�����  �� *(4����� ����� ��4� �������>��D�  8�@���� �����!) "8�@���� +)��� ��� ?������ ?����	

 ���� 
�4��� �����!�� �� ���+2���. �����  �� *(4����� ����� ��4� �������>��D�  ?������ ?����	

 ���+)���  "
�!���� 
D�� #��0 
�-���� ��!(	�� �� 
(�(� %�D� ���� 8�@����� :����� ����� *�+�

 %�� �. 8�@���� �� S��0� ��4��) "*(4����� �� ����(����� %���0� 5(� %��	�� �� ������ ��

 �	��� N������ 
�-���� ��� F'��� 8�@����� "%��	��� *(4���(�
������  
��)��� �@�� 5(� %��	��

 <������� �4��� �� ����) ) 8�@���� (*(4������ ������� ��� ��� ;+�� �����.  

 ,�����  ��. �����2 ?����� "��4����� ���(� 
�(� �)�� ��� ���� %� ��!� :��  8(��� 8���

 �4���� �� "��D��� #��� %$2 ��(1).  

 %���� 
�(�� ?�L� 8�@���� ���� 7�	 %��D ����� *��4) 8�@��(� 
!����� �������� %$2 ���

 +)��� �� +'�� ��� ��������� ������ � ���@�� �) ,������ %�D��� *(4����� 5�� :����� �� N������

 
���� ). " ;������� " ���@����2004  T "203 (@���� �� ��� " ���� ���(���� 
(�� 8�

 >@���� �� *(4����� 5�� :����� �� ����2�� � 8(��� %!� H�� �4�����.(2)  

                                                           
(1)

  ��121'& آ��7�! ،�KL ?)@ ذآ�F، ص  
(2)

75��� اH� I� ا���(�ن، !�KL ?)@ ذآ�F، ص    
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4�1�  @�(	��� 2  !�	=���	 ������ ����%:  

 
	��� �� ����� ��� 
�-�� ;0 
��.0� 
��� �) ��� 8�@���� �) >���3�� �����$� H�-� ���� ��

���	 >��D3 ���(4���(� �4������ �����A� 
��.� ���� ����3�� � �.���� ���� ��!	� %�0� "H4�

 ��   ��(���� ���� ?� �� +� "1�20� �!������ :�@��� ������ ?����!�� 8�@���� �) >���3��

 
�!������ �4���������� +�'�� �� �4���� ����  
(������ 
�-���� ��@� 8�@����) "
�!������ 
��������3�

� %$2 �� 
�-���� ���  ?�� 5�� 
)� � "������ 
!��� 
)�4����� ����0� 5�� %����� 
�'�� ���	

���(4������ . �!������ :�@��� ����� �&�� 5(� �.��/L� %$2 �� 8�@���� 
��������� 
��.� �4-��

N����(� 
���@��� 
������� 
�'���� ;���� �!	� 1�2� 
4� ��� "
4� ��  1���� 5(� �/F��

 �� ���@���� H�-��� ����� � H���� � �(��� 5(� ��/L��� �) ?��4�3 ��-� "��������� G���0�

���=��� �	� ?(�� � 8�@���� %��4� 
���������� 
���(� ��-� ����3� ?���� ���� 
����� ���4���.  

4�2�  @�(	��� 2  !�	=���	 ������ )���%:(1)  

 ��4������A� �!������ >���3�� 
������ ���0� �) 8�@���� �):  

� J  ��� �� �4������� ���� 
�-���� ���	� � ����� ��� 5�� �4����M� ��������� H��!� �) 8�����

8�@���� 8)��� ��� ����@. 

, J ���(4����� � 
���@���� ���!�� #� �� � 
�-���� ��� %��'�� � #���� %���A� ��!	�. 

N J  ����@ � ������� 7	��� 
���� *(4����� <���� �� 
)��� %$2 �� 
 ��'��� 
�(��).  

�J *(4���(� ��������� ���@��� ������ �) N������ ��)��.  

< J  ���(4���(� ����2��� 8(��� %��� ���L� � 8�@���� ���!� ������ ����3� %$2 �� H���� ��)��

����'������.  

�J ��& #� �0 �� *(4���(� :����� �� 
��(��� %!� 8�@���� �.  

                                                           
(1)

  ? KL�! ،(�ن�ا�� �H� Iا ���  77)@ ذآ�F، ص
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@ J  ����� ���(�� � �������� ����0� ������	� 
��(�� 
��!���� 
��(��� ��4���)keajewsk & 

ritizman,2002,p :211 ( 

2�5�4� �� !"��� @�(	��� ��	�. 2  !�	=���:  

 H�!���� *(4����� ����	 ���@�� "
�!������ 
6���� �) ������� 
���� 8�@���� ����& ����

������ ����& � "�4��(�� � �4���!�� ��������� ���	� 5�� �4���� ��� ���� �������3� � "����

������ ����@ ��4��� ������ ��� � ���6���� � ����D��� H � 
�-�� %�  %���. �. 8�@����.  

��� �� #��� "����'����� 8� %����� ���� ��D����� 8�@���� ����& �� �4���)� ������� ������ 

 ����� ����� %$2 �� �� "
������ ����	���� ������3� %$2 �� "������ 8� �D����� %���A�

 H4�6��� �� H.���� 5(� ��	� �������� #$���� �.��	� ������2�$�  ���� �� H4�(� ������2E� 

�� �� ������� 1�� 
������� 86����� �� ,	��� S��� 5(� 
�6�!�� ����D�� ����� 7�	 "�4���) 1

  K��!�� C�� ���� "��!��� %	� 8)���� �4���4�� %$	� �� ������� ���� %������ �) ,�(�0� �+.�

 8�@���� %/� "8�@���� �) ����� �&� ����� ���� ������� �� A� "�4�6��@� 
�)����� �$�4�����

-�0�� "��E� %������ ���	� �� ����� �.� "
�)����� ����2(� ��E� 
&�� %/� 
���������� 
�

����6A�  ��E� �������(ATM)  8���� �!�� "
�'��4�� 
�)����� ����2���*���DA��  ����D�

�����A� ������� 1�� 
	����� 
���������� ,����0� �� �.��� � ����� *�����.(1)  

 ���3�� �����  :!�3D� ���  ��	�  ���� 2;: ����� 21�	���� >�(��� ����

  �� !"���  

  ;���� 7��	��  �!������ :�@�(� 
!����� �������� %$2 �� J104J  ���L����  �� ���� ?��3 

 ���)0� �.� A� �����)��(�����  ( 
������  
6����) ������ ( 
��2�� H��!� 
�(��)���(����( 

 

 

  

                                                           
(1)

78��� اH� I� ا���(�ن، !�KL ?)@ ذآ�F، ص    
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1�  ��! 
� !	�)��;��*�� (�� !"��� �������  ��	� ���� 2 :   

1�1��������  B���� �!�� 8  ��. �� ��;��*��:  

 �4������ �.����� �4��(�� �) �����3�� 
(.F��� 
��D��� ������� ���� �(� 
������ ����3� %���

�������� . ������ T�) ��)������+��  �)����� 8� ������� 
������ �(� ���!�� �4��� ��� �4�

 ������� ����D �4� ����� 
'(�2���.  �$�D��� %	 �(� �.��������	��� �����!�� . �4���& @@���

�� 8� %������ �(�� 
���������� ����(1)  

 <�. H.� ���������.A� ��    �(�:  

 J  ��� � #$���� 8� ��D��� ��(����� ��'-���� ,���� �(� *����� @���� ���� H���.A�  ,�����

 
��2��.  

 J  ��(���(� �������� ,������ ������� 
���� 
'��  

 J H��2���  ���(���� %�4��� 
��!����� 
/��	�� �@4�0�  

 J  
/��	�� ������������ ���(�  ������ ����� ��)�� ����   

 J ?(�� #��0 *���� %�& �� 
�)���� �������� �(� *���� �-�� %��	 ����   

1�2� B	���� ���: 2  ��! 	� ,��	�� ���"�	���	 =	!$��:  

� �(� �6��@�� � � %���� H4����2 �) ���� ��!	�� *��� ��D ���� ����!�� �� *���� ���2��

�� ��D�� <�. H.� ��� H.#A��  �(�:  

 J ,�(� ��'-����  %�& �� �)����� T�2���  

 J S�$��� 
&���� �.�-��� ��	� ��(����� @���  

 J  �)  ��(����� ;�� ����  ����	�� �$20�� ������ �(2��� �)����� @�4���  

                                                           
(1)

100��� اH� I� ا���(�ن، !�KL ?)@ ذآ�F، ص    
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 J  
)�(��
�����A��  ���%��!���  H4�� %������ � #$����  

 J %��!��A�  #$��(� ��	��  

 J  �4(	 
������ �(� ?��L�� %����� H�!�� �� 
(�D� 
4���� ��� #$���� 8� ��(����� ���� ����   

 J  #�2� ����  ��� %�� �� 
	�	��� 
��2�� H��!�  

 J � 
��2�� H��!� 
���'�������A��  #$���� ������� H����  

 J !/
  ����2(� H4�!(� #��/� ���0�� ���D��� ��(����� �) #$����  

 J  %��� %� ��(����� ���� �� ���� �����.� ���2D  

 J H���.A�  ;�� #$�����������	A�   
��2��  

 J  ���� H���.A�  ��!	��� ���  #$��(� %�����  

2� ��;�*�� !	���	��� 5�1� 2  �� !"��� �:  

 ����(���� ���������� 
������ ��#���3�� ���(���� �� 5(� �!�!	�� %�/��� �. *����� >�& ��

 H4���(�� �� H�� 7�	 "�������� �� #$���� 8� ?���2 H� "������ %2�� ���(�� ���� #���

 
	� 
	� ���@�) "����(���� 
�-�� 
��D ��  ��� 
�)����� �&��� ����2�� "�4�&�� "����(����


������ ������� �#�'��� �!	�� �(��� %(!� �������� "�.+�'�� �).  

 �����A� S��� 5(� 
�(�=D��� �#�'��� ��!	� �M) "��� �� 5(� �����A��>���3��  ���� ����������

������ �	��� 5(�:  

1. � �) 
'(�2��� �.����� %$=��A *����� �#�'� ����@ "
���� 
'(�� %&L� 
��(��� ����2��� ��!	

 
�!������� 
����3�� 
�(�=D��� �(��� %�(!� %/� "
'(�2� 
D�L� *���� �(� %�(!� 5(� %��� ���

����2��� �� ?�'� 1������ 5(� 
-)�	��� 8� "1�20� �(����. 

2. �� +�'�� �) ,��	�� H-� ��!��� %$2 �� �4�D��� *����� ���(�� 
���� 
�������� "
������ ���(��

�������3� 8���� �!�� "��E� ������ *�+ 5(� 
(/�0� ��� "
�)������   (point of sale)  
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 ��#���3� � ���(���� +�'��� 
���@�� ������ �(��� %�(!� �) ��.�� ����transactions 


���(!��� 
�&���� %���0� �� #��=��A��.  

3� &����� ������ !	� )������ ( ��	��� 5�1� 2 :   

�(� ������ ������� %$2 �� �������� 7�/0� %/� 
���(��� �	����� �) %/��� ?�L� ;����� %��

(���� #� � ���  �������� �&��� �(2���� H������� ����0�����D3� ���� 
��2�� %4�� ���� 8 

��� 
�)����� ������� �) �.��)�� ,�����  T6��2�� K��  �(� �� �4�� #$���� ,��� *���:  

 J  ,���� C��� �(2���� ?������ ������ H���� ���� �� ,��.  

 J ������ 
��4���� ����3�� ������ 
)�-�.   

 J  
��2����� �@4�0�� ������� 
/��	 �(� T�	�.  

 J�-�(� �	��� N��2��� %2���� �� 
������ ��� ���� �L� ������ T�	�.   

 J H��2��� ���%�2�(� 
��2 ,�.   

 J ����(� ����2��� �(2���� ��0�.   
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 ���3�� �"��� �"#�:  

 5�� ��&�� ��� 
�)����� ����2�� ���� ���	�� 
����0� ��.���A� %�'�� ��.  %$2 �� ������� �!�

 �� 7�	 ������ ���	� 5(� 
���(!��� � 7��	�� �!������ :�@��� ������ ��/L� 
���� 
!� �� ���  C

 ���(���� ���	� 5(� @������ �� ���� �6��@�� � � %�� � ����2�� ���� 5��  %���(� �$3�

�6��@(� ������ 
���� ����2 H�(�� �� � ��� ������ H��&� 8��� �) 
�!������ .  

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  ا�	�� ا��ا��

��  ا����� ا���
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�����:  

 ��� ��� �	
����� 	
������ 	����� �� 	����� �������� 	����� ��� 	
������ ������ ����

 ��� ��
�� ���� �� �� !� "� ��#� �$% !� ������ �� ��� ���
�� ��
$
������ 	��
& '$��

	
������ ����� ��� "�
(� �
����� "���)� ��������.  

	
�&+� ,���� !��  �-�($�� ������� .�/ ��� �"�
0+� 	��1� �� 2�/���� �3& ������ ����

������� ���� 	����� 4
��� 	�� ����� "�$��� 	
����� 	�5���� ��) 6�/�7� . ,����� ���%

 ���� "�
�$�� �
�1� !� 	
�8 '����� 	
������ ������ �� ,
����� 9��� ��) �� �� �3& �70 !�

����  9��� �
0:�� ��� �� ��� �����0 "��$ ��� #��� ������ ���� ������� (����� 6
��� ���

 �� ��� ���% ��
 ;3�� �������� ,
����� 6�� � <
��� ��� 	
 
��� 	
������ 	�7 �� ��� �� ,
�����

	=�7���� �������� �5 ���� 	
������ 	
����� 	
������ 	���� ������� ���� ���7� 6&% ������ �

 �70 !� ��3� ����� �3& "��$ "�
( ����$ .7�� >�3�$�� !

���� .7���� ��� 	5�����.  

 ���$�� ���� ������� ��5� ,
���� ������ 	�� 	���� ?
� �� �� �3& !� @���� !% ��) �
:��

�A% (���)� ����� �� ������� ,
����� 9��� 	��7� 	���� ��)�	��=��� ���0�� "��$ ,
=�� �� '.  
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 �	
��� ���: ������� �������� �	���� ��
 �����  

 ������ ������� 2�=�� &��:
 ���� 	
����� !� BC��� ,�
 6� 	
 
��� 	
������ 	�7 �� ��� !)

 �3� 4
� ���������D�� �� �
/�=� ���� ���:�� ,
=�� ��� "����� ����$ ����� �:��� 	��

 � >�� ������� �:��� 	���� �
/�=� ���� ���:�� ,
=�� ��� </� 
 � >�� �������

������� �
���� </� 
  ������� ����� �� '(��� 	
�=� ��) ����� ���
 �3� ��
�$�� <��: ��

0�� �$� 9
���� 9
��� ,
�� !� �% ������� >����� ��� ��� ����E$�� �:��#� .��� �<�

 9/� 6� .7���� ��F� 	
���� ������� �
���� �/� 
 ���� 	������� ���
E��� 	�$�����

	
$
�����) �� 4����� �3& �70 !�� 	��:���� �3�� 	��: 	���� 6
�=� ���.  

1. ������� �������� �	���� ����� ����: 

1.1� ������� �������� �	���� ��
 ����)1(: 

����� 	�7 �� ��� G:�% 	��
& "��) ��� 	����� ����� ���� 	��
��� 	�
� "��) ��) �� 	
 
��� 	
�

 6�� 6���� >$��� �;�-�($�� ������ �����82J10  �� M�D���13  ?��1982 @��� ��3� �

 	
������ 	
������ 	
�
�=��� ������ ��:� 6��� �<�
���� ��7 �� 2�=�� 	
��� �� 	�&����

��� 	
 
��� 	
������ ����$��� 	����� 2��(� ������:#� 2�=�� 	����� 	
�7 �� ���D��� �
�

 !
����� ����0�� �
���� ��0�� 2�=�� 2��(� �	
���(�� "��A�� !

�� �� !
�
 ����� ��3��

;����� �
��� 2�� >�$ ��) 	
����� 	
�7 �� ���D���� 	�7 ��.  

#� ��7�P� ��) ��� 6� ��� 	
 
��� 	
������ 	�7 �� ��� ���� 	
����1988  	��: ��)

 '��� �� ?%� ��3 	�&��22  ��) 6�=� �;�-�($ ��
� �
��2200  	�
=� 6��1000000 Q�

������ 6���� . 	�� 	
��� �� 9 ��
�2000  ��)33  ��� 2(�� ;�-�($ ��
� �
��33000  6��

	����� @�� !� ��� 	�����.  

 �� R�=��� �=��� !��� ���� ��� !���14/04/1990  !� �E�%� ������ ���% 	
�7=��� U�� ;3���

 @-5��� 9
�$ �:�
 ������ !� '�
E� 	
 
��� 	
������ 	�7 �� ��� U��% ���0��� 65� <�70

                                                           
)1(

� 1982��رس  13ا���رخ ��  82-106�
	�م ر��  �، 11، ا��*د &.2 ا�-01' وا� .�)' ا�
+-)'، ا�,
+*ة ا�
	�)' &%$#�ء، ا�� �

16/03/1982.  
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��� 9
$:�� 	
���-#� �7
����� !� �� 	�A������ 	
�$��� ������ �� 6�=� ���� 	�&����� �0�#�

 �70 !� 	��: 	
$
�����) ����� 9/� 	�&���� 	������ ������#�� <���&% ,
=���� �	
����� ��

 !� �A�C� ������ >����� ���� 	
���E$�� 	
�E���300  !� �A�C� "��D� 	���7000  �@5��

 �3&� �	��:�� "��$�� ���% 	��/���� <���0� <�$��� 2���� 6
=��� <�&D� 	
���� "(
� >���� 	
E�

	
�-�($�� 	
������ ,���� �� ��:� ���(� ���� 	
��$+�� 	�0�� ������ <�����.  

2.1� ������� �������� �	���� ��
 ����:  

�� ��� ���7 �&� 	
�
-� ����� 47A� '���� �� 	
 
��� 	
������ 	:  

1.2.1 �  �"	��1982�1990 : 

	������ '3& �70  	
��� ��� ������ 	
������ ,���� �� <���� !
��� ��� ����� 6��&� >���

��7 �� �:��� ��3 ,����� �� 	
����� �#���� U�� @
A�� ,
�� !� � 
��� 6���� . ������ 4
�

 �� ��0� �/��� ;3�� ��0��� ����#� 	
�8 <�/�� �
����� 	��$� ���� �
��� �� ���

"����.  

2.2.1 � � �"	�1991�1999:  

  ;3�� R�=��� �=��� !��� >$����E�%  �� ��� !� ,����� ������ ���=�� ��0��� <�70 !�

 ����#� ���� @��0� ��:
� 	
 
��� 	
������ 	�7 �� ��� �:� 9��� �<$���� ����#� ��)

+� �3 �
�:�� <-=� 9� 	�������� "�
E��� ������ 2�� 	�0 ������� 6
��� �� "�
���� 	
�/�

��7 �� 2�=�� �
����)1(.  

 ��=��� �$��� �� �% �#�� @��0� ��� ��1� 67�#� 6��0��� 6
���� �0�) 	������ '3& ���: �=�

��
 � 	������ '3& ���: �=� "�:Z� ������:  

• 1991 : � 
�� 65� �� ���0�#� 6�SWIFT �
���� ��� �
��� 3
 ��� 	$��� "�$

	
$�0��. 

                                                           
)1(

 BADR INFO N°2 , MARS 2002.  4- 2ص.   
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• 1992:  65� 9/� 6�Sybu  ���
 � �70 !� 	
������ �
����� .��% 	��� ��� ���


Télétraitement، 0�� "�$��� �
��� �� �� ��1� 67�P� 6��0��� 6
��� >�$ ��) �� 	�0 �	
$�

� U�� �$�����% ����� 	
������� ������ A�% (�$�� # ��$��� !� �24 � �0�) 6� �� �	�

65� �
#��� �� B���� ��� �
�$ �����. 

• 1993 : ���: B���� ��� 	
������ �
����� �� �� ��1� 67�P� �0�) !� .���#�

�����. 

• 1994 :��� >���� 	��� �� �A��
 �
�$ [���� ����� .��. 

• 1996 :� �� 	
������ �
����� 9
�$� ��� !� 	$����� 65� �0�)�=
=� ��. 

• 1998 : ������ !
� � >���� 	���� ����� .��)CIB (LA CARTE ENTER 

BANQUAIRE. 

3.2.1 �  �"	��2000�2004:  

  6
��� �� 	
������ ������ !� '�
E� 	
 
��� 	
������ 	�7 �� ��� 	�&��� 	������ '3& �(
��

 [���� 6��� �	$����� ����A��#� �
����]��P� ;����#� ���D��� 2�� �
��� ��� <$����� 

 ��) �,���� ����� ��$��� =�� 	
$�0�� "�$��� 2�� �
��� �� 	�&����� �	�������� "�
E���

�#���� !� �
(��� U�� ,
�� !� ��3� �!���� ,��� @��0�� 	
�E� 9
��� >�$.  

��� ����� ���� 	
���$#�� 	
����#� �#����� 9� @
����� ��7 ��F�� �$
��# 	�$����

 ��� ��% �����
 ����� ?�0 B�� ��� [���� 9/�� 	
 
��� 	
������ 	�7 �� ��� 6� �.7����

	�/P� �<���0� <�$��� �
��� ��� ������ �<-��% !
���� ����� 	����  6��0��� <
��� ��)

�� �3& �������� ����� �$� �� 	A
���� 
$�������� �
� &���� 	�& [-�� ,=� ^����� [����

��
: 

�  6�2000 : 9/� 9� �<��
� �� @�/��� "�=�� �=� (���P ����� �:�� 6� �
0:�� 6
=��

������� ����� �$� �� 	
����� �

���� ����� ����� U��� 	
$
�����). 

�� 9� ��#���� @��0� !
� ���
 65� 6
���� ����� 6� �� ��� ���� 	
���� �
��� 	�5�C� <�
�

	
�
� 	���� 	
������ �
����� "���). 
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 6�2001 : <��=� 9
�$� 	
��� 	
���� �
��� 	
��� .��$_� ����� 6� '����� "��Z� <�� 
��

 ��� ������ �&�
F� 	=������ ��:��� 	�$���� ����� '(��� �
��� 	
E� ��
��� �� ���:���

 "�
(.7���� '$� 	
������ �
����� @��0� "�� �
�=�. 

 ����� 6� ��3 ��) 	�/),
=���  ?��$�� ��� 6�� �)LA BANQUE ASSISE ( 	
�0:�� ���0���

LES SERVICES PERSONNALISES  "�-���� �#���� R�� ��)	���:��� ]��
�� �����.(  

�  6�2002 :���0��� ?��$�� ��� 6�� � ,
��� 6
���  9
�$ B���� ��� 	�0:���

 6� �70 ����� ;3��� ����� �#��2004. 

� 2004 : ��� �=�2004  	��� ��� ���� "�
�$ 	
�=� �0�) @�� ;3�� ����� 	����� "(
��

 "����� ��� ���� �=� 	
��� �� �A��� 	
������ �
����� 3
 �� !� !% ���� � ,�E��
 ���

�� �� "�� ����� ��
: �
��� ��) �15 % ��
��� ��
: �
��� .7���� !��_� U��  ��� ��

(
$� ���� �3&�  ����� �$� �� ,���� �
F ($�) ����
�� ������� �-�($��. 

D�� ��� �� ��� ���BADR  6� �702004  	
�=��� ,���a� 	
�1� �
��:�� 6��0��� 6
��� ���

�� ����� 	��������: <
�� @�:� ;3�� 9��� �=��� 	�!
� 	
-=���� ��7���� ��1  ������SATIM 

"�
���� 	
����� 	�A��� ��3 ,����� �� 	�0.  

3.1 :�����(� ��"	� ������� �������� �	���� ��
 ���)�:  

 	
 
��� 	
������ 	�7 �� ��� !_� ;�-�($�� ������� (�$�� !
������� !
��0���� !� �
A��� >��

 ���� ���
 �;�-�($�� ������� ��
��� !�/ �(
��� >����� ��� ��:��� �A�+� <�+ �=� ?
�

 !� �A�C� ������300 ����� <�+� �� �	���  ������ B������ ��� .��� "�
�� 	���� �5�
 ;3��

 	-
& �� ��� 	����� =�� 	
 
��� 	
������ 	�7 �� ��� ����� 6� �=�� ������� ���
��P� �%

Almanach Bankers  	�� ��2001 <�% ���: 

�  ��� ��%�

���� �� >�� �-�($�� ��. 

�  ����
E��� B������ ��� ��� ��A���. 

�  !�/ !� �=
��P� B������ ��� 	����� 	������ ���
326 @
����� ���: ���. 
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�  ���
 !
� !� 
��� �:� 	������ 	������255 ���. 

�  	������ ���� <�% ��668 � !
� !� 
��4100 	-
��� '3& ��� !� 	 ��� ���)1(. 

4.1� ������� �������� �	���� ��
 *���� +���, :  

1.4.1 � ������� �������� �	���� ��
 +���,:  

!� "������ @��&+� 6&% !�� B���� �� ����� "���) @�� ��
 � �������� �
�=��:  

� �� 	��D�� ����� �0�� �#$� 9
���� 9
���	��: 	
�. 

� ���0�� "��$� 	
��� !
���. 

� .7���� 9� ��7��� !
���. 

� 	
����� !� ��� ���% ,
=�� ��� ������� ����� �
���. 

 ���� "�
�$�� 	������ �� ,7��7� 	�(7�� ���:�� 	-
��� ��&$ ����� 6� @��&+� '3& ,
=�� 	
E��

 ������ ,���� ^���� 	$
�� 	�& �#���� (
��� ����� 6� 4
� �	
��$+�� 	
����� 	�0�� ������ 6�%

 ����� ��� !��-=�� ��� �� � 	
������ 	�5�%� "(�$%� 	A
�� 	
�=� "�
�$ ���: �
���� .:�_�

 ��� �7
��� �0�) 9� ������ Q�0� �0�� ���#� 	
���� �	
�:��� '����� �
&C�� "�
�� �����$�

0���� ��
���� 6
5����,���� �$
���� ������ �
���� 9� ,������ 	
�.  

 �6��#E:��� 6������ � ��� U��� �
���� �3&� .7���� !� �A�% >�=��� ��) ����� ��� ��

 @��&+� '3& ,
=��� ���
 ����� !�� �6��$
��� 	�0�� �������� !� ��� ���% ��� �������

n� <�
� �/ �:  

� �� ��C� ������� 6$�@
���. 

� �7����� �0
 �
� ����� ��:� 9
���. 

 J 	����� 	������ ��
��� ����� 	�
(0� 6�� �

��.  

  

                                                           
)1(

  BADR INFO N°2 , MARS 2002.  01ص.   



 ������ ��	�� ������ ��	�� ������ ��	�� ������ ��	��                                 :                                 :                                 :                                 :                                                                                                                                                                                         ������� ������������� ������������� ������������� ������ 

 

- 116 - 

 

2.4.1 � ������� �������� �	���� ��
 *���:  

 6
=�� 	
 
��� 	
������ 	�7 �� ��� !_� �������� �$��� �� �� ������� ����=��� !
���=�� =��

	
���� 6����:  

� 
 �� !
���=�� =�� ���:% @7�0� ��� 	
���� ������#�� 	
������ �
����� 9
�$ 3

����� �� ;�$�� ��
5�����. 

� ��A��#�� �0�#� ��
��� 	
��� �70 !� ����� ����0���� ����� 	
���. 

� Q��)  ���0 	
����	�-=�� ���0��� �$����� �
��� 9� "�
�$. 

� ���� <���: �
���	
�=��� <�7. 

� 	�������� "�
E��� ���D���� �$��� �"���� !���� ;�3 !� �A�% >�=���� 	
������ ,���� 6
�=�  

� ������ �:��� 	������� 	
����� �������� !� "� ��#�. 

	
 
��� 	
������ 	�7 �� ��� 6�=
 	
������� ��3 R��=�� 	�
� ��) ��� n�: 

� 0��� �
��� ����� �
�����. 

� R��=�� "���) 6
5�� "��). 

�  ,
���� R��=�� 6$�� 	���� ���/ �
��� �#���������� 	 ���� �:��� "�-� 

2.  ��
 *��-�BADR – �"�� ���)� � 834  

1.2�   ��
 *��-�BADR –�"�� ���)� � 834:  

 6�� 	
 
��� 	
������ 	�7 �� ��� 	��� �C:�%)834 (
��� ����� ��-��� 6������ 	����� o13 

 ?��1982�  '3& ���� �	�
� 	
#� B���� ��� 	
 
��� 	
������ 	�7 �� ���� ���+� 	�A���� ������

 �� 	����� '3& 9=�� �;�-�($�� ������ ����� 	��
& "��_� "C:���500 !��� –	�
�J�  !�� �&�

 ����
 �$
������6&%  �	�
���� �� 	
������ ,������ !� 	��� �&�8 #�� � 2��$��� 	���

 �7E��7� ;��$��)G.R.E ( �� C:�% ;3�� 	�
�2004 .����
 �� 	
#��� B���� ��� 	�(��:  

�  	�
�834 

�  .$��� ���842 

�  6���=��837 
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�  "�
$��637 

�  ���$�843 

�  �
��� 6�E�:833 

�  	
��A��� ���840 

�  	�F7���841 

1.1.2 � +/�0�  ��
 1�2������BADR –�"�� ���)��  

1. /�0� +���)��� : 

�  ������ ����� ,�� ��� �=���� .>��� "�� !� R
 0��� �& <� ����% 	��� ��% !%

;�-�($��. 

� ��/�� 	����� 6�=� ���� 	
�7 �� 9
�:��� ���� � ����. 

�  �
����� @��0�� 6
=��� 	
������ 	
�7 �� ��:��� 	
���� ��7 �� 2�=�� R�����

��� ������#�� 	
������R��=�� U��� 	
�. 

�  �0:+�� ���:�� !� 9-����� ����)	
�� ��� 	�$1� ( �0�P� 9�$ �� 	��:���

�������. 

� ������ !
� �
���� ���� 6�=
. 

� ���� 	����� �% ��=� &=��
� 9���� �
��� 9�$� 6�=
. 

� 	
����� ���$�� R���). 

� $+� "�
�� R��=�� 	
������ �
����� @��0� ;�D
 	�
(0�� R��� ��3�� 	�������� �

	
������ ������� ��� �=
������ 	
������. 

� �
������ ���
��P� �
����� ���=� 6�=
. 

2. ���)��� 1�2�����: 

&(��% ��(
��#� !� �
���� 	����� R���:  

� ��
���� ������ 	��� R� 
 � �&� R��=�� ���� 6
��� ��
�� 65����� 6
�=���. 

� 	��� �
���� 2��
) �>�� !� 	
����� �
����� 3
 ��. 



 ������ ��	�� ������ ��	�� ������ ��	�� ������ ��	��                                 :                                 :                                 :                                 :                                                                                                                                                                                         ������� ������������� ������������� ������������� ������ 

 

- 118 - 

 

� &3
 �� 	��� �3�� 	
����� �
����� �
���� �	
�=��� ,���a� 	
�8 ��(�� ��� ����#�. 

� !�( �
�=� R��=�� U�� ���� 	����. 

� �
�� �$ ���( @�5 �� 	
$�0�� "�$��� �
��� �
���. 

�  
5� ���5 ��) ���
 ;3�� !��(�� @����� 	!��(�� �
��� �� 	$���� 3
 ��. 

� ��% �� 	������ "��$��. >����� 	�$�� B���� ��� 	
����� ���0��. 

2.2   ������� �������� �	���� ��
� 3��0���� )����– �"�� ���)�834�  

 	�
� 	��� ������)843 (����: ���� �������� 9� �:��
 ��
5�� ��
&  	
����� 	��5����


�-�($�� �� 	 	
�:��� &������ 	����� "�5��� �
E�� ������� 6���� ������� 
$�������� �5

 	�� 3�� ������� 	����� ��
5���� ��
��� U/�
 ������� ��:���2004 !1� �� ��):  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

������� �	
� 

�����  

������ ������ 

��	���� ���� 

��������� ���� 

������� � 
!��� 

��	���� ���
"� 

#���$��� %�� &�' 

(�)�*��  +��,*-� 

.����� /��$��� 012� 

 /��$��� 012�

)��4���( 
��)6�"� 76�8*��  

9 �,��  

���,��  

�:	�;*��  

��
!��� �<=�  

��1��
�� 76��>�  

 *4� )���)24 ( �	���� ��
� 3��0���� )����

�"�� ���)� ������� ��������.  

��5��� : ��
�� +�� 6� ���-� ��"7�� 8/�9�

2012.  
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 ������� �������� �	���� ��
� 3��0���� )���� �:���– �"�� ���)�834:  

 	����� !���� �
� U����� '3& ��3�� �	�
�� 	���� !� ��D�� @5�� ��� !
 5�� 	��0 !�

��
:  

1.1� ������ :	
���� 6���� � ��
 3) &�

�� !�� ��� @�:
 	����� �� ��+� ��D���� �&�: 

� 	��D��� 	
�� 	
����� !�/� 	����� �:� �
���. 

� "������ [������� ��0��� ��
����� ,
���. 

� ��� ����� R��=�� 	�$�. 

� ����� �0�� !�+� 	�����. 

� 	����� 	�0�� ��=��� 9
�$ 6���). 

� ����� 	�0�� 	
����� ,-A��� ��� ./�P�. 

� 	
������ �-
���� �
�
���� 6�% ����� �
A��. 

2.1 J���;�� ������ :��
 � �
�) "������� 6���� !
� !��:  

� �� ��=������� �����$ �
$�� ;% ��� �0 �$� �� �#���� 9
�$ 9� 	=���� ,-A��� 9
�

������� ����� �
����. 

� �
���� �
���� 6
5��. 

� ����� �� ����
 ���� ,-A��� 9
�$ 9��. 

� 	
 ���� ������� ��=���. 

3.1 J6/�
2��
 <�7 *:4 : <
�� @�:
07 2��� 	A7A ��) 6�=� !���%:  

� =�>����� �
-�:?� @�A :<
�� @�:
 ��
 �� 6�=
 @5��: 

o � ��=����6��
$��� !-�(. 

o ��
:�� ���� 6
���. 

o !��(�� >�� @:� Q��0���. 

� B��;�� 6�
2��
 +")��� @�A : !� !���
3 ��: 6��
��� "�� !��� !���%: 
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o 2� � ��0� !�� !
�C���. 

o �� �3& ���=
 ���� ���0�� @��0� ��� 6��7��� !-�(�� ��=��� !
��0� !
���2� . 

� 1�::C���
 +")� @�A :chargés de clientèle entreprises 

o  !���
 !�03 !���%  ���� 6���� ? �� 2� �� �3& 6�=
� �@��� ��: 6��
��� "�� !����

 �3& ��� @�:
� ���D���� !
��=���� �$��� ��0
 !��� ;���� !��(�� @����� 2�� �
 6�=


 6�=��)!-�(�� @����� (�� ,�����
 � <��� !: 

� 	�$���� >��� � 5�� !
� ,
������ @��:P�. 

� 	
������� 	
����� �
����� ���� �$
). 

� � �
����� ��� 	�����!-�(�� !
 ����� @�� !� "3 ��� 

4.1�1�5��7���
 <�7 *:4 :pole transactions  

2��� 	A7A ��) 6�=� �&� !���% 	�� !� !���
:  

• 3:�/��� 8���5�� :caisse principale 

!
��� !� !���
:  

2��
P�� >���� 	
��� ����
 ,������ !
�% �01�� !��(�� ��=��
 �&��%. 

� �������
 <�7 @�A :	��0�� 6�=
 !�� <
�� @�:
 >���� ��8 ,���� ���. 

� ��
�>�� 1?��;��
 <�7 @�A : �� 6�=
 ���� 6���� ? �� 6�=
 2� �� �3& �!
��� !� !���


��� 2�� 	����� 	����� !��
 9����� >���� !�� ��
-��� ,���"���+�." 

 B���� ��� 	��=��� �
����� 	������ � 5�� !
� ,
����� 6�=
 ,��� 2�� �� '3& ��� @�:
�

6�=��.  

5.1���"7���� ����E� :back office  

�& 2��� 	�� ��� !
�(�� !���% 	��� !� !���
:  
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� �0�	��� @�A: �� �
�� @�:
 	
���� ,���+� 2��
_� 6�=
 !) ,���% ��$� � ���
:

�
����� �
���� 6
=��� ������.( 

� 1���	��� @�A: ������ 	
������ 	�
(0�� !
� �� �#���� !
� � �7
����� <
� 6�
. 

� �5�-��� @�A:  �
���� ��0
 !�� <
�� @�:
 6�0��� �
����� 	
���� ,���+� ��=����

� (
��
�	����� 	���� 	
����� �
����� ��. 

� F��-�� @�A:  ����% @��0�� R��=�� � �� �=��� ��=��� 6�=
 !�� <
�� @�:


��
�E�� 	�(7�� ���/�� ��� ������� ������� ���$����. 

� ��>��7�� ���>��� @�A :<����� � ��� 	
$�0�� "�$��� >�$� 6��
 !�� <
�� @�:
. 

� 
:�	��� @�A�:  	����� ��
5����� �������� ;���P� >�$�� [��� ��� U��� "�� 6/��

�����% @��0�� 	
����� �
����� 	�� 	������ ������ @��0� !� ��7��� ��$��. 

3��9�� �	
���:  ��
� ��-��:��� �:��:��BADR  �"�� ���)���834�:  

�  �$������ ,���+� ������� 	
�
��DIRECTION DES ETUDES MARCHES ET 

PRODUITS (D.E.M.P). 

 3
 ��� 6�� !� 	��D���� ������ ������ 	���� 	
�
���� 	����� 	
(����� �
�
���� B��) �&

"�
�$ �$��� ,7�Z� 	
=
��� ������ 6�=� 4
� ����� 	
=
����� ��
���.  

� �$����� 9
(�� ����� ���0�. 

� %� <$�� ��
) ��� ���� �� ��) ����� 	���� 	
�
���� &���� ���� ����� 	
=
��� @��&

3
 ���� �$% !� �7E��7� 	
��$�� ���$��� ;% ���+� �
������. 

 �&� �7E��#� 	
�
��� 9���� ;�$��� �
:���� 6�� <� �$�
 �7E��7� ;��$�� 9�$��� !% 4
�

70 !� 	
=
����� 	 
5��� 9�$��� B���� ��� @������:  

��#���� ��) ���
)� ����� 	
=
����� 	�0�� @
�����  

������ 	
=
����� 	�
��� 3
 �� �$% !� �#���� 	�(7�� ��
����� .��).  

��7E��7� 	
����� �#���� �70 !� .7���� ��� �� �
�$ [��� ��� @
������ @�����.  
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2.  ��
� 3��7�� G�2���BADR  �"�� ���)���834�: 

1.2 : ���7�� �:��"G��� "BADR: 

	
���� �������� ���0���� !
��D���� >��$��� ��� 	�
� 	��� !� ������ 	���� ��� .��:  

1.  ������� �������� �	���� ��
 ����-� 3��� 1���7��–�"�� ���)��: 

 	
 
��� 	
������ 	�7 �� ��� C$� 	
����� ���0�� �
���� 	
��� �$% !�–�
� 	���	J "834 " ��)

 ��) �� �
�$ 6
5��O.C.A "Organisation commercial agence " ����0 !
��� �$% !� ��3�

 /� ��� ������� !
��� >
��%� �
�=� "�� �0�_� ��$��� ,
���� �!-�(�� 9� ���7� �3��

!-�(�� ��=��# >��� �
�0�� 	����� ��� 3) ��-7��  ���0 "�� 6�=
��� : ���� 6
���

 !� ����� 	����� 	A7A�� 6��+� ��) 6��
$��� 6�=
 �� �!��(�� >�� @:� Q��0���� ���
:��

�� >�F���� 	��0�� 6
�=� ��C:.  

1.1� +4���� ��
�� :banque debout 

 �% @����� ����� <
�� ,��
"	�
���� ���0�� "��� !% ;% @��� �&� 	��0�� <� 6�=
 !��(�� !+ <�


 2��
) >��� �% 	����� 	����� �:���� >��+ 6�=�� �3& ��0� ��� ��) Q��� #� 	���� 6��

 ,������ �
��� ��� !
�������� ���D���� ��$��� ��$%� ����%)2��
P�� >����( !���
� �

!� @����� �����:  

1.1.1 � B�/�2>�� �������
 <�7�� ��>���� M�)� :�� �
��� >����� �3& 6/
9��: 

 !��
 9����� 	����� ? �� >�� <
�� !��
 ;3�� !��(�� ��) 	����� @�� !� ��=� ������ 	�
� 9��

,������ ,
�� !� ���
�����%  >���� �� ���%� ��1�100.000�Q  

2.1.1 � �
;5�� �"�;��
 �5�7 ��>�� M�)�:  

� /
% ����� 	����� !_� 	����� 	����� ������ ��) 	�/P� ? �� 6�=� 4
� 	����� 	����

 <���0 65�� ���=� 3) �9��� ��:� !�� �;�-�($�� ��
��� �0�� 6�=�� �� 6�=
 ���� �
�����
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 	����� 	����� �:���� 9��� @���� �
��� ���)���% ( �� ���%� �;��
 >���� !��
�

 >����7500 6�
�� �� ���%.  

3.1.1 � 3:�/��� 8���5��:  

 >��� �& !� ���+� u����� >��� 2��
_� �0 � �0100.000 ? �� >�� �0:�� !� �3) Q�

u���� ���
-��� ,������ !� 2��
� >��
 <�_� B�0% 	��� �� >�� <� !� �3) �% 	�����  9����

 B���
 #50000 n� ��=� 	���� ��� ��3 ��=� ����� ���
� 2���+� �� Q�585 �
:�� 6�
� Q�

 5 ��� �$% !� 2��
P� !���=
� 	��
��� �� R-� 6�
�� !��
 ;3�� !-�(�� @�� !� 	
����� '3&

	$��� ��� �������� �
��)1(.  

2.1� N��>�� ��
�� :FRONTOFFICE 

 �70 !� .��a� 	
��� ,
=�� <��& ������ 	�:�%� ��
�� "�
�$�� 	�5�+� !� ?�$�� ����� ����


����� %��� 	
���  �� ?��$�� <�70 !� ��=��
 �
���� !+ 6�#� �3�� ���� ��
���� 9� ���:���

 U����� @��0� !
� !��(�� �=�� !� ��=
 �� ��:�� ��:� !-�(�� @����� <$��
 4
� U
�� !��

!
��� ��� <
$���� >��� ���:
:  

1.2.1 � B��;�� 6�
2��
 6��")���:  

0:+� ��0
 6�� �&�  !

���� @��0� ^�:� ��=��� !-�(�� @����� 6�=
 4
� .��$+��

�� !��F�
 !
3�� ���0��� �
�����.  

 �� <� 6�=
 @��� !��( ��� ��0
 ����� !_� =�� ����� 9� !�����
 !
3�� !-�(�� 	������

&�
�
 ���� ���0��.  

 ���� "�� ��+ ����� 9� !�����
 !
3�� !-�(�� 	����� �% ���0�� ��� 6��7�) !-�(�� !� �����

 6A ������ B�� >�� U� � 6�=
 ��� ��3� ��7��� �
�� ��C: !� ����� ����� ���=
 ����

6�=�� �3& ���=
 ���� ���0�� !
� !�� 
�0: <� ��0
 @��� <� !���0
.  

                                                           
)1(


ق ا��=�> &��;&�:9، & �ر+8  ? 9� '�*@� �:�A11/04/2012: و.  
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, . 6������ 1���7: 

��� 	��D� 9� , �� .��$) ��� ����� ���=
 	��0 �& 
�� ��
�C–	�
� 	��� J  9� �����saa 

���
�C��� � R
 0� !� �
���� �
 ��
 �3��!
�C��� ��) . 6�� ,����� �5�%1(  

M .  1�4��
BADR M	:"�: 

 	
�=��� ,���a� 	
�1� ��(���� 6��0��� �3& 6�����% �� @����� ����� U��� ���� �&GAB 

	�$���� �� ����� ���� Q�0 9=� ���� >���� ���� !� 2���% "�� �$�
�:  

• ���
�� 6�
 �� 1�4��
 :CBRI : !� 6�����% >��� ����� .7��� U��� 	��E�� ���� �&

��� 	����� '3& ����) ��� ���� ���� ������� 	����� 	
�1� ��(���� 	�� :

CPA.BEA.BNA...o��. 

•  ��
�� �4��
BADR �-A :CBR :��� 	����� '3& ������ ��� !� >�"��� " 	����� 	������

�=� <�.  

1 . >� O/�����: Les dépôts à terme Dat : !� "��� �& @��� ��� 9/�
 >��

 ,
�� !� 	��0�� '3& 6�=�� �6��$� !� 	/- �� ����+� 2��
P !

������� !

�
���� �0:+�

� ,�� � ��) ��: !� ��3� �
���� @�� !� ������ �
���� �
�$� "�
E�� �-��� 	��� ��=� !
�

����� @�� !� "������ ���� �� >���. 

� .  8���5�� 1���:les bons de caisse: 

 
��� !��
 !% !��
� �!

������� !

�
���� �0:+ <$�� �-��� �$+ R
� � !� "��� �&

 	�
�/ �3�� "�� �� 	
�$���� "�- �� 	���� �AC�
 �&� �<���� �% >����� 6�� ���$P� �0���IRG 

	�/��� 	�
=�� ��� 6�����  ,����� �5�% � J2J  

P . ��7�?� ���A� :les livres épargnes Badrleb 

 �
�� !����
 �-��� ��� ������ ��=� 6�����% �0�� �� !
�F���� 6�=
 ���� [��� !� "��� �&

u����� �% �-��� �) 6�����% !� >���� !��
���
� ���:% 	A7A �� !
E���� 	����� ��3� �0����.  
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•  ���A���7�?� �
�Q� :les livres épargnes junior LEJ 

 �0:a� <$���� ��:+� �0�) �
�$ [��� ^��� �C$� !
�0���� !� 	-� ���% ����� ,=�� ���

 !� 6&���% �=
 !
3��19  ����� !� �

��� ��3� 6��
� 	
��� �� �0�#� ��� ������ 	��'>+� '

 >���� 9
���
 # ;3��)u����� ( 	�� �� �70 �
�� ���
 ����� �-�� �� #) >��
 ��)� 2�����

��:%. 

•  �����	�� 1���27�� ��>��LES COFFRES –FORTS 

 ��0��� 	�
�A�� .
:+� 5 ��#� ��� <-7�� R��� ����� ����
 	
�
�� ���(0 !� "��� �&

)�,-A� ����&�$� �����%  (... ��=� !� "��0��� 	�
(0�� >�� ��� =��� ����� &���
 	����

 !��(�� @��)"�
�� �	����� �"�
E�.(  

R . *�:��� 1���:��: 

 �0:+� 2��)� �� ��:P� ��3� <�� 	������� 	�&���� ���:�� R��� ����� ���=
 	��0 �&�

���� ��=� ��3� 	��D��� '3& �� ������ 6��% .��:� ���� ���D��� !
� !�� ������ ����
 	

 R���"��� "�& �0:+� ��� ���� : ��� 
�ALLIANCE �
���� 6�� !� �3) � 	�� �� �

 �� ��� ^��a� ��� ���
 <�_� ��� 	�� �� �% �	��D��� 9� U����� "��0�� ����
��/��� 

 ,��� �5�% "��0� 	��D��� J3 J.  

2.2.1 � ���
 6��")���6����-���� 1�::C:  

 !
��=���� �$���� ���D��� ���0 6
�=�� ��0
 6�=�� �3& ... 6�� �� 	��=��� ���0�� ? � �&�

!

���� !-�(�� !
 �����.  

�� 	�A������ "C:��� 	A
�� B�0% �$��� ��&�:  

1. ��A���� �4��
: �� 	��� �&� ����� ��� &���
 ���� >���� 	��� ��) 	�/P� 	
�&3�� >��

 '3& U���� �
����� 	��� �&� "�
�$ 	��� <�-�( U���� �0C� ����� ,��% .��(�� >���� 	����

n� !-�(�� 	�����: 
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� ����� 	
�1� �
��:�� ��� �
����� >�� ��� !��(� ������ >���� !� �7
�����.  

� ����� ���0�� 	��: !� 	
�1� �
��:�� !� >���� 	
��� !
� �� ����� ���� 	
������P� 	
�

 ,��� �5�% �������J4J  

2. 1����?� �
( ��
�� 1���7 :BADR net: 

 	��0�� '3& U���� �����#� ��� <���0 �
� �� ����� 6� !-�(� ���=� ���� ���0�� !
��� �$% !�

$������ ������ 4� ��� 	���� ��� ���0�� !� �
���� ��� !-�(�� ���������#� 
.  

� "���+� ��� 27�#�. 

�  "��� �0
����� "���+� ���� ��� ������� 27�P�45 ��
. 

� 	��D��� �� 6�=� ���� �7
������ � ���� ���). 

� �& B�0% ���0 	�/_� 	��0�� '3& �
���� 7�=��� ����� ��0
 ��: 

�  "�
�=�� �-���� ��� �
���� 	����sms.  

� � ���� >�������#� ��� 	
������#� ������� ��
:� . ,����� �5�% J5J  

2.2�  G������ �:��:BADR 

 �$% !� ���� 	
��� ��: ��� 	��D��� &�0�� ���� �����$��� ��� !� "��� �& [
�����

�
���� 2��)� @
��� <
$�� �67�P�.  

% �� !
�� ����� � 5��� >��$���� 	���� !� <� ��� � �70 !��<�C� !��=
�� 6��  ��� !��
 #

 .7���� ��$�
 !
3�� 6&� !-�(��� .7���� � 
��� !� !���D���� 6& �� 	����� @��� 6��$���

	�:��� ��� ������ 4������ �& [
�����  �	
�0: �#��� �70 !� ����� <
�D
 ;3��� 	
=
�����

������� ��
���� �
:�� �-��� �	
���� �!7�Z� .7����� 	��0�� 2�� >�� �
�=��� '3&.  
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1.2.2 � �5�?� :�� @��
BADR  ���#� ��
 �
�� .��P�� ��=��#� �������� ���� <�C�

<����� ���
 ��0:��:  

1  ����#�2 . �"�- ��3 . �@:��#�4 . �	
�$��� 	��0�� 6
�=�5 . �	�&����6 ����=��7 .	�70��.  

2.2.2 � 6�(E� :�
0+� �3&  ��
� !� 	 ��0� �-�� ��� 6�
TABLEAU PUBLICATAIRE 

 �7$��� !� ��3��"BADRIFO"  ,����� �5�% J6 J  

3.2� ��;:��� �:��: :BADR  

 �:�� �
AC� �3 "��% "�
����� !x� 	��D� ;% �� 30�� ���� �����=�� >��% !� "�
����� ���� ����


����� ^��% ���.  

� ���+� '3&� ���� 	
�A�� "(
��� >�E
 � �3&� �B�0+� ������ @��0� B�� 	��:�� ���$� �

	A
���� ������ �����  6
�=� �� ( �
 ���� 	
������ 6����� 	��=�� ���C�� 	
��� ���0 6�=� 4
�

����� ����� �3& U�� ��� ������ ������ ���$� 6�� ��) ;�D
 �/
 0� ��� ������ ���+� ;

.7���� �#�
� >3$ �� ���% ��� <��$� ���� �� <��$�  6���� ����� �3�� 6�-��F) 	�����

 ����� !
������� ��� �:�� �
AC� �3 "�-� �% ������ 	���� ��: �� <��� !� ��� �����

 ���� 6� ��:� 	
�-�($�� ����� ��� 6����BADR � R�� ���5 9�� <�% ��� �0 ��:� �����

 ��: ;% !���� ���+� ����� ����� ���� !��
�	
������ 	������ ��.  

4.2�  O�2���� �:��:BADR  

 6
��� 	
��� <�% ��� ����� <��� ��� �=
����� [
(��� �� 	
��% "(
�� ����
 !���� �� 	��0��

 n�� �$��� �3& ��� �<$�0 �% ����� �0�� .��� !
������ ������BADR 
 �A��� 	��� 	�
� ,��

��&% 6
& �� ���% !� <��=� �� ��3� �"�
�$�� 	
������ ������� 	�
� ��:  

� ���� 	��0�� 6
�=�)!�(� !��.(  

�
���E$ �� 	��� 2��� .:�).  

�?�% ��� 2�� �� <�& 9����� 9
(��:  
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� 	
����� 	�A���. 

� ���+� ��5�� (����. 

� �� 	��0�� �� �� 	$�	
����. 

�  	
-��� ,����� 	��0�� �
���� ���)	
����� ��0.( 

� <�� ������� ����� �
�0� >��% 6&% !� ����� 9���. 

� �� 	�A������ B�0% 	A
�� ��
� ��&�: 

, .  6�)���"B����� �����:" �� �&�!  9-���� !��(�� !
� 	����� 	�7� 	��)"	��0�� 6�=� " ����

	A7A �5�# ���0� �&� ��
$ �� .���#� >$
 ���%: 

• ��>��7�� 1��;��� :�
���� 	-
��� 	�(�� ������ 	
������ 	������ �� 	�A������. 

• ��"7���� 1��;���: !��(�� 	��0 �$% !� "������� �������� 	������ �� 	�A������. 

• S�7�� ������� �5��;��: ��� @:� �"�
(�� ���� ��-���� �,���+� �A� ��5� ��
�

!
 5����. 

M .  1��"�;��"1�T��>E�" 

� �
-�:?�:  <$��� .��P �3&� "����� 	 
5� 	��� ;���
 	 
5��� '3�� �0 !�% !�� ��&

!��(�� 	��0 ���
 �� �:��� ��
A� �5�# 4
� ��$ ,-# 	��0�� <�
�C� 	=
�� !)� !��(�� !����. 

� 1���";���� �
-�:?� M�)�: � 	������ '3& 	
�����#� ����:���� 9
(�� 	 
5� ;�D

 !
��� ��� !��� 	����� <�&� ������# 7$� /
%� >���� U� � �������� ����� �$�����

!
��A��� �����. 

� 1���7�� ��
�
� : 	��/��� �����% ��� 	��� � !��� ����� 	
��+� 	�$���� >��� �&�

 ��) 	���� 	��0�� 6
�=� ���� 	=
���>����� !�� ,��� >�$. 

U .  6�)������"����>��:"  	
���� ���0�� !� 	����� ".��� �
A��� !� ?
� �3& ���
 �� !)

	��=���� !������ �� &(����� 	�0�� ������ ��� !)� �	
�&� 	���� ����% 	��0��  ���� ���

��$ �&���� >�$ 4
� ������� >�$�� !� 	�0 ����� ��:
 U��%!
 5���� ��% &��3 	" : 6V

 �5( M)��� W�	 S�
) ������ ������ ����
 1����)�V P��	�� ���"
 3A �
;5 ���7�� *��-� ����;�

���-���� ���� �5-�� *�-���". 
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 �0
 �
� ��3�  	
 
��� 	
������ 	�7 �� ��� ��� !� 	������ 	
$����� Q��� !% ��=
� 6�=��� ���

��� ��
��� !� �� >�$ ��) 	����� �0�� 	
=
��	
$
�����P� 7�� 	=�����.  

���9�� �	
��� : �"�� ���)�� ���>�� 6�:	� W"( 3)�
�� 8��:��� 1�:��: �9,�834�  

1. BADR NET 3-��:��� G�2����: 

 ��� ����� ���0�� 	
 
��� 	
������ 	�7 �� ��� �$��� ��% ��� 	
=
����� 	�
��� ,
���� ��� �=�

�	��0�� '3& "��$ ��� ��
��� ��� �A% 	����� ��3.  

1.1� B��"-��� 3-��:��� G�2��� : 

��� �������� ���0���� ,
����� 6�� ���D�� >��$���.  

1.1.1J G�����: 

 ;3��� �����#� ��� ����� ��� ���0 !� 	��0 �& �� ����� "���% ��� 27�P� ��% U��


� >�� ����!��(��  ,
�� !����#���  @�� !� &�

�� 6�
 	
������� 	���� �70 !� ��3�

 	
������#� ���0�� 6
�=� �� 	��0� 	��D�E.Banking  '3�� ,���#� !��
� ����� 	�$�����

!

���� !

������#� !
������� ��� 	��0��:  

http// :www.badr.dz 

http// :ebanking.badr.dz  

��� @�� !� 	��0�� '3& 9
��� 6� �����#� �3�� � ���� �7
����� �& B�0% ���0 ��:�� ���

"�
�=�� �-���� �� 	�A������ 7�=��� ��� !� ���� ����� ��:� !% !��
 �� �	
�
�����+� :

vocal, fax, sms...o��.  ,����� �5�% J07 J  

2.1.1:��;:���: ���
 ���� ���0�� 	����� ;(�� ����� !C� !��(�� 2���� ����� !C�� ��
�� !��

����$� 	��0�� 	
���� ,���� !��
.  

 ���0 �
��� 	
 
�� ,����� ����� ���$�� ���badr net  
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��> )4( 1�� ��
 1���7�� ��;:�)1(  

1�::C���  ���A��  1���-��  1���7��    

 ��;:�

B���9��  

 ��;:�

 M�:	��

3:�/���  

�����  

 ��;:�

 M�:	��

B���9��  

 ��;:�

 M�:	��

���3:�/  

�����  

      

400Q�  

��:��  

>����  

800Q�  

 ��:HT  

��
��

� 
�


F
  

50 Q�HT  

��:  

800Q� 

HT  

��:  

>����  

��
��

� 
�


F
  

�
��

��#
�

  

� �
���� @:�. 

� ������ @:� 

�  ��� ������

>���� @:�. 

�  	
����� !� 4����

)2��
) >��( 

� >���� o
��.  

WEB  

����#�

�  

200  

��:��  

>����  

400 Q�  

 ��:HT  

>����  

 ?��

0 �7

���+�

2  

100 Q�  

 ��:HT  

>����  

200 Q�  

 ��:HT  

>����  

 ?��

 �70

2���+�  

?� ��  
�  @:� ���)

�����+� >����  

 ?� ��

FAX  

100 

Q�  

 ��:

HT  

>����  

100 Q�  

 ��:HT  

>����  

45 

MS 

 ��

��:��  

25 DA  

HT   

��:��/  

>����  

25 DA  

HT   

��:��/  

>����  

01 

SMS 

 ��

��:��  

 �-����

"�
�=��  

�  ��� ������

�
����  

 �-��

 "�
��

"@����"  

 

                                                           

(1)
 Services prochainement  opérationnels 
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3.1.1J [
�����: ��3� ����� 	
�$��� �#���� B���� ��� �:�� ��:� [����� �3�� [
����� 6�


 ��� 9=
 4
� B�0% 	�$ !� !��(�� @������ 	�$ !� !��(�� !
� 	������� 	�7��� ��� ������

D� �% ����% .��� !��(�� @��� �� ,�����.  

�  ��) �� 	��=��� ���0��� <��(
��� Q������ @
�����BADR  !��(�� 2��) 	���� 9� �� �����

���0�#� 	��0�� '3& ��. 

����E�: !-�(�� ���+ �
�$�� Q������ �3& ��:) �$% !�  

� 	
��:P� �=������ ���7�� ����� ����� ���� B���� ��� �=
��� 6�
 ����+�� �# !��

	������� ����� �� !-�(�� ��� ����#� 9� 	
�$��� (������ �� �A��� B����� 	
������. 

�5�?�:  

 !��(�� @����� !
� �:���� ���#� 2�� ��� <�-�( ��) Q������ �3& ��
) �$� !� ����� �����

���#� �3�� ����� B���� ��� !��(��� <
� 6&�
 �� ;3�� �:���� �
F  �70 !� 6�� � !-�(��

Q������ ,
���� 	�
��� �����#� 	A
���� �-�� ��� ����� ��) 	�/P� �������� ����.  

4.1.1J O�2����:  

[����� 9
(��� !
� 	�=�� �
E� ���� ����� 	
����� �#���� B���� ��� [����� �3& 9
(�� 6�
  4
�

) >��+� 	����� 6�=��� !��(�� ��� !��
�� �A���� 	��0�� ��� ������ �$% !� �� ........... ����

 �����#� ����� �
�� ����
fax  sms ""�
�� �-�� "  

2.1� ���	�� 3-��:��� G�2���:  

1.2.1J 6�)������:  '�& 4�� "��) �70 !� 	��0�� '3& �� ����$�� Q��) �� ����� ���$ ��5

 	�� 	��0��2011 �=��% ��% !� 6F���  	��2004  �B�0% ���0 �0�_� ��
��� 9� !� �/�%

!-�(�� �$�� �:��
 ��� "��$��� 2���� 4
�.  

2.2.1J 6�)���:  ��3 	��0 6
�=�� ����� ��� ��:
 � ��F ;3�� ������ ($��� ��0� �$% !�

	
���� "��$ !�/� ��� !� 	��0 !�/� !���� ���� !� ����� ��E��� 	
�� "��$ �/�%.  

3.2.1J 1�T��>E�: ��
����� �& ��.��$P�.  

 �� ��
�� �0:�� !� .��� ����� �� ���0�#� !��(�� ��� !��
 	��0�� '3�� ,���� �$% !�

;����.  
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�  6�� ,����� �5�% !

�
���� �0:a� 	����� J8J. 

�  	��0� �
$���� >�� 6�=
 4
� !��(�� @��� @�� !� !��(�� ��=��� 6�
neet  6�=
�

	��0�� 	�0�� ���0�#� 	
� �� 	�0�� "����� .��� !-�(�� @�����. 

U/�
� ��A�� .($�� �� �% !��(�� 	�0�� �������� .��� 	
� �#� !� ��+� <-($ �� 6�=
 4
�:  

� !��(�� @�� !� "��0��� ���0��. 

� !��(�� 	
����� ������. 

� 	��0�� �0�� >���� 6��. 

� �
���� ��� 27�#� �$% !� >�F���� "���� �
���. 

� �������� 2���� �$% !� <��� �� !
�� u��� ��� "���/� !��(�� 67�). 

	���� ���:�� 9� !��(� ���0�#� 	
� �� @
���� !��(�� @����� 6�=
 .���#� ���  	��0�

bankneet �
�� 	������� ��
��� �$% !�.  

� 0:a� 	����� !

������ �– ,����� �5�%9 J. 

 	��0� �
$���� >�� 6
�=�� 	��D��� �
�� 6�=
bankneet n� 6�=
 ;3�� !��(�� @��� ��):  

�	��D��� 6�0 9
���� >�� !� ��C���.  

�!
�0��� ���0�#� 	
� �� "����� G��.  

� 6
�=�	
� �#� 9
����� �$% !� �
����.  

� � 	���:��� 	��0�� ��F 	�/P� ����� ��� ��$+� �
��� �& B�0% 	��0 ���D��� 6�=

��. 

2. �"�� ���)� 3A ���>�� 6�:	�� PX���) N��>�� ��
��: LA BANQUE ASSISE 

 	
������ 	�7 �� ��� 	�:�%� ��
�� �
�$ 6
5�� �& ?��$�� ��� !_� ,���� 4����� �� ���3 ��

�� ������ .��+� �� 	
�� �� ,
=�� ��� 	
 
���"��� �&� �
���� 	��� � ������ >�$� !� "3�0C� 

?��$�� �
���� ��=��� <
� 6�
 <�+ 6�#� �3�� ���� �	
�������$�+�  4
� �U
��� ,-# !�� ��

����
 ;3�� 6
5���� !� ��0� �� ��� ��� !��
 �3�&� �!-�(�� @����� ����� @5�� "�:�� <$��
 

� � ��
A� ���� �
��:�� ��������� 	
 
��� 	$
�� ����� .7���� 	�7� ��� ��� ?���  ,�E��
 ;3��
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� ��
A� ����� �
���� ��) ����� ���0 �% �$��� 6
�=� ��  9� ������ ��) .�$���� ��� ��) ;�D�

B�0+� ������.  

 	���� 	��� !� "��� �& ?��$�� ��� !)
�� ��� �� !-�(�� ��=��� >��� �
� 9/�� ��� U

	 
�� .��$%.  

.7���� @����� !�� .7���� ��=��� !���=
 !
 5���� !� ?��$�� ��� !���
 ����� @5�� �&� �

���+� !� ��� ;% �� 	
����� �
����� 9
�$� 6
=�� �-�� �������� @������ �&D��� . �$�
 ���

	����� !� 	�$ �� �� .7���� !
 ����� ��� >���� @�:� .) 	������ 6�=
 6� @�:� >�$ ��

.7���� !
 ����� <
$���  ��� ����� 9� 	
=
=� ���% ��� .7���� ��� ���0�� .��% �
��� ���

6�� 	
���� �������� 6
�=� <�70 !� 6�
 >��� �$ �
��� �70 !� .7���� 	���.  

1.2J �"�� ���)�� ��
 ��
�� T��, ����2 34 N�">�� ��
 ����,: 

���
 	
������ 	�7 �� ��� '��� ;3�� ������� ����� �� ������ ��� !� "��� ?��$�� ��� �

@��&+� !� 	��$ ,
=�� @��� 	
 
���:  

% . ����� 9� ������ .7���� !� !��� ��� ���% >3$. 

> . ����� .7��� 	
������ 	
��(�� 	� ���� ,
=��. 

� . ��� !
 ����� 	�0� ����� !
 5���� .��% !
���.7�. 

4 . 	
������ �
����� 	�A� ,
�� !� <���%� ����� ����� "�
(. 

Q . ����� !� 	��� "��� .��) 9� 	
���� "��� ,
=��. 

2.2. ���>�� W"( ��X �9,� N��>�� ��
�� 3A ��-��:��� 1�:��:�� 8�
��: 

����� ������ �� "�
�$ "��� ?�$�� ����� � <� 6�=
� 
�0: !��(�� 9� ����
 ?�$�� .�� [����

	
�0: 	�7� ���.  

 "��$ �&� <�� ����
 !� ��& ��$���� @5����� @����� ����� �� @=
 !��(�� !� �/��� � �

 �&� <�$� 	
���� 	�
�� "�� ,��E���� !-�(�� !
 5���� 6��&#� 6��� ��3� 	 
�/ !��� 	��0��

<�-�( �= 
 �����.  
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5�
� ?�$�� ����� ��5 �& !��!��(��� @5���� !
� 	�7��� 6  !C�� !��
 �& �
���� !% ���
 �3&�

<�-�(� � ��
 @5�� ��� !-�(�� !
 ��� ��) !�����
 !
 5���� !% ;% <��% ?�$ <�� �����.  

 ��3 B�% ��� 6��
� "�
$ 	�7��� ��� ���� !��(��� @5���� !
� 	�7��� �0:
� U/�
 �& �����

����� U�� ��) 	
���� 	���� ��� 	��0�� ��
)�.  

 ���% ,
=�� ���+� <��& ����� ?�$�� ����� �� ��% �A���� ����� 	�0�� "�
�$�� "�� �� '3&�

	���� "��$.  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 ������ ��	�� ������ ��	�� ������ ��	�� ������ ��	��                                 :                                 :                                 :                                 :                                                                                                                                                                                         ������� ������������� ������������� ������������� ������ 

 

- 135 - 

 

�5�7 O
���� 5���:  

 "��3��� '3�� ;�5��� >�$�� �� ��/� �=��� �� ����+� !� "��% ������� ,
����� !% ;% ^$�P 	

����)� ������� �!
A����� !
������ 6��&� �
�(� ��) �5��� ��3� ���  ���+�� ;������ '����

	
����#� ���D��� �0�� 6-7� ���� �=
����� [
(��� ���� �
��� ��) ������ � ������ �
� �� �

���� ���� 	
=
����� 	 
5��� ?�% '����� ��
���� ��F� �& 	 
5��� '3�� ���=����� ����� !% �

 6�� ��3 ������ �	������ ��� ���� ;�� !
� .��� ������ !� �
(� ��� 	�5���� "�
�

�/�% .��% ��� <$����� ������ �3& "����� 	
��=��� 	
$
�����).  

���� 	
���
� 	����� ��� 9����� ��� �
�5��� '3& ?���� B�� 	���� �$% !��  	
������ 	�7 ��

�
�C��� R�E� �	
 
���.  

 �
�$ ����� ���� !��
 7� ������ �3& ���0 "��$ ��� ��3 �A%� ��� ��� �� 	
=
����� ��
���

 ��# .�: �

E��� 6���� �"�
�$�� �
������ @��5�� 6-7
 4
�� ����� 65� !�� �?���� ;���

 ������ ;���/�� !� <�_� R�� �� <���

E��� ^
�� 6.7�
 ��.  

;���/ 	������ ���� !% >�$��� ���% ��� "�=�� �7�:�� 	��=�� �	����� ���� �$
P.  

 ��� (
(��� ��:�� 4
����� �&� <
�� (��� !% �E��
 � 6&� !_� 6���� �3& 9� ����� ��+�

� �$
������ (��� .�� �$% !� ��3 	
������ ���D��� ,
����� .=��� �� !�/
 (
��� �����

�
� ���� ���� 	-
��� �5 �� "��$�� ,
=��� .��+� !
���� ������.  
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��������: 

������ �	
 ����� ���� ������ ������� ���� ��� ������ ������� ���  !� "� �#� . %& ���'

 �#' �(�# ) *��+�� ,�(�' �
����)�� ���(�-)� ��������� ���.���� ����� ������ ��+/

 ���� �������� 0	��� %�  � �	
 ������ 1�� 23 ����4� 56�/��� �	
  ����� 7' ������ %&

 ���� ���� �	
 %���� 23 ������ ���8��� 9�� 9��:� ��
��#�� 7' *	
 ��� �-� ���& 7�����

�+#��� ���������� ������ ;6�(� ;� ���.  

 �.�� ����& ����� 73��� ��
 �	
 <�=�� �- >����� 9���� �	
 ������� "����)� %& >? )�

>����� ����� ���	'  �(�� 7'�(���  ����� 7' �����#�� ����� �	�
 "�� %& @� 7��� ����� �3�

 ���� "�#� �	
 ���� �#����� �(��=�� ��+' ��	����� ��(��=� 7#����� A1��� "�(�� �	=� ��'

��  B�� �	�#������ ���3�� "+����3� "����)�� C!�=�� �B� �#3�  !� %� >��� �1�� ���� ��

 @���& ����� %�3�� "����)� >��	� �#����� ����4� �	
 @� 7������� ���
 ���� ��� �'�(�

 ������� �3�� %� C��� ������ �	
 1����� 7������� ������ ������� "�#�� D�
� E���� ����

� ���F�� ����3 "���3�� ������ C��& �
��� ������ ���������� "�������%6��1�.  

1� �	
��
 �����:  

1 G  7'�(��� ������ ��&H"+���F� I��?�  !� %� ���':� 5���& �#3� ��� �=� ������ %�

%6��1�� %���& 7' >���� %
 ����� ���( C���  !� %� >���� 5���& �#3� ��� �=�'.  

2 G �3� �+����� �'�(��� ������� ����� 0��� ��� ���� ���3 >��� %� ������)�� C!�=�� ����

����� ,6��? 0��  �?� 7����� A1��� 0��� ���� 7����� 1���� %�.  

3 G �B��� �#3�� C!�=	�  B'& �'�(� ���� "�#� �3� ����& ��	�� ���=  �=�� ��=-�� "+�� %�

"+��.  

4 G  C��& �)�=�� "����)� "�
� �'�(��� ������� C��& ������ D����� 0� %�	��=���� %�/����

��+����.  

5 G ���#��� �'�(��� ������ ����� C!�=�� �B� %� ��- �-!
 ����.  
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6 G  ����� "+�#� �	
 7���&  �?� ���= "+6)� ���1� >����� 0�  ��=��� 7' C!�=�� ������� %�

"+�� ���#��� �'�(��� ������.  

7 G>����� ������ ���� <�- �	�
 %�  ���� ����� 7�6���  ����� �� ������ ��+� C!�=��

�+��3�� C!�=	� ���#��� �'�(��� �������.  

8 G���8��� �=�� �	
 ������� ���� 9���� ��8  

9 G >��� ���
 ��6�1��� >����� 7' ���� �� ��� 7'�(��� ������ "�+�� %�BADR  �	� �����

� �'�(� ����� "�#� 7'  ��� �(�� *����� �	3�� 7' ���1�� >����� %J' 7������� �+� A�����

0���� A����� �	3�� �& A������.  

10G ����BADR  %�� ���3����� �(��=�� ��� �'�B4�� ��	#��� 7#����� A1��� �(��
 �	� �����

���  �?� <�.  

11G ��#	3 �#�� �	� ����� ����� ������� �3!��� >�� ���= %�3��  ��?��� ����=�� ������

�������  

12G ����BADR >���� I��' 5	��� �	
 %�3��� ��	�
.  

13G 23 H�'�(��� ������� ���� 9����� ������� ���� 9���� %� ���� �-!
 >��� !='

 ������ �#3� ����3� %� 7�6� ��3� ���= 7#����� A1��� %& ������� �3B�&.  

2� ����
��:  

 G K@�	�� %�/����  �- %� 7'�(��� ;(����  

 G �	�8��� ��C����� 5/��� %	��=	� ������� @����� .  

 G 5�(��� 0�  ��=�	� C!�=�� 0'�� 5�(��� %� ���#����� ���3�� �1+�:� "������.  

 G ��B� �#3��  �=�� �����3� �'�=� �	
 7'�(��� 1�+��� ;�3 %& @�.  

 G � "�=� @������� ���8��� ������ 0�� 7' ������ �'�#.  
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 G 7����� ������  ��� 7' ����=�� �������� ������.  

 G ���� ������ ������ 7' "6���� ������� ������� 2�3�	� ��1!��  ���:�� ��+��� ;(��.  

 G �� A1��� ������  � �	
 1��� ���3 �#��� ���	' �	
 >����� 7��� ����B  �& %� ���3

��?��� 7' �	��? ���� �#3� %��B.  
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�������� �	
���� ��
� 

� ��� :������� ����
� �����: 

• �����:  

1 � ���� ���� ����	
���   	
����� ������ ���
��� 
���� ������ �� ��������2000. 

2 �  ��
�� � ����!�� "#
� ��
$��� �
����� 	
��� 
��� ����1995.  

3 � � ���!� ��
(��� )���!�� �� �*����� ����+!,� ��$� -����� ���
��� .
�(��1988.  

4 �      
0$��� 102�� 
�� 3�0�4 )��0�!�� ���+�!�
!�� �+�" 
���� ������ ��4 
�"� 5
��
���

 6�"�!���2004.  

5 �  3��4 6�"�!��� 
$��� ���� 
�� ��
(��� )���!�� ��
�+��� 
�$�2005.  

6 � -	
(��� ����8�� 9�� )���!�� 5
#��� 
��!1 . �� 
0$��� ������� 5
�"���� 
�� 60�"�!� .

 3��42007.  

7 �    3�
;� 3�0�4 60�"�!��� 
$��� ������� ���"���� 
�� )���!�� ���+�!�
!�� 5
#��� 
��*

20058.  

8 � ����< ����+� 
$��� ��
��� ��
�+!�� ������ �� ������! 	"��� 	��+�� ����� 5�����2009.  

9 �  3��4 	
����� 
�� =����� )���!�� >���� 5��"�� ���?2000.  

10� �.  ����0���� 1�4��0�� �@
 : -)��0�!�� 	
���1     60�"�!��� 
0$��� �0����- �0��B� 

	
�����2008.  

11� - 3��4 
$��� C�8(�� 
��
(����� )���!�� �D�� 3���4 E8-(� ���
12009.  

12�   3�0�4 6�"�!��� 
$��� ���"���� 
�� ����$�� 	��+�� 	
��� 	���< E��4 �2�- F� ��4 �4


2008.  

13� C��
#"    	
�0���� 
�� )0��-!��� ��
G��� 3�� =����� )���!�� >���� 3�
?H� 3�"4 ����

 3��4�4��-��� 6�"�!��� 
$���2011 .-3.  

14�   60�"�!��� 
$��� 12�� 
�� ������ 	
��� �� 	
(����� ����+! � 	��+ G�8�� 3�@�
 ���"

-3 3��4 2006.  
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15� ��
 ��
(��� K�-��� �� )���!�� 
�� ���� ���"   
02�"+�� �0���+ L�
�!#� ��2004M

2005.  

16� - ��
(��� )���!��� ��
�+!�� ������ 	��+ 
���1    3�0�4 60�"�!��� 
0$��� ����� 
�� 

2009.  

17�  
(� ��
��� 
#8�� 
�� �+�!�
!� � -�-?!��� 	
�� � N�-? ��� 	���41985.  

18� ��� 
$��� 	
����� 
�� ����$�� 	��+�� 	
��� ����� 
�!��� ��4- �4��-��� 6�"�!13��4.  

19�     �04��-�� ��
0! � ����0$�� 	��+�� 	
��� )��-!� ������ 1����� 3������� ����� O�!8�� ��4

 6�"�!��� 
$����2001.  

20� - ������ 
�(4 � 
������?�� )���!3�
?H� P���� )���! ��41 3��4 2011.  

21�  3��4 3�
�" 
�� 	
(����� 	
�� � ����4 �8(� 
�42007.  

22� - 3�
;� 
#8�� 
�� ����$�� 	��+�� 	
��� ���� ����
�� .-��41 3��4 2009. 

23�  	
����� 
$���� �4��-�� 3����� ���
(��� ����?�� )���! ������ 
��� Q�41999. 

• %���&��� :  

1 � ����� ��4 �$�R�  ����+ 
!��+�� ����
 ����?�� 3���! �� 1�(!,� ��4�� ��������-��<  

2006M2007.  

2 �    .
�0(��� �0� ���
(��� ����?�� 
��-! E�4 ������!�� �������� 
�*S! 5
��� P�
��


2�"+�� ����+ 	�
�!#� ����
.  

3 �  ������!�� 	"���� )���!� ���*�!�� K��� �� 
�#!� � 
�� L�
�!#� ����
 3��
��� �D� F� �-4

 ����
;� ��
�+!�� ������2005.  

4 � �-! ����H ���4 ����    	
��� K
0� 
��0�!�� ��0�4 �� P
?!�� 	
#T� ���
(��� ����?�� 
�

 	������ ����+ 1��4�2002.  

5 �     �0� ���
0(��� ���T0?�� 
��-! E�4 ����2
�� ��
*B��� 3���$ 3��
�� ��4 
����� ��4

 )���!�� �� 
�!�+���� ����
 ����
;� ��
�+!�� .
�(���1995.  

6 �  K�-��� �� )���!�� 
�� ���� ���"   
02�"+�� �0���+ L�
�!#� ����
 ��
(���2004M

2005.  
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7 �       �0���+��� N��0$�� ��0��B� ����0��� �0�
��� )���!�� ����G���� 	
��� 
�+��� ��
�

 ��
��#� �2004.  

8 �  Q��
�� 
$��� U�
��� 
��)���!�� ������� ��!�# N����2006.  

9 � 4 �#��� 1?�� )���!�� ��+�!�
!�� �����4 ����
�� ����  60�"�!��� 
$��� 12�� 
�� 3��

2003.  

10�  3�
;� 
$��� 12�� 
��	���+�� ��+!���� 
��-!�����4 ����
�� ����2003.  

11�    60�"�!��� 
0$��� C�8(�� 
�� =����� )���!�� >���� �$��+�� 3��
 �����$�� ����

 3��42000.  

12� ��� )���! V��(�� 1��+ N!�
 ������� 1���� ��4 ����  
0$��� C�
*� 	��+�� 	
��� �� �<

- 6�"�!���1 2008.  

13�  3�
;� W������ 
�� ����?�� �+�!�
!� � )���!�� E8-(� ����� ����2003.  

14�     1?�0� ��
0(��� )��0�!�� ���� ���+ .��� 3��*4 ����
�4���(�� ���+ �����

3��4 6�"�!��� 
$��� WD��� 
�� �����! ��# �+�!�
!��2001.  

15� ��   
0$��� 	
0����� 
�� �+�!�
!� � )���!�� .��� 3��*4 ����
��4���(�� ���+ ���

- �4��-��� 6�"�!���1 3��4 2011.  

16�  6�"�!��� 
$��� W������ 
��)���!�� 	
��� �4�� .��� ���� �$�
5���(�� ���+ �����

-2 2007.  

17�  ���+�!�
!00� �� ��00������� 1?T00� )��00�!��5
�� 
00���.-23��00��  ��004��-���

 
2�"+�������+��2009.  

18� - 3�
;� 	�8(�� 6��-���
(��� )���!�� 1�(���� �+��1 1994.  

19�     
02�"+�� �0����+�� ��04��-��� 3���� �+�!�
!� � -�-?!��� 	
��� 3��4 5��� 
(��

2002.  

20�  3�
;� 
$��� 12�� 
��
�#!�,� 	
��� �+� ���4 �+�2003.  

21� $ 3����� E��� ��G� 6�"�!��� 
$��� ���� 
�� 	
(��� ����8� )���!�� ���� ����
�� )�8

 3��42009.  

22� ��
�� � ����!�� ���
��� ��G���� ��
�$�� 	
����� 5
�#!� � )���!�� ���+ ��� ����.  
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23�  3��4 3�
;�
$��� 12�� 
�� ����?�� )���!
��@�� ����2008.  

24� ��!�� ���� ���� 3��
�� ��4 �8(�     
0$��� �0������ �0�
���� "�0�#�� 
�� ��
(��� )�

- 6�"�!���1 3��4 2011. 
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2 � 
����� X�� ������ E�4 	
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