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 التسييرعلوم و و التجارية كلية العلوم الاقتصادية  - جامعة محمد خيضر بسكرة 

 اذر ركبئز إدارث الطيبنج عمى خخفيظ خكبليفهب في هؤسسبح الهحروقبح تسكيكدث
 اهسؽائؼ-ؿنٖنغثسبيؾج  توعنينتج وهيتج .أ -

 اهسؽائؼ -ؽٌبتجسبيؾج  ذلايسيج نوث .د -
 :الهمخض 

ّ اهػٔ ٖؿبُى تشنل  ،كعبػ اهيضؼّكبح تؿنٖنغث ؤُى كعة ضٌبؽٕ فٕ اهّلاٖجؾختؼ ٖ      
ٌّغؼا لأُيٖج اغاؼث اهضٖبٌج فٕ ُػا اهيسبل خى ، غ اهّعٌٕ ّخعّؼٍتٌبء الاكخضبفؾبل فٕ 

 .اعخٖبؼٍ هيضبّهج غؼاؿج ّخضوٖل اهيشبنل اهعبضج تِػٍ الإغاؼث
ّ هلغ ؿؾح اهغؼاؿج اهٓ خضلٖق ُغفِب اهؼئٖؿٕ اهيخيذل فٕ اهخؾؼف ؽوٓ ّاكؼ اؿخعغاى     

ٖى اهسٖغ ضٖبغج الأُغاف ّ ّفق يغعل اهفبؽوٖج اهيخيذوج فٕ اهخٌغ ،ؼنبئؽ اغاؼث اهضٖبٌج
فٕ يئؿؿبح كعة  ،الاؿخؼاخٖسٖبح اغاؼث اهيّاؼغ اهتشؼٖج ّ غؽى ّ اهخؽاى الإغاؼث اهؾوٖب

اهيضؼّكبح تّلاٖج ؿنٖنغث ّ كٖبؾ اذؼ خعتٖق ُػٍ اهؼنبئؽ ؽوٓ خنبهٖف اغاؼث اهضٖبٌج 
نوفج ّ خّضوح اهغؼاؿج اهٓ ؤً ُػٍ اهيئؿؿبح خ ،ّاهيؾّكبح اهخٕ خئذؼ ؽوٓ اؿخعغايِب

تبلإظبفج  ،اغاؼث اهضٖبٌج تِب يؼخفؾج سغا ٌغؼا هؾغى خعتٖق ؼنبئؽ اغاؼث اهضٖبٌج تشنل سٖغ
اهٓ ؽغى خّفؼ اهٌغؼث الاكخضبغٖج هِػٍ الإغاؼث ّ خؼنٖؽُب نبً ضّل عؼٖلج اٌسبؽ ؽيوٖبح 

 .اهضٖبٌج تغط اهٌغؼ ؽوٓ خنبهٖفِب
 –اغاؼث اهضٖبٌج  –اهضٖبٌج  خنبهٖف -ؼنبئؽ اغاؼث اهضٖبٌج -الأذؼ  :الكمهبح الهفخبحيج

 .يئؿؿبح اهيضؼّكبح تؿنٖنغث

Résumé: 
Compte tenu de l'importance de la gestion de la maintenance dans le domaine de 

l’industrie Pétrolière, on a choisi ce sujet pour  essayer d'étudier et d'analyser les 

problèmes spécifiques de cette industrie au niveau du secteur des hydrocarbures 

Skikda qui représente le  pôle industriel le plus important de la wilaya et qui contribue 

efficacement à la construction et le développement de l'économie algérienne. 
L’objectif principal de Cette  étude est de  cherché à identifier la réalité de l'utilisation 

des piliers de la gestion de la maintenance, selon l'entrée de l'efficacité , une bonne 

formulation des objectifs et des stratégies, la gestion des ressources humaines , le 

soutien et l'engagement de la haute direction de l’entreprise  et enfin mesurer l'impact 

de l'application de ces piliers sur les coûts de gestion de la maintenance et des 
contraintes qui affectent l'utilisation. 

Lés conclusions de cette étude à démontré que  les coûts de gestion de la maintenance 

sont très élevés en raison de la non - application des piliers de la gestion de 

maintenance, en plus de l'absence de perspectives économiques pour cette 
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administration et son accent était mis sur la façon d'accomplir les opérations de 

maintenance , sans tenir compte des coûts . 

 الهقدهج
ّ اهػٔ ٖؿبُى تشنل  ،كعبػ اهيضؼّكبح تؿنٖنغث ؤُى كعة ضٌبؽٕ فٕ اهّلاٖجؾختؼ ٖ      

ٌّغؼا لأُيٖج اغاؼث اهضٖبٌج فٕ ُػا اهيسبل خى ، تٌبء الاكخضبغ اهّعٌٕ ّخعّؼٍفؾبل فٕ 
 .لإغاؼثاعخٖبؼٍ هيضبّهج غؼاؿج ّخضوٖل اهيشبنل اهعبضج تِػٍ ا

، هػهم فبً اغاؼث اهضٖبٌج لعةاه ػايً ٌفلبح ُ انتٖؼ اخشنل خنبهٖف اهضٖبٌج سؽءّ       
خؿؾٓ سبُغث فٕ ؤً خئيً الأغّاح تسيٖؼ اهيؼنتبح اهيّسّغث ؽوٓ يؿخّْ ّلاٖج ؿنٖنغث 

اهلاؽيج هخضلٖق ؤغؼاظِب، فٕ ظتع ؤؽيبل اهضٖبٌج ّفؼظِب فٕ اهؽيبً ّ اهينبً 
ّ ؽوٓ خلغٖى عغيبح  ُػٍ الأؽيبل تإكضؼ ّكح يينً ّتإغٌٓ اهخنبهٖف ، اهيٌبؿتًٖ، ّلإٌسبؽ

ضٖد خضلق هِب كبؽغث اٌخبسٖج آيٌج، ّ تبهخبهٕ خؿبؽغُب فٕ خضلٖق تؤفظل هلإغاؼث اهؾوٖب 
 .                          يؼنتبحؤُغافِب يً علال خإيًٖ ضٖبث اٌخبسٖج يؿخلؼث تبه

 : إصكبليج التحد 
تضد نيضبّهج هوّكّف ؽوٓ غؼاؿج اذؼ ؼنبئؽ اغاؼث اهضٖبٌج ؽوٓ خعفٖط ٖإخٕ ُػا اه    

 بٌج فٕ يئؿؿبح اهيضؼّكبح تؿنٖنغثخنبهٖف اهضٖ

                                     :ّ تٌبء ؽوٓ يب ؿتق ػنؼٍ ٖينً ؤً ٌعؼش اهخؿبئلاح اهخبهٕ   
 ٕ يئؿؿبح يضل اهغؼاؿج؟            يبُّ اذؼ خعتٖق ؼنبئؽ اغاؼث اهضٖبٌج ؽوٓ خعفٖط خنبهٖفِب ف -
يبُٕ اهيغاعل اهضغٖذج اهيختؾج يً اسل خفؾٖل ؽيوٖبح اهضٖبٌج فٕ يئؿؿبح يضل  -

 اهغؼاؿج ؟         
يب يغْ خعتٖق يئؿؿبح اهيضؼّكبح تّلاٖج ؿنٖنغث  هؼنبئؽ اغاؼث اهضٖبٌج يً اسل  -

 خعفٖط خنبهٖفِب 
يبؼؿج سٖغث ّ فبؽوج هؼنبئؽ اهضٖبٌج يبُٕ اتؼؽ اهيؾّكبح اهخٕ كغ خضّل غًّ ي -

 تيئؿؿبح يضل اهغؼاؿج؟                                                                              

 : فرعيبح التحد
  : تٌبءا ؽوٓ ُػٍ الإشنبهٖج ٖينً ضٖبغج فؼظٖخًٖ ؼئٖؿٖخًٖ ّ اهخٕ ؿٌضبّل اذتبح ضضخِيب 
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                                                               : الفرعيج الرئيسيج الأولى
خّسغ ؽلاكج اٖسبتٖج تًٖ خعتٖق ؼنبئؽ اغاؼث اهضٖبٌج يً سِج ّ خضلٖقق ؤغٌقٓ خنقبهٖف     -

 .                                                      اهضٖبٌج  يً سِج ؤعؼْ فٕ يئؿؿبح يضل اهغؼاؿج
 :                                                               الذبنيجالفرعيج الرئيسيج 

لا ّٖسغ فؼّكبح ػاح غلاهج اضضبئٖج تًٖ خعتٖق ؼنبئؽ اغاؼث اهضٖبٌج، ّ اهيخيذوج فٕ  -
اهخٌغٖى اهسٖغ ّضٖبغج الأُغاف ّ الاؿخؼاخٖسٖبح ّ اغاؼث اهيّاؼغ اهتشؼٖج ّ اهخؽاى ّغؽى 

.  ويئؿؿبح اهذلاذج يضل اهغؼاؿجالإغاؼث اهؾوٖب خؾؽْ ه  
 :أههيج التحد

يضبّهج خضؿٖؾ يؿٖؼٔ اهيئؿؿبح اهضٌبؽٖج ّ تبهعضّص يئؿؿبح اهيضؼّكبح  -
تيغْ اؼخفبػ خنبهٖف اغاؼث اهضٖبٌج، هولٖبى تإؽيبل تضذٖج ّ خعّٖؼٖج فٕ اهسبٌتًٖ الإغاؼٔ 

 .                                        بغٖيّٕاهٌِغؿٕ هٌغى اهضٖبٌج، ّ خّفٖؼ نّاغؼ يخعضضج هوؾيل فٕ اهيسبل الأن

خؿوٖع اهظّء ؽوٓ يغْ اُخيبى يئؿؿبح اهيضؼّكبح تخعتٖق اهؼنبئؽ الأؿبؿٖج لإغاؼث  -
اهضٖبٌج، يً اسل ؽٖبغث فبؽوٖخِب ّ خويؾ ٌلبع اهلّث ّ اهظؾف فٕ ُػٍ اهؼنبئؽ ّ يغْ 

 .خإذٖؼُب ؽوٓ خنبهٖف اهضٖبٌج
                                                            :                أهداف التحد

 :ٖينً خوعٖص الأُغاف اهؼئٖؿٖج هِػٍ اهغؼاؿج فٕ يضبّهج اهخؾؼف ؽوٓ يبٖوٕ     

يضبّهج خؿوٖع اهظّء ؽوٓ يغاعل اهضٖبٌج اهخٕ خؾخيغ ؽوٓ اهؼنبئؽ الأؿبؿٖج هِػٍ   -
 .ح اهيضؼّكبح تّلاٖج ؿنٖنغث الإغاؼث ّغّؼُب فٕ خعفٖط خنبهٖف اهضٖبٌج فٕ يئؿؿب

اهخؾؼف ؽوٓ اتؼؽ اهيؾّكبح ّ اهيشبنل اهخٕ خّاسِِب ؤكؿبى اغاؼث اهضٖبٌج اهخبتؾج  -
 . هيئؿؿبح اهيضؼّكبح تّلاٖج ؿنٖنغث 

       .اذؼ خعتٖق ؼنبئؽ اغاؼث اهضٖبٌج ؽوٓ خضلٖق ؤغٌٓ اهخنبهٖف فٕ يئؿؿبح يضل اهغؼاؿج -
   :بّل اهيضبّؼ اهخبهٖجّهلإضبعج تعوفٖبح ُػا اهتضد ؿٖخى خٌ

 اهخؾؼف ؽوٓ يغاعل اغاؼث اهضٖبٌج : الهحور الأول
 . اسؼاءاح اهغؼاؿج : الهحور الذبني
  .ؽؼط ّ خفؿٖؼ ٌخبئز اهغؼاؿج : الهحور الذبلد
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 :  الهداخل الهسخخدهج في إدارث الطيبنج  -ولاا 
 :ؤُى اهيغاعل اهيؿخعغيج فٕ اغاؼث اهضٖبٌج ُٕ 
يً علال ُػا اهٌيّػر خى خفؾٖل غّؼ اغاؼث اهضٖبٌج ّ سؾوِب  :الإنخبسيج الصبهمج الطيبنج-1

ضٖبٌج يؾغاح الإٌخبر ّ ُػا " كظٖج ؤؿبؿٖج ؽوٓ يؿخّْ اهيئؿؿج ننل ّ يً خؾؼٖفِب تإٌِب 
( 1): ٌٓؿخعٖؼ ؤً ٌؿخٌخز اٌَ ٖؼخنؽ ؽو" فٕ غل يؿبُيج سيٖؼ اهؾبيوًٖ تبهيئؿؿج 

(François goby, Cloude jambart 2002, p 177) 
 خؾغٖى اهفؾبهٖج اهؾبيج هويؾغاح   -
 .خعتٖق ٌغبى ضٖبٌج يعععج شبيوج ؽوٓ يغاؼ ؽيؼ اٗهج  -
يشبؼنج سيٖؼ اغاؼاح اهضٖبٌج ّ اهخشغٖل ّ اهشئًّ اهٌِغؿٖج فٕ ؽيوٖبح الإٌخبسٖج  -

 .اهشبيوج
الإغاؼٖج ّ يؽٖز يً اهخعتٖلبح " ٖؾؼف ُػا اهيغعل تإٌَ : هدخل الخيروخكنولوسي -2 

اهيبهٖج ّ اهٌِغؿٖج اهخٕ خعتق ؽوٓ اهيّسّغاح اهيبغٖج ّ خخؾلة غّؼث ضٖبخِب الاكخضبغٖج ّ 
خِخى تيّاضفبح ّ خضيٖى اهيضٌؼ ّ اهيؾغاح ّ اهيتبٌٕ هوخإنغ يً اينبٌٖج الاؽخيبغ ؽوِٖب ّ 

ج هِب فظلا ؽً الاُخيبى تٌضتِب ّ خؼنٖتِب ّ اهخإنغ يً ضلاضٖ جاسؼاء اهضٖبٌج اهلاؽي
اؿخؾيبهِب ّاسؼاء اهخضّٖؼاح ؽوِٖب ّ اؿختغاهِب تبلاؽخغاغ ؽوٓ اهتٖبٌبح اهخٕ ٖضضل ؽوِٖب 

ؼايٕ ضنيح فئاغ اهضغٖذٕ ّ (  )2")تبهخغػٖج اهؾنؿٖج يً خضيٖيِب ّ اٌسبؽُب  ّخنبهٖفِب
 (.16  :، ص 2004آعؼًّ، 

خِخى تبهضٖبٌج ُّ يغعل ٖلّى ؽوٓ عؼٖلج ٌيعٖج  :هدخل الطيبنج القبئن عمى الهوذوقيج -3
اهّكبئٖج ّ تؼيسج ؤؽيبل اهضٖبٌج هؽٖبغث اينبٌٖج الاؽخيبغ ّ اهّذّق تيؾغاح ّ آلاح اهيئؿؿج 

اضخيبهٖج كٖبى اهيؾغث ؤّ كعؾج اهغٖبؼ تّغبئفِب تغًّ ؽعل " ّ خؾؼف اهيّذّكٖج ؽوٓ ؤٌِب 
، ؿبيٕ يغِؼ كٌعلسٕ( )3" )خضح غؼّف خشغٖوٖج يؾٖبؼٖج يؾؼّفج علال فخؼث يً اهؽيً 

ّ هنً ُػا اهيغعل خسبُل اهخنوفج ضٖد هى ٖؾختؼ اهضٖبٌج يً اهلظبٖب ( 17  :ص، 2003
 .الاكخضبغٖج ّ اهخٕ خيذل ؽتئب ؽوٓ اهيئؿؿج

ٖؼنؽ ؽوٓ ؽيل اهشٕء اهضضٖص يً علال ختٌٕ  :هدخل الطيبنج القبئن عمى الفبعميج -4
 جخؼاخٖسٖبح اهيضييج تعؼٖلاهخٌغٖى اهسٖغ ّ الإغاؼث اهفبؽوج هويّؼغ اهتشؼٔ ّ الأُغاف الاؿ

يٌِسٖج ّ اهخؽاى الإغاؼث اهؾوٖب ّ خّفٖؼ اٗهٖبح ّ اهخلٌٖبح اهيؿبؽغث ّ ػهم هسؾل اغاؼث 
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، 2004ؽللا فبهص ضيغاً اهفلِٖٕ، ( )4)اهضٖبٌج خلّى تّغبئفِب ّ يؿئّهٖخِب ؽوٓ ؤنيل ّسَ
 (30ص 
 :إسراءاح الدراسج: ذبنيب
ّخؾًٖٖ  ،هيضّؼ اهٓ يٌِز اهغؼاؿج ّ ؼضغ ضغّغ اهغؼاؿجخخعؼق اهتبضذج فٕ ُػا ا     

ذى اؿخؾؼاط نٖفٖج تٌبء  ،يسخيؼ اهغؼاؿج ّ نٖفٖج اعختبؼ اهؾٌٖج ّ عضبئص ؤفؼاغ ُػٍ اهؾٌٖج
ّ الأؿبهٖة  ،ؤغاث اهغؼاؿج اهيؿخعغيج ّ خّظٖص اسؼاءاح اهخإنغ يً ضغكِب ّ ذتبخِب

 .الإضضبئٖج اهيؿخعغيج فٕ خضوٖل تٖبٌبخِب
 :الدراسج هنهز -1

ؽخيغح اهغؼاؿج ؽوٓ اهيٌِز اهّضفٕ اهخضوٖوٕ ضٖد اٌَ ٖؾختؼ يً اٌؿة اهيٌبُز ا    
ؤؿوّة يً "ّ ٖينً خؾؼٖف اهيٌِز اهّضفٕ تإٌَ  ،اهتضذٖج هخضلٖق ؤُغاف ُػٍ اهغؼاؿج

ؤؿبهٖة اهخضوٖل اهيؼخنؽ ؽوٓ يؾوّيبح نبفٖج ّ غكٖلج ؽً غبُؼث ؤّ يّظّػ يضغغ يً 
ّ ػهم يً اسل اهضضّل ؽوٓ ٌخبئز ؽيوٖج ذى خفؿٖؼُب  ،ؽيٌٖج يؾوّيجعلال فخؼث ؤّ فخؼاح 

ؤتّ  ،ؽتٖغاح يضيغ( )5) " .تعؼٖلج يّظّؽٖج ّ تيب ٌٖؿسى يؼ اهيؾعٖبح اهفؾوٖج هوغبُؼث
 ( 46:ص ، 1999،يتٖظًٖ ؽلوج،ٌضبؼ يضيغ 

ّ الأؿوّة الأعؼ يٖغإٌ ؽً عؼٖق غؼاؿج يؿضٖج يً علال خعتٖق اؿخيبؼث اؿخلضبء      
ؤكؿبى اغاؼث اهضٖبٌج ؿّاء ؼئؿبء ؤكؿبى ّ فؼّػ  يّغفٕاهيخنًّ يً  ،ؽوٓ يسخيؼ اهغؼاؿج

اهخٕ خضلق ؤُغاف  ،ّاعبؼاح ّهيسيّؽج يً يئؿؿبح  كعة اهيضؼّكبح تّلاٖج ؿنٖنغث
اهغؼاؿج اهيؿضٖج هوضضّل ؽوٓ يؾوّيبح ّ ضلبئق يؼختعج تيغْ اؿخعغاى ؼنبئؽ اغاؼث 

اهسٖغ ّ الأُغاف ّ اؿخؼاخٖسٖبخِب ّ اغاؼث اهيّاؼغ اهتشؼٖج ّ  اهيخيذوج فٕ اهخٌغٖى ،اهضٖبٌج
 .ّ ؤذؼُب ؽوٓ خنبهٖف ُػٍ اهيئؿؿبح،اهخؽاى ّ غؽى الإغاؼث اهؾوٖب  فٕ اغاؼث اهضٖبٌج 

 :   حدود الدراسج – 2
 :خضغغح ُػٍ اهغؼاؿج تبهضغّغ اهخبهٖج   

اهضٖبٌج يً اهيغؼاء اهٓ كخضؼح ُػٍ اهغؼاؿج ؽوٓ فئج يّغفٕ اغاؼث ا :الحدود التصريج -ا
اهيّسّغًٖ تِػٍ الإغاؼث هيسيّؽج يً  ،ّ اهيٌِغؿًٖ حؼئؿبء الأكؿبى ّ اهفؼّػ اهٓ الإعبؼا

 يئؿؿبح كعة اهيضؼّكبح تّلاٖج ؿنٖنغث
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اكخضؼح ُػٍ اهغؼاؿج ؽوٓ يئؿؿبح كعة اهيضؼّكبح تّلاٖج :الحدود الهكبنيج -ة 
ّ اشنبهٖج اهخنبهٖف اهيؼخفؾج اهخٕ خؾبٌٕ  ،ؿنٖنغث لأُيٖج اغاؼث اهضٖبٌج تلعبػ اهيضؼّكبح

 يٌِب ُػٍ الإغاؼث ٌخٖسج هؾغى خفؾٖوِب ّ اؿخعغاى اهؼنبئؽ الأؿبؿٖج هِب تفبؽوٖج ؤنذؼ

ضٖد خى خّؽٖؼ  2012خيح اهغؼاؿج اهيٖغاٌٖج فٕ يٌخضف ؿٌج :الحدود الزهنيج -ر
 الاؿخيبؼاح ؽوٓ يّغفٕ اغاؼث اهضٖبٌج فٕ يئؿؿبح يسخيؼ اهغؼاؿج

اكخضؼح ُػٍ اهغؼاؿج ؽوٓ اهخؾؼف ؽوٓ ّاكؼ اؿخعغاى ؼنبئؽ  :دود الهوعوعيجالح-د 
 .اغاؼث اهضٖبٌج تفبؽوٖج فٕ يئؿؿبح كعة اهيضؼّكبح تّلاٖج ؿنٖنغث

 : هخغيراح الدراسج -3  

 :خخإهف اهغؼاؿج يً ٌّؽًٖ يً اهيخغٖؼاح ّ ُيب
ذوج فٕ اهخٌغٖى اهسٖغ ّ اهخٕ خنٌّح يً ؼنبئؽ اغاؼث اهضٖبٌج اهيخي :الهخغيراح الهسخقمج -

 .ّضٖبغج الأُغاف ّ الاؿخؼاخٖسٖبح ّ اغاؼث اهيّاؼغ اهتشؼٖج ّ غؽى ّ اهخؽاى الإغاؼث اهؾوٖب
 .ّ اهػٔ ٖخيذل فٕ خنبهٖف اهضٖبٌج الإسيبهٖج :الهخغير الخبتع -

 :هسخهع الدراسج -4
ّ ٖؾختؼ الاكخضبغ اهتخؼّهٕ يّظؼ ؼؽبٖج ّ اُخيبى عبضج فٕ الأّؿبع اهؾويٖج      

يشخغوج ّ يعضضج هغؼاؿخَ ّ خغؼٖؿَ فٕ اهؾغٖغ يً  ،اهسبيؾٖج ّ كغ خضّل اهٓ يبغث ؽويٖج
نيب خؾختؼ اهضٌبؽج اهتخؼّهٖج يً ؤُى ّ  ،اهسبيؾبح ّ اهيئؿؿبح اهؾويٖج هوؾغٖغ يً اهغّل

انتؼ الأٌشعج اهضٌبؽٖج اهضغٖذج فٕ الاكخضبغ اهضٌبؽٕ اهؾبهيٕ هػهم خى اعخٖبؼٍ نيسخيؼ 
 .هوغؼاؿج 

فٕ  ،يً ُػٍ الأُيٖج اهخٕ خيٖؽح تِب شؼنج ؿٌّبعؼام ّ ٌؼْ هغّؼ اغاؼث اهضٖبٌج     
ؤٌشعخِب نبً اعخٖبؼ يسخيؼ اهغؼاؿج يسيّؽج يً اهيؼنتبح اهيخٌّؽج اهٌشعبح يً خيٖٖؼ ّ 
ٌلل ّ خنؼٖؼ اهيّسّغث تّلاٖج ؿنٖنغث ّ اهخٕ خؾختؼ يً ؤُى اهيؼنتبح ؽوٓ اهيؿخّْ 

 . ؿّف ٖخى ؽؼظِب نيب ٖوٕ اهّعٌٕ هشؼنج ؿٌّبعؼام ّ
 هركة خهييع الغبز الغتيعي سكيكدث  .أ

عؼام ّٖؾختؼ كعة بيؼنة خيٖٖؼ اهغبؽ اهعتٖؾٕ هؿنٖنغث ُّ ؤضغ يؼنتبح يئؿؿج ؿٌّ    
 .يِى فٕ اهعبكج ّخيٖٖؼ اهغبؽ اهعتٖؾٕ فٕ اهسؽائؼ 
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فقٕ   اٌعلاكخَ ُنخبؼ ، نبٌح 29ّٖسغ تبهيٌعلج اهضٌبؽٖج ؿنٖنغث ّٖخؼتؼ ؽوٓ يؿبضج      
 .يوًّٖ يخؼ ينؾة يً اهغبؽ اهييٖؼ 5،6عبكخَ الإٌخبسٖج اهضبهٖج ّ  2299الإٌخبر ؿٌج 

 الهديريج السهويج لمنقل تبلأنبتية تسكيكدث .ة
ُّٕ خلؼ فٕ اهيٌعلقج   1971خإؿؿح اهيغٖؼٖج اهسِّٖج هٌلل اهيضؼّكبح تؿنٖنغث ؿٌج       

ث ّ ٖخيذل ٌشبعِب فقٕ ٌلقل اهيضؼّكقبح اهؿقبئوج     اهضٌبؽٖج تبهسِج اهشؼكٖج هيغٌٖج ؿنٖنغ
ّاهغبؽٖج ؽً عؼٖق الأٌبتٖة اٌعلاكب يً ضلّل الإٌخبر اهيّسّغث تضبؿٕ اهؼيقل ّ ضبؿقٕ   
يؿؾّغ اهٓ يؼانؽ الاؿخغلال ّاهخيّٖل اهنبئٌج فٕ شؼق اهتلاغ ّنػهم ٌلل اهغبؽ ّخّؽٖؾقَ  

ؽ اهٓ ؤّؼتقب ؽتقؼ اهيٌٖقبئًٖٖ    اهٓ الأؿّاق اهخٌّؿٖج ّالإٖعبهٖج ّنػهم ٌلل اهتخؼّل ّاهغب
 . اهتخؼّهًٖٖ تبلإظبفج اهٓ ضٖبٌج يٌشأح اهٌلل نيب خشيل ؽوٓ شتنج ٌلل اهيضؼّكبح

 هركة خكرير التخرول تسكيكدث .ح

هخنؼٖؼ اهتخؼّل تؿنٖنغث يً انتؼ اهيئؿؿبح الإٌخبسٖج ؽوٓ  )ٌفذم(خؾختؼ يئؿؿج     
ٖسٖج ؤعؼْ فٕ غل اهخٌبفؿٖج اهنتٖؼث ّ خؾيل ؽوٓ خضلٖق ؤُغاف اؿخؼاخ ،يؿخّْ اهّعً

 .اهيّسّغث فٕ اهؿّق
ٖؿٖؼ يً عؼف اهشؼنج اهّعٌٖج  1982هلغ نبً يؼنة خنؼٖؼ اهتخؼّل تؿنٖنغث كتل      
 .عؼامؿٌّب
 ثؽشؼ جخيح اؽبغث ُٖنوج ؿٌّبعؼام ، اػ اٌَ خى خلؿٖيِب اهٓ ذلاذ  01/01/1982ّفٕ      

ؼ ّخّؽٖؼ اهيّاغ اهتخؼّهٖج، اٌتذلح تيؼؿّى ؼكى يئؿؿج يً تٌِٖب اهيئؿؿج اهّعٌٖج هخنؼٖ
 .مؿٌّبعؼاُّػا فٕ اعبؼ اؽبغث ُٖنوج  06/04/1980اهيئؼط فٕ  08-101

نوى شؼق 8ؽوٓ تؾغ " ؿٌّبعؼام " ٖلؼ ُػا اهيؼنة ظيً غائؼث اهيٌعلج اهضٌبؽٖج     
يؼنة ، نيب ٖؾختؼ ُنخبؼ190نوى يً اهتضؼ خلغؼ يؿبضخِب ة 2ّلاٖج ؿنٖنغث، ّؽوٓ تؾغ 

خنؼٖؼ اهتخؼّل اضغْ اهيئؿؿبح اهخضّٖوٖج الإٌخبسٖج اهنتؼْ اهخٕ خيونِب اهغّهج، ّتخبهٕ 
ّهٖؾ هِغف آعؼ ُّٕ ( اٌخبر ضؿة اهعوة)فِغفِب الأؿبؿٕ ُّ الإٌخبر هخوتٖج الاضخٖبسبح 

  .شؼنج ػاح ؤؿِى
 :   عينج الدراسج – 5

اؿخيبؼث ؽوٓ ؽٌٖج ( 100)  اؽخيغح اهتبضذج ؽوٓ ؤؿوّة اهؾٌٖج اهؾشّائٖج ّ خى خّؽٖؼ
ؽشّائٖج اهيخنٌّج يً يسيّؽج يً ؼئؿبء غّائؼ ّ ؤكؿبى ّفؼّػ ّ اعبؼاح فٕ اغاؼث 
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اؿختؾغ ( %87)ؤٔ ٌؿتج اؿخؼغاغ توغح ( 87) اؿخؼغ يٌِب  ،اهضٖبٌج فٕ اهيئؿؿبح اهؿبتلج
 .اؿخيبؼث( 84)تػهم ٖنًّ ؽغغ الاؿخيبؼاح اهينخيوج  ،هؾغى ضلاضٖخِب( 03)يٌِب 
 30ّ ُٕ ؽٌٖج نبفٖج لاٌسبؽ ُػٍ اهغؼاؿج فٕ ٌغؼٌب ضٖد ؤً ؤضسبى اهؾٌٖبح الأنذؼ يً     

 .(422ص ، 2006 ،اّيب ؿٖنبؼاً ( )6)  .يٌبؿتج هيؾغى اهتضّد 500ّ اكل يً 

 :عرظ و خفسير نخبئز الدراسج :ذبلذب
ّ اهيخيذوج  ،بٌجخضلٖلب لأُغاف اهغؼاؿج فٕ اهخؾؼف ؽوٓ يغْ خعتٖق ؼنبئؽ اغاؼث اهضٖ     

فٕ اهخٌغٖى اهسٖغ ّ ضٖبغج الأُغاف ّ الاؿخؼاخٖسٖبح ّ اغاؼث اهيّاؼغ اهتشؼٖج ّ اهخؽاى ّ 
ّ اٌؾنبؾ ػهم ، ثفٕ تؾط يئؿؿبح كعة اهيضؼّكبح تّلاٖج تؿنٖنغ ،غؽى الإغاؼث اهؾوٖب

 .ؽوٓ خضلٖق ؤغٌٓ اهخنبهٖف اهيخؾولج تبغاؼث اهضٖبٌج
اهغؼاؿج ّ خضوٖوِب يً اسل الإسبتج ؽوٓ ؤؿئوج اهغؼاؿج  ّ ؿّف ٖخى خٌبّل ؽؼط ٌخبئز     

 .ّاعختبؼ فؼظٖخِب
I. الإسبتج عمى الأسئمج 

اهٓ ؤٔ يغْ خختٌٓ يئؿؿبح  :ٌص اهؿئال الأّل يبٖوٕ :الإسبتج عمى السؤال الأول -ا
ّ اهيخيذوج فٕ اهخٌغٖى اهسٖغ ّ ضٖبغج الأُغاف  ،يضل اهغؼاؿج خعتٖق ؼنبئؽ اغاؼث اهضٖبٌج

 .الاؿخؼاخٖسٖبح ّ اغاؼث اهيّاؼغ اهتشؼٖج ّاهخؽاى ّغؽى الإغاؼث اهؾوٖب فٕ اغاؼث اهضٖبٌج  ّ
ّ هلإسبتج ؽً ُػا اهؿئال ؿّف ٖخى خٌبّل ّ يٌبكشج اهٌخبئز اهخٕ ضضوح ؽوِٖب نل     

 :ّ اهخٕ خيذل اهيخغٖؼاح اهيؿخلوج هِػٍ اهغؼاؿج تيبٖوٕ ،ؼنٖؽث يً ؼنبئؽ اغاؼث اهضٖبٌج
 :دارث الطيبنجركبئز إ -ا

ؽوٓ اهيخّؿعبح اهضؿبتٖج ّ الاٌضؼافبح اهيؾٖبؼٖج ّ يؿخّْ ( 1)اشخيل اهسغّل ؼكى     
 اهخعتٖق هنل ؼنٖؽث يً ؼنبئؽ اغاؼث اهضٖبٌج يؼختج نيب ّؼغح فٕ الاؿخيبؼث

اهيخّؿعبح اهضؿبتٖج ّ الاٌضؼافبح اهيؾٖبؼٖج ّ يؿخّْ اهخعتٖق هؼنبئؽ  :(1)اهسغّل ؼكى 
 ( 84ضسى اهؾٌٖج )  اغاؼث اهضٖبٌج

اهيخّؿع  اهؼنٖؽث اهؼكى
 اهضؿبتٕ

الاٌضؼاف 
 اهيؾٖبؼٔ

غؼسج 
 الاؿخعغاى

 غبهتب 06950 3664 اهخٌغٖى اهسٖغ 01
 ؤضٖبٌب 16025 3633 ضٖبغج الأُغاف ّ الاؿخؼاخٖسٖبح 02
 ٌبغؼا 06861 2634 اغاؼث اهيّاؼغ اهتشؼٖج 03
 ٖبٌبؤض 16067 3634 اهخؽاى ّغؽى الإغاؼث اهؾوٖب 04

 ؤضٖبٌب 06975 3616 اهيخّؿع اهضؿبتٕ اهؾبى اهيسيّػ
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 SPSSؽوٓ ٌخبئز  غيً اؽغاغ اهتبضد تبلاؽخيب :اهيضغؼ
ٖختًٖ يً اهسغّل اهؿبتق اٌَ ؤضٖبٌب يب خعتق سيٖؼ ؼنبئؽ اغاؼث اهضٖبٌج اػ توغ اهيخّؿع     

ؤً اهخٌغٖى  ّ ُّ ٖيذل غؼسج ييبؼؿج يخّؿعج نيب ٖشٖؼ اهسغّل ، (3616)اهضؿبتٕ هغهم 
اهسٖغ اضخل اهيؼختج الأّهٓ يً ضٖد غؼسج الاؿخعغاى ضٖد غبهتب يب ٖؿخعغى تيخّؿع ضؿبتٕ 

ّ ٖوَٖ غؽى ّ اهخؽاى الإغاؼث اهؾوٖب ضٖد ٖؿخعغى ؤضٖبٌب تيخّؿع ضؿبتٕ  ، (3664)توغ
ّ ؤيب فٕ يب ٖخؾوق تضٖبغج الأُغاف ّ الاؿخؼاخٖسٖبح فلغ اضخوح اهيؼختج اهذبهذج  ، (3634)توغ

ّ سبء فٕ اهيؼختج الأعٖؼث اغاؼث  ، (3633)ُّ ؤضٖبٌب يب ٖؿخعغى ّ توغ يخّؿعَ اهضؿبتٕ
ّ خغل كٖى الاٌضؼاف  ،(2634)اهيّاؼغ اهتشؼٖج ضٖد ٌبغؼا يب خؿخعغى ّيخّؿعَ اهضؿبتٕ توغ 

 .اهيؾٖبؼٔ اهيخغٌٖج هنبفج اهؼنبئؽ ؽوٓ ؤً اسبتبح ؤفؼاغ اهؾٌٖج يخلبؼتج
ّ اؽختبؼُب اغاؼث  ،جئز اهٓ ؽغى اُخيبى الإغاؼث اهؾوٖب تبغاؼث اهضٖبٌّ كغ ٌؼسؼ ُػٍ اهٌخب    

ّ اهػٔ كغ ؿسل فٕ اٌّٗج الأعٖؼث ضّاغد  ،ضؿبؿج عبضج فٕ كعبػ يذل كعبػ اهيضؼّكبح
 .نذٖؼث ؼاسؼ ؿتتِب اهٓ ؿّء اغاؼث اهضٖبٌج

 :الإسبتج عمى السؤال الذبني -2
اغاؼث اهضٖبٌج ؽوٓ خضلٖق ؤغٌٓ خنبهٖف يبُّ اذؼ خعتٖق ؼنبئؽ : ٌص اهؿئال اهذبٌٕ   

اتؼؽ اهٌخبئز اهيخؾولج تفلؼاح ( 2)ّ ٖتًٖ اهسغّل ؼكى ،اهضٖبٌج فٕ يئؿؿبح يضل اهغؼاؿج
 .ُػا اهؿئال

اهيخّؿعبح اهضؿبتٖج ّ الاٌضؼافبح اهيؾٖبؼٖج لإسبتبح ؤفؼاغ ؽٌٖج اهغؼاؿج  :(2)اهسغّل ؼكى 
 ( 84ضسى اهؾٌٖج ) ٖف اهضٖبٌج الإسيبهٖج ضّل اذؼ خعتٖق ؼنبئؽ اغاؼث اهضٖبٌج ؽوٓ خنبه

 غؼسج اهخإذٖؼ الاٌضؼاف اهيؾٖبؼٔ اهيخّؿع اهضؿبتٕ اهفلؼث
 يٌعفظج 06880 2632 اٌعفبط اهخنبهٖف الإسيبهٖج لإغاؼث اهضٖبٌج

 SPSSؽوٓ ٌخبئز  غيً اؽغاغ اهتبضد تبلاؽخيب :اهيضغؼ
ٖخظص يً اهسغّل اهؿبتق اهٓ ؤً خإذٖؼ خعتٖق ؼنبئؽ اغاؼث اهضٖبٌج ؽوٓ خضلٖق ؤغٌٓ     

ّ ُػٍ اهٌخٖسج خؾنؾ فؾلا  ، (2632)خنبهٖف اهضٖبٌج يٌعفظج ضٖد نبً اهيخّؿع اهضؿبتٕ 
نبٌح ٌبغؼا يب خؿخعغى ؼنٖؽث  اهيّاؼغ  ،ؤً ؼنبئؽ اغاؼث اهضٖبٌج فٕ يئؿؿبح يضل اهغؼاؿج

ّ ُٕ اهخٕ خؾخيغ ؽوِٖب اغاؼث  ،خؾختؼ ؤُى ؼنٖؽث فٕ ؼنبئؽ اغاؼث اهضٖبٌجاهتشؼٖج ّ اهخٕ 
اهضٖبٌج تشنل فؾبل فٕ خعفٖط خنبهٖفِب ّ ؤضٖبٌب يب خؿخعغى ؼنٖؽث ضٖبغج الأُغاف ّ 
الاؿخؼاخٖسٖبح ّ غؽى ّ اهخؽاى الإغاؼث اهؾوٖب فٕ ضًٖ غبهتب يب خؿخعغى اهخٌغٖى اهسٖغ فٕ 
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عبضج ؤً  ،ّضغٍ لا ٖنفٕ لاً ٖلول يً ضسى خنبهٖف اهضٖبٌجهنً اهخٌغٖى  ،جاغاؼث اهضٖبٌ
خؾخيغ  ،خعفٖظِب ٖؾخيغ تغؼسج نتٖؼث ؽوٓ اهضٖبٌج اهّكبئٖج ُّػا لاً يئؿؿبح يضل اهغؼاؿج

ؽوٓ اهضٖبٌج الإضلاضٖج تغؼسج نتٖؼث فٕ خٌغٖى ؤؽيبل اهضٖبٌج ّ ُػا يب ّظضخَ اهٌخبئز 
ؽوٓ يؿخّْ خضلٖق ؤغٌٓ اهخنبهٖف لإغاؼث  ّ ُػا الاؿخعغاى كغ ٌٖؾنؾ ،اهؿبتلج هوغؼاؿج

 . اهضٖبٌج
 :الإسبتج عمى السؤال الذبلد-3

يبُٕ اتؼؽ اهيؾّكبح اهخٕ خضّل غًّ خعتٖق ؼنبئؽ اغاؼث اهضٖبٌج : ٌص اهؿئال اهذبهد    
اتؼؽ اهٌخبئز اهيخؾولج ( 3)ّ ٖتًٖ اهسغّل ؼكى ،تنفبءث ّفبؽوٖج فٕ يئؿؿبح يضل اهغؼاؿج

 .التفلؼاح ُػا اهؿئ
اهيخّؿعبح اهضؿبتٖج ّ الاٌضؼافبح اهيؾٖبؼٖج لإسبتبح ؤفؼاغ ؽٌٖج اهغؼاؿج  :(3)اهسغّل ؼكى 

 ( 84ضسى اهؾٌٖج ) ضّل يؾّكبح خعتٖق ؼنبئؽ اغاؼث اهضٖبٌج 
اهيخّؿع  اهفلؼث

 اهضؿبتٕ
الاٌضؼاف 
 اهيؾٖبؼٔ

 غؼسج اهخإذٖؼ

 يؼخفؾج 06857 3685 .جؽغى اٖيبً الإغاؼث اهؾوٖب تبهغّؼ الاؿخؼاخٖسٕ لإغاؼث اهضٖبٌ
 يؼخفؾج 06690 3680 .ّ ؽوٓ سيٖؼ اهيؿخّٖبح اهخٌغٖيٖج حكوج الاهخؽاى تضٖبغج ّ تٌبء الاؿخؼاخسٖب

الاؽخيبغ ؽوٓ اهضٖبٌج الإضلاضٖج تغؼسج نتٖؼث ّ ؽوٓ اهيخعضضًٖ الأسبٌة 
 .فٕ ؽيوٖج الإضلاش ّ اُيبل اهضٖبٌج اهّكبئٖج 

 يؼخفؾج 06638 3695

ٖؼٔ اغاؼث اهضٖبٌج فٕ ضٖبغج الاؿخؼاخٖسٖبح ػاح اهؾلاكج ظؾف يشبؼنج يغ
 .تِغٍ الإغاؼث

 يؼخفؾج 06875 3680

 يؼخفؾج 06789 3690 . ؽغى خّفؼ ٌغبى يؾوّيبح فؾبل ّ نفئ لإغاؼث ؽيوٖبح اهضٖبٌج
ظؾف فٕ خضوٖل اهيشنلاح ّ يؾبهسج اهتٖبٌبح اهيخؾولج تؾيوٖبح اغاؼث 

 .اهضٖبٌج
 يؼخفؾج 06838 3686

 يؼخفؾج 06690 3680 .يلائيج اهذلبفج اهخٌغٖيٖج فٕ خفؾٖل غّؼ اغاؼث اهضٖبٌج ؽغى
ؽغى خّفؼ ٌغى هوضّافؽ ّ اهينبفأح خؿِى فٕ خؾؽٖؽ خعتٖق ؼنبئؽ اغاؼث 

 .اهضٖبٌج
 يؼخفؾج 06792 4611

 يؼخفؾج 06709 3683 .ظؾف ٌشبع خضوٖل اهّغبئف ّ خضيٖيِب فٕ ؤكؿبى اغاؼث اهضٖبٌج
ضًٖ اهيئُوًٖ هؽٖبغث فبؽوٖج ؤؽيبل اهضٖبٌج تبؿخعغاى ؽغى خّفؼ اهيخعض

 .ؼنبئؽ اهضٖبٌج تبهعؼٖلج اهضضٖضج
 يؼخفؾج 06979 3680

 يؼخفؾج 06947 3692 .ؽغى ّؽٕ الإغاؼث تضسى خإذٖؼ خنبهٖف اهضٖبٌج ؽوٓ يؼغّغٖخِب
هخعتٖق ؼنبئؽ اغاؼث  ىظؾف كٌّاح الاخضبل ّ تبهخبهٕ ظؾف اهخٌؿٖق اهلاؽ

 .اهضٖبٌج
 يؼخفؾج 06938 3652

 يؼخفؾج 06709 4617 .كوج اهتؼايز اهخغؼٖتٖج هؾيبل اغاؼث اهضٖبٌج ّ اً ّسغح فِٕ فٖؼ فؾبهج

 SPSSؽوٓ ٌخبئز  غيً اؽغاغ اهتبضد تبلاؽخيب :اهيضغؼ
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ّاً ّسغح فِٕ  ،ٖتًٖ اهسغّل اهؿبتق ؤً كوج اهتؼايز اهخغؼٖتٖج هؾيبل اغاؼث اهضٖبٌج    
هوضّافؽ ّ اهينبفأح خؿِى فٕ خؾؽٖؽ خعتٖق ؼنبئؽ اغاؼث  غٖؼ فؾبهج ّؽغى خّفٖؼ ٌغى

كغ اضخلا اهيؼختج الأّهٓ ّ اهذبٌٖج يً تًٖ اهيؾّكبح اهخٕ خؾٖق خعتٖق ؼنبئؽ اغاؼث  ،اهضٖبٌج
ّ  ، (4611)ّ( 4617)اهضٖبٌج فٕ اهيئؿؿبح يضل اهغؼاؿج تيخّؿع ضؿبتٕ توغ ؽوٓ اهخّاهٕ 

ؽغى اهّؽٕ تإُيٖج ؽٌضؼ اهيّؼغ اهتشؼٔ فٕ  ُٕ غؼسج خإذٖؼ يؼخفؾج ّكغ ٖؾؽْ ػهم اهٓ
ّ ظؼّؼث ضٌؼ اهنّاغؼ ّاهيِبؼاح ّ خضفٖؽُى تبهشنل اهػٔ  ،ٌشبع يذل اغاؼث اهضٖبٌج

 ،عبضج فٕ كعبػ يذل كعبػ اهيضؼّكبح ،ٖضل فَٖ ُػٍ اهيئؿؿبح اهٓ اغاؼث ضٖبٌج فبؽوج
ٌَ ٌبغؼا يب ٖخى الاُخيبى ّكغ ختؼؼ ُػٍ اهٌخٖسج يب خّضوح اهَٖ اهٌخبئز اهؿبتلج هوغؼاؿج يً ا

 .تبغاؼث اهيّاؼغ اهتشؼٖج غاعل اغاؼث اهضٖبٌج
ّ ؽوٓ اهيخعضضًٖ  ،نيب اضخل الاؽخيبغ ؽوٓ اهضٖبٌج الإضلاضٖج تغؼسج نتٖؼث    

ّ ؽغى ّؽٕ الإغاؼث هضسى خإذٖؼ  ،الأسبٌة فٕ ؽيوٖج الإضلاش ّ اُيبل اهضٖبٌج اهّكبئٖج
ّ توغ يخّؿع نل  ،تج اهذبهذج ّاهؼاتؾج ؽوٓ اهخّاهٕخنبهٖف اهضٖبٌج ؽوٓ يؼغّغٖخِب تبهيؼخ

 .ُّٕ تغؼسج خإذٖؼ يؼخفؾج( 3692)ّ( 3695)يٌِيب ؽوٓ اهخؼخٖة 
ّ ٖؾؽْ ُػا اهٓ ظٖق ٌغؼث الإغاؼث اهؾوٖب ّ ظؼّؼث الاُخيبى تبهضٖبٌج اهّكبئٖج يً      

هٖف اهضٖبٌج اهخٕ خؾختؼ نتٖؼث تبهيلبؼٌج يؼ خنب ،اسل خعفٖط خنبهٖف اهضٖبٌج الإضلاضٖج
ّ  ًٌغؼا هؾغى خّفؼُب ؽوٓ اهيئُوٖ ،اهّكبئٖج عضّضب ؤٌِب خؾخيغ ؽل اهيخعضضًٖ الأسبٌة

 .ُّ ٖؾختؼ ينوف تبهٌؿتج لإغاؼث اهضٖبٌج
ّ سبء ؽغى خّفؼ ٌغبى اهيؾوّيبح اهفؾبل ّ اهنفئ لإغاؼث ؽيوٖبح اهضٖبٌج فٕ اهيؼختج     

ذٖؼ يؼخفؾج نيب سبء فٕ اهيؼختج اهؿبغؿج ّ تغؼسج خإ ، (3690)اهعبيؿج تيخّؿع ضؿبتٕ توغ 
ّ ،ّ اهؿبتؾج ظؾف فٕ خضوٖل اهيشنلاح ّ يؾبهسج اهتٖبٌبح اهيخؾولج تؾيوٖبح اغاؼث اهضٖبٌج 

ؽغى اٖيبً الإغاؼث اهؾوٖب تبهغّؼ الاؿخؼاخٖسٕ لإغاؼث اهضٖبٌج تيخّؿع ضؿبتٕ توغ ؽوٓ 
ُغٍ اهٌخٖسج اهٓ ظٖق اهٌغؼث تغؼسج خإذٖؼ يؼخفؾج ّ كغ خؾؽْ  ، (3685)ّ( 3686)اهخّاهٕ 

ّ اهٓ اهظؾف اهيّسّغ فٕ تؾط الأٌشعج اهيؼختعج  ،اهيؿخلتوٖج يً كتل الإغاؼث اهؾوٖب
 .تؼنٖؽث اغاؼث اهيّاؼغ اهتشؼٖج

نيب سبء فٕ اهيؼختج اهذبيٌج ظؾف ٌشبع خضوٖل اهّغبئف ّ خضيٖيِب فٕ ؤكؿبى اغاؼث     
خإذٖؼ يؼخفؾج ّ سبء  كوج الاهخؽاى تضٖبغج ّ ّ تغؼسج  ، (3683)اهضٖبٌج تيخّؿع ضؿبتٕ توغ 
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ّ ظؾف يشبؼنج يغٖؼٔ اغاؼث  ،ّ ؽوٓ سيٖؼ اهيؿخّٖبح اهخٌغٖيٖج حتٌبء الاؿخؼاخسٖب
اهضٖبٌج فٕ ضٖبغج الاؿخؼاخٖسٖبح ػاح اهؾلاكج تِػٍ الإغاؼث ّ ؽغى يلائيج اهذلبفج اهخٌغٖيٖج 

ئُوًٖ هؽٖبغث فبؽوٖج ؤؽيبل ّ ؽغى خّفؼ اهيخعضضًٖ اهي ،فٕ خفؾٖل غّؼ اغاؼث اهضٖبٌج
ؼنبئؽ اهضٖبٌج تبهعؼٖلج اهضضٖضج فٕ اهيؼاخة اهخبؿؾج ّ اهؾبشؼث ّ  ىاهضٖبٌج تبؿخعغا

ّ ُٕ خؾختؼ يؾّكبح خإذؼ  ، (3680)ّ تٌفؾ اهيخّؿع اهضؿبتٕ  ،اهضبغٔ ؽشؼ ؽوٓ اهخّاهٕ
 .تغؼسج يؼخفؾج ؽوٓ خعتٖق ؼنبئؽ اغاؼث اهضٖبٌج تفبؽوٖج

يٖل الإغاؼث اهؾوٖب فٕ اهيئؿؿبح يضل اهغاؼؿج اهٓ اهيؼنؽٖج فٕ  ّكغ ٖؾؽْ ػهم اهٓ    
ّ اخعبػ اهلؼاؼاح غًّ اؿخشبؼث ؤفؼاغ اغاؼث اهضٖبٌج ّ ؽغى  ،اؽغاغ ّضٖبغج الاؿخؼاخٖسٖبح

هؽٖبغث فبؽوٖج ؤؽيبل اهضٖبٌج ّ ُػا  ،اهّؽٕ تظؼّؼث عوق ؽٌبضؼ تشؼٖج يئُوج ّ يعخضج
 .غد ّ يشبنل ُٕ فٕ غٌٓ ؽٌِبيب ٖؽٖغ يً خنبهٖفِب ّ ّكّؽِب فٕ ضّا

ؤيب اهيؼختج الأعٖؼث فنبٌح يً ٌضٖة ظؾف كٌّاح الاخضبل ّ تبهخبهٕ ظؾف اهخٌؿٖق     
 .ّ تغؼسج خإذٖؼ يؼخفؾج ، (3652)هخعتٖق ؼنبئؽ اغاؼث اهضٖبٌج تيخّؿع ضؿتٕ توغ ىاهلاؽ
II. اخختبر و خحميل فرعيبح الدراسج   : 

ج ّ ؤُغافِب خى ّظؼ فؼظٖخًٖ ؼئٖؿٖخًٖ خخفؼػ اهفؼظٖج اؿخٌبغا اهٓ يشنوج اهغؼاؿ     
 .الأّهٓ اهٓ ؽغغ يً اهفؼظٖبح اهفؼؽٖج ّ فٖيبٖوٕ اعختبؼ هخوم اهفؼظٖبح

 :الفرعيج الرئيسيج الأولى -1
ّ خضلٖق ؤغٌٓ  ،خّسغ ؽلاكج اٖسبتٖج تًٖ يؿخّٖبح خعتٖق ؼنبئؽ اغاؼث اهضٖبٌج يً سِج     

 .ؤعؼْ فٕ يئؿؿبح يضل اهغؼاؿج خنبهٖف اغاؼث اهضٖبٌج يً سِج
ّ لأسل اعختبؼ ُػٍ اهفؼظٖج خى اؿخعغاى يؾبيل اؼختبع تٖؼؿًّ لإٖسبغ اهؾلاكج تًٖ     

خنبهٖف اهضٖبٌج )ّ خضلٖق ؤغٌٓ اهخنبهٖف ،( يخغٖؼاح يؿخلوج) ؼنبئؽ اغاؼث اهضٖبٌج 
 .نيخغٖؼ خبتؼ( الإسيبهٖج

 .تػهم اتؼؽ اهٌخبئز اهيخؾولج (4)ّ ٖتًٖ اهسغّل ؼكى    
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يؾبيلاح اؼختبع تٖؼؿًّ تًٖ خعتٖق ؼنبئؽ اغاؼث اهضٖبٌج ّ خضلٖق ؤغٌٓ  :(4)اهسغّل ؼكى 
 .خنبهٖف اغاؼث اهضٖبٌج

 
 ؼنبئؽ اغاؼث اهضٖبٌج

 خنوفج اهضٖبٌج الإسيبهٖج
 يؾبيل الاؼختبع            غؼسج اهيؾٌّٖج

 06554                     06065 اهخٌغٖى اهسٖغ
 06010*                     06279 اف ّ الاؿخؼاخسٖبحضٖبغج الأُغ

 06006**                     06299 اغاؼث اهيّاؼغ اهتشؼٖج
 06037*                     06228 اهخؽاى ّ غؽى الإغاؼث اهؾوٖب

 SPSSؽوٓ ٌخبئز  غيً اؽغاغ اهتبضد تبلاؽخيب :اهيضغؼ
 ( α ≤0605) هج اؼختبع غال اضضبئٖب يٌغ يؿخّْ اهغلا* 

 ( α ≤0601) اؼختبع غال اضضبئٖب ؽٌغ يؿخّْ اهغلاهج ** 
 ٌلاضغ ّسّغ اؼختبع اٖسبتٕ خؼاّضح كٖيخَ تًٖ ( 4)اؽخيبغا ؽوٓ ٌخبئز اهسغّل ؼكى     
ضٖد ٌؼْ ؤً نل يً ؼنٖؽث ضٖبغج الأُغاف ّ الاؿخؼاخٖسٖبح ّ  ، (06228-06299) 

ؤيب   ، ( α ≤0605) غلاهج اضضبئٖب ؽٌغ يؿخّْ اهغلاهج ؼنٖؽث اهخؽاى ّ غؽى الإغاؼث اهؾوٖب هَ 
تبؿخذٌبء ؼنٖؽث   ، ( α ≤0601) ؼنٖؽث ؤغاؼث اهيّاؼغ اهتشؼٖج فِٕ غاهج ؽٌغ يؿخّْ اهغلاهج 

هنٌَ هٖؾ هَ غلاهج  ، (06065 )اهخٌغٖى اهسٖغ ّ اهخٕ ضضوح ؽوٓ يؾبيل اؼختبع اٖسبتٕ كٖيخَ 
 .اضضبئٖب

ّ كتّهِب ؽوٓ تبكٕ  ،اهؼئٖؿٖج ؽوٓ ؼنٖؽث اهخٌغٖى اهسٖغ ّ تػهم ٖخى ؼفط اهفؼظٖج    
 .   ؼنبئؽ اغاؼث اهضٖبٌج

يً علال اهٌخبئز اهؿبتلج ٖينً اهلّل ؤً اهخٌغٖى اهسٖغ ّضغٍ لا ٖؿخعٖؼ خعفٖط خنبهٖف     
عضّضب ؤً اهخٌغٖى تيئؿؿبح يضل اهغؼاؿج نبً سٖغا نيب لاضغٌب هنً خنبهٖفِب  ،اهضٖبٌج

خبهٕ تبكٕ ؼنبئؽ اغاؼث اهضٖبٌج ُٕ اهلبغؼث ؽوٓ خعفٖط خنبهٖف اغاؼث ّ ت ،نبٌح يؼخفؾج
ضٖد ضضوح ؽوٓ يؾبيلاح اؼختبم انتؼ عبضج يؾبيل  ،اهضٖبٌج تيئؿؿبح يضل اهغؼاؿج

لأٌِب ُٕ اهلبغؼث ؽوٓ خعفٖط خنبهٖف ُػٍ الإغاؼث  ،اؼختبع ؼنٖؽث اغاؼث اهيّاؼغ اهتشؼٖج
ُب ؽوٓ اهيخعضضًٖ الأسبٌة فٕ الأؽيبل عبضج فٕ يذل كعبػ اهيضؼّكبح ضٖد اؽخيبغ

تبلإظبفج اهٓ خضٌٖؼ يؾغى كعؼ اهغٖبؼ فٕ اهعبؼر ّ سوتِب ُػا يب ٖؽٖغ  ،اهضؾتج ّ اهينوفج
عبضج ؤٌِب خؾخيغ ؽوٓ اهضٖبٌج الإضلاضٖج ؤنذؼ يً  ،يً ضسى خنبهٖف اغاؼث اهضٖبٌج

اؼغ اهتشؼٖج يً علال تٌٖيب هّ نبٌح ُػٍ اهيئؿؿبح خلّى تخفؾٖل اهيّ  ،اهضٖبٌج اهّكبئٖج
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ّ اهخلٖٖى اهغّؼٔ لأغاء اهؾبيوًٖ فٕ  ،خضيٖى تؼايز خغؼٖتٖج يخعضضج لأؽيبل اهضٖبٌج
 ،ؤكؿبى اهضٖبٌج ّ ؽٖبغث خإُٖوِى ّ خضفٖؽُى ّ خلغٖى ؤٌشعج اهؾلاكبح ّاهؿلايج اهيٌِٖج هِى

بسٖج تعؼٖلج خخٌبؿة يؼ عتٖؾج ؽيوِى اهػٔ ٖخضف تبهععّؼث خؿِى فٕ ؼفؼ اهنفبءث الإٌخ
ّ الأغاء اهسٖغ تبلإظبفج اهٓ ٌغؼث الإغاؼث اهؾوٖب اهغٖؼ  ،هوؾبيوًٖ ّ ؼفؼ كغؼخِى ؽوٓ اهؾيل

ّ ضٖبغج الأُغاف ّ الاؿخؼاخٖسٖبح تٌبءا  ،اكخضبغٖج اهٓ سبٌة اهخنوفج فٕ اغاؼث اهضٖبٌج
ّ هٖؾ ؽوٓ ؤؿبؾ اهخٌغٖى ّاهلٖبى تإؽيبل اهضٖبٌج تعؼٖلج سٖغث يِيب  ،ؽوٓ ُػا الأؿبؾ

 .ُػا يب ؿّف ٖلول يً خنبهٖف اغاؼث اهضٖبٌج فٕ يئؿؿبح يضل اهغؼاؿج ،اهخنبهٖف خنً
 :الفرعيج الرئيسيج الذبنيج -2

فٕ خعتٖق  ، ( α ≤0605) لا خّسغ فؼّكبح ػاح غلاهج اضضبئٖج ؽٌغ يؿخّْ اهغلاهج     
ضل ؼنبئؽ اغاؼث اهضٖبٌج خؾؽْ هويئؿؿبح اهذلاذج هلعبػ اهيضؼّكبح تّلاٖج ؿنٖنغث ي

 .اهغؼاؿج
 .اتؼؽ اهٌخبئز اهيخؾولج تػهم( 5)ّ ٖتًٖ اهسغّل ؼكى     

ّاهٖؾ هخضغٖغ يؾٌّٖج اهفؼّق فٕ خعتٖق ؼنبئؽ اغاؼث  -اعختبؼ نؼّؿنبل :(5)السدول رقن 
 .اهضٖبٌج اهخٕ خؾؽْ اهٓ يئؿؿبح يضل اهغؼاؿج

 SPSSؽوٓ ٌخبئز  غيً اؽغاغ اهتبضد تبلاؽخيب :اهيضغؼ
 ؽغى ّسّغ فؼّق ػاح غلاهج اضضبئٖج ؽٌغ يؿخّْ اهغلاهج ( 5)ٖخظص يً اهسغّل ؼكى      

 كٖيج  يخّؿع اهؼخة اهؾغغ يئؿؿبح يضل اهغؼاؿج اهيخغٖؼ
  x²   

 يؿخّْ اهغلاهج ٖجغؼسبح اهضؼ

 06037 2 66570 51678 25 يؼنة خيٖٖؼ اهغبؽ اهعتٖؾٕ اهخٌغٖى اهسٖغ
 34654 27 اهيغٖؼٖج اهسِّٖج هٌلل تبلأٌبتٖة

 41697 32 يؼنة خنؼٖؼ اهتخؼّل
ضٖبغج الأُغاف ّ 

 الاؿخؼاخٖسٖبح
 06035 2 66703 44664 25 يؼنة خيٖٖؼ اهغبؽ اهعتٖؾٕ

 32687 27 هٌلل تبلأٌبتٖة اهيغٖؼٖج اهسِّٖج
 48695 32 يؼنة خنؼٖؼ اهتخؼّل

 06243 2 26832 41608 25 يؼنة خيٖٖؼ اهغبؽ اهعتٖؾٕ اغاؼث اهيّاؼغ اهتشؼٖج
 37643 27 اهيغٖؼٖج اهسِّٖج هٌلل تبلأٌبتٖة

 47689 32 يؼنة خنؼٖؼ اهتخؼّل
غؽى ّ اهخؽاى الإغاؼث 

 اهؾوٖب
 06079 2 56083 39672 25 اهعتٖؾٕ يؼنة خيٖٖؼ اهغبؽ

 36641 27 اهيغٖؼٖج اهسِّٖج هٌلل تبلأٌبتٖة
 49681 32 يؼنة خنؼٖؼ اهتخؼّل
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 (0605≥ α ) ، ٕيغْ خعتٖق نل يً ؼنٖؽث اغاؼث اهيّاؼغ اهتشؼٖج ّ ؼنٖؽث غؽى ّ  ف
اهخؽاى الإغاؼث اهؾوٖب خؾؽْ اهٓ يئؿؿبح يضل اهغؼاؿج ّ ّسّغ فؼّق ػاح غلاهج اضضبئٖج 

 ؽٌغ يؿخّْ اهغلاهج 
 (0605≥ α ) ،  ّ فٕ يغْ خعتٖق نل يً ؼنٖؽث اهخٌغٖى اهسٖغ ّ ضٖبغج الأُغاف

اغاؼث اهيّاؼغ اهتشؼٖج ّ غؽى ّ  ٕاهفؼظٖج تبهٌؿتج هؼنٖؽخ الاؿخؼاخٖسٖبح  تبهخبهٕ خلتل
ّ ٌؼفظِب ؽوٓ ؼنٖؽخٕ اهخٌغٖى اهسٖغ ّ ضٖبغج الأُغاف ّ  ،اهخؽاى الإغاؼث اهؾوٖب

 .الاؿخؼاخٖسٖبح
تِب لا خِخى  ،ّ خؾؽْ ُػٍ اهٌخٖسج اٌَ فؾلا اهيئؿؿبح اهذلاذج يضل اهغؼاؿج اغاؼث اهضٖبٌج   

ّ ؤً غؽى  ،ؼنٖؽث ؤؿبؿٖج يً شبٌِب خعفٖط خنبهٖف اغاؼث اهضٖبٌجتبغاؼث اهيّاؼغ اهتشؼٖج ن
ّ اهخؽاى الإغاؼث اهؾوٖب هِػٍ الإغاؼث نبً ؽوٓ ضؿبة ضسى اهخنبهٖف ّ ُػا هؾغى ّسّغ اهٌغؼث 

 .الاكخضبغٖج اخسبٍ ُػٍ الإغاؼث 
ج ؤيب تبهٌؿتج هؼنٖؽث اهخٌغٖى اهسٖغ ّ ضٖبغج الأُغاف ّ الاؿخؼاخٖسٖبح فبً نل يئؿؿ    

ّ هٖؾ تٌفؾ اهعؼٖلج فنيب ؿٌؾؼف لاضلب ؤً  ،خلّى تخعتٖق ُبخًٖ اهؼنٖؽخًٖ تٌؿة يخفبّخج
ٖؾخيغ نذٖؼا ؽوٓ ُبخًٖ اهؼنٖؽخًٖ هنً  ،اهيعتق تيئؿؿبح يضل اهغؼاؿج Gٌغبى اهضٖبٌج 

نل يئؿؿج خعتق يٌَ اهشئ اهلوٖل هػهم ٌُبم خفبّح فٕ خعتٖق ُبخًٖ اهؼنٖؽخًٖ تبهٌؿتج 
 .ّ ُػا يب خئنغٍ ٌخبئز ُػٍ اهفؼظٖج ،ؼاؿجهيئؿؿبح يضل اهغ

 الخبخهج
هلغ ؿؾح اهغؼاؿج اهٓ خضلٖق ُغفِب اهؼئٖؿٕ اهيخيذل فٕ اهخؾؼف ؽوٓ ّاكؼ اؿخعغاى     

ّفق يغعل اهفبؽوٖج اهيخيذوج فٕ اهخٌغٖى اهسٖغ ضٖبغج الأُغاف ّ  ،ؼنبئؽ اغاؼث اهضٖبٌج
فٕ يئؿؿبح كعة  ،اى الإغاؼث اهؾوٖبالاؿخؼاخٖسٖبح اغاؼث اهيّاؼغ اهتشؼٖج ّ غؽى ّ اهخؽ

اهيضؼّكبح تّلاٖج ؿنٖنغث ّ كٖبؾ اذؼ خعتٖق ُػٍ اهؼنبئؽ ؽوٓ خنبهٖف اغاؼث اهضٖبٌج 
 :ّاهيؾّكبح اهخٕ خئذؼ ؽوٓ اؿخعغايِب ّ ؤُى اهٌخبئز اهيخّضل اهِٖب

 خّضوح اهغاؼؿج اهٓ اهٌخبئز اهخبهٖج : النخبئز -أولا
ضٖبٌج ُى غّ خإُٖل ؽويٕ سبيؾٕ ّ ٖيخونًّ عتؼاح يً اغاؼث اه جاً يؾغى ؽٌٖج اهغؼاؿ -

ّ ُػا ٖغل ؽوٓ خّفؼ الإينبٌٖبح ّ اهلغؼاح ّ اهيِبؼاح اهؾويٖج فٕ  ،اغاؼٖج لاتبؾ تِب
ّ ُػا تغّؼٍ ٖينً ُػٍ  ،ؤكؿبى اهضٖبٌج اهخبتؾج هيئؿؿبح اهيضؼّكبح تّلاٖج ؿنٖنغث
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اهيؾضؼث ػاح اهؾلاكج  اهيئؿؿبح يً ختٌٕ اهيفبُٖى ّ اهخلٌٖبح الإغاؼٖج اهضغٖذج ّ
عبضج ّ ؤً ُػٍ الإغاؼث تيذبتج اهلوة اهٌبتط  ،تخفؾٖل اهغّؼ اهيضّؼٔ لإغاؼث اهضٖبٌج

 .هيذل ُػٍ اهيئؿؿبح 

اهظؾف فٕ اهخنبيل ّ اهخٌؿٖق يبتًٖ ؤٌشعج اغاؼث اهضٖبٌج ّ يِبيِب ّ تًٖ ؤٌشعج اغاؼث  -
 .اهيّاؼغ اهتشؼٖج فٕ يئؿؿبح اهيضؼّكبح تّلاٖج ؿنٖنغث

خؾؽْ هويئؿؿبح  ،سغ فؼّكبح ػاح غلاهج اضضبئٖج فٕ خعتٖق ؼنبئؽ اغاؼث اهضٖبٌجلا خّ -
 .اهذلاذج هلعبػ اهيضؼّكبح تّلاٖج ؿنٖنغث

اهيعتق فٕ سيٖؼ يئؿؿبح يضل اهغؼاؿج ؽوٓ يؾغى ؼنبئؽ اغاؼث  G ٖؾختؼ ٌغبى اهضٖبٌج -
 . اهضٖبٌج يبؽغا ؼنٖؽث اغاؼث اهيّاؼغ اهتشؼٖج

 :خوطيبح الدراسج
 :ّء ٌخبئز ُػٍ اهغؼاؿج فلغ خى اكخؼاش ؽغغ يً اهخّضٖبح ّ ُٕفٕ ظ     
ّ ؽوٓ سيٖؼ  ،اهؾيل ؽوٓ خٌيٖج اهّؽٕ تإُيٖج ختٌٕ ؤؿبهٖة اهٌِز الاؿخؼاخٖسٕ -

نإؿبؾ  ،اهيؿخّٖبح اهخٌغٖيٖج ّ عضّضب تيب ٖخؾوق تخضوٖل تٖئخِب اهغاعوٖج ّاهعبؼسٖج
خؿى تبهخضّلاح ّ اهخغٖؼاح هِػا اهٌِز يً اسل ظيبً ٌيُّب ّ خعّؼُب فٕ غل تٖئج خ

 .اهؿؼٖؾج ّ اهيؾلغث

هيب هَ  ،ظؼّؼث عوق خنبيل ّ خٌبؿق فؾبل يبتًٖ اغاؼث اهضٖبٌج ّ اغاؼث اهيّاؼغ اهتشؼٖج -
 .يً الأذؼ اهنتٖؼ ؽوٓ خضلٖق ؤغٌٓ خنبهٖف اهضٖبٌج

ّ ؼنبئؽُب  ،اهلٖبى تبهيؽٖغ يً اهغؼاؿبح ّ اهتضّد اهيٖغاٌٖج ضّل يّظّػ اغاؼث اهضٖبٌج -
 .ٕ خؿبؽغ ؽوٓ خعفٖط خنبهٖفِب ّ خضلٖق يٖؽاح خٌبفؿٖج ؤعؼْاهخ

   :قبئهج الخههيش
(1   ), La qualité dans serviced fondementsFrançois goby, Cloude jambart  , 2 édition  temoignagesoutils

Economica, paris , 2002, p 177 

، غاؼ ّائل هوٌشؼ، 1، عتؾج اهيتؼيسج اغاؼث اهضٖبٌجؼايٕ ضنيح فئاغ اهضغٖذٕ ّ آعؼًّ، ( 2)
 .16  :،ص 2004الأؼغً،

، ؼؿبهج يبسؿخٖؼ ٌعضص يضبؿتج، خؼشٖغ ؽيوٖبح اهضٖبٌج تبلأؿبهٖة اهنيٖجؿبيٕ يغِؼ كٌعلسٕ، ( 3)
 .17  :ص، 2003ؿّؼٖب، . يؼنؽ اهغنخّؼ ؿبيٕ يغِؼ كٌعلسٕ هخعّٖؼ الأؽيبل 

غاؼث اهضٖبٌج فٕ شؼنج الاخضبلاح اهؿؾّغٖج ّ ؤذؼُب فٕ خضلٖق ، خلٖٖى فبؽوٖج اؽللا فبهص ضيغاً اهفلِٖٕ ( 4)
 30، ص 2004، ؼؿبهج يبسؿخٖؼ خعضص اغاؼث ؤؽيبل ،سبيؾج اهٖؼيّم، يٖؽث خٌبفؿٖج



 خخفيظ خكبليفهب في هؤسسبح الهحروقبح تسكيكدث اذر ركبئز إدارث الطيبنج عمى 

 0241 جوان -عشر الخامسالعدد 
 

634 

 ،يٌِسٖج اهتضد اهؾويٕ اهلّاؽغ ّ اهيؼاضل ّ اهخعتٖلبح  ،يتٖظًٖ ؽلوج،ؤتّ ٌضبؼ يضيغ  ،ؽتٖغاح يضيغ(5)
 . 46:ص ،ً ؽيب ،1999 ،غاؼ ّائل هوٌشؼ، 2.ع 
غاؼ ،خؾؼٖة تؿٌّٖٕ اؿيبؽٖل ؽوٕ ، يغعل هتٌبء اهيِبؼاح اهتضذٖج :عؼق اهتضد فٕ الإغاؼث ،اّيب ؿٖنبؼاً(6)

 .422ص ، 2006اهؼٖبط  ،اهيؼٖظ

  :قبئهج الهراسع 

خؾؼٖة تؿٌّٖٕ اؿيبؽٖل ؽوٕ ، يغعل هتٌبء اهيِبؼاح اهتضذٖج :عؼق اهتضد فٕ الإغاؼث ،اّيب ؿٖنبؼاً( 1)
 . 2006اهؼٖبط  ،ؼٖظغاؼ اهي،
، غاؼ ّائل هوٌشؼ، 1، عتؾج اغاؼث اهضٖبٌج اهيتؼيسجؼايٕ ضنيح فئاغ اهضغٖذٕ ّ آعؼًّ، ( 2)

 .2004الأؼغً،
، ؼؿبهج يبسؿخٖؼ ٌعضقص يضبؿقتج،   خؼشٖغ ؽيوٖبح اهضٖبٌج تبلأؿبهٖة اهنيٖجؿبيٕ يغِؼ كٌعلسٕ، ( 3)

  2003، ؿّؼٖب. يؼنؽ اهغنخّؼ ؿبيٕ يغِؼ كٌعلسٕ هخعّٖؼ الأؽيبل 
 ،يٌِسٖج اهتضد اهؾويٕ اهلّاؽغ ّ اهيؼاضل ّ اهخعتٖلبح  ،يتٖظًٖ ؽلوج،ؤتّ ٌضبؼ يضيغ  ،ؽتٖغاح يضيغ(4)

 .ؽيبً ،1999 ،غاؼ ّائل هوٌشؼ، 2.ع 
خضلٖق  ، خلٖٖى فبؽوٖج اغاؼث اهضٖبٌج فٕ شؼنج الاخضبلاح اهؿؾّغٖج ّ ؤذؼُب فٕؽللا فبهص ضيغاً اهفلِٖٕ ( 5)

 .2004هج يبسؿخٖؼ خعضص اغاؼث ؤؽيبل ،سبيؾج اهٖؼيّم، ، ؼؿبيٖؽث خٌبفؿٖج

)6( François goby, Cloude jambart, La qualité dans serviced fondements  temoignagesoutils , 2 édition 

Economica, paris , 2002. 

 

 

 


