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2 - ΔϤψϨϤϠϟ Ύϳاΰϣ  :

 Ϣϗέ ϞϜشϟ( 1)اΐϠطϟا ϰϨحϨϣ ϰϠع Ξϳϭήتϟا έΎΛأ 
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)Ν)  ΐϠτϟا ϰϨحϨم ϞϜش ήϴϴغΗ ϭ ϞϘϧ

:  اϟتغΐϠ عϣ ϰϠشΔϠϜ اνΎϔΨϧ اϴΒϤϟعΕΎ  ط 2
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 Ϣϗέ ϞϜ( 02)شΔعϠδϠϟ ΔϴΒδϨϟا ΓΰϴϤϟا ίاήΑ· ϲف Ξϳϭήتϟا ήΛأ 

 

 

                                                                        ϲجϳϭήΘϟا ϝصاΗاا ϞΒϗ

 

 

    ϲجϳϭήΘϟا ϝصاΗاا Ϊبع

: أهΪاف اϟتΞϳϭή :اϤϟطΐϠ اϟΎΜϟث

 السلعة
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    السلعة الحاجة
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 Δϴϧاإعا ΔϠϴسϮϟا اϳاΰϤϟا ΏϮϴعϟا

ΎγϭئϞ ااتϦϣ ΔϠϴγϭ ϝΎμ :اμϟحف

 ϞϘϧ ϲف ϡΎه έϭΪΑ ϡϮϘت ϲتϟع اϮΒطϤϟا

 ΕΎϣϮϠعϤϟاϭ  Ύهήشϧ

 - ϖطΎϨϣ ϰϠع ϝΎμااتϭ έΎتشϧاا Δعγاϭ

 ΔϔϠتΨϣ

 - ϥϮϤضϤϟ ήϴϴتغϟا ϲف ΓήϴΒϜϟا ΔϧϭήϤϟا

ϥإعاϟ .

 - Ϧϣ ΎهήϴغΑ ΎγΎϴϗ ΔضϔΨϨϣ ΎهέΎعγأ

ϥاإعا ϞئΎγϭ .

 - ϰϟ· ΔϟΎγήϟا ϝΎμϳ· ϲف ΔϴئΎϘتϧاا

 ΔفΪϬتδϤϟا ΔϴافήغΠϟا ϖطΎϨϤϟا

 -ϥاϮϟاأϭ ΔعΎΒطϟا ϡاΪΨتγا. 

 - ήϤع ήμϗ ϲϟΎتϟΎΑϭ Δϔϴحμϟا ήϤع ήμϗ

ϥاإعا .

 -ΔϬΟ Ϧϣ حفμϟا ϲف ΩΪتعϟا،ϙϭ Ι Γέ

اإعاΕΎϧ فϲ اμϟحΔϔϴ اϮϟاحΓΪ ا ϳتϴح 

ΎϬϴϠاطاع عϟ ئέΎϘϠϟ Δصήϔϟا  .

ΕاΠϤϟا : ήψϧ ΕاΠϤϟا ΔϴϤأه ΕΩاΩίا

 ϝϮصϮϠϟ ϰحϨϤϛ تهάأخ ϱάϟص اμΨتϠϟ

 فΪϘ تϰϟ·، ϥϮϜ اέϮϬϤΠϟ اδϤϟتΪϬف

ϣحΔϴϠ أΔϴϟϭΩ ϭ تέΪμ أϮΒγعΎϴ أμϧ ϭف 

 ΎϳήϬش ϭأ ΎϳήϬش

 - έϮϬϤΠϟا ϰϟ· ϝϮصϮϟا ΔϴϧΎϜϣ·

اδϤϟتΪϬف أΎϬϧ ا تϮفΓΰϴϣ ήϴ اϟتμΨص 

  ΔϴئΎϘتϧااϭ

 - Νاήخ·ϭ ϢϴϤμت ϲف ΔϴϟΎعϟا ΓΩϮΠϟا

ϥاإعا .

ΪائήΠϟا Ϧϣ اήϤع ϝϮأط .

 -ΪائήΠϟΎΑ ΔϧέΎϘϣ ΎϴΒδϧ Δعϔتήϣ ΎϬتϔϠϜت .

 - ϲف ΔΑϮصع ϞعΠϳ ΎϴΒδϧ ΎهέΎعγع أΎϔتέا

έϮϬϤΠϟا Ϧϣ ΔϣΎعϠϟ ΎϬائήش .

 - ήشϧ Ϣتϳ ϰحت ϝϮأط ΖϗϮϟ ϦϠعϤϟا ΝΎϴاحت

ϥاإعا .

 - ήϴϴتغϟا ϲف Δϔϴضع Δϧϭήϣ

ΔϘϴϠطϟا ΕΎϧاإعا : ΕΎϘμϠϤϟا ϰϠع ϞϤتش

 ϰϠع ΔضϭήعϤϟا ΔϣϮγήϤϟا ϭ ΓέϮμϤϟا

 ΕΎحϮϠϟا ϞϜش άتأخ ϭأ ΔϳέاΪΟ ΕΎحΎδϣ

 ϰϟ· ΝΎا تحت ΎϬϧأ ΔضϔΨϨϣ ΎϬتϔϠϛ

Νاήاإخϭ ϢϴϤμتϟا ϲف ΩϮϬΟ .

 ϭث أΒعϟا ϞعϔΑ فϠتϟا ΕاΎϤااحت νήتتع

ΔϴعϴΒطϟا νέاϮعϟا .
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 ϲا فίέΎΑ ΎϧΎϜϣ ϞϤتح ϲتϟا ΔϴئϮضϟا

 ΕفاΎحϟا ϰϠع νήتع Ϊϗϭ ΔϤϬϤϟا ϦϛΎϣاأ

ΕاέΎطϘϟا ΔϠϗΎϨϟا... 

 

 

 

 

 

 - Ϟμتϟ ΔفΪϬتδϣ ΔϴافήغΟ ΔϘطϨϣ Δϴتغط

ϲع فγاϭ έϮϬϤΟ ϰϟ· ΔϨϳΪϤϟع اέاϮش .

 - ΎϬδفΎϨا تϭ ήϴϴتغϟا ϲف ΔϴϟΎع Δϧϭήϣ

Ύϣ Ϊح ϰϟ· ΔϠΛΎϤϣ ΔϠϴγϭ .

 -ΪϴΟ Ϯحϧ ϰϠع ϥاϮϟاأ ϡΪΨتδت .

 - ήϴϛάتϟا έΎط· Ϧع ΝήΨϳ ا ΩϭΪحϣ ΎهήϴΛتأ

 ϩΎΒتϧاا ΓέΎΛ·ϭ .

ϔϟ ΖΒϗتΓή أطϭ ϝϮتΒμح ΏتϤϴϗ ΪϘϔتΫ· ΎϬا - 

ΎϬتΪهΎشϣ έاήϜتϟ ϩΎΒتϧاϟ ΓήϴΜϣ ήϴغ .

ΔاعΫاإ : ΔϳήϴهΎϤΟ ϝΎμات ΔϠϴγϭ

ϮϤδϣعΔ فا ΖϴΑ ϮϠΨϳ ΩΎϜϳ أϨϣ ΓέΎγ ϭه 

ϭفϲ حΩϮΟϭ ΔϟΎ اϟتΒμϳ ίΎϔϠح أϞϗ تأήϴΛا 

ΎΑΎطϘتγاϭ  .

 - ϱأ Ωήϔϟا ΎϬϴϟ· عϤتδϳ ΔϠϘϨتϣ ΔϠϴγϭ

 ΔϴافήغΟ ΔϴتغطΑ ίΎتϤϳ ϮϬف ϥأϛ ΔعϘΑ

Δعγاϭ .

 - ϲف ΔϴϟΎع Δϧϭήϣ ΔضϔΨϣ ΔϔϠϜت

ήϴϴتغϟا .

 - Νاήاإخϭ ϢϴϤμتϟا ϲف Δعήδϟا

ϡϮϴϟا ϲف Εاήϣ ΓΪث عΒϟا ΔϴϧΎϜϣ·ϭ .

 - ΔμμΨتϣ ΕΎاعΫ· ΩϮΟϭ

 

 -ΓΪاحϭ ΔγΎح ΐطΎΨϳ : Ύϣ اάهϭ عϤδϟا

 ϥاإعا ϰϠع ΰϴϛήتϟا ΔϴصΎخ Ϧϣ ضعفϳ

ΓέϮه صΒحΎμت Ϣϟ ϥ· .

 - ΓέϮμϟا ήΒع ϥع اإعاΎΟήتγا ΔΑϮصع

 ϰϠع ϝϮμحϟا ϲف ϚϠϬتδϤϟا ΐغέ Ύϣ اΫ·

ΕΎϣϮϠعϤϟا Ϧϣ ΪϳΰϤϟا .

 - Δϴϧاإعا ΔϟΎγήϟا έاήϜت ήϣاأ ϲضϘϳ

ΏϮϠطϤϟف اΪϬϟا ϖϘتح ϰف حتΜϜϣ ϞϜشΑ .

ϥϮϳΰϔϠتϟا : ΔϴϟΎμاات ΔϠϴγϮϟا ήΒعتϳ

 ϲع فήγاأϭ ΔϴϗϮΛϮϣϭ ΔϳήϴهΎϤΟ ήΜϛاأ

 ΓέϮΜϟا ϚϟΫ ϲϗ ΪعΎγ Ύϣϭ ΔϣϮϠعϤϟا ϞϘϧ

 ϡاإعا ΕΎϴΟϮϟϮϨϜت ϲف ΔϣέΎعϟا

ϝΎμااتϭ .

 - ΓέϮμϟاϭ ΕϮμϟا Ϧϣ ΓΩΎϔتγاا

ϞϴϤعϟا ΏάΟ ϲف Δϛήحϟاϭ .

 - ΔعγاϮϟا Δϴتغطϟاϭ έΎتشϧاا Δعήγ

ΎϴϟϭΩϭ ΎϴϠحϣ .

 - ϲف ΔϴϟΎع ΔϴϨϘت ϭ ΔϳέΎϜتΑ· ΔϴϧΎϜϣ·

 ϡاΪΨتγااϭ ϥاإعا Νاήخ· ϭ ΝΎتϧ·

ΓέΎΛاإϭ ϥاϮϟاأ ΕΎϴϨϘتϟ فΜϜϤϟا .

 ...- ϢϜحΑ ΎϤϴϤح ΎϘϳΪص ϥϮϜϳ ϥأ ϦϜϤϳϭ

ΔعϮϨϤϟه اΠϣاήΑ .

 

 - ΔϗϮϣήϤϟا ΕΎحطϤϠϟ ΔصΎخ Δعϔتήϣ ΔϔϠϜت

 έΎتشϧاا ΔعγاϮϟا .

 -ΔϧϭήϤϠϟ ΪϘتϔϳϭ ϲئΎϘتϧا ήΒع .

 - ΙΪحϳ ΔϳΰϔϠتϟا ΔϴئΎضϔϟا ΕΎحطϤϟا ΓήΜϛ

 ϰϟ· ϥاإعا ϝϮصϭ ϰϠع ήϴΒϜϟش اϳϮتشϟا

ΏϮϠطϤϟا ϞϜشϟΎΑ έϮϬϤΠϟا .

 ΓءΎϔϛϭ ΓήΒخ ΐϠتطϳ ϥاإعا Νاήخ·

ΓήفϮتϣ ΎϤائΩ ϥϮϜا ت Ϊϗ ϦϴμμΨتϣϭ .

 .... - ϰϠضف ع Δϴϧاإعا ΔϟΎγήϟا ΓΎϴح

 ΔϟΎγήϟا ϩάϬϟ ήϤتδϤϟا έاήϜتϟا ϥأ ϚϟΫ

 ϞϠϤϟا ϰϟ· عثΒϳ ΔϨϴعϣ Γήفت ϝخا ΔϴطϤϨϟا

ήΠضϟاϭ .
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Ζϧήتϧاا : ΓΰϬΟأ Ϧϣ ΔϜΒش Ϧع ΓέΎΒع

 ΎϬعضΑ عϣ ΔϠμتϤϟا ϲϟϵا ϡاإعا

 ΎϴΟϮϟϮϨϜت ϲهϭ ΔϴϤϟΎع ΔϜΒش ΔطγاϮΑ

 ήضΎحϟا ΖϗϮϟا ϲف ΔϴϤأه ήΜϛاأ ϝΎϤاأع

 Ϧϣ ϝΎμاتϟ عγاϭ ϝΎΠϣ حϴتت ΎϬϧأ

 ΎϬتΎϣΪخ Ϧϣϭ ΎϬϨئΎΑί ϭ ΔδγΆϤϟا

Δϴϧاإعا: 

 e-mail,e-maling home page  

- ήشΎΒϤϟا ϝΎμاات ΔϴϠϤع ϲف ΪعΎδت

έϮϬϤΠϟΎΑ .

 - ϕاϮγأϟ ΔΒγΎϨϤϟا ΔϳέΎϴااخت

ΔفΪϬتδϤϟا .

 -ήϴϴتغϟΎΑ ϡΎϴϘϟا ϲف ΔϧϭήϤϟΎΑ ίΎتϤت .

 - ήشϧ Ϧϣ ϦϜϤت ΔϳέΎΒخ· ΔϠϴγϭ

 ΔϗΪΑ ΎϬتΎΠتϨϣϭ ΔδγΆϤϟا Ϧع ΕΎϣϮϠعϣ

ΔϴϨϘتϟا ΔϴϟΎع .

 - ϞعΠϳ Ύϣ اάهϭ ΔδفΎϨϤϟا ΓΪح ΩاΪاشت

 ΐغ ΐغήϳ ϲتϟا ΕΎϧإعاΎΑ ήصΎحϣ ϥϮΑΰϟا

غΎΒϟΎ اأحϦϣ ϥΎϴ تΎϬϴϘϠ أΪϗ ϭ ا δϳتطϴع 

ΎϬاءتήϗ ϰحت .

 - ϲف έΎتشϧاا ΓΩϭΪحϣϭ ΔϔϠϜتϟا ΔϴϟΎع

 ΕΎعϤتΠϤϟا ξعΑ

ΩΪϬϳ اأϮγاϕ اϟتϭ ΪϳήΒϠϟ ΔϳΪϴϠϘاΎϬϟتف - 

ϝΎϤاأع ϲف ϝΎμاات ϞئΎγϭϭ .

ΎϤϨϴδϟا : Δϴϧاإعا ϞئΎγϮϟا Ϧϣ ήΒتعت

 ϩΎϳاΰϣ ϥϮϳΰϔϠتϟا ϙέΎتشϭ ΔϴئήϤϟا

ϞΜϣ Δϴϧاإعا : ،ΕϮμϟا ،ΓέϮμϟا

Δϛήحϟا .

 - ϢΠح ήΒϛ ϲϟΎتϟΎΑϭ ΔشΎشϟع اΎδات

ΔϴفήعϤϟا ΓέϮμϟا .

 - Δاحέ ضعϭ ϲف έϮϬϤΠϟا ϥϮϜϳ

 ΩاΪتعγاا Ϧϣ ΔϟΎح ΪϟϮϳ اάهϭ ءΎخήتγاϭ

έΎϜاأفϭ ϥاإعا ϞϴΒϘتϟ ϲδϔϨϟا .

 - ϲف ϢهΎδϳ ϥاϮϟاأϭ Δϛήحϟا ϡاΪΨتγا

ϲعϴΒطϟا ΎϬϠϜشΑ ΔعϠδϟا έΎϬإظ .

 - ϞΒϗ Δϴϧاإعا ΕاϤحϟا έΎϴاخت ϦϜϤϳ

تάϴϔϨهΎ عϧ ϰϠطϭ ϕΎاγع خϮμصΫ· Ύا 

ΎϛΖϧ ΓήϴΜϛ ΎϤϨϴδϟا έϭΩ 

 -ϥϮϳΰϔϠتϟΎΑ ΔϧέΎϘϣ ΎϬتϔϠϜت νΎϔΨϧا .

 - ΎϤϟ اήψϧ ϥϮϳΰϔϠتϟا Ϧϣ ΪϳΪش ΔδفΎϨϣ

ϮϳفΕΎϴϧΎϜϣ· Ϧϣ ϩή ااγتΎϤع ϭااγتϤتΎع 

. فϲ اΎϤϧϭΩϭ ϝίΎϨϤϟ عΎϨء

 -Ζϧήتϧاا ΔϜΒش ήΒع ϡاأفا ΔϨصήϗ .

  

ήشΎΒϤϟا ΪϳήΒϟا : ϞئΎγϮϟا Ϧϣ Ϊعϳ

 ϥاإعا ϲف ΓήشΎΒϤϟاϭ ΔϴμΨشϟا

 ΔϟΎγήϟا ϞϘϧ ϰϠع ϞϤعϳ ،Ξϳϭήتϟاϭ

 ϰϟ· ΓήشΎΒϣ ΔعϮΒطϤϟا Δϴϧاإعا

ϚϠϬتδϤϟا .

 ϮϬائه فϤء عΎϘتϧ·ϭ έΎϴاخت ϰϠع ΓέΪϘϟا

 ϲϗϮδϟع اΎطϘϟا ΪϳΪتحΑ ϦϠعϤϠϟ حϤδϳ

. اδϤϟتΪϬف

 - Ϯه ϦϠعϤϟا ϥا ΔΑΎϗήϟاϭ ϢϜتحϟا ϞϬγ

 έΪϘϳϭ فΪϬتδϤϟص اΨشϟا έΎتΨϳ Ϧϣ

ΐγΎϨϤϟا ΖϴϗϮتϟا .

 - ΓήشΎΒϣ ϞϴϤعϟا ΔΒطΎΨϣ Ϧϣ ϦϜϤت

Ζϧήتϧاا έϮϬع ظϣ ΔصΎخ .

 - ΞئΎتϨϟا αΎϴϗ Ϧϣ ϞعΎف ϞϜشΑ ϦϜϤϳ

ΓΩέاϮϟا ϝΎاأفع ΩϭΩέ ήΒاء عΩاأ ϢϴϴϘتϭ .

. تحتΝΎ عϛ ϱΪϳήΑ ϡΎψϧ ϰϠفء- 

 - ϩάه Γاءήϗ Ϧع ϚϠϬتδϤϟا ϰضΎتعϳ

  Ζϧήتϧاا ϭ ΪϳήΒϟΎΑ ΓΩέاϮϟا ϞئΎγήϟا

ΎϬتήΜϜϟ ϭأ ΖϗϮϟا ϖϴضϟ Ύϣ· .

 - ϰϟ· ΔΑΎΠتγاا ϢΠحΑ ΎγΎϴϗ Δعϔتήϣ ΎϬتϔϠϛ

ΔϠγήϤϟا ϞئΎγήϟا ΩΪع .

 -ΎΒϟΎغ Δϔϴضع ΔΑΎΠتγاا .
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 έاθΘϧااϭ ΔϔϠϜΘϟث اϴح Ϧا مϬخصائصϭ Δϴϧاإعا ΔϠϴسϮϟا ΔعϴΒط. 

 ϪϨع ϦϠعϤϟف اϭήظϭ ωϮϧ. 

 ϥϮافسϨϤϟا اϬمΪΨΘسϳ ϲΘϟا Δϴϧاإعا ϞسائϮϟا ϥإعاϟ ΔصصΨϤϟا ΔϴϧاΰϴϤϟا. 

Ώ -Δϴϧاإعا ΔϟΎγήϟا ϦϳϮϜ1(ت) :

 فا بΪΒ أϥϮϜΗ ϥ اήϟساΔϟ اإعاΔϴϧ جάابΔ فΖϔϠΘ ااΒΘϧاΗϭ ϩحΰϔ ،ماΫا Ϊϳήϧ؟ ما ϲϫ اأفϜاέ؟ ϭكϴف ϧعήΒ عϬϨا؟

ΔعϠسϟا ϰϠع ϥϮبΰϟا Ϟحصϳ Ϧϳأ Ϧمϭ فϴضح كϮΗϭ اءήθϟا ϰϠفعا ع، Δϴئήم ،ΔعϮΒτم Δϟساήϟا Ζϧا كاϤϬمϭ 

ΔϴϟاΘϟا ήλاϨعϟا ϰϠع ήفϮΘΗ اϬϧΈف ΔعϮϤمس: 
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ϞϜ( 05 )شΎμاات ΔϴϠϤع ΝΫϮϤϧ ϝ  

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

έΪμϤϟطه : ا ϕέΎط، ϖϳϮδتϟا ΓέاΩا، ΓΪϳΪΠϟا ΔعϣΎΠϟا έاΩ، ήμϣ ، 2008 ،ι  :685. 

                                                           

αήϟـاΔϟا  

ΔϠϴγϮϟا 

(ΓΎــϨϘϟا)  

 ήϴسϔΗ
ΰϴمήΘϟا
ا

ϞΒϘΘسϤϟا اΰϴمήΘϟا ϞسـήϤϟا 

ضϮضــΎء
Ε

 اإسΘجـــابـΗ ΔغΔϳά عϜسΔϴا

ΓήــΒخ ϝΎــΠϣ 

ϞــγήـϤϟا 

ΓήــΒخ ϝΎــΠϣ 

ϞــΒϘتδـϤϟا 
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 ΎϴϧΎΛ: ϝϭΪΟ (3 ) ΔϠϣΎϜتϤϟا ΕاΎμااتϭ ΔϳΪϴϠϘتϟا ΕاΎμاات ϦϴΑ ااختاف: 

 

 

 ΎΜϟΎΛ :ΔϠϣΎϜتϤϟا ΔϴϘϳϮδتϟا ΕاΎμاات Δϴϧاΰϴϣ:)2) 

 ϲا فπϳف اϠΘΨΗ اϤϧا ϭ اϬϟ ΔصصΨϤϟغ اϟاΒϤϟا ϲط فϘس فϴϟ ΔϠامϜΘϤϟا ΔϴϘϳϮسΘϟا ΕصااΗاا Δϴϧاΰϴف مϠΘΨΗ

 ΔϴاعϨصϟا Εكاήθϟا κصΨΗ ثϴح ΔϠامϜΘϤϟا ΔϴϘϳϮسΘϟا ΕصااΗاا ήλاϨع Ϧم ήصϨع ϞϜϟ ΔصصΨϤϟغ اϟاΒϟا

 Ϧم ήΒء ااكΰجϟا ΔϴاكϬΘااس Εكاήθϟا κصΨΗ اϤϨϴب ϲصΨθϟع اϴΒϟا ϰϟا ΔϴϧاΰϴϤϟا Ϧم ήΒء ااكΰجϟا

 ϲϬف ΔϴϧاΰϴϤϟا ΪϳΪحΗ ϕήط Ϧاما ع ، ϥااعا ϰϟا ΔϴϧاΰϴϤϟا :

2. ΕعاϴΒϤϟحجم ا Ϧم ΔϳϮΌم ΔΒسϧ ΪϳΪحΗ ΔϘϳήط. 

3. ΔجΘϨم ΓΪحϭ ϞϜϟ ΩΪحϤϟغ اϠΒϤϟا ΔϘϳήط 

4. ϦϴافسϨϤϠϟ ΔϠاثϤم ΔΒسϧ ΪϳΪحΗ 

5.  ΔϤϬϤϟا ϭ فΪϬϠϟ اϘفϭ ΔϴϧاΰϴϤϟا ΪϳΪحΗ
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 βϣΎΨϟحث اΒϤϟا : ΔϠϣΎϜتϤϟا ΔϴϘϳϮδتϟا ΕاΎμاات Ϧϣ ΔϘϘحϤϟفع اΎϨϤϟا ϭ ΝΫΎϤϧ ΓέاΩا

.  
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 Ϣϗέ ϝϭΪΟ(4)  ΔΑΎΠتγا ϲϣήϬϟا ΝέΪتϟا ήشΆت ϲه ϭ ΔعϤتΠϣ ΔϴϘϳϮδتϟا ΕاΎμاتϟ ΔϣΪϘتϤϟا ΝΫΎϤϨϟا

 ϲϘϳϮδتϟا ϝΎμاات ΔϴϠϤعϟ ϚϠϬتδϤϟا

 

 

 

 

 

       

 ΝΫΎϤϨϟا          

 

 ΕاϮطΨϟا

 

 

 

AIDA )*( 

 

 

 ΝέΪتϤϟا ήϴΛتأϟا

 

 

 ϲϨΒتϟا ϭ اعΪΑاا

 

 

 ΕاΎμاات

 

 ΔفήعϤϟا

 

 

 ϩΎΒتϧاا

 

 ϙاέΩاا

 

 ΔفήعϤϟا

 

 ϙاέΩاا

 

 νήعϟا

 

 ϝΎΒϘتγاا

 

 ΔΑΎΠتγاا

 

 ήϴΛتأϟا

 

 ϡΎϤااهت

 

 ΔΒغήϟا

 ΔΒغήϟا

 

 Ϟϴضϔتϟا

 

ااϗتΎϨع 

 

 ϡΎϤااهت

 

 ϢϴϴϘتϟا

 

 ϩΎΠاات

 

اΪϬϟف 

 

 ϙϮϠδϟا

 

 Ϟعϔϟا

 

اϟشήاء 

 

 ΐϳήΠتϟا

 

 ϲϨΒتϟا

 

 ϙϮϠδϟا
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1 -،ϥاϤع،ΔاعΒالط ϭ يعίϮالت ϭ ήθللن ΓήسيϤيقي ،دار الΒي تطΠϬمدخل من ΔيقيϮالتس Εي ،ااتصااΒغΰال Ρ2010علي فاι،:171 

172.  

 

- hilalali1.weebly.com 2 -ϰϠع Ϧϴحس ϝاϫ
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-2 Marketing Communications، http://www.multimediamarketing.com le، 06/04/2014 ، 20.14 h 
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Source : Kotler et Dubois – marketing management- édition Pearson-paris- 11 édition- 

2003- p : 27. 
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ϦئΎΑΰϟا 

ϦϴϔظϮϤϟا 

ΕاέΎاإط 

ΓέاΩاإ 
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ΕاέΎاإط 

ΓέاΩاإ 
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ΕاέΎاإط 
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(1 )

  Kotler et Dubois ,  Ibid ,p : 27. 
(2 )

   ،ΔϳΩϮسعϟخ، اϳήϤϟا έاΩ ،ϝعاΘϤϟا ΪΒع ΪϤأح ϭ Ϊϴس ΪϤمح ϲفاعέ ΔϤجήΗ ϞامϜΘم ϞخΪم ،ΔϴجϴΗاήΘاإس ΓέاΩاإ ،ΰϧϮج Ζϳέجا ،Ϟϴϫ ϝέ2001شا ι ،
 ι77-ι78 .
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(2 )
  Dussart Christion , Comportement du consommateur et stratégie Marketing Hill édition, 

canada,1983,p :4. 
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ΔΟΎحϟΎΑ έϮشعϟا 
ϞϜشϤϟا Δفήعϣϭ 

Ϧحث عΒϟا 
ΕΎϣϮϠعϤϟا 

ϝϮϠحϟا ϢϴϴϘت 
(ϞائΪΒϟا)  

 Ωέ اϔϟعΑ Ϟعήϗ Ϊاέ اϟشήاء

 اϟشήاء
ϲΒϠγ 

 تήϜاέ اϟشήاء

 Ϧحث عΒϟا 
ΓΪϳΪΟ ΕΎϣϮϠعϣ 

έاήϜت ϡΪع 

 اϟشήاء

ϭأ Ύضέ 

  ·شΎΒع

 ϭأ Ύضήϟا ϡΪع
 عϡΪ اإشΎΒع

ϲΑΎΠϳا 
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ΔδγΆϤϠϟ ΔϴγΎγاأ ΔϴϨΒϟا 

ΔϳήشΒϟا ΩέاϮϤϟا ΓέاΩ· 

ΔδγΆϤϠϟ ΔϴγΎγاأ ΔϴϨΒϟا 

ϦϳϮϤتϟاϭ اءήشϟا 

 

 

 ΩاΪϣاإ
ϲϠاخΪϟا 

 

 

 

ΝΎتϧاإ 

 

 

ΩاΪϣاإ 
ϲΟέΎΨϟا 

 

 ϖϳϮδتϟا 
 ϭ 

 اϴΒϟع

 

 

ΕΎϣΪΨϟا    
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Source : Jokung Octave , introduction au management de la valeur, Dunod, Paris, 1ere 

édition, 2001, p :31. 

 ΔϤϴϘϟا ϖϠخ
ϥϮΑΰϠϟ 

ΔϳΩϭΩήϤϟا Ϧϴδتح 

ΓΩΎϳί اϟحμص 
ΔϴϗϮδϟا 

ΔϤϴϘϟا Ϧع ϥاإعا 

 Ϧϣ ΔϤϴϘϟا ϙاέΩ·
ϥϮΑΰϟا ϞΒϗ 

 ϦئΎΑΰϟاء اϭ ϥΎϤض
ϦϴϴϟΎحϟا 

ΩΪΟ ϦئΎΑί ΏΎδتϛا 
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Ύضήϟا ϡΪع 

ΔــــΑΎΟ· ϡΪع ΔـــــΑΎΟ· 

 ΔصΎخ  ΔـــــΑΎΟ· ΔϣΎع ΔـــــΑΎΟ· 

ήϴΒتع ϯήأخ ΔϬΟ ϰϟ· ءϮΠϠϟا 

 

 ΐϠط ϭ ϯϮϜشϟا
 ϭأ ΞتϨϤϟا Ρصا·

 تعϳϮضه
 

 

 ϲϧϮϧΎϗ اءήΟ·
 ϰϟ· ءϮΠϠϟΎΑ

ΔϟاΪعϟا 
 

ϰϟ· ءϮΠϠϟا 
ΕΎδγΆϣ 

Ϧع عΎفΪϟا 
 ϕϮϘح

ϚϠϬتδϤϟا 
 

 

 

 

ΔطعΎϘϣ 

 

 

ϝΎμات 
Ϧϣ ϲΒϠγ 

ϰϟ· Ϣϔϟا 
ϥΫاأ 
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 ϤΟع

 ΕΎϧΎϴΒϟا
ΞئΎتϨϟا αΎϴϗϭ 

 

ϥϮΑΰϟا 

 

اϟشϭήع 
ϟΎΑتϭ άϴϔϨ·غΎϨء 

 اϟعاϣ Δϗع 
ϥϮΑΰϟا 

 

 

ΓέاΩ·ϭ ءΎϨΑ 

 

اϟشϭήع 
ϟΎΑتϭ άϴϔϨ·غΎϨء 

 اϟعاϣ Δϗع 
ϥϮΑΰϟا 

Δϴϟآ   CRM 

http://www.cashflowec.com/
http://www.cashflowec.com/
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Data mining 

ΕΎϣϮϠعϤϟا Ϧع ΐϴϘϨتϟا 
Data marhouse 

ΕΎϣϮϠعϤϟا ϦϳΰΨت 

ϥϮΑΰϟع اϣ ϞعΎϔتϟا ϕϮδϟط اϴطΨت 

ϥϮΑΰϟا ΔϣΪخ ϖϳϮδتϟا ΔتϤع أتϴΒϟا ϯϮϗ ΔتϤأت 

Γاءήϗ 

άϴϔϨت 
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 تعϳήف
ΔϟأδϤϟا  

 Δϴϟϭاأ ΔΠϟΎعϤϟا
ΕΎϴعطϤϠϟ 

 ΝΫϮϤϨϟا ΩاΪع·
ϞϴϠتحϟاϭ 

 ΔفήعϤϟا ήشϧ
ΔΒϗاήϤϟاϭ 



ϲϧΎΜϟا Ϟμϔϟائه: اϭ ΰϳΰتع ϭ ϥϮΑΰϟع اϣ Δϗعاϟا ΕΎϣϮϘϣ  

132 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ϲϧΎΜϟا Ϟμϔϟائه: اϭ ΰϳΰتع ϭ ϥϮΑΰϟع اϣ Δϗعاϟا ΕΎϣϮϘϣ  

133 

 

 

 

 

                                                 
 



ϲϧΎΜϟا Ϟμϔϟائه: اϭ ΰϳΰتع ϭ ϥϮΑΰϟع اϣ Δϗعاϟا ΕΎϣϮϘϣ  

134 

 



ϲϧΎΜϟا Ϟμϔϟائه: اϭ ΰϳΰتع ϭ ϥϮΑΰϟع اϣ Δϗعاϟا ΕΎϣϮϘϣ  

135 

 

15

Source : Jean Nol Kapherer- les marque capital de l’entreprise éditons d’organisation- paris -3
eme

 

edition-2003- p :46. 
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 Lendrevie et London, Mercator, édition Dalloz, Paris, 7eme édition, 2003, p :95. 
 (2 ) 

 Richard Landuin – op-cit- p : 399. 
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Source : Jérôme bon , elisabethe tissier desbor des- fidélise les clients- la revue francaise du 

jestion- adelem-paris 2002-N :127-p :53. 
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 (1 ) R. Whiteley et Daine Hessane,  les avantages compétitives de l’entreprise orientée clients, édition 

nascima, France, 1997,  p :231 
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Source : R. Whiteley et Daine Hessane- les avantages compétitives de l’entreprise orientée clients- 

édition nascima- France 1997- p :231. 

                                                 
 (1 )

 Kotlret Dubois, Marketing management, édition pearson, paris, 11
eme

 édition, 2003,p :332  

 اϟتϢϴϴϘ اϟتήμف اϟتأΪϛ اΎδϤϟئΔϠ اϟتشϴΠع
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Source : Kotler et Autre- Marketing Management- édition Spécial- Pearson education-12
 eme

 

édition- pris- 2006- p :185.

Marketing Relationnel , Marketing étudiant. fr consulte le : 11/05/2014 à 16 :25 
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 (1 )

  Kotler et autre, op-cit, p :28 
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Source : Hamon carole, lézin pascal, et toullec – gestion de la clientéles- dunod- paris- 2004- p :0
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 ι ،Ϫسϔϧ جعήϤϟا ،Ϫط ϕέ720: طا .  
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  I bid-p :91.  
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 (1 )

  line lasserre, bernand legard,CRM, les attentes des client, la relation client vue par le client, dunod, 

paris, VMP mondial presse,2002, p :35.  
 (2 )

   line lasserre, op-cit, p :37. 
 (3 )

  damien dirringer, op-cit, p :99. 
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 (2 )
  pierre morgat , fidélilisey vos clinet  (stratégie –outils CRM- et E-CRM), dition d’organisation, paris, 

3
eme

 edition ,2005,p :146. 
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 (1 )

  damien et alard,op.cit,pp :64-65..  
 (2 )

  Patricien sergent, comment concilier la promotion et la fidélisation, mémoire de master en marketing, 

pais, 2000- l’université de master, p p : 14-16.  
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 Patricia sergent, op-cit-p :28 
 (2 )

 Mathieu schwalm- la promotion et t’elle un lesier de fidélisation master marketing et communication 
commercial, toulouse,2007- p :17..  
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 pierre morgat,  op.cit, p 174.  
 (2 )

 jaquues ziller, serieuces apré vente et marketing, edition dunod, paris,1969,p :26.  
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 (1 ) René jabot, organisation et gestion du service après vent, édition homme et technique et technique , 

paris, 1973,p :22. 
 (2 )

 pierre alard , op.cit-p :77. 
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1 -ϚلϬستϤل΍ ϙϮسلϭ ϥاعا΍، دي΍Ϯلع΍ يϮسل  ،  ΓهرΎϘل΍، ΔΌيΒل΍ ΔعϮسϮ276   ، ص ـ2013،م .   



ϲϧΎΜϟا Ϟμϔϟائه: اϭ ΰϳΰتع ϭ ϥϮΑΰϟع اϣ Δϗعاϟا ΕΎϣϮϘϣ  

168 

 

 

 

                                                 



ϲϧΎΜϟا Ϟμϔϟائه: اϭ ΰϳΰتع ϭ ϥϮΑΰϟع اϣ Δϗعاϟا ΕΎϣϮϘϣ  

169 

 

                                                 



ϲϧΎΜϟا Ϟμϔϟائه: اϭ ΰϳΰتع ϭ ϥϮΑΰϟع اϣ Δϗعاϟا ΕΎϣϮϘϣ  

170 

 

 



ϲϧΎΜϟا Ϟμϔϟائه: اϭ ΰϳΰتع ϭ ϥϮΑΰϟع اϣ Δϗعاϟا ΕΎϣϮϘϣ  

171 

 



ϲϧΎΜϟا Ϟμϔϟائه: اϭ ΰϳΰتع ϭ ϥϮΑΰϟع اϣ Δϗعاϟا ΕΎϣϮϘϣ  

172 

 

21998



ϲϧΎΜϟا Ϟμϔϟائه: اϭ ΰϳΰتع ϭ ϥϮΑΰϟع اϣ Δϗعاϟا ΕΎϣϮϘϣ  

173 

 



ϲϧΎΜϟا Ϟμϔϟائه: اϭ ΰϳΰتع ϭ ϥϮΑΰϟع اϣ Δϗعاϟا ΕΎϣϮϘϣ  

174 

 

 

 

 

 

 

 



ϲϧΎΜϟا Ϟμϔϟائه: اϭ ΰϳΰتع ϭ ϥϮΑΰϟع اϣ Δϗعاϟا ΕΎϣϮϘϣ  

175 

 

 

 

 

 

 

 



ϲϧΎΜϟا Ϟμϔϟائه: اϭ ΰϳΰتع ϭ ϥϮΑΰϟع اϣ Δϗعاϟا ΕΎϣϮϘϣ  

176 

 



ϲϧΎΜϟا Ϟμϔϟائه: اϭ ΰϳΰتع ϭ ϥϮΑΰϟع اϣ Δϗعاϟا ΕΎϣϮϘϣ  

177 

 

 

 

 

  

 

 



ϲϧΎΜϟا Ϟμϔϟائه: اϭ ΰϳΰتع ϭ ϥϮΑΰϟع اϣ Δϗعاϟا ΕΎϣϮϘϣ  

178 

 

 

 

 

 

 



ϲϧΎΜϟا Ϟμϔϟائه: اϭ ΰϳΰتع ϭ ϥϮΑΰϟع اϣ Δϗعاϟا ΕΎϣϮϘϣ  

179 

 

   

 

 

 

 

 

 

 



ϲϧΎΜϟا Ϟμϔϟائه: اϭ ΰϳΰتع ϭ ϥϮΑΰϟع اϣ Δϗعاϟا ΕΎϣϮϘϣ  

180 

 



ϲϧΎΜϟا Ϟμϔϟائه: اϭ ΰϳΰتع ϭ ϥϮΑΰϟع اϣ Δϗعاϟا ΕΎϣϮϘϣ  

181 

 



ϲϧΎΜϟا Ϟμϔϟائه: اϭ ΰϳΰتع ϭ ϥϮΑΰϟع اϣ Δϗعاϟا ΕΎϣϮϘϣ  

182 

 

-2 By Mullins, J.W., Walker, O.C. http://answers.mheducation.com/business/marketin 01/05/20 14،   

15:56 

 

http://answers.mheducation.com/business/marketin%2001/05/2014
http://answers.mheducation.com/business/marketin%2001/05/2014


ϲϧΎΜϟا Ϟμϔϟائه: اϭ ΰϳΰتع ϭ ϥϮΑΰϟع اϣ Δϗعاϟا ΕΎϣϮϘϣ  

183 

 

●

●

●

●

●

●

●



ϲϧΎΜϟا Ϟμϔϟائه: اϭ ΰϳΰتع ϭ ϥϮΑΰϟع اϣ Δϗعاϟا ΕΎϣϮϘϣ  

184 

 

-2 By Mullins, J.W., Walker, O.C. http://answers.mheducation.com/business/marketin 01/05/20 14،   

16:02 

http://answers.mheducation.com/business/marketin%2001/05/2014
http://answers.mheducation.com/business/marketin%2001/05/2014


ϲϧΎΜϟا Ϟμϔϟائه: اϭ ΰϳΰتع ϭ ϥϮΑΰϟع اϣ Δϗعاϟا ΕΎϣϮϘϣ  

185 

 

●

●

●

●

●

●



ϲϧΎΜϟا Ϟμϔϟائه: اϭ ΰϳΰتع ϭ ϥϮΑΰϟع اϣ Δϗعاϟا ΕΎϣϮϘϣ  

186 

 

 

 

 

 

 

 

 -2 By Mullins, J.W., Walker, O.C. http://answers.mheducation.com/business/marketin 01/05/20 14،   

16:25 

http://answers.mheducation.com/business/marketin%2001/05/2014
http://answers.mheducation.com/business/marketin%2001/05/2014


ϲϧΎΜϟا Ϟμϔϟائه: اϭ ΰϳΰتع ϭ ϥϮΑΰϟع اϣ Δϗعاϟا ΕΎϣϮϘϣ  

187 

 



ϲϧΎΜϟا Ϟμϔϟائه: اϭ ΰϳΰتع ϭ ϥϮΑΰϟع اϣ Δϗعاϟا ΕΎϣϮϘϣ  

188 

 



- ϭكΔϟΎ بϮΠϴ بسΓήϜ شΩراسΔ حΔϟΎ بϮΠϴ اΰΠϟائή : اϔϟصϞ اϟΎΜϟث  

182 

 



- ϭكΔϟΎ بϮΠϴ بسΓήϜ شΩراسΔ حΔϟΎ بϮΠϴ اΰΠϟائή : اϔϟصϞ اϟΎΜϟث  

183 

 

                                                 
1
 www. Elkhabar.com , consulte le:02mai 2014 a:21:02 h  

 

-2www.ar.wikipe.org.consulte le :02.mai.2014 a 21 :20h 

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%88%D8%B1%D9%88%D8%A8%D8%A7
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%88%D8%B1%D9%88%D8%A8%D8%A7
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%88%D8%B1%D9%88%D8%A8%D8%A7
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%88%D9%84%D9%83%D8%B3_%D9%81%D8%A7%D8%AC%D9%86
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%88%D9%84%D9%83%D8%B3_%D9%81%D8%A7%D8%AC%D9%86
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%88%D9%84%D9%83%D8%B3_%D9%81%D8%A7%D8%AC%D9%86
http://ar.wikipedia.org/wiki/1842
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%82%D8%B1%D9%86_19
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%82%D8%B1%D9%86_19
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%82%D8%B1%D9%86_19
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%B3
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%B3
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%B3
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D8%B1%D9%86%D8%B3%D8%A7
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D8%B1%D9%86%D8%B3%D8%A7
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D8%B1%D9%86%D8%B3%D8%A7
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%85%D8%AA%D8%AD%D9%81_%D8%A8%D9%8A%D8%AC%D9%88&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%85%D8%AA%D8%AD%D9%81_%D8%A8%D9%8A%D8%AC%D9%88&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%85%D8%AA%D8%AD%D9%81_%D8%A8%D9%8A%D8%AC%D9%88&action=edit&redlink=1
http://www.renault.com/


- ϭكΔϟΎ بϮΠϴ بسΓήϜ شΩراسΔ حΔϟΎ بϮΠϴ اΰΠϟائή : اϔϟصϞ اϟΎΜϟث  

184 

 

 

 

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%8A%D8%AC%D9%88
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%8A%D8%AC%D9%88
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%8A%D8%AC%D9%88
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%8A%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%8A%D9%86
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%8A%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%8A%D9%86
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%8A%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%8A%D9%86
http://ar.wikipedia.org/wiki/1974
http://ar.wikipedia.org/wiki/1976
http://ar.wikipedia.org/wiki/1979


- ϭكΔϟΎ بϮΠϴ بسΓήϜ شΩراسΔ حΔϟΎ بϮΠϴ اΰΠϟائή : اϔϟصϞ اϟΎΜϟث  

185 

 

-1- www.ar.wikipe.org.consulte le :02.mai.2014 a 21 :20h 

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%8A%D8%A7%D8%AA
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%8A%D8%A7%D8%AA
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%8A%D8%A7%D8%AA
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%8A%D8%AC%D9%88
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%8A%D8%AC%D9%88
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%8A%D8%AC%D9%88
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%8A%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%8A%D9%86
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%8A%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%8A%D9%86
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%8A%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%8A%D9%86
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%88%D9%8A%D9%88%D8%AA%D8%A7
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%88%D9%8A%D9%88%D8%AA%D8%A7
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%88%D9%8A%D9%88%D8%AA%D8%A7
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A8%D9%8A.%D8%A5%D9%85.%D8%AF%D8%A8%D9%84%D9%8A%D9%88&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A8%D9%8A.%D8%A5%D9%85.%D8%AF%D8%A8%D9%84%D9%8A%D9%88&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A8%D9%8A.%D8%A5%D9%85.%D8%AF%D8%A8%D9%84%D9%8A%D9%88&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%8A%D8%AA%D8%B3%D9%88%D8%A8%D9%8A%D8%B4%D9%8A
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%8A%D8%AA%D8%B3%D9%88%D8%A8%D9%8A%D8%B4%D9%8A
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%8A%D8%AA%D8%B3%D9%88%D8%A8%D9%8A%D8%B4%D9%8A
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%88%D9%83%D8%A7%D8%B2%D8%A7%D9%83%D9%8A%D8%8C_%D8%A2%D9%8A%D8%AA%D8%B4%D9%8A
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%88%D9%83%D8%A7%D8%B2%D8%A7%D9%83%D9%8A%D8%8C_%D8%A2%D9%8A%D8%AA%D8%B4%D9%8A
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%88%D9%83%D8%A7%D8%B2%D8%A7%D9%83%D9%8A%D8%8C_%D8%A2%D9%8A%D8%AA%D8%B4%D9%8A
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%8A%D8%A7%D8%A8%D8%A7%D9%86
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%8A%D8%A7%D8%A8%D8%A7%D9%86
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%8A%D8%A7%D8%A8%D8%A7%D9%86


- ϭكΔϟΎ بϮΠϴ بسΓήϜ شΩراسΔ حΔϟΎ بϮΠϴ اΰΠϟائή : اϔϟصϞ اϟΎΜϟث  

186 

 



- ϭكΔϟΎ بϮΠϴ بسΓήϜ شΩراسΔ حΔϟΎ بϮΠϴ اΰΠϟائή : اϔϟصϞ اϟΎΜϟث  

187 

 



- ϭكΔϟΎ بϮΠϴ بسΓήϜ شΩراسΔ حΔϟΎ بϮΠϴ اΰΠϟائή : اϔϟصϞ اϟΎΜϟث  

188 

 



- ϭكΔϟΎ بϮΠϴ بسΓήϜ شΩراسΔ حΔϟΎ بϮΠϴ اΰΠϟائή : اϔϟصϞ اϟΎΜϟث  

189 

 



- ϭكΔϟΎ بϮΠϴ بسΓήϜ شΩراسΔ حΔϟΎ بϮΠϴ اΰΠϟائή : اϔϟصϞ اϟΎΜϟث  

190 

 



- ϭكΔϟΎ بϮΠϴ بسΓήϜ شΩراسΔ حΔϟΎ بϮΠϴ اΰΠϟائή : اϔϟصϞ اϟΎΜϟث  

191 

 

 

www.auto-utilitaire.com le 25/04/2014 a 16.30 

http://www.auto-utilitaire.com/


- ϭكΔϟΎ بϮΠϴ بسΓήϜ شΩراسΔ حΔϟΎ بϮΠϴ اΰΠϟائή : اϔϟصϞ اϟΎΜϟث  

192 

 

20122013 

2012

66312

168236

3 062 950 

2013

74350

165874

3 212 403 

 

20122013

945 254956 469

866 447847 564

298 654500240

254 014302 988

299 336395 471

399 245469 411

3 062 9503 212 403

Source : Atlas Peugeot - édition Mars 2014 ,P :7.
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1

ΔϣΎόϟا ΔϳήϳΪϤϟا 

    

 Ϊόب Ύϣ ΕΎϣΪخ ωήف
ϊϴΒϟا 

 ΕراΎϴسϟا ϊϴب ωήف
ΓΪϳΪΠϟا 

ΔϜΒشϟا ΔϳήϳΪϣ 
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ΝϮتϨϤϟا ϭ ήόسϟا ϥاϋاإ ΔϳرΎΠتϟا ΔحϠصϤϟا ϲϠاخΪϟا ϖϳϮتسϟا 

ϖϳϮتسϟا ΔϳήϳΪϣ 

ϲϘϳϮتسϟا ϖϴسϨتϟا 
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ΔرشϮϟا ϢϴψϨت ϥΎϤضϟا ϊϴΒϟا ΓϮϗ ϦϳϮϜتϟا 

 ΓΩϮج ΔϳήϳΪϣ
ΔϣΪΨϟا 

ϥϮبΰϟا ϊϣ Δϗاόϟا 
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www.peugeot.dz le 21/04/2014 a  20.32

http://www.peugeot.dz/
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-reseau mag renault , juin 2008 .:16 
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092013

1Hynday  482,2

2  Peugeot     325, 8 

3Toyouta  219,1

4Renault    192,7

Source : e-sigmaconseil.com 

Consulte le : 21/4/2014 a : 12 :15 

102013

1  Peugeot     287,6

2Toyouta  215,8

3Hynday  193,3

4Renault    154,3

5Nissan     149,6

Source : e-signaconseil.com  
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112013

1Peugeot 219,1

2Renault    192,7

3Nissan     149,6

Source : e-signaconseil.com 
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www.elkhabar.com, www.echouroukonline.com ,www.elhaddaf.com

www.ennehar.com  www.faf.dz    

 

 
 
 
Source : plan excellent Peugeot,per4,assurer la satisfaction client en vente et après vente,2012,P :5 

 ϢΠح ΓΩΎϳί
 ϭ ΕΎόϴΒϤϟا

ΡΎاارب 

ϦئΎبί 

ΩΪج 

ϥϮبί 

ϲفϭ 

 ϥϮبί
ϲراض 

ΓΰϴϤϤϟا ΓΩϮΠϟا 
ΔϣΪΨϟاϭ ΝϮتϨϤϟا 

http://www.elkhabar.com/
http://www.echouroukonline.com/
http://www.echouroukonline.com/
http://www.echouroukonline.com/
http://www.elhaddaf.com/
http://www.elhaddaf.com/
http://www.ennehar.com/
http://www.faf.dz/
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:                         اήϜϟاϡ /                          إϟـــί ϰبائϦ بϴجو 
  

 

 

 ϲأخ ϢϳήϜϟا ، ϲأخت ΔϤϳήϜϟا.  

              ϲإطار ف ΕΡήϴο Γήكάϣ ήاستϣ Ζتح ϥواϨع (  ϲف ΔϠϣاϜتϤϟا ΔϴϘϳتسوϟا Εااμاات ΔϤساهϣ ϯدϣ
ϥبوΰϟواء ا ϰϠع υحفاϟا) ، Δدراس Δϴϧداϴϣ Ϧع Δϟجو  حاϴب ήائΰجϟا ، Δϟوكا ΓήϜبس .  

 عϤϠا ، اΒϟحث إϧجاΡ عϢϜϨϣ ϰϠ كϤساعدΓ ، وϣوοوعΔϴ اϟتاΔϴϟ اأسΔϠΌ عϰϠ باإجابΔ اϟتήϧ ϢϜϨϣ ϡήϜجو       
ϥبأ ϢϜإجابات Ϟϣستعا ϞϜبش ϱήس ϲاعϤوا وج ϞϤإا تستع νاήأغ ΔϴϤϠع Δبحث.  

ήϜشϧ ϢϜϟ ودϬج Ϣك ΔاركΒϤϟا Ϧوحس ϢϜϧا تعاوϨعϣ .  

ϥاϴΒااست ήπحϣ Ϧϣ فήط  ΐϟاτϟا :Ϧϴحس ϱاوϨحس  

  * ΓήϜبس Δعϣجا*  

                                    

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 Δضع عام ϚϠϠفض Ϧم(     )  ΔΒاسϨϤϟا Δاإجاب ϡأما :  

1  -   ϲμΨش Εاϧاϴب Γ:  

  ϰــــــــثϧأ  ήكــــــΫ 
 

 اϟــجϨـــس

  .              .             

 Ϧϣ ή50أكث ΔϨس   Ϧϣ41 ϰϟ50 إ ΔϨس   Ϧϣ   31 ϰϟ40 إ ΔϨس 
   

 Ϧϣ20 ϰϟ30 إΔϨس  Ϧــــســــــϟا 

.              .              .              .             

ϲعϣجا ϱوϧتوسط ثاϣ ϲإبتدائ  ϯستوϤϟا
ϲϤϴϠتعϟا 

             .               .  .             .            

2  - Γارϴسϟاء اήار وشϴإخت :  

. سϲϤ طήاί سϴارΓ بϴجو اϟتϲ إقتϴϨتϬا ط 2-1  

..............................................   -  

 

. ماهϲ اϟوسΔϠϴ اϟتϲ تعήفΖ بϬا عϰϠ سϴارΓ عامΔ بϴجو ؟ ط 2-1  

 

Ϧϳήث اأخϳع حدϴΒϟا Ϟرج Ζϧήتϧائد ااήجϟاع اϳάϤϟا ΓΰفϠتϟا 
      

 

:  رتب اΨϟصائκ اΆϤϟثΓή عϰϠ شήاء اϟسϴارΓ مϦ بϦϴ ط 2-2  

 

 

 

 اϟسعή  اϟتϢϴϤμ  اϟجودΓ واأϣاϣ  ϥدΓ اϤπϟاϥ  توفή خدϣاϣ  Εا بعد اϴΒϟع 

      

 

: أϱ مϦ هϩά اΨϟصائκ تتوفή عϬϴϠا سϴارΓ عامΔ بϴجو وكاΖϧ اأساα وراء اختϴارϙ  ط 2-3  

 

 

 

 اϟسعή    اϟتϢϴϤμ  اϟجودΓ واأϣاϣ  ϥدΓ اϤπϟاϥ      توفή خدϣاϣ  Εا بعد اϴΒϟع

      

 

 

 

 



.بϴجو بسΓήϜ ؟ :  كϴف تجΪ اϟتصϴϤم واήϬψϤϟ اΪϟاخϟ ϲϠـصــــاΔϟ اϟعνή  ط 4-  2          

 

ίتاϤϣ  دϴتوسط  جϣ ϱعاد 

    
 

.  هϞ أΖϧ راضϲ عϦ اΪΨϟماΕ اϟتϲ قΪمϚϟ Ζ أثϨاء عΔϴϠϤ اϴΒϟع ؟ ط 2-5  

 

 

 

 راϲο جدا راϲο  غήϴ راϲο  غήϴ راϲο تϤاϣا  

  .            .          .         .          
 

3  - Γارϴسϟا Δϧاϴص :  

. مάϨ متϰ وأΖϧ تتعامϞ مع ورشϴλ ΔاΔϧ بϴجو بسΓήϜ ؟ ط 3-1  

 Ϧϣ ή2أكث ΔϨس   Ϧϣ1 ϰϟ2 إ  ΔϨس   Ϧϣ Ϟ1أق ΔϨس  

. . . 
 

. هϞ تحιή عϴλ ϰϠاΔϧ سϴارتϚ  ؟ ط 3-2  

 دائــــــϤا أحــــــــϴاϧا  ϧــــــــــــــادرا 
. . . 

 

. هϞ تم ااϟتΰاϡ معϚ بجϴϤع إجήاءاΕ اϟضϤاϥ ؟ 3-3  

         ϧعϢ          ا 
.            .            

 

: ما رأϚϳ فϲ خΪمΔ اϟصϴاΔϧ اϤϟقΪمΔ مϦ حϴث - 3-4  

ήϴΒك ήط تــأخϴبس ήتــأخ Δϳعـــاد ΔϘفـــائ  Δعήسϟا 
     

 

 ήϴΒك ήتأخ  ΐاسϨϣ  تفعήϣ  تفع جداήϣ ήســـعϟا 
     

 

 



  ΔΌϳرد  Δτتوسϣ  Δϴϟعا  Γجودϟا 
     

 

  ΔΌـــϳرد  Δτتوسϣ Δϴϟعــــــا  ϕήط Ϧϣ Ϟϣتعاϟا ΏوϠأس
 Δورشϟا ϝاϤع 

     

 

. هϞ تتϠقΩ ϰائϤا إتصاϝ بعΪ عΔϴϠϤ اϟصϴاΔϧ ؟ ط 3-5  

 ϧعϢ أحϴاϧا ا
.                  .                  .                  

 

 Ϧϣ بϴجو بسϦϣ  ΓήϜ بϴجو اϟجΰائή كا هϤا ϣعا 

.                                    .                  .                      
 

4 - Δϴجϳوήتϟا νوήعϟا:  

.كϴف ϳتم إعامϜم باϟعήوν اϟتήوϳجΪΨϟ ΔϴماΕ ما بعΪ اϴΒϟع ؟ - 1- 4  

اϳήΒϟد اإϜϟتήوϲϧ / اϳήΒϟد  اτϤϟوϳاΕ / اϘμϠϤϟاΕ  اϬϟاتف     ΓΰفϠتϟحف  اμϟا Δورشϟا ϝاϤع 

.               .      .               .       .      .         
 

. هϞ تθجعϚ اϟعήوν اϟتήوϳجΔϴ إقΒاϝ أكثή عϰϠ عΓΪ خΪماΕ أخϯή ؟ ط 4-2  

 ϧعϢ  أحϴاϧا ا
. . . 

 

  هϞ تقϚϟ ϡΪ بϴجو بسΓήϜ عήوν خاΔλ عήفاϧا ϟوائϚ ؟ ط 4-3

 تΨفξϴ سعϱή  خدϣ ΔϣجاΔϴϧ  هداϳا 
. . . 

 

 

. إΫا كاΖϧ اإجابΔ بϨعم فϤϴا تتϤثϞ هϩά اϟعήوν ؟ ط 4-4  

 تΨفξϴ سعϱή خϣ ΔϣάجاΔϴϧ  هداϳا 
. . . 



 

4-5 -Δاضϳήϟو ا ΏاΒθϟ Δجو موجϴب Δكήθϟ Δϴجϳوήتϟا Δطθϧاا ϥأ ήΒتعت Ϟه  

                   ϧعϢ                  ا 
.                .                    

 

: هϞ تϯή أϥ عامΔ بϴجو تήاعϲ  تجسΪϴ اϟحήكΔ و اϟعاطفΔ فϲ تصϴϤم اϟسϴارΓ ط 4-6  

 

 

 

: هϞ تθعή اϥ هϨاϙ تϜامϞ و تϨاسق بϦϴ ااθϧطΔ اϟتήوϳجϴΒϟ Δϴجو 4-7  

 

 

 

 

5- Εوااحتجاجا ϱاوϜشϟا ϢϳدϘت  :  

.هϞ تقΪمΖ مϦ قϞΒ باحتجاΝ أو شϜوϯ ؟ - 5-1  

 ϧعϢ                                ا 
. . 

.إΫا كاϧ ϥعم كم مϦ مΓή ؟ - 2  

.                                Ϧϣ1 ϰϟ2 ا Γήϣ  

.     Ϧϣ3 ϰϟ5 ا Γήϣ  

.   Ϧϣ ή5أكث Εاήϣ  

 

 

 

 

 

                   ϧعϢ                  ا 
.                .                    

                   ϧعϢ                  ا 
.                .                    



5-3 -ϰϟإ Ϛإحتجاح ΖϬوج Ϟه  

 ورشΔ بϴجو بسΓήϜ إتΖϠμ بΨدΔϣ ااستϤاع إϰϟ اΰϟبوϥ كاهϤا ϣعا

. . . 
 

 

 

. كϴف كاΖϧ اإجابΔ عϰϠ اϜθϟوϯ واإحتجاΝ ؟ ط 5-4  

 ΓااΒϣ ا               ΔϴΒϠس                 Δϴجابϳإ          
   

 

6 - Δعاقϟوا Ϟϣتعاϟا ϞΒϘستϣ :  

  هϞ تθعή باϟثقΔ واأماϥ فϲ اϟتعامϞ مع اϟورشΔ بϴجو بسΓήϜ ؟ ط 6-1

          ϧعϧ                 Ϣوعا ϣا                  ا 
. . . 

 

.هϞ تتϠقϰ معامΔϠ شΨصΔϴ مΓΰϴϤ ؟ - 6-2  

                      ϧعϢ                    ا 
.                            .                                  

 

.هϞ تϨصح اϤϟقήبϦϴ مϚϨ عϰϠ إقتϨاء سϴارΓ مϦ عامΔ بϴجو ؟ - 6-3  

                     ϧعϢ                             ا 
  

 

.إΫا توفϚϟ Εή إمϜاΔϴϧ تغήϴϴ اϟسϴارΓ ، هϞ ستϜوϥ سϴارتϚ اϟجΓΪϳΪ مϦ عامΔ بϴجو ؟ - 6-4  

                   ϧعϢ               ا أدرϱ                  ا 
.                .                 .                    

 


