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دا:  )   (رف  MÂAREF (Revue académique) Partie : Sciences Economiques  م ا
ة ا د  د   ا  ème Année -N°: 21( Décembre 2016 ) 11  ) 2016د  ( 21 :  ا

ن ن   ا  ا   إدارة ا  ا
  

س .د ور  ا .د       إ    د

  

ر  : د أ ا  ى ا م و  ا  ا  ا
ت ز و   أ ا و     ا  
ن  أ  م  م  ا ا ق  أ ،  ا  ا ى ا ا

و  ل  ل إ و   ا ا ه و ،وذ  ر ء و  ا 
ر ذات أ     ن  ا إدارة ا  ا ل إ  

رات ا   .ا

ت ا ن، إدارة ا   :ا ت، ا  ا ا 
ن ن، ر ا  .ا

Abstract: The pursuit of excellence in the market has      
committed to thefirm of interest the customer in order to achieve 
satisfaction, as well as access to his loyalty by building and        
developing the relationship with him through a strategy of       
managing the relationship with the customer as of paramount     
importance in the light of technological developments. 

Keywords: Relationshi Marketing, the relationship with the 
customer, customer relationship management, customer satisfaction. 

:  

ن  ا ا وأ        رّ  ا
ا ا  ك    ، ت ا ا  ا و  وأ  ا
ف  ، و ة  ا ا ت  أ   و ا را ث و ا  

ن  أ ا    ذو   ت ا  ا إ  
ن ر أ   ا  ا  ، و  أ إ  ّ ع  ا

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  ادي -     - أ -  ذ أ    .ا
 ادي –    -  ب -  ذأ   .ا
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ح  د و  ب ز  ا  ن  ا ا ن ا  ا أر
ى ا   .دة 

   ّ يّ      ّ ا  ن  و  أ ذ 
ن، و   ي   ف  ا ا ل   ق     ا

د   و  ّ  و ّ أن   ّ    ّ ت    ا
ت  ي    ا ي ا د ا ة  ا   ا ا

دة و ا ، إذ  اد ا و ز ت  ا ت وا ى ا
ن و  ا   ا ا  ّ أن      ّ ُ
و  أداء  ل  ا و ا ر  و ا إ  أ   أ  

ن، و ا دارة ا  ا ف  ت، و    ا  و ا ّ إ  
م  ص و ا  م وا  ا ّ و ا      ا

ظ  د   أ ا ور و ا ا ور وا   . ا

ت  ر ا  ا  ر ا إ ه ا ل  ول   و
از ا ا و  ، و ن  ا از  ا ن،  و إدارة ا  ا

 ، ا إدارة ا   ا ل    أن    ا ا
وة  ان  ءه  ن وو ،   ا ا ه ا ج  ا  ب ا و ا

ء    ا  ّ ا ا  ظ   ّ ا  
ن     ل  ا  ا   إ   ار، و وا

  .ا
ر   ه ا نّ ا ا    ه    : ا   ذ

ن  " ت  ا  ا ل إدارة    
ءه؟ دة و ن و ز  "ا  ا

ور ا ا ر ا إ ا ه ا ه ا     : و  

ت: أو - ل ا    . أ 
ن:  - دارة ا  ا ر ا    .ا
ت  :  - نأ ا    .إدارة ا  ا
ت: أو ل ا    :  أ 

ت -1   :م ا 
ع ا ا  ت   ،  وا ا ا  ا ا

ت  أن  ت  ا  ء ا   ا ر ا  ا
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ر ا ا ا ا وأن ، ا ت   ا دارة ا  و
اد ر  أ ذات  ك ت  ا ر  ا ة، و  ا

 م   أ   أ  و ت، ا م
ه  ت، ا ر أ    :ا

 Kotler  : ء :"أ ى  ت إ   أو ا  ا
 ،  ."  و  ا ر ا

ف  ت)  1984Berry(و ء ب  ا   ا
ظ ظ أن و ، ا  و وا  أ ا ء ا

ب ا  أ ا  ب ا ء وا د ا  1."ا
 J. Lendrevie  ا ا  و " أ  

ء، وذ   ت ت  ا ا ا ا  و  وا
  2".ا

ر ا   ه ا ل درا  ل   ت  ا
ا ا  ا ا  ت   أ ذ ا ن ا 

ف    ن ا  ، ت   ء  و   و  ل    
، و   آ      ظ  ك ا  ا ر   

ن و إ  ا ظ  ة ، و    ات ا  و ا
ن أو   ا   ز ا    ة،  و ى ا ن  ف   
  ، ت   ة     ا و ا    

ث   رة   ة  ا و   ث        
ت   ا ا ن ا  د      3:ا ، و ا

م و ا  - ن    ا م و ا   .ا
ظ  - د  ت دا  ا ا و ا و ا ا إ 
. 
ة  ا و ا إ إ  - ون دا و  ا و  ت 

ا ا  .ز 
و  - ر ا ت ا دارة ا ن  أ   ا و  ا

ة  ا و ز  .ا
ت   ا و  - ،  و   ت    ا

ق ا ا ف    أو إ ، وا ى ا ن    و 
ى   .  ا
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ت -2   .دئ ا 
ء  د ا  ا  ت    ا ا  ا 

ى، و    4:  ا

ن - ت   : ا ي   ت  ة آ  ء   إ
ز  ز ا ت ا ت و ا  . ا

ن - ار  ا ل و ا ل، :ا ف ا  أ  ا
   ، ن  ز ت   ا و ز د و   

ت  ، ا ء و ن  أ  ل  ا ة  و ا   
ا  ،  ا و  ءات ا ل و ا ا ا و ا   

ت  ا ل ا  . ا و   ا ا  
ن - ء ا ء   :ء و ء ف ا  وراء  ن إ   ا

ن ا ن  ا  . و    أو   أ 
ن  ا أو ا - اك ا ن و  :إ و  ا  ا

ره و  ه  أ رة،      ا إ   
ت أو ر   ا ت ا   ا ا  .  ا

ت -3 د ا    :أ
ل  ا   ت  ن ا  و ء إ  ا  ا

ل  ا  ت   ، اد ا ع  إ   و
، ت    ور ار ا  ا  ا  ا اء 

ت   ا ا ء دة       ، ا ز
، ت أر ءا  و  ا و  ض  و  ا ا و

ده  م ق  ت    ا ف ا ت    ا ا
دة،  :و ،  ا  ا و  وي دة، ا ا ا ا

ا ا ن، وأ ، ا ا م و ا ات أ   ا   ا ا
 :5  

دة - ن ت ا  ا إ و :ا ، ا ى  ا أي 
ت    ، ت ا ن و  اد ا       إ

ت و ا ا  أو ا و ا  ن، و   ا   ا
م ا   ر ت و ا ن ا  .ا
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دة - دة  :ا ا  ري  إدارة ا و  أ و 
ف إ  ا  ، م  ت   ة  را ا ف  أ ا  و 

ل  أ ا داء و ا  . ا
 و ، ا   ا ا ت و: ا وي -
ء إذا و ذ ح م  زاد  و ذا ، ا أن ا  إ  و
 . إ ز ل

ا      : وا ا  ا  -
دي إ ف  ن ذ  ،  ا ت    ن ا  و

م  ذ  ق، إذا  ا   ار ا  ا   ا
 ، ، و   ج ف ز ى   ز إ إ    أ

ا إ  ا    ن أ ف  ا  . 
ا ا - ا ا ة م  : ا اد   ا أن  ا

دة  رى   أ ز ا  ءة و  دا ا  أن 
ة  أو  دا ا  ، و أن  و ر  أ ا ا

ى دا  ا ات ا را و إ   .ق 
ن -4  : ا  ا و ا
ت  د   دة ء ا ،  ا ء و م   ز   ا
:6  

ا ر -  ا ه ر  : ظ  إ   ا
ل ،   و   د  وا ا ر ا ا و

ا ه ر إن ن، ى   ذ ء   ا ن ا  ه و
ة   ا ا  ا ت اء ود  ا  ا
  .ا ز إ   و

 د ت ظ ذ و: ا ز  ت ة ء - 
،  وا ا   و       ا

ر أ  ت ذ و وأ  ت    ا ا  ا
ت ء     وا   و  .و

 ا ا أ  إن: ا    ذات ت ء -
   ا -: ز   ت ء  ا   ا

ا – ام  –  ، إذ   ا  ك إن وأ
ر ه  ا ً  ا ا ق  و  ء  ً     .ا

ت  ا ض ا م :ن ا ور ا م -    ا
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ر ت  ا  و ار، و و دة  و ا  ا
د   ا ، ن ا إر ،    و ا    د

ت ل  ا ا ر   ا أوا  .ا

ت  ا م ء  ا -    ل  وذ :ا و
ت ن ت ة  ا ا ، ا ى ا دة   أن و ا

ا ه ت  ا ر  ا ا ا   .أ و  أ

ب  ت  ف ف  إداري أ  ا  إ ا
ف  و و و   وا دة   و  وز
ظ ر ،  ا   ت و  وا  و و

م  ءاً ع  ا ت ا و ر و  و   ا
ي و  ا ا و   ا رة   ا  أ

ت ا    .ا ا ا ا
ن:  دارة ا  ا ر ا    :ا

ن -1   :ة إدارة ا  ا
،  ا  ن إ    ا ء إدارة ا  ا ر  د 

ن ا ،  ا ار و ز رة ا   ا ي   ا   ا
 ، ة   ت  ج  ت آن ذاك  ا و      ا
،  ذ  د  ت  ي أدى إ ا  ا   ا ا

م ا و إ  ى  ن   رؤ ا  ا و ا ا
ا د ا ا       .، و 

اد   ، و  ا ت ا د ي أ ا ن ا ا و   ا
ن  ؤ إ ا ت  ا ، إذ أ  Customerا  ا

ت  ل إ و إ  م   ا   ا  ،   
ت و  ع  ا م ا   إ ، و    و ر أو

رة ة أو  ت  ل  إ  ت     .ا

س    ت  أ ق   ا  ا و  أ ا
ن   ة  ه ا ا ، و   ت  أ ت و ا ه ا أن  

ن    ق" ا أن  ا ر " ا  ا ا ا و   
ة ا أ ت ا  ا  ا ل و ا ا ا س ا  أ

ة،   ى ا ءه و    ه و  و ل  ر ف ا ن  ا
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ن     ا ا   ل ا إ ) رة  –ر ( أن 
ء ) ر - ر(    ا   ر إ  ف    و  

  .ا

ن   ي  ور ا ن  ا ت إدارة  ا و  ا ا 
ن و  ز  ا اءات ا  ا     ا ا ا

ل ا ه ا  ا ل    7.ا

ن -2   :م إدارة ا  ا
ت إ  رة      ا ن   إن إدارة ا  ا
اءه  م  ا و  ت       ا و  ا
ت ا و  ن  اد ا  ،  أن ا ل أ    ض إ

ن ا   نا  ى ا اء  ارات ا ت      . ا

م  م     ا ه ا م  ن  ا ا ا  و  
،  أ    ا ا   CRMا   ا أ ا

ظ  ا ب و ا ف  ا و ا  اد ا ول  و ا ن،   
ن دارة ا  ا ر  ة  ء    :إ

و(ف    ن  )  و أر   :إدارة  ا

م ا - ه ا ت  CRM ا : ا ة  ط إدارة   أ 
ط  اد و إدارة  ت   ا ا ن ا و   س ا

 8.ف  و
ا - م ا ه ا ن  CRM: ا ت ز ء      

ن ة  ظ      ر   9. و ا
ف  ت ا ا   Kok & Vanzyl  :CRMو   أ 

  10.ا و ا 
، دارة ا د ذ   ، ة أ ن      ا

، ا  ، ام،  ، و ... ا د أو  اء  و    أو أ 
ن ل   ا و   ا CRMإدارة ا  ا   أ

م، وذ    ة أ ل ا و   ت ا  أ  ا
ن و  و   ل   ا و ا أ  دور أ ا

.  
ن -3   :أ إدارة ا  ا

ت ا    ل ا و ا  أ إدارة  ا  
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، و    ن و ا ، ا ى ا ت     11:ه ا

ى ا   -  أ  :  
ة  ا - ن  ا   :ا إن أدوات إدارة ا  ا

ه  ت،  ون، و  ا ر، ا ع   ا ى ا   ا
ء  ض  و   ا ء  ة     .ا

د ا - ن : ج ا ا ا إدارة ا  ا ف و  إن 
ة    ا   ه ا  ،  ا   ا ا

ب ا   ل  ا ،   ا   Xeroxأ ا ا
ل  ا  د   ل ا ا ش،( ر ض، ا  ...).ا

ل ا - دة  دة : ز ن  ز دارة ا  ا ف ا  ا
ن   ة  ا ،  ا  ا و ا ا ا ا

أ  ، ا ا ا ه  ي  ر   ا ا م   أ  ا
د ا  اث و إ ق ا ف  و ا ن  ل ا ت ا  ا

د ل ا أو ا ا ى ا  ة ا و ا ، ا  .ا
  :    - ب
ا  : ا - رات ا   ز ا ) ت(إن 

وض ا ا    ، ة    ا ا
ن،  ء ا ّ إ و ت و   وض إ  ل ا ل   إ  
 ، ة   أداء ا ا اف ا   رة  ا ه ا

رة أ إ أن و  ت و و  ا    ا ة 
اء،  أنّ ا  ر و   ا و ا ار ا ا  إ
ل  ا   د ا ت و ا  ا ا   

ِ ّ رة و  ،  و  ا ا ا     ا
اث ت و   ز  ا  . ا    ا

دة  ا - د   : ا ة  ا إن ا ا
و  ا أو ا ارد ا  ا ذوي ( ا

ى ت ا ت ا). ا ّل  أنّ ا ُ و  أن   و ا
ر  ة  ا ز ا ت ا ، و ا ب أ   ا

ن ت و     ا  ا  .و ا
اف - ، و    :  ا أو ا  ا

 Churn ي  ا رة إ ا ل . و ا ا و  
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ء إ  ، و  ا ا ا  ا  ا ت   ا
درة  ه ا ف  ،  ا أنّ ا ت ا  آ و ا  

   ُ ن،  أنّ     آ    ا  ا
ا  در و   ا  ر  ن  ،  ا أن   ا ا

درة ه ا ب   . أ
ة  ا  أن    ت  و  نّ   ل  ا ا و  
ت  وض، و  ا ر    ا درة، و ذ  ل ا  

ل  ات ا ات   ا ت و ا رك ا ت ا و   ا
ن   .و  ا  ا  ا

، :   ا - د   ا ت   رك ا
ت ة،  ا ا  اءات   ل. ا  ن : و 

دم ا  %5ن    ا إ  ا و ). ا( ا
ا ا ا  ر و   5%      ا

ت  و ا( ا  ا   .( 
ن  - ج   :  

ت - دة ا ن و ام :   أدوات إدارة ا  ا
ل،   ن    ا ن ا  ،  ا ا

ل    .و  
ت  دة   ، ز وف  ن  ل     ا

ت ا  أن     و إدارة ا ، و ا ار  
ت ا  ج ا    ا د إذا  ا  
و   ن، و   ا إ ا ا  ا 

ة ح     ن   إ  ه ا    .ا و  
ء - ، ا   و ا : ا ة ا   و ا

د ل ا ا دة  ، إ ز ة (أدوات إدارة ا  ا  
ل وا  ).ت 

ن  - ن  إ   : ا ة  ا و ا إن ا ا
ه ا ن ا  ف ا    ُ ، و ا  ا "  ا

ذن ُ   " إ ا ، و أ ب ا    ُ ذج  أ ا
ء ءة و ا و أ   ا  .ا

ل إن أ إدارة ا  ا    و   ا
ة  ا ا ت ا  و ا ن إا دة : ، و ا  أن  ز



ور  ا                                                          س و  د   137  إ

ة ا د  د   ا  ème Année -N°: 21(Décembre 2016 ) 11  ) 2016د  ( 21 :  ا
  

ب ا أو   ر    ، ء   ا ا ا
ا  نّ إدارة ا  ا   أداة و إ  إ ءة،   أ 

ا د و  ا  ا ا ل  ز    .  أو  
  :ا  CRMو  

ات ا  - ل    ل    ظ  ا و ا ا
 .    ا  ا و ا

و و   - د ا ام ا ا    ا و ا
ء   ء و  ا  ت  ا ء  ء ا و  ر و  و

 .ا
ت  - ت     و  ا  و  ا 

ء  ء و ا   ا و ا   .  
ن:  ت  إدارة ا  ا   :أ ا 

  . ا  ا -1
ل   ا ا   CRM ا   د و ز ا  ز ا

ف ا  ا   ه ا ، و  ا ا ز  آ
ك   ، و  د اء  ا ا  أو ا      

  12:ت   

د ا - ء  ء  :ب  ب  ه ا   و ا  
و   ة   ت  ج  و ر أو   إ   ا
ت و  ت   ه ا   ا ق، إ   ا

د و    .ت ا ا
ء ا - ظ  ت  : ا ه ا    و 

ت، ا  ،  ا ت   ا ا ،   ت، ا  ا
ء و  إ ذ وي ا ت، ا  دة ا  .ا  

ا - ء ا دة ا ء  : ا ا  ا   ا ء ا ا
ن د  ت وأ  ا ه ا دة  ،   ا ى ا   

ء  ل  ه ا ا ، و   د ر    ا ا
ة ر  ا ا  أ إ   .ا

ت  -2 و إدارة ا  ا )RM(ا  ا 
)CRM:(  
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دارة ت ا ا    ن ت و   ا
   ، ة،   ا      و

ت إدارة و إ  ت   ،13دا ن  ا  ا
ة ت ا ل أ ا ت  ا ا ة، وذ ا   أ  ا
،  و ل ار ل ن و ا د ل  إ  ا ا  و
ت ت   آ ت   ا ت، ا ت ه إذ  وا  ا

ت إدارة  أ ن  ا م   ا ا   و ن ا
ار  ز ت ل   ا و ور دف وا  ا

رة  ، و  ا   ا  ا ه ن إ ا
ل وا ا ت، ا    ل  ا  و ا

ت ت  ء  إذ ا    ا  ا  ا ا
اف دارة ذات ا  ، ن ت ا ت ا    ا  ا

ت و إ  ا اف  ه دون ا  ا ا   14.ا أ

ن   ت و إدارة ا  ا   :وا  ا 

ط  ا  -3 ر   :ا
و  ءا   ة  ات ا ة  ا  ا ت   
ت ا ا و ا   ء ا  ا  ا ا و إ 
، و ا   ى ا   ا اف ا ا ا و ا
، و ا  ء أ ا    ا ف  ا إ 

ز" ن  ا و ا رد ،  و   ، ، وا  "ز
أ    ا ا  ، ت   رة  إ  ء : " ا  

ة  ت  ف  ا   اف ذات ا و    ".  ا

ل    م  ف و ا ه   ء  أ     ا
ا ا  دا إ  ر ا  ت و  ذات ا ا ا

ت   ا   ، ار ا  د إ  و و ا  ا
 ، ت  و   ا د  ء    إ  ن ا ء،   ا
، و   ا  ة   ا ا ء   أن    إ 

ي  أن    ال ا ت  :ا ء  ت  ه ا   
؟   ز

ت  ل أن  أو أ ا  ؤل  ا ا ا و  
 ، ل و ا  ا ل ا ق   ا رس  ا  ا ا 
ار  و  و دا   ل إ  ل  إ   ا ا ن  و 
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ن  ، و   ن  ا د آ  ز ارا و ا    و ك 
ي  ن ا م إدارة  ا ه ا   ل   و   و  ا
ن و  و ر و  ا     ا   ا

دف  ا   و ا ار ا ز  وا ن    
ى   .أ

ح    ر  ا ا ة   Don Peppers & Martha Rogersو  
ر  إدارة ا   ت ا    إ دئ أ   

ن، و   :ا

ف : ا ا  ا و ا - ط  أ   إ
   ، ن  ا ، و   إدارة ا  ا اف ا ا

ت ا   ت ا  ة ا ا  اء ا ، ا و ا ا
ن ل   .ات و أز ا

د  -  ،  ا   و    
 . ا    أن   ا

ف أ  ر و   - دي  ا  ا ا  
وا   .ا

ل و   - ا ا ل  ت   ت و ا  ا
 .ا و ا

م ا  ن  ا ن إدارة ا  ا ل       ا
دب ا  أن   ب  ا ت و  ا  ا و ا

CRM   وRM   ادف م ا ر  إ أن  ن و  أ اد ن   
ون إ  ون  ،  آ ا  إ و ا ا  

  .ة   وا و  و  

ن -4   : ا  ا
ل ا   و  ع ا ل ا    و ا

ت   ء ا ء   اد     ا   ا
د   ب ت ا   )  C to C: (ا و   و  ا

ة، و  أن  ا  ت ا ا ر ا ل  م    ا ا
ل  ار     ون ا ار  ا أ ا  ا  ا  ا
ل ذ  ب، و   اء  أو ا ث   ا و   ا
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ة و   ل إدارة ا  ارات   ه ا ة   ول ا ا
د      ا   ا ا    ز 

رة  ل و   ا ، أو   اء ا ت ا ا 
)FAQ (    ن د، و   ا ا     ا ا

Delacroix ت و إدارة ة ا   ا  ا   إ  ا
  RAC.(15( ا  ا 

 :  

و  ءا   ة  ات ا ة  ا  ا ت   
ت ا ا و ا   ء ا  ا  ا ا و إ 

ى ا اف ا ، و ا  ا ا و ا    ا
، و ا  ء أ ا    ا ف  ا إ 

،   " ن  ا و ا ز رد ،  و  ز ، 
ف و ا ه   ن  أ  ل    ا  ا م 

ا ا  دا إ  ر ا  ت و ذات ا ا ا
ار ا  د إ  . و ا ت   ا ا  

ت  و    د  ن، و   إ  و ا  ا
  ، ة   ا و ا ا ء  أن    إ 

.  

ت    و  أن ا  ا ا ا و ا  
، و  ل و ا  ا ل ا ق   ا رس  ا ا ا 

ل ل  إ   ا ا ار  و  و دا    ن  إ 
د آ  و  ارا وا    و ك  ن  ، و   ن  ا ز
ي   ن ا م إدارة  ا ه ا   ل   و   ا

ن و  و ر و  ا     ا   ا
ى ن   أ دف  ا   و ا ار ا   ز  و ا

ت -5 ا وا  : ا
                                                   

1 Philip Kotler et autre, Marketing Mangement, 12 édition,    
Person Education, France, 2006, p 904. 
2Ibid, p904. 

ل  ا 3 ت   ،  ا  وة و      
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ا و ا ة  ،  ا ا ب  ا  و ا ل ا وا

، ص ص ول ا ت  ا و ع ا رج  -4: ا  ا 
5.  
د 4 ء و -  ا  ن  ا ر   - ر ا

رة  ا  –    .115-114: ص 2005/2006 ا
،  ص5 وة،       :178.  
ت و أ   ا  6 ت ا   ، ا  إ

   ، ن  راء   ا   ا ن، درا ا  ا
د  ، ا د،   ا دارة و ا   .6:  ،  ص2009،  31  95ا

زي 7 ب،  ر  و  د  دي، ا و  س ا د
اق،  ، ا ، ا ز راق  و ا ، ا -695: ، ص2010 

696.  
ه، ص8 دق،    ذ ن  ن    . 109: در
ة   9 ت، دار ا ، ا ن    ا رد 

 ، ز و ا ر2010وا   .133: دن، ص،ا
ه  10 دي ،   ذ س ا زي د ب،   ن د 

  .687:ص
ة  -ش  ا 11 ن،  ، ز ا ا    ا

 ، م ا     دة ا   ت     
  .119 -118: ، ص2011-2012، 2  

ت،  12 ل  ا ء ا ت ذ دج  ء  ، إدارة  ا  
ت  د ا و ا  ا د ا ل ا و ا  ا ا ا

، ص      ، و   . 13: ا
ه، ص، 13 ،   ذ   .46د  
ة، 14 د  ه، صز   .37-36:   ذ
ه، ص15 ،   ذ   .100: ش  ا

 ا  : ا
ا  ا -1  : ا
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دا:  )   (رف  MÂAREF (Revue académique) Partie : Sciences Economiques م ا

                                                                                                                        
  :ا 

د - ء و -  ا  ن  ا ر   - ر ا
رة  ا  –    . 2005/2006 ا

س  - زي د ب،  ر   د  دي، ا و  ا
اق،  ، ا ، ا ز راق  وا ، ا   .2010و  

ة   - ت، دار ا ، ا ن    ا رد 
 ، ز و ا ردن2010وا   .،ا

-  ،  ، ، دار ا اءات  ادارة ا  ،   .2002  ا

ك ا - وي،  ت(   ا ا ، ا )ا و ا
 ، ة،  ، ا    ، و   .1998ا

- ،  ، ار ا ، ا ، ا م أ   .2004 ا

ر  و   - دي، ا و  س ا ب و د ن د  
و ، ، ا ا ز راق  وا   .2010 ،  ا

ت ا  ت وا ت  ا  : ا

م  -   ا ا ا ت، ا ، ا  إ
ص ا ت،  ا ا م وا ،  ا دار اء  ا  ا

، ا رد ا ،   ا ،ا و  .2003أ  6-8  دو ا

ل   - ت   ،  ا  وة و      
ل ا و  ا  و ا ة  ،  ا ا ب  ا و ا

ول ا ت  ا و ع ا رج  ا ا  ا   .ا

-  ٰ ّ ت  ا ت   و  إدارة  ،دور  ا
، د ا ة، ا   ، دار د و ث ا ،  أ  . 2011ا

ت و أ   ا   -  ت ا   ، ا  إ
راء   ا   ن، درا ا  ،    ا ن  ا

د  ، ا د،   ا دارة و ا  .2009،  31  95ا

ت،  - ل  ا ء ا ت ذ ذج  ء  ، إدارة  ا  
ا و ا   د ا ل ا و ا  ا ا ا

  ، و ت ا د  .   ا

 : ا ا 
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ة  -ش  ا - ن،  ، ز ا ا    ا

 ، م ا     دة ا   ت     
  2 ،2011-2012.  

ة   - ، ت ر ا ا ، ا ت ة    
م  د و  م ا رة، ا   ، دة ا    

، ا ،  ا   .2006ا
ا  ا -2  : ا
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Pearson Education, France, 2006. 
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