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  *كلمة شكر* 
لي دنیاي التي هي معاشي،  وأصلح أمريلي دیني الذي هو عصمة  أصلحاللهم 

في كل خیر واجعل لي التي فیها معادي و اجعل الحیاة زیادة  آخرتيلي  وأصلح

  .الموت راحة لي من كل شر

نتقدم بالشكر على المعونة والمساعدة والنصح والمشورة لكل من كان له الفضل  -

  .أو من بعیدمن قریب 

إلى من كانت لها الحسن على قلوبنا والحرارة الكبیرة التي غدت إرادتنا للخروج  -

  :بهذا العمل المتواضع والبسیط ولها كافة التقدیر والاحترام الاستادة

  دوفي قرمیة

  .لهذا العمل المتواضع قائدونصائحها  وملاحظاتها والتي كانت بتوجیهاتها

  كان لهم الفضل في تكویننا الاقتصادیة، الذيالعلوم  أساتذةكافة  إلى أیضانتقدم -

  .ه الدرجة من درجات العلم و التحصیل المعرفيذوبلوغنا ه

  * نسیم، شعیب ،هشام *
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 عامة مقدمة
 

 بالقطاع ومقارنته الخدمات بصناعة الاهتمام زیادة هو الأعمال عالم في الهامة التحولات أحد إن   

 التنمیة خطة تحقیق في ودوره الصناعي القطاع على منصبا الاهتمام كان الزمن من طویلة فلفترة الصناعي،

 والأهمیة الدور انخفض الأخیرة الآونة في ولكن الأعمال، منظمات مستوى على ثم ومن الدول مستوى على

 المختلفة الاقتصادیة القطاعات تشكیل في أساسي كمحور الخدمات بقطاع الاهتمام وزاد القطاع لهذا النسبیة

 الفنادق، السیاحة، النقل، شركات البنوك، :نجد الخدمیة المؤسسات بین ومن الدولة، لدخل هام وكمورد

 .إلخ...التأمینیة الخدمات والمؤسسات المطاعم

 المعیشة مستوى ارتفاع ظل ففي الأفراد، ودخول معیشة بمستوى أساسا یرتبط الخدمات بصناعة الاهتمام    

 الملابس تنظیف التأمین، الفنادق، السیاحة، المصرفیة، الخدمات إلى حاجته تزید الفرد دخل مستوى وزیادة

 .الخ...الإصلاح وخدمات

 القطاع في الأخرى للصناعات تدعیمیا دورا أیضا یلعب الصناعات هذه نمو أن بالذكر الجدیر و     

 تقدیم في المتخصصة والمنظمات التأمین وشركات المصرفیة الخدمات إلى الحاجة تزداد حیث الصناعي،

 الاقتصادیة القطاعات خدمة لیشمل یمتد الخدمیة الصناعات دور فإن ثم ومن الفنیة، الإداریة، الاستشارات

 .النهائیین المستهلكین من العملاء خدمة بجانب الأخرى

 في الخدمات بتسویق تتعامل أخذت والمنظمات المؤسسات معظم أن أیضا الأخیرة الآونة في نجدو    

 فقد الخدمات لأهمیة ونظرا الصناعیین، والمتعاملین المستهلكین ورغبات حاجات إشباع قصد معینة أسواق

 المتقدمة الدول في خاصة والحكومات الفرد اهتمام محور یشكل فأصبح القطاع، هذا إلى النظرة تطورت

 خدماتها بهدف تسویق إلى تسعى التي التأمین مؤسسة نجد الخدماتیة المؤسسات بین ومن، النامیة وحتى

 من الأخیرة السنوات في التأمین قطاع یعتبر، و منتجاتها على الطلب في الزیادة وبالتالي زبائنها ثقة كسب

 والذي العملي محیطها في التسویق إدماج مجال في ملحوظا تطورا تطورت التي الخدماتیة القطاعات أهم بین

 الفكري التطور إلى راجع وهذا حیاته، في یواجهها التي والأخطار المشاكل بسبب الإنسان إلیه یلجأ

 .یعیشه الذي والتكنولوجي والاقتصادي

 التسویقیة، الناحیة من المراكز أصعب تحتل والتي المختلفة الخدمات بین من واحدة التأمین خدمة تعتبر    

 ماله في الفرد تهدد التي والخسائر الأضرار من الأمن توفر التأمین ووثیقة والأمان الحمایة یبیع فالمؤمن

 التنمیة في بقوة یساهم أصبح حیث الاقتصاد، في كبیرة أهمیة له التأمین فإن ذلك إلى بالإضافة وشخصه،

 التسویقیة السیاسات تطبیق طریق عن التأمین شركات في بالتسویق الاهتمام ضرورة أوجب مما الاقتصادیة

 .أهدافها تحقیق من تمكنها التي

  

  



 

 ب 
 

  :طرح الإشكالیة
 السؤال في صیاغته یمكن والذي بحثنا لموضوع الرئیسي التساؤل طرح یمكن السابق العرض خلال من

 :كالآتي وهو الأساسي

 ؟تها خدما لتسویق التأمین مؤسسة علیها تعتمد التي الأدوات هي ما

 :التالیة التساؤلات أذهاننا في تتبادر الإشكالیة، هذه على وللإجابة

 الخدمات؟ بتسویق نعني ماذا -

 الخدمیة؟ المؤسسة داخل التسویق بها مر التي المراحل هي ما -

 ؟SAA للتأمین الوطنیة الشركة داخل الخدمي المزیج هو ما - ؟

  :فرضیات البحث
 :التالیة الفرضیات وضع حاولنا التساؤلات هذه على للإجابة

 .للتأمین الوطنیة الشركة داخل الیومیة الممارسات في مطبق غیر التسویق یزال لا -

 .المادیة بالسلع الخاصة التسویقیة الأسالیب استخدام عن عبارة هو الخدمات تسویق -

 .التسویقي مزیجها في الترویج على أساسا التأمین مؤسسة تعتمد -

  :أهمیة البحث
 لأنه وذلك التأمین شركات خاصة الخدمیة المنظمات في الكبیرة التسویق مكانة في البحث أهمیة تنعكس

 .تهاخدما وبیع لإنتاج الأساسي المحرك

  :أهداف البحث
 :ما یليف فتختصر البحث أهداف أما

 .الخدمیة المؤسسات في وضرورته الخدمات تسویق على التعرف -

 .حدا على الخدمي التسویقي المزیج عناصر من عنصر كل دراسة -

 .نشاطها في التسویق تستخدم التأمین شركات كانت إذا ما معرفة -

  :أسباب اختیار الموضوع
 والإصلاحات والبنوك التأمین قطاع في الحاصل التغیر هو الموضوع هذا لمعالجة دفعنا الذي السبب إن

 وتنویع الزبائن مع القطاع هذا مؤسسات تعامل كیفیة في النظر إعادة في خاصة ،المیدان هذا في المطبقة

 .إلیهم المقدمة المنتجات

  :المنهج و الأدوات المستخدمة
ثبات البحث إشكالیة عن وللإجابة ونتائجها، جوانبها أبعادها، وتحلیل الموضوع مشكلة لدراسة و  صحة وإ

 وهذا التحلیلي  الوصفي والمنهج النظري القسم في المكتبیة المراجع على بالاعتماد الدراسة تمت الفرضیات

 أقطاب أحد باعتبارها نموذجا للتأمین الوطنیة الشركة متخذین وتوضیحها المشكلة على الضوء بتسلیط

 .الجزائر في التأمینیة المؤسسات



 

 ج 
 

  :محتویات البحث
 مقدمة تسبقهم و فصل تطبیقي، نظري فصل ،فصلان إلى البحث موضوع قسمنا أكثر، بالموضوع وللإلمام

 .المقترحة والتوصیات إلیها توصلنا التي النتائج وأهم ملخصا تتضمن عامة خاتمة وتلیهم عامة،

 :إلى بتقسیمه قمنا هذا موضوعنا دراسة أجل ومن

 الأول المبحثثلاث مباحث  فیه تناولنا  حیث مدخل عام لتسویق الخدمات عنوان تحت جاء الأول الفصل _

 .التسویق وأهمیةوالمفهوم ودور  ،النشأة والتطور إلى تطرقنا حیثماهیة التسویق  حول جاء

تعریف الخدمة وماهیتها،  إلىوخصائص الخدمة حیت تطرقنا  أنواع نعنوا تحت فكان الثاني المبحث أما

  الخدمة وخصائصها والفرق بین ممیزات الخدمة والسلعة    أنواع

تخطیط الخدمات، توزیع الخدمات ،  إلىجاء حول المزیج التسویقي الخدمي حیث تطرقنا الثالث أما المبحث 

  ترویج الخدمات والعناصر المستحدث في المزیج التسویقي الخدمي                                            

 حیثمین أالوطنیة للت المؤسسة حول عمومیات عن عبارة كان الأول مبحثین إلى فقسم التطبیقي جانبال أما

والدوائر  وكالة میلة ،  تقدیم للتأمین، الوطنیة الشركة تعریف الجزائر، في التأمین عن تاریخیة بذةن شمل

 .ومهامها الشركة في لإنتاجیةا

 طیطخت سیاسة ضم حیث للتأمین الوطنیة للشركة التسویقي المزیج حول فتمحور الثاني المبحث یخص وفیما

 الشركة في الموسع التسویقي المزیج وأخیرا الترویج، سیاسة التوزیع، سیاسة المتبعة، التسعیر سیاسة الخدمة

 .الوطنیة للتأمین

 :الخصوص وجه على منها نذكر الصعوبات بعض اعترضنا أنه إلى الإشارة الأخیر في بنا یجدر

 .بموضوعنا المتخصصة المراجع قلة  -

 .المفكرین نظر وجهات اختلاف بسبب الكتب مختلف من المأخوذة المعلومات بین التنسیق صعوبة  -

 .التحضیر مدة قصر -
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)�� $����: ������� ����� (&���� �����:  -����=� ���=�� ���'�%� ��!� ��=	�%� �*+ ,�
� I�7�%� 	 ��� �.1 &� ���'�%� -���� 8� �#��5.� �%��=�� &�
�#���%� -��2	� &��A% ,!����%

&������%� 8� ��	�!� ���� �
/� -��2	%� �
 >��/�5 ���(%� L��%� ��� M�	%� ��6�� �	�	A 8� �
�#���+�� L	1;� -�	��3� ��# 8� ����
� �(����6 �=� �� ���'�%� �=� � &�� &7���%� 	#6� *� �

D�#���%� .  

                                                 
1  �,���%� &.�	 ��=� ��/��%� ��=������ ������� +
�� � ) �&��� �8�7��%�� 	/��% 5�� %� 	��2000(V �:17. 
2  �	��%� ��	�%����� %��*�� ������� �
��,#�  ��-�) ��%� )��/ ���'� ���	��
�3� ����2004 (V �:34. 
3  ��	���/%� &�=	%� ��� &� ��=�&�	1W � ��
����  ��- +
�� :�)���� �
�
&�.�� �
��
��� �' ) �E��	%� �-�
��%� ���
2004( 
V:417. 

4 P.Kotler, B.Dubois, Marketing Management: analyse, planification et cointrole, 3
ème

édition, (Publi-Union, 

Paris, 1977), P:18. 
5 P.Kotler, B.Dubois, Ibid,  P: 9. 

6 ���= ��+�	�� "��/ �&����� ���� ��6� /������� :  ��
*� 	��
��2003  � ) �&��� �8�7��%�� 	/��% ���= 	��2003(V �:32. 
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0����� $����: ������� %�
��&.� (&���� �����: %� 	���� ,� �A� ��=	�%� �*+ ,� ���'�
����� 	�B%� �� %� -�* ����1�%� �(/�;� ,� �#�
	�/�� I�Y�Z� ������� ��%�'�� �#% 8���%�1 )� ?�= �

 ��
�/�� 8���%� �=� � 	����<� &��� *1[� &� �#���) �	���%� V!� �?���%� ��%�(�%� �	!�%�
&�
�%� ��� ,� ����7%� ����� ��<�...C%� (9� �=� � -=� � D%*�� �,!����%� �#(�/� ��	��� 5��

���!�%� ,� �+�A	� �#���2	� &�
�#���%�)2(.  
,%��%� �
/�% �!�� ��=	� �
 ,� ���'�%�� D�#���%� &�� ��.�%� M�A�� &
���   :  

	1� �2"��)01(: �������
� �5�*���� �
��
5��� 6����  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   
  
  
  
  

, chihab, Alger, clé-Marketing les conceptPierre Védrine, -ean: Sylvie Martin, J Source

1996, p: 14. 

 ,�%� "����%� ��� ,� �	 ���%� -�+��<�� ��+���%� E�� -	#6 ,%�=%� -��%� ,� ��� ��!%� &
���
��%� "����%� �,4��%� "����%� �9� ,!����%� 	
�%� 	�(� �=�	� &� �	�1;� ��=	��% ������ 	���� �	/�

 �#�� (�=�%� ,� �� �=%� ���%��
�%� -�	�(�%� ���� L	1� ��+��� -	#6 ��
 �	A1;� "����%�
-�	��3� 	�� "����%� �,��	�
%3� "����%�.  

                                                 
1 V �"��� 8	� ����= ��+�	�� "��/ �&����� ���� ��6�:36. 
)2( .� ��� &� ��=�V �"��� 8	�  �&��= ,�	�%� 	��� -�� L	/� �&��+ ��=� &� &��=	%� ��� ��	���/%� &�=	%:419.  

 

�\��'�%� 

�\��'�%� 

�\��'�%� 

8\\�7��%� 

8\\��%� 

�	�\�%� 

1,\\���3� ���%� ] 

2,\\���%� ���%� ] 

3,\!����%� ���%� ] 

D�#���%� 

D�#���%� 

D�#���%� 
-����=<� ���=� 

�\��'�%� 
�	�\�%� 

4,����<� ,\!����%� ���%� ] 

D�#���%� 

���(%� L��%� ��� -����=<� ���=� 

(�=�%� 
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� �����%#
)��: 	���� �������  

 ��#�� ������ )��� ��� "����%�� �!����%� :�	���%� -7
�	) L���� 8�	 ,� �	�� ��*���� ����#�
�%���/��...C%�( ��� ��� ���	�� &
�� D%* ���� �" &� -����%�� ��	�;� &
�� �������� ��	��� �����

&�	1^� 8� ��!%�� -����%� ������ 0���� "�	( &� �#���2	� �#���= 8�/� �� ��� �� =%�"1 D%*� �
"�	(� &�
�#���%� �%� &����%� &� -���1%�� 8���% ��� ��<� "���%� ����� 5:
%� &7���%� "!=� �!

8���%� :��+� "�!=� �*
� ��#�����=� &��"2 �(���� � " 8�7��%� �	����%� �I���%� (�(1� �(/��
)��(�%� >��/3� "�!=� ,� �+��� ,�%� I��	�%��".3   

,\� �#�� &
�� �V4� 1%� &� ������ "����%� 7�����:  
 ]  	��� ��=� �*%� 	
�%�� ���%� "����%� �
=� �� ��!���� 5��� -�	�	!%� ���
 &� ����� ����'�%�

�#����� 8� �#��.�� ���'�%� �	��� ,� ��4�!%� �����%� $
�Z� &� )� ��!���� 	�2.4   
 ]  -�� ��� ��	��% D�#���%� -����=� ���	�
 �#��* 8��%� 0���� ��� ���� �#A�� ������ ��#� ��/�

	�	A L	1� ��#�� ��#�2	� ,�%� ����%� �&.�3�� �47�%�� �!�%� �9� D�#���%� �%� ����%� �� ��% ��
D�#���%�� I���%� &�� 5�!�%� ?��=� �%� :�#� L	1��.5  

 ]  "�!=� �#�
�� < ��=�	%� 	�2 -���'�%�� �< �� ��=�	 -��
 5��� -���'�%� ���
% ����%�� ���+ ���
��� 8A� ��� "����%� _���� "��(�� ��	��� &�� �#���+��#����	6 .  

 ]  �+ "����%� ����� ,� ,���;�� �	+�%� 	 ��%� &�"�����%�" �* 5,/ �� V1/ ���!� ,��� ,�%� �
���� �* 	1W 5,/ ��� �%� = ���!� ����7,\%��%� �
/%� �=A�� �� �*+� �:  

  

  

  

  

  

  

                                                 
1  ���(� ,�	� 	\+�(����� ������� �
��
�7 � ) �	 � �����(�% ,�+*%� 	��%�2004 (V �:13. 
2  �$��� ����� ����%� �������������� � ) ���	��
�3� �����%� 	��%�2003/2004 (V �:14. 
3 ����=%� M%�  ��=� &�	1W � �
�&���#2��� ��� %8 �
���� %8 ��5� � ) ���	��
�3� ������%� 	��%�2004 (V �:193. 
4 V ����� 8	�%�:202. 
5 V �"��� 8	� ���(� ,�	� 	\+�(:11. 
6 V �"��� 8	� �$��� ����� ����%� �������:9. 
7 ���= ��+�	�� "��/ �&����� ���� ��6�V �"��� 8	� �:25. 



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

 

 5

	1� �2"��02 :���1 ��9 ��
#� :�1������ :;
�<�� �
��  

 
    ����� := /��
� 0&�� /�� 	�����- ���" /%���� >��� 	
,#:26.  

  

� ��������
)�: ������� ����7 � ��  

 �%� "	(�%� ��� ���#� E	� <�� ��� "�(��%� �*+ &�� ��#��'� ,�%� ��#�%� ,� "����%� ���+� &�
�
����+�.  

���� $����: ������� 	
���: �'�%� (�/� >�� :.�1�� :��1� &
�� ��� <� ��#�� "����%� ���
�� ��
�#��� &� 7����%� :  

.�7: �
���� ����*� �5�*���� 	
���� : "�	( &� ����%� 8� -�!� %� ��	�3 , 1/%� 8��%� ��# ��/�
 �-���1� 8�� &� ���� E	�b� �� ��!�� ���� ����%� ?=% , 1/ 	�B%� 8��%�� �	/���%� �� �<�

���!%� �%� ���A3�� -�����%�� '���%�� "���% ���
%�� �����%� -���	�%��1 ?=�%� &�A�� �*%� 5�	/%�� �
 &� )����%� ����%� 	���1� ��4���%� �*+ ���!� �D�#���%� -����=� >��/3 I���%� &� �=���%� �4���%� &�

%�� ��+���� &
���� �-����%�� � �1%� -������%� 	���� �9 &�� �D�#���%� 	6� �#� :�� �*%� 	��
�#��� �� =%� ���!� ,� 8���.2   


�#
): 0�<���
� �5�*���� 	
���� : )����%� 8���%� �%� �#���� �(!� &� -����%� �!� &� �
 ��/��
��	�/��% �#���% ��=%� &�= -����%� &�71�� ��#� �*%� &�71�%��.3  


)�
): ��������� 	
����:  )�	 ,� -����%� 8A� ��/��)7��	 ( ���	�� �
/� �#��� �� ��#��� "���
��%��%� -���'�%� �� D��%� �� ���� 84��%� �#� ��!� ,�%� ��	��%� -�����%� ����� �*
� ��#����� )�=4 �

                                                 
1  ��/��%� ��=��
*�����  ��-� ������� :%����� %�2 ����) �)�= ������%� -����(�%�� ���
�%� ��	��� 1978/1979(V �:183. 
2 V �"��� 8	� �$��� ����� ����%� �������:18. 
3 V �"��� 8	� ����= ��+�	�� "��/ �&����� ���� ��6�:42. 
4  ���= ����+
�� ������� � ) �E��	%� �C�	�%� 	��2001 (V �:27. 

 ���
/  �-�=�	��� ���!�...C%� 

��	�;� �	�
�;� �-���1%� �����%� "����%� ���!� �� �
&
��;� 

 -��2	� -��= 

&��7%�  

�����3� ����%� ��!�%� ��=�	%� ��.�%� ��= %�... C%�
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 -������%� 	���� :�#� -��4� =3�� -�����%� ���=�� ����� 8�� ��#� ,�%� "����%� ?�=� �A� ��

���%� -�	�	!%� *�1�< �����%���!�1.  

 ���!� &� &
���% ���!����%� ��#�% ����� ����	� ��6��� (�(1� ��� )�(�� ��#�%� �*#� ���!%� &� <�
 &��%�=%� &�
�#���%� -��=� -��2	 D%*� �!!=� �)����%� 	��%�� &�
�%� �-��%� ,� -����%�

�#���� ���� �����%�� (��	�%� 	����<� &��� *1;� 8� �&��!�	�%�� .  

%#
)�� $����: ������� ����7 :,� �+	 = &
��:2  
)]1 ]  ����� �%� 0��=� .9� 8�7��%� -������ �8���%� ��	�� �#�� ���� :4�6�%� &� 	��
 ��� "�1

 -�����%� ,����� &� �	��
....C%�.  
)]2 ] ����% ��=� �%� 8��%� &� ����� ���!�� �����!���%�� ��%�=%� D�#���%� -��= >��/� &� �

)����%� 8�7��%� *��� �*
� ������%� ���%�� ,!�!=%� -��%� ,� ����%� ��� �� =%� &�A� ,�%� ��#�%�.  
)]3 ] �����%� �
	= �#�� D%*�� ��	�1%�� ���1��%� �	��%� c���� ��� ����.  

�\%� �\��A3��:  
)]4 ] � I4��� 5�A ,� ���� &
��%� 0���3� �= 	��!� ,� -���'�%� ����� "����%� ?�=�� -���	

 ���� �*%� 8���%�� ���'�%� �	��� &�� � � �!�= "����%� 	���� *� �	1W �%� -�� &� �#�	� ,�%�
	�+�7<�� 	�	���<� &� -���'�%� &
�d� D%*�� ����3.  

)]5 ] G����� G�
�#��� M� �% �  1��%� ��	���� �	�%� -�	�#� ����� ��� �����.4  
)]6 ] :�6�� ,� �����  ��1�� �� ���� -���� 	��(� ,� ��%�=%� -����%� 8�� &� �!!=�%� e��	;�

 ���%� -���� ��� ����� ,� �	��
 -���#�� "!=� ��� �G��%�� "�����% ����� �#��� ��� �9��= -���%��
�
���
%� �����%� ,� �+��� �#� ,%��%��� �#�%� ���� ,�%�5.  

)]7 ] <� ,=���%� ����� ,� D	�/� �	�B %� -����%�� �	�;�� �	��% ����!9%�� �������<� ����� ��
8����% ������� ����� 	���� "����%� "�	( &� ����7%�� ����
�%� 8����%� "�1� ���� ��� 8���%��6.  

)]8 ]  �!�	(� "��%� ,� �#����� ���
/�� ��	��%� �#��.�� ���'�%� ���A� ���=� ,� 	�� )���
 �5.��  

                                                 
1  �,���� %� ��� ��=� �:��� &��9� ����	������� 
�&���#2� � ) �&��� �8�7��%�� 	/��% I+��� 	��2004 (V �:261. 
2  �,�	� %� ��=�������� +
�� :��5���� ���,# ���� � ) ���	��
�3� ���%��%� $	�= ���'�2005 (V V �:33]34. 
3 V �"��� 8	� �,���%� &.�	 ��=� ��/��%� ��=�:16. 
4  �$�	�� &��=	%� ��� -��9 �,�	�%� ��=� &��%� �����5������ �@"#��� :0�<���� 98
#�  ��-�)  ���	��
�3� ������%� 	��%�2007 ( �
V:27. 

5  ��	
�%� 	��9������� : ��
*� 	��
��� A�7�) � ������%� �	�7��%� 	�� �&��2006 (V �:37. 
6  �	��%� ��	�%����� %��*�� ������� �
��,#�  ��-�  �"��� 8	�V:40. 
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� ���%� -�+��� ���(%�� 	� !%� L��%� ��� ���=� 8� �"���% ����!���%� -���(�%�� �%�=%� -����=� 8
���'�%� :��+� "!=� �!�	(�1.  

-��%� $�� ,� 8���%�� ���'�%� ��	�%� $��% "����%� ���+� �1��� 6=.� �*
+�.  

� �������	
�� : ����� ��
�� � ���	�  

         -����
%� -�#/  �	 ���%� ��!����%� �����+�-������%� : ��� ��� -���1%� >�(!� ����7�� ‘
�#����� :.�1� ��� -���1�% ,!���� �1�� ���� �%��=�� -����
%� ��+ -��+� ?�= ‘ ����+<� 	� ���

:�	�� ��= 7
	�� � ���B�% ����=� -����
%� -��
 -������%� ����� ��!� �=�	� ���� -���1%� "����� 
�����%� 8��%� &�� � �#��� :.�1<� ��� � �# 4� 1 � �#����(� ���1%� ‘ ���* ��#� -����
%� -��� D%

 ,� �#�!� �%��=� � �����%� 8��%� "���� ,� e��� �!�(�%� ��!����%� -���;� � ��+���%� "��(� �%��=��
 -���1%� ����# 4� 1 7�	�� � ���1%� :�	��% �%��=� ,�� ���� � �#����� �  �#��� -���	�%� �+� �
����%� �#����  

���� ������ : ����� ��� �
�����  

  :	� " philip kotler"  �#�� ��� ���1%� "��!� &� :	( �; &
�� 5��� �� (�/� ���  :	(%W	1 
$���� 	�2 &�
� &� �	�	A%� &�� ‘���� 0����� (��	� �� ����� � ��
���% �!� �� ��� I��� < �  ��

�� (��	� <"2  "�#�	� ��
  "Hoevoitt": �#�[� "  �9.9%� 	 ���%� &�� -��.�%� ,� �1���%� �� =�
&��7%� ,+ � ���1%� 0���3 �����;� ‘����%� ���%� � &���;� ‘ �*%� M�	%� &�
� ,�%� ,+ �� =�%� ��+

 &��7%� 5�A	� &� &
��".3  

  %� 5�	/% ������%� "���<� -<�� &�A � =� ������ �4�/ �� �% &� � D�#���%�� -���1
 5�	/%� -<�= &� �%�= ���� ���� �����%� �����% ���� ���� ‘ ���1%� � ����%� &�� 7����%� )� ��% ‘ �� �

 ����� D%� ��9� � $���� 5,/ ��� D%�� 8� � =� � ����� ���1 D�#���%� �	�/� �	�/�%� �����
 �!�9� �����[�%� ���1%� &����%� ‘ ����=%� ���1 �	�/� ���� � �#��* &����%� �!�9� D�#���%� �	�/� < ��+ �
&��;�� $��=3� ��.  

• ��
�	�;� "����%� ���� )�= :� �#�[� ���1%� :	�"�(/�� ‘ ��!� >��/� ,=��� �� �4���
 8��%� 8��% ��=� � &�
� �� 8���%".4  

                                                 
1 Nathalie Van Lacthem, Toute La Fonction Marketings,( DUNOD, Parés, 2005  ،)  P : 8. 
2
 P.Kotler et B.Dubois , le Marketing Management ,  (soure prised , Paris), P 200. 

3
��� ���� ��� ا����ح  � ‘���	
  .320ص ‘ )  1992‘ �$# ‘ دار ا� ���� ( ‘  ادارة ا�

4
  . 342ص )  2000‘ ا5ردن ‘ دار ا��+�#ة �2*1# و ا��,ز/.( ‘  ���دىء ا�
	��� ا�����‘ -�,د ا�+*� ‘ (��� ا�#اوي  
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�1%� &� ��!%� &
�� :�	��%� ��+ �.1 &�,��� �� :  

1. �#A�� &� ��!��� 8���% ��!� >��/� ,=��� �� �4��� ‘ ��9� �*�%� ���1 D%[&�� ‘�����%� ‘
�= %�. 

2.  5���3� -���1 �9� ����� 8�� D.#��� �.1 &� "!=�� >��/� ,=��� �� �4��� ‘
 ��!��<� -���1 ‘��!��� -���1 	���� �A�� ,+ �. 

3. � � �(��	� >��� >��/� ,=��� �� �4��������� 	�2 L	1� -���1 � 8�� 8��� �� � ‘
�����3� 8��%� 8�� )=� � ,�%� � ���� %� � ��B/�%� � )�	��%� -���1 �9� ‘ ��

 8��%� 8�� )=� � ,�%� � &���4<� �� �7����% 8��%� �� �� � :��B�%� -���1
��
.#��<�. 

%#
)�� ������ : ����� $��#7  

   >��% ���� ���1%� :�� � &
����%� �� ��% :�#� � ���1� �*%� "��%��  ��=%� �+ ��
�
 -�����%)8��%� ( �9� &�
�#���%� -���1 D��#�%��[ &�� ������=%� ‘�[��= %� ����	%�� -�	���%� &�� ‘

�����  -���1 D��+�.  

  ��#��
 �� ,��� %� ������%� �	�/�%� �� ,4�#�%� D�#����% ��!� &� ���1%� $��% &
���.  

  � ��� ��KOtler et Armstrong >���� �9.9 �%� -���1%� : 

���� $���� :  ����2��� �
����  

   ��	�%� � �(	/%� � c�%� � ����
=%� -���/���%� � -�����%� � ��B/�%� )��
� � �
�=�%� �9�
����
=%� -����%� � $	���%��.  

%#
)�� $���� : ������� ��B ��
��� �
����  

  	�1%� -����%���‘  ����%� � $4��
%�.  
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��
)�� $���� :  ������� �
����  

   -<�
�%� � ��	�!�%� -�
	/%� � ���	�%� -�
	/ � �	�%� � ��%� � �	=�%� �!�%� (�(1
 ���.�3�....C%� ���%��%� 8����%� ,� -���1%� :�� � ���+� &�
� � : 1  

• �����%� ���1�% �A�� ��#� :�� �%� ��6� ,(�� ‘ &�� ��� 5�A%� (���� ��� �%.1
 ��� �%� ��.�%� -�* ���1%� &�� :.�1<� � ���/�%� ���� L	1;� -���1%� &�� �. 

• ��
��
�%� ((1%� � "����%� �����	��� ��� :�� �%� ����� ‘ >�(!%� -�* -���1%��
�(��� -��.�1� 8� &
% �  -���=�%� $�� ���	!� ���� �=��%� ‘y% ��=%� �*
+ � �(/�

I��	�%�
 L	1;� ��!����%� ‘ 8�7��%� � 	����%�. 

��
)�� ������ :  ����� =;
��  

  + ��� ��'�� � �����%� 8��%� &� �#��!� ,�%� V4� 1%� &� ����%�� ���1%� 7����* �
�����%� 8��%� �%�= ,� �#��	�6� &� :��1� �� ��!���� -�!��(� � ��!���� �
�/� 	�#6 �%� V4� 1%�.  

      8�(��� ,
% �3������%� 8��%� &� -���1%� "���� ,� ��1���%� �1��%� :.�1� &� ��� ‘ �7��
V4� 1%� ��+ &� �/�� �� ,�%� �
�/�%� � -���1%� 7��� ,�%� V4� 1�% <�� E	��%� 	�;� � �

%�= ,� e���% �!�(�%� ��!����%� ��+���%� � $�;� $�� >���� &
�� L�� �� �%� �/���� � �����%� 8��%� �
 -���1%� �%�= ,� �#!��(�� �#�!�.  

  + �%� �� ��%� &� 5,/� E	��� :�� �*V4� 1%� � : 2  

���� $���� : ������ ��B �
����  

���1%� &� �����%� 8��%� &�� "	�� ,�%� V��1%� �+� &� $��% �����!%� 	���� ‘ &
�� ������
���%� 8��%�  "�*�� �� $��� &� D�#����%+ &�� ����1�%� ����=� ��*-���1%� �%�= ,� &
�� 	�2 	�;� � ‘

� �����%� 8��%� 5���� ����( : � ��� &� �%�#�%� &��*��.  �9�  ����A�� 	����� ���1���� D% ‘
�=%� ‘ �
/%� ...C%�.  

+�*-���1%� �%�= ,� ����=� �	�� e��� � ‘+ ��'��*	���1�� ���!� ����� �� �%� �� �1%� � 
8��%� �%�= ,� �#�� -���1%� �%�= ,� �#�� )� � ���1�% �������%� E�	��% D�#���%��   &� &� �2	%���

                                                 
1
 Kotler et armstrong ,Marketing Management , 9 eme ( ،  edition ,Publl-union ، paris ) P 494. 

2  6���� 7#/� ا�$�‘  ���	
�اءات �� ا��  .335_334 : ص  ص‘ )  1999�$#  ‘ ا��ار ا� ����� ��82. و ا�*1# و ا��,ز/. (‘ 
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 7�
	�%� ��� &� <� -���1%� �%�= ,� �#���1��� &
�� �����%� 8��%� �%�= ,� �=���%� ����	�%� -���;�
:��1� :�� ‘���%� M�.�%� ��� 7�
	�%� �%� 0��=� ���1%� ��!� &�� ������ )��% ���1%� ,� ���
� D�#���%� -�������+�� %���1� ‘ 8����%� ��� �#��	� ,� &�7
	� �� �����%� 8��%� ,��� �� �����

 D.#��<� )=� � ,�%� ������%� 	�2.  

�%� ���1%� I��	� ,� �#��� 7�
	�%� &
�� ,�%� ������%� )���%� ���!� &
��� :  

- 
��� ��&
�#'� �C�������� :  �9� ���1%� 0���� ,� ���1���%� 8��%� �� -����%� �9�
��%� �!�%� ,� ���1���%� -�	4�(%� ‘ ��(�%� ,� ���!�%� -���%�. 

- ���"��� �C������ :  5��(;� �9� ���1%� 5��� ,� &�
	�/�%� ��	�;� -�	�� ,+ �
��/���%� ,� &�����%� ‘� -�	�/��<� )�
� ,� &�����%� &���=�%�������!%. 

- ��;���� �C������ : ��4.�%� 8����%� .9� ���1%� 5��� ��� 	9'� ,�%� )���%� ,+ � ‘
0	�1%� � �1��%� &� D���%� ��� � ‘ "����%� � ...C%�. 

   + ��� 7�
	�%� &�� ��=%� ����(� �* >��% ���� :��1� :�� ����	�%� ��#%� ,� )���%� �
���1%�� � ��9�%� ���� ���� &�7
	� :�� ��%^� &� ��%�� �	� ��� ����� ,�%� -���1%� ,��!

�#����1��� ,�%� -����%� ,� 7����%� ��� ‘ �5��
� �	�#� ��� &�
� :�� 7�
	�%� &� �� �����
 ��#%� ��� "�(�� �#4��� ,� ��	�;� ��� ����� ,�%� � ��	�/��<� -���1%� �%�= ,� ��	�;�

��%� 	�(� ,� �%�*��%��+��/%� �	��P� ���1%� ,� ������%� )�.  

%#
)�� $���� :   ����� 	�5� ����*� %,���� :��<���  

     ������ 	�2 ���1%� &� �%� ���A3�� ‘%�� ,��9%� ����%� &��* �+ ����%� &� ���1%� 7��� �
 � ���1%� ���!� �����% ,6=�%� &��7�%� ���� D.#��<�� 0���3� ����� �7.�

����#
.#‘ � "���;� &� ����� ��� 8��%� 0���� &�� �����%� 8��%� �%�= ,� ��� �6=.�%��
&�
�#���%� ‘����� ����( ����7 -�	��� 8��%� ����� ���� ‘� ����� &�� -���1%� V1� ����  ��

����� 8���� ,%��%� �
/%� 	#6�� �6=�%� $�� ,� 8��%� D.#���� 0���� ���� <�� ��� "����%� 
 -���1%�� 8��%� &� �
 ,� D.#��<�� 0���3�. 
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	1� �2"��)03( : �
����� 0���� ��
� %8 FC���.�� G
�#'� ����� 0�
��  

                                                            �����%� 8��%� �%�= ,�  

  

    

  

 
  
 

  

  

  

  
����� :  &= %� ��	� ��=� ‘� 8	� V �"�� :336.  

   E�� )�(�� ,�%� ��!����%� �
�/�%� &� ����%� "�1� ���1%� ��%� ��� ��� �� �1 &� 6=.��
����1�%� ��!����%� -<���%� ‘+ &�A &��*�
�/�%� � :  ,� �
	�/�%� )���%� ���
� 	9[�� D�#���%� &�

��	/� 	�2 �� ��	/� -��
 5��� ���1%� 0���� �����. 
• � D�#���%� &� ���1%� ��!� D���� ���!�%� ���1%� ��� ��� 	9'� &� ��
�. 

• ���	�#� ��=�� &� �#���!�� 	9[�� ���1%� ��� &� ‘��������‘�������‘���1%� ���!� -��‘&� 
 ���1%� ,��!� ����
�P� ���=� ��(B� �*%� "�(�%�� ���1%� ���!�‘ &� ����%� &�� �9 &��

 &�� �	/��� ���7�� )�(�� -���1%� &�
�#���%�� �
	/%�.  

��
)�� $���� : ����� A#
&� 	�  

+ ,����*#���� ���% ���� ���1%� ��=�� ��� �	�!%� ��� �� �1%� �� ‘ -�	1� &� �� �����
 	��
%� �=%� )�%��� ���1��< ���� V4� 1%�� -�� ���%�� $�!�%� ,� ��=�� &�
�  �����%� 8��%�

� ,� 5��;� ��� &� ��%�(� -��9 L���� ��� �� =%�� '���%� )� %� &� ���� �#��!� ��� ����� ���1%
	1; V1/ &� 5��� -��%� 	�� ���%� &�.  

>+,/; و 
>,ز/. ا�+2. 

 ا?�,اق7= 

  
  
  إ��Aج
  
  
  
  
  
  

  إ��Aج
  
  
 

 اDE��5ك

+<���Fا� ;/, 

��Hم  6�I Jا�����
�� و ا��+���� �Fا�

�E*� 
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 �	� &� :��1� �#�� ?�= ���1%� ��� $��!� ����+<� ����7 �%� �� �1%� ��+ ��� L�� ���
	1; ‘-��%� $�� ,� �#
�#���� ���1%� ��!� 5��[� 	9[�� �.  

����� $����0 : 
���� ����� ��5�� ����� ��;
#8  
 � 84��%� ��� �#4��� )�(��� ������ 	�2 �#�� ��%�( &�71��% �#������ ���� ���1%� 7����

 ��� )�	��� �#���� �	�� ,�� ,#� �9 &�� -��%� $�� ,� �	�/�%�* D%� &� ��B���%� 	�2 ���(%� &
��;� �%� ��!�� ��	�� 	���� ���1%�‘ ���!�%��  &��% �%� 	4�7%� &� &�	�(%� ��=	 ,� �	2�/%� .9� <

 &
��%� ��	�3� �!�� ��	4�7%� ���%� (�(1%� �
	/� �9 &�� ����9%� ��=	%� �%� �#���A�� �#��71� &
��
+ &� �!�!=�*���!�%� �.  

+ 	#6��*� �!���� ����� �
�/� "�1� ��� 	��
 �
/� )�(%� )�!� ��� � �1 �� � ��
/�%� � ,
	����%�� I��	�� ���1%� (�(1�� + ��� �* E�	��%� )��%� &�� �����%� "�!=� ����
 ��
/� 	#6� �

 ����� � 	� �����  E�1��%� )�(%� L���� ��� �#���( -�
	/%� ��=� �#� �#��� )�(%�� ���1%� &�
� )�(%� ����7 �%�= ,� ���!���  ����� )�(�% ,%��%� L����%� ��� ���(%� ((1� ��B��� 	�2 -���(

)�(%� E��1�� ��� ‘ 	�9[��% ����1%� -�
	/%� ,� �#!��(� )��(�%� -����	��<� &� ����%� D��+ �
���1%� ��� )�(%�� E	�%� ,��� &� �
 ���.  

A�
��� $���� : ����� F��� 	�  

������ 	�2 ���1%� &� ��%�( ��=%� �+ ��
 �#
���� <� �#�� ������ D�#���%� &��  8��%� ,�
�����%�‘ + �9��* &� 57
 D�#���%� &� ?�= ����1%� -�
	/%� �	���% ��!���� ��
/� �� �1%� �

 &� ����1%� -�
	/%� ,� "����%� �	��� ��� �9 &�� ����%� D��� ��� �����%�� 	�/� ������/�
� ,=���  ���1�% �	�%� D.#��� �%� 	�/� ,�%� �����%� �4<�%� E��  ����1���,� ���A�%� �9� �#��
��" 

&���	�/ "��� ����" ‘ &�	�(%� -�
	/ -.=	 ��� ��!� ,�%� ����#%��...C%�.   
 �=	�!�%� -����	��� &� ����%� ��!����%� ��
/�%� � ����1�%� V4� 1�% V1��
 ,%��%� ���%� 	#6��

�� %� ��+ ,�.  
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 	1� ��&)01 :(��5������ �2
"��� � =;
����  

  
  

 ���
���  

 ��5������ �2
"���  ����5��� ��5������ �
�&�����.�  

 ��B �����

������  

1. �#��71� &
�� < ���1%�. 

2. % �	�/�%� ���!� ,� ����  D��+����1.  

3. >�	�1<� �5�	�� �#����= &
�� <. 

4. E	�%� -<�= ,� �#A	� &
�� <.  

5. %�	���;� 8A� ,� ���� .  

1. �����%� �+��/%� ��� 7�
	�%� I��	� ��� �
���1%�.  

2.  &� 	�
� �	� � �� 1/%� 	�� �%� ���1���
 	�2 	�� �%�%�-<� �.% �� 1/. 

3. ��%� "�	( &� �� �<� ���1���.  

4.  �	�  "�1*-�
	/�% ���� ���+. 

5. 	���<� 8A�% ��� :�%�
� ����=� ���1���. 

6. 5�	/%� ��� �� -<� ��� ���!%�.  

 	�.� �
��#  1.  ,� D�#���%� D�	�/�0���3� �����. 

2.  � ���1%� ��!� &�� ,6=�%� �����%�
�#�� ������%�. 

3.  "(��� � "���; ���1%� ��(B� ���� 
����� ����	B.  

1.  )�	�� � 	���1� ��� 7�
	�%���	�;�  &��'�%�
���1�%. 

2.  �	����#�� ������%�� ���1%� ��!� &�� �����%�� 
 ���1���	9
�  8��� &�5��; ���1%�.  

 A#
&� 	�

�����  

1. ���1%� (���� ���� . 

2. 	9[� 5��� �#��!�� ���1%� ���  ������%�
�#��  � &�����%� &�
�#���%� ���
5��9� 
���[� ���1%�. 

3.  ��� ����	%� ��+��� "��(� ���� 
-���1%� �%�= ,� ���%�.  

1.  8A� � ���1%� 8�� � ��+��� ���1���
-�5�	3�   ��(��%�5��; ���1%�. 

2. 	� � ���1%� ���!��� 1/ �. 

3.  	��B�(���� ���1�% �	�%� D.#���. 

4.  ���1%� ��!� 8� D�#���%� ����� �!�	( 	��B�.  

����� ��;
#8  1. ���1%� &�71� &
�� <. 

2. ���1%� ��� )�(%� )�!�.  

3. ���1%� &� �A�	��%� -���(%� ���=�.  

1.  &� ���!� "!=� ,�%� -�����	��<� ���1���
E	�%� � )�(%�. 

2. �(%� ������ ���!%� � ���% �=���%� -���(%� � )
�%� �A�� E	�%� � )�(%� &�� "����  
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 F��� 	�

�����  

 "�!=� ���>��/3�  &� D�#����% ����%��
%� -��%� ,� �#���1��� � ���1%� D���* �

5�/�.  

 ������%� �4���%� E�� ���1���5�=�z%  � ���1%� D����
 E�� ���!�>��/3� + ,�*�� %� �.  

����� : �=�&= %� ��	� � ‘"��� 8	� ‘ V338.  

  

0����� ������ : �*���� � �
���� ��<��� :�� �����  

   ��� -���1%� :	��� � �#��� E	B� ��!� ,�%� -����/<� � 8����%� � �(/�;� ����� �#�
 �#�� �����;� ���%� &�
��%� >����<� �� �#��	� �� �#��*� �	��% &
�� < �� ������ 	�2 �#��#��  �

�%� D��+���  (���	� �9� �����%� 8��%� &� :��1� ,�%� � ���1%�� �(��	�%� L	1;� V4� 1%� &�
�#
�#��� � �#��!�� ���1%� ‘#���� ��� � ���1%� ��4��� �� ‘ &
�� < ���1%� &� ���!�%� -��=�%� &� ��

�#(����.  
  ��� ��� :	�� ����%� " �� � = ,�%� 8����%� ����� �#��������=� >��/3 D�#���%� �#� ‘ �

+* �#��� � =� ,�%�  �����%� 8����%� � �����% ���
�%� V4� 1%� �9� �����%� 8����%� ��/� 8����%� �
����%� �4�������  � )�=� ��=�%� ��� �#�	�� � �#��!% �#�	�/� < ����� �	��� �	�/� �*%� D�#���%��

� ����� ������� �7
	� ��(�� ���� ��� � "���;� ,� �+	��2 8(� 	���� � ����  � -���1� ���= 
,�;� �
/%� ,� ���1%� � 8��%� -�7��� &�� "	�%� 7���� &
�� : 
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�2"�� 	1�)04 ( : ����� � 0���� ��<��� :�� �����  

  

  

  

  

  
  
  
  
  
  
  
  

  
  

  

  

  

  

����� : &= %� ��	� ��=� ‘"��� 8	� ‘ V030  

� ��� &����'  -���1 -��
 5��� �#����� 	�#�%� �%� ��!�� ��< ���� �&�  8� �/����� �#���
 8���%� &� ���!� �� ��� <���� -��	� &� �	 ���� ?��=%� ,!����%� ��#��%� �1��.  

-��6��%� D�� ��� �%�� ����%� ,!����%� 	�(3� -���
� �#���� 8�	� &*  	 ��� ��� ��!� �
%����1%� D�#��� &��� �#��� ��.�%�� �#��6�� ����1%� ���'� ‘ ���1%� ��� )�(%�� E	�%� ����( �

� 8��%� &� :��1� ,�%�*��#��� -�7���%� � V4� 1%� :.�1< D%. 

  

  

  

� ا����
  

 

 

  �!"# �
&�دة ا%#	�ع ا�
�ا����  

  
  '�(�
)� �)*�� �+, �  ا����

 

01#� *�	/ در&�  #.�ن��
��4رآ� ا�)*�ن �� 2(� 

� ا����

'�(�
)� �)*�� 

� ا�	(0


�ي 6(5 �"+)ات ��
�أ��� &�ه+): 

��4رآ� ا�)*�ن �� 2(� 
��ور�< � ا����

� % #.�ن +=��	

<� ا�"+�
�ف ذإ% إB '� C)"0
Dا ا

 ا�)*�ن
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)�� �������� :  %���� %5������ J�<���  

��%� �+� �=� � ��!����%� �����%� )�� ,��1%� ,!����%� I�7�%� M� � �� :%'� ,�%� 	 �
+ ,� ����	���*� ����< &����%� ���%.1 &� ��� �#����[� -���'�%� ��.� & ‘��* ?=��%� ��+ 5� D%

��!����%� �����%� e��� ,� ,��1%� ,!����%� I�7�%� 	 ��� &� 	 �� �
 	��� ���+;� D�� &���%.  

���� ������ :  �
���� �����  

  +� ���
� ���1%� ����� ���'�%� &�� �����%� >�A�� ,#� ���'� �; ��!����%� �����%� ,� ��	
�#������ ‘ ��� ��� $��;� ,� ����� I��	�%�� 8�7��%�� 	����%�� �!����%� -�	�	!%� 8�� &� ��


 �#��� ���1%�.  
  + ,� �#�+[� ���%3� ���=�� �
�/�%�� )���%� &� ����%� ��� ���1%� ����� ��(�� ��
�* 

,��1%� I�7�%� �%� "	(�%� �.1 &� )�(�%� ‘
� ������*�� (��	�%� &���A�%� �+� � ‘ �+��� &���%
 �(��	�%� )���%� �%��� �%� <� � ���1%� ���= �	��� �!����%� �(/�;�� -�����	��<� :��1�

����%� -���1%� 	��(�� 	�
����.  

���� $���� : %���� J�<���  

  � )�	B%� &� $�% ���%� &� <�� "��%� ,�  -���1%� &� ��7� ��!� -���'�%� �6�� �� &
������%� ����=� �6 ,� � �1 ��=�� ���1 ‘ ����*� �#��% &�
� ���1 &� 	9
[� ���'�%� ������ ��% &

 ���� �� ",��1%� I�7�%��" ‘ ����7 �	�� �.1 �#4.��% ���'�%� �#��'� ,�%� -���1%� ���
 �9�� �*%�
��� &� �	�� : �� -���1%� &� ����� �#�� �
 -=� 0	��� ,�%� (�(1%� ��� &� &�
�� �#� ��

 �#��� ���� (��	�%�� ���
�%�� �9���%�. 1  
  + &��*  ?�= ���'��% ���#%� 	��;� &� ��� -���1%� &� I�7� �%� �� �%� &� MA�� "�(��%�
 $
��*� � L��� �# &� "����%� �	��� �5��
 L�� D% �# &� �#���+� "�!=� �%� ���'�%� �
L	1��+ ,� �  1��%� -���	�%� -=A�� ����*  &[/%�[� �	�%�� :���� ���'�%� (�/� 	�	���� &

�#����1 (1% ���� -���A� ��!� �*%� �
/%�� �#����1 	��(� ,� �#�	�� L�� ��� �%�;� ‘ �5���� ����
5.��%� -��2	� -����=� 8�.   

  
  
  
  
  
  

                                                 
1
   Dا��� =K�A  ‘���E"�ا ���	
  61ص ‘ )  1994�I�8. ا�$�,ة، ���ن، ( ‘ أ:�ل ا�
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.�7 :%���� J�<��� 
*�71   

 ���'��% ,��1%� I�7�%� &�
� ,�%� -���1%� (�(1 � -���1%� &�� ��.�%� &� 	����%� &
��� ���	[
,�� ��
 -�	/'�%� : 

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

2. ����� : (�(1 ���
 �#�� &�
�� ,�%� -���1%� ��� ,%��� �+ -���1%� ‘ )��= &
���
 L�� ��� ,��1%� I�7�%� ��( ���� "�	( &� ���'��% ,��1%� I�7�%� ��( (����

 I�7�%� >����)�����%� -���1%� (�(1 ���.( 

3. ��*�� :  ���'�%� ,� �=��%� -���1%� (1 �#�� &�
�� ,�%� ����1%� ���
/�%� ,����‘��* �
�1�� >�� &� 	9
� ��!� -���'�%� L�=� -��
 (1%� "�� &� 	��� �� �+ �=��%� (1%�. 

4. �8������ $
��.� : ,��1%� I�7��% 	�1;� ���%� �+� �*  ����<�� (��	�%� �	� &� 	���
���'�%� �#��!� ,�%� ���1%� (�(1 :��1� &�� ‘ ����%� :	( &� �#%������ ?�= &� 5���

�#��7�� )���� ��= �� �#���!� -��7���� �� �#��(� �*%�.  
��� &���� "�� �[ &� &�%�4��%� ���� M��� 8�	;� ������ � � 4� 1� ,��1%� I�7�%� ���=� &

 �����	��3� (�(1� ,� �#%.B��� &
�� ,�%� L'	%� � -������%� &� ����%� ���'�%� ,� "����%�
-���1%� (�(1 &� (1 �
� � �1%� ��!����%� ‘ &� 	9
� � ��*�� ��!���� ����+� "!=� �#� D% ���

 ���� )�
 &� ���'�%� &
�� >���<� �	� ����7� �#��� �#9�=� ,�%� -.����%� �.1 &� ���'��%
 	��B� ����� 5.��%� )%�(� � -����=� �����% ������ � ������ -���1 ���!� ���� "��%� ,� ���(

� �#���2	 � �#���= >��/� � 5.��%� &� ���� -�4� �%� �� �%� ,��� "��%��������%‘� "���<� ��
 �#��� ����� ���'�%� &
�� "!=� ���
� "���%� ��� ,�  .  


�#
) :%���� J�<��� ��5������ :��
K���2  

 &� ��%�� �	� -�* ��!��(� &���A� � -�	�	� ��� ����1�%� �����[� -���1%� I�7� ��(��
��%��%� -.�%� ,� ���+;� :   

- � ,�%� -���1%� ��� &�
� &� ���'�%� �#��!)(�(1%� ��� ( &� �	�� $
�� ?�=� �	��

���1%� 5��� ,� >���%�. 

-  �17 ,� -���1 &� ���!� �� &�� "����%�� &7���%� 	���� ��� ���'�%� �	��� 6��=� &�
>���%� &� �#9=� ‘ ���
�#%� ����%� ��� 6��=� ��7���� 8���� ����� �+ ��+ )��(�%��

-���1�%. 
                                                 

 1
   Dا��� =K�A ‘ ;I�� .K#�  .63 – 62صص ‘ 
2
   Dا��� =K�A ‘ ;I�� .K#�  .65 – 64ص ص ‘ 
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- ���'�%� 7
	� &�  ��� �#����1 (�(1 8���� �=� �#+��� ��� &� -��= (1 �
 8�/�
 -���1 (1 �#��/� ,�%� -��=%� D�� &� :��1� ����%� L�% �����1W	. 

- &�� ���'��% ,��1%� I�7�%�� �!����%� -�	�	!%� >���� &� :  

• �*����� :  ,�%� -���1%� ���
/� �%� ���� -���1 0*��� �� (�(1 ���AP� D%��
�!� ���'�%� �#�. 

• �#��*�� :  5.���% �	�(��%� -����=<� 8� )�����% ����!%� -���1%� :��
� ,����
 �� &� �#���!� )�%��� �� �#��� ��� ,�  -.�����  -����=� 5�	� �.1 &�

�#A	� �����. 

• 69��� :  ���7%� "�	( ,� -=� � ,�%� -���1%� E�� &� ���'�%� ,�1� ��
��	� �� �#% $�%�c��
�<� ������ )	�� ��% �!�� ���. 

  

%#
)�� $���� :  �
���� 	�5�� ���
��� ������  

   V	�%� &� ?=�%� �%� ��!����%� �4��%�� "���% �!=.��%� -�	�B�%� �A1 ,� -���'�%� 0��=�
 &� �� ���� "���� ,� ��1��% 5��� ������ -���1 ���!�� �#% M��� ,�%� ��!����%������%� � ��

��%�=%� "���;� ,� 5�!�%�� 	�/��<�� ���%�� � :	�� �� ��� ���'�%� ����� :*=%� �%� �� ��%
 -����%�� "���;� ���� ��) -���1%� ( �+ ��
 "��%� 8� ������% ����� �1��� ���	� �#���� M��� ,�%�

,%��%� �
/%� ,� &��� :   

���&� 	1�)02( :  �8���������� �
&�#����/����
�  

                     ���
� ���                       �& ���  

• "���;� "�	�1� 

 _ ���1%� -����1��� ����7 

 _���1�% ���� -����1���  

• "��%� ����� 

    _,��	B 8���� 

 _"��%� ,� ���� ����� 
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• -���1%� 	��(� 

 ���1%� 	��(�� �#����� � 

 _ ���
� ���� -���1 

  

• ����%�8 

 _ �����%� &� 0�	1%���1��� 
���� -���1  

       	� �%� :  ���=%� 	��� E��‘   �+��E"�ت ا�����ا ���	و ا�*1# ( ‘ # �ا����ن ����82 ‘#$�، 1999 (�  V170.    

7.� : ����� ������1  

  #% �!�(* 	��B� �� ?��=� &�� ��%�=%� -�����%� � "��%� ��� �%� ���'�%� ���� �1��%� � ��
�#��!� ,�%� -���1%� ��� ����� �+ �%� �� ��% ����%� &� <�* :�#%� �) "���;� "�	�1� �� ( :�
� ��

	���;� E��1� 	�	2 ��� ��!����%� :�%�
�%� � -��=A�%� E�� ���'�%� �	��� ‘ -�  1� ����7
8�7���% �
��+ 	��(� ��=� &.�3� ‘+ &
%�*  ��� �!�	(%�� 5.��%� 	�6�� )� &� �#���	�/� ���=�
+ �%��� ,�%� ���'�%� �%� &������%�*	���1<� �.  


�#
) : ����� ���#�2   
  + �6 ,�* �#�
�� �� 5.��� ���� "���� &� ?=�� &� ���'�%� �	��� ��� ,B��� �����%� �

���'�%� �#��!� ,�%� ��%�=%� -���1%� "�	( &� ��%��%� �#�����=�� 5���%� ‘��� "�!=� �� "���;� ,� 8
�����%� -���1%� $���� �+ ,��* &� ���'�%� -���1% ����%� �����%� -���(!%� ���=� ��� �%�=%� �


 � ����	B%� ��=��%� &� "���;� ���	�� ���	� �.1*-����=<� ��=�� &� � ‘ L	1� �# &��
���� >�	� M�� �.1 &� �#����� 8���� � 	� ���'��% �����.  

    <�+ ����� ,�%� ���'�%� &� ,� )�	* >�(���%� 	�� ���=�� �#����� ������ ,� )���;� �
�!���%� �#�.���� �.1 &� �#����
� ,�%� ����%�� �	#/%� &� ������<�.  


)�
) : �
���� �����3  

  + ,�*�!� ��P� -���1%� 	��B�� &
%� "���;� $�� �.�=� �%� ���'�%� �	��� ���� �%�=%� � �
 6��=� ��= �	
���� ���� �!�	(� ��!�% ��%�=%� -���1%� ,� �	��(� �� .���� ?�=� ���� ���� -���1

"��%� ,� ,�����%� �#�A� ���.  
  � �#�� ���%� ���!� ��� ��%�=%� -���1%� ,� �����%� �A�� ���* 	(�1�%� �= &� ���!��% D%

%� �%�= ,� ���'�%� �#�%� E	��� &� &
�� ,�%��/� ‘ &� �2	%� ��� � &
%* �=�� �	�	A D��#� D%
+ 	�9[� ���	�%*�� ��!����%� � ��	��%� ��=��%� &� -.����%� ��  � � �1 ���'�%��+ &* )���;� �

                                                 
 

1  �����*�1ة ا����رف ( ‘ ا���8� ا�+��I� "  ا%D�D+�ت و ا�
�H+�" : ا�
	��� ا��01ل‘ M�2N ا��� ��� ا� ‘ ،#$�  .329ص ‘ ) 1999
2
�   ‘�,ض �I/# ا���اد   +��E"�ت ا�����ا ���	و ا�*1# ( ‘ # �ا����ن ����82 ‘#$�  .171ص ، ) 1999 ،

3
   ����  330 -  329ص ‘ �#M�2N ‘ ;I�� .K ا��� ��� ا�
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 ���	 ��� :	��%�� ���'�%� ��� ��!� �� &�=% �	�����% &�������% � 	�%� ,(�� �� ��� ���� )���
 ����;� )%� ���1%� ���� �� �%��� .(  


*��� :  0��#���.  

 �� ���� -���1� � ���� "���� �%� ��1�%� ���=� � �!���%� "	(%� &� ���'�%� ��1�� �����
�#% ���
� &�
� �#�
% � �������<� �(/�;�� ��  �� �#% &�
� <. 1  

  � �� ������� + >���� 5�	� &� -���'�%�*�7 � ,�����%� �+7
	� ��� �%� )���;� � "�(� ���
 ��� �����<� &� ����%� 	(�1�%� 8�7�� �%� ��'� ��� &�������%� &� ���� -�4� )�*��� "��%�

 ����=� -���1�*� )�(%� ���  &� ?�= �#���*�#������ ��� ,���%� �	�9[� �% D% ‘ )� ���'�%� &� <�
+ ���% ��!�!= ���	� &�� 8����%� ,� &������%� -�	�� &� 	*=� &�* ����� ,�'� ��=� �����%� �

+ 8����%�*�	�	A%� &�� �+	��9 � : 2  
• � &�[1*  ��� �#��	�9[� � �#%�
/� � -���1%� ,� 8���%� ���= �#���= ,� ���'�%�

,!����%� I�7�%� -���
� ‘ � ����!%� -���1%� ��� 8����%� -�	�9[� ,��	� &� ��
�#��7��� �+	����. 

• ��%� ���� ���'�%� ��1��� &� ���%� "��%� ,� �[
 ���=�% ���#%� -�	/'�%� �=
���*%� -���1%� � -���(!%�. 

•  -�!��%� &�� � 8����%� ����� >���� &� ����%� -�����%� ����7 &�� ���'�%� &7��� &�
 -���1%� ��� 8����� �(��	�%�. 

��
)�� $���� : �����  
��  ��.  

  =%� -��4�
%� &� �+	�B
 � -���1%� c��� � ��=� ,��7 "�(�� �#�� (��	� ����� ���= �	�� ��
&���3� ���= &� �	�9
 :��1� < ������� ���= �=�	�� �	�� 	�� ‘ � ���� �9 "��%� ,� �%�� ���1%��

��� �#%��7 �� �+	��=��� ,#���% ��� 	�(��.  
�#��%� ��+ &� �%� 	�/� ���1%� ���= �	�� �=�	� �%� "	(�%� ��� � �����%� ,� � ) ���=%� �	�� (

&�7%� 	�� ���1%�� �����%� � 	�(�%� �= &� 	��� ‘+ &� �* ���1%� ���= �	�� ��=�� &�� "�(��%� �
 C�	��%� &� 	���%�,%��%� �
/%� ,� &��� �+ �� ���%� ���9�� ,� *1�� �*%� �#% ,��� :   

  

  

  

                                                 
1
  173ص ‘ �#I�� .K; ‘ �,ض �I/# ا���اد   

2
   D�� =K�A ‘ ;I�� .K#�  69ص ‘ 
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�2"��  	1�)05( : �����  
��  �� 

  

  

    O
���� � �
*�����  

  
                  ���!�%�                ���%�               IA�%�             	��=�<�  

            
  

-�����%�  
  

e��	;�  
&�7%�  
  

    
  

	� �%� :  ���=%� 	��� E�� ‘ "��� 8	� ‘ V174.  
  

       
     � �.1 ������ �=�	� ���	[� 	�� ���1%�� "���%� �
/%� �	#6� ��
 � �
 (��	� ?�= �#���= �	�

e��	;� � -�����%� &� &��� �=� �#�� ��=	�‘ "����%� ��	% ����� �	�(� �9�� �+ �*�  �+�����
 ,�%� ��!����%� -�����	��<� (�(1� &� "��%� ,� ���1%� �#� ���� ,�%� ���A�%� � ����
%� : �

��=	� �
 )���� ‘+*�4	%� M�.�%� ,�� ���� E	����� � � ���= �	�� �=�	� &� ��=	� �
% ���
���1%� :  

.�7 :  	�5��� �����      

 + ����* �
/� �	� ��; �#9��=��� ��� ?�= "��%� ,� ���1�% ,!�!=%� �.��%� &� ��=	�%� �
#% ���!� &� &
�� �� � �+���7�� (�=� � 	�#�%� �#��� :	���% ���=� ,��	�� >��/� &� ‘ ���%�[�

��'�%� �	���+ ,� �*�#��!� ,�%� 8����%� � ���1%� ���� D�	�3� "�1 ,+ ��=	�%� � ‘%* 7
	�� D%



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

 

 22

���1%� ���!�% )����%� :����%� 	���1� ��� ��+ ��!����%� ��#%� ‘ 	�� �#��!�% )����%� ~���%� �4�#� �
"��%� ,� �#���!�. 1 

 + 7��� �� �+�*
 � ���1%�� �����%� �= �����=� ��=	�%� �* �+ �#�� -������% 5,(�%� ���%�* ��%� 
 "��%� ,� ���1%� e	( &� �(��	�%� :�%�
�%� >���	� )��� ������� �� ��=�	%� ���� E��1�� )��

)	��(�%� � ?=�%� :�%�
� ‘8�7��%� :�%�
� ‘ 5.��%� &� ����%� ��	�� ���% �	6� I��	�%� � �1�
�#�=�	� ,� �#� �#������ ���� �# &� ���1%��  L	1� �# &� �%�;�(2  

+ ,� �#����	� "����%� �	��� ��� )� ,�%� ��#�%� )���%� &��* �#���#� ���=� �+ ��=	�%� ���  ���=�
 ,�%� ���%��+ �#�	B��*� ��=	�%� �*�%���%� ��+ ��= ,� &��%��%� &�	����%� ���1���� D%: 3   

- ( &� �	(��%� ���	;� �%� ���1%�� �����%� �= �� �+ ,� ���'�%� :	*��=	�%� �. 
- �#��= ���7�� ������%� 	�#6 ‘+ ���#� �%� �#����1 �� �� ,� ���'�%� e���* ,��� ��=	�%� �

+ �	��*/ &� �� �+� )�� %� �
 7��� ��� ���1%� �[ �#����% ������%� -���'�%� D�	=� ��
��=	�%� 7��� ��� ���1%� �	�� ,��� ��� 	�9^� D�� ��� �	%�� �%�;�. 


�#
) : ��#�� �����4  

 + 	����*+ ���= �	�� ,� �=�	�%� �+� &� ��=	�%� �* �
 ,� �6�=�� �	�(� �#/� �#��
 ���1%� �
�!!=�%� e��	;� 	��!�� �����%� �= &� ‘ ��� 5.��%� ����� )��� e��	;� ,�� ���'�%� ���� ?�=

 L	1;� -���'��% �7��= &�
� �� �+� ���1%� 5�	/��9��� -���1 ���!�� ������%� �%�� ��1�%.  

 + 	�����* ���� �%� � � �% ���1%�� �����%�  �= ��� �� ���1%� ���= �	�� &� ��=	�%� �
 &�� ��!%� �%� � � �% ���1%� -��4�� &� ��%�(� �� ���'�%� :	( &� ���=�%� ��������* �#�� ,��� D%

 ���%� ��=	� ,� ��7� <.  

  

  

                                                 
1
�+6 ا-�� ا�RF#ي  �� �� �6�I �� *�0 ا���ت‘ +	��!
� ا�")ا�� ا���J!� كL

.��M �(�!�ك %�� M2�� ���E"�ا ���	
ا/*#اك ( ‘ ا�

   .241ص ‘ ) 1999�$# ‘ �2*1# و ا��,ز/. 
2
��,ظ K,دة ‘ ز/�د ر��Rن  �‘ ) 2003 ،���ن‘ دار واJU �2*1# و ا��,ز/. ( ‘ ا���8� ا��A�T� ‘  ا��!�ك إدارةا%#�Nه�ت ا�"�0:�ة �� ‘ 

  .308ص 
3
  D�� =K�A ‘ ;I�� .K#�  . 74ص ‘ 

4
 M arie comille debourg et autre ,  Pratique du marketing , 2 eme édition , ( Berti édition , Alger, 

2004), P 101. 
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)�
) : ��JK#�� ���1  

 + 	����* ���'� �
% ,���%� )� �%� �#�� ��=�� ?�= L	1;� �=�	�%� &� ��� ��(;� ��=	�%� �
 �������� &�=� ��� ��%���%� e��	;�� ���1%�� �����%� �= :	��� &�������%� 	�#�% ���1%� $�� ��!�

2	%�� E��1�<� �%� �+��� �� 	�	!��<�� -��9%�� D%� ��� 7����% �����%� �= ,� �	����%� ����7%� &� �
 ‘ �#������� � �� ������%� ����� ��=	�%� ��+ 7���� ��
.  

  #%* ?.9 ��� 7
�	� &� )� ��=	�%� ��+ ,� ���'�%� �+����� ��!���� ����	��� �� &�� ��
 �
,+� ����4	 	��=� :   

- ���2	 �%������ 5.��%� 5�	23 &
�� &� 	���;� ��� (BA%��#. 
-  ���!� �� -�7��� 7�	��� ���'��% �������%� ���
�%� ��
[� �%.1 &� ��� :9
�%� I��	�

-���1 &�. 
-  -����1��� ���� �� ���1%� 	��(� �.1 &� ��=	�%� ��+ 	�� �%�(3 ��%� ,��%�

�#% ����. 


*��� : ���#.� �����  

  + 7����* �%� ���1%�� �����%� �= (��#� ��=	�%� �����  E��% &
�� < ?�=� ��������
"��%� &� ���	�� �#�=�� �#���!� &� :���%� ,� ��� 	
�� �#��� �� �+� �#�� 	�	���<� -���'�%�‘ 

2 #�*��%� &� ��%�� �	� $
�� ��=	�%� �9% ���'�%� �	��� ���� 	*+ �%� � � &� ���1�% ,B��� < D%* �
#�=� �=� ����� ���1 ���� <� ��=	�%�5.��%� ��= >��/� ,� ������ 	9
� &�
�� � ‘ ��� �� �+ �

 ��=�W ,�%� ���1%� ���7 �	
� �#����!� � -���'�%� 5.�� �������� �6 ,� ����< "����%� �	��3 	1
����( ��� ��� �#� &�������. 3  

  ��(�(1� �����=� ���[
 ���1%� ���= �	�� ��#�� ���+� MA�� ����!� �� �� �.1 &�  ��� ��(��
�#��� &� 	
*� &���A�%� &� ����� :  

- ��1A -�	��9��� )�(�� ����%� -���1%� ���!� ‘ ,� �9��� &� )� ���'�%� �	��� :�+ &��
&��=�	�%� IA�%� � ���%� ,��=	� �%�(�� ���
�%� ���!�%� ��=	� 	� !�� 

                                                 
1
  D�� =K�A ‘ ;I�� .K#� . 72ص‘ 

2
�+6 ا-�� ا��R#ي   � ‘ ;I�� .K#�  .246 – 245ص ‘ 

3
 Pierre charks pupion ،  Economie et gestion bancaire (،  édition duno ، Paris، 1999 )P 109 
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-  &� ��=	� �
 ,� -���1 ��� �	�	A ���1%� ���= �	�� ��#�� e	�!� "�!=�% D%� �	��%�
 �� �7+ �� ���'�%� )��� �9 &� � ����1%� -.�����% ,
	=%� &7���%� � ,�����%� 	�	!��<�

�#����1 L�=P� �����%� :��� &� �4/�� ��7� � 
-  �#(�!�� �� �+	��(� �.1 &� 	��=�<� ��=	� �%� �#%� � ��� �� ���1%� ,� ���=%� ?�� &
��

 ���1 e	( � �����%� &� � �#�=� �=� ����*����
 -���� �����	��� 	�(� ,� D% . 

0����� $���� :  �&�� ����� 	����.  

  ��!���� e��%� -��!� &� ����%� ����1%� ���� %� ���� ‘ �#��� � -���1%� -�� ��� &<
�=�73� � ������%� � ���!��% ����� 	 ��� 	���� �#�� �A	%�� ‘%*� 	��(�%� 	���� D% � ��4�� ��#

-���1%�� �! �� �	���� ‘ ����4	%� 5�!�%� -���!� �=� �� 	1[�%� � c��
�<� �A �����%� 7�# �#�
�^ ����1%� -���'�%� &� ���'�.  

  #%*,��1%� >�(!%� ,� �!�!=� ����
 � 	��(�%�� �!����%� 	��=�%� �+� �%� ,�� ���� "	(��� � :  

.�7  :  �&�� ����� 	����  

  %�,+ ����%� ���1 : " L�% �!��� �	�1 ��� ��� (	/� "��%� �%� ���'�%� ���!� 5,/ ��
 ���'� �� ����%�����1%� ��#"1  ‘���� ���1 �	6� ,� ,+ ���1%�� �����%� �% "��� �% �*%� ����%��.  

  %�2 �#�%� &� ��� ,��� ����4	%� -���1�% ������%� 	�2 ����(%�� ���'�%� ��=�� &� ��� ���A� ��
% ����
 � �#��� -�	��B�%� E��* 	��B� &� �5�� 5,/ �� ,��� &� &
�� �	6� ,� ����%� ���1%�� D%

,��4	 	�
��� ��� �%� )���;� ,� :��(. 2  

  +* &� �
 ��= �� � �"Lovelock " �"Heany   " �+��� -���1%� 	����� &
�� -<�= $�1
 ������ ,+ �	
��� :3   

- �;� ���
2������ :  &� ����� &
� �% "���� ,� �#A	�% ���� -���1 ���'�%� ��1��� �#�� �
���. 

                                                 
1
 Béatriée Bréchignac roubaud , le marketing des services du projet au plan marketing , 4 eme édition 

(d’organisation ,Paris 2000 ), P 95 . 
2
��� زاه# د��,ل   ���� ا/,ب ‘ �  .240ص ،)  2003‘  �,ر�I‘ دار ا�#�Y �2*1# ( ‘  ���دئ #	��� ا�����ت‘ 

3
�ا#+�N و�H# �1+P+=� #	��� ا�����ت ��M2 ،-��� ��� ا�*�=‘ �1I# ���س ا��Dق   
Dا  ‘ "��A�Tا� �دار ا�]ه#ان �2*1# و  (‘ " ا���8

  .350ص ‘ ) 2001‘  ���ن‘ ا��,ز/. 
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- ����� %8  �&�� 
�#2� ���P��� ���#�
�  �& �
�� :  ��9�� &� �* &� ����%� ���� D%
�%� ���1 ���AP� D���%�[�����!�%� �#����1 �%� &��. 

- ����� �� 0���� : ��4�� ���1 (1 ��� ���A� ,+ � ��4�� ���1 ���!�% �7���� ���� "	( ��. 
- ��;
5�� ����� >�� �
#���� Q��&- :  	�
� ����� �A�� 5��� 	��� �#��� �*%� �
/%��

5.���%‘ ��9�� &��* �
/� -���1%� *���� D%	��� > ���1%� ���!� -���� �����. 
- �
���� 01�� �����  
�- :  "���� �%� ��4�!%� -���1%� �� ����� ��=� ���� ����	B "(����

5.��%� &� ���� M4�	/ �%� �#���!�. 


�#
) :  �& ��� 	�5� �����  

   ���'�%� ����� :��1� �#�� D	�/� ����� )��� ��� ����%� -���1%� (�(1� ����� ��(���
 ?=�%� �=� � 	�	2 ��� ‘ 	��(�%� ‘ �����%�‘+ 	�� "���� ?�= "����%�� 0���3�*;� � ��	� �	�1

��%��%� �=�	�%� "�� 	��(�%� �%���: 1   

7 .  �
28�� :� �����: � 	�
�;� &� ����� �� =� ,+ �� ��	� &� ,�[� < ����%� -���1%� &
#%� �	
���%�� ����%�* ,� �# 	� ����7% �#�� &
�� 	�� 	�
� &� ?=�%� ���'�%� ��� ,B��� �

e��%� ‘+*5.��%� &� ,�[� �� 	�
�;� �  ������
;� -���'�%� &� �� ������%� -���'�%� &� ��
) ?=�%� 7
�	�� -����%� (	��(�%�� ?=�%� ,� �  1��%� ����%�� ‘ ���'�%� &� ,�[� ��  ��


 ���=�� "����%� �	 "��� 	#6� ?�=  �#�����1� ��= �� ��!����%� �#�	�� �.1 &� �#���
� -�=�� �%� �9 &�� 	�
�� �%� -����1�"����%� ?�=�� :	�� �� ��� �����<�. 

� . �
28�� � =��5��  ����� :  :��+� 5�A ��� ����%� -���1%� 	�
�� ��� � ��=	� ��!�
 ���'�%� �#��!� ���� -���1 �%� 	�
�;� �
 ���=� &
�� .� ��!����%� ���'�%�  -����
���

�* ���� ��� -�	����< D% ‘ ���� ‘���%��
� ‘ ������� ���.1� ��=� ‘ ��
[�%�� D��+ ��
 ��4�/%� �%�!�%� 	�(� ,� -���%��"�#�%� �9 �+;� "��*+ &�A�� D%* :� ����� ��=	�%� �

 ����%� ���=��� �� ���  �#�� �� �#% ���� ��� L�� < ,�%� 	�
�;� �
 �#�� ������ ��!(��
� 	�
�;� 	���1� �%� ���#�%� ,� ���'�%� � � ?�=� ����(!� ��#�%�� ��#�%. 

G . 
�
��1� �
28�� 	��5� : + �.1* :�	 � ����
�� ���	� �%� ���'�%� ��=�� ��=	�%� �
5.��%� ��� &� �#%���� ���1%� ‘�*�#�+� -��%W ��� �.1 &� D% : 2 

• �

 "��%� ��� �+	�9[�� ���1%� ��� )!�	�%� )�(%� �=�  '���%�. 
                                                 

  . 67ص ‘)�����2004، ‘ ا��ار ا� ��ه#/� �2*1# و ا��,ز/. و اD�5ن ( ‘  و *��S ‘ ادار#  ‘ ا�
	��� ا����� ���د�1I ‘  Q# ا����س ا��Dق  1
2
��� ��� ا\ ��� ا�#  � ]�- ‘ ;I�� .K#�  .222ص ‘ 



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

 

 26

• ���1�% ���� ��<� I4���%� 	��!�  ����=�%� :�%�
�%�� �4���%� ��	�!� �.1 &�
+ ��� :���� < �	
��%  ��� ��<� ���!�%� ����� &� �%� ��+ �	�/3� ,B����* �

)�=� ��=	�%��  ���� -������ &� ���� �� 	�� ,� 	���� ��*� -�6= �� �
��%� ��=	� ,+� ��%���%� ��=	�%� �%� �!��� ���'�%� &�� ��
[�%��  �	
�%� ��

 �	
��% ,���%�.  

 . ����� ����� : + ,�* ��%� 8A� ��� ?�= $���� ���� 8��� �%� �	
�%� ��=�� ��(1%� �
 *����% �#� ��7�%<� ���'�%�� &�����%� ��� &���� ,�%� -�5�	3� �
 &�A�� �*���� ���

�!=< �#��	� ���% ���=� "�(� ��� ���1�% 0*��� 0���� ��� �9 &�� ���1%�. 

R . �������� ���
� : �#% &* ���� ���!�� ����%� -���1%� 	��(� ,� L� � ���+� ��=	�%� �
 5.��%� 	6� �#� ��	�� ,� ���'�%� "��%� -�	���1� ��1� ?�= �#� �(�=�%� 	(�1�%�

 ,4�#�%� �#�
/ ,� �#�A� ��� �#% "��%� ��!� ��� ���1%��. 1 
� . ����� ����� 	�5� : � ��.� &� �
[�%� )!� �!�!=%� �6=% &�
� �!���%� )	��%� ,� I4���%

 >�	�%� ���
 ��� �+	/�� "��%� ,� ����%� ���1%� e	( ���'�%� 		!� ?�=� -��= ��
�#� � �1%� ����	B%� "(���%��� � ��9
� ����	�� ����� -���#�� ���	�� * �
 ��� &����

�1%�� ���� ���	� ��� &�
� &� 5.��%�� ��.� �% :6���#��� ����
� ����%� �� ‘ ,B��� ��

+ ��/� &�*��/� ,=��� ��� &� ����%� ���1%� I4���� 5��� ���	� ��=	�%� � :  

• ������%� -���1%�� ��	�!� ���1%� &� 5.��%� �A	 L��. 
• �����%�  -�	�B�%� ����!�% ���1%� ,� ������% ���	�%� ������%� ������ ����
��. 
•  ��=�	%� -������:�%�
�%�� -�����%��. 
• ���=%� �	�� �=�	� ,� ���1%� 8���.  

%#
)�� ������ : *����  �
����  

   �����= � ���+� ,!����%� I�7��% ���
�%� 	 ���%� � -���;� 	9
� &� 	����%� -�	�	� 	����
 ���'�%� ��!��� � 5�!� ��� � e��	;� ��� 	/��� �
/� 	9[� ,#� ���'�%� �	��3 ����%���#��� ‘ ��


 �7#;� ��= � &������%� � 5.��%�� �5�� :�	(;� &� ����%� )�� &� D	�/� ����+� >�A�� �#��
����
=%� � %*+ 5� D%�*  ���#�� M�A�� &� ��.(�� 	����%�� �!����%� ����4	%� )���%� ������% )�(�%�

��� ��
=��%� �����%� �+� D%*
 � ,��1%� >�(!%� ,� ����+��.  

                                                 
1
 Béatrice Bréchignac roubaud , OP_ CIT , P 101 
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���� $���� : %���� $
�5�� %8 ��*���� 6��7 � 	����  

   ���'�%� 5��� ��%��� � �5��
 ��� �	+�%� 	�9[�%� -�* ���#%� )���%� &� -���1%� 	���� 	����
 ���	� � ���� ���'�%�� &�����%� 8�� &� .A� "����%� 7�# L�% &�
� &� )�(�� �� �+ � �



 "���� �� �
 ��= &�����
&� �5�� �� :  

.�7 : �*��� >#*�  

   	���% "��� :�	��  ���!� �#�%� &� $�%* ����1� 5.��%� � "����%� ��	 &� �
 �	6� &� D%
��[/� ‘� ���!%� &� ��� .A�* 	��%� 	���� "����%� ��	 �%� ����%��� ����1� "	(� ��� &� &
�� D%
" ����6��%� :��+;� "�!=�% �����;� �����%�"1  ‘ �+ 	��%� &�� 5.���% ����%�� ��� " -���=�%� �=�

 �#����	� ,�%� -���1%� � 8��%� ��� �� =�% �����;� "2 ‘� �#�* �9�� D%� " ,�%� ���!�%� ��!%� >���
 ����% ����1��� �� �
.���� �(��	�%� �4���%� �� 8����%� ����� 8� �#�%����% ������� ��� ����%� &�
�

�� ���1 �� ���"3  ‘ ��� :	�� ��
� �� " �� 5�	/ �% ����� ��= ����%� �#��!� ,�%� -��=A�%� �����
 -���1%� � 8��%� ���1���"4  ‘+ ����* ����%� ����� �*%� ����%� �	� ��� 	 �!� < 	��%� &� �

%� �#��=�� ,�%� ������%� � �����%� -��=A�%� >���� �
 ��/�% ���� �� ���1 ��� �� =�% ���� ,� ����
���1%� ��� �%� =.  

        � 	����%��* �#���� ���!� -��=� �%� �A�	��%� -���1%� �� -����%� ���� �	�� &� �+ &
����� ����7 �6=% ,� ����%�‘+* "����%� ,� V�1 ��%�� 	��%� ��#�� &� ,%� �	�/3� 	��� �

� ,��1%�*  ��	� D%%��%��%� -�	����. :5       

• �.�%� ,� ���� &�
� �� ��%�2 ���%� � 	��%� &�� �* )��%� 8	� � -���1�% ����%�� ����%� &+
 ,�* ����%� �	�� ��� �%� D%� ���% $���� ���� $��� ��� ���1%� ���!* �%� ��� ���� D%

-���1 &� ���(� �� ���% ��+ 	/'�
 	��%� *�1��. 
• ,��1%� >�(!%� ,� 	����%� ����� �!�� � ����  8��%� >�(� ,� ��� ‘ 0���3� ,����� �1����


 � ���1�% 8�7��%��* �#� ������ ���� ��� ��� )�� �%� �#�� ����%� �
	�/� � ) �������.%�
 ()����%� 	��%� ���=�% &��7.%� ���
�%� � -��%� 	��!� �#�� )� � V4� 1 �#�
. 

                                                 
1
��� ��� ا\ ��� ا�#-�[    � ‘ ;I�� .K#�  .241ص ‘ 
2
 6���ا#+N+�ت ا�
	��� �� ا�=�ن ا���دي و ا�40��'‘ ��� ا��]/] -+6  أ
Dه#ة‘ دار ا�$��ء �2*1# و ا��,ز/. ( ‘  ا�Hص ) 2001 ،ا�

209. 
3
   =K�A D�� ‘ ;I�� .K#�  . 153ص ‘ 

4
   �2I�H� ���) ‘M��T M2�� ��  . 118ص ‘ ) 1998 ‘ ���ن‘ دار زه#ان �2*1# و ا��,ز/. ( ‘ ا�
	��� ا�1!�
 5

��� ا��Hه#ة ��2��2[ ا����,ح ( ‘ ادارة ا��!�ك ‘ ا���,`= -��� اI, ز/�   �K ‘#$�  . 236ص ‘ ) 1994 ،
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•  ���1�% �4.�%� 	��%�� ����%� >���� ���� * &< D% < �����% ���!�%� ���1%� ����� ��� �
=%�
	�	���� ��� D%*
 �!��� � �� �� 1/ ��
= ��7� ‘+* ���'�%� ���1��� ����
�� �%� ���A3�� �

��=��%� ���1�% ������ �	����. 
•  -���'�%� &�� "	��%� 8�  ,� �	�� &� � 	��%� &� ?��=%� ����  ) 	����%� ����� �����=�

��1%� "����%� ,� ,.( 


�#
) :  ��*���� ����7  

      �	9'�%� �����;�  �����%� �=� ���
 &� ,��1%�  ,!����%�  I�7�%� ,� 	����%�  ���+� 8���
�#!����� ���1%� e�� ��� ‘ "���;� ,� ���'�%�  -���1 ��� )�(%� ����( ��=�� ����� ����

� ���'��% &
�� ,�%� �����%� M4�	/%� ��=�� ��
 ����1�%� �#�� ������ & ) 	���% 5.��%� �����= )�=
 (� ����< �#!�!=� &
��%� e��	;�� ����;� �= ,%��%����  	 ��� &�� &� ��=�%� 	 ��%� �+ 	����%� &

�%.1 &� �+��	�� ��� ���'�%� � =� �*%� ,!����%� I�7�%�.  


)�
) :  ��*���� 6��7  

  ���� �
/�� ��� �[� ���!%� &� �
'�%� &� 	����%� $�%� �� ���!%� &� :�#%� e�A� )�(�� )
+ &� 5��9���*  ����!%� ��*  	����%�  &� �+��	� ,�%� :��+;� ���� &� ,��1%� "����%� �	��� ��� ,B���

���� 	��%� ��=� &� ���.  

  	����%� 5�	� &� �#!�!=� �%� ���� ,�%� :��+;� ,� ����� ������ 	#6� -���'�%�� ����%� ���� 
&�� e��	�� ����/ �+	9
� &
% :   

1. O
���� 	�,*� :  

 %  �!��� -���'�%� &�� ����/ 	����%� :��+� 	9
� &� e��	;� ��6�� 	����* �
   ���=� D%
#%� 8���� ���'�� )�(%� �= 	��!� �.1 &� �#=%� % &
�� �= � �� �%� :�%�
�%�� -���	�3� &�� �

�1� -������ $��� ���  :�%�
�%�� &� &
�� 	�� 	�
� "!=� �*%� 	��%� 	���1� �9 &�� 	���y% ���
e��	;�1 .  

      + &
%* ,� )��%�� 	(�1�%�� :��=� ��� ��� ��%� 	6�� :�#%� �* &� -��4� =3� �	�� D%
,��1%� >�(!%� ,� )�(%�� :�%�
�%��   ,%��%��� 	��(�%�� ��!����%� -���	�%� )��� ���+� &� .A�

                                                 
1
  . 279_278 ص ص ،�#I�� .K;‘ *�= ا���8= -��� ��� ا�‘ �1I# ا����س ا��Dق   
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	�%� �=���"���;� ,� 	�	!��<�� &7���%� �%�= ���� �� ��9��� -���1 ���!�% &�������% �  ‘#%�* �� �
�[*1  ��4�� "!=� �*%� 	��%� ���=� ,� ����� �9��� ��%�!�� 	9
� L	1� �	�  M�	%� :�#� 	����%�

��;� ���  �%��!� ���!� -�!���  &��A �� 	��9��<� ��� �����.1  

2. �P��� �
*���  
�<�� : 

  ��	 "�!=� :�#� 	����%� �%� -���'�%� E�� ���� :�#
 e��	;� ��� �����<� &� <��
� ���'��% �����%� � =%� ����7 �+ 	(��%� :�#%� &�
� �� �� &��� -�����%�* (�	/%� -	��� �� �

��%��%� : 2  

• 	��%� ,�  	�B��% �� ����= ���1%� ��� )�(%� &�
� &� ‘ ?�=�� E��1� �� & ,�
-�����%� ,� �	��
 ����7 �%� ��'� &� &
�� 	��%�. 

•  �#�� ��%�=%�  ������%� -���'��% "��%� ���*� &� ���!�%� �%� 	���;� E��1� ��'� &�
������%��. 

  + D�	�3 -���'�%� ���� �	��
 ����  D��+ 8���%� ,� &
%*� :�#%� �*  D	=�� &� �!�� <
�'�%� �!�� � �+	���[� ���'�%��	 &�� 0	��� ������%� -�� ‘+ ��� �* �	��� ��� )��� $��;� �
+ "�!=� ,� )2	� ,�%� ���'�%�*� &� :�#%� �[1 * ,!����%� I�7��% L	1;� 	 ���%� 	����<� &���

������%� &� �/�� ,�%� 	(�1�%� )�� E	B%.  

3. ����� %8 ���P��� Q
5�:3   

  � 	����%� &� :�#%� &�
� -<�=%� E�� ,� ���� ,� �+	�	���� � ���'�%� 5�!� ��� �6��=�%
����;� ‘ ,(B� ���!� -�!��� ��� �� =%� �	�% �� E�1�� L���� ��� 	��%� -��9� ��� ?�=

"��%� ,� 5�!�%� &� ��
�� � ��%��3� ���'�%� :�%�
�.  

  � L��%� �	� � :��+;� &� 	���� 5�!�%� :�+ &� ��+ ��%� �	�/3� 	�� �� &
%  :�	6 �#���%
(!� �4	�( ‘ �#�P� <� � e��	;� "�!=� ��� �	��� &�
� &� ���'�%� ��� )� ���(%� L��%� ,��

��� �%� � :����% �	(A� &�
��.  

  
                                                 

1
   ����6��  .228_ 227ص ص ‘ ) 2000ا?ردن، ‘ ��a+� ا�,راق �2*1# و ا��,ز/.( ‘ ا�
	���  UDأ‘ ا�+�� �2= أ

2Monique. ZOLLINGER et ERIC , Lamarque , Marketing et stratégique  de la banque, 3 eme (édition  

Lunod , Paris ‘ 1999) , P 84. 

.��M  ‘ ��# و2�H� =�b= و ا(#ون 3� M2�� ���	
  .149ص ‘ ) 1996 ‘ ���ن‘ دار زه#ان �2*1#  (‘���دئ ا�
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4. ����� %8 :����� 0K��� >�� ,
���� � ���5��.�:1  

  �%�� � ���� �6��=�%� �A��� "��%� ,� ,%�=%� �#�A� ��� ��A�	 ���'�%� &�
� �� 	��1� ,%�
"��%� -���!� &� �#��=� �� ����9%� e��	;� &�� �#�� ������ �+	���; -��9%� ‘+ ,� ���'�%� ��� �� ��
* �
 � &������%� 	���; ������ �� ���	� 	���[� �#����1 	���� �%� �%�=%�* )	= ,� ��1��% ������ D%

�#�!/� ��=� ��� �	��� &�
� < �� ��	��.  

  /3� 	�� �+ &� �%� �	�* �%�= ,� � "��%� ,� ��4�	%� -���'�%� &� ����� �� ��%�2 :�#%� �
�# 4� 1 &�� 7����%� 5.��%� ��� )� � ,�%� ��(��%� -���1%�.  

%#
)�� $���� : �
���� ��*�� %8  �)P��� ����*��  

  1� )� ,�%� �����%� &� ����%�� ���'�%� ,� 	����%� -�	�	� 	9[��*<� &��� �+ ��	 ��� 	����
+* �� � "��%�� "���� ,4�� 	1;� E��%� � ���'�%� ���=� � :�	6� (��	� ,�1�� �#A��� �����%� �

 L	1;� ����6��%� 	��;� )�� �%� &������ &� �#�.  

  + �+; ���	� ,�� ���� �* :�� � "�� �����%� �Megvyn : 2  

.�7 : ������� ����*��.  

  ��� ,� ����� �9������'��% ��!����%� �����	��3�� �(��	�%� �����%� �� ‘ ��!����%� �#���+�

 � -���1%� :�%�
�* 	����%� ����� ��6�� � ) ����6�� -�	�����.(  

1 S ���P��� ��5������ 6���� : 

 �	�	A� "���� �� -���1%� 	���� 8A� ��� �#� *1;� ���'�%� ��� )� ,�%� -�	����<� �+� &�
�!=� :��+;� &� 57 ,+ 	����%� :��+[� ��!��� �#�/���� -�� ,�%� ��!����%� ���'�%� :��+; �#!

 �*+ )	�A� &�� ��=� ���'��% ����%� :��+;� 8� ��	��%� -�����%� ����� &P� D%*%� ��!����%�
���'�%� �#�� &� -�� ,�%� :��+;� D�� "�!=�% ��#%� ��(�� �%� ��'�� :��+;�.  

+� ���'�%�� 	��%� ���=� ����� &� �#�� &� �#�[/ &� :�#%� e�A�� �%�#� &� �%� �	�/3� 	�� ��
��� �
/� ���'�%� 8A�� �����%� � =%�� -�����%�� e��	;� ��� �	9� :�+ �
% &; D%*�.  

  
  

                                                 
1
 ،.K#ا�� c�A  149ص.  

2
   �2I�H� ���) ‘ ;I�� .K#�  . 123- 120ص ص ‘ 
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2 S ���P��� ��5������ ��&������'�: 

	9'�% ,��1%� ,!����%� I�7�%� 	 ��� �1����� (��	��  D%*% �	 ���%� ,���� �#�� 	 �� �
 	9[���
 	�(� ,� *1�� &� )� �� �!����%� -�	�	!%� &P� 	����%� ����� &� �	�6��%� :��+;� "�!=� �� &��

,+� ,!����%� I�7��% L	1;� 	 ���%� 8� ���%� "����%� &� :I��	�%�� 8�7��%� ����1%�.  
 MA�� 	�� 	��%� ��� 	 ���%� �*+ 	�9[� &� ��=� �7���� ��� ���� -.1�� �%� 0��=� ���%� ���1%��

"��%� ,� ���1%� �� e	(� �*%� 	��%� L���� ��� $
��� �A�� ��%�� ���
�% ���'�%�.  
3 S 6��
2���:  

 ���=� ,� ���'�%� �#�� "�(�� ,�%� ��A	;� ,#� 	����%� ����� ,� ������ �	�� :�%�
�%� )���
�#%.1 &� ,�%�� �+	����  I��	�� 8�7��� 0���P� � �1%� :�%�
�%� ���
 ,(B� �*%� 	��%� 8A� &����

���1%� D�� 0���� ���� ��(�� �*%� �#%� ���!� ��!�� M�	 c��+ ��%� ���A� ���1%�1 ��!� �*#%� �
 8��%� 8�(��� ��= D%*� �A�1��%� ���
�%� $��� ��� ��	��%� �#�����	��� 5���� -���'�%� E��

� 	���[�e��	;� &� &
�� 	�� 	�
� ,� ,%��%��� &������%�� ��	�!� �A�1�.  
4 S  ����,#��� ���
���.�:  

 8A� &� �%�'��%� ����6��%� �#%� ���=� -���'�%� �	��� "��� ��� &�
� "���%� �*+ &�A�
-���'�%� ,�� ��+�	���� �#�=% �!�( ���%� �*+ ,� �#��� ���� -���'�%� -����� ?�= 	���;� 
 ��� -�����%� �� "����%� ��� &� <�� ���'��% ����%� �	��3�� ���1%� 	�� ���=� ��%�'�� (��� �	�B %�

 ���'�%�� �  1��%� ���	�%� ����;� "��� ��� 8!� ��%�'��%� �*+ &P� L	1;� -���'�%� ,�) ���
-�����%�� ��%��%�� "����%�.(1  


�#
) :��&�
��� ����*��:  

��%� E�� D��+ D%* 8� &
%� ��#��� �	(��%�� �
=�%� "����%� ��	 ��� )� � ��	�1%� ���
�����%� �*+ �+� &�� ����'�%� 	���� ���=� ��� &���=%� ,� �+*1�� �#��	�� �#�%� &�� :2  

1 S  ���*�� %#
��;.� 61����: 

 D%* $
� �� ��� -��
 �*� ��	��� �����% ������4<� �%�=%� ���=� �� �#�%� &� ���=� ���
 -<��� &� ������.% 	��� �6�6= ���'�%� M��� �����% ��%� ,����4<� :���%�� �����(�%� 	���;�

M�=  $
�%�� -<���%�� 	���y% �A��.  
2 S  ����� %8 ��
���� �&�:  

 D%*% 	����%� ,� ���#%� 	��;� &� 5.��%� (�/� �#% E	��� ,�%� 	(�1�%� �	� ���=� 	����
� ,B���"��%� ,� �	(�1�%� L���� ���'�%� �+�A�!�� ,�%� 	���;� $
�� &.  

                                                 
 .159أ��6 ��� ا��]/] -+6، �#I�� .K;، ص 1
 .214- �211,ض �I/# ا���اد، �#I�� .K;، ص  2
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3 S  ������ ����� 6��,:  

 	���;� $��[�% ��� %� ��A	;� :�%�
�%� ��� �
/� �*%� -��%� ,�)	���y% ����%� ���=%� (
�%�� 	���;� &�� &��7��� -���1%� �
�#���� �	���;� �*+ :!� ���1%� ��� )�(%�� "��%� 	���� 8���

 ���'�%� ,� "����%�� &��4�!%� ��� �	�	A%� &�� �*#%� -���1%� �*+ &� �#��� �� =%� �#�
�� ,�%�
�#��� )�(%�� -���1%� 	���� &�� ��.�%� ����( �#��.  

4 S  ����� >�� ����� �#���:  

 ��!� �*%� 	���;� L���� 	�B�� 	�B�� )�(%� &[� ��4�!%� �����%� ��� ��#��%� �*+ 7
�	� ��
 L��� �	��
 �	� �%� ��=�� 	����%� -����� &� ����� �� >���� &P� D%* ��� 5���� ������% -���1%�
	���;� -������ ,� ?�=� ,�%� -�	�B��% )�(%� �����= �	� ,��� ,+� �"��%� ,� )�(%� ���	�.  

5 S  ��8
#���:  

������%�� -���'�%� �
 -��	 � ���=� ,� ���+ �	�� ������%� )���% �	���;� ���� &�* &�� D%
 ��� �#��	�� �*
� "��%� ,� ���'�%� �� 8���� �*%� ,�����%� :���%� ��	�� "����%� ��	% �#�%�

�+ ��+ ���� ���3� ,B��� �*%� ��'�%�� ��+	��B� �� 	���;� ,� 	�9[�%�" : ����� ,� ��4�� ���'�%� �+
� ,� L	1;� -���'��% ����� ,+ �� �	����%���A�	��%� -���1%� 	���� ���= "  

��
)�� $���� :�
���� ��*�� ���  

 "�� ��� ����/ �+	9
� &� <� -���1%� 	���� ���=� ,� �#����� &
�� �!�	( &� 	9
� D��+
��%��%� �1���%� :1  

.�7 :���2��� ���� 
5�� ��*����:  

 ����/ "	(%� 	9
� &� ���
�%� $��� ��� 	����%� �!�	( 	���� -���'�%� ��� &� ����1����
 )���=�� ���1%� 	�� ��=�� �+�A�!��� �"��(�%� ,� ��	�%� �*
� �%�#�%�� �(���%�� 8���� �#�; D%*

,�� ��
 ��.�%� M� �% &��� M�	 c��+ �#�%� ���A� ���1%� ��� -�	  ,�%� :�%�
�%� ���
:2  
 0���� �*�–  G
�#'� ���2� + ������� ���2� +6��
2���  ����'� +V���� W�
�  

 ,B��� e��	;� &� ���#��� L���� �#���% 8� � ���'�%�� 	����%� ,� �1��%� �*+ >���P��
 ��=�	 ,%��� &� &��� 57� �+��� &� )� ���1 �
� ,%��%��� �-�����%� &� &��� L���� ��� �!�!=�

!� ���=� )���[� :	�� �� ��� &*� �����%� �!�	(%� ,+� ���'�%� &���%� ,� �=A��%� �����%� �(
,%��%�:  

  

                                                 
1 Marie Camille Debourg et autres, OP. cit, P 186. 

 
�#I�� .K;، ص 2 ،d2� ��+6 ا������ أ�238. 
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 	1� �2"��)06 :(�
���� ��*��� �
*��� ��5# �����  

 
  

����� :���=%� 	��� E��� V �"��� 8	�218.  
 ,� "����%� -�	��� ��� &� �� �6=� -%�7 < �*%� ���!%� &� �2	%� ���� �!�	(%� �*+ &�

 &� �����% �A	� -=� � �#�� <� -���'�%� &������%� 	���[� *1;� ��� �#��� )��� ?�= -���!��<�
 ����
� "��� �
/� :�%�
�%� ���=� ,� ����  D��+ &� ��
 �	����<� &��� 	���% 5.��%� �����=�

 �#��7��)-���1%� &� ����%� &�� D	�/� ,�%� ����9%� :�%�
�%�� "����%� :�%�
� V1;��� ( ��� .A�
!=�� �(�1%� �#A�	��� ,47 	�9[� �% ��=� 	��%� &� 8���%� ����� &��� 	�� ��� &��� -����� �= "�

-�����%� ���.  

�#
) :����� ���� 
5�� ��*����  

 ,� �� ���1%� ��� )�(%� ����( ��� 5��� 	���;� ���=�� �#�!���% ��.1� �!�	(%� �*+ ��!�
 ���'�%� ����� �%�=%� �*+ ,�� ��#�%� "��%� ��'	 5�A ?�=�� "��%� ���!� &� &
�� �*%� 	��%� ���

 �%����� ����1%� "����� "��%� 0���P� � �1%� :�%�
�%� L����% ���� �+	4��1 �� �#=��	� 	��!� ��=��
&�
� *4��= 	��%�:1  

 �*���– ) G
�#'� 6��
2� + ������� 6��
2� +����'� 6��
2��� = ( �
���� �7 V����  

                                                 
�ا#+N+�ت ا�
	������ f��g وe(#ون،  1
Dن �2*1# وا��,ز/.، ���ن (،ا��EA 158 ، ص)1999 ،دار. 



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

 

 34

 	����%� ��6� )�(��� ���1%� &� ����(�%� -���
%� 	��!� ���'�%� �	��� &� �!�	(%� �*+ "��
)8����%� �����%� �= ( &�
� ,�%� ���!%� 	��!� �%� ���A3�� ���%�� 	���;� &� ����1� -������ ���

 &�� ����1%� ���!� �#���% ������� ��� ����%��9 �� �*1W e��	;� ���� �#% "!=� �*%� 	��%� 	���1� &�
 &� ���'�%� �	��� 8�(��� �#����� �)�(%�� 	��%� &�� ��.�%�� ���1%� :�%�
� &� �
 D%* ,� 	����<�
 �#��� )�(%� &�
� ����� ���  �	����� �	��
 �#��� )�(%� &�
� ����� �#����1% ���� �	���� ��=�

�A�1��.1  
�'�%� �	�� L�� ��� :���� ,#� �!�	(%� �*+ ��%��� V� 1� ��� )�(%�� "���%� '���%� ��� ��

 &�� =� �#�� 5.��%� �!��� ,�%� 8����%�� -���1%� 	���� &�� ��%� (�	%� �*
� �#�� �
=�%�� :�%�
�%��
 �!��� ��!���� ?�=��� -���	� �%� 0��=� D%* &� ,� D/ <� ��#���) ���!� �5.��%� D��� ���	�

"��%� (�� ,� &� �1�%� 5�	�1%�� ������<��"����%�� $��%� �.  
 
)�
) :��8
#��� ���� 
5�� ��*����  

 ��	�%� 	���;� 	����<� ,� �*1W �#����1 	���� ���=�� ���'�%� �*+ ��!� �!�	(%� �*+ )���
 �6 ,�� ����9 "��%� ,� )�(%� �%�=� ���1�% ���
%� :�%�
�%� �#��� ��;� ��!�%� ,� &������%� -���1%

��� ?.9 ��� D%*,+� 	9
� �� �#�� �=�� 	���1< ���'�%� ���� �=��� �4 :2  
� ]  :��8
#��� �
*�7 Z���� #� ��*���� /����� �*� ��� 
) ]  -���'�%� �%� �#
	��� 	����%� ,� �	����%� ���'�%� �!��� ����%� �*+ ���1����

	�!� -������ ��� �#����1 	����� �+��� ��!�% "��%� ,� ��4�	%� L	1;� ������%� 	���; ��
"��%� ,� �#�� &���%� &������%�.  

 ��� &� )� �#���1��� &� <� 	���;� )�	= ����� ,� ���'�%� ���� �!�	(%� �*+ &� �2	�
 �����	��3� �	����%� ���7 D	� �#��� �#��� ��(�� ,�%� ������%� �	(�1��% �	6� 	*=%� &� 	��
 	�!�

%� -����#�%� �%� ���A3�� &�������% ?�=� ,�%�� 	���;� ,� �4���%� -�	�B�%� &� I��� &� &
�� ,�
"��%� �%� ���� ��%�� -���'� ��1� )���.  

�  S  ����� �*� :� �1!� ��*���� /:��8
#��� �
*�7 Z���� :� �17  

 ��%�� 	�2 �#��� -��
 �*� �� "��%� ,� ���	�� 	�2 ���1%� &�
 �%�= ,� ����%� �*+ ��1���
M��� �#� D%*��  �A��� ���1%� &� ��=��%� ��=��% E�1�� M�	 c��+ ��� �� =%� � 	� ���'��%

�#������ &� 	��
%� �=%�.  
G _����� �*� :� >��!� ��*���� /:��8
#��� �
*�7 Z���� :� >��7  

 V4� 1� ���= � -���1 ��!� ����� �!�	(%� �*+ "��(� �%� -���'�%� [�� �� ����
 ?�= &� �7���� -�� �����	���� ������ ����	� ���# �����%� �*+ )�(�� �� ��%�B� D%*% ���%�.  

                                                 
�#I�� .K;، ص 1 ،D�� =K�A185. 
2 ���� 6���#K. �2=، ا�+�� أ ،;I�� 241 ص. 
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 ����
 ������%�� "��%� $��� ��� 	����%� 	����� &
�� < ��� �+ ��+ ��%� �	�/3� 	�� ����
 L���� �%� �� ��% �9.9%� )�%��;� �*+ &�� 8�%� ���'��% �A��%� &� �� ���
�%� $��� ��� ,%�9�

� 	��%� "��%� ��� 	���% ���;� �=%� �9�� &� ���
��% &
�� �� %� �*+ ,�� �e��	;� "�!=�% �	�	A%
 D	=�%� ���'��% &
�� �*%� �	��%� ���%� ��=�� D%*�� 	���% ���;� �=%� �9�� &� &
��� ������%��

��	= �
� ���.  

��
)�� ������ :�
���� 0�<��  

��1%� 8�7��� � �1%� -�	�	!%� 	���� -�	��� �#%��� ,�%� -���A��%� 	(1�� �+� &� -�
9[�% D%*� ����1%� -���'�%� ,� "����%� �L	1;� ��!����%� -�	�	!%� 8�� ��� 	��
%�� 	/���%� �+	�

 �*
+� ��!�	(� 8�7��%� )���� ��� :���� M� � ���'�%� -���1 E�� �#� >��� ,�%� 	���;� ���=��
,��1%� I�7�%�� � �1%� -�	�	!%� �� I��	�%� -�	�	� V1� ���� ��=%�.  

 ��� 5�A%� 5�!%� :�#��� )�(�%� �*+ &P� ����� �,��1%� (�/�%� ,� 8�7��%� ���+�� ��#��
�+	���1� ��� �	9'�%� �����%� �%� ���A3�� -���1%� �� �� ,� ���1���%� -���!%�.  

���� $���� :%���� �
"#�� %8 0�<���� 	����  

 ��!�Philip Kotler  ����
 ,�"A generic concept of Marketing" " ,�%� "	(%� L�=� &�
�%� �#� 8�(��� "��%� ,� D.#��<� "�!=�% �%�#�� �#��7�� ,+ ����� ���1% ���!%� "�(� &� "��

:�#���%�."1  
.�7 :%���� �
"#�� %8 0�<���� 	����  

 8�7��%� ���� ��#�� �%� 	6�%� �	�	A �����%� ,� ,A�!� ,��1%� (�/�%� ,� 8�7��%� ��#�� &�
 ��� �
/� ,+� �,���%� (�/�%� ,� "�(�%� �
/%��" ,�%� �  1��%� -���'�%� &� ����� &� �	���

�#
.#��� &
��� �%� �#���� &
��� &� 8��%� D�	=�� ��!�".2  
 ��� ?�= &� ��=�� &�
� ��
� -���1%�� 8��%� ,� 8�7��%� &��A� &� &� �2	%� ��� &
%�

���1%�� 8��%� �*+ ��� �� =%� � 	� �=��� �#%.1 &� ��� ,�%� �4���%� ���
 �9�� ����%� ��� &� -
 V4� 1 &� �� : �� ��% �	6� -���1%� 8�7��� 	�;� "���� ����� ���!�� 	9
� M� � �����%� &� <�
 )���[� -���1�% 8�7�� -���� ���� ,� 	�
��%� ���'�%�� "����%� �	��3 �	�	A%� &�� ����� ����	�

,���%� 8�7��%� ,� :�	��%� D%*% 	��B�.  

                                                 
1  ���- =Aر، ه�,�Rا�Vز��
  .398، ص)1999 ،ا?ردن ،��jن ا�*1#ذآ#  �Iون (، ،إدارة �!�ات ا�
 

2  ( . Adil ELKHOUTABI, La pratique marketing dans les banques Marocaines, 

http://www.memoireonline.com/0706/198/m-ie-marketingbancaire 
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!� "���%� �*+ &�A�,��� ,��1%� (�/�%� &�A 8�7��%� ���" : �� �� �%� :�#� ����� ���
 ��%���%� -���	�3� ����7 ,%��%��� �#� �����%� ����7 ��� ����� �	� �� �4�� �
/� 5.��%� �%� ���1%�

�#��".1  
  

��%��%� (�!�%� �%� V�1� :�	��%� �*+ )��� V=���:2  
 ] ���1%� ��� ,� 8�7��%� ��#�� 	 �!� < 	 �� ��� -"&�
�%� " �%.1 &� ���'��% &
�� �*%�

 ,�%� �����%�� ��	/�%� �	���%� ���
 ��/�% ���� &
%� ����%�� 5.��%� ���� �=��� �#����1 ��
5.��%� ���� �#�=��� �	� &� ��7�� -���1%� �� �� ,� ��1���. 

 ] � �� �� ,��� �*%� �=��3� ��#��� -���1%� 8�7�� ��#�� (���	� 5.��%� 	�#� �%� -���1%
��!����%� �#��=�� ����7� ���'�%� ��=�	 ��6�� ,%��%��� �#���1��� �= ��6���. 

%���� �
"#�� %8 0�<���� ����7:  

 "���%� ����� &�'� ,�%� �����%� �	��%� �	����� ,� &�
� ,��1%� (�/�%� ,� 8�7��%� ���+� &�
� ��
 ���'�%� ���� 5.���% �	(�%� �#�� ������.% ����%� &� �#�A��� )	�� ,� ���1%� ��� ��

 ��
 5��� �= ��� 5.��%�� -���'�%� �
% � �!�%�� 8����%� &� ����%� "!=� �#� D%*�� �	��� �%�#��
,��:3  

7 S QC�*�� ���#�
� :  

9�;� >��/3� &� &
�� ,�%� ���	;� 8����%� "�!=� ,� ����� ,��1%� 8�7��%� ���+� &�
� �
,� �9��� ,+� 5.��%� -��2	� -��=%:  

- ��#�<�� �*�#���:  ,� �#�=���� �+	��� ���� ���1%� ,� ����%� �#
	�� ,�%� ���!%� �#� � !��
��� �#��(� �*%� -��%�. 

- ��#
2��� �*�#���:  &�
�%� ,� �+	��� ���� ���1%� ,� ����%� �#
	�� ,�%� ���!%� ,��� ,+�
� &
��� ,� �� )����%� ��+� 	
*� 5�!/ &��� ���
� ��[� �#�� ������ ��= �����% �=�	�� ���	

�����%� �*+ "�!=� ,� ����= �	�� ���'�%� >�	� �
�/ 8���� 8��� )���. 
- ���2"�� �*�#���:  ��� ���1%�� ,4�#�%� �#�
/ ,� ���1�% ����%� �#
	�� ,�%� ���!%� �#� � !��

����� ��	
� �	� -��
 D%*
 M� � &�  "�(� �� �+ ����%� ,A	� �*%� �
/%�� �+5��� &P�
���1�% ���
/%� �����%�� ����. 

                                                 
�#I�� .K;، ص 1 ،D�� =K�A190.  
 

2
 . Monique Zillinger et Eric Lamarque, OP.cit, P 97. 

2�2��K ،=A,/���: ا�����ت #	��� Dدرا ���Y Z#�>�!=�ل ا�ا �	D["* 7= �2,م ا��+��#،  ،&�زي #��+Kدة ا����Ek J�*� ��H� 7#ع�lآ#ة 
��� ا��+,/;،�K ،75، 74: ص ص ، 2005 ا����2ة.  
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- ����#�� �*�#���:  ����� &� I���%�� �#������ L�% ���1%� �
	�� �*%� >��(�<� �� ���!%� ,+�
 ���'�%� &� ��	�/��� ���1 )�(% ����%� ��!�� ������ ����'�%� �1�� �� �<� ��	�� 8� ����%�

�#�  D�� �	�  L�� 5,/ �� *1[� <� ��!(�� ���=� ���!� -�	�� &� ������ �%�=%� �*+ ,�
 ��+* ,� ���!�%� ���1%�� ������%�)����� �� ������ 5��� .( ,� "����%� �	��� ���� �*#%

 E�� ���[� ,� �
�	/� �.1 &� ����%� ����� ,� &�=%� >��(�<� ��%�� ��� ���%� ���'�%�
� -���1%� �#� �
���� ���1�% ����%� D.#��� �%� 	�/� ,�%� �����%� �4<�%� E�� ���1��� �

 \� ���� ��% �!�� ��7�	%� ����#%� E�� ���!�
",���%� ���%� ���!�." 
�  S  ���P��� ���#�
�: 

 )�(%� >��� "(��� �%� -���1%� �� �� �%� ��� �
/� ���'�%� ,� ����7��%� �(/�;� :�#�
 �� &� �#��� &�!!=� &�*%� �+ ����7��%� (�!�%� ,� &�����%� &� ���� &
% ��+	
* "���%� 8����%� "�!=�

,� ���'�%� &����� D%*� �#�P� 5.��%�� �� �<� �����:1  
- '���%�   -���1%� ��� 8����%� )�(%� �=�. 
- ��%��%� �#���2	� �#���= ��� :	��%�� 5.��%� ����( �#�. 
- �%� ����� ���	 	��!���%��%� �#���2	� �#���= ��� :	��%�� 5.�. 
- ����%� -���1%� ���� 5.��%� ���� ���	 	��!�. 
-  "��%� E	� ��� :	��%�)������%� -���1%� (�+��� 5.��%� :�����. 

���
 ,��1%� >�(!%� ,� 8�7��%� ���+� �%� 	6�%� &
�� �*+ )�� �%�� :  
-  �%� ��4.� 8�7�� ����� ���1��� ��'� &� ,�����%� �+7
	� ����� &� ���'�%� &�
��

��	��%� 	�2 ������%� 	�(� ,� ������%� -���'�%� &� �#%�9��. 
-  ,%��%��� ���'�%� >�	�� �
�/ 8���� �.1 &� ����� )��� ���'�%� -����� 8�	� ���

8���%�� 	�/��<� &� 	�
� �	� "�!=�. 
- �=�%� ,� ������ 8�7�� ����� ���1��� �+��� ���'�%� -���1% 5.��%� 5<� ��� �6�

��.(� 5.��%� �#��(� < �� ��� >7�� < ,�%� -���1%�� ��#� �#
����. 
  

%#
)�� $���� :�
���� 0�<�� ���#1  

 �
/%�� �#����1 ���!�� 8�7��%� *���� 	���1� &�= ��� �#�%��	 5��� ,� ���'�%� e�� :����
��2	� -�=��� ,�� �*%� )����%� ���'�%� ���=� ��� ���* -��%� ,�� ����'�%� 5.�� :��+�� -

����	� :�%�
�.  

                                                 
1 P.Kotler et B.Dubois, Op. cit, P 249. 
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*� 	�#��% �#����1 �=���� 8�7��% "�	( �� -���� ��� ���1���� -���'�%� ��!� ��� �
/��
�#�+� &�:  

.�7 :���P��� $��8  

�#%.1 &� ��� ?�= ".(3� ��� ���'�%� 8�7�� -���� �+� &� >�	�%� 	����  ���
 �=���
 -��9 &�
� ,� ���� >	�%� &�
 ��%� �)����%� �
/%�� �#����1� �+'.��� �!(��%� �#��(�� ,�%� -���1%�
 &� ��P� �L	1;� >�	�%�� ��.� �� �(�	� < &� �#�� ?�= 5.��%� &�+*� ,� ���'�%� �	�  �9���

1% ������ &�
� ?�=� �� �
/� ����� 	���1�� 5����<� )��%� &��!�	�%�� &��%�=%� ���'�%� 5.�� ���
 8���� &
�� �A�� �#%.1 &� ,�%�� ���� ���� ��	�A= �#(����� �!(��%�� E�#�%� &� .A� �A��

����%� 8� 	/���%� , 1/%� �����%� ��� ��!� ,�%� D�� � �1 ���'�%� -.����.  
,+� ����4	 >���� ?.9 �%� ���'�%� >�	� :�� � &
��� �*+: 1  

1. >���� �&��� $��8 :  

 ��� -���1%� ���!�� ��!� ,�%�� ����4	%� �(/�;� ���
 $	��� ,�%� ����4	%� >�	�%� D�� ,+
 7
�	� ,� �	9
� ����� ��+	�#� 8� ���'�%� -.���� &� ��#� ���� �
/� ,#� D%*�� ���/ "�(�

��1%� �� ����� %� �� ��	��%� 5��� ���� ��<� �
	=%�� (�/�%� �����%� �+�� �� ��%� &� )	!%��� ��
��	��%�� ����� %� "(���%��.  

2. ��#
)�� �&��� $��8:  

 ���!�� ��!� �%�;� �	�%� >�	� &� ��= ��� D%*� ,+� ����=�%� -���1%� -�* >�	�%� ��
� < ?�=� 	��(�%� ��� ��7� < ,�%� ��	A=%� "(���%�� ��%��;� ,� ���'��% ����4	%� �(/�;� M��

�%�;� �	�%� &� >�	� e������ -���1%� ���
 ���!�� 5.��%� ���� ��� ��<� (�/�%�.  
3. �)�
)�� �&��� $��8:  

 ,� ��%�2 >�	�%� �*+ ���� ��+	�2 &�� -���1%� E�� ���!� ��� >�	�%� �*+ ��� 	 �!�

��� ����� ��<� �
	=%�� &�
�%� ��� �!� ?�= ��4��%� �� ����	%� "(���%� �B/� &� >�	�%� �*+ �9�% &

 E�� ���1% ��!��� -�	��� 7�#�� -���'�%� �#%.1 &� ��!� �
	=�� >�	� &�
� &� <�� ����9 ����
����� -�	��% �����%� "(���%�.  


�#
) :%�\� ��
*��� ����  

 ,� ������ �� � D%*� �����% -���1%� E�� ���[�% �%^� ���1��� �%� -���'�%� E�� -[%
 � �#����� ���'�%� �#�� "�B� ,�%� ������%� ,� �#���1��< �� �#�� >	� e����� )� � ,�%� "(���%�

                                                 
�+6 أ-�� ا 1� ،;I�� .K#� .140- 138ص ص �RF#ي، 
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 ��!�%� )=� �� >���3� ����� �9� ��	�;� 5.���% ���!�%� �����%� ����;� ,� >	�%� "��� &� :��1��%
D���%� &�1  

8�7��%� ,� )���;� �*+ e�� &� �+ ��+ 	
*%�� 	��%� &
%  (�	/%� &� ������ (��	�
�#�+�:2  

-  &� 	�9
%� &� ?�= �%^� ��� �����<�� �#���!� ����
�� �� �(�����% �#4��� �=�	�� ���1%� ������
D%* ��!� < -���1%�. 

-  ��� ���	�� �	�	A )�(�� �*+� �����% ���1%� 5��� &� &
�� ��� �%^� 8� �����%� ��� ����%� �	��
��'�%� :	( &� D%*�%^� 8� �����%� ���� ��� ��2	%�� �	�!%� �#��% 5.��%� �
 $�% &� ��
 �. 

-  E�� 	�#6 &� .A� -.(��%� &� 	�9
�% �	�1;� �*+ E	��� ?�= ��%�% ,��%� 5��;� ���
 D%* ��� ��9�� �����%� ��� &� )���;� �*+ ,� �!9%� ��!� ��� -�����%� E��% �#4��� ,� 5�(1;�

)=�%� -<W. 
-  �����%� �	/�%� 	 ��%� "�	( &� ���1%� 5��� ���
�� �#��	�!�� �%^� "�	( &� ���1%� 5��� ���
�

���'�%��. 


)�
) :�C�2���� 	
,#:3  

 �=� L�% -���1%� 8�7�� �
�/ ��6� )�/ �*%� 	� !�% ���� ,1�	�� ?�=
 �%�
�%� ��6� [/�
�
�%�� ��	�;� E�� ��
�� �%� L�� ��� -���'�%� E�� ���!�� ���'�%� &� ����� ���!�% �  1��%� )�

����=� -<��� ���!� -���1%�.  
 >����� ��� ��<� (�/�%� ��!� 8� ���	�� 5���1<� ,� *1� �� ��� &� �2	%� ���� ��6�%� �*+
 D%*� -���'�%� E�� ,� ��	�� ��7� < ����1��� &� <� ����'�%� >�	�% ����	B%� ��(B�%� (�!�

=����'�%� ,�6�� ��� (BA%� :��1� �.  


*��� :
�&���#2�  ������� �
����  

 (�	%� (�(1� 	�����
%� �7#� ��1�3 ���� -���1%� 8�7�� ,� �4���%� �*+ ���1��� ���7�
 )���=%� -����
�� ���1��� �����% &
�� �#%.1 &� ,�%�� -���'�%� ����� ,� ��
*%�) ��+ 	
*%�� V1�

	��<� �
�/-� (-���1%�� -.����%� &� ������=� >��/� ,�.  
 5��� &��� ������ :�	6 ,� -���1%� &� 	�9
%� 7��� �7#;� �*+ �9�� �����%� &
� ��� �*+
 8�� �)��=%� �%�� &� -.��=�%� �9� D%* ��� �	�9
 ��9�;�� ��#����3 ���'�%� �%� �� 1/ ��!��<�

                                                 
 .�307,ض �I/# ا���اد، �#I�� .K;، ص  1
  .�307,ض �I/# ا���اد، �#I�� .K;، ص  2
 
3 6+���#K. ا��RF#ي، أ-��  ،;I�� 142 ص. 
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� ���� E�	!%� ������ �	�����%� �%��� ,�%� L	1;� -������%� &� �+	�2� ��	��%� (���;� 8��� "���
 )4�	A%�� &��[�%� (���[
 ����%� &� ����� �+����� D��%� ...C%�.  

 ��� 7
�	� ,�%�� ���'�%� -���1% �9��=%� ��!����%� �����%� $
�� )���;� �*+ &� ,� D/ <�
�� �����% 	9
� )	!�%�� ���
�%� ,� �� ��<� 	��/� .Mote  �Kufman �4�!%�" : ?�= ���'�%� ���

���'�%� ��� ?�= ����%� ��!��� ���� (	�/� <� ����%� �����."1  

��
)�� $���� :%���� 0�<���� ���#1 �
���� %8  �)P��� ����*��  

�!%� -���	�%� &� ����/ ������ �#����1 8�7�� *���� 	���1� ����� 5��9� -���'�%� ��!� ��4
 ,4�#�%� 	�	!%� ��� 	9'� ����� �
/ ,� 	����� ����1� ������ )��� -�* ����
��� ����/ -����� ���

��%��%� -�����%� ,� �#��� � &
�� �����%� �*+ �������%� 8�7��%� -���� 	���1<:2  

.�7 :QC�*�
� �5�*���� ����*��  

� 8�7�� *��� �; ����%�� ,4�#�%� :�#%� &�
 ��% ����%� �%� �� �%� �+ ���'�%� ���1��
 &� ��P� L	1� ��=�� &� ���'�%� ����
�� 8�� ��=�� &� �����(��� ����2	 8� )����� �!�	(�

 �	 �� ���+� ��� ��
[�%� �� �	�	A%�"�=��3�� ��4.�%� " ���� < ��1���%� 8�7�� ��6� 	���1� ,�
 5.��%� 	�	� -���=� �+� &� 	���� D%* &���+��� &�� ���'�%� 8� �����%��."  

 	 ��% ����%���"��4.�%� " ��� �#�%� �� �%� �%�#�� ���'�%� >�	� 8��� 	���1� ���+� 7	��
 L	1� -.�#�� &� D%* ��� )�	��)-�	���%� :���� ��� �9� ( ,� ��	�;� -.����% ,���� (	/


��4.�%� 	 �� ,��� �� 	��%� &� 5.��%� 	��
 &� &�=  �%� -���'�%� ,�6�� 	�A= �	�	A �#%
�#% ����%�� �7��� ����A� -���1 ���!� ����
�� ,%��%��� �#�����=� ��� :	���% 5<'+ 8�� � )��
�.  

 	 �� ���"�=��3� " ,� �+��� ��� D%* 8��%� �����% -���=�%� �+� &� ��=�� 	���� 	1^� �#�
%� ��#�% ���A�%� ���!%�� :	�� �� "�!=� ���%�� ����� (��	� ,�%�� ���'�%� �#� ��!� ,�%� ��!����

 D%* 8�� 5.��%� &� 	�9
%� )���� < ��� ����=� ���'�%� ��� -���[� �-���1%� ���[�% �7.%� ,��7%�
 �*%� -��%� ,� -���1%� �*+ �=��3 ��7.%� ����7��%� �4���%� 	���� ���'�%� ,%�'�� ��� )���

.��%� ��� �+��	��� &�A	� �*%� �
/%��� 5.  


�#
) :��5��� �
���� �*���  

 E��� ��#% ������%� ����7��%� ���!%� 	���1� ,� ���+ �	�� )��� ���1%� V4� 1� ����( &�
 �=� D%* �%� ���A3�� �#��!�� �*%� >	�%� ,� 	���� &� �� < V�1 ,�� L���� )�(�� -���1%�

�1%� ����( :.�1�� :��1� >	�%� ,� V 1�� >�	�%� E�� D��+ ?�= ���'�%� �#��!� ,�%� -��

                                                 
 .242ا���,`= -��� أI, ز/�، �#I�� .K;، ص  1
�+6 أ-�� ا��RF#ي، �#I�� .K;، ص  2�145 -147. 
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 )�= D%*� ��� -�
	/%�� ��	�;� ���1 &�� 8�� 	1^� E��%� &� &�= ,� (!� -�
	/%� ���1
-����
�3�.  


)�
) :���P��� (��� ]9�� ����� �*���  

 �#��/� �� �+7
	� L�� �� 	��!�� &����=�%� ���'�%� 5.�� ��� D%*� � !�� ,� ����	B
 �* >	� �� ��=� e����� ��� ��/� &�
 ���
 5.��%� �	9
� 7
	�%�� G����� "��%� &�
 ���
� �"��%�
 	�;� �7���� �� ?�= �+��� ���� 5.��%� -�/�� d: �� "��%� &�
 �*� D%* $
� ���� �	��
 �=

�=%� �	�B  -��=� e�����.  


*��� :���P��� ���
���  �5��  

�
 ���
� �#% >�	� M��% �	�9
 ����� V� 1� -��(��� ���
 �	���� ��%��%� ���'�%� -�	�� -�
 -��
 �*� ��� �,��!���%�� ,%�=%� ������% ��4.� 	9
�� �A�� 8���� ,�� �7�#� 	9
�� �=��� 	�
�

�� ���7� ��9�	 �#(�/� �	/���% ���'� �	�B  >�	� ���1��� �%� 	(A� �� �#�P� ����=� �+�	��� �+�	�
5.���% ��4.�� ��= 	�
� >�	� M��%.  


��
� :��8
#��� ���
����  

 � �1%� -�	�	!%� � 	� ����	�� ���'�%� ��!� &� ,��1%� >�(!%� ,� �� �	�	A%� &�
 ����� �-�	�	!%� D��% ����!� D%* &� I��� �% �� I�� 5��� &������%� �+*1�� ,�%� 8�7��%� -���!�

$�� ,� L	1� -���'�  ��=� e����� 8�7�%� �!(��%�)>	� ( �= 	���1� ,� �%�=� < 	9'� ���'��% �#�
 5��� ������%� L	1;� -���'�%� >�	� &� >	�%� �*+ �!� &� �A��%� &� $�% ��; >	�%� �*+ >���

���1%� 5���� ���!� L���� ,� �� �=%� ,�.  


�
� :��#�#
5�� ���
���.�  

�� ,� -���	/�%� )�(�� ��  �� ��
 ���=� (�	/�� ����� �!�	(� -���1%� 	���� �	�	A ���
 (�	/%� E�� 5������� ��7
	�%� ���'�%� &� "��� &*� ��� �� =%� �	�	A &���!%� (	�/�
 �#�%� &� ��P� �� &�� ��#��
� 	��B� �� ����%� >�	�%� M�� ��� -�7�#�%�� �=%�� &�;�� � �1%�

����!%� -�	����<� ����	�>�	�%� �*+ 5�/�� ��� ��.  
 �� < �#�P� �#����1 8�7�� *���% ���'�%� 	���1� �%�= ,�� ��= ��� �+ ��+ 	
*%�� 	��%� &
%
 �� ��4��%� :�	6�% ���4.� L�� ��	��% D%*� ��4��� ���!�� *���%� D%* ���	� &� 	1^�� &�=%� &��

?�=� -�	��B� �� 8� ����� �����%�� 	��B��% ���=  -��= >��/� 	�1;� ,� ���� ���� ���%� �*+ ,�
 �4��%� "�!=� � �1� &�	��
 "�(�� L���� ��� -���1%� ���!�� &��!�	�%�� &��%�=%� 5.��%� -��2	�

���'�%� �	��3 )����%�.  
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0����� ������ :�
���� J����  

���'� �; ,!����%� I�7�%� ,� �����;� 	 ���%� �=�  I��	�%� 	����  ���
� ����� ��� ��

 ?�= 8���% ����%�� ��=%� ���� �+ ��� ���!�� 	9
� �+ 	�;� &� &� �2	%�� ,��1%� ���%� ,� �=A��
 D�� � �1 ���	��%� �#�� � 1� �#����( )��� -���1%� I��	� ��#�� ���!%� ,� �=A�� ��
/�%� �����

�2� ,4	� 	�2 5,/ &� I��	�%� �� �������.%�� �!����%�$���� 	.  
 >�(!%� ,� ����	�%� �����%�� ���!�% �����%� $�;� ��� 5�A%� (���� )�(�%� �*+ ,� ���[�	� �*#%
 :��1� �%� ���=�%�� �+��� E	���% ,��1%� I��	��% ,��+���%� 	�(3� ���!� �.1 &� D%*� ,��1%�

� �*+ 	���1� ,� �	9'�%� �����%� �+� �	�1�� ,��	�%� I�7�%� 	 ���I�7�%.  

���� $���� :(8��7� (����7 /%&������ J�<��� 	����  

 E�� ,�� ���� E	���� ,��1%� I��	�%� ����% ���/� ��=� ��#�� �%� � ��%� ��B�
 �*
� I��	��% ����4	%� V4� 1%�� �%���%� ��	 "����%� ��	 &� �#��= � >�(��� ,�%� -<��=�%�

,��1%� >�(!%� ,� ����+�� ����+�.  
�7. :%���� J������ ���
�  

 :	�Skinner ��[� ,��1%� I��	�%�" : 8� �� �.% ��1��� ,�%� ��!����%� -�(�/�%� �����
���'�%� 8� �����%� �	�� ����( ��� $
��� ,�%� ���%� ���	 �6=.�� )��(�%� ,���%� :�#%�".1  

��� ��� ,��1%� I��	�%� :	�� ��
" : ,�%� �� �<� ��# ����� �!����%�� ���'�%� �#� ��!�
 ��� �#�	�!� �#������ �#�%� �#+����� �	�9�� �#����1�� �#� � �1%� ���7�%� &� -������%�� 5.��%� ����P�
 ,� �����%� 	�	� *�1�� �%� �#��� :�#� D%*� �������%� -���1%� &� �+	�2 &� �#�����=� >��/�

��!���%�."2  
��� ��� �A�� :	���" :(�/�%�  	�9[�%� :�#��� ,����� �� �� ����� ��� ��(�� �*%� ,!����%�

 ��� )�2	�%� ���<� ,� 	�#�%� D%* ��	�� &� ��
��� -������ �%����� � !� ���'�%� 	�#� ���
���'�%� ��� &�"3  

+ &� ������� �� �� I��	�%� ���'� �*%� 	���% �=�A��� <��/ 	9
� &�	�1;� &���	��%� &�*
	 �� ,���� ���� &��
�% 5.��%� ��� 	�9[��% :�#� �#� ����'��% ,!����%� I�7�%� 	 ��� &� ��#� �

 �� ���'�%� -���1 5�	/ ,� 5��%� ���<� D%* ���� &�
�% �#��!� ,�%� -���1%�� ���'�%� �=�
.�!��� D%* ,� 	�	���<�.  

                                                 
��,د ��K[ ا�$����=، رد/ 1� ،o�,/ ف��� �آ"� #�(+(�* �N+#ا�
Dا M2�� ،���E"�ا ���	
دار ا��*�هp �2*1# وا��,ز/.،  (، ا�

 .301، ص )2000 ،���ن
 .�250,ض �I/# ا���اد، �#I�� .K;، ص  2
3 =K�A ،D�� .K#� ،;I�� 221 ص. 
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����5 !�!=%� ,� �+ �� I��	�%� &� �%� V�1� "�� �� ��� &�� �%����� ��%� �� ����� <� �
 �#�� )2	� ,�%� -���1%� ,!�� ,� &�
� ��=� � ����%�� �&��	(%� M%� � "�!=�% ����%�� ���'�%�
 �����%� �*+� D%* ,� 	�	���<�� �#����1� �����%� ��=� ����7 ,� �#�=� �� ���'�%� ��� �#��=��

&� �
/%� ���� ���9� &�
�� ��%� �<�:1  
2"�� 	1� �)07:( ��&������ �2�"�� ��
#�  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

����� : ���	��%� 	����"��� 8	� V �229.  

- �
��.� %8��:  ,� �#�(/��� �#����1 &� -����� ���'�%� ��!� ?�= ����%�� ���'�%� ��+�
�!�%� ,�� �������=�� ����2	 "�� �#���=�� ��!�� ����%� �#��!��� ����	� �4��	 �
/ D%*
 ��
�(/�;� �� -���1%� �*#% �A�	 �� �%��� �=� ����%� -����� ��� ���'�%� �� = ���. 

- ��
����:  -����� �
/ ,� 	�
�;� &� �����% ����� -<<� -�* ��	� ,+) ����	� �	� 
-���
 (%� 7�=� &� �� .� �*% ��#% I��	�%� ��	�%� ���1%�� &���#���%� 5.��%� �%� �#�!� ��� �%��	

 �*+ ����� ����
 e	�!�� 5.��%� L�% ��=%� 	�9� ���#��� �=A�� �B% ������ &�� ����+<� ���
-��=%�. 

-   
#1 /�
��.� �����:  	�� �	�1;� �*+ �!�� ����	�%� �%��	�% �7�	%� �
/%� ���=� )!�
� ��	�%� ����%� V4� 1� ����( �#�� �
 �4.� &� )� �4��� ��� �� ����� ��%� �%��	%� �!

�#�[/� �� �<� ��	�%� ���1%� ����( D%*
�. 

                                                 
1 < ،������+�# ا�� �رE"�ا ���	
��دار  (، ا��� .292- 228ص  ص ،)2005 ،�2*1# وا��,ز/.، ا?ردن ا�

�� �<� -����  ���'�%�)��	�%�(   ����%�)��!���%�( 

- &.�3�. 
- , 1/%� 8��%�. 
- -�����%� (�/��. 
- 	/�%�� �����%�. 
- ����%� -��.�%�. 

�%��	%� 

���
�%� ��*B�%�  
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- ���2*�� ��9_���:  �%��	%� ��!��� &� ��
���%� �����<� �#� � !��)����%� ( �%��	%� ��	� �%�
)���'�%� ( �+��# e�� L�� ��� :���%� &� ���'�%� &
�� ����+;� ,� ���2 D%*� ,#�

 �#% 5.��%� �#� �� ��%� �<�.�!��� ������%� -.����%� 5�	� <�� �#� >����<��. 


�#
) :%���� J������ �
"# ����7:1  
 ��1� ��� �#����� �%��=�� 5.��%� ��� 	�9[��% -���'�%� �� ,� �%��� ���� I��	�%� 	����

% ���	�%� &� � ,� )!�	�%� ����%� 8A� ��� �%.1 &� �*%� 	�%� 	���� ��� ��
 �#=%� � ��� :	���
�#�� �����%�� -���1%� �*+ ,��� ����
�� ��=� �� -���1 &� ���� ��� ���'�%�.  

���'�%� �*
� ����%� ,����7 &� I��	�%� ���+� MA��� ,�� �����:  
1.    ���*�� ���#�
�:  

,� �9��� ���	�� �	/��� ���7� �����% I��	�%� "!=�:  
• %� �� �%�� ����%� L�% ��2	%� "�1� I��	�%���%��%� ����=� ����2	� �	�
*�� �	��/� �. 
•  ?�= &� �#����1 &�� ���'�%� &� -�������% ����!� �.1 &� ����%� ���� I��	�%�

�#�� ���!�%� -�7����<�� �+��� &
��� ��+	���� ��# 4� 1. 
• �9� �.1 &� D%*� ���	
%� ���=%� �%� 5.��%� -���(� "�!=� ��� �A�� I��	�%� ���� ��
 �	

D%* "�!=� ��� �	��� -���1 ��� �%� �#+�����. 
2. ���P��� ���#�
� : 

 ��/	� &� ��
�� �%��� ����� -������ &� ���'�%�� "����%� �	% �	��� ��� I��	�%� �9��
 -�����%� (�/�� ,%��%��� )�(%� ��=�� ��� 	�9[�%� �+ I��	�%� �9�=� &� &
�� 	9� �+� &
% ����	�	�

 �#�= ����7���%��%� -<�=%� &� ��=�� �.1 &� D%*�:  
• �#�� 	��
 �= ��� �6��=�%� �� -�����%� ����7. 
•  �	�� 5��9� ���1%� 	��=�� ��=	� ,� � �1 )�(%� E��1�� ��
/� ��� )�B�%�

�#���=. 
•  "��%� ,� �	� ��; ��!� ,�%� ���1%� :��� ���� 7�7�� ,� I��	�%� �����

)%�� ,� �#�A� �.1 &� D%*� ����%� &+* �%� �#%�1�� 8�(��� 7���. 
  

  

  

  

                                                 
��� ر���I��1I ،# ���س ا��Dق، 1� d2� M��.
� M2�� نL6^2*1#��2ا�� ا���زوريدار ( ، ا� �16- 15 ص  ، ص)1998، ا?ردن ،.  
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)�
) :%���� J������ 6��7  

 :�+ "�!=� E	B� E��%� �#A�� 8� "����� �
/� ���'�%� ,� I��	�%� ��# 	��A��
 :��+;� &� ����� ��%� �� �%� ,� �+��� :�#%� �*+ ����'�%� -���	��� -����� ����7 �+� ,��4	

,+� ���	�%�:1  
1. 	C�'�: � ��#��� ?�= &� ���1%�� �!����%� -������%� ���
� &����=�%� 5.��%� ����� ,���

 D%* )�� �%�� ��#��� �� =%� -����� &
��� ��+	���� ��#����� ��#��� ��� ��# 4� 1
 	���1< �=���%� ����1%� E�	�%� V1� ���� -�#���� -�	�/���� M4� � �%� ��=� ����%��

����=� "�� �#����� �1%� ������
��� ��. 
2. $
#1'�:  &� �+	�2 &�� �#4�	/� ���1%� ��A�� ���+[� ��	�;� L�% ��!��<� ��%�� ��� ��(��

������%� -���1%�. 
3. ��29���:  :�#� �	
�*%� ,� �+7��� C��	�� ���1%�� 	9
� ����+.% ��	�;� 8��% �� �	�	A �+�

� �%� ���<� ���� �#�%� ��=%� ��� �#��(�����%� -���1%. 
4. <�<*���:  ?�=�%�� �#% �#4<� ������ �#4�	/ ��� 5.��%� L�% ���1%�� �A	%� 7�7�� �� � !��

 �+	�B% �#��)��	(��%� ���
%�� :	�� �� "�� (�#� �����%� ����7 �%� ���#�%� ,� ��'� ���. 

%#
)�� $���� :%&������ J�<���  

 &� ����� ,��1%� I��	�%� ����� &�A�� �
/� �#�
 �� �#A�� ���1��� &
�� 	 ���%�
 ����� 	 ���%� �*+ ��� "�(�� ���'��% ��!����%� :��+;� "�!=�% "���� ���
��" I��	�%� I�7�

,��1%� ",+� : ,B��� ,�%�� ����%� -��.�%� �-�����%� (�/�� �	/�%�� �����%� �, 1/%� 8��%� �&.�3�
�%�= ,� ��� �#�#� &�����%� ��� ,!����%� I�7�%� 	 ��� 	���1�.  

.�7 ::C�'�  

��� ��� :	�� �+� ���1�% ,!����%� I�7�%� ,� ��#�%� 	 ���%� �=� &.�3� ���" : -<� ��
������ �� �� ����� �.1 &� ���=� 	�
�� ����%� >���3 &�9%� ������ �� 1/ 	�2 ."2  

��[� �A�� :	�� ��
" :.�3� �4��	%� ���*� �� 	/� 	�#�%� ��� ������%� �� ��4	�%� ���
�#����1 ��� �� =%�� ���'�%� 8� �����%� ��� �9= E	B%."3  

  
  

                                                 
�#I�� .K;، ص 1 ،d2� ��+6 ا������ أ� .284- 283 ص 

2 Andre Boyer et autres, Panorama de la gestion,( édition d’organisation, Paris، 1997), P 64. 
 
�#I�� .K;، ص  3 ،=U�8ق، -��� ��� ا�*�= ا�D�1# ���س ا��I332.  
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 ��	���% �	���� &.�3� ,� �+	��� 	���� ������ 	 ��� ��� ���=� 8�(��� &���#��%� &�*+ 5�A ,��
�� �<� ��
/� &� �	�2 &��� ����:1  

- ��� &��� ��� , 1/ 	�2 �� �� &.�3�����%�� ���'�%� &�� �#.  
-  &.�3� ,� &���%� ��  e�A�)���'�%� ��( &.�3� 5�	� :!� &� ��	��� �7�� 	�#�%�� �

&.�3�� ��	��%� -������%� &�A 	
*� ?�= :������ ����  �&���%� ����(. 
- ���'�%� ����� >���� 	� 	�6� ��� &.�3� &�. 
- ���1%� I��	� ��� 	 �!� < &.�3� &��#��� ���'�%� &� &.�3� ��/� �� (!� -. 
1. :C�'� ���":  

��%��%� (�	/%� ��� 	���� &� )� <��� ,�.�3� (�/�%� &�
� ��=:2  
� .  :C�'� ��:  �� ���#� �� &� ������ �����% �A� 	�2 ����  &.�3� &�
� &� ,B���

��� ����1%� -��.�3� 7
	� &� )� $��;� �*+ ���� ��1A� :3 
• ���� �� ��� ,� E�1%� &�� ���1%� 	+�. 
• ��#�� 	�2� �!��� ����+.% �	�9�� �	� � -�	���%� &�
� &�. 
• ���* -��%� ,� ���1�% ����� �
�#��� �	������ ����%� ���+� ��� �
'� &�. 

 ) . :C�'� Z<_�:  �	
*�� ��#� �#�%� &� &�
� &�� ��=� L7B� �% &�
� &� )� &.�3�
%��	%�� �� &[/� ���% �����<� ?�=�� ����%� D��� ��� 	(��� ,�%� D�� ,+ �����%� ���.�3� �
�#�� �	�. 

0 . ��
#��� ��1����:  &�A� ���� ���.�3� ���=%�� ���!�% �4.�%� -��%� ����	� )� ?�=
&���#���%� 5.��%� 	�#� &� �4� 	�
� �%� �� �%�.  

� . #��� :C�'� ����� �
���� ���
:  >���� ?�= :�#���%� 	�#�%� �%� �%��	%� �� �3 �	9'�%��
�#��%�
�� �#����� �#��7���� &.�3� �4���.  

�. ��#C�'� �C���� �&�� �������:  �� ��� ���� ��	�%� �!(��%�� �#�=� �#��� ?�= &�
�#�%� &.�3�.  

�. %#C�'� �
"#�� �*�
�� (��1���� : � �� :�/�
� �� �#�%���% ���A��%� �(1%� &� -���	=�
�#%�=���� ���.  

  
  
  

                                                 
��� ��� ا\ ��� ا�#-�[، �,I�� .K;، ص  1�334. 
��,ظ -�,دة، �#I�� .K;، ص  2� .314ز/�د ر��Rن، 
�#I�� .K;، ص  3 ،=A,/�� �2��K81.  
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2. %���� :C�'� ��<2���: 

 �*#%� ����	�%� �#�(/�� e��% ���= � 	�� �+ ������%� &.�3� �����% ���'�%� 	���1� &�
 	����<� ,� *1;� ��� ������%� -���;�� -�=���%� 5�	/ �.1 &� D%*� �����%� �	�	A%� &��

	 ����+ &���+ &�:1  
• ��%� �� �%� :�#���%� 	�#�%�. 
• 5.��%� �%� �#%� �� )�2	�%� ���.�3� �%��	%� L��=�� ����(. 

 -��	��%�� -.�%�� := %�
 �5�	!�%� �4���%� ,+ ,��1%� &.�3� -�7
�	� �+� ��� �
/��
���%�� &��7���%�� ���*3�
 ��4	�%�� ������%� �4���%� �*
� ����.�3� L	1;� �4���%� E��� ��

�+	�2� �4�A�%� -�=��%�� -�! ��%� �-�	��<�� ��	�%�
.  

�#
) : %��"�� 0����  

 &� ���'� �; ,��	�%� I�7�%� ,� �����;� 	 ���%� �=� M� � , 1/%� 8��%� &�
���+� "�!=� 5��9� ���'�%� e�� �	� ���=� ,� ���� ����� �*%� $��;� D%*
� �� -���'�%� �#

�#4.�� ���1�.  
��� ��� :	�� �+�" : �	 ����!� &�A�� �*%� ����	�%� �(/�;� &� , 1/%� (�/�%� D%*

�����%� ����� ����� E	B� &����=�%� 5.���% 8��%�"2  
 L	1;� I��	�%� ��
/� &� :��1� -���'�%� ,� , 1/%� 8��%� &[� :�	��%� �*+ &� MA��

	/���%� �����%� ��� ��������  ���'�%� &�� �� �<� �!�= -��%� $�� ,� �+� 5.��%�� 8��%� ��	 &��
\� 7���� ��� ��
 �#�� (/�� ,�%� ����1%� "���;��:  

-  �#� ,%��%��� "��%� -�+���� &��!�	�%� 5.��%� -��2	� ���� &� ���+ -������ �	��3� ��7�
�#4.��� ���'�%� (�	% �� �� �!�=
 ����.  

- %��	%� ���	���= ��� ���� �
 :�	6 8� )����� ?�= �����%� �. 
- D%* )�= :�
�%�� �	/��� ����%� ��� �	 �6=.� ����
��. 
- 5�	/%� 	�	� *�1�� ��� �7�=� �� ��� ����+<�� ����%� 	�/� �� 1/%� ����!�%� "�	( &�. 
- % ,4�	/%� 	�	!%� �#��� ��(�� ,�%� �
[�%� ��� -<�=� �
	��%� �	(�1�%� E��1����1�. 


)�
) : ��
��� /�"#��  

 ,#� ����	�%� �(/�y% ��
� 57
 ���'�%� ,� ,��	�%� �#%� "��� &�A �����%� ��1���
�#� � !� �����" : �# �(���� 	�#��% -���1%� &� I��	��% �����%�� �� 1/%� 	�2 �����%� D��
����=� ������."3  

                                                 
�+6 أ-�� ا��RF#ي، �#I�� .K;، ص  1�108. 
2 6���/ f��g ���  ص ،;I�� .K#� .267وe(#ون، 
 .��214# و2�H� =�b= وe(#ون، �#I�� .K;، ص  3
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�#�� ��� :	�� ��
" :������ �� �%��	 �� �
/ ,� �.�3� �4��� ,� 	/�� ���'�%�� � �1 -
-�!�� �� �	�1;� �*+ ��=�� &� &�� �#��!� ,�%� -���1%� �� ���'�%� &� �	��1�"1 D%*� ,+� �) ��

�����%� ( �� -��� &��� (�/� &� 	��� 	� � ,�=  	�1 �	� ��� 	 �!� �!� ����� <�
/� *1��
��1 �� ���� ���� ���1 �� ���'�%� �� 	�  �
/ �����%� *1�� �� �� �-����=�%� E�� �#% :�A� �

������%� I��	�%� 	�� ���*� -���	���	.  
 D%* ,� ���1���%� �����%�� ,4���%� (�/�%�� ���!%� &� <�'�� &�
� &�� 	6�%� EB��

7 E�	2; ��1��� ,#� �L	1;� ����	�%� �(/�;� :4�6� $�� �#% ����	� ���[
 �����%�� ����� ����
 ��� ��.�� �% 0�	� �� ���� ������� ,���3� 	��/%� "�1 �*
� �#����1� �#�(/��� ���'�%�� 5.��%�
 E�� &6 5��% ���� ��� �����%� -����(�<�� 	�
�;� �#��� ,� �����%� &� ���'�%� ������ D%*

�

 "��%� ,� ���'�%� ���� �� �#����1 ��� L���� ,� 5.��%�.2  
 8���� �����%� &� �%� -���	�%� 	�/� 5.��%� �%� �� �%� ,� �����%� �*+ ��%��� &� ���
 �5�	� �%� ��	�;� ���� �� ��%�2 ?�= �&�9%� ������ -��.�3�� ��	�!� 	�#�%� L�% ��%�� ����� ��

%� &.�3� &� 	9
� ����1�%� �.�3� �4��� 	�� �	�/��%� ��4���%� ����%� >���� �.1 &� �9�� �*
 <� $�% ���=  �	��1� �� ���.�� ���� �#�[� �#% �#
�	�� )��� D%*� �#��� �4���%�)���!� &��� ( �*
+�

 �%� � � �#�� �%� ���A3�� &.�3� �9�=� ��� "��� �	9� ?�=�� 	�
� �	�#� � � �����%� &P�
����� &.�z% E	��� < �� 	�#�.3  


*��� :
*����� ��"#��  

 I��	�%� I�7�% L	1;� �(/�;� 8� ���
�� ,�%� ����	�%� �(/�;� �=� -�����%� (�/�� ���
��� ��� :	�� �+� �,��1%�" : ������ 8�/�% E	�%� �%� :�A� ������� ����� ���� �% �� 5,/

����� ��
���"4���7% G����� ��� �%�� �7�=�%� �4���%� &� ����� ���1��� &�A�� &*� �#� )�(%� �
5.��%� ��� �#��7��� �#��� ����� 8�	��� (�/�� ,%��%��� -���1%� ���.  

 ��� -	9� ,�%� ���%��
�%� -�	�(�%� &� ,��1%� >�(!%� ,� ,(�/��%� ���%� ���+� "9���� �*+
 �%� -�� -���1%� E��% ����%�� � 1/�%� -���1%�� ,%^� 8��%� )�%��� 	�/���� �-���1%� "����

8�	�  �%� &*� L�� �*%� 	�;� �#������ 5.��%� -��
��� ��� 	�9[�%� ,� 8��%� �	 ����� �*%� 	��%�
 8��%� (�!� &� �#4�	/� �#������ -���1%� ,��1��� �%������ �	�9� E	B� (�/��%� 	 ��� ����+<� ����7

-���1%� �*+ �#�� ��!� ,�%�.5  

                                                 
��� أ��6 ا�+�� �2=، �#I�� .K;، ص  1�312. 
 .f��g ���274 /���6 وe(#ون، �#I�� .K;، ص  2
�#I�� .K;، ص  3 ،o�,/ ن��T� �*/ا�$����=، رد ]��K د,���300. 
�#I�� .K;، ص  4 ،d2� ��+6 ا������ أ�308. 
�#I�� .K;، ص  5 ،o�,/ ن��T� �*/ا�$����=، رد ]��K د,���300. 
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� D��+ &� 	�/� �� ���'�%�� D%* ��� ��.� L	1;� -���'�%� ���� �#4.��% <�=� �� ���	
 ���1��� �%� ���'�%� [�� �� &�� ��	��
 -<���� ����� "��%� &� �2	 �����%� �= ,� ����9 D��+ &��

��%��%� :��+;� &� 	9
� �� ��=�� "�!=�% (�/��%� �4��� &� ����%�:1  
- -�����%� ,� ������%� -���!�%� E��1�.  
- ��(��%� &=/ ���1�% 		
�� ���1��� "�1% &���%��. 
- &�������% ����	�%� -.�=%� 	9� :��A�. 


��
� :��
*�� �
1C*��:  

 I�7�%� ,� �	�� %� &.�=� <�7�� , 1/%� 8��%� ��#� ,�.�3� (�/�%� &� &� �2	%��
-�#/ �	�1;� �	��%� &� <� ����1��<� ?�= &� ����1%� -���'�%� �6��% ,��	�%�  7�
	�%� ,� <�=�

 ���(%�� 	� !%� L��%� ��� ��!����%� :��+;� &� ��� "�!=�% L	1;� �� �<� -���� &� ����%� ���
����%� -��.�%� �#��� &� ,�%��.2  

,+ ,��(�	�%� ����%� -��.�%� �#�� :�	�� ,� �	� ��
 ����%� -��.�%��" : ��#%� �����
#� 	�	����� �((1�%� ��	��3��+	�+��� ���'�%� &�� ������%� �+���%� ������ ����� :�".3  

�#�� ��� D%*
 :	�� ��
" : ���'�%� &�� ������� ���( -��.� �%� :�#� �*%� (�/�%� D%*
���'�%� 0	�1 �� �1�� &� �#�� ������ ,�%� ����1�%� 	�#�%� -���(��."4  

�1 �+ ����%� -��.�%� (�/� :�#� D%* ��� �5���� &� ���'�%� &�� �%�����%� �!9%�� �#�%� "
 ���'�%� �1�� &� ����
 5��� L	1� ��=�� &� �#�� �������%� :�	(;�� ��=��) 5.�� &��6��

&��%�= ( �#	�1 &� ��)����
=%� 	4���%�� �7#;� ��.�3� �4��� �&����=� 5.�� ( �6��=�%�� ��
�
�� ��= &�
�3� 	�� 	���� �
/� D%* ����+	�#� ��	�� &�+*� ,� ���'��% ���(%� 	� %� &.  

 "����%� ,� ���'�%� ����� ���+ ������� �7�� �
/� �	� %� �*+ &� ��+ 	
*%�� 	��%��
 )!�	�%� ����%� ��� &� D	��%� 	(1%� E��1� ,� �� �+��� ��% �	6� �#��!� ,�%� -���1%� I��	��

 &�� �� &�*%� 5.��%� [�� �� �	�9
 ?�= ,���� 	����
 ����%� �%� 	(1�% �#
�	�� &� ��%�� �	��
�#�� &�������� ,�%� ���'��% �+	���1� ,�.  

  

  

  

  

                                                 
��� ا��$#ي،  1� ������ ا����+H4_`ا ���	(،إدارة و# �ر/�*j�qا ،���� .220، ص )2002 ،ا��ار ا� �
2 ������� ا�=�Hع �� ا�
	��� دور ز/�ان، E"�ا :���Y a!* �YL1�ا �+"!
� وا�+1�� ، ا5`�$�د/� 2,ما�� 7= دو�� دآ�,راr أN#و-� ،ا�

 ،#Uا� ]ا ،s�8F171، ص72005#ع ا��. 
�#I�� .K;، ص  3 ،o�,/ ن��T� �*/ا�$����=، رد ]��K د,���300. 
4 ������� د��,ل، زاه# � .458، ص أ/,ب 
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��
)�� $���� :%&������ J�<��� �
���� %8  �)P��� ����*��  

,�� �� �+7	�� &� �����%� &� ������ ���'� �; ,��	�%� I�7�%� ���9
� 	���1� 	9[��:1  

.�7 :����� �*���:  

 �= �%� 	9[�� ,��	�%� I�7�%�� �!����%� -�	�	!%� &P� ��!����%� �
�/�%� �6��% ��=%� �+ ��

 ������ "���;� ,� ���� -���'�%� -=� � ?�= � �1 �� � 	�9[�%� �*+ 	#6�� "��%� ����(� 	��


���� �*%� 	�;� �	1^� "��%� &� �#� :��1� ����� V4� 1 "�� �
%� ����	B �	/���� &� ,�
 ��!� ,�%� ���'�%�� �"�� �
 -��= ,���� �!(�� �
 V4� 1 �4.� ,��	� I�7� ��� � ���'�%�
 ,�� �#��% ����	� ����� �A�� �+ &.�3� &�
� ����1� ����	B "(���� 8��� 	�#�% �#����1

���'��% ����
 �	�� -�����%� (�/��� , 1/%� 8��%� &�
� �� ��
���%� �%�=%�.  

�#
)
 :����� =;
��� �*���:  

 ����%��� ���1���%� ,��	�%� I�7�%� ����� ��=� �#!���� ��	�%� ���1%� V4� 1� ����( &�
 �+���7�� 5.��%� >���3 �#���!� ,� , 1/%� 8��%� ��# ���+� ���7� ��!��%� ����%� ����(%� -�* ���1�%

 �#���1��� "	(�),%^� :	 %� �7#�( 	�;� :��1�� � 84���%�� E�	!%�
 L	1;� -���1�% ����%��
, 1/%� 8��%� &� 	�
� �	�� -�����%� (�/��� &.�3� &� I�7�� ���� ��!� ,�%� 	����%� -����=�.  


)�
) :�����  
��  �� :� �������:  

 ,� ���1%� �#� 	�� ,�%� ��=	�%� :.�1�� �#���9
� ����	�%� -���y% ����%�� ���+;� :��1�
 &.�3� 	����� ��+	����� ���1%� -�� ��� ��� :	��%� �%� ����%� 0��=� ��!�%� ��=	� ,�� ��#���=
 	��1�� -������� 5.��%� �4�#�% -�����%� (�/��� 	/�%� ���� ,�[�% �� %� �*+ ,� ����� �A�� :9
�%�

����%� -������%� &�.  
��% �� &������ ��1� �#/� ,�%� ���%� ��=	� ,�� &	�!�%�� ,��'�%� &.�3� 	����� ���'

 -���1%� &� �+	�2 ��� �#��A��� 5.��%� &�+*� ,� ���'�%�� ���1%� ��� -��9�% G������ �	 ��
 L	1;� -���'�%��)>���3�( ���1%� ���1��� -���� ����7 ,� �6�=�� �	�� -�����%� (�/�� )��� ��
 �
�#% �� 5.�� )*�.  

%� ��=	� ,� ����� -�����%� (�/�� ���+� ���7�� �+�/� ��� "��%� ,� ������%� &�
� ?�= IA�
 ���'�%� ����� � ��� �6��=��% ����	� �����
 ����%� -��.�%� ,� ���� 	�� �%� ��=%� D%*
�

�#����1 7���� 	�
*�%� �.1 &� D%*� �#% 5.��%� 5<��.  
��1%� >�A�� 	�+��� ?�= 	��=�<� ��=	� ,� ��� E��1�< ����	�%� ��#%� �!�� "��%� ,� �

 8��%� ��# ��� 7�
	�%� ���� ����%�
� >���	< �	6� &.�3� � �1 �� �� e��	;�� -�����%� �=
                                                 

1 #�� =�b2= و�H� ،ون#)eص  و ،;I�� .K#�217. 
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 ,�%� -������%� ��� �� =%� ,� ���'�%� ������%� ��=	�%� �*+ 	�9W &� ���!��% 	�
� �
/� , 1/%�
 �+���� ������%� �#��� &� �#�
������%� -���1%� 	��(�� 	�
��� ,�.  


*��� ::�8������ QC�*�� �*���:  

 )�%��� ,��� ���'�%� ��� )�� ��� -�+��<�� ��%�!�%�� -����%� ?�= &� &����1� 5.��%��
 :.�1�� ���1���%� I��	�%� �4��� ��%���� ���+� :��1� ��
 ��#4.�� ����(� �5���� ��� ����	�

,�%� ��=	�%�  &.�3� &�
� ���'�%� -���1� :�	��%� ��=	� ,�� ����1%� 8� ������% ����%� �#� 	��
 �����%� ��� ?=%�� >���3� ��=	� ,� ����� �����%� 	�	� ����� ,� ����4	 �	�� ��'�� ��%��� 	9
�

�#���1� ���'�%� 8� �����%�� �����% ������� ���+� 	9
� (�/��%�� , 1/%� 8��%� &�
�.  

��
� :����� %8 ��8
#��� �*���:  

 ,�� ���'�%� �	��1� �*%� ,��	�%� I�7��% ����1� ����	� "��%� ,� ������%� ��=� ����( )�(��
 (�/�� ��
/� E��� &	�!�%� ,�����%� &.�3� ���1��� �%� -���'�%� [�� ���=%� ������%� >�A�� �6

�� :�#� D%*� 5��� �= ��� �����%�� -�����%� &� 	�;� �#�#� &� L�% �������%� ���'�%� ���7� 7�	
&��!�	�%� �� &��%�=%� 5.��%�.  


�
� :�������� J������ ��&������-  

 ���� e��� ?�= �+������ )��%� ,��	�%� I�7�%� 	 ��� ���1���%� I��	�%� �����	��� ��=�
,� ��#��� �����<� &
�� &�����4	 &������	��� ���'�%� ��+ ���%� �*+:)1(  

1. 08�� ��&������-:  ��%���%� 	 ���%� �%� ����	�%� �+��# ���'�%� ��� �����	��3� �*+ "��
 8��%� D%* ,� ���1��� ,4�#�%� ����%� �%� � � ��= -<�
�%�� >�	�%�
 ����7��%� ���!%� ,� �#%

��1� �����%� ��� �#9=� �#��� 	�9[��% ����4	 �	� � , 1/%��#4�	/� �#��. 
2. �9&�� ��&������-:  ����� ����	�%� �+��# ���'�%� �*+ ��� �����	��3� �*+ )����

 5�	/ ��� �9=% -�����%� (�/�� �4���� :9
�%� &.�3� D%* ,� ���1��� �	/��� ����%�
,�%� ����7��%� -���!%� &� �+	�2� -<�
�%�� >�	�%� L�% �#�� ?=�%� �.1 &� ���1%�  	(A�

���'�%� &� �#��(% L	1;� ,+. 


*�
� :J������ ��#�<��  

 ���
� ,��	�%� I�7�%� 	���1� ,� I��	�%� E�	2; �  1�%� �	���%�� ����;� �= 	9'�
 ,��	�%� I�7�%� 	���1� ,� 	�
� ��� D��+ &�
 ���
 �	��
 I��	��% �  1�%� ����7��%� -��


	���� ��� �%�= ,� ��� �)����%�  ���1���� M �� �*%� ����=� &�
�� 	���1<� &P� ����
%� ����7��%�
���
� ��;� ,��	�%� I�7�%� 	 ���.  

                                                 
�#I�� .K;، ص  .)1( ،��  .235>�+�# ا�� �ر
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#�
) :��&������ �;
���� �8��  

 &����!%� :!� �!� �#%.1 &� I��	�%� e����%�� �=���%� �4���%�� �!����%� D�� ��#� �%[�� �!��
���1%�� :�	��%� &�� G.4�= -���	/�%�� E�� &� &.�3� �#�� M��� < ,�%� ���%� E�� D��+ &� *� -

 -��% �#%.1 &� &.�3� ��	�%� �����%� &� �� �G.9� ��	%�
 �����%� ��%���%� 8� E����� ,�%� -���1%�
 	��� &P� �*
+� �,��1%� ���%� ,� �  1�� -.� �� :=  ��� ���
 )��(�%� �
/%�� �=���

	/%� &� ��� �����%�,��	�%� (�/�%�� ���!�% �����;� (�.  


*�
� :]
��1.� 0K���:  

 ���1��%� �	��%�� 	��9��<� )�%��� &�	�� ?�= ��� ��<� c����<�� 5�1	%� -�	�� ,��
 ,� ��� �	/�%�� �����%�� &.�3� ���1��� �%� ���'�%�� 8��� ��� -���1%� ��� )�(%� 	9
� ��	�1%��

[��� ��
	%� -�	��  -�����%� (�/�� �.1 &� �#����1 ��� )�(%� �	�9�� D�	=� �%� ���'�%�
V� 1%��.  

  

A�
��� ������ :%���� ������� J�<� %8 �)������ ��
#*��  

 8� 8���% ,!����%� I�7�%� ���/� L�� ��= )��
%�� &�9=��%� &� 	�9
%� L�% 5�	^� -����
� 	 ���%� ?�= &� -���1�% ,!����%� I�7�%� �+	9
� &� &� �2	%��� I�7�%� �#�� &�
�� ,�%� �����;

 ��
'� ���9� ,!����%� I�7��% ������ -���
� ���	� ��� ��� "���Kotler  �Skiner  8���%� &� <�
 I�7�%� 	 ���� �(/�� 	��(�� 8���� �	�	A )�(�� ,��1%� >�(!%� ,� *����%� ����( &� &��

-���1%� ����( �4.�% ,!����%� ,� �9��� ����A3� 	 ���%� �*+ �D��+ ���!�%�:1  
 ]  �	/�%� 	 ��%� / ��	�;�(People). 
 ]  ����%� ���%� �� -.�#��%�(Physical Evidence). 
 ]  -�����%�(Process). 

 ,� �9�=���%� 	 ���%� �*+ ����� �*%� 	��%� ���=�% �%��=�
 )�(�%� �*+ 5� D%* 5�A ����
�� &
%� �,��1%� "����%� �*+ ���	 �+����� ,�%� -�		��%� 7	�� ��� 5�A%� (���� ��� ��� �� D%* �

���<�.  

���� $���� :�
���
� =
� %5���� J�<� >�-  ���� �
��7  

 M� �% ����!�%� ,!����%� I�7�%� :��
� �	�	A� ����� 7	�� ���� D��+ &[� ��	/�� "�� ��

�� &� 5<'+ L	�� -���1%� >�(!% ��4.��#���!� ,� )���� ���% ��	�	A �*+ :��
�%� ���:2  

                                                 
90- 89�#I�� .K;، ص � ا�*�= ا��1I ،=U�8# ���س ا��Dق، -��� �� 1. 
2 ������� د��,ل، زاه# �71�#I�� .K;، ص  أ/,ب، . 
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.�7 :���
#��� �
��P��� C�7 ��� %5������ J�<���:  

 	�( ������Borden  MA�� ,A��%� &	!%� &� -�����%� ,� �	� ��; ,!����%� I�7�%� �	
�
 ,!����%� I�7�%� &� ?�=� ��� ��%�� ��	 = ,��� %� >�(!%�� V�1� �#�� �����%� *�� ������%� 8���%

�������.%� &� ��%�� �	�� ���� ,�%� -���1�% ��.(� "	(�� �%�.  
 5� "=< -�� ,��Mc Carthy  	�� L�� ,��1%� >�(!�% M� � < I�7�%� �*+ &[� :�A�%

 ��� D%*
 �
'� ��� �� �,��1%� >�(!%� ,� �	�9
 ��� < �� �+� (!� ������%� 	 ���%�� �����1 "���
��=.   &� ����1%� -���'�%� ,� ����!�%� ,!����%� I�7�%�Borden  -���(� �*��� &� ������

�+	�2� �����%� >�(� �,= %� >�(!%� �,�	 �%� >�(!%� �9� ��#� ����1.  


�#
) :%���� ������� �
&
���. ]��5��� J�<��� ����� 	�  

��'�%� ,� "����%� ,%�'�� &� �������%� -���	�%� -��9� -<�=� �
�/�  &�#��� ����1%� -�
 �*+ :��1� ?�= ����� %� -���'�%� ,%�'�� ���� ,�%� D�� &� 	��
 �
/� :��1� &����%� ,�

��%��%� -<��%� ,� 	 =�� -��.�1<�:  
 ] 8��%�� ��	�!� �#���� )� � ?�= -���1%� ���� "���� �
�/�. 
 ] )���=� &� ?�= ���!�� 	9
� 	#6� 	����%� �����  &� ��� ���1%� 0���3 �7.%� -��%�� :�%�
�%�

��� %� 	��;�. 
 ]  &� �57 ��=� � �� ���1%� &��'� �� &���!� &�*%� ��	�;� &�"���1%� I��� " �	�� 	�2 �*+�

8��%� >�(� ,�. 
 ] >�	�1<� -�5�	�� ���!�%� &� ����%� -���1%� ����= �%�=���. 
 ]  ,��� �� �+� &71�% ���1%� ������ ��� ,� �#�4��% �#��7.�� ����(�%� ���1%� ��� �	�	A

����%� �#� 8���� �*%� -��%� $��. 
 ] -���1%� ������� ���% �	6� ����%� &+* ,� �!9%� 	 ��� ���1%� �	�  D	� ���� . 

)�
) :%���� ������ ���
� ��B� �5�K ]��5��� %5������ J�<��� 
*�7  

 �%� ����� ��%� &� 	9
� ��� ?�= 8� �5.��% ����!�%� ,!����%� I�7�%� :��
� �	�	A
 &��� *1[� < ����!�%� ,!����%� I�7�%� &� D%* ��9� �-���1%� >�(!� � �1%� -���(��%�� -��=%�

 ���1%� &���!� &�*%� ��	�;� 	����<�)���1%� ��	��( �����%� �4��%� �A�� 	����<� 	6�� *1[� < ��
 �
� ���1%� ��!� ,�%� &� &���� �����%� �4��%�� ���1%� ��	�� �� &�	 ��%� &�*+ &� &�= ,� �#%.1 &

-���1%� "���� ,� 	��
%� 	�9[�%� -�* �����%�.  
 ����� �+� ���1%� 	 ��� 7	�� �=� �%� "	(�� < ?�	��%� ,!����%� I�7�%�� D%* &� .A��

 �#��� ���1%�(Process)  �*+ ��=.  ��� &*� 	/'� �� �+� I�7�%�� �A���� �	�	A� I�7�%�
��� �9�=���%� 	 ���%� �%� ,�� ���� "	(��� �*%� 8���%�.  
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%#
)�� $���� : ]�"��� ��#*�� /��8��  
 ���% 5.��%� D�	�� ��� 	9'� �+	��� ,�%�� ���1%� -���
� ��� �	9'�%� 	 ���%� �+� &�

���
 ��/� �*%� ��	/�%� 	 ��%� �#�%� ���!�%� ���1%�  ,�%� ���'�%� �1�� ����6��%� -��=�%�� ��	�;�
 &� �#��	�#� ������ ���!%� �	��3� ��� )��� ,�%�� 5.��%� 8� 	/��� 	�2 �� 	/��� �
/� D�=�
 �#%��!���� 5.��%� ������� "���� ���� �� �����%� -.�#��%� ������� V1� ���� 	����%� &��
�%� "�	(

+ &� ���� "���%� &� ?�= &�����%� �#� : �� &� )� ,�%� -�	�!%�� -�	�#�%� &� ����� D��
5.��%�� 	/��� �� �� �#��% &�� D4%�� � �1 ���'�%��.1  

.�7 :]�"��� ��#*�� ��  

 &���!� �# &�� ���7� 	���[� &���!� &��6��%� &� -���'�%� &� 	�9
% �7���%� -���%� &�
��� ���1%� 7��P� 8�(A� ,��� 	��� &���%�� ����%�� D�
�=<�� �����%� ,� �+	�� �%� ���A3�� �#4�
-�	�#�%�� -���!�%� :��1�� ����1 ,�.  

 ��%���=� 		!� ,�%� ,+ �#�!���� ���1%� ��!� &�� ��.�%� ����� -��
 ��%� "���%� �*+ ,��
����+<�� �����%� �	�	A%� &� M� � ��!���%� ,� &��	(%� &�� 	����%� �����%�  &� �	/�%� 	 ��%��

 (!� ���'��% ,!����%� I�7�%� ���
�� ��� �� 8��%� ����� ���
��� ,� $�% ����+; �	6� -���'�%� ���
 ���	/�%� �+�	���% �4��� &��� ���'�%� :��+� "�!=� &
�� < *� �����
 ��!����%� �����%� ,� ��

!=� ,
%� �#��6�� 	�
��� ��#� 	�(��� ����� ���'�%�� ��� ����
� &� ,B��� �#� (���%� 	��%� �*+ ��!
 ��
'� ��
� �#�4�6� 5��� ,� 7��=�%�� ��%���%�� �5��
%� &� ��� L����Davidson ��!%��" : 	�%� &�

 �+ 5.��%�� 	/���%� �� �<� ��* &� &�����%� &[� ���� 	�	�3� �+ ���1%� -���'� e�� 5�	� &��
%�
� �
/� �*%� �+;� 57%����1%� ���'� ,� ��	�;� 	 �"2 �	/�%� 	 ��%� ���+� &*� �
'� �� �+� �

 ���� ��� 	9
� ����+<� �%� ���#�%� ,� ��'� ���� ,4�!�� �
/� ���1%� "���� ,�",�1��%� "����%�� "
 8�/�� :4�6�%� 	��(� �.1 &� ���'�%�� �	/�%� 	 ��%� 7��=�� )�	�� �5�!��� ���+[� 	!� �*%�

���%� ����%� D"	��
�%) "	�(3� ( &�A� ��� -���1�% 7���� E	� ���!�� ���'�%� 5��� 	��(� �� &�
&��;�� ��=�	%� &� ��7�%� �#%.3  


�#
) :%���� ��*�� %8 ]�"��� ��#*�
� Q
5��.� ����7:4  

                                                 
1  ����� ��!�ك، ز/�ان+	��!
��� �� ز��دة ا�=�رة ا�E"�ا ���	
�� إ�d ا، دور ا��H���ا(2� �� dH� ل,- =*N,ا� �ا��$#�7 ��,t*ا��
��� -+��� I 6I,�2=، ا�آ�2�  –وا`. و>��/�ت  –� ]اU#/� وا����/�ت ا5`�$�د/� ا�K ،������K5وا ��A�+Aq1ا��2,م ا ،o214 -15  #��+/د

 .8، ص2004
2  ،=U�8ق، -��� ��� ا�*�= ا�D�1# ���س ا��I ص ،;I�� .K#�97. 
�#I�� .K;، ص 3 ،�� .207>�+�# ا�� �ر
�ا#+D�+Nء أ-��،  4
Dث إ�Yي ت�أ�� ا��4E!0��* ا%ر#=�ء،) v� ��*Eت ا�����Fآ] ا�#� .71، ص)1999 ا��Hه#ة، دارة،
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��� &� �7��%� ���%� I4��� &��=� ��= 	�=���%� ���%� �+ �	/�%� 5��;�� 5�!�	<� &� 
 &� ����� &� �	��� �+� ����'�%� :��+� "!=� �6�� �=� ��� D%*� -���'�%� ,� ��	�;�
 &�*%� D4%�� � �1 ���'�%� ,� &��6��%� ��%���� �5��
 &� 8�	%� �%� :�#� ,�%� -�5�	3�� )�%��;�

5.��%� 8� 	/��� �
/� &�������.  
	 ��%�� 5�!�	<� �#��� 7
�	� ,�%� _����%� �9����  )��%� ��� �����<� ���'�%� ,� �	/�%�

 �
 -����=< �%���%�� ��4��%� �����<�� �% ,*���%� 5��;� ��� 7�
	�%� �.1 &� :6���% ,
���%�
 �������%� &� �
 ,+� "����%� 	 �� �%� ���A� ������ -�	�B�� ?.9 ,� �
=�%�� ��=�� ,�%�� ����

?�= �,�%��
�%� &
��%� �8�7��%�  �9�;� 5��;� 	��(� ,� ���*� .!��� �	� � �#�� �=�� �
 �
/�
-���1�%.  

 �9��=%� ����1%� -�	��3� ����+�� �6=� ,�%� �� ;� �6�� &� �	/�%� 	 ��%� M� � D%*��
 ,%��%��� �� �
/� ���'��% ,!����%� I�7�%� *���� ,� &�7���%� ��	�;� �+��� ?�= ���7�� �
/��

��� �6��=�%�  -���'�%� ���� ���'�%� 6�6= &� >���%� �#�[/ &� ������� �7�� )���
�� 5.��%�
L	1;�.  

��
)�� $���� : ��
��� �C������)%�
��� 	���( 1  
 )� %� &� ���� )%�B%� ,� ������ 	�2 -�	1� ,+ ���1%� -�	1� &� ���� &�� "�� �!%

<� �� �#4�	/ ��� �#��� ��� �
=%� ����%� ��� < �#�� ������<�� �#4�	/ ��� ��=� �� �#�� ������
 5�	/%� 	�	� ,� �� [��%� �	�(1%� &� ��7� �*%� 	�;� �+� �"��� �
/� �#��� ��� �
=%� &
��

-���1%�� �����%��.  
 �	(�1�%� �*+ L���� ���!� ,��1%� ,!����%� I�7�%� �����	��3 ����%� :��+;� &� ��P� D%*%

�%� ���!�� 5.��%� �=� ���1%� )������ "��� ��#�� �#��#� &�
� ������ -.�#�� 	���� �� $���� �
�#�(���� ����
�%�� ����7%� �����%� �#% "!=� ?�=.  

 ��� ��!� �*%� �����% ���1��%� �4�#�%�� �#�<�= )�2� ,� (��	� ��� <�
/� -.�#��%� �*+ *1���
�% ��	�1%� �4�#�%� �*
� �-���1%� ���
 �%� ���A3�� 5.���% ����%�� ���'�%� 8���� &�= �#� ,��� �

 �,%^� :	 %� �7#�� �-����=%�
 �#���!�� ���1%� 0���3 ��7.%� -�5�	3�� �7#;�� -����%�
�+	�2� �� �<� �4��� �I��	�%�.  

  � ��� �  	��	�/3� ��%�  ��+&�  D%*
  	9'� ��
 � �����%� -.�#��%� �*+ �����	�;�  ,�A��
���'�%��  ������ �� �+��  &*,%�  ,�1��%� ��6�%� � ���%� �*+ &��  &7��� ��� �	�	A  &� ?��=%�
 ���'��%�+��	���  D%*  ��'� ?�=,%� ���'��% ����%� �����%� ���(�� �� "��  ���1%� "��� ��#��� *� 
 &
��  <&�  �+	(� ,�%� �  �����%� �*+ &�
���6�%� �  ,��� �#% ,�1��%,%�  ����:��+�  �� "���

                                                 
��� أ/,ب، �#I�� .K;، ص  1���� زاه# د��,ل، �250. 
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 )��= &���� ���  �� =%� :�+  D��%� 	(��  &[
  �	/� �  ���� ��� &�   ���'�%� �7�=�
  8�(��� <  �+ � ���!%� ����%� �.1  L	�����  .� E���� ,� D��%� 8A� ���  �����  )� �%� ?�9

 D/  
���%� �#��� :�
�  ���'�%� ,��  )� ��
 � ),�!�%�   (  ,� ��� �� D%* ��� ��9� � �#4.��% �!� �

 ��[� &�����1 &����'�,%�;�    �#�� �#����1 &��,%�   ���'�%� &�� ���� � �����%� ,���	  5.��
 ���%� &� �#4.�� &
��  ?�=�  �#���
� �  �+����  5���#�,%�  )��
�%���  ����9%� ��� �	/��� D����/%�

�P�  �#� �#����1 ��,%�  �  ���'�%� �*+  &�� �*#%� �#!��� &� L���� &� ��� 5.����=   � =� <
� �A�� D��+P ���!�� ����%� ��!�  ?�=�  ���!��<� ����  7�#��  ,���%� �4�#�� ��!�  �#��������   �

 �� D%* ��� �	�% ��	��7 )���*� &
��  ����%� ��1���  <.  
I����� "�� ��% �!�� &�  �!� < �����%� -.�#��%����+�   ���1%� ��� &���  � �#!���� ���  �+	��

 ��� ,�� 5.��%� �
= &�� � �1  -���'�%� :	(%� &� �����%�  �	�	A%� &�  D%*%5���  &� ����%�
  -���1%�M� �  	A�=%� -��%� ,�  �����,%�  &� ,�%� �  	�����%� &� ����%��+7�	��  #��%� 	���� -.�

 ���'�%��  �����%�  

  

0���� $����  : �
���*��  

 ���
 -�����%�� � !��(/�;�   �)�%��;�  �� �%�  �#�  ��� ,�%�,%�   -�� ��%���  ,�%�  V4� 1%�
 ,+  -�����%� �*#�  ���1%� ,� ����%�  �#�2	�L	1;�  ��A	� < ��  ����%� ,A	� �� ,�%� �#��� �#%

 �=A�� D%* ���� ?�= *�   :
� <  ���&�  ��  ���#�%� ,�  �#!��� ,�%�  ���1%�  L����� ����%� 8��!�
  )�&�   8��!��A�� )���;��  ���1%� �*+  �� ��'� ,�%�  

 &�A�� ���1%� ���!� ������5��/�   ,� ���2���+;�  �  -�����%�  �9�-�5�	3�   ��� &� �����%�
 ���1%� ���!� &��A% -���'�%�,%�  -<�
���	� � -�(�/� ,��  �����%� �*+  ��/� ��
  &������%�

L	1�   :	 �%� ��	= � -�(�/�%� "��� �  ���
�%� �9���  ���!� ,��  &��4�!�% �=����%� -�	���1<�
 ���1%�) -��=. %� (  �#������ � 5.��%� ���� ����
 � ]  �)�%���  ����
 � �#�� ��.�%� "����

%� ,�� �+7��=� ����� ,� �%���%� �
	�/�0����  ,(�� �*+ �
� �#���!� �� ���1%��	�/�  ���'��% ����
�%�  �  �#%  ����%� -���( ,���%  ��	��  �#������� M��� ��� � ���1%� ��� � ������ ����+<� �	�	A

�.1 &� D%*  
 ]  ����(%� -�����%� �	�� V��!�  
 ]  (����-�5�	3�  ������	%�  
 ]   E��1� &� ���%� )����� -���	��� ,%� L	1�   
 ]     �������%� -�����%� &� <�� ��7����  �	� �  -�����%�� ���!%�  



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

 

 57

 ]  *1;�   � �1%� -�����%� ���=� ,� 5.��%� ��	�5��[�  ���1 �
  
 ,� �	�1;�   &� ��<�	�/3�  ,%�   -A	�� ,�%�  -���!��<��#�%�    ,!����%� I�7�%� 	 ���
�%� ?�=  �9�=��MA��  )��
%� &� ����%���[�  	 ����% ������ �+	������ 	 ���%� �*#% ��4�� <���	;� 

 �.1 &� ����	� &
�� �����%� -.�#��%� 	 ��� �#��=� (���%� ,!����%� I�7��% ���
�%� �����!�%�
 ���1�% 8�7��%� 	 �����  	 ����	�;�  ,� &�
	�/�%�5���  ���1%�) 	 ��%� �	/�%� ( &� �#��	�����

  ,��	�%� I�7� &� -���
�), 1/%�  8��%�. ( &�= ,�&�   -����� ,�  )����<�  	 ��5��;�  �
 ���1%� I�7� 	 ��� &�  ,�	�  	 �� ,+ ,�%� ���%�� (��	�  �#� ���1�%  8�7��%�  

  &�  V!�� < �*+ &
%���+�  ����%� e��%� "�!=� ,�  �9.9%�  	 ���%� -���1%  ,!��  ���'�
 � �1  ,� �6   -���
[�  E��%� 	1;� &�9=��%� &� )Judd ,�1987  � MAGRATH :1988 (

�  7�
	�%� )� D%*% ���  D%* ,� D/ <� ����� 	 ���%� �*+5�!�	<�  -���'�%� L����� �%� 
&�=;�.   
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��C�  

  � ?=��%� �*+ ,� ��!� �� 5�A ��� �%� V�1&�  ���
��%� I���%� D%* �+ ,��1%� "����%� I�7�
 � I��	� � 8�7�� �	���� � ,��1 I�7� &� 8��%� �����
����	��  &���� �*%�� -������ � ���� ��� �

 ���'�%�� "���%� �	��� �������+<�  "��%� :�	6 �	���� �� &� ���=�%�� ���	�%�� ��� 	 �� �
�
 �� �%�� �	�B��%�%��  "�!=� �	��!�� &�
� ���� ,!���� I���	��#���+� :��+��  �= ��� ����%�

5��� .  
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 ����� 
    ������ �	�
� ��� ����� ���	� �� ����� ���	 ������	 �����	 ���� ��	� ��  �! "���#	 $���

 ��!���� ��%�& ����� ��� ' ������ ��� � �()( *�+ �����	 ,-. ���/� "��� 	-� '����� ������
�
�	� � ���	� ���0�	 1�������	 ����� 2�-�  ���� ������	� ����	� ������� 1���	� ����	� 3�

 1	�����	 4�	�0� ������	 ����5���	 ����� *��� "� "���� '1������	� 1��	��0��� ��0�	 1��������
 6
	��	 "�! '�����	 �����	� 1	�����	� "7��	�"�  "�� �� 89	�� ���	 �����	 :	;+ "���#	 < 	��

 �(��0 =���� �.	��7�� "� >��0 �/! ���� 	��� ��&��	 =��� ���	 �7�����	 >�����	 �	����	� >�������
 <%� 2�-� >��0� ��� �������	 �%��� �	���	 ��&��	 =��� ���	 �7�����	 ������� >��0� ��	�0�	

�����	 4�	�0 "� ?�/�# ��! �����	 ��@��� 3�	�&�	 .  
	 89	�� ���	 �����	 B��7�� �7�����	 >�����	 ��/� "� �C����� ������	�',����� �����	 ,-. 1�@ "���#

 2�-�� �@��� >�&� >	���	 "� :;9 ����	 �. ����#	 �9	��� "���#	 ���+ �9�� "� "��� ���	 ����(�	
 ������	 ,-. *���� ����	 3� � ���0 �! 8��+ :�9��	 "��� D��� 8��� "���� " "�����	 "  
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�
��  �!���: "���
�# �
�������� ����
�� �	����  

   ��	 1���&F��� ���5� �! G��;� ��� H���� ���	 ������	 ������	 1���5��	 "� 3�� �. "��F "��
 ����� �� "�5��	 "� >	���	 *�� >%0� ����� ���5� ��� ��� ����� "�� �����F��	 �����	 ��/�

�� ��+ 2�-� 8�! "����&� ���� >��/� �! �.���(��	 ��&��� �/���� ��&��� ��C �/��� .  
����� =��� 40���	 	-. �! >������'' ��	;9�	 �! "�����	 I���� "� >��	 �����	 �! 4�0�� ��� 

  "������ ������	 ���&�	 <����� ��/�! ���(�	 �����	 ���� ����� ���/�� ��/�! 4��(�	 �����	 �����.� 
���	 <	�.�	� ����	 	 ��+ �� ��/����	� >� ���� ������	 �! ��9���#	 ��	���	 >�&�! ����	 �����  

  

  �
�� $�����: !�%�&�'(�� �) ������� �# ��*���� +1   

      �! K�5� B�	;� ������ ��	;9�	 �! "�����	 3��  H��27 /05 /1963  ����0�	 <�� "�
'���%��	 ����0�	� ����	;9�	  I������27 /50/1966 �	 >
7� � "���/122  /66   "�����	 3��  ���

 ���	- 	���� 6�%��100% . 
�.� ����	;9�	 �����	 <�� "� ����0� "������ ����	;9 1���& H��F� ����	 	-. ���% "� U�� �  : 

 W �� ����	;9�	 ���&�	F>/��	 "��CAAT :  "�� *�� =��
��	 >/� "���� ?�%��	� '
'1	�����	�'1��0�&�	'1	�����	...�	I .  

   _  �0)7�	 "������ B��9�	 ����%�	  CNMA � �%�%��	�F "���
	��	  ��0)7�	 �1��	��0�	 
 =��9��!��%� �0)7�	 �����	�.   

 W  "������ ������	 ���&�	ssa%�%��	� '� �F =��%��	 "����� 1��0�&�	� 1	������� >/��	 >���� "��

1�������	� ?��&�	 "����� .  
    �� �!� "�����	 1���& ��9	 ��� ����	 ��%� 	 >�9� �! >����� �
0� ��	;9�	 1��� 1�������	 ��	

'8� "�5��	 "��;�� 1�����	 >
!�� "�0� ���/� >9	 "� ��!����� �9 *��  =��9 6�! *�+ `�� ���
��� ���! 1��� '"�����	 1���&� ����0��	 ������� ����7�� 1�%�%��a	 >� �! "�����	 1a�9� ���& �

   ��7� "�5�� "�����	 ����# �����CCR    ���1993      ��� �!�1996     ������	 ���&�	 1�@
 ���%��	� �	����a	 "������.  

  

  

����� $����� :  ������� ����
�� �	����) SAA(1  

                                                 
1
�� وآ��� ����" ���ن ���� " ������ت ����� � ��ف ا����   ��.  
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�
�� /���� :������� ����
�� �	���� 0��1�  )SAA (  

"��F��� ����	;9�	 ���&�	 1��F�  �! �%� =� ��	�&�22  ������1963  ����� ��/� >�� H���51%  
 �  ��	;9��49% �%��.  

 >����	 � 1	���#	 ��  ����� 1��� ��	;9�	 "a ��/��	 ���9�	 �! ���%��	 ��.����	 1�(�� 4�0
 �����/�	  

 "�  :	���	 "�����	 1����� �! ����	;9�	 ���&�	 1/���	1964  ���F� �7@��� 	-. �  �� �   "���%��	
 ���	 >��&��	 � 1��	�%�	 ��@ ��� 	-. � 	��(� ��(��� �� =
��	 	-. "� a+ ����	;9 �����  �����

  ���5��	 �! ���-9 >��0 ��9�+ ��9� *�+ 1��  
      ��9�+ *�+ �����	 ,-. 1�� 2���� >��&� ��� ���&�� ����	 ��	��� �! ���&�	 1
���	 �  �

 1F&�� >��0 ���5� "������ ������	 ���&�	 10�%� 4�0  1a��� � 1	�0� � ���9 1������
 ������	 *
�/��  �� )� �! ��9�� ��� � �����	 >)/��a	 � �������	 ��%�&��� =���� ������

85/80  �! K�5��	30  >��!	1985  "� "������ ������	 ���&�	 "���� ��%���	 ��	;9�	 �! �.�/� =/�
8 ��� � 1��25  � ���9 ��0�4   �����	 "��F�� �7��� 3��7�	 ,-. ���&�� ������	 "������ ;�	��

 � �� �������	 >��0�	 e��/� � 1�!;�9��	 �@!�0�� ����� �� >�� ��/� ��� "�������	 ����� � ������	
 ��. "�7�% ��� 1����F��	 ,-. B��0�:  

 2
3: 45��� �����  

@!�0� "�����	 	-. >(� ����#	 � �	�
�	 �
 "�	���	 2)�� ��� :  1���	 � 3��
�	 � ���	 ��	�0�	
 1��	��0�	 �  1������� ��0�	 1�������� �������  

����: ������� ���
6����  

 ��f�	 "� �9����	  ������	 ����5���� ������	 ������	 �����	 ,-. ���� ���  ����� B� ��9�7��	 ������9�	
 	- � ��&��	 =��&� ��0  

 ����� /����: �	���� 7��(��� 8�9����  

 �����! 8��� �( 89���g� ��/� G����� ����� "�����	 �/� "�! ������� � ����� ���	 1����F��� ���&�	 =
��
 ���(�	�  1����
�	 ��/� >���!  "�!���	 "�� ��7�a�� 2�- ��� �  ?��&�	 � ���&�	 "�� ��� ��. =���	

� "�	���� ���9 ���� ��/� �! ������� �  4��0 3� � ���0 �! ���	� =9�� � >	���	 ��/  

 ���� /����: �	���� ���1�� "�:51��  

 �7�����	 ��	�0� =� 	-� � 1���&�	 <���� =� >����� 4�0� ����� "������ ������	 ���&�	 1� )� "�

                                                                                                                                                             
�� وآ��� ����" ���ن ���� " ������ت ����� � ��ف ا����  1�� 
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 ���	��	 `�����	 ��� >�����	 	-. "�� :	����  �9����	  

 2
3: ��*���� 7
����� ��# ���1���  

 �%���	 �0��%� =� 	-� � ���/��	 ;�	��� 1	�0��	 <���� =� "������ ������	 ���&�	 >�����  

 ���� : �(��*�� ;
����� ��# ���1���  

?��&�	 =� >�����	 2�	- ��+  �!�
+  �%���	 �  �������	 1���&�	 =� ���&�	 >�����  

$�����  ����:  �����_���� ���	
 _1  

 �
�� /����:    ���� ���	
 8��<�  

 ���� ����� 1��F�1981   >f&� 4�0�  ����  >)/��a	 3��&� �.�/� "����	16  ,-. ��f�� >���
���� ��a�   �@�� ������	.   

 ���� ������ ���@���	 >���	 ��� ���! �:  
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 ������ :���� ���	
 ����  

  

�	���� ����  
 

������ $&�� 
 ������ 

 � ا�&�3ر�� ا�#0�1 ��0�1 ا/.&�ج

��0�1  ا�#�45�0 و ا�#����
 ا��0ادث

 ا�%�'

ا�##&�)�ت ا�#�8و�� 
 و ا;:>�ر ا;:�ى

 ا����رات ���= 

 "�� ا�&<��
 ا;@��ص

 ا�1%�وق

 ا�&�10'

 درا�5 ا���ق

 ا�#%�ز��ت 

ا��0ادث 
 ا�#�د=��

ا��0ادث 
 ا��#�3.��

 ا��4�ة

 ا�1%�وق

 ا�&�10'

 ا��45�0#
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����� /����: ��� ����
�� �	���� 0��?3 
 8�������   

�	 ,-. >(������ ���! ���:  
 W �/���� � "�����	 ��/� :�&�+  
 W ��7� ���	 ��/��	 �	��+35.000  1)9��	 <���� �! G�.  
 W 3��  ����� �! �� e�����	 ���0�	 �! ��.����	�	��F��1�.   
 W�� ����	 ������� 1�����0a	 � ���	���	 ��� e	�� 	 ��	��.  

@!���� $�����: 	���� �) ��(���A� �&�
��������� 
 �1   

�
�� /���� :B��
�� ����   
 2�-� ��/��' ��! ��0��	� ��0��	 ,-. "� �/(����	 3��7�	 >� ������ ��/� 8�� ���h	 �����	 �����	 >(��
 1	������	� <���� *�� � ��%���� 2�-� ��/� ���'�.�	�%g� ��/� ��	�� *�+ ������/�	 6�	���	 ��9���

�� >���	 ��� a ���	�  40�	' ��������� ��/� 8�	 ���' ���� =� ���	 ���� "� 2�-� 8�/!	��� a+
�������	 1���&��	 ��	�+� �� 	���	' =�9&��	'.  

����� /���� :8�1�� 8�9���� $�	�  

��	��	 �����	� ���%�	 ������� ����� �� >� ����� ��.� <��@� ���� �����	 	-. ��/�.  

 ���� /����: ������ 8�:  " ������	���."  

 ���� ����	 ������!' "�7@���	� �����	 "�� >%� �/�0 ���(�� ��/�	 	-. ������ ���5��	 ���� ������
 ��&���� �/�����	 >����	 -�7��� 8�����  ���F� *�� �����	 ������ �! ��(����	� ���5��	 �! ���. 	���

6��%��� B�	�#	 ������	� ���5��� �����	.  

����@!���� / : �������
 B���A� B�&��.  

 8�9��� ���	��	 ,-� ������	 ����	� >����	 =��9 *�� <	�&#	 ,����' ���	��	 H��� ���	�g� ��/�
 6��%��	 ,-. ���  >)� ��! 3� ��	 ����0��	 :����	 6�0%�� >����	 ��
 "� ���F��	�' >����	

� ���	��	 ,-. �!�'�� <����	 �������. 6��%� 4)( �9:  

2
� :������� 
 �!������ �����. ��0���� �%���	 ������	� �����0�	 1������	 >�� ��/� ���	.  

                                                 
  2008 / 2007،   ا�N3اM�����L ا�����.J K" ا����م ا�&�3ر�� ، �%�' @(�دة�Hآ�ة =��ج ، ا������ ����� ا��
��ت 	� �����ت ،���Fوي ����د 1

 .94 _ 91 :ص  ص



_ ���� ���	
_ SAA �� �������� :                                        ����
�� �	���� ���� ����� ������� 

  

 

66 

 

����:����*����� �����.  

 �� �%���	 1���@������'"���������� ����� �� >�� ��/� ���	B� '1���f���� ����� ���!�����@<� 
'1	;�9#	���! >�&�� ��9�	� >���	'��.� ":  
�W "��������	 ����� 3�!: 1)��0��	 1)/���	' <�@���	 >�9� �! "�7@���	 ��@��� ����	 	-. ��/��

 �! 8��� "��� ��� >���	 1� )� ��
� �7�����	 "��	�/�	 �	��+'1�� ���	' 1	�)��	' 1a����	 "����
���F��	� ���f�	 ?�� ���! >����	 1�!�%� �� 	��.  

�W"�����	 3�! ��(���	� : ��!�
+ �� )��& ������ "�� :	�� "����� >����	 >���g� 3�7�	 	�. ��/�
"������� ?�� �.� ���5��	 �/� "� >��� U����� 2��.�.  

���:��#���(2� �
6���
 ���1�� �&��
�� �����  
 >)� >����� "��;)�	 "����	� �9�	 ����� ���/�	 �����8�	��  ��!��� 2�-� 8���� ���	 1�9���0a	 =��9

�;9�� 1������  �	��� ����� "� >���	 "	��� ������...I�	.  
 ��.� "���! *�� �0�%��	 ,-. >�&��' 6��%��	� ����%�	 >���F� �0�%��	 ,-. ��/� ���:  

�W F� :��(+ �� ������	 1a����	� ��0�	 �! "�7@��� ������� ���	 1	���(��a	� �����	 >�����	 3�! ���
 >�9��� 1ah	 ����% >���� *�0�  �� 	� 1ai� 1�����0�	� ����0�	 1ah	'"�����	 ��/�� ������

1	:������ >7����� 3�7�	 	-. ��/� ���' ���5��	 ���!� �! ";���	 "� G��� >�� �� >�" 1a��� :���
����9 1	�0��." 

�W �����9a	 3�7�	: 1	;�9�#	 ���/�� 3�7�	 	-. ��/�� ������	 ������	 *�0� ��0��	 �! >����� ��
���	
��.  

E��*�� /����:F�
����
 B��(��� B�&��  

G�����	  ��� ����g� ���	��	 ,-. ��/� " "�����	 �/� "	-. ���� 8���� 8/����� :�/����  ������� ?��&�	
 B��9��	 "���	 �� ��/� ���	 >����	 �.� "��:  

 W"���;�	 =� 4�0��	.  
 W�	 6�0%�	 ���U�����.  
 W �0�0%�	 �� 	���	U�����.  
 W "�;�	 ��0 "���;�	 1�7�� @70.  

 "��/� 4�0� �����/��	 1��;	���	 �! *�9�� ������	 8��� "� ��C1�9����	  ����7�	 ����	 >)� ������	
 )%7� 	���/� ��/�� ������	 U�	���	 >���g� ��/��' ����0�	 ����� �������*�+ >� ���&�	  ��� �&� �()(

��. "��0�%� *�� ���	��	 ,-. >�&�:  
2
3 : "��&���A�
 "������� �����  
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 ���/� ������ ��/� ���	�1�9����	  " "�����	 ��/� " ���/�	� G���+ >�	�9� U�	��� ���/�	 2�-�� �/�����
 6�0%���� ��  ����� ������	 2)��	� ����9��	 1)0��	 :�%0+ 	-�� G���#	" ����	 3��/�	" ���/� ���/��

1���&��	 ,��. "� >%7� B�&.  

����:"�1�!��� �����  

�  >� $���+� "��0�� "���;�	 "� "��� ��� ���	 *�� >�%0�	� 1������	 ��&�� *�� ���	 ����
 ������	� "��F��	 =��� �/�����	 ������	 6�
��� 1	�����	� 2)��	 1����F� "�  

�	 ,-. ��/� ��� 1�/7%�	 �/�� 1a����	 *�� <	�&#	� `����	 1����F��	 ������ ���/��� �0�%�
����9 "��F� ��/� "� 40��	 >9� "� ����9��	.  

 E����� /����: "�#'�����
  ��
��� B�&��  

��� 1����� ���� ��/� 4�0 ��0��� B�/7�	 �����	 ���(�� 1��;����	� 4�	�0�	 ���	� �����:  
 W1�
���� ����� �����	 4�	�0 ���0
.  
 W ��/� ?�%� ����� *�� ���	 `�0��� �� 1����F���� �/�����	 ������/�	� ���	�#	 "�5&�	 �����

��. "��0�%� *�� ���	��	 ,-. B��0�� "��F��	:  

2
3:������(��  ��
��� �����  

     	�	�  ������ �0�%��	 ,-. ��/����	 ����� 131 /88I��������%�	 18 / 7 /1988  �%���	
 ���� 4��0 �! 8� "�5��	 ?�&�	 ��%� "g!'�/! �����	 4�	�0 "� �;9���	 ������9�	 1����F����
 ,����� �� 1 5��	 ;9��	 ���0 �! 89)� �! ,����� B��� ����� *�� >%0��!' 1 5� �� ��	� ;9��

���	 ������	 "g! ��!��	 ���0 �! ��+' ��	��	 ;9��	 ���0 �! ,;9�  �!  8� "�5��	 ��/0 B�-� ��/�� B�
 .  

 "���! "� �0�%��	 <�F���:  
 W�����9 3�!.  
 WB�	��� 3�!.  

����(:�7�����	 �����	� ������	 4�	�0�	 �0�%�.  
 ���� �� ���	� ����� ����� ��� �9�� ���	 4�	�0�	 ������ �0�%��	 ,-. ��/�B�  �����9 4��0

 �����	 ������ �0�%��	 ,-. ��/� ��� ����9��	 1)0��	' >;����	� �������� �%���	 �7�����	...I�	 .
 ������	 3��7�	 "� �0�%��	 ,-. <�F���:  

 W ��	�#	 3�!  
 W �7�����	 �	�
�	 3�! .  
 W ������	 4�	�0�	 3�!.  
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 W���/��	 ;�	�� 3�! .  
����	� "���0��	 "����� ������	 1�7����� @�7�0a	 ���	��	 ,-. ��� "� 	-�� 4�	�0�	 �! "�7�0��	 :

������9�	.  
  

@!���� /����:G���A� B�&��  

 "���;�	 "� "��� ��� ���	 >��/���� �7����	 �0�%��	 ��� B�'��0��	 �� H7��� ���	 ����	 3�7�	 �.�����
�9� 2)��	 ,-. "�� "�� ��� 2)��	 "��F� 1�/7% �/� �% :  

 W������	 2)��	  
 W��%�&�	 2)��	.  
�� �.� "��F��	 �/� 8� "�5��	 6��� "� "��F��	 ���. �9	� "� �/7%�	 ����+ ���7�	  ,�
�/�� ����

>��	 <���	 " "�5��	 " 3� � �7��0 �! >���	 "� ����� �f��� �� ?�& *�+ =!�� "� "��F��	 ���. �.�
 ��� >��	 <���	 ���� B-�	 D����	 "� ����� > �  ������ ��� >)� "��� ��� ��  ����� =!��	

 ���;�	 ������	 ��0 ����(�	 ������� @7�0�� 8� "�5��� "��F��	 �/� "� ���� G���#	 " '�	���	
 ����	'�&�	 "���   �9�0�	 ��� G������ ���������	 ���	- �! @70�! "�5���� �%���	 1�������� �������

.  
a����	 1�����  =��9� �! *�9�� ���	��	 ,�. <	�.� �� ������	 1:  

 W G���#	 ���	� �! ���� �.��� "���;9 *�+ 1������	 <�%�.  
 W8� ?�� ��!� G���+ >�� "��� 4�0 �%�� ���!� �! 1������	 >�9��.  
 W �()( >)� 	-�� �& >)� ������	 U�	���	 >� ���&�	 �/� *�+ >����&�  ���	��	 ,-� �9���

 ��. "��0�%�:  

2
3:�� ����� �����45�  
 "��� ���	 �����	 <���� �
 ?��&�	 1������ ����0� "��F�� ��/� ���	 �."�  �� �����

 1���&�	 "��F�'� ���	 �
 >;����	� ����9��	 1)0��	 "����'�����	 4�	�0 �
 1	�����	 "��F��'
 ������	 ����5���	 ���f� 2�-�� ��	�0�	 �
.  

��	 ���� "� =��
��	 "��F� *�+ �!�
+B���	 >/��	 �� B�0��	 >/��	 �� B�9�	 >/��	 :	�� >/ .  
 ����:H�*��� ����� �����  

 ��/��	 �� 	�� 2�-��' 8� ����� �  �����9 ��� B� "� ����0)� ?�&�	 ��� �� �0�%��	 ,-. ��/��
 1����%0#	� 1	5���� ���/�	� 1a����	 *�� ������	" ������	'���	���	'��()(�	'���&�	 " ��/� ����

 ?��&�	 *�� "��F��	 .  
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� �����  �!�� :������� ����
�� �	���� �<�
���� I�'���1  
 ��&�� ���� :	��0�� ������	 1���5��	 � �� �	�C *�� "��F��	 1���& �! ��/�����	 �7�@��	 ;����

�. ������ : �����	'������	' =�;���	' U�����	' �	�!�	) B�&��	 �%���	 ('���	 	����� ������	 1)�
 �����	 �/�����	 U�;��	 ������ *�� ���� 1������	.  

 ,�. "��F��� ������	 ���&�	 1��� �/! :)��	 ,�9�	 1�����	 �����	 �! U�;��	 	-. ���.� 	�@��
 ����9��	���+ "�
 ������ ���.� �%����	�/�����	� !�����	 �	���	 *�+ >�%��	 � �!	�.� ��/0�� �

' ,�. "� �%�� >�� �/�����	 1������	 ;	��+ ��� ���! >��0�� 2�- �/�/0 *�� <� ��	 ��f��
	�0 *�� �%����	 .  

 �
�� $�����: ������� ����
�� �	���� �) "���*�� ���*�   
��	  1����� �	����	 *�+ :;9�	 	-. <��; ?��&��  "��F��� ���&�	 <�� "� ������	 �����	 U�

�� ,����� 	-. �! ���&�	 <�
� ��  ��	�9 *�� <� ��	 >9� "� 8�! ��%�0�	 1	�����	� 3����	 	-
>�9��	.  

� �
�� /���: ������� ����
�� �	���� ���*�� I�'���  
 ���9 *�+� 4�0' B��	;9�	 "��F��	 3��  �! ���	��	 1���&�	 "� "��F��� ������	 ���&�	 �����

��	 �����/��	 <��@��� ������� "� �;����� ������ ����&�� ��7�� �! `���	 1���&�	 �� ��/� �
 �	-9� ���� ����F�� 1�����	��/���  ����  ���9 ��� ;�9� <�@ �!� =��9��	 6�	�& <����

 >(����' ����	 "� ������ �%0 *�� �@!�0��	� >� ��!����	 �9	�� *���.�  �! 1�����	 ,-.:  

2
3 :  ��
	�� �# ������� ��1�!���  
 ���	� �������	 4�	���	 �(�0� ���	 �	�
�	 =��9 "� >����	 ����0 �! "��F��	 "� 3���	 	-.  >(���

 ��& 1�������	 =��9� ���	�;�	 >�%�0��	 ��%�"�  �(����	 3� � >�  8������� >����	 "�� �  "���
 �! �������	 4�	���	 ,-. >(����':   

 W>	;�;�	.  
 W��	� 1���
�7�	"�.  
 W �7����	 e����	� �7%���	.  
 W ���	 1���0.  

����( : >/��	 "��F�.  
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 3���	 	-. 6�%� 4�0 ��/� ����� :	�9 "� =���� 4�0� ���	 �	�
�	 =��9� >/��	 "�����	 	-. >�&�
�����
 	-. ����� �! "��F��	 "�  ������	 ��	�9�	 >/� "��F� ?���' 	�9:  

 W B�0��	 >/��	 "��F�.  
 W"��F� B�9�	 >/��	.  
 W �0���	 >/��	 "��F�.  

 ��� : "������� J�# �������  

	-�!  "��� ���	 ������	 "� 8�	���� �� 8����� "��F�� >����	 ��/� "��F��	 "� 3���	"�  :��(� ���%�
 �.�����  8�7� >����	 "� �9��� ������	 ,-. 1��� :	��' �7 ����  3���	 	-. >�&��' ��i <�� "�

"� "��F��	 �. 3	��� ���:  
 W� ���	 "� "��F��	.  
 W���0�	 "� "��F��	.  
 W G�9;�	 *�� "��F��	.  
 W ������	 >� "� >��& "��F�.  

���	�: "���	 *�� "��F��	.  
 "��� ���	 �	�
�	 =��9� "���	 *�� "��F��	 �! 3���	 	-. ?���"�  "��F����' >����	 "��� ��%�

��(�	 "� "��F��	' � ���	 "�' :���	 "� "��F��	' G�� ����	 ��! >�&� 	-+ �� ���0 �!.  

 ����* : ��#����� ���*��� �� �������  

 �����	 "��F� �! 3���	 	-. ?����0)7��  :��(� 8��%� ���	 ������	 >� "� ����%�	 �����	 	-��
8������	 �� �(:�� ���	' 1	��97�#	' � ���	� ��	�0�	 *�� "��F��	 >(� 87 �� ��������	 ����� 

' ��������#	��� ���" �" ������	 >� "� >��& "��F��	 "� 3���	 	-. "���  ���9�	 ������ �������.  

����� : H�*��� J�# �������  

    8��%� "� "��� ���	 �����	 =��9 "�  8�	- �0 �!  ?�&�	 ����0 �! "��F��	 "� 3���	 	-. >(���
��	 8���0 :	�� 8���0 �! 4�	�0�	 *�� "��
�	 "��F��	 "� 3���	 	-. >�&� "� "���� ������	 �� ���

 *�� "��F��	 ' >	���	 H�5� *�� "��
�	' ���0�	 *�� "��
�	' �0%�	 *�� "��
�	' ������9�	
���/��	  

��	 ����9��	 1���&�	 <���� ���+ 	��%� ���	 ��9��	���#	 <	�.�	 "�� "� 1�9����	 =���� ����� ����
 "� ���5� B� �������	 :�/��	 1���/� �0�� >�' ��F��	� $����a	 �
 ������	 ;�9 >(�� �!
 ������� ���9��� =����� ����� 1	��9� "��F��� ������	 ���&�	 >-�� ��%�	 	-. �!�' 1���5��	

:)���	 1������ 1�9���0a ���9��	.  
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    �! "�������	 1�����.	 =9�� �  	-.� `��� ��	��+ *�+ ,-. =�����	 ������ "��F�� ������	 ���&�	
 2�- "� �C��	 *�� "��� ���0�� ����;� ���!����	 ���&�	 ;��� ��� �! �.�(�� ����.�<����  :a5.

 ������	 �����	 *�+ �.;���+ "��� ������	 ,-. �0 �! ��%/��	 "� 3�� ��9��  :  
 W `���� *�� �������	 1	��f��	  � �0�+ �� �����. ���f� ��� ��� >� �! 4�0 ���&� ������	 ��	�+

89� "�0� *�� ��/�����	 �7�@��	 ������ "�� >�0� ��� ����9 ������ �������.  
 W  ?/�1	���#	  ���&��� 1�����	 =���� ��� ����� ���	�+ � ���! ��.5��	.  
 W 3	��� ��	��� 40�� �%%���	 ������	 ��	���	 <�
  �����+ "��� ���	 1�����	��+  ����	 .  
 W  =9&� a �9 �!� ������� ���%� >���	 "��5� ���9� ��� '�.;�70� � ���&�	 �7@��� ����.a	 ���

������	 � �����a	 >���	 ���.  
     �9�� H�� ��! �����	 ��&��	 "+ "��F��� ������	 ���&�� �����	 = 	��	 6
��  B��� �9 "� �

� ��� �����?�� �0 ��	�l� ��%�&�	 ��@��	 � B����� 89�� 8��� � ������� ���0�	 ��7��	 8��� 4
��� =� ���	�	�0 >)� "� "��� +1	���  ������	 H�m� ���f�	 �! =
�� 1�����	 =���� "��  ���&�	:  

 W  `���	 "��F��	 1���& <�� "� ��!����	 �9	��.  
 W ������	 1	�����	 ���	�� ��9�������	 �	����	 >�9� �! �%�� �.  
 W  �!	�f9�	 �.��&��	� "��F��� ������	 ���&�	 1������+ >)f��	.  

 �!�
+ �	�  ���� ;���� ���	 ������	 ������	 H���� 1��� �������	 H��	 ,-. "�! ����/��	 ��0�
��� :)���	 >�� # "��
 >(�� a �!' ����9�	 1�����	 � 1�9����	  =9	� 2�- � 1�����	 ,-.��+  ��

 ���:  
 W ������ ���/� � ���!��� �9	��� "��F��� ������	 ���&�	 ��� "+����0�  �90 =� ���� �:)�� a � 

 ��	��  � ���&�	��  ������� ����9 1�����	 2�� "��� "� "����	 "� 4�0 ' ��/�����	 ���������+  ����
 ���� ������� 2�-� 1��� �! �����	 � ��/���	 �;��� ��7�� ���	  ��!����	 1���&�	 �� B��	;9�	 "��F��	

����/�.  
 W a "�����	 3��  �! ��%�0�	 ��9�������	 1	�����	 ���	�� ��f� ������  =����� ���&�	 ���  "+

��	 >��/���  *@0� <�� 1�����	 2�� "i ����	1��7�� 4�0 :)���	 6�	�& <���� `�� =� >���  �
��i *�+ "��� "� � ��� 1 � "� :)���	 1�����	.  

 W �!�
+ �! �!	�f9�	 �.��&��	 � ���&�	 1������+ >)f��	 	-� � ���	�#	 1	�	�/�	 *�� �����a	 "+
 2�	-� 6�0%�	 ���
���	 � �����	 H���	 >(�� a ����9 3	���. ,-. "� ��(��	 >&! �� e�9� "� 4�0

� < ��� 1�����	 �/� �� "��F��� ������	 ���&�	 "� ��. 6
	��	 "� � ��� >�����	 :)���	 >��  B�� ��
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 8���  >��� "� "��� � 8����� ���	 1�����	 ���0�� B��	;9�	 =��9��	 *�� ���9 ��	��� "a� �0 ��+
����	.  

 =���� >��� �! ���&�	 ������� �(��0�	 ������	 "� �C�� � 8�	 U����� ��� ��� "� ��+ ������
 8����	 � 8/�� �! ��9��� a 8�	 4�0' 8�� ��	�9�	 ��� �! 	 �%�  >	;� a �����	 U�;��	
 � ������	 4�0�  �	����	 "� ���&�	 *
�f� ��+ 8��9�+ "��� �� �. � �	�!�	 "� ��(��	 1�9���0a

�  �9�0� ���	 1�����	 �!����  �!�� ���9�	 >�&� �������	 1��	���	 �� 	-.� '�� ���	 1����/�	 <���
 40��	 >9� "� ?�� >�&� ������	 ��	�+� ��� >�&� ���&�	 ��	�+ *�� ��!�@�+ :���� ���� �/��
 �
����� ����0 ���� �! �	�0�a	 �0� 89�� ���	 2�� �%��� ����/�	 1�����	 >�	�� "� ������	

 ����9 >��&F��(��  :)���	 1��C�� �9�0 =� �/!	��� a�� .  

 ���� /����: ������� ����
�� �	���� �) ��	�!2�
 ��
����  

 �	���	 *�� �����	 ,-. e��7�	 �9��� ����	;9�	 �����F��	 �0���	 �.�&� ���	 1	�����	 =� ��&���
������ ����! 8��%� ����g� "��F�� ������	 ���&�	 1��  �������	 �
�! ���	 ��!����	 �9	�� ��f� �

 ����F��	 >���	 ����� �! ���	� ���&� B��	;9�	 ����	 �! ������ *�� @�70�	 	-�� ����	 ��%� 	
 �����. ���%� ����g� "��F��� ������	 ���&�	 1��  ����9�	 1�����	� 1�9����	 ���9 ag! ' >��&�	

���	 ������� ���!� >)� "�  ���&��� "�/�	 ���� �! ����f�	 1���&�	 ����� ���	 G-����	 "� ��0��
  ���	�0�	 1� )��	 H��� *�� ����/�	� �
���	)>����	 ' ���&�	 . (  

 ����� $�����: ����
�� �	���� 7�� ��1���� ������ ������  

��5��	 ��	�# ������� �����0 � ����% 1	�	�/�	 �(�� "� 1�����	 �����  ����� ��� � ������	  1�
 �	 ����%� a	 <��@�	 ����� ����� ��  ��� >�� 2�-�  ���/�	 ��� �%�� "������ ������	 ���&�	
 *�� � e����	 ��� �&���  >�&� �(5� ������!' �� 5� �� ���	� �7%� ����/�	 �����	 ��f� ��!����	

��.	 3�
��  ��� ���  ��7� ���&�	  >�/��� � :�/��	���/��	 1�����	 ��! ���  �	�!�	 "� �����	 ��' 
'"��F��� ������	  ���&�	 1���� ������	 1	��0� >������ ������	 *!�  �! �������	  ����	 �.�  	-� �

2�-.   

 �
�� /����: �������  ����
�� �	���� �)  "���*�� ��1�� "�����  

  ��� ������	 ���&�	 �! 1�����	 ������	 ��� ��.� >�	���	 "� ����9� H��� *�� "��F:  
 _���/��	 1�����	  1������ �	��0	.  
_ ��!����	 ���&�	 �����.   
_�����F��	 1�9����	 � �����	 �7���.  

 _ �������	  ���9�	���+ >)� "� "��F��� ������	 ���&�	 *��� 4�0  ���&��  ��/�����	 <	�.�	*�+:  
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�. � :�/��	 � �	����a	  ��!����	 ������	  1���5��	 �!�� 8��+ *��� ��� <�.  
  B��	;9�	 =��9��	 �	�!� 1	��  =� ������ �(�� ����� >9�� ���&�	 1����� ����;  

 *�� �@!�0��	 � ��9 :)�� �-9 ����0�� 2�- � ���&�� �� ���	 �%0�	 � ��!����	 ;����	 �����
"���0�	 :)���	.   

����� /���� :  � F��������� ����
�� �	���� 7�� ��1���  

 "��F��� ������	 ���&�	 �����*�+  �! �(��0�	 ����	 ��� *�� ��!����	 � ����	 �7����	 >���  ���9
 ��� � ����� �����  

 2
3:K5�1�� @)���� �<)
 ��1����  

 *�� ����	 *�+ �@�� ���	 �����/��	 �/����	 "� H��� *�� �/����	 ,-. *��� � �7��� 8�	 + 6�� $��.
 �/!� ��� 8�+ <��� �����	 > )� "� :)���	  ���� >%0� ���	  =!����	 ���   �����a	 �! -9�� a "���
 ��� ���0� ��� �����a	 �! �.-�� � :)���	 ���� >%0� ���	 =!����	 2�� ���  ���/� �/����	 ,-�

 1�����	.  

���� ::51�� J�# 8&�<�� ��1���� "�  

  ��/� 2�-�  �/!� �'>������ ���5��	 ���� ���	 �����9#	 1� )��	 ���/� H��� *�� �/����	 ,-. ��/�
 �
7��� $�	�. >�& �! "��� ���&�	 =� )���� �(��	 :)���� �%�� 8���� ���� 6��� ���&�	

�. ���&#�� ���9�	 "��' ���� "� �(�� �! >����	 >���� >��/� > 	 1)�� �� ;��� �/����	 ,-. "� �. �
 )�/��� ���&�	 ���� *�� �����  ��(� 2��� ������+ 2��! ������� � ���&�	 :)�� "��  

 ���: ���*�� '���� �<)
 ��1����.  

 >�&� ���&�	 �.��0� ����� >��/� :)���	 ���� ���0� � �;��� 1���� ���/� ��� �/����	 ,-. �! �
 ����  

� *�� @0)��	 "+ �! ��(5��	 >�	���	 -�F� a ��� ������ ����� ��� "��F��� ������	 ���&�	 `���
 ��(� 8� "���� :	�9#	 	-. � ��-�7���	 1�����	 1������ � <������	 B�%�� :��(���� -�F� ����	 ���0�

��a	  ����� �������	 ��C ����%� a	 3�
��	 ���0 �! �%�� ���&�	 1����� *�� ����� ��  � 1	���(
 ��!����	 �	��&	 ���0 *!� 	 ���� ����	.  

 

  ���� $�����: ������� ����
�� �	���� �) @�'
��� �����  

 8�� ?�0 � 4�0 "��F��� ������	  ���&�� ��/�����	 ��9��	���#	 "�
 ���. ����� "��F��	 >�0�
 1�����	 *�� ���%0 ����� >��� � :)���	 "� �(�� ��/��� ,-. 1���' ������	 "����	 � 1 ��	 �!
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 ���9 "��
 � ���f��	  ������	 `�����	 *�+ >�%��� ��7�� � ��� ���;�� ���& ����� *�� �����	
 ���/��	 1������ "�0�  

�
�� /����: : ���� ���	
� ���L��� �	!�  

! 6�7� 2�- � ��a��	 �	�� �@�� *�f�� ���� ������ ���f��	 ���& 1���� *�+ �(�� ��/��� ����9 3��
"�7@���	 =� ��&��� >������� >����� 6��� 4�0� :)���	.  

 �����	 3��/�	 >�	� ��/� ��7� 1
�! ���	 ����	 =�
	���	 "�� "� =�;���	 -!��� ����� ������! 
 ����� �������	 >�	���	 �0	 �! �����	 1	����	�!  ��� "��F��	 1���&"� 	� 1�� ,��(F� e�9� "� 6


 :)���� ���)��	 � �0��#	  B�%�� ��!�� ���� a 1�����	 <����.  
 >)� "� :)���	 ,�9�	 ���;�� -!��� 8��%� � ����� "��F��� ������	 ���&�	 1���0 >�9��	 	-. �! �

!�� ��� ������ ����0� � �����	 �0	���� ��&�� >���	  >��/��	 ��7�� ��7� >)� "� ���9� �	���	 �
 <���� "�� 1� )��	 ����. ����g� "��F��� ������	 ���&�	 1��  �/! ���@���	 ���%�	 *�� ��� �����	
 >7���	 ���� � ����� "��0� <�� 2�- ���� �!�&��	 ����9�	 1����9��	 � ���0��	  1a����	

>�9� 1�9	�� 4�0 ���&�	 �9	� `���� *�� �����F��	 1������	 <�����  1�����	 "� ��(��	 ���/�
 < ���� ������ ,�����	 "��� �� 	-. �  �/��� )��� �� � ��f��� 1��� ����� ���/�� 1	��! *�+ �����F��	

���&�� ��!����	.  
 	���5�� ?�0� �����	 �	���	 >��� ��� ���&�� �!	�f9�	 =����	 ��/0� >��� � 2�- ���9 *�	�

 	���	 "�0� �����	 *�� ���&�	 "� ����9� *�� �����a�� 2�-� ����9�	 ����!� ��a��� ��&�� =
H���/��	 ,-. "�� "� �����/��	 ����/��	 1��	���	 H���/��	:  

 ��0 �.�����	 � ������	 ����� 2�- �(	 *�� ���� ��!����	 1���&�� �!	�f9�	 =�;���	1������  ���&�	
 �!	�.�� �/����	 �! �����F��	 1�9���0a	.  

 @!���� $�����: ������ ����
�� �	���� �) I�
���� ������  

  ��!����	 � e��7�a	 >@ �!	-��	"  U�����	 ��� ������	 ���&�	 1;�� B��	;9�	 ����	 ��.�&�
 �9��	���	 1�
� �/! ����	 �! ����� ������  �/�����	 U�;��	 �%��� "� ��. �%������9�� 

 ����� � �����.���@��  �9�������	 "���9��	 �!  "��F��	 ��&� �.�&� ���	 �����	 1	�����	 � ��&���
 �����������  ������� ��� ���! ��.�  ���&�	 <�� "� ��������	 �9�����	  U�;��	  

 /�����
�� :�5#A�   

 B��	;9�	 "��F��	 ��� e��7�	 -������  ?	���	���9�	�  ?�0������ �� ������	 ���&�	 *�� "����  
 U�	�� ���%����)�+  � ���/��	 1������� :)���	 <���� ��f� �������%�� ��� ����9�	 '  

�.�  >�����	 ,�.:  
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2
3:����!�� ��1���� �&��
��  

��� ������	 ���&�	 ������ aF ������	 >�����	 "���&� ���%��	>  �����)�	 �! 6
	�"+  �! 1�9�
��&�	 ����� *�� ;��� ���f��	 `���� � ��� ��� ����9�	 �%��� ������ ���� <�����	.  

����: �	���� ��(�''SAA '
��''  

1��)�+ �����	 ���&�	�  ���&�	 *�� ��%� ���	 ��9��	 ,�. �! ��/� ��
�0 "��������@����  >� ���
 �! ���&�	 1���&� <����� ������ �&2��  � ��%�	 >)� "� ���7�	�� ��	 +*�  <�����	 ���9

 �;��� 1�07% �! 1�����	 <�����  
 ���	� ���� 3)�)� :)���	 >����� �! "��� 4�0  ���&�	 1a��� `���� *�� ��9��	 ,�. =�;�� ���

 ������� 2�-�"�7@����   

���: "��
������* )des brochures( 
�!	��	 <���� *�+ ��/� ��90�	 <����� 1����� "� ����� �.�� 1������� �7����� ���&�	 1a���� "�

��� ���7��a	 ��7��� �/�����	 >�%�7��	 >�� �
�����	.  

 �1!��: �<����� "��5#A�/ "�<�����.  

 1�/%���	 2�� �� �%/� ��	�9�	��  "����	 *!� 	 ���	� �	� 2�&�	 3��! �	-�0�� �%�� ���	
C � "���	 >�	�� � ������	 ����	 � �������	 ���' ������ � ���9���� <������ =�
	���	 "� �.��

 1���5��	 � 1��������	 � ;�	���	 *�� 1�/%���	 ,-. ��� =�;�� *�� "��F��� ������	 ���&�	 >���
 *�+ ��&� � ��&� � B�0��	 � *0)7�	 3��/�	 �! ��&���	"�  ��! G	��+ 1	- ����&#	  1�/%���	 ,-.

>��9.  

 ����* :����2� "�  

 ������	 ���&�	 1%�0 ��9�������	 1	������ ��� ������ � ����7�	 �  1�������	 ����� >9	 "�
1����a	 ���& *�� �� = �� :�&�+ ���  "��F��� )WWW.SAA.DZ(   � �
 *�� ���&�	 ��	 �;)�

 1�������	 >� ��/� ��	�� = ���	 	-. "�
�����&�	 ��9� <�&��'���&�	 ���� � �F&�� �/�����	...I�	.  
 ���	� ���! �9	� �-  = ���	 ���%� ���&l�)?�+���0(  8�	 ��� 1	�9���� �/!� ����� 4��0� �

���������	 1)�����	 ��� ����g� 6���.  

 ����� : ����� �	�%�  

�!  <������ "	����� �7��	 ��	-� �	����	 ��� "��0�	 ��� ,-. >(� 89��  �� ����C � 1�����	 ����
 >9� "� ����	;9�	 ���9�	 �����	 "������� "�-�	 >����	 >�9� �  "����f��	 ��! *�+ 1��)�#	

 �/��� ���&	 ��� ����� 1a�0 �! 	-. � "��F��	 >�9� �! ���&�	 =� >�����	  
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�� ���&�	 1a��� <���� ��/� ���)�#	 >��� ��	 *�+ �!�
+ :��!��	 :)���	 ��+ ��	��	 ��� ���/
 ���)� � ���&�	 ���& >�0� ����9 ���	 �  6���7��	 1)��0 ' @!�0��	 �) �	' 1	��-��	 '1��������  

 �! 8���.� "� �C��	 *�� "��F��� ������	 ���&�� �����	 ��&��	 �! ��%  2��. "� ��� "��� ��/� ���
� ��� 8�	 @0)� 4�0 3��/�	 �90� 1	��&���	 � 1�/%���	 *�� �����a�� � ���i <��@� 1�9���0a ���

 ������ ��0 8��9�+ "��� �� �.� "��;7���	 � ��	-#	 <0%�	 ����.��9�	 >�%�a	 >���� "� ���	
 ��7�� ����	 ?/� *�+ � �9 "� ����	;9�	 "��F��	 1���& "�� ����! ��!��� ��9� ��� *�+ ���&�	

� "��F��	 `��� �9 "� :)���	 "� ��(��	 `�.  

����� /����:  ��1�!�� ;
<��  

 8�(���	�!�  >�%�a	)"�7@���	( � 3��7�	 <����� "��9	����	�����	 1a����	�  "������ ������	 ���&��  
 ���� 2��� >9	 "� � �.�
� ��/0� � :)���	 ����� ���	��	 �.��9 >)� "� �����	 �	���	 ���

���&�	  "������ ������	���.� �%�� :a5� �	�!�	  ��	�9 �! "�������	 "�����	� ������	 >)� "�
 ���! ���)���/�1 �%�a	> B��9��	 ���7��	 � ('���/� ) ��������� U�	�� ( ��/�����) "�7������ 1��!�

:)�����( >� <�@���	 ,��� �  
 ���&�	 ��/� � 	�.2	�&g� ��	���+ �� �@��7 ! 3��/�	 ?�� ���	 1��/����	 ��� ��� F��� �(��  =�

"�����	 >�9� �! �!�%��	 ��&��	 1	�9���.   

  ���� /����:�:51��" ���1��  

�	 1� )��	 �����"������ ������	 ���&�	 �! ���� "�  <�� ���	 �9�����	 U�;��	 �%���*�+ "��0� 
��� ��������	 �/(�	 "� �9 ��� � ���&�	 ���% ��� >����� ���	 ��.��9�	 <���� "�� � ���  =����

2��� ' >(��� ��.�  �! ��&��	 	�. ��	�9:  

2
3:���1�� "�:51��  

 <�� ���	 U�����	   U�;��	 �%��� �0	 "������ ������	 ���&�	 �! �����	 1� )��	 �����*�+  "��0�
 "�� � ���� ��������	 �/(�	 "� �9 ���� ���&�	 ���% ��� >����� ���	 ��.��9�	 <������  2��� =����

 >(�� ��.�  �! ��&��	 	-. ��	�9:  

2
3: K5�1�� @� "�:51��  

 �.:)�� "������ ������	 ���&�	 �! "��0� >��� �!����.F�  ,-. 1�� �����	  >���	 >��/����@�� 
� � :)���	 "�� 1	���� 3� � �! ���� �� 	��(� ���	 2����&�	�@ 8
���� � ���&�	 �7��@��  ���9

 =� ��&��� 4�0��	 � H��9��� >����� 8�)� "� 6���<@���	  ���� �0	�� �' �������1  *��  ���&�	
 � :)���	 >����� �! "���� 1�����a	 = �� � 1a����	 `���� *�� B����	 �.���/� �&������	  *��
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9���� *�� ;�����	 >)� "� ���&�	 1	�9���� 1�����	 "� )
! ���;�� ���& ����� ������	 � 
�0��� ���	 1)����	.   

����:
� @� "�:51��9�	���� ��  

 `�� "�����	 ���0� =���� *�� "������ ������	 ���&�	 1�7%	��� 1���� ���/� >9	 "�����C� ��@ ��7
����� ������� 1	��! "� 8� H�� a ��� ��7��	 4�0��5� ������ ���9� =!�� ��.  ���&�	*�+ ����	 

�����7�	 � e�9��� ��%�� ���%��	 "� -��� ���	� .  
 :	�� *�� �.;�70� �%  "�7@���� �����9a	 ���9��� 	����� s�����.	 ���&�	 1��� �/! 2�- ���9 *�+�

��+ 	-�� 1)����	 ����7� ��7�%�	 1������	 ��� ��@�� >)� "� 2�-� 89� "�0F� ���� 1�(�� >�
 :��� a <@�� >�� �%�7�	 1��� >� �/! �0�	 2�- ��� ���&�	 < ��� ��� '�����	� U0�	 2���� :	��
 �� 	-.� '�����	 *�� �0�7�� �-!�� ��� �0	� >�� "��� "� �! ��� ��f� ���/���� 8�!�� ������� ;�9

	 8� ?��� B-�	 ���	��	 ������	 1�/���� "� :;9� ,�����	 "���1�����.  

��� :G��*�� @� "�:51�� : 

 "��F��� ������	 ���&�	 1��  �� ��0� B-�	 =��9��	 =� �� )� ����� *�� ���&�	 "� s�%�0
 ���	 ��	�� � ������ <������ �� <������ ���&�	 *�� �0��7� �	��� ��@��� 1	���	 "� �����	 �!�

:)���	 *�+ 1�����	 >�%�+ �! �������.  
 ������	 1��/����	� ������	 <���� �! ����&��	� ��
0�	 *�� �
�� ���&�	 1��� ���
 �%�! ��� ���	� '1���5��	� "����%� a	 "��������	 "� ����. 	�	���� 	���9 ��/��� ���	 ������	�

�0��� ����9� 1�/7% �/� ������+ "� )
! �(�� ��� ��/���.  

@!���� /���� :����
 ���#����:  

 ��&�m� >��� :;9� "��F��� ������	 ���&�� �9�����	 �9�	 ���� "�
 ������	 ������
 ���9�#	 ���&�	 ��� 	-�� ���&��� ���&��� :)���	 ����� ����; *�+ <�� �! `���	 ��9�����	

`���	 �%������ ����/� 	���0� */�� ���%� "g! 2�- =�� '������� ������ ,�9�	.  
"�  ������� ������ ��9���� ���� *�� ����� "��F��� ������	 ���&�	 "� @0)� ��/� �� >�

 "� =��� a ,-. "�� '��� :)���	� "����%� a	 "��������	 <���� ����.	 >0� 10�%� 2�-� �9����
� ������ �����/� 6�%� �.�����	 "� 4�0 ��&��	 ,-. 8!��� B-�	 ��%/�	 ��� *�+ ���&#	 ��/� ������

�!	�.�� ��&��	 ,-. ��/0� `�� ���/�� �0
	� ����� H���/�� ��	�� ���C >@ �! ���&�	 ��. 
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E��*�� $����� :������� ����
�� �	���� �) @�
��� �<�
���� I�'���  

 ��/�����	 ��&��	 =���� ����
 ����� �����	 3��/�	 �! >���	 ����� "� ���&� "�� ���
:)�� *�0 ���� `�� *�� <� ��� ����0�� �����	 	-. :�9 	-�� 2��. ���/��	 1�����	 ����� =� �

��� ��� �/�����	 �9�;� ��� >)� "� 89���	 	-� "��F��� ������	 ���&�	:  

�
�� /���� :������� ����
�� �	���� "���* F�
�� �) 7��!�� ���1�� ���	�  

��	 �! B�&��	 �%���	 ���.� 	�@� ?�� >�&� "��F��	 1���& �!� ��� >�&� ������	 1���5
 1��� '���&�	 ����� ����9 *�� 	�&��� 	�(5�� ���&�	 ���/� ���	 1�����	 "� 	:;9 ����� 8����
 ����� �! 1	��� -�� ���&�	 1��& ��%�	 	-. �!� �%���	 	-� ����� ����� "��F��� ������	 ���&�	

���	 "����� >�.F� ����� "��F��	 ��&� �.�&� ���	 1	�����	� �9��� �(��0 >�� ������ "�
 "�7@
 �.��	�� `�� ��/�����	 e���	 ��� *�� ���&�	 1��� 4�0 ��� �/�����	 ���9�	 �! �%�� ������	

 t� �!�����	 ���&��	S.E.C.A.M ���� ���	 : ������(Simplicity)  3����a	(L’Ecoute)  3	��#	 ' 
(Creation)  <����	 (Adaptation)  1�����	 :	�� �/���� '(Manière).  

 ������ 4	�0���� "��F��� ������	 ���&�	 1��  = 	��	 ��� *�� ������	 ,-. ���9�� ��� �����
 �9����� �!�%� 10� =
�� ���@���	 ����. "�
 ���&��	 �.��	�����������  ���� >��� <��

����	 �����	 ����� �! �������	�.  
 �
� 10�%� *�0 1�%%���	 <���� �! "�7@�� ��� "���� "� ���&�	 ��	�+ 1���� � � 	-.
 1a�9� "� �����	 �! ���0� *�+ �!�
#�� ����� 1	:�7�� 1	��  �- 1	���+� "������� 1	����	 ���

 �	�C *�� �(��0�	 >���	":)����� "�7����	."  
�������	 19��	 	-. *�+ �!�
+  "� �(�� ��/��	 ��)� "� 1!���	 ����9 �7��! ���&�� �����	

�@����	 ������ 1	���#	 H��0� �%  ���9 1���9�� 1��/��� ��&��� 2�-� ����!� ���&�	 1a��� 
 1a����	 :	���� ������� �9����� 1��� ��� ���&�	 <�� "� ������	 ���%��	 ��9��	���+ ���9�� ���

�	 1���9��	�>�0 ��0�� ���9:  
 W �����(��a	 =���&��	 ���/�� �(��0�	 1���/��	. 
 W �� ���	 ���&�	 �%0 *�� �@!�0��	� :)���	 =� >�����	 �! :	��	 "��0� 1	���. 
 W ������	 �� 	��� ��/�	 ��	�+ 1���/�. 

 8� 1�%�� ���� ����.�� "�����	 1%� �  "��F��� ������	 ���&�	 "� ��� 6
�� ��� ���
� ��. 4��0��� �/!	���	 1���/��	� �������� �.���;�� "�7@���� ��9�	 "�����	 "� 2�- '������ 1���	;�

)�/��� �/�/0� *�+ ���&�	 *��� ���	 ���f�	.  
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����� /���� :������� ����
�� �	���� �) ������� "5������  

�	����	 >
7� �����	 ��&��	 �.�&� ���	 1	�����	 =� ��&���  ����������	� ��9�������	 ���(�	
 ���� '����( �9 "� ��!����	 ���� B��	;9�	 ����	 e��7�	� �9 "�������  *�+ "��F��� ������	 ���&�	

 "� ���&�	 ����� ���� *�� ;�����	 �� 4�0 1�����	 ���/� ������� ����� "� ��(��	 �! �@��	 ����+
����	 >� ��!�� =� G����	� >�	��	 ���	 ��&��	 �.� "�� '1�����	 2�� ���/� �! ����� ���	 1��;�

��� �� ������	 1)����	 ���+ �! ���&�	 �� 1�� :  
 W  �! 1	��� -��� 1��& 4�0 ���9 >�&� �����. ��@�� ����+ *�� "��F��� ������	 ���&�	 1���

�&����	 ��a��� `���� *�� >����	 =� >������ ���9 ��7� ���9� �%  �����	 �	���	 ��� �
>����	 �0	� *�� >���	� :	��	 �! �����7�	 ��/0�. 

 �@�� ����F� ������	 "� ����9� 8�! 3;�� <�&�� �%�& :�
! "� ����� �. ��7��	 	-.
8������ >�9� �9����� 8� ���� B-�	 "���	 �����	 �%�! >����� "��� 4�0 <����.  
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 الخاتمة

   
 إلى أخرى فترة من تتغیر قد التي و الأهداف من مجموعة تحقیق إلى نشاطها خلال من المؤسسة تسعى    

 وكذا واستمرارها نموها ضمان قصد وذلك ،إطارها في تنشط التي والمتغیرات تواجهها التي الظروف حسب
 .السوق في مكانتها توسیع

 طبیعة مع تتماشى بطریقة خدماتها تسویق إلى تهدف المؤسساتكغیرها من   التأمین مؤسسات و    
 الدولة قبل من والإشراف بالمراقبة یتعلق فیما خصوصا غیرها عن تختلف والتي ،ه الخدماتهذ وخصوصیة

 وثائق معظم في مسبقا تحدد والتي الأسعار یخص فیما سواء محددة، النشاط هذا في الحریة تجعل والتي
   .الوصیة الوزارة إلى بالرجوع إلا تعدیلها یمكن ولا الاعتماد طلب في تحدد التي الخدمات وتشكیلة التأمین،

 تخصص بإلغاء یتعلق فیما خاصة التأمین قطاع على إصلاحات عدة أحدثت الدول من كغیرها والجزائر 
 الشركة تعدو ، الأجانب أو المحلیین سواء الخواص المستثمرین أمام المجال وفتح العمومیة التأمین شركات
 السوق في مكانتها على الحفاظ إلى تسعى والتي الجزائریة السوق في المؤسسات أهم بین من للتأمین الوطنیة

 العناصر حتى أو الترویج،التوزیع التسعیر، المنتوج، یخص فیما سواء تسویقیة،ال لأسالیبل استخدامها طریق عن
  .المسطرة الأهداف تحقیق بغیة وهذا العملیات المادیة، التسهیلات البشري، كالعنصر المستحدثة الأخرى

 اختبار الفرضیات

 استخدام عن عبارة هو الخدمات تسویق أن في تتمثل التي الأولى الفرضیةلنا خطأ  تبین الدراسة خلال من _  
 كل تختلف والتي بها الخدمة تتمیز التي للخصائص راجع وهذا ، المادیة بالسلع الخاصة التسویقیة الأسالیب

 الخدمة تتمیز والخدمات، كبقیة حاضرة ولیست آجلة الخدمة أن :وأهمها السلعي المنتج في عنها الاختلافات
 الخطر تحقق عند علیها الحصول یمكن التأمین وثیقة هي ورقة على وعد تعتبر أنها كما اللاملموسیة، بخاصیة

 التسویقیة الأدوات تكییف تستوجب الخصائص هذه ا،تهمد طول حیث من الأخرى الخدمات عن تختلفو 
 .الخدمات مع لتتماشى السلع في المستخدمة

التسویقي  مزیجها في الترویج على أساسا تعتمد للتأمین الوطنیة الشركة تعتبر التي الفرضیة یخص فیما أما_ 

 الخاص التسویقي مزیجها كامل على تركز SAAللتأمین  الوطنیة الشركة أن حیث ،كذلك خاطئة فرضیة هيف
 مزیجها عناصر بعض في القصور من نسبة هناك أن إلا عناصرال من عنصر أي استثناء دون اتهبخدما

                  في تتمثل والتي الحدیثة الطرق بعض تستخدم لا نجدها مثلا كالتوزیع التسویقي

 .البنك فروع استخدام طریق عن التأمین-
 .السیارات وكالات بیع طریق عن التأمین-
 .الإنترنیت طریق عن والبیع الآلیة الموزعات طریق عن التأمین−

 .الجزائر في التأمینیة الخدمة لتوزیع الطرق هذه باستخدام یسمح القانون أن من بالرغم
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  :نتائج البحث
                 :یلي فیما نوردها النتائج من مجموعة إلى توصلنا _وكالة میلة _  للتأمین الوطنیة الشركة في تربصنا خلال من

  .لبیع خدماتها الأساسي المحرك یعتبر بحیث SAA للتأمین الوطنیة للشركة ضروري التسویق إن -  

 هذه عن البسیطة الأمور یجهل فهو واسعة تأمینیة ثقافة لدیه تتوافر لا الجزائري التأمینیة الخدمة مستهلك إن - 
 الجهود تكثیف ضرورة إلى أدى مما القطاع هذا عن السلبیة النظرة منها كثیرة لاعتبارات راجع وهذا الخدمة

قناعه المستهلك لدى النظرة تصحیح بغرض  مؤسسات وجدت النتائج لهذه وللوصول التأمین، وضرورة بأهمیة وإ
 في واستمرارها ونموها بقائها ضمان بغرض الملائمة التسویقیة الوسائل كل استخدام ضرورة أمام نفسها التأمین
 .السوق

 .عالیة جودة ذات خدمات تقدیم على إیجابیة بطریقة یؤثر للزبائن الأعوان قبل من والحسن اللائق الاستقبال -
 إرضاء لأن ملائم، عمل جو وتوفیر المعلومات وتبادل الاحترام على مبنیة علاقة بینهم فیما العمال علاقة -

  .الخارجي الزبون إرضاء على یؤثر داخلي زبون باعتباره العامل

  :توصیات البحث
 :تقدیمها یمكن التي التوصیات أهم بین من
 سبیل في تبذل التي فالجهود الخدمات، سوق في حصة كسب أجل من وذلك التأمیني الوعي نشرضرورة   -

 التأمینیة الثقافة نشر ضرورة تجهل المؤسسات هذه بقیت طالما فاشلة تكون اتهلخدما التأمینیة المؤسسات تسویق
 .لدیها العاملین وسط في أو المستهلكین وسط في سواء

 .العملاء احتیاجات یلاءم منتج توفیر أجل من سوقتال بحوث بإجراء الاهتمام زیادة -
 على یجب التأمینیة الخدمة اقتناء حول المستهلكین تردد ظل ففي ،لإقناعيا الترویج على التركیز ضرورة  -

 جلب قصد وذلك ا،تهبخدما بالتعریف الاكتفاء وعدم الترویجیة الطرق بمختلف بإقناعهم تقوم أن المؤسسات
 .الحالیین الزبائن على والحفاظ الجدد الزبائن

 وتحسین تجربتها إثراء قصد الأجنبیة التأمین شركات مع اتفاقات عقد على بالتركیز الشركة نوصي كما  -
لاحضنا نقص الاهتمام بهذا _وكالة میلة _فمن خلال تفقدنا للشركة الوطنیة للتامین  ا،تهخدما وتطویر

 .الجانب
  :آفاق البحث

 بعض اقتراح ارتأینا لذلك إلیها، نتطرق لم جوانب وهناك واسع الموضوع هذا دراسة مجال أن الملاحظ ومن
 :وهي به علاقة ولها لموضوعنا إضافات وتقدم تكمل التي المواضیع

 .التأمین مجال في التسویق بحوث دور -
 .الخدمي التسویقي المزیج في المستحدثة العناصر -
 .التسویق الالكتروني في المؤسسات الخدمیة-
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من  قلیلالب ولو أضفنا قد نكون أن نتمنى البحث اذبه القیام في بذلناها التي هوداتلمجا وبعد الأخیر وفي

 المؤسسات في التسویق واقع عن بدراسة الجامعة مكتبة إثراء في وكذلك الخدمات تسویق مجال في معلومات

 .فیه   یبحث أن یرید من كل أمام مفتوح اللمجا ونترك الجزائریة الخدماتیة
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