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,.;_..;,,,i WLll ..,_..jL..! �J i,lW 1.,Ai.,_.:ll i.:.,)1 J .J...,.IJ.l ,.;.,�I os- <.J �') ._i), v: Jl....,,;1 

ciw1J .;.c.,), .I.H ,r"�1 \+et uf-.. u.,.)I r:: o.bl..,, lJ':)l.o. .� o-'I ut .,,..:11 JI .;f..;,, e::1;1 Js- 

JJ..i.;., ,;i 1..5 ..... .....,r..;,, � i;�1 .1.a Js,, u.,J1 J> .far c.:.rrJ4C � 4.1-' .,.., 

\1.2) �) 

(1.2)�) Jy,,. 

""'""'' ,,,,.,, ,----- 
4Ps 4Cs 

P1r..,�lurl <t"i.l) C:11\tn111e:r�oh1tionc,l#IJ. 
�-- 

Pricec__,....JI) . Customer cost (i...JS::JIJ . 

_,......J\. f+'Y .;f LS ,cJ.S:.:.l. j>-Ji ;__,; J � l.lJ � .;;;:,.. )J-"' -!y)I),. l+--J .r 

i....,")I., ;,;.)>., ,)_,:, u,'{-; Jf .....UI ,.u J....,,:J .....UI r�IJ !'t:J.:.,/ ..,_:4-l, �L ;...\....;.,,\ J-'-"l 

I 
I 
I 

.I 
I 

I 
J 
J 
J 



" .4Ps ,L., :--'J4--- .�, ..:..1.-_,J....1 c-' ..... I ?J '1} 4 Cs� ..h'� KOTLER 

i),J i..,,:,.,: �I u;..l:,,:. _,...i..-;.'; i...oh.,,. »"1 .r, ell, ,. (CP..."-1) J4)1 C: i.;-,W1 i),j1 

._,! ).,�I i_;J,.;.)\; '"'_; ,' l..>,v> \
11 ,_,.,•...!I ,,./.JI C: i..;')W.: ,j,_,...; !.. ;r--; ,) y-1 Jl{)I C: i..;")W) 

r.r"Y ,_.!-"! ;.11+,� ..s'.J er--"' .;IS 1;: ",:/t;)l ..i,� 0;1,J n 1. ..•;.;"),ls.if <.J?i.i JV _lf 

;Jbl F ,1....at-: � ..... !JJJI • ..1,.. J , "2 j/; J..,,.�..ll', J4)1 J;- » J.,.l...s,1 '(,,l>J ..;.,� JI 

� � J';)I.,.. .r (CRM) .:,JI.JI C: i;)I...JI i;l>J ,__a,_,.:; r·( CRM ) ,)l..)i C: U'.)l...!I 

JS i..,...;1 �Jli ';11>)11 ..:,y....Ji Jdi 1..1 Js- '-'�..:...,,.... 2000 ti.;,, Met.1groep,.._a,_,.:;.,.. J},11 

�.lil: ..:-1...l.:i.i ,..:..�I <J,1.,....,,1).;_,JI C: ,llil'Ji .i.u, � J� t,..1.-\:1 ....;fill ,...lJJ.J r 
C: U">I..JI iJbJ ,JI _,1....1, { .;f �I I.\.• j� ..l' .l...-"iu •l..1.i!f-o j...,_,; ...:..� i.lS J.}, ,/ ( 

,:) ..,_...i.;.� Ji,....;')11 ..l' Jl,)1 .}J)J j+.,J 0;_,lcil 4,.i.:JI ,} � ...,.,.,i,_5.J Jl.k.., er J4)1 

r,;,. , ... �· r ),.!, ,,-' .,......i, W'" ....,i...,... ...-- t-'"" �;..._.,. J' 1" � J" J.�� , " ""'Nl L•JJ-"".;-'· � • ..,.Jc ' 
�s ...-,.2006,,,__,.,.,.,w :w-...J.,,..: � ......... 1 

l l 5,..,.. , .Ji., _;,... � .,....,,..,.1 ,_:;. .fi. -.¥-1" 1 

I 
.J 
i] 

I I 
I 
J 
I 

, I 
J 
J 
1 

..:.V,,\ki � J')l,.. v' J\JI ,i...,;:, '#J ...p!J i!1b ..._.-1 .fa- J_,...J-1 iJ WL"-1 

.::.,1.,)..,..:, .J (CUStOlllC!- ce11ltiC)cJ.,i)i _fa _,,!,;ll .,...i.;, Ji.JI �.JJ U)I !.If-- �·.J'l)I 

-- ' ' • ,., .. i •• .,- .JJ"'' U' 

.!.T"'' ..... 1...;..;y JI:,� ........,;!f....,J ,.p1 .:;'�), C: l.,""'J'..Ji iJbJ .:..i,; .,,.,_\ri JU;,jJ ;,-' ;_,SJ, J..,,,..},S.; 

,.) ,.)1.)11..>..>.i W>)l .,..,W,);, J--,J 1..>ri '+'!" ..J"J t"-'\r� ..IJ!_,,JI ;,,...., J, J.J.i � � ._,.J 

,] .Ji.JI;;: .;';)I...J1 ,, >J t'L-J ..:..L-,i!f...-1 ....,J... r,,Z .;..,,;1 ,......t..\'11..W.' !!G,J ._,,. � ',' ,---JI _,,,. 

.... ...J, ..i..,\tl l.J.,J, Wt� ii)\... ,1...1 ,,,...,.....,; 1........S l.i':Y...!1 if ._iy)I \.,.,_; _...1., � .,.f"jJ ..J" ..1, ',' 

41 ;,..,.v.l. .::.,'..,..sJ-',I ..:,l..,,.JJ if ,..iy)I L..,) (.)..I., Js, .!...... ,.-5;JI 



rJ-4-L' J,<>- .:.,\>')'.:,..),.._-�eel.LU ,l.J..li .:.,I_,._. J.., J\i)I c:-' ;J')i..JI ;_,bl ti",. rl.b....-1 ( 

c;f J'.>'->- .." <:j..l.>- .:..!.,,;_,,, J,-1,.iJ .:.,\..,J,,..-, Y<i.PJ ,,� �I ul � �I Lu u,J.,J 

..p{.)4)1 t' lj':l�I iJJI )�11..J. i,.h.i ?':i'I ._-Ji,Jl;)l .:.,c.,..,..J �I_, .J,,_r-=ll .__;.i1J;J 

... � JJ, w,;, .:..'�.f-' -:.,-,.� � J4J, c:: u')l...)1 ._b1 r e:,i1 <.) \,".,.,-1;.-1 (-*"' ...,1 

�':i'I <h!_.:-ll .J r_-11 J,,-W ti..,,..) 11°'\..) ._;.f-' JS' ._ii..!...,,- ,.J.•is:.c.., 

( Strategic CRM) JVI ¢:' i,i'},..lJ .l,,:•,.,l"l,,: ... 'JI a.)l�'J\ : J_,)'1-5..,_..ll 

-..,l.5, j ,rJ u_,.J� l-y c-=' l...-,f1 <JU: ,J(_,Ja; ..), ;,,J'jJI � i,;.,,._J.' l.u (} 

i..wli ,l,,.0i-0\.J.1 v' <.J'"'""! u,)•1 WI J.,..,Y, fa J')I..,. v' ..,..:1-_;.1 .;u)I .fa J.W.i_, 

.:..\.,,,..;:.r1--<�I_, Y:,l C"'�I UIS�� 1...-,_;..ll (,SJl.,;ll .!!.,WI .J _,.!,\.,, j>-:.i __..$.,...; 

r;+J'iJ Js, J,-)-1 JJA ,-+" ..1.,',1, �_,l,, .;.,\;)I, •'-'IJ Ji.J, •W.JI •�4 L, ''Ji.,...,.., 

( Operarioual CRM) J\tjll ¢:' l:.l'),..lJ �1.,4.oll!Jl�'J\ : Jl!ll ..s..,_..ll 

.:) ._,.._,_i;..1 .:..t.,,._,i ��I cY-' J4)\ C:: _r'WI �u:l':11 l,u; ..;t JP _$.,.JI r"" <..i.,,._J.1 U... ,..,l 

JJ, .:/' J\JI t' 4a.,_,6JI j.,:,,.Ji_, ,.;.,Lo..,J..1 �,J JlJ4 �L.a':11 ,�I ,�I ......_rJ.J 

4-,, ,,.. , .}.i ..... ��I .;.,U.,.,:...,.:1 ..ii � SMS ;_.,....uJ1 jll...)1_, J,.;.'ii_, �f.,':11 ,,;.,'.-...,.. 

l..u j5'.J l..-'.J.1 Jl..,..,;':i'I �";.,S � j,.1 �.., J'-J\i i....,ul I ..:.,Lo,1.J.1 ..... ..!5.:....1_, y,,....,.i1 -J" 

"''' w, i,.1,LI ,_,1�)1._,c <•-0-.-!1 .·.,\....,l,J.I ._,.1.....I Jr i.,,:-, �. U, t,J1 .. :A,.l,J· 1...s.1 ,;,,.i.,;,-,�,· 

.;.,Lo= .bi �, JI.# .:) ...1.1,,-l ....,.,.....i;..1 t-'!,i ..ii W ..,_I..!., .....;_,.:, ;;, .__.1.J,1 .;.,.......,ll 

l.( .J;J� ...;.k}' <..I'.• \., ._l....!,;JI ;,,t...s. j+..-; .jlJ .;,JI,:/' i...+l,J ..:.,\.,_,.,..:.., ,>j urJ .:...,,.- .:,J4)1 

.J)')I c» l..>)l oJ�J .;.,u...JI j.J.Z JI ,,P)I 

( Analytical CRM) .}\,)I¢' .i,i')Wl l_l,1,-,·h �;l!o'JI ..!.J1!11 .,sr-,,Jl 

�I:,._,.,, ..J..IJA Jw)i .:/' ..:.,L,µ1 t""'" Jla.,, � � .)'w)I C:: J;'j..,JI '.;'>) .s�I Li.,,._) 

Y,--1..i.J1 _,,W1 ,;,L-.. 0..L<. J" 0_,,)1 J ..:.\..._J,..i.1 .fa Jr='-1 J.,:. i...........j� u.,.)1 '-"" fa 
..:,l�c,.) J.,..ii,_:!I u'wl,.JI .i.)\l.1 ..:.,\,1.,.,)1 ,._i _)')l j',-!JI C:'._,81 JI t,,-·,)1 J)I ... - .r ..:,lb_. L..... _wJ 

d 
d 
[I 
!I 
I 
I 

'I 
I 

(I 
J 
' 



J;liJ '.:J- '-,'1,<-_r(.-Lil ...:.A,_,i-;.I .r- ..:.,L,_,1,-.lJ ..,,.._,cl-I .,�LJ.I rlJ.;..:....I .s-. '-! J,..,,\)..I ..:.,\.AJJ-1 

..,'\-'U.1 ._,.. ..:.,\.A,W.I � J, J.,.-l-1 cf-..._ L.,,f ",.ti__,!.;-!, .k.i: 

c1,.)I <.>..U w,jl y: .,y\' ,..u. ,....,.�.) � 

-c- ,4,£.1.i i,,...,)1 ,....�1...,........:; ,;,.-. ._,JI,._. JJ-:W.i i_l).,.·11 O;b)I cl� L....y.i),, <.+,.) o- • ' - 
I,-.+# .l,W,iJ .)�)I ..,...LS', t"� <) ,..)\.uJI 

: .:,Jt,)1t41,j')li..!1 O;IJ) ......... !: .,;..l\:;ll •. lh,\i 

-....� y�I .:.yJ,1 ,y-1.hJ YJ"'-" ..,.,i.,...� _ttt:' l..i";I.JI o;l�I �,;1,--1 .r .:.,\.........jl.l r�.;,; 
L.,;,) .,.:,kl J").,a. ._,.. .JJ,..ll o,i._., �I.W � ...1,i), <./' V) .,.,W.,) .;:.,\.........Jl,l l.,.i-; ..,.- 

J\{)I t: l.J')\JI 6),) rl.w -r' .:._.....;G,1 JL5 �� \.o..W. _.+1.r VLo..lJI ..:,!_µI . .)\JI {,.>..lJ •'.1_,)IJ 

. .IS,..JI �.: .;.JL)I O}->'- ..,.- ..... ,w1 fa ci...... 

J,,W � �f ._.$JJ .:.l;,L_r. ..:" ;,....i.,,,,;._;.i iJ..iJ.1 1.,,r,J_p.:ll _) .l...; ..;....,,l r\la.:.JI Li..,,� 

y1...,\i', yl5:J.1 uiJ\J.J.,) 101,-- L....}i,1 .:-1.,.L..,, _....,.,:) .;:.,':J,.i...;J ...:..l.,:,,,u 0» .1,..) ':J..oiS' rlkaJI 

Uj! ,..,ii:,.1 .:.i,.L,...)'1 ._;,.., J.i...;J ...... l;;)'I ...:,1µ1 l..,...u.,, i,Lc-� ..,._;l>J.1 ,.).!..a \.A ...;J'.1)J\ 

2 . .:._,JI J.1- .$f,JI t� t: ._..Id .:.':l',1;,..;li ,.\,\ JS" ,_,..ii.}'� 

: )\JI t4 .U'1,,,Ji !JI�! .J�: �1)1 11,,)1 

c' ,;..)I l�_,l,) yt.� p; lj'.:)v, �_;.,;�..,. JL)I � i.i::,l.,JI ;_,bj ;.,,...,,;,t::,! � o: rWI ...,..,_.1_ ---- 
_;S"\11 ..,:4;11 J> .l.W..l, Jl.;}I 01..,.;.,IJ ....;.,......; � ,;,11.)1 ,.,,..,ui l..li... 0;1,J i+s � v"-)1 

� 

JL)I c::' .i;')l...ll i_,b)' ...,-.J., ._...u,�..- �'l'J ._), J_,....)-IJ o--4-# .l.W..1, .:.JL)I -.,1_$1 -.,1 - 

,..,.\' ,}_;.. :;,;\..<-> ._.!L.1 JI h,.\,'. 1,-J �)I :.,,.ii_,-;)I .:.,u.;Ji � JI <.f>:J JI..)' .'l', cl � 

I Ruttlc Fraoc" Culorner Relatlons)ip Mono;cment, ehdvir linl e<l1Uu11, µago l (,, 2005 
'-ibidp29 

" 

I 
I 
I 

'J 
'I 
I 

[J 
[I 
: I 
[J 

n 
I 

a 
J 



"�'--�JI.:-...,\.) L..+, �1.J.1 e;L- J, �J� J, J ... i: . ..J.I ,J )?"i) �I,-' ;_.jl e:1-- UJj..:..,.- 

i_.,. J'-1 -'-"L... J�I .J J-,)1 J; W'. J..6... .s ? \'I i..,.:1.<-.J.!I 

I» ,..,5-.{) ._,>J, 1,�i....,_;' l.J...s. L--jJ � J+-i JGi..,) <il,.,f) .;\.,,.�';' I� p'f � 

� c!- .:.,IJJI ._;# u( ,!.,.,,.- .:.,l.,,.�)'J �i., r-1- ,J \...S' \.,,.\.,,,..,') lJ,l C:.:, � J ._,Jj,I 

<.>} w:i . (}I j.<-; y 1 • ..1.. ..;.,l.,,.;.GI i.,IS .) ,_.,...JI J.-., )I .J j,....jl J..._ )) (.r"-11 W 

,_.,,.s,) u,i;., l.J\.) r.U. .;.JI ..;.,.-JI .y-1 �_...,J ,)1-JI t' li°MI O;t.>! .Jl,i (Kincaid) ;,,;-�1 

,ri.WI ,J .:.,� ·� •�l Js, i.:,;,,..; O,C$ (CRM) y,,.,i!f-,1 .;.,!,., JJ) .:r.,.lly) i.h-P� J.JI 

f;b] .f' ,.J..i..J,.1 � j-,--1 c- �}I .!J}..-) ,..,l;.:.:Ji,...,1))11 .;.,l,.L..JI . ..;,lo,W-1 0;1,J .;.,\..i.,.kl 

2. Ji.JI t: l,;'.)'..)I 

.J.+:., ,..,...WI� J, <Jµl l.:.J.<. ..,.....,:i .;,JI t;: ;,;::i.J1 i;ll)' ;.(! C'""""_,:l) 

:Jj"J,o.l\ ..J.i,�.1 

tl'-.ll) ,3)-� ..i)l)I � I... .....,l.1 " U';l,..J, • ,)s- {CRM) J\JI t: .J)WI ;Jbj ..,.,,...�I J.,;.,.J 

Lp, � ,.,..,_. .... � ..,Ii.!:., �u, ll..!. .. .J ..... : . .; J;>), ""-" 4J .;� _,..-(B2C . .;µ...G 

l..J ,.;.,i.._,..dl " .. ,.l,i......:l,J _,L.,�I .!lf-JI ,)'.)'- sJ' 4:.t- pi ...r,1),ll � l,bi...., .;.,,.._'...; ;...F- 

,..( l.[,;.:.J1 .,,....·� .u1ln11 r ••• Ji i!""1.l1 ,-4 .;1.u; ,.,} ;;I·;: J\S'..>�11 ufJ �L.jl l.'.J.i ,) ,1�1 

3 
,..l,!.i... U'N •'� •.I,! 1,,,1 �I ,.,._.!.i .:;.. .. - .) ., .. I,_,;. J.,-; J.>, � 

f..!1 Cr' ..UJ ,;...,.i; .s.�•I C:�"'·i l�':>I� ,,.- ;,k-: .\>IJ"' ;...._ ); ,..:1, §..!., ..:,li)'.Ji � 

+:<;'11.5' W:.:. �-� i_.....::: Q')I..J1 .)j/ .:/" (Dwyer) 

"(AWARENESS) .f.}1 1 �,f\ 
...._.. j,G' fa� ,:.,.,-r-5' ,:--\I._,_).], Jj '-'),),..; Lo-"I' i.;'j...JI y l.l.-_,l.l i.w 

' - But\lc J,rv,c,s, <>pest, p JS 
'-Krnc.,J Ju,hth. C1•n2rnrr R•l�!•QU!h•P Monog<.l!lW.I llcwl<tt-pachonl, first odiuan. 2003 p 49 
' - Iluttle Frar.ci,. o-p M, p 14 
·-,b1dp ll 
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,_,.w, �, 

"( Exploration) _,�)'I 2 j 

,..,-, J.)> ._.s-? 'i' -').JI ,b!J .:..-�..li ..,:,>).JI')!:� 'J.'i-> .r .J'I �1, <.,>_,.,..:jl i;., 

'-'L.!.L)'I ;J,..__..., JJ,a .J,;._; lJ;Lll .�1 w5::: J\.> 0-.,,.\., J,!- �I ,.:..,'5 b! ,<1?-1' y,;'ci. 

,.:..-1,� .,,;.,.W ,i_,iJI -.-,I\...!..._,-. .,.,.w ,l...l_.. . .ll,j41,JI ".,..,.JJ.1 41;,,- .:..-1..,.w- l..J. .... ....JG 

. .:..-W_,c)I � ..,1_,1, 

-c Expansion] t:::>�1 .3 

.;_,1.:.1\i ...:JI !..1,,l) .:.,..J.}. i;,;\l. ..;..�_.i...; ;;;s ,.:,.>)>!1 0 JJl�I ,b_,. l.l,..}1 ,..1> ,J 

:( Commlnnenrj ��'.,'1.4 

:.;::J.JI .y i.h-_;,I ,..i..:, J_,..._,JI ,,;_-,.,_).JI ';:15 ,i,l� J,l,;j.1 �1, �I l�l;� ...:...;.1 o.i.o ...)...,,.:; 

. .S,_L..;) i..........rlJ •'-''fl ..:.,�y �., :.iy)I I....; JP ,.:.y 

( Diuolution) .li'..1 5 

l..i;)'...JI •"'°J ,;;,-(,, .JJJ ,�\... l..L,..J" ',!� l..i';W, ,\ii,._:.,,......; rl;,1':I' ...:....,- Ji ..:.,l,i'.>',JI J>" .;-.,.; ',I 

..:.,�l....t:...l l.,:( l\.l,J .J..l.Ji l.:i)'..J' ,c'j \,,.., .)'.i_,k.11 ;}I l...l..P ;'"'-I lJ':)l,.J.i ..,1°W!I 0\j'.,I. ;,,Pl..-�; ,)l.:. 

<) J.!-i)' ,!fa JI..- <) u '"')l.,J, ,\i� iJ�}I �Jo'! ,..,,,..G .,;,), J..i...,.. i'"" .,s-,1..-\11 ,c')'I . i.+,i 

.r1.,,. .;._..1. ....... .£.J 1.w l..i">W •'-'� 1,-.; ,i).11.of ,.,'\,,.i.,..:....J :; ,;.; ,_ .... 0! ..:...i...JJ.1 j...,_,; 

.l.,_:.,i.lea)I 

� cJ.'-'}.JI .:.:-i :..WI _,.,_..; uf ,!...,>-- ·\�'); ti:JI \.I' .;..,..t...1 .;...L.\.<> ...!" l.;_,..)I ..:.,'..i')I..J .,:.:.; 

( i.$1.) ..,.-,...L .,s-,._. ;l...:!.-)'11..,,_. "';;._ .o ,.WI -s • .:..I ._.J- 4,-1..,: � i..i':,1.,:- .� ._:; �L...::...1 

l;)'..J ,1-''j 1..11.,. ?"I- ;'�)111.J.> (,..:.,1.,µ,,1 l..i,...._i.l) ..r� ff )....:.....l�i 

�,.._c...�I i.i',\.JI ,:,!,,.>},.JI._,..!,> L...._... ,.i...\'I 11.f,, ).....,...1., ,.;-...., ,/,' ._...1-.,J ,1}>,,_..,.. �:.=l"il 1.,i 

t'-..>J <5_,.:..I • ..,,....... y,_,...;1 �}>JI ";)SJ 1,;,'""I. j))ll 1.v, ;L..!;....)1 � J.W.1.:) J.._. 4...,. 

0] .1,-), Jf'- ,ff ,r jJ..i. ct.�}a!I � rl_.c,)11.U _)l,:_1 �It' c;J.i. ;....,., l,,1_.., ...Y' il�)II 

..,..__.u.1 

I 
I 
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ll 

J 

J 
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� 



l,')v. .L, JI Wb � i..1 �..WI.:,-' ,Jy,)1_,,, J.+,,,-y l.il..,.,,.,,n;...i, L...,j-1 a, � uf.: L,_w. 

u,-)i � .u L.,,;f, ,'./,JI ll,../ JI '.,�'-"J ,;L,,.t.,:.- t_W.J., ,,\....,,)) � �'.,... ..1.,')1 liJ_,k 

:.J.,.£... )' JlJI , .. , .. ,.....; ,.;)\.,J ,h ,., .. '.....,...4 yt...,J 1./;, ,/' \!,; L:,>_;..;J ii)'...JI ,.u ,L;.,I J, 

·�.s ._i� (C;Li, )>_1}.\i tp'i'.s ._!� 0-" �) J..,.U:..1,J ...L.:1.!l�IJ !J'i'.:..1.,- 

:( Rerognttton j .,.,.-ell. ;y-!-)1 .1 

(:""'\.,- '-+"../") J.,W1 ;"' W _,$1 .......... .:,,JI A ..l.i 

:(Pnsonnalis:aion) 
........,....:JI�;@ 

.,�.....;_,.. l..a,iiJ ,JJ{JI -,JJ .I.L.o.al.1 ;y\4 i...,.... ;s'i ;j_;.i.1 e:,..a.i l.l)I..JI ;!,,-:.--J .;...t_,ll ;J.;" 

(Pow('t) f_,;.il sf' • .3 

t' l.i:,.,. ,� J.1 � .:,\s"' ,l.L\..:.., _p- C4.i O_,;.i' .:,fi; l.:l'"» ..,,s, .:i,JI .!.->,.,j ...ii..,..'J1 ._.,....., ,J 

. L,,.., '--".Y" JI.P ��J�J! J,J-- � 
: ( Ri�k rrrluction) ),1..,.J.1 J.,.l.,i;GJ 

.;.:_....'�_,. y ()� JI.;; i..i.... i,,..i.......,1._.; ,..,...�\ ,<j,L, ,.1�')1.:, J6..l-', 0;.,. i),i..,,..J,I 

• ..L,.,:.., ,..L:z .u erw1 c: i.,'J.,. .w..1 iL.o i...;,,..,I w.. ·� .J t,11.P i),L,.J.i i..,....; ...,I uf,;"'! 1.,� 

. W ,1 ;_,l,i...·.i.l 

: cS1�tu1J ;,1.5'..i,, -")"5 

2.:..-> w.' .;:.,I, l..-J-, l.i,-,JI �'JIJ. J>,, ..J' �;i .Ii f'"+"\5:.. .;� ,)4)1 ,._;,..., A .Ii 

:(AffihauonJ r..._;'l,1 6 

._.,.....,:.;��,;Ts ;.,,.�'.I' ;.;1..,,.1..,:.,-1...,-J t_l,.!-i ��, l,.- <.;;Li. u:,.s ,l.., .:i,.J1 r;.. .u 

1............dl �>l_,.Jl,f .;:.,\.,._--<,I 

....,L.J ;J..J ( c::I\.JI )>:;}-1 C: � l.i)'.s .�l,i ..,,._p1 ._.,_.,i..., .:,�.UI Ji.JI,._,..,.., ..U:. .ti j,l;.l.4 

1 - Rnttl< Fr=i,, op en, p27 
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;"-'\'I e) ..>y)I _),;�,if l.,..L., J...,,_.ill W�� ....,_,..__. J .c.11,· 1,1 y i+L,,1; J.h-_,.. 

�', .:,!,J).1 t: ..._,..,. � ui >.u!-c:Jl> t: ... i;JI j� L.) w,JI -.J� �f ,� 

J 4'>)1 r.lo., ;�1 'J..U ..u,,.; .1_,.)J i_.;1, <,...i.:.. :s;..i... .....,; ..:.,b i..';W1 w,>,J L...v • 

if ..,.,. �\.: (}Y' (..u; '} l.i':l,.,JI ,..i.,. .:i!/ "j}'' t:' 's)......:!', ..:.,)'.,lpl <.) .J_,,)1 L..,. 

_,), c-v c!J'!}J Y,-1....:.,,.I .J.J�J i,.i r.u; 'i' ..;';,WI ,l.,. J,i ,0,JJ i.,,l..,J )iy- _#i J':1- 

� r" 

.1..,.1 v....i....\ ,/ j!J U!JI r� .;y-,! Wy)I .5..JJ ..li�.:,, >_i,l.' 1,$;.J 91$.!1 91.L...J.1 }f r.J.<> • 

. 1' .J.,.11 rJ..;} l.i)I..JI 01,il � ,;,JI .>Ii ._\l.:..i(u l.i';WI 

lJ.,.- JJ� i,.\ .I.:., .,....,...,. .;l,i i..._,..JI )Y"°I re.I.., v....i....l .fa 2.:.,.,., W.,t)I i,,u; ci{-J ,...,;.p 

\) 

. .,I L.J� .,...._,.. Ufa .jrl .5J.!.1 ;� JJl_,..JI ._r ;,l..;..';il .._,,� >j).i t:' (>..LI.I 

,.;.-1U.I (>..U �.,.;..1 t,,,,._,l_p'..21 CT' ;,La:....';il <.)") WI.W � lh: r!,:l':11,.r l.i';WI 01..J 

• 1._,.1,:,., ...,t..,J ;\i-.._ ')'I <.J") � .,sJ.!.1 i� ..!-ll";i..JI W_,,jl J,a.Y 

( cu1to1ner Value J <J_,.J, .;.i.J l.....)11.() 

.1,w)I ..:...,..1..11 ,.,..,...,.1 V.,l.uic ZciLl,�mJ. ....,_..JI ...L" rf+'-' .:l�-'i J,1- ... ._.�_. (VulLll") .;:..U 

:of l..Ja,. _;,W �( J' � i is• ; �I ..lo,.,' 

j-a.>i O..iJWI ,.,fa __.JI j, L.J!" J4,JI _,,.,...J .__;\,(lOw ptiCI') ,..,.....,.._.ll ,.._JI../' 
i_,..J1[) 

Jlk.... ,., • .....,...u .lj},-; J"Ji � ,,...,.;...i_,i i...LJ1,_,. ·�\..,Jr, -',.J, J.,-= '"1 ,,/' :....,;.ii 2 

,.,_,..._.. ,ijjl _,....JI,.;• _,:S1 w..JI ,:,_. '-i_f>, j1 JJ!_,..,I 

C�JV'�W'=·-��,J��,������13 
.4-,-,- --� jl ;,_;.,,, ._.,..._,_ ..;..UI ,...._.'.I_,.,. 

1- Fluttle Fraoc1<. or cit, p 2� 
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.,k.: ,j\i)i .r i...,_,J', ,.u ,.., ,.r-" t. tr"" j.W ,Jy)I '-# �.-4 lo�,/ ...._,..j .4 

t_r>, .;;, L-J ;...L.)I tl�i, !l�'J •:.-'- if i...._,...; _) J.: _,..;1 ,..1.1 lo ti)WI _..LI� l.....,11) 

.JJl,_.JI ,J.,i t_�')I.) i...._,...i... _}1 ..:,�I 

<) V..i....i.1 ..:,�11 ._,;Al -l�i cf.!j lo ,JJ� c.,J\JI !.i�)! ,/ (ButtlaJ fi.,JI t+i.t'I 1..5 ._;ii 

I ..IJ �I •..l..lt '-<..4 J- 
: 1.,,i\;ll <b�\i ;,....,;JI ,:r �' fa. i....o.!1 

,.;.,'�I j .Ul,_;.il • ;__,ill 

., _.J, � .)1 .u�, i)\i.J J)',,,. ._..,. .:,_,JJ Wl.i l.S;J.l.1 WI i,1.i.J J..s.. ... � r;:?i J,,1,W1 .i, 

r-?1 ._,..,. J'y�I,.) l.Ji.,.. i>y,,_.ll .,_;l..:.;jl ..:.,Ji J1 i.,l ,''+'.M,i .)1 ,.;.,�I j.i.; J':I',..- ._,,..,1 

<.h-'l.:.ll ,.;.,i.kl..!..:, tW..ll ;_:J-1 ,)s- 1..;,,ii,._.1.<. J.W.1, u_.JI ,:.A ... 1.,:>I .).P .W.. _;$.fll tJ.> I.... 

:!.+;,, uJ:.,.,. .:,_,JI i.+--Uj .jl ,.;.,i.,,....;,.:il .!.+;,, ,.+JI..,; i,.t;,.. J.s-J.•·••11_, 

:(Moucy) _,l!.u 
(Critlit ,j.5' ..:;J,>Ji JJ, .,/' orll ,.!� 

.:,\{ fi9 i.J....JI 1,J .J{J .:,i ._,� ,J,�I .,._.,-,. 

.!)L,,,o .:,� .1w'1�1 ,.;.,l.5'..,.:.J1 J<}> ./' .1,..:.11 .:,.s' GJ �, ,..i.l!,,iJ'""'"" ,!,lb ,.J-1' ....,;;., card) 

._,......)I.:._,- LlW,J �;,,,�,i w...)I 

·. ( Scarch�Cost) �1 l.lS.;E) 
,J1J.,)I L;i..t,) J_,I.,.. ,:/" ..!,..,,,.JI cr° .!,-!,ll J-' l., ..:,I� .1_,.!.ll i.,J.....,, J,-!-l ,.!i.t-\11 ._,..-, <:J 

Ji..i.,,., .:,i � (B2B) .,;,'Ji.,.. ..) 1....,..- v WS::.-"'! �_.ll i.l,,..d) .,;,�I ,la .,.:.b .:,1 J..s,_ 

. ._,;l..,,j ..,_;'Ji e>; �,:.. ._;- ,._� ,F'i. _rl >'/ if" �I <J ..;...j_,il 

:(Psychical Cost) ;,,.._._,;1 �I./ 

.,;,L,l,,.,..:,.1 .,\)1 Jt.,,.\11 ,.......1,..,.; ,1,�\5" .;�',ii'--.:; .iy)l .J.....:., .._,....,, Jfo .ll .�11.,,1....<- 

..1_.,,)1 .u,..:; l,.,,,i J? '11 c:' ,-�'S .;..l.i..J.i.. i.1.<- ,.._,,.i,J. fr' J-«-, <).i.i � � i,.; � 

1-lbtd p<2 

,, 

,, 

,, 
L 
,, 

,, 

J 
" 

Value ... Bene.fits J Sacrifices 



,:r,f '..i,,,. ..:r.,.J-1> ?' �Y' t: j..l...:.ll ),...,,, _li L.<,.,i ,.JI�)� J....'.J.I ',!� _,i..c,:.1 <; <,_,-, 

.U)'}J J..,,..JI ;pl,,.i ,_,........, .__d.. J--'_,..ll o.l.A ,= W:;: .:;\Ji..'. 

... ..,Ji ,...al� a 
·(Intangible )i_....r.1--;UI 

4-;J;, U: .... �L>-)''J 4-iJJ..i ..,........Ji,.,.., .;f ''-rl- y .:.,1.,..1)..I <.!\> ,i.pll\ .;.,l.,,..;J.1 ,......0 _p 
•..r' uw,J ,.,.f.. i.....F1 t1-11 ....,> 1.o,,..._ 1., :--"i 1.u., ,4-1µ J...i '-.,,JI.:, u.,u,i 1¥'-'""',r �_,! 

9-'" <.!�,:iii..,.>.\., Jy- a.,..,...'J 'Jr" ;yiJ cl ..:.,l-}'I .).<, ._,,;;.. \,).) .;.,1_...J.1 jJ l..o-,-,.....U.1 cf 

.1.!l�o)I l.l.a r->;J l..,11J1J 4:,1 .;.,l�I..;! � f _,..,,.:i.,i)i .!l�,) 

:(lt1separnble) i...,J:,i..:.11 .2 

' - Bulik flru.c,s op en. p 3� 

,I 

D 
n 
� 

D 
n 
u 
[ 

.... .:>J," Jr � l.L.a)I •-'-" ,:ii l.5 ,L,..-; "ll: l.i� ,_}I, .....l,.)I .ilS 'j! .;,l-J-!.1 l.i.{..!,_. 

. 3 J ,_l 1 ,:J .....kl 1, ....,.... _,.JI .;., 4 ..,_.;. 4,.- ly cLl I 
: ..Jy.)1 ,...J.J t..,,ill 

JJ� 

·(Value from Product )J.CC'c.......C--\ 

I l(CJI\.,- Ph1hp & Armetrong. op r,1.p �'I 

Lt.,.! .........Ji.:.-'.;! .;!,IL.,,.>.oi t� ,;.!.ll ._,=:...!.Ji \hi.' I.Iii, ;,....;i., � l.l,l_,'.1'1 AA_,,� i...,;'.,l..:.il 

..;:,\.,..,l..l ,J ,;5-... _,L<-1 �lf.]1 l..,,._,, ol J,iil �J ''+',..;. <,,>..J, �\.JI;_.,..,• .._,s, ..;:,\.....iJ.I �_; 

2 ' 'I JI l-LI -c-' - 

:(Heterogeneous) JW1 r..,_., 3 

._;:,\.,..,l.l {..JJJ ct .;...,,- J!, .. a ... � o,,_i.1._,....c, j,4 .;.,I.,.""" [.!_,,<-I ..,...._Ji.:.-' .i)' t'-JI ._,,$..s. _,i.<- 

ci,.i)I .!l;.:,.i ....,1.,...J-1 v""" .!JL,. u1 L.5 ;,.. .. 1:<.1 clJ-•·UI .:,..iJI .1"'1..-J.'JI ,i,;.:) _;rS" JS� _,,"u_ 

. ...i\S:..":11 .i_u ;,..,- ,.;.,,...._. _.)!..:,i.1..,... µ ..;:,1.,....,:..1 c.:� .;.,'-P ,...-. rfZ 1...: ,4,,,-1..:,1 J 

.( Pciishable) .L£J1, i.,...':IJ.1 4 

r 



..U'rJI c.;M ..,..1 c.>"-"} ,..'.S'.:...!l ';I,.,- .;.rJ j, �I <iM 'j •'111· LI._/.: i.....l- t"°' ..:,L...Jll 

J L..ll J.,-1 l....J ,.;.,I, uf.; w.,.) � '-Llili 'Jj,- r..z _;, �1 ..u� u� ul I.._.;_,; \..JI 

� --'ti i...LJI J ..;,l�I ..:.-1,J .JJiyll .;;>� W!' ;.,y YI l.bLu Ji t)"')� ..!lJ>J 

(Value- fi-0111 Set vice) ,.:.,t.-JJ-1 .r W' 2 

,..;1.,.,_.,_ ,.;.,\5'_,..!, ,? ! c.J' J ,.:.,._,;1,J .r % 70 ,c.,;tJ, ,J,,.1 J .s>f ......... J1...,T ,./' ..:,i.,.U.I 

,;,! ,.:A .. �.i.ll � i.Jl.1� .r ,1,5 10.,-..,. j5'..!., ,.;.,\.,.xl-1 u)> 9\.....>JI ,.;.,L... J'I ,J ,.f 

'-� :J.;WJ r'' WS" Jr, �l.!,I ;y \.,•,ii, J\i)I _si W.)i ..:-1_..:.y '5)'-' (!} I.'µ i..JWJ 

, 1Lit.-.1.>-, 4,11)1 ...I' ;�I 

'(Value from Process) ,.;.,\.,J......JI .r l.....,.i!', 3 

i}), j:, J>-�I .r ..1.,..:.J1 '-WJ .:..I.,,./' Jj ,.;.,j.,.JJ,I Jjt, ,.;.,l.i,\.!., ,Sr ,./' ..!.>i.,.l-..Ji 

;)i.-o _pj ..:,\,l..,.JI ,.1,. JS" ..... ,.1)�1 l..}L, ,..:.Li,,,ll u-u �_F ,�' .;._,....; ,..:,\.)....JI 

. ..:J}I _..- � t-Jl� u_,J, �.,. J)J J.<i.......,.; J"ll· .JW � l+,,l.l...:..-1 fa_ 

: (Value from people),_,.,�\,'-" ._;Ji 4 

_,.,_,,_. r'_pjJ ,,,_,\.:.l.l ...I' _......:JI c-- i""' i.+..i.l .;,._l.Wi ..,.:,,J.� ,:,i ,;,,; ..:,'__,fl ,r' .1.;.W1 

J.,.J..JI ,.;.,\...U-1.)I_... JI.-.....,,.;,. .,;,L...,,,:. \..v.:, Ji .:..1..-)l .Ji...,._,..._ .... u.,JI ,J.J l._1111, .... ti• 

� ..;�) 1.-j>,1 d- .:,� .:,�WI ,.r"l,.,....!.�I .:,i .:....,- 01,..,L,,.I ......,'15..,.J ,.:.,�i.!,.:....)I �\5:.,..J 

!,J,,JI s- a....... .....,I;_,; .J;!.1,.., C;"J' ri....oA)' ..;,L.....-;l,J ,.r- .._., u.J ,,;1.i)I t.: .r-L. JL.,,,1 

:(phy5ical evidenceValue from) ._p\l.l Jol.i.ll � i...;i,1.5 

J!-- ,v.,.)J ..._,..JI J:-,_,:! 1.-;1,1 �� >�J: ..:,U, ... )i L0 .WL-, i..l·r (,pli.l J).i.ll 

i...,L:,. ,.:.,lS_;,: ,.,,,f. ,�_,.Ji ".J...IJI .1o--y,;,,_,j,>J)11 .,;,�I ,u\.<._,.hl.l tU:..a..-1 

1- k,nl� f'ronmc op m, p '� 
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L_,.._L. y ..::,L_...u,:. (--"' .)1 -.::,L-.-_;!.I rJ L,..,_,.- 

(Value frorn customer corrnnunication) .;0Li ._1L..,I)1,_, ... �I 6 

Jl.,i, '-,$' ._,y)I C;' ,..:.\... jl. ... ,.;I .i,..� -.::,L-.-f", (L..f V,.-)1 ,:I.ii <.,f'}#I �' \.)\.,... 

,� i..JI J ,�\
11 � ...r.. j.,,�1 J+- <j"..lJI -=...fa':JI i£:.. Jvl, .._J- jl..,I)'I • .Ji.i..JI �:,JI ,,_l.,()1 

.._.,1)..1 ;,L.l...!...,I ..::,\,,l.,.,11 ;..1.sci; J)I,,,.. .,r ,j;.-.1) -.,)i C:""'J ._,.,Ji ._,i..:....,... ..,...iy-1 <)IJ JL..,I)' l.i... 

.._...$..,, J;,.) W'!'.ll ...J,.)� �_,.ii.) \.J.,#fJ ._,_,J .;;1.,,.i..,.:.,-1,..,+<l >,YI J;, �I ,_4.-.- LI<; 

l.;..i.,.l.i:JI �_,,JI ......,lL.!J .;.,i.;)lp':,'I J!., .. , .. i.,;.., .. ,1..,..J p; ..:.J'S jl ;,.;,.u)i Jl..,QJ':,'I J), 

, CuSLorner Life Tirne Cycle (CLC) iJNI ,,,,,,.. 3..lJl • 

� ,.':i�1 i..,.,...,.: 04,:.,1 u_,J1 it. .,.:Ji .;..1p1 r� ......,y f..l.>..!.....j t:11. ... 0J!y1 ;1.,> i;Jl 

JI �l .JJ.i ti! W'" <J':JJ .).J- J�1, cl,i)4 J;U::,..)ll l.J....,.... j', J_,...._,.ll .,;�I(::' l.,.i)WI ;_;1,) 

0 & ;;,>,:: ,l.- _1-JJ ,.l ir 0 J': , j 1 ':i'r>J Ji;., � i ,.,..iJI ,,>A c) l/$J J I/,• !l ,-.1 .:, J' )1 ,.# 

:?'i,, i_J.. <.J" .,;_,JI·� 

,cConversio11)J,_...,J1 .3,cAcquisition) .!l"i.:..'il 2,cSearch),!...,,,...11 .1 

1.(Loyolty )�'..JJ', .5,(Rotontion).J;l...,......)'I .4 

.Customcr Life Tin1e Valu� (LTV) 0J'JI 3� 4.i,} 4:,t • 

; I ; 1,1 i..,,..)1 j:.: uy.)J i.,J�I ....,..Ji .ii ._,,.,... �4., c) 1.,,S t..,1........,1 .:..\.........)I.I J_,; I.,)'..,.. 

cly} c..,. W_?I l.j_,....ll c_\.i; )I .....,;; 1 

"�"')I(:;' Wpl i...,1.,...a11 i.;)',J1 ;.i.,2 

• 1' ' ' ' I • 3 ..,,,.,.. � ...,....,_ 

1 """" louc<:c!•i cuui,Cu1 ,ulic k O\!Ol/2012,lw<:1c 12hl0 
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J;l=<l),..... l...,,\)..I .,,..,,JI ,_,.,_vl'J t--"i;,)I __._,h; ;_..jl ,_,z ,'l'JJ !$; ;5'i.,.", JI..)\.;,.� J....<. 

Jl_), c,J- ciJ,.1.o,'---1 .....,l�y l...,,!J.I ulii.J c..,i.Z j;, J.,,., ...J.,.11 ,h ,�L,;'i l,,....� � 

.? �I.:.,.,, l._f-,l .}I c1.�.,.. c,J1..,.1 �'..;I..),- j..,<i �JS; Jli)I (referrals) �1 ....._n 
I L..,�� i....,1)..1 .:.,l,�� �I ,t- ,;1.41 �j i""'l)J �J.,. Jl,; -.,1.i.:,,.I 

t\nm K"ttoll, , wv. w ., w�uk01�l11 blogspot com, 05,0 112012 l2h45 
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JJ 



'-'J1.,J1 t' ��1 �Jl�I ..:.,1.,_,$'...:._;\!11 ,!..;,,.,.Ji 

.;uJ1 ui..._,i....J ..:;.,i.iJ..i :JJ�I, !h,11 

,W ._;,y-1..; �JJ,) J�)i., l..,,1.,1-, ..:.,L.._,1.11__, ..:,Ul;JI O.!$\J f J\..)1 t' O)W' i}-') � 

,}�)i !l_.l- j..Li <) ..:,i.,.,W.� ..:,ul)I •• U. ,.....l-., � L....,.._lJ i.i"-'1�'-"'°:11 �' .J �i....:; 

,.;..L_..i.,(.1 (.liI..);, j...Ji_, , ..... _,,...i.l ..:,\..JJ.-1 ./ � 1;;,.,-'.1 J.l� \iWf) i.i�l,:,,-1 i.._,,...__, 

..:.,'_._,1.1� ..:.,\..l.,,.11 (:: j.,Lo.:.11 �Ji.JI(:: i.i';-1.JI i).lj.) .,...>.! L..o)i .;.,!...,.;-' ,./ C!i i....,� � 

t,,..,.i.J \.._,; ._,1..:..., ..:,�.,_..A .JLJI � .) � .i�)II r,-ll JI) ,)__,!..;•, �\J.I i.ll.l.J �i ..)s, 

,,..., il'4!1 ;;1.iJ ...,.._,;1;....-1 .._..,.. J,,i.>,,..:l ....... � i..JJ� t_rJ<. .. \S' (:: J,L.:.11 ,_.l i_..,..JJ �,) 

. L.... _;...:.] ....... \...ii .,;,�..,..JI � (J ,.....l..,i \1 .:,_,.,:;).I JI.vi (:: j.,. )ii lJ,,_,... ..:,1.i)l.s. 0\., 

: 1.;.,\.u l.,')I.; JI .,;,\i'..,)1 o.1,, � 

( Descriptive Data ) i..,.....,, ..:..l..ii.,,.,. l 

)' c household) .i.l,'\s- 1.l) __,.,. J-" ,1..,1..., w,.)I uf,i. .;,- JI- ?Ji. ..:..u.,.J1 .;,- t,-l• I.a 

._.-cil �.;,....ll ..:.\..\,u i\.,,J.1 .l,i J.i�I .,;,'_.y-ol1 . tlf\'I oJ... JS' c:J: .1..L,. cl __,1 ;._.y 

.._.,� c operational) ,_..l,;,..:...11 rlWI ,r' .;.,\..l,J o..u. ::_,O: ,i..:...11 ,..u. ,r-i> w� u,JJ 

a.1a.,-i i.,,.....,w ,_.,.. ii ..,�1.., ,1...=,.)11 }',.,..S .,;,\.._,J..J.I ft'fa. � ....,..,""' ;-'i...... "'"" �! 

:c Behavioral Data) <$.,L ..:..l..i�.2 

W,iiJ .i,.)1 (:: wp,1, Uii....JI l...,i�I .;.,')I_.WI J.;\S" ../' l_l_ ·,< ..:..\..\.,, i,aj\ ,_Lo '"'l-!.; 

if .;,\;\.,.JI o..U. _)s J�I fa_ . .......,.)--,, ;,_Jj)' ,:;;, ,_. ij')l,J, �,_:.; JI ..:,'.)lsl..:.11 �,5 

,.,"'J J\..)J iJl!,1 .;.,Lc,.JI cr·..i.i'....JI ..:,')l_.l.d.J �_,.....aJI .;.,\.i�I ..,..,..:.,L.JJ.-1 •Ir' .;;G\...:....I 

ij)\.J, ../ ..:,\.._,.W-', ._,...'.:A,..:.-1 .-i: -...,;1.:,,..,)1 �!. ..:,\..�\ <Ir- ..-.... Jl,)1 � (r"< <.c:,), ..:,l\.,.JI 

l.iJI ,..u. ', .. lµI )', 4--, .,£_l1 �) � -'_;I_,:)•......,,._,,_.; u;\• ..:.,L...._fJ ,...._If.;..,,), ;Si .,i' 
_......__.�u_1 t° .Jy_,JI O)'J. ./ � ..:..l.,,_i,J.1 J-j 

1 P!uhp KD\Jor & ,\rn1S(r(l1>g,po·c1t ,� t3 

d 
[I 
.I 
0 
0 
0 
n 
I 
I 
� 

J .. 



(Contextual Data) uy), C... :.:-" '---'UL., 3 

•..lo ui ..:.....,.. ,-¥J c,i �' 1-1-' y .:iy)I C:" i.,j ;,,;� JI J�-Y' ..,.......,JI .., .. 

C:" l,,i)W) (operational)�' �1.h.J4 \+,=,, J,J J..--" ,,}# JI C,dc.J �'--" 0P,,, .;,ul,JI 

..i,JI 

,:,i .. µ1, vvleJ, ,.1£ ..,,_), ,.p ,,f .I> JJ .)4), t: ;,,)1.,..11 i),J ,,,,i.; ci.,;. � 

y$J v,JI .!l�,] cl � �� cl J ....J,}� ..iy)i Js, ;.\£J1 l..,,.;, .1..;,., <JVI ,.:-" ._,,,.....I 

,..sii 4;..liJ li..l,i l....,\J,.11.JJ\,. ,:;-" Cl...,;'j,l '+':-di, ..J,-" jy. .::..l-,t..i.l ,l,. C:° J-'....::.i� .;,i..:.,.';,'I 

.J l.J-4 �J ..:-l-_,J,J.1 ,..Lo l.,>1 l..,,.;, J.i.,,j,, � .)-", ._;l;.,J.1 i;.l.i.i .!..lJ.15" ,1P i.,J...<. L...fl 

<J.LI (Data Quality) .:;.,1,1\,,11 by. "elk,. j, u, ,/'J ,.::..l-_,J..l.l o.1£ ..,.J, J-" pl.; 
1 ' _).; .;..4,,-, .!.>':lU .,)" �.,.; ("-'< 

,-W.1 r1.i.,.r.;...I sS.l.o .),,, i, i" ..,.,.\; s/" ..:,l-_,J..l.lJ .;,1..1..,.JI ;,,.-, .J.:.:...'.: :l.,..i.,JI ):wi �' 1 

..;;l-;,.ll .,)" J� .:.,-" OJ\,.$, .::..l-,J.J.' iJy,, �I ):...11 ;....., v-..i ,J...ul-1 f.J.Z ..;;l.,i.s-..) ;,.i.,i:.1 

� � l.; .;.i! ..,...., 

;,..,,. ..,....1: -4..,1. .:J ..i.,JI 1+i,Ja. .j', ,.,-..:WI,./' .;,\.,,,...,:>)'I� t..,i)I .!ll,i.:,J: ,:.i,J1,):, '+"", .2 

i.......Ji.l .1.,.v -.>\' m.1,!, u,J, J.,i J' .;,\i'..,..11 v-" ci.....';.11 i.,...,1, �J ,..;;l-.,W.,, .;,uy1 

,.;,LleJ\i 

,)4)1 l,t.:..;...�i J-11 ,,,, J')' ..... '-" ..,..'...:: ,j;.-JJ L.;J4 .;,l-,i,.:.i ;.,_,,.. : ,;,j-J\ > '+':"J 3 

U";I..J ,1,,4'! .:,� lf"'-"1 j,- �1 f .)4)1 ..sJ.J .l,-!,!, .::..!,,,.::....- .,;;,� J.o ,;_,i,�I .,;;)L..,,JJ 

.,/J) ,.;,.,J; ._M .,;;'_.,t..i.1, ..;;l.,i...,il i;y,- ,_ill'-� .,,-.I�� J.,.i,,,-.�H 1-.LJ.I J..., ,y.1 C:" 

l.-�J. e--1,,J 1.,,,-}.,S:. .:,.....!,; ti,,,,,,,...:,..\., .:_J,J d� rL..a,.'� J\;)1 -=..1.-,i...-, .,;;\;i_,. C:" j.-'�I ;--'! 

l...,\.,. '-Y' .;,I.I.,, ;.l.l'U �l!..,l,i ,!J.bJ '+v-" o-" J;i.,.+.� ,......;, .,;;l;l,JI ,..u, l..LW l...,\.,. 

._._;.-1.1.,.__,..J., J_,....)'1.1>1,,.1 Js, � �,..w1, ..,:�)4 

'· Peden E<lwn., Ct•1to1D<r Rtlatwmhip ,'-t,.pag£ttl£J•t p, o,1t·ce hall, 2001:rJl 

" 
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JIJ.1 • _:,Ji.JI c:.,Ll.,,! OJ.j ;.,_,.,.. x �I x �Ix J.,.>-yl 

Quality Customer Database • Current x Complete x Correct x Unique 

c:.,vµ1 • .v. Jl1 (SJ.,, ,..r JG ·e1y1 c:- c:.,L,µ1 <YI,; (SJ.,, < currenej � • 

_lj.,. e1,,1 
)5< l..1+1 l...,,r'-' .,.;-, O)y <i� oL,},,J.', o\S' -.Jfo \...-'-'-'" :c Completej �I • 

..!;\...,t,J-1 ._/'\,, .!.,� ..,.,.f. c:.,ul.,JI 0.is\i Jr, � � ,4--,,,- c:.,L.,,.W.• .....; ,_fa- 

.J.),1, r', ,5:i, vr ,Jl)i c:.,L,,.W. '·""' \.,' �)�1 .:.o,.1s ;,).I. f.J.. 'i •. �1, i+J' -.,.u,.i..1 

..j' \+'-�.i-'I �J � .. � � ( ._j-ll .;.,\...,.W.1 : (COTTllCL) �.., al\ • 

.............. c:;,,\s-_,..A � � W c:.,1;,,.,1; J r� 

.;.,.,-J wP', ..!;\,l,.]1 i.a'J i:; Jill ..i.,..IJ J.,:...l.\ uJ-U JS'.,....&.: \.....i.a. : (Uniq,rnJ�Jil • 

.1J.a..v V"' )S"\ .i...-�1 i:i.,.)I J\.,..JI � all ;y ._,.,. ..;� c:.,\..,.W.1 ;>.,.. ,> b�� 

: (Privacy) y.,._J1 ,1\!11 . lb,11 

c:.,i..,}J-I J�...:....,� (!.;i, i;.i...,J J,-J, � ,.;,)�I ,.;,1..o}J-� ,.;,U�I � J 

l..,,�, ._.i.,l;i ti.......,_.,��\.<-""..;,;...., ,}rJJ .;.,1..il.,-)1 ,.u ,..;;. CL..,.;)'� u_.JI c'.r .;.;,.,. ._).s ..i-:.,,J 

,_,1..,,.1 ,1 t.<,\).I .:.'.-,.W.1 rl.,i.,,<,..:..,I .; ... .>i).1 t"' w,,J.i -�I..;,...; ;..!�I ...... �I i..u- ,..;.,� 
2 
JVI .;.,l,l., O»li 0-' 4'.l;JI J_;, 

'· Pttlen Edward 011 cit p94 
l -tb1d p JI)(, 
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1-Duncl '""'"·po·ctt.p 107 
19 .,.. • _J., .:,- �.,. ·� ,)-:,... J...,. ·' 

I 
I 

I 
I 
I 
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ll 
11 
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I 
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J 
,I 
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I 

..:.,1,\.,.,)1 �,'..,.Y.r" �J> ,_J)f I.ii ..:.....,,- J'�)I C:: .ij')'..JI i)>J il,1 t.,..,J_,$.:JI ,...:..::. 

,.;.,L._..W.', ,.i..o � ;o.:.J i..,.,,l.,,. .,_..)" ..:.,'.,,,;,u i,,..._,!_,.s.; ..;,\.1.,Ja; .....Jk:i JI.JI._/' .;.,L._,lJ.IJ 

t..,.U... i;_,l.:.1.1 ;.·-,:.1 ,.;.,\..,"'_,. �i,i-r-lJ i,,,....;1;-�1 J..1J..1.� ,.J '�i: .j,i) j.(..!. 4-'.-,J.,l., 

4"' j.,'...:.i' ('"" <.j)I ,.;.,\,,;.,...r J�• ._sf �J .JU), .;.,L.,.l,...J ..:.,\;� i,,..,_.w» Js ;.k,t.,...-ll 

lJ')'..JI •\..,.) <,--,._J,..s:.:.i1 ..:-u.,k:ll Js )\...:.<.�! M .,,-.)'I '--"'l)..I .:..''--'\,,. if I.,.,. 01:; "(,,---! 

7J.- .JL)i lJ...ir"',.,,.;,6"J'l'I SMS C: J-->IP ..:.,l,...,.,.,jl .,...._; j"')l,.. er .)'J)I C:: :.,.�)I 

C: ij")WI O)�J..) ,.,,..._,i_,s:;1 J)� .,....J .r �)\, J'�)I .._\;Lf' ._,ll�J (""'-'-�.;,�)',-\!_;,JI 

.s»_, ,.;uy LJ"" c_L,.,,)Y JY): l..b.:-1 ._;..1., .P- �' rJ o.i.:u11..t'..i:!1 y,� )y, 

� JlJI LJ"" --::.,t,.y,J. J -'->Lt,.) (::"" ,�_, .r '-'"11.ui, .)Y)I t!' ;.j':l..JI i,b) )\.o,,\r u,-), JG)! 

,__,j_i ..:.,�} -::,I.{_,.!.) 4-*;'Jl ..:.,1,1..,.JI ,..L,. J'.:l�I i_.,'S::..J ...r' ..... ,w1 J""' uy)I ._;,.\) 

�..-IS"� �J''-" � .:,t,.,_J....,: ,',1)',I .r -.Jr° J....,;. I..:� .._.,u_Wi,. \+.,,'�JJ 

),,., r� if �}� 4J4,. ,.;.,\,,;.._,) GL\.,,: '.r-J .,,...__.....,.. � J;W.\i i_,,5 4»-' L....._ilJ 

.i,,.;; _;,,(ii .:,L-jl. ...,i ',I i..>)l,; ..t-1,' ;�J .:,L,_,l.J.I -...,,_,.,.._.. ..,,.;. ... )., l-.)l,>,- , .. :'.'i,< 

�l,;\,,i .:/' tl.,a;)ll lli� (""".,._.:.. .}\JJ ,--5' r.i 1..,.,,t,.. .,.,-r pJI J_,...,_,l1 & -.i'JJ ..:.,� 

1 · ,.;.,L,,:..W �,.....,_ i,ii..J. 1..,.,,l,.. ,.;.,L.l.-,, �) w')i... ,._..- J\,)i ,.;.,\..c,J '-'")l,JI (jJ': ,,;JJ 

. \,.>-,lp:.l\ . ,!JUl\ T 1\,,)1 

.:,\,.J'..uJ ..:,,-;I..: .;_r _..:S'.JI ,,j, .i..,s1.:]1,J ,J\JJ 4'_,.,JI i�I i.,"'"_,l_,£:)1 o.u.:ll �I 

,.;))11 ;(.JI .fa- i..iS'jl� ......,_.Ji Uo;\;1 t.,..,Jp:.:l� ..:.,'11...,;')I � L, c-'.I)' ,JL,.. !..Jfa �,JL..s-\11 

o- ..__,� ,._r") r..uJ ;_,!_�I �I Lil � Y,:.-.)1 lJL.)J ,}�)I ,.# W), ,#°, "'-'.-" 

• .u, , .. ,•r'� }&>'-; -r 1_,_..,J �,_:), ,.;.,IJ')WI js, i.,.,._,lp:.:ll J;',,:; ..L.,; ,_;4yl �1,,! jll,.YI 

r u.:_,....; ..:.,IJ� .,i_,l.JJ 01-f-; :J ..:.,L,_,lJ.I i.,.,._,l.f>J .:J-L. ..Lu "J')IJ.)'I � ..:.,\j.....:ll 

2.i..., ,.1£J1, 'yL...,14 



Jj ,0:. Y.-_,l0 .,;.,u.,J,.: l,\ ,js j'u)I c' ;j:,>...Ji i)o] jl _,k..ll Lll..!1 \.k)..I if t..,f ':J' '-Ji.JI 

t° lJ')\.JI •� rlil ,J c_l.4 \+,l�I ,_F � ..-'.\.byl, .:..L,s'..i-11.>\S (:' ._¥l.clJ �.W ._,J, J., ':J 

. i_rl,.'.1 ij)l,.11 � Jli..} j,,-\11 .J.:_,k l.i'::1...- ,U yl.S' y J..,,_,;SJ':/1 0')1...JI ,;1-=-- .:_JL)I 

' 'V' "' t' 
cc� l.., 1.:.· LI i..,..,i,s.:..i1 J.<. Jut � ':i J4,JI (: Q'.>\,.JI <.,,.Jlf-,j Jo-!.; CL,: .,ii 

J.,. 1,-· 1,1 t.,:,,..,J,.s:..il Cio,,.JI .,;.V LJIJ.J.>, ,;.il.ilil v 1,,.y,s:..i1 ) ..;.,i,J....)1 v.-i Lo C.i.-..1.i'.i� J.,,._,=ll 

L-\...i (effective Cost )'� i..,....J� l,,,-1..il .J\. •.•• 1u.,..;_.':IL ,J.+..,i.,w w.f.J .:it ....:f. 

i.sJ.li JP t"'_,.Jj _;),.JI i.,..\.. ir :.,J" i...,.:.· 11 1.,,,-.,J�I .:.,I...,._.:; 1..:>,il.L-Jl.l ..;.,6rl.;-)' 

,...,.."til J,:), ,f L....Jl.l t° j\.,.a,'"'.,11 uy)I Jl:.,..I 1�1,-,-' ·. 'I �}a:JI .J..1.,1..1 ..,_51_,=l ...,..,JI 

i)ll ,;iy ,....,_,) \.+,.J J-,�.ilJ! UJ;JJI J/ (SMS) i�I jl1-)1 ,l.,,�':il �1,��-1)'1 

. l.:;,v.i) i_,..JI � ,....;.\..:.., ;!_,,,- Jt.,,1 J....,.f if_.,.; .;_Jy_)I C;' lj�I 

� .:/" 4-'}:,.:.\ ._;J J'..,..;':11 ici J- )a,J' .,,,.;.. 'l.}J�I 1,). J_,; -:,1 cJJ,lJ·J ,)1:)1 .t''i 

.,;.,!.!, Ji .:_J�)I � l..-Jl,I � ..:..,"'..,.W.1 i.;,._,!,,:S.; rl.b.:..-� i..,s'"}I ._JI.JI..;.,�� 0.isU 

,:.,.J ...,_.... .J_fJ JS" C:' _.,\,,.::) 4_,l,5.; � J'..,..;'.il ..;.,!fi c-,,;, ..,.,,., J l..J ..,.._... 

J'..:.. .. � ruLll U... .,,..kJ; ,....;...ai, u.--i.,u j")..... ;._,.; j>':11 Ju).}.- J)I � \.y 1..,1:" u.�'J; 

.;>i)' l....,i -'-", l..,,.,L ... , ,,Ji,)1 .. �.A,1.,i i.�U (:' jt..,..;)11 ..;.,lt-i l,,,-�� ._.;. \.., t_L-o....;)11 <J" .1.j ) 

'1.-.;-JJ L..l\. i.,ll).1 

. �,,i,.s::.:l! .,;,\.i.,1:i.l1 .,;,1a,p1,. .1 

';' IJJ L....Ji.l. c,"""Js, ._r )f _jl, ..,_.J, 4J.). � r'Y )i J .... \..,)'! ._:;lS'.ll ..!J\.,J.-<,, �'+° .:ii 

._.,.,; cl � L,.;.,1 L....fl r"", .1L..:.., ....,J, t' ---14 .f' �_,l_.£.:!1 ..:..�1 rl�', ._,,...,. 

j"j.,_ , .. ,·' u�I •..U: )l:,... y:..UI '-'..0' ....,,.... ._,..L-i � y-_.l�I u\..i,.ldl ,.VO 

'· Yins Xu,,cl,.,,g, Who talk MYro? �! of cco.>0rnJ<s and Monoge,ncnt, Bc�m� uni><r011y. ('hone, 
2008,p JOJ 
' - Ghovrnu & Olvaic. Tho jrnp11\ I)( Ci:1,\1 �" <�§to,.rr retrntiog 2006, p 46 
' Bunle Franc<,, op CJt, p 69 
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� � ;t .'.l;:; 'i er i.,.L>;I J_,.J1 z.,_J ufa vi .fa ;....._._;J.1 ,_ryi- ,J '--->-J 1'+-"1.u..-1 

. t i..,..t,.....J,1 i..,,._,J_,.5j1 ..:.,l..i,,.h..Ji ,J J..,i'}I ..:.,i.t.,,,l_,ll )y ,_,_. .i, ',' 1..U d� :_I i· ll ,:;,')� _fa 

( Usability) r1�')'l �\J • 

� J.l -4'>- J;li .:ui 4 '-'J-1)) ;__Jli rLL...:..-':Jl l.4- vfa ,:,! ..,.....; i.,,.._,i_,.s:::;1 ..:.,t...,.b:il 

_fa j,..,._..JJ ..:.,u,.k)', o.J..o, J.,_,: wf ._..; ._,.L.)'1 ..!..,. Js-J J�'-;I ..,.W- .;.,"' .;u,.f .J_y)I 

UiL "<c.;w.il w.;(,•1 .). i_..._)!.1 �J � v l..i";:I...JI ;.J-"'J .;1.# ,'.,i.l, !Jy)i v: ..,)WI '-l'.,,.;....':JI 

":.,,JI ,jP ..:.,'...,.J..:.11 r•J.><.:..' "� � ,..,. 11 J,b ._r-'I. w:;t .,aJi.b_,ll �1_,; r.i.,..;......; .,;..,IS" 

<Jl..;,I /"'J .,i_,;.JJ s!J4:-l.l .!)_,L (!i _,..L-1 ).s- _,.; ..:..,......,! �.JJ.I 4>,-y�I ..:.,�I 

�IJ.>..:-)11 J+,..J <.->� .!JJ�J ,.Ja;!)I.).,, '"'-'I ..:.,\..,WI./ JJ.:.J-' wi.J&..")I.., 

(Fh:xibility) l.lJ.,JI • 

',1 Ji..)I <.J)' ,j+--ll _, . .I:/� ,_,,..,J l.JS .J"'fpJ ._.,.W .r clJ-1)1 's ._,.;,.,_ I.; J,,-J-1 (!_,:.II � wf 

(JI i.) � 1-�-- 11 JJW' ;;,}' i..,...s· ,J.i _,..,kl lu:tr,Wll ;..__1).1 '"L,.; if l;J,i �I w.,....._ 

._,..._,...\.l.1 uw. i:, .1.,1.,.i1 ._,:a.; J'J.,.. ./JI ;.,._1?J1 J..i).I J':)I.... if .;,la; 0,1..<- ,J.11.J.,11 ,..i..o,�J 

_;Ji.:.,.... :.h.-.r- e- Joi> ..;.,.a r...Lo.i r , ..... l1 t'Jl.ii ('""'! ',' � i.;r jiu.,J1 • ..i.. ...ifa 01 ....._..,J 

-u'.J"'"�I 

: (High performance) l,,i:dl l.,,lW • 

'-".r' ..;� J ..,.J; J'.JI C:" l.:.')I..JI i),J ..:.,l..i,_.ja;" ,;,,,..._,l_,.5.:JI .;,\.i.,Jdl i.11.s' l.i,1.v-" ..i_,.i.::1 

i.5'.....!J, c1,;., t..""""", rJ..J J ..i..� ..........,! ,1,! ,__......... .;..i...,,.!d1 .1,1 i.,Ji,.,;, _;, ('""'! L, 0,1..o. ,i.l\;,J 

(SCrVCf) t' l.i')i..JI i)>! ..:.,� J....,-, ,J ._,h, Ji ,,Pj. ,!.J.b ...i\' i....,...,., .;..1..L,, i.J..o.Li, ilJ. 

;_,ii.....ll i,\J .: .. l.b: .;,1,;l,.Ji i.J..o.1....- ,_,_..t.,.. ri, J"I,.) r>l- (:"JI'"'-! Lo l..JLs. ..:J]..W L..L-1-1 

c' ... .t.'il i.....,, .1.t.l.i J";,1..,- c- .JI..)\ t' l..i)WI i_;l,j..) ;,,.. ... �J�I ..:.,� � i.,iw ....... u: i....;..I 

cifaJ ..)�'11 .lJ.._,)1 ;?" L.....ji. J i.JL._, .iy)i J-..i:-.i Lo.ls ..0-!� Js, 'i'.!o i.,,-_,l�..s:cJ1 ..,..l)i, 

jll...--), c" ,.P'4--- w_,JI \.lJ> ...!',' � .jl.u i.l.<- v� � ;,.,_,s' ..:;,.....!; lJJ i.JL.)1 .i, 

'B�ttcl lraoc1S,po c1t,p '3 
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c Scalability) p1 • 
e:,l-J J'-1, er ._.,J.,i....,! y .»: �� ,;.,u,_.k; 11..t,..._1 � J4} t:" JJ'.:WI 0_;1,1 ri.l.. r ,.i...,. 

J;_ ;).,;JI) c:-rlJ ;_,i,;!I ..,.....\..,:. r'.h.ll.i WIJ.1 i.,.,....,J�I ,;.,u,.h,.ll ..!,lhl cl �I � i..._. Jl.' 
I+'"' ,· • ..:.-,j,)'1 e:,il,-.. _;.,.., � .;...i.,JI � .J ._,....1.-.· .\ ,.v, i,\u ...,> cJ'WI ..i....,..JI j...,'. 
_,..\11 u ... J .,.Jj..1..; tJ.u..1 JI J,. Ji ,.P� ll J ..s::.,..:.i1 J.<- .1;......!1 0� ci.,..,.J1 .)..J. ),....,i..1 

� J-->lfll �1 er ..,\, J.JI C:: ;.,;�1 iL•! J,,,1.:.i <....:+-- i..._.y.1 w.f.; L,J.;J, ..,,; ..,.,�_,... y 

. .:.,1,.1...-ll ""11)1 ...,.1h,h 

v\,,l.,.,,J', i.il$' �,14)1 (: l.i�I i;I• ,.),L-y.l .,l,, er .c,.:,\r1 
I..;� j U,)>.11 ./' ��I 

...;;ll\S' Ji-;1 �� i.Js. j"j ..... c- r'\.... JS'...!., i...., _y,u:;J .:.ix}I ,,_,..J. .)1 l,I,;· 'G l..,)\.,1..1 

'Ji.>j )i., :..P.J ,:r,J\,)l .;.y .:,_f.; .:,! ........f. �} \+,,,,J J.-�1'1-,,.,;S'.J\II .;,L,...u.ll ,j....\l'JI 

..;..U i....,..;.JI Jba- .) I"""".__; IJ\' L,..j).i.., ti..� )..ci .:,iJ r-e .:,1 ......,;. .;,y......11 <J�,i)I (: .,;�I 

J.,........1) i..Jl.ulJ ( � j.-Z) j0L£ll er )IS .fa <$_,.k;. �_,.u.ll u.}J'� .;,'.J.....ll ,1,i ,Jla)I 

1.(.:-t..,-,=. J ..... ! Js- 
·.;,U> ;..1s, jl .;,u....JI � 

• • 

:(Vertical Proct>sses) .ti�.,._.!I .:..l.,.L..al1. ')',! 

yli..,,,.I 4-J. J: .. (F11nctio11s BusineU) i.........Jl.l ......;lk, J"'I, VS' ,5p .;JI .;,L.,L,J, </' 

Jly-:)1 0;1, .r-e t)f ,........,,; 0' fa Jl.)1 

: ( Horizontal Proct'SSE-S) 40)'1 .:.il,4.ll i:,u 

;_,Jll.i_, JJ:--il) �I ._..ilk)� .U i.J.;h l..L .,i_,h; ;,_,.w. "l!..,.,_..-),, tl'tZ if';.,.�</' 

_.:_.k:.lG .:-,..J1 ;;b �J� 

1 K1nca1dJJd1t,rn-c1t,p43 
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�! � c:.,l.,-WI o.J..o. c>Jis:..:J1 0)>, c:;i.,J.._.. cF-° _,..:.l,.- � uy)\.. ... •·I; _jl c:.,L.l....JI -./' 

..r-"' .....,n..i,_,ll o.J..Ji u� ._.L.,._U..1 �,, J'�)li r'...a','1 .�I ,e,11_,--.:!I ../'J <., .. .,1_.f --.£!U,' 

.�I L�J.i, ty} _J..,-J-1 �I 

:(Back-office Procl"ne�) ;i.ili,..11 ... , •• nS::.J1 -:.,1.,,)..s.�\) 

.:..\J....JI ..r"1 ..t,,._,; u}>J,� c:.,�;:..:J.I ..;.,l.,J....s- j:., rL-- §..:.. Jl.,)L .l.i.=. ;:,,JI ..;.,t.,.L...JI ../' 

j.-!.; ..;,l.,.,J.WI ;\ti ..;.,IJ...<. "l!.. ..i.,..� 1)1 ,J J..,ili. ..,_;iS.., ..;.,t.,J...s.J ;,,,..\...! ..,_.;15:., .:..,t..-.,. j.-.:.; 
1 
( ca, .....;i5..,. ..,,!.J) -.Jkll C.:, I l.,i.J J ( 4-...,! y15.. i,.L..<-) ...,i1.)1 (�..., I i,.L..<- 

: 2._,..........; J, y>\!i - ..:.,l.,J ••••• il ........._.; i....,.( 

:(Printary Processes) .,..t,....�\ ..:.,i.J-11.1 . 

.J" ..:,t.,.L...J, ,.U ,...J:;,1: , ........ j-JJ 1.,..-J)I ..lli,.JI �J ;.,.....,l)I J.,)'.S'..:JI j.-:-; ,,j'I ..;.,t.,.l...JI..,. 

j...>_,:llJ �I..;.,� :1.f.J J.i ;,.,......-_,JJ1 ..;.,l,Jj..1 ..:.,\S'"_r ,._;, J.1....:..J tj ..,_.,... r.�r\' .__.... 

.:.,,' � ,WS:., _;5f..)1 &Ji C.:;I ..;.,t.,)...s, ,;,f..:; Y,,-l:.�I ..:.,L.-_f,1 o- L.,\ 2.,-1... \• ..:.,t.,.l...JI ..,. 

,.U W5:; :/' J.,ll.,.,.;,, U.Y.,.,. � L...fl J..,lf' .jll ,./' 2.,-1...\11..:,i.,.,....Ji ,;, _ _,.?)I,.\;,; ...... J 

'-';,JI� lJ")\.J, iJl�j i., .. ,;lf-1 l...-J..JJ J.:\yJI Ji� �_,..rJ �1(-'I Jil � jl ._.µ1 ../' 

� ,.:_�l�I .;,- j.:a>l l.i._},.i u�,J.! t..,...)I j. ... ,_,;J � l 211 .,:.,l......,_!.i.l •"' JI� 

,",;,,'!)I(:' t,;l,l...JI i.i')I..JI i);) ..rL...)1 ;,.i.lu r'-+!-1....,- •r"" Y' ,;,_.,}! ii...,.ill ._jli .}I .;.,l).....,1 

1-. ""' .;.,U....,. ;.J..<. ._.1,· l 11...,·II l.i"'}I..JI ii.>[. c:.,1_...,,.;.. ..J>�· .;.,. -11 ,. Ii ..;.,LI.,J- .:ii � . . . ' � � � - 
.,:.,y_.jl j>J r)I Cl:.c.l. .,:.,')L.)..I ;),' ..:.,1.,J...._.. , J"' ..,...11 o)>I .,:.,l,lJ ,,}� }I ....,..._.,.; ..;.,\.,.LJ 

. uy)I c' <>"'}I..JI ..,1....,.! ..;.).i. ..,, ,_-w � r-"" cl. Y' ;.___.y.1 J-1, 
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·J.,_.J\ ..;_ c1, � 1.2 
..Jy,-.i ,_...,_._,J ..:,;.&i...:.J.: J\JI ;.....:..- �r Js' .;,I..<-� ;_w J.,_Ji � v:.J_j-J.I r-'"" 
i..,.,,..;lj....J __...I.,.; .:.,�c.J J.,_JI,............., i....._..Jl.1 r.,Z l,..L.,, ._.5.J ,;oit,,.1.,,:,-1 � _jl hLJI I'·' a·i 

�J';I...,. <.)" Uy)I ._.,_,, _)I ji....,;'.,'I J_,,1> ._.,.L-; _r -« �I ..JI,, J\i)I C" l..i)WI iJl�J 

<Jy)I U,. (�I_}; Ji w...J1 _,I,, X 1,1...i J,-)1,........, >�'.,11 .r JS"' ,i....._..,ti.1 (::" J-->1,=)� 

..Jyjl ul r: ._pWI ....,_..11 y ;..i.,.l.i.:l' Jl'..-)� Ji.-i'jl ..!y)I � ,j.,, '-Y. Ji.l.>1 j.,- ,j.,, 
Ji.,» if .)4)1.i Jt...,,;'.,'l 44° -ls� ;.._.p ,.i. � 'J-,fi.)'.,'I Jv!I pP JJi.-Jl ,;.tr J.,.ui 

·� l.)....u: .;,1.;p,' � J� J\Jw i.....,i.,:..i .:.,1,;1.,,,)1 iJ.<.\i 

:._.JI.JI� Ji....:a.;'}1 .::.,�l?I � .2.2 

._.Jc.-_,JI ';)J..,<:5".J'i', ..i.,.,,,,JI ,_,.:,\,.,,I .l.j_..11 j:., i,..i..... j\...a,� .:..!f.j J-!.! .)\J4 j'.,.J"'.,11 i..,....,;!J-', 

J� Ul.:....,J.1 i.,...,.11 ..,:,J,JI (,..i.;.,. :......Ji, r.,..S. i.,...,,)I .:.,IJ,l..!..:JI ._;.... ,..;,;WJ ,l.P_,,.J..i.l l..;is-.i.11 

.._..,.y1 f-illJ ;,-( .ii....,,;)'I ;""", V; _.:s'\11 .)\J'.l \+.It ..,.._... uy)J i.,)i.,:..1 l....,lJI � ..,_.I..:; 

-Y::,; j.i\1.;,14r1 ._r' ...;.Jd. � � i.....,l.,l.1 

: W1_; .... 81 J,,,b! 3 2 

� .J.--<,1 J,i_.. ,l..,.,.,;,ll "JI..J l.,:l.i.i e'J\j u (J�.5.,) 1......,_J.; i°4 i._;,_,..,.·JI .;.,'JI�"""-: 

J,'.,.. v'J ,l.!> Jr' .y, U.L.. l..<-.,.....1 i,I, c,·11 .:.,l,_,J...J.� .:..1...l,JI �� ,,:'w)'� tl...a.,,'.,'I i)b ..I.,).} 

v.,,Ji..JI ._.;4_)1 J! l..l.J.1 .:..I....,) i>J i, ;.._,...J J'w)I .:..l_il..,...:...1 .J...� � .:,,"I.JI c' .:..,i.&-�I .t..,,; 
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•J�)I )-'" ;y ._.,JI ..:.,l,L...,Ji, ,Li:!','I l,L.i, j5:; ;,,l,).,.. t:"JJ .jJJ.i ,/ 

l.;->_,.- _,,..)I c:,\.,l-,JI ,_? ,$;)1J uJ{,JI _,k '+"'J ,_,,. J.,....\....)'I .;,l.,l..,JI -1,!..iJ. ,/ 

(::' .;J'MJ .-.'l;.-'-;1 0),)11 .._.1.u.f �.#..) li�lr Js, 1,1..., ..:.,i.,l..,JI V( J.i..,J.J _).,, ,/ 

-.>�)i l...,.i.11 Jo'> <J '....,>L-.. � l•\..i ;,,.......r) .;,l.,l..,JI ,fa ,/ 

,i;Jr"' .!Ji.a ..:..,lS" I•! .,,_.t:-1 ._.;\>i� l.,.-1.-�I ..,_.�$2,.1 ..:..,� ,J ..:.,�' "'..,J,.; ,/ 

._fJ.. pS"f � J4)1 .js- )JJ .jll .;.,L,l...,.)1. >j,,)1 ,.)s- �l,;J .;,1�1 •.J.A .,,JW ;!...:>.' ,/ 

L...y.1 j,a.1, er VS" ;1..u ...,1 

. JI J4)i •�u �J 14,.-t.,:i J.... ......... � .... wl &'J •JI.JI .,;,'j..,...i.,. tl�I ./ 

. .;,l..<,\,w 

. �,;111 . ,.,...w1,. 11,d1 / 
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C: J-"'PI.) cit.,k; ....ili_,J.1 l, a,;,' Js- ..L.:., ...i,JI t' Lo;.,_k;J U"';:l.,.ll •'-i,..,,.\11 .J.iY, ..:.,\i')u, 
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,y,; . ..Jl,..,...,.,IJ- ':i') i.,")l.:ll lil;r-,- .) J4)' C: lJ')I..JI >)•) .;;..; �I c- .,..+J':i» 

_._,w, ,.__f,1 ;;._1, ,,,,,.; .._,. .., ':i .)4)1 C: O')I..J1 i;'•1 �IJ-'}I u_,:...l.1 ,.)s- C),.b,.:llJ 
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... � l..'.),..cll 0),)'1,J4)1 (:' j,,-\rl J.:i_,i, .,;.,IJ'Y,..<, .1..i t� <J Y.L.: .,.,s;_. �J, clJ,_;;,.,;.,\..JJ,.1 

\+,l.1,.:;...I ..__.,.)...( 41,J.,:J .::..,t,\,,J� .,;.,1.,._µ1 ._? J_,.,...;.1 r.J c.::,il._,'..I 01,1 u, � ;.w,; ..Jl) C: 

l O './_,ll c-'\.oJ Y,j�I .::..,)'-.,1...1 � J 

:.:,,1.i)1 ¢' �1 !;l.>) -s' .>1)�11..&! rl'! �1 rl.4-J1·'.J,1 

.J,JI _I i+,.y � �lj--'.11 r�l _..;},-:i <.iy}-'! ,i,;\11 - 

,)\JI(:' ii)WI i):)' J..,,._,i�' .::..,i.....J.:)I <.111b;, ,!_..,)I - 

.l.,,r_,l�ilil .::..,l.i,.kli .Jy�J <.!� :!)\11 - 

-J�)I (:' 1.i';WI 0):J tJ+.. �\ll j,,-f er __.i\l;_,.11 e:i'li, J"Jl,. v' � l....,I cl.,....... :!J\:I - 

4# u_,h>Lo;, J4)1 .::..,t,t.,, i..is-li .:.i_,;� ,i_,,(,,1 - 

.,;.,l,..,..iJ.IJ e:,,ilJ JdJ-'11 .::..,L,.I.J. .:.i_,_......._ :!J\:I - 

j....J I .,;., L.io,J.: ......... <J _,.,.;..;l I J I 0 :"" b;, .JJ • I) (,r I - 

\1 fi1 � �J-4 uy_,.;. ,Ji� ,!)\ti J I� \..\....;.Al J\i)I (:' l.,i)WI .,,.._,;l;...,1 ..,l.l' 
A�.,...,, .1,' J!.# '-'"' -4'l' IJ.J ,;.<+,JI c.J>, <,;Lw, J' J..,i,:.., r--";Jl ,.Jt � t'�I ,..1.<,_,.1.,i 

,....,} ui � Jt,)1 L..,; _....\...! .fa r-f11:; � ,�,;_,....).� ',>•Ll, _;,.i>..;),,'-rl.l.J.:ll � ,:r- �ll 

.u�' C: l.J)',J1 i..,,l, .fa )Ji ,_,..i,_,.11 

C: .;")1....,1 O):j .::..,',.J....... .J �S\ . .:.1; J'.,)1 � JI ,._'"1f-'l'I ....J...,..i () :!)\'I e"' 

r-1': J.r- J.,....;-1 r..is- Ji- ,r ,.,:1J1 c:: ;.;-:,W1 i;l•J i,>') r-"-L)J, r-+""u if' JSi:.:.l Jl.;)1 

..JU)\i l...ol�' .;..'�L,.,)I i..L<-li .l.tJ} � �_,i.l J""!-.:....:, JU) C: i..i::WI i.,l:J J.,,k; <) l!,>)'I 

fl_,j ./ �)} l+',io -S..l\" rl..:.,,':,'I '-,-If "i/�I .::..,\..,_L..:.14.,.,., _k..; uyJ't ,r:..,...,... .,;.,\...,W 

.fa )jJ .__,..... ,1 l.:1.1- .::..,\.._,l..,: ilk.JI j.;..I, .::..,')\J-1 ,.L.o j:, () ,_,.,.u.l ._,, r_.1 _;)' I...,: ,!,lbJ 

. .i.., ...., .1}:,'1 i,.lW 

'hull.J l '""""·P"·cit p 90 

I 
I 

[I 
, I 
II 
I 

[I 
[1 
1 
� 

1 
J 
a 
J 
n 



,rlb..ll .;.J,i <)�'_fa j�I 

Ju)I c' U)\.JI i1b'j Ji... J.,k; Js, J_,_.-, c!.l)..Li _,.,f, ?Lo� .. -:,.t!;y-1 c' J\,)1 Yi..ci 
\'""-'-! t,11 (D2E) U! � J..,..i �t..1}1 t: <J"J,.,JI 011,;. �,};jl .._) �J ...-J£ .. ,:.,1y ...Jk,, 

Ji.,!, ..r' t,....-., "/"! r4i' .!J'..\IJ sJ.."J..lo ,vu u.,.... Js, ..:r.,11;,i.1 ..,1 ./ .,s-wJ ......rll;_,ii 

l!,i.,,:.1 �j�1 ,;:.Ai.,.,6.ll •"'-<-'IJ ,J; -..,i.y Js:J ..i......,,: .;.JJ1 ,....-,Jp::!1 ;i,;., rchi ru.........1 

ir"' �I ,),J.I ,..,. (!;', ,J ..:JJ, .1>'--1 Lt ui11i,fl .1,')r ..::.W_,:ll .1...:,,1 .;_.- t},)11 J... 

I i.+kb,) I.);- 11 :_.j,i ._.)i,.1,.o: 
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J\Jjl C:: .il')WI �Jbl �il,J ..!.Juli ,!....,_,h 

'--"''\.1,J �J J..t:--.il ,�1 r"LJ. ..o-1 <.? l...-J.J.ll ..; '°''JJ W' JVI t' l.l')wl i)1Jj ._..;U,J 

� ...,._;l.i,_,)I ,.i.,, j.,,...:."',wl..iJ.I �'J ..)\.)'-! \L.a':il 'C:...11,J,,_.ll �.._.!.JJ ,yl-)1, .__,i.SJ.1 

.t... cfa J-JI, rt.t...!1 J-lS"' ..i.,,...;J ,.,,.l.:, __..,1.,....1.)•1 �.,-. ..!....,-. Y,-_i�I; -.:.,1.),....JI t.' ,...!.!..., 

-�I...,§.:., J,,1,,_i ...;I.J;_,)1 o..;Jo ,cJ.,JI t' J.i")'uJ ,oh:J �I o,1o ..... � J4} ..::,\,l,, i.u-U 

._..;U,l .ii . ..,.,__,) 4,,.) Ji.....;'jlJ ..:..,;,'JI ,J,.()'1 ,...;..""\>, J!' io..c,.:.., J.:1-J j� ._,.. Jl,Ji t' 

r.) ;y _jl v,JI -v,l � ,:_,>' <!.JJ--' I.ii W' ,:_,J�)I. �,"·)$.u;; J...,_,.;, � i.,,.i..)'1 ._.i)J.I 

' ... .J.l .)�1..,i,W, .Uj 

��)'I r1........._..':il I.ii "JP J4)1 c- <.i)I.Ji 0;1,1 (Kincaid) :..;\S'J1 J;,.. 

....;tS:..1 ......:U.1 J')I,.... .r l.l,JI t' lj':)l.,JI V•'i �':iJ Y,-_,Jp'.:ll ,.;,l),...Jl,.;,1....,}-.!l 

�\_I.U:J, W l.l_,JI Ol.,a- ;_;_,, t' \.J.l;; (.;,I...J-1 �>J Ji.J'� ('L.a':il ,.::..Lo..,J.1 ,._!,!.,_...:!I) i,.-1....,)'I 

yi..\Ji �&J'.1_,]1 ;J> ,,_,hi jl (/>JI J4)1 c- yl..\:I .,�"l£U ._;H�J.l Ol)l.11 .;;1,1 .·,l,J(' �I I, 

..... Ji ._.,IJ.G ...i_,.Ji, rL.a':.11 Js, o,SJ).1 >.1.,i.l�1 i.,,,,.,iv-':i1 ..!;L,,.t.,:.-..)'1 -.,i1 Js, ,),u � 
' .- ..... ..u)'1 JJ.}> l..i::,U. 

..to-,,JI J,�1,. 11.,11 

� \i\.,l,J--- e;:-_,.; cl .... �, ,.J\J t' U':)I..J1 V•. t' t....,w .,.:f)1 ...._.J.�i '-¥.fl � 

.1.Aj � i.l,lo '4'-' l..,lls-, Jlc..., ('1.J..<.<....ll '{/l�I i,..")\.JI )s, ..;,�' .!,_ i, i,ls-.J_,.....11 <) �.,.l, 

;-1.,i.i.,,. wh4,, � e--' J4)1 t' l..i'.Y....JI O;b! .)s, ;$,;..1, � \...s-1.,;" J,i,-:J, t*"' J,lci ._;IS' 

;4""' �X .:,_.JI ,.;.LI <,ii.f-1 I.;,)- •\.:. ,l.,.04 l_$:..,_.J U.lr,, Jt...a,, �l,,W- ._,._, .:_,;j,_..J. .:.,' 

"J4)1 t' ..;'i,..J1 ,;1,J lJ_,h.J .,Jldl .__......11 ./' JJ,-:ll i)b ,i_.� �l,,,..:j1 u;W, 

i..,.ill '-"Ll _fa- Jl.)1 �J, _·· J.-!.; J'�)I c:' JJ°'I...JI ;;i�J �lf-, .r-e JJ,-:ll �J 

UL., <..>..U Jr 1.w '-,,f.J!JI w'.>'JI e= I .... L...a,i! Y,Jfll .:,':,'�I .1.),j:.) ;;:!\.;..'I i'.J..>..;...IJ 

'-lluu�l hmc1, <>p-c,t,p 9, 
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L •• lt'.,_,ll if ;.J.s, j.-.;;.; ;,.J.....jl ,.i.,, ,-.i.!.l J....,..i)I •�4., J')I.,._ 0" :.iy)I c' ij':,l,Ji ,._;i,; J ll.J-i 

O..>s J'.)I..,.. .r Y<_,-::,ll .:.,t...,.,k.11.J..,.<.J ,..;i. ,�_,ll e--!r. >fa: ,J,:_,_,J, i.,,,1;,., i)�! j:.< U;l..JI .:,I, 

..:.,�� ._,,_,u.1 y JJ • ....J' .SMS ;._,o...,;if-,1 <) ,'{)',>�I jlL-)\.k','I if" J�I J!L-, 

� J.,,,lp) Jl.)1 ..__.,..,...:; � J-?/JI 1--'< JlJI c' J,.,)I..JI i;bj ;J�I jil._,ll '-'LJI. .. .-J,l..,, _lj5J)I 

1 J,\11 l..,,.J.i.)� JlJI .:.,l.l,i OJ.$\i � � ;.J.io.., y._,....; ,_,.... ....J.1.;;. � :.;.,;,. 

: ( Markel Seginentation} J;-JI � 'iJl 

....,_;JI � ;'""" 4-,,._,.: 1..-,t.,2: }S'i .:.,1.<,.,...: jl J_, ..... il � r--,t �')I.,._ if _j'I .;...Ji,. 

l,\..J..1 Ji- J.-:.- J_,....11., .. rwl ;.I.!.,,...;. .__Ji-1 � J_,....11 � i.,.i....., ;.1..1 .; ,w.µJ.1 

i),j ..,...;!f--1 o-e J.,_.)I � i.,...J� f)'1 �I sf° W:.,<. Wr' ....J j....; ,-._i ,JS' ,l+,).i, 

.;..\..,.,.WI ,)s, jJ�I l..,.;..Ji.: ,,.....,.i:J l..,J,.._p J...:-;J .Jy)l l.....,i .jP- ;,$,;J', ,.i§.i Jl.,)I (::! lj')Wi 

2.� ....,.,1.., i.,L,-1, ;>1-u .;,' � { ,J-llJ jl.)'� l..,,\J-1.;.,Lt.,.)1 ; ...... u, 
:J,-.J\ � ..:.il_,lu-:1.,i� 

. L....J'I-. r� ,;.i.ll J...Ji ..._,J., .....,..,.J".1 

4-<,J i....,,k ...... ..,...:; l,,,.;lf-,1 � _).ll-1 :,.,. :J.f., w...J� ...,....,... L....fl .>.f.; l....t.,. 

).....,1 ...... ..,...:; <)� J.i, JlJI l.pJ o: ._jJ ,4,,JZ <fl w...JI tj ,_); �J .J � \ii ..!...:>- 

.W:l,,. J-.ll 
i.,J....,, <JI ij,YI �� J..,JI i.....,l, � :_iy JlJIJ" �Y' ..._fl \.k.!., .>f.. \....,,_., 

J,-ll .J .:.<>,.-� u;-t\J.1 ._.l(,Ai JI ;µ1 ,_,,_., ,,_;, l.oait, J4)' ...... .)s I•"! J_,....ll � 

: ..:., I, r-r ..!., ,i; J.s, 

. .>y)J ._..I.Z.I :.....:.i.l .__,,.. ...,.._,W.1 :J_,\'1 u:_,,....JI 

.W......,I .___- ._,._,lJ.' JW\ o>,._)1 

Jl,,.J,1 c:'r1...........,.. �w.1 .!.J\!11 u:,-....J, 

' - Mcrn 
'-Duiiol f,d10,J> u�·U( � 101 
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: (Consunter markets) J\,)1 J�! • 

,_,-,:l.,..... ....,_.... ..:,U-,...AI r--: ._.M ;,! � r-'->11....,, lS'j-!ll ..:,LL,o.] .),- 1,1.., J\.i)I � 

l.Jt.li ,lJJWI � ,....,!,} \_,...J,1 ,_,....JI) ,J J..,,:,.<-_,.l..ll �..,.Jc..o)..I � ./ J\ijl 

.:i!,..)1 .yJ.l.1 ,,...J.i)'I .;J,_iJI) Ji' i_,.,1.,.;..1 ..:,L,_,J,J.i..;...,,.. ,./ w..G (�I, lJl,i.J..11,.....,L...:.,,.'.11 l 
i., ,,.., .. ',1 J.....,,.iil ,oy,,)-1 �W.1,(,1 .... ..: .. 11 �I ,..,.:.,.JI .IJ) j::, rl�')'l ._,...il...a>J •((,S'..is,,ll 

,:;;foJ lS'µJ.1 i-"�I <j.,.._i. 4,i,.,J � .:,>-1,, ..:,�\ 0.1.,, JS"' ,('-"� JS"' _s.iJ Jl..J')'I i..-.iJ 

.,I l.i.,,. .:,4-, �l.i.,..:..')', ,,..JL....a...:. ,:,.. JU:.!., .:,I� l> Jl.i,;')'I i..-.ii :...i.,,,· ',I i_.....)i 

,y l..,,.::J.1 tL-JI ........ .:,� Wi <!..,.-.. JU)I (: .J"j...J\ i;l.)i ..,....,,:j-1._,- J�)I J1,_..i � 

.J-i.:-.1.1 <) tLll Js- ..._!.WI :.,,.5 c!f '-Joli� .)W� JlJ � ...... J 

:( ttw.m1".� m�rkrt,) JL,....\'' JI.,_,! • 

(t .. '1/\,,.i.:,.:. ',/!Li ',/Lp 'J}'4) .;,l:JI JW-\rl Jl,.....f � .., .. l....f .fa .,..-ii� 

r"""''([\1\q ..,.._ ....,_-} JlJI ��,.:._...J.}I ,.:,.,,, ......_....) t.Jr--'-1 �,u,--JI _,l..!.:ol .).J.<, 

;,...JIJ, J_,,.!.1 :( l.,,f_,..)'i V""r •!r- ..:..,l,.w, ,...:..L.a.ic..'..I ,._:..l,�J.�I '-'!,.1,l.,,]U.I ..:..,)L,WI 

y1,.;,.1 �;.1 ·--··) ( ,Jl ... l ,j)J ,./',_.,)I.._.......) 

.:Oy.) JS" ,..r .ur1,1 ..;..t,.,,,j.l .,,.S __,.,.. Jw\e, J1,.....1._,,. 4.,:, ... ,, ......_..; ..;..L-.-ji. ;..i..... 
J'.JI -...,L-5'} ',}W-1 �I � ) i...\e ..._,;Ji ... A.• l..,.L..P c: ._..L.,:l 'i' l..0JI ,.u. � 

-� y,-\11 l.l;}, ii'n .L.. .),- J ... ..J1, � J.L.J...� 
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h.,J �� V,.;- .:,I_..,...,,.... il.i.,..,....I ._,5-,,) J--1>)'1 (cJ-4=--l,I J,_JI \.�.i.J1 J,i.v.::J ,,;;'.jL..:,.. ',ii 

l.,,.lli, y,-_J_,$.; .;.,Ly..; y ,Jll.i.,.11 

(Technical developrnenr c1nto1nen) �I�\ cec- 
:...,-l-i J.<- iJ�' \.ii.o.1>J i..,..l. _..# ,)<' ._.j!.I IJ_,:,; .:_,.JJI J�)I � 

: iJJl}J Wl_,=..,,':il ��I -1 

:Js- 1.w .;x;Jl ._il;-,)'1 v)'1 �..). 

iJy)I .:,'..µ.., �.....,;; • 

;,,...!,� ;...11.l., >.':l'.i., (prestige) .;,,JI _s:.JJ • 

..:# .i.J.,i.i... Jr JI J�.JJI <'j).1 p,o;� J_,J.1 ._.p.: � w,Jl Le.Ji ,,;.,4-")I • 

._s:.,..)1 ,.;,\i'j.JI .),- .JlJJ L.......W. L,>,-f�I 

: �y)I t° ;,'i';A,.J\ OJ\.i) �,.....-y 

:l..,i\,;jl J,-,._11 er w_,J' c:' l,;')1.,.)1 i.b) (} .:.,1..;.,..ll _,+ill 

• ;.1.M.,_:i i..,it, ,_,. iJ/; u!S i.J...JI _,u_. • 

,uy)I i_,; ,.,..i..l Jl_.!.ll !l_,.LJI ,.;l..l.k.;.., ..,�.,,.�1 4,1;..) ;,..- )I.!..,....._... ..>.,,)\ ,,;.,U.,, • 

.,j,l, u.l lA�y,-J'f uy.)1 �-" �i.,.. ;....},:-'-;,;,,....; ,.;,Ul.,;.. 

.1.-'WI ,._,,.) <,>.i.,,J ..r.->\:J.1 ..........,,! OJ' .:., _ _;i.;:.1 �"""! .---U,! ._,.J!_l i.J_y).i ._,-iL..11 t"'}I • 
1 . .,.._,,)1,y �) ..S.lo) �\..!.I __.....,Ji i__,i ,..>y)' ._,., 

' �. Judit,p,:,-at � 57 
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'-'y.)\ C: ti')l..ll �}�I Jl.!ll j..cill 
--�----------------------- 

�'....-, J.:.,) � J.,..l, L., i>J. �1 --:,� C: JlJI C: .;:,....:1 i);) --:,l,� _yl.L'.i lo.J...<. 

u_,,)ly' o}'_,--, ..,....Ji i.Jll,I� c--4" ...._,_;I.I .U-'.....:i ',1 i#I o.l..llo ) e ,ul.....,.l.1 .JJ..l.;., 

r�I ct! ..:.,l...,..l.l i,4i.J ..... '!-';J.:.i.l c5J.l i.,,,.1.c,)1 0,4., jl <.j>Ji �J (cuslotner centered) 

J"'Y"' ..,..i •• .J _)s, ,)I.JI t: J<-u:.11 � .;,:,iy-1• ,.u.1.-, t...:.i\ .:_,.'4)1 J ..:.,'�\.,.i O,.u.1., � l..,.o;.Ji 

1J\JI 
(: .;;,W1 i;b'J i..W1 y,..,i�,t....','I:) ,.;.,l.,,.J.I O)ij e,', ..,....; Js, .J-'11.u, � 

<J\' ..!)..I, ,.;.,i....,.,l.l ,J.;.b W\i h...,;,,�) i>J>- Ci � Jo,-h; &I ,.;.,l.,,J-s, �i ..,.,.\..o.i L., i,l.<- 

,.;.,ll.,.k:)I ui W' ,..,,..,,), ..:.,i.l.w.JI � JP OjiLi .r,1- I.,,'""'") t,-i' ,.;.,'.,t....J ...,..yp:..;1 .:.,�I 

,.r ... �1 .1,\r !"'""# .J..U: .!l.J,, �Loi., i--+'1)1 � l.ij; ,.;.,c...-ll ,.u..i..l. c--" ...... ,i�1 

,i_,jt.,, i>f"" ul, ,.;.,\..,_L... .:.,\J.,.JI ;..l<--Li • .;,._,;)Ji.JI(: .;.,l.......aJI c ... J-1 ,» _i$1 .t.11 J� 
' �.r-1'...iS... JP )_!j �,.w.1,1,i (.!;.,..._.. t.l,.i;) 

w1, �I .;.,�J �I J'.;.: ':i '-Ji.JI C: l.o"'.)WI O),J W!;.-1 ,;,- .;.,� .i.-' J.,.UI 

;.,.w J�.,.. JV� .:.'....,J.1 � 0,, i... yw1 .:ii ..iSJ11 ..,,.., ut...J.' <J.yJ. _,..1... \11 J.,_.11 ./ 

'j, .W, ....J..J1 (:j,Y" ._,...,J_, �_,j. l.+,,,y .l,-.:.,.11 Ulf ljj .:.,_.,JI C: �\,,,I l.i')IJ .I.:., JI .J>J. c-' 
J.,,.15.; l....-j!.1 i),j � .:fJJ i_.lii,i 01,.,_! .f .:,,JI,._.. i.,;\S:.., .J ...il..,. µ,, '-5.;_ 

u..,LJ-� '-Jl..)1 .!;Jr! 2--J!.I ,_,,.;. ;,,,.._i. ,!)J:>J JL)I -=-'�L,:.-1 ,..+", r\....;,.,.\11.. .;,Lo.,,,i.l � 

1 ·k"'-"'' Juth�HH,p S9 
'-bid p 6] 
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('"" .;.,la.,-).1 <J;.Lo '-'>-..U.I .;.,L-y,J.1 ;,_,..... t'..!J Ll_,JI _.,i..=-1.i d\, wla.,J.1 .)J_._. ,1,f 

Jl.t)I t: ,...:.L.. � w,L., r, .J.;J..J..i.1 w\'J ,.,u,..!.l •. n�...,:,-1,,.,_.,)' ;Ji.,; o..,....J ..,i .... i,; �\11 

l ;'4')', ,_JJ- j�I J.' ),-..,, � 1J')i.J1 .,<_,la..!J ,)J;}I "4 ....._� _,$\11 l...,_,iJI ...,l>.-· ,o+1 

.(Sales forecasting) ,.;:.,i..,,,J1� j,..:11 

..s.,..i... ...,, JlZ J.,ir 'Y.J ...,, �)1 ..),, ri...:...1.t ..:.,L...J-1., _w1 ..:.,\)...,, t: J-W1 ..__.. 

.;.,L..,,.J.I �i:., ;JW1 ,!..,IJ.,..)11 .J"'i ,jl...s.)i l..:;, (,)Wrl,1 P') �I..:.,�' j:., ..:.,V,...JI oJ.O 

c!--'l.:.i.l j,i :,__. f_i.;.... � c)aS' J,-il.i lJW.I ..:.,1,.,..:JI i..;.,.i,i},_i.l l.li ,...,_1),-1 •l...il.,11/�I 

J_.k) .,y)I J-L:ll J), ,l.,..SJ1 J)>JI: ..:.,\.,._,.....;,!..,�JI �J 4,,,1..i....:..i � ..:.,t...,J.1.i j,-!', 

,,,_.JI J.l--.!I 
�J;; "i}L:.)I .;.,l.)..,J.) ,........,;1 <.S.f-l-1 .) ,.;J� JI, J4)' c- i.i')l.,Jj J..,,"\.,k)I i)>',il .)I 

J,,,.il...,,-1,..:.,i...,J.1....; ,.;�I., .;.,,.l; W' . ..:,l...,,l1 Jvi .;.,!.,..U. 1..1,;..._.:, �I J),JI., ..:.,� ;..ii 

. ..;y_..� Wfl,1 ;t,.<J1, 4--.,JI ;,,,.L...J1 J�I 

. ,,.,_,..,: _1,1,.d, --,&2] 
..:.,1-.y.1 t""J J,k,.:l ..:.,uµs i.,.,i,:�, J.,1.-:.li ..:.,),! ....... ..1,i...w1 r1.......:...., � 

.i...L... ..,..;;. .:..,�) ./' �! �1,JI ...,.._.,! .fa "--_!l.1 c}y ;,.,...... .:..,11,\tl , .... r..l...:...l ,..:.,1.-J--IJ 

,_..:_.,l,�I <,>� I...,,; l.,..,i..!.I ..:.,IJ,\'I �l""""'-'I .:_f.J., ,.,i W' ';µii ,\..ii.1 <) 

.....,,}') ;._,lJ.1 �I .:..,i,b)'I J- ..;.,..U-1 ..._..; J\.)1 t: l,;')',Jl i)>J �l]'-'i e,J- �.i.,l..l ..u- 

..i_y_,JI t' .J...o\l .;J._,.J., l.i";,\.,. ,\.., ..),, i_}i_).1 4,.�, i.,...,_,;lj- )I•--'""� ,1,i '-'lS" �l.v.:,...1 
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.;;L,__:_s' w.,\' _;l.=--1,/': SWOT Analy�i� 1 

(� Snengthj O.,_.ll 1,1.i, - 

.( W \VeaJ..TJe�i)�, J,t.., - 

(O.Opportunities) ;,.WJ _.,,�I - 

. (T: Threats)i..w.>\:I _),\,.J.1 - 

L..j.-o.U l.).,:.lJI i.;.,)1 ..y � ._.,..,Ji J.u,, i,_ijl J,u, 

�1, i.,_.), .l,1...i.. .,._,JJ.. � �..i...,., �1,.�G J,-:i1 ,.;;V-,JI ,vl.o.,.,ll •._ll,-:ll ......,JI..,_, J� ..,..- 

.J.,i.i.,.,,.:.I L..Jll .. u: ,yr-'< L..S,i.J.,i.J.,,. i....L- ..,.;,.; � J!- \,..,l,J ....1.w.i.l �l.,.l....Ji J� ,.Y 

.CR..M ._.,;1;-1 J-,-W,.; ;;_,1..........., ��..:..,IS' 1�1 \.. 

t: l........jl.l l,j)\.t- .};,(. IJ,� v: JG i-j-J.J ,,.,);I.I :...JI._,,� ).,L.,a.li., .._..,.,;.i1 L.1 

.... �J Jc.s-�, 0!S"_,,;.,J4;l1,�W1 

j.!,..ill ;,..I..., � ,.;f._ .JyJI ,:ii ..5'jl.l ,_y .:,JL) t: ..;:.,WI>; �I J:»- ._,, SWOT ,_r-)s- .u- 

:.j\.:J�, js, Ji.JI.).;, �/JI r'.J 

. u-'.:i., ._,..,_..J1 J'>'..:..-1.) Wrl ;,; J.u.5 J' .. )4 .J;i..:...-;;4 L..Jl,1 t� J.,, • 

J') .._,.. bU:....'.)IJ �f""; -=.,\S'_,.:. t' J\Ji J.,i...:.,.-. .....,..;,JI l,i.i; ;.;..,,.. ,;\5"' bl Lo_;,.;,].. • 

""' 
. i.,..1:, ._,..,.,, .)A ;,'..a-")'.) i)LJ..1 '--'Jl.1 t" J-'w1..; Ji..JI r.,;.. J.,, • 

. .,....1,1,- J J�I <; ...i,i .).',;.; tU"'""-1 j•Jl,. ,.y ;_,,..)J.I ),b.......l ..iy)I . _ - J& • 

peste j.li-2 

./': .:.J�J1 .s...! y.k)1 .;;Cf.",-_,.: .Js-, l........Jl.: _p, ;F �r...:...,,.. -'-="".,.iJ.1 e;J1 J--lr- J-!-l" 

cP: pohncnl envnonment) l.,..-l,-)', c,.-11- 

(I: economi, t'm11mnmrnr) ;�L..,,;'jl 1.,_ ii- 
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[I 



(S: son al envu-onrnenr )¥l...:,.. '11 �1- 

,(T ttchnologKal rnviromncnt) i.,,..}_,.s::.,J, ;;.,.,.Jl- 

(E. environmental condmons) • .. ·.11....>J),Jl- 

.,1 ..,..,,,,;;,-=H �I,.) ;...J.,..;:..J.i l...-.,i...i o.,.C:I J.J.,Porrer �WI)}, : .,.._;LI <..>_,ill-3 

<.>_.ill -'Ji..,.,., ..1,:.i.,! fa o.,I,, �'5all (::' <.ij-1., l.,.11.t-jl ..i.:rJI J'� ..:..L....,..,i �J J.J.i W' 

,,," i.,;,i JJl...v .!;'j; .._., L.. j!-i Js y""\.:..ll .b.....JI JS'...:; jl i_..1..1 ;,,.....,L:!1 

J,-i' J ,)\.J.1 ..:..L--fi ..,-:,,, \., �-'',:.:Ji • 

.J_,..JI JI i..l.)""J �� 0.1.,:- .:.,l,S'_r (::' <.J""'...il • 

.�I .)..:..)I(::' <.J""l...il e 

:,,,"J ,...,..l.W':, ...,.._,..i1 ._iJ,J. ,,_,.5-,.; ..r'\..;)J ",!J_,_.JI ;JWI I.of 

. eiw, u.JJ i...Jw1 •; • 

. Jj).1 ..;.JJ LJWI 6_,i • 

� .L,..J,.1 .;\J..' Ji.t.:JI ...,_-\.,,, U_,JI <J\' 1......._.:.1 ..,_J\.::JI .;.,_.ii J,.l� .)l.i)i c_• :.;,i..JI 0),1 ,,:l 

• l.,,i \., ..:, 11.,..... .:.,- <J t...,, <,f J.J I <.) .t' Ji c,-' J 1,-l) .J-.a' f l..,} 

Jo"'- .;f � L..;..Jl ;_....,.. i...<')J-4-1 .i.,,,. <jl.o J_,J � ;_,,,J}I ",!J�'./1 .:,1_..1Jul1 .) .)4)1 

l....J.) i.._.,.,.- ;..:,_p .w Jj),' oC.<- ..!.,:,,..., <iJ.J' <J)l.)lr-J � lJ...:,: ....._,j J.,;.; ,p1 :J ;:;:....'l'J 

....... .:,:. ..... w.1 ,.r' 

u"":)!.s. .� �1 ..:..L...._µ.1 r:Z .fa, Ji! u-c,:. � w.,J5...:..i l..,lL< ..:..lk.,....:, ""'*"� .:,...i.ll .J4)1 

u:-->L.l.i Ji J,,..._tl, ._,, ;-+'IV- ,.j.J..( � L,,\.J.i .:,)'�I_, ._;P.,_,...'I ...,-. �,-..........> .. };'I Jj_,1, 

BCGu�-4 

t_'u_,\'1 ;..i...v .1.j..,.,..:l L.,_;.J.l i.,i_,..JI ......J-� J_,..JI J_,.-.!I ;,,___, '..> c.:;.,,..L.l ..1.�'� i.,�I 

� ,)1 JJ_.,.,...;1., c'�.},11 JJ,W ,...., t'ly ;.,.,) -, � ....u, ..ri_..... ....,_,.;'-'#',.I.Jo cJ J.J.,,_Ji, 
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BCG JI z.;� (1.2) io-!J � 

' i,io ·a 

I 

-l..,,_,.-11- 

- Vedettr-v Ftoilesj-. 

-y.,J,LI i_}.,jl- 

- Vache a lait- 

- r�'il L)l<.- 

- Dilennnes- 

-l.::.;!,.l .)�))1- 

- Poids Mores- 

______ J 

Scnm:11 · ""' w BCG-wi kil)LCli• "rg consult or 111 15/01/2012 .A 00h34 

( market nttrnctillenen) J,-l' ,_..i.J. • .!-Y J.:,.,1 ul .Ah; ecc.i.., ..... .) 
L...._wl J.,i_,_11 W� i.,...iGI i_,..J _,.:..;,, j.;a;1J (llµ <) 'i,t-ll ;�l)t-!I J.w,... 

·,../'.) .:..LP,-..* i...,.,! .,1 l...UI l,)l,.. ............ ��' ,lo <,)<(._;.;�1 ;,;.I) 

l.),-::,,' lJ\,J..I ;_ 81 ...,,...;l;- '11 C;:"'f 4,.J:. 1.1.-i)· J.::.;!. i:it} •rl+i:- 'jl l,,..,'.)l.s., y ,-l,l.. 1 O_,.i,l, r,-.J' 
:J.')'.!il .;,l;.,....1 <) ...,..1_,:; .ii L....}"I tL-J 

cl,JI .;i..,,.. i;JJ J>-!r"J �WI U.,.......W � t, C""-1.!1 r--'-1 .JU) t;: i.i)'..JI i)�j ;_,I..., o- 

l ;_.L.>I i.,..,...,;!f-'il l.la..J-1.1,.d 

.:,l\,J'.. �W4'J\ . ..!J\!11 '· lh,ll 

l...L.J� �I jS"1..!J.i J.- .) .J'�)I ''"'-"'..._. .),- .Jj (.)4) �� ),_......-J _j1 i_.l.iJI o..l.O 

•.r' �i L.f""" iJ1.iJI ,..,_. )... L. ULP ..,,._,';,oJ ,.jJ 'i'""'�'-i.;....I i.tlS' y l,il,.. ','I 1..,;o,," ;,...i.,:.4,! 

y �.r' J.s <;1.i.,I ,_. r.) -,:..L.WI ,I; ¥.J-',, .iLS:..'jl ;.U ..:,U,.J1 � uf ---f. .!.lJ.J cjl,.,J 

' -"-'"·" Ill (L_Y_.ujl1J,, o b con,;ulte le 1'>101120 I 2 .A ()( h:H 
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,,./.!II .J.a.i.h 

.. , . 'I v'� 

0.J..<.IJ <} J!u.i.J � .1y)I t: .?l..:..I js-WI J� <.!' � _jl .;.,\.._,J,..'. ._!::,,.... ,.r .!.l);,J J.,.1.f.l 

!.J,.,....J ;.,..,. � cJy)i M' .J .J..<.'....JJ l.i->.11 <) l..,1$ u;;; \.. iJ\.� .;.,\.._,J,..'.I ,J.,, ,J\i)I .;.,l;l.,i 

. .J':IJ .)s- J,......,l.1 i.,,.$ 

· OJ.t� ..:.,\..,.1>- ...vbJJ .l,,IL>J1 ..:.,i...u:J1 .,..-,.;- 

.:.-\..4,W ,:1 ..,.-1......i � ��)j c- � ')' ;,;1 .!....,> cJ.,,JJ ..;.,\..�' <J:i \.. l,J' U"').;. !!I.a 

l..i')I...JI •!... j..+-i ,J ;_.t;. O_,b .;.,\...JJ.i .._,.P Uy) W>; ..ii � J\i)i t: .;�I O})j �!;--I 

;..lj.U,. ..;.,\.,..i..,. >�J .;.,\.,.J.).I .._,l,; o\..;i.f ._.-)I WI, L....fi,', .)s- .!.l.i..i.J U,i)i, L....J-1 .:,'\-! \.. 

_) �'i', .j;, J,.....:-1 <J",' er ..lj,i u ..5,.,t ,;., J},� � J;i..;J.1 (} .J.,.WJ JVI ..,.,jj. 

.;.,l.,..ji.; � uf L-_,.J.! ....,J:.1._,.. .)l..i)i t: l..i�I .,,_...,i� .... I � .r J�I (,i,..I.Jj U..':1 lJ,.._,.. 

<J_,,,)i' U� ,;.J.,l;. '11.+ll W... L..(.,i_.J-14',, ..i.,..:....; i",!M- ;,S:,� �.l...&,, �t.,.:.; .U j J\i)I 
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v......;,1)1 J;P J4)1....,IJ+...l 4-- ,e_i;.., i..v- u;J�I J.L,-..J · u}S:..:..IG ,:.A,,.l.:..:.,..'ll .t.....,..1-y 

J.1..11 ,.Ji J J.t.:. v-L-1 p tw.-� ..f,}., .:..,-,--:.1...,. i..;,J,.ii ,.,..J ,..;,)1 rJ..<. e!Y .1...-1, 

Js, .i_,.,)I tf..ir .)I l..-....)l-1 J.o,..,..... Li.JI 0..1.& (i>Li:lJ ,5)�� c'-'l\i .Jy_}AI J'.JI ._r 

J-.,,: ..::.,1..-!J.i':)\.I JJ..i....., C:'"'J J'll,:. ./ lJt..J.,,L, liL.....o ,.r" ..::.,1,'...i.:J)� ..::.,1..-y.il � 

.• l.a..:....1 W\i e-» .._l,""\+J .,...,..I�; JL....:....�I UJlS:..:JJ 

.:.cJ!!-ll J.s- �l...'ll ..,......_r-:1 JI.JI .J..,..,J ,....,)1 J1,<. <) r..u:ll 0J ..;..•_,.ilil JL)I J,..- ,!.,Y° -c. 
� (,>,.., '--Y J.s- l..-....y � 1,u., o;01 .;:;�I. l.4,r),� I.- _;S'}L .... )', d',• ,.,,.i.. 

! i_,. jll t' J'�I ,_}J, JL)I ._,:.... � 1,1.l. 

,/'J ._;01 .......,,!� ....i .!.,�I.:.,- tfli ili .'.ii Fl fa •#,,I .Jy;JI ..:.,.,.:- ,_I J')(.,a. ifJ 

,)4)., JL,..;)'I J)l..a. J t"'W.; �;.;.).. J.s- j-JIJ ....,L,.I � �>'), '-',s, .:,,•#I Jl.;.,I j-li 

,!.::JI;/ t�)I ..,..i...,I l.,:il..-'J �I l.u> l..t.,._,. J-,-1 .:;" 1 ..... , i-}i-1 t' _}-uo:ll ../ l_,l_.i .fl.,JL 

.!_J,i) ....,;..� ..:.,1,1- """.ii .!)1..:.,.J ,.-Ji.w .:.,')...,._. J-)Z ;JJ\,<.J ..::.,l,,.:...\.I 

..,;LJL .11..:..-)1 .:.,'j..1.,... _;,.J.i., ....;....,..; - 

t' J'WI ../ �I JI JL)I .._,:-.., �d .jl ..:...-�flJ j--1_.,.JI J�..- .:.,l,1.,.)1 �J O..,._.,: - 

,..,.,l,,.1 -..Aa ,j,I .:.,1,1_,.>-)'I i.,.,._,. '- .. fa ,Jll U,_.l,J1., w,)_;).1 ,.,_,. �:,i) ..,.._�, L-J-1 
.,._.JI ..1�1 J.,.ul, O..Y-1 ,', (� i•�- i,I>_; ../ \.4L W>)i .ilS' l�t., 4-'-'w""I <--f. .}I .;_,t.,�1) 
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IJ.<,J ';-"L.,,� J<' ui_.,...1 ..a y}\. .._;.i., l.,r' ,y JJl.i .�',11 •'r-1 L._..jJ � I,,.;;/ 

,....-,..w ..c,','.IA; 0-' j)i:J'.) ,..-.JW>) ;,1.,., .JJ� ./.,., 

. JJ',.. '-'J' .)l.J I_µ. J'"'-'< .P.'" U...i..i..o: .;)1 [1..,/;I J..u; <,.11 L....J'-1.);, - 

ial)'.j\ ..:.J\5' 1,1.., ,ul\iiJI J..i..., er �I j,,-1 if I jl,,...:., u_,.. .jl �I l.t_;A-A .._.Ji.I J<' - 
W,) � \j,,..- j1 l,L..;o','\i ,i.JJi..J\i � ,,-::., la"', ...J.S:.:) ,.;.. � ,_,.....i.1 t,)1 .r J'I 

.J','J, c!y)i 

·!.,>,-',' � ji....a;','!.l 411,. ....,,,µ1 J\J' '-- ;l..,:.,-1 J"J-.> 0-' (:!-.!.,,.._,ii".., tr\ l_u, cl] - 

..I" �)\i ,e�I J J,l,; \.I.I.I, Ji :y._,.JI .;,l-�..i.JI '-.,_,....J l.-...Jll ../ ,J_,....ll ._,..L.1 l..t_,..l J�o> 

. ,)'.JI Jy! ,_,..L.\i rl,.;.,.','1 ..,p"I. ,._J..JI _.$.,.:J1 J.s Q::,i....lJ .x,iJ..1.1 _,; Isl �I 4-;J'I 

J�I � l+,,Jl.. u',' µ.. ,�,\i t"'l_,JI .!l';:4:..-','1 lJ6- () .!.y..,ll .:.,-- t..,-)1 i.l,, Jt.....:..\i 1..1..,.J 

,.:..1..-Jll ./.'I j.,WI J� ..,- ,+la.; 4-,)W ..fJJ .:.,.,,d.l ;c,:,-1.:.,y,.,S' !$,>'-1 .:.,ye.:.,--'� 

� c-« <.>..UI �I ..,_.;ll,1 J.s I;.(,-, u� �"'_,..JI cJl 1..5' i..U.,,.., ,!r,JI .;,i.,.L...o- ,:;fa; ...:...,,1-, 

. <.S?I ..,_.;!,» () ...... �I �I 

. .,WI s,!J!_;II -3 

•-•l-..."li i,f;, .a,l_,• .JL..-,}) Uyjl .:)��' .J) ...J :.t.Jl)I '...,.; '-'"L,i ._:; I.,\ ._,i.......,. i..S,>'-' � ./) 

<,>'! <>,-'pi .;..I.I.; c:' uy)I ,.?} .jl fa' J.Jr-!I U.U... .fa J.-i �I uy)1 .:.,y-..i ,.:..Lo..uL.IJI 

._,..1.>...:)1 ..u-' C:: i__.y.1 J-i:l i.l\.,l-1 ,.....,. .:JJ ,O.,..:_L.. l.i.,,.,., ._.""'JI ...:.)1 :..;_.,..... �.,..,) 4;.- ._,.._,JI ell 

,.!).!;. A!V.: -:5.;, ;_.� .:.,t..,..i).�I .:.,� ./ JlJI JWI >J>; J.s j-,:,J u_,.JI ;:• ...__.lJ 

.SJ'�I ,1'..J.Z c) cl:,J-;1 ',' ..U Jujl ul 1-,., .)s- i...JJ, ,.a .l.,.<.,,!J ,._;...,_..II O),i JI 4,,.1., c? 
);.i _jl .:,1..-Jil .J � .)-"'-I .:.._,.-JI,:;,- (rl 1....,.� .L.,,..;.:,....','I <. ... iii J.s l,.,.lr'"' ;.,....,.)1, 

.:.,\..,..l.,._!_ll .:..L...::J.I i....l.h.. ii.,ll,-. c.:" .$\:!\ J,,-1 ,.r w,) .:.,�I., 

.:.,.,,.._ll o- t_...11 ,.;.. � .:..L-_;1, �,., u_.., ,L. Ley ....K_. �J ..,IW .:..I, l..,J-.JI ,..1,.o. ul 

J5'L!... [fa. u.,. ..}J, ,....,_._,. (:!' l.h.i O,�J"' vWI OJ',)1..1' ,'�I ._..L(, ;;1.:.j ,� r.' '-"'.fa. 

. yh...- ff'J J.....h... Y>.),, ._.J-1 uy)l l..,-Z ;'J-1 '+"'I 

'' 

I 
, I 
'J 
I 

[J 
, I 
I 
I 

'I 
J 
� 

� 

n 



� Jlijl \.;:,; '-"'\,' l;..)W ,,,a!11_'. lb,I\ 

'-'), ..r' \..,,) r.&JI l.o)I �J.i- ,j, _f.oi_,,JI .;! ,L,,)I ..:.,bY s.f.�WI .r .1,.J..JI Jl..J .uJ 

--,,L-1 ,-L jl (''�I J'J.,.. _,.. u.,.J ,;_..p J),,.:,, ;_..,li'..1 ;....Ll-1_.,1 c-' .;;_,,.. c-' c1_,J1 

J:- •J,,..:JI J�I if i�.,.-'il l.b-)1 ,..,� � .;,)1 C!�I JI l..>l....,\1'� ,1....,)1 r..u-JI 1..,.,)1 �J'"'- 

1: \.+:.-J ;..l.,i..U- ,...,)1..:.,b.l.s< JI ..:..i_)a; .)1 c_>Wi_, ,,;�) L....,�l ._,s 11...;,\I'._) o;t.S:..!JI 

.l...t,U.:.I r..u- c.•f - 
. w.)1 r.1.S-J" w)J o_J.-1 J,, 0�1 fiw, c.•r - 

· !i.il!a..l, �JS. c.)_,.i -1 

fa ji,,1....,), J..ii.l.;.I �.J.<> ,.:.,W_.,JI ,01;\II : '-r° ;.,...\..I�\;.$, ""'l;I,.:,, .:,� t'_,....:.11 IJ.o. ._ij 

: JGI JS"..!JI .J•).,,_ ,:.,> �_,; 

.'-'ji.W.1 �..U- t>f:( 3 2),-i; �I 

--j ill I.,' 'I t= 
I 

I.,.;.,)\ 

�..,:;, 

So,;rcr Christian Duboi,a,J.,.l llr.., Compemonmt ,In ounsornotorem Econ<>ltUc• p•ri• 2000 pS7 

. �.U.I i;J""IJI .;.,,,-. if" �UIJ ,L..lJ..t_,1 C,P-1 ,I>!,� Wy)I «t · ,l,\11 - 

. i.....,J..iJI e,..:J.I J�I ._,"'4J' •�' i.,.w- J-' W,JI ,s.J.l u�J . .:.,'...i,:ll - 

'-J;'-o>-JI LU,;! LJ.... u;{-; .JJ ./'J ..:..W_,a!\.i ,I;')(; i...;W �.P ijl. ,/'J i.i.,lW.1 r.l.S- - 

,.;.- ·�.,JI � _,.:..i ('"'w, ), ...... ,._J '" ,.l< '.il....l.. '- ,.,..... fl � ...... ...1 "' ,,_J1 ,, ,,_, c4' .... ---1, .,,i. .... ,._ .,,i. • 
12� ..,.. ·2001 • ..,..��' 
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1.i.,, " .. .b.'1,; <1 .. ,;,)1 r.JJ.,' 1...,J1 (,.>! ,,;0J1 ,_,.;.. 0�:.1,, _--1 r.}J; l,J. C;--!. ,....,1.W.1 r.J.; ..iJ 

0,_.!-'.., .:..l.>'>\s, )_y-) JI ..;W,\ll, WJIJ ..::.,' .... _,:ii, .IJ)'I ._,., .h,.-) � ./' J..c,lhl. r.JJ. ..ii JS'...:JI 

wW_,:11 W)l_i I..Js'" ..,1 ,,;i � � ..::.,W.,_!1 Jii- <.J )y ..i.,.)J l.;UJ.1 ww;:.11 .Jj 

.;.,W.,:.J, � r.J.s- cfa )4 rr-,11 !)_)..\,>.I .1,)11 .J� ,Jl, .;:.,W_,:11 ,jJi. r� ots" \.$ :_,:.y.1 

� .J)l)I wW,i �!,ii r.J.s- .:.,IS' i..Js" vwJJ .!!1.i.l.' .b'jl J� \.$;,I"'! ,J'l), � .:i,JI 

i;.u.... r.JJ. <.! i...S .1.,,.-,.. .;.,W,:J r.J.s, .:ilS' !..JS' rr-,11 .!l..,.U.1 ,IJYI Jj \...JS o' c;! ,J'l), 

..::.,� LJt; i...,) -.5y- Loi ,r-11 .,;JI ifl LJt; ..;,)1 i,r-' (!\y' ,;._. .r-'I .;:.,W,.::.11 

� r.JJ.; .;..w_,:11, 0,J1 L.._) 15r- .,;u r..s, c:"'fl' ,..la;J .!l..,,.U ,1J"JJ w, J..i.:...,.o or-11 

,.;_)u,l.t; Y.,r'r J'I f_,....i.l .,;,L......:.1.1 .;.,>" Uy)I '-"\.,;f .:,1 (,,Sr .;,.._J.1 .;:.,1.,,.,:..,.,.1, L.:.\ .;:.,1..o.,_,.;1 

. cl,i}I \..,,.I '5r-' <.r' }f 'j ,IJ'jl (::' i:.,:-i-1 if' .)�)1 '-"'...;_,;, f_.-.1.1 tLJI. 
� i.-.;.J.1 J,SJ1 L.,)� !l;..-;.I •J\'I �'."! �1..,J.1 .,),,J O.,.;,t..J,I ..::.,\i')la!I ._, .. _...,...JI ,:_f..;._J 

: <Jl..l'S" �WI µ1 

I 
I I 

.,:.L,.- J,t, ... l5:..:.i )Ji� !l;..1.11 ,IJ\11 .JI I...S � ,,.s:...i1, tP � .... ,.)SJ1 L.,)i J� �I 

J� '...ls' ,,1,;i ·�•.,.)!.,:.,I...;_,;� ;.JJ- ,.fa •.i.�t; J� ... c- ll•; 0.,t,}J JS.JI '-)1,); i.,:,),1 

-ce-" fa� ol,,;,; •�) Uy)I .:-W,:; .:...U,i L.JS rl! .!l.J..u., ,IJ\'I •b'i 

c,,-......, "-S'....11: v,.)J J,SJ1 \.,;,)I,._,..._.....,. 

· u:,_,LI rl..t>.;...l, i....lh!.1 1.v-,, "'<lhl' ..;1 J_,....._,JI J,....; 
L+,:s J_-,ll c:1.:.>W_,:I'.) ,1,)JJ l.,.L- ;.)� U.lh.' • .I r.JJ.;I -....,.W.1 J!-' � <.iJ>"'" -,.,_,LI JJ'il 
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�I ;bl i.h,..')I., -2 

�w_,..J� ,b)I c, J.fal ..,,i...;_p1., 0b)l l.,)A.O -3 

. �W_,all '""�r-'J ..:.,\51Jl)I '--'-"' J<.>yil -5 

. L,)I J?" ��'./1 ...;,!� -6 

i;J.�, [.F"I i�yr �'.h.. t�JI l,.i,il1.. ._s;,.. Jy- <.J.,,)J ,.,,_Jj ?'-' J�L- .J j:-; . .jull 

. ..:.,W_,:1! 

1..\,)1 (J$JI i..:.,}J i.,..=JI � i.J...:a.JI -.,,,!i...J1 c,->_,.i-2 

¥}1 )..,..l.1 j:i ')' ..:.,W_,=lt. .;t.....c...)'I �J.Js ..:.,W_,:1) l..ai\lJ.I r..u-JI U,lW,J .j.J> �I j.,<-J.l.1 cl! 

J� o: dS- i,.. c_l....,il J..i..J ,:i_,JJ l,.i,ii......11 ...i}.•"-1.i 1,.,.,,:1 .1.,;_,... <.;)£•1 ;Y.., t>,J1 .J J ;.,JW 

, Jlfl j<:.,JI 
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l...'.W j c1--11 e- J,.'....!1 "'lw_...l, I ..,...JI 

I 
j 

,1,li1 .;.,--- J1,::_.i...11,...,l,,.i'II ::: _,l,..11 .,,.... .:.W ,ii, 
c� ;..;w1 ,, 

I I 

' � .,..,...i, ,1;<;1 

" i.;,u...�)� 

',,>Ji.,..!.' .1.,\11 4.'},..ll .1J'} 
�:»� 
..1:i.;,, ')'I 

I ..,....,.w.. I ........ ..,.w.. i...;...., ..,.i.:... 
' 

"""' ' 

._,.• "'# � .;\J� U.UI i,,.j..', ;l,,,., <J" {r'I I,;.;. J\0) l.lu. ul .1.,..)'; ,)'.,clµ, ._r') 

..,.:,.. ..,. J....L...il ip."'-1 .JI I._S' l.,.,)1 wl.>J.,! o- J.....\......'.I i� J,,.;; .:.-.<' ,;.-)'...Ji_,I c.PI C: j,W 
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V'.lWIJI (.Pl Jy- J,>-1 JU) J.,,1..,;,':,'IJI i.,,.l.JI _,,...w.11 ifJI cr-ll �I (l.b....-'.il ,Y 

l .,/' .;,l,,:,a-,.--, i_';/; (r'"I y �J JlJl ._.,.Li- i.-,.j,I L-..JJ,' �J..; .jl i.,i,y-:I >;.-'-I .:,-'JI 

. i.._,1......;1 i..,'.)...Jli i:_p1 Jy- ..::..W_,-:ll -1 

-�1)'}1 _µ!..... -2 

.J...,�I i .. ,j..JJI (r'"Y: _;,l.,.i,:':,11 -3 

...:,l....i_,:11 J)',.,... ._,.. WJ l...;W, i,.,J.i..i ;_r'l., y l...J.. )..:; ._.:,...J1, (.P',i ..::.,L,.l.,:",'I JI 

rJ,I <.l,u..1.1 er JS' .:,1 ....,.; ,ll'.il ,...,...:J ..;-}I ).1'.il J-' ptWI 1)1 },,�·',, !l;.i.:..1 ,ll\'I .) 

�IJ..i.l t..lS-,1 <.l,.iaJ.I � ..1..-,,f .....t*"'-'.il t..lS- ...i..... l,,...S cJl 1..5 ;,tl..o.L o,l.li" .1..ij 1.,;,)IJ :,;.\.W.I 

t..l.P l..,1.,,...! Uii.W.I l,).,... J.I l,,il...o';i� l..JWI J..i;\.la.J.I tJ.&. .JI..-_, i.,..,l1 J..i;l..l,J.1 '-"J t.)..<._,I 1...o)J 

1..,1 l,-L..- _,s-'...:,... \+:.<- /!:'"-1-J ,..::..W_,:.l, ._,..,. ._,UI ,b':i'I l+,i ..J� <,,t,JI l..,I_.I.I ,/ �i.JI L,,.}I ;_;,\h.i.l 

!li.a ,,, l..s' �l .... j�l.!..., JI \..n..:.. (,,Pj, .jl ..::..W_,:.ll � ,b'il Jl'.,.j ,:/' U.u IP' Uil.W.1 l.ll..- 

: ,./'J 1 .. ,..i.,,JJ Jy)I !i�l � ;y J..,:f 

. Wy)J ;,.....i.i,,', l..,11..,JI i..,..i.;:._1 ilJ"" ../'J : �I b_,.,,ll - 

. wx.,11, i....uL.1...;.k_,.. � JPU. il_r>r ""'' · w.,i1 ;,_,.,,i, - 

. J.,_.11 .J i}�I ip'-J �1.y .).L,J, ili-' - 

-�)1 .:_.._>"W JJ\...JJ .,;.,iJll: �WI, lb.II 

�.>.,ii ..:,�I.:.,- 1 ........ 1, i..L,S:...!.; l,..-:: ..;,.....,Ii.I l.J.o:i i_;.-.:i.l) ;�\i i_pdl ;_!)I j1 ,:J 

,I..!,.; J1, W,)1 U.. JYJ ;,_r1 '-,;. JlJ \....; _,,.....: Js .,.4 '.i L...._i.l.l _;..,_,. c-" 

�'.i) .�'y)I ;....,l:, ,....-.)1 r-" j# ,l.S"j.lll il_yl.l. �.J., )"-'_,JI ,..1,. .:.J'J 4--'l:.:ll i_.;,I hl..l:..-1 

2. y• ...... _,J ,.vi "k.--,'...J .r- ._.'l t._,J <--'y)I 

•2003 ·�•,•�I ,_,- 'l:j�j",J, J _,.:..l z-'\l..l, )., , "':FY:,�,, >,J ... ,11 ;, rt .-,'X.Jj L... , ,,.j ,,.,......_. ... .,..i, ._ ..,...... l,!;-' _ L 
101 -� 

Da.a el ray, op c�,P 115 
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'lkJ'.JI ,I..,,).._. ._,..,__,.j1,o,_;.1 v� .JC,� <;-Li'.l L...}JJ .),-1..>JI .1},r1 � .JI 

4-Jwu l..,.,; ,_,.l,i, �y; c.11 L...�I _;.,.. ..,.._,;, .:..J,..,1,S ff .s.,, ,.;_;Jr" j:,-Lul,.) 1,_;.1 ,.,·� c1! 

'-'� '.,'I .r-,-J' faJ ,;)�J,1 ,.u. <>i-,, J .,,.....! ..,J01 l.,.,; ..fJJ ·� ;,_,,.. u,0 .u -.,�,t...ii 

i...,) J")I.,.. er •);.1 � L...o> J4)1 .....,�.:,,, ...,.vii, J..-}' ........ � er ..,...,.u1 �..i.;J1 ,,,;,i 

.:; �.!.,.;j' J'J '-Y.� u,!)1 ;;')l.s, .f1,,.; �!,, 

:JJ']I �_.JI 

vi,.......J, J'.)l,,:. er vWpl .J.,. ..r ...!,.,,,.,ll L...j.l ,).o-J vWy .J J-t:-i, uy)I .:,1 

vt,,J.....i' _).J> ;$'.fl'� u, �) ,i._J.lu .;)_,.... jl .;.,W)'ll ,.l.,, JJ"'-',1 �_,;; f t!.i....",� ..;,J,,.di 

.J\JI .;.,Wj 'sl.,,..:...'JI j,.1 er .J..a.1.lJ: 

:i..,)1.!.11 �_.JI 

..r'µ W-,u.J,1 ;,_,;,1 JI i.�' O,�I <J' ull:,'.,'1 .fa J.h.._). o.L. J ;,{;JI ,f/.J 

./..J. i_.b','' '"'l,i <J' \_,.llJ.1 O,_,.J,1J·'-J!.l 1.>.r-' J.J. 2-UI ...;� �·cl�)) lJ....JI asj\...:..i.1 

o,.,.. � � ..>,Ji ..:.,1.,.1...,JI ;� � ; 4,o�I -....I: Ji clWIJ ./.IIWI j')I.,._ c- \.,,;.� 
1.i}hl,1 :;,_,;,1 ...c; i.iiU.... �i,.,.1 J')l,,.. er lJ...}' .1,. .:; J-"1.J1 »� rl.,lll s-5.J.J 1w,1,1 c,:J-1 

;J> J ,./'J .J� fr"/. <J'.i.il r, .:,_,.JI:) r i.i;UI J..,I.J..i.l •!,,.':i l.l,..,J r-"h �I;,_;.� 

,i.,,__. ,�JJ..-1 ;;1W, i'i.,..11.>-'"'........,..; J er""< <r.,_, 

.:i.,.)J � J1, i.,,..,J! 41....,1, � �J<.iy} ........,, i,,_1,1 J� .P il,..).1 ,.u. ?i, 
,/ .;_,.Ji 41,,. _jl l..o'.J.i i)...11 ,/ p.J _jl, ,�\51;,I ,L... ;,..._v.�f e,.ul .:)'.4:,.-� ,�I _i...,. 
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.jl....:.. v, ,�I .i.i �..i.:..1 ;�y-� ,1.,...:J1 j., W_?I o�_,,i..1 ,,:.i '-}ii.,� ..k-).1 o.u. <J, 
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( 1990 -1982) ; JJ�l ilr-.,JI .1 
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LA LErrRF DF T.A RAJ>U -neccmbre 2009- 
Editorial 
La BADR et le programme des reformes banccnres 
La Banque de l'agi iculture et du devcloppcmcnt rum! 
(OADR), constitue depuis plusieurs unnees unc des 
premieres banque de la place en Aigerie. Son rereseau 
dense de point, de ventc, son tmplicatron entiere dans 
le developpement de pan, entrers <le notre oconomie. 
nollim,ml le vectcur de l'agriculture. consrituem des 
elements Iondarnentaux de diftCrcnciation qui Jui 
confc:rcnt une place de chorx dans la �lrat\:gic de 
de, eloppernent in srltutlon ncl ct financier uacee pur le, 
pouvoirs publiques. 

Pour etre au diapason de ceue nussicn haurcmcnt 
responseble. la OADR, ct par IA tout son personnel, n'a 
pas lesine sur Jes moyens. Que cc sort nu au mveeu du 
secteur agricole et du mondc rural, qu'au nfveeu de 
routes ks acnvhcs connexes. Lim: pnse en charge 
effective des bescins des princrpanx ncteurs-cflems 
11g.issa.i1b tlm1� c,:,o secteurv a CtC acinptCe par la brmque 
par la mise en plnce de nouveaux produits. 

Additivcmcnt a ceue dt:marchc de satlsfacnon des besoins de sa cfiemclc en 
matiere d'offre de flnanccment, de leasing, de commerce extcncur, de monctiquc, 
de banque a domicile .. c11.1i s'Ui�C:u:ul luu:, une slrn(0gk de 1111:,c �II ueuvre d'un 
programme de reformes bancaircs Ctabli par les pcuvoirs publics, la HA DR a rnscrh 
dans son plan de dllveloppement des ectlons au��, imporl,u1l.-, 1,,., 1111�, qn� 1�, 
au Ires. 

Nous citercns ti titre lndlcarlf la bancassurancc qui commence a conner des 
resunais prub,mt, la c!'Cat1011 de fihales "capital luvcsnsscmcm" et "leasing ·, la ruiae 
a uiveac de la fcncno» credit, le developpcmcnt de nouveaux mstruments de 
parcmcnr (telecompensation, vncmcnts, prelevements. lcs EDf-[changc de donnees 
intormatisccs). J,i modernisation du systeme d'information par ]'acquisition d'une 
solution "Global Banking", etc. 

Autant d'action suucturentes dLJ scctcur bancalre elaborees par le, pouvmrs publics 
dan-, le cadre d'un plan global de misc en oeuvre des reformes dLJ secteur bancairc 

que la 0/\DR a frut sieunes 
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Historique et Evolution 
La Banque de !'Agriculture et 
du oeveloppement Rural est une rnsntunon 
tmancrere nationale creee par d6crct n°82- 
106 le 13 mars 1P82 

La BADR est une secrete par actions au capital 
social de 2.200.000.000 DA, chargE!e de fournlr 
aux entreprtses publlques economlques conseus 
et assistance dans l'utlhsatlon et la gestlon des 
moyens de oetement mis a leur disposition , �l 
ce, dans le respect du secret banca.re 

En vertu de la lol 90/10 du 14 avril 1990, 
relative a la monnaie et au credit, laBADR est 
devenue une personne morale effectuant les 
operations de reception des fonds du public, les 
operations d'octrol des credits, etns: que la mlse 
a la tnsposttrcn de la cllentE!le les moyens de 
patcmcnt ct de gc�tlon 

Depuis 1999, le capital social de lei BAOR A 
augmente et attelnt le seurl de33.000.000.000 
Dinars. 

FTAPES D'EVOLUTION DE LA BADP. 

La SADR est une t:,anque pubnque qui a pour 
mission le develcppement t.lu secteur agrlcole et 
la promotion du monde rural. 

Ccnsntuee initialement de 140 aqences ceoees 
par la BNA , son reseau compte acruenement 
plus de 290 agenccs ct 41 directions reqionales 
et plus de 7000cadres et emploves activent au 
sein des structures centrcles, reqroneles et 
locales. 

De par la censrte de son reseau et !'importance 
de son ettectrt, la BADR est ctassee par le « 

BANKERS ALMANACH » (edition 2001) premiere 
t:,anque au mveau national, 13 eme au mveau 
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afncam et 668 erne au ruvecu rnondral sur 
environ 4100 bonqucs crcssees. 

Etablissement a vocation agricole a sa creation, 
la BADR est devenue , au fil du temps, et 
notamment depuis la promulgation de la 101 
90/10, une benque urnverseue qui tntervrent 
dans le financement de tous res secteurs 
o'ecnvues. 

Arnst done, les trols grandes etapes qui 
carecterrsent l'evolutton de la BADR sont : 

1982 - 1990: 

Au cours de ces hult annees, la BADR a eu pour 
cbjectlf o'essecir s11 presence oeos le monde 

rural en ouvrant de nombreuses agences dans 

res zones • voceuon agricole. 

Elle a ecquts une notorlete et une experience 

certalne dans le flnancement de l'agro- 

eumentene et de nnousnte mecantque agr1cole. 

Cette specialisation s'inscrivalt, alors dons un 

rnntexte trecoeorrue planlflee OLI chaque bcnque 

publlque even son champ d'lntervention. 
1991 - 1999: 

La lai 90/10 ayent mis un terme a la 
specfattsatton des banques, la BADR a e1arg1 son 
champ d'lntcrventlon vers les eutres secteurs 
d'acttvtres. el notarnment, vers res PME/PMI, tout 
en restant un partenaire privileg1e du secteur 
agrlcolc 
Sur le plan technique, ceue etape a ete cene de 
nntrooucnon des technologies mtorrnedques : 

1991 : 
t-use en place du syslerne o: SWIFT » pour 

rexecunon des operations de commerce 

international ; 

r 



1992 : 
Mise en place du log1c1el « SYBU », avcc scs 

d1ff�renb modules de traitement des operations 

bancaires { aestron des prets, gestion des 

operations de carsse, qesuon des placements, 

consultation c'l distance des comptes cnentere) , 
1992: 
Informatrsatlon de !'ensemble des operations de 

commerce exterleur, les ouvertures de credits 

documentaires sont, auJourd'hul, tre.tees en 24 

beures maximum ; 
1992: 
Introduction du nouveau plan des comptes au 

nlveau des agences; 
1993: 
Achevernenl de l'lnformatlsatlon de !'ensemble 

des operations bancaires au nlveau du reseec , 
1994: 
M,se en service de la certe de palement et de 

retrart BliDR ; 
1996: 
Introduction du teletrelrement (t1·aiL .. meut ,;L 

r,ali6ilion d'riprir.,tionr. banccrrcc :, cnctancc ct 

en temps reel) ; 
1998 : 

Nrse en service de la carte de retrait 

I nte rba ncai re. 
2000-avril 2002 : 

L'etape actuelle se cerectensa par la necessatre 
rmpncetrcn des banques publiques dans la 
rerance des mvesnssernents productrts et la rmse 
en aoequatron de leurs acnvrtes et du ruveau de 
leurs prestations avec les pnnctpes de t'econorrue 
de rna-che. 

En matrere d'mterventrcn dam, le tmancement r1f' 
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l'economte, Id BADR a ccosuterebrement 
augment€ le volume des credits consenns aux 
PME I PMI du secteur prive (toutes branches 
confondues) tout en accro.ssant son aide au 
monde agncole et para-agricole. 

Afm de se mettre au drcpcson des profondes 
mutations economiques et soclales et rCpondrc 
aux attentes de la cllantete, la BADR a mis en 
place un programme d'actions qumquennal, axe 
notamment sur la modernisation de la banque, 
!'amelioration des prestations, alnsl que 
l'assalnlssement comptable et financier Ce 
programme a conduit ti ce Jour aux realisations 
sulvantes · 

2000: 
Etabllssement d'un diagnostic exhaustlf des 

forces et faiblesses de la BADR et elaboration 

d'un plan de rmse a niveau de !'Institution par 

rapport aux normes lnternatronales , 
2000: 
Generalisation du syste!me reseeu local avec 

reorganisation du prog1clel SYBU en client 

serveur; 
2001: 
Assemtssernent comptable et financier, 
2001: 
Refonte et raccourcissement des procedures de 

trcttement, d'acheminement et de sanction des 

dossiers de credits. Les delais venent. 
eujcurd'tnn. entre 20 et 90 jours, qu'u s'aqrsse 
d'un dossier d'exploltatlon, d'mvesnssement. ou 

encore de son mveau de sanction (Agence, 

Succursale, Direction G€n€rale) , 
2001: 
ccncreusenon du concept de «Banque assrse» 

r 
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avec «Services Personnalisables» (Agence 

Arrurouche, Cheraga .) ; 
2001 ; 
Introduction du nouveau plan des comptes au 

mveau de la comptabthte centrale ; 
2001; 
Generalisation du reseau MEGA PAC a travcrs 

nos agences et structures centrales; 
2001: 
Mlse en place d'une application relative a la 

oemeterteusencn des moyens de cerement et au 

transport d'imc1ges d'ecpomts : 
2002: 
Generalisation de la norme eaancoe Asslse» 

avec «Service serscnneuse» aux agences 

prlnclpales dll terntctre national. d 
I] 
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Missions et Objectifs 

LES MISSIONS DE LA BADR 
Lil BADR a ete creee pour repondre a une nes�1k1te economtque , nl'e d'unP 
volcnte pclmque afin de restructurer le systeme ecncole, assurer 
l'mdependance eronorruque du pays et relever le mveeu de vie des 
populations ruralas. 

Ses prfncipales missions sont: 

• Le traitement de toutes les operations de credit, de change et de tresorerre 
- L'ouverture de comptes a toute personne resent la demande 

• La reception des d6peits ii vue et ii terme 

- La participation a la ccnecee de l'E!pargne 

- Lil contribution au dE!veloppement du secteur agricole 

- L'assurance de la promotion des ecuvues agncolcs, cigro-;;iliment11ires, ccro- 
tndustrteues et artlsanales. 

- Le contr51e evec res autoritEls de tutelle de Ill conformitEl des mcuvernents 
trnancters des emreprtses dcmrctlfees. 

LES OBlECTIFS DE LA BADR 

- L'augmentation des ressources aux meilleurs couts et rentablllsatlon de 

celles·cl par des credits productlfs et diversifies dans le respect des rE!gles 

• Ll!I gestion riqcurcusc de: to l1.'.�u1u11u d1:: l<1 Louque Lc111L e11 c.linl:lr� qu'en 

clevises '" 

• L'assurance d'un dElveloppement harmcmeux de la banque dans res r 
:1omaines o'acnvitec la ccnccrnant. 

• L'extenslcn et le redeploternent de son reseec 

- Lil set.srscncn des ses clients en leur offranl des orocurts et services 

susceptlbles de repondre a leurs besoms 

· L'adaptation d'une gestion dynamique en matrere de recouvrement. 

· Le d<!veloppement commercial par rtntrooucuon de nouvelles techniques 

rnanaqenetes tenes que le marketing, ct r'msertron d'une nouvelle gamme de 

prcdutts 
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Les produits et services de la BADR 
La BADR met a la disposition de sa cneorere (personre physique on morale) 
une venete de services et produits. 

Les services : 

BADR CONSULT : 

c'est un espace llbre equlpe d'un rrncro-ordmateur et une impnmante ou le 
client peut consulter les mouvements de son compte tout en utursent son 
code personnel rerrus par la banque. 

TELETRAITEMENT : 

pour mieux servlr sics clients, la SADR a mis en place un reseau de 
teterrensrmssron afin de realiser en temps reel toutes les operations de 
trensfert Actuellemenl, plus de 90°/n des agences sont reuees 21 ce reseau. 

COFFRES-FORTS : 

servtce offert par la BADR a ses clients afln qu'lls purssent preserver leurs 
objets de veleur (bijoux, documents lmporlar,ts .. ) 

CARNETS DE CHEQUES ET CHEQUES CERTIFIES. 
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Rc!smnf: 
Lu hanqueJ GJ.ipUquem ces dernli!rn 1mnle1, dt., crmce;m ti le, tr:chnlq11es du 

1111,r*titng mc>d.ernt dam· le dommne des sen Ices banuares pane Ii" 'II idenrij,e cer mrltrBt J., 
d/1m1, er de /a manldre au 1rwler ,//� son/ des crilf1e.1 pour /'uc�es a, 'escetlence ,l travers la 
(Om/ru( tum des r,/.,tiom fortes �I durabl�J avec /11/ 

!'"' ( t•mlq11mr, ta geHwn de /Q dsrcotton <111111 "1 co1mn,1mlr d'opJ, u/w11.:, bc1ru:111r�s 
1outt1, vur;al,/es r<:flJ1les dan� le market/11g et le prugrwnmr r:Jjkace dans /t>Jqud, to�s !er 
Jltmer.1$ du mi!lun,<e de 1 eme :llml pris en mns !d,rnrilm I!/ m,., en applicirlion d'une fa�vm 
int�(tr<'C 

f.t a cc/le de cQnl.'Xle bunquc a'Jlihe1imerli pw,,r q11� /'agrindrure et le dhtloppernent 
rum/ - axen(e de Uuelma· m(/ue une nouvelle pol!llque po1,,r aV<nr affmre ave< des client., 
m<:orpi,,-Jr dans le concepl de fo hanqu, assiw .qw v're a dnelo1Jpt'r I, rapporr entrc fr, 
umtC, cl lc1t opi, anons ban,wres du consommateu- qm auach.•11r 111 gmnde importune� pow- 
de, empl(J}'es de ell.mis. el le bu/ de er lraw111 de dhdoppa lei qual,(icanma er ies 
poss1bi/1/J1, ue, ouvners el a stimulc !,, readap1m,011 et la ,pfrwfi.l<llWIJ dam le., lra.<.m de 
snv/ce a la c/1en/e/e 

A.rmi, la l,ur,r1ue pou,mt adol)/£1 cetre pol1//q1,c pvur dormer ,me nouvelle fornnde 
dam le, operations boncaires d, serace de d1spo1111on 8 de dutrtbuuan ajin de realiser la 
1,a/is(a,l"m des cltenn; 

Mots clcs . Marketing des n·Jation,CRM,sali�faction.fi,lclitii 


	image_001.pdf (p.1)
	image_002.pdf (p.2)
	image_003.pdf (p.3)
	image_004.pdf (p.4)
	image_005.pdf (p.5)
	image_006.pdf (p.6)
	image_007.pdf (p.7)
	image_008.pdf (p.8)
	image_009.pdf (p.9)
	image_010.pdf (p.10)
	image_011.pdf (p.11)
	image_012.pdf (p.12)
	image_013.pdf (p.13)
	image_014.pdf (p.14)
	image_015.pdf (p.15)
	image_016.pdf (p.16)
	image_017.pdf (p.17)
	image_018.pdf (p.18)
	image_019.pdf (p.19)
	image_020.pdf (p.20)
	image_021.pdf (p.21)
	image_022.pdf (p.22)
	image_023.pdf (p.23)
	image_024.pdf (p.24)
	image_025.pdf (p.25)
	image_026.pdf (p.26)
	image_027.pdf (p.27)
	image_028.pdf (p.28)
	image_029.pdf (p.29)
	image_030.pdf (p.30)
	image_031.pdf (p.31)
	image_032.pdf (p.32)
	image_033.pdf (p.33)
	image_034.pdf (p.34)
	image_035.pdf (p.35)
	image_036.pdf (p.36)
	image_037.pdf (p.37)
	image_038.pdf (p.38)
	image_039.pdf (p.39)
	image_040.pdf (p.40)
	image_041.pdf (p.41)
	image_042.pdf (p.42)
	image_043.pdf (p.43)
	image_044.pdf (p.44)
	image_045.pdf (p.45)
	image_046.pdf (p.46)
	image_047.pdf (p.47)
	image_048.pdf (p.48)
	image_049.pdf (p.49)
	image_050.pdf (p.50)
	image_051.pdf (p.51)
	image_052.pdf (p.52)
	image_053.pdf (p.53)
	image_054.pdf (p.54)
	image_055.pdf (p.55)
	image_056.pdf (p.56)
	image_057.pdf (p.57)
	image_058.pdf (p.58)
	image_059.pdf (p.59)
	image_060.pdf (p.60)
	image_061.pdf (p.61)
	image_062.pdf (p.62)
	image_063.pdf (p.63)
	image_064.pdf (p.64)
	image_065.pdf (p.65)
	image_066.pdf (p.66)
	image_067.pdf (p.67)
	image_068.pdf (p.68)
	image_069.pdf (p.69)
	image_070.pdf (p.70)
	image_071.pdf (p.71)
	image_072.pdf (p.72)
	image_073.pdf (p.73)
	image_074.pdf (p.74)
	image_075.pdf (p.75)
	image_076.pdf (p.76)
	image_077.pdf (p.77)
	image_078.pdf (p.78)
	image_079.pdf (p.79)
	image_080.pdf (p.80)
	image_081.pdf (p.81)
	image_082.pdf (p.82)
	image_083.pdf (p.83)
	image_084.pdf (p.84)
	image_085.pdf (p.85)
	image_086.pdf (p.86)
	image_087.pdf (p.87)
	image_088.pdf (p.88)
	image_089.pdf (p.89)
	image_090.pdf (p.90)
	image_091.pdf (p.91)
	image_092.pdf (p.92)
	image_093.pdf (p.93)
	image_094.pdf (p.94)
	image_095.pdf (p.95)
	image_096.pdf (p.96)
	image_097.pdf (p.97)
	image_098.pdf (p.98)
	image_099.pdf (p.99)
	image_100.pdf (p.100)
	image_101.pdf (p.101)
	image_102.pdf (p.102)
	image_103.pdf (p.103)
	image_104.pdf (p.104)
	image_105.pdf (p.105)
	image_106.pdf (p.106)
	image_107.pdf (p.107)
	image_108.pdf (p.108)
	image_109.pdf (p.109)
	image_110.pdf (p.110)
	image_111.pdf (p.111)
	image_112.pdf (p.112)
	image_113.pdf (p.113)
	image_114.pdf (p.114)
	image_115(1).pdf (p.115)
	image_116(1).pdf (p.116)
	image_117(1).pdf (p.117)
	image_118(1).pdf (p.118)
	image_119(1).pdf (p.119)
	image_120(1).pdf (p.120)
	image_121(1).pdf (p.121)
	image_122(1).pdf (p.122)
	image_123(1).pdf (p.123)
	image_124(1).pdf (p.124)
	image_125(1).pdf (p.125)
	image_126(1).pdf (p.126)
	image_127(1).pdf (p.127)
	image_128(1).pdf (p.128)
	image_129(1).pdf (p.129)
	image_130(1).pdf (p.130)
	image_131(1).pdf (p.131)
	image_132(1).pdf (p.132)
	image_133(1).pdf (p.133)
	image_134(1).pdf (p.134)
	image_135(1).pdf (p.135)
	image_136(1).pdf (p.136)
	image_137(1).pdf (p.137)
	image_138(1).pdf (p.138)
	image_139(1).pdf (p.139)
	image_140(1).pdf (p.140)
	image_141(1).pdf (p.141)
	image_142(1).pdf (p.142)
	image_143(1).pdf (p.143)
	image_144(1).pdf (p.144)
	image_145(1).pdf (p.145)
	image_146(1).pdf (p.146)
	image_147(1).pdf (p.147)
	image_148(1).pdf (p.148)
	image_149(1).pdf (p.149)
	image_150(1).pdf (p.150)
	image_151(1).pdf (p.151)
	image_152(1).pdf (p.152)
	image_153(1).pdf (p.153)
	image_154(1).pdf (p.154)
	image_155(1).pdf (p.155)
	image_156(1).pdf (p.156)
	image_157(1).pdf (p.157)
	image_158(1).pdf (p.158)
	image_159(1).pdf (p.159)
	image_160(1).pdf (p.160)
	image_161(1).pdf (p.161)
	image_162(1).pdf (p.162)
	image_163(1).pdf (p.163)
	image_164(1).pdf (p.164)
	image_165(1).pdf (p.165)
	image_166(1).pdf (p.166)
	image_167(1).pdf (p.167)
	image_168(1).pdf (p.168)
	image_169(1).pdf (p.169)
	image_170(1).pdf (p.170)
	image_171(1).pdf (p.171)
	image_172(1).pdf (p.172)
	image_173(1).pdf (p.173)
	image_174(1).pdf (p.174)
	image_175(1).pdf (p.175)
	image_176(1).pdf (p.176)
	image_177(1).pdf (p.177)
	image_178(1).pdf (p.178)
	image_179(1).pdf (p.179)
	image_180(1).pdf (p.180)
	image_181(1).pdf (p.181)
	image_182(1).pdf (p.182)
	image_183(1).pdf (p.183)
	image_184(1).pdf (p.184)
	image_185(1).pdf (p.185)
	image_186(1).pdf (p.186)
	image_187(1).pdf (p.187)
	image_188(1).pdf (p.188)
	image_189(1).pdf (p.189)
	image_190(1).pdf (p.190)
	image_191(1).pdf (p.191)
	image_192(1).pdf (p.192)
	image_193(1).pdf (p.193)
	image_194(1).pdf (p.194)
	image_195(1).pdf (p.195)
	image_196(1).pdf (p.196)
	image_197(1).pdf (p.197)
	image_198(1).pdf (p.198)
	image_199(1).pdf (p.199)
	image_200(1).pdf (p.200)
	image_201(1).pdf (p.201)
	image_202(1).pdf (p.202)
	image_203(2).pdf (p.203)
	image_204(2).pdf (p.204)
	image_205(2).pdf (p.205)
	image_206(2).pdf (p.206)
	image_207(2).pdf (p.207)
	image_208(2).pdf (p.208)
	image_209(2).pdf (p.209)
	image_210(2).pdf (p.210)
	image_211(2).pdf (p.211)
	image_212(2).pdf (p.212)
	image_213(2).pdf (p.213)
	image_214(2).pdf (p.214)
	image_215(2).pdf (p.215)

