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 �,0E
 ��� ��5���� ��	� �
' �?,0 ��� (�

�������
.  

2.  ������
 �>� �����
 /���
 ��� ��5���� ��	� �
' �?,0 ��� (�

�������
.  

3. �������
 ������
 �>� ���0��
 ��� ��5���� ��	� �
' �?,0 ��� (�.  

4.  ��� ��5���� ��	� �
' �?,0 ��� (� ������
 �>� �����
 ��?,��


�������
.  

5.  (� ������
 �>� ������
 �����
 ��� ��5���� ��	� �
' �?,0 ���

�������
.  

	��	� :������� �	����:  

1 .����*��� ����1��:  

 ��� ��5���� ��	� �
' �?,0 ���;�6��
 ������
 �������
 ������
 �>�  

2 .��2�1�� �	���1��  

1. ��� �������
 ������
 �>� �� ��
 �,0E
 ��� ��5���� ��	� �
' �?,0.  

2.  ��� ��5���� ��	� �
' �?,0 ��������
 /���
 �������
 ������
 �>�.  

3.  ��� ��5���� ��	� �
' �?,0 ������0��
 �������
 ������
 �>�.  

4.  ��� ��5���� ��	� �
' �?,0 ��������
 ��?,��
 >��������
 ������
 �.  

5.  ��� ��5���� ��	� �
' �?,0 ���������
 �����
 �������
 ������
 �>�.  

	��	�: ������� �	���� �	���  

�����
 ��� �� � B���= !��� )@��
 
'�:  



����������  

 

 د 

K )@��
 
'�� �����
 (���
.  

K  �5
6��
 ������
 & ��
 �� �������
 ������
 ���� 8$0 ;����
 ���C� F�� �����

BEA.  

����0
 8$0  +�>0� 8$0 !��? �����= �����
 8$0 
���C� �����
 ��� 0 ���= ;����


�����
 8$0 !��� !��.  

	����:  ������ ���� �����:  

<�� �� B�$� �� = �� ��
���
 G'� ����= (����  & ��
 ������ +,���
 #���� ��

 ����� ������ (���
 ��$�0 ����� A�� %&�' �� �.��� �= ���� ���
 /�� ���� ��0� �?


���� (������
 #
�>"
 /� �� .� !��� �������
 ���H��
 ���3E.  

	��	�: ���� !����  

8�� ��
���
 G'� #���:  

 %;����
 ��9�� #�����
 &
��� F�� ���3� ������
 ;�6��
 ��� 0 �
����


�������
 �������� 7�?,0 �����.  

 ����9����
 )� ?� 7����� ��>� #���$� ���� ��
 6����
 ����� 8�� #���

 &�' �����*� ������� )���� 8�� <�H� ��� ���$�����
)���L�  �������
 B����"


��5,��
.  

  

  



����������  

 

 ه 

	��	� :������� "#��  

8$0 ����M�  �9��
 ;� ��
 8$0 ����0	
 �� ���@�9�
 ��� ����� ��
���
 �������

 �$��
 �
' ����9��
 �$��� (�$�� D�� (,� �� &�' <�3 �
 B ���
 4�� ����

 1�@�� ;5�� � (�$���
 
'� �� J���
 �� �� %)@���� ��
��� � ����	
 �� ���=

 �$��� ������	
 (������� �� 
��� & ��
 �5��6 �� )@��
 (� ���$�� 8$0 (��$�

<�5
6��
 ������
 BEA  �� � �� � ���50 (��0.  

	��	� :������� ����  

 �� �6�
 ����
 �� � ��� ��� (���� ��� �� !�����
 !��9�
 (,� � �� ���
)2021K

2022 (��= & ��
 ��� ���
 �
�>��
 ��C� ����E
 8$0 ��
���
 ����?
 �� ;����
 ��

�������
 ������
 ����.  

 (,� �� ���0 �9�� ���5
6��
 & �$� ��>��
 ����� �� � ��� �� ����
 ����
 ��=

��
��� ���.�
  ���� <�5
6��
 ������
 & ��
K ���� ����.  

	��	�: ������� �$
��  

 G'� ���.� � �C��
 �?��
 �� ���� ��? ���= ��0@�� )@��
 ��
�� (�= ��

 8�� ��
���
����� ��$�� ���.�.  

� %���5��
 (H����
 ��
���
 ������� ���.��
 �� � �� �@ �� � ���
 ���@�9�
 8�� ���

 %��
���
 ���$0
���  7����= )@��
 �����
 B���"7�
��= � 
���= �� ���
���
 :�

��
 B �� �� (?"
 8$0 ��
���
 )@� ��� � ���
 �.����
.  



����������  

 

 و 

 �� � �� �("
 (�9�
 ������
 ;����
 ��-��  (,� �� %A���� A,�A����
 

("
 :��>E
 ����
 ;���$� ������
 �� %A����
 � ���
 :;�6��
 ������
 ������
 %

A����
 A����
 :������
 ������
 �� '�9 � ;�6��
 ������
 . �� (�� ��,�� (�9�
 ��� �

7�� +��.  

 +�� ��� ��� ���
 (�9�
 P� � ���
 :%�������
 ������
  8�� G��� ��?������ Q

A����
 ("
 :��>E
 ����
 (� ������
 �������
 ��= %A����
 � ���
 :�?,0 ����� 

;����
 ������� ����
 %�����,�� ����� (�9$�.  

 !������
 /�
���
 �5�? ���$� ��
���
 G'� �� +�� �� (� �0 �$��� ������ � ��� ��� �

��,��
 ��5�? %A���
 ��.  

	��	�:  %
��&�	��� �	������:  

K  �� ���� �
 �	���	
 ������
 >�� �
 8$0 �6�� ��
��� �$�� ������ ���?

 7�9�3 �= A�� %A����� ���� ������
 ���� )@� 1��= A�� %& ��
 �� �����"


 ���
 ���� �
 �	���	
 ;����
 /?
 (�$��� ������
 ���? A�� %�5����� ���H��
 >��

����
 �����
 ����� �� ����� �.����
 �����	
 ;�6��
 (,� �� ���) /���
 %�,0E


���0��
 %������
 �����
 %�����
 ( ��.����
 �>� "
 ����= �@�= ���' ����  �9$���


 +�@�� !��@ 8�� ��
���
 ��$� �? %�
����	
 (�
 �� & ��
 ��� �� �����
 )
���


 7���*� 7�������
 ��.�� ������
 (����
 !�� �
' ������ ����� ��.��� &�'

����0.  

K  �� ��9���
 ��� ��
 ��,9�
 & � �� ;����
 /?
� ����
�� ��� � !���� ���� ���?

 ������
 ���� ��
 ����E
 8�� �����
 �����	�� 83�� 	 �� = %�?
��
 �= ���� (,�



����������  

 

 ز 

�> �� ���� �
����
 �
' (5�� 8$0 ���.� �������
 �?�
 �� 7 = 	� %�����
 #

 ������
 (����
 �� !���� !�9> ��� ���
 �>��
 A��
 �����
 ��,9�
 & � �� � ��9��


 ���� �������
 �����
 45��� ����> ����� ��
���
 G'� ��� � A�� ��9���
 ��� ��


R ����
 ��0 ���6,��
 ����$��
.  

K �$���� ��
��� R��� �>
��? ��?  #���
 �= A�� %�������
 ������
 !�� ����

 ����"
7� ���.��
 ������
 !�� ��0 � �� ��
 ��6�
 &$� ��C� �� ����.  

K �������
 ������
 ;��� /?
 ��� � ��
��� ��@�
 ���� � �� ��? . G'� ���?

 ��
���
= & ��
 #�> �� ���.��
 �����
 (��� ���
 B����"
 ����� 8�� �� ���C� 6��� ���

�����
 R9 .  

K  ������
 ;����
 �0 ��
��� (�$� ��6 ��? ��9� ����� 8�� ��
���
 G'� ��$�

 <" ������
 �.����
 ;�6�$� �����"
 ��� ��
 ��= �� ����� <'�
 %������
 ;����


 & � ���= �� +,���
 �5��6�
 �= A�� %������� #�����
 8$0 ������� ���S �� 7� ���

 ���������
 ������	 ������� ���,0� ���'� (,� �� �� ��
 
'�� ����9����
 ���$��


7� J�� �� +
6�.  
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��  	
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������ &����� :'�� ("���)*� +� 	
�����  
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������ ���� :+./��  

������ ������ :�
�/"�� �./���  
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��� ��01��  

������ &����� :�
1�� 2��
����  

������ 3��0�� :2�4.��� ������  
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)�� ������� �� 5
��� 	
,��� �-
�����  

������ ���� :����� �)�
) 	
�����  

������ ������ :�
��  �)�
) 	
�����  

������ ����� :#�"�  �)�
) 	
�����  

������ &����� :��" �)�
) 	
�����  
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�"
��:  

 ��� ��� ��� 	
������ �������� ������ ������� ��� ����� 
���  ������ �����

 !� "#$��� ����%&�� '����� ��(��)� �*#�+� ",� !�� 	������ ��������  �-��� ����

 ��*���� ".*����� !��������� !������� /$����� 0��)�� "��� ��� 	1���� 2��� ���3

 ��4 	
����� 56, 
����� �� 
������ ����78 9��(��� '#���� ��3 !� 0�6�� �.& 
��:�� ���

 !�������� �� !������� /$���� ��� ��:;����".�6&�.  

 �� 0*�� �6, 0��������=�4 ����� �$::  

� ����� ���� :����� ����� 	
�����  ������� 

� ����� ������ :	
,��� �-
����� �������    

� ����� ����� :�)�
)�� ������� �� 5
��� 	
,��� �-
�����  
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���� ����	� 
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���� ����� :������� 	
����� ����� �����  

 ������ �6, �� ��3���������  ������ "���� ��38� ��?  '��&� "���8� 0������
�����&.  

���� ������ :������� 	
����� �����  

�� �6, ���� �/�& @�� �)���� 2�3��� !� �.�$� ��4*� ������� "�� "������ 

A#����� 
���#��� ���� -��� 3�(��� �&������ !� 5��B !� 
3(�C� 
�������� D��C�.  

������� 	
����� #
���  

�, @���� !� 3�(� ������ 9�3�� ��� 
���� 0��� ����7? "�� !� �.�$� ������� 

1����� ������� ��.� ��:;��� ��� !�,6� /$���� !������� !��������� 
������ ".����&��� 


�4����� /�-? �� E��� ��.1  

��4 ���� ��;� "������ ����� '��&� ��.&�� G����C�� 
��(�� ��B� 
��(�� 

�����H !��-�� 0��*�� 
������ 
������ �� ������� 
������ ���� �.���� I�(� �,���-� 

�.#��� 
�*�4� @��*��)� �.�� ����7?� 0������� '� �����.2  

���� !K�  ������ �, 04 �� 0��)� �����8� 
������ !� "��� 
����� 
������ 


.&����� ��� ����� ����� 0:��� �,��� �� ������� 2��78�� 9� ��� "��� ��������� 

��.�&�� L�%� ��� "���,)� 
������ 
������ 
�B���� �.��.  

                                                           

1
  M ��L  	������ �����
������ 2��"0�� '
�)� 	�� 	�(���� 
���3�� !����� 	1990 A 	92..  

2
  M  	�$��� N��� ��(� 	
����� ���� ���6��-��� +./��� 	
����� 	!��� 	'�-����� �(��� 
������ 9��-���� 	2007 	

 A56.  
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��7 /�& ����� !����4 Kernan " ������ ��� ��� �.&�� 0�6���� !� ��3 '#���� 

2��78 9��(��� G������ 0���� ������� 
���� !� 
��� �� 
��� �� �.+*� �� ��,6 04(� 

��4�� !� �.��&����.  

������ ������ :!��"� � ������� 	
����� �
��   

 @-��� 
��,� ������  ��������� ��4 	1����� 
������  	���,� @�� ����� ��? ����
G�3��� �6, �� ��P��� �� �,�  

*�  :������� 	
����� �
��   

�� 0:����:  
M -�4���� ��� ����� 
#����� 
�&����� ������� !� 0$%��� A�*�� 
������ �����.��� 
�, ������� ����C� I�&�� Q
�+����  

M @���- 
����� @/�*4� ������ 6���� �������� �������� 
��7���� ��(�4�� R���� 
�������)� ��&�� ������ 
�P�� 0:��� �� ���,C� Q
�&������8� 

M 2��7? /$���� !���.����� �#��*��� '������� ���� !4�� 0���� �.��� ��� /��( 
����� 
2��(8 ".��&�� ".���B��.  

M 9���� 
.&���� �$���� 
�&������ 
�������. 

M 
+������ ���  

G��� 
���� 
��� 
�7���� 
������ "��� 
������� ��� 
.&��� G����C� ���&������8�� 

�&������ !��������   

M 
���� 
��� 
�7���� 
�+���� 0$� 0���� 
���- @����.1
 

   

                                                           

1
  M  	!���� ��� "&��
������ 2��"0�� '
�)� �� 	
����� �)�
) ��"����&�� @�46� 	 @��(�� ��B A�� 	

 	������� "���� 
����7)� "����� 
��4 	����� ���7� 5����4��� 
���� M  
���& 	���&����20  ���1955 	@�4�4� 	
2008/2009 A 	15.  
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���� ����	� 
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�
��� :������� 	
����� #�"�   

!? ��.�� ����C� 
��%��� 
�#�.��� !� ����? 
3��� 
�&������ !� ��3 @���? ������� 

D�� 1���� �, 0�& 0����� 6��� ���7 /��(�� ������)�� �� /��(�� @����� 	��4� ��4 !� 

1��, ���,� D��� 

M 2��7? !#��-�� !���.����� �#��*��� '������� ���� !4�� 0���� ������� 2��(8� 

".��&�� ".���B��. 

M  !��4� 0$� !� @����� 0$���
�������� @-����.  

7 "
"�� 8��9�� �4�)�� #"��)��� +� :.����: ���� !� ����T��� "��� ��.&� 


�&���� �*��� ��� G�����  ������ !�� !� !�4� �.��� ���� ��7� ��#*� /$���� 


��.����� !� 56, 	��.&�� �/���� ���� G�� 
����� N��7�  #��� 56, ��.&�� � "���� 

�.��&�.1  

   

                                                           

1
 M  	���� !���?��" 	
,��� �-
����� �� +
)�� :�"�� �9
�)��� �))<���  =�
�"0��)�)��" �
��"
� ?�/ +
������ 

�� ����� '
�)��� @"� 8��� ������� ��9��� #����� �� �$�,-�� =3
�
��� =�"
��  6,
- (�A)��(= ����� @�46� 
@��(�� ��B 	
��� ��7$�� 0��� A�� 	
���& ���� �P�� 	@�4�� 	2018/2019 A 	32.  
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����� ������ : ������� 	
����� #$�%�  

��� ��4 �,���� �#�+� @��  ������: 1  

1 .�,������ �.����� "���� @���&�� ������� !� !�4�.����� ��? 
�&���� 0#��� "���.  

2 .",���� ��? 0���� ��? !�4�.������ 9�T�  ������.  

3 . ��� ��� !��B�� ��� !�4�.����� ��46�� "������? !�&����.  

4 .�,��B� ���:��)�� �������� 3�(��.  

5 . 0���� ���� 0#����� !�  ������ ����� ��� �������� L�*��� 
�4(� ��� G�%���

������ ����� 96�� 3��.�� !� ����.  

6 .@�4*��� 5��B 
4��(�.  

7 .����� ��� 1�.����� '�&(�  

8 .�������� !� ����4 ��&� ����� ����.  

9. /$���� -�*��.  

10 .������� �3�(�� 1���� !�� 0��)� ����� ��� "���.  

11 ./��(��� ����� 2��78� �*#�+� !�.  

                                                           

1
  M  	����7 /���?�

9� ��1�  	
,��� �-
����� �� C����� ������� �� +
�)�� 	
���� ����&�� A�� 	@��(�� ��B 

@���? 0���C� 
��4� �������� ������ �� 
���& 0����� A�� 	@���? 0���C� 	
��4 �������� ������ 	0����� 
���& 	
 	!�3���2016 A 	86.  
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12 .
#���� '� 0��*��� �����.  

 !� ���������� !��������� !������� !#��-�� "$�? �, 
�&������ �#�+��� ",� !�

 �.�� ��4 	1���� �.���� ���� 
�4���� ������� !#��-�� 
������ ��,�&�)�� /��=� ���%�� "���


:����� 
�&����4��� 0#����� ��� ����� ��� 
���&�? /��U ��? !���.�����.  

 �.�� ��.(8� G�3�� ��� "����� A���� �&��� 0:� �&�� @��  ������ �#�+��

��4 �(����� ������� 0#��� 0$� /$����� A�� �&� '��� ��3� ��� ��.�&�� ����

D��C� 0#����� !� 5��B� �����4�8�.1  

&����� ������ :	
����� +� ("���)*� '��  

 ������ �� ������ !� 	���,C� !4�� -4�� ��, ���  ���� ��&����� 	�������� !�4 

!� �6, �, G���� ���#��� :����� !� �� �,  ������. 

1. �
"9� ��"0 �  	��� "
"- ?�E '�)�� 

����� ��.+ 
��� @���& �� 	����� ��.+ �.�� ��:4�� !� �$�� 	 ������ �.� 


��� @���& 
������ ��.�&��. 

�6.� 9�  ��� ���& E���� ��?  ������ ��� ���� N���� ��� ��&�� �� 	0C� ���� 

1�6 !����� 0, ��� !������ ���� "� ).2  

                                                           

1
  M  	I��*�� ��� ���?'
�)��� (��"E3 	1 	!��C� 	'�-����� �(��� /�* ��� 	2016 A 	414.  

2
  M  	���� !���-������� 8��9�� �� '
�)��� ��" 
��4 	@��(�� ��B 5����4� 
���� 	 	������� "���� 
����7)� "�����

 	�#�-&�� 
���&2005/2006 A 	52.  
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4�(� 0:� Hubspot @�#���� �� 0�&� 	������� �,�&� �(�� �)��� ��,������ 

@���& 	�������� N�� 3�� !� 
�*�4 "������ ����C� ���� �.����. 0� !� 04 ����P���� 

���� ".� 	�.#$�� 0:� "�+�� 	�7��� @���-� 	
�&���8� �� 
�*�4 0�� ��(�� ��� 
�� 

	"��&���� 04 �6, ��.� ���:� 	/$���� ��� 9�T� ��? ".3����� 
4�(��� 
������ �:4� 

�:4��.  

2 7 '����� ?�/ +
)������ 

�� ��:4 !� �)�&��� ) �*4� 3�� !� ���V� N���� ���  ����� �� 
����� ���� 	�.���� 

W��� !? ��4 ) "���  ��� ���& W���4 ".���. 

�6.� G&� !� �X�*� 1��� !��� 	!�������� G&� !� ���� /$���� �� 96�� 1��&� W�-��� 

!� /)T, !��������. 

�6.� �&� ��4�(�� @���4�� "��� 0��� 
����� !�� �.��&��� !��� �� �, I��� �� 	����� 

!�������� 56, ��������� 04� ��3�� 
�4���� ��� ����4� 
�: /$����. 

3 7 �)A �9� :.���� 

 ������ ��4 ���46 !� 0�7 �, @���� !� 0����� '� 0����� ����78 /�(� 	!��� 

0P��� 2���� 0����� �, 96�� "�� W�/��� ��� 
�:�� 
�������� !�� !���3��. 
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�6,� ��� ",� G����  ������ 6�� "��7 	0-C� �,� !� "��� �� !,6 1���� ��� '�3��� 

��:��� 	1� ��;� '�3��� !� 1��;� ��� ���� �� ��7� �� ��� ����� �� L�� !���C�.1  

5 7 ("�
, 2��
���� 

1��, ��:4�� !� ��4�(�� ����T���� ���� ����� ���  ������ !� ���3 �������� 

04(� 	�(��� �,���� "��� 0��� ����� L���� ��� �.��&��� !� 0&� @���- 	�������� 

�������� @���- I���C�.2  

������ ����� :	
,��� �-
����� �������   

 �&������  �-��� ��? ��3��� 0����� ������ �6, �� @�� /�3�8 ������
������ �&������  �-��� 0��(� 3��� "�.*�� 
�P��.  

���� ������: +./��  

��� ��4 �.�,� ���� 	��U ��? 0�&� !� !$�8� ��*���� �*����� ����� ���:  
!�
��� *�  

����� 
���&�� 
�������� 
�4���C�  ���������;� "
���� ��B 
��( "����� ��4�C� �� 

'���� �� ������� 
3���� 
.& 
����� 0����� �&� 2���� ."3
 

�������� '�3��� ����� @�� ���� 
����� ����� �,���� �� !$�8� ������ 
7�*��� ���� 

!��� 5��B !� 0�4(� 0��)� . 

                                                           

1
  M  	����� ��������)� 	
,��� �-
����� �� ("�
, �F� +��,�� �)��" ������� �
��"
� C��� 	
�0��  �$�,-��7  ���A�

(�A)� 	2��(� @�46� 
���� /-&4 !� ����3�� 0�� @��.( ������� �� "����� 
���&���	 	@��(�� ��B A�� :����� 
���� 	
��4 "����� 
����7)� � 
���&��� "���� ������� 	
���& ���� �P��  @�4�� 	2018/2019 A 	72.  

2
  M  	����� ����'��) &-�� A 	72.  

3
  M /��, ��� "����� ���� 	 +./�� 	 
4�(�� 
������ E���H� � '�-���� 	 @�,���� 	 1998 	 A 27.  
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 �,  ������0��� ��B ��( "�� !�� 
.&��� @�(��� )�.&� �&�� (!�� '#���� 

1�.������ �� !�� ���� 
����� ��*������ �.�� .I�P� 
* !����� �� 	!$�8� ��� 

�46� 
��� ��������� @������ !$�K� 
���3 !����� ��*� �������  !� �,��B�

���������1
 

M '��� !� !$�8� ��&� ����� . 

M "������ 
���� 
��� �� 0��� ��������� !� !����� ��? !����� ���? 


�����4 	�$&��� ������� ... 

M ����� ��:;� /��B?� !����� ���?.2  

�
��� :+./�� 8���   

1��,� @��  2���� !$�8� �,� :3
 

 *+./�� ��./��: �,� ����? !��-�� ���������� ��������� !� ����� �������. 

 *!$�8� �������� :����� !#��-�� �������� ���� �.���� ����� �.#���. 

 *+./�� 6"�1���: ����� !#��-�� !4��;� 0���� ��� 
����� 
������ �.�*�4��. 

 *+./�� �)������: �,� ���� ��.+? ������� ���� �.���� ����� 5�&� ������ 


�������. 

                                                           

1
  M ���( �$��� � !�3�7 ����� ����� 	G��B �
-
����)E '
�)���	 
���&�� 	
����C� 1999 	 A 99.  

2
  M �� '&����*� A 	99.  

3
  M /��, ��� "����� ���� 	 '��) &-�� A 	32.  
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 *+./�� 6�
A5���: �,� ����� ��46�� !#��-�� �������� ���� �.���� ����� 

�.��-���� ��� !�4� !#��-�� ��� 
� ������ . 

��� 0#��� !$�8� !4��� !$�8� !� ������� 
������ !� 0$� @�� 0#��� �.��:1
 

 *����  �$&����. 

 *!��-*����  
��68��. 

 *������  �(�����. 

 *�������  �� 2���(��. 

 *�������  
#�P���. 

 ������������ :�
�/"�� �./��� 

"����� "$�8� 
����4  ����� ������� 
������ "������� 0#��� "$�8� 0#���� 
�(��� ����4 �$&���� 
��68�� @-*����� ���� !� �.�$� "�� 
��6? ������� 6�;� '��3�� 

9����8� !� ����� ������� ����7� !�� 0���� 9��� 2���� !� ����� 
���3� 
@�(��� . 

6���� 
������ 0�4(� @���� ��� !�4� ��� 04( ��� 	��7 -���K4 ������� ��� 
��� 
�� 
��� 
���� �� @��� 
���� 
��3� �� @�� 
����B���� �.���� I�( �.� �� @�� �� 


��P8�� ��? 
������.2  

   

                                                           

1
  M /��, ��� "����� ���� 	 '��) &-�� A 	36.  

2
  M �.� "��� G�3��� ����� !����� ������ 	 H"��� '
�)��� 	 ��� �4*�� 
���3�� 	�(���� 31	 2000 	 A 179  
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� 7 ���
��)  :!�� G����� ��&�� "$�8� :1
 

 *������ 
���� 	!$�8� !�� ": ������ ��.�&�� 96�� "��� ���3��� G����� 

��������� ����C�� ���?. 

 *������ �7��� G������ "����� 3�(����  ��$�8�. 

 *@��:? "���,)� D�� @-.&� "$�8� 
*������ !� ���3 "���  �-� ����� 
���� 

�7$� W�����,� W����4 !� G��& ��.�&�� . 

!? I�&��� �� "$�8� G�3�� ���� �� ���: 

 *��������� :� ���� 3��(� !� !�4� 
����� 
:����. 

* 2��78� :!;� '��� 0&� ������� 0&� 	"$�8� 
��,;� ����� 96�� "�7 5���-�� ��. 

@��*��� 
��T��� !� 
������ �� 
.&��� ��4�C� �����3�)�� 
������ �.�� � !� �.��&��� 


&��� /��� !+ L�� !�4�.����� �� D���� @��&  ����� �� 
��� 
��T��� �� ����� . 
2  

GM ����A1 6 ׃��� 
������ @��  3׃ ��.� �0�4(� �46 

M �7 ���� ��� ��&� ��� ��7 ���� !� 3�(� !��� ���7 �� 
��T��� ��  ��� 
���& �� ���  �*�P� �� ������� .  
M �7 6��� 
������ 04(� 
���� 
��3� �� ��� 04( @�� 
����B���� �.���� I�( 	�.� 

�� ��� !� ���� --�� 
������ .  
M 
������ �� !��-*���� �������� ��� A��� 
����7)� ���(���� 
�����8� .  

                                                           

1
  M ���� !� 	 +./�� 	 ����� 
����&�� �(��� '�-����� 	 �� 2000 	 A 88 	 90.  

2
  M  	!���� ��� "&�'��) &-�� A 	37.  

3
  M 	�$��� N��� ��(� 	
����� ���� ��� '��) &-�� A 	72.  
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I7 ����"� :  

M 
.&��� 
�������Q  

M !��4� ��� � "���,� ���&�� ��&���� 
��T���Q 

M "���� "�� 
��T���Q  

M '�&(� 1�.����� ��� @���- �����(��� � ������� @���- �.�������Q  

M ������ ��� '���� � ������� @���&��Q  

M ���%� ��,�&�)� !� ��������� 
�����Q  

M 0�P*�  ����� !� ��&��� !��������Q  

M -�*�� !�4�.����� � !��-���� ��� 
���� 0������ '� 
��T���Q  

M /��� 
�:�� 
�������� !�� 
��T��� � �,��.�& ������� � �&�����Q  

M ����� ��  ������ ��&����� 
������ 
��T��� �� @���&��Q  

M !���� 
����� �� @���� 
��,6�� 
��T��� � �.��&��� �� !,6 1�.�����Q  

M G6& !����� ��& 
��T��� 9�6 ��/�*4 
���� .
1  

   

                                                           

1
  M  	G�3� ��� @���� �)�
)� (��"���
�0���3 	2 	������ �4*�� ��� 	1985 A 	65.  
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 ����������� :&
��� ��01��  

��� '���� ��(�� !� G����C� 
�&������ 
��(�� ��C 0:�� 
���� 0��� 2��7?� 

��:;��� ���,6 ��� !��-�� G������ . 

-���� '���� ��(�� @��� ��-��� �, :1
 

M 0��� ��( �(���� . 

M 0��� ��� 
���� ��7$��� '� !#��-�� . 

M '���� '3������ . 

M '�3��� !��-�� 0���� ��� '��& ��������� ���� GB�� 0���� �.��� !� 0$� 

0��)� !��������. 

!? 
���3 
*�+� 0&� �� G���� '���� �.���,�� !�4� �� ��� 
.&�� ����� "��� 

	��%�� �,� "��� 6�*��� ��*�+� 04� �.����& 	�.����3��� �7���� I�&� 
���� '���� ��� 

����.� ����7� 0&� 	'���� G������ '���� 
���T�� @���4 �� !���� @�� 
���� 

����� ���� 2��3�� ��& �� !,6 	!#��-�� G������ '���� 
��,� @���4 �� ������ ��� 

��&����� ����� !#��-��� '��� ������� 	
������ 0����� ��� !#��- ��& ��4 ����� 

G���� �� 0&� '���� N��C� �� 
.&��� 
������� !����� 
��� @��� ����� D�� 

	��%�� !? ���3C� !�6�� 0����� ".�� G���� '���� 0:��� ���� ���:2
 

                                                           

1
  M M  	���� !���?'��) &-�� A 	47.  

2
  M  	����� /$� G��3+$��,�� �A�"��� (����� �� J���K� ������� �9
�)��� 	
,��� 	'�-����� �(��� /�* ��� 	
31 A 	!��C� 	!��� 	121.  
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 *����� :!� ��� ������� ����,�� �33�� 
������. 

 *!#��-��: ��� "��� 6�*��� 
*�+� '����  ������� !#��-�� !������� !���������. 

 *!��������: ��� ����� ��� ".������ 3���� ".��7 ".*�P�. 

 *3����� "���� �� ����� :��� !? ���+�� 
����7)� 
�����&)�� �,��B� �:T� �� 

"��7 0&� '���� 	��*�+�� G&�� ���� !� 1��� 56, ���+��. 

!? ������ 0&� '���� R&���� !�P�� 
���&� !� A#���� ��������� 
������ ���� 

G&� �,����� �� G���� �� 0&� '���� R&���� �.��: 

 *@���P  ".*� 0&� '���� 
���3� 
��,��  
*�+� '���� �� �����. 

 *@���P �����? ���������� !� !#��-�� �������� ���+� 0���� 
�������  �� 

�����. 

 *@���P  ����� ��* ������� 	
��(  /)���4 04� !� ����� �������  


������ ���� �.���� .
�:�� N*����  
�:�� �� ����� 96�� 0���  	��� �.+��� ��&�� 0&�� 

	'����  N����� A$�8�� �� 	0���� 
���7 ��� L��*��� 2��78�� 
��(��� 	
��6&�� 

@����� ��� ������ ��� ��&�� !#��-�� 0��)�� ".� L��� ����� 	����� �����? 

G����C�� 
*������ !*� 	'���� ��� !? 
����� 
������ 
���3 
��.1
 

   

                                                           

1
  M  	����� /$� G��3'��) &-�� A 	121M122.  
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&����� ������ :2��
���� �
1��   
 �,��B� ���,�� "�.*� !� �������� 3�(�� 0�� ������� G�3��� �6, �� 0������  

*� : ����� �
1�� 2��
���� 

0��� 3�(�� �������� 
���� -4��� "�, �� 	����T��� ��� ����� /-& !� 3�(��� 

������ 96�� 0��� ��� ������� !�� !$�8� '����� ��(�� 
���3� 
���� !�� ��3�� 


�������� 3�(��� �������� )������� 
���&��� ������4�� ��������� ...]��.( 

1 .#
��� �
1�� 2��
����: ��P� �� @�� ������ �.�� : 

���� 3�(�� �������� ��  ���� �������� ��� ���  ":0�(� 04 ������ G����C�� 

��.&��� ���� "��� 0�4�� ��.& '���� 	��(�� �,� ��B 
��(1
 

��� ���� �����4 )Kotler (��� ��� " :
���&� !� �������� ��� !C !�4� 5��:;� 

��7 ��C� L�%� �� !�4�.����� ��� /��(  ����� �� 
�����  ."�6,� ���� !� G���� 

3�(�� �������� ����� ��� 2��� ����� 0#����� 
�������� 
���.��� ��? ��� ��:;� '��� 

0���� �� ��.�&�� ��.����� .����� !4�� 0���� !� 3�(�� �������� 0:�� @��� 
���� '����� 


������ 
������ .�.� "����� "�+���� �������� �� A����� !� !�-�� ���� !���.  

!� �������� 
������ !4�� ����� 3�(�� �������� ��� ��� 
���&� !� 
3(�C� 


�������� ���� -*�� 1�.����� ��� /��( '���� ��������  .0:� ��P���� '#�P��� 

����.��� �������� ���� "��� ��.�&�� �����T���� L������� ���� "��� �.�� 0#��� I�P�8� 

-���8 ���-� 
����� �� 
����� 1�.����� .�,��B� !� ����.&� '���� ���� ) ��4�� 04(� 

9��� )� ��� 
��:�� !���� 9��� . 

                                                           

 
1 M  	
���� ������ ���A� �
�
��� �
������ ��.��� C�� �
A���� 2��"0�� '
�)�458 (�
���� A 	65.  
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2 .#�"�  �
1�� 2��
���� :!4�� ����� 56, ���,C� ��� ����� ������: 1  

 7 #�"�  '���� C���)���� :�,� 
���&� !� ���,C� ���� 33�� �.� 
��T��� 

@���?� ������� G6&� 1�.����� ����� 0:��� ��:  

M '�&(� -�*��� !�4�.����� !������� ��� @���? /��(�� -�-��� )�#". 
�$�� 
��T��� 

M &���.
 ���$� !�������� 
3(�;� 
���� 
+������ ��� �.�#��- !�� ".4�� !�.&��� 

��? !��������. 

M /��� @���7 ������� � ������ !� !�4�.����� !��������� '� 
��T��� 0����� ".�� 

",���(?� 
&��� "���,� 
��T��� ".�. 

� 7 #�"�  '���� :��)����: ���� /�3����� ���3C� ���� ���� �� !��  ����� 

1�.������ ���� �$��� ".��4(� ".3����� 
�*�+��� !4��� �46 L�� ���,C� ���� ���: 

M '�&(� /�3���� ��� /��( ��&����� @���&�� � ����4� @���4 !� �.�;( !� L*�� 

!� "&� !�-���� ��&���� D��  ����� 

M &���.
 
3(��  ������ !�������� !� 0$� !������ '� /�3���� 6�*��� �$�� 


�&���� �� ".�3��� ������ ".����� . 

M /��� � ��3�� 
7$� 
��7 '� /�3���� -�-��� 
��4� 
�$��� 
���&���. 

I7 #�"�  '���� @�9��� �
�
���: �,� ���,C� 
����� ��� 0��*� ��� D���� 
������ 


������ �� 
��T��� 6�*���  ������� �&������ 
��T��� ����� 56, ���,C� �� : 

                                                           

1
  M  	����7 /���?'��) &-�� A 	92.  
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M ".��&(� ��� "�� ��&����� �� E6����� @���&�� ���� �.���� 
��T��� ��? �����. 

M 0��*��� -�*����� ��3��� 
7$��� '� !#��- 
��T���. 

M @��:? 5����8� ��� ��P�*���� ���� !4�� �.����� !�4�.����� !� ��&����� ���� 0����� 

�.� '� 
��.� "�����. 

M ".4��(? ��  ���� 
������ @���-� ".����7 �� �����  ������ R���� G������� 

��&����� ���� 0����� �.� 
��T���. 1 

3 .�
��� 	����� �
1�� 2��
����	 9� 3�(� N���� !� 0�7 
��T��� !�4� 
&��� ��? 

���3� .!C 5/��� ��� ���� �� ��:4 !� !���C� ��*� ����7 
���:;��� 
��������� ����� !K� 

@���? ������� ����� G����� 0#���� 
*���� ����3� �.&���� 
�&������ �.��� �� ����� 

3�(��� 	�������� ��� ����� 
���� ���3��� ��� 
�*�4 -�*�� !�4�.����� ".��&(�� ��� 

0������ '� ��&����� 
���T��� . 

�
��� :�$�)� �
1�� 2��
����  

1��, ��:4�� !� ��3�� 0#������ 
������� ����� !4�� �,��4��? �� 0�&� 3�(�� 

�������� � �7��� �����? 
���� �� �:4� ��� ����%���� 
�*7���� ���� G���� ����� .�P��� 

���� ����� 
��T����  .����� �.�� ��� 0� 56, 0#����� 

 7 �
1�� 2��
���� !-���� ��� C���)��� :�,� 1�� G����C� ���� '&(� !�4�.����� 

0������ 04(� ����� '� �&�� ���� �� 
��&�  ��� ���� .���� 56, ����C� 2������ 

                                                           

1
  M  	����7 /���?'��) &-��A 	 A 92 M 93.  
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������� ���� !4��  �� 9� !��:? �.�� ������ 9� ��, ��B�� 0�&� ������� !�� 56, 

����C�: 

7 2��
���: ��� G���� ������� �� E6����� !� �:4� 0#����� 
�&������ ���:;� ��� 

1�.����� 
��� ������
 ��&����� @���&�� ��&������ 
�4$.��8� 1�6� '�-��� 
��� !� 


����� !�� 0���� !�4�.����� ."������ @�� ��3 �� '�-�� ������� 04�� @���� �.�� 

L�� �������� ���� ���� "������ G���C� ��C� �.�� !�� �,-��� : 

7 '�� ������: "����� '�-���  ����� ��.� ���4 ����� ��C "�� !� 0�7 
.&�� 


������ 	�� )? !� �� G��� ���� �, "�� ��&� ����C� �� 0-����� �� �)�� @��:4 �������� 

"�� ".������? ������� 
��T���  ,$P� !� ���� ����L !� ����C� �� !� !�4� 56, 


���� 0����? G�� . 

7 "
���� �1�����: !�4� 
���� 
����� 0���8 /��(C� @��%�� 
*�*���� !-��� ��? 

A��(C� �� ���3C� 
������ 1�6� !4�� �� G��� �.��� !;� �.�*�4� 
�*���.1
 

7 ,A���� 3
$���: �,� G���� G���� '�-��� ������� ���� L���� 
���� ����� 0:� 


��3C� �� ������ D��C� 
�������  .1�6� "�� �.��-�� �� '7����� 
���#��� 
��T���.  

����� :�
��)  ��4��� 	$��� �
1�� 2��
����  

G�� �����4 )Kotler ("�����  ����� '��� ��3 �� N��7 @/�*4 3�(�� �������� :

0���� �������� .����0 ���3���� 
��&��� !� 2$3��? !�4�.����� 0���� ���3���� 


��&��� 0$� ������
 
�#����8� !�4�.����� ������ ������ 
��������. 

                                                           

1
  M  	������ 9-����" 2�
-
����)� 	
,��� �9
�)��� '
9��� ("�-�� ,
����� 2��"0�� �� �
������
�&� 	 �������� 


_���7)� 
_������ M�����  	0�C�2008 A 	87.  
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1 7 �
��� 2��
����: ����� "�� 0���� �������� 
7�� ��K� R��� 
����� ����4�� 
������ 

"7� 0���C� :`���, R���� .��� !4�� !� ����� 0���� �������� ����� �� '7�� ����
 

�� 04 ������ 3�(�� �������� 
7$���� !�� 
*�4� 3�(�� �������� 
������ 
��P��� 
�&���� 

!� 56, 
������ ,'� 1�6 !K� /��&? 56, �������� �� ��������� ) !4�� "����� �.� �� '��& 

�)���� � 1�6a �&�� �.��? @�� �������? !� �.�,� �46�: 

M ) ����' ��:4�� !� ����T��� "�+�� ������ ��7� "����� 
��4 ��������� �� !�4� 


*�4� �.��& 
�*��� @�&. 

M G.a 0-�  #��� R������ !�  #����� D��C� �� 
������ 
�������� .  

M 
��� "���� ��:� 3�(�� �������� .1
 

2 .:��-E :��9�)E &� +
/,���� +
A���)����: !? �6, G���C� R�� !� ����C� 

�:4C� @��7 ��� N��7  #���  ������ "������ 
�� 
������ ��&����� ��6 1$.��8� 

'����� !4� �6, G���C� ��*�4� 
�*��� !4�� !� ��� !� �������?. 

3. 2�)��"�� ���0�� )�
$��9�)*� :(R��� 
��+� �������� L�� G����� 
������ !4� 

56, �������� 
���7 2��(�� G��� �.�*�4� 0�3� @��� 
������� . 

4 .2�)��"�� �
��"
��� :!�4� ��� 04( �������? 
������ '� 33� @����� ���� 1�6� 

�����?  #��� ����� ������ 3�(�� �������� .!? D��? �#��� 56� �������� �� 
���4�? 

0���� ���  #����� 0�7 "���� 
������ 
�&������ ��� D���� '���  .!�� ",� G��� �6, 

                                                           

1
  M 9����� @���  	!���U���" �$�)� 	
����� �� '
�)� ��"0��  �
������7 �)��" �
��"
� �/��-�� +� C����� 

�
��-��� ���-���M 
�&� @���? 0���C� ��������� 
����7)� ����� 	02 ������ 	2018 A 	412.  
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G���C� ��*�4� 
�*����� 
������� 9� G&���� 56, 
���3�� �&��� � @���4 �� -4�� '����� 

0�3� @�� 
������ 
�&������ .1  

3��0�� ������: 2�4.��� ������ 

 ��? ��3��� "��� G�3��� �6, ��
����� ��7$��� 0�� 
��� 
���.  
*�  :���
   ׃���

G�� ���� ���� !��� !�� ��7$��� 
X��bb�� ��96 ����33 ���)�3" ׃,� ���.� ��? 

����� �P��� ",�*���� 0������� !�� 
��T��� �,��,��&� ������ �� ��&��� !� 0$� ������ 

�  ���� ����� �� �,6�*�� ��� 6�C� ����� 
���T���� 
�����&)�".2  

�P��� ",�*���� 0������� !�� 
��T��� � �,��,��& ������ �� ��&��� !� 0$� ������ 

 ����� ����� �� �,6�*�� ��� 6�C� ����� 
���T���� 
�����&)�".3 

�
��� :��/���   ׃ 

1��, !���� !� ��7$��� 	
X����� 
����� � 
׃���&�
4  

1. 2�4.��� ������ �
�0�"��: 

�6, 2���� !� 2���� ��7$��� 
����� 
������� ) 0�� ����,� !� ��7$��� 
����� 
�&����� 

W��+� !C 
���� I�&��� ;(�� !� 0��� 
4�(�� �� 
��T��� W)��. �� �6, 2���� "��� 
��T��� 

�� 
4�(�� !� 0����� ���3�� "�,�*� !�*+���� ".4����� "�.�� 
3(��� 
4�(�� !� 0$�: 

                                                           

1
  M 9����� @���  A 	���� '&�� 	!���U�412.  

2
  M  	��.��� G������� ��*�� "������ 
����� 
��T��� 2��
���� ��"��)2��
���� 	
���(=  
������ 
4����� 	
������ 
������

� 	
�������.� 	G. A 	N28.  
3
 M ��� "$��� ��� ��7 !���U�	 ='
�)��� �
�A (��-��� ����- �
�"�A)��	 G�4��� ����&�� 	������ 	
����4�8� 

2002	 A 326.  
4
  M ��� "$��� ��� ��7 !���U�	 '��)�� &-���� A 	328M329.  
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M R�P�� ���,� 
4�(�� !�*+���� R�P��� ��� 04 �+�� ".�� �� ����� 04 ��, 

".������� �� ".� 
�*�4 0���� ��.��. 

M 
4��(� !�*+���� 
4�(��� �� 'P� ���,C� !� 0$� 2��� ".������7? ",��4��� 

����� !� !4���� !� !�4� @��*� 
��T��� 
&��� ".������. 

M /��� 
����� 
7$� !�*+���� 
4�(��� ".�4��(�� �� �������� @���-� ".��: �� 
4�(�� 

�������� @���- 
�� ",������? �� 0���� �.� @���-� ",���? ��� ����� ���,� 


4�(��. 

M 
���� 
7$� !�*+���� 
4�(��� !����� ".#��� W�P��� -�*��� !�*+���� 
4�(��� ��� 

!���� @�� 
4�(�� �,��.+?� @��� 
���&�? D�� /$���� 

M "���,8� !�*+����� 
4�(��� 
����� ".��&����? �.������. 

M /���? !������� 
4�(��� ��� "�� '��&� ���� 
4�(�� !� 
3(�� �� �����&�? �� 

������ ��� �.� 
4�(��. 

M '�&(� !�*+���� 
4�(��� ���  #��� ".����� ".������ ���,C 
4�(��. 

M ".*��4� "�.���� 
������� ".� ".�*�+��� �����8�� !� "�.��� �&����� !� ��3? ".��� 

".����7�.  
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2. 2�4.��� ������ �
-��0��:1
 

��7$��� 
����� 
�&����� ��4�(�� ����T���� �, 04 �� "��� �� 
4�(�� W��&��� !� 


3(�� "���� 
����� 
7$� 
4�(�� ��.�&���. 

��7$��� 
�&����� 
4�(�� ��.�&��� 0:�: 

M 
3(�C� 
�&����� 

M 
7$� 
4�(�� 0#���� 0����� 
�&����� 0:� "$�8� 
������ 

M 0�����? /$���� ���P� 
4�(�� 

M 
��7? ������� 
�&����� 

M +�*��� ��� /����� ��� 0��� 0#������ 
��$�8� 
�&����� 
���3� 
���&�?. 

M "�����? 1�� 0#����� /���� ��7$� 
��� 
�&��� ����� 1�4�( �� /����� !�,6;� 
��.�&�� 
����� 
��� 1�4�( @���-� �.�����.  

 ���������� :�-
����� 	
,��� 5
��� �� ������� �)�
)�� 

 ��� G&� 	��&� !� �&� 96�� ��.�� ��? 0���� ��������  �-��� '�3����
��(���� ��.�� d���� �.���� 
����  

���� ������ : 	
����� �)�
) �����  

"�� ����� 
�&������?  ������ !� 0$� 
3��� ��4��4���� ���� �,6*�� �� 1�3� 


�������� @���-� G�3�� ��� 1&��� �� 1����.  

                                                           

1
  M  	���� !���-='��) &-��  A56.  
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G��� ���&������)� 
�&������ �e��� �e���� ��  �-��� �������� ) ����� ������ 

G�������  �������(	 �,� ���� 0��:  

���&�������  ������ �.�? �� N��C� 33� ��(�� ��? 04(�� 96�� !�4�� ���� 

	 ������ !��� ��4� 	0���� ��4� "��� N��7 �&#��� .G&� !� ���� 0���� ��� @-�� 


������ �� "
��4�"	 I���7�� @��� ����� ��4�(�� ��� ����� �.���,�.  

!� "��� ��� /��(�  ��� �� 
��� "� '��� 	�.�� !�� �.���(� �6? ��4 ) ���� �� 

����� 
4�(�� .�6, �, G���� �� !� 
�&������?  ������ @-������ ��� 9��� �6? ��4 GB�� 

�� ��� 0���C� 
���&���.1 

������ ������ :	
����� �)�
) �
��   

G��� 
�&������?  ������ ���� ����� "�.�� �� I�&� 
�&������? ������� !C 


�&������? 04 !�  ����� ������� � '�-���� ) !4�� !� !�4� 
���� � @�:T� ����� �.���,� 

�� "� "��� 0��4��� '� 
�&������?  ������ !��  ������ R&���� �:T� �� ����� ���,� 


�&������? �������.  

���&������)� 
�&������ �������� !����� W���& ��? 	G�& !�P��� ����� 1��$� 


���&��� �� 1&��� G���& 
*���� !� '�����  ������� '��� ��&����� 	/$���� V��� X!� 

 ������ �, ��� ����� �� "���� �#��� 1&��� �� 1���� 	/$���� !�P� ���&������� 

�������  ������� @�X�& 	"����� I�&��� ��� D���� 0��3�� G6&� ��-��� !� /$���� 

!��P� 
������ ��4�(��.  
                                                           

 
1 M �7-� @����� =��" ��"0�� �
������ �� ���9�)�  :.����7�)��" ���� C�� ��.��� �
������  �
�
���BADR 

���A� =(�A)� 	
����7)� "����� �� ����� @�46� 	@��(�� ��B 	����� A�� 
��4 "����� 
����78� 
���&���� 
"���� ������� 	
���& ���� �P�� M @�4�� 	2019/2020 A 	49.  
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V��� f�g�� !h4�f� "������ ���&������� 
�&���� 
*����  ������ 1���� ������� W������� 

��� ���,� ����B� �������� 1�4�( .  

1�6�� f�g�;� !��� L����� 
�&������ 	
�������� !� !4��� 1��$� 
���&��� �� 1���� 

!� G6& 5����� /$���� !���%(��� W����f�. 1  

�G��� ���&������)� 
�&������ �e��� �e���� ��  �-��� �������� ) ����� ������ 

G�������  �������(	 �,� ���� 0��: ���&�������  ������ �.�? �� N��C� 33� ��(�� 

��? 04(�� 96�� !�4�� ���� 	 ������ !��� ��4� 	0���� ��4� "��� N��7 �&#��� .G&� 

!� ���� 0���� ��� @-�� 
������ �� "
��4�"	 I���7�� @��� ����� ��4�(�� ��� ����� 

�.���,�.  ����!� "��� ��� /��(�  ��� �� 
��� "� '��� 	�.�� !�� �.���(� �6? ��4 ) 

���� �� ����� 
4�(�� .�6, �, G���� �� !� 
�&������?  ������ @-������ ��� 9��� �6? 

��4 GB�� �� ��� 0���C� 
���&���.  

����� ������ :	
����� �)�
) #�"�   

� 
���� ������ ������ !� ���,C� ��� �� �.�,�: 

1. #
9�� :.���� 

�6��� D�� L�� ��������� "��� �(�� ��,����� !� 
�*�4 "������ ��&����� 04(� 

	R�� 0:� 
4�( Adobe �,� I�(� ��4 "��� "���� ����� �������. 

  

  
                                                           

1
  M  	����7 /���?'��) &-�� A 	106.  
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�� 
4�( 0:� 0&�& �,� I�(� 04 A#�� �����4�?� R*�� 0&�& "��4 

)
��������� ��:������ @���C� �:4� !� 	
�#�� W��� !? ��4 ��3� G�� ��:� ?.(1
 


4�(� 0:� Hubspot @�#���� �� 0�&� 	������� �,�&� �(�� �)��� ��,������ 

@���& 	�������� N�� 3�� !� 
�*�4 "������ ����C� ���� �.����. 

0� !� 04 ����P���� ���� ".� 	�.#$�� 0:� "�+�� 	�7��� @���-� 	
�&���8� �� 
�*�4 

0�� ��(�� ��� 
�� 	"��&���� 04 �6, ��.� ���:� 	/$���� ��� 9�T� ��? ".3����� 


4�(��� 
������ �:4� �:4��.  

2 .��- :.���� +�50�
 �:��-E   

"7 /�(�K� 
���3 1��.�&�  1&��� '� 0��*��� / 6���� ��� ���� �- 'P 1����

 3#����� ����� ��*�� �� 	���$�8� �� �����4�)� ������ 0#��� �� 	1�7�� ��� /��&?

"���� ) L��� ".�6& �� 
�����&)�.2  

 ������&����� :	
����� �)�
) ��"  

�G�� ���&������� ��� ��� 
���� ����� 
������ 
*���� ��(� ���� 0������ 96�� 9�T� 

��? /��(��:  

1 .�:�� �/��� :���� �� 0�& 1��.�& ��.����� ��� 
���� 1��$�� 
���&��� .

	�#�(�8 G&� 1��� W)�� ����� ��� ����� A��(C� !�6�� ���� 0���� ".��?. 

                                                           

1
  M 	
����� ���� ��� '��) &-�� A 	91.  

2
 M !�3�7 ��� ������� � ���� ��� ��-��� 	+./��� 	
����� 	�� 	@�,���� 	G��4�� 
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#�.�� 	2012 A 	
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2 .��- 3���� +
���� :��&�� 0���� ��� 1&���/1���� 1��, 	 "7 @��:K� "���,)� 

�.��� 	 0�&�� N���� !����*� !���.�� /��:� -���� 1��$� 
���&��� !� 
�������. 1 

3 .:�1�E ��� ?�/ 	����� / ��"0�� 

�� 56, @�3��� !� ���� 	0������ ����� A��(C� �� 3����)� �e�*3�� 1&����/1���� 

!� 0$� 
�T� /�( �7 ",��*�. 
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������ 
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���� �P�� ������ 	1�����

�������  ����� ��(�� '����� !$�8� �,� ��� ����� 96�� 
������� �(����� ��7����� �

 2��7?� ����? �, 
����C� ���.�� 	1���� 
�4���� @U���� ����� ��� 	
�&����4��� 0#�����

 !K� 
�&������ 
������ ".�� ��.�&�� 0��*��� G�&�8�� ��.����� ��.�&�� ��� ��:;��

���.� 0� �7 ������  ������.  
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����	 �������	  
�����	 ���	 :����� 
����	 �������	  
�����	 �����	 : !�� "	��#� ����	 �������	  
�����	 �����	 :��	�� ���$ ����	 �������	  
�����	 %�	��	 :
	��&��	 �$�	 ��'$ ����( ����	 �������	  
�����	 �����	 :�)*( �+��+ ,���$�	 ������ �������	  
�����	 ���	 :,�-��	 �.���$�	 
����� �������	.  
�����	 �����	 :��	���	 0��&��	 1�( ���$	 ,�-��	 �.���$�	  
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 ����$  

 ������� �	
����� ���� �� 
��� ����� ������ ���� � ��� �� !������ "� �

 #$� %�
$
& '
��(� %)
*�+� 	
����� ,-. /��� �. ,��0� �0��� /0�$ � 0�1���

 �0��� ��2��� 3�)��$�� ��� �� �
�$�� �!����� �� ����
�� /�� !�2&�� ���� ��

 "��� ���� 4)
 ���� /0�$�� � �����
� ����� 5�� ��6� 5�� ���7 8�( 
.��0�

�� 9�-� :�����
� ���� �
�.;� #$� �-� �/�$��� %�
�6�� %�
$
& %� !2&� ������ <
=&


��0
��� ��7���� � &�� 8�>.  

   



 �������	��                                                                     
����� ������  

 

38 

���	 �����	 :�������	 
����	 ��� ����	 ����	  

 !�@�� 
 A� ���� �� 	
0��� A�& �
> �� �& 8�( !����� ���� B&��� �-. ��


��.  

���	 �����	 :�������	 
����	 �����  

	0�� /0> ��.
= �0��� ���� �� ��� 
.� & 
�� ���:  

 .� 	
��@�� 	�- ��*�� �@=��� �
��� �� �>�$ � � 
�@�� ������  "

��2�2&�� ��6� ������  "��6 ��2�2&��  "���0�� � A�7 0����� �� 	
����� � AE� 


���;0 
���7� ��@=��� ���� A��� �� 	7��� %�=� �0  ��&���� �0��� ����� �� 

������ ��* �0��� � ����� #�F�� � 
�@�� ��6 ������ 8�> � 
�@�� ������ 

0�$�� �
�
. ��$�
�>� � � 
�@�� �� ��0@� ���
�� 
.:1   

2 ����	 ��	���� :�>�$ H�
��� ��0
�� /��
��� ���� 8@�� ������ A� &�� 
���> 

� AE� ,I��� 	
0��� ���� �� . 

2 ����	 �$��+�	 :A��� �� '�$ 4)
 ��� 	
���� ���� � �� 
�� ��*�� 

���=�@ ��
��� �0��� �-( �
� 0@��� A��� ����� �����
� %�=� �J� 0@��� ��
��� ����� 

�0��
� ���� �� 
��=� ��@�� �> K��� 0�$�
� �2���� 
�� 8�( K��� 	
@7�� ������ 


���0(��%.  

                                                           

1
  L "�&� 0�>  ��0
2������345 �3�$�	 �� �!�+� %���	 ��3���	 �6��#� 1�( 
����	 �������	 00@�� �B&
��� ��$ �

9 � �5
�@�� 30�� �@
$2011 � 426.  
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 ������ A���� A��2� !�@�� �
�� 3� ��� ���� B�&� K���� 	
�
����� 0����� 8�(

"���� !�2&� �. A���� ,-. M��7( � M�F��.1  


��� ��@N� 	
0��� ���� �� )Banking Services (8�> 
��� 	E
@��� ���
�� 
	
0���� ���� 
�02N� 9����� �	
���Q�� ��� A
& �
� A
@� 9���� H 0����� %�J� ��@Q� 

��
� 9�� �)�$��� 
� 9�� �
���;� ��� 9���� 3-�� A
@�� H !���� 5�� �A
�� A��� 
	
0��� ���� �� ���� ��� 
��02� A
>R� ��02� M��N2�� �
�);�� #
�&� ������� 
	
�
�&��� ���
$��.2  

���@� �> ���= 	
0��� ���� �� 
��1� 9�� 	
0��� ���
�� ��0
 �7;�� ���� 
��0�� 
	
����� ���
�� 	
������ � ���� /��0J� A���� ,-�� 	
0��� ; � &�� �� �
�( 

��@ 
�(� A�� H�$ 	
0��� ���
�� �=����� ���� A>
=�� H 	
0��� ����&�� 
*�� 
,-.� 	
����� /00@� ��� A�� 9����� 	
���� ��1��� 	
���� 	
��
*�� 

��0
 �7;� 9
�.� 
*��� 	
����� ���� 
���� 	
��&��.  

   

                                                           

1
  L 0& ��>  �<�
&
����	 �������	 ������	� �����@�� ��
 �� 0
&�� 	����� �1 ��  �/�.
2�� �1974 �
 467. 

2
 L ,0�>  ��$
�7��+$ 
����	 8�������	 9+�	 7���$�	� �����	 �� :����		����� � 0
&�� ��
 �� 

� �����@��2 ��  �/�.
2�� �2016 4 �53.  
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�����	 �����	 : !�� "	��#� ����	 �������	   
 AE� � %&�*�� ���� 
 �.� �'������ 4)
 ��� � �.�$ ���� �� 	
0���

#���� �-.  
;�# :�������	 ����	  !�� 

� 	
��
�� /�
��� �� �
2�( �� ��02� 	
0��� ���� �� �. 9��0( �=<� 9���� 
)���
@��� /��
� H IE@�� �.��6� (�@����� /����� �0��� ���� �� ���� �
$�( 

4)
 � �0��� ���� �� �� ��T�:1 

1 .+��	&���� �����$!;	: 

� �.� ����	
��� 3� ��  �. ��
& H)�0� #�
�� %�)
�� �-.� �� 5�� �� 

��
 �� �2� A� �� #�6� 	
����� ���
�� K���� ����� �-. ��� #$�� � 	
�$�� 

��
 �� A���� �� ������ ���� �� �� A
@��� H 	
�
�& ������ 	
��@��� ���� 

�02�� 
�� 9���� 0��� �-. #$���� 8�F�� 5�� �2� /��� A
@� ������ H 9���� A� 0�� 8�( 


 0@� I
���� 	E
@� ������ H 9���� .2  

2 .�3<$�	 =� ���'$ �� >���� �����	: 

	
0��
� ���� �� �2�� �� �� 5�� � ���� ��&�� 
���> 3����� ��@� �� 
���@  ���2� 	
0��� ���� �� 
��� ��6 ���� �0@�� /�07 �� �� ��> ��02� M�> 
5�� �0��� ���� �� �
� ��&�� �)
���� ��> 
 %02� �<��� ��� ����� 
� %���� 
%@7���� A�@�� � ,-. �0���. 

                                                           

 
1 L  ����$ ����0� U
&�� �����> V�0 ?@��� �	�$+�� ���*+�	 �������	 
����	 0��. 9��)servqual 

���4���	 ������	 �3�3����� ���*+�	 A������	 ���.$ 	
�
.�� H7���� �E�+� 0
 �7;� ����@� A��� ���0�� 82���� �
 ��� ����0�6 �@
$ �������� ���>� ���
$���� ��0
 �7;� ���@�� 0�@ �A�2����23L24  3�=��2011 4 �9.   

2
  L  ����$ ����0� U
&�� �����> V�07��+ %.�� 4 �11.  
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3 .
����	 �������	 ,$�$ :��$+$� �� 9�� 
)��	 )�-*$�	:( 

�� U
��+� 9E���;�� �0��� ���� �� �
�E�  .A�@�
� ; H����� �� A��0�� ,-. 

�0��� H ��� B�
� A�� 
 82��� %� �. %�0
@� �� %��
@� � �0��� ����� #@ � %��> 

8�& �� 0�@� 
�= � ����W� ���1� � ,��@� /0
@��
� �� ��
@��� 9�-�� �
�.;
� ���)��� 

A
$�� !������ �� ��
 �� �. �� /0
@�� !�� �@=��� ���
��� ���
���� �0���) .�0��� 

�)E�� �� �
��� �
���� ��&�& ��. ( 

4 . '� ����$�	  ��	: 

	
0� ���$�� 8�( 0& 
 %�
��� ����� �-� #$� ��> ��
 �� �� 0$� X
2��� 0
$�+ 
!������ Y����� 9�- �� /���- ���$��. 

5 .���$(;	 ��( %!	���	: 

0�@� ��
 �� ��> H)�0��� �� ��01� H�$ 
��
0� ���� �� ����� A�� �0 �� 
��
��� A���� ��
 �� !�2&�� V
���� �� ��.1  

6 ."��$ ���$� 
����	 �������	 : 

	
����� ���� �� A@� ��> ��02� 30 H��� 	
0��� 	
$����� /
7E� 	
$
&�� 

���� �� �>����� � A�7 �)
�� ��=��� �� !�
� ����=��� 3-�� 0��� � ���@  

!���� ,-. 	
0���. 
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7 .
$4$�	 ��	�D.�	 )��4$�;	:( 

8@�� ��
 �� 8�( 9E�� ���� � '��=�� �� A�� #�
�� H ��02� �0��� 

���� �� ���� !2&� 	
$
��&� �)
���� �E��J� ��2�
� �����F$�� . 

8 .����$�	 ����$�	� ������� �������	 : 

��02� 	
0��� ���� �� #���� ��>�� � 
� � ���
@�� /���� ��-��� ������ 

�>��� I�0�� �70��� �� A@�� H ���� /I
=��� ���
@�� ;� 8�1�� 9�- ;( � AE� ���� 

��
�� �&*�� ���� �� #��0� ������ 	��07 ���
@�� �I����� �@���� 	
$���� ���� 


�02� �� ��. 

9 .��-	���	 =�� ����	 0�����	�: 
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$���� ���� �� 	�- /��
� 9�-�� 0�; �� ���� 9
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��� .#����� 9�- H����� ������� 

�� ��0���� A��&��� ��
�� ������ /��
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@��� AE� H�$ ���<�� H7���� 
���0& �� 

�� ���< �0> 0�1��� .1 

10 .�	�$+	 ���# 
���'$�	: 

�� ���< ���� �� ��������;� � ��
 �� ��������;� #���� ������ ���� �� 

��0���� B0&� 	
��2��� 
.-�=��� .A
���� 9�- H #��0��� �������� !��� ��� �� 

4 ���� ��
@�� 	������
� ���
�� ���� ��� �� �
�+� ����F$�� ���7+� ���0���. 
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����� :�������	 ����	 "	��#  

�02N�� 9����� 0�0@�� � '���� 	
0��� ���� �� Z�=���Q�� A� :	
0� 9����� 

��=���Q�� 	
0� ���1��� 	
0� �A����� 	
0� /��0( �0�2N��� 	
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0��� ���� �� 
 ��1�:1  
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$
��&� �� 	
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 ��1�:  

L ��02� M��2��: 0@N� 9����� 	
<�Q ���
$� �0�� 8�( "���� �-� 0@Q� ��02� M��N2�� 

0&� �.� 	
0��� ���� ��� 
��02� 9�-� �0�� ��$ 0)��=�� � �V
���� ��2�� 9����� 8�> 

��02� M��2�� /�� 7 A$�� ������ A$�� ������ A$�� 0@� <
=�&;� 	
�
��&;
� 

��02��� .  

2 %���	 :�4���: A@� 9��Q��� 8�> ����� 	
��� #
& � 	
�
�&�� B�&� ����Q� � 

#&� 9�� 8�> 9���� � A$� H�0 �A
�� B�&� ��2� 9����� 8�> H�0�� IEQ@�� 0@� !2&��� 

� ���
�
�& .  

2 ����$ %��� 
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�);� ��=���Q�� A� :
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��N��� 	�0����� �	
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�
�);� 8�> 
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2 A�� 
*�F��	 ����.�	: ��2� 9����� 8�> ��  	EQ@�� ����$�� 	EQ@�
� ���&�� 

� A$� ����� 	
2&��Q�� �� /�
$��� ����Q0�� .  
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	��4$+;	: A@� 9����� 8�> ��<�� I���N� ����
 ������
7� ���@� 8�> ��02� 

/����� IEQ@�� 
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� ���� ����� �
���;
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$���� #)��*��� .  
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*��+$ =��G�	 �3���	: A@� 9����� ���
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�A�@�� �=� A
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0� 9����� ���� 
�02N� 
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�
� ��T ��0���
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�� �
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��� 
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H���� �	
0���� � AE� 0��Q �7
�� �
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& �7
���� 0�0��� ]�� I����� AE� /̂��� �̂��@Q � 	7��� .  
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��� 0-�.# A	���	 ��H	: A@� /��$� ��� �� ��T� 8�> ��02� 0�0@�� � 

	
0��� ���� �� '�0�+
� #&���� �E@��;�� �> #
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��� 
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7
���� ���� ��N� 
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�& A
& �7
����.  
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2 
����	 �������	 ��( 
��$��	: �.� �0� A@� 9����� 8�> 
��02� #
& � 

	
�
�&�� B�&� ����N� � A� ��� 8�( 	
�
�� ���
�
�& � AE� 	����+� "��N�� ��� 

�
�2�
� 0�0@�
� � �	
0��� A� :	E��&� �#
�&�� H�0 ������=�� �E@��;� �> 0� ��� .  
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>��0�� 	E
@Q��� ���� �� K��\�� � AE� ��
��� 
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��� �-� � ��Q�� �
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��� 
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 ��Q� #�$� ��
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3 L K0 ����� �����I � A�7 IE@�� 

4 L A0@ ��F��� 3-�� ���� 8�> 4)
 � �0��� 

? .-��	��� ,���$�	: 
��� 	�
� �������� �  ��� :������ /���� 5�@�� 9�- 
�
$�( 

8�> ���> �
���� :���� �$������ �#�
��� 
��� 	�
� �������� /0�0& E� 0$�� A
$ 

K�� �
���� M@� � 
�> :���� �$������ A7�� ��=�� 
�.� ���� �
���;� 0�0&. 

� .����	: 00&� �@��� �0��� ���� �� '�� :���� �$������ �#�
��� �; 

�� �� U
�&� 8�( ���� � :�� �2���� ���
2� 	
$
��&;� �=����� 8�> K��� 

���� 	
>
�2�� �.� 	
0� 
��� �$
&� 8�( :�� �$���� �#�
� -( #�
�� M@� 

	
0��� �E>+� ����� �%�)
�� M@���� ���� �0���� %�� H���� � ���� ��
���. 1  

6M . !�� E*���	: • 	
@7�� IE@�� :H7��� A�@�� �0��$ ��$���� %=��@�� ��&� 

	
0��� ���� �� ��02�� A�@��� ; ��2� ���
��I ��0� ,-. 0��$��. 

�. .��� ���.$+;	: �.� ��&��� ���� A � 
���( IE@�� 8�> ��� U�0� ���
$��;� 

A�� ��&� #���� ������ �� 0��$�� ���$������ ����� U-
��� U-�� )aida :(��>��� 

��
�.;� ���6��� �$+��I �� �� ��� 3� �
�2�� ���
��I ��@=��2  

   

                                                           

1
  L ��� 0�> ���@�� ��&: 7��+ %.�� 4 �81 L82.  

2
  L�	 %.��>+�� 4 �82.  
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01:(  U-�� A�@=�AIDA �@���� ���&�� I
���

 ��
> �H������� ����� /����� ��0 ���� �� !������ ���@�� A� �� �E@ #�- �$
�

 4 �247.    
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 �����	�����	 :�������	 
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A
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.
$�;� ���� ���0&��� ���� 
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/0������ �� �&
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 30� 9����
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$�� B�& :�� �> 9�- ���< #��
�� /0�0$ 	�� 9���� 

                                                           

1
  L 0�& �)
��� ����`� :9+�	 ������	 7��+$�� �����	 L A�0 �A
� ��0 ���@�� �3���
��� ����� �H������� 
�2� ��
> ��0��� 2006 4 �68.  
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0�@��� � A���� ���> A
 �;� 
���� I�0�� 	
0��� �� 	7� �� 7 A71�� %=��� V
$�+ 

��$������( :������ ��2������ �� 9�����.1  

����@� :������ �2�& A ��� ���� A@� 8�> ����� ��� ,-. 	
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��� � 

AE� A
���� !������� ��� � 
�> :���� �$������ �0��� 3-�� A�� �E>+� H����� 
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@���� 	
7E@��� �
@�� !������� ���
��� 8�> �6��� � ��0�� 3-�� 

%�@�� � 
�> :���� �$������ �� ���&� 	
0��� �02�� ;( �� 	
����� ���� M@�� 

� 
�@�� 8�> #
�& � 
�@�� ��$������ K����.2 

 �-� �J� 9����� �&$
��� ������ /�07 ����
�� �. 9����� ���� �02� 
0���
 ��>��� I�0�� 

���� ��� /0�@ 8�> /0>
7 ���
��@ �0���� ��.� 
���� )
��� ( H���� 	��
�� 

/��� �� #-$ �)
���� 
���( .  

   

                                                           

1
  L 0�& �)
��� ����`�: 7��+ %.�� 4 �69.  

2
  L ��*� �<
� 0�& :0��.�	 � ��� E*���	� ��0 /����� ����� �H������� � 2 �2007 4 �56.  
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 ����	 ��*�����	  

 3��&� 	
��>� ����� �> /�
�> �. ���� �� 	
0��� �� 4����� A =�� �-. �
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� ��
�� �@=� ��0@� 8�>  � �02��� ����

 ���
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�6�� ���
$
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��+� �0  A��� ��@=� ��7� "E 
���> �� �� ���

 ������ � 
�@�� 8�> 
���F�� � ��� ������ ��> � 
�@�� 
*�� ���� 
�� ��)
��;��

�
� ���� �
�.;� "� � 9�-� �
���> ��&�� � ������ ��� /����� ,-. �� ;( %��� :����

������ 8�> ����1� � 
�@�� ����.  
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��  

��� �� ��� :��
���� �
������ ��
���� ������ ! "��!  

���#�� �� ��� : �
������ ��
���� ������ ��
����)�	�� ���%� !46!(  

���#�� �� ��� : ��
���� �
������ ����� ����'� ���� ��%���� (������–�	�� ���%�!  

���#�� ������ :�	�
��� (����� 
�	*�� ����� +
,  

��� �� ��� :��� ���,� -�����	�
.  

���#�� �� ��� :(������� -�� /
 .  

���#�� �� ��� :(��0
*�� �12���� 3������ ����  :  
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�����  

����� ��	
� ������� ����� ������
�� ������� ������ ����� ����� ��� �� ����� �

  �!�"#�� �#��$�� %���� ����&������ '������� (
# )�*� �
� �+ �������� �
 ,�-�  �


�&��� ��. �
 '��/��� ��� '��+�� �������� 0�/�
 ��� 1!��� 2�3 ������ �#�.  

��� ������ :�
������ ��
���� ����� ��
��  

    ���*�� ��&�� ���!��� �&��� ���*� ����
 ���5
  �!�"#�� �#��$�� %���� ����

�6�$7� ����� (
 �!�"#�� ����
��� ������89� �8:�� ��
���  *�*$��� ��*3 �� %���

 ����� ����� �8�� (
 ����#��� '���
�� '9�#
 ��
�� ��&�� ;�!�<� ��= �
� ���*���

  �!�"#�� �#��$�� %����� ������ ���� %��� ���	���� '���
�� ���$
 �� �$���� ;� �	
��

 ���� ��9� 6���
 2�. ����!��� ���	��� �+)���
�� ������� ��
 ���5
����� ( �:$ �


������� ����
��:  

A  �!�"#�� �#��$�� %����� ������A �7�A. 

A ���� ���	� �#��$�� %����� ������A46A. 

A  D����� �:$  �!�"#�� �#��$�� %���� *�-� ��*�)2005A2009 .(  

��� �� ��� :�
������ ��
���� ������ ��
����! "��! 

 ����!��� ���	��� 2�. ����� ��8���� ��9��  �!�"#�� �#��$�� %����A46A  ��=

��� �
 �:$ �
 �
�. ���� %���� 2�. ����� ��� �= ��9 ������ (8�
� �;.���: )1(  

                                                           
1A  ��5�
 ��* �
 �
�J
 '�
��
���� ���	� ��  ���K� ��<���� ����
 A46  
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   4�5: �
������ ��
���� ����� 671�!"��:  ��  �!�"#�� �#��$�� %��� ,�-�3 ��01 

 ����	=1967  �8� ����
�� �J��204 �����M��� '�,��#K� �
 D��$7� �J���� �+
�  ���� �

 ������89� '�8:�� ��
��� ���*�� ��&�� ���!��� �&��� ���*� ���5
 �	- 2�. %�����

 *�*$��� ��*3 �� %�� �6�$7� ����� (
 �!�"#�� ����
��� %���� ����� �8� ��*���

��� %����� �
 �.�
#
 '�*�-�:  

A  �� ������� ��J��01/10/1967. 

A  �� �
��� ���5
��31/12/1967. 

A  �� ����
�� %����28/04/1968. 

A  �� ��
-�� ��831/05/1968. 

A  *���
�� ������  �!�"#�� �.����� %��"BIAN " ��26/05/1968 ��� �

�&� �#��$�� %���� ���	� �	� �
 �,����� 93 ��!01/01/1968 �� ��$ �8� �

 ��J� ��
 V=� �������20  ��� ��
� ������� �
 ��J
 ����� ����
1970  ���	

 �
 ��.����� '���5
�� ��	7 ��	���� '���
�� ���  �!�"#�� �#��$�� %����

� ����� �J��� �	�- �%��*��� �+
 W��$��...X��.  

       ��.����� '���5
�� ��	�� ���.3 ��  �!�"#�� �#��$�� %���� (/� ��Y��

 %���� Z��= [�� �'�����
+�� ����� �� ��
�
�� '�*���� �&� '
�8 ���� D���	�� '���Y����

 ����8 ��	�7 �J�* �&�7�� �	�-01/88  �� ������17/01/1988  2�. ���  ���

� Z��=� �'���5
�� ���:J��� 0"��� ����� ����
� ��J� ����� V�� �� %���� ��
 V=

������	:  

A  �	��-
�� ���
=)���	��� (35%. 

A  �	��-
�� ���
=)��] �:.3 ��	��:�� ����9� (35%. 

A  �	��-
�� ���
=)'�
�$ (20%. 
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A  �	��-
�� ���
=)������ �,��
�	 ���� �,��
�	 (10%. 

    ��� ���1991  ^� %���� ��
�=� (����600  ����
 %�� �� _���� ����� ����


�600  2�3 ��$7� ��� ��8� � �!�"# ����� ����
1600  �+ ������ ����
� �&� �	 ��&�

 %���� ��
�=� Z��=5600.000.000  V��
 �� %��� �W�1996 ��	�
 '��. �+ �
� �

	�-�� ���
= �� �� ������ %�����.  

����#: �
������ ��
���� ����� ���8� !"��!:  �!�"#�� �#��$�� %���� ���<� ��= �3

 "���� 2�3 ��&� �
	 �W��$��� �!�"#�� ��� ���� ������8� '9�#
 ��
�� ��&�� �� �
	�

 ���$
 �� �$���� ;�	
� �
	 ������ ����� �8�� (
 ����#��� '���
�� ���
� (�#-��

	���� '���
��^� %��� ��:  

A `a��#= ���
��
 (
 '�J�� �J� �&
��8 ��. ���$��� �
��� '�.�*J�� ���
� 

A  �����
��� �������
�� ���
��� ����	
b� ���$�� '�
��
�� ���J�

`����!�"#�� 

A  ��#��$�� ���J�� %��	� ����
7� (
#� ������� ����
�� )���7� �� �$����

�-
�� '���
+��9� ���$
 ��*Y��`W��$�� (
 ����� ��
��� D�� 

A  �������� ��*$7� �/ W��$�� (
 ����#��� '���
�� ��
/� �J���
�� ,�*.3

`������89�� 

A �#7 �= a�*�� '�� (!��� ���J���. 
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�#��#! ��
���� ����� ���%�!"��!:  ����"��  �!�"#�� �#��$�� %���� '���
. '���

�	�-�� '����� �/� Z��= [�� �;*�-� %��* ���� �	�-	 ���.����� 6��	�� '

,����� '�	�-� �����
�	 ������� ����
�	�� '���5
���. )1(  

    '9�	��� ��. _�� ����-��� ����� �
�92 �*��� ,���= ���	 2�. �."�
 ���	�.  

 �/�= ,�J���� ��J���K� %����� a���� ��� '��#= '����� �� ����200  �
�J�
 %��

 6���
�� 2�. ���� �J���K�2006 ����
��� ���J���K� %����� ��� �
 ��
�+�� ����
�� �

����"�
�� �#� [�� �
 ����Y
 �+��+��.2  

����
: �
������ ��
���� ����� ���8���� %����!"��!:  ��	 �
&
 %�� �= ���5
  7

 c�� �
 �	 ��&
� �%���� ���	
�� 0����� �.�
#
 ���� �
�<�� �	�� �&*�-� 2�� �0�����

 ���J� ������ ��&�� ��J��
� �
<�
 �J��*� �
�� D����� ��	�)�
�. ���� ( �	�&��

�#��$�� %���� �
�<����:  

1A  �
��� ��-��
��inspection général` 

2A  �
�. D���3Administration général` 

3A  ,���3Statistique` 

4A ��#������K�Stratégie` 

5A  ���!���president ������� '�����
�� 2�.  �����: 

A  ��$�� �����management interne` 

A  '�
�"���Engagement` 

                                                           
1
 Convergence Revue éditée par la banqué extérieur d’algérie, numéro Spéciial, décembre, 2006, 

p : 30. 
2
Haziadi, Les 200 première banques, Africaines, Revenue, N 13, Paris, Aout-Septembre, 

économia, 2006, P : 64.  
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A ��<����� ��<���System et organization` 

A  ����
Finance` 

A  ����� '�*�-�Activities international` 

!  ����#���Commercial`  

���#�� �� ��� : �
������ ��
���� ������ ��
����) ���%��	��!46!(  

    2�3 '�
�$�� ���J�� ��*��� 6���
�� 2�. '9�	� D�.  �!�"#�� �#��$�� %���� M-�=

���� ���	� '9�	��� c�� ��� �
� ���*��� ����89� ��
�� �� �
���
��� ����7�A46 A �

 ���J� ���� ;��.�BEA ������ ����
�� ��:  

A ���� ���	�  �!�"#�� �#��$�� %���� DM-�A46A` 

A 
���� ���	� ��&A46A` 

A ���� ���	�  �!�"#�� �#��$�� %���� �
�<���� �	�&��A46A.  

4�5: �	�� ���%� 671�!46!:  ���� ���	� '��M�46  X����� �#��$�� %���� ������

01  ����#1990 c��8 ��
�=�� �&*�-� '�-��� �160.000.000  �&����. (J�� �W�

 ���*��8 )��* ���J�� ��. ��
7� 1&��  ���K�)����.(   

   9��� ��� ������89� '�8:�� ��
��� ��&�� �� �+
�� ���	��� �����7� ���<��� �3 ��

 Z�
� �������
�� '���
�.9� Z�
� (!����� ���J���� ���	��� ��J� �3 �W��$��� *�-��� ��


������� '���
. ��&��� %��� '���
/��.  

   �
� ��
�8 2�3 '
�8 �J� ���	��� ��&
 �����: )1 (  

A  ���J�� Z�
� (!����� ���J� ��J� ��
�!9�� ��$ ��8. 
                                                           

1A ���� ���	� ��  ���K� ��<���� ����
 ��5�
 ��* �
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�J
 '�
��
 A46A.  



������ ��	��                                                                         
������ 
����� 

 
66 

A � ��#��$�� '���
��� ��$ ��86��	�� '�	�-�� ���
�� "�&#�� ��J. 

   ����#: �	�� ���%� "���!46!: �� �+
�� �����= ��&
 D�. ���	���:  

A `���
. )�*� �!��"�� (
 ����#��� '�8:�� D���3 

A  (��*�� '�� '���5
��� ���$�� ���J�� '���
 D���3� ������ ��<��

 ����89�P.M.E*  �.����� (��*�� '�� '���5
���P.M.I*` 

A ����#7� ��
�� �= ���*��� ��
��� �����3� ������
 �!��"�� '���
. �#��
. 

   �� ;
�&
 �+
�� ��&� ��7� ���
�� �� ���
�� ���	�����: 

A ` ����89� ��
�� V=� ���J�� ���*� 

A `���	��� '�*�-� ��8��
� *�-��� ���*� 

A `�!��"�� �
�J
�� '�
�$�� ��� ��8��
 

A  2�. �&���'�
��
�� ���J�� ���	�. 

   ��� ;����� ���
�� �� ���+�� ��5�
��� �.��
�� �&� ����	��� ���
 a!�� ���
�� ���

;����.  

   ���� ���	�  �!�"#�� �#��$�� %�����A46A �&����� ���� Z���
 D�..  
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�#��#: �	�� ���%� ���8���� %����!46!:   

 "2
 %1��)02 :( �
�<���� �	�&�� �!�"#�� �#��$�� %����  

  

  

  

  

  

  

  

  

  


�=���: ���� ���	� ��  ���K� ��<���� ����
A46A  

�^^��!���  
Président 

�
�. D���3  
Administration général 

�
��� ��-��
�� 

inspection général 

 ,���3  
Statistique  

 

��#������K�  
Stratégie  

������� '�8:��  
Relation 

international 

 (
 '���
��

W��$��  
Opération 

avecétranger 

��#��$ D��#�  
Commerce 

extérieur 

�	��-
�� �����  

�������  
Gestion des 

participation 

international 

����"�
�� �����  
Gestion de 

bilan 

���"$��  
Trésorerie et 

marché 

�
��� �����
��  
Comptabilité 

général 

 ��8��
�������  
Contrôle de 

gestion  

 ���	�

 '���5
��

6��	��  
Agence 

grande 

entreprise 

����#���  
Commercial 

��<����  

Organization  
D��#��  

Qualité 

'�
��
�� ��<�  
Système 

d’information 

�� �. '9���9�  
Télécomuni-

cation 

 '�������

������89�  
Etudes 

économique 

 ���5
�� ���8

6��	��  
Crédits grandes 

entreprises 

���8  
PME / PMI 

���$�� ���8  
Crédits 

particuliers 

 ��8��
� ����


 '�
�"��9�

'�."��
���  
Contentieux 

���-� ����
  
Pressurées 

humaines 

 D���3�
�.  
Administration 

général  
������J�� ��5-��  

Affaire druidique 

����9�  
Comunication 

�
7�  
Sécurité 

a��Y���  

  الوكا�ت

Agence 

��$�� �����  
management 

interne 

��<����� ��<���  
System et 

organization 

 ����� '�*�-�
Activities 

international 

�	�- )����  

Coordination
de réseau des 

agences 

 ��8��� )����

����#�  
Marketing et 

promotion 

commerciale 

(�� �!���  
Moyens de 

paiement 

)*��
��  
Région 

 '�
�"��9�  
Engagement 

����
  
Finance 
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���� ���	�  �!�"#�� �#��$�� %����� �
�A46A  ��� ��
�J
 ��<�
 ��+:+� ���+�

������� Z���
�� 2�. ��."�
 ����. '���*3� ��

�� '���*3:  

A `'�
�"��9� ����
 

A `�!��"�� (
 '�8:�� ����
 

A  ����
`��#��$�� D��#��� 

A `)������ ����
 

A ` ���K� ��<���� ����
 

A �����
�� "	�
��. 

    2�. �
� ����� �&� ������ ���87�� 0����� �
 �.�
#
 ����
 �	� �= [��

���	��� �
��� ����7� )�J�� 2�3  �5� �	-� �&��� �
�� )������� ��<���� .  

���#�� �� ��� :� ���� ��%���� (������ ��
���� �
������ ����� ����'– ���%�

�	��!  

 ����� 2�. ��� ���	��� ��	���� '�
�$�� ���
 �� �	��� ����� '���9� 2�. ��
�.9��

������:  

4�5 :�����'��� (������ ��� �
	 ���:  

1! -������  

(!����� a�#� %���� �&
�J� ���� '�
�$�� ���$
 �
-��:  
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• /���=�� ��	 

 0���� �. D���. ����#7 ���"�� ;�:$ �
 V
��� ��� �*���� ����
 Z���� �

 ���� �0���9� D�
 a�� ��Y�
 D�!�� ��
�� �c����$� �
 D�
� ���
 _��
� a���	9�

`�����
��� �����
�� ��$-9� 2�� ;#�
 0����  

• 
�>���� 
��>� 

� �� ���$�:� a��� Z�� �� )��� ;����� ��$� ���� �� ����	
� �
 ;���� �	


 ��� �	
�� �%���� '9�	� �
 ���	�  � �
� �,�-� '8�  � �� �.��
�� ;���
� a��

 �	
�� ��&-� �+:+ �	 c���� 2�� ��/� D�!�� 2�. ������ �
 ;���� ������

`������ %�� �� ��#�
 '���
�� (�
# �9 ;���� (���� �� ��
��  

•  
�>�� 
�>���1�� 

 ����� ���� �� ��� a��-�� �
 ;���� �	
� �19  �.�-�� ;�+

 )��* �. ���

;�� 0���� a��� Z�� �
`  

•  ��	�?���@ �� : ��&� a����� a���� ���+ ��* �
 a����� ��� Z���

0���3 ;���
= D�
 a�� %����  ��* �
 D���
 D�!�� 2�. ;���� ���J
 �0���K�. 

2! +�
'��  ��J���2�3 ��� �
	 ��.��:  

2!1! AB�	4� +�
2  

 )�*��� ����� ��� �� ����2�3  ���	��� �� �:Y��9� ���8,�-�  �
	 ������� �


���:  
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AB�	4� +�
2 "��*�  

     2��= ��	 �&-= �+:+ D�
� '���5
�� �:Y��9� ���8 Z�
�24  ��	 ��&-

���
�� '���"$
�� ���#� ��8 �
��� ��
�� V=� (��� �&#�
 ��� �2�8=  ���J��� ���"$��

 (
 ���5
�� ��
.= �8� a��� %���� ��* �
 ��J�� 2�87� _��
�� ����� ���5
��

D�*�$
�� ���� ����.9� ��� �$7�.  

�
������ ��
���� ����� �2 C� ���� ��� AB�	4� +�
'� ���A�� /��#���:  

+�
'�� ���%1��� �� ��:  

    ����J
�� '���
/��� ��J�� ���* �����.  

• ��
��D�� ������'�� /��#���:  

    ��J�� ����*�� ���5
�� ������� Z
��.  

     �����8 �� ���Y� [��� ���� �� 93 a����� Z�� ��. D���� D�
 a�*� )!�+��� c��

������� )!�+��� �#��
 a#� ������ c�� ��� ������ �= *�-���:  

� �$�� ` ��#��� �#��� ��7� )�* 

� `��$-7� Z!���� ����
�� �&��. )���
 ��7� )�* �$�� 

� `������ a�� ��#M��� �J� �= ��	�
�� )!�+�� �$�� 

� `������J�� '��:.�� �
���� �-	�� �$�� 

�  '�	�-�� ���� ���
�� ���� �$�  ��� D���K� V�#
 '9���
 �/�


 �&�7��).(SPA 
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• ����� /��#����������� ���	:  

�  1!����� '������ '����"�
���+:+�� '�J��
�� (
 D��$7� '����. 

�  D����� (8��
�� 1!����� '������ ����"�
�� ���
� **$
)���8 *�-� ���� ��.( 

�  '���� [:+ 2�. (8��
�� 1!����� '����� ���#� ����"�
��)���# *�-�.( 

�  ������
�� ������30  '���
�� ���#X������ ��� �� ��#�
��. 

• ����
0�� E�1� ����
0�� /��#���:  

�  [��� X����� a!��/�� 0�/$ ��. D��&-) �
 �8=3 �&-=.( 

�  )�J��� (�
# (�� D��&-CASNOS) ( [��� X�����. 

• �
������ ��
���� ����� �> AB�	4� +�
2 (�*�� ������ ��F!  ���%�

 �	��46 !:  

�  ��J�� a�* 2�. ���� �#= ��"	�
�� ���	��� ����$� �
 ��	�20 ���. 

�  �&���� ��"	�
�� ���	��� ����$� �
 ��	� ��8 a�* 2�. ���� �#=

'9�	��� �. ��5�
��           :20  ��� +20  ��� =40 ���. 

� �
��� �����
�� ����$� �
 ��	� ��J�� a�* 2�. ���� �#=: 

 20  ���+20 ���+20  ���=60 ���. 

      �!�"#�� �#��$�� %���� �&��
� ���� �:Y��9� ���J� �J����� ������� �:$ �


��� �
 �:$��� �	�:  

A ��J�� 2�. ������ ��
 �
/ �����/�� )!�+��� (�
# ���J� a#�.  

A ����� �= �J���
��� �
3 ���J�� ��$�� �+ ��
�� ������ %���� ��J�.  
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2!2! 
��#�	4� +
2  

•  +�
2 "��*�
��#�	4�  

 '9] ���#� �= D���# (���-
 ,�-�3� ���
� �� ��$��� ���� �= �&#�
�� ���J�� ��

�&*�-� (����� ���5
�� ��J�� �= �W���K� '��
�.  

 �!�"#�� �#��$�� %���� �� ��
+��� ��8 Z�
� ����*
�� )!�+���:  

•  
�0�@ 
��#�	� +
2 ���  G�, �������� ��:  

�  ��8 a�*)��. ��� �
	����J�� ; (���5
�� ���
 ��* �
. 

� ���5
��  ���
� [�K� ����. 

� ���
�� Z!���� �$��. 

�  ��#��� �#��� �$��. 

� �����/�� ;�-� �����/�� ������. 

� 0��-
�� ���J�� ������8� �����. 

� '�"�&#��� �������� ��$�� ���
�� �J.. 

� ���
�� *��-� ����7� ���7� '������. 

�  ,����� ��$�D���#�� (���-
��. 

� �
��J�� D��$7� '�J���� *�-�� D��$7� '����"�
 [:+. 

� ��
+��9� D��� �� �8��
�� '����"�
��. 

• �������  �
1��� "���� C5 
��#�	4� +
2 ���  G�, C%��:  

�  �����= ����� 0��-
�� �
�8 �� ���5
�� ����� �= a#�30%  �
�8 �


��J��. 
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�  �
�8 )��� '���
/ ���J� )��� ���J�� '���
/�� ��*Y� ����  = ���J��

100%. 

�  ��	�� [��� 0�8� ���� �� ;�7 �'���
/�� �	� ��*$7� ���
 ��
M�

%���� ��/�� �
�8 ����� ��
M��� '���5
. 

•  �
������ ��
���� ����� �> 
��#�	4� (�*�� ������ ��F–�	�� ���%�46!:  

� 	��� �
 ��	� ��J�� a�* 2�. ���� �#= ��"	�
�� ���30 ���. 

�  ��"	�
�� ���	��� 0�� ����$� �
 ��	� ��8 a�* 2�. ���� �#=

'9�	��� �. ��7� ��!�
�� ;����     30  ��� +30  ��� =60 ���. 

� �
��� �����
�� ����$� �
 ��	� ��J�� a�* 2�. ���� �#= :30  ���

+30  ���+30  ��� =90 ���. 

     ��8 2�. ������ �
":�� )!�+��� ���J� a#� ;�� ��$��� )�� �
 �:$ �


 ���� � ��
�� ����� ��� �+ ���J�� �
�8 %���� �
/� ���� '���
/�� %��	 � ��
+��9�

%���� ��* �
 ����� �� ���J�� ���8 ��$��.  

����# :�#����� (������  

�$�� �
 ������ �#��$�� �!�"#�� %�� ��J���� �
 �&�
 �+����� '�
:  

1! ������� (���	 -��  

 D���	 �!��$ ���!�"#�� �
�	��� ��	 ��
���� )���� �� *���� ���� ����� ��

 ������ ���
���� (���-
�� �<
 '�8��� ��
�� �
 ����� '�*����� �� ���	 ���$���

 '�#�� '�����9� ��8 2�� �#��� ������89� ��
���� �8�� a��� ������89� ��/���

���	 ��� ��
� �&��� �
�	���  �� �&/�� ���"$ '���� ��* 2�� ��
�
�� ���"$�� '�#��

 �����
�� )���� �� �&��* �� �������� ���
���� (���-
�� �":�� ���
��� a�#� )����
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 �
�J� D��$9� c��� '������ c�� �
 a��� �&� ��	 ���� ���	� �#��$�� �!�"#�� %���

50000  a ��J
 D�!�� ��
�� W�2,5 %  � ����� %�� ;
�J� '������ �
 0���� ���

`�&!:
. 2�� ��	�� '�
�$	 ���� ���	� �#��$�� �!�"#��  

2! ������� /�
�4� "=�  

  ���
�� )���9� ��� �
� ����
�� )���9� ��$� ���� ���	� �#��$�� �!�"#�� %�� ��J�

� ��#��� ��� (�� ����� ���� ���� �����
	�� �&
�$� ���	��� ��J� ���� �#�  ��� �#����

 �
�8 ,�*.b� D��$9� c�� ��J� [�� ���	��� 2��  M#�� ������� �� �J�� ���
��� �� ����

 )�J���9� X���� ���� ��.� ����	��� ������ ���� ��$�� ���� �&�
 ���*
 ���	���

`,:
�� 2�� ���	��� �&
�J� ���� '�
�$�� �
 c��� c��J� %���� (#����  

3! �� �2� � ->�  

 )����� ��9� 0"�
�� 6���
 2�. a���� ���
. ,��#b� �&�
��� �8�*��� c�� Z
��

 '9�	� �	 �� �#���
�� ���J���BEA ���
� ���J�� ��	� ����
"�� %����� '9�	� 2�� �� �

 �����	�9� (���� �
�� "�&# ��	�
� ����� ��#��� ��. �&�����-
� (����TPE D�
� �

��� c�� ���:� �
 ���
 �.���� �J� )�� a���� ���� ���#��� ����8� D���� ��� �8�*

 %�� '9�	� 6��� 6�� ���# a���� Z��� �	�� �%���� ��8BEA  2�. ������ �� )���

`�8�*��� c�� �+
  

4! 
�4� (���	�  

`������ �
 9�� %���� �� �&������ ������ ����� ��
�� �$� '����� ���  
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 ���������#�� :�	�
��� (����� 
�	*�� ����� +
,  

 ������� �:$ �
 �&��. ����
�� ������� '����� ������ ����� ���� [��
�� ��� ��

������
��  

��� �� ��� :�	�
��� ���,� -����.   

 �	
� 1!��� 2�3 ������ ��Y� ������� �&��. )�*�� ;�
 D��$M
�� ������ (
�#
�� ����� �
 ��9

�&
�
�.  

4�5. �	�
��� -���� : ��
. �
 ������� (
�#
 ��	��  �!�"#�� �#��$�� %����BEA  ��8  ����

 ����.50.  

����# .�	�
��� ���,:  ������� '��&���  �!�"#�� �#��$�� %����BEA –���� A  ���. ����$� �� [��

 �
 ���	
50 ���.  �8�  ��!��-. ���	 ������$� �� ���#�� �� ������� ���. Z�/�� �	
��������: 

 "2
 �����)01( :��,� �	�
���.  

 ��
>5 ��,

������  

�,����� (������	4� ��,   (������	4� ��,

���
�	���  

 (������	4� ��,

����=��  

50  50  48  48  


�=��� :
� ���*�� ���.3.  
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���#�� �� ��� :(������� -�� /
 .  

 1!��� �
�� '������� (
# �� �
�$��
�� '���7�� ��$��
�� 1&�
�� 2�. �������

2�. ������� c�� �� ��
�.9� �� �&�:�$�� '������� (
# ����
 ���� ��<��:  

4�5 .��=�1�� (������� 3���� ����:  

 ���5
�� )!�+� �� ������� c�� �� �&��. ��
�.9� �� ���� �����+�� ����
�� �= [��

� �����	�K� (8�
���  �!�"#�� �#��$�� %���BEA %���  %����� �J��
�� '������� (
#�

�8�� ������� ���� �������.  

����#. �	�
��� (�
�B�� �� ������ ��
>5 (����@ ����� +
,:  

2�. ��
�.9� �� �J� ����7� ����
��� )��� �
�� �
=:  

1. �C����	4 :����  ������ �� ��
��
�� �����7� �����/�� '���7� ��= ������9�

 �8� )��
 '�������� '�
��
�� 2�.01 D���
�� '������ �
 �.�
#
 �
/� �J� ��� �

 �#= �
 %��� ������� �� c��
�.�� ;/� ��  ���  �<��� ��*M��� 2�3 ������� �J��


�����9� �
/� �J� ;��.� �'��/���� ����$� �29  �,:�� �
� 'Y�� :����
 D���.

������� 0�/�
� �*��K� �#= �
 �&��. ���#�� ���&��
�� ����� �!��$�.  

������ ����� 2�. ������9� ���J� ���:  

��� K����: �� �+
�� ����� ���$-�� '������� �
/���: L��	��� MC	�� MN����

*�8��� M���������.  

���#�� K���� :�� �
/�� '���Y�
� ���$�� '����� �������) ����� D���	 ��
�= %���� %���

�����
�� '�
�$�� ��*�� �#������ 1�"
��( �����
 2�3 ��J�� c���� ���:  
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• ��� 
����� : �
 ��	��� ��#������ 1�"
�� ����� D���	 ��
�= %���� %���19 

 2�3 '
�8 �D���.05  ����. �� '�+
� '�.�
#
 1�"
���#������ ) �:.K�

�-��
�� )������ ��
��� '�8:�� �'���
�� 1���� ���$-�� (���� ��	����(.  

• ���#�� 
����� :�����
�� '�
�$�� ��*� )����  �
 ��	���10 '����..  

�  N��'���"���	���: ������  V��J
 ���$��� �� ��
	 '����� 2�3 ������� ���. '���#3

 Z�/�� �	
�� ���#�� (��= '9�#
 �*� c����.��� �
,:
 �+	= ;��	� ���
$�� '��	��

������ ���#�� �� V
$�� '�#����:  

 "2
 �����)02( :�	����� (
�%�� N��'�.  

(����D�   />���

6�1�  

/>���  �����  />��� 
�O  />��� 
�O 

6�1�  

��
���  05  04  03  02  01  


�=��� : 1!��� 2�. ��
�.9�� ���*�� ���.3 �
spss  
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 "2
 �����)03( :�	����� (
�%�� N��'� ��A� � .  


�=��� : ���J�8��  ��&�����=�4� 3���
��� "����	�� (������� ���� ���$
 �#�� �
�# ���
�. D��� �

 �����.2013 � �24.  

�#��# :�	�
��� 6��5 (��#� /�=:  

1 ./�=�� : �� ������9� �= ����$9�� ;�#= �
 (/� �
 V��8 �&��3 ��
� ���� �#����

�&���J� �
� ���� D���<�� '���Y�
 ���	 �8�� V�J�  ��� �� )�����.  

1.1 .C��%���� /�=:  ��
	�
�� )��� ��J�" ��
	�
�� �
 ���. �����*�� ���$� �= ��

������� 0�/�
 ��	-
 �= D���<�� ��#
 �� ����$�
��" 2�. ������9� ��. �� [�� �

 D����= �
 ��
	�
�� �
 ��.������ ����� X�-�� �
�# –  %�� ,�/ ��� �����

D��
��9� ���� �� �
�J
�� '�<�:
��.  

  

  

  

  

  

������ �   Q���4�  ��4���  

 C�1  C� 25 G�@1.80   />��� 
�O6�1�  ��� +*���  

 C�1.81  C� 25 G�@2.60  />��� 
�O  +*���  

 C�2.61  C� 25 G�@3.40  �����   	���  

 C�3.41  G�@4.20  />���  -*�
�  

 C�4.21 @ G�5   />���6�1�  ��� -*�
�  
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2.1 .C�	
�� ����:  

 "2
 �����)04(: ����  C�	
��  ���
4������	A� 
�������. 

  �%���� CA,D�   -����

�=�1��  

��
���3 

(�������  

 (�2A���

������  

 /��	���


1�����  

 (������ 
� �

��>
=���  

�%���� CA,D�  
1  

0.693  0.662  0.563  0.629  0.649  

0.000  0.000  0.000  0.001  0.000  

 -����

�=�1��  

0.556  
1  

0.672  0.578  0.685  0.625  

0.000  0.000  0.001  0.000  0.000  

��
�3 

(�������  

0.727  0.724  
1  

0.621  0.667  0.643  

0.000  0.000  0.000  0.000  0.000  

 (�2A���

������  

0.651  0.581  0.621  
1  

0.737  0.723  

0.000  0.000  0.001  0.000  0.000  

 /��	���


1�����  

0.545  0.678  0.656  0.674  
1  

0.738  

0.000  0.000  0.000  0.000  0.000  

 (������ 
� �

��>
=���  

0.518  0.536  0.643  0.713  0.785  
1  

0.001  0.000  0.000  0.000  0.000  

C�	
��  ���
4� ����  0.835  0.000  


�=���:  1!��� 2�. ��
�.9�� ���*�� ���.3 �
spss .  

  

 ��. ����� ���#�
 �$]� ���
 �	 �� ������ *����9� ��8 �= c:.= ���#�� �
 Z/��

 �
 �8= ��9� 6���
5% %���� %��� ���
 ���  �8 *����� %��� �= 2�3 ��-� ���� �

  �!�"#�� �#��$�� %���� �� �#������ 1�"
�� ����� D���	 ��
�=BEA  ��J��
 ��Y�
	

  �!�"#�� �#��$�� %���� �� �����
�� '�
�$�� ��*� ���
�BEA  '����� (��� ��Y�
	

 ���)0.518 �0.785 (8 �7 ��!���� ���� ��8 ��� �
�sig  �
 �8=0.05 ) )��
�� �<��

 �8�(.... _�� �
	 �;���J� '/� �
� �J��
� �8��� ����
��� �������� � *����9� �
�




������ ��	��                                                                         
������ 
����� 

 
80 

������0.835  ����� �*$ *����� ��#� 2�
�83.5%  �8:. �&�= �
	 � ��* a#�


 ��7� ���
�� ����� �= ��� ���� ����8)���$-�� (���� ��	���� �:.K�  1����

�-��
�� )������ ��
��� '�8:�� �'���
�� ( %���� �� �����
�� '�
�$�� ��*� �� �+=

  �!�"#�� �#��$��BEA � 2�3 ����
�� ����5� ����� ����� �= 2�3 ��� �

 1������ ������

�����
�� '�
�$�� �� �+=.  

2 . 6��5 (��# �	�
���: '��+��  V�� ���	� �� ��3 1!����� V�� ,�*.3 2�. D��7� D��8 ��

���<�� V�� �� '��
 D�. V��J�� . ��� �*����� �
�
 )���9� ��	� '9���� �<
 ��

D��	�
�� V��J�� 1!��� '�,��8 ;� *����  ��� 6�
�� . �&�� ��� ���� '������� �
 ����� ��

�$� ��� �D�
 ��7 V��J�� D��= ���$��� 2�. ������$� D��.3 �+ �����
 ��$-= 2�. �����

 2��7� D�
�� �� V��J�� 1!��� ��� *����9� �
�
 a��� ��� �+ �6�$= D�
 ��$-7� V��

 D�
�� (
����+�� . '��
�� �� 1!��� �b� �����. ��8���
 '�� D��7� '��	 ��3 ;�= Z/���� �


��� (
 )��*��� ����8� �J��*�
 ��	� �������)���9� 2�. '��+�� �
�� �
	 ���7� V��J�� 1! .

 ���J��9� V��J� ��.��- �+	7� �J��*��� �'��+�� V��J� ��!���K� a����7� �
 ��. %���

 (
 ��!�7� )���� �. D�	� �*�� ��$���� )���9� 2�. �
�� ���� ������	 ���= �
�
 ��

��. �	-� ��!�7� �	 (
� �&/�.  

�J��  ��
8�
 ���	
�� ������� ���. 2�. �&�"��� ������9� '��+ �
 )J����� %���� ��<�


  �!�"#�� �#��$��BEA�  ���= ����
 �J��*� ��$���� )���9� ':
�
 a��� �� �J��

 ���7 ������	 ���#�� �:$ �
 �&��/�� �	
�� ������
�� '�
�$��� �#������ 1�"
��

������:  
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 "2
 �����)05( :C����	4� (��# N��'� S����
% �*�F 
�����.  


�����  (�
'*�� ��,  (��#�� ����  

'�	��� 
����� :����
��� 3�����  19  0.833 

 3
��
��
� 

=
��,

�
��
�

���

  

�	���� �:.K�  04  0.633  

��$-�� (����  04  0.698  

'���
�� 1����  04  0.631  

�
��� '�8:��  03  0.731  

 )�������-��
��  04  0.683  

-����� 
����� :��>
=��� (������ 
� �  10  0.764  

��%�� C����	4� ����  29  0.895  


�=���:  1!��� 2�. ��
�.9�� ���*�� ���.3 �
spss ) �8� )��
�� �<��.(...  

 �
�
�� ������� ������:� '��+��� )���� �
�
 �= <�:� c:.= ���#�� 1!��� �:$ �


��	��  ���� _�� [�� ��# D��# ����� (���
89.5% �����
�� �
�
� �������� �) ���
��

(����� ���
�� ��J��
�� ( ���� 'Y�� [�� ��# D��# a��� ':
�
�� �= <�:�

83.3% ������ �J��
�� ���
�� �������76.4%  �
 ��	= ��� �(����� ���
�� �������

 ��9��� 6���
60% �= ��� ���� � ���$���� Z
�� %��� �;���J� (/� �
 V�J� ������9�

�&��. ����
�� 1!����� �� )�+���� D��
��9� c��.  

 

  

   



������ ��	��                                                                         
������ 
����� 

 
82 

���#�� �� ���:  ������ 3����(��0
*�� �12����  :  

1 .N���� 
�B��:  

V�#�� ��Y�
 a�� ����� ����= (�"�� �c���= ���#�� Z/��:  

 "2
 �����)06( :
>5 -����� ���, �
����N���� 
�B�� �	� �	.  

N����  
�
%���   ��	���% 


%V  19  39.6% 

G#�5  29  60.4% 

?������  48  100% 


�=���:  ����� '�#�$
 2�. ��
�.9�� ���*�� ���.3 �
spss). �8� )��
�� �<��....(  

 "2
 %1��)03:(  -���� �	�
>5�
��� ���, ��N���� 
�B�� �	� �	.  

  

  

  

  

  

  

  

 'Y�� ��	��� ���� �= ����� c:.= �	-��� ���#�� �:$ �
39.6 % ������� ���. �


 'Y�� �J� [��K� ���� �
= ����	��60.4 % ����� �= 2�3 (#�� ���� ���	�� 0�
#
�� �


 �� �����
��������$�  ������!��-..  

  

   

39,6

[القيمة]

ذكر أنثى
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2  .C	�� 
�B��:  

Y�
 a�� ����� ����= (�"�� �c���= ���#�� Z/������ ��:  

 "2
 �����)07( :
>5 -�����
��� ���, �� 
�B�� �	� �	C	��.  

C	��  
�
%���   ��	���% 

 C� 2530 ��	  36  75% 

 C�30  G�@ ��	39 ��	  11  22.9% 

40 /�> ��> ��	  1  2.1% 

?������  48  100% 


�=���:  ����� '�#�$
 2�. ��
�.9�� ���*�� ���.3 �
spss.  

 "2
 %1��)04(  -���� �	�
>5�
��� ���, �� 
�B�� �	� �	C	��.  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

     
�=��� : 1
���� '����� 2�. ���
�. ������*�� "�#�� �
spss 

 �
����	��� �
 Z/�� �	-��� ���#�� �:$'  ���
�� �!��� �
 ����	 ����� ����= �+	= �=

 ����+��) �
 �8=30 ��� ( ���� 'Y�� [��75%�!��� ����� �  ���
��) �
30  2�3 ���

39 ��� ( �����22.9% ����� �!��� �+ �)40 )�� �
� ��� ( 'Y�� �����2.1% �3 ���� �

�- 2�. ��,  �!��� '�� ����	��� �����9� ��� ;#�� ������� ��8 %���� �= 2�. ��� ;�b�

!��� (
 ����J
 �&���$� ���-��� �*���
�� ���
��� � '�
�$�� ����� 6�$7� %���� �����
�

  �!�"#�� �#��$��BEA.  

75

22,9

2,1

سنة 30أقل من  سنة 39سنة إلى  30من  سنة فما فوق 40
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3 .�������� L��	��� 
�B��:  

������� 6���
�� ��Y�
 a�� ����� ����= (�"�� �c���= ���#�� Z/��:  

 "2
 �����)08( :
>5 -�����
��� ���, �� 
�B�� �	� �	�	�
��� L��	���.  

�	�
��� L��	���  
�
%���   ��	���% 

�������  00  00 

 	���  00  00 

����#  13  27.1%  

�����  35  72.9% 

?������  48  100% 


�=���:  ����� '�#�$
 2�. ��
�.9�� ���*�� ���.3 �
spss.  

 "2
 %1��)05( : -���� �	�
>5�
��� ���, �� 
�B�� �	� �	�	�
��� L��	���.  

  

  

  

  

  

  

  

  

     
�=��� : 1
���� '����� 2�. ���
�. ������*�� "�#�� �
spss 

 �
���#�� �:$ �	-��� ��� ����� c:.=  ���� �=27.1%  �
��� �&��5
 ������� ���. �


� � ���+72.9% �
�#�� 6���
�� �= Z/�� �
 ���� ��
�# �
��� �&��5
  ����
 ����

����. D,��	 �� �&��	� 2�.7�.    

0 0

27,1

72,9

ابتدائي متوسط ثانوي جامعي
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4 .�*�8��� 
�B��:  

 ��Y�
 a�� ����� ����= (�"�� �c���= ���#�� Z/�����<��� �����:  

 "2
 �����)09( :
>5 -�����
��� ���, �� 
�B�� �	� �	�*�8���.  

�*�8���  
�
%���   ��	���% 

���   11  22.9% 

�8��  10  20.8% 

�2����  27  56.3% 

�, C��  00  00 

?������  48  100% 


�=��� : ���� (��
�� G�, ����,4�� ��� �� ���,@ C�spss.  

 "2
 %1��)06( : -���� �	�
>5�
��� ���, �� �	� �	�*�8���.  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

     
�=��� : 1
���� '����� 2�. ���
�. ������*�� "�#�� �
spss 

���#�� �:$ �
  ���� ',�# [�� ���<��� a�� ����� '����
 �= Z/�� �	-���

56.3%  'Y�� ����� a:*�� ����� ����8��
 ������� ���. �
22.9% �&���� � ���<�
��

 'Y�� �����20.8%.    

22,9

20,8

56,3

0

طلب  موظف متعاقد دون عمل
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����# : �	�
��� (�
�B�� �� ������ ��
>5 (����@ ����� +
,  

1 .�%���� CA,D�:  

 "2
 ���)10(: 
%��� -������
�
>5 (����D ��
��� ���, ���	–�%���� CA,D�. 

  

 "2
  

 (�
�
%���    

  	�����

���	���  

  

�
��4�

 �


������

�  

  

"��'���  

�
��

���

  

���  )���


D�-�  

 ���

)���
  

����
  )���
   )���


D�-�  

1  00  00  07  33  08  4.020  0.564 ��*�
�  3 

00 00 14.6% 68.8% 16.7% 

2  00  08  07  25  08  3.687  0.948  ��*�
�  4  

00 16.7% 14.6% 52.1% 16.7% 

3  00  00  09  23  16  4.145  0.714  ��*�
�  2  

00 00 18.8% 47.9% 33.3% 

4  00  00  06  25  17  4.229  0.660   ��*�
�

���  

1  

00  00 12.5% 52.1% 35.4% 

  ��% ���	���  	�����  4.020  ��*�
�  


�=��� : ����� '�#�$
 2�. ��
�.9�� ���*�� ���.3 �
spss.  

QA,5 ����� C� 8�A�: ���. ����= ������ �= ���
�� ��� ��� )���� 2�. ����	 �������

 ��	�� ������� *���
��������
�� '����. 2�. ��J���
�� D����
�� ������ �� %�� �&<��

 ^� ��8  ���4.020 � ���� )���� %��� �= ���� a���
��  ���
�� �����9� �= �
	 �

 �� ��+���
�� ���'���#K� D����
�� a���� �� Z/�� ����  = �  �!�"#�� �#��$�� %���

BEA  ��
��� ��"��= �
 �
��. D�� %�� (#�� �8� �	���� �:.K� ���. ��
�7 %��


 '�
�$�� 2�. 0:*9� �
 �!��"�� �	
� ���� '��:.K�� �#��$��  �!�"#�� %����

�� �&��# ��	� �����
��J��&� �&.  



������ ��	��                                                                         
������ 
����� 

 
87 

2 .�=�1�� -����:  

 "2
 ���)11(: 
%��� -������
� �
>5 (����D�
��� ���, ���	–�=�1�� -����. 

  

 "2
  

 (�
�
%���    

  	�����

���	���  

  

�
��4�

 �


������

�  

  

"��'���  

�
��

���

  

 )���
 ���

D�-�  

 ���

)���
  

����
  )���
   )���


D�-�  

5  00 00  2  31  15  4.270  0.535 ��*�
�  1  

00 00 4.2%  64.4% 31.3% 

6  06  06  15  21  00  3.062  1.039  � 	���  4  

12.5% 12.5% 31.3% 43.8% 00 

7  00  4  15  26  03  3.583  0.738  ��*�
�  2  

00 8.3% 31.3% 54.2% 6.3% 

8  00  11  13  23  01  3.291  0.849  � 	���  3  

00 22.9% 27.1% 47.9% 2.1%  

  "���� ���	���  	�����  3.551  ��*�
�  


�=���:  ����� '�#�$
 2�. ��
�.9�� ���*�� ���.3 �
spss.  

QA,5 ����� C� 8�A�:  

 ���. ����= ������ �= ������ �� %�� �&<�� ���
�� ��� ��� )���� 2�. ����	 �������

 ^� ��8  ��� ��	�� ������� *���
���� ����
�� '����. 2�. ��J���
�� D����
��

3.551� ��
�� �����9� �= �
	 �� ��+���
�� ��� ���� )���� %��� �= ���� a���
��  �

'���#K� D����
�� a���� �� Z/�� ��� %��
   �!�"#�� �#��$�� %���� �=  = �

 �!�"#�� �#��$�� %���� �
. �:$ �
 %��� ��$-�� (���� ��
�M� �.���  ������� 2�.

���J�� D,��	��� %���� ��<�
 "�
�� �/�= �	-� ,:
�� (
  ���"� ��	� �����M� '�
�$��

�&�#�� ��+�� �&+��� ���.��� ���� '�
��
��� �!��"��.  
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3 .(������� 3��
�:  

 "2
 ���)12(: 
%��� -������
�
>5 (����D ��
��� ���, ���	–(������� 3��
�. 

  

 "2
  

 (�
�
%���    

  	�����

���	���  

  

�
��4�

 �


������

�  

  

"��'���  

�
��

���

  

)���
 ��� 

D�-�  

 ���

)���
  

����
  )���
   )���


D�-�  

9  01 08  23  12  04  3.208  0.898  	���  2  

2.1% 16.7% 47.9% 25% 8.3% 

10  04  04  03  20  17  3.875  1.231  ��*�
�  1  

8.3% 8.3% 6.3% 41.7% 35.4% 

11  00  14  15  17  02  3.145  0.898  � 	���  4  

00 29.2% 31.3% 35.4% 4.2% 

12  01  01  34  12  00  3.187  0.570  � 	���  3  

2.1% 2.1% 70.8% 25% 00  

  "���� ���	���  	�����  3.353  � 	���  


�=���:  ����� '�#�$
 2�. ��
�.9�� ���*�� ���.3 �
spss.  

QA,5 ����� C� 8�A�: ���. ����= ������ �= ���
�� ��� ��� )���� 2�. ����	 �������

 �&<�� ��	�� ������� *���
���� ����
�� '����. 2�. ��J���
�� D����
�� ������ �� %��

 ^� ��8  ���3.353�  ��� ���� )���� %��� �= ���� a���
��  ���
�� �����9� �= �
	

D����
�� a���� �� Z/�� ��� '���#9� �� ��+���
��  �!�"#�� �#��$�� %���� �=  = �

BEA ��
�7 �.��� %��
  �#��$�� %���� �
. �:$ �
 %��� '���
�� 1������

 ��,9� )�J��� ����� �!��"�� a�#� ��&-K� �:$ �
 ;��
�$� ������ 2�.  �!�"#��

,:
�� ������� D����� ������.  
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4 .������ (�2A���:  

 "2
 ���)13(: 
%��� -������
�
>5 (����D ��
��� ���, ���	–������ (�2A���. 

  

 "2
  

 (�
�
%���    

  	�����

���	���  

  

�
��4�

 �


������

�  

  

"��'���  

�
��

���

  

 )���
 ���

D�-�  

 ���

)���
  

����
  )���
   )���


D�-�  

13  00  14  04  13  17  3.687  1.240 ��*�
�  1  

00 29.2% 8.3% 27.1% 35.4% 

14  01  11  21  13  02  3.083  0.871  � 	���  3  

2.1% 22.9% 43.8% 27.1% 4.2% 

15  00  06  19  21  02  3.395  0.764  � 	���  2  

00 12.5% 39.6% 43.8% 4.2% 

  "���� ���	���  	�����  3.541  ��*�
�  


�=��� : ����� '�#�$
 2�. ��
�.9�� ���*�� ���.3 �
spss.  

QA,5 ����� C� 8�A�: ���. ����= ������ �=��� ��� )���� 2�. ����	 �������  ���
��

 ��	�� ������� *���
���� ����
�� '����. 2�. ��J���
�� D����
�� ������ �� %�� �&<��

 ^� ��8  ���3.541�  ��� ���� )���� %��� �= ���� a���
��  ���
�� �����9� �= �
	

 �� ��+���
��'���#K� D����
�� a���� �� Z/�� ���  �!�"#�� �#��$�� %���� �=  = �

BEA ��
 ���<�
�� ��� �!���� ����9� �:$ �
 %��� �
��� '�8:�� ��
�7 �.��� %

�!��"��� ���<�
�� ��� ���* �8:. ,���� �&��#����� ���
� ,:
���.  
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5 .
1����� /��	���:  

 "2
 ���)14(: 
%��� -������
�
>5 (����D ��
��� ���, ���	–
1����� /��	���. 

  

 "2
  

 (�
�
%���    

  	�����

���	���  

  

�
��4�

 �


������

�  

  

"��'���  

�
��

���

  

 )���
 ���

D�-�  

 ���

)���
  

����
  )���
   )���


D�-�  

16  01 02  01  29  15  4.145  0.824 ��*�
�  1  

2.1% 4.2% 2.1% 60.4% 31.3% 

17  01  09  13  21  04  3.375  0.959  � 	���  3  

2.1% 18.8% 27.1% 43.8% 8.3% 

18  01  04  20  14  09  3.541  0.966  ��*�
�  2  

2.1% 8.3% 41.7% 29.2% 18.8% 

19  02  11  21  11  03  3.041  0.944  � 	���  4  

4.2% 22.9%  43.8% 22.9% 6.3%  

  "���� ���	���  	�����  3.593  ��*�
�  


�=���:  ����� '�#�$
 2�. ��
�.9�� ���*�� ���.3 �
spss.  

 C� 8�A�QA,5 �����: ���. ����= ������ �= ���
�� ��� ��� )���� 2�. ����	 �������

 ��	�� ������� *���
���� ����
�� '����. 2�. ��J���
�� D����
�� ������ �� %�� �&<��

 ^� ��8  ���3.593� ��� ���� )���� %��� �= ���� a���
��  ���
�� �����9� �= �
	

 �� ��+���
��'���#K� D����
�� a���� �� Z/�� ���  �!�"#�� �#��$�� %���� �=  = �

BEA �-��
�� )������ ��
�7 �.��� %��
  �:$ �
 %��� '�
�$��� �!��"�� �:�K ;��

= ������ �!������ ,��� D���#���  2�. ������ )������ �� ��#����	��� ���$���� �������

��,��] �
�J
�� '�
�$�� ��� .  
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6 .��>
=��� (������ 
� �:  

 "2
 ���)15(: 
%��� -������
�
>5 (����D ��
��� ���, ���	–��>
=��� (������ 
��. 

  

 "2
  

�	���� (�
�
%���    

 	�����

���	���  

  

�
��4�

 �


������

�  

  

"��'���  

�
��

���

  

 )���
 ���

D�-�  

 ���

)���
  

����
  )���
   )���


D�-�  

20  00  01  09  23  15  4.083  0.767 ��*�
�  3  

00  2.1% 18.8% 47.9% 31.3% 

21  00  09  21  15  03  3.250  0.837 � 	���  8  

00  18.8% 43.8% 31.3% 6.3% 

22  08  04  14  22  00  3.041  1.110 � 	���  9  

16.7% 8.3% 29.2% 45.8% 00 

23  02  04  19  21  02  3.354  0.862 � 	���  7  

4.2% 8.3% 39.6% 43.8% 4.2% 

24  02  00  19  16  11  3.708  0.966 ��*�
�  5  

4.2% 00 39.6% 33.3% 22.9% 

25  00  00  08  22  18  4.208  0.713 ��*�
�  1  

00 00 16.7% 45.8% 37.5% 

26  01  03  22  22  00 3.354  0.699 � 	���  7  

2.1% 6.3% 45.8% 45.8% 00 

27  00  03  10  22  13 3.937  0.860 ��*�
�  4  

00  6.3% 20.8% 45.8% 27.1% 

28  01  01  26  13  07 3.500  0.850 ��*�
�  6  

2.1% 2.1% 54.2% 27.1% 14.6% 
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29  00  01  12  14  21 4.145  0.874 ��*�
�  2  

00 2.1% 25% 29.2% 43.8%  

"���� ���	���  	�����  4.114  ��*�
�  


�=���:  ����� '�#�$
 2�. ��
�.9�� ���*�� ���.3 �
spss.   

QA,5 ����� C� 8�A�:  

 �����
�� '�
�$�� ��*�� ���� c�#�9� �=BEA (���
 c�#���  6���
 �. ��� �
 ����


 ���. ������� ���. ����= ������ �= [�� �%���� �� �����
�� '�
�$�� �� ��*��� � ����	

 '����. 2�. ��J���
�� D����
�� ������ �� %�� �&<�� ���
�� ��� ��� )���� 2�.

 ^� ��8  ��� ��	�� ������� *���
���� ����
��4.114  ���
�� �����9� �= �
	�

 �� ��+���
�� ��� ���� )���� %��� �= ���� a���
��'���#K�  a���� �� Z/�� ���

�=  = �D����
�� �� %���� D��*�
� �.���
� D���# '�
�$ ���J�� 2��  �!�"#�� �#��$

��,9� a�	� ���/� ��� �#= �
 ;�!��"�.  
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(��0
*�� 
�����:  

 
����� 3����T!Test ������ ��
>5 (�����	4.  

4�5 .�%���� CA,D�:  

 "2
 �����)16(:  
����� 3����T!Test ������ ��
>5 (�����	4– CA,D��%����.  

�����    	�����

���	���  

 ��
��4�

�
������  

 ���2)t(  L��	�

��4���  


�
'��   ����

  ���
4�

C�	
��  

L��	���  

 CA,D�

�%����  

3.863  0.768  33.174  0.000  ��   

0.789** 

��*�
�  

 
� �

 ������

��>
=���  

3.868  0.851 33.515  0.000  ��  ��*�
�  

 ������� ����R
2  =0.649  


�=���:  ����� '�#�$
 2�. ��
�.9�� ���*�� ���.3 �
spss.  

 ����� C����� QA,5C ��� ��:    

1.  ��*�� �J��
 ��Y�
	 �	���� �:.K� ���  �8 *����� ��#� ���J��� 1!��� '�&<=

 *����9� �
�
 �
�8 'Y�� [�� �(��� ��Y�
	 �����
�� '�
�$��)0.789.(  

2.  �= 1!����� '�&<=)64.9%(  �
= �	���� �:.�� ��� �����
�� '�
�$�� ��*� �


)35.1%( 6�$= �
��� ���. 

3.  ��/���� )�� �

��.���� 2�. '�� ���� ������� : ��9� '�� *����� �8:. �#��

 ��� ��!���3�����
�� '�
�$�� ��*�� �	���� �:.K� ������� ��/���� ����� �

 ��. ������ ����	���� �:.K� �+=�����
�� '�
�$�� ��*� 2�. �.  
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����# .�=�1�� -����:  

 "2
 �����)17( : 
����� 3����T!Test ������ ��
>5 (�����	4–�=�1�� -����.  

�����    	�����

���	���  

 ��
��4�

�
������  

 ���2)t(  L��	�

��4���  


�
'��   ����

  ���
4�

C�	
��  

L��	���  

 -����

�=�1��  

3.634  0.930  32.323  0.000  ��   

0.696 

��*�
�  

 
� �

 ������

��>
=���  

3.868  0.851 33.515  0.000  ��  ��*�
�  

 ������� ����R
2  =0.645  


�=���:  ����� '�#�$
 2�. ��
�.9�� ���*�� ���.3 �
spss.  

 ����� C����� QA,5C ��� ��:  

1.  ���J� ���  �8 *����� ��#� ���J��� 1!��� '�&<= ,��=� �J��
 ��Y�
	 �*�$
��

 *����9� �
�
 �
�8 'Y�� [�� �(��� ��Y�
	 %����)0.696.(  

2.  �= 1!����� '�&<=)64.5%(  �����
�� '�
�$�� ��*� �
 �����$-�� (����  �
=

)35.6%( 6�$= �
��� ���. 

3. 2�. '�� ���� ������� ��.���� ��/���� )�� �

 : ��9� '�� *����� �8:. �#��

 ��� ��!���3��$-�� (����  ������� ��/���� ����� ������
�� '�
�$�� ��*��

 �+= ��. ������ ������$-�� (���� �����
�� '�
�$�� ��*� 2�..  
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�#��# .(������� 3��
�:  

 "2
 �����)18( : 
����� 3����T!Test  ������ ��
>5 (�����	4– (������� 3��
�.  

�����    	�����

���	���  

 ��
��4�

�
������  

 ���2)t(  L��	�

��4���  


�
'��   ����

  ���
4�

C�	
��  

L��	���  

 3��
�

(�������  

3.678  0.833  23.626  0.000  ��    

0.654** 

��*�
�  

 
� �

 ������

��>
=���  

3.868  0.851 33.515  0.000  ��  ��*�
�  

 ������� ����R
2  =0.557  


�=���:  ����� '�#�$
 2�. ��
�.9�� ���*�� ���.3 �
spss.  

 ����� C����� QA,5C ��� ��: 

1.  ��*� �J��
 ��Y�
	 '���
�� 1���� ���  �8 *����� ��#� ���J��� 1!��� '�&<=

'Y�� [�� �(��� ��Y�
	 �����
�� '�
�$��  *����9� �
�
 �
�8)0.654.( 

2.  �= 1!����� '�&<=)55.7%(  '���
�� 1����� ��� �����
�� '�
�$�� ��*� �


 �
=)44.3%( 6�$= �
��� ���. 

3. 2�. '�� ���� ������� ��.���� ��/���� )�� �

 : ��9� '�� *����� �8:. �#��

 ��� ��!���3'���
�� 1����  ��/���� ����� ������
�� '�
�$�� ��*��

 �+= ��. ������ ���� �������'���
�� 1������ �����
�� '�
�$�� ��*� 2�..  
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����
 .������ (�2A���:  

 "2
 �����)19( : 
����� 3����T!Test  ������ ��
>5 (�����	4– ������ (�2A���.  

�����    	�����

���	���  

 ��
��4�

�
������  

 ���2)t(  L��	�

��4���  


�
'��   ����

  ���
4�

C�	
��  

L��	���  

 (�2A���

������  

3.631  0.997  29.434  0.000  ��    

0.723**  

��*�
�  

 
� �

 ������

��>
=���  

3.868  0.851 33.515  0.000  ��  ��*�
�  

 ������� ����R
2  =0.595  


�=���:  ����� '�#�$
 2�. ��
�.9�� ���*�� ���.3 �
spss.  

 ����� C����� QA,5C ��� ��:  

1.  ��*�� �J��
 ��Y�
	 �
��� '�8:�� ���  �8 *����� ��#� ���J��� 1!��� '�&<=

 *����9� �
�
 �
�8 'Y�� [�� �(��� ��Y�
	 �����
�� '�
�$��)0.723.( 

2.  �= 1!����� '�&<=)59.5%(  �
= �
��� '�8:�� ��� �����
�� �
�$�� ��*� �


)40.5%( 6�$= �
��� ���. 

3. 2�. '�� ���� ������� ��.���� ��/���� )�� �

 : ��9� '�� *����� �8:. �#��

 ��� ��!���3�
��� '�8:��  ������� ��/���� ����� ������
�� '�
�$�� ��*��

 �+= ��. ������ ���� �
��� '�8:�������
�� '�
�$�� ��*� 2�..  
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�	��� .
1����� /��	���:  

 "2
 �����)20( : 
����� 3����T!Test  ������ ��
>5 (�����	4– 
1����� /��	���.  

�����    	�����

���	���  

 ��
��4�

�
������  

 ���2)t(  L��	�

��4���  


�
'��   ����

  ���
4�

C�	
��  

L��	���  

/��	��� 


1�����  

3.855  0.779  7.608  0.000  ��    

0.795** 

��*�
�  

 
� �

 ������

��>
=���  

3.868  0.851 33.515  0.000  ��  ��*�
�  

 ������� ����R
2  =0.637  


�=���:  ����� '�#�$
 2�. ��
�.9�� ���*�� ���.3 �
spss.  

 ����� C����� QA,5C ��� ��:  

1.  ��#� ���J��� 1!��� '�&<= ��*�� �J��
 ��Y�
	 �-��
�� )������ ���  �8 *�����

 *����9� �
�
 �
�8 'Y�� [�� �(��� ��Y�
	 �����
�� '�
�$��)0.795.( 

2.  �= 1!����� '�&<=)63.7%(  �
= �-��
�� )������ ��� �����
�� �
�$�� ��*� �


)36.3%( 6�$= �
��� ���. 

3. 2�. '�� ���� ������� ��.���� ��/���� )�� �

 : ��9� '�� *����� �8:. �#��

 ��� ��!���3�-��
�� )������  ��/���� ����� ������
�� '�
�$�� ��*��

 �+= ��. ������ ���� ������� �-��
�� )�����������
�� '�
�$�� ��*� 2�..  

   



������ ��	��                                                                         
������ 
����� 

 
98 

�	��	 .����
��� 3�����:  

 "2
 �����)21( : 
����� 3����T!Test  ������ ��
>5 (�����	4– ����
��� 3�����.  

�����    	�����

���	���  

 ��
��4�

�
������  

 ���2)t(  L��	�

��4���  


�
'��   ����

  ���
4�

C�	
��  

L��	���  

 3�����

����
���  

3.907  0.787  30.507  0.000  ��    

0.775** 

��*�
�  

 
� �

 ������

��>
=���  

3.868  0.851 33.515  0.000  ��  ��*�
�  

 ������� ����R
2 =0.716  


�=���:  ����� '�#�$
 2�. ��
�.9�� ���*�� ���.3 �
spss.  

 ����� C����� QA,5C ��� ��:  

1.  ��Y�
	 �#������ 1�"
�� ���	�� �#���� ���  �8 *����� ��#� ���J��� 1!��� '�&<=

 ��Y�
	 �����
�� �
�$�� ��*�� �J��
 *����9� �
�
 �
�8 'Y�� [�� �(���

)0.775.( 

2.  �= 1!����� '�&<=)71.6%(  �#������ 1�"
�� ��� �����
�� '�
�$�� ��*� �


 �
=)28.4%( 6�$= �
��� ���. 

3.  ��/���� )�� �

����!��� 2�. '�� ���� ������� : ��9� '�� *����� �8:. �#��

 ��� ��!���3�#������ 1�"
��  ��/���� ����� ������
�� '�
�$�� ��*��

 �+= ��. ������ ���� ��������#������ 1�"
�� �����
�� '�
�$�� ��*� 2�..  
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���#�� =*�� �=A�  

 �+����� '���#�9� �
 ;�7 '���5
�� 6�� ���	�� ��
��9� �	-� '�
�$�� )���� �3

 ��<�� �'�
�#
�� ���$
 �� ����	 ���� '�&- ���� �3 '�
�$�� �!��$� ���*�

 �� �����
 ;�#� �
 ���� �&�
 ������ 2�� �
 �
�$ D��# 2�. �	��� ;�	
� 9 ���"��

 � ��&#��� ���J�� �&�!��" (
 ������� 2�. '���5
�� �
� %�� �� �	����� �&
 �
����

 �

 �&JJ�� ���� (���
�� "���3� �/��
�� �&��
�$� �&���� ��Y� �
":�� 2�3 �!��"��� (���

�&
 �
����. 

 �:$ �
 �&�!��"� '���5
�� c�� ��� *���� 2�. �
� ���� ����� �J�� 1������ ����

 (���� ��:.K� �
-�  ��� �
�$�� �#������ 1�"
�� ����. ��� )������� �
�	���

�
 ����� 2�. ��-��
�� )������ ��
��� '�8:��� '���
�� *�-�� ���$-��   ��� �����

 ��� ��&� '���5
�� �= 93 �
�J
�� '�
�$�� ����� �� �#������ 1�"
�� ����. ;���

6�$7� ��#������ ������ a��� 2�. ������. 

 ,��=� ��.��� �&��
�$ ��J� ���� %����� �� ������� D��8 �+	7�� ��#���� %����� �b� ���

����
��
 D�.�8 2�. D�
�
 "�
�
 ����  ��	�� ���5
 ����	�)�����
 ( '���&
� (�
���

�&��3 �!��"�� a�# �� D"�
�
 . 
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 ������� �	
 �� �� ������ ����� �� ������� ����� ��� ��� ��� ���� ����

 ���� ��� �!"�� #��$��� �� %��&� �	
 %���'� (��� )*+ #�,��� -� .����$���

 ��������� ������� ��� ���/ ��� �0��1��� 2��"�� )*+ 3�4��� 2��"�� 1�0�5 ������ ���

������ �� ���$� ��"������ ������� �� )�5 ��*$��#�$� 3� 6�"�� ��1� �.  

 ��*$�� �0��� ����� �� �+��"� )�5 ������� �� ��:  

9�� :������� � ���  

 � ���� ���4� � ��� )�5 �����0� �� �� -�+ �/:� ���������� ������� � ��� �+�

��0��1�.  

1 .������	 
����	: �� ������:  

;  #*�� -����� �� ���$��� ������� ����� ��<� ��$:�� 2����&�� ���"��

����$��� ������ =��,�� >���5� ���? ��$:��.  

; �+ �� �$�+ �/ -
��� ���$��� ������� �$�) (���� .���$��� ��+?�

 .���,�� ����,�� .���+��� .�$:��������� ( ���B��� �� ����$��� ������ ����� )*+

����� �/:� �
���1�� ��������.  

;  ����$��� ����� ���� ����*��� ��<�  ����*��� �$��,�� �� �+��"� ��

����C��� �� ����&� ��� �� �/�����.  

;  .�����*��� -�+ �� ����� D �$�� �� �+��"�� ����� !���� ���!�����

 (����� =��E��� .�0��� �$�+ )*+ ����� -���� ��*��/���''=��,��''���E��� ��*���� ..  
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;  ������ %��" �,� !��� #�
 ��0�� )*+ G����� �+��� ������ ���� ����,���

� ��!�� �4� ��"� �� ������.  

2 . 
����	�������	  

; �+?� ��� �� �$�5 ��9� ��	 ���+ �"��H����$��� ������ ��1�� �/���� �  

;  ��� �� �$�5 ��9� ��	 ���+ �"������������ ��1�� �$:�� ( H����$���  

;  ��1�� ���+��� ��� �� �$�5 ��9� ��	 ���+ �"��H����$��� ������  

;  �� �$�5 ��9� ��	 ���+ �"�����,�� ���H����$��� ������ ��1�� ���,�� �  

;  �:����� ������� ��� �� �$�5 ��9� ��	 ���+ �"������$��� ������ ��1��.  

����� :���$����  

� ��� =�' �� �*� �� 6����� -�� �������:  

;  ���� )*+ ��,�� I���� =��� �� (��� �/:� J����� �0������ -��K��� ���1��

 =9� 2�/ �"� �� ������� ����� ��0������ �1:�&� #*��� -���
9� I��� ����$���

H=��,��  

; H��"������ 2����&� J����� ���1� )*+ - ���� D����  

; -!*��� )*+ ���C��� %���' -���
9� ��!���� �"������ ��� ����"� ��������� 

���� �� ���"���H 
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; '%��� -���
� ���C��� ������ ������ �/:� ���/ ����0� %���!� ����,��� ��� 

�
�+��� )*+ ��0���� �������� ��$��� )*+ � ��! ��0��� -
�'� ��� -� 2�/ 

-� 9�H  

; ���
� %��+5 ����C��� ������ G����� -�� ���"������� ��0������ �$�$ ��"�� 

���<� ��"��� � ��!��H  

; )*+ ���C��� L�< 6�� ������� M�� �����+.  

����� :��	���	 ����  

 M�� 2���" �� I����� �/��� ���+� (��� J���� ��"� �� )�5 ��&� �� ��:�

 >�'��� �*$�� ��	 (�'����� N,� 6��0� ���O� �	� �����+ ��/� �� �/�� ����� J����

�*� ��/ ��*�0��� J����:  

; �� ��"������5 ������������ %��0�� ����� �� �����H  

; ��"������5 ��� ������� �$��� ����� �� �������H  

; ���+ ������� �$���� ���$��� �������H  

; ��� �!"�� G����� �� ������� (���.  
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  & �����	
 ����� '�(	 )�*� ��"+� �
�#, ���,  & !�� ������
������	
 ����	
  

-$*� : &�$� �����  

  

  

������ � 	
 ��� � ����� ����
... 

�����
 ��� ������� ���� ������
 ����  ����  �!"�� �# ��$�%�  &�� �����
 ���� ���
� '����� &�� (
�����
 )*
�+ &�, ��

 �����
 -.�� /�0 � ����.��)X ( (�
��+3
 ���, 4$������ �5���� 4��
.  

 �5��  &6����
 4��
 7�����
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  BEA الجزائري الخارجي البنك في الترويجي المزيج لعناصر كبيرة أھمية البنك يدرك : المحور ا'ول

            ا-ع,ن البنكي: أو*. 5

           البنك إع�نات خاصة تمكن الزبائن من ا�ط�ع على خدماته المصرفية بوضوح يقوم. 6

           ا,ع�نات تجذب الزبائن للتعامل أكثر مع خدمات البنك.  7

           ا,ع�نات تساعد البنك لترويج خدماته بفاعلية. 8

           ا,ع�نات تعرفك بالخدمة المصرفية بوضوح. 9

  الشخصيالبيع : ثانيا

            يتواصل البنك مع عم�ئه من أجل تقديم خدمات ّأفضل لھم. 10

            موظفو البنط يتميزون بإقناع الزبون بكفاءة الخدمة المصرفية. 11

            موظفو البنك يقدون الدعم والمساعدة بكل أريحية. 12

            وإثارة حاجة حثهموظفو البنك يقومون بتزويد العميل بأية معلومة تساعده على . 13

  عاتيالمب ترويج: ثالثا

            ا�شھارمن خ�ل  بالتعريف بخدماته BEAيقوم البنك الخارجي الجزائري . 14

            .جذب عدد من الزبائن لزيادة رقم ا<عمال إلىالبنك  يسعى. 15

            لخدمة مايعمل البنك على زيادة و�ء العم�ء . 16

            .تحسين الصورة الذھنية للعم�ءيھدف البنك إلى . 17

            الع,قات العامة: رابعا

            يقوم البنك على ا�تصال الدائم بين العم�ء ا<ساسيين وموظفي البنك. 18

            ودراسة آرائھم واتجاھاتھميساعد على معرفة احتياجات الجماھير . 19

            .البنك والزبائنيقوم البنك على بناء ع�قات طيبة بين موظفي . 20
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Corrélations 

 التسويق المباشر الع�قات العامة ترويج المبيعات البيع الشخصي ا,ع�ن البنكي 
تطور الخدمات 
 المصرفية

Corrélation de Pearson 1 ,693 ا,ع�ن البنكي
**
 ,662

**
 ,563

**
 ,629

**
 ,649

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 

N 48 48 48 48 48 48 

الشخصيالبيع   Corrélation de Pearson ,556
**
 1 ,672

**
 ,578

**
 ,685

**
 ,625

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,001 ,000 ,000 

N 48 48 48 48 48 48 

Corrélation de Pearson ,727 ترويج المبيعات
**
 ,724

**
 1 ,621

**
 ,667

**
 ,643

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 48 48 48 48 48 48 

Corrélation de Pearson ,651 الع�قات العامة
**
 ,581

**
 ,621

**
 1 ,737

**
 ,723

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,001  ,000 ,000 

N 48 48 48 48 48 48 

Corrélation de Pearson ,545 التسويق المباشر
**
 ,678

**
 ,656

**
 ,674

**
 1 ,738

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 48 48 48 48 48 48 

تطور الخدمات 
 المصرفية

Corrélation de Pearson ,518
**
 ,536

**
 ,643

**
 ,713

**
 ,785

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 48 48 48 48 48 48 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

  التسويق المباشر: خامسا

            يسعى البنك ,ب�غ عم�ئه بالخدمات الجديدة. 21

            رسائل نصية وصوتية عبر الھاتف النقال من أجل تسويق خدماته البنك يرسل. 22

            البنك يستخدم وسائل تكنولوجية حديثة في تسويق خدماته. 23

            .با�تصال بعم�ئه للتعرف على آرائھم حول الخدمة المقدمةالبنك يقوم . 24

  BEAتطور الخدمات المصرفية في البنك الخارجي الجزائري :  المحور الثاني

            خدمات مصرفية متنوعة ومتطورةيقوم البنك بتقديم  .31

            .يقوم البنك بتقديم قروض مغرية وجذابة وبأسعار تنافسية. 32

            يعمل البنك على توفير شيكات <صحاب الحسابات في الوقت ال�زم دون إطالة. 33

            )الكمبيا�ت والسندات والشيكات(يقوم البنك على العديد من أدوات ا�ئتمان المختلفة مثل . 34

            العم�ت ا<جنبية بعم�ت مختلفة مطلوبة لدى الزبائن تحويليقوم البنك على . 35

            وتقدم خدمات البنك أكثر في المستقبل تطور يتوقع . 36

            بتقديم خدمات مصرفية بطريقة جديدة BEAيتقن موظفي البنك الخارجي الجزائري  37

            .جميع أنواع الخدمات المصرفية المتطورةيستخدم   BEA الخارجي الجزائري البنك. 38

            .اGخرين بالتعامل مع البنك أكثر في المستقبل ستنصح. 39

           BEA الخارجي الجزائري ألتمس الرضا بخصوص الخدمات المقدمة في البنك. 40
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Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,833 19 

1. . �;#B
 "(�	
: 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,663 4 

 :البيع الشخصي. 2

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,698 4 

 

  

3 .6�����	
 @����: 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,631 4 

 

4 .����	
 6��;�	
: 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

731 3 

5.
�����	
 �����	: 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,683 4 

 (�<	
 ����	
 :��&�$�	
 6���*	
 ����:  

 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,764 10 
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Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,895 29 

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 39,6 39,6 39,6 19 ذكر 

 100,0 60,4 60,4 29 أنثى

Total 48 100,0 100,0  
 

 السن

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide  سنة 30أقل من  36 75 75 75 

سنة 39سنة إلى  30من   11 22,9 22,7 35,3 

سنة فما فوق 40  1 2,1 2,1 100,0 

Total 48 100,0 100,0  

 

التعليمي_المستوى  
 

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

 27,1 27,1 27,1 13 ثانوي 

 100,0 72,9 72,9 35 جامعي

Total 48 100,0 100,0  

 

 

 

 الوظيفة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 22,9 22,9 22,9 11 طالب 

 81,6 20,8 20,8 10 موظف

 100,0 56,3 56,3 27 متعاقد

Total 48 100,0 100,0  

 

'�.
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 .يقوم البنك إع,نات خاصة تمكن الزبائن من ا*ط,ع على خدماته المصرفية بوضوح

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 14,6 14,6 14,6 7 محايد 

 83,3 68,8 68,8 33 موافق

 100,0 16,7 16,7 8 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  



���������	 ����  

 

 
114 

 

 .ا*ع,نات تجذب الزبائن للتعامل أكثر مع خدمات البنك

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 16,7 16,7 16,7 8 غير موافق 

 31,3 14,6 14,6 7 محايد

 83,3 52,1 52,1 48 موافق

 100,0 16,7 16,7 8 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

 

 .ا*ع,نات تساعد البنك لترويج خدماته بفاعلية

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 18,8 18,8 18,8 9 محايد 

 66,7 47,9 47,9 23 موافق

 100,0 33,3 33,3 16 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

 

 
 

 .ا-ع,نات تعرفك بالخدمة المصرفية بوضوح

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 12,5 12,5 12,5 6 محايد 

 64,6 52,1 52,1 25 موافق

 100,0 35,4 35,4 17 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

��(�< : $*�	
 G��	
:  

 .يتواصل البنك مع عم,ئه من أجل تقديم خدمات أفضل لھم

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,2 4,2 4,2 2 محايد 

 68,8 64,6 64,6 31 موافق

 100,0 31,3 31,3 15 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

 
 .موظفو البنك يتميزون بإقناع الزبون بكفاءة الخدمة المصرفية

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 12,5 12,5 12,5 6 غير موافق بشدة 

 25,0 12,5 12,5 6 غير موافق

 56,3 31,3 31,3 15 محايد

 100,0 43,8 43,8 21 موافق

Total 48 100,0 100,0  

 

 .موظفو البنك يقدمون الدعم والمساعدة بكل أريحية

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 8,3 8,3 8,3 4 غير موافق 

 39,6 31,3 31,3 15 محايد

 93,8 54,2 54,2 26 موافق
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 100,0 6,3 6,3 3 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

 

 .موظفو البنك يقومون بتزويد العميل بأية معلومة تساعده على حثه وإثارة حاجة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 22,9 22,9 22,9 11 غير موافق 

 50,0 27,1 27,1 13 محايد

 97,9 47,9 47,9 23 موافق

 100,0 2,1 2,1 1 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

  

�<	�< :6�����	
 @����: 

 

 

 .بالتعريف بخدماته من خ,ل ا-شھار BEA يقوم البنك الخارجي الجزائري

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide موافق بشدة غير  1 2,1 2,1 2,1 

 18,8 16,7 16,7 8 غير موافق

 66,7 47,9 47,9 23 محايد

 91,7 25,0 25,0 12 موافق

 100,0 8,3 8,3 4 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

 

 

 .يسعى البنك إلى جذب عدد من الزبائن لزيادة رقم ا'عمال

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 8,3 8,3 8,3 4 غير موافق بشدة 

 16,7 8,3 8,3 4 غير موافق

 22,9 6,3 6,3 3 محايد

 64,6 41,7 41,7 20 موافق

 100,0 35,4 35,4 17 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

 

 

 .يعمل البنك على زيادة و*ء العم,ء لخدمة ما

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 29,2 29,2 29,2 14 غير موافق 

 60,4 31,3 31,3 15 محايد

 95,8 35,4 35,4 17 موافق

 100,0 4,2 4,2 2 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

 
 .يھدف البنك إلى تحسين الصورة الذھنية للعم,ء

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,1 2,1 2,1 1 غير موافق بشدة 
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 4,2 2,1 2,1 1 غير موافق

 75,0 70,8 70,8 34 محايد

 100,0 25,0 25,0 12 موافق

Total 48 100,0 100,0  

 

���
� :����	
 6��;�	
:  

العم,ء ا'ساسيين وموظفي البنكيقوم البنك على ا*تصال الدائم بين  . 

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 29,2 29,2 29,2 14 غير موافق 

 37,5 8,3 8,3 4 محايد

 64,6 27,1 27,1 13 موافق

 100,0 35,4 35,4 17 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

 

 
احتياجات الجماھير ودراسة آرائھم واتجاھاتھميساعد على معرفة  . 

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,1 2,1 2,1 1 غير موافق بشدة 

 25,0 22,9 22,9 11 غير موافق

 68,8 43,8 43,8 21 محايد

 95,8 27,1 27,1 13 موافق

 100,0 4,2 4,2 2 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

 

 .يقوم البنك على بناء ع,قات طيبة بين موظفي البنك والزبائن

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 12,5 12,5 12,5 6 غير موافق 

 52,1 39,6 39,6 19 محايد

 95,8 43,8 43,8 21 موافق

 100,0 4,2 4,2 2 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

����* :�����	
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 يسعى البنك -ب,غ عم,ئه بالخدمات الجديدة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,1 2,1 2,1 1 غير موافق بشدة 

 6,3 4,2 4,2 2 غير موافق

 8,3 2,1 2,1 1 محايد

 68,8 60,4 60,4 29 موافق

 100,0 31,3 31,3 15 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

 

 يرسل البنك رسائل نصية وصوتية عبر الھاتف النقال من أجل تسويق خدماته

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,1 2,1 2,1 1 غير موافق بشدة 

 20,8 18,8 18,8 9 غير موافق
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 47,9 27,1 27,1 13 محايد

 91,7 43,8 43,8 21 موافق

 100,0 8,3 8,3 4 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

 

 .البنك يستخدم وسائل تكنولوجية حديثة في تسويق خدماته

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide  بشدةغير موافق  1 2,1 2,1 2,1 

 10,4 8,3 8,3 4 غير موافق

 52,1 41,7 41,7 20 محايد

 81,3 29,2 29,2 14 موافق

 100,0 18,8 18,8 9 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

  

 
 .البنك يقوم با*تصال بعم,ئه للتعرف على آرائھم حول الخدمة المقدمة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,2 4,2 4,2 2 غير موافق بشدة 

 27,1 22,9 22,9 11 غير موافق

 70,8 43,8 43,8 21 محايد

 93,8 22,9 22,9 11 موافق

 100,0 6,3 6,3 3 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

 

����� :��&�$�	
 6���*	
 ����:  

بتقديم خدمات مصرفية متنوعة ومتطورةيقوم البنك  . 

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,1 2,1 2,1 1 غير موافق 

 20,8 18,8 18,8 9 محايد

 68,8 47,9 47,9 23 موافق

 100,0 31,3 31,3 15 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

 

قروض مغرية وجذابة وبأسعار تنافسية يقوم البنك بتقديم . 

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 18,8 18,8 18,8 9 غير موافق 

 62,5 43,8 43,8 21 محايد

 93,8 31,3 31,3 15 موافق

 100,0 6,3 6,3 3 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

 

توفير شيكات 'صحاب الحسابات في الوقت ال,زم دون إطالةيعمل البنك على  . 

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 16,7 16,7 16,7 8 غير موافق بشدة 

 25,0 8,3 8,3 4 غير موافق
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 54,2 29,2 29,2 14 محايد

 100,0 45,8 45,8 22 موافق

Total 48 100,0 100,0  

 

المختلفة مثل الكمبيا*ت والسندات والشيكات ا*ئتمانيقوم البنك على العديد من أدوات  . 

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,2 4,2 4,2 2 غير موافق بشدة 

 12,5 8,3 8,3 4 غير موافق

 52,1 39,6 39,6 19 محايد

 95,8 43,8 43,8 21 موافق

 100,0 4,2 4,2 2 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

  

 يقوم البنك على تحويل العم,ت ا'جنبية بعم,ت مختلفة مطلوبة لدى الزبائن
. 

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,2 4,2 4,2 2 غير موافق بشدة 

 43,8 39,6 39,6 19 محايد

 77,1 33,3 33,3 16 موافق

 100,0 22,9 22,9 11 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

 

 

 .يتوقع تطور وتقدم خدمات البنك أكثر في المستقبل

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 16,7 16,7 16,7 8 محايد 

 62,5 45,8 45,8 22 موافق

 100,0 37,5 37,5 18 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

 

 

 .تقديم خدمات مصرفية بطريقة جديدة BEA يتقن موظفي البنك الخارجي الجزائري

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,1 2,1 2,1 1 غير موافق بشدة 

 8,3 6,3 6,3 3 غير موافق

 54,2 45,8 45,8 22 محايد

 100,0 45,8 45,8 22 موافق

Total 48 100,0 100,0  

 

 .يستخدم جميع أنواع الخدمات المصرفية المتطورة BEA البنك الخارجي الجزائري

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,3 6,3 6,3 3 غير موافق 

 27,1 20,8 20,8 10 محايد

 72,9 45,8 45,8 22 موافق

 100,0 27,1 27,1 13 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  
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 .ستنصح اHخرين بالتعامل مع البنك أكثر في المستقبل

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,1 2,1 2,1 1 غير موافق بشدة 

 4,2 2,1 2,1 1 غير موافق

 58,3 54,2 54,2 26 محايد

 85,4 27,1 27,1 13 موافق

 100,0 14,6 14,6 7 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

 

  

 (�<	
 ����	
 :�(��	
 �
�&9 6����B F�
�"�	
 G����	
.  

 ����*
 @���(T1Test �(��	
 �
�&9 6������%.  

%�9 . �;#B
 "(�	
: 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,789
a
 ,649 ,609 ,64361 

a. Prédicteurs : (Constante), ا,ع�ن البنكي 

��(�< . $*�	
 G��	
: 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,696
a
 ,655 ,558 ,56761 

a. Prédicteurs : (Constante), البيع الشخصي 

�<	�< .6�����	
 @����: 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,654
a
 ,557 ,5055 ,55927 

a. Prédicteurs : (Constante), ترويج المبيعات 

 

���
� .����	
 6��;�	
: 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,723
a
 ,595 ,553 ,62584 

a. Prédicteurs : (Constante), ع�قات العامةال  
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����* . �����	
�����	
:  
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,795
a
 ,637 ,606 ,58475 

a. Prédicteurs : (Constante), التسويق المباشر 

 

����� . �����	
 @���	
: 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,775
a
 ,716 ,695 ,58553 

a. Prédicteurs : (Constante), المزيج الترويجي 
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 +�(��1�� %� 2������� 	����� .��3 ��� '(#� 2/� �� ��"�(�
��� %�-3�� ./���� &�4�� ��* 5�6� ���

 �����7 !� 2���8� 	���� 2(
 ������� � ��� +!������ 0����� ���(3 !��� 9���3�� ��
������ 2

������ !� 	�:��
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���� 	
������� 	(-����� 2�(
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��� ��&��� �����.  

  

Résumé de l'étude 

Nous concluons que la politique de promotion a un impact significatif sur la commercialisation 
des services bancaires, car la banque s'appuie sur cette politique promotionnelle pour présenter ses 
clients à ses produits et services bancaires et les convaincre de ses avantages et bénéfices, ce qui 
conduit à motiver les clients et à encourager les consommateurs en les exhortant à acheter le service 
et à traiter avec la banque à la lumière de la concurrence. La sévérité dont a été témoin la banque 
mondiale, car la promotion a facilité le processus de communication et d'introduction du service, ce 
qui a conduit au succès de la stratégie marketing en les banques. 

 À travers l'étude de la commercialisation des services bancaires, c'est l'un des aspects les plus 
importants qui reflète une grande expansion afin de satisfaire les besoins et les désirs des clients, de 
faciliter la confrontation et la concurrence pour la banque et de continuer sur le marché, et c'est par 
la promotion bancaire, qui est l'un des éléments les plus importants du marketing mix. 

  

Study summary 

We conclude that the promotion policy has a significant impact on marketing banking services, 
as the bank relies on this promotional policy in introducing customers to its banking products and 
services, and convincing them of its advantages and benefits, which leads to motivating customers 
and encouraging consumers by urging them to buy the service and deal with the bank in light of 
competition. The severe witnessed by the global bank, as the promotion facilitated the process of 
communication and introducing the service, and this led to the success of the marketing strategy in 
the banks. 

 Through the study of marketing banking services, it is one of the most important aspects that 
reflected a great expansion in order to satisfy the needs and desires of customers, to facilitate 
confrontation and competition for the bank and to continue in the market, and this is through 

banking promotion, which is one of the most important elements of the marketing mix. 
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