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1 Ј ̪ ХϠϝЂ ЙϮϽв ̪ ϹКϝЃгЮϜ ЭуЯ϶ сЪϾ  :40  
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1 Ј̪ ХϠϝЂ ЙϮϽв̪ ϸϜϹϳЮϜ ϽтϹϠ ЌнК  :174  
2 ̪ сКϹугЋЮϜ бЂϝϮ ϸнгϳв ϣзтϸϼ  дϝгϫК СЂнт Ј̪ ХϠϝЂ ЙϮϽв̪ 242/245.  
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1  ϣтϸϝЋϧЦъϜ анЯЛЮϜ сТ иϜϼнϧЪϹЮϜ ϢϸϝлІ ЭузЮ ϣϲмϽВϒ̪ ϼϸϝЧЮϜ ϹϡК ЅтϽϠ " ϢϸϝтϾм ϣуТϽЋгЮϜ ϤϝвϹϷЮϜ ϽтнГϦ ϤϝϡЯГϧвм сТϽЋгЮϜ ϽтϽϳϧЮϜ

 ϣтϽϚϜϿϯЮϜ ШнзϡЯЮ ϣуЃТϝзϧЮϜ ϢϼϹЧЮϜ "̪ ϽϚϜϿϯЮϜ ϣЛвϝϮ̪2006 Ј̪ :238/239. 
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1
  ϣЛϡВ̪ ϣтϼϹЫзЂъϜ ϣуЛвϝϯЮϜ ϼϜϹЮϜ̪ ϣуЯЫЮϜ ϢϸнϯЯЮ ϢϼϜϸϖ̪ рϽЫϡЮϜ Ϲгϳв ϝужнЂ 2002 Ј̪ 14. 

2  ϣЛϡВ̪  дϸϼцϜ̪ дϝгК ϣугЯЛЮϜ рϼмϾϝуЮϜ ϼϜϸ̪ ϣЯвϝЇЮϜ ϢϸнϯЮϜ ϢϼϜϸϖ̪ рмϜϿЛЮϜ ϞϝкнЮϜ ϹϡК Ϲгϳв 2005 Ј̪  :13/14. 
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1  ϣЛϡВ̪ сϠϽЛЮϜ ЭЊϜнϧЮϜ ϼϜϸ̪ ϣуТϽЋгЮϜ ϣвϹϷЮϜ ϢϸнϮ ϣгЮнК̪ дϽЋЮϜ еЃϲ ϹКϼ 2007 Ј̪ :39/40/41. 
2  ϣЛϡВ̪ дϝгК̪ ЙтϾнϧЮϜм ϽЇзЯЮ ϣТϝЧϫЮϜ ϼϜϸ̪ ϣЯвϝЇЮϜ ϢϸнϯЮϜ ϢϼϜϸϜ̪ дмϽ϶ϐм ϣЪϸϜϼϹЮϜ днвϓв ̪ пЮмъϜ2001 Ј̪ :143. 
3
  ϣϛуϡЮϜм ϢϸнϯЮϜ ϢϼϜϸϜ ϣгЗжϜ̪ рмϜϿЛЮϜ ϞϝкнЮϜ ϹϡК Ϲгϳв ISO1400̪ ISO9000̪ пЮмъϜ ϣЛϡВ̪ ϸϜϹПϠ̪ ЙтϾнϧЮϜм ϽЇзЯЮ ЭϚϜм ϼϜϸ̪ 2002 

 Ј̪:22. 
4 ̪ пЮмъϜ ϣЛϡВ̪ ϽтϽϲ ϣϡϧЫв ϽЇжм ϣгϮϽϦ̪ ϣЯвϝЇЮϜ ϢϸнϯЮϜ ϢϼϜϸϜ ϤϝуЂϝЂϜ̪ ϿвϝуЯтм ϸϼϝЇϧтϼ 1999 Ј̪ :35. 
5   ϽϡгЃтϸ̪ ϩЮϝϫЮϜ ϸϹЛЮϜ̪ ϝуУтϽТϜ ЬϝгІ ϤϝтϸϝЋϧЦϜ ϣЯϯв̪ ШнзϡЯЮ ϣуЃТϝзϧЮϜ ϢϼϹЧЮϜ ϢϸϝтϿЮ Э϶ϹгЪ ϣуТϽЋгЮϜ ϤϝвϹϷЮϜ ϢϸнϮ̪ ϼϸϝЧЮϜ ϹϡК ЅтϽϠ2005 Ј 

:255. 
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1 ϸϜϹϳЮϜ ϽтϹϠ ЌнК Ј ̪ ХϠϝЃЮϜ ЙϮϽгЮϜ ̪ 336 337 .

ϣвϹЧгЮϜ ϣвϹϷЮϜ 

ЭугЛЮϜ ϤϝЪϜϼϸϖ ϢϸнϯЮϜ онϧЃв  ЭугЛЮϜ ϤϝЛЦнϦ 
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1  ϣЛϡВ̪ сϠϽЛЮϜ ϽЫУЮϜ ϼϜϸ̪ дϼϝЧгЮϜ ЀϝуЧЮϜм ϢϸнϯЮϜ ЀϝуЦ̪ еЃϳгЮϜ ϹϡК Ϲгϳв ХуТнϦ 2005/2006 Ј̪ :42/44. 
2  бЃЦ сТ ϽϧЃϮϝгЮϜ ϢϸϝлІ ЭузЮ ϣЮϝЂϼ̪ ϣужϸϼцϜ РϼϝЋгЮϜ сТ ̭ыгЛЮϜ ϝЎϼм ϣуϳϠϽЮϜ пЯК ϣвϹϷЮϜ ϢϸнϮ ϽϪϜ̪ пЂнв нϠϒ еувϒ ϹгϲϜ йугЂϼ 

 ϣзЂ̪ ϥуϡЮϜ Ьϒ ϣЛвϝϮ̪ ϣтϼϜϸшϜ анЯЛЮϜм ϸϝЋϧЦъϜ ϣуЯЪ̪ РϼϝЋгЮϜм ЭтнгϧЮϜ2000 Ј̪ :37/38/39  
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1  Ј̪ ХϠϝЂ ЙϮϽв̪ ϸϜϹϳЮϜ ϽтϹϠ ЌнК :342. 
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1 ̪ ϼϸϝЧЮϜ ϹϡК ЅтϽϠ ̪ ШнзϡЯЮ ϣуЃТϝзϧЮϜ ϢϼϹЧЮϜ ϢϸϝтϿЮ Э϶ϹгЪ ϣуТϽЋгЮϜ ϤϝвϹϷЮϜ ϢϸнϮ  Ј ̪ ХϠϝЂ ЙϮϽв256-257 
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1  рϼнϧзв ϣЛвϝϮ̪ ϣтϼϝϯϧЮϜм ϣтϸϝЋϧЦъϜ  анЯЛЮϜ ϣуЯЪ̪ сЮмϹЮϜ пЧϧЯгЮϜ̪ ϤϝвϹϷЮϜ ИϝГЦ сТ ϣЯвϝЇЮϜ ϢϸнϯЮϜ ϢϼϜϸϖ аϝЗж ХуϡГϦ̪ ϼϝВϽВ ϹгϲϜ 

̪ ϣзуГзЃЧϠ2010 Ј̪ :10. 

 ϢϸнϮ ϸϝЛϠϒ

 ϣвϹϷЮϜ 

ϣтϸϝгϧКъϜ  ϣϠϝϯϧЂъϜ 
СВϝЛϧЮϜ дϝвцϜ  ϣЂнгЯгЮϜ ϟжϜнϯЮϜ 
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1  сТ ϣуТϽЋгЮϜ ϤϝвϹϷЮϜ ϽтнГϦ пЯК ϣуЧтнЃϧЮϜ ϤϝЂϝуЃЮϜ ϽуϪϓϦ̪ ϣтϸϝЋϧЦъϜ анЯЛЮϜ сТ иϜϼнϧЪϹЮϜ ϢϸϝлІ ЭузЮ ϣϲмϽВϒ̪ рϼϜнк ϬϜϽЛв 

 Ј̪ ϽϚϜϿϯЮϜ ϣЛвϝϮ̪ ϣтϽϚϜϿϯЮϜ ϣтϼϝϯϧЮϜ РϼϝЋгЮϜ:43. 
2  ϣтϸϝЋϧЦъϜ анЯЛЮϜ сТ иϜϼнϧЪϹЮϜ ϢϸϝлІ ЭузЮ ϣϲмϽВϒ̪ ϼϸϝЧЮϜ ϹϡК ЅтϽϠ " ϢϸϝтϾм ϣуТϽЋгЮϜ ϤϝвϹϷЮϜ ϽтнГϦ ϤϝϡЯГϧвм сТϽЋгЮϜ ϽтϽϳϧЮϜ

 ϣтϽϚϜϿϯЮϜ ШнзϡЯЮ ϣуЃТϝзϧЮϜ ϢϼϹЧЮϜ "ХϠϝЂ ЙϮϽв̪. 
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1  ̪ сКϹугЋЮϜ бЂϝϮ ϸнгϳвϣзтϸϼ  дϝгϫК СЂнт Ј̪ ХϠϝЂ ЙϮϽв̪ 73. 

 бЦϼ ϢнϯУЮϜ)5(  

 бЦϼ ϢнϯУЮϜ)3(  

 бЦϼ ϢнϯУЮϜ)1(  

 бЦϼ ϢнϯУЮϜ)2(  

 бЦϼ ϢнϯУЮϜ)4(  

  ϣЪϼϹгЮϜ ϣвϹ̮̮̮̮ϷЮϜ

ϤъϝЋϦϜ 

  ϣуϮϼϝ϶  ϣвϹϷЮϜ  буЯЃϦ

  пЮϖ ϤϜϼнЋϧЮϜ ϣгϮϽϦ

  ϢϸнϯЮϜ ϽутϝЛв

 ϤϝЛЦнϧЮ ϢϼϜϸшϜ ϤϜϼнЋϦ

 ϤϝϮϝϲ

  ϣуЋϷІ

  ϣЛЦн̮̮̮ϧгЮϜ ϣвϹ̮̮̮̮ϷЮϜ

 пЮϖ бУЮϜ ев

  дϺцϜ

ϢϽϡ϶ ϣЧϠϝЃЮϜ 

ЭугЛЯЮ 

 ЭугЛЮϜ 



 

- 62 - 
 

- 

- 

                                                            
1
  ϝϯзЮϜ нϠϒ буЗЛЮϜ ϹϡК Ϲгϳв сгЮϝЛЮϜ ХтнЃϧЮϜ̪ аϹЧϧгЮϜ ХтнЃϧЮϜ̪  -ϢϼϜϸϖЙтϾнϧЮϜм ϽЇзЯЮ ϣуЛвϝϯЮϜ ϼϜϹЮϜ̪ ̭ыгЛЮϜ Йв ϤϝЦыЛЮϜ   ̪ ϣтϼϹзЫЂшϜ̪

2008 Ј̪ :144. 
2  ϝϯзЮϜ нϠϒ буЗЛЮϜ ϹϡК Ϲгϳв Ј̪ ХϠϝЂ ЙϮϽв̪ :144.  
3  ЬϜ дϜнЯК Стϝж бЂϝЦа̪ рмϝуϲϢϼϜϸϖ ϤϝвϹϷЮϜ сТ ϢϸнϯЮϜ )ϤϝЧуϡГϦм ϤϝуЯгКм букϝУв( А̪ дϸϼцϜ дϝгК̪ ФмϽЇЮϜ ϼϜϸ ̪1   2006 ̪ Ј 

:100. 

 ϣвϹϷЮϜ аϹЧв 
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1 ХϠϝЂ ЙϮϽв̪ иϜϼнϧЪϹЮϜ ϢϸϝлІ ЭузЮ ϣϲмϽВϒ̪ ϼϸϝЧЮϜ ϹϡК ЅтϽϠ  
2 ϤϝвϹϷЮϜ ХтнЃϦ̪ ϼнгЏЮϜ Ϲвϝϲ сжϝк ϽЇзЯЮ ЭϚϜм ϼϜϸ̪  ̪ ϣЛϠϜϽЮϜ ϣЛϡВ̪ дϝгК2008  Ј̪:441 . 
3 ̪ ϣтϼϹзЫЂшϜ̪ ϽЇзЯЮ ϢϹтϹϯЮϜ ϣЛвϝϯЮϜ ϼϜϸ̪ ϤϝгЗзгЮϜ сТ сжϝЃжшϜ ШнЯЃЮϜ̪ дϝГЯЃЮϜ ϹуЛЂ Ϲгϳв 202 Ј̪ :195. 



 

- 64 - 
 

                                                            
1 ̪ ϩЮϝϫЮϜ ϸϹЛЮϜ̪ ϥтнЫЮϜ ϣЛвϝϮ̪ ϣтϼϜϸшϜ анЯЛЯЮ ϣуϠϽЛЮϜ ϣЯϯгЮϜ̪ еуЯвϝЛЯЮ сгуЗзϧЮϜ ̭ънЮϜм сУуЖнЮϜ ϝЎϽЮϜ̪ рϹгϲцϜ буϲϽЮϜ ϹϡК дϝзϲ 2006 

 Ј̪:308. 

 
2 ̪ ϣтϼϹзЫЂшϜ̪ ϽЇзЯЮ ϣуЛвϝϯЮϜ ϼϜϹЮϜ̪ ϣтϽЇϡЮϜ ϸϼϜнгЮϜ ϢϼϜϸϖ̪ ϽЫϠ нϠϒ ϸнгϳв пУГЋв 2004 Ј̪ :387. 
3  А̪ ϽЋв̪ ϞϝϧЫЮϜ ϼϜϸ̪ ϣтϽЇϡЮϜ ϸϼϜнгЮϜ ϢϼϜϸϖ̪ ϽЧЊ ϹгϲϜ ϼнІϝК1̪ 1978 Ј̪ :36 
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1
  А̪ ϽЋв̪ ϢϽкϝЧЮϜ̪ сЃЂϕгЮϜ ̭ънЮϜ буКϹϦм ϤϜϼϝлв ϣугзϦ̪ ϽЗзЮϜ нϠϒ ϥϲϹв 1̪ 2005 Ј̪ 45. 

2  Ј̪ ХϠϝЂ ЙϮϽв̪ рϹгϲцϜ буϲϽЮϜ ϹϡК дϝзϲ 308. 
3 днвϓв  ̪ϣЪϼϜϼϹЮϜ дϝгуЯЂ  ϢϼϜϸϖ ϢϸнϯЮϜ ϣЯвϝЇЮϜ ϣвϹ϶м ̪̭ыгЛЮϜ дϝгК: ϼϜϸ ̭ϝУЋЮϜ ϽЇзЯЮ ̪ЙтϾнϧЮϜм ϣЛϡГЮϜ ̪пЮмцϜ  2006 Ј̪ :194-

201 .
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1 ϽуЏ϶  ̪ ϸнгϲ бЖϝЪ  ϢϼϜϸϖ ϢϸнϯЮϜ ϣвϹ϶м ̪̭ыгЛЮϜ дϝгК: ϼϜϸ ϢϽуЃгЮϜ ϽЇзЯЮ  ЙтϾнϧЮϜм ̪ϣКϝϡГЮϜм ϣЛϡГЮϜ ̪пЮмцϜ 2002 Ј:217-223. 
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ϸϝУϧЃт ев ϜϼфϜ ̭ 

сТ ϢϸϝКϖ бугЋϦ 

ϣКϝЃЮϜ мϒ ϣвϹϷЮϜ 

ϣЛЯЂ / ϣвϹ϶ 

ϢϹтϹϮ мϒ ϣЮϹЛв 

ϣгуЧЮϜ сϧЮϜ 

ЭЋϳт йуЯК днϠϿЮϜ 

ϽϡЪϒ 

ϼϜϽгϧЂϝϠ 

̭Ϝϼϒ ϣуϡЯЂ 

̭Ϝϼϒ ϣуϠϝϯтϜ 

ϝЎϼ пЯКϒ  ев 

ϝЎϽЮϜ ХϠϝЃЮϜ 

ϤϝвнЯЛв ϣЛϮϜϼ 

ϣтϼϜϽгϧЂϜ ЌϽЮϜϜ  

̭ϝЋЧϧЂϜ ϒϼ р 

̭ыгЛЮϜ 
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1  Ј̪ ϣϡуϡϲ ϢϹуЇЪ 43. 
2  Ј̪ ХϠϝЂ ЙϮϽв̪ ϸнϯж бϦϝϲ :55. 

 ϝЎϽЮϜ ϣЧϠϝГгЮϜ 

 ШϼϹгЮϜ ̭ϜϸъϜ 

 ϤϝЛЦнϧЮϜ 
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1  Ј̪ ХϠϝЂ ЙϮϽв̪ ϣвϼϝϯЛЮϜ ϽууЃϦ :55. 
2  Ј̪ йЃУж ЙϮϽв̪ ϸнϯж бϦϝϲ 60. 
3  А̪ ϢϽкϝЧЮϜ̪ ЁгЇЮϜ еуК ϣϡϧЫв̪ ЩЯлϧЃгЮϜ ШнЯЂ̪ рмϝузгЮϜ пУГЋв ϣЇϚϝК 1̪ 1998 Ј̪ :126. 
4  Ј̪ ХϠϝЂ ЙϮϽв̪ ϣвϼϝϯЛЮϜ ϽууЃϦ 335.  
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1  Ј̪ ХϠϝЂ ЙϮϽв̪ ϸнϯж бϦϝϲ 61-63. 
2  Ј̪ ХϠϝЂ ЙϮϽв̪ ϸϜϽв ϹгϲϜ свϝЂ 264. 
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1  Ј̪ ХϠϝЂ ЙϮϽв̪ ϸнϯж бϦϝϲ 69. 
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1 Furlong Carla, "12 Role for customer", Bank Management, Janauray,1993,pp14-18 

ϝЎϼ днϠϿЮϜ 

ДϝУϧϲъϜ днϠϿЮϝϠ 

ϢϸϝтϾм ϰϝϠϼцϜ 

ϝЎϼ 

еуЯвϝЛЮϜ 

ϢϸнϮ 

ϤϝвϹϷЮϜ 
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1
 Peelen et autres ,gestion de la relation client , 2emeedition , pearson éducation, paris, 2006, p23. 

2  рϼнЇзϠ ̪пЃуК ϼмϸ ХтнЃϧЮϜ ϤϝЦыЛЮϝϠ сТ ϢϸϝтϾ ̭ъм ̪днϠϿЮϜ ϢϽЪϻв ϽуϧЃϮϝв ̪ ϽуО ϣуЯЪ̪ϢϼнЇзв анЯЛЮϜ ϣтϸϝЋϧЦъϜ анЯЛЮϜм ϣтϼϝϯϧЮϜ 

анЯКм ̪ϽууЃϧЮϜ ЉЋϷϦ ̪ХтнЃϦ 2009̪ Ј 7. 
3 Kotlerphilip,marketing management ,op, cit, pp 176-177 . 

4  рϼнЇзϠ пЃуК. ̪  Ј̪ ХϠϝЂ ЙϮϽв25. 
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