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 ƞǽƳƘǆƢǡȃƗ ǫǸǪǖǩƗƝƷǸǆǩƗ ǳƶǵ ǺǪǕ ƷǸǲǩƗ ǺǩƑ ƘǶƩǷƸƱ Ǽǝ ǬǵƘƽ ǰǭ ǨǥǷ ÛƸǾǾƾƢǩƗǷ.
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 ǼǱƗƴǵƍ Ƙǭ ǨǮƩƍ ǺǩƑƊƗƺǕȁƗ ǼơǸƱƑ ƷƴǢǩƗ " ǨǾƜǱǷ ǯƗǸǉƷǷ ǬǾƭƸǩƗ ƴƜǕ "

 ǼơƗǸƱƍǷ" ǹƴǵÛƘǾǱƳ" ǼƱƍ ƞƩǷƹ ǷÛ"ƸƥǸǥ."  

 ǺǩƑ ǫƸƢƭƍǷ ƚƭƍ Ƙǭ ǼǩƘǚǩƗ ǼƩǷƹ"ƴǮƮǭ."  

 Ǽǩ ǳǸƩƸǽǷ ǠǾǝǸƢǩƗǷ ƫƘƪǲǩƗ ƚƮǽ ǰǭ Ǩǥ ǺǩƑ"ƞǮǽƸǦǩƗ ǼƢǪƕƘǕ, ƞǮǾƾǱ ǼƕƘǡƴǅƍ

ƞǲǾǭƍǷ ƞǮƾƛǷ,ƊƗƺǕȁƗ ǼƕȆǭƹ Ƿ."

  Ǽǝ ǨǾǪǢǩƗ Ƿƍ ƸǾƦǦǩƘƛ ÛƚǽƸǡ Ƿƍ ƴǾǖƛ ǰǭ ǬǵƘƽ ǰǭ Ǩǥ ǺǩƑǷ ÛǼơƶơƘƽƍ Ǩǥ ǺǩƑ

ǨǮǖǩƗ Ɨƶǵ ƹƘƪǱƗ.

ǬǪǖǩƗ ǺǪǕ ǧǸǆƮǩƗ ǨǾƜƽ Ǽǝ ǨǉƘǲǽ ǰǭ Ǩǥ ǺǩƑ

ǼǮǪǡ ǬǵƘƾǱǷ ǼƜǪǡ ǬǵƸǥƵ ǰǭ Ǩǥ ǺǩƑ

ǾǩƑǦǻƴǶƩ ƝƸǮƥǷ ǼǪǮǕ ƝƷƶƛ ǻƴǵƍ ƘǖǾǮƩ Ǭ.
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 ƗǀƕƓƪǃƒ ƘƓƪƒƧƥǃƒ)Ƙ-ƚ-Ɯ(

ƚơƕǃƒ ƘƓƕǍƶƮƟ

 ýǂǒǋƚơƕǃƒƟ

üǋǓƐ üƬƻǁƐ:ƖƑƽǘƴǁƑƓ ƼǐǋƨƗǁƐ)RM( ƕƽǘƳ ƔƥƐƣƋǋüǐǄƴǁƐ)CRM)1-25(

ƣǐǊǄƗ2
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ǑǈƓƛǃƒ ƔǄƱǆǃƒ: ƾǒǍƪƙǄǃ ƗǒƪƓƪǕƒ ƏƥƓƕǆǃƒǊƙǒǆǋƊǍ ƘƓƿǚƶǃƓƕ8

 ƔǄƱǆǃƒƚǃƓƛǃƒ:ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ƾǒƕƱƙ ƘƓƕǄƱƙǆǍ ƥƓƶƕƊ10
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ƕƬǘƢüƬƻǁƐ25

ǏǆƑƙǁƐ üƬƻǁƐ: üǋƟ ƖƑǐƨƑƨƈ ƑƮƥüǐǄƴǁƐ)26-49(

ƣǐǊǄƗ27

üǋǓƐ ƘƟƓǄǁƐ:ƽǋƗ ƕƨƐƥƣƴ ƖƑƅǘǄƴǁƐ28
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ƔǄƱǆǃƒƚǃƓƛǃƒ: ƘƓƶƿǍƙ ǏǄƵ ƖƧƛƌǆǃƒ ýǆƒǍƶǃƒýǒǆƶǃƒ33

ƴƕƒƧǃƒ ƔǄƱǆǃƒ: ƘƓƶƿǍƙ ƖƧƒƥƍýǒǆƶǃƒ33

ǏǆƑƙǁƐ ƘƟƓǄǁƐ: ǌƣǁ ƑƮƥǁƐ ƕǐǉƑǄüǐǄƴǁƐ36
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ƚǃƓƛǃƒ ƔǄƱǆǃƒ: ƓưƧ ƾǒǀơƙǍ ƩƓǒƿ ƔǒǃƓƪƊǍ ƘƓƕǄƱƙǆƇǚǆƶǃƒ41
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 üƬƻǁƐ ƕƬǘƢ49

üƬƻǁƐƘǁƑƙǁƐ: ƕǐƻǐƥǁƐ ƕǐǄǆƗǁƐǋ ƕƟǘƻǁƐ ƿǆƓ ƕǁƑƟ ƕƨƐƥƣ)50-78(
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üǋǓƐ ƘƟƓǄǁƐ:ƕǂǐǄ ƕǁƑǀǋ ƕǐǄǆƗǁƐǋ ƕƟǘƻǁƐ ƿǆƓ ǃǐƣƾƗ-834-52

ýǍǕƒ ƔǄƱǆǃƒ:ƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ ƖƋƬǈ52
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ƕǄƣƾǄǁƐ  

Ǚƒ ƒƦǂ Ǎ Ǎǆǈǃƒ Ǎ ƟƓƞǈǃƒ ƾǒǀơƙǃ ƘƓƪƪƌǆǄǃ ƩƓƪǕƒ Ǉƍ Ǎ ƗǆƑƒƥ Ɨƿǚƶǃ ƓǌƙǆƓƿƍ ǍǋÜƾǍƪǃƒ ǑƼ ƗǒƧƒƧǆƙƪ

 ƴǆ ƗǒǍƿƓǌƑǚǆƵ ƾƒǍƪǕƒ ǑƼ Ɠǆǒƪ ǙǍ ÜƖƥǒƞ ƗǒƪƼƓǈƙ ƖƧƥƿ ǁǄƙǆƙ Ǒƙǃƒ Ǒǋ ƗơƞƓǈǃƒ ƗƪƪƌǆǃƓƼ Ü ƗǒǃǍƥǃƒ

 ƨǂƧ ƚǒơƕÜƾǒǍƪƙǄǃ ƚǒƥơǃƒ ǅǍǌƽǆǃƒ Ǒǈƕƙ Ǐǃƍ ǏǃǍǕƒ ƗƞƧƥǃƓƕ ƴƞƧǒ Ǌƙǀǀơ ǐƦǃƒ ƟƓƞǈǃƒ ƥƞǈ ƚǒơƕ

ƧǍƥǃƒ ƗƶǒƕƱ ǇƊ ǙƍÜƘǚǆƓƶǆǃƒ ƾǒǍƪƙ ǏǄƵ ƗǒƥǒǄǀƙǃƒ ƗǒơƓǈǃƒ Ǉǆ ƾǒǍƪƙǃƒ ƗƪƪƌǆǃƓƕ ǇǒƽƲǍǆǃƒ ǊƕƶǄǒ ǐƦǃƒ

 ƓưƧ ǎƥǆǍ ƖƥǍƞǃƒ ǎǍƙƪǆ ƥǒƥơƙ ǑƼýǒǆƶǃƒ  ǊƞǍ ƥƿÜǑǀǒǍƪƙǃƒ ƯƧƶǃƒ ǇƵ ƾǒǍƪƙǃƒ Ǐǃƍ ƧƲǈǃƒ

ƗƪƪƌǆǄǃ ǑǄǂǃƒ ƇƒƥǕƒ Ǉǒƪơƙ ǑƼ ǐƧǍơǆ ƧǍƥ ǊƑƓƱƵƍ ƗǃǍƓơǆǍ ƘƓƿǚƶǃƓƕ.

Ǚƒ Ƨƕƙƶǒ ƾǒǍƪƙǃƓƕ ǅƓǆƙǋÜƗƛǒƥơǃƒ ƘƓƵǍưǍǆǃƒ Ǉǆ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƗǒǀǒǍƪƙǃƒ ƗƽƪǄƽǃƒ ǑƼ ýǍơƙǃƒ ƒƦǋ ýƛǆǍ

Ǎ ƘƓǒƥơƙǃƒ Ǉǆ Ƨǒƛǂǃƒ ƗǌƞƒǍǆ ǑƼ ƘƓƪƪƌǆǃƒ Ǉǆ Ƨǒƛǂǃƒ ƥƵƓƪƒƙǃƒ ƭƧƽǃƒ ýǚƺƙƪÜƗǒǀǒǍƪƙǍ Ɩƨǒǆǃƒ ƾǒǀơ

ƤƊ ƚǒơƕÜƗǒƪƼƓǈƙǃƒƦ ƧƲǈƙ ƚǒơƕ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƓƕ ýǆƓƶƙǃƒ ǑƼ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ƘƇǚǆƶǄǃ  ǇƊǍ ÜƇƓǂƧƬǂ

Ǚƒ ýǚƤ Ǉǆ ƥǆǕƒ ƗǄǒǍƱ ƘƓƿǚƵ ǅǌƶǆ Ǒǈƕƙ ƲƓƽƙơƇǚǆƶǃƓƕ  ƔƦƞ ƗǃǍƓơǆǍ ǇǒǒǃƓơǃƒƇǚǆƵ  ƚǒơ Üƥƥƞ

ƥǈƙƪǆǃƒ ƘƓƿǚƶǃƒ Ɨǆƒƥƍ Ǎ ƾǄƤ ǏǄƵ ƥǆƙƶǒ ƘƓǆƥƤǃƒ Ǉǆ ƥǒƥƶǃƒ ƟƓƞǈ ǇƊ ǏǄƵ Ɩýǒǆƶǃƒ ƥǒƞǃƒ ýǆƓƶƙǃƒ ǍƊ Ü

ǅǌƑƓưƧƍ Ǐǃƍ ǐƥƌǒ ǐƦǃƒ ǇƑƓƕƨǃƒ ƴǆ.  

 ƓưƧ ƗƪƒƧƥ Ƨƕƙƶƙ ƓǆǂƇǚǆƶǃƒ  Ɩƥơ Ɣƕƪƕ ǁǃƦǍ Ɨƛǒƥơǃƒ ƘƓƪƒƧƥǃƒ Ǉǆ ǁǍǈƕǃƒ Ɠǌǆƥǀƙ Ǒƙǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ǇƵ

 Ǐǃƍ ƜƓƙơǒ ǐƦǃƒ ƧǆǕƒÜǎƧƤƊ ƗǒơƓǈ Ǉǆ ƗǒǃƓǆǃƒ ƘƓƪƪƌǆǃƒǍ ƗǒơƓǈ Ǉǆ ƗǒƧƓƞƙǃƒ ǁǍǈƕǃƒ Ǉǒƕ ƗƪƼƓǈǆǃƒ

 ƗƪƒƧƥƇǚǆƶǃƒ  ƚǒơ Ǉǆƒ Ɨǀƛǃƒ ƇƓǈƕǃ ƗƙƕƓƛ ƘƒǍƱƤƕ ƗǆƥƤǃƒ ǅƥǀǆ ǅƓǒƿ ƗǃǍƓơǆǍ ǅǌƙƓƕƹƧ Ǎ ǅǌƙƓƞƓǒƙơ

 ǐƦǃƒ ƓưƧǃƒ ǎǍƙƪǆ ƾǒǀơƙǍǊƕƹƧǒ ýǒǆƶǃƒ.  

1 -ƋƕǐǁƑǀƪ ƘƟƓǁƐ:  

 ǑƼ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ƧƛƊ ǇƵ ƻƬǂǃƒ ƗƪƒƧƥǃƒ ǉƦǋ Ǉǆ ƯƧƺǃƒ Ǉƍƾǒǀơƙ  ƓưƧƇǚǆƶǃƒ  ǁǈƕ ǑƼ

ƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ ǁƧơǆǃƒ ƥƶǒ ǐƦǃƒ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ƗƱƬǈƊ ƠǒưǍƙ ýǚƤ Ǉǆ ǁǃƦǍÜ

 ƓưƧ ǏǄƵ ƧƬƓƕǆ ƧǒƛƋƙ Ǐǃƍ ǙǍƮǍ ƓǌƙƥƓǒƨ ǍƊ ƗƪƪƌǆǄǃ ƗǒƿǍƪǃƒ ƗƮơǃƒ ǏǄƵ ƲƓƽơǄǃ ǅǋǕƒýǒǆƶǃƒ ǍǋǍÜ

ƗƪƒƧƥǃƒ ǉƦǋ Ǉǆ ƥǍƬǈǆǃƒ ƻƥǌǃƒ.  

ǑǃƓƙǃƒ ǑƪǒƑƧǃƒ ýƌƓƪƙǃƒ ǑƼ Ɠǈƛơƕ ƗǒǃƓǂƬƍ ƧǍơǆƙƙ ƩƓƪǕƒ ƒƦǋ ǏǄƵ:  

 - ǑƼ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ƴƿƒǍ Ǎǋ Ɠǆǃ Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧ ƾǒǀơƙƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕǒ ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ Ɨǒƽ -

834-¿

ǏǄƵ ƒƇƓǈƕ  ýƌƓƪƙǃƒǈ ǑƪǒƑƧǃƒƗǒǃƓƙǃƒ ƗǒƵƧƽǃƒ ƘǙƌƓƪƙǃƒ ƟƧƱ:  



المقدمة

~ ~ ب

1-ƗƽǄƙƤǆǃƒ ǉƥƓƶƕƋƕ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ƧƛƊ Ǎǋ Ɠǆ)ƻƱƓƶƙǃƒÜƗǀƛǃƒÜǅƒƨƙǃǙƒÜýƓƮƙǙƒ ( ƓưƧ ƾǒǀơƙ ǑƼ

Ƈǚǆƶǃƒ ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ ƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ ǑƼ -834-Þ  

2-  ƓǆǎǍƙƪǆ Ǎǋ  ƓưƧƇǚǆƵ ƒ Ɨǒǆǈƙǃƒ Ǎ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ Ɠǌǆƥǀǒ Ǒƙǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ǇƵ ƗǒƽǒƧǃ ǁǈƕ Ɨơǚƽǃƒ

ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ ƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ-834 -Þ  

2 -ƖƑǐƮƥƺ ƘƟƓǁƐ:  

ƚơƕǃƒ ƘǙƌƓƪƙ ǏǄƵ ƗǒƑƥƕǆ ƗƕƓƞƎǂ ƯǍƧƽǃƒ ƗƹƓǒƮƕ Ɠǈǆƿ ÜƗǒƙǓƒ  ǍƊ ƓǌƙơƮ ƘƓƕƛǗ Ǐƶƪǈ Ǒƙǃƒ Ǎ

 ƳǍưǍǆǃƒ ƗƪƒƧƥ ýǚƤ Ǉǆ Ɠǌǒƽǈ:

- ƕǐƮƥƻǁƐ1: ƥƞǍǒ ǙƗǒƑƓƮơƍ ƗǃǙƥ ǍƦ ƧƛƊ ǁǈƕ ƇǚǆƵ ƓưƧ ƾǒǀơƙ ǑƼ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ƥƓƶƕǕ  

ƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ -834 -.

-1H0:ǃ ƗǒƑƓƮơƍ ƗǃǙƥ ǍƦ ƧƛƊ ƥƞǍǒ Ǚƒ ƥƶƕǙ ýƓƮƙ ƾǒǀơƙ ǑƼ ƓưƧƇǚǆƵ  ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ

ƗǒƽǒƧǃƒ.

H02:ǃ ƗǒƑƓƮơƍ ƗǃǙƥ ǍƦ ƧƛƊ ƥƞǍǒ Ǚƒ ƥƶƕǙ ǅƒƨƙǃ ƾǒǀơƙ ǑƼ ƓưƧƇǚǆƵ ƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ.  

H03:ǃ ƗǒƑƓƮơƍ ƗǃǙƥ ǍƦ ƧƛƊ ƥƞǍǒ Ǚƒ ƥƶƕ Ɨǀƛǃƾǒǀơƙ ǑƼ  ƓưƧƇǚǆƵ ƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ.  

H04:ǃ ƗǒƑƓƮơƍ ƗǃǙƥ ǍƦ ƧƛƊ ƥƞǍǒ Ǚƒ ƥƶƕ ƻƱƓƶƙǃ ƾǒǀơƙ ǑƼ ƓưƧƇǚǆƵ ƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ.  

- ƕǐƮƥƻǁƐ2:ƇǚǆƵ  ƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ -834 - ǎǍƙƪǆƕ ǇǍƶƙǆƙǒƴƽƙƧǆ  Ǉǆ

ƓưƧǃƒ.  

3- ƕǐǄǉƈƘƟƓǁƐ:  ǑƼ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǒǆǋƊ ƨƧƕƙǑǄǒ Ɠǆ :  

 -  ƓưƧ ƾǒǀơƙ ǑƼ ƓǋƧǍƥǍ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ƗƱƬǈƊ Ǉǒƕ ƗǆƑƓǀǃƒ Ɨƿǚƶǃƒ ƗƶǒƕƱ ǅǌƼ ƖƧǍƧư

Ƈǚǆƶǃƒ ƖǍƞƧǆǃƒ ƻƒƥǋǕƒ ƾǒǀơƙǃ ƘƓǒƞǒƙƒƧƙƪǗƒ ƇƓǈƕ ǑƼ ƓǒǄƶǃƒ ƘƒƧƒƥǗƒ ƖƥƵƓƪǆ ǑƼ Ɨƿǚƶǃƒ ǉƦǋ ƧǍƥǍÜ

ƗƕǒƱǃƒ ƗƶǆƪǃƒÜ ƗǒƿǍƪǃƒ ƗƮơǃƒ ƖƥƓǒƨÜ ƟƓƕƧǕƒ ƖƥƓǒƨǂ.  

 -  ƗǄƿƒƗƮƓƤ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ǅƓǆƙǋ ƙ ǑƼ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ƗǒǆǋƋƕ ƧƑƒƨƞǃƒ ƓǌǈǆǍ ƗǒǆƓǈǃƒ ýǍƥǃƒ ǑƼ ƾǒǀơ

ÜƗǒǀǒǍƪƙǃƒ ƓǌƼƒƥǋƊƗǒǆǋƋƕ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ƇƒƧƥǆǍ ǐƧǒƪǆ Ʃǒƪơƙƕ ǅƓǒǀǃƒ ǑǃƓƙǃƓƕǍ  ƗƮƓƤ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ

Ǚƒ ǅƓǆƊƖƥǒƥƬǃƒ ƗƪƼƓǈǆǃƒǍ ƗǒǆǃƓƶǃƒ ƾƒǍƪǖǃ ƥǒƒƨƙǆǃƒ ƟƓƙƽǈ.  
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 -Ǉǒƕ Ɨƿǚƶǃƒ ƧƓǌƲƍ ƚơƕǃƒ ýǚƤ Ǉǆ ýǍƓơǈ ǑǋǍ ƗǄƵƓƼ ƘƒƧǒƺƙǆ ƚǚƛ : ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ

ƓưƧǃƒ ǅƥƵ ǍƊ ƓưƧǃƒ ƗƞƧƥ ǅǒǒǀƙǃ ƗǄǒƪǍǂ ƩƓǒǀǃƒǍ Ɨƞǒƙǈǂ ýǒǆƶǃƒ ƓưƧ ÜƗǒƞǒƙƒƧƙƪƎǂ.  

4 - ƒƑƓƨƈƘƟƓǁƐ:  Ǉǂǒ ǅǃƒƥƮǃƒ ƔƓƕ Ǉǆ ƳǍưǍǆǃƒ ƧƓǒƙƤ ƔƓƕƪƊ ƥǍƶƙ ýƕ ÜƗǒƑƒǍƬƶǃƒ ǍƊ ƗƼƒ ƓǈƧƓǒƙƤ

 ƘƒƧƧƕǆǍ ƗǒƵǍưǍǆ ƗǒǆǄƵ ƘƒƧƧƕǆ Ǐǃƍ ƳǍưǍǆǃƒ ƒƦǌǃƗǒƙƒƦ ǎƧƤƊ.

-ƕǐƳǋƮǋǄ ƒƑƓƨƈ:  

Ǎ ƗƪƪƌǆǄǃ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ƏƥƓƕǆǃ ƥǒƞǃƒ ƾǒƕƱƙǃƒ Ɠǌơǈǆǒ Ǒƙǃƒ Ɩƥǒƥƶǃƒ Ɠǒƒƨǆǃƒýǒǆƶǃƒ.  

 Ǉǆ Ǉǂǆǆ ƥƥƵ ƧƕǂƊ ƔǄƞǃ ƘƓƪƪƌǆǄǃ ƥǒƥƬǃƒ ƾƕƓƪƙǃƒƇǚǆƶǃƒ ǙƒǍ Ǚƍ ǅƙǒ Ǚ ǐƦǃƒ ǅǌƕ ƲƓƽƙơ

ǅǌƶǆ ƗǄǒǍƱǍ Ɨǈǒƙǆ ƗƿǚƵ ƇƓǈƕǍ ǅǌƑƓưƧƎƕ.  

-ƕǐƗƐƤ ƒƑƓƨƈ:  

ƍ ǑǄǒǆƴƿƒǍǃƒ ǏǄƵ ƓǌƱƓǀƪƍ ƗǒǈƓǂǆǗ ƒƧƲǈ ǁǄǌƙƪǆǃƒ ǁǍǄƪƕ ƗǀǄƶƙǆǃƒ ƴǒưƒǍǆǃƒ Ǐǃ.  

 ƚǍơƕǃƒ Ưƶƕ ǏǄƵ ƾƕƪǆǃƒ ƓǈƵǚƱƍ ǍÜǑǈǒƙǍƧǃƒ ƾƓƱǈǃƒ ǇƵ ǊƞǍƧƤǍ Ǌƙƛƒƥơǃ ƳǍưǍǆǃƓƕ ǑƕƓƞƵƍ

 ƚơƕǄǃ ýǍưƽǃƒ ƧǍƶƬ ƓǈǒƼ ƳƧƨǍ ǊǃǍơ ƗǆƓƵ ƖƧǍƮ ǇǒǍǂƙ Ǉǆ Ɠǈǈǂǆ ƳǍưǍǆǃƒ ǑƼ ƘǙƓǀǆǃƒǍ

ǉƓǒƓƽƤ ǇƵ ƧƛǂƊ.

5 - ƹƐƣǉƈƘƟƓǁƐ:  ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ Ǉǒƕ Ɨƿǚƶǃƒ ƗƶǒƕƱ ƥǒƥơƙ ǑƼ ƗƪƒƧƥǄǃ ǑƪǒƑƧǃƒ ƻƥǌǃƒ ýƛǆƙǒ

 ƓưƧǍƇǚǆƵ ƗǒǃƓƙǃƒ ƻƒƥǋǕƒ ƥǒƥơƙ ýǚƤ Ǉǆ ǁǃƦǍ ƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ :  

 -ƧƛƊ ƥǒƥơƙ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǄǃ ƗǒƪƓƪǕƒ ƥƓƶƕǕƒ)ǙƒǙƒÜýƓƮƙƻƱƓƶƙǃƒÜƗǀƛǃƒÜǅƒƨƙǃ ( ǑƼƾǒǀơƙ  ƓưƧ

ýǒǆƶǃƒ.  

 -ǏǄƵ ƻƧƶƙǃƒ ǎǍƙƪǆ  ƓưƧƇǚǆƵ ƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ-ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ-.  

6 -ƕƾƓƑƨǁƐ ƖƑƨƐƥƣǁƐ:  ǑƑƨƞ ýǂƬƕ ƓǈƵǍưǍǆ ƘǃǍƓǈƙ Ǒƙǃƒ ƗǀƕƓƪǃƒ ƘƓƪƒƧƥǃƒ Ǉǆ ƗǄǆƞ Ǐǃƍ ƾƧƱƙǃƒ ǅƙ

 ƚƥơǕƒ Ǐǃƍ ǅƥƿǕƒ Ǉǆ ƗƕƙƧǆƗǒǃƓƙǃƒ ƱƓǀǈǃƒ ǑƼ ƓǌƮƤǄǈ:  

-ǍǁǋǓƐ ƕƨƐƥƣǁƐ :ǇƒǍǈƶƕ" ƇǙǍ ƖƥƓǒƨ ǑƼ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ƧǍƥýǒǆƶǃƒ" ǇƵ ƖƧƓƕƵ ƗƪƒƧƥǃƒ ǉƦǋǍÜ

ƕ ƔǃƓƱǃƒ ƥƒƥƵƍ Ǉǆ ƧǒƙƪƞƓǆǃƒ ƖƥƓǌƬ ýǒǈǃ Ɨǆƥǀǆ ƗǃƓƪƧÜƟƓƕƧǆ ǐƥƮƓƿ ƗƶǆƓƞÜǏƪǒƵ ǐƧǍƬǈ14 ǐƓǆ

2009ƧƑƒƨƞǃƒÜ.  

1 -ƕƨƐƥƣǁƐ ƖǗƊƑƨƗ:Ɠǌǈǒƕ Ǉǆ  

 -ǊǈƑƓƕƨ Ǎ ǁǈƕǃƒ Ǉǒƕ ýǆƓƶƙǃƒ ƖƥǆǍ Ɨƿǚƶǃƒ ƗǃƓƱƍ ǅƙƙ ƻǒǂÞ  

 -Ǚƒ ǎƥǆ Ɠǆ Ǉǒƕ ƥǍƞǍǆǃƒ ƻǚƙƤƇǚǆƶǃƒ  ƇǙǍǃƒǍ ƗƿǚƶǄǃ ǅǌƙƧƲǈ ǑƼƒǁǈƕǃƒ ǉƓƞƙÞ  

 -ƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ ǎƥǃ ƇǙǍǃƒǍ Ɨƿǚƶǃƒ ýǒƶƽƙ ƘƒǍƥƊ ƥǍƞǍ ǎƥǆ ƓǆÞ  
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2 -ƕƨƐƥƣǁƐ ƖƑǐƮƥƺ:Ɠǌǈǒƕ Ǉǆ  

 -ǃƒƤƮ ƗǒƮƤƬǃƒ ƭƑƓýǒǆƶǄǃ ǁǈƕǃƒ ƴǆ ýǆƓƶƙǃƒ ƖƥǆǍ Ɨƿǚƶǃƒ ƗǃƓƱƍ ǏǄƵ ƧǒƛƋƙ.  

 - ǎƥǃ ǁǈƕǃƒ ƴǆ Ɨƿǚƶǃƒ Ǎơǈ ƖƧƲǈǃƒ ƻǄƙƤƙǊƑǚǆƵ  ǎƥǃ ǊǈƵ ƥƒƧƼǕƒƇǚǆƵ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ǑǄƛǆǆ.  

 - ǎƥǃ ǁǈƕǄǃ ƇǙǍǃƒ ǊƞǍƙ ƻǄƙƤǒǊƑǚǆƵ  ǎƥǃ ǊǈƵ ƥƒƧƼǕƒǊƑǚǆƵ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ǑǄƛǆǆ.  

3 -ƕƨƐƥƣǁƐ ƕǆǐƳ:ƒƕ ǁǈƕǄǃ ƗǒǍǌƞǃƒ ƗǒƧǒƥǆǃƒ ǇƑƓƕƨ ƗƪƒƧƥǃƒ ƘƼƥǌƙƪ ƗǒǙǍÜƗǄƿƧǍ  ƘƒƥơǍ ƘǄƛǆƙǍ

Ƨƥǃƒ ƴǆƙƞǆ ǑƼ Ɨƪƒ50  ǇǍƕƨ)ƥƧƼ  (Ǎ50 Ɨƪƪƌǆ ýƛǆǆ .  

4 -ƑǊǐǁƋ üƬǋƗǄǁƐ ƛƏƑƗǆǁƐ ǃǉƈ :  

1- ƔƦƞ ǏǄƵ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ƨǂƧǒƇǚǆƶǃƒ  ǑƼ ƗƮƓƤ ǅǌƶǆ Ɩƥǒƞ ƘƓƿǚƵ ƇƓƬǈƍ ǅǌǒǄƵ ƗƲƼƓơǆǃƒǍ

ƥǒƶƕǃƒ ǎƥǆǃƒ.  

2- ƘƓǆƥƤýǚƤ Ǉǆ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƪƙǃƒǅǒƥǀƙ ƱǀƼ Ǒǈƶǒ Ǚ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍ ƇƓƬǈƍ ƗƞƧƥ ǁǃƦǂ ýƕ ƗǆƥƤǃƒ 

Ǎ Ɨƪƪƌǆǃƒ Ǉǒƕ Ɨƿǚƶǃƒýǒǆƶǃƒ ƖƋƬǈǆǃƒ Ɨƿǚƶǃƒ ǉƦǋ ƗǒƵǍǈǍ.  

3- ǏǄƵ ƗǒǀƑǚƶǃƒ ƗǒƞǒƙƒƧƙƪǗƒ ƨǂƧƙƇǚǆƶǃƒ ýǂǃ ƯƧƶǃƒ ƗǈƮƤƬǃ ǑƶƪǃƒǍ ǇǒơƕƧǆǃƒ ýǒǆƵ.  

 ƴƞƒƧǆǃƒ ǏǄƵ ƻƧƶƙǃƒ ƒƦǂǍ ƚơƕǃƒ ýǂǒǋ ƇƓǈƕ ǑƼ ƗƪƒƧƥǃƒ ǉƦǋ ǑǈƙƥƓƼƊ ƳǍưǍǆ ǑƼ Ǒǈƥǒƽƙ Ǒƙǃƒ

ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ.  

-ƕǐǆƑƙǁƐ ƕƨƐƥƣǁƐ :ǇƒǍǈƶƕ" ƗǆǚƶǄǃ ǊƑǙǍ ƇƓǈƕǃ ƩƓƪƋǂ ǇǍƕƨǃƒ ƴǆ Ɨƿǚƶǃƒ Ɨǒǆǈƙ" ƖƧƓƕƵ ƗƪƒƧƥǃƒ ǉƦǋǍÜ

 ƖƥƓǌƬ ýǒǈǃ Ɨǆƥǀǆ ƗǃƓƪƧ ǇƵǆǄǒƥ ƗƕǃƓƱǃƒ ƥƒƥƵƍ ǇǆÜƧǒƙƪƞƓǆǃƒǑ ÜƧƑƒƨƞǃƒ ƗƶǆƓƞÜƗơǒƙƼ2009ƧƑƒƨƞǃƒÜ.  

1 -ƕƨƐƥƣǁƐ ƖǗƊƑƨƗ:Ɠǌǈǒƕ Ǉǆ  

 - ƴǆ Ɠǌƙƿǚƶǃ Ɨƪƪƌǆǃƒ Ɨǒǆǈƙ ǅǌƪƙ ǇƊ Ǉǂǆǒ ýǋýǒǆƶǃƒ  ƘǙǍơƙǃƒ ýƲ ǑƼ Ɠǌƙǆǚƶǃ ƖƧǍƮ ƖƧǍǄƕ ǑƼ

Ʊǒơǆǃƒ ǑƼ ƗǄƮƓơǃƒÞ  

 -ƙ ýǋ ǏǄƵ ƗǆǚƶǄǃ ƗǂƧƥǆǃƒ ƖƧǍƮǃƒ Ƨƛƌƒ ƧƓǒƙƤýǒǆƶǃƒ ƇƒƧƬǃƒ ƗǒǄǆƵ ƥǈƵÞ  

 -Ǎ Ɨƪƪƌǆǃƒ Ǉǒƕ Ɨƿǚƶǃƒ ƖƥǍƞ Ƨƛƌƙ ǇƊ Ǉǂǆǒ ǎƥǆ ǐƊ ǏǃƍǍÜƇǙǍǃƓƕ ƥǍƮǀǆǃƒ Ɠǆýǒǆƶǃƒ ǏǄƵ  ƗƞƧƥ

ƗǆǚƶǄǃ ƇǙǍǃƒÞ  

2 -ƕƨƐƥƣǁƐ ƖƑǐƮƥƺ:Ɠǌǈǒƕ Ǉǆ  

 - ƴǆ Ɨƿǚƶǃƒ Ɨǒǆǈƙýǒǆƶǃƒ  ƠǆƪƙƗǆǚƶǃƒ ǁƒƧƥƎƕ Ǌǃ.  

 - ǏǄƵ ƧǒƛƋƙǃƒ ǑƼ Ɨǆǚƶǃƒ ǊƕƶǄƙ ǐƦǃƒ ƧǍƥǃƒ Ǐǀƕǒ ƇƒƧƬǃƒ ƗǒǄǆƵ ǑƼ ƖƧƛƌǆǃƒ ýǆƒǍƶǃƒ ƥƥƶƙ Ǐǃƍ ƧƲǈǃƓƕ

 ƧƒƧƿýǒǆƶǃƒ ƓǒƬǆƓǋ ƒƧǍƥ.  

 - Ǉǒƕ Ɨƿǚƶǃƒ ƖƥǍƞǃ ƴƕƓƙ Ƨǒƺƙǆ ƇǙǍǃƒ ƗƞƧƥǍ ƇƒƧƬǃƒ ƧƒƧǂƙ ǁǍǄƪ Ǎǋ ƇǙǍǃƒýǒǆƶǃƒ ƗƪƪƌǆǃƒǍ.  

3 -ƕƨƐƥƣǁƐ ƕǆǐƳ : ǑƼ ƗƪƒƧƥǃƒ ƴǆƙƞǆ ýƛǆƙǒ100ýǒǆƵ  Ɨǈǒƥǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍǃ

ƗǄǒƪǆǃƒ.  

4 -ƑǊǐǁƋ üƬǋƗǄǁƐ ƛƏƑƗǆǁƐ ǃǉƈ:  
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 -ƒ ýǒƶƽƙƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ ǅƓǆƙǋ ƖƥƵ ƩƓƪƊ ǏǄƵ ǊƑǙǍ ƔƪǂǍ ǇǍƕƨǃƒ ƴǆ Ɨƿǚƶǃƒ

ýƓǆƵǕƒ ǅƿƧ ǑƼ ƓƪƓƪƊ ƗǄƛǆƙǆǃƒǍ ƗǃƓǂǍǄǃ ǇǍƕƨǃƒ Ɠǌǆƥǀǒ Ǒƙǃƒ Ɨǆǒǀǃƒ Ɠǌǈǆ Ƙƒƥƥơǆ.  

 -ƗǃƓǂǍ ǇǍƕƨ ǇǍǂǒCPA  ƗǆǚƶǄǃ ƖƧǍƮƒƗǃƓǂǍǃƒ ƴǆ Ǌƶǆƞƙ Ǒƙǃƒ Ɨƿǚƶǃƒ ƥǍƞǍ Ǉǆ ƓƿǚƱǈ.  

 -Ǎ Ɨƪƪƌǆǃƒ Ǉǒƕ Ɨƿǚƶǃƒ ƖƥǍƞ ýǚƤ Ǉǆ ƇǙǍǃƒ ƗƞƧƥ ƥƥơƙƙýǒǆƶǃƒ.  

ƚơƕǃƒ ǑƼ Ǒǈƥǒƽƙ Ǒƙǃƒ ƴƞƒƧǆǃƒ ǏǄƵ ƻƧƶƙǃƒ Ǎ ƚơƕǃƒ ýǂǒǋ ƇƓǈƕ ǑƼ ƗƪƒƧƥǃƒ ǉƦǋ ǑǈƙƥƓƼƊ.  

-ƕƙǁƑƙǁƐ ƕƨƐƥƣǁƐ:ǇƒǍǈƶƕ"Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧ ǏǄƵ ƘƓǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ Ƙƒƥƥơǆ ƧƛƊ" ǇƵ ƖƧƓƕƵ ƗƪƒƧƥǃƒ ǉƦǋǍÜ

Ƨǂƕ ǑƕƊ ƗƶǆƓƞÜƧƥƓǀǃƒ ƥƕƵ ǇƓǒƨǆ ƔǃƓƱǃƒ ƥƒƥƵƍ ǇǆÜƧǒƙƪƞƓǆǃƒ ƖƥƓǌƬ ýǒǈǃ Ɨǆƥǀǆ ƗǃƓƪƧ  ƥǒƓǀǄƕ

ÜǇƓƪǆǄƙ2011-2012ƧƑƒƨƞǃƒÜ.  

1 -ƕƨƐƥƣǁƐ ƖǗƊƑƨƗ:ƑǊǆǐƓ ǅǄ  

 -ǂǍǄƪǃƒ ǅǋƊ Ǒǋ ƓǆǒƇƒƧƬǃƒ ƗǒǄǆƵ ǇƵ ƗƕƙƧƙǆǃƒ ƘƓÞ  

 -Ɠǆ ǂǍǄƪǃƒ ǅǋƊ ǑǋǒǊǆƥƵ Ǉǆ ƓưƧǃƒ ǇƵ ƗƕƙƧƙǆǃƒ ƘƓÞ  

 -ǊǈǒƪơƙǍ ýǒǆƶǃƒ ƓưƧ ƩƓǒǀǃ ƖƥǍƞǃƒ ƔǒǃƓƪƊ Ǎ ƾƧƱ Ǒǋ ƓǆÞ  

2 -ƕƨƐƥƣǁƐ ƖƑǐƮƥƺ:Ɠǌǈǒƕ Ǉǆ  

 - ƘƒƦ ƗƿǚƵ ƥƞǍǒ ǙǂǍǄƪǃƒ Ǉǒƕƙ ƗǒƑƓƮơƍ ƗǃǙƥǒƓ ƥƶƕ Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧ ǇƵ ƗǆƞƓǈǃƒ Ƙƒ ƗǂƧƬ ƗǆƥƤ ƇƓǈƙƿ

ǇǍƓƶƙǄǃ ǑǈƱǍǃƒ ƾǍƥǈƮǄǃ ǇǒǆƋƙǃƒ ơǚƽǃƒǑ ƘƓǆƥƤǃƒ ǉƦǌǃ ƗǒǄǂǃƒ ƖƥǍƞǃƒ ǇƵ ƓưƧǃƒǍ.  

3 -ƕƨƐƥƣǁƐ ƕǆǐƳ:  ǇƑƓƕƨ ǑƼ ýƛǆƙƙ ǑǈƱǍǃƒ ƾǍƥǈƮǃƒ ǇǒǆƋƙǃƒ ƗǃƓǂǃ ǇǍƓƶƙǄǑơǚƽǃƒ.  

4 -ƑǊǐǁƋ üƬǋƗǄǁƐ ƛƏƑƗǆǁƐ ǃǉƈ:  

 - Ǉǒƕ ƗǒƑƓƮơƍ ƗǃǙƥ ƘƒƦ ƗƿǚƵ ƚơƓƕǃƒ ƥƞǍƘƓǒǂǍǄƪǃƒ  ƥƶƕ Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧ ǇƵ ƗǆƞƓǈǃƒƒ ƗǆƥƤǃƒ ƇƓǈƙƿ

ƘƓǆƥƤǃƒ ǉƦǌǃ ƗǒǄǂǃƒ ƖƥǍƞǃƒ ǇƵ ƓưƧǃƒǍ.  

 ƴƞƒƧǆǃƒ ǏǄƵ ƻƧƶƙǃƒ ƒƦǂǍ ƚơƕǃƒ ýǂǒǋ ƇƓǈƕ ǑƼ ƗƪƒƧƥǃƒ ǉƦǋ ǑǈƙƥƓƼƊ.  

-ƕƴƓƐƥǁƐ ƕƨƐƥƣǁƐ: ǇƒǍǈƶƕ" ƓưƧ ýǒƶƽƙýǒǆƶǃƒ ýƤƥǆǂ ǊƑǙǍ ƇƓǈƕǃ ǑƞǒƙƒƧƙƪƍ" ǇƵ ƖƧƓƕƵ ƗƪƒƧƥǃƒ ǉƦǋǍÜ

ÜƧƑƒƨƞǃƒ ƗƶǆƓƞÜƣǒƬǃƒ ǐƥǍƒƥǃƒ ƥƒƥƵƍ ǇǆÜƧǒƙƪƞƓǆǃƒ ƖƥƓǌƬ ýǒǈǃ Ɨǆƥǀǆ ƗǃƓƪƧ2005-2006ƧƑƒƨƞǃƓƕÜ.  

1 -ƕƨƐƥƣǁƐ ƖǗƊƑƨƗ :Ɠǌǈǒƕ Ǉǆ  

 -Ɠƶǆ Ǉǂǆǒ ƻǒǂǍ ǊƪƓǒƿ ƔǒǃƓƪƊǍ ƓưƧǃƒ Ƙƒƨƽơǆ Ǒǋ ƓǆǃƓưƧǃƒ ǅƥƵ ƗǃƓơ ƗƞÞ  

 - ƇǙǍ ƇƓǈƕ ǑƼ ƓưƧǃƒ ƧǒƛƋƙ ǎƥǆ ƓǆÞýǒǆƶǃƒ  

2 -ƕƨƐƥƣǁƐ ƖƑǐƮƥƺ:Ɠǌǈǒƕ Ǉǆ  

 - ƓưƧ ƾǄƶƙǒýǒǆƶǃƒ ǑǄƶƽǃƒ ƇƒƥǕƒ ǎǍƙƪǆǍ ƗǂƧƥǆǃƒ ƗǆǒǀǃƓƕ.  

 -ƇǙǍǃƒ ƇƓǈƕ ǑƼ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƘƓǒƞǒƙƒƧƙƪƍ Ǎ ƘƒǍƥƋƕ ƓƵǍƼƥǆ ƇƒƧƬǃƒ ǁǍǄƪ ƧƒƧǂƙ ǇƵ ƇǙǍǃƒ ǁǍǄƪ Ƨƕƶǒ.  

3 -ƕƨƐƥƣǁƐ ƕǆǐƳ:ƒ ǏǄƵ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƘǄǆƙƬ20 ƥƧƼ.  
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4 -ƕƨƐƥƣǁƐ ƛƏƑƗǆ ǃǉƈ:  

 - ƘƓƶƿǍƙ ƾƓƼ ƒƦƍ ƓưƧǄǃ ƒƧƥƮǆ ýǂƬǒ ǐƦǃƒ ǁƧƥǆǃƒ ƇƒƥǕƒ ǎǍƙƪǆ ǇƵ Ɨǆǒǀǃƒ Ƨƕƶƙýǒǆƶǃƒ.  

 -ƒ Ƨƪƽǒ ƘƓƶƿǍƙǃƒ ǎǍƙƪǆƕ ƓưƧǃƒ ƱƓƕƙƧƒ Ǉǆ ǊƙƓǒǍƙƪǆ ƻǚƙƤýǒǆƵ ƧƤǕ.  

 ƴƞƒƧǆǃƒ ǏǄƵ ƻƧƶƙǃƒ ƒƦǂǍ ƚơƕǃƒ ýǂǒǋ ƇƓǈƕ ǑƼ ƗƪƒƧƥǃƒ ǉƦǋ ǑǈƙƥƓƼƊ.  

7 - ƖƑƓǋƴƬƘƟƓǁƐ :  

ƨƓƞǈƍ ƘǌƞƒǍ Ǒƙǃƒ ƘƓƕǍƶƮǃƒ ǅǋƊ ơƕǃƒ ƒƦǋǑƼ ƴƞƒƧǆǃƒ ƗǄƿ ƚ ƓǈƨǂƧǆ ǑƶǆƓƞǃƒ ƗǄǒǆǃƗǀƬǆ ƒƦǂǍÜ  ƚơƕǃƒ

ƗƼƓưǗƓƕÜǎƧƤǕƒ ƘƓƶǆƓƞǃƒ ǑƼ  ƇƓƮǀƙƪǙƓƕ ƗǀǄƶƙǆǃƒ ƘƓƕǍƶƮǃƒ Ǐǃƍ)Ƈǚǆƶǃƒ ƴǆ ýǆƓƶƙǃƒ(.  

8 - üǀǐǉƘƟƓǁƐ:  

 Ɠǈǆƿ Ü ƗƪƒƧƥǃƒ ƳǍưǍǆ ƓǌơƧƱǒ Ǒƙǃƒ ƔǈƒǍƞǃƒ ƻǄƙƤǆƕ ǅƓǆǃǗƒ ýƞƊ Ǉǆ ǇǒǒǄƮƼ Ǐǃƍ ƚơƕǃƒ ǅǒƪǀƙƕ

 ǑǄǒ Ɠǆ ýƮƼ ýǂ ýǍƓǈƙǒ ƚǒơ ÜƗǒǈƒƥǒǆǃƒ ƗƪƒƧƥǃƒ Ʃǂƶǒ ǑǀǒƕƱƙ ýƮƼ Ǎ ǇǒǒƧƲǈ:  

-üǋǓƐ üƬƻǁƐ: ǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ǇƒǍǈƵ Ƙơƙ ƇƓƞ ƴǆ Ɨƿǚƶǃƒ ƖƧƒƥƍǍ ƘƓƿ ýǒǆƶǃƒ ƻǒƧƶƙǃƒ ǊǒƼ ƓǈǃǍƓǈƙǍ

ƓƕǆǃƒÜÜ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǄǃ ƗǒƪƓƪǕƒ ƏƥƨǂƙƧǆǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ƘƓƕǄƱƙǆ Ǎ Ƙƒ ƘƓƿÜ ǇƵ ƚƥơƙǈ ƒƧǒƤƊǍ

 ƴǆ Ɨƿǚƶǃƒ ƖƧƒƥƍǍ ƇƓǈƕýǒǆƶǃƒ.  

-ǏǆƑƙǁƐ üƬƻǁƐ: ǇƒǍǈƶƕ ƘƓǒƪƓƪƊ  ýǍơ ƓưƧýǒǆƶǃƒ ǅƙƤǈǍ Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓƶƿǍƙ ƖƧƒƥƍ ǊǒƼ ýǍƓǈƙǈ ƚǒơÜ

Ƈǚǆƶǃƒ ǎƥǃ ƓưƧǃƒ ƗǒǋƓǆƕ.  

- ƘǁƑƙǁƐ üƬƻǁƐ: Ǎƞǃƒ ƱƓǀƪƍ ýǍƓơǈƪ ƚǒơ ƗǃƓơǃƒ ƗƪƒƧƥ ýƛǆǒƼ Ü Ɨƪƪƌǆǃƒ ƗǃƓơ ǏǄƵ ƗǒƧƲǈǃƒ Ɣǈƒ

 ƓưƧ ƾǒǀơƙ ǑƼ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ƧƛƊ ƠưǍǒǃ ƇƓƞ ǐƦǃƒƇǚǆƶǃƒ ƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ ǑƼ 

 ƗǃƓǂǍƗǄǒǆ-834 -ÜǍ ÜƗǒǈƒƥǒǆǃƒ ƗƪƒƧƥǃƒ ƝƑƓƙǈ ýǒǄơƙ Ǎ ƯƧƶƕ ǅǍǀǈƪ ƚǒơƒ ƘƓǒưƧƽǃƒ ƧƓƕƙƤ.  



üǋǓƐ üƬƻǁƐ: ƖƑƽǘƴǁƑƓ ƼǐǋƨƗǁƐ)RM( ƔƥƐƣƋǋ

ǅǋƓƦǁƐ ƲǄ ƕƽǘƴǁƐ)CRM(

üǋǓƐ ƘƟƓǄǁƐ: ǃƑƴǁƐ ƥƑƯǕƐ ƖƑƽǘƴǁƑƓ ƼǐǋƨƗǂǁ  

ǏǆƑƙǁƐ ƘƟƓǄǁƐ: ǅǋƓƦǁƐ ƲǄ ƕƽǘƴǁƐ ƔƥƐƣƋ  
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ƣǐǊǄƗ:

 ƗƑǒƕ ǊƞƒǍƙýƓǆƵǕƒ  ƘƒƧǒƺƙǄǃ ƒƧƲǈ ƖƥǒƥƬ ƗƪƼƓǈǆƗǒƧƦƞǃƒ ǍƘƒƇƒƧƞǗƒ  ƒƦǋǍ ƓǌƱǒơǆ ǑƼ ƚƥơƙ Ǒƙǃƒ ƗƶǒƧƪǃƒ

ǌƶǆ ƻǒǂƙǃƒ ƗǒƽǒǂǍ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǊǒƼ ƱƬǈƙ Ǒƙǃƒ ƾǍƪǃƒ ƗƼƧƶǆ ƓǌǒǄƵ ƯƧƽǒ ƓǆƓ  ǑǄƶƽǃƒ ƾǒƕƱƙǃƒ ƗƼƧƶǆ ƒƦǂǍ

Ǎ ƇƓǀƕǃƒ ǑƼ ƓǌƮƧƼ ƨǒƨƶƙ ýƞƊ Ǉǆ ƗǒǀǒǍƪƙǃƒ ǅǒǋƓƽǆǄǃ ƥǒƞǃƒǍǍǆǈǃƒÜ ƗƽƪǄƼ Ǒǈƕƙ Ǐǃƍ ƘƥƊ ƻǍƧƲǃƒ ǉƦǋ ýǂ

ƓƽǆǍ ǅǒǋǍ ƓǌƑƓǀƕ ǇƓǆưǃ Ɨƛǒƥơ ƗǒǀǒǍƪƙƒƒ ƴǆ Ɨƿǚƶǃƒ Ɨǒǆǈƙ ýǚƤ Ǉǆ ƓǋƧƒƧǆƙƪýǒǆƶǃ  ǉƓưƧ ǏǄƵ ýǍƮơǃƒǍ

Ǎ Ɨƪƪƌǆǃƒ Ǉǒƕ ƗǒǄƵƓƽƙǃƒ ƘƓƿǚƶǃƒ ýưƼƊ ƇƓǈƕ ƻƥǌƙƪƙ ƗǒƞǒƙƒƧƙƪƍ ƘƓǂƕƬ Ǉǆưƙǒ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƓƼ

ǌƑǚǆƵƒƦǋǍÜƗǈǂǆǆ ƖƧƙƼ ýǍƱǕ Ɠ  ƴǆ Ɨƿǚƶǃƒ ƖƧƒƥƍ ǅƓƲǈ ýǚƤ Ǉǆýǒǆƶǃƒ  ƗǒƕƦƓƞ ƧƼǍǒ ƥǀƼ

 ƴǆ ƗƿǚƵ ƾǄƤ Ǐǃƍ ǊǃǚƤ Ǉǆ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƻƥǌƙ ƱƕƒƧƙÜƧǒƥǀƙÜǅƒƧƙơƒÜƗǃƥƓƕƙǆƓǌƑǚǆƵ  Ǉǒƕ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ýƥƓƕƙ ƒƦǂǍ

 ǑƼ ƗƿǚƵ ǇǍǂǒ ƓǆǆÜƓǌǈƑƓƕƨǍ ƗƪƪƌǆǃƒǇǒǋƓƞƙƒ ǃ ƓưƧǃƒ ƾǀơǒƼƇǚǆƶǄ  Ɨǌƞ Ǉǆ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƔƪǂǒǍ Ɨǌƞ Ǉǆ

ǎƧƤƊ.  
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üǋǓƐ üƬƻǁƐ:ƖƑƽǘƴǁƑƓ ƼǐǋƨƗǁƐ)RM ( ƲǄ ƕƽǘƴǁƐ ƔƥƐƣƋǋüǐǄƴǁƐ)CRM(

ƻǄƙƤǆǍ ƘƒƧǍƱƙǃƒ ǅǋƊ ƴƕƙƙǍ ƾǒǍƪƙǃƒ ƗƽǒƲǍǃ ƖƧǒƕǂ ƗǒǆǋƊ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ǑǃǍƙ Ǉǒƕ ǇǆÜǊǒƼ Ɨƛǒƥơǃƒ ƘƓǌƞǍƙǃƒ

Ɠǆ ƧǍǌƲ ƘƓǌƞǍƙǃƒ ǉƦǋ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƓƕ ƻƧƶǒ ǁǃƦǍ ÜǇǒƧƬƶǃƒ ǇƧǀǃƒ Ǉǆ ƘƓǈǒǈƓǆƛǃƒ ƦǈǆƓǆƕ  Ɨƿǚƶǃƒ ǇƊ

 ƥơ ǑƼ ƓƼƥǋ Ʃǒǃ ƓưƧ ƖƥƓǒƨǃ ƗǄǒƪǍ ýƕ ƓǌƙƒƦýǒǆƶǃƒ  Ɨǈǒƙǆ ƗǒǄƵƓƽƙ ƘƓƿǚƵ ƇƓƬǈǗ Ǐƶƪƙ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ǇƎƼ

 ƗǒǍƿǍ ƗǒƮƤƬ Ǐƙơ ǍƊ ƗǒƧƓƞƙ ƴǆƇǚǆƶǃƒÜ ƲƓƽơǃƒǍ ǅǌǒǄƵƓƕ Ɠǌƶǆ ýǆƓƶƙǃƒ ǑƼ ǅǋƧƒƧǆƙƪƒ ǇƓǆưǃƕƙƵ ǅǋƧƓ

ƒ Ǎ ƓǌƑƓǀƕ ǑƼ ǑƪǒƑƧǃƒ ƔƕƪǃƒƓǋƧƒƧǆƙƪ.  

üǋǓƐ ƘƟƓǄǁƐ:ƯǕƐƖƑƽǘƴǁƑƓ ƼǐǋƨƗǂǁ ǃƑƴǁƐ ƥƑ

 ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒRM* ƗǄƪǄƪ ǍǋƓƪƓǒƪǃƒ Ǉǆ ǅǍǀƙ Ǒƙǃƒ ƘƕǙƒ ƻƥǋ ƾǒǀơƙ ƲƓƽƙơƇǚǆƶǃƓƕ  ǅƵƥǒ Ɠǆ ƒƦǋǍ

Ǚƒ ƘƒƇƒƧƞƍǍ ýƕƪ ƲƓƽƙơƇǚǆƶǃƓƕ  ƴǆ ƥǆǕƒ ƗǄǒǍƱ ƘƓƿǚƵ ƇƓǈƕ ǑƼƇǚǆƶǃƒ ƿǚƶǃƒ ǉƦǋ ǏǄƵ ƗƲƼƓơǆǃƒǍ Ǉǆ Ɨ

 ýǚƤƙǃƓƕǍÜǅǌƙƓƕƹƧǍ ǅǌƙƓƞƓơ ƳƓƕƬƍ ǑǃƓƗƪƪƌǆǃƓƕ ǅǌƙǀƛ ƨǒƨƶƙ.  

üǋǓƐ ƒǂƯǄǁƐ:ǇƥǋƯƗ üƟƐƥǄǋ ƖƑƽǘƴǁƑƓ ƼǐǋƨƗǁƐ ǃǋǊƻǄ:

ǅǋƊǍÜƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ƻǒƧƓƶƙ ƻǄƙƤǆƕ Ƨǆǈƪ ƔǄƱǆǃƒ ƒƦǋ ǑƼ ƓǌƙƕơƓƮ Ǒƙǃƒ ƗǒƤǒƧƓƙǃƒ ƘƒƧǍƱƙǃƒ.

üǋǓƐ ƱƥƻǁƐ:ƖƑƽǘƴǁƑƓ ƼǐǋƨƗǁƐ ǃǋǊƻǄ:  ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ǅǍǌƽǆǃ ƧǍǌƲ ýǍƊ ƥǍƶǒ ƾǒǍƪƙ ýƓƞǆ ǑƼ

ƥƤǃƒ Ǐǃƍ ƘƓǆ ǅƓƵ1983 ǇƓǂǍÜǐƧƕƕ  Ǉǆ ýǍƊ ƻƧƵƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ƠǄƱƮǆ. 

Ǘǋƈ -ƖƑƽǘƴǁƑƓ ƼǐǋƨƗǁƐ ƹǐƥƴƗ:

 -ǊǈƊ ǏǄƵ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ǐƧǒƕ ƻƧƵ" ǏǄƵ ƲƓƽơǃƒǍ ƧǒǍƱƙǍ ƇƓƬǈǗ ƻƥǌƙ Ǒƙǃƒ ƾǒǍƪƙǃƒ ƗƱƬǈƊ ƴǒǆƞ

Ǎ Ɨƪƪƌǆǃƒ Ǉǒƕ ƗơƞƓǈǃƒ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƘǙƥƓƕƙǃƒ ƓǌƑǚǆƵ."1

 -ƼƧƵǊ lovelock ǄƵǊǈƊ Ǐ"ýǆƶǃƒ ƇƒƥƊ ƗƽƪǄƼphilosophie of doing busines ǊƞǍƙ ǊǈƊ Ǐǃƍ ƗƼƓưƍÜ

ƘƓƪƪƌǆǄǃ ǑƞǒƙƒƧƙƪƍstratégie orientationǙƒ ǏǄƵ ƨǒǂƧƙǃƒ ýǚƤ Ǉǆ ǅƙǒ Ü ƲƓƽƙơƇǚǆƶǃƓƕ  ǇǒǒǃƓơǃƒ

 ƔƦƞ ǏǄƵ ƱǀƼ ƨǒǂƧƙǃƒ Ǉǆ ǙƥƕÜǅǌƶǆ ƘƓƿǚƶǃƒ ƧǒǍƱƙǍƇǚǆƶǃƒ Ƨǆƙƪǆ ýǂƬƕ ƥƥƞǃƒ".2

*
RM:Relationship Marketing:ƘƓǆǄǂǄǃ ƧƓƮƙƤƒ Ǒǋ ƒ ǍǋǍ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒƗǒƞǒƙƒƧƙƪ ƕǕƒ ƗǄǒǍƱ ƗƕǒƱ ƘƓƿǚƵ ƧǒǍƱƙǍ ƇƓǈ ƴǆ ƥǆƇǚǆƶǃƒ.

1ƣǒƬ ǐƥǍƒƥǃƒÜǐƧǍƬǈƕ ǏƪǒƵ ǅƏƑƓƦǁƐ ƲǄ ƖƑƽǘƴǁƐ ƕǐǄǆƗÛ Ǘ ǏƨƑƨƈ üǄƑƳƖƑƨƨƊǄǁƐ ƕǐƥƐƥǄƗƨ ƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ ƗƕƧƞƙÜ) ƗǒǍǌƞǃƒ ƗǒƧǒƥǆǃƒ

ƗǄƿƧǍ(ƥƥƶǃƒÜƚơƓƕǃƒ ƗǄƞǆÜ07ÜƧƑƒƨƞǃƒÜ2009-2010ƭÜ367.
2ǅƲƓǂ ƧǒưƤ ÜƥǍǆơƅǘǄƴǁƐ ƕǄƣƢǋ ƔƣǋƜǁƐ ƔƥƐƣƋÜǇƥƧǕƒÜǇƓǆƵÜƗƵƓƕƱǃƒǍ ƴǒƨǍƙǃƒǍ ƧƬǈǄǃ ƖƧǒƪǆǃƒ ƧƒƥÜ2007ƭÜ307.
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 -ƧƤƼ ǅƓǌǃƍ ƘƼƧƵǊǈƊ ǏǄƵ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ǐ"Ƨƶƙ ǊǃǚƤ Ǉǆ ǅƙǒ ýǆƓǂƙǆ ƔǍǄƪƊ ƻǒƇǚǆƶǃƒ 

ƒ ǏǄƵ ýǆƶǃƒǍÜǅǋƥǒƥơƙǍƪƧǍ ǅǌƙƓƞƓơ ƳƓƕƬƍ ǅƛ ǇǆǍÜǅǌƕƓƱǀƙǚƵ ƗǆƓƿƍǍÜǅǌƙƓƕƹ Ǉǆ ǅǌƶǆ ýƞǕƒ ƗǄǒǍƱ ƘƓƿ

Ǚƒ ýƞƊǅƙǒǍ ƔǍǄƱǆǃƒ ƇƒƥǕƒ ǎǍƙƪǆ ƾǒǀơƙ ǏǄƵ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƥƵƓƪǒ ƓǆǆÜǅǌƕ ƲƓƽƙơ  Ǉǆ ƗƵǍǆƞǆ ýǚƤ Ǉǆ ǁǃƦ

ƿǙƒ ƘƒǍǈƖƧƬƓƕǆǃƒ ýƓƮƙ".1

 -ǇƋƕ ƾǒƽƬ Ǐǈǆ ǊƼƧƶƙ Ɠǆǂ" ƻƒƧƱǕƒ ƴǆ ýƞǕƒ ƗǄǒǍƱ ƓưƧ ƘƓƿǚƵ ƇƓǈƕ Ǐǃƍ ƻƥǌǒ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ

ƪƌǆǃƒ ƴǆ ƗǄǆƓƶƙǆǃƒǙƒ ƥǒƥơƙǍ ƗƪƒƧƥ ýǚƤ Ǉǆ ǁǃƦǍ Ɨƪ Ɨǒǀǒǀơǃƒ ƘƓƞƓǒƙơƇǚǆƶǄǃ ǅǒƥǀƙ Ɨǒƽǒǂ ƥǒƥơƙǍÜ

Ǚ ƓǀƼǍ ƘƓǆƥƤǃƒ ƘƓƞƓǒƙơýǒǆƶǃƒ."2

 -ƩǍƧǈǍƧƞ ǊƼƧƵ" ƴǆ ƘƓƿǚƵ ƗǆƓƿƍ ǍǋƇǚǆƶǃƒ  ǇƊ ƖƧǍƧưǃƓƕ Ʃǒǃ ǇǂǃǍ ƓǌƙǒǍǀƙǍ ƓǌǒǄƵ ƗƲƼƓơǆǃƒǍ ƓƕǃƓƹ

)ǎƥǆǃƒ ƗǄǒǍƱ ƘƓƿǚƶǃƒ ǇǍǂƙ(Ɠǌƕ ƇƓƼǍǃƒǍ ƥǍƵǍǃƒ ǅǒƥǀƙ ýǚƤ Ǉǆ ƒƦǋ ǅƙǒǍÜ."3

ƱƓǀǈ ƖƥƵ ýǍƓǈƙǒ ǊǈƊ ƾƕƓƪǃƒ ƻǒƧƶƙǃƒ Ǉǆ Ɠǈǃ ƠưƙǒǍ:  

-1ƗǒǄǆƵƗǒǆǈƙƗƿǚƶǃƒƻƒƧƱǖǃƗǂƧƙƬǆǃƒǑƼƾǒǍƪƙǃƒƶǃƓƕƘƓƿǚ.   

-2ƳǍưǍǆƗƶƽǈǆǃƒƗǃƥƓƕƙǆǃƒ.

-3ƗƶǒƕƱƗǒǄǆƵýƥƓƕƙǃƒ.

-4ƇƓƼǍǃƒƥǍƵǍǃƓƕ.

-5ƖƥǆǃƒƗǒǈǆƨǃƒƗƿǚƶǄǃ.  

ƒ ƗǀƕƓƪǃƒ ƻǒƧƓƶƙǃƒ ƗǄǆƞ Ǉǆ ƓƿǚƱǈǑǃƓƙǃƒ ƻǒƧƶƙǃƒ ƭǚƤƙƪƒ Ǐǃƒ ƓǈǄƮǍƙ:  

" ǒǆǈƙǍ ƧǒǍƱƙǍ ƾǄƤ ƯƧƺƕ Ɨƪƪƌǆǃƒ Ɠǌƕ ǅǍǀƙ Ǒƙǃƒ ƘƓǒǄǆƶǃƒ ǁǄƙ Ǎǋ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ǇƊ ƴǆ ƘƓƿǚƵ Ɨ

ƇǚǆƶǃƒǙƒǍÜƒǍ ƔƦƞǃ ǅƑƒƥǃƒ ǑƶƪǃƒǍÜǅǌƕ ƲƓƽƙơ ƔƓƱǀƙƪ ƇǚǆƵƥƥƞ".  

1ÜǐƧƤƼ Ǉƪơ ƥǆơƊ ǅƓǌǃƍƖƑƽǘƴǁƑƓ ƼǐǋƨƗǁƐ ǑƼÜƧƱƿÜƗơǍƥǃƒÜƘƓǒƥơƙǃƒǍ ƭƧƽǃƒÜǑƕƧƶǃƒ ǇƱǍǃƒ ǑƼ ƾǒǍƪƙǃƒ ýǍơ ǑǈƓƛǃƒ ǑƕƧƶǃƒ ƧǆƙƌǆǃƒÜ6/7

ÜƧƕǍƙǂƊ2003ƭÜ393.
2ÜƾǒƽƬ ǏǈǆǁƑƓ ƼǐǋƨƗǁƐƖƑƽǘƴÜƧƮǆÜƖƧƒƥǗƒ Ɨǒǆǈƙǃ ƗǒƕƧƶǃƒ ƗǆƲǈǆǃƒ ƘƒƧǍƬǈǆÜ2006ƭÜ13.
3 ǅƶǈǆǃƒ ƥƕƵ ǇƓǌƞƣƥǋǄǁƐ ǋ ǎƥƗƪǄǁƐ ǅǐƓ ƕƽǘƴǁƐÛ:ƼǐǋƨƗǂǁ üƢƣǄ ƖƑƽǘƴǁƑƓƗǒǆǈƙǄǃ ƗǒƕƧƶǃƒ ƗǆƲǈǆǃƒÜ ÜƧƮǆÜƗǒƧƒƥǗƒ2006ƭÜ48.
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ǅƿƧ ýǂƬǃƒ)01:(ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǄǃ ƓǒƧƲǈ ƓƞƦǍǆǈ ƠưǍǒ  

ƘƓƶƿǍƙ ǁƒƧƥƍ                              ƘƓǂƒƧƬǃƒ ƇƓǈƕ    

Ƨ                           Ɠư ƇǙǍ  

ýǒǆƶǃƒ                                  ƗǒǆƥƤǃƒ  ýǒǆƶǃƒ  ýǒǆƶǃƒ

ƤǄƖǘƢ  ƼǐǋƨƗǁƐ  ƼǐǋƨƗǁƐ ƖƑƜƥƢǄ  

       ƖƑƽǘƴǁƑƓƖƑƽǘƴǁƑƓ  

 ƖƥǍƞǃƒ ǁƒƧƥƍ                              ƘƓǒơǚƮ ƖƥƓǒƨ  ƗǒơƕƧǃƒ ƖƥƓǒƨ                ƖƥǍƞ Ǉǒƪơƙ  

ƗǒǄǂǃƒ                                       ǇǒƽƲǍǆǃƒ  ƗǆƥƤǃƒ  

ǃƒ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ƖƥƙƧǆ  

 Ǉǆýǒǆƶǃƒ            ƗǄơƧǆ ǅǒǒǀƙǃƒ

ýǆƓǂƙǃƒ           

ƥƣƬǄǁƐ: ƞǒǅƶǈǆǃƒ ƥƕƵ ǇƓǌƣƥǋǄǁƐ ǋ ǎƥƗƪǄǁƐ ǅǐƓ ƕƽǘƴǁƐÛ:ƖƑƽǘƴǁƑƓ ƼǐǋƨƗǂǁ üƢƣǄƗǒǆǈƙǄǃ ƗǒƕƧƶǃƒ ƗǆƲǈǆǃƒÜ ÜƧƮǆÜƗǒƧƒƥǗƒ2006ƭÜ 43.

- Ǉǆ ýǂ ǅƥƿ ƥƿEvan et Laskin ƕ ƾǒǍƪƙǄǃ ƓǒƧƲǈ ƓƞƦǍǆǈƦǆ Ǉǆ ƜƦǍǆǈǃƒ ƒƦǋ ǇǍǂƙǒÜƘƓƿǚƶǃƓ ƘǚƤ

ƓƞƧƤǆǍ Ƨǆƙƪǆǃƒ ǅǒǒǀƙǃƒǍ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ Ƙ.  

 -ƧǒƬǒAigo ǁƓǈǋ ǇƊ Ǐǃƍ ƒƗǒǃƓƙǃƒ ƘƓǆƪǃƒ ǏǄƵ ýǆƬǒ ǊǈƊ ǏǄƵ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ƻǒƧƶƙ ýǍơ ƓǆƓƵ ƓƿƓƽƙ: Ɩƥǆ

Ǉǒƥƶƕ Ǐǃƍ ýǆƒǍƶǃƒ ǉƦǋ ǅƪƿ ƥǀǃǍÜƓǌƼƒƧƱƊ Ǉǒƕ ǅƙƙ Ǒƙǃƒ ƘƓǒǄǆƶǃƒ ƻƒƥǋƊǍÜƓǌƼƒƧƱƊ ƥƥƵǍÜƓǌƙǍƿǍ Ɨƿǚƶǃƒ:  

-üǋǓƐ ƣƴƓǁƐ:ǆ ǇƵ ƧƕƶǒƗƿǚƶǃƒ ƖǍƿǍ Ɩƥ.  

-ǏǆƑƙǁƐ ƣƴƓǁƐ:ƘƓǒǄǆƶǃƒ ƻƥǋǍ ƻƒƧƱǕƒ ƥƥƵ ǇƵ Ƨƕƶǒ.  

 ƗƼǍƽƮǆ ǑǃƓƙǃƒ ýǂƬǃƒ ƠưǍǒǍAigo ǑǃƓƙǃƒ Ǎơǈǃƒ ǏǄƵ ǁǃƦǍ ƘƓƿǚƶǃƒ ƳǍǈǃ:1

ǅƿƧ ýǂƬ)02:( ƗƼǍƽƮǆ ƠưǍǒAigo ƘƓƿǚƶǃƒ ƳǍǈǃ  

ƖƧǒƕǂ Ɩƥǆ  

Ƨǒƕǂ ƾǆƵǍ  

ƖƧǒƺƮ Ɩƥǆ

ƧǒƺƮ ƾǆƵǍ  

ƖƧǒƕǂ ƻƒƥǋƊǍ Ƨǒƕǂ ƥƥƵ  ƵƗǄǒǄƿ ƻƒƥǋƊǍ ƧǒƺƮ ƥƥ  

ƥƣƬǄǁƐ: ƞǒǅƶǈǆǃƒ ƥƕƵ ǇƓǌƣƥǋǄǁƐ ǋ ǎƥƗƪǄǁƐ ǅǐƓ ƕƽǘƴǁƐÛ:ƖƑƽǘƴǁƑƓ ƼǐǋƨƗǂǁ üƢƣǄƗǒǆǈƙǄǃ ƗǒƕƧƶǃƒ ƗǆƲǈǆǃƒÜ ÜƧƮǆÜƗǒƧƒƥǗƒ2006Ü ƭ54.  

ƥƞǈÜƾƕƓƪǃƒ ýǂƬǃƒ ǑƼ ƠưǍǆ Ǎǋ ƓǆǂƼ ƘƓƿǚƶǃƒ Ǉǆ ƘƓǒƵǍǈ ƴƕƧƊ ǇƵ Ƨƕƶƙ ƗƼǍƽƮǆǃƒ ǇƊ:  

1
 ƴƞƧǆǃƒ Ǌƪƽǈ Üƭ53  Ü54.  

تسویق علاقة وشبكات-4

تعاملات شبكات-3

التسویق بالعلاقات-2

تسویق الصفقات-1
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1 -ǍǁǋǓƐ ƕǐƳǋǆǁƐ:Ǎǂƙ Ɨƿǚƶǃƒ Ɩƥǆ ƾǒǍƪƙ ƗǃƓơ ǑǋǍÜƓǌƙƓǒǄǆƵ ƻƒƥǋƊǍ ƓǌƼƒƧƱƊ ƥƥƵǍ ƓǌƙǍƿ ǁǃƦǂǍÜƖƧǒƺƮ Ǉ

ƘƓǀƽƮǃƒ.  

2 -ƕƴƓƐƥǁƐ ƕǐƳǋǆǁƐ: ƘƓǒǄǆƶǃƒ ǁǃƦǂǍÜƧǒƕǂ ƓǌƼƒƧƱƊ ƥƥƵǍ ƗǒǍƿ ƓǌƙƿǚƵ ǇǍǂƙǍÜƗǄǒǍƱ ǇǍǂƙ Ɨƿǚƶǃƒ Ɩƥǆ ƚǒơ

ƘƓƿǚƵ ƘƓǂƕƬ Ǎ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ƗǃƓơ ǑƼ ƒƦǋǍÜƓǌƕ ƗǀǄƶƙǆǃƒ.  

ƙǁƐǋ ƕǐǆƑƙǁƐ ǅƑƗǐƳǋǆǁƐ ƑǄƈƕƙǁƑ:  ǎƧǒǍÜƗƶƕƒƧǃƒǍ ǏǃǍǕƒ ƗǒƵǍǈǃƒ ǇƓƱƪǍƙƙ ƓǆǌƼAigo  ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ǇƊ

ǅǍǒǃƒ ƾƒǍƪƊ ƖƧǒƓƪǆǃ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ƓǌƞƓƙơƙ Ǒƙǃƒ Ɩƥǒƥƞǃƒ ƾǒǍƪƙǃƒ ƗƽƪǄƼ ǍƊ ƾǒǍƪƙǃƒ ǅǍǌƽǆǃ ƔƪƓǈǆ ƥƞƙ ǑǋǍÜ

ƕƙǗ ƖƧƱưǆ Ɠǌƪƽǈƒ Ƨǆƙƪǒ ǇƊ ƴƿǍƙǒǍ ƔǍǄƪǕƒ ƒƦǋ ƳƓ Ǉǆ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ƔƒƧƙƿƓǌƑǚǆƵǚƶǃ ƓǌƙǆƓƿƍǍÜ ƗƕǒƱ ƘƓƿ

ǅǌƶǆ.1

 ƗǈƧƓǀǆ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ƓǌǒǄƵ ƨǂƙƧǒ Ǒƙǃƒ ƧƮƓǈƶǃƒ Ǉǆ ƗƵǍǆƞǆ ǁƓǈǋ ǇƊ ƾƕƓƪǃƒ ýǂƬǃƒ ýǚƤ Ǉǆ Ơưƙǒ

ǑǃƓƙǃƒ ýǍƥƞǃƒ ǑƼ ƗơưǍǆ ǑǋǍ ƾǒǍƪƙǄǃ ǐƥǒǄǀƙǃƒ ǅǍǌƽǆǃƓƕ.  

ǅƿƧ ýǍƥƞ)01:( ƾǒǍƪƙǃƒ Ǉǒƕ ƾƧƽǃƒ ƠưǍǒƘǚǆƓƶǆǃƓƕ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒǍ  

ƼǐǋƨƗǁƐ Ʊǋǆ  ƴǄǁƑƓ ƼǐǋƨƗǁƐƖǘǄƑ  ƖƑƽǘƴǁƑƓ ƼǐǋƨƗǁƐ  

ƦǐǀƥƗǁƐ   ǏǄƵ ýǍƮơǃƒƇǚǆƵ ƥƥƞ  Ǚƒ ƲƓƽƙơƇǚǆƶǃƓƕ ǇǒǒǃƓơǃƒ  

ǏǆǄƦǁƐ ƼƑƯǆǁƐ    ƧǒƮƿ Ǒǈǆƨ ǎƥǆ  ýǒǍƱ Ǒǈǆƨ ǎƥǆ  

Ɛ ǃƐƦƗǁüǐǄƴǁƐ  ƥǍƥơǆ  ǑǃƓƵ  

Ɛ ƯƑƓƗƥüǐǄƴǁƐ  ƥǍƥơǆ  ǑǃƓƵ  

ƔƣǋƜǁƐ  ƒýǒǄƿ ǅƓǆƙǋ  ƒýƓƵ ǅƓǆƙǋ  

ƥƣƬǄǁƐ:ƞǒ ǅƶǈùǆǃƒ ƥƕƵ ǇƓǌ   Ɛ ǋ ǎƥƗøƪǄǁƐ ǅǐøƓ ƕøƽǘƴǁƐÛƣƥǋǄǁÛ   ƖƑøƽǘƴǁƑƓ ƼǐǋøƨƗǂǁ üƢƣøǄ   ƗùǒǆǈƙǄǃ ƗùǒƕƧƶǃƒ ƗùǆƲǈǆǃƒÜ 

ǗƒÜƧƮǆÜƗǒƧƒƥ2006ƭÜ38.  

 ýǚƤ ǇǆƵƊ ýǍƥƞǃƒǉǚ  ǇƊ Ơưƙǒƒ ǁƓǈǋ ƘǚǆƓƶǆǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ Ǉǒƕ ƭƑƓƮƤǃƒ Ưƶƕ ǑƼ ƓƶƪƓƬ ƓƼǚƙƤ

ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒǍ ƚǒơ Ǉǆ:ǃƒÜǑǈǆƨǃƒ ƾƓƱǈǃƒÜƨǒǂƧƙǃƒǍ ǅƒƨƙƒ ƱƓƕƙƧýǒǆƶǃƒƚǒơÜƖƥǍƞǃƒ ƒƦǂǍÜ:  

 - ƻǄƙƤǒ ƗƕƪǈǃƓƕ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒǍ ƘǚǆƓƶǆǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ Ǉǆ ýǂƇǚǆƶǄǃ ǇǒƼƥǌƙƪǆǃƒ  ƾǒǍƪƙǃƒ ǇƊ ƚǒơ

 ƘǚǆƓƶǆǃƓƕƒ ƖƧǂƼ ǏǄƵ ǅǍǀǒ ƔƦƞǃ ǅƑƒƥǃƒ ǑƶƪǃƒǍ ƗǒǀǒǍƪƙǃƒ ƭƧƽǃƒ ƭƓǈƙƿƇǚǆƵ  ƾǒǍƪƙǃƒ ƩǂƵ ǏǄƵÜƥƥƞ

 ǏǄƵ ƲƓƽơǃƒ ǏǄƵ ƓǆƑƒƥ ƨǂƧǒ ǍǌƼ ƘƓƿǚƶǃƓƕƇǚǆƶǃƒ ƗƪƪƌǆǄǃ ǇǒǒǃƓơǃƒǍ ǇǒǒǃƒǍǆǃƒ.  

1ÜǊƪƽǈ ƴƞƧǆǃƒƭ55.
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 -ǀǃƒ Ɨƿǚƶǃƒ ƧƮǀƕ ƘǚǆƓƶǆǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ƻƮƙǒǍ Ɨƪƪƌǆǃƒ Ǉǒƕ ƗǆƑƓýǒǆƶǃƒ Ǚ ƒƧƲǈ ƗǀƽƮǃƒ ǅƒƧƕƍ ƥƧƞǆƕ ƓǌƑƓǌƙǈ

 Ǉǒơ ǑƼÜƖƧƬƓƕǆ ƗǒƶǒƕǃƒǍ Ɨƪƪƌǆǃƒ Ǉǒƕ ýƞǕƒ ƗǄǒǍƱ ƘƓƿǚƵ ƾǄƤƕ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ƨǒǆƙǒýǒǆƶǃƒ.  

 - ǅƒƨƙǃƒ ƚǒơ Ǉǆ ƓǆƊýǒǆƶǃƒ ƒǍơǆ ǇǍǂǒ ƗǄƮƓơǃƒ Ɨƿǚƶǃƒ ƧǒǍƱƙƕ ǊƱƓƕƙƧ ƾǒǍƪƙǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ƥǍƥ

ǊǒƼ ǇǍǂǒ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ƩǂƵ ǏǄƵÜƘǚǆƓƶǆǃƓƕ ƒýǒǆƶǃ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƴǆ Ɨƿǚƶǃƒ ƗǆƒƥƎƕ ƱƕƙƧǆǍ ǅƨƙǄǆ.  

 - ƾǒǍƪƙǃƒ ǅƙǌǒ Ǚƒ ýƞ ǇǕÜƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞƕ ƘǚǆƓƶǆǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ƓǆƊÜƧǒƮƿ ƘƿǍ ǑƼ ƟƓƕƧǕƒ Ǒǈƞ ǊǆƓǆƙǋ

ƶǃƓƕƒ ƾǒǀơƙǃ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞƕ ǅƙǌǒ ƘƓƿǚƘƓƶƿǍƙǍ ƘƓƞƓǒƙơ Ƈǚǆƶǃƒ ƗǂƧƥǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ýǍơ.  

 ƴǆ ƥǆǕƒ ƗǄǒǍƱ ƘƓƿǚƵ ƇƓǈƕ Ǐǃƍ ƻƥǌǒ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ǇƊ Ɠǈǃ Ơưƙǒ ƾƕƓƪǃƒ ýǍƥƞǃƒ ýǚƤ Ǉǆ ǇƦƍ

Ƈǚǆƶǃƒ  ǐƦǃƒ ƘǚǆƓƶǆǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ƩǂƵ ǏǄƵÜ ǐǍƿǍ ƥǒƞ ýǂƬƕ ǅǌƙǆƥƤ ýǍƓơǒǍ ǅǌǒǄƵ ƗƲƼƓơǆǃƒ Ǐǃƍ ƻƥǌǒǍ

ƥƤǍÜƧǒƮǀǃƒ ǎƥǆǃƒ ǑƼ ƴǒƕǃƒ ƥƧƞǆ ǊƼƥǋǍ ǊưƧƹƒ ƗǆƇǚǆƶǃ Ɨƽǒƶư.   

ǏǆƑƙǁƐ ƱƥƻǁƐ:ƼǐǋƨƗǂǁ ǏƢǐƥƑƗǁƐ ƥǋƯƗǁƐ ƖƑƽǘƴǁƑƓ

ǀǃƒ ýƛǆǒ ǅǍǒǃƒ ƾǒǍƪƙǃƒ ƠƕƮƊ ƥ ǍƊ ƗƽǒƲǍ ƥƧƞǆ ƥƶǒ ǅǄƼÜƘƓƪƪƌǆǃƒ ƻǄƙƤǆ ǑƼ ýƓǆƵǕƒ ƗƪƧƓǆǆǃ ƒƨǒǆǆ ƓǋƓƞƙ

ƧƼǍƙ Ǒƙǃƒ ƗƱƬǈǕƒ Ǉǆ ƗǀƪƓǈƙǆ ƗƵǍǆƞǆ ýƕÜǑƶǒƕ ƱƓƬǈ  Ɨƪƪƌǆǃƒ Ǉǒƕ ýǆƓǂƙǃƒ ƾǒǀơƙǃ ƔƪƓǈǆǃƒ ƔǍǄƪǕƒ

Ǎ Ƨǆ ǅǍǌƽǆǃƒ ƒƦǋ Ǐǃƍ ǑǀǒǍƪƙǃƒ Ƨǂƽǃƒ ýƮǒ ǑǂǃǍÜýǒǍƱǃƒ ýƞǕƒ ǑƼ Ɠǆǌǈǒƕ Ɨƿǚƶǃƒ ǏǄƵ ƗƲƼƓơǆǃƒǍ ýǒǆƶǃƒ

ǅƿƧ ýǂƬǃƒ ýǚƤ Ǉǆ ƓǌơǒưǍƙ Ǉǂǆǒ ýơƒƧǆ Ɩƥƶƕ)03( ǑǀǒǍƪƙǃƒ Ƨǂƽǃƒ ƧǍƱƙ ýơƒƧǆ ƠưǍǒ ǐƦǃƒ:1

   ǅƿƧ ýǂƬ)03( ǑǀǒǍƪƙǃƒ Ƨǂƽǃƒ ƧǍƱƙ ýơƒƧǆ  ƨǒǂƧƙǃƒ ƧǍơǆ  

ƘƓƿǚƶǃƒ ƾǒǍƪƙ

ƾǒǍƪƙ    

ƘƓǆƥƤǃƒƾǒǍƪƙǃƒƙƾǒǍƪƾǒǍƪƙ  

ǙƒǑƵƓǆƙƞǑƵƓǈƮƴǄƪǃƒ

ƘƒǍǈƪǃƒ        

19951985197519651935

ƥƣƬǄǁƐ:Üƥǆơǆ ǐƧǍƧǂƥ ǅǒǋƒƧƕƍ ǏǈǆƝƥƗƾǄ ƥƑƯƋ Ǐƺ ƕǐƥƑƜƗǁƐ ƿǋǆƓǁƑƓ ƕǐƺƥƬǄǁƐ ƕǄƣƢǁƐ üƑƜǄ Ǐƺ ƖƑƽǘƴǁƐ ƼǐǋƨƗ ƼǐƓƯƗǁ

ƥƬǄƧǍƙǂƥ ƗǃƓƪƧÜ ǉƒ ƭƮƤƙÜƖƧǍƬǈǆÜƧƮǆÜƖƧǍƮǈǆǃƒ ƗƶǆƓƞÜƖƧƓƞƙǃƒ ƗǒǄǂÜýƓǆƵǕƒ ƖƧƒƥƍ ǑƼ ƗƽƪǄƼ2005ƭÜ3.

 ǅƿƧ ýǂƬǃƒ Ǉǆ)1 (ƧǍƱƙ ýơƒƧǆ Ǉǆ ǏǃǍǕƒ ƗǄơƧǆǃƒ ǇƊ Ơưƙǒ Ǚƒ ƧǍơǆ ǇƓǂ ǑǀǒǍƪƙǃƒ Ƨǂƽǃƒ ƓǌǒƼ ǅƓǆƙǋ Ǉǆ

Ǎǋ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ƻƧƱ ƜƓƙǈǗƒ ǂ ƘƓǒǆǂƕǍƒ Ǉǆ ƖƥƓƽƙƪǚǃ ƳƓƱƙƪǆǃƒ Ƨƥƿ ƖƧǒƕǅƞơǃƒ ƘƓǒƥƓƮƙƿÜ  ƾǒǍƪƙǃƒ ƧǍƥǍ

ƗƪǍǆǄǆ ƴǄƪ Ǉǆ ǊƞƓƙǈƍ ǅƙǒ Ɠǆ ƻǒƧƮƙ ǏǄƵ ƔƮǈǒ.  

1 Üƥǆơǆ ǐƧǍƧǂƥ ǅǒǋƒƧƕƍ ǏǈǆǄ ƥƑƯƋƝƥƗƾǏƺ ƕǐƥƑƜƗǁƐ ƿǋǆƓǁƑƓ ƕǐƺƥƬǄǁƐ ƕǄƣƢǁƐ üƑƜǄ Ǐƺ ƖƑƽǘƴǁƐ ƼǐǋƨƗ ƼǐƓƯƗǁǄƥƬ ǉƒƧǍƙǂƥ ƗǃƓƪƧÜ

ƖƧǍƬǈǆÜýƓǆƵǕƒ ƖƧƒƥƍ ǑƼ ƗƽƪǄƼ ƭƮƤƙ ÜƧƮǆÜƖƧǍƮǈǆǃƒ ƗƶǆƓƞÜƖƧƓƞƙǃƒ ƗǒǄǂ2005ƭÜ3Ü2.
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ƓǆƊ ǒǈƓƛǃƒ ƗǄơƧǆǃƒǙ ƓǀƼǍ ƜƓƙǈǗƓƕ ƓǌǒƼ ǅƓǆƙǋǙƒ ýƛǆƙǍ ƘƓǈǒƙƪǃƒ ǑƼ ƘƊƥƕ ƥǀƼ Ɨ ƘƓǒƵǍǈǃǍÜƾǍƪǃƒ ƘƓƞƓǒƙơ

 ƚǍơƕ ƗǒǆǋƊ ƘƧǌƲ ƓǈǋǍÜǇǒǂǄǌƙƪǆǃƒ Ǉǆ ƗƽǄƙƤǆƒƒǍ ƝǒǍƧƙǃƒ Ǎ Ƨǒƶƪƙǃƒ ƱƱƤǍ ƾǍƪǃ ǅǌǈǒƕ ƾǒƪǈƙǃƒǍ ƴǒƨǍƙǃ

ƙǃǙƒ ƗǒƕǄƧǍǄƕƙ ǎƧƤƊ ƗǒơƓǈ ǇǆǍÜǇǒǂǄǌƙƪǆǄǃ ƗƽǄƙƤǆǃƒ ƘƓƞƓǒƙơ  ƾǒǍƪƙǃƒ ǅǍǌƽǆ ƗǄơƧǆǃƒ ǉƦǋ ƗǒƓǌǈ ǑƼ

ǑƵƓǈƮǃƒ.  

 ƗƛǃƓƛǃƒ ƗǄơƧǆǃƒ ƓǆƊ ǑƙǃƒƓǌƙƥǌƬ Ǔƒ ǑƼ ýǒƺƬƙǃƒ ƘƓǒǄǆƵ ƗƼƓǂ ǅǂơǒ ƾǒǍƪƙǃƒ ƠƕƮƊ ƥǀƼ ƘƓǈǒƶƕƪǃƒ ƖƧƙƼ ýƓƞ

 ǅƛ ƖƧǒƮǀǃƒƥƙǆƒ  ǏǄƵ Ƨƛƌǒǃ ƓǒƞǒƧƥƙ ƘƓƪƓǒƪǃƒǂÜýƞǕƒ ƗǄǒǍƱ ýƤƥǒǃ ƗǄơƧǆǃƒ ǉƦǋ ǑƼ ǑǀǒǍƪƙǃƒ Ƨǂƽǃƒ ƧǍƱƙ Ɠǆ

ǍǋǍ ƥǒƥƞ Ǉƒƥǒǆ Ǚƒ ƾǒǍƪƙǃƒǑƵƓǆƙƞ  ǊƼƧƵ ǐƦǃƒkotler  ǐƧǋǍƞǃƒ ýǆƶǃƒ Ƨƕƙƶǒ ǐƦǃƒ ǐƧƒƥǗƒ ǊƞǍƙǃƒ ǊǈƋƕ

 ƾǒǀơƙǃ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƗƑǒǌƙǍ ƗƼƥǌƙƪǆǃƒ ƾƒǍƪǕƒ ƘƓƕƹƧǍ ƘƓƞƓǒƙơƒ ƥǒƥơƙ Ǎǋ ƗƪƪƌǆǄǃƳƓƕƬǗƒ  ƖƇƓƽǂƕ ƔǍƹƧǆǃƒ

ǀǒƧƱƕǍ ǇǒƪƼƓǈǆǃƒ ƾǍƽƙ Ǉǒƕ ýǆƓǂƙǃƒ ǅƵƥƙǍ ƲƼƓơƙ Ɨýǒǆƶǃƒ  Ǉǂǆǆ ǊƞǍ ǇƪơƊ ǏǄƵ ƴǆƙƞǆǃƒǍ1 ýƞƊ Ǉǆ ǁǃƦǍ

ƴǆƙƞǆǃƒ ƗǒǋƓƼƧǍ ƗǒƮƤƬǃƒ ǅǌƙǒǋƓƼƧ Ǉǒƪơƙ.2

ƘƓǈǒǈƓǆƛǃƒ ƘƥǌƬǍ ǇǒƧƬƶǃƒ ǇƧǀǃƒ Ǉǆ  ýƺǄƺƙǍ Ɲưǈǃƒ ǑƼ ƓǌǃǚƤ ǑǀǒǍƪƙǃƒ ǅǍǌƽǆǃƒ ƦƤƊ ǑƙǃƒǍ ƗƶƕƒƧǃƒ ƗǄơƧǆǃƒ

ǒǍƱƙǃ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƇƓƞƧƊ ƗƼƓǂ ǑƼƧ ƒǍ ƻƑƓƲǍǃƒ ýǂ ƓưƧ ƾǒǀơƙǃ ƗƱƬǈǕýǒǆƶǃƒ ƒ ƗǄơƧǆǃƒ ǉƦǋ ƘƥǌƬ Ɠǆǂ ƧƓǋƥƨ

Ɠǆƕ ƘƓǆƥƤǃƒ ýƓƞǆ ǑƼ ƗǒǀǒǍƪƙǃƒ ǅǒǋƓƽǆǃƒ  Ǐǃƍ ƜƓƙơƙǍ ƳǍǈƙǃƒ ƖƥǒƥƬǍ ƗƪǍǆǄǆ Ƨǒƹ ǑǌƼ ƗƮƓƤ ƗƶǒƕƱ Ǉǆ Ɠǌǃ

ƖƧǒƕǂ ƗƞƧƥƕ ƇǙǍǃƒ ƥǍƞǍ ǏǄƵ ǐǍƱǈƙǍ ƻƛǂǆǍ ǑǃƓƵ ǑƮƤƬ ýƵƓƽƙ.  

ƒ ǑƙǃƒǍ ƖƧǒƤǕƒ ƗǄơƧǆǃƒ ƓǆƊ ƴƪƓƙǃƒ ƥǀƶǃƒ Ǉǆ ƘƥƙǆǓƒ ǏǃƍƥǀƼ Ǉ Ǚƒ ƔƮǈƒ Ƨǒǒƺƙ ƖƧǍƧư ǏǄƵ ƓǌǒƼ ǅƓǆƙǋ

 Ǐǃƍ ƓǌƙƧƲǈǃ ƘƓƪƪƌǆǃƒƓǌƑǚǆƵ ǆƙƍ ǏǄƵ ƨǒǂƧƙǃƒ ƥƧƞǆ ǇǆǙƒ Ǐǃƍ ƖƥơƒǍ ƖƧǆǃ ǍǃǍ ƗǀƽƮǃƒ ǅƓ ƨǒǂƧƙǃƒǍ ǅƓǆƙǋ

ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ǅǍǌƽǆƕ Ǐǆƪǒ Ɠǆ ǍǋǍÜƗǄǒǍƱ ƖƧƙƽǃ ƓǌǒǄƵ ƇƓǀƕǗƒǍ ƗǆƑƒƥ ƗƿǚƵ ƇƓǈƕ ǏǄƵ. 

 Ǚƒ Ǉǆ ýǒǄǀǃƒ ǁƓǈǋƽƙ ǅǍǌƽǆǃƒ ƒƦǌǃ ƧǍƮƙ Ǉǆ ƧƛǂƊ ƥǍƞǍ ǁǃƦ ǇƵ Ɲƙǈ ƥƿǍÜƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ǅǍǌƽǆ ýǍơ ƾƓ

 Ǎơǈ ƗǒƞǒǍƧƙǃƒ ƥǍǌƞǃƒ ǊǒƞǍƙ ƖƥƓƵƍ ǏǄƵ ƨǂƧǒ ǑƞǒǍƧƙ ƧǍƲǈǆ Ǉǆ Ǌǃ ƧƲǈǒ Ưƶƕǃƒ ǇƊ ƚǒơƇǚǆƶǃƒ  ǇǒǒǃƓơǃƒ

ơ Ǉǆ ǅǍǌƽǆǃƒ ƒƦǋ ǏǄƵ ƧƤǕƒ Ưƶƕǃƒ ƨǂƧǒ Ǉǒơ ǑƼÜƗǒǆǄƵ ƾƧƱƕ ǅǌǈƵ ǐƧơƙǃƒ ƥƶƕ ǇǒǄǆƙơǆǃƒ Ǎ ǊǈǍǂ ƚǒ

 ýǂ ƻǍƧƲƕ ǅƙǌǒýǒǆƵ  ýǂ ƴǆ ƗǀǒƛǍ ƗǂƒƧƬ ƗƿǚƵ ƩǒƪƋƙ ǏǄƵ ǅǍǀǒǍÜƒƥơ ǏǄƵýǒǆƵ  ǅƪƿ ǊǈƊ ǏǄƵ ǊƙǄǆƓƶǆǍ

 ǏǄƵ ƲƓƽơǃƒ ƗǒǆǋƊ ƧǍƲǈǆ Ǉǆ ǎƧƤƊ ƗƑƼ Ǌǃ ƧƲǈƙǍÜǊƙƒƦƕ ǅƑƓƿ ǑƿǍƪýǒǆƶǃƒ ƓƕƥƤƙƪ ƗƽǄƙƤǆ ƔǒǃƓƪƊ ǅƒ

ǙƓƕ ƧƒƧǆƙƪǙƒǍƴǒƕǃƒ ƗǒǄǆƵ ǅƓǆƙƍ ƥƶƕ Ǌƕ ýƓƮƙ.3

1 ÜƣǒƬǃƒ ƥǒƶƪ ǏƽƱƮǆÜƗǈǍƪơ ƱƪƓƕǃƒ ƥƕƵÜǅƒƨƵ ƥǆơƊ ƓǒƧǂƨƘǐƣƟǁƐ ƼǐǋƨƗǁƐ ƍƣƑƓǄ)ƗǁƐǋ ƕǐƥưǆǁƐ ǅǐƓƼǐƓƯ(Û ƴǒƨǍƙǃƒǍ ƧƬǈǄǃ ƖƧǒƪǆǃƒ Ƨƒƥ

ÜǇƥƧǕƒÜǇƓǆƵÜƗƵƓƕƱǃƒǍ2009ƭÜ42.
2 ÜƻƪǍǒ ǇƓǆƛƵ ƗǈǒƥƧǏƳƑǄƗƜǗƐ ǋ ǏƟƬǁƐ ƼǐǋƨƗǁƐÜǇƥƧǕƒÜǇƓǆƵ ƴǒƨǍƙǃƒǍ ƧƬǈǄǃ ƝǋƓǈǆǃƒ ƧƒƥÜ2008ƭÜ186.
3 ƭÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧǆÜƥǆơǆ ǐƧǍƧǂƥ ǅǒǋƒƧƕƍ Ǐǈǆ3.
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ǏǆƑƙǁƐ ƒǂƯǄǁƐ:ǁƐǈƗǐǄǉƈǋ ƖƑƽǘƴǁƑƓ ƼǐǋƨƗǂǁ ƕǐƨƑƨǓƐ ƍƣƑƓǄ

 ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ƨǂƙƧǒ ǎƥǆǃƒ ƗǄǒǍƱ ƗƿǚƵ ƇƓǈƕǃ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƥǍǀƙ Ǒƙǃƒ ƗǒƪƓƪǕƒ ƏƥƓƕǆǃƒ Ǉǆ ƗƵǍǆƞǆ ǏǄƵ

 ƴǆƇǚǆƶǃƒ ƗƕƪǈǃƓƕ ƗǒǆǋƊ Ǌǃ ǇƊ ƓǆǂÜýǒǆƶǄǃ ƗǒǃƓƙǃƒ ƱƓǀǈǃƒ ǑƼ Ɠǌǈǆ ýǂ ƠưǍǈƪǍÜƇƒǍƪ ƥơ ǏǄƵ ƗƪƪƌǆǃƒǍ:  

 üǋǓƐ ƱƥƻǁƐ:ƐƍƣƑƓǄǁ  ƕǐƨƑƨǓƐǁ ƼǐǋƨƗǂƓƖƑƽǘƴǁƑ: ǑƼ ýƛǆƙƙ:1

Ǘǋƈ -ƕƺƥƴǄ üǐǄƴǁƐ:ƍ ǅƙǒƥǆ ǏǄƵ ǐǍƙơƙ ƘƓǈƓǒƕǄǃ ƖƥƵƓƿ ƇƓƬǈ ǇƵ Ɨǆƨǚǃƒ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ýǂ Ǉǆưƙƙ ƘǚƤƇǚǆƵ 

Ɨƪƪƌǆǃƒ.  

ƑǐǆƑƙ -ǗƐüƑƬƗ  ƲǄ ƥƐǋƟǁƐǋüǐǄƴǁƐ: ƻƧƶǒǙƒ ƾǒǍƪƙ ǊǈƊ ǏǄƵ ƘƓƿǚƶǃƒ ƾǒǍƪƙÜýƓƮƙ ǍǌƼ ƘǙƥƓƕǆ ǏǄƵ ƨǂƙƧǒ

ƕ ƗǒǄƵƓƽƙǆǃƒ Ǉǒ ƗƪƪƌƇǚǆƶǃƒǍ ǁǃƦǃÜǃƒ ƘƧǍƱǙƒ ýƑƓƪǍ Ǉǆ ƖƧǒƕǂ ƗƵǍǆƞǆ ƘƓƪƪƌǆ ýƓƮƙ ƇƓǈƕ ýƞƊ Ǉǆ

 ƇǙǍýǒǆƶǃƒ Ǒǋ:  

ƑƙǁƑƙ-Ɛ Ǐƺ üƑƬƗǗƐ ǇƑƜƗüǐǄƴǁƐ:ƒǈ Ɨƪƪƌǆǃƒ ýƓƮƙ Ǎơýǒǆƶǃƒ  ƗǒƥǒǄǀƙǃƒ ǊǃƓǂƬƊ ýǂƕƵ Ǎ ƩǂƓƽǃƒ ƾǒƧƱ Ǉ

 ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ýƑƓƪƧÜƻƙƓǌǃƒƒ ýƓƮƙǙƒ ƒƦǋ ýǆƬǒ ƚǒơÜƘǈƧƙǈǙƒǍǆ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ýƓǀƙǈ Ǎơǈ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǇƓǌƑǚǆƵ.  

ƑƴƓƐƥ -ǗƐ ƱƑǄƗƨüǐǄƴǂǁ: Ǚƒ ýƓƮƙýǒǆƶǃƓƕ Ǚƒ ǑƼ Ǐǈƶǆƕ ǑǄƵƓƽƙ ǇǍǂǒ ǇƊ Ɣƞǒ Ǎơǈ Ɨƪƪƌǆ ǇǆÜǇǒǋƓƞƙýǒǆƵ 

 Ǎ Ǉǆýǒǆƶǃƒ Ǘƒ ǏǄƵ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƖƧƥƿ ǅƞƧƙǒ ýƵƓƽƙǃƒ ƒƦǋ Ɨƪƪƌǆǃƒ Ǎơǈ ƇƓƺƮƓǌƑǚǆƶǃ  Ǎ ǅǌƙƓƶǄƱƙ ǅǌƼǍ

ƒ ƨǂƒƧǆ ƧǒǍƱƙ ýǚƤ Ǉǆ ƧǌƲǒǍÜǅǌƙǙƓƺƬǈǙƒýƓƮƙ ǍƒƘƒƇƓƮǀƙƪ ƓưƧǃƒ  Ơǆƪƙ Ǒƙǃƒ ýƑƓƪǍǃƒ Ǉǆ ƓǋƧǒƹǍ

Ɠƕ Ǉǆ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ýƓƕǀƙƪýǒǆƶǃƒ.  

ƑƨǄƑƢ- ƅǗǋ ƅƑǆƓüǐǄƴǁƐ:  ƇƒƧǍ Ǉǆ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƻƥǌƙƕ ƴǆ ƗƿǚƵ ƇƓǈýǒǆƶǃƒ  ýƞƊ Ǉǆ ƓǌƙƓǆƥƤǃ ǊƑǙǍ ƇƓǈƕ Ǐǃƍ

 ƥƑƓƵ ǇƓǆưýǒǆƶǃƒ ǑƼǍǃƒ.  

 ǏǆƑƙǁƐ ƱƥƻǁƐ:ƕǐǄǉƈƼǐǋƨƗǁƐƖƑƽǘƴǁƑƓ

ǇƍƾǒǍƪƙǄǃƘƓƿǚƶǃƓƕǋƊƗǒǆƗƕƪǈǃƓƕƘƓƪƪƌǆǄǃƗǒǀǒǍƪƙǃƒǑǌƼƾǀơƙƴƼƓǈǆǃƒýǂǃǇǆǃƒ ƘƓƪƪƌǆǍ Ɠƶǆ ýǒǆƶǃƒ

ƦǍǁǃǇǆýǚƤ ƗǒǃƓƙǃƒ ƱƓǀǈǃƒ:2

1 ÜǍơǍơ Ǉƕ ƥǆơǆÜ ƖǍƧƞ Ǉƕ ǅǒǂơƐ üǘƢ ǅǄ ƖƑƽǘƴǁƐ ƼǐǋƨƗƕǐƨƺƑǆƗ ƔƦǐǄ ƒƑƨƗǀƐǋ ƕƨƺƑǆǄǁƐ ƼǐƾƟƗǁ ƥƣƬǄ ǅǋƓƦǁ ýǍơ ƴƕƒƧǃƒ ǑǃǍƥǃƒ ƧǆƙƌǆǃƒÜ

 ƗƪƼƓǈǆǃƒǙƒ ǍƭÜƗǒƕƧƶǃƒ ýǍƥǃƒ ǑƼ ƘƓƿǍƧơǆǃƒ ƳƓƱƿ ƜƧƓƤ ƗǒƵƓǈƮǃƒ ƘƓƪƪƌǆǄǃ ƗǒƪƼƓǈƙǃƒ ƘǄǒƞǒƙƒƧƙƪ4.
2ƧƞƓǋ ÜƖƨƵǍƕÛƕǐƨƺƑǆƗǁƐ ƔƦǐǄǁƐ ƼǐƾƟƗ Ǐƺ ƖƑƽǘƴǁƑƓ ƼǐǋƨƗǁƐ ƥƙƈƖƧǍƬǈǆ ƧǒƙƪƞƓǆ ƖƧǂƦǆ ƒ ƗǒǄǂÜǙƒ ǅǍǄƶǃƗǒƥƓƮƙƿ Ǎ ǍǄƵǍ ƗǒƧƓƞƙǃƒ ǅ ƾǒǍƪƙÜƧǒǒƪƙǃƒ

ÜƗǄƿƧǍ ƗƶǆƓƞÜǑǆƥƤ2011-2012Ü ƭ6.
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Ǘǋƈ -ƖƑƨƨƊǄǂǁ ƕƓƨǆǁƑƓ ƖƑƽǘƴǁƑƓ ƼǐǋƨƗǁƐ ƕǐǄǉƈ:

-ƧƕƙƶƙƘƓƿǚƶǃƒƗǄǒǍƱýƞǕƒƴǆƇǚǆƶǃƒǑǋƖƨǒǆƗǒƪƼƓǈƙƗǒƵƓƼƥÜƗǆƲǈǆǄǃǑƼýƲƾƒǍƪƊƗƽǒƛǂ

ÜƗƪƼƓǈǆǃƒǋǍ ƒƦƥƵƓƪƙǏǄƵƨǍƓƞƙƙƓǒƥơƙƓǌ.  

 - ƥƵƓƪǒǆǃƒƓƪƪƌƘǏǄƵýǍƮǍǃƒǏǃƍƓǆƻƧƶǒýǒǆƶƕǎƥǆÜƖƓǒơǃƒǇǆýǚƤýǍƮǍǃƒǏǃƍýǒǆƶǃƒýƒǍǆǃƒ.

-ƥƵƓƪƙǏǄƵƾǒǀơƙƟƓƕƧƊƘƒƥƑƓƵǍƖƧǀƙƪǆǆƙƪǆǍƧ.  

 - ǎƥǃ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƖƧǍƮ ǇǒƪơƙƓǌƑǚǆƵƓǌǈƵ ǅǌƛǒƥơ ýǚƤ Ǉǆ Ɠǌǃ ǇǍƞǍƧǒ ǇǒƦǃƒÜ.

-ƾǒǀơƙƗǀƛǃƒǙƒǍǃǅƒƨƙƗǂƧƓƬǆǃƒǍǑƼƘƓǆǍǄƶǆǃƒǇǒƕǆǃƒƗƪƪƌǍƓǌƑǚǆƵ.

-ƾǄƤƇƓǈƕǍƗƿǚƵƒǑƼ ýƓƮƙƒǇǒǋƓƞƙǇǒƕǆǃƒ ƗƪƪƌǍƓǌƑǚǆƵ ƾǀơƙƓƵǍǈǇǆƗǒƦƺƙǃƒƖƥƙƧǆǃƒǑƙǃƒƥƵƓƪƙ

ǏǄƵƧǒǍƱƙ ƘƓƿǚƶǃƒƗǒǄƕǀƙƪǆǃƒýǍƮǍǃƒǍǏǃƍƓưƧƇǚǆƶǃƒ.

ƑǐǆƑƙ -ƕƓƨǆǁƑƓ ƅǘǄƴǂǁƓǆƊƓǆǊǀǀơǒƾǒǍƪƙǃƒƘƓƿǚƶǃƓƕǄǃýǒǆƶýƛǆƙǒƼǑƼ:

-ƗơƒƧǃƒƗǀƛǃƒǍǑƼýǆƓƶƙǃƒƴǆƗǌƞǃƒǑƙǃƒƒƥƓƙƵýǒǆƶǃƒýǆƓƶƙǃƒƓǌƶǆ.

-ƘƓƿǚƶǃƒǙƒƗǒƵƓǆƙƞƴǆǅƥǀǆƗǆƥƤǃƒǑƙǃƒ ƥƵƓƪƙýǒǆƶǃƒ ǏǄƵýǍƮơǃƒǏǄƵƗǄǆƓƶǆǃƒ ƗƮƓƤǃƒǑƼƔǄƹƊ

ƘǙƓơǃƒ.

-ýǒǄǀƙǃƒƻǒǃƓǂƙ ǇǆýǍơƙǃƒǇǆǆ ƗƪƪƌǕƧƤÜǎƇƒǍƪƻǒǃƓǂƙǃƒǙƒƗǒƵƓǆƙƞƊǍƗǒƥƓǆǃƒǍƊƗǒƪƽǈǃƒ.1

ƘǁƑƙǁƐ ƒǂƯǄǁƐ:ƖƑƽǘƴǁƑƓ ƼǐǋƨƗǁƐ ƼǐƓƯƗ ƖƑƓǂƯƗǄǋ ƣƑƴƓƈ

ÜǇǒƛơƓƕǃƒ Ǉǆ ƗƵǍǆƞǆ Ɠǌǒǃƍ ýƮǍƙ ƥƓƶƕƊ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǄǃƓǌǒǄƵ ƻƧƶƙǈƪ ƘƓƕǄƱƙǆǃ ƓǀƼǍ ǇǍǂƙ ƓǋƧǍƥƕ ǑƙǃƒǍ  

üǋǓƐ ƱƥƻǁƐ:ƖƑƽǘƴǁƑƓ ƼǐǋƨƗǁƐ ƣƑƴƓƈ :ǑǄǒ ƓǆǒƼ ƓǋƧƮơ Ǉǂǆǒ:

Ǘǋƈ -ǗƐüƑƬƗ: ƕƙ ýƞƊ Ǉǆ ƇƓưƧƍ ǑƼ ƓǌơƓƞǈǍ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ Ɨƪƪƌǆǃƒ Ǒǈýǒǆƶǃƒ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǏǄƵ ƥƕǙÜ

ƒ ƗƪƓǒƪ ƳƓƕƙƍ ƘǍƮ ƳƓǆƪƍ ǏǄƵ ýǆƶƙ ƗǃƓƶƼ ƗǒǃƓƮƙýǒǆƶǃƒ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǑƼÜ ƗƽƮƕ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ǅǌǃ ǅǒƥǀƙǍ

ÜƗǆƲƙǈǆƕ ǁǃƦǍƒ ƱǍƱƤ ƧǒƼǍƙǍ ƗǆƥƤǃƒ ǅƥǀǆ Ǉǒƕ ƗǒƼƓǂ ýƓƮƙƇǚǆƶǃƒ  ýǀǈǍ ǅǌƶǆ ýƵƓƽƙǄǃ ýƓƞǆǃƒ Ơǒƙƙ

ǍǄƶǆǃƒǅǌƑƒƧǓ ƳƓǆƪǃƒǍ ƘƓǆ.2

Ǚƒ ƻƧƶǒýƓƮƙ ǊǈƋƕ":Ǚƒ ƜǍƥƨǆ ƾǒƧƱ ǍǌƼ ƒƦǌǃ ǉƓƞƙǙƒ ǑƼƧƱǃ Ǉǆưƙ Ǒƙǃƒ ýǆƒǍƶǃƒ ǎǍƿƊ ýǂ ǅǌƽƙǒ ǇƊ ýƓƮƙ

ǊƙƓƕƹƧ ƾǒǀơƙ ǏǄƵ ýǆƶǒƼÜƧƤǓƒ ƧƲǈ ƘƓǌƞǍ Ɠǆǌǈǆ."3

 ǏǄƵ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǍƽƲǍǆ ǇǍǂǒ ǇƊ Ɣƞǒǚǃ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƘƓǌƞǍƙǍ ƱƱƤƕ ǅƓƙ ǅǄƵ ýƮƒǍƙǃƒ Ǉǆ ǎǍƙƪǆƕ ƲƓƽƙơ

ƒƥǃƒ ƴǆ ǅƑƇǚǆƶǃƒǙƒ ƘƒǍǈƿǍ ýƑƓƪǍ ýǚƤ ǇǆÜƒ ƖƧƬƓƕǆǃƒ ýƓƮƙ ƗǒƧǍƥǃƒ ƘƒƧƬǈǃƒ ýƛǆÜƗƽǄƙƤǆǃ

ǙƒǍ ƴǆ ƗǒƧǍƥǃƒ ƘƒƇƓǀǄǃƒǍÜƘǈƧƙǈƇǚǆƶǃƒ Ǎ Ɨƪƪƌǆǃƒ Ǉǒƕ ƗǒǄƵƓƽƙǃƒ ƗƱƬǈǕƒǍƇǚǆƶǃƒ ƾǀơǒ ýƮƒǍƙǃƒ ƒƦǋǍÜ

 ǑƕƓƞǒǗƒ ƨǒƨƶƙǃƒƇǚǆƶǄǃ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ƘƓǆǍǀǆ ƥơƊ ǍǋǍ.4

1Ǌƪƽǈ ƴƞƧǆǃƒ.
2 Love Lock ,Principale of service marketing and management prentica ,Hall, USA,2006,p409 .

3ÜǇơƮǃƒ ƥǒƧƼ ƥǆơǆƕǄƑƴǁƐ ƖƑƽǘƴǁƐ)ƼǐƓƯƗǁƐǋ ƍƣƑƓǄǁƐ(ÛƮǆÜƗǒƶǆƓƞǃƒ ƧƒƥǃƒÜƧ1998ƭÜ225.
4 ÜǇƪơ ƥǆơƊ ǐƧƤƼ ǅƓǌǃƍƭÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧǆ400.
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ƑǐǆƑƙ -ǗƐǃƐƦƗǁ :ǒǍǙƒ ǑƼ ƗƕƹƧǃƒ Ǌƕ ƥƮǀƧƒƧǆƙƪ ƒ Ǉǆ ƥǂƋƙǃƒ ǏǄƵ ýǆƶǃƒǍ ƗƿǚƶǃƓƕÜǚƕǀƙƪǆ ƓǋƧƒƧǆƙƪ ǇƊ ƔƞǒǍ

Ǚƒ ǇǍǂǒƶǃƒ ǑƼ ƧƒƧǆƙƪǗ ǇǒƼƧƱǃƒ ƗƕƹƧ Ǎǋ Ɨƿǚǅǌǃ ƾǀơǒ ƻǍƪ ǁǃƦ ǇƋƕ ǅǌǈƓǆǒ  ǁƬ ǙǍÜýƕǀƙƪǆǃƒ ǑƼ ƴƼƓǈǆ

Ǚƒ ǇƊƞ ǊƙƼƧƵÜƗơƞƓǈǃƒ ƘƓƿǚƶǃƒ ƠǒƙƓƽǆ ǅǋƊ Ǉǆ ǅƒƨƙǃǒǊǈƋƕ ǅƶǈǆǃƒ ƥƕƵ ǇƓǌ"ƖƥƒƧƍ  ǏǄƵ ƗƲƼƓơǆǄǃ ǇǒƼƧƱǃƒ Ǉǆ

Ǎ Ɨƪƪƌǆǃƒ Ǉǒƕ ƗǒǍƿǍ ƗǆƑƒƥ ƗƿǚƵǌƑǚǆƵƓ."1

 ǉƓƞƙƒ ƓǋƥǍƵǍƕ ǅƨƙǄƙ ǇƊ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǏǄƵýǒǆƶǃƒ Ɩƥƥơǆǃƒ ƥǒƵƒǍǆǃƒ ǑƼ ƗǆƥƤǃƒ ƇƒƥƊ ǏǄƵ ƗƮǒƧơ ǇǍǂƙ ǇƊǍ.  

ƙǁƑƙƑ-ƕƾƙǁƐ:Ɨǀƛǃƒ ǏǄƵ Ʃƪƌƙ Ɠǆǈƍ ƘƓƿǚƶǃƒ ƴǒǆƞ ǇƊ ƓǆƕÜƵ ǉƦǋ ƗǃƓơǃƒǍ ƖƧǍƧưǃƒ Ǒưƙǀƙ Ɨǀƛ ǇƒƥǀƼ ǅƥ

ǃƒýǒǆƶƒ Ǒƺƕǈǒ ǙǍÜ ƗƕƹƧ ƧƓƕƙƵýǒǆƶǃƒ  ýƤƥƙ ƗƕƓƛǆƕ ƘƒƧǍƱƙǍ ƚƒƥơƊ Ǉǆ ǐƧƞǒ Ɠǆ ǏǄƵ ƻƧƶƙǃƓƕ ǇǍƌƬ ǑƼ

 ƗǒƮǍƮƤ ǏǄƵ ƗƲƼƓơǆǃƒ Ǒƺƕǈǒ Ɠǆǂ Ɨƪƪƌǆǃƒýǒǆƶǃƒ.2

 ƓǌǈƊ ǏǄƵ Ɨǀƛǃƒ ƻƧƶƙ"ǚǃ ƥƒƥƶƙƪǙƒ Ǉƪơǃƒ ǁǍǄƪǃƓƕ ǅƪƙǒ ǊǈǕÜǊƕ ƗǒƓǈƶǃƒ ƖƥƒƧƍǍ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǏǄƵ ƥƓǆƙƵ

ƗǒƶƼƒƥǃƓǂ ƗǒƧǋǍƞ ƭƑƓƮƤǍ  ǑǋǍÜƖƥƵƓƪǆǄǃ ýǒǆǃƒǍ ƗǒǃǍƌƪǆǃƒÜƥǍƵǍǃƒÜƗǋƒƨǈǃƒÜƗǒƿƒƥƮǆǃƒÜƖƇƓƽǂǃƒǍ ƗǈƓǆǕƒǍ

ƶƬǍ ƧǍǙ ƥƒƥƶƙƪƒƗƿǚƶǃƒ ǏǄƵ ƗƲƼƓơǆǄǃ ƖƧƱƓƤǆǃƒ ǁǄƪǆ ƜƓǌƙǈ.3

ƑƴƓƐƥ -ƹƯƑƴƗǁƐ:

ǊǈƊ ǏǄƵ ƻƱƓƶƙǃƒ ƻƧƶǒ"Ǚƒ ƧǒƼǍƙ ƗǒƮƤƬǃƒ ƗǒƓǈƶǃƒǍ ǅƓǆƙǋƇǚǆƶǃƓƕǍ ƘƓƞƓơ ǅǌǆǌƽƙǃ ƥǌƞǃƒ ýƦƕ ƔǄƱƙǒ ƓǆǆÜ 

ƘƓƕƹƧǍ ƶǃƒƇǚǆ  ýǍƮǍ ƗǃǍǌƪǍƇǚǆƶǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ǅƥǀǆ Ǐǃƍ".4

Ɠƶƕƙ  Ƨƥǀƕ ƴƙǆƙǒ ǇƊ ƗǆƥƤǃƒ ǅƥǀǆ ǏǄƶƼ ƥƶƕǃƒ ƒƦǌǃǙƒ ǇǆƥǕƒǍ ǅƒƧƙơǙƒ ǇƵ ǚưƼ ƖƧƕƶǆǃƒ ƗƛƥƓơǆǃƒ Ǎ Ɣ ǅƒƧƙơ

ǋ ǇƎƼ ǅƛ ǇǆÜýƥƓƕƙǆǃƒǅƒƨƙǃǙƒ Ǎ ƖƥǍǆǃƒ Ǐǃƍ ƧǒƬǒ ƧƓǒƶǆǃƒ ǉƦ  ýǒǆƶǃƒǍ ƗǆƥƤǃƒ ǅƥǀǆ Ǉǒƕ Ǉǆ ƓǋƨƒƧƕƍ Ǒƺƕǈǒ Ǒƙǃƒ

ƒ ýǚƤƧƬƌǆǃƒ ƒƦǋ ƧǋƓƲǆ ǅǋƊ ǇǆǍÜýƥƓƕƙǆǃƒ ýƵƓƽƙǃ:Ɨƪƪƌǆǃƒ ýǆƵ ƘƓƵƓƪ Ƽ ƴǒǆƞǃ ƗǆƑǚǆ ƘƓƑƇǚǆƶǃƒ ǇƪơÜ

 ƗǄǆƓƶǆýǒǆƶǃƒ ƒǍ ƗǆƥƤǃƒ ǇǍƽƲǍǆǃƒ ǅǒƥǀƙÜǊǆƒƧƙơƇǚǆƶǄǃ ƗǄưƓƽǆ ǇǍƥǍ ƗǒǍǃǍǕƒ Ɣƪơ.5

ƑƙǁƐ ƱƥƻǁƐǏǆ: ƖƑƓǂƯƗǄƼǐƓƯƗƒǋǂƨƈƼǐǋƨƗǁƐƖƑƽǘƴǁƑƓ

ǅǌƪƊƧǍƱƙǃƒǑǈǀƙǃƒǑƼýƓƞǆƓǆǍǄƶǆǃƒƗǒƙǙƒǍƘǙƓƮƙǑƼǊǒƞǍƙƧƓƪǆ ƘƓƪƪƌǆǃƒǍơǈƒƥƓǆƙƵƧǒǒƺƙǃƒ

ƥǒƥƞƙǃƒǍƓǆƕǍÜƧǆƙƪǆǃƒƧƛƌǒǑƼƓǌƽǒǂƙƴǆƗƑǒƕǃƒƗƱǒơǆǃƒǑǂƔǂƒǍƙƘƓƕǄƱƙǆǍƒƘƓƞƓǒƙơ ƇǚǆƶǃƒÜǙƍǇƊ 

ƙýǍơǆǃƒƪƪƌƗǇǆƒƥƓǆƙƵƔǍǄƪǕƒƥǒǄǀƙǃƒǐǃƾǒǍƪƙǄǏǃƍƒƥƓǆƙƵƔǍǄƪƊƾǒǍƪƙǃƒƘƓƿǚƶǃƓƕǙǇǂǆǒǇƊǅƙǒ

ǇǒƕƗǄǒǃÜƓǋƓơưǍƓǆǈƍǍƜƓƙơƙ ƘƓƪƪƌǆǃƒǏǃƍƧǒǒƺƙ ƧǒƕǂǐƧƦƞǍǑƼ:6

-ƓǌǄǂƓǒǋƗǒǆǒƲǈƙǃƒ.

1ƞǒǇƓǌ  ƭÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧǆÜǅƶǈǆǃƒ ƥƕƵ43.
2ÜǑƵƥǒǆƮǃƒ ǅƪƓƞ ƥǍǆơǆÜǑƪǍǒƞǃƒ ƔǒǂƬ ǇƓǆǒǄƪƕǐǁƑǄǁƐ ƖƑǄƣƢǁƐ ƼǐǋƨƗÜǇƥƧǕƒÜǇƓǆƵÜƧƬǈǄǃ ýƑƒǍ ƧƒƥÜ2009ƭÜ -ƭ460Ü458.
3ƞǒÜǅƶǈǆǃƒ ƥƕƵ ǇƓǌǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧǆƭÜ283.
4ƕƵ ƥǃƓƤ ǉƓƼƧÜýǆƞǃƒ ǅǒơƧǃƒ ƥƥưǆ ƕǊƜǋ ǅǄ ǏƺƥƬǄǁƐ üǄƴǁƐ Ǐƺ ƕǄƣƾǄǁƐ ƕǄƣƢǁƐ ƔƣǋƜ ǃǐǐƾƗÛǅǋƓƦǁƐ  ƖƧǂƦǆƖƧǍƬǈǆ ƧǒƙƪƞƓǆ ǅǍǄƶǃƒǍ ƥƓƮƙƿǗƒ ƗǒǄǂÜ

ÜǁǍǆƧǒǃƒ ƗƶǆƓƞÜƗǒƧƒƥǗƒ2001ƭÜ27.
5ǒƥƓǈÜǑǄƵ ƥǆơǆ ǇǒǆƊ ƗƖƑǐƜǐƗƐƥƗƨƋǅǐǄƉƗǁƐ ƼƏƑƙǋ ǍǂƳ ƼǐƓƯƗǁƑƓ ƛƗǆǄǁƐ ƥǐǋƯƗǁ ƕƙƣƟƗƨǄ"ƛǃƒ ǑƕƧƶǃƒ ǏǀƙǄǆǃƒÜÜƧƱƿÜǑǈƓ2003ƭÜ130.
6 ÜýǒƵƓǆƪƍ ƻƪǍǒ ƻƱƒǍƵÛǅǋƓƦǁƐ ƲǄ ƕƽǘƴǁƐ ƦǐƦƴƗ Ǐƺ Ƒǉƥƙƈǋ ƖƑƽǘƴǁƑƓ ƼǐǋƨƗǁƐ ƖƑƓǂƯƗǄƖƧǍƬǈǆ ƧǒƙƪƞƓǆ ƖƧǂƦǆ¡ƥƓƮƙƿǗƒ Ǎ ƖƧƒƥǗƒ ƗǒǄǂ¡ ƗƶǆƓƞ

ÜýƮǍǆǃƒ2008ƭÜ242.
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-ƗǀǒƧƱƖƧƒƥƍǆǃƒƪƪƌƗƓǌǆǒƿǍƼƓǀƛǍƓǌƙ.

-ǊƞǍƙǃƒǗƒǑƞǒƙƒƧƙƪǆǄǃƪƪƌƗǇǆƚǒơƚơƕǃƒǇƵýǒǆƶǃƒƠƕƧǆǃƒ.  

-ƨǒǂƧƙǃƒǏǄƵƗǒƵǍǈƇǚǆƶǃƒƩǒǃǍǅǋƥƥƵ.

-ýǆƓƶƙǃƒƴǆƒýǒǆƶǃƻƥǌƙƪǆǃƒƩǒǃǍƞƴǒǆƇǚǆƶǃƒ.

-ƗƶƕƓƙǆǃƒýƮƒǍƙǃƒǍƧǆƙƪǆǃƒƴǆýǒǆƶǃƒ.

-ƨǒǂƧƙǃƒǏǄƵƖƥǍƞƨǒǆƙǍǃƒƘƓǆƥƤǙǍƮǍƾǒǀơƙǃǍ ƓưƧƇǙǍýǒǆƶǃƒ.

ƾǒƕƱƙǃǍƔǍǄƪƊƾǒǍƪƙǃƒƘƓƿǚƶǃƓƕýǂƬƕǍýƓƶƼǙƥƕǇǆƳƓƕƙƍǑƙǓƒ:1

-ƥǒƥơƙ ǍƇƓǈƕƘƓƿǚƵƖƥǒƞƴǆ ƇǚǆƶǃƒÜƒƇƥƕǇǆƻƧƶƙǃƒ ǏǄƵƒǅǌƙƓƞƓǒƙơƓƕƹƧǍǅǌƙǅǌƙǄǆƓƶǆǍƕƓǅƒƧƙơ

ýƮƒǍƙǃƒǍƴǆǅǋƧƵƓƬǆǅǌƪǒƪƓơƊǍ ƧǒǍƱƙǍƗƿǚƶǃƒǅǌƶǆǅǌƑǙǍ ƇƓǈƕǃ.  

 -ǅƓǒƿǆǃƒƪƪƌƗƥǒƥơƙƕƓǌƙƿǚƵ ƓǌƑǚǆƶƕýǂƬƕǍƾǒƿƥƓǌǈǂǆǒǇǆƖƥƓƵƍƧƲǈǃƒǑƼ ƗƪƓǒƪýǆƓƶƙǃƒǅǌƶǆǅǒǒǀƙǍ

ƧǒǒƓƶǆƗǆƥƤǃƒƗǆƥǀǆǃƒǅǌǃǇǕƖƧƓƪƤǐƊ ýǒǆƵǑǈƶǒ ǊǃǍơƙǏǃƍƩƼƓǈǆƧƤƈ.

-ƴưǍƧǒǒƓƶǆƇƒƥǖǃƖƥǍƞǃǍ ƘƓǆƥƤǃƒÜƗǆƥǀǆǃƒǅǒǒǀƙǍƝǆƒƧƕƔǒƧƥƙǇǒƽƲǍǆǃƒ.  

-ƒƥƓǆƙƵƾǒǍƪƙǃƒƘƓƿǚƶǃƓƕǏǄƵƓǆǉƧƼǍƙƗǒǈǀƙƘƓǆǍǄƶǆǃƒǇǆƘƓǈƓǂǆƍƇƓǈƕǅƲǈǃƒ ƥƵƒǍƿǍƘƓǈƓǒƕǃƒǇƵ

ƇǚǆƶǃƒýƑƓƪǍǍƒǙýƓƮƙǑƮƤƬǃƒÜǅǌƕƻƬǂǄǃǇƵ ƒǅǌƙƓƞƓǒƙơǅǌƙƓƶǄƱƙǍƓǆƕǍƾǀơǒǙƒƗƕƓƞƙƪƗƶǒƧƪǃƒ 

 ǇǂǆǒǍƻǒƧƶƙƥƵƒǍƿƘƓǈƓǒƕǃƒƓǌǈƋƕ: "ƗƵǍǆƞǆƘƓƽǄǆƗƲǍƽơǆǑƼƔǍƪƓơǃƒƭƓƤǃƒ ǆǃƓƕƪƪƌƗǇǆưƙƙƘƓǈƓǒƕ

ƗƱƕƒƧƙǆƴǆƓǌưƶƕǅƙǒǇǆƓǌǃǚƤýǍƮơǃƒǏǄƵ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒýƓǂƬƋƕǍƗƽǄƙƤǆ"ƻǃƋƙƙǍÜǉƦǋƘƓǈƓǒƕǃƒǇǆ

ƘƓǆǍǄƶǆǅƙǒƓǌƶǒǆƞƙýǍơ  ƇǚǆƵǆǃƒƪƪƌƗǇǒǒǃƓơǃƒǇǒƕǀƙƧǆǃƒǍÜ ǒǄƵǍǊƥƵƒǍǀƼƘƓǈƓǒƕǃƒƥƶƙƗƕƓƛǆƕƖƒƥƊǇǒƨƤƙ

ƸǒƧƽƙǍƖƧƒƥƍǍƘƓǈƓǒƕǃƒƗƮƓƤǃƒ ƇǚǆƶƕǆǃƒƪƪƌƗǇǒǄǆƓƶƙǆǃƒǍÜƓǌƶǆƓǌƙƥƵƓƪǆǃǑƼƗǆƓƿƍƒƘǙƓƮƙƖƧƬƓƕǆ

ƗǒƮƤƬǍ ǊƶǆÜǑƼǍƒƦǋƥƥƮǃƒǇǂǆǒýǍǀǃƒǇƍǅǒǆƮƙƖƥƵƓƿƖƥǒƞƘƓǈƓǒƕǄǃƥƶƙƓƪƓƪƊ ƗǒƞǒƙƒƧƙƪǗǙƒƲƓƽƙơ

ƇǚǆƶǃƓƕ.  

ǃƒ Ǒƶƪ ƥƥƮ ǑƼ ƴǆ Ɨƿǚƶǃƒ ƇƓǈƕǃ ƗƪƪƌǆƓǌƑǚǆƵ ǑǄǒ Ɠǆ ƇƒƧƞƍ Ǉǆ ƥƕǙ:  

Ǘǋƈ -ǃƨƥƕǐƜǐƗƐƥƗƨƋƕƓƨƑǆǄǘǁưƑƻƗƟ ƅǘǄƴǁƑƓ:

ǅƙǒǅƪƧǉƦǋƗǒƞǒƙƒƧƙƪǗƒýǒǄơƙƕýƓǆƵǕƒǑƙǃƒƓǌƪƧƓǆǒƇǚǆƶǃƒýǆƶǃƒǍǏǄƵǅǌƼ ƾǒƿƥǅǌƙƥƵƓǀǃǙǍƮǍ

ƾǒǀơƙǃǅǌƑǙǍÜǇƍǅƪƧǉƦǋƗǒƞǒƙƒƧƙƪǗƒƥƵƓƪǒǑƼƇƓǈƕƗǈƓǂǆ ǋƦƗǒǈǆǄǃƪƪƌƗǎƥǃýǒǆƶǃƒÜǇƍǍǉƦǋƗǈƓǂǆǃƒ

ƗǒǈǋƦǃƒƥƵƓƪƙǑƼƖƧƱǒƪǃƒǏǄƵƧƵƓƬǆ Ƈǚǆƶǃƒ.

ƑǐǆƑƙ -ƅƑǆƓƔƣƳƑƽƖƑǆƑǐƓǅƳƅǘǄƳǄǁƐƨƨƊƕ:

ýƛǆƙǒǍǁǃƦǙƓƕƲƓƽƙơƘǚƞƪƕƗǀǒƿƥǇƵƇǚǆƶǃƒǇǒǄǆƓƶƙǆǃƒƴǆǆǃƒƪƪƌÜƗƚǒơƕ ǅƙǒǅǌƽǒǈƮƙƔƪơƕǅǌǄǆƓƶƙ

ƓǌƶǆƔƪơƕǍƗƶǒƕƱǅǌǃƓǆƵƊǋƧƓǆƵƊǍǅƧǒƹǍǁǃƦǇǆ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒƗǆǌǆǃƒǑƙǃƒƥƵƓƪƙǏǄƵǅǌƼƘƓƞƓơ

ƘƓƶǄƱƙǍýǂƗƑƼýǆƶǃƒǍǏǄƵƓǌƙǒƕǄƙ ƓǆƕƾǀơǒǍ ǅǋƓưƧǙǍƑǅǌ.

1Ǌƪƽǈ ƴƞƧǆǃƒƭÜ42.
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ƑƙǁƑƙ-ƅƑǆƓƖƑƽǘƳƖƐƤƲƓƑƯǏƬƢƪƲǄƅǘǄƴǁƐ:

ǇƍǇǆǅǋƊƨƑƓǂƧǃƒƗǒƪƓƪǕƒǑƙǃƒƥǆƙƶƙƓǌǒǄƵǆǃƒƪƪƌƗǑƼƇƓǈƕƘƓƿǚƵ ƗƕǒƱ ƴǆƓǌƑǚǆƵǑǋ:

1-ýǆƶǃƒǏǄƵýơǅǌǄǂƓƬǆ

2-ǅǌƙǄǆƓƶǆƕƓǅƒƧƙơ.

3-ýƮƒǍƙǃƒƴǆǅǋƧƵƓƬǆǍƊƪǒƪƓơ ǅǌƦƍ ǇƊǁǍǄƪǆǃƒƪƪƌƗƾǒǀơƙǃǉƦǋƧǍǆǕƒƥƶǒ ƒƧƮǈƵƓǆƪƓơ ǑƼƇƓǈƕ

ƓǌƙƶǆƪƓǌƙǈƓǂǆǍǑƼƾǍƪǃƒ.

ƑƴƓƐƥ -ǃƑǐƽǄǁƐƨƨƊƕƥǋƣƓƣƪƥǄǁƐüǐǄƴǂǁ:

ǅǍǀƙǆǃƒƪƪƌƗƯƧƶƕƥǒƥƶǃƒǇǆƘƓǆƥƤǃƒƓǋƧǍƱƙǍƓǌƵǍǈƙǍƕƓÜƧƒƧǆƙƪƥƿǍ ǒýǌƞýǒǆƶǃƒƗƶǒƕƱƘƓǆƥƤǃƒ

ƻǒǂǍǇǂǆǒǙƒƖƥƓƽƙƪÜƓǌǈǆƒƦǃƔƞǒǏǄƵǆǃƒƪƪƌƗ ƥƓƬƧƍýǒǆƶǃƒƓǆƕǍƾǀơǒǊǃƴƼƓǈǆÜƗǒƥƓǆƯƽƤǂƻǒǃƓǂƙ

ƘƓǆƥƤǃƒǑƙǃƒƓǌǆƥǀƙǆǃƒƪƪƌƗ ǍƊýǍƮơǃƒǏǄƵ ƓǒƒƨǆƒƗǒƧƓƕƙƵ.

ƑƨǄƑƢ-üǄƴǁƐǍǂƳƅƑǆƓǃƑưǆƦƺƐǋƟǂǁƒƨƑǆƗǐƖƑǄǐƨƾƗǋƅǘǄƴǁƐ:

ǁǃƦǍǇǆýǚƤƶǆǃƒƘƓǆǍǄǑƙǃƒƓǋƧƼǍƙƖƥƵƓƿƘƓǈƓǒƕýǒǆƶǃƒƖƥǍƞǍǆǃƒǎƥǃ ǆǃƒƪƪƌÜƗƔƞǒǍǇƊƔƪƓǈƙƙǉƦǋ

ƨƼƒǍơǃƒƴǆƘƓƑƽǃƒƗǒƿǍƪǃƒƗƼƥǌƙƪǆǃƒǇǆƚǒơ ǅǋƧƓǆƵƊƗƶǒƕƱǍǅǌǃƓǆƵƊ.

ƓǆǆǅƥǀƙǇǒƕƙǒǇƊƾǒǍƪƙǃƒƘƓƿǚƶǃƓƕǍǋƔǍǄƪƊýǆƓǂƙǆƻƥǌǒǏǃƍ ƻƧƶƙǃƒǏǄƵƇǚǆƶǃƒǅǋƥǒƥơƙǍƗƿƥƕ

ƻƧƶƙǃƒǍǏǄƵƓƞƓơǅǌƙǅǌƙƓƕǄƱƙǆǍÜƗǃǍƓơǆǍƔƪǂ ǅǌƙǀƛƖƥƓǒƨǍǅǋƓưƧǙƒǍƲƓƽƙơǅǌƕƗǆƓƿƍǍƘƓƿǚƵ

ƗǒǀǒǍƪƙƗǄǒǍƱƥǆǕƒǅǌƶǆƗǒǆǈƙǍ ÜǅǌƑǙǍƒƇƥƕǇǆ ǅƓǒǀǃƒǅǌƙǆƥƤƕƳƓƕƬƍǍǅǌƙƓƞƓơǒƕǄƙǍ ƗǅǌƙƓƕƹƧƧǒǍƱƙǍ

ƥǒƥƶǃƒǇǆ ƘǚǆƓƶƙǃƒƗǒƕƓƞǒǗƒǅǌƶǆýǂƬǃƓƕǐƦǃƒƩǂƶǈǒǏǄƵƖƧƥƿǆǃƒƪƪƌƗǑƼ ƾǒǀơƙǋƊƓǌƼƒƥ ƓǌǈǒǂǆƙǍǇǆ

ƗǌƞƒǍǆƘƓǒƥơƙǃƒǑƙǃƒƘƙƓƕƓǌǌƞƒǍƙǑƼƘƿǍǃƒưƓơǃƒÜƧǆǃƓƼƪƪƌƘƓƗǆƓƵƗǒǀǒǍƪƙǃƒǍƗƮƓƤƘƥƞǍÜƧǆƙƪƙǃ

ƍǙǇƊǑǆƓǈƙƧǍƥýǒǆƶǃƒƖƥƓǒƨǍ ǅƲƓƶƙǍǊƙƓƞƓơƳǍǈƙǍƥǀƶƙǍǊƙƓƕƹƧƓǋƧǍƱƙǍƧǍǌƲƕƧǍƱƙǍýƑƓƪǍ

ǙƒýƓƮƙ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒǍǍ ƒƦǂƖƥƓǒƨƒǅƒƥƤƙƪƗǂƕƬǙƒǍƊÜƘǈƧƙǈƔƞǏǄƵǆǃƒƪƪƌƘƓƒƘƓǆƒƨƙǃƧƕǂƊǇǆ ǐƦýƕƿ

ǇƓǆưǃƗƿǚƶǃƒǇǒƕǆǃƒƪƪƌƗǍƓǌƑǚǆƵ.

ƲƓƐƥǁƐ ƒǂƯǄǁƐ:ƖƑƽǘƴǁƑƓ ƼǐǋƨƗǁƐ ƑǐƐƦǄ ǋ ƖƑǐƜǐƗƐƥƗƨƋ

 Ǉǆ ƗƵǍǆƞǆ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǄǃǗƒƘƓǒƞǒƙƒƧƙƪ ƓǒƒƨǆǃƒǍǑƙǃƒǇǆƓǌǈƋƬƊǇýǆƶƙǏǄƵǙƒƲƓƽƙơ

ƕƇǚǆƶǃƓÜǑǄǒ ƓǆǒƼ ƓǋƨƞǍǈ:

üǋǓƐ ƱƥƻǁƐ:ƋƗƨƖƑǐƜǐƗƐƥǗƐưƑƻƗƟƅǘǄƴǁƑƓ

Ǉǆ ǉƦǋ ǅǋƊǗƒƘƓǒƞǒƙƒƧƙƪ Ɠǆ ƥƞǈ ǑǄǒ:1

Ǘǋƈ:ƕƳǋǄƜǄǁƐƕǐǁƑǄǁƐ: ƗǆƑƓǀǃƒǏǄƵǅǒƥǀƙƨƼƒǍơƗǒƥƓǆƇǚǆƶǄǃ ǅǌƶǒƞƬƙǃǏǄƵƧƒƧǂƙƇƒƧƬǃƒ ǅǌƱƕƧǍƴǆ

ǆǃƒƗƪƪƌ ýǍƱǕƖƧƙƼ ÜƗǈǂǆǆǇǂǃǍ ýƛǆǉƦǋǗƒƗǒƞǒƙƒƧƙƪƗǄǌƪƥǒǄǀƙǃƒǇǆýƕƿÜǇǒƪƼƓǈǆǃƒ ƓǋƧǒƛƋƙǍƿƧǒƮ 

ýƞǕƒ

1 ƭÜ ǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧǆÜ Ǉƪơ ƥǆơƊ ǐƧƤƼ ǅƓǌǃƍ402.  
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ǊǈƋƬǇƋƬýƑƓƪǍƱǒƬǈƙƘƓƶǒƕǆǃƒÜǎƧƤǕƒǙǍƥƕǇƊƙƙǍƾƼƒƴǆǎǍƙƪǆƔƪƓǈǆǇǆƖƥǍƞǃƒ ƧƥǆǃƒǂƗǇǆýƕƿ

Ƈǚǆƶǃƒ.  

ƑǐǆƑƙ:ƕƳǋǄƜǄǁƐǗƐƕǐƳƑǄƗƜ:ǑƼ ƗƵǍǆƞǆǃƒ ǉƦǋ ýƛǆƙƙǍ:1

 ƴǆ ǅƑƒƥ ýƓƮƙƒ ǏǄƵ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƇƓǀƕƓǌƑǚǆƵ ǀǃƒǍ ǅǌƙƓƕƹƧǍ ǅǌƙƓƞƓơ ǏǄƵ ƻƧƶƙǃƒ ǑƼ Ƨǆƙƪǆǃƒ ýǆƶǃƒǍ ǅƓǒ

ýǒƮƽƙƕ  

 ýǂǃ ǑƮƤƬ ýǂƬƕ ƘƓǆƥƤǃƒýǒǆƵ ǎƥơ ǏǄƵƶǆ ýǆƓƶƙǃƒ ǅƙǒƼÜǊ  ƥơƒǍ ƥƧƼ Ǉǆ ǇǍǂǆ ǑƿǍƪ ƳƓƱƿ ǊǈƊ ǏǄƵ

ƗƱƕƙƧǆǃƒ ýƑƓƪǍǃƒ ƥǍƞǍ Ɣƞǒ ƓǆǂÜ ƘƓǆƥƤǃƒ ýǒƮƽƙƕ ǅƓǒǀǄǃ Ɨǆƨǚǃƒ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒǍ ǑǆǒƲǈƙǃƒ ýǂǒǌǃƓƕ  ýǒǆƶǄǃ

ƗƮƓƤǃƒ ǊƙƓƕǄƱƙǆǃ ƓǀƼǍ ǁǃƦǍ ƖƇƓƽǂ ƧƛǂƊ ýǂƬƕ.2

ƑƙǁƑƙ:ƕƳǋǄƜǄǁƐƐƕƾƺƐǋƗǄǁƲǄƖƑƜƑƟƅǘǄƴǁƐ:3

ƙƙƶƥǆ Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓƞƓơ ƴǆ ƗǀƼƒǍƙǆǃƒ ƗƵǍǆƞǆǃƒǏǄƵǅǒƥǀƙ ƗǆƥƤǃƒƕƪƓǈǆǃƒƗƘƓƞƓơǃýǒǆƶǃƒýǂƬƕÜǐƥƧƼǇǆ

ýǚƤǅǒƥǀƙýǍǄơǃƒ ƗƮƓƤǃƒƗƕƪƓǈǆǃƒǍýǂǃ ýǒǆƵÜǅƙǒǍǁǃƦǇǆýǚƤǅǒƥǀƙƯǍƧƶǃƒƗǈƧǆǃƒǑƙǃƒǇǂǆǒ

ƓǌƽǒǒǂƙƔƪơ ƗƞƓơǃƒÜƴǆƭƧơǃƒǏǄƵǅǒƥǀƙƒƥǒƥƶǃǇǆƯǍƧƶǃƒǍƊýƑƒƥƕǃƒ. 

ƑƴƓƐƥ:ƕƳǋǄƜǄ ƲƺƑǆǄǁƐƕǐǂǀǐǊǁƐ :

ƥǆƙƶƙǉƦǋƗƵǍǆƞǆǃƒǏǄƵƧƓƬǆǃƒǂƗýǆƓǂƙǃƒǍƴǆƇǚǆƶǃƒǇǒƦǃƒǇǍƱƕƙƧǒƴǆǆǃƒƗƪƪƌ ƘƓƿǚƶƕƗǄǒǍƱÜýƞǕƒ

ƇƒǍƪǑƼƘƓǆǍǄƶǆǃƒǍƊƥƧƒǍǆǃƒǍƊƓǒƞǍǃǍǈǂƙǃƒÜǙǍƮǍǏǃƍǅǒƥǀƙǃƒƓǆƥƤ ƗǂƧƥǆ ƗǒǃƓƵ Ɨǆǒƿ ýƛǆƙ Ǒƙǃƒ Ƙ

ǃǅǌǒƥ.4

ǙǍǇǂǆǒǇƊƾǀơƙƙǉƦǋǗƒƘƓǒƞǒƙƒƧƙƪƍǙǑƼƗǃƓơƥǍƞǍƋƙǂƥǒǍƒǅƒƨƙǃǂƻƓǏǄƵƨǒǆƙ ǃƒƗǆƥƤÜƻƥǌƙǍǉƦǋ

ǗƒƘƓǒƞǒƙƒƧƙƪǏǃƍƇƓǈƕƗƿǚƶǃƒƴǆƇǚǆƶǃƒ ǇǒƦǃƒǇǍƧƕƙƶǒǇǍơƕƧǆƗƕƪǈǃƓƕǆǄǃƗƪƪƌƒƦǋǍÜǅƙǒǇǆǚƤý

ƍƘƓǒƞǒƙƒƧƙƪƗƑƨƞƙƾǍƪǃƒƗơǒơƮǃƒ ýǍƮǍǃƒǍǏǃƍ Ƈǚǆƶǃƒ  ǇǒƼƥǌƙƪǆǃƒǇǆǍǅƛƗƲƼƓơǆǃƒǏǄƵƘƓƿǚƶǃƒ

ƖƧǆƙƪǆǃƒǅǌƶǆÜƒƦǋǍǅƙǒǇǆ ýǚƤýơƒƧǆƾǒǍƪƙǃƒƘƓƿǚƶǃƓƕǑǋǍ:ÜƔƦƞǃƒǗƒÜƳƓƕƬǙƒƲƓƽƙơ ƇǚǆƶǃƓƕ

ǇǆǍǅƛƨǒƨƶƙ ƒƧƒƧǆƙƪƗƿǚƶǃƒǅǌƶǆ.

1 ƕƵÜƥǒƪǃƒ ƥǆơǆ ýǒƵƓǆƪƍÜǇƓƪơ ƥǆơƊ ƥǆơǆÜƻơƿ ǍƕƊ ǅǚƪǃƒ ƥÛƼǐǋƨƗǁƐƭÜƗǈƪ ǇǍƥÜƧƮǆÜƗǒƧƥǈǂƪǗƓƕ ƗǒƶǆƓƞǃƒ ƧƬƓǈǃƒ Ƨƒƥ313Ü312.
2ƭÜǊƪƽǈ ƴƞƧǆǃƒ313Ü312.
3ƭÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧǆÜǇƪơ ƥǆơƊ ǐƧƤƼ ǅƓǌǃƍ403.
4 Üƥǒƪǃƒ ƥǆơǆ ýǒƵƓǆƪƍÜǐǍƓǈơǃƒ ƠǃƓƮ ƥǆơǆƔƥƬƑƴǄ ƕǐƥƐƣƋ ƑǐƑƮƽÜƧƮǆÜƗǒƶǆƓƞǃƒ ƧƒƥǃƒÜ1999ƭÜ294.
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 ǏǆƑƙǁƐ ƱƥƻǁƐ:ƼǐǋƨƗǁƐ ƑǐƐƦǄƖƑƽǘƴǁƑƓ :Ɠǒƒƨǆǃƒ ǉƦǋ ƨƧƕƊ ǑǄǒ ƓǆǒƼ:1

ǋƈǗ:ǁƐ ƑǐƐƦǄƕƨƨƊǄǂǁ ƕƓƨǆǁƑƓ ƖƑƽǘƴǁƑƓ ƼǐǋƨƗ

1 -ƔƣƑǐƦƕǐǄǀƅƐƥƪǁƐ:ƓǆǄǂ ƻƧƶƙ ƇǚǆƶǃƒƧƛǂƊƗƪƪƌǆǃƒ ǏǄƵƗǒƵǍǈǍƘƓǆƥƤǃƒǑƙǃƒƓǌǆƥǀƙƓƪƓǒƿƓǆƕǊǆƥǀǒ 

ÜǇǍƪƼƓǈǆǃƒǅǌǈƎƼƻǍƪǇǍƥǒƨǒƗǒǆǂƘƓǒƧƙƬǆǃƒǇǆǉƦǋ Ɨƪƪƌǆǃƒ.

2-üǐǂƾƗƹǐǁƑǀƗǁƐ:ǇƍƗƽǄǂƙǅƓǒǀǃƒýǆƶǃƓƕƴǆ ýǒǆƶǃƒǅǒƥǀǃƒýƿƊǇǆƥǒƥƞǃƒÜ ƦƍƥƞǍƙƥǒƥƶǃƒǇǆƻǒǃƓǂƙǃƒǑƙǃƒ

ƓǌǄǆơƙƙƪƪƌǆǃƒƗ ǑƼ ƔƦƞýǒǆƶǃƒƥǒƥƞǃƒýƛǆ:ƻǒƧƓƮǆǇǚƵǗƒƝǒǍƧƙǃƒǍ ƻǒǃƓǂƙǍƘƿǍǃƒƻƧƶƙǄǃǏǄƵ

ƇǙƌǋƇǚǆƶǃƒǉƦǋǍƻǒǃƓǂƙǃƒýƥƓƶƙýƕƾǍƽƙƓǈƓǒơƊƠƕƧǃƒ ƴƿǍƙǆǃƒǇǆ ýǒǆƶǃƒƥǒƥƞǃƒ.

3 -ƕƴǄƨǁƐƕƓǐƯǁƐ:ƒ ƥơƊ Ƨƕƙƶƙ Ɨƪƪƌǆǃƒ Ɨƶǆƪ Ǉƍ ƗǒƪǒƑƧǃƒ ýǆƒǍƶǃ ǑƼ ƖƧƛƌǆǃƒƒƧƓǒƙƤƘƒ ýǒǆƶǃƒÜ ƗǀǒƧƱǃƓƼ

Ɠƶƙǒ Ǒƙǃƒ Ɠǌƕ ýǆ ƴǆ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǍƽƲǍǆƇǚǆƶǃƒ  Ǒƙǃƒ ƖƧǍƮǃƒ Ƨƕƙƶƙ ƓǆǂÜƗƪƪƌǆǃƒ Ɨƶǆƪ ƘƓǈǍǂǆ ƥơƊ Ƨƕƙƶƙ

 ƓǌǄǆơǒƇǚǆƶǃƒ  ǇƵ ǅǌǈƓǋƦƊ ǑƼǚǃ ƗǒƪǒƑƧǃƒ Ƙƒƥƥơǆǃƒ Ǉǆ ƗƪƪƌǆǃƒÜƧƓǒƙƤǑƼǍ ƯƶƕƘǙƓơǃƒ  ƥƿƋƞǄǒ

ǇǍƧƤǓƒ ǏǃƍƦƤǕƒǈƕƗơǒƮǅǌƑǚǆƨǇƵƥƧǍǆǃƒýưƼǕƒ ǄǃƗǆƥƤÜƓǈǋǍǑƙƋǒƧǍƥ ýǒǆƶǃƒǑưƒƧǃƒǐƦǃƒǊǒƥǃ

ƇǙǍÜƗƪƪƌǆǄǃƚǒơǅƥǀǒƠƑƓƮǈƗǒƕƓƞǒƍƗǒǍƿǊƑǚǆƨǃǊƑƓƕƧƿƊǍǇƵƘƓǆƥƤƗƪƪƌǆǃƒǑǋǍƗǄǒƪǍǃƒƧƛǂǕƒ

ƗǒǄƵƓƼǇǆýǂýƑƓƪǍǇǚƵǗƒ ǎƧƤǕƒƓǆǂǅǋƓƪƙǑƼýǒǄǀƙƒýƓǆƙơƔƦƞƒýǒǆƶǃǇǆýƕƿƼƓǈǆǃƒǇǒƪ.

4 -ǗƐưƑƻƗƟǅǐƻưǋǄǁƑƓ:ǇǆǂƙƗƞƧƥƒƲƓƽƙơ ƘƓƪƪƌǆǃƒƓǌǒƽƲǍǆƕƧƕǂƊƓǆƥǈƵƲƽƙơƙ ƖƥƵƓǀƕƗưǒƧƵǇǆ

ƇǚǆƶǃƒǇǒƦǃƒǅǌǒƥǃƇǙǍÜƓǌǃƚǒơǇǍǂƙǅǌƽƑƓƲǍƖƧǀƙƪǆƗǒưƧǆǍ ƒƦǋǍǐƥƌǒǏǃƍƓưƧƒƇǚǆƶǃǅǋƓƪǒǍǑƼ

ƇƓǈƕƘƓƿǚƵƗǒǍƿǅǌƶǆ.

ƑǐǆƑƙ:ƑǐƐƦǄƼǐǋƨƗǁƐƖƑƽǘƴǁƑƓƕƓƨǆǁƑƓƴǂǁƅǘǄ

 -ýǒǄǀƙǃƒǇǆƻǒǃƓǂƙýǍơƙǃƒǇǆ ǎƧƤǕ ƗƪƪƌǆƇƒǍƪƻǒǃƓǂƙǃƒǙƒƗǒƵƓǆƙƞǍƊǍƊ ƗǒƥƓǆǃƒÜƗǒƪƽǈǃƒƚǒơǇƊ

Ɨƿǚƶǃƒ ƖƥǒƞǃƒǇǒƕǍ Ɨƪƪƌǆǃƒýǒǆƶǃƒ ƥƵƓƪǒǑƼƨǒƨƶƙƾǄƤǍƗơƒƧǃƒƗǀƛǃƒǍ  ǎƥǃýǒǆƶǃƒǑƼýǆƓƶƙǃƒ  ƴǆ

Ɨƪƪƌǆǃƒ.

 -ƘƓƿǚƶǃƒǙƒƗǒƵƓǆƙƞ ƗǆƥƤǃƒ Ǒǆƥǀǆ ƴǆǑƙǃƒǉƥƵƓƪƙǑƼ ýǍƮơǃƒǏǄƵƗǄǆƓƶǆǃƒǃƒ ƗǒƮƤƬǑƼƔǄƹƊ

ƘǙƓơǃƒ.2

ƧǄƑƢǁƐ ƒǂƯǄǁƐ: ƕƽǘƳ ƔƥƐƣƌƓ ƖƑƽǘƴǁƑƓ ƼǐǋƨƗǁƐ ǃǋǊƻǄ ƕƽǘƳüǐǄƴǁƐ

 ƗƿǚƵ ƖƧƒƥƍǍ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ǑǆǍǌƽǆ Ǉǆ ýǂ Ƨƕƙƶǒýǒǆƶǃƒ  ƓǆǌƱƕƧƙÜƯƶƕǃƒ Ɠǆǌưƶƕǃ ǇǒǄǆǂǆ ǇǒƱƓƬǈ

ƧƤǓƒ ƥǍƞǍƕ Ɠǆǌǈǆ ýǂ ýǆƙǂǒ ƚǒơ ƖƥǒƱǍ ƗƿǚƵÜ  ƩƧƓǆƙǈƊÜƾǍƪǃƒ ǑƼ ƾǒǍƪƙǃƒ ƗƱƬǙƒ ƾǒƧƱ ǇƵ ýƓƮƙ

 ƴǆ ƧƬƓƕǆǃƒǍ ýƓƶƽǃƒƇǚǆƶǃƒ ÜǍ ƧƒǍơ ǁƓǈǋ ǇǍǂǒ ǏƙơǍ ƒƥǍƞǍ Ǉǆ ƥƕ Ǚ ýƓƶƼ ýƓƮƙ  ýƑƓƪǍ ƾƕƱƙ Ɨǒǃƈ

1 ǇǒƪƓǒ ÜƻƪǍǒ ƥǍǆơǆƣƓƥƈ ƕưƺƑƟǄ Ǐƺ ƕǐƥƑƜƗǁƐ ƿǋǆƓǁƐ ƅǘǄƳ ƑǉƐƥǐ ƑǄǀ ƅǗǋǁƐ ƅƑǆƓ Ǐƺ Ƒǉƥƙƈǋ ƖƑƽǘƴǁƑƓ ƼǐǋƨƗǁƐ ƖƑƨƥƑǄǄ ƲƽƐǋÜ ƧǒƙƪƞƓǆ ƖƧǂƦǆ

ƖƧǍƬǈǆÜǁǍǆƧǒǃƒ ƗƶǆƓƞÜǕƒÜǇƥƧ2010ƭÜ22Ü21.
2ƭÜǊƪƽǈ ƴƞƧǆ23.
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Ǚƒƥǒƞ ýǂƬƕ ýƓƮƙ Ü ƗƿǚƵ ƖƧƒƥƍ ǅǍǌƽǆƕ ýƛǆƙƙ ƗǒǃǓƒ ǉƦǋǍ ýǒǆƶǃƒ ƒ ýƞ ƔƮǒ ǐƦǃƒǊǆƓǆƙǋ  ƗơǄƮǆ ǑƼ

ýǒǆƶǃƒ  ƗǒƽǒǂǍ ǊƙƓƕƹƧǍ ǊƙƓƞƓơ ƗƼƧƶǆǍ Ǉǒƕ ƻƥƓǌǃƒ ƧƒǍơǃƒǍ ƗǒƮǍƮƤǃƓƕ ƨƓƙǆƙ Ɨƿǚƶƕ Ɠǌƶǆ ýǆƓƶƙǃƒ

 ƗƪƪƌǆǃƒǍ Ɨǌƞ Ǉǆýǒǆƶǃƒ ǎƧƤƊ Ɨǌƞ Ǉǆ.1

ƐǏǆƑƙǁƐ ƘƟƓǄǁ: ƲǄ ƕƽǘƴǁƐ ƔƥƐƣƋüǐǄƴǁƐ)CRM(

 ƴǆ Ɨƿǚƶǃƒ ƖƧƒƥƍ ƳǍưǍǆ ƠƕƮƊýǒǆƶǃƒ  ƗƑǒƕǃƒ ýƲ ǑƼ ƗƮƓƤǍ Ɠǌƕ ǅƓǒǀǃƒ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ǏǄƵ ƗƕƞƒǍǃƒ ƧǍǆǕƒ Ǉǆ

Ǖƒ ƓǌƙƥǌƬ Ǒƙǃƒ ƗǒƪƼƓǈƙǃƒǑƼ ƾƒǍƪ Ǚƒ ƘƓƵƓƱǀǃƒ ǏƙƬƓƕ ǁǃƦǍÜƗǒƥƓƮƙƿ ǎƥǃ ƓưƧǃƒ ƾǄƤ ǉƓƞƙýǒǆƶǃƒ  ƾǒǆƶƙǍ

Ɨƪƪƌǆǃƒ Ǉǆ Ƈƨƞ ǇǍǂǒǃ Ǌƶǆ ýƵƓƽƙǃƒ ƥƓƶƕƊ.  

üǋǓƐ ƒǂƯǄǁƐ: ƲǄ ƕƽǘƴǁƐ ƔƥƐƣƋ ǃǋǊƻǄüǐǄƴǁƐ

 ýǒǆƶǃƒ ƗƿǚƵ ƖƧƒƥƍ ǇǍǂƙ)CRM(* ƚǒƥơǃƒ ƾǒǍƪƙǃƒ ǑƼ ƗǒǆǋƊ ƧƛǂǕƒ ǅǍǌƽǆǃƒ.  

üǋǓƐ ƱƥƻǁƐ: ƕƽǘƳ ƔƥƐƣƋ ƹǐƥƴƗüǐǄƴǁƐCRM:

 - ƗƿǚƵ ƖƧƒƥƍ ƻǒƧƶƙ Ǉǂǆǒýǒǆƶǃƒ ƓǌǈƋƕ": ƘƓƿǚƵ ƇƓǈƕǃ ƗǄǆƓƬǃƒ ƗǒǄǆƶǃƒýǒǆƵ ǒǄƵ ƲƓƽơǃƒǍÜƗơƕƧǆ ƾǒƧƱ ǇƵ Ɠǌ

ƓưƧǍ ÜƗǆǒƿ ǅǒǄƪƙ ǒƨƓƙǆǆǇ ýǒǆƶǄǃ."2

 --ýǒǆƶǃƒ ƗƿǚƵ ƖƧƒƥƍ ƻƧƶƙ ƓǌǈƋƕ:" ýƑƓƪǍǃƒ Ǉǆ ƗǄǒǂƬƙ ýƓǆƶƙƪƓƕ Ƈǚǆƶǃƒ ƴǆ Ƨǆƙƪǆǃƒ ƧƒǍơǃƒ ǏǄƵ ƖƧƥǀǃƒ

Ǒƙǃƒ ƗƽǄƙƤǆǃƒ ýǒǆƶǃƒ ƴǆ ǅƑƒƥ ýƓƮƙƓƕ ƇƓǀƕǃƒ ǏǄƵ ýǆƶƙ".3

 - Ɠǆǂ ƻƧƶƙCRM بأنھا":ƒǍ ƔƦƞ ǅƓƲǈ ƔƓƪƙǂƇǚǆƶǃƒ Ǎ ǇǒơƕƧǆǃƒ Ǚƒ ǅǌƙƓǆǍǄƶǆ ýǒǄơƙ ýǚƤ Ǉǆ ǅǌƕ ƲƓƽƙơ

Ʊƙǆ ǅǌƼǍǙƓƕ ƦƤƋƙ ƗǄǒǍƱ ƗǒǄǆƵ ƧƕƵ ǅǌƙƓƕǄ ƘƓƿǚƵ ƥǒƱǍƙǃÜƓǌƙǒƞǒƙƒƧƙƪƍǍ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƱƓƬǈ Ǉǒƕ ƾǒƼǍƙǃƒ ƧƓƕƙƵ

 ƴǆ ƗǒǍƿƇǚǆƶǃƒ ƕƧǆǃƒ ƴǆ Ɨƿǚƶǃƒ ǎǍƙƪǆ ƭǒǄǀƙǍÜƱǀƼ ǇǒơƇǚǆƶǃƒ ǇǒơƕƧǆǃƒ Ƨǒƹ".4

 -ƓưǒƊ ƻƧƶƙ "ƓǌǈƋƕ Ǚƒ ƴǆ Ɨƿǚƶǃƒ ǑƼ ƥƒƧƼǕƒǍ ƓǒƞǍǃǍǈǂƙǃƒÜƘƓǒǄǆƶǃƒÜƘƓǆǍǄƶǆǄǃ ǑƞǒƙƒƧƙƪǗƒ ǅƒƥƤƙƪýǒǆƶǃƒ 

Ǎ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƻƒƥǋƊ ƾǀơǒ Ɠǆƕýǒǆƶǃƒ"5ƗǒǃƓƙǃƒ ƭƑƓƮƤǃƒ Ǉǆưƙǒ ƻǒƧƶƙǃƒ ƒƦǋǍÜ:  

1.ÜǐƥƓƕƶǃƒ ƩƓƕƥ ǐƨǍƼ ǅƬƓǋÜƔǚƞ ƫǋƥ ǇƓƪơƍƥƬƑƴǄ Ǐƻƨǂƺ ƥǋưǆǄ Ƽƺǋ ƼǐǋƨƗǁƐǆÜÜǇƥƧǕƒÜǇƓǆƵÜƴǒƨǍƙǃƒǍ ƧƬǈǄǃ ƾƒƧǍǃƒ Ɨƪƪƌ2010ƭÜ681.
2  ǐƧƓƞÜƧǄƙǍǂ ƔǒǄǒƼƒÜ ƝǈǍƧƙƪǆƧƼǐǋƨƗǁƐ ƖƑǐƨƑƨƈÜƗǒƥǍƶƪǃƒÜƧƬǈǄǃ ƣǒƧǆǃƒ ƧƒƥÜƧǍƧƪ ǅǒǋƒƧƕƍ ǑǄƵ ƧǍƧƪ ƗǆƞƧƙÜ2007ƭÜ11.
3ƥǆơƊÜǐƧǂƕǃƒ ƧǆƓƛ ÜǑǆǍơƧǃƒƕǐǁƑǄǁƐ ƖƑǄƣƢǁƐ ƼǐǋƨƗ ÜǇƥƧǕƒÜǇƓǆƵÜƴǒƨǍƙǃƒǍ ƧƬǈǄǃ ƇƒƧƛƍ ƧƒƥÜ2008ƭÜ158.  

4ƧǆƓƵ ƗǆƱƓƼÜƖƑǄưǆǄǁƐ Ǐƺ üƑǄƳǓƐ ƅƑǀƤ ƖƑƾǐƓƯƗǁ ƚƤǋǄǆ ƅǘǄƴǁƐ ƕƽǘƳ ƔƥƐƣƋǆǄƶǃƒ ǏǀƙǄǆǃƒÜǙƒ ƥƓƮƿǗƒ ýǍơ ƩǆƓƤǃƒ ǑǃǍƥǃƒ ǑǍ ǑưƒƧƙƼ ƒ ǊƙƓƪƓǂƶǈ

ƭÜƧƑƒƨƞǃƒÜ ƻǄƬǃƓƕ ǑǄƵǍƕ Ǉƕ Ɨƕǒƪơ ƗƶǆƓƞÜ ÜƗǒǃǍƥǃƒ ƘƓǒƥƓƮƙƿǗƒ ǏǄƵ8.
5Üǅƞǈ ƥǍƕƵ ǅƞǈƕƺƥƴǄǁƐ ƔƥƐƣƋ)ƑǐƜǐƗƐƥƗƨǕƐ ǋ ǃǐǉƑƻǄǁƐƖƑǐǂǄƴǁƐǋ Ɩ(ÛÜǇƥƧǕƒÜǇƓǆƵÜ ƗǒǈƓƛǃƒ ƗƶƕƱǃƒÜƴǒƨǍƙǃƒǍ ƧƬǈǄǃ ƾƒƧǍǃƒ Ɨƪƪƌǆ2008ƭÜ332.
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Ǘǋƈ - ƖƧƒƥǗ ǑƞǒƙƒƧƙƪǗƒ ƥƶƕǃƒ ƘƓƿǚƵýǒǆƶǃƒ ƕǃƒ Ǉǆ ǙƥƕǙƒ ǑƼ ýƛǆƙǒ Ɠǆ ƒƦǋǍ ǑǄǒƺƬƙǃƒ ƥƶ ǅƒƥƤƙƪ

 ƖƓǒơ ƖƧǍƥ ƧƕƵ ǑƞǒƙƒƧƙƪǗƒýǒǆƶǃƒ ƥǆǕƒ ƗǄǒǍƱ.  

ƓǒǈƓƛ-ƬƊ ƥǀǃǍÜƇƒǍƪ ƥơ ǏǄƵ ƥƒƧƼǕƒ Ǎ ƓǒƞǍǃǍǈǂƙǃƒ ǑƱƺƙ ƓǌǈƊ ƚǒơÜýǆƓƬ ǅǍǌƽǆ Ɠǌǈƍ ƘƓƪƒƧƥ ƘƧƓ Ǐǃƍ ƖƧǒƛǂ

Ǎƥƕ ƥƒƧƼǕƒ Ǉƍ Ǎ Ɨǒƥƞǆ Ƙƪǒǃ ƓǋƥơǍ ƓǒƞǍǃǍǈǂƙǃƒ ǇƊơ ƗƶƕƓƙǆ ǏǄƵ ǇǒƧƥƓƿ ǇǍǂǒ Ǉǃ ƓǒƞǍǃǍǈǂƙǃƒ ǅƵƥ Ǉ ƘƓƞƓ

Ƈǚǆƶǃƒ ƒǍ Ƨǒƕǂǃƒ ƓǌƵǍǈƙ ǑƼ ǅƵƥ ǑƼ ƥƒƧƼǕƒ Ǎ ƓǒƞǍǃǍǈǂƙǃƒ ýǆƓǂƙ Ǉǆ ƥƕǙ ƒƦǌǃÜƴƪƒǍǃƒ ǑƼƒƧƺƞǃƒ ǅǋƧƓƬƙǈ

 ƗǆƥƤýǒǆƶǃƒ.  

ƓƛǃƓƛ- ƾǄƶƙƙ Ǒƙǃƒ ƻƑƓƲǍǃƒ ýǂ Ǉǆưƙƙ ƓǌǈƍýǒǆƶǃƓƕ ƥǍǌƞ Ǉǆưƙƙ ƻƑƓƲǍǃƒ ǉƦǋǍ ǊƙƓǒơ ýƒǍƱ ƾǒǍƪƙǃƒ ǍǆƥƤ Ɨ

ýǒǆƶǃƒ.  

ƓƶƕƒƧ-ƾǒƧƱ ǇƵ ƥƑƒǍƶǃƒ ƖƥƓǒƨƕ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƻƒƥǋƊ ƾǒǀơƙ ƻƥǌƙƪƙ Ɠǌǈƍ Ǎ ƓưƧǃƒ  ƻƒƥǋƊ Ǐǃƍ ƗƼƓưƍ ƇǙǍǃƒ

ýǒǆƶǃƒ ƗƪƪƌǆǃƓƕ ǊƙƓƿǚƵ ǇƵ ýǆƓƬ ƓưƧǍ ǊƶƼƥǒ Ɠǆ ýƕƓǀǆ ǏǄƵƊ Ɨǆǒƿ ƾǒǀơƙ ǑƼ. 

ǚƤ Ǉǆ ƻǒƧƓƶƙǃƒ ýǑǃƓƙǃƒ ƻǒƧƶƙǃƒ ƭǚƤƙƪƒ Ǐǃƒ ƓǈǄƮǍƙ Ɨǆƥǀǆǃƒ":ƒ ƴǆ Ɨƿǚƶǃƒ ƖƧƒƥƒ ǇƊ ǅǍǌƽǆ Ǒǋ ýǒǆƶǃ

 ƥƒƧƼǕƒǍ ƓǒƞǍǃǍǈǂƙǃƒ ǑƱƺƙ ýǆƓƬǊƶǆ ƗƿǚƵ ƾǄƤǍ Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓƞƓơ ƗƶƕƓƙǆǃ."  

  ǏǆƑƙǁƐ ƱƥƻǁƐ :ƫƏƑƬƢƋƔƥƐƣƽǘƳƕüǐǄƴǁƐ

 ƥƥơMurillo &Anrobi  ƴǆ Ɨƿǚƶǃƒ ƖƧƒƥƍ ƭƑƓƮƤýǒǆƶǃƒ ǑǄǒ Ɠǆǂ:1

-ǈƜǋƗǁƐ:ǙƒǅƓǆƙǋǐƥƞǃƒ ǍǊƞǍƙǃƒǍơǈýǒǆƶǃƒ.

-ƏƑƨǋǁƐü:ƒǅƒƥƤƙƪýƑƓƪǍƓǒƞǍǃǍǈǂƙƘƓǆǍǄƶǆǃƒ.

-ƖƑǄǋǂƴǄǁƐ:ýǂƘƓǈƓǒƕǃƒƗǈǂǆǆǃƒǇƵƒýǒǆƶǃ.

-ƹƣǊǁƐ:ƾǒǀơƙƗǒơƕƧǆǃƒƪƪƌƗƓǌƙƥƓǒƨǍ.

-ƥǋƣ ǅǐƻưǋǄǁƐ:ƥǒƥơƙƘƓƕǄƱýǒǆƶǃƒƓǋƥǒơǍƙǍǑƼƜƦƓǆǈƗǈǒƶǆ.  

 - ƓǆƊEisen hardt & Graiunic ƒ ƴǆ Ɨƿǚƶǃƒ ƖƧƒƥƍ ƭƑƓƮƤ ǇƒƥƥơǒƼýǒǆƶǃ ƥǆƙƶƙ ƓǌǈƊ ǏǄƵ ƊƓƪƓƪǏǄƵ

ƓǈƓǒƕƘýǒǆƶǃƒƇƓǈƕǍƗƿǚƶǃƒƊƧƛǂǇǆǙƒƔƓƪƙǂǍƊǇýǒǆƶǃƒýƛǆǒƊƧƩýƓǆǃƒǑǀǒǀơǃƒǆǄǃƪƪƌƗ.

ƘǁƑƙǁƐ ƱƥƻǁƐ:ƕƽǘƴǁƐ ƔƥƐƣƋ üƟƐƥǄ  ƲǄüǐǄƴǁƐ

 ƴǆ Ɨƿǚƶǃƒ ƖƧƒƥƍ ǅƙƙýǒǆƶǃƒ  ƾƼǍƗǒǃƓƙǃƒ ýơƒƧǆǃƒ:2

1
ÜǑƑƓƱǃƒ ǇǍƪơ ǑǄƵÜƓưƧǃƒ ƥƕƵ Ǉƪơǆ ǑǄƵƖƑƽǘƳ ƔƥƐƣƋ ƹƥƑƬǄǁƐ ƭƴƓ Ǐƺ ǏǆƐƣǐǄ ƘƟƓ ƣǐƣƜ ǏǄǐưǆƗ ǈƜǋƗ ǅǋƓƦǁƐƕǐǄǋǀƟǁƐÜ ƧǒƙƪƞƓǆ ƖƧǂƦǆ

ÜƖƧǍƬǈǆƖƧƒƥǗƒ ƗǒǄǂ Ǎ ǙƒÜƾƒƧƶǃƒÜƥƒƥƺƕ ƗƶǆƓƞÜƥƓƮƙƿ2009-2010.ƭÜ5.
2

ǑǆǄǒƥ ƗơǒƙƼÜƕǄǘƴǂǁ ǈƏǗǋ ƅƑǆƓǁ ƧƑƨƉǀ ǅǋƓƦǁƐ ƲǄ ƕƽǘƴǁƐ ƕǐǄǆƗƧǒƙƪƞƓǆ ƖƧǂƦǆÜ ƖƧǍƬǈǆ ǅǍǄƶǃƒ ƗǒǄǂÜƗǒƥƓƮƙƿǙƒ  ƗƶǆƓƞÜƧǒǒƪƙǃƒ ǅǍǄƵǍ

ÜƧƑƒƨƞǃƒ2008 -2009ƭÜ52.  
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Ǘǋƈ:ƕǂƟƥǄƣǐƣƟƗǁƐ:

ǑǈƶǈǍǌƕƓƴǆƞƘƓǈƓǒƕǃƒƗǀǄƶƙǆǃƒƳƓƱǀǃƓƕÜƻƥǌƙƪǆǃƒ ǑƿǍƪǃƒƓǌƶưǍǍǑƼƖƥƵƓƿƘƓǈƓǒƕǃƒƗǒǀǒǍƪƙǃƒƯƧƺƕ 

ƖƥƓƼƍƗƪƪƌǆǃƒƗƼƧƶǆƕƗǆƲƙǈǆƗǒǃƈǍƇǚǆƶǄǃƥƥƶƙƙǍƧƥƓƮǆǉƦǋƘƓǈƓǒƕǃƒ)ÜƘƒƇƓƮǀƙƪƒýƓƞƧÜƴǒƕǃƒƗơǄƮǆ 

ƗǆƥƤƇǚǆƶǃƒÜƨǂƒƧǆÜƘƓǆǃƓǂǆǃƒƥƵƒǍƿƘƓǈƓǒƕǃƒƗǒƞƧƓƤǃƒ..(¡ƓǈƕǍƇƖƥƵƓƿƘƓǈƓǒƕƇǚǆƶǃƒǇǍǂǒǇǆýǚƤ:

-1ƗƶƞƒƧǆƥƓƮǆǃƒƧƗǒǄƤƒƥǃƒƗǒƞƧƓƤǃƒǍƗǒǃƓơǃƒƘƓǈƓǒƕǄǃƗǀǄƶƙǆǃƒƇǚǆƶǃƓƕ.

-2ǅǒǒǀƙƧƥƓƮǆƘƓǈƓǒƕǃƒƗǄǆƙơǆǃƒǏǄƵƩƓƪƊƗƽǄǂ/ƥƑƓƵ.

-3ƴưǍƗƪƓǒƪǇǒƕƙƴǆƞƘƓǈƓǒƕǃƒ)ƥǒƥơƙƻƥǌǃƒýƑƓƪǍǃƒǍ(.

-4ǅǒǒǀƙƖƥƵƓƿƘƓǈƓǒƕǃƒƖƥǍƞǍǆǃƒ¡ƥǀƼǅǍǀƙƗƪƪƌǆǃƒƇƓƺǃƎƕƖƥƵƓǀǃƒƖƥǍƞǍǆǃƒƥƕǃƒǍƇǇǆƧƽƮǃƒ.

ƑǐǆƑƙ:ƕǂƟƥǄƕƏƦƜƗǁƐ:ƧƕƙƶƙƗǒǄǆƵƥǒƥơƙƇǚǆƶǃƒǍǅǌƙƼƧƶǆƖǍƱƤÜǏǃǍƊƥƶƕǁǃƦǅƙǒýǒǄơƙƘƓǈƓǒƕǃƒ

ƗǀǄƶƙǆǃƒǌƕǅǅǌǆǒƪǀƙǍ ǏǃƍƘƓƵǍǆƞǆ ǏǄƵƩƓƪƊǅǌƮƑƓƮƤǂƧƙƬǆǃƒƗǑƙǃƒǍǅƞƧƙƙǇǆýǚƤ

ǒǂǍǄƪƓǌƙǅǍÜǇǂǆǒƗƪƪƌǆǄǃƗƑƨƞƙ ƇǚǆƶǃƒǏǄƵƩƓƪƊƗǒǆǋƊƓǒƧƙƬǆǅǌƙ) ýǒǆƵǒƺƮƧÜƱƪǍƙǆ¡ǒƕǂƧ

(ÜƳǍǈƘƓǆƥƤǃƒƒƧƙƬǆǃƒƖÜǍƊǇǆýǚƤ ƟƓƕƧǕƒǑƙǃƒƓǌǀǀơƙƗƪƪƌǆǃƒǇǆǅǌǃǚƤ.

ƑƙǁƑƙ:ƕǂƟƥǄƹǐǐǀƗǁƐ:ƥǒƥơƙƇǚǆƶǃƒǅǌƙƑƨƞƙǍƠǆƪǒÜƻǒǒǂƙƕƘƓǆƥƤǃƒǍ ǙƒƘǙƓƮƙǅǌƶǆǇǆƚǒơƳǍǈ

ƖƓǈǀǃƒ ǇǍǆưǆǍ ÜƗǃƓƪƧǃƒƻƥǌǃƒǍǍǋýǍƮơǃƒǏǄƵƒƗƕƓƞƙƪƗǈǒƶǆǅǌǈǆ.

ƐƥƑƴƓ:ƕǂƟƥǄüƳƑƻƗǁƐüƣƑƓƗǁƐǋ:ǇǍǂǒƓǆƍƗƞǒƙǈƗǄǆơƗǆƲǈǆǅǍǀƙǌƕƓƗƪƪƌǆǃƒǍƊƓǂ ƗƕƓƞƙƪƔǄƱǃýǒǆƶǃƒÜ

ǑƽƼƗǃƓơǃƒǏǃǍǕƒ ýƪƧƙƗƪƪƌǆǃƒƘƓǆǍǄƶǆƗǈǒƶǆƕƓǅƒƥƤƙƪƘƒǍǈǀǃƒǙƒƗǒǃƓƮƙǑƼǍÜƗơƓƙǆǃƒƗǃƓơǃƒƗǒǈƓƛǃƒƼƎǇ

ƒýǒǆƶǃǍǋǐƦǃƒƚơǒƗƪƪƌǆǃƒǏǄƵýƵƓƽƙǃƒǊƶǆ ǇǆýǚƤƓƪƧƍýýƑƓƪƧƗǒǈǍƧƙǂǃƍ ǍƊ ƇǍƞǄǃƒǏǃƍƱƓǀǈƓǌƶǒƕ

ƖƥǆƙƶǆǃƒÜƥǒƽƙƪƙǍƗƪƪƌǆǃƒǇǆǉƦǋƱƓǀǈǃƒǙƒƗǒǃƓƮƙǑƼƗǒƦƺƙƥƵƒǍƿƘƓǈƓǒƕǃƒ ƘƓǆǍǄƶǆƕƖƥƥƞƙǆǇƵƇǚǆƶǃƒ

ƓǆƓǌơǈǆǒƗƮƧƼƻǒǒǂƙǌƙƓǆƥƤƓǅǌƶǆ.

ƑƨǄƑƢ:ƕǂƟƥǄǃǐǐƾƗǁƐ:ǅƙǒ Ɨƿǚƶǃƒ ƇƓǈƕƴǆýǒǆƶǃƒƧǍƧǆƕƘƿǍǃƒǅƙǒǍƓǋƌƒƧƛƍǑƼýǂýƵƓƽƙǊƶǆǏǈƶǆƕǇƊ 

ǅǄƶƙǃƒýƛǆǒƒƥƶƕ ƓǒƪƓƪƊƒƦǌǃƓƪǆǃƒÜƧǏƙơƾǀơƙƗƪƪƌǆǃƒƗƿǚƵƼƗǃƓƶƴǆƓǌǈƑƓƕƨǇǒƶƙǒƓǌǒǄƵǅƓǒǀǃƒǅǒǒǀƙƕ

ƧƒƥƍǌƙƓǉƦǌǃƗƿǚƶǃƒÜǅƙǒǁǃƦƕƓǅƒƥƤƙƪƘƒƧƬƌǆýƛǆ:ƧƬƌǆÜƓưƧǃƒǅƿƧýƓǆƵǕƒƾǀơǆǃƒǇǆýǂ ýǒǆƵ.1

1Ǌƪƽǈ ƴƞƧǆǃƒƭÜ52.
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         ǅƿƧ ýǂƬǃƒ)04:(Ƨǆ ƴǆ Ɨƿǚƶǃƒ ƖƧƒƥƍ ýơƒýǒǆƶǃƒ

ƥƣƬǄǁƐ:ǑǆǄǒƥ ƗơǒƙƼÜƕǄǘƴǂǁ ǈƏǗǋ ƅƑǆƓǁ ƧƑƨƉǀ ǅǋƓƦǁƐ ƲǄ ƕƽǘƴǁƐ ƕǐǄǆƗ ƖƧǂƦǆÜƖƧǍƬǈǆ ƧǒƙƪƞƓǆ ƗƶǆƓƞÜƧǒǒƪƙǃƒ ǅǍǄƵǍ ƗǒƥƓƮƙƿǗƒ ǅǍǄƶǃƒ ƗǒǄǂÜ

ÜƧƑƒƨƞǃƒ2008 -2009ƭÜ52.  

ƱƥƻǁƐ ƲƓƐƥǁƐ: üǄƳ ƖƐǋƯƢ ƲǄ ƕƽǘƴǁƐ ƔƥƐƣƋüǐǄƴǁƐ:

Ƨǆǒ  ýǆƵCRM ƕ ƗƛǚƛýơƒƧǆ ǈƓǌơưǍ ǑǄǒ Ɠǆǂ:1

Ǘǋƈ -ƕǂƟƥǄ ƅǘǄƴǁƐ ƖƑǆƑǐƓ ƣǐƣƟƗ: ƗƿǚƵ ƇƓǈƕǃ Ɨǈǒǆƛǃƒ ƧƓǂƼǕƒ Ǌǈǆ ƜƧƤƙƪƙ ǅƓƤ ǅƞǈǆ ƓǌǈƊ ǏǄƵ ƘƓǈƓǒƕǄǃ ƧƲǈǒ

 ƴǆ ƗǒǍƿƇǚǆƶǃƒǓƓƕ ǅƓǒǀǃƒ ƘƓǈƓǒƕǃƒ ƥǒƥơƙ ƗǄơƧǆ ýǆƬƙǍÜǑƙ:  

 -ǍǈƊ ƥǒƥơƙƥǍǌƞ ƟƓƞǈǗ Ɨǆƨǚǃƒ ƘƓǈƓǒƕǃƒ ƳƒCRM Ɨƪƪƌǆǃƒ ǑƽƲǍǆ ƧƓƕǂ ƗƬƿƓǈǆƕ.  

 -ƘƓǈƓǒƕǃƒ ǏǄƵ ýǍƮơǃƒ ƧƥƓƮǆ ƥǒƥơƙ.  

 -Ɠǌƶǆƞǃ Ɨǆƨǚǃƒ ýƑƓƪǍǃƒǍ ƗƕǍǄƱǆǃƒ ƘƓǈƓǒƕǃƒ ƖƥǍƞ ƗƞƧƥ ƥǒƥơƙ.  

 -ǙƒǍ ƜƦƓǆǈǃƒ ǅǒǆƮƙƘƓǈƓǒƕǃƒ ǇǒǍƥƙǃ ƗƕƪƓǈǆǃƒ ƘƒƧƓǆƙƪ.  

 -ǙƒǍ ƜƦƓǆǈǃƒ ǏǄƵ ƗǒǃǍǕƒ ƔƧƓƞƙǃƒ ƇƒƧƞƍƘƒƧƓǆƙƪ  ƥǒǂƋƙǍ ǎƥǆƇǚǆƓǌƙǆ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƻƒƥǋǕ.  

1
ƴǈƓǆ ƗǆƱƓƼƭÜ ǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧǆÜ13.

التحدید
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  تصالقنوات الا-

محتوى الرسالة -
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  ستجابةالا-

  ت تجاریةمعاملا-

ستماعالا-
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 -ƒƙǃƒǍ ƓǌƙƞǃƓƶǆǍ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ǇǒƨƤƙǃ ƗƕƪƓǈǆǃƒ ƗǒƞǍǃǍǈǂƙǃƒ ƘƓǒƞǆƧƕǃƒǍ ƘƓǀǒƕƱƙǃƒ ƧƓƕƙƤǈƓǌǒƼ Ɣǒǀ.  

 ƘƓǈƓǒƕ ǏǀƙƪƙǍƇǚǆƶǃƒ ƗǒǃƓƙǃƒ ƗǒǄƵƓƽƙǃƒ ƾƱƓǈǆǃƒ Ǉǆ:  

 -ƒƙƗǒǆƓǆǕƒ ƔƙƓǂǆǃƒ ƘǙƓƮ)Ǚƒ ƔƙƓǂǆýƓƕǀƙƪ:( ƧƬƓƕǆ ýǂƬƕ ýƮƙƙǍýǒǆƶǃƓƕ ýƛǆ Ǚƒ ƓǌƞǍ ƘƓƵƓǆƙƞ

 ƴǒƕǃƒ ƱƓǀǈ ǑƼ ƗǄƛǆǆ ƗǒǈǍƧƙǂǃǗƒ ƘƓǆƥƤǃƒǍ ƗǒƽƙƓǌǃƒ ƘƓǆǃƓǂǆǃƒÜýƓǀǈǃƒ ƻƙƓǌǃƒ ýƑƓƪƧÜǑǈǍƧƙǂǃǗƒ ƥǒƧƕǃƒÜǊƞǍǃ

ƓǋƧǒƹǍ ƗǒƧƓƞƙǃƒ ƘǚơǆǃƒǍÜƗǒƧƓƞƙǃƒ ƘƓƶǆƞǆǃƓǂ ƗǂƧƬǃƓƕ ƗƮƓƤǃƒ.  

 -ƗǒƽǄƤǃƒ ƔƙƓǂǆǃƒ ƘƓǒǄǆƵ:ǃƒ ƘƓǒǄǆƶǃƒ ǑǋǍƙǕƒ ƔƙƓǂǆǃƒ ƧǍǆƊ ýǌƪƙǍ ƥƵƓƪƙ Ǒ ýƛǆ ƗǒǆƓǆ ƧǒƙƒǍƼ ƧƒƥƮƍ

ƓǋƧǒƹǍ ýǒǍǆƙǃƒǍÜƗǈƓǒƮǃƒÜƘƓǈǚƵǗƒÜƾǒǍƪƙǃƒ.  

 -ƗǒƧƓƞƙǃƒ ƘƓƿǚƶǃƒ: ƴǆ ýǆƓƶƙǃƒ ƾǒƧƱ ǇƵ ƘƓƪƪƌǆ ǇǂƓǆƊǍ ƇƓƱƪǍǃƒǍ ǇǒƥǍƨǆǃƒǍ ǇǒƥƧǍǆǃƒÜƇƓǂƧƬǍ ǎƧƤƊ

ǅǋƧǒƹǍ ǇǒƵƨǍǆǃƒǍ ƗƑƨƞƙǃƓƕ ƴǒƕǃƒ.  

ƑǐǆƑƙ -ƕǂƟƥǄ ƑǊƗƜǁƑƴǄǋ ƖƑǆƑǐƓǁƐ üƑƢƣƋ:ǒƥơƙ ƗǄơƧǆ ƥƶƕǑƙƋƙÜƗƕǍǄƱǆǃƒ ƘƓǈƓǒƕǃƒ ƥ ƍ ƗǄơƧǆ Ǐǃƍ ƘƓǈƓǒƕǃƒ ýƓƤƥ

ƓǈǋǍÜýǄơƙǍ ƝǃƓƶƙ ƚǒơ ƔǍƪƓơǃƒ ǄƵ ýǆƶƙ Ɣǒǀǈƙ ƘƓǒƞǆƧƕ ǅƥƤƙƪƙ ƻǈƮƙǍ ƔƙƧƙ ƚǒơƕ ƘƓǈƓǒƕǃƒ ƗƞǃƓƶǆ Ǐ

ǍƕƙǍǙ ƱƕƒǍƧ ƾƼǍ ƔƖƥǒƥƞ ƘƓǆǍǄƶǆ ǅǒƥǀƙǍ ƘƓƽƮƒǍǆ ƭǚƤƙƪ  ƦƓƤƙƒ ǏǄƵ ƥƵƓƪƙ Ɠǀƕƪǆ ƗƼǍƧƶǆ Ǉǂƙ ǅǃ

Ƭƕ ƧƒƧǀǃƒǓƓƕ ǅƓǒǀǃƒ ƗǄơƧǆǃƒ ǉƦǋ ƔǄƱƙƙǍÜýưƼƊ ýǂǑƙ:  

 -ƘƓǈƓǒƕǃƒ ýƓƤƥƍ ǏǄƵ ýǆƶǒ ƾǒƧƼ ƥǒǈƞƙ.  

 - ƝǆƓǈƧƕ ƟƓƞǈ ƩƓǒǀǃ ƩǒǒƓǀǆ ƴưǍCRM.

 -ƕǃƒ ýƓƤƥƍƒ ǇǍƥ ƔǍƪƓơǃƒ Ǐǃƍ ƘƓǈƓǒǖǃ ƔƓǂƙƧƗƑƱƓƤ ƘƓǆǍǄƶǆ Ǐǃƍ ǐƥƌǒ ƘƓǈƓǒƕǃƒ ǑƼ ƻǒƧơƙ ǐƊǍÜƇƓƱƤ.  

 -ƗǒǃƓƵ Ɨǆǒƿ ƓǌǒƼ ýǒǄơƙǄǃ ǇǍǂǒ ƘǚǂƬǆ ǍƊ ƾƱƓǈǆ ƥǒƥơƙ.  

 -Ǆƶǆ Ǐǃƍ ƘƓǈƓǒƕǃƒ ýǒǍơƙƓƕ Ɩƥǒƽǆ ƘƓǆǍƘƓǈƓǒƕǃƒ Ɣǒǀǈƙ Ɨǒǈǀƙ ýƓǆƶƙƪ.  

 -ƗƮǄƤƙƪǆǃƒ ƝƑƓƙǈǃƒ ǏǄƵ ƒƇƓǈƕ ƻƧƮƙǃƒ.  

ƑƙǁƑƙ-Ɛ ƕǂƟƥǄƖƑǄǋǂƴǄǁƐ ƚƐƥƢƗƨ: ƒƥƧǍǆ ýǂƬƙ ƓǌǄƶƞǒ Ɠǆǆ Ɨǆǒƿ ƘƓǆǍǄƶǆ Ǐǃƍ ƓǌƙƞǃƓƶǆ ƥƶƕ ƘƓǈƓǒƕǃƒ ýǍơƙƙ

ýǚƤ Ǉǆ ƗǆǍǄƶǆǃƒ Ɨǆǒƿ ƩƓǀƙǍÜƗƪƪƌǆǄǃ ƓǒƞǒƙƒƧƙƪƍ:  

 -Ǚƒ ƗƽǄǂƙǃƒƗǒƑƒƥƙƕ:Ƽ ƗǆǍǄƶǆǃƒ ǅǒǀƙǍǑ ơǃƒ ǉƦǋƘƓǈƓǒƕǃƒ ƗƞǃƓƶǆǍ ƴǆƞ ƻǒǃƓǂƙ Ɣƪơƕ ƗǃƓ.  

 -ƗǒƿǍƪǃƒ Ɨǆǒǀǃƒ:Ɠǌƶǒƕ Ƨƶƪ ǏǄƵ ƗǃƓơǃƒ ǉƦǋ ǑƼ ƗǆǍǄƶǆǃƒ Ɨǆǒƿ ƥǈƙƪƙ ƾǍƪǃƒ ǑƼ.  

 -Ǚƒ ƗǆǒƿǅƒƥƤƙƪ:Ɠǌǈǆ ƗƞƧƤƙƪǆǃƒ ƻƧƓƶǆǃƒ ǅƞơ ǏǄƵ ƗǆǍǄƶǆǃƒ Ɨǆǒƿ ǅǒǀƙǍ.  
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Ǔƒ ǅƙǒ ƗǄơƧǆǃƒ ǉƦǋ ǑƼǑƙ:  

 - ƧǒƧƓǀƙ Ǉǆ ƗƱƕǈƙƪǆ ƱƱƤǍ ƻƧƓƶǆ Ǐǃƍ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ýǒǍơƙǁǃƦ Ǐǃƍ ƓǆǍ ƗǒǈƓǒƕ ýƓǂƬƊ ǍƊ.  

 -ƒǍ ƧƓǂƼƊ ǅǒƥǀƙƾǒƕƱƙǄǃ ƗǄƕƓƿ ƘƓơƒƧƙƿ.  

 -Ǆǃ ƓǌǆǒƥǀƙǍ ƯǍƧƶǃƒ ǅǒǆƮƙǇƑƓƕƨ Ɨƶƕƙǆǃƒ ƗǒƞǒƙƒƧƙƪǗƒ ƾƼǍ.  

 -ƗƞƓơǃƒ ƥǈƵ ƖƦƤƙǆǃƒ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ýǒƥƶƙ.  

 -ƒ ƗƪƒƧƥ ƗƕƓƞƙƪƇǚǆƶǃƒ.  

ǏǆƑƙǁƐ ƒǂƯǄǁƐ:ǋ ƕǐǄǉƈƖƑǐǋƗƨǄ  ƕƽǘƳ ƔƥƐƣƋüǐǄƴǁƐ

 ƗƿǚƵ ƖƧƒƥǗýǒǆƶǃƒ ǆǋƊƗƪƪƌǆǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ƖƧǒƕǂ ƗǒƓǌǒǄƵ Ɨǒǈƕǆ ƘƓǒǍƙƪǆǍÜ.  

üǋǓƐ ƱƥƻǁƐ:ƕǐǄǉƈƔƥƐƣƋǘƳƕƽüǐǄƴǁƐ

ƓǆǒƼǑǄǒƯƶƕƱƓǀǈǃƒǑƙǃƒƧƕƶƙǇƵƗǒǆǋƊƖƧƒƥƍƘƓƿǚƵýǒǆƶǃƒǇǆƗǌƞǍƧƲǈƯƶƕ ǇǒƛơƓƕǃƒ:1

 -Ƨƕƙƶǒ(Nwakanma et al) ǅǍǌƽǆƖƧƒƥƍƘƓƿǚƵýǒǆƶǃƒǑƼ ƓǒƪƓƪƊ ƓƕǄƱƙǆ ƧƮƵƾǒǍƪƙǃƒƚǒƥơǃƒÜƥơƊǍ

ǙƒƘƓǋƓƞƙǑƙǃƒǍƵƥƙƍƓǌǒǃ ƘƓƪƪƌǆǃƒýǂƬƕ Ƨǆƙƪǆ.

 -ƥƵƓƪǒǅǍǌƽǆƍƖƧƒƥƘƓƿǚƵ ýǒǆƶǃƒǆǃƒƪƪƌƗƵǄǏǙƒơƙƲƓƽ ƇǚǆƶǃƓƕÜǙƒǍýƓƮƙǅǌƕýǂƬƕ ýƓƶƼǇƵƾǒƧƱ

ƘƒǍǈƿƒƗǒǃƓƮƙƗǈǒƶǆǏǄƵǍơǈƾǀơǒýǆƓǂƙǃƒǇǒƕƗƪƪƌǆǃƒǍƇǚǆƶǃƒ.

 -ǇǒƪơƙƗǒǄƵƓƼƾǒǍƪƙǃƒǍƒǅƒƥƤƙƪƘƿǍǃƒǀǒǀơǃƒǑƥǍǌƞǄǃƗǒƞǒǍƧƙǃƒƾǄƤǍƨƼƒǍơǃƒƇǚǆƶǄǃ ǍƇƓǈƕƗǆǚƶǃƒ

ƗǒƧƓƞƙǃƒƨǒƨƶƙǍƇǙǍƇǚǆƶǃƒǍƇƓǈƕƘƓƿǚƵƗǄǒǍƱǕƒƥǆ.

-ƗǒǆǋƊƇƓǈƕƘƓƿǚƶǃƒƓǆǇǒƕ ǇǒƽƲǍǆǃƒǍƇǚǆƶǃƒǑƼƘƓƪƪƌǆǃƒÜƗǒǆƥƤǃƒǇƊ ƒƧƕƙƶǆƗƿǚƵýǒǆƶǃƒƻƲǍǆǃƓƕ

Ƈƨƞ ǑƪƓƪƊǇǆƗƿǚƵ ƇǚǆƶǃƒƗƪƪƌǆǃƓƕýǂǂ.

ǂƯǄǁƐƘǁƑƙǁƐ ƒ:ƥƬƑǆƳ ƖƐƦǀƗƥǄǋ ǘƳ ƔƥƐƣƋ ƕƽüǐǄƴǁƐ

 ƧƮƓǈƵ ƗƼƧƶǆ ýǍƓơǈƪ ƔǄƱǆǃƒ ƒƦǋ ǑƼ ƗƿǚƵ ƖƧƒƥƍýǒǆƶǃƒ Ü ǁǃƦǂǍǃƒƘƒƨǂƙƧǆ ƗǒƪƓƪǕƒ ƒƓǌǒǄƵ ǅǍǀƙ Ǒƙǃ.  

1  ǇǒƪƓǒƭÜ ǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧǆÜ ƻƪǍǒ ƥǍǆơǆ35.



)CRM(لالعمیمع علاقة الوإدارة )RM(التسویق بالعلاقات                                              :الفصل الأول

~ 22 ~

üǋǓƐ ƱƥƻǁƐ: ƕƽǘƳ ƔƥƐƣƋ ƥƬƑǆƳüǐǄƴǁƐ:ǑǃƒǍǆǃƒ ýǂƬǃƒ ýǚƤ Ǉǆ ƓǌơǒưǍƙ Ǉǂǆǒ:1

 ǅƿƧ ýǂƬǃƒ)05(:  ƘƓƿǚƵ ƖƧƒƥƍ ƧƮƓǈƵ ƠưǍǒýǒǆƶǃƒ  

 üǐǄƴǁƐ  

ƖƑƽǘƳ  ƔƥƐƣƋ

ƥƣƬǄǁƐ:ÜǑƬǒƧƿ ƥǆơǆÜǅǃƓƹ Ÿƒ ƥƕƵǅƏƑƓƦǁƐ ƖƑƽǘƳ ƔƥƐƣƋ üǐƴƻƗǋ ǃǐƳƣƗ Ǐƺ ƖƑǄǋǂƴǄǁƐ ƑǐƜǋǁǋǆǀƗ ƥǋƣ ƥƥƶǃƒÜƗǒƧƒƥǗƒ ƗǒƥƓƮƙƿǗƒ ƚƓơƕǕƒ ƗǄƞǆÜ

 ƧƕǆƪǒƥÜƧƑƒƨƞǃƒÜƖƧǂƪƕ ƗƶǆƓƞÜƧƬƓƶǃƒ2011Üƭ148.  

ǑǄǒ Ɠǆǂ ƧƮƓǈƶǃƒ ǉƦǋ ƠǒưǍƙ ǇǂǆǒǍ:  

Ǘǋƈ -üǐǄƴǁƐ: ýǒǆƶǃƒ Ƨƕƙƶǒ Ǎ Ɨƪƪƌǆǃƒ Ǌǀǀơƙ ǇƊ ƥǒƧƙ ǐƦǃƒ ƠƕƧǄǃ ƥǒơǍǃƒ ƧƥƮǆǃƒ ƻƥǌƙ ǐƦǃƒ ǑǄƕǀƙƪǆǃƒ Ǎǆǈǃƒ

ýǒǆƶǃƒÜǊǒǃƍ ƕ ǏǄƵƊ ƠƕƧ ƧƼǍǒ ǐƦǃƒ Ǎǋ ƥǒƞǃƒƋ ǇƊ Ɣƕƪƕ ýǍƮơǃƒ ƧƦƓǈ ƒƦǋ ǇǂǃÜƗǈǂǆǆ ƥƧƒǍǆ ýƿƇǚǆƵ  ǅǍǒǃƒ

 ƗƼƧƶǆ ƧƛǂƊ ǅǋǆƥƤǃƓƕƘƓ  ǇƎƼ ƒƦǌǃǍÜƘƓƪƪƌǆǃƒ Ǉǒƕ ƖƥǒƥƬ ƗƪƼƓǈǆ ýǂƬǒ Ɠǆ ƒƦǋǍ ƾƒǍƪǕƒ ǑƼ ƖƥǍƞǍǆǃƒ

ǆƙǃƒ ǏǄƵ ƖƧƥǀǃƒ ƧƼǍƙ ǇƊ Ǉǂǆǒ ƓǒƞǍǃǍǈǂƙǃƒǒ Ǉǒƕ ƨǒƇǚǆƶǃƒ.   

ƑǐǆƑƙ -ƖƑƽǘƴǁƐ:Ǉǆưƙƙ Ǎ Ɨƪƪƌǆǃƒ Ǉǒƕ ƘƓƿǚƶǃƒƓǌƑǚǆƵ Ǚƒ ƗǒƑƓǈƛ ƘǙƓƮƙƒ Ɠǆǌǈǒƕ Ƨǆƙƪǆ ýƵƓƽƙǍ ǉƓƞƙ

ǍǕƒ ƖƧǒƮƿ ǇǍǂƙ ǇƊ Ǉǂǆǒ ƘƓƿǚƶǃƒƧǆƙƪǆ ǇǍǂƙ ǇƊ ǇǂǆǒǍÜƥǆǕƒ Ɩƥǒƶƕ ǍƊ ƥǆ ƖƧǆ ǍƊ ƖƧƧǂƙǆÜƗƶƱǀƙǆ ǍƊ Ɩ

 ǍÜƖƥơƒǍƒ ǇǍǂƙ ǇƊ Ǉǂǆǒ ƘƓƿǚƶǃƒǁǍǄƪ ǍƊ ƘƓǋƓƞƙ.  

ƑƙǁƑƙ-ƔƥƐƣǕƐ:  ƖƧƒƥƍ ǇƍƗƿǚƵ ýǒǆƶǃƒ ƓưǒƊ Ǉǆưƙǒ ǇǂǃǍÜƱǀƼ ƾǒǍƪƙǃƒ ǅƪƿ Ǉǆư ƴǀǒ ƱƓƬǈ Ʃǒǃ  Ƨǒǒƺƙǃƒ

ƒ ƓǒƞǍǃǍǈǂƙǃƒǍ ƘƓǒǄǆƶǃƒǍ ƗƼƓǀƛǃƒ ǑƼ Ƨǆƙƪǆǃƒ ǑǆǒƲǈƙǃƒ ƾǒǀơƙ ýƞƊ Ǉǆ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƓǋƓǈƕƙƙ Ǒƙǃ ƗƕƪƓǈǆ Ɨǒƙơƙ Ɨǒǈƕ

ǒƙƪƒ Ǉǆ ƓǌǈǂǆƙýƤƥǆǃƒ ƒƦǋ ƔƓƶ  ƘƓǆǍǄƶǆ ǇƊǍÜýǒǆƶǃƒ  ƴǆƞƙ Ǒƙǃƒ ƥǍǀƙ Ǒƙǃƒ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƗƼƧƶǆ Ǐǃƍ ýǍơƙ

ƗǒǀǒǍƪƙǃƒ ƭƧƽǃƒǍ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ Ɩƨǒǆ ƦƤǕ ƗƱƬǈǕƒ.2

ǏǆƑƙǁƐ ƱƥƻǁƐ: ƲǄ ƕƽǘƴǁƐ ƔƥƐƣƋ ƖƐƦǀƗƥǄüǐǄƴǁƐ: ƴǆ Ɨƿǚƶǃƒ ǐǍƱǈƙǆƶǃƒƇǚ  Ʃǂƶƙ ƗǆƓǋ ƘǙƓƞǆ ƖƥƵ ǏǄƵ

 ƴǆ ƓǌƙƿǚƵ ƖƧƒƥƍ ǑƼ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƖƧƒƥƍ ƓǋƦƤƋƙ ǇƊ Ɣƞǒ Ǒƙǃƒ ƗǒǂǍǄƪǃƒ ǇǒǆƓưǆǃƒ Ǉǆ ƗƵǍǆƞǆƇǚǆƶǃƒ  Ǉǒƶƕ

1 ǑƬǒƧƿ ƥǆơǆÜǅǃƓƹ Ÿƒ ƥƕƵÛǅƏƑƓƦǁƐ ƖƑƽǘƳ ƔƥƐƣƋ üǐƴƻƗǋ ǃǐƳƣƗ Ǐƺ ƖƑǄǋǂƴǄǁƐ ƑǐƜǋǁǋǆǀƗ ƥǋƣÛ ƗƶǆƓƞÜƧƬƓƶǃƒ ƥƥƶǃƒÜƗǒƧƒƥǗƒ ƗǒƥƓƮƙƿǗƒ ƚƓơƕǕƒ ƗǄƞǆ

 ƧƕǆƪǒƥÜƧƑƒƨƞǃƒÜƖƧǂƪƕ2011ƭÜ148.
2Ǌƪƽǈ ƴƞƧǆǃƒ.

إدارة علاقات    

العملاء
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Ǚƒ ƴǆ Ɨƿǚƶǃƒ ƖƧƒƥƍ ǇƎƼ ƒƦǌǃǍÜ ƝǆƓǈƧƕǃƒ ǅǒǆƮƙ ƥǈƵ ƓǌǂƒƧƥƍ Ǉǆ ƥƕǙ Ǒƙǃƒ Ǎ ƧƓƕƙƵƇǚǆƶǃƒ  ǏǄƵ ǅǍǀƙ ǇƊ Ɣƞǒ

ƗǒǃƓƙǃƒ ƗǒƪƓƪǕƒ ƘƒƨǂƙƧǆǃƒ:

ǋƈǗ - ƗƮơ ǏǄƵ ƨǒǂƧƙǃƒýǒǆƶǃƒ  ýǂ Ǉǆ ǑƙƋƙǆǃƒ ƥƑƓƶǃƒ ƖƥƓǒƨ Ǒǈƶǒ ƒƦǋǍÜƗǒƿǍƪǃƒ ƗƮơǃƒ ǏǄƵ ƨǒǂƧƙǃƒ Ǉǆ Ǚƥƕ

ýǒǆƵ.  

ƑǐǆƑƙ -Ǚƒ ǏǄƵ ƨǒǂƧƙǃƒ ƲƓƽƙơýǒǆƶǃƓƕ Ɗ ýưƼƊ ǍǋǍƒ ƥƧƞǆ Ǉǆ ƔǍǄƪ ƔƓƱǀƙƪýǒǆƵ ƥǒƥƞ.  

ƑƙǁƑƙ- ǇǒǂǆƙƇǚǆƶǃƒ  ǑƪƼƓǈƙǃƒ ƓǌƽƿǍǆ ƨǒƨƶƙǍ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƖƧǒƪǆ ǅƵƥ ǑƼ ƗǂƧƓƬǆǃƒ ǇǆƾǍƪǃƒ ǑƼ)Ǚ ƇƓǂƧƬ 

ƇǚǆƵ.(  

ƑƴƓƐƥ - ƽǃ ǐƧǍƧư ƧƒǍơǃƒǍ ýƵƓƽƙǃƒ ƘƓƞƓơ Ǉǆ ýǂ ǅǌýǒǆƶǃƒ Ǘƒ ǊƙǆǒƿǍƗǒƞǒƙƒƧƙƪ.1

ƑƨǄƑƢ-ƒǍ ƖƥǍƞǃƒ ƧǒǒƓƶǆ ǏǄƵ Ƨǆƙƪǆ ƥǒǂǍƙ Ǎơǈ Ɠǌƕ ǅƑƒƥ ǅƒƨƙǃýǒǆƶǃƒ.  

ƑƨƣƑƨ -ǃƒǙƒǍ ƧǒǍƱƙ ƠƙƼ ƔǄƱƙǒ ƒƦǋǍ ƧƓǂƙƕآǍƱƙǃƒǍ ƚơƕǃƒ ƾƓƼ Ǉǆ ǏǄƵƊ ƘƓǒǍƙƪǆ Ǐǃƍ ýǍƮǍǄǃ Ƨǒ ƓưƧ

Ƈǚǆƶǃƒ ƵƗǆƥǀǆǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ Ǉ .  

ƑƴƓƑƨ-ƖƧƥƓƿ ƗǃƓƶƼ ƘƓǆǍǄƶǆ ǅƲǈ Ǒǈƕƙ ǆǍǄƶǆ ƥƵƒǍƿ ǇǒǍǂƙ ǏǄƵƒ ƨǂƒƧǆ ǅƵƥ ƴǒƱƙƪƙ ƗǒƞǒƙƒƧƙƪƍ ƘƓ ƦƓƤƙ

Ǎǀǃƒ ƨǒƽơƙ Ǐǃƍ ƜƓƙơǒ ƒƦǋǍÜƔƪƓǈǆǃƒ ƘƿǍǃƒ ǑƼ ƧƒƧǀǃƒƒǍ ǅǄƶƙǃƒ ǏǄƵ ƗƪƪƌǆǄǃ ƗǒǄƤƒƥǃƒ ǎ ƗƼƓǂƕ ƗƼƧƶǆǃƒ ƔƓƪƙǂ

ƗơƓƙǆǃƒ ýƑƓƪǍǃƒ.  

ƑǆǄƑƙ-ǃƒ ǇǒǂǆƙǃƒǐƊÜǑƽǒƲǍ Ǚƒ ǅƓǆƙǋƇǚǆƶǃƓƕ  ǑƽƲǍǆ ƔǈƓƞ Ǉǆ ǅǌƙǒƓƵƧǍ ƓǆǃƓƱ ƾǀơƙǒ ǇƊ Ǉǂǆǒ Ǚ Ɨƪƪƌǆǃƒ

ƊǊǒƥǃ ƧƼǍƙƙ Ǚ ǐƦǃƒ ƻƲǍǆǃƓƼÜ ǅǌƙǂƧƓƬǆ Ǎ ǅǋƧǍƥ ǁƒƧƥƍ ǇƵ ǇǍƥǒƶƕ ǇǒƽƲǍǆǃƒ ƇǙƌǋ Ǉ ƨƼƒǍơǃƒ  ƗǒƼƓǂǃƒ

Ǖƒ ƗƕƹƧǃƒ Ǎ Ƈƒƥǖǃƒ ǇǒǍǂƙ ƴǒƱƙƪǒ Ǚ ýǆƶǃƒ ǑƼ Ɩƥǒǂ Ǎơǈ ƗǒƕƓƞǒƍ ƘƓǋƓƞƙƇǚǆƶǃƒ ƒ Ǎƥƒƥƶƙƪ  Ǎ ǅǌƙǆƥƤǃ

Ƽ ƒƦǌǃ ǍÜǅǌƙǒƓƵƧǇƎ  ƧƼǍƙ ǇƊ ƖƧƒƥǗƒ ǏǄƵ ǇǒƽƲǍǆǄǃ ýƓƶƽǃƒ ǅǋƧǍƥ ƒǍǂƧƥǒ ǇƊǍ Ǎ ƻƧƮƙǃƒ Ǉǆ ƴƪǍƊ ƘƓơƓƪǆ

ýƓƞǆǃƒ ƒƦǋ ǑƼ.  

ƑƴƨƑƗ- ƗƼƓǀƛ ƝǒǍƧƙýǒǆƶǃƒ Ǎ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƧƥƒǍǂ ƗƼƓǂ ǇǒƕÜƗƼƓǀƛǃƒ ǉƦǋ Ǒǈƕƙǃ ƓǌǒƼ ƘƒƧƒƥǗƒ ƗƼƓǂ ƥǍǌƞ ƩǒƧǂƙƍǍ Ǉ

ǄǆƵ Ǉǆ ƒƧǒƕǂ ƒƧƥƿ ƔǄƱƙǒ ƒƦǋ ƗǒƥƋƙ ǑƼ ǁƧƓƬƙǃƒ Ǎ ýǆƓǂƙǃƒ ƭƧƼ Ǉǆ ƧƼǍǒ Ɠǆƕ ǇǍƓƶƙǃƒ Ǎ ƾǒƪǈƙǃƒ ƘƓǒ

 ƘƓǒǄǆƶǃƒ.2

ƲƓƐƥǁƐ ƒǂƯǄǁƐ:ƥǋƣǋ ƹƐƣǉƈ  ƕƽǘƳ ƔƥƐƣƋüǐǄƴǁƐ

 ƒƦǋ ýǍƓǈƙƔǄƱǆǃƒ  ƗƿǚƵ ƖƧƒƥƍ ƓǌƕƶǄƙ Ǒƙǃƒ ƧƒǍƥǕƒǍ ƻƒƥǋǕƒ ǅǋƊýǒǆƶǃƒǑǄǒ Ɠǆǂ ƓǋƨƞǍǈÜ:  

1Ƨǒǆƪ ƥǆơǆ Ü ƥǆơƊǏǆǋƥƗǀǁǗƐ ƼǐǋƨƗǁƐƱǃƒǍ ƴǒƨǍƙǃƒǍ ƧƬǈǄǃ ƖƧǒƪǆǃƒ ƧƒƥÜÜǇƥƧǕƒÜǇƓǆƵÜƗƵƓƕ2009ƭÜ31.
2.  ǑƞƓǈǚƶǆÜƅǘǄƴǁƐ ƕǄƣƢ) üƢƣǄƐüǄƑǀƗǄ Ǐǀǋǂƨ ǏǁƑƬƗ(ÛÜǇǍƵƨǍǆǍ ǇǍƧƬƓǈ ǅƨǆƨ ƧƒƥÜǇƓǆƵ ÜǇƥƧǕƒ2010ƭÜ49Ü50.
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üǋǓƐ ƱƥƻǁƐ: ƕƽǘƳ ƔƥƐƣƋ ƹƐƣǉƈüǐǄƴǁƐ:  ƻƒƥǋƊ ýƛǆƙƙ ƗƿǚƵ ƖƧƒƥƍýǒǆƶǃƒ  Ɠǆ ǑƼǑǄǒ:1

Ǘǋƈ - ƾǒǀơƙǇƨƒǍƙýƓƶƼǑǄƵƓƽƙǍǇǒƕƻǒƲǍƙǃƒƪƪƌǆƗƗǄƕǀǆǃƒƓǌƙƓǌƞǍƙǍÜǇǒƕǍ ƾǒǀơƙƓưƧƘƓƞƓơǍ

ýǒǆƶǃƒƻƥǌƕǅǒƲƶƙƠƕƧǃƒ.

ƑǐǆƑƙ -ýƮƒǍƙǃƒƧǆƙƪǆǃƒƴǆýǒǆƶǃƒƥǒƥơƙǍƘƓƱƓƬǈǆǃƒƪƪƌƗƘƒƦƗǆǒǀǃƒƗƕƪǈǃƓƕǊǃ.

ƑƙǁƑƙ-ƒǅƒƥƤƙƪƘƓǆǍǄƶǆýǒǆƶǃƒơƙǃǇǒƪǕƒƇƒƥƧǆƙƪǆǃƒǅǄƶƙǃƒǍǇǆƘƓǒǄǆƵƟƓƞǈǃƒǗƒǍƾƓƽƤ.

ƑƴƓƐƥ-ƾǒǀơƙýǆƓǂƙƊýưƼƘƓƱƓƬǈǄǃƗǒǀǒǍƪƙǃƒƗǒǆƥƤǃƒǍƘƓƶǒƕǆǃƒǍǅƙǒǍǁǃƦǑƼƗƛǚƛ Ǎ ýơƒƧǆǑǋ ǀƼǍ Ɠ

ƜƦǍǆǈǃǍǈƓǂ:kano model

1 -ƔƣƳƑƾǁƐ:ƚǒơƨǂƧƙƙǑƼǉƦǋƗǄơƧǆǃƒƗƼƧƶǆƘƓƞƓơýǒǆƶǃƒǗƒǍƗƕƓƞǇƵǊƙǙƌƓƪƙ ƇƓƼǍǃƒǍ ǉƦǌƕ

ƘƓƞƓơǃƒǇǒƪơƙǍ ǗƒƘƒƇƒƧƞƻƥǌƕýǒǌƪƙǊǃǍƮơǏǄƵƓǌƙƓǆƥƤ.

2 -ƕǄƣƢǁƐƔƦǀƗƥǄǁƐǍǂƳüǐǄƴǁƐ:ǍƨǂƧƙǉƦǋƗǄơƧǆǃƒǏǄƵƊƗǒǆǋƥǒƥơƙƒýǒǆƶǃƓǆƥƤǄǃƘǑƙǃƒƓǋƥǒƧǒǇǆ

ǆǃƒƪƪƌƗǉƥǒƥơƙǍ ƘƒƇƒƧƞǗǊǃǍƮơƓǌǒǄƵǑǃƓƙǃƓƕǍƼƎǇýǂƘƓƱƓƬǈǆǃƒƪƪƌƗƨǂƧƙǏǄƵǊǄưƽǒ Ɠǆýǒǆƶǃƒ

ǅƙǒǍǁǃƦǇǆýǚƤƧƒǍơǃƒƧƬƓƕǆǃƒƴǆýǒǆƶǃƒƗƼƧƶǆǃƓǆ ƥǒƧǒǉ.

3-ƕǄǐƾǁƐƕƺƑƮǄǁƐ:ǑƼǉƦǋƗǄơƧǆǃƒƼƎǇǆǃƒƪƪƌƗƓǆƥǈƵǅƥǀƙƗǆƥƤǃƒýǒǆƶǄǃǊǄƶƞƙƓƞǌƙƕǆ¡ƚǒơƠƙƽƙ ƊǊǆƓǆ

ýƓƞǆǃƒǙƘƓǆƒƥƤƙƪƖƥǒƥƞǃƓǌƙƓǆƥƤýǍƮơǄǃǍǏǄƵƴƼƓǈǆǊǃƊƧƛǂƴǆ ƍƗƼƓưƭƑƓƮƤƘƓǆƪǍƗǆƥƤǄǃƚǒơƕ

ǇǍǂƙƊƧƛǂƼƒǍƙƓǀƴǆƘƓƕǄƱƙǆƘƓƕƹƧǍýǒǆƶǃƒ.

ǏǆƑƙǁƐ ƱƥƻǁƐ: ƕƽǘƳ ƔƥƐƣƋ ƥǋƣüǐǄƴǁƐ ƕƨƨƊǄǁƐ Ǐƺ:  ƗƿǚƵ ƖƧƒƥƍ ƧǍƥ ýƛǆƙǒýǒǆƶǃƒ ǑƙƋǒ ƓǆǒƼ:2

 - ƾǒǀơƙ Ǎ ƓưƧ ƇǙǍƇǚǆƶǃƒ.  

 - ƥǒƥơƙƇǚǆƶǃƒ ƗƪƪƌǆǄǃ ƗǒƥǍƥƧǆ ƧƕǂƊ ǇǍǀǀơǒ ǇǒƦǃƒ.  

 - ƧƛǂƊ ƗƼƧƶǆƇǚǆƶǃƓƕ.  

 - ǏǄƵ ýǍƮơǃƒƇǚǆƵ ƥƥƞ.  

 -ƮƤƬ ƘƓǆƥƤ ƾǒǀơƙ ƗǒýǒǆƶǄǃ ƥƧƽǃƒ.  

 - ǇƵ ƝƙƓǈǃƒ ƥƑƓƶǃƒ ƴƼƧýǒǆƶǃƒ ƥơƒǍǃƒ.  

 -ƘƓƕǄƱǃƒ Ʀǒƽǈƙ ǑƼ ƴǒƧƪƙǃƒ.  

 -ǇǒƪƼƓǈǆǃƒ ǇƵ ƨǒǆƙǃƒ.  

1 ƭÜ ǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧǆÜǑƑƓƱǃƒ ǇǍƪơ ǑǄƵÜƓưƧǃƒ ƥƕƵ Ǉƪơǆ ǑǄƵ5.
2 ÜƻƱƓƵ ǅǒơƧǃƒ ƥƕƵ ƧǋƒƨƖƑǄƣƢǁƐ ƼǐǋƨƗǕƒÜǇƓǆƵÜƴǒƨǍƙǃƒǍ ƧƬǈǄǃ ƗǒƒƧǃƒ ƧƒƥÜǇƥƧÜ2011Üƭ97.
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 - ƘƓƕǄƱ Ʀǒƽǈƙ ƻǒǃƓǂƙ ƯǒƽƤƙƇǚǆƶǃƒ.  

 - ǏǄƵ ýǍƮơǃƒ ƗƽǄǂƙ ƯǒƽƤƙƇǚǆƵ ƥƥƞ.1

1Ǌƪƽǈ ƴƞƧǆǃƒ.



ǏǆƑƙǁƐ üƬƻǁƐ: ƑƮƥ üǋƟ ƖƑǐƨƑƨƈ  

ƅǘǄƴǁƐ

     üǋǓƐ ƘƟƓǄǁƐ: ƅǘǄƴǁƐ ƖƑƴƽǋƗ ƕƨƐƥƣ  

    ǏǆƑƙǁƐ ƘƟƓǄǁƐ:                   ƅǘǄƴǁƐ ǌƣǁ ƑƮƥǁƐ ƕǐǉƑǄ
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ƥǒǌǆƙ:

ǂ ƖƧƲǈ ƧǍƱƙ Ǒǋ ƖƥơƒǍ Ɨǒǆƙơǃ Ɨƞǒƙǈ ƘƇƓƞ ƗǒǀǒǍƪƙǃƒ ƘǙƓƞǆǃƒǍ ƔǈƒǍƞǃƒ ƻǄƙƤǆ Ƙƪǆ Ǒƙǃƒ ƘǙǍơƙǃƒ ý

 Ǐǃƍ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƖƧƲǈǍ ƾǒǍƪƙǃƒýǒǆƶǃƒ  ǑƼ ƗǒƞǒƙƒƧƙƪǗƒ ƘƒƧƒƧǀǃƒ ǏǄƵ ǉƧǒƛƋƙ ƖƥƓǒƨǍ Ǌƶǆ ƖƥǒƱǍ ƗƿǚƵ ƇƓǈƕǃ

ƒƧƥƕ ǅƓǒǀǃƒ Ǐǃƍ ýǍơƙǃƒ ƒƦǋ ýƲ ǑƼ ƾǒǍƪƙǃƒ ýƓƞƧ ǊƞƙƓƼÜƗƪƪƌǆǃƒ ǁǍǄƪ ƚǍơƕǍ ƘƓƪýǒǆƶǃƒ ƿƥƕ ƥǒƥơƙǃ Ɨ

Ǝƕ ƾǄƶƙǒ Ɠǆ ýǂǍ ǊƙƓƕƹƧǍ ǊƙƓƞƓơ ƗǀƕƓƱǆǃƒ ƗǒǄǆƵ ýǚƤ ǇǆÜƧƒƧǀǃƒ ƒƦǋ ǅǒǒǀƙ ƝƑƓƙǈǍ ƇƒƧƬǃƒ ƧƒƧƿ ƦƓƤƙƒ ƘƒƇƒƧƞ

Ǎ ƴƿǍƙǆǃƒ ƇƒƥǕƒ Ǉǒƕ  ǁƧƥǆǃƒýǒǆƶǄǃ.  

 ƥƶǒýǒǆƶǃƒ ǀƕǃƒǍ ƗƪƼƓǈǆǃƒ ƓǌǒƼ ƘƥƙƬƒ ƗƑǒƕ ýƲ ǑƼ ƓǌƑƓǀƕ ƩƓƪƊ ǍǋǍ Ɨƪƪƌǆǃƒ ýǍƮƊ Ǉǆ ǚƮƊ Ǉǆǃ ƓǌǒƼ ƇƓ

 ƓưƧ ƾǒǀơƙ ýƞƊ Ǉǆ ýǆƶƙ ǇƊ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǏǄƵ ǐƧǍƧưǃƒ Ǉǆ ƠƕƮƊ ƒƦǃÜƗǒƪƼƓǈƙ Ɩƨǒǆ ǁǄǆǒƓǌƑǚǆƵ  ǐƦǃƒ

ǆ ƗǒǄǆƵ ƧƕƙƶǒƒǍ ǊǒǄƵ ƗƲƼƓơǆǄǃ Ǉǆƨǃƒ ƧƕƵ ƖƧǆƙƪ ƔƓƪƙǂƇǚǆƵ  ƇƓưƧǗ ƱǀƼ Ɨƪƪƌǆǃƒ Ǐƶƪƙ Ǚ ƦƍÜƥƥƞ

ƓǌƑǚǆƵ ƘƓǒǍƙƪǆ Ǉǒƪơƙ Ǉǆ Ɠǌǈǂǆƙ Ǒƙǃƒ ýƑƓƪǍǃƒ ǇƵ ǅƑƒƥ ƚơƕ ǑƼ Ǒǋ ýƕ  ƾƧƱƙǈ ƻǍƪ Ɠǆ ƒƦǋǍÜƓưƧǃƒ

ýƮƽǃƒ ƒƦǋ ǑƼ Ǌǒǃƍ.  
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üƬƻǁƐǏǆƑƙǁƐ:üǐǄƴǁƐ ƑƮƥ üǋƟ ƖƑǐƨƑƨƈ

ǇƍǏƶƪǆǊƞǍƙǃƒ ýǒǆƶǃƓƕƨǂƙƧǒǏǄƵǎƥǆƖƧƥƿƗƪƪƌǆǃƒǏǄƵǅǂơƙǃƒǑƼƗƿǚƶǃƒƴǆ ýǒǆƶǃƒÜǁǃƦǃ 

ƗǒƞǒƙƒƧƙƪƎƼƗƪƪƌǆǃƒƔƞǒǇƊƻǒǂƙƙƴǆƒƦǋǏƶƪǆǃƒÜƧƕƙƶǒǍ ƇƓƺƮǗƒǒǆƶǄǃýǇǆƗƱƬǈǕƒƗǒƪƓƪǕƒǑƙǃƒ

ƻƥǌƙǏǃƍýǆƶǃƒǇƵƾǒƧƱǊƞǍƙǃƒ ýǒǆƶǃƓƕÜƗƼƧƶǆƼ ƘƓƞƓơƘƓƶƿǍƙǍýǒǆƶǃƒ ƩƓǒƿǍǎǍƙƪǆƓưƧǃƒǊǒƥǃƧǆƊ

ǐƧǍƧư ƟƓƞǈǃƪƪƌǆǃƒÜƗƻƧƶƙǄǃǍǏǄƵƘƓƶƿǍƙýǒǆƶǃƒƔƞǒǇƊǇǍǂǒǁƓǈǋƒýƓƮƙǅƑƒƥƇǚǆƶǃƓƕ ǇǆýǚƤ

ƾǒƕƱƙƔǒǃƓƪƊƥƵƓƪƙǑƼÜǁǃƦƗƼƓưǗƓƕǏǃƍƼƧƶǆƗƓưƧƇǚǆƶǃƒ ǇƵƘƓǆƥƤǃƒƗǆƥǀǆǃƒǇƵƾǒƧƱǊƪƓǒƿ

ǏǄƵƘƒƧƙƼƥǒƥơƙǃýǄƤǃƒǑƼƗǒǄǆƵǅǒƥǀƙƗǆƥƤǃƒǊƙƞǃƓƶǆǍ.  

ƘƟƓǄǁƐüǋǓƐ :ƕƨƐƥƣƖƑƴƽǋƗƅǘǄƴǁƐ

ƥƕǙǏǄƵƗƪƪƌǆǃƒǇƊƦƤƋƙƘƓƶƿǍƙƇǚǆƶǃƒǑƼǅǒǆƮƙƗǆƥƤǃƒ ƗǆƥǀǆǃƒÜǇƊǍǇǍǂǒƒƥƊƑƓǌƓǀƼǍǎǍƙƪǆǃ

ǅǌƙƓƶƿǍƙǍƊƧƛǂƊǇǆǁǃƦÜǃǁǃƦƾƧƱƙǈƪǑƼƒƦǋƚơƕǆǃƒǏǃƍ  ǅǍǌƽǆǍƳƒǍǈƊƇǚǆƶǃƒÜƗƼƓưǗƓƕǏǃƍƻƧƶƙǃƒ 

ǏǄƵǏǈƶǆƘƓƶƿǍƙǃƒ ƓǌǒƼ ƖƧƛƌǆǃƒ ýǆƒǍƶǃƒǍƗǒƽǒǂǍƖƧƒƥƍǉƦǋƘƓƶƿǍƙǃƒ.

üǋǓƐ ƒǂƯǄǁƐ: ƱƐǋǆƈǋ ǃǋǊƻǄƅǘǄƴǁƐ

ƧƲǈǃƒƗƪƪƌǆÜýǂƼƭƤƬƙýǆƓƶƙǊƶǆǃƒƗƪƪƌǆƇƒǍƪǇǆ ýƤƒƥǆǃƒƪƪƌƗǍƊفيشخصأھمھوالعمیل إن

ǌƞƧƓƤƓƧƕƙƶǒ ǚǒǆƵ.

üǋǓƐ ƱƥƻǁƐ: ƹǐƥƴƗüǐǄƴǁƐ:

 -ƒ ƻƧƶǒýǒǆƶǃ ǊǈƋƕ" Ɠǆǂ ƗǆƥƤǃƒ ǁǄƙ ƇƒƧƬ ǑƼ ƖƧƥǀǃƒǍ ƗƕƹƧǃƒ ǊǒƥǃǍ ƴƿǍƙǆǃƒ ǍƊ ǑǄƶƽǃƒ ƘƓǆƥƤǄǃ ǐƧƙƬǆǃƒ ǁǃƦ

 ƟƓƞǈ ƟƓƙƽǆ Ǎǋ ǊǈǕ ƗǒǀǒǍƪƙ ƗǒǄǆƵ ƗǒǕ ǑƑƓǌǈǃƒ ƻƥǌǃƒ ýǂƬǒ ǊǈƊ ƓǌǄƬƼ ǍƊ Ɨƪƪƌǆǃƒ."1

 - Ƌƕ ƓưǒƊ ƻƧƶǒǊǈ" ƗƪƪƌǆǃƒƗǆƥƤǃƒ ǏǄƵ ýƮơǒ ǐƦǃƒ ƭƤƬǃƒ ǍƊ " ǇǍǂǒ ƥƿ ƻǒƧƶƙǃƒ ƒƦǋ Ɣƪơýǒǆƶǃƒ  Ɠǆƍ

ƗǒǆƥƤǃƒ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƘƓǆƥƤ ǏǄƵ ýƮơƙ ǎƧƤƊ Ɨƪƪƌǆ ǍƊ ƥƧƼ.2

ǏǆƑƙǁƐ ƱƥƻǁƐ: ƱƐǋǆƈƅǘǄƴǁƐ:  ƻǒǈƮƙ ǇǂǆǒƇǚǆƶǃƒ ƧǍơǆ Ǉǆ ƧƛǂƊ ǏǄƵ ƇƓǈƕ:

Ǘǋƈ - ǃǐƨƾƗƅǘǄƴǁƐ ƕǄƣƢǁƐ ǏƾǂƗ ƘǐƟ ǅǄ :Ǐǃƍ ǅǌǆǒƪǀƙ ǅƙǒǍ:   

1 -ƅǘǄƳ ƢƐƣƕƨƨƊǄǁƐ ü:  ƻƧƶǒǍýǒǆƶǃƒ ǊǈƊ ƓưǒƊ ǑǄƤƒƥǃƒ" ƥƒƥƵƍ ǏǄƵ ǅƑƓǀǃƒ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǑƼ ǐƧƬƕǃƒ ƥƧƒǍǆǃƒ

 ǑƼ ƗǒǆǒƲǈƙǃƒ ƧƱǕƒ ƻǄƙƤǆ ýǂƬǒ ƧƮǈƶǃƒ ƒƦǋ ýƵƓƽƙǍÜƓǌƱƱƤǍ ƓǌƙƱƬǈƊ ƦǒƽǈƙǍ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƘƓǒƞǒƙƒƧƙƪƍ

ƓǌƙƓǋƓƞƙƒǍ ƓǌƙƼƓǀƛǍ Ɨƪƪƌǆǃƒ."3

2 -ƅǘǄƳ ƕƨƨƊǄǁƐ ƚƥƑƢ:ǋǍÜƘƓǆƥƤ ƇƒƧƬ ǑƼ ǇǍƕƹƧǒ Ǉǆ ǅǋǍƗǆǄǂǄǃ ǐƥǒǄǀƙǃƒ Ǐǈƶǆǃƒ Ǎǋ ƒƦ.4

1ÜƖƥǍƞ ƥǆơƊ ƥǍǆơǆƕǂǄƑƪǁƐ ƔƣǋƜǁƐ ƔƥƐƣƋ)ƖƑƾǐƓƯƗǋ ǃǐǉƑƻǄ( ƧƒƥÜÜǇƥƧǕƒÜǇƓǆƵÜƴǒƨǍƙǃƒǍ ƧƬǈǄǃ ýƑƒǍ2006ƭÜ71.
2ÜǑƙǍǒƧǀǃƒ ǅƪƓƿ ƥǆơǆƘǐƣƟǁƐ ƼǐǋƨƗǁƐ ƍƣƑƓǄÜÜǇƥƧǕƒÜǇƓǆƵÜƴǒƨǍƙǃƒǍ ƧƬǈǄǃ ýƑƒǍ Ƨƒƥ2001ƭÜ81.
3 ǐƥƓƶƪ ƇƓƪǈƤÜǏƾǐǋƨƗǁƐ ƛǐƦǄǁƐ üǘƢ ǅǄ ǅǋƓƦǁƐ ǋƟǆ ǈƜǋƗǁƐ üǐƴƻƗǋ ǏǆǋƥƗǀǁǕƐ ƼǐǋƨƗǁƐ ƖƧǂƦǆÜƖƧǍƬǈǆ ƧǒƙƪƞƓǆǙƒ ǅǍǄƶǃƒ ƗǒǄǂÜ ƗǒƥƓƮƙƿ ǅǍǄƵǍ

ÜƧƑƒƨƞǃƒÜƧǒǒƪƙǃƒ2006ƭÜ42.
4 ǆÜƧǂƕ ǍƕƊ ƥǍǆơǆ ǏƽƱƮƖƑǄƣƢǁƐ ƼǐǋƨƗ)üǐǄƴǁƐ ƕǄƣƢǁ ƕǐƜǐƗƐƥƗƨƋ ƕǐƊƥ(ÛÜƧƮǆÜƗǒƶǆƓƞǃƒ Ƨƒƥǃƒ2013ƭÜ112.
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 ƻƧƶǒǍýǒǆƶǃƒ ƓưǒƊ ǑƞƧƓƤǃƒ": ýǂƬ ǑƼ ƓǌǈǍǀǄƙǒǍ Ɨƪƪƌǆǃƒ Ɠǌƞƙǈƙ Ǒƙǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƴǆ ǇǍǄǆƓƶƙǒ ǇǒƦǃƒ ǅǋ

ƗǒƑƓǌǈ ƘƓƞƧƤǆ ."1

ýǍƥƞ ǑǄǒ ƓǆǒƼǍ  Ǉǒƕ ǊƕƓƬƙǃƒ ǊƞǍƊ ƠưǍǒýǒǆƶǃƒ Ǎ ǑǄƤƒƥǃƒýǒǆƶǃƒ ǑƞƧƓƤǃƒ.  

  ýǍƥƞǅƿƧ)02:( Ǉǒƕ ǊƕƓƬƙǃƒ ǊƞǍƊ ƠưǍǒýǒǆƶǃƒ ƒǍ ǑǄƤƒƥǃýǒǆƶǃƒ ǑƞƧƓƤǃƒ  

ǈƓƑƪƗǁƐ ǈƜǋƈüǐǄƴǁƐǏǂƢƐƣǁƐüǐǄƴǁƐǏƜƥƑƢǁƐ

ǗƐǅǄ ǃǘƗƨ  ƗǀƕƓƪǃƒ ƗǒƞƓƙǈǗƒ ƗǒǄǆƶǃƒƗǒƞƓƙǈƍ ƗǒǄǆƵ ƧƤƈ

ƖǐƽǋƗǁƐ  ƗƞƓơǃƒ ƔƪơƗƞƓơǃƒ ƥǈƵ ǍƊ ǅǒǄƪƙǃƒ Ɣƪơ

ǗƐǃƑǄƗǉ  Ǚƒ ƘƓƽƮƒǍǆǃƓƕǍ ǅƑǚǆǃƒ ƘǒƿǍƙǃƓƕ ǅǚƙƪ

ƓǌǒǄƵ ƾƽƙǆǃƒ  

ǙƒƥƵǍǆǃƓƕ ǅǚƙƪ

ǌǋǀƪǁƐ  ǆƗƲơǚǆǃƒ ǅƥƵ ǍƊ ƧǒƤƋƙǃƒ ǇǙƒ ƘƿǍ ǇǆǅǒǄƪƙǃƒ ƧǒƤƋƙ ǍƊ ƧƓƲƙǈ

ƛƏƑƗǆǁƐ  ƒ ƓưƧƻƲǍǆǃ ƇǙǍǍ ƓưƧýǒǆƶǃƒ

ƥƣƬǄǁƐ:ÜǐƥǍƶƪǃƒ ǇƓǆǄƪ ǑǄƵ ƥƕƵ ƗǆƱƓƼÜ ƔǃƓƱ ǇƓơƧƼ ƇǚƵƕǐƜǐƗƐƥƗƨǕƐ ƖƐƥƐƥƾǁƐǋ ƕǐƽǋƨǁƐ ƕƺƥƴǄǁƐƓƽƮ ƧƒƥÜ ƇƧƬǈǄǃ Ǎ 

ƴǒƨǍƙǃƒ ÜǇƓǆƵÜ ÜǇƥƧǕƒ2011 ƭÜ71.  

 Ơưƙǒƕƪ Ɠǆ ýǚƤ Ǉǆ ǇƊ ƾýǒǆƶǃƒ ÜǑƞƧƓƤ ǍƊ ǑǄƤƒƥ ǇǍǂǒ ƥƿýǒǆƶǃƓƼ  Ǎ ǇǒǄǆƓƶǃƒ ƴǒǆƞ ǑƼ ýƛǆƙǒ ǑǄƤƒƥǃƒ

 ƓǆƊÜƗƪƪƌǆǃƒ ýƤƒƥ ǇǍǄǆƶǒ ǇǒƦǃƒ ǇǒƽƲǍǆǃƒýǒǆƶǃƒ ƴǒǆƞ ýǆƬǒƼ ǑƞƧƓƤǃƒ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƜƧƓƤ ƥƒƧƼǕƒ ǏǄƵǍÜ

Ǚƒ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǅƓǆƙǋƇǚǆƶǃƓƕ ǍƊ Ǉǆƒ ƗǒƓƹ Ǐǃƍ ƗǆƥƤǃƒ ƾǄƤ ǑƼ ƗǄơƧǆ ýƙƪǆ ǏǄƵƊ ƾǀơƙ Ǐƙơ ƓǌǆƒƥƤƙƪ Ǉǆ ǎǍ

 ǎƥǃ ƓưƧǃƒýǒǆƶǃƒ.  

ƑǐǆƑƙ -ƹǐǆƬƗ ƅǘǄƴǁƐ ƕǐƬƢƪǁƐ ƫƏƑƬƢǁƐ ƧƑƨƈ ǍǂƳ: ƗǒƮƤƬ ƱƓǆǈƊ ƧƓǒƶǆǃƒ ƒƦǋ Ƙơƙ ǇǍƛơƓƕǃƒ ƜƧƥƊ

 Ɠǌƕ ýǆƓƶƙǒ ǇƊ Ǉǂǆǒýǒǆƶǃƒ ǑƙǓƓǂ ǑǋǍ:2

1-ýǒǆƶǃƒ ǑƕǄƪǃƒ:ƻƮƙǒǍ ýǒǆƶǃƒƓǈǋýƞƤǃƓƕÜƗǒƞƒƨǆǃƒǍƖƧƛǂǍǊƙǄƑƪƊǊƙƕƹƧǍǑƼƇƓƺƮǗƒǉƓƕƙǈƓƕƗƲǀǒǍ

ƗƼƓưƍǏǃƍ ƇƱƕǃƒǑƼƦƓƤƙƒƘƒƧƒƧǀǃƒ.

2-ýǒǆƶǃƒǁǂƬƙǆǃƒ:ƻƮƙǒǍƒƦǋýǒǆƶǃƒ Ǐǃƍ ƗǀǒǆƵ ƗƵƨǈƕǁƬǃƒǅƥƵǍƗǀƛǃƒƗǈǆǒǌǃƒǍÜƗǒǆǂǌƙǃƒǑƙǃƒǐǍƱǈƙ

ǏǄƵƗǒƧƤƪǃƒƓǆǃ ǊǃǍǀǒƧǒƺǃƒƶƮǍǍƕƇǑƬǃƒ Ɨ ǉƥǒƧǒ ǐƦǃƒ.

3-ýǒǆƶǃƒƧǍƧƺǆǃƒƴƼƥǈǆǃƒǍ: ƒƦǋ ƻƮƙǒ Ɠǆ ƓƕǃƓƹýǒǆƶǃƒ ǃƓƕƧǍƧƺƱƧƽǆǃƒ ƒÜǐƦǃǉƥǍǀǒ ƥƓǆƑƒǏǃƍƧǍƶƬǃƒ

ƗǀƛǃƓƕÜ ǍǋǍƧƓƛǒƪƕ ƗǃǍǌǙǍ  ýƋƪǒǃ ǁǃƦǍ ƒƧǒƛǂǉƧǍƶƬǊǈƊƻƧƶǒýǂƇǑƬ.  

4-ýǒǆƶǃƒƧƓƛƧƛǃƒ:ƻƮƙǒƕ ƟǍƧƗǋƓǂƽǃƒ  ƴƙǆƙǒ ýǆƓƞǆ ƾǒƥƮ ǇǍǂǒ Ɠǆ ƓƕǃƓƹ ƗƕƓƵƥǃƒǍ ǇǒƧƤǓƒ ƗƛƥƓơǆ ǑƼ

Ǚƒ ƗƵƨǈ ǊǒƥǃǍǉƧǒƹ ƴǆ ƧƒǍơ Ǉǆ ƧǍƥǒ Ɠǆ ǏǄƵ ƦƒǍơƙƪ.

1ÜǑƑƓǈƞǃƒ ƧǒǆƊÜƔǃƓƱ ǇƓơƧƼ ƇǚƵ ƕƺƥƴǄǁƐ ƔƥƐƣƋ)ǅǋƓƦǁƐ ƕƺƥƴǄ ƔƥƐƣƋ(ÛÜǇƥƧǕƒÜǇƓǆƵÜƴǒƨǍƙǃƒǍ ƧƬǈǄǃ ƇƓƽƮ Ƨƒƥ2009ƭÜ73.
2ƔǃƓƱ ǇƓơƧƼ ƇǚƵ ÜǑǆƵƥǃƒÜǐƥǍƶƪǃƒ ǑǄƵ ƥƕƵ ƗǆƱƓƼƕǐƜǐƗƐƥƗƨǕƐ ƖƐƥƐƥƾǁƐǋ ƕǐƽǋƨǁƐ ƕƺƥƴǄǁƐÜǇƓǆƵÜƴǒƨǍƙǃƒǍ ƧƬǈǄǃ ƇƓƽƮ ƧƒƥÜ  ǇƥƧǕƒ

Ü2011ƭÜ69.
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5-ýǒǆƶǃƒƺǃƒƓƔư: ƻƮƙǒƒƦǋýǒǆƶǃƒƗƵƧƪƕƔưƺǃƒƗǒǈƓǂǆƍǍƖƧƓƛǗƒƓǆǂÜƗƵƧƪƕǊǈƊǎƧǒƗƶƙǆǃƒǑƼ

ƖƇƓƪǗƒǇǒƧƤǔǃƾƓơǃƍǍ ƧƧưǃƒǅǌƕǍƗƕǍƶƮǉƇƓưƧƍǇǕǉƇƒƧƈƖƥƥƬƙǆƓǌǒƼǍƳǍǈǇǆǅƞǌƙǃƒ.

6-ýǒǆƶǃƒƧǂƽǆǃƒƘǆƓƮǃƒ:ǒƻƮƙǇƒƨƙǙƓƕǅƥƵǍƗƵƧƪǃƒǑƼƦƓƤƙƒÜƘƒƧƒƧǀǃƒ ǅǚǂǃƒ ƗǄƿǍ ƇǍƥǌǃƓƕ ƨƓƙǆǒ Ɠǆǂ

ǆƙƪǒ ǍǌƼƵ ƥǆƙƶǒ ǍǋǍ ǅǄǂƙǒ Ɠǆǆ ƧƛǂƊ ƴǙ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ǇƵ ǑƮǀƙǃƒǍ ƚơƕǃƒ ǏǄƔƪƓǈǆǃƒ ƧƒƧǀǃƒ ƦƓƤƙ.

7-ýǒǆƶǃƒƥƥƧƙǆǃƒ: ƒƦǋǍýǒǆƶǃƒ ǍƥƕǒƒƥƥƧƙǆ ƧǒƹǍƧǀƙƪǆǑƼǊǒƊƧÜǍǋǍ ƻƮƙǒǅƥƶƕǊƙƧƥƿǏǄƵƦƓƤƙƒ

ƧƒƧǀǃƒǊƪƽǈƕ  ƘƿǍ Ǐǃƍ ǉƧƒƧƿ ýƞƌǒ Ɠǆ ƓƕǃƓƹǍآƧƤ.

8-ýǒǆƶǃƒƥǋƓƬǆǃƒ:ýǒǆǒƒƦǋýǒǆƶǃƒ ƍǏǃǇƶǆƙǃƒǑƼƇƓǒƬǕƒǍƙÜƓǌƮơƽǚƼƥƞǍǒǑƼƦǊǈǋƇǑƬƥƥơǆÜǉƥǒƧǒ

ƴƙǆƙƪǒǍ ÜƾǍƪƙǃƓƕ ǙǍǒơƔǇƊ ǇǍǂǒƓƕƿƒƧǆÜƓƲơǚǆǍƒƦƎƼƧƶƬǁǃƦƕƻƿǍƙǒǇƵƓǆǇƓǂǅǍǀǒǊƕ.

ǇǆýǚƤƓǆƾƕƪƠưƙǒǇƋƕǁƓǈǋƒƻǚƙƤǑƼƘƓǒƮƤƬƇǚǆƶǃƒ ƓǆǆýƶƞǒƗǆǌǆǑǆƥǀǆƗǆƥƤǃƒ ƗƕƶƮǑƼ

ýǆƓƶƙǃƒǅǌƶǆ¡ǃǁǃƦǏǄƵƘƓƪƪƌǆǃƒǇƊǅƥǀƙƘƒƧǍƥƗǒǈǒǍǂƙǑǆƥǀǆǃƘƓǆƥƤǃƒǑƼýƓƞǆǅǄƵ Ʃƽǈǃƒ

ǙƒǍƳƓǆƙƞǇǆýƞƊƳǚƱǗƒ ƧƛǂƊ ǏǄƵƓǒƓƕƤƘƓǒƮƤƬǃƒƓǌǆǌƼǍǑǃƓƙǃƓƕǍƥƓƞǒƍýǍǄơǃƒƗƕƪƓǈǆǃƒ ýǆƓƶƙǄǃƓǌƶǆ
1.

ƑƙǁƑƙ-ǗƐ Ʊǋǆ ƧƑƨƈ ǍǂƳ ƹǐǆƬƗǁƐǁƐ ǅǐƓ ƯƑƓƗƥüǐǄƴ ƕƨƨƊǄǁƐǋ:

ƦƤƋƙ Ɗ Ǉǂǆǒ Ǒƙǃƒ Ɨƿǚƶǃƒǃƒ ƱƕƧƙ Ǉýǒǆƶ  ǇǒƪƓƪƊ ǇǒƧǒƺƙǆ Ǉǒƕ ƴƱƓǀƙǃƒ ƱƓǀǈ ƻǄƙƤǆ ýƛǆƙÜǊƞǍƊ ƖƥƵ ƗƪƪƌǆǃƓƕ

Ɠǆǋ:2

1- ƗƞƓơýǒǆƶǃƒ ƘƓƿǚƶǃƒ Ǐǃƍ.  

2-ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ Ǐǃƍ ƗƞƓơǃƒ.  

Ǚƒ ƳǍǈ ƠưǍǈǑǃƓƙǃƒ ýǂƬǃƒ ƩƓƪƊ ǏǄƵ ƱƓƕƙƧ  

  ƗƶƽƙƧǆ  ǅƿƧ ýǂƬ)06:( ƗƼǍƽƮǆƇǚǆƵ Ɨƪƪƌǆǃƒ  

ƘƓƿǚƶǃƒ Ǐǃƍ ƗƞƓơǃƒ       

  ƗưƽƤǈǆ  

  ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ Ǐǃƍ ƗƞƓơǃƒ         ƗưƽƤǈǆ  ƗƶƽƙƧǆ  

ƥƣƬǄǁƐ:ÜǑǄƙǒǍ ƥƧƓƬƙǒƧƅǘǄƴǁƑƓ ƔƥƐƣǕƐÜ ƾǒƼǍƙ ǇƓǆơƧǃƒ ƥƕƵ ƗǆƞƧƙÜÜƧƮǆÜƗǒǈǌǆǃƒ ƘƒƧƕƤǃƒ ƨǂƧǆ1988ƭÜ259.

ýǂƬǃƒ ƠưǍǒ Ʀƍ )07(Ǚƒ Ƨƪƽƙ ǇƊ Ǉǂǆǒ ƘƓǒƶưǍ ƗƶƕƧƊǍ Ɨƪƪƌǆǃƒ Ǉǒƕ ƱƓƕƙƧýǒǆƶǃƒ ǑǋǍ:  

1Ǌƪƽǈ ƴƞƧǆǃƒ.
2ÜǑǄƙǒǍ ƥƧƓƬƙǒƧƅǘǄƴǁƑƓ ƔƥƐƣǕƐÜƾǒƼǍƙ ǇƓǆơƧǃƒ ƥƕƵ ƗǆƞƧƙÜÜƧƮǆÜƗǒǈǌǆǃƒ ƘƒƧƕƤǃƒ ƨǂƧǆ1988ƭÜ258.

التوجھ نحو العلاقات

الوضعیة الثالثة   

التوجھ نحو المشاركة

الوضعیة الرابعة  

التوجھ نحو المعلومات 

الوضعیة الثانیة    

التوجھ نحو المعاملة 

الأولى    الوضعیة
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1 -ǍǁǋǓƐ ƕǐƴƮǋǁƐ:ýǒǆƶǃƒ ư ƜƧƥǈǆǃƒǊǈƊ ǏǄƵ ƻƧƶǒ ƗǒƶưǍǃƒ ǉƦǋ Ǉǆ"ýǒǆƵ  ǏǄƵ ýǍƮơǃƒ ƥǒƧǒ ǐƧƙƬǆ

 ƗǆƥƤǃƒƋƕǍ ƔƪƓǈǆǃƒ ƘƿǍǃƒ ǑƼ ƗƕƪƓǈǆǃƒƗƪƪƌǆǃƒ ƴǆ ƗƿǚƵ ƇƓǈƕ ǑƼ ǊƙƕƹƧ ƗǄǀƕ ƨǒǆƙǒÜƗƽǄǂƙ ýƿ.  

2 -ƕǐǆƑƙǁƐ ƕǐƴƮǋǁƐ: ƥƞǈ ƓǈǋƇǚǆƶǃƒ  ƗǆƥƤǃƒ ǏǄƵ ýǍƮơǃƓƕ ƒƧǒƛǂ ǇǍǆƙǌǒ ǅǌƼÜƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ǑƼ ǇǒƕƹƒƧǃƒ Ƨǒƹ

ǃƍÜǅǌƙƓƞƓơ ƗǄƿ ƴǆ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƴǆ ƘƓƿǚƶǃƒ ǏǅǌǆƓǆƙǋƓƼ ƱǀƼ ƗǆƥƤǄǃ ǊƞǍǆ.  

3 -ƕƙǁƑƙǁƐ ƕǐƴƮǋǁƐ: ƥƞǈ ƗǃƓơǃƒ ǉƦǋ ǑƼýǒǆƶǃƒ  ƯƧƙƽǒ Ǒƙǃƒ ƗƪƪƌǆǄǃ ƖƧǒƕǂ ƗǒǆǋƊ ǑƱƶǒÜƗƿǚƶǃƒ ǑƼ ƔƹƒƧǃƒ

ơ Ɨƿƥƕ ǁƧƥƙ ƓǌǈƊƖƥƓƽƙƪǙƒ Ǉǆ ǊǈǂǆƙǍÜǊƙƓƕƹƧǍ ǊƙƓƞƓ  ǇǍǂǒ Ɠǆ ƓƕǃƓƹÜƓǌǂǄǆƙ Ǒƙǃƒ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ Ǉǆýǒǆƶǃƒ  ǐƦǃƒ

ƒ ǇƵ ƚơƕǒ Ǎǋ ƗƿǚƶǃýǒǆƵ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ǇƵ ƚơƕǄǃ ǅƑƒƥ ýǂƬƕ ƥǍǌƞǆ ýƦƕ ǑƼ ƔƹƧǒ ǙǍ ƖƧƕƤǃƒ ƥǀƙƽǒ.  

4-ƕǐƴƮǋǁƐ ƕƴƓƐƥǁƐ:ýǒǆƶǃƒ  ǇƊ ƓǋƥƓƽǆ ƖƧǍƱƙǆ ƖƧǂƼ ǅƞƧƙǒÜƗǒƶưǍǃƒ ǉƦǋ ǑƼ ƥǍƞǍǆǃƒýǒǆƶǃƒ  ǁǒƧƬ Ǎǋ

 ÜƗƪƪƌǆǄǃ  

Ǎýǒǆƶǃƒ ƴǆ ǎƥǆǃƒ ƗǄǒǍƱǍ ƗǒƮƤƬ ƘƓƿǚƵ ƗǆƓƿǗ Ǐƶƪǒ ǐƦǃƒ Ǎǋ ƗǂƧƓƬǆǃƒ ǑƼ ƔƹƒƧǃƒ  ýƞƊ Ǉǆ Ɨƪƪƌǆǃƒ

ƗǂƧƙƬǆ ƻƒƥǋƊ ƾǒǀơƙ.1

ǏǆƑƙǁƐ ƒǂƯǄǁƐ :ǋ ǃǋǊƻǄƐ ƖƑƴƽǋƗ ƖƑǐǋƗƨǄƅǘǄƴǁ

 ƘƓƶƿǍƙ Ǉƍ)ƘƓǂƧƥǆ (Ƈǚǆƶǃƒ  ƓưƧ ǏǄƵ ǅǂơǄǃ ǑƪƓƪǕƒ ƧǍơǆǃƒ ƥƶƙƇǚǆƶǃƒ ƗǒǆƥƤǃƒ ƘƓƪƪƌǆǃƒ Ǒǈƞƙ ǏƙơÜ

ǒǄƵ ǇƎƼÜƗǒǃƓƵ ƖƥǍƞ ƘƒƦ ƘƓǆƥƤ ƓǌǈƋƕ ƓǌƙƓǆƥƤ ǏǄƵ ǅǂơǃƒ ýǚƤ Ǉǆ ƾǍƪǃƒ ǑƼ ƗƕǒƱ Ɨƶǆƪ ǉƦǋ ǐƥƌƙ ǇƊ Ɠǌ

 ƘƓƶƿǍƙ ǎǍƙƪǆǃ ƓǀƼǍ ƘƓǆƥƤǃƒƓǌƑǚǆƵ ǎǍƙƪǆǃƒ ƒƦǋ Ǉǆ ǏǄƵƊ ǍƊ.  

üǋǓƐ ƱƥƻǁƐ: ƖƑƴƽǋƗ ǃǋǊƻǄƅǘǄƴǁƐ

 ƘƓƶƿǍƙ ǇƍƇǚǆƶǃƒ ƥơƕ Ǒǋ ƗǆƥƤǃƒ ǇƵ  ƓǌǄǆơǒ Ɨǈǒƶǆ ƧƓǂƼƊǍ Ƙƒƥǀƙƶǆ ƓǌƙƒƦýǒǆƶǃƒ  ǍƊ ƧǒǒƓƶǆ ƗƕƓƛǆƕ ǇǍǂƙǃ

 ƩǒǒƓǀǆƗƙƕƓƛ Ɨǈǒƶǆ ƗǆƥƤ ƇƒƥƊ ǇƵ ƓưƧǄǃ.  

ƓƶƿǍƙ ƻƧƶƙǍ ƘƇǚǆƶǃƒ ƓǌǈƊ ǏǄƵ ƗǆƥƤǃƒ ǎǍƙƪǆ ýǍơ" ǁǄƙƘƒƥƓǀƙƵǙƒ  ǎƥǃ ǇǍǂƙƙ Ǒƙǃƒýǒǆƶǃƒ  ǏǈǆƙǒǍ

Ɠǌƶǆ ýǆƓƶƙǒ Ǒƙǃƒ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƻƧƱ Ǉǆ Ǌǃ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ǑƼ ƓǋƧƼƒǍƙ ǍƊ Ɠǌǀǒǀơƙ."2

 ƓưƧ ǇƊ Ɲƙǈƙƪǈ  ǇǒƽǒƧƶƙǃƒ ǇǆƼýǒǆƶǃƒ ǚƤ Ǉǆ ƾǀơƙǒǊǄƕƿ Ǉǆ ƗǂƧƥǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ǎǍƙƪǆ ý  ƓǌƵƓƕƬƍ ǎƥǆǍ

Ǎ ǊƙƓƕƹƧǃǐƊ ƓưƧǃƒ ƗƞƧƥ ƥƥơƙ Ǒƙǃƒ Ǒǋ ƳƓƕƬǗƒ ƗƞƧƥ ǇƊǍÜƓǋƥƪǃ Ǐƶƪǒ Ǒƙǃƒ ǊƙƓƞƓơ : ƓưƧǃƒ ǎǍƙƪǆ

ƧƓǀǆ ýǚƤ Ǉǆ ƾǀơƙǒƧƕƙƶǒ ƒƦǌƕǍÜƘƓƶƿǍƙǃƒ ǎǍƙƪǆƕ Ǌƙǈ  ƗƪƪƌǆǃƓƼÜƘƓƶƿǍƙǃƒǍ ǁƧƥǆǃƒ ƇƒƥǕƒ Ɨǃƒƥ ƗƕƓƛǆƕ ƓưƧǃƒ

 ƗǄǆƙơǆǃƒ ƘƓƶƿǍƙǃƒ ýǂ ƾǍƽǒ ƔƪƓǈǆ ƇƒƥƊ ǅǒƥǀƙ ǑƼ ƖƧƥƓƕǆǃƒ Ǒǋ ǇǍǂƙƇǚǆƶǄǃ ƓƶǆƱ  ǑƼƲƓƽƙơǙƒ  ǅǌƕƔƓƪƙǂƒǍ 

ƇǚǆƵ ƥƥƞ.

1 ƭÜǊƪƽǈ ƴƞƧǆǃƒ259.
2 ǃƒ ǅƓƮƵÜƗƽǄƵ ǍƕƊ ǇǒƥƼǐǋƨƗǁƐ)ǃǐǉƑƻǄǁƐ ƖƑǐƜǐƗƐƥƗƨǕƐǋ(ÛÜƧƮǆÜƗƛǃƓƛǃƒ ƗƶƕƱǃƒÜƗǒǃǍƥǃƒ ƩǍƧơ Ɨƪƪƌǆ2003ƭÜ51.
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ǏǆƑƙǁƐ ƱƥƻǁƐ: ƖƑƴƽǋƗ ƖƑǐǋƗƨǄƅǘǄƴǁƐ

 Ǉǆ ƥǒƥƶǃƒ ǇǒƛơƓƕǃƒǃƒ Ǉǒƕ ƖǍƞƽǃƒ ƩƓǒƿ ƖƧǂƼ ǇǍƥǒƌǒ ƭƓƤǃƒ ǁƒƧƥǗƒǍ ƘƓƶƿǍƙƇǚǆƶǃƓƕ ǂ ǑƼ ǑƪƓƪƊ ƧǍơǆ

ƓǆǋǍ ǇǒƙǀǒƧƱƕ ǅƥƤƙƪǒ Ɠǆ ƖƥƓƵ ƗǈƧƓǀǆǄǃ ƩƓƪƋǂ ƘƓƶƿǍƙǃƒ ƠǄƱƮǆ ǇƊ ǙƍÜƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǅǒǒǀƙ:  

 - Ɠǆ ǊƶƿǍƙǒ ǐƦǃƒýǒǆƶǃƒ ÞƗǆƥƤǃƒ ǏǄƵ ýǍƮơǄǃ Ǌǆƥǀƙ ƥǈƵ  

 - ǊƕƹƧǒ ǐƦǃƒ Ɠǆýǒǆƶǃƒ ÞƗǆƥƤǃƒ ǏǄƵ ýǍƮơǄǃ Ǌǆƥǀƙ ƥǈƵ  

 ƘƓƶƿǍƙ ǅƪǀƙƇǚǆƶǃƒ ƓǆǋǍ ǇǒƽǄƙƤǆ ǇǒǒǍƙƪǆǃ:  

Ǘǋƈ -ƒǋƷƥǄǁƐ ǌǋƗƨǄǁƐ:ǒ ǐƦǃƒ ƗǆƥƤǃƒ Ǉǆ ǎǍƙƪǆǃƒ ǑƼ ýƛǆƙǒǍ Ǐǈǆƙýǒǆƶǃƒ  Ɠǆǆ Ɲǒƨǆ ǍǌƼÜǊǒǄƵ ýǍƮơǃƒ

 ƥǀƙƶǒýǒǆƶǃƒ ǃƒ Ǉǆ ǊǈƊǊƛǍƥơ Ǒƺƕǈǒ ǐƦǃƒ ƓǆǍ ǊƛǍƥơ Ǉǂǆǆ.  

ƑǐǆƑƙ -ƖƑƴƽǋƗǁƐ ǅǄ ǃƏǘǄǁƐ ǌǋƗƨǄǁƐ:ƒ Ǌǒǃƍ ƧƲǈǒ ƥƿ Ɠǆ ƗǆƥƤǃƒ Ǉǆ ǎǍƙƪǆǃƒ ƒƦǋ Ʃǂƶǒýǒǆƶǃƒ  ƻƓǂ ǊǈƊ ǏǄƵ

 ǊǈƵ ýƨƓǈƙǒ ǇƊ Ǉǂǆǒ Ɠǆ Ƨƒƥǀǆ ƥƥơǒ ǎǍƙƪǆǃƒ ƒƦǋ ǇƊ ƓǆǂÜýǍƕǀǆ ǍƊýǒǆƶǃƒ Ǎơǈ ǊƙƓƶǄƱƙ ǑƼ ƗǆƥƤǃƒ ǎǍƙƪǆ.1

Ʊǈ ǇǒǒǍƙƪǆǃƒ ǇǒƦǋ Ǉǒƕ ƥƞǍǒǍ ƻƧƶǒ ƾƓǅƪƓƕ "üǄƟƗǁƐ ƕƾƯǆǄ"* ƇƒƥƊ ǎǍƙƪǆ Ǉǆ ǎƥǆǃƒ ǁǃƦ Ɠǌƕ ƥƮǀǒǍ

ǃƒƦƎƼÜƓǒưƧǆ ýǒǆƶǃƒ ǉƥƞǒ ǐƦǃƒ ƘƓǆƥƤ ǇƎƼÜýǆơƙǃƒ ƗǀƱǈǆ Ǉǆ ýƿƊ ǑǄƶƽǃƒ ƇƒƥǕƒ ƥƞǍ Ɠǆ ƒýǒǆƶǃƒ ƶƬǒƪ Ƨ

 ƗƞƧƥ ƯƽƤǈƙǍ ǅƥǈǃƒǍ ƱƓƕơǗƓƕƓưƧǉ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǇƵ.  

ƎƼ ýǆơƙǃƒ ƗǀƱǈǆ Ǉǆ ǏǄƵƊ ǑǄƶƽǃƒ ƇƒƥǕƒ ǎǍƙƪǆ ƥƞǍ ƒƦƍ ƓǆƊ ǉƓưƧ ƗƞƧƥ ƥǒƨƙǍ ƓưƧǃƒǍ ƖƥƓƶƪǃƓƕ ƧƶƬǒƪ Ǌǈ

ƗƪƪƌǆǄǃ ǊƑǙǍǍ.2

ǅƿƧ ýǂƬǃƒ)07:( ƘƓƶƿǍƙ ƘƓǒǍƙƪǆƇǚǆƶǃƒ  

ƥƣƬǄǁƐ:ÜƧǍǆưǃƒ ƥǆƓơ ǑǈƓǋƖƑǄƣƢǁƐ ƼǐǋƨƗÜǇƥƧǕƒÜǇƓǆƵÜƗƶƕƒƧǃƒ ƗƶƕƱǃƒÜƴǒƨǍƙǃƒǍ ƧƬǈǄǃ ýƑƒǍ ƧƒƥÜ2008ƭÜ519.  

1ÜƧǍǆưǃƒ ƥǆƓơ ǑǈƓǋƖƑǄƣƢǁƐ ƼǐǋƨƗÜÜǇƥƧǕƒÜǇƓǆƵÜƗƶƕƒƧǃƒ ƗƶƕƱǃƒÜ ƴǒƨǍƙǃƒǍ ƧƬǈǄǃ ýƑƒǍ Ƨƒƥ2008ƭÜ518.  

* üǄƟƗǁƐ ƕƾƯǆǄ: Ǉǆ ƻǄƙƤƙ ǑǋǍ ƘƓǆƥƤǃƒ ƇƒƥƊ ǎǍƙƪǆ Ǉǆ ǎƥǆǃƒ Ɠǌƕ ƥƮǀǒƵýǒǆ  ƗǒǄǆƶǃƒ Ʃƽǈ Ǐǃƍ ƗǒǆƥƤ ƗǒǄǆƵ Ǉǆ ƻǄƙƤƙ ǇƊ ýǆƙơǆǃƒ Ǉǆ ýƕ ÜƧƤǓ

 ƩƽǈǃǍ ǎƧƤƊ ƖƧǆ ƗǒǆƥƤǃƒýǒǆƶǃƒ.
2ƭÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧǆÜƧǂƕ ǍƕƊ ƥǍǆơǆ ǏƽƱƮǆ96.

ƗƕǍƹƧǆǃƒ ƘƓƶƿǍƙǃƒ

ýǆơƙǃƒ ƗǀƱǈǆ

ǅƑǚǆǃƒ ǎǍƙƪǆǃƒ
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ƘǁƑƙǁƐ ƒǂƯǄǁƐ:ǁƐ ƖƑƴƽǋƗ ǍǂƳ ƔƥƙƊǄǁƐ üǄƐǋƴƅǘǄƴǁƐǃƥ ƥǀǃ ƘƓƶƿǍƙ ǎǍƙƪǆ ǇƋƬƕ ƘǒƧƞƊ Ǒƙǃƒ ƘƓƪƒƧƥǃƒ Ƙ

 ýǒƥƶƙǄǃ ƗǄƕƓƿ ƓǌǈƊ ƘƓǒǍƙƪǆǃƒ ǉƦǋ ǏǄƵ ƥƒƧƼǕƒƗƕƓƞƙƪƓǂ ƓǌǆǋƊ ǇǆǍ ýǆƒǍƶǃƒ Ǉǆ ƥƥƶǃ:1

Ǘǋƈ -ƕǐƬƢƪǁƐ ƖƑƜƑƟǁƐ:  ƗǒƮƤƬǃƒ ƔǃƓƱǆǃƒ Ǐǃƍ ƘƓƞƓơǃƒ ǉƦǋ ƧǒƬƙýǒǆƶǄǃ ǍƛƋƙƙ Ǎ ƥƥơƙƙ ƥƿ Ǒƙǃƒ ƘƓǆƪǃƓƕ Ƨ

ǙƒǍ Ɨǒƪƽǈǃƒ Ǎ ƗǒƮƤƬǃƒƥƧƽǄǃ ƗǒƵƓǆƙƞ.  

ƑǐǆƑƙ -ƕǄƣƢǂǁ ƕƟƑƗǄǁƐ üƏƐƣƓǁƐ:Ǎ ǁƒƧƥƍ Ǐǃƍ ƧǒƬƙǍƒ ƗƼƧƶǆýǒǆƶǃ  ƗǆƥƤǄǃ ǎƧƤǕƒ ýƑƒƥƕǃƒ Ǉǆ ƥƥƵ ƥǍƞǍƕ

 ƔƹƧǒ Ǒƙǃƒ ƗǆƥƤǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ǁǃƦǍÜǊǃ ƗơƓƙǆǃƒ ǑƼƓǌǒǄƵ ýǍƮơǃƒ.  

ƑƙǁƑƙ-ƕƾƓƑƨǁƐ ƔƥƓƢǁƐ: ƯƧƶƙ ǑǋǍýǒǆƶǃƒ ƗƕƧƞƙǃƒ ƥƶƕ ƓǌƙƶǒƕƱƕ ǊƙƼƧƶǆ ƗƞƧƥǍ ƗǆƥƤǃƒ Ʃƽǈǃ ýƕƿ Ǉǆ.  

ƑƴƓƐƥ -ǐƣƑƟǓƐƕǐƬƢƪǁƐ üǐǋƑƽǓƐǋ Ƙ: ƻƧƱ ǐƊ Ǉǆ ƓǌƙƓǆƥƤǍ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǇƵ ýƓǀƙ Ǒƙǃƒ ƘƒƧƓƕƶǃƒ ǁǄƙ ǑǋǍآ ƧƤ

ƗǀƕƓƪ ƖƧƕƤ ǅǌǒƥǃ ƥƒƧƼƊ Ǉǆ ǑƙƋƙ ƥƿ ƘƒƧƓƕƶǃƒ ǉƦǋǍ Ɨƪƪƌǆǃƒ Ƨǒƹ.  

ƑƨǄƑƢ-ƑǊƗƑǄƣƢ ǅƉƪƓ ƕƨƨƊǄǁƐ ǅǄ ƑǊƓ ƝƥƬǄǁƐ ƣǋƳǋǁƐ: ýǆƓƶǃƒ ƒƦǋ ƧǒƬǒǍƍ ƗơǒƧƮǃƒ ƥǍƵǍǃƒ ǁǄƙ Ǐǃ

ǃƒ ƓǌǈƵ ǇǄƶƙ Ǒƙǃƒ ƖƥƥơǆǃƒǍƗƪƪƌǆ ƓǌƑǚǆƶǃ Ǚƒ ƘƒǍƥƊ Ǉǆ ƥǒƥƶǃƒ ǅƒƥƤƙƪƓƕ ƘƒƧƓƕƵ ǍƊ ýǆƞ ƖƧǍƮ ǑƼ ýƓƮƙ

ǅǌƶǆ.  

ƑƨƣƑƨ - ƕǐƨƑƨƟǁ ƕǄƏƐƣǁƐ ƖƐƥǐƙǄǁƐüǐǄƴǁƐ ƐƕǄƣƢǁƐ ǇƑƜƗ: Ǉǆ ƥǒƨƙ Ǒƙǃƒ ƧƮƓǈƶǃƒ ǁǄƙ Ǐǃƍ ýǆƒǍƶǃƒ ǉƦǋ ƧǒƬƙǍ

 ƗǒƪƓƪơýǒǆƶǃƒ ƒƥǆƙƶǆ ǅƑƒƥ ƩƓƪƊ ǏǄƵ ǁǃƦǍ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǉƓƞƙ.  

 ýƛǆ ƗƶǒƕƱ ǏǄƵ ƻƧƶƙǃƒ ǇƍǒǆǋƊǍ ýǆƒǍƶǃƒ ǉƦǋǙ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ǅƓǆƊ ƗƮƧƽǃƒ Ơǒƙƙ Ɠǌƙ Ǉǆ ƥƥƵ ǅƒƥƤƙƪ

 ƘƓƶƿǍƙ ƖƧƒƥƍ Ǉǆ Ɠǌǈǂǆƙ Ǒƙǃƒ ƗǒǀǒǍƪƙǃƒ ƘƓǒƞǒƙƒƧƙƪǗƒǌƑǚǆƵƓ  ǉƦǋ ǎǍƙƪǆ ƾǍƽƙ ƗǆƥƤ ǅǒƥǀƙǍ

 ƘƓƶƿǍƙ ǎǍƙƪǆ ǏǄƵ ƾǍƽƙǃƒ Ǎ ƨǒǆƙǃƒ ǇƊ ƴƿƒǍǃƒǍÜƘƓƶƿǍƙǃƒƇǚǆƶǃƒ ǃƒ ǑƱƶǒƽ ýƤƥǒ ǇǕ ƗƮƧýǒǆƶǃƒ  Ǎ

ƿǚƵ ǑƼ Ɨƪƪƌǆǃƒǃƒ Ǉǆ ƗǒǃƓƵ ƗƞƧƥ Ɠǌǆǂơƙ ƗƓưƧ  ýƕƿ Ǉǆýǒǆƶǃƒ ƗƪƪƌǆǄǃ.  

ƲƓƐƥǁƐ ƒǂƯǄǁƐ: ƖƑƴƽǋƗ ƔƥƐƣƋüǐǄƴǁƐ

ƶƿǍƙ ƖƧƒƥƍ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƴǒƱƙƪƙƘƓ ƓǌƑǚǆƵ Ǚƒ ýǚƤ Ǉǆ ýƓƶƼ ýǂƬƕ Ɠǌƪƽǈ ǏǄƵ ƓǌƶƱǀƙ Ǒƙǃƒ ƥǍƵǍǃƓƕ ǅƒƨƙǃ ǅǌǃ

Ǚƒ ǏǄƵ ƥƓǆƙƵǙƒ ǁǃƦǂǍÜƓǌƙƓǆƥƤ ýǍơǒǂƋƙǃƒ Ɠǌǈǆ ƜƓƙơǒ ƒƦǋǍÜǅǌƶǆ ýƓƶƽǃƒ ýƓƮƙƗǒǃƓƙǃƒ ýǆƒǍƶǃƒ ǏǄƵ ƥ:  

Ǘǋƈ -ƕǐƴƽƐǋ ƣǋƳǋǁƐ ǅƈ ǅǄ ƣǀƉƗǁƐ: ƒƥǍƵǍ ǑƱƶƙ Ǚ ǇƊǍ ƓǋƥǍƵǍ ǑƼ ƸǃƓƕƙ Ǚ ǇƊ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǏǄƵ ǇƊ Ǒǈƶǒ ƒƦǋǍ

 Ɠǌǀǒǀơƙ Ǉǆ Ɨƪƪƌǆǃƒ Ǉǂǆƙƙ Ǚ Ǒƙǃƒ ƗƕƒƦƞǃƒ ƥǍƵǍǃƓƼÜƴƿƒǍǃƒ ǑƼ ǅƥǀƙ Ɠǆ Ʃǂƶƙ Ǚ ƗƕƒƦƞýǒǆƶǄǃ  ǐƥƌƙ ƻǍƪ

ƓǌǈǒƕǍ Ǌǈǒƕ Ɨǀƛǃƒ ǅƥƵ ƾǄƤ Ǐǃƍ.  

1 ƭÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧǆÜƧǍǆưǃƒ ƥǆƓơ ǑǈƓǋ- ƭ520Ü225.



یلأساسیات حول رضا العم                                                                     :الفصل الثاني

~ 34 ~

ǂǆǒ ǏƙơǍƗƪƪƌǆǃƒ ýƕƿ Ǉǆ ƖƓƱƶǆǃƒ ƥǍƵǍǃƒ ƴǆ ǑǄƶƽǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƇƒƥƊ ƾƼƒǍƙǒ ǇƊ ǇƓǆư Ǉ ƇǚǆƶǄǃ ǏǄƵ ƥƕǚƼÜ

ǑǄǒ Ɠǆ ƖƓƵƒƧǆ ƾǒǍƪƙǃƒ ƖƧƒƥƍ:1

 -ƒ ýƶƽǃƒ ƖƥƧ ǏǄƵ ƻƧƶƙǃƒ ǍƊ ǅǌƪƽǈƊ ƗǆƥƤǃƒ Ǒǆƥǀǆ ýƕƿ Ǉǆ ǁǃƦǍ Ɠǌƕ ǅƓǒǀǃƒ ýƕƿ ƗǒƞǒǍƧƙ ƗǄǆơ ǐƊ ǉƓƞƙ

 Ǉǆ ƗƵǍǆƞǆƇǚǆƶǃƒǂƋƙǃƒ Ǎǋ ƒƦǋ Ǉǆ ƻƥǌǃƒ ǇǍǂǒǍÜƗǄǆơǃƒ ǉƦǋ ƓǌǀǄƱƙ ƻǍƪ Ǒƙǃƒ ƥǍƵǍǃƒ ƗơƮ Ǉǆ ƥ.  

 - Ƙǚǆơ ƓǌǒǄƵ ƨǂƧƙ ǇƊ Ǉǂǆǒ ǑƙǃƒǍ ƓǌǒƼ ƗǒƪǒƑƧǃƒ ƠǒƙƓƽǆǃƒǍ ƧƮƓǈƶǃƒ ǏǄƵ ƻƧƶƙǃƒǍ ƗǆƥƤǃƒ ƭơƽƕ ǅƓǒǀǃƒ

ƗƪƪƌǆǄǃ ƝǒǍƧƙǃƒ.  

 - ƘƓƶƿǍƙ ƘƓǒǍƙƪǆ ǏǄƵ ƧƓƶƪǕƒ ƧǒƛƋƙ ǅǒǒǀƙ Ǐǃƍ ƻƥǌƙ ƗǒƧǍƥ ƚǍơƕƕ ǅƓǒǀǃƒƇǚǆƶǃƒ.  

ƑǐǆƑƙ -ƉƗǁƐ üǄƑƳ ǍǂƳ ƣǐǀƕǄƣƢǁƐ ǃǐƣƾƗ Ǐƺ ƕƾƙǁƐ:

 ƠǒơƮ ýǂƬƕ ƗǆƥƤǃƒ ƇƒƥƊ Ǉƍ Ǉǆ ƖƧǆ ýǍƊ Ǒǈƶǒ ǇǂǆǒƇǚǆƶǄǃ ǙƒƓǌƙƓǆƥƤǍ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǏǄƵ ƥƓǆƙƵǍÜ Ǚ ǇƊ ǁƬ

 ƗǆƥƤǃƒ ƨǒƓǆƙ ǑƼ ǅǋƓƪǒ ǁǃƦǕǕƒ ƧƓǒƶǆǃƒ Ǒǋ ƗǆƥƤǃƒ ǑƼ Ɨǀƛǃƒ Ǉ ƗǒǆǋƊ ƧƛǂýǒǆƶǄǃ ǃƒ ǅǒǒǀƙ ƥǈƵƓưƧ ǇƊ ƓǆǂÜ

 ǎƥǃ Ɨǀƛǃƒ Ǉǆ ƗǒǃƓƵ ƗƞƧƥ ƥǍƞǍýǒǆƶǃƒ ƥƤƕƗǆƥƤǃƒ ýǂƓƬǆǍ ƇƓƱƤƊ ƗƞǃƓƶǆ ǊǒǄƵ ýǄǀǒƪÜƗƪƪƌǆǃƒ ƘƓǆ.  

Ɗ ƯƧƶƙǒ ƓǆƥǈƵ ǊǈƊ ƴƿƒǍǃƒǍ ƥơƇǚǆƶǃƒ  ǍƊ ƗǄǂƬǆǃƋƱƤ ǑƼ ƘƓǒǍƙƪǆ ƴƼƧ Ǐǃƍ ǐƥƌǒ ǁǃƦ ǇƎƼ ƗǆƥƤǃƒ 

 ƗƼƧƶǆ Ǉǆ ƥǒƨƙ Ɠǌǈƍ ƚǒơÜǊƙƓƶƿǍƙýǒǆƶǃƒ ǊǄǆơƙ ƗǀƱǈǆ Ǉǆ ƘƿǍǃƒ Ʃƽǈ ǑƼ ýǄǀƙǍ ƗǆƥƤǃƒ ƾƓƱǈƕÜ ǇƎƼ ǑǃƓƙǃƓƕǍ

ƒ ƇƒƥƊ ǏǄƵ ƥǒǂƋƙǃƒǃƒ Ǎơǈ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǎƥǃ ǊƞǍƙ ǁƓǈǋ ǇǍǂǒ ǇƊ ƔǄƱƙǒ ƖƧǆ ýǍƊ Ǉǆ ƠǒơƮ ýǂƬƕ ƗǆƥƤǃ ǑƼ ƖƥƓǒǀ

ǅƙǒ ǇƊǍÜƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ Ǚƒ ƗƑǒƕ ƾǄƤ Ǐǃƍ ƗƼƓưǗƓƕÜƓǌǆǒƥǀƙ ƥƶƕ ǍƊ ýƕƿ ƇƒǍƪ ƗǆƥƤǄǃ ǐƧǍƥǃƒ ýǆƓƬǃƒ ƧƓƕƙƤ

ƗǆǒǄƪ ƗǒǆǒƲǈƙ)ƘƉƼƓǂǆ ǅƲǈǍ ýǆƵ ƾƧƼǍ ƥƒƧƼƊ (Ǌǈǆ ƾǍƛǍǆ ýǂƬƕ ƓǌƙƓǆƥƤ ƇƒƥƊ Ǉǆ Ɠǌǈǂǆƙ.  

ƙƑƙǁƑ-ǗƐ ƲǄ ǃƏƐƣǁƐ üƑƬƗƅǘǄƴǁƐ:Ǉƍ Ǚƒǆ ǐƥƓƶǃƒ ýƓƮƙ ƴƇǚǆƶǃƒ ƒǍ ǅǌƙƓƶƿǍƙ ǅǌƽǃ ǁǃƦ Ǎ ǅƓǒƿ ǁǃƦǂǍ ǅǌƙƓǆƓǆƙǋ

ƗƶǒƕƱ ƟƧƬƕ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƒ ǏǄƵ ǅǌǃ ƾǒǆƶǃƒ ƓǋƧǂƬǍ ƓǌǈƓǈƙǆƒ ǇƵ ǅǌǃ Ƨǒƕƶƙǃƒ ǍƊ ǅǌǃ ƓǌƙƓǆƥƤ ƥƿ Ɠǌǃ ǅǋƧƓǒƙƤ

ýǆơƙǃƒ ƗǀƱǈǆ ǑƼ ƓǒƕƓƞǒƍ ƧǒƛƋƙǃƒ Ǐǃƍ ǐƥƌǒÜƪǍ ǑǌƼ ǑǃƓƙǃƓƕǍ ƘƓƶƿǍƙ ƖƧƒƥǗ Ɨǈǂǆǆ ƗǄǒƇǚǆƶǃƒ  ƘƓƪƒƧƥǃƒǍ

Ǚƒ ǇƊ Ǐǃƍ ƧǒƬƙ ƴǆ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǊǒƧƞƙ ǐƦǃƒ ýƓƮƙƇǚǆƶǃƒ ǂƶǒ ǐƦǃƒǍǙƒǍ ƗǒƓǈƶǃƒ ǎƥǆ ǊƙƓǒƱ ǑƼ Ʃ ǅƓǆƙǋ

ýƵƓƽƙ Ǚƍ Ǒǋ Ɠǆ ƗǆƥƤǃƓƼÜǅǌǒƥǃ ýǆơƙǃƒ ƗǀƱǈǆ ƴǒƪǍƙ Ǐǃƍ ƓǆƑƒƥ ǐƥƌǒ ǅǌƙƓƞƓơǍ ǅǌǄǂƓƬǆƕ  ƴǆýǒǆƶǃƒ  ǍǃǍ

ǙƓƕ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƘǆƓƿýƓƮƙ ƒƥǃƒ ƒƦǋ ƴǆ ǅƑýǒǆƶǃƒ ǙƊ ƘƵƓƱƙƪ ƯƧƶƙƙ ǇƊ ýǆƙơǆǃƒ ýǂƓƬǆǃƒ Ǉǆ ƥǒƥƶǃƒ Ɣǈƞƙƙ Ǉ

ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ƥǈƵ Ɠǌǃ.

1ƭ Ǌƪƽǈ ƴƞƧǆǃƒ524.
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ǙƒǍ ƴǆ ýƓƮƙƇǚǆƶǃƒ ƧƱǃƒ ƥơƊ ƥƶǒ ƔƪƓǈǆǃƒ ƘƿǍǃƒ ǑƼǙƓƼÜǅǌƙƓƶƿǍƙ ƖƧƒƥƍ ǑƼ ƗǃƓƶƽǃƒ ƾ ƘƿǍǃƒ ǑƼ ýƓƮƙ

 ƔƪƓǈǆǃƒýǒǆƶǃƓƕ  ƥƧƞǆ ƩǒǃǍ ǁǒƧƬ ǊǈƋƕ ǉƧƶƬǒýǒǆƵƦǃƒ Ǎǋ ƧǍƶƬǃƒ ƒƦǋ ýƛǆǍÜ ǊǈƵ ƚơƕǒ ǐýǒǆƶǃƒ  ƥǈƵ

ƥƤǃƒ Ǒǆƥǀǆ ƴǆ ýǆƓƶƙǃƒǅƿƧ ýǍƥƞǃƒ ƠưǍǒǍÜƗǆ)03 (Ǚƒ ƘƓǈǍǂǆ ƴǆ ýƓƮƙƇǚǆƶǃƒ.  

ǅƿƧ ýǍƥƞ)03:(ǚǃ ƗǒƪǒƑƧǃƒ ƘƓǈǍǂǆǃƒ ƠưǍǒ ƴǆ ýƓƶƽǃƒ ýƓƮƙƇǚǆƶǃƒ  

ƥƣƬǄǁƐ:ÜƧǍǆưǃƒ ƥǆƓơ ǑǈƓǋƖƑǄƣƢǁƐ ƼǐǋƨƗÜǇƥƧǕƒÜǇƓǆƵÜƗƶƕƒƧǃƒ ƗƶƕƱǃƒÜƴǒƨǍƙǃƒǍ ƧƬǈǄǃ ýƑƒǍ ƧƒƥÜ2008ƭÜ524.

ƑƴƓƐƥ -ƕǄƣƢǁƐ ǃǐǂƨƗ Ǐƺ ƦǐǄƗǁƐ: ƧƶƬǒƇǚǆƶǃƒ  ƒƦǋǍÜƗǆƥƤǃƒ Ǒǆƥǀǆ ƖƧƓǌǆ ǎǍƙƪǆƕ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒǄƪƙ ƗǒǄǆƵ ƥǈƵ

ǑƱƶǒ ǃƒƇǚǆƶǃƒ Ɨǀƛ ƗƞƧƥ Ǉǆ ƥǒƨƙǃ ƗƮƧƼ Ɨƪƪƌǆ  Ǉǆ ƓǋƧǒƹ ǇƵ Ɠǋƨǒǆƙ Ǒƙǃƒ ƗǀǒƧƱǃƓƕ ǁǃƦǍ ƓǌƙƓǆƥƤƕ

ƘƓƪƪƌǆǃƒ ƾǍƪǃƒ ǑƼ Ɠǌǃ ƗƪƼƓǈǆǃƒÜƥƮǃƒ ƒƦǌƕ ƘƓƪƒƧƥǃƒ ƝƑƓƙǈ ƧǒƬƙǍ ǇƊ Ǐǃƍ ƥƇǚǆƶǃƒ ƒ ƥǈƵ ƇƒƥƋƕ ǅǌǆƓǆƙǋ

 ƩǒǃǍ ƓǌƑƒƥƊǍ ƗǆƥƤǃƒ ƘƓǒǄǆƵ ƔǈƓƞ ǏǄƵ ǇǍƨǂƧǒ Ɠǆ ƖƥƓƵ ǅǌƙƓƶƿǍƙ ƾǍƽǒ ýǂƬƕ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ýƕƿ Ǉǆ ƗǆƥƤǃƒ

ƗǆƥƤǃƒ ƝƑƓƙǈ ǏǄƵ.  

ƑƨǄƑƢ-ƐƕǄƣƢǁƐ ƅƑƯƢƈ ƚǘƳ ƕǐǂǄƳ ƥƑǄƙƗƨ:

 ƚƥơƙ Ǒƙǃƒ ƇƓƱƤǕƒ ƗƞǃƓƶǆƕ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǅƓǒƿ Ǉƍ ƗǆƥƤǃƒ ƇƒƥƊ ƗǒǄǆƵ ƥǈƵƼ ýƛǆƙ ƗǒƕǋƦ ƗƮƧ Ɠǌǃ ǇƊ ƴǒƱƙƪƙ Ǒǂǃ

ǅƥǀƙ ƇǚǆƶǄǃ ƗǆƥƤ  ýǆƓƶƙǃƓƕ ǅƓǒǀǃƓƕÜǅǌƙƓƶƿǍƙ ƾǍƽƙǐƧǍƽǃƒ ƴǆ ýǒǆƶǃƒ  ǊƽƿǍǆ ƴǆ ƻƱƓƶƙǃƒ ƧƓǌƲƍǍ ƔưƓƺǃƒ

 ƠǃƓƮǃ ƗǒƕƓƞǒƍ ƱƓǀǈ Ǐǃƍ ƗǒƕǄƪǃƒ ƱƓǀǈǃƒ ýǍơǒ ǇƊ ƴǒƱƙƪǒ ƴǒƧƪǍ ƥǒƞ ýǂƬƕ ƓǌǄơ ǏǄƵ ýǆƶǃƒǍ ǊƙǄǂƬǆǍ

ƗƪƪƌǆǃƒÜ Ǉƍýǒǆƶǃƒ ƠƕƮǒ ƥƿ ƒ ƧƛǂƊ ƓǆƓǆƙǋǀǆ Ɯǚƶǃƒ ƗǄơƧǆ ǑƼ ƗǆƥƤǃƓƕƒ ƗƞƧƥƕ ƗǈƧƓ ǅǒƥǀƙ ƗǄơƧǆ ǑƼ ǊǆƓǆƙǋ

 ƥǒƞ ǅƓƲǈ ƥǍƞǍ ǇƊ ƗơƞƓǈǃƒ ƗǒǆƥƤǃƒ ƘƓƪƪƌǆǃƒ Ǉǆ ƥƥƵ ǏǄƵ ƘǒƧƞƊ Ǒƙǃƒ ƘƓƪƒƧƥǃƒ ƧǒƬƙǍÜƖƧǆ ýǍƊ ƗǆƥƤǃƒ

 ƧǍƶƬ Ǐǃƍ ǐƥƌǒ ƗǆƥƤǃƒ ƇƒƥƊ ǑƼ ƧǌƲƙ ƥƿ Ǒƙǃƒ ƧǍƮǀǃƒ ƔǈƒǍƞ Ɯǚƶǃýǒǆƶǃƒ  ƗǒǄǆƵ ƥƒƥƨƙ ǅƛ ǇǆǍÜƓưƧǃƓƕ

ƕ ǊƙǒƮǍƙ ƾƧƱ ƳƓƕƙƍ ǏǄƵ ǅǍǀǒ ǅƓƲǈǃƒ ƒƦǋ ýƛǆǍÜƓǌƙƒƦ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞǃ ǊƙƧƒƥƍ Ǉǆ ǇƪơǒǍ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƴǆ ýǆƓƶƙǃƓ

 Ɨǒƞǌǈǆ Ǐǃƍ Ɨƪƪƌǆ Ǉǆ ƻǄƙƤƙ ƥƿ ǅƓƲǈǃƒ ƒƦǋ ýǒƮƓƽƙ ǇƊ Ǉǆ ǅƹƧǃƒ ǏǄƵǍÜƗǆƥƤǃƒ ƘǚǂƬǆ ƜǚƵ ǑƼ

ƗǒǃƓƙǃƒ ƘƓǈǍǂǆǃƒ ƗǆƓƵ ƗƽƮƕ Ǉǆưƙǒ ǇƊǍ ƥƕǙ Ɯǚƶǃƒ ƘƓǒǄǆƵ ǅƓƲǈ ǇƊ ǙƍÜǎƧƤƊ:  

- ýƕƿ Ǉǆ ƗƞƓơǃƒ ǍƊ ǅǌƕǄƱ ƥǈƵ ǅǌǒǃƍ ýǍƮǍǃƒ ýǌƪǃƒ Ǉǆ ƗǆƥƤǃƒ ƥƒƧƼƊ ýƶƞƇǚǆƶǃƒ

- ƴǒƞƬƙƇǚǆƶǃƒǙƒ ǏǄƵ ýǂƬƕ ƗƪƪƌǆǃƓƕ ýƓƮƙƧǆƙƪǆ.

-Ǎǂƕ ƻƮƙƙ ƗǆƥƤ ǅǒƥǀƙǃ Ɨǆƨǚǃƒ ýƑƓƪǍǃƒ ƧǒƼǍƙǍ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǑƽƲǍǆ ƔǒƧƥƙ ƔǈƓƞǃƒ ýƛǆƙ Ɠǌǈ

ǗƒǍ ƓǌǒƼ ǑƮƤƬǃƒ ƘƓƞƓơǃ ƗǒǃƓƶǃƒ ƗƕƓƞƙƪƇǚǆƶǃƒǅǌƙǒƓƵƧ ǑƼ ƗƕƹƧǃƒǍ ǅǌƕ ǅƓǆƙǋǗƒǍ.

-ǒƦǃƒ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǑƽƲǍǆ ƖƋƼƓǂǆ ƴǆ Ɨƿǚƶǃƒ ƗǒǍǀƙ ǅǌǂǍǄƪ ýǚƤ Ǉǆ ǇǍƶǒƱƙƪǒ ǇƇǚǆƶǃƒ.
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1 -ƣǐƣƟƗ ƕǄƣƢǁƐ Ǐƺ ƔƣǋƜǋǄǁƐ ƖǘǀƪǄǁƐ: ǎǍƓǂƬ ƗƶƕƓƙǆƕ ǅƓǒǀǃƒ ƔǄƱƙǒ ƒƦǋǍƇǚǆƶǃƒ  ƾǄƶƙƙ ƚǍơƕƕ ǅƓǒǀǃƒǍ

ƕǅǌ Ɠǌƕ ǅƓǒǀǃƒ ƘƒƇƒƧƞƍǍ ƓǌƙƒƦ ƗǆƥƤǃƒ ƗǒǄǆƵ ƗƶƕƓƙǆǍ.1

2 -üƑƴƺ üǀƪƓ ƖǘǀƪǄǁƐ üƟƓ ǃƑǐƾǁƐ: ǅƓǒǀǃƒ ƔǄƱƙǒǍýƓƶƼ ýǂƬƕ ƘǚǂƬǆǃƒ ýơƕ ƋƙǍ ƥƒƥƵƍ ǅƓǒǀǃƒǍ ǇǒƽƲǍǆǃƒ ýǒǋ

ǈƶǃƒ ǁǃƦ ƟǚƮƎƕƥǒƞ ýǂƬƕ ƗǆƥƤǃƒ ƇƒƥƊ ǑƼ ýƬƽǃƒ Ǐǃƍ ǐƥƌǒ ǐƦǃƒ ƧƮ.  

3-ƚǘƴǁƐ üǘƢ ǅǄ ǃǂƴƗǁƐ: Ǉǂǆǒ Ɠǆ ǏƮƿƊ Ɠǌƕ Ƨǆƙ Ǒƙǃƒ Ɨǒƞǚƶǃƒ ƻƿƒǍǆǃƒ Ǉǆ ǅǄƶƙƙ ǇƊ Ɨƪƪƌǆ ýǂ ǏǄƵ Ǉƍ

 ýǆƶǃƒǍ ƗǆƥƤǃƒ ƇƒƥƊ ǑƼ ýǄƤǃƒ ƚǍƥơ ƔƓƕƪƊ ǇƵ ƚơƕǃƒ ƗǃƓƶƽǃƒ ǅǄƶƙǃƒ ƗǒǄǆƵ ƔǄƱƙƙǍÜ ƓǌƙƓǆƥƤ Ǉǒƪơƙǃ ǊǆǄƶƙ

ƓǌơǒơƮƙ ǏǄƵ .2

ƙǁƐ ƘƟƓǄǁƐǏǆƑ: ǌƣǁ ƑƮƥǁƐ ƕǐǉƑǄƅǘǄƴǁƐ

ǏƶƪƙƗƪƪƌǆǃƒǏǃƍƔƪǂƧƕǂƊƇǚǆƵƗƲƼƓơǆǃƒǍǅǌǒǄƵǇǆýǚƤƾǄƤƘƓǆƥƤƓǀƼǍƓƞƓơǃǅǌƙƓƕƹƧǍǅǌƙýǂǍÜ

ƒƦǋǇǆýƞƊƾǒǀơƙƔƪǂǍǅǋƓưƧ،ƒƦǋ ýǚƤ Ǉǆ  ƚơƕǆǃƒ ƯƧƶƙǈƪ ǅǍǌƽǆ Ǐǃƍǃƒ ƒƦǂǍÜǊƮƑƓƮƤǍ ƓưƧ

 ƓưƧ ƗǒǆǋƊ Ǐǃƍ ƾƧƱƙǈƪƇǚǆƶǃƒ ǊƪƓǒƿ ƘƒǍƱƤǍ ƓưƧ Ƙƒƥƥơǆ Ǐǃƍ ƗƼƓưǗƓƕÜƇǚǆƶǃƒ.

üǋǓƐ ƒǂƯǄǁƐ:ǈƬƏƑƬƢǋ ƑƮƥǁƐ ǃǋǊƻǄ

 ƓưƧ ǅǍǌƽǆ Ǉƍýǒǆƶǃƒ Ƨǂƽǃƒ ƗǒơƓǈǃƒ Ǉǆ ƾǒǍƪƙǃƒ ǑƼ ƗǒƪƓƪƊ ƗǈƓǂǆ ýƙơǒǒ ƓưƧ Ƨƕƙƶǒ ƦƍÜƗǒǄǆƶǃƒǍ Ɨýǒǆƶǃƒ 

ǀơƙ ǏǄƵ ǅǍǀǒ ǐƦǃƒ ǑǀǒǍƪƙǃƒ ǅǍǌƽǆǃƒ ƩƓƪƊ ƳƓƕƬƍ ýǚƤ Ǉǆ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƟƓƕƧƊ ƾǒƒ ƘƓƕƹƧǍ ƘƓƞƓǒƙơǒǆƶǃƒý.  

üǋǓƐ ƱƥƻǁƐ: ƑƮƥ ǃǋǊƻǄüǐǄƴǁƐ

 Ƙƥƥƶƙ ƥǀǃƘƽǄƙƤƒǍ  ǏǄƵ ƧƮƙƤǈ ƻǍƪǍ ƓưƧǃƒ ƻǒƧƶƙ ýǍơ ƇƒƧǓƒƶƙǃƒƓƻǒƧ ƗǒƙǓƒ:

 - ƻƧƵƧǄƙǍǂ ƓưƧƇǚǆƶǃƒ" ǁƧƥǆǃƒ ƇƒƥǕƒ ƗǈƧƓǀǆ ǇƵ ƗƞƙƓǈǃƒ ƗƕǒƤǃƒ ǍƊ ƖƥƓƶƪǃƓƕ ƭƤƬǃƒ ƧǍƶƬ ǊǈƋƕ

ƗǆƥƤǄǃ)ƝƙƓǈǃƒ (ǇƎƼ ƘƓƶƿǍƙǃƒ Ǉǆ ýƿƊ ƇƒƥǕƒ ǇƓǂ ƒƦƎƼÜǊƙƓƶƿǍƙ ƴǆ ýǒǆƶǃƒ  ǇƵ ƇƒƥǕƒ ƥƒƨ ƒƦƍǍÜǑưƒƧ Ƨǒƹ

ƒ ǇƎƼ ƘƓƶƿǍƙǃƒýǒǆƶǃ ƝǌƙƕǆǍ ƒƥƞ ǑưƒƧ".3

 -ǐǍƓǈǒǆǃƒ ƗƬƑƓƵ ǊƙƼƧƵ  ǊǈƋƕ" ýƕƓǀǆ ƗǒƼƓǂ ƗƑƼƓǂǆ ǏǄƵ ýƮơǒ ƓǆƥǈƵ Ɠǌƕ ƧƶƬǒ Ǒƙǃƒ ǇƓƪǈǘǃ Ɨǒƪƽǈǃƒ ƗǃƓơǃƒ

ƥǍǌƞǆǃƒǍ ƥǍǀǈǃƓƕ Ɨǒơưƙǃƒ."4

1 ƭÜǊƪƽǈ ƴƞƧǆǃƒ524Ü525.
2 ƭÜǊƪƽǈ ƴƞƧǆǃƒ526Ü525.  
3ƘƶǄƱ ÜƔǒƱƤǃƒ ƥǒǆơǃƒ ƥƕƵ ƧƪƓǒÜƥǒǆơǃƒ ƥƕƵ ƥƶƪƊƿǂǊƗƨǄǁƐ ƿǋǂƨ)ƖƑƾǐƓƯƗǁƐǋ ƔƥƬƑƴǄǁƐ ǃǐǉƑƻǄǁƐ(ÛÜƗǒƥǍƶƪǃƒÜǐƧǀƬǃƒ Ɨƕƙǂǆ2006ƭÜ111 .
4 ÜǐǍƓǈǒǆǃƒ ǏƽƱƮǆ ƗƬƑƓƵÛƿǂǊƗƨǄǁƐ ƿǋǂƨǇǒƵ ƗƕƙǂǆÜƧƮǆÜƗǒǈƓƛǃƒ ƗƶƕƱǃƒÜ ƩǆƬǃƒ1998ƭÜ122Ü121.
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 - ƓưƧ ƻƧƶǒýǒǆƶǃƒ ƓưǒƊ:" ǊǈƋƕǆǃƒ ƇƒƥǕƒ ƗǈƧƓǀǆ ǇƵ ƖƧƓƕƵƧƥƓǌǈƵ Ɨǀƕƪǆǃƒ ǊƙƓƶƿǍƙƕ ƗǆƥƤǄǃ ǁ ýƬƼ ǇƎƼÜ

 ƘƓƶƿǍƙ ƗǄƕƓǀǆ ǑƼ ƗǆƥƤǄǃ ǑǄƶƽǃƒ ƇƒƥǕƒýǒǆƶǃƒ ǉƦǋ ǇƵ ƓưƧǃƒ ǅƥƵ ƗǃƓơ ǑƼ ǊǄƶƞǒ ǇƊ ǊǈƋƬ Ǉǆ ƒƦǋ ǇƎƼÜ

ƗǆƥƤǃƒÜ  ƘƓƶƿǍƙ ƾƕƓƱƙ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƘǈƓǂ ƒƦƍ ƠǒơƮ Ʃǂƶǃƒýǒǆƶǃƒ  ǐƦǃƒ ƳƓƕƬǗƒ Ǌǃ ƾǀơǒ Ǚ ƒƦǋ ǇƎƼ

Ǌǒǃƍ Ǐƶƪǒ".1

 - ƓưƧǃƒ ƻƧƶǒưǒƊǊǈƋƕ Ɠ:" ƗǄƕƓǀǆ ƓǌǒƼ ǅƙǒ Ǒƙǃƒ ƗǃƓơǃƒƘƓƞƓǒƙơƒ  ƘƓƶƿǍƙǍ ƘƓƕƹƧǍýǒǆƶǃƒ  ƓǌǒǄƵ ƾǍƽƙǃƒ ǍƊ

 ƔǄƱ ƖƥƓƵƍ Ǐǃƍ ǐƥƌǒ Ɠǆǆýǒǆƶǃƒ ƗǆƥƤǃƒ Ʃƽǈǃ."2

 -ƓưǒƊ ƓưƧǃƒ ƻƧƶǒ": ǊƙƓƶƿǍƙ ǇǒƕǍÜƗǆƥƤǄǃ ǁƧƥǆǃƒ ƇƒƥǕƒ Ǉǒƕ ƗǈƧƓǀǆǃƒ ǇƵ ǅƞƓǈǃƒ ƥƧƽǃƒ ƩƓƪơƍ Ǉǆ ǎǍƙƪǆ

ƇƒƥǕƒ ƒƦǌƕ ƗǀǄƶƙǆǃƒ."3

 - Ɠǆǂ ƻƧƶǒǊǈƊ ǏǄƵ"ƒ ƗƕƧƞƙ ǏǄƵ ýǆƓƬ ǅǂơǇǒƶǆ ýǆƓƶƙ ǍƊ Ɨǈǒƶǆ ǁǚǌƙƪ" ƻǒƧƶƙǃƒ ƒƦǋ Ɣƪơ ƓưƧǃƒ ƧƕƶǒÜ

 ǍƊÜƗǂǄǌƙƪǆÜƗƕƧƞǆ ƗǆƥƤ ƥǍƞǍ ǅƥƵ ǑƼ Ǉǒƶǆ ƓưƧ ǎǍƙƪǆǃ ƥǍƞǍ ǚƼÜƗǈǒƶǆ ƗƕƧƞƙ ǇƵ ýǆƓƬ ǅǂơ ǇƵ

 ƻƧƱ Ǉǆ ƗǄǆƶƙƪǆýǒǆƶǃƒ".4

 -ýǒǆƶǃƒ ƓưƧǃ ƻǒƧƶƙ ƭǚƤƙƪƒ Ɠǈǈǂǆǒ Ɨǆƥǀǃƒ ƻǒƧƓƶƙǃƒ ýǚƤ Ǉǆ":Ǎǋ  ǑǄƶƽǃƒ ƇƒƥǕƒ Ǉǒƕ ƗǈƧƓǀǆǃƒ ƝƙƓǈ

ǕƒǍÜƗǆƥƤǄǃ ƴƿǍƙǆǃƒ Ƈƒƥ ƧǍƧƪǃƒǍ ƖƥƓƶƪǃƓǂ  ƗǒƕƓƞǒƍ ƻƱƒǍƵ Ɲƙǈƙ ƧƵƓƬǆǃƒ Ǉǆ ƗƵǍǆƞǆ ƗǄƮơǆ ǍǌƼ ǑǃƓƙǃƓƕ

ƗǆƥƤǃƒ Ǌǆƥǀƙ ǐƦǃƒ ƳƓƕƬǗƒ ǇƵ".  

ǏǆƑƙǁƐ ƱƥƻǁƐ:ƑƮƥǁƐ ƫƏƑƬƢ:ǑǃƓƙǃƒ ýǂƬǃƒ ýǚƤ Ǉǆ ƓưƧǃƒ ƗƶǒƕƱ ǏǄƵ ƻƧƶƙǃƒ Ǉǂǆǒ:5

ǅƿƧ ýǂƬ)08:( ƓƮƤƓưƧǃƒ ƭƑ

Daniel Ray, mesurer et développer la satisfaction client, édition d’organisation,2éme tirage, paris,2001,p24. :ƥƣƬǄǁƐ

1ǆǍƕƊ ǅǒƲƶǃƒ ƥƕƵ ƥǆơƒ ƓƞǈǃÜǋƨƗǁƐǐǋƨƗǁƐ ǃƣƾƗǄǁƐ ƼǐǏǄǁƑƴǁƐ ƼÛÜƧƮǆÜƧƬǈǄǃ ƗǒƶǆƓƞǃƒ Ƨƒƥǃƒ2008ƭÜ36.
2 ÜǑǄƵ ƘƓǂƧƕ ǑǄƵ ƥǆơǆƕǄƣƢǁƐ ƔƣǋƜ ǅƳ ƅǘǄƴǁƐ ƑƮƥÜƧƮǆÜƩǆƬǃƒ ǇǒƵ ƗƶǆƓƞÜ2001ƭÜ504.
3ÜǇơƮǃƒ ƥǒƧƼ ƥǆơǆƼǐǋƨƗǁƐ ƔƥƐƣƋ Ǐƺ ƖƐƅƐƥƽÜƧƮǆÜƗǒƶǆƓƞǃƒ ƧƒƥǃƒÜ1996ƭÜ71.  
4ǐƧǍơ ǁǍƧƕǆÜƑƮƥǁƐ ƖƐƣƣƟǄǃƒÜƗǒƧƓƞƙǃƒǍ ƗǒǃƓǆǃƒ ƘƓƪƒƧƥǃƒ ƗǄƞǆÜÜƧƮǆÜýǍǕƒ ƥƥƶ2001ƭÜ33.

5
Daniel Ray, mesurer et développer la satisfaction client, édition d’organisation,2éme tirage, paris,2001,p24.

ƗǂƧƥǆǃƒ ƖƥǍƞǃƒ

ƗƶƿǍƙǆǃƒ ƖƥǍƞǃƒ

الرضا الذاتي  

) العمیلإدراك (
رضا نسبي   

)متعلق بالتوقعات(

رضا تطوري  

) الزمن یتغیر حسب(
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Ǘǋƈ -ǏƗƐƤǁƐ ƑƮƥǁƐ: ƓưƧ ƾǄƶƙǒýǒǆƶǃƒ ǇǒǒƪƓƪƊ ǇǒƧƮǈƶƕ Ɠǈǋ:ƙǃƒ ǎǍƙƪǆǍ ƗƶǒƕƱ ƗǒƮƤƬǃƒ ƘƓƶƿǍýǒǆƶǄǃ  Ǉǆ

ǗƒǍ Ɨǌƞ ƖƧƲǈƼÜǎƧƤƊ Ɨǌƞ Ǉǆ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƘƓǆƥƤǄǃ ǑƙƒƦǃƒ ǁƒƧƥýǒǆƶǃƒ  Ǒƙǃƒ ƖƥǒơǍǃƒ ƖƧƲǈǃƒ ǑǋǇǂǆǒ  ƓǋƦƤƊ

 ǇǒƶƕƧƓƕƙƵǙƒ ÜƓưƧǃƒ ƳǍưǍǆ ƭƤǒ ƓǆǒƼýǒǆƶǃƓƼ  ǅǂơǒ ǍǌƼÜƗǒƵǍưǍǆǍ ƗǒƶƿƒǍƕ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǏǄƵ ǅǂơǒ Ǚ

ÜƗǆƥƤ Ǉǆ ǊƶƿǍƙǒ Ɠǆ ýǚƤ Ǉǆ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǏǄƵýǒǆƶǃƓƼ ǆƥƤǃƒ ǇƋƕ ǎƧǒ ǐƦǃƒ Ǉǆ ǇƪơƊ ƓǌǈƋƕ Ɨǆƥǀǆǃƒ Ɨ

 ƓǋƒƧǒÜƗƪƼƓǈǆǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒýǒǆƶǃƒ  ƗǒǆǋƊ ƧǌƲƙ ƓǈǋǍÜƾǍƪǃƒ ǑƼ ƖƥǍƞǍǆǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ Ǉǆ ƖƥǍƞ ýƿƊ ƓǌǈƋƕýƓǀƙǈǙƒ 

ǏǄƵ ƨǂƧƙ Ǒƙǃƒ ƗǒǄƤƒƥǃƒ ƖƧƲǈǃƒ Ǉǆ)ƖƥǍƞǃƒ-ƗǀƕƓƱǆǃƒ (ǏǄƵ ƥǆƙƶƙ Ǒƙǃƒ ƗǒƞƧƓƤǃƒ ƖƧƲǈǃƒ Ǐǃƍ)ƖƥǍƞǃƒ -

ƓưƧǃƒ( Ɣƞǒ ƗƪƪƌǆǃƓƼÜǅƥƵ ƓǌǒǄƵ ǆ ƾƼǍ ƘƓǆƥƤ ǊƶƿǍƙǒ Ɠǆ ƾƼǍ Ɲƙǈƙ ƓǆǈƍǍ Ɩƥƥơǆ ƧǒǒƓƶǆǍ ƘƓƽƮƒǍ

ǌƞƓƙơǒǍýǒǆƶǃƒ Ɠ ǇƍÜƒƦǃƒ ƗǒƮƓƤǃƒ ƗƱƬǈǕƓƕ ƗƮƓƤ ƗǒƥƓǆ ƧƮƓǈƵ ƥǍƞǍ ƖƧǍƧư ƓǌǈƵ Ɲƙǈǒ ƓưƧǄǃ Ɨǒƙ

 ƓưƧǃƒ ƧƓǌƲƍ ýƞƊ ǇǆǍÜƗǒƑƧǆ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ýƶƞƙ ǏƙơÜƗƪǍǆǄǆ ƗǆƥƤǄǃ ƗǒǍǈƶǆǃƒ ƧƮƓǈƶǃƒ ýƶƞ ǐƊÜƗǒǆƥƤǃƒ

 ǎƥǃ ǑƽƤǃƒýǒǆƶǃƒ.  

ƑǐǆƑƙ -ǁƐƑƮƥ ǁƐǏƓƨǆ: ýǂƼ Ǒƕƪǈ Ƨǒƥǀƕ ƓǆǈƍǍ ƗǃƓơƕ Ɠǈǋ ƓưƧǃƒ ƾǄƶƙǒ ǙýǒǆƵ  ǊƙƧƲǈ ýǚƤ Ǉǆ ƗǈƧƓǀǆǃƓƕ ǅǍǀǒ

 ƗǃƓơ ǑƽƼÜƴƿǍƙǃƒ ƘƓǒǍƙƪǆ Ɣƪơ Ƨǒƺƙǒ ǊǈƊ Ǚƍ ǑƙƒƦ ƓưƧǃƒ ǇƊ Ǉǆ ǅƹƧǃƓƕƼÜƾǍƪǃƒ ƧǒǒƓƶǆǃǇǒǄǒǆƵ  Ǉǚǆƶƙƪǒ

 ƓǆǌƙƓƶƿǍƙ ǇǙ ƓǆƓǆƙ ƻǄƙƤǆ ƓǆǌǒƊƧ ǇǍǂǒ ǇƊ Ǉǂǆǒ ƱǍƧƬǃƒ Ʃƽǈ ǑƼ ƗǆƥƤǃƒ Ʃƽǈ Ɠǆ ƒƦǋǍÜƗƽǄƙƤǆ ƗǆƥƤǃƒ Ǎơǈ

 Ɣƞǒ ǇǂǃǍÜǇƪơǕƒ ǇǍǂƙ ǇƊ Ʃǒǃ ǅǌǆǃƓƼÜƖƧǒƕǂ ƘǙƥƶǆƕ ƳƓƕƙ Ǒƙǃƒ Ǒǋ ǇƪơǕƒ ƘƓǆƥƤǃƒ Ƙƪǒǃ ǊǈƋƕ Ɠǈǃ Ƨƪƽǒ

 ƘƓƶƿǍƙ ƴǆ ƓǀƼƒǍƙ ƧƛǂǕƒ ǇǍǂƙ ǇƊƇǚǆƶǃƒ.  

 ƘƓƵƓƱǀǃƒ ƥǒƥơƙ ƩǒǄƼÜƾǒǍƪƙǃƒ ýƓƞǆ ǑƼ ƾǍƪǃƒ ǅǒƪǀƙǃ ǅǌǆǃƒ ƧǍƥǃƒ ýưƼƊ ýǂƬƕ ǅǌƽǈ ǇƊ Ǉǂǆǒ Ɠǈǋ Ǉǆ

ǃƒ ƗƪǈƓƞƙǆǃƒ ƘƓƶƿǍƙǃƒ ƥǒƥơƙǃ ƓǆǈƍǍ ƗǒƿǍƪƇǚǆƶǄǃ ƘƓƶƿǍƙǃƒ ǉƦǋ ƴǆ ƾƼƒǍƙƙ ƘƓǆƥƤ ǅǒƥǀƙ ýƞƊ Ǉǆ.  

ƑƙǁƑƙ- ƑƮƥǁƐǁƐǎƥǋƯƗ:ǇǒƧƮǈƵ ƧǍƱƙƕ ƓưƧǃƒ ƧǍƱƙǒ ǇƊ Ǉǂǆǒ: Ǉǆƨǃƒ ƧǍƧǆƕƼÜǁƧƥǆǃƒ ƇƒƥǕƒ ǎǍƙƪǆǍ ƴƿǍƙǃƒ

 ƘƓƶƿǍƙǃ Ǉǂǆǒýǒǆƶǃƒ ǃƒ ǎǍƙƪǆ Ǉǆ ƴƼƧǃƒǍ Ɩƥǒƥƞ ƘƓǆƥƤ ǅǒƥǀƙ ýǚƤ Ǉǆ ƧǍƱƙƙ ǇƊ ƗƮƓƤǃƒ ƧǒǒƓƶǆ

 Ǉǆ ǁƒƧƥǗƒ ǎǍƙƪǆ ƧǒǍƱƙƕ Ơǆƪǒ ǐƦǃƒ ýǂƬǃƓƕ ǅǌƕǒƧƥƙǍ ƗǆƥƤǃƒ Ǒǆƥǀǆ ƇƒƥƊ Ǉǒƪơƙ Ǐǃƍ ƗƼƓưǗƓƕÜƘƓǆƥƤǃƓƕ

 ƻƧƱýǒǆƶǃƒ.1

ǏǆƑƙǁƐ ƒǂƯǄǁƐ: ƕǐǄǉƈǋ ƑƮƥǁƐ ƖƐƣƣƟǄǋ ǂƳ ƕƓƗƥƗǄǁƐ ƖƑǀǋǂƨǁƐǈǐ

üǋǓƐ ƱƥƻǁƐ: ƑƮƥ ƕǐǄǉƈüǐǄƴǁƐ: ƓưƧ Ɣƪǂǃ Ɨƪƪƌǆ ýǂ Ǐƶƪƙýǒǆƶǃƒ Ɠǒƶǆ ǅǋƊ ǊǈǕ ǏǄƵ ǅǂơǃƒ ǑƼ Ƨ

ƗǒǃƓƙǃƒ ƱƓǀǈǃƒ ǑƼ ƓưƧǃƒ ƗǒǆǋƊ ǇǆǂƙǍÜƓǌƑƒƥƊ:2

Ǘǋƈ - ƓưƧýǒǆƶǃƒ  Ǉǆ ýǄǀǒ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǇƵýƓǆƙơƒ  ƗǒƓǆơ ǏǄƵ ƖƧƥƓƿ ƓǌǄƶƞǒ ƓǆǂÜǇǒƪƼƓǈǆǃƒ Ǐǃƍ ǉƇǍƞǃǍ ǊƙƧƓƪƤ

ƾǍƪǃƒ ǑƼ ƓǌƙǈƓǂǆ.  

1ƟƓƞǈ ÜǇƒƥǍǃǍƕƕǄƣƢǁƐ ƔƣǋƜ ǅǐƨƟƗ Ǐƺ ƅǘǄƴǁƐ ƖƑƴƽǋƗ ƥǋƣƗǄǆƓƬǃƒ ƖƥǍƞǃƒ ƖƧƒƥƍ ǑǃǍƥǃƒ ǏǀƙǄǆǃƒ Ǐǃƍ ǅƥǀǆ ƚơƕÜ ǅǍǄƵǍ ƗǒƥƓƮƙƿǗƒ ǅǍǄƶǃƒ ƗǒǄǂÜ

ÜƧƑƒƨƞǃƒÜƗǈǒƱǈƪƿÜǐƧǍƙǈǆ ƗƶǆƓƞÜƧǒǒƪƙǃƒ10-11 ǐƓǆ2010Üƭ5.
2ÜǐƥƓƕƶǃƒ ƩƓƕƥ ǐƨǍƼ ǅƬƓǋÜǑƑƓƱǃƒ ǇƓƱǄƪ ǅǒƞơ ƻƪǍǒǅǋƓƦǁƐ ƖƑƽǘƳ ƔƥƐƣƋÜǇƥƧǕƒÜǇƓǆƵÜƴǒƨǍƙǃƒǍ ƧƬǈǄǃ ƾƒƧǍǃƒ ƧƒƥÜ2009ƭÜ224Ü223.
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ƑǐǆƑƙ - ƓưƧ ýƛǆǒýǒǆƶǃƒ ƗǒƦƺƙ ƗƪƪƌǆǄǃ ƗǒƪǂƵƓƞƓơƕ ƧƛǂƊ ƗǒƒƧƥǍ ýƵƓƽƙ ǁƓǈǋ ǇǍǂǒƪ ƚǒơƕÜ ƘƇǚǆƶǃƒ 

Ɨǆƥǀǆǃƒ ƓǌƙƓǆƥƤ ǑƼ ƧǒǍƱƙǃƒ ǑǃƓƙǃƓƕǍ.  

ƑƙǁƑƙ- ƓưƧ ƥƶǒ ýǒǆƶǃƒ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞǃ ƩƓǒǀǆ.  

ǏǆƑƙǁƐ ƱƥƻǁƐ: ƑƮƥ ƖƐƣƣƟǄƅǘǄƴǁƐ: ƻǄƙƤƙǍ ƓưƧǃƒ Ƙƒƥƥơǆ ƥƥƶƙƙƻǚƙƤƓƕ ÜƗǆƥƤǃƒƻǚƙƤƓƕǍ  ƗƶǒƕƱ Ƈǚǆƶǃƒ

 ǑƼ ƖƧƛƌǆǃƒ ýǆƒǍƶǃƒǍǅǌǂǍǄƪǑǄǒ Ɠǆ ƓưƧǃƒ Ƙƒƥƥơǆ ǅǋƊ Ǉǒƕ ǇǆǍÜ:1

ǋƈǗ: ƲƽǋƗǄǁƐ ƅƐƣǓƐ)ƴƽǋƗǁƐƖƑ(:ƥƮǀǒǍƴƿǍƙǃƓƕ ƧǍƮƙýǒǆƶǃƒǍơýƖƧƥƿƊǍǅƥƵƖƧƥƿ ƗǆƥƤǃƒ ƗǒƕǄƙ ǏǄƵ

 ǊƙƓƕƹƧǁƓǈǋǍƗƛǚƛƊƳƒǍǈǇǆƿǍƙǃƒƴ  ƓǌơưǍǒ ýǂƬǃƒǑǃƓƙǃƒ:   

                     ǅƿƧ ýǂƬ)09:( ƴƿǍƙ ƘƓƞƧƥƇǚǆƶǃƒ  

ǐƌƕǈƙǃƒ ƴƿǍƙǃƒ  

ǐƧƓǒƶǆǃƒ ƴƿǍƙǃƒ  

ƧƓǀǆǃƒ ƴƿǍƙǃƒǇ  

ƥƣøøƬǄǁƐ:ƖƥǒùùƬǂ ƗùùƕǒƕơÜƅǘøøǄƴǁƐ ƑøøƮƥ ƕǐƜǐƗƐƥƗøøƨƋÜƖƧǍùùƬǈǆ ƧǒƙùùƪƞƓǆ ƖƧǂƦùùǆƗǒǄǂÜ  ǅǍùùǄƶǃƒƗǒƥƓùùƮƙƿǙƒ ƗƶǆƓƞÜ

ÜƖƥǒǄƕǃƒ2005ƭÜ52.  

1-ƴƿǍƙǃƒǐƌƕǈƙǃƒ:ǍǋǍƠưǍǒǎǍƙƪǆƗǆƥƤǃƒǐƦǃƒƥǀƙƶǒ ƇǚǆƶǃƒǊǈƋƕǇǂǆǒǇƊƚƥơǒ.

2-ƴƿǍƙǃƒǐƧƓǒƶǆǃƒ:ǍǋǍǎǍƙƪǆǃƒǑǃƓǆǃƒǐƦǃƒǇǍǂǒ ƇǚǆƶǃƒǏǄƵƒƥƒƥƶƙƪǊǄƕǀƙǃ.

3-ƴƿǍƙǃƒƧƓǀǆǃƒǇ:ǍǍǋýƛǆǒƇƒƥƊƗǆƥƤƗǈǒƶǆƗǈƧƓǀǆƘƓǆƥƤǃƓƕǎƧƤǕƒ ƥƞǍƙǍƗƛǚƛƊƥƓƶƕƴƿǍƙǄǃ:

 -ƴƿǍƙýǍơƗƶǒƕƱƇƒƥƊǍƗǆƥƤǃƒ:ǍƒƦǋƴƿǍƙǃƒǇǒƕǒƖƧƕƤǃƒƗǀƕƓƪǃƒǑǋǍ:ƴƼƓǈǆǃƒǑƙǃƒƴƿǍƙǒýǒǆƶǃƒýǍƮơǃƒ

ƓǌǒǄƵǇǆ ƇƒƧƬƒǍǅƒƥƤƙƪƗǆƥƤǃƒƓǌƪƽǈ.

 -ƗƽǄǂƙǃƒǍƙǆǃƒƗƶƿ:ǑǋǍƻǒǃƓǂƙǃƒǑƙǃƒƴƿǍƙǒ ýǒǆƶǃƒǇƊƓǌǄǆơƙǒǇǆýƞƊýǍƮơǃƒǏǄƵƗǆƥƤǃƒ.

 -ƴƼƓǈǆǃƒǙƒƗǒƵƓǆƙƞ:ǇǆƇƒƧƬƒǍǅƒƥƤƙƪƗǆƥƤǃƒƾǀơƙƴƼƓǈǆƒƗǒƵƓǆƙƞƗǄǀƙƪǆƓǆƓǆƙǇƵƭƑƓƮƤƘƓƽƮǍ 

ƗǆƥƤǃƒǍǋǍƥƧýƶƽǃƒƴƿǍƙǆǃƒƥƒƧƼǖǃǇǒƧƤǓƒǁǃƦǍƥǈƵƇƒƧƬƥƧƽǃƒƗǆƥƤǄǃ.

ƑǐǆƑƙ -ǏǂƴƻǁƐ ƅƐƣǓƐ)ǏƾǐƾƟǁƐ:( ǊƪǆǄǒ ǐƦǃƒ ƇƒƥǕƒ ǎǍƙƪǆ Ǎǋýǒǆƶǃƒ  ƇƒƧƞ ǊǂƧƥǒǍǊǃƓǆƶƙƪƒ ƗǆƥƤǄǃ.  

ƑƙǁƑƙ-ƕǆƥƑƾǄǁƐ ƕƜǐƗǆ: Ɨƞǒƙǈǃƒ ǉƦǋ ǇǍǂƙǍ ƗǆƥƤǄǃ ǑǄƶƽǃƒ ƇƒƥǕƒ ƴǆ ƴƿǍƙǆǃƒ ƇƒƥǕƒ ƾƼƒǍƙ ǎƥǆ ǇƵ Ƨƕƶƙ ǑǋǍ

ƘǙƓơ ƚǚƛ ǑƼ:  

1 -ƕƾƓƑƯǄǁƐ ƕǁƑƟ:ƥǕƒǑǄƶƽǃƒ Ƈƒ=       ƴƿǍƙǆǃƒ ƇƒƥǕƒ  ƓưƧýǒǆƶǃƒ ǄƕǀƙǍƗǆƥƤǄǃ Ǌ.  

1ƭÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧǆÜǐǍƓǈǒǆǃƒ ǏƽƱƮǆ ƗƬƑƓƵ127Ü126.
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2 -ƕƾƓƑƯǄǁƐ ǃƣƳ ƕǁƑƟ)ƒƜǋǄ Ƽƥƺ:(ǑǄƶƽǃƒ ƇƒƥǕƒ<ƴƿǍƙǆǃƒ ƇƒƥǕƒ   Ɠǆǆ ƗǆƥƤǃƒ ǑƼ ƗƼƓưǆ Ɨǆǒƿ ƧƼǍƙ Ǒǈƶǒ

 ýƶƞǒýǒǆƶǃƒ ƓǋƧǒƧǂƙǃ ƒƥƶƙƪǆǍ ǊƙƕƧƞƙƕ ƒƥǒƶƪ ƓǆƓǆƙ ǑưƒƧ.  

3 - ƕƾƓƑƯǄǁƐ ǃƣƳ ƕǁƑƟ)ƒǁƑƨ Ƽƥƺ:(ǑǄƶƽǃƒ ƇƒƥǕƒ>ƇƒƥǕƒ  ƴƿǍƙǆǃƒ     ƓưƧ ǅƥƵ Ǒǈƶǒýǒǆƶǃƒ ǉƦƓƤƙƒǍ ƿǍǆ Ɠƽ

ƓǒƕǄƪ.

ƘǁƑƙǁƐ ƱƥƻǁƐ:ǋƈ ƑƮƥǁƐ ǍǂƳ ƕƓƗƥƗǄǁƐ ƖƑǀǋǂƨǁƐ ƑƮƥǁƐ ǃƣƳ

Ǘǋƈ:ƑƮƥǁƐ ƘǋƣƟ ǍǂƳ ƕƓƗƥƗǄǁƐ ƖƑǀǋǂƨǁƐ

1 -ƅƐƥƪǁƐ ƥƐƥǀƗ ƿǋǂƨ:

ǒƥƧƼ ýǂ ƾǒǍƪƙǃƒ ƥƵƓƪ ƒ ƳƓƕƬƎƕ ǅǍǀǒ ǇƊ ǏǄƵ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǑƼ ƘƓƞƓǒƙơƇǚǆƶǃƒ  ǅǍǀƙ ƚǒơÜƇƒƧƬǃƒ ƥƶƕǍ ýƕƿ

 ƴǆ ƖƧǆƙƪǆ ƘƓƿǚƵ ýǆƶƕ ƘƓƪƪƌǆǃƒǌƑǚǆƵƓ  ýƶƞƙ ƘƓƿǚƶǃƒ ǉƦǋ ýƛǆ ǇƍÜƗǆƥƤǃƒ ƇƒƥƊ ƥƶƕýǒǆƶǃƒ  ƥǍƓƶǒ

ƗƞƓơǃƓƕ ǉƧǍƶƬ ƥǈƵ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ǉƦǋ Ǉǆ ƇƒƧƬǃƒ.  

ƥƿǍƴǆƞƊǇǍƛơƓƕǃƒǏǄƵǇƊǁǍǄƪƧƒƧǂƙƇƒƧƬǃƒǇǆǅǋƊƘƓǒǂǍǄƪƓǆƥƶƕƇƒƧƬǃƒƗƕƙƧƙǆǃƒǏǄƵƓưƧǃƒ.1

2 -ƿǋǂƨƘƣƟƗǁƐǃǘǀƓǏƓƑƜǐƐ:ƥƶǒǁǍǄƪƚƥơƙǃƒǅǚǂƕƍǑƕƓƞǒƥơƊǅǋƊƘƓǒǂǍǄƪƓǆƥƶƕƇƒƧƬǃƒƗƕƙƧƙǆǃƒ

ǇƵÜƓưƧǃƒ ƓưƧǃƓƼƥƶǒƗǆƥǀǆƗǆƓǋǁǍǄƪǃƚƥơƙǃƒǗƒǑƕƓƞǒǇƵƗǆƥƤǃƒǊǒǄƵǍƓǈǈǂǆǒýǍǀǃƒǇƊǁǍǄƪ 

ƚƥơƙǃƒǅǚǂƕǒƍƓƞƕǑýƛǆǒƗǄǒƪǍƒýƓƮƙƗǒǈƓƞǆƘƒƦƗǒǃƓƶƼƓǆǃƨǒǆƙƙǊƕǇǆÜƗǒƿƒƥƮǆƓǌǈǕ ƗƞƙƓǈǇƵƗƕƧƞƙ

ƘƞƙǈƓǌǈƵƖƧǍƮƍƗǒƕƓƞǒýǀƙǈƙǇǆƒǅƽǃǏǃƍǇƦǕƒƖƧƬƓƕǆ2.

3 - ƿǋǂƨƅǗǋǁƐ:

ƥƶǒǁǍǄƪƇǙǍǃƒƥơƊǂǍǄƪǃƒǒƘƓƗƕƙƧƙǆǃƒǏǄƵƓưƧǃƒǍǋǍƨǒǆƙǒǊǈƋƕǅƒƨƙǃƒƾǒǆƵƧƒƧǂƙƕ ƇƒƧƬǃƒǍƊƖƥƓƵƍ

ýǆƓƶƙǃƒǏǄƵǅƒǍƥǃƒǇǆƗǆƥƤǃƒƗǄưƽǆǃƒǑƼýƕǀƙƪǆǃƒ.  

ƑǐǆƑƙ:ƑƮƥǁƐ ǃƣƳ ƘǋƣƟ ǍǂƳ ƒƗƥƗǄǁƐ ƿǋǂƨǁƐ

1-üǋƟƗǁƐǅƳüǄƑƴƗǁƐƲǄƓǁƐƿǆǍǁƋƿǋǆƓǌƥƢƈ:

ƥƶǒýǍơƙýǒǆƶǃƒƥƧýƶƼǑǂǍǄƪƝƙƓǈǇƵƚǍƥơǅƥƵƓưƧǃƒǇƵƗǆƥƤǃƒƓǆǆƝƙǈǒ ǊǈƵ ƘǙƓơƔǍƧǋ

ƇǚǆƶǃƒÜƒƦǃƔƞǒ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǏǄƵƇƓưǀǃƒǏǄƵýǂƔƓƕƪƊýǍơƙǃƒǑƙǃƒǍƧǂƦǈƓǌǈǆ:

-ǅƥƵƧƓǌƲƍǅƓǆƙǋƒ ƇǚǆƶǃƒǇǒǄƤƒƥǃƒǇǒƦǃƒǇǍǄƙơǒƗǌƞƒǍǃƒƗǒǆƓǆǕƒýǒǆƶǃƓƕƧƓƤǃƒǑƞ

-ƾƒƧƺƙƪƒƘƿǍýǒǍƱƗƕƓƞƙƪǚǃƘƓƕǄƱƙǆǃýǒǆƶǃƒ.

-ǅƥƵƧƼǍƙƗǆƥƤǃƒƗƕǍǄƱǆǃƒ.

-ǎǍƙƪǆƖƥǍƞǃƒƔƧƓǀƙǆƴǆǎǍƙƪǆǇǒƪƼƓǈǆǃƒƴǆƧƶƪǏǄƵƊ.

1ǆǇơƮǃƒ ƥǒƧƼ ƥǆơÜƩƓƕƵ ƗǄǒƕǈÜƼǐǋƨƗǁƐ ƍƣƑƓǄÜƧƮǆÜƗǒƧƥǈǂƪǗƒÜƗǒƶǆƓƞǃƒ ƧƒƥǃƒÜ2004ƭÜ22.
2 ÜƘƒƥǒƕƵ ǅǒǋƒƧƕƍ ƥǆơǆƼǐǋƨƗǁƐ ƍƣƑƓǄÜǇƥƧǕƒÜǇƓǆƵÜƴǒƨǍƙǃƒǍ ƧƬǈǄǃ ýƕǀƙƪǆǃƒ ƧƒƥÜ1999ƭÜ61.
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2-ƿǋǂƨǌǋǀƪǁƐ:

ƥƶǒǁǍǄƪÜǎǍǂƬǃƒƥƧýƶƼƚƥơǒƗƞǒƙǈǅƥƵƓưƧǃƒǐƦǃƒƧƶƬǒǊƕ ýǒǆƶǃƒǇƵƗǆƥƤǃƒ ƔƕƪƕƥǍƞǍƇƓƱƤƊ

ǇƵǅǒƥǀƙƗǆƥƤǃƒýƛǆ:ƧǒƤƋƙǃƒǑƼǅǒǄƪƙƗǆƥƤǃƒǍƊǅǒƥǀƙƗǆƥƤǅǃƓǌƕǄƱǒ ýǒǆƶǃƒÜǅƥƵƧǒƼǍƙƓǆǊƕǄƱǒƒýǒǆƶǃ

ǑƼƘƿǍǃƒǇƓǂǆǃƒǍƾƽƙǆǃƒǊǒǄƵ.1

3-ƒƑǐƷƣƥüƴƻǁƐ:ǁƓǈǋ ƇǚǆƵǙǇǍƦƕơǒƖƧǂƼǅǒƥǀƙǐǍƓǂƬǃƒǐƊǙǇǍǂǒǅǌǃǁǍǄƪƥƧÜýƶƽǃƒƓǈǋǍƙǇǍǂ 

ƒƗƪƪƌǆǃưƧƶǆƗƧƱƤǃǇƒƥǀƼýǒǆƶǃƒ.2

ƒǂƯǄǁƐ ƘǁƑƙǁƐ:ƈǋ ƖƑƓǂƯƗǄ ƒǐǁƑƨƧƑǐƽ  ƼǐƾƟƗǋ ƑƮƥƅǘǄƴǁƐ:   ƓùưƧ ƾùǒǀơƙ ƥƶǒ ýùǒǆƶǃƒ    ƟƓùƞǈ ƟƓùƙƽǆ

   ùƤ Ǉùǆ ƒƦùǋǍ ƗƽǄƙƤǆǃƒ ƘƓǒƥơƙǃƒ ƗǌƞƒǍǆ Ǎơǈ ƖǍƱƤ ǊǈƊ ƓǆǂÜƗƪƪƌǆ ǐƊ   ǊùƞǍƙǃƒ ƾùǒǀơƙ ýǚ ýùǒǆƶǃƓƕ 

ǊƙǂƧƓƬǆǍ          ƗùƪƒƧƥǍ ǅùǌƼ ǇƊ ƓùǆǂÜǅǌƙƓƕƹƧǍ ǅǌƙƓùƞƓơ ǅùǌƽǃ ƚǍùơƕ ƗùǆƓƿƍ ƾùǒƧƱ ǇƵ ƘƒƧƒƧǀǃƒ ǑƼ

ǂǍǄƪǅǌ  ǅƥǀǒ ƗǒƧǍƧưǃƒ ƗƼƧƶǆǃƒǍ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒƦƓƤƙǙ ƖƥǒƬƧǃƒ ƘƒƧƒƧǀǃƒ.

ǁƐƱƥƻ üǋǓƐ:ƑƮƥǁƐ Ǐƺ ƑǉƥǐƙƉƗ ǌƣǄ ƘǐƟ ǅǄ ƕǄƣƢǁƐ ƖƑƓǂƯƗǄ:

 ƇƓưƧƍ ǑƼ ýƛǆƙǆǃƒǍ ƓǌƼƥǋ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƸǄƕƙ ǑǂǃƓǌƑǚǆƵ  ƓǋƧƼǍƙ ƔƞƒǍǃƒ ƘƓƕǄƱƙǆǃƒ ǏǄƵ ƴǄƱƙ ǇƊ ƓǌǒǄƵ Ɣƞǒ

 ƓưƧ ǑƼ ƖƧƬƓƕǆ Ƨƛƌƙƪ ǑƙǃƒǍ ƗǆƥƤǃƒ ǑƼǌƑǚǆƵ ƇƓƞ ƥƿǍÜƓ"ǍǈƓǂ"  ƓưƧ ƜƦǍǆǈƕýǒǆƶǃƒ  ǉƦǋ Ƨƪƽǒ ǐƦǃƒ

ǑǄǒ Ɠǆǂ ƘƓƕǄƱƙǆǃƒ:3

Ǘǋƈ-ƕǐƨƑƨǓƐ ƖƑƓǂƯƗǄǁƐ:ǒ Ǚ ƗƵǍǆƞǆǃƒ ǉƦǋ ƓǌǈƵ Ƨƕƶ ýùǒǆƶǃƒ  ƯƒƧùƙƼǙ   ƦƍǍÜƓùǋƧƼǍƙ Ɨùǒǆƙơ   ǅƙùǒ ǅùǃ ƒ

ǊǈƎƼ ƘƓƕǄƱƙǆǃƒ ǉƦǋ ƗǒƕǄƙ        Ǉùǃ ǁùǃƦ ǇƎùƼ ƖƥǍùƞǍǆ ƘƓùƕǄƱƙǆǃƒ ǉƦùǋ ƘǈƓǂ ƒƦƍ ýƕƓǀǆǃƓƕǍÜƓǒưƒƧ ǇǍǂǒ Ǉǃ

 ǎǍƙƪǆ Ǉǆ ƥǒƨǒǃƒ ƓưƧǊǒƥǃ.  

ƑǐǆƑƙ-ƅƐƣǓƐ ƖƑƓǂƯƗǄ: ƓǌƕǄƱǒ ƗƵǍǆƞǆǃƒ ǉƦǋýǒǆƶǃƒ       Ǉǒùƕ ƗùǒƥƧƱ ƗùƿǚƵ ǁƓǈǋǍÜƗơƒƧùƮƕ ƓùǌǈƵ ƧƕƶǒǍ

    ǎƥùǃ ƓùưƧǃƒ ǎǍƙùƪǆǍ ƗǆƥƤǃƒ ǑƼ ƘƓƕǄƱƙǆǃƒ ǉƦǋ ƗǒƕǄƙýǒǆƶǃƒ      ƘƓùƕǄƱƙǆǃƒ ǉƦùǋ ƗùƞƧƥ ƘùǈƓǂ ƓùǆǄǂƼÜ

ƠǒơƮ ƩǂƶǃƒǍ ýƓƵ ƓưƧǃƒ ǎǍƙƪǆ ǇƓǂ ƓǆǄǂ ƗǒǃƓƵ.  

ƑƙǁƑƙ-ǄǁƐ ǋƈ ƕƓƤƑƜǁƐ ƖƑƓǂƯƗǄǁƐƕƜǊƓ:      ƓùưƧ ǑùƼ ƧǒƛƋùƙǃƒ Ǉùǆ ƗƞƧƥ ƧƕǂƊ ƘƓƕǄƱƙǆǃƒ ǉƦǋ ýƙơƙ ýùǒǆƶǃƒ Ü

Ǎ   ýùƕƿ Ǉùǆ ƓǌǈƵ Ƨƕƶǆ Ƨǒƹ ƓǌǈƎƼ ƘƓƕǄƱƙǆǃƒ ǉƦǋ ƗƶǒƕƱ Ɣƪơ ýùǒǆƶǃƒÜ   ýùƕ     ÜǊùǄƕƿ Ǉùǆ ƗùƶƿǍƙǆ Ƨùǒƹ

ƧƼǍƙǍƓǋ ƓưƧ ƧƵƓƬǆ ǎǍƙƪǆ ƴƼƧǒ ýǒǆƶǃƒ ƧƶƬǒ Ǚ ƓǌƕƓǒƹǍǉ ƓǋǍơǈ ƓưƧǃƒ ǅƥƶƕ.

1
ÜǑƑƓƱǃƒ Ɛƕǈǃƒ ƥƕƵ ƥǒǆơÜƾǚƶǃƒ ƩƓƕƵ ƧǒƬƕƖƑǄƣƢǁƐ ƼǐǋƨƗ)ǏƜǐƗƐƥƗƨƐ üƢƣǄ-Ǐƻǐưǋ-ǏǂǐǂƟƗ(Ûǋƨ Ƨƒƥ ǇƒƧƧƬǈǄǃÜǇƥƧǕƒÜǇƓǆƵÜ2007ƭÜ248.

2Ǌƪƽǈ ƴƞƧǆǃƒ.
3ÜǁǒǈƓƞǍƕ ƥǒƼƒƥÜƥǒƧ ƘƧƕǍƧƼǐǋƨƗ ƔƥƐƣƋ ƕƺƑǐƮǁƐÛ ǍƧƪ ǅǒǋƒƧƕƍ ǑǄƵ ƧǍƧƪ ƗǆƞƧƙƧÜÜƗǒƥǍƶƪǃƒÜƴǒƨǍƙǃƒǍ ƧƬǈǄǃ ƣǒƧǆǃƒ Ƨƒƥ2007ƭÜ102.
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ǅƿƧ ýǂƬǃƒ)10:( ǍǈƓǂ ƜƦǍǆǈƕǄƱƙǆ ƻǒǈƮƙǃƘƓ)ƘƓƶƿǍƙǍ ƘƓƕƹƧǍ ƘƓƞƓơ (ýǒǆƶǃƒ ǉƓưƧ ǑƼ ƓǋƧǒƛƋƙǍ  

ýǒǆƶǃƒ ƯƒƧ  

ƇƒƥǕƒ ƘƓƕǄƱƙǆ                                                                ƗƕƦƓƞǃƒ ƘƓƕǄƱƙǆǃƒ  

        -ƓǌǈƵ Ƨƕƶǆ                                                                   -ƓǌǈƵ Ƨƕƶǆ Ƨǒƹ  

        -ƓǌƪƓǒƿ Ǉǂǆǆ-ƗƶƿǍƙǆ Ƨǒƹ

ƗǄǆƓǂ ƘƓƕǄƱƙǆǃƒ ƨƓƞǈƍƍ ǅƥƵ ƘƓƕǄƱƙǆǃƒ ƨƓƞǈ

ƗǒƪƓƪǕƒ ƘƓƕǄƱƙǆǃƒ                                          ƘƓƕǄƱƙǆǃƒ  

                        -ƗƶƿǍƙǆ  

    -ƓǌǈƵ Ƨƕƶǆ Ƨǒƹ  ýǒǆƶǃƒ ƯƒƧ Ƨǒƹ  

 Ǎ ƧƬǈǄǃ ýƑƒǍ ƧƒƥÜ(ƖƑƾǐƓƯƗǋ ǃǐǉƑƻǄ)ƕǂǄƑƪǁƐ ƔƣǋƜǁƐ ƔƥƐƣƋÜƖƥǍƞ ƥǆơƊ ƲǍƽơǆ:ƥƣƬǄǁƐ

ÜǇƥƧǕƒÜǇƓǆƵÜƴǒƨǍƙǃƒ2003ƭÜ81 .

Ƥ Ǉǆ Ơưƙǒ ýƶƞƙ ƓǋƧƼǍƙ ƔƞƒǍǃƒ ƭƑƓƮƤǃƒ ǇƊ ýǂƬǃƒ ýǚýǒǆƶǃƒ  ǇƵ Ƨƕƶƙ Ǚ Ɠǌǈǂǃ ƗǆƥƤǃƒ ƇƒƧƬ ǏǄƵ ǅƥǀǒ

 Ǌǈǆ ýƶƞǒƪ ƓǋƧƼǍƙ ǅƥƵǍÜǊǒƥǃ ƓưƧǃƒ ƗǃƓơǚǒǆƵ  ǅƥƵ Ƨǒƺǒ Ǚ Ǒƙǃƒ ƗƕƦƓƞǃƒ ƭƑƓƮƤǃƒ ƩǂƵ ƯƒƧ Ƨǒƹ

ƥǕƒ ƭƑƓƮƤ ƓǆƊÜƓưƧǃƓƕ ýƓƵ ƒƧǍƶƬ ƥǃǍǒƪ ƓǋƥǍƞǍ Ǉƍ ýƕÜƓưƧǃƒ ǎǍƙƪǆ Ǉǆ ƗǆƥƤǃƒ ǑƼ ƓǋƧƼǍƙ ǑǌƼ Ƈƒ

 ƖƧǍƮ ǑƼ Ɨƛǚƛǃƒ ƘƓƕǄƱƙǆǃƒ ǉƦǋ ǍǈƓǂ ƴưǍ ƥƿǍÜƓưƧǃƒ ǎǍƙƪǆǍ ƗǆƥƤǃƒ ǑƼ ƓǌƙǒƕǄƙ Ǉǒƕ ƗǒƥƧƱ ƗƿǚƵ ýǂƬƙ

 Ǐǃƍ ýǀƙǈƙǃÜƓǌǃƓƽƹƍ Ǉǂǆǒ Ǚ Ǒƙǃƒ ƗǒƪƓƪǕƒ ƘƓƕǄƱƙǆǃƓƕ ƊƥƕƙƼÜƘƓƕǄƱƙǆǃƒ ƗǒƕǄƙ ǑƼ ƜƧƥƙƙ ǇƊ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǏǄƵÜǅƧǋ

 ƗǒƕǄƙ Ǉǆ Ǉǂǆƙƙ ƓǆƥǈƵ Ɨǆǀǃƒ Ǐǃƍ ǙǍƮǍ ƇƒƥǕƒ ƘƓƕǄƱƙǆƗƕƦƓƞǃƒ ƘƓƕǄƱƙǆǃƒ.  

ǅƿƧ ýǂƬ)11:( ƘƓƕǄƱƙǆ ƻƓǈƮƊ ǅƧǋýǒǆƶǃƒ  

 ƘƓƕǄƱƙǆ ƗǒƕǄƙ ǑƼ ƜƧƥƙǃƒ ǉƓƞƙƍýǒǆƶǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ǑƼ  

ƥƣƬǄǁƐ:ƒ Ÿƒ ƥƕƵ ƥƵƧÜƖƥƒƥƿ ǏƪǒƵÜǑƑƓƱǃƕǂǄƑƪǁƐ ƔƣǋƜǁƐ ƔƥƐƣƋÜÜǇƥƧǕƒÜǇƓǆƵÜƴǒƨǍƙǃƒǍ ƧƬǈǄǃ ǐƧǍƨƓǒǃƒ Ƨƒƥ2008 Üƭ158.  

ƥǒƽƙƪƙǍ  ƜƦǍǆǈ ƻǒǈƮƙ Ǉǆ ƗƪƪƌǆǃƒKano        ƓùǌǆǋƊ ǑơƒǍùǈ ƖƥùƵ Ǉùǆ ýǂùƬǃƒ ƒƦùǌƕ ƗǆƥƤǃƒ ƘƓƕǄƱƙǆǃ

ǈƊǊ      ùǆƥƤǃƒ ƧǒǍùƱƙƕ ƾùǄƶƙǒ ƓùǆǒƼ ƓùǌƙƓǒǍǃǍƊ ƔǒƙƧƙ ǏǄƵ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƥƵƓƪǒ    Ɨùƪƪƌǆǃƒ ǊùƞǍƙ ƥùƿ ƚǒơÜƗ

المتطلبات الجاذبة

متطلبات الأداء

المتطلبات الأساسیة

ما یمنح السعادة   

المزید منھ أفضل    

ما یجب تلبیتھ     
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         ƘƓùƕǄƱƙǆǃƒ ƧǒǍùƱƙ Ǎùơǈ ƓùǌǌǒƞǍƙ Ǉùǆ Ǚƥùƕ ƗùƕƦƓƞǃƒ ƘƓùƕǄƱƙǆǃƒǍ ƇƒƥǕƒ ƘƓƕǄƱƙǆ ƧǒǍƱƙǃ ƓǋƥǍǌƞ

ƗǒƪƓƪǕƒ ƗǒưƧǆ ƗƞƧƥƕ ƖƥǍƞǍǆ ƖƧǒƤùǕƒ ǉƦǋ ƘǈƓǂ ƒƦƍÜýǒǆƶǄǃ.  

 ƓưƧ ǇƍƇǚǆƶǃƒ ƒ ǎƥǆǍƒƧƬǃƒ ƘƒƧƒƧǀǃƓƕ ǊƱƓƕƙƧǙƒ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǏǄƵ ǅƙơǒ Ɨǀơǚǃƒ ƗǒƑƩƓǒƿ ƗǒǄǆƶƕ ǅƓǆƙǋ  ƓưƧ

ƓǌƑǚǆƵ  ƓǋƥƵƓƪǒǍ ƧǍƮǀǃƒ ƴƿƒǍǆ Ɠǌǃ Ǉǒƕƙǒ ƓǆǂÜǅǌƶǆ ýǆƓƶƙǃƒ ǑƼ ƓǌơƓƞǈ ǎƥǆ ǇƵ Ƨǒƕƶƙǃƒ Ǉǆ Ǉǂǆƙƙ Ǐƙơ

ƓǌƑƓƱƤƊ ýǒƥƶƙǍ Ǉǒƪơƙ ǏǄƵ ǁǃƦƕ.1

ǏǆƑƙǁƐ ƱƥƻǁƐ: ƒǐǁƑƨƈ ƑƮƥ ƧƑǐƽüǐǄƴǁƐ

 ƗǌƞǍǆǃƒ ƗƪƪƌǆǃƒýǒǆƶǃƓƕ  ƓưƧ ǑƼ ýƛǆƙǆǃƒǍ ƥƥơǆ ƻƥǋ ýƞƊ Ǉǆ ýƓǆƵǕƒ ƗƑǒƕ ǑƼ ƱƬǈƙƓǌƑǚǆƵǇǆǍÜ  ýƞƊ

 ƓưƧ ƩƓǒǀǃ ƔǒǃƓƪƊ Ɩƥƶǃ ƋƞǄƙ ƓǌƼƥǋ ƾǒǀơƙ ǑƼ ƓǌơƓƞǈ ǎƥǆ ǅǒǒǀƙƓǌƑǚǆƵ Ɠǌǈǆ ƧǂƦǈ ǑƙǃƒǍ:  

Ǘǋƈ:ǁƐƖƑƨƐƥƣ ƕƾǐƽƣǁƐ:ƓǌǆǋƊ Ǉǆ ƾƧƱ ƖƥƵ ƓǌǒƼ ǅƥƤƙƪƙ:2

1 -ƕǐƽǋƨǁƐ ƕƬƟǁƐ: ƥƥƵ ƾǒƧƱ ǇƵ ƓǌƪƓǒƿ ǇǂǆǒǍƇǚǆƶǃƒ Ǎ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƴǆ ƥǆǕƒ ƗǄǒǍƱ ƘƓƿǚƶǃƒ ǐǍƦƕ Ƨƒƥǀǆ

ǆ ƨƞǈǆǃƒ ýƓǆƵǕƒ ǅƿƧ ƴƇǚǆƶǃƒ ƧǍƶƬ ƗǃƓơ ǑƼ ƭǄǀƙǒ ǇƊ Ǉǂǆǒ Ƨƒƥǀǆǃƒ ƒƦǋ ǇƊ ƚǒơÜýǒǆƶǃƒ  ǅƥƵ ƗǃƓơƕ

Ǌǃ Ɨƪƪƌǆǃƒ Ǌǆƥǀƙ ƓǆƵ ƯƒƧ ƓǌǒƼ ǇǍǂǒ Ǒƙǃƒ ƗǃƓơǃƒ ǑƼ ƴƽƙƧǒ ƥƿ ƓǆǂÜƓưƧǃƒ.  

2 - üƣƴǄưƑƻƗƟǗƐ ƅǘǄƴǁƑƓ:Ƥ Ǉǆ ƩƓǀƙ ƚǒơ Ƈǚǆƶǃƒ ƴǆ ƨƞǈǆǃƒ ƱƓƬǈǃƒ Ƨƒƥǀǆ Ǎǆǈ ýǚǇǒǒǃƓơǃƒ.  

3 - ƒƤƜƅǘǄƳ ƣƣƜ:ǆǈ ǇƊ ƚǒơ ƥƥƶƕ ǊǈƵ Ƨƕƶǒ ƱƓƬǈǃƒ ǍƇǚǆƶǃƒ  ƥƥƞǃƒ ýƕƿ Ǉǆ ǇǒƕƱǀƙƪǆǃƒ ǍƊÜƗƪƪƌǆǃƒ

 ƴǆ ƨƞǈǆǃƒ ýƓǆƵǕƒ ǅƿƧ ǑǃƓǆƞƍƇǚǆƶǃƒ ƥƥƞǃƒ.  

4 - ƣƣƳ ƥǋƯƗƅǘǄƴǁƐ: ƥƥƵ ƖƥƓǒƨ ǇƍƇǚǆƶǃƒ ǒ ǏǄƵ Ɠǆǌǆ ƒƧƬƌǆ ƥƶ ƘƓǆƥƤ ǇƊ ǉƓǈƶǆ ǅǋƧǍƱƙƼ ÜǅǋƓưƧ

 ƗƪƪƌǆǃƒƘƵƓƱƙƪƒ  ƘƓƶƿǍƙ ƾǍƽƙ ǍƊ ǑƕǄƙ ǇƊƇǚǆƶǃƒ ǋ ǑǃƓƙǃƓƕǍƓưƧǃƓƕ ƧǍƶƬ ǁƓǈ.  

5 -ƕǐƣǋƣƥǄǁƐ: ƴǆ ǉƨƞǈƙ Ǒƙǃƒ ýƓǆƵǕƒ ǅƿƧ ƩƓǒƿ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ǏǄƵ Ǒƺƕǈǒ ǙƇǚǆƶǃƒ ǅƓǆƙǋǙƒ ƓǌǒǄƵ ƓǆǈƍǍÜƱǀƼ 

ƗǒƥǍƥƧǆƕ  ƔƓƪơ ǇǂǆǒÜƗƱƬǈǕƒ ǉƦǋƗǒƥǍƥƧǆǃƒ  ýǂ ǇƵ ƝƙƓǈǃƒ ǑƼƓƮǃƒ ƠƕƧǃƒ ƩƓǒƿ ýǚƤ ǇǆýǒǆƵ.  

ǐǆƑƙƑ:ǁƐ ƖƑƨƐƥƣǁƐƕǐƓǐƥƾƗ:Ƨƕƶƙ Ǚ ƥƿ Ɨǀǒƿƥǃƒ ƘƓƪƒƧƥǃƒ Ǉƍ ǇƵ ƗǀǒǀơƧǍƶƬ ýǒǆƶǃƒ  ƓưƧǃƒ ǅƥƵ ǍƊ ƓưƧǃƓƕ

 Ǉǒƶƕ ƦƤƋƙ Ǚ ƓǌǈǍǂƧƓƕƙƵǙƒ  ƘƓƶƿǍƙƇǚǆƶǃƒ ǅǌƵƓƕƱǈƒǍ  ƻǄƙƤǆ ƠǒưǍƙ ǇǂǆǒǍÜǅǌǃ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ǇƵ

 ƗǌƞǍǆǃƒ ƘƒǍƥǕƒƳƓǆƙƪǚǃ ƇǚǆƶǄǃ ǑǃƓƙǃƒ ýǂƬǃƒ ýǚƤ Ǉǆ:

1Ǌƪƽǈ ƴƞƧǆǃƒ.
2ÜŸƒ ƥƕƵ ǑǄƵƔƣǋƜǁƐ ǅƳ ǏƜƥƑƢǁƐ ǅǋƓƦǁƐ ƑƮƥ ƧƑǐƽƞÜƗǒǈƓƪǈǗƒ ǅǍǄƶǃƒ ƗǄƞǆÜƥƥƶǃƒÜƖƧǂƪƕ ƧưǒƤ ƥǆơǆ ƗƶǆƓ15ÜÜƧƑƒƨƞǃƒ ƧƕǍƙǂƊ2008ƭÜ31.
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ǅƿƧ ýǂƬ)12 :(ǊƞǍƙǃƒ ƘƒǍƥƊ ýǒǆƶǃƓƕ   

ƥƣƬǄǁƐ:ÜŸƒ ƥƕƵ ǑǄƵǏƜƥƑƢǁƐ ǅǋƓƦǁƐ ƑƮƥ ƧƑǐƽƔƣǋƜǁƐ ǅƳǄƶǃƒ ƗǄƞǆÜ ƗƶǆƓƞÜƗǒǈƓƪǈǗƒ ǅǍ

ƥƥƶǃƒÜƖƧǂƪƕ15ƧƕǍƙǂƊÜ2008ƭÜ32.

1 - ǌǋƑǀƪ ƥǐǐƨƗƅǘǄƴǁƐ:

ǂƬǃƒ ǇƍǎǍ  ƥǒƶƮƙǄǃ ƖƒƥƊ Ǒǋ ƘǍƮǃ ǑƑƓǀǄƙǃƒƇǚǆƶǃƒÜƒ ƥƞǍǒ Ʀƍ ƗǆƥƤ ǑƼ ǇǒƛơƓƕǃƒ Ǉǒƕ ƾƓƽƙƇǚǆƶǃƒ  ǇƊ

 Ɠǌǒƥǃ ƖƥƑƒƧǃƒǍ Ɩƨǒǆƙǆǃƒ ƗƪƪƌǆǃƒýǆƓǂƙǆ ǅƓƲǈ ƖƧƒƥǗ ýǆƓǂƙǆ ǅƓƲǈ Ɠǌǒƥǃ ƖƥƑƒƧǃƒ Ǎ  ǎǍƓǂƬƇǚǆƶǃƒ Ü ǅƓƲǈ ǍǋǍ

ƧƮƙǀǒ Ǚ  ǎǍƓǂƬǃƒ ƥƥƶǃ ƘƒƇƓƮơƍ ƴǒǆƞƙ ƓưǒƊ Ǒǈƶǒ Ǌǈƍ ÜƓǌǄơ Ǉǆ ƥǂƋƙǄǃ ǎǍƓǂƬǃƒ ƥƮƧ ƥƧƞǆ ǏǄƵ

ÜƓǌƵƒǍǈƊǍ ƒ ǎƥǃǍ ǏǄƵǕƒ ǍƊ ƒƧƒƧǂƙ ƧƛǂǕƒ ǎǍƓǂƬǃƒ ƗƼƧƶǆ Ǉǆ  Ɨƪƪƌǆǃƒ Ǉǂǆƙƙ ƳƒǍǈǕƒ ǉƦǋ ƯƒƧƶƙƪ

ǆǍÜƗƽǄǂ ƓǌƕƓƕƪƊ ƗƼƧƶƗǒƧƦƞǃƒǎƧƤƊ ƖƧǆ ƓǌƛǍƥơ ǅƥƵ Ǉǆ ƥǂƋƙǄǃ ǑơǒơƮƙǃƒ ýǆƶǃƓƕ ǅƓǒǀǃƒǍÜ.  

ƒ ƗƞǃƓƶǆ ǅƓƲǈǍƒ Ǉǒƕǒ ƒƥǒƞ ƓǆǒǆƮƙ ǅǆƮǆǃƒ ǎǍƓǂƬǃ ƓưƧƕ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǅƒƨƙǃýǒǆƶǃƒ  ǊƕƬ ƖƥƙƧǆ ƗǒƦƺƙ ƧƼǍǒǍÜ

 ǇǋƦ ǑƼ ƧǍƥǒ Ɠǆǃ ƗǒƧǍƼýǒǆƶǃƒ  ƟǍưǍƕ ƧǌƲƙ ǇƊ Ɠǌǈǂǆǒ ǎǍƓǂƬǃƒ ƘƒƇƓƮơƍǍÜƗƪƪƌǆǃƒ ƘƓǆƥƤ ǇƵ

ǆ ƘƓƕǄƱƙ ýǒǆƶǃƒƓǌƙǒƕǄƙ ǅƙƙ Ǒƙǃƒ ƗưƧƙƽǆǃƒ ƘƓƕǄƱƙǆǃƒ ƟǍưǍƕ ƥƥơƙ ǇƊǍ.

ǑǄǒ Ɠǆ ǅƓƲǈǃƒ ƒƦǋ ǇǆưƙǒǍ:

 -ǎǍƓǂƬ ƴǆ ýǆƓƶƙǃƒ ƘƒƇƒƧƞƎƕ ƾǄƶƙƙ ƗǒǄƤƒƥ ƗǆƲǈƊ ƇƓƬǈƍ Ƈǚǆƶǃƒ.  

 - ǎǍƓǂƬǃ Ƨǆƙƪǆǃƒ ýǒǄơƙǃƒƇǚǆƶǃƒ ƓǌƙƞǃƓƶǆ ǑƼ ǅƥǀƙǃƒ ǎƥǆ ǅǒǒǀƙǍ ƓǋƧƥƓƮǆ Ǎ ƓǌƕƓƕƪƊ ǏǄƵ ƻƧƶƙǄǃ.  

 -ƒ ƘƓƪƒƧƥǃƒ ƓưƧǃ ƖƧǆƙƪǆǃƇǚǆƶǃƒ  ǇƵƊƓǋƧǒǍƱƙǃ ǅǌƙƓơƧƙǀǆǍ ƗǆƥƤǃƒ ƔǒǃƓƪ.  

قیاس الجودة الحقیقیة 

الخفي   العمیلبحث 

المفقودین  العملاء بحث
    بالعمیلالتوجھ 

العملاءمعرفة إدراك 

"العملاءقیاس رضا "

 غیر     العملاء استعادة

الراضین     
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 - ƚơƇǚǆƶǃƒ ƘǚǂƬǆ Ǉǆ ǅǌưƧƙƶǒ ƥƿ Ɠǆ ǇƵ ƷǚƕǗƒ ƗƵƧƪ ǏǄƵ.  

 - ƻǒƧƶƙƇǚǆƶǃƒ Ǚƒ ƘƒǍǈƿǍ ƔǒǃƓƪƋƕƗǄǂƬǆ ƥǍƞǍ ƥǈƵ ýƓƮƙ.  

 - ǎǍƓǂƬǃ ƘƓƮǈǗƒ ǇǍǈƼ ǏǄƵ ǇǒǄǆƓƶǃƒ ƔǒƧƥƙƇǚǆƶǃƒ Ɠǌƶǆ ýƵƓƽƙǃƒǍ ƓǌǒǄƵ ƥƧǃƒ Ǎ.  

 -ǂƬ ƗƶƕƓƙǆ ǎǍƓƇǚǆƶǃƒ  Ǉǆ ƥǂƋƙǄǃƒƓǌǈƋƬƕ ƗƕƪƓǈǆǃƒ ƘƓƼƧƮƙǃƒ ƦƓƤƙ.  

 -Ǚƒ Ǎ ƘƓǒơǚƮǃƒ Ǉǆ ƥǒƨǆǃƒ ƧǒƼǍƙƘǚǂƬǆǃƒ ýơ ýƓƞǆ ǑƼ ǇǒǄǆƓƶǄǃ Ɨǒǃǚǀƙƪ.  

 -ǅǌƙǚǂƬǆ ýơ ǑƼ ƗǆƥƤƙƪǆǃƒ ƔǒǃƓƪǕƒ ǇƵ Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧ Ǉǆ ƥǂƋƙǃƒ.1

2 - ƘǋƟƓƅǘǄƴǁƐ ǅǐƣǋƾƻǄǁƐ:ǅƙǒǍǇǆǊǃǚƤǙƒýƓƮƙ  ƇǚǆƶǃƓƕǇǒƦǃƒƒǍǃǍơƙýǆƓƶƙǄǃ ƴǆǇǒƪƼƓǈǆǃƒǙƻƓƬƙǂ

ƔƕƪǃƒǑƼǁǃƦǇǆƗǌƞÜƗƕƿƒƧǆǍýƥƶǆƇǚǆƶǃƒǇǒƦǃƒǅǋƥǀƽƙǇǆƗǌƞǎƧƤƊ  ƗǄǒƽǂǃƒ ƾƧƱǃƒ ǇƵ ƚơƕǃƒǍ

Ɨƪƪƌǆǃƒ ǇƵ ǅǋƓưƧǍ ǅǌƙǀƛ ƳƓƞƧƙƪǙ.2

 ýƓƮƙǙƒ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǏǄƵ Ɣƞǒ ƾƕƪ Ɠǆǆ ƓƿǚƱǈƒƇǚǆƶǃƓƕ  ýǍơƙǃƒ ƔƓƕƪƊ ǑƮǀƙǃ ýǆƓƶƙǃƒ ǇƵ ƒǍǃǍơƙ ǇǒƦǃƒ

ƕƧƊ ǁƓǈǋǍƾƕƪ Ɠǆ ƾǒǀơƙǃ ƘƒǍƱƤ Ɨƶ:  

 - ƻǒƧƶƙǍ  ƲƓƽƙơǙƒ ƘǙƥƶǆ ƥǒƥơƙƇǚǆƶǃƓƕ.   

 -ƘƥƊ Ǒƙǃƒ ƘƒƧƛƌǆǃƒǍ ýǆƒǍƶǃƒ ýǍơ ƘƓǈƓǒƕǃƒ ƴǒǆƞƙǍ ƗƼƧƶǆƇǚǆƶǃƓƕ  ƴǆ ýǆƓƶƙǃƒ ǇƵ ǑǄƤƙǃƒ Ǐǃƍ

 Ɣƞǒ Ǒƙǃƒ ƘƒƇƒƧƞǗƒ ƗƼƧƶǆ Ǉǆ Ɠǌǈǂǆƙ Ǒƙǃƒ ƗǀǒƧƱǃƓƕ ƘƒƧƛƌǆǃƒ ǉƦǋ ƠǒưǍƙǍ ƭǒƤƬƙ ƒƦǂǍÜƗƪƪƌǆǃƒ

ƧƮƙǃƒǍ ƓǋƦƓƤƙƒǅǌǈƒƥǀƼ ƘǙƥƶǆ Ǉǆ ýǒǄǀƙǃƒǍ ǅǌƑƓưƧƍ ƖƥƓƵƍ ƗǃǍƓơǆ ƯƧƺƕ ƓǌƵƓƕƙƍ ƔƞƒǍǃƒ ƘƓƼ.  

 -ǑǄƤƙǃ Ɨƞǒƙǈ ƓǋƧƪƤƙ Ǒƙǃƒ ƟƓƕƧǕƒ Ƨƥǀƙ ǇƊ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǏǄƵƇǚǆƶǃƒ ƧƧƕǆ ǇǍƥƕ Ɠǌƶǆ ýǆƓƶƙǃƒ ǇƵ.  

 - ǇƒƥǀƼ ýƥƶǆ Ǉǆ ýǄǀƙ Ǒǂǃ ƓǌǄǆơƙƙ ƻǍƪ Ǒƙǃƒ ƗƽǄǂƙǃƒ ƗƼƧƶǆ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǏǄƵƓǌƑǚǆƵƿƊ ƗƽǄǂƙǃƒ ƘǈƓǂ ƒƦƎƼÜ Ǉǆ ý

 ƓưƧ ǏǄƵ ƓǌǃǍƮơ Ǐǃƍ ƗƼƓưǗƓƕ ƖƥƑƓƽǃƓƕ ƓǌǒǄƵ ƥǍƶƙƪ ƓǌǈǕ ƗƽǄǂƙǃƒ ǉƦǋ ýǆơƙƙ ƗƪƪƌǆǃƓƼ ƥǍǀƽǆǃƒ ƠƕƧǃƒ

ýǒǆƶǃƒ .  

 ƴǆ ƘǙƓƮƙƒ ƇƒƧƞƍ ƗǒǆǋƊ Ɨƪƪƌǆǃƒ ýƽƺƙ Ǚ ǇƊ Ɣƞǒ Ɠǈǋ ǇǆƇǚǆƶǃƒ  Ưƶƕ ƧƓǒƙƤƒǍƇǚǆƶǃƒ  ǇǒƥǍǀƽǆǃƒ

ƗƪƼƓǈǆ Ɨƪƪƌǆ Ǐǃƍ ýǍơƙǃƒ ƔƓƕƪƊ ǏǄƵ ƻƧƶƙǄǃ.3

3 -üǐǄƴǁƐ ƢǁƐǏƻ:ýǒǆƶǃƒ  ƓưƧ ƩƓǒǀǃ ƘƓǆƥƤǃƒ ýƓƞǆ ǑƼ Ɠǌƕ ƗǈƓƶƙƪǙƒ ǅƙǒ Ɨǒǈǀƙ ƥƶƙ ǑƽƤǃƒýǒǆƶǃƒ  ƨǂƙƧǒǍÜ

 ƧǍƥƕ ǅǍǀǒǃ ƭƓƤƬǕƒ ƥơƋƕ ýƓƮƙǙƒ ǏǄƵ Ɨǒƽǒǂǃƒ ƚǍơƕǃƒ Ǉǆ ƳǍǈǃƒ ƒƦǋýǒǆƶǃƒ  Ǎ ƖǍǀǃƒ ƱƓǀǈ ýǒƞƪƙƕ ƒǍǆǍǀǒǍÜ

1ÜýǒǍƙƪ ýǒǒǈƒƥüƬƐǋƗǄǁƐ ǅǐƨƟƗǁƐǋ ƼǐǋƨƗǁƐǋ ƖƑƴǐƓǄǁƐ)ƅǗǋ ƔƣƑǐƦǋ ƣƐƥǐǕƐ Ǐƺ ǋǄǆ ƼǐƾƟƗǁ ƖƑƨƥƑǄǄ Ɩƨ üƮƺƈǅǋƓƦǁƐ( ÜǇƓƕǒǂƶǃƒ ƗƕƙǂǆÜ

ÜƗǒƥǍƶƪǃƒÜƯƓǒƧǃƒ2002ƭÜ116.
2ƥƵƧÜƖƥƒƥƿ ǏƪǒƵÜǑƑƓƱǃƒ Ÿƒ ƥƕƵǄƑƪǁƐ ƔƣǋƜǁƐ ƔƥƐƣƋƕǂÜǇƥƧǕƒÜǇƓǆƵÜƴǒƨǍƙǃƒǍ ƧƬǈǄǃ ýƑƒǍ ƧƒƥÜ2009ƭÜ -ƭ154Ü156.
3ƖƥǒƬǂ ƗƕǒƕơÜüǐǄƴǁƐ ƑƮƥ ƕǐƜǐƗƐƥƗƨƋ ƖƧǂƦǆÜƖƧǍƬǈǆ ƧǒƙƪƞƓǆÜƧƑƒƨƞǃƒÜƖƥǒǄƕǃƒ ƗƶǆƓƞÜƾǒǍƪƙ ƭƮƤƙÜ2005ƭÜ69.
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 ǅǍǀǒ ǇƊ ǇǂǆǒǍÜƗƪƼƓǈǆǃƒ ƘƓƪƪƌǆǃƒǍ ƗƪƪƌǆǃƓƕ ƗƮƓƤǃƒ ƻƶưǃƒ ƱƓǀǈýǒǆƶǃƒ ƽƤǃƒ ǑƽƲǍǆ ǁǍǄƪ ƧƓƕƙƤƓƕ Ǒ

 ƒƦǋ ǅǍǀǒ ǇƋǂÜƗƪƪƌǆǃƒýǒǆƶǃƒ  ƘƽǄǆǍ ƴƽƙƧǆ ƘǍƮƕ ƗǆƥƤǄǃ ǅƥǀǆǃƒ ƻƲǍǆǃƒ ǅƓǆƊ ƇƓǒƙƪǙƒǍ ǎǍǂƬ ƇƒƥƕƎƕ

ƴưǍǃƒ ƒƦǋ ǅƓǆƊ ƗǆƥƤǃƒ ǅƥǀǆ ƻƧƮƙǒ ƻǒǂ ƗƼƧƶǆǃÜǉƓƕƙǈǚǃ.1

4 - ƑƮƥ ƧƑǐƽüǐǄƴǁƐ: ƓưƧ ƩƓǒǀǃ ǇƓǒƕƙƪǙƓƕ ƗǈƓƶƙƪǙƒ ǅƙǒƇǚǆƶǃƒ ƘƒƧƓƕƶǃƒ Ǉǆ ƗƵǍǆƞǆ ýǚƤ Ǉǆ  ƥƓǆƙƵƓƕǍ

ƩǒǒƓǀǆǃƒ ƥơƊ)ǑƪƓǆƤǃƒ ƘƧǂǃ ƩƓǒǀǆ ýƛǆ.(  

 ƓưƧ ƩƓǒǀƕ ƾǄƶƙǒ ƥǀƼÜƗƪƪƌǆǃƒ Ǉǆ ƥƒƧǆǃƒ ƻƥǌǃƒ ýǍơ ǇƓǒƕƙƪǙƒ ƳǍǈ ƻǄƙƤǒǍƇǚǆƶǃƒ  ýǆƓƶƙǃƒ ƭƧƼǍ

 ýǒưƽƙ ƗƼƧƶǆ Ǐǃƍ ǊǃǚƤ Ǉǆ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƴǄƱƙƙ ƥƿ ǍƊÜǑǄƕǀƙƪǆǃƒƇǚǆƶǃƒ  ǍƊÜǇǒƪƼƓǈǆǃƓƕ ƗǈƧƓǀǆ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƘƓǆƥƤǃ

Ƶ ƻƧƶƙǃƒ ƻƥǌǃƒ ǇǍǂǒ Ưƶƕ ǇƒƥǀƼ ƔƓƕƪƊ ǏǄƇǚǆƶǃƒǇƓǒƕƙƪǙƒ Ǉǆ ƗǒǃƓƙǃƒ ƳƒǍǈǕƒ ǅƒƥƤƙƪƒ Ǉǂǆǒ ƓǆǍǆƵǍÜ:2

-ƐƼƏƑƾƟǁƐ ƖƐƅƑƬƾƗƨ: ýƒƌƪ ǅƙǒ ƚǒơƇǚǆƶǃƒ ýƛǆ Ɩƥƥơǆ ƔǈƒǍƞ ǇƵ ǅǌǈǆ ƗǈǒƵ ǍƊ: ǅƥƵ ǍƊ ǅƒƥƤƙƪƒ ǎƥǆ

ƓǌǈƵ ƓưƧǃƒ ǎƥǆǍ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ƔǍǄƪƊ ǇƵ ýƒƌƪǃƒǍÜƗǆƥƤǃƒ ǅƒƥƤƙƪƒ.  

-ǗƐ ƖƐƅƑƬƾƗƨƐǑƐǋ ƖƑǉƑƜƗƅƐƥ:ƒ ǏǄƵ ƻƧƶƙǃƒ ƯƧƺƕ ǅǆƮǒǍ ƧƲǈ ƘƓǌƞǍǍ ƘƓǋƓƞƙƇǚǆƶǃƒ  ýǍơ

ƓǌǈƵ ƓưƧǃƒ ǎƥǆǍ ƗǆƥƤǃƒ ƔǒǃƓƪƊǍ ƓǌƙƓǆƥƤǍ Ɨƪƪƌǆǃƒ.  

-ƐƲƺƐǋƣǁƐ ƖƐƅƑƬƾƗƨ: ƴƼƥƙ Ǒƙǃƒ ƔƓƕƪǕƒ ǏǄƵ ƻƧƶƙǃƒ ƻƥǌƙƪƙǍýǒǆƶǃƒ ǃƒ ýƕƿÜǇǒƶǆ ýǂƬƕ ƻƧƮƙǄǃ ýǆƓƶƙ

Ǚƒ ƭƧƼǍ ǎƧƤƊ ǇǍƥ Ɨƪƪƌǆ ƴǆƔƓƕƪƊǍ ǊǆƥƵ Ǉǆ ýǆƓƶƙǃƒ ǑƼ ƧƒƧǆƙƪ ǃǍơƙ ƖƥƓƵǍÜǎƧƤƊ ƘƓƪƪƌǆ Ǐǃƍ Ǌ

ƒ ǅƙǒ Ɠǆ ƇƓƽǒƙƪ Ǚƒ ƘƓǈƓǒƕǑǋ ƾƧƱǃƒ ǉƦǋǍÜƓǌƕǍǒƵǍ ƓǋƓǒƒƨǆ Ɠǌǈǆ ýǂǃ ƾƧƱ Ɩƥƶƕ ƇƓƮǀƙƪ:  

 -ƗǒƮƤƬǃƒ ƗǄƕƓǀǆǃƒ.  

 -ƥǒƧƕǃƒ.  

 -ƻƙƓǌǃƒ.3

ƘǁƑƙǁƐ ƱƥƻǁƐ: ƒǐǁƑƨƈƼǐƾƟƗƑƮƥüǐǄƴǁƐ:ǇǂǆǒƾǒǀơƙƓưƧýǒǆƶǃƒ ǇƵƾǒƧƱƓǆǑǄǒ:4

Ǘǋƈ:ƹƥƴƗǁƐǍǂƳ ƖƑƜƑƟǋƖƑƴƽǋƗüǐǄƴǁƐ:ýƛǆƙǒǑƼǙƒƳƓǆƙƪǏǃƍƓǆǊǃǍǀǒýǒǆƶǃƒ ǍƴưǍǊƙƓƲơǚǆýǍơ

ƔǍǄƪƊǅǒƥǀƙƗǆƥƤǃƒƚǒơÜǇƊƓưƧýǒǆƶǃƒǇǃƾǀơƙǒƓǆǅǃǅƙǒƩƓǒƿǍǅǒǒǀƙƘƓƼƧƮƙ ǇǒƽƲǍǆƗƪƪƌǆǃƒǑƼ

ƇǍưƒǊƙƓƞƓǒƙơǍǊƙƓƕƹƧ.

ƑǐǆƑƙ:ƲƮǋƹƐƣǉƈƕǐǂǄƳƅƑƮƥǕüǐǄƴǁƐ:ƔƓǒƹƻƒƥǋǕƒǎƥƌǒǏǃƍǇƒƥǀƼƻƲǍǆǃƒƗǒƶƼƒƥǃƒýǆƶǄǃýǂǃÜƗƽǒƲǍ

ƗƮƓƤƒƦƍƘǀǄƶƙƗǆƥƤƕƇǚǆƶǃƒ.

1ÜǇơƮǃƒ ƥǒƧƼ ƥǆơǆÜƥǆơƊ ǊƱ ƾƧƓƱƖǆƥƗǆǗƐ ǋ ƕǄǁǋƴǁƐ ƕƏǐƓ Ǐƺ ƼǐǋƨƗǁƐ ƔƥƐƣƋƗǒƧƥǈǂƪǗƒÜǑƶǆƓƞǃƒ Ƨǂƽǃƒ ƧƒƥÜƭÜƧƮǆÜ128.
2Ǉǒƥǃƒ ýƓǆƞ ÜƧǂƕ ǍƕƊ ƥǍǆơǆ ǏƽƱƮǆÜǑƪƧǆ ƥǆơǆƲǐƓǁƐ ƖƐƥƑǊǄǋ ƅǘǄƴǁƐ ƕǄƣƢ ǅƺ üǐǁƣ) üƑǄƳǓƐ ƕƏǐƓ Ǐƺ ƕǐƨƺƑǆƗ ƔƦǐǄ ƼǐƾƟƗǁ ƿǂƢƣǄ

ƔƥƬƑƴǄǁƐ(ÜƧƮǆÜƗǒƶǆƓƞǃƒ ƧƒƥǃƒÜ2007ƭÜ110Ü109.
3Ǌƪƽǈ ƴƞƧǆǃƒ.
4ÜƻƪǍǒ ǇƓǆƛƵ ƗǈǒƥƧÜǑƵƥǒǆƮǃƒ ǅƪƓƞ ƥǍǆơǆǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧǆ ƭÜ250.
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ƑƙǁƑƙ:üǋƬƟǁƐǍǂƳƖƑǄǋǂƴǄƔƣƗƥǄǅǄƅǘǄƴǁƐ:ǇƍƟƓƞǈǃƒǑƼǅǒƥǀƙƗǆƥƤƖƨǒǆƙǆƇǚǆƶǄǃƾǒǀơƙǍǅǋƓưƧ

ǅƨǄƙƪƙýƒƌƪǇǆǊǆǌǒƧǆǕƒǍǍǋýǒǆƶǃƒÜƚǒơǊǈƒƥǒơǍǃƒǐƦǃƒǁǄƙǆǒƾơǃƒǑƼǅǒǒǀƙƗǆƥƤǃƒǍǎƥǆƓưƧǃƒ

ƓǌǈƵ ǍƒƦƓƤƙƧƒƧǀǃƒǙƓƕƧƒƧǆƙƪǑƼýǆƓƶƙǃƒƴǆǅƊ ƗƪƪƌǆǃƒǙ.

ƑƴƓƐƥ:ǗƐǅƐƦƗǅǐƓƕǐǆƾƗǁƐǗƐǋƖǗƑƬƗƕǐƬƢƪǁƐ:ǁǃƦǍǅǒƥǀƙƕƗǆƥƤƗƶǒƧƪƗǒǃƓƤǇǆÜƋƱƤǃƒƴǆƥǍƞǍ

ƘƓƪǆǃÜƗǒƮƤƬƗƼƓưǗƓƕǏǃƍǙƒƗǈƓƶƙƪƘƓǆƥƤƕǊǒƞǍƙǃƒǑƙǃƒƧƛƌƙǏǄƵƓưƧýǒǆƶǃƒýƕǍǊǄƶƞƙƧƛǂƊ

ƇǙǍ.

ǁƐ ƒǂƯǄǁƐƲƓƐƥ:ƐüǐǄƴǁƐ ƑƮƥƓ ǈƗƽǘƳǋ ƖƑƽǘƴǁƑƓ ƼǐǋƨƗǁ

 ƗǄǒǍƱ ƓưƧ ƘƓƿǚƵ ƇƓǈƕ Ǐǃƍ ƻƥǌǒ ǊǈƊ Ǐǃƍ ƓǈƧƬƊǍ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ǅǍǌƽǆ Ǐǃƍ ƾƕƓƪǃƒ ýƮƽǃƒ ǑƼ ƓǈƿƧƱƙ

 ƴǆ ýƞǕƒƇǚǆƶǃƒƒ ƗǒƕǄƙǍ ƗƪƒƧƥ ýǚƤ Ǉǆ ǁǃƦǍ Ü Ɨǒǀǒǀơǃƒ ǅǌƙƓƞƓǒƙơ.  

ƒ ƧǍơǆǃƒ ýƛǆǒ ǊǈƊ ǑƼ ƓưƧǃƒ ǏǄƵ ƨǒǂƧƙǃƒ ƗǒǆǋƊ ƧǌƲƙǍ ǅƓǒǀǃ ǑƪƓƪǕýǒǆƶǃƒ  Ʃƽǈ Ǉǆ ƇƒƧƬǃƒ ƧƒƧǂƙƕ

Ƶ ƥƶǒ ǊǈƊ ƓǆǂÜƗƪƪƌǆǃƒƒ ƾǒƧƱ ǇƵ ǁǃƦǍÜƓǆƓǋ ƓǒƞǒǍƧƙ ƒƧƮǈ ýƓƮƙƇǚǆƶǃƒ ǃƒ ƧǆǕƒÜǇǒƧƤǓƒ ƴǆ ǅƵƥǒ ǐƦ

ƒ ǑƼ ƥƵƓƪǒǍ Ɨƪƪƌǆǃƒ Ɨƶǆƪ ƾǒƕƱƙ ǏǄƵ ýǆƶƙ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǇƎƼ ƧƓƱǗƒ ƒƦǋ ǇǆưǍÜǇǒƧƤǓƒ ýƕƿ Ǉǆ ƓǋƧƓǒƙƤ

 ƴǆ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒýǒǆƶǃƒ ǊƼƥǋ  ƗǒǄǆƵ ƥƧƞǆ Ǉǆ ýƥƓƕƙǃƒ ƠƕƮǒ ǊǒǄƵǍ ƗƿǚƵ Ǐǃƍ ƗǃƥƓƕǆ ýǂ ýǒǍơƙآ Ɨǒǈ

ƗǒǄƵƓƽƙǃƒ ƘƓƿǚƶǃƒ Ǉǆư ƴƪǍƊ ƗǒǄǆƵ Ǐǃƍ.  

 - ƴǆ Ɨƿǚƶǃƒ Ǉǒƪơƙ ƔǄƱƙǒýǒǆƶǃƒ ǑǄǒ Ɠǆ:1

Ǘǋƈ - ǅǋǀǐ ǅƈüǐǄƴǁƐ ƕƨƨƊǄǁƐ Ǐƺ ƖƐƥǋƬƗǁƐ üǀ ƦǀƥǄ

 ƘƓƞƓơ ƳƓƕƬƍǍ ƗǒƕǄƙ ǑƼ Ɗƥƕǆǃƒ ƒƦǋ ƘƓƞƧƤǆ ýƛǆƙƙýǒǆƶǃƒ ǒ ǁǃƦǃ ƓƕƙǍ ǇƵ ƚơƕǃƓƕ ǅǍǀƙ ǇƊ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǏǄƵ Ɣƞ

 ƘƓƞƓơ ǑƼ ƗǄƮƓơǃƒ ƘƒƧǍƱƙǃƒ ƧǒƓƪƙ Ǒƙǃƒ ƗǄǒƽǂǃƒ ƾƧƱǃƒƇǚǆƶǃƒ ƗǒƿǍƪǃƒ ƘƓƪƒƧƥǃƓƕ ǅƓǒǀǃƒ ýǚƤ Ǉǆ ǁǃƦǍÜ

Ɨǆƨǚǃƒ.  

ƑǐǆƑƙ -ǗƐǃǐǐƾƗǁƐǋ ƅƐƣǓƐ ƔƅƑƻǀ ǅǐƨƟƗ Ǐƺ ƕǐƥƐƥǄƗƨ

 ƘƓƞƓơ ƗǒƕǄƙ ǏǄƵ ƓǌƙƧƥƿ ǑƼ ƖƓǈƕƙǆǃƒ ƗǒƞǒƙƒƧƙƪǗƒ ƖƇƓƽǂ ǇǆǂƙǍƇǚǆƶǃƒÜ Ʊǒơǆǃƒ ǑƼ ýƮƓơǃƒ ƧǍƱƙǃƒ ƖƧǒƓƪǆǍ

ǑƞƧƓƤǃƒ.  

ƑƙǁƑƙ-üƑƴƺ ǏƾǐǋƨƗ ƖƑǄǋǂƴǄ ǃƑưǆ ƣǋƜǋ

 ƴǆ Ɨƿǚƶǃƒ Ƨǒǒƪƙ ƘƓǒǍƙƪǆ ƻǄƙƤǆ Ǉǒƕ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ƾƼƥƙǍ ƔƧƪƙ ǑƼ ǅƓƲǈǃƒ ƒƦǋ ƗǒǃƓƶƼ ýƛǆƙƙǍýǒǆƶǃƒ.  

 ƴǆ Ɨƿǚƶǃƒ ǇƊ ƾƕƪ Ɠǆǆ Ɲƙǈƙƪǈýǒǆƶǃƒ Ɨǒƒƥƕǃƒ ƗƱǀǈ ǇǍǂƙǍÜǊǒƥǃ ƓưƧǃƒ ƾǄƤ ǑƼ ƓǆƓǋ ƒƥƶƕ ýǂƬƙ  ǉƦǋ ƇƓǈƕ ǑƼ

 ƾǒƿƥ ýǒǄơƙƕ ƗƪƪƌǆǄǃ Ơǆƪǒ ƓǆǆÜƗơƓƙǆǃƒ ƗǒƙƓǆǍǄƶǆǃƒ ƘƒǍƥǕƒ ƻǒǒǂƙ ǑƼ ƗǈǍƧǆǍ ƖƧƥƿ ƥǍƞǍ Ǒǋ Ɨƿǚƶǃƒ

 ƘƓƕƹƧǍ ƘƓƞƓơǃýǒǆƶǃƒǍǄơǃƒ ƔƪǈƊ ǇƵ ƚơƕǃƒǍÜǙƒǍ Ɨǀƛǃƒ ƱƕƒǍƧ ƇƓǈƕǍ ǊƑƓưƧǗ ý Ǉǒƕ ǅƒƨƙǃýǒǆƶǃƒ 

1ƥǆơǆ ÜƫǍƽǈǂƑƓ ƕƨƨƊǄǁƐ Ǐƺ ƕǄǐƾǁƐ ƅƑƪǆƋ ƕƯƪǆǓƐ ƧƑƨƈ ǍǂƳ ƹǐǁƑǀƗǁƐ ǃƑưǆ ǃƐƣƢƗƨABCƧǒƙƪƞƓǆ ƖƧǂƦǆÜ ÜƖƧǍƬǈǆ ƭƮƤƙ  ƖƧƒƥƍ

 ƗƶǆƓƞÜýƓǆƵǕƒ  

ÜƖƥǒǄƕǃƒ2007ƭÜ45.
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ƧƮƓǈƶǃƒ ǉƦǋ ƧƕƙƶƙǍÜƗƪƪƌǆǃƒǍ)ǙƒÜýƓƮƙǙƒƻƱƓƶƙǃƒÜƗǀƛǃƒÜǅƒƨƙǃ( ƾǄƤ Ǐǃƍ Ɨǒƥƌǆǃƒ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǄǃ ƒƥƓƶƕƊ

 ƓưƧ ǇǒƪơƙǍýǒǆƶǃƒ.  
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üƬƻǁƐ ƕƬǘƢ:

ǇǆýǚƤƒƦǋýƮƽǃƒƧǌƲǒǇƋƕƓưƧǃƒƖƧƓƕƵǇƵƧǍƶƬ ƖƥƓƶùƪǃƓƕ ƥùƶƕƒ ýƓǆƶƙùƪ ÜƗùǆƥƤǃƒ ýùƛǆǒǍƥƧ

ýƶƼ ǍƊƻƧƮƙǃƒƧƥƓƮǃƒǇǆýǒǆƶǃƒƇƓǈƛƊƗǄơƧǆ Ɠǆ ƥƶƕƇƒƧƬǃƒ.

ƧƕƙƶǒƒýǒǆƶǃǍǋƥơƊƧƮƓǈƶǃƒǑƙǃƒƋƬǈƘǇǆ ƓùǌǄƞƊ ÜƗùƪƪƌǆǃƒ ùǃƦǁǃ ǇƎùƼ ƘƓùƪƪƌǆǃƒ ƓùǆǍƥ ǑùƼ

ƗƪƼƓǈǆ ƔƪǂǃƧƕǂƊƥƥƵǇǆ ƇǚǆƶǃƒǍǃƒýǆƶǏƮƿƋƕƥǌƞǅǋƓưƧ ƾǒǀơƙ ýƞƊ Ǉǆ.

ǃƩƓǒǀƓưƧ ýǒǆƶǃƒƥǆƙƶǒǏǄƵƴǆƞƘƓǆǍǄƶǆǃƒƗƮƓƤǃƒ ƇǚǆƶǃƓƕ ýǍùƮơǃƒǍ ƓùǌǒǄƵ ǇùƵ ƾùǒƧƱ ƖƥùƵ 

ǒǃƓƪƊÜƔǑƼǍƧǒƤǕƒýǍǀǈǇƋƕƓưƧǃƒýǒǆƶƧǒƺƙǒ ƾùƼǍ ƗùƑǒƕ Ɨùƪƪƌǆǃƒ ƒƦùǃ    Ɨùƪƪƌǆǃƒ ǏùǄƵ Ǉǒùƶƙǒ

   ǇǒùƕǍ Ɠùǌǈǒƕ ƗǒǄƵƓƽƙǃƒǍ ƗǒǃƥƓƕƙǃƒ ƘƓƿǚƶǃƒ ýǒƶƽƙǃ ƓǋƥǍǌƞ ƻǒƛǂƙ ƓùǌƑǚǆƵ   Ǎ ƻƥùǋ ƾùǒǀơƙǃ   ǍùǋǍ ƥùơƒ

 ƓưƧ ƾǒǀơƙ ǇƓǆưýǒǆƶǃƒ ǙƗƪƪƌǆǃƒ ƗǒƧƒƧǆƙƪ.



ƘǁƑøøøƙǁƐ üƬøøøƻǁƐ :ƕǁƑøƟ ƕøøøƨƐƥƣ ƿǆƓ

ƻǐƥǁƐ ƕǐǄǆƗǁƐǋ ƕøƟǘƻǁƐǐƕø ƕǂǐǄ ƕǁƑǀǋ  

-834-

 üǋǓƐ ƘƟƓǄǁƐ:ƕǐƻǐƥǁƐ ƕǐǄǆƗǁƐǋ ƕƟǘƻǁƐ ƿǆƓ ǃǐƣƾƗ  

 ǏǆƑƙǁƐ ƘƟƓǄǁƐ:ƕǐǆƐƣǐǄǁƐ ƕƨƐƥƣǁƐ ƕǐƜǊǆǄ  

 ƘǁƑƙǁƐ ƘƟƓǄǁƐ: ƕǐǆƐƣǐǄǁƐ ƕƨƐƥƣǁƐ ƛƏƑƗǆ üǐǂƟƗ  



-834-دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة میلة                           :الثالثالفصل 

~ 51 ~

ƣǐǊǄƗ:

ƥƶƕƓǈưƧƵ ƓưƧǍ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ǇǒǀƕƓƪǃƒ ǇǒǄƮƽǃƒ ýǚƤ Ǉǆ ǐƧƲǈǃƒ ƇƨƞǄǃýǒǆƶǃƒ ƧƛƊ ǇƓǒƕƙ ýǍƓơǈƪÜ

 ǑƼ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒƾǒǀơƙ  ƓưƧƇǚǆƶǃƒ Ǎ ƗǒƧƑƒƨƞǃƒ ǁǍǈƕǃƒ ǎƥơƎƕ ƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ Ǎǋ ƗǃƓǂǍ

ƗǄǒǆ- 834-Ǉƒƥǒǆƕ ƾǄƶƙƙ Ǒƙǃƒ ƔǈƒǍƞǃƒ ƻǄƙƤǆǃ ƯƧƶƙǈƪ ƚǒơ ƪƒƧƥǃƒ ƗǒƽǒǂǍ ƚơƕǃƒ ƗǈǒƵ ǁǃƦ ǑƼ ƓǆƕÜƗ

ƒưǒƊ ƾƧƱƙǃƒ ǅƙǒ ƓǆǂÜýƮƽǃƒ ƒƦǋ ǑƼ Ǌǒǃƍ ƾƧƱƙǃƒ ǅƙǒƪ ƒƦǋ ýǂÜƓǋƧƓǒƙƤ ƧǍƓơǆ ƗǄƑƪƊ ýǒǄơƙǍ ƯƧƵ Ǐǃƍ Ɠ

Ǚƒ ƚơƕǄǃ ƗǆƓƵ ƝƑƓƙǈƕ ƜǍƧƤǃƒ ƧǒƤǕƒ ǑƼ ǅƙǒǃÜƚơƕǃƒ ƘƓǒưƧƽǃ Ɠƶƕƙ ƝƑƓƙǈǃƒ Ƨǒƪƽƙƕ ǅǍǀǈ ǁǃƦ ƥƶƕÜǇƓǒƕƙƪ

ƘƓơƧƙǀǆǃƒ Ǉǆ ƗƵǍǆƞǆ ǅǒƥǀƙǍ.
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ƓǄǁƐƘƟ üǋǓƐ: ƕƟǘƻǁƐ ƿǆƓ ǃǐƣƾƗƕǂǐǄ ƕǁƑǀǋ ƕǐƻǐƥǁƐ ƕǐǄǆƗǁƐǋ-834

üǋǓƐ ƒǂƯǄǁƐ:ƕǐƻǐƥǁƐ ƕǐǄǆƗǁƐǋ ƕƟǘƻǁƐ ƿǆƓ ƔƉƪǆ

 ǅƙǅǍƪƧǆǃƒ Ǐưƙǀǆƕ ƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ ƇƓƬǈƍ82/106 ǑƼ ƢƧƌǆǃƒÜ13  ƩƧƓǆ1982 ƖƥƓƵǗ ƓƶƕƙÜ

ƥǌƕ ǁǃƦǍÜǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑǈƱǍǃƒ ǁǈƕǃƒ ƗǄǂǒǋǒƿƧƙǍ Ǒơǚƽǃƒ ƳƓƱǀǃƒ Ɨǒǆǈƙ ǑƼ ƗǆǋƓƪǆǃƒ ƻƙ ƘƓƱƓƬǈ ǅƵƥǍ Ɨ

 ƔƞǍǆƕ ƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ ýǍơƙ ƘƓơǚƮǗƒǍ ƘǙǍơƙǃƒ ƧƓƱƍ ǑƼǍ ÜƗǒƼƧơǃƒǍ ƗǒƥǒǄǀƙǃƒ ƗƵƓǈƮǃƒ

 ǅƿƧ ǅǍƪƧǆǃƒ88-01  ǑƼ ƢƧƌǆǃƒ16  ǐƓǆ1988 ƤƬǃƓƕ ƴƙǆƙƙ ǅǌƪƊ ƘƒƦ ƗǂƧƬ Ǐǃƍ ƗǒǍǈƶǆǃƒ ƗǒƮ

ǙƒǍǋƧǀǆÜǑǃƓǆǃƒ ýǚǀƙƪƓ  ƗǆƮƓƶǃƓƕ ǑƪǒƑƧǃƒ17 ƫǍƧǒǆƵ ƥǒǀƶǃƒ ƳƧƓƬ.  

ǁƐ ƒǂƯǄǁƐǏǆƑƙ:ǋ ǃƑǊǄƐƐƦƑǐƗǄ Ɩ ǋǕƐ ƥǋƑƟǄǁƐǐƜǐƗƐƥƗƨƕ ǁƕǐƻǐƥǁƐ ƕǐǄǆƗǁƐǋ ƕƟǘƻǁƐ ƿǆƓ

üǋǓƐ ƱƥƻǁƐ:ƕǐƻǐƥǁƐ ƕǐǄǆƗǁƐǋ ƕƟǘƻǁƐ ƿǆƓ ǃƑǊǄ:Ǉǒƕ Ǉǆ ǑǄǒ Ɠǆ ƗǃƓǂǍǃƒ ǅƓǌǆ:

 -ǋ ǅǋƊǍ ƗǒǍǈƶǆǃƒǍ ƗǒƥƓƶǃƒ ƭƓƤƬǖǃ ƓǌƵƒǍǈƊ ýǂƕ ƘƓƕƓƪơǃƒ ƠƙƼ ƘƓƕƓƪơǃƒ ǉƦ)ơǍÜƗǒƧƓƞǃƒ ƘƓƕƓƪơǃƒ ƘƓƕƓƪ

 ǁǒƬǃƒ ƘƓƕƓƪơǍÜƧǒƼǍƙǃƒ...ƒƣǃ.(  

 -Ɠǌǀǀơƙ ƗƶƕƓƙǆǍ ƗƕǍǄƱǆǃƒ ƘƓǈƓǆưǃƒ ǅǒǒǀƙǍ ƓǌƵƒǍǈƊ ƻǄƙƤǆƕ ƯǍƧǀǃƒ Ơǈǆ.  

 -ǑǈǍǈƓǀǃƒ ƓǋƧƓƱƍ ǑƼ Ɨǒǂǈƕǃƒ ƘƓǒǄǆƶǃƒ ƴǒǆƞ ǅǒƲǈƙ.  

 - ƘƓǒǄǆƶǃ ƗǒƕƪƓơǆǃƒǍ ƗǒƧƒƥǗƒ ƗƞǃƓƶǆǃƒƇǚǆƶǃƒ ǒƕǈƞǕƒǍ ƗǒǈƱǍǃƒ ƗǄǆƶǃƓƕƗ.

 -ƒ ǏǄƵ ýǆƶǃƒ ƴǆ ƗǒƧƓƞƙǃƒ ƘƓƿǚƶǃƒ ƧǒǍƱƙǍ ƧƒƧǀƙƪƇǚǆƶǃƒ.  

 -ƗǒƧƓƞƙǃƒ ƾƒƧǍǕƒ ýǒƮơƙǍ ǅƮƤ.  

 -ƗǒƞƧƓƤǃƒ ƘƓǒǄǆƶǃƒ ýǒǍǆƙ.  

ǏǆƑƙǁƐ ƱƥƻǁƐ:ƐƕǐƻǐƥǁƐ ƕǐǄǆƗǁƐǋ ƕƟǘƻǁƐ ƿǆƓ ƖƐƦƑǐƗǄ: ǑƼ Ɠƶǒǆƞ ǁƧƙƬƙ ƗǒƧƓƞƙǃƒ ǁǍǈƕǃƒ ǇƊ ƻǍƧƶǆǃƒ Ǉǆ

 Ɨǒǂǈƕǃƒ ƘƓƿǚƶǃƒ ǍǋǍ ƥơƒǍ ýƓƞǆǍǃƒ ƻƧƶƙ ǊǒǄƵǍǙƒ Ǉǆ ƥǒƥƶǃƒ ƗǃƓǂƓǋƨƧƕƊ ƘƒƨƓǒƙǆ:

 -ƓǌǄǒǄơƙǍ ƓǌƙƪƒƧƥ ƗƵƧƪ ƯƧƽǒ Ɠǆ ǍǋǍ ƯǍƧǀǃƒ Ơǈǆ ƘƓƕǄƱ ǅǒǄƪƙ ƘƓǈƓǒƕǃ ǅƲƙǈǆǃƒ ǅǒƥǀƙǃƒ.  

 -ýǒǍơƙǍ ƳƒƥǒƍǍ Ɣơƪ Ǉǆ Ɨǒǂǈƕǃƒ ƘƓǒǄǆƶǃƒ Ʀǒƽǈƙ ƗƵƧƪ.  

 -ƗǒƞƧƓƤǃƒ ƖƧƓƞƙǃƒ ƘƓǒǄǆƵ ýǒǄơƙ.  

 - ƗǌƞƒǍ ǎǍƙƪǆ ǏǄƵ Ɨǒǂǈƕǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ƇƒƥƊ ǑƼ ƗƵƧƪǃƒǍ ƖƥǍƞǃƒƔƙǂǆǃƒ.  
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ƘǁƑƙǁƐ ƱƥƻǁƐ: ƕǐƻǐƥǁƐ ƕǐǄǆƗǁƐǋ ƕƟǘƻǁƐ ƿǆƓ ƖƑƯƑƪǆǁ ƕǐƜǐƗƐƥƗƨǕƐ ƥǋƑƟǄǁƐ

 ǑƼ ƧǍƓơǆǃƒ ǉƦǋ ýƛǆƙƙ:  

 -ýƽƪǕƒ ǑƼǍ ǏǄƵǕƒ ǑƼ Ɨơǚƽǃƒ ƳƓƱƿ.  

 - ƥƓƙƶǃƒ ƗƵƓǈƮǑơǚƽǃƒ.  

 -Ƨơƕǃƒ ƥƧƒǍǆǍ ǐƧơƕǃƒ ƥǒƮǃƒ ƳƓƱƿ.  

 -Ǎ ƗǒƑƒƦƺǃƒ ƘƓƵƓǈƮǃƒ ƗǒƪƓƪǕƒ Ɨǒơǚƽǃƒ.  

ƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ ǊƞǍǒƧǃƒ Ɨǒǆǈǒ ƓǌǆƵƥƙ Ǒƙǃƒ ƴǒƧƓƬǆǃƒ ƨƓƞǈƍ Ǎơǈ Ɨǒǆǈƙǃƒ ýǒǍǆƙ ýƓƞǆ ǑƼ ǁǃƦǂ ǊƱƓƬǈ Ɨǒƽ

Ɠǌǈǒƕ Ǉǆ ƗǒǆǍǆƶǃƒ ƘƓƱǄƪǃƒ:  

 - ǇǒǒƼƧơǃƒ ƘƓƱƓƬǈ ýǒǍǆƙ ƒƦǂǍÜǁǈƕǄǃ ƗǒƞǒƙƒƧƙƪǗƒ ƘƓƵƓƱǀǃƒ ǑƼ ƔƓƕƬǃƒ ýǒƺƬƙ Ǎơǈ ƗǌƞǍǆǃƒ ƯǍƧǀǃƒ

ƧƓƺƮǃƒ.  

 -ǒƧǃƒ ƾƱƓǈǆǃƒ ǑƼ ƘƓƱƓƬǈ ƾǄƤ Ǐǃƍ ƗƼƥƓǌǃƒ ƭƒǍƤǄǃ ƯǍƧǀǃƒƗǒƽ.  

 -ǇǂƪǄǃ ƗǒǈƱǍǃƒ ƗƑǒǌǃƒ ƻƧƱ Ǉǆ ǅƵƥǍ ƥǒƥƪƙǄǃ ýƕƓƿ ƧƓƱƍ ǑƼ ƗǒƽǒƧǃƒ ǇǂƓƪǆǃƒ ƇƓǈƕǃ ƯǍƧǀǃƒ.  

ǑƽǒƧǃƒ ǅǃƓƶǃƒ Ɨǒǆǈƙ ǑƼ ǅǋƓƪƙ Ǒƙǃƒ ƘƓƱƓƬǈǃƒ ýǂ ƗǆƓƵ ƗƽƮƕǍ.

ƘǁƑƙǁƐ ƒǂƯǄǁƐ:ƕǐƻǐƥǁƐ ƕǐǄǆƗǁƐǋ ƕƟǘƻǁƐ ƿǆƓǁ ǏǄǐưǆƗǁƐ üǀǐǊǁƐ

üǋǓƐ ƱƥƻǁƐ:ǏǄǐưǆƗǁƐ üǀǐǊǁƐ ǃǋǊƻǄ:"Ǎǋ  ƠưǍǒ ǅƓƲǈ Ɨƪƪƌǆǃƒ ýƤƒƥ ƗǒƧƒƥǗƒ ƘƒƥơǍǃƒ Ǉǒƕ ǅƓǌǆǃƒǍ Ɨƿǚƶǃƒ

ǃƍ ýǍƮǍǃƒ ƯƧƺƕǙƒ Ǉǆưǒ ǐƦǃƒǍ ƖƧƱƪǆǃƒ ƻƒƥǋǕƒ ǏƗǒƧƬƕǃƒ ƥƧƒǍǆǃƒ Ǉǒƕ ǅƓƞƪǈ ."

ƒƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ ƘƥǆƙƵ-834 - Ǒƙǃƒ ƘƒƧǍƱƙǃƒ ƴǆ ǏƬƓǆƙǒ ǑǆǒƲǈƙ ýǂǒǋƓǌƙƥǌƬ  ǑƼ ƗǒƧƑƒƨƞǃƒ Ɨǒǂǈƕǃƒ ƗǆǍƲǈǆǃƒ

Ɠƶǆǃƒ ǅǃƓƶǃƒ ƘƓƕǄƱƙǆǍ ƓǒƞǍǃǍǈǂƙǃƒ ýƲƒǍǆǃƒ ýǂƬǃƒǍ ƗǒƧƬƕǃƒ ƓǋƥƧƒǍǆǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ƖƧƲǈǃƒ ƧǒƺƙǍ ƧƮ ƠưǍǒ Ǒǃ

ƗǃƓǂǍǄǃ ǑǆǒƲǈƙǃƒ ýǂǒǌǃƒ.  
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ǅƿƧ ýǂƬǃƒ)13:(ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ ƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕǃ ǑǆǒƲǈƙǃƒ ýǂǒǌǃƒ-834 -.  

ƥƣƬǄǁƐ: ǃƒ ƻƧƱ Ǉǆ Ɨǆƥǀǆ ƗǒǄƤƒƥ ƾƑƓƛǍǁǈƕ.  

ǏǆƑƙǁƐ ƱƥƻǁƐ:ƕǂǐǄ ƕǁƑǀǋ ƕǐƻǐƥǁƐ ƕǐǄǆƗǁƐǋ ƕƟǘƻǁƐ ƿǆƓǁ ǏǄǐưǆƗǁƐ üǀǐǊǁƐ ƕƨƐƥƣ-834 -:

ǅǍǀǒ ǍƑƪǆǃƒ Ǉǆ ƥƥƵ ƗǃƓǂǍǃƒ ƧǒǒƪƙƕǇǒǃ ǑƼ ǇǍǄƛǆƙǒǍ ƗǃƓǂǍǃƒ ǎǍƙƪǆ ǏǄƵ ƖƇƓƽǂ ǐǍƦ ǇǒƮƙƤǆǃƒ:  

Ǘǋƈ -ƥǐƣǄ ƕǁƑǀǋǁƐ:Ƨƕƙƶǒ ƧƓǆǒÜƘƓƱƓƬǈǃƒ ýǆƞǆ ƗƕƿƒƧǆǍ Ƨǒǒƪƙǃƒ ǇƵ ýǍǕƒ ýǍƌƪǆǃƒ ƗƕƓƛǆƕ ƗǒǆƓƲǈǃƒ ƗƱǄƪǃƒ Ʃ

Ǎ ƭƓƤƬǕƒ ƴǒǆƞ ǏǄƵ ýǍƌƪǆ  ǏǄƵ Ɨǀǀơǆǃƒ ƝƑƓƙǈǃƒ ǇƵƒ ǅƓǌǆǃƓƕ ýƽǂƙǒ ƦƍÜǊƙǃƓǂǍ ǎǍƙƪǆƗǒƙǓ:  

 -Ƨǆ ǇƓǆưǍ ƗǃƓǂǍǃƒ ƱƓƬǈ ƧǒǍƱƙǁǈƕǄǃ ƗǒǃƓƵ ƗǒƥǍƥ.  

 -ƱƤǃƒǍ ƘƓǆǒǄƶƙǃƒ ƾǒƕƱƙƖƥƧƒǍǃƒ ƝǆƒƧƕǃƒǍ Ʊ.  

 -Ǚƒ ƖƧƒƥǗƒ ƴǆ ýƓƮƙ.  

 - ǑƼ ƗǃƓǂǍǃƒ ƱƓƬǈǃ ƗǒƧǍƥǃƒ ƧǒƧƓǀƙǃƒ ƖƥƓƵƍƓǋƥǒƵƒǍǆ.  

 -ƗǃƓǂǍǃƓƕ ƗƮƓƤǃƒ ƥǍǀƶǃƒ ƴǒǆƞ ǅƒƧƕƍ.  

 -ǁǈƕǃƓƕ ƗƮƓƤǃƒ ƗǒǆƪƧǃƒ ƾƑƓƛǍǃƒ ǏǄƵ ƇƓưǆǗƒ.  

ƗǃƓǂǍǃƒ Ƨǒƥǆ

ƗǆƓƶǃƒ ƗǈƓǆǕƒ

ǗƒƗǒǄƤƒƥǃƒ ƖƧƒƥ

Ƙƒƥǈƪǃƒ ƗƲƽơǆ

ƘǚǒǍơƙǃƒ

ƗƮƓǀǆǃƒ

ƯǍƧǀǃƒ

ƘƓƮǃƓƤǆǃƓƕ ƗƮƓƤ

ǑƪǒƑƧǃƒ ƾǍƥǈƮǃƒ

ƗƶǒƧƪǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ

ƗƶǒƥǍǃƒ ƗƕƪƓơǆ

ƇǚǆƶǃƓƕ ƭƓƤ ǅƪƿ

ǙƒǊǒƞǍƙǃƒǍ ýƓƕǀƙƪ

ǐƥƓƶǃƒ ýǒǆƶǃƓƕ ƻǄǂǆ

 ƻǄǂǆýǒǆƶǃƓƕ)ƘƓƪƪƌǆǃƒ(

ƗǒƞƧƓƤǃƒ ƖƧƓƞƙǃƒ

ƗƕƪƓơǆǃƒ



-831-وكالة میلة دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة                           :الفصل الثالث

~ 55 ~

 -ƇƓưǀǃƒ ǅƓǆƊ ǁǈƕǃƒ ƠǃƓƮǆ ǇƵ ƳƓƼƥǃƒ.  

ƑǐǆƑƙ -ƕǄƑƴǁƐ ƕǆƑǄǓƐ:ǑǄǒ Ɠǆ Ɠǌǒǃƍ Ɩƥǈƪǆǃƒ ǅƓǌǆǃƒ Ǉǒƕ ǇǆǍ:  

 -ƒƤ ýƞƪ ǑƼ ƘǙƓǂǍǃƒ ƴǒǆƞ ƴǆ ƾƑƓƛǍǃƒ ƴǒǆƞ ýǒƞƪƙ ǐƊÜƧƥƓƮǃƒǍ ƥƧƒǍǃƒ ýƓƕǀƙƪ ƧƥƓƮǃƒ ƥǒƧƕǃƓƕ ƭƓ

ƥƧƒǍǃƒǍ.  

 -Ƨǒƥǆǃƒ ƥǒƵƒǍǆ ǅǒƲǈƙ.  

 -ǁǈƕǃƒ Ɠǌƕ ýǆƓƶƙǒ Ǒƙǃƒ ƾƑƓƛǍǃƒ ƴǒǆƞ ƧǒƧơƙ.  

 -ƒƗǒƽƙƓǌǃƒ ƘƓǆǃƓǂǆǃƒ ýƓƕǀƙƪ.  

ƑƙǁƑƙ- ƫƑƢ ǃƨƽƅǘǄƴǁƑƓ:ƳǍƧƼ Ɨƛǚƛ Ǐǃƍ ǅƪǀǆ ǇƒǍƵƊ Ɨƶƕƪ ǇƒǍƵƊ ǊǒǄƵ ƻƧƬǒ:  

1 -ǗƐ ƱƥƺǈǐƜǋƗǁƐǋ üƑƓƾƗƨ:ǑǄǒ Ɠǆƕ ǅǍǀǒ ƻƲǍǆ ǊǒǄƵ ƻƧƬǒ:  

 -ƒ ýƓƕǀƙƪƒƇǚǆƶǃ ǅǌǌǒƞǍƙǍ.  

 -ƘƓǂǒƬǃƒ ƧƙƓƼƥ ǅǒǄƪƙ.  

 -ƒ ƔƓƪơ ƻƬǂ ƜƒƧƤƙƪýǒǆƶǃƒ.  

2 - ƹǂǀǄǁƐ ƱƥƺüǐǄƴǁƐ ǎƣƑƴǁƐ:ƧǌƬ ǅǌƕǒƧƥƙ Ɩƥǆ ǇǍǂƙ ǇƒǍƵƊ Ɨƛǚƛ Ǉǆ ǇǍǂƙǒ:  

 -ǇǒǆƋƙǃƒ ƳƧƽƕ ƭƙƤǆ ǇǍƵ.  

 -Ɠƕ ǇǒƮƙƤǆ ǇǒǈǍƵ ýƓƕǀƙƪƇǚǆƶǃƒ ƳƧƽǃƒ ƒƦǋ Ɠǌǆƥǀǒ Ǒƙǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ƻǄƙƤǆ ǏǄƵ ǅǌƵǚƱƍǍ.  

3 -ǁƑƓ ƹǂǀǄǁƐ ƱƥƺƖƑƨƨƊǄ:ǈǍƵ Ǉǆ ǇǍǂƙǒ Ʃƽǈƕ ƳƧƽǃƒ ƒƦǋ ǅǍǀǒǍÜƻƮǈǍ ƧǌƬ ǅǌƕǒƧƥƙ Ɩƥǆ ǇǍǂƙǍ Ǉǒ

 ƻǄǂǆǃƒ ƳƧƼ Ɠǌƕ ǅǍǀǒ Ǒƙǃƒ ǅƓǌǆǃƒýǒǆƶǃƓƕ ǃƒǃǍƓǀǆǃƒǍ ƧƓƞƙǃƓƕ ƭƙƤǒ ǇǂǃǍ ǐƥƓƶ ǏǄƵ ƻƧƬǒǍ ƘƓƪƪƌǆǃƒǍ Ǉǒ

 ǅƪǀǃƒ ƒƦǋ) ƻǄǂǆǃƒƇǚǆƶǃƓƕ ƾƪǈǆǃƒ (ǑǄǒ Ɠǆ ǊǆƓǌǆ ǇǆǍ:  

 -ƒǍǃƒ Ɣƙǂǆ ǑƽƲǍǆ Ǉǒƕ ƾǒƪǈƙǃƒǍ ƻƒƧƬǗƒƗǌƞ.  

 -ƗǒƮƶƙƪǆǃƒ Ɨǒǂǈƕǃƒ ƘƓǒǄǆƶǄǃ ýǍǄơ ƥƓƞǒƍ.  

 - ǇǒƽǄǂǆǃƒ ƻƧƱ Ǉǆ ƖƦƽǈǆǃƒ ƘƓǒǄǆƶǃƒ ýǂǃ ƗǀƼƒƧǆƇǚǆƶǃƓƕ.  

4 -ƖƑƬǁƑƢǄǁƑƓ ƫƑƢ ǃƨƽ:ƳǍƧƼ Ɨƛǚƛ Ǐǃƍ ǅƪǀǈǒǍ ǇƒǍƵƊ Ɨƙƪ Ǉǆ ǇǍǂƙǒ:  
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-ǏƨǐƏƥǁƐ ƼǋƣǆƬǁƐ: ýƕǀƙƪǒ ƓǆǋƥơƊÜǇǒǈǍƵ Ǉǆ ǇǍǂƙǒýǒǆƶǃƒ  Ɣơƪǃƒ ƗǒǄǆƵ ǏǃǍƙǒ ƾǍƥǈƮǃƒ ǇǒǆƊ ƧƤǓƒǍ

ƒǍƳƒƥǒǗ.  

-ƥƑǆǐƣǁƑƓ ƫƑƢ Ʊƥƺ: ƾǍƥǈƮ ƧƕƵ ƗǆƥƤǃƒ ǅƥǀǒ ǇǍƵ ǊǒǄƵ ƻƧƬǒآƔơƪǄǃ Ǒǃ.  

-ƕǐƓǆƜǓƐ ƖǗǋǄƴǁƑƓ ƫƑƢ Ʊƥƺ: ƾǍƥǈƮǃƒ ƳƧƼ Ɠǌƕ ǅǍǀǒ Ǒƙǃƒ ǅƓǌǆǃƒ Ʃƽǈƕ ǅǍǀǒ ƳƧƽǃƒ ƒƦǋÜǇǒǈǍƵ Ǉǆ ǇǍǂƙǒ

ƪǃƒ ǇǂǃÜǑƪǒƑƧǃƒ ƗƕƶƮǃƒ ƗǄǆƶǃƓƕ ǇǍǂǒ ƴƼƥǃƒǍ Ɣơ"ǍƧǍƒ."  

ǃƓƕ ǅǍǀǒ ƾƪǈǆ ƳǍƧƽǃƒ ǉƦǋ ǏǄƵ ƻƧƬǒǍ ƒƦǋ ǎǍƙƪǆ ǏǄƵ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƘƓǒǄǆƶǃƒ ƗƕƿƒƧǆǍ ǇǒƽƲǍǆǃƒ Ǉǒƕ ƾǒƪǈƙ

ǅƪǀǃƒ.  

5 -ƕǐǂƢƐƣǁƐ ƔƥƐƣǕƐ:Ǒǋ ƳǍƧƼ Ɨƙƪ ǏǄƵ ǇǒƵƨǍǆ ǇƒǍƵƊ Ɨƶƕƪ Ǉǆ ǇǍǂƙƙ:  

-ƕưƻƟǄǁƐ Ʊƥƺ:ƥǒƎƕ ǅǍǀǒ ǇǍƵ ƓǌǒǄƵ ƻƧƬǒ ƗǒǃƓǆǃƒ ƾƒƧǍǕƒ Ƴƒ) ƘƓǂǒƬƥǒƥƪƙǃƒ ƘƓǒǄǆƶƕ ǅƓǒǀǃƒǍ.(  

-ƖǘǐǋƟƗǁƐ Ʊƥƺ:Ǉǒƕ Ɠǆ ƘǚǒǍơƙǃƒ ǊǒƼ ǅƙƙ ƗǒǆǍǆƶǃƒ ƗǈǒƨƤǃƒ Ǉǒƕ ƓǆǍ ƘǙƓǂǍǃƒ Ǎǁǈƕǃƒ.  

-ƕƬƑƾǄǁƐ Ʊƥƺ:ƒǍ ýǒǍơƙƕ ƭƙƤǒ ǇǍƵ ǊǒǄƵ ƻƧƬǒ ƨǒǆƙǒǍ ǅƮƤǃƒǍ ýǒƮơƙǄǃ ƗǒǃƓǆǃƒ ƾƒƧǍǕƒ ýƓƕǀƙƪ

Ɨǒǂǈƕǃƒ ƘƓǒǄǆƶǃƒ ǑƼ ƗƿƥǃƒǍ ƗƵƧƪǃƓƕ.  

-ƭǋƥƾǁƐ Ʊƥƺ:Ɠƕ ǅǍǀǒ ǇǍƵ ǊǒǄƵ ƻƧƬǒ ƓǌƙƶƞƒƧǆǍ ƓǌƼƓǈƮƊ ƻǄƙƤǆƕ ƯǍƧǀǃƒ ƘƓƽǄǆ ǑǀǄƙǍ ýƓƕǀƙƪ

ǌƙƪƒƧƥǍƓǌƙǒƱƺƙǃ Ɨǆƨǚǃƒ ƘƓǈƓǆưǃƒ ǏǄƵ ýǍƮơǃƒǍ Ɠ.  

-ƕǐƜƥƑƢǁƐ ƔƥƑƜƗǁƐ Ʊƥƺ:ǊƕǄƱƙƙ Ɠǆ ýǂǍ ƗǒƞƧƓƤǃƒ ƖƧƓƞƙǃƒ ƔǈƓƞƕ ǅƙǌǒ ǇǍƵ ǊǒǄƵ ƻƧƬǒ.  

-ƕƓƨƑƟǄǁƐ Ʊƥƺ: ƗơƮ ƗƕƿƒƧǆǍ ƗǃƓǂǍǄǃ ǑǆǒƲǈƙǃƒǍ ǑƕƪƓơǆǃƒǍ ǐƧƒƥǗƒ ƔǈƓƞǃƒ ƝǃƓƶƙ ǑǌƼ ƠǃƓƮǆ ƖƥƵ ǅưƙǍ

ǆƓƶǆ ýǆƞǆǍÜƓǌƼƓǈƮƊ ƻǄƙƤǆƕ Ɨǒǂǈƕǃƒ ƘƓǒǄǆƶǃƒǁǍǈƕǃƒ ƻǄƙƤǆ ƴǆ Ɠǌƙǚ.  

ǏǆƑƙǁƐ ƘƟƓǄǁƐ:ƕǐǆƐƣǐǄǁƐ ƕƨƐƥƣǁƐ ƕǐƜǊǆǄ

Ǐǃƍ ƾƧƱƙǈǍ ƗƪƒƧƥǃƒ ǉƦǌǃ ǅƥƤƙƪǆǃƒ Ɲǌǈǆǃƒ ƠưǍǈƪ ƚơƕǆǃƒ ƒƦǋ ýǚƤ Ǉǆ  ƗƪƒƧƥǃƒ ƖƒƥƊ ƴǆƞ ǑƼ ƗǆƥƤƙƪǆǃƒ

ƽǒǂǍ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ǏǄƵ ƻƧƶƙǈǍ ƗƪƒƧƥǃƒ ƘƓǒưƧƼ ǏǄƵ ƗƕƓƞǘǃ Ɨǆƨǚǃƒ ƘƓǈƓǒƕǃƒƒ ƗǒƓǋƧƓǒƙƤ  ƓưǒƊ ƻƧƶƙǈǍ

ǏǄƵ ƗǆƥƤƙƪǆǃƒ ƗǒƑƓƮơǗƒ ƘƒǍƥǕƒ.  

üǋǓƐ ƒǂƯǄǁƐ:ƕƨƐƥƣǁƐ ƣǋƣƟǋ ƛǊǆǄ

ƙ Ǒƙǃƒ Ɨƪƪƌǆǃƒ ýƵǍ ǅƥƤƙƪǆǃƒ ƗƪƒƧƥǃƒ Ɲǌǈǆ ǏǄƵ ƻƧƶƙǈƪ Ǒƙǃƒ ƖƥǆǃƒǍ ƗǃƓơǃƒ ƗƪƒƧƥ Ɠǌƕ ǅƒƿƧƺƙƪƘ  ǑƼ

ƗƪƪƌǆǃƓƕ ƗǒǀǒƕƱƙǃƒ ƓǈƙƪƒƧƥ.   



-831-وكالة میلة دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة                           :الفصل الثالث

~ 57 ~

üǋǓƐ ƱƥƻǁƐ :ƕƨƐƥƣǁƐ ƛǊǆǄ

ƒ ƝƑƓƙǈǃƒ Ǐǃƍ ýǍƮǍǃƒ Ǉǆ ǑǆǄƵ ƚơƕ ǐƊ Ǉǂǆƙǒ Ǐƙơ Ǉǆ ǅƙǒ ƠưƒǍ Ɲǌǈǆ ƾƼǍ Ƨǒƪǒ ǇƊ Ɣƞǒ Ǌǈǆ ƗƕǍƹƧǆǃ

ǅǒǆƮƙǃƒ ƳǍǈ ƝǌǈǆǃƓƕ ƥƮǀǒǍÜƗƪƒƧƥǃƒ ƗǄǂƬǆ ƗƪƒƧƥ ǊǃǚƤ ƗǄǂƬǆ ƗƪƒƧƥǃ ƚơƓƕǃƒ ǉƧƓƙƤǒ ǐƦǃƒ  ǇƊ ƓǆǂÜƗǈǒƶǆ

 ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ƧƛƊ ƥƮƧ ƗǒƺƕǍÜƧƓƙƤǆǃƒ Ɲǌǈǆǃƒ ƳǍǈ ƚơƓƕǃƒ ǏǄƵ ƯƧƽƙ ƳǍưǍǆǃƒ ƗƶǒƕƱ ǑƼƾǒǀơƙ 

 ƓưƧƇǚǆƵ ƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ-834 -ƗƪƒƧƥ ƥƮƿǍÜ  ƧƛǕƒ ƒƦǋ ǑƽƮǍǃƒ Ɲǌǈǆǃƒ ƳƓƕƙƍ ǅƙ

ƒƦǋ ƥƶǒ ƚǒơÜǑǄǒǄơƙǃƒ ƒ ƝǋƓǈǆǃƒ ƧƛǂƊ Ǉǆ ƝǌǈǆǃƒǙƓǆƶƙƪ  ƖƧǋƓƲǃƒ ƻƮǍǃ ƗǀǒƧƱ ǍǋǍÜƗƽǄƙƤǆǃƒ ǅǍǄƶǃƒ ǑƼ

ƥǄǃ ƓǌƵƓưƤƍǍ ƓǌǄǒǄơƙǍ ƓǌƽǒǈƮƙǍ ƗǄǂƬǆǃƒ ǇƵ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ƴǆƞ ƾǒƧƱ ǇƵ Ɠǒǆǂ ƓǋƧǒǍƮƙǍ ƗƪǍƧƥǆǃƒ ƗƪƒƧ

ƚơƕǃƒ ƳǍưǍǆ ƗǄǂƬǆǃƒ ǇƵ ƾƑƓǀơǃƒǍ ƘƓǈƓǒƕǃƒ ƧǒƼǍƙƕ Ɲǌǈǆǃƒ ƒƦǋ Ơǆƪǒ Ɠǆǂ Ɨǀǒƿƥǃƒ.  

ǏǆƑƙǁƐ ƱƥƻǁƐ:ƕƨƐƥƣǁƐ ƣǋƣƟ

-ǏǆƑǀǄǁƐ ƥƑƯǕƐ:ƒ ǅƙƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ ƧƓǒƙƤ -ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ - Ǒơ ƳƧƓƬ ǑƼ ǉƧǀǆ ǇƑƓǂǃƒ500  Ǉǂƪ

 ƗǒǙǍƕƗǄǒǆ.  

-ǏǆǄƦǁƐ ƥƑƯǕƐ:ƒ ƖƧƙƽǃƒ ǏǄƵ ƒƧƮƙǀǆ ǇƓǂǇǆ Ɩƥƙǆǆǃ 06/04/2014  ƗǒƓƹ Ǐǃƍ30/04/2014.

ǏǆƑƙǁƐ ƒǂƯǄǁƐ: ƕǆǐƳ ƔƐƣƈ ǋ ƕƨƐƥƣǁƐǋǐǁƑƨƈ ƖƑǆƑǐƓǂǁ ƕǐƏƑƬƟǕƐ ƕƜǁƑƴǄǁƐ ƒ

ǏǄƵ ƻƧƶƙǈƪ ƔǄƱǆǃƒ ƒƦǋ ýǚƤ Ǉǆ ƗǈǒƵ  Ǎ ƖƒƥƊ ƔǒǃƓƪƊ Ǐǃƍ ƾƧƱƙǈ Ɠǆǂ ƗƪƒƧƥǃƒ ǁǃƦǂǍ ƘƓǈƓǒƕǃƒ ƗƞǃƓƶǆ

ƗƪƒƧƥǃƒ ƖƒƥƊ ƘƓƕƛǍ ƾƥƮ ƧƕƙƤǈƪ.  

üǋǓƐ ƱƥƻǁƐ:Ƴ ƣǐƣƟƗƕƨƐƥƣǁƐ ƕǆǐ:

ýƛǆƙƙ ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ ƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ ƇǚǆƵ ǑƼ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ -834 -  Ǉǂǆǒ ǁǈƕǃƒ ƇǚǆƵ ǇƊ ƓǆƕǍÜ

ÜƥƒƧƼǕƒ Ƈǚǆƶǃƒ ǏǄƵ ƓǈƙƪƒƧƥ ƘƧƮƙƿƒ ƥǀƼ ƘƓƪƪƌǆ ǍƊ ƒƥƒƧƼƊ ƒǍǈǍǂǒ ǇƊ  Ɨǈǒƶǃƒ ƗǀǒƧƱ ǅƒƥƤƙƪƒ ǅƙ ƥƿǍ

 ƴǒƨǍƙ ǅƙ ƚǒơ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƧƓǒƙƤƒ ǑƼ ƗǒƑƒǍƬƶǃƒ100 ÜƖƧƓǆƙƪƒ ƘưƼƧ ƚǒơ20  Ƨǒƹ ƓǌǈǕ ƖƧƓǆƙƪƒ

Ɣ ƲƓƽƙơǙƒ ǅƙǍÜýǒǄơƙǃƒ ƗǒǄǆƶǃ ƗơǃƓƮ80  Ǌƙƕƪǈ Ɠǆ ýƛǆƙ ǑǋǍÜǑƑƓƮơǗƒ ýǒǄơƙǃƒ ƯƧƺǃ ƖƧƓǆƙƪƒ80%  Ǉǆ

 ƗǈǒƶǃƒƗƕǍǄƱǆǃƒ  .  

 ƱƥƻǁƐǏǆƑƙǁƐ:Ɛ ƔƐƣƈƕƨƐƥƣǁ

ǃƒ ƘƿǍǃƒǍ ƗƪƒƧƥǃƒ ǑƼ ƴƕƙǆǃƒ Ɲǌǈǆǃƒ ǏǄƵǍÜƓǌƶǆƞ ƥƒƧǒ Ǒƙǃƒ ƘƓǈƓǒƕǃƒ ƗƶǒƕƱ ǏǄƵ ƇƓǈƕ ƘƓǒǈƓǂǆǗƒǍ Ǌƕ ƟǍǆƪǆ

ơƙǃ ƗǆƑǚǆ ƧƛǂǕƒ ƖƒƥǕƒ ǇƊ ƚơƓƕǃƒ ƥƞǍÜƗơƓƙǆǃƒ ƗǒƥƓǆǃƒƒ ƻƒƥǋƊ ƾǒǀǙƒ Ǒǋ ƗƪƒƧƥǃ ƗǈƓƕƙƪƒ ƥƿǍ ǑƼ ƓǈǄǆƶƙƪ

ƴǆƞǃ ƒƦǋ Ɠǈƛơƕ ƘƓǈƓǒƕǃƒ:  

-ǗƐƔƥƑǄƗƨ:Ǚƒ ƻƧƶƙ ƖƧƓǆƙƪ ƓǌǈƊ ǏǄƵ" Ǉǆ ƔǄƱǒ ǑƙǃƒÜƗǒƧƕƤǃƒ ýǆƞǃƒ ǍƊ ƗǄƑƪǕƒ Ǉǆ ƗƵǍǆƞǆ Ǉǆưƙƙ ƖƒƥƊ

ƕƓƞǗƒ ƭǍơƽǆǃƒƚơƕǃƒ ƯƒƧƹƊ ƔƪơÜƚơƓƕǃƒ Ɠǋƥƥơǒ ƗǀǒƧƱƕ ƓǌǈƵ Ɨ."1

1ÜǇǍƧƤƈǍ ǇƓǒǄƵ ǏƽƱƮǆ ǑơƕƧƔƥƐƣǕƐǋ ƯǐƯƢƗǁƐ Ǐƺ ǈƗƑƾǐƓƯƗǋ ǏǄǂƴǁƐ ƘƟƓǁƐ ƒǐǁƑƨƈÜǇƥƧǕƒÜǇƓǆƵÜƴǒƨǍƙǃƒǍ ƧƬǈǄǃ ƇƓƽƮ ƧƒƥÜ2008ƭÜ83.  
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Ǚƒ ǉƦǋ ƥƒƥƵƍ ǅƙ ƥǀǃǍ ƗƕǍǄƱǆǃƒ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ƗǒǆǋƊ ǁƒƧƥƍǍ ǊƙƓǈǍǂǆǍ ƳǍưǍǆǃƒ ƥƓƶƕƊ ƥǒƥơƙ ǅƙ Ɠǆƥƶƕ ƖƧƓǆƙƪ ƥƿǍ

Ǚƒ ǇǍǂƙƕƙƪǇƓǒ ƇƒƨƞƊ Ɨƛǚƛ Ǉǆ: ǑƼ ƗǄƛǆǆ ƗƪƒƧƥǃƒ Ɨǈǒƶǃ ƗǒƮƤƬǃƒ ƘƓǆǍǄƶǆǃƓƕ ƾǄƶƙǒ ýǍǕƒ Ƈƨƞǃƒ

)ǆǃƒÜƧǆƶǃƒÜƩǈƞǃƒƧƓǒƨ ƘƒƧǆ ƥƥƵÜƗǈǌǆǃƒÜǑǆǒǄƶƙǃƒ ǎǍƙƪǁǈƕǃƒ Ɩ(ǇƓǒƕƙƪǙƒ Ǉǆ ǑǈƓƛǃƒ Ƈƨƞǃƒ ƓǆƊÜ  Ǉǆ ǇǍǂƙǒƼ

)15 (ƧǍƓơǆ ƗƶƕƧƊ ǏǄƵ Ɨǆƪǀǆ ƖƧƓƕƵ ǑǋǍ:  

-üǋǓƐ ƥǋƟǄǁƐ:ƥƶƕ ǙƒýƓƮƙ ƧǍơǆǃƒ ƒƦǋ ýǆƙƬǒǍ ǏǄƵ)03 (ƘƒƧƓƕƵ.  

-ǏǆƑƙǁƐ ƥǋƟǄǁƐ:ƥƶƕ ǙƒǏǄƵ ƧǍơǆǃƒ ƒƦǋ ýǆƙƬǒǍ ǅƒƨƙǃ)04 (ƘƒƧƓƕƵ.  

-ƑƙǁƐ ƥǋƟǄǁƐƘǁ:ƥƶƕ ǏǄƵ ƧǍơǆǃƒ ƒƦǋ ýǆƙƬǒǍ Ɨǀƛǃƒ)04 (ƘƒƧƓƕƵ.  

-ƲƓƐƥǁƐ ƥǋƟǄǁƐ:ƥƶƕ  ǏǄƵ ƧǍơǆǃƒ ƒƦǋ ýǆƙƬǒǍ ƻƱƓƶƙǃƒ)04 (ƘƒƧƓƕƵ.   

 ƗǈƓƕƙƪǗƒ Ǉǆ ƧǒƤǕƒ Ǎ ƚǃƓƛǃƒ ƇƨƞǃƓƕ ƾǄƶƙǒ ƓǆǒƼ ƓǆƊ ƓưƧ ǇƵ ǇƓǂƇǚǆƶǃƒ ƚơƕǃƒ ƘƓǒưƧƼ ƴǆ ƓǒƬƓǆƙ ǁǃƦǍ.  

Ǆƺǆǃƒ ýǂƬǃƒ ƗǈƓƕƙƪǗƒ ƥƒƥƵƍ ǑƼ ƚơƓƕǃƒ Ǐǈƕƙ ƥƿǍýƒƌƪ ýǂǃ ƗǄǆƙơǆǃƒ ƘƓƕƓƞǗƒ ƥƥơǒ ǐƦǃƒ ƾ.  

 ƱƥƻǁƐƘǁƑƙǁƐ:ǐƓǁ ƕǐƏƑƬƟǕƐ ƕƜƑƴǄǁƐ ƒǐǁƑƨƈƕƨƐƥƣǁƐ ƔƐƣƈ ƖƑǆƑ)ǗƐƔƥƑǄƗƨ(

Ɗ ƾǒǀơƙǃƧƥǃƒ ƻƒƥǋƒ ǅƙÜƗƶǆƞǆǃƒ ƘƓǈƓǒƕǃƒ ýǒǄơƙǍ Ɨƪƒƕ ǅƒƥƤƙƪ ƗǒƵƓǆƙƞǙƒ ǅǍǄƶǄǃ ƗǒƑƓƮơǗƒ ǅƨơǃƒ ƝǆƓǈƧ

ƒ Ǌǃ ƨǆƧǒ ǐƦǃƒǍƨǆƧǃƓƕ ƒƧƓƮƙƤ)SPSS(Statistical Package for Social Science  ƝǆƓǈƧƕ ǍǋǍ

ǄƵ ǐǍƙơǒǙƒ Ǉǆ ƖƧǒƕǂ ƗƵǍǆƞǆ ǏǗƒ ƘƒƧƓƕƙƤƜƧƥǈƙ Ǒƙǃƒ ƗǒƑƓƮơ  ǑƽƮǍǃƒ ƇƓƮơǗƒ Ǉǆư

ýƛǆ:Ǎ ƘƓƱƪǍƙǆǃƒÜƘƒƧƒƧǂƙǃƒ Ǚƒ ƘƓƼƒƧơǈƗǒƧƓǒƶǆǃƒ...ýƛǆ ǑǃǙƥƙƪǙƒ ƇƓƮơǗƒ ǇǆưǍÜƣǃƒ: ýǆƓƶǆ

ǐƥƓơǕƒ ǇǒƓƕƙǃƒÜƱƓƕƙƧǙƒ...ƒƣǃ.  

 ƱƥƻǁƐƲƓƐƥǁƐ:Ɛ ƼƣƬ ƥƑƓƗƢƕƨƐƥƣǁƐ ƔƐƣƈ ƖƑƓƙǋ

Ǚƒ ƾƥƮ Ǉǆ ƥǂƋƙǄǃǑǄǒ Ɠǆƕ Ɠǈǆƿ ƓǌƙƓƕƛǍ ƖƧƓǆƙƪ:  

Ǘǋƈ -ǗƐ ƼƣƬƔƥƑǄƗƨ:ƒ ǅƙƧƓƕƙƤ Ǚƒ ƾƥƮƖƧƓǆƙƪ ƾǀơƙǃƒ ƗǒǄǆƵ Ǉǆ ƒƇƥƕÜƘƒǍƱƤǃƒǍ ýơƒƧǆǃƒ Ǉǆ ƥǒƥƶǃƒ ƳƓƕƙƎƕÜ

ÜǊƪƓǒƿ ýƞƊ Ǉǆ ƘƶưǍ Ɠǆ ƩƓǒǀǃ ƠǄƮƙ ƓǌǈƊ ǏǈƶǆƕÜƖƒƥǕƒ ƾƥƮ Ǉǆ ýǂǃ ƗǈƓƕƙƪǗƒ ýǍǆƬ ƾƥƮǃƓƕ ƥƮǀǒ Ɠǆǂ

ƒǑƙǃƒ ƧƮƓǈƶǃ ƞ Ǉǆ ƒƦǋ ýǒǄơƙǃƒ ǑƼ ýƤƥƙ ǇƊ Ɣƞǒ ƚǒơƕÜƓǌƙƒƥƧƽǆǍ ƓǌƙƒƧǀƼ ƟǍưǍ ǎƧƤƊ Ɨǌƞ ǇǆǍÜƗǌ

ƓǌǆƥƤƙƪǒ Ǉǆ ýǂǃ ƗǆǍǌƽǆ ǇǍǂƙ ýǚƤ Ǉǆ ƗƪƒƧƥǃƒ ƖƒƥƊ ƾƥƮ Ǉǆ ƥǂƋƙǃƒ Ǉǆ ƚơƓƕǃƒ ǅƓƿ ƥƿǍ:

1 - ǎƥǉƑưǁƐ ƼƣƬǁƐǘǁƔƥƑǄƗƨ:ƚǒơ  ǏǄƵ ƓǌưƧƵ ǅƙ)7 (Ǚƒ ǐǍƦ Ǉǆ ǇǒǆǂơǆƭƓƮƙƤ  ǅǌǒƊƧ ƇƒƥƕǗ

ǚǆǍ ƓǌǃǍơ ǅǌƙƲơǙƒ ƘƒƧƓƕƵ ƗǆƑǚǆ ǎƥǆ Ɠǆ ƗƼƧƶǆǃǍ Ɨǆǚƪ ǎƥǆ ýǍơ ǁǃƦǂǍ ƚơƕǃƒ ƯƒƧƹǕ ƖƧƓǆƙƪ

Ɗ ǅƙ ǑƙǃƒǍÜǎǍƙơǆǃƒǍ ƗƹƓǒƮǃƒƒ ƓǌƪƓƪƊ ǏǄƵ ǑƙǃƒǍ ƧƓƕƙƵǙƒ Ǉǒƶƕ ƓǋƦƤÜǑƑƓǌǈǃƒ ƓǌƶưǍ ǏǄƵ ƘƧǀƙƪƿǍ Ɠǈǆ

ƒ ƗǈǒƵ ǏǄƵ ƖƧƓǆƙƪǙƒ ƴǒƨǍƙƕƙƪ Ǉǆ ƗǈǍǂǆ ƗǒƵǚƱ)10 (ýǒǆƵ Ƨƥǃƒ ƴǆƙƞǆ ǇǆǈƥǂƋƙǍ Ɨƪƒ ǅǌǆǌƼ Ǉǆ Ɠ

Ǚƒ ƘƒƧƓƕƶǃǅƿƧ ƾơǄǆǃƒ ƠưǍǒǍ ƖƧƓǆƙƪ)02(ǚǃ Ǉǒǆǂơǆǃƒ ƖƦƙƓƪǕƒ ƇƓǆƪƊƖƧƓǆƙƪ.
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ǅƿƧ ýǍƥƞǃƒ)04:(Ǉǒǆǂơǆǃƒ ƖƦƙƓƪǕƒ ƇƓǆƪƊ ƖƧƓǆƙƪǚǃ  

ƧƥƮǆǃƒ:ƗƕǃƓƱǃƒ ƥƒƥƵƍ Ǉǆ.  

ƿ Ǉǒǆǂơǆǃƒ ƘƓƕǒǍƮƙ ƇǍư ǑƼǍǆƓǈ  ƗƪƒƧƥǃƒ ǉƦǋ ƖƒƥƊ ƥƒƥƵƎƕ)ǇƓǒƕƙƪǙƒ (ƓǌƙƧǍƮƕ ǅƿƧ ƾơǄǆǃƒǍ ƗǒƑƓǌǈǃƒ)01 (

ǊƙƧǍƮ ǑƼ ǇƓǒƕƙƪǙƒ ƠưǍǒ ƑƓǌǈǃƒƗǒ.  

2 -ǗƐ ƼƣƬ ǏǂƢƐƣǁƐ ƼƑƨƗǘǁƔƥƑǄƗƨ:ǆ ƥǂƋƙǃƒ ƥƶƕƿ ƗƪƒƧƥǃƒ ƖƒƥǕ ǐƧǋƓƲǃƒ ƾƥƮǃƒ ǇǆƓǈ  ǏǄƵ Ɠǒǈƒƥǒǆ ƓǌǀǒƕƱƙƕ

ǈǒƶǃƒ ƘƓǈƓǒƕ ÜƗǒǄǂǃƒ ƗƓǈǆƿ Ǚƒ ýǆƓƶǆ ƔƓƪơƕƱƓƕƙƧ )ǇǍƪƧǒƕ (Ǚƒ ƗƞƧƥ ƗƼƧƶǆǃ ƘƒƧǀƼ Ǉǆ ƖƧǀƼ ýǂ Ǉǒƕ ƱƓƕƙƧ

ǇƓǒƕƙƪǙƒ ƥƞǃƒ ǑƼ ǁǃƦ ƠưǍǈǍÜǊǒǃƍ Ǒǆƙǈƙ ǐƦǃƒ ƧǍơǆǃƒ ƴǆǀƙ ǅƙ ƚǒơƕÜƗǒǃƓƙǃƒ ýǍƒ ǇǒǆƿƧ Ǐǃƍ ǅƓƿƧǕƒ ƔǒƧ

ǚǃ ǇǒǒƧƬƵƧƓƮƙƤ.

ƣƣƴǁƐǅǐǄǀƟǄǁƐ ƔƤƗƑƨǓƐ ƅƑǄƨƈƖƑưƟǘǄǁƐ ƭƴƓ

1ýƓǆƞ ƫƧƱǃƍ ƖƧƓƕƶǃƒ ƗƹƓǒƮ ƖƥƓƵƗǈǆƓƛǃƒǍ ƗǒǈƓƛǃƒ.

2ƴǒƕƧǃƒ ǇǒƧƿƙǍ ƖƧƓǆƙƪǙƒ ǅǒƥǀƙ ǑƼ Ƙǚǒƥƶƍ  ýƓùƤƥ ƘƓơǄƱùƮǆ

Ǚƒ ǑƼ ƚơƕǃƒƖƧƓǆƙƪ.  

3ƾƧƓƱ ƜƓơǄƕ ƘƒƧƓƕƵ ƗƹƓǒƮ ƓưƧǃƒ ƧǍơǆƔƱƓƤǆǃƒ Ƨǒǆưƕ

4ƗƤǒǃǍƨ Ɩƥǒǈǂƒ ƇƓƱƤǕƒ Ưƶƕ ƠǒơƮƙƻƧƮǃƒǍ ǍơǈǃƓƕ ƗǀǄƶƙǆǃ.

5ƥǍǆơǆ ƴƕƮǃƒǍƕ ýǋƌǆǃƓƕ ƗƮƓƤǃƒ ƗǆƓƶǃƒ ƘƓǈƓǒƕǃƒ ƘƓƑƼ Ǉǆ ƭǒǄǀƙǃƒ

ƧǆƶǃƒǍ ǑǆǄƶǃƒ.  

6ƬǒƹǑǃƓƶǃƒ ƥƕƵ ǑƖƧƓǆƙƪǙƒ ƇƓǈƕ ǑƼ Ƙǚǒƥƶƙ.

7ƥƒƌƼ ƗǈƓǈƞǍƕƖƧƓǆƙƪǙƒ ƧǍƓơǆ ƇƓǈƕ ǑƼ Ƙǚǒƥƶƙ.
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 -ǅƿƧ ýǍƥƞǃƒ)05:(ƒ ƘǚǆƓƶǆƱƓƕƙƧ ýǍǕƒ ƧǍơǆǃƒ ƘƒƧƓƕƶǃ ǇǍƪƧǒƕ)ǙƒýƓƮƙ (ƧǍơǆǄǃ ƗǒǄǂǃƒ ƗƞƧƥǃƓƕ:  

ƔƥƑƓƴǁƐ ǃƽƥƥǋƟǄǁƑƓ ƯƑƓƗƥǕƐ ƕƜƥƣ

ǍǁǋǓƐ0.76**

ƕǐǆƑƙǁƐ0.71**

ƕƙǁƑƙǁƐ0.77**

** ǎǍƙƪǆ ƥǈƵ ýƒƥ ƗǃǙƥǃƒ0.01 ýƿƋƼ.  

 -ǅƿƧ ýǍƥƞǃƒ)06:(ƒ ƘǚǆƓƶǆƕ ƱƓƕƙƧ ǑǈƓƛǃƒ ƧǍơǆǃƒ ƘƒƧƓƕƶǃ ǇǍƪƧǒ)Ǚƒǅƒƨƙǃ (ƧǍơǆǄǃ ƗǒǄǂǃƒ ƗƞƧƥǃƓƕ:  

ƔƥƑƓƴǁƐ ǃƽƥƥǋƟǄǁƑƓ ƯƑƓƗƥǕƐ ƕƜƥƣƔƥƑƓƴǁƐ ǃƽƥƥǋƟǄǁƑƓ ƯƑƓƗƥǕƐ ƕƜƥƣ

ǍǁǋǓƐ0.62**ƗƛǃƓƛǃƒ0.61**

ƕǐǆƑƙǁƐ0.65**ƗƶƕƒƧǃƒ0.66**

**ƙƪǆ ƥǈƵ ýƒƥ ƗǃǙƥǃƒ ǎǍ0.01 ýƿƋƼ.  

 -ǅƿƧ ýǍƥƞǃƒ)07:(ƒ ƘǚǆƓƶǆǃƒ ƧǍơǆǃƒ ƘƒƧƓƕƶǃ ǇǍƪƧǒƕ ƱƓƕƙƧƚǃƓƛ )Ɨǀƛǃƒ (ƧǍơǆǄǃ ƗǒǄǂǃƒ ƗƞƧƥǃƓƕ:  

ƔƥƑƓƴǁƐ ǃƽƥƥǋƟǄǁƑƓ ƯƑƓƗƥǕƐ ƕƜƥƣƔƥƑƓƴǁƐ ǃƽƥƥǋƟǄǁƑƓ ƯƑƓƗƥǕƐ ƕƜƥƣ

ǍǁǋǓƐ0.65**ƗƛǃƓƛǃƒ0.67**

ƕǐǆƑƙǁƐ0.56**ƗƶƕƒƧǃƒ0.78**

**ƪǆ ƥǈƵ ýƒƥ ƗǃǙƥǃƒ ǎǍƙ0.01 ýƿƋƼ.  

 -ǅƿƧ ýǍƥƞǃƒ)08:(ƒ ƘǚǆƓƶǆ ƴƕƒƧǃƒ ƧǍơǆǃƒ ƘƒƧƓƕƶǃ ǇǍƪƧǒƕ ƱƓƕƙƧ)ƻƱƓƶƙǃƒ (ƧǍơǆǄǃ ƗǒǄǂǃƒ ƗƞƧƥǃƓƕ:  

ƔƥƑƓƴǁƐ ǃƽƥƥǋƟǄǁƑƓ ƯƑƓƗƥǕƐ ƕƜƥƣƔƥƑƓƴǁƐ ǃƽƥƥǋƟǄǁƑƓ ƯƑƓƗƥǕƐ ƕƜƥƣ

ǍǁǋǓƐ0.55**ƗƛǃƓƛǃƒ0.71**

ƕǐǆƑƙǁƐ0.74**ƗƶƕƒƧǃƒ0.67**

**ƥǈƵ ýƒƥ  ƗǃǙƥǃƒ ǎǍƙƪǆ0.01 ýƿƋƼ.  

 -ǅƿƧ ýǍƥƞǃƒ)09:(ƒ ƘǚǆƓƶǆ ǑǈƓƛǃƒ Ƈƨƞǃƒ ƘƒƧƓƕƶǃ ǇǍƪƧǒƕ ƱƓƕƙƧ) ƓưƧƇǚǆƶǃƒ (ƧǍơǆǄǃ ƗǒǄǂǃƒ ƗƞƧƥǃƓƕ:  

ƔƥƑƓƴǁƐ ǃƽƥƥǋƟǄǁƑƓ ƯƑƓƗƥǕƐ ƕƜƥƣƔƥƑƓƴǁƐ ǃƽƥƥǋƟǄǁƑƓ ƯƑƓƗƥǕƐ ƕƜƥƣ

ǍǁǋǓƐ0.46**ƗƛǃƓƛǃƒ0.58**

ƕǐǆƑƙǁƐ0.50**ƗƶƕƒƧǃƒ0.62**

ƙǁƐƕƙǁƑ0.63**ƗƪƥƓƪǃƒ0.61**
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** ƗǃǙƥǃƒ ǎǍƙƪǆ ƥǈƵ ýƒƥ0.01 ýƿƋƼ.  

 Ơưƙǒ Ɠǈǃǆ Ǉ ýǚƤ ýǍƒƥƞǃƒǉǚƵƊ  ǇƊ ƴǒǆƞ ýǆƓƶǆ ǅǒƿǙƒ ƱƓƕƙƧ ǎǍƙƪǆ ƥǈƵ ƓǒƑƓƮơƍ ƗǃƒƥǍ ƗƕƞǍǆ

ƗǃǙƥǃƒ)0.01 ( Ɨǌƞ Ǉǆ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ƥƓƶƕƊ ƻǄƙƤǆ Ǉǒƕ ƗǒƕƓƞǒƒ ƗƿǚƵ ƥǍƞǍ ǏǄƵ ýƥǒ ƒƦǋǍ ýƿƋƼ

ƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒǍ ǎƧƤƊ Ɨǌƞ Ǉǆ ƘƓƿǚƒ ƾƥƮ ǏǄƵ ýƥǒ ƓǆǆÜƾƓƪƙ  ƻǄƙƤƙ Ɨƿǚƶǃƒ ƖǍƿ  ǇƊ Ʋơǚǈ ƓǆǂÜƖƧƓǆƙƪǙƒ

ƧƤǓ ƥƶƕ Ǉǆ.   

ƑǐǆƑƙ -ƕƨƐƥƣǁƐ ƔƐƣƈ ƖƑƓƙ:ƩƓǒǀǃ ƗƪƒƧƥǃƒ ƖƒƥƊ ƘƓƕƛ ǎƥǆ ƓǈǆƥƤƙƪƒ  ýǆƓƶǆ ƓƽǃƊƢƓƕǈǍƧǂ )Cronbach Alpha(

ƥǂƋƙǄǃ ÜƗƪƒƧƥǃƒ ƖƒƥƊ ƘƓƕƛ ǇǆǇƒ Ǉǒƕ ƟǍƒƧƙǒ ǐƦǃƒ ƓƽǃƊ ýǆƓƶǆ0.5 -0.6 Ƨƕƙƶǒ  ƓƽǃƊ ýǆƓƶǆ ƓǆƊÜǙǍƕǀǆǍ ƓǒƼƓǂ

 ýƮǒ ǐƦǃƒǏǃƒ0.80  Ƨƕƙƶǒ ǎǍƙƪǆ ǍƦƥǒƞ  ǇǆǍ ƘƓƕƛǃƒ ƠưǍǒ ǑǃƒǍǆǃƒ ýǍƥƞǃƒƢƓƕǈǍƧǂ ƓƽǃƊ.  

 -ǅƿƧ ýǍƥƞ)10:( ýǆƓƶǆƢƓƕǈǍƧǂ ƓƽǃƊ:  

ƥǋƑƟǄǁƐƠƑƓǆǋƥǀ ƑƻǁƈƥǋƑƟǄǁƐƠƑƓǆǋƥǀ Ƒƻǁƈ

üƑƬƗǗƐ0.86ƻƱƓƶƙǃƒ0.86

ǃƐƦƗǁǗƐ0.86ǑǄǂǃƒ ƓưƧǃƒ0.86

Ɛƕƾƙǁ0.85ƧǍƓơǆǃƒ ƴǒǆƞ0.86

ƥƣƬǄǁƐ:ƍ ǇǆǙƒ ƝƑƓƙǈ ǏǄƵ ƒƇƓǈƕ ƗƕǃƓƱǃƒ ƥƒƥƵǇƓǒƕƙƪ.  

ǅƿƧ ýǍƥƞǃƒ ǑƼ ƗơưǍǆǃƒ ƝƑƓƙǈǃƒ Ǉǆ Ʋơǚǈ)10 ( ƢƓƕǈǍƧǂ ƓƽǃƊ Ɨǆǒƿ ǇƊ ǐǍƓƪƙ Ɩƥǒƞ0.86  ƧǍƓơǆ ƴǒǆƞǃ

ǇƓǒƕƙƪǙƒ.  

ƘǁƑƙǁƐ ƒǂƯǄǁƐ:ƕƨƐƥƣǁƐ ƕǆǐƳ ƫƏƑƬƢǁ ǏƏƑƬƟǕƐ ƹƬǋǁƐ

 ƱƥƻǁƐüǋǓƐ:ƑƬƟǕƐ ƹƬǋǁƐǁ ǏƏƕƨƐƥƣǁƐ ƕǆǐƳ ƫƏƑƬƢ

 ƯƧƺǃƒ ƗǈǒƵ ƥƒƧƼǕ ƗǒǈƓǒƕǃƒ ƭƑƓƮƤǃƒ ǏǄƵ ƻƧƶƙǃƒǙƒ Ǉǆ ýǍǕƒ ƧǍơǆǃƒ ýǍƓǈƙÜƗƪƒƧƥǃ Ưƶƕ ǇƓǒƕƙƪ

ǑǋǍ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼǕ ƗǒƮƤƬǃƒ ƘƓǈƓǒƕǃƒ:ǁǈƕǃƒ ƖƧƓǒƨ ƘƒƧǆ ƥƥƵÜƗǈǌǆǃƒÜǑǆǄƶǃƒ ýǋƌǆǃƒÜƧǆƶǃƒÜƩǈƞǃƒ.  

Ǘǋƈ -ƧǆƜǁƐ ƒƨƟ ƕǆǐƴǁƐ ƣƐƥƺƈ ƲǐƦǋƗ:ǃƒ ýǚƤ Ǉǆ ǁǃƦ ƠưǍǈƪǇǒǒǃƓƙǃƒ ǇǒǄǂƬǃƒǍ ýǍƥƞ:  

 -ǅƿƧ ýǍƥƞǃƒ)11:(Ʃǈƞǃƒ Ɣƪơ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ ƴǒƨǍƙ:  

ƧǆƜǁƐƥƐƥǀƗǁƐƕƓƨǆǁƐ%

ƥǀƤ7492.5%

Ǎƙǆƈ6%7.5

ƥƣƬǄǁƐ:ƍ ǇǆǙƒ ƝƑƓƙǈ ǏǄƵ ƒƇƓǈƕ ƗƕǃƓƱǃƒ ƥƒƥƵǇƓǒƕƙƪ.
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 -ǃƒ ýǂƬǅƿƧ)14:(Ʃǈƞǃƒ Ɣƪơ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ ƴǒƨǍƙ:   

ƥƣƬǄǁƐ:ƍ Ǉǆ ƒƇƓǈƕ ƗƕǃƓƱǃƒ ƥƒƥƵǙƒ ƝƑƓƙǈ ǏǄƵǇƓǒƕƙƪ.

ǄǂƬǃƒǍ ýǍƥƞǃƒ Ǉǆ ƲơǚǒǇǒ  ǅǋƥƥƵ ƸǄƕ ƚǒơ ƧǍǂƦǃƒ Ǉǆ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ǅƲƶǆ ǇƊ ǉǚƵƊ74  Ɨƕƪǈƕ

92.5% ǅǋƥƥƵ ƸǄƕ ƚǒơ ƚƓǈǘǃ ƘǈƓǂƼ Ɨǒǀƕƙǆǃƒ Ɨƕƪǈǃƒ ƓǆƊÜ6  Ɨƕƪǈƕ7.5% ƗǒƕǃƓƹ ǇƊ Ǐǃƍ ƴƞƒƧ ƒƦǋǍÜ

ǇǒǄǆƓƶƙǆǃƒ  ƴǆýƓƞƧ ǅǋ ǁǈƕǃƒ.                     

ƑǐǆƑƙ -ǐƦǋƗƥǄƴǁƐ ƒƨƟ ƕǆǐƴǁƐ ƣƐƥƺƈ Ʋ:  Ǉǆ ǁǃƦ ƠưǍǈƪ ƘƓƑƼ ƗƶƕƧƊ Ǐǃƍ Ƨǆƶǃƒ Ɣƪơ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ ƴǒƨǍƙ

ǑǃƓƙǃƒ ýǂƬǃƒǍ ýǍƥƞǃƒ ýǚƤ.  

 -ǅƿƧ ýǍƥƞǃƒ)12:(Ƨǆƶǃƒ Ɣƪơ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ ƴǒƨǍƙ:  

ƥƣƬǄǁƐ:ƍ ǇǆǙƒ ƝƑƓƙǈ ǏǄƵ ƒƇƓǈƕ ƗƕǃƓƱǃƒ ƥƒƥƵǇƓǒƕƙƪ.

ƥǄƴǁƐƥƐƥǀƗǁƐƕƓƨǆǁƐ%

 ǅǄ üƽƈ30ƕǆƨ1012.5%ù

ǅǄ31ǍǁƋ40ƕǆƨ2531.25%

 ǅǄ41 ǍǁƋ50ƕǆƨ1923.75%

 ǅǄ ƥƓǀƈ50ƕǆƨ2632.5%
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 -ýǂƬǃƒ ǅƿƧ)15:(Ƨǆƶǃƒ Ɣƪơ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ ƴǒƨǍƙ:      

ǃƒƧƥƮǆ: Ǉǆ ƗƕǃƓƱǃƒ ƥƒƥƵƍǙƒ ƝƑƓƙǈ ǏǄƵ ƇƓǈƕǇƓǒƕƙƪ.          

 Ǉǆ ƧƕǂǕƒ ƗǒƧǆƶǃƒ ƗƑƽǃƒ Ǉǆ ǅǋ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ ǅƲƶǆ ǇƊ ǉǚƵƊ ýǍƥƞǃƒ Ǉǆ Ʋơǚǒ50  ǅǋƥƥƵ ƸǄƕ ƚǒơ Ɨǈƪ26 

 Ɨƕƪǈƕ32.50%Ǉǆ Ƨǆƶǃƒ ƗƱƪǍƙǆ ƗƑƽǃƒ ƖƧƬƓƕǆ ƓǌǒǄƙÜ31Ǐǃƍ40  ǉƧƥƿ ƥƥƶƕ Ɨǈƪ25  Ɨƕƪǈƕ ǐƊ31.25%

ǃƒ ƗƑƽǃƒ ƓǌǒǄƙ ÜǁǃƦǂ ƖƧƕƙƶǆ Ɨƕƪǈ ǑǋǍǇǆ ƗǒƧǆƶ41 Ǐǃƍ50  ǉƧƥƿ ƥƥƶƕ Ɨǈƪ19  Ɨƕƪǈƕ23.75% ƗƑƽǃƒ ƓǆƊÜ

 Ǉǆ ýƿǕƒ ƗǒƧǆƶǃƒ30  ƓǋƥƥƵ ƸǄƕƼ Ɨǈƪ10  Ɨƕƪǈƕ12.5%.

ƑƙǁƑƙ-ǏǄǂƴǁƐ üǉƊǄǁƐ ƒƨƟ ƕǆǐƴǁƐ ƣƐƥƺƈ ƲǐƦǋƗ

 -ǅƿƧ ýǍƥƞ)13:(ǑǆǄƶǃƒ ýǋƌǆǃƒ Ɣƪơ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ ƴǒƨǍƙ:    

ƥƣƬǄǁƐ:  ǇǆǙƒ ƝƑƓƙǈ ǏǄƵ ƇƓǈƕ ƗƕǃƓƱǃƒ ƥƒƥƵƍǇƓǒƕƙƪ.

ǏǄǂƴǁƐ üǉƊǄǁƐƥƐƥǀƗǁƐƕƓƨǆǁƐ

ƐǏƏƐƣƗƓ13%16,25

ǄƯƨǋƗ22%27,50

ǎǋǆƑƙ15%18,75

ǏƴǄƑƜ30%37,50
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-ǅƿƧ ýǂƬ)16:(ǆǃƒ Ɣƪơ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ ƴǒƨǍƙýǋƌ:

 ƥƣƬǄǁƐ:  ǇǆǙƒ ƝƑƓƙǈ ǏǄƵ ƇƓǈƕ ƗƕǃƓƱǃƒ ƥƒƥƵƍǇƓǒƕƙƪ.   

Ǉǆ Ơưƙǒ ýǂƬǃƒǍ ýǍƥƞǃƒ ýǚƤ  Ɨƕƪǈƕ ǑƶǆƓƞǃƒ ǎǍƙƪǆǃƒ ƔƓơƮǕ ƘǈƓǂ Ɣƪǈǃƒ ƧƕǂƊ ǇƊ ǉǚƵƊ

37.5% ǅǋƥƥƵ ƸǄƕ ƚǒơÜ30 ýǒǆƵ Ɨƕƪǈƕ ƱƪǍƙǆǃƒ ǎǍƙƪǆ ǐǍƦ ƥƒƧƼƊ ƖƧƬƓƕǆ ƓǌǒǄƙ ǅƛÜ27.5%  ƸǄƕ ƚǒơ

 ǅǋƥƥƵ22 ýǒǆƵ  Ɨƕƪǈƕ ǐǍǈƓƛǃƒ ǎǍƙƪǆǃƒ ǐǍƦ ƥƒƧƼƊ ǁǃƦ ƥƶƕ ƓǌǒǄǒ ǅƛÜ18.75% Ƶ ƸǄƕ ƚǒơ ǅǋƥƥ15 

ýǒǆƵƥƒƧƼǕƒ Ɨƕƪǈ ƓǆǈǒƕÜ ƒǙƒ ƖƥƓǌƬ ǏǄƵ ǇǒǄƮơǆǃ ǅǌƙƕƪǈ ƘƺǄƕƼ ǑƑƒƥƙƕ16.25%  ǉƧƥƿ ǑǃƓǆƞƍ ƥƥƶƕ13 

ýǒǆƵ.  

ƑƴƓƐƥ -ƕǆǊǄǁƐ ƒƨƟ ƕǆǐƴǁƐ ƣƐƥƺƈ ƲǐƦǋƗ

 - ǅƿƧ ýǍƥƞ)14:(Ɨǈǌǆǃƒ Ɣƪơ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ ƴǒƨǍƙ:     

ǄǁƐƥƣƬ:  ǇǆǙƒ ƝƑƓƙǈ ǏǄƵ ƇƓǈƕ ƗƕǃƓƱǃƒ ƥƒƥƵƍǇƓǒƕƙƪ.  

 -ǅƿƧ ýǂƬ)17:(Ɨǈǌǆǃƒ Ɣƪơ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ ƴǒƨǍƙ  

 ƥƣƬǄǁƐ:  ǇǆǙƒ ƝƑƓƙǈ ǏǄƵ ƇƓǈƕ ƗƕǃƓƱǃƒ ƥƒƥƵƍǇƓǒƕƙƪ.

ƕǆǊǄǁƐƥƐƥǀƗǁƐ ƕƓƨǆǁƐ%ƕǆǊǄǁƐƥƐƥǀƗǁƐƕƓƨǆǁƐ%

Ɲǘƺ1923.75%ƻƲǍǆ2632.5%

ǗƐ ƱƑƯƾǁƐ Ǐƺ üǄƑƳƗƽǎƣƑƬ5%6.25810مھن حرة%

ƣƳƑƾƗǄ18%22,5045بطال%
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Ɨƕƪǈ ǇƊ ǉǚƵƊ ýǂƬǃƒǍ ýǍƥƞǃƒ ýǚƤ Ǉǆ Ơưƙǒ32.50%  ƳƓƱǀǃƒ ǑƼ ǇǍƽƲǍǆ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ Ǉǆ

 ǅǋƥƥƵ ƸǄƕ ƚǒơÜǑǆǍǂơǃƒ26 ýǒǆƵƒ ƖƧƬƓƕǆ ƓǌǒǄǒÜƇǚǆƶǃ  Ɨƕƪǈƕ Ǉǒơǚƽǃƒ25.00%  ǅǋƥƥƵ ƸǄƕ ƚǒơ20 

ýǒǆƵ ƓǌǒǄǒ ǅƛÜƇǚǆƶǃƒ   Ɨƕƪǈƕ ǇǒƥƵƓǀƙǆǃƒ22.5%  ǅǋƥƥƵ ƸǄƕ ƚǒơ18 ýǒǆƵ ǁǃƦ ƥƶƕ ƓǌǒǄǒ ÜƇǚǆƶǃƒ  ǐǍƦ

 Ɨƕƪǈƕ ƖƧơǃƒ Ǉǌǆǃƒ10%  ǅǋƥƥƵ ƸǄƕ ƚǒơ8 ýǒǆƵǃƦ ƥƶƕ ƓǌǒǄǒ ǅƛÜ ǁƇǚǆƶǃƒ ǇǒƽƲǍǆǃƒ Ǚƒ ƳƓƱǀǃƒ ǑƼ ǐƥƓƮƙƿ

 Ɨƕƪǈƕ6.25%  Ɨƕƪǈ ƘƺǄƕ ƥǀƼ ǇǒǃƓƱƕǃƒ Ɨƕƪǈ ƓǆƊÜ5 % ƱǀƼ .  

ƑƨǄƑƢ-ƿǆƓǁƐ ƔƥƑǐƦ ƖƐƥǄ ƣƣƳ ƒƨƟ ƕǆǐƴǁƐ ƣƐƥƺƈ ƲǐƦǋƗ

  -ǅƿƧ ýǍƥƞ)15:(  ƖƧƓǒƨǃƒ ƘƒƧǆ ƥƥƵ Ɣƪơ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ ƴǒƨǍƙ

ƥƣƬǄǁƐ:  ǇǆǙƒ ƝƑƓƙǈ ǏǄƵ ƇƓǈƕ ƗƕǃƓƱǃƒ ƥƒƥƵƍǇƓǒƕƙƪ.  

 ýǂƬǅƿƧ)18:(ƘƒƧǆ Ɣƪơ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ ƴǒƨǍƙ ƖƧƓǒƨǃƒ

ƥƣƬǄǁƐ:  ǇǆǙƒ ƝƑƓƙǈ ǏǄƵ ƇƓǈƕ ƗƕǃƓƱǃƒ ƥƒƥƵƍǇƓǒƕƙƪ.  

ơǚǒǆƲƶǃƒ ƗǒƕǄƹǕƒ ǇƊ ýǂƬǃƒǍ ýǍƥƞǃƒ Ǉǆ Ʋ ǁǃƦǍÜǁǈƕǃƒ ƖƧƓǒƨƕ ǇǍǆǍǀǒ Ɠǆ ƓǈƓǒơƊ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƥƒƧƼƊ Ǉǆ Ǐ

 Ɨƕƪǈƕ65% Ǌƙƕƪǈ ƓǆǍÜ20%  ƗǆƑƒƥǃƒ ƘƒƧƓǒƨǃƒ Ɨƕƪǈ ƘǈƓǂǍÜǁǈƕǃƒ ƖƧƓǒƨƕ ǇǍǆǍǀǒ Ɠǆ ƒƧƥƓǈ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ Ǉǆ

Ɣ ƘƧƥƿǍ Ɨƕƪǈ ƻƶưƊ15% ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ Ǉǆ.

ƔƥƑǐƦǁƐ ƖƐƥǄ ƣƣƳ   ƥƐƥǀƗǁƐ  ƕƓƨǆǁƐ  

ƑǆƑǐƟƈ  5265,00%

ƐƥƣƑǆ  1620,00%

ƑǄƏƐƣ  1215,00%
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ƘǁƑƙǁƐ ƘƟƓǄǁƐ:ƕǐǆƐƣǐǄǁƐ ƕƨƐƥƣǁƐ ƛƏƑƗǆ üǐǂƟƗ

üǋǓƐ ƒǂƯǄǁƐ:ƐƗƢǏƴǐƓƯǁƐ ƲǐƦǋƗǁƐ ƥƑƓ:ƙƒ ǅƒƥƤƙƪƒ ǅ ƧƓƕƙƤKolmogorove-Smirnov Ǚ ƘǈƓǂ ƒƦƍ Ɠǆ ƧƓƕƙƤ

ǑƶǒƕƱǃƒ ƴǒƨǍƙǃƒ ƴƕƙƙ ƘƓǈƓǒƕǃƒ* ƥǆƙƶǆǃƒ ƗǃǙƥǃƒ ǎǍƙƪǆ Ǉǆ ƧƕǂƊ ƓǌǄǂ ƝƑƓƙǈǃƒ ƘǈƓǂǍÜ0.05 ƾơǄǆǃƒ ƧƲǈƊÜ

ǅƿƧ)04.(

ǏǆƑƙǁƐ ƒǂƯǄǁƐ:ǗƐ ƖƐƥƾƺ üǐǂƟƗƔƥƑǄƗƨ

ǆ ƗǄƑƪǕƒ Ǉǆ ƗƵǍǆƞǆ ƚơƕǆǃƒ ƒƦǋ ǇǆưƙǒǍƙơǙƒ Ǉǆ ƧǍơǆ ýǂ ƧǍƓơǆ Ɨƛǚƛ ǑƼ Ɩƒ ƗƕƓƞǘǃ ƻƥǌǒ ƖƧƓǆƙƪ

ƗƵǍưǍǆǃƒ ƘƓǒưƧƽǃƒ ǏǄƵ.  

Ƨƙ ǅƙ ƓǆǂǙƒ ƗǄƑƪƊ ǏǄƵ ƗƕƓƞǗƒ ƘƒƧƓǒƤ Ɣǒƙ ƟǍƒƧƙƙ ǐƦǃƒǍ ǑƪƓǆƤǃƒ ƘƧƓǂǃ ƩǒǒƓǀǆ ƾƼǍ ƖƧƓǆƙƪǊƙƓƞƧƥ Ǉǆ  

 ƗƞƧƥǃƒ1  ƗƞƧƥǃƒ Ǐǃƍ5.  

ǇƊ ƚǒơ:1 - ƾƼƒǍǆ ƧǒƹƓǆƓǆƙÜ2-ÜƾƼƒǍǆ Ƨǒƹ3 -ÜƥǒƓơǆ4 -ÜƾƼƒǍǆ5 -ƼƒǍǆ ƾƓǆƓǆƙ.  

ǑǄǒ Ɠǆǂ ƩƓǒǀǆǃƒ ƘƓƑƼ ƥǒƥơƙ ǅƙǒǍ:  

ǎƥǆǃƒ=ƩƓǒǀǆǃƓƕ ƗƞƧƥ ýƿƊǍ ǏǄƵƊ Ǉǒƕ ƾƧƽǃƒ:5 -1=4.  

ƗƑƽǃƒ ýǍƱ=ǎƥǆǃƒ/ƘƓƑƽǃƒ ƥƥƵ=4/5=0.8.

ǑǃƓƙǃƒ Ǎơǈǃƒ ǏǄƵ ǇǍǂƙ ƩƓǒǀǆǃƒ ƘƓƑƼ ǇƎƼ ǊǒǄƵǍ:  

 -ƓǆƓǆƙ ƾƼƒǍǆ Ƨǒƹ ƗƑƼ: Ǉǒƕ ƓǌƙƞƧƥ ƟǍƒƧƙƙ1-1.80 ƚƥơǃƒ ƳǍƿǍǃ ƒƥƞ Ɨƽǒƶư ƗƞƧƥ ǏǄƵ ýƥƙǍ.  

 -ƼƾƼƒǍǆ Ƨǒƹ ƗƑ: Ǉǒƕ ƓǌƙƞƧƥ ƟǍƒƧƙƙ1.81 -2.60 ƚƥơǃƒ ƳǍƿǍǃ Ɨƽǒƶư ƗƞƧƥ ǏǄƵ ýƥƙǍ.  

 -ƥǒƓơǆ ƗƑƼ: Ǉǒƕ ƓǌƙƞƧƥ ƟǍƒƧƙƙ2.61 -3.40 ƚƥơǃƒ ƳǍƿǍ Ǉǆ ƗƱƪǍƙǆ ƗƞƧƥ ǏǄƵ ýƥƙǍ.  

 -ƾƼƒǍǆ ƗƑƼ: Ǉǒƕ ƓǌƙƞƧƥ ƟǍƒƧƙƙ3.41 -4.20 ƚƥơǃƒ ƳǍƿǍ Ǉǆ ƗƶƽƙƧǆ ƗƞƧƥ ǏǄƵ ýƥƙǍ.  

 - ƾƼƒǍǆ ƗƑƼƓǆƓǆƙ:ƕ ƓǌƙƞƧƥ ƟǍƒƧƙƙ Ǉǒ4.21 -5 ƚƥơǃƒ ƳǍƿǍ Ǉǆ ƒƥƞ ƗƶƽƙƧǆ ƗƞƧƥ ǏǄƵ ýƥƙǍ.

* ǏƴǐƓƯǁƐ ƲǐƦǋƗǁƐ: ǇƵ Ɨǈǒƶǃƒ ǅƞơ ƖƥƓǒƨƕ ǑƶǒƕƱǃƒ ƴǒƨǍƙǃƒ ƱƧƬ ýƕǀǒ Ɠǆ ƓƕǃƓƹ30  ǅƥƵ ǇƎƼ ƒƦǋ Ǐǃƍ ƗƼƓưǗƓƕÜƗƕƧƞƙǃƒ ýǚƤ Ǉǆ ǁǃƦ ƥƞǍ ƥƿǍÜƖƥơǍ

ƒ ƒƦǋ ƾǀơƙǙƒ Ɨƞǒƙǈ ǏǄƵ Ƨƛƌǒ Ǚ ƓǒƑƨƞ ƱƧƬǃƧǒƕǂ Ɨǈǒƶǃƒ ǅƞơ ǇǍǂǒ ǇƊ ƱƧƬƕ ƧƓƕƙƤ.
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ƘǁƑƙǁƐ ƒǂƯǄǁƐ:üǐǂƟƗ ƥǋƑƟǄ ƘƟƓǁƐ

-ǏǆƑƙǁƐ ƥǋƟǄǁƐ:ƖƑƽǘƴǁƑƓ ƼǐǋƨƗǁƐ

Ǘǋƈ - ƣƴƓǗƐüƑƬƗ: ǅƿƧ ýǍƥƞǃƒ ƠưǍǒ)16 (ǃƒǙƒǍ ƗǒƕƓƪơǃƒ ƘƓƱƪǍƙǆ ƗǀƼƒǍǆ ǎƥǆ Ɣƪơ ƗǒƧƓǒƶǆǃƒ ƘƓƼƒƧơǈ

 Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ ǑƼ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ƧƼǍƙ ǏǄƵ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƥƒƧƼƊ ƗǒơƓǈ Ǉǆ ƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍƥƶƕ ǙƒýƓƮƙ.  

ƥƣƬǄǁƐ:ǇƓǒƕƙƪǙƒ ƝƑƓƙǈ ǏǄƵ ƇƓǈƕ ƗƕǃƓƱǃƒ ƥƒƥƵƒ Ǉǆ.  

-ǂƴƗǁƐǗƐ ƣƴƓ ƛƏƑƗǆ ǍǂƳ ƼǐüƑƬƗ:

ƒ ǇƊÜǉǚƵƊ ýǍƥƞǃƒ Ǉǆ ƲơǚǈƘƒƧǀƽǃƒ Ǎơǈ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ ƘƓǋƓƞƙ)3Ü2Ü1 ( Ǉǆư ƘǈƓǂ ƴƽƙƧǆǃƒ ǅǒǒǀƙǃƒ ýƓƞǆ

)4.20Ü3.41 (Ɩƥǒƞǃƒ ƗǀƼƒǍǆǃƒ Ǉǆư ǐƊ ƘƓǆƥƤǃƒ ǇǍǆǒǀǒ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƥƒƧƼƊ ƗǒƕǃƓƹ ǇƊ ǏǄƵ ýƥǒ Ɠǆ ƒƦǋǍÜ

ƗǒơƓǈ Ǉǆ ƓǒǄƶƼ ǅǌǒǃƍ Ɨǆƥǀǆǃƒ :ǈƕǃƒ ƧǒƼǍƙǆǃƒ ƴǒǆƞǃ ǁÜƖƥǒƥƞ ƗǆƥƤ ǐƋƕ ƗǀǄƶƙǆǃƒ ƘƓǆǍǄƶ ƴǆ Ɨƪƪƌǆǃƒ ýƵƓƽƙ

 ǎǍƓǂƬƇǚǆƶǃƒ  ƗǃǍƓơǆǍ ƥƓƞǒƍ ƗǒƕǄƙǃ ƗƵƧƪƕ ýǍǄơ ƘƓƞƓơƇǚǆƶǃƒƗǆǒǀƕ ƱƪǍƙǆ ǏǄƵƊ ƥƞǈ ƓǆǂÜ)3.90 (

 ƗƕƪǈǃƓƕ ƗƞƧƥ ǏǄƵƋǂ ƘƒƧǀƽǃƒ Ǐǃƍ ƓǌǄǆƬǒ Ǒƙǃƒƥƶƕ Ǚƒ Ǌƙǆǒƿ ƱƪǍƙǆ ƻƶưƊǍÜƗƶƽƙƧǆ ƗƞƧƥ ýƛǆƙ ǑƙǃƒǍ ýƓƮƙ

)3.73(ǒƼǍÜƶǆǃƓƕ ƾǄƶƙǒ ƓǆǙƒǍ ƗǒƕƓƪơǃƒ ƘƓƱƪǍƙǆǄǃ ǅƓƶǃƒ ýƥ ǅǒǒǀƙ ƥƥơƙ Ǒƙǃƒ ƘƒƧǀƽǃƒ ƗƼƓǂǃ ƗǒƧƓǒƶǆǃƒ ƘƓƼƒƧơǈ

Ƈǚǆƶǃƒ ƒ ƥǍƞǍǃ Ɣƪơ ǅǌǒǃƍ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƥƶƕ ǙƒƗƕƪǈ ǇƊ ǉǚƵƊ ýǍƥƞǃƒ Ǉǆ ǇǒƕƙǒƼÜýƓƮƙ)14.17% ( Ǉǆ

 ƘƓƕƓƞƍƇǚǆƶǃƒ ƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ Ɠǌǆƥǀǒ Ǒƙǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ǏǄƵ ƓǆƓǆƙ ǇǒǀƼƒǍǆƗƕƪǈ ǇƊ ƓǆǂÜƗǒƽǒƧǃƒ Ɨǒǆǈ)62.92%(

 ƝƑƓƙǈ ƘǈƓǂ ýƕƓǀǆǃƓƕǍÜǁǃƦ ǏǄƵ ƾƽƙƙ)16.25% ( ǇǆƇǚǆƶǃƒ ƗƕƪǈǍ ǇǒƥǒƓơǆ)6.24% ( ǏǄƵ ƾƽƙƙ Ǚ

ƗƕƪǈǍÜǁǃƦ)0.42% (ƿ ǁǃƦ ƨƨƵǍÜƓǆƓǆƙ ƾƽƙƙ ǙǙƒ ƥƶƕǃ ǑǄǂǃƒ ǑƕƓƪơǃƒ ƱƪǍǃƒ ƗǆǒƗǆǒǀƕ ýƓƮƙ)3.84 ( ƗƞƧƥƕ

 ƗƶƽƙƧǆ Ǒǈƶǒ ƒƦǋǍÜƥǒƞǃƒ Ǉǆ ƗƕǒƧƿ ǐƊ ǇƊƙǆ ƱƪǍ ƗƕƓƞƙƪǙƒ ƗƞƧƥ ǇƵ ƥƒƨ ƥƿ ƗƞƧƥ Ƨƕƶƙ Ǒƙǃƒ ƥƓǒơǃƒ ƗƞƧƥ

 ƱƪǍǃƒ)3 (ƧƼƊ ƳƓǆƞƎƕǙƒ Ǒǈƥƙ ýƥǒ ƓǆǂÜƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƥƒ ǐǍƓƪǒ ǐƦǃƒ ǐƧƓǒƶǆǃƒ ƻƒƧơǈ0.56 Ü ýǒƛǆƙ Ǉǂǆǒ

ǅƿƧ ýǍƥƞǃƒ ƘƓǈƓǒƕ)16 (ǑǃƓƙǃƒ ýǂƬǃƒ Ɣƪơ.  

ƖƧƓƕƶǃƒ ƾƼƒǍǆ Ƨǒƹ

ƓǆƓǆƙ  

 ƧǒƹƾƼƒǍǆƥǒƓơǆƾƼƒǍǆƾƼƒǍǆƓǆƓǆƙ ƱƪǍƙǆǃƒ

ǑƕƓƪơǃƒ

ǙƒƒƧơǈ

ƻ  

ǐƧƓǒƶǆǃƒ
ƗƞƧƥǃƒ1ƗƞƧƥǃƒ2ƗƞƧƥǃƒ3ƗƞƧƥǃƒ4ƗƞƧƥǃƒ5

%Fi%Fi%Fi%Fi%Fi

ýƓƮƙǙƒ ƥƶƕ  

ǓƐǍǁǋ  006.2511.25968.755513.75113.900.70

ƕǐǆƑƙǁƐ  008.75718.751563.75518.7573.730.74

ƕƙǁƑƙǁƐ1.2513.75318.751556.234520163.900.80

ƳǍǆƞǆǃƒ  0.420.336.24516.251362.9250.6614.1711.333.840.56
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ǅƿƧ ýǂƬ)19:(ýƓƮƙǙƒ ƥƶƕ ƠưǍǒ  

ƥƣƬǄǁƐ:  ǇǆƵ ƇƓǈƕ ƗƕǃƓƱǃƒ ƥƒƥƵƍǙƒ ƝƑƓƙǈ ǏǄǇƓǒƕƙƪ.  

ƑǐǆƑƙ - ƣƴƓǗƐǃƐƦƗǁ:

ǅƿƧ ýǍƥƞǃƒ ƠưǍǒ)17 (Ǎ ƗǒƕƓƪơǃƒ ƘƓƱƪǍƙǆǃƒǙƒ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƥƒƧƼƊ ƗǀƼƒǍǆ ǎƥǆ Ɣƪơ ƗǒƧƓǒƶǆǃƒ ƘƓƼƒƧơǈ

ƗǒơƓǈ Ǉǆ ƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ ǑƼ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ƧƼǍƙ ǏǄƵ  ƧƬƌǆǙƒǅƒƨƙǃ.  

ƥƣƬǄǁƐ:  ǇǆǙƒ ƝƑƓƙǈ ǏǄƵ ƇƓǈƕ ƗƕǃƓƱǃƒ ƥƒƥƵƍǇƓǒƕƙƪ.  

-ƣƴƓ ƛƏƑƗǆ ǍǂƳ ƼǐǂƴƗǁƐ ǗƐǃƐƦƗǁ:

ƒ ǇƊÜǉǚƵƊ ýǍƥƞǃƒ Ǉǆ ƲơǚǈƘƒƧǀƽǃƒ Ǎơǈ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ ƘƓǋƓƞƙ)4,3,2,1 ( ƗǀƼƒǍǆǃƒ Ǉǆư ƘǈƓǂ

ƗƶƽƙƧǆǃƒ)4.20,3.41 ( ǇǍǆǒǀǒ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƥƒƧƼƊ ƗǒƕǃƓƹ ǇƊ ǏǄƵ ýƥǒ Ɠǆ ƒƦǋǍ ƓǒǄƶƼ ǅǌǒǃƍ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ

ƒ ǑƼ ƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ ǅƒƨƙǃƕ ýǆƶǃƒ ƥǒƵƒǍǆ ƾƽƙǆǃƒƓǌǒǄƵƗǆǒǀƕ ƱƪǍƙǆ ǏǄƵƊ ƥƞǈ ƓǆǂÜ)3.89 ( ǏǄƵƋǂ

 ƗƕƪǈǃƓƕ ƗƞƧƥ ƓǌǄǆƬǒ Ǒƙǃƒ ƘƒƧǀƽǃƒ Ǐǃƍƥƶƕ Ǚƒ Ɨǆǒǀƕ ƱƪǍƙǆ ƻƶưƊǍÜƥǒƞ ƗƞƧƥ ýƛǆƙ ǑƙǃƒǍ ǅƒƨƙǃ)3.51 (

ǆǒ ǐƦǃƒ ƗƶƕƒƧǃƒ ƖƧǀƽǃƒ ýƛÜƶǆǃƓƕ ƾǄƶƙǒ ƓǆǒƼǍǙƒǍ ƗǒƕƓƪơǃƒ ƘƓƱƪǍƙǆǄǃ ǅƓƶǃƒ ýƥ ƗƼƓǂǃ ƗǒƧƓǒƶǆǃƒ ƘƓƼƒƧơǈ

ƖƧƓƕƶǃƒ ƾƼƒǍǆ Ƨǒƹ

ƓǆƓǆƙ  

 ƧǒƹƾƼƒǍǆǒƓơǆƥƾƼƒǍǆƾƼƒǍǆƓǆƓǆƙ ƱƪǍƙǆǃƒ

ǑƕƓƪơǃƒ

ǙƒƒƧơǈ

ƻ  

ǐƧƓǒƶǆǃƒ
ƗƞƧƥǃƒ1ƗƞƧƥǃƒ2ƗƞƧƥǃƒ3ƗƞƧƥǃƒ4ƗƞƧƥǃƒ5

%Fi%Fi%Fi%Fi%Fi

 ƥƶƕǅƒƨƙǃǙƒ  

ǍǁǋǓƐ8.7576.2558.75757.54618.75153.711.11

ƕǐǆƑƙǁƐ1.2516.255151257.54620163.890.84

ƐƕƙǁƑƙǁ1.25110816.251352.54220163.800.92

ƕƴƓƐƥǁƐ3.753201616.251341.253318.75153.511.12

ƳǍǆƞǆǃƒ  3.75310.628.514.0611.2552.1941.7519.3815.53.720.64
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ƙ ƥƥơƙ Ǒƙǃƒ ƘƒƧǀƽǃƒ ǅǒǒǀƇǚǆƶǃƒ  ƥǍƞǍǃǙƒ ƥƶƕ Ɣƪơ ǅǌǒǃƍ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ǇƊ ǉǚƵƊ ýǍƥƞǃƒ Ǉǆ ǇǒƕƙǒƼÜǅƒƨƙǃ

Ɨƕƪǈ)19.38% ( ƘƓƕƓƞƍ ǇǆƇǚǆƶǃƒ  ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ Ɠǌǆƥǀǒ Ǒƙǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ǏǄƵ ƓǆƓǆƙ ǇǒǀƼƒǍǆ

Ɨƕƪǈ ǇƊ ƓǆǂÜƗǒƽǒƧǃƒ)52.19% ( ƝƑƓƙǈ ƘǈƓǂ ýƕƓǀǆǃƓƕǍÜǁǃƦ ǏǄƵ ƾƽƙƙ)14.06% ( ǇǆƇǚǆƶǃƒ ǆ ǇǒƥǒƓơ

ƗƕƪǈǍ)10.62% (ƗƕƪǈǍ ǁǃƦ ǏǄƵ ƾƽƙƙ Ǚ)3.75% (ƿ ǁǃƦ ƨƨƵǍÜƓǆƓǆƙ ƾƽƙƙ Ǚ ǑǄǂǃƒ ǑƕƓƪơǃƒ ƱƪǍǃƒ Ɨǆǒ

Ǚƒ ƥƶƕǃƗǆǒǀƕ ǅƒƨƙǃ)3.72 ( Ǒǈƶǒ ƒƦǋǍÜƥǒƞǃƒ Ǉǆ ƗƕǒƧƿ ǐƊ ƗƶƽƙƧǆ ƗƞƧƥƕ ǇƊ ƱƪǍƙǆ ƗƕƓƞƙƪǙƒ ƗƞƧƥ ƥƒƨ ƥƿ

 ǇƵƧƼƊ ƳƓǆƞƎƕ ƱƪǍǃƒ ƗƞƧƥ Ƨƕƶƙ Ǒƙǃƒ ƥƓǒơǃƒ ƗƞƧƥƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƥƒǙƒ Ǒǈƥƙ ýƥǒ ƓǆǂÜƗ ǐƦǃƒ ǐƧƓǒƶǆǃƒ ƻƒƧơǈ

 ǐǍƓƪǒ0.64ǅƿƧ ýǍƥƞǃƒ ƘƓǈƓǒƕ ýǒƛǆƙ ǇǂǆǒÜ)17 (ǑǃƓƙǃƒ ýǂƬǃƒ Ɣƪơ.  

ǅƿƧ ýǂƬ)20:(ǅƒƨƙǃǙƒ ƥƶƕ ƠưǍǒ                                     

ƥƣƬǄǁƐ:  ǇǆǙƒ ƝƑƓƙǈ ǏǄƵ ƇƓǈƕ ƗƕǃƓƱǃƒ ƥƒƥƵƍǇƓǒƕƙƪ.  

ƑƙǁƑƙ- ƣƴƓƕƾƙǁƐ: ǅƿƧ ýǍƥƞǃƒ ƠưǍǒ)18 (ƒǙƒǍ ƗǒƕƓƪơǃƒ ƘƓƱƪǍƙǆǃ ƗǀƼƒǍǆ ǎƥǆ Ɣƪơ ƗǒƧƓǒƶǆǃƒ ƘƓƼƒƧơǈ

ƗǒơƓǈ Ǉǆ ƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ ǑƼ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ƧƼǍƙ ǏǄƵ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƥƒƧƼƊ ƧƬƌǆ Ɨǀƛǃƒ.  

ƥƣƬǄǁƐ: ǃƓƱǃƒ ƥƒƥƵƍ ǇǆǙƒ ƝƑƓƙǈ ǏǄƵ ƇƓǈƕ ƗƕǇƓǒƕƙƪ.  

ƖƧƓƕƶǃƒ ƾƼƒǍǆ Ƨǒƹ

ƓǆƓǆƙ  

 ƧǒƹƾƼƒǍǆƥǒƓơǆƾƼƒǍǆƾƼƒǍǆƓǆƓǆƙ ƱƪǍƙǆǃƒ

ǑƕƓƪơǃƒ

ǙƒƒƧơǈ

ƻ  

ǐƧƓǒƶǆǃƒ
ƗƞƧƥǃƒ1ƗƞƧƥǃƒ2ƗƞƧƥǃƒ3ƗƞƧƥǃƒ4ƗƞƧƥǃƒ5

%Fi%Fi%Fi%Fi%Fi

Ɨǀƛǃƒ ƥƶƕ  

ǍǁǋǓƐ2.5211.25916.2513504020163.740.99

ƕǐǆƑƙǁƐ1.25121.251713.751153.75431083.50.98

ƕƙǁƑƙǁƐ7.5616.251322.51843.75351083.331.10

ƕƴƓƐƥǁƐ5413.75112520453611.2593.441.02

ƱǋǄƜǄǁƐ4.063.2515.6312.519.3315.548.1238.512.8110.253.50.68
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-ƕƾƙǁƐ ƣƴƓ ƛƏƑƗǆ ǍǂƳ ƼǐǂƴƗǁƐ:

ƒ ǇƊÜǉǚƵƊ ýǍƥƞǃƒ Ǉǆ ƲơǚǈƖƧǀƽǃƒ Ǎơǈ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ ƘƓǋƓƞƙ)3 (ư ƗƱƪǍƙǆǃƒ ƗǀƼƒǍǆǃƒ Ǉǆ)3.40,2.61( ǑƼÜ

ƘƒƧǀƽǃƒ ǑƼ ƗǀƼƒǍǆǃƒ ƘǈƓǂ Ǉǒơ)4,2,1 ( ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƥƒƧƼƊ ƗǒƕǃƓƹ ǇƊ ǏǄƵ ýƥǒ Ɠǆ ƒƦǋǍÜƥǒƞ ƗǀƼƒǍǆ Ǉǆư

ǑƼ ƥǒƞ ǎǍƙƪǆƕ ƓǒǄƶƼ ǅǌǒǃƍ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ǇǍǆǒǀǒ: ƧǍƶƬǃƒǇƓǈƑǆƱǙƓƕ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƴǆ ýǆƓƶƙǃƒ ǑƼ  Ǌƕ ƨƓƙǆǒ Ɠǆǃ

ǒǃƓƵ ƗǈƓǆƊ Ǉǆ ǇǍƽƲǍǆǃƒ ƗƮƓƤǃƒ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ƴǆ ýǆƓƶƙǃƒǍ ƗýǒǆƶǃƓƕ ƗǆƓƙ ƗǒƧƪƕ ƱƪǍƙǆ ǏǄƵƊ ƥƞǈ ƓǆǂÜ

Ɨǆǒǀƕ)3.74 ( ƓǌǄǆƬǒ Ǒƙǃƒ ƘƒƧǀƽǃƒ Ǐǃƍ ƗƕƪǈǃƓƕ ƗƞƧƥ ǏǄƵƋǂƥƶƕ  ƻƶưƊǍÜƗƶƽƙƧǆ ƗƞƧƥ ýƛǆƙ ǑƙǃƒǍ Ɨǀƛǃƒ

 Ɨǆǒǀƕ ƱƪǍƙǆ)3.33 (ǆǒ ǐƦǃƒ ƗƱƪǍƙǆ ƗƞƧƥƕ ǑƼ ƗǄƛǆƙǆǃƒ ƗƶƕƒƧǃƒ ƖƧǀƽǃƒ ýƛƓƶǃƒ ýƥƶǆǃƓƕ ƾǄƶƙǒ ƓǆǒƼǍ ǅ

ǙƒǍ ƗǒƕƓƪơǃƒ ƘƓƱƪǍƙǆǄǃ ǅǒǒǀƙ ƥƥơƙ Ǒƙǃƒ ƘƒƧǀƽǃƒ ƗƼƓǂǃ ƗǒƧƓǒƶǆǃƒ ƘƓƼƒƧơǈƇǚǆƶǃƒ  Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƥǍƞǍǃ

Ɨƕƪǈ ǇƊ ǉǚƵƊ ýǍƥƞǃƒ Ǉǆ ǇǒƕƙǒƼÜƗǀƛǃƒ ƧƬƌǆ Ɣƪơ ǅǌǒǃƍ)12.81% ( ƘƓƕƓƞƍ ǇǆƇǚǆƶǃƒ  ǏǄƵ ƓǆƓǆƙ ǇǒǀƼƒǍǆ

ƪǈ ǇƊ ƓǆǂÜƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ Ɠǌǆƥǀǒ Ǒƙǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒƗƕ)48.12% ( ƘǈƓǂ ýƕƓǀǆǃƓƕǍÜǁǃƦ ǏǄƵ ƾƽƙƙ

 ƝƑƓƙǈ)19.38% ( ǇǆƇǚǆƶǃƒ ƗƕƪǈǍ ǇǒƥǒƓơǆ)15.63% (ƗƕƪǈǍ ǁǃƦ ǏǄƵ ƾƽƙƙ Ǚ)4.06% ( ƾƽƙƙ Ǚ

ƿ ǁǃƦ ƨƨƵǍÜƓǆƓǆƙǙƒ ƥƶƕǃ ǑǄǂǃƒ ǑƕƓƪơǃƒ ƱƪǍǃƒ ƗǆǒƗǆǒǀƕ ǅƒƨƙǃ)3.5 ( Ǉǆ ƗƕǒƧƿ ǐƊ ƗƶƽƙƧǆ ƗƞƧƥƕ

 Ǒǈƶǒ ƒƦǋǍÜƥǒƞǃƒ ǇƊ ƱƪǍƙǆ ƗƕƓƞƙƪǙƒ ƗƞƧƥƥƿ  ǇƵ ƥƒƨ ƱƪǍǃƒ ƗƞƧƥ Ƨƕƶƙ Ǒƙǃƒ ƥƓǒơǃƒ ƗƞƧƥ)3 ( ƳƓǆƞƎƕ

ƧƼƊǙƒ Ǒǈƥƙ ýƥǒ ƓǆǂÜƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƥƒ ǐǍƓƪǒ ǐƦǃƒ ǐƧƓǒƶǆǃƒ ƻƒƧơǈ0.61 ýǍƥƞǃƒ ƘƓǈƓǒƕ ýǒƛǆƙ ǇǂǆǒÜ

ǅƿƧ)18 (Ɣƪơ ǑǃƓƙǃƒ ýǂƬǃƒ.  

ǅƿƧ ýǂƬ)21:( Ɨǀƛǃƒ ƥƶƕ ƠưǍǒ.    

ƥƣƬǄǁƐ:  ǇǆǙƒ ƝƑƓƙǈ ǏǄƵ ƇƓǈƕ ƗƕǃƓƱǃƒ ƥƒƥƵƍǇƓǒƕƙƪ.  
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ƑƴƓƐƥ - ƣƴƓƹƯƑƴƗǁƐ:ǅƿƧ ýǍƥƞǃƒ ƠưǍǒ)19 (ǙƒǍ ƗǒƕƓƪơǃƒ ƘƓƱƪǍƙǆǃƒ ƗǀƼƒǍǆ ǎƥǆ Ɣƪơ ƗǒƧƓǒƶǆǃƒ ƘƓƼƒƧơǈ

ƗǈǒƵ ƥƒƧƼƊ ƻƱƓƶƙǃƒ ƥƶƕ ƗǒơƓǈ Ǉǆ ƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ ǑƼ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ƧƼǍƙ ǏǄƵ ƗƪƒƧƥǃƒ.  

ƥƣƬǄǁƐ:  ǇǆǙƒ ƝƑƓƙǈ ǏǄƵ ƇƓǈƕ ƗƕǃƓƱǃƒ ƥƒƥƵƍǇƓǒƕƙƪ.  

-ƹƯƑƴƗǁƐ ƣƴƓ ƛƏƑƗǆ ǍǂƳ ƼǐǂƴƗǁƐ:

Ǎƥƞǃƒ Ǉǆ Ʋơǚǈƒ ǇƊÜǉǚƵƊ ýƘƒƧǀƽǃƒ Ǎơǈ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ ƘƓǋƓƞƙ)4,3,2,1 ( ƗǀƼƒǍǆǃƒ Ǉǆư ƘǈƓǂ

ƗƶƽƙƧǆǃƒ)4.20,3.41 (ƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ƧƼǍƙ ǇǍǆǒǀǒ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƥƒƧƼƊ ƗǒƕǃƓƹ ǇƊ ǏǄƵ ýƥǒ Ɠǆ ƒƦǋǍ ǐƦǃƒ Ƙ

ƓƶǄƱƙ ƾƼǍ ǅǌƙƓƕƹƧ ǑƕǄǒƗǒƙǓƒ ƘǙƓƞǆǃƒ ǑƼ ǅǌƙ:ƴǒǆƞǃ Ɨƪƪƌǆǃƒ ýǆƵ ƘƓƵƓƪ ƗǆƑǚǆ ǆƶǃƒ ƘƓƑƼ ƗǄǆƓƶǆǃƒǍ ýƓ

ƒǍ Ɨǈƪơǃƒ ǅƒƧƙơƇǚǆƶǃƒ ƗǄưƓƽǆ ǇǍƥ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙǍƗǆǒǀƕ ƱƪǍƙǆ ǏǄƵƊ ƥƞǈ ƓǆǂÜ)4.01 ( ƗƕƪǈǃƓƕ ƗƞƧƥ ǏǄƵƋǂ

Ǚƒ ƧƬƌǆ ƓǌǄǆƬǒ Ǒƙǃƒ ƘƒƧǀƽǃƒ Ǐǃƍ Ɨǆǒǀƕ ƱƪǍƙǆ ƻƶưƊǍÜƥǒƞ ƗƞƧƥ ýƛǆƙ ǑƙǃƒǍ ǅƒƨƙǃ)3.54 .(  

ƶǆǃƓƕ ƾǄƶƙǒ ƓǆǒƼǍǙƒǍ ƗǒƕƓƪơǃƒ ƘƓƱƪǍƙǆǄǃ ǅƓƶǃƒ ýƥǆǃƒ ƘƓƼƒƧơǈ ǅǒǒǀƙ ƥƥơƙ Ǒƙǃƒ ƘƒƧǀƽǃƒ ƗƼƓǂǃ ƗǒƧƓǒƶƇǚǆƶǃƒ 

Ɨƕƪǈ ǇƊ ǉǚƵƊ ýǍƥƞǃƒ Ǉǆ ǇǒƕƙǒƼÜƻƱƓƶƙǃƒ ƥƶƕ Ɣƪơ ǅǌǒǃƍ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƥǍƞǍǃ)17.18% ( ƘƓƕƓƞƍ Ǉǆ

 ƇǚǆƶǃƒƗƕƪǈ ǇƊ ƓǆǂÜƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ Ɠǌǆƥǀǒ Ǒƙǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ǏǄƵ ƓǆƓǆƙ ǇǒǀƼƒǍǆ)54.69% ( ƾƽƙƙ

ǂ ýƕƓǀǆǃƓƕǍÜǁǃƦ ǏǄƵ ƝƑƓƙǈ ƘǈƓ)16.25% ( ǇǆƇǚǆƶǃƒ ƗƕƪǈǍ ǇǒƥǒƓơǆ)9.38% ( ǁǃƦ ǏǄƵ ƾƽƙƙ Ǚ

ƗƕƪǈǍ)2.5% (Ɨǆǒǀƕ ƻƱƓƶƙǃƒ ƥƶƕǃ ǑǄǂǃƒ ǑƕƓƪơǃƒ ƱƪǍǃƒ Ɨǆǒƿ ǁǃƦ ƨƨƵǍÜƓǆƓǆƙ ƾƽƙƙ Ǚ)3.74 ( ƗƞƧƥƕ

 Ǒǈƶǒ ƒƦǋǍÜƥǒƞǃƒ Ǉǆ ƗƕǒƧƿ ǐƊ ƗƶƽƙƧǆ ǇƵ ƥƒƨ ƥƿ ƗƕƓƞƙƪǙƒ ƗƞƧƥ ƱƪǍƙǆ ǇƊ ƗƞƧƥ Ƨƕƶƙ Ǒƙǃƒ ƥƓǒơǃƒ ƗƞƧƥ

ǃƒƧƼƊ ƳƓǆƞƎƕ ƱƪǍǙƒ Ǒǈƥƙ ýƥǒ ƓǆǂÜƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƥƒ ǐǍƓƪǒ ǐƦǃƒ ǐƧƓǒƶǆǃƒ ƻƒƧơǈ0.61 ƘƓǈƓǒƕ ýǒƛǆƙ ǇǂǆǒÜ

ǅƿƧ ýǍƥƞǃƒ)19 (ǑǃƓƙǃƒ ýǂƬǃƒ Ɣƪơ.  

ƖƧƓƕƶǃƒ ƾƼƒǍǆ Ƨǒƹ

ƓǆƓǆƙ  

 ƧǒƹƾƼƒǍǆƥǒƓơǆƾƼƒǍǆƾƼƒǍǆƓǆƓǆƙƒ ƱƪǍƙǆǃ

ǑƕƓƪơǃƒ

ǙƒƒƧơǈ

ƻ  

ǐƧƓǒƶǆǃƒ
ƗƞƧƥǃƒ1ƗƞƧƥǃƒ2ƗƞƧƥǃƒ3ƗƞƧƥǃƒ4ƗƞƧƥǃƒ5

%Fi%Fi%Fi%Fi%Fi

 ƥƶƕƻƱƓƶƙǃƒ  

ǍǁǋǓƐ1.251151223.751948.753911.2593.540.92

ƕǐǆƑƙǁƐ  3.7537.5613.751152.54222.5183.830.99

ƕƙǁƑƙǁƐ  3.75311.75917.514554412.5103.610.97

ƕƴƓƐƥǁƐ  1.2513.75310862.55022.5184.010.77

ƱǋǄƜǄǁƐ2.529.387.516.251354.6943.7517.1813.753.740.61
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 ǅƿƧ ýǂƬǃƒ)22:( ƻƱƓƶƙǃƒ ƥƶƕ ƠưǍǒ    

.ǇƓǒƕƙƪǙƒ ƝƑƓƙǈ ǏǄƵ ƇƓǈƕ ƗƕǃƓƱǃƒ ƥƒƥƵƍ Ǉǆ :ƥƣƬǄǁƐ

ƑǐǆƑƙ: ƥƪƊǄ ǏǂǀǁƐ ƑƮƥǁƐ

ƿƧ ýǍƥƞǃƒ ƠưǍǒǅ)20 (ǙƒǍ ƗǒƕƓƪơǃƒ ƘƓƱƪǍƙǆǃƒ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƥƒƧƼƊ ƗǀƼƒǍǆ ǎƥǆ Ɣƪơ ƗǒƧƓǒƶǆǃƒ ƘƓƼƒƧơǈ

 ƗǒơƓǈ ƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ ǑƼ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ƧƼǍƙ ǏǄƵ ƧƬƌǆƓưƧǃƒ.  

ǅƿƧ ýǍƥƞǃƒ)20 :(ǒƕƓƪơǃƒ ƘƓƱƪǍƙǆǃƒ ƠưǍǒǙƒǍ ƗƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƥƒƧƼƊ ƗǀƼƒǍǆ ǎƥǆ Ɣƪơ ƗǒƧƓǒƶǆǃƒ ƘƓƼƒƧơǈ  

ƥƣƬǄǁƐ:  ǇǆǙƒ ƝƑƓƙǈ ǏǄƵ ƇƓǈƕ ƗƕǃƓƱǃƒ ƥƒƥƵƍǇƓǒƕƙƪ.  

ƐƥƑƓƴǁ

Ɣ  

 ƾƼƒǍǆ Ƨǒƹ

ƓǆƓǆƙ  

 ƧǒƹƾƼƒǍǆƥǒƓơǆƾƼƒǍǆƾƼƒǍǆƓǆƓǆƙ ƱƪǍƙǆǃƒ

ǑƕƓƪơǃƒ

ǙƒƒƧơǈ

ƻ  

ǐƧƓǒƶǆǃƒ
ƗƞƧƥǃƒ1ƗƞƧƥǃƒ2ƗƞƧƥǃƒ3ƗƞƧƥǃƒ4ƗƞƧƥǃƒ5

%Fi%Fi%Fi%Fi%Fi

Ba12.5213.751126.252148.75398.7573.540.92

ǑǄǂǃƒ ƓưƧǃƒ

Ba21.2

5

118.7515151258.75476.2553.830.99

Bb154201621.251746.25377.563.610.97

Bb26.2

5

57.5613.751156.254516.25134.010.77

Bc1548.7573.753655217.5143.740.61

Bc23.7

5

311.25912.51053.754318.75154.010.77

ƱǋǄƜǄǁƐ3.963.1713.3310.6715.4212.3354.7943.8312.5103.740.61
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-ǏǂǀǁƐ ƑƮƥǁƐ ƥƪƊǄ ƛƏƑƗǆ ǍǂƳ ƼǐǂƴƗǁƐ:

ƒ ǇƊÜǉǚƵƊ ýǍƥƞǃƒ Ǉǆ ƲơǚǈƖƧǀƽǃƒ Ǎơǈ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ ƘƓǋƓƞƙ)3 ( ƗǀƼƒǍǆǃƒ Ǉǆư ƘǈƓǂ

ƗƱƪǍƙǆǃƒ)3.40Ü2.61( ƘǈƓǂ Ǉǒơ ǑƼÜƘƒƧǀƽǃƒ ǑƼ ƗǀƼƒǍǆǃƒ)4,2,1 ( ǇƊ ǏǄƵ ýƥǒ Ɠǆ ƒƦǋǍÜƥǒƞ ƗǀƼƒǍǆ Ǉǆư

 ƥǒƞ ǎǍƙƪǆƕ ƓǒǄƶƼ ǅǌǒǃƍ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ǇǍǆǒǀǒ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƥƒƧƼƊ ƗǒƕǃƓƹ ƧǍƶƬ ƗǒơƓǈ Ǉǆ ƓưƧǃƓƕ Ƈǚǆƶǃƒ  

ƗǆƥƤǃƒ ƇƒƥƊ ǑƼ ƗǒǃƓƶǃƒ ƖƇƓƽǂǃƒǍ ƗǄǆƓƶǆǃƒ Ǉƪơƕ ǇǒƽƲǍǆǃƒ ƨǒǆƙǍ ƘƒƇƒƧƞǗƒ Ƨǒƪ Ǉƪơ ǉƓƞƙƒƥƞǈ ƓǆǂÜ  ǏǄƵƊ

Ɨǆǒǀƕ ƱƪǍƙǆ)12.5 ( ƗƕƪǈǃƓƕ ƗƞƧƥ ǏǄƵƋǂǙƒ ƧƬƌǆ ƓǌǄǆƬǒ Ǒƙǃƒ ƘƒƧǀƽǃƒ Ǐǃƍ ƗƞƧƥ ýƛǆƙ ǑƙǃƒǍ ýƓƮƙ

 Ǌƙǆǒƿ ƱƪǍƙǆ ƻƶưƊǍÜƗƶƽƙƧǆ)3.73(ƶǆǃƓƕ ƾǄƶƙǒ ƓǆǒƼǍÜǙƒǍ ƗǒƕƓƪơǃƒ ƘƓƱƪǍƙǆǄǃ ǅƓƶǃƒ ýƥ ƘƓƼƒƧơǈ

 ǅǒǒǀƙ ƥƥơƙ Ǒƙǃƒ ƘƒƧǀƽǃƒ ƗƼƓǂǃ ƗǒƧƓǒƶǆǃƒƇǚǆƶǃƒ ƒ ƥǍƞǍǃǃƍ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃǙƒ ƧƬƌǆ Ɣƪơ ǅǌǒ Ǉǆ ǇǒƕƙǒƼÜýƓƮƙ

Ɨƕƪǈ ǇƊ ǉǚƵƊ ýǍƥƞǃƒ)12.5% ( ƘƓƕƓƞƍ ǇǆƇǚǆƶǃƒ  Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ Ɠǌǆƥǀǒ Ǒƙǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ǏǄƵ ƓǆƓǆƙ ǇǒǀƼƒǍǆ

Ɨƕƪǈ ǇƊ ƓǆǂÜƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ)54.79% ( ƝƑƓƙǈ ƘǈƓǂ ýƕƓǀǆǃƓƕǍÜǁǃƦ ǏǄƵ ƾƽƙƙ)15.42% ( ǇǆƇǚǆƶǃƒ 

ƗƕƪǈǍ ǇǒƥǒƓơǆ)13.33% (ÜǁǃƦ ǏǄƵ ƾƽƙƙ ǙƗƕƪǈǍ)3.96% ( ǑƕƓƪơǃƒ ƱƪǍǃƒ Ɨǆǒƿ ǁǃƦ ƨƨƵǍÜƓǆƓǆƙ ƾƽƙƙ Ǚ

Ɨǆǒǀƕ ǑǄǂǃƒ ƓưƧǃƒ ƧƬƌǆǃ ǑǄǂǃƒ)3.58 ( Ǒǈƶǒ ƒƦǋǍÜƥǒƞǃƒ Ǉǆ ƗƕǒƧƿ ǐƊ ƗƶƽƙƧǆ ƗƞƧƥƕ ǇƊ ƱƪǍƙǆ ƗƞƧƥ

 ƗƕƓƞƙƪǙƒ ƥƓǒơǃƒ ƗƞƧƥ ǇƵ ƥƒƨƧƼƊ ƳƓǆƞƎƕ ƱƪǍǃƒ ƗƞƧƥ Ƨƕƶƙ ǑƙǃƒǙƒ Ǒǈƥƙ ýƥǒ ƓǆǂÜƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƥƒ ƻƒƧơǈ

Ʀǃƒ ǐƧƓǒƶǆǃƒ ǐǍƓƪǒ ǐ0.56ǅƿƧ ýǂƬǃƒǍÜ)23( ǁǃƦ ƠưǍǒ.  

Ɨƕƪǈ ýƿǕƒ ǏǄƵ ǊǈƊ ƝƑƓƙǈǃƒ ýǚƤ Ǉǆ ýǍǀǈ)67.29% ( ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ǏǄƵ ǇǍưƒƧ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ Ǉǆ

Ɨƕƪǈ ǏǀƕƙǍÜƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ ǉƧƼǍǒ ǐƦǃƒ)17.29% ( ƾǒǍƪƙǃƒ ǏǄƵ ǇǍưƒƧ Ƨǒƹ ýƿǕƒ ǏǄƵ

ƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ ǑƼ ƘƓƿǚƶǃƓƕ Ɨƕƪǈ ǏǀƕƙǍÜƗǒƽǒƧǃ)15.42% ( ǁǈƕ ǏǄƶƼ ǊǒǄƵǍÜƓưƧǃƒ ǅƥƵǍ ƓưƧǃƒ Ǉǒƕ

ƓưƧǃƒ Ǉǆ ƔƧƿƊ Ǒǋ Ǒƙǃƒ Ɨƕƪǈǃƒ ǉƦǋ Ɣƪǂ ƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ.

ǅƿƧ ýǂƬǃƒ)23:(ƧƬƌǆ ǑǄǂǃƒ ƓưƧǃƒ    

ƥƣƬǄǁƐ:  ǇǆǙƒ ƝƑƓƙǈ ǏǄƵ ƇƓǈƕ ƗƕǃƓƱǃƒ ƥƒƥƵƍǇƓǒƕƙƪ.  
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ƒǂƯǄǁƐ ƲƓƐƥǁƐ:ƐƖƑǐƮƥƻǁƐ ƥƑƓƗƢ:

- ǓƐ ƱƥøƻǁƐüǋ:Ɛ ƥƑøƓƗƢ   ƕǐøƨǐƏƥǁƐ ƕǐøƮƥƻǁƐ   ǍøǁǋǓƐ:  Ǚ     ƾǒǍùùƪƙǄǃ ƗǒƑƓùƮơƍ ƗùǃǙƥ ǍƦ ƧùƛƊ ƥùƞǍǒ

ƘƓƿǚƶǃƓƕ) ǙƒÜýƓùƮƙǙƒƻƱƓƶƙǃƒÜƗǀƛǃƒÜǅƒƨƙǃ(   ǑùƼ ƾùǒǀơƙ   ƓùưƧƇǚǆƶǃƒÜ     ƗǒùưƧƽǃƒ ǉƦùǋ ǇùƵ ƾùƛƕǈǒ

ƗǒǃƓƙǃƒ ƗǒƵƧƽǃƒ ƘƓǒưƧƽǃƒ ƗǒƪƑƧǃƒ:  

Ǘǋƈ:ƥƑƓƗƢƐ ǍǁǋǓƐ ƕǐƳƥƻǁƐ ƕǐƮƥƻǁƐ: Ǚ ƗǒƑƓƮơƍ ƗǃǙƥ ǍƦ ƧƛƊ ƥƞǍǒ Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧ ƾǒǀơƙ ǑƼ ýƓƮƙǙƒ ƥƶƕǃ

ƚǒơ:  

H0:Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧ ƾǒǀơƙ ǑƼ ýƓƮƙǙƒ ƥƶƕǃ ƗǃǙƥ ǍƦ ƧƛƊ ƥƞǍǒ Ǚ.  

H1 : Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧ ƾǒǀơƙ ǑƼ ýƓƮƙǙƒ ƥƶƕǃ ƗǃǙƥ ǍƦ Ƨƛƒ ƥƞǍǒ.  

ǅƿƧ ýǍƥƞǃƒ ǑƼ ƗǒƑƓƮơǗƒ ƝƑƓƙǈǃƒ ƧǒƬƙ)21(ýǀƙƪǆǃƒ ƧǒƺƙǆǄǃ ƧƛƊ ƥǍƞǍ Ǐǃƍ)ýƓƮƙǙƒ ( ƴƕƓƙǃƒ Ƨǒƺƙǆǃƒ ǑƼ

)ưƧƇǚǆƶǃƒ Ɠ ( Ɨǆǒƿ Ǐǃƍ ƒƥƓǈƙƪƒT Ɨǆǒǀƕ ƗƕǍƪơǆǃƒ)4,22 ( ƗǃǙƥ ǎǍƙƪǆ ƥǈƵ ƗǒǃǍƥƞǃƒ Ɠǌƙǆǒƿ Ǉǆ ƧƕǂƊ ǑǋǍ

)α≥0,05( كما أن مستوى المعنویة،)Sig=0 ,000 ( ƥǆƙƶǆǃƒ ƗǃǙƥǃƒ ǎǍƙƪǆ Ǉǆ ýƿƊ)0,05( Ɨǆǒƿ ƧǒƬƙǍÜ

)Beta (ýǀƙƪǆǃƒ Ƨǒƺƙǆǃƒ Ɨǆǒƿ ǑƼ Ƨǒƺƙǃƒ ǇƊ Ǐǃƍ)ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ (ƥơǍƕƧƒƥǀǆƕ Ƨǒƺƙ ǊǄƕƓǀǒ ƖƥơƒǍ Ɩ)43%(

ƴƕƓƙǃƒ Ƨǒƺƙǆǃƒ ǑƼ)Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧ( ƗǃǙƥ ǍƦ ƧƛƊ ƥƞǍǒ Ǚ ǊǈƊ ǏǄƵ ƭǈƙ ǑƙǃƒÜƗǒǆƥƶǃƒ ƗǒưƧƽǃƒ ƯƼƧ Ǒưǀǒ ƓǆǆÜ

ƗǄǒƥƕǃƒ ƗǒưƧƽǃƒ ýǍƕƿǍ Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧ ƾǒǀơƙ ǑƼ ǅƒƨƙǃǙƒ ƧƬƌǆǃ ƗǒƑƓƮơƍ.  

ƑǐǆƑƙ: ƥƑƓƗƢƐ ƕǐǆƑƙǁƐ ƕǐƳƥƻǁƐ ƕǐƮƥƻǁƐ: ǙƗǃǙƥ ǍƦ ƧƛƊ ƥƞǍǒ ƍƇǚǆƶǃƒ ƓưƧ ƾǒǀơƙ ǑƼ ǅƒƨƙǃǙƒ ƥƶƕǃ ƗǒƑƓƮơ

ƚǒơ:  

H0:Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧ ƾǒǀơƙ ǑƼ ǅƒƨƙǃǙƒ ƥƶƕǃ ƗǒƑƓƮơƍ ƗǃǙƥ ǍƦ ƧƛƊ ƥƞǍǒ Ǚ.  

H1 : Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧ ƾǒǀơƙ ǑƼ ǅƒƨƙǃǙƒ ƥƶƕǃ ƗǒƑƓƮơƍ ƗǃǙƥ ǍƦ ƧƛƊ ƥƞǍǒ.  

ǅƿƧ ýǍƥƞǃƒ ǑƼ ƗǒƑƓƮơǗƒ ƝƑƓƙǈǃƒ ƧǒƬƙ)21 (ýǀƙƪǆǃƒ ƧǒƺƙǆǄǃ ƧƛƊ ƥǍƞǍ Ǐǃƍ)ƒǅƒƨƙǃǙ ( ƴƕƓƙǃƒ Ƨǒƺƙǆǃƒ ǑƼ

)Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧ ( Ɨǆǒƿ Ǐǃƍ ƒƥƓǈƙƪƒT Ɨǆǒǀƕ ƗƕǍƪơǆǃƒ)6,01 ( ƗǃǙƥ ǎǍƙƪǆ ƥǈƵ ƗǒǃǍƥƞǃƒ Ɠǌƙǆǒƿ Ǉǆ ƧƕǂƊ ǑǋǍ

)α≥0,05( كما أن مستوى المعنویة،)Sig=0 ,000 ( ƥǆƙƶǆǃƒ ƗǃǙƥǃƒ ǎǍƙƪǆ Ǉǆ ýƿƊ)0,05( Ɨǆǒƿ ƧǒƬƙǍÜ

)Beta (ƒ Ƨǒƺƙǆǃƒ Ɨǆǒƿ ǑƼ Ƨǒƺƙǃƒ ǇƊ Ǐǃƍýǀƙƪǆǃ)ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ (Ƨƒƥǀǆƕ Ƨǒƺƙ ǊǄƕƓǀǒ ƖƥơƒǍ ƖƥơǍƕ)56%(

ƴƕƓƙǃƒ Ƨǒƺƙǆǃƒ ǑƼ)Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧ( ƗǃǙƥ ǍƦ ƧƛƊ ƥƞǍǒ Ǚ ǊǈƊ ǏǄƵ ƭǈƙ ǑƙǃƒÜƗǒǆƥƶǃƒ ƗǒưƧƽǃƒ ƯƼƧ Ǒưǀǒ ƓǆǆÜ

ƗǄǒƥƕǃƒ ƗǒưƧƽǃƒ ýǍƕƿǍ Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧ ƾǒǀơƙ ǑƼ Ɨǀƛǃƒ ƧƬƌǆǃ ƗǒƑƓƮơƍ.  

ƑƙǁƑƙ:ƥƑƓƗƢƐ ǁƐ ƕǐƳƥƻǁƐ ƕǐƮƥƻǁƐƕƙǁƑƙ: ǙƥƞǍǒ ƍ ƗǃǙƥ ǍƦ ƧƛƊƇǚǆƶǃƒ ƓưƧ ƾǒǀơƙ ǑƼ Ɨǀƛǃƒ ƥƶƕǃ ƗǒƑƓƮơƚǒơ:  

H0:Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧ ƾǒǀơƙ ǑƼ Ɨǀƛǃƒ ƥƶƕǃ ƗǒƑƓƮơƍ ƗǃǙƥ ǍƦ ƧƛƊ ƥƞǍǒ Ǚ.  

H1 : Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧ ƾǒǀơƙ ǑƼ Ɨǀƛǃƒ ƥƶƕǃ ƗǒƑƓƮơƍ ƗǃǙƥ ǍƦ ƧƛƊ ƥƞǍǒ.  

ǅƿƧ ýǍƥƞǃƒ ǑƼ ƗǒƑƓƮơǗƒ ƝƑƓƙǈǃƒ ƧǒƬƙ)21(ǃ ƧƛƊ ƥǍƞǍ Ǐǃƍýǀƙƪǆǃƒ ƧǒƺƙǆǄ)Ɨǀƛǃƒ ( ƴƕƓƙǃƒ Ƨǒƺƙǆǃƒ ǑƼ) ƓưƧ

Ƈǚǆƶǃƒ ( Ɨǆǒƿ Ǐǃƍ ƒƥƓǈƙƪƒT Ɨǆǒǀƕ ƗƕǍƪơǆǃƒ)6,87 ( ƗǃǙƥ ǎǍƙƪǆ ƥǈƵ ƗǒǃǍƥƞǃƒ Ɠǌƙǆǒƿ Ǉǆ ƧƕǂƊ ǑǋǍ

)α≥0,05( كما أن مستوى المعنویة،)Sig=0 ,000 ( ƥǆƙƶǆǃƒ ƗǃǙƥǃƒ ǎǍƙƪǆ Ǉǆ ýƿƊ)0,05( Ɨǆǒƿ ƧǒƬƙǍÜ
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)Beta (ƿ ǑƼ Ƨǒƺƙǃƒ ǇƊ Ǐǃƍýǀƙƪǆǃƒ Ƨǒƺƙǆǃƒ Ɨǆǒ)ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ (Ƨƒƥǀǆƕ Ƨǒƺƙ ǊǄƕƓǀǒ ƖƥơƒǍ ƖƥơǍƕ)61%(

ƴƕƓƙǃƒ Ƨǒƺƙǆǃƒ ǑƼ)Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧ( ƗǃǙƥ ǍƦ ƧƛƊ ƥƞǍǒ Ǚ ǊǈƊ ǏǄƵ ƭǈƙ ǑƙǃƒÜƗǒǆƥƶǃƒ ƗǒưƧƽǃƒ ƯƼƧ Ǒưǀǒ ƓǆǆÜ

ƗǄǒƥƕǃƒ ƗǒưƧƽǃƒ ýǍƕƿǍ Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧ ƾǒǀơƙ ǑƼ Ɨǀƛǃƒ ƧƬƌǆǃ ƗǒƑƓƮơƍ.  

ƑƴƓƐƥ -ƮƥƻǁƐ ƥƑƓƗƢƐƕƴƓƐƥǁƐ ƕǐƳƥƻǁƐ ƕǐ:  ǙƥƞǍǒ ƍ ƗǃǙƥ ǍƦ ƧƛƊƗǒƑƓƮơ  ƓưƧ ƾǒǀơƙ ǑƼ ƻƱƓƶƙǃƒ ƥƶƕǃ

 Ƈǚǆƶǃƒƚǒơ:  

H0:ƥƞǍǒ Ǚ ƗǒƑƓƮơƍ ƗǃǙƥ ǍƦ ƧƛƊ Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧ ƾǒǀơƙ ǑƼ ƻƱƓƶƙǃƒ ƥƶƕǃ.  

H1 :  ƥƞǍǒ ƗǒƑƓƮơƍ ƗǃǙƥ ǍƦ ƧƛƊƇǚǆƶǃƒ ƓưƧ ƾǒǀơƙ ǑƼ ƻƱƓƶƙǃƒ ƥƶƕǃ.  

Ƨ ýǍƥƞǃƒ ǑƼ ƗǒƑƓƮơǗƒ ƝƑƓƙǈǃƒ ƧǒƬƙǅƿ)21 (ýǀƙƪǆǃƒ ƧǒƺƙǆǄǃ ƧƛƊ ƥǍƞǍ Ǐǃƍ)ƻƱƓƶƙǃƒ ( ƴƕƓƙǃƒ Ƨǒƺƙǆǃƒ ǑƼ

)Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧ ( Ɨǆǒƿ Ǐǃƍ ƒƥƓǈƙƪƒT Ɨǆǒǀƕ ƗƕǍƪơǆǃƒ)8,91 ( ƗǃǙƥ ǎǍƙƪǆ ƥǈƵ ƗǒǃǍƥƞǃƒ Ɠǌƙǆǒƿ Ǉǆ ƧƕǂƊ ǑǋǍ

)α≥0,05( كما أن مستوى المعنویة،)Sig=0 ,000 ( ƥǆƙƶǆǃƒ ƗǃǙƥǃƒ ǎǍƙƪǆ Ǉǆ ýƿƊ)0,05( Ɨǆǒƿ ƧǒƬƙǍÜ

)Beta (ýǀƙƪǆǃƒ Ƨǒƺƙǆǃƒ Ɨǆǒƿ ǑƼ Ƨǒƺƙǃƒ ǇƊ Ǐǃƍ)ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ (Ƨƒƥǀǆƕ Ƨǒƺƙ ǊǄƕƓǀǒ ƖƥơƒǍ ƖƥơǍƕ)71%(

ƴƕƓƙǃƒ Ƨǒƺƙǆǃƒ ǑƼ)Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧ( ƗǃǙƥ ǍƦ ƧƛƊ ƥƞǍǒ Ǚ ǊǈƊ ǏǄƵ ƭǈƙ ǑƙǃƒÜƗǒǆƥƶǃƒ ƗǒưƧƽǃƒ ƯƼƧ Ǒưǀǒ ƓǆǆÜ

ǃƒ ƗǒưƧƽǃƒ ýǍƕƿǍ Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧ ƾǒǀơƙ ǑƼ ƻƱƓƶƙǃƒ ƧƬƌǆǃ ƗǒƑƓƮơƍƗǄǒƥƕ.  

-  ǓƐ ƕøøƨǐƏƥǁƐ ƕǐøøƮƥƻǁƐ ƥƑøøƓƗƢƋǍøøǁǋ:      ƾǒǍùùƪƙǄǃ ƗǒƑƓùùƮơƍ ƗùùǃǙƥ ǍƦ ƧùùƛƊ ƥùùƞǍǒ Ǚ

ƘƓƿǚƶǃƓƕ)ƻƱƓƶƙǃƒÜƗǀƛǃƒÜǅƒƨƙǃǙƒÜýƓƮƙǙƒ ( Ƈǚùǆƶǃƒ ƓưƧ ƾǒǀơƙ ǑƼ      ƗǄùƮơǆǃƒ ƗǒùưƧƽǃƒ ǉƦùǋ ƧùƕƙƶƙǍ

ƗǀƕƓƪǃƒ ƘƓǒưƧƽǄǃ ƗǒƑƓǌǈǃƒ.  

H0:ƛƊ ƥƞǍǒ Ǚ ƧƗǒƑƓƮơƍ ƗǃǙƥ ǍƦ  ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǄǃ ǑƼƾǒǀơƙ ƓưƧ Ƈǚǆƶǃƒ.  

H1 : ƥƞǍǒ ƗǒƑƓƮơƍ ƗǃǙƥ ǍƦ ƧƛƊ  ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǄǃ ǑƼƾǒǀơƙ  ƓưƧƇǚǆƶǃƒ.  

 ǅƿƧ ýǍƥƞǃƒ ǑƼ ƖƥƧƒǍǃƒ ƗǒƑƓƮơǗƒ ƝƑƓƙǈǃƒ Ǉǆ Ơưƙǒ)21 ( ǎǍƙƪǆ ƥǈƵ ƗǒƑƓƮơƍ ƗǃǙƥ ǍƦ ƧƛƊ ƥƞǍǒ ǊǈƊ

ƗǃǙƥ)α≥0,05( ýǀƙƪǆǃƒ ƧǒƺƙǆǄǃ)ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ( ƴƕƓƙǃƒ Ƨǒƺƙǆǃƒ ǏǄƵ) ƓưƧƇǚǆƶǃƒ ( ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƥƒƧƼǕ

 Ɨǆǒƿ ƘƺǄƕ ƦƍT  ƗƕǍƪơǆǃƒ)8,91 (ƥǆƙƶǆǃƒ ƗǃǙƥǃƒ ǎǍƙƪǆ ǏǄƵ ƗǒǃǍƥƞǃƒ Ɠǌƙǆǒƿ Ǉǆ ƧƕǂƊ ǑǋǍ)α≥0,05(  Ɠǆǂ

ƗǒǍǈƶǆǃƒ ǎǍƙƪǆ ǇƊ)Sig=0 ,000 ( ƥǆƙƶǆǃƒ ƗǃǙƥǃƒ ǎǍƙƪǆ Ǉǆ ýƿƊ)0,05( Ɨǆǒƿ ƧǒƬƙǍÜ)Beta ( ǇƊ Ǐǃƍ

ýǀƙƪǆǃƒ Ƨǒƺƙǆǃƒ Ɨǆǒƿ ǑƼ Ƨǒƺƙǃƒ)ƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒƘƓ (Ƨƒƥǀǆƕ Ƨǒƺƙ ǊǄƕƓǀǒ ƖƥơƒǍ ƖƥơǍƕ)71%  ( Ƨǒƺƙǆǃƒ ǑƼ

ƴƕƓƙǃƒ) ƓưƧƇǚǆƶǃƒ(Ɨǒǆƥƶǃƒ ƗǒưƧƽǃƒ ƯƼƧƕ Ǒưǀǒ ƓǆǆÜ  ƗǒƑƓƮơƍ ƗǃǙƥ ǍƦ ƧƛƊ ƥƞǍǒ Ǚ ǊǈƊ ǏǄƵ ƭǈƙ Ǒƙǃƒ

 ǑƼ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǄǃƾǒǀơƙ  ƓưƧƇǚǆƶǃƒ ƗǄǒƥƕǃƒ ƗǒưƧƽǃƒ ýǍƕƿǍ ǅƿƧ ýǍƥƞǃƒǍÜ)21 (ǁǃƦ Ǉǒƕǒ.  
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 ǅƿƧ ýǍƥƞ)21:(ƙǈ ƾǒǀơƙ ǑƼ ƗƽǄƙƤǆǃƒ ǉƥƓƶƕƋƕ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ƧƛƊ ƧƓƕƙƤǙ ƥƥƶƙǆǃƒ ƧƒƥơǈǙƒ ýǒǄơƙ ƝƑƓ

Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧ.  

 ǅǐƑƓƗǁƐ ƥƣƬǄBǎƥƑǐƴǄǁƐ ƉƯƢǁƐBeta ƕǄǐƽ

tƕƓǋƨƟǄǁƐ  

ƕǁǗƣ ǌǋƗƨǄt

ǗƐüƑƬƗ0.430.100.434.220.000*

ǗƐǃƐƦƗǁ0.500.830.566.010.000*

ƕƾƙǁƐ0.500.740.616.870.000*

ƹƯƑƴƗǁƐ0.650.740.718.910.000*

 ƼǐǋƨƗǁƐ

ƖƑƽǘƴǁƑƓ  

0.780.080.718.910.000*

* ǎǍƙƪǆ ǏǄƵ ƗǒƑƓƮơƍ ƗǃǙƥ ƘƒƦ)α≥0,05.(

ǏǆƑƙǁƐ ƱƥƻǁƐ:ƐƏƥǁƐ ƕǐƮƥƻǁƐ ƥƑƓƗƢǐƕǐƨ ƕǂƏƑƾǁƐ ƕǐǆƑƙǁƐ: ƴƙǆƙǒƇǚǆƵ  ƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ ǎǍƙƪǆƕ

ƴƽƙƧǆ ƓưƧǃƒ Ǉǆ ƚǒơ:

H0: Ǚ ǎǍƙƪǆ ƥƞǍǒƴƽƙƧǆ ƓưƧǃƒ Ǉǆ  ǎƥǃƇǚǆƵ ƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ.  

H1 :  ǎǍƙƪǆ ƥƞǍǒƴƽƙƧǆ  ǎƥǃ ƓưƧǃƒ ǇǆƇǚǆƵ ƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ.  

ǅƿƧ ýǍƥƞǃƒ)22:( ƓưƧ ƧǍơǆǃ ƗƕƓƞƙƪǙƒ ƘƓƞƧƥǃ ƗǒǍƑǆǃƒ Ɣƪǈǃƒýǒǆƶǃƒ.  

ƗƕƓƞƙƪǙƒ ƗƞƧƥƗǒǍƑǆǃƒ Ɨƕƪǈǃƒ%

ƓǆƓǆƙ ƾƼƒǍǆ Ƨǒƹ3.96

ƾƼƒǍǆ Ƨǒƹ13.33

ƥǒƓơǆ15.42

ƾƼƒǍǆ54.79

ƓǆƓǆƙ ƾƼƒǍǆ12.5

ƧƥƮǆǃƒ:ƍ ǅƙǇƓǒƕƙƪǙƒ ƝƑƓƙǈ ǏǄƵ ƒƥƓǆƙƵƒ ǉƥƒƥƵ.  

Ǎƥƞǃƒ ǇǒƕǒǅƿƧ ý)22 ( Ǌƙƕƪǈ Ɠǆ ǇƊ)67.29 (Ɗ Ǉǆ ƾǒǍƪƙǃƒ ǇƵ ƓưƧǃƒ ǅǌǒƼ ƧƼǍƙǒ Ǉǆ ǅǋ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼ

Ǌƙƕƪǈ Ɠǆ Ǉǒơ ǑƼÜƘƓƿǚƶǃƓƕ)17.26% (ƧƼƊ Ǉǆ Ƨǒƹ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƍ ǁǃƦ ƥǍƶǒ ƥƿǍÜǁǃƦ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ ǅƓǆƙǋƒ Ǐǃ

 ƴǆ ƗƕǒƱ ƘƓƿǚƵ ƾǒǍƪƙƕ ƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍƇǚǆƶǃƒ ƓưƧǃƒ ƘƒƧǀƼ ýǚƤ Ǉǆ ǁǃƦ Ǉǆ ƾǀơƙǃƒ ǅƙǍÜ ǅƙ ƥƿǍ

ƧƓƕƙƤƒ ǅƒƥƤƙƪƒT ǆƙƶǆǃƒ ǑƶǒƕƱǃƒ ǎǍƙƪǆǃƒ ǐǍƓƪǒ ǍƊ ýƿƊÜƧƕǂƊ ƓưƧǃƒ ƗƞƧƥ ƱƪǍƙǆ ǇƓǂ ƒƦƍ Ɠǆ ƗƼƧƶǆǃ ǑǋǍ ƥ

 ƗƞƧƥǃƒ3)ƥƓǒơǃƒ ƗƞƧƥ (ǗƓƕư ýǍƥƞǃƒ ǑƼ ƗơưǍǆ ƧƓƕƙƤǙƒ ƝƑƓƙǈǍÜƾƧƒǍƽǃƒ ƗǒǍǈƶǆ ǎƥǆ ǏǄƵ ǅǂơǃƒ Ǐǃƍ ƗƼƓ

ǑǃƓƙǃƒ.  
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ǅƿƧ ýǍƥƞ)23:( ƓưƧ ƗƞƧƥ ǅǒǒǀƙýǒǆƶǃƒ:  

ƔƥƑƓƴǁƐǏƓƑƨƟǁƐ ƯƨǋƗǄǁƐǎƥƑǐƴǄǁƐ ƹƐƥƟǆǗƐƕǄǐƽTƕǐǁƑǄƗƟǗƐ ƕǄǐƾǁƐ

ǍǁǋǓƐ3.540.9211.330.000

ƕǐǆƑƙǁƐ3.830.999.770.000

ƕƙǁƑƙǁƐ3.610.9710.140.000

ƕƴƓƐƥǁƐ4.010.7725.080.000

ƕƨǄƑƢǁƐ3.740.6111.910.000

ƕƨƣƑƨǁƐ4.010.7711.910.000

ǏǂǀǁƐ ƑƮƥǁƐ3.740.6119.200.000

ƥƣƬǄǁƐ:ƗƕǃƓƱǃƒ ƥƒƥƵƍ Ǉǆ.  

ǅƿƧ ýǍƥƞǃƒ Ǉǒƕǒ)23(  ƘƓǋƓƞƙƒ ǇƋƕƇǚǆƶǃƒ Üƥǒƞǃƒ ǅǒǒǀƙǃƒ ýƓƞǆ Ǉǆư ƴǀƙ ƓưƧǃƒ ƘƒƧǀƼ ƴǒǆƞ Ǎơǈ ƱƪǍƙǆƕ

 ǐǍƓƪǒ ǑƕƓƪơ3.74  ǐǍƓƪǒ ǐƧƓǒƶǆ ƻƒƧơǈƒǍ0.61 ǐǍƓƪƙ ƘƒƧǀƽǄǃ ƗǒǃƓǆƙơǙƒ ǅǒǀǃƒ ƴǒǆƞǍÜ0.000 ǁǃƦǃÜ

Ƨƕƙƶƙ ƍ Ɨǃƒƥ ƘƒƧǀƽǃƒ ǉƦǋ ƴǒǆƞ ƗǃǙƥ ǎǍƙƪǆ ƥǈƵ ƓǒƑƓƮơ0.05* ƗƕƓƞƙƪǙƒ ƗƞƧƥ ƱƪǍƙǆ ǇƊ ǏǄƵ ýƥǒ ƓǆǆÜ

 ƗƞƧƥǃƒ ǑǋǍ ƥƓǒơǃƒ ƗƞƧƥ ǇƵ ƥƒƨ ƥƿ ƘƒƧǀƽǃƒ ǉƦǌǃ3 ǇƊ Ǒǈƶǒ ƒƦǋǍÜǚǆƵƇ  ƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ

 ƗǒưƧƽǃƒ ƥǂƌǒ Ɠǆ ƒƦǋǍ ƓưƧǃƒ Ǉǆ ýƓƵ ǎǍƙƪǆƕ ǇǍƶƙǆƙǒƗǄǒƥƕǃƒ  ƗǒưƧƽǃƒ ƯƼƧǍƗǒƧƽƮǃƒ.  
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üƬƻǁƐ ƕƬǘƢ

 ǑƼ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ƧƛƊ ƗƼƧƶǆǃ ƓǋƥǈƵ ƻǍƿǍǃƓƕ Ɠǈǆƿ Ǒƙǃƒ Ɨǒǈƒƥǒǆǃƒ ƗƪƒƧƥǃƒ ǏǄƵ ýƮƽǃƒ ƒƦǋ ýǆƙƬƒƾǒǀơƙ 

 ƓưƧƇǚǆƵ ǚƽǃƒ ǁǈƕǍ ƸǒƧƽƙ ƥƶƕǍÜƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚǃ Ɨƛǚƛǃƒ ƧǍƓơǆǃƒ ƘƓǈƓǒƕ ýǒǄơƙ ƘƵƨǍ ǑƙǃƒǍ ƖƧƓǆƙƪ

 ƘǈƓǂ ǑƙǃƒǍ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ǏǄƵ100 ýǒǆƵ  ƳƓƞƧƙƪƒ ƥƶƕǍÜ80 ǒơƮ ƖƧƓǆƙƪƍ ƓǌǄǒǄơƙ ǅƙ ƘƓǈƓǒƕǃƒ ƗǄǆƓǂǍ Ɨơ

Ɠƕ ƝǆƓǈƧƕ ǅƒƥƤƙƪspss ƥƿǍ  ƘƥǂƊƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƓƕ ǅƙǌƙ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǇƊ ýǒǄơƙǃƒ ƝƑƓƙǈ ƓǌƙƓǆƥƤ ǇƵ ƝǒǍƧƙǄǃ.  

Ɗ ƝƑƓƙǈǃƒ ǉƦǋ ýǂ ƓưƧ ƘƓǒǍƙƪǆ ǏǄƵ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǄǃ ƧƬƓƕǆǍ ƔƞǍǆ Ƨƛƒ ýǒǂƬƙ Ǐǃƍ ƘƥƇǚǆƶǃƒǍÜ  Ǉƍ

ƓưƧ ǎǍƙƪǆ ƇǚǆƵ Ǌǃ ƗǒƕƓƪơǃƒ ƘƓƱƪǍƙǆǃƒ ƘơǍƒƧƙ ƚǒơ ƴƽƙƧǆ ƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ)3.54 -

4.01 (ƓưƧǄǃ ǅƓƶǃƒ ǑƕƓƪơǃƒ ƱƪǍƙǆǃƒ ƴǆ ƗǈƧƓǀǆǃƓƕ)3.74 (Ǎ ƓưƧ ƘƓǒǍƙƪǆƕ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǅƓǆƙǋƓƕ ǁǃƦ Ƨƪƽǒ

Ƈǚǆƶǃƒ  Ɣƪǂ ǑƼ ƘƓƿǚƶǃƒ ƗǒǆǋǕƇǚǆƶǃƒ Ɨƪƪƌǆǃƒ Ɠǌǆƥǀƙ Ǒƙǃƒ ƘƓǆƥƤǄǃ ƝǒǍƧƙǃƒǍ.  





  الخاتمة

~ 80 ~

 ƗƕƪǈǃƓƕ ǊƙǒǆǋƊǍ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ Ǐǃƍ ƚơƕǃƒ ƒƦǋ Ǉǆ ýǍǕƒ ýƮƽǃƒ ǑƼ ƓǈưƧƶƙýǒǆƶǄǃ ƪƌǆǃƒǍ ƏƥƓƕǆǃƒǍÜƗƪ

ǙƒǍ ƓǌǒǄƵ ǅǍǀǒ Ǒƙǃƒ ǏǄƵ ƲƓƽơǄǃ Ɨƶƕƙǆǃƒ ƘƓǒƞǒƙƒƧƙƪƇǚǆƶǃƒ  ƗƿǚƵ ƖƧƒƥƍ Ǐǃƍ ƓưǒƊ ƓǈƿƧƱƙǍýǒǆƶǃƒ.  

 ƓưƧ Ǐǃƍ ƓǈưƧƶƙ ƥǀƼ ǑǈƓƛǃƒ ýƮƽǃƒ ƓǆƊýǒǆƶǃƒ ǃƒ ýǆƒǍƶǃƒ ƒƦǂǍÜǊƪƓǒƿ ƗǒƽǒǂǍ Ǌƙƒƥƥơǆ ƚǒơ Ǉǆ ƓǆƊÜǊǒƼ ƖƧƛƌǆ

ƒ ƥǀƼ ƚǃƓƛǃƒ ýƮƽǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ ǑƼ Ɠǌƕ Ɠǈǆƿ Ǒƙǃƒ Ɨǒǈƒƥǒǆǃƒ ƗƪƒƧƥǃƒ ǏǄƵ ýǆƙƬ ƚǒơ ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ ƗǒƽǒƧǃƒ Ɨǒǆǈƙǃƒ

ƙǆƒǍ ǊǆƓǌǆǍ ǊƙƋƬǈ ƚǒơ Ǉǆ ǁǈƕǄǃ ǅǒƥǀƙƕ Ɠǈǆƿ ƾǒǀơƙ ǑƼ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ƧƛƊ ƗƪƒƧƥƕ Ɠǈǆƿ ǁǃƦ ƥƶƕǍ ǊƙƒƨƓǒ

 ƓưƧƇǚǆƶǃƒ.  

 Ǒƙǃƒ ƘƓǒƮǍƙǃƒ Ǉǆ ƗǄǆƞ ǅǒƥǀƙ ǅƛ Ɠǌǒǃƍ ƓǈǄƮǍƙ Ǒƙǃƒ ƝƑƓƙǈǃƒ ǅǋǕ ƓƮƤǄǆ ƯƧƶƙƪǈƪ ƚơƕǃƒ ƒƦǋ ƗǆƙƓƤ ǑƼ

 ƴưǈ ǅƛÜƗǒƧǍƧư ƓǋƒƧǈƾƓƼƈ ǒơƧƙǀǆ ƗƪƒƧƥǃƒǇ ƒƧǆƙƪƒ ýƞƊ Ǉǆ ƒƦǋǍ ƗǒǄƕǀƙƪǆǃƒ ƚǍơƕǃƒ ƴǒưƒǍǆ ǁǃƦƕ Ƨ

ƗƪƒƧƥǃƒ.  

Ǘǋƈ:ƛƏƑƗǆǁƐ

1-ǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ýǒƮƽƙ Ǐǃƍ ýǍǕƒ ýƮƽǃƒ Ǉǆ ƓǈƮǄƤƒ ƧƛǂƊ ƘƓƿǚƵ ǏǄƵ ƨǂƧǒ ǐƦǃƒ ƘƓƿ ǑƼ ýƵƓƽƙǍ ƓǆƓƲƙǈ

ƗǒǈǓƒ ƘƓǀƽƮǃƒ ǏǄƵ ƨǂƧǒ ǐƦǃƒ ƘƓǀƽƮǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ƩǂƵ ýǒǍƱǃƒ ǎƥǆǃƒ.  

2- ƔƦƞ ǏǄƵ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ƨǂƧǒƇǚǆƶǃƒ  ǑƼ ƗƮƓƤ ǅǌƶǆ Ɩƥǒƞ ƘƓƿǚƵ ƇƓƬǈƍǍ ÜǅǌǒǄƵ ƗƲƼƓơǆǃƒǍ

ƥǒƶƕǃƒ ǎƥǆǃƒ.  

3-ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǄǃ ƗǒƪƓƪǕƒ ƥƓƶƕǕƒ Ǉǆ ƻƱƓƶƙǃƒǍ ƗǀƛǃƒÜǅƒƨƙǃǙƒÜýƓƮƙǙƒ Ǉǆ ýǂ Ƨƕƙƶǒ.  

4- ƴǆ Ɨƿǚƶǃƒ ƗǆƓƿƍ ǅƙǒƇǚǆƶǃƒ  ƗǀǒǆƵ ƗƼƧƶǆ ǇǒǍǂƙǃ ƗǒǃƓƶƽƕ ƓǌƙƧƒƥƍǍ ǅǌƙƓǈƓǒƕ ýǚƤ Ǉǆ ǅǌǒǄƵ ƻƧƶƙǃƓƕ

ýǒǆƶǃƓƕ ƒƻƥǌƙƪǆǃ.  

5-Ǐǃƍ ǑǈƓƛǃƒ ýƮƽǃƒ Ǉǆ ƓǈƮǄƤ Ƈǚǆƶǃƒ ƴǆ Ɨƿǚƶǃƒ ýǒƶƽƙǃ Ɨƪƪƌǆǃƒ Ǒƶƪ  ƖƥƓǒƨǃ ƓǒƧǍƧư ƓƱƧƬ Ƨƕƙƶƙ Ǒƙǃƒ

 ƓưƧƇǚǆƶǃƒ.   

6-  ǎƥǃ Ɨǈǒƶǆ ƗƕƧƞƙ ǇƵ ýƮƓơ Ǉǒƶǆ ƧǍƶƬ ǇƵ ƓưƧǃƒ Ƨƕƶǒýǒǆƶǃƒ ƘƓƶƿǍƙ Ǉǒƕ ƗǈƧƓǀǆǃƒ ýǚƤ ǇǆÜ

ƒǍǒƕ ƗǈƧƓǀǆ ýƛǆǒ ǍǌƼÜƗƕƧƞƙǃƒ ǍƊ ƗǒǄǆƶǃƒ ƇƒƥƊ ƘƓǂƒƧƥƗǂƧƥǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒǍ ƖƧƲƙǈǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ Ǉ.  

8-ǍƊ ƗǒǄǆƵ ƴƕƙƙ ƗǒǂƒƧƥƍǍ ƗǒƧǍƶƬ ƥƓƶƕƊ ǇƵ ƓưƧǃƒ Ƨƕƶǒ ƗǀƕƓƪ ƗƕƧƞƙ.  

9-ƘƓǒưƧƽǃƒ ƧƓƕƙƤƓƕ ƗƮƓƤ ƝƑƓƙǈ ƍ ƖƧƓƬǗƒ ƚơƓƕǃƒ ýǍƓơǒ ǉƦǋ ƨƧƕƒ ǏǃƝƑƓƙǈǃƒ:  

 - ƓưƧ ǎǍƙƪǆ ýƵ ƧƬƓƕǆǍ ƔƞǍǆ ƧƛƊ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǄǃƇǚǆƵ  ǎǍƙƪǆ ƥǈƵ ƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ

ƗǃǙƥ)0.05( Ǎǋ ƗƪƪƌǆǄǃ ǑƪƓƪǕƒ ƻƥǌǃƒ ǇƋƕ ǁǈƕǃƒ ǑƽƲǍǆ ǑƵǍ Ǐǃƍ ƥǍƶǒ ƒƦǋǍÜƇƓưƧƍ ýǒǆƶǃƒ  ƗǒƕǄƙǍ

ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ Ǉǆ ƥǒƨǒ Ɠǆǆ ƥǒƵƒǍǆǃƓƕ ǅƒƨƙǃǙƒǍ ǊƙƓƞƓǒƙơƒ.  

 - ƙƧǆ ƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ ǑƼ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ǎǍƙƪǆ Ǉƍ ƗǒƕƓƪơǃƒ ƘƓƱƪǍƙǆǃƒ ƘơǍƒƧƙ ƚǒơ ƴƽ

Ǌǃ Ǉǒƕ)3.5 -3.84 (ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǄǃ ǅƓƶǃƒ ǑƕƓƪơǃƒ ƱƪǍƙǆǃƒ ƴǆ ƗǈƧƓǀǆǃƓƕ)3.7 ( ǅƓǆƙǋƓƕ ǁǃƦ ƧƪƽǒǍ

 ƴǆ ƘƓƿǚƶǃƒ ƗǒǆǋǕ ƗƪƪƌǆǃƒƇǚǆƶǃƒ.  
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 -Ǚƒ ƥƶƕ ǎǍƙƪǆ Ǉƍ Ǌǃ ǑƕƓƪơǃƒ ƱƪǍƙǆǃƒ ƸǄƕ ǊǈƊ ƚǒơ ƴƽƙƧǆ ƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ ǑƼ ýƓƮƙ3.84 

 ƗƽǄƙƤǆ ƗǒǃƓƮƙƒ ƘƒǍǈǀǃ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƧǒƼǍƙƕ ǁǃƦ ƧƪƽǒǍýǒǆƶǄǃ ǊƙƓƕƹƧǍ ǊƙƓƞƓơ ǑƱƺƙ.  

 -Ǚƒ ƥƶƕ ǎǍƙƪǆ Ǉƍǃ ǑƕƓƪơǃƒ ƱƪǍƙǆǃƒ ƸǄƕ ǊǈƊ ƚǒơ ƴƽƙƧǆ ƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ ǑƼ ǅƒƨƙǃ Ǌ3.72 

ƧƪƽǒǍ ƒ ǁǈƕǃƒ ǅƒƨƙǃƓƕ ǁǃƦƖƥƥơǆǃƒ ƘƓƿǍǕƒ ǑƼ ǉƥǍƵǍ ǉƓƞƙ.  

 -  Ǌǃ ǑƕƓƪơǃƒ ƱƪǍƙǆǃƒ ƸǄƕ ǊǈƊ ƚǒơ ƴƽƙƧǆ ƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ ǑƼ Ɨǀƛǃƒ ƥƶƕ ǎǍƙƪǆ Ǉƍ3.5  ƧƪƽǒǍ

Ɠƕ ƧǍƶƬ ƥǍƞǍƕ ǁǃƦǕƒǍ ƗǀƛǃƗƪƪƌǆǃƒ ƗǒơƓǈ Ǉǆ ǇƓǆ.  

 - ǑƕƓƪơǃƒ ǊƱƪǍƙǆ ƸǄƕ ƻƱƓƶƙǃƒ ƥƶƕ Ǉƍ3.74 ƗǄǆƓƶǆ Ǉƪơƕ ƧƪƽǒǍ Ƈǚǆƶǃƒ Ǎ ƗǒƮƤƬǃƒ ǅǌƙƓƞƓǒƙơƒ ƗǒƕǄƙ.  

 -ƍ ƓưƧ ǎǍƙƪǆ ǇƇǚǆƵ Ǌǃ ƗǒƕƓƪơǃƒ ƘƓƱƪǍƙǆǃƒ ƘơǍƒƧƙ ƚǒơ ƴƽƙƧǆ ƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ)3.54 -

4.01 (ƓưƧǄǃ ǅƓƶǃƒ ǑƕƓƪơǃƒ ƱƪǍƙǆǃƒ ƴǆ ƗǈƧƓǀǆǃƓƕ)3.74( ǅƓǆƙǋƓƕ ǁǃƦ ƧƪƽǒǍ  ƓưƧ ƘƓǒǍƙƪǆƕ Ɨƪƪƌǆǃƒ

Ƈǚǆƶǃƒ ǕƝǒǍƧƙǃƒ ǑƼ ƘƓƿǚƶǃƒ Ɨǒǆǋ Ɨƪƪƌǆǃƒ Ɠǌǆƥǀƙ Ǒƙǃƒ ƘƓǆƥƤǄǃ.  

ƑǐǆƑƙ:ƖƑǐƬǋƗǁƐ

Ǎ ƝƑƓƙǈǄǃ ƓǀƼǗƒ Ǉǆ Ɠǌǒǃƍ ýƮǍƙǃƒ ǅƙ Ǒƙǃƒ ǅƙ Ǒƙǃƒ ƝƑƓƙǈǃƒ ǁǃƦǂǍ ƗƪƒƧƥǄǃ ǐƧƲǈǃƒ ƧƓƱ ƴƿƒǍ Ǉǆ ƓǌǒǄƵ ýǍƮơǃƒ

Ǘƒ ýǒǄơƙǃƒƗǒǃƓƙǃƒ ƘƓǒƮǍƙǃƓƕ ƜǍƧƤǃƒ ǅƙÜƘƓǈƓǒƕǄǃ ǑƑƓƮơ:  

 -Ɗ ƥƕ Ǚ ƓưƧ ƷǍǄƕ ƥƮƿ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƓƕ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ǅƙǌƙ ǇƇǚǆƶǃƒ.  

 - ƓưƧ ƾǒǀơƙǃ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ƥƓƶƕƋƕ ǅƓǆƙǋǙƒ ƨǒƨƶƙƇǚǆƶǃƒ  ƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ ƘƓǆƥƤ ǇƵ

 ƔƓƱǀƙƪƒǍƇǚǆƶǃƒ ǈ ƸǃƓƕǃƒǍ ǇǒƥǒƓơǆǃƒ ǅǌƙƕƪ%15.42Ɗ ƳƓǈƿƍ ƗǃǍƓơǆ Ǐǃƍ ƗƼƓưǗƓƕÜƗǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ Ǉǆǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼ Ɨ

 Ǒƙǃƒ ǇǍưƒƧ Ƨǒƺǃƒ ǅǌƙƕƪǈ ƘƺǄƕ%17.29 Ǖƒ ǏǄƵ ǅǌǈǆ Ƈƨƞ ǍƊýƿ.  

 - Ơǈǆýǒǆƶǃƒ  ǇƵ ƧǒƕƶƙǄǃ ƗǒǈƓǂǆƍǙƓƕ ƗƪƪƌǆǃƒǍ ƗǆƥƤǃƒ ǉƓƞƙƒ ǊƑƒƧƊ ƧƙƼƥǍ ƘƓơƒƧƙƿǙƒ ƗƕǄƵ ǏǄƵ ƥƓǆƙƵ

ƓưƧǃƒ ǅƥƵ ƘǙƓơ ýǒǄǀƙǃ ƓǌƙƞǃƓƶǆǍ ǎǍƓǂƬǃƒ.  

 - ƗǀƛǃƓƕ ƗǀǄƶƙǆǃƒ ƗƮƓƤ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƓƕ ƗƮƓƤǃƒ ƥƓƶƕǕƓƕ ƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ ǅƓǆƙǋƒ ƖƧǍƧư

 ƴǆ ƗǈƓǆǕƒǍ ƾƥƮǃƒ ǐƧơƙǍýǒǆƶǃƒ Ǎ ƘƒƧƓƶƬǃƒ ƔǈƞƙǍ ƓǋƓǒƒƨǆǍ ƗǀǒƛǍǃƒ ƱǍƧƬƕ ƾǄƶƙǒ ƓǆǒƼ ǕƓƕƦƓǂǃƒ ƭƤ Ɨƕ

ǙƒǍ ƥǍǌƶǃƓƕ ƇƓƼǍǃƒ ǅƥƵǍÜƓǌǈǆ ǉƓƞƙƒ ƘƓǆƒƨƙǃƇǚǆƶǃƒƒ Ɣƪǂƙ ǑǂÜ ǑƼ ƔǍǄƱǆǃƒ ƓưƧǃƒ ƾǀơƙǍ ǅǌƙǀƛ Ɨƪƪƌǆǃ

ƗƪƼƓǈǆǃƒ ýƲ.  

ƑƙǁƑƙ:ƼƑƺƆ ƕƨƐƥƣǁƐ

ǑǄǒ Ɠǆ Ǌǒǃƍ ƓǈǄƮǍƙ Ɠǆ ƇǍư ǑƼ ƗƛơƓƕǃƒ ƟƧƙǀƙ:  

 - ƾǒǍƪƙǃƒ ƗƪƒƧƥƇǚǆƶǃƒ ƇǙǍ ƾǄƤ ǑƼ ǉƧƛƊǍ ƘƓƿǚƶǃƓƕ.  

 -ƖƥǍƞǃƒǍ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ Ǉǒƕ Ɨƿǚƶǃƒ ƗƪƒƧƥ.  

 - ƓưƧ Ǉǒƕ Ɨƿǚƶǃƒ ƗƪƒƧƥýǒǆƶǃƒ ǍǊƑǙǍ.  



ƲƜƐƥǄǁƐ ƕǄƏƑƽ
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Ǘǋƈ:ƒƗǀǁƐ

1-ƕǐƓƥƴǁƐ ƕƸǂǁƑƓ ƒƗǀǁƐ:

01 - ƗƪƪƌǆÜƧƮƓƶǆ ǑƽƪǄƼ ƧǍƲǈǆ ƾƼǍ ƾǒǍƪƙǃƒÜǐƥƓƕƶǃƒ ƩƓƕƥ ǐƨǍƼ ǅƬƓǋÜƔǚƞ ƫǋƥ ǇƓƪơƍ

ÜǇƥƧǕƒÜǇƓǆƵÜƴǒƨǍƙǃƒǍ ƧƬǈǄǃ ƾƒƧǍǃƒ2010.  

02-ǇƓƪơ ƥǆơƊ ƥǆơǆÜƻơƿ ǍƕƊ ǅǚƪǃƒ ƥƕƵÜƥǒƪǃƒ ƥǆơǆ ƥǆơǆ ýǒƵƓǆƪƍ¡ƾǒǍƪƙǃƒ ƗǒƶǆƓƞǃƒ ƧƬƓǈǃƒ ƧƒƥÜ

ǗƓƕƧƮǆÜƗǒƧƥǈǂƪÜ2008.

03-ƘƓǆƥƤǃƒ ƾǒǍƪƙÜǑƑƓƱǃƒ Ǒƕǈǃƒ ƥƕƵ ƥǒǆơÜƾǚƶǃƒ ƩƓƕƵ ƧǒƬƕ)ǑƞǒƙƒƧƙƪƒ ýƤƥǆ -ǑƽǒƲǍ -

ǑǄǒǄơƙ(ƧǕƒÜǇƓǆƵÜƴǒƨǍƙǃƒǍ ƧƬǈǄǃ ǇƒƧǋƨ ƧƒƥÜÜǇƥ2007.

04- ƥùùǆơƊÜǐƧǂƕǃƒ ƧǆƓùùƛ      ƧùùƬǈǄǃ ƇƒƧùùƛƍ ƧƒƥÜ ƗùùǒǃƓǆǃƒ ƘƓǆƥùùƤǃƒ ƾǒǍùùƪƙÜǑǆǍơƧǃƒ

ÜǇƥƧǕƒÜǇƓǆƵÜƴǒƨǍƙǃƒǍ2008.  

05-ƞǒƗƿǚƶǃƒÜǅƶǈǆǃƒ ƥƕƵ ǇƓǌ ƥƧǍǆǃƒǍ ǐƧƙƬǆǃƒ Ǉǒƕ¡ ƗǒǆǈƙǄǃ ƗǒƕƧƶǃƒ ƗǆƲǈǆǃƒ ƘƒƧǍƬǈǆ

ÜƧƮǆÜƗǒƧƒƥǗƒ2006.  

06-ýǒǃƥÜƧǂƕ ǍƕƊ ƥǍǆơǆ ǏƽƱƮǆÜǑƪƧǆ ƥǆơǆ Ǉǒƥǃƒ ýƓǆƞƘƒƧƓǌǆǍ Ƈǚǆƶǃƒ ƗǆƥƤ ǇƼ ƴǒƕǃƒ) ýƤƥǆ

ƗǒƪƼƓǈƙ Ɩƨǒǆ ƾǒǀơƙǃ(¡ÜƧƮǆÜƗǒƶǆƓƞǃƒ Ƨƒƥǃƒ2007.

07 -ǒƪǆǃƒ ƧƒƥÜƇǚǆƶǃƒ ƗǆƥƤǍ ƖƥǍƞǃƒ ƖƧƒƥƍÜƥǍǆơ ǅƲƓǂ ƧǒưƤ ƗƶƕƱǃƒÜƗƵƓƕƱǃƒǍ ƴǒƨǍƙǃƒǍ ƧƬǈǄǃ ƖƧ

ÜǇƥƧǕƒÜǇƓǆƵÜǏǃǍǕƒ2002.  

08-ýƮƒǍƙǆǃƒ ǇǒƪơƙǃƒǍ ƾǒǍƪƙǃƒǍ ƘƓƶǒƕǆǃƒÜýǒǍƙƪ ýǒǒǈƒƥ) ǑƼ Ǎǆǈ ƾǒǀơƙǃ ƘƓƪƧƓǆǆ Ƙƪ ýưƼƊ

ǇǍƕƨǃƒ ƇǙǍ ƖƥƓǒƨǍ ƥƒƧǒǗƒ(ÜƗǒƥǍƶƪǃƒÜƯƓǒƧǃƒÜǇƓƕǒǂƶǃƒ ƗƕƙǂǆÜ2002.

09- ƧƒƥÜǑƵƓùùǆƙƞǙƒ Ǎ ǑơùùƮǃƒ ƾǒǍùùƪƙǃƒÜƻƪǍǒ ǇƓùùǆƛƵ ƗùùǈǒƥƧ ƴùùǒƨǍƙǃƒǍ ƧùùƬǈǄǃ ƝǋƓùùǈǆǃƒ

ÜǇƥƧǕƒÜǇƓǆƵ2008.  

10 -  ƇƓƽƮ ƧƒƥÜƖƧƒƥǗƒǍ ƱǒƱƤƙǃƒ ǑƼ ǊƙƓǀǒƕƱƙǍ ǑǆǄƶǃƒ ƚơƕǃƒ ƔǒǃƓƪƊÜǇǍƧƤƈǍ ǇƓǒǄƵ ǏƽƱƮǆ ǑơƕƧ

ÜǇƥƧǕƒÜǇƓǆƵÜƴǒƨǍƙǃƒǍ ƧƬǈǄǃ2008.

11-Ÿƒ ƥùùƕƵ ƥùùƵƧ ǏùùƪǒƵÜǑƑƓƱǃƒ ƖƥǍùùƞǃƒ ƖƧƒƥƍÜƖƥƒƥùùƿ   ƧùùƬǈǄǃ ǐƧǍƨƓùùǒǃƒ ƧƒƥÜƗǄǆƓùùƬǃƒ

ǇƥƧǕƒÜǇƓǆƵÜƴǒƨǍƙǃƒǍÜ2008.
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12-ƗƼƓǒưǃƒ ƾǒǍƪƙ ƖƧƒƥƍÜǁǒǈƓƞǍƕ ƥǒƼƒƥÜƥǒƧ ƘƧƕǍƧ¡  ƣǒƧǆǃƒ ƧƒƥÜƧǍƧƪ ǅǒǋƒƧƕƍ ǑǄƵ ƧǍƧƪ ƗǆƞƧƙ

ÜƗǒƥǍƶƪǃƒÜƴǒƨǍƙǃƒǍ ƧƬǈǄǃ2007.   

13-ƥƧƓùùƬƙǒƧ ƖƧƒƥǗƒÜǑùùǄƙǒǍ     ƘƒƧùùƕƤǃƒ ƨǂƧǆÜƾùùǒƼǍƙ ǇƓùùǆơƧǃƒ ƥùùƕƵ ƗùùǆƞƧƙÜƇǚǆƶǃƓƕ

ÜƧƮǆÜƗǒǈǌǆǃƒ1988.   

14 -ƘƓǆƥƤǃƒ ƾǒǍƪƙÜƻƱƓƵ ǅǒơƧǃƒ ƥƕƵ ƧǋƒƨƒƥÜƧ ƧƬǈǄǃ ƗǒƒƧǃƒ ÜǇƥƧǕƒÜǇƓǆƵÜƴǒƨǍƙǃƒǍ2011.  

15 -ƚǒƥơǃƒ ƾǒǍƪƙǃƒ ƏƥƓƕǆÜƣǒƬǃƒ ƥǒƶƪ ǏƽƱƮǆÜƗǈǍƪơ ƱƪƓƕǃƒ ƥƕƵÜǅƒƨƵ ƥǆơƊ ƓǒƧǂƨ) ƗǒƧƲǈǃƒ Ǉǒƕ

ƾǒƕƱƙǃƒǍ(ÜǇƥƧǕƒÜǇƓǆƵÜƗƵƓƕƱǃƒǍ ƴǒƨǍƙǃƒǍ ƧƬǈǄǃ ƖƧǒƪǆǃƒ ƧƒƥÜ2009.  

16 -ƗǒǃƓǆǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ƾǒǍƪƙÜǑƵƥǒǆƮǃƒ ǅƪƓƞ ƥǍǆơǆÜǑƪǍǒƞǃƒ ƔǒǂƬ ǇƓǆǒǄƪ ýƑƒǍ ƧƒƥÜ

ÜǇƥƧǕƒÜǇƓǆƵÜƧƬǈǄǃ2009.  

17 -ǁǄǌƙƪǆǃƒ ǁǍǄƪÜƔǒƱƤǃƒ ƥǒǆơǃƒ ƥƕƵ ƧƪƓǒÜƥǒǆơǃƒ ƥƕƵ ƥƶƪƊ ƘƶǄƱ ) ƖƧƮƓƶǆǃƒ ǅǒǋƓƽǆǃƒ

ƘƓǀǒƕƱƙǃƒǍ(ÜƗǒƥǍƶƪǃƒÜǐƧǀƬǃƒ ƗƕƙǂǆÜ2006.   

18 - ƗƼƧƶǆǃƒ ƖƧƒƥƍÜǑƑƓǈƞǃƒ ƧǒǆƊÜƔǃƓƱ ǇƓơƧƼ ƇǚƵ)ǇǍƕƨǃƒ ƗƼƧƶǆ ƖƧƒƥƍ( ƧƬǈǄǃ ƇƓƽƮ ƧƒƥÜ

ƥƧǕƒÜǇƓǆƵÜƴǒƨǍƙǃƒǍÜǇ2009.   

19-      ƗƼƧƶǆǃƒÜǐƥǍƶùƪǃƒ ǑùǄƵ ƥùƕƵ ƗùǆƱƓƼÜǑǆƵƥǃƒ ƔùǃƓƱ ǇƓùơƧƼ ƇǚƵ   ƘƒƧƒƧùǀǃƒǍ ƗǒƿǍùƪǃƒ

ǑƞǒƙƒƧƙƪǗƒƔÜ ǇƥƧǕƒ ÜǇƓǆƵÜƴǒƨǍƙǃƒǍ ƧƬǈǄǃ ƇƓƽƮ ƧƒƥÜ2011.   

20 -ÜǁǄǌƙƪǆǃƒ ǁǍǄƪÜǐǍƓǈǒǆǃƒ ǏƽƱƮǆ ƗƬƑƓƵǇǒƵ ƗƕƙǂǆƩǆƬǃƒƒÜƗǒǈƓƛǃƒ ƗƶƕƱǃÜƧƮǆÜ  

1988.

21-ƗƽǄƵǍƕƊ Ǉǒƥǃƒ ǅƓƮƵƾǒǍƪƙǃƒÜ) Ɠùƽǆǃƒǅǒǋ  ƘƓǒƞǒƙƒƧƙùƪǗƒǍ(    ƗùƶƕƱǃƒÜƗǒǃǍƥǃƒ ƩǍƧùơ ƗùƪƪƌǆÜ

ƮǆÜƗƛǃƓƛǃƒÜƧ1988.    

22 -ǄƙǍǂ ƔǒǄǒƼƧǐƧƓƞÜ ƊƝǈǍƧƙƪǆƧÜƘƓǒƪƓƪƊ ƾǒǍƪƙǃƒƗǆƞƧƙÜ  ƣǒƧǆǃƒ ƧƒƥÜƧǍƧƪ ǅǒǋƒƧƕƍ ǑǄƵ ƧǍƧƪ

ÜƗǒƥǍƶƪǃƒÜƧƬǈǄǃ2007.  

23 -ƧƒƥÜƾǒǍƪƙǃƒ ƏƥƓƕǆÜƘƒƥǒƕƵ ǅǒǋƒƧƕƍ ƥǆơǆ ÜǇƥƧǕƒÜǇƓǆƵÜƴǒƨǍƙǃƒǍ ƧƬǈǄǃ ýƕǀƙƪǆǃƒ1999.  

24-  ƴùùùǒƨǍƙǃƒǍ ƧùùùƬǈǄǃ ƖƧǒùùùƪǆǃƒ ƧƒƥÜǑùùùǈǍƧƙǂǃǗƒ ƾǒǍùùùƪƙǃƒÜƥǆơƊ Ƨǒǆùùùƪ ƥùùùǆơǆ

ÜǇƥƧǕƒÜǇƓǆƵÜƗƵƓƕƱǃƒǍ2009.

25-       ƧƒƥǃƒÜƖƧùùƮƓƶǆ ƗùùǒƧƒƥƍ ƓǒƓùùưƿÜƥǒƪǃƒ ƥùùǆơǆ ýǒƵƓǆùùƪƍÜǐǍƓǈơǃƒ ƠǃƓùùƮ ƥùùǆơǆ

ÜƧƮǆÜƗǒƶǆƓƞǃƒ1999.  
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26 -ǑǆǃƓƶǃƒ ƾǒǍƪƙǃƒ ǅƥǀƙǆǃƒ ƾǒǍƪƙǃƒÜƓƞǈǃ ƒǍƕƊ ǅǒƲƶǃƒ ƥƕƵ ƥǆơǆ¡ÜƧƬǈǄǃ ƗǒƶǆƓƞǃƒ ƧƒƥǃƒÜƧƮǆ2008.

27 -ÜƧƮǆÜƩǆƬǃƒ ǇǒƵ ƗƶǆƓƞÜƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǇƵ Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧÜƘƓǂƧƕ ǑǄƵ ƥǆơǆ2001.

28-ƗǆƓƶǃƒ ƘƓƿǚƶǃƒÜǇơƮǃƒ ƥǒƧƼ ƥǆơǆ)ƾǒƕƱƙǃƒǍ ƏƥƓƕǆǃƒ(ÜƧƮǆÜƗǒƶǆƓƞǃƒ ƧƒƥǃƒÜ1998.

29 - ÜƧƮǆÜƗǒƶǆƓƞǃƒ ƧƒƥǃƒÜƾǒǍƪƙǃƒ ƖƧƒƥƍ ǑƼ ƘƒƇƒƧƿÜǇơƮǃƒ ƥǒƧƼ ƥǆơǆ1996.  

30 -ƓƕƵ ƗǄǒƕǈÜǇơƮǃƒ ƥǒƧƼ ƥǆơǆƧƒƥǃƒÜƾǒǍƪƙǃƒ ƏƥƓƕǆÜƩ ÜƧƮǆÜƗǒƧƥǈǂƪǗƒÜƗǒƶǆƓƞǃƒ2004 .  

31 -  Ƨǂƽǃƒ ƧƒƥÜƘǈƧƙǈǙƒ Ǎ ƗǆǃǍƶǃƒ ƗƑǒƕ ǑƼ ƾǒǍƪƙǃƒ ƖƧƒƥƍÜƥǆơƊ ǊƱ ƾƧƓƱÜǇơƮǃƒ ƥǒƧƼ ƥǆơǆ

ƧƮǆÜƗǒƧƥǈǂƪǗƒÜǑƶǆƓƞǃƒÜ2007.  

32 -ƧƒƥÜƚǒƥơǃƒ ƾǒǍƪƙǃƒ ƏƥƓƕǆÜǑƙǍǒƧǀǃƒ ǅƪƓƿ ƥǆơǆ ƧƬǈǄǃ ýƑƒǍ            ÜǇƥƧǕƒÜǇƓǆƵÜƴǒƨǍƙǃƒǍ         

2001.

33- ƗǄǆƓùùƬǃƒ ƖƥǍùùƞǃƒ ƖƧƒƥƍÜƖƥǍùùƞ ƥùùǆơƊ ƥǍùùǆơǆ)ƘƓùùǀǒƕƱƙǍ ǅǒǋƓùùƽǆ( ƧùùƬǈǄǃ ýùùƑƒǍ ƧƒƥÜ

ÜǇƥƧǕƒÜǇƓǆƵÜƴǒƨǍƙǃƒǍ2006.  

34-   ƘƓǆƥùƤǃƒ ƾǒǍùƪƙÜƧǂƕ ǍùƕƊ ƥǍǆơǆ ǏƽƱƮǆ)    ýùǒǆƶǃƒ ƗùǆƥƤǃ ƗǒƞǒƙƒƧƙùƪƍ ƗùǒƌƧ(  ƧƒƥùǃƒÜ

ƧƮǆÜƗǒƶǆƓƞǃƒÜ2013.  

35 - ƶǃƒ ƗǆƲǈǆǃƒ ƘƒƧǍƬǈǆÜƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒÜƾǒƽƬ ǏǈǆÜƧƮǆÜƖƧƒƥǗƒ Ɨǒǆǈƙǃ ƗǒƕƧ2006  

36-Ƈǚùùǆƶǃƒ ƗùùǆƥƤÜǚƶǆ ǑƞƓùùǈ)ýùùǆƓǂƙǆ ǑǂǍǄùùƪ ǑǃƓùùƮƙƒ ýƤƥùùǆ(¡ ǇǍƧùùƬƓǈ ǅƨùùǆƨ Ƨƒƥ

ÜǇƥƧǕƒ ÜǇƓǆƵÜǇǍƵƨǍǆǍ2010.  

37 - ƗƼƧƶǆǃƒ ƖƧƒƥƍÜǅƞǈ ƥǍƕƵ ǅƞǈ)ƘƓǒǄǆƶǃƒǍ ƘƓǒƞǒƙƒƧƙƪǗƒ Ǎ ǅǒǋƓƽǆǃƒ(¡ ƧƬǈǄǃ ƾƒƧǍǃƒ Ɨƪƪƌǆ

ÜǇƥƧǕƒÜǇƓǆƵÜ ƗǒǈƓƛǃƒ ƗƶƕƱǃƒÜƴǒƨǍƙǃƒǍ2008  

38-       ƗùùƶƕƱǃƒÜƴǒƨǍƙǃƒǍ ƧùùƬǈǄǃ ýùùƑƒǍ ƧƒƥÜƘƓǆƥùùƤǃƒ ƾǒǍùùƪƙÜƧǍǆưǃƒ ƥùùǆƓơ ǑǈƓùùǋ

ÜǇƥƧǕƒÜǇƓǆƵÜƗƶƕƒƧǃƒ2008.  

39 -  ƧƬǈǄǃ ƾƒƧǍǃƒ ƧƒƥÜǇǍƕƨǃƒ ƘƓƿǚƵ ƖƧƒƥƍÜǐƥƓƕƶǃƒ ƩƓƕƥ ǐƨǍƼ ǅƬƓǋÜǑƑƓƱǃƒ ǇƓƱǄƪ ǅǒƞơ ƻƪǍǒ

ÜǇƥƧǕƒÜǇƓǆƵÜƴǒƨǍƙǃƒǍ2009  .  

2 - ƕƸǂǁƑƓ ƒƗǀǁƐƕǐƨǆƥƻǁƐ

-40 Daniel Ray, mesurer et développer la satisfaction client, édition
d’organisation,2éme tirage, paris,2001.

3-ƕǐƦǐǂƜǆǕƐ ƕƸǂǁƑƓ ƒƗǀǁƐ
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-41 Love Lock ,Principale of service marketing and management prentica ,Hall,
USA,2006 .

ƑǐǆƑƙ:ƖǘƜǄǁƐ

42 -ǂƙ ƧǍƥÜǑƬǒƧƿ ƥǆơǆÜǅǃƓƹ Ÿƒ ƥƕƵ ƘƓƿǚƵ ƖƧƒƥƍ ýǒƶƽƙǍ ǅǒƵƥƙ ǑƼ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ƓǒƞǍǃǍǈ

ǇƑƓƕƨǃƒ¡ƗǄƞǆ Ǚƒ ƚƓơƕǕƒ ƧƕǆƪǒƥÜƧƑƒƨƞǃƒÜƖƧǂƪƕ ƗƶǆƓƞÜƧƬƓƶǃƒ ƥƥƶǃƒÜƗǒƧƒƥǗƒ ƗǒƥƓƮƙƿ2011.    

43 - ƧưǒƤ ƥǆơǆ ƗƶǆƓƞÜƗǒǈƓƪǈǗƒ ǅǍǄƶǃƒ ƗǄƞǆÜƖƥǍƞǃƒ ǇƵ ǑƞƧƓƤǃƒ ǇǍƕƨǃƒ ƓưƧ ƩƓǒƿÜŸƒ ƥƕƵ ǑǄƵ

ƥƥƶǃƒÜƧƑƒƨƞǃƒÜƖƧǂƪƕ15ÜƧƕǍƙǂƊ2008.  

44-  ƥƥùùùƶǃƒÜƗǒƧƓƞƙǃƒǍ ƗùùùǒǃƓǆǃƒ ƘƓùùùƪƒƧƥǃƒ ƗǄƞǆÜƓùùùưƧǃƒ ƘƒƥƥùùùơǆÜǐƧǍơ ǁǍƧùùùƕǆ

ÜƧƮǆÜýǍǕƒ2001ƭÜ33.  

ƑƙǁƑƙ:ƖƐƥǄƗƊǄǁƐ

45 - ǇƱǍǃƒ ǑƼ ƾǒǍƪƙǃƒ ýǍơ ǑǈƓƛǃƒ ǑƕƧƶǃƒ ƧǆƙƌǆǃƒÜƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒÜǐƧƤƼ Ǉƪơ ƥǆơƊ ǅƓǌǃƍ

ǑƼÜƧƱƿÜƗơǍƥǃƒÜƘƓǒƥơƙǃƒǍ ƭƧƽǃƒÜǑƕƧƶǃƒ6/7 ÜƧƕǍƙǂƊ2003.  

46 -ǆ ƖǍƧƞ Ǉƕ ǅǒǂơǚƤ Ǉǆ ƘƓƿǚƶǃƒ ƾǒǍƪƙÜǍơǍơ Ǉƕ ƥǆơ ƗƪƼƓǈǆǃƒ ƾǒǀơƙǃ ƧƥƮǆ ǇǍƕƨǃƒ ý

ƒǍ ƘƓƪƪƌǆǄǃ ƗǒƪƼƓǈƙǃƒ ƘƓǒƞǒƙƒƧƙƪǗƒ Ǎ ƗƪƼƓǈǆǃƒ ýǍơ ƴƕƒƧǃƒ ǑǃǍƥǃƒ ƧǆƙƌǆǃƒÜƗǒƪƼƓǈƙ Ɩƨǒǆ ƔƓƪƙǂ

ÜƗǒƵƓǈƮǃƒ  

47 -ǆǄƶǃƒ ǏǀƙǄǆǃƒÜƘƓǆƲǈǆǃƒ ǑƼ ýƓǆƵǕƒ ƇƓǂƦ ƘƓǀǒƕƱƙǃ ƜƦǍǆǈ Ƈǚǆƶǃƒ ƗƿǚƵ ƖƧƒƥƍÜƗǆƱƓƼ ƧǆƓƵ Ǒ

ƥǃƒǙƒ ƥƓƮƙƿǙƒ ýǍơ ƩǆƓƤǃƒ ǑǃǍƒǍ ǑưƒƧƙƼǙƒ ǏǄƵ ǊƙƓƪƓǂƶǈ Ǉƕ Ɨƕǒƪơ ƗƶǆƓƞÜƗǒǃǍƥǃƒ ƘƓǒƥƓƮƙƿ

ƧƑƒƨƞǃƒÜƻǄƬǃƓƕ ǑǄƵǍƕ.  

48 - ǏǀƙǄǆǃƒÜǇǒǆƋƙǃƒ ƾƑƓƛǍ ǏǄƵ ƾǒƕƱƙǃƓƕ Ɲƙǈǆǃƒ ƧǒǍƱƙǃ Ɨƛƥơƙƪǆ ƘƓǒƞǒƙƒƧƙƪƍÜǑǄƵ ƥǆơǆ ǇǒǆƊ ƗǒƥƓǈ

ÜƧƱƿÜǑǈƓƛǃƒ ǑƕƧƶǃƒ2003.  

ƑƴƓƐƥ:ƖƐƥǀƤǄǁƐ

49 -ǑǆǄǒƥ ƗơǒƙƼǒǆǈƙÜƗǆǚƶǄǃ ǊƑǙǍ ƇƓǈƕǃ ƩƓƪƋǂ ǇǍƕƨǃƒ ƴǆ Ɨƿǚƶǃƒ ƗƖƧǂƦǆÜ ƧǒƙƪƞƓǆ ƖƧǍƬǈǆ ƗǒǄǂÜ

Ǚƒ ǅǍǄƶǃƒƑƒƨƞǃƒ ƗƶǆƓƞÜƧǒǒƪƙǃƒ ǅǍǄƵǍ ƗǒƥƓƮƙƿƧÜ2008-2009.  

50 - ƧƲǈ ƗǌƞǍ Ǉǆ ǑƼƧƮǆǃƒ ýǆƶǃƒ ǑƼ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǅǒǒǀƙÜýǆƞǃƒ ǅǒơƧǃƒ ƥƕƵ ƥǃƓƤ ǉƓƼƧ

ÜǇǍƕƨǃƒ ƖƧǂƦǆƧǒƙƪƞƓǆ ƖƧǍƬǈǆǙƒ ƗǒǄǂÜ ƥƓƮƙƿÜǁǍǆƧǒǃƒ ƗƶǆƓƞÜƗǒƧƒƥǗƒ ǅǍǄƶǃƒǍ2001.  
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51 -ǐƥƓƶƪ ƇƓƪǈƤ ƖƧǂƦǆÜǑǀǒǍƪƙǃƒ Ɲǒƨǆǃƒ ýǚƤ Ǉǆ ǇǍƕƨǃƒ Ǎơǈ ǊƞǍƙǃƒ ýǒƶƽƙǍ ǑǈǍƧƙǂǃǗƒ ƾǒǍƪƙǃƒÜ

ƖƧǍƬǈǆ ƧǒƙƪƞƓǆǙƒ ǅǍǄƶǃƒ ƗǒǄǂÜÜƧƑƒƨƞǃƒÜƧǒǒƪƙǃƒ ǅǍǄƵǍ ƗǒƥƓƮƙƿ2006.  

52 - ǑƲǒƽơǃƒ ƥƕƵ ǇǒǆƊ ƥǆơǆǇǍƕƨǃƒ Ɣƪǂ ǑƼ ƾǒǍƪƙǃƒ ƖƧƒƥƍ ƧǍƥÜ) ƗƪƒƧƥ ǐǙǍǆ Ɨƪƪƌǆ ƗǃƓơ

ƗǒƨƓƺǃƒ ƘƓƕǍƧƬǆǄǃ( ƖƧǂƦǆÜƖƧǍƬǈǆ ƧǒƙƪƞƓǆÜƧƑƒƨƞǃƒÜ2008-2009.  

53 -ǑƑƓƱǃƒ ǇǍƪơÜƓưƧǃƒ ƥƕƵ Ǉƪơǆ ǑǄƵ ǑƼ Ǒǈƒƥǒǆ ƚơƕ ƥǒƥƞ ǑǆǒƲǈƙ ǊƞǍƙ ǇǍƕƨǃƒ ƘƓƿǚƵ ƖƧƒƥƍÜ

ÜƗǒǆǍǂơǃƒ ƻƧƓƮǆǃƒ ƯƶƕÜƖƧǍƬǈǆ ƧǒƙƪƞƓǆ ƖƧǂƦǆƖƧƒƥǗƒ ƗǒǄǂ ǙƒǍ ƗƶǆƓƞÜƥƓƮƙƿ

ÜƾƒƧƶǃƒÜƥƒƥƺƕ2009 -2010.  

54 -ƶǃƒ ƨǒƨƶƙ ǑƼ ƓǋƧƛƊǍ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ƘƓƕǄƱƙǆÜýǒƵƓǆƪƍ ƻƪǍǒ ƻƱƒǍƵÜǇǍƕƨǃƒ ƴǆ Ɨƿǚ ƖƧǂƦǆ

ÜƖƧǍƬǈǆ ƧǒƙƪƞƓǆǙƒǍ ƖƧƒƥǗƒ ƗǒǄǂÜýƮǍǆǃƒ ƗƶǆƓƞÜƥƓƮƙƿ2008.        

55 -ƒ ƗǒǆǈƙÜƣǒƬǃƒ ǐƥǍƒƥǃƒÜǐƧǍƬǈƕ ǏƪǒƵǙ ǑƪƓƪƊ ýǆƓƵ ǇƑƓƕƨǃƒ ƴǆ ƘƓƿǚƶǃ ƗǒƧƒƧǆƙƪ

ƒǍ Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ ƗƕƧƞƙÜƘƓƪƪƌǆǃƒƗǒƽǒƧǃƒ Ɨǒǆǈƙǃ)ƗǄƿƧǍ ƗǒǍǌƞǃƒ ƗǒƧǒƥǆǃƒ( ƗǄƞǆÜ

ƥƥƶǃƒÜƚơƓƕǃƒ07ƧƑƒƨƞǃƒÜÜ2009 -2010.  

56 - ƥǆơǆ  ƗƱƬǈǕƒ ƩƓƪƊ ǏǄƵ ƻǒǃƓǂƙǃƒ ǅƓƲǈ ǅƒƥƤƙƪƓƕ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǑƼ Ɨǆǒǀǃƒ ƇƓƬǈƍÜƫǍƽǈǂ

ABCƧǒƙƪƞƓǆ ƖƧǂƦǆÜ ƖƧǍƬǈǆ ƭƮƤƙÜ ÜƖƥǒǄƕǃƒ ƗƶǆƓƞÜýƓǆƵǕƒ ƖƧƒƥƍ2007.  

57-ǀǆ ƧƓƱƍÜƥǆơǆ ǐƧǍƧǂƥ ǅǒǋƒƧƕƍ Ǐǈǆ       ƗùǆƥƤǃƒ ýƓùƞǆ ǑùƼ ƘƓùƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍùƪƙǃƒ ƾùǒƕƱƙǃ ƟƧƙ

ǒƼƧƮǆǃƒ     ƗǃƓùƪƧÜƧƮǆ ǑùƼ ƗùǒƧƓƞƙǃƒ ǁǍǈƕǃƓùƕ Ɨ ǉƒƧǍùƙǂƥ   ƭùƮƤƙÜƖƧǍƬǈǆ   ƖƧƒƥƍ ǑùƼ ƗƽùƪǄƼ

ýƓǆƵǕƒÜƧƮǆÜƖƧǍƮǈǆǃƒ ƗƶǆƓƞÜƖƧƓƞƙǃƒ ƗǒǄǂÜ2005.  

58 -ƟƓƞǈ Ƨƒƥƍ ǑǃǍƥǃƒ ǏǀƙǄǆǃƒ Ǐǃƍ ǅƥǀǆ ƚơƕÜƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ Ǉǒƪơƙ ǑƼ Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓƶƿǍƙ ƧǍƥÜǇƒƥǍǃǍƕ Ɩ

ǃƒǙƒ ǅǍǄƶǃƒ ƗǒǄǂÜƗǄǆƓƬǃƒ ƖƥǍƞÜƧƑƒƨƞǃƒÜƗǈǒƱǈƪƿÜǐƧǍƙǈǆ ƗƶǆƓƞÜƧǒǒƪƙǃƒ ǅǍǄƵǍ ƗǒƥƓƮƙƿ2010.  

59 -ÜƗǒƪƼƓǈƙǃƒ Ɩƨǒǆǃƒ ƾǒǀơƙ ǑƼ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ƧƛƊÜƖƨƵǍƕ ƧƞƓǋ ƖƧǂƦǆƧǒƙƪƞƓǆ ƖƧǍƬǈǆ ƗǒǄǂÜ

Ǚƒ ǅǍǄƶǃƒÜƗǄƿƧǍ ƗƶǆƓƞÜǑǆƥƤ ƾǒǍƪƙÜƧǒǒƪƙǃƒ ǅǍǄƵǍ ƗǒƧƓƞƙǃƒǍ ƗǒƥƓƮƙƿ2011-2012.  

60 -ǒƪƓǒ ƇǚǆƵ ƓǋƒƧǒ Ɠǆǂ ƇǙǍǃƒ ƇƓǈƕ ǑƼ ƓǋƧƛƊǍ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ƘƓƪƧƓǆǆ ƴƿƒǍÜǇǒƪƓǒ ƥǍǆơǆ Ǉ

ÜƥƕƧƒ ƗƲƼƓơǆ ǑƼ ƗǒƧƓƞƙǃƒ ǁǍǈƕǃƒ ƖƧǍƬǈǆ ƧǒƙƪƞƓǆ ƖƧǂƦǆÜǁǍǆƧǒǃƒ ƗƶǆƓƞÜ2010.



ƼƟǘǄǁƐ
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ǐƥǋǊǄƜǁƐ       ƕǐƓƴƪǁƐ ƕǐƯƐƥƽǋǄǐƣǁƐ ƕǐƥƏƐƦƜǁƐ ƕ 

 ǏǄǂƴǁƐ ƘƟƓǁƐǋ ǏǁƑƴǁƐ ǃǐǂƴƗǁƐ ƔƥƐƦǋ           

ƗǄǒǆ ǑƶǆƓƞǃƒ ƨǂƧǆǃƒ

 ƥǌƶǆǅǍǄƶǃƒǗƒƗǒƥƓƮƙƿǅǍǄƵǍ ƗǒƧƓƞƙǃƒǍƧǒǒƪƙǃƒ  

Ƨǒǒƪƙǃƒ ǅǍǄƵ ǅƪƿ  

ƭƮƤƙ:ǁǍǈƕǍ ƗǒǃƓǆ  

ƒǇƒǍǈƶƕ ǇƓǒƕƙƪ  

ǑƙƥǒƪÜ ǐƥǒƪ ÜǅƧƙơǆǃƒ  

ǑƼƧƓƱƍƨƓƞǈƍƖƧǂƦǆƧƙƪƓǆƘơƙƒǍǈƵǇ" Ǐƺ ƖƑƽǘƴǁƑƓ ƼǐǋƨƗǁƐ ƥƙƈƼǐƾƟƗ  ƑƮƥ

ǁƑƟ ƕƨƐƥƣÛƅǘǄƴǁƐƕƟǘƻǁƐ ƿǆƓ ƕ ƕǐƻǐƥǁƐ ƕǐǄǆƗǁƐǋ  ƕǁƑǀǋƕǂǐǄ"¡ƴưǈǇǒƕǅǂǒƥǒƊƒƦǋ

ǙƒƓǒƕƙƪÜǇǇǒƞƒƧǅǂǈǆýưƽƙǃƒƗƕƓƞǗƓƕǏǄƵƴǒǆƞǊƙƒƧǀƼƿƥƕƗ ƓǆǄƵÜƗǒƵǍưǍǆǍǇƊǅǂƙƓǆǍǄƶǆ

ǅƥƤƙƪƙƪƯƒƧƹǕƗǒǆǄƵ Ǌƛơƕ ƗǆƓƙǃƒ ƗǒƧƪǃƓƕ ƗƱƓơǆ.  

ƕưƟǘǄ: ƗǆǚƵ ƴưǍƕ ǅƧǂƙǃƒ ǏƞƧǒ)X (ƗƕƪƓǈǆǃƒ ƗǈƓƤǃƒ ǅƓǆƊ.  

 ƭƴƓƓ ƹǐƥƴƗǁƐƖƑƟǂƯƬǄǁƐ  

ƖƑƽǘƴǁƑƓ ƼǐǋƨƗǁƐ:Ǎ ƇƓǈƕǃ ƗǒƞǒƙƒƧƙƪƍ  ƴǆ ƗƕǒƱ ƘƓƿǚƵ ƾǄƤƇǚǆƶǃƒ ƓǌǒǄƵ ƲƓƽơǃƒǍ.  

 ƑƮƥüǐǄƴǁƐ:ǊƙƓƶƿǍƙ ƴǆ ǁƧƥǆǃƒ ƇƒƥǕƒ ƗǈƧƓǀǆ ǇƵ ƗƞƙƓǈǃƒ ƗƕǒƤǃƒ ǍƊ ƖƥƓƶƪǃƓƕ ƭƤƬǃƒ ƧǍƶƬ.  

ƑǆǄ ǃǀǁǋ ƼƏƑƺÛǗƐǋ ƥǐƣƾƗǁƐƐƥƗƟǃ

أثر التسویق بالعلاقات في تحقیق رضا العملاء

-834-دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة میلة 
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üǋǓƐ ƥǋƟǄǁƐ :ƕǄƑƴǁƐ ƖƑǄǋǂƴǄǁƐ  

1-ƧǆƜǁƐ            :         ƧǂƦ        ǏƛǈƊ  

2-ǅƨǁƐ: Ǉǆ ýƿƊ30 Ɨǈƪ        Ǉǆ31 Ǐǃƍ40ƗǈƪÜ     Ǉǆ41 Ǐǃƍ50  

 Ǉǆ ƧƕǂƊ50 Ɨǈƪ.    

3 -ǏǄǂƴǁƐ üǉƊǄǁƐ:    ƒǑƑƒƥƙƕ        Ü     ƱƪǍƙǆÜ             ÜǐǍǈƓƛ                 

         ǑƶǆƓƞ .                 

4-ƕǆǊǄǁƐ:            ƟǚƼ              Ǚƒ ƳƓƱǀǃƒ ǑƼ ýǆƓƵ      ÜǐƥƓƮƙƿ  

                    ƥƵƓǀƙǆ     Ü        ǆƻƲǍ           Ü     ÜƖƧơ Ǉǌǆ          

   ýƓƱƕ.  

5-ƔƥƑǐƦǁƐ ƥƐƥǀƗ :    ÜƓǈƓǒơƊ             ƒƧƥƓǈÜƓǆƑƒƥ.  
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ƥǋƟǄǁƐ ǏǆƑƙǁƐ :ƖƑƽǘƴǁƑƓ ƼǐǋƨƗǁƐ  

ǅƿƧǃƒƔƥƑƓƴǁƐ  ƼƺƐǋǄ

ƑǄƑǄƗ  

ƼƺƐǋǄƣǐƑƟǄ ƥǐƷ

ƼƺƐǋǄ  

 ƥǐƷ

 ƼƺƐǋǄ

ƑǄƑǄƗ  

1 - üƑƬƗǕƐ

1ǁǃ ǁǈƕǃƒ ǅƥǀǒ ƗǆƥƤ ǐƋƕ ƗǀǄƶƙǆǃƒ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ƴǒǆƞ

Ɩƥǒƥƞ  

2 ýƑƓƪǍ ýǚƤ Ǉǆ ƘƓơƒƧƙƿǗƒǍ ǎǍƓǂƬǃƒ ǅǒƥǀƙ ǁǈǂǆǒ

ƗǃǍǌƪƕ ýƓƮƙǗƒ  

3ýƦƕǒǃƒ ǍƽƲǍǆǄƵ ƲƓƽơǄǃ ǅǋƥǍǌƞ ǏƮƿƊ ǁǈƕǏ

ƶǆ ǅǌƙƓƿǚƵǁ  

2 -ǗƐǃƐƦƗǁ

4 ƥǒƵƒǍǆǃƒ ǑƼ ƘƓǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙƕ ǁǈƕǃƒ ǍƽƲǍǆ ǅǍǀǒ

ƓǌǒǄƵ ƾƽƙǆǃƒ  

5ƒ ǇǍƥƕǒ ǁǈƕǃƒ ǍƽƲǍǆǄǂƓƬǆ ýơǃ Ɠǒƥƞ ƓǆƓǆƙǋǁ

6 ǊǈƎƼ Ǉǒƶǆ ƘƿǍ ǑƼ Ɠǆ ýǆƵ ƇƒƥƋƕ ǁǈƕǃƒ ǁƥƶǒ ƓǆƥǈƵ

ǁǃƦƕ ǅƨƙǄǒ  

7ǒ ǅǍǀƒ ƗǒƕǄƙƕ ǁǈƕǃƒ ǍƽƲǍǆǁƙƓƞƓǒƙơƧǆƙƪǆ ýǂƬƕ

3 -ƕƾƙǁƐ

8ƶǆ ǅǌǄǆƓƶƙ ǑƼ ƗǒǃƓƶǃƒ ƗǈƓǆǕƓƕ ǁǈƕǃƒ ǍƽƲǍǆ ƨƓƙǆǒǁ

9 ƗƮƓƤǃƒ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ƴǆ ǁǈƕǃƒ ýǆƓƶƙǒ ǁƕƗǆƓƙ ƗǒƧƪƕ

10 ƗǒƕǄƙ ǏǄƵ ƖƧƥǀǃƒǍ ƖƇƓƽǂǃƓƕ ǁǈƕǃƒ ǍƽƲǍǆ ǅƪƙǒ

ƙƓƞƓơǁ   

11ƶǆ ǁǈƕǃƒ ǍƽƲǍǆ ýǆƓƶƙǒǁ ƗǒǃƓƵ ƗǒƼƓƽƬƕ

4-ƹƯƑƴƗǁƐ

12 ǁǈƕǃƒ Ƨƕƙƶǒýǒǆƶǃƒ ǊƙƓǒǍǃǍƊ ǅǋƊ Ǉǆ  

13 ƘƒƧƙƼ ýǆƵƗƕƪƓǈǆ ǁǈƕǃƒ ǁǃ  

14ƒ ǁǈƕǃƒ ǍƽƲǍǆ ǑƱƶǒ ƓǒƮƤƬ ƓǆƓǆƙǋǁǃ  
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ƥǋƟǄǁƐ ƘǁƑƙǁƐ:  ƑƮƥƅǘǄƴǁƐ  

ǅƿƧǃƒ  ƔƥƑƓƴǁƐ  ƼƺƐǋǄ

ƑǄƑǄƗ  

ƼƺƐǋǄƣǐƑƟǄ ƥǐƷ

ƼƺƐǋǄ  

 ƥǐƷ

 ƼƺƐǋǄ

ǄƑǄƗƑ  

- ƖƐƅƐƥƜǕƐ ƥǐƨ ǅƳ ƑƮƥǁƐ  

1 ƗƵƧƪ ǇƵ ƯƒƧ ƘǈƊ ƘƒƇƒƧƞǗƒ Ʀǒƽǈƙ

 ƗǒƧƒƥǗƒ  

2ǁǈƕǃƓƕ ƘǚǆƓƶǆǃƒ Ƨǒƪ ǇƵ ƯƒƧ ƘǈƊ  

-ǅǐǂǄƑƴǁƐ ǅƳ ƑƮƥǁƐ

3ǁǈƕǃƒ ǍƽƲǍǆ ƴǆ Ɩƥǒƞ ǁƙƿǚƵ  

4 ǅƥǀǒ ǐƦǃƒ ǁǈƕǃƒ ƻƲǍǆ ƇƒƥƊ ǇƵ ƯƒƧ ƘǈƊ

ǁǃ ƗǆƥƤǃƒ  

-ƿǆƓǁƐ ƖƑǄƣƢ ǅƳ ƑƮƥǁƐ  

5ƘǈƊ ƯƒƧ ǃ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǇƵǁ  

6 ǁǒƥǃƒƘƓǆƥƤǄǃ ǁǈƕǃƒ ƇƒƥƊ ǇƵ ǑƕƓƞǒƍ ƳƓƕƱǈ

15ƒ ƗǒƕǄƙǃ ƓǆƑƒƥ ǁǈƕǃƒ ǏƶƪǒƙƓƞƓǒƙơǁ   
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ǃƽƥ ƼƟǂǄǁƐ)2:(ǘǁ ǅǐǄǀƟǄǁƐ ƔƤƗƑƨǓƐ ƅƑǄƨƈ ƕǄƏƑƽƔƥƑǄƗƨ

ƣƣƴǁƐǅǐǄǀƟǄǁƐ ƔƤƗƑƨǓƐ ƅƑǄƨƈ

1ýƓǆƞ ƫƧƱǃ

2ƴǒƕƧǃƒ ǇǒƧƿ

3ƾƧƓƱ ƜƓơǄƕ

4ƗƤǒǃǍƨ Ɩƥǒǈǂ

5ƥǍǆơǆ ƴƕƮǃƒǍƕ

6ǑǃƓƶǃƒ ƥƕƵ ǑƬǒƹ

7ƌƼ ƗǈƓǈƞǍƕƥƒ
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ǃƽƥ ƼƟǂǄǁƐ)03:(ǗƐ ƖƑƓƙǀǀ ƔƥƑǄƗƨü

Case Processing Summary

N %

Cases

Valid 80 100,0

Excluded
a

0 ,0

Total 80 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

N of Items

,868 21

Item-Total Statistics

Scale Mean if

Item Deleted

Scale Variance

if Item Deleted

Corrected Item-

Total

Correlation

Cronbach's

Alpha if Item

Deleted

Aa1 73,04 102,568 ,552 ,860

Aa2 73,21 105,258 ,335 ,866

Aa3 73,04 101,859 ,519 ,860

Ab1 73,23 99,341 ,466 ,862

Ab2 73,05 102,605 ,447 ,862

Ab3 73,14 102,171 ,427 ,863

Ab4 73,43 99,083 ,473 ,862

Ac1 73,20 100,896 ,456 ,862

Ac2 73,44 100,831 ,465 ,862

Ac3 73,61 100,291 ,429 ,863

Ac4 73,50 97,013 ,635 ,855

Ad1 73,40 103,332 ,358 ,865

Ad2 73,11 99,266 ,542 ,859

Ad3 73,33 99,412 ,545 ,859

Ad4 72,93 103,311 ,449 ,863

Ba1 73,46 103,543 ,347 ,866

Ba2 73,44 104,831 ,282 ,868

Bb1 73,63 98,111 ,571 ,858

Bb2 73,25 102,443 ,353 ,866

Bc1 73,13 102,060 ,393 ,864

Bc2 73,21 98,980 ,539 ,859
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ǁƐǃƽƥ ƼƟǂǄ)04:(ƕǆǐƴǂǁ ǏƴǐƓƯǁƐ ƲǐƦǋƗǁƐ

COMPUTE comunication=( Aa1 + Aa2 + Aa3) / 3.
EXECUTE.
COMPUTE iltizam=(Ab1 + Ab2 + Ab3 + Ab4 ) / 4.
EXECUTE.
COMPUTE ateka=(Ac1 + Ac2 + Ac3 + Ac4) / 4.
EXECUTE.
COMPUTE ataatef=(Ad1 + Ad2 + Ad3 + Ad4) / 4.
EXECUTE.
COMPUTE taswi9alakat=(comunication + iltizam + ateka + ataatef) / 4.
EXECUTE.
COMPUTE reda=(Ba1 + Ba2 + Bb1 + Bb2 + Bc1 + Bc2 ) / 6.
EXECUTE.
NPAR TESTS

/K-S(NORMAL)=taswi9alakat reda
/MISSING ANALYSIS.

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

taswi9alakat reda

N 80 80

Normal Parameters
a,b

Mean 3,7042 3,5854

Std. Deviation ,51518 ,56876

Most Extreme Differences

Absolute ,125 ,144

Positive ,108 ,096

Negative -,125 -,144

Kolmogorov-Smirnov Z 1,114 1,291

Asymp. Sig. (2-tailed) ,167 ,071

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.
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ǃƽƥ ƼƟǂǄǁƐ)05:(ƕǐƥƑǐƴǄǁƐ ƖƑƺƐƥƟǆǗƐǋ ƕǐƓƑƨƟǁƐ ƖƑƯƨǋƗǄǁƐ

-üƑƬƗǗƐ ƣƴƓ:

Statistics

Aa1 Aa2 Aa3 comunication

N
Valid 80 80 80 80

Missing 0 0 0 0

Mean 3,90 3,73 3,90 3,8417

Std. Deviation ,704 ,746 ,805 ,56622

:ǃƐƦƗǁǗƐ ƣƴƓ-

Statistics

Ab1 Ab2 Ab3 Ab4 iltizam

N
Valid 80 80 80 80 80

Missing 0 0 0 0 0

Mean 3,71 3,89 3,80 3,51 3,7281

Std. Deviation 1,116 ,842 ,920 1,125 ,64040

-ƕƾƙǁƐ ƣƴƓ:

Statistics

Ac1 Ac2 Ac3 Ac4 ateka

N
Valid 80 80 80 80 80

Missing 0 0 0 0 0

Mean 3,74 3,50 3,33 3,44 3,5000

Std. Deviation ,990 ,981 1,100 1,029 ,68667

:ƹƯƑƴƗǁƐ ƣƴƓ-

Statistics

Ad1 Ad2 Ad3 Ad4 ataatef

N
Valid 80 80 80 80 80

Missing 0 0 0 0 0

Mean 3,54 3,83 3,61 4,01 3,7469

Std. Deviation ,927 ,991 ,974 ,771 ,61559
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:ƑƮƥǁƐ-

Statistics

Ba1 Ba2 Bb1 Bb2 Bc1 Bc2 Reda

N
Valid 80 80 80 80 80 80 80

Missing 0 0 0 0 0 0 0

Mean 3,48 3,50 3,31 3,69 3,81 3,73 3,5854

Std. Deviation ,927 ,914 1,038 1,038 ,995 1,018 ,56876
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ǃƽƥ ƼƟǂǄǁƐ)60:(ƯƑƓƗƥǗƐ üǄƑƴǄ

-ƗƥǗƐ üǄƑƴǄüƑƬƗǗƐ ƣƴƓǁ ƯƑƓ

Correlations

Aa1 Aa2 Aa3 Comunicatio

n

Aa1

Pearson

Correlation
1 ,332

**
,429

**
,764

**

Sig. (2-tailed) ,003 ,000 ,000

N 80 80 80 80

Aa2

Pearson

Correlation
,332

**
1 ,291

**
,715

**

Sig. (2-tailed) ,003 ,009 ,000

N 80 80 80 80

Aa3

Pearson

Correlation
,429

**
,291

**
1 ,779

**

Sig. (2-tailed) ,000 ,009 ,000

N 80 80 80 80

comunication

Pearson

Correlation
,764

**
,715

**
,779

**
1

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000

N 80 80 80 80

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

-ǃƐƦƗǁǗƐ ƣƴƓǁ ƯƑƓƗƥǗƐ üǄƑƴǄ

Correlations

Ab1 Ab2 Ab3 Ab4 iltizam

Ab1

Pearson Correlation 1 ,329
**

,054 ,129 ,620
**

Sig. (2-tailed) ,003 ,633 ,254 ,000

N 80 80 80 80 80

Ab2

Pearson Correlation ,329
**

1 ,298
**

,182 ,659
**

Sig. (2-tailed) ,003 ,007 ,106 ,000

N 80 80 80 80 80

Ab3

Pearson Correlation ,054 ,298
**

1 ,308
**

,616
**

Sig. (2-tailed) ,633 ,007 ,005 ,000

N 80 80 80 80 80

Ab4

Pearson Correlation ,129 ,182 ,308
**

1 ,666
**

Sig. (2-tailed) ,254 ,106 ,005 ,000

N 80 80 80 80 80
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iltizam

Pearson Correlation ,620
**

,659
**

,616
**

,666
**

1

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000

N 80 80 80 80 80

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

-ƕƾƙǁƐ ƣƴƓǁ ƯƑƓƗƥǗƐ üǄƑƴǄ

Correlations

Ac1 Ac2 Ac3 Ac4 Ateka

Ac1

Pearson Correlation 1 ,215 ,079 ,487
**

,651
**

Sig. (2-tailed) ,055 ,484 ,000 ,000

N 80 80 80 80 80

Ac2

Pearson Correlation ,215 1 ,199 ,144 ,569
**

Sig. (2-tailed) ,055 ,076 ,202 ,000

N 80 80 80 80 80

Ac3

Pearson Correlation ,079 ,199 1 ,454
**

,670
**

Sig. (2-tailed) ,484 ,076 ,000 ,000

N 80 80 80 80 80

Ac4

Pearson Correlation ,487
**

,144 ,454
**

1 ,784
**

Sig. (2-tailed) ,000 ,202 ,000 ,000

N 80 80 80 80 80

ateka

Pearson Correlation ,651
**

,569
**

,670
**

,784
**

1

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000

N 80 80 80 80 80

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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-ƹƯƑƴƗǁƐ ƣƴƓǁ ƯƑƓƗƥǗƐ üǄƑƴǄ:

Correlations

Ad1 Ad2 Ad3 Ad4 Ataatef

Ad1

Pearson Correlation 1 ,145 ,079 ,274
*

,552
**

Sig. (2-tailed) ,199 ,484 ,014 ,000

N 80 80 80 80 80

Ad2

Pearson Correlation ,145 1 ,467
**

,318
**

,741
**

Sig. (2-tailed) ,199 ,000 ,004 ,000

N 80 80 80 80 80

Ad3

Pearson Correlation ,079 ,467
**

1 ,327
**

,716
**

Sig. (2-tailed) ,484 ,000 ,003 ,000

N 80 80 80 80 80

Ad4

Pearson Correlation ,274
*

,318
**

,327
**

1 ,673
**

Sig. (2-tailed) ,014 ,004 ,003 ,000

N 80 80 80 80 80

ataatef

Pearson Correlation ,552
**

,741
**

,716
**

,673
**

1

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000

N 80 80 80 80 80

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

-ǏǂǀǁƐ ƑƮƥǂǁ ƯƑƓƗƥǗƐ üǄƑƴǄ

Correlations

Ba1 Ba2 Bb1 Bb2 Bc1 Bc2 reda

Ba1

Pearson Correlation 1 ,343
**

,357
**

-,041 -,094 ,100 ,462
**

Sig. (2-tailed) ,002 ,001 ,718 ,405 ,378 ,000

N 80 80 80 80 80 80 80

Ba2

Pearson Correlation ,343
**

1 ,167 ,113 ,132 ,068 ,505
**

Sig. (2-tailed) ,002 ,139 ,317 ,242 ,549 ,000

N 80 80 80 80 80 80 80

Bb1

Pearson Correlation ,357
**

,167 1 ,127 ,143 ,370
**

,636
**

Sig. (2-tailed) ,001 ,139 ,262 ,205 ,001 ,000

N 80 80 80 80 80 80 80

Bb2

Pearson Correlation -,041 ,113 ,127 1 ,592
**

,181 ,589
**

Sig. (2-tailed) ,718 ,317 ,262 ,000 ,108 ,000

N 80 80 80 80 80 80 80

Bc1

Pearson Correlation -,094 ,132 ,143 ,592
**

1 ,348
**

,629
**

Sig. (2-tailed) ,405 ,242 ,205 ,000 ,002 ,000

N 80 80 80 80 80 80 80

Bc2 Pearson Correlation ,100 ,068 ,370
**

,181 ,348
**

1 ,613
**
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Sig. (2-tailed) ,378 ,549 ,001 ,108 ,002 ,000

N 80 80 80 80 80 80 80

reda

Pearson Correlation ,462
**

,505
**

,636
**

,589
**

,629
**

,613
**

1

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 80 80 80 80 80 80 80

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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ǅƿƧ ƾơǄǆǃƒ)06:(ǃƒ ƓưƧ ǏǄƵ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ƧǒƛƋƙǇƑƓƕƨ  

-üƑƬƗǗƐ ƣƴƓ:

Variables Entered/Removed
a

Model Variables

Entered

Variables

Removed

Method

1 comunication
b

. Enter

a. Dependent Variable: reda

b. All requested variables entered.

Model Summary

Model R R Square Adjusted R

Square

Std. Error of the

Estimate

1 ,431
a

,186 ,176 ,51644

a. Predictors: (Constant), comunication

ANOVA
a

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1

Regression 4,752 1 4,752 17,818 ,000
b

Residual 20,803 78 ,267

Total 25,555 79

a. Dependent Variable: reda

b. Predictors: (Constant), comunication

Coefficients
a

Model Unstandardized Coefficients Standardized

Coefficients

T Sig.

B Std. Error Beta

1
(Constant) 1,921 ,398 4,822 ,000

comunication ,433 ,103 ,431 4,221 ,000

a. Dependent Variable: reda

-ǃƐƦƗǁǗƐ ƣƴƓ:

Variables Entered/Removed
a

Model Variables

Entered

Variables

Removed

Method

1 iltizam
b

. Enter

a. Dependent Variable: reda

b. All requested variables entered.
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Model Summary

Model R R Square Adjusted R

Square

Std. Error of the

Estimate

1 ,563
a

,317 ,308 ,47318

a. Predictors: (Constant), iltizam

ANOVA
a

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1

Regression 8,091 1 8,091 36,139 ,000
b

Residual 17,464 78 ,224

Total 25,555 79

a. Dependent Variable: reda

b. Predictors: (Constant), iltizam

Coefficients
a

Model Unstandardized Coefficients Standardized

Coefficients

T Sig.

B Std. Error Beta

1
(Constant) 1,722 ,314 5,478 ,000

iltizam ,500 ,083 ,563 6,012 ,000

a. Dependent Variable: reda

-ƕƾƙǁƐ ƣƴƓ:

Variables Entered/Removed
a

Model Variables

Entered

Variables

Removed

Method

1 ateka
b

. Enter

a. Dependent Variable: reda

b. All requested variables entered.

Model Summary

Model R R Square Adjusted R

Square

Std. Error of the

Estimate

1 ,614
a

,378 ,370 ,45158

a. Predictors: (Constant), ateka

ANOVA
a

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 9,649 1 9,649 47,315 ,000
b
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Residual 15,906 78 ,204

Total 25,555 79

a. Dependent Variable: reda

b. Predictors: (Constant), ateka

Coefficients
a

Model Unstandardized Coefficients Standardized

Coefficients

T Sig.

B Std. Error Beta

1
(Constant) 1,804 ,264 6,838 ,000

ateka ,509 ,074 ,614 6,879 ,000

a. Dependent Variable: reda

-ƹƯƑƴƗǁƐ ƣƴƓ:

Variables Entered/Removed
a

Model Variables

Entered

Variables

Removed

Method

1 ataatef
b

. Enter

a. Dependent Variable: reda

b. All requested variables entered.

Model Summary

Model R R Square Adjusted R

Square

Std. Error of the

Estimate

1 ,710
a

,505 ,498 ,40291

a. Predictors: (Constant), ataatef

ANOVA
a

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1

Regression 12,893 1 12,893 79,424 ,000
b

Residual 12,662 78 ,162

Total 25,555 79

a. Dependent Variable: reda

b. Predictors: (Constant), ataatef
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Coefficients
a

Model Unstandardized Coefficients Standardized

Coefficients

T Sig.

B Std. Error Beta

1
(Constant) 1,126 ,280 4,029 ,000

ataatef ,656 ,074 ,710 8,912 ,000

a. Dependent Variable: reda

- ƖƑƽǘƴǁƑƓ ƼǐǋƨƗǁƐ:

Variables Entered/Removed
a

Model Variables

Entered

Variables

Removed

Method

1 taswi9alakat
b

. Enter

a. Dependent Variable: reda

b. All requested variables entered.

Model Summary

Model R R Square Adjusted R

Square

Std. Error of the

Estimate

1 ,710
a

,505 ,498 ,40291

a. Predictors: (Constant), taswi9alakat

ANOVA
a

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1

Regression 12,893 1 12,893 79,419 ,000
b

Residual 12,662 78 ,162

Total 25,555 79

a. Dependent Variable: reda

b. Predictors: (Constant), taswi9alakat

Coefficients
a

Model Unstandardized Coefficients Standardized

Coefficients

T Sig.

B Std. Error Beta

1
(Constant) ,681 ,329 2,069 ,042

taswi9alakat ,784 ,088 ,710 8,912 ,000

a. Dependent Variable: reda
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ƕƨƐƥƣǁƐ ƫƢǂǄ

 Ǉƍ Ǉǆ ǑƪƓƪǕƒ ƻƥǌǃƒƗƞǃƓƶǆ  ǅǒƥǀƙ Ǎǋ ƳǍưǍǆǃƒ ƒƦǋ ƧƓƱƍ ƗǀǄƶƙǆǃƒ ǅǒǋƓƽǆǃƒ ƻǄƙƤǆ ƻƧƶǒǍ ƥƥơǒ ǐƧƲǈ

 ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƓƕǉƧƓƕƙƵƓƕ  ƓưƧǃ Ɨƛǒƥơ ƗǒƞǒƙƒƧƙƪƍƇǚǆƶǃƒ ǑƼ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǒǆǋƊ Ǉǆǂƙ ƚǒơÜƛƊ ǇƵ ƻƬǂǃƒ Ƨ

ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒƾǒǀơƙ ǑƼ ƓưƧ Ƈǚǆƶǃƒ.  

ƞƊ Ǉǆ ƥƒƥƵƍ ǅƙ ƗƪƒƧƥǃƒ ƻƒƥǋƊ ƾǒǀơƙ ýǊǈƓƕƙƪƒ  Ǉǆ ƗǈǍǂǆ ƗǈǒƵ ǏǄƵ ƓǌƶǒƨǍƙǍ100 ýǒǆƵ  Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕǃ

 ƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍ ǅƙÜƗǄǒǆ ƗǒǙǍǃƳƓƞƧƙƪƒ 80 ƗǈƓƕƙƪƍ ǅƙ ƥƿǍǅƒƥƤƙƪƒ  ƝǆƓǈƧƕ ǑƼ ƗǒƑƓƮơǗƒ ƔǒǃƓƪǕƒ Ǉǆ ƒƥƥƵ

 ǅǍǄƶǄǃ ƗǒƑƓƮơǗƒ ƗǆƨơǃƒƗǒƵƓǆƙƞǙƒ)SPSS ver 20 ( ǅƛ ƗƪƒƧƥǃƒ ƝƑƓƙǈ ýǒǄơƙǍ ƯƧƶǃƧƓƕƙƤƒ  ƘƓǒưƧƼ

ƗƵǍưǍǆǃƒ ƚơƕǃƒǍÜ ƗǒƑƓƮơƍ ƗǃǙƥ ǍƦ ƧƛƊ Ǌǃ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ǅǒǒǀƙ ǇƊ ƗƪƒƧƥǃƒ ƝƑƓƙǈ Ƙǈǒƕ ƥƿƾǒǀơƙ ǑƼ 

 ƓưƧƇǚǆƶǃƒƒ ƗƪƒƧƥǃƒ Ƙǈǒƕ ƓǆǂÜ ƓưƧǃƒ ǎǍƙƪǆ ƳƓƽƙƧƇǚǆƶǃ ǁǈƕǃƒ.  

ƕǐƟƑƗƻǄǁƐ ƖƑǄǂǀǁƐ:ƙǃƒ ƗƿǚƵ ƖƧƒƥƍÜƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪýǒǆƶǃƒÜ ýƓƮƙǙƒÜǅƒƨƙǃǙƒ ƓưƧÜƻƱƓƶƙǃƒÜƗǀƛǃƒÜýǒǆƶǃƒ.

Abstract

The main purpos of this study is to présent a theoretical Framework wich and defines
the diffèrent concepts having relation with Relationship Marketing as a new strategy
For the partner’s of satisfaction,the importance of this study at detecting the impact
of Relationship Marketing on Customer satisfaction.

To achieve the objective of Our subjet we conducted a survey on simple groupe of
100custumers of the «BADR» in mila,after collecting 80 questionnaires only we
subjegated them to some statistical analyse the finding and test the défined
hypothèses as well.

The résults of the study showed that performance evaluation has a statistically
significant impact on customer satisfaction,the study showed also hay level of bank’s
passenger satisfaction.

Keywords:relationship marketingcustomer, relationship management,communication

,reliability, commitment, empathy, Customer satisfaction.
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