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 ème Année -N°: 23 ( Décembre 2017 ) 12  ) 2017دమఐࡷ౭ో  ( 23 اࡦݕ߁د :  ᚺ  اࡦกܸޯୃࠣ ݎ႞ྯة اࡦࢽީࠣ

ஆॅܸر።ጩ ا࢑஋ॅاफࣿي           واߕ݇ ރ࣍ަޟࢄ ࡴߣࠦࣝم إدارة اࡦݕോെߕࠣ ࡴ݇ ا༚་ݽࣝن ።ጼ اࡦަީࠬ ا
 - 46وძ჈ ቼቮᇱᆚࢽࠣ  -   

    وداد ௧௒ ߕ౭ౄاطێ أ
  ࡴ࡬ࠎ࢚: 

ఠ ፟ፑ߄ف ࠧ߃ه اࡩ࣠رߘࠦ اࡩީࠒ޲ޢࠦ إᐱᏹ ހ࣠نۑ ༝༎ߘࠦ ࡷ݊ اൎ൉ࡷߦࠩ࣠م إدارة اࡩݘ ཯ཏხ჋ ݊واߘ ે઻ၮ ࡯ޢ࣊ اࡩࢥ࣠ءఱ
எै࢔اमंيۑ  ر፥ጬ ا உܻैاࡩީެ࠯ ا ፥ጿ ކ࣠اߙ࢖ا ౰౗ࡁଛଓހݘܻد اଛଓا ે઻ၮ أن واࡩޯݘ࢖ف ፟ፑراࢵࠦ إኆቱوߘ߄ ކ࣠ࢢ࡯ݝ ا

 ܻࠧ ၴܻءت أހݘܻد ࢵ࣐ܻۑ و ୐ࠢ ࡷޯ࣠ ෷ܻࡷ݊ زހ ߘࠦ  ൎ൉ܺدارة اࡩݘᄣ ࡷࠢ  ᇴᆝن اࠧޯࡺܻ मंي  எै࢔ا ر፥ጬ ا உܻ ެ࠯ اै اࡩީ
  ن، اࡩߥޢࡺࠦ واଗଓކࢧܻلۑሯሡሁ ୍ࠦง୹୪ ݹ઻્: إدارة ࡷݘ࢖ߙࠦ ا༝༎ހ࣠

 ا༝༎ހ࣠ن، إدارة اࡩݘൎ൉ߘࠦ ࡷ݊ ا༝༎ހ࣠ن، اࡩߥޢࡺࠦ، اଗଓކࢧܻل، إدارة ࡷݘ࢖ߙࠦ ا༝༎ހ࣠نۑاࡦ൛ᇂᇊܸت ا଍ଉߣެܸ߾ޟࠣ: 
Abstract: 
 This paper aims to highlight the reality of adopting the customer relationship 

management concept, and to identify its most available dimensions in the    
Algerian External Bank (BEA). The study found that the interest of Algerian 
External Bank in managing the relationship with its customers is moderate. Its 
dimensions are arranged as follows: Customer knowledge management, value 
and communication. 
Key words: customer, customer relationship management, value, customer 

knowledge management, communication. 
  ࡴߢ߁ࡴࠣ: 

 ᇯᆝ ፥ጿ ހ࣠ن  ༝༎ا ༨࣠ စ ࠢၴ࣠ޯࡷߦࠩ࣠م اࡩ ཯ཏ ხ჋ ፟ፑ ހ࣠ن إ ༝༎ࡷ݊ ا ߘࠦ  ൎ൉ࡷߦࠩ࣠م إدارة اࡩݘ ܻࠩ ޯܻج ކ࣐ީޢߥ ༨࿻
ހ࣠ن  ༝༎ߘࠦ ࡷ݊ ا ൎ൉ߥ࣠م إدارة اࡩݘ ࣏ࡺࠦۑ وކ ଐެଌݹܻت ا ݘࠢ ࡷࣀޯ࣠ ࡷܻت ࡷ ॅळݘଐଌدل ا ୍ܻ งޢࠢ و ݘ࢖ف ၮ࡯ ઻ે اࡩޯ ၮ

ކࠢ ووࢠݘܻࠩ ዙኤݘܻݹ౰ే ࡩޯߥ߄Ꭸᎌ اஉै߄ࡷܻت ቻቱ، واࡩޯެߦޢ߃ اଗଓࢵ౰౔اභ࣯ඖൺ أو اࡩݘࡺࡣ ᐱᏳ߃ه  ࡩळॅࢢ࣠ل إፑ፟ ކ࣠ߘݘܻ
 ،ࠢޯ যও࣏ ߘޢࡺ ᐱܻ ࡩޯݘ ᏹدارᓘހ࣠ن و ༝༎ߙࠦ ا ઻ે ࡷݘ࢖ ၮ ࡺܻد ࡺࠦ، أي اଗଓݑޯ ࣏ ଐެଌا ࣐ࠦఴ ఝߙࠦ أ ᇴᆝ ፥ጿ ߙࠦ  اଐଌݘ࢖

ᐱᐕߙ ݊ዙ ၅ေ ཯དྷ߄ اࡩީޢܻރܻت اࡩၮ߄ة أدوات ࡁߥ࣠اၮ ߄امႀޯހܻࢵ ،௪ோܻހ ༝༎ރܻت ووࢵܻݶࡣ اࡩޯ࣠اࢢࡣ ࡷ݊ ا ܻ اࡩީޢܻ
࣏ࡺࠦ، وࡷࡼ Ꭸ᎜ ࡁࣀݪ رࢠܻࠧࡴ ووᐱᏩଘଓࡴ واଗଓࠁޯߦܻظ ᐱᏳࡴۑ   ଐެଌا ໠ໄࡴ وހᐱᐟყჅ ࣊واހ༟༎ޢࠦ ا๻๩ใ ߄فᐱᏳ  

  ࡴࣀቼᇚᇊ اࡦަࠏݜ:- 1
 :્઻ݹ ሯሡሁ ީࠒݟᑃᐽ ࿃႞ყႻ༟༎اࡩࣀ࣓ال ا ࠦၩܻࡓࡼ ࢢޢ೘಼ ࢵީࢇ ያܻዪ  

எै࢔ا ر፥ጬ ا உܻै  मंي؟ࡷܻ ࡷ߄ى ކ࣐ީޢࢇ ࡷߦࠩ࣠م إدارة اࡩݘൎ൉ߘࠦ ࡷ݊ ا༝༎ހ࣠ن ઻ၮે ࡷࣀޯ࣠ى اࡩީެ࠯ ا
  ߖ࢓࢝ޟܸت اࡦަࠏݜ: - 2
எै࢔اमंي ࢠݘޢߎ؛ -  ر፥ጬ ا உܻै   ࡷࣀޯ࣠ى ކ࣐ީޢࢇ إدارة ࡷݘ࢖ߙࠦ ا༝༎ހ࣠ن ፥ጿ اࡩީެ࠯ ا
 - ଘଓ اࡩީެ࠯ যঠᐱᏬ ࠢ؛୐෷ܻߘޢࡺࠦ زހ যও࣏ݘ୓ก يमं࢔اஎै ر፥ጬ ا உܻै   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  ا
   ߁ةၫܸأ  –أࢲެܸذة ࡴࢽ -  ࿀ႛძެاࡦ ።ጏࢽࠣ ێ –ၱܸࡴݕࠣ اࡦݕ࢓ძ჈  



 -46ࢽࠣ وძ჈ ቼቮᇱᆚ -واߕ݇ ރ࣍ަޟࢄ ࡴߣࠦࣝم إدارة اࡦݕോെߕࠣ ࡴ݇ ا༚་ݽࣝن ።ጼ اࡦަީࠬ اஆॅܸر።ጩ ا࢑஋ॅاफࣿي                340

ࠣ  (༩஽࡬ᚺࠣ ࡴᚻݕᚹرف ᚸޟ൛ൖၫ ࠣ م اକଐߕެࢤᚹدݶᚸࠣߕᄋႛ:  اᚺዖ኏༥஽ࠣ) دوࡦޟ ᚸࣝࡦݕ࡬   MÂAREF (Revue académique) Partie : Sciences Economiques 

எै࢔اमंي ଘଓ ݹ࣠ߙ࢖ اଘଓކࢧܻل اൎᑉᐽزم واኆቱاबऌ Ꭸᎉހ୐෷ܻࠢۑ -  ر፥ጬ ا உܻै   اࡩީެ࠯ ا
   أዖዔޟࠣ اࡦަࠏݜ:- 3

ޢࠦ ކ࣐ީ ዙ዗ࡷࡼ أ ࢵࠦ  ࠧ߃ه اኆቱرا ޢࠦ  ዙ዗أ ݊ީ ჱ჋ ໠ໄࣀ ༨ဈ ፥ጿ ఱܻࠧࡴ  ఠ ཯དྷ ހ࣠ن اࡩ ༝༎ࡷ݊ ا ߘࠦ  ൎ൉ޢࢇ إدارة اࡩݘ
ࡷܻت  ॅळݘଐଌا ౰ేކ࣠ߙ ൎ൉ل  ၯ ࡷࡼ  ܻࠩ ߦޢ࢛ ކᇴᇍࡩޢߦ ࢢࠦ ࡩޯࠑ ಛܻ اࡩߦ࢖ ಗ ߰ޢჴ ჆ ޢݟ ࡺܻت، ࠁ ࣏ ଐެଌހܻح ا أر
ቿቱ ࡷ݊  ࡷࠦ ൎ൉ၮߘܻت ࡁߦ࣓ة وߙݘܻ ހ࣠ن اࡩ༨ဈ ཯དྷࢧࡣ ၮ࡯ᐱܻᐕ ࡷࡼ ൎ൉ၯل إߘܻ ༝༎دارة ࡷݘ࢖ߙࠦ اଗଓ ݹࠦ  اࡩႮྲور

ޢ߄ ઻ၮે ر݌ީܻت وࡷޯ࣐ எै ޢࠦ اࡩޯݘ࢖ف ا ၮܻఱ߄ ዙኸ࡯ ఠ ሯሡሁ ۑ௪ோܻހ ༝༎ا ౰౎ ၮ ࡴᐱᏳ ކࢧܻلଗଓࡷࡼ ا ௪ோܻހ ༝༎ީܻت ا ࡯
  اࡩߥެܻة اଐଌߦࢥᐱᏬኆቱ ቿቷࡴ ݑ࣠ض اࡩީࠒݟ ၮ ፥ጿ߄ة ߘެ࣠ات إކࢧܻلۑ

ࠏݜ اଘଐول: ࡴܸࠤޟࠣ إدارة اࡦݕോെߕࠣ ࡴ݇ ا༚་ݽࣝن ଍ަଉا  

ޢݟ  ޢࠢۑ ࠁ ஊ߄ၮ ผ෺࡯ ݹ१ॏ اै ࣀ࣠ ჴاࡩ ࠢၴ ኅቱي ೨मअഁ اࡩޯ࣠ ࡺࠦ، وا ࣏ެଐଌܻط اఴ ఝ ࣠ر༨ ހ࣠ن ீ ༝༎ا ౰౎ ݹݘޯ
ެࠢ وކݘࡺࡣ ୐ก ે઻ၮܻء ൎ൉ၮߘܻت أࢢީࠒݝ اଐଌެ࣏ࡺܻت ள஭࣐୐ง ࡷެࠢ ࡩޯߥ߄م ፥ጿ ቻቱ ا౰ేၯଛଓ ࡷܻ ඳඝ൭ݟ ݑ

 ༨ဂ୹୪ࠦ ࡷݘࠢۑ 
  ا଍ଉ࣍࡬ݧ اଘଐول: ރݕ࢓ݶߋ إدارة اࡦݕോെߕࠣ ࡴ݇ ا༚་ݽࣝن

 วคܻၴ ે઻ၮ ഁ೨मअ ᐱܻᐟࡷ ᇯᆝ ހ࣠ن، ࠁޢݟ أن ༝༎ߘࠦ ࡷ݊ اൎ൉دارة اࡩݘଗଓ ࠦၰ࣐࢖وଐଌކݘ߄دت اࡩޯݘܻرݹߎ ا
ۑ ᐱܻᐟ࡯ߎ ࡷ ༧ޯீ  

ஊैߦܻظ ၮ࡯ᐱᐕࡴ  Berryࠁޢݟ ݹݘ࢖ف ހ౰ేي  ހ௪ோܻ وا ༝༎࡯ޢࠦ ၴ߃ب اዙኸ" : ᐱܻ᏶ إدارة اࡩݘൎ൉ߘࠦ ࡷ݊ ا༝༎ހ࣠ن ހܾ
बअ اࡩݘൎ൉ߘܻت ࡷݘࠩࡴ" ހ༬ဂ ௪ோܻ߃ᐱᏳࡴ )1(وކݘ࢔ ༝༎ا ે઻ၮ ഁ೨मऒ ހ࣠ن ༝༎ߘࠦ ࡷ݊ اൎ൉أن إدارة اࡩݘ ፟ፑي إ౰ేހ ౰ేఴఓ

  ൞ᒑᐽެ࣏ࡺࠦ واଗଓࠁޯߦܻظ ᐱᏳࡴۑ
ݹݘ࢖ف ࡁ࣠ކ࡯࢖ ߙ࣏ࠦ   Kotlerو ഷܻവറء وا ୐ܻก  ᄎႮކ ቿቷ࡯ޢࠦ ࢸܻࡷዙኸ ": ᐱܻ᏶أ ે઻ၮ ހ࣠ن ༝༎ߘࠦ ࡷ݊ اൎ൉إدارة اࡩݘ

༎࣏ࡺࠦ اࡩߥޢࡺࠦ وا ଐެଌެࠒࠩࡴ ا೘ ೉ ሯሡሁ ،௪ோܻހ ༝༎ࡷ݊ ا ༨ࠦဂ୹୪ ߘܻتൎ൉ၮ ે઻ၮ ،ܻࠧ࣠ݹߥ߄ࡷࠢ ࡷެܻߙࣀ ያܻ ዪ ે઻ၮࢠܻ أ༟
ހ௪ோܻۑ" ༝༎ء اଘଓ ޢࢇ و ፑ፟ ࡁࣀݪ و༨ဈߥ ᐱ߄ف ا ᏹ ཯དྷ ఴ࣐ࠦ اࡩ ఝଛଓا ᇯᆝ ݊ዙ ၅ေ ፥ፕࠧ߃ا  )2(و ࡷࡼ  ୓෺ࢥ߰ 

ހ࣠ن ࡩळީॅغ رࢠܻه وࡷࡼ Ꭸ᎜ وଘଓݶࠢ،  ༝༎ߥޢࢇ ߘޢࡺࠦ ا༨ဈ ፟ፑ߄ف إᐱᏹ ހ࣠ن༝༎ߘࠦ ࡷ݊ اൎ൉اࡩޯݘ࢖ݹߎ أن إدارة اࡩݘ
ء ൎ൉ၮߘܻت ࡷݘࠢ ކݘ࣠د ހᐱᐕᆿᆝ ે઻ၮ ၒ࿙༟༎ܻࡺܻۑ ୐ܻก لൎ൉ၯ ࡷࡼ  

ߦܻت ݹ ཯དྷ  ࡷࡼ ൎ൉ၯل اࡩޯݘ࢖ ߥࠦ اᐱᐟଐଌࠖޢࠦ اࡩ ݹ ހ࣠ن ፥ፕ اࡩ࣐࢖ ༝༎ߘࠦ ࡷ݊ اൎ൉ࢥ߰ أن إدارة اࡩݘ୓෺ ࠦࣀܻހߥ اࡩ
ߘܻت  ൎ൉ၮ ࠦࡷ ፥ጿ إߘܻ  ౮ే ৤৕ষࡴ واᐱᏳوၴ߃ ௪ோܻހ ༝༎ࢥࡣ ا ৲ਔ أߙ ၴࡣ ༨ဈ߄ ࡷࡼ أ ࣏ࡺࠦ  ଐެଌا ܻಛ ಗൎ൉ၯ ࡷࡼ ކݘࡺࡣ 
༬ீޢܻت وކߥެޢܻت  मऌ ߄امႀޯހ࣠ن ހܻࢵ ݘ࡯ߥࠦ ހᇯᇍ ز ଐޯଌॅࡷܻت اळݘଐଌا ݊ዙዋ ݹࢇ ݹቿቷ اଐଌ߄ى ࡷݘࠩࡴ، ݑࡼ ࣍࢖ ࣠࣍

  ࡷޯࠑࢧࢧࠦ ፥ጿ ذᑑᐽۑ 

  ።ጒ: أዖዔޟࠣ إدارة اࡦݕോെߕࠣ ࡴ݇ ا༚་ݽࣝنا଍ଉ࣍࡬ݧ اࡦޯܸ
 ᑑᐽࡓࡼ إݹࢥܻح ذ೘಼ހ࣠ن، و ༝༎࣏ࡺࠦ وا ଐެଌࡷࡼ ا ᇯᆝ ે઻ၮ ߄ةၮ ਔ৯ހ࣠ن ހߦ࣠ا ༝༎ߘࠦ ࡷ݊ اൎ൉ކݘ࣠د إدارة اࡩݘ

:્઻ߙޢࡺܻ ݹ  
  

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1  - Leo Y.M. Sin et al., CRM: Conceptualization and Scale Development, European 
Journal of Marketing, vol 39, 2005, p:1265. 
2  - Philip Kotler et al., Principes de Marketing, 11eme edition, Pearson, Paris, 2013, p: 
14. 
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஋ॅ߁و༜་ߕࡱ ( ࣌ࡷࠣ وا༚་ݽࣝن1ا ଍ީଉࡴࡹ ا ᇬᆚ ݽࣝن༚་ߕࠣ ࡴ݇ اോെޟࠣ إدارة اࡦݕዖዔأ :(  

࣌ࡷࠣ ا༚་ݽࣝن ଍ީଉا 

ൎ൉ل أدوات إدا ၯ ࡷࡼ ހ༝༎ܻހ࣠ن:  ࢧܻل  ࠅ࣠دة اଗଓކ  ໠ໄࣀ ༨ဈ رة
ࣀࡼ  ࢵޯߥީܻل وأࠁ ࣀࡼ ا ހ࣠ن أࠁ ༝༎ا ॡॏ ހ࣠ن ୓෺࡯ ༝༎ࡷ݊ ا ߘࠦ  ൎ൉اࡩݘ
ࣀܻހߥࠦ  ࡷܻت اࡩ ॅळݘଐଌࡷܻت وا ॅळݘଐଌل اൎ൉ ၯ ࡼዙ ኽ ،ࢸܻد ޢࠢ وᓘر ކ࣠ࠅ

  ೘಼ࡓࡼ اࡩޯݘܻࡷࡣ ރݘࠢ ހࢧߦࠦ ༧ೞࢧޢࠦ؛

ၴܻت  ܻၰ ࢵ߄ ݘܻࡷ࡯໠ໄ و ᑃᐽ ࡷܻت ॅळݘଐଌا Ꭸᎌߥ߄ ކ
ހ࣠ن و࣍࢖ق إߘܻࡷࠦ ൎ൉ၮߘࠦ ࡷݘࠢ  ༝༎ݘ࢖ߙࠦ اଐଌ اࡩݘࡺ࡯ޢܻت

  ᇯᇍఴచ ࡁߦ࣓ وߙݘܻل؛
 

ဂࣀࡼ و ࢧ࣠رة أࠁ ހ࣠ن ހ ༝༎ࡷࠦ ا ൎ൉ل ၯ߄ ၯ ࡷࡼ ࢥࡣ  دة أߙ ༬࣠
  ކߥ࡯࢝ اଛଓࠀ࣐ܻء واࡩ࣠ߘݝ ހܻࡩޯݘ࢖ف اኆቱߘޢࢇ ઻ၮે ކߦࢥޢᐱᏹൎ൉ࡴۑ

ࡷࡼ  ࡺࠦ  ࣏ ଐެଌࡓࡼ ا๻๬ใ ޢݟ  ᇴᇍࡩޢߎ، ࠁ ߦޢ࢛ اࡩޯ ༧ဈ
 ܻᐱ ᏹܻߘൎ൉ၮ ޢࢇ ߘ߄ ކݘ  ཯དྷ ৲ਔات اࡩ ࡷࡼ اࡩᐱᐢ߄ ஊ߄  اै
 ે઻ ၮ ߘޢࢇኆቱ ޢ߄ وا எै ݘ࢖ف ا ఱࡺ߰ اࡩޯ ఓ ሯሡ ሁ ܻۑᐱ ᐟ᠀ܻހबऌ
ᐱᏹܻၴܻၰࡴ واଘଓކࢧܻل ᐱᏳࡴ ౰౎ၮ اࡩߥެܻة اଐଌߦࢥᐱᏬኆቱ ቿቷࡴ 

  ࡷࡼ ༧ဈߥޢ࢛ اࡩᇴᇍޯࡩޢߎ؛

 

ࡺࠦ ᑃᐽޯࠑ࣐ޢ࣊  ᐱᚑ ހ࣠ن ࠀ࣐࣠ة ༝༎ࡷ݊ ا ߘࠦ  ൎ൉޲ࡣ اࡩݘ ೘೉
 ࣐ࠦఴ ఝଛଓ࡯ߎ ا ༧ޯீݘܻت و ޢ ଐީଌܻހ ࣓ީჱޯހܻࡩ ఱࡺ߰  ఠ ࠁޢݟ
 १ॏݹ ݹߥޢࠦ اࡩ཯དྷ ކݘޯࡺ߄ ༨ဈ ે઻ၮ࡯ޢࡣ اଛଓداء اࡩჴࣀ࣠ اࡩჴࣀ࣠
ރܻت  ၮ߄ اࡩީޢܻ ፑ፟ ߘ࣠ا ހ༟༎ܻࠅ࣠ع إ ࣀܻހߥࠦ و ౰౔ات اࡩ ᑃᐽߦ

  ࠁ࣠ل ࡷݘ࢖ߙࠦ ا༝༎ހ௪ோܻۑ

Source : René Lefébure, Gilles Venturi, Gestion de la relation client, Eyrolles, 
Paris, 2005, p p : 47, 49.  

࢑஋ॅاफࣿي ر።ጩ ا ஆܸॅ ࠏݜ اࡦ።ጒܸޯ: إدارة اࡦݕോെߕࠣ ࡴ݇ ا༚་ݽࣝن ።ጼ اࡦަީࠬ ا ଍ަଉا  
 ે઻ၮ ߦܻظஊै ހ௪ோܻ ၴ߄د وا ݹࠦ ࡁݓ౰ేܻࠧ ࡷࡼ ୐ก࣠ك دول اࡩݘᎨ፻ܻ ا༇໩ଛଓى، எै ധ୨ఱఠ߃ب ز मं࢔اஎै اࡩީެ࣠ك ا

ࡩޢ໠ໄ ࡷࡼ أၴࡣ ކݘযও࣏ أرހܻࠁܻࠩ ᄣܺߘܻࡷࠦ ൎ൉ၮߘܻت ࡷ޲ࡺ࢖ة ࡷݘࠩ ஊܻै   ࡴۑزހܻ᠀ᐱܻᐟ ا
ࡷ݇، ݎޟީࠣ وأداة اኃቮراࢲࠣ ༩ެ஽ :ولଘଐ࣍࡬ݧ ا଍ଉا  

༇໮اء  ހ௪ோܻ وߘݝ ا ༝༎߄د اၮ ߘ߄ر  मंي، ࠁޢݟ  எै࢔ا ر፥ጬ ا உܻ ެ࠯ اै ހ௪ோܻ اࡩީ ࢵࠦ ز ࡺ݊ اኆቱرا ༬ޯீ ޲ࡣ  ೘಼
 ᚻހ ࢵࠦ  ࡷ݊  24300اኆቱرا ෬ෝᛂ࢖ار  ࡷࡣ ހܻ ኅቱي ୓෺ݘܻ १ॏ ا ஊैߥޢ ހ༝༎ܻހ࣠ن ا  ୐ܻ งܻࡷ݊ اࠧޯࡺܻࡷ ࢸޢܻ  ೘ܻ೉ހ࣠ن، و ز

ޢࠦ  ޢܻم ހݘࡺ࡯ ᎙Ꭸ اࡩߥ  ᐱܻᏹܻ߄ࡷၯ  যওޢ ࡷࡼ ކߥ ޢޯࡺࡓࡼ  ቿቱ ࡩ ᇴᆝ࣠ ޢࠦ اࡩ ࣀݪ ༇໪ࡁ ࢧჱޢߎ ࠁ ፥ጿ اࡩޯ ࡯ݝ  ༬ဈ ߙ࢖ز
ߘࡣ  ଛଓا ે઻ ၮ ࣀܻب ஊै ఱޯݘࡺࡣ ا ఓ Ꭸ፻ ހ࣠ن  ᇯᆝ ز ࢵჴީݘܻد  ᎙Ꭸ ا ࣀܻހܻت، و ஊै ࣀެࠦ،  10ا ፥ጿ اࡩ ୹୪ات 

 ᚻاء ݹߥ߄ر ހ༇໮ଗଓراࢵࠦ وߙࢇ ࠧ߃ا اኆቱࡣ ا༨ீ ݊ࡺ ഻ޯവറࡴ اᄽ஛ ߰ީၴ߄ول  7250ߙܾࢢ ે઻ၮ زހ࣠نۑواݑޯࡺܻدا
உैاࡩީެ࠯ ا ፥ጿ ࠦ߄روࢵଐଌࡴ اࡩݘޢެࠦ اᄽ஛ ܻࢵݪ، ߙܺن ଐެଌࡴ اࡩݘޢެࠦ اᄽ஛ ਔ৲߄ႁޯان ࡩಒ౷ي ߘ߄ر ࢵमं࢔اஎै ܻر፥ጬ ا

 ᚻࠦۑ  364ހ୆෷ݹߥࠦ ݑࣃ࣠ا   زހ࣠ن ࡷެޯߥܻة ހ࣐࢖
ஆॅࢤܸݳ࢚ اೕಹኃቮݐ࢓اߖޟࠣ ࡦݕޟީࠣ اኃቮراࢲࠣ   ا଍ଉ࣍࡬ݧ اࡦ።ጒܸޯ: ا

ݹࠦ ᑃᐽݘޢެࠦ واଐଌࣀޯ࣠ى اࡩޯݘ࡯ޢࡺ࣯ وࡷ߄ة ކݘܻࡷࡣ أߙ࢖ادܻࠧ  ᎙Ꭸ اࡩޯݘ࢖ف ፥ጿ ࠧ߃ا اଐଌ࣐࡯ݪ ઻ၮે اࡩߦޟܻت اࡩݘࡺ࢖
  ࡷ݊ اࡩީެ࠯ۑ

ݹࠦ اଐଌ࣠اߙߥࠦ ࡩݘޢެࠦ ااࡦࢽࡹ:  -1  ኆቱراࢵࠦۑݹၒল࣠ اஎै߄ول اࡩ፥ፑܻޯ اࡩߦޟܻت اࡩݘࡺ࢖
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ࠣ  (༩஽࡬ᚺࠣ ࡴᚻݕᚹرف ᚸޟ൛ൖၫ ࠣ م اକଐߕެࢤᚹدݶᚸࠣߕᄋႛ:  اᚺዖ኏༥஽ࠣ) دوࡦޟ ᚸࣝࡦݕ࡬   MÂAREF (Revue académique) Partie : Sciences Economiques 

஋ॅ߁ول رߕࡱ ( ݶ2ࠣا ݶ݇ أߖ࢓اد ݎޟީࠣ اኃቮراࢲࠣ ߾ࢽݧ اࡦߣޜܸت اࡦݕࡷ࢓   ): ރࣝز

ݶࠣ ݶࠣ  اࡦಏ౴ެارات  اࡦߣޜܸت اࡦݕࡷ࢓   اࡦხࢽݧ ا଍ଉޜࣝ

  32.2  98  30إ፜ፎ أߕࡠ ࡴࡹ  20ࡴࡹ 

  34.9  106  40إ፜ፎ أߕࡠ ࡴࡹ  30ࡴࡹ 

  24.3 74  50إ፜ፎ أߕࡠ ࡴࡹ  40ࡴࡹ 

  7.9  24  60إ፜ፎ أߕࡠ ࡴࡹ  50ࡴࡹ 

  ዖኺ  2  0.7ܸ ߖࣝق 60ࡴࡹ 

  100  304  اസലമࡷࣝع

ܻࡩީࠦ ހଘଓܻݑޯࡺܻد ၖ࿏ܻ୓ค ે઻ၮ اଘଓࢵჴީޢܻنا଍ଉࢤ߁ر:    إၮ߄اد اࡩ࣐

 ໠ໄހ ౰౔اوح ࢵᐱᐟࡴ  ߙ࢖اد ݑޢެࠦ اኆቱراࢵࠦ ݹ ࢵެࠦ  40وأߘࡣ ࡷࡼ  ໠ໄ୍෺30 اஎै߄ول أൎ൉ၮه أن أၩ࡯ݪ أ
ݹࠦ  9ۑ34وذჱჅ ᑑᐽࣀީࠦ  ࢵެࠦ ჱჅࣀީࠦ    30ࢵެࠦ إፑ፟ أߘࡣ ࡷࡼ  20%، ݹ࡯ᐱᐕࡴ اଛଓߙ࢖اد ذوي اࡩߦޟࠦ اࡩݘࡺ࢖

ހ௪ோܻ ا32.2 ༝༎ا ቿቱ ୍ࠦ اࡩ޲ܻ ง࢖ଐଌا ፥ጿۑ و% ໠ໄހ ࢵᐱᐟࡴ  ౰౔اوح  ࡷࡼ  ௪௎ኅቱ40 ݹ ߘࡣ  ፑ፟ أ ހᚻ  50إ  74ࢵެࠦ  
 ࠢޯხఱఝ ܻ24.3زހ࣠ن أي ࡷ  ໠ໄޯݪ اࡩߦޟყࡷࡼ ރࢧ ୓ܻคᇴᆝ ة ߙߥ߄౰ేၯଛଓا ୍ࠦง࢖ଐଌاހݘࠦ وا༟༎ا ୍ࠦง࢖ଐଌا ፥ጿ ܻۑ أࡷ%

 ໠ໄأߘࡣ ࡷࡼ  50ހ ፟ፑࡴ  60إᐱᐟݹߦ࣠ق ࢵ ௪௎ኅቱ60ࢵެࠦ و ا  ᚻݪۑ7ۑ0% و  9ۑ7ࢵެࠦ، ހყ჋౰౔اࡩ ે઻ၮ %  

 ೘಼፥ፑ޲ቻቷ اஎै߄ول اଐଌ࣠اا଍ଉࢽެࣝى اࡦީݕ࡬ޟࡷ࣬:  -2
஋ॅ߁ول رߕࡱ ( ݶ݇ أߖ࢓اد ݎޟީࠣ اኃቮراࢲࠣ ߾ࢽݧ ا଍ଉࢽެࣝى اࡦެݕ࡬ޟࡷ3࣬ا   ): ރࣝز

ݶࠣ(٪)  اࡦಏ౴ެارات  ا଍ଉࢽެࣝى اࡦެݕ࡬ޟࡷ࣬   اࡦხࢽݧ ا଍ଉޜࣝ

 ౰ేၩ  8  2.6 ࡷޯݘࣳࣷ

፥ገ߄ا୓ก3.3  10  ا  

  13.2  40  ࡷޯ࣠ࢵ࣊

  19.1  58  މܻރ࣠ي

ഭ୨55.3  168  ၴܻࡷ  

  6.6 20  دراࢵܻت ၮ࡯ޢܻ

  100  304  اവറ഻ࡺ࣠ع

ܻࡩީࠦ ހଘଓܻݑޯࡺܻا଍ଉࢤ߁ر:   د ၖ࿏ܻ୓ค ે઻ၮ اଘଓࢵჴީޢܻنإၮ߄اد اࡩ࣐
ࢥ߰ أن  ୓෺ هൎ൉ ၮ߄ول أஎ ࡺ࣯  3ۑ55ࡷࡼ ൎ൉ၯل اै ࣀޯࠦاࠧࡴ اࡩޯݘ࡯ޢ ࢵࠦ ࡷ ެࠦ اኆቱرا ߙ࢖اد ݑޢ ࡷࡼ أ  %

ࡷܻ  ᇴᆝ ௪௎ኅቱن  1ۑ19ၴܻࡷഭ୨، أ ހ௪ோܻ ا ༝༎ا ፥ጘ ݹܾ ޲ࠦ  ୍ࠦ اࡩ޲ܻࡩ ง࢖ଐଌا ፥ጿމܻރ࣠يۑ و % ࡷᐱᐟࡴ ೘ೃࣀޯ࣠ى ކݘ࡯ޢࡺ࣯ 
 ᚻހ ހ࣠ن أي ࡷܻ ݹݘܻدل  40ࡷࣀޯ࣠اࠧࡴ اࡩޯݘ࡯ޢࡺ࣯ ࡷޯ࣠ࢵ࣊  ހ2௪ோܻۑ13ز ༝༎اࠁޯࡣ ا ໠ໄၰ ፥ጿ ௪௎ኅቱ  %ۑ  ا

%ۑ أࡷܻ أߙ࢖اد اࡩݘޢެࠦ ا௪௎ኅቱ 6ۑ6وࢢࡣ ࡷࣀޯ࣠اࠧࡴ اࡩޯݘ࡯ޢࡺ࣯ إፑ፟ اኆቱراࢵܻت اࡩݘ࡯ޢܻ اଐଌ࢖ง୍ࠦ ا༟༎اހݘࠦ ჱჅࣀީࠦ 
ᐱᐢხఱࡴ  ఝ บค ᇴᆝ ፥ገ߄ا୓ กଘଓا যও࡯ ઻ે اࡩޯݘ ၮ ࡯ޢࡺࠩࡴ Ⴐྲ ކݘ ࣀީࠦ 3ۑ3اߘޯ ჱჅو ౰ేၯଛଓ ፥ጿ ا ౰ే 6ۑ2% و ၩ %

ݘ໠ໄ൞൙ۑ ଐޯଌا  
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3- ࠬީ ࡴ݇ اࡦަ ࡴࡠ  ߙ࢖اد ݑࡴ߁ة اࡦެݕܸ ࡷࡣ أ ౰౔ة ކݘܻ ൎ൉ف ߙ ፥ፑܻޯ اࠀޯ எ߄ول اࡩ ၒল اै ެࠦ : ݹ࣠ ޢ
 ۑاኆቱراࢵࠦ ࡷ݊ اࡩީެ࠯

஋ॅ߁ول رߕࡱ 4ቼቮᇱᆚࣝ( ا ݶ݇ أߖ࢓اد ݎޟީࠣ اኃቮراࢲࠣ ߾ࢽݧ ࡴ߁ة اࡦެݕܸࡴࡠ ࡴ݇ اࡦ   ): ރࣝز

ܻࡩީࠦ ހଘଓܻݑޯࡺܻد ၖ࿏ܻ୓ค ે઻ၮ اଘଓࢵჴީޢܻنر: ا଍ଉࢤ߁  إၮ߄اد اࡩ࣐

எै࢔اमंي ଐଌ߄ة  32.2اஎै߄ول أൎ൉ၮه ໠ໄ୍෺ أن أߙ࢖اد اࡩݘޢެࠦ ჱჅࣀީࠦ  ر፥ጬ ا உܻैॅن ࡷ݊ اࡩީެ࠯ اळݘܻࡷ୓෺ %
 5ࢵެ࣠ات وࠧࡴ ೘಼޲ळॅن اࡩჱࣀީࠦ اଛଓࡁ౰౎ۑ ໠ໄၰ ፥ጿ ا௪௎ኅቱ ކݘܻࡷळॅا ࡷ݊ اࡩީެ࠯ ࡩߦ౰౔ة أߘࡣ ࡷࡼ  10ކߦ࣠ق 

إፑ፟  5%ۑ ఱఝ ໠ໄၰ ፥ጿީࠦ ࡷࡼ ކݘܻࡷࡣ ࡷ݊ اࡩީެ࠯ ଐଌ߄ة ހ໠ໄ  31.6ࢵެ࣠ات اࠁळޯॅا اଐଌ࢖ง୍ࠦ اࡩ޲ჱჅ ࠦ୆คܻࣀީࠦ 
10  บคᇴᆝ ࣀީࠦ  27ࢵެ࣠اتჱჅ ة୹୪ ولଛଓ ॅن ࡷ݊ اࡩީެ࠯ळݘܻࡷ୓෺ ௪௎ኅቱأߙ࢖اد اࡩݘޢެࠦ ا ౰ేၯ9.2%ۑ وأ 

 زހ࣠نۑ 28%أي ࡷܻ ݹߥܻހࡣ 
  ا଍ଉ࣍࡬ݧ اࡦޯܸࡦݜ: ༥စ࡬ޟࡠ أݽݕܸد إدارة اࡦݕോെߕࠣ ࡴ݇ ا༚་ݽࣝن 

ݽࣝن:  -1 ༚་ކߥޢإدارة ࡴݕ࢓ߖࠣ ا ၖ࿏ܻ୓ค ፥ፑ࣠اଐଌ߄ول اஎैا ໠ໄ୍෺ࠦراࢵኆቱا ཯དྷჱހܻت أߙ࢖اد ݑޢ  যও إၴܻ
ހ࣠نۑ ༝༎ހݘ߄ إدارة ࡷݘ࢖ߙࠦ ا ે઻ၮ  

஋ॅ߁ول رߕࡱ (   ): ا଍ଉݕ࢓ߖࠣ ߾ࣝل ا༚་ݽࣝن5ا
ߕࡱ

༜་ا
  

 
  اࡦݕަܸرات

  
  

ಏ౴ارات   اࡦެ
  

ࣝࢲࣇ  ଍ެଉا
።ጏܸࢽஇॅ   ا

  
ا༥ဂକଐ࢓اف 

  ا଍ଉݕޟܸري

  
درၱࠣ 
  ا଍ଉࣝاߖߢࠣ

ࡴࣝاߖࢄ 
  ೕೆܸࡴܸ

਑৯ܸ  ࡴࣝاߖࢄ ༥஽  
 ౭ౄၦ
  ࡴࣝاߖࢄ

 ౭ౄၦ
ࡴࣝاߖࢄ 
  ೕೆܸࡴܸ

5  4  3  2  1  

1  
ݘ࢖ف اࡩީ ௪ோܻ ݹ ހ ޢࠦ ᑃᐽ࢔ ࡩܻ ଐଌا ഁ೨ ެ࠯ اଐଌ࢖ا

 ਔ৹ߘࠦ وඳඣ൭࢖ى ݑᐱᐟܻ ހ෬ෝᛂܻ࢖ار
  ࡷޯ࣠ࢵ࣐ࠦ  1.283  3.20  46  30  100  72 56

2  
ߥ࢖ب أࡁ౰౗ ࡷࡼ  ެ࠯ اፑ፟ اࡩޯ ധ୨ఱఓ اࡩީ
ᐱᏹܻၴࡴ و  ܻၰ ે઻ ၮ ݘ࢖ف ޯᑃᐽ ࠢ୐ ෷ܻزހ
 ކߦࢥޢᐱᏹൎ൉ࡴ ߘࢧ߄ ކ࣠ࢵޢ݊ ࡷݘ࢖ߙޯࠢ ᐱᏳࡴ

  ࡷޯ࣠ࢵ࣐ࠦ  1.260  2.66  70  70  84  52  28

3  
ެ࠯ ਔ৹راࢵܻت ࠁ࣠ل  ކߥ࣠م ادارة اࡩީ

ଐ࢖ ଌا ௪ோܻ ހ ༝༎ࡴ اᐱᏹܻၴ ܻၰ ࠦߙ ކߥଐଌ ໠ໄީݘ࢖
ީ࡯ޢࠦ  اଐଌࣀޯߥ

  ࢠݘޢߎ  1.206  2.55  74  74  96  36  24

ݶࠣ (٪)  اࡦಏ౴ެارات  ا଍ଉ߁ة   اࡦხࢽݧ ا଍ଉޜࣝ

  9.2 28  أول ୹୪ة

  31.6  96  ࢵެ࣠ات 5أߘࡣ ࡷࡼ  إፑ፟ 1ࡷࡼ 

  27  82  ࢵެ࣠ات10إፑ፟ أߘࡣ ࡷࡼ  5ࡷࡼ 

  32.2  98  ࢵެ࣠ات ዙኽܻ ߙ࣠ق 10ࡷࡼ 

  100  304  اസലമࡷࣝع
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4  
ߦܾة  ރܻت ࡁ ܻ୆ก ߄ၮ ެ࠯ ߘ࣠ا ᑻᑧ اࡩީ ೘ޯ಼

໠ໄࡩܻޢ ஊै  ݑࡼ زހ୐෷ܻࠢ ا
  ࡷޯ࣠ࢵ࣐ࠦ  1.267  3.28  38  42  78  90  56

5  
ެ࠯ ࡷݘळॅࡷܻت ݑࡼ درၴࠦ  ᑻᑧ اࡩީ ೘ޯ಼

ࠢ୐෷ܻء زހଘଓو 
  ࡷޯ࣠ࢵ࣐ࠦ  1.289  2.98  50  58  90  60  46

6 
உ߄ࡷܻت ઻ે اै ၮ ࠢ୐ ෷ܻެ࠯ زހ ࡯݊ اࡩީ  ݹ࣐

ܻ ࡷࣀީߥܻ ೘಼ࠩ   اࡩमअ ཯དྷ݌ݪ ୓กߥ߄
  ࡷޯ࣠ࢵ࣐ࠦ  1.358  2.84  68  60 62  80 34

7  
ެ࠯ ࡷݘळॅࡷܻت ༝༎ހ୐෷ܻࠢ ࠁ࣠ل  ݹߥ߄م اࡩީ

፥ፑܻଐଌഁه ا೨୹୪  
  ࡷޯ࣠ࢵ࣐ࠦ  1.300  2.64  80  66  66  68  24

8  
 ፥ጕ ߘ݊ اࡩᚻࡓ౰౔و ެ࠯ ࡷ࣠ ኆቱى اࡩީ

ࠢ୐෷ܻހ༝༎ ةਔ৲߄எै   ଗଓݹࢧܻل اଐଌݘळॅࡷܻت ا
  ࡷޯ࣠ࢵ࣐ࠦ  1,315  3.21  46  42  74  86  56

9  
ޯ ൎ൉༬೛ت ݹࡓ ެ࠯  ࡩީܻ ၴ߄ ހ ᐱܻ ݹ࣠ ᐕݪ ߙ
௪ோܻ اراءࠧࡴ واఴఝݓᐱᏹଘଓܻࡴ   ا༝༎ހ

  ࡷޯ࣠ࢵ࣐ࠦ  1.422  3.24  56  42  48  90  68

10  
ᐱࡴ  ᏶أ ે઻ ၮ ࠢ୐ ෷ܻࡷ݊ زހ ެ࠯  ୓෺ݘܻࡷࡣ اࡩީ

ᇴᆝྲء ႖  
  ࢠݘޢߦࠦ  1.276  2.51  86  72  80  38  28

11  
 ࠢ୐ ෷ܻܻء زހၮࢵޯ߄ ެ࠯ ހܻ ߥ࣠م اࡩީ ݹ
୐߄وات أو  ก ࠢࡷ ୐ܻء ߘޢܻ ชأ ໠ໄ༨ဂ࢖ଐ ଌا

  ࡷ࡯ޯߥޢܻت
  ࡷޯ࣠ࢵ࣐ࠦ  1.166  2.71  58  64  114  44  24

12  
൉ၮ ߄ࡷܻت ࠧެܻكஉैا ፥ጹࡷߥ߄ ໠ໄހ ൎߘࠦ 

உ߄ࡷܻت  ݹߦࠩࡴ ހܻै ݘ࢖ ௪ோܻ ࡩޯ ހ ༝༎وا
  اଐଌߥ߄ࡷࠦ

  ࡷޯ࣠ࢵ࣐ࠦ  1.241  2.69  70  60  92  58  24

13  
ހ࣠ن  ༝༎ا ܻࠧ ୓෺ ཯དྷ࡯ߥܻ உ߄ࡷܻت اࡩ मकܾ اै ୓ ข

௪௎༇໩ଜଓا ௪ோܻ   मऌأي ا༝༎ހ
  ࡷޯ࣠ࢵ࣐ࠦ  1.170  3.09  38  50  92  94  30

14  
ஊैࢧࠦ اࡩࣀ࣠ߘޢࠦ ᑃᐽީެ࠯ ހݘൎ൉ߘܻت  मकܾ ا ୓ข

ݘ࢛ ௪ோܻ ࡷ݊ ހݘᐳႮࡴ اࡩީ   ا༝༎ހ
  ࡷޯ࣠ࢵ࣐ࠦ  1.176  3.01  40  48  126  50  40

15  
 ࠦ୆ งܻॅࡷळࡷݘ በ቎ީࢸ  ે઻ ၮ ެ࠯ ୓࣠ߙ࢖ اࡩީ ෺

௪ோܻ ީܻدل اଐଌݘळॅࡷܻت ހ໠ໄ ا༝༎ހ   ࡩޯ
  ࢠݘޢߦࠦ  1.239  2.55  80  70  84  48  22

  ࡷޯ࣠ࢵ࣐ࠦ 0,891 2,87       اസലമࡷࣝع

ܻࡩީࠦ ހଘଓܻݑޯࡺܻد ၖ࿏ܻ୓ค ે઻ၮ اଘଓࢵჴީޢܻنا଍ଉࢤ߁ر:    إၮ߄اد اࡩ࣐
ൎ൉ه أن  ၮ߄ول أஎ ໠ໄ୍ اै ෺ ހܻت ܻၴଗଓ ፥ፑܻዙ ዋଗଓا ፥ጒܻࣀ ஊै ࣠ࢵ࣊ ا ଐޯଌެ࠯ ا ፥ጿ اࡩީ ࢵࠦ  ެࠦ اኆቱرا ߙ࢖اد ݑޢ أ

 ᚻހ࣠ن ߘ߄ر ހ ༝༎ހݘ߄ إدارة ࡷݘ࢖ߙࠦ ا ે઻ၮ يमं࢔اஎै ر፥ጬ ا உܻै وࠧ࣠  8911ۑ0ހ༨စܻ࢖اف ࡷݘޢܻري  876ۑ2ا
 ࠦ୆กܻࣀ ஊै ࣠ࢵ࣐ܻت ا ଐޯଌၴܻءت ا ሯሡሁ ހ࣠نۑ ༝༎ހݘ߄إدارة ࡷݘ࢖ߙࠦ ا ཯ཏხ჋ ે઻ ၮ ࣐ࠦࡷܻ ݹݘࡓࢪ ࡷ࣠اߙߥࠦ ࡷޯ࣠ࢵ

ࢵჴ޲ެܻء ࢵ࣐ࠦ، ހܻ ߥࠦ ࡷޯ࣠ ݘ߄ ކݘࡓࢪ ࡷ࣠اߙ ಛ߃ا اࡩީ ಗ ࠦރ ީܻرات اᅚଌࡓ࣠ ࡯ߎ اࡩݘ ശޯവറ  ީܻرة ଘଓ  15اࡩݘ ࠁޢݟ 
  ݹ࣠ࡩߦࢇ أߙ࢖اد اࡩݘޢެࠦ ઻ၮે أن اࡩީެ࠯ ୓෺࣠ߙ࢖ ઻ၮે ࢸበ቎ީ ࡷݘळॅࡷ୆งܻࠦ ࡩޯީܻدل اଐଌݘळॅࡷܻت ހ໠ໄ ا༝༎ހ௪ோܻۑ
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 ème Année -N°: 23 ( Décembre 2017 ) 12  ) 2017دమఐࡷᚺ 23 )  ౭ో  اࡦݕ߁د :  اࡦกܸޯୃࠣ ݎ႞ྯة اࡦࢽީࠣ
  

ݽࣝن:  -2 ༚་ހ࣠نߕޟࡷࠣ ا༝༎ݑީܻرات ߘޢࡺࠦ ا ે઻ၮ ࠦެ߄ول إၴܻހܻت أߙ࢖اد اࡩݘޢஎैا ၒল࣠ݹ  
஋ॅ߁ول رߕࡱ (   ): ߕޟࡷࠣ ا༚་ݽࣝن6ا

ߕࡱ
༜་ا

  

  
  

  اࡦݕަܸرات

ࡐᚺ࢓ارات   اࡦެ
  

ࣝࢲࣇ  ଍ެଉا
።ጏܸࢽஇॅ   ا

  
ଐ࢓اف ا༥ဂକ

  ا଍ଉݕޟܸري

  
درၱࠣ 
  ا଍ଉࣝاߖߢࠣ

ࡴࣝاߖࢄ 
਑৯ܸ  ࡴࣝاߖࢄ  ೕೆܸࡴܸ ༥஽   ౭ౄၦ

  ࡴࣝاߖࢄ

 ౭ౄၦ
ࡴࣝاߖࢄ 
  ೕೆܸࡴܸ

5  4  3  2  1  

ެ࠯ ୓กߥ߄Ꭸᎌ ࡷᇴᇍߙܿت   1 ݹߥ࣠م اࡩީ
ݹܻدة ߘޢࡺࠦ ا༝༎ހ࣠ن ༝༎ ࠢ୐෷ܻހ༝༎ ࢠݘޢߦࠦ  1.247  2.59  76  66  100  32  30  وࠁ࣠اߙ࢔  

ެ࠯ ၯ߄ࡷܻت ࣍ީߥܻ ༟༎݌ީܻت   2 ݹߥ߄م اࡩީ
  ࢠݘޢߦࠦ  1.144  2.56  70  74  90  60  10  ا༝༎ހ࣠ن اଐଌ߄روࢵࠦ ࡷࣀީߥܻ

3   ཯དྷ உ߄ࡷܻت اࡩ ઻ે اै ၮ ހ࣠ن ༝༎ࢧࡣ ا ༨࿻
ቿቱ࣠ᐳྜ྅ ܻᐱᏳ ݌ݪमअ  30  60  72  86  56  2.74  1.247  ࣐ࠦࡷޯ࣠ࢵ  

4   ཯དྷ உ߄ࡷܻت اࡩ ހ࣠ن أن اै ༝༎ࢪ ا༨ ࿻
  ࡷޯ࣠ࢵ࣐ࠦ  ඳඣ൭  22  46  90  86  60  2.62  1.173ࢧࡣ ၮ࡯ᐱᐕܻ ࠀࢧࢧݝ ༧ೞ ቻቱࢧޢܻ

5   ཯དྷ உ߄ࡷܻت اࡩ ހ࣠ن أن اै ༝༎ࢪ ا༨ ࿻
ܻࠧ౰ేၩ ة ݑࡼ౮ేࡷޯࡺ ܻᐱᐕ࡯ၮ ࢧࡣඳඣ൭  22  38  94  94  56  2.59  1.141  ࠦࢠݘޢߦ  

  ࡷޯ࣠ࢵ࣐ࠦ 0,937 2,61       اവറ഻ࡺ࣠ع

ܻࡩީࠦ ހଘଓܻݑޯࡺܻد ၖ࿏ܻ୓ค ે઻ၮ اଘଓࢵჴީޢܻنا଍ଉࢤ߁ر:   إၮ߄اد اࡩ࣐

࣠ࢵ࣊  5ݹၒল࣠ اஎै߄ول  ଐޯଌޢެࠢ اხႾ ܻހ࣠ن ࡷޯ࣠ࢵ࣐ࠦ، وࠧ߃ا ࡷ ༝༎ހݘ߄ ߘޢࡺࠦ ا ે઻ၮ ࠦެأن ࡷ࣠اߙߥࠦ أߙ࢖اد اࡩݘޢ
ᚻހ ஊैࣀ፥ጒܻ ا፥ፑܻዙዋଗଓ اଐଌߥ߄ر  اࡩ཯དྷ ࡷߦܻدܻࠧ  5ࢠݘޢߦࠦ ઻ၮે اࡩݘީܻرة  ۑ ໠ໄၰ ፥ጿ ၴܻءت ࡷ࣠اߙߥᐱᐢࡴ2,61ا

 ࢝୐ง ཯དྷاࡩ ፟ፑوଛଓواࡩݘީܻرة ا ،ܻࠧ౰ేၩ ة ݑࡼ౮ేࡷޯࡺ ᐱܻᐕ࡯ၮ ࢧࡣඳඣ൭ ཯དྷ߄ࡷܻت اࡩஉैࢪ أن ا༨࿻ ހ࣠ن ༝༎أن ا
ހ࣠ن وᑑᐽቦሼ اࡩݘީܻرة  ༝༎ݹܻدة ߘޢࡺࠦ ا ༝༎ ࠢ୐෷ܻހ༝༎ ߙܿت وࠁ࣠اߙ࢔ᇴᇍࡷ Ꭸᎌߥ߄୓ก أن اࡩީެ࠯ ݹߥ࣠م ે઻ၮ2  أي أن

  ݹߥ߄م اࡩީެ࠯ ၯ߄ࡷܻت ࣍ީߥܻ ༟༎݌ީܻت ا༝༎ހ࣠ن اଐଌ߄روࢵࠦ ࡷࣀީߥܻۑ
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ࢤܸل:  -3 ݘ߄ اଔଐރ ރࠦ ࡩީ ީܻرات اᅚଌࡓ࣠ ઻ે اࡩݘ ၮ ࠦެ ߙ࢖اد اࡩݘޢ ހܻت أ ଐ࣠ا፥ፑ إၴܻ ଌ߄ول اஎ ໠ໄ୍ اै ෺
 اଗଓކࢧܻل

஋ॅ߁ول رߕࡱ (   ): اକଐރࢤܸل7ا

ߕࡱ
༜་ا

    
  

  اࡦݕަܸرات

ࡐᚻᚼ࢓ارات   اࡦެ
  

ࣝࢲࣇ  ଍ެଉا
።ጏܸࢽஇॅ   ا

  
ا༥ဂକଐ࢓اف 
  ا଍ଉݕޟܸري

  
درၱࠣ 
اࣝߖߢࠣ ଍ଉا  

اࣝߖࢄ  ࡴ

  ೕೆܸࡴܸ
اࣝߖࢄ ਑৯  ࡴ ༥ܸ஽  

 ౭ౄၦ

اࣝߖࢄ   ࡴ

 ౭ౄၦ
اࣝߖࢄ  ࡴ
  ೕೆܸࡴܸ

5  4  3  2  1  
1  ࠢ୐෷ܻހबऌ Ꭸᎉاކࢧܻل دا ે઻ၮ ެ࠯   ࢠݘޢߦࠦ  1.260  2.53  76  88  74  36  30  اࡩީ

2  
ݘ߄دة  ࢧܻل ࡷޯ ࢵܻݶࡣ اކ ެ࠯ و ႀޯఱ߄م اࡩީ ఓ
 ໠ໄހ ެࠢ و ყჅ ࡷܻت ॅळݘଐଌ୍ܻدل ا งࢢࡣ و ᑃᐽޯ࣠ا

ࠢ୐෷ܻزހ  
  ࢠݘޢߦࠦ  1.168  2.53  66  98  66  60  14

3  
ࣃᇴᇍوي  ߥ߄Ꭸᎌ اࡩ ௪ோܻ ކ ހ ࡓࡼ ᑃᐽ࢔ ೘಼
ࢧܻل  ࢵܻݶࡣ اଘଓކ ౰౎ و ၮ ܻتၰ واଘଓߘ౰౔ا

ቿቱ࣠ᐳྜ྅  
  ࢠݘޢߦࠦ  1.143  2.43  72  102  74  40  16

4  
 ે઻ ၮ ࢖دᑃ ᐽ ࢧܻل ೨ഁ اކ ެ࠯ ୹୪ا ኆቱى اࡩީ

௪ோܻ   ࢠݘޢߦࠦ  1.177  2.57  62  96  80  44  22  اࢵޯߦࣀܻرات ا༝༎ހ

5  
 บค ౰౔ރଘଓا በ቎ީࢸ  ે઻ ၮ ݊ߘ ެ࠯ ࡷ࣠ ኆቱى اࡩީ
ࡷࡼ  ࡷܻ ݹߥ߄ࡷࠢ  ࠁ࣠ل   ਔ৲ၴ߄ ᇯᆝ  Ꭸᎌߥ߄ ࡩޯ

  ၯ߄ࡷܻت
  ࡷޯ࣠ࢵ࣐ࠦ  1.363  3.06  50  62  72  60  60

6  ጕو౰౔ࡓᚻࡩଘଓا ਔ৲ ౰౎ެ࠯ اࡩ ఱఓ ௪ோܻޯݘࡺࡣ اࡩީ ހ ᑃᐽ ፥࢔
  ࢠݘޢߦࠦ  ൎᑉᐽ  32  34  72  90  76  2.53  1.271ކࢧܻل ᐱᏳࡴ وง୍ܻدل اଐଌݘळॅࡷܻت

ࢢࡣ   7 ༇໩ى ᑃᐽޯ࣠ا ࢵܻݶࡣ أ ެ࠯ و ఱޯݘࡺࡣ اࡩީ ఓ
ࠢ୐෷ܻࣀޯࡺ࢖ ࡷ݊ زހଐଌࡷޯ࣠ࢵ࣐ࠦ  1.221  2.64  66  80  78  58  22  ا  

  ࡷޯ࣠ࢵ࣐ࠦ 0,97 2,61   اസലമࡷࣝع

ܻࡩީࠦ ހଘଓܻݑޯࡺܻد ၖ࿏ܻ୓ค ે઻ၮ اଘଓࢵჴީޢܻنا଍ଉࢤ߁ر:    إၮ߄اد اࡩ࣐
ހܻت أߙ࢖اد  ݑޢެࠦ اኆቱراࢵࠦ ઻ၮે اࡩݘީܻرات اᅚଌࡓ࣠ރࠦ ࡩީݘ߄ اଗଓކࢧܻل ހ໠ໄ ࡷ࣠اߙߥࠦ ࡷޯ࣠ࢵ࣐ࠦ मऒاوح إၴܻ

 ሯሡሁ ،ࠦ࡯ߦ ༧ޯீ وأ༇໩ى ࢠݘޢߦࠦۑ ࠁޢݟ أᐱ᏶ࡴ ଘଓ ݹ࣠اߙߥ࣠ن ઻ၮે أن اࡩީެ࠯ داᎨᎉ اଗଓކࢧܻل ᐱᏳࡴ وހ࣠ࢵܻݶࡣ 
ހ௪ோܻ وأރࠢ ఱఓ ଘଓޯݘࡺࡣ أᐱ᏶ࡴ ଘଓ ݹ࣠اߙߥ࣠ن ઻ၮે أن  ༝༎اࢵޯߦࣀܻرات ا ે઻ၮ ࢖دᑃᐽ اކࢧܻل ഁ೨ا୹୪ اࡩީެ࠯ ݹ࣠ߙ࢖

ᑃᐽ ፥ጕو౰౔ࡓᚻࡩଗଓ ৲ਔ ا ౰౎ރࠢ ݹݘࡓࢪ ࡷ࣠اߙߥࠦ اࡩ ࣀ፥ጒܻ ا፥ፑܻዙዋଗଓ ߙܺ ஊै ࣠ࢵ࣊ ا ଐޯଌا ፟ፑހܻࡩެ࣏࢖ إ ޯ࣠اࢢࡣ ࡷݘࠩࡴۑ و
  ࡷޯ࣠ࢵ࣐ࠦ ઻ၮે ކ࣐ީޢࢇ ހݘ߄ اଗଓކࢧܻل ፥ጿ اࡩީެ࠯ۑ

:ࠣೕೆ ஆܸॅ   ا
ر    ഷ࣠വറى أރࠢ اमऒ ހ࣠ن، ࠁޢݟ ༝༎࣏ࡺࠦ وا ଐެଌا ໠ໄࢵ߄ اࡩߦࠖ࣠ة ހ ે઻ၮ ഁت೨ހ࣠ن ر ༝༎ߘࠦ ࡷ݊ اൎ൉إدارة اࡩݘ

፥ፑܻޯ ا ޢࠢ، وހܻࡩ ၯ ཯᝵ᐢჱ჋ ཯དྷ߄ࡷᐱܻᏹܻ إࡩ ࣏ࡺܻت اࡩ ଐެଌࡩݘࡺࡣ ا ࿃႞ყႻ༟༎ل اൎ൉ၯ ࡷࡼ ࠢެ ت أن ள஭࣐୐ง ࡷ رކܾ
 Ꭸ፻  ᐱܻ ᐟࡓᚻ߄ࡷܻت، ࡩஉ ᑻᑧ اै ፥ጿ ކ ࣀޢ߄ܻࠧ  ކࠢ ࡩޯࠖ ઻ે ކ࣠ߘݘܻ ၮ ߘ࣠ف ކࠢ واࡩ࣠ ܻၴܻၰކࠢ و ઻ે ر݌ީܻ ၮ ݘ࢖ف اࡩޯ
 ܻಛ ಗൎ൉ၯ ࡷࡼ ࣐࣠ر  ࢵ౰౔اභඖൺޢࠦ ކ ᇴᆝ ހ࣠ن ༝༎ࡷ݊ ا ߘࠦ  ൎ൉إدارة اࡩݘ ཯ཏ ხ჋ ፟ፑ ݘ߄ᐱܻᏹ إ ހࡣ ކ  ᑑᐽਓ৹ ޯߎ  ކࡓ

ఴ࣐ࠦ إ ఝأ ܻಛ ಗൎ൉ၯ ࡷࡼ ࣐࣠ر  ݹࠦ ކ ޢࠦ ߘ࣠ ჱჅ ݊ࢠ ಛܻ ހ࣠ ಗ ߰ࡺఱ ఓ ያܻ ዪ ،௪ோܻހ ༝༎ޢࠦ اභඖൺا౰౔ࢵ ࡷ݊ إ ߘࠦ  ൎ൉دارة اࡩݘ
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  ا༝༎ހ࣠نۑ

 ၓ࿌ܸ୐ก ا߽ެަܸر اࡦߣ࢓࢝ޟܸت:-1
- :፜ፎوଘଐ ࢝ޟࠣ ا ઻ે أناࡦߣ࢓ ၮ ࢝୐ง  ཯དྷ ެ࠯  اࡩ ፥ጿ اࡩީ ހ࣠ن  ༝༎ߙࠦ ا ޢࢇ إدارة ࡷݘ࢖ ࣀޯ࣠ى ކ࣐ީ ࡷ

واኅቱي ݹݘࡓࢪ اၴܻހܻت أߙ࢖اد ݑޢެࠦ   4اஉैܻر፥ጬ اஎै࢔اमंي ࢠݘޢߎ ࡷࡼ ൎ൉ၯل اஎै߄ول رߘࡴ 
ዙ ዋଗଓا ፥ጒܻࣀ ஊैޯ࣠ࢵ࣊ اଐଌߘ߄ر ا ހ࣠ن، ࠁޢݟ  ༝༎ߙࠦ ا ઻ે إدارة ࡷݘ࢖ ၮ ࠦࢵ ހᚻ اኆቱرا ݘ߄  ಛ߃ا اࡩީ ಗ ፥ፑܻ

وࠧ࣠ ࡷܻ ৲ਔل ઻ၮે ࡷ࣠اߙߥࠦ ࡷޯ࣠ࢵ࣐ࠦۑ وހܻࡩ፥ፑܻޯ أხ჎ޯެܻ ࠀ࣐ܾ اࡩߦ࢖ࢠޢࠦ اଛଓوፑ፟ۑ ࠁޢݟ أن  3.09
ހ࣠ن ፥ጿ اࡩީެ࠯ اஉैܻر፥ጬ اஎै࢔اमंي ࡷޯ࣠ࢵ࣊ۑ ༝༎ކ࣐ީޢࢇ إدارة ࡷݘ࢖ߙࠦ ا  

-  :ࠣୃกܸޯࠒ࣠ر ࠁ࣠لاࡦߣ࢓࢝ޟࠣ اࡦ๻๬ใ ཯དྷواࡩ ଘଓ اࡩީެ࠯ যঠᐱᏬ  ࠦߘޢࡺ  যও࣏ݘ୓ก يमं اஉैܻر፥ጬ اஎै࢔ا
ހܻت  5ߘࡴ زހ୐෷ܻࠢ، ࡷࡼ ൎ൉ၯل اஎै߄ول ر ܻၴଗଓ ፥ፑܻዙዋଗଓا ፥ጒܻࣀஊैޯ࣠ࢵ࣊ اଐଌي ݹݘࡓࢪ ߙޢࠢ اኅቱا

ހ࣠ن ࡷޯ࣠ࢵ࣊ۑ ༝༎ހߥޢࡺࠦ ا ፥ጬܻرஉैراࢵࠦ أن اࠧޯࡺܻم اࡩީެ࠯ اኆቱأߙ࢖اد ݑޢެࠦ ا  
-  :ࠣޯ ൎᑉزم اࡦߣ࢓࢝ޟࠣ اࡦޯܸࡦ ᐽࢧܻل ا ݹ࣠ߙ࢖ اଘଓކ  ଘଓ मंي  ެ࠯ اஉैܻر፥ጬ اஎै࢔ا ઻ે أن اࡩީ ၮ ࢝୐ง

ހ୐෷ܻࠢ، ހଗଓܻݑޯࡺܻد ઻ၮે اஎै߄ول  बऌ Ꭸᎉاኆቱࢥ߰ ࠀ࣐ܾ اࡩߦ࢖ࢠޢࠦ اࡩ޲ܻࡩ޲ࠦۑ ࠁ 6وا୓෺ ࣊ޯ࣠ࢵଐଌޢݟ ၴܻء ا
 ࠢ୐෷ܻاࡩީެ࠯ وزހ ໠ໄކࢧܻل ހଗଓأن ࡷࣀޯ࣠ى ا ે઻ၮ ࠦراࢵኆቱၴܻހܻت أߙ࢖اد ݑޢެࠦ اଗଓ ፥ፑܻዙዋଗଓا ፥ጒܻࣀஊैا

  ࡷޯ࣠ࢵ࣊ۑ
  ઻ၮે ࢠ࣠ء ࡷܻ ၴܻء ፥ጿ ࠧ߃ه اኆቱراࢵࠦ، ೘಼ࡓࡼ ކߥ߄Ꭸᎌ اࡩޯ࣠ࢢޢܻت اࡩޯܻࡩޢࠦ:اଔଐߕ౭౑اၭܸت: -2
ހ࣠ن ཀྵདྷఴచ اଛଓࢵܻࡩޢݪ، واଗଓࢢݓܻء إࡩޢࠢ؛ - ༝༎اࡩީެ࠯ وا ໠ໄॅࡷܻت ހळݘଐଌ୍ܻدل اง ፟ፑީܻه إჴ჈ଗଓا 
ࢠ݊   - ᐱࡴ، وو Ᏻ ࢧܻل ހ௪ோܻ واଗଓކ ༝༎ࡷࡼ ا ߥ࢖ب  ޯᑃᐽ ࠦࢢ ჴޢ߰ اࡩߦ࢖ ჆ ཯དྷ ࢵܻݶࡣ اࡩ ޢߎ اࡩ࣠ ކࡓ޲

 ࠀ࣐ࠦ إކࢧܻࡩޢࠦ ᑑᐽኅቱ؛
ކࠢ وࡁࣀީࠢ  - ܻၴܻၰ ࠦޢ ހ࣠ن ࡩޯ࡯ީ ༝༎ࡷ݊ ا ߘࠦ  ൎ൉ޢࠦ إدارة اࡩݘභඖൺا౰౔ࢵ ཯ཏ إ ხ჋ ે઻ ၮ ܻدஎ اࡩݘࡺࡣ اै

 واଗଓࠁޯߦܻظ ހࠢ، وࡷࡼ ༨ဈ Ꭸ᎜ߥޢࢇ اଛଓرހܻحۑ 
 ߕೕಶܸࠣ ا଍ଉ࢓اࠂ݇:

1- Leo Y.M. Sin et al., CRM: Conceptualization and Scale         
Development, European Journal of Marketing, vol 39, 2005. 
2- Philip Kotler et al., Principes de Marketing, 11eme edition,   

Pearson, Paris, 2013. 
3- René Lefébure, Gilles Venturi, Gestion de la relation client,    

Eyrolles, Paris, 2005. 
 


