
 1022 اهؽدد اهؽبشر دٍشيتر   -د اكخصبدٍج وإدارٍج  أتحب

 نوٍج اهؽووى الاكخصبدٍج واهخجبرٍج وؼووى اهخشٍٍر  -جبيؽج يحيد خٍطر تشنرث  

 

 يدخل إدارث اهجودث اهشبيوج هخحشًٍ اهلدرث اهخٌبفشٍج فٌ كظبغ اهخأيًٍ
                                       ( يػ دراشج حبهج شرنبح اهخأيًٍ فٌ اهجزائر)  

 .خطيب خالد.أ

 جامعة وهران

 لخص الم

٨ ٥ ً ٩ٔ إىثؿ ٠يرؿ ، ٥٣ ر٘ؽ٪ٝ ٥ ر٠ث٥ل ٣ؾت ت٥ٞٛو٥إٟ ت٤ٛؽٓ تٛؿة٪ق٩ ٤ٛؾ١ تٛؽؿتقد   
، ٚٞؽؼل إؽتؿ٨ عرؽ٪ز  ٛٞرَٜ٘د  حئؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد ٪نٓ  تٛرَؿ٪ٕثذ ترىح٪٩٘ ٪عؽؽ ٥ 

 .٩ٔ ٗىثً تٛرأٞ٪٠ثذ
إٛر٧   ٚٞث أٟ تٛٞقأٛد  رىؿط وؿ٥ؿخ  إ٪نثل أ٣ؽتٓ  حؿ٠ثٞص إؽتؿخ تٛضر٥ؽخ تٛلرثٜٞد       

، ٥ ؾٛٙ حْؿه وٞثٟ ٠ضثع٤ث، ٚٞث ٪رىؿٖ  ت٥ٞٛور٥ً إٛر٧    ٚثٔد ٥ٞي٩ٕ  ٗىثً تٛرأٞ٪ٟ
، ٛ٪ضَرل ٞرٟ إؽتؿخ تٛضر٥ؽخ    ٛرأٞ٪٠ثذ  ٟٞ ت٠ٛثع٪د تٛرىح٪٘٪رد ٥ؿ تٛٞؽ٪ؿ أ٥ تٛٞقؤ٥ل ٩ٔ تؽ

   .تٛلثٜٞد ٠ضثعث ٛٚل تٛ٘ىثً 
Resume : 
Le  but principal de cette etude c’est de presenter  et traiter ce theme dans un cadre theorique et 
pratique qui limite, et decrit les definitions concernant la qualite  totale  de management, 

comme introduction  administrative recente dans le secteur des assurances .  

En outre le cas met l’accent sur la necessite de transmettre, les objectifs d’un TQM programme 
aux employes du secteur des assurances , et pour assurer son succes , il aborde egalement  le 
role d’un directeur  ou  responsable en assurance dans la mise en œuvre,  faisant TQM un 

succes de tout le secteur. 
 خيهٍد 

، أنحظ تٛ٪٥ٝ ٟٞ أٚسؿ تٕٛٞث٣٪ٝ تلإؽتؿ٪د ل٪٥ٍث لا شم أً يفهوى إدارث اهجودث اهشبيوج    
٩ٔ ٍثٛٝ تٛٞثل ٥ تلأٍٞثل، ٥ تٛح٥٠ٙ ٥ تٛؼؽٞثذ،  ٥٤ٔ حؾٛٙ ٪َؽ ٥٤ٕٞٞث إؽتؿ٪ث عؽ٪سث  ٪قثٍؽ 
  ٧ٍٜ ر٘ؽ٪ٝ ٠ٞر٥ش أ٥ ؼؽٞد حأ٧ٍٜ ض٥ؽخ ٠ٚٞٞد، ٚٞث ٪ؤؽ٨ إ٧ٛ تٛرعق٪ٟ تٛٞقرٞؿ ٥ تٛؽتةٝ

٥ن٥لا إ٧ٛ تٛرٞ٪ـ ٥ تلإحؽتً، ٩ٔ ضٞ٪ٌ تٛؼؽٞثذ ٥ تَٛٞثٞلاذ تٛرضثؿ٪د ٥ تٛٞثٛ٪د، ٩ٔ ق٥ٖ 
 .رع٢ٞٚ ت٠ٞٛثٔقد  ت٥٘ٛ٪د
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تٛر٩ رؼ٤ٜ٘ث تٛٞؤققثذ  تٛ٪٥ٝ لا رر٥ٟٚ ٟٞ تلأن٥ل  اهلدرث اهخٌبفشٍجح٪٠ٞث ٠ضؽ أٟ     
ٜ٪ثذ تٛرق٥٪ٖ ٥ تٛٞثؽ٪د ٥تٛٞثٛ٪د  ٔعقج، حل رلٞل ٧ٍٜ تٛر٥ٛ٥٠ٚض٪ث ٥ت٥َٜٞٛٞثر٪د، ٥ ٍٞ

تٛحلٞؿٚ٪ٟ، ـ٪ثؽخ ٧ٍٜ تلإ٣رٞثٝ تٛٞرـت٪ؽ حأ٣ٞ٪د تٛض٥ؽخ ٥ ت٥٠ٍٛ٪د ٩ٔ ر٘ؽ٪ٝ تٛؼؽٞثذ ٥ 
ّ٪ؿ٣ث، تلأٞؿ تٛؾ٨ ٪٥وظ حأٟ ق٥ٖ ؼؽٞثذ تٛرأٞ٪ٟ تٛ٪٥ٝ،  أنحظ لأ٢٠ لأٟ ح٘٪د تلأق٥تٖ 

 .ٟٞ قٌٜ ٥ؼؽٞثذ رع٢ٞٚ َٞث٪٪ؿ تٛض٥ؽخ ٥ت٠ٞٛثٔقد

ذ تٛرأٞ٪ٟ ٛ٘ؽؿتذ ٥ىثٗثذ ٞؤ٣ٜد ر٠ثٔق٪د،لا ٪٩٠َ ٥ ٣ؾت ٞث ٪ٕقؿ حأٟ إٞرلاٙ لؿٚث     
حثٛوؿ٥ؿخ أ٤٠ث ٗثؽؿخ ٧ٍٜ رَٕ٪٤ٜث ٥إقرسٞثؿ٣ث ٛرع٘٪ٖ ت٠ٛرثةص تٛٞرٞ٪ـخ ؽ٥ٟ تٛٞىثٛحد حر٥ٔ٪ؿ 

 .ت٥٠ٍٛ٪د ٥ تٛض٥ؽخ، تٛر٩ رٚقح٤ث تٛ٘ؽؿخ ٧ٍٜ ت٠ٞٛثٔقد ٩ٔ تٛق٥ٖ تٛٞع٩ٜ ٥تَٛث٩ٞٛ
ق٪٪ؿ َٔثٛد، ٥٪َرحؿ ٤٠ٞص إؽتؿخ تٛض٥ؽخ ٤ٛؽت أنحظ ٗىثً تٛرأٞ٪ٟ ٞؿ٠٥٣ث حئقرؿتر٪ض٪د ر    

٥ٞ٠ؾضث إقرؿتر٪ض٪ث ٪ٟٞٚ إٍرٞثؽ١ ٩ٔ ٣ؾت تلإىثؿ، ٤٠ٚص ٞرٚثٞل ٠ٞ٥قٖ ٛرى٥٪ؿ تٛلثٜٞد 
ٗىثً تٛؼؽٞثذ  حنٕد ٍثٞد، ٥ ٗىثً تٛرأٞ٪ٟ  حنٕد ؼثند، ٥ٔ٘ث ٛٞرىٜحثذ ق٥ٖ ت٠ٞٛثٔقد 

 .تٛعؽ٪ز
 .يٌهجٍج اهدراشج  –اهيحور الأول 

 -لاشنبهٍجت. 
 :إلٚثٛ٪د  ٣ؾ١ تٛؽؿتقد   ٔ٪ٞث ٪٩ٜ٪ٟٞٚ عنؿ 

يب هو دور خظتٍق يدخل إدارث اهجودث اهشبيوج فٌ خدؼٍى اهلدرث اهخٌبفشٍج هلظبغ  -
 اهخأيًٍ تبهجزائر؟

 :٥ ٪٠ؽؿش وٟٞ ٣ؾ١ تلإلٚثٛ٪د ٞض٥ٍٞد ٟٞ تلأقةٜد تٕٛؿٍ٪د ٥٠ضـ٣ث ٔ٪ٞث ٪٩ٜ 

 ٞث ٥٣ ٥٤ٕٞٝ إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد ٥ تٛ٘ؽؿخ تٛر٠ثٔق٪د ؟ -1
 ٥ ٥٤ٕٞٝ إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد ٥ رىح٪٘ثر٢ ٩ٔ ٗىثً تٛؼؽٞثذ  ؟ٞث ٣ -2

 ٞث٩٣ إٞٚث٠٪ثذ رىح٪ٖ َٞث٪٪ؿ إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد ٩ٔ ٗىثً تٛرأٞ٪ٟ حثٛضـتةؿ ؟ -3
 اهغرض يً اهدراشج. 

إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد ٩ٔ ٗىثً تٛرأٞ٪ٟ، ٥٣ رٜح٪د إٟ تْٛؿه ٟٞ رىح٪ٖ ٤٠ٞص      
٪ٟ، ٥ تٜٕٛٞٚ٪ٟ، تٛرثحَ٪ٟ  ٤ٛؾ١ ت٠٤ٞٛد  ٟٞ رعن٪ل ٞحثؽا إؽتؿخ إعر٪ثضثذ تَٛؽ٪ؽ ٟٞ تلإؽتؿ٪

تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد، حْؿه ؿٌٔ ٞقر٦٥ أؽتء٣ٝ ٩ٔ لؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ، ٥ تٛرعق٪ٟ تٛٞقرٞؿ ٩ٔ 
 .أؽتء تٛؼؽٞد تٛرأٞ٪٠٪د  حأٔول ض٥ؽخ  ٠ٚٞٞد  رٚقح٤ٝ رعق٪ٟ ٗؽؿتر٤ٝ تٛر٠ثٔق٪د



يػ دراشج حبهج شرنبح ) يدخل إدارث اهجودث اهشبيوج هخحشًٍ اهلدرث اهخٌبفشٍج فٌ كظبغ اهخأيًٍ  
 (اهخأيًٍ فٌ اهجزائر
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 اهفرطٍبح اهٌعرٍج  هودراشج : 

 : ٚثٛ٪د تٛٞىؿ٥عد، رٝ ٥وٌ تٕٛؿو٪ثذ تٛرثٛ٪دٛلإضثحد ٧ٍٜ تلإل 
 .    إٗر٠ثً لؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ حٞحثؽا إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد ٛرعق٪ٟ ٗؽؿر٤ث تٛر٠ثٔق٪د-1 

٥تَٛؿتٗ٪ل ٛؽ٦ ٞق٪ؿ٨  إٞٚث٠٪د رىح٪ٖ ٞؽؼل إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد، ؿّٝ تٛن٥َحثذ-2 
 .     ٗىثً تٛرأٞ٪ٟ 

 .ر٥ٍج ٞحثؽا إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞدرؿترض٪د  رق٪قٞظ ق٥ٖ تٛرأٞ٪ٟ، حئؽؿتش آٛ٪ثذ إق -3
  .إٞٚث٠٪د ؿوث ٥ٞي٩ٕ ٗىثً تٛرأٞ٪ٟ ٥ إؿر٪ثع٤ٝ ٤٠ٞٛص إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد-4
إٞٚث٠٪د رىح٪ٖ إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد ٩ٔ ٗىثً تٛرأٞ٪ٟ ٛؽ٦ تٛضٞ٪ٌ  ٍؽٝ رأ٪٪ؽ ٔٚؿخ إؼٕثٖ-5 

تلإقرَؽتؽ تٛٚثٞل ٛرىح٪ٖ ٞؽؼل تٛضٞ٪ٌ ٛؽ٪٢ تٛؿّحد ٥ ) ٟٞ ٞقؤ٥ٛ٪ٟ ٥ إؽتؿ٪٪ٟ، ٥ ٥ٞيٕ٪ٟ
 (.إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد 

    .ح٠٪د لؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ تٛٞثؽ٪د ٥ تٛحلؿ٪د ، رقٞظ  حرىح٪ٖ ٞحثؽا إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد-6
( تٛؽؿتقد تٛرىح٪٘٪د)٥إقرَؽتؽت لإق٘ثى تٕٛؿو٪ثذ ت٠ٛيؿ٪د ٧ٍٜ ٥تٌٗ ٗىثً تٛرأٞ٪ٟ  

 : إؿرأ٪٠ث إؽؿتش تٕٛؿو٪ثذ تٛسث٥٠٪د تٛرثٛ٪د
٠ر٥ٌٗ أٟ لؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ، قرضؽ ن٥َحثذ ٩ٔ رىح٪ٖ ٥ٞ٠ؾش إؽتؿخ تٛض٥ؽخ  - أ

 .تٛلثٜٞد

 .٠ر٥ٌٗ  رأس٪ؿ ّ٪ثج ت٩ٍ٥ٛ حثَٛٞل تلإقرؿتر٪ض٩ ٛؽ٦ لؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ - ج

٠ر٥ٌٗ ٍؽٝ  إؽؿتٙ أ٣ٞ٪د رىح٪ٖ ٠يثٝ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد ٛرى٥٪ؿ أؽتة٤ث ٥ رعق٪ٟ  - ذ
 .ٗؽؿتر٤ث تٛر٠ثٔق٪د

 أهيٍج اهدراشج : 
ٞ٪د ٣ؾ١ تٛؽؿتقد  ٟٞ ؼلال  ٞث ٪٘ؽ٢ٞ ٤٠ٞص إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد  ٟٞ ٥ٔتةؽ، ررض٧ٜ  أ٣     

ر٠َٚف حثلإ٪ضثج ٧ٍٜ  قثةؿ تلأ٠لىد  ؽتؼل لؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ، ق٥تء ٧ٍٜ تٛٞؽ٦ تٛ٘ن٪ؿ أ٥ 
تٛى٥٪ل، ٔثٛـح٥ٟ ٪٠يؿ ؽ٥ٞث إ٧ٛ ٥٠ٍ٪د ت٠ٞٛر٥ش أ٥ تٛؼؽٞد، ٥ رٜح٪د إعر٪ثضثر٢ تٛر٧  أوعذ 

ؾ ٪٠ح٩ْ أٟ ٪٘ثحل ؾٛٙ ٠ٞر٥ش أ٥ ؼؽٞد  ر٠ثقج ٣ؾت تلأق٥ٜج، ٥ ضؽ ٞرى٥ؿخ ٥ ٞرْ٪ؿخ، إ
ت٠ٛٞى ٟٞ ؼؽٞثذ لاة٘د ررٞثل٧ ٌٞ ٍثٞل تٛض٥ؽخ تَٛثٛ٪د، ٥حثٛرث٧ٛ ر٘ؽ٪ٝ أٔول ض٥ؽخ 
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ٜٛـحثةٟ، ٞٞث ٪ؤؽ٨ إ٧ٛ ٞعث٥ٛد إحرٚثؿ ٞضثل ر٠ثٔق٩ ضؽ ٠ٌ٘ٞ ٠ٞثقج ٜٛرْ٪٪ؿ، ٪ٜح٩ ٠ٗثٍثذ 
 .ثذ ٞث ٥٣ ضؽ٪ؽأٔول ىٜج حأعقٟ رعٕ٪ـ ٟٞ ؼلال ٗح٥ل ٥ٞتنٕ

٥ ٤ٕٛٝ ٞ٘ثنؽ إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد، ٥إٞٚث٠٪د رىح٪٤٘ث ٪رىٜج تلأٞؿ ر٠ث٥ل ٞؼرٜٓ    
تٛح٪ؽ، ٥ ح٥ل ٪ٟ ٞسل حثؿ٠ثؿ ٔؿت٠ق٥ت ٜٛرأٞ٪ٟ ٥تٛرضثؿج، تٛر٩ إرحَر٤ث حَه لؿٚثذ تٛرأٞ

  ؿ٥ٔ٪ؿ ٜٛرأٞ٪ٟ ٥ آٛ٪ث٠ف ٥ّ٪ؿ٣ث ٟٞ تٛلؿٚثذ تٛرأٞ٪٠٪د تٛر٧ ىح٘ذ إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد
 .ح٠ضثط ٥ إٞر٪ثـ

٥ ٣ٚؾت ٪َؽ ٥ٞو٥ً إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد، ٟٞ أ٣ٝ ت٥ٞٛتو٪ٌ تلإؽتؿ٪د تٛعؽ٪سد، ٥٤ٕٞٚٝ    
ٗثؽؿ ٧ٍٜ ؼٜٖ تٛٞـت٪ث تٛر٠ثٔق٪د، ٥ رعق٪ٟ تٛ٘ؽؿخ تٛر٠ثٔق٪د، ٥ تٛرى٥٪ؿ تٛؽتةٝ ٥ رع٘٪ٖ 

 .٥رؼٕ٪ه رٚثٛ٪ٓ ت٠ٞٛرص ٥تٛؼؽٞد ؿّحثذ تَٛٞلاء،
  صؽوتبح اهيوطوغ ؼٌد اهخظتٍق . 

أٚ٪ؽ أٟ ٠٣ثٙ ٞ٘ث٥ٞد ٠ٍؽ ٞعث٥ٛد رىح٪ٖ تٛحؿتٞص تٛرى٥٪ؿ٪د ٩ٔ ٗىثً تٛرأٞ٪ٟ ؼثند رٜٙ 
تٛٞرَٜ٘د  حثٛىح٪َد تٛحؿ٥ٗؿتى٪د  تٛقثةؽخ، ٥ ٠ر٪ضد ٛؾٛٙ ر٥تض٢ حؿتٞص إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد، 
ٍ٘حثذ ٠ٍؽ ٞعث٥ٛد تٛرىح٪ٖ، ٥ ٛؽ٦  رر٠ث٥ل ٣ؽ١ تٛؽؿتقد رعؽ٪ؽ رٜٙ تَٛ٘حثذ، ٥ تٛٞلثٚل ٥ 

ٙ ٟٞ ؼلال ٞعث٥ٛد َٞؿٔد إٞٚث٠ثذ ٥ ٔؿم  ٗح٥ل إعؽ٦ إقرؿترض٪ثذ تٛرى٥٪ؿ ؾٛ
تٛر٠ي٪٩ٞ، ٥ ٞؽ٦ ٕٚثءخ تلإؽتؿخ ٩ٔ ٗىثً تٛرأٞ٪ٟ ٛر٥ٔ٪ؿ ت٠ٞٛثغ تٛر٠ي٪٩ٞ ٥ تٛق٪ثقثذ 
تلإؽتؿ٪د ت٠ٞٛثقحد، تٛٞؿرحى٪ٟ ح٠يثٝ تٛع٥تٔـ ٥ ؽؿضد تٛؿوث ٥ ٞقر٦٥ تلأؽتء ٥ حثٛرث٩ٛ 

تٛرىح٪ٖ تَٕٛثل ٛٞؽؼل  إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد ٩ٔ ٗىثً  رؼى٩ ٚل تٛنَثج تٛر٧ رع٥ل ؽ٥ٟ
 .  تٛرأٞ٪ٟ 

 أشتبة إخخٍبر يوطوغ  اهدراشج . 
 :رؿضٌ أقحثج إؼر٪ثؿ ٣ؾ١ تٛؽؿتقد إ٧ٛ ٞث  ٪٩ٜ   

 .أ٣ٞ٪د  تٛؽؿتقد ٩ٔ ول تٛرع٥لاذ تلإٗرنثؽ٪د تٛٞثٛ٪د  ٩ٔ تٛضـتةؿ ٥تَٛثٛٝ –أ
تٛلثٜٞد ٩ٔ تٛ٘ىثٍثذ تلأؼؿ٦ ٞسل   رؿٚ٪ـ تلأحعثز ٧ٍٜ ؽؿتقد ٤٠ٞص إؽتؿخ تٛض٥ؽخ-ج

 (. ٗىثً تٛرأٞ٪٠ثذ) تٛن٠ثٍد ٥ تٛرَٜ٪ٝ، ٌٞ إ٣ٞثل تٛ٘ىثً تٛؼؽ٩ٞ ٥ تٛٞث٩ٛ 
  تٛؿّحد ٩ٔ رلؼ٪م ٥رعٜ٪ل ٥تٌٗ ٗىثً تٛرأٞ٪ٟ، ٥تَٛٞل ٧ٍٜ رعق٪ٟ ٗؽؿتر٢ تٛر٠ثٔق٪د -ذ

ٍثٛٞ٪ث،  ٛرأ٣٪ل تَٛٞثل ٩ٔ لؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ، عر٧  ٪٥تٚح٥ٟ ٞرْ٪ؿتذ ق٥ٖ تٛرأٞ٪ٟ ٞعٜ٪ث ٥
 .عثوؿت  ٥تٛٞقر٘حلا، ٥ٖٔ ٞرىٜحثذ ٞؽؼل إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد
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 .ٞعؽ٥ؽ٪د تٛؽؿتقثذ ٥ تٛحع٥ز تٛر٩ أضؿ٪ذ ٩ٔ ٣ؾت تٛٞضثل-ز
 (.ق٥٠تذ 5) ٠ٍٜٞث حثٛلؿٚد ت٥ٛى٠٪د ٜٛرأٞ٪ٟ ٞؽخ -ش
ٞعث٥ٛد ت٥ٛن٥ل إ٧ٛ ىؿط ضؽ٪ؽ ٥ٜٞٛو٥ً ٪ٕرظ آٔثٖ ٜٛحثعز تٛضـتةؿ٨ ٥ تلإؽتؿخ ٥  -ؽ

 .ؼثند ٩ٔ ٗىثً تٛرأٞ٪ٟت٥ٞٛيٕ٪ٟ،  
 أهداف اهدراشج  : 

ر٤ؽٓ ٣ؾ١ تٛؽؿتقد إ٧ٛ ٞعث٥ٛد إؽؼثل تٛرعق٪ٟ تٛٞقرٞؿ، ٥تٛرى٥٪ؿ تٛٞؤقق٩  
٧ٍٜ ٠لثى تٛرأٞ٪ٟ، ٥ؾٛٙ ٟٞ ؼلال ٥وٌ ؿؤ٪ث ٛرىح٪ٖ ٥ٞ٠ؾش إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد ٧ٍٜ 

 :لؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ، ٚؽؿتقد عثٛد ر٤ؽٓ ٧ٍٜ ٥ض٢ تٛرعؽ٪ؽ إ٧ٛ

تٛؾ٨ ٪ٕقؿتٛٞرْ٪ؿتذ تٛٞؼرٜٕد، ( إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد ) ت٥ٞ٠ٛؽش ٞعث٥ٛد رىح٪ٖ ٣ؽت  -1
 .٥ تٛٞرَٜ٘د  حٞؽ٦ إقرَؽتؽ ٗىثً تٛرأٞ٪ٟ  ٛرىح٪ٖ إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد

٩ٔ ٗىثً تٛرأٞ٪ٟ ( ٟٞ ٥ٞيٕ٪ٟ ٥ ٞؽؿتء ) ٞعث٥ٛد إ٪ضثؽ ىؿٖ ٛرأ٣٪ل  تلأٔؿتؽ  -2
 .ٛرىح٪ٖ  ٞرىٜحثذ ٛرىح٪ٖ إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد

٥تٛر٥ٚ٪٠٪د ٛؽ٦ لؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ  ٞؽ٦ ٞقث٪ؿخ ت٠ٞٛث٣ص تَٜٛٞ٪د، تٛرَؿٓ ٧ٍٜ -3
ٛرح٩٠ ٤٠ٞص تٛرأٞ٪٠ثذ، ٥ ٞؽ٦ رأ٣٪٤ٜث  –رى٥ؿتذ تٛعثٛ٪د ٩ٔ ٍثٛٝ تٛٞثل، ٥تٛح٥٠ٙ ٜٛ

 .إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد

ٞعث٥ٛد ر٘ؽ٪ٝ ٞض٥ٍٞد ٟٞ تٛٞ٘رؿعثذ ٛرعق٪ٟ تٛ٘ؽؿخ تٛر٠ثٔق٪د، ٥ وٞثٟ ٥٠ٍ٪د   -4
 .حلؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ٪د ٩ٔ تٛؼؽٞثذ، تٛؼثند ض٥ؽخ ٍث٠ٞٛر٥ش تٛرأٞ٪ٟ  ؾ٥ 

رعؽ٪ؽ ٥٠ً تٛٞلثٚل ٥تَٛ٘حثذ تٛر٧ ر٥تض٢ رىح٪ٖ إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد ٩ٔ ٗىثً   -5
 .تٛرأٞ٪ٟ

لإٞٚث٠٪د ٠ضثط، ٥تٛرىح٪ٖ ت٩َٜٕٛ ٛٞحثؽا إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد  ر٘ؽ٪ٝ ؿؤ٪د ٞقر٘حٜ٪د  -6
 .٩ٔ ٗىثً تٛرأٞ٪ٟ

 -يحدداح اهدراشج : 

 :ححَؽ٪ٟ ؿة٪ق٪٪ٟ ٣ٞثإؿرحىذ  ٣ؾ١ تٛؽؿتقد 

  .ق٥٠تذ 5ع٪ز أضؿ٪ذ ٣ؾ١ تٛؽؿتقد ٩ٔ ٞؽخ : تٛحَؽ تٛـ٩٠ٞ -1
 :٪َرٞؽ ٧ٍٜ ٞؽؼٜ٪ٟ ؿة٪ق٪٪ٟ ٣ٞث: تٛحَؽ تٛٞٚث٩٠ -2
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 :٥ ٪ؿرٚـ ٧ٍٜ:  اهجبٌة اهٌعرً*  
ؿ، تْٛٞؿج عو٥ؿت، ق٥ؿ٪ث، تٛح٪حٜ٪٥ّؿتٔ٪ث ت٫ٛ٪د ٩ٔ ضثَٞثذ حَه تٛؽ٥ل تَٛؿح٪د،تٛضـتة 

، ٥تٛٚرج تلأقثق٪د تٛٞرثعد، تٛؽ٥ؿ٪ثذ تٛٞرؼنند -تلأ٠رؿ٠ذ لحٚد ٍحؿ-ٍٟ حَؽ٥ ٞنؿ ٥
تلإرنثل ححَه ت٤ٛ٪ةثذ ٥ تلإؽتؿتذ تٛؿقٞ٪د ٩ٔ  ٥ ت٠ٛلؿ٪ثذ، ٥ٞتٌٗ تلأ٠رؿ٠ذ تٛٞؼرٜٕد،

 .تٛضـتةؿ
رٝ إٍرٞثؽ أق٥ٜج تٛرع٘٪ٖ تٛع٥تؿ٨، ٥ رعٚ٪ٝ ت٥ٞٛو٥ً  ح٠ٞثٗلر٢  – اهجبٌة اهخظتٍلٌ*  

ٟ ٥ت٤ٞٛرٞ٪ٟ حث٥ٞٛو٥ً، ٥ٚؾت ٍ٪٠د ٟٞ تَٛٞثل ٥ ٌٞ ٞؽ٪ؿ٨ لؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ ٥تلإؽتؿ٪٪
ت٥ٞٛيٕ٪ٟ، ٟٞ ؼلال ىؿط إقرحث٠د ح٪ٟ أ٪ؽ٨ تٛض٤ثذ تٛٞؼرند رٞثل٪ث ٌٞ ٣ؽٓ تٛؽؿتقد، 
٥ٟٞ أضل ٥وٌ ٣ؾ١ تٛؽؿتقد ع٪ـ تٛرىح٪ٖ  رٝ رنٞ٪ٝ ٗثةٞد إقر٘نثءتذ، رو٠ٞذ ٞض٥ٍٞد 

ثَٞ٪٪ٟ،  ٚٞث رٝ ر٥ـ٪ٌ ٚل ٟٞ تٛرقثؤلاذ، رٝ رعٚ٪٤ٞث ٟٞ ٗحل ؼحؿتء ٩ٔ تٛرأٞ٪ٟ ٥ أقثرؽخ ض
،٧ٍٜ ٞض٥ًٞ لؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ ت٠ٛثلىد  (Likertعٚٞذ عقج ٥ٞ٠ؽش  ٛ٪ٚ٪ؿذ  ) تلإقرحث٠ثذ

َٛٞثٛضد  ٩ٔSPSS تْٛؿج تٛضـتةؿ٨ ٟٞ ؼلال تٛٞؽ٪ؿ٪ثذ تٛض٥٤٪د  ،٥ رٝ إقرؼؽتٝ  حؿ٠ثٞص 
 .تَٛٞى٪ثذ 

ٞضثل رىح٪ٖ ٞؽؼل ٚٞث  رٝ تلإٍرٞثؽ ٧ٍٜ ٞؼرٜٓ تٛرضثؿج، ٥ تٛحع٥ز ٥ تٛؽؿتقثذ ٩ٔ     
إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد ٩ٔ تٛ٘ىثٍثذ تٛٞؼرٜٕد، ؼثند  رٜٙ تٛر٧ ررَٜٖ ح٘ىثً تٛؼؽٞثذ ٥  

 .تٛرأٞ٪ٟ تٛؿتةؽخ ٩ٔ تَٛثٛٝ 
 يٌهجٍج الأظروحج : 

٥ٛرع٘٪ٖ أ٣ؽتٓ تٛؽؿتقد، ٔ٘ؽ رٝ ر٘ق٪ٝ ٤٠ٞض٪د ت٫ىؿ٥عد  إ٧ٛ أؿحَد ٞعث٥ؿ ٠يؿ٪د ،  
 اهيحوراهذبٌٌت٧ٛ ٤٠ٞض٪د تٛؽؿتقد ٥  ور الأولاهيح٥ٞع٥ؿ رىح٪٩٘ ع٪ز رٝ تٛرَؿه ٩ٔ  

أيب  اهيحور إ٧ٛ تلاىثؿ ت٠ٛيؿ٨ لإؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد، ٥ تٛ٘ؽؿخ تٛر٠ثٔق٪د ٥تَٛلاٗد  ح٪٤٠ٞث ،
ٔ٘ؽ رٝ رؼن٪ن٢ ٛرىح٪٘ثذ إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد ٩ٔ ٗىثً تٛؼؽٞثذ ٟٞ ؼلال  اهذبهد

ت٠ٛلثى تٛؼؽ٩ٞ عقج حَه تٛرضثؿج ر٥و٪ظ ؽ٥ؿ ٣ؽت ت٤٠ٞٛص، ٥ إٞٚث٠٪د رىح٪٢٘ ٧ٍٜ ٗىثً 
اهيحور ٔرٝ رؼن٪ن٢ ٛؽؿتقد ٕٞث٣٪ٝ ع٥ل تٛرأٞ٪ٟ ٥ ٩ٔ تلأؼ٪ؿ  هيحور اهراتػات٠ٛثضعد، سٝ 

ٔ٘ؽ رٝ رؼن٪ن٢، إ٧ٛ ؽؿتقد ٞ٪ؽت٠٪د، ٟٞ ؼلال ر٥و٪ظ إٞٚث٠٪د رىح٪ٖ َٞث٪٪ؿ اهخبيس 
 (.ؽؿتقد ٥ رعٜ٪ل لؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ ْٜٛؿج تٛضـتةؿ٨ ) إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد 
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 -صؽوتبح اهدراشج -
- ٪ٟٞٚ رٜؼ٪م  حَه تٛن٥َحثذ، تٛر٧ ٥تض٤ر٠ث ٩ٔ ٣ؽ١ تٛؽؿتقد ٩ٔ ت٠ٛ٘ثى تتٛرثٛ٪د 

ٜٗد تٛٞؿتضٌ تٛٞٚرح٪د، ٥ ٜٗد تٛٞؿتضٌ ٍحؿ لحٚد تلإ٠رؿ٠ذ، ؼثند ٩ٔ تٛٞضثل تٛرىح٪٩٘، 
حثلإوثٔد إ٧ٛ ٞعؽ٥ؽ٪د تٛؽؿتقثذ ٥تلأحعثز تٛؼثند  حٞؽؼل إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد  ٩ٔ 

تٛرأٞ٪ٟ حثٛضـتةؿ، ٥ ٥٤ٕٞٝ تٛ٘ؽؿخ تٛر٠ثٔق٪د ٩ٔ ٣ؾت تٛ٘ىثً تٛعقثف  ٟٞ ت٠ٛلثى  ٗىثً
تلإٗرنثؽ٨،  ـ٪ثؽخ ٧ٍٜ  إؼرلآ تٛضث٠ج ت٠ٛيؿ٨ ٍٟ تٛرىح٪٩٘، حئٍرحثؿ أٟ  ٚل تٛٞؿتضٌ 
٩ٔ تٛرىح٪ٖ ٩٣ أض٠ح٪د،  رؼرٜٓ ٍٟ ٥وٌ تٛضـتةؿ ٩ٔ ٣ؾت تٛضث٠ج ٚٞث ٠ل٪ؿ إ٧ٛ حَه 

َٜٖ حثٛضث٠ج تٛرىح٪٩٘ ؼثند ٠ٍؽ ىؿط تلإقرحث٠د ٜٛرعٚ٪ٝ، أ٥ تٛن٥َحثذ ت٥ْٜٛ٪د، ٔ٪ٞث ٪ر
ر٥ـ٪٤َث ٧ٍٜ لؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ تٛر٧ رٞثؿف ٚل ٠لثىثر٤ث حثْٜٛد تلأض٠ح٪د، ٞٞث أؽ٦ حثٛحثعز 

 .إ٧ٛ ٞعث٥ٛد رؿضٞر٤ث ٩ٔ تَٛؽ٪ؽ ٟٞ تٛعثلاذ
ٚٞث ٠ل٪ؿ ٩ٔ ٣ؾت تٛضث٠ج، أٟ تَٛؽ٪ؽ ٟٞ تٛٞقؤ٥ٛ٪ٟ ٩ٔ ٗىثً تٛرأٞ٪ٟ ٛٝ ٪ٟٚ ٛؽ٪٤ٝ 

،  ٞٞث ؽٌٔ حثٛحثعز  إ٧ٛ ٞلاـٞر٤ٝ عر٧ ٪عنرل  ٨TQM ٔٚؿخ ٍٟ إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد  أ
تلإضٞثً ٛؽ٪٤ٝ، ٧ٍٜ إٍرحثؿ ٗؿتؿ إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد، ٗؿتؿ إقرؿتر٪ض٩ ٪عرثش إٛر٧ إؽتؿخ  

 .ٍٜ٪ث عٚ٪ٞد رؽٍٝ ر٠ٕ٪ؽ تٛض٥ؽخ، ٥ ر٥ٟٚ  نثعحد ٗؿتؿ  حلأٟ رىح٪ٖ ٣ؾت ت٤٠ٞٛص تٛعؽ٪ز
 . الإظبر اهٌعرً لإدارث اهجودث اهشبيوج و اهلدرث اهخٌبفشٍج–اهيحور اهذبٌٌ 

َٛل ٤٠ٞص إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد ٪َرحؿ ٟٞ أٚسؿ تٛض٥ت٠ج تلإؽتؿ٪رد ت٤ٛثؽٔرد ٜٛرْ٪٪رؿ          
تلإقرؿتر٪ض٩ ٛؽ٦ تٛٞؤققثذ ٍثٞد، ٥ ٗىثً تٛؼؽٞثذ ؼثند، ٞث ٪ؤؽ٨ حثٛورؿ٥ؿخ إٛر٧   

٢ٞٚ ت٠ٞٛثٔقرد تٛلرؽ٪ؽخ حر٪ٟ ٞؼرٜرٓ     ٞعث٥ٛد رع٘٪ٖ تٛر٥ٕٖ، ٥ تٛرٞ٪ـ ٩ٔ يل ق٥ ٖ رع
تٛٞؤققثذ تٛر٧ ر٠لى ٩ٔ تلإٗرنثؽ ت٥ٛى٩٠، ٥ ٣ؾت ٞث ٪رىٜج رؿق٪ػ ٞحثؽا إؽتؿخ تٛضر٥ؽخ  
تٛلثٜٞد ٩ٔ ٚثٔد ض٥ت٠ج تَٛٞل، حؽءت ٟٞ رعؽ٪ؽ إعر٪ثضثذ تٛـح٥ٟ ٥ رٜح٪ر٤ث، إ٧ٛ ّث٪د تٛر٥٘٪ٝ 

 .ق٪د ٛؽ٦ تٛٞؤققثذ تٛؽٗ٪ٖ ٛلأؽتء ٟٞ ؼلال رؼٕ٪ه تٛرٚثٛ٪ٓ، ٥ رعق٪ٟ تٛ٘ؽؿخ تٛر٠ثٔ
 . إدارث اهجودث اهشبيوج – أولا
٠٣ثٙ رَثؿ٪ٓ ٍؽ٪ؽخ ٥٤ٕٞٛٝ إؽتؿخ تٛض٥ؽخ  .يفهوى إدارث اهجودث اهشبيوج -1

    . 1993تٛلثٜٞد، ٥ ٟٛٚ أل٤ٜٞث ٥٣ رَؿ٪ٓ قر٪ٕٟ ٣٥ٟٚ  ٥ ؿ٠٥ثٛؽ حؿت٠ؽ 
– ٥ تٛؾ٨ ٪رٞسل ٩ٔ ت٠َٛثنؿ تٛرثٛ٪د 
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 . أضل رعق٪ٟ تٛض٥ؽخ حلٚل ٞقرٞؿ ٥ ر٩٠َ تٛرى٥٪ؿ ٥ تٛٞعثٔيد، ٟٞ – لإدارثت - أ

 (.تٛـح٥ٟ) ٥ ر٩٠َ ت٥ٛٔثء حٞرىٜحثذ تٛٞقرٕ٪ؽ  –اهجودث  - ج

٥ رروٟٞ رىح٪ٖ ٞحؽء تٛحعز ٍٟ تٛض٥ؽخ، ٩ٔ أ٨ ٞي٤ؿ ٟٞ تٛٞيث٣ؿ  –اهشبيوج  - ذ
حؽءت ٟٞ تٛرَؿٓ ٧ٍٜ إعر٪ثضثذ تٛٞقرٕ٪ؽ، ٥ إ٠ر٤ثءت حر٘٪٪ٝ ٞث إؾت ٚثٟ تٛٞقرٕ٪ؽ ؿتو٪ث 

 .٥ تٛلٚل ت٥ٞٛت٩ٛ ٪٥وظ ؾٛٙ.ٞ٘ؽٞد ٢ٍٟٛ  ت٠ٞٛرص أ٥ تٛؼؽٞثذ تٛ

 ٥٤ٕٞTQMٝ إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد             1تٛلٚل ؿٗٝ 

TQM 

TQM                                QUALITY                M ANAGEMENT 

 ٚل ٔؿؽ ٪لؿٙ   ٪٥ٟٚ تٛرؿٚ٪ـ ٧ٍٜ تٛرعق٪ٟ           إلؿتٙ تٛـح٥ٟ ٩ٔ رعؽ٪ؽ  

 رثةص           تٛض٥ؽخ ٟٞ ؼلال تَٛٞل         ٩ٔ ؼٜٖ ض٥ؽختٛٞقرٞؿ ، ٛرع٘٪ٖ ت٠ٛ
 تٕٛؿؽ٨ ٥ تٛضٞث٩ٍ ،٥            ت٠ٞٛرضثذ ٥.                           تٛض٪ؽخ  

 تٛؼؽٞثذ ٧ٍٜ.      إلحثً عثضثذ تٛـح٥ٟ                                           

 تٛؽ٥تٝ                                                                             

 

 147م 2006إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد –تٛىثة٩ ٥ تَٛحثؽ٨ 

، ٩٣ ٤٠ٞص ٛرعق٪ٟ تٛر٠ثٔق٪د، ٥ تٕٛثٍٜ٪د، حئٍرحثؿ٣ث ٥OAKAND 1995 عقج رَؿ٪ٓ  
ىؿ٪ٖ ٜٛرؼى٪ى ٥تٛر٠ي٪ٝ، ٥ ٥ق٪ٜد لإقرَثج تَٛثٜٞ٪ٟ ٛٚثٔد تلأ٠لىد حْه ت٠ٛيؿ ٍٟ 

 1.تؿ٪د، ٩٤ٔ حؾٛٙ ٜٔقٕد ٛرع٘٪ٖ تٛر٠ثٔق٪د ٥ حثٛرث٩ٛ رعق٪ٟ ٗؽؿتر٤ث ٞقر٥٪ثر٤ٝ تلإؽ

 . أهداف إدارث اهجودث اهشبيوج-2
– ٟٞ تلأ٣ؽتٓ تٛؿة٪ق٪د لإؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد ٠ؾٚؿ       

حع٪ز أٟ تٛض٥ؽخ ررىٜج ٍٞل تلأل٪ثء تٛنع٪عد، حثٛىؿ٪٘د تٛنع٪عد . خفض اهخنبهٍف-أ
٪٩٠َ رٜ٘٪ل تلأل٪ثء تٛرثٕٛد أ٥ إٍثؽخ إ٠ضثـ٣ث ٥ حثٛرث٩ٛ  ٟٞ أ٥ل  ٞؿخ ٥ ٩ٔ ٚل ٞؿخ، ٥ ٣ؾت

 .رٜ٘٪ل تٛرٚثٛٓ
، ح٧٠َٞ تٛرؿٚ٪ـ ٧ٍٜ رع٘٪ٖ تلأ٣ؽتٓ ٥ خلوٍل اهوكح اهولازى لإٌجبز اهيهيبح هوزتوً-ج

 .ٞؿتٗحر٤ث ٩ٔ ٔرؿخ ٞقرَضٜد ٞ٘ثؿ٠د حعضٝ ت٤ٞٛٞثذ

 .ؿّحد تَٛٞلاء  ٥ ؾٛٙ حرى٥٪ؿ تٛؼؽٞثذ ٥ ت٠ٞٛرص عقج 2 –خحلٍق اهجودث و خحشٌٍهب-ذ

٥٣ رع٘٪ٖ   DEMINGعقج ؽ٪٠ِٞ  اهفوائد الأشبشٍج لإدارث اهجودث اهشبيوج٥ ٟٞ ح٪ٟ 
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تٛرٞ٪ـ ٩ٔ أؽتء تٛؼؽٞد، ٍٟ ىؿ٪ٖ تٛرى٥٪ؿ ٥ تٛرعق٪ٟ تٛٞقرٞؿ ٠ٜٞٛرص ٥ تٛؼؽٞد، ٥ تٕٛٚثءخ 
 ٩ٔ.11 يل رؼٕ٪ه تٛرٚثٛ٪ٓ ٟٞ ؼلال رؿل٪ؽ تلإ٠ٕثٖ  3تَٛثٛ٪د 

 .بفشٍج و ؼلاكخهب تئدارث اهجودث اهشبيوج يفهوى اهلدرث اهخٌ -ذبٌٍب
٩٣ ٞض٥ٍٞد َٞث٪٪ؿ، رؿحى٤ث ٍلاٗثذ ٞرؽتؼٜد ٔ٪ٞث  – خؽرٍف اهلدرث اهخٌبفشٍج -1

ح٪٤٠ث، ٥ ٚل َٞ٪ثؿ ٥٣ وؿ٥ؿ٨ ٛرع٘٪ٖ تٛر٠ثٔق٪د، ٩٤ٔ رؼرم حثٕٛؿم 
تٛٞقر٘حٜ٪د،٥ ح٠يؿخ ى٥٪ٜد تٛٞؽ٦ ٟٞ ؼلال ؽ٥ؿتذ إقرْلال، ٥ ٪َرحؿ تلأؽتء 

 8.ٛؾ٨ ٪رعٚٝ ٩ٔ تٛ٘ؽؿخ تٛر٠ثٔق٪د تٛٞؤلؿ تلأقثق٩ ت
إؿرحىذ أ٣ٞ٪د تٛ٘ؽؿخ تٛر٠ثٔق٪د ٩ٔ ٞؿتع٤ٜث تلأ٧ٛ٥ –أهيٍج اهلدر ث اهخٌبفشٍج  -2

حثٛرٜٕٚد تلأٗل، ٥ رع٘٪ٖ ٥ٍتةؽ أٚحؿ، ؼؽٞثذ ٞرٞ٪ـ خ  حأ٧ٍٜ ض٥ؽخ، ٩٤ٔ حؾٛٙ 
رقثٍؽ ٧ٍٜ تٛ٘وثء، ٧ٍٜ تَٛ٘حثذ تٛر٧ ر٥تض٢ رعق٪ٟ تٕٛٚثءخ، ٥ تٛر٧ ررٞسل ٩ٔ 

 4. ق٥ٖ تٛٞع٩ٜو٪ٖ تٛ

 .  اهؽلاكج تًٍ إدارث اهجودث اهشبيوج و اهلدرث اهخٌبفشٍج –    3

٥  7رَؽ إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد ٟٞ أ٣ٝ ٞضثلاذ تٛرٞ٪٪ـ تٛر٧ رعٖ٘ ٗؽؿخ ر٠ثٔق٪د أٔول     
٥ تٛرٞ٪٪ـ ٧ٍٜ أقثف ر٘ؽ٪ٝ  5ٕٛرؿخ ـ٠ٞ٪د أى٥ل ٩٤ٔ حؾٛٙ تٛرٞ٪٪ـ ٧ٍٜ أقثف تٛض٥ؽخ 

ٞقر٤ٜٙ، ٩٤ٔ حؾٛٙ إعؽ٦ تٛقحل ٛرَي٪ٝ تٛ٘ؽؿخ تٛر٠ثٔق٪د ، ع٪ز رق٤ٝ ؼؽٞثذ ٞقثٍؽخ أٚحؿ ٜٛ
٩ٔ رى٥٪ؿ ت٠ٞٛرضثذ ٥ تٛؼؽٞثذ ٥ تٛرق٥٪ٖ، ٥ ٩ٔ ؼٕه تٛرٜٕٚد ، ٥ رعق٪ٟ تٛض٥ؽخ ، ٥ 

 6.إؿوثء تٛـح٥ٟ ٩ٔ ح٪ةد ررـت٪ؽ ٔ٪٤٠ث عؽخ ت٠ٞٛثٔقد تَٛثٛٞ٪د 
 . يبحخظتٍلبح إدارث اهجودث اهشبيوج فٌ كظبغ اهخد –اهيحور اهذبهد 

ٟٞ   60ٛ٘ؽ أرحرز تٛؽؿتقثذ تلأؼ٪ؿخ، ع٘٪٘د ضؽ٪ؽخ ٩ٔ ٍث٠ٞٛث تٛ٪٥ٝ ٕٞثؽ٣ث أٟ أٚسؿ ٟٞ 
تٛٞؤققثذ تٛ٪٥ٝ ر٥نٓ حأ٤٠ث ؼؽٞ٪د، ٟٞ ؼلال ٍثٛٝ تلأ٠رؿ٠ذ ٥ ت٥َٜٞٛٞثر٪د، إوثٔد ت٧ٛ 

عقج تٛر٘ؽ٪ؿتذ  80يث٣ؿخ ت٥َٛٛٞد تٛر٧ ٟٞ تٛٞؤٚؽ أٟ رـ٪ؽ ٟٞ ٣ؾ١ ت٠ٛقحد ٛرنل أٚسؿ ٟٞ 
 .تَٜٛٞ٪د

 .  كظبغ اهخديبح  -أولا
٥ ٠ر٪ضد ٛٞث قحٖ ؾٚؿ١، أنحظ تٛحَؽ تٛؼؽ٩ٞ ٪َرحؿ ٟٞ أ٥ٛ٥٪ثذ تٛؽ٥ل تٛؿتةؽخ ٩ٔ           

 .ٍٜٝ تٛٞثل ٥ تلأٍٞثل
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٪ٟٞٚ إٍرحثؿ ٗىثً تٛؼؽٞثذ، ٞعنٜد ٥ ٠ر٪ضد  لإؿرٕثً . خؽرٍف كظبغ اهخديبح -1
خ ٥ تٛٞر٥٠ٍد، ٤ٜٚث ؿٔث٣٪د تٛٞضرَٞثذ، ٥٤ٔ  ٪رٞسل ٩ٔ تٛؼؽٞثذ تٛٞؼرٜٕد،  تٛٞرَؽؽ

رؿ٩ٞ ٛرٜح٪د ؿّحثذ تٛٞقر٤ٜٚ٪ٟ ٔٞسلا ٪لٚل ٗىثً تٛؼؽٞثذ ٩ٔ حٜؽتٟ تلإرعثؽ 
حث٠ٛقحد ٥ٜٛلا٪ثذ تٛٞرعؽخ تلأٞؿ٪ٚ٪د،  84ٟٞ ت٠ٛثرص ت٩ٞ٥٘ٛ ٥  7776ع٥ت٩ٛ  تلأ٥ؿح٩

، ٥  2004ٟٞ تٛؽؼل ت٥ٛى٩٠  ؼلال تٕٛرؿخ  3273ح٪٠ٞث ٩ٔ تٛضـتةؿ ٔ٘ؽ حْٜذ ٠قحر٢ 
٤٪ٜٚد رؿت٩ٍ يؿ٥ٓ تلإ٠ٕرثط ٧ٍٜ تلإقرسٞثؿ تلأض٠ح٩ ٥ ت٠ٞٛثٔقد ٥٣ عثٛ٪ث ؼثوٌ ٛ

 .تٛؼثؿض٪د
رَؿٓ تٛٞؤققد تٛؼؽٞ٪د ٧ٍٜ أ٤٠ث ت٥ٛعؽخ تٛر٧ رضٌٞ  ٥ . يؤششبح كظبغ اهخديبح -2

ر٠قٖ ٔ٪٤ث ت٠َٛثنؿ تٛحلؿ٪د، ٥ تٛٞثؽ٪د ٠ٜٛلثى تلإٗرنثؽ٨، ٩٤ٔ حؾٛٙ ٣٪ٚلا 
،٣ؽ٤ٔث رٜح٪د عثضثذ تٛٞضرٌٞ إضرٞثٍ٪ث، ٥ٞرَثٞل إٗرنثؽ٨ ٪رٞرٌ حؼنثةم ر٠ي٪ٞ٪د

 12(.تٛرأٞ٪٠ثذ ) ٥ٟٞ ح٪ٟ تٛٞؤققثذ تٛؼؽٞ٪د ٪ٟٞٚ ؾٚؿ

 -ٟٞ ٞؿرٚـتر٤ث ٠ؾٚؿ. يرخنزاح اهيؤششج اهخديٍج   -3

 13.تَٛث٥ٜٟٞ -ذ. ت٠ٛيثٝ -ذ. تٛـح٥ٟ  -ج. تلإقرؿترض٪د  -أ               

 . ٍجاهتؽد الإشخراخٍجٌ لإدارث اهجودث اهشبيوج فٌ اهيؤششبح اهخدي.سث٠٪ث

 .ٟٞ ح٪ٟ تلأحَثؽ تلإقرؿترض٪د ٠ؾٚؿ 
 .رع٘٪ٖ تٛؿوث ٛؽ٦ تٛٞقر٤ٜٙ ٜٛؼؽٞثذ  -1
 17.ـ٪ثؽخ تَٕٛثٛ٪د ٥ تٛٞؿ٠٥د تٛر٠ي٪ٞ٪د ٛؽ٦ تٛٞؤققثذ تٛؼؽٞ٪د  -2

 .رعق٪ٟ تٛ٘ؽؿخ تٛر٠ثٔق٪د ٜٛٞؤققد تٛؼؽٞ٪د  -3

فوائد خظتٍق إدارث اهجودث اهشبيوج ؼوي كظبغ اهخديبح  حشة  تؽض اهخجبرة   –ذبهذب 
 . تلجاهشب

٩ٔ xerox-ibm-paul rever insurance ٪ٟٞٚ عنؿ ٣ؾ١ ت٥ٕٛتةؽ  حث٠ٛقحد ٜٛلؿٚثذ  ٞسل  
أ٨ رعق٪ٟ ٩ٔ تٛؿحع٪د ٥ ـ٪ثؽخ ٩ٔ تٛعند  – الإرخلبء تبلأداء اهيبهٌ-1–ت٠ٛ٘ثى تٛرثٛ٪د 

 .تٛق٥ٗ٪د
٥ إ٠ؼٕثه ٩ٔ تٛرٚثٛ٪ٓ ٥ ـ٪ثؽخ 15أ٨ رعقٟ ٩ٔ تٛض٥ؽخ ، – خحشًٍ إجراءاح اهخشغٍل-2

 .ثؽ٪د، ٥ إ٠ؼٕثه ٩ٔ ّؽؽ تلأؼىثءتلإٍرٞ

 9.أ٨ رعقٟ ٩ٔ ر٘٪٪ٝ ت٫ؽتء ،٥ تلإعرٕثي حثَٛٞ٪ل  زٍبدث فٌ رطب اهؽيٍل-3
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 10.أ٨ ـ٪ثؽخ تٛؿوثء ٩ٔ تَٛٞل ، ٥ تٛـ٪ثؽخ ٩ٔ َٞؽل تٛعو٥ؿ . ؼلاكبح ؼيل أفطل-4

 -، ٞسل خبصج فٌ كظبغ اهخديبح ٌخبئج تؽض اهخجبرة اهحدٍذج ٥ٟٞ 

 دراشج  Longenker&Scazzero1996 ٞث٪٩ٜ -
 -   ٟ٪إضٞثً تٛٞؽ٪ؿ٪ٟ ح٥٘خ ٧ٍٜ أٟ إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد رؤؽ٨ ت٧ٛ رعق

 16.ض٥ؽخ ت٠ٞٛرضثذ ٥ تٛؼؽٞثذ 
 - إٍرحثؿ إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد أؽتخ َٔثٛد ٛرعق٪ٟ ت٥٠ٍٛ٪د. 

 -  ٌأي٤ؿذ ٥ض٥ؽ رأس٪ؿ ٨٥٠َٞ ٛضٞ٪ٌ أحَثؽ إؽتؿخ تٛض٥ؽخ  2005دراشج اهخيٍي ،
 .٥ٛي٪٩ٕ َٜٛثٜٞ٪ٟ تٛلثٜٞد ٩ٔ تلأؽتء ت

  ٥ أي٤ؿذ  حأٟ رىح٪ٖ ت٠ٞٛيٞثذ لأحَثؽ إؽتؿخ تٛض٥ؽخ 2002دراشج اهظرواٌج ،
تٛلثٜٞد، ح٠قج ٞرٕث٥رد ٤٠ٞث ٍؽٝ ٥و٥ط َٞثٛٝ تٛق٪ثقثذ تٛر٠ثٔق٪د تٛر٧ ررح٠ث٣ث 

 14 .تٛلؿٚثذ ٟٞ ع٪ز تلأ٥ٛ٥٪ثذ ٥ ٞقر٥٪ثذ تٛرٚثٞل ح٪٤٠ث 

 .يفبهٍى حول اهخأيًٍ    –اهيحور اهراتػ 

٥ ٥٣ تٛٞؤٟٞ رضث١  ،أٞ٪ٟ، حأ٢٠ ٍ٘ؽ ح٥ٞضح٢ ٪ر٤َؽ لؼم٪َؿٓ تٛر. خؽرٍف اهخأيًٍ -1
، ٔ٪٥َه تٛٞؤٟٞ حؾٛٙ 22لؼم آؼؿ، ٥ ٥٣ تٛٞؤٟٞ ٢ٛ، ٞ٘ثحل ٞحِٜ َٞ٪ٟ ٪ق٧ٞ تٛ٘قى 
، ٥ ٪ضَل حؾٛٙ تٛؼىؿ 26تلأوؿتؿ تٛر٧ رن٪ج ؾٞد تٛٞؤٟٞ ٢ٛ ضؿتء ؼىؿ ٟٞ تلأؼىثؿ

   -٪لٞل ٍؽخ رَثؿ٪ٓ ؿة٪ق٪د ٥ تٛضؽ٥ل ت٥ٞٛت٩ٛ . 18أقثقث ٜٛرأٞ٪ٟ 
  خؽرٍفبح اهخأيًٍ    1تٛضؽ٥ل ؿٗٝ  

 اههدف ؼٌبصر اهخؽرٍف يجبل اهخؽرٍف

 .ٍٜٞ٪د ر٠ي٪ٞ٪د   رَؿ٪ٓ ر٩٠٘ 
  ؽؿتقد تلأؼىثؿ. 

  ر٘٪٪ٝ تلأؼىثؿ. 

 .ر٥َ٪وثذ ٞ٘ثحل ٗقى تٛرأٞ٪ٟ 

 .ٍ٘ؽ ٜٞـٝ ٛىؿٔ٪ٟ   رَؿ٪ٓ ٗث٩٠٥٠ 
  ٕٚل عٖ تٛر٥َ٪ه٪. 

 .ٞ٪ٟ ر٥َ٪وثذ ٞ٘ثحل ٗقى تٛرأ

 .٠ٞر٥ش رضثؿ٨   رَؿ٪ٓ إٗرنثؽ٨ 
  وٞث٠ثذ. 

  تٛلٚل تٛ٘ث٩٠٥٠. 

 عٖ تٛر٥َ٪ه. 

 .ر٥َ٪وثذ ٞ٘ثحل ٔقى تٛرأٞ٪ٟ

  . 22إؼداد  الأشخبد خظٍة -اهيصدر 
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 .أهيٍج  اهخأيًٍ -2
 –، ٥ ٪رٞسل ٩ٔ  أهيٍج اهخأيًٍ يً ٌبحٍج اهؽرض - أ

-.ر٠ي٪ٝ ٥ تلإلؿتٓ تٛ-.23ؿأقٞثل لؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ -.ٍؽؽ لؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ ٥ عض٤ٞث  -
 .تلإقرسٞثؿتذ تٛٞؼرٜٕد -.تٕٛٚثءخ تلإؽتؿ٪د ٜٛلؿٚثذ 

 –٥ ررٞسل ٩ٔ .  أهيٍج كظبغ اهخأيًٍ يً ٌبحٍج اهظوة - ج

تٛر٥ـ٪ٌ -.عضٝ ت٠ٛلثى  تٛن٠ث٩ٍ ٥ تٛرضثؿ٨ ٩ٔ تلإٗرنثؽ -.تٛىٜج ٧ٍٜ ٠ٞرضثذ تٛرأٞ٪ٟ -
تلإ٠ٕرثط -.٥ت٠٪ٟ تلأ٠يٞد ٥ تٛ٘-.تلإ٠ٕثٖ تٛع٩ٞ٥ٚ -.تٛضْؿت٩ٔ ٠ٜٛلثى تلإٗرنثؽ٨ 

 .تلإٗرنثؽ٨ 

٥ ٪رٞسل ٩ٔ ر٥ـ٪ٌ ٠ٞثنج تٛرلْ٪ل  . أهيٍج اهخأيًٍ يً ٌبحٍج اهخشغٍل - ذ
 –حث٠ٛقحد 

٥ٚلاء -.أضؿتء لؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ -.َٛؽؽ تٛقٚثٟ ت٠ٛلى٪ٟ تَٛثٜٞ٪ٟ ٞحثلؿخ ٩ٔ ٗىثً تٛرأٞ٪ٟ  -
 28.ؼحؿتء -.تٛقٞثقؿخ -.ٍث٥ٟٞ 

 –٥ ٪رٞسل ٩ٔ .  ى الأؼيبلأهيٍج اهخأيًٍ يً ٌبحٍج رك  -ز           

لؿٚثذ -.ٞض٥ًٞ ٍٜٞ٪ثذ تٛرأٞ٪ٟ تٛٞع٘٘د ٞعٜ٪ث -.ٞض٥ًٞ ٍٜٞ٪ثذ تٛرأٞ٪ٟ ٩ٔ تٛؼثؿش -
تٛٞلاعٖ ٛلؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ ٩ٔ -.لؿٚثذ إٍثؽخ تٛرأٞ٪ٟ تٛٞعٜ٪د -.إٍثؽخ تٛرأٞ٪ٟ ٩ٔ تٛؼثؿش 

ؽخ تٛرأٞ٪ٟ إضٞث٩ٛ ؿٗٝ تلأٍٞثل تٛرأٞ٪ٟ ٥ إٍث-.ٞلاعٖ لؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ تلأض٠ح٪د -.تٛؼثؿش 
.20721 

٥ ررٞسل ٩ٔ تلإىثؿ تٛ٘ث٩٠٥٠ ٥ تٛرلؿ٪٩َ ٜٛرأٞ٪ٟ ٟٞ . الأشس اهخٌعٍيٍج هوخأيًٍ-3
 .ؼلال 

تٛٞؤٟٞ ) ، ٥ٞض٤د ٛعٞث٪د تٛٞٚررح٪ٟ ٥ ٥٣ ؼثوٌ ٥٘ٛتٍؽ ضؽ ٞر٠ثٗود. اهيتدء اهخٌعٍيٌ-أ
 (.٤ٛٝ ، ٥ ٞقرٕ٪ؽ٨ تٛرأٞ٪٠ثذ 

، ٥ ٥٣ رضٞ٪٥َ رؿر٪ج code generale des assurances. اهلبٌوً اهؽبى هوخأيٌٍبح-ة
 .ت٠ٛن٥م تٛ٘ث٠٥٠٪د تٛٞرَٜ٘د ح٠٤ٞد تٛٞؤٟٞ 

٥ ٪رَٜٖ تلأٞؿ حرقٜ٪ٝ تلإٍرٞثؽتذ ٥ قعح٤ث  .  خٌعٍى و يراكتج اهدوهج هٌشبظ اهخأيًٍ-ح
 19.تٛؼثند ح٠لثى  تٛرأٞ٪ٟ ٥ ٞعثقحر٤ث ٞثٛ٪ث ٥ إؽتؿ٪ث 

٥ ٟٞ أ٣ٝ  .  يوج ؼوي اهخأيٌٍبحأهى اهخجبرة اهشبتلج فٌ يجبل خظتٍق إدارث اهجودث اهشب-4



يػ دراشج حبهج شرنبح ) يدخل إدارث اهجودث اهشبيوج هخحشًٍ اهلدرث اهخٌبفشٍج فٌ كظبغ اهخأيًٍ  
 (اهخأيًٍ فٌ اهجزائر

 

 1022 دٍشيتر – اهؽدد اهؽبشر
 

211 

، ع٪ز ح٪٠ذ أٟ ٗد ىؿؽ٪د ح٪ٟ عضٝ ٥ ٥و٥ط ت٥٤ٕٞٛٝ، ٥٣ ٥ض٥ؽ ٍلا٠رثةص ٣ؾ١ تٛؽؿتقثذ
 –، ٥ ٟٞ أ٣ٝ ٣ؾ١ تٛلؿٚثذ ٠ؾٚؿ لؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ ح٠ضثط ٣ؾت ت٠٣ٝ٥٤ٕٞٛثٙ ٩ٍ٥ 

  francois bernard assurance .--  Bid(busines initiative direction) ٔؿت٠ق٥ت حثؿ٠ثؿ ٜٛرأٞ٪ٟ-
 Paul Revere corporation.-Al ح٥ل ؿ٪ٕؿ رأٞ٪٠ثذ -.Standard alliance assurance-.قؿ٪لا٠ٚث

diamond .-Zurich-american insurance group.- 24725. 
إينبٌٍبح خظتٍق يؽبٍٍر إدارث اهجودث اهشبيوج فٌ كظبغ  -اهيحور اهخبيس
 (.دراشج يٍداٌٍج ) اهخأيًٍ تبهجزائر 

، ٥ تٛٞرٞسٜد ٩ٔ رعٜ٪ل ق٥ٖ تٛرأٞ٪ٟ ٩ٔ ته ت٠َٛثنؿ تٛٞؿتٔ٘د ٤ٛؾت تٛٞع٥ؿَؿحَؽ إقر
، ٥ عضٝ ٞؤلؿتر٢ ٥ ؽ٥ؿ٣ث ٩ٔ تلإٗرنثؽ تةؿ، ٟٞ ؼلال تٛرىؿٖ ت٧ٛ ؼنثةن٢تٛضـ
، رٝ تٛرىؿٖ إ٧ٛ ٤٠ٞض٪د تٛحعز تٛٞ٪ؽت٩٠ ٟٞ تٛضث٠ج ٥ ٠ر٪ضد ٛر٘٪٪ٝ ٗىثً تٛرأٞ٪ٟ. ٩٠ت٥ٛى

، حْ٪د ٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد حثٛ٘ؽؿخ تٛر٠ثٔق٪درحثى إؽتؿخ تتٛرعٜ٪٩ٜ حْؿه ٗ٪ثف ٥ رعٜ٪ل ٞؽ٦ إؿ
لؿٚد  16، ٥ ٍٜ٪٢ رٝ إعنثء ؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ ت٠ٛثلىد ٩ٔ تٛضـتةؿرعق٪ٟ ٣ؾ١ تلأؼ٪ؿخ ٩ٔ ل

-SAA-CAAR)إقرحث٠د ٧ٍٜ ٣ؾ١ تٛلؿٚثذ  105، ٥ حثَٕٛل رٝ ر٥ـ٪ٌ رأٞ٪ٟ ر٠لى ٩ٔ تٛضـتةؿ

CAAT-CASH-CNMA-MAATEC-CAGEX-SGGI-CCR-TRUST-CIAR-2A-SALAMA-GAM-ALIANCE-

CARDIF)   
ذ ، ٥ رٝ تٛ٘٪ثٝ حضٌٞ تٛح٪ث٠ثؿ٪ٚ٪د ٛرعؽ٪ؽ عضٝ تَٛ٪٠د تَٕٜٛ٪د٧ٍٜ ٗث٥٠ٟ تٛؿتحىد تلأٞإٍرٞثؽت 

ٍحثؿخ رَٚف  81، ٌٞ حأٟ تلإقرح٪ثٟ ٥٣ ٞر٥ٟٚ ٟٞ ٥ ت٥َٜٞٛٞثذ تٛٞؿرحىد حثٛؽؿتقد
َثؽ ٥ عقج ٞ٘٪ثف أح 5، ٥ رٝ ر٘ق٪٤ٞث ٧ٍٜ ذ تٛؿة٪قد لإؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞدتٛٞؤلؿت
أ٥تٖٔ ) 5، (أ٥تٖٔ) 4، (ٞعث٪ؽ ) 3، (لا أ٥تٖٔ)2، (لا أ٥تٖٔ حلؽخ )1، حع٪ز likertٛ٪ٚؿذ 

 (. حلؽخ 
ؽ، حث٠ٛقحد ٛٚل تلأحَث 07928، تٛؾ٨ حِٜ ٥Cronobach alpha رٝ عقثج َٞثٞل ٚؿ٠٥حثغ إٔٛث 

، تٛض٠ف)تذ تٛؽؿتقد ٧ٍٜ ٚل ٟٞ تٛٞرْ٪ؿ ٚٞث إٗرنؿذ ،٥ ٩٣ ؾتذ ؽلاٛد إعنثة٪د ٍثٛ٪د
 ( .٥ٛي٪ٕد، تٛٞؤ٣ل ت٩َٜٞٛ، تٛؼحؿخ، تتٛقٟ

٥ تٛٞرٞسٜد ٩ٔ ٥ض٥ؽ رحث٪ٟ –، ٥ ىؿط ٔؿو٪ثذ تٛؽؿتقد ٥SPSS VER 17 حئقرَٞثل 
، ٥ رحث٪ٟ ٣ؾ١ ٪ٖ ٞرْ٪ؿتذ إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞدلؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ ٞعل تٛؽؿتقد ٩ٔ رىح

، ٥ ٥ض٥ؽ ٍلاٗد إؿرحثى دتٛ٘ؽؿخ تٛر٠ثٔق٪د ٕٚؿو٪د ؿة٪ق٪ تٛلؿٚثذ ٩ٔ رح٩٠ ٥ٍتٞل رعق٪ٟ
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٥٠َٞ٪د ح٪ٟ إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد ٥ رعق٪ٟ تٛ٘ؽؿخ تٛر٠ثٔق٪د ٩ٔ /٣ثٞد ؾتذ ؽلاٛد إعنثة٪د 
٥ حَؽ رعٜ٪ل آؿتء ٥ إقرضثحثذ أٔؿتؽ ٍ٪٠د تٛؽؿتقد  ،ً تٛرأٞ٪ٟ ٟٞ ؼلال لؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟٗىث

    -، رٝ إقر٠رثش ٞث٪٩ٜ(دٔ٘ؿتذ تلإقرحث٠) ع٥ل تٛٞرْ٪ؿتذ 
٥  % 60، رٞسل ٠قحد تٛؾ٥ٚؿ ٪ٌ أٔؿتؽ تَٛ٪٠د عقج ٞرْ٪ؿ تٛض٠فٟٞ ؼلال ر٥ـ -1

 .% ٠40قحد تلإ٠ثذ  

، ٪رح٪ٟ حأٟ َٞيٝ أٔؿتؽ ٌ أٔؿتؽ تَٛ٪٠د عقج ٔةثذ أٍٞثؿ٣ٟٝٞ ؼلال ر٥ـ٪  -2
٥  -45-٥36 رٜ٪٤ث تٕٛةد  % 4476، ح٠قحد 35-25تٛؽؿتقد ٣ٝ ٟٞ تٕٛةد تَٛٞؿ٪د 

 .%2372حِٜ ٍؽؽ٣ث  ٠قحد 

٪٠د عقج ٞرْ٪ؿ تٛٞقر٦٥ ت٥ٛي٪٩ٕ، ٔ٪٥وظ حأٟ أ٧ٍٜ  ٠قحد أٞث ر٥ـ٪ٌ أٔؿتؽ تَٛ -3
 .  %٩٣4872 ٠قحد  ت٥ٞٛيٕ٪ٟ، ٥ حْٜذ  

، ٔ٪٥وظ حأٟ أ٧ٍٜ ٥ ٟٞ ؼلال ر٥ـ٪ٌ أٔؿتؽ تَٛ٪٠د، عقج ٞرْ٪ؿ تٛٞؤ٣ل ت٩َٜٞٛ -4
 . %٠6976قحد ٩٣ تٛٞعنٜ٪ٟ ٧ٍٜ ل٤ثؽخ تٜٛ٪قث٠ف ح٠قحد 

، حأٟ أ٧ٍٜ ٠قحد، ٩٣ ٠قحد ٥ أؼ٪ؿت ٪٥وظ ر٥ـ٪ٌ أٔؿتؽ تَٛ٪٠د عقج ٞرْ٪ؿ تٛؼحؿخ -5
 . %3973ق٥٠تذ ٔأٗل  ح٠قحد  5تٛٞعنٜ٪ٟ ٧ٍٜ تٛؼحؿخ 

 81ٚٞث ري٤ؿ إضثحثذ أٔؿتؽ تَٛ٪٠د عقج تٛرٚؿتؿتذ ٟٞ ؼلال تلإقرحث٠د، حث٠ٛقحد ٛر
 –، ت٠ٛرثةص تٛرثٛ٪د ٔ٘ؿخ  عقج ٚل تلأحَثؽ

ت٠ٛقحد تٛٞر٥قىد ٪ح٪ٟ حأٟ  – يفهوى إدارث اهجودث اهشبيوج  فٌ كظبغ اهخأيًٍ–اهتؽد الأول 
، ٥ ٠قحد تٛع٪ثؽ ٩٣ %2788ح٪٠ٞث ٍؽٝ ت٥ٞٛتٔ٘د  لا رٞسل ق٦٥   %56744 ٥ٜٞٛتٔ٘د رٞسل 

٥ أؼ٪ؿت رٞسل ت٠ٛقحد تٛلؽ٪ؽخ  %178أٞث ٍؽٝ ت٥ٞٛتٔ٘د تٛلؽ٪ؽخ  ٩٤ٔ لا رٞسل ق٦٥  ،11742%
 .%٥ٜٞٛ22748تٔ٘د  

 ٍق يؽبٍٍر إدارث اهجودثخلٍٍى درجج خظتٍق  اهيؽبٍٍر اهخي خصٌف واكػ خظت –اهتؽد اهذبٌٌ 
٥ ، % 1174ح٪٠ٞث ٍؽ٤ٞث  ،% 4474٪رح٪ٟ حأٟ ٠قحد ت٥ٞٛتٔ٘د ٩٣ . اهشبيوج فٌ كظبغ اهخأيًٍ

 .% ٥14728 لؽخ ت٥ٞٛتٔ٘د %17701، أٞث ٠قحد تٛع٪ثؽ ٩٤ٔ  ر٘ؽؿ ج %  5712 ،ٍؽ٤ٞث حلؽخ
٥ ٪رح٪ٟ  .خلٍٍى يشخوى اهرطب حول تؽض اهعواهر اهشبئدث فٌ كظبغ اهخأيًٍ–اهتؽد اهذبهد 
أٞث ٠قحد تٛع٪ثؽ  ،% ٥6719 ٍؽ٤ٞث % 46766 ؾت تٛحَؽ حأٟ ٠قحد ت٥ٞٛتٔ٘د حْٜذٟٞ ؼلال ٣

٥ أؼ٪ؿت ٠قحد ٍؽٝ ت٥ٞٛتٔ٘د  ،% 23734ح٪٠ٞث ٠قحد ت٥ٞٛتٔ٘د تٛلؽ٪ؽخ حْٜذ  % 10795 ٩٤ٔ
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 .%4753حلؽخ حْٜذ 
 .هجودث اهشبيوجاهيحدداح اهخٌعٍيٍج ، و اهشٍبشبح الإدارٍج هخظتٍق إدارث ا –اهتؽد اهراتػ 

، ٥ % 9799، ح٪٠ٞث ٍؽ٤ٞث % 44764ت٥ٞٛتٔ٘د حْٜذ ح٪ٟ ٟٞ ؼلال ٣ؾت تٛحَؽ حأٟ ٠قحد ٪ر٥
، ٥ أؼ٪ؿت ت٥ٞٛتٔ٘د حلؽخ  حْٜذ  %16766، أٞث ٠قحد تٛٞعث٪ؽ ٔحْٜذ %4718 ٍؽ٤ٞث حلؽخ

14718%. 
    . ًٍاهعواهر الإدارٍج و ؼلاكخهب تئدارث اهجودث اهشبيوج فٌ كظبغ اهخأي -اهتؽد اهخبيس

أٞث ٠قحد  ، %10757ح٪٠ٞث ٍؽ٤ٞث، % ٥35795 ٗؽ رح٪ٟ ٟٞ ٣ؾت تٛحَؽ حأٟ ٠قحد ت٥ٞٛتٔ٘د حْٜذ 
٥ أؼ٪ؿت ٠قحد ٍؽٝ ت٥ٞٛتٔ٘د  ،% ٠8721قحد ت٥ٞٛتٔ٘د حلؽخ ، ٥ % 26718 رتٛع٪ثؽ ٩٤ٔ ر٘ؽؿ ح

 . % 7786حلؽخ حْٜذ 

       .بغ اهخأيًٍ ؼلتبح و خحدٍبح خظتٍق إدارث اهجودث اهشبيوج فٌ كظ –اهتؽد اهشبدس 
أٞث  ،% 24743ح٪٠ٞث ٍؽ٤ٞث ، %٥32783 أؼ٪ؿت رح٪ٟ ٟٞ ٣ؾت تٛحَؽ أٟ ٠قحد ت٥ٞٛتٔ٘د  حْٜذ 

، ٥ أؼ٪ؿت حْٜذ  %٥7758 ٠قحد ت٥ٞٛتٔ٘د حلؽخ ٔ٘ؽ حْٜذ  ،%٠20776قحد تٛع٪ثؽ ٩٤ٔ ر٘ؽؿ 
 .% ٠5796قحد ٍؽٝ ت٥ٞٛتٔ٘د حلؽخ 

حث٠ٛقحد ٛلإضثحثذ ٧ٍٜ ٚل ٔ٘ؿتذ تلإقرحث٠د   ،٢ ٟٞ ؼلال ت٠ٛرثةص تٛقثح٘د ٪ٟٞٚ إقر٠رثش٥ ٍٜ٪
، حأ٢٠ ٛؽت ٞضرٌٞ ٍٜٞ٪د تٛرٚؿتؿتذ ٥ أق٥ٜج  ٛ٪ٚؿذ ، عقج(6)حأحَثؽ٣ث تٛقذ ٥81 ٍؽؽ٣ث 

 .٤٠ٞص إؽتؿخ تٛض٥ؽخ  تٛلثٜٞد تٛؽؿتقد ٗثحٜ٪د ٛرىح٪ٖ
، حأٟ ل آؿتء تٛؼحؿتء ٥ تلأقثرؾخ  تٛٞعٚٞ٪ٟ ع٥ل ٔ٘ؿتذ تلإقرحث٠دٚٞث إروظ ٟٞ ؼلال رعٜ٪

 .٩٣ ٠قحد ضؽ ٞ٘ح٥ٛد ٜٛحعز ت٩َٜٞٛ ٥ %70حد تٛرأ٪٪ؽ  حْٜذ ٠ق

، ٥ أ٥وظ  ٚل ٟٞ عقثج ت٥ٛقى تٛعقثح٩ ، ٔ٘ؽ٪ثف  نؽٖ ٥ سحثز ٞرْ٪ؿتذ تٛؽؿتقدأٞث ٗ
٩ٜ ٟٞ نؽٖ ٥ ، ٥َٞثٞل إٓٛث ٚؿ٠٥حثغ  ٜٛرأٚؽ تَٕٛؿتٓ تَٛٞ٪ثؿ٨، ٥ َٞثٞل تلإؿرحثىتلإ٠ع

– ، ٠ر٪ضد تٛ٘ؿتؿ تٛرثٛ٪د سحثز ٞ٘ث٪٪ف تٛؽؿتقد
أٟ ٠٣ثٙ ٗثحٜ٪د ٛٞ٘ث٪٪ف تٛسحثذ ٥تٛنؽٖ حؽؿضد ض٪ؽخ، ، إٍرٞثؽ ٧ٍٜ ت٠ٛرثةص تٛٞعنل
، ٥ أحَثؽ رعق٪ٟ تٛ٘ؽؿخ تٛر٠ثٔق٪د ٥ ٩٣ حث٠ٛقج تٛٞة٥٪د تٛرثٛ٪د  ٛٞرىٜحثذ إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد

٥ حث٠ٛقحد َٛٞثٞل تلإؿرحثى  تٛٞرَٜٖ حرعق٪ٟ تٛ٘ؽؿخ  ،%)9279 - %5677)تٛٞرؿ٥تعد ح٪ٟ 



 خظٍة خبهد.د 

 أتحبد اكخصبدٍج وإدارٍج  

 

211 

، حث٠ٛقحد ٛضٞ٪ٌ 0705، ٥ 0701، ٥٤ٔ ٪رٞ٪ـ حؽلاٛد إعنثة٪د ٍثٛ٪د ٠ٍؽ ٞقر٦٥ تٛر٠ثٔق٪د
 .ٔ٘ؿتذ تلإقرحث٠د

- ٚٞث أ٥وعذ ٠رثةص تٛرعٜ٪ل تلإعنثة٩  ٛضٞ٪ٌ أحَثؽ تٛؽؿتقد ٞث٪٩ٜ
ٞث  ،٠َٛنؿ تٛرعقٟ تٛٞقرٞؿ ٛض٥ؽخ تٛؼؽٞد تٛرأٞ٪٠٪د أٟ لؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ ر٩ٛ٥ أ٣ٞ٪د -

 .٪ر٠ثقج ٥ أ٣ؽتٓ ٗىثً تٛرأٞ٪ٟ
ثٝ ٚث٩ٔ ٠َٛنؿ تٛرعٚٝ ٩ٔ تٛرق٪٪ؿ، ٥ تٛرٜ٘٪ل ٟٞ أٟ لؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ لا ر٩ٛ٥ إ٣رٞ -

 .َرٞؽ ٍٜ٪٤ث إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد، ٥ ٩٣ إعؽ٦ أ٣ٝ ت٠َٛثنؿ تٛر٧ رتٛرٚثٛ٪ٓ

 %٥72تٛحَؽ تٛسثٛز، %  77تٛحَؽ تٛسث٩٠ ٥ % 71حْٜذ   ٌشتج شدث الإجبتجرح٪ٟ حأٟ   -
تٛحَؽ  3755 تيخوشظ حشبتٌ تٛحَؽ تٛقثؽف،% 6272ثٞف ٥تٛحَؽ تٛؼ %6578تٛحَؽ تٛؿتحٌ، ٥

، تٛحَؽ تٛقثؽف 3711تٛحَؽ تٛؼثٞف ٥  3729، ٥ تٛحَؽ تٛؿتحٌ 3760تٛحَؽ تٛسثٛز ٥ ٥3785 تٛسث٩٠
تٛحَؽ  ٥17027تٛحَؽ تٛؿتحٌ  07972تٛحَؽ تٛسثٛز ٥  17001تٛحَؽ تٛسث٩٠ ٥  1 وإٌحراف يؽٍبرً

تٛحَؽ % ٥2676تٛحَؽ تٛسث٩٠  %28766ل إخخلافيؽبي٥ تٛحَؽ تٛقثؽف،   ٥17078 تٛؼثٞف
 .تٛحَؽ تٛقثؽف %35712تٛحَؽ تٛؼثٞف ٥ %3176، ٥تٛحَؽ تٛؿتحٌ %٥2774 تٛسثٛز 

 :ؿٗثٝ تٛقثٕٛد تٛؾٚؿ ٞث ٪٥٩ٜ ر٩٠َ ٚل تَٛٞى٪ثذ ٥ تلأ

تٛؾ٨ ٪ؤسؿ ٣رٞثٝ ٚح٪ؿ ر٥ٛ٪٢ لؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ ٛٞقر٦٥ ر٥ٚ٪ٟ ت٥ٞٛيٕ٪ٟ إأٟ ٠٣ثٙ -
 .7تٕٛ٘ؿخ   تلأؽتءحثٛوؿ٥ؿخ ٧ٍٜ ٞقر٥ ٦ 

 . 20ٍؽٝ تلإ٣رٞثٝ حٕ٘ؿخ إْٛثء تٛلَثؿتذ  تٕٛ٘ؿخ -

 .22تلإ٣رٞثٝ تٛٚح٪ؿ حرعق٪ٟ ن٥ؿخ لؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ  تٕٛ٘ؿخ -

، تٕٛ٘ؿخ د لٚث٨٥ تٛـحثةٟ حلٚل ضؽ٨ ٥ َٔثلٍؽٝ تلإ٣رٞثٝ ح٥ض٥ؽ ٞنثٛظ ٞؼرند َٛٞثٛض-
32. 

 22تٕٛ٘ؿخ .٥٘ؽ تٛرأٞ٪ٟ ٞعث٥ٛد تلإ٣رٞثٝ حرٕثؾ٨ ت٥ٍ٥ٛؽ تٛٚثؾحد ٩ٔ تلإٚررثج حَ-

 .49تٕٛ٘ؿخ .ٍؽٝ تلإ٣رٞثٝ  ٛٞؿٚـ ر٥س٪ٖ عؽ٪ز -

 . 62تٕٛ٘ؿخ . تٛـح٥ٟ ٥٣ ٣ؽٓ ٚل ؽتةؿخ ٥ ٛ٪ف تٛؼنٝ -

 .58تٕٛ٘ؿخ .ٍؽٝ تلإ٣رٞثٝ حأق٥ٜج قؽ تٕٛؿتً ٩ٔ قٜٝ تٛٞقؤ٥ٛ٪ثذ ٛؽ٦ لؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ 

 .68ٕ٘ؿخ تٛ.إ٣رٞثٝ لؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ ح٠َنؿ أ٣ٞ٪د أقثٛ٪ج تٛٞٞثؿقد ت٠٤ٞٛ٪د -

ٍؽٝ إ٣رٞثٝ لؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ ح٠َنؿ ّ٪ثج ت٤ٛؽٓ حئقرٞؿتؿ، ٥ ٥٣ ٞث ٪َرحؿ أ٣ٝ ت٥َٞٛٗثذ  -
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 76تٕٛ٘ؿخ .٩ٔ رىح٪ٖ إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد  ٥ حثٛرث٩ٛ رعق٪ٟ تٛ٘ؽؿخ تٛر٠ثٔق٪د 

، ٧ٍٜ َٞث٪٪ؿ ٥ ٞرْ٪ؿتذ إؽتؿخ ٟ ٠٣ثٙ ٠ٍثنؿ رؤسؿ أٚسؿ ٟٞ ّ٪ؿ٣ث٥ ٍٜ٪٢ ٪ٟٞٚ ت٥٘ٛل حأ
حَؽ تٛٞقر٘ل ٜٞد ٥ ٩٣ حٞسثحد تٛقحج تٛٞحثلؿ لإرؼثؽ تٛ٘ؿتؿ ق٥تء رَٜٖ تلأٞؿ حثٛتٛض٥ؽخ تٛلث

 .أ٥ تلأحَثؽ تٛرثحَد

، حأٟ ٠٣ثٙ رحث٪ٟ ٩ٔ رىح٪ٖ ٞرْ٪ؿتذ إؽتؿخ ؿو٪ثذٚٞث ر٥وظ ت٠ٛرثةص تٛرعٜ٪ٜ٪د عقج تٕٛ
 ٥ حثٛرث٩ٛ ٪رٝ ؿٔه' تٛٞرْ٪ؿ تٛٞقر٘ل' تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد ٩ٔ ٗىثً تٛرأٞ٪ٟ ٟٞ ؼلال لؿٚثر٢ 

٦ ٍ٪٠د تٛؽؿتقد ٩ٔ ٧ٍٜ أٟ ٠٣ثٙ رحث٪ٟ ٛؽH1 ، ٥ ٪رٝ ٗح٥ل تٕٛؿو٪د تٛحؽ٪ٜد H0ٔؿو٪د تَٛؽٝ
 .ٜٞد، ٥ ٞحثؽا إؽتؿخ  تٛض٥ؽخ تٛلثرىح٪ٖ ٞرْ٪ؿتذ

خ أٞث  ٠رثةص تٛرعٜ٪ل تلإعنثة٩ ٛرحث٪ٟ لؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ ٩ٔ رح٩٠ ٞرْ٪ؿتذ رعق٪ٟ تٛ٘ؽؿ
ٛرأٞ٪ٟ ررحث٪ٟ ٩ٔ رح٩٠ ٞرْ٪ؿتذ رعق٪ٟ ، ر٥وظ  حأٟ لؿٚثذ ت(تلأحَثؽ تٛرثحَد ) تٛر٠ثٔق٪د 

٥  H1، ٥ ٗح٥ل تٕٛؿو٪د تٛحؽ٪ٜد H0تٛ٘ؽؿخ تٛر٠ثٔق٪د ٞث ٪ؤؽ٨ ت٧ٛ ؿٔه ٚؾٛٙ ٔؿو٪د تَٛؽٝ 
  ٧ٍٜ3785 ٞر٥قى عقثح٩ ٗؽؿ ج ث ر٥وظ ٟٞ ؼلال عن٥ل  رع٘٪ٖ ٞقر٦٥ تٛؿوث ٣ؾت ٞ

ٜد ٛرعق٪ٟ ٛلثٞب ضؽ إ٪ضثح٩ ٛرىح٪ٖ إؽتؿخ تٛض٥ؽخ ت، ٥ ٣ؾت ل%2676 ٥ َٞثٞل إؼرلآ
٪ٞ٪د ٥ تٛق٪ثقثذ تلإؽتؿ٪د ٛرعق٪ٟ تٛ٘ؽؿخ ، ٥ وؿ٥ؿخ ر٥تٖٔ تٛٞعؽؽتذ تٛر٠يتٛ٘ؽؿخ تٛر٠ثٔق٪د

، ٥ ٞث ر٥وع٢ % ٥2774 َٞثٞل إؼرلآ  376تٛر٠ثٔق٪د ٩ٔ ٗىثً تٛرأٞ٪ٟ  ح٥قى عقثح٩
، ٥ َٞثٞل 3735، حٞر٥قى عقثح٩ٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد حلٚل ٩َٜٔ ٥ ٥ٜٞٞفؽؿضد ر٘٪٪ٝ َٞث٪٪ؿ ت

٥أ٣ٞ٪د رٕثؾ٨ تٛقٜح٪ثذ تلإؽتؿ٪د ٛرع٘٪ٖ تٛض٥ؽخ  حٞر٥قى عقثح٩  ،% 28766ِٜ ح إؼرلآ
ٚؾٛٙ ٞث ٪ؤٚؽ تٛرحث٪ٟ ٩ٔ تلإ٣رٞثٝ ح٥َتةٖ تٛرىح٪ٖ ٛؽ٦  % 35712، ٥ َٞثٞل إؼرلآ 3711

 . لؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ ٛٞحثؽا إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد ٛرعق٪ٟ تٛ٘ؽؿخ تٛر٠ثٔق٪د 
تٛٞعق٥حد تٛر٧  رؤٚؽ ٍلاٗد  t٪ؿ ت٠ٛرثةص إ٧ٛ ٗ٪ٞد ، ٔرلأٞث ٔ٪ٞث ٪رَٜٖ حَلاٗد تلإؿرحثى

، ٥ ٞرْ٪ؿتذ رعق٪ٟ تٛ٘ؽؿخ (ر٘لتٛٞرْ٪ؿ تٛٞق) ٟ ٞرْ٪ؿتذ إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞدتلإؿرحثى ح٪
-87878-147702) ٥ تٛٞعن٥ؿخ ٩ٔ تٛ٘٪ٝ تٛرثٛ٪د ٧ٍٜ تٛر٥ت٩ٛ ( ٚٞرْ٪ؿتذ رثحَد) تٛر٠ثٔق٪د 
ؿّحثذ تٛـح٥ٟ ٛؽ٦ لؿٚثذ ٍٟ رع٘٪ٖ  تَٛٞحؿخ٥(  67897-67106-67939-117509-77746

تٛٞرٞسل ٩ٔ تٛرعق٪ٟ ث٩٠ ٥٪ٜ٪٢ ت٠َٛنؿ تٛسٜٕٛ٘ؿخ تلأ٧ٛ٥ ٟٞ تٛحَؽ تٛٞقر٘ل، ٥ حث٠ٛقحدتٛرأٞ٪ٟ 
، سٝ تٕٛ٘ؿخ تٛسثٛسد ٟٞ تٛحَؽ تٛٞقر٘ل، ٥ (47272-117662-107955) تٛٞقرٞؿ حثٛ٘٪ٝ تٛرثٛ٪د 
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، ٥ٗ٪ٝ تٕٛ٘ؿخ (37701-107062-37914-117682) ٗ٪ٝ تٕٛ٘ؿخ تٛؿتحَد ٥ 97074تٛٞرٞسل حثٛ٘٪ٞد
-47149-77781-37986-67184-187699) تٛٞرٞسٜد ٩ٔ وٞثٟ رع٘٪ٖ تَٜٛٞ٪د تٛؼثٞقد 

 0705، ٥ ٩٣ ٗ٪ٝ ٤ٜٚث ؾتذ ؽلاٛد ٥٠َٞ٪د ٥ إعنثة٪د ٠ٍؽ ٞقر٦٥ (97649-27970-47494
 H0 ٞث ٪٩٠َ ؿٔه ٔؿو٪د تَٛؽٝ  27704تٛر٧ رحِٜ ٥ اهيجدوهج tكٍيج  ٩٣ ٤ٜٚث أٚحؿ ٟٞ ٥

-87411) ، ٥تٛ٘٪ٟٝٞ تٕٛ٘ؿخ تلأ٧ٛ٥ (37851-37863) أٞث تٛ٘٪ٝ ٥H1 ٪رٝ ٗح٥ل تٕٛؿو٪د تٛحؽ٪ٜد
، ٥ ٗ٪ٝ تٕٛ٘ؿخ ٟٞ تٕٛ٘ؿخ تٛسثٛسد (57513-57466-87411)  ، ٥تٛ٘٪ٟٝٞ تٕٛ٘ؿخ تٛسث٠٪د (37338

-37604-47155) ٥ ٗ٪ٝ تٕٛ٘ؿخ تٛؼثٞقد  ،(37338-57513-57466-37534-107803)تٛؿتحَد 
ٞث ٪٩٠َ ؿٔه  0701، رَرحؿ ٤ٜٚث ؾتذ ؽلاٛد ٥٠َٞ٪د ٥ إعنثة٪د ٠ٍؽ ٞقر٦٥ (57513

ٟٞ تٕٛ٘ؿخ ( 07330-27622-27177)، ح٪٠ٞث تٛ٘٪ٝ H1 ٥ ٗح٥ل تٕٛؿو٪د تٛحؽ٪ٜد H0ٔؿو٪د تَٛؽٝ 
،  (17201)ٗ٪ٝ تٕٛ٘ؿخ تٛؿتحَد ٟٞ تٕٛ٘ؿخ تٛسثٛسد، ٥ (17067-07145- 07674) ، ٥ تٛ٘٪ٝ تلأ٧ٛ٥

     تٛر٧ ر٘ؽؿتٛٞضؽ٥ٛد، ٥ t ٩٣ ٤ٜٚث أٗل ٟٞ ٗ٪ٞد ،(07366-27447)ٞقد ٥ٗ٪ٝ تٕٛ٘ؿخ تٛؼث
 .H1، ٥ ؿٔه تٕٛؿو٪د تٛحؽ٪ٜد  H0، ٥ ٣ؾت ٞث ٪٩٠َ ٗح٥ل ٔؿو٪د تَٛؽٝ 37307 رح
ٞرْ٪ؿتذ  ، ٥٪ٟ ٞرْ٪ؿتذ إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد٥ أؼ٪ؿت ح٪٠ذ ٠رثةص تٛؽؿتقد ٍلاٗد إٍؿرحثى ح 

٥ ٗح٥ل تٕٛؿو٪د تٛحؽ٪ٜد  H0ؿٔه ٕٛؿو٪د تَٛؽٝ ي٤ثؿ رعق٪ٟ تٛ٘ؽؿخ تٛر٠ثٔق٪د، ع٪ز رٝ إ
H1 ٥ ٣ؾت ٞث ٪ؽل ؾتذ تلإؿرحثى ت٨٥٠َٞٛ ٥ تلإعنثة٩، حث٠ٛقحد ٛٞرْ٪ؿتذ تٛحَؽ تٛٞقر٘ل ،

ؽلاٛد ٗثىَد ٧ٍٜ أٟ لؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ ٍ٪٠د تٛؽؿتقد ٛؽ٪٤ث ٗثحٜ٪د ٛرىح٪ٖ َٞث٪٪ؿ إؽتؿخ تٛض٥ؽخ 
ؿ ٠رثةص تٛرعٜ٪ل تلإعنثة٩ أٟ ٠٣ثٙ ٍلاٗد ، ع٪ز رل٪ٛلثٜٞد ٛرعق٪ٟ ٗؽؿتر٤ث تٛر٠ثٔق٪دت

إؿرحثى ؾ٥ ؽلاٛد إعنثة٪د ٥ ٥٠َٞ٪د حث٠ٛقحد ٛٞرْ٪ؿتذ إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد  ٠ٍؽ تٛٞقر٦٥ 
٥ ٞقر٦٥  ،٥t  =27704 ٩٣ أٚحؿ ٟٞ ٗ٪ٝ  ( 07014-07035) ٥ ٩٣ ٧ٍٜ تٛر٥ت٩ٛ 0705
، (07000-0.000-07000-07003-07000-07000-07003-07000)٩٣ ٧ٍٜ تٛر٥ت٩ٛ ٥ 0701

، ٥ ٪رٝ ٗح٥ل تٕٛؿو٪د H0، ٥ ٍٜ٪٢ ٪رٝ ؿٔه ٔؿو٪د تَٛؽٝ t  =37307ٟٞ ٗ٪ٝ  ٩٣٥ أٚحؿ
ٟٞ  (5-1)ح٧٠َٞ أٟ ٠٣ثٙ ٍلاٗد ؾتذ ؽلاٛد ٥٠َٞ٪د ٥ إعنثة٪د ٠ٍؽ تٕٛ٘ؿتذ ،H1تٛحؽ٪ٜد 

، تٛٞرٞسٜد ٩ٔ رع٘٪ٖ ؿّحثذ تٛـح٥ٟ، ٥ تٛرعق٪ٟ تٛٞقرٞؿ، ٥تٛرعٚٝ ٩ٔ تٛرق٪٪ؿ ، ٥تلإقرح٪ثٟ
 . ، ٥ وٞثٟ تٛؼؽٞثذ تٛرأٞ٪٠٪د ٪د أقثٛ٪ج تلأؽتء٥رؿٗ

٪ٟ ٞرْ٪ؿتذ ٚٞث رل٪ؿ ٠رثةص تٛرعٜ٪ل حأٟ ٠٣ثٙ ٍلاٗد إؿرحثى ؾ٥ ؽلاٛد إعنثة٪د ، ٥ ٥٠َٞ٪د ح
، ٥ تٛٞرٞسٜد ٩ٔ تٛ٘٪ٝ تٛرثٛ٪د ٠ٍؽ ٞقر٦٥ إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد، ٥ رعق٪ٟ تٛ٘ؽؿخ تٛر٠ثٔق٪د

0705(07043-07010-07022-07049-07014-07046-07030-07014-07027-07040-
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٩٣٥ أٚحؿ ٟٞ ٗ٪ٞد ( 07043-07024-07032-07045-07018-07033-07043-07012-07034
t  ٛ ٥ ٍٜ٪٢ ٪رٝ ؿٔه ٔؿو٪د تَٛؽٝ  27704 رت٥٠َٞٛ٪د ٥ تٛٞقث٥٪د ،H0  ٥ ٗح٥ل تٕٛؿو٪د

ةٞث ٠ٍؽ ٞقر٦٥ ، أٞث حث٠ٛقحد ٜٛ٘٪ٝ تٛرثٛ٪د ؽتٛٞرْ٪ؿتذ رعق٪ٟ تٛ٘ؽؿخ تٛر٠ثٔق٪دحث٠ٛقحد  H1تٛحؽ٪ٜد
، ٥ ٍٜ٪٢ ٪رٝ ٗح٥ل  ٔؿو٪د ت٥٠َٞٛ٪د tٟٞ ٗ٪ٞد ٩٤ٔ أٗل ( 07027-07032-07027) 0705
، ح٧٠َٞ ررحث٪ٟ لؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ ٩ٔ رىح٪ٖ ٞؽؼل H1، ٥ ؿٔه تٕٛؿو٪د تٛحؽ٪ٜد   H0تَٛؽٝ 

  .إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد 

-07004-07000-07002-07008-07006-07004-07000) 0701أٞث تٛ٘٪ٝ ٠ٍؽ تٛٞقر٦٥ 
، ٥ ٍٜ٪٢ ٪رٝ 37307= ت٥٠َٞٛ٪د  t، ٩٣ أٚحؿ ٟٞ ٗ٪ٞد (٧ٍٜ تٛر٥ت٩ٛ  07000-07000-07000

ٞرْ٪ؿتذ رعق٪ٟ تٛ٘ؽؿخ  ، ٞث ٪٩٠َ ٗح٥لؿٔه ٔؿو٪د تَٛؽٝ، ٥ ٗح٥ل تٕٛؿو٪د تٛحؽ٪ٜد
-07007-07005-07008-07003-07001) 0701، ح٪٠ٞث تٛ٘٪ٝ ؽتةٞث ٠ٍؽ تٛٞقر٦٥تٛر٠ثٔق٪د
، ٥ ٪رٝ ؿٔه H0، ٥ حثٛرث٩ٛ ٪رٝ ٗح٥ل ٔؿو٪د تَٛؽٝ ت٥٠َٞٛ٪د t٪ٞد ٩٣ أٗل ٟٞ ٗ( 07003

تٛرثحٌ ٛرعق٪ٟ تٛ٘ؽؿخ  ٥ تٛٞرٞسٜد ٩ٔ ٔ٘ؿتذ تٛحَؽ ، حث٠ٛقحد ٤ٛؾ١ تٛ٘٪ٝ،H1تٕٛؿو٪د تٛحؽ٪ٜد 
 . تٛر٠ثٔق٪د

 .إشخٌخبجبح و خوصٍبح 

 إخطح يً خلال  اهدراشج اهخظتٍلٍج يبٍوٌ.إشخٌخبجبح 
 .ج الإجبتج ؼً اهفرطٍبح اهٌعرٍ -1

٩ٔ  ، ٥ تلأؿٗثٝ تٛٞؽؿضدٞ٪ٟ حٞحثؽا إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞدرأٚؽ ٗح٥ل ٥ إٗر٠ثً لؿٚثذ تٛرأ-أ
 .تٛرعٜ٪ل ٩٣ ؼ٪ؿ ؽٛ٪ل ٧ٍٜ ؾٛٙ

، ؿّٝ تَٛؿتٗ٪ل ٥ تٛن٥َحثذ ح٪ٖ َٞث٪٪ؿ إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞدرأٚؽ حأٟ ٠٣ثٙ إٞٚث٠٪د ٛرى-ج
 .ر٥تض٢ تٛٞقؤ٥ٛ٪ٟ ٩ٔ ٗىثً تٛرأٞ٪ٟتٛر٧ 

٥ٍج  ٞحثؽا ، ٪قٞظ حئؽؿتش آٛ٪ثذ  إقرؿترض٪د ٗؽ رقرٛرأٞ٪ٟ ٩ٔ تٛضـتةؿرأٚؽ حأٟ ق٥ٖ ت-ذ
 .إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد

ثع٤ٝ ٤٠ٞٛص ، ٥ إؿر٪ٙ إٞٚث٠٪د عن٥ل تٛؿوث ٛؽ٦ ٥ٞي٩ٕ ٗىثً تٛرأٞ٪ٟرأٚؽ حأٟ ٠٣ث-ز
 .إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد
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 ، حثٛؿّٝلثٜٞدأٟ ٛؽ٦ ت٥ٞٛيٕ٪ٟ ٩ٔ ٗىثً تٛرأٞ٪ٟ، ٔٚؿخ ٍؽٝ إؼٕثٖ إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛرأٚؽ ح-ش
 .ٟٞ أ٤٠ث ٍٜٞ٪د  ى٥٪ٜد تٛٞؽ٦

، إلا أٟ أؿٗثٝ ىح٪ٖ ٞحثؽا إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞدحثَٕٛل ر٥ضؽ ٍؿتٗ٪ل رَ٪ٖ رىح٪ٖ ر-ط
 .ى٪ثر٤ث، ر٥وظ حأ٢٠ ٪ٟٞٚ رضث٥ـ٣ثتٛؽؿتقد ٥ َٞ

 .ؿترض٩ ٜٛرىح٪ٖ ٛؽ٦ لؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ٪٥ضؽ حثَٕٛل ّ٪ثج ت٩ٍ٥ٛ حثَٛٞل تلإقر-غ

 . ٥ؿخ رعق٪ٟ ٗؽؿتر٤ث تٛر٠ثٔق٪د٩ٍ٥ٛ حوؿٛؽ٦ لؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ ت-ؽ

 . الإجبتبح ؼً اهفرطٍبح اهخظتٍلٍج -2
، ٛٞث ٤ٛث ٟٞ أسؿ ٚح٪ؿ ٔر٩ إرؼرثؽ   ضثذ تَٜٛٞ٪د، ٩ٔ ت٠ٛ٘ثى تٛرثٛ٪د٪ٟٞٚ رٜؼ٪م أ٣ٝ تلإقر٠رث

 : تٛ٘ؿتؿ حلأٟ رىح٪ٖ إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد ٛرعق٪ٟ تٛ٘ؽؿخ تٛر٠ثٔق٪د ٩ٔ ٗىثً تٛرأٞ٪ٟ

 .ح٠َنؿ تٛرعق٪ٟ تٛٞقرٞؿ، ٛرعق٪ٟ تٛؼؽٞثذ تٛرأٞ٪٠٪د  إ٣رٞثٝ لؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ - أ
 .، ٥ تٛرٚثٛ٪ٓ حثٛ٘ؽؿ تٛٚث٩ٔتٛرأٞ٪ٟ ح٠َنؿ تٛرعٚٝ ٩ٔ تٛرق٪٪ؿٍؽٝ إ٣رٞثٝ لؿٚثذ  - ج

 .ب أ٪ضثح٩ ٞثٝ لؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ حرعق٪ٟ ن٥ؿر٤ث، ٌٞ إ٣ٞثل تٛلَثؿتذ ٥ ٣ؾت لإ٣ر - ذ

 .لٚث٨٥ تٛـحثةٟ  ٍؽٝ إ٣رٞثٝ لؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ  ح٠َنؿ ر٥ٔ٪ؿ ٞنثٛظ ٞؼرند َٛٞثٛضد - ز

 .حد  تٛٞؿرحىد حثلإٚررثج ح٥َ٘ؽ تٛرأٞ٪ٟ ؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ حرٕثؽ٨ ت٥ٍ٥ٛؽ تٛٚثؾإ٣رٞثٝ ل - ش

 .ٍؽٝ إ٣رٞثٝ لؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ  حر٥ٔ٪ؿ ٞؿٚـ ر٥س٪ٖ ٥ إرنثل عؽ٪ز - ط

 .تٛـح٥ٟ ٥٣ ت٤ٛؽٓ ٥ ٛ٪ف تٛؼنٝ إ٣رٞثٝ لؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ ح٠َنؿ  - غ

 .ٍٜٞ٪د تٛرَثٗج ٧ٍٜ تٛٞقؤ٥ٛ٪ثذ ، ح٠َنؿ قؽ تٕٛؿتُ ٩ٔ ٍؽٝ إ٣رٞثٝ لؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ - ؽ

ٍؽٝ إ٣رٞثٝ لؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ ح٠َنؿ رعؽ٨ تَٛ٘حثذ ٩ٔ ٍٜٞ٪د إؽؼثل إؽتؿخ تٛض٥ؽخ  - ؾ
 .تٛلثٜٞد 

 .خوصٍبح

، ٪ٟٞٚ رٜؼ٪م حَه تٛر٥ن٪ثذ تٛقثح٘د  ثذ٠ر٪ضد تلإقر٠رثضثذ، ٥ ح٠ثءت ٧ٍٜ ٚل تٛٞلاعي 
 : ٩ٔ ت٠ٛ٘ثى تٛرثٛ٪د

٧ٛ ٠ٍنؿ تٛرعٚٝ ٩ٔ تٛرق٪٪ؿ، ٥ حثٛرث٩ٛ ، إوؿ٥ؿخ إٛرٕثرد لؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ ٍثٛضث -1
، ٥ رعق٪ٟ تٛ٘ؽؿخ رح٩٠ ٞحثؽا إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد، ٛرق٤٪ل ٍٜٞ٪د رٜ٘٪ل تٛرٚثٛ٪ٓ

 .تٛر٠ثٔق٪د 
، ٥ ٛظ ٞؼرند  َٛٞثٛضد لٚث٨٥ تٛـحثةٟ، ٥ حأقؿً ٞث ٪ٟٞٚ ٞنثوؿ٥ؿخ ر٥ٔ٪ؿ -2
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٩ٔ عل تٛٚح٪ؿ  ، ٞث ٪٥ٟٚ ٢ٛ تلأسؿ٩ٜ، ٥ ٥ت٩َٗ ؽتؼل لؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟحلٚل َٔ
 .ر٧ رَ٪ٖ رح٩٠ ٤٠ٞص إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞدتٛ تَٛؽ٪ؽ ٟٞ تٛٞلثٚل

٠ٛلثى ، ٪رٞثل٧ ٌٞ ٞرْ٪ؿتذ ت٩ ر٥ٔ٪ؿ ٞؿٚـ ر٥س٪ٖ ٥إرنثل عؽ٪زتلإقؿتً ٔ -3
 .ْٛك ٥ تٛرعث٪ل ٧ٍٜ لؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ، ٥ ٪ٌ٘ٞ تتٛرأٞ٪٩٠، ٥ ٪ٕٚل تٛؿٗثحد

٨ لا تٛؾ ت٤ٛؽٓ حئقرٞؿتؿ تٛلب ، ٞلٚل ّ٪ثجوؿ٥ؿخ َٞثٛضد ،٩ٔ٥ أقؿً ٥ٗذ -4
 .٧ٜ تلإىلاٖ ٞنٜعد تلإؽتؿخ تَٜٛ٪ث٪ؼؽٝ ٍ

، ٥ ٍؽٝ ت٥ٛٔثء حث٥٤َٛؽ ٥ تلإٛرـتٞثذ رض٠ج تٛلَثؿتذ، ٥ حثلأؼم تٛٚثؽحد ٤٠ٞث -5
 .رضث١ تٛـحثةٟ، ٥ ٣ؽت ٞث ٪رَٜٖ حأنعثج تٛ٘ؿتؿ

 .اهخبخيج 

تٛرأٞ٪ٟ ٟٞ تٛرعؽ٪ثذ  رىح٪ٖ َٞث٪٪ؿ إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد ٩ٔ ٗىثً٪َرحؿ ٗ٪ثف ٠ضثط 
رىٜج تلأٞؿ تٛرٚ٪ٓ ٌٞ ، تٛر٧ ر٥تض٢ لؿٚثذ تٛرأٞ٪ٟ ٧ٍٜ تٛٞؽ٦ تٛى٥٪ل ، حع٪ز ٪٪ؿختٛٚح

رعؽ٨ تٛٞلثٚل تٛٚ٪ٕ٪ثذ ٥تٛىؿٖ ٥تلأقثٛ٪ج تٛٞؼرٜٕد، َٛٞثٛضد تَٛؿتٗ٪ل تٛٞؿرحىد حثٛرىح٪ٖ ٥
 .تٛٞؿتٔ٘د 

ٔ٘ؽ رح٪ٟ ٟٞ ٣ؾ١ تٛؽؿتقد أٟ رعق٪ٟ تٛ٘ؽؿخ تٛر٠ثٔق٪د ٩ٔ  ٗىثً تٛرأٞ٪ٟ ٟٞ ؼلال رىح٪ٖ 
ؽا إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٛلثٜٞد لا ٪رأر٧ إلا ٟٞ ؼلال ٞقر٦٥ َٔثٛ٪د تٛر٠ٕ٪ؽ ٟٞ ؼلال ٞلثؿٚد ٞحث

، ٌٞ تَٜٛٝ أٟ ٚل ٣ؽ١ تٛٞؤلؿتذ ٪ٟٞٚ ٥وٌ ٥ٞٛيٕ٪ٟ، ٥ إٚرقثج ؿوث تَٛٞلاءضٞ٪ٌ ت
ٞ٘٪ثقث ٤ٛث ٟٞ ؼلال رعؽ٪ؽ أؽتء ٚلا ٤٠ٞث ٧ٍٜ أ٧ٍٜ تٛٞقر٥٪ثذ تلإؽتؿ٪د ٥ تٛر٠ٕ٪ؽ٪د تٛر٧ 

ثؿ أٟ ، ٧ٍٜ إٍرحثؿ١ ت٤ٛؽٓ تٛؿة٪ق٩ ٛرع٘٪ٖ تٛرٞ٪ـثٛ٪د ٣ؾت ت٤٠ٞٛص حئٍرحرق٤ٝ ٩ٔ ر٘٪٪ٝ  َٔ
خوق كٍيج ، ح٤ؽٓ ٥ٞي٥ٕٟ ٣ٝ أقثف رع٘٪ٖ ٣ؽ١ تٛض٥ؽختٛتٛض٥ؽخ ٗو٪د إقرؿترض٪د، ٥

      .رق٤ٝ ٩ٔ رؿٗ٪د ٥ رى٥٪ؿ ٗىثً تٛرأٞ٪ٟ حؿٞر٢ يطبفج
 -اهيراجػ 

 . 15م ٠ٜٛ2004لؿ ٞنؿ ق٠٥٪ث تٛحٚؿ٨ ، إؽتؿخ تٛض٥ؽخ تٜٛٚ٪د ، تٛؽتؿ تٛضثَٞ٪د  -1
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 .16م 
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