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شكر وعرفان

في ھذا  عز وجل العلي القدیر الذي وفقناوالحمد أولا اللهأتقدم بالشكر والعرفان 

العمل المتواضع.

ما بذلتھعلى كل صیرة ابلخضر نةالمشرفةوأخص بالشكر وكل التقدیر للأستاذ

من جھد ونصائح قیمة لإنجاز المذكرة، كما لا یفوتني أن أتوجھ بالشكر الجزیل 

عضاء لجنة المناقشة الذین شرفوني بحضورھم ومتابعتي للأساتذة المحترمین وأ

في المناقشة لھذا البحث.



الإھداء

ھم في كل مرة قبسا تإلى من بھ أدركت بحور العطاء....والحب والحنان إلى من كنت أسئل

من نوره كي أمشي إلى والدي العزیز.

حقوق التفاصیل التطلع إلى من سھرت كثیرا ملا السنین والأیام كي تراني في عداد من 

والأنیات أمي الغالیة.
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، طاھر.الیاس، فیصل، محمدإلى كافة الزملاء والأصدقاء منھم ؟؟؟، 

شریف محمدكما لا أنسى أستاذي الذي ساھم في مساعدتي وأخص بالذكر السید 
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 ǧǠȩɎȝ ǥǿǟǻǙ ǻǠȞǣǕ ƙǣ ǦȩɎȞȱǟ ǦǱǿǻ ǴɆȑɀǪȱ ȓǠǤǩǿɍǟ ȰȵǠȞȵ ǡǠȆǵ Ź ȷǠɆǤǪȅɍǟ ǰǝǠǪȹ ȰɆȲƠ ǼȞǣȿ ǰȵǠȹƎȱ

ȸȵ ǠȾɆȲȝ ȰȎǶǪƫǟ ǰǝǠǪȺȱǟ ȴȽǟȿ. ȼǣ ȗǠȦǪǵɍǟȿ ǧǠȩɎȝ ǥǿǟǻɋ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ ȨɆǤȖǩ ȷǕ Ž ǨȲǮƢ ǦȅǟǿǼȱǟ ȻǾȽ

 ǥǟǿǻǟ ȨɆǤȖǩ ƙǣ ǦɅǻȀȕ ǦȩɎȝ ȫǠȺȽ ȷǟȿ ǦȖȅɀǪȵ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ Ž ȸǝǠǣȂȱǠǣ ȗǠȦǪǵɍǟ ǦǱǿǻ ǟǾȭȿ ȸǝǠǣȂȱǟ

.ȸǝǠǣȂȱǟ ɂȲȝ ȗǠȦƩǟ ƙǣȿ ǒɎȶȞȱǟ ǧǠȩɎȝ

ǦɆǵǠǪȦƫǟ ǧǠȶȲȮȱǟǦȶɆȪȱǟ.ǠȑȀȱǟ ǒɍɀȱǟ.ȷɀǣȂȱǟ.ȸǝǠǣȂȱǟ ǧǠȩɎȝ ǥǿǟǻǟ. ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ..

Résumé:

Cette étude visait à déterminer l'ampleur de l'impact de la relation de gestion de la clientèle

pour fidéliser les clients L'étude a été menée sur le mur de l'agence de clients pour le tourisme

et Voyage à Tiaret où il se fiait sur le questionnaire envoyé aux clients de découvrir la réalité

de la pratique de la gestion de la relation client dans cet exemple d'agence inclus 50 personnes

ont été soumis au programme du questionnaire après analyse des résultats du questionnaire

était le calcul du coefficient de corrélation pour illustrer le degré de relation entre les

dimensions de la gestion des relations et des résultats de rétention obtenus de cette étude était

que l'application de l'agence pour le mur à la gestion de la relation client, ainsi que le degré de

rétention des clients dans le mur de l'agence m Il existe une relation directe entre l'application

de la gestion de la relation client et la maintenance des clients.

Mots clés: Gestion de la Relation Client, Gestion de la Relation Client, Satisfaction Client.
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96 ȀȶȞȱǟ ǢȆǵ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ ȜɅȁɀǩ 3-3

98  ǻǟȀȥǕ ȜɅȁɀǩǦȺȾƫǟ ƘȢǪȵ ǢȆǵ ǦȺɆȞȱǟ 3-4

99 ȰǹǼȱǟ ɁɀǪȆȵ ǢȆǵ ǦȺɆȞȱǟ ȜɅȁɀǩ 3-5



ƨǟ ǦȶǝǠȩȯȿǟǼ

ǦǶȦȎȱǟ øƫǟțɀȑɀ ȴȩȀȱǟ

12 ɃǼɆȲȪǪȱǟ ȨɅɀȆǪȱǟ ȿ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ƙǣ ǦȹǿǠȪƫǟ 1-1

54 øǝǠȎǹȷɀǣȂȱǟ Ȍ 2-1

60 ǪȺƫǟ ȴɆȩÜǯɀ 2-2

92 ƮÜ ǿȿǠȷǠɆǤǪȅɍǟ 3-1

92 ɄȅǠȶƪǟ ǧǿǠȮȱ ȰɆȲǶǪȱǟ ȄɆɅǠȪȵ 3-2

93 ǂǟ ǧǠǤǭÜǿȿǠ 3-3

94 ȄȺƨǟ ƘȢǪȵ ǢȆǵ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ ȜɅȁɀǩ 3-4

95 ǩȁɀɅȥǕ ȜÜȀȶȞȱǟ ǢȆǵ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀ 3-5

97 Ⱦƫǟ ƘȢǪȵ ǢȆǵ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ ȜɅȁɀǩÜǦȺ 3-6

98 ǹǼȱǟ ɁɀǪȆȵ ǢȆǵ ǦȺɆȞȱǟ ȜɅȁɀǩȰ 3-7

100  ɃǿǠɆȞƫǟ ȣǟȀƲɍǟ ȿ ŸǠȆƩǟ ȔȅɀǪƫǟ ƙǣ ȔǣǟȿȀȱǟȿ ȳǟȂǪȱɍǠǣ ǦȪȲȞǪƫǟ ǧǟǿǠǤȞȱǟ ȤȲǪǺƫ

ȷɀǣȂȱǟȿ ǦȱǠȭɀȱǟ

3-8

102  ƙǣ ǠȑȀȱǟ ȿ ȰȝǠȦǪȱǠǣ ǦȪȲȞǪƫǟ ǧǟǿǠǤȞȱǟ ȤȲǪǺƫ ɃǿǠɆȞƫǟ ȣǟȀƲɍǟȿ ŸǠȆƩǟ ȔȅɀǪƫǟ

ȷɀǣȂȱǟȿ ǦȱǠȭɀȱǟ

3-9

106 ȱǟ ǥǿǠǤȝ ǨƠ ǧǒǠǱ Ɣȱǟ ƆǠǮȱǟ ǿɀǶȶȲȱ ǧǠȥǟȀƲɍǟ ȿ ǧǠȖȅɀǪƫǟǒɍɀ 3-10

107  ǦȎƩǠǣ ȗǠȦǪǵɎȱ ǦȪȲȞǪƫǟ ǧǟǿǠǤȞȱǟ ȤȲǪǺƫ ǦɅǿǠɆȞƫǟ ǧǠȥǟȀƲɍǟȿ ǦɆǣǠȆƩǟ ǧǠȖȅɀǪƫǟ

ȷɀǣȂȲȱ ǦɆȪɅɀȆǪȱǟ

3-11



109 ȷɀǣȂȱǟ ǦȎǵ ȀɅɀȖǩ ȿ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ƙǣ ȓǠǤǩǿɍǟ ȰȵǠȞȵ ȰɆȲƠ 3-12

110  ƙǣ ȓǠǤǩǿɍǟ ȰȵǠȞȵ ǿǠǤǪǹǟ ȰɆȲƠȗǠȦǪǵɍǟȿ ȔǣǟȿȀȱǟ 3-13

110 ȵǠȞȵ ǿǠǤǪǹǟ ȰɆȲƠȗǠȦǪǵɍǟ ȿ ǠȑȀȱǟ ƙǣ ȓǠǤǩǿɍǟ Ȱ 3-14

111 ȵǠȞȵ ǿǠǤǪǹǟȸǝǠǣȂȱǟ ǒɍȿȿ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ƙǣ ȓǠǤǩǿɍǟ Ȱ 3-15

112 ȸǝǠǣȂȱǟ ǦȎǵ ȀɅɀȖǩ ȿ ȷɀǣȂȱǟ ǒɍɀȱǟ ƙǣ ȓǠǤǩǿɍǟ ȰȵǠȞȵ ǿǠǤǪǹǟ 3-16



ǧ



ǦȵǼȪȵ

أ

 Ž ǦɅǻǠȎǪȩɍǟȿ ǦɆȅǠɆȆȱǟȿ ǦɆȝǠȶǪǱɍǟȿ ǦɆǞɆǤȱǟ ǧɍɀǶǪȱǟ ȸȵ Ǧȝɀȶƭ ƃǠƩ Ǩȩɀȱǟ Ž  ƁǠȞȱǟ ǼȾȉ ǼȪȱ

 ǧǠȞȶǪŎǟ ǥǠɆǵǶǤȍǕ ǬɆǵ.ǦɅǻǠȎǪȩɍǟ ǧǠȝǠȖȪȱǟ ȤȲǪƯ Ž ƘǤȭ  ȀǭǕ ȼȱ ȷǠȭ Ǡư ǦɅȀȊǤȱǟ Ǩ

øȆȅǘƫǟŎǟ ǟǾȽ Ž ǦǮɅǼƩǟ ǧǟǿɀȖǪȱǟ ȴȽǕ ȜǣǠǪǩȿ ȨɅɀȆǪȱǟ ǦɆȦɆșɀȱ ǄǟƘǤȭ ǠȵǠȶǪȽǟ ƃɀǩ ǧǠ ȷǕ ǬɆǵÛȯǠø

øȽǕ ƙǣ ȸȵ ɃǻǠȎǪȩɍǟ țǠȖȪȱǟ Ž ǧɍɀǶǪȱǟ ȻǾȽ ȴ ȨɅɀȆǪȱǟ ȳɀȾȦƞ ȣȀȞɅ Ǡȵ ǼɅǼƨǟ ȼǱɀǪȱǟ ǿɀȾș ȿ

ɅȀȊȞȱǟ ȷȀȪȱǟ ǧǠɆȹǠȶǮȱǟ Ž ȀȾș ɃǾȱǟ ǧǠȩɎȞȱǠǣȦǪǵɍǟ ǦɆƵǕ ɂȲȝ ȂȭȀɅ ɃǾȱǟȿÛȸ ȀǮȭǕ ƃǠƩǟ ȷɀǣȂȱǠǣ ȗǠ

ȲȖǪɅ ǦȩɎȞȱǟ ȻǾȽ ǒǠȊȹɋ ȿ ȰɅɀȖȱǟ ɁǼƫǟ ɂȲȝ ȼȞȵ ǦɆȲȝǠȦǩ ǦȩɎȝ ǒǠȊȹǙȿ ǼɅǼǱ ȷɀǣȁ ǢȆȭ ȸȵ ɂȲȝ Ǣ

 ǦȩɎȞȱǟ ǥǿǟǻǙȿ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ȸȵ ȰȮȱ ǴǤȍǕ ǼȪȲȥÛȷɀǣȂȱǟ ǧǠȩɎȝ ǥǿǟǻǚǣ ɂȶȆɅ Ǡȵ ȰɆȞȦǩ ǦȆȅǘƫǟ

 ȿ ȸǝǠǣȂȱǟ Ǡȑǿ ǢȆȭ Ž ȼȹǠǤȞȲɅ ɃǾȱǟ ȯǠȞȦȱǟ ǿȿǼȲȱ Ȭȱǽ ȿ ǦȆȅǘƫǟ Ȱǹǟǻ ǦȶȾȵ ǦȹǠȮȵ ȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ

. ǒɍɀȲȱ ǦȵǼȪȶȭ ƎǪȞɅ ȬȱǾȭ

Ȱș Ž ǦȆȅǘƫǟ ǿǟȀȶǪȅǟȿ ǒǠȪǣ Ž ǒɍɀȱǟ ȴȽǠȆɅ ǠȾɆȲȝ ǢȞȎɅ Ǡư ǥǼɅǼȉ ǦɆȆȥǠȺǩ ǦǞɆǣ Ž ǠȽǼǱǟɀǩ

 ȸǝǠǣȂȱǟ ȸȵ ǥƘǤȭ ǥǼȝǠȪȱ ǠȾȭɎǪȵǟ ȸȽǿ ǠȽǿǟȀȶǪȅǟ ȿ ǠȾǝǠȪǣ ȰȞƶ Ǡȵ ǟǾȽȿ ǻǼǱ ȸǝǠǣȁ ɂȲȝ ȯɀȎƩǟ

ɆȥȿɉǟȕǕ ȴȾɆȲȝ ȗǠȦƩǟ Ȱǣ ȸǝǠǣȂȱǟ ɂȲȝ ȯɀȎǶȲȱ ȔȪȥ ɂȞȆǩ ɍ ǦȆȅǘƫǟ ȰȞƶ ǠưÛǒǠ ȂȮǩȀɅ ǽǙÛǥǼȵ ȯɀ

 ǒɍȿ (ǦȵǼǹ/ǦȞȲȅ/ǯɀǪȺƫǟ ǥǻɀǱ ƙȆƠ) ȯɎǹ ȸȵ Ȭȱǽ ȿ ȷɀǣȂȲȱ ǦȶɆȪȱǟ ǒǠȊȹǙ ɂȲȝ ǄǠȅǠȅǕ ȷɀǣȂȱǟ

. (ȳǟȂǪȱɍǟ/ǦȪǮȱǟ/ǠȑȀȱǟ ) ɂȲȝ ǄǠȅǠȅǕ ȳɀȪǩ Ɣȱǟ ǦȩɎȞȱǟ ǥǻɀǱ ƙȆƠȿ

 ȐȞǣ ȳǠøȶǪȽǟ ƃɀɅ ǴǤȍǕ ȼȹǕ ǽǙȿ ǄǠɆƶǿǼǩ ǦɅǻǠȎǪȩɍǟ ǧǟǿɀȖǪȱǟ ǢǭǟɀɅ ǴǤȍǕ ȀǝǟȂƨǟ Ž ǦǵǠɆȆȱǟ țǠȖȩ

ȬȱǾȱ ȸǝǠǣȂȱǟȖȉǠȺȱǟ ǧǠȆȅǘƫǟ ɂȲȝ Ǽǣɍ ȴǪő Ɣȱǟȿ ǒɍɀȱǠȭ ǥǼɅǼǱ ǧǠɆǲɆǩǟȀǪȅǙ țǠǤǩǙ țǠȖȪȱǟ ǟǾȽ Ž Ǧ

 ȸȶȒɅ ɃǼɆȲȪǩ Ƙȡȿ ȰȵǠȮǪȵ ɄȪɅɀȆǩ ǰɅȂȵ ȨȲǹȿ ȼȞȵ ǦȩɎȞȱǟ ȂɅȂȞǩȿÛȻǠȑǿ ȯɎǹ ȸȵ ȷɀǣȂȱǠǣ ȀǮȭǕ

ȿ ȂɅȂȞǩ ȰǣǠȪƫǟ Žȿ ȴƬ ǦȶɆȩ ȨȲǹȿ ȴŏ ȗǠȦǪǵɍǟȿ ȸǝǠǣȂȱǟ ǒǠȑǿǙ.ǠƬ ȴȾǝɍ

1-:ǬǶǤȱǟ ǦɆȱǠȮȉǙ

:ǦɆȱǠǪȱǟ ǦȵǠȞȱǟ ǦɆȱǠȮȉɋǟ ǳȀȖȱ ǨɅǖǩǿǟ ȨǤȅ Ǡȵ ɂȲȝ ǄǟǻǠȺǪȅǟ

-ȗǠȦǪǵɍǟ ɂȲȝ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ Ƙǭǖǩ ɁǼȵ Ǡȵ ȸǝǠǣȂȱǠǣ ȀɅɀȖǩ ȿǦȆȅǘȶȲȱ ǦɆȩɀȆȱǟ ǦȎƩǟ¿



ǦȵǼȪȵ

ب

:ǦɆȱǠǪȱǟ ǦɆȝȀȦȱǟ ǧɍǗǠȆǪȱǟ ǳȀȖȹ ǦɆȱǠȮȉɋǟ ȻǾȽ ȷɀȶȒȵ Ž ȀǮȭǕ ȰɆȎȦǪȲȱ ȿ

1- ȴȽǠȆɅ ȰȽȸǝǠǣȂȱǟ Ǡȑǿ ȨɆȪƠ Ž ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ¿

2- ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ƙǣ ǦȩɎȞȱǟ ǦȞɆǤȕ ǠȵǦȆȅǘȶȲȱ ǦɆȩɀȆȱǟ ǦȎƩǟȿ¿

3-ȱǟ ǿȿǻ ɀȽǠȵǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȨɆȪƠ ŽÝȸǝǠǣȂȱǟ ǒɍȿ

4-ÝǠȾȺǝǠǣȁ ȀȚȹ ǦȾǱȿ ȸȵ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ Ž ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ǦȅǿǠư Ȝȩǟȿ ɀȽ Ǡȵ

:ǧǠɆȑȀȦȱǟ

 ǦƨǠȞƫ:ƃǠǪȱǟ ɀǶȺȱǟ ɂȲȝ ǦɆȆɆǝȀȱǟ ǧǠɆȑȀȦȱǟ ȸȵ Ǧȝɀȶƭ Ȝȑɀǣ ǠȺȶȩ ǦȅǟǿǼȱǟ ȰɆȾȆǩȿ ǦȪǣǠȆȱǟ ǦȲǞȅɉǟ

1-ǦȱɍǼȱǟ ɁɀǪȆȵ ǼȺȝ ȸǝǠǣȂȱǟ ǦȎǵ ȀɅɀȖǩ ɂȲȝ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȲȱ ǦǣɀȺȞȵ Ǧȱɍǻ ȿǽ ȀǭǕ ǼǱɀɅ

)α ≤ 0.05.(

2-ǼȺȝ ȸǝǠǣȂȱǟ ǒɍȿȿ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ƙǣ ǦɆǝǠȎǵǙ Ǧȱɍǻ ǧǟǽ ǦȩɎȝ ǼǱɀǩǦȱɍǼȱǟ ɁɀǪȆȵ

)α ≤ 0.05.(

3-ȸǝǠǣȂȱǠǣ ȗǠȦǪǵɍǟ ȿ ǒɍɀȱǟ ƙǣ ǦɆǝǠȎǵǙ Ǧȱɍǻ ǧǟǽ ǦȩɎȝ ǼǱɀǩǦȱɍǼȱǟ ɁɀǪȆȵ ǼȺȝ

)α ≤ 0.05.(

:țɀȑɀƫǟ ǿǠɆǪǹǟ ǡǠǤȅǕ

:ǠȾȺȵ ǧǟǿǠǤǪȝǟ ǥǼȝ ɂȲȝ ǄǟǒǠȺǣ țɀȑɀƫǟ ǿǠɆǪǹǠǣ ǠȺȶȩ

-."ǧǠȵǼƪǟ ȨɅɀȆǩ"ȃȿǿǼƫǟ ȌȎǺǪȱǟ ȴȮƜ

- ɁǼǵǚȭ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǠǣ ȨȲȞǪƫǟ Ÿǻɉǟ Ȝȩǟɀȱǟ ɂȲȝ ȣɀȩɀȱǟǧǠȾǱɀǪȱǟ.ǦǮɅǼƩǟ

-.ǦɆǵǠɆȆȱǟ ǧɍǠȭɀȱǟ Ž ǒɍɀȱǟ ȨɆȪƠ Ž ȸǝǠǣȂȱǟ ǧǠȩɎȝ ǥǿǟǻǙ ǦɆȲȝǠȥ ɂȲȝ ȣȀȞǪȱǟ



ǦȵǼȪȵ

ج

-.ǦǵǠɆȆȱǟ ȯǠǲƞ ǦȪȲȞǪƫǟ ǦɆȪɅɀȆǪȱǟ ȜɆȑǟɀƫǟ ǦȅǟǿǼȱ ȰɆƫǟ

:ǬǶǤȱǟ ǦɆƵǕ

- Ž ȸǝǠǣȂȱǟ ȰȵǠȞǩ Ȕƴ ȁǟȀǣǙ. ǦȅǟǿǼȱǟ ȰƮ ǦȆȅǘƫǟ

-. ǦȅǟǿǼȱǟ ȰƮ ǦȆȅǘƫǟ Ž ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ǦɆƵǕ ǴɆȑɀǩ ǦȱȿǠƮ

-.Ȼǒɍȿ ǢȆȭ ȿ ȼɆȲȝ ǦȚȥǠǶȶȲȱ ȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ ǦȩɎȞȱǟ ȰɆȞȦǩ ǦɆƵǕ

:ǬǶǤȱǟ ȣǟǼȽǕ

-.ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ǧǠɆȅǠȅǕ ȔɆȆǤǩ ǦȱȿǠƮ

-ǒɍȿ ǒǠȺǣ ȿ ǠȑȀȱǟ ȨɆȪƠ Ž ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ǿȿǻ ȁǟȀǣǙ.ȸǝǠǣȂȱǟ

-.ȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ ȰǱɉǟ ǦȲɅɀȕ ǦȩɎȝ ǒǠȺǣ ǦɆƵǕȿ ǿȿǻ ȁǟȀǣǙ

-.Ȝȩǟɀȱǟ ȏǿǕ ɂȲȝ ǦɅȀȚȺȱǟ ǧǠȵɀȲȞƫǟ ȓǠȪȅǙ ǦȱȿǠƮ ȿ ǦȅǟǿǼȱǟ ȰƮ ǦȆȅǘƫǟ ȌǶȥ

øȾȺƫǟȜǤǪƫǟ ǰǵȿȀȖƫǟ ǧɍǗǠȆǪȱǟ ɂȲȝ ǦǣǠǱɋǟ ȰǱǕ ȸȵ : ǰȾȺƫǟ țǠǤǩǚǣ ǠȺȶȩ ǧǠɆȑȀȦȱǟ ǦǶȍ ǿǠǤǪǹǟȿ Ǧ

ȱǟ ɄȦȍɀȱǟŏ ǠȽƘȆȦǩȿ ǠȾȺɆǤǩ Ż ǦȍǠƪǟ ǧǠȹǠɆǤȱǟ ȜƤȿ ǦɆȹǟǼɆȵ Ǧȅǟǿǻ ǒǟȀǱǙ ȯɎǹ ȸȵ Ȭȱǽȿ ɄȲɆȲǶǪ ȣǼ

 țɀǱȀȱǟ Ž ȰǮȶǪɅ ɄȦȍɀȱǟ ǢȹǠƨǟ Ž ǠȵǕ ɄȲɆȲǶǪȱǟ ǢȹǠƨǟ Ž ǟǾȽȿ ǰǝǠǪȺȱǟ ȋɎǺǪȅǟ ǧǠɆȑȀȦȱǟ ǿǠǤǪǹǟ

ǠȭȀȱǟ ȰȮȊǩ Ɣȱǟ ǦɅȀȚȺȱǟ ȴɆȽǠȦƫǟ ȔǤȒȱ ǠȾȝǟɀȹǕ ȤȲǪǺƞ ȜǱǟȀƫǟ ƂǙ ȴǪɆȅ Ǡȶȭ ÛțɀȑɀȶȲȱ ǦɆȅǠȅɉǟ Ȃǝ

:ɄȲɆȲǶǪȱǟ ǢȹǠƨǟ Ž ǧǠȹǠɆǤȱǟ ǿǻǠȎȵ ȿ ǧǟȿǻɉǟ ȳǟǼǺǪȅǟ

-.ǦȅǟǿǼȱǟ ȰƮ ǦȆȅǘƫǠǣ ǦȍǠǹ ȨǝǠǭȿ

-.ȷǠɆǤǪȅɍǟ

 .ȷǠɆǤǪȅɍǟ ǰǝǠǪȹ ȰɆȲƠȿ ȏȀȞȱspss-ǰȵǠȹȀǣ

:ǦȅǟǿǼȱǟ ǻȿǼǵ



ǦȵǼȪȵ

د

1-ǦɆȝɀȑɀƫǟ ǻȿǼƩǟȪȲȞǪƫǟ ȴɆȽǠȦƫǟ ȤȲǪƯ ǼɅǼƠ ɂȲȝ ǦȅǟǿǼȱǟ ȀȎǪȪǩ : ȏȀȝ ȿ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǠǣ Ǧ

ȩɎȞȱǟ ǧǟǽ ȴɆȽǠȦƫǟ ǒǠȺǣ ǦɆȦɆȭȿ ȷɀǣȂȱǠǣ ǦȍǠƪǟ ȴɆȽǠȦƫǟ ȐȞǣȿ ȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ ǦȩɎȞȱǟ ǥǿǟǻǙ ƂǙ ǦȥǠȑɋǠǣÛǦ

ȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ȀǭǕ Ǧȅǟǿǻ ŻÛȷɀǣȂȲȱ ǦȶɆȩ ȨȲƝ ǦȪȲȞǪƫǟ ȴɆȽǠȦƫǟ ȐȞǣ ȻǒɍȿȦǪǵɍǟ ɂȲȝ ǧǠ ȀɅɀȖǩȿ ȗǠ

ǦȎǵ.ǒɎȶȞȱǟ

2-ǦɆȹǠȵȂȱǟ ǻȿǼƩǟ ɃȀȦɆȥ ǦȅǟǿǼȲȱ ǦɆȹǠȵȂȱǟ ǥǼƫǟ :2018ɃǠȵ ƂǙ2018.

3-ǦɆȹǠȮƫǟ ǻȿǼƩǟȱǠȭɀȱǟ ȸǝǠǣȁ ɂȲȝ ȷǠɆǤǪȅɍǟ ȜɅȁɀǩ ŹȿÛǧǿǠɆǪǣ ǿǟǼƨ ǿǠȦȅɉǟȿ ǦǵǠɆȆȱǟ ǦȱǠȭȿ : Ǧ

.ǧǿǠɆǩ ǦɅɍȿ Ž ƙȺȕǠȪȱǟ

ȅǟǿǻÜȅ ǧǠÜ:ǦȪǣǠ

 ȯɎǹ ȸȶȥ ǬɅǼǵ țɀȑɀȵ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ȯɎǹ ȸȵ ǒɎȶȞȱǟ ȀɅɀȖǩ ȿ ȗǠȦǪǵɍǟ țɀȑɀȵ ƎǪȞɅ

 ȿ ǒɎȶȞȱǟ ǦȎǵ ȀɅɀȖǩȿ ȗǠȦǪǵɍǟ ƙǣ ǦȩɎȞȱǟ ƂǙ ǨȩȀȖǩ ǦȪǣǠȅ ȜɆȑǟɀȵ ǼƱ Ɓ ŽǟȀȡɀɆȲɆǤȱǟ ǴȆƫǟ ǦɆȲȶȝ

Ƚ ǧǟƘȢǪȵ ƂǙ ǨȩȀȖǩ ǧǠȅǟǿǻ ǠȹǼǱȿ ǠȺȹǕ ƘȡÛ Ȭȱǽ ɂȲȝ ǠȽȀǭǕ ȿ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ȷȿǻ țɀȑɀƫǟ ǟǾ

ȅǟǿǻ ȬȱǠȺȽ ǼƱ ǽǙ ǠȾȺɆǣ ȔǣȀȱǟ ǦȲȶȝ ǻɀǱȿȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǠǣ ǨȶǪȽǟ ǧǠÛǧǠ ȸȵ ǠȾȺɆǣ Ǡȵ Ž ǨǩȿǠȦǩȿ

:ɄȲɅ ǠȶɆȥ ǧǠȅǟǿǼȱǟ ȰǮȶǪǩ ȿ ǠȑȀȱǟȿ ǒɍɀȱǟ ɂȲȝ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ǿȿǻ ǬɆǵ

-)ǥȀȽȁ ȓɀȲǹ2014ƘǪȆǱǠȵ ǥȀȭǾȶȭ ǦȅǟǿǼȱǟ ȻǾȽ ǧǼȝǕ ( ɂȲȝ ȻȀǭǕ ȿ ɃǿǠȮǪǣɋǟ ȨɅɀȆǪȱǟ ȷǟɀȺȞǣ 

Ⱥǣ ȀǝǟȂƨǟ ǧɍǠȎǩǟ ǦȆȅǘȵ ǦȱǠǵ ǦȅǟǿǻÛȸǝǠǣȂȱǟ ǒɍȿ ǒǠ– ǥȀɅɀǤȱǟ ǦȱǠȭȿ– ǦȞȵǠƛ ȨɅɀȆǩ ȌȎơ

ǝǟȂƨǟÛȃǟǻȀȵɀǣ ǒɍȿ ǒǠȺǣ Ž ɃǿǠȮǪǣɋǟ ȨɅɀȆǪȱǟ ȳǠȾȅǙ ɁǼȵ ǦȥȀȞȵ Ƃǟ ǦȅǟǿǼȱǟ ȻǾȽ ǨȥǼȽ Ȁ

ǠȦƫǟ ȴȽǕ ȏȀȝ ȯɎǹ ȸȵ ȬȱǽȿÛȸǝǠǣȂȱǟǦȅǟǿǼȱǟ ǨȱȿǠȺǩȿ ɃǿǠȮǪǣɋǟ ȨɅɀȆǪȱǟ ȿ ǿǠȮǪǣɍǠǣ ǦȪȲȞǪƫǟ ȴɆȽ

ȕȿ ȷɀǣȂȱǟ ǒɍɀǣ ǦȍǠƪǟ ȴɆȽǠȦƫǟɃǿǠȮǪǣɋǟ ȨɅɀȆǪȱǟ ȿ ǿǠȮǪǣɋǠǣ ǦȩɎȝ ǟǾȭ ȿ ȻǒǠȺǣ ȧȀ ǨȲȍɀǩȿ

 ɃǿǠȮǪǣɍǟ ȨɅɀȆǪȱǟ ȯɎǹ ȸȵ ǿɀȖǪȱǟ ǟǾȽ ǦǤȭǟɀȵ ǦȆȅǘƫǟ ɂȲȝȿ ȀȎȞȱǟ ǦƧ ǿǠȮǪǣɍǟ ȷǕ ɂȲȝ ǦȅǟǿǼȱǟ

Ʌ ɃǾȱǟ. ȰȵǠȮǪȵ ɄȪɅɀȆǩ ǰɅȂȵ ǿǠȮǪǣɍ ǦɆȪɅɀȆǪȱǟ ǻɀȾƨǟ ȜɆƤ Ȝȑȿ ȸȶȒ



ǦȵǼȪȵ

ه

-)ȨɆȥɀǪȱǟ ƘȽɀȕ2014-2015ƫǟ ǥǻǠȾȉ ȰɆȺȱ ǥȀȭǾȶȭ ǦȅǟǿǼȱǟ ȻǾȽ ǧǼȝǕ (ɅǿǠǲǪȱǟ ȳɀȲȞȱǟ Ž ȀǪȅǠ Ǧ

 ǦȆȅǘȵ"ǦȱǠǵ Ǧȅǟǿǻ ȸǝǠǣȂȱǟ ɁǼȱ ǒɍɀȱǟ ȴȝǼȱ ǥǟǻǖȭ ǧǠȩǠȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ȷǟɀȺȝ ǨƠ ǧǒǠǱ Ɣȱǟ ȿ

ǟ ȀǝǟȂƨǟ ǧɍǠȎǩ– ȻǾȽ ȣǼȽ ȷǙ "ǥȀɅɀǤȱǟ" ǯǠƩɀǣ ǼȺƮ ɄȲȭǓ ǦȞȵǠǱ ȨɅɀȆǩ ȌȎơ "ǥȀɅɀǤȱǟ ǦȱǠȭȿ

 ȴȾǝɍȿ ȴȝǻȿ ȸǝǠǣȂȱǟ Ǡȑǿ ǢȆȮȱ ǥǟǻǖȭ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ǦȅǿǠư Ȝȩǟȿ ǦȥȀȞȵ ɀȽ ǦȅǟǿǼȱǟ Źȿ

 ǦȵǼȪƫǟ ǠȑȀȱǟ ȷǟ Ƃǟ ȯɀȍɀȱǟǦɆȅǠȅɉǟ ǦȶȾƫǟ ȷǟȿ .ǒɍɀȱǟ ǒǠȺǤȱ ǦɆȅǠȅɉǟ ǨȆɆȱ ǦȆȅǘȶȲȱ ȨȲǹ ȔȪȥȿ

 Ȼǒɍȿ ǢȆȭȿ ȼɆȲȝ ǦȚȥǠǂǟ Ǡƴǟȿ ȷɀǣȂȱǟ ǡǾǱȿ.

- ȀǝǟȂƨǟ ǦȞȵǠƨ ƘɆȆǪȱǟ ȳɀȲȝ ȿ ǦɅǻǠȎǪȩɍǟ ȳɀȲȞȱǟ ǦɆȲȮȱ ǦǶɆȲȍ ǦȲɆǤȹ ǯǟǿǻ ǦǮǵǠǤȲȱ ƘǪȆǱǠȵ ǥȀȭǾȵ

2006 ȷɀǣȂȱǟ ɁǼȱ ǦȶɆȪȲȱ ǦȆȅǘƫǟ ȨȲǹ) ȷǟɀȺȝ ǨƠ Ȭȱǽȿ ȷɀǣȂȱǟ ɁǼȱ ǦȶɆȪȱǟ țɀȑɀƫǟ ǨȱȿǠȺǩȿ

.(Ȼǒɍȿ ȨɆȪǶǪȱ

ȍǠȺȝ ȴȽǕǦȪǣǠȆȱǟ ǧǠȅǟǿǼȱǟȿ ǦȅǟǿǼȱǟ ƙǣ ȣɎǪǹɍǟ Ȁ:

.ȸǝǠǣȂȱǠǣ ȗǠȦǪǵɍǟ ɂȲȝ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ Ȁǭǟ ǼɆȆƟ

.ǦȆȅǘȶȲȱ ǦɆȩɀȆȱǟ ǦȎƩǟ ȀɅɀȖǩ Ž ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ǿȿǻ

.ȸǝǠǣȂȱǟ ǦȎǵ ƘȖǩ ɂȲȝ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ Ƙǭǖǩ ɁǼȵ Ǡȵ

-:ǬǶǤȱǟ ǧǠǣɀȞȍ

ȳǠɆȪȱǟ ǒǠȺǭǕ ǠȽǠȺȾǱǟȿ Ɣȱǟ ǧǠǣɀȞȎȱǟ ǨȲǮƢ:ɄȽ ǬǶǤȱǠǣ

-ȲȩȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ƙǣ ǦȩɎȞȱǟ ȁǟȀǣǙ Ž ȜȅɀǪǩ Ɣȱǟ ȜǱǟȀƫǟ Ǧ ȗǠȦǪǵɍǟ ǟǾȭȿ ȷɀǣȂȲȱ ǦȶɆȪȱǟ ȨȲǹȿ ǧǠ

.ǦȶɆȪȱǟ ȻǾȽ ȀɅɀȖǩȿ

-ȵǕȹǠǤǪȅɋǟ ȜɅȁɀǪȱ ȸǝǠǣȂȱǠǣ ȀȉǠǤƫǟ ȯǠȎǩɍǟ Ž ǧǠǣɀȞȎȱǟ ǨȹǠȭ ɄȪɆǤȖǪȱǟ ǢȹǠƨǟ Ž Ǡ ȜɆȶƟ ȣǼŏÛ Ǧ

 .ǠȾȲɆȲƠ ȿ ǠȾǤɅɀǤǩ ȿ ǧǠȵɀȲȞƫǟ



ǦȵǼȪȵ

و

:ǬǶǤȱǟ ǧǠȶɆȆȪǩ

:źɇǟ ȰȮȊȱǟ ɂȲȝ ǬǶǤȱǟ ȴɆȆȪǩ Ƃǟ ǠȺǩǻǠȩ țɀȑɀƫǟ ȣǟǼȽǕ ȿ ǦǵȿȀȖƫǟ ǦɆȱǠȮȉɋǟ

 ȰȮȱ ȿ ɄȪɆǤȖǪȱǟ ǢȹǠƨǠǣ ǬȱǠǮȱǟ ȰȎȦȱǟ ȌǪǹǟȿ ɃȀȚȺȱǟ ǢȹǠǲȲȱ ǠȺȶȒǪȵ ƆǠǮȱǟȿ ȯȿɉǟ ȰȎȦȱǟ ǒǠǱ

.ǬǵǠǤƫǟ ȸȵ Ǧȝɀȶƭ ȰȎȥ

ɉǟ ȰȎȦȱǟȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ȷǟɀȺȝ ǨƠ ǒǠǱ :ȯȿ ȨɅɀȆǪȱǟ ǦɆȽǠȵ ȏȀȝ ȼɆȥ ŹÛȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ ǦȩɎȞȱǟ ǥǿǟǻǙȿ ǧǠ

ȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟȿ ȼȪɆǤȖǩ ǧɍǠƭ ǼɅǼƠ Ƃǟ ȣǟǼȽɉǟ ȿ ǦɆƵɉǟÛǥǖȊȺȱǟ ȿ ȤɅȀȞǪȱǟ ȯɎǹ ȸȵ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ǧǠ

ǄǟǿȿȀȵ ȻǻǠȞǣǕȿ ȼǩǠɆȱǓ ǼɅǼƠ ȯɎǹ ȸȵ Ȭȱǽȿ ȼǩǠɆȱǠȞȥȿ ȨɅɀȆǪȲȱ ȯǠȞȦȱǟ ȨɆǤȖǪȱǟ ǧǟɀȖǹ ǧǠǤȲȖǪƫǠǣ

ȩɎȞȱǟ ǥǿǟǻǙ ȷǟɀȺȞǣ ǒǠǱ ɃǾȱǟ Ƙǹɉǟ ǬǶǤƫǟ ȌƸ ǠȶɆȥ ǠȵǕ ǧǠȩɎȞȱǠǣȦȵ ǯǟǿǻǙ Ź ǬɆǵ ȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ Ǧ ȳɀȾ

.ǦȩɎȞȱǟ ȻǾȽ ǠȾɆȲȝ ȂȮǩȀǩ Ɣȱǟ ǦɆȅǠȅɉǟ ǧǟɀȖǹ ȿ ȰǵǟȀȵȿ ǥǿǟǻɋǟ

ǣȂȱǟ ȷǟɀȺȞǣ ǒǠǱ:ƆǠǮȱǟ ȰȎȦȱǟ ȸȶȒǩȿ  ȼǣ ȗǠȦǪǵɍǟ ȿ Ȼǒɍȿ ǢȆȮȱ ǦȆȅǘƫǟ ǿǻǠȎȵȿ ȰǵǟȀȵȿ ȷɀ

 ȌǝǠȎǹȿ ȸǝǠǣȂȱǟ ǧǠȦɆȺȎǩȿ ȼǩǠɆǵÛȻǿȿǻȿ ȷɀǣȂȱǟ ȤɅȀȞǩ ȼȱɎǹ ȸȵ ȴǪȥ ȷɀǣȂȱǟ ȷǟɀȺȝ ȯȿɉǟ ǬǶǤƫǟ

ǶǤƫǟ ǠȵǕ ǠȑȀȱǟ ǧǟǻǼǶȶȭ ǠȑȀȱǟ ȯɀǵ ȴɆȽǠȦƫǟ ȐȞǣ ȿ ȸǝǠǣȂȱǟ ȷɀǣȂȱǟ ǒɍȿ ȷǟɀȺȞǣ ǒǠǱ ɃǾȱǟ ƆǠǮȱǟ Ǭ

Ǚ ȸȶȑ ǒɍɀȱǟ ȃǠɆȩ ȣȀȕ ƂǙ ȼǪɆƵǕȿ ȼȱǠȮȉǕȿ ǒɍɀȱǟ ȳɀȾȦȵ ǼɅǼƠ ȯɎǹ ȸȵ Ȭȱǽȿ ȷɀǣȂȱǟ ǦȩɎȝ ǥǿǟǻ

 ȨȲǹ ȰǝǠȅȿȿ ǦȶɆȪȱǟ ȳɀȾȦȵ ɂȲȝ Ȱƽ ɃǾȱǟȿ ǦȶɆȪȱǟ ȨȲǹ ǿǠȆȵ ǻǼǵ ǬȱǠǮȱǟ ǬǶǤƫǟ ǠȵǕ ǦȶɆȪȱǟ ȻǾȽ

Ʈȿ ȀȍǠȺȝ ƂǙ Ǆɍɀȍȿ.ȷɀǣȂȱǟ ǦȶɆȩ ǧǟǻǼ

 ƂǙ ǠȺȩȀȖǩ ɄȪɆǤȖǪȱǟ ǢȹǠƨǟ Žƨ ǦɆǵǠɆȆȱǟ ǦȱǠȭɀȲȱ ȳǠȝ ƇǼȪǩ ǠȾƶȂȵȿ ǧǿǠɆǩ țȀȥ ǿǠȦȅɉǟȿ ǦǵǠɆȆȲȱ ǿǟǼ

ȩɎȞȱǠǣ ǦɆȪɅɀȆǪȱǟ ǦȅǿǠȶƫǟ Ȝȩǟȿȿ ɄȪɅɀȆǪȱǟȱǠȭɀȱǟ ȻǾȽ Ž ǧǠ ǦȱȿǠƮ ǨƢȿ ǠȾȺǝǠǣȁ ȀȚȹ ǦȾǱȿ ȸȵ Ȭȱǽȿ Ǧ

ƨ ǦȱǠȭȿ ɂȲȝ ǦɅȀȚȺȱǟ ȴɆȽǠȦƫǠǣ ȨȲȞǪɅ Ǡȵ Ȱȭ ȓǠȪȅǙ ǦȥȀȞȵ ȏȀȢǣ ǠȾȺǝǠǣȁ ɁǼȱ ȷǠɆǤǪȅǟ ǠȺɅȀǱǕ Ǡȶȭ ǿǟǼ

ȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ǦȅǿǠư ȯɀǵ ȴȾǝǟǿǓ ȰɆȲƠ Ź Ǽȩȿ ȴŏ ȗǠȦǪǵɍǟ ȧȀȕȿ ȴȾǝɍȿ ɂȲȝ ȻƘǭǖǩ ǟǾȭȿ ǠȾɆȥ ǧǠ

ȵǠȹȀǣ ȨɅȀȕ ȸȝ ǧǠȹǠɆǤȱǟȱȿǠƮȿ ǰǝǠǪȺȱǟ ȐȞǣ ǠȺȎȲǺǪȅǟ ŻÛǧǠɆȑȀȦȱǟ ȼɆȥ ǧƎǪǹǟ ǰ ȐȞǣ ǳǟȀǪȩǟ Ǧ

.ǬǶǤȱǟ ȧǠȥǕ ǼɅǼƠ ǟǾȭȿ ǧǠǵǟȀǪȩǟȿ ǧǠɆȍɀǪȱǟ



ȨɅɀȆǪȱǟǧǠȩɎȞȱǠǣȿǥǿǟǻǙǦȩɎȞȱǟȷɀǣȂȱǠǣ



ȷɀǣȂȱǠǣ ǦȩɎȞȱǟ ǥǿǟǻǙ ȿ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ                     :ȯȿɉǟ ȰȎȦȱǟ

9

:ǼɆȾƢ

 ȼȵɀȾȦȵ ǿɀȖǩ ƂǙ ǧǻǕ Ɣȱǟ ȰǵǟȀƫǟ ȸȵ ǼɅǼȞȱǠǣ ɄȑǠƫǟ ȷȀȪȱǟ Ž  ǦɆȶȲȞȱǟ ȼǩǖȊȹ ǾȺȵȿ ȨɅɀȆǪȱǟ Ȁȵ

 Ž Ȭȱǽ ƂǙ ǢǤȆȱǟ ǻɀȞɅȿ ǿǟȀȶǪȅɍǟȿ ǒǠȪǤȱǟ ȰǱǕ ȸȵ ǥƘǤȭ ǧǠɅǼƠ ǧǠȆȅǘƫǟ ǦȾǱǟȿ ǬɆǵ ȼǪȦȆȲȥȿ

ǣɀȞȍ ǦɆǞɆǤȱǟ ȣȿȀȚȱǟ Ǧ ǦɅǻǠȎǪȩɍǟȿƘȢǩȿ Ǡŏ ǦȖɆǂǟ ǧǠǤȲȖǪȵȿ ǧǠǤȡǿ Žȿ ǦȞɅȀȆȱǟȿ ǥȀȶǪȆƫǟ ǧǟ

øƱ ȬȱǾȱ ÛǠȾȺǝǠǣȁøɆƤ ǼȦƩǟ Ž ǢȡȀǩ ǧǠȆȅǘƫǟ Ȝ Ǡȵ ƂǙ ȯɀȍɀȱǟ ȿ ȴȽǻǟǼȝǕ Ȝȥǿȿ ǠȾȺǝǠǣȁ ɂȲȝ ȗǠ

 ȯɀȍɀȱǟ ƂǙ ȣǼȽ ɄȪɅɀȆǩ ɃȀȮȥ ȯɀƠȿ ǬɅǼǵ ȻǠƟǟ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ǼøøøȞɅ ȿÛǒɍɀȱǟ ɂȶȆɅ

 ǧȁȂȝ ȿ ȻǠƟɍǟ ǟǾȽ ǿɀȾșȿ ɀƴ Ž ȰȵǟɀȞȱǟ ȸȵ ǼɅǼȞȱǟ ǨƵǠȅ ǬɆƜ ǧǠȆȅǘƫǟ ȜɆƤ ȼɆȱǙ ǴȶȖǩ Ǡȵ ƂǙ

.ǠȾȺǝǠǣȁ ȿ ǦȆȅǘƫǟ ƙǣ ǦȩɎȞȱǟ ȴɆȝǼǩ ɂȲȝ ȂȭȀɅ ǬɅǼǵ ɄȪɅɀȆǩ ǰȺȶȭ ȼǪȹǠȮȵ ȸȵ

:ǦɆȱǠǪȱǟ ǬǵǠǤƫǟ ȯɎǹ ȸȵ ȓǠȪȺȱǟ ȻǾȽ ȰȮȱ ȧȀȖǪȺȅ ȰȎȦȱǟ ǟǾȽ ȯɎǹ ȸȵ ȬȱǾȱ

ȯȿɉǟ ǬǶǤƫǟȵ :ǧǠøøȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ǦɆȽǠ

ƭ :ƆǠǮȱǟ ǬǶǤƫǟǧǠøȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ȨɆǤȖǩ ǧɍǠ

ȩɎȞȱǟ ǥǿǟǻǙ :ǬȱǠǮȱǟ ǬǶǤƫǟȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ Ǧ
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 :ȯȿɉǟ ǬǶǤƫǟǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ǦɆȽǠȵ

ȣȀȞǩ Ɣȱǟȿ ǦȺȽǟȀȱǟ ȣȿȀȚȱǟ Ȱș ŽǥǼȉ ȳɀȾȦȵ ȀȾș ǦȆȥǠȺƫǟ ǦɆȪɅɀȆǪȱǟ ǻɀȾƨǟ ȼɆǱɀǩ ȂȭȀɅ ǬɅǼǵ

 ǦȺȮư ǥǼȵ ȯɀȕǖǣ ȴŏ ȗǠȦǪǵɍǟ ǦȱȿǠƮȿ  ȴȾȵǠȶǪȽǟ ǧǟǒǟȀǭǙ ȿ ȴȾǝɍȿ ǢȆȭ ǦȱȿǠƮȿ ƙɆȱǠƩǟ ȷɀǣȂȱǟ ɀƲ

 ȧȀȖȱǟ ȿ ǢɆȱǠȅɉǟ ȸȝ ǬǶǤȱǟ ǢȲȖǪɅ Ǡȵ ǟǾȽ ȿ ȸǝǠǣȂȱǠǣ ǧǠȩɎȞȱǟ ȂɅȂȞǩ ɀƲ ǧǠȆȅǘƫǟ ǻɀȾǱ ȂɆȭȀǩ ȿ

ȿ Ȭȱǽ ȨɆȪƠ ȸȵ ǠȾȺȮƢ Ɣȱǟ ǦɆȪɅɀȆǪȱǟ.ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ǰȾȺȵ Ž ǼȆǲǪɅ ɃǾȱǟ

ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ǿɀȖǩ ȿ ǥǖȊȹ :ȯȿɉǟ ǢȲȖƫǟ

 Ƃǟ ɃǼɆȲȪǪȱǟ ɄȪɅɀȆǪȱǟ ȳɀȾȦƫǟ ɂȲȝ ǨǭǼǵ ǧǟǿɀȖǩ ȿ ǧǟƘȢǩ ǥǼȞȱ ǦǲɆǪȹ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ȀȾș

ȮȦƫǟȿ ƙǮǵǠǤȱǟ ȸȵ ǼɅǼȞȱǟ ǧǠȵǠȾȅǙ ǦǲɆǪȹ ǖȊȺǪȥ ȻȁȿȀǣ Ǩȩȿ ǦȩǼǣȿ ǼɅǼƠ ǢȞȎȱǟ ȸȵ ȼȹǕ ǦǱǿǻ ȸɅȀ

ȩɎȞȱǟ ȂɅȂȞǩ Ž ɀƵǠȅ ȸɅǾȱǟȪǩǿǟ ǬɆǵ ƙȆȥǠȺƫǟ ǠȾɆȥ Ǡƞ ȿ ǠȾȖɆƮ ȀȍǠȺȝ ȿ ǦȆȅǘƫǟ ƙǣ Ǧ ǦȩɎȞȱǟ ȻǾȽ Ǩ

ȩɎȝ ƂǙ ƆǟȿǼȞȱǟ ȄȥǠȺǪȱǟȿ ǧǠȝǟȀȎȱǟ ȣǠȎȵ ȸȵȞǩ ǧǠ ȄȥǠȺƫǟ ȷǠɆǵɉǟ ȐȞǣ Ž ȰȞǱ Ǡư ǿȿǠȊǩ ȿ ȷȿǠ

ǠǶǪȱǟ ǿɀȾȚǣ ǦȍǠǹ ȨɅǼȍ ȿǕ ȬɅȀȉȵɉǟ ǦȪɆȪǵ Ž ȿ ǦɆǲɆǩǟȀǪȅɋǟ ǧǠȦȱ ȷǠȭ ǧǠȩɎȞȱǠǣ  ȨɅɀȆǪȱǟ ȷǕ Ȁ

ȾǱ ǼɆȱȿǠȾȞȵ ǦȩɎȞȱǟ ǧǟǽ ȣǟȀȕɉǟ ȜɆƤȿ ǦȆȅǘƫǟ ƙǣ ȰȝǠȦǪȱǟ ǦȞɆǤȕ ǨǮƜ Ɣȱǟ ǦɆȪɆǤȖǩ ȿ ǦɅȀȮȥ ǻɀ1.

 ȨɅɀȆǪȱǟ ǥǿǠǤȝ ǨȹǠȭ ȿ (ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ)Ǡǣ ȣȀȝ Ǡȵ ǬɅǼƩǟ ȨɅɀȆǪȱǟ ǧǠɆǣǻǕ Ž ȀȾș ǼȪȱ ȿ

ȞȱǠǣ ǿɀȖǪȱǟ ǿɀȕ Žȿ ǠɆǤȆȹ ǟǼɅǼǱ ǠǶȲȖȎȵ ǨȱǟȁǠȵ ɄȽȿ ǧǠɆȹǠȶǮȱǟ Ž ǥȀȵ ȯȿɉ ǨȵǼǺǪȅǟ Ǽȩ ǧǠȩɎ

ɅɀȆǪȱǟ ɂȲȝ ǼɅǼƨǟ ǼɆȭǖǩ ȀȾș ǧǠȺɆȞȆǪȱǟ Žȿ ȰȞǱ ɂȲȝ ǥǿǼȪȱǟ ȼȱ ɃǾȱǟ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ɀȽ Ȩ

ȰȮȊȱǟ Ž ƙǤȵ ȯǠƩǟ ɀȽ Ǡȶȭȿ ȰȵǠȮǪȵ ɄȲƮ ȷǠɆȭ ɂȲȝ ȂȭȀǩ ǦɆȪɅɀȆǪȱǟ ǧǠȕǠȊȺȱǟ1-1

ȝǠȖȩ Ž ǧǠȪɆǤȖǩ ǠȒɅǕ ȼȱ ȸȮȱ ȿ ǧǠȵǼƪ ȨɅɀȆǪȱǟ  ǥȀȮȥ ɂȲȝ ǟǻǠȶǪȝǟ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ǼȶǪȞɅȿ ǧǠ

 ɁȀǹǕ

 ǦȞȵǠǱÛǻǠȎǪȩɋǟ ȿ ǥǿǟǻɋǟ ǦɆȲȭÛȄȅɉǟ ȿ ȴɆȽǠȦƫǟ ȿ ǦȦȆȲȦȱǟ Ž ǦɆȲȵǠȮǩ ǦɅǗǿÛǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟǦȝɀǤȖȵÛȧǻǠȍ ȷǠȶɆȲȅ ȷǠȵǿǻ /ǻȧǟȀȞȱǟÛȫɀȮȽ 1

2008ȋÛ3.
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 ȰȮȊȱǟ1-1ɀȾș ȰǵǟȀȵǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ǿ

التسویق الإستھلاكي

الرئیسیة  المجالات 

التسویق لاھتمامات 

Source poyne,adrian,the essense of serviese marketing ,prentice

shall of indin 1995p31.

التسویق الصناعي

التسویق المجتمعي و تسویق الذي 
الربحیتولى 

تسویق الخدمات

19501960197019801990

ȨɅɀȆǪȱǟ

ǧǠȩɎȞȱǠǣ
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ȰȮȊȱǟ ȸȵ ǰǪȺǪȆȹ ȿ1-1 Ɣȱǟ ȰǵǟȀƫǟ ȸȵ ǼɅǼȞȱǠǣ Ȁȵ ɄȑǠƫǟ ȷȀȪȱǟ Ž ǦɆȲȶȞȱǟ ȼǩǖȊȹ ǾȺȵ ȿ ȨɅɀȆǪȱǟ ȷǕ

 ȷȀȪȱǟ ȸȵ ǧǠȺɆȆȶƪǟ Ž ɄȭɎȾǪȅɍǟ ȨɅɀȆǪȱǟ ɂȲȝ ȂɆȭȀǪȱǟ ȸȶȑ ȼǪȦȆȲȥ ȿ ȼȵɀȾȦȵ ǿɀȖǩ ƂǙ ǧǻǕ

 ǟǿȿȀȵ ȼȺȵ ǧǠɆȺɆǪȆȱǟ Ž ɄȝǠȺȎȱǟ ȨɅɀȆǪȱǟ ƂǙ ɄȑǠƫǟǣȀȲȱ  ǦȥǻǠȽ ƘȢȱǟ  ǧǠȶȚȺƫǟ Ž  ȨɅɀȆǪȱǠǣ Ž Ǵ

 ȸȶȑ ǧǠɆȺɆȞȆǪȱǟ Ž ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ȿ ȨɅɀȆǪȱǟ Ż ǧǠɆȺɆȹǠȶǮȱǟ Ž ǧǠȵǼƪǟ ȨɅɀȆǪȱǟ ƂǙ ǧǠɆȺɆȞǤȆȱǟ

.ȷɇǟ Ɠǵ ȿ ɄȑǠƫǟ ȷȀȪȱǟ

 ȴȩǿ ȯȿǼƨǟ1-1.ɃǼɆȲȪǪȱǟ ȨɅɀȆǪȱǟ ȿ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ƙǣ ǦȹǿǠȪƫǟ

ɃǼɆȲȪǪȱǟ ȨɅɀȆǪȱǟ  ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ

ǦɆȞɆǤȱǟ ǦɆȲȶȞȱǟ ɂȲȝ ȂɆȭȀǪȱǟ  ȯɀȕɉ ȸǝǠǣȂȱǠǣ ȗǠȦǪǵɍǟ ȿ ǦȩɎȞȱǟ ɂȲȝ ȂɆȭȀǪȱǟ

ǦȺȮư ǥȀǪȥ

ȸǝǠǣȂȱǠǣ ȀȶǪȆȵ Ƙȡ ȯǠȎǩǟ ȸǝǠǣȂȱǠǣ ȀȶǪȆƫǟ ȯǠȎǩɍǟ

ǰǪȺƫǟ ȌǝǠȎǹ ɂȲȝ ȂɆȭȀǪȱǟ ȸǝǠǣȂȲȱ ǦȶɆȪȱǟ ɂȲȝ ȂɆȭȀǪȱǟ

 ȿ ſǠȎƫǠǣ ȔǤǩȀȵ)ǥǻȿǼǂǟ ȿ ǥƘȎȪȱǟ ǦȩɎȞȱǟ

(ȯǻǠǤǪȱǟ

(ǥǠɆƩǟ ɁǼȵ ȰɆƢ)ǦȲȵǠȊȱǟ ȿ Ǽȵɉǟ ǦȲɅɀȕ ǦȩɎȞȱǟ

ǦȲȵǠȉ Ȕǣǟȿǿ ȿ ǧǠȵǟȂǪȱǟ ǦȲȵǠȉ ȿ ǦɅɀȩ Ȕǣǟȿǿ ȿ ǧǠȵǟȂǪȱǟ

ǯǠǪȹɋǟ ȴȆȩ ȣǼȽ ǥǻɀƨǟ ǦȆȅǘƫǟ ȳǠȆȩǕ ȜɆƤ ȣǼȽ ɀȽ ȷɀǣȂȱǟ Ǡȑǿ

 ǦɆȅǠȅǕ ȀȍǠȺȝ ɄȪɅɀȆǪȱǟ ǰɅȂƫǟ ȀȍǠȺȝ  ǦɆȅǠȅǕ ȀȍǠȺȝ ǦȵǠȞȱǟ ǦȩɎȞȱǟ ȿ ɄȲȝǠȦǪȱǟ ȨɅɀȆǪȱǟ

ɄȪɅɀȆǪȱǟ ǰɅȂƫǟ ȀȍǠȺȞǣ ǦȹǠȞǪȅɍǟ Ȝȵ

ȸǝǠǣȂȱǟ ȸȵ ǻȿǼƮ Ƙȡ ǻǼȝ Ȝȵ ȰȵǠȞǪȱǟ ȼǣ ȗǠȦǪǵɍǟ ȿ ȷɀǣȂȱǟ ǡǾǱ ɂȲȝ ȂɆȭȀǪȱǟ

ǥǼǵɀȵ ȿ ǦȵǠȝ ǦɆȪɅɀȆǪȱǟ ǧǠȅǠɆȆȱǟ ǦɆȍɀȎƪǟ ȿ ǦɅǻȀȦȱǠǣ ȂɆȶǪǩ ǦɆȪɅɀȆǩ ǦȅǠɆȅ
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 ɃǿǠǲǪȱǟ ȯǻǠǤǪȱǟ ǳǠƱ ɀȽ ɄȪɅɀȆǪȱǟ ȣǼƬǟ ǟ ǒǠȺǣ ɀȽ ɄȅǠȅɉǟ ɄȪɅɀȆǪȱǟ ȣǼƬǟ ȿ ǦȩɎȞȱ

ǠȽȀɅɀȖǩ

țǟȀȎȱǟ ȿ ǦȆȥǠȺƫǠǣ ǦȩɎȞȱǟ ȂɆƢ ȫǿǠȊǪȱǟ ȿ ȷȿǠȞǪȱǠǣ ǦȩɎȞȱǟ ȂɆȶǪǩ

ǦɆȪɅɀȆǪȱǟ ǦȎǶȲȱ ǳǠǲȺȱǟ ȃǠɆȪȵ ȸǝǠǣȂȱǟ ǧǠȹǠɆǣ ǥǼȝǠȩ ǳǠǲȺȱǟ ȃǠɆȪȵ

ɄȮɆǪȮǩ ȻǠƟǟ ǧǟǽ ǧɎȵǠȞƫǟ  ɄǲɆǩǟȀǪȅǟ ȻǠƟǟ ǧǟǽ ǧɎȵǠȞƫǟ

ǦȦɆȞȑ ǦɆȝǠȶǪǱɍǟ ǦɆȱȿǘȆƫǟ  ǦɆȝǠȶǪǱɍǟ ǦɆȱȿǘȆƫǟǦɅɀȪȱǟ

 ǦɅǿǟǻɋǟ ǦɆȶȺǪȲȱ ǦɆǣȀȞȱǟ ǦȶȚȺȵÛǧǠȅǟǿǻ ȿ ǫɀƜÛǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟÛȨɆȦȉ Ɩȵ :ǿǼȎƫǟ

ÛǻǼȞȱǟ413¡2005ȋÛ13.

ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ȤɅȀȞǩ :ƆǠǮȱǟ ǢȲȖƫǟ

 ȼȺȵȿ Ǡŏ ǦȍǠǹ ȴɆȽǠȦȵ ȿ ǠȺɆȞȵ ǠȽǠƟǟ ǧǾǹǕ ǦȲǵȀȵ Ȱȭ ȿ ȰǵǟȀƫǟ ȸȵ ǼɅǼȞȱǠǣ ɄȪɅɀȆǪȱǟ ȀȮȦȱǟ Ȁȵ

ƃǠǪȱǟ ȰȮȊȱǟ Ž ȏȀȞȹ.ǦȅǟǿǼȱǟ țɀȑɀȵ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ȳɀȾȦȵ ǿɀȖǩ ȰǵǟȀȵ

 ȰȮȊȱǟ1-2ȨɅɀȆǪȱǟ ȳɀȾȦȵ ǿɀȖǩ ȰǵǟȀȵ

                  ɄȞɆǤȱǟ ȼǱɀǪȱǟ            ɄǱǠǪȹɋǟ ȼǱɀǪȱǟ   ɄȪɅɀȆǪȱǟ ȼǱɀǪȱǟȨɅɀȆǪȱǟǧǠȩɎȞȱǠǣ

 ȴɆȽǠȦȵ ȿ ȄȅǕ ȨɅɀȆǪȱǟÛɃȀȮǤȱǟ ȀȵǠǭ :ǿǼȎƫǟ

ÛɃǿȿȁǠɆȱǟ ǿǟǻÛǥȀøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȍǠȞȵÛȜɅȁɀǪȱǟ ȿ ȀȊȺȲȱ ȷǻǿɉǟ2008¡

ȋ27.

ȞǪȱǟ ȸȵ Ǧȝɀȶƭ ǳȀȖǣ ǦȖȪȺȱǟ ȻǾȽ Ž ȳɀȪȺȅ ȼȺȵȿȲǪǺƫ ȤɅȀɅɀȆǪȱǟ ȋɀȎƝ ƙȦȱǘƫǟȿ ǡǠǪȮȱǟ Ȥ Ȩ

.ǧǠȩɎȞȱǠǣ
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 ɂȞȆɅ ȨɅɀȆǪȱǟ ȸȵ ǿɀȖȵ ǯǽɀƴ ɀȽ :ȀȲǩɀȭ ȤɅȀȞǩ ȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ ȷȿǠȞǩ ȿ ȯǻǠǤǩ ȿ ȓǠǤǩǿǟ ǦȢɆȎǣ ƘȮȦǪȲȱ

ǦȆȥǠȺƫǟ ǦȾǱǟɀƫ ȰɅɀȖȱǟ ɁǼƫǟ ɂȲȝ1.

2001ȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ "ɄǲɆǩǟȀǪȅǟ ȼǱɀǩ ȼȹǕ ƂǙ ǦȥǠȑǙ Ȱȶȝ ǒǟǻǕ ǦȦȆȲȥ ɀȽ ǧǠLovelck ȤɅȀȞǩ

 ǦȩɎȞȱǟ ȀɅɀȖǩ ȿ ƙɆȱǠƩǟ ǒɎȶȞȱǟ ɂȲȝ ȗǠȦƩǟ ɂȲȝ ȂɆȭȀǪȱǟ ȯɎǹ ȸȵ ȴǪɅ ǧǠȶȚȺȶȲȱ ȸȵ ɍǼǣ ȴȾȞȵ

ȀȶǪȆȵ ȰȮȊǣ ǻǼƨǟ ǒɎȶȞȱǟ ǡǾǱ ɂȲȝ ȔȪȥ ȂɆȭȀǪȱǟ2.

1984 ȴȾȞȵ ǦȩɎȞȱǟ ȂɅȂȞǩ ȿ ȴŏ ȗǠȦǪǵɍǟ ȿ ȸǝǠǣȂȱǟ ǡǾǱ ǦɆȲȶȝ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ "berry ȤɅȀȞǩ

ǻǼƨǟ ȸǝǠǣȂȱǟ ǡǠȖȪǪȅǟ ȿ ǡǾƨ ȴǝǟǼȱǟ ɄȞȆȱǟ ȸȵ ǦɆƵǕ ȀǮȭǕ ƙȱǠƩǟ ȸǝǠǣȂȱǠǣ ȗǠȦǪǵɍǟ ƎǪȞɅ3.

1994ȆǪȱǟ ȣȀȞɆȥ ɂȲȝ ȰȶȞȱǟ Ż ȣǼȾǪȆƫǟ ȷɀǣȂȲȱ ȤɅȀȞǩ  ǦɆȲȶȝ ǠŒǖǣ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀ

GronrooǠȵǕ

 ǥȀȶǪȆƫǟ ǦȩɎȞȱǟ ȀɅɀȖǩ ƂǙ ǦȥǠȑǙ ȼȞȵ ǦȩɎȞȱǟ ȀɅɀȖǩ ȴȝǻ Ż ȸȵ ȿ ȼǣ ȗǠȦǪǵɍǟ ɂȲȝ ȰȶȞȱǟ ȿ ȼȥǟǼȾǪȅǟ ȿ

ǶȲȎƫǟ ǧǟǽ ɁȀǹɉǟ ȣǟȀȕɉǟ ȜȵƤ ȣǟǼȽǕ ȨɆȪƠ Ž ǼȝǠȆɅ ǠưÛ ǦȆȅǘƫǠǣ  Ǧø ǟǾȽȿ ȣǟȀȕɉǟ ȻǾȽ ȜɆ

ȯɀǤȪƫǟ ȿ ɄȑȀƫǟ ȰȮȊȱǠǣ ȣǟȀȕɉǟ ȻǾȽ ȜɆȶƨ ǦȵǼȪƫǟ ǻɀȝɀȱǠǣ ǒǠȥɀȱǟ ȯɎǹ ȸȵ ȨȪǶǪɅ4.

)2006øǝǠǣȂȱǟ ȴȆȩ ȿǕ  ǡǠȞɆǪȅɍ ȀɅɀȖǩ ǦɆȲȶȝ ȼȹǖǣ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ( ȸKosper ȣȀȝ Ǽȩȿ

ɀǣȂȱǟ ǦȶɆȪȱ ȴǝǟǼȱǟ ȴɆȚȞǪȱǟ ȿȱǟ ȯɎǹ ȷǦȲɅɀȖȱǟ ǥȀǪȦ.ȰȵǠȞǪȲȱ

1/philip kotler,kivenlan, koller,marketing managment,edition12,pearson

kevineducation,paris,p 39

 ɂȆɆȝ ȸƥȀȱǟ ǼǤȝ/ ǦȞȵǠƨǟÛǥǿɀȊȺȵ Ƙȡ ƘǪȆǱǠȵ ǥȀȭǾȵÛ ȸǝǠɅȂȱǟ ǒɍȿ Ž ǠȽȀǭǕ ȿ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ǧǠȅǿǠȶƫǟ ȜȩǟȿÛɂȆɆȝ ǼƥǕ

ȌȎơÛǦɆȵɎȅɋǟ2

ȋÛǥȂȡÛȨɅɀȆǩ13.

 ǦɆȶȺǪȲȱ ǦɆȱȿǼȱǟ ǦȶȚȺƫǟÛǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ȰǹǼȵÛǻǿɀƫǟ ȿ ɃȀǪȊƫǟ ƙǣ ǦȩɎȞȱǟÛǢǱǿ ȴȞȺƫǟ ǼǤȝ ȷǠȾɆǱ /ÛǥȀȽǠȪȱǟÛȀȎȵÛǦɅǿǟǻɋǟ2006ȋÛ2. 3

ÛȀȖȩÛǦǵȿǼȱǟÛǧǟǼɅǼȾǪȱǟ ȿ ȋȀȦȱǟÛŸȀȢȱǟ ƁǠȞȱǟ Ž ȨɅɀȆǪȱǟÛƆǠǮȱǟ ŸȀȞȱǟ ɂȪǪȲƫǟÛǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟÛȸȆǵ ǼƥǕÛɃȀǺȥ ȳǠƬǙ /6/8ȀǣɀǪȭǕ2003 4

ȋ395.
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 ȿ ǦȖȊȹɉǟ ȸȵ Ǧȝɀȶƭ ɂȲȝ ǼȶǪȞǩ ǦɆȱǓ ɀȽ: ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ȷǕ ȯɀȪȱǟ ȸȮƹ ǟǾȽ  ȯɎǹ ȸȵȿ

 ǦȵɎȞȱǟ ȿǕ ǦȆȅǘƫǟ ȻǠƟ ǦɆǣǠƶǟ Ȥȩǟɀȵ ǒǠȊȹǙȿ ȸǝǠǣȂȱǠǣ ȗǠȦǪǵɍǟ ƂǙ ɂȞȆǩ Ɣȱǟ ǥȀȶǪȆƫǟ ǧǟɀȖƪǟ

Ȟȵ ȨɅȀȕ ȸȝ ȴȾǝǠȑǿǙ ȰǱǕ ȸȵ ȼȲȭ ǟǾȽȿ ǦɅǿǠǲǪȱǟ ȣǟǼȽɉǟ ȨɆȪǶǪȱ ȴȾȞȵ ȷȿǠȞǪȱǟȿ ȴőǠȞȲȖǩ ǦȥȀ

.ȴőɍȿ ǢȆȭ ƃǠǪȱǠǣȿ ǦȭȀǪȊƫǟ

ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ǦɆƵǕȿ ȣǟǼȽǕ :ǬȱǠǮȱǟ ǢȲȖƫǟ

ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ȣǟǼȽǕ/ɍȿǕ

 ǥǼȝ ǼɅǼƠ ȸȮƹ ȰǱɉǟ ǦȲɅɀȕ ǦȩɎȝ ȀɅɀȖǩȿ ǒǠȺǣ Ž ȸȶȮɅ ǧǠȩǠȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǠǣ ɄȆɆǝȀȱǟ ȣǼƬǟ ȷǙ

 ȣǟǼȽǕ:Ž ǦȲǮȶǪƫǟ ȿ ȻǠƟɍǟ ǟǾȽ Ž ǢȎǩ ǦɆȝȀȥ

1-ȸǝǠǣȂȱǠǣ ȗǠȦǪǵɍǟ ȸȵ Ȭȱǽ ȿ ȸǝǠǣȂȱǠǣ ȗǠȦǪǵɍǟ ɀȽ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ȸȵ ɄȅǠȅɉǟ ȣǼƬǠȥ:

 ɂȲȝ ȂɆȭȀǪȱǟ ɃǕ ȴőǠǤȡǿ ȿ ȴőǠǱǠǵ ǦɆǤȲǩ ɂȲȝ ȴǝǟǼȱǟ ȂɆȭȀǪȱǟ ȿ ǦȆȅǘƫǠǣ ȴőǠȩɎȝ ƙȆƠ ȯɎǹ

ȵ ȰȮȊǣ ȿ ǬǶǤȱǟ ȸȵ ɍǼǣ ȸǝǠǣȂȱǠǣ ȗǠȦǪǵɍǟ Ǽǝǟɀȝ ƗǱ ȸȵ ǠȾȺȮƹ Ǡȵ ǟǾȽ ȿ ǻǼǱ ǒɎȶȝ ɂȲȝ ȀȶǪȆ

Ȳȶȝ Ž ǿǠȶǮȅɍǟȴőǠǤȡǿ ȿ ȴőǠǱǠǵ țǠǤȉǙ ɂȲȝ ȋȀƩǟ ȿ ȸǝǠǣȂȱǟ ȸȝ ǬǶǤȱǟ ǦɆ1.

2-:ǦȆȅǘƫǟ Ž ƙɆȱǟɀƫǟ ȸǝǠǣȂȱǟ Ȝȵ ǥǼȝǠȩ ǒǠȺǣ Ǡŏ ȸǝǠǣȂȱǟ ǒɍȿ ȂɅȂȞǩ ȿ ȴɆȝǼǩ ɂȲȝ ǠȺȽ ǦȆȅǘƫǟ ȂȭȀǩ

 ǠőǠȩɎȝ ǦɅɀȪǪȱ ȃǠȅǖȭ ǟǾȽȿȦǪǵɍǟȿ ȴȾǝǠȪǣ ȷǠȶȒȱ ȴŏȑȀȱǟ ȨɆȪƠ ɂȲȝ ǠȒɅǕ ȂȭȀǩȿ ȴŏ ȗǠ ȀȶǪȆƫǟ Ǡ

.ȴŏ2

3-:ǦɆȝǠȶǪǱǟ ȿ ǦɆȲɆȮɆȽ Ȕǣǟȿǿ ȸɅɀȮǩ ǢȞȎȱǟ ȸȵ ȰȞƟ ȿǕ ǴȺƢ Ȩǝǟɀȝȿ ȂǱǟɀǵ ǦȵǠȩǙ ȣǼŏ ǟǾȽȿ

. ǠȾȞȵ ȰȵǠȞǪȱǟ ǦȲȍǟɀƫ ǟȀȖȒȵ ȷɀȮɅ ȿ ǦȆȅǘƫǟ Ȝȵ ǦȩɎȞȱǟ ȜȖȩ ȷɀǣȂȱǟ ɂȲȝ

ȋÛȻȀȭǽ ȨǣǠȅ ȜǱȀȵ/ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟÛȨɆȦȉ Ɩȵ /13. 1

ǥǟǻǖȭ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟÛȨɆȥɀǩ ȀȽǠȕ/ ȸȶȑ ȰǹǼǩ ǥȀȭǾȵ ÛǥȀɅɀǤȱǟ ǦȱǠȭȿ"ȀǝǟȂƨǟ ǧɍǠȎǩǟ ǦȆȅǘȵ ǦȱǠǵ Ǧȅǟǿǻ" ȸǝǠǣȂȱǟ ɁǼȱ ǒɍɀȱǟ ȴȝǼȱ

 ǧǠǤȲȖǪȵ2

Û ȨɅɀȆǩ ȌȎơÛȀǪȅǠȵ ǥǻǠȾȉ2014-2015ȋÛ11.
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ȪƠ ȸȮɆȱ ǧǠǤȡǿȿ ǧǠǱǠǵ țǠǤȉǙ Ž ǦɆȲȒȥɉǟ ǕǼǤƞ Ǿǹɉǟȿ ƙȆȥǠȺƫǟ ȸȝ ȂɆɆȶǪȱǟ ȯɎǹ ȸȵ Ȭȱǽ ȨɆ

 ȷɀǣȂȱǟ ɂȲȝ ǢȞȎȱǟ ȸȵ ȷɀȮɅ ǠȖǣǟǿ Ǡőǟǽ ǼƜ ȰȮȊǩ ǦȲɅɀȖȱǟ ǦȩɎȞȱǟ ȷǕ ǠȶȲȝ ƙȆȥǠȺƫǠǣ ǦȹǿǠȪȵ ȷɀǣȂȱǟ

ȩǟǼȎȱǟ ȿ ǦɆȝǠȶǪǱɍǟ ǧǠȩɎȞȱǟ ɂȲȝ ǻǠȶǪȝǟ ȸȮƹ Ǡøøøȶȭ ǠȾȮȥƙȲȵǠȞȱǟ ƙǣ Ǧ ȷɀȮɅ ȿ ǦȆȅǘƫǠǣ 

 ȸȵ ɃȀȽɀǱ ȣǼȽ ɀȽ ȿ ǠȾȺǝǠǣȁ ȿ ǦȆȅǘƫǟ ƙǣ ǦȪǮȱǟ ǒǠȺǣ ɀȽ ǦȲɅɀȖȱǟ ȿ ǦɅɀȪȱǟ ǦȩɎȞȱǟ ȷɀȮǩ ȃǠȅǕ

ǦȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ1.

ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ǦɆƵǕ /ǠɆȹǠǭ

 ƙǣ ǧǠȵǼƪǟ ǦǞɆǣ ȀɅɀȖǪǣ ȴȽǠȅ ȼȹǕ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ǦȦȆȲȦǣ ƙȶǪȾƫǟ ȿ ƙǮǵǠǤȱǟ ȸȵ ƘǮȮȱǟ ǿǠȉǕ ǼȪȱ

ƫǟȶȚȺȾȦȵ ɂȲȝ ǦɆƶȿȀȺȱǟ ǦȅǿǼƫǟ ǧǼȭǕ Ǡȶȭ ɁȀǹǕ ǦȾǱ ȸȵ ǒɎȶȞȱǟ ƙǣ ȿ ǦȾǱ ȸȵ ǧǠ ȨɅɀȆǪȱǟ ȳɀø

. ȳǠȝ ȰȮȊǣ ǦɅǿǠǲǪȱǟ ǦȩɎȞȱǟ ȂɅȂȞǩ ȿ ǦɆȶȺǩ Ž ǧǠȩɎȞȱǠǣ

ƃǠǪȱǟ ɀǶȺȱǟ ɂȲȝ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ȳɀȾȦȵ ǠȾɆȲȝ ɃɀȖȺɅ Ɣȱǟ ǥƘǤȮȱǟ ǦɆƵɉǟ ȌɆǺȲǩ ȸȮƹ Ǡȵɀȶȝ2:

1- ǦɅɀȪǩ ȿ ȂɅȂȞǩ ǦȱȿǠƮ ȿ ǒɎȶȞȱǟ Ȝȵ ȰȍǟɀǪȱǟ ȸȵ ȴǝǟǻ ɁɀǪȆƞ ȗǠȦǪǵɍǠǣ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ȴȽǠȆɅ

 ǢȅǠȺȵ ȿ ȜɅȀȅ ȰȮȊǣ ȴȾɆȱǙ ȯɀȍɀȱǟ Ž ǼȝǠȆǩ ǥǻǼƮ ȰǝǠȅȿ ȯɎǹ ȸȵ ǒɎȶȞȱǟ ǒɍǘŏ ǦȪȲȞǪƫǟ ǦȩɎȞȱǟ

.ǧǠȞɆǤƫǟ ǡȿǼȺȵ ÛǦɆȦǩǠƬǟ ǧǠƫǠȮƫǟ ÛǨɆȹȀǪȹɍǠȭ

2-ɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ȂȭȀɅ ǒɎȶȞȱǟ ǡǾƨ ɄȞȆȱǟ ǻȀƭ ȸȵ ȀǮȭǕ ƙɆȱǠƩǟ ǒɎȶȞȱǠǣ ȗǠȦǪǵɍǟ ǦɆƵǕ ɂȲȝ ǧǠȩ

.ɃǼɆȲȪǪȱǟ ȨɅɀȆǪȱǟ Ž Ǡȶȭ ǻǼƨǟ

3-ȮǪǣɍǟȿ țǟǼǣɋǟ ƂǙ ȸǝǠǣȂȱǟ ƂǙ ǦȵǼȪƫǟ ǧǠȵǼƪǟ ǥǻɀǱ ɂȲȝ ȂɆȭȀǪȱǟ ƂǙ ɂȞȆɅ ȸȵ ȄȮȞȱǟ ɂȲȝ ǿǠ

ǟ ǡǾǱ ƂǙ ȔȪȥ ɂȞȆɅ ɃǾȱǟ ɃǼɆȲȪǪȱǟ ȨɅɀȆǪȱǟȺǤȱ ǦȱȿǠƮ ȷȿǻ ǦɆȞɆǤƫǟ ǧǠȪȦȎȱǟ ȳǟȀǣǙ ȿ ǻǼƨǟ ǒɎȶȞȱ ǒǠ

.ǒɎȶȞȱǟ Ȝȵ ȰǱɉǟ ǦȲɅɀȕ ȿ ǦȺɆǪȵ ǦȩɎȝ

 ÛȻȀȭǽ ȨǤȅ ȜǱȀȵ Ûǻǿɀƫǟ ȿ ɃȀǪȊƫǟ ƙǣ ǦȩɎȞȱǟ ÛȴȞȺƫǟ ǼǤȝ ȷǠȾɆǱ /48. 1

ȥȀȎƫǟ ǧǠǲǪȺƫǟ ȨɅɀȆǩÛǿɀȆȺȱǟ ǳǠǪȦȱǟ ǼǤȝ ǻǠɅǙ / ȷǠȶȝÛǦɆƽǠƬǟ ǦɆȹǻǿɉǟ ǦȮȲȶƫǟÛȜɅȁɀǪȱǟ ȿ ȀȊȺȱǟ ȿ ǦȝǠǤȖȲȱ ǒǠȦȎȱǟ ǿǟǻÛǦɆ2015-1436 Ȼ 2

ȋ174-175.
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4- ǥǼƜ ȤȎǪɅ ȧɀȆȱǟ Ž ȸǝǠǣȂȱǟ Ȝȵ ȰȵǠȞǪǩ Ɣȱǟ ȯǠȶȝɉǟ ǧǠȶȚȺȵ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ǦȖȊȹǕ ǦȶǝɎȵ

Ǫȱǟ ȿ ǦɆȮɆȵǠȺɅǼȱǠǣ ȤȎǪǩ ǦǞɆǣ Ž ȿ ɄǱɀȱɀȺȮǪȱǟ ǿɀȖǩ ȿÛ ǦȆȥǠȺƫǟ.ȜɅȀȆȱǟ ƘȢ

5-ȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ȀȚȺɅ ȷɉ ǠȾɆȲȝ ǻǼȊɅ ȿ ǠȾȺǝǠǣȁ ȻǠƟǟ ǻɀȝɀȱǠǣ ǧǠȆȅǘƫǟ ǒǠȦɅǙ țɀȑɀȵ ƂǙ ǧǠ

.ǦɅǿǟȀȶǪȅɍǟ ȿ ǒɍɀȱǟ ȿ ǠȑȀȱǟ ȴƬ ȨȪƷ ȸǝǠǣȂȱǟ Ȝȵ ȧǼȎȱǟ ȿ ǒǠȥɀȱǟ

6-ȝɉǟ ǧǠȶȚȺȵ ǼȝǠȆɅ ȸȵ ȸǝǠǣȂȱǟ Ȝȵ ȯǠȎǩɍǟ ȿ ȰȝǠȦǪȱǟ ǧǠɆȲȶȝ ǒǟȀǱǙ ǦȱɀȾȅ ɂȲȝ ȯǠ ǦȥȀȞȵ ȰǱǕ

.ƙȆȥǠȺƫǟ ȸȵ ȰȒȥǕ ȰȮȊǣ ȿ Ǡŏ ȷɀǤȡȀɅ Ɣȱǟ ȧȀȖȱǠǣ ǠȾƹǼȪǩ ɂȲȝ ǥǿǼȪȱǟ ȿ ȴőǠǤȡǿ ȿ ȴőǠǱǠǵ

7- ƙǣ ǦȶǝǠȪȱǟ ǦȩɎȞȱǟ ȂɅȂȞǩ ȿ ƙȆƠ ƂǙ ǦɆȵǟȀȱǟ ȣǟǼȽɉǟ ȸȵ Ǧȝɀȶƭ ȸȵ ȷɀȮǪǩ ǦɆǲɆǩǟȀǪȅǙ ƎǪȞǩ

ɀƨǟ ǧǟǽ ǧǠȵǼƪǟ ɂȲȝ ȯɀȎƩǟ Ž ȸǝǠǣȂȱǟ ȣǟǼȽǕ ȸȶȮǩȿ ȷɀǣȂȱǟȿ ǦȭȀȊȱǟ ǻɀȝɀȱǠǣ ǒǠȦɅɋǟȿ ǦɆȱǠȞȱǟ ǥǻ

.ǠȾɆȥ ƙȲȵǠȞȱǟ ȿ ǦȆȅǘƫǟ ǠȽǿǼȎǩ Ɣȱǟ
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ȼǩǠɆȱǠȞȥ ȿ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ȨɆǤȖǩ ǧɍǠƭ :ƆǠǮȱǟ ǬǶǤƫǟ

 ǦɆȪɅɀȆǪȱǟ ǠȾǪȎǵ ȿ ɄȆȥǠȺǪȱǟ ǠȽȂȭȀȵ ȸȝ țǠȥǼȱǟ ȿ ǦȆȅǘƫǟ ɂȲȝ ȗǠȦƩǟ ƂǙ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ɂȞȆɅ

ȝ ȀɅɀȖǩȿ ƙȆƠ ȸȮȵ ǠȩɎȖȹǟ ǟǾȽ ȔǤǩȀȵ ǰȾȺƫǟ ǟǾȽ ǳǠǲȺȱǟ ȷǚȥ ǟǾƬ ȿ ǠȾǝɎȶȝ Ȝȵ ǦȆȅǘƫǟ ǦȩɎ

 ȿ Ȱȵǟɀȝ ǥǼȞǣ ȔǤǩȀȵ ȻǿȿǼǣ ǟǾȽ ȿ ǠȽȀɅɀȖǩȿ ǦȩɎȞȱǟ ȬȲǩ ɂȲȝ ȗǠȦƩǟ Ž ȼǵǠƱ ɁǼƞ ǠȪɆǭȿ ǠȕǠǤǩǿǟ

 țǠǤǩǙ ȿ ȼȪɆǤȖǩ ȷǟǼɆȶȭ ȴɆȲȆȱǟ ǿǠɆǪǹɍǟ ɂȲȝ ƙǣ ɃǾȱǟ ȿ ȼȱ ȯǠȞȦȱǟ ȨɆǤȖǪȱǟ ȨɆȪƠ ǠȾƵǕ ǧǟǿǠǤǪȝǟ

Ǳɋǟ ȿ ǧǟɀȖƪǟ ǧɍǠƩǟ ȐȞǤǣ ǼɆȪȵ ȸȮȱ ȿ ȨȲȖȵ ȄɆȱ ǰȾȺƫǟ ǟǾȽ ȨɆǤȖǩ ȯǠƭ ȷɉ ǦǤȅǠȺƫǟ ǧǟǒǟȀ

 ȿ ǦȩɎȞȱǟ ȴɆȝǼǩ Ž ȼȵǼȪǩȿ ȼȪɆǤȖǩ ǳǠƱ ɁǼȵ ǻǼƠ ǧǠǱǿǻ ȿ ǧǠɅɀǪȆȵ ȼȱ ȷǕ ɂȲȝ ɎȒȥ ǦɆȪɅɀȆǪȱǟ

.ǠȽǿɀȖǩ

ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ǻǠȞǣǕȿ ǧǠɆȱǓ :ȯȿɉǟ ǢȲȖƫǟ

ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ǧǠɆȱǓ /ɍȿǕ

ȱ ǰȵǠȹȀǣ ɃǕǦɆȱǠǪȱǟ ǦȲǞȅɉǟ ǳȀȖɅ ȷǕȿ Ǽǣɍ ǦǶɆǶȍ ǦȪɅȀȖǣ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ȳɀȾȦȵ ȨɆǤȖǪ1:

1-ÝȸǝǠǣȂȱǟ Ȝȵ ǦȩɎȞȱǠǣ ǻɀȎȪƫǟ Ǡȵ

2-ÝǦȩɎȞȱǟ ȻǾȽ ǧǠȵɀȪȵ ȿ ȄȅǕ ɄȽ Ǡȵ

3-ÝǦȩɎȞȱǟ ȻǾȽ ȼȞȵ ƗǤȹ ȷǕ Ǣƶ ɃǾȱǟ ȷɀǣȂȱǟ ɀȽ ȸȵ

4-ÝȸǝǠǣȂȱǟ ǒɍǘȽ Ȝȵ ǦȩɎȞȱǟ ȁȂȞǩ ȿ ȴȝǼǩ ȤɆȭ

5- ǿɀȖǩ ȤɆȭÝȸǝǠǣȂȱǟ Ȝȵ ǦȩɎȞȱǟ ǥǿǟǻǙ Ž ǦȱǠȞȥ ȿ ǦǶǱǠȹ ǦȎȎƯ ǥǿǟǻǙ

 :ǦɆȱǠǪȱǟ ǧǟɀȖƪǟ țǠǤǩǙ ǢȲȖǪɅ ǟǾȽ ȿ

 :ȃǠɆȪȱǟ /Ǖ: ȯɎǹ ȸȵ Ȭȱǽ ȴǪɅ ȿ ȸǝǠǣȂȱǠǣ ȗǠȦǪǵɍǠǣ ǦȆȅǘƫǟ ǥǿǼȩ ɁǼƞ ȃǠɆȪȱǟ

ȋÛȨǣǠȆȱǟ ȜǱȀƫǟ ÛǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ÛȸȆǵ ǼƥǕÛɃȀǺȥ ȳǠƬǙ /399. 1
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-.ȸǝǠǣȂȱǟ ȸȵ ǡȀȆǪȱǟ ǦǤȆȹ ǼɅǼƠ ȿ ǡȀȆǪƫǟ ȷɀǣȂȱǟ ǼɅǼƠ

- ȻǾȽ ǡȀȆǪȱǟ ǦǤȆȺȱ ƘǭǖǪȱǟ ǼɅǼƠ.ǦȶȚȺȶȲȱ ɄȪɆȪƩǟ ǴǣȀȱǟ ǧǠȵɀȲȞƫǟ

-.ɄȪɆȪƩǟ ǴǣȀȲȱ ǧɍǼȞƫǟ ȻǾȽ ǡȀȆǪȱǟ ǦǤȆȹ ǢȆǵ ȸǝǠǣȂȱǟ ǢɆǩȀǩ

-.ȴȾǤɅȀȆǩ ǧɍǠȶǪǵǟ ǢȆǵ ȸǝǠǣȂȱǟ ǢɆǩȀǩ

-.ȸǝǠǣȂȱǟ Ȝȵ ȰȵǠȞǪȱǟ ǦȅǠɆȅ Ž ȀȚȺȱǟ ǥǻǠȝǙ

ǥǿǟǻɋǟ /ǡɅɀȖǩ ɄȽ:ȸǝǠǣȂȱǠǣ ȗǠȦǪǵɍǠǣ ǦȍǠǹ ǦɆȪɅɀȆǩ ǰȵǟȀǣ ǾɆȦȺǩȿ Ȁ ǧɍǼȞøøøȵ ȸȵ ȰɆȲȪǪȱǟȿ

: ȯɎǹ ȸȵ Ȭȱǽ ȴǪɅ ȿ ǠȾȺȵ ǥǻǠȦǪȅɍǟ ȿ ǡȀȆǪȱǟ ǡǠǤȅǕ Ǧȅǟǿǻȿ ǡȀȆǪȱǟ

-.ƙǣȀȆǪƫǟ ȸǝǠǣȂȱǟ ǥǻǠȝɋ ǰȵǟȀǣ ǻǟǼȝǙ

-.ɃȿǠȮȊȱǟ Ȝȵ ȰȵǠȞǪȲȱ ǰȵǟȀǣ ǥǻǠȝǙ

-.ǦȵǼȪƫǟ ȜȲȆȱǟ ȿ ǦȵǼƪǟ ǥǻɀƨǟ ȿ ǒǟǻɊȱ ƘɅǠȞȵ Ȝȑȿ

-ǪȲȱ ƙȲȵǠȞȶȲȱ ǦȵȁɎȱǟ ǢɅǿǼǪȱǟ ǰȵǟȀǣ ȴɆȆȪǩ.ȸǝǠǣȂȱǟ Ȝȵ ȰȵǠȞ

:ȴɆȚȞǩ /ǯ ǦȪɅȀȖǣ ȰȶȞȱǟ ǒǟǻǕ ǦɆȦɆȭ ɂȲȝ ƙȲȵǠȞȱǟ ǢɅǿǼǩ ɂȲȝ ǼȝǠȆǩ ǥȀȶǪȆȵ ǦȞǱǟǿ ǦɅǾȢǩ ȨȲǹ

ȵǠȞǪȱǟ ǰȵǟȀǣ ȰɆȞȦǩ ƂǙ ǦȥǠȑǙ ȴȾȞȵ ȰȵǠȞǪȱǟ ɂȲȝ ǼȝǠȆǩ ȿ ȸǝǠǣȂȱǟ ǧǠǱǠɆǪǵǟ Ȝȵ ǢȅǠȺǪǩ ǦǶɆǶȍ Ȝȵ Ȱ

ǟǿǻǙ ȴɆȚȞǩ ƂǙ Ƀǻǘǩ Ɣȱǟ ǰǝǠǪȺȱǟ ȰȒȥǕ ƂǙ ɍɀȍȿ ɃȿǠȮȊȱǟȲȎƷ Ɣȱǟ ǦȥǠȒƫǟ ǦȶɆȪȲȱ ȸǝǠǣȂȱǟ ȫ ǠȾɆȲȝ ȷɀ

ȱǾȭȿ  ǥǠȝǟȀȵ ȿ ȫǟǿǻǙ ȸȵ Ǽǣɍ ȨɆǤȖǪȱǟ ȯɎǹ ȿ ǿȀȮǪƫǟ ǒǟȀȊȱǟ ǧǔȥǠȮȵ ǰȵǟȀǣ ȀɅɀȖǩ ɂȲȝ ȰȶȞȱǟ Ȭ

:ǦɆȱǠǪȱǟ ȓǠȪȺȱǟ

-ȶȚȺƫ ǦȆȅǘƫǟ ȻǼɅȀǩ Ǡư ȳǠɆȪȱǟ ȸȵ ȯɀǶǪȱǟɅ Ǡƞ ȳǠɆȪȱǟ ƂǙ ȯǠȶȝɉǟ Ǧ ƙȥǼȾǪȆƫǟ ƙȮȲȾǪȆƫǟ ȸǝǠǣȂȱǟ ȻǼɅȀ

.ȸǝǠǣȂȱǟ ȻǼɅȀɅ Ǡȵ ȴȾȥ ȿ ǼɅǼƠ ɀȽ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ǦǶǱǠȹ ǦɆƟǟȀǪȅǙ ǒǠȺǣ Ž ȃǠȅɉǟ Ȁǲǵ ȷɉ
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- ǦɆȹǠȮȵǙ ȫǟǿǻǙ ǼɆǵɀȱǟ ǿǠɆƪǟ ɀȽ ȄɆȱ ȸǝǠǣȂȲȱ ǦȆȅǘƫǟ ȼȵǼȪǩ Ǡȵ ȷǟ ȫǟǿǻǙȿ ƙȆȥǠȺƫǟ ȳǠȵǕ ǦƹȂƬǟ

.ǦȆȥǠȺȵ ɁȀǹǕ ȰǝǟǼǣ ȫǠȺȽ ǠƴǙ ȿ ȴȾȵǠȵǕ

- ǦȖȊȹɉǟȿ ǨɆȹȀǪȹɍǠȭ ǦȦȲǪǺƫǟ ȀȉǠǤƫǟ ȯǠȎǩɍǟ ǧǟɀȺȩȿ ȰǝǠȅɀȱ ȴǝǟǼȱǟ ȰȍǟɀǪȱǟ ɁɀǪȆƞ ȗǠȦǪǵɍǟ

ƶɋǟ ȂɅȂȞǪȱǟ ȨȪƷ ɃǾȱǟ ȀȶǪȆƫǟ ȰȍǟɀǪȱǟ ǥǠȝǟȀȵ Ȝȵ ȸǝǠǣȂȱǟȿ ȜȶǪŎǟ Ȝȵ ǦɆȲȝǠȦǪȱǟ ǼǵǕ ɀȽȿ ȸǝǠǣȂȲȱ ŸǠ

ȵɀȪȵ.ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ǧǠ

-ǟ ȜȒǩ ȷǕ ǥȀȮȦȱǟ Ȝȵ ȰȵǠȮǪɅ ǟǾȽ ȿ ȸǝǠǣȂȲȱ ǦǤȆȺȱǠǣ ǠȾȍǠȎǪǹǟ Ž ƘǤƪǟ Ȝȩɀȵ Ž ǠȾȆȦȹ ǦȆȅǘƫ

 ǦȆȅǘƫǟ ǧǠǲǪȺȵ ȯɀǤȩ ɀƲ ǥǼȊǣ ȴȾɆȲȝ ȔȢȒȱǟ ȷȿǻ ȸǝǠǣȂȲȱ ɃǿǠɆǪǹɍǟ ǢȹǠƨǟ ƇǼȪǩ Ž ǦȪǣǠȆȱǟ

ǟǿǻǙ ǼȺȝ ȿ ȴƬ ǥǿǠȊǪȅɍǟ ȿ ȴɆȲȞǪȱǟȿ ǥƎƪǟ ƇǼȪǩ ȨɅȀȕ ȸȝ ǠȾȍǠȎǪǹǟ Ž ȴȾȲȭǠȊȵ Ȱǵ ȿ ǠőǠȵǼǹȿ ȫ

ȎƩǟ ȄǹȀɅ ǬɆƜ ȯǠŎǟ Ȭȱǽ Ž ȴƬ ǦǤȆȺȱǠǣ ǦɆǣǽǠǱ ȀǮȭǕ ǦȆȅǘƫǟ ǴǤȎǩ ȬȱǾǣ ȸǝǠǣȂȱǟ ȷǕ ȸȮƹ Ɣȱǟ Ǧ

.ȴȾȲȭǠȊȵ ȰƠ ȿ ǥƎƝ ȴőɍǗǠȆǩ ȸȝ ǢɆƟ

-ǝǠǣȂȱǟ ǧǠǱǠǵ ȷɀȮȱ ǟǾȾȥ ȸǝǠǣȂȱǟ ǧǠȞȩɀǩȿ ǧǠǱǠǵ ȨȪƷ ɃǾȱǟ ǼƩǟ ƂǙ ȯɀȍɀȱǟ ȿ ǿɀȖǪȱǟ ǥƘȢǪȵ ȸ

ǾȽ ȿ ȸȵȂȱǟ Ǝȝǣɍ ƘɆȢǪȱǟ ǟǣǠǲǪȅɍǟ ȸȵ ȯǠȝ ɁɀǪȆȵ ɂȲȝ ɂȪǤǩ ǟǾȱ ǦȆȅǘƫǟ ȰǤȩ ȸȵ ȼǪǤȭǟɀȵ ȸȵ Ǽ ȻǾƬ Ǧ

.ǥƘȢǪƫǟ ǧǠȞȩɀǪȱǟ ȿ ǧǠǱǠƩǟ

ǟ Ȝȵ ǦȩɎȝ ǒǠȺǣ ȷǕ ǴȒǪɅ ȨǤȅ Ǡư ȿȆȅǘƫǟ ǿɀȖǩ ȷǙ ɂȲȝ ǼȶǪȞɅ ȸǝǠǣȂȱȶȝ ǧǠȹǠɆǣ ǥǼȝǠȩ ȸȵ Ǧ ǠȾǝɎ

ȵǼȪɅ Ǡȵ ɂȲȝ ȂɆȶǪɅ ȰȮȊǣ ȴőǠǱǠǵ țǠǤȉǙ ɂȲȝ ǠőǿǼȩ ȸȵ ǼɅȂɅ ȸɅǾȱǟ ƙȥǼȾǪȆƫǟȆȥǠȺƫǟ ȼø ƃǠǪǤȥ ƙ

 ǒɍɀȱǟ ǒǠȺǣ ƂǙ ɃǻǘɅ Ǡȵ ȴȾɅǼȱ țǠǤȉɋǟ ɁɀǪȆȵ ȸȵ ǼɅȂɅǝǠȞȱǟ Ž ǥǻǠɅȁ ȨȪƷ ǟǾȽ ȿ ȴȾɅǼȱ Ȱȭ ȸȵ ǧǟǼ

ȽǠƟǟ ǒǠȺǣȿ ȰɆȶȝǧǠ ȷɀǣȂȱǟ ǦɆȅǠȆǵ ȏǠȦƳǟ ƂǙ ǦȥǠȑǙ ǠőǠǲǪȺȵȿ ǦȆȅǘƫǟ ȯɀǵ ȸǝǠǣȂȱǟ ɁǼȱ ǦɆǣǠƶǟ

ȱȞȆȱǟ ɁǼ.Ȁ

ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ǻǠȞǣǕ /ǠɆȹǠǭ

 ǠȾȞȵ ȰȵǠȞǪǩ Ɣȱǟ ȣǟȀȕɉǟ ǦȥǠȭ Ȝȵ ǦɅɀȩȿ ǦɆȞɆǤȕ ǦȩɎȝ ǒǠȺǣ ɂȲȝ ǰǪȺƫǟ ǟǾȽ ǿǠȕǙ Ž ǦȆȅǘƫǟ ɂȞȆǩ

ɎȞȱǟ ȬȲǩ ȀɅɀȖǩ ɂȲȝ ȰȶȞȱǟȿ ȿ ȫǿǠȊǪȱǟ ȿ ȷȿǠȞǪȱǠǣ Ȭȱǽȿ ɄǲɆǩǟȀǪȅɋǟ ǳǠǲȺȱǟ ȨɆȪǶǪȱ ȃǠȅǖȭ ǧǠȩ
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 ȼǱɀǪȱǟ ǟǾȽ ȷǙÛƙȥȀȖȱǟ ƙǣ ǦȭȀǪȊƫǟ ſǠȎƫǟ ȨɆȪǶǪȱȿ ǧǠȩɎȞȱǟ ȬȲǩ ǦɆȶȺǩ ȿ ȀɅɀȖǩ ȃǠȅǕ ɂȲȝ ȰȝǠȦǪȱǟ

ȩɎȝ ǿǠøøȕǙ Ž ȰȝǠȦǪȱǟ ȸȵ ǕǼǤǩ Ɣȱǟ ǻǠȞǣɉǟ ȸȵ Ǧȝɀȶƭ ǾǺǪɅ ǼɅǼƨǟ ɄȪɅɀȆǪȱǟǟ Ǧ ƂǙ ȫǿǠȊǪȱǟȿ ȷȿǠȞǪȱ

.ǠȾɆȥ ǿǠȶǮǪȅɍǟ ǦɆȹǠȮȵǙȿ ǦȩɎȞȱǟ  ȯɀȕ ƂǙ ƘȊɅ ɃǾȱǟ ɄǲɆǩǟȀǪȅɋǟ ǼȞǤȱǟ

1-ɄǲɆǩǟȀǪȅɋǟ ǼȞǤȱǟ ǦȲɅɀȕ ȿ ǦɅɀȩ ǦȩɎȝ ǒǠȺǣ ȿ ȴɆȝǼǩ ɂȲȝ ȼǪȖȊȹǕ ǧǠȩɎȞȱǟ Ž ȨɅɀȆǪȱǟ ȂȭȀɅ :

ǠȺȵ ȿ ǠɅǟȂȵ ȨɆȪƠ ȣǼȾǪȆɅ ɀȾȥ ƃǠǪȱǠǣȿ ǦȩɎȞȱǟ ȻǾȽ Ž ǿǠȶǮǪȅɍǟ ǕǼǤȵ ȸȵ ȰǱɉǟ ǼɆȞǤȱǟ ɁǼƫǟ ɂȲȝ Ȝȥ

ǹǖɅ ȿ ɄǝǟȀǱɋǟ ɁɀǪȆƫǟ ɂȲȝ ȀȾȚǩ Ɣȱǟ  ȿ ƘȎȪȱǟ ɁǼƫǟ Ž ǠɅǟȂƫǟ ȐȞǣ ɂȲȝ ȯȁǠȺǪȱǟ ȯɎǹ ȸȵ Ǿ

ȭȀǪȊƫǟ ſǠȎƫǟ ɂȲȝ ȻȂɆȭȀǩ ȸȵ ǠȩɎȖȹǟ ɄǲɆǩǟȀǪȅɋǟ ȻǼȞǣ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ɃǾȱǟ ǦȩɎȞȱǟ ŽȀȕ ƙǣ Ǧ

ǟȿǻ ȿ ȼǤǤȅ ȷǕ ɃǕ ǠőǠɆǵ ǥȀǪȥ ȯɀȖǣ ȂɆȶǪɅ ǟǾȽ ȷǕ ǼƱ ȳɀȶȞȱǟ ɂȲȝ ȿ ȰǱɉǟ ȰɅɀȕ ȷɀȮɅ ǦȩɎȞȱǟ ǒǠȺǣ Ȝȥ

ȸǝǠǣȂȱǟ Ȝȵ Ȱƨǟ ǦȲɅɀȕ ǧǠȩɎȞȱǟ ȯɎǹ ȸȵ ǦɆǲɆǩǟȀǪȅǙ ȣǟǼȽǕ ȨɆȪƠ ɂȲȝ ȂȭȀɅ ɄȪɅɀȆǪȱǟ ǰȾȺƫǟ1.

2- :ȰȝǠȦǪȱǟȿ ǦȩɎȞȱǟȥǠȺƫǟ ȯǻǠǤǩ ǿǠȕǙ Ž ǧǠȩɎȞȱǟ ǦɆȶȺǩ ȿ ǒǠȺǣ ɂȲȝ ǠȅǠȅǕ ȳɀȪɅ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǠȥ Ȝ

 ȫǿǠȊǩ ȿ ǦɆȲȝǠȦǩ ȿ ǥȀȉǠǤȵ ǦȢɆȍ ǧǟǽ ȷɀȮǩ ǿǠȕǙ Ž ǫǼƠ Ɣȱǟ ǧɍǠȎǩɍǟ ȰȮȥ ǦȩɎȞȱǟ ȬȲǩ ǒǠȺǣ Ž

 ǠȽǼȝǠȆǩ Ɣȱǟȿ ǦȺȮȶƫǟ ȰȞȥ ǻȿǻǿ ɂȲȝ ȯɀȎƩǟȿ ǠȾȲǝǠȅǿ ȯǠȎɅǙ ȸȵ ǦȆȅǘƫǟ ȸȮƢ ƙȽǠƟǟ ǧǟǽ ɃǕ

Ʌ Ǡȵ ǠȽȀɅɀȖǩ ȿ ǧǠȩɎȞȱǟ ǒǠȺǣ ǢȲȖǪɅ ǬɆǵ ǦɆǱǿǠƪǟ ȿ ǦɆȲǹǟǼȱǟ ǠőǠȩɎȝ ȀɅɀȖǩ ȿ ǦɆȶȺǩ ɂȲȝɄȲ2:

ÝȸǝǠǣȂȱǟ ǧǠǤȡǿ ȿ ǧǠǱǠǵ ɂȲȝ ȣȀȞǪȱǟ /Ǖ

ÝǠȾȺǝǠǣȁ ȿ ǦȆȅǘƫǟ ƙǣ ɄȲȝǠȦǩ ƃǠȎǩǟ ȳǠȚȹ Ƙȥɀǩ /ǡ

.ǠȾȞɆǲȊǩ ȿ ǦɆȝǠȶǪǱɍǟ ǧǠȩɎȞȱǟ ȴɆȝǼǩ /ǯ

.ȴȾǝɍȿ ȴɆȝǼǩ ȿ ȷɀǣȂȱǟ Ǡȑǿ ȨɆȪƠ ɂȲȝ ȰȶȞȱǟ /ǻ

.ȸǝǠǣȂȱǟ Ȝȵ  ǦȩɎȞȱǟ ƙȆƠ ȿ ȀɅɀȖǩ Ž ǿǟȀȶǪȅɍǟ /Ȼ

 ȸȵ ǦȺɆȝ ɂȲȝ ǦɆȪɆǤȖǩ ǦȅǟǿǻÛǦȶȚȺƫǟ ǒɎȶȝ ǒɍȿ ɂȲȝ ȰȵǠȞǪȱǟ Ȝȥǟȿǻ ȿ ȨɅɀȆǪȱǟ ȀǭǕÛȀșǠȹ ǻǠŒ ǦȲŒ / ǦȱǠȅǿÛǦɆȹǻǿɉǟ ǦɅǿǠǲǪȱǟ ȣǿǠȎƫǟ ǒɎȶȝ

ǧǠǤȲȖǪȵ1

.15ـص2009الحصول على الماجستیر في إدارة الأعمال،جامعة الشرق الأوسط للدراسات العلیا،عمان،الأردنـ

ȋÛȨǣǠȆȱǟ ȜǱȀƫǟÛȈȲȩ ǃǟ ǼǤȝ /106. 2
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ɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ǼȞǤȱǟ ǟǾȽ ȷǙȝǠȦǪȱǟ ȨɅɀȆǪȱǟ ȳɀȾȦȵ Ž ȌǺȲǪɅ ɃǾȱǟ ȰȝǠȦǪȱǟ ɂȲȝ ƗǤƫǟ ȿ ǧǠȩ ǠȺȱ ƙǤɅ ɄȲ

  ǧǠȩɎȞȱǟ ǿǠȕǙ Ž ȯǠȶȞȱǟ ƙǣ ȿ ǠȾȺɆǣ ȿ ÛȴȾȺǝǠǣȁ ȿ ǦȆȅǘƫǟ ƙǣ ȰȍǟɀǪȱǟ ȿ ȯǠȎǩɍǟ ǦɅǿǟȀȶǪȅǟ

ƙȽǠƟɍǟ ȿǽ ȯǠȎǩɍǟ: ǠƵ ƙȅǠȅǕ ȸɅȀȵǕ ɂȲȝ ȂȭȀɅ ɄȲȝǠȦǪȱǟ ȨɅɀȆǪȱǟ ȷǚȥ ǟǾƬȿ ǦɆȝǠȶǪǱɍǟ

.ȯǠȎǩɍǟ Ž ǦɅǿǟȀȶǪȅɍǟȿ

3-ǥǻǼȞǪƫǟ ǧǠȽǠƟɍǟ ǼȞǣȥǠȭ ɂȲȝ ȂȭȀɅȿ ȰȵǠȊȱǟ ɀȽ ɄȪɅɀȆǪȱǟ ȻǠƟɍǟ ȷǽǙ: Ȝȵ ȰȵǠȞǪǩ Ɣȱǟ ȣǟȀȕɉǟ Ǧ

ǺǪȅǠǣ ɄȲǹǟǻ ȷɀǣȂȱǟ ɀƲ ȼǲǪɅ ɄǱǿǠƪǟ ǼȞǤȱǟ ɂȲȝ ȻȂɆȭȀǩ Ƃǟ ǦȥǠȑɋǠǤȥ ǦȆȅǘƫǟȆǪȱǟ ǢɆȱǠȅǕ ȳǟǼ ȨɅɀ

 ɄȲǹǟǼȱǟ ȷɉ ǠƬ ȴȾǝɍȿ ǥǻǠɅȁ ȿ ǠȽȀɅɀȖǩ ȿ ǠȾǪɆȶȺǩ ȿ ƙȦșɀƫǟ ȿ ǦȆȅǘƫǟ ƙǣ ǧǠȩɎȝ ǒǠȺǤȱ Ȭȱǽ ȿ

.ɄǱǿǠƪǟ ȷɀǣȂȱǠǣ ȗǠȦǪǵɍǟ ɂȲȝ ǠőǿǼȩ ȜȥȀɅ ɄȲǹǟǼȱǟ ǠȾȲɆȶȞǣ ǦȆȅǘƫǟ ȳǠȶǪȽǟ

4-ȿ ƙȆƠǲǪȱǟÜÜÜÜȀȶǪȆƫǟ ǼɅǼƮ ǻǼȞǣ ȗǠȦǪǵɍǟ ɂȲȝ ƗǤȵ ǿǠȕɋǟ ǟǾƬ ǦȆȅǘƫǟ ȼǱɀǩ ȷǙ: ǻȿǼ

ȶȝ ɂȲȝ ȀȶǪȆƫǟ ǬǶǤȱǟ ȸȵ ȯǼǣ Ǽŏ ǠȾǪȩɎȝ ǦɆȶȺǩ ȿ ȸǝǠǣȂȱǟ ȸȵ ǠȾɆȲȝ ȏȀȦɅ ȼǱɀǪȱǟ ǟǾȽ ȷǙ ǻǼǱ ǒɎ

ȸɅȀȶǪȆƫǟ ǠȾȺǝǠǣȁ Ȝȵ ȀȶǪȆȵ ȰȮȊǣ ǠȾɆȦɆȮǩ ȿ ǠȾǪɆȅǠɆȅ ȀɅɀȖǩ ȿ ǦɆȶȺǩ1.

ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ȨɆǤȖǩ ǧɎƭ ȿ ǧǠɅɀǪȆȵ :ƆǠǮȱǟ ǢȲȖƫǟ

 ȨɅɀȆǪȱǟ ȨɆǤȖǩ ȤȩɀǪɅ ǟ ɃǕ ǦȆȅǘƫǟ ȼȾǱɀǩ ɃǾȱǟ ɄȪɅɀȆǪȱǟ Ȥȩɀƫǟ ǦȞɆǤȕ ɂȲȝ ȰȒȥǕ ȰȮȊǣ ǧǠȩɎȞȱǠǣ

 ȷɀȮɅ Ȱǣ ɁȀǹɉǟ ǧɍǠøøøøƩǟ ȸȵ ȰȒȥǕ ȰȮȊǣ ǰȾȺƫǟ ǟǾȽ ȨɆǤȖǩ ǠȾɆȥ ȷɀȮɅ ǧɍǠǵ ȫǠȺȽ ȷ

ɆǤȖǪȱǟ ǦɆȲȶȝ ȷǕ Ǡȶȭ ɃǼƭ Ƙȡ ȼɆȥ ȷɀȮɅ ɁȀǹǕ ǧɍǠǵ ȄȮȝ ǧɍǠƩǟ ȐȞǣ Ž ɃǿȿȀȑ ȻǾȽ Ȩø

 ǒǼǣ ǧǠɅɀǪȆȵ ǥǼȝ ǾǺǪǩȵǠȩǙ ǦɅǠȡ ƂǙ Ƃȿɉǟ ȫǠȮǪǵɍǟ ȸȵ ȯɎǹ ȸȶȥ ǦɆȱǠȝ ǥǻɀǱ ǧǟǽȿ ǦɅɀȩ ǦȩɎȝ Ǧ

Ʃ ǳȀȊɅ ǢȲȖƫǟ ǟǾȽɀǪȆȵ ȰɅɄȪɅɀȆǪȱǟ ǰȾȺƫǟ ǟǾȽ ǦɆȪɆǤȖǩ ǧɍǠƭ ȿ ǧǠ

/ɍȿǕǣɀǪȆȵ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ǧǠ

ȪɅ ɃǾȱǟ ȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ ǠȾȺɅɀȮǩ ȸȮƹ Ɣȱǟ  ǧǠȩɎȞȱǟ ȸȵ ǧǠāɀǪȆȵ ǦȆƦ ȫǠȺȽ ǦȆȅǘƫǟ ǧǠǲǪȺȵ ǒǟȀȊǣ ȳɀ

:ɄȲɅ Ǡȶȭ  ȿdibb,meadous ǠȾȦȺȍ

ȋ ȋÛ ȨǣǠȅ ȜǱȀȵ ÛǿɀȆȺȱǟ ǳǠǪȦȱǟ ǼǤȝ ǻǠɅǙ/182.183. 1
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1-:ǦɆȱȿɉǟ ȿǕ ǦɆȅǠȅɉǟ ǦȩɎȞȱǟȾȺȮȱ ɄȅǠȅǕ ȰȮȊǣ ǧǠȩɎȝ ǒǠȺǣ ȯɀǵ ǿȿǼǩ ɍ ǦȲǵȀƫǟ ȻǾȽȿ ȷɀȮǩ Ǡ

.ǦȞȲȆȱǟ ȜɆǣ ȸȵ ɃȀǪȊƫǟ ȿ ȜǝǠǤȱǟ ƙǣ ŸǠƶǟ ȰȝǠȦǩ ǻȀƭ

2-Ȟȥɉǟ ǻȿǻǿ ɂȲȝ ǦȶǝǠȪȱǟ ǦȩɎȞȱǟȯǠ ǦȲǵȀƫǟ Ž Ǡȶȭ ɃȀǪȊƫǟ ȿ ȜǝǠǤȱǟ ƙǣ ȰȝǠȦǩ ȫǠȺȽ ȷǠȭ ǠȒɅǕ :

ǠǤȱǟ ȷǕ Ǡȶȭ ǦȪǣǠȆȱǟǝȭǠȊȵ ȴȾɅǼȱ ȷǠȭ ǽǙ ȼǣ ȯǠȎǩɍǟ ǦɆȦɆȭ ȴƬ ƙǤɅȿ ȼȺǝǠǣȁ ȜǲȊɅ ǦȲǵȀƫǟ ȻǾȽ Ž Ȝ Ȱ

.ǧǟǿǠȆȦǪȅǟ ȿǕ

3-ǦǤȅǠǂǟ ǦɆȹǠȮȵǙ ɂȲȝ ǦȶǝǠȪȱǟ ǦȩɎȞȱǟ: ǦɆȲȶȝ ǼȞǣ ȸǝǠǣȂȱǟ Ȝȵ ȯǠȎǩɌǣ ȜǝǠǤȱǟ ȳɀȪɅ ǦȲǵȀƫǟ ȻǾȽ Ž ȿ

ȾǵȀȖɅ Ǽȩ ǧɍǗǠȆǩ ȿǕ ǧǟǿǠȆȦǪȅǟ ɃǕ ȸȝ ǦǣǠǱɋǟȿ,ǰǪȺƫǟ ȸȝ ȷɀǣȂȱǟ Ǡȑǿ ɁǼȵ ɂȲȝ ȷǠȺǞȶȕɎȱ ȜɆǤȱǟ Ǡ

 .ȷɀǣȂȱǟ

4- ǿǟȀȶǪȅǟøȎǩɍǟȜɆǤȱǟ ǼȞǣ Ǡƫ ȯǠȼȺǝǠǣȁ Ȝȵ Ȱȍǟɀǩ ɂȲȝ ȷɀȮɅ ǦȲǵȀƫǟ ȻǾȽ Ž ȜǝǠǤȱǟ:ȶǪȆȵ ȰȮȊǣ Ȁ

 .ǦȵǼƪǟ ȰɅǼȞǩȿ ȀɅɀȖǩ ȰǱǕ ȸȵ ǧǠǵǟȀǪȩǟ ɃǕ ȯǠǤȪǪȅǟȿ ȏȿȀȞȱǟ ƇǼȪǩ ǠƬɎǹ ȸȵ ȴǪɅȿ

5-ȭǿǠȊƫǟÜ: Ǧ ȴȽǠȆǩ ȧȀȕ ȣǠȊǪȭǟȿ ȸǝǠǣȂȱǟ Ȝȵ ȀȶǪȆȵ ȰȮȊǣ ȰȝǠȦǪȱǟȿ,ǦȭǿǠȊƫǟ ɂȲȝ ɃɀȖȺǩ Ɣȱǟȿ

.ȷɀǣȂȲȱ ȰȒȥǕ ǦȶɆȩ ƂǙ ȯɀȍɀȱǟ Ž

ɅɀǪȆȵ ǦȆƦ ȫǠȺȽ ȷǕ ƙǣ:ɄȽȿ ȬȲȾǪȆƫǟ Ȝȵ ǦȩɎȞȱǟ ǒǠȺǣ Ž ǦȦȲǪƯ ǧǠkotlerȳǠȝ Žȿ2000:

Ǖ-ɄȅǠȅɉǟ ȨɅɀȆǪȱǟǧǠǲǪȺƫǟ ȜɆǣ ǦȕǠȆǤǣȿ ǧǠȞɆǤƫǟ ǿǻǠȭ ȳɀȪɅ ǠȺȽȿ:

ǡ-ɄȲȝǠȦǪȱǟ ȨɅɀȆǪȱǟ ɂȲȝ ȸǝǠǣȂȱǟ ȜɆǲȊǩ ƂǙ ǦȥǠȑɋǠǣ ǧǠǲǪȺƫǟ ȜɆǤǣ ǧǠȞɆǤƫǟ ǿǻǠȭ ȳɀȪɅ ǠȺȽȿ:

 ȿǕ ǧǠȪɆȲȞǩ ȿǕ ǦȲǞȅǕ ȴȾɅǼȱ ȷǠȭ ǟǽǙ ȯǠȎǩɍǟ. ɃȿǠȮȉ

ǯ-ȯȿǘȆƫǟ ȨɅɀȆǪȱǟ ȸȵ ƘȎȩ Ǩȩȿ ǼȞǣ Ȭȱǽȿ ȷɀǣȂȱǠǣ ǠɆȦǩǠȽ ȯǠȎǩɍǠǣ ǧǠȞɆǤƫǟ ǿǻǠȭ ȳɀȪɅ ǠȾɆȥȿ:

 ǧǠǱǠǵȿ ǧǠǤȲȖǪȵ ǦɆǤȲǩ ɂȲȝ ǰǪȺƫǟ ǥǿǼȩ ɂȲȝ ȣȀȞǪȱǟ ȣǼøøøøøøøøøŏ,ȜɆǤȱǟ ǦɆȲȶȝ ȳǠƢǙ

 ȿǕ ǦȵǼƪǟ ƙȆǶǪǣ ȨȲȞǪǩ ǧǠǵȀǪȪȵ ǦɅǕ ȸȝ ȷɀǣȂȱǟ ȯǖȆɅ Ǡȶȭ ȼǩǠȞȩɀǩ ǦɆǣǠȹȿ,ȷɀǣȂȱǟ
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ȲȆȱǟ ǼȝǠȆǩ ǧǠȵɀȲȞƫǟ ȻǾȽ ȷɉ ǧǠȦȍǟɀƫǟ Ž ȌȪȹ ǧɍǠǵ ǦɅǕ ȸȝȿ ǦøøøøøøøøøøøøȞ

.ǠȽǗǟǻǕ ƙȆƠ Ž ǿǟȀȶǪȅɍǟ ɂȲȝ ǦȶȚȺƫǟ

ǻ-:ǿǻǠǤƫǟ ȨɅɀȆǪȱǟ ɂȲȝ ȯɀȎǶȲȱ Ȁǹɉ Ǩȩȿ ȸȵ ȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ ǧǠȞɆǤƫǟ ǿǻǠȭ ȰȎǪɅ ǠȺȽȿ

Ž ǼȝǠȆǩ Ɣȱǟ ȿǕ,ǠȾȲȶȞǪȆɅ Ɣȱǟ ǧǠǲǪȺƫǟ ƙȆǶǪǣ ȨȲȞǪǩ ǧǠøøøøøøøøøøøǵǟȀǪȩǟ ǯǠǪȹǙ

.ǥǼɅǼǱ ǧǠǲǪȺȵ

Ȼ-ȭǟȀȊȱǟ ȨɅɀȆǩÜÜÜÜÜÜÜÜÜ:Ǧ ȣǠȊȮǪȅɍ ȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ ȰȍǟɀǪȵ ȰȮȊǣȿ ǦȶȚȺƫǟ ȰȶȞǩ ǠȺȽȿ

 .ɁɀǪȆȵ ȰȒȥǖǣ ǒǟǻɉǟ ȰȞƟ Ɣȱǟ ȧȀȖȱǟ

: ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ȨɆǤȖǩ ǧɍǠƭ /ǠɆȹǠǭ

ȿ ȷɀǣȂȱǟ ȿ ǦȆȅǘƫǟ ƙǣ ǦȩɎȞȱǟ ȴɆȝǼǩ Ž ȯǠȞȥ ǰȾȺȵ ǧǠøøøøøøøøøøøȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ȷǙ

 ǦȆȅǘƫǟ ǦȞɆǤȕȿ țɀȹ ȿǕ ǦɆȪɅɀȆǪȱǟ ǦȱǠƩǟ ȿǕ Ȥȩɀƫǟ ǦȞɆǤȖǣ ȔǤǩȀȵ Ȭȱǽ ɂȪǤɅȿ ǦɆȪɅɀȆǪȱǟ ȣǟǼȽɉǟ ȨɆȪƠ

 ǦȖȊȹǕ ǨȹǠȭ ǟǽǙ ǦȍǠǹ ȼȵȁɎɅȿ ɃǼɆȲȪǪȱǟ  ȨɅɀȆǪȱǟ Ȝȵ ȰȵǠȮǪɅ ǧɍǠƩǟ ȸȵ ƘǮȭ Ž ȷǕ ƂǙ ǠȾȕǠȊȹ ȿ

ȵ ȸȵ ȀǮȭǕ ȳǟǼǺǪȅǟ țɀȺǪȱǟ Ȭȱǽ ȏȀȦɅ ǬɆƜ țɀȺǪȱǠǣ ȤȎǪǩ ǠȾǝɎȶȝȿ ǦȆȅǘƫǟ ȷǓ Ž ɄȪɅɀȆǩ ǰȾȺ

 ǦȞɆǤȕ ȿ ǦȵǼȪƫǟ ǧǠǲǪȺƫǟ ȣɎǪǹǟ ǢȆǵ ȤȲǪơ ǰȾȺƫǟ ǟǾȽ ȨɆǤȖǩ ȿ ǢȅǠȺǩ Ɣȱǟ ǧɍǠƩǟ ȷǕȿ Ǽǵǟȿ

 ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ȳǟǼǺǪȅǟ ǠȾɆȥ ȰȒȦɅ Ɣȱǟ ǧɍǠƩǟ ȻǾȽ ǴɆȑɀǩ ɂȲȝ  ȰȶȞȺȅ ȿ ȸǝǠǣȂȱǟ ȿ ǧǠȆȅǘƫǟ

ɄȲɅ Ǡȵ ȯɎǹ ȸȵ1:

1-ǦȶɆȪȱǟ ǦɆȱǠȝ ǧǠǲǪȺȵ Ɣȱǟ ǧǠǲǪȺƫǟ ɃǕ: ǒǟȀȊȱǟ ǦɆȲȶȝ ȷǠȥ ƃǠǪȱǠǣȿ ǠȾǪȦȲȮǩ ȀȞȅ țǠȦǩǿǠǣ ȴȆǪǩ

 ǦȦȲȮǩ țǠȦǩǿɍ Ȭȱǽ ȿ ǦɆȱǠȝ ǥȀȕǠƯ ȰȶƠ ǠŒǕ Ǡȶȭ ǦȆȅǘƫǟ ȿ ǰǪȺƫǟ ǿǠɆǪǹǟ ǬɆǵ ȸȵ ǦǤȞȍ ȷɀȮǩ

 ȸȵ țɀȺȱǟ ǟǾȽ Ž ǥǼǵǟȿ ǦȆȅǘȵ Ȝȵ ȰȵǠȞǪȱǟ Ǡȶǝǟǻ ȸǝǠǣȂȱǟ ȰȒȦɅ ǟǾøøøøøƬ ȿ ǒǟȀȊȱǟ

țǠȦǩǿɍ ǟȀȚȹȿ ǦȾǱ ȸȵ ǧǠøøøøøøøøøøøǲǪȺƫǟ ȷɀȮǩ ȿ ɁȀǹǕ ǦȾǱ ȸȵ ǴǣȀȱǟ ȈøȵǠȽ

 ǼɆŎǟ ǼǤȝ ǿǟȂȹ ɃǿǟȿƎȱǟ/ÛȷǻǿɍǟÛ ȤǝǠșɀȱǟ ȿ Ȅȅɉǟ/ȴɆȽǠȦƫǟ:ȨɅɀȆǪȱǟ ǧǠɆǲɆǩǟȀǪȅǟÛǼƥǕ ɄƱȁƎȱǟ2004ȋÛ66. 1
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 Ž ǰȾȺƫǟ ǟǾȽ ȰȒȦɅ ǟǾƬ ȿ ǟǿƎȵ Ǡŏ ȼǩǠȩɎȝ ƙȆƠ ȿ ȷɀǣȂȱǠǣ ȗǠȦǪǵɍǟ ȰɆǤȅ Ž ǦȱȿǾǤƫǟ ǦȆȅǘƫǟ ǻɀȾǱ

.ǧɍǠƩǟ ȻǾȽ

2-ɄȝǠȺȎȱǟ țǠȖȪȲȱ ǦȾǱɀȵ ǧǠǲǪȺƫǟ ǬɆƜ ǯǠǪȹɋǟ ǧǠɆȲȶȝ Ž ȳǼǺǪȆǩ Ɣȱǟ ǧǠǲǪȺƫǟ ɃǕ :

 ǧǠǲǪȺƫǟ ȻǾȽ ȷɀøøøøøøøøøøøøøȮǩ ɄȝǠȺȎȱǟ ɃȀǪȊƫǟ  ȷǕ ȿǕ ǦȞȦǩȀȵ ǦȶɆȩ ǧǟǽ ǥǻǠȝ

øȵǠȞǪȱǟ ȰȒȦɅ ȼȹǕ Ǡȶȭ ǧǟȀȵ ǥǼȞȱȿ ǒǟȀȊȱǟ ǧǠɆȲȶȝ ǿȀȮɅȿ ǥȀǮȮǣ ǠȾǤȲȖɅ ǥȀǪȦȱ ǦȆȅǘƫǟ Ȝȵ Ȱøø

øȵ ǥǻǠȦǪȅɍǟȿ ǒǟȀȊȱǟ ǧǟǒǟȀǱǙ ȔɆȆǤǪȱ Ȭȱǽȿ ǦȲɅɀȕ ǦɅȀȞȆȱǟ ǧǠȒɆȦǺǪȱǟ ǦɅǿǠǲǪȱǟ ǠɅǟȂƫǟ ȸøø

Ǫȱǟ ȿ ǦǵɀȺȶƫǟ.ǒǟȀȊȱǟ ǿǟȀȩ ǽǠơǟ ǦɆȲȶȝ Ž ǥȀȕǠǺƫǟ ǦǤȆȹ ȐɆȦǺ1

3-øǪȹɋǟ ȳǠȚȹ ȳǟǼǺǪȅǟ ǦȱǠǵ ŽǧǠǤȲȖȱǠǣ ǯǠøøȮɅ : ȷɀǣȂȱǟ ƙǣ ȀȉǠǤȵ ȯǠȎǩɍǟ ǟǾȽ ȷɀø

 ȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ ǦȩɎȝ ǒǠȺǤȱ ǦǤȅǠȺȵ ǦȍȀȦȱǟ ǠȺȽ ȷɀȮǩ ǟǾƬȿ ǰǪȺƫǟ ǧǠȦȍǟɀȵ ǼɅǼƠ ȏȀȢǣ Ȭȱǽȿ ǦȆȅǘƫǟȿ

ǩ Ǡȵ ǥǻǠȝ ǧǠɅȀǪȊƫǟ ǦȶɆȩ ȷǕ Ǡȶȭ ȀȞȆȱǟ ȜɆǣ țǠȦǩǿǟ ȿǕ ǦȪȦȎȱǟ ȴǲǵ ǦȵǠǺȒȱ ǦǲɆǪȹ ǒǟɀȅ ǥƘǤȭ ȷɀȮ

.ǥǼǵǟɀȱǟ ǥǼǵɀȲȱ

4-ȿ ȤɆȱǠȮǩȞȱǟ ȰɅɀǶǪȱǟ ǒǠǤȝǕÜÜǦɆȱǠø ɁȀǹɉǟ ǧǠȆȅǘƫǟ ƂǙ ȸǝǠǣȂȱǟ ȯǠȪǪȹǟȿ ȰɅɀƠ ǦɆȲȶȝ ȷǕ ɃǕ :

 ǬɆƜ ǦɆȱǠȵ ȿ ǦɆȲȮɆȽ ǻɀɆȩ ǻɀǱȿ ȿǕ ǥȀȕǠǺƫǟ ȴǲǵ țǠȦǩǿɍ ȀȚȺȱǠǣ ǦȦȲȮȵȿ ǦǤȞȍ ȷɀøøøøøȮǩ

Ȗȩ ȐȞǣ ƘȆȦǪȱ ȻǿǟȀȖȑǟ ƂǙ ǦǲɆǪȹ ǦɆȥǠȑǙ ǦɆȱǠȵ ǒǠǤȝǕ ȰȶƠ ȷɀǣȂȱǟ ȤȲȮɅ ǦȆȅǘƫǟ Ȝȵ ǦȩɎȞȱǟ Ȝ

øǝǠȅɀȱǟøøøøȖǤǩȀƫǟ ǧǟȿǻɉǟȿ Ȱø ȸǝǠǣȂȱǟ ȀȖȒɅ ǟǾƬ ȿ ȨǣǠȆȱǟ ǰǪȺƫǟ ȫɎȾǪȅǟ ȿ ȳǟǼǺǪȅǠǣ Ǧø

.ǦȆȅǘƫǠǣ ȴȾǪȩɎȝ ɂȲȝ ȗǠȦƩǟ ɂȲȝ

5-ȞȲȱ ȷɀǣȂȱǟ ȰɆȒȦǩ ȷɀȲɆƹ ȿ ǥǼǵǟɀȱǟ ǦȆȅǘƫǟ Ȝȵ ȰȵǠȞǪȱǟ ȷɀȲȒȦɅ ȸǝǠǣȂȱǟ ȐȞǣ :ǥȀȶǪȆƫǟ ǦȩɎ

 Ȝȵ ȴȾǪȩɎȝ ǿǟȀȪǪȅǟ ǒǟǿȿ ȷɀȞȆɅ ȴȾȲȞƟ ǦɆȆȦȺȱǟȿ ǦɆȎǺȊȱǟ ȰȵǟɀȞȲȱ Ȭȱǽ Ǡŏ ȴȾǪȩɎȝ ɂȲȝ ǦȚȥǠǶȶȲȱ

 ȀɅɀȖǪȱ ǦȍȀȥ ȸǝǠǣȂȱǟ ȸȵ ǦǞȦȱǟ ȻǾȽ ȰǮȵ Ȝȵ ȰȵǠȞǪǩ Ɣȱǟ ǦȆȅǘȶȲȱ ǦǤȆȺȱǠǣ ȿ ȴŏ ǦȖɆǂǟ ȴȾǪǞɆǣ ȀȍǠȺȝ

.ǠȾȺȵ ǥǻǠȦǪȅɍǟ ȿ ȴŏ ǠȾǪȩɎȝ ƙȆƠȿ

ɀȲȝ Ž ȻǟǿɀǪȭǻ ǦǵȿȀȕǕÛǦɆǣȀȞȱǟ ǦɅǻǠȎǪȩɋǟ ǧǠȆȅǘƫǟ ɂȲȝ ȓǠȪȅɌǣ ǦɆȆȥǠȺǪȱǟ ǥȂɆƫǟ ȨɆȪƠ Ž ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ǦɆƵǕÛȈȲȩ ǃǟ ǼǤȝ/ ȳ

ǦȞȵǠǱÛƘȆǪȱǟ1

 ȸǣ ǦǤɆȆǵÛȀǝǟȂƨǟÛȤȲȊȱǟÛɄȲȝɀǣ2013ȋÛ121.
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6-ȱǠǵÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜ:ȸǝǠǣȂȱǟ ȸȵ ǻȿǼƮ ǻǼȝ ǻɀǱȿ Ǧ ǒǠȺǣ ǦȆȅǘƫǟ ȷǠȮȵǚǣ ǦȱǠƩǟ ȻǾȽ Ž

 ɄȪɅɀȆǩ ǰɅȂȵ ǒǠȺǣ ȯɎǹ ȸȵ ǠȽȀɅɀȖǩȿ ȴȾȞȵ ǦȲɅɀȕ ǧǠøøøøøøøøøøøøøøøȩɎȝ

 ȸøøøøøøøøǝǠǣȂȱǟ ǒɍǘȽ ǦȵǼǹ ȸȵ ǠȺȺȮƹ Ǡȶȭ ȴőǠǤȡǿȿ ȴőǠǱǠǵ Ȝȵ ȤɆȮǪȵ ǢȅǠȺȵ Ȱȭ

.Ȭȱǽ Ž ȂɆȶǪȱǟ ȨɆȪƠ Ȝȵ ȼǩǠǤȡǿ ȿ ȼȎǝǠȎǹ ǢȆǵ

7-ȼǣ ȗǠȦǪǵɍǟȿ ȷɀǣȂȱǠǣ ȯǠȎǩɍǟ ǦɆȹǠȮȵǙ:1 ȰȝǠȦǪȱǟ ȿ ȀȉǠǤƫǟ ȯǠȎǩǟ ɂȲȝ ƗǤȵ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ȷɉ

.ȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ

8-ǦȵɎȞȲȱ ȿǕ ǦȆȅǘȶȲȱ ƃǠøøøøøøȝ ǒɍȿ ǻɀøøøøøøøøøøǱȿ ȳǼȝ ǦȱǠǵ Ž ȷɉ:

ǟ ȸȵ ȷɀȮɅ ȸǝǠǣȂȱǟ ȣȀȕ ȸȵ ǒɍȿ ǻɀǱȿ ȸǝǠǣȂȱǟ ȐȞǤȥ ȴȾȞȵ ǦȲɅɀȕ ǦȩɎȝ ǒǠȺǣ ȿ ȴŏ ȗǠȦǪǵɍǟ ǢȞȎȱ

 ǠȽǻɀȾǱ ǦȆȅǘƫǟ ȂȭȀǩ ȷǕ ɃǼŎǟ Ƙȡ ȸȵ ȷɀȮɅ ǟǾƬ ɁȀǹǕ ƂǙ ǦøøøȵɎȝ ȸȵ ȯɀǶǪȱǟ Ǡȵȿǻ ȷɀȲȒȦɅ

.ǠȾǪȵɎȞȱ ȿǕ ǒɍȿ ǠƬ ȸȮɅ ȷǙ ȸǝǠǣȂȱǟ ǒɍǘȽ ǦȵǼƪ

9- ǦɆȲȶȝ ǼȪȞǩ ȷɀȾǱǟɀɅȿ ȯɀǶǪȱǟ ǥǿɀȖǹ ȷɀȭǿǼɅ ȸǝǠǣȂȱǟ ȷɀȮɅ ǠȵǼȺȝ

øȊȱǟÜÜÜÜÜÜÜÜÜǒǟȀ ȷǠȭ ǟǽǚȥ:

 ǒǠǤȝɉǟȿ ǥȀȕǠǺƫǟ ȴǲǵ ȷɀȭǿǼɅ ȸøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøǝǠǣȂȱǟ

 ȜøøøøøøøøøøøøøøøȖȩ ȿǕ ȯɀǶǪȱǟ ǼȺȝ ǠŒɀȲȶǶǪɆȅ Ɣȱǟ

 ɂȲȝ ǟǒǠȺǣ źǖɅ ǟǾøøøøøøøøøøøȽ ǦȆȅǘƫǠǣ ȴøøøøøøøøøøøøøøøøȾǪȩɎȝ

ǟ Ž ȀȕǠƯȿ ǼɆȪȞǩ ȸȵ ȼǣ ȂɆȶǪǩ Ǡȵȿ ǒǟȀȊȱǟ ǦɆȲȶȞȱ ǴɆǶȎȱǟ ȴȾȶȾȥ ǬɆǵ ȏȿȀȞȱǟ ƙǣ ǦȲȑǠȦƫǟȿ ǿǠɆǪǹɍ

 ȋȀƠ ǟǾƬȿ ǒǟȀȊȱǟ ǦɆȲȶȞǣ ȼȆȦȺǣ ɀȽ ȳǠøøøøøøøøøøøøøȩ Ǡȵ ǟǽǙ ȬȱǾǣ ȷɀǣȂȱǟ Ʉȝȿ ǼɅȂɅ

 ȗǠȦǶȲȱ ȼȱ Ȝȥǟǻ ƎǪȞɅ Ȭȱǽ ȫǟǿǻǙ Ž ÛǒǟȀȊȱǟ ǦɆȲȶȝ ǠȾȲȶƠ Ɣȱǟ ȀȕǠǺƫǟ Ǡȶǝǟǻ ǠȾȺǝǠǣȂȱ Ǵȑɀǩ ȷǕ ǦȆȅǘƫǟ

.ǦȆȅǘƫǠǣ ȴȾǪȩɎȝ ɂȲȝ

10-Ȯǩ ǠȵǼȺȝÜÜÜÜɆƫǟ ȷɀ ȸȵ ǠȾȺȮƢ ǦɆȆȥǠȺǩ ǠɅǟȂƞ ǦȆȅǘƫǟ ȜǪȶǪǩ ɃǕ ǦǶȑǟȿ ǦɆȆȥǠȺǪȱǟ ǥȂ

ȸǝǠǣȂȱǠǣ ȗǠȦǪǵɍǟ ɂȲȝȿ ȴŏ ȗǠȦǪǵɍǟȿ ȸǝǠǣȂȱǟ ǡǾǱ Ž ǠȵǠȽ ǟǿȿǻ ǦɅȂƫǟ ȻǾȽ ǢøøøøøøøȞȲǩ :

ȋÛȨǣǠȆȱǟ ȜǱȀƫǟ ȄȦȹÛȈȲȩ ǃǟ ǼǤȝ /122. 1
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 ǒǟȀǱ ȸȵ ǠȾɆȲȝ ǟɀȲȎƷ ȷǕ ȴƬ ȸȮƹ Ɣȱǟ ǠɅǟȂƫǟ ȴƬ Ȝȑɀǩ ȿ ǿǟȀȶǪȅǠǣ ǠȾȺǝǠǣȂȱ ǠȽȂɆƢ ȁƎǩ ȷǕ ǦȆȅǘƫǟ

Ž ǿǟȀȶǪȅɍǟ ɄȩǠǣ ȸȝ ǠȽȂɆƢ ǦǶȑǟȿ ǦɆȆȥǠȺǩ ǥȂɆƞ ȜǪȶǪǩ ɍ ǦȆȅǘƫǟ ǨøøøøȹǠȭ ȷǚȥ ǠȾȞȵ ȰȵǠȞǪȱǟ 

.ȸǝǠǣȂȱǟ Ȝȵ ǧǠȩɎȞȱǟ ǒǠȺǣ Ž ǿǠȶǮǪȅɍǟ ǥȀȕǠǺƫǟ ȸȵ ȷɀȮɅ ƙȆȥǠȺƫǟ

 ȨɅɀȆǪȱǟ ǠȾɆȥ ȨɆǤȖǩ ȸøøøøøøøøøøøøøøøøøȮƹ Ɣȱǟ ǧɍǠƩǟ ȴȽǕ ȻȀȭǽ ȨǤȅ Ǡȵ ȰǮƹ

ȕȿ ǧǠǲǪȺƫǟ ǢȆǵ țȁɀǪǩ ǬɆǵ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȿ ȨɅɀȆǪȱǟ ǿȿǻ ȿ ǦɆƵǕ ȷǕ Ǡȶȭ ǧǠȆȅǘƫǟ ȿ ȸǝǠǣȂȱǟ ǦȞɆǤ

 ȸȵ ƎȭǕ ȷɀǣȂȱǠǣ ɄȎǺȊȱǟ ȯǠȎǩɍǟ ǦȲȍǟɀȵ ȸȝ ǦƟǠȺȱǟ ǧǠȪȦȺȱǟ

 ȷǕ ȿǕ ǦɆȲȶȞȱǟ ȻǾȽ ȸȝ ǦǤǩȀǪƫǟ ǼøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøǝǟɀȞȱǟ

.ǠɆȝǠȶǪǱǟ ȿǕ ǠɆȪɅɀȆǩ ǦɅǼƭ Ƙȡ ȷɀøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȮǩ ǧǠȹǠɆǤȱǟ  ȻǾȽ

 ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱ ȯǠȞȦȱǟ ȨɆǤȖǪȱǟ ǧǟɀȖǹȿ ǧǠǤȲȖǪȵ:ǬȱǠǮȱǟ ǢȲȖƫǟ

ȼȲȶȝ ȿ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ȨɆǤȖǩ ǧǠǤȲȖǪȵ /ɍȿǕ

 ǧǠȶȚȺƫ ǠɆǲɆǩǟȀǪȅǟ ǠȾǱɀǩȿ ȰȶȞȱǟ ǒǟǻǕ ǦɆȦɆȭ Ž ǦȦȆȲȥ ȼȦȍɀǣ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ȳɀȾȦȵ ƗȲǩ ȷǙ

ɆȲȪǪȱǟ ȳɀȾȦƫǟ ȯɀǶǪȱǟ ȷǙȿÛƙȅǿǟǼȱǟ ȸȵ ǻǼȝ ǠȽǓǿ Ǡȶȭ ȯǠȶȝɉǟ ȨɅɀȆǪȱǟ ȳɀȾȦȵ ƂǙ ȨɅɀȆǪȲȱ ɃǼ

 ȿ ǧǠȶȚȺƫǟ ǦȦȆȲȥ Ž ɃǿǾǱȿ ƘǤȭ ƘȢǩ ƂǙ ǦǱǠƜ ǠƴǙ ȿ ǠȽǠǶȑ ȿ ǦȲɆȱ ƙǣ ȴǪɅ ȷǕ ȸȮƹ ɍ ǧǠȩɎȞȱǠǣ

ǦɆǩɇǟ ǧɍǠŎǟ Ž ƘȢǪȱǟ ǟǾȽ ǴȒǪɅ ȿ ǦɆȶɆȚȺǪȱǟ ǠȾȲȭǠɆȽ ȿ ȰǱɉǟ ǦȲɅɀȕ ǦɆǲɆǩǟȀǪȅɋǟ ǠőǠȾǱɀǩ1:

-. ǠȾǪȥǠȪǭ ȿ ǦȶȚȺƫǟ ȴɆȩ Ž ƘɆȢǪȱǟ

-ǟ. ǦȶȚȺƫǟ ǥǿǟǻǙ ǦɆȲȪȝ Ž ƘɆȢǪȱ

-.ǦȶȚȺƫǟ Ž ȼǣ ȯɀȶȞƫǟ ȂȥǟɀƩǟ ȿ ǧǔȥǠȮƫǟ ȳǠȚȹ Ž ƘɆȢǪȱǟ

- ǬɆǵ ȸȵ ǦȶȚȺȶȲȱ ɄøøøøøøøøøøøøøøøǲɆǩǟȀǪȅɋǟ ȰɆǤȆȱǟ Ž ƘɆȢǪȱǟ

 ȂɆȭȀǪȱǟ ɃǕ ȸǝǠǣȂȱǟ ǻǼȝ ǒǟǿȿ ɄȞȆȱǟ ȄɆȱȿ ǴǣȀƫǟ ȷɀǣȂȱǟ ȸȝ ǬøøøøøøøøøøøøøǶǤȱǟ

ȋÛȻȀȭǽ ȨǣǠȅ ȜǱȀȵÛȧǻǠȍ ȷǠȶɆȲȅ ȷǠȵǿǻ /65ȋ66. 1
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ǻǼȝ ȄɆȱ ȿ ȸǝǠǣȂȱǟ ǦɆȝɀȹ ɂȲȝ ȿ ȯǠȞȥ ȨɆǤȖǩ Ƃǟ ȯɀȍɀȲȱ ȿ ȴøøøøøøøøøȽ

:ǦɆǩɇǟ ǼȝǟɀȪȱǟ țǠǤǩǙ ȸȵ Ǽǣɍ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ȳɀȾȦƫ ǴøøøøøøøǱǠȹ

-.ȼǩǠǱǠǵ ȿ ȼȎǝǠȎǹ ǼɅǼƠ ȿ ȣǼȾǪȆƫǟ ȷɀǣȂȱǟ ȤɅȀȞǩ

-. ǦȶȚȺȶȲȱ ǦɆȪɅɀȆǪȱǟ ǧǠȪɆǤȖǪȱǟ ȿ ǦȖȊȹɉǟ ȜɆƤ ȣǼȽ ȷɀȮɅ ȷǕ Ǣƶ ȸǝǠǣȂȱǟ Ȝȵ ǦɅɀȩ ǦȩɎȝ ǒǠȺǣ

-ȩɎȞȱǟ ȃǠɆȩ.ǦȶȚȺȶȲȱ ǦɆȆȥǠȺǩ ǥȂɆȵ ǠȾȦȍȿ Ž ȸǝǠǣȂȱǟ Ȝȵ Ǧ

- ǧǠȹǠɆǤȱǟ ǥǼȝǠȩ ȿ ȴȚȹ ǒǠȺǣ ǦɆȹǠȮȵǙ ȸȵ ǧǠȵɀȲȞƫǟ ǧǠɆȺȪǩ ȸȵ ȻȀȥɀǩ Ǡȵ ɂȲȝ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ǻǠȶǪȝǟ

.ȴȾȞȵ ɄȎǺȊȱǟ ȯǠȎǩɍǟ ȰǝǠȅȿȿ  ȸǝǠǣȂȱǟ ȸȝ

-: ǠȾȺȵ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ǦȖȊȹǕ ȀɅɀȖǩ ȿ ǒǠȺǣ

1-.ȯǠȎǩɍǟ ȂȭǟȀȵ

2- ɂȲȝ Ȝȩǟɀȵ.ǨɆȹȀǪȹɋǟ ǦȮǤȉ

3-.ȴőǼȝǠȆȵ ȿ ȸǝǠǣȂȱǟ ǦȵǼǹ ȧȀȥ

 ȰȮȊȱǟ1-3  ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ Ȱȶȝ :

ǦȩɎȝ

ȸǝǠǣȂȱǟ ǒɍȿ

- ǼǝǠȞȱǟ ȯǼȞƫǟ ǥǻǠɅȁ

.ȰȶȞǪȆȵ ȰȮȱ

- ȻǠƟ Ȥȩɀƫǟ ǦɅɀȪǩ

ǦȩɎȞȱǟ ȿ ȤȎȱǟ

 ȰȞȦȱǟ ǦǣǠǲǪȅǟ

ȷɀǣȂȱǟ ǦǱǠƩ

 Ǡȑǿ ǥǻǠɅȁ

 ȨɅɀȆǪȱǟ ǰȵǟȀǣ

 ǧǠȩɎȞȱǠǣ
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 ȋ ÛȻȀȭǽ ȨǤȅ ȜǱȀȵÛ ȧǻǠȍ ȷǠȶɆȲȅ ȷǠȵǿǻ :ǿǼȎƫǟ69.

ȰȮȊȱǟ ȯɎǹ ȸȵ1-3 Ȝȵ ǧǠȩɎȞȱǟ ǒǠȺǣ ȷǕ ȘǵɎȹ ǬɆǵ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ȰȶȞɅ ȤɆȭ Ǵȑȿ

 ȸȝ ǧǠȹǠɆǣ ǥǼȝǠȩ ȸȵ ǦøøøøøøøøøøøȶȚȺƫǟ ǿɀȖǩ ɂȲȝ ǼȶǪȞɅ ȸøøøøǝǠǣȂȱǟ

 țǠǤøøøȉǙ ɂȲȝ ǠőǿǼȩ ȸȵ ǼɅȂɅ ɃǾȱǟ ƙȥǼȾǪȆƫǟ ǠøøøøøøøøøøøøøøøøȾȺǝǠǣȁ

 Ǡȵ ƙȆȥǠȺƫǟ ȼȵǼȪɅ Ǡȵ ɂȲȝ ȂɆȶǪȵ ȰȮȊǣ ȴőǠǱǠǵ ǒɍȿ ǒǠȺǣ ƂǙ ɃǻǘɅ Ǡư ȸǝǠǣȂȱǟ ɁǼȱ țǠǤȉɋǟ ǼɅȂɅ

 .ȷɀǣȁ Ȱȭ ȸȵ ǦɆǩǖǪƫǟ ǧǟǼǝǠȞȱǟ Ž ǼɅȂɅ ǟǾȽ ȿ ȴȾɅǼȱ

: ȯǠȞȥ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǩ ǰȵǠȹȀǣ ǦȵǠȩɋ ǦɆȆɆǝȀȱǟ ǧǟɀȖƪǟ /ǠɆȹǠǭ

: ɄȽ ǧǟɀȖƪǟ ȸȵ Ǧȝɀȶƭ ǧǠȶȚȺƫǟ ȸȵ ɃǕ Ž ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ǰȵǠȹȀǣ ǦȵǠȩǙ ǦɆȲȶȝ ǾǺǪǩ

 ǧǠȹǠɆǣ ǥǼȝǠȩ

ȷɀǣȂȱǟ

 ȸȝ ǢɆȪȺǪȱǟ

ǧǠȹǠɆǤȱǟ

-ȜȖȪǪƫǟ ȜɆǤȱǟ

- ȣǼȾǪȆȹ ȨɅɀȆǩ

ȸȆǵǕ

-ȨɅɀȆǪȱǟ ǫɀƜ

- ǼǝǠȞȱǟ ȯǼȞȵ ǥǻǠɅȁ

.ȳǼǺǪȆȵ ȰȮȱ

-ǦȦȲȮȱǟ ǧǠȒɆȦơ

ȀǮȭǕ ǦȾǱɀȵ ǧɍǠȎǩǟ
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1-ǠǣȂȱǟ ȌɆǺȊǩ ȴȾȞȵ ǦȩɎȝ ǦȵǠȩǙ ȷɀȪǶǪȆɅ ȸɅǾȱǟ ƙɆȆɆǝȀȱǟ ȸøøøøøøøøøøøøøøøǝ

 ȴȾǪȥǠȑǙ ȷǠȮȵɋǠǣ ȷǚȥ ȷȿȀǹɇǟ ȸǝǠǣȂȱǟ ǠȵǕ ǦɅɀȩ ǧǠȩɎȝ ǥǿǟǻǙ ɀƲ ȴȾȾɆǱɀǩȿ ȸǝǠǣȂȱǟ ȰȒȥǕ ǿǠɆǪǹǟ Ǣƶ

.ǥǼɅǼǱ ǦɆȝǠȺȍ ǧǟǿɀȖǩ ǫǟǼǵǚǣ ȳǠɆȪȱǟ ȿǕ ɄǝǠȺǮǪȅǟ ɀƴ ȏȀȝ ȰǤȅ ȸȵ Ȭȱǽ ȿ

2-ǿǠȾƫǟ ȬȲǪƹ ǧǠȩɎȝ ȀɅǼȵ ǼɅǼƠ ǧǠȵǼǹ ȳǼȪɅ ɃǾȱǟ ȜǝǠǤȱǟ ɂȪȲǪɅ ȷǕ Ǽǣɍ :ɄȆɆǝǿ ȷɀǣȁ ȰȮȱ ǥ

 ǥǿǟǻǙ Ž ȼȺȵ ǥǿǠȾȵ ȀǮȭǕ ȀǹǓ ȌǺȊǣ ȼȱǟǼǤǪȅǟ ȴǪɅ ȷǕ ȿǕ ǧǠȩɎȞȱǟ ǦȵǠȩǙ Ž ǠǤɅǿǼǩ ȷɀǣȂȲȱ

 ȸȵ ǧǠƧ ǧǠȩɎȞȱǟ ȀɅǼȵ ȬȲǪƹ ȷǕ Ǽøøøøøøøøøøøøøøøøǣɍȿ ǧǠøøøøøȩɎȞȱǟ

.ȷɀǣȂȱǟ ǡǾƟ ȷǕ ǠŒǖȉ

3-ǿǼƫǟ ȰȶȞȱ Ǵȑǟȿ Ȥȍȿ ƇǼȪǩ ȴɆȆȪǪȱǟ ƘɅǠȞȵȿ ȴőǠɆȱȿǘȆȵȿ ȴȾȥǟǼȽǕȿ ȴȾǪȩɎȝ Ȥȍȿ Ǣƶ :ǒǟ

 ǧǠȩɎȞȱǟ ȸȵ ǻȿǼƮ ǻǼȝ ȀɅǼȵ ǒǠȖȝǙ Ǣƶȿ ȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ ǧɎȵǠȞǪȱǟ Ȱȭ Ž ǦɅǿɀƮ ǦȩɎȞȱǟ ǴǤȎǩ ȷǕ Ǣƶȿ

.ǠőǿǟǻǙ ȿ ǠȾȞȵ ȰȵǠȞǪȲȱ

4-ȑȿ ȸȵ Ǽǣɍ ȷǽǙ :ȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ ǧǠȩɎȞȲȱ ɁǼƫǟ ǥǼɆȞǣȿ ǦɅɀȺȅ ȔȖǹ ǧǠȩɎȞȱǟ ȀɅǼƫ ȷɀȮǩ ȷǕ Ȝ

 Ȝȵ ǧǠȩɎȞȲȱ ɁǼƫǟ ǥǼɆȞǣȿ ǦǣɀȲȖƫǟ ȿ ǻǿǟɀƫǟ ȿ ǦȍǠƪǟ ȯǠȶȝɉǟ ȿ ǧǠɆǲɆǩǟȀǪȅɍǟ ȿ  ȣǟǼȽɉǟ ȿ ȔȖƪǟ

.ȸǝǠǣȂȱǟ

5- ǿǻǠȎȵ ȿ ȴɆȆȪǪȱ ƘɅǠȞȵ  Ȝȑȿȿ ȰȶȞȱǟ ȣǠȍȿǕ ȀɅɀȖǪǣ ȳɀȪɅ ȿ ǧǠȩɎȞȱǟ ǦǤȩǟȀƫ ȀǹǕ ȀɅǼȵ ƙɆȞǩ

ǧǠȩɎȞȱǟ ȀɅǼȵ ǦɆȲȝǠȥ ǥǻǠɅȁ ȰǱǕ ȸȵ ȴȝǼȱ ǦøøøøøȺɆȞȵ1 ȓǠȪȺȱǟ ȜǤǪǩ ȷǕ ȸȮƹ ȼȆȦȹ ȧǠɆȆȱǟ Ž

:ɄȽ ȿ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ǰøøøøøøȵǟȀǣ ȀɅɀȖǩ Ž ǦɆȱǠǪȱǟ

- Ǡȵ ȬȹȿƎƸ ȣɀȅ ȴŒɉ ȸøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøǝǠǣȂȱǟ ƂǙ ȜȶǪȅǟ

.ǦȺɆȹǖȶȖȱǠǣ ȷȿȀȞȊɅ ȴȾǪȲȞǱȿ ȴøøøøøøøøøøøøøøøƬ ǨȞȶǪȅǟ Ǡȵ ǟǽǙ ȬȺȵ ȷɀǱǠǪƷ

-ȲȕǕ Ǡȝɀȕ ǧǠȹǠɆǤȱǟ ǟɀȵǼȪɅ Ɓ ǟǽǙ Ż ǧǠǱǠɆǪǵɍǟ ȿ ǧǠǣɀȞȎȱǟ ȿǕ ǧɎȮȊƫǟ ȸȝ ǟɀȦȊȮɅ ȷǕ ȴȾȺȵ Ǣ

 ǧǠǣɀȞȎȱǟ ȻǾƬ ǦȺȮȶƫǟ ȯɀøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȲƩǟ ɂȲȝ Ȃȭǿ

ȋÛȨǣǠȅ ȜǱȀȵÛŽȀȞƫǟ ȨɅɀȆǪȱǟ ÛȧǻǠȍ ȷǠȶɆȲȅ ȷǠȵǿǻ/75. 1
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 ȜɆǤȱǟ ȰȞƟ ȬȹǕ ȿ ȬȵǠȶǪȽǟ ȷȿǿǼȪɅ ȣɀȅ ȴƬ ȀǹǓ ǠǱɀǪȺȵ ȜɆǤǩ ɄȮȱ ǧǟǒǠȪȱ ƂǙ ǯǠǪƠ Ǽøøøøøȩȿ

. ɍǠȶǪǵǟ ȀǮȭǕ ǦɅǠȾȺȱǟ Ž

- ȜɆǤǩ ȷǕ ȯȿǠƠ ɍȿ ȧǻǠȍ ȸȭ ȷǕ ȯȿǠǵ ȿ ȴƬ Ȱȩ ȴőǠǱǠɆǪǵǟ ȁǠƱǟ ȜɆȖǪȆǩ Ɓ ǽǙ ȼɆȱǙ ǦǱǠƜ ɀȆɆȱ ǠǞɆȉ

 ȬɆȱǙ țɀǱȀȱǟ Ž ȷɀǤȡȀɅ ȣɀȅ ȸǝǠǣȂȱǟ ǒɍǘȽ ȿÛɂȆȺǩ ɍ ȣɀȅ ȴƬ ȬǩǼȝǠȆȵ ȷǙÛȀǹǓ ǠȎǺȉ ǼƟ

.ȼȮȲƢ ɃǾȱǟ ǯɀǪȺƫǟ ȷɀǱǠǪƷ ǠȵǼȺȝ



ȷɀǣȂȱǠǣ ǦȩɎȞȱǟ ǥǿǟǻǙ ȿ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ                     :ȯȿɉǟ ȰȎȦȱǟ

32

ȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ ǦȩɎȞȱǟ ǥǿǟǻǙ :ǬȱǠǮȱǟ ǬǶǤƫǟ

 ǦɆǲɆǩǟȀǪȅǙ ɄȽ (ǦɆƜȀȱǟ ȸȵ ɂȎȩǕ Ǽǵ ȨɆȪǶǪȱ ȣǼő Ɣȱǟ ǦɅȂȭȀȵ ȰøøøȶȝCRM ǦȩɎȝ ǥǿǟǻǙ ȷǙ

) ȷɀǣȂȱǟ

 ǧǠȵɀȲȞȵ ȿ ȬɅȀȊȱǟ ȜøøøøøøøøøøøøǝǠǤȱǟ ȿ ȷɀǣȂȱǟ ȰɆȲƠ ȸȶȒǪǩCRM ǠȑǿÛȰǹǻ

 ȴȝǼǩ Ɣȱǟ ǧǠɆȺȪǪȱǟ ȷǙ ȷɀǣȂȱǟ

 ǦɆȪɅɀȆǪȱǟ ǧǠȞɆǤȵ ȸȶȒǪǩ ɄȾȥ ȏȀȢȱǟ ǟǾȽ ȴȝǼǩ Ɣȱǟ ȤǝǠșɀȱǟ ǠȵǕ ÛǦɆȲǹǟǼȱǟ ǦɆȲȶȞȱǟ

ǹȰȵǠȮǪǩ ȷǕ Ǣƶ   ȸǝǠǣȂȱǟ ǧǠøøøøøøøøøøøøøøøøȵǼCRM ƗȾȵ ȀɅɀȖǩ ÛǢɅǿǼǩ

ǦȶȝǟǼȱǟ ǦɆȺȪǪȱǟ ȷǕ ǦɅȀȊǤȱǟ ǻǿǟɀƫǟ ȀɅɀȖǩ ȿ ǒǟǻɉǟ ǥǿǟǻǙ Û

ǨȲȊȥ ǼȩCRM ǦȩɎȝ ǥǿǟǻǙ Ǡŏ ǨȵǠȩ Ɣȱǟ ǧǟǿǻǠǤƫǟ ȸȵ ƘǮȮȱǟ ȷǙ ȷɀǣȂȲȱ ǦɅȂȭȀƫǟ ǦɆǲɆǩǟȀǪȅǙ Ȝȵ

ȷɀǣȂȱǟ

ȷȿǻ ǰȵǟƎȱǟ ǢɆȭǟȀǩ ǻǼǵ ȨɆǤȖǪȱǟ ȷɉ.ǦɅȂȭȀƫǟ ȷɀǣȂȱǟ ǦɆǲɆǩǟȀǪȅǙ ǿǠǤǪȝɍǟ ȀȚȺǣ Ǿǹɉǟ

ȷɀǣȂȱǟ ǧǠȩɎȝ ǥǿǟǻǙ ȳɀȾȦȵ :ȯȿɉǟ ǢȲȖƫǟ

 ǬɅǼøøøøøøøøøøƩǟ ȨɅɀȆǩ Ž ǦɆƵǕ ȀǮȭɉǟ ȴȾȦƫǟ ȀȑǠƩǟ Ǩȩɀȱǟ Ž ȰǮƹCRM ȷǙ

 ȰɆȶȞȱǟ ǧǠȩɎȝ ǥǿǟǻǙ ȳɀȾȦȵ

 ȯȿǠǶȺȅ Ȱǣ ǠȽȀȭǾȱ ȯǠƭ ɍCRM ƙȎǪǺƫǟ ȸȵ ƘǮȮȱǟ ȷǚȥ ȬȱǾȱ ǦǲɆǪȹȿ ȳɀȾȦȵ ǒǠȖȝǙ ȷɀȱȿǠƷ

:ǠȾǪɆƵǕ ɂȲȝ ȂɆȭȀǪȱǟ ǻǼƮ

- "ǰȹȿȀǪȆȵǿǟ ȿ ȀȲǩɀȭ" ȸȵ Ȱȭ ƘȊɅ2007ȋÛ77 ȰɆȶȞȱǟ ǧǠȩɎȝ ǥǿǟǻǙ ȷǖǣ

 ȰȶȊǩ ȿ ǒɎȶȞȱǟ ǧǠȹǠɆǣ ǥǼȝǠȩ ǥǿǟǻǙ ȓǠȊȹ ƗȞǩ ǨȹǠȭ ȨɆȒȱǟ ǠȾøøøøøøøøøøøøøȵɀȾȦƞ

ǣ ȰɆȶȞȱǟ ȃǠƢ ȓǠȪȹ ǥǿǟǻɋǟȿ ǻǟȀȥɉǟ ǒɎȶȞȱǟ ȸȝ ǦɆȲɆȎȦǩ ǧǠȵɀȲȞȵ ǥǿǟǻǙ ǒɍȿ ȣɎǹ ȣǼŏ ǦɅǠȺȞ

.ȰɆȶȞȱǟ
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 ǦȲȵǠȉ ǦɆȲȶȝ ɄȾȥ ǬɅǼƩǟ Ȝȅǟɀȱǟ ȳɀȾȦƫǠǣ ȰɆȶȞȱǟ ǧǠøøøøøøøøøøøøøøøȩɎȝ ǥǿǟǻǙ ǠȵǕ

 ȰøøȵǠȞǪɅ  ȗǠøøøøȦƩǟȿ ǴǣȀȵ ȰɆȶȝ ǧǠȩɎȝ ǒǠȺǤȱCRM ǠȑǿȿÛ ǦȶɆȩ ȴɆȲȆǩ ȨɅȀȕ ȸȝ ǠȾɆȲȝ

 ȳɀøøøøøøøøøøøøøøȾȦȵ ƂǙ ƘȊɅ ȤɅȀȞǪȱǟ ǟǾȽ ȷǙ Û ȰɆȶȞȲȱ ȂɅǠƢ ȿ

ȿǕ Ȱȭ Ȝȵ ȿ ȴȾɆȲȝ ȗǠȦƩǟ ȿ ǒɎȶȝ ɂȲȝ ȯɀȎƩǟ ȼǱȴȾȶɆɆȪǩ.

 ȣǿǠȞȵ ȂɆȭȀǩ ȸȶȒǩ Ɣȱǟ ȯǠȶȝɉǟ ǦɆǲɆǩǟȀǪȅǙ ǠŒǕ ɂȲȝCRMȣȀȝ ǼȪȥSopag 2001p15-

ǠȵǕ

ǦȶȚȺƫǟ Ȝȵ ȴȽǿǟȀȶǪȅǟ ȷǠȶȒȱ ȸǝǠǣȂȱǟ ȯɀǵ ɄȶɆȚȺǪȱǟ ǠȾȲȮɆȽ ȿ ǠőǠɆȲȶȝ ȿ ǦȶȚȺƫǟ1.

 ȀȶǪȆƫǟ ǿǟɀƩǟ ɂȲȝ ǥǿǼȪȱǟ ǠŒǖǣ ȷɀǣȂȱǟ ǦȩɎȝ ǥǿǟǻǙȯǠȶȞǪȅǠǣ ȸǝǠǣȂȱǟ ȜȵSawnney2001 ǼȪȱ ȿ

ȣȀȝ

ȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ ȴǝǟǻ ȯǠȎǩǠǣ ǒǠȪǤȱǟ ɂȲȝ ȰȶȞǩ Ɣȱǟ ǦȦȲǪǺƫǟ ȰǝǠȅɀȱǟ ȸȵ ǦȲɆȮȊǩ2.

ȨȲǹ ƂǙ ɂȞȆɅ ɃǾȱǟ ǰȾȺƫǟ ǠŒǕ ȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ ǦøøøøøøøȩɎȞȱǟ ǥǿǟǻǙ ȂɅȂȞǩ ȿ ȀɅɀȖǩȿ

Durafour danielɁȀɅ ȿ

ɆƜǿ ƙȆǶǪȱ ǦɅǠȺȞǣ ȸɅǿǠǪƯ ȸǝǠǣȂȱǟ Ȝȵ ǧǠȩɎȞȱǟ.ȷɀǣȂȱǟ Ǧ

- ǼɅǼȊȱǟ ȂɆȭȀǪȱǟ ȿ ȸǝǠǣȂȲȱ ȸȆǵɉǟ ȴȾȦȱǟ ȿ ǦȥȀȞȶȲȱ ǦȾǱɀƫǟ ǧǠȕǠȊȺȱǟ Ȱȭ: ɄȽ ȷɀǣȂȱǟ ǦȩɎȝ ǥǿǟǻǙ

ȴƬ ǦɆȞǲȊȱǟ ǦɅǻȀȦȱǟ ȏȿȀȞȱǟ ȴɆȶȎǩ ȰǱǕ ȸȵÛȴȾȞȵ ǧǠȩɎȞȱǟ ɂȲȝ3.

CRM ȧɎȞȱǟ ǠȵǕ2004ȋÛ25ȰɆȶȞȱǟ Ȝȵ ǦȩɎȞȱǟ ǥǿǟǻǙ ȳɀȾȦȵ ȴȝ ƎȞɅ ȷǚȥ

 ȗǠȦǪǵɍǟ ƂǙ ǦɆȞɆǣ ǦȪȦȍ ǼȪȝ ȸȵ ȻǠƟɍǟ Ž ȼȱǠȪǪȹǟ ȿǕ ɍɀƠ ȰǮƹ ɃǾȱǟCRMǦȩɎȞȱǟ ȨɅɀȆǩ ǴȲȖȎȵ

ÛȷǻǿɉǟÛȷǠȶȝÛȀȊȺȲȱ ȰǝǟȿǿǟǻÛǦɆȱǠȵ ǧǠȵǼǹ ȨɅɀȆǩÛɄȝǼɆȶȎȱǟ ȴȅǠǱ ǻɀȶƮÛɄȅɀɆƨǟ ǢɆȮȉ ȷǠȶɆȲȅ /2009ȋÛ456. 1

ȋ ÛȨǣǠȆȱǟ ȜǱȀƫǟÛɄǝǠȖȱǟ ȷǠȖȲȅ ȴɆǲǵ ȤȅɀɅ /198. 2

3 /philip kotler et bemard ruboir ;marketing managment,11émé edition pearson,paris p
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 ǻȀøøøøøøøøøøøøøȦȭ ȰɆȶȞȱǠǣ ǦȍǠƪǟ ǦȥȀȞƫǟ ȸȵ țǠȦǪȹɍǟ ȻǠȒǪȪƞ ȴǪɅ ǬɆǵ ȰɆȶȞȱǠǣ

 ǦȞȲȆȱǟ ȴɆȶȎǩ ǦɆȲȶȝ Ž ǠȾȺɆȶȒǩȿ

ȸȵ ȬȱǾǣ ȰɆȶȞȱǟ ȟɎǣǙȿ ǦøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȵǼƪǟȿ ȯɎǹ

 ǦȭȀǪȊƫǟ ſǠȎƫǟ ȨȪƷ Ǡư ȼȞȵ Ǽȵɉǟ ǦȲɅɀȕ ȿ ǥǼɆȕȿ ǦȩɎȝ ǦȵǟǻǙ ȣǼŏ Ȭȱǽ ȿ ȼȞȵ ǦɆȲȝǠȦǪȱǟ ǧɍǠȎǩɍǟ

ǦȥǠȭ ȯǻǠǤǪȱǟ ȼȥȀȕɉǟ1.

 ɂȞȆǩ Ɣȱǟ ǦɆǲȾȺƫǟ"ǠŒǕ ɂȲȝ ȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ ǦȩɎȞȱǟ ǥǿǟǻǙ ȣȀȞȹ ȷǕ ȸȮƹ ǦȪǣǠȆȱǟ ȤɅǿǠȞǪȱǟ ȻǾȽ ȯɎǹ ȸȵ

 ǦȆȅǘƫǟ ƙǣ ǦȩɎȞȱǟ ȂɅȂȞǩ ȿ ȨȲǹ ƂǙ ǒǠȪǤȱǟ ɂȲȝ ȰȶȞǩ Ɣȱǟ ǦȦȲǪǺƫǟ ȰǝǠȅɀȱǟ ȯǠȶȞǪȅǠǣ ǟǾȽȿ ȷɀǣȂȱǟ ȿ

 Ȼǒɍȿ ǢȆȭ ȿ ȼɆȲȝ ǦȚȥǠǂǟ ȰǱǕ ȸȵÛȼǩǠǤøøøøøøøøøȡǿ țǠǤȉɋ ȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ ȴǝǟǻ ȯǠȎǩǠǣ

.Ȭȱǽ ȯɎǹ ȸȵ ǦȆȅǘȶȲȱ ǦɆƜȀȱǟ ǦȶɆȪȱǟ ƙȆƠȿ

ǠȽǠɅǟȂȵ ȿ ȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ ǦȩɎȞȱǟ ǥǿǟǻǙ ǳǠƱ ǧǠǤȲȖǪȵ :ƆǠǮȱǟ ǢȲȖƫǟ

 ǥǿǟǻɋ ȷǙ ȬȲǩ ǳǠǲȺȱȿÛȸǝǠǣȂȱǟ ƙǣ ȿ ǠȾȺɆǣ ǦȩɎȞȱǟ ȂɅȂȞǪȱ ǠȾȺȵ ǼɆȦǪȆǩ ǠɅǟȂȵ ǥǼȝ ȸǝǠǣȂȱǟ Ȝȵ ǦȩɎȞȱǟ

.ǳǠǲȺȱǟ ǧǠǤȲȖǪȵ ǥǠȝǟȀȵ ǠȾɆȲȝ Ǣƶ ǦȩɎȞȱǟ

ȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ ǦȩɎȞȱǟ ǥǿǟǻǙ ǳǠƱ ǧǠǤȲȖǪȵ /ɍȿǕ

Edwards and blighn ȸȵ Ȱȭ ǠȽǻǼǵ ǿȿǠƮ ȸȶȒǪǩ ȷɀǣȂȱǟ ǦȩɎȝ ǥǿǟǻǙ ǳǠƱ ǧǠǤȲȖǪȵ ȴȽǕ ȸȵ

Žźɇǟ2:

ÛȼȆȦȹ ȜǱȀƫǟÛɄȝǼɆȶȎȱǟ ȴȅǠǱ ǻɀȶƮÛɄȅɀɆƨǟ ǢɆȮȉ ȷǠȶɆȲȅ /457. 1

ǱÛȨɅɀȆǩ ȌȎơ ǦɅǿǠǲǪȱǟ ȳɀȲȞȱǟ Ž ƘǪȆǱǠȵ ǦȱǠȅǿÛ"ȯǟǼɆȍ Ȝȶƭ ǦȱǠǵ Ǧȅǟǿǻ"ǒɎȶȞȱǟ ǥǻɀǱ ȨɆȪƠ Ž ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ȀǭǕÛǦȊǝǠȝ ǦȖȅɀǣ/ ǦȞȵǠ
2

ȀǝǟȂƨǟ3/2011ȋÛ143.
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 ȀȚȹ ǦȾǱȿ ǢȆǵ ǥƘǤȭ ǦɆøøøøøøøøøøøøøøøøƵǕ ǧǟǽ

ȸøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøǝǠǣȂȱǟCRM1- ƎǪȞǩ :ǦɆȺȪǪȱǟ ǧǟǿǠǤǪȝɍǟ

ǦɆȺȪǪȱǟ ǧǠǤȲȖǪƫǟ

 ǧǠȹǠɆǣ ǥǼȝǠȩ Ȁȥɀǩ ǢȲȖǩ ɄøøøȽ ȿ ÛǦȆȅǘƫǟ ȳǠȶǪȽǟ ȂȭȀȵ ȸǝǠǣȂȱǟ ǒɍǘȽ ȸȵ Ɣȱǟ ǦȶɆȪȱǟ ɄȽ Ǡȵ ȿ

ǠȵɀȲȞƫ ǦȺȶȒǪƫǟ ȷɀǣȂȱǟ ǥǠɆǵ ǥǿȿǼȱ ȻǾȾȥ "...ǰǝǠǪȺȱǟÛȣǟǼȽɉǟÛɁȿǠȮȊȱǟÛȴőǠȞȩɀǩÛ ȴőǠǱǠǵ"ȴȾȎơ ǧ

 ǦȩɎȝ ǒǠȺǣ ǼȎȩ ǦȵǼȪƫǟ ǧǠǲǪȺƫǟ Ž ǿǠȮǪǣɍǟ ȿ țǟǼǣɋǟ ƙȆƠ ȿ ȀɅɀȖǪȱ ɃȀȽɀƨǟ ǳǠǪȦƫǟ ɄȽ ǧǠȵɀȲȞƫǟ

.ȻǒǠȺǣ ȿ ǦǶǱǠȹ

 Ɣȱǟ ȏǟȀȡɉǟ ȿ ȣǟǼȽɉǟ ȤȲǪƯ ȿ ȷɀǣȂȱǟ ǧǠȹǠɆǣ žǠȞǩ

ȪɆȪǶǪȱ ɂøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȞȆǩ ȸȵ ǠȾCRM2- ǧǠɆȲȶȝ

.ȜɆǤȱǟ Ɂɀȩ ȿǕ ǧɎǂǟ ǥǿǟǻǙ ȯɎǹ

ȸȵ ǦȪɆȩǼȱǟ ȿ ǦȱǠȞȦȱǟ ǧǟǿǟȀȪȱǟ ǽǠơɍ ȷɀǣȂȱǠǣ ǦȍǠƪǟ ǧǠȹǠɆǤȱǟ ȰɆȲǶǪǣ ǦȆȅǘƫǟ ȳɀȪǩCRM3- ȰɆȲƠ

: ȯɎǹ

-. ȴȾɆȲȝ ǦȚȥǠǂǟ ɂȲȝ ȰȶȞȱǟ ȿ ȸǝǠǣȂȱǟ ǡǾƛ ȳǠɆȪȱǟ ȿ ȷɀǣȂȱǟ ǻǟǼȝǙ ȴɆȶȎǩ

-Ȫȱǟ ǽǠơɍ ȷɀǣȂȱǟ ȫɀȲȅ ȰɆȲƠ.ǦȶǝɎƫǟ ǧǟǿǟȀ

-.ȷɀǣȂȱǟ ȰɆȲƠ ǼȎȩ ƃǠƫǟ ǘǤȺǪȱǠǣ ȨȲȞǪɅ ǠȶɆȥ ǥǿǟǻɋǟ ǧǟǿǟȀȩ

ƘǤȭ ȴȭ Ƃǟ ǯǠǪƷ ɃǾȱǟ ȿCHurn Analysis- ȰɆȲƠ ɂȲȝ ǻǠȶǪȝɍǠǣ ȷɀǣȂȱǟ ǻǟǼǩǿǟ ȯǠȶǪǵǟ ȰɆȲƠ

.ǧǠȵɀȲȞƫǟ ȸȵ

4-ƫǟ ǧǟɀȺȪȱǟ ȴȝǼǣÛǠȾȵǠǲȆȹǟȿ ǦȵȁɎȱǟ ǧǠɆȲȶȞȱǟ ȨɆȆȺǩ ƂǙ ǯǠǪƷ ȼȪɆǤȖǩ:ȷȿǠȞǪȱǟ ȿ ȯǠȎǩɍ ǥǻǼȞǪ

 Ȱȭ ȷȿǠøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȞǩ Ƃǟ ǯǠǪƷCRM ȸȵ ȳǠȆȩǕ ƙǣ ȰȍǟɀǪȱǟ
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 ȨɆǤȖǪȱǠȥ ɁȀǹǕ ǦȾǱ ȸȵ ȸøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøǝǠǣȂȱǟȿ ǦȾǱ

ǴøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøǱǠȺȱǟ

.ȸǝǠǣȂȱǟ ǧǠǤȡǿ ǦɆǤȲǩ ǧǠȵǼǹ ƇǼȪǪȱ ſǠȎƫǟ

5-ɆȺȪǩ ȔȪȥ ǨȆɆȱ ȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ ǦȩɎȞȱǟ ǥǿǟǻǙ:ǦɆǲɆǩǟȀǪȅɋǟ ɀƲ ǦȆȅǘƫǟ ȼǱɀǪȱ ǦȲȵǠȉ ǥȀȚȹ ȰȽ Ȱǣ Ǧ

ȿÛȷɀǣȂȱǟ

 ȸȝ ƎȞǩ ȷǕ ǢƶCRM ȣǟǼȽǖȥÛȷɀǣȂȱǟ ǧǠȵǼǹ ǦƨǠȞƫ ǦȵȁɎȱǟ Ȅȅɉǟ ȸȶȒǪǩ

ǦɆǲɆǩǟȀǪȅǙCRM

ȴǲƩǟ Ž ǧȿǠȦǪǩ ȷǕ ȸȮƹCRM ÛȼøøøøøøǝɎȶȝ ǧǠȞȩɀǩ ȿ ǧǠǤȡǿ ȿ ǦɆȺȞƫǟ ǦȆȅǘƫǟ ǦȱǠǵ

ǧǠɆǲɆǩǟȀǪȅǠȥ

ȂȭȀǪǩ Ɣȱǟ ǦɆǲɆǩǟȀǪȅɋǟ ȬȲǩ ɄȽCRM Ƀɉ ǠȽƎǪȞǩ ǧǠȆȅǘƫǟ ȐȞǤȥÛȯǠŎǟ ȿ ǼɆȪȞǪȱǟ ȿ

ǦɆǲɆǩǟȀǪȅǙ

.ǠȾǝɎȶȝ Ȝȵ ȰȝǠȦǪȱǟ ǟǾȭ ȿ ǧǠȞɆǤƫǟ ǥǿǟǻǙ ɂȲȝ

ɂȲȝ ǦȚȥǠǂǟ ɂȲȝ ǦȆȅǘƫǟ ȰȶȞǩ ǟǾȱCRM6- ȄȅǕ ɄȽ ȸǝǠǣȂȱǟ ǧǠȹǠɆǣ ȷǙ :ǦɅȀȆȱǟ ǧǠȹǠɆǤȱǟ ȸȵǕ

Ȱȶȝ

Ǡȵȿǻ ȷɀȲȒȦɅ ȸǝǠǣȂȱǠȥ ȼǩǠȹǠɆǣ ȸȵǕ ȿ ǠȾɆȲȝ ȰȎƠ Ɣȱǟ ǧǠȵɀȲȞƫǟ ǦɅȀȅ ȳǼȪǩ Ɣȱǟ ǦȆȅǘƫǟ Ȝȵ ȰȵǠȞǪȱǟ

.ǦɅȀȆȱǟ ȿ ǦȍǠƪǟ ȴőǠȵɀȲȞȵ ɂȲȝ ȴȽƘȡ țɎȕǙ ȳǼȝ Ǽȭǘǩ ǧǠȹǠȶȑ

ȸǝǠǣȂȱǟ Ȝȵ ǦȩɎȞȱǟ ǥǿǟǻǙ ǠɅǟȂȵ/ǠɆȹǠǭ:ǠȾȺȵ ǦȆȅǘȶȲȱ ǠɅǟȂȵ ǥǼȝ ȨȪƷ ǯǽɀȶȺȱǟ ǟǾȽ :

ȷɀǣȂȱǟ ǧǠȞȩɀǩ ǦȅǟǿǼȱ ǦǮɅǼǵ ǦȲɆȲƠ ǧǠɆȺȪǩCRM1- Ɣȱǟ ǧǠȆȅǘƫǟ ȰȶȞǪȆǩ: ȸǝǠǣȂȱǟ ǡǟǾǪǱǟ

ȨǤȖǩ
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 ǼȺȝ ȨȲƸ Ǡư ǠőǠǲǪȺȵ ȴɆȶȎǩ ȿ ȧɀȆȱǟ ǴǝǟȀȉ ǼɅǼƠ ȰǱǕ ȸȵ ǦɆȲǤȪǪȆƫǟ ȿ ǦɆȱǠƫǟ ǧǠǤȡǿ ȿ

 ǥȂɆȶǪȵ ǦɆȝɀȺǣ ȤȺȎǪǩ Ɣȱǟȿ ǠȽǼɅȀɅ Ɣȱǟ ǿǠɆǪǹɎȱ ǥǿǼȪȱǟ ȷɀøøøøøøøǣȂȱǟ

 ǼɅǼǶǪǣ ǴøøøøøøȶȆɅ ǦɆȺȪǪȱǟ ȻǾȽ ȯǠȶȞǪȅǟ ȷǕ Ǡøøøøøøøøøøøøøøȶȭ

ǹ ȸȵ ÛǧǠǞȦȱǟ Ž ƙȆȹǠǲǪƫǟ ǻǟȀøøøøøøøøøøȥɉǟ ȬȲǪȱ ǠȾȺɅȂơ ȿ ǠőǠɆȭɀȲȆȱ ǠȾǪȅǟǿǻ ȯɎ

.ȸǝǠǣȂȱǟ  ǡǾǱ ɂȲȝ ǼȝǠȆɅ Ǡư ǠȾȲɆȲƠ ɂȲȝ ȰøøøøøøøøøøøȶȞȱǟ ȿ ǧǠȵɀȲȞƫǟ

2- ǦȞȩɀǪƫǟ ǧǠɆȭɀȲȆȲȱ ǦȪȶȞƫǟ ǦȅǟǿǼȱǟ ȯɎǹ ȸȵ Ȭȱǽ ȿ :ȴŏ ȗǠȦǪǵɍǟ ȿ ȸǝǠǣȂȱǟ ǻǼȝ ǥǻǠɅȁ

ȝ ǥǿǼȪȱǟ ȿ ȴŏǾǱ ƙǣǠȵ ǦȩɎȞȱǟ ɂȲȝ ǦɆȺǤƫǟ ȸøøøøøøøøøøøøøǝǠǣȂȲȱ Ž ƘǭǖǪȱǟ ɂȲ

 ǟǾȭ ȿ ǧǟȂɆȦǶǪȱǟ ȿ ǧǟǒǟȀȡɋǟ ȯɎøøøøøøøøøøøøøøøǹ ȸȵ ȴŏ ȗǠȦǪǵɎȱ ȴőǠȭɀȲȅ

 ȸȵ ȌɆȲȪǪȱǟ ȿ ǦȾǱ ȸȵ ǦȆȅǘƫǟ Ȝȵ ȴȾȲȵǠȞǩ ȿ ȴȽǿǟȀȶǪȅǟ ȷǠȶȑ ǼȎȩÛȴƬ ǦȵǼȪƫǟ ȿ ǦǤǵǠȎƫǟ ǧǠȵǼƪǟ

Ⱥǩ ȂȭȀȵ Ž ǠȾȞȩɀƢ ȿ ǳǠǣǿɉǟ ǥǻǠɅȁ ȣǼŏ ǦȆȥǠȺƫǟ ǧǠȆȅǘƫǟ ȰǤȩ ȸȵ ȴŏǠȖȪǪȅǟ ȋȀȥǼɆǱ ɄȆȥǠ1.

3-ǦȆȥǠȺƫǟ Ȝȵ ȰȵǠȞǪȱǟ ȸȝ ǦƟǠȺȱǟ ȀǝǠȆƪǟ ȰɆȲƠ

 ǧǠȆȅǘȵ ȰǤȩ ȸȵ ȴŏǠȖȪǪȅǟȿ ǦȆȅǘƫǟ ȸǝǠǣȁ ǡȀȆǩ Ƃǟ ǠȶǪǵ Ƀǻǘǩ ǠȾǤɆȱǠȅǕ țɀȺǩ ȿ ǦȆȥǠȺƫǟ ǥǻǠɅȂȥ

 ǦȥȀȞȵ ȸȵ ǠȾȺȮƹ ǧǠȵɀȲȞƫǟ ǠɆǱɀȱɀȺȮǩ ɂȲȝ ǠȽǻǠȶǪȝǟ ȿ ȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ ǦȩɎȞȱǟ ǦɆǲɆǩǟȀǪȅǙ ƗǤǪȥ ȬȱǾȱ ɁȀǹǕ

ȱ ǥǠɆǵ ǥǿȿǻ ɂȲȝ ȂɆȶǪƫǟ ǒǟǻɉǟ ȸȵ ɁɀǪȆȵ ȨȲơ ǧǠɆȺȪǪȱǟ ȻǾȽ ǦȆȅǘƫǟ Ȝȵ ȼȲȵǠȞǩ ɁɀǪȆȵ ɂȲȝÛȷɀǣȂ

.ǠőǠǲǪȺȵ ɂȲȝ ǥȀȶǪȆȵ ǧǠȥǠȑǙ ȴɆȶȎǩ ȿ țǟǼǣɋǟ Ž ȴȽǠȆǩ Ǡȶȭ ǧǠȆȅǘȶȲȱ ȯǠȶȝɉǟ ǯǽǠƴ ȜɆƤ

ǦȆȅǘƫǟ ǦɆƜǿ ȨɆȪǶǪȱ ȴȾȵ ǿǼȎȵCRM4-

ɀȕ ǧǠȩɎȝ ȸɅɀȮǩ ȿ ȴŏ ȗǠȦǪǵɍǟ ȿ ȸǝǠǣȂȱǟ ǡǾǱ ɂȲȝ ȰȶȞɅ ǠȶȭÛȴȾȞȵ Ǽȵɉǟ ǦȲɅCRMǯǽɀƴ

:ƂǙ ɃǻǘɅ ǟǾȽ ȿ ƙƜȀȵ ƂǙ ƙƜȀȵ Ƙȡ ȰɅɀƠ ɂȲȝ ȰȶȞɅ

-.ǦȆȅǘƫǟ ȿ ȷɀǣȂȱǟ ƙǣ ǧǠɆȲȶȞȱǟ Ǩȩȿ ǿǠȎǪǹǟ ǢǤȆǣ ǧǠȵǼǺȲȱ ǦɆȲɆȢȊǪȱǟ ȤɆȱǠȮǩ ȨɆȪƠ

ɅȁɀǪȱǟ ȿ ȀȊȺȲȱ ȀǲȦȱǟ ǿǟǻÛǿɀȎȞȱǟ Ȱȭ Ž ȷȁǟɀǪƫǟ ǴǣȀȱǟ Ƃǟ ȨɅȀȖȱǟ  ɃǿǠȮǪǣɋǟ ȨɅɀȆǪȱǟÛǼɆȶƩǟ ǼǤȝ ǼɆȅ ǨȞȲȕ/ȀȎȵÛȜ2009ȋ/324. 1
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- ȜɆǤȱǟ ǧǟɀȺȩ ȜɆȶƨ ȰǮȵǕ ȳǟǼǺǪȅǟ ȫǠȺȽ ȷɀȮɅ ǬɆǵ:ǼøøøøøøøøøøøøøøǝǠȞȱǟ ȴɆȶȞǩ

ǣȂȱǠȥ ȧɀȆȱǟ Ž ǦȆȅǘȶȲȱ ƙȞȵ ǯɀǪȺƫ ȼȵǟǼǺǪȅǟ ǻǟǻȂɆȥ ǠőǟɀȺȩ ȿ ǦȆȅǘƫǟ ǧǠȵǼƝ ǦȥȀȞȵ ȻǼȺȝ ȷɀȮɅ ȷɀ

.ɁȀǹǕ(ǧǠȵǼǹÛȜȲȅ) ǧǠǲǪȺȵ ȿǕ

- ȰȎƷ ɃǾȱǟ ǠȪǣǠȅ ǠȹȀȭǽ Ǡȶȭ ȷɀǣȂȱǠȥÛǻǼǱ ƙƜȀȵ ȸøøøøøøøøøøøøøøǝǠǣȁ ǡǟǾǪǱǟ

Ǳ ȸǝǠǣȁ ǡǟǾǪǱǟ ȤɆȱǠȮǩ ȐɆȦơ ƂǙ ɃǻǘɅ Ǡư ȸɅȀǹǓ ȸǝǠǣȁ ǡǾƨ ǦȱǠȞȥ ǦȲɆȅȿ ƎǪȞɅ ǦȶɆȩ ɂȲȝ.ǻǼ

 ǧǠǲǪȺȵ ȸȝ ȷɀȑǟȀȱǟ ȸǝǠǣȂȱǠȥ ǦȆȅǘƫǟ ǳǠǣǿǕ ǥǻǠɅȁȿ ƙȆƠ ƂǙ ɃǻǘɅ ȸǝǠǣȂȱǠǣ ȗǠȦǪǵɍǟ

 ȴőǠǱǠɆǪǵǟ ȿ ȴőǠǤȡǿ ƑȲǩ ǦȆȅǘƫǟ ǨȵǟǻǠȵÛ ɂȲȝǕ ȀȞȅ ȜȥǼȱ ǻǟǼȞǪȅǟ ɂȲȝ ǦȆȅǘƫǟ (ǧǠȵǼƪǟÛȜȲȆȱǟ)

.ȰɅɀȖȱǟ ɁǼƫǟ ɂȲȝ ǠőǠɅǻȿǻȀȵ ǥǻǠɅȁ ƂǙ ɃǻǘɅ ǟǾȽȿ

Ȟȱǟ ǥǿǟǻǙ ȰǵǟȀȵ :ǬȱǠǮȱǟ ǢȲȖƫǟǦɆȅǠȅɉǟ ǠőǟɀȖǹ ȿ ȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ ǦȩɎ

 ǦɆȅǠȅǕ ǧǟɀȖǹ ɂȲȝ ǻǠȶǪȝɍǠǣ ǠȽǻǟǼȝǙ ȰǱǕ ȸȵ ǦɆȅǠȅǕ ȰǵǟȀƞ ȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ ǦȩɎȞȱǟ ǥǿǟǻǙ ȀƢ

.ǠȾǵǠƱ ȰǱǕ ȸȵ

:ȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ ǥǿǟǻɋǟ ȰǵǟȀȵ /ɍȿǕ

ɄȽȿ ȰǵǟȀȵ ǦȆƦ ȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ ǥǿǟǻǙ ȸȶȒǪǩ1:

1-ȴǪɅ ǬɆǵ ǧǠȹǠɆǤȱǟ ȜƤ ɂȲȝ ǦǵȀƫǟ ȻǾȽ ȂȭȀǪǩ :ȤɅȀȞǪȱǟ ǼȝǠȩ Ž ǥƘǹɉǟ ȻǾȽ ǯǠȵǻǙ ȿ ȜƤ

 Ȝȑȿ ȸȵ ǦȆȅǘƫǟ ȸȮȶǪǪȱ (ǠȾȺɅȂơ ǥǿȿȀȑ Ȝȵ) ǧǠøøøøøøøøøøøȹǠɆǣ

 ȀȭǾȹ ǥǻǼȞǪȵ ǧǠȹǠɆǤȱǟ ǿǻǠȍ ȿÛǦȆȅǘȶȲȱ ƃǓ ȿ ɄǲȾȺȵ ȳǠøøøøøøøøøøøøȚȹ

(...ǨɆȹȀǪȹɋǟÛȜɅȁɀǪȱǟÛǒɍɀȱǟ ǧǠȩǠȖǣÛǦǤȅǠǂǟÛȜɆǤȱǟ ȓǠȪȹÛ ȷǠɆǤǪȅɍǟ)ǠȾȺȵ

1/jean francois et danters,gestion de la relation clientele et eourmisseurs,edition costeulle,paris

2009 ,p 105
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2-ɍǟ ȣǠȊǪȭǠǣ ǴǪȅǟ :ȴɆȆȪǪȱǟ ȼȱ ȨȪƠ Ɣȱǟ ǠƵǻǼǵǕ ǿǠɆǪǹɍ ȷɀǣȂȲȱ ǦǤȆȺȱǠǣ ǦɆƵǕ ȀǮȭɉǟ ȣɎǪǹ

:ɄȲɅ Ǡȵ ǠƬɎǹ ȸȵ ǦȆȅǘȶȲȱ ǴɆǪɅ Ǡư ǠȑȀȱǟ

-.ȸǝǠǣȂȱǟ ȫɀȲȆȱ ȸȆǵǕ ȴȾȥ

-.ǦɆƜǿ ȀǮȭɉǟ ȸǝǠǣȂȱǟ ǼɅǼƠ

-.ȣǟǼȾǪȅǟ ȸȆǵǖǣ ǦɆȪɅɀȆǪȱǟ ǧɎȶƩǟ ǦɆȱǠȞȥ ƙȆƠ

-ɆǶȎȱǟ Ǩȩɀȱǟ Ž ȷɀǣȂȲȱ ǦǣǠǲǪȅɍǟ ȿ ǧǠȞɆǤƫǟ ƙȆƠ.Ǵ

 ȴøøøøŒǟǼȪȥ ȸȮƹ ȸɅǾȱǟ ȸǝǠǣȂȱǟ ȸȵ ǿǾƩǟ Ʉǹɀǩ Ǣƶ ȿ ƙɆȱǠƩǟ ȸǝǠǣȂȱǟ ǥǼȵ ȿ ǦȶɆȩ Ȝȥǿ ȸȮƹ

 ȴƬ ǼǝǟɀȦȱǟ ǴȺȵ ȿ ȴȾȥǟǼȾǪȅǟ ȿ ƙȲȶǪǂǟ ȸǝǠǣȂȱǟ ȸȆǵǕ ǼɅǼƠ ȿ ƙȆȥǠȺƫǟ ƂǙ ǡȀȆǪȱǟ ǦǤȆȹ ȐɆȦơ

.ǦȺȮư ǦȶɆȩ ɂȲȝǖǣ

3-ƎǪȞǩ ȿÛȰȍǟɀǪȱǟ ǧǟɀȺȩÛȯǠȎǩɍǟÛȏȿȀȞȱǟ ȸȶȒǪǩ :ȤɆɆȮǪȱǟ ȯǠȎǩɎȱ ǥǠȺȩ ǢȆȹǕ ǨɆȹȀǪȹɍǟ

 ǼɅȂƫǟ ȣ ȀȞǪȱ ǠȾȺǝǠǣȁ Ȝȵ ǦȆȅǘƫǟ ȰȝǠȦǪǩ ǦȲǵȀƫǟ ȻǾȽ Ž ȷǕ (ȁȀǱȿǿȿ ȁƎɆǤȱ) ȸȵ Ȱȭ ƙǣ ȿ ɄȎǺȊȱǟ

 Ȝȵ ǿǟɀǵ ǒǼǣ Ž ȰǮȶǪɅ ǦȲǵȀƫǟ ȻǾȽ ȸȵ ɄȆɆǝȀȱǟ ȏȀȢȱǟ ȿ ȴőǠɅɀȱȿǕ ȿ ȴȾȵǠȶǪȽǟ ȿ ȴőǠøøøǱǠǵ ȸȝ

Ȳȱ ǦǵǠǪƫǟ ȰȍǟɀǪȱǟ ǧǟɀȺȩ ȜɆƤ ȯɎǹ ȸȵ ǠȾȺǝǠǣȁǦȆȅǘȶ1.

4- ȿ ǦɆȶȺǩ ɄȽ (ȷɀǣȂȱǟ ȿ ǦȆȅǘƫǟ) ǥǿǻǠǤƫǟ ǿǼȎȵ ȷǠȭ ǠȶȾȵ ȿ ȸǝǠǣȂȱǟ Ȝȵ ǥǿǟǻɋǟ ȰȝǠȦǪǩ :ȯǻǠǤǪȱǟ

 ȿ ȸǝǠǣȂȱǟ ǒǠȑǿɋ ǠȞȕǠȩ ȿ ǠƧǠǵ ȷɀȮɆȅ ȰȝǠȦǪȱǟ ȿ ǦȶǝɎƫǠȥ ǦȆȅǘƫǟ ȸȝ ǥǼɅǼƨǟ ǧǠȹǠɆǤȱǟ ǥǼȝǠȩ ǥǻǠɅȁ

ȌȪȺɅ ȷǕ ȜɆȖǪȆɅ ȤɆȮƫǟ ƘȢȱǟ ȯǠȎǩɋǟ ȿǕ ǼɆƨǟ ƘȢȱǟ ȰȝǠȦǪȱǟ.ȷɀǣȂȱǟ ǦȶɆȩ ȸȵ

5- ǦɆǲɆǩǟȀǪȅɋǟ ȻǾȽ ǨȞȑȿ ǠȵǼȺȝ Ȩǵ ɂȲȝ ǦȆȅǘƫǟ ȰȽ :źɇǟ ɂȲȝ ǦǣǠǱɌǣ ȴɆɆȪǪȱǟ ǴȶȆɅ:ȴɆɆȪǪȱǟ

ÝȷɀǣȂȲȱ ǦɆȪɅɀȆǪȱǟ

ȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ ǦȩɎȞȱǟ ǥǿǟǻǙ ǾɆȦȺǪȱ ǦɆȅǠȅɉǟ ǧǟɀȖƪǟ/ǠɆȹǠǭ:

ȋÛȨǣǠȆȱǟ ȜǱȀƫǟÛȷɀǣȂȱǟ ǦȩɎȝ ǥǿǟǻǚø ȷȿȀǹǓ ȿ ɄǝǠȖȱǟ ȷǠȖȲȅ ȴɆǲǵ ȤȅɀɅ /173-174. 1
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 ǥǿǟǻǙ ǾɆȦȺǪȱ ǦɆȅǠȅɉǟ ǦȞǣǿɉǟ ǧǟɀȖƪǟ (ȁȀǱȿǿǠǭǿǠȵ ȿ ȁƎɆǣ ȷȿǻ) ȸȵ Ȱȭ ǳȀǪȩǙ ȿ ȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ ǦȩɎȞȱǟ

:ɄȽ

1- Ɣȱǟ ǦȆȅǘȶȲȱ ȸøøøøøǝǠǣȂȱǟ ȸȵ ȸȮư ǻǼȝ ƎȭǕ ǼɅǼǶǪȱ ǥɀȖƪǟ ȻǾȽ ȰǮȶǪǩ :ȸǝǠǣȂȱǟ ƙɆȞǩ

 ȸȵ ǠȾɆȲȝ ȯɀȎƩǟ ȸȮƹ Ɣȱǟ ǧǠøøøøøøøøøøøøøøøȵɀȲȞƫǟ Ȱȭ ȜƤ ȿ ƙɆȞǩ Ƃǟ ȣǼő

ǼȝǠȩ Ž ǠȾȶȚȺǩ Ɣȱǟ ȿ ǦȆȅǘȶȲȱ ǦǤȆȺȱǠǣ ǥƘǤȭ ǦȶɆȩ ȷɀȲǮƹ ȸɅǾȱǟ ȸǝǠǣȂȱǟ Ȱȭ.ǠȾǝɎȶȝ ǧǠȹǠɆǣ ǥ

2- ǥǿǟǻǙ ȣǼȾȥ ǦȆȅǘȶȲȱ ȴȾǪȶɆȩ ǢȆǵ ǠȾȺǝǠǣȁ ƙǣ ǦȆȅǘƫǟ ȂɆƢ ǦȲǵȀƫǟ ȻǾȽ ȯɎǹ :ȸǝǠǣȂȱǟ ȂɆɆƢ

 ɂȲȝ ǦȆȅǘƫǟ ǦɆƜǿ Ž ȴőǠȵǠȾȅǙ Ž ǦɆȅǟɀȅ ǟɀȆɆȱ ǠȞɆƤ ȸǝǠǣȂȱǟ ȷǕ ǳǠȒɅǙ ɀȽ ȸǝǠǣȂȱǟ

,(ǦȶɆȩ ɂȲȝɉǟ ȸǝǠǣȂȱǠǣ  ȗǠȦǪǵɍǟ)  ȰɅɀȖȱǟ ɁǼøøøøøøøƫǟ

3-ȵ ȰȝǠȦǪȱǟ Ž ȴȾǪȶɆȩ ǢȆƜ ȴȽȂɆƢ ȿ ǠȾǝɎȶȝ ƙɆȞǩ ȸȵ ǦȆȅǘƫǟ ǒǠȾǪȹǟ ǼȺȝ:ǦȆȅǘƫǟ ȸǝǠǣȁ Ȝ

 ȻǾȽ ȸȵ ȣǼƬǟÛȴőǠȵǠȶǪȽǟ ȿ ȴőǠǱǠǵ ɂȲȝ ǡȀȩ ȸȝ ȣȀȞǪȲȱ ǠȾǝɎȶȝ Ȝȵ ȰȝǠȦǪȱǟ ǥɀȖǹ źǖǩ ǦȆȅǘƫǟ

.ǦǵǠǪƫǟ ȰȍǟɀǪȱǟ ǧǟɀȺȩ ȯɎǹ ȸȵ ǠȾǝɎȶȝ Ȝȵ ȀȶǪȆȵ ǿǟɀǵ ǒǼǣ ǥɀȖƪǟ

4-ǟɀǱ ȸȵ ȐȞǣ ǦȆȅǘƫǟ ȰɅǼȞǩ:ȷɀǣȂȱǟ ȻǠƟǟ ǠȾȭɀȲȅ Ǣȹ

 Ȝȵ ǠȾȲȝǠȦǩ ǟǾȭ ȿ ȂɆɆƢ ȿ ƙɆȞǩ ǦȲȍɀǵ ȴɆɆȪǩ ɀȽ ȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ ǦȩɎȞȱǟ ǥǿǟǻǙ ǾɆȦȺǩ Ž ǥƘǹɉǟ ǥɀȖƪǟ

 ǧɎɅǼȞǪȱǟ ȐȞǤǣ ȳǠɆȪȱǟ ȯɎǹ ȸȵ ȴőǠǤȡǿ ƑȲǩ ȿ ȴőǠȞȩɀǩ ȧɀȦǩ ȿǕ ȨǣǠȖǪǩ ǧǠǲǪȺȵ ƇǼȪǩ ǼȎȩ ǠȾǝɎȶȝ

 ȿWINERȿǕ ȳǼȩ Ǡȶȭ ǦȎȩǠȹ ǨȹǠȭ Ɣȱǟ ǧǠȺɆȆǶǪȱǟǴȑȿ
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:ȻǠȹǻǕ ȰȮȊȱǟ Ž ǦǶȑɀƫǟ ȿ ǦɆȆɆǝȀȱǟ ǧǟɀȖƪǟ ȸȵ Ǧȝɀȶǲƞ ȀƢCRMǾɆȦȺǩ ǦɆȲȶȝ ȷǙ

CRM) ȰȮȊȱǟ1-4ǧǟɀȖǹ (

 ǥǼȝǠȩ ǒǠȊȹǙǧǠȹǠɆǣ

ǧǠȹǠɆǤȱǟ ǥǼȝǠȩ ȰɆȲƠ

ȸǝǠǣȂȱǟ ǿǠɆǪǹǟ

ƙȥǼȾǪȆƫǟ ȸǝǠǣȂȱǟ

ǧǠȩɎȞȱǟ ȨɅɀȆǩ ȄɆɅǠȪƫǟ
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:ǿǼȎƫǟǱȀȵÛȧǻǠȍ ȷǠȶɆȲȅ ȷǠȵǿǻȋÛŽȀȞƫǟ ȨɅɀȆǪȱǟÛȻȀȭǽ ȨǤȅ Ȝ20

 ȀøøøøøøȚȹ ǨøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȾǱȿ ȸȵ ǠȞǤȕ ǠȾǪɅǗǿȿ

CRM)ȰȮȊȱǟ1-4ǧǠɆȲȶȝ ȰȶŎ ǥǼɆȪȵ ǦɅǿǟǻǙ ǦɅǗǿ ƇǼȪǩ ȰǮƹ (

 ȨȲȞǪǩ Ɣȱǟ ȬȲǩ ɄȽ ǠȵǠȶǪȽǟ Ǣȹǟɀƨǟ ȻǾȽ ȀǮȭǕ ȷǕȿÛ ǦɆȪɅɀȆǪȱǟ ǧǠɆȲȶȞȱǟ ȿ ǦȭȀȊȱǟ ȄɆȱ ȿ ȷɀǣȂȱǠǣ

 ȬȲǩ ȳǟǼǺǪȅǟ ȴǪɅ ȤɆȭ ȿ ȴøøøøøøȾȺǝǠǣȁ ȸȝ ȻɀȥȀȞɅ ȷǕ ǒǟǿǼƫǟ ǯǠǪƷ Ǡȵ Ȱȭ ɀȽ ɁȀǹǕ ǥǿǠǤȞǣ

) ȰȮȊȱǟ Ž ǴɆȑɀǩ ȴȆȩȿ Ý  ǦȱǠƩǟ ƂǙ ǧǠȵɀȲȞƫǟ1-4 ȴȆȪǩ Ɣȱǟ ȿ(7:ɄȽ ȿ ǦɆȅǠȅɉǟ ǧǠȹɀȮƫǟ

CRMȰǮȵɉǟ

1-.ȷɀǣȂȱǟ ǦȖȊȹɉ ǧǠȹǠɆǣ ǥǼȝǠȩ ȸɅɀȮǩ

2- ǥǼȝǠȩ ȰɆȲƠ. ǧǠȹǠɆǤȱǟ

3-.ƙȥǼȾǪȆƫǟ ȸǝǠǣȂȲȱ ȀȾȚǩ Ɣȱǟ ǧɎɆȲǶǪȱǟ ȿ ǧǟǿǟȀȩ ǒǠȖȝǙ

4-.ƙȥǼȾǪȆƫǟ ȸǝǠǣȂȱǟ ǒɍǘȽ Ȝȵ ǧǠȩɎȞȱǟ ǒǠȺǣ ǦɆȦɆȭ

6-.ǦȍǠƪǟ ȰǝǠȅɀȱǟ ȿǕ ȳǠȾƫǟ
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CRM7-ǰȵǠȹȀǣ ǳǠƱɋ ǥǼȶǪȞƫǟ ȃǠɆȪȱǟ ȰǝǠȅȿ

 ȰøøøȎȦȱǟ ǦȍɎǹ:

 ǦɆȲȶȝ ȷǕ ȯȿɉǟ ȰȎȦȱǟ ȯɎǹ ȸȵ ǠȺȱ ǴȒǪɅ ɍǙ ɄȽ Ǡȵ ȼǣ ȗǠȦǪǵɍǟ ȿ ȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ

 ȯɎȢǪȅɍǟ ǦǮɅǼƩǟ ǠɆǱɀȱɀȺȮǩ ɂȲȝ ǠȅǠȅǕ ȂȭȀǩ Ɣȱǟ ȿ ǦȆȅǘƫǟ ǠȾǲȾǪȺǩ ǦȦȆȲȥ ȿ ǬɅǼǵ ɃȀȮȥ ȼǱɀǩ

 ǠȽǿǠǤǪȝǠǣ ǥǻɀƨǟ ȌƸ Ǡȵ Ȱȭ ɂȲȝ ȂɆȭȀǪȱǟȿ ǡɀȲȅǕ ȸȆǵǖǣ ǧǠȹǠɆǤȱǟ ȸȵ ȴøøøøøøøøøȭ ƎȭǕ

 Ƙǹɉǟ ǟǾȽ ȷǙȿÛȷɀǣȂȱǟ ȳǠȶǪȽǟ ǿɀƮ ȼȲȊȥ ƂǙ Ƀǻǘǩ ȤȪǩ ȿǕ ȼǵǠƱ Ž  ȴȽǠȆǩ ǠȵǙ ǥǼɅǼȝ ȰȵǟɀȞȱǠǣ ȀǭǖǪɅ

.

 ȿ ǧǟǒǟȀøøǱɋǟ ȸȵ Ǧȝɀȶǲƞ ǼɆȪǪȱǟ Ǣƶ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȲȱ ȯǠȞȥ ȨɆǤȖǩ ƂǙ ȯɀȍɀȱǟ ȰǱǕ ȸȵȿ

 ȨɅɀȆǪȱǟ ǦɆȱǠȞȥ ȃǠɆȩ ȿ ȴɆɆȪǩ ǦɆƵǕ źǖǩȿ ȼȪɆǤȖǪȱ ǦǤȅǠȺȵ ǦȱǠƩǟ ȔøøøøøøøøøøøøǣǟɀȒȱǟ

ƃǠǪȱǠǣ ȿ ǧǠȩɎȞȱǟ ȰȊȥ ȀȕǠƯȿÛ ȨɆǤȖǪȱǟ ǦɅǻȿǼƮ Ȍơ Ɣȱǟ ǧǟǻǠȪǪȹɍǟ ȐȞǣ ȼǱǟɀɅ ȼȹɀȭ ǧǠȩɎȞȱǠǣ

 ǦȶȾȵ ǨȆɆȱ ɄȾȥ  ǠȽȂȭȀȵ ɂȲȝ Ȁǭǘǩ Ǽȩ ȀǝǠȆǹ ǦȆȅǘƫǟ ȰȶƠ
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 Ǡŏ ƗȞǩ ǠƴǙȿ ǦȺɆȞȵ ǦøøøøøøøøøøøøøøøøøøǶȲȎƫCRM ȁƎǩ ǟǾƬȿÛɄȆȥǠȺǪȱǟ

ȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ ǦøøøøøøøøøøøøøøøøøøȩɎȞȱǟ ǥǿǟǻǙ ǿȿǻ

 ƎǪȞǩ ɄȾȥ ǦȺɆȞȵ ǦɆȅǠȅǕ ǧǟɀȖǹ ȿ ȰǵǟȀȵ țǠǤǩǚǣ ȯǠȞȥ ǯǽɀƴ ǒǠȺǣ ȯɎǹ ȸȵ Ȭȱǽȿ ȰȮȭ ǦȆȅǘƫǟ

ȵ ǦȆȅǘȶȲȱ ǴɆǪɅ ɄȅǠȅǕ ȣǼȾȭ ǒɍɀȱǟ ǥǻǠɅȂȱ ǦɆȵǟȀȱǟ ȰǹǟǼƫǟ ȸȵ ɎǹǼ

 ȰøøøøȎȦȱǟ ȼȺɆǤɅ Ǡȵ ǟǾȽȿ ǿǟȀȶǪȅɍǟȿ ǒǠøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȪǤȱǟ

.ȸǝǠǣȂȱǟ ǒɍȿ ǢȆȭ ȿ ǒǠȺǣ Ž ǦȆȅǘƫǟ ǿǠȆȵ ȸȝ ƃǟɀƫǟ



ȼǣ ȗǠȦǪǵɍǟ ȿ ǒɍȿ ǢȆȮȱ ǦȆȅǘƫǟ ǿǠȆȵ ȿ ȷɀǣȂȱǟ



ȰȎȦȱǟƆǠǮȱǟȷɀǣȂȱǟǿǠȆȵȿǦȆȅǘƫǟǢȆȮȱȻǒɍȿȗǠȦǪǵɍǟȿȼǣ

43

ƢǼɆȾ:

 țǠǤȉǙ ƂǙ ɂȞȆǩ ǠȾȲȞǱ Ǡư ÛǦȦȲǪǺƫǟ ǧǠȆȅǘƫǟ ƙǣ ǥǻǠǵ ǦȆȥǠȺȵ ȸȵ ȧǟɀȅɉǟ ȼǣ ȂɆȶǪǩ ǨǶǤȍǕ Ǡƫ ǄǟȀȚȹ

 ǧǠǱǠɆǪǵǟ ȗǠȦǪǵɍǟ ȸȵ ȴȾȺȮƢ ǦɆȆȥǠȺǩ ǥȂɆȵ ǢȆȭ ɂȲȝ ȰøøøøȶȞȱǟ ȿ ȴȽǠȑǿ ȨɆȪƠ ȿ ȸǝǠǣȂȱǟ

 ɂȲȝ ȂɆȭȀǪȱǟȿ ǬɅǼƩǟ ɄȪɅɀȆǪȱǟ ȳɀȾȦƫǟ ƗǤǩ ǥǿȿȀȑ ƂǙ ȣȿȀȚȱǟ ȻǾȽ ǧǻǕȿ ɄȆȥǠȺǪȱǟ ȴȾȞȩɀȵ ɂȲȝ

.ȔȪȥ ȜɆǤȱǟ ȿ ǯǠǪȹɋǟ ɂȲȝ ȂɆȭȀǪȱǟ ȸȵ ǄɍǼǣ ȷɀǣȂȱǟ

ȧɀȆȱǟ Ž ǼɆȆȱǟ ɀȽ ȷɀøøøøøøøøøøøøøøøǣȂȱǟ ƎǪȞɅ ȀȎȺȝȿ

 ɃǾȱǟ ȷǟǼɆƫǟȿ ɄȆɆǝȀȱǟ ȳǠøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȶǪȽǟ

 ȰøøøøøøøøøøøøȶȞȱǟ Ǣƶ ǠȺȽȿ ȋɀȎƪǟ ȼǱȿ ɂȲȝ ȨɅɀȆǪȱǟȿ ǦȶȚȺƫǟ ȼɆȲȝ ȂȭȀǩ ȷǕ Ǣƶ

 ǥȀȚȹ ȷɀǣȂȱǟ ƂǙ ȀȚȺȱǟȿ ǧɎȵǠȞƫǟ ȨɅɀȆǩ ɂȲȝ ȂɆȭȀǪȱǟ ǄǟȁȿǠǲǪȵ ȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ ȰǱɉǟ ǦȲɅɀȕ ǧǠȩɎȝ ǒǠȺǣ ɀƲ

ȱǟ ȯɀƠ Ǡȶȭ ǥǼǵǟȿ ǼȞɅ Ǡȶȭ.ȼǣ ȗǠȦǪǵɍǟ ǦȱȿǠƮ ɃǕ ǼɅǼƨǟ ȷɀǣȂȱǟ ǢȆȭ ȿǕÛǥǼǵǟȿ ǥȀƫ ȜɆǤȱǟ ȸȵ ǥȀȚȺ

 ǼȶǪȞǩ ȬȱǾȱ ǧǠøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȶȚȺȶȲȱ ǦǶɆǣȀȱǟ ǳǠǪȦȵ ȷɀǣȂȱǟ

     ǦøøøøøøøøøøøȶȚȺƫǟ

 ȰȞƶÛǦɅǼɆȲȪǪȱǟ ǦȶȚȺȶȲȱ ȔȖǺƫǟ ȿǕ ȳȀøøøøøøøøøøøøøøøøƬǟ ǢȲȩ ƂǙ

ȷɀǣȂȱǟmaster MarketingǼǝǠȦȱǟǄǠɆȪɅɀȆǩ ǥ

.ǦøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȶȚȺƫǟ ɂȲȝǕ Ž

:ǦɆȱǠǪȱǟ ǬǵǠǤƫǟ ȯɎǹ ȸȵ ȓǠȪȺȱǟ ȻǾȽ ȰȮȱ ǠȺȩȀȖǩ ȰȎȦȱǟ ǟǾȽ ȯɎǹ ȸȵ Ȭȱǽȿ

.ȷɀøøøøøøøǣȂȱǟ    :ȯȿɉǟ ǬǶǤƫǟ

 ǥǿǟǻǙ ȸȶȑ ȷɀøøøøǣȂȱǟ ǒɍȿ  :ƆǠǮȱǟ ǬǶǤƫǟ

.ȷɀǣȂȱǟ ǧǠøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȩɎȝ

ǬǶǤƫǟ.ȷɀøøøøǣȂȱǟ ǦøøøȶɆȩ   :ǬȱǠǮȱǟ
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ȷɀøøøøøøǣȂȱǟ :ȯȿɉǟ ǬǶǤƫǟ

ȼǩǠɆǵ ǥǿȿǻ ȿ ȷɀøøøøøøøøøøøǣȂȱǟ ȤɅȀȞǩ  :ȯȿɉǟ ǢȲȖƫǟ

 Ž ȏȀȞǩȿ ǦȆȅǘȵ ǥǿǟǻǙ ȰȮȱ ǢȞȍɉǟ ǦȱǻǠȞƫǟ ȼȦȍɀǣ ǧǠȆȅǘƫǟ ǦȖȊȹɉ ɄȅǠȅɉǟ ǿɀǂǟ ȷɀǣȂȱǟ ȰǮƹ

.ȻǿɀȖǩ ȰǵǟȀȵ ȿ ȼȦɅȀȞǩ ȸȵ Ȱȭ ǢȲȖƫǟ ǟǾȽ

ȤɅȀȞǩ /ǄɍȿǕȷɀøøøǣȂȱǟ ȀȭǾȹ ȷɀøøøøøøǣȂȱǟ ƂǙ ǨȩȀȖǩ Ɣȱǟ ȤɅǿǠȞǪȱǟ ȸȵ ǼɅǼȞȱǟ ȫǠȺȽ :

:ǠȾȺȵ

 ȿǕ ǦȞȲȅ ȸȝ ǬǶǤȱǠǣ ȳɀȪɅ ɃǾȱǟ  ǻȀȦȱǟ Ȭȱǽ ɀȽ "ȼȹǖǣ ȷɀǣȂȱǟ ȣȀȞɅ

".ɄȲǝǠȞȱǟ ȼȵǟǼǺǪȅǟ ȿǕ ȋǠƪǟ ȼȵǟǼǺǪȅǟȿ ȫǠȺȽ ǠȾǝǟȀȉȿ Ǡȵ ǦøøøøøøøøøøøøøȵǼǹ1

ǣȂȱǟ ȸȵ țǟɀȹǕ ǦǭɎǭ Ȥȍɀȱ ȷɀǣȁ ǦȶȲȭ ȳǼǺǪȆǩ ǄǠɆȲȶȝ ȷɀǣȂȱǟ ȴøøøøøøøøøøøøƬȿǕ ȸǝǠ

 ȨɆȪǶǪȱ ǧǠȶȚȺƫǟ ɂȞȆǩ ȿ źǠȆȅǘƫǟ ȿǕ ɄȝǠȺȎȱǟ ȷɀǣȂȱǟ ȿ ǻǟȀȥǕ ȰøøøøȮȉ ɂȲȝ ȷɀǣȂȱǟȿ ɄȲǹǟǼȱǟ

.ȸǝǠǣȂȱǟ ǒɍǘȽ ǧǠǱǠǵ ȿ ǧǠǤȡǿ

 ɄǝǠȾȺȱǟ ȳǼǺǪȆƫǟ ɀȽ:ȷɀøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøǣȂȱǟ ȣȀȝ ǼȪȥ

ǟ ȰǮȵ ǦɆȲǹǟǻ ȰȵǟɀȞǣ ȼǩǟǿǟȀȩ ȀǭǖǪǩȿ ÛǦȶȚȺƫǟ ǧǠȵǼƪ ȿ ȜȥǟȿǼȱǟ ȿ ǢɆȱǠȅɉǟ ȿ ǧǟǼȪǪȞƫǟ ȿ ǦɆȎǺȊȱ

 ǿǟǻÛȨɅɀȆǪȱǟ ǦɆǲɆǩǟȀǪȅǙÛȴɆȽǟȀǣǙ ǼȶƮ ǧǟǼɆǤȝ/ ǦȞǤȕ ÛȷǻǿɉǟÛȷǠȶȝÛȜɅȁɀǪȱǟ ȿ ȀȊȺȲȱ Ȱǝǟȿ1995ȋÛ121. 1
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 ȷɀȮɅ Ǽȩ ȿ ǒǠȩǼȍɉǟ ȿ ȰɆȒȦǪȱǟ ǧǠȝǠƤ ȿ ǦɆȲǝǠȞȱǟ ǧǟƘǭǖǪȱǟ ȿ ǻǿǟɀƫǟ ȰǮȵ ǦɆǱǿǠǹ Ȱȵǟɀȝ ȿǕ ǥȀȭǟǾȱǟ

ǧǠȶȚȺȵ ȿǕ ǻǟȀȥǕ ȸǝǠǣȂȱǟ1.

ɃȀȮǤȱǟ) ȣȀȞɅ ƙǵ Ž2004 țǠǤȉǙ ȣǼŏ ɃȀǪȊɅ ȿǕ ǦȝǠȒǤȱǟ ƗǪȪɅ ɃǾȱǟ ȌǺȊȱǟ Ȭȱǽ:ȼȹǖǣ ȷɀǣȂȱǟ (

 ȼǩǠǱǠǵ".ǦȲǝǠȞȱǟ ǻǟȀȥɉ ȿǕ ǦɆȆȥǠȺǪȱǟ ȿ ǦɅǻǠƫǟ

 ȧɀȆȱǟ ȸȵ ȳǟǼƪǟȿ ȜȲȆȱǟ ǒǟȀȊǣ ȳɀȪɅ ɃǾȱǟ ɃǻǠɆǪȝɍǟ ȿǕ ɄȞɆǤȖȱǟ ȌǺȊȱǟ ":ȼȹǖǣ ȷɀǣȂȱǟ ȣȀȞɅ

 ǦɆȲȶȞǣ ȷɀǣȂȱǟ ȳɀȪɅ ǬɆǵ ȫɎȾǪȅɍǟȿ ȜȲȆȱǟ ǒǟȀȉ Ž ǥǼɆȉǿ ǦȪɅȀȖǣ ȻƘȢȱ ȿǕ ȌǺȊȱǟ ȼȭɎȾǪȅɍ

 țǠǤȉɋ ǥǼɆȉȀȱǟ ǒǟȀøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȊȱǟ Ɣȱǟ ȿ ȼǩǠǤȲȖǪȵ ȿ ȼǩǠɆǱǠǵ

.ǦȦȲǪƯ ǧǠɆȲȶȝ ȨɅȀȕ ȸȝ ȧɀȆȱǟ ȸȵ ǧǠȵǼƪǟ ȿ ȜȲȆȱǟ ɂȲȝ ȼȱɀȎǵ ȯɎǹ ȸȵ ȜǤȊǩ

 ɄȒǪȪɅ ɃǾȱǟ ȌǺȊȱǟ Ȭȱǽ":ȼȹǕ ɂȲȝ ȣȀȞɅ Ǡȶȭ

 ȼǩǠǱǠǵ țǠǤȉǙ ȣǼŏ ɃȀǪȊɅ ȿǕ ǦøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȝǠȒǤȱǟ

".ȼǪȲǝǠȝ  ǻǟȀȥɉ ȿǕ ǦɆȆȦȺȱǟ ȿ ǦɅǻǠøøøøøøøøøƫǟ

اء الزبونھرم المنظمة أر

)1-2الشكل(

 ȧǟȀȞȱǟÛǦȥɀȮȱǟ ǦȞȵǠǱÛȨɅɀȆǪȱǟ ȿ ǥǿǟǻɋǟ ǦɆȲȭÛƘǪȆǱǠȵ ǦȱǠȅǿÛɄȆȥǠȺǪȱǟ ȧɀȦǪȱǟ ȨɆȪƠ Ž ȷɀǣȂȱǟ ǦȥȀȞȵ ǥǿǟǻǙ ȀǭǟÛǥƘȵǕ ŸǠȺƨǟ /2006ȋÛ147. 1

الزبون

موظفو الخط الامامي

مدراء الوسط

الادارة  

العلیا

الزبون

ȷɀǣȂȱǟ

ȷɀǣȂȱǟ
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 ǦȞǤȖȱǟÛ ȀȊȺȲȱ Ȱǝǟȿ ǿǟǻÛɄȭɀȲȅ ȰǹǼȵÛ ȨɅɀȆǪȱǟ ǦɆǲɆǩǟȀǪȅǟÛ ǧǟǼɆǤȝ ǼȶƮ :ǿǼȎƫǟ3 ȷǠȶȝÛ

ÛȷǻǿɉǟÛ1995 ȋÛ15.

ȷɀǣȂȱǟ ǥǠɆǵ ǿȿǻ /ǠɆȹǠǭ

 ɃǾȱǟȿ ǬɅǼƩǟ ȨɅɀȆǪȱǟ ǥȀøøøȮȥ Ž ȀȑǠƩǟ Ǩȩɀȱǟ Ž ǦǮɅǼƩǟ ȿ ǥǼɅǼƨǟ ȴɆȽǠȦƫǟ ȸȵ ǠȕǠǤǩǿǟ ȔǤǩȀɅ

 ǥǿǟǻǙ Ž ǦȶȚȺƫǟ ȻǼȶǪȞǩ ɃǾȱǟ ǡɀȲȅɉǠǣ ǄǠøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȪɆǭȿ

 ǦȩɎȞȱǟ ǿɀȎǩ ȼȱɎǹ ȸȵ ȸȮƹ ɃǾȱǟ ǿǠȕɋǟ ȰǮƢ ȳǠȝ ȰȮȊǣ ȸǝǠǣȂȱǟ ǥǠɆƩǟ ǥǿȿǻ ȷǙ ǠȾȺǝǠǣȁ Ȝȵ ǧǠȩɎȞȱǟ

ǥǿȿǼȱǟ ȻǾȽ ȷɀȮǪǩ ȿ ǠøøøøøøøȾȺǝǠǣȁ ȿ ǦȶȚȺƫǟ ǥǿǟǻǙ ƙǣ ȷɀȮǩ ȷǕ Ǣƶ Ɣȱǟ ǦɆȱǼƨǟ ǦȞǣǿǕ ȸȵ

:ɄȽ ȿ ȰǵǟȀȵ

ȸǝǠǣȂȱǟ ǡǾǱ ȷǙ:(winning the customer1-Ƃȿɉǟ ǦȲǵȀƫǟ ȁɀȦȱǟ) ȸǝǠǣȂȱǟ ǡǾǱ :

 (ǒǟȀȊȱǟ ǿǟȀȮǩ) ǼɅǼǱ ȸȵ ǥǻɀȞȲȱ ȷɀǣȂȱǟ țǠȺȩǙ ȯɎǹ ȸȵȿ ǦȶȚȺƫǟ ǧǠǲǪȺƞ ȰȵǠȞǪȲȱ ȴŏǠȖȪǪȅǟȿ ȷɀǣȂȱǠǣ

ƘǮȮȱǟ ȳǼǺǪȆǩ ȀȑǠƩǟ Ǩȩɀȱǟ Ž ǠőǠȵǼǹȿ ǦȶȚȺƫǟ ǧǠǲǪȺȵ ȳǟǼǺǪȅǟ ȿ ǥǻǼƮ ǧǟȿǻǕ ǧǠȶȚȺƫǟ ȸȵ

 ȯɎǹ ȸȵ ȸǝǠǣȂȱǟ ɁɀȩǕ Ȕøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøǣǟȿǿ ǿɀȖǪȱ

 ǰȹȿȀǪȆȵǿǟȿ ȂȲǩɀȭ) ǥǿȀȮǪƫǟ ȨɅɀȆǪȱǟ ǰȵǟȀǣ2007ȋÛ80 Ɣȱǟ ȿ(

 ǿȀȮǪɅ ȸɅǾȱǟ ȸǝǠǣȂȱǟ ȼøøøøøøøøøøøøøøøɆȥ ǜøøøøøøøøøøøøøøȥǠȮǩ

øøøøøøøøøøøøȖƪǟ ȳǼȪǩ ɎǮȶȥ ǥƘǤȭ ǧǠɆȶȮǣ ȷȿȀǪȊɅ ȿǕ ȴȽǗǟȀȉ ȓɀøøøøøø

 ǟǼǱ ƙȶȾƫǟ ǠȾǝɎȶȞȱ ǠȍɀȎǹ ǨȭǿǠȵȀǣɀȆȱǟ ǧɎƮ ȳǼȪǩȿ ǿȀȮǪƫǟ ȀøøøøøȥǠȆƫǟ ǰȵǟȀǣ ǦɅɀƨǟ

.ƙȶȾƫǟ ǠȾǝɎȶȞȱ ǧǟǻǠȶǪȝɋǟ ǴǪȦȱ ǧɎɆȾȆǩ ȿǕ ȷǠȶȑ ǧǿǠȭ ȫɀȺǤȱǟ ƇǼȪǩȿ

ȰǱǕ ȸȵ ǥƘǤȮȱǟ ǦɆȪɅɀȆǪȱǟ ǻɀȾƨǟ ȬȱǾȭȿ ȠȱǠǤƫǟ ȸȵ ƘǮȮȱǟ ȧǠȦȹǙ ǼȞǣ ǦȲǵȀƫǟ ȻǾȽ ƂǙ ǦȶȚȺƫǟ ȰȎǩ

 ǠȾǪȚȦƮ ƂǙ ȷɀǣȂȱǟ ǦȥǠȑǙ

 ǦȲǵȀƫǟ ȻǾȽ Žȿ ǦɆȱǠøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøƩǟ
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 ȣǟǼȽɉǟ ȨɆȪƠ Ž ȼȅǿǠȶɆȅ ɃǾȱǟ ǿȿǼȱǟ ȯɎøøøøøøøǹ ȸȵ ȸǝǠǣȂȱǟ ǒɍǘȽ ƂǙ ǧǠȶȚȺƫǟ ȀȚȺǩ

.ǧǠȵǼƪǟ ȿ ǧǠǲǪȺƫǟ ȯǠƭ Ž ǦɆȪɅɀȆǪȱǟ ǧǠɆǲɆǩǟȀǪȅɋǟ ɂȲȝ Ƙǭǖǩ ȿ ǦɆȞɆǤȱǟ

Custoners investment ȸǝǠǣȂȱǟ ǿǠȶǮǪȅǟ :ǦɆȹǠǮȱǟ ǦȲǵȀƫǟ

Ƚ ȰǮƢǾ ȸȵ ȸȮƹ Ɣȱǟȿ ȰɆȶȞȱǟ ǧǠøøøøøøøøøøøøøøøøøøȩɎȝ ǒǠȺǣ ǦȲǵȀƫǟ Ȼ

 Ȕƪǟ Ȕǣǟȿǿ ǦȥǠȑǙ ȰǮȶǪȥ ɁȀǹɉǟ ȜȥǠȺƫǟ ƂǙ ǦȥǠȑǙ ǦɆȝǠȶǪǱǟȿ ǦɆȲȮɆȽ Ȕǣǟȿǿ ǦȥǠȑǙ ȯɎøøøøǹ

 ǥǿǟǻǙ ɂȲȝ ǒɎøøøøøøøøøøøøøȶȞȱǟ ǼȝǠȆɅ ɃǾȱǟ ǳɀǪȦƫǟ

øøøøøøøøŒȿǘȉ ǧǠȥɀȊȭ ȿ ȴƬǟɀȵǕ ȿ ȴøøøøøøøøøøøøøøøøøøø

 ǧǠȩɎȞȱǟ ȤɆșɀǪǣ ǦøøøøøøøøøøøøȶȚȺƫǟ ɂȞȆǩ ǦȲǵȀƫǟ ȻǾȽ ȸȶȑ ȴƬ ǥǼǝǠȞȱǟ ǧǠǣǠȆƩǟ

 ɂȲȝ ǦȶȚȺƫǟ ǼȝǠȆǩ Ɣȱǟ ȿ ȸǝǠǣȁ ȸȝ ǦɆȅǠȅɉǟ ǧǠȵɀȲȞƫǟ ȜƤ ȴǪɅ Ɣȱǟ ǧǠȹǠɆǤȱǟ ǥǼȝǠȪȱ ǟǻǠȺǪȅǟ ȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ

ǣȂȱǟ ǡǾƨ ǦǤȅǠȺƫǟ ǦɆǲɆǩǟȀǪȅɋǟ ǿǠɆǪǹǟ Ɣȱǟ ǦȲǵȀƫǟ ǠŒɀȮǣ ȤȎǪǩ ǦȲǵȀƫǟ ȻǾȽ ȷǙ ǦȩɎȞȱǟ ȤɆșɀǩȿ ȸǝǠ

 Ž ǠőǟǿǠȶǮǪȅǟ ȸȵ ȴȚȝɉǟ ȴȆȪȱǟ țǠǱȀǪȅǠǣ ǦȶȚȺƫǟ Ǡŏ ǕǼǤǩ

 ǠȾȪɆȪƠ ȸȮƹ Ɣȱǟ ǳǠǣǿɉǟ ȯɎǹ ȸȵ ǻǼƠȿ ǦȪǣǠȆȱǟ ǦøøøøøøøøøøøøøøøøøøȲǵȀƫǟ

ȷɀǣȂȱǟ ǦȶɆȩ ǯǠǪȹǙ ȯɎǹ ȸȵ1.

Marketing the customers ȸǝǠǣȂȱǟ ɂȲȝ ȗǠȦƩǟ :ǦǮȱǠǮȱǟ ǦȲǵȀƫǟ

 ȸȮȱ ȿ ǠȺȵ ǦɆȱǠøøøøƫǟ ȿ ȳǠȝ ȰȮȊǣ ǧǠȶȚȺƫǟ ȼǱɀǩ ǦȲȮȊȵ ȰǮƢ ȼǣ ȁɀȦȱǟ ȿ ȷɀǣȂȱǟ ǡǾǱ ǦȱǖȆȵ ȷǙ

 ǦɆȦɆȭ Ž ǼɆȪȞǩȿ ǦǣɀȞȍ ȀǮȭɉǟ ǦøøøøøøøøȲȮȊƫǟ

 ȸȵ ƎȭǕ ǻɀȾǱ ǯǠǪƠ Ɣȱǟ ȿ ȼǣ ȗǠøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȦǪǵɍǟ

ǟȿ ȀǩǻÛǦɆȱǠƫǟ ǧǠȵǼƪǟ ȨɅɀȆǩÛɄȝǼɆȶȎȱǟ ȴȅǠǱ ǻɀȶƮÛɄȅɀɆƨǟ ǢɆȮȉ ȷǠȶɆȲȅ /ǦȞǤȕÛ ȷǠȶȝÛȀȊȺȲȱ Ȱǝ2009 ȋÛ471-472-473. 1
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ɍǟ ȷǙ Ƃȿɉǟ ǦȱǠøøøƩǟ ȰȮȊǣ ǠȾȝǠǤȉǙ ȿ ȼǩǠǱǠǵ ǦɆǤȲǩ ǯǠǪƷ ƙȶȾƫǟ ȸǝǠǣȂȱǠǣ ȗǠøøøøøȦǪǵ

 ȷɀǣȂȱǟ Ǡȑǿ ȷǕ ǬɆǵÛǠȑȀȱǟ ȨȪƷ

Ȝȵ ǦøøøøøøȵǼƪǟ ȿǕ ǰǪȺȶȲȱ ȫǿǼƫǟ ǒǟǻɉǟ ǼȺȝ ȨȦǪɅ ɃǾȱǟ ɁǼƫǟ ȰǮƹ ɃǾȱǟ (Customer

satisfaction)

:ǠȾȺȝ ƎȞǩ ȷǕ ȸȮƹ ȿ ȷɀǣȂȱǟ ǧǠȞȩɀǩ

 (ɄȲȞȦȱǟ)ȫǿǼƫǟ ǒǟǻɉǟ =ȷɀǣȂȱǟ Ǡȑǿ-.ȜȩɀǪƫǟ ǒǟǻɉǟ

 ǠȽǼȺȞȥ ȜȩɀǪƫǟ ǒǟǻɉǟ ȧɀȦɅ ɄȲȞȦȱǟ ǒǟǻɉǟ ȷǕ ƗȞɅ ǟǾȾȥ ǦǤǱɀȵ ǦȱǻǠȞƫǟ ȻǾȽ ǦǲɆǪȹ ǨȹǠȭ ǟǽǚȥ

 ǰǪȺƫǟ ǒǟǻɉǟ ȷǕ ɃǕ ǦɆǤȲȅ ǦǲɆǪȺȱǟ ǨȹǠȭ ǟǽǚȥ ǴɆǶȍ ȄȮȞȱǟȿ ǠȑȀȱǟ ǫǼøøøøøøøøøøøøƷ

.ȼǣ ȜȶȖɅ ȿǕ ȷɀǣȂȱǟ ȼȺȵ ȜȩɀǪɅ ȷǠȮȵ ȨȪƷ Ɓ

Customers shifting ǦȲǵȀƫǟ ȸǝǠǣȂȱǟ ȯɀƠ :ǦȞǣǟȀȱǟ

 ǧǠǲǪȺȵ ȳǟǼǺǪȅǟ ȸȝ ǒǠȺȢǪȅɍǟ ȿǕ ȯɀǶǪȱǠǣ ǕǼǤɅ ȷɀǣȂȱǟ ȷǚȥ ǦȲǵȀƫǟ ȻǾƬ ǠȪȥȿ

:ɄȲɅǠƫ ǻɀȞɅ ǟǾȽ ȿ ǦøøøøøøøøøȶȚȺƫǟ

 ǠøøøøøøøøøȾȑȀȝ ȤȞȑ ǢǤȆǣ ȸǝǠǣȂȱǟ ǧǠǤȡǿ ȿ ǧǠǱǠǵ ǦɆǤȲǩ ȸȵ ǦȶȚȺƫǟ ǥǿǼȩ ȳǼȝ /Ǖ

ȹɀȮɅ Ǽȩ ȸɅǾȱǟ ȷɀȆȥǠȺƫǟ ȼȑȀȞɅ Ǡƫ ǦȹǿǠȪȵ ɄȪɅɀȆǪȱǟ ǦȾǱȿ ȸȵ țǠȺȩǙ ȀǮȭǕ ǟɀ

 ȸȵ ȸǝǠǣȂȱǟ ǒɍǘȽ ȀøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȚȹ

 Ǡƫ ǻɀȞɅ ǟǾȽ ȿÛǧǠǲǪȺƫǟ ȻǾƬ ǦȭǿǼƫǟ ǦȶɆȪȱǟ ȯɎøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøǹ

:ɄȲɅ

- ɂȲȝ ȄȮȞȺɅ ǄǠȶǪǵ ɃǾȱǟ ȿ ȸǝǠǣȂȱǟ ɁǼȱ ǠȑȀȱǟ ȨȲǹ ȸȵ ǦȶȚȺƫǟ ǧǠǲǪȺȵ ǥǿǼȩ ȳǼȝ

ɀȽ ɃǾȱǟ ǒɍɀȱǟ ǦøøøøøøøøøøøøǱǿǻ.ȸǝǠǣȂȱǠǣ ȗǠȦǪǵɍǟ ȃǠȅǕ

-.ǦȆȥǠȺƫǟ ǧǠȶȚȺƫǠǣ ǄǠȅǠɆȩ ǦȶȚȺȶȲȱ ǦɆȆȥǠȺǪȱǟ ǥǿǼȪȱǟ ȤȞȑ
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- ǰȵǟƎȱǟ ȿ ǥǿǠǪǺƫǟ ǦɆǲɆǩǟȀǪȅɋǟ țɀȹ ǻɀȞǩ ǡǠǤȅɉ ǠȾȺǝǠǣȁ Ȝȵ ǦȩɎȞȱǟ ǥǿǟǻǙ ɂȲȝ ǦȶȚȺƫǟ ǥǿǼȩ ȳǼȝ

ǦȞǤǪƫǟ ǢɆȱǠȅɉǟ ȿ ȣȀȖȱǟ ɂȲȝ ȄȮȞȺɅ ǄǠȶǪǵ ɃǾȱǟ ȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ ǦȩɎȞȱǟ ǦɆȶȺǪǣ ǦȍǠƪǟȬȱǾǣ1.

دورة حیاة الزبون

)2-2الشكل (

 ȴȅǠǱ ǻɀȶƮÛɄȅɀɆƨǟ ǢɆȮȉ ȷǠȶɆȲȅ:ǿǼȎƫǟ Ȱǝǟȿ Ȁǩǻ ÛǦɆȱǠƫǟ ǧǠȵǼƪǟ ȨɅɀȆǩÛɄȝǼɆȶȎȱǟ

ǦȞǤȕ ÛȷǻǿɉǟÛȷǠȶȝÛȀȊȺȲȱ2009ȋÛ477.

ȋÛ ȤǣǠȅ ȜǱȀȵ ÛɄȝǼɆȶȎȱǟ ȴȅǠǱ ǻɀȶƮÛɄȅɀɆƨǟ ǢɆȮȉ ȷǠȶɆȲȅ /474. 1

منحنى المبیعات

)تحویل الزبون3(

) الحفاظ على الزبون4(

) استثمار 2(

الأرباح الزبون

المبیعات

الزمن (الإطار الزمني)

منحنى الأرباح
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ȷɀǣȂȱǟ ȌǝǠȎǹ ȿ țǟɀȹǕ:ƆǠǮȱǟ ǢȲȖƫǟ

ǣȂȱǟ țǟɀȹǕ /ǄɍȿǕǝǠȸ

1-ɄȲǹǟǼȱǟ ȷɀǣȂȱǟ ƙȲȵǠȞȱǟȿ ǦȆȅǘƫǟ ƂǙ ȷɀȶǪȺɅ ȸɅǾȱǟ ǻǟȀȥɉǟ ȴȽ ɄȲǹǟǼȱǟ ȷɀǣȂȱǠǣ ǼȎȪɅ:

ȦȲǪǺƫǟ ǦɆȶɆȚȺǪȱǟ ǧǟǼøøøøøøøøøøøǵɀȱǠǣ ǻǟǼȝǚǣ ǦȆȅǘƫǟ ǦȖȊȹǕ ǾɆȦȺǪǣ ȷɀȵɀȪɅ ȿ Ǡŏ Ǧ

 ȸǝǠǣȂȱǟ ȷǙ ȷȿǼȶǪȞɅ ȿ ǦȆȅǘƫǟ ǧǠȽǠƟǟ ȿ ǦȥǠȪǭ ȰȮȊǣ ȀȎȺȞȱǟ ǟǾȽ ȰȝǠȦǩ ȿ ǠȾȖȖǹȿ ǠőǠɆǲɆǩǟȀǪȅǟ

 ǧǠȵǼƪǟȿ ǧǠǲǪȺƫǟ ɂȲȝ ȯɀȎƩǟ Ž ȴȾǝɎȵȁ ɂȲȝ ȷȿǼȶǪȞɅ ȿ ǦȆȅǘƫǟ ȸȶȑ ƙȲȵǠȞȱǟ ȴȽ ƙȲǹǟǼȱǟ

øøøøøøøøøøøøøøøøøøȾǝǟǻǕ ɁɀǪȆȵ ȀǭǖǪɅȿ ǦȆȅǘƫǟ Ž ȴøøøøøøøøø

ȴƬ ȴȾǝɎȵȁ ǦȵǼǹ ɁɀǪȆƞ1.

 ɄȽ ȴȾȦǝǠșȿȿ ȰǹǟǼȱǟ Ž ǠƬ ȸøøøøøǝǠǣȂȭ ǦȆȅǘƫǟ Ž ƙȲȵǠȞȲȱ ȀȚȺɅ ȤɅȀȞǪȱǟ ǟǾȽ

 ƑȲǩ ǦȪɅȀȖǣ ȴȶȞǩ ȷǕ Ǣƶ ǦɆȲǹǟǻ ǧǠøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøǲǪȺȵ

 ȸɅǼɆǱ ƙȲȵǠȝ ǦȆȅǘƫǟ ǨȦșȿ ȷǚȥÛȰȒȥǕ ǥǿɀȎǣ ȴøøøøøøøøøøøøøøøőǠǱǠǵ

 ȴƬ ǨȵǼȩȿ ȨɅɀȆǩ Ž ǥǒǠȦȭȿ ǦɆȲȝǠȥ ȀǮȭǕ ȷɀȮǪȅ ǠŒǚȥ ȴőǟǿǼȩ Ǩȝǟǿȿ ȴőǠǤȡǿȿ ȴőǠǱǠǵ ƑȲǩ ȤǝǠșȿ

 ȜɆǤǩ ȷǕ ȰǤȩ Ǡŏ ƙȲȵǠȞȲȱ ǠȾȦǝǠșȿ ȜɆǤǩ ȤɆȭ ȣȀȞǩ Ɣȱ ɄȽ ǦǶǱǠȺȱǟ ǦȆȅǘƫǠȥ ǠőǠȵǼǹȿ ǠőǠǲǪȺȵ

 ǢɅǿǼǩ ǰȵǟƎǣ ȳǠɆȪȱǟ ƂǙ ǦȥǠȑɋǠǣ ǯǿǠƪǟ Ž ǠȾȺǝǠǣȂȱ ǠőǠȵǼǹȿ ǠøøøøøøøøøøøőǠǲǪȺȵ

ǠȮǪȵ ȂɆȦǶǪȱǟ ǢɆȱǠȅǕ ȳǟǼǺǪȅǟȿ ƙȲȵǠȞȱǟ ȣǿǠȞȵ ȀɅɀȖǪȱ ǦȲȵ

.ǒǟǻɉǟ Ž ȀȶǪȆƫǟ ȸȆǶǪȱǟ ȨɆȪƠ ȏȀȢȱ ȷȿǠøøøøøøøøøøøøøøøøøȞǪȱǟȿ

 ǟǾŏ ȿ ȻǼȞǣ Ɣȱǟ ǥǼǵɀȲȱ ȷɀǣȁȿ ȼɆǤȲǩ Ɣȱǟ ǥǼǵɀȲȱ ǻǿɀȵ ȰǮƹ ǦȆȅǘƫǟ Ȱǹǟǻ ȰȵǠȝ Ȱȭ ȷǕ ƂǙ ǦȥǠȑǙ

ǹ ȿ Ȱǹǟǻ ȷɀǣȂȱǟ ȿ ǻǿɀƫǟ ƙǣ ǦȩɎȝ ȫǠȺȽ ȷǕ ǴøøøøȒǪɅ ɂȲȝ ȂɆȭȀǪȱǟ ȷǕ ȸȲȞɅ Ȭȱǽȿ ǦȆȅǘƫǟ ǯǿǠ

ǟ ȳɀȲȞȱǟ Ž ȻǟǿɀǪȭǼȱǟ ǥǻǠȾȉ ȰɆȺȱ ǦȵǼȪȵ ǦǵȿȀȕǕÛȯǠȶȝɉǟ ǧǠȶȚȺƫ ǦɆȆȥǠȺǪȱǟ ǥȂɆƫǟ ȨɆȪǶǪȱ ǥǟǻǖȭ ȸǝǠǣȂȱǟ ǧǠȩɎȝ ǥǿǟǻǟÛǥǠƱ ɀƥ ȸǣ/ ǦɅǻǠȎǪȩɋ

ȌȎơ1

ȋÛȀǝǟȂƨǟÛȷǠȆȶȲǩÛǼɅǠȪȲǣ ȀȮǣ ɀǣǟ ǦȞȵǠǱÛȯǠȶȝɉǟ40,
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 ǠȑȀȱǟ ƙȆƠ ȼȹǖȉ ȸȵ ǧǟǼǵɀȱǟ ǧǠǱǠǵ ǦɆǤȲǩȿ ǦȆȅǘȶȲȱ ǦɆȲǹǟǼȱǟ ǧǟǼǵɀȱǟ ƙǣ ȷɀǣȂȱǟ ǻǿɀȵ ǦȩɎȞȱǟ

.ɄǱǿǠƪǟ ȷɀǣȂȲȱ ɄǝǠȾȺȱǟ

2-ǣȂȱǟÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜɄǱǿǠƪǟ ȷɀ Ȝȵ ȰȵǠȞǪɅ ȸȵ Ȱȭ ɀȽ:

ȰǝǠȅȿ Ǝȝ ȿǕ ȼǱɀȱ ǠȾǱȿ ǒǟɀȅ ǠȾǱǿǠǹ ȸȵ ǦȆȅǘƫǟ:ȸǝǠǣȁ ǫɎǭ ƙǣ ȂɆɆȶǪȱǟ ȸȮƹ ȿ ǦȦȲǪǺƫǟ ȯǠȎǩɍǟ

ǻǿɀƫǟ /Ǖ ǻǿɀȶȭ ǯǠǪȹɋǟ ǦɆȲȶȝ Ž ǧɎǹǼȵ ȸȵ ȼǱǠǪƠ Ǡƞ ǦȆȅǘƫǟ ǻȿȂɅ ɃǾȱǟ ɀȽ:

 ȸȵ ǠȽƘȡ ȿ ǿǠɆȢȱǟ ȜøøøøøøøøøøøøøøøøøȖȩȿ ȳǠøøøøøøøøøøƪǟ

ƫǟ ǧǠȆȅǘƫǟ ȤȲǪƯ ȿ ȫɀȺǤȱǠȭ ȯǠøøƫǟ ȃǕǿ  ǻǿɀȵ ƂǙ ǦȥǠȑɋǠǣ ǯǠǪȹɋǟ ǧǠȵȂȲǪȆȵ ǻǿɀȵȿ  ǦɆȥȀȎ

 ǦȲɅɀȕ ȿǕ ǦɆȖȅɀǪȵ ǢȱǠȢȱǟ Ž ȸɅǻǿɀƫǟ Ȝȵ ǦȆȅǘƫǟ ǻɀȪȝ ƎǪȞǩ ȿ (ȰȶȞȱǟ ȧɀȅ) ɃȀȊǤȱǟ ȀȎȺȞȱǟ

 ǿǠǤǪȝǠǣ ǠȽȀɅɀȖǩ ȸȵ Ǽǣɍ ǦȆȅǘȶȲȱ ǦǤȆȺȱǠǣ ǥƘǤȭ ǦɆƵǕ ȰȮȊǩ ǦȩɎȞȱǟ ȻǾȽ ǨǶǤȍǕ ǼȩȿÛȰǱɉǟ

 Ž ǦȩɎȞȱǟ ȻǾȽ ǨǶǤȍǕ Ǡȶȭ ȰǱɉǟ ȰɅɀȕ ǄǠȮɅȀȉ ǻǿɀøøøøøøøøøøøøøøøøøøƫǟ

 ȀȎȝ ǨɆȹȀǪȹɍǟ ǧǠøøøøøøøøøȮǤȉ ȸȵ ǠɆǱɀȱɀȺȮǩ ƂǙ ǼȺǪȆǩ ɄȶȩȀȱǟ ȨɅɀȆǪȱǟȿ ǨɆȹȀǪȹɍǟ

 ǦȵǟǻǙ ȿ ȂɅȂȞǪȱ ǥȀȮǪǤƫǟ ȰǝǠȅɀȱǟ ȸȵ ǨǶȲȍǕ Ɣȱǟ ǧǠɆȺȪǪȱǟ ȸȵ ǠȽƘȡȿ ǧǠȹǠɆǤȲȱ ƆȿȀǪȮȱɋǟ ȯǻǠǤǪȱǟȿ

 ǟɀǶǤȍǕ ȴŒǕ Ǡȶȭ ȸɅǻǿɀƫǟ Ȝȵ ȰǱɉǟ ǦȲɅɀȖȱǟ ǦøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȩɎȞȱǟ

ȸȵ ǒȂǲǪɅ ɍ ǄǟǒȂǱ ȷȿǠȞǪȱǟ ȀȽǠȚȵ ȸȵ ȿ ǦȆȅǘȵ ɃǕ ǳǠƱ Ȁȅ ȿ  ǦɅȿǟȂȱǟ Ȁǲǵ ǼȞɅ ɃǾȱǟ ǦȶɆȪȱǟ ǦȲȆȲȅ

ƙɅǻǿɀƫǟ ȿ ǧǠȆȅǘƫǟ ƙǣ ȯǻǠǤǪƫǟ1.

:țȁɀƫǟ/ǡ ǻɀǱɀȱ ǦȆȅǘƫǟ ȓǠȊȹ Ž ɄǲɆǩǟȀǪȅǟ ȀȎȺȝ țȁɀøøøøøøøøøøƫǟ ǿǠǤǪȝǟ ɄȢǤȺɅ

 ȷɉȿ ȴøøøøøøøøøøøøøøøøøȾȝǟɀȹǕ ȣɎǪǹǠǣ ȸǝǠǣȂȱǟ ƙǣȿ ȼȺɆǣ ȀȉǠǤȵ ȯǠȎǩǟ

ȱǟ ȨɆȪƠ Ž ȴøøøøøøøøøøøøøøøøøøȽǠȆǩ ȜɅȁɀǪȱǟ ǧǟɀȺȩ Ȱǹǟǻ ǦɆȹȿǠȞǪȱǟ ǧǠȩɎȞ

 ǦǣǠǮƞ ƙȝȁɀƫǟ ǿǠǤǪȝǟ Ǣƶ ǦȆȅǘƫǟ ǦɆƜǿ ȨɆȪƠ ƃǠǪȱǠǣȿ ɄǝǠȾȺȱǟ ȷɀǣȂȱǟ Ǡȑǿ

 ǦȆȅǘƫǠǣ ƙȖǤǩȀȵ ƙɆǲɆǩǟȀǪȅǟ ǒǠøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȭȀȉ

ǥǿɀȖǪƫǟ  ǧǠȹǠɆǤȱǟ ǦƨǠȞȵ ȿ ǧɍǠȎǩǟ ȴøøøøøøøøøøøøɆȚȺǪǣ ǦɆǱǠǪȹɋǟ ǧǠȕǠȊȺȱǟ ȸȮƢ

ȋÛ ȨǣǠȆȱǟ ȜǱȀƫǟÛǥǠƱ ɀƥ ȸǣ /41. 1
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 ȸøøøøøøøøøøøøȵ ǦɆǱɀøøøøøøøøøøøøøøȱɀȺȮǪȱǟȿ ǦɆȞɅȁɀǪȱǟȿ ǦɆȪɅɀȆǪȱǟȿ

 ǻǿɀƫǟ ȿ țȁɀƫǟ ǦɆȶȆǩ ȸȮƹ ȿ ǦøøøøȮǤȊȱǟ Ǝȝ ȴȮƮȿ ȰȵǠȮǪȵ ȨȆȹ Ȩȥȿ ȄȲȅ ȰȮȊɅ ȨȥǼǪȱǟ

.ȔɆȅɀȱǟ ȷɀǣȂȱǠǣ

ȷɀǣȂȱǟ /ǯ ȷɀøøøøøøøøøøøøøøøøǣȂȱǟ ƎǪȞɅ:

Ȧȱǟ Ž ȰɆȶȝ ȴøøøøøøøøøøøøøøøøȽǕ Ž ȰǮƢ ȷɀǣȂȱ ɃǼɆȲȪǪȱǟ ȤɅȀȞǪȱǟȿ ɄȪɅɀȆǪȱǟ ǥȀȮ

 ȸȵ ǠøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȵǕÛǦȆȅǘƫǟ ȼǲǪȺǩ Ǡȵ ȰȶȞǪȆɅ ȿǕ ɃȀǪȊɅ ȌǺȉ ȼȹǕ

 ɂȲȝ  ȯɀȎǶȲȱ ȷɀȞȥǼɅ ȸɅǾȲȱǟ ƙɅɀȺȞƫǟȿ ƙɆȞɆǤȖȱǟ ǻǟȀȥɉǟ Ž ȰǮøøøøøøȶǪɆȥ ǦǮɅǼƩǟ ȀȚȺȱǟ ǦȾǱ

ǻǿɀƫ ǧǠȵǼǹ ǥǼȝ ȿǕ ǦȵǼǹ ȸȵ ǥǻǠȦǪȅɍǟ ȿǕ ȜȲȅ ǥǼȝ ȿǕ ǦȞȲȅǠȵ1.

2:ǦȆȅǘƫǟ ȸǝǠǣȁ ȤɆȺȎǩ (

:ǠȾȺȵ ȀȭǾȹ ȄȅǕ ȿ ƘɅǠȞȵ ɂȲȝ ǄǟǻǠȶǪȝǟ ǦȆȅǘƫǟ ȸǝǠǣȁ ȤɆȺȎǩ ȸȮƹ

2-1:ǦȆȅǘȶȲȱ ǦǤȆȺȱǠǣ ȷɀǣȂȱǟ ǦɆƵǕ ȃǠȅǕ ɂȲȝ ȤɆȺȎǪȱǟ /

ɄǲɆǩǟȀǪȅɋǟ ȷɀǣȂȱǟ/Ǖ ȿǕ ǧǠǱɀǪȺƫ ƃǠȝ ǒɍȿ ɁɀǪȆƞ ǢȱǠȢȱǟ Ž ȂɆȶǪɅ ǦɅǻȿ ǻȀȵ ȀǮȭɉǟ ȷɀǣȂȱǟ ɀȽ :

.ǦȆȅǘƫǟ ǦȵɎȝ

ǡɄȮɆǪȮǪȱǟ ȷɀǣȂȱǟ / ȰǪƷ ȼȺȮȱ ǦɅǻȿǻȀȵ ȰȩǕ ȸǝǠǣȂȱǟ ȸȵ țɀȹ ɀȽ :

 Ž ǦȶȾȵ ǦøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȹǠȮȵ

ȋÛȨǣǠȆȱǟ ȜǱȀƫǟÛǥǠƱ ɀƥ ȸǣ /43. 1
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 ƂǙ ȼȞȥȀȱ ɂȞȆǩ Ɣȱǟ ǦȆȅǘƫǟ ǧɍǠȢȊȹǟ ȿ ǧǠɅɀȱȿǕ ȴøøøøøøøøøøøøøøøøøøȲȅ

.ȸȆǵǕ ɁɀǪȆȵ

 :ƗɆǩȿȀȱǟ ȷɀǣȂȱǟ/ǯȶǪǵǟ Ȝȵ ǦȆȅǘƫǟ Ȝȵ ȰȵǠȞǪȱǟ Ž ȻǿǟȀȶǪȅǟ ȯǠȶǪǵǟ ɁȿǠȆǪɅ ȷɀǣȂȱǟ ɀȽ ȼȞȖȩ ȯǠ

.ǼɅǼő ȿǕ ǦȍȀȥ ǦȆȅǘȶȲȱ ǦǤȆȺȱǠǣ ȰǮƹ ȷǕ ȸȮƹ ƖȞƞ ȰȮȊƫǟ ȷɀǣȂȱǟ ȼȹǕ ɂȲȝ ȣȀȞɅ ǦȩɎȞȱǟ

2-2ȷɀǣȂȱǟȿ ǦȆȅǘƫǟ ƙǣ ǦȩɎȞȱǟ țɀȹ ȃǠȅǕ ɂȲȝ ȤɆȺȎǪȱǟ /1: ȸȮȶǪǪȱ

 ƂǙ ȯɀȍɀȱǟ ȸȵ ǦøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȆȅǘƫǟ

 ǦɅǟǼǤȱǟ Ž ǠȾȺǝǠǣȁ Ȝȵ ȰǮȵɉǟ ȰȝǠȦǪȱǟ ǦøøøøøȲǵȀȵ

 ȸȵ ȤȲǪơ ǦɆǤȆȹ ǦȱǖȆȵ ǠŒɉ ȰǮȵɉǟ ǦȶȲȭ ȴȾȦǩ ȷǕ ǠøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȶȾɆȲȝ

.ȀǹǓ ƂǙ ȷɀǣȁ

:ǦȵɀȲȞƫǟ Ž ǢȡǟȀȱǟ ȷɀǣȂȱǟ /Ǖ ȴȆǪɅȿ ǧǠȩɎȞȱǟ ƂǙ ȼǩǠǱǠǵ ǦȲȩ Ȝȵ ǦȵɀȲȞƫǟ ƂǙ ȯɀȍɀȱǠǣ ǟǼǱ ȴǪȾɅ

ǼȺȝ ǒǠǤȕɉǟ ȰǮȵ) ǦȵɀȲȞƫǟ ɂȲȝ ȯɀȎƩǟȿ ȴȲȞǪȱǟ ƂǙ ǦǱǠǵ Ž ȼȺȮȱ ȻǼɅȀɅ Ǡȵ ǦȥȀȞƞ ǦɅȿǻɉǟ Ȝȵ ȴȾȲȵǠȞǩ

(.ȋǠƪǟ ȴȎƪǟ ǧǟǽ ǥȀȆȶȆȱǟ ȯǠƭ Ž ƙȲȵǠȞǪƫǟȿ

:ǒǟȀȊȱǟ Ž ǢȡǟȀȱǟ ȷɀǣȂȱǟ /ǡ Ž ǢȡǟȀȱǟ ȰǮȵ)țȿȀȊƫǟ Ž ȯɀǹǼȱǟȿ ǧǠȩɎȞȱǟ ƂǙ ȼǪǱǠǵ ǦȲȪǣ ȂɆȶǪɅ

.(źǟǾȱǟ ȜɆǤȱǟ ǧɍǓ ǒǟȀȉ

:ǧǠȩɎȞȱǟ Ž ǢȡǟȀȱǟ ȷɀǣȂȱǟ/ǯȦɅȿ ǧǠȩɎȞȱǟ ǦȵǠȩǙ Ž ǥǼɅǼȊȱǟ ȼǪǤȡȀǣ ȂɆȶǪɅ ɀȽ ȿ Ȝȵ ȰȵǠȞǪȱǟ ȰȒ

 ȸǝǠǣȁ ȿǕ ǧǠȺɆȵǖǪȱǟ ȸǝǠǣȁ ȯǠǮƫǟ ȰɆǤȅ ɂȲȝ)Ȥȩǟɀƫǟ ȬȲǩ ȨȶȞǣ ȷɀȶȾȦǪɅ ȸɅǾȱǟ  ǦȵǼƪǟ ȿǕ ǧǠȞɆǤƫǟ ȯǠǱǿ

.(ǦɆȹɀȹǠȪȱǟ ǧǠȵǼƪǟ

ȭǿǠȊƫǟ Ž ǢȡǟȀȱǟ ȷɀǣȂȱǟ/ǻÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜ:Ǧ ǧǠȵɀȲȞƫǟ ȸȵ ǥƘǤȭ ǥǿǼȩ ƂǙ ǦǱǠƜ ɀȽȿ

 ȓǠȊȺȱǟ ǧǟǽ ǧǠȆȅǘƫǟ Ȝȵ ȰȵǠȞǪȱǟ ȰȒȦɅȿ Ȝøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȅǟɀȱǟ

 ȷǕ ȜɆȖǪȆɅ Ɣȱǟ ǧǠȵɀȲȞƫǟȿ ȴɆȲȞǪȱǟ ƘȥɀǪȱ ǻǟǼøøøøøøøøøøøøøøȞǪȅɍǟ ǧǟǽȿ ȧǠȖȺȱǟ

 ȋÛȨǣǠȆȱǟ ȜǱȀƫǟ ȄȦȹ ÛǥǠƱ ɀȺǵ ȸǣ/44. 1
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 ǦǣȀƟȿ ǦɆȎǺȉ ǧǠȩɎȝ ǦȵǠȩǙ ƂǙ ǯǠǪƷ ȸǝǠǣȂȱǟ ȸȵ țɀȺȱǟ ǟǾȽȿ ȼǩǠøøøǱǠǵ ǟǼɆǱ ȴȾȦǪǩ

 ȨȪƠ Ɣȱǟ ȣǟǼøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȽɉǟȿ

ǦȱǻǠǤǪƫǟ ǦøøøøøøøøøȞȦȺƫǟ.ȀǝǠȆƪǟ Ž ǦȭǿǠȊƫǟ ȬȱǾȭȿ

2-3:ǦȪȦȺȱǟȿ ǼǝǠȞȱǟ ȃǠȅǕ ɂȲȝ ȤɆȺȎǪȱǟ / ƙȵǠȽ ȸɅƘȢǪȵ ǦøøøøøøøøøȦȲȮǪȱǟȿ ǼǝǠȞȱǟ ƎǪȞɅ

 ǧǠȝɀȶŎǟ ȤɆȺȎǪȱǟ ǟǾȽ ȸȶȒǪɅ ȿ ǦȆȅǘȶȲȱ ǦǤȆȺȱǠǣ ȷɀøøøøøøøøøøøøǣȂȱǟ ǦɆƵǕ ǼɅǼǶǪȱ

:ǦɆǩɇǟ

Ǖ-Ǖ ȴőǠȪȦȹ ȸȝ ȴȽǼøøøøøøøøǝǠȝ ǼɅȂɅ ȸøøøøøøøøøøøøøøøøøøøǝǠǣȁ ȿ

.ȼǣ ȗǠȦǪǵɎȱ ǠȽǻɀȾǱ ǥƘǹɉǟ ȻǾȽ ȤǮȮǩ ȷǕ Ǣƶ ǦȆȅǘƫǟ ǦǶɆǣǿ ǿǼȎȵ ȷɀȲǮƹ  ȴȽ

ǡ-.ȴȽǼǝǠȝ ƙȆǶǪȱ ǠƬɎȢǪȅǟ ȸȮƹ ǦȍȀȥ ȷɀȲǮƹ ȴȾȥ ȴőǠȪȦȹ ȿ ȴȽǼǝǠȝ ɁȿǠȆǪɅ ȸǝǠǣȁ

ǯ- Ɓ ȷǙ ǦȆȅǘƫǟ ɂȲȝ ǒǢȝ ȷɀȲȮȊɅȿ ȴőǠȪȦȹ ȸȝ ȴȽǼǝǠȝ ȰȪɅ ȸǝǠǣȁ

ȾɆȲȝ ȴøøøøøøøȽǼǝǠȝ ƙȆƠ ȜøøøøøøøøøøøȖǪȆǩ.ȴȾȺȝ ɄȲǺǪȱǟ Ǡ

2-4ǦɆȎǺȊȱǟ ȌǝǠȎƪǟ ȃǠȅǕ ɂȲȝ ȤɆȺȎǪȱǟ /:

ɄȦȕǠȞȱǟ ȷɀǣȂȱǟ /Ǖ.ȼǩǠȥȀȎǪȱ ȰɆȲƠ ǢȱǠȢȱǟ Ž ǼǱɀǩ ɍȿ ȼȦȕǟɀȝ Ȩȥȿ ȣȀȎǪɅ :

ǼɆȉȀȱǟ ȷɀǣȂȱǟ /ǡ.ȫɀȲȅ ɃǕ ǒǟǿȿ ȸȵ ǦȞȦȺƫǟ ȨɆȪƠ ȸȝ ȴǝǟǼȱǟ ǬǶǤȱǟ ȿ ǦɆȹɎȪȞȱǠǣ ȂɆȶǪǩ ȼǩǟǿǟȀȩ :

ǻȿǻɀȱǟ ȷɀǣȂȱǟ /ǯȀƫǟ ȸǝǠǣȂȱǟ ȸȵ ƎǪȞɅ : ȯȿǠƷ ȿ ȜɆǤȱǟ ȰȵǠȞǩ Ž ȰȭǠȊȵ ɃǕ ǢǤȆɅ ɍ ɀȾȥ ȴȾɆȥ ǡɀȡ

.ȜɆǤȱǟ ȯǠǱǿ ƙǣ ȿ ȼȺɆǣ ȴǝǠȪȱǟ ȯǠȎǩɍǟ ȴȝǻ Ǡȶǝǟǻ1

ƃǠȞȦȹɍǟ ȷɀǣȂȱǟ /ǻ ǧǟǿǟȀȩ ǾǺǪɅȿ Ȥȩǟɀƫǟ ɂȲȝ ȯǠøøøøȞȦȹɌǣ ǢɆǲǪȆɅȿ ǢȲȪǪƫǟ ǯǟȂƫǠǣ ȂɆȶǪɅ:

.ǦɆǝǟɀȊȝ ǒǟȀȉ

:ǿǠǭȀǮȱǟ ȷɀǣȂȱǟ/ȿ. Ǩȩɀȱǟ ȜɆȒɅ ȿ ǦȆȥǠȺƫǟ ɂȲȝ ǥȀȖɆȆȱǟ Ǡȶǝǟǻ ȯȿǠƷ

ÛȷǻǿɉǟÛȷǠȶȝÛǦɆȶȲȞȱǟ  ǦȥȀȞƫǟ ȁɀȺȭ ǿǟǻÛǒɎȶȞȱǟ ǦȵǼǹ ǥǿǟǻǙÛǿɀȎȺȵ ǨȭȀȉ ǻǠɅǙ /2008ȋÛ131-132. 1
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:ɃǻǠƬǟ ȷɀǣȂȱǟ /Ȼ.ǥǻȿǼƮȿ ǥȀȎǪƯ ȼǩǠȪɆȲȞǩ ȿ Ȭȱǽ ȼȺȵ ǢȲȕ ǟǽǙ ɍǙ ȨɆȲȞǩ ɃǕ ƇǼȪǩ Ž ǥǿǻǠǤƫǟ ǾǹǖɅ ɍ

 :ȔȲȆǪƫǟ ȷɀǣȂȱǟ /ȫ.ȳɀǲȾȲȱ ǦȍȀȥ ɃǕ ȂȾǪȺɅ ȿ ȜǝǠǤȱǟ ǦȞȲȆȱ ǒǟǼȞȱǟ ȀȾȚɅ

:ɄȦȕǠøøøȞȱǟ ȷɀǣȂȱǟ /ȯȅɀȭ ǦȊȩǠȺƫǟ ȳǼǺǪȆɅ ǠȩɎȕǙ ȴǪȾɅ ɍ ȿ ƘȢȲȱ ȼǩǟǿǠȾȵ ȿ ȼǩǠȵɀȲȞȵ ǿǠȾșɋ ǦȲɆ

.ȸɅȀǹɇǟ ǿǠŏǙ ǦɆȦɆȭ ɂȲȝ ǢȎȺɅ ȔȪȥ ȼȵǠȶǪȽǟ ȸȮȱ ǦȞȲȆȱǠǣ

 :ȯɀǲƪǟ ȷɀǣȂȱǟ/ȳ. ǦȆȅǘƫǟ ȳǠȵǕ ǦȲȮȊȵ ȰǮƹ Ǡȵ ɀȽ ȿ ȼɅǕǿ ȸȝ ƎȞɅ ɍ țɀȺȱǟ ǟǾȽ

 :ǯȀȾƫǟ ȷɀǣȂȱǟ /ȷȆȱǟ ȯǠǹǻǙ  ȯȿǠƷ ȿ ǦȊȩǠȺƫǟ ȰƮ țɀȑɀƫǠǣ ǟƘǮȭ ȴǪȾɅ ɍ.ȸɅȀǹɇǟ ɂȲȝ ǿȿȀ

ȷɀǣȂȱǟ ȌǝǠȎǹ /ǠɆȹǠǭ

 ȀȚȹ ǦȾǱȿ ȸȵ ȿ ȼȺȢȥ ȷɀǣȂȱǟ ȫɀȲȅ Ǧøøøøøȅǟǿǻ ǢɆȱǠȅǕ ȣɎǪǹǟ ȸȵ ȴȡȀȱǟ ɂȲȝ

 Ǩȩȿ ȨɆȩǻ ȰȮȊǣ ȷɀǣȂȱǟ ȌǝǠȎǹ ǼɅǼƠ ɃǿȿȀȒȱǟ ȸȵ ȷɀȮɅ ȨøøøøøøøøøøøɅɀȆǪȱǟ

 ȸȵ ǠȩɎȖȹǟȿ ǦøøøøøøøȦȲǪƯ ǦɆǞɆǣ ǧǟȀøøøȉǘȵȿ ȰøøøøøøøøøøøøøøøǹǟǼȵ

øøøøøøøøøøɆȮȊǩ ȄȅǕ Ɣȱǟ ǦɆȪɅɀȆǪȱǟ ǦɆȲȶȞȱǟ ǳǠƱ ȷǠȶȒȱ Ȭȱǽȿ ȨɅɀȆǪȱǟ ǦɆǲɆǩǟȀǪȅǙ Ȱ

.ǦȦȲǪǺƫǟ ȼǩǠǞȦǣ ȷɀǣȂȱǟ ƂǙ ȯɀȍɀȱǟ ɄȅǠȅɉǟ ǠȾȝɀȑɀȵ

 ȜȲȆȱǟ ȿ ǦɆȭɎȾǪȅɍǟ ȜȲȆȱǟ ƂǙ ȴȆȪǩ Ɣȱǟ ȿ ǧǠȺǪȪƫǟ ȜȲȆȱǟ ǢȆǵ ȷɀǣȂȱǟ ȤɆȺȎǩ ǠȒɅǕ ȸȮƹ ȿ

 ȿ ɄȝǠȺȎȱǟ ȷɀǣȂȱǟ ȿ ɄȭɎȾǪȅɍǟ ȷɀǣȂȱǟ Ǡȶŏ ȔǤǩȀɅ ȿ ǦɆȝǠȺȎȱǟ:ƃǠǪȱǟ ȯȿǼƨǟ Ž ǠȶȾǶɆȑɀǩ ȸȮƹ

 ȴȩǿ ȯȿǼƨǟ01ȷɀǣȂȱǟ ȌǝǠȎǹ

ȷɀǣȂȱǟ ȌǝǠȎǹ ǦɆȅǠȅɉǟ ȀȍǠȺȞȱǟ

ɄȝǠȺȎȱǟ ȷɀǣȂȱǟ (ɄȭɎȾǪȅɍǟ)ɄǝǠȾȺȱǟ ȷɀǣȂȱǟ ȫɀȲȆȱǟ ȀȍǠȺȝ

 (ǻǿǟɀƫǟ) ǧǠȵǼƪǟ ȿ ȜȲȆȱǟ ǒǟȀȉ  ǧǠȵǼƪǟ ȿ ȜȲȆȱǟ ǒǟȀȉ ȫɀȲȆȱǟ țɀȑɀȵ
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 ǯǠǪȹɋǟ ȣǼŏ ǦɆǱǠǪȹɋǟ ȼǩǠɆȲȶȞȱ

ǻǟȀɅǙ ȨɆȪƠ ȿ ǼɅǼƨǟ

 ȣǼŏ ɄȎǺȊȱǟ ȼȭɎȾǪȅɍ

ȼǩǠǱǠǵ țǠǤȉǙ

 ɂȲȝ ƖǤɅ ȿ ǒɄȖǣ ǒǟȀȊȱǟ ǿǟȀȩ

 ǦȱɀȖȵ ǧǠȅǟǿǼȱǟ ȨǤȆȵ ȔɆȖơ

 ɀȽ ȫɀȲȆȱǟ ȿ ǦȪɆȩǻ ǧǠȵɀȲȞȵ ȿ

 ȄȅǕ ɂȲȝ ȳɀȪɅ ɃǻǠȎǪȩǟ ȫɀȲȅ

ǦɆȺȥ

 ɂȲȝ ƖǤɅ ȿ ȜɅȀȅ ǒǟȀȊȱǟ ǿǟȀȩ

 ǦȦȲǪƯ ǿǻǠȎȵ ȸȵ ǦȲɆȲȩ ǧǠȵɀȲȞȵ

 ȿ ǦɆȆȦȺȱǟ ȰȵǟɀȞȱǟ ȼǣ Ȁǭǘǩ ȿ

ǦɆȦȕǠȞȱǟ

ȣȀȎȱǟ ȿ ǿǟȀȪȱǟ

 ǦɅǿǠǲǪȱǟ ǧɎɆȾȆǪȲȱ ǟǼǱ ȴǪȾɅ

 ȷǠȶǪǝɍǟ ȿ ɃǿǠǲǪȱǟ ȴȎƪǠȭ

 ȿ ȜɆǤȱǟ ǼȞǣ ǦȵǼƪǠǣ ȿ ɃǿǠǲǪȱǟ

 ǒǟȀȉ ȴǪɅ ȬȱǾȱ ǦȆȥǠȺƫǟ ǿǠȞȅɉǠǣ

 ɂȲȝ ǦȵȿǠȆȵ ǧǠɆȲȶȝ ǒǟȀǱǙ ǼȞǣ

.ǦȵǼƪǟ ȿ ȀȞȆȱǟ

 ǦȵȿǠȆȵ ȷȿǼǣ ǥǻǠȝ ǒǟȀȊȱǟ ȴǪɅ

 ǠȾɆȥ ȷɀȮɅ Ɣȱǟ ǧɍǠƩǟ ǒǠȺǮǪȅǠǣ

 ǒǟȀȊȱǟ ǦɆȲȶȝ țɀȑɀȵ ȿǕ ȜȲȅ

 ǦɆȱǠȝ ǦȶɆȩ ǧǟǽ ǧǠȵǼǹ

 ǯǠǪƠ ǦȞȦǩȀȵ ǠȽǿǠȞȅǕȿ

 ǦȱǠȆȡ ǒǟȀȉ ȰǮȵ ǥƘǤȭ ǧǠȵɀȲȞȵ

.ǥǿǠɆȅ ȿǕ ȳɀȹ ǦȥȀȡ ȿǕ ǻǟȀǣ ȿǕ

ǒǟȀȊȱǟ Ž ǦȵȿǠȆƫǟ

 ǥƘǤȭ ǒǟȀȊȱǟ ǧǠɆȲȶȝ ǿǟȀȮǩ

 ȸȵ ǒǟȀȊȱǟ ȴǪɅ ȷǕ ȸȮƹ ȸȮȱ

 ǒǠȺǣ ȣǼŏ Ȭȱǽ ȿ ǿǻǠȎƫǟ ȄȦȹ

 ȿ ȸɅǻǿɀƫǟ Ȝȵ ǥǼɆǱ ǧǠȩɎȝ

 ǧɎɆȾȆǩ ɂȲȝ ȯɀȎǶȲȱ

ȱǟ ǧǠɅȀǪȊƫǟ ȷɉ ȿǕ ȴȾȺȵ ǦɅǿǠǲǪ

 ȸɅǻǿɀƫǟ ȸȵ ǻǼȝ Ž ǥǿɀȎƮ

 ȿ ȳǠƪǟ ȿ ǦɆȱȿɉǟ ǻǟɀƫǟ ǒǟȀȊȭ

 ȿ ǿǠɆȢȱǟ ȜȖȩ ȿ ǦȞȺȎƫ ȤȎȹ

 ȰɆȲȩ ǒǟȀȊȱǟ ǧǟȀȵ ǻǼȝ ȷɀȮɅ

ǠɆǤȆȹ

 ǒǟȀȊȱǟ ȴǪɅ ǬɆǵ ǥǻǼȞǪȵ ȷɀȮǩ

 ȿ ǦȦȲǪƯ ǿǻǠȎȵ ȸȵ ǥȀȵ Ȱȭ Ž

 ǧǠɆȲȶȝ ȿ ȣȿȀȚȱǟ ǢȆǵ

 ǦȍǠǹ ȿ ǥƘǮȭ ȷɀȮǩ ǒǟȀȊȱǟ

ȱǟ ǧǟǽ ȜȲȆȱǟ Ȝȅǟɀȱǟ ȨɅɀȆǪ

 ǻǟɀƫǟ ȿ ȼȭǟɀȦȱǟ ȿ ǿǠȒƪǠȭ

 ȿ ǧɎǂǟ ȿ ȤǶȎȱǟ ȿ ǦɆǝǟǾȢȱǟ

ǟƘǤȭ ǒǟȀȊȱǟ ǿǟȀȮǩÛ ȷǠǹǼȱǟ

ǒǟȀȊȱǟ ǿǻǠȎȵ
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 ƘǤȭ ǻǼȝ ǒǟȀȊȱǟ ǿǟȀȩ Ž ȫǿǠȊɅ

 Ȭȱǽ ȴǪɅ ǠǤȱǠȡ ȿ ȋǠǺȉɉǟ ȸȵ

 Ȭȱǽ ȿ ǦɅǠȢȱǟ ȻǾƬ ȷǠƨ ȰɆȮȊǪǣ

 ȯǟɀȵɉǟ ȴǲǵ țǠȦǩǿǟ ǢǤȆȱ

 ǢȹǠǱ ƂǙ ǿǟȀȪȱǟ ǠȾȺȶȒǪɅ Ɣȱǟ

 ȬǣǠȊǩ ȿ ǦɆǱǠǪȹɋǟ ǦɆȺȦȱǟ ǿɀȵɉǟ

ȜȲȆȲȱ ǦɆȪɅɀȆǪȱǟ

 ȼǩƎǹ ɂȲȝ ǒǠȺǣ ȿ ȻǼǵȿ ȷɀǣȂȱǟ

 ǿǟȀȪȱǠǣ ȀǭǘɅ ȿ ǦȲɆȲȪȱǟ ȼǩǠȵɀȲȞȵ ȿ

 ȿ ǦȞǤǪƫǟ ǼɆȱǠȪǪȱǟ ȿ ǧǟǻǠȞȱǟ

ǦɆȎǺȉ ǦɆȲǹǟǻ Ȱȵǟɀȝ

 ǻǟǼȝǙ Ž ǼȝǠȆǩ Ɣȱǟ ǧǠȾƨǟ

ǿǟȀȪȱǟ

 ȸȵ ȀǮȭǕ ǦȵǼƪǟ ɂȲȝ ǼɆȭǖǪȱǟ ȴǪɅ

 ȿ ȴɆȲȆǪȱǟ ǼɆȝǟɀȵ ɂȲȝ ȿ ȀȞȆȱǟ

Ȇȱǟ ǥǻɀǱ ǥǟȀǪȊƫǟ ǦȵǼƪǟ ȿǕ ǦȞȲ

 Ƙȡ Ȼǻǿǟɀȵ ȷǕ ȸȵ ȴȡȀȱǠǣ

 ɂȲȝ ȀǭǘɅ ȀȞȆȱǟ ȿ ǠɆǤȆȹ ǥǻȿǼƮ

ǦȦȲȮǪȱǟ

 Ȼǻǿǟɀȵ ȷɉ ȴȽɉǟ ɀȽ ȀȞȆȱǟ

 ǦɆǝǟȀȊȱǟ ȼǩǟǿǼȩ ƃǠǪȱǠǣ ȿ ǥǻȿǼƮ

 ǥȀƫ ȨȦǪǩ ǻǿǟɀƫǟ ȻǾȽ ȿ ǥǻȿǼƮ

 ǦȪǵɎȱǟ ǦȵǼƪǟ ȰȶȞǩ ȿ ǥǼǵǟȿ

ȜɆǤȱǟ ǦɆȲȶȞǣ

ǦȵǼƪǟ Ȝȵ ǦȹǿǠȪƫǠǣ ȀȞȆȱǟ

 ȀȞȆȱǟ ǢȞȲɅ Ž ǠƧǠǵ ǟǿȿǻ

 ǧǠȵǼƪǟ ȿ ȜȲȆȱǟ ǦȦȲȮǩ ȀɅȀƠ

 ɄȆȥǠȺǪȱǟ ǠȽȀȞȅ ƃǠǪȱǠǣ ȿ ǦǲǪȺƫǟ

 ȷɀǣȂȱǟ ǖǲȲɅ ǟǾƬ ȧɀȆȱǟ Ž

 ȨɅɀȆǪȱǟ ǦȅǠɆȅ ƂǙ ɄȝǠȺȎȱǟ

Ȱȩɉǟ ȀȞȆȱǟ ɂȲȝ ǦɆȺǤƫǟ

 ȷǚȥ ǦɅǻȀȦȱǟ ǧǠǱǠǶȲȱ ǦǤȆȺȱǠǣ

 ȸȮȱ ǠƧǠǵ ǟǿȿǻ ǢȞȲɅ ɍ ȀȞȆȱǟ

 ȷǚȥ ǦɆȱǠȶȮȱǟ ȜȲȆȲȱ ǦǤȆȺȱǠǣ

ǟɀȵ ȷɉ ǟǼǱ ȴȾȵ ȀȞȆȱǟ Ȼǻǿ

 ǦɆƵǕ ǻǟǻȂǩ ǠɆȲȶȝ ȿ ǥǻȿǼƮ

 ȴȲȆǣ ǠȺɆȪǩǿǟ ǠȶȲȭ ȀȞȆȱǟ

 ǦɆȹǠȮȵǙ ȀȥǟɀǪǩ ǠȵǼȺȝ ȿ ǧǠǱǠƩǟ

 ǒǟȀȊȲȱ ȰǝǟǼǣ ǥǼȝ ƙǣ ǿǠɆǪǹɍǟ

 ȴȅǠƩǟ ȰȵǠȞȱǟ ǴǤȎɅ ȀȞȆȱǟ ȷǚȥ

 ǻǿǟɀƫǟ ȷɀȮǩ ǠȵǼȺȝ ǦȍǠǹȿ

ǦǪǣǠǭ ȿ ǥǻȿǼƮ

 ȀȞøøøøøøøøøȆȱǟ
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Ɏȝ ǥǿǟǻǙÛɃǻǠǤȞȱǟ ȃǠǱǻ Ƀȁɀȥ ȴȉǠȽÛɄǝǠȖȱǟ ȷǠȖȲȅ ȴɆǲǵ ȤȅɀɅ ȿ ȀȊȺȲȱ ȧǟǿɀȱǟ ÛȸǝǠǣȂȱǟ ǧǠȩ

 ǦȞǤȕÛȷǻǿɉǟ ȷǠȶȝ ÛȜɅȁɀǪȱǟ2009ȋÛ66¡67¡68.

ȻǠȑǿ ȸȵ ȜȥȀȱǟ Ž ȷɀǣȂȱǟ ȣȀȕ ȸȵ ǦȭǿǼƫǟ ǦȶɆȪȱǟ ǿȿǻ :ǬȱǠǮȱǟ ǢȲȖƫǟ

ȷɀǣȂȱǟ Ǡȑǿ ȳɀȾȦȵ /ɍȿǕ

Ɣȱǟ ȿ ǯɀǪȺƫǟ ȳǟǼǺǪȅǟ ȿ ȫɎǪȵǟ ǥƎƪ ȴɆɆȪǩ ȼȹǖǣ ǠȑȀȱǟ (Hunt1- Ǡȑǿ ȤɅȀȞǩ

:ȷɀøøøøøøøøøøøøøǣȂȱǟ ȣȀȝ)ǨȹǠȽ

. ȷɀȮɅ ȷǕ ȏȀǪȦȵ ɀȽ Ǡƫ ȷǠȮȵɋǟ ǿǼȩ ǥǼɆǱ Ȱȩɉǟ ɂȲȝ ȷɀȮǩ

 ǦȪǣǠȆȱǟ ǥƎƪǟ ȿ ȼǩǠȞȩɀǩ ȯɎǹ ȸȵ ǯɀǪȺȶȲȱ ȷɀǣȂȱǟ ȴɆɆȪǩ ȿ ǦȵǠȽ ǥȀȮȥ ȼȹǕ ɂȲȝ ǠȑȀȱǟ ȤɅȀȞǪȱǟ ǟǾȽ Ȍƪ

 ȿ ȷɀǣȂȱǟ ȼȱǾǤɅ ɃǾȱǟ ǼȾǲȲȱ ɍȿ ȷɀǣȂȱǟ Ǡŏ ȀȞȊɅ Ɣȱǟ ǦɆȲǹǟǼȱǟ ȿ ǦɆȆȦȺȱǟ ǦȱǠƩǟ ƂǙ ȏȀȞǪɅ Ɓ ȼȹǕ ɍǙ

ǩ. ǠȑȀȱǟ ɁɀǪȆȵ ɂȲȝ ȻƘǭǖ

ȰȎƷ ǠȵǼȺȝ Ǡŏ ȀȞȊɅ Ɣȱǟ ȷǠȆȹɌȱ ǦɆȲȪȞȱǟ ǦȱǠƩǟ ȼȹǖǣ ǠȑȀȱǟ (Hawardehetch )ǨȉȿǻǿɀȽ ȣȀȝ

. ǼȾƨǟ ȿ ǻɀȪȺȱǠǣ ǦɆǶȒǪȱǟ ȰǣǠȪȵ ǦɆȥǠȭ ǥǖȥǠȮȵ ɂȲȝ

ȼȲǤȩ ȸȵ ȯȿǾǤƫǟ ǼȾƨǟ ȿ ȀȞȆȱǠǣ ǯɀǪȺƫǟ ǦȶɆȪȱ ȷɀǣȂȱǟ ǦȹǿǠȪƫǟ ɄȽ ȿ ǦɆȆɆǝǿ ǥȀȮȥ ȤɅȀȞǪȱǟ ǟǾȽ ȳǼȪɅ1.

 ȴɆɆȪǩ ǧǠɆȲȶȝ ȴȝ ǦƟǠȺȱǟ ǦɆȆȦȺȱǟ ǦȱǠƩǟ ȼȹǖǣ ǠȑȀȱǟ(Richard ladwoi Ǡȶȭ

)ǟȿǻɍ ǻǿǠȉǿ ȣȀøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȝ

ǦȦȲǪƯ2.

1 /christen derbaix,joelbree, comportement du consommateur,economica,paris2000,p505
2/Richard ladwin,le comportement de consommateur et lacheteur,economica,paris 2émé

Edition2003,p 377
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 ǯɀǪȺƫǟ ǥǿǼȩ ɁǼȵ ȸȝ ǧɍǠȶǪǵɍǟȿ ǧǠȞȩɀǪȱǟ ȸȵ Ǧȝɀȶƭ ȷɀȮɅ ȷɀǣȂȱǟ ȷǕ ȤɅȀȞǪȱǟ ǟǾȽ ȸȵ ǰǪȺǪȆȹ

.ǧǠǤȡȀȱǟȿ ǧǠǱǠƩǟ țǠǤȉǙ ɂȲȝ ǿǠǪǺƫǟ

2-Ǡȑǿ ǧǟǻǼƮ:ȷɀǣȂȱǟ ȿǕ ǦȞȲȅ ȷǠȭ ǒǟɀȅ ǯɀǪȺƫǟ ȣɎǪǹǠǣ ǠȑȀȱǟ ǧǟǻǼƮ ȤȲǪơ

 Ǡȵ ǠȺȵ ȴȾɆȥ ǥȀǭǘƫǟ ȰȵǟɀȞȱǟ ȿ ȸǝǠǣȂȱǟ ǦȞɆǤȕ ƙǤɅȿ ǦøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȵǼǹ

ɄȲɅ1:

2-1ǧǠȞȩɀǪȱǟ/ ǯɀǪȺȵ ǒǠȺǪȩǟ ȸȵ ȼɆȲȝ ȯɀȎǶȲȱ ȷɀǣȂȱǟ ȜȲȖǪɅ ȿǕ ȀȚǪȺɅ ɃǾȱǟ ǒǟǻɉǟ ȸȵ ǧǠȞȩɀǪȱǟ ƎǪȞǩ:

 ƎȞɅ ȿ ǦȺɆȞȵ ǦȵɎȝ ȿǕ ǦǭɎǭ ȏȀȝ ȸȮƹ ǻǼȎȱǟ ǟǾȽ Ž ȿ ǒǟȀȊȱǟ ǿǟȀȩ ǾɆȦȺǩ ȰǤȩ ǦȞȩɀǪƫǟ ǦȶɆȪȱǠǣ ȼȺȝ

:ȜȩɀǪȱǟ ȸȵ țǟɀȹǕ

ɄǞǤȺǪȱǟ ȜȩɀǪȱǟ /Ǖ Ɣȱǟ ǧǠøøøøøøøøøøøøȦȎȱǟ ǧǠɅɀǪȆȵ ɂȲȝ ȂȭȀǩ ǦɆȲȪȝ ǦɆȲȶȝ ȰǮƹ :

.ǯɀǪȺƫǟ Ž ǠȽǻɀǱȿ ȷɀǣȂȱǟ ǼȪǪȞɅ

ɃǿǠɆȞƫǟ ȜȩɀǪȱǟ /ǡøøøøøøɆȱǠǮƫǟ ǧǠɅɀǪȆƫǟ ɂȲȝ ȂȭȀɅ ɀȽ ȿ : ȷɀȮɅ ȷǕ Ǣƶ Ǡȵ ǦɆȦɆȭ ȯɀǵ Ǧ

.ǯɀǪȺƫǟ ǒǟǻǕ ȼɆȲȝ

ȷǿǠȪƫǟ ȜȩɀǪȱǟ /ǯ ǻǼƠ ȷǕ ȸȮƹ ȿ ɁȀǹɉǟ ǧǠȭǿǠƫǠǣ ǦȹǿǠȪȵ ǦȺɆȞȵ ǦȵɎȝ ȿǕ ǯɀǪȺƫǟ ǒǟǻǕ ȯȿǠȺǪɅ ɀȽ ȿ :

:ɄȲɅǠȵ Ž ǯɀǪȺƫǟ ȸȝ ȷɀǣȂȱǟ ȼȹɀȮɅ ɃǾȱǟ ȜȩɀǪȲȱ ǦɆȅǠȅɉǟ Ǣȹǟɀƨǟ

1-ǦȞȲȆȱǟ ǒǟǻǕ ȿ ǦȞɆǤȕ ȯɀǵ Ȝȩɀǩ ƖǤɅ ȜȩɀǪȱǟ ǟǾȽ : ȼɅǼȱ ɃǾȱǟ ȷɀǣȂȱǟ ȜȩɀǪɆȥ ǦȪǣǠȆȱǟ ǥƎƪǟ ɂȲȝ

.ǦȞȲȆȱǟ ȌǝǠȎǹ ȿ ǒǟǻǕ ȯɀǵ ǠȒȦǺȺȵ ȼȞȩɀǩ ȷɀȮɆȥ ǥƎǹ

ȞȩɀǪƫǟ ǦȦȲȮǪȱǟ /ǡÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜǦ ȀǮȭǕ Ƙǭǖǩ ȼȱ ǯɀǪȺƫǟ ɂȲȝ ȯɀȎǶȲȱ țɀȥǼƫǟ ȀȞȆȱǟ ȷǙ :

ȿ (ȷɀǣȂȱǟ ȀȚȹ ǦȾǱȿ ȸȵ) ǥǻɀƨǟ ȄȮȞɅ Ǡȵ ǥǻǠȝ ȀȞȆȱǟ ȷǕ ǦȍǠǹȿ ȷɀǣȂȱǟ ȰȞȥ ǻǿ ɂȲȝ ǟǼɆȪȞǩ ǻɀȎȪƫǟ

.ȷɀǣȂȱǟ ȼȱǾǤɅ ɃɀȺȞƫǟ ȿǕ ɃǻǠȵ ǼȾƨǟ Ȱȭ ǠȒɅǕ ȀȞȆȱǟ ȸȶȒǪɅ ǠƴǙ ȿ ȔȪȥ țɀȥǼƫǟ ȠȲǤƫǟ ȄɆȱ ȀȞȆȱǠǣ

ǠǱÛǥǿǠǲǪȱǟ ǦɆȲȭÛǦɅǿǠǲǪȱǟ ǫɀǶǤȱǟ ǦɆȲƮÛȷɀǣȂȱǟ Ǡȑǿ ǧǟǻǼƮÛȤɅȀȉ ǼƥǕ ȤɅȀȉ / ȸɅȀȊȞȱǟ ǻǼȞȱǟÛȀȎȵÛȨɅȁǠȩȂȱǟ ǦȞȵ1998ȋ Û33 1
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2-2 :(ǯɀǪȺȶȲȱ ɄȲȞȦȱǟ ǒǟǻɉǟ) ȫǿǼƫǟ ǒǟǻɉǟ / ǼɅǼƠ Ž ǟƘǤȭ ǟǿȿǻ ǯɀǪȺȶȲȱ ȫǿǼƫǟ ǒǟǻɉǟ ǢȞȲɅ

ǟ ȼɆȲȝ ȰȎƷ ɃǾȱǟ ǒǟǻɉǟ ɁɀǪȆȵ ȸȝ ȫǿǼƫǟ ǒǟǻɉǟ ƎȞɅȿ ǠȑȀȱǟ ɁɀǪȆȵ ǦǲɆǪȹ ɎȞȥ ȷɀǣȂȱ

 ǬɆǵ ǯɀǪȺȶȲȱ ȼøøøøøøøøøøøøøøøøøȭɎȾǪȅǟȿ ȼøøøøøøøøøøøȱǠȶȞǪȅǟ

 ȨɆȪƠ ɁǼȵ ǼɅǼȶǪȱ ȳǼǺǪȆɅ ɃǾȱǟ ǿǠɆȞƫǟ ǦǣǠǮƞ ɀȽ ǯɀǪȺȶȲȱ ȫǿǼƫǟ ǒǟǻǕ ȷǕ

 ǿǠɆǪǹǟ ȰƮ ȷǠȭ ɃǾȱǟ ǯɀǪȺƫǟ ȋɀȎƝ ȷɀǣȂȱǟ ǠŒɀȭ Ɣȱǟ ǧǠøøøøøøøøøøøøøøøȞȩɀǪȱǟ

.ȰǝǟǼǤȱǟ Ǧȝɀȶƭ ȸȵ

2-3ȪǣǠȖƫǟ /ÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜ :Ǧ ɄȲȞȦȱǟ ǒǟǻɉǟ ǦȹǿǠȪƞ ǦȪǣǠȖƫǟ ǦɆȲȶȝ ȨȪǶǪǩ

 ǒǟǻɉǟ Ȝȵ ȜȩɀǪƫǟ ǒǟǻɉǟ Ȩøøøøøøøøøøȥǟɀǩ ɁǼȵ ȸȝ ƎȞǩ ɄȽȿ ȜȩɀǪƫǟ ǒǟǻɉǟ Ȝȵ ǯɀǪȺȶȲȱ

 ǯɀǪȺƫǟ ǒǟǻǕ ȣǟȀƲǟ ǦǱǿǻ ɄøøøøøøøøȾȥ ǦȪǣǠȖƫǟ ȳǼȝ ǦȱǠǵ ǠȵǕ ɄȲȞȦȱǟ

ȝ ȰǤȩ ȀȾȚɅ ɃǾȱǟ ȜȩɀǪȱǟ ɁɀǪȆȵ ȸøøøøøøøøøøøøøøøøȝ ƙȝɀȹ ȬȱǠȺȽ ȿ ǒǟȀȊȱǟ ǦɆȲȶ

) ȰȮȊȱǟ Ž Ǵȑɀȵ  ɀȽ Ǡȶȭ ȣǟȀƲɍǟ ȸȵ2-3(

)ȰȮȊȱǟ2-3ǧǠȞȩɀǪȲȱ ǒǟǻɉǟ ǦȪǣǠȖȵ (

ǧǠȞȩɀǩǒǟǻɉǟ

ȸǝǠǣȂȱǟ

Ǖ2

2س1س

Ǖ1

ȸȵȂȱǟ

Source : Daniel Ray,mesurer et developper la satisfaction

clients,edition doranisation,paris 2émé tirage 2001,p27.
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3-:ȸǝǠǣȂȱǟ Ǡȑǿ ȃǠɆȩ ǠȾǝǟǻǕ ƙȆƠ ȯɎǹ ȸȵ ǠȾȺǝǠǣȁ ɁǼȱ ǠȑȀȱ ǦȱǠǵ ȀɅɀȖǩ ǦȆȅǘƫǟ ȜȖǪȆǩ ɍ

 ȻǾȽ ȰǪƠ ȿ ǠȑȀȱǟ Ȱȵǟɀȝȿ ǡǠǤȅǕ ȴȾȥ ȿ ǠȑȀȱǟ ȃǠɆȩ ǫǠƜǕȿ ǧǠȅǟǿǼǣ ȴȪǩ Ɓ ȷǙ ȴőǠȞȩɀǪǣ ǦȹǿǠȪȵ

ǧǟǿǟȀȪȱǟ ȼɆǱɀǩ Ž ǦȢȱǠǣ ǦɆƵǕ ǫǠƜɉǟ ȨɆȪƠ ȿ ǠȾȺǝǠǣȁ ǧǠǤȡǿ ȿ ǧǠǱǠǵ ǦɆǤȲǪǣ ǦȪȲȞǪƫǟ ǦɆǲɆǩǟȀǪȅɋǟ

ǠȑȀȱǟ ȃǠɆȪȱ ȧȀȕ ȬȱǠȺȽÛ ȴȽǠȑǿ1:ǠȾȺȵ

3-1ǧǠǵǟȀǪȩɍǟȿ ɃȿǠȮȊȱǟ ǦȶȚȹǕ / ƂǙ ȿǕ ǦȆȅǘƫǟ ȼǱɀǩ ǦɆƧǿ Ƙȡ ǧɍǠȎǩǟ  ɃȿǠȮȊȱǟ ƎǪȞǩ:

 Ȥȩɀƫ ɄȭɀȲȅ ƘǤȞǩ ǠȽǿǠǤǪȝǟ ȸøøøøøøøøøøøøøøøøøȮƹ ȿ ȸǝǠǣȂȱǟ ȣȀȕ ȸȵ ǠȾɆȲǮư

Ƙȡ ȸȝ ƘǤȞǩ ǦȲɆȅȿ ǠŒǖǣ ɃȿǠȮȊȱǟ ƙǮǵǠǤȱǟ ȤȎɅ ȿ   Ǡȵ Ȝȩɀȵ ȿǕ ǻȀȥ ȿǕ ǒɄȉ ƂǙ ȀȚȺȱǠǣ ǦǤȅǠȺȵ 

.ǦȆȅǘƫǟ ɄȲǮư Ȝȵ ȼȲȵǠȞǩ ǒǟȀǱ ȸȵ ȸǝǠǣȂȱǟ Ǡŏ ȄǵǕ Ɣȱǟ  ȯǼȝɎȱǟ ȀȝǠȊȵ

2-3 :ǠȑȀȲȱ ǧǟǒǠȎȪǪȅǟ / ǦȆȅǘȶȲȱ ǴȶȆǩ Ɣȱǟ ǦɆȶȮȱǟ ǢɆȱǠȅɉǟ ȸȵ ǠȑȀȱǟ ǧǟǒǠȎȪǪȅǟ ƎǪȞǩ

ǪȅǙ ǒǠøøøøøøøøøȺǤǣ ɁǼȱ ǥȀȥɀǪƫǟ ǧǠȵɀȲȞƫǟ Ȱȭ ȴɆȶȞǪǣ Ȭȱǽȿ ǦǶɆǶȍȿ ǦȾǱɀȵ ǦɆǲɆǩǟȀ

 ǦȥȀȞȵȿ ȸǝǠǣȂȱǟ ɁǼȱ ǠȑȀȱǟ ɁɀǪȆȵ ȃǠɆȪǣ ǴȶȆɅ Ǡư ȨɆȩǻ ȰȮȊǣ ǠȾȲɆȲƠȿ ǠȾȺǝǠǣȁ ȸȝ ǦȆȅǘƫǟ

 ɁɀǪȆȵ Ȝȥǿ Ž ǦɆƵǕ ȀǮȭɉǟ ȰøøøøøøøøøøøøøøøøøȵǟɀȞȱǟ

ȶǪǲȶȲȱ ǦȆȅǘƫǟ ǒǟǻɉǟ ɁɀǪȆƞ ǠȾǪȹǿǠȪȵ ȿ ǠøøøøøøøøøøøøøøøøøȑȀȱǟ ȿ ǦȅȿǿǼƫǟ Ȝ

 ǢɆŎǟ Ǣƶ ɃǕ ǦȪȲȢȵ ǦȲǞȅǕ ǳȀȖǣ ǠȵǙ ǟǾȽ ȿ ǦɅǻȀȦȱǟ ǧɎǣǠȪƫǟ ǨɆȹȀǪȹɍǟÛǼɅƎȱǟ ÛȤǩǠƬǟ ȯǠȶȞǪȅǠǣ Ȭȱǽ

.ǠȑȀȱǟ ǧǟǒǠȎȪǪȅɍǟ ȀƢ ǥ ȼɅǕǿ ȸȝ ƘǤȞǪȱ ǢɆǲȶȲȱ ǦɅȀƩǟ ǠȾɆȥ ȫȀǪɅ ǦǵɀǪȦȵ ǦȲǞȅǕ ȿǕ ɍ ȿǕ ȴȞȺǣ

3-3:ɄȦǺǪƫǟ ȷɀǣȂȱǟ /ȱǟ Ǡȑǿ ǦȥȀȞƫ Ǡŏ ȷǠȞǪȆɅ ɁȀǹǕ ǦȪɅȀȕ ǟǾȽ ȿ ȷɀǣȂ

 Ȱȭ ȸȝ ȀɅȀȪǩ ǦǣǠǪȭ ȼȺȵ ǢȲȖɅ Ż ǦȆȅǘƫǟ ȰǤȩ ȸȵ ȤɅȂȵ ȷɀǣȁ ǒǠøøøøøøøøøȝǼǪȅǠǣ

ȋ ÛȻȀȭǽ ȨǣǠȅ ȜǱȀȵ ÛǥǠƱ ɀƥ ȸǣ /168. 1
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 ƇǼȪǩ Ž ǦǵǟȀȍ ȷɀǤȡȀɅ ɍ ȸǝǠǣȂȱǟ ǿǠǤǪȝǠǣ ǦɆǣǠƶɋǟ ȿ ǦɆǤȲȆȱǟ ȼǩǠȝǠǤȖȹǟ

 ȐȞǣ Ž ȿǕ ǒǠȎȪǪȅɍǟ ǦȶǝǠȩ ɂȲȝ ǦǵǟȀȎǣ ǦǣǠǱɋǟ ȿ ɁȿǠøøøøøøøøøøøøøøøȮȊȱǟ

ƙɆȦǺǪƫǟ ȸǝǠǣȂȱǟ ǒɍǘȽ ǧɍǠƩǟ.ƙȦșɀƫǟ ȰȞȥ ǻǿ ǿǠɆǪǹǠǣ ǴȶȆǩ ȯǠȮȉǕ Ǡŏ ǧǠɆȞȑȿ ȷȿǿɀȖɅ

/ǠɆȹǠǭ:ȻǠȑǿ ȸȵ ȜȥȀȱǟ Ž ȷɀǣȂȱǟ ȣȀȕ ȸȵ ǦȭǿǼƫǟ ǦȶɆȪȱǟ ǿȿǻ ȷȿȀȍǠƮ ȸǝǠǣȂȱǟ ǴǤȍǕ ȳɀɆȱǟ

 ǦȥǠȑǙ ǥƘǮȭ ǧǠȵɀȲȞȵ ȳǼȪǩ Ɣȱǟ ǥȀȉǠǤƫǟ ȰǝǠȅȀȱǟ ȿ ǦɅǿǠǤǹɋǟ ǧɍǠȪƫǟÛ ǧǠøøøøøøøøȹɎȝɋǠǣ

ǲǪȺƫǟ țɀȺǩ ȿ ǻǼȝ Ž ǥǻǠɅȁ ƂǙ ǧǠǲǪȺȵ Ƙȥɀǩȿ ȨɅɀȆǪȱǟ ȂȭȀȵ ȿ ȷȁǠǺƫǟȿ ǧǠøøøøøøøø

 ȜȺȍ ǦɆȲȶȝ ǼȪȞǩ ƂǙ ɁǻǕ Ǡư ȷɀǣȂȲȱ ǿǠǤǪǹɍǟ ȯǠƭ ȜɆȅɀǩ ƃǠǪȱǠǣ ȿ ƆȿȀǪȮȱɋǟ ǒǟȀȊȱǟȿ ȀȍǠȺȞȱǟ ǥǻǼȞǪȵ

 Ȁȵɉǟ ǢȞȎɅ Ǡư ÛɄȑǠƫǟ Ž ȼɆȲȝ ȷǠøøøøøøøøøøøøøøȭ Ǡȵ ȸȝ ȷɀǣȂȲȱ ǦǤȆȺȱǠǣ ǿǟȀȪȱǟ

ȱǟ Ǡȑǿ ɂȲȝ ȯɀȎƩǟ Ž ǦȆȅǘƫǟ ɂȲȝ ȿ ǠȾǲǪȺǩ Ɣȱǟ ǧǠȵǼƪǟȿ ȜȲȆȱǟ ǦȶɆȩ ȷȿǻǼƷ ǟɀǶǤȍǕ ǬɆǵ ȸǝǠǣȂ

 ǨȹǠȭ ǦǶɆǣǿ ǠȾȞɆƤ ǧǠȆȅǘƫǟ ǳǠƱ ǳǠǪȦȵ ȳɀɆȱǟ ȷɀǣȂȱǟ ǴǤȍǕ ǼȪȥ ȴȾǪɆƵɉ ǟȀȚȹ ȿ ǠŒɀȮȲȾǪȆɅ ȸȵ ȴȽ

 ȴɆȪȱǟ ȸȵ Ǧȝɀȶƭ ȸȝ ǥǿǠǤȝ ǧǠǲǪȺƫǠȥ ÛǦǶɆǣǿ Ƙȡ ȳǕ1:ƃǟɀƫǟ ȯȿǼȱǟ Ž Ǵȑɀȵ ɀȽ Ǡȶȭ.

)ȯȿǼƨǟ2-3ǯɀǪȺƫǟ ȴɆȩ (

ǦȶɆȪȱǟ ɁɀǪȆƫǟ ȯǠŎǟ

 ȀɅɀȖǪȱǟ ȿ ǬǶǤȱǟ ǯǠǪȹɋǠǣ ǦȪȲȞǪƫǟ ȤɆȱǠȮǪȱǟ Ȱȭ ȷǕ ƖȞƞ :ǦȦȲȮǪȱǟ ǦȶɆȩ

 ƎǪȞɅ ȼȹɉ ǦȦȲȮǪȱǟ ȀȞȅ ȸȶȑ ǦǱǿǼȵ ȷɀȮǩ ȷǕ Ǣƶ ǯɀǪȺƫǟ ȨɅɀȆǩ ȿ

 .ǯɀǪȺȶȲȱ ǦɅǻǠƫǟ ǦȶɆȪȱǟ ȀɅǼȪǪȱ ȜǱȀȵ

 ȿ ǯǠǪȹɋǟ

ȨɅɀȆǪȱǟ

ȏȀȞȱǟ

 ȰȎǶǪƫǟ ǦȵǼƪǠǣ ȨȲȞǪǩ :ȼɆȱǠȶȞǪȅǟ ǦȶɆȩ ǦȖǤǩȀƫǟ ȿ ǯɀǪȺƫǟ ȸȵ ǠȾɆȲȝ

ǦɆǩǟǾȱǟ ȼȎǝǠȎǹ ȿ ȼǩǟǿǼȪǣ

 ȿ ȫɎȾǪȅǟ

ȯǠȶȞǪȅǟ
ǢȲȖȱǟ

 ȿǕ ȷɀǣȂȱǟ ǠȾɆȲȝ ȰȎƷ Ɣȱǟ ǯɀǪȺƫǟ ǥǿɀȎǣ ǦȖǤǩȀȵ ǥȀȮȥ :ǦɅɀȺȞƫǟ ǦȶɆȪȱǟ

 ǯɀǪȺȵ Ȱȭ ǥǿȿȀȒȱǠǣ ȄɆȲȥ ǦɆȱǠȶȞǪȅɍǟ ǦȶɆȪȱǟ ȸȝ ǦȲȪǪȆȵ ǦȶɆȩ ɄȽ

 ȜȵǠǱ ɁǼȱ :ȯǠǮȵ ǦɆȱǠȶȞǪȅǟ ǦȶɆȩ ȼɅǼȱ ȷɀȮǩ ǦɅɀȺȞȵ ǦȶɆȩ ȻǼȺȝȱǟȖ Ȝǣǟɀ
 ȷɀȶȒƫǟ

 ȋ ÛȻȀȭǽ ȨǣǠȅ ȜǱȀȵ ÛǥǠƱ ɀƥ ȸǣ /171. 1
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ȕÛǦɅǻƎȱǟǣǠǦɆȱǠȶȞǪȅɋǟ ǦȶɆȩ ƙǵ Ž ǥƘǤȭ ǦɅɀȺȞȵ ǦȶɆȩ ȼȱ ǿǻǠȹ Ȝ

Ⱥȵ.ǦȵǼȞ

ɃȂȵȀȱǟ

 ȂȭȀȵ ȨɆȪǶǪǣ ǖȊȺǩ ȿ ǯɀǪȺƫǟ ȸȵ ǦȭǿǼƫǟ ǦȞȦȺƫǟ ɄȽ :ǦɆȝǠȶǪǱɍǟ ǦȶɆȪȱǟ

 ȁƎǩ ɄȽ ǠƴǙ ȿ ȰȪȺǪȲȱ ǦȲɆȅȿ ǻȀƭ ǨȆɆȱ ɎǮȵ ǥǻǠɆȆȱǠȥ ȷɀǣȂȲȱ ɄȝǠȶǪǱǟ

.ǻȀƭ ŽǠȪǭ ɁɀǪȆȵȿ ƙȞȵ ǠɆȝǠȶǪǱǟ ȀȾȚȵ ǠȒɅǕ

 ǯɀǪȺƫǟ ȜɆȖǪȆɅ ǠȵǼȺȝ ȁƎǩ :ǦɆȦȕǠȞȱǟ ǦȶɆȪȱǟ ȯǠȞȥǕ ǻȿǻǿ ȿ ȻȀȝǠȊȵ ǥǿǠǭǙ

.ǦȲȶȞǪȆȵ ȄɆȅǠǵǕȿ ȀȝǠȊƫ ȼșǠȪɅǙȿ  ǦɆȦȕǠȝ

 ɂȲȝ ǯɀǪȺƫǟ ǥǿǼȩ ǦǲɆǪȹ ǖȊȺǩ Ɣȱǟ ǦȞȦȺȵ ɄȽ ȿ :ȯɀȒȦȱǟ țǠǤȉǙ ǦȶɆȩ

 ǥǿǠǭɋǟ ȿ ǦǲȾǤȱǟ ǼȱɀɅ ȼȹǕ ȿǕ ȂɆư ȿ ǼɅǼǱ ȸȵ ȼȲȶƷ ǠƴǙ ȯɀȒȦȱǟ ǥǿǠǭǙ

.ȼȲȶȞǪȆɅ ȿǕ ȼȮȲƹ ȸȵ ǼȺȝ

 ȔǤǩȀȵ ǟǾȽ ȿ ǯɀǪȺƫǟ ǦȑȿǠȦȵ ǦɆȹǠȮȵǚǣ ǦȶɆȪȱǟ ȻǾȽ ȨȲȞǪǩ :ǦɆȱǻǠǤǩ ǦȶɆȩ

 ǠȽȀȶȝ ǥǿǠɆȅ ȯǠǮȵ ȧɀȆȱǟ Ž ȰǤȪɅ ȀȞȅ ȼɅǼȱ ǯɀǪȺƞ ǠȅǠȅǕ10 ǧǟɀȺȅ

 ǦȶɆȪȱǟ ȄȮȝ ɂȲȝ ǦȦɆȞȑ ǦɆȱǻǠǤǩ ǦȶɆȩ ǠȾɅǼȱ ȷɀȮǩ ǥǼɆǱ ǦȱǠƜ

.ǦɆȱǠȶȞǪȅɋǟ

ǧɎȵǠȞƫǟ ȧɀȆȱǟ

ȋÛȻȀȭǽ ȨǤȅ ȜǱȀȵÛǥǠƱ ɀƥ ȸǣ :ǿǼȎƫǟ171.
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ȷɀǣȂȱǟ ǧǠȩɎȝ ǥǿǟǻǙ ȸȶȑ ȷɀǣȂȱǟ ǒɍȿ :ƆǠǮȱǟ ǬǶǤƫǟ

 ŽǠȮȱǟ ȷǠȶȒȱǟ ǼȞɅ Ɓ ȼȹǕ ɍǙ ǦȆȅǘȶȲȱ ǦɆǣǠƶǙ ǰǝǠǪȹ ȸȵ ǠȑȀȱǟ ȼȪȪƷ Ǡȵ Ȱȭ ȷǖø ȴȡȀȱǠǣ

 ǒɍȿ ȨȲǹ Ž ȰǮƢ ɂȲȝǕ ȣǼȽ ƂǙ ȯɀȍɀȲȱ ǦɅǿȿȀȑ ǦȲɆȅȿ ǠƴǙ ȿ ǦȆȅǘƫǟ ǿǟȀøøøøøøøȶǪȅɍ

 ǒɍɀȱǟ ǟǾȽ ɂȲȝ ȗǠȦƩǟȿ ȸǝǠǣȂȱǟ ǦɆȆȥǠȺǩ ȜȥȀȱ ȴȅǠƩǟ Ȁȉǘƫǟ ǼȞɅ Ɓ ȷɀǣȂȱǟ ǒɍɀȥ ǦȺȮư ǥȀǪȥ ȯɀȕǕ

.ȧɀȆȱǟ Ž ǠȾǝǠȪǣ ȂɅȂȞǩ ȿ ǦȆȅǘƫǟ

ȷɀǣȂȱǟ ǒɍȿ ȤɅȀȞǩ :ȯȿɉǟ ǢȲȖƫǟ

1- ǦƜȀȵ ǠȶȾȺɆǣ ȯǻǠǤǪȱǟ ǦɆȲȶȝ ȴȮƠ Ɣȱǟ ǦȩɎȞȱǟ ǴǤȎǩ ǬɆƜ ÛȷɀǣȂȱǟ ǦȪǮȱ ǦȶȚȺƫǟ ǢȆȭ ɀȽ ǒɍɀȱǟ

ǒǟɀøøøøøøøøøøȆȱǟ Ǽǵ ɂȲȝ ƙȥȀȖȱǟ ȰȮȱ ɄȾǪȺɅ ɍ ǦȶȚȺȶȲȱ ȷɀǣȂȱǟ ǒɍȿ ȷǕ ȤɆȒǩ ȿ

 ǦȶȚȺƫǟ ȼɆȲȝ ȰȎǶǪȥ ȴȾȵ ǢȹǠǱ ȰȶȊɆȱ Ȭȱǽ ȁȿǠǲǪɅ ȼȺȮȱ ȿ ǒɍɀȱǟ ǦȶǝǠȩ ȿǕ ǰȵǠȹȀǣ ƂǙ ȼȵǠȶȒȹǟ ǻȀǲƞ

 ȼøøøøøøȮȲǪƹ ɃǾȱǟ ǿɀȞȊȱǟ ȰȪȹ ǠȒɅǕ ƗȞɅ Ǡȶȭ ȰǱɉǟ ǦȲɅɀȕ ǦƜȀƫǟ ǦȩɎȞȱǟ ɄȽ ȿ ȷɀǣȂȱǟ ȸȵ

Ǚ ƙȲȵǠȞȱǟ ǦȶȚȺƫǟ ǻǟȀȥɉǟ ƂǙ ȷɀǣȂȱǟ.ǦȶȚȺƫǟ ȻǾȽ ǠȽȀȥɀǩ Ɣȱǟ ǧǠǲǪȺȵ Ƃ

 ǼøøøøǵǕ Ž ȀȾȚɅ ȷǕ ȸȮƹ ǦȶȚȺȵ Ƀɉ ȷɀǣȂȱǟ ǒɍȿ ȷǕ

ǢȹǟɀøøøøøøøøøøøøøøøøƨǟGriffin2-ȰȮȊɅȿǓǼɅǼƠ Ȁǹ ɁȀɅ
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 ɂȲȝ ȸɅȀǹɇǟ ȂɆȦƠȿ ǯǠǪȹɋǟ ȓɀȖǹ ƙǣ ȀȥɀǪȵ ɀȽ Ǡȵ ǒǟȀȉȿ ǦȶȚȺƫǟ ȸȵ ǿȀȮǪƫǟ ǒǟȀȊȱǠǣ ȳǠɆȪȱǟ :ǦɆȱǠǪȱǟ

 ȿ ǰǪȺƫǟ ǒǠȺǪȩǙ ɂȲȝ ȴƬǠǤȩǙ ǥǻǠɅȁ ȿ ǒɎȶȞȱǟ Ǡȑǿ ǥǻǠɅȁ Ƃǟ ȣǼő ǦɆǲɆǩǟȀǪȅǙ ƎǪȞɅ ȼȹǕ Ǡȶȭ ȼȵǟǼǺǪȅǟ

.ɁȀǹɉǟ ǦȆȥǠȺƫǟ ǧǠȭȀȊȱǟ ȸȵ ǠȽƘȡ ȷȿǻ ǦȭȀȊȱǟ ȄȦȹ Ȝȵ ȰȵǠȞǪȱǟ ȴő ǠƴǙ ȿ ǒǟȀȊȱǟ ǦɆȲȶȝ

3- ȿ ȸɅǻǿɀƫǟ ȿ ȨɅɀȆǪȱǟ ȯǠǱǿ ȰǤȩ ȸȵ ȳǠǪȱǟ ǒǟǻɉǟ ɀȽ ǒɍɀøøøøøøøøøøøøøøøȱǠȥ

ȵ ǻɀȝɀȱǠǣ ǒǠȥɀȱǟ ȰǮƹ ȼȹǕ Ǡȶȭ ǠȾȺǝǠǣȁ ȻǠøøøøøøøøøøøƟ ǧǠȶȚȺƫǟ ȰǤȩ ȸ

 Ž ȰȒȦƫǟ ǰǪȺƫǟ ǒǟȀȉ ǥǻǠȝǙ Ž ȸǝǠǣȂȱǟ ǼȺȝ Ǹȅǟǿ ȳǟȂøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøǪȱǟ

 ǦȺɆȞȵ ǦȭȀȉ ȿǕ ǦɅǿǠƟ ǦȵɎȞȱ ȼǩɎȵǠȞǩ Ž ǦɆȲȒȥɉǟ ɄȖȞɅ ȷɀǣȂȱǟ ȷǕ ƗȞɅ ǟǾøøøøøøȽ ȿ Û ȰǤȪǪȆƫǟ

Ɏȝ ȿǕ ɁȀǹǕ ǦȆȥǠȺȵ ǦȭȀȉ Ȝȵ ȰȵǠȞǪȱǟ ȷȿǻɁȀǹǕ ǦɅǿǠƟ Ǧȵ1.

4- ǽǙ ȳɀɆȱǟ ǻǠȎǪȩǟ Ž ǦɆƵǕ ȀǮȭǕ ȿǼǤɅ ȿ ȯǠȊǪɅǿ ȬɅǿǻȀȥ ƘȾȊȱǟ ƁǠȞȱǠǣ ǠƹǼȩ ǒɍɀȱǟ ǴȲȖȎȵ ȔǤǩǿǟ ǼȪȱ

 Ż ȸȵ ȿ ȷɀǣȂȱǟ ɂȲȝ ȯɀȎǶȲȱ ȂȮǩȀǩ Ɣȱǟ ǦȶȚȺȶȲȱ ǦɆȪɅɀȆǪȱǟ ǰȵǟƎȱǟ ǳǠǲȺȱ ɄȅǠȅɉǟ ǳǠǪȦƫǟ ȼȹǕ

 ƗȞɅ ɍ ǠȾȺȵ ǥǼǵǟȿ Ž ȧɀȦǪȱǟ ȷǕ ǽǙÛ ȼǣ ȗǠȦǪǵɍǟ ȗǠȦǪǵɎȥ ɁȀǹɉǟ Ž ȌȪȺȱǟ ɂȲȝ ǢȲȢǪȱǟ

 ǦǤȆȺǣ ȷɀøøøøøøøøøøǣȂȱǠǣ5) ȸȵ ǦǤȆȺǣ ǦȶȚȺƫǟ ǳǠǣǿǕ ȸȵ ǼɅȂɅ ȷǕ ȸȮƹ %25%-95(%

 ȼɆȲȝ ȷɀȮǩ ȷǕ ɄȢǤȺɅ ǟ ȿ ɄȪɅɀȆǪȱǟ ǠȾƭǠȹƎǣ ȨȲȞǪɅ ǠȶɆȥ ǠȾȺǝǠǣȁ ǒǟǿǓ ȜȲȖǪȆǩ ȷǕ ǧǠȶȚȺƫǟ ɂȲȝ ǟǾȱ ȿ

ǝɎȵȿ ǥȀȶǪȆȵ ǧǠȺɆȆƠ ȿǕ ǥǼɅǼǱ ȴɆȵǠȎǩ ȸȵ ǠőǠǱɀǪȺȵ ǠȾȞɅȁɀǩ ȿǕ ǠȾȺȝ ǰɅȿȀǪȱǟ ǦɆȦɆȭȿ ǠȽǿǠȞȅǕ Ǧȶ

.ǦɆȝǟǼǣǙ ȿ ǦǮɅǼǵ ȧȀȖǣ

 ȴƱ) ȣȀȝȿ2005(ȷɀǣȂȱǟ ȰǤȩ ȸȵ ǦȺɆȞȵ ǦȵɎȝ ȸȵ ǒǟȀȊȱǟ ǥǻȿǠȞȵ ǦǱǿǼȱ ȃǠɆȪȵ) ȼȹǖǣ ǒɍɀȱǟ  (2.

5- Ȁȵɉǟ ǿɀȞȊȱǟȿ ȫǟǿǻɋǠǣ ȔȪȥ ȴȾȦɅ ȿ ɄȆǵ Ƙȡ ƖȞƫǟ ȷǕ ǬɆǵ ǟǼɆȪȞǩ ȀǮȭǕ ǒɎȶȞȱǟ ȳɀȾȦȵ ǴǤȍǕ Ǽȩ

ƂǙ ɁǻǕ ɃǾȱǟ.ȨɅɀȆǩ ȷȿǼǣ ȜȶǪŎǟ Ž ȯǼƨǟ ȸȵ ƘǮȮȱǟ

ȋÛȻȀȭǽ ȨǤȅ ȜǱȀȵÛ ǦɆȥȀȎƫǟ ǧǠǲǪȺƫǟ  ȨɅɀȆǩ ÛǿɀȆȺȱǟ ǳǠǪȦȱǟ ǼǤȝ ǻǠɅǙ /158. 1

ǧǠȩɎȝ ǥǿǟǻǙ ÛɃǻǠǤȞȱǟ ȃǠǣǻ Ƀȁɀȥ ȴȉǠȽÛɄǝǠȖȱǟ ȷǠȖȲȅ ȴɆǲǵ ȤȅɀɅ/ ȿ ȀȊȺȲȱ ȧǟǿɀȱǟ ǦȆȅǘȵÛȷɀǣȂȱǟ

ÛȷǻǿɉǟÛȷǠȶȝÛȜɅȁɀǪȱǟ2009ȋÛ251. 2
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 ǒɍɀȱǠǣ ȸɅǼɅ ȰɆȶȞȱǟ ǟǾȽ ȷǕ ȯǠȪɆȥ ǦɆǝǟȀȊȱǟ ȰɆȶȞȱǟ ǧǟǻǠȝ ȃǠȅǕ ɂȲȝ ǻǼǶǪɅ ȰɆȶȞȱǟ ǒɍȿ ȷǕ ȐȞǤȱǟ ɁȀɅ

.ǠőǠǲǪȺȵ  ǒǟȀȉ ɂȲȝ ȿ ǠȾȞȵ ȰȵǠȞǪȱǟ ɂȲȝ ǡǕǻ Ǡȵ ǽǙ ǦȭȀȊȲȱ

ȺȞȵ ȄɆȱ ǒǠȑȀȱǟ ȸȮȱȿ Ǡȵ ǦȭȀȉ ǧǠǲǪȺȵ ȸȝ ȴȾǝǠȑǿ ȸȝ ǒɎȶȞȱǟ ǡȀȞɅ Ǽȩ ȿ ǢȲȖǪɅ ǬɆǵ ǒɍɀȱǟ ȻǠ

 ȰɆȶȞȱǟ ȷɀȮɅ ǼȪȥ ǒǠȑȀȱǠǣ ȼȅǠȆǵǙ ȰɆȶȞȱǟ ȼǣ ȳɀøøøøøøøøøøøøȪɅ ƙȞȵ ȣȀȎǩ ǒɍɀȱǟ

.ǦǲǪȺƫǟ ǦȭȀȊȱǟ ȿǕ ǰǪȺȶȲȱ ǒɍɀȱǠǣ ȸɅǼɅ ɍ ȼȺøøȮȱȿ ǰǪȺƫǟ ȸȝ ǠɆȑǟǿ

ȰǮȵ ǦɆȲȶȝ ƆǠȞȵ ǠȒɅǕ ȿ ȼȱ ȰɆƫǟ ȿǕ ǒɄȊǣ ȷǠƹɋǟ ȰǮȵ ǦɆȦȕǠȞȱǟ ƆǠȞƫǟ ȸȵ (ǰɅȂȵ) ȸȝ ǥǿǠǤȝ ǒɍɀȱǟ

.ǦǶɆǣȀȱǟ ȜȺȎǩ Ɣȱǟ ɄȽ ȼȦȕǟɀȝ ȄɆȱ ȿ ȰɆȶȞȲȱ ɄȲȞȦȱǟ ȫɀȲȆȱǟ ȸȮȱ ȿ ȨȱǖǪȱǟ ȿ ȨȥǟɀǪȱǟ1

ȼǪɆƵǕ ȿ ȷɀǣȂȱǟ ǒɍȿ ȯǠȮȉǕ :ƆǠǮȱǟ ǢȲȖƫǟ

/ɍȿǕǒɍɀȱǟ ȯǠȮȉǕ ǧǠǲǪȺȵ ɀƲ ȼȲɆȵ ɂȲȝ ȿ Ȼǒɍȿ ǦǱǿǻ ɂȲȝ ǟǻǠȶǪȝǟ ȷɀǣȂȱǟ țǟɀȹǕ ǧǠȅǟǿǼȱǟ ȤȺȎǩ :

 ȻǾƬ ȻǒǟȀȉ Ȕƴ ȿǕ ǦȶȚȺƫǟ ǠȽȀȥǟɀǩ Ɣȱǟ.ǧǠǞȥ ǦȞǣǿǕ Ž Ȭȱǽ ȿ ǧǠǲǪȺƫǟ

1-1:ǒɍɀȱǟ ȳǼȝ ǦȱǠǵ/ ȿ ǦȶȚȺƫǟ ǠȽȀȥɀǩ Ɣȱǟ ǧǠǲǪȺƫǟ ȸȝ ǠøøøøȑȀȱǟ ȳǼȝ ǢǤȆǣ ǜȊȺǩ ɄȽ ȿ

 ȏȀȞǩ ƔȱǟȿÛȧɀȆȱǟ Ž ǦȆȥǠȺƫǟ  ǧǠȆȅǘƫǟ ɀƲ ȴȾȵǠȶǪȽǟ ȰɅɀǶǪǣ ȸǝǠǣȂȱǟ ȳǠɆȩ ǠȾɆȲȝ ǢǩȀǪɅ ƃǠǪȱǠǣ

ǾȽ ȀȾȚǩ ȿ ǧǠǲǪȺƫǟ ȸȵ ȰȒȥɉǟ ǦɆȝɀȺȱǟȿ ǼɆƨǟ ȰȵǠȞǪȱǟ Ɣȱǟ ǦȆȥǠȺǪƫǟ ȧǟɀȅɉǟ Ž Ǵȑǟȿ ȰȮȊǣ ǦȩɎȞȱǟ Ȼ

 ǡǾǱ ȸȮƹ ǦɆȪɅɀȆǪȱǟ ǧǠɆǲɆǩǟȀǪȅɋǟ țǠǤǩǙ ȯɎǹ ȸȵ ȿ ǥǼɅǼƨǟ ǧǠøøøøøøǲǪȺƫǟ ǠȾɆȥ ȴǵǻȂǩ

 ǡǾǱ ȿ ǦɆȪɅɀȆȱǟ ǦȎƩǟ ǥǻǠɅȁ ȸȮƹ ǬɆǵ ɁȀǹɉǟ ǧǠȶȚȺƫǟ ȻǠƟǠǣ ǒɍȿ ɃǕ ȴȾɅǼȱ ȄɆȱ ȸɅǾȱǟ ȸǝǠǣȂȱǟ

Ȇȱǟ ǧǠɆȺȪǩ ȳǟǼǺǪȅǠǣ ǦǞȦȱǟ ȻǾȽ ȳǠȶǪȽǟ ǿǟǼȍǚȭ ȐȦǺȺƫǟ ȀȞȿǼȱǟɅȺǧǠ ǦɅȀȞȆȱǟ ǦȍǠƪǟ ȏȿȀȞȱǟ ƇǼȪǩ ȿǕ

.ǦɆȶȮȱǟ ȿǕ

2-1ǥǻǠȞȱǟ ȜȥǟǼǣ ǒɍɀȱǟ / ȷ Ǧȝɀȶƭ ǻɀǱȿ ȧɀȆȱǟ Ž ǦɆȆȥǠȺǩ Ȱȩɉǟ ȯǠȶȝɉǟ ǧǠȆȅǘƫǟ ȏȀȦǩ :

 ǒɍǘȽ ȯǠȪǪȹǟ ȳǼȝ ȏǟȀǪȥɍǟ ǟǾȽ ȸȶȒɅ ȿ ǠƬ ǒɍɀøøøøøøøøøøøȱǠǣ ȷɀȒȦǶǪɅ ȸǝǠǣȂȱǟ

 ȿ ÛɁȀǹǕ ǦȆȅǘȵ ƂǙ ȸǝǠǣȂȱǟ ȯȿǕ ȷɀȹɀȮɅ Ǽøøøøøøȩ ȸǝǠǣȂȱǟ ǒɍǘȽ ȷǕ ǧǠȆȅǘƫǟ ȫǿǼǩ ȸȮȱ

ȀȎȵÛǥȀȽǠȪȱǟ ȬɆȵÛǥǿǟǻɋ ǦɆȺȾƫǟ ǧǟƎƪǟ ȂȭȀȵÛǒɎȶȞȱǟ ǧǠȩɎȝ ǥǿǟǻǙÛ ȸƥȀȱǟ ǼǤȝ ȿȀȶȝ/2007ȋÛ63. 1
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 ȸǝǠǣȁ ƙøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȵǖǩ ǧǒǠȒǪȅǟ ǠŒǕ ȯǠǵ ǠȾȺȵ ƙȱɀǶǪƫǟ

.ǠőǠǲǪȺƫ ǻǼøøøøøøøøøøøøøøøøǱ

1-3ȸȵǠȮȱǟ ǒɍɀȱǟ/ ȜȺƹ ɍ ȸȮȱ ȿ Ǡȵ ǦȶȚȺȶȲȱ ǒɍɀȱǠǣ ǟǿɀȞȉ ȸǝǠǣȂȱǟ ȬȲǪƹ ǠȵǼȺȝ ǒɍɀȱǟ ǟǾȽ ǫǼƷ:

 ȴȾǪǤȡǿ ȸȵ Ȭȱǽ ȳɀȪɅ ǠȵǼȺȝ ǦȱǠƩǟ ȻǾȽ ȀȾȚǩ ȿ ȯɀȕǕ ǥȀǪȦȱ ǦȶȚȺƫǟ ȻǾȽ Ȝȵ ȰȵǠȞǪȱǟ ǿǟȀȶǪȅǟ ȳǼȞǣ

 ǦǱǿǼǣ ƙƜȀȵ Ƙȡ ȼȹǙȿ ǧǠǤȅǠȺƫǟ ȿ ȰȖȞȱǟ ȴȅǟɀȵ ȯɎǹ ǦȲɅɀȕ ǥȀǪȦȱ ǠȾȺɅȂơȿ ȜȲȆȱǟ ǒǟȀȊǣ ȸǝǠǣȂȱǟ

ǦɆȲǤȪǪȆƫǟ ȴőǠǱǠɆǪǵǟ ƑȲǩ ȿ ȬȱǾȱ ǦȶȚȺȶȲȱ ǦǤȆȺȱǠǣ ǦɆȥǠȭ1.

1-4:ɃǿǠȮǪǵɍǟ ǒɍȿ /ǵ Ž Ȭȱǽ ȿ ȜɅȀȊǩ :ȰǮȵ ȰɆȶȞȱǟ ȳǠȵǕ ǧǟǿǠɆǹ ȿǕ ȰǝǟǼǣ ǻɀǱȿ ȳǼȝ ǦȱǠ

ǦȵǠȞȱǟ ȨȥǟȀƫǟ ǦȵǼƪǟ ȿǕ ǰǪȺƫǟ ƇǼȪǩ ȸȝ ǦȱȿǘȆȵ ǥǼǵǟȿ ǦȾǱ ǒǠȊȹǚǣ ǦøøøøȵɀȮƩǟ2.

1-5ŽǠȑɋǟ ǒɍɀȱǟ / ȳǠȶǪȽǟ ȐƮ ȼȹɀȭ ȸǝǠǣȂȱǟ ȰǤȩ ȸȵ ǦɆǣǽǠǱ ɁɀǪȆȵ țǠȦǩǿǠǣ țɀȺȱǟ ǟǾȽ ȤȎǩ:

 ǦȶȚȺȶȲȱ ŽǠȑɋǟ ȴȾǝɍȿ ȸǝǠǣȂȱǟ ȀȾȚɅ ǠȵǼȺȞȥ ȴȾɅǼȱ ǦǣɀȡȀƫǟȿ ǦȲȒȦƫǟ ȯǠȮȉɉǟ ȀǮȭǕ ȸȵ ɀȽȿ ǦɅǠȝǿȿ

 Ǽȩ Ǡȶȭ ǦȶȚȺƫǟ Ȝȵ ǦøøøøøøøøȩɎȞȱǟ ǿǟȀȶǪȅǠǣ ȿ ȰȵǠȞǪȱǟ ǟǾŏ ȷȿȀǺǪȦɅ ȼȹǚȥ ǠȾȞȵ ȷɀȲȵǠȞǪɅ Ɣȱǟ

 ȷɀȮɅ ȯɎǹ ȸȵ ȸɅȀǹɇǟ Ȝȵ ǦɆǣǠƶɋǟ ǥƎƪǟ ȴȅǠȪǩ Ž ǦǤȡȀȱǟ ȿ ǠȑȀȱǟ ȿ ǥǻǠȞȆȱǠǣ Ƀɀȩ ǿɀȞȉ ȴȾɅǼȱ

ǦȶȚȺƫǟ ȻǾȽ Ž ȴȾȭǟȀȉǙ3.

 Ƀǻǘǩ Ɣȱǟ ǡǠǤȅɉǟ ȸȵ ǼɅǼȞȱǟ ȫǠȺȽ ȼȹǕ ƂǙ ǧǠȅǟǿǼȱǟ ƘȊǩ Ȁǹɇǟ ǢȹǠƨǟ ɂȲȝȿ

 ȰȵǠȞǪȱǟ ȸȝ ȸøøøøøøøøøøøøøǝǠǣȂȱǟ ȣȿȂøøøøøøøøøøøøøøøøøøȝ

ȿ ǧǠȆȅǘƫǟ ȐȞǣ Ȝȵ:ɄȲɅ Ǡȵ ǡǠǤȅɉǟ ȻǾȽ ȁȀǣǕ ɄȲɅ ǠȶɆȥ

4-1:ȰȲƫǟ / Ž ȷɀǣȂȱǟ ȷɉ Ȭȱǽȿ ǿȀȮǪƫǟ ǒǟȀøøøøøøȊȱǟ ǦǲɆǪȹ ǢȱǠȢȱǟ Ž ǫǼƷ ɀȽȿ

 ȤɆǮȭ ȰȮȊǣȿ ǦȲɅɀȕ ǦɆȺȵȁ ǥȀǪȦȱ ɎǮȵ ǦȞȲȆȱǟ ȳǼǺǪȅǟ ǟǽǚȥ ƘȢǪȱǟ ǢƷ ǢøøøøøøøøøøȱǠȢȱǟ

ȋ ÛȨǣǠȆȱǟ ȜǱȀƫǟ ÛǿɀȆȺȱǟ ǳǠǪȦȱǟ ǼǤȝ ǻǠɅǙ /163-164. 1

ȋ ÛȨǣǠȆȱǟ ȜǱȀƫǟ ÛȨɆȥɀǩ ȸƥȀȱǟ ǼǤȝ ȿȀȶȝ /64. 2

ȋÛȻȀȭǽ ȨǣǠȅ ȜǱȀȵ ÛǿɀȆȺȱǟ ǳǠǪȦȱǟ ǼǤȝ ǻǠɅǙ /164. 3
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Ǖȿ ǦøøøøȍǠǹ ǠȾȽǠƟǟ ȰȲƫǟ ȸȵ țɀøøøøøøøøøøøøøøøøøȹ ȼɅǼȱ ǼȱɀǪɅ ǼȪȥ ȷ

 .ƘȢǪȱǟ ɀƲ ȼǪȞɆǤȖǣ ȰɆƹ ǻȀȦȱǟ

4-2:țǠǤȉɋǟ / ǦǲɆǪȹ țǠǤȉɋǟ ǦøøǱǿǻ ƂǙ ȷɀǣȂȱǟ ȰȎɅ ǠȵǼȺȝ

 ǻǠƶǙ ɍȿǠƮ ǬǶǤȱǠǣ ȳɀȪɅ ǢȱǠȢȱǟ ɄȦȥ ǠȾȆȦȹ ǦȞȲȆȱǟ ȳǟǼøøøøøøøøøøøøøøøøøǺǪȅǟ

.ǠȒɅǕ ȰȲƫǟ ȿ ǿǟȀȮǪȱǟ ǦǲɆǪȹ ȷɀȮɅ Ǽȩ ǟǾȽȿ ȻƘȢǩ ɂȲȝ ȰȶȞȱǟ ȿ ȰȒȥɉǟ ȰɅǼǤȱǟ

4-3ȮǪƫǟ ǧǠȹɎȝɋǟ / :ǥǿȀ ɂȲȝ ǠȖȢȑ ǰǪȺƫǟ ȄȦȹ ȸȝ ǥǿȀȮǪƫǟ ǧǠȹɎȝɋǟ ȰȮȊǩ ǢȱǠȢȱǟ ɄȦȥ

 ȷɎȝɋǟ ǟǾƬ ǢɆǲǪȆɅ ɍ ȼȹǕ ȀȞȊɅ ǼȪȥ ȷɀøøøøøøøøøøøǣȂȱǟ

 Ȼǒɍȿ ȐøøøøȦǺȺɅ Ǽȩ ƃǠǪȱǠǣȿ ǥǼɅǼǱ ǦȞȲȅ ȸȝ ǿȀøøøøøøøøøøøøøøøȮǪƫǟ

 ǧǠȵɀȲȞȵ ȸȵ ȼɆȱǙ ȳǼȪɅ Ǡȵ ǦǲɆǪȹÛǰǪȺƫǟ ǡȀǲɆȱ ȨǣǠȆȱǟ ǰøøøøøøøøøøøøøøøøǪȺȶȲȱ

ȵ .ȷɎȝɋǟ ǟǾȽ Ž ǥǼɅǼƨǟ ǦȞȲȅ ȸȝ ǥǿȀȮǪ

1-6ȰȵǠǹ ǒɍɀȱǟ/ ǬǶǤȱǟ Ž ȰɆȶȞȱǟ ǦøøøøøøøøøøøøøøøǤȡǿ ȳǼȝȿ ȰȆȮȱǟ ƗȞɅ :

.ȀǹǓ ȰɅǼǣ ȸȝ

1-7 :ǦȶǝɎƫǟ ǒɍȿ /.ȼȱ ȴǝɎȵ ȿ ȰɆȶȞȱǟ ȸȭǠȆȵ ȸȵ ǢɅȀȩ(ȀǲǪƫǟ)ǦȭȀȊȱǟ ȷǠȮȵ ȷǕ ƖȞƞ

1-8:ȀȞȆȱǟ ǒɍȿ /ǼǤȱǟ ǧǠǲǪȺƫǟ ǿǠȞȅǕ ȰɆȶȞȱǟ ȣȀȞɅ ȷǕ ɀȽ.Ȍǹǿɉǟ ǒǟȀȉ ɂȲȝ ȋȀƷ ȿ ǦȲɅ

1-9 :ȂȦǂǟ ǒɍɀȱǟ /Ǖǒɍȿ ȿǕ ǟǒǟȀȉ ȀǮȭǕ ǒɎȶȞȲȱ ȂǝǟɀǱ ƇǼȪǩ ȸȵ ǼȶǪȆȵ ɀȽ ȿ1.

ȷɀǣȂȱǟ ǒɍȿ ǦɆƵǕ /ǠɆȹǠǭ2: ǥƘǹɉǟ ȻǾȽ ȜȺȎǩ ǬɆǵ ǦȶȚȺȵ ɃǕ ȿ ȷɀǣȂȱǟ ƙǣ ǦȩɎȞȱǟ ǳǠǪȦȵ ǻǟȀɅɋǟ ƎǪȞɅ

ɋǟ ȷǚȥ ǒɍɀȱǟ ǰȵǟȀǣ ȯɎǹ ȸȶȥ ȣǟǼȽǕȿ ǠőǠɅɀȱȿǕ ǦȵǼȪȵ Ž ȿ ɀȶȺǩ ȣɀȅ ǦȶȚȺȶȲȱ ǦɆȱǠƫǟ ǧǟǻǟȀɅ

 ǠőǠȞȲȖǩ ȿ ǠøøøøøøøøøøøøøøøøȾȥǟǼȽǕ ȨɆȪƠ ȸȵ ǠȾȺȮƹ ȰȮȊǣ ǦȶȚȺƫǟ ǥǿǼȩ ȸȆǶǪǩ

 ȸȮƹ Ȭȱǽ ǟǽǚȥ ǦøøøøøøøøøȺȮư ǥȀǪȥ ȯɀȕǕ ȸǝǠǣȂȱǟ ȁǠǲǪǵǟ ȸȶȒǪɅ ǒɍɀȱǟ ȷǕ ǠȹƎǪȝǟ ǽǙ ȿ

ǦȞǤȕÛǥȀȆɆƫǟ ǿǟǻÛ ǧǠȵǼƪǟ ȨɅɀȆǩÛȤȅɀɅ ȷǠȶǮȝ ǦȺɅǻǿÛɄȝǼɆȶȎȱǟ ȴȅǠǱ ǻɀȶƮ /2010ȋÛ120. 1

 ȋ ÛȨǣǠȅ ȜǱȀȵ ÛǿɀȆȺȱǟ ǳǠǪȦȱǟ ǼǤȝ ǻǠɅǙ /159. 2
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ǾȽ ȿ ǳǠǣǿɉǟ ȸȵ ƎȭǕ ǧɍǼȞȵ ȨɆȪƠ ȸȵ ǦøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȶȚȺƫǟ ǟ

 ǒɎȶȞȱǟ ǢȆȮȱ ǦȲɆȅɀȭ  ȂɆøøøøøøøøøøøøøøøøøøȭȀǪȱǟ ƂǙ ǠȾȞȥǼɅ

.ǻǼƨǟcustoner retention. ȸǝǠǣȂȱǟ ȁǠǲǪǵǟ ȳɀȾȦȵ ɂȲȝ ȷɎȝɋǠȥ ǒɍɀȱǟ ǰȵǟȀǣ ȂɅȂȞǩ Ž ǟǿȿǻ

ȳǟǼǺǪȅǠǣpositive word of mouth ǦɆǣǠƶɋǟ ȧɀøøȖȺƫǟ ȴȦȱǟ ǦȶȲȭ ǢȞȲǩ ȿ

 ǧǠɆȶȭ ɂȲȝ ǠȶȾȵ ǟȀǭǕ ȫȀǪɅ ǥǟǻɉǟ ȻǾȽ ǠȾɆȥ ƙȲȵǠȞȱǟ ȿ ǦȶȚȺƫǟ ǦȞƧ ɂȲȝ ȿ ǧǟǻǟȀɅɋǟ ȿ ǧǠȞɆǤƫǟ

 ȸǝǠǣȂȱǟ ɂȲȝ ǦȚȥǠǂǟ Ȝȵ ȸȵǟȂǪɅ ǻǼƨǟ ǒɎȶȞȱǟ ȸȵ ǼɅȂƫǟ ǡǾǱ Ž ǿǠȶǮǪȅɍǟ ȷǕ Ǡøøøøøøȶȭ

. ǦȶȚȺƫǟ Ž ƙɆȱǠƩǟ

 ȔǤǩȀȵ ǦȶȚȺȶȲȱ ȸǝǠǣȂȱǟ ǒɍȿ ȷǕ Ȭȱǽ ȴȾǪȶȚȺƫ ǒɍɀȱǠǣ ƙȲȵǠȞȱǟ ǿɀȞȉ ȂȦƠ ȬȲȾǪȆƫǟ ǒɍɀȱǟ ǰȵǟƎȥ ȿ

 ȷȿǻ ȬȲȾǪȆƫǟ ǒɍȿ ǰȵǟȀǣ Ž ǿǠȶǮǪȅɍǟ ȷǚȥ ȬȱǾȱ ǠȾɆȥ ȸøøøøøøøɆȲȵǠȞȱǟ ǒɍȿ Ȝȵ ȸȵǟȂǪȵ

.ȧǠȦǹɋǟ ȿ ȰȊȦȲȱ ǦȑȀȝ ȼȲȞǲɆȅ ȯǠȶȞȱǟ ȴøøøøøøøøøøøøøɆȲȞǩ ǰȵǟƎǣ ȳǠȶǪȽɍǟ

 ƂǙ ȰȎɅ ǬɆǵ ǦȶȚȺƫǟ ǠȽȀȥɀǩ Ɣȱǟ ǧǠǲǪȺƫǟ ǒǠȺǪȩǟ ȿǕ ǒǟȀȉ ǦȱȿǠƮ ȁȿǠǲǪɅ ȷɀǣȂȱǟ ǒɍȿ ȷǖǣ ƙǤǩ Ǡȶȭ

øøøȦȹǙ ȿ ȴȾȭǟǿǻǙ ȂɅȂȞǪǣ ƙȲȶǪǂǟ ȿ ƙȶǝǠȪȱǟ ǒɎȶȞȱǟ țǠȺȩɋ ǼøøøøøȾƨǟ ȿ Ǩȩɀȱǟ ȧǠøøøø

 ɂȲȝ Ȭȱǽ ȀǭǘɅ Ǡȶȭ ÛȴőǠǤȡǿ ɂȲȝ ǠȾȅǠȮȞȹǟ ɁǼȵ ȿ ǦȶȚȺƫǟ ǠȽǾȦȺǩ Ɣȱǟ ǒɍɀȱǟ ǰȵǟȀǣ ɀƲ ȴȽǿɀȞȉ

 .ǠȒɅǕ ȴȾǪȞƧ ɂȲȝ ȿ ƙȲȵǠȞȲȱ ǦɆȱǠƫǟ ǼǝǟɀȞȱǟ

ȵ ȀȎȺȝ ɀȽ ȸǝǠǣȂȱǟ ǒɍȿ ɂȲȝ ȯɀøøøøøøøøøȎƩǠȥ ȻǾȽ ȿ ǦȶȚȺȶȲȱ ǦǤȆȺȱǠǣ ɁȿǼǱ Ƀǽ ȿ ȴȾ

 ǦɆȝɀȹ ƙȆƠ ȿǕ ǦȶɆȩ ȰȶƠ Ɣȱǟ ǧǠǲǪȺƫǟ ƘȥɀǪǣ ȳǟȂǪȱɎȥ ÛǠȾȞȵ ƙȲȵǠȞǪƫǟ ȻǠƟǠǣ ȷɀȮǩ ȷǕ Ǣƶ ǥƘǹɉǟ

 ȸȵ ǠȾȞɆƤ  ȬȱǾȱ ǯǠǪƠ Ɣȱǟ ǧǠȵǼƪǟ ǳɎȍǙ ȿ ǦȵǼȪƫǟ ǧǠȵǼƪǟ

ǠƶǙ ȄøøøøȮȞȺɅ Ǡȵ ɀȽ ȿ ǠȾȺǝǠǣȂȱ ǦȶȚȺƫǟ ǒɍȿ ȯǠøøøøøøøøøøøøøȮȉǕ ɂȲȝ Ǡǣ

.ȴȾȺɆǣ Ȱƨǟ ǦȲɅɀȕ ǦȩɎȝ ȰɆȮȊǩ ȿǕ ǦȡǠɆȍ ȸȮƹ ǠȾȺȵ ȿ ȸǝǠǣȂȱǟ ȰɆȒȦǩ ȿ ǠőǠȵǠȶǪȽǟ ƙȆƠ

ȷɀǣȂȱǟ ǒɍȿ ȃǠɆȩ :ǬȱǠǮȱǟ ǢȲȖƫǟ
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 ȷɀǣȂȱǟ ǒɍȿ ȃǠɆȩ Ž ɍǠȶȞǪȅǟ ȰȵǟɀȞȱǟ ȀǮȭǕ ȸȵ ǦȆȅǘƫǟ ǧǠȵǼǹȿ ǧǠǲǪȺƫ ǒǟȀȊȱǟ ȴǲǵ ȿ ǿǟȀȮǩ

ȱǠǣ ȂɆȶǪƫǟ ƆǠȆȹɋǟ ȫɀȲȆǣ ǒɍɀȱǟ ȓǠǤǩǿǟ ǢǤȆɅȿ ǦȪǮȱǠȭ ȼǩǠȵǼȪȵ ȃǠɆȩ ǢȞȎɅ ȼȹǚȥ ǿǟȀȪǪȅɍǟ ȳǼȝȿ ǼɆȪȞǪ

 ǦȱǠǵ Ž ɍǙ) ȳǟȂøøøøøøøøøøøøøøǪȱɍǟ ȿ ǠøøøøøøøøøøøøøȑȀȱǟ ȿ

 ǦøøøøøøøøøøȱǠǵ Ž ǦȍǠǹ ǦȦȲǪƯ ǢȹǟɀǱ ȸȵ ǒɍɀȱǟ ȃǠȪɅ ȿ (ǒǟȀȊȱǟ ǿǟȀȮǪǣ ȫɀȲȅ ȻǿǠǤǪȝǟ

. ǦɆȭɎȾǪȅɍǟ ǦɆȶȲȆȱǟ ǧǠǲǪȺƫǟ
1

1-ǝǠǣȂȱǠǣ ȗǠȦǪǵɍǟÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜ :ȸ Ž ȀǮȭǕ ȃǠɆȪƫǟ ǟǾȽ ȰȶȞǪȆɅ

 ǥȀǪȥ Ž ȸǝǠǣȂȱǟ ǻǼȝ ȃǠȪɅ ǬɆǵ ǦȺɆȞȵ ǥȀǪȥ Ž ȸǝǠǣȂȱǠǣ ȗǠȦǪǵɍǟ ȯǼȞȵ ȄɆȪɅ ȿ ȷɀǣȂȱǟ Ǡȑǿ ǧǠȅǟǿǻ

. ȗǠȦǪǵɍǟ ȯǼȞȵ ǡǠȆǵ  ȴǪɅ Ż ǦȆȅǘƫǟ ǠȽǼƠ ǦɆȺȵȁ ǥȀǪȥ ǼȞǣ ȀǹǕ ǥȀȵ  ȴȽǻǼȝ ȃǠȪɅȿ ǦȺɆȞȵ

2-:ǦɅǼȪȺȱǟ ǦȎƩǟǣȂȱǟ ȸȮɅ Ɓ ȷǙ ǒǟȀȊȱ ȼǩǠɅȀǪȊȵ ȤɅǿǠȎȵ ȸȵ ƘǤȭ ǒȂǱ ȀȥɀɅ ȸȲȥ ǦȵɎȞȱǠǣ ȨȲȞǪȵ ȷɀ

 ǥȀǪȥ ȯɎǹ ȻǿɀȖǩ ȜǤǪǩ ȿ ȷɀǣȂȱǟ ǡǠȆǵ ȔȅɀǪȵ ǡǠȆǵ ȴǪɅ ǦȶȚȺƫǟ ȀǩǠȥǻ ɂȲȝ ǻǠȶǪȝɌǣ ǦȵɎȞȱǟ ȻǾȽ

:ȰȮȊȱǟ Ž Ǵȑɀȵ ɀȽ Ǡȶȭ ǦɆȺȵȁ

Source oliver metter hill.« satisfaction client »,edition ESKA.paris

2000,p278.

ȋ ÛȀǝǟȂƨǟ ÛǦɆȞȵǠƨǟ ǧǠȝɀǤȖƫǟ ȷǟɀɅǻÛȀȍǠȞƫǟ ȬȲȾǪȆƫǟ ȫɀȲȅ ÛɃǿɀȹ ƘȺȵ /345-346. 1
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 Ž ǥǼɅǟȂǪȵ ǧǠɅɀǪȆȵ ȸȝ ƎȞǩ ȷɀǣȂȱǟ ǡǠȆǵ ȔȅɀǪȵ Ž ǦȪȪǂǟ ǥǻǠɅȂȱǟ ȷǕ ȘǵɎȹ ȰȮȊȱǟ ȯɎǹ ȸȵ

 ǦȶȚȺƫǟ ȸǝǠǣȁ ȰȮȱ ǡǠȆǵ ǴǪȥ ǢȞȎȱǟ ȸȵ ȷɀȮɅ ǦøøøøøøøøøøøøøȱǠǵ Ž ȼȹǕ ɍǙ ǒɍɀȱǟ

 ȫɎȾǪȅɍǟ ǦøøøøøøøøøøøȞȅǟȿ ǧǠøøøøøøøøøøøøøøǲǪȺƫǟ ȯǠƭ Ž ǦȍǠǹ

Ȝȵ ǒǠȎȪǪȅǟ ǦȶȚȺƫǟ ǡȀƟ.ȷɀǣȂȱǟ

3-ȰǝǟǼǤȱǟ ȰǤȪǩ Ȱș Ž ǦȶȚȺƫǟ ȿǕ ǦȵɎȞȱǠǣ ȷɀǣȂȱǟ ȨȲȞǩ ɁɀǪȆȵ ǦȥȀȞȵ ƂǙ ȃǠɆȪȱǟ ǟǾȽ ȣǼȾɅ :

ǦȵɎȞȱǟ ȿǕ ǦȶȚȺƫǟ ȸȝ ȼɆȲơ ǿƎǩ ȷǕ ȸȮƹ Ɣȱǟ ȰøøøøøøøøøøøȵǟɀȞȱǟ1.

 ǦȶǝǠȩ ǼɅǼƠ ȷɀǣȂȱǟ ȸȵ ǢȲȖɅ ȃǠɆȪȱǟ ǟǾȽ ǒǟȀøøøøøøøøøøøøøøøøøøøǱǙ ȰǤȩ

ǟ ȄȦȹ Ž ǦȶȚȺȶȲȱ ƙȆȥǠȺƫǟ ȿ  ȴøøøøøøøȾȥȀȞɅ ɃǾȱǟ țǠȖȪȱ

 ȯǼǩ ȷɀǣȂȱǟ ǦǣǠǱǙ ǨȹǠȭ ǠȶȲȭȿ ȴȾȞȵ ȰȵǠȞǩ Ǽȩ ȷɀȮɅ ȷǕ ȸøøøøøøøøøøøøøøøȮƹ

 ǨȹǠȭ ǦȵɎȞȱǟ ȿǕ ǦȶȚȺȶȲȱ ƙȆȥǠȺƫǟ ȴȽɉ ǥǼøøøøøøøøøøøøøøøøøɆƨǟ ȼǪȥȀȞȵ ɂȲȝ

.ƎȭǕ ȃǠɆȪȱǟ ǰǝǠǪȹ Ž ǦȪǮȱǟ

4-Ǡǣ ǦȹǿǠȪȵ ȷɀǣȂȱǟ ǦɆȺȽǽ Ž ǦȵɎȞȱǟ ȿǕ ǦȶȚȺƫǟ Ȝȩɀȵ ȃǠɆȩ:ȄȥǠȺƫ

. ȃǠɆȪȱǟ ǟǾȽ ɂȲȝ ǡǠƶɋǟ ȷɉ ȰǝǟǼǤȱǟ ȰǤȪǩ ȃǠɆȩ ȰǤȩ ȃǠɆȪȱǟ ǟǾȽ ɂȲȝ ǼȶǪȞɅ ǧǠȅǟǿǼȱǟ ǢȱǠȡ Ž

5-Ȇȵ ȃǠɆȩÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜǦȪǮȱǟ ɁɀǪ ȣǼŏ ȃǠɆȪȱǟ ǟǾȽ ȰȶȞǪȆɅ ǦȅǟǿǼȲȱ ǦȲȶȮȵ ǥɀȖǺȭ :

.ǦȵɎȞȱǟ ȿǕ ǦȶȚȺƫǟ Ž ȷɀǣȂȱǟ ǠȾȞȒɅ Ɣȱǟ ǦȪǮȱǟ ɁɀǪȆȵ ǦȝȀȦȵ

ȋ/ȨǣǠȅ ȜǱȀȵ/ȀȍǠȞƫǟ ȬȲȾǪȆƫǟ ȫɀȲȅÛɃǿɀȹ ƘȺȵ /347-348. 1
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 :ǬȱǠǮȱǟ ǬǶǤƫǟȷɀǣȂȱǟ ǦȶɆȩ

 ȰȞƶ Ǡư ǠőǠȵǼǹȿ ǠȾȞȲȅ Ž ǦȶɆȪȱǟ ȤȲơ ȷǕ ǦȆȅǘƫǟ ɂȲȝ ǠȵǟȂȱ ǴǤȍǕ ȸǝǠǣȂȱǟ ǧǠȩɎȝ ǥǿǟǻǙ Ȱș Ž

.ǦȆȥǠȺƫǟ ɂȲȝ ȂɆȶǪǩȿ ȧɀȦǪǩ ǠȾȲȞƶ ȿ ǦȆȥǠȺƫǟ ǧǠǱɀǪȺȵ ȸȵ ɍǼǣ ȴőǠǱɀǪȺȵ ȷȿǿǠǪƸ ȸǝǠǣȂȱǟ

ȷɀǣȂȱǟ ǦȶɆȩ ȳɀȾȦȵ :ȯȿɉǟ ǢȲȖƫǟ1

Ȟȱǟ ǦȶɆȪȱǟ Ƀǽ ȷɀǣȂȱǟ ǥȀȮȥ ǨȱǟȁǠȵ ɄɆȦȥ ƙȎǪǺƫǟ ȿ ƙǮǵǠǤȱǟ ȸȵ ƘǮȮȱǟ ƙǣ ȯǼƨǟ ȰƮ ǦɆȱǠ

 ǥǿǠȆǹ ȐɅȀȞǩ ȷǟ   ǠŒǙ ǢøøøøøøøøøøȱǠȢȱǟjoller ǦɆȱǠȵ ǦȶɆȩ ɄȖȞɅ ɃǾȱǟ ȷɀǣȂȱǟ ƗȞǩ

 ǦȶȚȺƫǟ ȸȵ ȼǩǠɆǵ ǧǟǿȿǻ ȯɎǹ ǦȞȦǩȀȵ1.

 ȳɀȾȦȵ ȷǚȥ ǼɅǼƨǟ ȷɀǣȂȱǟ ǟǾȽ ǦɆǣǽǠǱ ȃǠɆȩ ǼȺȝ ȿ ǼɅǼǱ ȷɀǣȁ ǡǾǱ ȿǕ ǢȆȭ ȯɎǹ ȸȵ ȴǪɅ ȷɀǣȁ

ȩ ɃǾȱǟ ǴǣȀȱǟ ǿǟǼȪȵ ȄɆȪɅ ȼȹǕ Ǡȶȭ ȷǠȮƫǟ ǟǾȽ Ž ǠȶȾȵ ȷɀȮɅ  ǦȶɆ

 ȸøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȮƹlife time valme ǥǠɆǵ Ǩȩȿ

 ȸȵ ƎǪȞɅ ȷɀǣȂȱǠȥ ǦȶȚȺƫǟ Ȝȵ ǦȞȩɀǪƫǟ ȼǩǠɆǵ ǥȀǪȥ ȯɎøøøøøøøøøøøøǹ ȷɀǣȂȱǟ ȸȵ ȼȞȩɀǩ

ǠȦǶȲȱ) ǟǼɆȞȅȿ ǠɆȥȿ ȼȲȞǱ ǢȲȖǪɅȿ ǦȶɆȩ ȀǮȭǕ ǦøøȶȚȺƫǟ (ȯɀȍǕ) ǧǟǻɀǱɀȵ ȸȵ ȀǮȭǕ (ȷɀǣȂȱǟ ɂȲȝ ȗ

:ɄȲɅǠȵ ȯɎǹ ȸȵ źǖǩ ȷɀǣȂȱǟ ǦȶɆȩ ȷǚȥ ƃǠǪȱǠǣ ȿ ȴƬ ǼɆƨǟ ǰǪȺƫǟ ȯǠȎɅǙ ǻȀƭ

‘ / ȋÛȨǣǠȅ ȜǱȀȵ ÛǿɀȆȺȱǟ ǳǠǪȦȱǟ ǼǤȝ ǻǠɅ152-153. 1
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1-:ǦɆȱǠƫǟ ǦȶɆȪȱǟ ȿ ȴǲƜ ȨȲȞǪɅ Ǡȵ ǿǼȪǣ ȴȽǻǼøøøøȞǣ ȔǤǩȀɅ ɍ Ȭȱǽ ȷǙ

 ǦɆȱǠȝ ǧǠɅȀǪȊȵ Ƀȿǽ ȸǝǠǣȁ ǦȶȚȺȶȲȱ ȷǕ ƗȞɅ Ǡȵ ɀȽ ȿ ȴőǠɅȀǪȊȵ țɀøøøøøøøøøøøøøȹ

ǧǠɆȶȮǣ ɃȀǪȊɅ ȐȞǤȱǟȿ ȿ ǥǼɆǱ ǠǵǠǣǿǕ ȨȪƷ ȼǩǠɅȀǪȊȵ ȯɎǹ ȸȵ ȐȞǤȱǟ ȷǕ Ǡȶȭ ǦȖɆȆǣ ȳǠǲǵǕ ȿǕ

. ǦȖɆȆǣ ǢȆȹ ƂǙ ȼǩǠɅȀǪȊȵ ȸȝ ǦȶȚȺƫǟ ǳǠǣǿǕ ȰȪǩ Ȁǹɇǟ ȐȞǤȱǟ

2-:ǠȾǪɆȲȒȥǕȿ ǦȥȀȞƫǟ ȻǾȽ țɀȹ ȿ ȷɀǣȂȲȱ ȀǮȭɉǟ ǦȥȀȞƫǟ ȼɆȖȞɅ Ǡƞ ǦȩɎȝ ǧǟǽ ǨȆɆȱ Ȭȉ ȷȿǻ ɄȽ ȿ

ȉǠǤȵ ȰȮȊǣ ǦȶȚȺƫǟ ƂǙ ǦɆȱǠȵ ǥǼǝǠȥ ȸȵ ȷɀǣȂȱǟ ǧǠȵɀȲȞȵȿ ǿǠȮȥǕ ȸȵ ȼɅǼȱ Ǡƞ ȰȎǪǩ ǠŒǙ Ǡȵ ǿǼȪǣ ǥȀ

 ǦɆȲȶȝ ȿǼǤǩ ȬȱǾȱ ȰȶȞȱǟ ǢȹǟɀǱ ȤȲǪǺƞ ȨȲȞǪǩ Ǽȩ ȿ ǦȶȚȺƫǟ ƂǙ ǠȾȲȍɀɅ ȿǕ ǠȾȲȪȺɅ ȷǕ ȸȮƹ ǧǠȞȩɀǩȿ

 ǒǟȀǱǙ ȿ ǦȥȀȞƫǠǣ ȁɀȦȲȱ ǦǮɅǼƩǟ ȿ ǦɅǼɆȲȪǪȱǟ ȯǠȎǩɍǟ ȰǝǠȅȿ ȤȲǪƯ Ǝȝ ȸǝǠǣȂȱǟ ǒɍǘȽ ɂȲȝ ǦȚȥǠǂǟ

ǟǾȽ Ž ǥǼɆȦƫǟ ǧǟǿǟɀƩǟ.ȯǠŎǟ

 ǥǿǟǻǙ ȼȪȪƠ ɃǾȱǟ ȣǟǼȾǪȅɍǟ ȯɎǹ ȸȵ źǖǩ ǦɆȥȀȞƫǟ ȿ ǦɆȱǠƫǟ ȷɀǣȂȱǟ ǦȶɆȩ ȨɆȪƠ ȷǚȥ ȃǠȅɉǟ ǟǾȽ ɂȲȝ ȿ

 ǦȥȀȞƫǟ ȸȵ ɁɀȎȪȱǟ ǥǻǠȦǪȅɎȱ ȿ ǧǠȹǠɆǤȱǟ ȸȵ ȸȮƹ Ǡȵ ƎȭǕ ȜƤ ȃǠȅǕ ɂȲȝ ǦȶǝǠȪȱǟ ȿ ȸǝǠǣȂȱǟ ǧǠȩɎȝ

ȶƫǟ ǦȵǼƪǟ ƇǼȪǩ ȿ ȼǩǠǱǠɆǪǵǟ Ƙȥɀǩ ȿ ȷɀǣȂȱǟ ǠȽȀȥɀɅ Ɣȱǟ ɁǼȱ ǦȹȂƯ ǦȥȀȞȵ ȸȵ ȀȥɀǪȱ ǠȾɆȥ ȼǩǼȝǠȆȵ ȿ ǥȂɆ

.ǦȶȚȺƫǟ

2-ȷɀǣȂȱǠǣ ǦȍǠƪǟ ȤɅǿǠȞǪȱǟ ȸȵ Ǧȝɀȶƭ ȫǠȺȽ1:

1997"ǦɆȲȮȱǟ ǦȦȲȮȱǟ ȿ ǦɆȲȮȱǟ ȸǝǠǣȂȱǟ ǦȶɆȩ ƙǣ ȧȀȦȱǟ Ȭȱǽ ɄȽ"kotlerǠȾȥȀȝ

 ȿ ȴɆȆȪǩ Ž ȨȪǶǪǩ Ɣȱǟ ǟǼȝǠȵ ȸǝǠǣȂȱǟ ȤȮȱ Ǧȝɀȶƭ ȸȝ ǥǿǠǤȝ) ɄȽ ǦɆȲȮȱǟ ȸǝǠǣȂȱǟ ǦȦȲȮǩ ȿ ȯɀȎƩǟ

.(ȼȱǠȶȞǪȅǟ ȿ ǯɀǪȺƫǟ ɂȲȝ

 ɃȿǠȞǣȀȱǟ ǠȾȥȀȝ ƙǵ Ž2000 ȯǻǠǤǩ ǦɆȲȶȝ ǦǲɆǪȹ ȷɀǣȂȱǟ ȼɆȲȝ ȰȎƷ Ǡȵ ɄȽ ǠŒǖǣ

 ǦȞȦȺƫǟ ƃǠƤǙ ȰǮƢ ɄȾȥ  ȼȞȥǼɅ ɃǾȱǟ ȀȞȆȱǟ ȰøøøøøøøøøøøøøøøøøøøǣǠȪȵ

ȋÛȨǣǠȅ ȜǱȀȵÛɃǻǠǤȞȱǟ ɄȅǠǣǻ Ƀȁɀȥ ȴȉǠȽÛɄǝǠȖȱǟ ȷǠȖȲȅ ȴɆǲǵ ȤȅɀɅ /293. 1
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 ǿǟȀȪȱ ȻǽǠơǟ ǼȺȝ ȷɀǣȂȱǟ ǠȾȲȶǶǪɅ Ɣȱǟ ǦȦȲȮȱǟ  ǠȾȺȵ ǠǵȿȀȎȵ

øøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȊȱǟ. ǒǟȀøøøøøøø

 ǡɎǵ ȰǤȩ ȸȵ ǠȒɅǕ ǨøøøøøȥȀȝȿ2004 ƙǣ ȷɀǣȂȱǟ ǠȾɅȀƶ Ɣȱǟ ǦȱǻǠǤƫǟ ȿǕ ȯǻǠǤǪȱǟ ǦɆȲȶȝ) ǠŒǖǣ

 ǦɆȲȶȞǣ ǦȭȀǪȊƫǟ ȣǟȀȕɉ ǻǠȺȅɋǟ ǧǠȵǼǹÛ ȼȆȦȹ ǯɀǪȺƫǟ ȜȥǠȺȵ

 ǰǪȺƫǟ ɂȲȝ ȯɀȎǶȲȱ ȯȿǾǤƫǟ ǼȾƨǟ ȿ Ǩȩɀȱǟ ÛǒǟȀøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȊȱǟ

.(ǦȭǿǼƫǟ ȀȕǠǺƫǟ

ȲȖƫǟȷɀǣȂȱǟ ǦȶɆȩ ȨȲǹ:ƆǠǮȱǟ Ǣ

 ȿǕ ȼǩǠøøøøøøøøøøøøøøøøøǱǠǵ țǠǤȉǙ ɂȲȝ ǰǪȺƫǟ ǦɆȲǣǠȪȱ ȷɀǣȂȱǟ ȀɅǼȪǩ ɄȽ ǦȶɆȪȱǟ

 ǦȦȲȮǣ ȷɀǣȂȱǟ ǧǠøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøǤȲȖǪȵ țǠǤȉǙ

 ȸȵ ǳǠǪƫǠǣ ǠȒɅǕ ȔǤǩȀǩ ȿ ǠȺȽ ȔǤǩȀǩ ǦȶɆȪȱǟ ȷǕ Ȭȉ ɍȿ ȯǠȶȞǪȅɍǟ ȿ ǦɆȮȲƫǟ ȿ ǡǠȆǪȭɎȱ ǦȺȮư

ŏ ǧǠȵɀȲȞƫǟ țǠǤȉɋǟ ǧǠǤȲȖǪȵ ǦɆǤȲǪǣ ǰǪȺƫǟ ȳǠɆȩ ǦɆȹǠȮȵǙ ȀɅǼȪǩ ȿ ƙȶơ ɂȲȝ ǿǻǠȩ ȷɀǣȂȱǟ ȷɀȮɅ ȷǕ ȣǼ

 ȰȮȊǣ ȿ ǧǠǲǪȺƫǟ ȸȵ ǻǼȞȱ ǧǠȵǼƪǟ ȿǕ ǦȦȲȮȱǟ ȯǠƭ Ž ǧǠȹǿǠȪƫǟ ǒǟȀǱǚǣ ȼȵǠɆȩ ɂȲȝ ɎȒȥ ǠȾȵǼȝ ȸȵ

ǟ ȰȞƟ ɁȀǹǕ ǥǿǠǤȞǣ ȿ ǦȵǼƪǟ ȿǕ ǦȞȲȆȱǟ ȫɎǪȵǟ ȿǕ ǡǠȆǪȭǟ ȏȀȢȱ ǦɆǝǟȀȊȱǟ ȼǩǿǼȩ ǢȅǠȺɅ ȀȞȊɅ ȷɀǣȂȱ

.ǰǪȺƫǟ ɂȲȝ ȯɀȎǶȲȱ ǠȾȞȥǻ Ɣȱǟ ǦȶɆȪȱǟ ȁȿǠƟ ȼɆȲȝ ȰȎǵ Ǡȵ ǦȶɆȩ ȷǖǣ
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ɄȽ ȴɆȪȱǟ ȸȵ ȯǠȮȉǕ ǫɎǭ ɂȲȝ ǧǠȶȚȺƫǟ ȂȭȀǩȿ Ǡȵɀȶȝ
1

:

1- :ȂɆȶǪƫǟ ǒǟǻɉǟ ȸȝ ǦƤǠȺȱǟ ǦȶɆȪȱǟ ǿǠȞȅǖǣȿ ǥǼɆǱ ǧǠȦȍǟɀȵ ȿǽ ǰǪȺƞ ȷɀǣȂȱǟ ǼɅȿȂǩ ƗøøȞǩ ȿ

.ȼɆȲȝ ȯɀȎƩǟ ȰȾȆǩ ȿ ǦȆȥǠȺȵ

2-Ⱥȱǟ ǦȶɆȪȱǟ:ȸǝǠǣȂȱǟ ȸȵ ǦȺɆȞȵ ǦƷȀȊȱ ǦɅǻȀȦȱǟ ǧǠǤȲȖȱǟ ȿǕ ǧǠǱǠɆǪǵɍǟ ȨɆȪƠ ȸȝ ǦƤǠ ȤȲǪơ ɄȽȿ

 ǧǠǤȡǿ ǾɆȦȺǩ ȿ ƇǼȪǪȱ ǠȽǻǟǼȞǪȅǟȿ ǦȶȚȺƫǟ ǦȹȿȀȵ Ž ǠȺȽ ȸȶȮǩ ǥ ǒǟǻɉǟ ǥǻɀǱ ȸȝ ǦƤǠȺȱǟ ǦȶɆȪȱǟ ȸȝ

.ȰǤȪǪȆƫǟ Ž ɁȀǹǕ ǧǠȪȦȍ ǒǠȺǤȱ ǼȾƢ ȼȞȵ ǦɅɀȩ ǦȩɎȝ ǒǠȺǣ ȣǼŏ Ȭȱǽȿ ǦȍǠƪǟ ȷɀǣȂȱǟ

3-Ȫȱǟ:ǰǪȺƫǟ ȧɀȦǩ ȸȝ ǦƤǠȺȱǟ ǦȶɆ ȷɀȭ ȸȝ ǦƤǠȺȱǟ ǦȶɆȪȱǟ ȬȱǾǣ ǼȎȪȹȿ

 ȜǪȶǪǩ ǧǠøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøǲǪȺƫǟ

 ǧǠǲǪȺƫǟ ȸȝ ȧɀȦǪǩ ǬɆƜ ǦȵǼȪǪȵ ǦɆǩǠȵǼǹ ȿǕ ǦɆǱɀȱɀȺȮǩ ǠøøøøøøøøøøøøøøɅǟȂƞ

.ǦȆȥǠȺƫǟ

ȷɀǣȂȱǟ ǦȶɆȩ ȀȍǠȺȝ :ǬȱǠǮȱǟ ǢȲȖƫǟ

 ǠŒǚȥ ȷɀǣȂȲȱ ǦȶɆȪȱǟ ȸɅɀȮǩ ȰǱɉǠŏ ǒǠǱ Ǡȶȭ ȿ ƙȅǠȅǕ ȸɅȀȎȺȝ ǠƵ ȸɅǕȂǱ ƂǙ ȴȆȪȺǩkotler
2

1-:ȷɀǣȂȲȱ ǦɆȲȮȱǟ ǦȶɆȪȱǟ ƂǙ ȴȆȪȺǩ ȻǾȽȿ ǰǪȺƫǟ ȸȵ ǠȾɆȲȝ ȰȎƷ Ɣȱǟ ȷɀǣȂȱǟ ȜȥǠȺȵ ȸȵ ǦȵȂǵ ɄȽȿ

:źɇǟ

 ȋ ÛȨǣǠȅ ȜǱȀȵ ÛǿɀȆȺȱǟ ǳǠǪȦȱǟ ǼǤȝ ǻǠɅǙ/154. 1

Ƀȁɀȥ ȴȉǠȽ ÛɄǝǠȖȱǟ ȷǠȖȲȅ ȴɆǲǵ ȤȅɀɅ /ȋ ÛȨǣǠȅ ȜǱȀȵÛɃǻǠǤȞȱǟ ɄȅǠǣǻ299-300. 2
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ȸȶȒǪǩ ȷǕ ȸȮƹ ȿ ȼȆøøøøøøȦȹ ǰǪȺȶȲȱ ǦɅǻǠƫǟ ȌǝǠȎƪǟ Ǡŏ ǼȎȪɅ ȿproduct volume /Ǖ

 ǦȞȲȆȱǟ ǦȶɆȩ

Ûǒǟǻɉǟ)ÛǦɆȱɀȞƫǟ,ǥǻɀƨǟ ǻǠȞǣǕ ǦɆȶȆǩ ǠȾɆȲȝ ȨȲȖɅ ȷǠɆǵɉǟ ȐȞǣ Ž ȿ(ǦɆȱǠȶƨǟÛǦȹǠǪƫǟÛǦȪǣǠȖƫǟ

:ǦȵǼƪǟ ǦȶɆȩ /ǡ )ȸȶȒǪǩ ȷǕ ȸȮƹ ȿ ǦȵǼƪǟ ƇǼȪǩ Ž ȂɆɆȶǪȱǟ Ǽǣɍ ǠȺȽ

 ȰɆøøøøøøøøøøøøøøøøøȾȆǩÛǧǠøøøøøøøøøǶǝɎȱǟÛǧǠǣǠȆƩǟ

.(ȷǠȶȒȱǟÛȜɆǤȱǟ ǼȞǣ Ǡȵ ǧǠȵǼǹÛǢɆȾȺǩÛȴɆȲȆǩÛǢȲȖȱǟ

 ǴǤȍǕȰøøøøøȮȊǣȿ ȂɆȶǪȱǟ ȨɆȪǶǪȱ ǠȶȾȵ ǟǿǼȎȵ ǦȶȚȺƫǟ ǻǟȀȥǕPersonnel volume /ǯ

 ǦɆȎǺȊȱǟ ǦȶɆȪȱǟ

 ȸȵ ǼɆȲȪǪȱǟ ǦǤȞȍ ɄȽ ǦɆȎǺȊȱǟ ǧǠȵǼƪǟ ȿ ǠɆǤȆȹ ǦɆȱǠȞȱǟ ǥǻɀƨǟȿ ǦȵǼƪǟ ɀƲ ȼǱɀƫǟ ȨɅɀȆǪȱǟ Ž ȋǠǹ

ȀǪǵɍǟ)źɇǟ ȸȶȒǪǩ ȿ ǥǿǟǻɋǟ ǧǟǿǠȾȵȿ ǦȶȚȺƫǟ ǦȥǠȪǭ ɂȲȝ ǼȶǪȞǩ ǠŒɉ ƙȆȥǠȺƫǟ ȰǤȩ ȿ ǦȅǠɆȮȱǟÛȣǟ

.(ǧǠɆȱɀȞƫǟ ÛǥȀǣǠǮƫǟ ǦȪǮȱǟÛǦȲȵǠŎǟ

:Image volume ǦɆȺȽǾȱǟ ǦȹǠȮƫǟ ǦȶɆȩ /ǻ

 Ɣȱǟ ǦɆȆȦȺȱǟ ǧǔȥǠȮƫǟ ȸȵ ǦȦȱǔǪȵ Ǧȝɀȶƭ ƂǙ ǥǿǠȉɌȱ ǦøøøøøȶǝɎȵ ǦȪɅȀȕ ɄȽ ǦɆȺȽǾȱǟ ǦȹǠȮƫǟ

Ȁȱǟ ȯɎǹ ȸȵ ǦɆȺȽǾȱǟ ǦȹǠȮƫǟ ȁƎǩ ȿ ǰǪȺƫǟ ȫɎȾǪȅǟ ȬȲƢ ǒǟȀȊȱǟ ȸȵ ȷɀǣȂȱǟ ǠȾȶȲǪȆɅ ȸȵ ȿ ǦɆȵɎȝɋǟ ǦȱǠȅ

.ǦǞǤȞǪȱǟ ȯɎǹ

:total customercost2-:ȷɀǣȂȲȱ ǦɆȲȮȱǟ ǦȦȲȮȱǟ

:źɇǟ ƂǙ ǥȀȪȦȱǟ ȻǾȽ ȴȆȪǩ ȿ

:ǦɅǼȪȺȱǟ ǦȦȲȮȱǟ /Ǖ ȰȎǶɆȅ Ɣȱǟ ǰǪȺƫǟ ǦȶɆȩ ǻǼƠ ȼȅǠȅǕ ɂȲȝ ȿ ǧǠǲǪȺȶȲȱ ǦɆȱǻǠǤǪȱǟ ǦȶɆȪȱǟ ɀȽ ȀȞȆȱǟ

.ȷɀǣȂȱǟ ǠȾɆȲȝ
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ǟ ȸȵ ɂȲȝǕ Ǩȩɀȱǟ ǦȦȲȭ ȷȿǼȞɅ ȸǝǠǣȂȱǟ ȐȞǣ: ǟǾȽȿ ǦɅǼȪȺȱǟ ȤȲȮȱȀȾȚɅtime cost ǦȦȲȭ /ǡ

Ǩȩɀȱǟ

.ȜǝǠȑ Ǩȩȿ ȴȾɅǼȱ ȷɀȮɅ ȷǖǣ ȷɀǤȡȀɅ ȸɅǾȱǟ ȸǝǠǣȂȱǟ ɁǼȱ ǳɀȑɀǣ

 ǼȞɅ ǽǙ ǰǪȺƫǟ ɂȲȝ ȯɀȎǶȲȱ ȷɀǣȂȱǟ ȼǣ ȳɀȪɅ ɃǾȱǟ ǼȾƨǟ ɀȽ ȿ:

ǦøøøøøøøøøøøøøøȦȲȭEnergy costǻɀȾŎǟ ǦȦȲȭ /ǯ

.ȷɀǣȂȱǟ ǠȾȞȥǼɅ

ȥǕ Ȝȵ ȰȵǠȞǪȱǟ ǦɆȆȦȺȱǟ ǦȦȲȮȱǟ ȸȶȒǪǩ ȴøøøøøøȾȦȱ ǦøøøøøøøøøǱǠƩǟ ȿ ǻǼǱ ǻǟȀ

Psychic costǦɆȆȦȺȱǟ ȤȲȮȱǟ/ǻ

 țɀȹ ǠȾǤǵǠȎɅ Ǽȩ ȬȱǾȭ ȿ ǥǼɅǼƨǟ ǒǠɆȉɉǟ Ȝȵ ȤɆȮǪȱǟ ȰǱǕ ȸȵ ȯȿǾǤƫǟ ǻɀȾŎǟ ȿ ǥǼɅǼƨǟ ǧǟǒǟȀǱɋǟ

ƙȞȵ ǰǪȺȵ ȼǝǠȺǪȩǟ ȸȝ ȼȱ ǦȶɆȩ ǦȥǠȑǙ ȳǼȝ ǦȱǠǵ Ž ȷɀǣȂȱǟ ɁǼȱ ȓǠǤǵɋǟ ȸȵ1.

ȋÛȨǣǠȅ ȜǱȀȵÛɃǻǠǤȞȱǟ ȃǠǣǻ Ƀȁɀȥ ȴȉǠȽÛɄǝǠȖȱǟ ȷǠȖȲȅ ȴɆǲǵ ȤȅɀɅ /300. 1



ȰȎȦȱǟƆǠǮȱǟȷɀǣȂȱǟǿǠȆȵȿǦȆȅǘƫǟǢȆȮȱȻǒɍȿȗǠȦǪǵɍǟȿȼǣ

78

 :ȜǣǟȀȱǟ ǢȲȖƫǟǠȾȆɆɅǠȪȵȿ ȷɀǣȂȱǟ ǦȶɆȩ ǧǟǻǼƮ

 :ȷɀǣȂȱǟ ǦȶɆȩ ǧǟǻǼƮ/ ɍȿǕ:ƃǠǪȱǟ ȰȮȊȱǟ Ž ǦȶɆȪȱǟ ǧǟǻǼƮ ȀȎǵ ǠȺȺȮƹ

)ȰȮȊȱǟ3-1ǦȶɆȪȱǟ ǧǟǻǼƮ (

ǦȞȲȆȱǟ ǦȶɆȩ

ǦȵǼƪǟ ǦȶɆȩ

ǥǿɀȎȱǟÛǻǟȀȥɉǟ ǦȶɆȩ

ǦɅǼȪȺȱǟ ǦȦȲȮǪȱǟ

ǼȾƨǟ ȿ Ǩȩɀȱǟ ǦȦȲȮǩ

ǦɆȆȦȺȱǟ ǦȦȲȮǪȱǟ

Sau :Kotler philip.B.Delais.marleting managment.12.E.pearson

education.Paris.2006.p169.

 ǴȑɀɅ:ɄȽ ǦȞȲȆȱǟ ȿǕ ǦȵǼǺȲȱ ȼǝǟȀȉ ǼȺȝ ǠȾɆȲȝ ȷɀǣȂȱǟ ȰȎƷ Ɣȱǟ ȴɆȪȱǟ țɀȶƭ ȷǕ ȰȮȊȱǟ

-:ǦȞȲȆȱǟ ǦȶɆȩ ɃǕ ǻǟȀȥɉǟ ǦȶɆȩȿ ǠȾɆȲȝ ȰȎǶǪƫǟ ǦȞȦȺƫǟ ɃǕ ǦȵǼƪǟ ǦȶɆȩ ȿ ǯɀǪȺƫǟ ȌǝǠȎǹ ɄȽȿ

.ǯɀǪȺƫǟ ǒǠȺǪȩǟ ǼȺȝ ȷɀǣȂȱǟ ɁǼȱ ȰȮȊǪǩ Ɣȱǟ ǦɆȺȽǾȱǟ ǥǿɀȎȱǟ ȿ ǦȆȅǘƫǟ Ž ƙȲȵǠȞȱǟ ǧǟǿǠȾȵ

-țɀȶƭȮǪȱǟÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜ ǯɀǪȺƫǟ ǒǠȺǪȩǟ ȯɎǹ ȸȵ ȷɀǣȂȱǟ ǠȾȲȶǶǪɅ Ɣȱǟ ȤɆȱǠ

ɄȽȿ Ž ȷɀǣȂȱǟ ȼȩȀȢǪȆɅ ɃǾȱǟ Ǩȩɀȱǟ ǦȦȲȮǩȿ ǯɀǪȺƫǟ ȰǣǠȪȵ ǦɅǼȪȺȱǟ ȤɆȱǠȮǪȱǟ Ȱȭȿ ȀȞȆȱǟ ǦɅǼȪȺȱǟ ǦȦȲȮǪȱǟ:

 ȰȵǠȞȱǟ ɀȽ ȿ ǦɆȆȦȺȱǟ ǦȦȲȮǪȱǟ Ż ǬǶǤȱǟ ȿ ȰȪȺǪȱǠȭ ǼȾƨǟ ǦȦȲȮǩ Ȭȱǽ ƂǙ ǦȥǠȑǙ ǯɀǪȺƫǟ ɂȲȝ ȯɀȎƩǟ

ȱǟ Ž ɄȆȦȺǻǠȪǪȹɍǟ ȰǤȪǩ.ȷɀǣȂȲȱ ȼǱɀƫǟ

   ǦɆȲȮȱǟ ȴɆȪȱǟ

 ǦɆȲȮȱǟ ȤɆȲȮǪȱǟ

ȶɆȪȱǟÜÜÜÜÜÜÜÜ

ÜÜÜÜÜÜ Ǧ

ȭǿǼƫǟÜÜÜÜÜÜÜ

ÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜ

ÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜ
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 :ȷɀǣȂȱǟ ǦȶɆȩ ȃǠɆȪȵ /ǠɆȹǠǭ ǠȾȶȚȞȵ ȷǕ ƂǙ ȰɆȶȞȱǟ Ǡȑǿ ȄɆȪǩ ȷǕ ȜɆȖǪȆǩ ǧǠȭȀȊȱǟ ȷǕ ȸȵ ȴȡȀȱǟ ɂȲȝ

. ȰɆȶȞȱǟ ɁɀǪȆȵ ɂȲȝ ǦɆƜȀȱǟ ȃǠɆȩ Ž ȰȊȦǩ1

 ȷɀǣȂȱǟ ǦȶɆȩ ȃǠɆȪȱ ȯǠȶȞǪȅɍǟ ǦȞǝǠȉ ȄɆɅǠȪȵ ǦǭɎǭ ǼǱɀǩ Ǡȵɀȶȝ ȿ

1-:ǦɆƸǿǠǪȱǟ ǦȶɆȪȱǟ ȃǠɆȩ ǦɆȲɆǤȪǪȆȵ ǦȶɆȩ ǠŒǕ ɂȲȝ ȣȀȞǩ ȿ ǦɆƸǿǠǩ ǦȶɆȩ ǠŒǕ ɂȲȝ ǥǻǠȝ ȰɆȶȞȱǟ ǦȶɆȩ ȴȾȦǩ

 ɄȽ ǦɆƸǿǠǪȱǟ ǦǶɆǣȀȱǟȿ ( ǦɆȲȞȦȱǟ )ȤøøøøøøøøøøøøøɆȱǠȮǪȱǟ ǠȾȺȵ ǠǵȿȀȖȵ ǧǟǻǟȀɅɋ

 Ž ǦøøøøøøøøøøøøøøøøøøȭȀȊȱǟ ǳǠƱ ȃǠɆȪȵ

Țǩ ȬȱǠȺȽ ȷǚȥ ȃǠɆȪƫǟ ǟǾȽ ȸȶȑȿ ȰȶȞȱǟ ǦɆȹǠȮȵǙ ȯɎøøøøøøøøøøøøøøøȢǪȅǟ ɄȲɆȲ

 ȷɀȮǩ ǥȀȪǪȆȵ ƘȢȱǟ ǦɅǿȿǼȱǟ ǧǠȝǠȺȍ Ž ɎǮȶȥ ȃǠɆȪƫǟ ǟǾȽ ǡɀøøøøȊɅ

 ȷǚȥ ȬȱǾȱ ǦȝǠȺȎȱǟ Ǡŏ ȀƢ Ɣȱǟ ǧǟǿȿǼȱǟ ǢǤȆǣ ǦȽɀȊȵ ǦɆƸǿǠǪȱǟ ǦøøøøøøøøøøøøøøȶɆȪȱǟ

 ǥǠɆƩǟ ǥǿȿǻ ȸȵ ƙǪȦȲǪƯ ƙǪɆȲǵȀȵ ȯɎǹ ǒɎȶȞȱǟ ȸȵ ȷǠȺǭǟ ǦøøøøøøøøøøøøøøøøȹǿǠȪȵ

Ǫȱǟ ǳǠǣǿɉǟ ȳǟǼǺǪȅǠǣ ǦȝǠȺȎȱǟ ȿ ȿȀǭǖǩ ǦƜȀȱǟ ȷɉ ɎȲȚȵ ȷɀȮɅ Ǽȩ ǦɆƸǿǠ

 ȀǭǖǪǩ ǦɆƸǿǠǪȱǟ ǦȶɆȪȱǟ ȷǕ ƂǙ ǦȥǠȑɋǠǣ ǦɆǞɆǤȱǟ ȰøøøøøøøøøøøøøøøøøøȵǟɀȞȱǠǣ

 ǦȆȅǘƫǟ Ȝȵ ȴőǠȩɎȝ ȸȝ ƎȞǩ Ɣȱǟȿ ȰøøøøøøøøøøøøøøøøɆȶȞȱǟ ǥǠøøɆǵ ǧǟǿȿǼǣ

 ǦȒȦǺȺȵ ȰɆȶȞȱǟ ǦƜǿ ȷɀȮǩ ǥǻǠȝȿ ǦȦȲǪƯ ǦɆȺȵȁ ǧǟȀǪȥ ǥǿɀȎǣ

øøøøøøøøøøøøøøøøøǹ ǦƜǿ ȀǮȭǕ ȷɀȮǩ ȷǕ ȏȀǪȦɅ ȿ ǦȩɎȞȱǟ ǦɅǟǼǣ ȯɎøøøø

.Ǩȩɀȱǟ ǥǿȿǻ ǻǠɅȁǚǣ

2-ǦȶɆȪȱǟ ȈȵǠȽ ȃǠɆȪȵ ȿ ǦȆȅǘȶȲȱ ǦɆȲȮȱǟ ǳǠǣǿɉǠǣ ȰɆȶȞȱǟ ǦƵǠȆȵ ǦȶɆȪȱǟ ȈȵǠȽ ȃǠɆȪȵ ȄɆȪɅ:

 ǥƘȎȩ ǦɆȺȵȂȱǟ ǧǟȀǪȥ ɄȦȥ Ǽȵɉǟ ǦȲɅɀȕ ȿǕ Ǽȵɉǟ ǥƘȎȩ ǦɆȺȵȁ ǥǼȵ ȤɅȀȞǩ ǢȲȖǪɅ

 ȷɀȮǩ Ǽøøøøøøøøøøøøøȵɉǟ ǧǠøøøøøøøøøøøøøøøøǤȲȕ

 ȴøøøøøøøøøøȲȆǩ ȷǕ Ǣƶ ǠȾɆȲȝ ȨȦǪƫǟ ǧǠǤȲȖȱǟ ȷɉ ǦǪǣǠǭ ȸɅȀǹɇǟ ǒɎȶøøøøøøȞȱǟ

 ǦɆǣȀȞȱǟ ǦȮȲȶƫǟÛǻɀȞȅ ȬȲƫǟ ǦȞȵǠǱÛȯǠȶȝɉǟ ǥǿǟǻǙ ǦɆȲȭÛƘǪȆŎǟ ǥǻǠȾȉ ȰɆȺȱ ǦȵǼȪȵ ǦǵȿȀȕǕÛȰɆȶȞȱǟ ǦɆƜǿÛſǠȎȱǟ ƇǿÛǼȲɆǺƫǟ ȯɍǻ/

ǦɅǻɀȞȆȱǟ2002 1

ȋ8ȋ9.
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 ǦȱȿǼǱ ȷǚȥ ǦɆøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȲɆȢȊǪȱǟȿ ǦɆǩǠɆȲȶȞȱǟ ǻɀɆȪȱǟ ǢǤȆǣ Ȭȱǽȿ

 ɁǼƫǟ Ž ǦƜȀȵ Ƙȡ ǧǠǤȲȕ ȷǚȥ ȯǠǵ ɃǕ ɂȲȝ ȿ ȯǼȞǩ ȷǕ ȸȮƹ ɍ ǢȲȖȱǟ Ȝøøøøøøøȵ ǯǠǪȹɋǟ

 ǼɆȞǤȱǟ ȄȦȹ ȸȵ ȷȿȀǪȊɅ Ǽȩ ǒɎȶȞȱǟ ȷǚȥ ȯǠǮƫǟ ȰɆǤȅ ɂȲȞȥ ǦǪǣǠǭ ɁȀǹǕ ǧǠǤȲȖǣ ȯǼǤǪȆǩ ȿ ǼȞǤǩ ȷǕ ȸȮƹ

 ȰɅɀȖȱǟ ɁǼƫǟ Ž ȿ ǦȆȅǘȶȲȱ ǦɆȲȮȱǟ ǦƜȀȱǟ ɂȲȝ Ȁǭǘǩ ǧǠǤȲȕ ǠȾɆȥ ǴȒǪɅ ƃǠǪȱǠǣȿ ǥǼǵǟȿ ǥȀȵ ȔȪȥ ȂȾŎǟ

 ǠȾȺȵ ǠǵȿȀȖȵ ȰɆȶȞȱǟ ǧǟǻǟȀɅǙ ȀøøøøøøøøøøøȉǠǤȵ ȰȮȊǣ ɃȿǠȆɅ ɍ ǴǣȀȱǟ ȈȵǠȽ ȷǚȥ

Ȯǩ ȼȹɉ ȰɆȶȞȱǟ ǿǠɆǪǹɍ ǼɆǱ ǦȶɆȪȱǟ ȈȵǠȽ ȃǠɆȪȵ ƎǪȞɅ ƘȎȪȱǟ ɁǼƫǟ Ž Ǡȶȭ ǯǠǪȹɋǟ ȿ ǦȵǼƪǟ ȤɆȱǠ

.ȰɆȶȞȱǟ ǠȾǤǤȆɅ Ɣȱǟ ǦɆȲȞȦȱǟ ȤɆȱǠȮǪȱǟ ȄɆȪɅ

3-ǦȲȶǪǂǟ ǦȶɆȪȱǟ ȃǠɆȪȵ Ȝȑȿ Ž ȿǕ ȰǤȪǪȆƫǟ Ž Ǡȵ ȰɆȶȝ ǦɆƜǿ ǦȲȶǪǂǟ ǦȶɆȪȱǟ ȃǠɆȪȵ ȤȎɅ:

 Ȝȑɀȱǟ ǟǾȽ Ȱș Ž ȿ   ƃǠøøøøøǮȵɃȀǪȊɅ ȄȦȹ ȸȵ ǦɆȲȮȱǟ ǧǠɅȀǪȊƫǟ ȸȵ ǥƘǤȭ ǦȎǵ  ȰɆȶȞȱǟ

 ȸȮƹ ǦȲȶǪǂǟ ǦɆƜȀȱǟ ȿ ȰɆȶȞȱǟ Ȝȵ ȷǠȮȵɋǟ ǿǼȩ ɃɀȦȭ ȰȮȊǣ ȰȢǪȊɅ ȂȾŎǟ ȷǚȥ ɁȀǹǕ ǦɆǵǠȹ ȸȵȿ ȂȾŎǟ

ȰɆȶȞȲȱ ǦɆȲǤȪǪȆƫǟ ǦɆƜȀȱǟ ǠŒǕ ɂȲȝ ȴȾȦǩ ȷǕ1.

 ȯɍǻ /ȋ ÛȻȀȭǽ ȨǣǠȅ ȜǱȀȵ ÛſǠȎȱǟ Ƈǿ ÛǼȲɆǺƫǟ10. 1
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ǦȍɎǹ:ȰøøøøȎȦȱǟ

 Ž ǒɍɀȲȱ ǼɆȾƢ ƎǪȞɅ ɀȾȥ ǧǠȆȅǘƫǟ ȰǱ ǠȾȪɆȪƠ ƂǙ ɂȞȆǩ Ɣȱǟ ǦȶȾƫǟ ȰȵǟɀȞȱǟ ȸȵ ȸǝǠǣȂȱǟ Ǡȑǿ ȷǙ

 Ǡȵ ȿ ȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ ȼɆȲȝ ȨȦǪƫǟ ɁɀǪȆƫǠǣ ǦȵǼǹ ƇǼȪǩ ǠȾǪȝǠȖǪȅǟ ɂȲȝ ȤȩɀǪǣ ǠȽǿɀȖǩ ȿ ǦȆȅǘƫǟ ǿǟȀȶǪȅǟ

.ȷɀǣȂȱǠǣ ȷɀȽȀȵ ǧǠȵǼƪǟ ȰǱ ƇǼȪǪȱ ɄǝǠȾȺȱǟ ȴȮƩǟ ȷɉ ȼǩǠȞȩɀǩ ȧɀȦɅ

 ȿ ǦȺȮư ǥȀǪȥ ȯɀȕɉ ȸǝǠǣȂȱǠǣ ȗǠȦǪǵɍǟ ɀȽ ǒɍɀøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȱǠȥ

 ƙǣ ȨɆǭȿ ȓǠǤǩǿǟ ȿ ǦȪǭ ȸȝ ȀøøøøøøøøøøǤȞɅ ȬȱǾȭ ɀȽȿ ȰɆȶȝ ȰȮȱ ǦɆȩɀȆȱǟ ǦȎǵ ȀɅɀȖǩ

 (ɄȦȕǠȝ ȿ ɄȭɀȲȅ) ȳǟȂǪȱǟ ɀȽ ȿ ǦȵɎȞȱǟ ȿǕ ǯɀǪȺƫǟȿ ȷɀøøøøøøøøøøøøøøøøøøǣȂȱǟ

ȅǘƫǟ ɀƴ ȷǠȶȒȱ ɄȆɆǝǿ ǒɍɀȱǟ ǴǤȍǕ Ǽȩ ȿ ɀȽ Ȱǣ ǼǝǠȆȱǟ ɄȆȥǠȺǪȱǟ ȔɆǂǟ Ȱș Ž ǠȽǿǟȀȶǪȅǟ ȿ ǧǠȆ

 ȨɆȪǶǪȱ ǳǠøøøǪȦƫǟ ȿ ɄȅǠȅɉǟ ȸȭȀȱǟ

 ǴȶȆɅ ȼȹǕ Ǡȶȭ ȣǟǼøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȽɉǟ

 ȋȀøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȦȱǟ ȸȵ ǼɅǼȞȱǟ ȋǠȺǪȩǠǣ ǦȆȅǘȶȲȱ

ǤǩǙ ȨɅȀȕ ȸȝ Ȭȱǽ ǥ ȧɀȆȱǟ Ž ǥǻǠɅȂȱǟ ȿ ȂɆȶǪȱǟ ƂǙ ǠȾȲȍɀǩ Ɣȱǟ ȨɆȪƠ ȸȵ ȸȮƹ ɄǲɆǩǟȀǪȅǟ ǿǠȆȵ țǠ

.ȸǝǠǣȂȱǟ ǒɍȿ Ǡȑǿ ǢȆȭ



ǦȅǟǿǻǦɆȹǟǼɆȵǦȱǠȭɀȱǿǟǼƨǦǵǠɆȆȲȱȿǿǠȦȅɉǟ"ǧǿǠɆǩ
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:ǼɆȾƢ

 ȨɅɀȆǪȱǠǣ ǦȍǠƪǟ ȴɆȽǠȦƫǟ ȴøøøøøøøøøøøøøøøȽǕ ƂǙ ɃȀȚȺȱǟ ǢȹǠƨǟ Ž ȧȀȖǪȱǟ ǼȞǣ

 ǒɍɀȱǟ ǒǠȺǣ ȰǝǠȅȿȿ ȸǝǠǣȂȱǟ Ǡȑǿ Ƃǟ ǟǾȭȿ ȸǝǠǣȂȱǟ Ȝȵ ǦȩɎȞȱǟ ǥǿǟǻǙ ȿ ǧǠøøøøøøøøøøȩɎȞȱǠǣ

 ɂȲȝ ȴɆȽǠȦƫǟ ȻǾȽ ȓǠȪȅǙ ȴǪɆȅ ȴȾɅǼȱ ǦøøøøøøøøøøøøøøøøøȶɆȪȱǟ ǧɍǠȭɀȱǟ ɁǼǵǙ

.ǧǿǠɆǩ ǿǠȦȅɉǟȿ ǦǵǠɆȆȲȱ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ ɄȽȿ ǦɆǵǠɆȆȱǟ

 ǧǠȵɀȲȞȵ ɂȲȝ ǟǒǠȺǣ ǠƬ ǦɆȪɅɀȆǩ Ǧȅǟǿǻȿ ǿǠȦȅɉǟȿ ǦǵǠɆȆȲȱ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭɀȱ ƇǼȪǩ ȰȎȦȱǟ ǟǾȽ ȸȶȒǪɆȅ

 ȨɅɀȆǪȱǟ ǦȅǿǠư Ȝȩǟȿ ȯɀǵ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ ȸǝǠǣȁ ǒǟǿǓ ǦȥȀȞƫ ǦɆȹǟǼɆȵ Ǧȅǟǿǻ ǟǾȭȿ ǦȆȅǘƫǠǣ  ǦȍǠǹ ȨǝǠǭȿȿ

ǠȩɎȞȱǠǣ ȨɆȪƠ ȿ ǦɆȩɀȆȱǟ ȴȾǪȶɆȩ ȸȵ ȜȥȀȱǟȿ ȸǝǠǣȂȱǠǣ ȗǠȦǪǵɍǟȿ ǠȑȀȱǟ ǢȆȭ ǦɆȦɆȭ ȿ ǦȱǠȭɀȱǟ Ž ǧ

:ǦɆȱǠǪȱǟ ǬǵǠǤƫǟ ȯɎǹ ȸȵ ǟǾȽ ȿ ǒɍɀȱǟ

    ."ǿǟǼƨ" ǿǠȦȅɉǟ ȿ ǦǵǠɆȆȱǟ ǦȱǠȭȿ ȸȝ ǦȵǠȝ ǥȀȚȹ :ȯȿɉǟ ǬǶǤƫǟ

ɄȦȍɀȱǟ ȰɆȲƠ ȿ ǦȅǟǿǼȱǟ ǰȾȺȵ)ǦɆȹǠɆǤǪȅɋǟ ǦȅǟǿǼȱǠǣ ȤɅȀȞǪȱǟ :ƆǠǮȱǟ ǬǶǤƫǟ(ǧǠȹǠɆǤȱǠǣ

.ǰǝǠǪȺȱǟ ȏȀȝ ȿ ǧǠȹǠɆǤǪȅɋǟ ǿȿǠǂ ǦɆȲɆȲƠ Ǧȅǟǿǻ:ǬȱǠǮȱǟ ǬǶǤƫǟ
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"ǿǟǼƨ" ǿǠȦȅɉǟȿ ǦǵǠɆȆȱǟ ǦȱǠȭȿ ȸȝ ǦȵǠȝ ǥȀȚȹ:ȯȿɉǟ ǬǶǤƫǟ

 Ž ǟǼɅǼƠ ȿ ȀǝǟȂƨǟ Ž ǥǻɀǱɀƫǟ ǦɆǵǠɆȆȱǟ ǧɍǠȭɀȱǟ ȴȽǕ ƙǣ ȸȵ "ǿǟǼƨ" ǿǠȦȅɉǟȿ ǦǵǠɆȆȱǟ ǦȱǠȭȿ ȷǙ

 ǨȲȶȝ ǬɆǵ ǧǿǠɆǩ ǦɅɍȿ ȓǠȊȺȱǟ ƙȆƠ ɂȲȝ ǦȱǠȭɀȱǟ

 ɂȲȝ ǟǒǠȺǣ ǦɅɍɀȱǟ Ž ɄøøøøøøøøøøøøøøøøøøøǵǠɆȆȱǟ

 ȏȿȀȞȱǟ ȨɅɀȆǪȱǟ ȯɀǵ ɄȅǠȅɉǟ ǠȾȕǠȊȹ ȂȮǩȀɅȿ ǠȾȵǼȪǩ Ɣȱǟ ȏȿȀøøøøøøøøøøøøȞȱǟ

 ǬǶǤȱǟ ǟǾȽ Ȱș Ž ȿ ǦȲǵȀȱǠǣ ǦȖǤǩȀƫǟ ǧǠȵǼƪǟ țǟɀȹǕ Ȱȭ ȿ ǦȵǠȩɋǟ ȿ ǧɎǵȀȱǟ ȜɆǣ ȿ ǦɆǵǠɆȆȱǟ

Ƚ ɂȲȝ ǒɀȒȱǟ ȔɆȲȆǩ ȯȿǠǶȺȅ ȤɅȀȞǪȱǟ ƂǙ ȧȀȖǪȺȅ ǬɆǵÛǠŏ ǦȖǤǩȀƫǟ ȓǠȪȺȱǟ ȴȽǕ ǦȥȀȞȵȿ ǦȱǠȭɀȱǟ ȻǾ

 ȣǟǼȽǕ ɂȲȝ ǒɀȒȱǟ ȔɆȲȆǩȿ ǠȽǻǿǟɀȵ ȿ ǦȱǠȭɀȱǠǣ ȋǠƪǟ Ƀǿǟǻɋǟ ȴɆȚȺǪȱǟ ƙǤǪȅ ȿ ǦȱǠȭɀȱǠǣ ȰȵǠȊȱǟ

.ǦȱǠȭɀȱǟ ȻǾȽ ǠȾȵǼȪǩ Ɣȱǟ ǧǠȵǼƪǟ ȴȽǕ ǦȥȀȞȵȿ ǦɆȪɅɀȆǪȱǟ ǠȾǪȅǠɆȅȿ ǦɆȲǤȪǪȆƫǟ ǦȆȅǘƫǟ

ȤɅȀȞǪȱǟ :ȯȿɉǟ ǢȲȖƫǟ"ǿǟǼƨ"ǿǠȦȅɉǟ ȿ ǦǵǠɆȆȱǟ ǦȱǠȭɀǣ

ǦȱǠȭɀȱǟ ǥǖȊȹ /ɍȿǕ

 ǦøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȱǠȭȿ ƎǪȞǩ

 ǧǿǠɆǩ ǦɅɍɀǣ ǨȆȅǖǩ ǦȍǠǹ ǦȆȅǘȵ ǿǟǼƨ ǿǠȦȅɉǟȿ ǦøøøøøøøøøøøøøøøøǵǠɆȆȱǟ

 ǦȺȅ Ž2013 ȴȩǿ ȀȩɀȆȱǟ ȨɅȀȖǣ ǠȽȀȪȵ ȷǠȭ ȨǣǠȆȱǟ Ž ǬɆǵ126 Ž ȿ ǥȂȝɀǣ ȧǼȺȥ ȰǣǠȪȵ

ȅ ȀøøøøøøøøøøøøøøøøøȾȉ ȳǠȝ ȸȵ ƎȶǪǤ2015 ɄȽ ȿ ǠȽȀȪȵ ǦȱǠȭɀȱǟ ǧƘȡ

 ǠŒȿǘȉ ȀɅǼɅȿ ǠȾȅǕȀǪɅÛ ȃǼȪȱǟ ǼǲȆȵ ǢȹǠƛ "ɀȅȿǿ ǼȶƮ ǦɅȀȽǟɀǩ" ɄƜ ǦȺɅǼƫǟ Ȕȅȿ Ž ǠɆȱǠǵ ǥǼǱǟɀǪȵ

 ȴȲȞƫǟ ƂǙ ǦǤȆȹ ȴȅɍǟ ǟǾŏ ǿǟǼƨ ǿǠȦȅɉǟȿ ǦǵǠɆȆȲȱ ǦȱǠȭɀȱǟ ǦɆȶȆǩ ǻɀȞǩ ǬɆǵ "ǼȶȎȱǟ ǼǤȝ ƘȢȍ"ǼɆȆȱǟ

ǦɅɍɀȱǟ Ž ǿɀȾȊƫǟ ɄƸǿǠǪȱǟ ǟǼɅǼƠ ȿ "ǧǿǠɆǩ"ǦȺɅǼȵ ǡȀȡ Ž ȴȲȞƫǟ ǟǾȽ ȜȪɅ ǬɆǵ ǧǿǠɆǩ ǦɅɍɀǣ "ǿǟǼƨ"

."ǦȺɆȺȅɀǩ" ȿ"ǥǼȹȀȥ" ƔɅǼȲǣ ƙǣ
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ǿǠȦȅɉǟȿ ǦǵǠɆȆȲȱ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭɀȱ ɄȶɆȚȺǪȱǟ ȰȮɆƬǟ /ǠɆȹǠǭ

)ȰȮȊȱǟ1-3ȿ ǦǵǠɆȆȲȱ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭɀȱ ɄȶɆȚȺǪȱǟ ȰȮɆƬǟ (ǿǠȦȅɉǟ

.ǿǟǼƨ ǦȱǠȭɀȱ ɄȝȀȦȱǟ ȀɅǼȱǟ ȣȀȕ ȸȵ ǦȵǼȪȵ ǦȪɆǭȿ :ǿǼȎƫǟ

ǦȱǠȭɀȱǟ ȀɅǼȵ

Ƀǿǟǻɋǟ ȯȿǘȆƫǟ

 ȴȆȪȱǟ

 ȤȲȮƫǟ

ȯǠǤȪǪȅɌǣ

 ȴȆȪȱǟ

 ȤȲȮƫǟ

ǧǟȁɀǲƩǠǣ

 ȴȆȪȱǟ

 ȤȲȮƫǟ

 ȿ ǰƩǠǣ

ǥȀȶȞȱǟ

 ȤȲȮƫǟ ȴȆȪȱǟ

 ǧɎǵȀȱǠǣ

ǦȶȚȺƫǟ

 ȤȲȮƫǟ ȴȆȪȱǟ

 ȰȪȺȱǠǣ

ɄǵǠɆȆȱǟ

 ȀȭǟǾǩ ȜɆǣ

ȀȦȆȱǟ

 ȂǲƩǟ

ȧǻǠȺȦȱǠǣ

 ȜɆǣ

ǧǟƘȉǖǪȱǟ

 Ȱǹǟǻ

ȸȕɀȱǟ

 ǯǿǠǹ

ȸȕɀȱǟ
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ǠőɎȵǠȞǩ ȿ ǦȱǠȭɀȱǟ ȓǠȊȹ/ǠǮȱǠǭ

1- :ǦȱǠȭɀȱǟ ȓǠȊȹ țǠȖȩ Ž ǟǼɅǼƠ ȿ ǧǠȵǼƪǟ țǠȖȩ Ž ǿǟǼƨ ǿǠȦȅɉǟȿ ǦǵǠɆȆȱǟ ǦȱǠȭȿ ȔȊȺǩ

 ȜɆǣȿÛǦɆǵǠɆȆȱǟ ȏȿȀȞȱǟ ȨɅɀȆǩ Ž ɄȆɆǝȀȱǟ ǠȾȕǠȊȹ ȰǮȶǪɅ ǬɆǵ ǦǵǠɆȆȱǟ

 ȀȭǟǾǩȿ   ǠøøøøøøøøȾȝǟɀȹǕ ȤȲǪǺƞ ǦɆǵǠɆȆȱǟ ǧɎøøøøøøøøøøøøøøøǵȀȱǟ

 ǦɆǵǠɆȆȱǟ ǦȲǵȀȱǟ țɀȹ ǨȹǠȭ ǠȶȾȵȿÛƀǟ...ȀȦȆȱǟ

øøøøøøøøøøøøøøøøøøøȵǠȩɋǟȿ(ƀǟ...ǯɎøøøøøøøøøøȝÛǦɆȥǠȪǭÛǦɆȺɅǻ)

.(ƀǟ..ȧǻǠȺȦȱǠǣ ȂǲƩǟ) Ǧøøøø

Ž ƙǤȡǟȀȱǟ ƙǣ Ȱȍȿ ǥȂƵ ǿǟǼƨ ǿǠȦȅɉǟȿ ǦǵǠɆȆȱǟ ǦȱǠȭȿ ƎǪȞǩ ǬɆǵ ǦɆǵǠɆȆȱǟ ǧǠȾǱɀȱǟȿ ǦǵǠɆȆȱǟ

 ɄȽȿ ǦøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøǵǠɆȆȱǟ ǦɆȲȶȝ ȨȥǼǩ ȰɆȾȆǩ ɂȲȝ ǦȱǠȭɀȱǟ ȰȶȞǩ

 ȏȿȀȞȱǟ ɄȞȹǠȍ) ȰǮȵ ǦȱǠȭɀȱǟ Ȝȵ Ȱȶȝ ǦȭǟȀȉ ǠȾȖǣȀǩ Ɣȱǟ ǦɆǵǠɆȆȱǟ ǧǠȵǼƪǟ Ƀǻǿɀȵ ȸȵ ǼɅǼȞȱǟ ȰǮƢ

 Û ȧǻǠȺȦȱǟ ÛǒǟɀɅɋǟ ǧǔȊȺȵ ȿ ɃȀǶǤȱǟ ȰȪȺȱǟ ǧǠȭȀȉÛ ȷǟƘȖȱǟ ǧǠȭȀȉÛǦɆǵǠɆȆȱǟ ǧǠȭȀȉÛ ǧǠȞǲǪȺƫǟ

.(ȼɆȥȀǪȱǟ ȸȭǠȵǕ ȿ ȴøøøøøøøøøøøøøøȝǠȖƫǟ ȿ ǦɆȲǂǟ ǧǟǿǠɅȂȱǟ ȿ ǧɎǵȀȱǟ ȴɆȚȺǩ

2- :ǦȱǠȭɀȱǟ ǧɎȵǠȞǩ ɀȞȹǠȍ) ǦɆǵǠɆȆȱǟ ǦȵǼƪǟ Ƀǻǿɀȵ ȤȲǪƯ Ȝȵ ǦȱǠȭɀȱǟ ȰȶȞǩ

 ȸȝ (ƀǟ...ȴȝǠȖƫǟÛȧǻǠȺȦȱǟ ÛɃȀǶǤȱǟ ȿ Ƀɀƨǟ ȰȪȺȱǟ ǧǠøøøøøøøøøøøøȭȀȉÛȏȿȀȞȱǟ

ɍǟ ȴǪɅȿ ǼȩǠȞǪȱǟ ȨɅȀȕ ɀøøøøøøøȞȹǠȍȿ ɀȶȚȺȵ Ȝȵ ȧǠȦǩ

 ǰȵǟƎȱǟ Ȝȑɀȱ ǼȲǤȱǟ ǯǿǠǹ ȿ Ȱǹǟǻ ǦɆǵǠɆȆȱǟ ȏȿȀøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȞȱǟ

 ȿǕ ǢȹǠǱǕ ǟɀȹǠȭ  ǒǟɀøøøøøøøøøøøȅ ǳǠɆȆȱǟ ȯǠǤȪǪȅǟ ǦɆȦɆȭ ǼɅǼǶǪǣ ȬȱǽȿÛ ǦɆȲɆȎȦǪȱǟ

ƬǠȎɅǙ ɂȲȝ ȰȶȞȱǟ ȿ ǠȾɆȲȝ ȨȦǪƫǟ ȧǻǠȺȦȱǠǣ ȴŒǠȮȅǙȿ ȴȽǻǠȉǿǙȿ ǧǟǿǠȖƫǟ ɁɀǪȆƫǟ ɂȲȝ ƙɆȲƮ ƂǙ ȴ

.ǠȾȲǱǕ ȸȵ ɀǩǕ Ɣȱǟ ǦɆǵǠɆȆȱǟ ǦȾǱɀȱǟ

 ɃȀǶǤȱǟȿ Ƀɀƨǟ ȰȪȺȱǟ ǧǠȭȀȊȱǟ Ȝȵ ǿǟǼƨ ǦȱǠøȭȿ ǧɎȵǠȞǩ ȌƸ ǠȶɆȥ ǠȵǕ

 ȨɅȀȕ ȸȝ ȷɀøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȮǩ

 ǼøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȩǠȞǪȱǟiata ȜɆǣ ȸȵ ǦȱǠȭɀȱǟ ȸȮȶǪǪȱ
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øøøøøøøøøøøȽǘȵ ȷɀȮǩ ȷǕ Ǣƶ ǦɆȹɀȹǠȩ ǦȦȎǣ ȀȦȆȱǟ ȀȭǟǾǩ ǦȲøøøøøøøøøøø

"ǠȹǠǣɇǟ "ǦȶȚȺȵ ȰǤȩ ȸȵ

 Ž ɀȒȝ ɄȽ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ ȷǕ ǦɆȞȶƨǟ ȻǾȽ Ž ɀȒȝ ǦȭȀȉ ȸȵ ȿǕ ǦɆƫǠȞȱǟ Ƀɀƨǟ ȰȪȺȱǟ ǦɆȞȶƛ ǥǠȶȆƫǟȿ

 ȿǕ ǦøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøɆȞȶƨǟ ȻǾȽ

 ȀøøȭǟǾǪȱǟ ȜɆǣ ȳǠȚȹ ȿǕ ǰȵǠȹȀǣ ȬȲƢ ɄȾȥÛǦøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȶȚȺƫǟ

Ʌ Ǡȵ ȿǕ ƆȿȀǪȮȱɋǟ ɂȶȆ

 ȳǠøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȚȺǣ

Amadeus"ȃɀɅǻǠȵǕ"

 ȂǲƩǟ ǧǠɆȲȶȞǣ ǦȍǠƪǟ ǧǠȵɀȲȞƫǟ ȜɆƤ ȷȂƸ ɀȾȥ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭɀȱ ǠɅǟȂƫǟ ȸȵ ǼɅǼȞȱǟ ȳǠȚȺȱǟ ȨȪƷ

.ƁǠȞȱǟ ȸȵ ǦȪȖȺȵ ɃǕ Ž ȳɎȞǪȅɍǟ ȿ ȂǲƩǟ ǦȵǼǹ ȳǠȚȺȱǟ ǟǾȽ ȀȥɀɅ ǠøøøøøøøøøȶȭÛȀȦȆȲȱ1

-ȣȀȡÛɃɀƨǟ ȀȦȆȱǟ ȀȭǟǾǩ.ǥȀǹǠȦȱǟ ǧǟǿǠɆȆȱǟ ȿ ǥȀǱɉǟ ǧǟǿǠɆȅ ÛȧǻǠȺȦȱǟ

-.ȴȝǠȖƫǟ ǧǟȁɀǲǵ ÛǦɅȀǶǤȱǟ ǧɎǵȀȱǟ ȿ ȷǼƫǟ ǧɎǵǿ

 ǧǠȭȀȉ ǦȍǠǹ ǦȲȩǠȺȱǟ ǧǠȭȀȊȱǟ ȜɆƤȿ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ ƙǣ ǦɅǿǟǻɋǟ ǧɎȵǠȞǪȱǟȿ ǧǟǒǟȀǱɋǟ ȌƸ ǠȶɆȥ ǠȵǕ

 ǦȶɆȆȪȱǟ ȻǾȽȿ

ȳǼøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøǺǪȆǩvoucher

Ȧȱǟȿ ȷǟƘȖȱǟ"ȀȉɀȦȱǠȭ"ȻǠȶȆƫǟ ȯǻǠǤǪȱǟ ǦøøøøøøøøøøȶɆȆȩ ǢǱɀƞ ɃȀǲǪȥ ȧǻǠȺ

 ǯǿǠƪǠǣ ǦȲȩǠȺȱǟ ǧǠȭȀȊȱǟ ȜɆƤ ɂȲȝ ȀȦȆȱǟ ǥȀȭǾǩ ǯǟȀøøøøøøøøøøøøøøøøøøǹɋ

 ǦɅǻǠȵ ǦȶɆȩ ǧǟǽ ǦȪɆǭȿ   ǦøøøøøøøøøøøøøøȵǠȩɌȱ ǦǤȆȺȱǠǣ ǦȶɆȆȪȱǟ ȄȦȹ ȳǼǺǪȆǩ Ǡȶȭ

ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ Ǿǹǖǩ ȬȱǾȱ ǧǠȮǤȊȱǟ ȰǮȵvoulerǩ ȿ ÛȧǼȺȦȱǠǣȯǻǠǤǪȱǟ ǦȶɆȆȩ ƎǪȞ

.ǠȾǶȺȵȿ ǠȾǞȲȵ ɂȲȝ ȋȀƩǟ ȰȵǠȭ

.ǦȱǠȭɀȱǟ Ž ƙɅǿǟǻɋǟ ǧǠƷȀȎǩ /1
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 ȀȦȆȱǟ ȀøøøøøøøøøøøøøȭǟǾǩ ȴƬ țǠǤǩ ȸɅǾȱǟ ȋǠøøøøǺȉɉ

ȧǻǠȺȦȱǟ ǧǟȀøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøǲƩǟȿVouler ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ ȳǼȪǩ

ǦȪɆǭɀȱǟ ȻǾȽ

 ȿǕ ǿǠȖȶȲȱ ǦøøøøøøøøøøøøøøøøøøȵǼƪǟ ȸȵ ǼɆȦǪȆƫǟ ȌǺȊȱǟ ȼȵǼȪɅ ǧǠǤǭǚȭ

 ǦȱǠǵ Ž ȧǼøøȺȦȱǟ ǻǠȦǪȅǟ Ɣȱǟ ǦȵǼƪǟ țɀȹ ǢȆǵ ǧǠȵɀȲȞƫǟ ȸȵ Ǧȝɀȶƭ ǦȪɆǭɀȱǟ ȻǾȽ ȸȶȒǪǩ Û ǢȲȖȱǟ

:ɄȽ ǧǠȵɀȲȞƫǟ ȿ ȌǺȊȱǟ ǠȾȺȵ

-.ȀȦȆȱǟ ȁǟɀǱ Ȝȩȿ ȸȵ ȀȥǠȆƫǟ ǼɆȦǪȆƫǟ ȴȅǟ

-.Ǡŏ ȀƢ Ɣȱǟ ȷǼƫǟ ȿ ǦȲǵȀȱǟ ǠȾȺȵ ǕǼǤǩ Ɣȱǟ ǦȺɅǼƫǟ ȴȅǟ

-.ȀȦȆȱǟ ǥȀǱǕ ǦȶɆȩ ȿ ǦȲȩǠȺȱǟ ǦȭȀȊȱǟ ȴȅǟ

- ǕǼǣ ǸɅǿǠǩ.ǠȾǝǠȾǪȹǟ ǸɅǿǠǩ ȿ ǦȲǵȀȱǟ

-. ǦɆȥǠȑɋǟ ǧǠȵǼƪǟ ƂǙ ǥǿǠȉɋǟ

-.Ǡŏ ȴɆȪǩ ȣɀȅ Ɣȱǟ ȧǻǠȺȦȱǟ ȿǕ ȧǼȺȦȱǟ

-.ǼȲǤȱǟ Ž ȌǺȊȱǟ ǠȾɆȒȪɆȅ Ɣȱǟ ȳǠɅɉǟ ȿ ƃǠɆȲȱǟ ǻǼȝ ǼɅǼƠ

ǠȽǻǿǟɀȵ ȿ ǦȱǠȭɀȲȱ Ƀǿǟǻɋǟ ȴɆȚȺǪȱǟ :ƆǠǮȱǟ ǢȲȖƫǟ

 :Ƀǿǟǻɋǟ ȴɆȚȺǪȱǟ /ɍȿǕ

1-:ǦȱǠȭɀȱǟ ȀɅǼȵȱǟ ȀɅǼȵ ȳɀȪɅ ȿǕ ȳǠȆȩɉǟ ǦɆȪǣ ȸȝ ȯȿǘȆƫǟ ɀȽȿ ǦȱǠȭɀȱǟ Ȱǹǟǻ ȓǠȊȺȱǟ ǥǿǟǻǚǣ ǦȱǠȭɀ

ǥȀȖȆȵ ȣǟǼȽɉ ǠȾȪɆȪƠ ȿ ǦȱǠȭɀȱǟ ǳǠƱ ȸȝ ȯȿǘȆƫǟ ȬȱǾȭ ɀȽȿ ȳǠȆȩɉǟ ȻǾȽ ƙǣ Ȱȍɀȱǟ ǥȂƵ ȰǮƹ1.

1.ǦȱǠȭɀȱǟ ȀɅǼȵ ǧǠƷȀȎǩ ɂȲȝ ǟǒǠȺǣ /
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2-ɋǟ ȯȿǘȆƫǟȿ ɃǿǟǻƃǠƫǟ ǦȥǠȭ ȼȱȿ ǦȱǠȭɀȱǠǣ ǦȪȲȞǪƫǟ ǦɆȱǠƫǟ ǿɀȵɉǟ ǦȥǠȮǣ ƗȞƫǟ ȴȆȪȱǟ :

øøøøøøȵɀȲȞƫǟ ȿ ǧǠȪȦȺȱǟ ȿ ǧǠȞɆǤƫǟ ȯɀǵ ǧǠøøøøøøøøøøøøøøøøøøøø

.ɁȀǹɉǟ ȳǠȆȩɉǟ ɄȩǠǤȱ ȳǠȽ ȴȆȩ ɀȽ

3-ȲȮƫǟ ȴȆȪȱǟÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜ:ȯǠǤȪǪȅɌǣ Ȥ ƗȞƫǟ ȴȆȪȱǟ ɀȽȿ

 ɂȲȝ ǻȀȱǠǣ ȳɀȪɅ ȸǝǠǣȂȱǟ Ƙȡȿ ȸǝǠǣȂȱǟ ȯǠøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøǤȪǪȅǠǣ

 ǧǠȵɀȲȞƫǟ ȜɆƤ ƇǼȪǩ ȿ ȴȽǻǠȉǿǙȿ ȴőǟǿǠȆȦǪȅǟ.ȴƬ

4- :ǧǟȁɀǲƩǠǣ ȤȲȮƫǟ ȴȆȪȱǟ ȧǻǠȺȦȱǠǣ ȂǲƩǟ Ƃǟ ǦȥǠȑǙ ÛȀȦȆȱǟ ȀȭǟǾǩ ȜɆǣ ȸȝ ȯȿǘȆȵ ȴȆȪȱǟ ǟǾȽ

.ǧǟƘȉǖǪȱǟ ȜɆǣ ƂǙ ǦȥǠȑǙ ƁǠȞȱǟ ȸȵ ǦȪȖȺȵ ɃǕ Ž

5- :ǥȀȶȞȱǟ ȿ ǰƩǠǣ ȤȲȮƫǟ ȴȆȪȱǟ ȨȲȞǪɅ Ǡȵ Ȱȭ ȿ ǥȀȶȞȱǟ ȿ ǰƩǟ ȯǠȶȝ ǥǿǟǻǙ ȸȝ ȯȿǘȆȵ ȴȆȪȱǟ ǟǾȽ

ȱǟ)ǧǠɆȲȶȝ ȿ ǧǟǒǟȀǱǙ ȸȵ Ǡŏ.(ƀǟ...ȧǻǠȺȦȱǟ Ȃǲǵ ÛȷǟƘȖȱǟ ǥȀȭǾǩ ÛǥƘȉǖǪ

6- :ǦȶȚȺƫǟ ǧɎǵȀȱǠǣ ȤȲȮƫǟ  ȴȆȪȱǟ ǯǿǠǹ ȿ Ȱǹǟǻ)ǧɎǵȀȱǟ ǥǿǟǻǙ ȸȝ ȯȿǘȆȵ ȴȆȩ ɀȽ ȿ

.ǦɆǵǠɆȆȱǟ ȏȿȀȞȱǟ ɀȢǝǠȍ ȿ ȴȚȺȵ ǠȾȞȒɅ Ɣȱǟ ǰȵǟƎȱǟ ǦȥǠȭ ɂȲȝ ǴȲȖȎȵ ȷɀȮɅ ȿ (ȸȕɀȱǟ

7-ɄǵǠɆȆȱǟ ȰȪȺȱǠǣ ȤȲȮƫǟ ȴȆȪȱǟøøøøøøøøøøøȆȪȱǟ ǟǾȽ ȳɀȪɅ : ƙȵǖǪǣ Ǡȵ ȴøøøøø

 ȸȝ ȿǕ ǦȱǠȭɀȲȱ ǦȭɀȲȶƫǟ ȰȪȺȱǟ ȰǝǠȅȿ ȯɎǹ ȸȵ ǦǱǠƩǟ ǼȺȝ ȰȪȺȱǟ ȰǝǠȅȿ

 ȷɉ ɄǱǿǠƪǟ ǿǠǲǞǪȅɍǠǣ ȷɀȮɅ ǠȾǤȲȡǕ ȿÛ ɄǱǿǠƪǟ ǿǠǲǞǪȅɍǟ ȨøøøøøøøøøøøøøɅȀȕ

 Ǽȱȿ)ȰȪȺȱǟ ǦȭȀȉ ȸȵ  ǿǠǲǞǪȅɍǟ ƂǙ  ǜǲȲǩ ȷǠɆǵɉǟ ǢȲȡǕ Žȿ ƘǤȮȱǟ ȰȪȺȱǟ ȰǝǠȅȿ ȬȲƢ ɍ ǦȱǠȭɀȱǟ

.(ǿǠǪƯ

ǦȱǠȭɀȲȱ ǦɅȀȊǤȱǟ ȿ ǦɅǻǠƫǟ ȿ ǦɆȱǠƫǟ ǻǿǟɀƫǟ /ǠɆȹǠǭ

1-:ǦɆȱǠƫǟ ǻǿǟɀƫǟ ǡ ǿǼȪɅ ǦȱǠȭɀȱǟ ȯǠȵ ȃǕǿ1000000.ɃȀǝǟȂǱ ǿǠȺɅǻ

2- :ǦɅǻǠƫǟ ǻǿǟɀƫǟ
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- ȸȵ ȀǮȭǖǣ ȼǪǵǠȆȵ ǿǼȪǩ ɃǿǠǲǪȱǟ Ȱǂǟ120.ȜǣȀȵ ȀǪȵ

-.ǦɆǤǪȮƫǟ ǧǟȂɆȾǲǪȱǟ ȿ ǧǟǼȞƫǟ

-.ȰȪȺȱǟ ȰǝǠȅȿ

3-:ǦɅȀȊǤȱǟ ǻǿǟɀƫǟ

ǕǦøøøøøøøøøøøøøøøȱǠȭɀȱǟ Ȱøøøøǹǟǻ ƙȲȵǠȞȱǟ/ ȴȽǻǼȝ ȠȲǤɅ :12 ȴȾȞɆƤ ǻȀȥ

 Ǣƶ ȿ ȴȾȵ ŽȀȞȵ ǼɆȍǿ ȴȾɅǼȱ  ǦȱǠȭɀȱǟ Ž ȤɆșɀǪȱǟ Ž ɄȅǠȅǕ ȓȀȉ ɀȽȿ ȯǠŎǟ ǟǾȽ Ž ǥƎǹ ȴȾɅǼȱ

.ƙǪȢȱ ȸȵ ȀǮȭ ǠȹǠȪǩǟ ȴȾɆȲȝ

 :ǦȱǠȭɀȱǟ ǯǿǠǹ ƙȲȵǠȞȱǟ /ǡ:ǠȾȺȵ ȀȭǾȹ ǥǻǼƮ ȴȾȦǝǠșȿ

- ȿ ȸɅȀȶǪȞƫǟ ǦȪȥǟȀȵ.ǦǮȞǤȱǟ ȯǠǱȀǣ ȷɀȥȀȞɅ Ǡƞ ȴȽǻǠȉǿǙ ȰǱǕ ȸȵ ǯǠǲƩǟ

-.ȴȽǻǠȉǿǙȿ ǦȶȚȺƫǟ ǧɎǵȀȱǟ ǦȱǠǵ Ž ǳǠɆȆȱǟ ǦȪȥǟȀȵ

-.ȴȾȞȵ ǼȩǠȞǪȱǟ ȰǤȩ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ ɂȲȝ ȷɀȶȚȺƫǟ ǠȾȑȀȞɅ Ɣȱǟ ǦɆǵǠɆȆȱǟ ȏȿȀȞȱǟ ɂȲȝ țɎȕɋǟ

ǦɆȪɅɀȆǪȱǟ ǧǠȅǠɆȅ ȿ ǦȱǠȭɀȱǟ ǠȾȵǼȪǩ Ɣȱǟ ǧǠȵǼƪǟ :ǬȱǠǮȱǟ ǢȲȖƫǟ

 /ɍȿǕǠȾȵǼȪǩ Ɣȱǟ ǧǠȵǼƪǟ:

Visa1- :ǧǟƘȉǖǪȱǟ ȜɆǣǟƘȉǖǪȱǟ ȸȵ Ǧȝɀȶƭ ǦȱǠȭɀȱǟ Ȁȥɀǩǧ1

-.Ÿǻ ǥƘȉǖǩ

-.ǠɆȱǠȖɅǟ ǥƘȉǖǩ

-.ȀȎȵ ǥƘȉǖǩ

.ǧǟȂǲƩǠǣ ȤȲȮƫǟ ȴȆȪȱǟ ǧǠƷȀȎǩ ɂȲȝ ǒǠȺǣ /1
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-.ǦɆȮɅȀȵɉǟ ǥǼǶǪƫǟ ǧǠɅɍɀȱǟ ǥƘȉǖǩ

-.ǠɆȭȀǩ ǥƘȉǖǩ

2- :ǦɅɀƨǟ ȓɀȖƪǟ ȀȭǟǾǩ ȜɆǣ ǧǠȭȀȉ ȀȭǟǾǩ ȜɆƤ ȜɆǤǣ ǦøøøøøøøøøøøȱǠȭȿ ȳɀȪǩ

 ȷǟƘȖȱǟ.ǠȾȞȵ ǼȩǠȞǪȱǠǣ ǨȵǠȩ Ɣȱǟ

3-ǥȀȶȞȱǟ ȿ ǰƩǟ ǥȀȶȞȱǟ ǦȍǠǹ ǠȽǻǿǟɀȵ ȴȽǕ ȸȵ ǥȀȶȞȱǟ ȿ ǰƩǟ ȸȵ ǦȱǠȭɀȱǟ ǠȾɆȺƟ Ɣȱǟ ǻǿǟɀƫǟ ƎǪȞǩ :

.ǦȺȆȱǟ ǿǟǼȵ ɂȲȝ ȳǼȪǩ ǠŒɉ

4-ȧǻǠȺȦȱǠǣ ȂǲƩǟ ȷɀǣȂȱǟ ȷǠȮȵǚǤȥ ƁǠȞȱǟ Ž ȧǻǠȺȦȱǟ ȜɆƤ Ȝȵ ǥǼȩǠȞǪƫǟ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ ȷǕ ƂǙ ǟȀȚȹ :

ȿǻ ɃǕ Ž ȂǲƩǟ ȿ ȧǼȺȦȱǟ Ƃǟ ǿǠȖƫǟ ȸȵ ȰȪȺȱǠȭ ǧǠȵǼƪǟ ȐȞǣ Ƙȥɀǩ ȿ ǠȾɆȱǙ ȀȦȆȱǟ ǼɅȀɅ ƁǠȞȱǟ ȸȵ Ǧȱ

.ȧǼȺȦȱǟ Ž ȳǠȞȕɋǟ

5-:ǦɆȲǹǟǼȱǟ ǦɆǵǠɆȆȱǟ ǧɎǵȀȱǟ ȄɆȱ ǟǾȽ ȿǕ ǟƘǮȭ ǧǠȵǼƪǟ ȸȵ țɀȺȱǟ ǟǾȽ ȳǼȪǩ ɍ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ ȷǙ

ȶȾȵǠ

ȱǟ Ȱǹǟǻ ǧǠȵǼƪǟ ȸȵ țɀȺȱǟ ǟǾȽ ɂȲȝ ǢȲȖȱǟ ǻɀǱȿ ȳǼȝ ȿǕ ǦȲȪȱ ǠƴǙ ȿ ȿ ȸȕɀ

 ȼȵǠȶǪȽǟ ȳǼȝȿ ȜȶǪŎǟ ȰȾƨ ǻɀȞɅ ǟǾȽȿ ǧǿǠɆǩ ǦɅɍȿ Ž ǼɅǼøøøøøøøøøøøøøǶǪȱǠǣ

 ǦȺȆȱǟ ȻǾƬ ȸøøøøøȕɀȱǟ Ȱǹǟǻ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ ȰǤȩ ȸȵ ǦȶȚȺƫǟ ǧɎǵȀȱǟ ǻǼȝ ȠȲǣ Ǽȩȿ ǦǵǠɆȆȱǠǣ

 ƃǟɀǵ04 ȷɀȮǩ ǠȾǤȲȖɅ Ɣȱǟ ǧǠȾǱɀȱǟ ǢȲȡǕȿ ȀǮȭɉǟ ɂȲȝ ȔȪȥ ǧɎǵǿ

ǦɆȹǼȞƫǟ ǧǠøøøøøøøøøøøøøøøøȵǠȶƩǟ.ǦɅȀǭɉǟ ȜȩǟɀƫǟÛ

ǦȱǠȭɀȱǟ ǧǠȵǼǹ ǰɅȿȀǩ /ǠɆȹǠǭ:

ǧǠȞɆǤƫǟ ǦȭȀǵ ȔɆȊȺǪȱ Ȭȱǽ ȿ ɄƶȿȀǪȱǟ ǰɅȂƫǟ ȀȍǠȺȝ ǦȥǠȭ ɂȲȝ ǦȱǠȭɀȱǟ ǼȶǪȞǩ1.

1-:ȷɎȝɋǟ:ǠȾȺȵ ȷɎȝɌȱ ǦȦȲǪƯ ȰǝǠȅȿ ɂȲȝ ǦȱǠȭɀȱǟ ǼȶǪȞǩ

.ǦȱǠȭɀȱǟ ȀɅǼȵ ǧǠƷȀȎǩ ɂȲȝ ǒǠȺǣ /1
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Ǧȝǟǽɋǟ/Ǖ.ǦɅɀȾƨǟ ǧǿǠɆǩ ǦȝǟǽǙ ɂȲȝ ǠőǠȵǼǹ ȸȝ ȷɎȝɋǟ Ž ǼȶǪȞǩ :

ǨɆȹȀǪȹɉǟ /ǡ: ǼøøøøøøøøȶǪȞǩ ɄȽ ȿ ɄǱɀȱɀȺȮǪȱǟ ǿɀȖǪȱǠǣ ȷɎȝɋǟ ǢɆȱǠȅǕ ǦȱǠȭɀȱǟ ǧǿɀȕ

ƆȿȀǪȮȱɋǟ Ȝȩɀƫǟ ɂȲȝ

 Ȝȩɀȵ Ž ɄƧǿ ǡǠȆǵ ǠȾɅǼȱ Ǡȶȭ ȄɆȺȭ ǻǟɀȱ ƆȿȀǪȮȱɋǟ Ȝȩɀƫǟ ȿ

 ȰøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȍǟɀǪȱǟLejdartravel.com

Facebook ȫɀǤȆɅǠȥ

ȤǶȎȱǟ /ǯ ȧȿȀȊȱǟ ƔȦɆǶȍ ɂȲȝ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ ǼȶǪȞǩ :.ǠőǠȵǼǹ ȸȝ ȷɎȝɋ Ǝƪǟ ȿ

 :ȤǩǠƬǟ/ǻ ȸȝ ȏȀȞȱǠǣ ǒǠɆȥȿɉǟ ǠȾȺǝǠǣȁ ȳɎȝǚǣ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ ȳɀȪǩ ǥǼɅǼǱ ȏȿȀȝ ȫǠȺȽ ȷɀȮǩ ǠȵǼȺȝ

.ȤǩǠƬǟ ȨɅȀȕ

ȱǟ ǢȲȖƫǟȜǣǟȀ:ǦȱǠȭɀȱǟ ȣǟǼȽǕ

1-:ǦɆȱǠƫǟ ȿ ǦɅǻǠȎǪȩɍǟ ȣǟǼȽɉǟ

-.ǦɆȱǠƫǟ ǦȱǠȭɀȱǟ ǳǠǣǿǕ ȴɆȚȞǩ

-ȿ ǦɆǵǠɆȆȱǟ ǦɆȲȶȞȱǟ ȨȥǼǩ ȰɆȾȆǩ.ǦɅɍɀȱǟ Ž ɄǵǠɆȆȱǟ țǠȖȪȱǟ ƙȆƠ ƃǠǪȱǠǣ
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-.ǦȵǠȝ Ɨȕɀȱǟ ɁɀǪȆƫǟ ɂȲȝ ȿ ǦȍǠǹ ǦɅɍɀȱǟ Ž ǻǠȎǪȩɍǟ ȴȝǻ ȿ ȇǠȞȹǙ

-.ǦǤȞȎȱǟ ǦȲȶȞȱǟ ǢȲǱ

- Ž ǠƬ ǼɅǼǱ țȀȥ ǨǶǪȥ ǦȱǠȭɀȱǟ ȷǕ ǬɆǵ ǥǼɅǼƨǟ țȿȀȥ ǴǪȥ ȯɎǹ ȸȵ ǦȱǠȖǤȱǟ ȴǲǵ ȸȵ ȌɆȲȪǪȱǟ

.ǦȶȍǠȞȱǟ

2-:ǦɆȝǠȶǪǱɍǟ ȿ ǦɆȥǠȪǮȱǟ ȣǟǼȽɉǟ

-.ǦɅȀǭɉǟ ƁǠȞƫǟ ɂȲȝ ȗǠȦƩǟ Ȭȱǽ ȿ ȜȶǪŎǟ ȿ ǦǞɆǤȱǟ ɂȲȝ ȗǠȦƩǟ ȜɆǲȊǩ

-.ǦɆǱǿǠƪǟ ǦǵǠɆȆȱǟ ƂǙ ȜȶǪŎǟ ǥȀȚȹ ƘɆȢǩ

-.ȼɆȲȝ ǦȚȥǠǂǟ ȿ ǦɅɍɀȲȱ ŽǠȪǮȱǟ ǫǟȀǪȱǠǣ ȤɅȀȞǪȱǟ

 :ǦɆȩǿɀȱǟ ǧǠȝɀǤȖƫǟ ȿ ǧǟǿɀȊȺƫǟ /Ȼ ȐȞǣ ȜǤȖǣ ǦȱǠȭɀȱǟ ȳɀȪǩ ǥȀȶȞȱǟ ȰǮȵ ǧǠȵǼƪǟ ȐȞǣ ȸȝ ȷɎȝɌȱ

.ǦȱǠȭɀȱǟ ǧǠȾǱǟȿ ɂȲȝ ǠȾȑȀȞǩ ȿ ǦȦȲǪƯ ȳǠǲǵǕ ȿ ȯǠȮȉǖǣ ǠȾȆȦȺǣ ǧǠȹɎȝɋǟ

2-ɄȎǺȊȱǟ ȜɆǤȱǟ ȸȝ ǰɅȿȀǪȲȱ Ȭȱǽȿ ǦȱǠȭɀȱǟ ǯǿǠǹ ȿ Ȱǹǟǻ ȸɅȂɆư ȜɆǣ ȯǠǱǿ ȰȶȞȱǟ ǟǾŏ ȳɀȪɅ:

 ȿ ȸɅɀȮǪȲȱ ǦȶȍǠȞȱǟ ȀǝǟȂƨǟ Ž ǦȎȎǺǪƫǟ ǼȽǠȞƫǟ Ž ȴȾǤɅǿǼǩ ȴǪɅ ǬɆǵ ȷɀǣǿǼȵȿ ȷɀȲȽǘȵ ȴȽ ǠőǠȵǼǹ

ȬȱǾȭ ȿ ǢɅǿǼǪȱǟ Ȁȥɀǩ ɂȲȝ ȋȀƠ ɄȽȿ Ǧȶǝǟǻ ǦȦȎǣ ǠȒɅǕ ȸɅȀȶǪȞƫǟȿ ǯǠǲǶȲȱ ƙȪȥǟȀƫǟ ȴɆȲȞǩ ȴǪɅ

 ȿÛ țɎȖǪȅɍǟ Ǣǵ ȿÛȧǼȎȱǟÛǦȥȀȞƫǟ ȿ ÛǥƎƪǟÛ ǢȕǠǺǪȱǟ ǧǟǿǠȾȵ) ǠȾɆȦșɀȵ Ž ǦɆȱǠǪȱǟ ǧǠȶȆȱǟ

(ƀǟ...ȳǟȀǪǵɍǟ1.

3-:ǧǠȞɆǤƫǟ ȔɆȊȺǩ

Ǫǣ Ǧȶǝǟǻ ǦȦȎǣ "ǼȶȎȱǟ ǼǤȝ ƘȢȍ" ǦȱǠȭɀȱǟ ȀɅǼȵ ȳɀȪɅ ǻǼȎȱǟ ǟǾȽ Ž ǠɅǻǠȵ ȼɅǼȱ ƙȦșɀƫǟ ȂɆȦǶ

 ƇǼȪǩ ȿ ǿɀǱɉǟ ǥǻǠɅȂǣ Ȭȱǽȿ ǠɅɀøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȺȞȵȿ

.ǦȱǠȭɀȱǟ ȨǝǠǭȿȿ ǦȱǠȭɀȱǟ ȀɅǼȵ ǧǠƷȀȎǩ ɂȲȝ ǒǠȺǣ /1
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 ȜȥǼȱ ǟǾȽ ȿ ȀǱɉǟ ǦȝɀȥǼȵ ǧɎǵǿ Ž ǦȱǠȭɀȱǟ Ȱǹǟǻ ȷɀȲȶȞɅ ȸɅǾȱǟ ƙȦșɀƫǟ ǾǹǕ ȿǕ ǴøøøøøȺƫǟ

.ǦȱǠȭɀȱǟ Ȱǹǟǻ ǒǠȖȞȱǟ ǥǻǠɅȂȱ ǦȱǠȭɀȱǟ ɄȦșɀȵ

4-ȀȉǠǤƫǟ ȨɅɀȆǪȱǟ:

ȭɀȱǟ ǼȶǪȞǩ ǢȹǠƨǟ ǟǾȽ Ž Ȝȵ ȰȵǠȞǪȱǟ ȿ ȯǠȎǩɍǟ Ž ǧǠȵɀȲȞƫǟ ǠɆǱɀȱɀȺȮǩ ɂȲȝ ǦøøøøøøøȱǠ

 Ž ǼȶǪȞǩ ɄȽ ȿ ǠȾɅǼȱ ǧǠȵǼƪǟ Ƀǻǿɀȵ Ȝȵ ȰȵǠȞǪȱǟȿ (ȸǝǠǣȂȱǟ ǧǟǿǠȆȦǪȅǟ ɂȲȝ ǻȀȱǟ ȿ ȯǠȎǩɍǟ) ǠȾȺǝǠǣȁ

.(ƀǟ...ǨǣǠǮȱǟ Ûȯɀȶǂǟ ȤǩǠƬǟÛǨɆȹȀǪȹɍǟ) ǦǮɅǼƩǟ ǧǠȵɀȲȞƫǟ ǠɆǱɀȱɀȺȮǩ ǧǟȿǻǕ ɂȲȝ Ȭȱǽ

ǟ ǧǠȵǼǹ ȜɅȁɀǩ /ǠǮȱǠǭǦȱǠȭɀȱ

 ɂȲȝ ǼøøøøøøøøøøøøȶǪȞǩ ǠŒǚȥ ǦøøøøøøȱǠȭɀȱǟ ǠȾȵǼȪǩ Ɣȱǟ ǧǠȵǼƪǟ ǦȞɆǤȖȱ ǟȀȚȹ

 ǦǤȆȺȱǠǣ ǠȵǙ ƙɅǻǠȞȱǟ ȸǝǠǣȂȲȱ ǦǤȆȺȱǠǣ ǟǾȽ ǠőǠȵǼǹ ƇǼȪǪȱ (ȼǱɀȱ ǠȾǱȿ ȯǠȎǩɍǟ)ǥȀȉǠǤƫǟ ȜɅȁɀǪȱǟ ǦȅǠɆȅ

ȎǪɅ ǠȹǠɆǵǖȥ ȴȾȺȝ ǧǠȹǠɆǣ ǥǼȝǠȩ ǦȱǠȭɀȱǟ ȬȲƢ ȸɅǾȱǟ ǒǠɆȥȿɉǟ ȸøøøøøøøøøøøøǝǠǣȂȲȱ Ǡŏ ȷɀȲ

ȴǲƩǟ ǢȲȖȱ ȤǩǠƬǟ Ǝȝ1.

ǧǠȹǠɆǤȲȱ ɄȦȍɀȱǟ ȰɆȲǶǪȱǟȿ ǦȅǟǿǼȱǟ ǦɆǲȾȺȵ :ƆǠǮȱǟ ǬǶǤƫǟ

 ǦǵǠɆȆȲȱ ǿǟǼƨ ǦøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȱǠȭȿ ȸȝ ǦȲȵǠȉ ǥȀȚȹ ǒǠȖȝǙ ǼȞǣ

 ȸǝǠǣȂȱǟ ǒǟǿǓ ǒǠȎȪǪȅǟ ȨøøøøɅȀȕ ȸȝ ǦɆȹǟǼɆȵ Ǧøøøøøøøøȅǟǿǻ ǒǟȀǱǙ Ż ǧǿǠɆǪǣ ǿǠȦȅɉǟȿ

 ɂȲȝ ǒǠȺǣ /.ǦȱǠȭɀȱǟ ȨǝǠǭȿȿ ǦȱǠȭɀȱǟ ȀɅǼȵ ǧǠƷȀȎǩ 1
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 Ƙǭǖǩ ɁǼȵ ǦȥȀȞƫ ȴǪɆȅȿ ǦǵǠɆȆȲȱ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ ȸǝǠǣȂȱǟ ǦȎǵ ȀɅɀȖǩȿ ȗǠȦǪǵɍǟ ɂȲȝ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ

.ǠȾǲǝǠǪȹ ȰɆȲƠ ȿ ǦȅǟǿǼȱǟ ǦɆǲȾȺȵ ȏȀȝ ǬǶǤƫǟ ǟǾȽ Ž

 ǧǠȹǠɆǤȱǟ ȜƤ ǧǟȿǻǕȿ ȼǩɍǠƭ ȿ ǦȅǟǿǼȱǟ ȜȶǪƭ :ȯȿɉǟ ǢȲȖƫǟ

ǦȅǟǿǼȱǟ ǰȾȺȵ/ɍȿǕ

 ǰȾȺƫǟ ȳǟǼǺǪȅǠǣ ǠȺȶȩ ǦøøøøȅǟǿǼȱǟ ȣǟǼȽǕ ȨɆȪƠ ȰǱǕ ȸȵȱǟɀ ȼȱɎǹ ȸȵ ȯȿǠƲ ɃǾȱǟ ɄȲɆȲǶǪȱǟ ɄȦȍ

.ǦȅǟǿǼȱǟ țɀȑɀȵ ǥȀȽǠș Ȥøøøøøøøøøøøøøøȍȿ

 ȣȀȞɅȿɄȲɆȲǶǪȱǟ ɄȦȍɀȱǟ ǰȾȺƫǟ ȳǼȪɅ ȿ ǦȲȮȊȵ ȿǕ ǥȀȽǠș Ȥȍɀȱ ɂȞȆɅ ɃǾȱǟ ǰøøøøøȾȺƫǟ ȼȹǖǣ :

 Ž ǦȺɆȞȵ ȌøøøøøøøøøøøøøøøøǝǠȎǹ ȸȝ ǧǠȹǠɆǣ

ǟǿǼȱǟ Ž ƙȭǿǠȊƫǟ ǦȥȀȞȵ ǢȲȖǪǩȿ Ȝøøøøøøøøøøøøøøøøøøȩǟɀȱǟ Ɣȱǟ ȀȽǟɀȚȱǟȿ Ǧȅ

.ǧǠȹǠɆǤȱǟ Ȝȶƨ ǠȾȲȶȞǪȆɅ Ɣȱǟ ǧǠȩȿɉǟȿ ǠøøøøøøøøøȾȅǿǼȹ

ǦȅǟǿǼȱǟ Ȝȶƭ /ǠɆȹǠǭ

 ȴȽǻǼȝ ȠȲǣ ɃǾȱǟ ǦȱǠȭɀȱǟ ȸǝǠǣȁ ȸȵ Ǧȝɀȶƭ ȸȵ ǦȥǼȾǪȆƫǟ ǦøøøøøøøȅǟǿǼȲȱ ǦȺɆȝ ȷɀȮǪǩ50 ȿ

 țǠǱȀǪȅǟ Ź ȼȹǕ ɍǙ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ ȜɆƤ ɂȲȝ ȀȉǠǤȵ ȷǠɆǤǪȅǟ ȜɅȁɀǩ Ź Ǽȩ40.ȷǠɆǤǪȅǟ

ȱǠǭǦȅǟǿǼȱǟ ǧǟȿǻǕ /ǠǮ

 ɂȲȝ ȯɀȎƩǟ ȰǱǟ ȸȵ ǻǟȀȥɉǟ Ƃǟ ȼǱɀǩ ǦȲǞȅɉǟ ȸȵ Ǧȝɀȶƭ ȴȒɅ ǯǽɀƴ ȼȹǟ ɂȲȝ ȷǠɆǤǪȅɍǟ ȣȀȞɅ

 ȿǕ ǦɆȎǺȊȱǟ ǦȲǣǠȪƫǟ ȨɅȀȕ ȸȝ ǠȵǙ ȷǠɆǤǪȅɍǟ ǾɆȦȺǩ ȴǪɅȿÛǠȵ țɀȑɀƫǟ ȯɀǵ ǧǠȵɀȲȞȵ

 Ǽøøøøøøøøøøøøøøøøøøȩȿ ǼɅƎȱǟ Ǝȝ ȰøøøøøøøøøøøøøøøȅȀȹ

ȷǠɆǤǪȅɍǟ ȯǠȶȞǪȅǠǣ ǠȺȶȩ.ǦȅǟǿǼȲȱ ǦȵȁɎȱǟ ǧǠȹǠɆǤȱǟ ȜƤ Ž ǦɆȆɆǝǿ ǥǟǻǖȭ

:ǦɆȱǠǪȱǟ ǦɆȅǠȅɉǟ ǛǻǠǤȵ ɂȲȝ ȷǠɆǤǪȅɍǟ ǥǿǠȶǪȅǟ ǻǟǼȝǙ ȿ ǦȡǠɆȍ Ž ǠȹǼȶǪȝǟ Ǽȩ ȿ



ȰȎȦȱǟǬȱǠǮȱǟǦȅǟǿǻǦɆȹǟǼɆȵǦȱǠȭɀȱǿǟǼƨǦǵǠɆȆȲȱȿǿǠȦȅɉǟ"ǧǿǠɆǩ "

92

-. ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ ȳǠȶǪȽǟ ǥǿǠǭǙ ȰǱǟ ȸȵ ɄȪȖȺƫǟ ȰȆȲȆǪȱǟ ȿ ǦȲǞȅɉǟ Ž ǯǿǼǪȱǟ

-.ǦȪɆȩǻ ȿ ǥǻǼƮ ǦȲǞȅǕ

-ȴȾȦȱǟ ǦȱɀȾȆȱ Ǵȑǟȿ ǦȲǞȅɉǟ Ȱȭ ȷɀȶȒȵ. ƙǭɀǶǤȵ ȣȀȕ ȸȵ

ǦȅǟǿǼȱǟ ǿǻǠȎȵ /ǠȞǣǟǿ

1-ǦɆȱȿǕ ǧǠȹǠɆǣ ǧǟǻȀȦȵ ȐȞǣ ǦȅǟǿǼȱ ǧǠȹǠɆǤǪȅǟ ȜǣȁɀǪǣ ƆǟǼɆƫǟ ǢȹǠƨǟ Ž ǬǶǤȱǠǣ Ȭȱǽȿ:

 ǦøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȅǟǿǼȱǟspss22 ȜɆȶƟȿ ȀȎǵȿ

ǰȵǠȹȀǣ ȳǟǼǺǪȅǠǣ ǠȾȲɆȲƠ ȿ ǠȾȢɅȀȦǩ Ż ȸȵ ȿ ǦȅǟǿǼȱǟ țɀȑɀȵ Ž ǦȵȁɎȱǟ ǧǠȵɀȲȞƫǟ

ǠȎǵɋǟ ǧǟȀȉǘȵȿ ǦȶɆȩ ǧǟǽ ǧɍɍǼȱ ȯɀȍɀȱǟ ȣǼŏ ǦǤȅǠȺƫǟ ǦɆǝǠȎǵɋǟ ǧǟǿǠǤǪǹɍǟ ȳǟǼǺǪȅǟȿ Ʉǝ

.ǦȅǟǿǼȱǟ țɀȑɀȵ ȴɆȝǼǪȱ

2- :ǦɅɀȹǠǭ ǧǠȹǠɆǣ ǧǟǿɀȊȺƫǟȿ ǦɆȶɆȲȞǪȱǟ ǧǟǿȿǼȱǟȿ ǢǪȮȱǟ ǦȞǱǟȀƞ ǠȺȶȩ ǼȪȱ

 ǒǟȀǭǙ ȣǼŏ țɀȑɀƫǠǣ ǦøøøøøøøøøøøøøøøøøøȪȲȞǪƫǟ ǦøøøøøøøøøȍǠƪǟ

øøøøøøøøøȅǟǿǼȱǟ țɀȑɀȵ ȰȮȊǣ Ǧøø

 ǨǭǼǵ Ɣȱǟ ǧǟǼǲǪȆƫǟ ȀǹǓ ȸȵ ǿɀȍ ǧǾǹǕ ȬȱǾȭÛɄøøøøøøøøøøøøøøøøøȶȲȝ

.ǦȅǟǿǼȱǟ Ž

ǦȅǟǿǼȱǟ ǻȿǼǵ /ǠȆȵǠǹ

1-ǦɆȹǠȮƫǟ ǻȿǼƩǟ.ǧǿǠɆǩ "ɀȅȿǿ ƔɆȅ" Ʉǵ Ž ȸǝǠȮȱǟ ǦȱǠȭɀȱǟ ȀȪȵ Ž ƆǠȮƫǟ ȯǠŎǟ ȰǮȶǪɅ :

2-ǦɆȹǠȵȂȱǟ ǻȿǼƩǟ ǥȀǪȦȱǟ Ž ǦøøøøøøȅǟǿǼȲȱ ƆǠȵȂȱǕ ȯǠŎǟ ȰǮȶǪɅ : ǥȀȉǠǤȵ ǸɅǿǠǩ ȸȵ ǥǼǪȶƫǟ

 ǯȿȀƪǟ Ż ǠȽƘȆȦǩȿ ǠȾȲɆȲƠ ȿ ǧǠȹǠɆǤȱǟ ȜɆƤ ȯǠȶȞǪȅǟ ǦɅǠȡ ƂǙ ƆǟǼɆƫǟ ȰøøøøøøøøøøȶȞȱǟ

.ǦȅǟǿǼȱǟ ǧǠɆȑȀȥ ɄȦȹ ȿǕ ǼɆȭǖǪȱ ǦǵȿȀȖƫǟ ǧɍǗǠȆǪȱǟ ȸȝ ǧǠǣǠǱǙȿ ǰǝǠǪȺǣ
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ȷǠɆǤǪȅɍǟ Ȥȍȿ/ǠȅǻǠȅ

1-:ǦɆȥǟȀȢƹǻ ǧǠȵɀȲȞȵ ǧǠȹǠɆǤȱǠǣ ȨȲȞǪǩ ǦȲǞȅǕ ȸȶȒǪǩ ǦȲǞȅǕ ɄȽȿ

 ǠȶɆȥ ȰǮȶǪǩ ȿ ǦȅǟǿǼȱǟ Ȝøøøȶƭ ǻǟȀȥɊȱ ǦøøøøøøøøøøøøøøøøøɆȎǺȊȱǟ

.ɃȀȾȊȱǟ ȰǹǼȱǟ ÛǦȺȾƫǟÛȀȶȞȱǟ ÛȄȺƨǟ:ɄȲɅ

1-ǦȅǟǿǼȱǟ ǧǠȹǠɆǣ:

 ȯȿǼƨǟ3-1ȷǠɆǤǪȅɍǟ ǿȿǠƮ ȰǮƹ

ǿȿǠǂǟ

16øøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȅ

                    ȯǟǘøøøøøøøøøøøøøø

 ȨɅɀȆǪȱǟ ǻǠȞǣǙ :ȯȿɉǟ ǿɀǂǟ

         ǧǠȩɎȞȱǠǣ

4

øøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȲǞȅǕ

Ǧøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøø

 ǒɍȿ ɁɀǪȆȵ :ƆǠǮȱǟ ǿɀǂǟ

               ȸǝǠǣȂȱǟ

4

øøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȲǞȅǕÜÜ

                  Ǧøøøøøøøøøøøøøøøøøøø

øøøøøøøøøøøǂǟ

 ǿɀøøøøøøøøøøø

 Ž ȜȥǼȱǟ ȿ ȗǠȦǪǵɍǟ :ǬȱǠǮȱǟ

                    ǦɆȪɅɀȆǪȱǟ     ǦȎƩǟ

.ȷǠɆǤǪȅɍǟ ɂȲȝ ǻǠȶǪȝɌǣ ƙǤȱǠȖȱǟ ǻǟǼȝǙ ȸȵ :ǿǼȎƫǟ

3-:ȰɆȲǶǪȱǟ ȄɆɅǠȪȵ

 ȴȩǿ ȯȿǼƨǟ2-3ȱ) ȰɆȲǶǪȱǟ ȄɆɅǠȪȵȮ(ɄȅǠȶƪǟ ǧǿǠ
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[5º4¡2] [4¡2º3¡4] [3¡4º2¡6] [2¡6º1¡8] [1¡8º1] ȯǠŎǟ

ǟǼǱ Ȩȥǟɀȵ Ƙȡ Ȩȥǟɀȵ Ƙȡ ǼɅǠƮ Ȩȥǟɀȵ ǟǼǱ Ȩȥǟɀȵ ȴɆɆȪǪȱǟ

.ȷǠɆǤǪȅɍǟ ɂȲȝ ǻǠȶǪȝɍǠǣ ƙǤȲȖȱǟ ǻǟǼȝǙ ȸȵ / ǿǼȎƫǟ

ŸǠȆƩǟ ȔȅɀǪƫǟ ȴɆȩ ȰȲƠ ǠȾȅǠȅǕ ɂȲȝ Ɣȱǟ ƘɅǠȞƫǟ ȯȿǼƨǟ ǟǾȽ ƙǤɅ ǬɆǵ

-(ǷǠɆȹȿȀȭ ǠȦȱǕ)ǿǠǤǪǹǟ ȴȽǕ ȸȵ ƎǪȞɅȿ ǒǟǻɉǟ ǧǠǤǭȿ ȣǼȽ ȸȵ ȨȪǶǪȱǟ ȰǱǕ ȸȵ ȼȵǟǼǺǪȅǟ ȴǪɅ

:Ƃǟ ȴȆȪȺɅ ȿ ǧǠǤǮȱǟ ǿǠǤǪǹǟ ǠȒɅǕ ɂȶȆɅ ȿ ǦɆǝǠȎǵɋǟ ǧǟǿǠǤǪǹɍǟ

1-ǒǟǻɉǟ ǧǠǤǭ.ǰǝǠǪȺȱǟ ȄȦȹ ɂȲȝ ȯɀȎƩǟ ȴǪɅ ɁȀǹǕ ǥȀȵ ǒǟǻɉǟ ȳǟǼǺǪȅǟ ǼɆȝǕ ǟǽǙ ȼȹǕ ǬɆǵ :

2-ǒǟǻɉǟ ȧǼȍǼȭǖǪȱǟ ȿ ǒǟǻɉǟ ȧǼȍ ǿǠǤǪǹǟ ȸȵ ȣǼƬǟ :.ȷǠɆǤǪȅɍǟ ȃǠɆȩ ǒǟǻǕ ȸȵ

ȴȩǿ ȯȿǼƨǟ3-3ǿȿǠǂǟ ǧǠǤǭ ǴȑɀɅ

ǷǠǤȹȿȀȵǠȦȱǕ ȰȵǠȞȵ ǿȿǠǂǟ

0,606 ǿɀǂǟ1

0,640 ǿɀǂǟ2

0,765 ǿɀǂǟ3

0,583 ǿɀǂǟ4

0,754 ɄȲȮȱǟ

SPSS V22ǧǠǱȀƯ ɂȲȝ ǻǠȶǪȝɌǣ ƙǤȱǠȖȱǟ ǻǟǼȝǙ ȸȵ :ǿǼȎƫǟ

ȯȿǼƨǟ ǰǝǠǪȹ ȯɎǹ ȸȵ3-3 ǦȶɆȩ ȷǕ ǴȒǪɅ

 ǦȶɆȩ ȿÛȯǠƭ ȰȮȱ ǥǼɆǱ ǷǠɆȹȿȀȭǠȦȱǕ ȰøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȵǠȞƫǟ
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 ǨȹǠȭ ǿȿǠǂǟ ȜɆȶƨ ǠȦȱǕ0,754 ǦɅǻǠȶǪȝɍǟ ǦǱǿǻ ǠȽǼȺȝ ȰǤȪǩ Ɣȱǟ ǦȶɆȪȱǟ ȸȵ ɂȲȝǕ ǦȶɆȪȱǟ ȻǾȽ ȷɀȭ

 ǦȢȱǠǤȱǟ0,60.ǦȱɀǤȪȵ ǦǤȆȺȱǟ ȿ ȜȦǩȀȵ ǧǠǤǮȱǟ ȰȵǠȞȵ ȷǚȥ

ǦȅǟǿǼȱǟ ǧǠȹǠɆǣ ȰɆȲƠ :ƆǠǮȱǟ ǢȲȖƫǟ

 /ɍȿǕǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥɉ ǦɆȎǺȊȱǟ ǧǠȹǠɆǤȲȱ ɄȦȍɀȱǟ ȰɆȲǶǪȱǟ

1-ȄȺƨǟ ǢȆǵ ǦȅǟǿǼȱǟ ǦȺɆȝ ȌǝǠȎǹ

)ȴȩǿ ȯȿǼƨǟ3-4ȄȺƨǟ ƘȢǪȵ ǢȆǵ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ ȜɅȁɀǩ (

ǦɅɀǞƫǟ ǦǤȆȺȱǟ ǿǟȀȮǪȱǟ ȄȺƨǟ

60% 24 Ȁȭǽ

40% 16 ɂǮȹǕ

100% 40 țɀȶŎǟ

 ǰǝǠǪȹ ɂȲȝ ǻǠȶǪȝɍǠǣ ƙǤȱǠȖȱǟ ǻǟǼȝǕ ȸȵ :ǿǼȎƫǟSPSSV22
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) ȯȿǼƨǟ ȯɎǹ ȸȵ3-4 ǦǤȆȹ ȷǕ ȘǵɎȹ (60 ȴȽǻǼȝ ȠȲǣ ǬɆǵ ǿɀȭǽ ƙɆȎȪǪȆƫǟ ȸȵ %24 ǠȵǕ

 ɃȿǠȆǩ ǨȹǠȭ ǼȪȥ ǫǠȹɋǟ ǦǤȆȹ40 ȴȽǻǼȝ ȠȲǣ ɃǾȱǟ ȿ ƙȎȪǪǪȆƫǟ ȸȵ %16 ȔȖƯ ɄȲɅ ǠȶɆȥ ȿ

.ǦɆǤȆȹ ǥȀǝǟǻ Ž ǦɅɀǞƫǟ ǢȆȺȱǟ ȜɅȁɀǩ ƙǤɅ ɄȞɅȁɀǩ

)ȴȩǿ ȰȮȊȱǟ2-3ȄȺƨǟ ǢȆǵ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ ȜɅȁɀǩ (

 ǧǠǱȀƯ ɂȲȝ ǻǠȶǪȝɋǠǣ ƙǤȱǠȖȱǟ ǻǟǼȝǙ ȸȵ :ǿǼȎƫǟspss

2-ȀȶȞȱǟ ǢȆǵ ǦȅǟǿǼȱǟ ǦȺɆȝ ȌǝǠȎǹ

)ȯȿǼƨǟ3-5ȀȶȞȱǟ ǢȆǵ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ ȜɅȁɀǩ (

60%

40%

ذكر أنثى
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ǦɅɀǞƫǟ ǦǤȆȺȱǟ ǿǟȀȮǪȱǟ               ǦȺȆȱǟ

17,5 7  ȸȵ ȰȩǕ25ǦȺȅ

32,5 13  ȸȵ26 Ƃǟ35ǦȺȅ

27,5 11  ȸȵ36 Ƃǟ45ǦȺȅ

10,0 4  ȸȵ46 Ƃǟ55ǦȺȅ

12,5 5  ȸȵ ȀǮȭǕ56ǦȺȅ

100,0 40 țɀøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȶŎǟ

 ǧǠǱȀƯ ɂȲȝ ǻǠȶǪȝɍǠǣ ƙǤȱǠȖȱǟ ǻǟǼȝǙ ȸȵ :ǿǼȎƫǟSPSS V22

) ȯȿǼƨǟ ǰǝǠǪȹ ƘȊǩ3-5 ȯǻǠȞɅ Ǡȵ ȷǕ (32,5 ȴȽȀȶȝ ȷǠȭ ȷǠɆǤǪȅɍǟ ɂȲȝ ǦǤɆŎǟ ǦǞȊȺǪȱǟ ǢɆȎȹ ȸȵ %

 ƙǣ ǳȿǟȀǪɅ26 ƂǙ ǦȺȅ35.ǦȺȅ

 ȠȲǣ ǬɆǵ ȴȽǻǼȝ13 ȸȵ ȴȽǿǠøøøøøøøøøøȶȝǕ ǳȿǟȀǪɅ ȸȵ ǠȵǕ ȿ ǻȀȥ36 ƂǙ ǦȺȅ45 ǦȺȅ

 ǦǤȆȹ ȷɀȲȮȊɆȥ27,5 ȴȽǻǼȝ ȠȲǣ ȿ %11 ǦǤȆȹ ǨȹǠȭ Ǽȩȿ17,5 ȸȵ Ȱȩɉǟ ǦǞȦȲȱ %25 ǬɆǵ ǦȺȅ

 ȴȽǻǼȝ ȠøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȲǣ7 ǦǤȆȹ ǠȵǕÛ12,5 Ɣȱǟ ǦǞȦȲȱ ǨȹǠȮȥ%

 ȸȵ ȴȽǿǠȶȝǕ ǳȿǟȀǪǩ46 Ƃǟ55 ȴȽǻǼȝ ȷǠȭ ȿ ǦȺȅ4 ǠȵǕÛ ȸȵ ȀǮȭǕ ȷɀȢȲǤɅ ȸȵ56 ȴȾǪǤȆȹ ǨȢȲǣ ǦȺȅ

10 ȴȽǻǼȝ ȷǠȭ ȿ %4.

ǦɆǤȆȹ ǥȀǝǟǻ Ž ǦɅɀǞƫǟ ǦǤȆȺȱǟ ȜɅȁɀǪȱ ɄǶɆȑɀǩ ȴȅǿ ɄȲɅ ǠȶɆȥ ȿ
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 ǧǠǱȀƯ ɂȲȝ ǻǠȶǪȝɋǠǣ ƙǤȱǠȖȱǟ ǻǟǼȝǙ ȸȵ :ǿǼȎƫǟspss

3-Ⱦƫǟ ǦȱǠƩǟ ǢȆǵ ǦȺɆȞȱǟ ȌǝǠȎǹǦɆȺ

) ȯȿǼƨǟ3-6ƫǟ ƘȢǪȵ ǢȆǵ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ ȜɅȁɀǩ (ȺȾǦ

Ⱥȱǟ

ȅ

 Ǧǣ

ɀǞƫǟ

ǦɅ

Ǫȱǟ

ǟȀȭ

ǿ

ǦȺȾƫǟ

17,50%

32,50%
27,50%

10%

12,50%

سنة25أقل من 

سنة35إلى 26من 

سنة45إلى 36من 

سنة55إلى 46من 

سنة56أكثر من 
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12

,5

5 ǥȀǵ ȯǠȶȝǕ

37

,5

15 ȳǠȝ țǠȖȩ Ž Ȥșɀȵ

20

,0

8 ȋǠǹ țǠȖȩ Ž Ȥșɀȵ

17

,5

7 ǢȱǠȕ

12

,5

5 ǼȝǠȪǪȵ

10

0

40 øøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȶŎǟ

țɀøøøøøøøøøøøøøøøøøøøø

 ǧǠǱȀƯ ɂȲȝ ǻǠȶǪȝɍǠǣ ƙǤȱǠȖȱǟ ǻǟǼȝǙ ȸȵ :ǿǼȎƫǟSPSS V 22

 ǡ ȳǠȞȱǟ țǠȖȪȱǟ ǦǤȆȹ ɂȲȝǕ ǨȲǲȅ ǼȪȥ ǦɆȺȞƫǟ ǦȱǠǶȲȱ ǦǤȆȺȱǠǣ37,5 ǡ ȋǠƪǟ țǠȖȪȱǟ ȼɆȲɅ Ż %

20 ǡ ǡɎȖȱǟ ǦǞȥ Ż %17,5 ǨȲǲȅ ǦǤȆȹ ȰȩǕ ȿ %12,5 ǡǠǶȍǕ ȿ ȸɅǼȝǠȪǪƫǟ ǦǞȥ ȸȵ ȰȮȱ %

 ȴȾȲȶȝ ǦȞɆǤȕ ǢȆǵ ǟǾȽ ȿ ɄȵɀȶȞȱǟ țǠȖȪȱǟ ɄȦșɀƫ ƘǤȮȱǟ ȯǠǤȩɋǟ ȄȮȞǩ ǢȆȺȱǟ ȻǾȽ ȿ ǥȀƩǟ ȯǠȶȝɉǟ

 ȿ.ǧǠȵǼƪǟ ȻǾȽ ȰǮȵ ƂǙ ǦǱǠƜ ȻǿȿǼǣ ɃǾȱǟ ȿ ȳǠȞȱǟ țǠȖȪȱǟ ȼɆȲɅ

)ȰȮȊȱǟ3-4.ǦȺȾƫǟ ǢȆǵ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ ȜɅȁɀǩ (
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 ǧǠǱȀƯ ɂȲȝ ǻǠȶǪȝɋǠǣ ƙǤȱǠȖȱǟ ǻǟǼȝǙ ȸȵ :ǿǼȎƫǟspss

4-ɃȀȾȊȱǟ ȰǹǼȱǟ ɁɀǪȆȵ ǢȆǵ ǦȺɆȞȱǟ ȌǝǠȎǹ

)ȴȩǿ ȯȿǼƨǟ3-7ȰǹǼȱǟ ɁɀǪȆȵ ǢȆǵ ǦȺɆȞȱǟ ȜɅȁɀǩ (

ȆȺȱǟ

Ǧǣ

ȮǪȱǟ

ǿǟǿ

ɃȀȾȊȱǟ ȰǹǼȱǟ

12 5  ȰȩǕ[8000]ǯǻ

20,

5

8  ȸȵ[8100Ƃǟ18000]

25,

0

10  ȸȵ[18100Ƃǟ28000]

22,

0

9 ȸȵ[28100 Ƃǟ38000]

12,50%

37,50%

20%

17,50%

12,50%

أعمال حرة

موظف في القطاع العام

موظف في القطاع الخاص

طالب

متقاعد
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20,

0

8  ȸȵ ȀǮȭǕ [38100]

100

%

40 øøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȶŎǟ

țɀøøøøøøøøøøøøø

 ǧǠǱȀƯ ɂȲȝ ǻǠȶǪȝɍǠǣ ƙǤȱǠȖȱǟ ǻǟǼȝǙ ȸȵ :ǿǼȎƫǟSPSSV22

 ȸȵ)ȰǹǼȱǟ ǦǞȥ ǨȲǲȆȥ ȰǹǼȱǟ ƘȢǪƫ ǦǤȆȺȱǠǣ18100Ƃǟ28000 ǡ ǦǤȆȹ ƎȭǕ (25 ǠȾɆȲǩ Ż %

) ǦøøøøøøøøøøøøǞȥ28100Ƃǟ3800 ǦǤȆȺǣ(ǯǻ22,5 ǨȲǲȅ ǬɆǵ %

)ǦǞȥ8100Ƃǟ18000 ǦǤȆȹ (ǯǻ20,5 ȸȵ ȀǮȭɉǟ ǦǞȥ ǠȵǕ %3810 ǨȲǲȆȥ ǯǻ20 ǦǞȥ ƙǵ Ž %

 ȸȵ ȰȩǕ800ǡ ǦǤȆȹ ȰȩǕ ǨȲǲȆȥ ǯǻ12.%

) ȰȮȊȱǟ3-5( ǢȆǵ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ ȜɅȁɀǩɁɀǪȆȵȰǹǼȱǟ

 ǧǠǱȀƯ ɂȲȝ ǻǠȶǪȝɋǠǣ ƙǤȱǠȖȱǟ ǻǟǼȝǙ ȸȵ :ǿǼȎƫǟspss

12%

20,50%

25%

22,50%

20%

دج8000اقل 

دج18000الى 8100من 

دج28000الى 18100من 

دج38000الى 28100

38100أكثر من 
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ǰǝǠǪȺȱǟ ȏȀȝ ȿ ȷǠɆǤǪȅɍǟ ǿȿǠǂ ǦɆȲɆȲƠ Ǧȅǟǿǻ:ǬȱǠǮȱǟ ǬǶǤƫǟ

ǿȿǠƮ ǧǠȽǠƟǟ ȰɆȲƠ :ȯȿɉǟ ǢȲȖƫǟǦȅǟǿǼȱǟ

ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ǻǠȞǣǕ:ȯȿɉǟ ǿɀǂǟ

1- ɁɀǪȆƞ ǦȪȲȞǪȵ ǦȲǞȅǕ.ǠȾȺǝǠǣȁ ȿ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ ƙǣ ȔǣǟȿȀȱǟ ȿ ȳǟȂǪȱɍǟ

) ȯȿǼƨǟ3-8 ȿ ȳǟȂǪȱɍǠǣ ǦȪȲȞǪƫǟ ǧǟǿǠǤȞȱǟ ȤȲǪǺƫ ɃǿǠɆȞƫǟ ȣǟȀƲɍǟ ȿ ŸǠȆƩǟ ȔȅɀǪƫǟ (

.ǠȾȺǝǠǣȁ ȿ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ ƙǣ ȔøøøøøøøøøøøøǣǟȿȀȱǟ

ǿǟȀȪȱǟ ȀȢȍǕ ȭǕ

Ȁǣ

 ȔȅɀǪȵ

ŸǠȆƩǟ

 ȣǟȀƲɍǟ

ɃǿǠɆȞƫǟ

ǧǟǿǠøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøǤȞȱǟ

ǟɀȵ

Ȩȥ

1 5 2,10 1,057

ǟɀȵ

Ȩȥ

1 5 2,55 0,932

ǟɀȵ

Ȩȥ

1 5 2,53 1,062 ÝǦǶȑǟɀȱǟ ȿ ǦȞɅȀȆȱǟ ǦǣǠǱɋǟ ǼƟ Ȭȹǚȥ ǦȱǠȭɀȱǟ ȏȿȀȝ ȸȵ ǦȵɀȲȞȵ ǦɅǕ ɂȲȝ ȫǿǠȆȦǪȅǟ ǼȺȝ/

ǟɀȵ

Ȩȥ

1 5 2,10 0,871 ȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ ǠȾǪȩɎȝ ǦȵǟǻǙ Ž ǢȡȀǩ ȿ ǠȾȺǝǠǣȂǣ ǢȝɎǪǩ ɍȿ ǦȲȵǠȞƫǟ Ž ǦȩǻǠȍ ǠȾǪɆȹ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ/
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ǟɀȵ

Ȩȥ

1 5 2,58 1,083 ǥǼɅǼǱ ȏȿȀȝ ɂȲȝ ȴȾȝɎȕɋ ǠȾȺǝǠǣȁ

ǼɅǠƮ 1 5 2,65 1,122 .ǦȵɀȲȞȵ ȿǕ ǿǠȆȦǪȅɍǟ Ƃǟ ǦǱǠƩǟ ȿ ȯǠƩǟ Ž ǠƬ ȯǠȎǩɍǟ ȬȺȵ ǢȲȖǩ ȿ ǧǠȵɎȞǪȅǟ ǦȩǠȖǣ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ Ȭȱ ȳǼȪǩ/

ǼɅǠƮ 1 5 2,88 1,067 .ȤǩǠƬǟ Ǝȝ ȴőǟǿǠȆȦǪȅǟ ȿ ȸǝǠǣȂȱǟ ɁȿǠȮȊȱ ǠȞɅȀȅ ǢɆǲǪȆǩ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ/

ǟɀȵ

Ȩȥ

1 5 2.33 1,163 ǨɆȹȀǪȹɍǟ ȿǕ ƆȿȀǪȮȱɋǟ ǼɅƎȱǟ Ǝȝ ǠȾȞȵ ȰȍǟɀǪȱǟ ɂȲȝ ȬȞǲȊǩ ȿ ȬȦǩǠȽ ȴȩǿ ɂȲȝ ȯɀȎƩǟ Ž ǢȡȀǩ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ/

2,465 1,044

 ǧǠǱȀƯ ɂȲȝ ǻǠȶǪȝɌǣ ƙǤȱǠȖȱǟ ǻǟǼȝǙ ȸȵ :ǿǼȎƫǟSPSS V22

)ȯȿǼƨǟ ƘȊɅ3-8 ǦȺɆȝ ǻǟȀȥǕ ǧǠǣǠǱǙ ƂǙ ( ǧǟǿǠǤȞȱǟ ȸȝ ǦøøøøøøøøøøøøøȅǟǿǼȱǟ

 ȴȩǿ ǥǿǠǤȞȱǟ Ƃȿɉǟ ǦǤǩȀƫǟ Ž ǒǠǱ ǬɆǵ ǠȾȺǝǠǣȁ ȿ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ ƙǣ ȔǣǟȿȀȱǟ ȿ ȳǟȂǪȱɍǟ ɁɀǪȆƞ ǦȪȲȞǪƫǟ7

 ǡ ǿǼȩ ŸǠøøȆǵ ȔȅɀǪƞ2,88 ǻǟȀȥǕ ȷǚȥ ǦȅǟǿǼȱǟ ǦȺɆȝ ɃǕȀȱǟ ȯǠŎ Ȩȥȿȿ

ǾȽ ǥǿǠǤȞȱǟ ȻǾȽ ȌƸ ǠȶɆȥ ɃǕȀȱǟ Ž ȷɀȖȅɀǪȵ ǦøøøøøøøøøȺɆȞȱǟ ǦȱǠȭȿ" ȷǕ ɂȲȝ ȯǼɅ Ǡȵ ǟ

 ɃǿǠɆȞƫǟ ȣǟȀƲɍǟ ȷǕ ȘǵɎȵ Ǡȶȭ ȤǩǠƬǟ ȸȝ ȴőǟǿǠȆȦǪȅǟ ȿ ȸǝǠǣȂȱǟ ɃȿǠȮȊȱ ǠȞɅȀȅ ǢɆǲǪȆǩ "ǿǟǼƨ

 ǡ ȻǿǼȩ1,067.ǟƘǮȭ ȷǠȭ ǥǿǠǤȞȱǟ ȻǾȽ ȌƸ ǠȶɆȥ  ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ ǧǠǣǠǱǙ ǨǪȊǩ ȷǚȥ

 ȴȩǿ ǥǿǠǤȞȱǟ ǧǒǠǱ ǦɆȹǠǮȱǟ ǦǤǩȀƫǟ Ž ȿ6ǡ ȻǿǼȩ ŸǠȆǵ ȔȅɀǪƞ2,65 Ȩȥȿȿ ǦȅǟǿǼȱǟ  ǦȺɆȝ ɃǕǿ ȯǠƭ

 Ȭȱ ȳǼȪǩ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ ȷǕ ɂȲȝ ȯǼɅ Ǡȵ ǟǾȽ ǥǿǠǤȞȱǟ ȻǾȽ ȌƸ ǠȶɆȥ ɃǕȀȱǟ Ž ȷɀȖȅɀǪȵ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ ȸȢȥ

 ȿ ȯǠƩǟ Ž Ǡŏ ȯǠȎǩɍǟ ȬȺȵ ǢȲȖǩ ȿ ȳɎȞǪȅǟ ǦøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȩǠȖǣ

 ȿǕ ǿǠȆȦǪȅɍǟ ƂǙ ǦøøøøøøøøøøøøøøøǱǠƩǟ

øǵɎȹ Ǡȶȭ ǦøøøøøøøøøøøøøøøøøøȵɀȲȞȵ ȷǕ Șøøøøøøøøøøøøøø

 ȻǿǼȩ ǿǠɆȞȵ ȣǟȀƲɍǟ0,932 ǥǿǠǤȞȱǠǣ ǿǟǼøøøøøøøøøøøȪȵ Ȱȩǟ ɀȽ

 ȰȩǕ ǨȹǠȭ ǥǿǠǤȞȱǟ ȻǾȽ ȌƸ ǠȶɆȥ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ ǧǠǣǠǱǙ ȷǕ ɂȲȝ ȯǼɅ Ǡȵ ǟǾȽ ɁȀøøøøøøøǹɉǟ

.ǨǪȊǩ
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 ȴȩǿ ǥǿǠǤȞȱǟ ǧǒǠǱ ǦǮȱǠǮȱ ǦǤǩȀƫǟ Ž5 ǡ ǿǼȩ ŸǠøøøøøøøøøøøøøøøøȆǵ ȔȅɀǪƞ

2,58Ǖǿ ȯǠŎ Ȩȥȿȿ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ ȷǚȥ ǦȅǟǿǼȱǟ ǦȺɆȝ Ƀ

 ǥǿǠǤȞȱǟ ȻǾøøøøøøøøøøøøøȽ ɂȲȝ ȷɀøøøøøøøøøøøøøøøøøøȪȥǟɀȵ

 ǠȾøøøøøøøøøøøøøøøøøøȺǝǠǣȂǣ ȯǠȎǩǟ ɂȲȝ Ǡȶǝǟǻ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ ȷǕ ɂȲȝ ȯǼɅ Ǡȵ ǟǾȽ

 ɃǿǠɆȞƫǟ ȣǟȀøøøøøøøøøøøøøøƲɍǟ ȷǕ  ȘǵɎȹ ǬɆǵ ǥǼɅǼǱ ȏȿȀȝ ɂȲȝ ȴȾȝɎȕɋ

1,083ǟȀȥǕ ǧǠǣǠǱǙ ǨǪȊǩ ȷǚȥ.ȀǮȭǕ ȷǠȭ ǥǿǠǤȞȱǟ ȻǾȽ ȌƸ ǠȶɆȥ ǦȺɆȞȱǟ ǻ

 ȴȩǿ ǥǿǠǤȞȱǟ ǧǒǠøøøøøøøøøøøøøǱ ǦȞǣǟȀȱǟ ǦǤǩȀƫǟ Ž2 ǡ ǿǼȩ ŸǠȆǵ ȔȅɀǪƞ2,55

 ɂȲȝ ȷɀȪȥǟɀȵ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ ȷǚȥ ǦȅǟǿǼȱǟ ǦȺɆȞȱǟ ɃǕǿ ȯǠŎ Ȩȥȿȿ

 ɀȦșɀȵ  ȷǕ ɂȲȝ ȯǼɅ Ǡȵ ǟǾȽ ǥǿǠǤȞȱǟ ȻǾøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȽ

ǪȲɅ ǿǟǼƨ ǦøøøøøøøøøøøȱǠȭȿ ɂȲȝ ǠŒɀȞȖȪɅ Ɣȱǟ ȴȽǻɀȝɀǣ ȷɀȵȂ

 ȸøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøǝǠǣȂȱǟ

 ȷǕ ȘǵɎȹ Ǡȶȭ ȸǝǠǣȂȱǟ ɂȲȝ ǠŒɀȞȖȪɅ Ɣȱǟ ȴøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȽǻɀȝɀǣ

 ǡ ȻǿǼȩ ɃǿǠɆȞƫǟ ȣǟȀøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøƲɍǟ0,932 ȰȩǕ ɀȽ

Ȟȱǟ ǻǟȀȥǕ ǧǠǣǠǱǙ ȷǕ ɂȲȝ ȯǼɅ Ǡȵ ǟǾȽ ɁȀǹɉǟ ǥǿǠǤȞȱǠǣ ǦȹǿǠȪȵ ȰȩǕ ǨȹǠȭ ǥǿǠǤȞȱǟ ȻǾȽ ȌƸ ǠȶɆȥ ǦȺɆ

.ǨǪȊǩ

 ȴȩǿ ǥǿǠǤȞȱǟ ǧǒǠǱ ǬɆǵ ǦøøȆȵǠƪǟ ǦǤǩȀƫǟ Ž3 ȻǿǼȩ ŸǠȆǵ ȔȅɀǪƞ2,53 ǦȺɆȝ ɃǕȀȱǟ ȯǠŎ  Ȩȥȿȿ

 ǦȵɀȲȞȵ ɃǕ ȸȝ ȫǿǠȆȦǪȅǟ ǼȺȝ ȷǕ ɂȲȝ ȯǼɅ Ǡȵ ǟǾȽȿ ǥǿǠǤȞȱǟ ȻǾȽ ɂȲȝ ȷɀȪȥǟɀȵ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ ȷǚȥ ǦȅǟǿǼȱǟ

ǦǣǠǱɋǟ ǼƟ Ȭȹǚȥ ǦȱǠȭɀȱǟ ȏȿȀȝ ȸȝ ɃǿǠɆȞƫǟ ȣǟȀƲɍǟ ȷǕ ȘǵɎȹ Ǡȶȭ ǦǶȑǟɀȱǟ ȿ ǦȞɅȀȆȱǟ

ȻǿǼȩ1,062.ǟƘǮȭ ȷǠȭ ǥǿǠǤȞȱǟ ȻǾȽ ȌƸ ǠȶɆȥ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ ǧǠǣǠǱǙ ǨǪȊǩ ȷǚȥ

 ȴȩǿ ǥǿǠǤȞȱǟ ǧǒǠǱ ǦȅǻǠȆȱǟ ǦǤǩȀƫǟ Ž8 ȻǿǼȩ ŸǠøøøøøøøøøøøøøøøøøȆǵ ȔȅɀǪƞ

2,33 ɂȲȝ  ȷɀȪȥǟɀȵ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ ȷǚȥ ǦȅǟǿǼȱǟ ǦȺɆȝ ɃǕǿ ȯǠƭ Ȩȥȿȿ ȷǕ ɂȲȝ ȯǼɅ Ǡȵ ǟǾȽ ǥǿǠǤȞȱǟ ȻǾȽ

 ȿ ƆȿȀǪȮȱɋǟ ǼɅƎȱǟ Ǝȝ ǠȾȞȵ ȋǟɀǪȱǟ ɂȲȝ ȬȞǲȊǩȿ ȬȦǩǠȽ ȴȩǿ ɂȲȝ ȯɀȎƩǟ Ž ǢȡȀǩ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ
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 ȻǿǼȩ ɃǿǠɆȞƫǟ ȣǟȀƲɍǟ ȷǕ ȘǵɎȹ ǨɆȹȀǪȹɍǟ1,163 ȻǾȽ ȌƸ ǠȶɆȥ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ ǧǠǣǠǱǙ ǨǪȊǩ ȷǚȥ

.ǟǼǱ ǟƘǤȭ ȷǠȭ ǥǿǠǤȞȱǟ

ȭ ǧǒǠǱ ǦȞǣǠȆȱǟ ǦǤǩȀƫǟ Ž ȴȩǿ ǥǿǠǤȞȱǟ ȸȵ Ȱ1 ȿ4 ȔȅɀǪƞ

 ȻǿǼȩ ŸǠøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȆǵ2,10 ɃǕǿ ȯǠŎ Ȩȥȿȿ

 ȷǕ ɂȲȝ ȯǼɅ Ǡȵ ǟǾȽ ǥǿǠǤȞȱǟ ȻǾȽ ɂȲȝ ȷɀȪȥǟɀȵ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ ȷǚȥ ǦȅǟǿǼȱǟ ǦøøøøøȺɆȝ

 ȸȵ ȏȿȀȞȱǟ ȰȒȥǖǣ ǠȾȺǝǠǣȁ ǻȿȂǩ ǿǟǼƨ ǦøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȱǠȭȿ

ǠȎȱǟ ǠȾǪɆȹ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿȿ ǥǻɀƨǟ ǬɆǵ Ž ǢȡȀǩȿ ȸǝǠǣȂȱǠǣ ǢȝɎǪǩ ɍȿ ǦȲȵǠȞƫǟ Ž Ǧȩǻ

 ȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ ǠőǠȩɎȝ ǦøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȵǟǻǙ

 ɂȲȝ ǒǠøøǱ ɃǿǠøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøɆȞƫǟ ȣǟȀƲɍǟ ȷǕ ȘǵɎȹ Ǡȶȭ

 ȻǿǼȩ ƃǟɀǪȱǟ1,057 ȿ0,871 ǥǿǠǤȞȱǟ ȻǾȽ ȌƸ ǠȶɆȥ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ ǧǠǣǠǱǙ ǨǪȊǩ Ƃȿɉǟ ǥǿǠǤȞȱǟ Ž

ƘǤȭ ȷǠȭ ȌƸ ǠȶɆȥ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ ǧǠǣǠǱǙ ȷǕ ɂȲȝ ȯǼɅ Ǡȵ ǟǾȽ Ƃȿɉǟ ǥǿǠǤȞȱǠǣ ǦȹǿǠȪȵ ȰȩǕ ɀȽ ǥǿǠǤȞȱǟ Ž ȿ ǟ

.ǨǪȊǩ ȰȩǕ ǨȹǠȭ ǥǿǠǤȞȱǟ ȻǾȽ

2-ȱǟ ɁɀǪȆƫ ǦȪȲȞǪȵ ǦȲǞȅǕȿ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ ƙǣ ǠȑȀȱǟ ȿ ȰȝǠȦǪ ȷɀǣȂȱǟ

) ȯȿǼƨǟ3-9 ǧǟǿǠǤȞȱǟ ȤȲǪǺƫ ɃǿǠɆȞƫǟ ȣǟȀƲɍǟ ȿ ŸǠȆƩǟ ȔȅɀǪƫǟ ( ƙǣ ǠȑȀȱǟ ȿ ȰȝǠȦǪȱǠǣ ǦȪȲȞǪƫǟ

.ȷɀǣȂȱǟ ȿ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ

Ȫȱǟ

ǟǿ

ǿ

Ǖ

ȍ

Ȁȡ

Ǖ

ȭ

Ȁǣ

ȅɀǪȵ

 ȓ

ǠȆƩǟ

Ÿ

ǟȀƲɍǟ

 ȣ

ǿǠɆȞƫǟ

Ƀ

ǧǟǿǠǤȞȱǟ

ɀȵ

ǟ

Ȩȥ

1 5 1.

85

0,

80

2

9-.ȷɀǣȂȲȱ ǦȵǼƪǟ ƇǼȪǩ ǼȺȝ ȳǟȀǪǵɍǟ ȿ ȤȖȲȱǟ Ȥșɀƫǟ ȀȾȚɅ
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ɀȵ

ǟ

Ȩȥ

1 5 2,

40

1,

15

0

10- ȨȲȞǪƫǟ ǳȀȊȱǟ ǼɆȞɅ ȿ ȳǼȪɅ ȿ ȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ ǳɀȑɀǣ Ȥșɀƫǟ ǫǼǶǪɅ

.ȤȥǖǪȱǟ ȿ ȀȵǾǪȱǟ ǿǠȾșǙ ȷȿǻ ɁȀǹǕ ǥȀȵ ǢȲȖȱǟ ǼȺȝ ǦȵǼƪǠǣ

ɀȵ

ǟ

Ȩȥ

1 5 2.

38

1,

03

0

11-.ǦȵǼƪǟ ƇǼȪǩ ǒǠȺǭǕ  ǠőȿǼǵ ǼȺȝ ǧɎȮȊƫǟ ȰƜ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ ȳɀȪǩ

ɀȵ

ǟ

Ȩȥ

1 5 2,

08

0,

82

9

12-ȿ ȰȍǟɀǪȱǟ Ž ǦȱǠȭȿ ȀɅǼȵ ǢȡȀɅ ȼɆȱǙ ǦǱǠƩǟ ǼȺȝ ȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ ȰȝǠȦǪȱǟ

.Ȭȱǽ Ž ȳǟȀǪǵɍǟ ȿ ȤȖȲȱǟ ȀȾȚɅ ȿ

ɀȵ

ǟ

Ȩȥ

1 5 2,

33

1,

09

5

13- ǧǠȞȩɀǩ ƑȲǩ ȿ ǥǻɀƨǠǣ ȁǠǪƢ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ ǠȾȵǼȪǩ Ɣȱǟ ǧǠȵǼƪǟ

.ȷɀǣȂȱǟ

ɀȵ

ǟ

Ȩȥ

1 5 2,

48

0,

81

7

14-.ǠȾǝǠȖǹǕ ȐɅɀȞǩ ȿ ȷɀǣȂȱǟ ǧǟǻǠȪǪȹǟ ȿ ɃȿǠȮȊǣ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ ȴǪő

ȵ

Ǡǵ

ǼɅ

1 5 2,

70

1,

20

3

15- ȸȝ ȼɅǕǿ ǦȥȀȞȵ ȿ ȷɀǣȂȱǟ ǧǠǱǠǵ ȴȾȥ Ǡȶǝǟǻ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ ȯȿǠƠ

.ȼȱ ǦȵǼȪƫǟ ǠőǠȵǼǹ

ȵ

Ǡǵ

ǼɅ

1 5 2,

78

1,

18

7

16- Ǡȶȭ ǦȱǠȭɀȱǟ ɄȦșɀȵ Ȝȵ ȰȵǠȞǪȱǟ Ž ȬǪȩȿ  ȜɆȒǩ Ɓ Ȭȹǖǣ ȀȞȊǩ

 ȼȞȩɀǪǩ ǨȺȭ Ǡȵ ȸȵ ȀǮȭǕ ǧǠȵɀȲȞȵ ȿǕ ǧǠȵǼǹ ȸȵ Ȭȱ ȻɀȵǼȩ Ǡȵ ȷǖǣ ȀȞȊǩ

 Ž ǢȡȀǩ ȿ,ɁȀǹǕ ǥȀȵ ȴȾȞȵ ȰȍǟɀǪȱǟ

2, 1,  ŸǠȆƩǟ ȔȅɀǪƫǟ
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37

5

02

1

øøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȞȱǟ

ȳǠøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøø

 ǧǠǱȀƯ ɂȲȝ ǻǠȶǪȝɍǠǣ ƙǤȱǠȖȱǟ ǻǟǼȝǕ ȸȵ :ǿǼȎƫǟSPPS V 22

)ȯȿǼƨǟ ƘȊɅ3-9 ȿ ȰȝǠȦǪȱǟ ɁɀǪȆƞ ǦȪȲȞǪƫǟ ǥǿǠǤȞȱǟ ȸȝ ǦȅǟǿǼȱǟ ǦȺɆȝ ǻǟȀȥǕ ǧǠǣǠǱǙ ( ǦȱǠȭȿ ƙǣ  ǠȑȀȱǟ

.ǠȾȺǝǠǣȁȿ ȿ ǿǟǼƨ

 ǥǿǠǤȞȱǟ ǧǒǠǱ Ƃȿɉǟ ǦǤǩȀƫǟ Ž16 ȻǿǼȩ ŸǠȆǵ ȔȅɀǪƞ2,78 ǻǟȀȥǕ ȷǚȥ Ǧȅǟǿǻ ǦȺɆȝ ɃǕǿ ȯǠŎ Ȩȥȿȿ

 Ƙȡ ǦȱǠȭɀȱǟ ȸǝǠǣȁ ȷǕ ɂȲȝ ȯǼɅ Ǡȵ ǟǾȽ ǥǿǠǤȞȱǟ ȻǾȽ ȌƸ ǠȶɆȥ ɃǕǿ Ž ȷɀȖȅɀǪȵ ǦȅǟǿǼȱǟ ǦȺɆȝ

ȞǪȱǟ ǿǟȀȶǪȅǟ ȯɀǵ ȸɅǼøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȭǖǪȵ ǠȶȾȵ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ Ȝȵ ȰȵǠ

 ǨȹǠȭ ǟǽǙ Ɠǵȿ ǧɍǠȭɀȱǟ ǠȾȵǼȪǩ Ɣȱǟ ȏȿȀøøøøȞȱǟ ǧǻǼȞǩ

 ȻǿǼȩ ɃǿǠɆȞƫǟ ȣǟȀƲɍǟ ȘǵɎȹ ǦȒȦǺȺȵ ǠȽǿǠøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȞȅǕ

1,187.ǟǼǱ ǟƘǤȭ ȷǠȭ ǥǿǠøøøøøøøǤȞȱǟ ȻǾȽ ȌƸ ǠȶɆȥ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ ǧǠǣǠǱǙ ǨǪȊǩ ȷǚȥ

 ǥǿǠǤȞȱǟ ǧǒǠǱ ǦɆȹǠǮȱǟ ǦǤǩȀƫǟ Ž15ǪƞȻǿǼȩ ŸǠȆǵ Ȕȅɀ2’70 ȷǚȥ ǦȅǟǿǼȱǟ ȸȵ ǦȺɆȝ ɃǕǿ ȯǠŎ Ȩȥȿȿ

 Ǡȶǝǟǻ ȯȿǠƠ ȿ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ ȷǕ ȯǼɅ Ǡȵ ǟǾȽ ǥǿǠǤȞȱǟ ȻǾȽ ȌƸ ǠȶɆȥ ɃǕȀȱǟ Ž ȷɀȖȅɀǪȵ ǦȺɆȞȱǟ

 ȼȱ ǦȵǼȪƫǟ ǧǠȵǼƪǟ ȸȝ ȼɅǕǿ ǦȥȀȞȵ ȿ ȷɀǣȂȱǟ ǧǠǱǠǵ ȴøøøøøøȾȥ

 ȻǿǼȩ ɃǿǠɆȞƫǟ ȣǟȀƲɍǟ ȘøøøøøøøøøøøøøǵɎȹ1,203ǱǙ ǨǪȊǩ ȸȢȥ ǻǟȀȥǕ ǧǠǣǠ

.ǟƘǤȭ ȷǠȭ ǥǿǠǤȞȱǟ ȻǾȽ ȌƸ ǠȶɆȥ ǦȺɆȞȱǟ

 ȴȩǿ ǥǿǠǤȞȱǟ ǧǒǠǱ ǦǮȱǠǮȱǟ ǦǤǩȀƫǟ Ž13 ȻǿǼȩ ŸǠȆǵ ȔȅɀǪƞ2,48 ȷǚȥ ǦȅǟǿǼȱǟ ǦȺɆȝ ɃǕǿ ȯǠŎ Ȩȥȿȿ

 ǧǟǻǠȪǪȹǟȿ ɃȿǠȮȊǣ ȴǪő ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ ȷǕ ɂȲȝ ȯǼɅ Ǡȵ ǟǾȽȿ ǥǿǠǤȞȱǟ ȻǾȽ ɂȲȝ ȷɀȪȥǟɀȵ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ

 ǠȾǝǠȖǹǕ ȏȀȞǩ ȿ ȷɀǣȂȱǟ.

 ȻǿǼȩ ɃǿǠɆȞƫǟ ȣǟȀƲɍǟ ȷǕ ȘǵɎȹ0,877 ȷǕ ɂȲȝ Ȱƶ Ǡȵ ǟǾȽȿ ɁȀǹǕ ǥǿǠǤȞȱǠǣ ǦȹǿǠȪȵ ȰȩǕ ɀȽ ȿ

. ǨǪȊǩ ȰȩǕ ǨȹǠȭ ǥǿǠǤȞȱǟ ȻǾȽ ȌƸ ǠȶɆȥ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ ǧǠǣǠǱǙ
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 ǥǿǠǤȞȱǟ ǧǒǠǱ ǦȞǣǟȀȱǟ ǦǤǩȀƫǟ Ž10 ǥǿǼȩ ŸǠȆǵ ȔȅɀǪƞ2,40 ǦȅǟǿǼȱǟ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ ɃǕǿ ȯǠŎ Ȩȥȿȿ

ȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ ȷǚȥ ǳɀȑɀǣ ɁǼǶǪɅ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭɀȱǟ ɄȦșɀȵ ȷǕ ɂȲȝ ȯǼɅ Ǡȵ ǟǾȽ ǥǿǠǤȞȱǟ ȻǾȽ ɂȲȝ ȷɀȪȥǟɀȵ Ǧ

 ǥȀȵ ǢȲøøøøøøøøøøøøøøȖȱǟ ǼȺȝ ǦȵǼƪǠǣ ȨȲȞǪƫǟ ǳȀȊȱǟ ǼɆȞɅ ȿ ȳǼȪɅȿ ȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ

ȻǿǼȩ ɃǿǠɆȞƫǟ ȣǟȀƲɍǟ ȷǕ ȘǵɎȹ Ǡȶȭ ȀȵǾǪȱǟ ǿǠȾșǙ ȷȿǻ ɁȀǹǕ1,150 ǻǟȀȥǕ ǧǠǣǠǱǙ ǨǪȊǩ ȷǚȥ

ȱǟ ȻǾȽ ȌƸ ǠȶɆȥ ǦȺɆȞȱǟ.ǟƘǤȭ ȷǠȭ ǥǿǠǤȞ

 ǥǿǠǤȞȱǟ ǧǒǠǱ ǦȆȵǠƪǟ ǦǤǩȀƫǟ Ž11 ȻǿǼȩ ŸǠȆǵ ȔȅɀǪƞ2,38 ǦȅǟǿǼȱǟ ǦȺɆȝ ǻǟȀȥǕ ɃǕǿ ȯǠŎ Ȩȥȿȿ

 "ǿǟǼøøøøøøøøøøƨ ǦȱǠȭȿ" ȷǕ ɂȲȝ ȯǼɅ Ǡȵ ǟǾȽȿ ǥǿǠǤȞȱǟ ȻǾȽ ɂȲȝ ȷɀȪȥǟɀȵ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ ȸȵ

 ǒǠȺǭǕ ǠȾǭȿǼǵ ǼȺȝ ǧɎøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȮȊƫǟ ȰƜ ȳɀȪǩ

ƇǼȪǩ ȻǿǼȩ ɃǿǠɆȞƫǟ ȣǟȀƲɍǟ ȷǕ ǠɆȵɀɅ ȘǵɎȹ ǬɆǵ ǦøøøȵǼƪǟ 1,030 ǻǟȀȥǕ ǧǠǣǠǱǙ ǨǪȊǩ ȸȢȥ

. ǨǪȊǪȱǟ ȔȅɀǪȵ ǨȹǠȭ ǥǿǠǤȞȱǟ ȻǾȽ ȌƸ ǠȶɆȥ ǦȺɆȞȱǟ

 ȴȩǿ ǥǿǠǤȞȱǟ ǧǒǠøøøøøøøøøøøøøǱ ǦȅǻǠȆȱǟ ǦǤǩȀƫǟ Ž13ȻǿǼȩ ŸǠȆǵ ȔȅɀǪƞ2,33

ȷɀȪȥǟɀȵ ǦȺɆƬǟ ǻǟȀȥǕ ȷǚȥ ǦȅǟǿǼȱǟ ǦȺɆȝ ɃǕǿ ȯǠŎ Ȩȥȿȿ ȷǕ ɂȲȝ ȯǼɅ Ǡȵ ǟǾȽ ǥǿǠǤȞȱǟ ȻǾȽ ɂȲȝ

 ǧǠȞȩɀǩ ƑȲǩ ȿ ǥǻɀƨǠǣ ȁǠǪƢ "ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ"ǠȾȵǼȪǩ Ɣȱǟ ǦøøøøøøøøøøøøøøøøøȵǼƪǟ

.ȷɀǣȂȱǟ

 ȻǿǼȩ ɃǿǠɆȞƫǟ ȣǟȀƲɍǟ ȷǕ ȘǵɎȹ1,095 ǥǿǠǤȞȱǟ ȻǾȽ ȌƸ ǠȶɆȥ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ ǧǠǣǠǱǙ ǨǪȊǩ ȷǚȥ

. ǨǪȊǪȱǟ ȔȅɀǪȵ ǨȹǠȭ

ǤȞȱǟ ǧǒǠǱ ǦȞǣǠȆȱǟ ǦǤǩȀƫǟ Ž ȴȩǿ ǥǿǠ12 ȻǿǼȩ ŸǠȆǵ ȔȅɀǪƞ2,08 Ȩȥȿȿ

 ǥǿǠǤȞȱǟ ȻǾȽ ɂȲȝ ȷɀȪȥǟɀȵ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ ȷǚȥ ǦȅǟǿǼȱǟ ǦȺɆȝ ɃǕǿ ȯǠøøøøøøøøøøøøøøŎ

 ȿ ȼɆȱǙ ǦǱǠƩǟ ǼȺȝ ȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ ȰȝǠȦǪȱǟ ȿ ȰȍǟɀǪȱǟ Ž ǢȡȀɅ"ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ" ȀɅǼȵ ȷǕ ɂȲȝ ȯǼɅ Ǡȵ ǟǾȽȿ

.Ȭȱǽ Ž ȳǟȀǪǵɍǟ ȿ ȤȖȲȱǟ ȀȾȚɅ

 ȣǟȀƲɍǟ ȷǕ ȘǵɎȹȻǿǼȩ ɃǿǠɆȞƫǟ0,829 ȷǕ ɂȲȝ ȯǼɅ Ǡȵ ǟǾȽ ɁȀǹɉǟ ǧǟǿǠǤȞȱǠǣ ǦȹǿǠȪȵ ȰȩǕ ɀȽ

.ǨǪȊȹ ȰȩǕ ǨȹǠȭ ǥǿǠǤȞȱǟ ȻǾȽ ȌƸ ǠȶɆȥ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ ǧǠǣǠǱǙ
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 ȴȩǿ ǥǿǠǤȞȱǟ ǧǒǠǱ ǦȺȵǠǮȱǟ ǦǤǩȀƫǟ Ž9 ȻǿǼȩ ŸǠȆǵ ȔȅɀǪƞ1,85 ȷǚȥ ǦȅǟǿǼȱǟ ǦȺɆȝ ɃǕǿ ȯǠŎ Ȩȥȿȿ

ɂȲȝ ȷɀøøøøøøøøøøøøøøøȪȥǟɀȵ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ Ȥșɀȵ ȷǕ ɂȲȝ ȯǼɅ Ǡȵ ǟǾȽȿ ǥǿǠǤȞȱǟ ȻǾȽ

. ȷɀǣȂȲȱ ǦȵǼƪǟ ƇǼȪǩ ǼøøøøøøøȺȝ ȳǟȀǪǵɍǟȿ ȤȖȲȱǟ ȀȾȚɅ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ

 ȻǿǼȩ ǿǠɆȞƫǟ ȣǟȀƲɍǟ ȷǕ ȘǵɎȹ0,802 ǦȹǿǠȪȵ Ȱȩɉǟ ɀȽ

 ǻǟȀȥǕ ǧǠǣǠǱǙ ȷǕ ɂȲȝ ȯǼɅ Ǡȵ ǟǾȽ ɁȀǹɉǟ ǧǟǿǠǤȞȱǟ ȰøøøøøøøøøøøøøøøøøøȮǣ

ȹǠȭ ǥǿǠǤȞȱǟ ȻǾȽ ȌƸ ǠȶɆȥ ǦȺɆȞȱǟ.ǨǪȊǩ ȰȩǕ Ǩ

3-ǿǟǼƨ ǦȱǠȭɀȱ ȷɀǣȂȱǟ ǒɍȿ ɁɀǪȆƞ ǦȪȲȞǪȵ ǦȲǞȅǕ

) ȯȿǼƨǟ3-10.ǒɍɀȱǟ ǥǿǠǤȝ ǨƠ ǧǒǠǱ ƆǠǮȱǟ ǿɀǶȶȲȱ ǧǠȥǟȀƲɍǟ ȿ ǧǠȖȅɀǪƫǟ (

ȱǟ

Ȁȩ

ǿǟ

Ǖ

ȍ

ȡ

ǿ

Ǖ

ȭ

ǣ

ǿ

ƫǟ

ɀǩ

 Ȕȅ

Ʃǟ

Ǡȅ

Ÿ

Ʋɍǟ

 ȣǟǿ

ǠɆȞƫǟ

Ƀǿ

ǧǟǿǠǤȞȱǟ

ȵ

ǟȿ

ȥ

1 2 2

,

3

1,

2

5

17- ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ Ȝȵ ȰȵǠȞǪȱǟ Ž ȀȶǪȅǟ ǠȾȵǼȪǩ Ɣȱǟ ȏȿȀȞȱǟ ǧǻǼȞǩ ǠȶȾȵ

ǦȦȲǪƯ ǠȽǿǠȞȅǕ ǨȹǠȭ ǟǽǙ Ɠǵȿ ɁȀǹɉǟ ǧɍǠȭɀȱǟ



ȰȎȦȱǟǬȱǠǮȱǟǦȅǟǿǻǦɆȹǟǼɆȵǦȱǠȭɀȱǿǟǼƨǦǵǠɆȆȲȱȿǿǠȦȅɉǟ"ǧǿǠɆǩ "

110

ȧ 5 2

ȵ

ǟȿ

ȥ

ȧ

1 2 2

,

3

8

1,

0

7

9

18- ȿǕ ǜȕǠǹ ȰȮȊǣ ƘȢȱǟ ǼȪǪȺɅ ǠȵǼȺȝ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ ȸȝ țǠȥǼȲȱ ǼȞǪȆȵ ȷǙ

.ƁǠș

ȵ

ǟȿ

ȥ

ȧ

1 2 2

,

3

5

1,

0

0

1

19- Ǡȵ ȀǮȭǕ ƃ ǨȵǼȩ ǠŒɉ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ Ȝȵ ȰȵǠȞǪȱǟ Ž ɎǤȪǪȆȵ ȀȶǪȅǟ

ȼȞȩɀǩǕ

ȵ

ǟȿ

ȥ

ȧ

1 2 2

,

2

3

0,

8

9

1

20- ǠȶɆȥ ȿ ǠȾɆȥ ƔȪǮȱ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ Ȝȵ ȰȵǠȞǪȱǟ Ž ɄǝǠȩǼȍǕ ȿ ɄǝǠǣȀȩǕ ǴȎȹǕ

ȼȵǼȪǩ

2

,

3

2

1,

0

5

5

 țɀȶŎǟ

øøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȞȱǟ

ÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜÜ

ȳǠøøøøøøøøøø

 ǧǠǱȀƯ ɂȲȝ ǻǠȶǪȝɌǣ ƙǤȱǠȖȱǟ ǻǟǼȝǙ ȸȵ :ǿǼȎƫǟSPSSV 22

) ȴȩǿ ȯȿǼƨǟ ƘȊɅ3-10 ɁɀǪȆƞ ǦȪȲȞǪƫǟ ǧǟǿǠǤȞȱǟ ȸȝ ǦøøøøøøȅǟǿǼȱǟ ǦȺɆȝ ǻǟȀȥǕ ǧǠǣǠǱǙ ƂǙ(

 ǿǟǼƨ ǦȱǠȭɀȱ ȷɀǣȂȱǟ ǒɍȿ ȴȩǿ ǥǿǠǤȞȱǟ ǧǒǠǱ Ƃȿɉǟ ǦøøøøøøǤǩȀƫǟ Ž18 ȔȅɀǪƞ

 ȻǿǼȩ ŸǠøøøøøøøøøøøøøøøøøȆǵ2,38 ǻǟȀȥǕ ȷǚȥ ǦȅǟǿǼȱǟ ǦȺɆȝ ɃǕǿ ȯǠŎ Ȩȥȿȿ

ɀȪȥǟɀȵ ǦȺɆȞȱǟ ȸȝ țǠȥǼȲȱ  ȷȿǼȞǪȆȵ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǙ ȷǕ ɂȲȝ ȯǼɅ Ǡȵ ǟǾȽ ǥǿǠǤȞȱǟ ȻǾȽ ɂȲȝ ȷ

 ȘǵɎȹ ƁǠș ȿǕ ǜȕǠǹ ȰȮȊǣ ƘȢȱǟ ǼȪǪȺɅ ǠȵǼȺȝ ǿǟǼƨ ǦȱǠøøøøøøøøøøøøøøøȭȿ
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ȻǿǼȩ ɃǿǠɆȞƫǟ ȣǟȀƲɍǟ1,079 ȔȅɀǪȵ ȷǠȭ ǥǿǠǤȞȱǟ ȻǾȽ ȌƸ ǠȶɆȥ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ ǧǠǣǠǱǙ ǨǪȊǩ ȷǚȥ

.ǨǪȊǪȱǟ

øøøǱ ǦɆȹǠǮȱǟ ǦǤǩȀƫǟ Ž ƙǩǿǠǤȞȱǟ ǧǒǠøøøøøøøøøøøøø17 ȿ19 ŸǠȆǵ ȔȅɀǪƞ

 ȻǿǼȩ2,35 ǟǾȽ ƙǩǿǠǤȞȱǟ ȻǾøøøøøȽ ɂȲȝ ȷɀȪȥǟɀȵ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ ȸȢȥ ǦȅǟǿǼȱǟ ǦȺɆȝ ɃǕǿ ȯǠŎ Ȩȥȿȿ

 Ɣȱǟ ȏȿȀȞȱǟ ǧǻǼȞǩ ǠȶȾȵ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ Ȝȵ ȰȵǠȞǪȱǟ Ž ȷȿȀȶǪȆɅ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ ȷǕ ƃǟɀǩ ɂȲȝ ȯǼɅ Ǡȵ

 Ɠǵȿ ɁȀǹɉǟ ǧɍǠȭɀȱǟ ǠȾȵǼȪǩ ȷǕȿ ǦȒȦǺȺȵ ǠȽǿǠøøøøøøøøøøøøøøȞȅǕ ǨȹǠȭ ǟǽǙ

. ȷɀȞȩɀǪɅ ǟɀȹǠȭ Ǡư ȀǮȭǕ ȴƬ ǨȵǼȩ ǠŒɉ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ Ȝȵ ȰȵǠȞǪȱǟ Ž ɎǤȪǪȆȵ ȷȿȀȶǪȆɅ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ

 ƃǟɀǪȱǟ ɂȲȝ ǦɅǿǠøɆȞƫǟ ǧǠȥǟȀƲɍǟ ȷǕ ȘǵɎȹ1,252 ȿ1,001 ǠȶɆȥ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ ǧǠǣǠǱǙ ǨǪȊǩ ȷǚȥ

.ǟƘǤȭ ȷǠȭ ǥǿǠǤȞȱǟ ȻǾȽ ȌƸ

Ž ȴȩǿ ǥǿǠǤȞȱǟ ǧǒǠǱ ǦǮȱǠǮȱǟ ǦǤǩȀƫǟ 20 ȻǿǼȩ ŸǠȆǵ ȔȅɀǪƞ2,23 ǦȺɆȝ ɃǕǿ ȯǠŎ Ȩȥȿ

 ǻǟȀȥǕ ȷǕ ɂȲȝ ȯǼɅ Ǡøøøøøøøȵ ǟǾȽ ǥǿǠǤȞȱǟ ȸȲȝ ȷɀȪȥǟɀɅ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ ȷǚȥ ǦøøøøøȅǟǿǼȱǟ

.ȼȵǼȪǩ ǠȶɆȥ ǠȾɆȥ ȴȾǪȪǮȱ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ Ȝȵ ȰȵǠȞǪȱǟ Ž ȴȾǝǠȩǼȍǕ ȿ  ȴȾǝǠǣȀȩǕ ȷɀǶȎȺɅ ǦȺɆȞȱǟ

ǟ ȷǕ ȘǵɎȹ ȻǿǼȩ ɃǿǠɆȞƫǟ ȣǟȀǶøøøøȹɍ0,891 ɂȲȝ ȯǼɅ Ǡȵ ǟǾȽ ɁȀǹǕ ǥǿǠǤȞǣ ǦȹǿǠȪȵ ȰȩǕ ɀȽ

.ǨǪȊǩ ȰȩǕ ǨȹǠȭ ǥǿǠǤȞȱǟ ȻǾȽ ȌƸ ǠȶɆȥ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥɉǟ ǧǠǣǠøøøøøøøøøøøøøøǱǙ ȷǕ

4-ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ ȗǠȦǪǵǠǣ ǦȪȲȞǪȵ ǦȲǞȅǕȸǝǠǣȂȱǠǣ ǦȎƩǟ ȿǦɆȩɀȆȱǟȷɀǣȂȲȱ

 ȴȩǿ ȯȿǼǱ3-11 ȗǠȦǪǵɍǠǣ ǦȪȲȞǪƫǟ ǧǟǿǠǤȞȱǟ ȤȲǪǺƫ ǦɅǿǠɆȞƫǟ ǧǠȥǟȀƲɍǟȿ ǦɆǣǠȆƩǟ ǧǠȖȅɀǪƫǟ ȿ

 ǦȎƩǟ ȿǦɆȩɀȆȱǟ.ȷɀǣȂȲȱ

 ǿǟȀȪȱǟ ȀȢȍǕ ȭǕ

Ȁǣ

 Ȕȅɀȱǟ

ǠȆƩǟ

Ÿ

 ȣǟȀƲɍǟ

ɃǿǠɆȞƫǟ

ǧǟǿǠǤȞȱǟ

ǟɀȵ

 Ȩȥ

1 2 1,63 0,705 21-ǦɆȪɅɀȆǪȱǟ ǦȎƩǟ ȸȵ ȜȥȀȱǟ Ž ȸǝǠǣȂȱǟ Ǡȑǿ ȴȽǠȆɅ
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ǟǼǱ

ǟɀȵ

Ȩȥ

1 2 1,83 0,781 22ǦɆȪɅɀȆǪȱǟ ǦȎƩǟ ƙȆƠ Ž ǒɍɀȱǟ ǒǠȺǣ ȴȽǠȆɅ

ǟɀȵ

Ȩȥ

1 2 1,83 0,675 23ǦȱǠȭɀȱǟ ǳǠǣǿǕ ȸȵ ȜȥȀȱǟ ȿ ǦɆȺȽǾȱǟ ǥǿɀȎȱǟ ƙȆƠ Ž ƙƜȀƫǟ ȸǝǠǣȂȱǠǣ ȗǠȦǪǵɍǟ ȴȽǠȆɅ

ǟɀȵ

Ȩȥ

1 2 1,95 0,904 24 țȿȀȥ ǴǪȥ) ǦȱǠȭɀȱǟ ȜȅɀǪȱǟ Ž ƙƜȀƫǟ ȸǝǠǣȂȱǠǣ ȗǠȦǪǵɍǟ ȴȽǠȆɅ(ǥǼɅǼǱ

1,81 0,766  țɀȶŎǟ

ȳǠøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȞȱǟ

 ǧǠǱȀƯ ɂȲȝ ǻǠȶǪȝɍǠǣ ƙǤȱǠȖȱǟ ǻǟǼȝǙ ȸȵ :ǿǼȎƫǟSPSSV 22

 ȯȿǼƨǟ ƘȊɅ3-11 ɁɀǪȆƞ ǦøøøøøȪȲȞǪƫǟ ǧǟǿǠǤȞȱǟ ȸȝ ǦȅǟǿǼȱǟ ǦȺɆȝ ǻǟȀȥǕ ǧǠǣǠǱǙ ƂǙ

 ǦɆȪɅɀȆǪȱǟ ǦøøøøøøøøøøøøøøøøȎƩǟ ȿ ȗǠȦǪǵɍǟ.ȷɀǣȂȲȱ

  ȴȩǿ ǥǿǠǤȞȱǟ ǧǒǠǱ Ƃȿɉǟ ǦǤǩȀƫǟ Ž24 ȻǿǼȩ ŸǠȆǵ ȔȅɀǪƞ1,95 ǦȺɆȝ ɃǕǿ ȯǠŎ Ȩȥȿȿ

 Ǡȵ ǟǾȽ ǥǿǠǤȞȱǟ ȻǾȽ ɂȲȝ ȷɀȪȥǟɀȵ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ ȷǚȥ ǦøøøøøøøøøøøøøøøøøøȅǟǿǼȱǟ

 ƙƜȀƫǟ ȸǝǠǣȂȱǠǣ ȗǠøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȦǪǵɍǟ ȷǕ ɂȲȝ ȯǼɅ

Ǫȥ)ǦȱǠȭɀȱǟ Ȝȅɀǩ Ž ȴøøøøøøøøȽǠȆɅ(ǥǼɅǼǱ țȿȀȥ Ǵ

 ȻǿǼȩ ɃǿǠɆȞƫǟ ȣǟȀƲɍǟ ȷǕ ȘøøøøøøøøøøøøøøøøǵɎȹ0,904 ǧǠǣǠǱǙ ǨǪȊǩ ȷǚȥ

.ǟƘǤȭ ȷǠȭ ǥǿǠǤȞȱǟ ȻǾȽ ȌƸ ǠȶɆȥ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ

 ȸȵ Ȱøøøøøøøøøøøøøøȭ ǧǒǠøøøøøøøøøøøøøøǱ ǦɆȹǠǮȱǟ ǦǤǩȀƫǟ Ž

 ƙǩǿǠǤȞȱǟ22-23ȻǿǼȩ ŸǠøøøøøøøøøøȆǵ ȔȅɀǪƞ1,83ȱǟ ǦȺɆȝ ɃǕǿ ȯǠŎ Ȩȥȿȿ ǦȅǟǿǼ

 Ž ȴȽǠȆɅ ǒɍɀȱǟ ǒǠȺǣ ȷǕ ɂȲȝ ȯǼɅ Ǡȵ ǟǾȽ ǥǿǠǤȞȱǟ ȻǾȽ ɂȲȝ ȷɀøøøøøøȪȥǟɀȵ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ ȷǚȥ

 ȸȵ ȜȥȀȱǟ ȿ ǦɆȺȽǾȱǟ ǥǿɀȎȱǟ ƙȆƠ Ž ȴȽǠȆɅ ƙƜȀƫǟ ȸǝǠǣȂȱǠǣ ȗǠȦǪǵɍǟ ȷǕȿ ǦɆȪɅɀȆǪȱǟ ǦȎƩǟ ƙȆƠ

.ǦȱǠȭɀȱǟ ǳǠǣǿǕ



ȰȎȦȱǟǬȱǠǮȱǟǦȅǟǿǻǦɆȹǟǼɆȵǦȱǠȭɀȱǿǟǼƨǦǵǠɆȆȲȱȿǿǠȦȅɉǟ"ǧǿǠɆǩ "

113

ƃǟɀǪȱǟ ɂȲȝ ȻǿǼȪɅ ǿǠɆȞƫǟ ȣǟȀƲɍǟ ȷǕ ȘǵɎȹ0,781  ȿ0,675.ǦȪǣǠȆȱǟ ǥǿǠǤȞȱǟ ȸȵ ȰȩǕ ɀȽ

.ǨǪȊǩ ȰȩǕ ǨȹǠȭ ǥǿǠǤȞȱǟ ȻǾȽ ȌƸ ǠȶɆȥ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ ǧǠǣǠǱǙ ȷǕ ɂȲȝ ȯǼɅ Ǡȵ ǟǾȽ

 ȴȩǿ ǥǿǠøøøøøøøøøøøøøøøøøøǤȞȱǟ ǧǒǠǱ ǥƘǹɉǟ ǦǤǩȀƫǟ Ž21 ŸǠȆǵ ȔȅɀǪƞ

ȻǿǼȩ1,63 ǥǿǠǤȞȱǟ ȻǾȽ ɂȲȝ ǟǼǱ ȷɀȪȥǟɀȵ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ ȷǚȥ ǦȅǟǿǼȱǟ ǦȺɆȝ ɃǕǿ ȯǠŎ Ȩȥȿȿ ȯǼɅ Ǡȵ ǟǾȽ

 ǦøøøøøȎƩǟ ȸȵ ȜȥȀȱǟ Ž ȴȽǠȆɅ ȸǝǠǣȂȱǟ Ǡøøøøøøøøøøøøøøøøȑǿ ȷǕ ɂȲȝ

 ȻǿǼȩ ɃǿǠɆȞƫǟ ȣǟȀƲɍǟ ȷǕ ȘǵɎȹ Ǡȶȭ ǦɆȪɅɀȆǪȱǟ0,705 Ƃȿɉǟ ǥǿǠǤȞȱǠǣ ǦøøøøøøȹǿǠȪȵ ȰȩǕ ɀȽ

.ǨǪȊǩ ȰȩǕ ǨȹǠȭ ǥǿǠǤȞȱǟ ȻǾȽ ȌƸ ǠȶɆȥ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ ǧǠǣǠǱǙ ȷǕ ɂȲȝ ȯǼɅ Ǡȵ ǟǾȽ

ǤǪǹǟ :ƆǠǮȱǟ ǢȲȖƫǟ ǰǝǠǪȺȱǟ ȰɆȲƠ ȿ ǧǠɆȑȀȥ ǿǠ

ǠȾǲǝǠǪȹ ȈȩǠȺȹ Ż ǦȅǟǿǼȱǟ ǿǠɆǪǹǠǣ ȳɀȪȺȅ ǬǶǤƫǟ ǟǾȽ ȯɎǹ ȸȵ

:ɂȲȝ ǦɆȑȀȦȱǟ ȻǾȽ ȌȺǩ:Ƃȿɉǟ ǦɆȆɆǝȀȱǟ ǦɆȑȀȦȱǟ/ɍȿǕ

H0Ǧȱɍǻ ɁɀǪȆȵ ǼȺȝ ȸǝǠǣȂȱǟ ǦȎǵ ȀɅɀȖǩ ȿ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȲȱ ǦɅɀȺȞȵ Ǧȱɍǻ ȿǽ Ȁǭǟ ǼǱɀɅ0,050

H1 ǦɅɀȺȞȵ Ǧȱɍǻ ȿǽ ȀǭǕ ǼǱɀɅ ɍǦȱɍǻ ɁɀǪȆȵ Ǽȶȝ ȸǝǠǣȂȱǟ ǦȎǵ ȀɅɀȖǩ ȿ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȲȱ0,05

ȨɅɀȆǪȱǟ ǿɀƮ ȸȵ Ȱȭ ƙǤɅPERSON ȓǠǤǩǿɍǟ ȰȵǠȞȵ ǿǠǤǪǹǟ ǠȺȵǼǺǪȅǟ ǦɆȑȀȦȱǟ ȻǾȽ ǿǠɆǪǹɍ

 ȷɀȅƘǤȱ

:ƃǟɀƫǟ ȯȿǼƨǟ Ž Ǵȑɀȵ ɀȽ Ǡȶȭ ȸǝǠǣȂȱǟ ǦȎǵ ȀɅɀȖǩ ȿ ǧǠȩɎȞȱǠǣ

 ȴȩǿ ȯȿǼƨǟ3-12 ȰȵǠȞȵ ǿǠǤǪǹǟ ȰɆȲƠ ǰǝǠǪȹȸǝǠǣȂȱǟ ǦȎǵ ȀɅɀȖǩ ȿ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ƙǣ ȓǠǤǩǿɍǟ

sigǦɅɀȺȞƫǟ ɁɀǪȆȵ ȷɀȅƘǤǣ ȓǠǤǩǿɋǟ ȰȵǠȞȵ ǿȿǠǂǟ

0,000 0,35  ȀɅɀȖǩ ȿ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ

ȸǝǠǣȂȱǟ ǦȎǵ
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 ǧǠǱȀƯ ɂȲȝ ǻǠȶǪȝɌǣ ƙǤȱǠȖȱǟ ǻǟǼȝǙ ȸȵ :ǿǼȎƫǟSPSS

 ȨɅɀȆǪȱǟ ƙǣ ǦɆǝǠȎǵǙ Ǧøøȱɍǻ ǧǟǽ ǦȩɎȝ ǼǱɀǩ ȼȹǕ ȨǣǠȆȱǟ ȯȿǼƨǟ ƙǤɅ

 ȰǤȪȹ ǠȺȹǕ ɃǕ   ȸǝǠǣȂȱǟ ǦȎǵ ȀɅɀȖǩȿ ǧǠøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȩɎȞȱǠǣ

 ɃɀȺȞƫǟ ɁɀǪȆȵ ǼȺȝ ǦɅȀȦȎȱǟ ǦɆȑȀȦȱǟsig0.00 ≤ 0.05sig

 Ƙȡ ȸǝǠǣȂȱǟ ǦȎǵ ȀɅɀȖǩ ȿ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ƙǣ  ǦɅɀȩ ǦȩɎȞȱǟ ȷǕ ɂȲȝ ȯǼǩ ȿ ǧǠȩɎȞȱǟ ȻǾȽ ȷǕ

 ǦǤȆȺǣ Ȭȱǽ ǦȖȅɀǪȵ0,35 ɁɀǪȆƫǟ ƂǙ ȰøøøøøøøøøøøȎǩ Ɓ ǦȆȅǘƫǟ ȷǕ ƗȞɅ Ǡȵ ǟǾȽ %

 Ž ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ȳǟǼøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøǺǪȅǟ ȸȵ ǡɀȲȖƫǟ

.ǿǟǼƨ ǦȱǠȭɀȱ ȸǝǠǣȂȱǟ ǦȎǵ ȀɅɀȖǩ

1-:ǡ ǦɆȑȀȦȱǟ ȻǾȽ ȤȎȺȹ: Ƃȿɉǟ ǦɆȆɆǝȀȱǟ ǦɆȑȀȦȲȱ ǦɆȝȀȦȱǟ ǦɆȑȀȦȱǟ

H0ǼǱɀǩ.ǠȾȺǝǠǣȂǣ ȗǠȦǪǵɍǟ ȿ ǦȱǠȭɀȱǟ Ȕǣǟȿǿ ƙǣ ǦɆǝǠȎǵǙ Ǧȱɍǻ ǧǟǽ ǦȩɎȝ

H1 ȗǠȦǪǵɍǟ ȿ ȔǣǟȿȀȱǟ ƙǣ ǦɆǝǠȎǵǙ Ǧȱɍǻ ǧǟǽ ǦȩɎȝ ǼǱɀǩ ɍ

ȗǠȦǪǵɍǟ ȿ ȔǣǟȿȀȱǟ ƙǣȷɀȅƎɆǣ ȓǠǤǩǿɍǟ ȰȵǠȞȵ ǿǠǤǪǹǟ ǠȺȵǼǺǪȅǟ ǦɆȑȀȦȱǟ ȻǾȽ ǿǠǤǪǹɍPerson

 ȴȩǿ ȯȿǼƨǟ3-13ɍǟ ȰȵǠȞȵ ǿǠǤǪǹǟ ȰɆȲƠ ǰǝǠǪȹ:ȗǠȦǪǵɍǟ ȿ ȔǣǟȿȀȱǟ ƙǣ ȓǠǤǩǿ

Sig

ɀǪȆȵ

 Ɂ

ǦɅɀȺȞƫǟ

 ȰȵǠȞȵ

ǩǿɍǟ

 ȓǠǣ

ɀȅƘǤȱ

ȷ

øøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøǂǟ

ǿȿǠøøøøøø
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0,00

0

0,3

5

ȓǠǤǩǿɍǟ ȿ ȔǣǟȿȀȱǟ

 ǧǠǱȀƯ ɂȲȝ ǻǠȶǪȝɍǠǣ ƙǤȱǠȖȱǟ ǻǟǼȝǙ ȸȵ :ǿǼȎƫǟSPSS

 ɃǕ ȸǝǠǣȂȱǠǣ ȗǠȦǪǵɍǟ ȿ ǦȱǠȭɀȱǟ ȔǣǟȿȀȱǟ ƙǣ ǦɆǝǠȎǵǙ Ǧȱɍǻ ǧǟǽ ǦȩɎȝ ǼǱɀǩ ȼȹǕ ȨǣǠȆȱǟ ȯȿǼƨǟ ƙǤɅ

 ǠȺȹǕsig0.00 ≤ 0.05sigɃɀȺȞȵ ɁɀǪȆȵ ǼȺȝ Ȭȱǽ ȿ ǦɅȀȦȎȱǟ ǦɆȑȀȦȱǟ ȰǤȪȹ

.ǦȅǟǿǼȱǟ ȰƮ ǦȱǠȭɀȱǟ Ž ȸǝǠǣȂȱǠǣ ȗǠȦǪǵɍǟȿ ǦȱǠȭɀȱǟ Ȕǣǟȿǿ ƙǣ ǦɅɀȩ ǦȩɎȞȱǟ ȷǕ ɂȲȝ ȯǼǩ ȿ

ǾȽ ȷǕ Ƙȡ ǦǤȆȺȱǠǣ  Ȭȱǽ ǦȖȅɀǪȵ ǦøøøøøøȩɎȞȱǟ Ȼ35 ƂǙ ȰȎǩ Ɓ ǦȆȅǘƫǟ ȷǕ ƗȞɅ ǟǾȽ%

.ǿǟǼƨ ǦȱǠȭɀȱ ȸǝǠǣȂȱǟ ǦȎǵ ǿɀȖǩ ȨȪƷ ǡǾȱǟ ȿ ȔǣǟȿȀȱǟ ȸȵ ǡɀȲȖƫǟ ɁɀǪȆƫǟ

2-:ɂȲȝ ǦɆȑȀȦȱǟ ȻǾȽ ȤȎǪǩ :Ƃȿɉǟ ǦɆȆɆǝȀȱǟ ǦɆȑȀȦȲȱ ǦɆȹǠǮȱǟ ǦɆȝȀȦȱǟ ǦɆȑȀȦȱǟ

H0 ȿ ǠȑȀȱǟ ƙǣ ǦɆǝǠȎǵǙ Ǧȱɍǻ ǧǟǽ ǦȩɎȝ ǼǱɀǩȗǠȦǪǵɍǟ

H1ȗǠȦǪǵɍǟ ȿ ǠȑȀȱǟ ƙǣ ǦɆǝǠȎǵǙ Ǧȱɍǻ ǧǟǽ ǦȩɎȝ ǼǱɀǩ ɍ

ȓǠǤǩǿɍǟ ȿ ǠȑȀȱǟ ƙǣPERSON ȓǠǤǩǿɍǟ ȰȵǠȞȵ ǿǠǤǪǹǟ ǨȵǼǺǪȅǟ ǦɆȑȀȦȱǟ ȻǾȽ ǿǠǤǪǹɍ

ȷɀȅƘǤȱ

 ȴȩǿ ȯȿǼƨǟ3-14ȗǠȦǪǵɍǟ ȿ ǠȑȀȱǟ ƙǣ ȓǠǤǩǿɍǟ ȰȵǠȞȵ ǿǠǤǪǹǟ ȰɆȲƠ ǰǝǠǪȹ

SigǦɅɀȺȞƫǟ ɁɀǪȆȵ ȓǠǤǩǿɍǟ ȰȵǠȞȵȷɀȅƎɆǣ ǿȿǠǂǟ

0,03 0,43 ȗǠȦǪǵɍǟ ȿ ǠȑȀȱǟ

 ǧǠǱȀƯ ɂȲȝ ǻǠȶǪȝɍǠǣ ƙǤȱǠȖȱǟ ǻǟǼȝǙ ȸȵ :ǿǼȎƫǟSPSS

 ɃǕ ȸǝǠǣȂȱǠǣ ȗǠȦǪǵɍǟ ȿ ȸǝǠǣȂȱǟ ȿ ǠȑȀȱǟ ƙǣ ǦɆǝǠȎǵǙ Ǧȱɍǻ ǧǟǽ ǦȩɎȝ ǼǱɀǩ ȼȹǕ ȨǣǠȆȱǟ ȯȿǼƨǟ ƙǤɅ

ǠȺȹǕ,sig0.03 ≤ 0.05, ɁɀǪȆȵ ɂȲȝ Ȭȱǽ ȿ ǦɅȀȦȎȱǟ ǦɆȑȀȦȱǟ ȰǤȪȹɃɀȺȞȵ
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.ǦȅǟǿǼȱǟ ȰƮ ǦȱǠȭɀȱǟ Ž ȸǝǠǣȂȱǠǣ ȗǠȦǪǵɍǟ ȿ ȸǝǠǣȂȱǟ Ǡȑǿ ƙǣ ǦɅɀȩ ǦȩɎȞȱǟ ȷǕ ɂȲȝ ȯǼǩ ȿ

 ǦǤȆȺȱǠǣ Ȭȱǽ ǦȖȅɀǪȵ ǦøøøøøøøøøøøøøøøøøȩɎȞȱǟ ȻǾȽ ȷǕ Ƙȡ43 ȷǕ ƗȞɅ ǟǾȽ %

.ȸǝǠǣȂȱǠǣ ȗǠȦǪǵɍǟ ȨȪƷ ɃǾȱǟ ȿ ǠȑȀȱǟ ȸȵ ǡɀȲȖƫǟ ɁɀǪȆȵ ƂǙ Ȱȍȿ ǦȆȅǘƫǟ

ɆȹǠǮȱǟ ǦɆȆɆǝȀȱǟ ǦɆȑȀȦȱǟ:ɂȲȝ ǦɆȑȀȦȱǟ ȻǾȽ ȌȺǩ :Ǧ

H0 Ǧȱɍǻ ɁɀǪȆȵ ǼȺȝ ȸǝǠǣȂȱǟ ǒɍȿȿ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ƙǣ ǦɆǝǠȎǵǙ Ǧȱɍǻ ǧǟǽ ǦȩɎȞȱǟ ǼǱɀǩ0,05

H1 ɁɀǪȆȵ ǼȺȝ ȸǝǠǣȂȱǟ ǒɍȿȿ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ƙǣ ǦɆǝǠȎǵǙ Ǧȱɍǻ  ǧǟǽ ǦȩɎȝ ǼǱɀǩ ɍ

Ǧȱɍǻ0,05

 ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ǿɀƮ ȸȵ Ȱȭ ƙǤɅ ȷɀȅƘǤȱ ȓǠǤǩǿɍǟ ȰȵǠȞȵ ǿǠǤǪǹǟ ǠȺȵǼǺǪȅǟ ǦɆȑȀȦȱǟ ȻǾȽ ǿǠɆǪǹɍ

 ƃǟɀƫǟ ȯȿǼƨǟ Ž Ǵȑɀȵ ɀȽ Ǡȶȭ ȸǝǠǣȂȱǟ ǒɍȿȿ.

 ȴȩǿ ȯȿǼƨǟ3-15.ȸǝǠǣȂȱǟ ǒɍȿȿ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ƙǣ ȓǠǤǩǿɍǟ ȰȵǠȞȵ ǿǠǤǪǹǟ ȰɆȲƠ ǰǝǠǪȹ

SigǦɅɀȺȞƫǟ ɁɀǪȆȵ  ȰȵǠȞȵȷɀȅƘǤȱ ȓǠǤǩǿɍǟ ǿȿǠǂǟ

0,00 0,71 ȷɀǣȂȱǟ ǒɍȿȿ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ

 ǧǠǱȀƯ ɂȲȝ ǻǠȶǪȝɍǠǣ ƙǤȱǠȖȱǟ ǻǟǼȝǙ ȸȵ :ǿǼȎƫǟSpss

 ǠȺȹǕ ɃǕ ȷɀǣȂȱǟ ǒɍȿȿ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ƙǣ ǦɆǝǠȎǵǙ Ǧȱɍǻ ǧǟǽ ǦȩɎȝ ǼǱɀǩ ȼȹǕ ȨǣǠȆȱǟ ȯȿǼƨǟ ƙǤɅ

ɃɀȺȞƫǟ ɁɀǪȆȵ ǼȺȝ ǦɅȀȦȎȱǟ ǦɆȑȀȦȱǟ ȰǤȪȹsig0.00 ≤ 0.05

 ǦǤȆȺǣ Ȭȱǽ ǥǼɆǱ ǦȩɎȞȱǟ ȻǾȽ ȷǕ Ƙȡ ȸǝǠǣȂȱǟ ǒɍȿȿ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ƙǣ ǦɅɀȩ ǦȩɎȞȱǟ ȷǕ ɂȲȝ ȯǼǩ

71 ȨȪƷ ɃǾȱǟ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ȳǟǼǺǪȅǟ ȸȵ ǡɀȲȖƫǟ ɁɀǪȆƫǟ Ƃǟ Ȱȍȿ ǦȆȅǘƫǟ ȷǕ ƗȞɅ ǟǾȽ %

.ǦȱǠȭɀȱǟ ȸǝǠǣȂȱǟ ǒɍȿ

ǦǮȱǠǮȱǟ ǦɆȆɆǝȀȱǟ ǦɆȑȀȦȱǟȀȦȱǟ ȻǾȽ ȌȺǩ ::ɂȲȝ ǦɆȑ
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H0 ǦȱɍǼȱǟ ɁɀǪȆȵ ǼȺȝ ȷɀǣȂȱǠǣ ȗǠȦǪǵɍǟ ȿ ǒɍɀȱǟ ƙǣ ǦɆǝǠȎǵǙ Ǧȱɍǻ ǧǟǽ ǦȩɎȝ ǼǱɀǩ0,05

H1 Ǧȱɍǻ ɁɀǪȆȵ ǼȺȝ ǒɎȶȞȱǟ ǦȎǵ ǿɀȖǩ ȿ ǒɍɀȱǟ ƙǣ ǦɆǝǠȎǵǙ Ǧȱɍǻ ǧǟǽ ǦȩɎȝ ǼǱɀǩ ɍ0,05

ȸǝǠǣȂȱǟ ǒɍȿ ȸȵ Ȱȭ ƙǣPearson ȰȵǠȞȵ ǿǠǤǪǹǟ ǠȺȵǼǺǪȅǟ ǦɆȑȀȦȱǟ ȻǾȽ ǿǠǤǪǹɍȷɀȅƘǤȱ ȓǠǤǩǿɍǟ

 .ƃǟɀƫǟ ȯȿǼƨǟ Ž ȜȑɀɅ ɀȽ Ǡȶȭ ȸǝǠǣȂȱǟ ǦȎǵ ȀɅɀȖǩ ȿ

 ȴȩǿ ȯȿǼƨǟ3-16.ȸǝǠǣȂȱǟ ǦȎǵ ȀɅɀȖǩ ȿ ȷɀǣȂȱǟ ǒɍɀȱǟ ƙǣ ȓǠǤǩǿɍǟ ȰȵǠȞȵ ǿǠǤǪǹǟ ȰɆȲƠ  ǰǝǠǪȹ

Sig ǦɅɀȺȞƫǟ ɁɀǪȆȵ ȷɀȅƘǤȱ ȓǠǤǩǿɍǟ ȰȵǠȞȵ ǿȿǠǂǟ

0,00 0,56  ȗǠȦǪǵɍǟ ȿ ǒɍɀȱǟ

 ǧǠǱȀƯ ɂȲȝ ǻǠȶǪȝɍǠǣ ƙǤȱǠȖȱǟ ǻǟǼȝǙ ȸȵ :ǿǼȎƫǟSPSS

 ǦɅȀȦȎȱǟ ǦɆȑȀȦȱǟ ȰǤȪȹ ǠȺȹǕ ɃǕ ȷɀǣȂȱǟ ǒɍȿ ƙǣ ǦɆǝǠȎǵǙ Ǧȱɍǻ ǧǟǽ ǦȩɎȝ ǼǱɀǩ ȼȹǕ ȨǣǠȆȱǟ ȯȿǼƨǟ ƙǤɅ

,sig0.00 ≤ 0.05ǦɅɀȺȞƫǟ ɁɀǪȆȵ ǼȺȝ

 ȸǝǠǣȂȱǟ ǦȎǵ ȀɅɀȖǩȿ ǦȱǠȭɀȱǟ ȸǝǠǣȁ ǒɍȿ ƙǣ ǦɅɀȩ ǦȩɎȞȱǟ ɂȲȝ ȯǼǩ ȿ.ǦȅǟǿǼȱǟ ȰƮ ǦȱǠȭɀȱǟ

 ǦǤȆȺȱǠǣ Ȭȱǽ ǥǼɆǱ ǦȩɎȞȱǟ ȻǾȽ ȷǕ Ƙȡ56 ȸȵ ǡɀȲȖƫǟ ɁɀǪȆƫǟ ƂǙ Ȱȍȿ ǦȆȅǘƫǟ ȷǕ ƗȞɅ ǟǾȽ %

.ȸǝǠǣȂȱǟ ǦȎǵ Ž ǿɀȖǩ ȨȪƷ ɃǾȱǟ ǒɍȿ
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øȎȦȱǟ ǦȍɎǹȰø:

 ȸǝǠǣȂȱǠǣ ȗǠȦǪǵɍǟ ɂȲȝ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ƘɆǭǠǩ ɁǼȵ ɂȲȝ ȣȀȞǪȱǟ ǠȺȱȿǠǵ ȰȎȦȱǟ ǟǾȽ ȯɎǹ ȸȵ

ɀȖǩȿ. ǧǿǠɆǪǣ ȀȦȅɍǟȿ ǦǵǠɆȆȱ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭɀȱ ǦȆȅǘȶȲȱ ǦɆȩɀȆȱǟ ǦȎƩǟ ȀɅ

 ȸȵ ȨȪǂǟ ǒɍɀȲȱ ǟȀȚȹ ǦǲɆǪȹ Ȭȱǽȿ ǠȾȺǝǠǣȂȱ ǦȱǠȭɀȱǟ ȗǠȦǪǵǟ ȸȵ ǥƘǤȭ ǦǱǿǻ ǼǱɀɅ ȼȹǟ ǠȺȚǵɍ ǬɆǵ

ǠȾȺȵ ȀȭǾȹ ǦȅǟǿǼȱǠǣ ǦȪȲȞǪƫǟ  ǰǝǠǪȺȱǟ ȸȵ Ǧȝɀȶƭ Ƃǟ ǠȺȲȍɀǩ ȷǠɆǤǪȅɎȱ ȰɆȲƠ ǒǟȀǱǟ ǼȞǣȿ. ȸǝǠǣȂȱǟ ȣȀȕ

.ǦȱǠȭɀȱǟ ȣȀȕ ȸȵ ǦȵǼȪƫǟ ǧǠȵǼƪǟ ɂȲȝ ƙɆȑǟǿ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ ȸǝǠǣȁ_

. ƘȢȱǟ ȣȀȕ ȸȵ ǠȽǻǠȪǪȹǟ ǦȱǠǵ Ž ǦȱǠȭɀȱǟ ȸȝ țǠȥǼȲȱ ǻǟǼȞǪȅǟ ɂȲȝ ǿǟǼƨ ǦȱǠȭȿ ȸǝǠǣȁ_

.ǠȾȺǝǠǣȁ ǡǠǲȝǟ ȯǠȺǩ ǦȱǠȭɀȱǟ ǠȾɅȀƟ Ɣȱǟ ǧǟƘȢǪȱǟ_

_.ǦȱǠȭɀȱǟ ǧǠȵǟȂǪȱǟ ȸȝ ǠɆǤȆȹ ƙɆȑǟǿ Ƙȡ ȸǝǠǣȂȱǟ
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 ȷɀǣȂȱǠǣ ȗǠȦǪǵɍǟȿ ǒɍɀȱǟ ȼɆȥ ǴǤȍǕ ɃǾȱǟ Ǩȩɀȱǟ Žȿ ǼɅǼƨǟ ȼǱɀǪȱǟ ǦɆƵɉ ǧǠȆȅǘƫǟ ȫǟǿǻǙ ɄȵǠȺǩ Ȝȵ

 ɃǾȱǟ ǻǠƨǟ ȳǠȶǪȽɍǟ ǒǠǱ ǠȺȽ ȸȵ ǧǠɅɀǪȆƫǟ ȜɆƤ ɂȲȝ ȿÛ ǥȀȶǪȆƫǟ ǧǟƘȢǪȱǠǣ ȴȆǪɅ ȔɆƮ Ž ǦȪɆȪǵ ǥȂɆȵ

 ȜɆƤ ǿɀƮ ȼǪȲȞǱ ǬɆƜ ȷɀǣȂȲȱ ǧǠȆȅǘƫǟ ȼɆȱɀǩ ǧǿǠȍ

øøøøøøøøőǠȵǠȶǪȽǟ ȂȮǩȀǩ ȧɎȖȹǟ ǦȖȪȹȿ Ǡøøøøøøøøøøøøøøøøøø

 ƙȱȿǘȆƫǟ ǧɍǠȢȊȹǟȿ ǧǠȵǠȶǪȽǟ ȜɆƤ ǦȾǱȿ ǬɆƜ ǠȾɆǲɆǩǟȀǪȅǟ ȿÛǠȾȖȖǹ Ȝȑȿ Ž ǬɆƜ ǠøøøȾɆȲȝ

 ǟǾȭ ȿ ȼɆȲȝ ȗǠȦƩǟ ȧȀȕȿ ȼǩǠǤȡǿȿ ȼǩǠǱǠǵ Ȱȭ Ǧȅǟǿǻ ȿ ȼȭɀȲȅ Ž ǬǶǤȱǟ ȰǱǕ ȸȵ ǦȆȅǘƫǟ Ȱǹǟǻ

 ȰǤȆȱǟ ȰȒȥǕ ǻǠƶɋ Ȭȱǽȿ ȼøøøøøøøȱ ǦɆȩɀȅ ǦȶɆȩ ȨȲǹ.ǠȾǪɆǤȲǪȱ

 ǠƬ ǴɆǪɅ ɄȪɅɀȆǩ ǰȾȺȵ ƗǤǩ ǦȆȅǘƫǟ ɂȲȝ ȳȂȲɅ ȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ ǦøøøøøøøøøȩɎȞȱǟ ȀɅɀȖǩ Ž ƘȮȦǪȱǟ

 ɁǼǵǙ ȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ ǦøøøøøøøøøøøøȩɎȞȱǟ ǥǿǟǻǙȿ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ǰȾȺȵ ƎǪȞɅȿÛȬȱǽ ȰȞȥ

ȿÛǦȆȅǘƫǟ ǦȖȊȹǕ ȜɆƤ ƙȆƠ ȯɎǹ ȸȵ ɍǙ ȴǪɅ ɍ ǟǾȽȿ Ȭȱǟǽ ǦȆȅǘƫǟ ȨȪƠ ȸȮɆȱ ȰǤȆȱǟ ƇǼȪǩ

 ǦɆȱǠȝ ǦȶɆȩ ǧǟǽ ǧǠøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȵǼǹȿ ǧǠøøøøøøøǲǪȺȵ

 ȬȱǾǣ ȷɀȮɆȥ ȸǝǠǣȂȱǟ ɁǼȱ ǠȑȀȱǟ ȸȵ ƃǠȝ ɁɀǪȆȵ ȨɆȪƠ ȿ ǧǟɀǲȦȱǟ ǜȲȵ ɂȲȝ ǥǿǻǠȩ ȷɀȮǩ

.ȷɀǣȂȱǟ ȻǠƟǟ ȗǠȦǪǵɍǟ ȨɆȪƠ ȿ ǦȆȅǘƫǟ ȻǠƟ ǒɍɀȱǟ ȨɆȪǶǪȱ ǦøøøøøøøȵǼȪȶȭ

1-ǦȎȲǺǪȆƫǟ ǰǝǠǪȺȱǟǟ Ź Ɣȱǟ ǰǝǠǪȺȱǟ ȏȀȞȺȅ ::ɄȲɅ Ǡȶȭ ǠȾɆȱǙ ȰȍɀǪȱ

:ǦɅȀȚȺȱǟ ǰǝǠǪȺȱǟ/Ǖ

- ȸɅɀȮǩȿ ǠƬ ƙɆȱǟɀƫǟ ȸǝǠǣȂȱǟ ȸȵ ǥǼȝǠȩ ǒǠȺǣ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȲȱ ǠȾǱǠȾǪȹǟ ȸȵ ǦȆȅǘƫǟ ȣǼȽ ȸȶȮɅ

.ȴŏ ȗǠȦǪǵɍǟ ȿ ȴƬ ɂȲȝǕ ǦȶɆȩ ǒǠȊȹǙ ƃǠǪȱǠǣ ȿ ȴȾȞȵ ǦɆȝǠȶǪǱǟ Ȕǣǟȿǿ

-ǠƴǙȿ ȷɀǣȂȱǟ ǡǾǱȿ ȨȲǹ ȔȪȥ ǨȆɆȱ ǦȆȅǘȶȲȱ ǦɆȅǠȅɉǟ ǦȶȾƫǟ ȷǙ ǦȶɆȩ ȨȲǹ ȿ ȼɆȲȝ ǦȚȥǠǂǟ

 Ž ǒǠøøøøøøøøøøøøøøøȪǤȲȱ ɃǿȿȀȑ ȀȵǕ ǴǤȍǕ ȷɀǣȂȱǟ ǒɍɀȥ Û Ȼǒɍȿ ǢȆȭȿÛȼȱ

 ǒǠȺǣȿ ǠȾȺǝǠǣȁ ǒɍȿ ȨɆȪǶǪȱ ǠȽǻɀȾǱ Ȱȭ ȃȀȮǩ ǧǠȆȅǘƫǟ ǨǶǤȍǕ ǼȪȲȥ ȂɆȶǪȱǟ ƂǙ ȯɀȍɀȱǟ ȿ ȧɀȆȱǟ

.ȰɅɀȖȱǟ ɁǼƫǟ ƂǙ ȴŏ ȗǠȦǪǵɍǟ ƖȞƞ ɃǕ ǦɆȲȝǠȦǩ ǦȩɎȝ



ǦƢǠǹ

116

- ǠȽǻɀǱȿ Ž ǢǤȆȱǟ  ȴŒɉ ȸǝǠǣȂȱǟ ǧǠǱǠɆǪǵǟ Ȱȭ ɂȲȝ ȂɆȭȀǪȱǟ ǧǠȆȅǘƫǟ ɂȲȝ ǢƷǟǾȭȿ ȸȵ ȴȽ

 ǧǠǲǪȺƫǟ ȷɉ ǦȆȥǠȺƫǟ ȨȲǹ ƂǙ ǦǱǠƜ ȬȱǾȭ ɄȽȿ  ȧɀȆȱǟ Ž ǠȾǝǠȪǣ ȷɀȺȶȒɅ

 ȜǱǟȀǪǩȿ ȳǼȪǪǩ ǧǠøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȵǼƪǟȿ

 ȿ ɄǱɀȱɀȺȮǪȱǟ ǿɀȖǪȱǟ ǢǤȆɅ ǟǾȽȿ ǦȆȥǠȺƫǟ Ƙǭǖǩ ǨƠ ȴőǟǻǠȝȿ ƙȮȲȾǪȆƫǟ ȧǟȿǽ Ž ȀȶǪȆƫǟ ȯɀǶǪȱǟ

.ǿɀȖǪȱǟ ǟǾȽ ǦǤȭǟɀȵ ȸȵ Ǽǣɍ ǟǾȱ ǦɆǝǟȀȊȱǟ

:ǦɆȪɆǤȖǪȱǟ ǦȅǟǿǼȱǟ ǰǝǠǪȹ/ǡ

 ȤȲǪǺƫ ǦȅǟǿǼȱǟ ǦȺɆȝ ǻǟȀȥǕ ȴɆɆȪǩ ȷǕ ƙǤǩ ǦȅǟǿǼȱǟ ȻǾȽ ȯɎǹ ȸȵ

. ǼɅǠǂǟ ȿǕ Ȩȥǟɀƫǟ ȴɆɆȪǪȱǟ ȰƮ ȸȶȑ Ȝȩȿ ȷǠɆǤǪȅɍǟ ǿȿǠøøøøøøøøøøøøøøƮ

-Ȝȩǟɀȱ ǦǤȆȺȱǠǣ Ž ǧǠøøøøøøøøȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ǦȅǿǠư

ǿǟǼƨ ǦøøøøøøøøøøøøøøøøȱǠȭȿ" ȳǟȂǪȱɍǟ ȸȵ țɀȹ ǻɀǱȿ ɂȲȝ ȷɀȪȥǟɀɅ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ "

 ȳǟȂǪȱǟ ǻɀǱȿ ɂȲȝ ȷɀøøøøøøøøøøøøøøøøøøȪȥǟɀɅ ǟǾȭȿ ȴȾȺɆǣȿ ǠȾȺɆǣ

 ȬȱǾȱ ȴƬ ǦȱǠøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȭɀȱǟ

ǟ ȷǕ ȯɀøøøøøøøøøøøøøøøøȪȱǟ ȸȮƹ ǦȖȊȹɉǟ Ž ȂɆǵ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱ

ǦɆȪɅɀȆǪȱǟ"ǿǟǼƨ ǦȱǠøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȭɀȱ".

- ɍǙ ǠȾɆȲȝ ȰȎǶǪƫǟ ǧǠøøøøøøøøøøøøøøøȵǼƪǟ ȸȝ Ǡȵɀȶȝ ȷɀȑǟǿ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ ȴȚȞȵ

.ȸǝǠǣȂȱǟ ȐȞǣ ȼǪȪȥǟɀȵ ȰȺǩ Ɓ ǦȱǠøøøøøøøøøøøøøøøøøøȭɀȱǟ ǧǠȵǟȂǪȱǟ ȐȞǣ ȷǕ

- ǦȦȍ ȴƬ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀȥǕ ȴȚȞȵ ȻǠƟǟ ǒɍɀȱǟ

 ȴȾǝɍȿ ǦǱǿǻ ȿǕ ǦȱǠøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȭɀȱ

 ƂǙ ǥǿǠȉǙ Ɣȱǟ ǰǝǠǪȺȱǟ ȯɎøøøøøøøøøøǹ ȸȶȥ ǦɆǣǠƶǙ ǦȱǠøøøøøøøøøøøøȭɀȲȱ

 ȸȵ țɀȹ ǠȾǤȆȭǕ ȴƬ ǦȶɆȩ ȨȲǹ ǬɆǵ ȸȵ ȴŏ ȗǠȦǪǵɍǟ ȸȝ ȳǠȝ ȰȮȊȱ  ȸǝǠǣȂȱǟ ǒɍȿ
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ȥǕ ȴȚȞƞ ǧǻǕ ǦȪǮȱǟ ȻǾȽ ǠȾȺǝǠǣȁ ɁǼȱ ǦøøøøøøøøøøøȪǮȱǟ Ž ǿǟȀȶǪȅɎȱ ǦɆȺȱǟ ƂǙ ǦȺɆȞȱǟ ǻǟȀ

.ǦȱǠøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȭɀȱǟ ȻǾȽ Ȝȵ ȰȵǠȞǪȱǟ

2-:ǧǠɆȑȀȦȱǟ ǿǠǤǪǹǟ

- ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȲȱ ǦɅɀȺȞȵ Ǧȱɍǻ ȿǽ ȀǭǕ ǼǱɀɅ ȼȹǕ ɂȲȝ ȌȺǩ Ɣȱǟ Ƃȿɉǟ ǦɆȆɆǝȀȱǟ ǦɆȑȀȦȱǟ ǦǶȍ

 Ǧȱɍǻ ɁɀǪȆȵ ǼȺȝ ȸǝǠǣȂȱǟ ǦȎǵ ȀɅɀȖǩȿ0,05.

-ȀȦȱǟ ǦɆȑȀȦȱǟ ǦǶȍ Ǧȱɍǻ ǧǟǽ ǦȩɎȝ ǼǱɀǩ ȼȹǕ ɂȲȝ ȌȺǩ Ɣȱǟ Ƃȿɉǟ ǦɆȆɆǝȀȱǟ ǦɆȑȀȦȲȱ Ƃȿɉǟ ǦɆȝ

 Ȕǣǟȿǿ ƙǣ ǦɆǝǠȎǵǙ

 ȗǠȦǪǵɍǟȿ ǦøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȱǠȭɀȱǟ

 ɁɀǪȆȵ ǼȺȝ ǠȾȺǝǠǣȂǣ

ǦøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȱɍǼȱǟ0,05.

-ǠǮȱǟ ǦɆȆɆǝȀȱǟ ǦɆȑȀȦȲȱ ǦɆȹǠǮȱǟ ǦɆȝȀȦȱǟ ǦɆȑȀȦȱǟ ǦǶȍ Ǧȱɍǻ ǧǟǽ ǦȩɎȝ ǼǱɀǩ ȼȹǕ ɂȲȝ ȌȺǩ Ɣȱǟ ǦɆȹ

 ɁɀǪȆȵ ǼȺȝ ȸǝǠǣȂȱǠǣ ȗǠȦǪǵɍǟ ȿ ǠȑȀȱǟ ƙǣ ǦɆǝǠȎǵǙ

 Ǧøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȱɍǻ0,05.

- ǧǟǽ ǦȩɎȝ ǻɀǱȿ ɂȲȝ ȌȺǩ Ɣȱǟ ǦɆȹǠǮȱǟ ǦɆȆɆǝȀȱǟ ǦɆȑȀȦȱǟ ǦǶȍ

 ɁɀǪȆȵ ǼȺȝ ȸǝǠǣȂȱǟ ǒɍȿȿ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ƙǣ ǦɆǝǠȎǵǙ Ǧøøøøøøøøøøøøøøȱɍǻ

ɍǻøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȱ

 Ǧøø0,05.

3ǧǠǵǟȀǪȩǟ/ȿ:ǧǠɆȍɀǩ

- ȬȱǽȿÛȴȾȭɀȲȅ ǦȅǟǿǼȱ ǦɆȪɅɀȆǩ ǫɀǶǤǣ ȷǠɆȪȱǠǣ Ȭȱǽȿ ȸǝǠǣȂȱǠǣ ǦȱǠȞȥ ȯǠȎǩǟ ǧǠɆǲɆǩǟȀǪȅǟ ȀɅɀȖǩ

.ȴőǠǤȡǿȿ ȴőǠǱǠǵ ǼɅǼǶǪǣ
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- ȣȀȕ ȸȵ ǦȵǼȪƫǟ ǧǠøøȵǼƪǟ ɁɀǪȆȵ ɂȲȝ ǦȚȥǠǂǟ

 ǦȲȍǠƩǟ ǧǟǿɀȖǪȱǟ ȰǱ ǦǤȭǟɀȵ Ȝȵ ǦȱǠøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȭɀȱǟ

.ɄǱɀȱɀȺȮǪȱǟ ǿɀȖǪȱǟ ȯǠƭ Ž

-.ǠȾɆȦșɀȵ ƙǣȿ ǦȱǠøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȭɀȱǟ Ȱǹǟǻ ȷɀǣȂȱǠǣ ȼǱɀǪȱǟ

- Ȭȱǽȿ ȸǝǠǣȂȱǟ Ȝȵ ǦøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȩɎȞȱǟ ǥǿǟǻǙ ǦɆǲɆǩǟȀǪȅǙ ƗǤǩ

ȌɆȲȪǩȿ ǦɆȪɅɀȆǪȱǟ ȤɆȱǠȮǪȱǟ ȐɆȦǺǪȱ.ȸǝǠǣȂȱǟ Ȝȵ ȰȵǠȞǪȱǟ Ž ǧǟǒǟȀøøøøǱɋǟ

-.ǦȵǼȪƫǟ ǻɀȝɀȱǠǣ ǦȱǠøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȭɀȱǟ ȳǟȂǪȱǟ ǥǿȿȀȑ

- ȜƤ ȿ ȸǝǠǣȂȱǟ ǧǠǵǟȀǪȩɍ ǒǠøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȢȍɋǟ

.ȴőǠȚǵɎȵ

4-:ǬǶǤȱǟ ȧǠøøøøøøȥǓ

 ȜɆȑǟɀȵ ǥǼȝ ǠȺȽǠǤǪȹǟ ǨȦȱ țɀȑɀƫǟ ǟǾƬ ǠȺǪȅǟǿǻ Ȱș Ž

øøøøøøøøøøøøøȥǔȭ:ǠȾȺȵ ȀȭǾȹ ǦɆȲǤȪǪȆȵ ȧǠøøøøøøøøøø

- ǒɍɀȱǟ ȨɆȪǶǪȱ ǥǟǻǖȭ ǧǠøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ

  . ȸǝǠøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøǣȂȱǠǣ ȗǠȦǪǵɍǟȿ

- ȀøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøǭǕ

 Ȝȥǿ Ž ȷɀǣȂȱǟ Ȝȵ ǦøøøøøøøøøøøøøøøøøȩɎȞȱǟ ǥǿǟǻǙ ǦȎǵ ȀɅɀȖǩ ȿ

øøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøǝǠǣȂȱǟ

.ȸø

- ȨøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøɅɀȆǪȱǟ ǿȿǻ

.ǦɆȆȥǠȺǪȱǟ ǥȂɆƫǟ ȨɆȪƠ Ž ǧǠøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȩɎȞȱǠǣ
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- ȨɅɀȆǪȱǟ ǿȿǻ

 ƙȆƠ Ž ǧǠøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøȩɎȞȱǠǣ

Ǿȱǟ ǥǿɀȎȱǟ.ȸǝǠøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøøǣȂȲȱ ǦɆȺȽ
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ǦɆǣȀȞȱǟ ǦȢȲȱǠǣ_ɍȿǕ

: ǦɆǣȀȞȱǟ ǢǪȮȱǟ

1.ÛȷǻǿɉǟÛȷǠȶȝÛǦɆȶȲȞȱǟ  ǦȥȀȞƫǟ ȁɀȺȭ ǿǟǻÛǒɎȶȞȱǟ ǦȵǼǹ ǥǿǟǻǙÛǿɀȎȺȵ ǨȭȀȉ ǻǠɅǙ2008

2. ǳǠǪȦȱǟ ǼǤȝ ǻǠɅǙ ǦȮȲȶƫǟÛȜɅȁɀǪȱǟ ȿ ȀȊȺȱǟ ȿ ǦȝǠǤȖȲȱ ǒǠȦȎȱǟ ǿǟǻÛǦɆȥȀȎƫǟ ǧǠǲǪȺƫǟ ȨɅɀȆǩÛǿɀȆȺȱǟ

 ȷǠȶȝÛǦɆƽǠƬǟ ǦɆȹǻǿɉǟ2015-1436.Ȼ

3. ȤǝǠșɀȱǟ ȿ Ȅȅɉǟ/ȴɆȽǠȦƫǟ:ȨɅɀȆǪȱǟ ǧǠɆǲɆǩǟȀǪȅǟÛǼƥǕ ɄƱȁƎȱǟ ǼɆŎǟ ǼǤȝ ǿǟȂȹ ɃǿǟȿƎȱǟ

ÛȷǻǿɍǟÛ2004

4.ǿɀƫǟ ȿ ɃȀǪȊƫǟ ƙǣ ǦȩɎȞȱǟÛǢǱǿ ȴȞȺƫǟ ǼǤȝ ȷǠȾɆǱ ǦɆȱȿǼȱǟ ǦȶȚȺƫǟÛǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ȰǹǼȵÛǻ

ÛǥȀȽǠȪȱǟÛȀȎȵÛǦɅǿǟǻɋǟ ǦɆȶȺǪȲȱ2006

5. Ȱǝǟȿ Ȁǩǻ ÛǦɆȱǠƫǟ ǧǠȵǼƪǟ ȨɅɀȆǩÛɄȝǼɆȶȎȱǟ ȴȅǠǱ ǻɀȶƮÛɄȅɀɆƨǟ ǢɆȮȉ ȷǠȶɆȲȅ

ǦȞǤȕ ÛȷǻǿɉǟÛȷǠȶȝÛȀȊȺȲȱ2009

6. Ȱǝǟȿ ȀǩǻÛǦɆȱǠƫǟ ǧǠȵǼƪǟ ȨɅɀȆǩÛɄȝǼɆȶȎȱǟ ȴȅǠǱ ǻɀȶƮÛɄȅɀɆƨǟ ǢɆȮȉ ȷǠȶɆȲȅ

ȷǠȶȝÛȀȊȺȲȱǦȞǤȕÛ2009

7. ȰǝǟȿǿǟǻÛǦɆȱǠȵ ǧǠȵǼǹ ȨɅɀȆǩÛɄȝǼɆȶȎȱǟ ȴȅǠǱ ǻɀȶƮÛɄȅɀɆƨǟ ǢɆȮȉ ȷǠȶɆȲȅ

ÛȷǻǿɉǟÛȷǠȶȝÛȀȊȺȲȱ2009

8. ǦȞȵǠǱÛǥǿǠǲǪȱǟ ǦɆȲȭÛǦɅǿǠǲǪȱǟ ǫɀǶǤȱǟ ǦɆȲƮÛȷɀǣȂȱǟ Ǡȑǿ ǧǟǻǼƮÛȤɅȀȉ ǼƥǕ ȤɅȀȉ

 ȸɅȀȊȞȱǟ ǻǼȞȱǟÛȀȎȵÛȨɅȁǠȩȂȱǟ1998

9. Ƃǟ ȨɅȀȖȱǟ  ɃǿǠȮǪǣɋǟ ȨɅɀȆǪȱǟÛǼɆȶƩǟ ǼǤȝ ǼɆȅ ǨȞȲȕ ǿǟǻÛǿɀȎȞȱǟ Ȱȭ Ž ȷȁǟɀǪƫǟ ǴǣȀȱǟ

ȀȎȵÛȜɅȁɀǪȱǟ ȿ ȀȊȺȲȱ ȀǲȦȱǟ2009

10. ǒɍȿ Ž ǠȽȀǭǕ ȿ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ǧǠȅǿǠȶƫǟ ȜȩǟȿÛɂȆɆȝ ǼƥǕ ɂȆɆȝ ȸƥȀȱǟ ǼǤȝ

ȌȎơÛǦɆȵɎȅɋǟ ǦȞȵǠƨǟÛǥǿɀȊȺȵ Ƙȡ ƘǪȆǱǠȵ ǥȀȭǾȵÛ ȸǝǠɅȂȱǟ.ǥȂȡÛȨɅɀȆǩ

11.Ȳȱ Ȱǝǟȿ ǿǟǻÛȨɅɀȆǪȱǟ ǦɆǲɆǩǟȀǪȅǙÛȴɆȽǟȀǣǙ ǼȶƮ ǧǟǼɆǤȝ ǦȞǤȕ ÛȷǻǿɉǟÛȷǠȶȝÛȜɅȁɀǪȱǟ ȿ ȀȊȺ

1995
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12. ȬɆȵÛǥǿǟǻɋ ǦɆȺȾƫǟ ǧǟƎƪǟ ȂȭȀȵÛǒɎȶȞȱǟ ǧǠȩɎȝ ǥǿǟǻǙÛ ȸƥȀȱǟ ǼǤȝ ȿȀȶȝ

ȀȎȵÛǥȀȽǠȪȱǟ2007

13. ǦȞǤȖȱǟÛ ȀȊȺȲȱ Ȱǝǟȿ ǿǟǻÛɄȭɀȲȅ ȰǹǼȵÛ ȨɅɀȆǪȱǟ ǦɆǲɆǩǟȀǪȅǟÛ ǧǟǼɆǤȝ ǼȶƮ3 ȷǠȶȝÛ

ÛȷǻǿɉǟÛ1995

14. ȨɅɀȆǩÛȤȅɀɅ ȷǠȶǮȝ ǦȺɅǻǿÛɄȝǼɆȶȎȱǟ ȴȅǠǱ ǻɀȶƮǦȞǤȕÛǥȀȆɆƫǟ ǿǟǻÛ ǧǠȵǼƪǟ2010

15.ȀǝǟȂƨǟ ÛǦɆȞȵǠƨǟ ǧǠȝɀǤȖƫǟ ȷǟɀɅǻÛȀȍǠȞƫǟ ȬȲȾǪȆƫǟ ȫɀȲȅ ÛɃǿɀȹ ƘȺȵ

16. ǦȆȅǘȵÛȷɀǣȂȱǟ ǧǠȩɎȝ ǥǿǟǻǙ ÛɃǻǠǤȞȱǟ ȃǠǣǻ Ƀȁɀȥ ȴȉǠȽÛɄǝǠȖȱǟ ȷǠȖȲȅ ȴɆǲǵ ȤȅɀɅ

ÛȷǻǿɉǟÛȷǠȶȝÛȜɅȁɀǪȱǟ ȿ ȀȊȺȲȱ ȧǟǿɀȱǟ2009

17.ÛɃǻǠǤȞȱǟ ȃǠǱǻ Ƀȁɀȥ ȴȉǠȽÛɄǝǠȖȱǟ ȷǠȖȲȅ ȴɆǲǵ ȤȅɀɅ ȧǟǿɀȱǟ ÛȸǝǠǣȂȱǟ ǧǠȩɎȝ ǥǿǟǻǙ

 ǦȞǤȕÛȷǻǿɉǟ ȷǠȶȝ ÛȜɅȁɀǪȱǟ ȿ ȀȊȺȲȱ2009

ǧǟȀȭǾƫǟȿ ǧǠǵȿȀȕɉǟ

18. ƁǠȞȱǟ Ž ȨɅɀȆǪȱǟÛƆǠǮȱǟ ŸȀȞȱǟ ɂȪǪȲƫǟÛǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟÛȸȆǵ ǼƥǕÛɃȀǺȥ ȳǠƬǙ

ÛȀȖȩÛǦǵȿǼȱǟÛǧǟǼɅǼȾǪȱǟ ȿ ȋȀȦȱǟÛŸȀȢȱǟ6/8ȀǣɀǪȭǕ2003

19. ȿ ȴɆȽǠȦƫǟ ȿ ǦȦȆȲȦȱǟ Ž ǦɆȲȵǠȮǩ ǦɅǗǿÛǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟǦȝɀǤȖȵÛȧǻǠȍ ȷǠȶɆȲȅ ȷǠȵǿǻ

 ǦȞȵǠǱÛǻǠȎǪȩɋǟ ȿ ǥǿǟǻɋǟ ǦɆȲȭÛȄȅɉǟǻȧǟȀȞȱǟÛȫɀȮȽ2008.

20. ǧǠȶȚȺƫ ǦɆȆȥǠȺǪȱǟ ǥȂɆƫǟ ȨɆȪǶǪȱ ǥǟǻǖȭ ȸǝǠǣȂȱǟ ǧǠȩɎȝ ǥǿǟǻǟÛǥǠƱ ɀƥ ȸǣ

 ȳɀȲȞȱǟ Ž ȻǟǿɀǪȭǼȱǟ ǥǻǠȾȉ ȰɆȺȱ ǦȵǼȪȵ ǦǵȿȀȕǕÛȯǠȶȝɉǟȌȎơ ǦɅǻǠȎǪȩɋǟÛȯǠȶȝɉǟ ǦȞȵǠǱ

ÛǼɅǠȪȲǣ ȀȮǣ ɀǣǟÛȷǠȆȶȲǩȀǝǟȂƨǟ

21.ÛǦȊǝǠȝ ǦȖȅɀǣ Ȝȶƭ ǦȱǠǵ Ǧȅǟǿǻ"ǒɎȶȞȱǟ ǥǻɀǱ ȨɆȪƠ Ž ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟ ȀǭǕ

Û"ȯǟǼɆȍÛȨɅɀȆǩ ȌȎơ ǦɅǿǠǲǪȱǟ ȳɀȲȞȱǟ Ž ƘǪȆǱǠȵ ǦȱǠȅǿǦȞȵǠǱȀǝǟȂƨǟ3/2011

22.ȨɆȪƠ Ž ȷɀǣȂȱǟ ǦȥȀȞȵ ǥǿǟǻǙ ȀǭǟÛǥƘȵǕ ŸǠȺƨǟÛɄȆȥǠȺǪȱǟ ȧɀȦǪȱǟ ǦɆȲȭÛƘǪȆǱǠȵ ǦȱǠȅǿ

ÛǦȥɀȮȱǟ ǦȞȵǠǱÛȨɅɀȆǪȱǟ ȿ ǥǿǟǻɋǟ ȧǟȀȞȱǟ2006
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23. ǦȆȅǘȵ ǦȱǠǵ Ǧȅǟǿǻ" ȸǝǠǣȂȱǟ ɁǼȱ ǒɍɀȱǟ ȴȝǼȱ ǥǟǻǖȭ ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱǟÛȨɆȥɀǩ ȀȽǠȕ

ǧǠǤȲȖǪȵ ȸȶȑ ȰǹǼǩ ǥȀȭǾȵ ÛǥȀɅɀǤȱǟ ǦȱǠȭȿ"ȀǝǟȂƨǟ ǧɍǠȎǩǟȨɅɀȆǩ ȌȎơÛȀǪȅǠȵ ǥǻǠȾȉ

24.ǟ ǦɆƵǕÛȈȲȩ ǃǟ ǼǤȝ ǧǠȆȅǘƫǟ ɂȲȝ ȓǠȪȅɌǣ ǦɆȆȥǠȺǪȱǟ ǥȂɆƫǟ ȨɆȪƠ Ž ǧǠȩɎȞȱǠǣ ȨɅɀȆǪȱ

ǦȞȵǠǱÛƘȆǪȱǟ ȳɀȲȝ Ž ȻǟǿɀǪȭǻ ǦǵȿȀȕǕÛǦɆǣȀȞȱǟ ǦɅǻǠȎǪȩɋǟ ȸǣ ǦǤɆȆǵ

ÛȀǝǟȂƨǟÛȤȲȊȱǟÛɄȲȝɀǣ2013

25. ɂȲȝ ǦɆȪɆǤȖǩ ǦȅǟǿǻÛǦȶȚȺƫǟ ǒɎȶȝ ǒɍȿ ɂȲȝ ȰȵǠȞǪȱǟ Ȝȥǟȿǻ ȿ ȨɅɀȆǪȱǟ ȀǭǕÛȀșǠȹ ǻǠŒ ǦȲŒ

 ǒɎȶȝ ȸȵ ǦȺɆȝǧǠǤȲȖǪȵ ǦȱǠȅǿÛǦɆȹǻǿɉǟ ǦɅǿǠǲǪȱǟ ȣǿǠȎƫǟ ǥǿǟǻǙ Ž ƘǪȆǱǠƫǟ ɂȲȝ ȯɀȎƩǟ

 Ȕȅȿɉǟ ȧȀȊȱǟ ǦȞȵǠǱÛȯǠȶȝɉǟøȹǻǿɉǟÛȷǠȶȝÛǠɆȲȞȱǟ ǧǠȅǟǿǼȲȱ200

26. ǥǿǟǻǙ ǦɆȲȭÛƘǪȆŎǟ ǥǻǠȾȉ ȰɆȺȱ ǦȵǼȪȵ ǦǵȿȀȕǕÛȰɆȶȞȱǟ ǦɆƜǿÛſǠȎȱǟ ƇǿÛǼȲɆǺƫǟ ȯɍǻ

ȞȆȱǟ ǦɆǣȀȞȱǟ ǦȮȲȶƫǟÛǻɀȞȅ ȬȲƫǟ ǦȞȵǠǱÛȯǠȶȝɉǟǦɅǻɀ2002

27.

28.:ǦɆǤȺǱɉǟ ǢǪȮȱǟ

29. christen derbaix,joelbree, comportement du consommateur,economica,paris2000
30. Daniel Ray,mesurer et developper la satisfaction clients,edition
31. doranisation,paris 2émé tirage 2001
32. jean francois et danters,gestion de la relation clientele et ourmisseurs,edition

costeulle,paris 2009
33. philip kotler et bemard ruboir ;marketing managment,11émé edition pearson,paris p

34. philip kotler,kivenlan, koller,marketing anagment,edition12,pearson
kevineducation,paris,

35. poyne,adrian,the essense of serviese marketing ,prentice shall of indin 1995

36. Richard ladwin,le comportement de consommateur et lacheteur,economica,paris 2émé
Edition2003
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السن

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

اقل من 25 7 17,5 17,5 17,5

من 26 الى سنة35 13 32,5 32,5 50,0

من 36 سنة الى 45 سنة 11 27,5 27,5 77,5

من سنة46 الى 55 4 10,0 10,0 87,5

اكبر من 56 5 12,5 12,5 100,0

Total 40 100,0 100,0

المھنة

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

أعمــــــــــــــال حــــــــــرة 5 12,5 12,5 12,5

موظف في القطاع العام 15 37,5 37,5 50,0

موظف في القطاع الخاص 8 20,0 20,0 70,0

طاب 7 17,5 17,5 87,5

متقاعد 5 12,5 12,5 100,0

Total 40 100,0 100,0

الدخل الشھري

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

اقل من دج8000 5 12,5 12,5 12,5

من 8100 الى دج18000 8 20,0 20,0 32,5

من الى18100 دج2800 10 25,0 25,0 57,5

من 28100 الى 38000 دج 9 22,5 22,5 80,0

اكثر من 38100 8 20,0 20,0 100,0

Total 40 100,0 100,0



Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type

بأفضلزبائنھالجداروكالةتزود

الجودةحیثمنالعروض

40 2,10 1,057

التيبوعودھملجداروكالةموظفویلتزم

الزبونعلىیقطعونھا

40 2,55 ,932

عنمعلومةآيعناستفساركعند

الإجابةتجدفانكالوكالةعروض

.الواضحةوالسریعة

40 2,53 1,062

المعاملةفيالصادقةنیتھالجداروكالة

إدامةفيوترغببالزبائنتتلاعبولا

.الزبونمععلاقتھا

40 2,10 ,871

زبائنھااتصالعلىدائمالجداروكالة

.جدیدةعروضعلىلإطلاعھم

40 2,58 1,083

استعلامبطاقةلجداروكالةلكتقدم

وحالفيبھاالاتصالمنكوتطلب

.معلومةأوالاستفسارإلىالحاجة

40 2,65 1,122

لشكاويسریعاتستجیبلجداروكالة

.الھاتفعبراستفساراتھموالزبائن

40 2,88 1,067

علىالحصولفيترغبلجداروكالة

معھاالتواصلعلىوتشجعكھاتفكرقم

.الانترنتأوالالكترونيالبریدعبر

40 2,33 1,163

عندالاحترامواللطفالموظفیظھر

.للزبونالخدمةتقدیم

40 1,85 ,802

الزبونمعبوضوحالموظفیتحدث

عندبالخدمةالمتعلقالشرحویعیدویقدم

أوالتذمرإظھاردونأخرىمرةالطلب

.التأفف

40 2,40 1,150

عندالمشكلاتبحللجداروكالةتقوم

.الخدمةتقدیمأثناءحدوثھا

40 2,38 1,030

والتواصلفيوكالةمدیریرغب

وإلیھالحاجةعندالزبونمعالتفاعل

.ذلكفيالاحترامواللطفیظھر

40 2,08 ,829

تمتازلجداروكالةتقدمھاالتيالخدمات

.الزبونتوقعاتوتلبيبالجودة

40 2,33 1,095

وانتقاداتبشكاويلجداروكالةتھتم

.أخطائھاوتعوضالزبون

40 2,48 ,877

حاجاتفھمدائمالجداروكالةتحاول

خدماتھاعنرأیھومعرفةالزبون

.لھالمقدمة

40 2,70 1,203



مھمالجداروكالةمعالتعاملفيأستمر

الوكالاتتقدمھاالتيالعروضتعددت

أسعارھاكانتإذاوحتىالأخرى

وكالةعنللدفاعمستعدأنا.منخفضة

خاطئبشكلالغیرینتقدھاعندمالجدار

معالتعاملفيمستقبلاأستمر.ظالمأو

مماأكثرليقدمتلأنھالجداروكالة

.أتوقعھكنت

40 2,78 1,187

مھمالجداروكالةمعالتعاملفيأستمر

الوكالاتتقدمھاالتيالعروضتعددت

أسعارھاكانتإذاوحتىالأخرى

.منخفضة

40 2,35 1,252

عندمالجداروكالةعنللدفاعمستعدأنا

.ظالمأوخاطئبشكلالغیرینتقدھا

40 2,38 1,079

وكالةمعالتعاملفيمستقبلاأستمر

كنتمماأكثرليقدمتلأنھالجدار

.أتوقعھ

40 2,35 1,001

معالتعاملفيأصدقائيوأقاربيانصح

.تقدمھوفیمافیھالثقتيلجداروكالة

40 2,23 ,891

منالرفعفيالزبائنرضایساھم

السوقیةالحصة

40 1,63 ,705

الحصةتحسینفيالولاءبناءیساھم

السوقیة

40 1,83 ,781

فيالمربحینبالزبائنالاحتفاظیساھم

منوالرفعالذھنیةالصورةتحسین

الوكالةأرباح

40 1,83 ,675

فيالمربحینبالزبائنالاحتفاظیساھم

(جدیدةفروعفتح)الوكالةالتوسع

40 1,95 ,904

N valide (listwise) 40



Corrélations

v1 v2 v3 v4

v1

Corrélation de Pearson 1 ,542
**

,071 ,035

Sig. (bilatérale) ,000 ,020 ,060

N 40 40 40 40

v2

Corrélation de Pearson ,542 1 ,248 ,043

Sig. (bilatérale) ,000 ,033 ,000

N 40 40 40 40

v3

Corrélation de Pearson ,071 ,064 1 ,056

Sig. (bilatérale) 000 ,000 ,020

N 40 40 40 40

v4

Corrélation de Pearson ,035 ,043 ,056 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,030 ‘000

N 40 40 40 40

**. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).



التجـاریة تخصــص تسویــقفي إطار التحضیر لمذكرة تخرج لنیل شھادة المستر في العلوم 

نتقدم إلیكم بھذا الاستقصاء الذي نھدف من خلالھ إلى معــرفة:اثر إدارة العلاقــــاتأنیشرفنا 

بعاده كل منأالعملاء على الاحتفاظ وتطویر حصة العملاء لـــوكالة لـــــجدار , وما تأثیر 

.الالتزام الـــــروابط التعامل . الرضا على درجة ولائھم 

لذا نرجو من سیادتكــــم قـــــراءة ھذه الاستمارة و الإجابة عندھــــا بموضوعیة بوضـع

) في الخانة التي ثروتھا مناسبة ونحیطكم علما بأن جمیع المعلومات المقدمة منXعلامة (

يطرفكـــم سیتــم التـعامــــل معــھا بســـریة ولـن تستخــدم إلا لغــــرض البحث العلمـــــ

الجزء الأول: أسئلة متعلقة بالمعلومات الشخـــصیة للمستجوب

* الجنس

أنثى              ذكـــــــــر

* الســـن

سنــــة               55إلـــــى 46ن سنـــة                                      مـــ25أقل أو یســــاوي 

سنــــة56سنــــة                                         أكثر أو یســــاوي 35إلى 26مـــن 

سنــــة          45إلـى 36مـــن 

اقلب الصفحة من فضلك



* المھــــــــــــــــنة:

طــــــــــــــــــــالب                    أعمــــــــــــــال حــــــــــرة                      

موظـف في قطــــاع العــام                                                متقـــــــــــاعـــــد                

موظـف في قطـــاع الخاص              

:ي* الدخـل الشھـــر

دج            38000دج إلى 28100دج                                   من 8000أقل أو یســــاوي 

دج38100دج                                أكثـــــــــــــــــــر من 18000إلــــى 8100من 

دج          28000إلــى 18100من 

اقلب الصفحة من فضلك



الجزء الثــاني:أسئلة متعلقة بأبعاد التسویق بالعلاقات (الالتزام-الروابط - التفاعل-الرضا )

/ أسئلة متعلقة بمستــوى الالتــزام و الروابط بین وكــالة لجــــدار الزبـــــــــــــون .1

لا أوافق 
بشدة

لا أوافق محاید أوافق أوافق 
بشدة

العبـــــــارات الرقم

تزود وكالة لجدار زبائنھا بأفضل العروض من

حیث الجودة .

1

یلتزم موظفو وكالة لجدار بوعودھم التي یقطعونھا

على الزبون .

2

عند استفسارك عن آي معلومة عن عروض الوكالة 
فانك تجد الإجابة السریعة و الواضحة . 

3

وكالة لجدار نیتھا الصادقة في المعاملة ولا تتلاعب 
بالزبائن وترغب في إدامة علاقتھا مع الزبون . 

4

وكالة لجدار دائما على اتصال زبائنھا لإطلاعھم على 
عروض جدیدة .

5

تقدم لك وكالة لجدار بطاقة استعلام وتطلب منك 
الاتصال بھا في حال و الحاجة إلى الاستفسار أو 

معلومة  .

6

وكالة لجدار تستجیب سریعا لشكاوي الزبائن و 
استفساراتھم عبر الھاتف .

7

وكالة لجدار ترغب في الحصول على رقم ھاتفك 
وتشجعك على التواصل معھا عبر البرید الالكتروني 

أو الانترنت . 

8



و الزبون"لجدار"/أسئلة متعلقة بمستوى التفاعل و الرضا بین وكالة 2

لا أوافق 
بشدة

لا أوافق محاید أوافق أوافق 
بشدة

العبـــــــــــــارات الرقم

یظھر الموظف اللطف و الاحترام عند تقدیم الخدمة 
للزبون .

9

یتحدث الموظف بوضوح مع الزبون ویقدم ویعید 
الشرح المتعلق بالخدمة عند الطلب مرة أخرى دون 

إظھار التذمر أو التأفف .

10

حدوثھا أثناء تقوم وكالة لجدار بحل المشكلات عند 
تقدیم الخدمة .

11

یرغب مدیر وكالة في التواصل و التفاعل مع الزبون 
عند الحاجة إلیھ و یظھر اللطف و الاحترام في ذلك .

12

الخدمات التي تقدمھا وكالة لجدار تمتاز بالجودة وتلبي 
توقعات الزبون .

13

الزبون وتعوض تھتم وكالة لجدار بشكاوي وانتقادات 
أخطائھا .

14

تحاول وكالة لجدار دائما فھم حاجات الزبون ومعرفة 
رأیھ عن خدماتھا المقدمة لھ .

15

تشعر بأنك لم تضیع وقتك في التعامل مع موظفي 
الوكالة كما تشعر بان ما قدموه لك من خدمات أو 

معلومات أكثر من ما كنت تتوقعھ و ترغب في التواصل 
معھم مرة أخرى .

16

اقلب الصفحة من فضلك

اقلب الصفحة من فضلك



الجــــزء الثـــالث:أسئلة متعلقة بمستـــــوى ولاء الزبون لوكالـــــة لجــــــــدار . 

لا أوافق 
بشدة

لا 
أوافق

محاید أوافق أوافق 
بشدة

العبـــــــــــــــــــــــــارات الرقم

لجدار مھما تعددت أستمر في التعامل مع وكالة 
العروض التي تقدمھا الوكالات الأخرى وحتى 

إذا كانت أسعارھا منخفضة.

17

أنا مستعد للدفاع عن وكالة لجدار عندما 
ینتقدھا الغیر بشكل خاطئ أو ظالم .

18

أستمر مستقبلا في التعامل مع وكالة لجدار 
لأنھا قدمت لي أكثر مما كنت أتوقعھ.

19

انصح أقاربي و أصدقائي في التعامل مع وكالة 
لجدار لثقتي فیھا وفیما تقدمھ .

20

الجــــزء الـــرابــــــع:أسئلة متعلقة باحتفاظ وكالة لجدار في الحصة السوقیة للزبون . 

لا أوافق 
بشدة

لا 
أوافق

محاید أوافق أوافق 
بشدة

العبـــــــــــــــــــــــــارات الرقم

یساھم رضا الزبائن في الرفع من الحصة 
السوقیة  

21

یساھم بناء الولاء في تحسین الحصة السوقیة  22

یساھم الاحتفاظ بالزبائن المربحین في تحسین 
الصورة الذھنیة والرفع من أرباح الوكالة 

23

یساھم الاحتفاظ بالزبائن المربحین في التوسع 
فروع جدیدة)الوكالة  (فتح 
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