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Summary: 
This study aimed to identify the extent to which marketing audit is applied at the level of 

economic institutions in Algeria, where a questionnaire was designed and distributed to a 
sample of 230 economic institutions of different activity, organization and size, with a number 
of 317 answers, and after carrying out the appropriate statistical analysis using the statistical 
program 28.0 SPSS, the study found Economic institutions in Algeria seek to apply 
everything related to auditing the internal and external marketing environment, which is the 
most important step for building relationships with the actors, but they do not audit their 
marketing strategy despite it being necessary to reach effectiveness. The weakness of the 
marketing orientation in the organization appeared through not taking the marketing opinion 
in decision-making, in addition to the fact that the audit of the information system, control and 
planning, innovation and development system is not known by the frameworks participating 
in the study. As for measuring the productivity of marketing activity, institutions of different 
types and activities have varying interest in the elements of the marketing function, but the 
common element is promotion, which no institution abandons, but the elements of the 
marketing mix are fully audited. Accordingly, economic institutions in Algeria do not attach 
the necessary importance to marketing audit, whether when preparing, during or after the 
stages of marketing activity, to evaluate performance. 

Keywords: New Marketing, marketing control, marketing audit. 
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�ª�’�®�a�ƒ�¦�������Â�j�Y�„�ƒ���W�û�j�S�j�•�¦���¿�û�‹�S�}�†�ƒ�¦�����¾�Â�•�¦���ª�a�ú�†�ƒ�¦��

���©�±�§�¯�¥�� �Á�—�� �¾�…�°�Ã�� �ž�«�”�¯�c�…�§�� �����Ã�l�[�…�§�� �À�Ã�Ž�•�ˆ�� ���”�W�·�[�� �‘�…�¥�� �Y�ý�ˆ�¯�f�…�§�Ã�� �U�Ž�Š�ˆ�� �Y�ý�¯�U�p�[�•�›�§�� �ž�ª�U�l�l�¤�ˆ�…�§�� �¬�U�[�c�[

�� �U�ý�l�ý�S�±�� �§�±�Ã�¯�� �¨�x�†�[�� �����Ã�l�[�…�§���Y�ý�`�Ž�Š�ˆ�…�§�� �¿�œ�f�� �Á�ˆ�� �U�•�±�”�p�ˆ�� �±���±�‚�[�Ã�� �ª�U�l�l�¤�ˆ�…�§�� �¾�†�[�� ���W�‚�[�l�ˆ�� �À�l�±�� �“�~�� �U���±�Ã�c� �̂Ã

���©�±�§�¯�¥�� �¯�`�[�� �U�Ž�…�U�`�ˆ�� �“�~�� �©�¯�S�§�±�Ã�� �©�±�Ã�·�[�ˆ�� �Y�l�l�¤�ˆ�� ���M�~�� ���U�Ž�[�U�ý�`�”�[�§�±�[�l�›�� �Y�ý�w�Ã�r�Ã�ˆ�…�§�Ã�� �Y�‚�ý�•�¯�…�§�� �ž�Y�c�r�§�Ã�…�§�� �Y�ý�ˆ�†�x�…�§

�ž�¬�U�[�Š�™�§�����Y�ý�l�ý�S�±�…�§���ª�§�±�§�¯�™�§���¨�Š�U�`���‘�…�¥���“�ˆ�ý�¸�Š�[�…�§�������ý�Ž�…�§���“�~�����Ã�[�l�ˆ�…�§���³�•�Š���£�Ã�W�[�[�������Ã�l�[�…�§ ��� �̄±�§�Ã�ˆ�…�§���©�±�§�¯�¥���ž�����Ã�ˆ�[�…�§

�ž�Y���±�n�ü�…�§�����e�…�¥��

�ª�’�®�a�ƒ�¦�������Â�j�Y�ƒ�¦���W�û�‹�S�†�����¾�Â�•�¦���§�„�¶�†�ƒ�¦��

���ª�Š�U�����Á�£���¯�x�ü���ž�µ�U�f�…�§�Ã���À�U�x�…�§���¹�U�·�‚�…�§���Á�ˆ���������“�~���“�l�~�U�Š�[�…�§�����|�r�…�§�����x�•�ü���U� �̧Ã�c�†�ˆ���U�`�§�Ã�±�������Ã�l�[�…�§�����‚�c

�±�U���~�—�§ �¿�Ã�c���ª�§�±�Ã�p�[�…�§�Ã �§�¯�`�����†�[�f�[�������Ã�l�[�…�§ �Á�w ���Á�Ã�ˆ�r�ˆ�…�§ �Œ�…���“�‚�ý�‚�c�…�§ �¿�U�`�ˆ�� �Á�ˆ �ª�›�U�`�ˆ �Y�l�§�±�¯�…�§ �“�~ 

�Á�§�¯�”�ˆ �…�§�ž�±�”�”�l�[ �¯�‚�~ �Œ�ˆ�Ž�~ �¶�x�ü�…�§ �‘�†�w �Œ�Š�£ �v�ý�W�…�§ �ž�Á�œ�w�™�§�Ã �¶�x�ü�…�§�Ã �±�f�•�§ �‘�†�w �Œ�Š�£ �±�”�~�Ã�[ �v�†�l�…�§ �«�”�c ���Á�Ã�„�[ 

�Y�c�U�[�ˆ �ž�Á���±�[�n�ˆ�†�… ���� �‹�°�• �À�ý�•�U�•�ˆ�…�§ �U�•�±�”�{�Ã ���]�ˆ�[ �¯�U�x�ü�£���Á�ˆ���§�±�”�l�ý���§�¡�²�` �����Ã�l�[�…�§ ���°�…�§ ���ˆ�n�£���Ã�• �Á�ˆ �¾�…�°.�������M�~

���‘�x�l�[�� �Y�•�ý� �̧Ã�� �����Ã�l�[�…�U�~�� �ž�Y�ˆ�U�w�� �Y�•�p�ü�Ã�� ���“�ˆ�[�c�� �±�·�f�� �‘�…�¥�� �U�Ž�…�U�ˆ�w�£�� �¶�±�x�[�� �“�Ž�~�� �ž�¾�†�Ž�[�l�ˆ�…�§�� ���•�U�`�[�[�� �Y�l�l�¤�ˆ

�Y�l�l�¤�ˆ�†�…�� �Y�†�ˆ�U�n�…�§�� �Y�ý�…�U�x�•�…�§�� ���”�‚�c�[�� �§�°���Ã�� �ž�“�‚�ý�Ã�l�[�…�§�� �¡�§�¯�—�§�� �Á�”�l�c�[�� ���`�£�� �Á�ˆ�� �ž�³�ý�”�U�‚� �̂Ã���½�±�·�� �°�”�•�Š�[�Ã�� �±���Ã�·�[�…��

(Abdullah Al Fahad, 2015)�� ����

���� �������Â�j�Y�ƒ�¦���¿�Â�Œ�}�†�ª�’�®�a�ƒ�¦��

���Á�U�������°�…�§���À�ý�¯�‚�…�§���À�Ã�Ž�•�ˆ�…�§���³���w���ž�¿�U�x�•�…�§�������Ã�l�[�…�§���Á�Ã�ˆ�r�ˆ���À�Ž�~���Á�ˆ���“�…�U�c�…�§���ª�•�Ã�…�§���“�~���ª�U�l�l�¤�ˆ�…�§���ª�Š���ˆ�[

���Á�”�‚�ý�•�¯���°�”�•�Š�[�Ã�����ý�·�f�[�…���Y�`�”�[�Š���U�ˆ�Š�Ô�§�Ã���ž�Y�~�¯�p�…�§�����”�W�•���Á�ˆ���³�ý�…���¯�”�`�…�§�������Ã�l�[�…�U�~���ž���‚�~���Y�ý�`�U�[�Š�™�§���Y�ý�c�U�Š�…�§���‘�†�w���²���±�”

�w�Ã�� �Á�~�� �����Ã�l�[�…�§�� �b�ü�p�£�� �«�”�c�� �ž���S�U�l�Ã�…�§�Ã�� �ª�U�ý�Š�‚�[�…�§�� �Œ�ý�…�¥�� �ª�†�p�Ã�� �U�ˆ�� �«�¯�c�£�� �¿�U�ˆ�x�[�l�U�ü���ž�ª�•�Ã�…�§�� �³�•�Š�� �“�~�� �À�†

���¯�c�§�Ã�…�§���Á�±�‚�…�§�� �“�~�� �Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§�� �Y�S�”�W�…�§�� �ª�U�ý�¯�c�[�� �Y�Ž�`�§�Ã�ˆ�…�� �©�±�„�[�W�ˆ�� �©�¯�”�¯�`�� �¿�Ã�†�c�� �¯�U�`�”�™�� �Á�”�¯�•�U�`���Á�Ã�x�l�ý���Á�Ã�•�Ã�l�ˆ�…�U�~

�����Á�Ã�±�n�x�…�§�Ã(PHILIP KOTLER, 2012)����

���±�”�U�Š�”���“�~���Y�ý�����±�ˆ�—�§�������Ã�l�[�…�§���Y�ý�x�ˆ�`���¨�l�c�������Ã�l�[�†�…���“�ˆ�l�±�…�§�������±�x�[�…�§�����������������Ã�l�[�…�§���Á�£���±�W�[�x�ý�����Y�•�ý� �̧Ã��

�����‚�c�ý���U�ˆ�ü���À�Ž�…���U�Ž�†�”�p�Ã�[�Ã���À�Ž�W���¿�U�p�[�›�§���À�[���Á� �̂Ã���ž�Á�S�U���²�…�§���À�Ž�[���Y�ˆ�ý�•���¯�U�`�”�™���ª�U�ý�†�ˆ�x�…�§���Á�ˆ���Y�w�Ã�ˆ�`�ˆ���À�r�[���Y�ý�ˆ�ý�¸�Š�[

�����U�Ž�”�†�w���½�Ã�‚�c�…�§���¨�U�c�p�£�Ã���Y�l�l�¤�ˆ�…�§���b�…�U�p�ˆ���ž�Y�ˆ�U�l�£����������������������
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���‘�†�w���¿�Ã�p�c�…�§���U�•�U�r�[�‚�ˆ�ü���À�[�”���“�[�…�§���Y���±�§�¯�™�§�Ã���Y�ý�w�U�ˆ�[�`�›�§���Y�ý�†�ˆ�x�…�§���¾�†�[���� ���Œ�Š�£���‘�†�w�����Œ�·���½�±�U�·���� �Œ�~�±�w���U�ˆ��

�����ý�·�f�[�� �¾�…�°�� �Á�ˆ�r�[���Ã�� �ž�Á���±�f�•�§�� �v�ˆ�� �Y�ˆ�ý�•�� �ª�§�°�� �ª�U�`�[�Š�ˆ�� �¿�¯�U�ü�[�Ã�� ���†�f�� �����±�·�� �Á�w�� �ž�ª�U�ü�{�±�…�§�Ã�� �ª�U�`�U�ý�[�c�›�§

�����ª�U�`�[�Š�ˆ�…�§���¾�†�[���v���²�Ã�[�Ã���_���Ã�±�[�Ã���±�”�x�l�[�Ã���ž�Œ�·������������. 

�£�� �¯�•�Ã���‘�†�w�� �U�c�[�•�Š�ˆ�� �±�U�p�� �����Ã�l�[�…�U�~�� �ž�U�Ž�•�Ã�l�Ã�� �Y�l�l�¤�ˆ�…�§���Á�”�W�� �Y�ý�…�¯�U�ü�[�…�§�� �Y�•�œ�x�…�§�� �±�U�l�ˆ�� �±�”�”�|�[�� �U���±�Ã�±�r�� �b�ü�p

�‘�†�w���²�”���±�[�…�§�����Ã�£�����Á�Ã���²�…�U�ü���Œ� �̀Ã�[�…�§�����“�~�����]�ˆ�[�ˆ�…�§���«�”�¯�c�…�§���‹�U�`�[�›�§���Ã�•�Ã���›�£���ž�©�¯�”�¯�`���ª�U�ý���Ã�†�l�Ã���±�”���•�[�†�…���©�¯�”�¯�`���½�±�· 

�� �±�U�l� �̂Ã�� �Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§�� �Y�ý�†�ˆ�x�…�§�� �±�U�l�ˆ�� �Á�”�W�� �²�”�”�ˆ�[�…�§�� �À�Ã�”�…�§�� �Á���ˆ�£�� �«�”�c�� �����Á�Ã���²�…�§���±�]�„�—�§�� �Y���±�U�`�[�…�§�Ã�� �Y�ý�`�U�[�Š�™�§�� �Y�ý�†�ˆ�x�…�§

�“�†�”���U�ˆ���‘�†�w���U�Ž�Š�ˆ���������À�Ã�‚�ý���“�[�…�§�Ã���ž�U�w�Ã�”�n ��(Laethem, Toute la fonction Marketing, 2005, pp. 3-4)������

�� �����v�ý�W�[�…���_�[�Š�[���Á�£���“�•���ý�������Y�ý�`�U�[�Š�™�§���©�±�Ã�±�”�l�…�§ 

�� �������Á�S�U���²�…�§���Á�ˆ���¯�¯�w���±�W�„�—���Y�Š���ˆ�ˆ�…�§���ª�U�`�[�Š�ˆ�…�§���v�ý�W���¾�ý�†�w�������Y���±�U�`�[�…�§���©�±�Ã�±�”�l�…�§ 

�� ���Á�ˆ�� �Y�ý�l�~�U�Š�[�� �±�]�„�£�� �¶�±�x�ü�� �Y�~�¯�Ž�[�l�ˆ�…�§�� �½�§�Ã�l�—�§�� �v�ˆ�� ���p�§�Ã�[�…�§�Ã�� �Y�c�U�[�¥�� �ž���†�f�� �¨�`�”���� ���Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§�� �©�±�Ã�±�”�l�…�§

�����Y�l�~�U�Š�ˆ�…�§���Œ�ˆ�¯�‚�[�����°�…�§ 

�� �� �Y�l�l�¤�ˆ���Á�Ã���²�� �Y�•�œ�w�� �‘�†�w�� �«�c�ý�� �U�ˆ�ˆ�� �ž�Á�Ã���²�� ���„�…�� �Y�ˆ�ý�•�� ���†�f�� �¨�`�”���� ���Á�Ã���²�…�U�ü�� �����Ã�l�[�…�§�� �©�±�Ã�±�”�l���©�²�”�ˆ�ˆ

�����¡�›�Ã�…�§���‘�…�¥���›�Ã�p�Ã 

�Á� �̂Ã �¿�œ�f �ž�À�ý�•�U�•�ˆ�…�§�� �‹�°�• �Á�£�� �b�r�[�” �����Ã�l�[�…�§ �¬�U�[�c�ý ���”�W�·�[�… �Y�w�Ã�ˆ�`�ˆ �Á�ˆ �ª�U�ý�Š�‚�[�…�§ ���ý�·�f�[�…�§�� �ž���”�†�c�[�†�… 

�ª�U�`�U�c���°�U�f�[�U�ü���§�¡�¯�W���ž�Y�l�l�¤�ˆ�…�§���ª�§�±�¯�‚�…���U�x�ü�[���b�ý�c�p�…�§���±�§�±�‚�…�§���°�U�f�[�§�Ã���Y�ü�U�•�±�…�§�Ã �ª�U�ü�{�±�Ã �ž�½�œ�·�Š�§���Y�·�‚�Š�����Á�S�U���²�…�§ 

�Á�— �Y���±�§�±�ˆ�[�l�§�Ã���­�U�`�Š �Y�l�l�¤�ˆ�…�§ �‘�†�w���¯�ˆ�[�x�ý �¡�U�r�±�¥ �§�Á�S�U���²�….��

�����U�Ž�Š�ˆ���ž�����Ã�l�[�†�…���«�”�¯�c�…�§���À�Ã�Ž�•�ˆ�…�§���³�±�U�ˆ�[���“�[�…�§���ª�U�l�l�¤�ˆ�…�§���U�Ž�W���À�Ã�‚�[���“�[�…�§���ª�U�ý�†�ˆ�x�…�§���¶�x�ü���Y�¸�c�œ�ˆ���Á���ˆ�ý��

���ž�À�ý�¸�x�…�§�¯�W�w�������������ª�U�c�•�p�…�§���ž����������������

 �Ÿ�À�Ž�W���¿�U�p�[�›�§���ª�U�ý�Š�‚�[���±���Ã�·�[�Ã���Y�ý�ˆ�Š�[�Ã���ž�Á�S�U���²�…�§�����¯�…���Y�~�±�x�ˆ�…�§���Á�”�l�c�[�…���“�x�l�…�§ 

 ���“�~���Á�S�U���²�…�§���Y���±�U�n�ˆ�Ÿ�_�[�Š�ˆ�…�§���À�ý�ˆ�p�[ 

 �Ÿ�U�Ž�Š�”�W�����ˆ�U�„�[�…�§�����”�‚�c�[�Ã���ž�Y�•�†�[�f�ˆ���¿�U�p�[�§�����S�U�l�Ã���À�§�¯�f�[�l�§ 

 ���ž�ª�U�ý�`� �̂±�W�…�§�� �ž�“�…�•�§�� �v�ý�W�…�§�� �ž�Ã�”�¯�”�•�…�§�� �����±�·�� �Á�w�� �ª�§�±�ˆ�[�¤�ˆ�…�§�� ���]�ˆ�� �Y�c�U�[�ˆ�…�§�� �Y�]�”�¯�c�…�§�� �ª�U�ý�Š�‚�[�…�§�� �¿�U�ˆ�x�[�l�§

�ž�ª�Š�±�[�Š�—�§���Ÿ�e�…�§���� 

 �� �ª�U�•�Ã�—�§�� �v�ý�ˆ�`�� �“�~�� �ª�U�`�[�Š�ˆ�…�§�� �Y�c�U�[�¥�������������Ã�� �Y�w�U�l�����������Ã�£�� �“�Š�Ã�±�[�„�…�›�§�� �����Ã�l�[�…�§�� �����±�·�� �Á�w�� �ž�À�Ã�”

���±�W�…�§���“�Š�Ã�±�[�„�…�›�§���¯ 
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 ���À�Ž�…���Y�p�U�f���ª�U�ˆ�¯�f���µ�ý�p�f�[�Ã���ž�Y�ý�c���±���±�]�„�—�§���Á�”�„�†�Ž�[�l�ˆ�…�§���¯�”�¯�c�[ 

 ���À�Ã�p�f�����³�ý�…�Ã���¡�U���±�n�����Á�”�w�²�Ã�ˆ�…�§���±�U�ü�[�w�§ 

 �������Ã�l�[�…�§�� �°�U�f�[�›�� �§�±�¸�Š�� �ž�Y�S�²�`�[�…�§�Ã�� �Y�†�ˆ�`�…�§�� �±�U�`�[�� �Á�ˆ�� �Á�”�”�¯�”�†�‚�[�…�§�� �¡�U�·�l�Ã�…�U�ü�� �Y�Š�U�x�[�l�œ�…�� �
�Ã�c�†�ˆ�� �µ�•�U�Š�[

���“�Š�Ã�±�[�„�…�›�§ 

 �”�…�U�„�[�…�§���ª�§�°���Y�w�Ã�W�·�ˆ�…�§���ª�U� �̀Ã�…�U�[�„�…�U�ü���Y�p�U�f�…�§�����”�…�U�„�[�…�§���µ�U�‚�Š�¥���Y�ý�…�U�x�…�§���� 

 ���Y�ý� �̄±�~���©�±�Ã�p�ü���À�Ž�[�U�ü�†�·�[� �̂Ã���À�Ž�[�œ�ý�r�•�[���‘�†�w���¼�±�x�[�…�§���Á�ˆ���Á���ˆ�[�†�…���ž�Á�S�U���²�…�U�ü���Y�p�U�f���ª�U�Š�U�ý�W���©�¯�w�U�•���«�”�¯�c�[ 
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�”�†�c�[�…�§���±�p�Š�w�Ã�����©�±�§�¯�™�§���Y�•�l�†�~�����Y�~�U�‚�]�…�§���±�p�Š�w�Ã�����½�Ã�l�…�§���À�Ž�~��������
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���¾�Â�®�^�ƒ�¦�������������†�S�‚�ƒ�¦���‘�€�û�Â�j�Y�ƒ�¦���]�Œ�ˆ�ƒ�¦������

�°�n�S�ˆ�v�ƒ�¦���Š� �̂Â�Y�ƒ�¦�����•�¦�W�¶�l�ˆ���W�j�j�£�†�ƒ�¦���‘�|���À�S���†�ƒ�¦ 

���ˆ�x�…�§���½�§�Ã�l�—�§���¨�U�l�[�„�§���v�ý�W�…�§���½�±�·���ª�U�x�ý�W�ˆ�…�§���À�l�•��

���”�†�c�[�…�§���½�§�Ã�l�—�§���À�Ž�~���±�§�±�‚�…�§�Ã�����”�†�c�[�…�§���½�±�·���Y�ý�`�”�[�§�±�[�l�›�§���Ã�£�������Ã�l�[�…�§���À�l�•��

�Y�~�U�‚�]�…�§�����Y�•�l�†�~�©�±�§�¯�™�§ �±�”���•�[�…�§���ª�U�Ž� �̀Ã�[���Y�ˆ�U�x�…�§���Y���±�”�¯�ˆ�…�§��

Source : Source : Jean-Jacques Lambin and Chantal de Moreloose, Marketing stratégique et 
opérationnel, 7ème édition, Dunod, Paris, 2008, p : 8. 

�� �ž���“�†�”�|�n�[�…�§�� �����Ã�l�[�…�§���� �v�ý�W�…�§���½�±�·�� ���”�†�‚�[�� �©�±�Ã�±�r�ü�� �v�S�U�n�…�§�� ���£�±�…�§�����±�”�� �À�[�”�� �ž�Œ�ý�†�w�Ã���¯�x�ü�…�§�� �ª�§�±�”�¯�‚�[�� ���”�†�‚�[�W

���©�±���~���Y�ý�¤�±�…�§���‹�°�•���Á�ˆ�r�[�[�� �����“�•�Ã�l�…�§���Œ� �̀Ã�[�…�§�����Y�ý�l�U�l�—�§�������Ã�l�[�…�§���Y�~�U�‚�]�� �¿�U�ˆ�•�Ô�§�Ã�����“�`�”�[�§�±�[�l�›�§�������Ã�l�[�…�§�����“�†�”�†�c�[�…�§

���Y�ý�Ã�‚�…�§���¿�U�p�[�›�§���ª�§�¡�§�±�`�¥�����r�•�ü���ž� �½�Ã�l�…�§���“�~���›�Ã�W�‚�ˆ���¡�“�n�������� ���x�`�[���“�[�…�§���Á�œ�w�™�§�Ã�������Ã�l�[�†�…���Y�‚�†�·�ˆ�…�§���©�±�¯�‚�…�§

�ˆ�†�…���Y�ý�‚�ý�‚�c�…�§���ª�U�`�U�ý�[�c�›�§���Y�ý�W�†�[�…���ž�_���Ã�±�[�…�§�Ã�Á�„�…���ž�Á���±�[�n�����Y�ý�‚�ý�‚�c���±�”�{�������Ã�l�[�†�…���Y�‚�†�·�ˆ�…�§���©�±�¯�‚�…�§���Á�w���©�±�Ã�·�l�—�§���‹�°�•

���ª�U�`�[�Š�ˆ�…�§�Ã���Y���±�U�`�[�…�§���ª�U�ˆ�œ�x�…�§���¶�x�ü�…�����n�•�…�§���ª�›�¯�x�ˆ�����”�…�¯�W��

���À�¯�•���¯�•�Ã�°�„�’�������“�†�”���U�ˆ�ý�~���Y�p�f�†�ˆ���ž�«�”�¯�c�…�§���¯�U�p�[�•�›�§���À���c�[���©�¯�w�U�•���±�n�w���“�Š�]�§���Á�ˆ���Y�Š�Ã���ˆ���Y�ˆ�S�U�•(Lambin & 

Moerloose, 2008, p. 44)����

�� ���¾�S�n�Y�™�¦���À�Â�ˆ�S�•���Ÿ�U�ý�~�§�±�f���§�¡�U���°�����†�f�[�����ª�U� �̂Ã�†�x�ˆ�…�§�����U�‚�Š���Ã�£�����ª�Š�±�[�Š�™�§���“�ˆ�¯�f�[�l�ˆ���Á�ˆ���¯�”�¯�x�†�…���Y�[�ˆ�U�p�…�§���©�Ã�‚�…�§ 

�� ��� �̈°�|�Â�ƒ�¦���À�Â�ˆ�S�•�����¨�l�U�Š�[�[���ž���±�]�„�£���“�·�x�ý���±�]�„�£���U�Ž�S�U�r�w�£���¯�¯�w���v���±�ˆ���v�ˆ���Y���ü�n�…�§���Y�ˆ�ý�•�Ÿ 

�� ���W�û�j�•�¦�� �W�†�û�€�ƒ�¦���À�Â�ˆ�S�•�����Á�£�� � �̄±�`�ˆ�ü�� �Á�„�…�� �ž�¡���ü�W�� �“�[�M�[�� �ª�Š�±�[�Š�™�§�� �‘�†�w���‘�…�Ã�—�§�� �­�U���±�—�U�~�� �U�ý�·�f�� �¯�x�ý�� �À�…���­�U�`�Š�…�§

�Ÿ�±�`�•�Š�[���U�Ž�Š�P�~���ž���†�·�Š�[ 

�� ���W� �̂°�a�ƒ�¦���	�S�€�ˆ�ƒ�¦���À�Â�ˆ�S�•�����Y�‚�†�‚�ˆ���±�U�n�[�Š�›�§���©�±�•�U�¸���b�ü�p�[���ž�Y�S���Ã�—�§���À�†�w���“�~���¿�U�c�…�§���Ã�•���U�ˆ�������À�f�²�…�§�����W�l�ý���‘�Š�x�ˆ�…�§

�Ÿ�©�±�”�|�p�…�§���‘�[�c���½�§�Ã�l�—�§���¨�•�§�±���§�°�…���ž�U�Ž�w�U�~�¯�Š�§�����W�•���‘�[�c 

�� ���®�Q�¦�Â�v�ƒ�¦���¨�®�S���±���À�Â�ˆ�S�•���Ÿ�Y�†�r�U�•�…�§���©�±�S�§�¯�…�§���Á�ˆ�����S�§�Ã�—�§���Á�Ã���±�U�n�ˆ�…�§���¯�”�•�[�l�ý 

�� ���W�j�Â���v�†�ƒ�¦�� �°�S�v�j�•�¦���À�Â�ˆ�S�•�����Ã�•�� �µ�f�±�—�§�� �Á�£�� �Ã�¯�W�”�� �ž�Y���ü�n�…�§�� �‘�†�w�� �Y�n�•�¯�…�§�� �±�”�]�[�� �±�x�l�…�§�Ã�� �©� �̄Ã�`�…�§�� ���ü�§�Ã�±

���b�ü�p�[�� �Á�£�� ���W�•�� �¹�±�l�£�Ã�� �¹�±�l�£�� �����n�ü�� �±�„�[�W�[�� �Á�£�� �ª�U���±�n�…�§�� �‘�†�w�� �¨�`�”�� �Á�„�…�Ã�� �ž�Á�”�„�†�Ž�[�l�ˆ�†�…�� �¯�”�•�ˆ�� �����r�~�—�§

�Ÿ���Y�x�†�l�����U�Ž�[�U�`�[�Š�ˆ 
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�� ���¿�°�‚�ƒ�¦���À�Â�ˆ�S�•���•���“�Š�U�`�ˆ���Œ�ü�n�Ÿ�±���°�[���¯�U�„�[���›���Y�ý�~�U�r�¥���Y�f�l�Š�…���Y�ý�¯�c�…�§���Y�•�†�„�[�…�§���Á�—���ž�Œ�Š�w���¹�U�~�¯�…�§���Á���ˆ�ý���¬�°�Ã�ˆ�Š���Ã 

�� ��� �™�Â�ƒ�¦���À�Â�ˆ�S�•���Ÿ� �̄±�•�…�§���¡�U�f�±���­�U�[�•�ˆ���Ã�•���v�ý�ˆ�`�…�§���¡�U�f�±���Á�—���ž�›�Ã�£���¨���Ã�…�§���Y�ý�°�|�[ 

�� ���	�S�¶�a�ˆ�™�¦���À�Â�ˆ�S�•�����v�·�•�� �“�~�� �¯� �̄±�[�[�� �›�� �¾�…�°�…���ž�­�U�`�Š�� ���ˆ�U�w�� �Ã�•�� �¨�l�U�Š�ˆ�…�§�� �ª�•�Ã�…�§�� �“�~�� �À�œ�l�[�l�›�§�� �‘�†�w�� �©�±�¯�‚�…�§

�Ÿ�U�Ž�[�Ã�±�°���“�~���‘�[�c���ª�U�`�[�Š�ˆ�…�§ 

�� �ˆ�S�•���W�a�¦�±�—�¦���À�Â�����¯�U�p�[�•�›�§���‘�…�¥���À�U�ý�—�§���Á�ˆ���À�Ã�”���“�~���¿�Ã�c�[�[���¼�Ã�l���©�±�U�`�[�…�§���������ž�©�¯�U�ˆ�…�§�����c�ˆ�����c�[���ª�U� �̂Ã�†�x�ˆ�…�§

�Ÿ�¯�”�¯�`�…�§ 

�� ���©�S�u�S�€�}�ƒ�¦���À�Â�ˆ�S�•���Ÿ�À�S�§�¯�…�§�����†�f�…�§���Á�w���«�c�ü�§���§�°�…���ž�±�ˆ�[�l�ˆ�…�§���¡�U�Š�W�…�§�Ã���±�”�ˆ�¯�[�…�§���Ã�•���±�U�„�[�W�›�§ 

�� ���¨� �S�}�‚�ƒ�¦�� �¿�®�u���À�Â�ˆ�S�•���c�ˆ�� �Á�w�� ���•�Ã�[�� �§�°�…�� �ž�Y�ý�`�U�[�Š�™�§�� �Á�ˆ�� �±�]�„�—�§�Ã�� �ž�±�U�„�[�W�›�§�� �Á�ˆ�� �Y�ˆ�ý�‚�…�§�� �“�[�M�[�����c�� �Y�…�Ã�U

���µ�±�•�…�§���Á�w���«�c�ü�§�Ã���ž�ª�œ���n�ˆ�…�§ 

���Y�x�ý�W�·�…�� �Y�ý�¯�c�…�§�� �ª�›�Ã�c�[�…�§�� ���¸�� �“�~�� �Y�l�l�¤�ˆ�…�§�� ���U�n�Š�� �‘�†�w�� �©�±�]�¤�ˆ�…�§�� ���ˆ�§�Ã�x�…�§�� �v�ý�ˆ�`�� �Y�ˆ�S�U�‚�…�§�� �‹�°�•�� �µ�f�†�[

���¯�§�±�~�—�§���§�°���Ã���ž�½�Ã�l�…�§���ª�§�²�”�ˆ� �̂Ã 

���� �W�j�j�£�†�ƒ�¦���‘�|���‰�°�Â�¶�Y�Â���®�S�n�Y�•�™�¦���‘�|�������Â�j�Y�ƒ�¦���°�Â�®��

�À�ý�¸�Š�[���Ã�•���½�Ã�l�…�§���¯�U�p�[�•�§���“�~�������Ã�l�[�…�§���±�Ã�¯���±�W�[�x�ý���ž�“�†�„�…�§���¯�U�p�[�•�›�§���±�Ã�¸�Š�ˆ���Á�ˆ�����“�l�~�U�Š�[�…�§�Ã���“�w�Ã�·�…�§���¿�¯�U�ü�[�…�§

�ª�U�ˆ�¯�f�…�§�Ã���ª�U�`�[�Š�ˆ�…�§���‘�†�w���¨�†�·�…�§�Ã���¶�±�x�…�§���Á�”�W���¿�U�x�~���¹�U�ˆ�[�`�§���Á�U�ˆ�r�…���Ã���ž���¨�†�·�[�”���Œ�Š�„�…���ž�U�ý�S�U�‚�†�[���³�ý�…���¹�U�ˆ�[�`�›�§���§�°�•

�¿�U�p�[�›�§���Y�·�n�Š�£���Á�ˆ���Á�”�w�Ã�Š���À�ý�¸�Š�[��(Lambin & Moerloose, 2008, p. 12)����

�9 �� ���£�� �ž�¿�¯�U�ü�[�†�…�� ���¯�U�ˆ�…�§�� �À�ý�¸�Š�[�…�§���Á�U���ˆ�� �‘�…�¥�� �¬�U�[�Š�™�§�� �Á�U���ˆ�� �Á�ˆ�� �v�S�U�r�ü�†�…�� �Y�ý�¯�U�ˆ�…�§�� �ª�U�‚�~�¯�[�…�§

���¾�œ�Ž�[�l�›�§�� 

�9 ���Á�ˆ���ž�¿�¯�U�ü�[�…�§���Y�ü�•�§�±� �̂Ã���Y�‚�~�§�±�ˆ�����W�l�[���Á�£���¨�`�”���“�[�…�§���ª�U� �̂Ã�†�x�ˆ�…�§�����~�¯�[���“�Š�x�ý���§�°�•�Ã���ž�¿�U�p�[�›�§���À�ý�¸�Š�[

���¨�†�·�…�§�Ã���¶�±�x�…�§���Á�”�W���¿�U�x�~���¹�U�ˆ�[�`�§���Á�U�ˆ�r�����`�£��

���b�r�§�Ã�…�§���Á�ˆ�~���ž�¯�U�p�[�•�›�§���“�~���¿�¯�U�ü�[�…�§�Ã���ª�›�U�p�[�œ�…���À�¸�Š�ˆ���Œ�Š�£���‘�†�w�������Ã�l�[�†�…���±�¸�Š���Ã���U�·�U�n�Š���³�ý�…�������Ã�l�[�…�§���Á�£

���À�S�U�‚�…�§���À�U�¸�Š�…�§���“�~�����±�f�M�ü���Ã�£���Y�‚���±�·�ü���ž�U�ˆ�S�§�¯���U�Ž�r�§�±�[�~�§���À�[�Ã���ž�U�ˆ�S�§�¯���©� �̄Ã� �̀Ã�ˆ���ª�Š�U�����“�[�…�§���À�U�Ž�ˆ�…�§���“�·�|�ý���Œ�Š�—���§�¯�”�¯�`

���¿�¯�U�ü�[�…�§���Á�P�~���ž���Y�r�ý�U�‚�ˆ�…�§�����“�S�§�¯�W�…�§���¿�¯�U�ü�[�…�§���À�U�¸�Š���“�~���Ã�£���ž���“�[�§�°�…�§���¡�U�•�[�„�›�§�����À�U�¸�Š���“�~���‘�[�c�����“�w�Ã�·�…�§���¿�¯�U�ü�[�…�§���‘�†�w

�Y�ý�Ã�•�x�…�§�� �±�•�U�¸�ˆ�…�§�� �Á�ˆ�� �±�Ž�¸�ˆ�� ���p�§�Ã�[�…�§�Ã�ž�����ª�U�l�l�¤�ˆ�…�§�� �Á�ˆ�� �©�¯�¯�c�ˆ�� ���U�ˆ�Š�£�� �Ã�£�� � �̄±�§�Ã�ˆ�� �µ�ý�p�f�[�� �¨�†�·�[�”�� �›�� ���°�…�§

�À�Ã�”�…�§���U�Ž�…�U�c���³���w���ž�U�Ž�†�ˆ�w���Á�U�ˆ�r�…���©�¯�¯�c�ˆ�…�§��(Lambin & Moerloose, 2008, p. 15)��



�®�S�n�Y�•�™�¦�Â���W�j�j�£�†�ƒ�¦�����Â�Y�j�†���•�„�u���ª�’�®�a�ƒ�¦�������Â�j�Y�ƒ�¦���������������������������������������¾�Â�•�¦�����n�}�ƒ�¦ 

10 
 

���������l�ƒ�¦���������¼�Â�j�„�ƒ���W�ú�j�ˆ�ƒ�S�ú�������Â�j�Y�ƒ�¦��� �̈°�Â�°�’�j���°�Â�¶�Y��������

 

��

��

��

��

��

��

��

��

��

��

Source : Jean-Jacques Lambin and Chantal de Moreloose, Marketing stratégique et 
opérationnel, p15. 

���� �����n�…�§�� �b�r�Ã�”���������Y�l�l�¤�ˆ�…�§�� � �̄Ã�‚�ý�� ���°�…�§�� �Ã�•�� �ž�“�l�~�U�Š�[�…�§�Ã�� ���¯�U�p�[�•�›�§�Ã�� �“� �̀Ã�…�Ã�Š�„�[�…�§�� ���ý�c�ˆ�…�§�� �¯�”�‚�x�[�� �Á�£�� �ž��

���§�±�”�f�£���U�Ž�†���Ã�c�[�Ã���U�Ž�[���Ã�‚�[���U�•�¯�x�ü�Ã���ž�›�Ã�£�������Ã�l�[�…�§���Y�•�ý� �̧Ã�����†�f���‘�…�¥��

�����Â�j�Y�ƒ�¦��� �̈°�¦�®�¤�����‘�ˆ�S�[�ƒ�¦���§�„�¶�†�ƒ�¦ 

�����”�„�[�…�§�� �©�±�Ã�±�r�� �ž�ª�U�l�l�¤�ˆ�…�§�� �U�Ž�†�¸�� �“�~�� ���ˆ�x�[�� �“�[�…�§�� �Y�ý�w�U�ˆ�[�`�›�§�Ã�� �Y�ý�Š�‚�[�…�§�Ã�� �Y�ý�¯�U�p�[�•�›�§�� �ª�§�±�Ã�·�[�…�§�� �¶�±�•�[

���Y�ý�†�w�U�•�ü���U�Ž�[�œ�f�¯�ˆ���À�§�¯�f�[�l�§���Y�l�l�¤�ˆ�…�§���‘�†�w���¨� �̀Ã�~���ž� �̄±�§�Ã�ˆ�…�§���“�~���©�±�¯�Š���¯�`�Š���œ�]�ˆ�����¯�U�p�[�•�›�§���¨�Š�U�`�…�§���Á�ˆ�~���ž�U�Ž�x�ˆ

�Š�Ã���ˆ���Y�l�l�¤�ˆ�…�U�~�����±�§�¯�™�§���¨�Š�U�`�…�§���Á�ˆ���U�ˆ�£���ž�ª�U� �̀±�f�ˆ�����r�~�£�����”�‚�c�[�…���ž�Y�•�†�„�[�����•�£�Ã���©�¡�U�•���Ã���©�¯�¯�x�[�ˆ���ª�U�w�Ã�±�n�ˆ���Á�ˆ���Y

��� �̈Ã�†�l�—�§���Ã�•�Ã�����©�±�§�¯�™�§���Á�w���Y�ý�„�†�ˆ�…�§���¿�U�p�•�Š�§�����£���ž�Á���±�f�—�§���µ�U�f�n�—�§���Á�ˆ���Y�w�Ã�ˆ�`�ˆ���U�•�±�”�¯�”���ž���Á�”�ˆ�•�U�l�ˆ�…�§�����¾�œ�ˆ�…�§

���Á�”�[�Ž�`�…�§���œ�„�…���Y�x�•�Š�ˆ�…�§���Á�Ã�‚�‚�c�ý���Á�”�~�±�[�c�ˆ���Á���±�”�¯�ˆ��� �̄Ã� �̀Ã���©�±�Ã�±�r���Œ�Š�w���_�[�Š�”���U�ˆ�ˆ���ž���±�p�U�x�ˆ�…�§���¯�U�p�[�•�›�§���“�~���v�S�U�n�…�§
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Source: Nathalie Van Laethem, Op-cit, p17. 
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���±�”�l�•�[�Ã�� �U�Ž�†�”�†�c�[�� �Y�ý�†�ˆ�w�� �²�²�x�ý�� �ž���S�U�‚�c�…�U�ü�� �ª�§�±�§�±�‚�…�§�� �°�U�f�[�§�� �²�„�§�±�ˆ�� �Y�ý�°�|�[�…�� �Á�”�°�•�Š�ˆ�…�§���ª�§�±�§�±�•�� �°�U�f�[�›�� �§�¯�§�¯�x�[�l�§�� �U�•

���Á�Ã�„�[�[���§�°���•�Ã���ž�ª�U�~�§�±�c�Š�›�§���À�ý�Ã�‚�[�Ã���¡�U�·�f�—�§���b�ý�c�p�[�…���¼�±�p�[�…�§�����U�‚�Š���‘�…�¥���©�¯�”�¯�`���ª�U� �̂Ã�†�x�ˆ���¨�U�l�Š�[���À�]�����©�¯�”�¯�`

�À�[�[�Ã�����Y�x�`�§�±�…�§���Y�ý�°�|�[�…�§�������±�·���Á�w���Y�ü�U�•�±�…�§���À�[�[�~���¼�±�p�[�…�§�����U�‚�Š�Ã���±�§�±�‚�…�§���°�U�f�[�§���²�„�§�±�ˆ���Á�”�W���Y���±�S�§�¯���Y�ý�†�ˆ�w �Y�ü�U�•�±�…�§ 

�Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§ �¿�œ�f �v�ý�ˆ�` �Y�ý�`�”�[�§�±�[�l�›�§���±�§�Ã�·�£�����Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§��

���W�û�€�û�Â�j�Y�ƒ�¦���W�ú�S�•�°�ƒ�¦���¿�Â�Œ�}�†������

�� �Y�ý�ˆ�l�±�…�§�� �����±�U�x�[�…�U�ü�� �°�f�—�§�� �¨� �̀Ã�� �ž�Œ�[�U�ˆ�§�¯�f�[�l�§�� �¯�¯�x�[�Ã�� �ž�Y�ü�U�•�±�…�§�� �b�†�·�p�ˆ�� �¹�Ã�”�n�…�� �§�±�¸�Š(ERNOUL, 

2010, p. 239)�� ��

�±�U�ý�x�ˆ�…�§���¨�l�c��NF X 50-120�������_�[�Š�ˆ���µ�S�U�p�f���Y�†���±�{���ž�Y���±�`�[���ž�±�U�ü�[�f�§���ž�À�ý�”�‚�[���Y�ý�†�ˆ�w���“�•���Y�ü�U�•�±�…�§�����Ã�£

�����Œ�[�‚�ü�U�·�ˆ���À�ý�”�‚�[�����`�£���Á�ˆ���Y�ý�w�Ã�Š���ª�U�ü�†�·�[�ˆ�ü���U�Ž�Š�±�U�‚� �̂Ã���Y�ˆ�¯�f���±�U�ý�x�ˆ�…�§���¨�l�c�Ã��ISO 9000 (2008)�����À�ý�”�‚�[�������“�Ž�~

�§�����©�±�”�U�x�ˆ���Ã�£��� �̈±�U�`�[���ž�³�ý�”�U�‚�ˆ�ü�����~�±�ˆ�…�§���À���c�…�§�Ã���Y�¸�c�œ�ˆ�…�§���¿�œ�f���Á�ˆ���Y�‚�ü�U�·�ˆ�…��

�ˆ���¯�„�M�[�…�§���Á�ˆ�������Ã�l�[�…�§���©�±�§�¯�¥���U�Ž�[�·�l�§�Ã�W���Á���ˆ�[�[���“�[�…�§�����S�U�l�Ã�…�§�������U�Ž�Š�£���‘�†�w���Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§���Y�ü�U�•�±�…�§�����¿�Ã�W�����¼�±�x�ý���Á

�Y�…�U�c���“�~���¼�§�¯�•�—�§�����”�¯�x�[���Ã�£���¡�§�¯�—�§���Á�”�l�c�[�…���Y� �̂²�œ�…�§���ª�§�¡�§�±�`�™�§���¯�”�¯�c�[�Ã���ž�Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§���¼�§�¯�•�—�§�����”�‚�c�[�����¯�ˆ 

�����Y�·�f�…�§���Á�w���“�†�x�•�…�§���¡�§�¯�—�§���¼�œ�[�f�§���ž���c�•�Ã�W�£�������������Y�c�•�p���ž������������ 

�Y�ü�U�•�±�…�U�~ �‘�†�w ���U�n�Š�…�§ �“�‚�ý�Ã�l�[�…�§ �Á�ˆ�r�[�[���§�°�¥ �ª�U�ý�†�ˆ�x�…�§ �Y�ý�…�U�[�…�§: 

�� �Y�ý�†�ˆ�w �Y�Š�±�U�‚�ˆ�…�§ �Á�”�W �¡�§�¯�—�§ �“�‚�ý�Ã�l�[�…�§ �¼�§�¯�•�—�§�Ã �©�¯�¯�c�ˆ�…�§. 

�� �¯�”�¯�c�[ �¼�§�±�c�Š�›�§ �ž�U�Ž�Š�”�W �¼�§�±�c�Š�›�§�Ã �¼�œ�[�f�›�§���Ã�• �Á�w ���·�f�…�§ �±�”�”�U�x�ˆ�…�§�Ã. 

�� ���”�†�c�[ �¨�U�ü�l�£ �ž�¼�§�±�c�Š�›�§ �“�[�…�§ �¯�• �v� �̀±�[ �‘�…�¥ �M�·�f �“�~ ���ý�·�f�[�…�§ �¯�”�¯�c�[�� �“�~�� �Ã�£ ���Y�`�”�[�Š�� �±�”�”�U�x�ˆ�…�§

�¼�Ã�±�¸���«�Ã�¯�c �À�… �À�[�” �ž�U�Ž�x�•�Ã�[ �¯�•�Ã �v� �̀±�” �¼�§�±�c�Š�›�§ �‘�…�¥ �Œ� �̀Ã�£ ���x�r�…�§ �“�~ �¡�§�¯�—�§ �“�‚�ý�Ã�l�[�…�§. 
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�� �°�U�f�[�§ �ª�§�¡�§�±�`�™�§ �Y�ý�c�ý�c�p�[�…�§ �U�Ž�[�`�…�U�x�ˆ�… �¾�…�°�Ã ���”�‚�c�[�… �À�§�¯�f�[�l�›�§ ���r�~�—�§ ���Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§��� �̄±�§�Ã�ˆ�†�…��

���¾�†�[�ˆ�[���›���ª�U�l�l�¤�ˆ�…�§���Á�ˆ���¯�”�¯�x�…�§���Á�£���›�¥���ž�����Ã�l�[�…�§���Y�·�n�Š�£���Y�ü�•�§�±� �̂Ã���¯�p�±���‘�…�¥���Y�`�U�c�…�§���Á�ˆ���À�{�±�…�§���‘�†�w�Ã

�Y�ü�U�•�±�…�§���ª�§�Ã�·�f���b�r�Ã�”���“�…�U�[�…�§�������n�…�§�Ã���ž�Y�…�U�x�•�…�§���Y�ü�U�•�±�†�…���ª�§�¡�§�±�`�¥���Á�ˆ���“�•���ý���U�ˆ (ERNOUL, 2010, p. 649)������
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Source: PHILIP KOTLER, KEVIN LANE KELLER, Marketing Management, 14th 
edition, Pearson, 2012, p: �������� .  
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�…�§�����U�n�Š�…�§���¡�§�¯�—���¡�§�¯�£���©� �̄Ã�`���‘�†�w�����±�f�£���ª�§�±�n�¤�ˆ���À�¯�‚�~�����¿�Ã�~���±�U�ý�W�����U�ˆ�£�����Á�Ã���²�†�…���Y�ý�Ã�…�Ã�—�§���“�·�x�ý�����°�…�§���“�‚�ý�Ã�l�[

�����S�U�l�Ã���‘�†�w���§�¯�U�ˆ�[�w�§���Á�Ã���²�…�§���Y�•�œ�w���³�ý�‚�[���“�[�…�§���ž�Y�‚�]�…�§�Ã�����U�ü�[�±�›�§�����]�ˆ�������Ã�l�[�…�§�����Á�Ã���²�…�§���Y�•�œ�w���±�”�”�l�[�������U�ˆ���Ã�£

�»�W���¼�±�x�ý��CRM����(Costumer Relationship Management����

�Y�f�l�Š�…�§���ª�ˆ�¯�•���������Á�ˆ����Marketing Management�������Y�Š�l�…���������•�����Y�l�ˆ�f�������n���‘�†�w���Y�ü�U�•�±�…�§���ª�§�±�n�¤�ˆ

�����_���Ã�±�[�…�§�Ã���v���²�Ã�[�…�§���ž�Á�S�U���²�…�§���ª�§�±�n�¤�ˆ���ž�¡�§�±�n�†�…���Á�S�U���²�…�§�����”�ˆ���ž�ª�U�x�ý�W�ˆ�������±�p�U�Š�w(Martin, 2013)������
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�Ÿ�Y�Š�U���ˆ�…�§���Ã�£���À�`�c�…�§ 
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Source�� JohnR, R. (2001). what is marketing knowledge? marketing theory articles, 01(01). 
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Source : Nathalie Van Lethem, Yvelise Lebon, Béatrice Durand-Mégret, LA BOÎTE À 
OUTILS DU Responsable Marketing, Dunod, Paris, 2007, p��133. 

���Y�ý�[�•�§���Y�†�S�l�—�§���œ�ˆ�x�[�l�ˆ���ª�U� �̂Ã�†�x�ˆ�…�§���¶�x�ü���Á�ˆ���“�‚�ý�Ã�l�[�…�§�����•�¯�ˆ�…�§���¯�„�M�[�”�l���U�Š�•��

�� �� �ž�v�ˆ�`�� �«�”�c�� �Á�ˆ�� �Y�ˆ�¸�Š�ˆ�� �Y�l�l�¤�ˆ�…�§�����•�����•�Ã�� � �©�¯�”�¯�`�� �ª�U�ˆ�¯�f���ª�U� �̀Ã�[�Š�ˆ�� �¿�Ã�c�� �±�U���~�—�§���À�ý�”�‚�[�Ã�� �¯�”�…�Ã�[

���Y�ý�Š�W�…���ª�§�±�U�ü�[�f�§���‘�†�w���¯�ˆ�[�x�[�����•��� �¯�”�¯�`���¬�Ã�[�Š�ˆ���½�œ�·�¥�����W�•�����¯�U�p�[�•�§�����”�†�c�[�Ã���À�ý�•�U�•�ˆ�†�…���±�U�ü�[�f�U�ü���À�Ã�‚�[

� �½�§�Ã�l�—�§�Ã���_�[�Š�ˆ�…�§ 

�� ���«�c�ü�…�§�� �ª�U�l�U�ý�l�Ã�� �ª�U�ý�`�”�[�§�±�[�l�§�Ã�� �¼�§�¯�•�£�� �“�•�� �U� �̂Ã�� � �±���Ã�·�[�…�§�Ã�� �«�Ã�c�ü�†�…�� �©�±�§�¯�¥�� �Y�l�l�¤�ˆ�…�§���¾�†�[�ˆ�[�� ���•

���¤�ˆ�…�U�ü�� �Y�ý�…�U�c�…�§�� �±���Ã�·�[�…�§�Ã���¡�§�¯�—�§�� �Á�ˆ�� �U�Ž�”�†�w�� �¿�›�¯�[�l�›�§�� �Á���ˆ�ý�� �À�£�� �­�Ã�r�Ã�W�� �©�¯�¯�c�ˆ�� �“�•�� ���•�Ã�� � �Y�l�l

� �Y�l�l�¤�ˆ�…�§���¼�§�¯�•�£�Ã���Y�ý�¤�±�Ã���Y�…�U�l�±���v�ˆ���Y�‚�l�[�ˆ���“�•�����•�Ã��� �ª�U�Š�²�§�Ã�ˆ�…�§�Ã 

�� ���‘�†�w�� �¯�ˆ�[�x�[�� �À�£�� � �±���Ã�·�[�…�§�Ã�� �«�Ã�c�ü�…�§�� �©�±�§�¯�™�� �Y� �̂²�›�� �ª�§�Ã�¯�£�Ã�� �Á�”�†�•�¤�ˆ�� �¯�§�±�~�£�� �‘�†�w�� �Y�l�l�¤�ˆ�…�§�� �±�~�Ã�[�[�� ���•

� �Y�ý� �̀±�U�f���«�c�ü���ª�U�Ž�` 

�� �ý�l�~�U�Š�[���©�²�”�ˆ���±���Ã�·�[�…�§�Ã���«�Ã�c�ü�…�§���©�±�§�¯�¥�����]�ˆ�[�����•� �Y�l�l�¤�ˆ�†�…���Y 

�� � �Y�l�l�¤�ˆ�…�§��� �̄±�§�Ã�ˆ���Y�~�U�����µ�ý�p�f�[�W���±���Ã�·�[�…�§�Ã���«�Ã�c�ü�…�§���©�±�§�¯�¥���À�Ã�‚�[�����• 

�� � �Œ�Š�ˆ���©�Ã� �̀±�ˆ�…�§���¯�S�§�Ã�x�…�§�����‚�c�ý���±���Ã�·�[�…�§�Ã���«�Ã�c�ü�…�§���¿�U�`�ˆ���“�~���Y�l�l�¤�ˆ�…�§���±�U�ˆ�]�[�l�§�����• 

�� � �Y�l�~�U�Š�ˆ�…�U�ü���Y�Š�±�U�‚�ˆ���±���Ã�·�[�…�§�Ã���«�Ã�c�ü�…�§���“�~���­�U�`�Š�W���Y�l�l�¤�ˆ�…�§���±�ˆ�]�[�l�[�����¯�ˆ�����£���‘�…�¥��

���©�¦� �¦�°�^�—�¦�����’�•�®�Y������

�c�±�ˆ�…�§�� �‹�°�Ž�W�� �“�‚�ý�Ã�l�[�…�§�� ���•�¯�ˆ�…�§�� �‘�x�l�ý���±�§�±�‚�…�§�� ���”�W�·�[�…�� �Y� �̂²�œ�…�§�� �ª�§�¡�§�±�`�™�§�Ã���½�±�·�…�§�� �À�ý�”�‚�[�Ã�� �µ�c�~�� �‘�…�¥�� �Y�†

���“�`�”�[�§�±�[�l�›�§�� �±�§�±�‚�…�§�� �°�f�[�ˆ�� �À�U�ý�•�� �¯�Š�w�� �_�ˆ�§�±�W�…�§�Ã�� �ž�ª�U�ý�Š�§�²�”�ˆ�…�§�� �ž�¼�§�¯�•�—�§�� �ž�ª�U�l�U�ý�l�…�§�� �¡�Ã�r�� �‘�†�w�� �“�`�”�[�§�±�[�l�›�§

���”�ô�à�ä�Ë
�­�Ž�Ü�˜�‘�û�•

���¯�®�Ô�ß�•
�Ý�í�÷�•

���Ò�à�ã
�”�×�©�Ž�¼�ä�ß�•

���Ò�à�ã
�”�»�®�Ô�ß�•

���É�í�®�¸�ã
���á�î�ì�Ô�ã�í
�ž�˜�è�ä�ß�•

�Õ�ü�Á�ù�•

�­�Ž�Û�Ó�÷�• ���­�Ž�ó�—�§�•
�ó�Ÿ�ó�—�•�­�—�³�û�•�”  

���•�Ž�ç�Ž�Û�ã�‡�í���”�Ÿ�Ž�£
�Õ�í�³�ß�• 

���”�ó�ç�Ž�Û�ã�•
���Ö�ó�Ø�£�—�ß�•
�ò�ç�Ø�—�ß�• 

���”�Ë�í�ã�Ÿ�ã���ï�•�­�‘�§
�Ö�ó�í�³�—�ß�•���� 

���û�����Ö�à�Á�ç�•
�Ö�à�Á�ç�— 

���û�����Ö�à�Á�ç�•
�Ö�à�Á�ç�— 

���û�����Ö�à�Á�ç�•
�Ö�à�Á�ç�— 



���������������������������������������������������‘�ˆ�S�[�ƒ�¦�����n�}�ƒ�¦���������������W�j�j�£�†�ƒ�¦���‘�|���‘�€�û�Â�j�Y�ƒ�¦�����’�•�®�Y�„�ƒ���¿�S�v�ƒ�¦���°�S�¶�—�¦ 

131 
 

���Á�ˆ���¯�”�¯�x�†�…���Y�ü�U�`�¥���“�†�w���¿�Ã�p�c�†�…���¾�…�°�Ã���ž�����“�`�”�[�§�±�[�l�›�§���±�§�±�‚�…�§�����¨�l�U�Š�ˆ�…�§���“�`�”�[�§�±�[�l�›�§�����”�¯�W�…�§���±�U�ý�[�f�§�����©�Ã�·�f�W

�Y�†�S�l�—�§:��

�� ���“�•�� ���•�Ã�� � ���Y�l�l�¤�ˆ�†�…�� �¯�”�¯�`�� �¹�±�~�� �b�[�~�� ���]�ˆ���� �“�`�”�[�§�±�[�l�›�§�� �±�§�±�‚�…�§�� �°�”�•�Š�[�…�� �Y�ˆ�S�œ�ˆ�� �Y�ý�…�U�c�…�§�� �ª�U�l�U�ý�l�…�§�� ���•

� �“�ˆ�†�w�Ã���“�`�Ž�Š�ˆ�������n�ü���Y�w�Ã�r�Ã�ˆ��

�� ���©�¯�”�¯�`���©�±�§�¯�¥���¡�U�n�Š�¥���±�§�±�•�����]�ˆ�������”�¯�x�[�…���¬�U�[�c�[���ª�U�l�U�ý�l�…�§���‹�°�•�����•�ù� ���Y�ý�`�”�[�§�±�[�l�›�§�����”�¯�x�[�����Ã�£��

�� �l�›�§���±�§�±�‚�…�§���¡�Ã�r���‘�†�w���U�Ž�†�”�¯�x�[���Ã�£���U�Ž�x�r�Ã���¨�`�”���“�[�…�§���ª�U�l�U�ý�l�…�§���“�•���U�ˆ� �“�`�”�[�§�±�[��

�� ���“�`�Ž�Š�ˆ�������n�ü���Y�w�Ã�r�Ã�ˆ���“�•�����•�Ã��� �“�`�”�[�§�±�[�l�›�§���±�§�±�‚�…�§���°�”�•�Š�[�…���U�Ž�x�r�Ã���¨�`�§�Ã�…�§���ª�U�ý�`�”�[�§�±�[�l�›�§���“�•���U�ˆ

� �“�ˆ�†�w�Ã��

�� � ���”�p�•�[�Ã���Y�•�¯�W���Y�†�ˆ�w���¨�`�”���U�ˆ���¯�¯�c�[���Y�w�Ã�r�Ã�ˆ�…�§���ª�U�ý�`�”�[�§�±�[�l�›�§�Ã���ª�U�l�U�ý�l�…�§�����•�Ã��

�� � �Y�l�l�¤�ˆ�…�§���Y�…�U�l�±�Ã���¼�§�¯�•�£���v�ˆ���Y�w�Ã�r�Ã�ˆ�…�§���ª�U�ý�`�”�[�§�±�[�l�›�§�Ã���ª�U�l�U�ý�l�…�§�����l�[�[�����•��

�� ���Ã���¨�`�§�Ã�…�§���_�ˆ�§�±�W�…�§���“�•���U�ˆ� �U�•�°�”�•�Š�[�Ã���U�Ž�x�r�Ã�W���À�S�U�‚�…�§���Á� �̂Ã��� �“�`�”�[�§�±�[�l�›�§���±�§�±�‚�…�§���°�”�•�Š�[�…���U�Ž�x�r��

�� ���Ã�£�� �Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§�� �ž�Y�ý�…�U�ˆ�…�§�� �¡�§�Ã�l�� �Y�l�l�¤�ˆ�…�§�� �ª�U�ý�Š�U���ˆ�™�� �Y�ü�l�Š�…�U�ü�� �“�`�”�[�§�±�[�l�›�§�� �±�§�±�‚�…�§�� �°�”�•�Š�[�� �ª�U�ü�†�·�[�ˆ�� �“�•���U�ˆ

� �Y���±�n�ü�…�§��

�� � �Y�c�r�§�Ã�Ã���©�¯�¯�c�ˆ���“�•�����•�Ã��� �“�`�”�[�§�±�[�l�›�§���±�§�±�‚�…�§���°�”�•�Š�[���ª�§�¡�§�±�`�Ô�§�Ã�����c�§�±�ˆ���“�•���U�ˆ��

�� �›�§���±�§�±�‚�…�§���°�”�•�Š�[���ª�”�•�Ã�[���Ã�•���U�ˆ� ���¯�ˆ�����£���‘�…�Ô�§�Ã��� �¨�l�U�Š�ˆ���Ã�•�����•�Ã��� �“�`�”�[�§�±�[�l��

���©�¦� �¦�°�^�—�¦�Â���¿�·�ˆ�ƒ�¦���•�¿�û�·�ˆ�Y�ƒ�¦�����’�•�®�Y���•�„�u���¨�®�u�S�j�†�ƒ�¦���©�¦�Â�®�•�¦������

���ª�§�¡�§�±�`�™�§�Ã���À�¸�Š�…�§���ž�À�ý�¸�Š�[�…�§���Á�ˆ���������U�ý�U�ü�f���¼�U�n�[�„�§���‘�†�w���“�‚�ý�Ã�l�[�…�§�����•�¯�ˆ�…�§���¯�w�U�l�[���“�[�…�§���ª�§�Ã�¯�—�§���À�•�£���Á�ˆ

���“�†�”���U�ˆ�ý�~���À�¯�‚�ˆ�…�§�����²�Š�”�„�U�ˆ���¬�°�Ã�ˆ�Š���ž�Y�l�l�¤�ˆ�†�…��

�������� �������±�ˆ�’�‚�S�†���«� �̄Â�†�ˆ�0�F�.�L�Q�V�H�\�����¶�6�� 

�����ˆ�§�Ã�x�…�§�� �v�ý�ˆ�`�� �“�~�� �±�¸�Š�…�§�� �Á���±�”�¯�ˆ�…�§�� �Á�ˆ�� �¨�†�·�[�”�� �ž�“�ˆ�ý�¸�Š�[�…�§���µ�ý�f�n�[�†�…�� �±�U�·�P���� �����²�Š�”�„�U�ˆ���� �¬�°�Ã�ˆ�Š�� �±�W�[�x�ý

�� �“�~�� �Y�†�]�ˆ�[�ˆ�…�§�Ã�� ���Y�ý�`�”�[�§�±�[�l�š�…�� �b�`�U�Š�� �°�”�•�Š�[�Ã�� �¯�§�¯�w�¥�� �Á�U�ˆ�r�…�� �¬�°�Ã�ˆ�Š�†�…�� �Y�Š�Ã���ˆ�…�§�� �Y�x�ü�l�…�§�� �ž�±�”�n�ü�†�W�������������ž

���ª�U�c�•�p�…�§����������������������

��

��



���������������������������������������������������‘�ˆ�S�[�ƒ�¦�����n�}�ƒ�¦���������������W�j�j�£�†�ƒ�¦���‘�|���‘�€�û�Â�j�Y�ƒ�¦�����’�•�®�Y�„�ƒ���¿�S�v�ƒ�¦���°�S�¶�—�¦ 

132 
 

�������� ���W�û�^�’�Y�¦�°�Y�j�—�¦��

���“�•���Á���ˆ�ý���Y�ý�`�”�[�§�±�[�l�™�§�����ˆ�U�w���µ�ý�f�n�[�…�Ã�����Y�l�l�¤�ˆ�…�§���¼�§�¯�•�£�����”�‚�c�[�����`�£���Á�ˆ���ž� �̄±�§�Ã�ˆ�…�§���µ�ý�p�f�[�����·�f

���Y�†�S�l�—�§���­�±�·��

�� ��� �U�Ž�‚�ý�‚�c�[���‘�…�¥���Y�l�l�¤�ˆ�…�§���‘�x�l�[���“�[�…�§���Y�ý�`�”�[�§�±�[�l�™�§���“�•���U�ˆ��

�� ��� �Y�l�l�¤�ˆ�…�§���ª�§�±�¯�•�Ã��� �̄±�§�Ã�ˆ���¿�œ�|�[�l�§���À�ý�¸�Š�[�…�§���Y�·�f�…���Á���ˆ�ý�����”����

�� �§�°�U�ˆ ��� �U�•�±�”�{���Á�w���Y�l�l�¤�ˆ�…�§���²�”�ˆ�ý��

�� ��� �Y�l�l�¤�ˆ�…�§���³�~�U�Š�[�[�����”����

�� ���Á���ˆ�ý�����”��� �©�±�”�|�[�ˆ�…�§���½�Ã�l�…�§���¼�Ã�±�¸���v�ˆ�����”�„�[�[���Á�£���Y�l�l�¤�ˆ�†�… 

�������� �������û�Œ�ƒ�¦��

���������ý�Ž�…�§�����ˆ�U�w���µ�ý�f�n�[���À�[���Ã�����ª�§�±�§�±�‚�…�§���°�U�f�[�§���²�„�§�±� �̂Ã���Y�·�†�l�…�§�����ˆ�Š���Á�”�W���Ã���ž�Y�•�†�[�f�ˆ�…�§���Y���±�§�¯�™�§���ª�U�ý�Ã�[�l�ˆ�…�§

���“�~���Y�†�]�ˆ�[�ˆ�…�§�Ã���Œ�…�Ã�c���Y�†�S�l�—�§���Á�ˆ���Y�w�Ã�ˆ�`�ˆ���­�±�·�ü��

�� � �Y�l�l�¤�ˆ�…�§���ª�ˆ�¸�Š�����”�� 

�� � ���ˆ�x�…�§���ª�U�•�œ�w���Y�x�ý�W�·���“�•���U�ˆ 

�� �¯�§�¯�w�¥���“�~���Á�Ã�l�Ã�¤�±�ˆ�…�§���¾�±�U�n�ý�����”����� �Y�ý�`�”�[�§�±�[�l�™�§ 

�� � ���±�f�£���½�±�·���¾�U�Š�•���ž�Y���²���±�ˆ���›���ž�Y���²���±�ˆ���Y�‚���±�·�ü�����•��� �ª�§�±�§�±�‚�…�§���°�U�f�[�§���À�[�”�����”�� 

�� � �Y�l�l�¤�ˆ�…�§���¡�U�c�Š�£���v�ý�ˆ�`���“�~���Y�ý�ˆ�l�±�…�§���±�”�{�Ã���Y�ý�ˆ�l�±�…�§���ª�§�Ã�Š�‚�…�§�������±�·���Á�w��� �ª�U� �̂Ã�†�x�ˆ�…�§���¿�¯�U�ü�[���À�[�”�����”�� 

�������� ���¿�·�ˆ�ƒ�¦��

���”���Œ�p�ý�f�n�[�Ã�����Y�l�l�¤�ˆ�…�§���Y�·�n�Š�£���À���c�[���“�[�…�§���ª�§�¡�§�±�`�™�§�Ã���¨�”�…�U�l�—�§�Ã���¯�w�§�Ã�‚�…�§�Ã���ª�U�l�U�ý�l�…�§���Y�w�Ã�ˆ�`�ˆ���±�W�w���À�[

���Y�ý�[�•�§���Y�†�S�l�—�§��

�� � �Y�l�l�¤�ˆ�…�§���±�”�l�[���“�[�…�§���Y�ý�l�U�l�—�§���Y�·�n�Š�—�§���“�•���U�ˆ 

�� � �±�Ã�·�[�…�§�Ã���À�¯�‚�[�…�§���À�[�”�����”�� 

�� � �±�§�±�ˆ�[�l�›�§�����`�£���Á�ˆ�������±�•�…�§���U�Ž�ˆ�¯�f�[�l�ý���“�[�…�§���Y�ý�†�f�§�¯�…�§���ª�U�ý�†�ˆ�x�…�§�Ã���¯�w�§�Ã�‚�…�§���“�•���U�ˆ��

�������� ���®�¦�°�|�•�¦ 

�­�±�·���Á���ˆ�ý���Œ�p�ý�f�n�[�…�Ã�����Y�l�l�¤�ˆ�…�U�ü���Á�”�†�ˆ�U�x�…�§���v�ý�ˆ�`�����£���Y�l�l�¤�ˆ�…�§�����f�§�¯���¯�§�±�~�—�§���ª�œ�•�¤� �̂Ã���¯�¯�w���‘�…�¥���±�”�n�ý��

���Y�ý�…�U�[�…�§���Y�†�S�l�—�§��



���������������������������������������������������‘�ˆ�S�[�ƒ�¦�����n�}�ƒ�¦���������������W�j�j�£�†�ƒ�¦���‘�|���‘�€�û�Â�j�Y�ƒ�¦�����’�•�®�Y�„�ƒ���¿�S�v�ƒ�¦���°�S�¶�—�¦ 

133 
 

�� � �Y�l�l�¤�ˆ�…�§���À�`�c���Ã�•���U�ˆ 

�� � ���”� �̧Ã�[�…�§���ª�U�`�U�ý�[�c�§���“�•���U�ˆ 

�� � �Y�ü�Ã�†�·�ˆ�…�§��� �̄±�§�Ã�ˆ�…�§���Ã�£���ª�§�±�¯�‚�…�§���“�~���ª�§�±�|�]���¾�U�Š�•�����• 

�� � �ª�U�`�U�ý�[�c�›�§���‹�°�•���Y�`�…�U�x�ˆ�…���Y�·�f�…�§���“�•���U�ˆ��

�������� ���¨�®�S�û�€�ƒ�¦��� �̈°�¦�®�—�¦���§�Â�„�j�¢��

�����Y�†�S�l�—�§���­�±�·���Á���ˆ�ý���U�Ž�p�ý�f�n�[�…�Ã�����Y�l�l�¤�ˆ�…�§���Œ�ý� �̀Ã�[���“�~�����¯�U�ý�‚�…�§���À�Ž�·�U�n�Š�…���¡�§�±�¯�ˆ�…�§���Y�l�±�U�ˆ�ˆ���Y�ý�•�ý����

�� ���Ã�•���U�ˆ� �v�ü�[�ˆ�…�§���©�¯�U�ý�‚�…�§���Ã�£���©�±�§�¯�™�§��� �̈Ã�†�l�£��

�� � �©�±�§�¯�™���Á�Ã�†�ˆ�U�x�…�§���¨�”�`�[�l�ý�����”�� 

�� � �v�ü�[�ˆ�…�§�����±�§�¯�™�§��� �̈Ã�†�l�—�§�����W�U�‚�ˆ���©�²�`�Š�ˆ�…�§���À�U�Ž�ˆ�…�§�Ã���ª�U�ý���Ã�†�l�…�§���“�•���U�ˆ 

�� ���Y�x�ü�[�ˆ�…�§���Y���±�§�¯�™�§���¨�”�…�U�l�—�§���¯�”�¯�c�[�Ã�������±�x�[���À�[�����•��

�������� ���©�¦�°�S�Œ�†�ƒ�¦��

�����­�U�`�Š�W���À�Ž�…�U�ˆ�w�£���¡�§�¯�£���‘�†�w���Á���±�¯�U�•���¯�§�±�~�—�§�����x�`�[���“�[�…�§���ª�§�¡�U�•�„�…�§�Ã���ª�§�±�¯�‚�…�§���Y�w�Ã�ˆ�`�ˆ���±�W�w���À�[�”���U�Ž�p�ý�f�n�[�Ã

���Y�†�S�l�—�§��

�� � �Y�ý�l�U�l�—�§���ª�U�`�[�Š�ˆ�…�§���À�ý�†�l�[�…���Y�ˆ�¯�f�[�l�ˆ�…�§���ª�§�±�U�Ž�ˆ�…�§���“�•���U�ˆ 

�� � �Y�ý�U�•�„�…�§���Œ�ý�~���U�ˆ�ü���Y�c�U�[� �̂Ã���©� �̄Ã� �̀Ã�ˆ���ª�§�±�U�Ž�ˆ�…�§���‹�°�•�����• 

�� � �©�±�U�Ž�ˆ�…�§���ª�§�Ã�`�~���¾�U�Š�•�����• 

�� � �À�Ž�…�U�ˆ�w�M�ü���À�U�ý�‚�†�…���Y�ü�l�U�Š�ˆ�…�§���ª�§�±�¯�‚�…�§���À�Ž�”�¯�…���Á�”�†�ˆ�U�x�…�§�����• 

�� � �ª�§�±�U�Ž�ˆ�…�§���Á�”�Š�l�c�[�Ã���ž�À�ý�”�‚�[���ž�¯�p�±���À�[�”�����”����

�����������W���°�Y�l�†�ƒ�¦���¿�û�€�ƒ�¦��

���Y���±�[�n�ˆ�…�§���À�ý�‚�…�§���‹�°�•���¯�l�`�[�[�Ã�����Y�l�l�¤�ˆ�…�U�ü���¯�§�±�~�—�§���U�Ž�”�~���¾�±�[�n�ý���“�[�…�§���ª�U�c�Ã�ˆ�·�…�§�Ã���Y�ý�l�U�l�—�§���ª�U�x�†�·�[�…�§�Ã���À�ý�‚�…�§

���À�ý�•���¾�U�Š�•���Á�Ã�„�[���Á�£�����±�Ã�±�r�…�§���Á�ˆ�~�������±�f�—�§���ª�U�l�l�¤�ˆ�…�§���Á�ˆ���U�•�±�”�{���Á�w���U�Ž�W���²�”�ˆ�[�[���“�[�…�§���Y�l�l�¤�ˆ�…�§���Y�~�U�‚�]���“�~

�§�±�§�±�‚�…�§���°�U�f�[�§���“�~���µ�f�n���Á�ˆ���±�]�„�£���¾�±�[�n�ý���“�…�U�[�…�U�ü�Ã�����Y�l�l�¤�ˆ�…�§���¯�§�±�~�£���v�ˆ�`�[���Y���±�[�n�ˆ���ª�œ���n�ˆ�…�U�ü���Y�‚�†�x�[�ˆ�…�§���ª��

��

��



���������������������������������������������������‘�ˆ�S�[�ƒ�¦�����n�}�ƒ�¦���������������W�j�j�£�†�ƒ�¦���‘�|���‘�€�û�Â�j�Y�ƒ�¦�����’�•�®�Y�„�ƒ���¿�S�v�ƒ�¦���°�S�¶�—�¦ 

134 
 

�W�û�^�S�Y�ˆ�—�¦�����’�•�®�Y�����²�†�S�d�ƒ�¦���§�„�¶�†�ƒ�¦���W�û�€�û�Â�j�Y�ƒ�¦��

���Y�ü�l�Š�� �“�‚�ý�Ã�l�[�…�§�� ���U�n�Š�…�§�� �Y�ý�…�U�x�~�� ���¯�ˆ�� �Y�~�±�x�ˆ�� �Œ�Š���ˆ�ý�� �Á�”�£�� �ž�Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§�� �Y�ý�`�U�[�Š�™�§�� �±�p�Š�w���‘�…�¥�� ���•�¯�ˆ�…�§�� ���p�ý

�‘�c�r�£���¯�‚�~���ž�Œ�•�ý�…�U�„�[���‘�…�¥ �À�Ã�Ž�•�ˆ �Y�ý�`�U�[�Š�™�§ �“�~ �ª�•�Ã�…�§ �±�r�U�c�…�§ �› �“�Š�x�ý ���‚�~ ���”�‚�c�[ �Ã�ˆ�Š �ž���¯�U�p�[�•�§ �U�ˆ�Š�Ô�§�Ã 

�“�Š�x�ý �v���²�Ã�[�…�§ �¿�¯�U�x�…�§ �¯�S�§�Ã�w�Ã���v�~�U�Š�ˆ�… �Y�ý�`�U�[�Š�™�§ ���”�‚�c�[�… �Y�ý�ˆ�Š�[ �Y�ý�¯�U�p�[�•�§ �Y�ý�w�U�ˆ�[�`�§�Ã �ž�©�±�ˆ�[�l�ˆ �«�”�c �Á�£: 

 �©�¯�U���² �¯�S�U�w �¨�c�U�p �ž���ˆ�x�…�§ �“�Š�x�ý �©�¯�U���² �“�~ �Á���Ã�„�[ �³�£�± �¿�U�ˆ�…�§ �Á�w �����±�· �±�U�ˆ�]�[�l�›�§. 

 �©�¯�U���² �±�Ã�`�£ �ž�¿�U�ˆ�x�…�§ �“�Š�x�ý �Á�”�l�c�[ �“�~ �²�~�§�Ã�c�…�§ �±�§�±�ˆ�[�l�§�Ã �“�~ �¬�U�[�Š�™�§ �Á�l�c�ˆ�…�§ ���Á�Ã�¯ �ž�¹�U�·�‚�Š�§ �©�¯�U���²�Ã �“�~ 

���©�±�¯�‚�…�§�Y�ý�S�§�±�n�…�§ �Á�”�l�c�[�Ã �����Ã�[�l�ˆ �Y�n�ý�x�ˆ�…�§. 

 �Y���±�U�n�ˆ �v�~�U�Š�ˆ �Y�ý�`�U�[�Š�™�§ �v�ˆ �ž�¾�†�Ž�[�l�ˆ�…�§ �Á�w �����±�· �¶�•�f �±�U�x�l�—�§ �Á�”�l�c�[�Ã �Y�ý�w�Ã�Š�…�§ �©�¯�U���²�Ã �¬�U�[�Š�™�§ 

 �“�Š�x�ý �“�~�� �©�¯�U���² �©�±�¯�‚�…�§ �Y�ý�S�§�±�n�…�§ �¹�U�ü�n�Ô�§�Ã �ª�U�`�U�ý�[�c�› �ž�v�ˆ�[�`�ˆ�…�§ �“�…�U�[�…�U�ü�Ã ���Y�ˆ�œ�x�…���¡�›�Ã�…�§�Ã�� �¡�U�•�[�„�›�§�� ���”�‚�c�[

���Y�ý�w�U�ˆ�[�`�›�§���Y�ý�•�U�~�±�…�§�����”�‚�c�[���§�°���Ã���ž�Y�l�l�¤�ˆ�…�§ 

���� �W�û�^�S�Y�ˆ�—�¦�������°�v�Y���W�û�€�û�Â�j�Y�ƒ�¦��

���Y���±�n�ü�…�§�Ã�� �Y�ý�¯�U�ˆ�…�§�� �ž�Y�ý�x�ý�W�·�…�§�� � �̄±�§�Ã�ˆ�…�§�� �¿�œ�|�[�l�§�� �“�~�� �©�±�§�¯�™�§�� �©�¡�U�•���� �Á�w�� �Y�ý�`�U�[�Š�™�§�� �©�¯�U���²�Ã�� �±�§�±�ˆ�[�l�§���±�W�x�ý

�����”�‚�c�[�� �‘�†�w�� �Y�•�†�[�f�ˆ�…�§�� �¬�U�[�Š�™�§�� �±�p�U�Š�w�� �©�±�¯�•�� �b�r�Ã�”�� �±�n�¤�ˆ�� �“�•�� �ž�Y�ý�`�U�[�Š�™�§�Ã�� �����]�ˆ�—�§�� �Œ� �̀Ã�…�§�� �‘�†�w�� �Y�c�U�[�ˆ�…�§

�� �À�[�� �“�[�…�§�� �ª�œ�f�¯�ˆ�…�U�ü�� �U�l�U�ý�•�� �ž�ª�U� �̀±�f�ˆ�…�§�� �Á�ˆ�� �Á�”�x�ˆ�����Ã�[�l�ˆ���“�Š�x�[�� �Y�ý�`�U�[�Š�™�U�~�� ���“�`�U�[�Š�™�§�� �¶�±�|�†�…�� �U�•�±�U�ˆ�]�[�l�§

�����ª�œ�f�¯�ˆ�…�§���Á�ˆ���©�¯�¯�c�ˆ���Y�ˆ�ý�•���Á�ˆ���ª�U� �̀±�f�ˆ�…�§���Á�ˆ���Y�ü�l�Š���±�W�„�£�����”�‚�c�[�� 

���Y�ü�l�Š�…�U�ü���U�•�²�§�±�c�¥���À�[���“�[�…�§���Y�ý�†�x�•�…�§���ª�U� �̀±�f�ˆ�…�§���Á�w���±�W�x�[���©�¡�U�•�„�…�§���Á�£���«�”�c���ž���Y�ý�…�U�x�•�…�§�������©�¡�U�•�„�…�§��� ���Y�ý�`�U�[�Š�™�§��

�����”�‚�c�[���Y� �̀±�¯���“�•���Y�ý�…�U�x�•�…�§�Ã���ž�Y�x�•�Ã�[�ˆ�…�§���Y�ý�l�U�ý�‚�…�§���ª�U� �̀±�f�ˆ�…�§���‘�…�¥���¼�§�¯�•�—�§��

���©�¡�U�•�„�…�§���ž�­�U�`�Š�…�§���³�U�l�£���“�•���Y�ý�…�U�x�•�…�§���� �Á�£�����±�„�§�±�¯���� �¿�U�•�� �ž�©�¡�U�•�„�…�§�Ã���Y�ý�…�U�x�•�…�§���Á�”�W���²�”�”�ˆ�[�…�§���b�ý�r�Ã�[�� ���`�£���Á�ˆ

���U�Ž�W�U�p�Š���“�~���±�Ã�ˆ�—�U�ü���À�U�ý�‚�…�§���“�Š�x�[���©�¡�U�•�„�…�U�~�����­�U�`�Š�…�§�����”�‚�c�[���¯�x�ü���¡�U�‚�ü�…�§�����`�£���Á�ˆ��� �̈Ã�†�·�ˆ�…�§���‘�Š�¯�—�§���¯�c�…�§���“�•

�����Y�c�ý�c�p�…�§���¡�U�ý�n�—�§�����x�~���“�Ž�~���Y�ý�…�U�x�•�…�§���U�ˆ�£�����b�ý�c�p�…�§��

�™�§�� �Á�”�•�ý�l�� �¼�±�w�����”�…�U�„�[�…�� ���¬�U�[�Š�¥�� �±�”�]�M�[���� �“�~�U�p�…�§�� �b���±�…�§�� �Ã�£�� �ª�U�x�ý�W�ˆ�…�§�� �Y�ü�l�Š���� ���“�…�U�[�…�U���� �Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§�� �Y�ý�`�U�[�Š

�����¿�U�ˆ�w�—�§���Á�ˆ���Y�Š�”�x�ˆ���Y�c���±�n�…�����Y�„�†�Ž�[�l�ˆ�…�§���Y�•�U�·�…�§���������Ã�l�[�…�§��



���������������������������������������������������‘�ˆ�S�[�ƒ�¦�����n�}�ƒ�¦���������������W�j�j�£�†�ƒ�¦���‘�|���‘�€�û�Â�j�Y�ƒ�¦�����’�•�®�Y�„�ƒ���¿�S�v�ƒ�¦���°�S�¶�—�¦ 

135 
 

���¼�U�r�£���º�±�Ã�W� �̂Ã�•�������“�~�������������U�ˆ�ý�~���Y�l�l�¤�ˆ�†�…���Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§���Y�·�n�Š�—�§���©�¡�U�•���Ã���Y�ý�…�U�x�~���“�•�������������Y�ý�`�U�[�Š�™�§���Á�w

�����]�ˆ���ž�½�Ã�l�…�U�ü���Y�†�p�[�ˆ�…�§���¼�§�¯�•�—�U�ü�����†�x�[�”���Ã���ž�Ã�ˆ�Š�…�§�Ã���ª�§�¯�§�±�”�™�§�…�§�p�c�Y���•�Ã�l�…�§�Y�ý����(Gao, 2010, pp. 05-10)�� 

���� �����’�•�®�Y�����a�¦�°�†�W�û�€�û�Â�j�Y�ƒ�¦���W�û�^�S�Y�ˆ�—�¦��

���Á�”�[�·�‚�Š���±�W�w���À�[�”���Y�ý�`�U�[�Š�™�§�����”�•�¯�[���Á�P�~���±�†�[�Ã�����¨�l�c(KOTLER, 2005, p. 204)����

�������W�û�®�Â�®�°�†�ƒ�¦�����’�„�a�Y������

�����©�±�¸�Š���Á���Ã�„�[�…���ž�Y�l�l�¤�ˆ�…�§���µ�f�[���v���²�Ã�[���©�±�Ã�¯���ž�¹�U�·�•���ž�½�Ã�l���ž�_�[�Š�ˆ���������Y�ý� �̄Ã� �̄±�ˆ���‘�†�w���¼�±�x�[�…�§���¿�œ�f���Á�ˆ

���Y�‚�†�x�[�ˆ�…�§���Y�l�l�¤�ˆ�…�§���ª�U�·�U�n�Š�����†�[�f� �̂Ã���ž�½�Ã�l���_�[�Š�ˆ�…�§���µ�f�”���U�ˆ�ý�~���Y�c�ý�c�p�…�§���ª�§�±�§�±�‚�…�§���°�U�f�[�§���Á�ˆ���Á���ˆ�[���Y�ý�†�”�†�c�[

�����©�±�·�l�ˆ�…�§���¼�§�¯�•�›�§���¨�l�c�Ã���Y�…�Ã�°�W�ˆ�…�§��� �̄±�§�Ã�ˆ�…���Y�ü�l�Š�…�U�ü���Y�ý� �̄Ã� �̄±�ˆ�…�§�����”�‚�c�[�W 

�‘�†�w���Y�ý� �̄Ã� �̄±�ˆ�…�§���µ�f�[�����Y�l�l�¤�ˆ�…�§�����U�n�Š�…���Y�Š�Ã���ˆ�…�§���±�p�U�Š�x�…�§�Ã���Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§���±�p�U�Š�x�…�§�������� �Y�l�l�¤�ˆ�…�§�����Ã�[�l�ˆ

���Y�ˆ�U�w�� �Y�•�p�ü���½�Ã�l�…�§�� �Y�`�U�c�� �“�W�†�”�� �_�[�Š�ˆ�� ���£�� ���Y�l�l�¤�ˆ�…�§�� �¼�§�¯�•�£�� �v�ˆ�� �Y�‚�~�§�Ã�[�ˆ�� �Y�ˆ�¯�f���_�[�Š�ˆ�� �‘�†�w�� �¿�Ã�p�c�†�…

���Y�ˆ�U�x�…�§���ª�U�Ž� �̀Ã�[�…�§�����~�§�Ã�[���ž�v�ý�W�…�§���«�”�c���Á�ˆ���Y�ý�ˆ�����Y�ý� �̄Ã� �̄±�ˆ���‘�†�w���¿�Ã�p�c�…�§���“�…�U�[�…�U�ü�Ã�����Y�p�U�f���Y�•�p�ü���¾�†�Ž�[�l�ˆ�…�§�Ã

�•�±�����Y�ý�…�U�ˆ���Y�ý� �̄Ã� �̄±� �̂Ã�����ª�U�x�ý�W�ˆ�†�…�����Ã�Š�l�…�§�����·�f�ˆ�…�§�����~�§�Ã�[�����Y�Š�l�…�§���Y�ý�U�Ž�Š���¿�U�ˆ�w�£���À 

�� ��� �Y�~�Ã�±�x�ˆ���v���²�Ã�[�…�§���ª�§�±�Ã� �̄Ã���ª�U�w�U�·�‚�…�§���ž�½�§�Ã�l�—�§���ž�ª�U� �̀Ã�[�Š�ˆ�…�§�����†�[�f�ˆ���Y�ý� �̄Ã� �̄±�ˆ�����• 

�� ��� �Y�ý�•�Ã�l�…�§���À�U�l�•�—�§���¶�x�ü���Á�w���“�†�f�[�…�§���Ã�£���±�p�c���ž�v�ý�l�Ã�[���ž�²�”���±�[�…�§���Y�l�l�¤�ˆ�…�§���‘�†�w���¨�`�”�����• 

�� � �����Ã�·�…�§�Ã���±�”�p�‚�…�§�����`�—�§���“�~���Y�ý�…�U�ˆ�…�§���Y�`�”�[�Š�…�§���“�•���U�ˆ 

���������—�¦�����’�„�a�Y�����W�û�^�S�Y�ˆ��

���ª�§�±�|�]���Ã�£���ª�§�Ã�`�~�Ã���ž�Y�ý�`�U�[�Š�™�§���U�ý�U�r�•�����”�†�c�[���¿�œ�f���Á�ˆ���©�Ã�‚�…�§�Ã�����x�r�…�§���Á�·�§�Ã�ˆ���µ�ý�f�n�[�������±�·���Á�w���À�[�”

���Y�ý�`�U�[�Š�™�§���Á�”�l�c�[���b�ý�[�U�•�ˆ���Á�w���«�c�ü�…�§�Ã���ž���x�r�…�§���Á�·�§�Ã� �̂Ã���¨�U�ü�l�£���Á�”�”�x�[���ž�Y�ý�`�U�[�Š�™�§ 

�� � �§�°�U�ˆ�…��� �§�±�”�]�������†�„�[���Y�ý�‚�ý�Ã�l�[���Y�·�n�Š�£���¾�U�Š�•�����• 

�� � ���”�…�U�„�[�…�§���µ�ý�†�‚�[���Á���ˆ�ý�����• 

���� �����’�•�®�Y���W�û�†�‹�¢���W�û�^�S�Y�ˆ�—�¦�W�û�€�û�Â�j�Y�ƒ�¦��

���¯�w�U�l�[���›���Y�ý�¯�U�p�[�•�›�§���ª�U�l�U�ý�l�…�§���Á�£���v�ˆ�����Y�ý�`�U�[�Š�™�§���Ã�ˆ�Š���²�”�•�c�[���“�~���U�ˆ�Ž�ˆ���§�±�Ã�¯���“�‚�ý�Ã�l�[�…�§�����”�•�¯�[�…�§����� �̄¤�”

���“�‚�ý�Ã�l�[�…�§�� ���•�¯�ˆ�…�§�� ���[�U�w�� �‘�†�w�� �v�‚�ý�� �Œ�Š�£�� �±�”�{�� �ž�±�U�ˆ�]�[�l�›�§�� �©�¯�U���²�…�� �²�•�c�ˆ�…�§�� ���¯�U�p�[�•�›�§�� �®�U�Š�ˆ�…�§�� �±�”�~�Ã�[�� �‘�†�w

�Š�ˆ�…�§�� �Y���±�U�ˆ�]�[�l�›�§�� ���·�f�…�§�� �v�r�Ã�� �‘�†�w�� �Y�l�l�¤�ˆ�…�§�� �©�¯�w�U�l�ˆ�…�� �ž�©�¯�w�§�Ã�…�§�� �±�U�ˆ�]�[�l�›�§�� �µ�±�~�� �¼�U�n�[�„�§�����ˆ�c�[�Ã�� �ž�Y�ü�l�U



���������������������������������������������������‘�ˆ�S�[�ƒ�¦�����n�}�ƒ�¦���������������W�j�j�£�†�ƒ�¦���‘�|���‘�€�û�Â�j�Y�ƒ�¦�����’�•�®�Y�„�ƒ���¿�S�v�ƒ�¦���°�S�¶�—�¦ 

136 
 

�±�·�U�f�ˆ�…�§�����“�ˆ�†�x�…�§���À�¯�‚�[�…�U�~�����Á�”�†�ˆ�U�x�…�§���ª�§�±�U�Ž�ˆ�…���©�±�ˆ�[�l�ˆ�…�§���Y�ý�ˆ�Š�[�…�§���Y�ˆ�Ž�ˆ���U�Ž�”�†�w���v�‚�[���¾�…�°�����ž���U�n�Š�…�§���Á�w���Y�`�[�U�Š�…�§

���ž�½�§�Ã�l�˜�…���Y�]�”�¯�c�…�§���ª�U�ý�Š�‚�[�…�§���À�ý�¯�‚�[�Ã���µ�±�•�…�§���‹�°�•���¿�œ�|�[�l�§���Á�£���¯�”�W���ž�©�¯�”�¯�`���Y���±�U�`�[���U�p�±�~���¯�…�Ã�”���Á�£���Œ�Š���ˆ�ý���‹�¯�c�Ã

���“�‚�ý�Ã�l�[�…�§�����”�•�¯�[�…�§���§�°���Ã�������Ã�l�[�…�§���¿�U� �̀±���©�¡�U�•�����‘�†�w�����•�Ã�[�”����

���“�~���‘�†�`�[�[�~���Y�ˆ�U�w���Y�•�p�ü���Y�l�l�¤�ˆ�†�…���Y�ü�l�Š�…�U�ü���Y�ý�`�U�[�Š�›�§���©�¯�U���²���Y�ý�ˆ�•�£���Á�w���U�ˆ�£��

�� ���‘�†�w���©�±�¯�•���±�]�„�£���Y�x�†�l�…�§�����x�`�”���ž���•�£��� �̄±�§�Ã�ˆ�ü�Ã�����•�£��� �̄Ã�Ž�`�ˆ�ü���Y�`�[�Š�ˆ�…�§���ª�§�¯�c�Ã�…�§���Á�ˆ���±�W�„�£���ª�U�ý�ˆ�����¬�U�[�Š�¥

���½�Ã�l�…�§���“�~���U�Ž�[�œ�ý�]�ˆ���Y�l�~�U�Š�ˆ 

�� �� �©�¯�U���²�� �‘�…�¥�� ��� �̄¤�”�� �±�U�x�l�—�§�� �¶�U�•�f�Š�§�Ã�� �ž�ª�U�`�[�Š�ˆ�…�§�� �v�ý�W�� �±�U�x�l�£�� �¶�ý�•�f�[�� �‘�…�¥�� �Y�ý�`�U�[�Š�™�§�� ��� �̄¤�[���¨�†�·�…�§

���­�U���±�—�§���©�¯�U���²�Ã�����f�§�¯�…�§�����¯�‚�Š�…�§�����~�¯�[�…�§���©�¯�U���²���“�…�U�[�…�U�ü�Ã���ž�ª�U�x�ý�W�ˆ�…�§���©�¯�U���²�Ã 

�� ���©�¯�¯�x�[�ˆ�…�§���ª�›�U�ˆ�x�[�l�›�§���ª�§�°���Y�l�l�¤�ˆ�…�§��� �̄±�§�Ã�ˆ�…�����]�ˆ�—�§���À�§�¯�f�[�l�›�§���Y�ý�`�U�[�Š�™�§�����‚�c�[��

�������� ���W�û�ƒ�S�v�}�ƒ�¦�Â���¨� �S�}�‚�ƒ�¦���W���°�·�ˆ��

�§�¯�¥���Y�ý�•�ý���ü�����ü�[�±�[���Y�ý�†�w�U�•�…�§�Ã���ž�ª�U� �̀±�f�ˆ�…�U�ü���³�U�‚�[���Y�ý�…�U�x�•�…�§�Ã���ž�Y�l�l�¤�ˆ�…�§���­�U�`�Š���¿�¯�x�ˆ���“�•���Y�ý�…�U�x�•�…�§���Y�l�l�¤�ˆ�…�§���©�±

���¿�œ�f���Á�ˆ���U�Ž�[�U�ý�†�ˆ�x�…�¿�U�ˆ�x�[�l�›�§�����ª�U� �̀±�f�ˆ�…�§�Ã���ª�œ�f�¯�ˆ�…�§���Á�”�W�������±�”���³�U�ý�‚�ˆ���Y�ý�†�w�U�•�…�§�Ã���ž�©�±�~�Ã�[�ˆ�…�§���U�•� �̄±�§�Ã�ˆ�…�����]�ˆ�—�§

�Y�l�l�¤�ˆ�…�§���ª�U�ý�†�ˆ�w���“�~��(Mufti Bimanda & Grace Widijoko, pp. 05-06)����

�±�§�¯�‚�ˆ�� �Ã�£�� �ž�ª�œ�f�¯�ˆ�…�§�� �‘�…�¥�� �ª�U� �̀±�f�ˆ�…�§�� �Y�ü�l�Š�� �“�•�� �©�¡�U�•�„�…�§�����¶�x�ü�� �“�•�~�� �ž�¿�U�f�¯�¥�� �©�¯�c�Ã�� ���„�…�� �ª�U� �̀±�f�ˆ�…�§

���“�~�����”�…�U�„�[�…�§���‹�°�•���±���°���¨�`�”���«�”�c���ž�±�U�ý�x�ˆ�†�…���Y�ý�†�x�•�…�§���Y�•�†�„�[�…�§���Y�Š�±�U�‚�ˆ�������±�·���Á�w���©�¡�U�•�„�…�§���³�U�ý�•���À�[�”���ª�U�l�l�¤�ˆ�…�§

���Y�l�U�‚�ˆ�…�§���ª�U� �̀±�f�ˆ�…�§��

���ž�Y�l�l�¤�ˆ�� �Ã�•�� �±�U�ü�[�w�›�§�� �§�°�•�� �“�~�� �Y���²���±�ˆ�� �Y�ý�…�Ã�¤�l�ˆ�� ������ �ž�¶�x�ü�…�§�� �U�ˆ�Ž�r�x�ü�W�� �Á�U�·�ü�[�±�ˆ�� �Y�ý�…�U�x�•�…�§�Ã�� �©�¡�U�•�„�…�§

���©�¤�•���Ã���Y�…�U�x�~���Á�Ã�„�[���Á�£���¨�`���Ã���²���±�ˆ�…�§���ª�U�ý�…�Ã�¤�l�ˆ�����‘�†�]�ˆ�…�§���Y�‚���±�·�…�U�ü���U�Ž�~�§�¯�•�£�����”�‚�c�[���Y�l�l�¤�ˆ�…�§���‘�†�w���¨�`�”���«�”�c

���Y�ˆ�•�U�l�ˆ���À�ý�¯�‚�[���“�~�����n�~���¯�…�Ã�”���¬�§�±�f�™�§���Á�U�����§�°�¥���Á�„�…�Ã���ž�Y�•�U�·�…�§���±�¯�p�ˆ���‘�†�w���¾�œ�Ž�[�l�§�����•�£���v�ˆ���À�Ž�[�U�ü�`�§�Ã���°�”�•�Š�[

���Á�w���²���±�ˆ�…�§���Y�ý�…�Ã�¤�l�ˆ���ž�±�U�p�[�f�U�ü�����›�U�x�~���ª�l�ý�…���ª�U�ý�…�Ã�¤�l�ˆ�…�§���‹�°�•���²���±�ˆ���Y�ý�ˆ�ý�¸�Š�[�…�§���¼�§�¯�•�—�§�����”�‚�c�[���“�~���Y�ý�~�U��

���¾�…�°���b�ý�c�p�������n�ü���U�•�¤�§�±�`�¥���À�[���§�°�¥���ž�©�¡�U�•�„�…�§��

���ž�b�ý�c�p�������n�ü���¡�U�ý�n�—�§�����x�~���“�•���©�¡�U�•�„�…�§���U�ˆ�Š�”�W���ž�Y�ü�S�U�p�…�§���¡�U�ý�n�—�§�����x�~���“�•���Y�ý�…�U�x�•�…�§���Á�£���¬�U�[�Š�[�l�§���Á���ˆ�ý

��� �̄±�§�Ã�ˆ�…�§���À�§�¯�f�[�l�U�ü�����†�x�[�[���©�¡�U�•�„�…�§���Á�£���Á�”�c���“�~���ž�²�U�`�Š�™�U�ü���Y�ý�…�U�x�•�…�§�����ü�[�±�[��

��



���������������������������������������������������‘�ˆ�S�[�ƒ�¦�����n�}�ƒ�¦���������������W�j�j�£�†�ƒ�¦���‘�|���‘�€�û�Â�j�Y�ƒ�¦�����’�•�®�Y�„�ƒ���¿�S�v�ƒ�¦���°�S�¶�—�¦ 

137 
 

���� ���Â���©�S�†�‹�S�j�†�W�û�€�û�Â�j�Y�ƒ�¦���W�û�^�S�Y�ˆ�—�¦���¿�û�’�€�Y���©�S�•�Â�v�†��

���‘�†�w���¹�œ�·�›�§���Á���ˆ�ý���©�¡�U�•���ü���Y�†�p���ª�§�°�����±�¸�Š���¬�°�Ã�ˆ�Š���À�¯�•���Á�”�£���Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§���Y�ý�`�U�[�Š�™�§���¿�Ã�c���«�Ã�c�ü�…�§���ª�§�±�U�ý�[

���ª�U�w�U�Š�p�…�§�� ���]�ˆ�����±�f�£�� �ª�›�U�`�ˆ�� �“�~�� �U�•�±���Ã�·�[�� �À�[�� �“�[�…�§�� �¾�†�[�…�� �Y�†�]�U�ˆ�ˆ�� �ž�“�‚�ý�Ã�l�[�…�§���¡�§�¯�˜�…�� �����±�§�¯�™�§�� �¯�x�ü�…�§��

�������Ã�l�[�…�§�����”�…�U�„�[���³�U�ý�•�Ã���¯�”�¯�c�[���‘�†�w���±�”�W���������n�ü���Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§���Y�ý�`�U�[�Š�™�§�����”�†�c�[���²���±���U�ˆ�������Y�ý�†���Ã�c�[�…�§����

�ˆ�� �Á���ˆ�ý�Ã�� �°�Š�ˆ�� �Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§�� �Y�ý�`�U�[�Š�™�§�� ���”�†�c�[�� �±�Ã�·�[�� �“�~�� �Á�”�•�U�`�[�§�� �Y�¸�c�œ�����������¾�U�Š�•�� �Á�U���� �Á�”�£�� �¿�Ã�—�§�� �ž

���¾�U�Š�•�� �ª�Š�U���� �ž�U�ý�Š�U�]�� �����Y�ý�`�U�[�Š�™�§�� �À�ý�”�‚�[�� �“�~�� �Y�ˆ�¯�f�…�§�� �©� �̄Ã�`�� ���]�ˆ�� �“�…�U�ˆ�…�§�� �±�”�{���� �À�ý�”�‚�[�†�…�� �±�]�„�£�� �¬�§�±�¯�¥�� �Ã�c�Š�� �¾�±�c�[

�Y�l�l�¤�ˆ�†�…���±�U�„�[�W�›�§�Ã�����”�„�[�…�§�����«�”�c���Á�ˆ���Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§��� �̄Ã�Ž�`�…�§���‘�†�w���Y�ý�`�U�[�Š�™�§���À�ý�”�‚�[���²�”���±�[�W���ª�U�c�§�±�[�•�§��������

���ª�¯�c���“�[�…�§�Ã���Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§���Y�ý�`�U�[�Š�™�§�����”�†�c�[�…�����„�U�n�ˆ���©�¯�w���¾�U�Š�•���¿�§�²�[���›���ž�ª�U�ˆ�•�U�l�ˆ�…�§���‹�°�•���Á�ˆ���À�{�±�…�§���‘�†�w�Ã

���U�Ž�…���“�†�ˆ�x�…�§���À�§�¯�f�[�l�›�§���Á�ˆ���§�±�”�]��(Neil A. Morgan, 2002, pp. 354-365)����

�ª�U� �̀±�f� �̂Ã�� �ª�œ�f�¯�ˆ�� �Á�£�� �Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§�� �Y�ý�`�U�[�Š�™�§�� ���”�†�c�[�� �¶�±�[�•�ý�� �ž�›�Ã�£�����U�ý�¯�U�p�[�•�§�� �U�Ž�ˆ�ý�”�‚�[�� �Á���ˆ�ý�� �����Ã�l�[�…�§

���Á�£�� �Á�”�c�� �“�~�� �ž�“�†�ˆ�x�…�§�� �v�•�§�Ã�…�§�� �“�~�� ���”�‚�c�[�…�§�� �Y�ü�x�p�� �“�•�Ã�� �ž�Á� �̂²�…�§�� �±�ˆ�� �‘�†�w�� �©�±�‚�[�l�ˆ���Á�Ã�„�[�� �¼�Ã�l�Ã�� �ž�Y�•�¯���Ã

���U�ˆ�£�����Y�•�¯�W���U�Ž�l�U�ý�•���U�ý�W�l�Š�����Ž�l�…�§���Á�ˆ���Á�Ã���ý���¯�•�����ª�§�¯�§�±�”�™�§�Ã�����”�…�U�„�[�…�§���Y�p�U�f�����Y�ý�¯�U�ˆ�…�§���ª�U� �̀±�f�ˆ�…�§�Ã���ª�œ�f�¯�ˆ�…�§

���À�ý�”�‚�[�…�§���“�~���Y�ü�Ã�x�p���±�]�„�M�~���Y�ý�¯�U�ˆ�����•�—�§��

�¯�ˆ�[�x�ý�����U�ý�Š�U�]�����ª�U� �̀±�f� �̂Ã���ª�œ�f�¯�ˆ�������±�[���“�[�…�§���ª�U�•�œ�x�…�§���Á�”�W���Y�`�”�[�Š�…�§�Ã���¨�W�l�…�§���Y�~�±�x�ˆ���‘�†�w���©�¡�U�•�„�…�§���³�U�ý�•

���¿�Ã�c�[�…�§���ª�U�ý�†�ˆ�w���‘�‚�ü�[�Ã���ž�����Ã�l�[�…�§���¿�U�`�ˆ���“�~���©� �̄Ã�¯�c�ˆ���ª�U�•�œ�x�…�§���‹�°�•���¿�Ã�c���Y�~�±�x�ˆ�…�§���Á�£���›�¥�����Y���±�§�¯�™�§���¿�U�ˆ�w�—�§

����� �̄Ã�l�—�§���½�Ã�¯�Š�p�…�§�������]�ˆ���±�”�W�����¯�c���‘�…�¥���“�‚�ý�Ã�l�[�…�§��

�§���±�”�W�����¯�c���‘�…�¥�����•�U�`�[���Y�ý�`�U�[�Š�™�§�����”�†�c�[�����U�]�…�U�]���Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§���ª�œ�f�¯�ˆ�…�§���Á�”�W���Y�ý�ˆ�„�§�±�[�…�§���±�U�]�•�§�Ã���“�Š� �̂²�…�§���½�±�U�•�…

���Y�ý�ˆ�����‘�†�w���²���±�����°�…�§���Y�ý�`�U�[�Š�™�§�����”�†�c�[���À�§�¯�f�[�l�U�ü���U�•�±�U�]�¢���±�Ž�¸�[���Á�£�����”�c�[�l�ˆ�…�§���Á�ˆ�~���ž�ª�U� �̀±�f�ˆ�…�§���‘�†�w���U�•�±�”�]�M�[�Ã

���±�x�l�…�§�� �À�§�¯�f�[�l�§�� ���]�ˆ�� �ª�œ�ý�¯�x�[�� �¡�§�±�`�¥�� �Á���ˆ�ý�� �Œ�Š�£�� �›�¥�� ���Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§�� �ª�U� �̀±�f�ˆ�…�§�Ã�� �ª�œ�f�¯�ˆ�…�§�� �Y�ý�w�Ã�Š�� �‘�†�w�� �³�ý�…�Ã

�„�…���ž�©� �̄Ã�`�†�…���³�U���x�Š�U�����©� �̄Ã�`�…�§���Á�”�l�c�[���‘�…�¥����� �̄¤�[���¯�•���“�[�…�§���U�ý� �̀Ã�…�Ã�Š�„�[�…�§���“�~���ª�§�±�”�|�[�…�§���±�W�[�x�É�[���›���Y�‚���±�·�…�§���‹�°�•���Á

���¯�c�§�Ã���ª�•�Ã���“�~���±�U�x�l�—�§���¶�U�•�f�Š�§�Ã��

�������W�û�€�û�Â�j�Y�ƒ�¦���W�û�^�S�Y�ˆ�—�¦�����’�•�®�Y���‘�|���¨�®�u�S�j�†�ƒ�¦���©�¦�Â�®�•�¦��

���Y�ý�`�U�[�Š�™�§���³�U�ý�•���Á�P�~���ž�±�†�[�Ã�����¨�l�c�����Y�ý�`�U�[�Š�™�§�����”�•�¯�[���µ�f�”���U�ˆ�ý�~���Y�c�Ã�±�·�ˆ�…�§���ª�U���±�U�‚�ˆ�…�§���À�•�£���Á�ˆ���±�W�[�x�[

�À�[���Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§���U�ˆ�•���Á�”�[�†�ˆ�U�„�[�ˆ���Á�”�[���±�U�‚�ˆ���±�W�w��(KELLER, 2012, p. 114)�� ��



���������������������������������������������������‘�ˆ�S�[�ƒ�¦�����n�}�ƒ�¦���������������W�j�j�£�†�ƒ�¦���‘�|���‘�€�û�Â�j�Y�ƒ�¦�����’�•�®�Y�„�ƒ���¿�S�v�ƒ�¦���°�S�¶�—�¦ 

138 
 

�� �����Â�j�Y�ƒ�¦�� �²�û�’�S�€�†���Y�Š�±�U�‚�ˆ�…�§�� �ž�“�ˆ�„�…�§�� �³�U�ý�‚�…�§�� �����±�·�� �Á�w�� �Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§�� �Y�•�ý� �̧Ã�…�§�� �±�U�]�¢�� �À�ý�”�‚�[�� ���`�£�� �Á�ˆ�� �ž

�Ÿ�“�‚�ý�Ã�l�[�…�§���¡�§�¯�—�§���±�”�l�•�[�Ã 

�� �‘�€�û�Â�j�Y�ƒ�¦���]���±�†�ƒ�¦���«� �̄Â�†�ˆ���³�U�ý�•�Ã���Y�ý�W�W�l�…�§���ª�U�•�œ�x�…�U�ü���¤�W�Š�[�…�§�����`�£���Á�ˆ���ž���“�‚�ý�Ã�l�[�…�§�����U�n�Š�…�§���¯�”�…�Ã�[�����¯�ˆ

���ª�U� �̀±�f�ˆ�†�…��

���Y�l�l�¤�ˆ�…�§�����f�§�¯���Á�”�`�Ž�Š�…�§���Á�”�°�•���Á�ˆ���©�U�‚�[�l�ˆ�…�§���±�U���~�—�§���±�n�Š�…���Y�ˆ�¸�Š�ˆ�…�§���Y�‚���±�·�…�§�����©�¯�U�ý�‚�…�§���¿�Ã�§�¯�`�����±�W�[�x�[�Ã��

���U�Ž�l�•�Š�� �‘�†�w�� �­�±�·�[�� �Á�£�� �ž�R�•���� �Ã�c�Š�� �‘�†�w�� �“�‚�ý�Ã�l�[�…�§�� �U�Ž�S�§�¯�£�� �À�ý�”�‚�[�� �¯���±�[�� �“�[�…�§�� �Y�l�l�¤�ˆ�…�§�� �‘�†�w�� �±�†�W�ˆ�£�� �À�ý�[�� �­�±�[�•�§

���Y�ý�[�•�§���Y�†�S�l�—�§(KELLER, 2012, p. 114)������

�� ���§�°�U�ˆ�…�Ã�����¿�U�ˆ�x�[�l�›�§���ž�©�²�U�ý�c�…�§���ž�
�U�•�[�c�›�§���‘�†�w���©�±�¯�‚�…�§�������±�Ã�¯�������n�ü���¾�†�Ž�[�l�ˆ�…�§���¾�Ã�†�l���Y�x�ü�U�[�ˆ�ü���À�Ã�‚�[�����•

� ���©� �̄Ã�`�…�§���¾�§�±�¯�¥���ž�¡�U�•�[�„�™�§���ž�“�w�Ã�…�§�����¾�Ã�†�l�…�§���§�°�Ž�W���¾�†�Ž�[�l�ˆ�…�§���À�Ã�‚�ý 

�� �� �v�ˆ�� �_�ˆ�¯�ˆ�� �����n�ü�Ã�����±�Ã�¯�� �����n�ü�Ã�� �±���±�U�‚�[�� �����n�� �“�~�� �«�Ã�c�ü�…�§�� �‹�°�•�� �_�S�U�[�Š�� �v�r�Ã�W�� �À�Ã�‚�[�����•�������Ã�l�[�…�§

� �“�…�U�ˆ�…�§ 

�� � �¿�U�ˆ�w�—�§���ª�U�·�·�f�ˆ���“�~���Y�‚�ü�U�l�…�§���ª�§�¤�W�Š�[�…�§���v�ˆ���_�S�U�[�Š�…�§���Á�±�U�‚�[�����•���ž�±���±�U�‚�[�…�§���‹�°�•���“�~ 

�� ���³�•�Š�� �¿�U�ˆ�x�[�l�U�ü�� �¿�Ã�—�§�� �³�~�U�Š�ˆ�…�§�� �v�ˆ�� �Y�‚�‚�c�ˆ�…�§�� �ª�U�ý�Ã�[�l�ˆ�…�§�� �v�ˆ���±���±�U�‚�[�…�§�� �‹�°�•�� �¾�…�°�����Á�±�U�‚�[�� ���•

� �ª�§�±�n�¤�ˆ�…�§ 

�� � �Y�ý�¯�w�U�‚�…�§���Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§���¿�Ã�p�—�§���“�~���±�”�|�[�†�…���Y�ü�l�Š�…�U�ü���±�”�p�‚�…�§�����¯�ˆ�…�§���“�~���¡�§�¯�—�§���¯�¯�c�[�����•��

�…�§�Ã���Y�„�†�ˆ�ˆ�…�§���“�~�����±�†�W�ˆ�£�����µ�c�~���¨�l�c���Y�ˆ�U�x�…�§���Y�ý� �̀±�U�f�…�§�Ã���Y�ý�†�f�§�¯�…�§���Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§���³�ý�”�U�‚�ˆ�…�§���µ�f�†�”���“�…�§�Ã�ˆ�…�§���¿�Ã�¯�`

���©�¯�c�[�ˆ�…�§(Ambler, 2001, pp. 13-18)����
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�¾�Â�®�^�ƒ�¦ ���������������W�û�€�û�Â�j�Y�ƒ�¦���²�û�’�S�€�†�ƒ�¦ 

�W�û�€�û�Â�j�Y�ƒ�¦���²�û�’�S�€�†�ƒ�¦��

I�� �W�û� �̂°�S�d�ƒ�¦��II�� �W�û�„�d�¦�®�ƒ�¦��

���“�w�Ã�…�§�¾�§�±�¯�™�§�Ã���¼�§�¯�•�—�§���‘�†�w���¹�œ�·�›�§��

���Y�ˆ�ý�‚�…�§���Ã�£���À�`�c�…�§�����Y�ý�•�Ã�l�…�§���Y�p�c�…�§���¼�§�¯�•�—�U�ü���À�§�²�[�…�›�§��

�“�W�l�Š�…�§���±�x�l�…�§�����n�Š�…�§���±�U�„�[�W�›�§���Y�ˆ�U�w�¯��

���‘�r�±�…�§���À�¯�w�����Ã�[�l�ˆ�������Ã�U���n�…�§���¯�¯�w���©�M�•�„�…�§��� �̄±�§�Ã�ˆ�…�§��

�Á�”�†�Ž�[�l�ˆ�…�§���¡�U�•�[�„�§���Y���±�n�ü�…�§���ª�§�±�U�Ž�ˆ�…�§�����Ã�[�l�ˆ��

�Y�c�U�[�™�§�����v���²�Ã�[�…�§���À�†�x�[�…�§���“�~���Y�ü�{�±�…�§��

���“�…�U�ˆ�`�™�§���¯�¯�x�…�§�Á�”�„�†�Ž�[�l�ˆ�†�…���±�”�”�|�[�…�§���“�~���©�¯�§�±�™�§��

�Y�x�•�Ã�[�ˆ�…�§���©� �̄Ã�`�…�§���³�œ�~�™�§���Y���±�c��

�����¡�›�Ã�…�§���Á�Ã���²�…�U�ü���
�U�•�[�c�›�§���Y�ý�[�§�°�…�§���Y�ˆ���Ã�c�…�§��

�Y�ý�W�l�Š�…�§���Y�x�•�Ã�[�ˆ�…�§���©� �̄Ã�`�…�§���“�W�l�Š�…�§���¿�U�ˆ�x�…�§���U�r�±��
Source: Tim Ambler, �ªWhat Does Marketing Sucess look like?�� Marketing management 
(spring 2001), reprinted with permission from Marketing Management, published by 
American marketing Association. pp�� 13-18�� 
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���©�¯�¯�c�ˆ�…�§���Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§���Y�·�n�Š�—�§���±�U�]�•���½�¯�£���À�Ž�•�…���§�°�•�Ã���ž�_���Ã�±�[�…�§�Ã��

���¼�±�x�[�†�…�� �ž�±�§�¯�c�Š�›�§�� ���”�†�c�[�� ���]�ˆ�� �ž�ª�§�±�”�|�[�ˆ�…�§�� �©�¯�¯�x�[�ˆ�� �ª�œ�ý�†�c�[�� �¡�§�±�`�¥�� �Á�”�•�Ã�l�ˆ�†�…�� �Á���ˆ�ý�� �ž�À�Ž�•�…�§�� ���”�ˆ�x�[�…�Ã

�� �¿�œ�f�� �Á�ˆ�� �b�r�[�[�� �_�S�U�[�Š�…�§�Ã�� �ž�����Ã�l�[�…�§�� �±�p�U�Š�w�� �Á�ˆ�� �±�p�Š�w�� ������ �±�”�]�M�[�� �‘�†�w���Ã�£�� �Y���±�U�`�[�…�§�� �Y�ˆ�œ�x�…�§�� �ª�U�x�ý�W�ˆ

���œ�]�ˆ���½�Ã�l�…�§���“�~���U�Ž�[�p�c��

���‘�†�w���²�”���±�[�…�§���¿�Ã�U�c�������±�f�—�§���ª�§�±�”�]�M�[�…�§���¿�²�w���‘�†�w���¯�w�U�l���“�‚�ý�Ã�l�[�…�§���_���²�ˆ�…�§���¬�°�Ã�ˆ�Š���Á�£���Á�ˆ���À�{�±�…�§���‘�†�w

�����U�x�ˆ�����Y�•�†�[�f�ˆ�…�§�������Ã�l�[�…�§���±�p�U�Š�w�����ˆ�w���Y�ý�•�ý�����À�ý�”�‚�[���“�~���Y�ý�…�U�x�~�����•�£���Œ�Š�£���›�¥���ž���¨�l�c�~���“�‚�ý�Ã�l�[�…�§�����U�n�Š�…�§���±�”�]�M�[��

�����±�f�£���±�Ã�p�•���Œ� �̀Ã�£���Y�]�œ�]���¾�U�Š�•���“�~���Y�†�]�ˆ�[�ˆ��(KELLER, 2012, p. 116)����

�� �������Ã�·�� �±�”�]�M�[�…�§�� �Ã�£���³�U�l�—�§�� ���f�� �ª�U�x�ý�W�ˆ�� �Á�ˆ�� �›�¯�W���ž�¬�±�¯�[�ˆ�…�§�� �Ã�ˆ�Š�…�§�� �‘�†�w�� �“�‚�ý�Ã�l�[�…�§�� �_���²�ˆ�…�§�� �¬�°�Ã�ˆ�Š�� �²���±�”

�����¯�ˆ�…�§��

�� ���Y���±�U�`�[�…�§���Y�ˆ�œ�x�…�§�Ã���ž�“�w�Ã�…�§���ž�Á�S�U���²�…�§���U�r�±�����]�ˆ���Y�ˆ�U�Ž�…�§���³�ý�”�U�‚�ˆ�…�§���¶�x�ü�…��� �̄Ã�¯�c�ˆ���_�ˆ�¯��
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���¾�†�Ž�[�l�ˆ�†�…���_���Ã�±�[�…�§.��
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���� �]�Y�ˆ�†�ƒ�¦�����’�•�®�Y��
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���Y�ý�w�Ã�r�Ã�ˆ�…�§���±�”�{�Ã���Y�ý�•�·�U�x�…�§�����ˆ�§�Ã�x�…�§���Á�ˆ���Y�w�Ã�ˆ�`�ˆ���U�•�±�U�ü�[�w�§���Á���ˆ�ý���“�[�…�§���Y�ý�w�Ã�Š�…�§���½�±�·�…�§���¶�x�ü�Ã�������Y�ý�…�U�ˆ�`�™�§

���_�[�Š�ˆ�…�§���¿�Ã�c���������Á�S�U���²�…�§���U�r�±�Ã���ž�Y���±�U�`�[�…�§���Œ�[�ˆ�œ�w���Y�ˆ�ý�•���ž�Œ�[�±�Ã�p���������]�ˆ��

���“�„�…���§�¯�”�`���¾�†�Ž�[�l�ˆ�…�§���À�Ž�~�Ã���Y�~�±�x�ˆ�������Ã�•�������Ã�l�[�…�§���Á�ˆ���¼�¯�Ž�…�§���Á�£���ž���±�„�§�±�¯���±�[�”�W�����©�±�§�¯�™�§���“�~���¯�S�§�±�…�§�����±�”

�������Ã�����¡�§�±�n�†�…���§�²�•�U�`���U�„�†�Ž�[�l�ˆ�����p�c�ý���ž�“�…�U�]�ˆ�…�§�������Ã�l�[�…�U�~�����U�ý�S�U�‚�†�[���Œ�l�•�Š���v�ý�W���Ã���Œ�x�ˆ���Y�ˆ�¯�f�…�§���Ã�£���_�[�Š�ˆ�…�§���À�S�œ�[�”

�§���±�”�~�Ã�[���¨�†�·�[�”���§�°�•�����Y�ü�l�U�Š�ˆ�…�§���Y�ˆ�¯�f�…�§���Ã�£���_�[�Š�ˆ�…(KELLER, 2012, p. 05)����

�“�~�����]�ˆ�[�[���ž�±�Ã�U�c�ˆ�…�§���Á�ˆ���§�¯�¯�w���v�ü�[�”���_�[�Š�ˆ�…�§�����”�•�¯�[�~�����9�L�R�O�H�W�D���5���'�8�/�(�6�&�8�����������������S�������������� ��

�� �Ÿ�Y�l�l�¤�ˆ�…�§�Ã���½�Ã�l�…�§���¼�§�¯�•�£�Ã���_�[�Š�ˆ�…�§���Á�”�W�����l�U�Š�[�…�§���Y� �̀±�¯��

�� �����”�†�c�[�Ÿ�U�•�¤�U�p�•�¥���Ã�£���U�Ž�ˆ�w�¯���ž�U�Ž�”�†�w���Y�¸�~�U�c�ˆ�…�§���¨�`�”���ª�U�`�[�Š�ˆ�…�§�����£���¯�”�¯�c�[�…���ž�ª�U�`�[�Š�ˆ�…�§���Y�¸�•�c�ˆ��

�� �Ÿ�©�¯�”�¯�`���ª�U�`�[�Š�ˆ�������Ã�l�[���ª�›�U�ˆ�[�c�§�Ã���Y�ý�Š�U���ˆ�¥���±�U�ü�[�f�§��
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�Ÿ�Á�”�l�~�U�Š�ˆ�†�…���Y�ü�l�Š�…�U�ü��
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Source: Sandy Moose, matrix BCG, from BCG, October 24, 2014. 
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Source: Travail collectif du département Stratégie et Politique���G�¶�H�Q�W�U�H�S�U�L�V�H���G�X���*�U�R�X�S�H���+�(�&����
Stratigor Politique générale de l'entreprise, 3ème édition, Dunod, Paris, 2001, p:109�� 
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%7,3 23 �©�±�|�p�ˆ��

%13,2 42 �©�±�”�|�p��
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�±�S�§�²�`�…�§�ž�����¾�…�°�…���Y�p�p�f�ˆ�…�§���ª�§�±�U�ü�x�…�§���‘�†�w���Y�Š�”�x�…�§���¯�§�±�~�£���ª�U�•�U�`�[�§���¬�U�[�Š�[�l�›���±�Ã�c�ˆ�…�§���§�°�•���µ�ý�p�f�[���À�[��

�������� ���W�ˆ�’�v�ƒ�¦���®�¦�°�|�¢���‰�S�^�Y�¦�W�û�€�û�Â�j�Y�ƒ�¦���W�Q�’�U�ƒ�¦�����’�•�®�Y���¾�Â�a��

�� �¬�U�[�c�[�� �Y�l�l�¤�ˆ�…�§���‘�…�¥���‘�†�w���¼�±�x�[�…�§���n�Š�[�� �“�[�…�§���U�Ž�[�S�”�W���Ž�”�~�U���Y�…�Ã�U�c� �̂Ã�� �Y�Š�ˆ�U�„�…�§���µ�±�•�…�§���¿�œ�|�[�l�›�� �¾�…�°�Ã���ž
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% %��%��

�����������“�~���Y�p�[�f�ˆ���©�±�§�¯�¥���¯� �̀Ã�[

�������ý�Ž�…�§�����Ã�[�l�ˆ���‘�†�w�������Ã�l�[�…�§

�����“�ˆ�ý�¸�Š�[�…�§���Y�l�l�¤�ˆ�†�…��

��������������������

2,55��0,76�����~�§�Ã�ˆ��
16,4��12,3��71,3 

�����������v�ý�ˆ�`���“�~�������Ã�l�[�…�§�����f�¯�[�”

���ž�¯�§�Ã�ˆ�…�§���¡�§�±�n�����ž�Y�l�l�¤�ˆ�…�§���ª�§�±�§�±�•

���ž�¬�U�[�Š�™�§���v�ý�l�Ã�[���ž�¿�U�ˆ�w���Á�”�”�x�[

�e�…�§�����ž�Á�”�w�²�Ã�ˆ���Á�w���¡�U�Š�|�[�l�›�§��
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�9 ��%71,3�����Á�ˆ�‘�†�w���Y�‚�~�§�Ã�ˆ�…�U�ü���ª�¡�U�`���ª�U�ü�U�`�™�§���������ý�Ž�…�§�����Ã�[�l�ˆ���‘�†�w�������Ã�l�[�…�§���“�~���Y�p�[�f�ˆ���©�±�§�¯�¥��� �̄Ã� �̀Ã
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���ž�Y�ý�‚�ý�Ã�l�[���±�¸�Š���Y�Ž� �̀Ã���“�w�¯�[�l�[���Ã���Y�ˆ�ý�‚�…���±�¸�Š�…�U�ü�“�W�U�l�c�…�§�����l�Ã�[�ˆ�…�§���“�~���Y�†�]�ˆ�[�ˆ�…�§�Ã��1,89���©�±�U�ü�x�…�§���°�f�M�[���ž
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���°�’�y

���|�¦�Â�†��
�®�’�S�a�†�����|�¦�Â�†��

���
�j�Â�Y�†�ƒ�¦

�ƒ�¦�‘�U�S�j�a��

���»�¦�°�a�ˆ�—�¦

�����°�S�û�v�†�ƒ�¦��
�‰�S�^�Y�™�¦��
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% %��%��

�����������À�U�¸�Š���Y�]�§�¯�c�Ã���Y�ý�U�•���Ã���Y�ý�…�U�x�~���À�ý�”�‚�[���À�[�”

���±�ˆ�[�l�ˆ�������n�ü���ª�U� �̂Ã�†�x�ˆ�…�§��

45 83��189��
���������������� 0���ˆ�¯�”�U�c��

14,2��26,2��59,6��

�����������À�U�¸�Š���Y�ý�…�U�x�~���³�U�ý�‚�ü���Y�l�l�¤�ˆ�…�§���À�Ã�‚�[

���Y���±�Ã�¯���Y�•�p�ü���Œ�ü���Á�”�ˆ�S�U�‚�…�§�Ã�����ý�·�f�[�…�§��

25��22��36��
���������������� 0���¯�”�U�c�ˆ��

30,1��26,5��43,3��

�����������Y�ý�`�”�[�§�±�[�l�›�§���²�U�`�Š�¥���‘�†�w���Y�ü�U�•�±�…�§���À�[�[

���°�”�•�Š�[�…�§���¯�x�ü�Ã���¡�U�Š�]�£���ž���W�•��

46��80��191��
���������������� 0�����~�§�Ã�ˆ��

14,5��25,2��60,3��

�����������«�Ã�c�ü�†�…���©�±�§�¯�¥���Y�l�l�¤�ˆ�…�§�����¯�…

���±���Ã�·�[�Ã���±�U�„�[�W�§���“�~���Y�p�p�f�[�ˆ���±���Ã�·�[�…�§�Ã
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���������������� 0���¯�”�U�c�ˆ��
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�í�—�ç�ã�à�ß���Ž�ì�—�ã�‹�ü�ã�í���å�ü�Ë�ù�•���”�à�ó�³�í���”�ó�ß�Ž�Ì�Ó���”�³�³�…�ã�ß�•���±�­�©�—���•�«

�Ž�ì�—�ã�‹�ü�ã�í���å�ü�Ë�ù�•���”�à�ó�³�í���”�ó�ß�Ž�Ì�Ó���”�³�³�…�ã�ß�•���•�×�•�­�—��
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�‘�€�û�Â�j�Y�ƒ�¦��

���°�’�y

���|�¦�Â�†��
�®�’�S�a�†�����|�¦�Â�†��

���
�j�Â�Y�†�ƒ�¦

�ƒ�¦�‘�U�S�j�a��

�»�¦�°�a�ˆ�™�¦��

�����°�S�û�v�†�ƒ�¦��
�‰�S�^�Y�™�¦��

�°�¦�°�‚�Y�ƒ�¦���°�¦�°�‚�Y�ƒ�¦���°�¦�°�‚�Y�ƒ�¦��

% %��%��

�����������Y�•�ý� �̧Ã�…�§�����”�•�¯�[�…�§���Y�ý�†�ˆ�w�����ˆ�n�[

���“�…�U�ˆ�…�§���¨�Š�U�`�…�§�����‚�~���³�ý�…�Ã���Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§��

60 98��159��

2,31��,77�����ª�ó�Ž�¤�ã��
18,9��30,9��50,2��

�����������“�‚�ý�Ã�l�[�…�§�����”�•�¯�[�…�U�ü���Y�l�l�¤�ˆ�…�§���À�Ã�‚�[

�����ˆ�x�…�§�����·�f�Ã���Y�ý�`�”�[�§�±�[�l�›�§���¯�§�¯�w�¥�����W�•��

74��102��141��

2,21��,79�����ª�ó�Ž�¤�ã��
23,3��32,2��44,5��

�����������‘�†�w���Y�l�l�¤�ˆ�…�§���¯�ˆ�[�x�[�����”�•�¯�[�…�§

���“�‚�ý�Ã�l�[�…�§���U�Ž�S�§�¯�£���À�ý�”�‚�[���“�~���“�‚�ý�Ã�l�[�…�§��

61 110 146 

2,27��,76�����ª�ó�Ž�¤�ã��
19,2 34,7 46,1 

�����������Á�”� �̀±�U�f���Á�”�‚�•�¯�ˆ���Y�l�l�¤�ˆ�…�§�����†�„�[

���Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§���Y�•�ý� �̧Ã�…�§���¡�§�¯�£���Y�x�`�§�±�ˆ�…��

130��97��90��

1,87��,82�����ª�ó�Ž�¤�ã��
41,0��30,6��28,4��

�‘�€�û�Â�j�Y�ƒ�¦�����’�•�®�Y�ƒ�¦�����’�U�¶�Y 2,16��0,34���ª�ó�Ž�¤�ã��

�����°�®�n�†�ƒ�¦���Á�ˆ�§�¯�U�ˆ�[�w�§���Y�ü�…�U�·�…�§���¯�§�¯�w�¥�����_�ˆ�U�Š�±�W�…���Y�ý�S�U�p�c�™�§���Y�`�…�U�x�ˆ�…�§���_�S�U�[�Š���‘�†�wSPSS 28.0 

�¿�Ã�¯�`�…�§���¿�œ�f���Á�ˆ���±�Ž�¸�ý�������������������Y�ý�…�U�[�…�§���_�S�U�[�Š�…�§ 

�9 %50,2�����Á�ˆ�Y�‚�~�§�Ã�ˆ�…�U�ü���ª�¡�U�`���ª�U�ü�U�`�™�§�����ž�Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§���Y�•�ý� �̧Ã�…�§���¾�…�°�������ˆ�n�[�����”�•�¯�[�…�§���Y�ý�†�ˆ�w���Á�£���‘�†�w

���Œ�[�ˆ�ý�•�� �“�W�U�l�c�…�§�� ���l�Ã�[�ˆ�…�§�� �Á�£�� �U�ˆ�ü�Ã�� �ž�“�…�U�ˆ�…�§�� �¨�Š�U�`�…�§�� ���‚�~�� �³�ý�…�Ã2,31�������±�U�ý�x�ˆ�� �¼�§�±�c�Š�U�ü,77�����ž

�Ÿ���¯�”�U�c�ˆ�����Á�U�����‹�U�`�[�›�U�~ 

�9 %44,5�����Á�ˆ�Y�‚�~�§�Ã�ˆ�…�U�ü���ª�¡�U�`���ª�U�ü�U�`�™�§���l�l�¤�ˆ�…�§���Á�£���‘�†�w�ª�U�����¯�§�¯�w�¥�����W�•���“�‚�ý�Ã�l�[�…�§�����”�•�¯�[�…�U�ü���À�Ã�‚�[

���ˆ�x�…�§�����·�f�Ã���Y�ý�`�”�[�§�±�[�l�›�§���Œ�[�ˆ�ý�•���“�W�U�l�c�…�§�����l�Ã�[�ˆ�…�§���Á�£���U�ˆ�ü�Ã���ž2,31�������±�U�ý�x�ˆ���¼�§�±�c�Š�U�ü,77�����ž

�Ÿ���¯�”�U�c�ˆ�����Á�U�����‹�U�`�[�›�U�~ 

�9 %46,1�����Á�ˆ���ª�¡�U�`���ª�U�ü�U�`�™�§�Y�‚�~�§�Ã�ˆ�…�U�ü���l�l�¤�ˆ�…�§���Á�£���‘�†�w�ª�U�����“�~���“�‚�ý�Ã�l�[�…�§�����”�•�¯�[�…�§���‘�†�w���¯�ˆ�[�x�[

�“�‚�ý�Ã�l�[�…�§���U�Ž�S�§�¯�£���À�ý�”�‚�[���Œ�[�ˆ�ý�•���“�W�U�l�c�…�§�����l�Ã�[�ˆ�…�§���Á�£���U�ˆ�ü�Ã���ž2,31�������±�U�ý�x�ˆ���¼�§�±�c�Š�U�ü,77���ž�����‹�U�`�[�›�U�~

�Ÿ���¯�”�U�c�ˆ�����Á�U�� 
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�9 41,0��%���� �Á�ˆ�Y�‚�~�§�Ã�ˆ�…�§�� �À�¯�x�ü�� �ª�¡�U�`�� �ª�U�ü�U�`�™�§���l�l�¤�ˆ�…�§�� �Á�£�� �‘�†�w�ª�U�����Á�”� �̀±�U�f�� �Á�”�‚�•�¯�ˆ�� ���†�„�[

�Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§�� �Y�•�ý� �̧Ã�…�§�� �¡�§�¯�£�� �Y�x�`�§�±�ˆ�…�� �Œ�[�ˆ�ý�•�� �“�W�U�l�c�…�§�� ���l�Ã�[�ˆ�…�§�� �Á�£�� �U�ˆ�ü�Ã�� �ž2,31�������±�U�ý�x�ˆ�� �¼�§�±�c�Š�U�ü��

,77�����ž�����¯�”�U�c�ˆ�����Á�U�����‹�U�`�[�›�U�~ 

���Á�£���¿�Ã�¯�`�…�§���§�°�•���b�r�Ã�”�ª�¡�U�`���ª�§�±�U�ü�x�…�§���v�ý�ˆ�`���ü�ý�W�U�l�c���ª�U�·�l�Ã�[�ˆ�ü���ž���¯�”�U�c�ˆ�����‹�U�`�[�U�Y���Á�”�W���Y�c�Ã�§�±�[�ˆ��1,87��

�Ã2,31���ž���Á�£���“�Š�x�ý���U�ˆ�À�U�ý�•�����¨�†�{�£���ª�U�l�l�¤�ˆ�…�§���‹�±�p�U�Š�w���v�ý�ˆ�`�W���“�‚�ý�Ã�l�[�…�§�����”�•�¯�[�…�U�ü�¯���¤�ˆ���±�”�{���ž���Á�£���Á�ˆ���À�{�±�…�U�ü

�[�� �“�‚�ý�Ã�l�[�…�§�� ���”�•�¯�[�…�§�� �Y�ˆ�Ž�ˆ�� �±�W�[�x�Y���±�Ã�±�r�� �Y�ý�†�ˆ�w���…�§�� �Y�ý�…�U�x�•�…�Y�•�ý� �̧Ã���ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§�[�� �“�Ž�~�� �ž�Y���¯�§�¯�w�¥�� �Y�†�c�±�ˆ�� �Á�ˆ�� �£�¯�W

�§���U�•�°�”�•�Š�[���Y�ý�U�Ž�Š���‘�[�c�Ã���Y�ý�`�”�[�§�±�[�l�›�����ª�U�l�l�¤�ˆ�…�§���Á�£���“�Š�x�ý���U�ˆ�±�S�§�²�`�…�§���“�~���Y�ý�¯�U�p�[�•�›�§�����Y� �̂²�œ�…�§���Y�ý�ˆ�•�—�§���“�…�Ã�[���›

�“�‚�ý�Ã�l�[�…�§���¡�§�¯�—�§���À�ý�”�‚�[���¯�Š�w���¡�§�Ã�l���ž�“�‚�ý�Ã�l�[�…�§�����”�•�¯�[�†�…�������“�‚�ý�Ã�l�[�…�§�����U�n�Š�…�§�����c�§�±�ˆ���¡�U�Š�]�£���Ã�£�������n�…�§�Ã�����������������±�W�x�ý

�¿�Ã�¯�`�…�§���_�S�U�[�Š���Á�w������������������

��

���°�®�n�†�ƒ�¦�����¿�Ã�¯�`�…�§���‘�†�w���§�¡�U�Š�W��������������

�‘�ˆ�S�[�ƒ�¦���§�„�¶�†�ƒ�¦�������W�j�¦�°�®���¼�Â�°�|���©�S�ú�S�^�—�¦���S�v�ú�Y���W�j�j�£�†�„�ƒ���W�û�}�û�·�Â�ƒ�¦���©�¦�°�’�z�Y�†�„�ƒ�� 

�� �ª�U�ü�U�`�¥�� �‹�U�`�[�§�� �“�~�� �¼�œ�[�f�›�§�� �Y�~�±�x�ˆ�� ���`�£�� �Á�ˆ�� �‘�†�w�� �Y�Š�”�x�…�§�� �¯�§�±�~�£�����U�n�Š�…�� �Y�ü�l�Š�…�U�ü�� �Y�l�§�±�¯�…�§�� �±�Ã�U�c�ˆ

�� �“�S�U�p�c�›�§�� �_�ˆ�U�Š�±�W�…�§�� �‘�†�w�� �¯�U�ˆ�[�w�›�U�ü�Ã�� �ž�Y�l�l�¤�ˆ�…�§SPSS 28.0�����v�ý���±�[�� ���U���� �±�U�ü�[�f�§�� �_�S�U�[�Š�� �‘�†�w�� ���p�c�[�…�§�� �À�[

�����‹�U�Š�¯�£���¿�Ã�¯�`�…�§���Y�p�f�†�ˆ�…�§���Y�ý�…�œ�‚�[�l�œ�…��

���� �	�S�l�ˆ�ƒ�¦��� �̧Â�ˆ�ƒ���S�v�ú�Y���¼�Â�°�}�ƒ�¦ 

���Y�ü�l�Š�…�U�ü���Y�l�§�±�¯�…�§���±�Ã�U�c�ˆ���v�ý�ˆ�`���‘�†�w���ª�§�±�U�·�™�§�Ã���Á�”�•� �̧Ã�ˆ�…�§���ª�U�ü�U�`�¥���‹�U�`�[�§���“�~���¼�œ�[�f�›�§���Y�~�±�x�ˆ�����`�£���Á�ˆ

�Y�l�l�¤�ˆ�…�§�� ���U�n�Š�� �¹�Ã�Š�…���_�ˆ�U�Š�±�W�…�§�� �‘�†�w�� �¯�U�ˆ�[�w�›�U�ü�Ã�� ���Y�ý�…�œ�‚�[�l�œ�…�� �v�ý���±�[�� ���U���� �±�U�ü�[�f�§�� �_�S�U�[�Š�� �‘�†�w�� ���p�c�[�…�§�� �À�[�� �ž

���“�S�U�p�c�›�§SPSS 28.0�������‹�U�Š�¯�£���¿�Ã�¯�`�…�§���‘�…�¥�����p�Ã�[�…�§���À�[��
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�•���Á�Ø�Ó���±�ó�ß�í���”�ó�Ø�ó�í�³�—�ß�•���”�Ô�ó�Å�í�ß�•���Ö�ó�×�©�—�ß�•���”�ó�à�ã�Ë���Ý�ã�·�—�ò�ß�Ž�ã�ß�•���•�ç�Ž�Ÿ�ß��

�—�³�û�•���©�•�©�Ë�‡���Ý�‘�×���ò�Ø�ó�í�³�—�ß�•���Ö�ó�×�©�—�ß�Ž�‘���”�³�³�…�ã�ß�•���á�í�Ø�—���”�ó�Ÿ�ó�—�•�­�«

�©�ƒ���á�ó�ó�Ø�—���ò�Ó���ò�Ø�ó�í�³�—�ß�•���Ö�ó�×�©�—�ß�•���ð�à�Ë���”�³�³�…�ã�ß�•���©�ã�—�Ì�—�ò�Ø�ó�í�³�—�ß�•���Ž�ì�‹�•��

�Þ�Ü�¸�ß�•�����������������ò�Ø�ó�î�´�˜�ß�•���Ö�ô�×�ª�˜�ß�•���Ö�ô�’�Ä�—���Ý�î�£���•�Ž�‘�Ž�Ÿ�ù�•���é�Ž� �—�•

�Ö�Ó�•�í�ã�©�ó�Ž�£�ã�Ö�Ó�•�í�ã���­�ó�Ï
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���¾�Â�®�^�ƒ�¦�������������°�S�ú�Y�d�¦���]�Q�S�Y�ˆ�������W�j�j�£�†�ƒ�¦���	�S�l�ˆ�ƒ���S�v�ú�Y���W�û�ƒ�š�€�Y�j�š�ƒ�����S�����t���°�† 

�W�j�¦�°�®�ƒ�¦���°�Â�S�a�†���©�¦�°�S�ú�v�ƒ�¦���®�®�u�����À�Â�j�°�’�U���Â�®���‘�����W���°�a�ƒ�¦���W� �̂°�®���W�û�Â�ˆ�v�†�ƒ�¦��

�‘�€�û�Â�j�Y�ƒ�¦�����’�•�®�Y�ƒ�¦���°�n�S�ˆ�u�����¾�Â�•�¦���°�Â�a�†�ƒ�¦��

�����Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§���Y�S�”�W�…�§�����”�•�¯�[������24,969 24 ��,407 

�����Y�ý�`�”�[�§�±�[�l�›�§�����”�•�¯�[������12,220 18 ��,836 

�����À�ý�¸�Š�[�…�§�����”�•�¯�[������7,934 12 ��,790 

�����À�¸�Š�…�§�����”�•�¯�[������34,139 24 ��,082 

�����Y�ý�`�U�[�Š�™�§�����”�•�¯�[������7,159 12 ��,847 

�����“�‚�ý�Ã�l�[�…�§���_���²�ˆ�…�§�����”�•�¯�[������34,675 39 ��,667 

�����‘�ˆ�S�[�ƒ�¦���°�Â�a�†�ƒ�¦�‘�€�û�Â�j�Y�ƒ�¦�����’�•�®�Y�ƒ�¦������28,496 24 ��,240 

�����°�®�n�†�ƒ�¦�§�¯�U�ˆ�[�w�§���Y�ü�…�U�·�…�§���¯�§�¯�w�¥���Á�ˆ���‘�†�w�����_�ˆ�U�Š�±�W�…���Y�ý�S�U�p�c�™�§���Y�`�…�U�x�ˆ�…�§���ª�U� �̀±�f�ˆSPSS 28.0��

�� ���c�œ�ý���� �¿�Ã�¯�`�…�§�� �“�~�� �Y�p�f�†�ˆ�…�§�� �Y�ý�…�œ�‚�[�l�œ�…�� �v�ý���±�[�� ���U���� �±�U�ü�[�f�§�� �_�S�U�[�Š�� �Á�ˆ�����������Y�…�›�¯�…�§�� �Y�ˆ�ý�•�� �Á�£�� ��

�…���Y�ü�l�Š�…�U�ü���ª�U�ü�U�`�™�§���½�Ã�±�•�…���Y�ý�S�U�p�c�™�§���Y�l�l�¤�ˆ�…�§�����U�n�Š�±�W�„�£���U�Ž�†�������Á�ˆ0,05���ž�¯� �̀Ã�[���›���Œ�Š�£�����£�����¯� �̀Ã�[���Œ�Š�£���½�Ã�±�~��

�c�ˆ���ª�U�ü�U�`�™�§���±�”�|�[�…���Y�ý�S�U�p�c�¥���Y�…�›�¯���ª�§�°�U���±�Ã�Y�l�§�±�¯�…�§�����Y�ü�l�Š�…�U�ü�Y�l�l�¤�ˆ�…�§�����U�n�Š���Y�x�ý�W�·�…����

���� ���W�j�¦�°�®���¼�Â�°�}�ƒ�¦�����S�v�ú�Y�¿�û�·�ˆ�Y�ƒ�¦��� �̧Â�ˆ�ƒ 

���±�Ã�U�c�ˆ���v�ý�ˆ�`���‘�†�w���ª�§�±�U�·�™�§�Ã���Á�”�•� �̧Ã�ˆ�…�§���ª�U�ü�U�`�¥���‹�U�`�[�§���“�~���¼�œ�[�f�›�§���Y�~�±�x�ˆ�����`�£���Á�ˆ���Y�ü�l�Š�…�U�ü���Y�l�§�±�¯�…�§

�Y�l�l�¤�ˆ�†�…�� �“�Š�Ã�Š�U�‚�…�§�� ���”�Š�p�[�†�…�� �“�S�U�p�c�›�§�� �_�ˆ�U�Š�±�W�…�§�� �‘�†�w�� �¯�U�ˆ�[�w�›�U�ü�Ã�� �žSPSS 28.0�����_�S�U�[�Š�� �‘�†�w�� ���p�c�[�…�§�� �À�[

�����‹�U�Š�¯�£���¿�Ã�¯�`�…�§���Y�p�f�†�ˆ�…�§���Y�ý�…�œ�‚�[�l�œ�…���v�ý���±�[�����U�����±�U�ü�[�f�§��
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�����¾�Â�®�^�ƒ�¦�����������]�Q�S�Y�ˆ���������S�v�ú�Y���W�û�ƒ�š�€�Y�j�š�ƒ�����S�����t���°�†���°�S�ú�Y�d�¦��� �̧Â�ˆ�ƒ���¿�û�·�ˆ�Y�W�j�j�£�†�ƒ�¦ 

�W�j�¦�°�®�ƒ�¦���°�Â�S�a�†���©�¦�°�S�ú�v�ƒ�¦���®�®�u�����À�Â�j�°�’�U���Â�®���‘�����W���°�a�ƒ�¦���W� �̂°�®���W�û�Â�ˆ�v�†�ƒ�¦��

�‘�€�û�Â�j�Y�ƒ�¦�����’�•�®�Y�ƒ�¦���°�n�S�ˆ�u�����¾�Â�•�¦���°�Â�a�†�ƒ�¦��

�����Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§���Y�S�”�W�…�§�����”�•�¯�[������49,554 32 ��,025 

�����Y�ý�`�”�[�§�±�[�l�›�§�����”�•�¯�[������19,412 24 ��,730 

�����À�ý�¸�Š�[�…�§�����”�•�¯�[������6,243 16 ��,985 

�����À�¸�Š�…�§�����”�•�¯�[������32,387 32 ��,448 

�����Y�ý�`�U�[�Š�™�§�����”�•�¯�[������15,452 16 ��,492 

�����“�‚�ý�Ã�l�[�…�§���_���²�ˆ�…�§�����”�•�¯�[������51,034 52 ��,512 

�����‘�ˆ�S�[�ƒ�¦���°�Â�a�†�ƒ�¦�����’�•�®�Y�ƒ�¦

�‘�€�û�Â�j�Y�ƒ�¦��

����26,694 32 ��,732 

�����°�®�n�†�ƒ�¦�§�¯�U�ˆ�[�w�§���Y�ü�…�U�·�…�§���¯�§�¯�w�¥���Á�ˆ���‘�†�w�����_�ˆ�U�Š�±�W�…���Y�ý�S�U�p�c�™�§���Y�`�…�U�x�ˆ�…�§���ª�U� �̀±�f�ˆSPSS 28.0 

�� �¿�Ã�¯�`�…�§�� �“�~�� �Y�p�f�†�ˆ�…�§�� �Y�ý�…�œ�‚�[�l�œ�…�� �v�ý���±�[�� ���U���� �±�U�ü�[�f�§�� �_�S�U�[�Š�� �Á�ˆ�� ���c�œ�ý�����������������Y�…�›�¯�…�§�� �Y�ˆ�ý�•�� �Á�£

���Y�ü�l�Š�…�U�ü���ª�U�ü�U�`�™�§���½�Ã�±�•�…���Y�ý�S�U�p�c�™�§�Y�l�l�¤�ˆ�…�§���À�ý�¸�Š�[���¹�Ã�Š�…�����Á�ˆ�����•�£0,05���±�p�Š�x�†�…���Y�ü�l�Š�…�U�ü���¿�Ã�—�§�������£���ž���‚�~

�� �Y�•�œ�w�� �¯� �̀Ã�[�� �Œ�Š�£�� �Y�ý�S�U�p�c�¥�� �Y�…�›�¯�� �ª�§�°�…�”�|�[� � � ±�S�”�W�…�§�� ���”�•�¯�[�� �±�Ã�c�ˆ�� �ª�U�ü�U�`�¥� � � Y���À�ý�¸�Š�[�� �¹�Ã�Š�…�� �Y�ü�l�Š�…�U�ü�� �Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§

�Y�l�l�¤�ˆ�…�§�� 

���������l�ƒ�¦���������������—�¦���¼�Â�°�|�©�S�ú�S�^���ƒ�¦�����’�•�®�Y���¾�Â�a�W�Q�’�U���û�€�û�Â�j�Y�ƒ�¦�W���W�j�j�£�†�„�ƒ���‘� �̂Â�ˆ�S�€�ƒ�¦�����’�ˆ�n�Y�„�ƒ���S�v�ú�Y 
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�������n�…�§���Á�ˆ�����c�œ�ý�����������������½�Ã�±�~���Á�£�ª�U�ü�U�`�™�§�����ž�Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§���Y�S�”�W�…�§�����”�•�¯�[�W�����†�x�[�ˆ�…�§���¿�Ã�—�§���±�Ã�c�ˆ�†�…���Y�ü�l�Š�…�U�ü

���Á�£���Á�”�W�[�¯�§�±�~�£�����ª�§�°���ª�U�l�l�¤�ˆ�…�§�—�§�À�Ž�l��SPA�����±�Ã�c�ˆ�…�§���ª�§�±�U�ü�w���‘�†�w���Y�‚�~�§�Ã�ˆ���±�]�„�£���À�•��

���������W�j�¦�°�®���¼�Â�°�}�ƒ�¦���ƒ���S�v�ú�Y�W�j�j�£�†�ƒ�¦���¿�^�a�� 

���Y�ü�l�Š�…�U�ü���Y�l�§�±�¯�…�§���±�Ã�U�c�ˆ���v�ý�ˆ�`���‘�†�w���ª�§�±�U�·�™�§�Ã���Á�”�•� �̧Ã�ˆ�…�§���ª�U�ü�U�`�¥���‹�U�`�[�§���“�~���¼�œ�[�f�›�§���Y�~�±�x�ˆ�����`�£���Á�ˆ

�� �À�`�c�…�“�S�U�p�c�›�§�� �_�ˆ�U�Š�±�W�…�§�� �‘�†�w�� �¯�U�ˆ�[�w�›�U�ü�Ã�� �ž�Y�l�l�¤�ˆ�…�§��SPSS 28.0�������U���� �±�U�ü�[�f�§�� �_�S�U�[�Š�� �‘�†�w�� ���p�c�[�…�§�� �À�[

���‹�U�Š�¯�£���¿�Ã�¯�`�…�§���Y�p�f�†�ˆ�…�§���Y�ý�…�œ�‚�[�l�œ�…���v�ý���±�[��

���¾�Â�®�^�ƒ�¦���������������]�Q�S�Y�ˆ�����ƒ���S�v�ú�Y���W�û�ƒ�š�€�Y�j�š�ƒ�����S�����t���°�†���°�S�ú�Y�d�¦�W�j�j�£�†�ƒ�¦���¿�^�a�� 

�À�S�û�U�Y�j�™�¦���°�n�S�ˆ�u�����®�®�u

�©�¦�°�S�ú�v�ƒ�¦��

���À�Â�j�°�’�U���Â�®���‘�����W���°�a�ƒ�¦���W� �̂°�®���W�û�Â�ˆ�v�†�ƒ�¦��

�ƒ�¦�°�Â�a�†���‘�€�û�Â�j�Y�ƒ�¦�����’�•�®�Y�ƒ�¦���°�n�S�ˆ�u�����¾�Â�•�¦��

���� �Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§���Y�S�”�W�…�§�����”�•�¯�[������19,323 24 ��,735 

���� �Y�ý�`�”�[�§�±�[�l�›�§�����”�•�¯�[������18,943 18 ��,395 

���� �À�ý�¸�Š�[�…�§�����”�•�¯�[������32,685 12 ��,001 

���� �À�¸�Š�…�§�����”�•�¯�[������37,928 24 ��,035 

���� �Y�ý�`�U�[�Š�™�§�����”�•�¯�[������8,708 12 ��,728 

���� �“�‚�ý�Ã�l�[�…�§���_���²�ˆ�…�§�����”�•�¯�[������31,131 39 ��,811 

�°�Â�a�†�ƒ�¦�������‘�ˆ�S�[�ƒ�¦�‘�€�û�Â�j�Y�ƒ�¦�����’�•�®�Y�ƒ�¦������19,885 24 ��,703 

�����°�®�n�†�ƒ�¦�§�¯�U�ˆ�[�w�§���Y�ü�…�U�·�…�§���¯�§�¯�w�¥���Á�ˆ���‘�†�w���_�ˆ�U�Š�±�W�…���Y�ý�S�U�p�c�™�§���Y�`�…�U�x�ˆ�…�§���ª�U� �̀±�f�ˆ��SPSS 28.0��

�� �¿�Ã�¯�`�…�§�� �“�~�� �Y�p�f�†�ˆ�…�§�� �Y�ý�…�œ�‚�[�l�œ�…�� �v�ý���±�[�� ���U���� �±�U�ü�[�f�§�� �_�S�U�[�Š�� �Á�ˆ�� ���c�œ�ý�����������������Y�…�›�¯�…�§�� �Y�ˆ�ý�•�� �Á�£

���Á�ˆ�����•�£���Y�l�l�¤�ˆ�…�§���À�`�c�…���Y�ü�l�Š�…�U�ü���ª�U�ü�U�`�™�§���½�Ã�±�•�…���Y�ý�S�U�p�c�™�§0,05�������£���ž���‚�~���v�ü�§�±�…�§�Ã���«�…�U�]�…�§���±�p�Š�x�†�…���Y�ü�l�Š�…�U�ü

���Y�•�œ�w���¯� �̀Ã�[���Œ�Š�£���Y�ý�S�U�p�c�¥���Y�…�›�¯���ª�§�°�…�”�|�[�p�Š�w���ª�U�ü�U�`�™�§���±���À�`�c�…���Y�ü�l�Š�…�U�ü���Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§���À�¸�Š�…�§�Ã���À�ý�¸�Š�[�…�§�����”�•�¯�[���±

���Y�l�l�¤�ˆ�…�§��

��
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���������l�ƒ�¦���������������—�¦���¼�Â�°�|�©�S�ú�S�^�����‘�€�û�Â�j�Y�ƒ�¦���¿�û�·�ˆ�Y�ƒ�¦�����’�•�®�Y���¾�Â�a�W�j�j�£�†�ƒ�¦���¿�^�a�ƒ���S�v�ú�Y 

 

���°�®�n�†�ƒ�¦�����“�S�U�p�c�™�§���_�ˆ�U�Š�±�W�†�…���Y�ý�S�U�p�c�™�§���Y�`�…�U�x�ˆ�…�§���ª�U� �̀±�f�ˆSPSS 28.0 

�� �����n�…�§�� �Á�ˆ�� ���c�œ�ý�����������������½�Ã�±�~�� �Á�£�ª�U�ü�U�`�™�§���±�p�Š�x�†�…�� �Y�ü�l�Š�…�U�ü�����À�ý�¸�Š�[�…�§�� ���”�•�¯�[�W�� ���†�x�[�ˆ�…�§�� �«�…�U�]�…�§

���©�±�”�W�„�…�§���ª�U�l�l�¤�ˆ�…�§���¯�§�±�~�£���Á�£���Á�”�W�[���ž�Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§���‘�†�w���Y�‚�~�§�Ã�ˆ���±�]�„�£���À�•�±�p�Š�x�…�§���ª�§�±�U�ü�w�������Á�Ã�����‘�…�¥���§�°�•���v� �̀±���Ã

���U�Ž�Š�ˆ���“�[�…�§���Y�ý�l�U�l�—�§���b�…�U�p�ˆ�…�§���v�ý�ˆ�`���‘�†�w�����Ã�[�c�ý���ž�U�c�r�§�Ã�Ã���œ�p�•�ˆ���U�ý�ˆ�ý�¸�Š�[���œ���ý�•���¾�†�ˆ�[���©�±�”�W�„�…�§���ª�U�l�l�¤�ˆ�…�§

���U�Ž�[�•�ý� �̧Ã���¨�l�c���ª�§�±�§�±�‚�…�§���v�ý�ˆ�`���“�~���¾�±�U�n�[�������Ã�l�[�…�§���Y�c�†�p�ˆ�~���¾�…�°���Ã���ž�����Ã�l�[�…�§���Y�c�†�p�ˆ��

���������l�ƒ�¦���������������—�¦���¼�Â�°�|�©�S�ú�S�^���W�û�€�û�Â�j�Y�ƒ�¦���¿�·�ˆ�ƒ�¦�����’�•�®�Y���¾�Â�a���W�j�j�£�†�ƒ�¦���¿�^�a�ƒ���S�v�ú�Y 
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�� �����n�…�§���Á�ˆ�� ���c�œ�ý�����������������½�Ã�±�~�ª�U�ü�U�`�™�§���…���Y�ü�l�Š�…�U�ü�Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§���Y�ý�`�U�[�Š�›�§�� ���”�•�¯�[���Y�l�l�¤�ˆ�…�§���À�`�c�…���U�x�ü�[���ž

�”�� ���°�…�§�Ã�� �©�±�”�W�„�…�§�� �ª�U�l�l�¤�ˆ�…�§�� �Á�£�� �Á�”�W�����`�£�� �Á�ˆ�� �ª�U� �̂Ã�†�x�ˆ�…�§�� �À�U�¸�Š�� �Á�ˆ�� ������ ���”�•�¯�[�W�� �À�Ã�‚�[�� �ž�v�l�§�Ã�…�§�� �U�Ž�·�U�n�Š�…�� �§�±�¸�Š

���ª�U�ý�Š�‚�[�…�§���«�”�c���Á�ˆ���›�U�x�~���Á�Ã���ý���Á�£���¨�`�”�����°�…�§�����ý�·�f�[�…�§���À�U�¸�Š���‘�…�¥���Y�~�U�r�¥���ž�±�§�±�ˆ�[�l�U�ü���Œ�]�”�¯�c�[�Ã���Œ�[�”�U�•�����Á�U�ˆ�r

���Á�£�� �¨�`�”�� ���°�…�§�� �©�±�·�l�ˆ�…�§�� �Y�ý�`�”�[�§�±�[�l�›�§�� �²�U�`�Š�§�� �‘�†�w���Y�ü�U�•�±�…�§�� �À�U�¸�Š�…�� �Y�ü�l�Š�…�U�ü�� �±�ˆ�—�§�� �¾�…�°���Ã�� �ž�Œ�ü�� �Á�”�ˆ�S�U�‚�…�§�� �‘�[�c�Ã

���W�•���Á�Ã���ý�� �©�±�”�W�„�…�§�� �ª�U�l�l�¤�ˆ�…�§�� �Á�£�� �‘�†�w�� �_�S�U�[�Š�…�§�� �‹�°�•�� �±�W�x�[�� �U�ˆ���� ���°�”�•�Š�[�…�§�� �¯�x�ü�Ã�� �¡�U�Š�]�£�� �ž�U�Ž�”�¯�…�����«�Ã�c�ü�†�…�� �©�±�§�¯�¥

���±�ˆ�[�l�ˆ�…�§���±�U�„�[�W�›�§���Á�ˆ���U�Ž�Š���ˆ�[���±���Ã�·�[�…�§�Ã��

�†�ƒ�¦�§�„�¶���ƒ�¦�ª�ƒ�S�[�W�û�ˆ�¦�®�’�†�ƒ�¦���W�j�¦�°�®�ƒ�¦���]�Q�S�Y�ˆ���� 

�Á�ˆ���¿�œ�f���� �Y�ý�•�p�Ã�…�§�� �Y�l�§�±�¯�…�§�†�”�†�c�[�…�§�ý� � � Y�� �µ�ý�f�†�[�� �Á���ˆ�ý�� �ž�Á�U�ý�W�[�l�›�§�� �_�S�U�[�Š�…�_�S�U�[�Š�…�§�� �À�•�£�����¿�Ã�¯�`�…�§�� �Á�ˆ�r

���v�ˆ���ž�“�…�§�Ã�ˆ�…�§���±�U�ü�[�f�§���Á�ˆ���±�p�Š�w�����„�…���Y�†�W�U�‚�ˆ�…�§���Y�ý�r�±�•�…�§�ý�Ã�l�[�…�§�����”�•�¯�[�…�§���±�p�U�Š�w�“�‚������

���¾�Â�®�^�ƒ�¦�������������������°�S�ú�Y�d�¦���]�Q�S�Y�ˆ���W�j�¦�°�®�ƒ�¦���©�S�û�p�°�|��

�W�û�p�°�}�ƒ�¦��

���¾�Â�•�¦���°�Â�a�†�ƒ�¦���®�S�v�ú�¢

�ú�����„�v�Y�†�ƒ�¦���°�n�S�ˆ�v�����’�•�®�Y�ƒ�¦

�‘�€�û�Â�j�Y�ƒ�¦��

�‘�U�S�j�a�ƒ�¦���
�j�Â�Y�†�ƒ�¦ 

 

 

�����°�S�û�v�†�ƒ�¦���»�¦�°�a�ˆ�™�¦��

�‰�S�^�Y�™�¦���W�^�’�Y�ˆ�ƒ�¦��

�������Y�S�”�W�…�§�Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§��
 

2,70��
 

 
0,40��
 

���~�§�Ã�ˆ���‘�…�Ã�—�§���Y�ý�r�±�•�…�§���¿�Ã�W�•��

����
���Y�ý�`�”�[�§�±�[�l�›�§

�Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§��

 
1,60 

 
0,56 

���±�”�{

���~�§�Ã�ˆ��
�Y�ý�Š�U�]�…�§���Y�ý�r�±�•�…�§���¶�~�±��

�����“�‚�ý�Ã�l�[�…�§���À�ý�¸�Š�[�…�§�� 
2,22 

 
0,62 

�¯�”�U�c�ˆ���Y�]�…�U�]�…�§���Y�ý�r�±�•�…�§���¶�~�±��

�����Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§���À�¸�Š�…�§�� 
2,23 

 
0,59 

�¯�”�U�c�ˆ���Y�x�ü�§�±�…�§���Y�ý�r�±�•�…�§���¶�~�±��

�����Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§���Y�ý�`�U�[�Š�›�§�� 
2,27 

 
0,63 

�¯�”�U�c�ˆ���Y�l�ˆ�U�f�…�§���Y�ý�r�±�•�…�§���¶�~�±��

�����“�‚�ý�Ã�l�[�…�§���_���²�ˆ�…�§�� 
2,59 

 
0,39 

���~�§�Ã�ˆ���Y�l�¯�U�l�…�§���Y�ý�r�±�•�…�§���¿�Ã�W�•��

�����°�®�n�†�ƒ�¦�§�¯�U�ˆ�[�w�§���Y�ü�…�U�·�…�§���¯�§�¯�w�¥���Á�ˆ���‘�†�w�����_�ˆ�U�Š�±�W�…���Y�ý�S�U�p�c�™�§���Y�`�…�U�x�ˆ�…�§���ª�U� �̀±�f�ˆSPSS 28.0��



�����n�}�ƒ�¦�ƒ�S�[�ƒ�¦���ª�������¦�����’�U�¶�Y���‘�|���W�û�®�S�n�Y�•�™�¦���©�S�j�j�£�†�ƒ�¦�����Â�Y�j�†���•�„�u���‘�€�û�Â�j�Y�ƒ�¦�����’�•�®�Y�ƒ

�°�Q�¦�±�^�ƒ�¦ ��

192 
 

�µ�f�†�”���¿�Ã�¯�`�…�§������������� � � ��À�ý�•���� �“�W�U�l�c�…�§�����l�Ã�[�ˆ�…�§���Á�U�ý�W�[�l�›�§�� �ª�§�±�U�ü�x�…�Á�w���©�±�W�x�ˆ�…�§���� �‹�U�`�[�§�ª�U�ü�U�`�™�§�����¿�Ã�c

�›�§���ª�§�±�U�ü�w���ž�ª�U�l�§�±�¯�…�§���‹�°�•�����]�ˆ�…���Y�…�U�x�•�…�§���Y�ý�S�U�p�c�™�§���½�±�·�…�§���Á�ˆ���±�W�[�x�[���“�[�…�§�Ã���ž�Á�U�ý�W�[�l���Y�Š�”�x�…�§���À�`�c���Á�£�Ã���Y�p�U�f

���U�ˆ���U�w�Ã�Š���§�±�”�W�����±�W�[�x�ý��

���� �W�û�ˆ�¦�®�’�†�ƒ�¦���W�j�¦�°�®�ƒ�¦���]�Q�S�Y�ˆ��

�����”�†�c�[�� �_�S�U�[�Š�� �µ�ý�f�†�[�� �§�°���Ã�� �ž�U�Ž�”�…�¥�� �¿�Ã�p�Ã�…�§�� �¯�§�±�ˆ�…�§�� �Y�ˆ�U�x�…�§�� �ª�U�•�U�`�[�›�§�Ã�� �Y�l�§�±�¯�…�§�� �ª�U�ý�r�±�•�ü���±�”���°�[�…�§�� �À�[�”

�…�§���Á�U�ý�W�[�l�›�§���Y�ý�l�ý�S�±�…�§���Y�ý�…�U���n�™�§���‘�†�w���Y�ü�U�`�™�§���Á�ˆ���Á���ˆ�[�†�…���§�°�•�Ã���ž�U�‚�ü�U�l���U�Ž�”�…�¥�����p�Ã�[�ˆ��

�������� ���W�^�’�Y�ˆ�•�ƒ�Â�•�¦���W�û�p�°�}�ƒ�¦ 

�Y�`�”�[�Š�…�§�� �b�r�Ã�[���� �Á�£�� �‘�…�Ã�—�§�Y�‚�~�§�Ã�ˆ�…�U�ü�� �ª�¡�U�`�� �ª�U�ü�U�`�™�§�� �‹�U�`�[�§�����Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§�� �Y�S�”�W�…�§�� ���”�•�¯�[�� �±�p�Š�w�� �‘�†�w

���‹�±�¯�•���“�W�U�l�c�����l�Ã�[�ˆ�ü2,70���ž�����±�U�ý�x�ˆ���¼�§�±�c�Š�U�ü��0,56���ž�����‹�U�`�[�U�ü���±�”�{�Š�£�����£���ž�����~�§�Ã�ˆ�µ�~�±���À�[���Œ���…�§���Y�ý�r�±�•�…�§�Y�ý�Š�U�]��

���ž�Y�ý� �̀±�U�f�…�§�Ã���Y�ý�†�f�§�¯�…�§���ª�§�±�”�|�[�…�§�����†�[�f�ˆ���Y�x�ü�U�[�ˆ�ü���À�Ã�‚�[���±�S�§�²�`�…�§���“�~���Y�ý�¯�U�p�[�•�›�§���ª�U�l�l�¤�ˆ�…�§�����Á�£���‘�†�w���µ�Š�[���“�[�…�§

�����“�‚�ý�Ã�l�[�…�§�����U�n�Š�…�§���‘�†�w���©�±�]�¤�ˆ�…�§���ž�Y�p�U�f�…�§�Ã���Y�ý�†�„�…�§ 

�������� ���W�^�’�Y�ˆ�W�û�ˆ�S�[�ƒ�¦���W�û�p�°�}�ƒ�¦��

�� �Á�£�� �Y�ý�Š�U�]�…�§�� �Y�`�”�[�Š�…�§�� �b�r�Ã�[�Y�‚�~�§�Ã�ˆ�…�§�� �À�¯�x�ü�� �ª�¡�U�`�� �ª�U�ü�U�`�™�§�� �‹�U�`�[�§�����Y�ý�`�”�[�§�±�[�l�›�§�� ���”�•�¯�[�� �±�p�Š�w�� �‘�†�w

�� �‹�±�¯�•�� �“�W�U�l�c�� ���l�Ã�[�ˆ�ü�� �Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§1,60� � � ž�����±�U�ý�x�ˆ�� �¼�§�±�c�Š�U�ü��0,40� � � ž���� �‹�U�`�[�U�ü�� �±�”�{�� �À�[�”�� �Œ�Š�£�� ���£�� �ž�����~�§�Ã�ˆ�¶�~�±��

�…�§�� �Y�ý�r�±�•�…�§�Y�ý�Š�U�]���Š�£�� �‘�†�w�� �µ�Š�[�� �“�[�…�§�Œ�����…�§�Ã�� �Y�ý�`�”�[�§�±�[�l�™�§�Ã�� �¼�§�¯�•�—�§�� �À�ý�”�‚�[�� �À�[�”���ª�U�l�l�¤�ˆ�…�§�����Ã�[�l�ˆ�� �‘�†�w�� �Y�…�U�l�±

�¯�U�p�[�•�›�§���Y�ý���±�S�§�²�`�…�§���“�~�U�Ž�c�Ã�r�Ã���Y� �̀±�¯���Á�ˆ���U�•�œ�·�Š�§���Á�”�•� �̧Ã�ˆ�…�§���v�ý�ˆ�`�����W�•���Á�ˆ���U�Ž�[�~�±�x� �̂Ã������ 

�������� �W�[�ƒ�S�[�ƒ�¦���W�û�p�°�}�ƒ�¦���W�^�’�Y�ˆ 

�� �Á�£�� �Y�]�…�U�]�…�§�� �Y�`�”�[�Š�…�§�� �b�r�Ã�[�¯�„�M�[�…�§�� �À�¯�x�ü�� �ª�¡�U�`�� �ª�U�ü�U�`�™�§�� �‹�U�`�[�§���Á�ˆ���“�‚�ý�Ã�l�[�…�§�� �À�ý�¸�Š�[�…�§�� ���”�•�¯�[�� �±�p�Š�w���ž

�…�§�� �z�†�W�� �«�”�c�� ���l�Ã�[�ˆ�“�W�U�l�c�…�§��2,22� � � ž�����±�U�ý�x�ˆ�� �¼�§�±�c�Š�U�ü��0,62� � � ž���Y�ý�r�±�•�…�§�� �¶�~�±�� �À�[�”�� �Œ�Š�£�� ���£�� �ž���¯�”�U�c�ˆ���� �‹�U�`�[�U�ü

�‘�†�w���µ�Š�[���“�[�…�§���Y�]�…�U�]�…�§�����¿�œ�f���Á�ˆ���±�Ž�¸�[���“�[�…�§�Ã�������Ã�l�[�†�…���Y�ý�ˆ�•�£���“�…�Ã�[���±�S�§�²�`�…�§���“�~���Y�ý�¯�U�p�[�•�›�§���ª�U�l�l�¤�ˆ�…�§���Á�£

���Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§���ª�§�±�§�±�‚�…�§���v�Š�p���“�~���U�Ž�[���±�U�n� �̂Ã���Y�ý�ˆ�ý�¸�Š�[�…�§���U�Ž�†�„�U�ý�•��

��

 



�����n�}�ƒ�¦�ƒ�S�[�ƒ�¦���ª�������¦�����’�U�¶�Y���‘�|���W�û�®�S�n�Y�•�™�¦���©�S�j�j�£�†�ƒ�¦�����Â�Y�j�†���•�„�u���‘�€�û�Â�j�Y�ƒ�¦�����’�•�®�Y�ƒ

�°�Q�¦�±�^�ƒ�¦ ��

193 
 

�������� �W�v�ú�¦�°�ƒ�¦���W�û�p�°�}�ƒ�¦���W�^�’�Y�ˆ 

�� �Á�£�� �Y�x�ü�§�±�…�§�� �Y�`�”�[�Š�…�§�� �b�r�Ã�[�¯�„�M�[�…�§�� �À�¯�x�ü�� �ª�¡�U�`�� �ª�U�ü�U�`�™�§�� �‹�U�`�[�§���Á�ˆ���•�¯�[�� �±�p�Š�w�¸�Š�…�§�� ���”�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§�� �À�Y��

���‹�±�¯�•���“�W�U�l�c�����l�Ã�[�ˆ�ü2,22���ž�����±�U�ý�x�ˆ���¼�§�±�c�Š�U�ü��0,62���ž�…�§���Y�ý�r�±�•�…�§���¶�~�±���À�[�”���Œ�Š�£�����£���ž���¯�”�U�c�ˆ�����‹�U�`�[�U�ü�x�ü�§�±���“�[�…�§���Y

�‘�†�w�� �µ�Š�[���Á�£�������ý�·�f�[�…�§�� �ž�ª�U� �̂Ã�†�x�ˆ�…�§�� �À�U�¸�Š�� �Y�ý�…�U�x�~�� �Á�w�� �«�c�ü�…�U�ü�� �À�Ã�‚�[�� �±�S�§�²�`�…�§�� �“�~�� �Y�ý�¯�U�p�[�•�›�§�� �ª�U�l�l�¤�ˆ�…�§

���U�Ž�W���Á�”�ˆ�S�U�‚�…�§���©�¡�U�•���Ã���ž�����Ã�l�[�…�§���“�~���Y�p�p�f�[�ˆ���©�±�§�¯�¥��� �̄Ã� �̀Ã���¿�œ�f���Á�ˆ���Y�ü�U�•�±�…�§�Ã 

�������� �W�j�†�S�d�ƒ�¦���W�û�p�°�}�ƒ�¦���W�^�’�Y�ˆ 

���Á�£���Y�l�ˆ�U�f�…�§���Y�`�”�[�Š�…�§���b�r�Ã�[�¯�„�M�[�…�§���À�¯�x�ü���ª�¡�U�`���ª�U�ü�U�`�™�§���‹�U�`�[�§�������”�•�¯�[���±�p�Š�w���Á�ˆ���Y�ý�`�U�[�Š�™�§���Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§

���‹�±�¯�•���“�W�U�l�c�����l�Ã�[�ˆ�ü2,22���ž�����±�U�ý�x�ˆ���¼�§�±�c�Š�U�ü��0,63���ž���“�[�…�§���Y�x�ü�§�±�…�§���Y�ý�r�±�•�…�§���¶�~�±���À�[�”���Œ�Š�£�����£���ž���¯�”�U�c�ˆ�����‹�U�`�[�U�ü

�Á�£�� �‘�†�w�� �µ�Š�[���� �±�S�§�²�`�…�§�� �“�~�� �Y�ý�¯�U�p�[�•�›�§�� �ª�U�l�l�¤�ˆ�…�§���À�¯�w�Ã�� �ž�“�‚�ý�Ã�l�[�…�§�� ���U�n�Š�†�…�� �Y�~�U�r�ˆ�…�§�� �Y�ˆ�ý�‚�…�§�� �Á�w�� �«�c�ü�[

�����Y�ý�†�„�…�§�����”�…�U�„�[�†�…���Œ�ˆ�r 

�������� �W�j�®�S�j�ƒ�¦���W�û�p�°�}�ƒ�¦���W�^�’�Y�ˆ 

���Á�£���Y�l�¯�U�l�…�§���Y�`�”�[�Š�…�§���b�r�Ã�[�Y�‚�~�§�Ã�ˆ�…�U�ü���ª�¡�U�`���ª�U�ü�U�`�™�§���‹�U�`�[�§�����‘�†�w���Y�ý�‚�ý�Ã�l�[�…�§�����S�U� �̧Ã�…�§�����”�•�¯�[���±�p�Š�w

���‹�±�¯�•�� �“�W�U�l�c�� ���l�Ã�[�ˆ�ü2,59� � �ž�����±�U�ý�x�ˆ�� �¼�§�±�c�Š�U�ü��0,39� � �ž�ˆ���� �‹�U�`�[�U�ü���~�§�Ã�Š�£�����£�� �ž���¿�Ã�W�•�� �À�[�”�� �Œ���…�§���Y�ý�r�±�•�…�§�l�¯�U�l���Y

�Á�£���‘�†�w���µ�Š�[���“�[�…�§�����±�S�§�²�`�…�§���“�~���Y�ý�¯�U�p�[�•�›�§���ª�U�l�l�¤�ˆ�…�§�����Y�l�§�±�¯�W�Y� �̀±�¯�����Á�”�„�†�Ž�[�l�ˆ�…�§���ª�U�`�U�c�…���U�Ž�[�U�`�[�Š�ˆ���Y�ý�W�†�[

�_���Ã�±�[�…�§���ª�U�l�U�ý�l���§�°���Ã���v���²�Ã�[�…�§���ª�§�Ã�Š�•�Ã���±�x�l�…�§���Y�ˆ�S�œ�ˆ�����¯� �̂Ã���������‹�U�`�[�§���U�ý�Š�U�ý�W���b�r�Ã�”���“�…�§�Ã�ˆ�…�§�������n�…�§�Ã�ª�U�ü�U�`�™�§��

���Y�l�§�±�¯�…�§���±�Ã�U�c�ˆ���v�ý�ˆ�`�…���Y�ü�l�Š�…�U�ü 

���������l�ƒ�¦�����������´�d�„�’���������‰�S�^�Y�¦�W�j�¦�°�®�ƒ�¦���°�Â�S�a�†���©�S�¶�j�Â�Y�†

��

�����°�®�n�†�ƒ�¦���¿�Ã�¯�`�…�§���_�S�U�[�Š���‘�†�w���§�¡�U�Š�W��������������

0

0.5

1

1.5

2

2.5

3

�‹�ó�‘�ß�•���Ö�ó�×�©�—���”
�”�ó�Ø�ó�í�³�—�ß�•

���Ö�ó�×�©�—
�ó�Ÿ�ó�—�•�­�—�³�ù�•���”
�”�ó�Ø�ó�í�³�—�ß�•

�Å�ç�—�ß�•���Ö�ó�×�©�—���á�ó
�ò�Ø�ó�í�³�—�ß�•

�á�Å�ç�ß�•���Ö�ó�×�©�—
�”�ó�Ø�ó�í�³�—�ß�•

�—�ç�ù�•���Ö�ó�×�©�—���”�ó�Ÿ�Ž
�”�ó�Ø�ó�í�³�—�ß�•

�‹�Ž�Å�í�ß�•���Ö�ó�×�©�—���Ñ
�”�ó�Ø�ó�í�³�—�ß�•

���
¢�

Ÿ
�­

�ã
�ß

�•
���

Á
�³

�í�
—

�ã
�ß

�•

�ó�Ø�ó�í�³�—�ß�•���”�‹�ó�‘�ß�•���Ö�ó�×�©�—�”

�—�ß�•���”�ó�Ÿ�ó�—�•�­�—�³�ù�•���Ö�ó�×�©�—�”�ó�Ø�ó�í�³

�Ø�ó�í�³�—�ß�•���á�ó�Å�ç�—�ß�•���Ö�ó�×�©�—�ò

�”�ó�Ø�ó�í�³�—�ß�•���á�Å�ç�ß�•���Ö�ó�×�©�—

�ó�í�³�—�ß�•���”�ó�Ÿ�Ž�—�ç�ù�•���Ö�ó�×�©�—�”�ó�Ø

�Ø�ó�í�³�—�ß�•���Ñ�‹�Ž�Å�í�ß�•���Ö�ó�×�©�—�”�ó



�����n�}�ƒ�¦�ƒ�S�[�ƒ�¦���ª�������¦�����’�U�¶�Y���‘�|���W�û�®�S�n�Y�•�™�¦���©�S�j�j�£�†�ƒ�¦�����Â�Y�j�†���•�„�u���‘�€�û�Â�j�Y�ƒ�¦�����’�•�®�Y�ƒ

�°�Q�¦�±�^�ƒ�¦ ��

194 
 

�����n�…�§���Á�ˆ�����c�œ�ý���������������������°�…�§�Ã���ž�ª�±�U���ý�…���³�U�ý�‚�ˆ�…���“�Š�U�]�…�§���¿�U�`�ˆ�…�§��� �̄Ã�¯�c���“�~���Y�l�§�±�¯�†�…���À�U�x�…�§�����l�Ã�[�ˆ�…�§���Á�£

���“�‚�ý�Ã�l�[�…�§�����”�•�¯�[�…�§�����”�W�·�[�…���Y�ü�l�Š�…�U�ü���§�¯�”�U�c�ˆ���Á�U�����Y�Š�”�x�…�§���¯�§�±�~�£���À�¸�x�ˆ���¡�§�±�¢���Á�£���“�Š�x�ý���U�ˆ���ž���¯�”�U�c�ˆ�����‹�U�`�[�›�§�����W�U�‚�ý

�w���v�ý�ˆ�`�W���ª�U�l�l�¤�ˆ�…�§�����Ã�[�l�ˆ���‘�†�w���‹�±�p�U�Š���Y�l�Ã�±�¯�ˆ�…�§��

���������À�’�U���	�S�ú�Y�°�™�¦���W�j�¦�°�®�°�n�S�ˆ�u���¾�Â�•�¦���°�Â�a�†�ƒ�¦ 

���±�U�ü�[�f�§�� �_�S�U�[�Š�� �“�~�� �±�Ž�¸�� �U�ˆ���� ���Y�ý�ˆ�†�x�ˆ�›�� �ª�§�±�”�|�[�ˆ���� �“�x�ý�W�·�…�§�� �v���²�Ã�[�…�§�� �v�ü�[�[�� �›�� �Y�l�§�±�¯�…�§�� �ª�§�±�”�|�[�ˆ�� �Á�£�� �U�ˆ�ü

���Y�ü�l�U�Š�ˆ�…�§���©�§�¯�—�§���Á�P�~���ž���“�]�œ�]�…�§���ª�±�U���ý�…���³�U�ý�‚�ˆ���v�ü�[�[�����Y�ý�W�”�[�±�[���Y�x�ý�W�·���ª�§�°���U�Ž�Š�£���U�ˆ�ü�Ã���ž�Y�Š�”�x�†�…���“�x�ý�W�·�…�§���v���²�Ã�[�…�§

���“�•�� �Y�l�§�±�¯�…�§���±�Ã�U�c�ˆ�� �Á�”�W�����U�ü�[�±�›�§�� �³�U�ý�‚�…���� �±�U�ü�[�f�§�� �°�f�M�ý�� ���°�…�§�Ã���ž���Á�U� �̂±�”�W�l���Á�ˆ�� �À�ý�‚�…�§���������� �‘�…�¥�����ª�±�Ž�¸�M�~����

���“�S�U�p�c�™�§���_�ˆ�U�Š�±�W�…�§���_�S�U�[�ŠSPSS 28.0�����¿�Ã�¯�`�…�§���“�~���Y�c�r�Ã�ˆ�…�§���_�S�U�[�Š�…�§����������������

���¾�Â�®�^�ƒ�¦�������������À�’�U�����À�S�†�°�’�U�j�����	�S�ú�Y�°�™�¦�����†�S�v�†�������°�n�S�ˆ�u���¾�Â�•�¦���°�Â�a�†�ƒ�¦����
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���W�û�€�û�Â�j�Y�ƒ�¦ 

�^�’�Y�¦�°�Y�j�™�¦���W

�û�€�û�Â�j�Y�ƒ�¦�W  

���¿�û�·�ˆ�Y�ƒ�¦

�‘�€�û�Â�j�Y�ƒ�¦ 

���¿�·�ˆ�ƒ�¦

�û�€�û�Â�j�Y�ƒ�¦�W  

���W�û�^�S�Y�ˆ�—�¦

�û�€�û�Â�j�Y�ƒ�¦�W  

�����Q�S�·�Â�ƒ�¦

�û�€�û�Â�j�Y�ƒ�¦�W  

���W�Q�’�U�ƒ�¦

�W�û�€�û�Â�j�Y�ƒ�¦ 
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��,299**  ��,357**  1,000 ��,397**  ��,383**  ��,351**  

���¿�·�ˆ�ƒ�¦

�W�û�€�û�Â�j�Y�ƒ�¦ 
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���Ñ�­�Ì�—�ß�•���ð�ß�‡���­�í�£�ã�ß�•���•�«�ë���Ñ�©�ì�ó�í���”�³�³�…�ã�à�ß���”�ó�Ô�ó�Å�í�ß�•�í���”�ó�»�§�·�ß�•���¹�‹�Ž�»�§�ß�•���½�Ì�‘���ð�à�Ë�—�•�­�Ž�Á�‡���Ž�ì��

�º�‹�Ž�¼�§���•���”�´�³�†�ä�ß��

�”�ã�ü�Ë���Ê�¿ ��X������

�Á�Ž�¸�è�ß�•  �ò�ç�î�ç�Ž�Ø�ß�•���Ò�ô�è�¼�˜�ß�•   �â� �£ �”�´�³�†�ä�ß�• 
�����ñ�­�Ž� �—  ���â�ì�³�ƒ���•�•�«���”�´�³�†�ãSPA   �“�®�Ð�¼�ã  
�ò�Ë�Ž�è�»  ���“�©�í�ª�¤�ã���”�ô�ß�í�†�´�ã���•�•�«SARL   �“�®�ô�Ð�»  
���ò�ã�ª�§  �æ�ã�Ž�À�—���”�´�³�†�ã   �”�Ä�³�î�˜�ã  

  ���”�ô�ß�í�†�´�ã���•�•�«���”�ó�©�®�Ó�“�©�í�ª�¤�ã   �“�®�ô�’�Û  
  �”�ó�©�®�Ó���”�´�³�†�ã     
    ��

 
    

         
�ò�Ø�ó�î�´�˜�ß�•���Ö�ô�×�ª�˜�ß�•���®�»�Ž�è�Ë�����Ý�í�÷�•���­�î�¤�ä�ß�• 

��
�ò�Ø�ó�î�´�˜�ß�•���Ö�ô�×�ª�˜�ß�•���®�»�Ž�è�Ë 

�±�Ž�ô�Ø�ß�•���â�à�³���©�Ž�Ì�‘�ƒ 
���®�ô�Ï
�Ö�Ó�•�î�ã 

�ª�ó�Ž�¤�ã �Ö�Ó�•�î�ã 

�”�ô�Ø�ó�î�´�˜�ß�•���”�Œ�ô�’�ß�•���Ö�ô�×�ª�—���®�¼�è�Ë 
���� ���™�•�ª�£�ƒ���æ�ã���”�ó�©�Ž�¼�˜�×�û�•���•�•�ª� �˜�´�ä�ß�•���æ�Ë���®�ä�˜�´�ã���É�ü�Á�•���ò�Ó���”�´�³�†�ä�ß�•

���•�Ž�ã�¯�ƒ�í���¦�ß�•�������•�Ž�ô�×�Ž�Ô�—�•�í 
   

���� ���­�©�Ž�’�—�í���ì�”�´�Ó�Ž�è�ä�à�ß���”�’�´�è�ß�Ž�‘���”�ô�Ÿ�î�ß�î�è�Ü�˜�ß�•���•�•�­�î�Ä�˜�ß�•���”�´�³�†�ä�ß�•���•�Û�•�î�—
���”�œ�ó�ª�¤�ß�•���Ž�ô�Ÿ�î�ß�î�è�Ü�˜�ß�•���é�¬�ë���æ�ã���“�©�Ž�Ô�˜�³�û�Ž�‘ 

   

���� ���•�•�©�Ž�Ì�ß�•���ì�æ�ó�ª�ß�•���š�ô�£���æ�ã���ê�ô�ß�‡���”� �˜�è�ä�ß�•���Ê�ä�˜� �ä�ß�•���º�‹�Ž�¼�§���”�´�³�†�ä�ß�•���á�®�˜�¤�—
�����ª�ô�ß�Ž�Ø�˜�ß�•�í 

   

���� ���­�Ž�’�˜�Ë�û�•���æ�ô�Ì�‘���æ�ô�Ü�à�ì�˜�´�ä�ß�•���•�Ž�’�Ï�­�í���•�Ž�Ÿ�Ž�£���”�´�³�†�ä�ß�•���¬�¨�˜�—���«�Ž�¨�—�•���ª�è�Ë
���Ž�ì�—�•�­�•�®�× 
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�”�ô�Ø�ó�î�´�˜�ß�•���”�ô� �ô�—�•�®�˜�³�û�•���Ö�ô�×�ª�—���®�¼�è�Ë 
���� ���”�¤�¿�•�í���”�ô�à�’�Ø�˜�´�ã���”�ó�…�­���”�´�³�†�ä�ß�•���ï�ª�ß    
���� ���Ñ�®�Á���æ�ã���”�Ó�í�®�Ì�ã�í���“�©�ª�¤�ã���ì�”�´�³�†�ä�à�ß���”�ô�Ø�ó�î�´�˜�ß�•���Ñ�•�ª�ë�÷�•�í���”�ã�Ž�Ì�ß�•���Ñ�•�ª�ë�÷�•

�����æ�ô�à�ã�Ž�Ì�ß�•���Ê�ô�ä�Ÿ 
   

���� ���“�®�Ä�´�ä�ß�•���Ñ�•�ª�ë�÷�•���Ê�ã���”�´�³�†�ä�ß�•���”�ô� �ô�—�•�®�˜�³�•���•�³�Ž�è�˜�—    
���â�ô�È�è�˜�ß�•���Ö�ô�×�ª�—���®�¼�è�Ë�ò�Ø�ó�î�´�˜�ß�• 

���� ���”�´�³�†�ä�à�ß���ò�ä�ô�È�è�˜�ß�•���Þ�Ü�ô�ì�ß�•���ï�î�˜�´�ã���ð�à�Ë���Ö�ó�î�´�˜�ß�•���ò�Ó���”�¼�˜�¨�ã���“�­�•�©�‡���ª�Ÿ�î�—    
���� ���æ�ô�ô�Ì�—���ì�©�•�î�ä�ß�•���ï�•�®�¸�Û���ì�”�´�³�†�ä�ß�•���•�•�­�•�®�×���Ê�ô�ä�Ÿ���ò�Ó���Ö�ó�î�´�˜�ß�•���â�´�×���Þ�§�ª�˜�ó

���¦�ß�•�����ì�æ�ô�Ë�¯�î�ã���æ�Ë���ï�Ž�è�Ð�˜�³�û�•���ì�•�Ž�˜�ç�ù�•���Ê�ô�³�î�—���ì�Ý�Ž�ä�Ë 
   

�”�ô�Ø�ó�î�´�˜�ß�•���â�È�è�ß�•���Ö�ô�×�ª�—���®�¼�è�Ë 
������ ���á�Ž�È�ç���”�›�•�ª�£�í���”�ó�Ž�Ô�Û�í���”�ô�ß�Ž�Ì�Ó���â�ô�ô�Ø�—���â�˜�ó���®�ä�˜�´�ã���Þ�Ü�¸�‘���•�Ž�ã�î�à�Ì�ä�ß�•    
������ ���”�ó�­�í�©���”�Ô�¼�‘���ê�‘���æ�ô�ä�‹�Ž�Ø�ß�•�í���Â�ô�Ä�¨�˜�ß�•���á�Ž�È�ç���”�ô�ß�Ž�Ì�Ó���±�Ž�ô�Ø�‘���”�´�³�†�ä�ß�•���á�î�Ø�—    
������ ���¬�ô�Ô�è�˜�ß�•���ª�Ì�‘�í���ï�Ž�è�›�ƒ���ì�Þ�’�×���”�ô� �ô�—�•�®�˜�³�û�•���¯�Ž� �ç�‡���ð�à�Ë���”�‘�Ž�×�®�ß�•���â�˜�—    
������ ���®�ó�î�Ä�—�í���­�Ž�Ü�˜�‘�•���ò�Ó���”�¼�¼�¨�˜�ã���®�ó�î�Ä�˜�ß�•�í���™�î�¤�’�à�ß���“�­�•�©�‡���”�´�³�†�ä�ß�•���ï�ª�ß

���•�Ž� �˜�è�ä�ß�• 
   

���”�ô�Ÿ�Ž�˜�ç�ù�•���Ö�ô�×�ª�—���®�¼�è�Ë�”�ô�Ø�ó�î�´�˜�ß�• 
������ ���”�à�Ø�˜�´�ã���”�Ô�¼�‘���ò�Ø�ó�î�´�˜�ß�•���Á�Ž�¸�è�ß�•���”�ó�©�í�©�®�ã���”�´�³�†�ä�ß�•���©�ª�¤�—    
������ ��������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������

���ê�Ô�ô�ß�Ž�Ü�˜�‘���”�ç�­�Ž�Ø�ã���Ö�ó�î�´�˜�ß�•���”�ô�Ÿ�Ž�˜�ç�‡���”�´�³�†�ä�ß�•���²�ô�Ø�— 
   

�ò�Ø�ó�î�´�˜�ß�•���ž�ó�°�ä�ß�•���®�¼�è�Ë 
������ �����æ�ô�Ü�à�ì�˜�´�ä�ß�•���•�Ž�Ÿ�Ž�¤�ß���Ž�ì�—�Ž� �˜�è�ã���”�ô�’�à�—���ï�ª�ã���”�´�³�†�ä�ß�•���Ê�‘�Ž�˜�—    
������ ���“�©�î� �ß�•���ï�î�˜�´�ã���ð�à�Ë���”�´�³�†�ä�ß�•���Æ�Ó�Ž�¤�—    
������ ���­�•�®�ä�˜�³�Ž�‘���”�ô� �ô�—�•�®�˜�³�ú�ß���®�Ì�´�ß�•���”�ä�‹�ü�ã���ï�ª�ã���”�³�•�­�©���â�˜�—    
������ �����”�ó�©�Ž�¼�˜�×�û�•���”�ô�Ì�¿�î�ß�•���•�´�£���­�Ž�Ì�³�÷�•���®�ô�ô�Ð�—���æ�Ü�ä�ó    
������ �”�ô�ß�Ž�Ì�Ô�ß�•���±�Ž�³�ƒ���ð�à�Ë���Ž�ì�ô�Ë�¯�î�ã���”�´�³�†�ä�ß�•���­�Ž�˜�¨�—    
������ �Ê�ó�¯�î�˜�ß�•���•�•�î�è�×���É�î�ç�����•�Ž� �˜�è�ä�ß�•���”�Ì�ô�’�Á���â�‹�ü�—    
������ ���Ž�ì�˜�ä�‹�ü�ã�í���å�ü�Ë�ù�•���”�à�ô�³�í���”�ô�ß�Ž�Ì�Ó���”�´�³�†�ä�ß�•���•�×�•�®�—    

�”�´�³�†�ä�ß�•���ò�Ó���ò�Ø�ó�î�´�˜�ß�•���Ö�ô�×�ª�˜�ß�•�����ò�ç�Ž�œ�ß�•���­�î�¤�ä�ß�• 

��
�ò�Ø�ó�î�´�˜�ß�•���Ö�ô�×�ª�˜�ß�• 

�±�Ž�ô�Ø�ß�•���â�à�³���©�Ž�Ì�‘�ƒ 
���®�ô�Ï
�Ö�Ó�•�î�ã 

�ª�ó�Ž�¤�ã �Ö�Ó�•�î�ã 

������ ���ò�ß�Ž�ä�ß�•���•�ç�Ž� �ß�•���Â�Ø�Ó���²�ô�ß�í���”�ô�Ø�ó�î�´�˜�ß�•���”�Ô�ô�Å�î�ß�•���Ö�ô�×�ª�˜�ß�•���”�ô�à�ä�Ë���Þ�ä�¸�—    
������ ���á�î�Ø�—���Â�Ä�§�í���”�ô� �ô�—�•�®�˜�³�û�•���©�•�ª�Ë�‡���Þ�’�×���ò�Ø�ó�î�´�˜�ß�•���Ö�ô�×�ª�˜�ß�Ž�‘���”�´�³�†�ä�ß�•

���Þ�ä�Ì�ß�• 
   

������ ���ò�Ø�ó�î�´�˜�ß�•���Ž�ì�‹�•�©�ƒ���â�ô�ô�Ø�—���ò�Ó���ò�Ø�ó�î�´�˜�ß�•���Ö�ô�×�ª�˜�ß�•���ð�à�Ë���”�´�³�†�ä�ß�•���ª�ä�˜�Ì�—    
������ ���”�ô�Ø�ó�î�´�˜�ß�•���”�Ô�ô�Å�î�ß�•���ï�•�©�ƒ���”�Ì�Ÿ�•�®�ä�ß���æ�ô�Ÿ�­�Ž�§���æ�ô�Ø�×�ª�ã���”�´�³�†�ä�ß�•���Ò�à�Ü�—    
��

��

��
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�����â�×�­���Ö�¤�à�ä�ß�•�����”�ô�´�ç�®�Ô�ß�•���”�Ð�à�ß�Ž�‘���å�Ž�ô�’�˜�³�û�•��������

Questionnaire sur l'application de l'audit marketing au niveau des institutions 
économiques en Algérie 

Dans le cadre de la préparation de l'étude appliquée d'une thèse de doctorat en sciences 
commerciales (spécialisation en marketing), sous le titre « Application de l'audit marketing au 
niveau des institutions économiques algériennes », ce questionnaire constitue un moyen de 
�F�R�O�O�H�F�W�H�U���G�H�V���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�R�Q�V���U�H�O�D�W�L�Y�H�V���j���O�¶�p�W�X�G�H�����G�D�Q�V���O�H���E�X�W���G�
�L�G�H�Q�W�L�I�L�H�U���G�D�Q�V���T�X�H�O�O�H���P�H�V�X�U�H���O�H�V��
institutions économiques algériennes adoptent des éléments d'audit. Le catalogue, qui est une 
évaluation globale de l'activité. 

Je vous remercie d'avance pour votre collaboration à la réalisation de cette recherche. 

Axe introductif : données personnelles et fonctionnelles 

Cet axe vise à identifier certaines des caractéristiques personnelles et fonctionnelles de  

L'aspect juridique et réglementaire de l'institution économique 

Met un (X) 

Le volume  la classification juridique  type d'activité 

 Mini����   SPA   Commercial 

 Petite   SARL   Industriel 
 Service   solidarité   De services 
 Grande   à responsabilité limitée à 

propriétaire unique 
 

    Individuelle     
      

 

�/�H���S�U�H�P�L�H�U���D�[�H�������/�H�V���p�O�p�P�H�Q�W�V���G�H���/�¶�D�X�G�L�W���P�D�U�N�H�W�L�Q�J 

Premier élément �����O�¶�D�X�G�L�W���G�H���O�
�H�Q�Y�L�U�R�Q�Q�H�P�H�Q�W���P�D�U�N�H�W�L�Q�J 

La question �'�¶�D�F�F�R�U�G Neutre Pas �G�¶�D�F�F�R�U�G 
L'institution est constamment informée des 
développements économiques tels que des 
événements, des crises, des accords...etc. 

   

La Société suit le rythme des évolutions 
technologiques en lien avec la concurrence et 
prend l'initiative de profiter de cette 
technologie moderne. 

   

L'institution respecte les caractéristiques de la 
société à laquelle elle est produite en termes de 
religion, de coutumes et de traditions. 

   



�Ö�£�ü�ä�ß�•���������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������� 
 

221 
 

L'institution prend en considération les besoins 
et les désirs des consommateurs dans ses 
décisions. 

   

�'�H�X�[�L�q�P�H���p�O�p�P�H�Q�W�������O�¶�D�X�G�L�W���G�H���O�D���V�W�U�D�W�p�J�L�H���P�D�U�N�H�W�L�Q�J 

La question �'�¶�D�F�F�R�U�G Neutre �3�D�V���G�¶�D�F�F�R�U�G 
L'organisation a une vision claire de l'avenir.    
Les objectifs généraux et les objectifs 
marketing de l'établissement, définis et connus 
de tous les employés. 

   

La stratégie de l'organisation est cohérente avec 
les objectifs fixés. 

   

�7�U�R�L�V�L�q�P�H���p�O�p�P�H�Q�W�������O�¶�D�X�G�L�W���G�H���O�
�R�U�J�D�Q�L�V�D�W�L�R�Q���P�D�U�N�H�W�L�Q�J 

La question �'�¶�D�F�F�R�U�G Neutre �3�D�V���G�¶�D�F�F�R�U�G 
Il existe un département spécialisé en 
marketing au niveau de la structure 
organisationnelle de l'institution. 

   

Le service marketing intervient dans toutes les 
décisions de l'organisation, telles que l'achat de 
matériel, la nomination des travailleurs, 
l'expansion de la production, la suppression des 
distributeurs, etc. 

   

�4�X�D�W�U�L�q�P�H���p�O�p�P�H�Q�W�������O�¶�D�X�G�L�W���G�H�V���V�\�V�W�q�P�H�V���P�D�U�N�H�W�L�Q�J 

La question �'�¶�D�F�F�R�U�G Neutre �3�D�V���G�¶�D�F�F�R�U�G 
L'efficacité, l'adéquation et l'actualité du 
système d'information sont évaluées en 
permanence. 

   

L'organisation mesure périodiquement 
l'efficacité du système de planification et de ses 
responsables. 

   

Le contrôle de la réalisation de la stratégie est 
effectué avant, pendant et après la mise en 
�°�X�Y�U�H�� 

   

La société dispose d'un service de recherche et 
développement spécialisé dans l'innovation et 
le développement de produits. 

   

Cinquième élément �����O�¶�D�X�G�L�W���G�H���O�D���S�U�R�G�X�F�W�L�Y�L�W�p���P�D�U�N�H�W�L�Q�J 

La question �'�¶�D�F�F�R�U�G Neutre �3�D�V���G�¶�D�F�F�R�U�G 
L'institution détermine de manière 
indépendante la rentabilité de l'activité de 
commercialisation. 

   

l'organisation mesure la productivité du 
marketing par rapport à ses coûts. 

   

 

�6�L�[�L�q�P�H���p�O�p�P�H�Q�W�������O�¶�D�X�G�L�W���G�H���P�L�[���P�D�U�N�H�W�L�Q�J  
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La question �'�¶�D�F�F�R�U�G Neutre �3�D�V���G�¶�D�F�F�R�U�G 
L'institution surveille dans quelle mesure ses 
produits répondent aux besoins des 
consommateurs. 

   

L'établissement maintient le niveau de qualité.    
L'adéquation du prix à la stratégie est 
constamment étudiée. 

   

Les prix peuvent être modifiés en fonction de la 
situation économique. 

   

L'organisation sélectionne ses distributeurs sur 
la base de l'efficacité 

   

Le type de canaux de distribution est adapté à 
la nature des produits. 

   

L'organisation surveille l'efficacité et la 
pertinence du support publicitaire. 

   

Septième élément : audit marketing 

La question �'�¶�D�F�F�R�U�G Neutre �3�D�V���G�¶�D�F�F�R�U�G 
Le processus d'audit comprend la fonction 
marketing et pas seulement l'aspect financier. 

   

L'organisation réalise un audit marketing avant 
de préparer la stratégie et les plans d'action. 

   

L'organisation s'appuie sur l'audit marketing 
pour évaluer ses performances marketing. 

   

L'organisation affecte des auditeurs externes 
pour examiner les performances de la fonction 
marketing. 
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���Ö�¤�à�ä�ß�•���â�×�­�������•�Ž�´�³�†�ä�ß�•���”�ä�‹�Ž�×��������

�”�´�³�†�ä�ß�• �”�ó�û�î�ß�• 
2MP INDUSTRY Alger 
ABC Pepsi Alger 
ABCI  Annaba 
Agrimatco LTD Alger 
Alcomnet Alger 
Algeria Venture Alger 
Algerian National Drilling Company ENAFOR Alger 
Algerian Qatari Steel Jijel 
ALGERIE LIGABUE CATERING Béjaia 
ALGERIE POSTE Béchar 
Algérie Poste Tlemcen 
Algérie Source Constantine 
Amir Clean Chlef 
 ANGEM: Agence Nationale de gestion du Microcrédit en 
Algérie 

Laghouat 

Arab Leasing Corporation (ALC) Sétif 
Assurance Salama Alger 
Banq Arab Banking orporation (ABC) Annaba 
Banque de Développement Local (BDL) Alger 
BARI Emballage Alger 
BATP & INDUSTRIES Alger 
BDL  Alger 
Bekakra Tebessa 
Bergeat Monnoyeur Algérie Alger 
Biopharm Alger 
Biothera Alger 
BlueGreen Business Tipaza 
BNA Algérie Alger 
BNP Paribas EL DJAZAIR Alger 
Bodybuilding Supplément Hercules Alger 
BOMAR COMPANY Alger 
Book Cover Industry Alger 
Brandt Algérie Alger 
Caame Alger 
CAAT Alger 
Cabinet de Comptabilité ESAA Alger 
Cabinet de Comptabilité et de commissaraits aux comptes et 
d'expertise juridique (CAC) 

Béjaia 

CASTAL PLASTICS SARL Oran 
CEPRO Algérie Alger 
CFEA eurl Domotique & Lighting Alger 

https://www.angem.dz/
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CHATLAT Blida 
Cleverzone Alger 
Club Formation des Compétences Alger 
CMESA Consulting  Sétif 
CNIE MEDICAL Bologhine 
Compagnie Internationale d'Assurance & de Réassurance 
(CAAR) 

Constantine 

Compagnie Internationale d'Assurance & de Réassurance (CIAR) M'sila 
Concordal spa Alger 
Condor Algérie Alger 
Condor Logistics Bordj Bou 

Arreridj 
Cosider Groupe Alger 
Crédit Populaire d'Algérie (CPA) Alger 
Crédut Populaire d'Agérie Alger 
CR-METAL/ENCC Blida 
Danone  Alger 
Danone Dairy Alger 
DANONE Djurdjura Algérie Alger 
DigiM Solutions Batna 
DINELEC Oran 
DIVINDUS Alger 
DMC Groupe DIVINDUS Alger 
Dracon Alger 
El Djazair Consult MDN Alger 
EL MAZRAA LOUNIS Khemis 

ElKhechna 
El Wazir vinaigre Alger 
E-MARKETING HAMZA DZ Constantine 
EMS Champion Post Alger 
Energical BCOS Algérie Alger 
Engineering study Alger 
Engoa Alger 
Entrepose group Ouargla 
Entreprise AGROALIMENTAIRE Béjaia 
Entreprise d'Appui au Développement du Numérique (EADN) Alger 
Entreprise de Conseil en Investissement Alger 
ENTREPRISE nationale de Canalisations Alger 
ENTV Alger 
EPE ALFAPIPE  Alger 
EPIC EGPFC Alger 
Espace Print Alger 
ESSAL Oran 
Etika Powder Coating Alger 
EURL Calibration & Métrologie Algérie Alger 
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EURL FLY CHEMICALS Alger 
EURL Littoral Avicole Algérie Tipaza 
EURL SATEREX Sétif 
EURL TGCTP CNAT Alger Oran 
Excelsa Properties Alger 
Exportation des dattes Biskra 
EXPOSIGN Alger 
FADERCO Alger 
Faienceries Algériennes Alger 
FINABI Conseil Alger 
Forma Compta  Alger 
Fruital (Equatorial COCA-COLA Algérie) Alger 
GEMA (La Société Générale Maritime) Alger 
General Commerce International Company Alger 
Golden Winner Business Alger 
Grand Compt Bouira 
GRANITEX BUILDING CHEMICALS Alger 
Grant Thornton Algerie  Alger 
GRD LABLLE JV Algéro-Française  Boumerdes 
Groupe Anisfer spa Alger 
Groupe BIMO Algérie Alger 
Groupe Cevital Béjaia 
Groupe Cevital Alger 
Groupe Chréa boissons gazeuzes Blida 
Groupe des Sociétés Hasnaoui Sidi Bel Abbès 
Groupe des Sociétés Hasnaoui Sidi Bel Abbes 
Groupe Hotellerie, Tourisme et Thermalisme Alger 
Groupe Hotels  Alger 
GRTG SONALGAZ Constantine 
HACE Bitume et dérivés Mostaganem 
Hamoud Boualem Alger 
HASNAOUI TELECOM  Sidi Bel Abbes 
HASNAOUI TRANSFORMATION Du FER htf Oran 
HEXO Korps Pigmnts Alger 
HIDAB EL HODNA M'sila 
HIDRAPHARM Group Alger 
HYDRAPHARM Groupe Alger 
HYDROPOMPE Oran 
ICOSNET Alger 
IMMAR R&C Alger 
IMPORTANTE ENTREPRISE CACI Formation Alger 
INSIM  Tizi-Ouzou 
IP Teechnologies Alger 
IRIS Algérie Alger 
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IRIS TYRES Alger 
IRZIL Shopping Alger 
ISEC Tlemcen Tlemcen 
KAMPUS22 Alger 
KELEK DZ Tlemcen 
KHELIFATI Audit & Advisory Alger 
Kortobia Ardeco Medea 
Kotama Clean Jijel 
KOU.G.C Alger 
KPMG Alérie Tizi-Ouzou 
KPMG Algérie Alger 
La Banque Al Baraka d'Algérie Alger 
La belle Agro Alimentation Médéa 
La Cablerie Algérienne Mostaganem 
La Team Alger 
Legal Doctrine Alger 
LG Electronics Alger 
LMD Groupe Alger 
LMD Groupe Constantine 
Magnitt Annaba 
Matériaux de Construction Tachrouft Tizi-Ouzou 
Mazars Hadj Ali Alger 
Media Dz Alger 
Média Stratégie Alger 
Meklati Tipaza 
Merid Technology Alger 
Milo Media Alger 
MTN International Alger 
NAMLATIC Alger 
NCA Rouiba Alger 
Newrest Algérie Alger 
Newrest CESI ENTREPRISE Alger 
NGAOUS SUGAR Boumerdes 
Nutrical Alger 
OASYS Algeria Alger 
Office des Parcs des Sports et Loisirs d'Alger Alger 
OPDA Oran 
OPPO Alger 
OptiCharge Alger 
OURES GAZ Boumerdes 
OXXO Algérie Alger 
Oxxo Evolution Alger 
Palmary Foof Alger 
Pfizer Alger 
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PTD ((Plastique Transformation et Distribution) Alger 
PWC Algérie Blida 
PWC Algérie Alger 
PWC Algérie Alger 
Radisson Blu Hotel (Hydra) Alger 
RECYPAP Alger 
Red Motion Alger 
RedMed Groupe Alger 
SADID/ELISA International Alger 
Saga Digital Business Solutions Alger 
SAPA EST Alger 
SARL Alliance Experts Associes Sétif 
SARL Business Leads Algeria Alger 
SARL CAAC Blida 
SARL CCBO (Fabricant de meuble Algérie) Oran 
SARL Elegant Line Import Export Alger 
SARL Satrac Alger 
SARL TBH Food Alger 
SATEREX Sétif 
SATIM Algérie Alger 
SBOA COCA COLA Lind Gaz Algérie Alger 
SCALY Entrepreneurship & Innovation Hub Sétif 
Schneider Electric Alger 
Siemens Alger 
Société Générale Alger 
Société Générale Algérie Alger 
Société Nationale e Génie Civil et Batiments (GCB) Ain Defla 
Sonatrach Alger 
SOS Algérie Alger 
SPA GDA (Groupe Dentaire Algérien) Alger 
Tabuk Pharmaceuticals Manufacturing Company Blida 
TALA Assurances Alger 
TAYAL Rélizane 
TBH Tlemcen 
TBH FOOD Alger 
TCS Environnement Alger 
Télécom Alger 
TONIC Industrie Tipaza 
TOPNET Oran 
Transmex Alger 
Trust Algeria Assurances et Reassurances Batna 
UM Worldwide Alger 
Union Advertising Alger 
UPC Alger 

https://ptd.business.site/
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Upwork Sétif 
YASSIR Constantine 
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Summary: 
This study aimed to identify the extent to which marketing audit is applied at the level of 

economic institutions in Algeria, where a questionnaire was designed and distributed to a 
sample of 230 economic institutions of different activity, organization and size, with a number 
of 317 answers, and after carrying out the appropriate statistical analysis using the statistical 
program 28.0 SPSS, the study found Economic institutions in Algeria seek to apply 
everything related to auditing the internal and external marketing environment, which is the 
most important step for building relationships with the actors, but they do not audit their 
marketing strategy despite it being necessary to reach effectiveness. The weakness of the 
marketing orientation in the organization appeared through not taking the marketing opinion 
in decision-making, in addition to the fact that the audit of the information system, control and 
planning, innovation and development system is not known by the frameworks participating 
in the study. As for measuring the productivity of marketing activity, institutions of different 
types and activities have varying interest in the elements of the marketing function, but the 
common element is promotion, which no institution abandons, but the elements of the 
marketing mix are fully audited. Accordingly, economic institutions in Algeria do not attach 
the necessary importance to marketing audit, whether when preparing, during or after the 
stages of marketing activity, to evaluate performance. 

Keywords: New Marketing, marketing control, marketing audit. 

 
 



 


