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Summary: The study aimed to identify customer relationship management 

and its reality in gaining customer satisfaction in the bank of agriculture and 

rural development of ain temouchent.through knowledge of customer 

relationship management and its basics and in order to link and analyze the 

relationship between the two variables and then rely on an analytical 

approach. Distributing questionnaires customers and the use of the 

statistical program spss the study concluded there is a statistically 

significant correlation between customer relationship management and 

customer statistical.  

Key words: customer relationship management, customer satisfaction,  Bank 

of Agriculture and Rural Development. 
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       ��VA�� ���ى ��	� �ول� �ا�0Eم [\� �"�()� [L�A9ا� �ا 0�ن [\� �فREا� ��P7ح V د�%�� إن

��ا ����g%ن��c���%'Eاف�ا��ف�وأ�REن�اcN��Q�h4 ت�ا��B	ق���ف�	���وRE�Nي�ادى�:

�ز�Nأن�أ��Lا %2�5،�إ��Dر�O(f�[\��%ا��N��Q�h4 ت�ا��B	إ�7;�ج�إدارة���Lإ��g$�"إB'dف�أ

�V6Nا�	�[¢�V�B	�C��V�Bا ¡N��Q�h4	�e'ر��� ;�ف�إL��ا 'c'5ن�و�����Gا %�C��V�Bا �ر��Vا 

 �V$د�g ف�ا�REارة�\]�ا�R 6'�2ا@�£e5�ار�\]�ا )�ق�أ�Hو���ا �h4ن�ا :ي�أ'�s��5و"�

�'��$���ا�V($�"Eو ��0eG¦�ا�REرف�5N"¥ى�	���:ه�ا �ؤى�وا �b(�bت،�)�o�6E�2ا§�[\

�دور� �ز�Mدة Hإ� �أدت �ا )�ق،وا ¨. �وف§� �;U�5G� �ورةD� �Q�h4 ا� V�B	� �إدارة j6e�أ إذ

V� �%$ءة�و�b�Nاف�������06G�[\��'�5ن�وأ��h4 ا.  

��VMو��ىQك�ا489ا�"e ا�Cوا��V$�%���R07��[\��Q�h4 ا�V�B	دارة�ª��;U"rGو�V�5�«��gfإدرا

�V�bM��G"���:ه�إL��ا ��8ء�إL���n"Nا �VmBbو�V�5"Gا f:ل��Bd�����"5��2�5% ا��Dر�O(f

��Dر� O(f� [\� ��Nا�%� �"Q�hز� �وchن �"¬N� V&Nا��ا  V�B% ار�ا��وإ�'5 ��P7ح ��	��g(�� ا :ي

  .  ا 2�5%

(f� [\� �g%ا��N� �Q�h4 ا� �إدارة ���gbم �%��¦0�G� �ا ¨. VW@�A9ا� ����bEا� ��� �ا 2�5% �رض O

��:ا� ./e' � ���ر	�ت V�E�% ا� �$�E"��5ت �و�R'�sد@cن، �ا cWm�eن �ف�� ��� �cef=ا إ�'���5

��V�B% �N�oeGاc5'Eة���Cا ��Q�h4و��O(fر��Dا �2�5%���gm�P7��ا�gbEم��"'�ª	N��g¥ن��

�وض�ا��89ة	��@�0'N��;U�	�V�$�6�.  

¬����&"Eا�ا:����V� �' ا�V� �-lsح�����' :  

• 	{:�	 	�*��ى m�&	 	ا����9 	ر<� �*A	 4	 ��ا�8�2	 	ا�|��[= �2M&	 	إدارة ���aأ	 ��

 ا�MY]�	و#:���	ا�?-��Y	؟
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���� 	��&?Yا�	���6x :V� �' ا�V�	�b ا�V�,���ح�����  :  ®�PN�V��mا�O7ا�D�Eع�@5

  ��¢]�إدارة�	�V�Bا ��Q�h4و���¢]��gRQ�Rd؟� �

� (6G�V�5؟������ى�أ�n"e� �Ve(k �Nن��h4 ا�V�B	ن�إدارة�c  

� �n"e ا� V�B	� ��	� [\�REا� S0M�(� ا� yM4Eا� ��"	� V�5أ�� �5�G� ا@�

 �h4 �Nن؟�

� �n"e ف�ا�  ؟���2�a'%=�ا %�2�5ذو�ا �Hء�و����glª�Vر�����

���Dت�ا '� ��V:^?<��ت	ا�Gرا�6	 ����b ح�ا�&Nت��"�0م�Hه�ا �)�ؤ:���	�VN�3®  : 

4	/��G	�2M&	ار#��ط	ذا �	 �%ن	إدارة	&�2M	ا�|��[=	��ا�8�2	 ��	 ت	د���	إ]�1[��

  .A*�	ر<�	ا����9

 .   ���	�eرة�	��إ�<=اc(6' �V�PGن�	�V�Bا �n"eاc� �A9ن�واc�5'6Eن� �

� �[\� ��:ا V�5�«� �7�ا� V�5'm� VMور�D�=a'%)� �ا �h4ن V�B	� �إدارة �c(6Gن إن

n"e ���06أ��اف�اG.  

�  ��"	� ��	� �Q�h4 ا� V�B	� �إدارة �أ��23(%'�5 ��� [\�REا� S0M�(� ا� yM4Eا

  .ا ��ل�°���ا �3���Q�h4د�وا�V�$�6E	���ا ��Q�h4اc� �A9ن

� �2%3��Lإ�n"e ا %�2�5\]�ا��Dر�O(f�[\��g%ا��Nن��h4 ا�V�B	ف�إدارة��; 

n"e ت�ا���d�yMء�أداة� <=وH� ن�ذو�ا�h4 ا.  

  

 �O(f�[\��Q�h4رaG��D=ز�أ���V�5:ا�ا 6e?�\]�درا��Vإدارة�	�V�Bا: أ���a	ا�Gرا�6

  ا �2�5%

��$�jا �را��VإL��ا '%�ف�	���إدارة�	�V�Bا �N��Q�h4ا�%��g\]��:أGaاف	ا�Gرا�6	 ����

� ��mا��و�� �RQ�Rdو�� �bM�%)� �Lإ� j��&G� ?�m� �ا 2�5% �Dر� O(f ...�£�D�Gو� ،

��� ��06G� [\� �Q�h4 ا� V�B	� �إدارة V5��(�� ������)±����ى VmBb ا� n"N� إ ��

�ا���gPا �)��V�0Mا9Nم�إدارة��gbل���m�V��5	�V �mو�VM��7�V�b�d��@�0Gو�،VW@�A



	���&	��GH� 
 

 
 ج 

�cNن� V�R ا� VM�0G� [\� �أ��5'� �و �ا 2�5% �Dر� O(f� [\� �g%ا��N� �Q�h4 ا� 	��Bت

�;²Q�hو�ز�V(�³Eا.  

  : أ6��ب	ا����ر	ا�7<�ع	 ����

• �R´' ا�µb7����Vع�����ا �را��D�Eر�ا�e'	ا. 

• �gb�p���.¨ ا�V�5�% ا�V$�Dsع�و��D�Eا�Vا��m. 

��إن •Qو��ت�\]�ا489ا�6Eد�[%��ا�R'�B �Vf�6Eا ���ا����[¶Bb ا 0&�ع�ا. 

• S-"e ل��ا�P��[\ى��dأ�C�Dا�E���&"ع���-�ن���D�Eإن��:ا�ا. 

���Dت�و��2��6G: اÁÂ:7	ا�7�~	 ����b ا�Sb7ت�أو��eو�إ��Vmو�&Eت�اHا �)�ؤ���	�VN�3® 

uv"Eا� ��	� �درا��"� [\� �ا	'�7�5 ?6e ا� [\� V3ر�Eا� �ا��O7�89ا "�0ط [\� Sbا �

�[\� �ا '��6�] uv"Eا� �و �درا��;� �ادEا� V������ ����bEا� · �̧@� ��N	�e'ره ا "��ي

Sx�Rms�2��6' ا�y��7�N��"�5%'��5ا�f�S0�e&' ا�O7�89ا SPSS ��yQ�'" �2��6اG�[\

�;U �2إ�'Eا. 

 :�qeر	ا�|��`�	و	ا�`�E7	��Gرا�6	 �

• �Vرا��� �V�7�-Eود�ا�A9ا:�����5'7�¹¨m��g%ا��N��Q�h4 ا�V�B	إدارة��Vار��N

�V �_و�V�bM��- \]��O(fر��Dا �n"N�[\��N=>N��"5��،�2�5%ا �VmBbو�ا '"�V�5ا 

�jkl�5Gن�c	– 

�����ت	@�����20وإ�'�ت� ����23/05/2022إ�'�ت�$<=ة�ا <=�N: ا ��V�"�4ا�A9ود ����

%��hت�و����_cWf�2=ة����اs�23: ا�7<�ع	��"'g35 ��0واG �D�E�Nم������'Gع�

[\:  

 .	�م�و�3د�درا��ت��µb"Nا�D�Eع •

• n"e ا�[\�»b6' ة�ا=¼f. 

��VMاE%����ت •�. 



	���&	��GH� 
 

 
 د 

� �V�2ا �را�-�� :�����S0�e&G�2R$�،ي���7�2R$�،�V��0���Lإ�V0)����:ه�ا �را�G��G

�[�@���V� �' ا�� : و��V5G�dو��j"5pGا %"�

• �V��	�V��0� :e ع�ا�D�E���g5Gض��	��G��3ا���Vع�ا �را��D����gb �?6

�و� Vا �را�� �أ��اف �Lإ� �p@أ� �"��&G� �5f� ،� Vا �را�� V� �-lإ� �"m��� ��� ،

 .أ��eب�إd'��ر�ا�D�Eع�،�إ�V$�DإL��ا �h�%Rت�ا ¨.�واg3'"��\]�درا��"��

�7�2�ي� •R$ :��Dر�O(fو��Q�h4 ا�V�B	ي�� ��ارة���ض�$�����sر�ا "�	��G

�V�h� .و���V�r"3ا ��G�n :f�،�2�5%ا '&�ق�إL��ا �را��ت�ا )��V0Nا %

• �S0�e&G��2R$ :�y��7=a ا��M����	��;U�	�2R6'Eا��yQ�'" �2��6اGض�و��	��G

Sx�RmsSPSS  ن��c% �V�bM�]%��أن���n"N�[\��N=>N��"5ا �VmBbو�ا '"�V�5ا 

�Vا �را��V"�	���	�7ت���r'�s�Ctز�Gو��jkl�5G. 

• �V5G��9ا ¨.��3ءت�>;��در : ا�yQ�'" ض�أ���ا�	��g Bd�����Gا��"��و�.  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

:الفصل الأول   

  الإطار النظري 
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G�8�#:  

�°ــــــــــــO ��³)ــــــــــــV أي $ــــــــــــ¡ن ��Nــــــــــــ'5�ار اcw'Eــــــــــــ=ة �	5ــــــــــــ�ل  e¬,ــــــــــــV �7ــــــــــــً�اG [0ــــــــــــ�ء \ــــــــــــe ــــــــــــ] ا\ 

� ��Aـــــــــــــ3�m VـــــــــــــV  ـــــــــــــ�À;� وKزد�ـــــــــــــ�ر وا "5ـــــــــــــ� ا )ـــــــــــــ�ق Mـــــــــــــ�&'  Vـــــــــــــ�B	 �3ـــــــــــــ�ة Cــــــــــــــ� �ـــــــــــــ;ÁB5	 ، 

  	ÁB5;ـــــــــــ�  gbـــــــــــ� �ـــــــــــ� اeE/ـــــــــــg  ¹ـــــــــــ:ا ا0�0A9ـــــــــــS وا '&�eـــــــــــ�
ً
H�6@ـــــــــــ� أ3ـــــــــــ2 �ـــــــــــ� أوG �; 3ـــــــــــ���'mا 

�$ــــــــــــــV أن lــــــــــــــn $ــــــــــــــB وا�9ــــــــــــــ���ت،  �)ــــــــــــــ�C اE)ــــــــــــــ'V��e0 أو ا�A9 �ــــــــــــــV ور°eــــــــــــــ� ;�%� V�³)ــــــــــــــEا 

ـــــــg  Vـــــــ� Gـــــــ�$� [ÁB5%;ـــــــ��b ا Veـــــــ��"Eا �Mـــــــ�-'  Vـــــــ�B	 VـــــــM�� V6�Aـــــــ�، و�ـــــــg%� C�06ـــــــ� �ـــــــG 

C$ـــــــ�"� Bـــــــ�اLـــــــ��ا@Pـــــــ�د� ا�³E)ـــــــ�ت ا ��ـــــــj،�و()ـــــــ±� b7ـــــــµ \ـــــــ] وا 5�0ـــــــV ا8Â9ـــــــ� \ـــــــ] ا &ـــــــ�$cن  

V�P�Gــــــــــــــــ�ء ا�ــــــــــــــــ<=ا"e  ن أ�ــــــــــــــــ�سcــــــــــــــــ و�'-��ــــــــــــــــ2 و$%ــــــــــــــــ�ل �'ــــــــــــــــp'@�5 3ــــــــــــــــ�ت��'mت ا��fو�ــــــــــــــــ�� 

ا %5ــــــــBء،� 	�Bــــــــ�ت إدارة Nــــــــ� 0Gــــــــ�م �ــــــــ� و�ــــــــ:ا وا�eE%ــــــــ�ت، ا �)ــــــــ��M $%� �ــــــــV و0Mــــــــ¬µ ا %5ــــــــBء،

 ا %5ـــــــــــــــــBء و��dـــــــــــــــــV وا �)ـــــــــــــــــ��M ا�eE%ـــــــــــــــــ�ت �ـــــــــــــــــ�ة Nـــــــــــــــــcن وا '-��ـــــــــــــــــ2 ا 'k)ـــــــــــــــــ�� dـــــــــــــــــBل و��ـــــــــــــــــ�

�"� ��3ــــــــــــــ�Gــــــــــــــ�ت و���%Eــــــــــــــ�5ً5 ، اR� ــــــــــــــ�ء"e  نc6)ــــــــــــــGــــــــــــــ�ت و�B% ا Vــــــــــــــ�R�Ã ا Cء �ــــــــــــــBا %5ــــــــــــــ 

�Mـــــــــ�ر'´Eا ،Vن [%"�@ـــــــــcـــــــــ�5G�³)ـــــــــ�ت وEـــــــــ� ا� oـــــــــ�(rG ��0ـــــــــ2 ا %��5ـــــــــ�تGـــــــــ� �� و-G ـــــــــ�ت%�eEا 

�M0ـــــــ�@� وا �)ـــــــ�Gو Vـــــــ��d �،2ـــــــp$أ��ـــــــLـــــــ�2إRb 0)ـــــــ����ـــــــ:ا�ا'Nـــــــ���5"ـــــــ���&"Eو��ـــــــ���ـــــــ:ا�ا�،

��Lع�إ�b'@�?6e��2_ن،�و�c�(¬Qن�رcW6e�O �&ث��B� S)H�_:   

  &�����ت	]�ل	ادارة	&�2M	ا�|��[= :ا7��
	xول 

�`�uا�	
��H	ا�Gرا�6ت	ا: ا7���*�  
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  ادارة	&�2M	ا�|��[=&�����ت	]�ل	: ا7��
	xول 

�دة�زMــــــــــو �U;��ــــــــــ��أي���ــــــــــ��وع��ــــــــــ���dــــــــــ��زhــــــــــ���QواbA9ــــــــــ�ظ�	�ــــــــــ�ا0�0A9ــــــــــSا gــــــــــ�ف��ان

	�ـــــــــــ���cن'%ـــــــــــ@���ـــــــــــو	�،�و	5ـــــــــــ��ا %�Bـــــــــــ�ت��%gـــــــــــ���ـــــــــــ���ـــــــــــ��P7ـــــــــــ�ح�أو�$�ـــــــــــ5g��2ـــــــــــV،�وÁH;ـــــــــــ�

�V�³)ـــــــــــEـــــــــــ�ع�اeGاءات�ا��V	�Bـــــــــــ�Nـــــــــــ¡دارة%ـــــــــــ�ف����ذ ـــــــــــ�n\ـــــــــــ]�إ�ـــــــــــ�ر��ـــــــــــ���ـــــــــــ '��06%�"ـــــــــــ�Vإ3ـــــــــــ

�Q�h4 و��:ا���� ا�kق��&'?6eEل��:ا�اBd������ ا.  

  ادارة	&�2M	ا�|��[=: ا��<7	xول 

Nــــــــ¡دارة�	�Bــــــــ�Vا h4ــــــــ�ن��ــــــــ��وg3ــــــــ�7�Vــــــــ��&�ــــــــ�O_ــــــــ��2ــــــــ��@'%�ــــــــ���Eــــــــ:ا�ا�]�ــــــــ"�"�ول�\ــــــــ

�ـــــــــــــ���M،�و��"ـــــــــــــ��اR�9ـــــــــــــ���Qا ¨ـــــــــــــ.�c5Gـــــــــــــ��ـــــــــــــ:ه�Kدارة�و�أ�ـــــــــــــ�ا$�g،�و��ـــــــــــــ���ـــــــــــــ��bEا�Æـــــــــــــ%]

N��Q�h4 ا�V�B	دئ�ادارة��e�2و��mا���VbR�´ة�R'.  

  ��8Yم	ادارة	&�2M	ا�|��[=: ا�Y?ع	xول 

ـــــــــ�،��5ــــــــــ��W5Gـــــــــإدارة�	�Bـــــــــ�Vا h4ــــــــــ�ن�ان��%Eا��Mـــــــــ]�ا �)ــــــــــ�\�Vـــــــــ=�أ��5ــــــــــ¼f��V ¥ــــــــــ(E�2ا

��M&�ء�ا %�@�����ا '%�ر	إ��Lن�إcR'´Eن�واcWm�e ا����=cW� �Nو��أدى���g5أ�:  

� ����7�Vg3و����وLiscomt : 

�$�ــــــــaV= ;ــــــــ��g3 dــــــــ�د�ا�³E)ــــــــ�Vو¢ــــــــ]�"%Eــــــــ�ر�ا ــــــــ:ي�@0ــــــــ�د��ا-'NKــــــــ�اع�وNKــــــــ�ل�P��[ــــــــ\

�)ـــــــــــــــــــــــ�OرDـــــــــــــــــــــــ�Á;�� إLـــــــــــــــــــــــ�G²;ـــــــــــــــــــــــ��وQ�h4Nـــــــــــــــــــــــ��g&h�G�.ـــــــــــــــــــــــة�وا ¨ـــــــــــــــــــــــc5E�0;ـــــــــــــــــــــــ��اM�اd'�ـــــــــــــــــــــــ�ر��

�;ÁHا(."وو،[Ï��5R �،م�V"@132،ص��2010ع�،�،�رد(  

� g$�	�� Philip Kotler: 

اE'%�0ــــــــــN�V-ـــــــــــ�2زhــــــــــ�ن�	�ـــــــــــ�� 	��5ـــــــــــp'G�Vــــــــــ53��5ــــــــــ�CاE%���ـــــــــــ�ت�اRbEــــــــــ�VأØ;ــــــــــ��	�ــــــــــ��

�A9�2ـــــــــــ�ت�RGKــــــــــــ�ل��ــــــــــــ�Cا h4ـــــــــــ�ن،��ــــــــــــ��أ3ــــــــــــ�06G�2ــــــــــــ��sدارة�[%"�@ــــــــــــ�V -ــــــــــــوmـــــــــــ�ى،�

V(�³5� ن��h4 ء�اH�Nظ��b'mK) .123،ص��2012،�،س�در��ن( 



  �qeر	ا�:w?ي 	                                                                                              ا�91Y	xول	
 

 
4 

�	5ــــــــــــــ�ل Ø¥N;ــــــــــــــ� ا h4ــــــــــــــ� �Q	�Bــــــــــــــ�ت إدارة (%ــــــــــــــ�فو� ��V�P�Gــــــــــــــ�5 ا ¨ــــــــــــــ. ا�ــــــــــــــ<=اp'G ــــــــــــــcf�G 

 ا�ـــــــــــ'5�ار��  pـــــــــــ�5ن ا h4ـــــــــــ�m �Qـــــــــــ�ل  ا '"���ـــــــــــ. و��-�gـــــــــــ� و	���5 ;ـــــــــــ� اE"�5ـــــــــــV �%ـــــــــــ�رف

C� V5�"Eا). ،Sx�& س�ج،ا�N202،�ص�2009ه�،�،د( 

�"� ��3ــــــــــ��اE%���ــــــــــ�ت�وlــــــــــe-�ت��	5ــــــــــ�ل� و(%ــــــــــ�ف�أ@pــــــــــ� �' �Cــــــــــ��ا�ــــــــــ'´�ام�ا �ا�ــــــــــ;Ø¥N

�Cـــــــــــــــــــــ�ت��ـــــــــــــــــــــ�B% ا��Mـــــــــــــــــــــ�&Gو�Vـــــــــــــــــــــ=ة��ـــــــــــــــــــــ��أ3ـــــــــــــــــــــ�2إدا�ـــــــــــــــــــــce�9ـــــــــــــــــــــ�ت�وأ�5�7;ـــــــــــــــــــــ��ا�P��hو

 )330،�ص�2007،�،�ع��P7.(ا �h4ن 

��5P	ــــــــ��Vــــــــ���5�7ــــــــK�V �ــــــــ�Vو�دوات�ا '0"�ــــــــ�Vا ¨ــــــــ.�()ــــــــ��£5@5�ــــــــ��ا	'�eر�ــــــــ�5fــــــــ�� �

�ــــــــــــــــ�_�ت� ��Vــــــــــــــــ�	وا "��jــــــــــــــــ?�ا '���ــــــــــــــــ�mــــــــــــــــ����VeQــــــــــــــــ��V�0Mارات�()ــــــــــــــــ��G�N´ــــــــــــــــ�ذ��ــــــــــــــــ

 ��65$�ــــــــــ�V	�ــــــــــ���)ــــــــــ'�ى�ر�6hــــــــــ�Vأ	g �5ــــــــــ��وG"��5;ــــــــــ��و0Gــــــــــ�@��أ5�7ــــــــــ�Vإدارة�	�Bــــــــــ�ت�

 )152،�ص�2008،��،�مjf�l (.ا B5%ء��)�	�ة���cWf�[\�V5=����اH�PEت

5�ــــــــ��(%�Mــــــــ��اداءة�ا %�Bــــــــ��Vــــــــ�Cا h4ــــــــ�ن�@��eــــــــ���ــــــــ���ــــــــ�	ــــــــ�ء�"Nــــــــ��و�;Øأ��ــــــــ�	�Vbــــــــ(�$

�	5ـــــــــــ�ل�()ـــــــــــ'%�25	�ـــــــــــ��7&ـــــــــــ�ق�وا�ــــــــــ�C\ـــــــــــ]�اE"�5ـــــــــــ�ت��Rـــــــــــw �V55ـــــــــــ�ض���0GـــــــــــG�2´ــــــــــ��

��ـــــــ��Úا h4ـــــــ�ن Gل�Bـــــــdـــــــ����V�6ـــــــh��7ـــــــ�م��'-��ـــــــ�2�%'5ـــــــ��	�ـــــــ���kNـــــــ�V. ا '-ـــــــ� ���وزMـــــــ�دة�ا 

�Mــــــــ�Vذات�bfــــــــ�ءة�إDــــــــ�$�VإLــــــــ��ا '�"� ��3ــــــــ��ا %� �ــــــــ�Vا ¨ــــــــ.�G'%ــــــــ�ون�N�VــــــــMو���Veــــــــ��V6'�ــــــــG

�[L�' �hأ��5ل�و�²;�� ���ل� '�gb����06م�ا �N��5�$� �V5�����06G.  

�`�uا�	ع?Yا�|��[=: ا�	�2M&	ادارة	C]�1�  

���²;�������ا�C'5'G@�Q�R�9إدارة�	��Bت�ا �h4ن�ا %�f:7:  

  .�K'�5م�ا�89ي�ا '���67��3ا �h4ن : ��ا���� �

�"� �3: ا���6[9 �G�2Qت�ا�'´�ام�و������%Eا��.  

5�"�V	��ا �h4ن��_�2ا e: ا�����7ت �E�7ت�ا�.  

  .�د ;��VMا�V5�"Eوز ���ر06G�6h :ا�G8ف �
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،�m)ــــــــcن(."ــــــــ�����V\ــــــــ]�57ــــــــ�ذج��%�ــــــــ����eــــــــ�ت�ا h4ــــــــ�ن�وm�G@ــــــــ�6G: ن%دور	ا��ــــــــ��� �

  ) 39،ص�2017 ،�أ،ع،�ا�56Eد


��uا�	ع?Yا�|��[=: ا�	�2M&	ادارة	و���دئ	افGaأ  

  أGaاف	ادارة	&�2M	ا�|��[=: أو�

م�	�ـــــــــــــ��0Gـــــــــــــ� �،وا h4ـــــــــــــ�ن �ا�³E)ـــــــــــــVن���Vc'-���ـــــــــــــN�Vـــــــــــــ�ـــــــــــــ	�K��5ـــــــــــــ<=اsV�P�Gدارة�(%'aـــــــــــــ=�

�دة�رDـــــــــــــ��ا h4ـــــــــــــ�ن�ووQHــــــــــــــ��Mـــــــــــــن�وز cأ�ـــــــــــــ�س�ا '6ـــــــــــــ�ور�وا 0Wـــــــــــــ�Vا�e'Eد ـــــــــــــ��Vـــــــــــــ��ا3ــــــــــــــ6G�2)ـــــــــــــ

�������ا �0و(%��Æ%Ûا ���4و�=a	�V5��;²م:( �ت��B( ا��e	20،ص2003،�،�م (  

� m�Gؤ �ــــــــــــــ��ــــــــــــــ�Vf،�وإ��VM0ا �)ــــــــــــــ� Mــــــــــــــ��ا � �V � اbEــــــــــــــ����07ــــــــــــــ�ط�bGKــــــــــــــ�ق�mــــــــــــــ�ل� ار��ــــــــــــــ

V�P�Gا=>�K� اgVf�� �N�V��. 

 .�;��ر6h و�وÁH;��دة��b'mMظ���Q�h4 �Nوز �دة��%�Hت�M Kز  �

 .3:ب�	B5ء��3د �

�ـــــــــ��dـــــــــBل���Kـــــــــ<=ا��V�P�Gو� ��&ـــــــــM�V=��%���ـــــــــ�ت�و�ـــــــــ�Bdت� 6eـــــــــ�ث�ا �)ـــــــــ� Gcـــــــــ�$ �

��Vـــــــــــــــــــــ� درا�ـــــــــــــــــــــ���Qـــــــــــــــــــــ�h4 ـــــــــــــــــــــ� ;�ل�اg3�Gـــــــــــــــــــــ�ل��وmـــــــــــــــــــــ�ت�Dا$<=ا�CـــــــــــــــــــــDوو�; Bـــــــــــــــــــــ��%)�

�e0'(Eا�V. 

� .ÜÝ�Ã ا�C]�& �N�Ce&'G��Q�h4 ا�Cت��B	�b' 3%�2ا.  

� %bGــــــــــــ��ــــــــــــb ا�Vــــــــــــ�ا إذ��:�2_�5ــــــــــــEا��Qــــــــــــ�h4 أن�اc���3و�ــــــــــــ�ــــــــــــن���Vة� �<ــــــــــــ=و�ــــــــــــ��Mــــــــــــ��	�y

 �5ــــــــ�H�Vــــــــ'0&�ب�زhــــــــ��V�g��Q$%� ــــــــ�Vو����(%'aــــــــ=�و�ــــــــ�.�Nــــــــ�ور  ¨ــــــــا ��_�5ــــــــ�Vا bــــــــ��وMــــــــ�

  ) ( .�3Boyett, Joseph & Boyett, Jimmie.,2003د

��I�v :=]��|ا�	�2M&	ادارة	دئ���  

  )123،ص��2012،�،س�در��ن( :���@�] ا �h4ن  �C ا %V�B إدارة و������eدئ�

 :ا�|��ن  و�ء �
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ا R�Ãـــــــــــــ�V،� ا %�Bــــــــــــd VـــــــــــــBل >;ـــــــــــــ���ــــــــــــ� b'mKــــــــــــ�ظ و ا h4ـــــــــــــ�ن  وHء ا�f)ــــــــــــ�ب

 ا R�Ãـــــــــــــ�mK V'��3ـــــــــــــ�ت إLـــــــــــــ���e�GـــــــــــــV ا�³E)ـــــــــــــV 	5ـــــــــــــ�ت �ـــــــــــــ� �¨ـــــــــــــ¹ ذ ـــــــــــــn و6Mـــــــــــــ�ث

 .�%�g ا %��Q�h4�  V�Bود	�

 :��Y?د �9ES ا�|��ن  ������ �

�د@ـــــــــe� Vـــــــــ�أ 	�ـــــــــ� CRM ا ــــــــــ $�)ـــــــــVb (%'5ـــــــــ�b ا '%��ـــــــــ2 \ـــــــــ] ا Cـــــــــ�ن، �ـــــــــh4 5ـــــــــ� ا� 

 pbGــــــــــــــ�Bت أ�ــــــــــــــ�س 	�ــــــــــــــ� أن�@Rــــــــــــــæek@ �5ــــــــــــــ] ا h4ــــــــــــــ�ن  dــــــــــــــ���ت �6'ــــــــــــــ�ى  أن �%/ــــــــــــــ.

 ذات \ـــــــــ]  ـــــــــ�،�و �²;ـــــــــ� ا R�Ãـــــــــ�V ا �اmـــــــــV @´�ـــــــــ� �5ـــــــــ� ا R�Ãـــــــــ�V، ا h4ـــــــــ�ن  و�ـــــــــ��ك

j�� 4 اG �@ Vb�-' ة ���ا=cw'Eن اc%x�e� . 

 :اÄ G�TU%( ا�|��ن  �= ��G اG�TU ا�|��ن  ا����ر �

 ا h4ـــــــــ�ن، ��5ـــــــــVو  ا %5ـــــــــ� أ�ـــــــــ�س 	�ـــــــــ� ()ـــــــــ�"� ا h4ـــــــــ�ن  Nـــــــــcن ا 'c�5ـــــــــ 	��5ـــــــــV إن

Vــــــــــ� و ��³5)ــــــــــA9ــــــــــ�د \ــــــــــ] اP@0ــــــــــ�ء اNsو �Qــــــــــ�h4 ا��ــــــــــ�	ــــــــــ� ا ــــــــــ:@� 	 �g0M� G'� ــــــــــ� �ــــــــــ

�ر�hح �%��.  

���²;ـــــــــــــ�f:ـــــــــــــ�دئ�7ـــــــــــــeEـــــــــــــ��ا��Vـــــــــــــ	�5P���ـــــــــــــLا�V$ـــــــــــــ�Dª�N) :.ا���ـــــــــــــ�Nـــــــــــــ�@��،�مإ،�،�ل،�

  ) 8،�ص2014

ـــــــــ�wء >;ـــــــــ�ف اA9ـــــــــ�ار ا�ـــــــــ'´�ام @æekـــــــــ] �K 3ـــــــــ�ت�A9 ـــــــــ�تe°ـــــــــ�ن  ورh4 ()ـــــــــ�"� ا �ـــــــــ�	 

V0W ء اH� وا.  

 ç%/ــــــــ. و�ــــــــ:ا ا )ــــــــ���V اRA9ــــــــV 	�ــــــــ� ا <=cfــــــــ �ــــــــ� Nــــــــ�H ا h4ــــــــ�ن  RmــــــــV 	�ــــــــ� ا <=cfــــــــ �

 .اE)'&�ع ��ر ز�hن  _2 �� ا %���QاS1¥'E ز�Mدة

 ا b%� �ـــــــــــــــ�m Vـــــــــــــــ? �ـــــــــــــــ� أ$pـــــــــــــــ2 أ�ـــــــــــــــ��ب و�ـــــــــــــــ� �N %5ـــــــــــــــb'mK 2ـــــــــــــــ�ظ 	�ـــــــــــــــ� ا <=cfـــــــــــــــ �

VM�b�- د�ا�'0&�ب �� وا�P�  ن�h4 ا. 

�ـــــــــ�ار 	�ـــــــــ� ا <=cfــــــــ �G ت�M�'ـــــــــ(Eل �ـــــــــ� اBــــــــd ـــــــــ�عeGـــــــــ�ت ا���� Cـــــــــ�e ا اC0&ـــــــــ'E Cـــــــــ�e وا 

  .ا �h£ ��ا�è (%��� إL� ³Gدي �����ت ا�R'E	��و¢]
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  �?ا]9	ادارة	&�2M	ا�|��[=: ا�Y?ع	ا�?ا�~

�Vـــــــ�B% ا�Cـــــــp´GN��ـــــــLإ�V5ـــــــ�"E�Vـــــــ	�5P���Vـــــــ�B	��ـــــــLـــــــ�2إR' ـــــــ�ر�&'Gـــــــ�2و�ـــــــ��mا�Eـــــــ��ا�

e�¬[ـــــــــــ�2و¢ـــــــــــmا���V%eـــــــــــ(]��ـــــــــــ�VA\ـــــــــــ]�ا �ـــــــــــ-�2و5Gـــــــــــ -120،ص�2011،�ف،���Nـــــــــــ�( :"ـــــــــــ�Vو�̧�

121(  

 :ن �?]��	�Bب	ا�|��  �

=��G)ــــــــــ��@��cا h4ــــــــــ�ن�وا h4ــــــــــ�ن�اE"��ــــــــــ�O	�ــــــــــ��و$ــــــــــ��اE%ــــــــــ��(Ãــــــــــ��ي Pــــــــــ� @أن�

  .��Cا '&�رات

� ��[?� ����e =& ؤ�ت�*r  ا�|��ن: 

��ـــــــــــــ,��5P� V	ـــــــــــــ��Vـــــــــــــ� N&ـــــــــــــ�ح @eـــــــــــــ�در اE"�5ـــــــــــــV 	�ـــــــــــــ� ا h4ـــــــــــــ�ن  @<ـــــــــــــ=دد $�5ـــــــــــــ� 

�� [\ V@�° V�5	VN�3s �;² (%� إذ وb'�K)�رات.  

���|��ن  ا������ �?]�� � : 

ـــــــــV اE"�5ــــــــV 	ـــــــــ� Gـــــــــ�دده 	"ــــــــ� ا h4ـــــــــ�ن  @0ــــــــ�م�	ـــــــــ��  �'%ـــــــــ�ف اE"�5ــــــــV إدارة $

  .ا �h4ن  	�2R6@ �;U ا ¨. و�K'�5م ا �	�@�R´N�O'f Vص

 :ا�����7ت #��دل �?]�� �

�اmـــــــــــــ2 �ـــــــــــــ� (%ـــــــــــــ� إذEا V5ـــــــــــــgEـــــــــــــ] ا\ Vـــــــــــــ�B% ن اcـــــــــــــN 5ـــــــــــــ�ت�"Eـــــــــــــ· اéGـــــــــــــ�ن  اh4�  

�ـــــــــــ¥ن @g3�'6ـــــــــــ� ا ¨ـــــــــــ. ا pـــــــــــ�ورVM اE%���ـــــــــــ�ت] V%أو ا )ـــــــــــ� Vـــــــــــ��d .ـــــــــــ2 ا ¨ـــــــــــ��%'G ـــــــــــ��;<

�"EاV5.  

����w:7 ا�|��ن  &�2M #>�ر  �?]�� �: 

� @ـــــــــــــ'�Mـــــــــــــ�&G Vـــــــــــــ�B% ن �ـــــــــــــ� اc$��°eـــــــــــــ�ت �ـــــــــــــ�K�Cـــــــــــــ'VN�P آ�ـــــــــــــ� [�ـــــــــــــ-2 �ـــــــــــــ  

  .��6د و�j \] د��� [�-2 ا �h4ن  وا &��eت�و��m�5ت

 :اMkS7ت إدارة �?]�� �
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�ـــــــــــــــ�Bت� [%ـــــــــــــــÆ واE"�5ـــــــــــــــV ا h4ـــــــــــــــ�N �Qـــــــــــــــcن ا '%ـــــــــــــــ��Bت أ�"ـــــــــــــــ�ء g�Gـــــــــــــــ� �5ـــــــــــــــ�Eا

  .ا��m �� O7�3 V5�"Eل  إL� �g3�'6G ا ¨. واE%���ت

 :ا�|��ن  ا���6دة �?]�� �

�ــــــــــــ�� �6'�5ــــــــــــ�ì  Vــــــــــــ�eب E�N"�5ــــــــــــ V	�B'ـــــــــــ� ا h4ــــــــــــ�ن  @ë'kــــــــــــ. أن ا6E'5ــــــــــــ2 �ـــــــــــ�

� أو اV���9 ا )Or @-�ن %� CbG��.  

  :/�ÆÇ	�?ا]9	ا���2M	�~	ا�|��ن :  01و	ا�9ES	ر�2

  

وا���ا�9		56(ا#�.��و3 �	�ن	�GHرات	eدارة	ا�7̂?%�	��(ات	ا��v}#%�&�Y" ي،�2R	����N��7��e$: اG17ر

^	�g��6�E�`وا	��w:7ا�|��ن �ا	�2تM&	إدارة	ح�.I	�g"،���Vا�7درا���% �V����% ا����V"c ز�Vf�l�[\ن�Mت�H�RGB ��

��e7ر،�_��V%��3�،اد�weN��V"��،د�R'�Kدارة�وs�V2011121-120،ص�  
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�`�uا�	ا����9: ا7>��	ر<�	�*A	أ��6�6ت  

  �����r9?-½	ر<�	ا: ا�Y?ع	xول 

�D�  .��2eا '%�ف�	���ر��Dا �OP@�2�5%أو�Hا '%�ف�	����R&�·�ا 

�V�05ر7ـــــــــ� �VـــــــــP��7ـــــــــ�ن�h4� �Sbـــــــــ��	ـــــــــ%�ر�lأو��Vـــــــــ�(b7�Vـــــــــ �mـــــــــ��	ـــــــــ�رة�e	ـــــــــ���ـــــــــ��D�ا 

5)ـــــــــ'�ى�3ـــــــــ�دة����Nـــــــــ�Vو�ا '��%ـــــــــ�ت�،��5ـــــــــ���%ـــــــــ��أن�ا �Dـــــــــ��@ـــــــــ�9�oeG"ـــــــــ'�yأو�اEن�أداء�اNcـــــــــ

ا ـــــــــــ:ى�Nـــــــــــ�وره�@'6ـــــــــــ�د��6ـــــــــــ�د��)ـــــــــــ'�ى�ا �Dـــــــــــ�،�و lGـــــــــــ�eع��رfـــــــــــ�Vو�أن�در3ـــــــــــ�E s�Vـــــــــــ�Vا��9ا

Bــــــــــــــــــــdــــــــــــــــــــ����Vل���0ر7ــــــــــــــــــــN ��Cــــــــــــــــــــ'�ى�ا '��%ــــــــــــــــــــ�ت��ــــــــــــــــــــ(ــــــــــــــــــــ]5�%b داء�ا.) ،ــــــــــــــــــــ�وي�"E1998،ع�ا�

  )122،ص

�Dــــــــــ��N�¹)ــــــــــ��ــــــــــ�ن�أو��ــــــــــ��h4 ــــــــــ��اDــــــــــ&�·�رRE��M&ــــــــــ�ء�ا %�@ــــــــــ���ــــــــــ��ا '%ــــــــــ�ر	ــــــــــ��اGو�

�g5أ���f:7�2�5% ا:  

� ����G�_ف��	Kotle :�7¥Nن��h4 ا��Dر: 

�Vــــــــــe�dأو��V8ــــــــــve �N�.ÜــــــــــÝ�íــــــــــ%�ر�l2ــــــــــ���اE"'ــــــــــ�ج7ــــــــــ�Vأداء�ا "ــــــــــ��yG	ــــــــــ����0ر �

6ــــــــ�د�ا h4ــــــــ�ن�@-ــــــــ�ن�راDــــــــ���إذا��0Gر7ــــــــ�6E�Vــــــــ?�أن�	��5ــــــــ�Vا�Nــــــــ��G�C%ــــــــ�ت�ا h4ــــــــ�ن�،�

 ���Nــــــــــــ�&G°ــــــــــــ��و�@-ــــــــــــ�ن�G�%��G�Cــــــــــــداء��ــــــــــــc= � �داء�أ�ــــــــــــ5f�2ــــــــــــ��@-ــــــــــــ�ن�راض�إذا�_ـــــــــــ�ـن�

 �=ة�cــــــــــــــــــــــــــداء�@bــــــــــــــــــــــــــ�ق�ا '��%ــــــــــــــــــــــــــ�ت�RNــــــــــــــــــــــــــ�رة�efراض��Nر3ــــــــــــــــــــــــــ�3�Vــــــــــــــــــــــــــ�ة�إذا�_ـــــــــــــــــــــــــ�ـن�

  ).28ص،2011س،�A�N)�،.(�3ا

 :ر��Dا �h4ن  �

���رك� ����ــــــــــــ�V[%ــــــــــــ��ا�ــــــــــــ'´�ام�G�%��'NــــــــــــاEــــــــــــ��داء����0ر7ــــــــــــ���V	eــــــــــــ�رة�	ــــــــــــ�ــــــــــــ

Eـــــــــــ��أداء�ا	�V0eا��ـــــــــــ)ـــــــــــ:y'ـــــــــــ"Eـــــــــــ�2ا���N�0ـــــــــــ��V]ا b%�ـــــــــــ]� ����ـــــــــــ�V\ـــــــــــ��داء،�$ـــــــــــ�ن�$

�m ـــــــ��Vـــــــ��	ـــــــ�م�ا �Dـــــــ��	ـــــــ���]\ـــــــ��P%�ـــــــ@أن���:ا��ـــــــ��lـــــــ¥�7ـــــــ��G%ـــــــ�ت�ا h4ـــــــ�ن،�$ـــــــ�ن�

��0ــــــــــــG�V&ــــــــــــ���G��N%ــــــــــــ�ت����ــــــــــــ�Vا���9Eــــــــــــ�Vوا %�ــــــــــــ��µــــــــــــ�A£�وإذا�_�7ـــــــــــ�jا9:ه�ا�ـــــــــــ
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ز7�hـــــــــ����P%�ـــــــــ@ �Gـــــــــ و�ـــــــــ���lـــــــــ�eع�ا ـــــــــ:ي��)ـــــــــ±��إ �ـــــــــs ��06ـــــــــ�� ـــــــــ@ا�:�ـــــــــا h4ـــــــــ�ن�$ـــــــــ�ن�

��Dرا). �P" ا��N36،�ص2008،�،�مأ (  

	eـــــــــــــــــــــــــــــــ�رة�	ـــــــــــــــــــــــــــــــ��lـــــــــــــــــــــــــــــــ%�ره���ـــــــــــــــــــــــــــــــ�  �

�y'ــــــــ"Eــــــــ���ــــــــ��ا�ــــــــ'´�ام�ا;U�	�2ــــــــRm�.ا ¨ــــــــ�Vــــــــ%b"Eــــــــ��ا	�yGور�ا "ــــــــ��ا Ý�Ãــــــــ�N�.Ü )ــــــــ

�;U�	ل��RA� ��g����.¨ ت�ا��Aé' ا�C�. 

�Dـــــــ��m ـــــــb7�V)ـــــــ ���V��7ـــــــ�ن�h4 ف�ا��Dـــــــ���ـــــــ���ـــــــ �Nـــــــ%�ر�lأو��V��V�³)ـــــــEـــــــ�ح�اP7�VـــــــP

06G�[\�� ة�mة�وا�Eن��h4 �3ت�ا�mت�و�e°ر.) jf�l51،�ص�2008،��،�م( 

�ـــــــــــــــ��Vـــــــــــــــ�س� '���ـــــــــــــــ��ا %6Bـــــــــــــــ�ر�� ��Eا�ـــــــــــــــ@�""ـــــــــــــــ��ا 0ـــــــــــــــ�ل�أن�رDـــــــــــــــ��ا h4ـــــــــــــــ�ن���و	��ـــــــــــــــ �

ن�¥Nـــــــــــ��@ـــــــــــ�وذ ـــــــــــ�n '�06ـــــــــــ��ا 0"�	ـــــــــــ�V �و�ا�³E)ـــــــــــVا h4ـــــــــــ�ن�Nـــــــــــcن�اN&�ـــــــــــ�Vا �ا5Qـــــــــــ�V= ا <

EاEا�y'ـــــــ�ـــــــ �0ـــــــ�م�إ �ـــــــ"ـــــــG�%��' ��Nـــــــ�����&ـــــــ�G�3�mـــــــ�ف��"ـــــــ و ��و;��EـــــــاLإ�V�³)ـــــــ�ـــــــ�ء��"N

	BVــــــــ�M���V��e0'ــــــــ�ت��)ــــــــ�  �Eــــــــ�دل�اeGأ�ــــــــ�س���ــــــــ�	�Vــــــــ�keــــــــ�����Vــــــــ%b"نcــــــــN�$��cنا &ــــــــ

 �0ـــــــــــــــ���ـــــــــــــــ��ذ ـــــــــــــــ�nأرhـــــــــــــــ�ح�6G"�5ـــــــــــــــ�Vا �Dـــــــــــــــ��ا 'ـــــــــــــــ�م�وا��Eول�ا h4ـــــــــــــــ�ن�@'06ـــــــــــــــ�� �@ـــــــــــــــ

V �0%�. )،Sx�& س�ج،ا�N224،�ص�2009ه�،�،د(  

������Vو�¢]���Q�R�9ا����V	�5P����	ن��h4 ا��D%'��5ر�و�[L�' �_:  

� �rذا	ا�?<�: 

1�ــــــــــــ&�Vا���9@ــــــــــــ�Gا3ــــــــــــ��	"�ــــــــــــ����د�و3ــــــــــــ�ب و��%/ــــــــــــ.«�N�Vــــــــــــ�d�Vــــــــــــ��VN �6'ــــــــــــM�2

 �"%Eا����V9QإLــــــــ��	"�ــــــــ������5ــــــــM�Vــــــــا %"�ــــــــ��Vــــــــ8ــــــــ�دة�ا���9ــــــــ�m�7ــــــــ����V�?�6ــــــــN�Vــــــــ�

�2;)ــــــــــــــ��N�،Vــــــــــــــ�V��2واD�Eــــــــــــــ�	�ــــــــــــــ6�ــــــــــــــ��	�ــــــــــــــ��3ــــــــــــــ�دة�ا���9ــــــــــــــ�N�Vا�%@ا h4ــــــــــــــ�ن��Hأن�

�ــــــــ��	�ــــــــ���ــــــــ�@G�%��Gــــــــ��ا ¨ــــــــ.�A9ــــــــ]�ا\�Vــــــــ���ــــــــ��ا���9ــــــــ���'kى�3ــــــــ�دة��ــــــــ:ه�ا '��%ــــــــ�ت�

�D�  .ا 

� is*`	�>?ا�: 

À�Hــــــــــ��D�Nــــــــــ����V�2ا 0&�	ــــــــــ�ت�ا )ــــــــــ��@ــــــــــ;ــــــــــ�ف�إLــــــــــ���6Gو��ــــــــــ:ا�ا "ــــــــــ�ع��ــــــــــ��ا 

��dـــــــ���ت�G'�ا$ـــــــ���ـــــــ�����G%ـــــــ�ت��'1�P)ـــــــh4� �Vـــــــ����Qـــــــ��أ3ـــــــ0G�2@ـــــــÀ��6G;ـــــــ�ف�اLـــــــ��
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ا ¨ـــــــــــ.�eGـــــــــــ�ع�¢ـــــــــــ]�ا�9ـــــــــــ���ت��m)ـــــــــــ�� ¬)ـــــــــــ�j أنb)ـــــــــــ��@��5ـــــــــــ�ـــــــــــ��Cـــــــــــ:ه�ا '��%ـــــــــــ�ت��

efت�H5%ــــــــــ�Nــــــــــcأن���gEة�$ــــــــــ�=@ �-ــــــــــ�ن��f¼ــــــــــ=��Gا$ــــــــــ��@Pــــــــــ�Oأن�@m)ــــــــــ��و �ــــــــــ��-ــــــــــ�ن�

�C� ت�ا�%��'  

 : ا�?<�	#>�ري �

�Vــــــــــــg3ــــــــــــ�رك��ــــــــــــ��Eداء�ا��)ــــــــــــ'�ى�ا '��ــــــــــــ��Cــــــــــــ��ا89ــــــــــــ�دة�و�g3ــــــــــــ��V)ــــــــــــ'�ى�

دراك�5�ـــــــــــــ��ا '��%ـــــــــــــ�ت�ا h4ـــــــــــــ�ن�PNـــــــــــــ�دة�ا�9ـــــــــــــ���ت�وا@أdـــــــــــــ�ى�$5ـــــــــــــ��Cـــــــــــــ�ور�ا ـــــــــــــ���4

�ة�أو�ا '&ـــــــــــ�ر�@ــــــــــPــــــــــg� �Vــــــــــ�ر�dــــــــــ���ت����3دة�M�7ـــــــــــ5�ــــــــــ��أن�(%ــــــــــ�ف�ز @ا h4ــــــــــ�ن� gــــــــــ��

%Eا�9ـــــــ��ي �ر �ـــــــا�[Lـــــــ�اEـــــــ-�2ا�ـــــــ·�Rdـــــــ���Qا �Dـــــــ@ص��9�Nـــــــ���ت�ا��0Eـــــــ�Vوا  �̧�. 

Daniel Ray, , 2001, P24)(  

�`�uا�	ع?Yا����9: ا�	ر<�	���aأ  

�5�Vــــــأ�	�ــــــ��أن�رDــــــ��ا h4ــــــ�ن��)ــــــ'�6ذ�	�ــــــ��� Bastonو� Hoffmanأfــــــ��_ــــــ��2ــــــ�� �

efـــــــcة�\ـــــــ=[�Vـــــــ(أي���³�Vـــــــ��ا "0ـــــــ�ط�ا ¨ـــــــ.������ـــــــ��Vـــــــ	�5P��[ـــــــ=� و�\ـــــــ]��ـــــــ��@�ـــــــa%)ـــــــ��	

e(k �Nن��h4 ا��Dر�V «داء�اEV(�³: )،Sx�& س�ج،ا�N225،�ص�2009ه�،�،د(  

�5ـــــــــــ��@� ـــــــــــ���dóـــــــــــ��M$�7ـــــــــــ���ـــــــــــ¬'�6ث��ا�³E)ـــــــــــVإذا�_ــــــــــ�ـن�ا h4ـــــــــــ�ن�راDـــــــــــ���	ـــــــــــ��أداء� .1

 ز�3��Q�hد

إذا�_ـــــــــ�ـن�ا h4ـــــــــــ�ن�راDـــــــــــ���	ــــــــــ��ا���9ـــــــــــ�Vا��0Eـــــــــــ�Vإ �ـــــــــــ�،�$ــــــــــ¡ن��ـــــــــــ�اره�Nـــــــــــ� %�دة�إ U;ـــــــــــ�� .2

�%t�  .��-�ن��

�ـــــــــــ���2�0ـــــــــــ����)ـــــــــــVا³E ن�رDـــــــــــ��ا h4ـــــــــــ�ن�	ـــــــــــ��ا���9ـــــــــــ�Vا��0Eـــــــــــ�Vإ �ـــــــــــ���ـــــــــــ���eـــــــــــ�2ا .3

�ا�³E)ــــــــــــ�ت �6Nــــــــــــ?�أنأdــــــــــــ�ى��"�$)ــــــــــــV،����³)ــــــــــــ�تاm'5ــــــــــــ�ل�3�Gــــــــــــ��ا h4ــــــــــــ�ن�إLــــــــــــ��

�Dــــــ��ا h4ــــــ�ن��ــــــ'-�ن� ــــــ�À;��ا 0ــــــ�رة�	�ــــــ���5m@ــــــb7�V)ــــــ���gــــــ��اE"�$)ــــــcن�N��'ا ¨ــــــ.� ;ــــــ

 H��[\�V($�"Eر����5$���5@´��ا�%��. 

b7ـــــــــــ�µن�رDـــــــــــ��ا h4ـــــــــــ�ن�	ـــــــــــ��ا���9ـــــــــــ�Vا��0Eـــــــــــ�Vإ �ـــــــــــ���ـــــــــــ��0ده�إLـــــــــــ��ا '%��ـــــــــــ��2ـــــــــــ�Cا .4

V�³)ـــــــــEى \ـــــــــ]�ا�ا��)ـــــــــ��6N�،�Vـــــــــ?�E)ـــــــــ'��2e0ـــــــــ�ة�أdـــــــــ	�Vـــــــــ@:w)ـــــــــ�ن�h4 ـــــــــ��اDـــــــــ�2رW5@
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���ا�³E)ـــــــــV ��³5)ـــــــــ�V$�5ـــــــــ��@'%�ـــــــــ�����9�Nـــــــــ�Vا��0Eـــــــــ�Vإ �ـــــــــ���5ـــــــــ��@0ـــــــــ�د�Mـــــــــ�&G��ـــــــــLإ

n�;ـــــــــ�(Eا��ـــــــــLإ�V��0ـــــــــEـــــــــ��اG���d�،ـــــــــ�ن�h4 ـــــــــ��اDـــــــــ�س�ر����ـــــــــLإ��ا ¨ـــــــــ.�()ـــــــــ±�nـــــــــ"e أن�ا

V���( ا��;�Rm��@�6G������5'G. 

�ـــــــــ��	ـــــــــ���)ـــــــــ'�  .5�=ا�a�yـــــــــا ��;��إLـــــــــ 3�mـــــــــ��ىو��ـــــــــ��³)ـــــــــE�Vا�]ن�\ـــــــــcأداء�ا %ـــــــــ����ى ا 

Be0'(��V�rMا '�ر. 

\ــــــــ]�b7ــــــــ�µا ��ــــــــ��jو�ا�³E)ــــــــV %�5ــــــــ�2ــــــــ��ا4Eا@ــــــــ�� ����5P	ــــــــ06GVــــــــ���m ــــــــ�Vا �Dــــــــ��و�

�[L�' �_����f:7) :ة���f56 -54ص،�2005،،ح�(  

_�Ø;ـــــــــ��(%aـــــــــ=�	ـــــــــ���m ـــــــــ��Vـــــــــ���Kـــــــــ'0�ار�ا "ôbـــــــــÜ.��%�5ـــــــــ2ة� � (%'aـــــــــ=��m ـــــــــ�Vا �Dـــــــــ���cـــــــــ .1

 ���Dع��%cن؛�PGه�

�)ــــــــــــ��N�£5ـــــــــــــ'0�ار�Nـــــــــــــ�ا���y ��³5)ــــــــــــ�V»7ـــــــــــــ� �cVـــــــــــــة�G"�$)ـــــــــــــ��ا h4ــــــــــــ�D�Qـــــــــــــ��ر @06ــــــــــــ�� .2

 ؛اV5�"EوG-� ����أ	�eء ´Æ�bز�"��VوG�[L�' �h و�o&dا Bd�25%ل�$<=ة

3. Vـــــــ��ا %� �ـــــــD��ـــــــ�ار�	��5ـــــــ�Vا �ـــــــ�اء�إLـــــــ� ا h4ـــــــ�ن �Gـــــــ�$��C)ـــــــ'��Mت�ا G�.%/ـــــــ�5ـــــــ���� ��ـــــــGر�ا

�oh�5�ــــــــ���Nــــــــ� �h4ن  ا�³E)ــــــــVاE%ــــــــ��Bت�ا ¨ــــــــ.�Gــــــــ@�[Lــــــــ�' �hـــــــــ�ل�أنوRGا�Vــــــــ�B	ــــــــ���kG�

�Q²;��5 دا�N، 

  . ��V(�³5ا :ي�@'�g%��2��% � �-�ن�و$�ّ �ا %2�5@´���ا ��m��D$�4 �ى� .4


��uا�	ع?Y: ا�	ا�?<�	داتG��  

،� '��%ـــــــــــــ�تا�¢ـــــــــــــ]�أ���ـــــــــــــ�V أ[%ـــــــــــــ�د�Pـــــــــــــ�ل��BWNـــــــــــــ��Vو$ـــــــــــــ�'6ـــــــــــــ�د�@ ا h4ـــــــــــــ�ن رDـــــــــــــ���ان

�داء��%b اا�،[�V0N�&E أو�V0N�&Eم�ا�	.  

 :ا��ـ��2ـ�ت �
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Nف���ا h4ـــــــــــــ�ن  @k'�ـــــــــــــ�ا ـــــــــــــ:ي���داء=�	ـــــــــــــ��(%aّـــــــــــــو�¢ـــــــــــــ]�� 5�0ـــــــــــــ�VاE'��%ـــــــــــــ�Vأو�5Nـــــــــــــ���%ـــــــــــــ

5�ـــــــــــــ����dـــــــــــــBل���dـــــــــــــ�VاRA9ـــــــــــــ�ل�	��ـــــــــــــ���ـــــــــــــMو�،Vأن�%�"ـــــــــــــ�O6ـــــــــــــ�د�ا�89ا7ـــــــــــــG�Vــــــــــــــ������

  )1998�،128،ع�اE"��وي،: ($���5@�]�اV���9	���ا �C��'� ��72�5%ا :ي�@-�ّ 

� ��Q�Rd��	ت��%��GV���9ا�ا�89دة(اV%��'E (؛  

� �C$�"Eا��	ت��%��G أو�V�	�5'3K��� �-' ؛ا 

 .���G��V-� ���ا��G9%�ت�	 �

  ) 59ص�،� 2012،�س،	�eات(  :��Vا�7اع����ا '��C"�ك���Bو 

1.  Ê�"ا��	ي ا���2~: 

�����ـــــــــــــ�Vا ـــــــــــــ:ي��%'0ـــــــــــــ��ا h4ـــــــــــــ�N��Q¥7ـــــــــــــ�9)ـــــــــــــ'�ى�ا�ي ·�ا '��ـــــــــــــ�Cا 'ekـــــــــــــ³ ¸ـــــــــــــ@� 

  .�6ث@���أن�5@

 : ���ري ا���2~	ا7 .2

Eا�Cــــــــ%�ــــــــ�ري�و ا '��ــــــــ�Eــــــــ��اEــــــــ'�ى�ا(L�[ا�ــــــــ'%�اد����ــــــــ�	��Qــــــــ�h4 ا ــــــــ:ي�@-ــــــــ�ن�ا

�e0' ��Eر�ا��%�Q�h4 "��ا	ل��e0 ا�V �m��06'G"�ه�	ا :ي�.  

 :�Hرن ا���2~	ا7 .3

�ى ����ت�� �0��V"�%��V���9ر�2W9�N�V7أداء�ا5@d.  

�ـــــــــــــ¥��ـــــــــــــ��ا�ـــــــــــــ'%�5 ��اa�9ـــــــــــــ=ة��9�Nأ�ـــــــــــــ�س��G%ـــــــــــــ�ت�	�ـــــــــــــ��ا h4ـــــــــــــ�ن� @-ـــــــــــــ�ن kGو�Vـــــــــــــ���

���Mـــــــــــــ��dـــــــــــــBل�RGKـــــــــــــ�ل��ا )ـــــــــــــ�g ��Nـــــــــــــ��أو dóـــــــــــــ�N "	ـــــــــــــ�Yا�	ـــــــــــــ=�mذن إ�ـــــــــــــx"V$ـــــــــــــ�D،�إ �ـــــــــــــLإ�

�ــــــــــ��dــــــــــBل�ا ��ــــــــــ�e��2Q"ــــــــــ0nــــــــــ����gا @�U;ــــــــــ���ــــــــــ��ا �	ــــــــــ�د�ا ¨ــــــــــ.�اE%���ــــــــــ�ت�ا ¨ــــــــــ.�@R6ــــــــــ�2	

�V�PMا <=و.  

�	xداء ��Yا� ).59ص	،	 2012،	س،&�Gات: (

N�¹)ــــــــــــــ��5ــــــــــــــ��Nأو�Vــــــــــــــfر�Eا�Vــــــــــــــ=��� 5�0ــــــــــــــa%�ــــــــــــــ���)ــــــــــــــ'�ى�و��ــــــــــــــ��	دا�ا ــــــــــــــ:ي��ء

 Churchill،�وMــــــــــــــــ�ى����ــــــــــــــــV$%ــــــــــــــــP��7�Bــــــــــــــــ�Vا�ــــــــــــــــ'%�5 �� ��ا h4ــــــــــــــــ�ن @R6ــــــــــــــــ�2	��ــــــــــــــــ��
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�ـــــــــــ�ى����3±ـــــــــــ]� '�6@ـــــــــــ��\ـــــــــــ]�ا	'eـــــــــــ�ره�G-ـــــــــــ�ن�أ��5'ـــــــــــ��اEـــــــــــ�رك��داء أن�Permantو

�6ـــــــــــــj��2.�_�7ـــــــــــــ¨ـــــــــــــا ا���9ـــــــــــــR´N�Vـــــــــــــ�ص��ا %�5ـــــــــــــØ2;ـــــــــــــ��ا '��%ـــــــــــــ�ت�ا ¨ـــــــــــــ.�_�ّ �06Gـــــــــــــ�

ـــcن�اE%ـــــــــ�@c=�اE%'5ـــــــــ�ة�\ـــــــــ]��sدراك�%'aـــــــــ=� اd'�ـــــــــ�ر��ـــــــــ��Nـــــــــcن��5Pـــــــــ�ع�ا eـــــــــ�ا�2Qو �ـــــــــ��Nــــــ

�داء(ا �Dــــــــــــــــ��ا�W5'Eــــــــــــــــ�V\ــــــــــــــــ]��7�Mــــــــــــــــ0��Vــــــــــــــــ�@¬�µا�0Eر7ــــــــــــــــ�V �0ــــــــــــــــ�س��[Lــــــــــــــــ�WEدا�ا��ءو�

�o��'Eا(  

� 	�H�  ):��!ا��u(ا7>�

V0ـــــــــــــــــN�&Eـــــــــــــــــ]��ا¢�V��5ـــــــــــــــــ	ـــــــــــــــــ�دP@ن��)ـــــــــــــــــ'�ى�ا '��%ـــــــــــــــــ��إcـــــــــــــــــNق���داء(ت�ا bـــــــــــــــــ�

Cـــــــ��'Eداءو�)ـــــــ'�ى��)ا�0�Gـــــــ�Sا���9ـــــــV،� �ا %�5ـــــــ]�2%ـــــــ�ا b%�ـــــــ�[ا ـــــــ:ي�Rmـــــــ�2	��ـــــــ��

Ø;ــــــــــــ��ا '��%ــــــــــــ�ت�ا ¨ــــــــــــ.�_�ّ أو��)ــــــــــــ�وي�اEــــــــــــ�رك�اafــــــــــــ=��ــــــــــــ���أو ا b%�ــــــــــــ]���داء $ــــــــــــ¡ذا�_ـــــــــــ�ـن

£�Aــــــــــــــــــــــــ��µــــــــــــــــــــــــ�،�،�أlــــــــــــــــــــــــ��M: (ا %�5ــــــــــــــــــــــــg$�2"ــــــــــــــــــــــــ��@'06ــــــــــــــــــــــــ��	��ــــــــــــــــــــــــ�2ا �Dــــــــــــــــــــــــ��وا %

  ) 33،ص1998

o �Iا����	اف? : ��[�%b داء�>داء�ا��Eو ا�C��'¢�;U$�Vh�°���V �m�[. 

o ـــــــــــــــــ�I6ـــــــــــــــــ���ا	داءأي�: ?اف��داء�<ا b%�ـــــــــــــــــ]���Eو ا�Cـــــــــــــــــ'��ـــــــــــــــــ¢°�Vـــــــــــــــــ �m�[ =ـــــــــــــــــc�

�;U$�Vh�°��. 

Eا�Vــــــــــــــ �mو�إن�Eــــــــــــــ�م�ا	و�V0ــــــــــــــN�&Eا�V0ــــــــــــــN�&ــــــــــــــ����Dــــــــــــــ�،�  �Nــــــــــــــ%�ر���e3ــــــــــــــ�G�V ــــــــــــــ��ا 

  .ا ��V0N�&�Dا )��V�e$�'� ��	²;��	�م��V �mE	�م�ا

  .��2س	در��	ر<�	ا�|��ن : ا�Y?ع	ا�?ا�~

�ــــــــ��G-ــــــــ�ن�ا89ــــــــ�دة�ا�³E)ــــــــ�6N�Vــــــــ?���ــــــــ�س�أداء�ا h4ــــــــ�ن�@´'�ــــــــ��	ــــــــ�� رDــــــــ���ــــــــ�س� �

و�	��5ـــــــــ��@5�ـــــــــ����ـــــــــ�س�رDـــــــــ��. ـــــــــ��@-ـــــــــ�ن�Nـــــــــ"�µbا k)ـــــــــ��Veا h4ـــــــــ�ن  رDـــــــــ��3ـــــــــ�ة� �ـــــــــ��

O� ــــــــــــــ���،�ص�2009ه�،�،دNــــــــــــــ�س�ج،ا &ـــــــــــــ�Sx،( :: ا h4ـــــــــــــ�ن�	ــــــــــــــ����Mـــــــــــــ��أmــــــــــــــ���ـــــــــــــ:ه�

231(  

� l�eEا�=c°ة؛ا ����0ت�� 
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 ا ����0ت�ا ��V�b؛ �

� V�5� .ا ����0ت�ا 

    ا��6��Hت	Ä%(	ا7���?ة :أو� �

�ــــــــــــ�ط�ا �   kN�Vــــــــــــ&eG�Eا���e"ــــــــــــGn'%�ــــــــــــ���ــــــــــــ:ه�ا ���0ــــــــــــ�ت��Nرا�ــــــــــــ�Vو���6Gــــــــــــ�2ا %"�ــــــــــــ

وW5'Gــــــــ��2ــــــــ�ه�ا %"�ــــــــ��. 	"ــــــــ��ا h4ــــــــ�ن 	ــــــــ�م�ا �Dــــــــ���أو N"ــــــــ�اm�yGــــــــ�Hت�ا �Dــــــــ��ا ــــــــ:ي�@'ــــــــ¥���و 

[\) :Robert Kaplan, p. david, korton, 1998, p83( 

��1	ا�*���2 �Uا: 

Gو��Vا )ــــــــــــ����VــــــــــــRA9أ�ــــــــــــ�س6ــــــــــــ�د�ا��ــــــــــــ�	ــــــــــــ�د��	�Qــــــــــــ�h4 ــــــــــــ�� ا	ــــــــــــ=�a%��?�6ــــــــــــN

�V�³5)ــــــــــ� �Vا )ــــــــــ����VــــــــــRA9ــــــــــ�دة�اMــــــــــ�د�ز	ــــــــــ�دة�M4NــــــــــQB5	5ــــــــــ��f�،ــــــــــ�ن $0ــــــــــ�ان��أن�hز�

V���( ا�VRA9%/.�$�0ان�43ء����ا�ورة��p �N.  

و�زMــــــــ�دة�	ــــــــ�د�	5ــــــــBء���³)ــــــــ��Vــــــــ��@ــــــــ³دي�اLــــــــ��زMــــــــ�دة�اRA9ــــــــ�Vا )ــــــــ���g �Vــــــــ��و�

Dرا��(b@ا����9ت��������	ء�B5% ن�ا�.  

 :��Mء^GHان	ا�	أو ��Gل	�Y�[3ظ	 �

اي�،�b7ـــــــــ�µا�³E)ـــــــــB5% Vء��ـــــــــ��ا�ـــــــــ'5�ار���\ـــــــــ]�ا '%��ـــــــــ��2ـــــــــb'mKCـــــــــ�ظ�Nـــــــــ� 

ا ــــــــ�\]�@0eــــــــ¦��ا h4ــــــــ�ن @b<ــــــــ=ض�أن��إذ	ــــــــ���)ــــــــ'�ى�رDــــــــ�ه،��%�5ــــــــ�2ــــــــ�ى�(%ceــــــــ=�وHء�ا 

E)ــــــــــ'�ى�ا �Dـــــــــ��ا ��bـــــــــpN�2ــــــــــ�5ن��ا�³E)ـــــــــV أداءP��7ــــــــــ�06G�Vـــــــــ��� ��³5)ـــــــــVو$�ـــــــــ��

 HوQ و�،�$� S)ü�2-�   :ا 

         

                    

د ـــــــــ��B_�$�ـــــــــ��	�ـــــــــ��ارbGـــــــــ�ع��)ـــــــــ'�ى�ا �Dـــــــــ�� ـــــــــ�À;�،��ز²Q�h;ـــــــــ�\ـــــــــ]�وHء��اE"�5ـــــــــPVـــــــــ��'$

Hأن إ��V$ـــــــــ�Dإ�،�أن�ا h4ــــــــــ�ن��إLــــــــــ��ـــــــــ:ا�K$<ــــــــــ=اض�@0eـــــــــ¦�1)ــــــــــý.�و�@´'�ـــــــــ���ــــــــــ���Pـــــــــ�ل�dóــــــــــ

الولاء                                      الرضا  
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ـــــــــ��ا �اþـــــــــÜ.� ــــــــــ¬p �N�µــــــــــ�ورة��ــــــــــ��زhـــــــــ�ن�و$ّ�ــــــــــ ِaّ%�ــــــــــ�� �[Lــــــــــ�' �Nــــــــــh4 5ــــــــــ��$0ــــــــــ�ان�اQــــــــــ��=�دا	��Q�

�;À� ��D� ) ) .http/www.Csa.tmo.fr/solution/cra-pdfا�b´7ض��('�ى�ا 

  ) k#: )j. Youssef bouskia, 2004 p.25?ار	#��H	ÑYI	ا��G�Uت �

�bGـــــــــE�C@6)ـــــــــ��O'��ـــــــــ�oا �ـــــــــ�اء�و���oـــــــــ��'E5ـــــــــ��_ــــــــ�ـن�ا�-$�،�Qـــــــــ�h4 ـــــــــ��ا��Vـــــــــ	�5P

P%ــــــــــ��2ــــــــــ:ا�إ�Hأن�ا %�ــــــــــ�Oا ــــــــــ:ي�@�،و�ا %�ــــــــــ��µـــــــــ�A£ دلّ�	�ـــــــــ��ارbGــــــــــ�ع��)ــــــــــ'��Mت�ا �Dــــــــــ�

�Vــــــــــــ�ر�و���ـــــــــــR0 ــــــــــــ�ع��ـــــــــــ��ا"Nـــــــــــ�c5'@�0ـــــــــــ�س�Eـــــــــــا H� اV����0 ــــــــــــ�N���ــــــــــــ��_ـــــــــــ�ن�اE'��ــــــــــــ�o@'ـــــــــــ¥�

�bG%ـــــــــ3�Vـــــــــ�ا�و�اpb´"Eـــــــــ3�Vـــــــــ�ا،��ا �ـــــــــ�ذةEاءات�ا�@Rـــــــــc°�£eـــــــــ=�و��$�ـــــــــ�ازن�Nـــــــــcن�	ـــــــــ�د�ا �ـــــــــ

V0�0A9ا��	�=a%�.  

� I�vرا6: ـ��Gـا��kا�	ـ�ت�Yـ�.  

 ذاGـــــــ� mـــــــ� \ـــــــ] %�5ـــــــ2ا  �ـــــــ��ك �Nرا�ـــــــg  Vـــــــ� 	�BـــــــH V اl�eEـــــــ�ة °cـــــــ= ا 'ـــــــ�اcN= »ن �7ـــــــً�ا

 ا �Dـــــــ� 	ـــــــ�م أو ا �Dـــــــ� �m ـــــــ0�0m VـــــــbG V)ـــــــ� H ا ¨ـــــــ. اcw'Eـــــــ=ات 0Gـــــــ�@�ات إLـــــــ� ()ـــــــ�"� و �²;ـــــــ� ،

 ا ــــــــ�وا$C 	�ــــــــ� (%ــــــــ�ف إLــــــــ� �l�eــــــــ�ة �ــــــــ���f و��6Gــــــــ2 ا %�5ــــــــ2 �ــــــــ� �K<ــــــــ=اب ا pــــــــ�وري  $5ــــــــ� ،

  .راPG ��ًD%�� ا ¨. ا �e0%ت أو

  :ا����9	��kى 	إدارة .1

�Dــــــــــــ�c°= ،Vـــــــــــ ا�A9 ــــــــــــV 	�ـــــــــــ� ا��9ــــــــــــV ا ـــــــــــ�دود �ــــــــــــ� ا �ـــــــــــ-�ى Eـــــــــــ= اce%' ــــــــــــ� وا	ــــــــــــ�م 	 

 	�ـــــــــ� (%'5ـــــــــ� ا %5ـــــــــBء lـــــــــ-�وى  �ـــــــــC ا '%��ـــــــــ2 و	��5ـــــــــV  ����ـــــــــV، ا pـــــــــ%�� �داء 	ـــــــــ� ا �Dـــــــــ�

 @'%��ـــــــ2 ا ـــــــ:ي ا ـــــــ�اRGK �Qـــــــ�ل أو RGKـــــــ�ل �ـــــــ� �%�"ـــــــV $<ـــــــ=ة إLـــــــ� وا �ـــــــ�ل  إ �ـــــــ� �Kـــــــ'�5ع

��$ n"e ت \] اH�m V"�%� .، �'¬� ل�RGK 2�5% �N اء��ة ��6د�V وإ3l�e� �%�.  

2.  ��� :ث	ا�|��[=	ا�HY7د/=

��ــــــ�اف�06Gــــــ���إLــــــ� �6Nــــــ�ث�ــــــ��dــــــBل��ــــــ:ه��e"ــــــn)ــــــ±��ا � � Vــــــ�Gü : )،Sxج،ا &ــــــ��

  )232،�ص�2009ه�،�،د�Nس
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 ؛��6G2�5%@��و��%�$�V	�ا��2ا�V�D�bE �ى�ا  -

  .n"e	��ا '�C��2��%ا �B5%ءأ��eب�ا07&�ع�[%�Æا  -

 ا e"ـــــــــn @0ـــــــــ�م ، 5ـــــــــBءا %  0bـــــــــ�ان ا �ô¬QـــــــــÜ. ا ـــــــــ�ا$C \ـــــــــ] ا '�06ـــــــــ� �ـــــــــ� ا Wـــــــــ�S1 ا gـــــــــ�ف

��ــــــــ�eب mـــــــ�ل  mــــــــ�ار 3ªـــــــ�اء ، e' �Nــــــــ�@2 �ـــــــ���ا ا ــــــــ:@� ا %5ـــــــBء [%ــــــــÆ �ـــــــC �0ــــــــ�BNت Nـــــــ¡3�اء 

 ا ¨ـــــــ. 3sـــــــ�اءات $gـــــــ� �ـــــــ� و�ـــــــ:ا ، ا %�5ـــــــ2 إN�3ـــــــV إLـــــــ� و�Kـــــــ'�5ع ، ا 'eـــــــ�@2 إLـــــــ� د$%ـــــــ�;� ا ¨ـــــــ.

 ا %5ـــــــــBء ��gmـــــــــ� ا ¨ـــــــــ. ��ـــــــــ,�V 	�ـــــــــ� ردًا اE'´ـــــــــ:ة 3sـــــــــ�اءات 	�ـــــــــ� وا '�wـــــــــO اG´�ذ�ـــــــــ� @5�ـــــــــ�

��ر_�ن Eا [\ Vا �را�.  

3. ��&M<�63	ث��ا��: 

 e"ـــــــanـــــــ=��ـــــــ:ا�ا "ـــــــ�ع��ـــــــ��ا 6eـــــــ�ث�ا ���bـــــــ�g5G�Vـــــــ�ا�Dـــــــ�وري� ��0ـــــــ�م�6e �Nـــــــ?�ا ��ـــــــ.،�$'�%

µ¬0،�و��ــــــــــــ:ا��ـــــــــــ��@ــــــــــــ'���6ـــــــــــ�د�أو��Hــــــــــــ�ذا��ـــــــــــ@@Pـــــــــــ�Oأن��	QB5ــــــــــــ��°ـــــــــــ�O\ـــــــــــ]���ــــــــــــ�س�رDـــــــــــ��@

V�	B&'ا�ـــــــــــــ�Vرا�ـــــــــــــ�Nل�ا �0ــــــــــــــ�م�Bـــــــــــــdـــــــــــــ���ــــــــــــــ����	ف��ا '�6@ـــــــــــــ��ا ــــــــــــــ�������N 'ــــــــــــــ�L]و� ا '%ـــــــــــــ

V�-�E�Vا �را����وض�و�	"�b 6?�و�اe ا ) : .µt138،�ص�2005،ث�،�إدر(  

� ��vـu� :6راGـا���kا�	ـ��  

 �)ــــــــــ5£ »7ــــــــــ�  �e"ــــــــــ�ك _ـــــــــ�ـفٍ  °cــــــــــ= و �"ــــــــــ� ، إ	�Bً�ــــــــــ� ا "ــــــــــ�Ï] ا 6eــــــــــ? @-ــــــــــ�ن  أن @5�ــــــــــ�

 وأ�ــــــــ�eب ا �Dــــــــ� أ�ــــــــ�eب �Wــــــــ2 ، ا %5ــــــــBء 	ــــــــ� ــــــــ�در �%ــــــــcن �ــــــــ��ك أو §ــــــــ���ة gbNــــــــ�  �e"ــــــــ�ك

  ...). اE%'�0ات ، ا )����fت( �تا 7��e �:ه ���س @OP. ا ��D 	�م

?6e ا��5@�.���ا��Gü�2mا E�NV) :Claude Dumeur, p 59.(  

 :#�G/G	أGaاف	ا�Gرا�6 .1

[�@��5�$�V�5�  :�2W5'Gأ��اف�ا �را��Vا 

  ا ��D؛���س�أ��V�5_�2	������2	�ا��2 �
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� ��	��D�  أ�V�5؛ �f¼=ا�N���%'E %�ا���2ا n"e أداء���س��)'�ى�ا 

  n"e؛ا �أداء��]� �%�"�V	�����س�ا ���Dا  �

�f¼ـــــــــ=�%�$ـــــــــ�Vا %�ا�ـــــــــ�2 � V5)ـــــــــ'�ى��أ��5ـــــــــNـــــــــ��و��0ر�7;ـــــــــ��D��أداء\ـــــــــ]�ر$ـــــــــ��C)ـــــــــ'�ى�ا 

 .n"eا 

  :ا����ر	ا���:� .2

5�ـــــــــــــ��@�Hو�،jـــــــــــــ��ا�7;ـــــــــــــ��V�	B&'ـــــــــــــ�K�Vـــــــــــــأن�ا �را�ـــــــــــــNـــــــــــــ�ر�R'7¥�Vا %�"ـــــــــــــ�µـــــــــــــb7ن�

�OــــــــP@�V�5ـــــــــ�G-ـــــــــ�ن�د��0ـــــــــ��Vأن�ــــــــ�ف�PGـــــــــ�ى�	�U;ــــــــ��ا �را�ـــــــــ�Vا ��5ــــــــV،�$%�"ـــــــــ�Vا �را�ــــــــ�Vا 

V�W5و� 

3.  1H�63	ق?qء�:  

ــــــــــ� ا�'R0ــــــــــ�ء ��0Mــــــــــ�6G V@ــــــــــ� @PــــــــــO ، ا ��ــــــــــ.  �6eــــــــــ? ا�ــــــــــ'��rن إ	ــــــــــ�اد �eــــــــــ2�"	 

Vا %�"ــــــــــ ، OــــــــــPMأن و �Nــــــــــ�&'G أ7ــــــــــ�اع V�,ــــــــــ�� �ــــــــــ¬'� ا ¨ــــــــــ. ��ــــــــــ,�V و	ــــــــــ�د ا Rــــــــــ��°V و�ــــــــــ�ق  

. ا '�06ـــــــــــ� ��0MـــــــــــR0'�B  .Vـــــــــــ�ء E�N)ـــــــــــ'ce�Pن ا��9ـــــــــــ�G Vـــــــــــn �ـــــــــــ�K Cـــــــــــ'��rن \ـــــــــــ] pGـــــــــــ²�5;�

  :¢]� �R0'�Bء����Vأ��R0'�Kء�وcN�c57ن��Bث���ق�

� V@د�b ت�اBN�0Eا.  

� �G�g �Nء��R0'�K. 

  .sداري ��r'�Kن� �

  :إ&Gاد	����63ن .4

�V5ـــــــQ���V°ـــــــ����ـــــــ,�GVـــــــ'����OـــــــPMن،�و��r'ـــــــ�K��;²5ـــــــp'@�.ـــــــ�ةا ¨ـــــــ	ا��Güـــــــ�V\ـــــــ]��اeEـــــــ�دئ �

V°��R ا�V��5	 ) :µt139،�ص�2005،ث�،�إدر(  

� �OP@أي�(%���0أن����[L�dم�و�gb؛@-�ن�ا )³ال��  

� G�O"PV�,����OP@³��2ال�-$�،V34دوEن��أنا�-@VN�3¡N�V�0'(؛�  
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�ح� ���[\�c6' ا�O"PG؛V�,��  

�  َ�'(E���3ا�G�O"PG�O3�Lإ VN�3إ�V"�%؛�  

  ؛��رة�ا )³ال�	������06Gا �gف��"� �

�  َ�'(Eك�اB'ا��Vز�B ا�V���%5� �O3VN�3® . 

  :#.��~	ا�����Iت  .5

�Vأو�53ـــــــــــــ�K�Cـــــــــــــ'�7��rت�و�Gزg%tـــــــــــــ�،�[%ـــــــــــــ��إ3ـــــــــــــ�اء�ا0Eـــــــــــــ�BNت�واE�-Eـــــــــــــ�ت�ا �bG�gـــــــــــــ

ـــــــــ���V،�وا ¨ـــــــــ.�6G'ـــــــــ�ج����R6ـــــــــ�2اE)ـــــــــ'�e�Pن�	�ـــــــــ���ـــــــــ�ر��%ـــــــــcن��ـــــــــ��اE%���ـــــــــ�ت�

  .إL��ا 6e?�وا�5f�V�Q�Rms�V89�%Eاد�4��3ة�GH´�ذ�ا 0�ار

 :#���9	ا�����Iت	و	&?<�8 .6

�OــــــــP�$�،�Vــــــــ�	�7�jوإذا�_�7ــــــــ�،�VــــــــN�3s�Vــــــــ%�e& �
ً
@ــــــــ'����6Gــــــــ�2ا 7��eــــــــ�ت�و$0ــــــــ�

إذا�_�7ــــــــــN�3s�jــــــــــ�5f�VــــــــــV،�$¡7"ــــــــــ��1%'5ــــــــــ��	�ــــــــــ��. و$gــــــــــ��N�3sــــــــــ��6GVــــــــــ�2ا6E'ــــــــــ�ى�

V�Q�Rms�O� ��� :@'-�ن�ا '����2��6	�ة��)'��Mت. 

� �µ¬@�0�V�5��� � ؛�%2�5 �ى�ا �MVو � و�

� �V&��'�V�5����	����mى؛�R"	�2- �Ve(k �N 

�؛ �R"	�2_��	��D� ��µ¬@�0ا ��D،�و��)'��Mت�ا 

� ��D� ؛n"e 	��أداء�ا� �L�53s 2�5%]ا 

 ؛�V"n"eا�Eرو��V	��أداء�ا ��]� �%�ّ  ا ���Dا �

��N¥داء�ا  �R"	�2_�V�5أ��V7�0ر�n"e.   


HIــــــــــــ�ط	ا��ــــــــــــGا�9	و	ا��2Mــــــــــــ�	�ــــــــــــ%ن	�8Yــــــــــــ���	ادارة	&2Mــــــــــــ�	: ا7>�ــــــــــــ�	ا���uــــــــــــ

  ا�|��[=	وA*�	ر<�	ا����9

  Mix Marketing ا7|-¹	ا�+*�-�H	: ا�Y?ع	xول 

  ��8Yم	ا7|-¹	ا�+*�-�H	: أو�



  �qeر	ا�:w?ي 	                                                                                              ا�91Y	xول	
 

 
20 

�	�ـــــــ��@ـــــــ��yM4ا �)ـــــــ��S0M\ـــــــ]�Ø;�@ـــــــ�Vا5�9)ـــــــ¬"�ت��ـــــــ��ا 0ـــــــ�ن�اþ�Eـــــــg§�.Üـــــــ���gbـــــــ�م�اEـــــــ

�ــــــــ��	"Rــــــــ�ا�و�[%ــــــــ��	0ــــــــ���ــــــــ��ا ــــــــ����4ا�/ــــــــ.�ن��ــــــــ��-ــــــــ@'،(Neil Borden) ?ا m�eــــــــ	

�mـــ?��ــــ�م��5P'Nــــ�Cا�/ــــ.�	�ــــ��) P4(�5ذ3ـــ���3@ــــ�ا�	ــــ�ف�N"5ــــ�ذج��7 (Mc Garthy)�ـــ�م

ـــــــــــــ��$0ـــــــــــــ�oو�¢ـــــــــــــ]�� �Rـــــــــــــ�6eا �	"Rـــــــــــــ��ود�gPـــــــــــــ�"	�Vـــــــــــــ%Ûو�: أر�Cـــــــــــــtا '�ز�،�اE"ـــــــــــــ'�y،ا )ـــــــــــــ%

yMي،( .ا <=و��e 73،�ص�2007،�أ،47ار�ا "�ري�ث،�ا(  

��ي�و���وردت�ا %�@�����ا '%�ر��Mا��9�yM4E�N�Vا �)��S0Mا '���0f:7�;²�:  

� �Vـــــــــــ�W5'Eا��1�ـــــــــــ&�Vـــــــــــ����5P	ـــــــــــ��Vـــــــــــ��ا %"�ـــــــــــ«�Nو���y'"Eـــــــــــ�N�Vـــــــــــا �)ـــــــــــ��V�0Mا��9

ا '�زtــــــــ�Cوا <ــــــــ=و�yMوا �)ــــــــ%c=�وا ¨ـــــــــ.�()ــــــــ'&��CاE"�5ــــــــ��Vـــــــــ��g �dــــــــ����N�0ــــــــ3�m�Vـــــــــ�ت�

 .ر°�eت�ا ��g�����5D��Q�h4اE)�;�ف�و 

1�ـــــــــ&�Vا ¨ــــــــ.�0Gــــــــ�م�>;ـــــــــ��اE"�5ــــــــ�Vو�lـــــــــ����2ــــــــ���	5ــــــــ�ل�و �7ــــــــ�م��'-��ــــــــ�2 �����ـــــــــ�'0 

´ــــــــــــــــ�م�أ�ــــــــــــــــ�اف�@gــــــــــــــــ��5Nــــــــــــــــ���y%t	²;ــــــــــــــــ��و�Gز M=���وا <ــــــــــــــــ=وcاP'"Eــــــــــــــــ�ت�و()ــــــــــــــــ%�وإ7'ــــــــــــــــ�ج

V(�³Eو �ا.ý�M� و��Q�h4 �3ت�ا�mMح�hر������� .��06أ	����)'�ى��5

� �و�ا�b'E	�ـــــــــــ�Vو�اE)ـــــــــــ'��V�5%ـــــــــــ��أ3ـــــــــــ�06G�2ـــــــــــ��1�ـــــــــــ&�VاE'�ا�dـــــــــــ�5P��V	ـــــــــــ��Vـــــــــــ��

 ) 73،�ص2006،ش،�ا )����� �. (اV5�"E أ��اف

�$-ـــــــــــــــ�ر�tـــــــــــــــ�yو�Gز M=�وGـــــــــــــــ�و %�cت��dـــــــــــــــ��و()ـــــــــــــــ���ـــــــــــــــ�:���ـــــــــــــــوG�Vo��b"G´&ـــــــــــــــ�ـــــــــــــــ	�5 ��C

��ا 'eــــــــ�دHت�ا ¨ــــــــ.��ــــــــ��lــــــــ¥��d��;Øــــــــ�Vأ�ــــــــ�اف��ــــــــ3ــــــــ06G�2أوا )ــــــــ��Cوا�9ــــــــ���ت��ــــــــ��

V5�"Eد�وا�b ي( .ا��e% اك،�عا�Nان��e	�،ج�،�M�f�،�،412،ص2010،ع( 

���Mا�yM4Eا �)��S0M	���أ�7%)���5@�V0N�( ا��Mا '%�ر���	�5د�'	H�Nو�:  

"��g�5ر�ـــــــــــــG�.وا )���ـــــــــــــ�ت�وا %��5ـــــــــــــ�ت�ا ¨ـــــــــــــ�oـــــــــــــ��ا�9&ـــــــــــــ��Vـــــــــــــ	�5Pـــــــــــــ���	ـــــــــــــ�رة�e	ـــــــــــــ���

�0Mدارة�ا �)ــــــــــــــــــــ�sــــــــــــــــــــ�ف;<�Vا %ــــــــــــــــــــ�دل���£h�إlــــــــــــــــــــ�eع�3�mــــــــــــــــــــ�ت�اE)ــــــــــــــــــــ�;��cن�و�06Gــــــــــــــــــــ��ا ــــــــــــــــــــ

���ـــــــــــــــ�ت�ا �Q¬)ـــــــــــــــ��V ��³5)ـــــــــــــــ�Vوأن��ـــــــــــــــ:ا�اEـــــــــــــــp'@�yM4ـــــــــــــــ��5أرÛ%ـــــــــــــــ�5P��V	ـــــــــــــــ�ت��ـــــــــــــــ��ا )

5�ــــــــــــ�وع�وا ¨ــــــــــــ.�W5'Gــــــــــــ�2\ــــــــــــ]�ا )ـــــــــــــ�%�Vوا )ــــــــــــ%��و��0Mــــــــــــ�Vا '�زtــــــــــــ�Cوا <ــــــــــــ=و5f�yMـــــــــــــ��أن�أي�� 
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�ى��6Nـــــــ?�أي�(%ــــــــ�@�5P�E5P�2	ـــــــ��Vـــــــ���ـــــــ:ه�اd«ـــــــ�Nـــــــ�ة�mا �ا���	ـــــــ�ت��رÛ%ـــــــG�Vــــــــ�³��وG'ـــــــ¥�

M4ــــــــــــــــــEى�\ــــــــــــــــــ]�ا�،�م،�ا Rــــــــــــــــــy) ."[\=c\ــــــــــــــــــ]�أي��²;ــــــــــــــــــ��@ــــــــــــــــــ�³��	�ــــــــــــــــــ���5Pــــــــــــــــــ�ع�ا )���ــــــــــــــــــ�ت��dــــــــــــــــــ

  )58،ص2009

��I�v :¹-|7ا	?��:&		�H-�*+4ا�PS 

�S0M�(� ا�yM4E��0أن�اN����7�f��5ذf@[¢و�V�(¬Qر���"	�V%Ûن����أر�-':  

  :(Produit) 7:��جا .1

��5P	ـــــــــــ��Vـــــــــــ��اE"ـــــــــــ�$�Cا ¨ـــــــــــ.�@R6ـــــــــــ�2	�U;ـــــــــــ��اE)ـــــــــــ�;�lª�nـــــــــــ�eع�اG�3��'mـــــــــــ��و�ـــــــــــ:ه�

�ــــــــ�25اE"ــــــــ�$�Cا�Eد@ــــــــW��Vــــــــ�2اR�9ــــــــ���QاE-�7ــــــــ�V �)ــــــــ�%�VواE"ــــــــ�)�C$ــــــــ�"Eاا�C$�.ا ¨ــــــــ�Vــــــــ�(b" 

،��56��،2005ـــــــــــــ��$�Mـــــــــــــ��ا 	ـــــــــــــ�A. (E)ـــــــــــــ�;�P��7�nـــــــــــــQ�"'�H�Vـــــــــــــ��ا )ـــــــــــــ�%R6@Vـــــــــــــ�2	�U;ـــــــــــــ��ا

  ) 210ص

  :(Prix) ا�*�? .2

�V%ا )ــــــــــ���ــــــــــ�	ــــــــــ� ��Rm�=ــــــــــc�7ــــــــــ<=ي��Eا��g%$ا ¨ــــــــــ.�@ــــــــــ��Vــــــــــ�k�% أو�ا�Vا "�0@ــــــــــ�Vا 5�0ــــــــــ

V���9أو�ا. )��$�G��Qرا�،B%��[
  )210،ص��7�،2005

3. 	~Úن(ا���ز�E7ا ((Place): 

Eا�jــــــــ]�ا ��ــــــــ\�V%ا )ــــــــ��=c$ــــــــ�G��ــــــــ�	��و\ــــــــ]�اE-ــــــــ�ن�) Nــــــــ� '´�M4("��ــــــــR'0@�H�Oــــــــ

�eG&ـــــــــN�V"0ـــــــــ�2ا )ـــــــــ��C$0ـــــــــ�oا57ـــــــــ���ـــــــــ��_ـــــــــ��2)ا "0ـــــــــ2(اE"��ـــــــــ�O �%5ـــــــــBء�Eا�V&ـــــــــ�1�

�gـــــــــ���ـــــــــ��اE"ـــــــــ'�yإLـــــــــ��ا %5ـــــــــBء�M�6Gن،��"�5ـــــــــ�ت(وا�9ـــــــــ���ت�وc�@'pـــــــــ��5و�،)�)ـــــــــ�;�

 ��ز�ـــــــــــــ�ي���ـــــــــــــ]�. (9ـــــــــــــ�إ... .�و�PMـــــــــــــ�Vو��M�5Gـــــــــــــ�Vو���7�7ـــــــــــــVى�Gأ1�ـــــــــــــ&�Vوو§ـــــــــــــ���Qأdـــــــــــــ

 )383،ص�1995 ،ا �@�

 :.(Promotion) �5(و-¹ا .4
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�2�gــــــــ:� �5%���ــــــــ�ت�و\ــــــــ]�()ــــــــ$�"��Vــــــــ]�إ���ــــــــ\�Cxــــــــ�e ــــــــ�د�اg3ن�cــــــــNــــــــ���(k' ــــــــ��ا�

���Nـــــــــ�Cا )ــــــــــ�%�Vأو�ا���9ــــــــــ�Vأو�\ــــــــــ]��eــــــــــ�ل�$�ـــــــــ�ة��%�"ــــــــــV،�وا <ــــــــــ=و��yMــــــــــ��أmــــــــــ��	"�ــــــــــ

ــــــــــــ]� '�06ــــــــــــ��Mــــــــــــ�ط�ا <=و�k ــــــــــــ��ا	ء��"w'ــــــــــــ�Kــــــــــــ���5@�H�?ــــــــــــ�m�S0Mا �)ــــــــــــ��yM4ــــــــــــEا

V�0M�(� وع�ا��Eأ��اف�ا.  

�u��v : |7ا	�2M&- �*+ا�	¹-H ا�|��ن	و�?<�	ا�|��[=	إدارة	�2M&	دارةÛ�	�  

�Ûدارة	&�2M	ا�|��[=-¹	ا�+*� -&�2M	ا7|  �	�H: 

��C�2��%'� �£hوا '"�t '�ز ا -��V5�"5� �[�dا �ا��. 

- �dدارة�ا �اs�3و�ا��9ر�V�25%� �Ve��"��V5�"5� �V. 

�V	ــــــــــــ��b7)ــــــــــــ��gوdــــــــــــ��� ;��وdــــــــــــBل����%gــــــــــــ���ــــــــــــGــــــــــــ�$��اE"�5ــــــــــــ��V%���ــــــــــــ�ت�_�$ -

�<=و1 KS. 

� M& |ا7ـــــــــــــ	ا�+*ـــــــــــــ� -2ـــــــــــــ�	ا�|�ـــــــــــــ�ن -¹	ـــــــــــــ�>?�	�H: )��aـــــــــــــ?ا�،ص		2014،&�ـــــــــــــ	�8ـــــــــــــ�د	إ

191-192( 

�efـــــــــــ��Vـــــــــــ���5ـــــــــــ�V	"ـــــــــــ����G-ـــــــــــ�ن�ا ���0	�ـــــــــــ��ا �0رDـــــــــــ��اE)ـــــــــــ'�bا	'5ـــــــــــ�د -��V5ـــــــــــ

  .%'��5	���ا )%����$¡ن�ا ����Dا )%��وا�89دة�	�

5�ــــــــــــ��إدراك�@ن�6cــــــــــــ�د�ا �Dـــــــــــ��\ــــــــــــ]�mـــــــــــ@�aــــــــــــ=ة��ـــــــــــ�Cا���9ــــــــــــ�V -ـــــــــــ�Sا9 اm'�ـــــــــــ�ج -

 .�V=�ا�89دة�ا c�%bا�89دة��"��°

�`�uا�	ع?Yا� :��G�Uا	دة��  

  ��دة	ا�r ��G�U?-½: أو�

�;Øأ���	�V���9�3دة�ا��M�%)���5@:  
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� �Vا���9ـــــــــــــ�Vـــــــــــــ'´�ا��ت��اء�ـــــــــــــ�K تH�5%'ء،� وا�ـــــــــــــBـــــــــــــ��ا ¨ـــــــــــــ.�ا %5ـــــــــــــD�و¢ـــــــــــــ]�در3ـــــــــــــ�Vا 

��@��b'5)ــــــــــــــ� �Vــــــــــــــ��ا���9ــــــــــــــg006Gــــــــــــــ��أن��	ــــــــــــــ����Mــــــــــــــ��إlــــــــــــــ�eع�و�e�Gــــــــــــــ��Vوا %5ــــــــــــــBء@5

�; �%��Gو��; �e°�3 ;��ور�m) .�56��،3،�ص��5��،2013ن( 

�ــــــــــ-�V��2()ــــــــــ��ــــــــــ3��f�£�bــــــــــ�ت�واe�&'Eــــــــــ�ت�وD�Gــــــــــ��	�ــــــــــ��ا '0ــــــــــ�ء�c'mKــــــــــا <=f¢ــــــــــ]� �]��g5

	�ـــــــــــ����G%ـــــــــــ�ت�ا h4ـــــــــــ���Qو3ـــــــــــ�دة�ا���9ـــــــــــ�Vا�EرfـــــــــــV،�و�¢ـــــــــــ]�PGKـــــــــــ�ه�ا ـــــــــــ:ي� ��N"ـــــــــــ�ء�ـــــــــــ3

6ــــــــــ�د�وg3ــــــــــ�7�Vــــــــــ��ا h4ــــــــــ�ن�ا %ــــــــــ� �.�اPGــــــــــ�ه�ا���9ــــــــــV،�وg3ــــــــــ�7�Vــــــــــ���ــــــــــ:ه�PG�7ــــــــــ�V	ــــــــــ��@

ر	ـــــــــــ��. (���داء�ا b%�ـــــــــــ]� ����ـــــــــــ�0�Vر7ـــــــــــ��G�V%ـــــــــــ�ت�زhـــــــــــ���Qا���9ـــــــــــ��Vـــــــــــ�Cادرا_ــــــــــ�ـ ;��	ـــــــــــ

�فR ا��(m�، 2008198،ص�(  

��I�v :���aدة أ�� ��G�Uا  

  :@�] $��5 اV���9 �3دة أ�V�5 و���Gا�R'dر

1. ��I ل�.� ��G�Uا: 

ا ¨ـــــــــــ.�0Gـــــــــــ�م�ا�9ـــــــــــ���ت�،�	�ـــــــــــ���ـــــــــــ�2�rاWEـــــــــــ�ل،� ا�³E)ـــــــــــ�ت 	ـــــــــــ�د ازداد  0ـــــــــــ�   

د�Gـــــــــــــ�R7�oeGــــــــــــــ��ا�³E)ــــــــــــــ�ت�\ـــــــــــــ]�ا �H@ــــــــــــــ�ت�اE'6ــــــــــــــ�ة��9�Nـــــــــــــ���ت�،�5fــــــــــــــ��أن�	ــــــــــــــ�

5��\]�ا "�5'(tا@��و>@�V����9�³)�ت�اEا.  

 :ا7:�^*� ازد/�د .2

��ـــــــــــ�V،�وK	'5ـــــــــــ�د�l�V"�$)ـــــــــــ���ـــــــــــLإ�Vت�ا���9ـــــــــــHـــــــــــ�د�و_ــــــــــ�ـ	ـــــــــــ�دة�Mـــــــــــ'³دي�ز�

V�($�"' 4ا@��اEت�ا %�@�����اH�_� ه�ا:��S&%���V���9�3دة�ا���	. 

 : ا���Mء ^�8 .3

�Cــــــــــــــــــ�ن�ا '%��ــــــــــــــــــ��2ــــــــــــــــــ���Mو�V"ــــــــــــــــــ(m�V%ــــــــــــــــــ����ا��%���ــــــــــــــــــ�ء�أن�Bــــــــــــــــــ��ا %5ــــــــــــــــــM�@

�bــــــــــــ0G�Sــــــــــــ�@����dــــــــــــ�3�Vــــــــــــ�ة�وأ�ــــــــــــ%�ر�ا �_ـــــــــــ�ـ@�Bــــــــــــ$�،Vا���9ــــــــــــ��ــــــــــــ�	ــــــــــــ�4f�G�.ت�ا ¨ــــــــــــH

  .��V �0%دون���3�V���%���@�0Gة�و$��gأ$B5%� �2pء

 : ا�TU ��G�Uدة �1�23دي ا��G7ل  .4
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ا�³E)ــــــــــــ�ت�\ــــــــــــ]�ا <=cfــــــــــــ�	�ــــــــــــ����Gــــــــــــ�Rm�Cــــــــــــ�;��\ــــــــــــ]�ا )ــــــــــــ�ق،� ــــــــــــ: N��nــــــــــــ�أت

Bا %5ــــــــ��ــــــــ�	ــــــــ�ظ�bA9ــــــــ��اpً@ــــــــ��أ�ء�@Pــــــــ�Oأ�H()ــــــــ±��$0ــــــــ89�oــــــــ:ب�	5ــــــــBء�3ــــــــ�د،�و 

 ��0ــــــــــــــ�م�Nــــــــــــــ: P@�،�nــــــــــــــ�Oإ@ــــــــــــــBء�اM4Eــــــــــــــ���ــــــــــــــ���K'5ــــــــــــــ�م�E)ــــــــــــــ'�ى�3ــــــــــــــ�دة� اA9ــــــــــــــ� �cن

V���9ون( .ا�dوآ��Vf151،�ص�2001،��¥��ن�ا �رار(  

�u��v : ا�|��ن	ر<�	و	ا�|��[=	�2تM&	دارةÛ�	��G�Uا	دة��	�2M&:  

�Ûدارة	&�2Mت	ا�|��[= �	��G�Uا	دة��	�2M&: 

 .�Vw� �@�;Ø�5gbا ¨.���0م�ا�V���9إL��ا ��Q�h4و�´���N��;�eا�'�5ع -

'Rـــــــ�ره�ا h4ـــــــ���Q	�ـــــــ��أ�ـــــــ�س�@ا �ـــــــ%�ر�0W �Nـــــــ�V\ـــــــ]��)ـــــــ'�ى�ا89ـــــــ�دة�ا ـــــــ:ي� -

�و7@����. 

��ا���9ــــــــــ��Vــــــــــ��@'5'ــــــــــ�C>;ــــــــــ��ا 0ــــــــــ��5Qن�	�ــــــــــ��0Gــــــــــ�@�)ــــــــــ'�ى�ا89ــــــــــ�ارة�ا ¨ــــــــــ.� -

m��6' رات�وا �0رات�ا�gEا�?���V. 

�?<�	ا�|��ن  �	��G�Uا	دة��	�2M&: 

 .%�ت�ا �h4ن �&����V0Nا�bت�ا )�%�Vأو�ا�V���9و�3د ;�� '�� -

-  Kوف� .���%�V��gوا '��ا �R�Ãا �h4ن ��'�5م��3�A9ت�و§

- �0G@ �d�V��d�������´Eا����V.  


��uا�	ع?Yا� :	����Sا�	دة�TUا	ادارة  

  ادارة	ا�TUدة	ا��r����S?-½	: أو�

�56�،2003ــــــــــ��	eــــــــــ��ا "ýــــــــــ.�ا &ــــــــــ�Sx: (ادارة�ا89ــــــــــ�دة�ا �ــــــــــ����V	�ــــــــــ��أØ;ــــــــــ�@5�ـــــــــ��(%�Mــــــــــ��

  ) 17،ص
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�)ـــــــ'�ى�اE"�5ـــــــf�V-ـــــــN�2ـــــــ�ءا�Nـــــــ��4gPEوا�7;ـــــــ�ءا�E�N)ـــــــ�;��nوW5Gـــــــ��2دH ـــــــcf=>� �Vـــــــ�	�ـــــــ� �

ادارة�ا89ـــــــــــــــــــ�دة�ا �ـــــــــــــــــــ���N�Vـــــــــــــــــــ� <ام�Kدارة�وا�'g��5ـــــــــــــــــــ���5PNـــــــــــــــــــ�Cاو3ـــــــــــــــــــ��اP'"Eـــــــــــــــــــ�ت�

n�;�(5� �V�5�Kوا����9ت�ذات�. 

Ø�N;ــــــــــــــ��b� �Gـــــــــــــــ��Vــــــــــــــ��Rdــــــــــــــ���QاE"ــــــــــــــ'�yاو�ا���9ـــــــــــــــFeiganbaum (�V(و��ــــــــــــــ��	�$gــــــــــــــ�� �

 Rــــــــــــ���V7وا ¨ــــــــــــ.�@5�ــــــــــــ���ــــــــــــ��g Bdــــــــــــ��اE'%�0ــــــــــــ�N�V �)ــــــــــــ���Mوا g"��ــــــــــــ�Vوا 'Rــــــــــــ�C�kوا

n�;�(Eت�ا�e°�3ت�ور�mع��elا) .Feiganbaum, 1983,p7(  

��I�v :����Sا�	دة�TUا	إدارة	دئ���  

Nـــــــــــ� �°���ـــــــــــ��اdـــــــــــ'Bف�اREـــــــــــ&��Aت� '%ceـــــــــــ=�	ـــــــــــ��ا89ـــــــــــ�دة��ـــــــــــ���eـــــــــــ�2ا eـــــــــــ�cWmن،�إLـــــــــــ��������

�fــــــ�4	�ــــــ��6G)ــــــcن�ا89ــــــ�دة�0fــــــ�ة��b6ـــــــ4ة� �53%ــــــ��	�ــــــ��b7ــــــ�µاeEــــــ�دئ،�اأØ;ــــــ��ا0bGــــــ� G�?ـــــــ�m

[�@��5�$����'Gدئ��eEوان���ه�ا�V�b�§� ت�اH�PEا�V$�_�[\:   

� y'"Eا��	ه��Dور�[¢�VM� و�  .ا �h4ن��������%�ف�ا�89دة،�و

� �g �0@��ا ��0دة�G�89دة،�و�N����% دارة�اsا�'�5م�.  

� �; �M�'(��2-N�V5�"Eاد�\]�ا�$��C�53�V� ا�89دة�¢]��)³و.  

� �Gـــــــــــــــــــ�ع�ا�ـــــــــــــــــــ<=اDـــــــــــــــــــ����	ـــــــــــــــــــ�رة�e	�[ا89ـــــــــــــــــــ�دة�¢ـــــــــــــــــــ�Vـــــــــــــــــــ&d�Oـــــــــــــــــــ�&'Gو>;ـــــــــــــــــــ:ا��،[

V�P�Gا�<=ا.  

�fـــــــــــــ�4	�ـــــــــــــ��6G)ـــــــــــــcن�ا89ـــــــــــــ�دة� �Gأن��V5ـــــــــــــ�"Eــــ]�ا @Pـــــــــــــ�O	�ـــــــــــــ���53ـــــــــــــ�Cا �§ـــــــــــــ���Q\ـــــــــ

5�ة،�و�:'(Eاا�V�P�G���06أ��اف�ا�<=اG�23ا���.  

5�ار �'��Nن�cb§�Eا�V$�- ����%)و�OMا '�ر�OP@ن�ا�89دة�c(6' . 

��26��_�2ا�89دة�N'%�ون����cNن�اcb§�Eن �G.  

�_���g@'&�ـــــــــ�Oا�ـــــــــ'´�ام��ـــــــــ�ق�Dـــــــــ�oeا89ـــــــــ�دة�إن�6G)ـــــــــcن�ا89ـــــــــ�دة�و�mـــــــــ��2�ـــــــــ �

V�Qــــــــــ�Rms. )�Mـــــــــــ�R ��3ـــــــــــ�2ا�Oـــــــــــ �°�،�Mــــــــــ�R ��3ـــــــــــ�2ا�OـــــــــــGونرا�d54،�،وآ-

53( 
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�u��v :&=]��|ا�	ور<�	ا�|��[=	�2تM&	دارةÛ�	����Sا�	دة�TUا	إدارة	�2M  

ر<ـــــــــــ�	�ـــــــــــ�]�	أ�ـــــــــــ�	: (ا�|�ـــــــــــ�[= &2Mـــــــــــ�ت �ـــــــــــÛدارة ا�Sـــــــــــ���� اTUـــــــــــ�دة إدارة &2Mـــــــــــ� �

  )399،ص	2013،	أ]�G	و	ا�?ون

- V,�;  2Qل و���RGK V%t�5�ة �RNرة إدا��;� 	�� و)%25 ا ('(�. 

- C�8ــــــــــــÃ) ن إدارةcb§ــــــــــــ�Eا �ــــــــــــ�	0ــــــــــــ�@� G ــــــــــــ�دراتe� Vن ��د$ــــــــــــc3ــــــــــــ�دة  '6)ــــــــــــ Vا���9ــــــــــــ 

V��0Eا. 

  '�06ــــــــــ��ا '%ــــــــــ�ون  وا h4ــــــــــ��Q اEــــــــــ�§cbن Nــــــــــcن ا���9ــــــــــV 3ــــــــــ�دة أ1�ــــــــــ&N Vــــــــــcن ا 'k)ــــــــــ�� -

 .وا '-�³$

 و �mـــــــــ?�ا�9ـــــــــ���ت �ـــــــــ� �ر
]ا�9ـــــــــ( وا�9ـــــــــ�ر
] ا ـــــــــ�اd�] ا h4ـــــــــ�ن  �ـــــــــ� _ـــــــــ2 	�ـــــــــ� ا <=cfــــــــ -

[�dا �ا �� ?�m راء�Eن اcb§�Eوا.(  

� �2M& دة إدارة�TUا ����Sا� �>?�  :ا�|��ن  

�ص -A9ا ��	وا�'0&�ب 3:ب  �Q�hز VRR´'� [\ �3دة V���9ا. 

�ـــــــ�Ce ا ¨ـــــــ. �"'Pـــــــ�ت 0Gـــــــ�@� dـــــــBل �ـــــــ� G�3�mـــــــ� �e�GـــــــV _ـــــــ2 �ـــــــ� ا h4ـــــــ�ن  رDـــــــ� �06Gـــــــ� -)

�;²Q�hز. 

 ر°eـــــــــ� ;� �e�Gـــــــــ�m Vـــــــــ? �ـــــــــ� وا h4ـــــــــ�cb§ �Qن �5ـــــــــ�  lـــــــــ���V 3ـــــــــ�دة 0Gـــــــــ�@� 	�ـــــــــ� اA9ـــــــــ�ص -

�;²��¥Gو �g .  

�����2Mت	: ا�Y?ع	ا�?ا�~	p-�*+ا�Marketing relationnel  

Hم�: أو�gb�2ت�M����	p-�*+ا�  

،و_ـــــــــــــــــــ�ـن��g§1983ـــــــــــــــــــ���gbـــــــــــــــــــ�م�ا �)ـــــــــــــــــــ��B% �N��Mـــــــــــــــــــ�ت�»ول��ـــــــــــــــــــ�ة�\ـــــــــــــــــــ]�	ـــــــــــــــــــ�م�»ول� �

�56ـــــــــــــــــــ�د�@��ـــــــــــــــــــ��. (أول��ـــــــــــــــــــ��ا�ـــــــــــــــــــ'´�م��ـــــــــــــــــــ:ا�اgbEـــــــــــــــــــ�م  Berryي cNـــــــــــــــــــ= 

  )23،ص�c��@،2010ن
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�$ـــــ� �	 ) (Lenctreveأ7ــــــ���ـــــ�	دوات� ��د@ـــــ�bG�V	��ــــــ�kG��Vـــــ�5P��Ü	ـــــ��Vــــــ��$�Vــــــ�B	

Cــــــــ=ام� �ــــــــ>mوا��gــــــــ��b7�[ــــــــ\�V5ــــــــQدا�Vــــــــ�N�P@ا�ــــــــ��إ����ــــــــ�	ــــــــ�ظ�bA9ــــــــ��وا�dو�،�Qــــــــ�h4 ا

V�B% وا�V(�³Eا.  
�$ــــــ� �	 )MC. Kennaأ7ــــــ�(��ــــــ�	ــــــ�ن  h4 ا�Cــــــ��V5ــــــQدا�Vــــــ�B	ــــــ�ء����3ــــــ�ن�	eــــــ��. (إ1

�%"E46،ص2006،�ا( 

ا �)ـــــــــ���Mوراء�أن�ا gـــــــــ�ف��ــــــــ���ا )ـــــــــ�G�V0Nــــــــ��ا '�ـــــــــ�2اLــــــــ���dMـــــــــBل�ا '%ــــــــ�ر و��ــــــــ��

	ـــــــــــ���3ـــــــــــN�Cـــــــــــ� �h£� ��³5)ـــــــــــ�V@وا '�اـــــــــــ��2ـــــــــــ�Cا h4ـــــــــــ�����Qت�Bـــــــــــ	 ا1�ـــــــــــ�ء �ـــــــــــ��B% �Nـــــــــــ�ت�

�M����g%��V�R�íت���B	��M�&Gء�و�"N.  

��I�v :	���a�2تأM����	p-�6  

�cـــــــــــــــ= \ـــــــــــــــ] ����ـــــــــــــــÜ. ا '6ـــــــــــــــ�ل  �)ـــــــــــــــ�	�b' ا V�5ر�ـــــــــــــــEوا V�0Mـــــــــــــــ� ا �)ـــــــــــــــ�� �Mا �)ـــــــــــــــ� 

[Lـــــــ�دe' ـــــــ اLإ� �Mـــــــ�ت ا �)ـــــــ��B% �N �ـــــــ�	 Cـــــــ���G ـــــــ�ة	ء ��Bن ا %5ـــــــcـــــــDا� »ن ، cefـــــــ= mـــــــ� إLـــــــ� ا 

�0MــــــــــV �%ــــــــــ� G'%��ــــــــــ2 ا ¨ــــــــــ. ا �_ـــــــــ�ـHت [�ــــــــــ�ة @0ــــــــــ�رون ا �اDــــــــــcن ا %5ــــــــــBء&N V�0ــــــــــQB	 Vــــــــــ@�w�  

 اG´ـــــــــــ�ذ �ـــــــــــ� @ـــــــــــ'5�� m¨ـــــــــــ¹ أ 5gـــــــــــ� اE%���ـــــــــــ�ت وا�ـــــــــــ'´�ام ا�A9ـــــــــــ�ل  P@ªـــــــــــ�د ��3ـــــــــــ�ة و()ـــــــــــ±�

 ا ¨ـــــــــ.  �ìـــــــــ�ال �pـــــــــ�$V ��5ـــــــــV أ�Ýـــــــــ¹Ü � '�06ـــــــــ و�7¸ـــــــــ V8	�7B0ـــــــــG Vـــــــــ�اول  أو lـــــــــ�اء �ـــــــــ�ارات

�g%$ــــــــ�ل  @ــــــــ�RA�  �ــــــــ�	ــــــــ� �ــــــــ� M�@ .n :ــــــــ¡ن ،  ــــــــ$ V��5ــــــــ	 �Mل �ــــــــ� ا �)ــــــــ�Bــــــــd ــــــــ�ت�B% ا Cــــــــ� 

 	�ــــــــ� اbA9ــــــــ�ظ �ــــــــ� أ	�ــــــــ� G-ــــــــ� �� @'&�ــــــــO 3ــــــــ�د 	5ــــــــBء ا�f)ــــــــ�ب »ن  ��w@ــــــــ5g� VــــــــV ا %5ــــــــBء

�ون( .اc� �A9ن ا B5%ءdوآ�Sx�& ���5اm�،200635،�ص )  

j5ـــــــــG ـــــــــ�رةls �ـــــــــLأ7ـــــــــ� إ Cـــــــــ�دة �ـــــــــMـــــــــ�د ز	ت Hا �_ــــــــ�ـ VـــــــــP'"Eا Cازداد ، وا�9ـــــــــ���ت  �)ـــــــــ� 

 �ــــــــــ� 7K'0ــــــــــ�ل إLـــــــــ� ا �_ـــــــــ�ـHت �ـــــــــ� ا %�@ــــــــــ� د$ـــــــــC �5ــــــــــ� ، ا )ـــــــــ�ق  \ــــــــــ] اE"�$)ـــــــــV �)ــــــــــ'�ى  أ@pًـــــــــ�

 ا %�BــــــــV 	�ــــــــ� �%'5ــــــــ� وا ــــــــ:ي ، �B% �Nــــــــ�ت ا �)ــــــــ��M �"�ــــــــ�ر  إLــــــــ� ا 'eــــــــ�دL] ا �)ــــــــ��M �"�ــــــــ�ر 

Vـــــــ�M�� ـــــــ��� Cء �ـــــــBـــــــ-2 ، ا %5ـــــــ� أ��5ـــــــV ()ـــــــ�"� ، �gـــــــ�G ا ¨ـــــــ. �N %�ا�ـــــــ2 @'%�ـــــــ� $�5ـــــــ� 	ـــــــ�م [
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m)ــــــــــــــــ��	�ــــــــــــــــ]�( :رQ¬)ــــــــــــــــ�V 	�ا�ــــــــــــــــ�B� 2ــــــــــــــــV إLــــــــــــــــ� �B% �Nــــــــــــــــ�ت ا �)ــــــــــــــــ��M وا�ــــــــــــــــ'´�ام �e&Gــــــــــــــــ�

  ).²��،19/08/2022;�ري

 (c�wــــــ=ات إLــــــ� وMــــــ³دي ا '"�$ôــــــÜ. ا �DــــــC \ــــــ] (c�wــــــ=ات إLــــــ� @ــــــ³دي 3ــــــ�د �"�$)ــــــcن دdــــــ�ل  .1

[\ V($�"E؛ ا  

 �0Gـــــــــــ��g ا ¨ـــــــــــ. وا�9ــــــــــ���ت اP'"Eـــــــــــ�ت �ـــــــــــ� adــــــــــ=ة أf¼ـــــــــــ= ا %5ـــــــــــBء \ــــــــــ] ا 'c�wـــــــــــ=ات G-ــــــــــ�ن  .2

V�³)ـــــــــــــEـــــــــــــ= و�ـــــــــــــ� ، ا¼fأ  
ً
 \ـــــــــــــ] (c�wـــــــــــــ=ات إLـــــــــــــ� @ـــــــــــــ³دي �5ـــــــــــــ� ، اE%���ـــــــــــــ�ت N'ـــــــــــــ�ا$� و	�ـــــــــــــ�

  ؛ ا B5%ء ا�'���5ت

 R'�Kـــــــــــــــــ�د@V ا %�ا�ـــــــــــــــــ2 \ـــــــــــــــــ] ا 'cwـــــــــــــــــ=ات �Wـــــــــــــــــ2 ا �)ـــــــــــــــــ�V�0M، ا e¬,ـــــــــــــــــV \ـــــــــــــــــ] ا 'cwـــــــــــــــــ=ات .3

V�	�5'3Kو V�3� �"� .و°c=�� وا )����V وا '

�W �� : �(� ت�ا��B	M�Dور��Q�h4 ت�ا��B	ت�وادارة�و��B% �N�� �Q�h4 ا 

�����2Mت	وادارة	و&�2Mت	ا�|��[=-&�2Mت	ا�+*�  �	p: 

- �Q�h4 ا�C���l�eار�$%�ل�و��m���d.  

-  �&Gإ�"�ع�وM°دون���Q�h4 ا�C��VA��" ت�ا��B% ا��cاف���������=.  

��ـــــــ�اف��ـــــــ���ـــــــن��e'��Vc53د ـــــــN�Vـــــــ�ـــــــ�ـــــــ�VاEـــــــ�ى�وذات�رNM6h"ـــــــ�ء�	�Bـــــــ�ت���  -�C

�Q�h4 ا.  

�����2Mت	�?<�	-&�2Mت	ا�+*�  �	p ا�|��ن.  

- �?6e ل�ا�Nء�B5% �Nظ��b'mK ار�5'��N�3د���Q�hز���	.   

- f¥Gورة����ا ـــــــــــــ�Hء��ـــــــــــــ�Vإ3ـــــــــــــ�اء�رواNـــــــــــــ��oـــــــــــــ�Cا %5ـــــــــــــBء�\ـــــــــــــ]��06Gـــــــــــــ��أ��5ـــــــــــــDـــــــــــــ

  . �B5%ء

�ف�ا ���Q�h4دة�ا��RA9ا )���M)�	�ة�\]�ز  -�����V5�"Eا�V.  

- �0G@b6' ا��;ÁB5% �V5�"Eا��cا�g ات�وا@�. 
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�`�uا�	
��Hا�Gرا�6ت	ا�*�: ا7��  

  ا�Gرا�6ت	ا��?���	: ا��<7	xول 

1. ،G6ــــــــــــ��	1ـــــــــــ�م&	Gـــــــــــ���	آ/ــــــــــــ�ت	Gـــــــــــ���	2008درا6ـــــــــــ�	&:ـــــــــــ�ان	ـــــــــــ!�#	"،	ا���ا�ــــــــــــ9

درا6ــــــــــ�		–ا7ــــــــــvÊ?ة	4ــــــــــ	أداء	إدارة	&��Hــــــــــ�ت	ا�|�ــــــــــ�[=	4ــــــــــ	�ــــــــــ?)�ت	ا�>%ــــــــــ(ان	ا��?��ــــــــــ�	

�Iر�H�	��IاG��". 

�j$ـــــــ:ه��ـــــــ��B	إدارة���ء��ـــــــ�ت�ا h4ـــــــ���Q	�ـــــــ��رDـــــــ��ووHا �را�ـــــــ�VإLـــــــ��(%ـــــــ�ف�	�ـــــــ��أ�ـــــــ

B5ـــــــــــ	 �_�ت�ا &cـــــــــــ=ان�ا %��hـــــــــــ�Vودور�ا '�"� ��3ـــــــــــ��وا aـــــــــــ=ا��yو�7	�ـــــــــــ�Vا���9ـــــــــــ�V\ـــــــــــ]�ء�lـــــــــــ

Hـــــــــــــــ�ء�ووD�06ـــــــــــــــ��رGB5ـــــــــــــــ	ـــــــــــــــء�V�h�و��RGـــــــــــــــ���5ا�ـــــــــــــــ�V7�eـ�Gـــــــــــــــ��ء�lـــــــــــــــ�_�ت�ا &cـــــــــــــــ=ان�ا %

B5ــــــــ	�j�5ــــــــl�V�Qــــــــ�ا�	�V"ــــــــ�	��ــــــــ�	ــــــــ��g%tز�G ��Vــــــــ���Eء�اVــــــــM�،�رد�7ــــــــ�Vوا�9&ــــــــ�ط�ا 0&

ــــــــــــــ��jا �را�ــــــــــــــ�Vو �G��ــــــــــــــL�3ـــــــــــــــ��ا� �"�ء،��ت�ا %5ـــــــــــــــ�Bــــــــــــــ��	�ــــــــــــــ��أداء�إدارة�	GBــــــــــــــ¥�أن�ا '

Hوق�ذات�د� ــــــــــــ�Vو	"ــــــــــــ��ا�0Eر7ــــــــــــN�Vــــــــــــcن�ا �ــــــــــــ�c'fن�أ§gــــــــــــ�ت�7'ــــــــــــ��yQا �را�ــــــــــــ�Vو3ــــــــــــ�د�$ــــــــــــ

ا aـــــــ=ا�5N�،yـــــــ��$U;ـــــــ���ت�ا '�"� ��3ـــــــ�Pـــــــ�H �إRmـــــــ�R �V�Qـــــــ�9·�ا �ـــــــ��Vfا 0&�Mـــــــ�V\ـــــــ]�_ـــــــ�2

Bـــــــــ��ا %5ـــــــــDر�،Vا���9ـــــــــ�Vـــــــــ�	�7Hوق�ذات�د� ـــــــــ�VإRmـــــــــ�R �V�Qـــــــــ�9·�ء�N¬"5ـــــــــ��و3ـــــــــ�ت�$ـــــــــ

Ctل��"�$:�ا '�ز�P��[\�V���Eا.  

#:��ـــــــ�	ا��2Mـــــــ�	�ـــــــ~	ا�|�ـــــــ�ن	A{6ـــــــ�س	��:ـــــــ�ء	: "��:ـــــــ�ان �2008�ـــــــ�	د/��ـــــــ�	^�درا6ـــــــ�	 .2

��M���	�]و�" 

Vـــــــــ:ه�ا �را�ـــــــــ��j$ـــــــــ�ن ��ـــــــــ�h4 ـــــــــ�ت�ا�B	��6ـــــــــ�2أ[%ـــــــــ�د�إدارة�Gـــــــــ�ن�و��h4 ء�اHـــــــــ� ��و%�

ــــــــــــ���jو �وfــــــــــــ:ا�أ[%ــــــــــــ�د�ا ــــــــــــ�Hء�PNــــــــــــ�دة�ا %�Bــــــــــــ�ت�Nــــــــــــcن�ا�³E)ــــــــــــ�Vوز²Q�h;ــــــــــــ�،�G��ــــــــــــLأن�ا

ا %�BـــــــN�Vـــــــcن�ا�³E)ـــــــ�Vو�ا h4ـــــــ�ن،��ا 'Rـــــــ�ر�ا %0QBـــــــ�S �ـــــــ�Hء��)ـــــــ�"��إLـــــــ��و3ـــــــ�د�3ـــــــ�دة

�ا�fــــــــ.� ــــــــ�ى�Gــــــــ��D�06ــــــــ��رG�[Lــــــــ�' �hن،�وc$�ا ¨ــــــــ.�G'06ــــــــ���ــــــــ��dــــــــBل�K <ــــــــام�Nــــــــcن�ا &ــــــــ

ا h4ـــــــ�ن��ـــــــ��dـــــــBل�ا 'eـــــــ�دHت�ا )ـــــــ���V0Nـــــــ�Cا�³E)ـــــــV،�أ�ـــــــ��dKـــــــ'Bف�ا ـــــــ:ي�@aـــــــ=ز�Nـــــــcن�

�ــــــــ�ار�ا �ــــــــ�اء�Gــــــــ��ك����ــــــــ�	����Dــــــــ�ع�درا�ــــــــ�;��و��Dــــــــ�ع�درا�ــــــــ�"��أن�ا ــــــــ�Hء�R'0@�Hــــــــ
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�$ــــــــــ�ق ���ــــــــــ��أن�@-ــــــــــ�ن�ذ ــــــــــ�nا )ــــــــــ��ك�$6)ــــــــــO،�إذ�NHــــــــــ���SÛــــــــــ�P@��5ــــــــــ��اN��	أو��ــــــــــ�

V(�³Eه�ا�PG.  

��ـــــــــــ��	�ـــــــــــ�ور	ا�����ـــــــــــ� .3Uا	G&�ـــــــــــ	ـــــــــــ%(/=�	2010 درا6ـــــــــــ�	،Gـــــــــــ�ان"	�j'' : 6ـــــــــــ	إدارة	ـــــــــــ?vأ

�ـــــــــــــــــm	و�ء	�*ـــــــــــــــــ�@��G	�ـــــــــــــــــ?�A	3#1ـــــــــــــــــ��ت	ا���U-ـــــــــــــــــ�	 ا��2Mـــــــــــــــــ�	�ـــــــــــــــــ~	ا�|�ـــــــــــــــــ�[=&

	��"�<*�Yا�–	���?fا�	�YWا�	 ."��ال	4

	�ــــ�� CRM �ــــ���ــــ�ى�Gــــ¥�c=��-�7ــــ�ت�وو§ــــ��Qا �را�ــــ�VإLــــ��ا '%ــــ�ف�	���jــــ:ه�ــــ�$

Vـــــــــ�h�w ا�Vbـــــــــp 3ـــــــــ�ال�\ـــــــــ]�ا�Vf�،�Gـــــــــ��ا�ـــــــــ'%�5ل�اEـــــــــ"�uvدر3ـــــــــ�Vا ـــــــــ�Hء� ـــــــــ�ى�زhـــــــــ�l��Qـــــــــ

ـــــــــــ��jاLـــــــــــ���Gا '��6�ـــــــــــ]،�و��ـــــــــــ���Sbـــــــــــ�د@ـــــــــــN�Vـــــــــــcن�وا�ـــــــــــ�Cا�'5ـــــــــــ�م�ا ���Vـــــــــــ�B	و3ـــــــــــ�د�

�Q5-�7ــــــ�ت�وو§ــــــ�N3ــــــ�ال��Vf�وhــــــcن��)ــــــ'�ى�وHء�ا h4ــــــ��6N��Qــــــ?�_�5ــــــ�� l CRMــــــ

5N3ـــــــ�ال��Vf�_�5ـــــــ��ازداد��)ـــــــ'�ى�وHء� CRM -�7ـــــــ�ت�وو§ـــــــ��Qازداد�ا�'5ـــــــ�م�lـــــــ

�Qـــــــــ�h4 ـــــــــ?�اm�e �¹اÜـــــــــ=�،�و��ـــــــــ��أو�ـــــــــafء�ا�'��5ـــــــــ��اB@¡ـــــــــN3ـــــــــ�ال��Vf�أو�ـــــــــ�¹Üا m�eـــــــــ?�lـــــــــ

 ا�ــــــ<=اV�P�G»�ــــــ� ��Oو	��5ــــــ�ت�53ــــــ�Cا 7��eــــــ�ت�واE%���ــــــ�ت�	ــــــ��ا h4ــــــ��m��Qــــــ?�أن�

CRM �Qــــــــ�h4 ــــــــ��ا	�VــــــــM���Vــــــــ�G����%ــــــــ�ة��	ــــــــ�د���P@أ�ــــــــ�س�إ��ــــــــ�	�Vــــــــ�ke� ��'وأن�@ــــــــ

<=ا��P�Gت�وا %��5ــــــــــ�ت�sدارMــــــــــ67�Vـــــــــ���06Gــــــــــ��رDـــــــــ��ا h4ــــــــــ���Qور$ــــــــــ�3�G�Cـــــــــ��_�$ــــــــــ�K�Vـــــــــ

�و�PMــــــــــــــــ�V	�ــــــــــــــــ��أ�ــــــــــــــــ�س��Gاــــــــــــــــ�2Gت�B5ــــــــــــــــm���5ــــــــــــــــRGل�Bــــــــــــــــdا '6ــــــــــــــــ�ل��ــــــــــــــــ���Vــــــــــــــــb�-G

ا %�Bــــــــ�ت��%gــــــــ���6Nــــــــ?�@ــــــــ��oeGا h4ــــــــ�ن�ذ�"�ــــــــ���ــــــــ�Cا �ــــــــ�5��Vfــــــــ����ــــــــ-�2	�0Qــــــــ��أ�ــــــــ�م�

  .c($�"5� �� �6Gن

�|�ــــــــ�[=	&�ــــــــm	أvــــــــ?	إدارة	&2Mــــــــ�ت	ا: "�:ــــــــ�ان�: ß�� 2010درا6ــــــــ�	وا[ــــــــ9	���ــــــــ�د	ا�Sــــــــ?ا .4

 ".اÑ��U	وxر�~	I.�م	4	�G/:�	&��ن أداء	^:�دق	^��

�j$أداء��ـــــــــــ:ه��ـــــــــــ���ـــــــــــ�	��Qـــــــــــ�h4 ـــــــــــ�ت�ا�B	إدارة����ـــــــــــ��	ـــــــــــ��أ�ـــــــــــ�ا �را�ـــــــــــ�VإLـــــــــــ��ا 

ــــــــــــ��jا �را�ــــــــــــ�VاLــــــــــــ��ا b"ــــــــــــ�دق�Gــــــــــــ��،�و�	ــــــــــــ��وأ�7اe&Gــــــــــــ�دق�"b ن��ــــــــــــ��اcــــــــــــ',b ا�Bــــــــــــfأن�

�Vــــــــــــb�'´��yا���;ـــــــــــــ��ــــــــــــ��b�'´�²�Nــــــــــــ��Vــــــــــــ��Nــــــــــــ�ا�M4%)�yــــــــــــ�4ا ــــــــــــ�Hء�واp'Eـــــــــــــ�V"5()ــــــــــــ%N�Vــــــــــــ

اR�9ــــــــــــــــــــ���ت�اm�"5Eــــــــــــــــــــ8Â9�Vــــــــــــــــــــ�زات�ا �ــــــــــــــــــــ�_�ت�ا )ــــــــــــــــــــ���V�mوا�ــــــــــــــــــــ'´�ام���ا$ــــــــــــــــــــ��
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ا b"ـــــــــــ�ق،�و53ـــــــــــ07�Cـــــــــــ�ط� �Bـــــــــــ'�bدة��²;ـــــــــــ���)ـــــــــــ'Be0،�و�ـــــــــــ"£�Rdـــــــــــ���ت�أو��8ـــــــــــ�زات�

�ــــــــــــ%�ون�[%ــــــــــــ�م�ا �Dــــــــــــ��	ــــــــــــ��dــــــــــــ���ت�ا b"ــــــــــــ�ق��H��@:ا ــــــــــــ��Qــــــــــــ�h4� ــــــــــــ�ت�،�و�fــــــــــــ:ه�أ�

 Bــــــــ� �Vا �را�ــــــــ�V"ــــــــ�	ي�$"ــــــــ�دق���ا �را�ــــــــ�V$%� �ــــــــ��Vــــــــ:ه�ا aــــــــ=ا���yــــــــ��وg3ــــــــ�7�Vــــــــ���ــــــــ�@

�;ÁH�4وM4%)و��Q�h4 �Nظ��b'mKو��D�  . ا c',bن�\]����06Gا 

����2Mـــــــ�ت	4ـــــــ	ز-ـــــــ�دة		á\& 2009ـــــــià	�Sـــــــ�ريدرا6ـــــــ�	 .5	p-ا�+*ـــــــ�	دور	&:ـــــــ�ان	ـــــــ!�#	،

  و�ء	ا�|��ن،

دارة�	�Bــــــــ�ت�ا h4ــــــــ�ن�وfــــــــ:ا�وHء�ا h4ــــــــ�ن��%�$ــــــــ�VاإLــــــــ����Vرا�ــــــــا  �ــــــــ�$��jــــــــ:ه�mــــــــ?�

	�Bـــــــــــــ�ت�دارة�ت�وا�ـــــــــــــ��dـــــــــــــBل�ا 5�0ـــــــــــــ�Vوو3ـــــــــــــ�د�ا %�Bـــــــــــــ��V%ـــــــــــــ�،�ا �)ـــــــــــــ��B% �N��Mـــــــــــــ�

�ـــــــ��Nـــــــcن�ا "'ـــــــ��yQ وfـــــــ:ا�وHء�ا h4ـــــــ�ن��ـــــــ��dـــــــBل�ا 5�0ـــــــ�Vوو3ـــــــ�د�ا %�Bـــــــ��V%ـــــــ�، ا h4ـــــــ�ن 

ــــــــــ�2إ U;ــــــــــ��أن�_ــــــــــ��2ــــــــــ����5ــــــــــ�Vو3ــــــــــ�دة�اE"'ــــــــــ�ج��G�.و(ا ¨ــــــــــ�V%ــــــــــ��/Vــــــــــ��dو3ــــــــــ�دة�) أو�

ــــ�Hء،�\ـــــــ]�mــــــــcن��ـــــــ��dـــــــBل� ا %�Bـــــــ�V()ـــــــ����و�hر3ـــــــcef�Vــــــــ=ة�\ـــــــ]�زMـــــــ�دة��)ــــــــ'�ى  �ــــــــ:ه�ا ـــ

�Vأن��7ـــــــــــــ�م�إدارة�ا �را�ـــــــــــــ��ـــــــــــــLـــــــــــــ�2إ�G 0ـــــــــــــ�م�G�.ا ¨ـــــــــــــ�V5�7ـــــــــــــ�	�Bـــــــــــــ�ت�ا h4ـــــــــــــ�ن��ـــــــــــــ��

�Vوا�9&ـــــــــــــــــ��M6ـــــــــــــــــ�ث�ا �)ـــــــــــــــــ�e ت�Bdـــــــــــــــــ�Eـــــــــــــــــ�ت�وا���%Eا�=c$ـــــــــــــــــ�'NV�P�Gـــــــــــــــــ<=ا�K��.ا ¨ـــــــــــــــــ

�ـــــــــــــ'���g%eا�³E)ـــــــــــــ��Vـــــــــــــ��dـــــــــــــBل�درا�ـــــــــــــ���Vـــــــــــــ�ل�ا h4ـــــــــــــ���QووDـــــــــــــ�Cا$<=اDـــــــــــــ�ت�mـــــــــــــ�ل�

V��e0'(Eا��; B��%).  

�`�uا�	ا7>�� :���:�x	را�6تGا�  

 Maryam Eskafi, Seyyed hossein hosseini and Atefe درا6ـــــ� .1

Mohammad zadeh Yazd 2013	ان��:�: 

’’The value of telecom subscribers and customer relationship 

management’’ 

اLـــــــــــ���ـــــــــــ��j،�و�5��CRM Gـــــــــــ�Vا h4ـــــــــــ�ن�\ـــــــــــ]��7ـــــــــــ�م��%�$ـــــــــــ�Vا �را�ـــــــــــ��j��Vـــــــــــ:ه��$�ـــــــــــ

  :���أ��5P��yQ�'"�g5	����Vا 
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��@ــــــــ³دي�إLــــــــ��ا ــــــــ�Hء��ــــــــ��lــــــــ¥�3��7ــــــــ�OرDــــــــ��ا h4ــــــــ�ن��5ــــــــا h4ــــــــ�ن��06Gــــــــ���ــــــــ��� �

 V�B%�.  

�ـــــــ-��2ـــــــ�A£��ـــــــ�ف�G-ـــــــ�ن��ـــــــ�درة�	�ـــــــ�� CRM اE"�5ـــــــ�ت�ا ¨ـــــــ.�b"Gـــــــ: �]

�06Gــــــــــ��ا �Dــــــــــ��وا ــــــــــ�Hء� �%�BــــــــــV،��ــــــــــ:ا��ــــــــــ���ــــــــــ�³دي�إLــــــــــ��اb'mــــــــــ�ظ�ا h4ــــــــــ�ن�

� �yMوا <=و��Qا�lدة��	إ�،y'"E�N.  

� Vــــfر�Eا�Vا 5�0ــــ�o0ــــ$�V�0'ــــ(Eــــ=ات�اcw'Eن�اcــــNــــ��� (Perceived value) 

 l�e�Performance of CRMــــ���ــــ��_ــــd�2ــــBل��ــــ�� gــــ��Gــــ¥�l�e��=cــــ��و°cــــ= 

based on customer behavior ) CRM  �Vـــfء� ��5رHــ=�ا ــ�cw'���ــ�	أداء�

�D�  .و�'cw=�ا 

  :[%"�ان Wang, Y., Po Lo, H., Chi, R. and Yang, Y.(2004)درا�6	 .2

"an integrated framework for customer value and customer –

relationship-management performance: a customer based perspective from 

China. Manging Service Quality" 

�ــــــــــ�$��jــــــــــ:ه�ا �را�ــــــــــ�VاLــــــــــ��ا ــــــــــ�N�ohــــــــــcن���5ــــــــــ�Vا h4ــــــــــ�ن�و�b'mKــــــــــ�ظ�Nــــــــــ� �h4ن،��mــــــــــ?�

ــــــــــ��jاLــــــــــ��أن�رDــــــــــ��ا h4ـــــــــــ�ن�ووHء�ا %�Bــــــــــ�Vو�ا 5�0ــــــــــ�Vا �§��bــــــــــ5g �Vـــــــــــ��أ�ــــــــــ��ا@Pــــــــــ��SÛ\ـــــــــــ]��G

eEا��Qـــــــــ�h4 ـــــــــ�ت�ا�B	أداء�ادارة��V5�0ــــــــــ� ���kــــــــــ�V	�ـــــــــ���ـــــــــ��ك�ا h4ــــــــــ�ن� �²;ـــــــــ�� ـــــــــ��PGــــــــــ��أي�أ�ـــــــــ

�،��Qــــــــــــ�h4 ـــــــــــ�ت�ا�B	ــــــــــــ]�أداء�ادارة�\�Vـــــــــــfر�Eا�V�Aـــــــــــé' و�ا�Vــــــــــــ�b��% ا�Vو�ا 5�0ـــــــــــ�Vـــــــــــ�	3'�5K

ــــــــــ��jاLــــــــــ��أن��53ــــــــــ�Cا[%ــــــــــ�د�ا 5�0ــــــــــg �Vـــــــــ��Gــــــــــ¥�c=�ا@Pــــــــــ��SÛ	�ــــــــــ��رDــــــــــ��ا h4ــــــــــ�ن�	�ــــــــــ���Gـــــــــ:ا�fو�

.ý������µا '�V�Aéا�Eر�Vf_�ن� ��gأ�	.  

  : [%"�ان Duygu koçoglu and Sevcan KIRMACI 2012 درا�6 .3

‘’Customer Relationship Management and customer loyalty :A 

survey in the sector of banking’’ 
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\ـــــــ]� (CRM) ��ـــــــ�س�أ�ـــــــ��إدارة�ا %�Bـــــــ��Vـــــــ�Cا h4ـــــــ�ن اLـــــــ���ا �را�ـــــــ��jVـــــــ:ه��ـــــــ�$

�Sـــــ-"e ا 0&ـــــ�ع�ا)nـــــ"N Zirrat Bankasi (ـــــQHو��ـــــ�	ـــــ�ن�و�ـــــ���ـــــ��h4 ـــــ��اDر��ـــــ�	و��ـــــ����

ـــــــ��jا �را�ـــــــ�VإLـــــــ��أن��"ـــــــ�ك��%���ـــــــ�3�Vـــــــ�ة�وا�'5ـــــــ�م��ـــــــ���eـــــــ�2	5ـــــــBء�ا e"ـــــــN�nـــــــ� �h4ن��G

�Gـــــــــــ�ة��ـــــــــــ��E3ـــــــــــ�ت�ا��'mKـــــــــــ-�وي�و�وأن��"ـــــــــــ�ك��ـــــــــــ�	�V\ـــــــــــ]��b"Gـــــــــــ:�ا &�eـــــــــــ�ت�و�%�89ـــــــــــ�Vا 

�yQـــــــــ��7'ـــــــــ���،nـــــــــ"e ـــــــــ���ت�اd�[ـــــــــ\��Qـــــــــ�h4 ـــــــــ�ى�ا �Vـــــــــ� �	�V5ـــــــــ��و ـــــــــ���0ـــــــــ��nـــــــــ"e ا��Qـــــــــ�hـــــــــ�2زe�

ووHء�ا h4ـــــــ�ن� �B%� �V�Q� CRMــــــN�Vــــــcن�ا �را�ــــــ�Vأ@pــــــ��أن��"ــــــ�ك�أ�ــــــ��ذو�دH ــــــ�VإRmــــــ

nــــــ"Nــــــ�ى�  Zirrat Bankasi ــــــ�ن�h4 ا�Cــــــ��Vــــــ�B% دارة�اªــــــ��ا�89ــــــ���e&' 5%/ــــــ�¹أن�اN

V($�"Eى�ا�d�  .@�6ل�دون��6Gل�ا ��Q�h4إL��ا e"�ك�

 Frederick Hong-kit yim, Rolph E. Anderson and درا6ــــــ� .4

Srinivasan.:Swaminathan 2005 ان�"%]: 

 ’’Customer Relationship Management : Its dimensions and effect 

on customer outcomes’’ 

	�ـــــــــ��_ــــــــ��2ــــــــ��رDــــــــ��ا h4ـــــــــ�ن� CRM ;ــــــــ�ف�ا �را�ــــــــ�VإLــــــــ���%�$ــــــــ�Vأ�ـــــــــ��أ[%ــــــــ�د 

ــــــــ��jاLــــــــ��أ7ــــــــ��@�3ــــــــ�وb'mKــــــــ�ظ�Nــــــــ� �h4ن�و57ــــــــ��ا�eE%ــــــــ�ت�Gو��ــــــــ���، � و�%"ــــــــ�ي  ا@Pــــــــ�SÛ أ�ــــــــ

 Nـــــــcن�ا <=cfـــــــ �l�eـــــــ� �%"ـــــــ�ي  أ�ـــــــ� 3ـــــــ�و��ـــــــ��و .  Nـــــــ� �h4ن  b'mKـــــــ�ظ �'cwـــــــ= 	�ـــــــ� ا h4ـــــــ�ن   �Dـــــــ�

�$ــــــــــ�V	�ــــــــــ��رDــــــــــ� ا �Q¬)ــــــــــ�cن�و�إدارة ا %5ــــــــــBء 	�ــــــــــ�%Eــــــــــ�ن  اh4 5ــــــــــ� ا"¬N H 3ــــــــــ��@ =c�¥ــــــــــG � �l�eــــــــــ

'' ا '�"� ��3ـــــــــــ� 	�ـــــــــــ� H�N	'5ـــــــــــ�د�CRM اE"�5ـــــــــــ�Vو�د�ـــــــــــy \ـــــــــــ] CRM ��0$ـــــــــــM4%) Vـــــــــــ4''  �ـــــــــــ�  -ـــــــــــ2

 �	�ـــــــــــ'' اE"�5ـــــــــــV \ـــــــــــ] CRM ��0$ـــــــــــM4%'  Vـــــــــــl�e� 4ـــــــــــ� Gـــــــــــ¥�c= ا h4ـــــــــــ�ن،�و�fـــــــــــ:ا�@�3ـــــــــــ� رDـــــــــــ� 	�ـــــــــــ�

  . �h4 �Nن  �b'mKظ

 : [%"�ان Reimann, M., Schilke, O and Thomas, J.S.  2010درا�6	 .5

Customer relationship management and firm performance :the 

mediating role of business strategy 
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�ــــــــــــ�$�jا �را�ـــــــــــــ�VاLـــــــــــــ��ا '%ـــــــــــــ�ف�	�ـــــــــــــ��أ�ــــــــــــ��ادارة�	�Bـــــــــــــ�ت�ا h4ـــــــــــــ���Q\ـــــــــــــ]��داء��ـــــــــــــ��

�Gل�ا�ــــــــــــ<=اBــــــــــــdــــــــــــ�اردEا�VــــــــــــM��	5ــــــــــــ�ل�،�و�Gــــــــــــ��ا�ــــــــــــ'´�ام��7�V�P-�4ــــــــــــfا�Eداء�\ـــــــــــــ]��-ا�

N"ــــــــــــــــ�ء�57ــــــــــــــــ�ذج�ا �را�ــــــــــــــــ�VاE-ــــــــــــــــ�ن��ــــــــــــــــ��ادارة�	�Bــــــــــــــــ�ت�ا h4ــــــــــــــــ�cw'5f��Qــــــــــــــــ=��)ــــــــــــــــ'�20و�

ا�ـــــــــــــــــ<=ا�V�P�Gا '5ـــــــــــــــــ�@�4و�ا�ـــــــــــــــــ<=ا�V�P�Gأ�ـــــــــــــــــ�2ا '-ـــــــــــــــــ� ���cw'5fـــــــــــــــــ=ات�و�ـــــــــــــــــ�&�Vو��داء�

Qـــــــــــــــ�h4 ـــــــــــــــ�ت�ا�B	أن�ادارة���ـــــــــــــــLا�Vا �را�ـــــــــــــــ�yQ7'ـــــــــــــــ��jـــــــــــــــ��Gو��،C]ـــــــــــــــ�G�=ــــــــــــــcw'5fداء����و�

2��_�2-�  .��g&��Gا�<=ا�V�P�Gا '�5@�4و�أ��2ا '-� ���[


�ــــــــــــ%ن	ا�Gرا6ــــــــــــ�ت	ا�*ــــــــــــ���H	و	: ا7>�ــــــــــــ�	ا���uــــــــــــ	��أو�ــــــــــــ�	�3ــــــــــــ�Mف	و	ا�+Sــــــــــــ�

	�����Uا	را�6Gا�  

�ـــــــــ�jb	ـــــــــ���ـــــــــ�ة�ا %�Bـــــــــc5G��Vــــــــت�fـــــــــ��;Ø¥N�V0Nـــــــــ��ا �را�ـــــــــ�ت�ا )ــــــــ�	�Vـــــــــ:ه�ا �را�ـــــــــ�

رDـــــــــــ��(cw'Eـــــــــــ=�ا 'ـــــــــــ�[�Cا،�و�)h4ـــــــــــ��Qادارة�	�Bـــــــــــ�Vا ( 'cwـــــــــــ=��)ـــــــــــ'�V20اNEـــــــــــcن��'cwـــــــــــ=ات�ا �را�ـــــــــــ

�MــــــــVا '�PرMــــــــ��Vا e"ــــــــ�ك\ــــــــ]�) ا %�5ــــــــ2Qــــــــ]�ا %ــــــــ� ��. ا489ا\�jــــــــM��%�ــــــــ��ا �را�ــــــــ�ت�ا )ــــــــ��V0Nأ3

�SÛ�w و ا�SÛ���]��ا ����ا %��-�2	�م�N¬"��5أ3�jMا ] Vه�ا �را�:����Qا489ا�[\.  

ا �را�ـــــــ�Vا�A9 �ـــــــ�V	ـــــــ��ا �را�ـــــــ�ت�ا )ـــــــ��V0NأØ;ـــــــ���mو ـــــــ��jـــــــ:ه��ـــــــ��@c5ـــــــ�و��ـــــــ��أ�ـــــــ��

��C589ا���fذ��N�( ات�ا=cw'Eن��´'���أ���اcN��.  

�ـــــــــ�رك�_ـــــــــ��2ـــــــــ��ا �را�ـــــــــ�ت�ا )ـــــــــ��V0Nو�ا �را�ـــــــــ�Vا�A9 �ـــــــــ�V\ـــــــــ]�ا7�89ـــــــــ�Oا "�ـــــــــ�ي��Gو�

 �cw'5ــــــــــ=@��و�fــــــــــ:ا�اEــــــــــ"�uvاe'Eــــــــــ�N�C	e'ــــــــــ�ره�اQBEــــــــــ�،�و��G)ــــــــــ���N\ــــــــــ]�ا �را�ــــــــــ�Vا��Eا�7ــــــــــ��Vــــــــــ��

  .Bdل��Gز��r'�K�Ctن�	���	�"�Vا �را�f�V¥داة� ��RAل�	���اE%����ت

  :ا�89ول�ا '�ce@�[Lن�أوB'dK��3ف�cNن�ا �را��ت�ا )��V0Nو�ا �را��ت�اV� �A9و�
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�����: 01اGTUول	ر�2	Uا	را�6تGا�	و	�H�  أو��	M��3ف	�%ن	ا�Gرا�6ت	ا�*�


�[	=�:  �H������  ا�Gرا�6ت	ا�*�Uا	را�6تGا�  

  2022-2021  2012-2004  ا�|�=

��hــــــــــــــــــ�V  ا�E7نw ا�،Vــــــــــــــــــ�h�ا e¬,ــــــــــــــــــ�Vا %

�V�r"3�  و

�VـــــــــــــــM�Qا489ا�Vـــــــــــــــ�h�ا e¬,ـــــــــــــــ�Vا %

�Q48ا� �SÛ�w �5ل�ا�  ا 

أ°�ـــــــــــــــــــــــ��Oـــــــــــــــــــــــ:ه�ا �را�ـــــــــــــــــــــــ�ت�  ��9	ا�Gرا�6

_�7ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ�j\ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ]�ا e"ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ك،�

ا b"ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�دق،�ا�³E)ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ت�

V@د�R'�K  

�jkـــــــــl�5Gن�cـــــــــ�ر� %ـــــــــe ا�nـــــــــ"N

BADR 

اb�'dـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ��PGK�jـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ت�  ا�G8ف

ا �W6eـــــــــــــــــــــــــ�Vو��ـــــــــــــــــــــــــ�$�jاLـــــــــــــــــــــــــ��

ارDـــــــــــ�ء�ا h4ـــــــــــ�ن�و�b'mKـــــــــــ�ظ�

�G�e°���06رGو��C].  

 ����ـــــــــــــــــــ�$�jاLـــــــــــــــــــ���rGـــــــــــــــــــ�ن��أ�ـــــــــــــــــــ

ادارة�	�Bـــــــــــــــ�ت�ا h4ـــــــــــــــ���Q\ـــــــــــــــ]�

  .�O(fر��Dا 2�5%

[%pـــــــــــــــــG��g"�و ـــــــــــــــــcw'��jـــــــــــــــــ=@��  اf�7%(ات

و�[%pـــــــــــــG (��gـــــــــــــ�[�Cو��)ـــــــــــــ'20(

( G"�و ـــــــــــــــــ��jـــــــــــــــــBث��'cwـــــــــــــــــ=ات�

o20،�وو��'(��،C]�G (  

Gــــــــــــــــــ�[�Cو�(G"�و ــــــــــــــــــcw'��jــــــــــــــــــ=@��

20'(�(  
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��M�:  

ا %5ــــــــــــBء��ــــــــــــ��أ�ــــــــــــ����PGKــــــــــــ�ت�اW@�A9ــــــــــــ�V\ــــــــــــ]�إدارة��	5ــــــــــــ�ل�،��Vإدارة�	�Bــــــــــــ�'aــــــــــــ= (%

Vــــــــ�dــــــــ�ت��و�B	ــــــــ�ء�"N��ــــــــLا�89@ــــــــ�ة�إ�V�0Mا �)ــــــــ��Vbــــــــ(�b ــــــــ:ه�ا���	ــــــــ�G�?ــــــــ�m�،��Mا �)ــــــــ�

��ــــــــ��Nــــــــcن�ا�³E)ــــــــ�Vو	ÁB5;ــــــــ��،�وfــــــــ: 6G�n)ــــــــcن�ر�6hــــــــ�VاE"�5ــــــــ�VواbA9ــــــــ�ظ�	�ــــــــ���Vــــــــ�M��

�V0"�ـــــــــG��ـــــــــ�	5ـــــــــ��'%)�jإذا�_�7ـــــــــ�Vـــــــــ��	ـــــــــ=�$�¼fء�أBـــــــــ�ت�ا %5ـــــــــ�B	ـــــــــ�ن�إدارة�-G�?ـــــــــ�m�،ـــــــــ�;Á�0N

%Eـــــــ=��ـــــــ��اcW����ـــــــ�ت�ا ���0ـــــــ�V	ـــــــ��ا %�5ـــــــ�2،�و�h 'ـــــــ�L]�اE%���ـــــــ�ت�ا ¨ـــــــ.�()ـــــــ�	��\ـــــــ]�53ـــــــ�Cا 

�G�bـــــــــــــــــ�O	�ـــــــــــ���"ـــــــــــ'�yأو���dـــــــــــ��Vـــــــــــ��dـــــــــــBل�N"ـــــــــــ�ء�. $gـــــــــــ��اG�3��'mـــــــــــ��ور°G�eـــــــــــ��و��ا ا &�ـــــ

��ــــــــــ���%gــــــــــ�Vــــــــــ�Mــــــــــ�ت����B	ــــــــــ����و�M�Gء�.Üــــــــــ��ــــــــــ��dــــــــــBل��ــــــــــ���ــــــــــR@�،�eــــــــــe£�ا ــــــــــ�Hء�أ�ــــــــــ��

�£eـــــــــR� ـــــــــ�2@'%ـــــــــ�اه�N�،ر���ـــــــــ'Eاء�ا�ا�³E)ـــــــــ0�06G�Vـــــــــ��،�$gـــــــــ��R'0@�Hـــــــــ��	�ـــــــــ���ـــــــــ��ك�ا �ـــــــــ

���ــــــــ�	�ً� 
ً
����5Nــــــــ��إ@Pــــــــ�PG�SÛــــــــ�ه��"ــــــــ'�yأو���dــــــــ�V،�وÛ)ــــــــ�Orذ ــــــــ�nأ��5ــــــــ6G�،�Vــــــــ�ول��ــــــــ��_

V�³)ــــــــــــEا�V�6ـــــــــــــhـــــــــــــ�2رW5@ء�Hن�ا ــــــــــــ�«�n�06ـــــــــــــ��ذ ـــــــــــــG�³)ــــــــــــ�ت�Eـــــــــــــ�دة�ا )ـــــــــــــ�ق�وا "5ـــــــــــــ��. ا��

 .وا�V7�'Eوا�89دة
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G�8�#: 

� أ�� أ�m ا  �Q�h4	V�B ادارة (%��"	 �M�(� ا [\�REو�:ا, ا C3ي  ا �ور  را��A9ا 

 �cة ��rGن Bdل �� �%�  �'%��2 وإ�"�	�g ا  n"e	B5ء 3:ب Bdل �� �e%�G ا :ي وا �gم

�$�V اV���9 و�3دREا V��0Eا [L�' �hار و� �)'Be0 ا C� n"e ا '%��2 ا�'5

�از أ23 و��       Nه ا:� V0�0A9ا �"m=>ا '��3 ا� �Lإ n"N VmBb و ا V�5"' ا V�bM�"  �Nر" ا 

�، \] ا )���V ا V���5% ا�REرف cNن �� �N	�e'ره  nوذ درا��"� �26  �-�ن Qا489ا ��	و 

�°� ��6E V(�Bو  jkl�5G V	cن و_� �N V �m Vرا�V �5"� �� واg3'"� ا ¨. ا �h�%Rت �� ا 

�ازNوا ��'´� V&� . �À;� ا1

n : 2 �)5"� وRb ا S1�W ا �Lن إcW6e�: 


�:} و ا�|��[= &�2M إدارة: xول  ا7�� �[MYا��:��� و ا� ��Y-?ا� BADR		���(–و		ن%&

!"���#-  

	 �`�uا�	 
	: ا7�� ��Y-?ا�	 	و	ا��:��� �[MYا�	 {:��	 ��H��<#	 		BADR درا�6 &%ن		–و)���

!"���# -   
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�:} و ا�|��[= &�2M إدارة: xول  ا7�� �[MYا��:��� و ا� ��Y-?ا�.  

              #���"!��	&%ن	���a�Y	]�ل	�:}	ا�MY]�	وا��:���	ا�?-Y:ا��<7	xول	  

 . `S{ة	�:}	ا�MY]�	و#:���	ا�?-��Y: ا�Y?ع	xول                                    

       ��� �ر�� ���مEا� O3�5N� V�bM��ا  V�5"' وا� VmBb ا� n"N� ¥���105_88أ1 ÚMر�'N13رس����

1982 .S��5% ا� �ا 0&�ع �Lإ� .�'kG� V�"و�� V� ��� V(�³�� �. و�� V@ا�N� Cو��VM�(� ا

� V"�� V@د�R'�s1988.� ��7�0Nن 25fوأ� �Ü���K.��01_88	�ل �ا "��م ��Q�;Ø� ��mد ا :ي

�n"e� 12_01_1988 .�2M�6' اءات�ا��ق�ا %�25وإ3��CDوو .�V�5"' وا�VmBb ا�n"N�6ل�'$

�ÚMر�'N�[��2��28[%��0أM�6' ا� ��Vfذات�أ���gو�:اl��Lإ�V�bM� �ى��1989_02_19ا 

��ا %�V5) ��د��ن(��'�Oا '����� �)���Q489ا�N����� .  

 �������SbM�����Vا %� ��ا Gو�[¶Bb ا 0&�ع�ا��M�&G�V5gE�V�bM�و�3ء��n"Nا �VmBbوا '"�V�5ا 

 .�����n"e ن�ا�-Gار���Eا�V@ا�N�[\140ي���Qا ��/.�ا489ا�n"e ف�ا�و_� ��V'"�زل�	²;������

� ��� �@'-�ن �ا ��م £e�و��35وأ VM�@��200� �V	ز��� V �_و���	ا ��/.� � �'�2w. اE)'�ىtو

�[Lا�m�V�bM��'����n"N7000ا �VmBbوا '"�V�5ا el�V$�W�	��cN���2ن�إ��ر�و��§���7�ا� 

VM��r ا�V�����)�V�5وأ�.  

�`�uا�	ع?Yا�: 		��Y-?ا�	وا��:���	�[MYا�	{:�  #>�ر	

_��g5�(0G���5@�2mا����n"Nا �VmBbوا '"�V�5ا �c(��[\�V�bM=ة�1�����BWNث���[L�' �                                                                      :

• � ��1982 - 1990 :�[\� �%���� �c(6Gن ��	� n"e ا� �إ�'�5م OR7إ� V�m�Eا� ��:ه Bdل

�ا �_�Hت� ��W�G� �M��� �	� SbM��ا  �ا %� � V���G� ��	� �وا 25% ،V�$�REا� ا )�ق

� ،[¶Bb ا� ��طk ا� �ذات ���"Eا� [\� V��"e ل�ا�P�� [\� �cef=ة Vh�PG� O(�fإ� ?�m

�2M�5' ا� ���Pل [\� �R´' ا� ��:ا ،V�Qا�w ا� �وا R"�	�ت [¶Bb ا� �ا 0&�ع 2M�5G
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�2M�5G� [\� n"e ا� ��� 2_� �R´G� ¹Ü�'إ�� �ا :ي o&´Eا� ��R'�sد V� أ� �'D�$

��g �5@� �_�ن �ا ¨. Ctر��Eا� O�°أ� �»ن n وذ�H�%$� ��@� � � �إ�Hأ�7 ���6دة، �&�	�ت

S��5	�C]ذات����j7�_.   

�ور����7ن�: 1999 -���1991 •�O3��90 /10��2_��R´G�V@�;Ø���	��"@ا :ي�

���'´�� 25�¬ � V�bM��ا  V�5"' وا� VmBb ا� n"N� 1��ط� C��G� ��%cن، 1��ط� [\� n"N

��Q�0N�Cة��=cwR وا�V&��'Eت�ا�	�"R ع�ا�&��V�d�،./�� د�ا�R'�sت��	�&�

¶Bb �2اM�5Gو����	�G�[\ة�=ce���nMذو��$�V��pا ���N�j7�_�V�mا@�Vا Eا� ��:ه ،[

� [L�� �s	Bم ��3� �"�G� �ª1991د�dل ���7م ��e&Gو� ،(swift) ���5ت��	� ��e&' 

V�3رة�ا��9ر�P' ا.  

• � � V"�� [\1992 :� ����PتN� CDو� �G(progiciel sybu)��0م��� � Vb�'´Eا� �و	�$� C�

��%]� �6b ا� ،Cxدا�� � �ا R"�وق �	���5ت �()c=�ا 0�وض، ��� V��"e ا� �N %���5ت

�N�(Aت�ا �Q�h4،�إد�dل�s	Bم��[Lü	����C�53	���5ت�ا '�Pرة�ا��9رV�3،�إد�dل�9

  .�´&�oا�N�(A9ت�ا�89@��	����)'�ى�ا �_�Hت

- �V"��[\1993و :V��"e ا %���5ت�ا�C�53���	�[L� .��GإØ;�ء�	�V��5إد�dل�s	Bم�

- �V"��[\1994 :��@�(� وا�OA  ا�V��&N�2�w�)badr.  

- � V"�� [\1996 :�dإد� n�( ا� �6$� V��5	� �اد�dر�) (télétraitementل و�6$

V��"e ا %���5ت�ا. 

- �V"��[\1998 :ك�"e ن�اcN���OA  ا�V��&N�2�w�) .  

�����@�3�µb7�?%e �V���5% ك�ا�"e� �[�%b �2اd�' �3ب�ا�Nت�c5'$�V�7�W ا�V�m�Eأ���ا

��ا	��إ�'�Rد�\]���Pل��5W��sرات�ا�VP'"Eو1�2%3�����gو�)'�ى���د�ود@�;��[)�@�ان�

ا )�ق�\]���Pل��R'�s�2M�5Gد،���5fر$�Cا �n"eإL��cef��m=�������8ا 0�وض� �Q�bة�

���	� V�d�4�G�@� .Ü��5d� y��7�N� CDو� C�� ،V&��'Eوا� �ا cwR=ة V@د�R'�s� ا�³E)�ت
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�ا��Eان� �و\] Ve��6Eا� ����ان [\�=cg&G� �أ�mاث n :fو� �ا����9ت �وc(6Gن n"e ا� V7�R	

���	�y'7و�،[L�EاV� �' زات�ا�P7إ�y��7=a ا�ا::  

• ��VM�()� o&´ز���P7وإ� n"e ا� �%D� �و�07ط �ا �0ة � "�0ط �د��� �bN� ا ��0م

�V"��[\و_�ن��:ا��V� ا ���0ا �و�V0N�&E�V(�³-� 2000.  

• �y��7�N����"Gاد��	إ�C��V��6Eا�V�e��h4fن���0م�sybu) (�V��d(%��7���5م�ا 

client serveur) (�V"��[\2002و�:ا�. 


ا�Y?ع	��uا� :	��Y-?ا�	و#:���	�[MYا�	{:�	½-?�r -رG�ا�-  

�%'�n"N�=aا �VmBbو�V�5"Gا ��V(�³��V�bMو�"��Vذات���7م��PG�S-"Nري،����Bdل�ا 0�ار�

88/05� �� � �7�0ن�13/03/1983ا �Rدر�\] �اجdإ� ���� V5�7�� �@�6' � 25��و� �اE%�ل ،

88/01�� [\� �ا '�ë�3.12/01/1988ا �Rدر �ا �7�0ن �5p'Eا� ،��V���5% ا�  ��³5)�ت

ا :ي�@�6د���ق��s'%�5ل،��16/03/1988ا �Rدر�\]��88/01و�R'�Kد@�n :f�،Vا 0�ار�

��06Eا�ا '�6ل�ا:��،�gذات�أ��Vf�l��Lإ�V�bM����أ�ر�	���6Gل��n"Nا �VmBbو�V�5"Gا 

� �@�م ���	� �و��Rدق � �5'%�� �0	� �M��� �	19/01/1989�V�5"' وا� VmBb ا� n"N� �_�ن ،

� V�bM���Vfا �f� V5�"�� ،V@د�R'إ�� V���5	� V(�³ر���R$� �ن� �أ�� ،V�fا=>lإ� V(�³5f

�@�3� ��%"�ي ��í� µ¬�¥G� j6G� �G� �و�:ا �gأ�� �ذات VMر�PG .�V� �Eا� V(�³Eا� �:ه

�ي Qا489ا���ة�	���ا 0&��ي�و¢]��"�Qا489ا�S-"e �2ا "��م�اdدا�V����V7�-��2w�).  

  :�n"Nا �VmBbو�V�5"Gا ��V�bM@6'�ي�	��

      - 354V �_و.  

�ع�33  -    $.  

    - 05�VM4f�  .و_�Hت��
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  .ا�9E�8	ا��:���w	��:}	ا�MY]�	و#:���	ا�?-��Y: ا�Y?ع	ا�?ا�~

��V� �' 9·�ا�REا����V�bM�  :@'-�ن��n"Nا �VmBbو�V�5"Gا 

� VM�@�Eا  

� �@�Eا :�n"e وع�\]�ا�b ن��´'���اcN���(k' وا�Veا��E5'��\]�ا '����3واg��2W5'G

�ص�	A9ةوا�&(Eاف�ا������0A"' �V&�9ا���b"G���.  

� �M�-' ا�V��d :�;�5gع�و��b ا��@���VeG�  :و§��Vbا '-��V��d�[\�VP�����Mو�

  .c(6Gن��bfءات�اc��´'(Eن�وا �$�����C%�ر$��gوms��@�PG'���3ت��-             

�ور�P��[\�VMل�ا '-� �-             p �6ت�ا�D�' ت�وا�;U3�' �0@���´'���اG�M.  

              -�V��% ا�VM�@�E�2اe�����V5�"Eن�\]���'��0ت�اc��´'(E�2�8ا ).  

� [Lü� �s	Bم V��d :ع��b ا��@�5N� V&eG��و� V��d� [\� VP���� [Lü� �s	Bم Vb�§و

�;�5g�:  

                -��V�7�7�0 ا�V�m�" ت����اH�_� �7ة�ا�(�.  

                -�$���	�V�$�6Eص�وا�A9فاBd��;<�.¨ ت�ا�b�Eا�[\�V(�³Eا��Qا�.  

�ا��VA��Ve	�0د�ا �7�5pت�-                 �.  

� VMر�G��  .�0Gم��cd=ة�	���G"����و§���QاE)³ول: ا )

�  V�r��6Eوا�VMدارs�5ل�	��VM�@���VN��7:  

1 (�@�Eا�OQ�7 :تH�_� 9·�وا�REا�Veا�����oوا 'k)���و�k' �5ل�ا	أ�[\��@�Eب�ا�"@.  

� V��% �5ل�ا	��VA�R� :��;�5g�  

                -�"(m���7B0	ا�=c()�V(�³E�2اQو���=c�().  
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                -���lر����	�V�$�6Eا.  

�ع�-          b ا�V$��" ا���	�V�$�6Eا.  

� Ve��6Eا�VA�R� :�;�5g�  

         -�Q�h4 ت�ا�N�(m���	��g( ا.  

         -�b�s���5ت�	���06GVM�"( ل�ا�.  

  ��VA�R� :��;�5gا '%�gات �

          -�Vm�"5E�5دات�ا'	s�V%]�'�.  

         -�[¶Bb �5دات�\]�ا 0&�ع�ا'	sت��b���Vدرا�.  

�ا��VeواE"�ز	�ت���������-Eا��@���VN��7:  

       -��@�Eا�OQ�7 :�5D�V�&w)�،V(�³Eت�ا����1�µ5G�.¨ ا�V�7�7�0 اءات�ا�3s�2-N��';À�

V�7�7�0 دات�ا�lرsو�£Q�R" �0@��اG�،�;U$ك��-�Eا.  

� Veا��Eا�VA�R� :�;�5g�  

      -��Q�h4 �N�V�ا��Veأ	�5ل�ا �_�Hت��N�(m�£'$��´@��5�$ت�ا��9�.  

�ورc��´'(5� �VMن�-      p دات�ا�lرs��@�0G.  
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  .ا�?-��Y	9E�a	ا��:���w	��:}	ا�MY]�	و	ا��:���

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .و�H�v	���GH	�=	q?ف	ا��:}	: اG17ر	

  

  

 اTU:�ح	eداري	

�Ve��6�

C$� ا 

��G�Uا 

��Ú?*ا� 

�Q�h4 3"�ح�ا 	وقG:1ا�

iàá\]?ا� 

 3"�ح�ا �0bRت

H�6î��ل	و	ا

 ا������

��Mر�R�

��Q�hز

 ا�³E)�ت

��1ر-½	

ا�|��[=	

 ا��Uاص

�	�5ل�

sدار�VMو�

&����ت	#.�ر-�	

 ��ر���

Uا	دارةe��Y��  

VM�@�Eا�V7أ�� n"e ا��@�� 

�2Qو��

�2Mا '�6 

�V�$�A9ا

��@�()

  ا �@�ن�

  ا '%��pMت�
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	 �`�uا�	 	و	ا��:���	: ا7>�� �[MYا�	 {:�	 	و	���Gت 	��8م ،	 	���دئ ،	 أGaاف

��Y-?ا�.  

  .أGaاف	�:}	ا�MY]�	و	ا��:���	ا�?-��Y	:ا�Y?ع	xول	

 .ا�bA9ظ�	���Rm'��\]�ا )�ق�و�ا '¥�������C:ه�اcw'E=ات�  

 Q�h4 ا�O7�3���5��£hر�=af���06أ' ��. 

 ��Q�h4 ا�Cت����B% �3دة�ا����9ت�و�ا��M�&G. 

�'�� '��V�e_�2ا�e�&'Eت�	a=�ا <=اب�ا ��/.� el�C���G���	�25% ا. 

 �VW@�A9���3ا� �"� .�C���Gإد�dل�s	Bم�Lü]�و�_�2و���2Qا '

1����ت�ا �n"e$���5@´��ا '%��Bت� �C���G. 

	�`�uا�	ع?Yا�  :	ioا�	دئ���	��Y-?ا�	ا��:���	و	�[MYا�	{:�	�g��&	|A)5/.  

À;'��ا �h4 �N�n"eن�و�@6�ص�	���m)��إ�'�e0 ��و�@�0م� ��: ��eأ�Bw'�sل� •

��5N� ��	� ��	� �@-�ن ¹¨m� V0��� و�ا� V6�A	 ا� �و�اE%����ت Vh��&Eا� ا����9ت

�V@د�R'�s�Vm�( �6ث�\]�ا@. 

• � �ة��´Eو�ا� �ا 0�ض ����ا�e� :5G³Eأ n"e ا� �أن �5N�� � �ا�Eد	cن ���ال� ��	� �

��Lإ��A9دة�ا�	¡N��g�4و������;U�	ص��6@�n :N��g$�،���$��;�0ا���%Dا :@���و

�ا ¨.� �ا �7�5pت [\� �صA9ا� ��:ا 2W5'@و�� S&d� �إ��eت n �"�� �و�أن V�d� أ���

�n"e ا��g��0@. 

• �V ��( أ�ا�e� :و��:ا���; �e�& أن�@-�ن�4��3ا��OP@ا�: ��"Q�hز�C��n"e �2ا��%'@

����OA  ت�ا�e���Vg3ا�E�4��89ل�ا "�0ي�ا�Eأي�ا�،�V ��( ا�=c$�Gأ��e���(b@

��Q�h4 �2ا������V�Gü . 
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• � V"M4�9ا� � '�e� :�V�&wأ n"e ا� V"M4�9ا� [\� V"�%�� Ve(1� �كG� �و�3ب [\� 2W5'@و�

�4fي�Eا�n"e ا��Lإ��g��=c$��;²��ÆQ�b أ���ا��Q�h4 ت�اB��%ت�و���N�(A9ا. 

• � ���� �@�: ��eأ �و�و��"� � VMر�P' ا� �GB��%)� �Bdل ��� �فREا� �Lإ� �ا�Eا�� ¥8

�BW��V��( �_��g ض�� ا�� �g3ز $��n"e ،إد�dل�أ��ا ���bGد@�� �5´����ا ¨.�@'%

O �&� 4م و�� Veا��E�N Vر��R ا . 

	
��uا�	ع?Yا� :	��Y-?ا�	ا��:���	و	�[MYا�	{:�  .��8م	

    G��Lإ��±(��V�bM����06أ��ا$��ا�2M�5G�[\�V�W5'Eا 0&�ع��إن��n"Nا �VmBbوا '"�V�5ا 

ا Bb¶]�وذ Bd����nل��6G@���´'���ا�gEم�ا ¨.�()�	�ه�\]��G	����:ا�ا 0&�ع�ا��A9ي،�

[�@��5�$�V�bM�  :و g:ا���7�$@5��������Gأ�����gم��n"Nا �VmBbو�ا '"�V�5ا 

��VM '�	���و�V�5"Gا 0& •Qا489ا�V �2ا �وe�����Vm�"5Eا�V� �Eا�V�7�-إ��،��[¶Bb ع�ا�

V�$�A9ت�ا����k وا�،���R ي�،�ا�  .ا 

����ت�ا�³E�N�V0�%'E)�ت�ا��9�V،وا ¨.� •k� �VMور�p ا�V� �Eات�ا�	�(E�Nم����

��Mن�،�&�e ن�،�ا�"��()����\]��V�5"Gا %� ��ا ��e�«�_�SbMء�،�ا ��7H��Rن�،�أ��eء�

�$��ن�A9ا)V@���0' ا�V	�"R ر�ا��9اص) ا�PG�،. 

�ة�\]��´'����ا	'�eره •&(Eا�V�mBb ا�Ctر��Eا��R��[L�Eا�o�&´' داة����أدوات�ا¥f

V�5"' ت�ا�M�'(Eا. 

• V� �' ���5ت�ا% �Nا ��0م�: 

- 23��V&��'و��V�Mوض���� .�"£�ا 0

- �V��"e ا %���5ت�ا�C�53�V�3�%� )�V"M4d�،ف���وض�،��. ( 

- V�3رة�ا��9ر�P' �N�V0�%'E��2´'���ا %���5ت�اM�5G. 
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  .���Gت	�:}	ا�MY]�	و	ا��:���	ا�?-��Y	: ا�?ا�~	ا�Y?ع	

 .  Livret d’épargne Badr ( L.E.B) د$<=�ا '�$�N�=cر�� •

  Livret d’épargne Junior ( I.E.J ).د$<=�c$�G=�أ�elل� •

   .�N�V��&N :  Carte Badrر�� •

• ��Nك�ر��"e ن�اcN���  : La  Carte Bancaire ( C.I.B) . 

 .  �N : Badr Consulteر� ®����رة�� •

 . Télétraitementا����9ت�	��[%�� •

 . s Les dépôt a terme@�ا	�ت�»�23 •

 .Les Bons de caisse أذو�7ت�ا R"�وق� •

• �Ve%R ا�V�5% �Nب��(m  Les comptes Devise . 

	�`�uا�	: ا7>��	و	�[MYا�	{:�أ�a	ا�H?وض	ا�7:�]�		و	ا����7	�=	q?ف	

	��Y-?ا�	ا��:���.  

 x	ع?Yا�	ول :	��Y-?ا�	ا��:���	و	�[MYا�	{:�أ�a	ا�H?وض	ا�[�:�7	�=	q?ف	

   - ا��Gر	–

  .2?وض	Mf�6eل	: أو�	

�ة�\]�ا '�2M�5ا ����V(�³5� �Sو�l�e��=c°ة�أو��l�e��VbRNل�Bw'�s�2M�5G���5ت�	إن�

�25�  :¢]�7ª�N��M�5' �N���%'G'�ج�،�و��Gز�Ctا����9ت�و�اc�9=ات�و�¢]�(

 .ا�2M�5' �Vg3�Eدورة�Bw'�sل���وض�ا R"�وق� -

- �V(�³Eا�V �����M��3 <و�Eا��R�9ا. 

- V(�³Eا�V"M4dو��V ��( ا���	��(m�6ث�G��g��06'"��إ�	ء�و�ا ¨.��p�sوض���. 
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	��I�v :		ر��u+6e	2?وض.  

�V(�³Eا��g%pG�.¨ �5رات�ا''�s�V	�5P5N�23��V�Mو����V&��'Eوض�ا�@�5ل�ا �n"eا 0

V���9ا�[\��،�C1�RE�N�V0�%'E�0ت�اb" ،�و�ا���	�5;��إ3'�5g����06'N��g �£5()��¹¨m

0�ض�������C��Vbرة�ا�V(�³E	���ا �)�@� �N�V�وط�ا��9� �7�-Gت�،�و�H�  .اE´�زن�و�

5��ر�Vfا �_� �Vا ��"��V �	��و�(��2�wا ��eب�N�V�bM���5f@�0م��n"Nا �VmBbو�ا '"�V�5ا 

  .\]�إ���5Wرا ;�

�W ��  :�V�3وض�ا��9ر�  .ا 0

�V�3ر�d���5ت�	ت��(�³Eا�Æ%e ن��-G��� )اد�=c'و�إ���@�RG (وض��،� :ا�8�7¥�إL��ا 0

�V� �' ل�ا�-l���d¥G�.¨ و�ا�V�3ا��9ر :  

�<=ي  -Eض�ا�� . 

�ض�ا�Eرد� -�. 

- V� وض�����.  

 

 

 

 

 

 



	�`�uا�	91Yا�                                                                          		را�6G��	�H��<ا��	ر�qe  
 

 
49 

		�`�uا�	ع?Yا� :	��Y-?ا�	ا��:���	و	�[MYا�	{:�	–ا�H?وض	ا����7	�=	q?ف	

  -"!&%ن	#���

�ف���n"N: )01-02(اGTUول �����Vm�"5Eا�V�mBb وض�ا�@����Æ%]��2W5أ�7اع�ا 0

�V �_� �V�bM���رس�201د�)Bd )�=a5ل�ا b<=ة���-	cن��jkl�5G–ا �VmBbو�ا '"�V�5ا 

  .ا ��mة����E�Nن ) 2022

�@c� ض�ا�� ��$��ض�ا '�6ي ��ض�ا � �gl� 

290 812 140 995 82 025 	)ð�*ß2019د 

 ��2020رس	 127 75 700 190 022 291

 ��2020ان	 640 69 615 182 236 291

203 166 30 040 75 784 	)ð���62020 

169 248 135 146 87 328 	)ð�*ß2020د 

 ��2021رس	 114 74 792 149 539 146

 ��2021ان	 121 67 817 140 893 58

48 795 40 467 54 713 )ð���62021 

41 550 117 133 50 141 	)ð�*ß2021د 

 ��2022رس	 314 48 000 119 823 30

�ف�ا n"e: اG17ر																			�����V��0%&��ت������	'�5دا�	ا�Ve �& اد�ا�	إ���.  
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9ES02- 02( ا�:(��n"Nف��������Vm�"5Eا�V�mBb وض�ا�@����Æ%]��2W5أ�7اع�ا 0

�V �_� �V�bM���رس��- 2019د�)Bd )�=a5ل�ا b<=ة���-jkl	cن��5G �–ا �VmBbو�ا '"�V�5ا 

  .ا ��mة����E�Nن ) 2022

 ���إ	�اد�ا &� H�N�Ve	'�5د�	���إ��Q�Rmت�ا n"e: اG17ر																	                    

�2-�أن��C�53ا 0�وض�\]��V6Q�3�Or(]����"G_�رو��7ا ¨.�) Bd����»mB7)02-02ل�ا 

� �ا b<=ة ��:ه j(� )2019 -2022( :� 0�ض � �ة�Eا� V� �Eا� Vb�°�� [\� ����Aظ ���"G "

�@c "�?�m��،V�bM�،�و��:ا�را�s�[\�=cw' �C3<=ا�V�P�Gا�V� �E �زارة�ا �V�mBbو�ا '"�V�5ا 

�[¶Bb ا��	ا ��Ctر����2M�5G�£e�""�Vا V�mBb،�ا )�S0ا Bb¶]�( أEا (�V"�������'´@

]�VM�"( ا�V�7اc5� ��%eى�و���6دا���d«�e���5�$��m�'bن���_����%.  

0�ض�ا '�6ي��7�ا� '"�������eت�ا cmBbن��H'"�ء� ���Eا�[L�Eف�اBw ا�[\�.ý(1�C3ا�G

�N�oeG'&�رات�7s'�ج�ا 4راÏ]�و�اm'���3ت�ا Bbح����.ا 0�ض����$�0¦���ض�ا e@ن�cm�[\

...) وس�)�8ل�ا �)c5ن�ا e:ور،����5ة�،��دو�VMا "�V�G�eو�ا��A9اV�7،�ا�'"�ء�رؤ (  ��Bdت

¹/6"E�N�28 Eا <ا@��و�ا '"����ا��(b@����V�mBb ا���ا�Eل�اBd.   
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	ا7 �`�uا�	 
	��:}ا�Gرا: �� ��H��<ا��	 �6		 ��Y-?ا�	 	و	ا��:��� �[MYا�-

  -و)���	&%ن	#���"!

  �e?اءات	ا��TÂ:7	��Gرا�6: ا��<7	xول	

�V	�5P����	�Vرا��� �V�8v"Eاءات�ا�3s�25�)��g5أ����P���@�6Gل�: ���ا %"�

���e&G�،�5رة'�K�7ت���N�،Vا �را��V"�	�،Vا �را��C5'P��،�7ت��e ا�C53أدوات��Vا �را�

�Sx�Rms�y��7=a ا SPSS version 26[�@����[\��;U ق�إ�&'k�7ت�و���e �2��6ا' :  

    �.��ت	ا�Gرا�6	وأدوات	��~	ا�����Iت: أو�	

 :�.��ت	ا�Gرا�6 �

@�م�20���G�?�mوا�'5�ت�إL����ى��2022 �3ان�V23ا��EاN�V�7'�ر�N�ÚMأت�ا �را�

�Vا �را�� �;U�	� ¹/eG� �ا ¨. VMور�p ا� �واE%����ت �ا �7��eت ��� �ا �0ر�ا -�\] C53� �g Bd� ��

�6Gو� �&eDو� � ��r'�Bن ��57ذج �إ	�اد n :fا %و� Æ%]و�� ���G:ة� �ف�� ��� ��5ل��5

��G����n"e �N�V�mزt%��	���أ$�اد�	�"�Vا �را��Vو ���Lن�ا7'�0"��إ��r'�Kا�<=�3ع���G����%Û

yQ�'" �2��6اG.  

 :  �H-?q	��~	ا�����Iت �

  :K��G	'�5د�	����7	cن����ا �7��eت

���Bdل�ا 6e?�\]�ا�O7�89ا��EاN�S1'�ز��r'�K�Ctن� '�C�5PاE%����ت�:  ا�����Iت	xو���

���6Gو� �gwt�bG� �G� �و�� ،?6e ا� ��D�Eع Vز�B ا� V�7ا��Eا� Sx�Rms� y��7=a ا� [\� ��spss�

�ات�l³و�� V5��� �ذات � �HHت �ا ��ل �>;�ف Ve��"Eا� V�Q�Rms� ��e'dKرات وا�'´�ام

Vع�ا �را��D����	�G. 

�-�I�uا�	ت�I���ا� :Vع�����ا �را��D�E�N�V0�%'Eات�ا�f:Eا�V%3ا���j5G.  
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  : أدوات	��~	ا�����Iت �

'(Eدوات�ا�����%'��r'�K�=aن����cNن�أ����� �Vره�و����e'	�N�Vا �را��[\�V�5%

�yQ�'7��Lل�إ��ض���g���6Gوا �w]ت�����%Eا�C53و��g �V0N�( ا�V$�%Eء�واB5% آراء�ا��	

�رؤ��ء� C�� �اBN�0Eت Æ%eN� �"5�� n ذ� ��	� �ز�Mدة ،o0$� � ®��رات ���r'�Kن �و�3 ?�m

� n"e ا� ��)'�ى ��	� �و��sرات ��)�م� �b'�K)�ر�	� V�w]B	� �)�Oإدارة�$� �Q�h4 ا� V�

�ا �2�5% �Dك�ا489ار�"e ا� ��ا\]Qا489ا�n"N��d«�hو�VM�Q�V�bM���VmBb BADRو�ا '"�V�5ا 

�اد�إ�P7ز���و�´'���Eا�Vرا�� �Nف��%�������=cp6'N��"5��n :fو�jkl�5Gن�c	�V �_و

Vا �را���  .�'cw=ات�و	"�

	
ً
��I�v :�6راGا�	ودG[و	را�6Gا�	و&�:�	~��.�  

�- �VmBbو�ا '"�V�5ا ��V�bM���C�53	B5ء��n"Nا �C5'P��25درا��"��	�l:  �.��~	ا�Gرا�6

�[L�6اN�0ر��Eوا�jkl�5Gن�c	�V �_35و�	2�5�V"(  2022 . 

	ا�Gرا�6 �:�&  :5'�K� j	وز� ?�m� �ا�R0Eدة V"�% ا�=c'dا�n"N� �	B5ء V$�_� ��	� ��رات

� V�bM��ا  V�5"' و�ا� VmBb ا- � �	�د�� `�Nو�� jkl�5G� �	cن V �_�5رات��35و'�K� �	�د و_�ن

�%/.�أن�	�"�Vا �را��Vو$��ا '�ز35��Ctا�V%3=>(Eوا �VA9�Rا ¨.���Gإ�pd	��g ��را��Vب�

Vرا��� �Ve��"���;Øي�أ¥�%�e& ا. 

 : ]Gود	ا�Gرا�6

• ��I�E7ا	ودG�Uا:  ا�n"N�V�bM� .و_� �V	cن��jkl�5G- ا �eر�– �VmBbو�ا '"�V�5ا 

�Gود	ا�|�:�� •Uا  :N=> �32022ان�������23ا�'�ت�$<=ة�ا���L13إ��V��M�32022. 

 :  ��f%(ات	ا�Gرا�6

• 9H�*7ا	)%f�7ا :�Q�h4 ا�V�B	إدارة�. 
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  . ر��Dا %�2�5:  اf�7%(	ا����~ •

	�`�uا�	ا7>�� :�#��v	و	����63ن	ت�I���  درا�6	

����Iت	����63ن: ا�Y?ع	xول	  

�M����	�V�7ا��Eا�Vل�ا �را�Bd�7ت������e ا�C5PN��"5ن�����r'���5ا�RG)��أ�7

�A�Eو�،)ا�V�R�Ã ت�ا����%Eن����ا�-G16���M�6ر����	ن���r'�K�25l�،��w³ال���

�Vmو�&Eا� ���Dتb ا� ��	� VN�3sو� Vا �را�� ����Dع O7�3ا� C�5PN� V��ms� �ضw � و�:ا

[L�' ا "��6ا���	�V�6ور�ا �را���j7�_و :  

 . إدارة�	�V�Bا �Q�h4:  ا7��ر	xول  •

 .ر��Dا �u  :2�5%`�ا7��ر	ا� •

� � �-�رت ����0س �ا�'´�ام �G� �اLikert (�µ¬@�0E(و�� =¼fأ� ��N	�e'ره ،.Ü��5�9ا

� )��5g$�V �gو�Gازن�در�V(5d��3=>@�?�m�،�G�3اH�5'mت�
ً
ا�'´�ا��� ��0س�üراء��7�ا

� [\� V�W5'Eوا� ���r'�Kن �Bdل ��� Vmو�&Eا� V�,��� ��	� VN�3®  )�=c°� ��ة،]� °c=���ا$�

� ���ا$�، ��ة]� ���ا$� ���ا$�، ،�@�6� (� V�B	� CDو� V�,��� ��	� O�PEا� أ��م�) x(و	��

� V3در� ./%�� ��ة]� �dK'��ر�°c=���ا$� �أن ?�m� �@´'�ر��، �ا ¨. Ve��"Eا� VN�3s)1(�=c°� ،

���ا$��[��ة�) 4(��V�Bدر�3ت،���ا$��أر�CÛدر�3ت�) 3(،���6@��)2(��ا$��در3'�ن�
ً
و�أcd=ا

 ).�V(5d)5در�3ت�
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TUا	ولG)02-02 :(iàò���Uا	ت?k��	��6	در��ت  

��kR' ا  
���ا$�� =c°

��ة]  
  ��ا$��[��ة  ��ا$�  �c°  �@�6=���ا$�

V35  4  3  2  1  ا �ر  

��G@�6ام	�?�.�	:اG17ر	�ó�1[e	9���ا��	أ����6	،G-ز	��أس	��	أس	(���G	�%(	أ

  .22:،	ص2005،	دار	ا��Y1ء،	xردن،	)أس

�`�uا�	ع?Y����63ن: ا�	قG�  

  ا�G1ق	ا�a�w?ي 	:أو� �

6�c5ن�Eة�ا:G�������V	�5P����	ن���r'�Kض��	��G)�A�Eا��،�[�V�wا '¥��f)أ�7

��5�$��; �;U3�Gو���; ��mBدة������b'�K��G�?�m�،Vع�ا �را��D���C���0N�&Gى������

�ا�6��oNوره�وا ¨.�أd:ت�Gن�و��r'�Kرات��e	����"G6��،2'�ى�و��ى�-l����2_��´@

�e'	Kن�c%]�D�	��Lإ�V$�Dª�N�،رة�ls��G�¹و���Ü��5'@�[��A	Gر�\]�إ��ر������V"�	���	

�V�bM�و_� ��V	cن�����jkl�5Gأ�23ا '¥6������f'�ى��إ��رات���n"Nا �VmBbو�ا '"�V�5ا 

�Gرا�e	ح��Dن�وو��r'�K.  

� ��I�v :	����63ن	رات����	�  �Gق	r3*�ق	ا�Gا�

� [�dا �ا� �K()�ق �ق� ��� �ا '�06 V�w]ت�B��%�� �m)�ب �G� ���r'�Kن  %�eرات

  .�2- 0.05%	�eرة������6ر���	"���)'�ى�ا �K)Spearman (�V Hر�eGط��ce=��ن�

	����رات	ا7��ر	xول	 � "إدارة	&�2M	ا�|��[=	" r3*�ق	ا�Gا�
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  ����9	3ر#��ط	�%ن	)9	&��رة	�=	&��رات	ا7��ر	xول ): 03-02(اGTUول 

 sigا �Spearman �V� �5'mK�V5�0%���2  ا %�eرة

01  0.450** 0.009  

02  0.459**  0.007  

03  0.436* 0.011  

04  0.360*  0.040  

05  0.601**  0.000  

06 0.347* 0.048  

07 0.478** 0.005  

08 0.441* 0.010  

�m	�@?��ت		��=	إ&Gاد	ا�>���: اG17ر&	
ً
 �0.01*��ى	د���	.         **: SPSSا&���دا

�ا�89 ��� ·é'@� �ول� �ا�6Eر � %�eرات �Kر�eGط ��%��Bت C�53� �أن �أ	Bه إدارة�" ول

�Q�h4 ا�V�B	 "�V Hى�د�'(���"	���Q�Rmإ�V ق�0.05و�0.01دا��ا�	���l³���%�و�:ا��،

� �ول� �ا�6Eر �	�eرات 2- � [�dا �ا� �ا K "�Q�h4()�ق V�B	� �در�V3"إدارة µ�%�� �5�� ،

�����0 �CDو��Eق��R ا.  

	����رات	ا7��ر	ا��`�u	r3*�ق	ا�Gا� �   " ر<�	ا����9	" 
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  .����9	3ر#��ط	�%ن	)9	&��رة	�=	&��رات	ا7��ر	ا��u`�	): 04-02(اGTUول	

 sigا �Spearman �V� �5'mK�V5�0%���2  ا %�eرة

09  0.346* 0.049  

10  0.260  0.143  

11  0.643** 0.000  

12  0.283  0.110  

13  0.575**  0.000  

14 0.675** 0.000  

15 0.566** 0.001  

16 0.326 0.64  

���&���د	&�m	�@?��ت	�?¹��I		���=	إ&Gاد	ا�>��: اG17رspss :**       .	د���	ى��*�

0.01  

� ��� ·é'@ K� ��%��Bت C�53� �أن �أ	Bه � %ا�89ول �ر�eGط S1�W ا� �ا�6Eر ر�e "��Dرات

�" ا 2�5% ��)'�ى �"	� ��Q�Rmإ� V را0.05و�0.01دا�e% ا� ���	�ا ،� ��%���10،12،16ت و�:ا

W �6ر�اEرات�ا�e	�2- �[�dق�ا �ا�()Kق���ا�	���l³����Eق��R ا�V3در�µ�%���5��S1

�����0 �CDو.  
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��uا�	ع?Y����63ن: ا�	ت��v  

� y��7�N� ��e&G� �Bdل ��spssر�ا��e'dا� �إ3�اء �G�Vرو��Eا� V"�% ا� ��N�3ªت  �eWت

  : �R6G"��	���ا "'��yQا '� �Vو 

  v��ت	����63ن): 05-02(اGTUول	

 ��V5��alpha cronbach%���2  	�د�ا %�eرات  ا ��eن

���6ور� C�53

  ��r'�Kن
16  70 %  

�m	�@?��ت		��=	إ&Gاد	ا�>���: اG17ر&	
ً
  .spssا&���دا

  : ��Iذج	ا�Gرا�6

،�@=cw'�����V�20و���@'-�ن��57ذج�ا �را�'(��=cw'��Q�h4 ا�V�B	إدارة���=cw'Eوا

����C]�' ا ا��Dو %�2�5رV� �' ا�V د�%E�N�V�57�2ذج�ا �را��W5G���5M: 

(y) = f(x)  

  : �m?�أن

  �'y( :�C]�G�=cw( ر��Dا �2�5%

�Q�h4 ا�V�B	إدارة� )x : (20'(��=cw'�  


��uا�	و : ا7>��	را�6&?ضGا�	¹]��I	9���#  

�y��7=a ا���	�5د�'	Kل�Bdن������r'�K�yQ�'7�2��6G�?6eEل��:ا�اBd�����'¬�

 s�Sx�Rmspss� ر�ا و�e'dو ا�Vا �را��yQ�'7ض��	�V�w]ت���D�bوج����5P5N�=cd	�Vا�9�[\
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�و �ا '���ت ���K<=ا�mت�� �;²�� ��b'(�� �ا ¨. V �_و� V�bM��ا  V�5"' و�ا� VmBb ا� n"Nن��c	

jkl�5G.  

  درا�6	و#���9	����63ن: ا�Y?ع	xول 

��1�öا�	ل�ا: ا�����7ت�-l� : '� �Vوا ¨.�²�r7;��\]�ا�89اول�و

  
ً
  ":اÑ"TU"#�زÚ~	أ^?اد	ا���:�	]*�	: أو�

[��W5' �2ا-�  ا :ي�@'��Bd�����6�D�Gل�ا�89ول�وا 

 #�زÚ~	أ^?اد	ا���:�	]*�	اÑ"TU): 06-02(اGTUول	

µk89ار  ا�� %ا �Ve(kاVM�,E  ا '

�f66  23  ذ % 

 % 34  12  أ¹,7

 % 100  35  ا�5PEع

�m	�@? �	�=	إ&Gاد	ا�>���: اG17ر&	
ً
  .��spssت	�?¹��I	ا6+:�دا

[L�' �2ا-� :و�@5����G�£�D�Gز�Ctأ$�اد�	�"�Vا �را�Bd����Vل�ا 
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66,00%

34,00%

øø$

    	9ES02-02( ا�  : (Ñ"TUا	]*�	ا���:�	أ^?اد	~Úز�#  

  

  

  

  

  

  

���&���د	&�m	�@?��ت		��=	إ&Gاد	ا�>���: اG17ر                    SPSS  

Ñ"TUا	ع�:�	��*"���  :�2-�\]�� %66أ	Bه�أن��Ve(1ا :_�ر�mB7�2W5G«����ا�89ول�وا 

  . cm��2W5G34%ن�أن��7s�Ve(1ث

  
ً
��I�v :	�*[	�:ا���	أ^?اد	~Úا���?"#�ز:"  

[L�' ا�[��W5' �2ا-�  .ا :ي�@'��Bd�����6�D�Gل�ا�89ول�و�ا 

  #�زÚ~	ا���:�	]*�	ا���?): 07-02(اGTUول	

��ار  ا 5%� %ا �Ve(kا�VM�,E  ا '

30-19�V"�  05  9.1 % 

40-31�V"�  15  36.4 %  

50-41�V"�  04  21. %  

����=¼f50أ�V"�  11  33.3  

  % 100  35  ا�5PEع

���&���د	&�m	�@?��ت		��=	إ&Gاد	ا�>���: اG17رSPSS 
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[L�' �2ا-�  :و�@5����G�£�D�Gز�Ctأ$�اد�	�"�Vا �را�Bd����Vل�ا 

         	9ESا���?): 03- 02(ا�	(%f��	�*[	�:ا���	أ^?اد	~Úز�#  

  
���&���د	&�m	�@?��ت		��=	إ&Gاد	ا�>���: اG17رSPSS  

?����	��*"����	�5ر����:  ��V,$ن�¥Nه�B	�2أ-��"Bd�����P731-40��Vل�ا�89ول�وا 

�	�5ر�� % �2W5G36.4أ	����Ve(1و5h%�ل���V,$��;U�G�،��=¼f����50��،Ve(1�2W5G�.¨ وا�V"�

��V,$��19-30��Ve(kN�V"�21.2% �،�V,$ا�=cd50- 41وأ��Ve(kN�=cd��4f�Eا�· ��G�V"�9.1 

 %. 

�V&��'��VM�  . $"Bd����»mBل�اE%&��ت�أن�ا ���%��n"e	��QB5ذو�$,�ت�	5

  
ً
�u��v :	�*[	�:ا���	~Úا�����"#�ز	ا7*��ى:"  

[L�' ا�[��W5' �2ا-�  .ا :ي�@'��Bd�����6�D�Gل�ا�89ول�و�ا 
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 ]*�	ا7*��ى	ا�����	#�زÚ~	ا���:�): 08-02(اGTUول	

�ار  اE)'�ى�ا %��.� %ا �Ve(kا�VM�,E  ا '

 1%1  04  درا��ت�	����

  % 80  28  �)'�ى�±��3]

  % 9  03  �)'�ى����7ي 

��d0  00  أ  

 % 100 35  ا�5PEع

���&���د	&�m	�@?��ت		��=	إ&Gاد	ا�>���: اG17رSPSS  

  : '�L]و�@5����G�£�D�Gز�Ctأ$�اد�	�"�Vا �را�Bd����Vل�ا �-�2ا

	9ESا�����): 04-02(ا�	ا7*��ى	]*�	ا���:�	~Úز�#  

  

        

  

  

  

  

���&���د	&�m	�@?��ت		��=	إ&Gاد	ا�>���: اG17رSPSS 
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	ا������� 	���*��ى ��*"���  :��A9ا� �ا B5%ء �N¥ن »mB76'��ن�@� [±��3� ��)'�ى ��	� cن

�	���ا�0Eرة�ب��Ve(k 80ا%U�G�،	درا��ت����	ن�c��A9ا�Ve(1��;�0رة�ب������E11وا% ��،

  . %�7��09ي�����G����Ve(kN_����5)'�ى�

و�:ا�@�ل�	���أن�	B5ء�ا ��g�_�n"e@'5'%�ن�5N)'�ى�(%���.����3ا :ي�أدى�>;��

  .إL��ا '�§���	����´'���ا�³E)�ت�

 :#���9	��I[¹	����63ن	&?ض	و 

�اE%��ري  67�افK� �اري،��ا ' Ctا '�ز� ��� 2_� 2b�«�N� �ا�89اول �g�G�o�� ا� ،

�و� �ا�Eى �Bdل ��� �;U إ� 2�ا '� �G� �ا ¨. � ��mه 2_� �M�65ر� � VN�P'�K� V3ودر� SÛ�(A9ا

��اE%&�ة����9رات����0س��K'�5رة،�و�h	�e'ر�w��af=�و��V5�0 ن�اcNق��b ا��	رة��e	���

� ��� �در�3ت V(5d� ��	� �@6'�ي �و�ا :ي .Ü��5�9ا� � �-�رت ����0س ��	� �ا	'�7�5 �5-1أ7"�

Eا�V5�0$�[¢��0س) 4=1-5(�ى�Eا��@Bd���	��;�5(���'@�.¨ و�ا )ف�)0.8=4/5�pG�?�6N�،

L�' �h]�_���5_�ن�ا ���oا�R6��SÛ�(A9ر�\]�ا�PEل�ا �V5�0 ����0اE%&�ة� -��d�2ر�و �:ه�

$g:ا�@�ل�	���أن�در�3�Vpb´"��VN�P'�K�V3ا،�أ���إذا�_�ن���R6ر�\]�ا�PEل�) 1-1.80(

�در ) 1.80-2.60( �أن �$"�0ل �ا�PEل ���@� ،Vpb´"�� VN�P'�K� V3)2.60-3.40 (�V3در

� �ا�PEل ��� ،V&��'�� �G-�ن VN�P'�K)3.40-4.20 (�VN�P'�K� V3در� ��$� �G-�ن ا :ي

��P5� �Ve(k �Nل� �أ�� ،V%bG��و�أن�) 4.20-5(�
ً
��3�V%bGا��=a'%)���$�VN�P'�K�V3ن�در¡$

  ).3(ا�o��'EاE%��ري��)�وي�

·�ا�89ول�ا '��G�[Lز  �̧@�.Ü��5�9ت�ا��� �����O(mا �ر�3ت��Ct. 

 

 

 



	�`�uا�	91Yا�                                                                          		را�6G��	�H��<ا��	ر�qe  
 

 
63 

  #�زÚ~	در��ت	�63.���	]*�	��6	��k?ت): 09-02(اGTUول	

1-1.80  1.81 -2.59  2.60-3.39  3.40-4.19  4.20-5  

 
ً
��3�Vpb´"�  Vpb´"�  V&��'�  V%bGا�   

ً
��3�V%bGا�  

 .��6	���Eرت	اiàò���U: اG17ر

• � ��� �أ�2 VN�3s� ��'��&�ت j7�_� �: 3إذا ./%�� 2��� �ر$�Æأن �Lإ� اch�P'(Eن

 .� %�eرة�6'�.

• � ���=¼fأ� VN�3s� ��'��&�ت j7�_� ��6'�ى�: 3إذا ���eل �Lإ� �اch�P'(Eن 2��� �أن ./%�

 .ا %�eرة

  إدارة	&�2M	ا�|��[=: "ا7��ر	xول 

  "إدارة	&�2M	ا�|��[=	"#���9	&��رات	ا7��ر	xول	): 10-02(اGTUول	

ر���

ا %�eر 

  ة

�=c°

��ا$��

��ة]  

�=c°

  ��ا$�
  ��ا$�  @���6

��ا$��

��ة]  

SÛ
�(

A9
�oا

��
'E

ا
ي    ر

��%
Eا

ف�
6�ا

7K
  

V�
5�

�
�O

(
m�

O
¬G=

ا <
  

VN
�P

'�
K

�V
3 ر

د
  

�ا�ا '

  ر

�ا�ا '

  ر

�ا�ا '

  ر

�ا�ا '

  ر

�ا�ا '

  ر

% %  %  %  %  

1  
02  10  00  14  07  

3.42  1.300  3  V%bG��  
6.1 %  30.30 %  42.421.2
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%  %  %  

2  

01  05  00  21  06  

3.79  1.023  6   ��V%bG  
3.0 %  

15.2

%  
0 %  

63.6

%  

18.2

%  

3  

00  07  03  17  06  

3.67  1.021  4  V%bG��  
0 %  

21.2

%  
9.1 %  

51.5

%  

18.2

%  

4  

0  05  01  21  06  

3.85  0.906  7  V%bG��  
0 %  

15.2

%  
3.0 %  

63.6

%  

18.2

%  

5  

05  06  02  12  08  

3.36  1.432  2  V&��'�  15.2

%  

18.2

%  
6.1 %  

36.4

%  

24.2

%  

6 

 

01 03 03 18 09 

3.94 0.998 8 V%bG�� 
3.0 % 9.1 % 6.1 % 

54.5

% 

27.3

% 

7 

 

03 02 03 17 08 

3.76 1.178 5 V%bG�� 
9.1 % 6.1 % 9.1 % 

51.5

% 

24.2

% 
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8 

04 22 03 04 00 

2.21 0.820 1 
pb´"�

 ة
12.1

% 

66.7

% 
9.1 % 

12.1

% 
0 % 

��5P�    3.50 0.557    V%bGع�	�eرات�ا�6Eر��ول �  

���&���د	&�m	�@?��ت	�?¹��I	�	�=	إ&Gاد	ا�>���: اG17رspss.  

�`�N����[L�53s�SÛ�(A9ا�o��'Eأن�ا�·é'@ه�B	ل�ا�89ول�أBd���3.50��V�5�¥N

67�اف��%��ري���ر�ب��hو�V%bG���Ve¬(10.557 .  

�V%bG،���	�ا�ا %�eرات����g5�%��V"�% اد�ا�،��05و��08و���_��yQ�'7�j7ا�'�N�Pت�أ$

���%E�SÛ�(A9ا�o��'Eن�أن�����اceG�V"�% اد�ا�$�2W5G�.ëو�yQ�'7�2��6G��%Ûا�'�N�Pت�أ$

�اوcN�����;�5���jmن�Gرات��e% اف��%��ري�����3.94و��3.42ا�m�hو�،�V%bG���V�r(1�V�5�¥N

و��3.36و����2.21ر��'��&��gاcN����SÛ�(A9ن��08و��05،�أ���ا %�eرات��1.300و��cN0.906ن�

،�و�:ا�@�ل�	���أن�ا�'�N�Pت�أ$�اد�ا %�"�V\]�ا 1.432��n"eو��0.820ا67�ا$��gاE%��ري�ب�

$�ªدارة��0Gم�N¡دراج�" إدارة�	�V�Bا �2�5G "�Q�h4إL����eل��6'�ى�ا %�eرات�ا �ا �6E�Vر�

�V��"e ا %���5ت�ا�[\��R"% ا�ا:� .  

�`�uا�	ر��: ا7	ا����9	ر<�.  

  " ر<�	ا����9	"رات	ا7��ر	ا��u`�#���9	&��): 11-02(اGTUول	

ر���

  ا %�eرة

�=c°

��ا$��

��ة]  

�=c°

  ��ا$�
  ��ا$�  ��6@�

��ا$��

��ة]  

SÛ
�(

A9
�oا

��
'E

ا
ي    ر

��%
Eا

ف�
6�ا

7K
  

V�
5�

�
�O

(
m�

O
¬G=

ا <
  

VN
�P

'�
K

�V
3 ر

د
  

 ���ار  راا '��ار  ا '��ار  ا '��ار  ا '�  ا '
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% %  %  %  %  

09  
00  04  01  14  14  

4.15  0.972  8  �V%bG�  
0 % 12.1 %  3.0 %  42.4 %  42.4 %  

10  
01  04 03  16  09  

3.85  1.064  6  V%bG��  
3.0 %  12.1 % 9.1 %  48.5 %  27.3 %  

11  
01  07 06  13  06  

3.48  1.121  4  V%bG��  
3.0 %  21.2 % 18.2 %  39.4 %  18.2 %  

12  
00  04  02  19  08  

3.94  0.899  7  V%bG��  
0 %  12.1 %  6.1 %  57.6 %  24.2 %  

13  
03  17  02  10  01  

2.67  1.109  1  V&��'�  
9.1 %  51.5 %  6.1 %  30.3 %  3.0 %  

14  
03  04  03  18  05  

3.55  1.175  5  V%bG��  
9.1 %  12.1 %  9.1 %  54.5 %  15.2 %  

15  
04  07  05  12  05  

3.21  1.293  3  V&��'�  
12.1%  21.2%  15.2%  36.4%  15.2%  

16 
01  16  01  11  04  

3.03  1.212  2  V&��'�  
3.0 %  48.5 %  3.0 %  33.3 %  12.1 %  
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S1�W �6ر�اEرات�ا�e	�5ع�P�  3.48  0.528    V%bG��  

���&���د	&�m	�@?��ت		�Gاد	ا�>����=	إ&: اG17رspss.  

�[L�53s�SÛ�(A9ا�o��'Eأن�ا�·é'@ه�B	ل�ا�89ول�أBd����`�N���3.48��V�5�¥N

%bG���V�r(1اف��%��ري�إ�67�hو�،Vر�ب����[L�530.528  .  

�o��'Eا� V5��� �أن �إذ V%bG��� �g5�%�� V"�% ا� �أ$�اد �ا�'�N�Pت yQ�'7� j7�_� و��

:g � SÛ�(A9ا� �cNن ��� �G<=اوح �ا %�eرات ��%�4.15و�3.48ه 67�اف�hو� ،� ���0ر�ب ��0.899ري

��VP��7�j7�_��;<�(m�oا�'�V&��'���;�N�P$-�ن��'�  13�،15�،16،�أ���ا %�eرات�1.175و

� �cNن ��%��3.21و����2.67 67�اف�N� �cNن �ا�'�N�Pت�1.293و��1.109ري �أن ��	� �@�ل �و�:ا ،

  .@�2�5إL����eل��6'�ى�ا %�eرات��cd=ة�"  ر��Dا %2�5" أ$�اد�ا %�"�6E�Vر�

  ا����ر	ا�Y?<��ت	e]�1[��: ا7>��	ا�?ا�~

~Úا���ز	درا�6: 

� V"�% ا� �Bdل �ا	'�eر�) =35≥35(�� ��5@� �إذن �اأن Ctز�G�Ctز�'� � Cp´@� cw'E=ات

5���إ3�اء��e'dKرات�ا '� �Vا &�e±]�و @��"�:  

��>?Yا�	ا����ر :  

�V$�%E�[\�2�5% ا��Dر�O(f�[\ن�و�دور����h4 ا�V�B	إدارة���n"N�V�5"' و�اVmBb ا

�ا �eر  V�bM��إ�mى��ا  Æ$أو�ر� ���eل �Bdل ��� V� �' ا� V�D�b ر�ا�e'dا� �G� ،jkl�5G� [%cن

c'¬D�b ن�اc'¬Güن�cG�	�(Eن�ا:  

• H0 :V�Q�Rmإ�V Hذو�د���\]��O(fر�H ª��D@���3أ� دارة�	�V�Bا �h4ن�و�دور��

� [\� ��ا 2�5% n"N ر�e ا� V�bM��ا  V�5"' و�ا� VmBb ى�ا�'(�� �"	� jkl�5G� c%Ûن

�VM�"%�α=0.05.  
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• H1 :�Q�Rmإ�V Hذو�د���ªVدارة�	�V�Bا �h4ن�و�دور���\]��O(fر��Dا %�2�5\]�@���3أ�

�n"N ر�e ا�V�bM�  .c%Ûα=0.05ن��jkl�5G	"���)'�ى��%"��VMا �VmBbو�ا '"�V�5ا 

=c�¥' �����06ا'� �o�(r ا�S&�9�67ار�اKت�1)'´�م��57ذج���D�b ا���	�VN�3® :  

Y =  a0 + a1  X1 + µ  

?�m:  

• Y :�C]�' ا�=cw'Eا %�2�5(ا��Dر.(  

• X1 :�20'(Eا�=cw'Eا)�Q�h4 ا�V�B	إدارة�(  

• a0 :W و ا� V'Nوي���()� V�0'(Eا� �اcw'E=ات ���� �G-�ن ���"	� C]�' ا�=cw'Eا� V5��� 2W5G

�bR ا. 

• a1 :20'(Eا�=cw'5� �67ار�K�2��%�. 

• µ :Sxا�� ا�9&¥�ا %
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	 	�:��ذج	): 12-02( اGTUول ���Eا�	 �-�:����	 ?S\^	 	ا����ر 	و 	3ر#��ط 9����	 ¹]��I

��>?Y��	ارG�I3  

�V5��

  Kر�eGط

�2��%�

�ا '�6@

R2  

�@�e' ر�ا�R�  �5ع�P�

�Û%�تEا  

�o��'�

�Û%�تEا  

�V3در

VM�A9ا  

�V5��F  H� �.�'(�

 Sigة�

0.541 a 0.292  ت�	�5PEن�اcN  2.611  2.611  1b  12.809  0.001 b  

      32  0.204  6.319  دا�2dا�5PE	�ت    

      33   8.93  ا�5PEع    

���&���د	&�m	�@?��ت	�?¹��I	�	�=	إ&Gاد	ا�>���: اG17رSPSS.  

�=cw'Eن�اcNط��eGرK�V3در�µ¬0G�.¨ ط�وا�eGرK�2��%��V5ه�أن���B	ن�ا�89ول�أce@

��C]�' ا %2�5"ا��D�20" ر'(Eا�=cw'Eوا "��Q�h4 ا�V�B	ادارة�"�=c�)�،R ط���eGرK��%D��Lإ

� % cN54.1ن�اcw'E=@��وا ¨.�()�وي� و¢]�در�V3ار�eGط��'��&��f�،Vأن��%���2ا '�6@���

R2 � =c�)��20'(Eا�=cw'Eأن�ا "��Q�h4 ا�V�B	إدارة� "��(b@29.2% ��[\�2�A9ا��@�e' ا���

�C]�' ا�=cw'Eا %�2�5" ا��Dر  

�V H� أن��)'�ى�ا��Lدي�إ�m���@�e' �2��6اG�yQ�'7�=c�)sig0.001 b����20.05أ��،

 .و	�����07ل�أن��"�ك�د�V��_�VM�"%��V H �"�5ذج�
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� �G): 12-20(ا�89ول yQ�'7o�(r ا� S&�9�67ار�اK� 2��6��[\� �و�دور�� �ا �h4ن V�B	� إدارة

  �O(fر��Dا �2�5%

C]�' ا�=cw'Eت�  ا "�5ذج  اB��%�

V د�%Eا  

�2��%�Beta V5��t  ��

Vh�(6Eا  

�)'�ى�

�V H� اSig 

  0.002  3.332   1.691  ا489ء�ا jN�W  ر��Dا 2�5%

�V�B	� إدارة

�Q�h4 ا 
0.513  0.541  3.579  0.001  

G17ا�>���: را	ادG&إ	=��		¹��I?����&���د	&�m	�@?��ت	SPSS.  

�وا :ي� V د�%Eا� ��%��Bت �Bdل ��� V�N�P@�67ار�اK� yQ�'7� �أن �أ	Bه �ا�89ول @ceن

��@=cw'Eن�اcN�V�N�P@ا�V�B	%/.�و�3د��ا %�2�5" ��Dو" ر "��Q�h4 ا�V�B	إدارة� "�`�N�?�m

��Q�h4 ا�V�B	�67ار� ®دارة�K�2��%�0.513��20'(Eا�=cw'Eا�V5���[\�=cw' %/.�أن�ا�ا :ي� "

� �Q�h4 ا� V�B	� �(�05N�=cwار�" إدارة ��N�0@� �وا�mة ���m�N0.513ة C]�' ا�=cw'Eا� �� "��Dر

  " .ا �2�5%

� V5��� j7�_t�� �()�وي Vh�(6E3.579ا�� ���=afأ� ��tو¢] V و�PE1.96ا�jw�N� �5fو� ،

�V� �5'mK�V5�0 اsig  0.001�(�����2و¢]�أ��VM�"%0.05'�ى��  .  

�� �����ت�(b��=cw'�� ��� n"e ا� [\� � �e"�ك V�($�"' ا� �اcEة �أن ��	� �@�ل �5�

V�Q�Rmإ� V Hذو�د���أ� �3�@� �أ�7 ��07ل [L�' �hو� V�7و=>� s� V�$�REو�ا� �ا �h4ن V�B	� إدارة

،�����5	cن��jkl�5G-ا �VmBbو�ا '"�V�5ا ��V�bMا �eر��n"Nدور���\]��O(fر��Dا �2�5%\]�

�V���% ا�V�D�b ا�Æ$ر�./%�H0 ��V�@�e ا�V�D�b ل�ا�eو�H1��[�@����[\�V�W5'Eوا :  
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��n"Nإدارة�	�V�Bا �h4ن�و�دور���\]��O(fر��Dا G��/�[\�2�5%	أv?	ذو	د���	إ]�1[��	 •

�ا �eر V�bM��ا  V�5"' و�ا� VmBb ا- 	 !"���#	 	&%ن 		-و)��� �-�:��	 	�*��ى G:&α = 

0.05.  

 �G�V� �' ا�V د�%EواN�V�B% ا�·¸�=cw'ن��c�2�5% ا��Dر�O(fو���Q�h4 ا�V�B	إدارة�  

  

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  

Y= 1.691 + 0.513 X1  
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91Yا�	��#��  :  

�دارة�          �دور V$�%E� ،V�bM��ا  V�5"Gو� VmBb ا� n"rN� V�0�e&G� Vدرا�� 2Rb ا� ��:ا �5pG

  .	�V�Bا �P7�[\��Q�h4ح����06Gر��Dا %�2�5ذو�ا �Hء

        Bb ا�n"N���	ف���ا�eEدئ�وا����9ت���G�?�mا '% �Vmو�V�5"Gا �����g��V�bMوأ��اف�

Vرو��Eا�C5'PEا�V%�e����	�n :fو�،�g��0@�.¨ ا.  

���67	B5ء�        ��P'�ª�Nاب � Bd� ��� �"��G� Sx�Rmإ� O7�PN� ��:ه �درا��"� ��	�'N� �"5�

��g(k3ف�B'dإ���	و��; �M�'(����'´����	��;U إ�Vg3إ�'�5رة�و���	�5د�'	¡Nأي��n"e ا

6���Dر� ��)'�ى �Bdل ��� �Q�h4 ا� V�B	� �إدارة [\� ���ا '6 ��	� n"e ا� ���رة V$�%�� �و cن

n"e� �S���9ا�S0M�(� ا�yM4Eا��	ا %�2�5.  

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خاتمة عامة 
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�������V�5أ�� �g � �ا 2�5% �Dر� O(f� [\� �g%ا��N� �Q�h4 ا� V�B	� �إدارة �أن �e�� �5�� �" � ceGن

n"e ا�V�6hر���	�Vw �N.  

�°�O$���ا �gف����وراء�إدارة�@����O(m��'��dن�و�h4 �OQ�R ��3ا�G�����Q�h4 ا�V�B	

�@'��%��و�2�5M �����أN�23"�ء�وإ����V	��Bت����V�Mا�Eى��%��ا ¨.�G-�ن� وh"�ء�	�����

  .	���ا��س�ا �V0Wوms<=ام

$¡ر��Q�Dوإ�eGع�ر°��G�e�%��ا���ب��� .�2W�a'%=�ا %��������2�5ا )�ق�ا �N�S-"eون��"�زع

�06G�[\نce7�3���	�V� �-ls�Vا '�2��6و�درا��V��5	�j�5lة،�و����&(Eاف�ا����� :

�N"�ءا� �و�s<=ا�mت yQ�'" ا� Æ%]� �Lإ� �g Bd� ��� �"��G� ،S0�e&' ا� O7�3و� �ا "��ي O7�3

  .	��������Gا�RA9ل�	�������Bdل���r'�sن

�ا "��ي  - O7�89ا� ��� ?�m   :� V�"0Gو� V�PGإ�<=ا� [¢� �Q�h4 ا� �	��Bت ��g8v'kGإدراة

��; �3��'mإ� �5��H� �Q�h4 �N� V0�%'Eا� �واE%����ت �ا �7��eت �5p'G� ا�³E)�ت

��D���ا %��Bت��%��g»��ل���ة��5�"�Vو���06Gا M�&G�4وM4%)�23أ�����; �e°ور

  . �À;��وL�' �h]�ا ��ل�إL��ا �Hء�وذ N�n¡�'´�ام�و����2Q'%�دة

��Q�hو�:ا����أ�5P����06G�23	e�G�V/�¹ا e"�ك�إ�<=ا�V�PGإدارة�ا %��Bت���Cا 4  -

� �V5�����dو�،�QHا %�2�5،�وو�،��Dاف��²;��ر������.  

- �Q�h4 ت�ا��B	إدارة���e&@�VmBb ا�V�5"' و�ا�VmBb ا�n"N.  
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�%'a=�ا �)���B% �N��Mت�و����V ;�ف�إL��3:ب�ا B5%ء�وا�V�$�6E	�e ��;2"�ء� -

2M�& ى�ا�Eا���	��g%��V�Mت�����B	. 

- CD%��و�ف�وا %�2�5�REن�اcN�V�B% ا�V�5"G�[\����()�V �%$�V�0M�()�V����.  

- V�0M�(� و�����;��ا�n"e �4إ�'�5م�اf���[\�REا %�2�5ا��%�  

- �j�� ام�ا�´'�¡N��M�(� ا�V� �%$ن�c(6'Nن��h4 ا�V�B	�V�B	�0م�إدارة�G

�;ÁH�4وM4%)ا$�4 �%�2�5و�A9ا���dو�،V�PMد�ا <=و�g8� �S0�0A9ا. 

*?�mو����S0�e&' ا�O7�89ا :  

�\]��O(fر��Dا G��/�[\�2�5%	أv?	ذو	د���	إ]�1[��	 ��n"Nإدارة�	�V�Bا �h4ن�و�دور��

  .و)���	&%ن	#���"!	 -ا �VmBbو�ا '"�V�5ا ��V�bMا �eر



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

قائمة المصادر و 

  المراجع
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  :ا7?ا�~	�����f	ا��?���

 ا���k: أو�

�ــــــــ� دار ،"و#@>ــــــــ�ý ��ــــــــ�دئ: ا��Yــــــــ�ل ا�+*ــــــــ�-p" ا ــــــــ�@�، ��ــــــــ] �ز�ــــــــ�ي  .1b ا ،SــــــــÛ� ا %

�، ا ��0�ة،R� 1995 .  

 ا �"ـــــــــــــــــ�ز  دار ،1ط ،"ا���ـــــــــــــــــMء ��Gـــــــــــــــــ� ادارة" �"Rـــــــــــــــــ�ر، �Rـــــــــــــــــ&l ¦bـــــــــــــــــ�jf ا@ـــــــــــــــــ�د .2

V�$�%Eا V�5�% ا ��k�  و ،Ct�5ن، ا '�ز	2008 .  

3. jـــــــــN�� ـــــــــ�e	 �5m���ـــــــــ�ث" إدرtـــــــــµ، ا ـــــــــ p-ا ـــــــــ�ار ،"ا�+*ـــــــــ� ،Vا��89%�ـــــــــ ،VMر�"� �sـــــــــ

2005.  

4. ��ــــــــــــ�ي، �ــــــــــــ��e 5ــــــــــــ� اmا "ــــــــــــ�ري 7ــــــــــــ4ار أ ،"p-ا�+*ــــــــــــ�  x?ــــــــــــW�"، Vــــــــــــ%e& ، ا�ــــــــــــLو� دار 

� ا V�5�% ا ��زوري �k�  و ،Ct�5ن، ا '�ز	ردن، �2007.  

 ��+*ـــــــــــــ�-p �ـــــــــــــ9�G– ا7ـــــــــــــ�رد و اS7ـــــــــــــ5(ي  �ـــــــــــــ%ن &2Mـــــــــــــ�ال" اEـــــــــــــ"%�، 	eـــــــــــــ� ��3ـــــــــــــ�ن .5

��ر  ،"�����2Mتk� V(�³Eا V�h�  .s 2006دارV�5"'�  VM ا %

 ،"ا�|�ـــــــــ�ن  &2Mـــــــــ�ت إدارة" اe"89ـــــــــ�ي، ا56Eـــــــــ�د أ5mـــــــــ� 	eـــــــــ�س، m)ـــــــــcن و �ـــــــــ� m)ـــــــــcن .6

V%e& ا ،�Lو��bء دار  ��k�  ،C3�5ن، وا '�ز	2017  .  


 ��+*ــــــــ�-p ا�����ــــــــ� 6xــــــــÑ" وآdــــــــ�ون، ا &ــــــــ��5m Sxــــــــ� .7/Gــــــــ�U2" (اdــــــــ��2 �ــــــــ�l(، 

� ا V�5�% ا ��زوري  دار �ردن، 	�5ن،�k�  ،Ct2006وا '�ز.  

ــــــــــ�دق، �ـــــــــ���5ن در�ـــــــــ�ن .8 "p-ا�+*ـــــــــ� �$ــــــــــf V"ـــــــــ�ز  دار ،"ا�7?4ــــــــــ%Eا Vا %��5ـــــــــ ��ــــــــــk�  

�ردن، 1ط زCt،وا '� ، 2012.  

9. OـــــــــــــــG��3ـــــــــــــــ2 را ،�Mـــــــــــــــ�R ا Oون،� ��3ـــــــــــــــ2 °� ـــــــــــــــ� اTUـــــــــــــــ�دة إدارة"ا Rـــــــــــــــ��M،�وآdـــــــــــــــ

�وL� V%e�، ا ��زوري  دار: �ردن ،"ا���7?ة.  

 ا %�ÛـــــــــــS ا '�اـــــــــــ2 دار ،"ا��:�kـــــــــــ� ا�G�Uـــــــــــ� �ـــــــــــ�دة &�7ـــــــــــ�" ا Rـــــــــــ�ف، m)ـــــــــــ� ر	ـــــــــــ� .10

V	�e&�  ��k وا ،Ct�5ن وا '�ز	ردن، – � 2008.  

 ا "�ــــــــــــــ�5P� 2	ــــــــــــــV ،"ا���E�7ــــــــــــــ� ا�+*ــــــــــــــ�-��H #1ــــــــــــــ��ت3" �ــــــــــــــ� �، ا )ــــــــــــــ�� lــــــــــــــ��5ء .11

،V�h��وL�، ا &V%e ا % ،�R� 2006 .  

12. Vــــــــــــــــــــ�x�	 Sb&ــــــــــــــــــــR� ،ــــــــــــــــــــ�وي�"E6ــــــــــــــــــــ��ك" ا {�gþا7*ــــــــــــــــــــ"، Vــــــــــــــــــــe'� lــــــــــــــــــــµ5، 	ــــــــــــــــــــcن �

V%e& ة،1ا��، ،ا ��0R�1998 .  
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�وLــــــــــ�، ا &e%ــــــــــV ،"ا�+*ــــــــــ��p ��ــــــــــ�دئ" �6ــــــــــ�، أNــــــــــ� �56ــــــــــ�د ا )ــــــــــBم 	eــــــــــ� .13 V��3%ــــــــــ 

،V4ر�"��s 2003 .  

ـــــــــــــــــــ�bء دار ،"ا�Sـــــــــــــــــــ���� اTUـــــــــــــــــــ�دة إدارة" وآdـــــــــــــــــــ�ون،  رfـــــــــــــــــــVا �را �ـــــــــــــــــــ¥��ن  .14 ��ـــــــــــــــــــk�  

،Ctوا '�ز V%e& ا ،�Lو�  .2001 	�5ن، 

�ـــــــــ� ا �و �ــــــــــm Vـــــــــ�رس ��³)ـــــــــV ،"ا�+*ــــــــــ�-p إدارة"  ا Rـــــــــc=\]، �56ـــــــــ� .15k�  ،Cــــــــــtوا '�ز 

،�R� V%e� 2009 .  

 إدارة -ا��ـــــــــــ��7 ا�+*ـــــــــــ�-p( اH�7ـــــــــــGم ا�+*ـــــــــــ�-p ا "Pـــــــــــ�، أNـــــــــــ� ا %�ـــــــــــ�� 	eـــــــــــ� �56ـــــــــــ� .16

�ــــــــــــــ�، ا��89%ــــــــــــــV دار،))M)CRMءا���ــــــــــــــ �ــــــــــــــ~ ا��2Mــــــــــــــ�تk�  ،VMر�"� ا &e%ــــــــــــــ�K Vــــــــــــــ

،�Lو� 2008.  

 ا ــــــــــ�راق ��³)ــــــــــV ،"و�3ــــــــــ|و  ا�Sــــــــــ���� اTUــــــــــ�دة إدارة" ا &ــــــــــ�Sx، ا "ýــــــــــ. 	eــــــــــ� �56ــــــــــ� .17

��k�  ،Ct�5ن وا '�ز	ردن، -� 2003 .  

18. �56� �M�$ ،�A	 ا "p-�*+ا �ار ،"ا� ،V�%��89ا ،�R� 2002 .  

 دار ،"ا�Uــــــــــــ��Gت r*ــــــــــــ�-p" @��ــــــــــــ�، 	5Wــــــــــــ�ن رد@"ــــــــــــV ا RــــــــــــÏ��5]، ��3ــــــــــــ� �56ــــــــــــ�د .19

� اc(E=ة�k�  ،Ct�5ن، 1ط وا '�ز	ردن، ،� 2010 .  

20. [
�ــــــــ�، واQــــــــ2 دار ،"��6G�ــــــــ] �ــــــــ�2d: ا�+*ــــــــ�-p أ�ــــــــ�ل " �G$�ــــــــ�، راQــــــــ� �%ــــــــB، 7ــــــــ�k�  

V%e& ا ،VW �W �5ن، ا	ردن، � 2005 .  

ــــــــــــــ� ادارة" P7ـــــــــــــــ�، 	eــــــــــــــ�د P7ــــــــــــــ� .21  ،" ا�����ـــــــــــــــ�ت و 63ــــــــــــــ5(ا#�.��ت و اY7ـــــــــــــــ���a ا�7̂?

V(�³� �5ن،  �راق،ا	2007 .  

 &2Mــــــــــ�ت ادارة" ا %�Nــــــــــ�ي، دNــــــــــ�س $ــــــــــ�زي ��lــــــــــ� ا &ــــــــــ�Sx، �ــــــــــ�&�ن �Aــــــــــ�� @��ــــــــــ� .22

� ا �راق �V(�³ ،1ط ،"ا�|��[=�k�  و ،Ct�5ن، ا '�ز	2009 .  

��I�v :	ات?AB7ا	و	و]�ت?qx  

�ا���ــــــــــ. .1Nإ Vــــــــــ�ــــــــــ~ 4ــــــــــ ودوره ����2Mــــــــــ�ت ا�+*ــــــــــ�-p"  �"ــــــــــ�ة، ــــــــــ�@� ، ���  أداء ر̂

 ا �)ـــــــــــ�m �4ـــــــــــ�ل  ا ـــــــــــ��/. ا�E'0ـــــــــــ¦  b%� �ـــــــــــ�ت ��ـــــــــــ�W6N 0�VـــــــــــV ور�ـــــــــــV ،" ا�w:7ـــــــــــ�

 أوت 20 ��3%ـــــــــــــV ا �)ـــــــــــــ�c=، ا '�Pر4ـــــــــــــV و R'�Kـــــــــــــ�دV5 ا %�ـــــــــــــ�م و_��ـــــــــــــ�B% �N Vـــــــــــــ�ت

��ة، 1955��� ،�Q2014 ا489ا.  

�ـــــــــ� eدارة �HـــــــــGرات �ـــــــــ%ن ا���Y&��ـــــــــ� #ـــــــــ{v%(ات" 7ـــــــــ�ي، 	eـــــــــ� $�Rـــــــــ��N 2ـــــــــ� .2  ا�7̂?

 &2Mـــــــــــ�ت ارةإد I.ـــــــــــ�ح ^�gـــــــــــ� وا`�6�Eـــــــــــ���g ا�w:7ـــــــــــ� وا���ا�ـــــــــــ9 و6eـــــــــــ5(ا#�.��
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  RGBــــــــــــ�Hت زMــــــــــــ� lــــــــــــ�Vf \ــــــــــــ] ا %ــــــــــــ���cن �ــــــــــــ�  %�"ــــــــــــV ���ا�7ــــــــــــV درا�ــــــــــــV ،"ا�|�ــــــــــــ�ن 

��e7ر، �weN V%��3اد، V��_ دارةs ،د�R'�Kو V"� 2011 .  

 ا��EـــــــــــــC �ـــــــــــــ� �)ـــــــــــــ'´�ج ا0Eـــــــــــــ�ل ،"ا��2Mـــــــــــــ�ت r*ـــــــــــــ�-p" �ـــــــــــــ²;�ري، 	�ـــــــــــــ] m)ـــــــــــــ� .3

[L�' ا :www.umsudan.blobspot.com  ÚMر�G، عB�s :19/08/2022.  

 \ـــــــــ] ا ��W"ـــــــــV ،"اTUـــــــــ�دة &:��ـــــــــ? #>��ـــــــــp" ، اdـــــــــ�ون و أ5mـــــــــ� أNـــــــــ� ـــــــــ�Om رDـــــــــ� .4

  .2013 ،5 ا %�د 2N�N، $"�ق \] ���اV�7 درا�V ا b"��]، ا 0&�ع

 �q�ـــــــــ� /ـــــــــGر�A �8Aـــــــــ� ا����TUـــــــــ� ا�Uـــــــــ��Gت �ـــــــــ�دة �*ـــــــــ��ى " ، �56ـــــــــ� �ـــــــــ��5ن، .5

��Ýـــــــــــــ�P� ¹ÜـــــــــــــV". ا�G�Uـــــــــــــ� �ــــــــــــ�دة �H7ـــــــــــــ�س H�qـــــــــــــ� �fـــــــــــــ|ة �2xـــــــــــــ�à ����ــــــــــــ� 

)V�(�� ا %��م V�7�(1s(، ،نc&(�$)17(،نc&(�$، 2013.  

6. V6�5ــــــ�، �ــــــ(A�N ")%v}ت �ــــــ�دة #ــــــ��Gــــــ�Uا �ــــــ& pــــــ�H�# ة ،"ا�|�ــــــ�ن  ر<ــــــ��f:ــــــ� 

�ج´G 2�"  دة�gl =>��E2011/2012ا V%��3، ي���hح، ��� �Vور��.  

7. �M�. ا '�PرMـــــــــV ا 6eـــــــــ�ث ��PـــــــــV ،"ا����ـــــــــ9 ر<ـــــــــ� ��ـــــــــGدات" lـــــــــ��M، أ5mـــــــــ� lـــــــــ

V%��3 ،�Mا %�د ا ��4ز ،S1�W ا ،�R� 1998 .  

�� ا�Uــــــــــ��Gت r*ــــــــــ�-p" �ــــــــــ�� ،V5	eــــــــــ�ات .8 ". ا�|�ــــــــــ�ن  ر<ــــــــــ� &�ــــــــــm أvــــــــــ?ه و ا17ــــــــــ̂?

�ةf:ج �ــــــــــــ��fــــــــــــ4 ا��Eــــــــــــ<=، lــــــــــــ�gدة  "�ــــــــــــG 2´ــــــــــــEــــــــــــ] ا89ــــــــــــ��±] ا�fــــــــــــ�ج، �6"ــــــــــــ� أA�N 

�ة،M�e 2012/2011ا.  

 �ــــــــــ?)�ت �ــــــــــ��Gت &ــــــــــ= x&�ــــــــــ�ل �:�wــــــــــ�ت ر<ــــــــــ� �ــــــــــGى" إNــــــــــ�ا���، g3ــــــــــ�د 	�ـــــــــ] .9

 .2014، 37 ا %�د و�R'�Kد، sدارة �V�P ،"ا��{�%ن

 &���ــــــــ� أvــــــــ?" fــــــــ��M، 	�ــــــــ] ، Nــــــــ�اك 	eــــــــ�ان ��3ــــــــ� ا %�eــــــــ�ي، �m)ــــــــ ���ــــــــ� 	�ــــــــ] .10

 درا6ـــــــــ� x&�ـــــــــ�ل، �:�wـــــــــ�ت أداء #Hـــــــــ�-� 4ـــــــــ ا�+*ـــــــــ�-�H ا7ـــــــــ|-Y�( ¹ـــــــــ� �Yـــــــــ�

 ا %�ـــــــــــــ�م N�Nـــــــــــــ2، ��3%ــــــــــــ�P� VـــــــــــــV ،"ا��fز-ـــــــــــــ� ���Sــــــــــــ?و��ت �fـــــــــــــGاد 4ـــــــــــــ #>���Hــــــــــــ�

،V�7�(1s ��PE2010، 6ا %�د. 18ا.  

�ــــــــــ��ة .11f ،Vــــــــــe¬em "ة ،" ا����ــــــــــ9 ر<ــــــــــ� ا6ــــــــــ5(ا#�.��ت�f:ــــــــــ�  � lــــــــــ�gدة  "�ــــــــــ2 جG´ــــــــــ

،=c'(3�Eا V%��3 ،ة���e 2005ا    .  

 4ــــــــــ وأa?vــــــــــ� ����2Mــــــــــ�ت ا�+*ــــــــــ�-p ���ر6ــــــــــ�ت وا2ــــــــــ~" @��ــــــــــcن، @��ــــــــــ� �56ــــــــــ�د .12

�ة ،"أر-ـــــــ� G��w^ـــــــ� 4ـــــــ ا��.�ر-ـــــــ� ا��:ـــــــ�ك &�ـــــــMء /?اaـــــــ� �Aـــــــ� ا�ـــــــ��ء �:ـــــــ�ءf:ــــــــ� 

=c'(3�� [\ �5ل، إدارة	� V%��3 ،ك��=c ا V%��3 ،:Mردن، أر� 2010.  
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13. ،¦b&ــــــREا ،� ��PــــــV". ا���ــــــMء ر<ــــــ� �r|-ــــــ| 4ــــــ ا7:ــــــ�¹ <ــــــ��ن ��Gــــــ� أvــــــ?" �ــــــ��

V%��3 ��  .��ر�M) 29( وا �R'�K ،V�7�7�0د@V  �%��م د�

����2Mــــــــــ�ت ا�+*ــــــــــ�-p" ا ــــــــــ��/.، ا�E'0ــــــــــ¦ .14 ــــــــــ~ 4ــــــــــ  _��ــــــــــV ،"ا�w:7ــــــــــ�ت أداء �ــــــــــ= ر̂

- 1985 أوت ��3%ـــــــــــــــــــــــV -ا �)ـــــــــــــــــــــــ�c= و	�ـــــــــــــــــــــــ�م وا '�PرMـــــــــــــــــــــــR'�K Vـــــــــــــــــــــــ�د@V ا %�ـــــــــــــــــــــــ�م

��ة،��� ،�Q16/12/2014 ر، م و ا489ا. 
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 وزارة ا�����م ا����� و ا�
	ث ا�����

 


�	�ج 
و���ب ��ن ��و��ت                                                             ��م ا���وم        �����  �ا ����د�  

� ا���وم ا ����د�� وا����ر�� و��وم ا�����ر                                                       ا���� ا�!���� ����ر��" 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ا���م 	��2م و ر �� 0 و �ر���/

��ل #��دة ا�����ر �79ص ا���7د �6دي  ذاھ-� ���و���� ا�ذي ا;�����ن ��درج �� إط�ر درا�� ��دا

�ك ا�*)	� و ا������ إدارة �)��ت ا�ز
�'ن 
وا��&� %� "�ب ر$� ا����ل ����ش �و�وع ���	  

�ر?و ���م ا���رم �6راءة 	��رات ا;�����ن و ا@?��� 	ن ا<���2 �ذا  -��ن ��و��ت–  BADR� ا�ر�*�

���ب ��م �B ا��2م� /�ن إ?����م ���� و ���دة ������� إ "ا��ذ�ورة �و�B 	��� أ��م ا;9���ر ا�ذي �?دو
�� و�ن ���9د��� إ; �� أEراض ا�� ث ا����2�."  

)��).و �� ا<�9ر ��� ��م ��� ���ل ا�#�ر 	F2 ���و��م ��  

 

� �ن إ�داد   
       :�	ت ا�راف ا�د"�ور                                                         :ا�ط��

  �ن ����2ن �?�ب  . أ                                                   .       �ر#�ل ��ك   -

 
 
 

 
        �.    2021/2022: ا���� ا�درا��  

              

:إ��
��ن 	ول  

  إدارة �)��ت ا�ز
�'ن 
وا��&� %� "�ب ر$� ا����ل 


�ك ا�*)(  ���	 �� و ا������ ا�ر�*��  درا�	BADR   -  ن ��و��ت��-  (  
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 .��79 و ا�وظ���� <�راد 	��� ا�درا�� #ا������ت ا�: ا��6م ا<ول  �

�ر? ���	 Bم و���  .أ��م ا@?��� ا��� ����ب إ9���رك (+) و �

 (..) أ�FI (..)                                         ذ�ر :  ا�?�س 

��   50-�35ن (..)                        ���  34-�20ن :  ا���ر  � (..) 

��  50أ�Iر �ن  •�(...). 

      (..)��و�ط    (..)                دون ���وى    :    ا����وى ا������2  

�وي    •�I               (..)         ��2	 درا��ت    (..) 

 (..) .أ9ر    •

�وات  3-5(..)                         ��وات  2-1:         	دد ��وات ا�����ل �B ا���ك  � (..) 

�وات  5أ�Iر �ن   •� (..) 

�  ���Iن : ا��6م ا������2 ا@�� ..أ�

 .إدارة 	���ت ا�ز���ن : ا�� ور ا<ول   �
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�  ���Iا�� ور ا� : �  "�ب ر$� ا����ل أ�'�

�وا�ق 
 �#دة 

�Eر   � ��د  �وا�ق 
 �وا�ق 

�Eر 
  �وا�ق

 �#دة  

 

ھ��ك #�ور ���ر�� وا��6I �?�ه )1     

 . ا���ك و�وظ��/ وا�9د��ت ا������

�وا�ق 
 �#دة

 �Eر � ��د �وا�ق
 �وا�ق

�Eر�وا�ق 
  �#دة

 ا����رات 

�6دم ا���ك �#���2 �ن ا�9د��ت و���?�ت ) 1     

  .ا������ �?ذب ا����ء

 

� ��ظ ا���ك 	F2 أ�ن و���� ا����ء ) 2     

  .وأ�وا��م و������م 

 .�6دم ا���ك 9د��ت ��وق �و���ت ا�ز���ن) 3     

/ إدراك �2و���ت ا����ل وا���رف ا���م �) 4     

����ر �ر �2 ���� ��دا�� @دارة 	���ت 
 .ا����ء

��2م ا���ك ا����ل ��ل ا���2و��ت ا�?د�دة �ن ) 5     

��7� .�9ل ر���ل 

� �6ق ر��E ا�ز���ن ���ھم �� � �6ق أھداف ) 6     

 .ا���ك

 .����N #�وى ا�ز�ون ��ر	� ود��) 7     

�/ ��2ك ���� �دى ا��) 8     O� #�ر ا�ز�ون�ك�. 
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ھ��ك ��و�� �� إ��9دام 9د��ت ���� ) 2     

�د ا��6د�� 	ن طر�ق #���ت و�ط���ت 	 Bا�د�
����نا@ . 

���2ك ا���ك �?�و	� �ن ا����رات )  3     

 .وا�6درات ���P �/ �� ���ب ر�� ا����ل

ا�����ل ا���د�� دا9ل ا��7رف ���	د ) 4     

.  	F2 � �6ق ?ودة ا�9د��

ا�ر���� ا@	���� ا��� �6د��� ا��7رف ) 5     
 .ذات 	�ق ���ھ��� �92ص ���ون ا�9د��

@ھ���م ��ز���ن ا� ����ن ����رون أن ا) 6     
  . أ��ل �ن إ��6ط�ب ز���ن ?دد

����ز 	���2 ا�� ���ة و�Eرھ� �ن ا�����2ت ) 7     
 .ا������6 �� ا��7رف ��ر	� وا�د��

إ��9دام ا����ف ا�ذ�� �� ا������ت ) 8     

 ���� .ا������ ���ل و7ول ا�9د��ت ا��

 


