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 عبد المالك                                                                  زرقين عبىد حىبً

 
 الصفة الجاهعة الرتبة الاسن و اللقب

 اـــــــــرئيس جاهعة أم البواقي  -أ  –أستاذ هحاضر  يرـــار بوكثـــجب

 هشــــــــرفا جاهعة أم البواقي أستاذ التعلين العالي ييـــود زرقــــعب

 عضــــــــــوا جاهعة خٌــــشلة أستاذ التعلين العالي عي جرهاىـــالربي

 عضــــــــــوا 1جاهعة باتــــــٌة  -أ  –أستاذ هحاضر  رـــــارق خاطـــط

 عضــــــــــوا جاهعة جيجـــــل -أ  –أستاذ هحاضر  ويــسى ًجيــــعي

 عضــــــــــوا جاهعة أم البواقي -أ  –هحاضر  أستاذ يــيل شرقـــــخل

 1027/1028 السنت الجاهعٍت:

 وأثرها الاحصالاث قطاع في الخدهاث جىدة
 السبىى رضا على

 - الاحصال تهؤسس حالت دراست-
 



 شكش ً تقذٌش

 
 انشكش فههو . الدتٌاضع انعًم ىزا لإنجاص عهى ً إسادة يٍ ينحني يا عهى بانشكش الله إلى أتٌجو

 ً أخيرا. أًلا

 أشكش كثيرا ًانذاي انكشيمين ً كم أسشتً عهى يساَذتً في دساستي .

 سيشًا ً تكٌٌني في ساهمٌا ٌٍانز أساتزتً إلى ًانتقذٌش الخانص ًانثناء الجضٌم بانشكش أتقذو كًا

 خطاىى ٌسذد أٌ قهبي خانص يٍ الله ادعٌا انتذسج، بعذ يا إلى الابتذائً يٍ تعهًًٍ عهى

 تزنٍم في ًساىى الدساعذة ٌذ لي يذ يٍ كم إلى ت،ًالحبٍب ايتنا بو ٌنفع بما أعًالذى ًٌضكً ًٌباسك

 .طٍبت بكهًت ًنٌ انعًم ىزا إنجاص أطٌاس طٍهت صعٌباث يٍ ًاجيتو يا

 بانزكش ًأخص

 لم انزي ، عهى قبٌنو الإششاف عهى ىزا انعًم، ًصسقين عبٌد :انذكتٌس الدششف الأستار الأستار

 الدٌلى تٌاضعو ساجٍا يٍ ًحسٍ صبره اعترافا ًتقذٌشا لجًٍم انقًٍت، ًَصائحو بتٌجياتو عهً ٌبخم

 سفعت. بهًا ٌضٌذه أٌ ًجم عض

، ً عًال الدكتبت ًكم بالدؤسساثكًا أشكش كم يٍ أعاَني عهى إنجاص ىزا الدٌضٌع يٍ يؤطشٌٍ 

 الأساتزة ًالأصذقاء انزٌٍ أعاًٌََ ًلم ٌبخهٌا عني بآسائيى ًيساعذتهى.
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 :تديْذ 
ئُ اىضبٌُ ىٌ أعاط أُ ئعتراجْصْة جغٌّقْة عٌاء ماّتث ئّحاشْتة أً مذٍْتة ظْتد لت   يتَ       

أُ جنظتش ئ  متذٍاتذا ٍتِ     الدإعغات اىت  جقتذً الختذٍات ااجظتاىْة    مو ٍإعغة مذٍْة ًماطة جيل 
ًشية ّظتش اىضبتٌُ ً ىتْظ ٍتِ ًشيتة ّظشىتاي ً  يْتو  نتذٍا ّقتذً طتاظ  الخذٍتة مذٍحتو  عيْتو أُ              

ظْتتد ّعحتتا ىتتزا الدٌػتتٌا ٍتتِ الدٌاػتتْس الديَتتة باىنغتت ة لدإعغتتات     يضبتتٌُّنحشتتم ٍتتا ّشيتت   ْتتو اى 
ٌدة ً مْفْة لشاسعحيا ًااعحفادة ٍنياي مَا أّو ىو أهمْة باىنغ ة لدغحييل الخذٍات ااجظاىْة ىحعشّفيا بالج
مَا أّو ّفْذ في ئ ـاء  نتشة  اٍتة  َتا متاُ ّـ تل في اىتذًه ا شن ْتة         يالخذٍة ٍِ ّاظْة ااىحَاً بو 

 مذٍاتذا.ااجظاىْة  ىنِ تحغِ الدإعغات
ًاىتزُ   ىيحـتٌس اىعيَتِ ًاىحننٌىتٌشِي   ًماطة ًأنها ظاىْا جنشؾ في لزْؾ لشيٌء بالدنا غة ّحْصتة  

 شص ًمْاسات ٍحنٌ ة ىحي ْة ظاشاجو ًسي اجو ًً قا لإٍناّاجتو اىضٍنْتة ًالدناّْتة     ىضبٌُعاىٌ في ٍنط ا
لشا شعو الجٌدة ػشًسّة ىحأىْو الدإعغة ااجظاىْة ىيحعذُ ىيَنا غتة ًاعتحَشاسّة ّشتاؿيا  يتَ الدتذٍ      

راجو  اىـٌّوي  ُ ئسػاء اىضبٌُ الخاسشِ ا يحظو ئا بااىحَاً باىحغٌّل اىذاميِ ًاىزُ ّشج ؾ في ظذ
 ًلزاًىة اىحعغين  ْيا ً قا ىشي اجو. اىشاٍية  بحـ ْل  نشة الجٌدة 

مَا جغاىٌ الجٌدة في الدإعغات ااجظاىْة بضّادة الدحعتاٍيين ٍعيتا ًباىحتاق جقتًٌ ظحَتا بضّتادة  تشًا        
 ًًماات لذا لشا ّغاىٌ في جشغْو ا  شاد ًاٍحظاص شضء ٍِ اى ـاىتةي لشتا ّضّتذ الدٌػتٌا أمرتش أهمْتة في      
اى عد  ْو ًمذا اى عد  ِ أعاىْ  جـٌّش الجٌدة بهزا اىقـاا ًامحشاف ٍتا ّعترّيتا ٍتِ  ْتٌن ىحن ْتو      

  ىل.رجيل الدإعغات ئ  جفادّيا ًلزاًىة تحغين مذٍاتذا ىيحظذُ لدنا غة ا شاّ  لذا في 
  :جِا ـشض اىحغاؤه ّع ل رمشه  ًبناء  يَ ٍا :الإشناىْة ؿشضأًا :
 شٌدة الخذٍات اى  جقذٍيا ٍإعغات ااجظاات الجضائشّة  يَ سػا صبائنيا ؟ٍذٍ جأذير  ٍا -

  :ّحفشا ىزا اىحغاؤه ئ  اىحغاؤات اىفش ْة اىحاىْةً
 اىرلاذتة شتٌدة متذٍاتذا ٍتِ ظْتد أبعادىتا الخَغتة        ااجظاات ّقٌْ صبائِ ٍإعغاتمْم   -1

  )اا حَادّة يااعحصابة ي الديٌَعْة ياىحعاؿم يا ٍاُ(.
ىو تخحيم الدعاّير اى  ّعحَذ  يْيا صبائِ ٍإعغات ااجظاات اىرلاذة في أهمْحيا اىنغ ْة   -2

  نذ جقَْْيٌ لجٌدة مذٍاتذا.
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ىو جٌشذ  لاقة اسج اؽ بين ٍعاّير شٌدة الخذٍات الخَغة ًسػا صبائِ ٍإعغات   -3
 ااجظاات.

 مْم جإذش شٌدة مذٍات ٍإعغات ااجظاات  يَ سػا صبائنيا .  -4

ٌ  اىذساعتة   ْنتة أ تشاد   تلإشابتا  ئظظتائْة  داىتة  تشً  رات   جٌشتذ  ىتو   -5 أبعتاد شتٌدة    هظت
 .(اىحعيَِْي اىذمو ٍالخذٍة جعضٍ ىيَحغيرات اىشخظْة )الجنظي الدغحٌ

  شػْات اىذساعة  :ذاّْا
 :آجْةطْاية اىفشػْات بناء  يَ اىحغاؤات اىغابقة يمنِ ىنا 

)اا حَادّة الخَغتتة ىتتاٍتتِ ظْتتد أبعاد شتتٌدة متتذٍاتذا  ّقتتٌْ صبتتائِ الدإعغتتات اىرلاذتتة     -1
 جقَْْا عي ْا. يااعحصابة ي الديٌَعْة ياىحعاؿم يا ٍاُ(

تخحيم الدعاّير اى  ّعحَذ  يْيا صبائِ ٍإعغات ااجظاات اىرلاذة في أهمْحيا اىنغ ْة  -2
  نذ جقَْْيٌ لجٌدة مذٍاتذا.

جٌشذ  لاقة اسج اؽ عي ْة بين ٍعاّير شٌدة الخذٍات الخَغة ًسػا صبائِ ٍإعغات  -3
 ااجظاات.

 جإذش شٌدة مذٍات ٍإعغات ااجظاات عي ا  يَ سػا صبائنيا . -4

ٌ    ْنتة أ تشاد   تئظظتائْة لإشابتا   داىتة ذ  تشً  رات  جٌشت  ا -5 أبعتاد شتٌدة    هاىذساعتة ظت
 .(اىحعيَِْي اىذمو ٍالدغحٌي الخذٍة جعضٍ ىيَحغيرات اىشخظْة )الجنظ
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 نمٌرز اىذساعة :ذاىرا
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 اىذساعة ٍنيسسابعا: 
أً ا ًئذ تات ٍتذٍ طتعة اىفشػتْات اىتٌاسدة  ْيت       دساعتحنا شابة  تِ اىحغتاؤات الدـشًظتة في    ىلإ

ظْد ّعحَذ  ْو  يَ الدغط يالدنيس اىٌطفِ  ًىٌٍنيصين أعاعين ا ًه في الجاّ  اىنظشُ  اج عنا ّفْيا
ااّترّْتث ًاىتذًسّات ًالديحقْتات     اىنحت  اىعشبْتة ًا شن ْتة ئػتا ة ئ     الدنتح  بتالإؿلاا  يتَ لسحيتم     

دساعتة ظاىتة   أعيٌن  مَا عنقًٌ باا حَاد أّؼا  يَ يًا بحاخ اىغابقة ًاى  لذا  لاقة بهزا الدٌػٌا

 اا حَادّة
  ااعحصابة
 الديٌَعْة 
 اىحعاؿم
 ا ٍاُ

‌

 سػا اىضبٌُ

 

 

 

 الجنظ
 اىعَش

 الدغحٌٍ اىحعيَِْ
 الدينة

 اىشيشُ اىذمو
 

شٌدة الخذٍة ) الدحغير 

 الدغحقو(

ااعحصابِ أًالدحغير اىحابس   

ةـاىؼابالدحغيرات   
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اىحـ ْقِ ىيٌقٌف  يَ ًاقتس الجتٌدة الدذسمتة ىتذٍ صبتائِ الختذٍات        اى ْاّات لإلصاص الجاّ  حعيْوًرىل ب
باعقاؽ دساعحنا اىنظشّة  يَ ٍا  اىذساعةي ًرىلبالدإعغات لزو ااجظاىْة ٍِ ملاه جقذٌّ الخذٍات 

مْفْتة قْاٍيتا بحـ ْتل الجتٌدة ًتحغتين أعتاىْ يا في        ىتزه الدإعغتات ااجظتاىْة لدعش تة     ىتٌ ٍعَتٌه بتو في   
اعتحَاسات ااعتح ْاُ  يْيتا ًتزعيتا      ىنتا باعتحعَاه الدقتابلات اىشخظتْة ىحٌصّتس      مذٍاتذاي ظْد ّقًٌ

 ىيحعشف  يَ ظقْقة ٍا يماسط  ْيا.     
 اىذساعة  أىذاف :غاٍام

 جغعَ ىزه اىذساعة ىحعقْل ا ىذاف اىحاىْة:
 الجضائش.  الدقذٍة في ااجظااتاىحعشف  يَ شٌدة مذٍات  .1
 .ٌدة مذٍاتذا ٍِ ظْد أبعادىا الخَغةلجصبائِ الدإعغات اىرلاذة ٍعش ة مْفْة جقٌْْ  .2
 شتٌدة الختذٍات  ٍِ ًشية ّظش اىضبائِ بأبعاد  ااجظااتحعقل ٍِ اىعلاقة بين شٌدة مذٍات اى .3

 اى  جشحَو  يَ الديٌَعْة ًاا حَادّة ًااعحصابة ًا ٍاّة ًاىحعاؿم.
 .ااجظاات  يَ سػا صبائنياشٌدة مذٍات ٍإعغات ىنشم  ِ مْفْة جأذير ا .4
أبعاد شٌدة  هاىذساعة ظٌ  ْنةأ شاد  تئظظائْة لإشابا داىة شً  رات ٍعش ة ٍذٍ ًشٌد  .5

 .الخذٍة جعضٍ ىيَحغيرات اىشخظْة
ًساء  ٌّ متذٍات ااجظتاات  اىنشم  تِ الدنتا س اىت  يمنتِ أُ تحظتو  يْيتا ٍإعغتات جقتذ         .6

أا ًىتٌ صّتادة ظظتحيا     ِقْاط شٌدة مذٍاتذا ًاىعَو  يَ جـٌّش ىزه الخذٍات ًطٌاً لذذف أعاعت 
 اىغٌقْة ىحعظٌْ سبحْحيا.

متتذٍاتذا  َْتتا ّحعيتتل  تتٌدة  ىحعغتتينجقتتذٌّ بْاّتتات لإداسات ٍإعغتتات ااجظتتاات ىحٌشْييتتا   .7
 قاؽ ػعفيا في ىزه الجٌدة.ًٍِ ترة ٍغا ذتذا لدعالجة ّ ىزه الدإعغات الخذٍات الدقذٍة ٍِ ق و

اىضبائِ ىيحعاٍو ٍس  أع ان جفؼْو امحشاف بالجضائش ااجظاىْةٍعش ة ظقْقة الجٌدة بالدإعغات  .8
 ٍإعغة اجظاىْة  يَ ظغان الدإعغات ا مشٍ ًالدنا غة لذا.

ئ ـاء أ ناس ظٌه لشاسعة الجٌدة ً قا لدا ىٌ ٍعٌَه بو في الختاسز  ُ رىتل ّغتاىٌ ظحَتا في      .9
 الخذٍات لشا ّنعنظ ئلابا  يَ ااقحظاد اىٌؿني. جـٌّش ىزا الجاّ  ٍِ
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 ئذشاء سطْذ الدنح ة اىعيَْة ًلزاًىة ئ ادة الدعنْين ًاى اظرين بهزا الدٌػٌا ٍغحق لا. .11
  اىذساعة أهمْة :ادععا

 جغحَذ ىزه اىذساعة أهمْحيا لشا ّيِ:
الدقذٍتة   متذٍات ااجظتاات  أهمْة ىتزه اىذساعتة ٍتِ أهمْتة اىحغتٌّل اىتزُ ّعحتا شتٌدة          جن س .1

ىضبائنيا أظذ اىشمائض ا عاعْة اى  جغا ذ ىا  يَ تحغين سبحْحيا ٍِ ملاه تحغين متذٍاتذا ًمغت    
 ظظة عٌقْة جنا غْة.

 يتَ اعتحَشاسّة جعاٍتو صبائنتيا ٍعيتا ً تذً ٍغتادستذٌ         ظشص ٍإعغتات ااجظتاات الجضائشّتة    .2
 ًباىحتاق ٍِ ًشيتة ّظتشىٌ    ضبائنيا يَ قْاط شٌدة الخذٍات الدقذٍة ىًرىل ٍِ ملاه اىعَو باعحَشاس ي

 .ئدساماتذٌ اىغعِ ىحـٌّش ىزه الخذٍات بما ّحناع  ٍس ظاشاتذٌ ً
اىت  جقتذٍيا ىتزه     اجظتاىْة اٍعش ة جٌشيات صبائِ ٍإعغات ااجظتاات الجضائشّتة لضتٌ الخذٍتة      .3

 جـٌّشىا. ً غْة تحغْنياالدإعغات ب
  : ظذًد اىذساعة عابعا:

 جحَرو لراات دساعحنا في الجٌاّ  اىحاىْة : 
اقحظشت دساعحنا  يَ شٌدة الخذٍات في اىقـاا  الخذٍِ ًأذشىا  يَ سػا المجاه الدٌػٌ ِ :  _أ

 ىيذساعة.ااجظاات  مَْذاُ  اىضبٌُ ًتم امحْاس قـاا 
اىرلاذة  ااجظااتىقذ تدث دساعحنا ىزه  يَ لرٌَ ة ٍِ صبائِ ٍإعغات  المجاه اى ششُ: _ن

 أًسّذً ٌٍبْيْظي شاصُي
 لمجٌَ ة ٍِ اىنقاه الذاجم ٍشترمِ بمصٌَ ة ٍِ ىقذ تم ئششاء اىذساعة المجاه الدناِّ: _ز

باجنةيًاّة أً  ٍس ىزه الدإعغات ن ًاّة الدشترمين ىو لشرية معْنة ّأمز ً اىشش  الجضائشُ الدحعاٍيين
 .ًاّة شْصو ًاّة ٍْيةي ًاّة قغنـْنةي ًاّة منشيةي اى ٌاقِي

 ٍاُ ئ  2112 أمحٌبش ) ىقذ تم ئششاء اىذساعة ملاه اىفترة اىضٍنْة الدَحذة ٍابين المجاه اىضٍني: -د
 ً.2118(يمَا تم تحْين بعغ اى ْاّات في عنة 2117
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 ي ًاى  لذا طية بمٌػتٌ نا  ًا بحاخ اىذساعات ىقذ أششّث لرٌَ ة ٍِ  اىذساعات اىغابقة ذاٍنا:
ٍحنٌ تتة  ًٍتتِ أىتتٌ ىتتزه  جعيتتل بشػتتا اىضبتتٌُ في ٍإعغتتات مذٍْتتة  جـتتش  ىيصتتٌدة ًٍنتتيا ٍتتا  َنتتيا ٍتتا

 أؿشًظات اىذمحٌساه اىحاىْة :اىذساعات 
ئداسة الجٌدة اىشاٍية ٍس دساعة جـ ْقْة   "ًىقذ ماّث بعنٌاُي ظ شِ  حْعةدساعة  اى اظرة  -1

ميْة اىعيًٌ ااقحظادّة يتخظض ااقحظاد اىنَِ ي  "في ًظذة  شٍاه لإّحاز ا دًّة بقغنـْنة
ظْد اشترمث ي(7002 -7002) يقغنـْنة ٍنحٌسُ شاٍعةًاىحصاسّة ً يًٌ اىحغْيري 

دساعحيا ٍس دساعحنا في جناًلذا لدفاىٌْ الجٌدة ًالجٌدة اىشاٍية ئا أُ دساعحنا تخحيم  نيا في 
جناًلذا ىيصاّ  الخذٍِ ئػا ة ئ  جناًلذا ىفنشة اىحعغين الدغحَش ىيصٌدة ًمزا جـشقيا ىشػا 

 يقذ اىحَث  اىضبٌُيمَا أُ دساعة ظاىحيا ماّث ٍنظ ة  يَ الإّحاز اىذًائِ أٍا دساعحنا
 ًىقذ اّحيث دساعحيا باعحخلاص اىعذّذ ٍِ اىنحائس أهميا ٍا ّيِ :ي اّ  ااجظاات 

 اىشاٍية. الجٌدة ئداسة ًذقا ة  يغفة ىحق و ظاىْا ٍيْأة يير اىٌظذة ئُ –

 ئداسة الدـيٌن ىحـ ْل اىقْادة نمؾ ٍس اىٌظذةي في اىعيْا الإداسة ًدًس اىقْادة  نظش ٍلائَة  ذً –

 .اىشاٍية الجٌدة

 الجتٌدة  ئداسة جـ ْتل  ٍحـي تات  ٍتس  اىٌظتذةي  في اىغتائذة  باىعَْتو  اىحٌشتو  عْاعتة  ٍلائَتة   تذً  -

 .اىشاٍية
ئداسة الجٌدة الدذسمة ىيخذٍة اىظتعْة ًسػتا الدغتحفْذ    "بعنٌاُ  تزعة اىـْ اى اظرة  دساعة-7

اىعيًٌ ااقحظادّة يتخظض اىحغٌّل ي ميْة  "دساعة ٍْذاّْة  يَ لرٌَ ة ٍِ الدغحشفْات الجضائشّة
 .(5112-5112ي)1باجنة الحاز لخظش ًاىحصاسّة ً يًٌ اىحغْير شاٍعة

 ًجشترك دساعحنا ٍس ىزه اىذساعة في جـشقيا لجٌدة الخذٍة ًبعغ شٌاّ  اىشػا ىيَغتحفْذِّ  ئا  
أُ ىزه اىذساعة تخحيم  نتيا في جـشقيتا ىيصتٌدة في لرتاه اىظتعة  أٍتا دساعتحنا  حـشقتث لذتا ٍتِ           

 شاّ  مذٍات ااجظاات. 
 اّحيث دساعحيا باعحخلاص لرٌَ ة ٍِ اىنحائس أهميا ٍاّيِ :ًىقذ 
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ًشٌد جأذير ٍ اشش لإداسة الجٌدة اىشاٍية  َْس ٍإششاتذا بشنو ٍ اشش  يَ الجٌدة الدذسمة ىيخذٍة  - 
 اىظعْة ٍِ ؿشف اىعاٍيين باعحرناء ٍإشش اىحعغين الدغحَش .

جأمْتتذ اىذساعتتة  يتتَ ًشتتٌد جٌا تتل  بتتين اواىتتات الدشػتتَ ًاىعتتاٍيين ظتتٌه ٍغتتحٌٍ الجتتٌدة الدذسمتتة   -
 ىيخذٍة اىظعْة .

 %(.85د جأذير ئلابِ ىيخذٍة اىظعْة  يَ سػا اىضبائِ بنغ ة)ًشٌ -
%(يأٍتا صّتادة ىتزه الدغتاهمة ٍتِ جشتنْو       41)ٍغاهمة أبعتاد شتٌدة الخذٍتة اىظتعْة الخَغتة ًبنغت ة       

 %(.4552اىقَْة الدذسمة ماّث بنغ ة)
ضائش ًدساعتتحنا ىتتزه يمنتتِ أُ جغتتاىٌ في ئبتتشاص سػتتا اىضبتتائِ في ٍإعغتتات ااجظتتاات اىتت  جنشتتؾ بتتالج  

يًاىنشم  ِ  لاقة ااسج اؽ الدٌشٌدة بين ٍا جقذٍو ٍِ شٌدة الخذٍات ااجظاىْة ًٍذٍ سػا صبائنيا 
  نيايمَا جنشم  ِ أّيا ّاىث الدْضة اىحنا غْة في ىزا اىقـاا.

 اىذساعة جقغَْات جاععا:
اىفشػتْات شتاءت ىتزه اىذساعتة في ئؿتاس  تاً        امح تاس  ً ىلإشابة  يَ ا عتلية اىغتاىفة اىتزمش    
ًىقتذ جناًىنتا اىفظتو     يتححتٌُ  يتَ اىنحتائس ًاىحٌطتْات     ئ  ماتدة  اٍة  ةبالإػا  أعاعْة ظٌه  أسبعة

ظْتد شتاء الد عتد ا ًه ٍنتو بعنتٌاُ ٍاىْتة الجتٌدة ًجـٌسىتا          الإؿاس الدفاىَِْ ىيصتٌدة  ا ًه بعنٌاُ
ظْد  جـشقنا  ْو ئ  لسحيم الدفاىٌْ ًا  ناس الدحعيقة بالجٌدة  ًأهمْحيا ًجـٌسىتا ًجنتاىْم الحظتٌه    
 يْيا يأٍا الد عد اىرتاِّ تم جغتَْحو بتاداسة الجتٌدة اىشتاٍية ظْتد اشتحَو  يتَ ٍفيتًٌ الجتٌدة اىشتاٍية            

الحظٌه  يْيا ئػا ة ئ  ٍ تادب ئسعتائيا ًٍنٌّاتذتا يبْنَتا شتاء الد عتد اىراىتد ٍنتو         ًأهمْحيا ًمْفْة 
 ً ىْنيتة  ًٍتِ ظْتد ٍفيٌٍتو    الجتٌدة اىشتاٍية  ىْحؼتَِ متو ٍتا ّحعيتل بتالإّضً  ٌٍَتا         ئداسة بعنٌاُ الإّتضً 

ًجظتنْم شتياداجو ًمتزا  لاقتة الإّتضً       ٌٍاطفات الإّضً ًٍشاظتو جأىْتو الدإعغتة ىنْتو جيتل اىشتيادةي      
 لجٌدة اىشاٍية ئػا ة ئ  لراات الإّضً.با

 يقتذ ظاًىنتا  ْتو ئبتشاص أىتٌ       أعاعتْات ظتٌه شتٌدة الختذٍات    بأٍا اىفظو اىراِّ  نتاُ ٌٍعتٌٍا   
ا  ناس الدحعيقة  اّ  الخذٍات ًىقذ جناًىنا الد عد ا ًه ٍنو بعنٌاُ الإؿاس اىنظشُ ىيخذٍات ظْد 

ً     جعشّتتمجؼتتَِ  ي أٍتتا ٍنٌّاتذتتاالختتذٍات ًمظائظتتيا ًدًسة ظْاتذتتا ئػتتا ة ئ  جظتتنْم الختتذٍات 
 ِ قتتذ اشتتحَو  يتتَ جعشّتتم شتتٌدة   ى يً ًمْفْتتة تحقْقيتتا  شتتٌدة الختتذٍات  بعنتتٌاُ  صتتاء  الد عتتد اىرتتاّ



 الإؿاس اىعاً ىيذساعة

 

 [‌ذ]
 

الحنٌ  يْيا ًنمتارز قْاعتياي أٍتا الد عتد اىراىتد ٍنتو  يقتذ         عاّيرالخذٍات ًمـٌات الحظٌه  يْيا ًٍ
حعغتين الدغتحَش لجتٌدة الختذٍات ظْتد جؼتَِ ٍفيتًٌ اىحعغتين الدغتحَش لجتٌدة الختذٍات            ماُ ٌٍعًٌ باى

ئػتتا ة ئ  مظائظتتو  ًٍحـي تتات تحقْقتتو ًأعتتاىْ  تحقْقتتو لدتتا ىتتو ٍتتِ أهمْتتة في الحفتتاف  يتتَ سػتتا      
 اىضبائِ. 

اىفظو بْنَا أسد نا اىفظو اىراىد ٍِ ىزه اىذساعة ئ  مو ٍا ّحعيل باىضبٌُ ًاىشػا ظْد أدسشنا ىزا 
 .ئداسة اىعلاقة ٍس اىضبٌُ ًاىشػا  بعنٌاُ

ئداسة ظْتتد جـشقنتتا في الد عتتد ا ًه ٍنتتو بعنتتٌاُ اىضبتتٌُ ًئداسة  لاقحتتو ًاىتتزُ جؼتتَِ ٍاىْحتتو ً
 مأعتاط  لاقتة اىضبتٌُ    ء ئداسة ئّشتا دًسة ظْاة اىضبٌُ ًأنمتاؽ اىضبتائِ ًمْفْتة اىحعاٍتو ٍعيٌيئػتا ة ئ       

ْنَتا ًسد الد عتد اىرتاِّ ٍنتو بعنتٌاُ ٍاىْتة سػتا اىضبتٌُ ًجتأذير          ي ب  ٍإعغتة ااجظتاات  لصاض ىحعقْل 
شٌدة الخذٍة  يْوي ًاىزُ جناًىنا  ْو مو ٍا ّحعيل بشػا اىضبٌُ ٍِ جعشّم ًلزتذدات ًّظشّتات ٍفغتشة    

ُ  أٍتا الد عتد ا متير ٍنتو  صتاء      ىشػاهي نهاّة بحعيْو أذش شٌدة الخذٍة  يَ سػا اىضبٌُي قْتاط   بعنتٌا
 تيًٍإشتشا يًاىتزُ اشتحَو  يتَ قْاعتات سػتا اىضبتٌُ ًنمتارز قْاعتو         ٍحابعة اعحذاٍحو سػا اىضبٌُ ً

 . محاٍا ًاعحذاٍحو  ىٌٍحابعة سػا قْاط سػا اىضبائِ  ً
 يتَ سػتا    شتٌدة متذٍات ااجظتاات     ذتش  ٍْذاّْتة دساعتة    يقذ شاء بعنٌاُ ىشابسأٍا اىفظو ا

ئ   حـشقنتا  ْتو   اىحأطتْو اىنظتشُ ىقـتاا ااجظتاات     الد عد ا ًه ٍنو  بعنٌاُ   ي ظْد جناًىنا اىضبٌُ
ٍِ ٍظـيعات ئػا ة ئ   َيْات ااجظاات مَا جـشقنا ئ  مظائض  ٍفيًٌ ااجظاات ًٍا ّحعيل بها

أٍا الد عتد اىرتاِّ  يقتذ ًسد    قـاا ااجظاات ًٍعاّير ا داء  ْو  لاًة  يَ أٌّاا مذٍات ااجظااتي
بهتزا   غتحعذذة ااجظتاات بتالجضائش ظْتد ًػتعنا  ْتو الإطتلاظات الد      ًاقس قـاا ظٌه   شع  بعنٌاُ

ي أٍتا الد عتد اىراىتتد    ااّترّتث  بتتالجضائش  اعتحخذاً  اىقـتاا ًجـتٌس عتٌ  الذتتاجم اىرابتث ًاىنقتاه ًًاقتتس     
 ااجظتاات  ٍإعغتات اىضبٌُ الجضائشُ  ِ  ٍنحصتات ًمتذٍات    سػا ٍذٍ دساعةًا مير  ناُ بعنٌاُ 

الدقذٍة ىو ظْد تم  ْو تحيْو ً شع اى ْاّات الدحعيقتة باىذساعتة الدْذاّْتة ئػتا ة ئ  امح تاس  شػتات  ْنتة        
 اىذساعةي ًمزا  شع ًجفغير ّحائس اىذساعة.

 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

            خ٥ٚق٤ خلأ٣ً

       خلإىدس خبؾٚدىْ٪ِ ٦٥فٌدش
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 بشيْذ:
٩ي٪د ١د٭ط خ٥عندٙغْص  خبصدفي بزْٜٞ ٩ْض اعغدضخبؾ ّذخ٥تي ظغد ٩ٌس٢ٙشش خبػٌدش ٬٩ ؤى٨ خلأب٫ 

٢ٙشبصد ٍيشض  ٥ًٞذ ظٞد٫ ّ٪٤ خلإ٭غد٫،ب ظْنيٝذبٌد خبػٌدش  ١د٭ط  لْػ ب٭عدـْص ؤً خذ٩ْص، ىسْْعيد
زين خبؾاعغدض خ٥ؾشعص خبؾندٙغص  زشًصً خ٥ؽٌسش خ٥قندّْص، زْذىٌسض  ٢ٙشبصد بلا ؤ٫ خ٥ْقٌس خ٥ٞذبٌص٩نز 

 ٦ٙغٚصبسعدء ً ًمِ في زد٥ٔ ؤؼش ،ىدسًخد بؾغدهمص ٥ًٞذ ١د٫ ،في بطِْ ٩د بز٪٦و ٬٩ ؤعظ ٩ًٚدى٨ْ
 .خبػٌدش 

 بذد ٩شض خ٥تي لأىٌخسخبكد ؤؼش ٦َّ  ،٥ًٞذ خٝعقشض في خبؾدمِ ٦َّ خلإ٭عدؾ خبؾددُ زؾعَ ؤ٭ٌخّو
٩ًِ بدسخٟ ؤهمْص خبؽذ٩دض في ظ٬ٌّ٢ خ٥ؽشًش ٬٩ ٝس٤ خ٥س٦ذخ٫ ْٙ٪٪ط خبػٌدش ٥عؾ٪٤  خبػٌدش، ٢ٙشش ظغْير 

٥عغٌّٜ ً٭َشّدض خلإدخسش خ٥تي ؤدس١ط ٬٩ زْنيد خخبؾيع٪ص زد٥ضزدج٬ ًً٭َشخ ٥َيٌس خ٧ٌ٦ْ٥  ، ـد٭ر خبؽذ٩دض
، بمدٙص  بلذ بدسخٟ ٩دّشّذه خ٥ضز٫ٌ ٥ًْظ ٩دظشٕر في ؤهمْص خ٥ْد٦٩ين في ب٭عدؾ ًظٞذ٨ّ خبؾنعفدض ًخبؽذ٩دض 

ب٭عدـو ظ٠٦ خبؾاعغدض  َٙيشض ٢ٙشش بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص ،ًخ٥تي ـدءض ز٦ٚغٚص بز٪٤ في ىْدبصد ٢ٙشش 
زد٥ضز٫ٌ خ٥ذخخ٦ِ ؤً خ٥ْد٤٩ ٭َشخ ٢٥ٌ٭و ٩قذس لإعْدد خ٥ضز٫ٌ خبؽدسـِ بؿد،ؼ٨ بػإض خبؾاعغدض   ع٪د٧خلاى

ؼ٨ ىٌسض ىزه خبؾٌخفٚدض زْذ ظيسْٞيد  ؤعدط ّ٪٦يد،٩ًٌخفٚد ض خدفص زدبػٌدش ٥لا٥عضخ٧ بذد في ّ٪٦يد 
 بؾذٍ خ٥ي٤ٌّ ًٍيٌسفي خبػد٭ر خلإ٭عدـِ ٥عيسٜ في بـد٣ خبؽذ٩دض ًزْذ ٍيٌس خ٢ٚ٥ش خلإعترخظْفِ  رً خ

زشصض ٢ٙشش  بحٌغ خ٥عغٌّٜ ًؤ٭َ٪ص خبؾ٩ٌ٦ْدض ،ًخععخذخ٧ ٭َشّدض ٨٦ّ خ٥نٚظ ٥ذسخعص ع٦ٌٟ خبؾغعي٠٦
 ٦ًّْو عنعند٣ً في ىزخ خ٥ٚق٤ خبؾسدلػ خ٥عد٥ْص:ؤ١ؽش ز٢غر سمد خ٥ضز٫ٌ   خلاىع٪د٧

 ًظيٌسىد٩دىْص خبػٌدش :خبؾسمػ خلأ٣ً 
 بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص  :خبؾسمػ خ٥ؽد٭ِ

 خلإّضً ًبدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص:خبؾسمػ خ٥ؽد٥ػ 
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 ًظيٌسىدخبؾسمػ خلأ٣ً ٩دىْص خبػٌدش 
ذ٩يد خ٥تي خبؾنعفدض ًخبؽذ٩دض في  ٌدشزعمْٜٞ ٢ٙشش خبػخبؾاعغص  ب٫ خىع٪د٧ ذ٬٩ ٥ضزدجنيد ظٞ ٌخ٤٩ ظْ  خ٥ْ

ٌّدض خبؼق٣ٌ ٦َّفي  دخج٪د ّشٕس٫ٌ خ٥ضزدج٬ ؤفسك لْػ ،بشْْض ؤدخجيد ٬ّ زدِٝ ٩ندٙغْيد ٦َّ خبؾاؼشش  ٩غع
٩نعفدبصد  ـٌدش شّظيٌزْ٪٦ْص  خبؾاعغص ْٝد٧ ٬٩ ظ٠٦ خ٥تي ٝذ٩ط بؿ٨ ٩غسٞد،١٪د ؤبو٨ عْنعَش٫ً ؤٙن٤ ـٌدش

٪٦ْص خ٥ً صزدجنيد خ٥تي ّشٕر ْٙيد ٌدشخبؾاعغص ٦٥ف  ٙعمْٜٞ ٦ًّْوًخذ٩دبصد،  ظؾ٤٢ عس٤ْ ٦ّْيد شٝدزصْٝد٩يد زْ
ٌّدض ٦َّ بزْٜٞ خ٥عإ١ْذ ٦ّْو بىر ٦َّ خبؾاعغص ً ،سْْذخ٥ ٩ذخلأ في بلدليد  ٩ِ ظعندعر خ٥تي خبػٌدش ٩غع
٢شش ً ًخلعْدـدبص٨يد صزدجن سٕسدض خ٥نٚٞدض خ٥تي ظ٦٢ٚيد ٦َّ   بصدبلا زٚي٨ ١ْْٚص عْيش فغذ ٦ْْٙدلا ظعىزه خ٥ٚ
٘زخبصد،زخبػٌدش  ّ٪٦ْص  ًؤ٫ ظنٚٞيد ٦١٪د دّط   ١٪د بىر ٦َّ خبؾاعغص خ٥عذْٜٝ في دسخعص ىزه خ٥ع٢د٥ْ

ٌْذ في خبؾنعفدض ًخبؽذ٩دض بكد ٢ّغسيد خ٥ؽٞص ٥ذٍ صزدجني ًزد٥عدلر  دخبؼدـص بلذ ر٠٥ لأبود ظغدى٨ في بسْٚل خ٥ْ
ص ٩ٚي٧ٌ خبػٌدش ،صّددش ٩سْْدبصد بكد بى٦ْيد بز٣ٌ ىزه خلأّسدء بلذ ؤسزدق  ندفش خ٥عد٥ْ ًعنعند٣ً في ىزخ خبؾسمػ خ٥ْ

ٚيد خبؾخع٦ٚص-١ًزخ ظيٌس خبػٌدش  ًؤهمْعيد،  ًظ٢د٥ْ
 خبػٌدش ٩ٚي٧ٌ :خلأ٣ً خبؾي٦ر

بؾاعغدض خ بدسخٟ ٬٩ خ٥ش٨ٕ ٦َّ خبػٌدش خ٥تي ؤى٦ٞط ٦َّ ٢ٙشش عْدسّ٘خ٥ًخخع٦ٚط  ضظْذد ٥ٞذ
ًبؾْشٙعيد ؤ١ؽش بىر  ٦٥٪اعغص صخ٥عندٙغْ بؾْضشخ بزْٜٞ فيص خ٥ْٚد٥ ٩غدهمعيدً همْعيدلأ ًخلأؽخدؿ

٦ًّْو عنعند٣ً في ىزخ خبؾي٦ر  ،خ٥عْشٗ ٦َّ خبؽقدجـ خ٥تي ظٚشدىد ٬ّ خبؾاعغدض خ٥تي لا بشدسعيد
 ًخقدجقيد- ظْشّ٘ خبػٌدش 

: ب٫ ٦١٪ص خبػٌدش ٥ٖص ؤف٦يد ٬٩ خبػٌد ًخبػْذ ّْني ٭ْٞل خ٥شدُء، ؤ٩د ٦١٪ص خبػٌدش ظْشّ٘ خبػٌدش_ؤ 
qualité  خفيلالد ٙيِ ٩ؾعٞص ٬٩ خ٦٢٥٪ص خ٥لاظْنْصqualitas  ًخ٥تي ظْني ىسْْص خ٥ؾِء ًدسـص
ٙدبػٌدش في خ٦٥ٖص خ٥ْشزْص ىِ مذ خ٥شدخءش ،ًىِ خبػْذ ٬٩ ٤١ ؽِء، ّٞد٣ ـدد:ـٌدش - 1فلالو

ؤبود ١٪د ظْشٗ ؤّند ٦َّ "-2ًؤـدد:ؤظَ زدبػْذ ٬٩ خ٣ٌٞ٥ ؤً خ٤ْٚ٥،ًّٞد٣ ؤـدد ٙلا٫ في ّ٪٦و ًؤـٌد
ٙيِ زز٠٥ ظؾير بلذ ظٚن٤ْ ،3"خ٥ؾِءّد٩ص ًؽد٦٩ص ّنسِٖ خلاععفدزص بؿد،ٙيِ ظق٘ ـٌدش  لدـدض

                                                                                                                                                                                                         

 ->7،ؿ>700،ّ٪د٫ ،٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ،دخس ـشّشخ٥يسْص خلأًلذ، بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص في خ٥ٞيدّين خلإ٭عدـِ ًخبؽذ٩ِ٩يذُ فدلح خ٥غد٩شخجِ ، 1
2
٩ش١ض خ٢٥عدذ خلأ١ددبٌِ خ٥ؾد٦٩ص ٩ًاعغدض خ٥ع٨ْ٦ْ خ٥ْدلر دسخعص ٩ْذخ٭ْص في زْل ـد٩ْدض خ٥ؾشٛ خبػضخجشُ،بدخسش خبػٌدش سخمْص زٌصّد٫ ، 

 -52،ؿ5102،ّ٪د٫،
3
،بـ٦ص خلاٝعقددُ  ؤؼش ـٌدش خبؾ٩ٌ٦ْدض في سمد خ٥ضز٫ٌ دسخعص خععيلاّْص لأسخء ّْنص ٬٩ صزدج٬ ؽش١ص خبؽيٌه خبػٌّص خ٥ْشخْٝصبف٪ذ لغين ٩ني٤، 

 -051،ؿ06،5112خبؽ٦ْفِ،خ٥ْذد
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  ؽِء ٦َّ ؤخش ًٙٞد بؾغعٌٍ ٩ْين ٩ًْْدس بفذد-
في بشدؼ٤ْ ًٝلاُ  ًدٝعو ًبظٞد٭و خ٥ؾِءدسـص ٩عد٭ص  في خبؾدمِ ٦َّظي٦ٜ خبػٌدش   ١د٭ط لْػ

ٙعْشّٚيد خ٥ع٦ْٞذُ ١د٫ ٩نقر ،٬٩ خلا٣ ْٝد٧ خلأٙشخد زعقنِْ خٓؼدس خ٥عدسبًْص ًخ٥ذّنْص  ٥ٖشك خ٥عٚدخش
 : 1َّ ّد٦٩ين ؤعدعْين ًهمد

خ٥شّددش :ًظؾير بلذ ظٞذ٨ّ ؤ٭ٌخُ بقع٦ٚص ٬٩ خبؽذ٩دض ًخبؾنعفدض خ٥تي ب٢ٌنيد ؤ٫ ظ٦بي بلعْدـدض 
 خ٥ضزدج٬-

 ٩ٌٞ٩ًدض خلإ٭عدؾ خبؾعسدّنص-خلإزذخُ:ًّع٨ زعمْٜٞ خ٥عٌخص٫ زين لدـدض خ٥ضزدج٬ 
ظْدسّ٘ خبػٌدش  نٌّط٦ٙٞذ ظ،2ؤفسك بؾٚي٧ٌ خبػٌدش ؤزْدد ـذّذش خلإدخسش  ٨٦ّ ًلذّؽد زْذ ظيٌس

ْٙ٪د ً ،٦٥٪نعفدض ًخبؽذ٩دض رخض خبػٌدش٭َشّتي خبؾنعؿ ًخبؾغعي٠٦  ل٣ٌ ذًس١د٫ ّ خلاخعلاٗ ْٙيد ٬٢٥ً 
 ْدسّ٘ خبػٌدش  ٩د ٦ِّ :ظى٨ ٦ِّ ب٢ٌنند خ٥عيشٛ لأ

نعفدض ًخبؽذ٩دض خبؾ خ٦ًٌىزخ ٩ْنده " ٥3ٞذ ّشٙيد ١شًعبي ٦ْْٙر زإبود" خبؾيدزٞص ٦٥٪ٌخفٚدض 
 -ّ٪٦ْص ب٭عدـيد ذ في٬٩ٌْْ خ٥  خ٥تي ظٞذ٩يد ؤُ ٩اعغص

لدـدض ٦َّ بؽسدُ  "خ٥ٞذسش ٦َّ ؤبود kaurou_ishikawaزْن٪د ّْشٙيد ١دًسً خّؾ٢ْدًخ 
٦َّ خ٥ش٨ٕ ٬٩ ظإ١ْذه ٢ٚ٦٥شش خ٥غدزٞص  سٕسدض خلأؽخدؿ ًخخعلاٗزعْذد  "ًىزخ خ٥عْشّ٘ لد ّيع4٨ضز٫ٌخ٥

 -فدض ٬٩ خ٥ٌْْذعؤُ خ٦ٌ خبؾن
ٌٙٙٞد ٥عْشّٚو  ٦ّ5َ" ؤبود خ٥شمد خ٥عد٧ ٦٥ْ٪٤ْ " ;:<6ؤ٩د خ٥سدلػ ْٙفنسد٧ً ْٙشٙيد عنص  

بىر ٦َّ خبؾاعغص ؤ٫ ظٌـو ١دٙص ـيٌدىد لإسمدء صزدجنيد ًىزخ ٩د ّا١ذ ٦ّْو خبؾٚي٧ٌ خ٥عغٌِّٞ 
و ٬٩ بز٪٦ ؤُ ٩د-٦ٙ6ٞذ ّشٙيد ٦َّ ؤبود"ظْني خ٥قٚدض ًخبؽقدجـ خ٥تي بز٪٦يد narujد ؤ٩خبؼذّػ ،

ًىزخ خ٥عْشّ٘ ؤهم٤ ٢ٙشش خ٥ضز٫ٌ ىٌ خقدجـ بشْضىد ٬ّ زدِٝ خبؾنعفدض ًخ٥تي بر٤ْ خلأٙشخد ّٚن٦ٌبود 
                                                                                                                                                                                                         

،دخس  خ٥يسْص خلأًلذ ،خ٥عغٌّٜ خلإعترخظْفِ بؽذ٩دض خ٥ٚنددٛ ًخ٥غدلص ظٌـو لذّػ ٩ع٢د٩٤٩ٌٜٙ ّذ٭د٫ ّسذ خبػسدس خبؼ٪يرُ ً سخ٩ِ ٙلاق خ٥ي٤ٌّ ،1
 -502،ؿ5106خبؼد٩ذ ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ ،ّ٪د٫ ،

 -87،ؿ;٦٥700نؾش ًخ٥عٌصِّ،ّ٪د٫،، خ٥يسْص خلأًلذ،دخس ١نٌص خبؾْشٙص بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩صصّذ ٩نير ّسٌُ،2
3
 Chantal Bussnault_martine prétet, organisation et gestion de l’entreprise, Vuibert , paris ,1991, p7 . 

4
 Philippe Detrie, Conduire une démarche qualité, 4édition d’organisation , paris, 1991, p7 . 

 -724،ؿ5101،خ٥يسْص خلأًلذ ،دخس ّدلد خ٢٥عر خبؼذّػ ،بسزذ خلأسد٫ ، ؤعدعْدض بدخسش خلأّ٪د٣ ٩ًسددجيد٭٨ْْ بزشخى٨ْ خ٥َدىش ، 5
 6

nuran,Joseph M., and Godfrey, A. Blanton,Juran’s quality handbook, 5th ED, McGraw-Hill, New York. 1999 . 

p 12. 
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 -٩غع٪ش ؤً خبؾ٠٦ لأ٫ ؤرًخٝو في ظٖير دخج٨
١٪د ّْشٙيد خ٥ذ١عٌس لغين ّسذ خ٥ْد٣ بف٪ذ زإبود "ىِ ظشبطص خلعْدـدض ًظٌْٝدض خ٥ْ٪لاء زؾإ٫  

 "-1خبؾنعؿ بلذ خقدجـ بفذدش ظ٫ٌ٢ ؤعدعد ٥عقمْك خبؾنعؿ ًظٞذبٌو ٦٥ْ٪٤ْ بدد ٌّخٜٙ لدـدظو ًظٌْٝدظو
٦َّ ؤبود "بـ٪ٌّص ٬٩ خبؾضخّد  iso 2041زْن٪د ظْشٙو خبؾنَ٪ص خ٥ذ٥ًْص ٦٥٪ٞدّْظ ًٙٞد ٦٥٪ٌخفٚص 

" لْػ بلذ 2ًخبؽقدجـ خبؾع٦ْٞص زدبؾنعٌؾ ؤً خبؽذ٩ص ًخ٥تي ظغدى٨ في بؽسدُ خ٥شٕسدض خبؾ٦ْنص ؤً خ٢٥د٩نص
زْذىد ْٙ٪د ٩د ٝس٤ ّ٪٦ْص خ٥ؾشخء ٦٥ً٪نعفدض   بؾؾتر٬ّفي سٕسدض خ ٝد٧ زْ٪٦ْص خ٥ٚق٤ ىزخ خ٥عْشّ٘ ٝذ

، ًبكد عسٜ ر١شه ب٢ٌنند ظْشّ٘ ٦٥٪اعغص خ٥عغٌّْٞصخبؽيو  ًمِفي لأ٫ ر٠٥ ّغدّذ سـد٣ خ٥عغٌّٜ 
خبػٌدش زإبود بـ٪ٌّص خبؾضخّد ًخبؽقدجـ خ٥ٌخـر ظٌٙشىد في ٩نعٌؾ ؤً خذ٩ص ٩ْْنص ًخ٥تي بىر ؤ٫ ظ٫ٌ٢ 

٬ّ خبؾنعفين خٓخش٬ّ في  ٚشدًٝددسش ٦َّ خ٥ع ضز٫ٌ ؤً خبؾغعي٠٦ ٦َّ ظ٦سْص لدـدض ًسٕسدض خ٥ ٝددسش
 -٩ي٪د ١د٭ط ىسْْعي٨ خ٥ضزدج٬ ىالاء بزْٜٞ ظٌْٝدض

خ٥تي زز٥ط في  ٢ؽيرش٦َّ خ٥ش٨ٕ ٬٩ خلمحدًلاض خ٥ ٬٩ خلا٣ خععْشخك خ٥عْدسٗ خ٥غدزٞص ،٭لالٌ ؤ٭و
ل٣ٌ  خخع٦ٌٚخ لْػ- ًديبؾٚي٩ًٌدْٜٝ ظْشّ٘ ٩ٌلذ  ٦َّ ًمِبلا ؤ٫ خ٥سدلؽين لد ّعٌٚٞخ  خبػٌدش د٣بـ

 ؤً ٩ٚي٧ٌ زدج٬بدسخ١و ٬٩ ٝس٤ خ٥ض ذٍبد ٪د٧خلاىعد٫ً خبؽذ٩ص رخبصد  في خبؾنعؿ ؤً  ٩ٌـٌدد ي٩ٚي٩ٌ ٩درخ ١د٫
٦ًّْو ٝد٧  ،بزْٜٞ بؽسدّو ٬٩ خلابؿد ٢٥ْْٚص  خ٥ضز٫ٌ زعٌْٝدض  بزذّذه ؤ٫ ظع٨ ّ٪٦ْص٬٢ بٌ ؽخقِ

ًٙق٤ ْٙو خبؾذخخ٤ خ٥تي  بدخسش خبػٌدش   زةبلدص ١عدذ بغده  خبػٌدشبـد٣  في  دّْٚذ ـدسٙين خ٥سدلػ ًىٌ
ًظع٪ؽ٤ ىزه  ،3لْػ ٝغ٪يد بلذ بعغص ٩ذخخ٤ في بـد٣ خبػٌدش ًخبؾعخققين  نَش٬ّظ٢ْظ ًـيدض خبؾ

 ٦ّ4ِ: خبؾذخخ٤ ْٙ٪د
،ًٕير ًّٞقذ بذد ؤ٫ خبػٌدش ّسدسش ٬ّ بـ٪ٌّص ٬٩ خبؾْدّير خبؽدفص زدلأدخء خبؾ٪عدص : ٩ذخ٤ خلا٩عْدص-1

٬٩ خلا٣ خبرخبص٨  ّع٦ْ٪٫ٌ خلأٙشخدلْػ بلذ ؤ٫ ىزخ خبؾذخ٤ ّؾير بلذ  ،٦٥٪ندٝؾص ؤً خبػذ٣ٝدز٦ص 
٬٩  ع٪ْض زين ىز٬ّ خ٥نٌّين٦٥بـ٪ٌّص ٬٩ خبؾْدّير  ْ٪د٣خعع زٌخعيص ْٙ٪ْض٫ً زين خبػٌدش خ٥ْد٥ْص ًخبؾنخٚنص 

                                                                                                                                                                                                         

،دخس (ًؤى٨ خ٥عْذّلاض خ٥تي ؤدخ٦ط ٦ّْيد000<_0069<خ٥ْٞدعْص)خلاّضً خبػٌدش ًخبؾٌخفٚدض خلابردىدض خبؼذّؽص في بدخسشلغين ّسذ خ٥ْد٣ بف٪ذ ،1 
 -:;،ؿ;700خ٢ٚ٥ش خبػد٩ِْ ،خلإع٢نذسّص،

2
 André Boyer et autres, les fondamentaux de l’entreprise, paris édition d’organisation ,3édition , 

1997, p117 
3
 -;7،ؿ:706،ّ٪د٫ ،٣ ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّدخس خبؾْعض خ٥يسْص خلأًلذ، ،–٩ْدّير خلأّضً–خ٥ؾد٦٩ص  بدخسش خبػٌدش ّسذ خلله لغ٬ ٩غ٨٦ ، 

 -88،ؿ:706،ّ٪د٫ ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ، ندىؿدخس خبؾ، خ٥يسْص خلأًلذ ،خلأّ٪د٣ ٩نَ٪دض بدخسش خبػٌدش في ،زٌلشًد ٙعْمص  4
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خبؾاعغص في  ٌدش ًًمْيد في ٩ٌخفٚدض خ٥عؾ٦٥٤ْٖف وْٝدع زلا ب٢٩د٭ْص ًّْْر ىزخ خبؾذخ٤  ،1خبػٌدش
 -ٕد٩ل ٦َّ خ٥ذًخ٧ ٙيٌ
ًّٞقذ زدبػٌدش ًٙٞد ىزخ خبؾذخ٤ زإبود ٩لاج٪ص خبؾنعؿ ٥لاععخذخ٧ ؤُ ٩ذخ٤ ّْع٪ذ ٦َّ خ٥ضزدج٬ :-7

ٝذسش ؤدخء خبؾنعؿ ٥لاععْ٪د٣ ًٙٞد ٦٥٪ٌخفٚدض خ٥تي بزٜٞ سمد خ٥ضز٫ٌ ًظؾسِ سٕسدظو ًّْدذ ىزخ خبؾذخ٤ 
 بدد ٦ِّ: 

 خ٥قْر بر٪ْيد في ٩نعٌؾ ًخلذ لعَ ٫ٌ٢ّ ٥و ٝس٣ٌ ّد٧-ظْذد ظٚنْلاض خ٥ضز٫ٌ ٬٩ً _
 -2ش ًسمد خ٥ضز٫ٌ في زْل خلألْد٫ ٥عٖير ؤرًخٝوّذ٧ ظيدزٜ خبػٌد_

ٌْْذ زخ خبؾذخ٤ ّٞقذ زد بػٌدش فنِ ٩نعفدض خد٥ْص ٬٩ خ٥بؿًًٙٞد  :٩ذخ٤ ّْع٪ذ ٦َّ خ٥عقنِْ- 3
٩يدزٞعيد بؾٌخفٚدض خ٥عق٪٨ْ خبؾي٦ٌزص ًب٬٢ٌ ْٝدط خبػٌدش ىسٞد ٦٥٪ْدّير خبؾٌمٌّْص زٌخعيص ٬ّ ىشّٜ 

ًىزخ خبؾسذؤ ّعٜٚ ٩ِ  يد٢د٥ْٚظ ًبفد٥ًص بسْٚل ً صّددش ب٭عدـْص خبؾنَ٪ص َظشظ٢ض ٦ّ،ًىزه خبؾْدّير خبؾنَ٪ص
ًّْدذ ٦َّ  ٢ٙشش خبؾْْر خ٥قٚشُ ٢٥شًعبي  ٩ًِ ٩شش٩ٚدى٨ْ خبػٌدش في خ٥ْدزد٫ خّ٪٤ خ٥ؾِء ٬٩ ؤ٣ً 

 3-خ٥ضز٫ٌ ٦٥فٌدش ّعغدًٍ ٩ِ خ٥عٌخٜٙ ٩ًِ خ٥ضزدج٬ ٬٩ً ىند ٫ٌ٢ّ ٩ٌـيد دخخ٦ْد بدسخٟىزخ خبؾسذؤ زإ٫ 
خبػٌدش  ٦فٌدش ٦َّ ؤعدط ظ٦٢ٚص ٥ في ظْشّٚو ّْع٪ذ زخ خبؾذخ٤ى ب٫ ٩ذخ٤ ّْع٪ذ ٦َّ خ٥ْٞ٪ص:- 4
،ٙدبػٌدش ىند ظْني خلا٩عْدص خ٥زُ ب٬٢ٌ ٦٥ضز٫ٌ ؤً  بؿد ًّذد ٬٩ خبؽقدجـ خلأخشٍخبؾنعفدض  عْدس ؤً

خبؾنعؿ بز٪٦و-ًّيذٗ ىزخ خبؾذخ٤ بلذ بزْٜٞ خبػٌدش ٬٩ خلا٣ بزذّذ ّندفش خ٥غْش ،ؤُ ٩ذٍ بدسخٟ 
خ٥ضز٫ٌ ٥ْٞ٪ص خبؾنعؿ خ٥زُ ّشٕر في خبؼق٣ٌ ٦ّْو ٬٩ خلا٣ ٩ٞدس٭ص خقدجـ خبؾنعؿ زنَشش رخض ْٝ٪ص 

ْٜٞ خبػٌدش بلذ ٍيٌس ؤع٦ٌذ بدخسُ ـذّذ ًْٙد٣ ّْشٗ زةدخسش ٥ًٞذ ؤدض ّ٪٦ْص خ٥سمػ ٬ّ بز- 4ّد٥ْص
خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص ًخ٥تي عدهمط في بلدق خبؾاعغدض ًلاعْ٪د خبؽذ٩ْص ٩نيد،٥ًٞذ بزٜٞ ر٠٥ في خ٥ٞيدُ 
خبؽدؿ ٝس٤ خ٥ْد٧ لْػ ١غسط خ٥ؾش١دض خ٥ْدزد٭ْص خ٥شّددش ًخ٥غسٜ في خ٥نفدق في خععْ٪دبؿد ٩نز زذخّص 

 - 5خ٥ٞش٫ خ٥ْؾش٬ّ 

                                                                                                                                                                                                         

1
 -;7ّسذ خلله لغ٬ ٩غ٩،٨٦شـِ عدزٜ،ؿ 

 ;700،ّ٪د٫  ،دخس خ٥ؾشًٛ ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ، خ٥يسْص خلأًلذ ،بدخسش خبػٌدش في خبؽذ٩دض)٩ٚدى٨ْ ،ّ٪٦ْدض،ظيسْٞدض( ٭دّ٘ ٝدع٨ ٦ٌّخ٫ خلمحْدًُ،   2
 - >7ؿ
 - >7خبؾشـِ خ٥غدزٜ ،ؿ 3
 -77، ؿ<٦٥،700نؾش ًخ٥عٌصِّ ، ّ٪د٫ ،،دخس خ٥ؽٞدٙصخلأًلذ خ٥يسْص ، بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص ٩ًعي٦سدض خلإّضً ، خلمحْدًُ ٝدع٨ ٭دّ٘ ٦ٌّخ٫ 4
5
 -;7ّسذ خلله لغ٬ ٩غ٩،٨٦شـِ عدزٜ،ؿ 
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 ٩1ذخ٤ ّْع٪ذ ٦َّ خبؾنعؿ:- :
ّْشٗ  ،زدععخذخ٧ ٩د ب٬٢ٌ ظ٢٪ْ٪و ًْٝدعوًًٙٞد بؿزخ خبؾذخ٤ ّنَش ٦٥فٌدش ٦َّ ؤبود ٩عٖير 

ًخ٥زُ ّْني زإ٫ خبػٌدش ّع٨ ظْشّٚيد ٦َّ ؤبود فٚدض ؤً خقدجـ ب٬٢ٌ ْٝدعيد ًبزذّذ ،2زسمٌغ خ٥عغٌّٜ
خلاّع٪دد ٦َّ خبؾنعؿ ًًمِ خ٥قٚدض ١٪ْعيد ٙ٪ؽلا ب٬٢ٌ بزذّذ زْل خ٥قٚدض ١دبؾعد٭ص ًخ٥قلازص ٩ًذٍ 

في ؽ٤٢ ٩ْدّير ْٝدعْص ّْع٪ذ ٦ّْيد خ٥عق٪٨ْ ًسٝدزص خبػٌدش ًْٝدعيد - ًّْدذ ٦َّ  ىزخ خبؾذخ٤ ّذ٧ 
فلالْعو ٦٥خذ٩دض ٭َشخ لاخعلاٗ ٩ٞذ٧ خبؽذ٩ص في لذ رخظو -١٪د ّْْر ؤّند ىزخ خبؾذخ٤ في خبؼدلاض 

 ٫ خبؾْدّير خ٥تي ّع٨ خ٥ْٞدط ٦ّْيد ظ٫ٌ٢ ٦٦َ٩ص-خ٥تي ظْع٪ذ ْٙيد خبػٌدش ٦َّ خ٥عٚن٤ْ خ٥ؾخقِ ٙد
 3ظع٪ْض خبػٌدش بدف٪ٌّص ٬٩ خ٥غ٪دض ؤهميد ٩د ٦ِّ :خقدجـ خبػٌدش: _ذ

 :لْػ خبػٌدش ظْني خ٥عٌٚٛ -ٙدجٞص _
 خ٥عْد٤٩ ٩ِ خخعلاٗ خقدجـ خبؾنعؿ ًـٌدبصد - ٝدج٪ص ٦َّ خبؾنعؿ:_
 ًسٕسدض خ٥ضزدج٬-ٝذسش خبؾنعؿ ٦َّ بسمدء خ٥عٌْٝدض ٝدج٪ص ٦َّ خبؾغعخذ٧ : _
 ظْني خبػٌدش ٩يدزٞص بؾٌخفٚدض ظق٪٨ْ خبؾنعؿ - ٝدج٪ص ٦َّ خ٥عقنِْ :_
 ٙدبؾنعؿ خلأ١ؽش ـٌدش ظ٦بي لدـص خ٥ضزدج٬ زد٥غْش خبؾلاج٨ - ٝدج٪ص ٦َّ خ٥ْٞ٪ص :_
ب٫ ظٌٙير خقدجـ خبػٌدش ًبزْٜٞ خلعْدـدض خ٥ْ٪لاء ؤ٩ش لٌُْ عٌخء م٪٬ خبؾاعغص ؤً زين  

ِٙٚ زْل خبؾاعغدض ّعٌٙش في ٤١ ٝغ٨ ع٦غ٦ص ٬٩ خ٥ضزدج٬ ًخبؾٌسد٬ّ ٙإُ خ٤٦ ، ٩ًعْد ٦٩ْيدخبؾاعغص 
لذغ في ـضء ٬٩ ظ٠٦ خ٥غ٦غ٦ص بيذغ ٩ندّٚدض ّعغسر في خبؾضّذ ٬٩ خلأخيدء ًخبؾؾد٤١ في 
خبؾشخل٤ خ٥عد٥ْص ٦٥ْ٪٤ ٬٩ً ؤى٨ خلإـشخءخض خبؾغعخذ٩ص بؾْدبػص ر٠٥ خ٥ٌمِ خععخذخ٧ ٩د ّْشٗ زنسو 

ٞغ٨ بلذ ؼلاؼص ؤ٭ٌخُ ًىِ بزٜٞ في لد٥ص ١ٌبود ٩عف٪ْص ٩ٚي٧ٌ مسو)سٝدزص( خبػٌدش-ًىزخ خلأخير ّن
 :4خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص ًىِ

 :ًىِ ٩نِ دخ٣ٌ خبؾذخلاض خ٥تي لا ظعٌٙش بذد خ٥ؾشًه خبؾي٦ٌزص- خ٥شٝدزص خلأ٩د٩ْص ٦َّ خبػٌدش_
                                                                                                                                                                                                         

 -67، ؿ7009_7008خلإع٢نذسّص ، ، ، خ٥ذخس خبػد٩ْْصبدخسش خبػٌدش خ٦٢٥ْصعٌ٭ْد بف٪ذ خ٥س٢شُ ، 1
2
 -52،ؿ5101ْدصًسُ ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ،ّ٪د٫،،دخس خ٥ظ٢د٥ْ٘ خبػٌدش بعترخظْفْد بدخسشلْذس ٦ِّ خبؾغٌْدُ،  

 ،دخس خ٥ْدصًسُخ٥يسْص خ٥ؽد٭ْص ، ٩ٞذ٩ص في بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص ٥لإ٭عدؾ ًخ٥ْ٪٦ْدض ًخبؽذ٩دض بدخسش خبػٌدش خبؾْدفششبف٪ذ ّسذ خ٥ْد٣ خ٥نْْ٪ِ ًآخش٫ً ، 5
 -2<8،ؿ<700، خلأسد٫, ّ٪د٫،

 - 90,<8،ؿ ٭ٚظ خبؾشـِ خ٥غدزٜ 4
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ّ٪٦ْص :ًىِ سٝدزص خو خلإ٭عدؾ ٦٥ْ٪٦ْدض ًخدفص ٥ذٍ خلا٭عٞد٣ ٬٩  خ٥شٝدزص خبؼد٥ْص ٦َّ خبػٌدش_
 لأخشٍ ، ًىِ ىد٩ص لأ٫ ظ٦٢ٚص خ٥عنْٚز خ٥غ٨ْ٦ ٕير زدىَص-

ًظع٨ زْذ ظقنِْ خبؾنعفدض ٦٥عإ١ذ ٬٩ خععْٚدجيد ٦٥٪ٌخفٚدض،ًفي لد٥ص  خ٥شٝدزص خبؽ٦ْٚص ٦َّ خبػٌدش:
 ٩د برخ تم خ١عؾدٗ ّْر ؤً خيإ ظْدد لإفلاليد-

 ؤهمْص خبػٌدش  :خبؾي٦ر خ٥ؽد٭ِ
ًىزه خبؾاعغص خلأؽخدؿ ؤً  خلمجع٪ِ ؤً ؤُ   ٩غعٌٍ عٌخء ٦َّ ١سيرش ؤهمْص   فٌدش ٦ب٫ ٥

٦ذخ٫ ١ؽيرش ٬٩ خبؾاعغدض في ز ٥ًٞذ خ٭عيط خ٢٥ؽير، في خ٥ْدلد ٥ٖضً خلأعٌخٛ  صظندٙغْ ظْعبر ١إدخش خلأهمْص 
٭َشخ بؾد بؿد ٬٩ ؤهمْص في صّددش خ٥ي٦ر ٦َّ ٩نعفدبصد  ًخ٥ع٪ْض  في ١غر خ٥شّددش بلذ بدسخٟ ؤهمْعيد 

 بٍيدس ؤهمْص خبػٌدش ٦٥٪اعغدض ْٙ٪د ٦ِّ:ًب٬٢ٌ  ًخذ٩دبصد،
:ٙإفسمط خبػٌدش ظغعخذ٧ في خبؾاعغدض خبؽذ٩ْص ١غلاق ٝيدُ خبؽذ٩دض خبؾندٙغص ٦َّ  ظند٩ِ ,ؤ 

خبػٌدش في خبؽذ٩دض  ٩ٚي٧ٌ ظندٙغِ بؿد،ً٭َشخ ٥نٌٖه خ٥ْ٪٤ ٦ٙٞذ ؤفسك خ٢٥ؽير ٬٩ خبؾغير٬ّ ّش٫ً زإ٫ 
٦٢٩٘ ،ًٕدلر ١٪د ّقْر ظيسْٞو في خ٥ٌٝط خ٥لاص٧ ،٦ًّْو ًبـدزص ٦َّ ر٠٥ ّشٍ زْل خ٥سدلؽين زإبود 

 : ٩1ْٚذش ـذخ ٦٥٪اعغدض خبؽذ٩ْص،ًب٬٢ٌ ىشق ؼلاؼص ٩ندِٙ ٬٩ خلا٣ ظيسْٞيد ًىِ
ًخذ٩دض ٦٢ٙ٪د صخدض ٭ٚٞدض خبػٌدش ًٝذ٩ط خبؾاعغص ٩نعفدض  :خبػٌدش ظٌٞد ٢٦٥ٚدءش   _ 1

رخض ٭ٌّْص ٩ع٪ْضش ،٦١٪د صخد ٦ّْيد خ٥ي٦ر ؤ١ؽش ًظندّٚط ؤسزدق خبؾاعغص ٬٩ خلا٣ ١ٚدءبصد خ٥ْ٪٦ْص 
خ٥تي ظقسك في ًمْْص ؤٙن٤ ٬٩ خ٥غدزٜ،لأبود ظ٤٦ٞ ٬٩ ٙؾ٤ خبؾنعفدض ًخبؽذ٩دض بكد ٤٦ّٞ ٬٩ خغدسش 

 صزدجنيد-
ص بؾنعفدض ًخذ٩دض رخض ب٫ ّ٪٦ْص ظٞذ٨ّ خبؾاعغص خبؽذ٩ْخبػٌدش بس٦ٜ خ٥ضزدج٬ خبؼْٞٞين:_ 2 

٬٩ ظٌّٞص خ٨ْٞ٥ خبؾذس١ص ٥ذٍ صزدجنيد ،بكد ٥ٌّذ سمدى٨ ،ًىزخ زذًسه ّغدى٨ في ٭ٌّْص ّد٥ْص خبػٌدش ب٢ٌنيد 
 خ٥عإؼير ٦َّ صزدجنيد خلمحع٪٦ين زد٦٢٥٪ص خبؾن٥ٌٞص-

خلأؼش في ب٫ ّ٪٦ْص خ٥عٌْٜٙ زين خ٥نٚٞدض زٚد٦ّْص ًخ٥ضزدج٬ خبؾٌخ٥ين ٦٥٪اعغص،٥و زد٥ٔ ٩شدًد خبػٌدش :_ 3
سبحْص خبؾاعغص ،٭َشخ ٥عضخّذ خبؾٞس٦ين ٦َّ ؽشخء ٩نعفدض ًخذ٩دض خبؾاعغص عٌخء في خلأ٩ذ خ٥ٞقير ؤً 

 خ٥سْْذ-
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:ب٫ ّ٪٦ْص ظيسْٜ خبؾٌخفٚدض خ٥ْٞدعْص في ّ٪٦ْص ب٭عدؾ خبؾنعفدض ًظٞذ٨ّ خبؽذ٩دض  بظدّص خ٥ضز٫ٌ_ذ
،٦ًّْو 1خ٥عفدسُ بدخع٦٘ ؤؽ٢د٥و ظغدى٨ في بظدّص خ٥ضز٫ٌ ؤً خبؾغعي٠٦ ٬٩ خ٥ٖؼ ًخ٥ٞشفنص ًخ٥عذ٥ْظ

بصع٨ زةسؽددى٨ بلذ ؤٙن٤ خبؾنعفدض خلأ١ؽش ـٌدش خدفص بح٪دّص خبؾغعي٢٦ين ًبطدّدض ٍيشض ٩اعغدض 
 -2ًؤ٩د٭د

 ًؼْٞد  خسظسدىدظشظسو بغْعيد :ب٫ ؤُ ٩اعغص ٩ي٪د ١د٭ط ىسْْعيد ظغع٪ذ  خبؾاعغص بزغين بغْص_ ؾ
ظٞذ٩يد ٥ضزدجنيد،عٌخء ؤ١د٭ط رخض ـٌدش ّد٥ْص ؤً ٩نخٚنص  ًلا  خذ٩دبصد خ٥تيؤً غعٌٍ ـٌدش ٩نعفدبصد بد

ظٞذ٧ زو خذ٩دبصد -3ىند ٦َّ ـٌدش خبؽذ٩ص ٙٞو ز٤ ظعْذخىد بلذ ـٌدش ّلاٝعيد زدبؾٌسد٬ّ  خبػٌدش ظٞعقش 
 ًّنعؿ ٬ّ ّذ٧ خىع٪د٧ خلإدخسش زدبػٌدش  صًخ٣ بغْص خبؾاعغص ًٙٞذخبود ٥ْذد ١سير ٬٩ صزدجنيد

  اعغدض خ٥ٞدج٪ص زْ٪٦ْص خلإ٭عدؾ لأُ ٩نعٌؾ ٩ي٪د ١د٭ط ىسْْعوب٫ خبؾخبؾغا٥ًْص خ٥ٞد٭ٌ٭ْص ٬ّ خبؾنعؿ _ د
ٙيِ ٦٩ض٩ص زعٚددُ ب٭عدؾ ظ٠٦  ٦ًّْو  ٬ّ بطِْ خلأمشخس خ٥ندبطص ٬ّ خععْ٪د٣ ٩نعفدبصد ٥ص٩غحٌظ٫ٌ٢ 

٦ًّْو ٝد٩ط زْل  ،٬٩ ٩غدء٥عيد ٝد٭ٌ٭ْد ٬ّ ظ٠٦ خلأخيدء  ًىزخ لزسخ خبؽذ٩دض خبؾْْسص  خبؾنعفدض ؤً
ظ٠٦  خععيلاًٟىزه خلأخيرش ظع٦ْٜ زغلا٩ص  ًخبؽذ٩دض خدفص زدبؾنعفدض ٩ٌخفٚدضء  خبؼ٩ٌ٢دض زة٭ؾد

  ، 4خبؾنعفدض ًخبؽذ٩دض

٦٥فٌدش ؤهمْص ّدبؾْص ،٭َشخ ٢٥ٌبود ٩ْضش ظندٙغْص ٦٥س٦ذخ٫  ؤفسمط ٥ٞذخ٥نعدجؿ خ٥ذ٥ًْص ٦٥فٌدش :  ,ه
ًخبؾاعغدض خبؾنعفص ْٙيد،ً٭َشخ ٦٥عإؼيرخض خبؽييرش ٦٥نٌّْص خ٥شدّحص ٦٥٪نعفدض ٦َّ ٩ْضخ٫ ٩ذٌّٙدض خ٥س٦ذ 

،ؤفسمط خ٥ذ٣ً بزد٣ً خ٧ٌْ٥ ب٭عدؾ ٩نعفدض رخض ـٌدش ّد٥ْص ٦٥مٚدً ٦َّ سفْذىد  5خ٥زُ ظنعؿ ْٙو
،ًّا١ذ ؤلذ ض ًخ٥زُ ّْذ ٩قذسخ ٩ي٪د ٥عمْٜٞ خ٥ٚدجل في ٩ْضخ٫ ٩ذٌّٙدبصدخلإبىدزِ في خ٥قددسخ

ّادُ بلذ بزغين  ٩د ب٬٢ٌ ٦٥٪اعغص ؤ٫ بسعدس ٬٩ زْنيد خ٥سدلؽين في ىزخ خلمجد٣ ٦َّ ًـٌد عسْص ؤزْدد
 :6ًىِ خلأعٌخٛ خ٥ْدبؾْص خ٥عندٙغْص فيٝذسبصد 
 -)خ٥ع٦٢ٚص( خبؾنخٚلخ٥غْش _6

                                                                                                                                                                                                         

1
 -70لْذس ٦ِّ خبؾغٌْدُ ،٩شـِ عدزٜ ،ؿ  

2
 .22،ؿ5102خ٥يسْص خلأًلذ،دخس ؤعد٩ص ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ،ّ٪د٫، ٩ْدّير خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص )خلإدخسش،خلإلقدء،خلاٝعقدد(،٩قيَٚ ١٪د٣ خ٥غْذ ىد٤ّ ، 

3
 -20،ؿ5105،خ٥يسْص خلأًلذ،دخس ١نٌص خبؾْشٙص ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ،ّ٪د٫،خبػٌدش ًؤ٭َ٪ص خلأّض١ًم٦ْص، ١ٌسظ٤ ٙشّذ ًؤ٩د٣ 
 ->>8،ؿ=<<٢٩6عسص خلإؽْدُ،خلإع٢نذسّص،)٩ذخ٤ خبسدر خ٥ٞشخس(،بدخسش خلإ٭عدؾ ًخ٥ْ٪٦ْدض،بف٪ذ ظٌْٜٙ ٩دمِ    4
5
 -25لْذس ٦ِّ خبؾغٌْدُ ،٩شـِ عدزٜ ،ؿ  

6
 -27عدزٜ ،ؿ٩قيَٚ ١٪د٣ خ٥غْذ ىد٩،٤ّشـِ  
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 ظق٪٨ْ ّدلر خبػٌدش-_7
 خبؾيدزٞص-ٙي٪د ّشظسيد٫ زدبػٌدش -ـٌدش _8
 ًٝط خ٥عغ٨ْ٦ ٝقير_9
 خ٥عغ٨ْ٦ في خبؾْْدد-ٙي٪د ّشظسيد٫ زد٥ٌٝط_:
 ٩شً٭ص خبؾنعؿ_;
٩شً٭ص خ٢٥٪ْص ّشظسيد٫ زدبؾشً٭ص،ٙيزه خلأزْدد ظشظسو زد٥ع٦٢ٚص ًخبػٌدش ًخ٥ٌٝط ًخبؾشً٭ص في ١غر _>

 ّش١ض ٦َّ خبػٌدش ٭َشخ ٥عيٌسه-ِٙٚ خبؾدمِ ١د٫ خ٥ضز٫ٌ ّش١ض ٦َّ خ٥غْش ؤ٩د لد٥ْد ؤفسك  خ٥غٌٛ
 خ٥ْٞد٧ زْ٪٦ْصً خبؾاعغص خبػْذش ٥نٌّْصبزْٜٞ خ ّ٪٦ْص ب٫: ٦٥٪اعغص خ٥ع٢د٥ْ٘ ًخبؼقص خ٥غٌْٝص_ً 

صّددش لقعيد خ٥غٌْٝص  ادُ بلذبكد ّ يد٦َّ صزدجن زِببىد بزْٜٞ ؤؼش ب ّغدى٨ في خ٥عمغين خبؾغع٪ش بؿد 
عٌمْك ر٠٥ ٬٩ خلا٣ ز ًعن٧ٌٞ خبؾاعغص  ؤسزدق صّددش٩غدهمعيد في  مدٙص بلذ زدلإ ًبسْٚل ظ٢د٥ْٚيد

  خ٥ؾ٤٢ خ٥عدلر:
 (: بزغين خبػٌدش ًؤؼشه ٦َّ صّددش خلأسزدق1خ٥ؾ٤٢ س٨ٝ)

،دخس خ٥يسْص خلأًلذ ،ؿ ١٪ِ(خبؾغعي٠٦ )٩ني بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص ٬٩ خبؾغعي٠٦ بلذ٩ًاّذ ّسذ خبؼغين خ٥ٚن٤ ،  :  ٌّع٘ لف٨ْ خ٥يدجِخبؾقذس
 -9>، ؿ 7009 ,٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ ،ّ٪د٫ خلأسد٫خ٥ٌسخٛ 

 
 تحسين الجودة  للخدمات            

 زيادة الحصة السوقية للمؤسسة

 تحسين سمعة المؤسسة         

 زيادة حجم المبيعات            

 أسعار أعلى                    

 تخفيض التكاليف            

 زيادة الإنتاجية              

 تخفيض تكاليف المعاد      

 تخفيض تكاليف الضمان    
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خبػٌدش ًخلإ٭عدـْص،٥ًٞذ  بزغين ٥ند ًـٌد ّلاٝص بسظسدىْص زين ّعنكٙ٪٬ خلا ٣ خ٥ؾ٤٢ خ٥غدزٜ ،
خلأ٩ش٢ّْص خ٥ْلاٝص زْني٪د ،لْػ ١ؾٚط ظ٠٦ خ٥ذسخعص ؤ٫  خبؾعمذشؤؼسعط بلذٍ خ٥ذسخعدض زد٥ٌلاّدض 

خلإ٭عدـْص في خبؾاعغدض رخض خبؾنعفدض ّد٥ْص  خبػٌدش  ظْدد٣ بعغص ؤمْدٗ خلإ٭عدـْص في خبؾاعغدض 
فدض ًخذ٩دض خبؾاعغص عًىزخ ٭َشخ بؾغدهمعيد في بسْٚل ظ٢د٥ْ٘ ٙؾ٤ ٩ن ،1رخض خبػٌدش خبؾنخٚنص

 ٩اخشخ مشًسشخبؾاعغدض  خبؽذ٩ْص  ٥ًٞذ ؤدس١طْص خبؾاعغص ،بمدٙص بلذ ٩غدهمعيد في سِٙ ؽيشش بغ
خبؾٚي٧ٌ خبؼذّػ ٦٥عغٌّٜ   خ٭عؾدسعص ١ْْٚص بزْٞٞيد ًخدفص زْذ خزذس ًخلاىع٪د٢ٙ٧شش خبػٌدش  خععخذخ٧

سمدى٨  ٥ًٞذ زذؤض ىزه  خعع٪شخسّصزةسمدء خ٥ضزدج٬ ًخ٥سمػ ٬ّ ١ْْٚص  خلاىع٪د٧ًخ٥زُ ـدء ز٦ٚغٚص 
  ٩ش٢ّْص ٥ععٌعِ  بلذ زدِٝ خ٥س٦ذخ٫ خلأخشٍ -خ٢ٚ٥شش في خبؾاعغدض  خلأ

 بػٌدشخخبؾي٦ر خ٥ؽد٥ػ: ٭ؾإش ًظيٌس 
ىٌسض ٬٩ ٝس٤ خ٥س٦ذخ٫ خلأخشٍ خ٥ٖشزْص ،ؼ٨  د ٥ذٍ خ٥س٦ذخ٫ خ٥ْشزْصٝذبٌخبػٌدش ٢ٙشش  زشصض ٥ٞذ

٬٩  ٢ؽيرخ٥ـ٤ْ ٥عقسك ٦َّ ؽ٦٢يد خبؼدلر ًخ٥زُ  ىٌخسظيٌسض ّبر بـ٪ٌّص ٬٩ خلأًخلأعٌّْص ٥ًٞذ 
ًخدفص زْذ ز٦ٌٕيد ٢ٚ٥شش خ٥ؾ٪٥ٌْص ً  خلأعٌخٛ خ٢٥ؽير ٬٩خ٥شّددش في  ٢ٙشش بز٬٩ْٜٞ  ض ظع٪٬٢ خبؾاعغد
،٦ًّْو عنعْشٗ ٬٩ خلا٣ ىزخ خبؾي٦ر ٦َّ ٭ؾإبصد ًبقع٦٘ خلأىٌخس خ٥تي  زد٢ٚ٥ش خلإعترخظْفِ خلاىع٪د٧

 - لد٥ْد٩شض بذد ّبر خ٥ْقٌس بلذ ٕدّص ًفٌبؿد بلذ ٩د ىِ ٦ّْو 
ظؾير خ٥ٌٝدجِ زدبؼندسخض خ٥ٞذبٌص  ٭ؾإضلْػ ، خ٥ض٩د٫  زشصض ٩نز ٝذ٨ّ ٢ٙششخبػٌدش  ب٫ ٭ؾإش خبػٌدش:_ؤ

في خ٥ٞش٫ خبؽد٩ظ ّؾش ٝس٤  زبرًص ٢ٙشش خبػٌدش ٥ذٍ خ٥ٚشخّنص بدقش  بذد خبؾع٦ْٞص خ٥عدسبًْص
ًؤلغ٬ د٤ْ٥  ،2ل٨٢ سئعدء خ٥ْؾدجش ًخبؾ٦ٌٟ خ٥ٚشخّنص خبؾْلاد ؤؼندءٝس٤ 67:0،ًزد٥نسو عنصخبؾْلاد

خىع٨  ؼ٨ ،3ض خبؾقشّص ٬٩ لْػ بظٞد٫ خ٥ْ٪٤ ًزٞدء خلأىشخ٩دض ٥ٞش٫ً ى٦ٌّصد٦َّ ر٠٥ ٩دًـذ زدلأىشخ٩
زدبػٌدش ٨ خ٥ٌْ٭د٭ْين ًخلإٕشّْٞين ١٪د خىع٥لإ٭عدؾ خبؾْْر  ظٚددّي٨ بذد خ٥سدز٫ٌْ٦ ًخ٥ْٚن٫ٌْْٞ ٬٩ لْػ  زْذىد
 خبؼندسشزدبػٌدش في  خلاىع٪د٧ لْػ تم ب٥ع٪دط  خ٥ْقٌسبقع٦٘ ىزه خ٢ٚ٥شش ّبر  ؼ٨ خعع٪شض ؤّند،
 في ّيذ بظٌسخزِ في ٌٝخ٭ْنو خبؾْشًٙص زٞد٭٫ٌ خلأ٥ٌخق خلإؼندًزد٥نسو   في خ٥ٞش٫ خ٥ؽد٬٩ ٝس٤ خبؾْلاد، خ٥سدز٦ْص

                                                                                                                                                                                                         

1
 -26،ؿ٩شـِ عدز٩ٜقيَٚ ١٪د٣ خ٥غْذ ىد٤ّ ، 

2
خ٥يسْص خلأًلذ ،دخس ،بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص في ٩اعغدض خ٥ع٨ْ٦ْ خ٥ْدلر ًخبؾ٢عسدض ٩ًشخ١ض خبؾ٩ٌ٦ْدض بف٪ذ ٌّك خ٥ترظٌسُ ً ؤٕددّش ّشٙدض لٌبىدض ، 

 -72،ؿ5116خبؾغيرش ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ،ّ٪د٫،
3
 -22،ؿ5112،خ٥يسْص خلأًلذ،دخس خ٢ٚ٥ش ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ،ّ٪د٫،خبػٌدش خ٥ؾد٦٩صبدخسش ٌّخى٘ بزشخى٨ْ خبؼذخد ، 
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،١٪د 1ٝد٭ٌ٭دًخ٥تي ؤًـسط ٦َّ ٤١ ٬٩ ّٞذ٧ ٩نعٌـد ٩ْْسد ب٥ضخ٩ْص بفلالو7=7 ظن٪نطّؾشش،ًخ٥تي 
ظيٌسخ  خبػٌدش،ؼ٨ ؽيذض زْذ بـْحو في خ٥ْذّذ ٬٩ خلألددّػ خ٥نسٌّص خ٥ؾشّٚص- ٭٦ع٪ظ خبػٌدش في خلإعلا٧

ٍيٌس خ٥ؽٌسش خ٥قندّْص في خ٥س٦ذخ٫  ٩ِ،ًبزغْنيد دض٣ خبػٌدش ١ًْْٚفي بـد ٥عيٌس ّ٪٦ْص خ٥سمػ ٭عْفص زدسصخ
 زين بقع٦٘خبؾندٙغص صخدض  ً لف٨ خبؾنعفدضندّ٘ ظًظيٌسض ًعدج٤ ًظٞنْدض خلإ٭عدؾ  خبؾعيٌسش

٩غا٥ًْص  ظيٌسض ،١٪د خلمحذٝص بذد ٌخـيص خبؾندٙغص ٩ بكد ؤدٍ بذد بلذ مشًسش خ٥ع٢ٚير فيخبؾاعغدض 
 ٦١ْص،ؼ٨ بلذ خلإدخسش  خ٥ْد٦٩ين في خبؾاعغص خلأؽخدؿ بطِْبلذ  خبؾغح٣ًٌىٌ  ًخلذؽخـ خبػٌدش ٬٩ 

 -ًًلاجي٨ بؿد سمد صزدجنيد بز٦َّْٜٞ  د لٚدٍ
خ٥سدلؽين في بزذّذ ٩شخل٤ ظيٌس خبػٌدش  ٬٩ لْػ  خخعلاٗ:٦َّ خ٥ش٨ٕ ٬٩  ٩شخل٤ ظيٌس خبػٌدش_ذ 

 ندب٢ٌنخ٥عٌف٤ لإلذ ٭ٌُ ٬٩ خلإبطدُ في بزذّذ ٩شخل٦يد ،ًخ٥تي  لد٥ًٌخبزذّذىد خ٥غنٌُ زد٥نسو بلا ؤبو٨ 
 :٪د ٦ِّْٙخلأىٌخس خ٥تي ٩شض بذد ٢ٙشش خبػٌدش  ىزه  ظ٦خْـ
خ٥تي عسٞط خ٥ٞش٫ خ٥ؽد٬٩  خبؼٞسص خ٥ض٩نْص  ىند ظ٠٦ ّٞقذ بذدً ٩شل٦ص ٩د ٝس٤ خ٥ؽٌسش خ٥قندّْص _6

،ٙٞس٤ خ٥ؽٌسش خ٥قندّْص لد ٌّـذ ىندٟ ب٭عدؾ ٩ًقنِ زإتم ٩ْنَ خ٦٢٥٪ص ،ز٤ ١د٭ط خبؾقد٭ِ ّسدسش ٬ّ ّؾش
ؤدًخض  زدععخذخ٧ًخ٥ٌسؽص  ظع٫ٌ٢ ٬٩ سذ خ٥ْ٪٤ ًّذد ٬٩ خ٥ْ٪د٣ خ٥ز٬ّ ّع٫ٌ٥ٌ ٩ي٪ص خ٥قندّص ًسؽدض 

،ًزد٥نغسص ٥ْ٪٦ْص خ٥شٝدزص ٦َّ 2ـٌدش زغْيص بيذدىد خ٥ضز٫ٌ ٬٩ ًـيص ٭َشهزغْيص في ّ٪٦ي٨،ًٜٙ ٩ْدّير 
 -3 خ٥ْد٤٩ زنٚغو ،٩ِ خنٌّو ٦٥عذْٜٝ خ٥نيدجِ ٬٩ ٝس٤ فدلر خ٥ٌسؽص- خبػٌدش ّعٌلاىد

ًىِ خبؾ٪عذش ٩دزين ٩نق٘ خ٥ٞش٫ خ٥ؽد٬٩ ّؾش لعَ  :٩شل٦ص ٩د زْذ خ٥ؽٌسش خ٥قندّْص _2
ظْٖيرخض ١ؽيرش في بـد٣  في ىزه خبؾشل٦ص ٥ٞذ ؤلذؼط خ٥ؽٌسش خ٥قندّْص ، ٩4نعق٘ خ٥ٞش٫ خ٥عدعِ ّؾش

 :5خ٥قندّص ٩نيد
 -ًؤفسك بؿد ى٤٢ْ ظنَْ٪ِ خدؿ بذدخ٥ٌسؽدض  بف٤خبؾقد٭ِ  زشًص  ,

                                                                                                                                                                                                         

1
 -8;,7;ؿ  ،<700،دخس خ٥ْدصًسُ ،ّ٪د٫،٭٨َ بدخسش خبػٌدش في خبؾنَ٪دض خلإ٭عدـْص ًخبؽذ٩ْصٌّع٘ خف٨ْ خ٥يدجِ ًآخش٫ً ، 

2
 -77،ؿ7006،دخس ًخج٤ ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ،ّ٪د٫، ،خ٥يسْص خلأًلذ (ًـيص ٭َش)خبؾنيفْص خبؾع٢د٦٩ص لإدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩صّ٪ش ًفِٚ ٦ِّْٞ ، 

،ّ٪د٫  لد خ٢٥عر خبؼذّػ ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ ّد ،خ٥يسْص خلأًلذ ،006<بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص ٩ًعي٦سدض خ٥عإى٤ْ ٥لإّضً ٌٙخص خ٥ع٪ْ٪ِ ً ؤبظذ خبؽيْر، 3  
 -:7ؿ<700خلأسد٫،_
4
 -62خبؾشـِ خ٥غدزٜ،ؿ 

5
 -:7عدزٜ،ؿّ٪ش ًفِٚ ٦ِّْٞ،٩شـِ  
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٭عْفص لاععخذخ٧ خٓلاض ؤدٍ بلذ سِٙ لف٨ خلإ٭عدؾ  لف٨ خ٥ْ٪د٥ص ًخ٥عؾ٤ْٖ بكد خسظٚدُ ,
 -خبؾعيٌسش-

خٓلاض في ّ٪٦ْص خلإ٭عدؾ بكد خععذَّ خععخذخ٧ سٝدزص خبؾؾترُ خ٥قٖيرش لْػ ؤفسمط ظغعخذ٧ 
 ًخ٥زُ ظِٞ ٦َّ ّدظٞو ٩غا٥ًْص خ٥عمٜٞ ٬٩ خبػٌدش زذلا ٬٩ خ٥ْد٤٩-

ًلد ظسَٞ خ٥شٝدزص ٦َّ خبػٌدش في ىزه خبؾشل٦ص ظع٨ ٬٩ ٝس٤ خ٥ْد٤٩ ززخظو ًببهد خ٥ٌط ٦٥٪ؾشٗ 
 قد٭ِ-خبؾسدؽش ٙيٌ خ٥زُ ّعٌلذ ٩غا٥ًْص خ٥عمٜٞ ٬٩ خبػٌدش في خبؾ

ًظْشٗ بدشل٦ص مسو خبػٌدش ًخ٥عٚعْؼ لْػ ٍيشض ٩ِ ٩ي٦ِ خ٥ٞش٫  : ٩شل٦ص خلإدخسش خ٦ْ٥٪ْص _3
 ًظْشٗ بدشل٦ص مسو خبػٌدش ًخ٥عٚعْؼ لْػ ٍيشض ٩ِ ٩ي٦ِ خ٥ٞش٫ خ٥ْؾش٬ّ زشّددش ٙشّذّش1٠ّخ٥ْؾش٬ّ 

٬٩ خ٥ٌٝط خ٥لاص٧ بؿد ٝقذ صّددش خلإ٭عدؾ ًبسْٚل خ٥ع٢د٥ْ٘ خ٥ْ٪د٣  نسو لش١ص ز  ٝد٧ظد٦ٌّس خ٥زُ  ً٭غ٦ٌ
ظنٌّط ؤعد٥ْر خلإ٭عدؾ ًظْذدض ؤ٭َ٪ص 69<6خلأًلذذ خبؼشذ خ٥ْدبؾْص ًزْ،2 خ٥ندجِ خ٥ٌٝط ٬٩  خ٥تي ظعإظَ

ًٍْٚص  خبؾٚعؼ  ٭عؿ ّنو زشًص٬ّ ؤّذخد ١سيرش ٬٩ خ٥ْ٪د٣، بكد  ٩غحٌلاخ٥قندّص ،ٙإفسك سجْظ خ٥ْ٪د٣ 
،لْػ بغْط ٫ ٫ٌٚ٦٢ّ زشٝدزص ًسؽدض خ٥عقنِْ ًٙٞد بؾٌخفٚدض  ْٝدعْص فدس٩ص،لْػ ؤفسك خبؾٚعؾٌ

 -3ظ٠٦ خ٥شٝدزص ٦َّ ٭ٌّْص خلإ٭عدؾ زد٥شٝدزص خ٥س٥ٌْغْص
ؤً  شل٦ص خ٥غْيشش ٦َّ خبػٌدش بلقدجْدبدظْشٗ ؤّند ً :٦َّ خبػٌدش ٩شل٦ص خ٥شٝدزص خلإلقدجْص_4

زعيسْٞدض ًخ٩عدصض ىزه خبؾشل٦ص ظٞشّسد (0;<6_;9<6ىِ خبؾشل٦ص خبؾ٪عذش ٩دزين ) مسو خبػٌدش،
لْػ ىسٞط ىزه خلأعد٥ْر  ، 4خلأعد٥ْر خلإلقدجْص خبؽدفص زد٥ْْندض زدععْ٪د٣خ٥غْيشش ٦َّ خبػٌدش 

زذخّص في خ٥قندّص خ٥ْغ٢شّص خلأ٩ش٢ّْص خلا٣ خبؼشذ خ٥ْدبؾْص خ٥ؽد٭ْص ؼ٨ خ٭عؾش خععخذخ٩يد ٥ذٍ زدِٝ 
بلذ خبؾاعغدض خ٥ْدزد٭ْص في خبؽ٪غْندض  بكد عدى٨ في ظٌٚٛ خبؾاعغدض خ٢٥سيرش،ؼ٨ تم ٭٤ٞ ىزه خلأعد٥ْر 

٩دبٌْض ىزه خبؾشل٦ص ىٌ بدخد٣ خبؾٚي٧ٌ خ٥ْٞدعِ ٦٥فٌدش في خبؾاعغدض بؼقش خ٥ٌْْذ  خبؾاعغدض خ٥ْدزد٭ْص،ً

                                                                                                                                                                                                         

1
 - :7ٌٙخص خ٥ع٪ْ٪ِ ً ؤبظذ خبؽيْر، ٩شـِ عدزٜ ،ؿ 

 - :٩9يذُ فدلح خ٥غد٩شخجِ ، ٩شـِ عدزٜ ،ؿ 2
3
 ،دخس فٚدء ٦٥نؾش خ٥يسْص خلأًلذ ،بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص  ظيسْٞدض في خ٥قندّص ًخ٥ع٨ْ٦ْعٌع٬ ؽد١ش بـْذ ً بف٪ذ ٌّخد خ٥ضّددخض، 

 -77،ؿ5114ًخ٥عٌصِّ،ّ٪د٫،
4
 -;;،ؿ٩شـِ عدزٜخ٥يدجِ ًآخش٫ً،ٌّع٘ لف٨ْ  
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بلذ زشًص ٢ٙشش  بمدٙص،1في خلإ٭عدؾ ٩ًٚي٧ٌ خبػٌدش خبمقش في ىزه خبؾشل٦ص في لذًد خ٥ٌٍْٚص خلإ٭عدـْص
 -2خبػٌدش ١شًعبي٢ٙشش خ٥ع٦٘ خ٥قٚشُ ٥ذٍ خبؾاعغدض ًخ٥زُ ؤظَ زو سخجذ 

ش ّلْػ خ٩عدصض زعيٌ، 3;:<6زْذ عنصىزه خبؾشل٦ص ٩دزين  زذؤض٥ٞذ  ٩شل٦ص ظإ١ْذ خبػٌدش: _:
خلإ٭عدؾ ٢ٙشش  ٩نيد  بلذ بزْٜٞ خ ٩ٚي٧ٌ خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص لْػ ظٌف٦ٌبلذ ْينخ٥ْدزد٭ ٥ذٍ خبػٌدش٩ٚي٧ٌ ل٦ٞدض 

،لْػ ظي٦ر ر٠٥  سٝدزص ؽد٦٩ص ٦َّ ١دٙص 4ًخ٥تي ؤدخ٦ط ٩اخشخ في ـد٭ر خبؽذ٩دض خ٥ٖير ٩ْْر
نْٚز ٩شخل٤ خ٥ْ٪٤ لْػ خّع٪ذ ْٙيد ٦َّ ؼلاؼص يٌد ٩ؾتر١ص ٬٩ خلإدخسش خبؾْنْص زْ٪٦ْص ظخ٥ْ٪٦ْدض ًـ

دض خلأعدعْص ؤفندٗ ٬٩ خ٥شٝدزص )ًٝدجْص،٩شل٦ْص،زْذّص(،١٪د ؤفسك م٪د٫ خبػٌدش بلذٍ خلاعترخظْفْ
 زة٭عدؾ ٩نعفدض ّد٥ْص  بػٌدش خ٥ؾد٦٩ص لأ٫ خلإ٭عدؾ خبؽدلر ٬٩ خ٥ٌْْذ ّٞقذ زو خ٥ْٞد٧ خ٥تي ظ٧ٌٞ ٦ّْيد بدخسش خ

 -٥5ضزدج٬ خبؾاعغص بكد ّغدى٨ في بسمدجي٨ خبػٌدش 
دخ٣ٌ زغسر 0=<66_0><6صظط ٢ٙشبصد ٩دزينش٥ٞذ ز ٩شل٦ص بدخسش خبػٌدش خلإعترخظْفْص: _;

بكد ١د٫ ؤلذ دًخِّ  ًعْيشش خ٥ؾش١دض خ٥ْدزد٭ْص ٦َّ ٨َْ٩ خلأعٌخٛ  في ٩ندٙغص ؽذّذشخ٥عفدسش خ٥ْدبؾْص 
٢ٙشش بدخسش خبػٌدش خلإعترخظْفْص ٥عيسْٜ   خ٥ؾش١دض خ٢٥سيرش ًخدفص ٩نيد ؽش١دض ؤ٩ش٢ّد   بّٞدً

 يدْٙيد،ٙف٦ْع خلاىع٪د٩دض١إلذ بعترخظْفْص خبػٌدش  ظ٤ٖ٦ٖ خ٥ؾش١دض خ٥ْدزد٭ْص، ٦ٙفإض بلذ ًمِ بؾٌخـيص 
 : 7م٪٬ خلمحدًس خ٥شجْغْص خ٥عد٥ْص+

 بسمدء خ٥ضز٫ٌ ًظ٦سْص ٩د ّشّذه ًّعٌْٝو - -
 ًمِ خبػٌدش ٩غا٥ًْص ٦٥ف٪ِْ ٬٩ ٝ٪ص خبؿش٧ خ٥عنَْ٪ِ لعَ ٝدّذش خبؾاعغص  -
ًـٌذ بزْٜٞ خبػٌدش في ٤١ ؽِء خلأ٭َ٪ص ،ًخ٥ؽٞدٙص خ٥عنَْ٪ْص ،ًخبؿ٤٢ْ خ٥عنَْ٪ِ  -

 ًؤعد٥ْر ؤـضخء خ٥ْ٪٤ ---خلخ-
خبػٌدش خلإعترخظْفْص ظْع٪ذ ٦َّ خبػٌدش ًبسمدء خبؾغعي٠٦ ًىِ خلأعدط خ٥زُ ظ٧ٌٞ ٦ّْو ب٫ بدخسش 

  خعترخظْفْدض خبؾاعغدض خ٥ْدبؾْص في ًٝعند خ٥شخى٬
                                                                                                                                                                                                         

1
 -80,86ؿ ، ٩شـِ عدزٜ زٌلشًد ٙعْمص ، 

2
 -=:،ؿ ٩شـِ عدزٜ ٌّخى٘ بزشخى٨ْ خبؼذخد، 

3
 -;;،ؿ ٩شـِ عدزٜ ٌّع٘ لف٨ْ خ٥يدجِ ًآخش٫ً، 

 ّٞقذ زد٥ع٦٘ خ٥قٚشُ في خبؽذ٩دض ظٞذ٨ّ خذ٩دض ٩شمْص ٦٥ضز٫ٌ خد٥ْص ٬٩ خبؽيدء- *
 - :9،ؿ٩شـِ عدزٜ،  عٌع٬ ؽد١ش بـْذ ً بف٪ذ ٌّخس خ٥ضّددخض5
6
 -<;،ؿ ٩شـِ عدزٜ ٌّع٘ لف٨ْ خ٥يدجِ ًآخش٫ً، 

 -;7ؿ ,٩شـِ عدزٜ ٌٙخص خ٥ع٪ْ٪ِ ً ؤبظذ خبؽيْر، 7
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لْػ ْٙيد  8=<6 زْذ عنص ًىِ ظ٠٦ خبؾشل٦ص خبؾ٪عذش ٩د ٩شل٦ص بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص: _>
،لْػ ظٌعْط ٢ٙشش  خبؾنعؿ بلذ ٩ٚي٧ٌ ٭َد٧ خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص ي٧ٌ خبػٌدش ٬٩ ٩ٚي٧ٌ ٢ٙشش ـٌدشظيٌس ٩ٚ

٦َّ ًمِ ّ٪٤  خلاظٚد٩ٛؾدس١ص خ٥ْد٦٩ين في خبؾاعغص ٦٥غْيشش ٦َّ خبػٌدش ًؤفسك زْذىد خلإبطدُ ٦َّ 
ًؤفسمط ّ٪٦ْص خبػٌدش ظذخس زةـشخءخض بدخسّص ٩نَ٪ص ٩ًعندعٞص  ٦٥٪اعغص زإ١٪٦يد٩ع٢د٤٩ ٩ًٌؼٜ 
ٝذسخض ١ًٚدءخض بطِْ صزدج٬ خبؾاعغص خ٥ذخخ٦ْين ًخبؽدسـْين بؿد  دسخلاّعسزْين ز  زؾ٤٢ ْٙد٣ ّإخ
خلاىع٪د٧ زد٥ضز٫ٌ خ٥ذخخ٦ِ ٦٥٪اعغص ًخ٥زُ  زخ خبؾٚي٧ٌ ٙدبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص ظنعؿ ٩ِ،ًٙٞد بؿ  ٥1ن٪د٫ سمدى٨

 عيسْٜ ٙ دخج٨ - زذًسه بيدٌٙ ٦َّ خ٥عمغين خبؾغع٪ش لإ٭عدؾ ٩نعفدض ًخذ٩دض ٩شمْص ٦٥ضز٫ٌ زدعع٪شخس
ىزه   خ٥نعدجؿ لأُ ٩اعغص ظيسٞيد،٬٩ً ؤى٨  ٬٩ بػٌدش خ٥ؾد٦٩ص ّادُ بلذ بزْٜٞ خ٥ْذّذبدخسش خ٢ٙشش 

 خ٥نعدجؿ :
 - بزْٜٞ  سمد خ٥ضز٫ٌ ٬ّ ٩نعفدض خبؾاعغص  ,
 -خض خبؾخع٦ٚص في خبؾاعغصخبسدر خ٥ٞشخسّ٪٦ْص في  ؽخدؿ٩ؾدس١ص خلأ ,
 بسْٚل خ٥ع٢د٥ْ٘دى٨ زذًسه في بكد ّغ خلإ٭عدـْص  خبؾغدهمص في ّ٪٦ْص ظيٌّش خ٥ٚن٫ٌ ًخ٥يشٛ  ,

 - ٦٥2٪اعغص ًسِٙ لقعيد خ٥غٌْٝص
 :3ؤهميد ٩د٦ِّ خ٥عٖيرخض ٥ًٞذ بشْضض ىزه خبؾشل٦ص بحذًغ بـ٪ٌّص ٬٩ 

 بّيدء خلإدخسش خ٦ْ٥ْد خىع٪د٩د خدفد ًبدسخـيد م٪٬ خ٥عخيْو خلاعترخظْفِ ٦٥٪اعغص- ,
 ببىدد ّلاٝص ٩ِ بزْٜٞ خلأسزدق ًخععخذخ٩يد ٥عمْٜٞ خبؾْضش خ٥عندٙغْص-  ,
ًب٢ٌنند  بّيدء ظْشّ٘ خدؿ ٦٥فٌدش ٬٩ ًـيص ٭َش خ٥ضزدج٬ ًخلاىع٪د٧ زد٥ضز٫ٌ ًخلعْدـدظو- ,

  ظٌمْك ؤىٌخس خبػٌدش ٬٩ خلا٣ خ٥ؾ٤٢ خ٥عدلر:
 
 
 

                                                                                                                                                                                                         

1
 -6>,>لف٨ْ خ٥يدجِ ًآخش٫ً، ٩شـِ عدزٜ، ؿٌّع٘  

2 
Potie M.Christian, La qualité, La revue de Gestion et Entreprise, Boumerdès, mai 1999, N° 9, p19-20.  

 -88ؿ، 7007،، دخس فٚدء ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ،ّ٪د٫خبػٌدش في خبؾنَ٪دض خبؼذّؽص ًىدسٛ خ٥ؾس٦ِ، ٩إ٫ٌ٩ خ٥ذسخد١ص 3
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 (: ٩شخل٤ ظيٌس خبػٌدش2خ٥ؾ٤٢ س٨ٝ )                   
 

  
 
 

(2)  

 
 

 

 
 
 
 
 

، دخس ًخج٤ ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ ،ّ٪د٫  خ٥يسْص خلأًلذ ، ٩ذخ٤ بلذ خبؾنيفْص خبؾع٢د٦٩ص لإدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص)ًـيص ٭َش( ،ًفِٚ ٦ِّْٞخبؾقذس: 
 -76،ؿ7006خلأسد٫،

  ظ٢د٥ْ٘ خبػٌدش:خبؾي٦ر خ٥شخزِ 
٦َّ خبؾاعغص دخسش خ٥تي ظغدّذ بخبػٌدش ، ً بدخسشفي  صغعخذ٩ظْعبر ؤلذ خ٥ٌعدج٤ خبؾخبػٌدش  ب٫ ٭ٚٞص

بقع٦٘   زد٥عدلر لقش، ًيدبزغْن٦٥ْٞد٧ زْ٪٦ْص ، ْٙ٪د ّع٦ْٜ بجٌدبصد د ًخذ٩دبصد،نعفدبص٩ٌّْذ ٙمـ 
 َشش ٭٥ٞذ ظٖيرض ً- ظذسٟ ١ْْٚص ب٭ٚدٝيد٦َّ بدخسش خبؾاعغص ؤ٫  ٦ّْو بىر، ًخ٥ٖير ٩ْٚذش بؿد ٥ْ٘دخ٥ع٢

خ٥شٝدزص ٦َّ خبػٌدش،  لْػ ١د٭ط عدزٞد ظنٚٞيد ٦َّ ّ٪٦ْص خبػٌدش،  خ٥تي ظنٚٞيد ٦َّ ٦ع٢د٥ْ٘خبؾاعغص ٥
خ٥نَشش ٥عؾ٪٤  ؼ٨ ظٌعْط ىزه، بؿ٨ًخبؽذ٩دض خبؾٞذ٩ص  ٪نعفدض٥٦ن٪د٫ ١ ظٌْمو ٥ضزدجنيد ٩دمدٙص بلذ ب

،ٙع٢د٥ْ٘ خبػٌدش ظ٢د٥ْٚيد٭َد٧ خبػٌدش ً ظغْيرظق٪٨ْ ً في عس٤ْخبؾاعغص  ٢سذىد١دٙص خ٥ع٢د٥ْ٘ خ٥تي ظع
،٦ًّْو عنغعْشك زْل خ٥عْدسّ٘ خبؾع٦ْٞص بذد ظْعبر ؤدخش ٥ْٞدط خبػٌدش ًظقمْك خ٥ٚؾ٤ في بزْٞٞيد

  بمدٙص بلذ خلأ٭ٌخُ خبؾخع٦ٚص بؿد-

 ظ٢د٥ْ٘ خبػٌدش:ظْشّ٘  _ؤ

(6)  (7)  

الجودة إدارة 

 الشاملة
إدارة الجودة 

 الإستراتيجية

 تأكيد الجودة 

الرقابة 

 الإحصائية
 الإدارة العلمية

الثورة 

 الصناعية

مرحلة ما قبل 
الثورة 

 الصناعية

 رقابة شاملة

 عدة جهات رقابية

 جهة متخصصة

 مفتشون للرقابة

 فحص الجودة

 الرقابة على الجودة

الرقابة على الجودة 
 من قبل العامل

الرقابة على الجودة 
من قبل المشرف 

 المباشر

(1)  

(2)  
(4)  

(5)  

(3)  



 خلإىدس خبؾٚدىْ٪ِ ٦٥فٌدش ــــــــــــــــــــــــــــــخ٥ٚق٤ خلأ٣ً ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 

 [26] 
 

ب٫ ؤ٣ً ٬٩ ظيشٛ ٥ذسخعص ظ٢د٥ْ٘ خبػٌدش ىٌ خ٥سدلػ  ـٌسخ٫ في ١عدزو  خبؾغ٪َ زذ٤ْ٥ خ٥عم٨ْ٢ 
٧،ًؤ٣ً ٩قن٘ بؿد ىٌ خ٥سدلػ بس٩د٭ذ ْٙفنس٧ٌ  ًىٌ ٩ذّش ؽش١ص ـنشخ٣ 0220في خبػٌدش عنص
خبػٌدش  دض٭ٚٞ ٥ٞذ ّشٙط،٢ٙ1شش لقش ظ٢د٥ْ٘ ٦٥فٌدش ٥سْٞص خبؾاعغدض خلأخشٍ خ٭ع٦ٞطب٢ْ٥تر٠ّ  ؼ٨ 

، عن٧ٌٞ بلا ؤبود بصذ بلذ ىذٗ ًخلذ ًىٌ ظٚددُ خلإعشخٗ في ٭ٚٞدض خ٥لاـٌدش  زعْدسّ٘ بقع٦ٚص
 :٪د٦ِّزدععْشخميد ْٙ

ّشٙط ظ٢د٥ْ٘ خبػٌدش زإبود " خ٥ع٢د٥ْ٘ خبؾع٦ْٞص بدنِ ب٭عدؾ خبؾنعفدض خبؾْْسص ؤً خ١عؾدٗ   ,
 -2ًظقمْك خبؾنعفدض خبؾْْسص " 

خ٥ع٢د٥ْ٘ خ٥تي ظعم٪٦يد لاعْ٪د ٩نيد ظ٠٦ ٢٩ٌ٭دض ظ٢د٥ْ٘ خبػٌدش،  ؤهم٤ زْلىزخ خ٥عْشّ٘ ً 
ك ٩غعٌٍ ىزخ ٌْمع٥ بهمد٥وبمدٙص بلذ  ،خ٥ٌخسدش في ٩نعفدبصد ًخذ٩دبصد خبؾاعغص زْذ بفلاق خ٥ٌْْذ،

 -ؤً دخخ٦ْد ًخدسـْد ٦َّ خ٥غٌخء خلإفلاق ب٫ ١د٫ دخخ٦ْد ؤ٧ خدسـْد
" خ٥ع٦٢ٚص خ٥تي بزذغ زغسر خبنٚدك خبػٌدش  ٦ّ٬َ ؤبود ظْسير ّظْشّ٘ آخش،  زْن٪د ظْشٗ في ,

ؤً زغسر ّذ٧ ٩يدزٞص خبؾنعفدض بؾْدّير خبػٌدش خبؾٌمٌّص، ؤً ؤبود ظْبر ٬ّ خ٥ٚشٛ زين خ٥ع٢د٥ْ٘ خ٦ْٚ٥ْص 
 -3ًظ٠٦ خ٥ع٢د٥ْ٘ خ٥تي عٌٗ بزذغ في لد٥ص ّذ٧ ًـٌد ب٭عدؾ ٩ْْر "

- لْػ ظْشٗ ًخبػٌدشظ٦٢ٚص خ٥لاـٌدش  َّيش  ٥ند ـ٦ْد ًـٌد ٩ضؾ زينخلا٣ خ٥عْشّٚين خلأخير٬ّ 
ىزه خلأخيرش ٦َّ خ٥نمٌ خ٥عدلر:" ظ٦٢ٚص خ٥لاـٌدش ىِ خ٥ٚدسٛ زين عْش خ٥ع٦٢ٚص خبؼدلر ٦٥٪نعؿ ًظ٦٢ٚعو 

 - 4خبؾخٚنص برخ لد بيذغ ؤُ خيإ ؤً ّْر ؤؼندء خ٥عق٪٨ْ، خلإبلدص خ٥عغٌّٜ ً خلاععْ٪د٣"
 -ذخخ٦ِخ٥ ً دسـِخبؽ  د٥ٚؾ٤خبػٌدش، ١٪د ظٚغش ز ظْني ىندًزد٥عدلر ٙد٥لاـٌدش 

ًبكد عسٜ، ب٬٢ٌ ظْشّ٘ ظ٦٢ٚص خبػٌدش زإبود بطِْ خ٥ع٢د٥ْ٘ خبؾشظسيص زدلأ٭ؾيص خ٥لاص٩ص ًخ٥نشًسّص 
٥عٌٙير خبؾنعفدض) ع٦ْد ًخذ٩دض( زدبػٌدش خ٥تي بيذدىد خ٥ْ٪لاء، عٌخء لذؼط ىزه خ٥ع٢د٥ْ٘ ٝس٤ ب٭عدؾ 

 ٭عدؾ ؤً ٝس٤ ظغ٨ْ٦ خبؾنعفدض ؤً زْذ خ٥عغ٨ْ٦ -خبؾنعؿ )خبؽذ٩ص( ؤً خلا٣ ٩شخل٤ خلإ٭عدؾ ؤً زْذ خلإ
                                                                                                                                                                                                         

1
 -25،ؿ ٩شـِ عدزٜ ١ٌسظ٤ ٙشّذ ًؤ٩د٣ ١م٦ْص ،  
 ->;6 ، ؿ7009خلأسد٫،_،دخس ًخج٤ ،ّ٪د٫  خلأًلذ خ٥يسْص ،بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص )٩ٚدى٨ْ ًظيسْٞدض(ًٌٚ ؤبظذ ـٌدش، بف , 2
، خلمج٦ص خ٦ْ٥٪ْص ٥لاٝعقدد  بزغْنيد ْـ ٩ؾ٢لاض خبػٌدش ٩ِ ْٝدط ًظ٨ْْٞ ـذًٍ خلاععؽ٪دس في بـدلاضبىدس ٩ٞترق ٥عؾخ٩قيَٚ سخؽذ خ٥ْسددُ،   , 3

 -7>8، ؿ 7000ش٤ّ، ٙ، ؤخ٥ٞدىششًخ٥عفدسش، خ٥ْذد خ٥ؽد٭ِ، ٦١ْص خ٥عفدسش، ـد٩ْص ّين بٍظ، 
4 - La non-qualité coût et Solutions des dysfonctionnements, cycle de conférences, revue   organisé par 

L'université François Rabelais de tours France et L'institut Supérieur du génie appliquée Maroc,25 Février 1998 

à L'hôtel hayat Regency de Casablanca, 1ére édition ,les éditions toubkel, Maroc, 1998, p21. 
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 :١٪د ٦ِّ ب٢ٌنند خ٥ع٪ْْض زين ؤفندٗ خ٥ع٢د٥ْ٘  :ؤ٭ٌخُ ظ٢د٥ْ٘ خبػٌدش ,ذ
) خلأـضخء خ٥ٖير  ٘ خ٥تي ّع٨ فشٙيد ٥علافي خلأخيدءًّٞقذ بذد ظ٠٦ خ٥ع٢د٥ْ ظ٢د٥ْ٘ خ٥ٌٝدّص: _1

 : 2ًىِ ظؾ٪٤ ٦َّ خلمج٪ٌّص خ٥عد٥ْص ٬٩ خ٥ع٢د٥ْ٘ 1خبؾْْسص (ٝس٤ لذًؼيد
 :ًىِ ٩دّنٜٚ ٦َّ ّ٪٦ْدض ظيٌّش ًظنْٚز زشخ٩ؿ بدخسش خبػٌدش - ٦١٘ بسيْو خبػٌدش ,
 ًىِ ظ٠٦ خبؾقدسّ٘ خبؾٌـيص ٥عمْٜٞ خ٥عق٪٨ْ خبؽد٣ ٬٩ خ٥ٌْْذ - ٦١٘ ظق٪٨ْ خبؾنعؿ: ,
بؾؾ٦ٖين  خبؾع٦ْٞص زدبػٌدش ظيٌّش ًبّذخد خ٥برخ٩ؿ خ٥عذسّسْص ظ٢د٥ْ٘:ًىِ 3 ٦١٘ خ٥عذسّر  ,

  ًخبؾٌٍٚين ًخلإدخسش-
ًىِ ظ٠٦ خ٦٢٥٘ خ٥تي ظع٦ْٜ زد٥ْ٪٦ْدض خ٥تي بصذٗ بلذ ـ٤ْ خ٥ْٚد٥ْدض ٦١٘ خ٥ْ٪٦ْدض:  ,

 خلإ٭عدـْص ٩يدزٞص بؾد لذد ٦٥فٌدش ٬٩ ٩ٌخفٚدض ٩غسٞد -
 ًىِ ظ٠٦ خبؾقدسّ٘ خبؾٌـيص ٥عمْٜٞ خ٥عق٪٨ْ خبؽد٣ ٬٩ خ٥ٌْْذ- ٦١٘ ظق٪٨ْ  خبؾنعؿ:  ,
 ًىِ ظ٠٦ خ٥نٚٞدض خبؾع٦ْٞص زسندء ٭َد٧ ٩ٌ٦ْ٩دظِ ٩ع٦ْٜ زةدخسش خبػٌدش ًبدخ٩عو-بؾ٩ٌ٦ْدض: ٦١٘ خ ,
ًىِ ٦١٘ ظيٌّش خ٥ْد٦٩ين ًبّذخد خ٥برخ٩ؿ خ٥عذسّسْص ٢٥دٙص خ٥ْد٦٩ين في خبؾنَ٪ص ٦١٘ خ٥عذسّر:   ,

 خ٥تي ظش١ض ٦َّ ٭ؾش ًظْ٪ْٜ خ٥ٌِّ في بـد٣ خبػٌدش-
ٜ زد٥ْ٪٦ْدض خ٥تي بصذٗ بلذ ـ٤ْ خ٥ْٚد٥ْدض ًىِ ظ٠٦ خ٦٢٥٘ خ٥تي ظع٦١٦ْ٘ خ٥ْ٪٦ْدض:  ,

  خلإ٭عدـْص ٩يدزٞص بؾد لذد ٦٥فٌدش ٬٩ ٩ٌخفٚدض ٩غسٞص -
ًّٞقذ بذد ظ٠٦ خ٥ع٢د٥ْ٘ خ٥ندبطص ٬ّ بفد٥ًص ٩ْشٙص برخ ١د٭ط خبؾنعفدض ٩يدزٞص ٦١٘ خ٥ع٨ْْٞ:_7

ظ٦ْٞو زد٥غ٦ِ ، ٩ًد ّلالٌ ٬ّ ىزخ خ٥نٌُ ٬٩ خ٥ع٢د٥ْ٘ ىٌ خخعلاٙو ٬٩ لْػ ٦٥4٪ٌخفٚدض خبؾْع٪ذش
ًخبؽذ٩دض ٙع٢د٥ْ٘ خ٥ع٨ْْٞ خ٥غ٦ْْص ظعن٪٬ ٩قدسٗ خ٥عٚعْؼ ًخ٥ؾخـ خ٥ٞدج٨ زد٥ٚمـ بمدٙص بلذ 

١٪د ّنْ٘ زْل خ٥سدلؽين ب٥ْيد ٩دّْشٗ ,٭ٚٞدض خبؾْذخض ًخبؾقدسٗ خ٥ندبرص ٬ّ فْد٭ص ٝغ٨ خ٥عٚعْؼ 
 -٩5و ٬ّ ؽشخء خبؾنعؿز٦٢٘ ٙٞذخ٫ خبؾسْْدض ًخ٥تي ظنؾإ ٬ّ ّذ٧ سمد خبؾغعي٠٦ بجٌدش خبؾنعؿ ؤً بلفد

                                                                                                                                                                                                         

  -6>،ؿ٩شـِ عدزٜ  ٩إ٫ٌ٩ خ٥ذسخد١ص ًىدسٛ خ٥ؾس٦ِ ، 1
 ->:،ؿ=700،دخس خبؾغيرش،ّ٪د٫ ، خلأًلذ خ٥يسْص ،ظيسْٞدض في بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩صّسذ خ٥غعدس خ٦ْ٥ِ، 2
 -١87ٌسظ٤ ٙشّذ ًؤ٩د٣ ١م٦ْص ،٩شـِ عدزٜ،ؿ 3

 -87،ؿ5112دخس خ٥ْدصًسُ خ٦ْ٥٪ْص ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ، ّ٪د٫،  ،خ٥ؾد٦٩صبدخسش خبػٌدش بف٪ذ ّسذ خ٥ٌىدذ خ٥ْضخًُ،4
 -::ؿ ،٩شـِ عدزٜ ٝدع٨ ٭دّ٘ ٦ٌّخ٫،5
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:ًىِ ظ٠٦ خ٥ع٢د٥ْ٘ خبؾع٦ْٞص زدبسدر خلإـشخءخض خ٥عقمْمْص ٥ْذ٧  ظ٢د٥ْ٘ خ٥ٚؾ٤ خ٥ذخخ٦ْص_ 3
 -٩1يدزٞص خبؾٌخفٚدض خبؾي٦ٌزص ٬٩ ؤ٣ً ٩شش

ب٫ ىزه خبؾقدسّ٘ ظَيش ّددش ؤؼندء خ٥ْٞد٧ زدلا٭عيدؾ ًٝس٤ ًف٣ٌ خبؾنعٌؾ ؤً خبؽذ٩ص ٦٥ضز٫ٌ ٩ؽ٤ 
بّددش خ٥ٚمـ ،٭ٚٞدض بز٤ْ٦ ٙؾ٤ خبؾنعٌؾ ًىزه خبؾقدسٗ ظغدى٨ في  ظ٢د٥ْ٘ بّددش خ٥ْ٪٤ ،٭ٚٞدض

 ظٚددُ خ٥ٚؾ٤ ٩غعٞسلا-
ًّٞقذ بذد ظ٠٦ خ٥نٚٞدض خبؾشظسيص زدبؽيإ خ٥زُ بًشؾ خدسؾ لذًد ظ٢د٥ْ٘ خ٥ٚؾ٤ خبؽدسـْص:_ 4

،ؤُ ظَيش ىزه خ٥ع٢د٥ْ٘ ّنذ بز٤ٌّ ٢٦٩ْص خبؾنعؿ بلذ 2خبؾنَ٪ص زْذ ؽم٬ خبؾنعفدض بلذ خبؾغعي٠٦
 ي٠٦-خبؾغع

٩ًقدسّ٘ خ٥ن٪د٭دض  ٬٩ً ؤ٩ؽ٦ص ىزه خ٥ع٢د٥ْ٘ ٩قدسّ٘ ؽ٢دًُ خ٥ضزدج٬،ظ٢د٥ْ٘ خلاععسذخ٣
 م٪٬ خ٥ٚترش خلمحذدش ًٕيرىد -

خععمغد٫ خ٥ضز٩ً،٫ٌقدسّ٘ ٩ٞدمدش خبؾاعغص،بمدٙص بلذ  ب٫ ىزخ خ٥ٚؾ٤ ٝذ ّادُ بلذ خغدسش
ل خ٥سدلؽين ب٥ْيد ٩د ّقشٗ خبؾقدسّ٘ خ٥تي ظنٚٞيد خبؾاعغص بذذٗ بٝندُ خ٥ضز٫ٌ ٬٩ ـذّذ ١٪د ّنْ٘ زْ

٬ّ ٙٞذخ٫ ؼٞص خ٥ضزدج٬ في خبؾاعغص ًخ٥تي ظنؾش ٬ّ ّذ٧ سمد خبؾغعي٠٦ بػٌدش خبؾنعؿ ًبلفد٩و ٬ّ ؽشخء 
 خبؾنعؿ-

 ب٫ ّ٪٦ْص ظ٨ْْٞ ظ٢د٥ْ٘ خبػٌدش ظغ٪ك ٦٥٪اعغص بزْٜٞ بط٦ص ٬٩ خلأىذخٗ ؤهميد ٩د٦ِّ: 
 بزذّذ خ٥ٚشؿ خبؾعدلص ٥عخْٚل ظ٢د٥ْٚيد - ,
 زنؾش خ٥نعدجؿ خبؾع٦ْٞص زد٥لاـٌدش -بزغْظ خ٥ْد٦٩ين  ,
خبؾغدهمص في بّذخد خيو ظغٌّْٞص ٩لاج٪ص ٦٥ٌمِ خ٥عندٙغِ خ٥زُ بيذٛ زدبؾاعغص عٌخء  ,

 ٦َّ خبؾذٍ خ٥ٞقير ؤً خ٥ي٤ٌّ-
ب٫ ٦١٘ خبػٌدش ٬٩ خبؾٌخمِْ خبؾي٪ص ٢ٚ٦٥ش خلإدخسُ ،لْػ ؤؼير خبػذخ٣  زؾإبود ل٣ٌ خ٥ْلاٝص زين 

خبػٌدش في ّلاٝعيد بدغعٌٍ خبػٌدش (، ًخ٥ْلاٝص زين ٦١٘ خبؾنعٌؾ ٬٩ لْػ خبػٌدش ٦١ًٚيد )ع٦ٌٟ ٦١٘ 
  ًْٙ٪د ٦ِّ عن٧ٌٞ زعٌمْك ًـيدض خ٥نَش ل٣ٌ خبػٌدش ً٭ٚٞدبصد - ٢ٙشش خ٥شبحْص -

                                                                                                                                                                                                         

 .>;6، ؿعدزٜ ـٌدش، ٩شـِبفًٌٚ ؤبظذ 1
 - 227-222ؿ ،٩شـِ عدزٜ ّسذ خ٥غعدس بف٪ذ خ٦ْ٥ِ،2
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 زد٥نَشش خ٥ع٦ْٞذّص (: خ٥ْلاٝص زين ٩غعٌٍ خبػٌدش ٦١ً٘ خبػٌدش3خ٥ؾ٤٢ س٨ٝ )
 خ٥نَشش خ٥ع٦ْٞذّص-ؤ 

 
           

 
 

                                                                          
                   

 
 
 
 خ٥نَشش خبؼذّؽص-ذ

                                    

  ٦١٘ خ٥ٚؾ٤           

 خ٦٢٥٘ خ٦٢٥ْص                                               
 ٦١٘ خ٥ع٨ٌّٞ         
 
 

 

                              -:9،ؿ٩شـِ عدزٜخلله خ٥يدجِ ًّْغَ ٝذخدش ، : سّذ ّسذخبؾقذس

ًـٌد خععٞشخس ٭غبي في ٭ٚٞدض خ٥ع٨ٌّٞ زْن٪د ظٌـذ ّلاٝص ٢ّغْص 7٭لالٌ ٬٩ خلا٣ خ٥ؾ٤٢ س٨ٝ
زين ٦١٘ خ٥ٌٝدّص ٦١ً٘ خ٥ٚؾ٤ ،٦ًّْو ٦٢ٙ٘ خ٥ٌٝدّص ظادُ بلذ بزغ٬ ٩غعٌٍ خبػٌدش بكد ّادُ بلذ 

ّغع٪ش  خ٥ع٦٢ٚص خ٦٢٥ْص،خ٥زُ ّإخز زد٥عندٝـ ٬٢٥ ر٠٥ لاّنقك ٬٩ ٩نمنَ  خ٥ٌٌٙسخض في خ٦٢٥٘ ًىزخ ٩د
 زؾ٤٢ ٩ي٦ٜ ز٤ ظشـِ خ٥ع٢د٥ْ٘ خ٦٢٥ْص  بلذ خلاسظٚدُ ؼد٭ْص -
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ًّعمذد ٩غعٌٍ خبػٌدش خلأ٩ؽ٤ ّنذ ؤد٭َ ٩غعٌٍ ٦٢٦٥ٚص خ٦٢٥ْص ٦٥فٌدش ،ًىزه خ٥نَشش ١د٭ط عدجذش 
لأ٩ؽ٤ لأ٭و ِّادُ بلذ  صّددش ٦١٘ ٝذبٌد ًبشؽ٤ لدـضخ ؤ٩د٧ خلاعع٪شخس في بزغين خبػٌدش زْذ خبؾغعٌٍ خ

خبؾاعغص ًبسْٚل ؤسزدليد ،٬٩ً ىند بلذ زإ٫ خ٥نَشش خ٥ع٦ْٞذّص ظشٍ ظْدسمد زين بزْٜٞ خبػٌدش خ٥ْد٥ْص 
ًبسْٚل ظ٢د٥ْ٘ خلإ٭عدؾ ًزد٥عدلر صّددش سبحْص خبؾاعغص ،ؤ٩د خ٥نَشش خبؼذّؽص ٥نٚٞدض خبػٌدش ٙترٍ خععٞشخسخ 

دّص )ؤُ ظ٠٦ خ٥ندبطص ٬ّ ٦ٙغٚص خبػٌدش خلأ١ؽش لذخؼص ٢ٚ١شش خبؾْْر ٭غسْد في ٦١٘ خ٥ع٨ٌّٞ ً٭ٚٞدض خ٥ٌٝ
ًؤ٫ ظ٢د٥ْ٘ خ٥ٚؾ٤ ظعندعر زيشّٞص ٢ّغْص ٩ِ ٩غعٌٍ خبػٌدش ،٦ًّْو  خ٥قٚشُ ًبدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص (

ٙة٭و ّعمٜٞ ؤد٭َ ٩غعٌٍ ٥ع٢د٥ْ٘ خبػٌدش خ٦٢٥ْص ّنذ خ٭ْذخ٧ خ٥ٌلذخض خبؾْْسص ،ًىزخ خبؾغعٌٍ ىٌ خ٥زُ 
خبػٌدش خلأ٩ؽ٤ خ٥زُ بىر ؤ٫ ظغَْ خبؾاعغص ٥عمْٞٞو ،لْػ ٭لالٌ زإ٫ خ٥نَشش خبؼذّؽص  بٌؽ٤ ٩غعٌٍ

برذ ظْدسمد زين صّددش ٩غعٌٍ خبػٌدش ًخبنٚدك  ظإخز ز٢ٚشش خ٥عمغين خبؾغع٪ش ٥شِٙ ٩غعٌٍ خبػٌدش ،ًلا
 ظ٢د٥ْ٘ خلإ٭عدؾ ًصّددش خ٥شبحْص -

خ٥ٌِّ زإهمْص خبػٌدش ًبزغْنيد في  ًخ٥ؾ٤٢ خ٥عدلر عٌْمك  ١ْْٚص ظندٝـ ٭ٚٞدض خبػٌدش ٩ِ صّددش
 خبؾاعغص،لْػ بلذ ع٦ٌٟ ٭ٚٞدض خبػٌدش ىند ّعٌخء٧ ٩ِ ١شش بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص-

 (: ظندٝـ ظ٢د٥ْ٘ خبػٌدش زضّددش خ٥ٌِّ زدلاىع٪د٧ بذد4)خ٥ؾ٤٢ س٨ٝ     
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

Source: Oakland gohn, Total quality management, butterurerth_heinemann, 2001, p131. 
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 بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص  :خبؾسمػ خ٥ؽد٭ِ
ظعمٜٞ  ب٫ خبػٌدش ٬٩ خلأ٢ٙدس خ٥تي ظغدى٨ في ـ٤ْ خبؾاعغص ظغع٪ش في ٭ؾدىيد بلا ؤ٫ خبػٌدش لا

ًخبؽدسـين  ًىزخ ؤظط زو خ٦ٚ٥غٚص خبػذّذش ٦٥فٌدش ًخ٥تي بصع٨ زد٥سْذ ْٙيد بلا زدىع٪د٩يد زضزدجنيد خ٥ذخخ٦ين 
خلإعترخظْفِ ٦٥٪اعغص بدد ّْشٗ زةدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص ،٦ًّْو عنعيشٛ في ىزخ خبؾسمػ بلذ ظْشّٚيد 
ًؤهمْعيد بمدٙص بلذ ٩سددجيد ٩ًعي٦سدض ًمْيد ١٪د عنعيشٛ بلذ ٩شخل٤ خ٥عم٣ٌ ب٥ْيد في ٩اعغدض 

  ١٪د عنعند٣ً ؤّند ٢٩ٌ٭دبصد- خذ٩دض خلاظقدلاض

 ظْشّ٘ خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص ًؤهمْعيد :خبؾي٦ر خلأ٣ً 
 ّع٨ لد ٢٥ً٨ني ٝس٤ خ٥سدلؽين٬٩  ظْدسّ٘ بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص ٥ٞذ ظْذدض: ظْشّ٘ خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص_ؤ 

ًخ٥تي عدهمط في بزشخص عْشّٚدض خ٥ْذّذ ٬٩ خ٥ ،ز٤ ظٌـذ ٦ّ٪ْد  ٩ًٌلذ بؿدظْشّ٘ بفذد ٦َّ  ّعٌٚٞخ 
 : ٬٩1 ّشٙيد ٦َّ ؤعدط خ٦٢٥٪دض خ٥تي ظع٫ٌ٢ ٩نيد نفذ ٙ٪ني٨ٙبؿزخ خبؾٚي٧ٌ خبؾْدلد خ٥ْد٩ص 
 : ًظؾير بلذ خ٥عيٌّش ًخلمحدَٙص ٦َّ ب٢٩د٭ْص خبؾاعغص ٥عمغين خبػٌدش زؾ٤٢ ٩غع٪شبدخسش 

ظن٨َْ ًبسيْو ًظٌـْو ْيرّص في ّ٪٦ْص ظغْير خبػٌدش ٬٩ غبقع٦٘ خ٥ٌٍدج٘ خ٥ع خععخذخ٧ًّٞقذ بذد ،2
 ٩ًشخٝسص،بمدٙص بلذ د٨ّ ٭ؾدىدض خبػٌدش ًظٌٙير خبؾٌخسد خ٥لاص٩ص بؿد-

 :ًىزخ ٩دؤُ بزْٜٞ خ٥سيفص ٥ذّو ،3ًلدـدض خبؾغعْٚذًظؾير بلذ ٢ٙشش خ٥ٌٙدء بدعي٦سدض خبػٌدش، 
 -ؤؽدس ب٥ْو بهٌرؾ ١د٭ٌ ًخ٥زُ عنعيشٛ ب٥ْو في ٙق٤ ؤخش

 ٦ّْي٨  خبؾاعغص ظِٞلأؽخدؿ خ٥ْد٦٩ين في بلذ بطِْ خّؾير خ٥ؾ٪٥ٌْص ىند  قي٦ك ٙ٪ : خ٥ؾد٦٩ص
٬٩ خلا٣ سًلْص ٙشّٜ خ٥ْ٪٤ لإسمدء لدـدض خ٥ضزدج٦ًّ،٬ْو  خبؾغا٥ًْص،عٌخء زؾ٤٢ بطدِّ ؤً ٙشدُ

خبؾاعغص زْ٪٦ْص  خىع٪د٧بىر ٦َّ خبؾاعغص ىند ؤ٫ ظعٌلذ ّ٪٦ْص ظذسّر ّ٪دبؿد،بمدٙص بلذ ًـٌذ 
بكد ّغدى٨ في  ،4ًخ٥ذًخِٙ خبؾع٦ْٞص زدبؾعذسزين ٦٥ْ٪٤ زشًلْص خ٥ٚشّٜ خ٥ٌخلذ ٥لابردىدضخ٥عمغين خبؾغع٪ش 

زو ٦ٙغٚص خبؾٚي٧ٌ خ٥عغٌِّٞ  ٩دـدضظٞذ٨ّ ٩نعٌؾ ؤً خذ٩ص رخض ـٌدش ًٙٞد ٥نَشش خ٥ضز٫ٌ ،ًىزخ 
 خبؼذّػ- 

                                                                                                                                                                                                         

 -52بفًٌٚ ؤبظذ ـٌدش، ٩شـِ عدزٜ ،ؿ 1
 724٭٨ْْ  بزشخى٨ْ خ٥َدىش ، ٩شـِ عدزٜ ،ؿ 2
 -٩521شـِ عدزٜ ،ؿ٩ٌٜٙ ّذ٭د٫ ّسذ خبػسدس خبؼ٪يرُ ً سخ٩ِ ٙلاق خ٥ي٤ٌّ ، 3
 -25، ٩شـِ عدزٜ ،ؿ بظْذ ّسذ خ٥نبي خ٥يدجِ ًآخش٫ً، 4
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٩ذخ٤ لإدخسش خبؾنَ٪ص ّشظ٢ض ٦َّ خبػٌدش ًّسنَ ٦َّ ٩ؾدس١ص بطِْ –ًّْشٙيد خ٥ؾبرخًُ ٦َّ ؤبود 
ء خبؾنَ٪ص ،ًّغعيذٗ خ٥نفدق ى٤ٌّ خبؾذٍ ٬٩ خلا٣ بسمدء خ٥ضز٫ٌ ًبزْٜٞ ٩ندِٙ ٦٥ْد٦٩ين في ؤّند

 - 1خبؾنَ٪ص ٦٥ً٪فع٪ِ
ْٙشٙيد زإبود" ٩ذخ٤ بيشس لْدش خلأٙشخد ٬٩ مْدُ خبػيٌد ٬٩ خلا٣ بؽشخٟ ٤١  Okland ؤ٩د 

 -٩2ني٨ في ّ٪٦ْدض خ٥عمغين ،بحْػ ّع٨ خ٥ٌف٣ٌ بلذ خ٥نعدجؿ خبؾشٌٕزص زٌٝط ؤ٤ٝ"
ّا١ذ ْٙو ٦َّ ٫ٌ١ بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص" ٦ٙغٚص ٩ق٪٪ص بػ٤ْ  refforزْن٪د ّْشٙو ىدٙش

ذ خ٥ضزدج٬ زٌخعيص زبػ عٌـو زو خبػيٌد٥خبؾاعغص ؤ١ؽش عشّص ٩ًشً٭ص في ب٭ؾدء ٭َد٧ ى٦٢ِْ ٌُٝ ،
ْٙشٙيد ٦َّ ؤبود ؤ٩د ٩ْيذ خبؾٞدّْظ خ٥برّيد٭ِ -3"ِْٞٞ خ٥عخيْو ًخ٥عنْٚز ٥أددخء خبؼفي دخبؾؾدس١ص بطدّْ

٦ٙغٚص بدخسّص،بصذٗ بلذ خ٦ٜ ٝدّذش ٬٩ خبؾ٩ٌ٦ْدض ظؾ٪٤ ١دٙص ؤ٭ؾيص خبؾنَ٪ص ٥عمْٜٞ ظيٌس ٩غع٪ش 
 - 4خبؾغعْٚذ خبؾنَ٪ص بؽذ٩صدخخ٤ 

زؾ٤٢ فمْك ٬٩ ؤ٣ً ٩شش  ٩ِ خ٥ْ٪٤  ؤدخء" زعْشّٚيد زإبودخ٥ْٚذسخلر خلأ٩ش٢ِّ  خبؾْيذ ٝد٧ زْن٪د
ٙيزخ خ٥عْشّ٘ ّيع٨ زد٥شٝدزص خلمح٢٪ص ٦َّ ٭ٌّْص   5 في خلأدخء"ينمغبؾْشٙص ٩ذٍ خ٥ع وخلاّع٪دد ٦َّ ظْْٞ٪

خ٥ْدبؾْص ٦ٙٞذ ّشٙعو زإ٭و" ّْٞذش ؤً ّشٗ ٩عإف٤ ًؽد٤٩ في ؤع٦ٌذ خ٥ْٞددش  ْدّيرخبؾ ىْحصؤ٩د - خلإ٭عدؾ
 -ًخ٥عؾ٤ْٖ بؾنَ٪ص ٩د ،بذذٗ خ٥عمغين خبؾغع٪ش في خلأدخء ٦َّ خبؾذٍ خ٥ي٤ٌّ

ًظٌْٝدض خ٥ضزدج٬ ٩ِ ّذ٧ بٕٚد٣ ٩عي٦سدض خبؾغدهمين ًبطِْ ٬٩ خلا٣ خ٥تر١ْض ٦َّ ٩عي٦سدض 
 -6ؤفمدذ خبؾقدلح خٓخش٬ّ"

خععخذخ٧ خلأعد٥ْر خ٥عٌٞبٌْص خ٢٥٪ْص ًخبؾٌخسد خبؾعدلص ٬٩ ؤـ٤  زإبود "  Mosardزْن٪د ّْشٙيد 
 بزغين خبؽذ٩دض خ٥تي ظٞذ٩يد خبؾنَ٪ص ،ًظ٨ْْٞ خبؾغعٌٍ خ٥زُ تم ٬٩ خلا٥و بؽسدُ خلعْدـدض خ٥ْ٪لاء في

خ٥ٌٝط خبؼدمش ًفي خبؾغعٞس٤ "ًظْعبر بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص ؤلذ ٌّخ٤٩ بلدق خبؾاعغص لأ٫ ىذٙيد ىٌ 
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5
 François Caby, la Qualité dans les services , édition economica, 2 
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 édition ,Paris,2002, p20. 

 . <8 ؿ٩شـِ عدزٜ ، بف٪ذ ّسذ خ٥ٌىدذ خ٥ْضخًُ،6
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،ًىِ ٦ٙغٚص بدخسّص بدؽدزص بعترخظْفْص  1خ٥عمغين خبؾغع٪ش ٦٥خذ٩دض ٬٩ خلا٣ خلازع٢دس ًخ٥عفذّذ
ؽسدُ لدـدبص٨ في ظغعخذ٩يد ٦٥ع٪ْض في خلأدخء زعٌـْو بطِْ خ٥ْد٦٩ين ٥عمْٜٞ ؤىذخٗ ًسمد خ٥ضزدج٬  ًب
  -ؤ٤ٝ ًٝط بك٬٢ ًزإ٤ٝ ظ٦٢ٚص بك٢نص ًخ٥ؾ٤٢ خ٥عدلر ٌّمك خبػٌدش خلإعترخظْفْص خ٥ؾد٦٩ص 

 خبػٌدش خلإعترخظْفْص خ٥ؾد٦٩ص (:5) خ٥ؾ٤٢ س٨ٝ          
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 -0>6ؿ ،=700،خلإع٢نذسّص،خبؼذّػ  ،خبؾ٢عر خبػد٩ِْ بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص بدنَ٪دض خ٥شّدّص خلاـع٪دّْص ،: بف٪ذ ّسذ خ٥ٚعدقخبؾقذس 

خلِ  خلا٥عضخ٧زْن٪د بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص في ٝيدُ خبؽذ٩دض ىِ  خ٦٢٥ِ زد٥عْٖير بلذ خلأٙن٤ في بطِْ ٭ٌ
عدج٤ ًًفٌلا بلذ خ٥برخ٩ؿ ،٤١ً ٩د ف٣ٌ بلذ بزْٜٞ خلأىذخٗ  خبؾاعغص ،زذءخ زدلأٙشخد ًخبؾْذخض ًخ٥ٌ ّعي٦ر خ٥ٌ

ص ظلإخ ٌّش خبؽذ٩دض زيشّٞ ًّشٍ خ٥سدلػ زإ٫ ىزخ خ٥عْشّ٘ ّعيدزٜ بشد٩د ٩ِ 2ىٌ ٩عٌِٝ ٌٚٛ ٩دعترخظْفْص في ظي ،
 -  ٭َشخ ٥ع٪دؼ٦و ٩ِ خبؽذ٩دض خلأخشٍ في خقدجقو ًفي ؤزْدد ـٌدظو خلاظقدلاضٝيدُ 

 ؤهمْص بدخسش  خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص:_ذ 
ؤعدعْص ًْٙد٥ص ٥عمْٜٞ بشْض خبؾاعغص ٬ّ ٩ندٙغْيد ،ًب٫ ؤى٨ ٩د   ًع٦ْصبدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص  ب٫

بٌْضىد ىٌ بزغين ٩غعٌّدض خبػٌدش في خبؾاعغص ٩ي٪د ١د٭ط ّد٩ص ؤً خدفص،لْػ ؤفسمط في ىزخ 
 اعغص ٩ي٪د ١د٭ط ىسْْعيدؤً ٙؾ٤ خبؾ خ٥ْقش ؤعدعد ٥لاظقدلاض زين خ٥ذ٣ً ،ًىِ خ٥تي بزذد بلدق
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ط بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص علاق ظندٙغِ ٦٥٪اعغدض ًلاعْ٪د خبؽذ٩ْص ؤفسم ٥ًٞذ ًخذ٩ْص  ، ؤ ب٭عدـْص
زدلإىدس خ٦ٚ٥غِٚ ًخ٢ٚ٥شُ بؿد ،بكد ؤدٍ بلذ  مشًسش خ٥تر١ْض  خلاىع٪د٩٧نيد ،ً٭َشخ لأهمْعيد بؿد ض ٦ٙٞذ تم 

 :٦ّ1َ ؼلاغ ٩شظ٢ضخض  ىددٙص في ىزخ خلمجد٣ ًىِ 
 ّ٪٦ْص خ٥تر١ْض ٤ّ بزْٜٞ سمد خ٥ضز٫ٌ   ,
 بدغدهمص خ٥ْد٦٩ين في خبؾاعغص- خلاىع٪د٧ ,
 ْٙ٪د ٦ِّ ب٢ٌنند ظٌمْكًخ٥تر١ْض ٦َّ ٢ٙشش خ٥عيٌّش ًخ٥عمغين خبؾغع٪ش ٦٥فٌدش في خبؾاعغص- ,

 :خ٥ؾد٦٩ص ١دلأظِؤهمْص بدخسش خبػٌدش 
 -عيدًصّددش ب٭عدـْخبؾاعغص  ظ٢د٥ْ٘  ذ٭ْصظ ,
 -بؿ٨ ًٙٞد ٥شٕسدبص٨ ًخبؽذ٩دضخبؾنعفدض ٙن٤ ٬٩ ؤخ٥ضزدج٬ ًظٞذ٨ّ  بعْدد بزْٜٞ ,
 -د٥عندٙغْص بؿخبؾْضش خ ٌّخجذ ٩ْعبرش ٦٥٪اعغص  بمدٙص بلذ بزْٜٞ بزْٜٞ ,
 -زدبؾاعغص ً٭ؾش خ٥ؽٞص في ٙشّٜ خ٥ْ٪٤  ٌلذش د٥ز لإلغدطظن٪ْص خ ,
 ًخ٥ْد٦٩ين- ضزدج٬بزغين خ٥غ٪ْص خ٥يْسص ٦٥٪اعغص في ٭َش خ٥ ,
 -٬ّ خلإـشخءخض خ٥ع٦ْٞذّص خبؾ٪٦ص ٩نيؿ ؽد٤٩ ٦٥عْٖير ظْعبر   ,
 -  في خ٥ْ٪٤ خبػٌدش٢ٙشش  ؤٙشخد خبؾاعغص برده  ظقشٙدضظْٖير ظغدى٨ ٢ٙشش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص في   ,
 - زدعع٪شخسدخء خلأّ٪٦ْص ظ٨ْْٞ ظغدى٨ ٢ٙشش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص  في  ,

 ٩شخل٤ خ٥عم٣ٌ بلذ بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص في خبؾاعغدض خبؽذ٩ْص  :خبؾي٦ر خ٥ؽد٭ِ
٩ؽ٤ خبؾاعغدض خلإ٭عدـْص ب٢ٌنيد ؤ٫ ظ٧ٌٞ زعيسْٜ بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص  خبؾاعغدض خبؽذ٩ْصب٫ 
 ؤبود ظعي٦ر زْل خلمجيٌدخض ً ظٌٙير زْل خلإ٢٩د٭ْدض بلا ؤ٭و لا ٬ ٩ ٦َّ خ٥ش٨ٕ ٬٩ ٩ضخّدىد ًخلاععٚددش

١ؽيرخ لأ٫ ظ٦٢ٚعيد ظعم٣ٌ بلذ  ٩ندِٙ بدشًس خ٥ٌٝط  دًلا ٦٢ّٚيّقْر ٦َّ خبؾاعغص خبؽذ٩ْص ظيسْٞيد ،
 ظيسْٞيد ٬٩  ًآ٥ْدضبسع٦٘ ٩نيفْدض  ًفي خبػد٭ر خ٥ْ٪٦ِ ؤً خ٥عيسِْٞ ذ بزْٞٞيد ٥شمد صزدجنيد ًًلاجي٨،زْ
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 -45،ؿ5112،خ٥يسْص خ٥ؽد٭ْص،دخس خبؾغيرش،ّ٪د٫، خبػٌدش خ٥ؾد٦٩صبدخسش خنير ١د٨ٍ بظٌد ، 



 خلإىدس خبؾٚدىْ٪ِ ٦٥فٌدش ــــــــــــــــــــــــــــــخ٥ٚق٤ خلأ٣ً ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 

 [35] 
 

ًخلذ ًىٌ خذ٩ص ؤىذخٗ خبؾاعغص ٤٢١ ًخ٥تي  ٩أ٣،ٕير ؤبود بؿد 1لْػ خبؾشخل٤ ًخبؾ٢ٌ٭دض
في  خلاظقدلاضًخدفص ٩نيد خ٥تي ظٞذ٧ خذ٩دض  خبؽذ٩ْصدض خبؾاعغ،ٙةرخ سٕسط  بصذٗ لإعْدد خ٥ضز٫ٌ

ب٬٢ٌ  ً ٢٥ِ ظنفك في ّ٪٦ْص ظيسْٞيد خبؽيٌخض خبؾشخل٤ ؤً  بـ٪ٌّص ٬٩بظسدُ ظيسْٞيد ًـر ٦ّْيد 
 :عشدىد ١٪د ٦ِّ

خبؾشل٦ص  خع٨ًّي٦ٜ ٦َّ ىزه خبؾشل٦ص   : خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص ؿعيسْٜ زش٭د٩خلإّذخد ًخ٥عيْحص ٥_ 1
زدبؾٚي٧ٌ  دبشيْذّص لأبو٭َشخ ٢٥ٌبود  ؤّند خلاع١،٨٪د ؤى٦ٜ ٦ّْيد ىزخ 2لأبود ظغسٜ ٩شل٦ص خ٥سندء خ٥قٚشّص

خلا٣ بّذخد ًفْدٕص سعد٥ص خبؾاعغص  ٬زدبؾاعغص ٩خ٥نيِٞ ؤسمْص ظني٦ٜ ٩نيد بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص 
ًًمِ خلأىذخٗ خ٥تي ظشٕر في بزْٞٞيد ًزندء ٦ّْيد ظنِ خ٥غْدعص خ٥تي ظذ٨ّ خيعيد 

خ٥ْد٦٩ين في خبؾاعغص خبؽذ٩ْص ،زإهمْص بزغين ،ٙيزه خبؾشل٦ص بزنيرّص ٥نؾش خ٥ٌِّ زين 3خلإعترخظْفْص
زندء ً٭ؾش ؼٞدٙص خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص  ،ًخ٥ٖشك خلأعدعِ ٬٩ ىزه خبؾشل٦ص ى4ٌّ٪٦ْدبصد ًٙٞد بؾعي٦سدض صزدجنيد

 :5خبؾشل٦ص ؤّند ظعي٦ر بظسدُ بـ٪ٌّص ٬٩ خبؽيٌخض ٥نفدليد ًىِفي ًعو خبؾاعغص، ًىزه 
بقع٦٘ ٩ؾد٦١يد ًخ٢٥ؾ٘ ٬ّ بقع٦٘ خ٥ْٞسدض  ْٝد٧ خبؾاعغص خبؽذ٩ْص زْ٪٦ْص ظؾخْـ ًلقش ,

خ٥تي ظٌخـييد في ظيسْٜ ر٠٥ ،ٙنلا ٬ّ ظْضّض خ٥ْد٦٩ين ْٙيد زإهمْص خ٥عيٌّش خبؾغع٪ش  ٥نفدليد ًبٝندّي٨ 
 زإ٫ بلدليد ٩شى٫ٌ زنفدلي٨ في ظٞذ٨ّ خذ٩دض ٩ع٪ْضش-

ًسٕسدبص٨  خبردىدبص٥٨ضزدجنيد خ٥ذخخ٦ْين ًخبؽدسـْين بؾْشٙص  ًخععٞقدءخضخ٥ْٞد٧ زةـشخء بحٌغ  ,
 ٫ٌ٢٥ ٩عي٦سدض خبؾغعْٚذ٬ّ مشًسُ ٥قْدٕص ؤىذخٗ ظ٠٦ خبؾاعغص-

في بقع٦٘ ٩قدلح خبؾاعغص زدلأعظ خ٢ٚ٥شّص لإدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص زةـشخء  خبؾغح٥ٌينظْشّ٘  ,
،بمدٙص بلذ ظشزقدض ،ًخ٥عْد٫ً ٩ِ زْل خبؾغعؾدس٬ّ في بـد٣ ظق٪٨ْ خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص  ً خـع٪دّدض
ع٦٘ خ٥ٞددش في خبؾاعغص ٬٩ بقع٦٘ بسققدبصد،بؾندٝؾص بطِْ خبػٌخ٭ر خ٥ْ٪٦ْص بؼقش بقع٦٘ بق خععؾدسش

 ٩ؾد٦١يد ًبفد٥ًص خ٥عقذُ بؿد زةـشخء خبؼ٣ٌ٦ خبؾندعسص ٥ز٠٥ -

                                                                                                                                                                                                         

، خبؾنَ٪ص خ٥ْشزْص ٦٥عن٪ْص خلإدخسّص، خ٥ٞدىشش، (خبؾٚدى٨ْ ًخ٥عيسْٞدض )خلابردىدض خبؼذّؽص في بدخسش خبؾغعؾْٚدضّسذ خ٥ْضّض بقْ٪ش ً بف٪ذ خ٥يْد٩نص،  ,1
 -700، ؿ 7008

 -٩042قيَٚ ١٪د٣ خ٥غْذ ىد٤ّ ، ٩شـِ عدزٜ ،ؿ 2
 -026ؿ5105دخس خ٥ؽٞدٙص ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ،ّ٪د٫،،خلإدخسش خ٥قمْص ًٜٙ ٭َد٧ خبػٌدش خ٥ؾد٦٩صلدسًػ ٭ٌس خ٥ذ٬ّ، 3
 -45زٌلشًد ٙعْمص ،٩شـِ عدزٜ ،ؿ 4
 -025ٝدع٨ ٭دّ٘ ٦ٌّخ٫ خلمحْدًُ ،٩شـِ عدزٜ ،ؿ  5
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خ٥ْٞددخض خبؾخع٦ٚص في خبؾاعغص خبؽذ٩ْص ز٢ٚشش خ٥ع٪ْض خلإدخسُ في ّ٪٦يد  خ٥عضخ٧برغْذ ٢ٙشش  ,
ص بلذ دّ٪يد لأدخء خ٥ْد٦٩ين في ر٠٥ زةسؽددى٨ ًظٌـْيي٨ زعنَْ٪دض زعيسْٜ ٦ٙغٚص خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص،بمدٙ

 بزْٚضّص ٥ز٠٥-
زْذ ْٝد٧ خبؾاعغص خبؽذ٩ْص زعمنير خ٥َشًٗ خبؾلاج٪ص ٥عنْٚز : ٦فٌدش خ٥ؾد٦٩ص٩٥شل٦ص خ٥عخيْو _2

ظعٌلذ ّ٪٦ْص خ٥ْٞد٧ زةّذخد خيص ؽد٦٩ص بؿد ،لْػ ّؾدسٟ في بّذخدىد بطِْ  بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص
دبٌنؿ في ّ٪٦ْص خ٥عخيْو بؾنيفْص  ،ًىند ظغعخذ٧ دخجششخ٥ْد٦٩ين خ٥ز٬ّ بععٌّسٌ خبػٌدش ْٙيد 

في ظ٢شّظ ٢ٙشش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص ْٙيد  صخ٥قددٝص ٦٥٪اعغبزشخص خ٥شٕسص  ىزه خ٥ْ٪٦ْص بلذ ،ًبصذ1ٗخ٥عنْٚز
 :2خ٥عد٥ْص  ٥ْٞد٧ زدلأ٭ؾيص ،ًظعن٪٬ ىزه خبؾشل٦ص خ

دسخعص ٙشؿ بلدليد ًخ٥عيذّذخض خ٥تي ظٌخـييد  ٦٥٪اعغص بمدٙص بلذ ٘بز٤ْ٦ ٭ٞده خ٥ٌٞش ًخ٥نْ ,
 - swotبدقٌٚٙص  زدلاععْد٭صفي ظيسْٞيد ،

 ظٌمْك سعد٥ص خبؾاعغص بػ٪ِْ خ٥ْد٦٩ين بذد ًظْشّٚي٨ زةدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص -  ,
 بزذّذ خلأىذخٗ خ٥ٌخسدش زةعترخظْفْص خبؾاعغص ٩ِ دسخعص ظٌخٙٞيد ٩ِ سعد٥ص ظ٠٦ خبؾاعغص- ,
بلذ ظْْين  صزدبؾاعغص بمدٙب٭ؾدء بـ٦ظ خدؿ لإدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص ٥ْعٌلذ ٩ي٪ص ظغْيرىد   ,
 ٩ذّش ٥و-
بمدٙص بلذ ٩دعسٜ ر١شه بىر ٦َّ خبؾاعغص خ٥ْٞد٧ زةّذخد خيص ٥عذسّر ّ٪دبؿد ٦َّ ٢ٙشش  ,

 :٩3د٦ِّ  خععخذخ٧خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص ً٭ؾش ؼٞدٙعيد في ؤًعدىي٨ ،ًىزخ ٬٩ خلا٣ 
 خلاظقدلاضظن٨َْ ل٦ٞدض ٭ٞدؽْص ٥عٌمْك ٩سددت خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص ًؤهمْعيد ًؤىذخٙيد في ٩اعغص  ,

 ٬٩ خلا٣ ؤ٩ؽ٦ص ّ٪٦ْص ٩غعٌلدش ٬٩ بردسذ زْل خبؾاعغدض خ٥شخجذش في ىزخ خلمجد٣-
خبؾ٪دؼ٦ص بؿد عٌخء  خلاظقدلاضٙنلا ٬ّ ظٞذ٨ّ زْل خلأؽشىص ًخ٥قٌس ٬ّ بردسذ ٩اعغدض  ,

 بف٦ْد ؤً ٦َّ خبؾغعٌٍ خ٥ذًلر-
ٙي٪يد ٬٩ ٝس٤ ظٌٙير زْل خبؾشخـِ ًخبؾٞدلاض خبؾع٦ْٞص زدبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص زد٦٥ٖص خ٥تي ظغي٤ ّ٪٦ْص  ,
 -خلاظقدلاضفي بـد٣ ٝيدُ  خ٥ْد٦٩ين

                                                                                                                                                                                                         

 -502بفًٌٚ ؤبظذ ـٌدش ،٩شـِ عدزٜ ،ؿ 1
 -502,506خبؾشـِ خ٥غدزٜ، ؿ 2
3
 -٩707,708شـِ عدزٜ،ؿ، بقْ٪ش ً بف٪ذ خ٥يْد٩نصّسذ خ٥ْضّض  

 ٥ٚشّٜ خبػٌدش ّذش ظغ٪ْدض ًىِ بـ٦ظ خبػٌدش ،ًلذش خبػٌدش،بدخسش خبػٌدش-
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خبػٌدش  ًفي ىزه خبؾشل٦ص ظعٌلذ خبؾاعغص ّ٪٦ْص خ٥عيسْٜ خ٦ْٚ٥ِ لإدخسش٩شل٦ص خ٥عنْٚز :_ 3
خ٥ؾد٦٩ص،لْػ ظعٌلذ ّ٪٦ْص ظ٬ٌّ٢ ٙشٛ ّ٪٤ خبػٌدش ًبزذّذ خبؾغا٥ًْدض ًخبؾيد٧ ًخ٥ْلاٝدض ً٭يدٛ 

بػ٪ِْ خلإؽشخٗ ٦ّْيد ،٬٩ خلا٣ ب٭ؾدء زيدٝدض ًف٘ خبؾندفر بؾخع٦٘ خ٥ٌٍدج٘ خبؾٌـٌدش زدبؾاعغص 
٘ ّبؾاعغص زعْشًىزه خ٥سيدٝدض ظعيدزٜ ٩ِ ٩ٌخفٚدض خبػٌدش ،ؼ٨ ْٝد٧ خ خ٥ْد٦٩ين بذد زذ٫ً خععؽندء

٦ًّْو ً٭َشخ ٫ٌ٢٥ ىزه خبؾشل٦ص لدبغص في خبؾاعغص ؤُ ب٬٢ٌ ؤ٫ ظبرص ْٙيد زْل خبؾؾد٤١ ،-1ّ٪دبؿد بذد 
 ظعٌلذ خبؾاعغص خ٥ْٞد٧ زدبؾيد٧ خ٥عد٥ْص : ٫في ىزه خبؾشل٦ص ّغعمغ٬ ؤ

،ًٙٞد بؾد تم  زدعع٪شخسبفد٥ًص سِٙ ١ٚدءش خ٥ْد٦٩ين زْذ ٭ؾش ؼٞدٙص خبػٌدش ٥ذّي٨ ٩ًعدزْص ؤدخجي٨  ,
٩لالَعو ٬٩ ؤؼدس خ٥عٖزّص خبؾشظذش ٥ذٍ خبؾاعغص ًخ٥تي ظْعبر ٩اؽش لغدعْص ، ٌّمك بؿد ٩ذٍ ظٞذ٩يد 

لأسخء صزدجنيد  خلاععٞقدءع٦سد في ظيسْٜ ٢ٙشش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص ٬ّ ىشّٜ ّ٪٦ْص  خبمشخٙيدببىدزد ؤً ٩ذٍ 
 خ٥ذخخ٦ْين ًخبؽدسـْين ٬٩ لين لأخش-

لذ ظشزقدض في ىزخ خلمجد٣ لأ٫ ٢ٙشش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص ظعي٦ر دسخعص ٩ذٍ لدـص ّ٪دبؿد ب ,
 خلاعع٪شخس في خ٥عمغين ًخ٥عيٌّش-

ٙسْذ ظيسْٜ ٢ٙشش ظغْير خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص بىر ؤ٫ ظعسِ زْ٪٦ْص خ٥شٝدزص ٩شل٦ص خ٥شٝدزص ًخ٥ع٨ْْٞ: _ 9
ص ًمْْص خ٥تي ٝذ ظنف٨ ٬ّ ظيسْٞيد ،ًّ٪٦ْص خ٥شٝدزص ظ٫ٌ٢ في بطِْ ٩شخل٤ خبػٌدش بؾْشٙ ٥لابمشخٙدض

بخبرخء خبػٌدش  ١دلاععْد٭صخ٥عذخزير خ٥لاص٩ص ٥ز٠٥  زدبسدرخ٥ٞقٌس ْٙيد  ،٦٥ْٞد٧ زْ٪٦ْص خ٥عمغين خبؾغع٪ش ْٙيد 
ًىند ظْع٪ذ خبؾاعغص دخج٪د ٦َّ ٢ٙشش خ٥عٖزّص خبؾشظذش خبؾسنْص ٦َّ ،٥2ع٨ْْٞ ٩ذٍ بلدليد ٬٩ ّذ٩و

٦٥٪اعغص،٢٥ًِ ٫ٌ٢ّ ٭َد٧ سٝدزص خبؾاعغص ْٙدلا ّنسِٖ ؤ٫ ٫ٌ٢ّ زغْيد  صخ٥عغٌّْٞخ٥ذسخعدض ًخ٥سمٌغ 
خلأخيدء خ٥ٌخسدش ْٙو في  لا١عؾد٬٩ٗ لْػ ظ٦٢ٚعو ٩ًٌمٌّْعو بمدٙص بلذ ٝذسش خ٥نَد٧ ٦َّ ظيسْٞو 

ؤعد٥ْر  خععخذخ١٧ْْٚص  َخبؾاعغص ٦ّظغعذِّ خ٥شٝدزص ًـٌذ ظذسّر ّ٪د٣  خ٥ٌٝط خبؾندعر،١٪د
 -3خ٥عذخزير خ٥عقمْمْص بؿد ًخبسدرخيدء ًبز٦ْ٦يد خلأ خ١عؾدٗخ٥شٝدزص ٦َّ 

ىِ ٩شل٦ص ٩عٞذ٩ص ٬٩ ظيسْٜ ، 4ًظْشٗ ؤّند بدشل٦ص ظسدد٣ خبؽبرخضخبؾشل٦ص خبؾعٞذ٩ص:_ :
٩نيفْص ظغْير خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص ، ًفي ىزه خبؾشل٦ص ظقسك خبؾاعغص بهٌرـد ّٞعذٍ زو ٬٩ ٝس٤ خبؾاعغدض 

                                                                                                                                                                                                         

 -45زٌلشًد ٙعْمص ،٩شـِ عدزٜ ،ؿ 1
 -45خبؾشـِ خ٥غدزٜ، ؿ 2
 -504بفًٌٚ ؤبظذ ـٌدش، ٩شـِ عدزٜ، ؿ 3
،ًٝدجِ خبؾابشش خ٦ْ٥٪ِ خ٥ذًلر زْنٌخ٫ خلأدخء خبؾع٪ْض ٦٥٪نَ٪دض خبؼ٩ٌ٢ْص،  خلإدخسّص ٦٥٪نَ٪دض بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص ٩ذخ٤ ٥عيٌّش خلأدخءز٬ ّْؾدًُ ؤبظذ، 4

 -205،ؿ٩5112دسط 2،2ز٦٢ْص خ٧ٌ٦ْ٥ خلاٝعقددّص ًخبؼٌٞٛ،ـد٩ْص ًس٦ٝص،
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خبؾغير٬ّ  زدععذّدء، لْػ ظ٧ٌٞ ظ٠٦ خبؾاعغص زْشك ببلدصخبصد ٦٥٪اعغدض خلأخشٍ ، ١٪د ظ٧ٌٞ خلأخشٍ 
في ظيسْٜ ٢ٙشش ظغْير خبػٌدش  خعدهمًٌخبؾؾشٙين ٦َّ ٩غعٌٍ بقع٦٘ خلأٝغد٧ ًخبؾغعٌّدض خلإدخسّص ًخ٥ز٬ّ 

٬٩ خلإىلاُ  ٩ً٨ٌسدّيد ٥ع٪٢ْنيصزدجنيد  خععذّدءخ٥ؾد٦٩ص ٥لإىلاُ ٦َّ ٭عدجفيد خلإبىدزْص ٙنلا ٬ّ 
 ٦ّْيد-

ِٙٚ ىزه خبؾشل٦ص بصذٗ بلذ ٭ؾش خبرخبصد ٦٥٪اعغدض خلأخشٍ بذذٗ بٙددبصد بذد ْٙ٪د ّع٦ْٜ 

 -٢ٙ1شش ظغْير خبػٌدش خ٥ؾد٦٩صزعنْٚز 

 ٩سددت بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص:خبؾي٦ر خ٥ؽد٥ػ 
بزْٞٞيد ًظيسْٞيد لإدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص بـ٪ٌّص ٬٩ خبؾسددت ؤً خ٥ش١دجض ًخبؾعي٦سدض خ٥تي ظغدى٨ في 

٥ٞذ ظْذدض سئٍ خ٢٥عدذ في بزذّذ خبؾسددت خ٥تي ًفي ٩اعغص خبؽذ٩دض ًبلا ععسَٞ ٕير ٝدز٦ص ٥عمْٞٞيد-
 ظغعنذ ب٥ْيد بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص ٕير ؤبو٨ خظٌٚٞخ ٦َّ ٩سددت ؤعدعْص ٩ع٪ؽ٦ص ْٙ٪د ٦ِّ :

خ٥ؾد٦٩ص ،ًبزْٜٞ سمد خ٥ضز٫ٌ ب٫ خ٥ضز٫ٌ ىٌ خلمحٌس خلأعدعِ لإدخسش خبػٌدش خ٥تر١ْض ٦َّ خ٥ضز٫ٌ: _1
خبؽدسـِ ٦٥٪اعغص لا ّعإظَ بلا ٬٩ بسمدء خ٥ضز٫ٌ  خ٥ذخخ٦ِ ٦٥٪اعغص ًخ٥زُ ّعٌلذ زذًسه ظٞذ٨ّ خبؽذ٩ص 
ؤً خبؾنعٌؾ زدلاىع٪د٧ زو ًبزْٚضه ًعْن٢ْظ ببىدزد ٦َّ  ّ٪٦ْص ظٞذبٌيد ٦٥ضز٫ٌ خبؽدسـِ ًزد٥عدلر بسمدء 

ّٜ ٩د ّْشٗ زد٦٢٥٪ص خبؾنيٌٝص ،٦ًّْو بىر ٦َّ خلإدخسش ىزخ خلأخير ،بكد ّعغسر في سمد خلأخش ٬ّ ىش
ؤ٫ ظ٧ٌٞ زعمذّذ خبؾلا٩ك ًخ٥ٌعدج٤ خ٥تي ٬٩ خبؾ٪٬٢ خععخذخ٩يد لإسمدجو ًفي ىزخ خلمجد٣ ّا١ذ خلأععدر 
بف٪ذ صًّذ خ٥ْعْبي ٦َّ مشًسش بػٌء خبؾنَ٪دض خ٥تي بصذٗ بلذ بزْٜٞ خ٥ع٪ْض بلذ بزذّذ ٩لا٩ك 

عخذخ٩يد ٥لاععسْد٭دض ؤً خبؾٞدزلاض خ٥ؾخقْص ٥ْٞدعيد زؾ٤٢ دًسُ ًخلعْدـدض خ٥ضز٫ٌ ٬ّ ىشّٜ خع
٦٥عإ١ذ ٬٩ ٩ْشٙص خلعْدـدظو خبػذّذش خ٥تي ٝذ ظيشؤ ٭عْفص ٦٥َشًٗ خلمحْيص زو ٬٩ ًمِ خٝعقددُ ؤً 

 ظندٙغِ ٝس٤ ؽش١ص ٩ندٙغص -
ب٫ خبؾاعغص ظغَْ بلذ بزْٜٞ ؤىذخٗ ٩ْْنص ّْع٪ذ ٦َّ ب٭ؾدء 2:خ٥عخيْو خلاعترخظْفِ  ,2 

خيص ؽد٦٩ص ظٌمك ؤىذخٗ سعد٥ص خبؾاعغص ًىزه خبؽيص ظع٨ ٬٩ فْدٕص بعترخظْفْعيد لْػ ّغدى٨ 

                                                                                                                                                                                                         

 -502خبؾشـِ خ٥غدزٜ ،ؿ 1
 - <:بف٪ذ ّسذ خ٥ٌىدذ خ٥ْضخًُ،٩شـِ عدزٜ ،ؿ 2
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ر٠٥ في ًمِ خ٥غْدعدض ًخ٥برخ٩ؿ خ٥تي بش٢نيد ٬٩ بزْٜٞ ٩ْضبصد خ٥عندٙغْص زْذ بز٦ْ٦يد ٥نٞده ٌٝبصد 
 د عٌخء ؤ١د٭ط دخخ٦ْص ؤ٧ خدسـْص-ًمْٚيد ْٙ٪د ّع٦ْٜ زسْحص ٭ؾدىي

ب٫ بلدق بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص ّْع٪ذ ٦َّ خ٥عضخ٧ خلإدخسش خ٦ْ٥ْد زذ٨ّ زشخبـيد  خلإعندد ًخ٥ذ٨ّ:_3
 ٦َّ خبؾذٍ خ٥ي٤ٌّ ٦ًّْو ًـر ٦ّْيد ؤ٫ بصع٨ بذزخ خ٥بر٭د٩ؿ زدعع٪شخس-

بطِْ ؤٙشخد ب٫ ؤع٦ٌذ خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص ّْع٪ذ ٦َّ ٩ؾدس١ص بد٩دؾ خ٥ْد٦٩ين ٩ًؾدس١عي٨:_4
خبؾاعغص ٥عمْٜٞ بلدلو ،٬٢٥ً ٕد٥سد ٩دّغدء ظٞذّش خبؾؾدس١ص خ٥تي ظْذ ٬٩ ؤى٨ خ٥ْندفش خ٥تي ظغدّذ 

 ٦َّ ؤ٩ش٬ّ : 
خلأ٣ً خ٥ضّددش ٬٩ ب٢٩د٭ْص ظق٪٨ْ خيص ؤٙن٤ ًزد٥عدلر بزغين ١ٚدءش فنِ خ٥ٞشخسخض ٬٩ خلا٣ 

زص ٬٩ ٩ؾد٤١ خ٥ْ٪٤ ٥ًْظ ٦َّ ١دٙص عيشبىر ىند خ٥تر١ْض ٦َّ خ٣ٌْٞ٥ خبؾ٩ؾدس١ص خ٣ٌْٞ٥ خبؾ٢ٚشش لْػ 
خ٥ْ٪د٣ في خبؾاعغص ، ؤ٩د خ٥ؽد٭ِ ظٌّٚل خ٥قلالْص ْْٙني ٩ؾدس١ص  خلأٙشخد بدنمي٨ فٌ٭د لْْٞٞد ٬ّ 

 ىشّٜ ىْد٤١ خ٥ْ٪٤ ًخ٥غ٪دق بؿ٨ زٌمِ خ٥ٞشخسخض خ٥تي ظغدى٨ في بزغين خ٥ْ٪٤ دخخ٤ ؤٝغد٩ي٨ -
ـيٌد خلإدخسش ٦َّ ببىدد ل٣ٌ٦ ٩غع٪شش  :ؤُ ًـٌذ ظش١ْضخ٥تر١ْض ٦َّ خ٥ْ٪٦ْدض ًخ٥نعدجؿ ٩ْد _5

ىِ بلا ظشبطص ٥ْذ٧  ٦٥٪ؾد٤١ خ٥تي ٝذ ظْش٤ٝ بزغين ٭ٌّْص خبؾنعفدض ًخبؽذ٩دض ،لأ٫ خ٥نعدجؿ خبؾْْسص ٩د
 ًـٌد خبػٌدش في خ٥ْ٪٦ْدض رخبصد لغس٪د ّا١ذه خ٥سدلؽ٫ٌ في ىزخ خلمجد٣- 

ين ظغدى٨ ٩غدهمص ْٙد٥ص في :ب٫ ّ٪٦ْص خ٥عذسّر خبؾغع٪ش ٦٥ْ٪د٣ ًخبؾٌٍٚخ٥عذسّر ًخ٥عيٌّش _6
ظن٪ْص ٝذسخض خلأٙشخد  ٦َّ بزغين ؤدخجي٨ ٦َّ ؤلغ٬ ًـو بك٬٢ ١٪د ّعبر ظذسّسي٨ ٩ًنك ظشزقدض 
٥عن٪ْعي٨ بزْٚض بؿ٨ لإ٭عدؾ ٩نعفدض ًخذ٩دض ٩شمْص ٦٥ضزدج٬ ،ؤ٩د ّذ٧ خلاىع٪د٧ زعذسّسي٨ ٙيٌ ّن٢ْظ 

ّذبٌص خبػٌدش بكد ّغدى٨ في صّددش خغدسش ع٦سد ٦َّ ٩ْنٌّدبص٨ بكد ّغدى٨ في ظٞذبٌي٨ بؽذ٩دض ٩ًنعفدض 
 خبؾاعغص ٥ضزدجنيد-

خ٥ٌٝدّص ٬٩ خلأخيدء ٝس٤ ًٌّٝيد ب٫ خّع٪دد ٢ٙشش خ٥ٌٝدّص خير ٬٩ خ٥ْلاؾ في بزغين ٩نعفدض 
خذ٩دض خبؾاعغص ًبزْٜٞ ىزخ خبؾسذؤ ّعفغذ ٦ْْٙد زدععخذخ٧ ٩ْدّير ٦٥ْٞدط بحْػ ب٬٢ٌ ْٝدط ـٌدش 

 ب٭عدـيد زذلا ٬٩ خلاٝعقدس ٦َّ خععخذخ٧ خبؾْدّير زْذ ًٌُٝ خلأخيدء -خبؽذ٩دض ًخبؾنعفدض ؤؼندء ّ٪٦ْص 
ّٞقذ بذد ظ٠٦ خبؾ٩ٌ٦ْدض خ٥تي بزق٤ ٦ّْيد خبؾاعغص : خ٥عٖزّص خ٢ْ٥غْصخبػٌدش  ٭َد٧ ٩ٌ٦ْ٩دض _ 4

٬٩ صزدجنيد ًخبؾع٦ْٞص بدغعٌٍ سمدى٨ ٬ّ ٩نعفدبصد ؤً خذ٩دبصد ٩ًذٍ بؽسدّيد لالعْدـدبص٨ ًظٌْٝدبص٨ 
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،٦ًّْو ظْعبر ٩اؽش ب٬٢ٌ خبؾاعغص ٬٩ خ٥عْشٗ ٦َّ ظ٨ْْٞ صزدجنيد ٙيٌ بر٫ ؤدخش ظغ٪ك بؿد زةدخد٣ 
 -1بكد ّغدى٨ في بزغين   ؤدخجيد خبؾغع٪ش في ٩نفدبصد ًخذ٩دبصد صخ٥لاص٩خ٥عْذّلاض 
ب٫ ٩ٚي٧ٌ خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص ّْع٪ذ ٦َّ خبسدر خ٥ٞشخسخض  بظسدُ خبؾنيؿ خ٦ْ٥٪ِ في خبسدر خ٥ٞشخسخض: _ 8

ًخ٥تي ظغعنذ ٦َّ خبؼٞدجٜ ًظسني خبؾٚي٧ٌ خ٦ْ٥٪ِ بؼ٤ خبؾؾ٢لاض ٬٩ خلا٣ ٙشؿ خ٥عمغين ًّؾشٟ في 
ظنْٚزىد بطِْ خلأٙشخد خ٥ْد٦٩ين زدبؾاعغص بمدٙص بلذ ّ٪لاىد،ًر٠٥ ٬٩ خلا٣ خ٥عٚي٨ خ٢٥د٤٩ ٦٥ْ٪٤ 

ظغعنذ ٦ّْيد في خبسدر خ٥ٞشخسخض ،ًىزخ ّْع٪ذ ٦َّ زذًسه ٦َّ ٩د ٩ًؾ٢لاظو ًبطِْ خبؾ٩ٌ٦ْدض خ٥تي 
 -2ّْشٗ زنَد٧ خبؾ٩ٌ٦ْدض ١ًٚدءظو

٦َّ مشًسش ًـٌد ّ٪٦ْص خ٥ع٢د٤٩ خ٥ؾد٤٩ زين  خبؾسذؤ ّش١ضٙيزخ خ٥نَشش خ٥ع٢د٦٩ْص ٦٥٪اعغص:_9
٬٩  خلا٭غفد٧ًبطِْ خلأ٭ؾيص ًخ٥ْ٪٦ْدض خ٥تي ظع٨ في ظ٠٦ خبؾاعغص بكد ّغدى٨ في ب٭ؾدء ٭ٌُ ٬٩ خ٥عندعٜ 

،٥ًعذ٨ّْ ر٠٥ خ٥عندعٜ بىر 3ؤـ٤ بزْٜٞ خبؿذٗ خ٥شجْغِ ًخبؾع٪ؽ٤ في خبػٌدش خبؾي٦ٌزص ٬٩ ٝس٤ خ٥ضز٫ٌ
٦َّ خبؾاعغص خ٥ْٞد٧ زعذسّر ّ٪دبؿد ٦َّ ١ْْٚص بكدسعص خبػٌدش  ًبزْٚضى٨ ٦٥ْٞد٧ زز٠٥ لأ٫ خ٥عذسّر 

 ًخ٥عمْٚض ّ٪٦ْعين ٩ع٢د٦٩عين -
:بىر ٬٩ ظ٨ْ٦ْ بدخسش خبؾاعغص  ًّ٪دبؿد ٦َّ ١ْْٚص بزذّذ ًظشظْر  ٬ٙ ل٤ خبؾؾد٤١ _60

 4ًبز٤ْ٦ خبؾؾد٤١ ًبرضجعيد بلذ ّندفش فٖيرش ب٬٢ٌ خ٥غْيشش ٦ّْيد ًل٦يد
: ؤُ ْٝد٧ خبؾاعغص زإ١بر ٝذس بك٬٢ ٬٩ خ٥سمٌغ ٬ّ خلأ٢ٙدس خبػذّذش ًخلازع٢دسخلإزذخُ _11

 5 ًخلازع٢دسًخبؾْٚذش ٥عمغين خبػٌدش زدلإزذخُ 
 ٢٩ٌ٭دض بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص:خبؾي٦ر خ٥شخزِ 

ب٫ خ٥عيسْٞدض خ٥تي خععخذ٩ط ْٙيد خ٨ْٞ٥ خلأعدعْص ًخبؾٚدى٨ْ ٝذ ؤٙددض خلأؽخدؿ خ٥ٞدج٪ين زةدخسش 
خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص في خ٢٥ؽير ٬٩ خ٥ْبر ٬٩ً ؤهميد ١غر خبؾيدسخض خبؾٌـيص بمٌ زندء خبؾاعغص خبؾْع٪ذش ٦َّ 

 في ٢٩ٌ٭دض ٭َد٧ خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص في خلأظِ:خبػٌدش،ًظع٪ؽ٤ خ٨ْٞ٥ خلأعدعْص 
                                                                                                                                                                                                         

٩اعغص لٌسط خ٥ذ٥ًْص ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ ،خلإع٢نذسّص ،،خ٥يسْص خلأًلذ  ،ىش٠ّٞ ٦٥مق٣ٌ ٦َّ ؽيددش خلإّضTQًخبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص بف٪ذ خ٥قيرفي ،1 
 -020،ؿ5116،

,5107،دخس خبػد٩ْص خبػذّذش ،خلإع٢نذسّص بدخسش خلأدخء خبؾع٪ْض  ْٝدط خلأدخء ،ظ٨ْْٞ خلأدخء  بزغين خلأدخء ٩اعغْد ًٙشدّدبف٪ذ ٝذسُ لغ٬ ، 2
 -760،ؿ5102

 -26٭دّ٘ ٦ٌّخ٫ ،٩شـِ عدزٜ ،ؿٝدع٨  3
4
 -761،ؿ ٩شـِ عدزٜ  ٭٨ْْ بزشخى٨ْ خ٥َدىش ، 

 -761خبؾشـِ خ٥غدزٜ، ؿ 5
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 ؤًلا: خ٥تر١ْض ٦َّ سمد خ٥ضز٫ٌ 
ب٫ خ٥ضز٫ٌ ىٌ بفٌس خ٥نفدق خ٥ؾد٤٩ بػيٌد بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص في خبؾاعغص ،٦ًّْو ٙدبؾاعغدض 
ظغَْ ـدىذش  بلذ خ٥ٚي٨ خ٢٥د٤٩ بؾٚي٧ٌ خبػٌدش ًزندجيد ًٙٞد لأل٢د٧ خ٥ضز٫ٌ ،ًؤ٫ خبؾٚي٧ٌ خلإعترخظْفِ ٣ 
سمد خ٥ضز٫ٌ ّيع٨ زدلأ٩ٌس خ٥تي ظغَْ خبؾاعغص بلذ بزْٞٞيد ٩ؽ٤ خلالعٚدً زد٥ضز٫ٌ ،١ًز٠٥ خخترخٛ خ٥غٌٛ 

 ،بمدٙص بلذ خلمحدَٙص ٦َّ ـ٤ْ خبػٌدش بفٌسخ لابردىدض خبؾاعغص خ٥شجْغْص-
 ؼد٭ْد: خ٥ْٞددش ًخ٥عخيْو خلإعترخظْفِ 

٩اعغدض بدخسش خبػٌدش خ٥عم٣ٌ ب٫ خ٥ْٞددش ىِ خبؾٌـو خ٥شجْغِ في ١دٙص خبؾاعغدض لْػ ظعي٦ر 
٬٩ خ٥غ١ٌ٦ْدض خ٥ع٦ْٞذّص ٦٥٪ذّش٬ّ بلذ ٩ٚدى٨ْ بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص،بذذٗ بزْٜٞ خ٥نفدق ،لْػ ّعٌـر 
٦َّ خبؾذّش٬ّ خ٥عنْٚزّين خ٥ؾٌْس زإبو٨ ٙشّٜ ّ٪٤ ًخلذ ّْ٪٫ٌ٦ ٦َّ ظيٌّش خبػٌدش ٦٥ٌف٣ٌ بلذ 

٦َّ بدخسش خبؾاعغص ٬٩ بزْٜٞ خ٥عٖيرخض في  خ٥ع٪ْض،٥ًعمْٜٞ لد٥ص خ٥ع٪ْض في ٩اؽشخض خبػٌدش ،ّعٌـر
 ؼٞدٙص خبؾذّش٬ّ خ٥عنْٚزّين ًع١ٌ٦ْدبص٨-

ؤ٩د خ٥عخيْو خلإعترخظْفِ ْٙٞقذ زو ًمِ خيص ؽد٦٩ص رخض سعد٥ص ًؤىذخٗ بعترخظْفْص 
ًخممص بزد٣ً خبؾاعغص ٬٩ خلابؿد بزْٜٞ خبؾْضش خ٥عندٙغْص بؿد،ًّع٨ ر٠٥ ٬٩ خلا٣ خبؽيص 

خ٥غْدعدض ًخ٥برخ٩ؿ في ٤ٍ دسخعص ًخممص ٩ِ خ٥عم٤ْ٦ خلإعترخظْفِ ٥سْحص خلإعترخظْفْص،ًًمِ 
خبؾاعغص ،لْػ ّإخز زْين خلاّعسدس ٭ٞده خ٥ٌٞش ًخ٥نْ٘ بمدٙص بلذ بزذّذ خ٥عيذّذخض ًخ٥ٚشؿ خ٥تي 

 بزْو زدبؾاعغص -
 خ٥عمغين خبؾغع٪ش  :ؼد٥ؽد

ظعي٦ر في زذخّص خلأ٩ش زدععٞشخس  ب٫ ٩ٚي٧ٌ ّ٪٦ْص خ٥عمغين خ٥تي ّع٨ ظيٌّشىد في ظيسْٞدض بدخسش خبػٌدش
خ٥ْ٪٦ْدض خبػدسّص بكد بى٦ْيد ٝدز٦ص ٦٥عنسا ًعي٦ص خ٥عم٤ْ٦ ًخ٥عمغين ،لْػ ظَيش ّ٪٦ْص خ٥عمغين خبؾغع٪ش  

 ٬٩ خلا٣ ؼلاؼص ٩شخل٤ ًىِ خ٥عٌخص٫ ًخبؾؾدس١ص ً خ٥عمغين-
بؼش١ْص، لْػ ظغدّذ ظ٢ن٥ٌٌـْد خبؾ٩ٌ٦ْدض ٦َّ بّددش ظق٪٨ْ خ٥ْ٪٦ْص خلإدخسّص خ٥تي ظعق٘ زد

٦ًَّ خبؾْنْين بذزه خ٥ْ٪٦ْص خععؽ٪دس ـيٌدى٨ خبؾغع٪شش بج٤ْ ظ٢ن٥ٌٌـْد خبؾ٩ٌ٦ْدض خبؾنٌَسش ظغدّذ ٦َّ 
 ؤدخء خ٥ْ٪٦ْص زيشٛ ـذّذش بٌنك خبؾاعغص خبؾْضش خ٥عندٙغْص-
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 ٩ؾدس١ص خ٥ْد٦٩ين ًظيٌّشى٨  :سخزْد
ء٧ ٩ِ ٦ٙغٚص بدخسش خبػٌدش ب٫ ٩ؾدس١ص خ٥ْد٦٩ين بؿد ؤهمْص ١سيرش في ظيٌّش ؼٞدٙص خبؾاعغص ٢٥ِ ظعلا

ًظيسْٞدبصد ،ً ٩ؾدس١ص خلأٙشخد ظْني دًسى٨ في ٩ندٝؾص ًًمِ خلأىذخٗ ًخبؽيو ًٕيرىد ٬٩ خلأ٩ٌس 
  خبؾع٦ْٞص زأدخء خبؾاعغص ،ًّسين خ٥ؾ٤٢ خ٥عدلر ّ٪٦ْص بدخسش خبؾٌخسد خ٥سؾشّص خبؾْع٪ذش ٦َّ خبػٌدش-

 في خبؾاعغص  خبؾْع٪ذش ٦َّ خبػٌدش(: بهٌرؾ ّ٪٦ْص بدخسش خبؾٌخسد خ٥سؾشّص 6) خ٥ؾ٤٢ س٨ٝ 
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 خ٥ؽٞدٙص ًبدخسش خ٥عْٖير:خد٩غد 
ّٞقذ زد٥عْٖير خلإـشخءخض خبػذّذش خبؾْع٪ذش ٦َّ بّددش فْدٕص خبؾٚدى٨ْ في خبؾاعغص  ًظعن٪٬ 
ّ٪٦ْص خ٥عْٖير ٦َّ ظق٪٨ْ ًزندء خلأبهده خبػذّذش ؤً بّددش ظق٪٨ْ خلأبهده خ٥ٞذبٌص بذذٗ ظيٌّش ؤبهده 

بؾْضش خ٥عندٙغْص خ٥تي بٌن٬٢ ؤ٫ ظنٚشد بذد خبؾاعغص ٩عيٌسش بزٜٞ خ٥ضّددش في خلأدخء ًخلإ٭عدـْص بذذٗ خ٩علاٟ خ
ؤً ظقسك ٝددسش ٦َّ خ٥سٞدء في ٤ٍ خبؾندٙغص خ٥ؾذّذش ًظؾ٪٤ ّ٪٦ْص خ٥عْٖير ٦َّ ظٞغ٨ْ ًخِٝ لد٣ 
خبؾاعغص ًبزذّذ خبردىدبصد خبؾغعٞس٦ْص بدد ّعلاء٧ ًخلأىذخٗ خبؼد٥ْص،٥زخ ْٙ٪٦ْص خ٥عْٖير ظؾ٪٤ ٦َّ خ٥شئّد 

شُ ّ٪٦ْص خ٥عْٖير في خبؾاعغدض خبؾْع٪ذش ٦َّ خبػٌدش زؾ٤٢ ٩ن٨َ ًبدٌـر خبؾغعٞس٦ْص ٦٥٪اعغص -ًبر
خبؾْدّير ًخبؾٞددّش خلمحذدش ٩غسٞد بدٌـر خ٥بر٭د٩ؿ خلمح٨٢ بذذٗ بزغين ّ٪٦ْدض خلأّ٪د٣ بطْْيد في 
خبؾاعغص، ًٌٍٝ خ٥عْٖير ٝذ ظ٫ٌ٢ دخخ٦ْص ؤً خدسـْص بكد ّعي٦ر بـشخء ؤع٦ٌذ بز٤ْ٦ ٭ٞده خ٥نْ٘ 

،٦ًّْو ٙدبؾغدج٤ خ٥ندبطص ٬ّ ظيسْٜ خ٥عْٖير ب٬٢ٌ ؤ٫ ظإخز خلأؽ٢د٣  toesؿ ًخ٥عيذّذخضًخ٥ٌٞش ًخ٥ٚش
 خ٥عد٥ْص :
 خبؾغدج٤ خبؾع٦ْٞص زْ٪٦ْص خ٥عْٖير ٭ٚغيد-_

 تخطيط الموارد البشرية

 التدريب والتطوير الأفراد التغيرات التنظيمية والهيكمية

 بناء علاقات عمل فعالة

 التعويضات
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٭عدجؿ  خ٥عْٖير ًظْني خبؾعي٦سدض خ٥نشًسّص بؾد زْذ خ٥عْٖير بمدٙص بلذ خ٥عٖيرخض خبؾعٌْٝص في ع١ٌ٦ْدض _
 خ٥ْد٦٩ين- 
 ًخ٥ؽٞدٙص خ٥تي بزذغ ؤؼندء ظنْٚز زشخ٩ؿ  خ٥عْٖير ًخدفص ٩ٞد٩ًص خ٥عْٖير-ؤبهده خ٥غ١ٌ٦ْدض _
 خبؾٞدس٭ص خبؾشـْْص :عددعد
ًّٞقذ بذد ْٝدط خلأدخء ٩ًٞدس٭عو ٩ِ ٩دىٌ ٩ٌـٌد زدبؾاعغدض خ٥شخجذش ًخلأٙن٤ في ّدلد خلأّ٪د٣  

ّدض ؤدخجيد ،٩ِ بزذّذ خ٥يشٛ ًخ٥ْٓدض خ٥تي ـ٦ْط ظ٠٦ خبؾاعغدض ظق٤ بلذ لد٥ص خ٥ع٪ْض في ٩غعٌ
-١ًز٠٥ خععخذخ٧ خبؾ٩ٌ٦ْدض ًخ٥نعدجؿ في بزْٜٞ خبؾاعغص لأىذخٙيد ،٬٩ً خبؾعي٦سدض خبؼشـص ٣ خبؾٞدس٭ص 
خبؾشـْْص ىٌ بزذّذ خ٥ْ٪٦ْص خ٥شخجذش خ٥تي ظادُ بلذ بزْٜٞ خ٥نعدـدض، بمدٙص بلذ ظيٌّش خ٥سْد٭دض 

خبؾٞدس٭ص خبؾشـْْص ٬٩ خلا٣ خ٥ْندفش ًب٬٢ٌ بزْٜٞ خ٥ٌٚخجذ ٬٩  ًخععخذخ٩يد في خ٥عمغْندض خبؾغع٪شش -
 خ٥عد٥ْص:

 خ٢٥د٤٩ ٬٩ ٝس٤ خلإدخسش ًظٞذ٨ّ خ٥ذ٨ّ خ٥ْٚد٣- خلا٥عضخ٧_ؤ 
 خبؽيو ًخ٥برخ٩ؿ خ٥عٚق٦ْْص -_ذ
 زندء ٙشٛ خ٥ْ٪٤ خ٢٥ٚاش-_ؾ
 خ٥ؽدزعص ٩دزين بطِْ خ٥ٌلذخض خلإدخسّص زدبؾاعغص- خلاظقدلاض_د
 ؤ٭َ٪ص خ٥غْيشش ٦َّ خبػٌدش :عدزْد 
شش خ٥عمٜٞ ٬٩ بزْٜٞ خلأىذخٗ خلمحذدش ٬٩ خلا٣ خبؾ٩ٌ٦ْدض خبؾعمق٤ ٦ّْيد ٬٩ ًّٞقذ زد٥غْي 

 ٭عدجؿ خلأدخء خبؾعمٜٞ ٦٥ْ٪٦ْص-ًظٌـذ ّذش ؤ٭َ٪ص ٦٥غْيشش ٦َّ  خبػٌدش ًىِ:
ًخ٥تي ظؾ٪٤ ٦َّ ظيٌّش ٩ْدّير خ٥ْٞدط خ٥تي ظغعخذ٧ في في خ٥عمٜٞ ٬٩ ؤ٫  خ٥غْيشش خ٥ع٪يْذّص:, 1

٩ذخلاض خبػٌدش ٬٩ خبؾٌخد ظ٦بي ٩عي٦سدض خبؾٌخفٚدض خلمحذدش،بمدٙص بلذ ٝذسش خلأٙشخد في خععخذخ٧ 
ؤعد٥ْر خ٥غْيشش ،١٪د ؤ٫ خبؾ٢دج٬ ًخبؾغع٦ض٩دض خلأخشٍ ٝذ تم بصْحعيد ًٙٞد بؾعي٦سدض خبػٌدش ١ًز٠٥ 

 ؤ٫ خبؾخشـدض ٝذ تم خبؼق٣ٌ ٦ّْيد ًٙٞد ٦٥٪ٌخفٚدض- خ٥عمٜٞ ٬٩
ًظْني ٩ؾدس١ص خبؾذّش٬ّ ٩سدؽشش في بدخسش خ٥ْ٪٦ْدض زقٌسش ٙد٦ّص ًظٌـْو  خ٥غْيشش خبؾعضخ٩نص:, 2

 خ٥ْ٪٦ْص بدٌـر خبؾعي٦سدض خبؾخييص-
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ًظْني خععخذخ٧ خلأىذخٗ ًخ٥نعدجؿ ١إعدط لإـشخء ّ٪٦ْص خ٥عْٖير ًظؾ٪٤  خ٥غْيشش خبؾشبرْص: ,3
 ٦ْص خ٥غْيشش ٦َّ خبؾعي٦سدض خ٥عد٥ْص: ّ٪

 خخعْدس ٩د بىر خ٥غْيشش ٦ّْو- -
 ظيٌّش خبؿذٗ ٥ٖشك ظؽسْط فٚص  خ٥غْيشش - -
 بزذّذ ًلذش خ٥ْٞدط )خبؾْْدس(- -
 ْٝدط خ٥قٚص في خ٥ْ٪٦ْص خلإ٭عدـْص- -
 ظ٨ْْٞ خ٥ٚشًٛ ٩دزين خلأدخء خبؾعمٜٞ ًخلأدخء خبؾخيو- -
 - ر٠٥خبسدر خلإـشخءخض خ٥عقمْمْص ب٫ ظي٦ر خلأ٩ش  -

 خبؾسمػ خ٥ؽد٥ػ خلإّضً ًبدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص

 ًزشًص خبؾنعفدض ًخبؽذ٩دض نٌُظً، صّددش خبؾندٙغص  ٦٥س٦ذخ٫ فيخ٥عيٌس خلاٝعقددُ ٥ٞذعدى٨ 
 خىع٪د٧ بلذ صّددشؤدٍ  بكد- ظغ٦ْ٪يد ـد٣ ؤً ً ٌدبصدبج صع٦٥٩ٞ٦ْضزدج٬ ٩عفذدش زدعع٪شخس خلعْدـدض 

 في خبػٌدش ، ١٪د ٍيشض جي٨بسمد بذذٗخ٥تي ظٞذ٩يد ٥ضزدجنيد   ًخبؽذ٩دض ٌدش خبؾنعفدضبجدض  اعغخبؾ
 ٦ْوًّ، ٩ندٙغْيد ٦َّ خلاٗ  خبؾيع٪ص زعمْٜٞ خبػٌدش٦٪اعغص ٥ خبؾْضش خ٥عندٙغْص٥عمْٜٞ  ؤدخش رخظو خ٥ٌٝط
بكد  ١ٌٍْٚص ٬٩ ًٍدجٚيد  اعغص٦َّ ٩غعٌٍ خبؾ  في خ٥غدزٜبر بكد خ١عغسعو بدخسش خبػٌدش ؤهمْص ؤ١ ؤخزض
٬٩ ؤزشص ىزه ةدخسش خبػٌدش ًز بصع٨ ّذّذش ٦َّ خبؾغعٌٍ خلمح٦ِ ًخ٥ذًلر  ٩اعغدض سٌٍي بلذ  ؤدٍ 

 ٞٞص ٩نيد، ١٪د ؤدٍ خلاىع٪د٧ خبؾعضخّذ زدبػٌدش ًزد٥نعدجؿ خلمح "خلإّضً" ذ٥ًْص ٦٥٪ٞدّْظ خ٥ بؿْحصخ خبؾاعغدض
 خ٥تر١ْض ٦َّ ـٌدش ّنقش  بكد ؤدٍ بذد بلذ ، في بزْٞٞيد خلأعد٥ْر خبػضجْص  زْل  ّذ٧ ْٙد٥ْص بدسخٟ بلذ

يد ًخ٥زُ بٌؽ٤ خ٥ْْر في بقشـدبصد ًزد٥عدلر خ٦٥فٌء ٩شخل٦ ٬٩ؤً ٩شل٦ص  خ٥ْ٪٦ْص خلإ٭عدـْص ٬٩ ّندفش ٩ْين
ؤفسمط ٢ٙشش  ٦ّْو، ً بلذ ّ٪٦ْص بزغْنيد ٦٥ٌف٣ٌ بلذ ٩غعٌٍ ـٌدش ٩ْين ظعٌٚٛ زو ٬ّ ٩ندٙغْيد

ّ٪٦ْص ٩شخل٤ خبػٌدش في بطِْ لإدخسش  ؽد٤٩  ٩ع٢د٤٩ ًببىدد ؤع٦ٌذ بدخسُ مشًسش  غعذِّ ظ خبػٌدش
 بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص خ٥سدلؽين بلذ ز٦ٌٓ ٢ٙشش  ظٌف٫ٌ٢ًّ٤ زقٚص ٩ع٢د٦٩ص  ٩ًعندعٞص ٦ًّْو خلإ٭عدؾ 

 -زدبػٌدش ًظغْيرىد ًسٝدزعيد ٥لاىع٪د٧ًخ٥تي ـدءض ١إع٦ٌذ ٩يٌس 
 ؤُ ز٦ذ ًفي ؤُ ٩اعغص ّيع٨ بذد بطِْ خلأٙشخد فيدبػٌدش ّدبؾْص ز خلاىع٪د٢ٙ٧شش  ط٥ٞذ ؤفسمً
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ص اعغض ٩صشز، ٥ًٞذ بؾد بز٪٦و في ىْدبصد ٬٩ ٌٙخجذ ٦٥٪اعغدض ًخ٥ضزدج٬ عٌّد ٭َد٧ خٝعقددُ وأي
ً٭َشخ ٥عيٌس خ٥ضز٫ٌ ًًّْو ،د ًم٪دبودفص زةدخسش خبػٌدش خبؾٞدّْظ خبؽ بفذخسظع٪ؽ٤ في  ٩ي٪عيدّدبؾْص 

 ٭َشخعمق٦ين ٦َّ ؽيددش خلإّضً، خبؾ خبؾنعفينّٚن٤ خ٥عْد٤٩ ٩ِ  شخى٬في خ٥ٌٝط خ٥ زإهمْص خبػٌدش في ؤفسك 
ًىزه خ٢ٚ٥شش نعفدبص٨ ؤً خذ٩دبص٨، بؾ بؾد بز٪٦و ٬٩ ٩قذخْٝص في خبؼٚدً ٦َّ علا٩ص خ٥ضز٫ٌ في خععيلا١و

،ًزندء ٦َّ ٩د دسـِ ٦َّ خ٥غٌخءخبؽ ً خلمح٦ِ ٦ٍَّ خبؾغعٌ في بطِْ خبؾْد٩لاض خ٥عفدسّص ٦٥ضزدج٬  خ٭عؾشض
خبؾسمػ ٩ٚي٧ٌ خلإّضً  ًظيٌسه ،ظقنْٚدض خلإّضً ًخيٌخض خبؼق٣ٌ ٦ّْيد عسٜ ر١شه عنعند٣ً في ىزخ 

١٪د عنعيشٛ ْٙو بلذ ّلاٝص خلإّضًخ زدبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص ،١ًزخ بـدلاض خلإّضً ٢٩ًد٭عيد في بـد٣ خبؽذ٩دض بدد 
 ْٙيد خذ٩دض خلاظقدلاض-  

  ٩ٚي٧ٌ خلإّضً ًظيٌسه:خبؾي٦ر خلأ٣ً 
خبؾقذخْٝص خ٥ذ٥ًْص في خلأدخء بػ٪ِْ خبؾاعغدض ٩ي٪د ١د٭ط ّْعبر خلإّضً ٬٩ خ٥ؾيددخض رخض 

ىسْْعيد ٦ًّْو  ًمْط بؿد ٩اعغدض خدفص بؾنك ىزه خ٥ؾيددش ٩عَ ظٌٙشض ؽشًه ظيسْٞيد 
 ً ٦ّْو عنعيشٛ ىند بلذ ٩ٚي٩ٌيد ًظيٌسىد - في ٩اعغص ٩ْْنص

 ؤًلا ٩ٚي٧ٌ خلإّضً ًخبؾقي٦مدض خ٥ٞشّسص ٩نو
ٙيِ ّسدسش ٬ّ خخعقدس ٥تربطص ٩نَ٪ص خبؾٞدّْظ  ، ُغدًعخ٦١٥٪ص لاظْنْص ظْني  Isoب٫ خلأّضً

خ٥سدلؽين ل٣ٌ ٭ؾإبصد ٙ٪ني٨ ٬٩ ٣ٌّٞ زعإعْغيد عنص  خخع٦٘ ٥ٞذً، خلابل٦ْضّصخ٥ْدبؾْص ٬٩ خ٦٥ٖص 
في ـٌ٭ْ٘ ّد٧   زعإعْغيد ،٩ًني٨ ٬٩ ـدء ز٣ٌٞ;9<16د٥ًص عنص :7ز٦نذ٫ زْذ ٥ٞدءم٨>9<6
خبؼفش خلأعدعِ ٦٥ٌف٣ٌ ّْشٗ زغ٦غص ٩ٌخفٚدض ظ١ٌْذ خبػٌدش ًخ٥تي ظْعبر  ٩ًنو خ٭سؽٜ ٩د،٧2>=<6

٥غ٦غ٦ص خبؾٌخفٚدض 000<ًّش٩ض خ٥ش٨ٝ -000<،٬٩ً ؤى٨ ىزه خبؾٌخفٚدض خلإّضً ٢ٚ٥شش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص
٢ٚٙشش خلأّضً تم ظغ٪ْيد ٥نَد٧ بدخسش خبػٌدش خ٥ْدبؾِ  ،3خ٥تي بسعـ زةدخسش خبػٌدش في بـد٣ خ٥قندّص ًخبؽذ٩دض

،ًز٦ٔ ّذد ؤّندجيد ٥ًْغط ٬٩ ٩نَ٪دض خلأ٨٩ خبؾعمذشٕير ل٩ٌ٢ْص  صًىزه خبؾنَ٪،
 :1بلذ بزْٜٞ ٩د٦ِّ صًبصذٗ ىزه خبؾنَ٪.-4د٥ًص680ؤصّذ٬٩

                                                                                                                                                                                                         

 
 -607،ؿ7066،دخس خ٥شخّص ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ،ّ٪د٫، خ٥يسْص خلأًلذ ،000<بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص بّضً ز١ٌ٪ْؼ ٦ْ٥َ،1
2
 -  =67 ,>67ؿصّذ ٩نير ّسٌُ ،٩شـِ عدزٜ، 

3
 -014،ؿ٩5112شـِ عدزٜ، خنير ١د٨ٍ بظٌد، 

4
 :706 ًخ٥عٌصِّ،ّ٪د٫، ٦٥نؾشخبؾندىؿ  ،دخس بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص )خبؾٚدى٨ْ خ٥نَشّص ًؤزْددىد خ٥عيسْْٞص في بـد٣ خبؽذ٩دض(، بـْذ خ٢٥شخِ ، 

 -012،ؿ
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 - ٩ؾتر١ص ٬٩ خبؾٞدّْظ في بـدلاض خ٥قندّص ًخ٥عفدسش ًخلاظقدلاض صظيٌّش بـ٪ٌّ ,
خ٥ؾيددخض خبؾع٦ْٞص بذد ٥عؾفِْ سِٙ خبؾغعٌّدض خ٥ْٞدعْص  ،ًًمِ خبؾٌخفٚدض ًخبؾسددت بؾنك ,

 بقع٦٘ خ٥ٞيدّدض ّدبؾْد- خ٥عفدسش في
 زة٢٩د٫ خبؽدفص زنَد٧ خبػٌدش ًخ٥تي  ٌخفٚدضًمِ بـ٪ٌّص ٬٩ خبؾ ص ىزه خبؾنَ٪ص في ٩ي٪ًظ٢٪٬ 

ّ٪٦ْص ظعٌلذ ٩ي٪ص  ١ٌبودبمدٙص بلذ ، زذ٫ً خععؽندءًفي بطِْ خ٥ٞيدّدض  ؤ٫ ظ٧ٌٞ زعيسْٞيد اعغصؤُ ٩
٬ّ ىشّٜ بععْ٪د٣ خ٥ْ٪٦ْص  لْػ ظع٨ ىزه - صاعغخبؾ في ظ٠٦ خبؾٌخفٚدض  ظيسْٜ ٦َّ خ٥شٝدزصعدزْص ًخبؾ

١ٌعْو ّشزو زْنيد ًزين خبؾاعغدض خ٥تي ى٦سط ؽيددخض  ٪ٌخفٚدض ؤً خبؾْدّير ٦٥ خبؾاعغدض خ٥ٌىنْص
 Institut Algérien de)خبؾْيذ خبػضخجشُ ٦٥٪ْدّير  يد٩اعغص ببغ بلذ خبػضخجش ِٚ - ٙخلإّضً

Normalisation L'ianor)2   ىِ خ٥تي ظ٥ٌط ىزه خبؾي٪ص ؤُ ٩ي٪ص خ٥شزو زين خبؾاعغدض خبؾْنْص
 : ٢ًّ3٪٬ دًس ىزه خبؾنَ٪ص ْٙ٪د٦ِّزدبػٌدش ًخبؾنَ٪ص خ٥ْدبؾْص ٦٥٪ٌخفٚدض ،

ًمِ خبؾٌخفٚدض خ٥ْٞدعْص خ٥ْدبؾْص ًخعع٪شخس خ٥عمذّػ بذد ٦٥٪ٌخد خلأ٥ًْص ًخ٥نؾدىدض خلإ٭عدـْص  ,
 ٙمقيد-ًخبؽذ٩ْص ًّ٪٦ْص 

 ظٌلْذ ًظيٌّش ّ٪٦ْدض خ٥ْٞدط- ,
 م٪د٫ ظغي٤ْ خ٥عسدد٣ خ٥عفدسُ ٦٥٪نعفدض ًخبؽذ٩دض ّدبؾْد- ,
في  بـ٪ٌّص ٬٩ خ٥ؾيددخض خ٥ذخ٥ص ٦َّ ظيسْٜ ٭َد٧ ظ١ٌْذ خبػٌدشٙيٌ ّؾير بلذ 000< ّضًخلإ دؤ٩

خبؾاعغص خبؾعمق٦ص ٦ّْيد،لْػ بش٬٢ خبؾاعغص ٬٩ خ٥عٚدًك،ًىِ ٢٩ٌ٭ص ٬٩ ؼلاؼص ؽيددخض ؤعدعْص 
 :4ًىِ 

 ظيسٜ ىزه خ٥ؾيددش ٦َّ ٤١ ٩اعغص ظق٪٨ ؼ٨ ظنعؿ ًظسِْ ٩نعفدبصد-006< خلإّضً ؽيددش ,
 ظيسٜ ىزه خ٥ؾيددش ٦َّ ٤١ ٩اعغص ظنعؿ ًظسِْ ٩نعفدبصد-007< خلإّضًؽيددش  ,
 ظيسٜ ىزه خ٥ؾيددش ٦َّ ٤١ ٩اعغص ظسِْ خبؾنعفدض ٙٞو-008< خلإّضًؽيددش  ,

                                                                                                                                                                                     
1
 -٩002شـِ عدزٜ،ؿ بظْذ ّسذ خ٥نبي خ٥يدجِ ًآخش٫ً، 

2 Séminaire CFCIA du 20 Octobre 2002, Alger, la certification de systèmes ISO (9001- 2000), P 01.  
3
 ->8،ؿ7066، دخس خبؼد٩ذ،ّ٪د٫، خ٥يسْص خلأًلذ ،٩ٚدى٨ْ بدخسّص ًظٞنْص ًبردسّص–بدخسش ًفندّص خبػٌدش خنش ٩قسدق ببغد٤ّْ خ٥يْيِ، 

4
 -021ؿ ّسذ خلله لغ٬ ٩غ٨٦، ٩شـِ عدزٜ، 
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 ًى٦٢ْعيد ١٪ٌخفٞدض لأ٭َ٪ص خبػٌدش9999خلإّضً  ظيٌسخبؾي٦ر خ٥ؽد٭ِ :
٥ٞذ ٩شض ٩ٌخفٚدض خلإّضً ًؤ٭َ٪عيد بدف٪ٌّص ٬٩ خلأىٌخس ـ٦ْعيد ظ٢عغر ؽْحد ٙؾْحد ٩قذخْٝص 

عنعيشٛ بلذ ىزه خبػٌخ٭ر د٥ًْص ٙع٨ ى٦٢ْعيد في ؽ٤٢ ع٦غ٦ص ٬٩ خلإفذخسخض ًخبؾٌخفٚدض ٦ًّْو 
 زؾِء ٬٩ خ٥عٚق٤ْ ١٪د ٦ِّ :

 لأ٭َ٪ص خبػٌدش ١٪ٌخفٞدض9999ّضً خلإ ٭ؾإش ,ؤ 
ب٫ ّ٪٦ْص خ٥عْْٞظ  ١د٭ط ٩نز ٝذ٨ّ خ٥ض٩د٫ ٙنفذىد ٝذ ظٌخسؼط ٬ّ خلأ٨٩ ًخدفص في ّ٪٦ْتي 

بؿ٨ ؤع٦ٌذ  ١د٫ ١سيرخ ز٢ٚشش خ٥ْٞدط ،ٙد٦٢٥ذخ٭٫ٌْ خىع٪د٩دخ٥سِْ ًخ٥ؾشخء ،ٙنفذ في خبؼندسخض خ٥ٞذبٌص 
ؼلاؼص ىشٛ ٥و ًىِ خ٥يشّٞص خ٥ْؾشّص ٩ًنؾإىد خ٥ْذ ٦َّ خلأفدزِ ًخ٥يشّٞص  خًخّع٪ذًخدؿ في خ٥ْٞدط ،

خلإؼند ّؾشش ،ؼ٨ خ٥يشّٞص خ٥غعْنْص ًخ٥تي ب٬٢ٌ زٌخعيعيد خ٥عٞغ٨ْ بلذ ّؾشخض،ًخبؾقش٫ٌّ خ٥ٞذخ٩َ ببسزً 
،ٕلا ؤ٫ ّ٪٦ْص خ٥عْْٞظ لد ظبرص  ٬٩ خ٥ٌخلذ خ٥قمْك ًلذش ٦٥تر٨ْٝ ًخ٥ْذ ًى٢زخ ظيٌسض ّبر خلأـْد٣

في ؽ٤٢ ٩ْع٪ذ ٩ًْ٪٨ ب٣ زْذ ظيٌّش ٢ٙشش خ٥ْٞدط في خبػد٭ر خ٥قندِّ خبؼشزِ ،ًخ٥زُ بشخنط ّنو 
دض لأ٭َ٪ص خبػٌدش ١٪ٌخف000ٚ<،ًخ٥تي ظْشٗ زدع٨  خلإّضً ٢ٙ1شش ب٭ؾدء ع٦غ٦ص خبؾٌخفٚدض خ٥ْٞدعْص 

خ٥ذ٥ًْص خ٢٥يشزدجْص خ٥ٚنْص ،ًىٌ ٬٩ خبؾْيذ  صنَ٪ًخبؾخ٥برّيد٭ِ في ببزدد ٩نَ٪تي خلإّضً  خ٥ْنٌبلذ ى٦ر 
٬٩ ٩نَ٪ص خلإّضً،ظؾ٤ْ٢ بػنص ٙنْص بسعـ زدلإّذخد لإفذخس ٩ٌخفٚدض BSIخ٥برّيد٭ِ ٦٥٪ٌخفٚدض 

 خع٨ّدبؾْص ظع٦ْٜ زإعد٥ْر ظإ١ْذ خبػٌدش ،٥ًٞذ بشط خبؾٌخٙٞص ٦َّ ظؾ٦ْ٢يد ًؤى٦ٜ ٦ّْيد 
ISO/TC176  2ؤخشٍ ٩شخٝسص 69ً ّنٌّعيدد٥ًص في 70،ًم٪ط ىزه خ٦٥فنص-  

 ١٪ٌخفٞدض لأ٭َ٪ص خبػٌدش9999ّضً خلإ ظيٌس ,ذ
 ١٪ٌخفٞدض لأ٭َ٪ص000<بذد بلذ ظ٬ٌّ٢ ّدج٦ص خلإّضً  خ٭عيط٥ٞذ ٩شض ٩ٌخفٚص خلإّضً زْذش ٩شخل٤ 

 :3ًب٢ٌنند خ٥عيشٛ ب٥ْيد ١٪د٦ِّ خبػٌدش
 خ٭عيدؾ ض خ٢٥ؽير ٬٩ خ٥ؾش١دض بلذخر ػًخ٥غعْندض ل٩ْدزين خبؽ٪غْندض  :خبؾشل٦ص خلأًلذ

٦َّ ٩سددت  خّع٪ددخخلأٙن٤ ٦٥٪فيض٬ّ ، ًخلاخعْدسخبؾٌخفٚدض خ٥ْغ٢شّص ٥عمغين ١ٚدءبصد خلإ٭عدـْص 
                                                                                                                                                                                                         

1
 -21,25ٌٙخص خ٥ع٪ْ٪ِ ًؤبظذ بؽيْر،٩شـِ عدزٜ،ؿ 

2
ّ٪د٫ ،دخس ،د ًخععذخ٩عيديًخ٥عٞنْدض خبؼذّؽص في ظيسْٞ–خبؾٌؼٌْٝص ,بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩صبف٪ٌد ٭ذ٨ّ ، ُّسذخ بؼ٪ْذ ّسذ خلمجْذ خ٥س٦ذخًُ ًصّنر ؽ٢ش 

 -051ؿ5114،خ٥ؾشًٛ ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ
3
 -562,566، ؿ5101،خ٥عٌصِّ،ّ٪د٦٥٫نؾش ً ؾشًٛخبػضء خلأ٣ً،دخس خ٥غٚص ٩ًذخخ٤ خ٥ْ٪٤ ،٦خ٥ٚ,بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩صع٦٪د٫ صّذخ٫،، 
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خبػٌدش ٙٞد٩ط ظ٠٦ خ٥ؾش١دض زةفذخس ٩ٌخفٚدض ظإ١ْذ خبػٌدش خدؿ زْ٪٦ْدبصد،١ًد٭ط ظ٠٦ خبؾٌخفٚدض 
 ظق٪٨ خقْقد بؿد-

خبؾشل٦ص زنيدّص خبؾٌخفٚدض خ٥ْغ٢شّص بلذ  هًظسذؤ ىز٩ع٦ْٞص زدبؾٌخفٚدض خ٥ٌىنْص  :صخبؾشل٦ص خ٥ؽد٭ْ 
زدبؾٌخفٚدض خ٥ٌىنْص زذؤض في زذخّص خ٥غسْْندض زْذ ْٝد٧ بـ٪ٌّص ٬٩  ٕدّص خ٥غعْندض ،٦ًّْو ٙ٪شل٦ص

خلأًسًزْص زٌمِ ٩ٌخفٚدض لأ٭َ٪ص خبػٌدش ،زْذ بزْٜٞ ظٌّٞص ؽش١دبصد في خ٥ذخخ٤ ًخ٥تي ٢٩نعيد ٬٩  خ٥س٦ذخ٫
،٥ز٠٥ عْط خ٢٥ؽير ٬٩ خ٥س٦ذخ٫ خلأًسًزْص لإ٭ؾدء ٩ٌخفٚدض د٩ٌخـيص خبؾندٙغص خ٥ْدزد٭ْص خدسـْ

زذخّص  خبػٌدش في٬٩ بسؽددخض ظ١ٌْذ  ذب٭ؾدء خ٥ْذّزْنيد زشّيد٭ْد ًخ٥تي ١د٭ط عسدٝص في  ًىنْص،٬٩ً
ًفي خ٥ٚترش زين  ،BS57501ٌخفٚدضبفذخسىد ٦٥٪ لْػ ١د٭ط ٭عْفص ـيٌدىد ، ٩ًنعق٘ خ٥غسْْندض

 -2ًخعترخ٥ْد ًؤ٩ش٢ّد ٩ٌخفٚدض ًىنْص بؿدظسنط ٤١ ٬٩ ١نذخ >=<6ً<><6
 ٙسْذ بزْٜٞ  ،>=<6خزعذخء ٬٩ عنص ISOىِ ٩شل٦ص ٍيٌس خبؾٌخفٚدض خ٥ْدبؾْص  :ص٥ؽخبؾشل٦ص خ٥ؽد

٬٩ ظيسْٞو بؿزه خبؾٌخفٚدض زشصض خبؼدـص في خ٥ٞيدّدض  ٥نفدلوٝيدُ خلأع٦مص ًخبؾْذخض خبؼشزْص 
خبؾْيذ خ٥برّيد٭ِ ىسٞط ٩ٌخفٚدض  ػخ٥قندّدض لْ٭َد٧ خبػٌدش في خ٥ْذّذ ٬٩  خععخذخ٧بلذ  خلأخشٍ
،لْػ ًمِ ٭َد٧ خدؿ ٥ن٪د٫ ًظغْير خبػٌدش بي٪٤ بـشخءخض 63=<6 ًخ٥تي ؤفذسىد ّد٧ ٦٥٪ْدّير

بؿ٨ في ؤدخء ٩يد٩ي٨ ٦٥عإ١ذ ٬٩ ؤدخجيد زؾ٤٢ ٕير  شزدبؾاعغص ٩ًشؽذًظ٦ْْ٪دض سبغْص ٦٥ْد٦٩ين 
 ٧،ً;=<6فذسض في ٧ٌّ خبؽد٩ظ ّؾش ـٌخ٫ عنص ،٥ًٞذ ظ٦ط ىزه خبؾٌخفٚص ٩ٌخفٚص ؤخش٩4ٍْْر
عدهمط في ٩ن٪ٌبود في  ػبؿد لًْىِ ّسدسش ٬ّ ظٚغير ٦٥٪ٌخفٚص خ٥غدزٞص 8042خلإّضً زدع٨ظْشٗ 

 -5زقٚص ّد٩ص ّ٪٦ْص ظٌمْك ظ٠٦ خبؾقي٦مدض خبؾع٦ْٞص بدفد٣ خبػٌدش
ّْشٗ زغ٦غ٦ص  ٧ زشصض ٦٥ٌـٌد ٩د>=<6عنص ٬٩ بـْث ىزه خبؾٌخفٚص ؤُ في عنص ًزْذ

 ،ًخ٥تي ظْعبر ٩شـْد ؤعدعْد ٦٥٪اعغدض خلإ٭عدـْص ًخبؽذ٩ْص ٭َشخ بؾد000<خبؾٌخفٚدض خ٥ْدبؾْص خلإّضً 
 خلاىع٪د٧ـدءض زو ٬٩ بسؽددخض بصع٨ بدعي٦سدض خ٥ضز٫ٌ لْػ س١ضض ىزه خبؾٌخفٚص ٦َّ مشًسش 
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2
 -566ع٦٪د٫ صّذخ٫ ،٩شـِ عدزٜ ،ؿ 

 - 20، ؿ ٩شـِ عدز٦ِّٜ خ٥غ٦٪ِ،  3
  -014، ؿ ٩شـِ عدزٜ خنير ١د٨ٍ بظٌد،  4

5
 Guy Landoyer, la certification ISO 9000, un moteur pour la qualité, édition d'organisation, 

2000, P 57.  



 خلإىدس خبؾٚدىْ٪ِ ٦٥فٌدش ــــــــــــــــــــــــــــــخ٥ٚق٤ خلأ٣ً ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 

 [49] 
 

 -1بدعي٦سدض خ٥ضز٫ٌ في ؽ٤٢ ظ٦ْْ٪دض ظيسٜ في ٭َد٧ خبػٌدش
 خبؾٌخفٚص ىِ : هٌس ىزٍيلْػ ١د٭ط ؤعسدذ 

 خبؾعضخّذ زدبؾغعي٢٦ين- ٥لاىع٪د٧خ٥عقذُ  -
 خ٥عٞنْص خ٦٥فنص١٪د ٝد٩ط ٩عي٦سدض ؤ٭َ٪ص خبػٌدش- خخعلاٗزد٥عفدسش خ٥ْدبؾْص خ٥ندظؿ ٬ّ  خلاسظسده -
ْٙ٪د زْذ زٌمِ ٩ٌخفٚدض ٩ًْدّير ؤخشٍ ظع٦ْٜ زدبػد٭ر خ٥ٚني ٦٥فٌدش TC 271خلإّضً زدع٨خبؾْشًٙص 

ًخ٥ٞغ٨ خلأخش ًمْط ٥و ع٦غ٦ص خدفص زو 000<خلأ٣ً ؤدبـعو ٩ِ ع٦غ٦ص خلإّضًٝغ٪عو بلذ ٝغ٪ين 
 -0002<بلا ؤبود ظنغر ؤّند بلذ ٩د ّْشٗ زْدج٦ص خلإّض60000ً خلإّضً  خع٨ؤى٦ٞط ٦ّْيد 

بف٤ خبؾٌخفٚدض خ٥ؽلاؼص خ٥غدزٞص خ٥ز١ش .٩1444ISO9001ٌخفٚص 9<<6عنص  ٥ًٞذ ل٦ط زْذ
ًخ٥تي بشنك بدؽدزص ؽيددخض ٦٥٪اعغدض خ٥تي بزتر٧ خبؾْدّير خ٥ٌخسدش ْٙيد  008<007ً<006ً<ؤُ خلإّضً 

 -3ًخ٥عق٪٨ْ ْٙ٪د ّع٦ْٜ زدلإ٭عدؾ ًخ٥سِْ
 :ًى٦٢ْعيد 9000خلإّضً خبػٌدش بدخسش ؤ٭َ٪ص ٩ٌخفٚدض ,ؾ 

ؼ٨ ٭نع٤ٞ بلذ  9000خلإّضً خبػٌدش بدخسش ؤ٭َ٪ص ٩ٌخفٚدض ٩ٚي٧ًٌفي ىزخ خ٥ْنقش عنعيشٛ بلذ 
 بمذخسخبصد خبؾخع٦ٚص ٬٩ ؤًبؿد بلذ ٕدّص ؤ٫ ؤفسمط ٦َّ ؽ٦٢يد خبؼدلر-ى٦٢ْص ع٦غ٦ص 

 :9000خلإّضً خبػٌدش بدخسش ؤ٭َ٪ص ٩ٌخفٚدض ٩ٚي٧ٌ , 6
بلا ؤ٫ ىذٙيد ًخلذ،ًىٌ ظيسْٜ خ٥نٌّْص خ٥ؾد٦٩ص  لاّضًخ٥  خ٥تي ظيشٝط  خ٥عْدسّ٘ ٥ٞذ ظْذدض 

٩ٌخفٚدض خلإّضً  خ٥سدلؽد٫ ٌٙخص خ٥ع٪ْ٪ِ ًؤبظذ خبؽيْر  ٦ٙٞذ ّشٗ خ٥عغٌِّٞ خبؼذّػ، ٧ًٙٞد ٦٥٪ٚيٌ
٧  =><6ّد٧  ٦٥٪ٌخفٚدض خ٥ْدبؾْص خبؾنَ٪ص ؤفذسبصد خبؾ٢عٌزص خبؾٌخفٚدض ٬٩ ع٦غ٦ص "٦َّ ؤ٭و 000<

 ظعسنده  خ٥زُ خبػٌدش بدخسش ٭َد٧ في ظٌٙشىد خبؾي٦ٌذ خ٥شجْغْص خ٥ْندفش ًظق٘ ،خ٥غ٦غ٦ص ىزه بزذد،
،ؤُ ؤبود  "4 لدـدض ؤً سٕسدض خ٥ْ٪لاء ِخذ٩دض ظعٌخٜٙ  ٩ؤً  ٩نعفدبصد ؤـ٤ ٬٩ ٦٥عإ١ذ خبؾاعغص،

ع٦غ٦ص ٬٩ خلإسؽددخض ًخ٥ع٦ْْ٪دض خ٥تي ظٌـو ّ٪٤ خبؾاعغص بمٌ خ٥ع٪ْض في ظٞذ٨ّ ٩نعفدبصد ًخذ٩دبصد 
 ٩ٌُخفٚدض بز٨٢ ظٌؼْٜ خبػٌدش خ٥ز بـ٪ٌّص"زْن٪د ّْشٙيد خ٥سدلػ ٝدع٨ ٭دّ٘ ٦ٌّخ٫ ٦َّ ؤبود- ٥ضزدجنيد
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2
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3
 -٩99شـِ عدزٜ ،ؿ ، ْذس ٦ِّ خبؾغٌْدُ ل 

4
 -72ٌٙخص خ٥ع٪ْ٪ِ ًؤبظذ خبؽيْر ،٩شـِ عدزٜ،ؿ 
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 [50] 
 

 -1"ًىسْْص خ٥ؾش١ص ّعلاء٧ظعيدزٜ ْٙو بطِْ خبؾعي٦سدض ًبدد 
خ٥عْشّ٘ ىِ ّسدسش ٬ّ ببطدُ دًلر ل٣ٌ  خ٥ْندفش  خخبؾٌخفٚدض لغر ىز ؤًٙيزه خبؾْدّير 

ظعغ٨ زو ىزه خ٥غ٦غ٦ص ١ٌبود بؿد  خ٥نشًسّص خ٥ٌخـر ظٌٙشىد ٥عيسْٜ خبػٌدش ظ٦سْص ٥شٕسدض خ٥ضز٫ٌ ًؤى٨ ٩د
٦٥٪ْدّير خبؾْترٗ بذد د٥ًْد ٦٥٪اعغص خبؾ٦عض٩ص زعنْٚزىد،ٙيِ ّسدسش ٬ّ  خ٥ٞذسش ٦َّ ٩نك ؽيددش ٩يدزٞص

 ظْدٝذُ ٩ِ خبؾنَ٪ص خ٥ْدبؾْص ٦٥٪ٌخفٚدض- خ٥عضخ٧
ب٫ ظيسْٜ ٩ٌخفٚدض خلإّضً بشنك بـ٪ٌّص ٬٩ خبؾضخّد ٦٥٪اعغص عٌخء ؤ١د٭ط فندّْص ؤً خذ٩ْص 

 :2ْٙ٪د ٦ِّخبؾضخّد  عٌخء ٦٥٪اعغص رخبصد ؤً ٥ْ٪دبؿد ؤً ٥ضزدجنيد ًظع٪ؽ٤ ىزه
 :٬٩ ٝس٤ ؤُ ٩اعغص بزْٜٞ 000<ظيسْٜ ٩ٌخفٚدض خلإّضً  ٬ّترظر ّزد٥نغسص ٦٥٪اعغص

 ٩د٦ِّ:
 بشدؼ٤ ـٌدش خبؼذخض خبؾنعفص ٦٥٪نعٌؾ - -
  ب٭ؾدء بغْص لغنص ٦٥٪اعغص في خلأعٌخٛ بكدب٢ٌنيد ٬٩ ٕضًىد- -
عذ٭ْص  ٥ ص٭عْفخ٥عٌعِ في لقعيد خ٥غٌْٝص خ٥زُ ّغدى٨ زذًسه في ّ٪٦ْص خبؾاعغص ً ّدجذخضصّددش  -

ظعق٘ زد٥ْْر خ٥قٚشُ،بمدٙص بلذ ٩نميد لٜ خ٥ع٪ْض بدٌـر ؽيددش ب٭عدؾ ًظٞذ٨ّ ٩نعفدض ًخذ٩دض 
 -3خلإّضً في خلأعٌخٛ خ٥نخ٪ص ٦َّ خلاٗ ٩ندٙغْيد

 ب٬٢ٌ ٭َد٧ خبؾٌخفٚدض خ٥ْدبؾْص ٦٥فٌدش ٬٩ بزْٜٞ خبؾندِٙ خ٥عد٥ْص  :ْد٦٩ين في خبؾاعغصزد٥نغسص ٦٥
 ٥ْ٪دبؿد:
 زؾ٤٢ فمْك- وؤدخء ٩يد٬٩٩  ٨بكد ب٢ٌنيظضًّذ ّ٪د٣ خبؾاعغص زؽٞدٙص خبػٌدش  -
 ظيٌّش خ٢٥ٚدءخض خ٥سؾشّص ٬٩ خلا٣ ظٌّْعيد زؽٞدٙص خبػٌدش-  -
 ًخ٥ٌمٌق في ٩غا٥ًْدض خ٥ْد٦٩ين- صٌّٙشخ ٥ؾٚدْٙ  -
 ٬٩ بضدس ب٭عدـْعي٨ زدبؾاعغص في ؽ٤٢ لٌخٙض ٩ددّص ٩ًْنٌّص- خلاععٚددش٬٩  ب٬٢ٌ خ٥ْد٦٩ين -
خ٥ْد٦٩ين في خبؾاعغص خ٥تي ظيسٜ ٩ٌخفٚدض خبػٌدش ٬٩ خ٥ْ٪٤ في ؤُ ٩اعغص ؤخشٍ ٭َشخ  بش٢ين -

 ٥ع٪ْضى٨ في خ٥ْ٪٤-
 خ٩عْدصخضظاى٦ي٨ ٥ؾ٤ٖ ٩ندفر ٦ّْد ًرخض  صظذسّس٬٩ْ دًسخض  خلاععٚددشب٬٢ٌ خ٥ْد٦٩ين ٬٩  -
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 -0<6ٝدع٨ ٭دّ٘ ٦ٌّخ٫،بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص،ؿ 

2
 -022,026ؿ ّسذ خلله لغ٬ ٩غ٨٦ ،٩شـِ عدزٜ، 

3
 -=60,>60ؿ  ،٩شـِ عدزٜ   بـْذ خ٢٥شخِ، 
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 خدفص-
 بش٬٢ صزدج٬ خبؾاعغص 000<:ب٫  ّ٪٦ْص ظيسْٜ خبؾاعغص بؾٌخفٚدض خلإّضً زد٥نغسص ٦٥ضزدج٬

 ٬٩ ٩ضخّدىد ٦َّ خ٥نمٌ خ٥عدلر: خلاععٚددشخبؾيسٞص بؿد ٬٩ 
ّضّذ  بش٢ني٨ ٬٩ ؽشخء خ٥غ٦ِ ًخبؽذ٩دض خ٥تي ّشٕس٫ٌ ْٙيد ًزدبؾٌخفٚدض خ٥تي ظندعسي٨ ،ًىزخ ٩د -

 نعفدض ًخذ٩دض ظ٠٦ خبؾاعغص-بؾ٬٩ ًلاجي٨ خ
بلدق خبؾاعغدض خبؾندٙغص ٥ع٠٦  لاخعسدسؤدخش  000<ّْعبر ظيسْٜ  خبؾاعغص بؾٌخفٚدض خلإّضً -

 خبؾاعغص-
ىٌ ًع٦ْص ٥عمذّذ ٩ذٍ بلدق ٭َد٧ خبػٌدش 000<ب٫ ظيسْٜ  خبؾاعغص بؾٌخفٚدض خلإّضً -

 زدبؾاعغص في ظٞذبٌيد بؾنعفدض ؤً خذ٩دض ًٙٞد بؾعي٦سدض صزدجنيد-
ًظا١ذ خ٥سدلؽص زٌلشًد ٙعْمص في ىزخ خلمجد٣  ٦َّ ؤ٫ ىزه خبؾٌخفٚدض ظن٪٬ ٦٥ضزدج٬ ظغ٨ْ٦ 

 خلا٭عَدس،ٙيِ س١ضض ىند ٦َّ ٢ٙشش 1ّغدى٨ في بزغين خ٥ْلاٝص ٩ِ صزدجنيد دخلمحذد بكسدبص٨ في خ٥ٌٝط ى٦
 -خلاظقدلاضخ٥قٚشُ ًخ٥زُ ّي٨ ٩اعغدض ظٞذ٨ّ خذ٩دض 

فْذش ًفي بطِْ خلأعٌخٛ اعغص ٩ْضش ظندٙغْص ٦َّ بطِْ خلأْٙ٪٦ْص ظيسْٜ ىزخ خ٥نَد٧ ٢ّغر خبؾ
 بؿد-٦َّ خبؾذٍ خ٥ي٤ٌّ ٙيٌ علاق ظندٙغِ 

ىِ ٭َد٧ ٩ع٢د٤٩ ٦٥شٝدزص خ٥ْد٩ص  000<ًزندء ٦َّ ٩دعسٜ ر١شه ّعنك ٥ند زإ٫ ٩ٌخفٚدض خلإّضً 
،٥عمْٜٞ خلأدخء خ٥ْدلر ًخبؾع٪ْض  خععؽندء٦َّ ظيسْٜ ٢ٙشش خبػٌدش زدبؾاعغص ٦ًَّ بطِْ ؤ٭ؾيعيد زذ٫ً 

بذد ،زندء ٦َّ ظ٥ٌْيد ٥ْ٪٦ْص ظيسْٜ ىزه خبؾْدّير في بكدسعص ؤ٭ؾيعيد،ًّا١ذ ٥ند خ٥سدلػ ًفِٚ ٦ِّْٞ 
ىِ بدؽدزص د٤ْ٥ ٩ًشؽذ ٌّمك ٦٥٪اعغدض خبؾيسٞص ٥و ظيسْٜ خبؾٞدّْظ خ٥ْدبؾْص   000<  خلإّض٦ًَّ ؤ٫ 

 بـد٣ ٭ؾدىيد،٥ع٪٢ْنيد ٬٩ خبؼق٣ٌ ٦َّ ؽيددخض ّدبؾْص في 
زغفلاض خبػٌدش ًّذدىد  خلعٚدٍيدًـٌذ ؽيددش خلإّضً خبؾاعغص ٦َّ  ٣زْذ لقٌؾتره ًّ

 2:ّ٪٦ْص بؼسدض ّ٪٤ ٭َد٧ خبػٌدش ٥ذّيد ز٢ٚدءش ًؤى٨ ىزه خ٥غفلاض ٩د٦ِّ ٥٬ْ٪٢نيد ٩ًىزخ ،عفلا 17
 ،ًٌّمك ْٙو ٩ٌخفٚدض خ٥ْ٪٤ زةظٞد٫ -عف٤ خبػٌدش ,

                                                                                                                                                                                                         

1
 -8:،٩شـِ عدزٜ ،ؿ زٌلشًد ٙعْمص 
 - 9;,8;، ؿ ٜزدّ٪ش ًفِٚ ٦ِّْٞ، ٩شـِ ع  2
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 -خبؾاعغص بدد ؤظٜٚ ٦ّْو خ٥عضخ٧،ًّؾير بلذ ٩ذٍ عف٤ ٩شخـْص خ٥ٌْٞد ,
،ًّغف٤ ْٙو ٩ذٍ خ٥عٞذ٧ خبؾ٦مًٌ في ّ٪٦ْص خ٥عمغين ٦٥٪نعفدض عف٤ ٩شخـْص ظق٪٨ْ خبؾنعؿ ,

 -ًخبؽذ٩دض
 -،ًٌّمك ْٙو ظٚدف٤ْ ّ٪٦ْص خ٥عمغين  عف٤ ظذْٜٝ خبػٌدش خ٥ذخخ٦ِ ,
ـٌدش ٩نعفدبصد  ظذسّر ّ٪د٣ خبؾاعغص ٦َّ بزغين،ًٌّمك ْٙو ظٚدف٤ْ عف٤ خ٥عذسّر ,

 -ًخذ٩دبصد
 خًٓ٭صز٦ذخ٫ ّذّذش  في في  ٦مق٣ٌ ٦َّ ؽيددش خلإّض٥ً خبؾاعغدض٬٩  خ٢٥ؽير ى٦ر ضخّذظ٥ًٞذ 

ًلاعْ٪د ٩نيد خبؾاعغدض ظ٠٦ ظ٢عغسيد  ٬٩ ـشخء خبؼق٣ٌ ٦ّْيد خ٥تي  خ٥ٌٚخجذىزخ ٩شده بلذ ، ً خلأخيرش 
 -خبؾع٦ْٞص بخذ٩دض خلاظقدلاض 

 :1بدف٪ٌّص ٬٩ خ٥غ٪دض ؤهميد ٩د٦ِّ 000<ًظعغ٨ ٩ٌخفٚدض خلإّضً
 ظؾ٤٢ م٪د٭د ٦٥٪اعغدض خبؼدجضش ٦َّ ؽيددبصد - -
 بشؽ٤ ٝدّذش ؤعدعْص ٦٥٪٪دسعدض خبػْذش في خ٥ْ٪٤- -
 ًلاظٌٙش بـ٪ٌّص ٬٩ خلإسؽددخض ًخبؾعي٦سدض خ٥تي ظسين خ٥غ٪دض خبؾي٦ٌذ ظٌخٙشىد في ؤ٭َ٪ص خبػٌدش  -

 -ًخلإ٢٩د٭ْدض خ٥تي بش٢٦يد لاـعيددىدر٠٥ ًٙٞد  في٦٥٪اعغص  خبؽْدسّسَٞ  ببهد,ظسين ١ْْٚص ظيسْٞيد
 : 9000خلإّضً خبػٌدش بدخسش ؤ٭َ٪ص ٩ٌخفٚدض ى٦٢ْص , 2

٬٩ ؤ١بر ّدجلاض ٩ٌخفٚدض بدخسش خبػٌدش ٙيِ ٩شـِ ّد٧ ٦٥فٌدش ؼ٨  000<ظْعبر ّدج٦ص خلإّضً 
ّذش ؤؽ٢د٣ ًٙٞد بؾشخل٤ ٍيٌسىد  خبسزض٥ًٞذ  ظٚشّط ًبسققط ْٙ٪د زْذ في ؽ٤٢ ع٦غ٦ص 

  : ٦ّ2َ خ٥نمٌ خ٥عدلرًظيٌسىد ظدسبًْد 

٬٩ بـ٪ٌّص ٬٩ خبؾٌخفٚدض، بسع٦٘ لغر ىسْْص ٭ؾده خبؾاعغص،  Iso9000ظع٫ٌ٢ ع٦غ٦ص 
لغر ٩شخل٤  Iso9000ًخلمجد٣ خبؾخققص ٥و، ًب٢ٌنند في ىزخ خ٥قذد خععْشخك ؤى٨ ؤؽ٢د٣ 

 ٍيٌسىد ًظيٌسىد ظدسبًْد-
 ، ؤفذسض خ٦٥فنص خ٥ٚنْص(0224 ,٩0226د زين )ٚترش خ٥: خلا٣ 1987خلإفذخس خلأ٣ً

                                                                                                                                                                                                         

 -٦ْ٥002,006َ ز١ٌ٪ْؼ،٩شـِ عدزٜ،ؿ 1
 -20,22زٌلشًد ٙعْمص ، ٩شـِ عدزٜ،ؿ 2
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TC176 :بـ٪ٌّص ٬٩ خبؾٌخفٚدض ١د٫ ؤًبؿد  ISO8402  ًخبؽدفص زعْشّ٘ خبؾقي٦مدض خبؾشظسيص
ًخبؽدفص زنَد٧ خبػٌدش  1ISO 19001 ,ISO 900زدبػٌدش، ؼ٨ ظ٦َ  ر٠٥ ع٦غ٦ص خبؾٌخفٚدض،

 ًم٪دبود-

بىر ؤ٫ ظع٨ ٩شخـْص ٤١ خبؾٌخفٚدض، ؼ٨ ظْذ٣ ؤً ّْدد  Iso 9000ًىسٞد لإـشخءخض ٭َد٧ 
 خ٥عإ١ْذ ٦ّْيد ٩شش ٤١ ؤسزِ ؤً بعظ عنٌخض ٦َّ خلأ٤ٝ

٩ِ ٩ي٦ِ خ٥عغْْنْدض ٬٩ خ٥ٞش٫ خ٥ْؾش٬ّ بشط ٩شخـْص خلإفذخس خلأ٣ً  :1994خلإفذخس خ٥ؽد٭ِ 
 0227نص ٦٥٪ٌخفٚدض ًبـشخء خ٥عْذ٤ّ ٦ّْيد، ٢٥ًنو لد ٬٢ّ ـٌىشّد، ًظن٪٬ خلإفذخس خ٥ؽد٭ِ ٥غ

 بـ٪ٌّص ٬٩ خبؾٌخفٚدض ؤهميد:

،ٙيِ بشؽ٤ ٩ٌخفٚص خدفص بسؽددخض ٩ع٦ْٞص زعيسْٜ خبؾٌخفٚدض :Iso 9000خبؾٌخفٚص  -
،ٙيِ بر٫ ٢٩ٌ٭ص ٬٩ خبؾٌخفٚدض خ٥عد٥ْص ًخ٥تي 1زةدخسش ًم٪د٫ خبػٌدش في بطِْ  خبؾاعغدض زقٚص ّد٩ص

٥أدٕشخك خ٥ذخخ٦ْص   ذظإ١ْ ٩ٌخفٚدضّد٩ص ، بسؽددّص٩ٌخفٚدض ,، خععْ٪دبؿدفنٚط ًٙٞد لمجدلاض 
ىِ خلأف٤ ظع٫ٌ٢ ٬٩ ٦٥Iso9000فٌدش ،٩ًٌخفٚدض ٥أدٕشخك خبؽدسـْص ٦٥فٌدش،ًظسَٞ خبؾٌخفٚص 

 خخعْدسّصًىِ ٩ٌخفٚدض  ٩Iso9000ٌخفٚدض ّدج٦ص  ٦َّٜ ظيس٩ٌْخفٚدض بسؽددّص ّد٭ص ظغدّذ 
 : ٬٩2 ؤسزْص ؤـضخء ًىِ ٦َّ خ٥نمٌ خ٥عدلر ٫خبؽدفص ًظع٦٥ٌ٢٪اعغدض ًٙٞد ٥َشًٙو 

في خبؾاعغدض خلإ٭عدـْص ًخبؽذ٩ْص خ٥تي ّٞعقش  ظع٦ْٜ زنَد٧ خبػٌدش :Iso 9001خبؾٌخفٚص   -
ٙيِ ظؾشق ٩ٚدى٨ْ خبػٌدش خ٥شجْغْص ٭ؾدىيد ٦َّ خ٥ْٞد٧ زد٥عق٪٨ْ ًخلإ٭عدؾ ًخذ٩دض ٩د زْذ خ٥سِْ، 

 ١ًْْٚص ظ٨ْْٞ ٙد٦ّْص ؤ٭َ٪ص خبػٌدش -

بسع٦٘ ٬ّ ًىِ ؤّند ٩ٌخفٚص بدخسش ًظ١ٌْذ خبػٌدش ،٢٥ًنيد  :Iso 9002خبؾٌخفٚص -
عدزٞدبصد في ١ٌبود بصع٨ زدبؾاعغدض خ٥تي ظْ٪٤ في بـد٣ خلإ٭عدؾ ًخ٥تر١ْر د٫ً خ٥ْٞد٧ زد٥عق٪٨ْ ًخذ٩دض 

 - 3ًبش٬٢ خبؾاعغص ٬٩ بزْٜٞ خ٥عندعٜ ًخ٥ذٝص في ظيسْٜ ٩عي٦سدض ىزه خبؾٌخفٚدض٩د زْذ خ٥سِْ،

4خبؾٌخفٚص -
 ISO 9003 : ِ١ن٪ٌرؾ ٥عإ١ْذ خبػٌدش  في خ٥ؾش١دض خ٥تي لا  ٌدش ؤ٭َ٪ص ـًى

بشدسط خ٥ْ٪٦ْدض خلإ٭عدـْص ؤً خبؽذ٩ْص ًببهد ظٞعقش ٩ي٪عيد ٙٞو  بزعدؾ بلذ  ٭٨َ خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص لأبود لا
                                                                                                                                                                                                         

1
 -٩022شـِ عدزٜ ،ؿ سخمْص زٌصّد٫ ، 

2
 -٩052شـِ عدزٜ ،ؿ بظْذ ّسذ خ٥نبي خ٥يدجِ ًآخش٫ً ، 

3
 -057خبؾشـِ خ٥غدزٜ، ؿ 

4
 -026ٌّخى٘ بزشخى٨ْ خبؼذخد ،٩شـِ عدزٜ،ؿ 



 خلإىدس خبؾٚدىْ٪ِ ٦٥فٌدش ــــــــــــــــــــــــــــــخ٥ٚق٤ خلأ٣ً ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 

 [54] 
 

 -ًخلاخعسدس٦َّ ـٌخ٭ر خ٥ٚمـ ًخ٥عٚعْؼ 

خدفص زد٥ع٦ْْ٪دض خلإسؽددّص خ٥تي بىر بظسدّيد ٦٥مق٣ٌ ٦َّ  :IS0 9004 خبؾٌخفٚص -
في ٫ٌ١ ٬ّ2442،2441،2449 خبؾٌخفٚدض خ٥غدزٞص بؿدؤُ ٘خ٥غدزٞص ،ًبسع٦بلذٍ خبؾٌخفٚدض 

،ًّا١ذ خ٥سدلػ ّ٪ش  ًفِٚ ٦ِّْٞ في ىزخ ٥1ْغط ظْدٝذّص شىزه خبؾٌخفٚدض خ٥ؽلاؼص ظْدٝذّص خلأخير
زقٚص ظْدٝذّص  ٬٩ خ٥ؾش١دض ؽيددخض بشنك بؾ٬ ٌّٙش ؽشًه ٩نميد 2449بلذ 2442خبػد٭ر ؤ٫ خلأّضً

في ٩نعٌـيد خبؾٌخفٚدض خلمحذدش في ؽيددش  في ؤ٫ ظٌٙش ظعن٪٬ فْٖص ب٥عضخ٧ خ٥ؾش١ص خبؾنعفص برده خبؾغعي٠٦
 -2خ٥تي ظْعبر ٩شؽذ ٥عيسْٜ ٭َد٧ بدخسش خبػٌدش خلأّضً ْٙيد ٦ّ2440َ خلاٗ خبؾٌخفٚص  خلإّضً

: في ؤًخخش خ٥عغْْندض ٬٩ خ٥ٞش٫ خ٥ْؾش٬ّ، تم بـشخء خبؾشخـْص خ٥ؽد٭ْص 0222خلإفذخس خ٥ؽد٥ػ 
، لْػ تم ب٥ٖدء 1444 ٦٥٪ٌخفٚدض ًؤفذسض زذ٠٥ خ٥يسْص خ٥ؽد٥ؽص خبؾْذ٥ص خلا٣ عنص 

١٪ٌخفٚص ًلْذش  ISO9001ًخلإزٞدء ٦َّ خبؾٌخفٚص Iso9003ًخبؾٌخفٚص iso9002خبؾٌخفٚص
 ٥iso8402ؾيددش ًٙٞد بؿزه خبؾٌخفٚص - ًتم د٩ؿ خبؾٌخفٚصبؾعي٦سدض ٭٨َ خلإدخسش ًبشنك خبؾاعغدض خ

خ٥تي ظعن٪٬ خبؾسددت  : Iso9000 2000-خبؾٌخفٚصًظؾ٤ْ٢ ٩ISO9000ِ خبؾٌخفٚص 
 :3 ظن٨ خلأؽ٢د٣ خ٥عد٥ْص 2000بفذخسIso9000ًخبؾقي٦مدض- ًزز٠٥، ؤفسمط خ٥غ٦غ٦ص 

 خبؾسددت ًخبؾقي٦مدض خبؽدفص زنَد٧ بدخسش خبػٌدش، :ISO9000-2000 خبؾٌخفٚص ,
خبؾعي٦سدض خبؽدفص زنَد٧ بدخسش خبػٌدش- ًب٬٢ٌ ظيسْٞيد  :ISO9001-2000 خبؾٌخفٚص ,

١سيرش ؤً ٩عٌعيص ؤً فٖيرش ٦َّ  ؤلفد٩يدخذ٩ْص،  ؤ٦ًَّ بطِْ ؤ٭ٌخُ خبؾاعغدض فندّْص ١د٭ط 
 يد: ىزه خبؾٌخفٚص ٦َّ زْل خبػٌخ٭ر ؤهم ؤ١ذضلذ عٌخء، ١٪د 

صّددش خ٥تر١ْض ٦َّ دًس خلإدخسش خ٦ْ٥ْد في دّ٪يد ٥عمذّذ ٩عي٦سدض خ٥ْ٪لاء، خ٥نَش في خبؾعي٦سدض  ,
خ٥ٞد٭ٌ٭ْص ًخ٥عنَْ٪ْص، ًمِ ؤىذخٗ خبػٌدش ٝدز٦ص خ٥ْٞدط زد٥نغسص ٦٥ٌٍدج٘ ًخبؾغعٌّدض رخض خ٥ق٦ص، 

زدلإمدٙص ٩عي٦سدض بقع٦ٚص ب٭ؾدء ًظ٤ْْٚ عيرًسخض خلاظقد٣ خ٥ذخخ٦ِ، صّددش خلاىع٪د٧ زدبؾٌخسد خبؾعدلص 
سفذ خبؾ٩ٌ٦ْدض ل٣ٌ سمد خ٥ْ٪لاء ر ٩ع٦ْٞص زد٥سنْص خ٥عمعْص ًزْحص خ٥ْ٪٤ ًبزذّذ ْٙد٥ْص خ٥عذسّ

دخسش خبػٌدش، ًخ٥عمغين خبؾغع٪ش ٦٥ْٚد٥ْص ب٭َد٧  ,١٪ْٞدط، ًبز٤ْ٦ خ٥سْد٭دض خبؾعف٪ْص ٥سْد٫ ٩ذٍ ْٙد٥ْص 
خبؾٌخفٚص ٩نؿ ٩ع٢د٤٩ لإدخسش ٭َد٧ خبػٌدش دخخ٤ خبؾاعغص ،ًزة٢٩د٭و  هًظْعبر ىز،خ٥ؾد٦٩ص بؿزخ خ٥نَد٧

                                                                                                                                                                                                         

1
 -024خبؾشـِ خ٥غدزٜ، ؿ 

2
 -67ّ٪ش ًفِٚ ٦ِّْٞ، ٩شـِ عدزٜ ،ؿ 

3
 -25زٌلشًد ٙعمْص،٩شـِ عدزٜ،ؿ  
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 :1ظضًّذىد  زدبؾضخّد خ٥عد٥ْص
 ؤّند- دًصزدجنيد ٩ًٌسدّيبسْٚل خبؾؾد٤١ زين خبؾاعغص  ,
 -بسْٚل خبؼدـص بلذ خ٦٥فٌء ٦٥٪شخـْص خبؽدسـْص ,

دى٨ في بزغين بش٢ين خبؾاعغص ٬٩ ب٭عدؾ ٩نعفدض ًخذ٩دض ٩عٌخٙٞص ٩ِ سٕسدض صزدجنيد بكد ّغ
 فٌسبصد ٥ْي٨ ًزد٥عدلر صّددش سبحْعيد-

 -1444دخسش خبػٌدشبخبؾشؽذ ٥عمغين خلأدخء في ٭٨َ : 2ISO9004-200خبؾٌخفٚص  ,
٥عم٤  2110 :5111ٙعق٪٬ ظْذّلاض خدفص زدبؾٌخفٚص 5112ؤ٩د بفذخس  :2خلإفذخس خ٥شخزِ

ظٌمْمد ٦٥٪عي٦سدض  طًببهد ٝذ٩٩عي٦سدض ـذّذش  نِ، ٕير ؤبود لد ظIso9001 :1442بف٦يد خبؾٌخفٚص 
: 5117ـدء ىزخ خلإفذخس ظٌخٙٞد ٩ِ خبؾٌخفٚص  لْػ، 5111ٌخفٚص زدبؾ خ٥ٌخسدش

ISO14001 زْحْد سِٙ ٩غا٥ًْص خبؾاعغص بلذ  ّيذٗ ًخ٥زُ خبؽدفص زإ٭َ٪ص بدخسش خبػٌدش خ٥سْحْص
ّندفشىد خ٥ذخّ٪ص ٥عيسْٜ ٭َد٧  ًبزشخص٦ّISO10000َ ٩ٌخفٚدض ؤخشٍ ٩ؽ٤بمدٙص بلذ ظش١ْضىد ،

 - ISO9001  ً ISO2440زين خبؾٌخفٚعين خ٥تي ظشزو٦ْلاٝص ٥ ٙنلا ٬ّ ظإ١ْذىدبدخسش خبػٌدش، 
 بسنِ،ًبرذس ز٬ خلإؽدسش ىند بلذ ؤبود  ISO 9000 خلإّضً ع٦غ٦صٌخفٚدض ٩ ؤى٨ ِى ٙيزه

  ،ؤخزش ز٥٠٥ ظي٦سط خ٥نشًسش ٦١٪د ٦٥ISO٪ْدّير  خ٥ْدبؾْص خبؾنَ٪ص ٬٩ ىشٗ خ٥عمغين ً خ٥عفذّذ بلذ
 خبؾنَ٪دض بقع٦٘ ىشٗ ٬٩ ظ٠٦ خبؾٌخفٚدض بلذ خبؾٌـيص ًخبؾلالَدض ٥لا٭عٞددخض في لغسدبود

 3. خبؾخع٦ٚص في ر٠٥ بص٨سٕسد ً أسخجي٨بلذ خىع٪د٩يد ز صد بمدٙبؿ خذ٩صخبؾغع
٥ٞذ تم ظْذ٤ّ ٩ٌخفٚص خلإّضً لأخش ٩شش في ؽيش عسع٪بر  5220:0209د٩ظ :خلإّضً خلإفذخس خبؽ

،٩شخّدش بؾعي٦سدض  4خععؽندء٧ ًبدٌـر ىزخ خ٥عْذ٤ّ ؤفسك خلإّضً ّد٧ بػ٪ِْ خ٥ٞيدّدض زذ٫ً 1422
خ٥ضزدج٬ ٬٩ ـيص ٭َشخ لإىع٪د٩و ز٢ٚشش خ٥عمغين خبؾغع٪ش ٦٥خذ٩دض ًخبؾنعفدض ًبدخسش خبؾخدىش زد٥ٌٝدّص 

فٚص خ٥ذ٥ًْص ٩سنْص ٦َّ ٌٝخّذ ٭َد٧ بدخسش خبػٌدش خبؾٌفٌٙص في ٬٩ خ٥ٌٌُٝ ْٙيد ،ًىزه خبؾٌخ
ر٠٥ ؤرًخٛ خ٥ضزدج٬ ٙيٌ ٩سني ٦َّ ٌٝخّذ ًؤعظ ٥عمغين ؤدخء خبؾاعغدض بفتر٩د في  ،2444خلإّضً

                                                                                                                                                                                                         

 
خبؾنَ٪ص خ٥ْشزْص ٦٥عن٪ْص ،2000ًبفذخس ISO9000     د٤ْ٥ ظإى٤ْ خبؾنَ٪دض خ٥ْشزْص ٥عيسْٜ ٭َد٧ بدخسش خبػٌدش  خبؾٌخفٚدض خ٥ْدبؾْصبف٪ذ لغ٬ سّدك ،1

 - 02،ؿ5115خلإدخسّص ،خ٥ٞدىشش ،
2
 -٩،22شـِ عدزٜ،ؿ زٌلشًد ٙعْمص 

 ٩اعغص لد٥ص)خ٥ْد٦٩ين ٭َش ًـيص ٬٩ خبؽذ٩ْص خلأ٭ؾيص دخخ٤ خبػٌدش بدخسش ٭َد٧ بد٩دؾ بـشخءخض ظ٨ْْٞ ،ّد٩ش عدلد خز٬ ً خ٥ٞددس ّسذ زٌد3ُ 
 -;6_:6،ؿ٩7006دُ  66ً 60،ًٝدجِ خبؾ٦عَٞ خ٥ذًلر لإدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص بجد٩ْص ٝغنيْنص ٩ٌِّ Mobilisخ٥نٞد٣ ٦٥يدظ٘ ،خبػضخجش خظقدلاض

4
 www.psigroup.com/ar-ae-/iso-9001/--90012015 le 24-10-2018 a 14.00 

http://www.psigroup.com/ar-ae-/iso-9001/--90012015
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،ًر٠٥ ٬٩ خلا٣ ظيسْٜ ٩سذؤ خبؼْيص ًخبؼزس خ٭عيدؾ ٩نيؿ خ٥ٌٝدّص ٬ّ ىشّٜ بععؾدسش خ٥ضزدج٬ ٬٩ لين 
ص بلذ بفدَٙص خبؾاعغص ٦َّ صزدجنيد زد٥عْٖير ًخ٥عمغين خبؾغع٪ش زدلإزع٢دس ًخ٥عٌخف٤ ٩ْي٨،بمدٙ لأخش

ؤّضً بـشخء خ٥عْٖيرخض ًخ٥عمذّؽدض في خلإفذخس خبػذّذ ٦٥٪ٌخفٚص خ٥ذ٥ًْص ٥ًٞذ تم  -٥1عٞذ٨ّ خلأٙن٤ بؿ٨
خبؾاعغدض بكد ّغي٤ ٦َّ ظغي٤ْ خ٥ع٢د٤٩ زين ٭٨َ خلإدخسش خبؾخع٦ٚص، ٖشك ٩ٚدده ز 0209:  5220
 ٤ٍ ىزه خ٥عْٖيرخض- في ١سير ًخلغ٬ بزْٜٞ ظ٢د٤٩  خبػٌدش، خ٥سْحص ًخ٥غلا٩ص ٥ن٨َ خبؾيسٞص

 -صخ٥غٌٛ خ٥ْدبؾْدف٦ص في ٌخٜٙ ٩ِ خبؾعٖيرخض خ٥ْدبؾْص خبؼخ٥ع بكد ّغدى٨ بؿد في بزْٜٞ
 2:ًٝذ تم ّ٪٤ ظٞغ٨ْ ـذّذ ٩ٌلذ بػ٪ِْ ٩ٌخفٚدض ٭٨َ خلإدخسش ١دٓظِ

   ى٦٢ْْص ٩ٌلذش ٦٥سنٌد 
  خبؾغعخذ٩صظٌلْذ خ٥عْشّٚدض 

 ١٪د ٦ِّ:  0209 بفذخس 5220ؤّضً   ًٝذ تم ظٞغ٨ْ زنٌد خبؾٌخفٚص خبػذّذش
 ،بؾاعغص: عْدٛ ّ٪٤ خ 0خ٥سنذ  ،: خ٥عْشّٚدض 9خ٥سنذ  ،: خبؾشـْْص 1خ٥سنذ  ،: بـد٣ خ٥عيسْٜ 2خ٥سنذ 
: ظ٨ْْٞ  2خ٥سنذ  ،: خ٥ْ٪٦ْدض 2خ٥سنذ  ،: خ٥ذ٨ّ 7خ٥سنذ  ،: خ٥عخيْو 1خ٥سنذ  ،: خ٥ْٞددش 2خ٥سنذ 
ًىزه خ٥سنٌد ـدءض بطْْيد ٬٩ ؤـ٤ بزْٜٞ خ٢٥ٚدءش في خلأدخء ًبزْٜٞ  : خ٥عمغين 24خ٥سنذ ،خلأدخء

زدلإّضً في خ٥ْذّذ ٬٩  خلاىع٪د٧ خ٭عؾش٥ٞذ  ًبزْٜٞ سمده في خ٥غٌٛ-خ٥عمغين خبؾغع٪ش بؽذ٩ص خ٥ضز٫ٌ 
 :٩3د٦ِّ خ٭عؾدسىد٩اعغدض خ٥ْدلد ٬٩ً ؤعسدذ 

 ظْد٨ٍ خبؾندٙغص في خلأعٌخٛ خ٥ذ٥ًْص ،ًؤفسمط مشًسّص ٦٥ع٪ْض بذد- -
خ٦ْ٥٪ِ خ٢٥سير زعيسْٜ بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص بؾد بؿد ٬٩ ٩ضخّد ٥أدٙشخد  ًخلاىع٪د٧عي٥ٌص ظيسْٞيد، -

 ًخبؾاعغدض ٩ْد-
 خ٥ؾد٦٩ص خبػٌدش بدخسش5222ًخلأّضً خ٥ٚشٛ زين : خبؾي٦ر خ٥ؽد٥ػ

ً ٭َد٧  خ٥ؾد٦٩ص خبػٌدش بدخسشب٢ٌنند ظٌمْك ىزخ خ٥ٚشٛ ٬٩ خلا٣ بزشخص خ٥نٞده خ٥عد٥ْص ٩دىْص ٭َد٧ 
 خلاخعلاٗ،بزشخص خ٥ْلاٝص ؤً ؤًـو خ٥عؾدزو زين خ٥نَد٩ين،ًؤخيرخ بزشخص ٭ٞده خبػٌدش بدخسش٩ٌخفٚدض  

 زْني٪د-
                                                                                                                                                                                                         

1
 http://qma.uofg.edu.sd/Download/ISO%209001%20-%202015%20English%20-%20Arabic.pdfسيد عبد أسامة 

2442:1422الحميد سليمان ،المواصفة الدولية الإيزو، le 24-10-2018 p36. 
2
 http://www.iso-tec.com/ %D9%81%D8%A9-9001-2015/le24-10-2018 a 14.00.  محمد ربيع الزواوي،مقال بعنوان إيزوتيك

5102-2110المواصفة الدولية الإيزو  
3
 -42 ,42،ؿ5105خ٥يسْص خلأًلذ،دخس خ٥سذخّص ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ،ّ٪د٫، بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص،ٙذخء بف٪ٌد لد٩ذ، 
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 ٩ًدىْص بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص: ٩دىْص ٭َد٧ بدخسش خبػٌدش ؤًلا
٭َد٧ خبؾٌخفٚدض خلإّضً ىٌ ٭َد٧ ّْبر ٬ّ بـ٪ٌّص خلإـشخءخض خ٥ٌخـر ٦َّ خبؾاعغدض خ٥ْٞد٧ 
بذد،ًخبؾٌخفٚدض خ٥ٌخـر ظٌٙشىد في ّ٪٦يد خلإ٭عدـِ ًخبؽذ٩ِ ًخبؾؾشًىص ٦ّْيد ٦٥مق٣ٌ ٦َّ بلذٍ 

بـشخءخض ظيسْٞيد، ٙيِ ىددٙص ؽيددخبصد، ٦ًّْو ٙتر١ْض ىزه خبؾٌفٚدض ّنقر ٦َّ خ٥ن٨َ خ٥ٚنْص ً
٥عمغين ١ٚدءش ًـٌدش ّ٪٦ْدض خبؾاعغدض، ٦ًّْو ٙمقٌبؿد ٦َّ بلذٍ ىزه خ٥ؾيددخض ىٌ د٤ْ٥ 

١٪د ؤ٭و  ٦ّ1َ بزْٞٞيد بؾغعٌٍ ـٌدش بفذد، بكد ّغدى٨ في بزْٜٞ ١ٚدءبصد خلإ٭عدـْص ًبسْٚل ظ٢د٥ْٚيد-
ٝس٤ خبؾنَ٪ص خ٥ْدبؾْص ٦٥٪ْدّير،ٙنَد٩يد  ٭َد٧ ّدبؾِ بيعٌُ ٦َّ بـ٪ٌّص ٬٩ خبؾْدّير خ٥تي تم ًمْيد ٬٩
 .2 خدفد بداعغص ٩ْْنص ظّيذٗ بلذ ظٌٙير ٩غعٌٍ ٬٩ خبػٌدش رً ىدزِ ّ٪٩ٌِ ًّدبؾِ ٥ًْ

ب٩د بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص ٙيِ ٩ذخ٤ بدخسُ لذّػ ٩ع٢د٤٩ ّيذٗ بلذ ب٭ؾدء ظْٖير ـزسُ في 
ً ب٭ؾدء زْحص ٝددسش ٦َّ ببىدد ٭َد٧ ْٙد٣  ٭٨َ ّ٪٦ْدض خبؾاعغدض بدد ْٙيد خ٥ْلاٝص زين خبؾٌسد٬ّ ًخ٥ضزدج٬

٥نسو خبػٌدش ٬٩ً ؽإ٭و بزْٜٞ ؤىذخٗ خبػ٪ِْ، ًىزخ خ٥عْٖير ّعي٦ر ًٝط ١سير ٥عنْٚزه ٦ًّْو 
   ٥3عغي٤ْ خ٥عم٣ٌ بلذ ٢ٙشش بدخسش خ٥نٌّْص خ٦٢٥ْص- 000<ّغعخذ٧ ٩ٌفٚدض خلإّضً 

 9999خ٥ْلاٝص زين بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص ً٭َد٧ خلإّضً ؼد٭ْد
 ظعنك ىزه خ٥ْلاٝص ٬٩ خلا٣ ٩د ٦ِّ:

خلإدخسّص في خبؾاعغدض خبؾيسٞص ٥و في بطِْ  ضبزغين خبؾغعٌّد في ٩9999غدهمص ٭َد٧ خلإّضً
دى٨ زذًسه في ٩نك خ٥ؽٞص ٦٥ضز٫ٌ ّ٪٦ْص خلإ٭عدؾ، بكد ّغ ًخبؾْد٩لاض ًخ٥تي بؿد ّلاٝص زعٞذ٨ّ خبؽذ٩دض ؤ

 لإدخسش ظ٠٦ خبؾاعغص ؤّند-ً
ب٭عدؾ خبؾنعٌؾ ؤً خبؽذ٩ص دخخ٤ خبؾاعغص زنٌّْو ـْذش ٬٩ خبػٌدش ٦ّبي ظٌْٝدض لأ٫ ٝذسش  ٭َد٧    

ّْعبر ١ذّد٩ص ؤً ًع٦ْص ظغعنذ ب٥ْيد خبؾاعغص خ٥تي ظشٕر  في ظيسْٜ ٭َد٧  9999ً٭َد٧ خلإّضً-ديصزدجن
 ْْٚص خ٥ْ٪٤ ٥عمْٞٞيد١خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص ٭َشخ بؾد ٌّٙشه بؿد ٬٩ بسؽددخض ًظ٦ْْ٪دض ٩ع٦ْٞص زدبػٌدش ً

                                                                                                                                                                                                         

 -٩698نير ّسٌُ، ٩شـِ عدزٜ ،ؿصّذ   1
 -٩ٌخفٚدض خلإّضً، ّي٦ٜ ٦ّْيد خع٨ ٭َد٧ بدخسش خبػٌدش ؤّند 

2
 -;=٩شـِ عدزٜ، ؿ ٙذخء بف٪ٌد لد٩ذ، 
 -768،ؿ، ٩شـِ عدزٜٝدع٨ ٭دّ٘ ٦ٌّخ٫ خلمحْدًُ 3
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 - 1زيشٛ فمْمص 

لغنص ظادُ بلذ غ٪ْـص ٥ ّغدى٨ في ١غسيد لق٣ٌ خبؾاعغص ٦َّ ؽيـددش خلإّضً ّ٪٦ْص ٫ّ ب
 -2بدخع٦٘ ؤ٭ٌخّي٨ صزدجنيد ٥ذٍ ٦٥ؽٞـص  بدد ٢ّغسيد ٬٩ ؼٞصعسـدد٣ خ٥عفدسُ ظغي٤ْ ْٝد٩يد زد٥

 خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص بدخسش ً 9999زين خلإّضً خلاخعلاٗ ؼد٥ؽد
  :خ٥عدلر  زين ٭َد٧ خلإّضً ًبدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص ٬٩ خلا٣ خبػذ٣ً خلاخعلاٗبزشخص ٭ٞده  ٢نندبٌ

  ً بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص 9999( خ٥ع٪ْْض زين خلإّض1ًخبػذ٣ً س٨ٝ )                  

 9999خلإّضً بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص

 خبؾنَ٪ص زدعترخظْفْوّشظسو  ,

 ً خلأعد٥ْرظش١ض ٦َّ خ٦ٚ٥غٚص ً خبؾٚدى٨ْ  ,

 ظا١ذ ٦َّ خبؾؾدس١ص ٤١ خ٥ْد٦٩ين ,

 بصع٨ زدبؾنَ٪ص ٦١يد- ,

 خ٥ؽٞدٙدض ًخ٥ْ٪٦ْدضزعٖير بصع٨  ,

 ٩ٌلذش زةعترخظْفْصلا ظشظسو  ,

 ظش١ض ٦َّ خ٥ن٨َ خ٥ٚنْص ًخلإـشخءخض  ,

 ٩ؾدس١ص خ٥ْد٦٩ين ٕير مشًسّص ,

 ـضجِ خ٥تر١ْض  ٫ٌ١ ب٢٩د٭ْص ,

 خبػٌدش٬ ّ ٩غح٣ٌٝغ٨ خبػٌدش ,

 دزٞصخلأًمدُ خ٥غخلاعع٪شخسّص ٦َّ ٭ٚظ  ,
 -868بفًٌٚ ؤبظذ ـٌدش ، ٩شـِ عدزٜ ،ؿ:خبؾقذس                         

ً بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص بلا ؤبو٪د ٩ع٢د٩لا٫  000<زين خلإّضً خخعلا٦ًَّٗ خ٥ش٨ٕ ٬٩ ًـٌد 
 ٧ٌّٞ ٦َّ ٩ٌخفٚدض ٩ٌؼٞص ،ٙةدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص ىِ بدخسشّسدسش ٬ّ ٭َد٧  000<،ٙةرخ ١د٫ خلإّضً

٩نٌَس ؽد٤٩ ،٦ًّْو ٙي٪د ٩ع٢د٦٩عين ٥ًْغعد ٩عْدسمعين ،ًىزخ ٩د ؤزذظو دسخعص ؽش١ص  ٦٥٬فٌدش ٩
لْػ 000<خ٦٥ٌّذص ٥عإ١ْذ خبػٌدش ٬ّ خبؾ٢دظر خ٥تي ظغف٤ خبؾنَ٪دض ٦٥مق٣ٌ ٦َّ ؽيددش خلإّضً 

٢٥نيد ٥ْغط زذ٦ّص  000<خبؾسمٌؼص ٦َّ ؤ٫ بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص ٢٩٪٦ص ٥لإّضً  ؤ٦ٕسْص خبؾ٢دظر خظٚٞط

                                                                                                                                                                                                         

، ؿ 7009، ّ٪د٫، ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ دخس خ٥ؾشًٛ، زد٥عيسْٜ ٩ًٞترلدض خ٥عيٌّش، بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص في خبؾاعغدض خ٥ترزٌّصفدلح ٭دفش، ّ٪٦ْدض   1
;7- 

2
 Debruyne.Michel, La certification qualité selon les normes ISO , Revue des sciences de 

Gestion, Compétence et Management , N°194, Mars-Avril, 2002, p60 
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 .1بؿد

 ًخيٌخض ٦٥مق٣ٌ ٦ّْيدخلإّضً  ظإى٤ْ خبؾاعغدض ٦٥مق٣ٌ ٦َّ ؽيددخض :خبؾي٦ر خ٥شخزِ
ب٫ ؤُ ٩اعغص ظي٪ك في خ٥عإى٤ْ بؼقٌبؿد ٦َّ ؽيددش خلإّضً بىر ٦ّْيد ٩سذجْد ؤ٫ بزنش ٭ٚغيد 

خبؾاعغدض في بطِْ خلمجدلاض ٥ز٣ زةظسدُ بـ٪ٌّص ٬٩ خبؽيٌخض ًخلإـشخءخض خ٥لاص٩ص ٥ز٠٥ ، ًب٬٢ٌ بػ٪ِْ 
ًبـدلاض ؽيددخض خلإّضً ٩عنٌّص  خبؼق٣ٌ ٦َّ ظ٠٦ خ٥ؾيددش ٩عَ ظٌٙشض ْٙيد ؽشًه خ٥عإى٤ْ ٥ز٠٥

 - ىٌ ٩ع٦ْٜ زدبؽذ٩دض ٩ًد ّشظسو زد٥سْحص ً ٩دىٌ ٩ع٦ْٜ زدبؼٌخعْر ٩ع٦ْٜ زد٥قندّص ً ٩دىٌ  ٙ٪نيد ٩د
 ض خبؼق٣ٌ ٦ّْيدً بـدلاّضً ؤًلا: ظإى٤ْ خبؾاعغدض ٦٥مق٣ٌ ٦َّ ؽيددخض خلإ

ؤُ ٩اعغص ٩اى٦ص ٦٥مق٣ٌ ٦َّ  ظقسك٢٥ِ  ظإى٤ْ خبؾاعغدض ٦٥مق٣ٌ ٦َّ ؽيددخض خلإّضً: , ؤ 
ظيٌّش ٭َد٧ "ًّٞقذ زْ٪٦ْص ظإى٤ْ خبؾاعغص ،ّغع٦ض٧ ؤ٫ بش٠٦ خيص ّ٪٤ خدفص بذد ،  خلإّضً ؽيددخض

عٌخٙش ٥ذّيد خ٥ٞذسش ٦َّ خبؼق٣ٌ ٦َّ خ٥ؾيددش ٩ِ ٭َد٧ بدخسش خبػٌدش ،ًزد٥عدلر ظخبػٌدش ٥ذّيد ٥ْعٌخٜٙ 
  ،ISO9000" 2خ٥ْدبؾْص ٥ن٨َ بدخسش خبػٌدش 

ظ٫ٌ٢ ٥ذّيد خيص ّ٪٤  ٫ّغع٦ض٧ ؤ٢٥ِ ظقسك ؤُ ٩اعغص ٩اى٦ص ٦٥مق٣ٌ ٦َّ ؽيددش خلإّضً 
٥ًٞذ خخع٦٘ خ٥سدلؽين في بزذّذ ٩شخل٤ ٩ٌخفٚدض ظ٠٦ خ٥ؾيددش ، وبؾد ظعي٦سخدفص بذد ٩ًٌخٙٞص 

  ?٦٥3مق٣ٌ ٦َّ ؽيددش خلإّضً ٩د٦ِّ دخبؾاعغص ٥عإى٦ْي ٤خيص ّ٪ّؾتره في  ًظإى٦ْيد 

ظ٨ْْٞ ٙشؿ بلدليد ً بصذّذخض ٙؾ٦يد  ؤًُ ّع٨ ْٙيد ظ٨ْٞ ًمِ خبؾاعغص خبؼدلر  :ش خلأًلذ ٌخبؽي
بكد    ًّ٪د٣ بدخسخضخبؾاعغص ٬٩  ب٢٩د٭ْدضخلذ ظ٨ْْٞ  بمدٙص ، BCGً ٙٞد بؾد ّْشٗ بدقٌٚٙص    

ب٢ٌنيد ٬٩ خبؼق٣ٌ ٦َّ  بكد   خلإّضً  ٩ٌخفٚصب٢ٌنيد ٬٩ ًمِ خيص ّ٪٤ ؽد٦٩ص ً ٙٞد بؾعي٦سدض   
 (-خ٥عؾ٤ْٖ)ْٜ ؼظغي٤ْ خ٥ْ٪٤ في ٩شخل٤ خ٥ع٨ْْٞ ً خ٥عٌ ؤىذخٙيد٬٩  ًخلإّضً ؽيددش 

ٙشّٜ خ٥ْ٪٤ في خبؾاعغص خُ  ب٢٩د٭ْدضّع٨ ْٙيد ظْسحص  بـشخجْصً ىِ ٩شل٦ص   :خ٥ؽد٭ْص خبؽيٌش
 بـشخءخضظسْد٫ ً ظٌمْك  بلذ ،بمدٙصٙشّٜ ـذّذ ً ظذسّسْو زؾ٤٢ ٢٩عٌذ في ًؼدجٜ سبغْص  بّذخد

 خ٥ْ٪٤ ٦٥ٚشّٜ خبؾ٦٢٘ زدبػٌدش-
                                                                                                                                                                                                         

 
)سئّص 2111,01100خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص ًخلإّضًخٝعقددّدض ـٌدش خبؾنعؿ زين بدخسش بغير بف٪ذ ّسذ خ٥ْضّض،1

 -007، ؿ5111، ٢٩عسص خلإؽْدُ خ٥ٚنْص ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ، خلإع٢نذسّص، خٝعقددّص-ٙنْص-بدخسّص-ؤعظ-ظيسْٞدض-لدلاض(
 

نَ٪ص خ٥ْشزْص ،خبؾ(5111,5115)بفذخس 2111د٤ْ٥ ظإى٤ْ خبؾنَ٪دض خ٥ْشزْص  ٥عيسْٜ ٭َد٧ بدخسش خبػٌدش )خبؾٌخفٚدض خ٥ْدبؾْص  بف٪ذ لغ٬ سّدك،2
 -٦٥07عن٪ْص خلإدخسّص ،خ٥يسْص خلأًلذ ،خ٥ٞدىشش،ؿ

3
 -025ّسذ خلله لغ٬ ٩غ٨٦، ٩شـِ عدزٜ، ؿ 
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خبؾع٦ْٞص زدبػٌدش في  ـشخءخضخلإ ظنْٚزً ظع٨ ْٙيد ّ٪٦ْص خبؾشخـْص خبؾسذجْص بؾذٍ  : خبؽيٌش خ٥ؽد٥ؽص
٩ِ خ٥ْٞد٧ زدلإـشخءخض  ؤ١ؽش ؤًشش بؾ خبؾاعغص لْػ ّع٨ ظذسّر ٙشّٜ ٩شخـْص خبػٌدش زدبؾاعغص

بؾْشٙص ٩د ب٬٢ٌ  دخجيدخ٥عقمْمْص خ٥لاص٩ص ٥ز٠٥- ؼ٨ ْٝد٧ خبؾاعغص بدشخـْص ؼد٭ْص لأّ٪دبؿد ٥ع٨ْْٞ ؤ
ّع٨ ظذسّر بـ٪ٌّص ٬٩ ؤٙشخد خبؾاعغص  ً ،بزغْنو ً زْذ خ٥ْٞد٧ زد٥عْذّلاض خ٥نشًسّص ٦٥٪شخـْص خلأًلذ

بـشخءخض خلإدخسش ٦٥عإ١ذ ٬٩ ٩ذٍ علا٩عيد ٩ًذٍ ٥ْر خ٦ْ٥٪ْص بؾشخـْص ٦َّ ١ْْٚص خععخذخ٧ خلأعد
ًزْذ ّ٪٦ْص خبؾشخـْص ًخ٥ع٨ْْٞ ب٬٢ٌ ٦٥٪اعغص ؤ٫ بزق٤ ٦َّ  ،خلإّضً ص٩يدزٞعيد بؾعي٦سدض ٩ٌخفٚ

ؽيشخ في خبؾعٌعو ٦٥ؾش١دض خ٢٥سيرش،خ٥تي ّعفدًص ّذد :6ؽيشخ ً=6زينؽيددش خلإّضً في ًٝط ّغعٖشٛ 
 -ّد٤٩ صخبؽ٪غ٪دج٩ٌٍْٚيد 

ٙيِ ٩شخـْص  ؤّ٪دبؿدًىِ آخش خيٌش ظ٧ٌٞ بذد خبؾاعغص في ّ٪٦ْص ٩شخـْص  خبؽيٌش خ٥شخزْص:
بؿد  بشنك٩غدّذش خبؾاعغص في بزذّذ  خبؾاعغص خ٥تي  يدؽيددش خلإّضً ًّع٨ ٩ْٙدبمِ بودجْص ظع٨ ٬٩ ٝس٤ 

 - خبؿْحص خ٥تي بشنك بؿد ؽيددش خلإّضً زز٠٥ نيدجِ خ٥زُ خ٥ٌعوؽيددش خلإّضً ًر٠٥ بحنٌس خبؾشخـِ خ٥
ب٫ ؽيددخض  خلإّضً لد ظٞعقش ٦َّ ٩نميد ٙٞو ٦٥٪اعغدض خ٥قندّْص ز٤ بـدلاض  خلإّضً:  ,ذ 

ؤفسمط ظؾ٪٤ بطِْ خبؾاعغدض في بطِْ خ٥ٞيدّدض ،ًّؾتره ْٙيد ٙٞو ٩ذٍ ظيسْٞيد ٦٥ؾشًه 
 ٦٥مق٣ٌ ٦ّْيد- شخ٥ؾيددخ٥ٌخسدش في ٩ٌخفٚدض ىزه 

 خلإّضً في خلمجد٣ خ٥قندِّ  ,1 
ب٫ خلإّضً في خلمجد٣ خ٥قندِّ ىذٙو ٭ؾش ١ْْٚدض خ٥عم٣ٌ ٥نَد٧ خبػٌدش ًظإ١ْذىد زدبؾقد٭ِ ،٬٩ً ؼ٨ 

 . ظٞذ٧ ٦٥٪غعي٠٦ ًخبؾٌسد د٥ْلا ٦َّ ًـٌدىد ّشخِّ سٕسدض صزدجنيد خبؼد٥ْص ًخبؾغعٞس٦ْص
 ?1ويحقق لممصنع عدة مزايا

 بسْٚل خ٥ع٢د٥ْ٘ - -
ض خ٥ذ٥ًْص في بـد٣ خققط خبؾنَ٪ص خ٥ْدبؾْص ٦٥٪ٌخفٚد خ٥ضز٫ٌ ًخبؾٌسد ،٥ًٞذظؽ٪ين ّلاٝص  -

 -007<،006<ً ظْذّلابصد،000<خ٥قندّص خبؾٌخفٚدض خ٥عد٥ْص خلإّضً
 : 2خلإّضً في بـد٣ خ٥سْحص ,2

                                                                                                                                                                                                         

،دخس ًؤى٨ خ٥عْذّلاض خ٥ٌخسدش ْٙيد21107,2111خلابردىدض خبؼذّؽص في بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص ًخبؾٌخفٚدض خ٥ْٞدعْص)خلإّضً(لغين ّسذ خ٥ْد٣ بف٪ذ ، 1 
 -016،ؿ 5112خلإع٢نذسّص ،٢ٚ٥ش خبػد٩ِْ ، خ

 -001,000لغين ّسذ خ٥ْد٣ بف٪ذ ، ٩شـِ عدزٜ،ؿ 2
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خ٥ْدبؾْص ٦٥٪ٌخفٚدض  خ٥ذ٥ًْص لمجد٣ خ٥سْحص ٩ٌخفٚص خدفص ًؤى٦ٜ ٦َّ  ص٥ٞذ خققط خبؾنَ٪
 ٩Quنيد لشٗ  ًخ٥تي ؤخز Qualityًىزخ خ٥عْسير ٫ٌ٢٩ ٬٩ ظٞنْدض ٦١٪ص Quensh٭َد٩يد خع٨ 

ًّٞقذ بذد خ٥سْحص ًبٌؽ٦يد خ٥ش٨ٝ  Environnementٙي٪د ؤ٣ً ٦١٪ص En،ًلشٗ 000<بٌؽ٦يد خلإّضً 
ٙيزه خبؾٌخفٚص ّسدسش ٬ّ بـ٪ٌّص ٬٩ ٩عي٦سدض بصع٨ زع٬ٌّ٢ ٭َد٧ بدخسش زْحْص ب٬٢ٌ ظيسْٞو ،69000

ًؤلفد٧ خبؾاعغدض ًّيذٗ ؤعدعد بلذ ظذ٨ّْ بظدّص خ٥سْحص ًًمِ خ٥ع٦ٌغ ؤً ظٌخص٭و ٩ِ ٦َّ بطِْ ؤ٭ٌخُ 
ًبي٪٤ Safety Healthٙي٪د لشٙين ٬٩ ٦١٪عين  Shؤ٩د لشفي  ، 1خبؼدـدض خلاٝعقددّص ًخلاـع٪دّْص

ًظْني ـٌدش خلأٙدٛ ًخ٥قمص خ٥سْحْص ٙيِ بصع٨ زد٥سْحص ١٪ي٦ر بطدِّ لٚدٍد ٦َّ 000;9خ٥ش٨ٝ 
خ٥تي ظقْر فمعو ،ًخبؾاعغدض خبؾيع٪ص زدبػد٭ر خ٥سْحِ  ص٬٩ خ٥ع٦ٌغ ًخلأمشخس خبػد٭سْ فمص خلإ٭غد٫

،ًىزه خبؾٌخفٚص ظٌٙش 690002بش٢نيد خبؾنَ٪ص خ٥ذ٥ًْص ٬٩ خبؼق٣ٌ ٦َّ ؽيددش ظْشٗ زدلإّضً
٦٥٪اعغدض بىدسخ ٩ع٢د٩لا في ؽ٤٢ ٭َد٧ ّعن٪٬ ٩ْدّير بفذدش بصذٗ بلذ بظدّص خ٥سْحص ،ًىزه خبؾْدّير 

ظٌٙيرىد في ٩نفدبصد ًخذ٩دبصد ،ًىزه خ٥ؾيددش ظغدى٨ في ١غر ؼٞص خبؾاعغص ٥ذٍ خ٥ضزدج٬ ّؾتره 
 3 ًخلمجع٪ِ ١٪د ظقسك بدؽدزص خ٥ذّدّص ٦َّ خبؾغعٌٍ خبؼ٦ِ ًخ٥ذًلر ٦٥٪اعغص-

,000<)٥ٞذ خققط  خبؾنَ٪ص خ٥ْدبؾْص بؾٌفٚدض خلإّضً س٨ٝ  :4خلإّضً ٬٩ خبؼدعر خٓلر ,3

ًّيع٨ زنَد٧ خ٥عق٪٨ْ   (000,7<)خدفص زعيٌّش ًظٞذ٨ّ فْد٭ص  خ٥برخ٩ؿ ،١٪د ًمْط خلإّضً (8
 ٦٥مٌخعْر ًخ٥برخ٩ؿ ًخبؾخعقين في ىزخ خلمجد٣ بمدٙص بلذ ب٭عدـيد ًظش١ْضىد-

ظن٪٬  دؤ٩د ظيٌّش زشخ٩ؿ خبؼدعٌذ بًع٦٘ بشد٩د ٬ّ خ٥قندّدض خلأخشٍ ٦٥٪نعفدض خ٥قندّْص ١٪
ٌفٚدض خلإدخسش ًخ٥سْحص ؤُ بدذٍ علا٩ص ٩غعخذ٧ ىزخ خبػيدص ٨٦ٙ بد (000,8<) مٌخزو خبػٌدش
خلإّضً ٦َّ ىزخ خبػد٭ر ٙٞو ز٤ خ٩عذض بلذ ـد٭ر ـٌدش خ٥عإ٩ين ٦َّ خبؼدعٌذ ٬٩  ظٞعقش ٩ٌخفٚص

 خ٥نْدُ خً خ٥ع٦٘ ٬ّ ىشّٜ بلْدجيد زد٥ٚيرًط-

 :خلإّضً في بـد٣ خبؽذ٩دض ,4
نَ٪ص خ٥ْدبؾْص بؾٌخفٚدض خلإّضً  بجد٭ر خبؽذ٩دض ، لْػ خققط بؿد ٩ْْدس ٥ٞذ خىع٪ط خبؾ

                                                                                                                                                                                                         

،خ٥يسْص خلأًلذ ،دخس ؤ٥ٚد دًٟ ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ ،ٝغنيْنص  خ٥عغٌّٜ خلأخقش ١٪ذخ٤ بؼ٪دّص خ٥سْحص خبؾغعذخ٩ص في ٩نَ٪دض خلأّ٪د٣ىسص ٩قيَٚ ١دفي ، 1
 .062،ؿ5104خبػضخجش ،

2
 -001,000ؿلغين ّسذ خ٥ْد٣ بف٪ذ ، ٩شـِ عدزٜ، 

3
 -022,026،ؿ ١5116نٌص خبؾْشٙص ،ّ٪د٫، ،خ٥يسْص خلأًلذ ،دخس بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩صصّذ ٩نير ّسٌُ ، 

4
 -012لغين ّسذ خ٥ْد٣ بف٪ذ ،٩شـِ عدزٜ ،ؿ 
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ًزْنيد ، 1ًىٌ ّعن٪٬ بسؽددخض خدفص زدبػد٭ر خبؽذ٩ِ زقٚص ّد٩ص009<خلإّضً  في ٩ْْدسخدؿ بذد 
لْػ ًممط ْٙيد (009,7<)،٥ًٞذ ًمِ زد٥عذْٜٝ في خبؾٌخفٚص خ٥ذ٥ًْص  خذ٩دض ٝيدُ خلاظقدلاض
٥ًٞذ بغِ ىزخ خبػضء ،2خ٥عيسْٜ ْٙ٪د بًـ ظيسْٜ خبػٌدش في ـد٭ر خبؽذ٩دضبطِْ خلإسؽددخض خ٥ٌخـسص 

  2خبؾٌخفٚص  ٦٥خذ٩دض(، بسؽددخض -خبػٌدش ً٭َد٧ خلإدخسش ـٌدش )ّندفشذ009<خبؾٌخفٚص  ٬٩ 
لأ٫ بـد٣ خبؽذ٩دض لد بًنِ ٦٥٪ٌخفٚدض خ٥شبغْص خ٥ذ٥ًْص ٬٩  خلاّضً بؾٌخفٚدض ىد٧ خ٩عذخد ٩د ّْعبر ىزخً
٭َشخ بؾد  ،ْصبؽذ٩خ خبؾاعغدض خبػٌدش في ط٥ْ٪٦ْص ْٝد خ٥ْدبؾْص خلابردىدض في ىد٩د  بزٌلا ّْعبر ١٪د ،

ّٞذ٩و ٬٩ ٭عدجؿ ببىدزْص في ظٌعِْ ظيسْٞو ٥ذٍ ظ٠٦ خبؾاعغدض لْػ ظ٨ْ خ٥ٚدجذش ٦٥يشٙين خ٥ضز٫ٌ 
  ًخبؾاعغص ٩ْد-

زإ٫ ّ٪٦ْص خلاىع٪د٧ زدلإّضً في بـد٣ خبؽذ٩دض  خلأف٦ْص، ّضً خلإ ًؼْٞص ٩ٞذ٩ص ًّعسين ٥ند ٬٩ خلا٣
 زد٥ٔ ٩ًعضخّذ ٦َّ خ٥نيدٛ خ٥ْدبؾِ - زدىع٪د٧لَِ 

 خبؾغير٬ّ  ظؾفِْفي ّ٪٦ْص   خبػذّذش خ٥ْدبؾْص خبؾٌخفٚص ىزهلْػ عدى٨ ىزخ خلإفذخس في 
 3ٌدشخبػ ٥نفدليد في ظيسْٜ  شبغْصخ٥ ًخلإسؽددخض  ـشخءخضيسْٜ خلإ٥ع خبؽذ٩ِ ٦٥٪اعغدض خبؽذ٩ْص 

ب٫ ىزه خبؾٌخفٚص خ٥ذ٥ًْص ظيسٜ ٦َّ بقع٦٘ خبؽذ٩دض ،زد٥ش٨ٕ ٬٩ ؤ٫ خبؾ٦مٜ خبؽدؿ بذزه 
 :4 خبؾٌخفٚص ّٞذ٧ في خبؼدلاض خبؽذ٩ْص خ٥شجْغْص خ٥عد٥ْص

خ٥نْدٙص ،خلاظقدلاض،خ٥قمص ،خ٥قْد٭ص،خبؾشخٜٙ،خ٥عفدسش خ٥ْد٩ص،خ٥ْ٪٦ْدض خبؾد٥ْص،خ٥ْ٪٦ْدض خبؾينْص:ٙنْص 
خسّص ْٙ٪د ّع٦ْٜ زدبػد٭ر خلإدخسُ،ـد٭ر خلاععؾدسخض خلإدخسّص ًخ٥ٚنْص ًٝد٭ٌ٭ْص ًىنذعْص ًؤ٩نْص ًبد

ًىند  خ٥سؾشّص ،ًخبؼدعسدض ًخذ٩دض خبؾ٢دظر، د،خ٥ْ٪٦ْدض خ٥ٚنْص ،خ٥ؾشخء،خ٥سمٌغ ًخ٥عيٌّش،بدخسش خبؾٌخس
  ،في خبؽذ٩دض خبؽذ٩دض بدٌخفٚدض خبػٌدش ـٌدش ْٝدط ١ْْٚص ظغدئ٣ ٬ّ ب٬٢ٌ ىشق 

خبؾٌخفٚص خ٥غدزٞص ب٢٩د٭ْص ٩شخٝسص ٤١ خذ٩ص ًّ٪٦ْص ظٞذبٌيد زدبؽقٌؿ خٙترخك  ىِ ًخلإـدزص ّنو
 بص٨لدـد زؾ٤٢ فشّك ؤً م٪ني خ٥ضزدج٬ بيذد٫ً ؤ٫لْػ .٬زٌخعيص ٩شخٝسص ّ٪٦ْص ظٞذ٨ّ خبؽذ٩ص ٦٥ضزدج

خبؾع٦ْٜ  خبػٌدش ٭َد٧ ّندفشب٭ؾدء  ّع٨ زندء ٦َّ ر٠٥ زد٥عدلر ً ،ظ٦سْيدً ٙي٪يد ب٬٢ٌ خ٥تي بص٨ًسٕسد
 بؾاعغص خبؽذ٩ْص،بخقٌؿ ظ٠٦ خ

                                                                                                                                                                                                         

 -027،ؿ٩شـِ عدزٜ  ،زٌصّد٫ سخمْص 1
 -022صّذ ٩نير ّسٌُ ،،٩شـِ عدزٜ ،ؿ 2
3
 -056،ؿ ٩شـِ عدزٜبغير بف٪ذ ّسذ خ٥ْضّض ، 

4
 -056,054خبؾشـِ خ٥غدزٜ ،ؿ 
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 خبؽدفصIS09004-2 ّضًخلإ ٩ٌخفٚص خبؽذ٩دض ًظٌمِؽعَ بـدلاض  في ظيسْٞو ب٦ّ٬٢ٌْو ً
 خلا٣ ٬٩ ظٞذبٌيد ًّ٪٦ْص خبؽذ٩ص خبؽذ٩دض، ؤ٭ٌخُ ٩شخٝسص ب٬٢ٌ خبؼدلاض ٨َْ٩ في ؤ٭و ,زدبؽذ٩دض

 .خبؽذ٩ص ىزه ٩يدظٞذ خ٥تي خ٥ْ٪٦ْص ٩شخٝسص
 ١د٦٩ص،ًٝذ ٫ٌ٢ّ ؤدخئىد ؽخقْد ؤًْص ـضج٢٩نص  زدععخذخ٫ٌ٢ّ٧  خبؽذ٩ص ظٞذ٨ّ ّ٪٦ْصب٫ 

 صخدض ٦٢ٙ٪د ،٩ؽلا ٝد٭ٌ٭ْص ّ٪٦ْص ٩ِ ىدظْٚص ٢٩دبؾص ّ٪٦ْص زينًىند ظغعْ٪٤ ّ٪٦ْص خبؾٞدس٭ص  -1خبؽذ٩ص
 .2ص٩شخٝسعيد زْٚد٥ْ ٭َد٧ ظيس٦١ْٜ٪د بش٢نط ؤ١ؽش ٬٩  بغدبصد ًلقش٩ْْنص  ّ٪٦ْص ًف٘ ب٢٩د٭ْص

 ٢٥ِ ظع٪٬٢ ؤّص ٩اعغص ٬٩ خبؼق٣ٌ ٦َّ ؽيددش خلإّضً :3خلإّضًخيٌخض خبؼق٣ٌ ٦َّ ؽيددش ؼد٭ْد 
لاؼص بلذ ععص ؤؽيش،ًزْذ ،ًظترخًق ٩ذبصد زين ؼ 000<خلإّضًٙة٭و بىر ٦ّْيد ٩سذجْد ظنْٚز ٩عي٦سدض 

 ٢٥ِ ظع٪٬٢ ٬٩ لقٌبؿد   ٦َّ ؽيددش خلإّضً ىزخ خ٥عنْٚز ظٌدُ ى٦سيد ٥ذٍ خبؾغف٤ خ٥ذًلر ٥ضّدسبصد،
زدبؾاعغص ،ؼ٨ ظغف٤ْ  000<،لْػ ٧ٌّٞ ىزخ خبؾغف٤ خ٥ذًلر زٚمـ ٩ذٍ ظيسْٞيد بؾٌخفٚدض خلإّضً

٬٩ ّذ٩يد،ٙيٌ ّعٌلذ دسخعص بـ٪ٌّص ٩ٌخفٚدض بؿد  ددشي٭ٞدجـ ظيسْٞيد،ؼ٨ ّٞشس ٩نمو ٦٥ؾ
٦٥٪اعغدض خ٥قندّْص  (009,6<)خبؾٌخفٚصزْندّص ظد٩ص ،لْػ ّذسط ٩ذٍ ظيسْٜ ٩ْدّير 000<خلإّضً

 ?٦٥4٪اعغدض خبؽذ٩ْص ،ًّ٪٦ْص خ٥عغف٤ْ ىزه بشش بدف٪ٌّص ٬٩ خبؾشخل٤ ًىِ(009,7<)٩ًٌخفٚص 

،ًىِ ٩شل٦ص بزنيرّص ًظْشٗ زدبؾشل٦ص خلإّذخدّص ؤً خ٥ع٪يْذّص  : ٝس٤  خ٥عغف٤ْ ٩شل٦ص ٩د,ؤ
٦٥٪اعغص ظعٌلذ ْٙيد ّ٪٦ْص خ٥ْٞد٧ زعمنير ١ٚدءخض ٩ًٌخسد خبؾاعغص ًٙٞد بؾد ـدء في ٩ٌخفٚدض خبػٌدش 

،ًىند ظ٧ٌٞ خبؾاعغص زعْٖير 5( زد٥نغسص ٦٥٪اعغدض خبؽذ٩ْص 009,7<بّضً) ًسد في خبؾٌخفٚصؤُ ٩د 
 :٥6عإ٩ين ٩عي٦سدض خ٥عٌخٜٙ ٩ِ خبؾٌخفٚص ًظعن٪٬ خبؽيٌخض خ٥عد٥ْص ّعي٦ر ظْٖيره ىد ٩د

 زعنْٚزه- ًخ٥عضخ٩يد ًخّترخٙيدبدخسش خبؾاعغص زدبؾؾشًُ  خٝعندُ -
 )خلإىدسخض في بقع٦٘ خبؾغعٌّدض خلإدخسّص ْٙيدخ٥ْٞد٧ زعٌّْص بطِْ خ٥ْد٦٩ين ًبطِْ  -

،٩ِ ْٝد٩يد زنذًخض ًدًسخض ٥ؾشق ٭َد٧ خبػٌدش بؿ٨ ًخبؾندِٙ خ٥تي ب٢ٌني٨ (ظؾ٦ْْٖص،ظ٢ع٢ْْص ،بعترخظْفْص

                                                                                                                                                                                                         

1
 -١512ٌسظ٤ ٙشّذ ١ًم٦ْص ؤ٩د٣ ، ٩شـِ عدزٜ ،ؿ 

 -;6_:6 ؿ، خبؾشـِ خ٥غدزٜ ،زٌدُ ّسذ خ٥ٞددس 2
 - 07بغير بف٪ذ ّسذ خ٥ْضّض، ٩شـِ عدزٜ، ؿ 3

 -027ّسذ خلله لغ٬ ٩غ٨٦، ٩شـِ عدزٜ، ؿ  4
 -001،ؿ ٩شـِ عدزٜبـْذ خ٢٥شخِ، 5
 -066 ,062عدزٜ، ؿٌّخى٘ بزشخى٨ْ خبؼذخد، ٩شـِ  6
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 بزْٞٞيد ٩نو -
ظ٨ْْٞ ـٌخ٭ر خ٥ٌٞش ًخ٥نْ٘ ٥ع٠٦ خبؾاعغص ٩ٞدس٭ص بدد ىٌ ٩ي٦ٌذ ٩نيد في خبؾٌخفٚص خ٥ذ٥ًْص  -
 ٦٥فٌدش-
بؾد ـدء زدبؾٌخفٚص خ٥ذ٥ًْص ،بمدٙص  دًبـشخءخبصد ًٙٞ خ٥عْٖير في ى٦٢ْيد خ٥عنَْ٪ِ خ٥ْٞد٧ زْ٪٦ْص -

 خبؾٌـٌدش زدبؾاعغص- بلذ ظؾ٤ْ٢ ٙشّٜ  ٦٥ْ٪٤ في ٭َد٧ خبػٌدش ٩ؾ٤٢ ٬٩ بقع٦٘ خ٥عخققدض
ـيص خ٥ع٨ْْٞ ًخ٥عغف٤ْ خ٥تي بشنك خ٥ؾيددش  زدخعْدسخدؿ زدبػٌدش ٩ِ خ٥ْٞد٧  ٩غح٣ًٌمِ  -

 ٦٥٪اعغص -
،ؼ٨ ٩شخـْص ضًّذ ـيص خ٥عغف٤ْ بد٩ٌ٦ْدض ظٚق٦ْْص ٩ع٦ْٞص زنؾدىدض خبؾاعغصبمدٙص بلذ ظ -

 -٭َد٧ خبػٌدش في خبؾاعغص زٌخعيص خععؾدسُ خدسـِ ٩ًغع٤ٞ ّنيد 
 ٩شل٦ص خبؼق٣ٌ ٦َّ ؽيددش خلإّضً ؤً ظغف٤ْ خبؾاعغص:,ذ

ًفي ىزه خبؾشل٦ص ّع٨ ظغف٤ْ خبؾاعغص خبؾْنْص ٥ذٍ خبػيص خبؾْنْص بدنك ؽيددش خلإّضً بؿد،زْذ 
 ظٌٙيرىد 

 ?٦٥1ؾشًه خ٥ٌخسدش في ٩ٌخفٚص خلإّضً ،ًىزه خبؾشل٦ص ظع٨ ّبر خبؽيٌخض خ٥عد٥ْص 

خبؾاعغص خ٥تي ظعٌلذ ّ٪٦ْص ظْْٞ٪يد بؾذٍ ظيسْٜ ٩ٌخفٚص خلإّضً  خخعْدسؤُ خبؾغف٤: خخعْدس,1
،ًّؾتره ىند ؤ٫ ظ٫ٌ٢ خبؾاعغص ٩عمق٦ص ٦َّ سخقص ٦٥ْٞد٧ زع٠٦ ؽيددش خ٥عغف٤ْ بؿد ٢٥ِ بشنك 

 خبؾي٪ص ،٩ِ ب٢٩د٭ْص ٩ْشٙعيد ٬٩ زين خبؾاعغدض خ٥ٌخسدش في ٝدج٪ص د٥ًْص ،ؤُ ٩ْترٗ بذد د٥ًْد-
ّع٦ْٜ زدبؾاعغص خ٥تي ى٦سط  خدفص ز٤٢ ٩د خعع٪دسش٤٩ء  ؤ٤٩ُء بهٌرؾ ى٦ر خ٥عغف٤ْ :,2

 خ٥عغف٤ْ ،ًظع٪ؽ٤ ىزه خبؾ٩ٌ٦ْدض ْٙ٪د ٦ِّ:
)ؽش١ص ٩غدهمص ؤً  ُخ٥ٞد٭ٌ٭ِ ؤخبؾاعغص ٩ًٌْٝيد،ؤُ ّنٌخبود،ًؽ٦٢يد  خع٨ ,

 ظند٬٩---بلخ(،بمدٙص بلذ ٭ٌُ ٭ؾدىيد ًخبؾنعفدض ؤً خبؽذ٩دض خ٥تي ظعٌلذ ظٞذبٌيد-
 بلذ خيٌه ب٭عدـيد،٩ًغدلص خ٥ؾش١ص - بمدٙصّذد خبؾٌٍٚين بذد ، ,
ب٫ ّ٪٦ْص خ٥ع٨ْْٞ ىزه ظعي٦ر ًـٌد بـ٪ٌّص ٬٩ خبؽبرخء ٥ذٍ خبؾاعغص ٝس٣ٌ ّ٪٦ْص خ٥ع٨ْْٞ :,8

شٙل خ٥ع٨ْْٞ ،ًظٌـْييد بلذ ٩اعغص بكد بى٦ْيد ظ خ٩علا١ي٨ْزس ٦ّْيد خ٥تي ظعٌلذ ىزه خ٥ْ٪٦ْص،ٙإلْد٭د ّع
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  ؤخشٍ بش٠٦ ٩اىلاض خ٥ع٨ْْٞ ٥عْْٞ٪يد-

خ٥ع٨ْْٞ بىر ٦ّْو ؤ٫ ّذسط ٭َد٧  صخبؾغف٤ زْ٪٦ْ:ٙٞس٤ ْٝد٧  ٦٥٪شخـْص دخ٥عخيْو ًخلإّذخ,9
بؿزه خععؽندء ّ٪٦يد ،ًزندء ٦ّْيد ّنِ خيص ّ٪٤  رًؼدجٞيد ١ًعخبػٌدش ٦٥٪اعغص ـْذخ ٬٩ خلا٣ 

 بؾٞش خبؾاعغص ٥ٚمقيد ًخبؾٌخٙٞص ٦ّْيد- وخلأخيرش ّعف
ؤُ ؤ٭و بيذد ظدسّخ ٩ْين ّعٜٚ ْٙو ٩ِ بدخسش خبؾاعغص ًمِ خبػذ٣ً خ٥ض٩ني ٥ْ٪٦ْص خبؾشخـْص:,:
 ٤١ ٝغ٨ ٬٩ ؤٝغد٩يد،٥عع٨ ّ٪٦ْص ظْْٞ٪يد،١٪د ّع٨ بزذّذ خ٥ؾخـ خبؾشخٜٙ بؿزخ خبؾشخـِ،٩ِ بلذ٦٥زىدذ 

 خ٥نيدجْص ٦٥٪شخـْص- خلاـع٪دّدضبزذّذ ٩ٌخّْذ ًؤ٩د٬١ 
:بر بىر ؤ٫ ظغف٤ خبؾاعغص خبؾْنْص ٤١ ٩لالَدض خبؾشخـْصخ٥عنغْٜ ًخ٥عْد٫ً خ٥عد٧ ٩ِ ٙشّٜ ,;

خلأّ٪د٣ ْٙ٪د ّع٦ْٜ زدبؾٌخفٚص خ٥ذ٥ًْص ،لْػ بيشس ٙشّٜ  ٘٭ٞده خ٥نْٙشّٜ خبؾشخـْص ،خدفص 
 صؤ٭ٌخُ بقد٥ْٚٙ٪د ّع٦ْٜ زدبؾٌخفٚص ،ًىِ ؼلاؼص  خ١عؾدٙيدتم  خبؾخد٥ٚدض خ٥تيخ٥عدزِ ٦٥٪غف٤ ٤١  ًٜخ٥عذْٝ

 ،٩لالَدض- شبقد٥ٚص فٖيرـٌىشّص ،
بقد٥ٚص فٖيرش ؤً ٩لالَدض بشنك  طبرخ ١د٭بقد٥ٚص ـٌىشّص ،ؤ٩د  طًّاـ٤ ٩نك خ٥ؾيددش برخ ١د٭

ًىند ٭عغدء٣ ّ٪د برخ ١د٫ خ٥عغف٤ْ مشًسُ ؤ٧ خخعْدسُ  -دخ٥عقمْك لالٞ،ؼ٨ ّع٨ دخ٥ؾيددش بؿ
 :٦٥1٪اعغص ،ٙيندٟ لدلاض ٫ٌ٢ّ ْٙيد خ٥عغف٤ْ مشًسُ ًىِ 

 د٥ًْص- و٩ص بسنِ بؾْدّير ًمٌخزخبؾاعغص ٥عغٌّٜ ٩نعٌؾ ؤً خذ خبردهلد٥ص  -
 لد٥ص خؽترخه خ٥ضز٫ٌ ؽيددش خلإّضً ٦َّ خبؾاعغص ٦٥عْد٤٩ ٩ْيد- -
لد٥ص خؽترخه ؤلذ ؤً زْل خ٥ضزدج٬ خلأعدعين ٦٥٪اعغص زإ٫ ظ٫ٌ٢ ٩عمق٦ص ٦َّ ؽيددش  -
 خلإّضً-

 :2ًىِ خخعْدسًُىندٟ لدلاض ؤخشٍ ٫ٌ٢ّ ْٙيد خ٥عغف٤ْ 
 ٦َّ ؽيددش خلإّضً- لد٥ص بظسدُ خبؾاعغص بؾاعغص ؤخشٍ ٩عمق٦ص -
 ؤلذ ؤً ٤١ ٩ندٙغِ خبؾاعغص ٥ؾيددش خلإّضً- خ٩علاٟلد٥ص  -
 لد٥ص ى٪ٌق خبؾاعغص في ّ٪٦ْص خ٥ْٞد٧ زد٥عغٌّٜ خ٥ذًلر- -
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 لد٥ص ٙٞش خبؾاعغص ٥برخ٩ؿ ٭٨َ خبػٌدش- -
 لد٥ص ى٪ٌق خبؾاعغص في بزْٞٞيد ٦٥٪ْضش خ٥عندٙغْص- -

 :٩شل٦ص ٩دزْذ خبؼق٣ٌ ٦َّ ؽيددش خلإّضً,ؾ
خبؾاعغص ٥ؾيددش خلإّضً بسنِ ٥ْ٪٦ْص خ٥شٝدزص ٬ّ ٩ذٍ خلاعع٪شخسّص في ظيسْٜ ٙسْذ ٭٤ْ 

 :1دخبػٌدش ،ًىزخ خ٥ٚمـ ّع٨ ٬٩ خلا٣ فنٚين ٬٩ خ٥ضّدسخض ًهم ض٩ٌخفٚد
 ؤًبؿ٪د صّدسخض دًسّص ٩بربـص ظع٨ ٤١ ععص ؤؽيش ّددش- -
ؤً ؽ٢ٌٍ ٬٩ خ٥ضزدج٬ ل٣ٌ ٩نعفدض  خعع٦٪طؼد٭ْي٪د صّدسخض ظ٫ٌ٢ ٩اٝعص زد٥قذٙص ٦١٪د  -

 خذ٩دض خبؾاعغص-
١٪د ظع٨ ؤّند ٩شخـْص ٭َد٧ خبػٌدش في خبؾاعغص ٥ع٨ْْٞ خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص بذد خلا٣ ٤١ ؼلاؼص  -
 -2ًىزخ ظإ١ذخ ٬٩ ٩ٌخف٦ص خبؾاعغص في ظيسْٞيد بؾٌخفٚدض خلإّضً خبؾعٜٚ ٦ّْيد عنٌخض،

في بزغين ـٌدش  يد لشفٕشميد ىٌ بفدَٙص خبؾاعغص ٦َّ  ٭َد٧ خبػٌدش في خبؾاعغصب٫ ّ٪٦ْص 
،ًّا١ذ زْل خ٥سدلؽين ٦َّ ؤ٫  ظغسر ؤمشخسخ ٥ضزدجنيد دخج٨ ،٢٥ِ لا زدعع٪شخس٩نعفدبصد ًخذ٩دبصد 
٭َشخ ٢٥ٌبو٨ دّد٩ص ؤعدعْص ٥نفدليد ٦َّ  د ؼٞص خ٥ضزدج٬ بذ بفدَٙعيد ٦َّ ١غرخلأى٨ ٬٩ ر٠٥ ىٌ 

زْل خ٥نٚٞدض ًىِ ٦َّ ب٫ ّ٪٦ْص لق٣ٌ خبؾاعغص ٦َّ ؽيددش خلإّضً ٝذ ٦٢ّٚيد - 3خبؾذٍ خ٥ي٤ٌّ 
 : 4٭ٌّين

 خفي خبؾاعغص رخبصد ًفي ظٌْٝط دخٌبؿد بمٌ ىز 000<خلإّضًؤًبؿ٪د ٭ٚٞدض ظنْٚز ٭َد٧ ـٌدش 
ٕير  طبرخ ١د٭خ٥نَد٧ ،بؾد بى٦ْيد ظع٪عِ زد٥ٚد٦ّْص في ٭ؾدىيد ،ٙةرخ ١د٭ط ٩يْإش لاظع٢سذ ظ٢د٥ْ٘ ر٠٥ ،ؤ٩د 

 ٩يْإش في ظعم٪٤ زْل خ٥ع٢د٥ْ٘ ٥عيْحعيد ٥عيسْٜ ٭َد٧ خبػٌدش-
ؤ٩د ظ٢د٥ْ٘ خ٥عغف٤ْ في بقع٦ٚص ٬٩ د٥ًص لأخشٍ ٬٩ً ٩اعغص لأخشٍ ،ٙدبؾنَ٪ص خ٥برّيد٭ْص ٩ؽلا 

دًلاس ٦٥٪اعغص 6:000دًلاس ٥عغف٤ ٩اعغص ٤ّٞ ّذد ّ٪دبؿد ٬ّ ٩حص ّد٤٩ ،6000ًظعي٦ر لٌخلر
 ّد٤٩-00:خ٥تي ظؾ٤ٖ 
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 ق٤ خلأ٣ًخلافص خ٥ٚ
ب٫ خبػٌدش ظعمٜٞ زةظٞد٫ خ٥ْ٪٤ ًبسْٚل ظ٢د٥ْٚيد بلذ ؤزْذ خبؼذًد ،١٪د ؤبود بشعدص زع٪ْْض 

 خبؾاعغدض ًظيٌّشىد عٌخء ٦َّ خبؾغعٌٍ خ٥ٌىني ؤً خلمح٦ِ-
١٪د ؤ٫ خبػٌدش ظيٌسض ّبر بـ٪ٌّص ٬٩ خبؾشخل٤ لعَ ؤفسمط ٤ّ ؽ٦٢يد خبؼدلر ْٙ٪د ّْشٗ 

و زدبؾٚي٧ٌ خ٥عغٌِّٞ خلإعترخظْفِ  ًخ٥زُ بي٪٤ في ىْدظو زْذ خععذخ٩ص زةدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص ًخ٥زُ ّشظس
 خ٥نؾده ٦٥مٚدً ٦َّ خبؼقص خ٥عغٌّْٞص ٦٥٪اعغص-

ب٫ ٩ٚي٧ٌ خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص ّغدى٨ في بشْْض خبؾاعظ ؤ١ؽش زةسعدء ّلاٝدض ّد٩ص ٩ِ خبػ٪يٌس عٌخء 
 ٦َّ ٩غعٌٍ خ٥ْ٪د٣ ًخبؾٌٍٚين ؤً ٦َّ ٩غعٌٍ صزدجنيد-

ؽيددش ٦َّ بزٜٞ خبػٌدش في خبؾاعغص ًلق٣ٌ خبؾاعغص ٦ّْيد ّذ٣ ٦َّ ١ٚدءبصد ،بلا ّْعبر خلإّضً 
ؤ٫ ر٠٥ ّعي٦ر بظسدُ خيٌخض ٩ْْنص بؼق٣ٌ خبؾاعغص ٦ّْيد ،١٪د ؤ٫ ٥لإّضًخ ّلاٝص ًىْذش زةدخسش خبػٌدش 

 ب٢ٌنيد خبؼق٣ٌ ٦َّ ؽيددش خلإّضًخ- خ٥ؾد٦٩ص ٙسذ٫ً ظيسْٜ بدخسش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص لا
خبؼق٣ٌ ٦َّ ؽيددش خلإّضً بسنِ ٥ْ٪٦ْص خ٥شٝدزص ًىزه خ٥شٝدزص ظ٫ٌ٢ ٝس٤ ٩نك خ٥ؾيددش ب٫ ّ٪٦ْص 

 ًزْذّص ًٙٞد ٥ؾ٢دًُ خ٥ضزدج٬ ٬٩ ٩نعفدض ًخذ٩دض خبؾاعغص-
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 بشيْذ0
ظ٠٦ خ٥تي ظٞذ٧ خذ٩دض خلاظقدلاض ظعْشك ٩ٌّْد ٦٥٪ندٙغص  ب٫ ٩اعغدض خلخذ٩دض ًخدفص ٩نيد

٦ّْيد خ٦٥فٌء بلذ بزْٜٞ ٢ٙشش ـٌدش خلخذ٩دض ٥ن٪د٫ خعع٪شخسّص ٭ؾدىيد  ،ًٝس٤ خ٥ٌ٥ٌؾ  ٦ًّْو ًـر
في ـٌدش خلخذ٩دض عْع٨ خ٥عيشٛ بلذ خلخذ٩دض ًلاعْ٪د خذ٩دض خلاظقدلاض ٩نيد لدْشٙص خلخقدجـ خ٥تي 

خّيد ًى٦٢ْيد،١٪د عْع٨ خ٥عيشٛ بلذ ـٌدش خلخذ٩دض ٩ًاؽشخض خلح٨٢ بشْضىد ٬ّ خلدنعفدض ١ًزخ ؤ٭ٌ
 ٦َّ ًـٌدىد ١ًْْٚص بزْٞٞيد بمدٙص بلذ ١ْْٚص بزْٜٞ خ٥عمغين خلدغع٪ش ْٙيد.

 ٥ًٞذ تم ظٞغ٨ْ ىزخ خ٥ٚق٤ بلذ خلدسدلػ خ٥عد٥ْص 0

 خلإىدس خ٥نَشُ ٦٥خذ٩دض خلدسمػ خلأ0٣ً
 0 ـٌدش خلخذ٩دض ١ًْْٚص بزْٞٞيدلدسمػ خ٥ؽد٭ِخ

 خ٥عمغين خلدغع٪ش لجٌدش خلخذ٩دضخلدسمػ خ٥ؽد٥ػ 0 
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 ٦خذ٩دضخلإىدس خ٥نَشُ ٥ خلدسمػ خلأ0٣ً
ً لاعْ٪د ٩نيد   ًٝعند خلحدمشفي  ١سيرش٩ندٙغص ب٫ ٝيدُ خلخذ٩دض ٬٩ ؤى٨ خ٥ٞيدّدض خ٥تي ظؾيذ 

، ًفي لين لأخشًىزخ ٩شده ظيٌس خلإ٭غد٫ في ٩ْْؾعو ًظٖير ؤرًخٛ خلدغعي٢٦ين ٬٩  خذ٩دض خلاظقدلاض
 ىزخ خلدسمػ عنعيشٛ بلذ ٤١ ٬٩ ظْشّ٘ خلخذ٩دض ًسمدبصد خلدخع٦ٚص بمدٙص بلذ دًسش لْدش خلخذ٩ص،

 ظقنْ٘ خلخذ٩دض ١ًزخ ٢٩ٌ٭دض خلخذ٩ص.
 ظْشّ٘ خلخذ٩دض ًخقدجقيد  0 خلدي٦ر خلأ٣ً

ب٫ خلخذ٩دض ٬٩ خلأ٩ٌس خلدي٪ص ٦٥ضزدج٬ عٌخء ؤٝذ٩ط ٩شخٙٞص ٦٥٪نعفدض ؤً ٝذ٩ط ٥ٌلذىد ،ً٭َشخ 
٥يسْْعيد خ٥تي ظٚشك ٦ّْيد ؽ٢لا ٬٩ خ٥ع٪ْض ٬ّ خ٥غ٦ِ ٙإفسمط فْسص خ٥عْشّ٘ ٦ًّْو خعع٦ض٧ ٩ند 

 ظْشّٚيد ًظسْد٫ سمدبصد. 
لد٣ً ٦ّْيد  ٬٩ ٝس٤ خلأٙشخد ًخسظٚدُ  خ٥ي٦ر خلاىع٪د٧ زدلخذ٩دضعضخّذ ٥ ٭َشخ 0ظْشّ٘ خلخذ٩دض _ؤ

٢٥ني٨ لد في ىزخ خلمجد٣  خلدنَش٬ّ ؤسخء  ًخخع٦ٚطخ٥تي ظند٥ًعيد  خ٥عْدسّ٘ ضظْذدخ٥سدلؽين ظْشّٚيد  لْػ 
 خلأ٢ٙدس ٩نيدخ٥عْدسّ٘ في زْل ٨َْ٩ ىزه  س٨ٕ خؽترخٟ ٩ٌلذ لذد  ًىزخ ظْشّ٘ ًمِ ّعٌٚٞخ ٦َّ 

 ٦ّ10ِ  ٦٥خذ٩ص لدد في ظْشّٚي٨ خخعلاٙي٨ًظٌْد ؤعسدذ 
 .٭ؾده ب٭غد٭ِ رخظِ ّٞذ٧ ٥يشٗ ؤخش دخج٪د خلخذ٩ص  خّعسدس -
 .ّذ٧ خٝعقدس ٩قي٦ك خلخذ٩ص ٦َّ ٭ؾده ٩ْين ًخلذ -
 .خ٥لا٦٩٪ٌعْص فٌْزص ًف٘ خلخذ٩ص ٭َشخ ٥يسْْعيد خ٥تي ظعغ٨ زد٥عفشّذ ً -

 ًْٙ٪د ٦ِّ عنغعْشك زْل خ٥عْدسّ٘ خلدع٦ْٞص بذد.
٭ؾده ٕير ٦٩٪ٌعص بصذٗ بلذ بؽسدُ سٕسدض  ٦ٙٞذ ّشٙط خلخذ٩دض زإلعد " ؤًـو

ًخلعْدـدض.ّنذ٩د ّع٨ ظغٌّٞيد ٦٥٪غعي٠٦ ؤً خلدؾترُ خ٥قندِّ ٩ٞدز٤ دِٙ ٩س٦ٔ ٩ْين ٬٩ خلدد٣ د٫ً 
لد  ؤ٭و ًىزخ خ٥عْشّ٘ ؤهم٤ خلإؽدسش بلذ ّذ٧ ٝدز٦ْعيد ٦٥ع٪٠٦ ١٪د .2ؤ٫ ّشظسو زسِْ ٩نعفدض ؤخشٍ"

                                                                                                               

٦٥نؾش  ١نٌص خلدْشٙص خ٦ْ٥٪ْص٢٩عسص دخس  خلأًلذ ، ، خ٥يسْص  ظغٌّٜ خذ٩دض خ٥عإ٩ين ًخِٝ خ٥غٌٛ خلحدلر ًبزذّدض خلدغعٞس٩،٤ْشخؾ ىٌخسُ ًآخش٫ً  1
 .13-10، ؿ 3102ًخ٥عٌصِّ، ّ٪د٫،  

 خ٥ٞدىشش، ـد٩ْص خ٥ذ٣ً ،(ظٞنْص ٭٨َ خلد٩ٌ٦ْدض)خلابردىدض خ٥عيسْْٞص خلحذّؽص في بدخسش خلدغعؾْٚدضؤ١ش٧ ٕسٌس، خلخذ٩دض، ًٝدجِ خلدابشش خ٥ْشزِ خ٥ؽد٥ػ،   2
 .32، ؿ 3112دّغ٪بر  6.5خ٥ْشزْص، 
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خلخذ٩ص ؤّند زإلعد " ٩نعفدض ٕير ٦٩٪ٌعص بصذٗ ؤعدعد ١٪د ظْشٗ  بدٞذ٩يد. ٌّمك ظلاص٩ْص خلخذ٩ص
ًىزخ خ٥عْشّ٘ ؤّند لد ٌّمك ّذ٧  1بلذ بؽسدُ لدـدض ًسٕسدض خلدغعي٠٦ ًبزٜٞ ٥و خلدنْٚص".

 ٢٦٩ْعيد ٩ًذٍ خسظسدىيد زؾخقْص ٩ٞذ٩يد.
ٙيزخ  ،2"٤١ ٭ؾده لػٜٞ سمد خلدغعْٚذ ٩نيد ّذ٫ً بز٤ٌّ خلد٢٦ْص ًظْشٗ ؤّند ٦َّ ؤلعد "  

ّغدى٨ في بزْٜٞ سمدى٨ ،ٙيٌ ّعيدزٜ ٩ِ  خ٥ضزدج٬ ٬٩ خلخذ٩ص ؤً خلدنعٌؾ لشد خععٚددش٘ س١ض ٦َّ خ٥عْشّ
١٪د ّشٙعيد خلج٪ْْص خلأ٩ش٢ّْص زإلعد " خ٥نؾدىدض ؤً خلدندِٙ خ٥تي ظْشك خلدٚي٧ٌ خ٥عغٌِّٞ خلحذّػ ، ٢ٙشش

 زين خ٥غ٦ْص ًخلخذ٩صؾ٤٢ ١دفي ًىزخ خ٥عْشّ٘ لد لؽْض ز .٦٥3سِْ ؤً خ٥تي ظْشك لاسظسدىيد زغ٦ْص ٩ْْنص "
زْن٪د ًىزخ خ٥عْشّ٘ ؤهم٤ خلخذ٩دض خلدٞذ٩ص ٬٩ ىشٗ خ٥ذ٥ًص ًخلخذ٩دض خلدشخٙٞص ٥سِْ خ٥غ٦ِ.

خ٥تي   خلاٝعقددّص٦َّ ؤلعد "ظعن٪٬ ٤١ خلأ٭ؾيص   (Zeitamal et  Bitner,2000)ّْشٙيد ٤١ ٬٩
لسشـدبصد ٥ْغط ٩ددّص ،ًىِ زؾ٤٢ ّد٧ ظغعي٠٦ ّنذ ًٝط ب٭عدـيد ،ًظٞذ٧ ْٝ٪ص ٩ندٙص )٩ؽ٤ 

خ٥ٌٝط ( ًىِ زؾ٤٢ ؤعدعِ ٕير ٦٩٪ٌعص  لدؾترّيد  خخعقدسخ٥شخلص ًخ٥قمص ًخ٥عغ٦ْص ً 
   ص ٦٥غ٦ِ زْذ ب٭عدـيد ١دلإفلاق.٩،ًىزخ خ٥عْشّ٘ ؤهم٤ خلإؽدسش بلذ خلخذ٩دض خلإمدْٙص خلدٞذ4خلأ٣ً"

زإلعد ٭ؾده ؤً ع٦غ٦ص ؤ٭ؾيص رخض ىسْْص ؤ٤ٝ ٦٩٪ٌعْص TnrrrnrrGزْن٪د ّْشٙيد . 
٬٩،ًخ٥تي ظإخز ٬٩ خ٥يسِْْ ٥ًْظ ٬٩ خ٥نشًسُ ٢٩د٭د في خ٥عٚدّلاض زين ٩ٞذ٩يد ًخ٥ضز٫ٌ في خلداعغص 

ًّْشٙيد 5،خلخذ٩ْص ؤً ع٦ِ ٩ًٌخد ٩ددّص ؤً ٩ٌسد في خلخذ٩دض ًخ٥تي ظٞذ٧ ١م٤ لدؾد٤١ ٌّخـييد خ٥ضز٫ٌ
Kotler et Autres  ٭٤ٞ نعؿ ّنو ظٕير ٦٩٪ٌط، ًلا  ٫ٌ٢ًّ ٦٥عسدد٣ ؤً ؤدخء ّٞذ٧ ٭ؾده"زإلعد ٤١

ظْبر "زإلعد 0332زْن٪د ظْشٙيد ٩نَ٪ص خلأّضً.٩6ددُ"ٌؾ بدنع ّشظسو لأُ ؽِء ًٝذ ّشظسو ؤًلا ٢٦٩ْص
٬ّ ىشّٜ خ٥نؾدىدض  ًًخ٥ضز٫ٌ ؤ٬ّ خ٥نعدجؿ خلدع٥ٌذش ٬٩ خلا٣ خ٥نؾدىدض خلدع٦ْٞص زد٥عٚد٤ّ زين خلدٌسد 

 ٬٩ً70 خلا ٣ ىزخ خ٥عْشّ٘ ّعسين ٥ند ٩د٦ِّ" خ٥ضز٫ٌ خلعْدـدض خ٥عٞدءخ٥ذخخ٦ْص ٦٥٪ٌسد بذذٗ 

                                                                                                               

  . 23، ؿ3116خلأسد٫، -ّ٪د٫، دخس خلدندىؿ ،،خ٥يسْص خ٥ؽد٥ؽصظغٌّٜ خلخذ٩دض ًظيسْٞدظوص١ِ خ٤ْ٦ خلدغدّذ،  - 1
 . 13، ؿ ٩ْشخؾ ىٌخسُ ًآخش٫ً، ٩شـِ عدزٜ - 2
 .02، ؿ 3116ّ٪د٫،   ،خ٥يسْص خ٥ؽد٥ؽص ، دخس ًخج٤ ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ،ظغٌّٜ خلخذ٩دضىد٭ِ لد٩ذ خ٥ن٪ٌس،  - 3

 .83ىد٭ِ لد٩ذ خ٥ن٪ٌس ،٩شـِ عدزٜ ،ؿ 4
5
 Mar Monique et Zolinger Eric, La marque marketing et stratégie de la banque, Dunod, Paris, p.8. 

6
 Kotler etAutres, Marketing Management, 12 éditon  , Paris, Pearson education, 2006, P 462 

 .17- 18ؿ  ،7002،دخس خ٥عٌخف٤ خ٥ْشزِ ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ ،ّ٪د٫، ٌّلدص ـٌدش خلخذ٩صسّذ لغ٬ خ٥قش٫ ، 7
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 خلخذ٩ص. ًخععيلا٩ٟؾدس١ص خ٥ضز٫ٌ في ّ٪٦ْص ب٭عدؾ  -
 ٩ي٨ ّنذ ظغ٦ْ٪يد ٥و.ب٫ ٭ؾده خ٥ضز٫ٌ ّنذ ظٞذ٨ّ خلخذ٩ص  -
 ب٫ ّ٪٦ْص ظغ٨ْ٦ خلخذ٩ص ًخععْ٪دلذد ّؾ٤٢ ـضء ٩ي٨ ٩نيد. -
 سده خلخذ٩ص زْ٪٦ْص ب٭عدـيد بمدٙص بلذ خسظسدىيد زة٭عدؾ ٩نعفدض ٩ددّص ؤلْد٭د.خسظ -

 ٬٩ً خلا٣ ٩د عسٜ ر١شه لؽ٬٢ ؤ٫ ٭ْشٗ خلخذ٩ص ١٪د 0ِ٦ّ
ىِ ؤُ ّ٪٤ ؤً ٭ؾده ٕير ٦٩٪ٌط لػٜٞ بؽسدُ لدـدض ًسٕسدض خلدغعْٚذ٬ّ د٫ً ؤ٫ لػذغ 

 ًعٌخء ؤ١د٫ لرد٭د ؤً بدٞدز٤ ٩ددُ ٩ْين.٭ٞلا ٦٥٪٢٦ْص عٌخء ؤ١د٫ ظٞذلؽيد ٩شظسو بدنعؿ ٩ددُ ؤ٧ لا 
ىندٟ لزدًلاض ١ؽيرش ٥عمذّذ خقدجـ خلخذ٩دض ًٙٞد ٥عغ٦غ٦يد خ٥ض٩ني بلا ؤ٭و 0خقدجـ خلخذ٩دض _ذ

 10لنشىد خ٥سدلؽين في ٩شل٦عين ؤعدعْعين ًهمد 
يد ىٌ خ٥سدلػ قٙإ٣ً ٬٩ لذد خقدج 02220عنص خلدشل٦ص خلأًلذ ٝس٤

Parkerخ٥سدلػ   دًزْذىد لذدىخلذلا١ْص ، خلد٦٪ٌعْص ًبخدفْعين همد ّذ٧ 0351عنصRegan 
زإسزْص خقدجـ  لْػ ؤمدٗ ٦٥خدفْعين خ٥غدزٞعين  خلخدفْعين خلذلا١ْص ًخ٥ٌـٌد  0352عنص

ٙٞذ لذدًىد زإسزْص خقدجـ  0332عنص Bither et Fisk et brownخلدي٦ٜ،ؤ٩د خ٥سدلؽ٫ٌ 
 خ٥عفد٭ظ.ْص ّذ٧ فخد ًؤمدٗخ٥لا٦٩٪ٌعْص ، خلذلا١ْص ، خ٥علاص٩ْص 

ًفي ىزه خلدشل٦ص تم ؽسو بجمدُ ٬٩ خ٥سدلؽين ٦َّ خلخقدجـ 0  0222خلدشل٦ص خ٥ؽد٭ْص  زْذ عنص
لدقي٦ك ّذ٧ خ٥عفد٭ظ زذ٣ خ٥عسد٬ّ ،ؼ٨ ؤمدٗ  Kotler خععخذخ٧ زدععؽندءخلأسزْص خ٥غدزٞص خ٥ز١ش،

 خ٥ضز٫ٌ ًخظقد٣سمعين ًهمد ؤعدط خ٥ْلاٝص ٩ِ خ٥ضز٫ٌ  3112عنص  Fereel et Prideخ٥سدلؽين 
خ٥سدلؽين في ظغٌّٜ خلخذ٩دض ٥عق٤ بلذ ؽ٦٢يد  لاـعيددخض،ًْٙ٪د زْذ ًعْط خقدجـ خلخذ٩ص ًٙٞد 

خلخذ٩دض ظع٪ْض بدف٪ٌّص ٬٩ خ٥غ٪دض خ٥تي بشْضىد ٬ّ خ٥غ٦ِ خلدددّص ًلؽ٬٢ عشدىد   ٙإفسمط خلحدلر ،
 ٦َّ خ٥نمٌ خ٥عدلر0

ب٫ خلخذ٩دض لا لؽ٬٢ ظزًٝيد ؤً لدغيد ٥ًْظ لذد ١ْد٫ ٩ددُ ٦٩٪ٌط ٩ؽ٤  خ٥لا٦٩٪ٌعْص0_0 
ؤُ لا لؽ٬٢ ظٞذّش ْٝ٪عيد زدلحٌخط خلدددّص، ًزز٠٥ ّعْزس خخعْدسىد ٝس٤ خلحق٣ٌ ٦ّْيد ؤً ,خ٥غ٦ِ 

 خععخذخ٩يد.
                                                                                                               

1
 .62- 61،ؿ 7080، خ٥يسْص خلأًلذ ،دخس خلدغيرش ،ّ٪د٫ ،ظغٌّٜ خلخذ٩دضّؽ٪د٫  ٌّع٘، لز٪ٌد ـدع٨ خ٥ق٪ْذِّ ً سدّنص 
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 خ٥لا٦٩٪ٌعْص زإ٫ ,(Rust,Zahorik and Keiningham)ّنْ٘ ٤١ ٬٩ خ٥سدلؽين ً
٥ًٞذ   . ظعغ٨ زغشّص ٙندجيدلدغيد ٙيِ ؤدخءخض خ٥ْٞد٧ زْ٪٦ْص  لؽ٬٢ سئّعيد ؤً  لافدْٙص خذ٩دض 

 1ب٢٩د٭ْص ظٞغ٨ْ  ٩ٚي٧ٌ خ٥لا٦٩٪ٌعْص  ١٪د03130ِ٦ّخٝترق ٦ًّغ٫ٌ  عنص
 خذ٩دض ظعق٘ زْذ٧ خلد٦٪ٌعْص خ٢٥د٦٩ص ١خذ٩دض خلأ٬٩. -
 خذ٩دض ظنؾث ْٝ٪ص ٩ندٙص ٦٥غ٦ِ خلد٦٪ٌعص ٩ؽ٤ خذ٩دض خ٥عنَْ٘ -
 ٩نعفدض  ٩ددّص ٦٩٪ٌعص ١دلخذ٩دض خ٥برّذّص.خذ٩دض ظٌٙش  -
ب٫ خلخذ٩ص لا لؽ٬٢ خ٥ْٞد٧ بخضلعد ٝس٤ خلاععيلاٟ ٩ؽ٤  خ٥علاص٩ْص "ّذ٧ خ٥ٞدز٦ْص ٥لا٭ٚقد٣"0_3

  . 2خ٥غ٦ِ خلدددّص ز٤ بلعد " ظنعؿ ًظسدُ ٥لاععيلاٟ ؤً خلا٭عٚدُ ٩نيد في رخض خ٥ٌٝط"
في آ٫ ًخلذ لإ٭عدـيد ًىزخ ٩د  ١٪د ظغعٌـر خلخذ٩ص لنٌس ٩ٞذ٧ خلخذ٩ص ًخلدغعْٚذ ٩نيد

ّْشٗ بدؾدس١ص خ٥ضز٫ٌ في ظٞذ٨ّ خلخذ٩ص.ٙ٪ؽلا ّنذ سٕسص خ٥ضز٫ٌ في ؽشخء ًلذخض ـدصُ ٙة٫ ىزه 
 .خ٥ْ٪٦ْص ظغعٌـر لنٌس خ٥ضز٫ٌ في خ٢٥ؾ٠ ٥ؾشخجيد ًخ٥عإ١ذ ٬٩ ًفٌلذد بلذ ؽشلػعو خلخدفص

٢٦٩ْعيد ٙد٥نض٤ّ في خ٥ٚنذٛ ٥و 0 ؤُ ؤ٫ خلخذ٩ص ّنعِٚ بذد ٙٞو د٫ً ٭٤ٞ ّذ٧ ٝدز٦ْعيد ٦٥ع٪٠٦ _2
خلحٜ في خ٥ن٧ٌ زد٥ٖشٙص ٥ٌٝط ٩ْين ٙٞو ًلا لؽع٢٦يد.١ًز٠٥ خلأ٩ش زد٥نغسص ٦٥ضز٫ٌ خلدؾترٟ ٩ِ ٩ٌز٦ْْظ 
٦ٙو خلحٜ في خععٖلا٣ س٨ٝ ٩ْين لدذش ٩ْْنص لزذدش زدؽترخ١و لْػ ٌّٝ٘ سٝ٪و ّنذ ّذ٧ دْٙو 

 .٥لاؽترخٟ
" خلخذ٩دض بسع٦٘ ٬٩ ٩ٞذ٧ ٓخش  شخ ٫ٌ٢٥ٙن0َ  خ٥عسد٬ّ" خلاخعلاٗ"ؤً ّذ٧ خ٥عفد٭ظ _2

بحغر ٩ٞذ٩يد ًؼٞدٙعو ًخبرظو ٙيزخ ّادُ لع٪د بلذ خخعلاٗ ٭عدجؿ ظٞذ٨ّ خلخذ٩ص ٬٩ لْػ سمد 
 (Heterogeneity)٩قي٦ك  (lndni  rn  inipp) ٥سدلؽينخ خععخذ٥ً٧ٞذ .3خلدغعْٚذ٬ّ"
 ٩قي٦ك ّذ٧ خ٥ؽسدض  ؤّندKerin et al))٥سدلؽين خ خععخذ٧ ٪د١د٭ظ خ٥لابر٦٥عْسير ٬ّ 

 

                                                                                                               

 .33_32،ؿ،،٩شـِ عدزٜىد٭ِ لد٩ذ خ٥ن٪ٌس  1
 .303ؿ  ، 3115،ّ٪د٫ ـ خلأسد٫،دخس خ٥ْدصًسُ ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ(،ؤعظ ٩ًٚدى٨ْ ٩ْدفشش )خ٥عغٌّٜؼد٩ش خ٥س٢شُ،  2
خلأسد٫، دخس  –ّ٪د٫   ,،خ٥يسْص خلأًلذظيٌّش خلدنعفدض خلجذّذش )٩ذخ٤ خعترخظْفِ ٩ع٢د٤٩ ًّقشُ(٩إ٫ٌ٩ ٭ذ٨ّ ٢ّشًػ ًعيير ٭ذ٨ّ ٢ّشًػ،   3

 .251، ؿ 3112ًخج٤ ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ، 
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1(Inconsistency) زْن٪د لصذ خ٥سدلػ.خلإخعلاٗ دفْصخ٬ّ  خْسيرظ Kotler,2003)) 
،  ّذ٧ خ٥عفد٭ظ٦٥عْسير ٬ّ خدفْص  Variability) (نٌُ ؤً خ٥عسد٬ّخ٥ع ؤخش ٩قي٦ك خععخذخ٧ لسز

في  خ٥ْد٦٩ينخ٥ْد٤٩ خلدؾترٟ زين ىالاء خ٥سدلؽين ىٌفي ظٚغير ىزه خلخدفْص ىٌ خؽترخٟ  لسع٦٘ ً
  .٥ضزدجنيد خلداعغص ٥عٞذ٨ّ خلخذ٩دض ٥ضزدجنيد لشد ّنعؿ زشًص زْل خلدؾد٤١ في ـٌدش خلخذ٩ص خ٥تي ّٞذ٩ٌلعد

0 " ؤُ ؤلعد ظشظ٢ض ٕد٥سْص خلخذ٩دض ٦َّ ًـٌد ًـٌد خ٥ْنقش خ٥سؾشُ زؾ٤٢ ٢٩ؽ٘ _5
ظادُ بلذ خ٥عم٨٢ ّنقش لدؾدس١ص ٬٩ ١لا خ٥يشٙين، ٩ضًد خلخذ٩ص ًخ٥ْ٪٤ْ ًىزه خ٥عٚدّلاض ىِ خ٥تي 

 .2بجٌدش خلخذ٩ص ًبزذّذ لصدق ؤً ٙؾ٤ ٩ٞذ٩يد"
ّْذ ٬٩ خلدغعم٤ْ ظن٪ْو ٩د ّٞذ٧ ٬٩ خذ٩دض ٬٩ ٝس٤ ٩ٞذ٩ِ  فٌْزص ظن٪ْو خلخذ٩ص0 -6

خلخذ٩ص  خلخذ٩دض ٥نٚظ خلخذ٩ص ؤً لعَ ظن٪ْو خذ٩ص ٩ٞذ٩يد ٭ٚغو ٩ًؽد٣ ر٠٥ خلخذ٩ص خلدقشْٙص ،
 .3خ٥قمْص ،خذ٩دض خلاظقد٣ ....بلخ

ب٫ خ٥ي٦ر في خلخذ٩دض ّع٪ْض زد٥عزززذ ٬٩ ٙق٤ بلذ ؤخش ٬٩ً ٧ٌّ بلذ  4ذ خ٥ي٦ر 0ظززز-7
ؤخش ٬٩ً عدّص بلذ ؤخشٍ،ٙ٪ؽلا في ٝيدُ خلاظقدلاض ٦١٪د ٩نمط ٩اعغص خلاظقدلاض ٙدجند ٩ْْند 

 .٥ضزدجنيد في ٧ٌّ ٩ْين ٦١٪د صخد خ٥ي٦ر ٦َّ خذ٩دبصد ؤ١ؽش ٬٩ ٩ندٙغْو ًخ٢ْ٥ظ فمْك
ٙنَشخ ٫ٌ٢٥ خلخذ٩دض ٕير ٦٩٪ٌعص ْٙقْر ٦َّ خ٥ضز٫ٌ  ٦٥0ْٞدطّذ٧ خنٌُ خلخذ٩دض  _2

،٦ًّْو لغر 5خلح٨٢ ٦ّْيد ًْٝدعيد بلا زْذ برشزعو ٩ًٞدس٭عو لذد ٩ِ خذ٩ص ؤخشٍ لشدؼ٦ص لدؾشًُ ؼد٫ 
ىند ٦َّ خلداعغص خلخذ٩ْص خ٥تي ظشٕر في خ٥ع٪ْض خ٥تر١ْض ٦َّ ىزه خلخدفْص زعٌٙير ٩ضخّد ظاؼش ٦َّ 

 ٫ ٩ٞدس٭ص بدندٙغْيد.خ٥قٌسش خ٥زىنْص ٦٥ضزٌ
 

                                                                                                               

1 
Lovelock,C.H.,and Gumesson,Evert, 2004,Whither Services Marketing ? in Search of a New Paradigm and 
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 . 251، ؿ  عدزٜ خلدشـِ ،٩إ٫ٌ٩ ٭ذ٨ّ ٢ّشًػ ًعيير ٭ذ٨ّ ٢ّشًػ- 2
 .20،ؿ3102،دخس خلدغيرش ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ،ّ٪د٫، خ٥ؽد٭ْص خ٥يسْص ،ظغٌّٜ خلخذ٩دضلز٪ٌد ـدع٨ خ٥ق٪ْذِّ ً سدّنص ّؽ٪د٫ ٌّع٘، 3
،دخس خ٥ٌسخٛ ٦٥نؾش خ٥يسْص خلأًلذ ،(٩ذخ٤ ٦٥ع٪ْض ًخ٥شّددش ٩ٚدى٨ْ ًؤعظ ًظيسْٞدض )بدخسش خلجٌدش  ٭ضخس ّسذ خلمجْذ خ٥برًخسُ ًلحغ٬ ّسذ خلله زدؽٌْش، 4

 .620،ؿ3110ًخ٥عٌصِّ، ّ٪د٫ ،
خ٥ٌسخٛ ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ ،ّ٪د٫   ،خ٥يسْص خلأًلذ ،دخس خ٥عغٌّٜ ًٜٙ ٩نٌَس ٦ٙغِٚ ٩ًْشفي ٩ْدفشبلغد٫  دىؼ ـلاذ  ً ىدؽ٨ ٌٙصُ دزدط خ٥ْسددُ ،  5
  .164،ك7080،
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 خلدي٦ر خ٥ؽد٭0ِ دًسش لْدش خلخذ٩ص
 يدشخل٢٩٩٦ٌ٭دبصد ٬٩ً  بخقٌؿ خلدنعفدض ْٙيدعؾدزو ٩ِ ّ دض خلخذ٩ في لرد٣ ْدشخلحب٫ دًسش 

في  غعخذ٩صخلإعترخظْفْدض خلد٭ٌّْص  في  خلاخعلاٗ زْني٪د  لْػ ّبرص ٤١ ٩شل٦ص ٩نيد ،ًفي سمدض ،
 ىزه خلأخيرش ًٙٞد ٩ًد ّع٪دؽَ ٩ِ ظْذ٤ّ ًظ٢ْْ٘  ي٦سيد ٬٩د ّع٩ً،خلخذ٩دض لرد٣

 ٬٩ خلا٣ خ٥ؾ٤٢ خ٥عدلر 0ىزه خلدشخل٤  ظٌمْكخقٌفْدبصد،ًلؽ٬٢ 
 (0 دًسش لْدش خلخذ٩ص7) خ٥ؾ٤٢ س٨ٝ            

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 

،لر٦ص ظؾش٬ّ  زد٥عيسْٜ ٦َّ ٩ؾَٚ خلأعذ زد٥لارْٝص بدخسش ظغٌّٜ خلخذ٩دض خ٥يسْص0لز٪ذ ّسدط دٌّذ ً ىنددُ س٩ند٫ ّيْص ،خلدقذس 
 .00،ؿ3116،خ٥ْذد خ٥ؽد٭ِ ،٦٥31ذسخعدض ًخ٥سمٌغ خ٦ْ٥٪ْص ،ع٦غ٦ص خ٧ٌ٦ْ٥ خلاٝعقددّص ًخ٥ٞد٭ٌ٭ْص،خلمج٦ذ

خلا٣ خ٥ؾ٤٢ خ٥غدزٜ ّعنك ٥ند زٌـٌد ؤسزْص ٩شخل٤ ٥ذًسش لْدش خلخذ٩دض ًىِ ٦َّ ٬٩ 
 0 1خ٥عٌخلر

ِٙٚ ىزه خلدشل٦ص ظْشك خلخذ٩ص ٦٥غٌٛ ٦٥ٌى٦ص خلأًلذ ًظعغ٨ ىزه خلدشل٦ص  0 ٩شل٦ص خ٥عٞذ٨ّ_ 1
ً خلأى٨ ىند ىٌ ظْشٗ خلدغعي٠٦ ٦َّ خلدنعٌؾ ؤً خلخذ٩ص  ،2بحف٨ ٩سْْدض ٦ْ٦ٝص زغسر ـي٤ خ٥ضزدج٬ لذد

                                                                                                               

 .43،ؿ7086 ،،دخس خ٥ْدصًسُ ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ ،ّ٪د٩٫ذخ٤ بعترخظْفِ ،ًٍِْٚ،ظيسِْٞ–ظغٌّٜ خلخذ٩دض حمْذ خ٥يدجِ ًزؾير خ٥ْلاٛ ، 1
2
 .706،ؿ 7080،، دخس خ٥ْدصًسُ ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ ،ّ٪د٫ خ٥عغٌّٜ خلحذّػ ٩ذخ٤ ؽد٤٩حمْذ خ٥يدجِ ًؤخش٫ً ، 
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  0 ٬٩1 لْػ ؽ٦٢يد ٩ًضخّدىد ١ًْْٚص خععخذخ٩يد ًؤ٩د٬١ زْْيد ًظعغ٨ ىزه خلدشل٦ص زد٥غ٪دض خ٥عد٥ْص
 خلطٚدك ٩ْذ٣ خ٥شبحْص ٦٥٪اعغص. -
 خٝعقدس خلجيٌد خ٥ترًلغْص ٦َّ خ٥ضزدج٬ خلأ١ؽش ٩ْلا ٦٥ؾشخء. -
 لدشل٦ص.٫ٌ١ خ٥غْش ٩شظِٚ ٭غسْد في ىزه خ -
 ٦ٝص خلدندٙغص في ىزه خلدشل٦ص. -

خلداعغص خلخذ٩ْص زغسر بٝسد٣ خ٥ضزدج٬  ٩سْْدض ظندًّ٘في ىزه خلدشل٦ص  ٩0شل٦ص خ٥ن٪ٌ _3
٦َّ ؽشخء ٩نعفدبصد ًخذ٩دبصد،٦ًّْو لؽ٬٢ خ٣ٌٞ٥ زنفدق خلداعغص في ىزه خلدشل٦ص ،١٪د ّسذؤ 

ر٠٥ بلا ؤلعد  خ٥ش٨ٕ ٦ًّ٬٩َ  .٩2نعفدض ًخذ٩دض لشدؼ٦ص لذد ؾخ٥غٌٛ لإ٭عدخلدندٙغ٫ٌ خ٥ذخ٣ٌ بلذ 
 30خ٥عد٥ْص قٚدض٥ىزه خلدشل٦ص زد ظعغ٨ ً ، بزٜٞ ؤسزدق ّددّص 

 ٬٩ خلأعْدس خلدشظْٚص ٦٥٪نعفدض ًخلخذ٩دض خلجذّذش. صخ٥ْدجذ ٦٥٪اعغ خسظٚدُ -
ؤعْدسه  خسظٚد٬٩ُ خلاععٚددش ٬٩  دصّددش خ٥ْشك ٬٩ ٩نعفدض ًخذ٩دض خلداعغص ٙع٪٢ني -

 .ٌّخجذ ؤسزدق ّد٥ْص ٥ٜعمْٞ
 زذخّص ظ٬ٌّ٢ خ٥قٌسش خ٥زىنْص ٦٥٪نعٌؾ ؤً خلخذ٩ص خ٥تي ظٞذ٩يد خلداعغص.

١٪د ّنْ٘ زْل خ٥سدلؽين ّ٪٦ْص خ٥ْٞد٧ زعخْٚل ىْٚ٘ ٦َّ خلأعْدس  في خ٥ٌٝط خلدندعر 
لدغعي٠٦ ،ًىزه خ٢ٚ٥شش ٝذ بص٨ ٩اعغدض خلاظقد٣ ًخدفص ؤ٫ خ ٢٥4غر خ٥ضزدج٬ خلدتردد٬ّ في خ٥ؾشخء

 خلجضخجشُ ّعإؼش زعٖير خلأعْدس.
٬٩ ؤى٨  ؤّند ٬٩ ؤى٣ٌ ٩شخل٤ دًسش لْدش خلخذ٩ص،١٪د ظْذىزه خلدشل٦ص ً ٩0شل٦ص خ٥ننؿ_3

٦يد ٬٩ دًس لدد ّ خععذخ٩عيد ْٙيد بلذسـد٣ خ٥عغٌّٜ ّيذٗ  خلدشخل٤ زد٥نغسص ٥ْندفش خلدضّؿ خ٥عغٌِّٞ ،ً
في ١د٤٩ دًسش لْدش خلدنعٌؾ ؤً خلخذ٩ص ٭َشخ لدد ّيشؤ ْٙيد  صًظْعبر ؤلغ٬ ٩شل٦، 5ؤسزدق  ْٜٞفي بزْٙد٣ 

                                                                                                               

1
 .43عدزٜ ،ؿ حمْذ خ٥يدجِ ًزؾير خ٥ْلاٛ،٩شـِ 

2
 .44حمْذ خ٥يدجِ ًزؾير خ٥ْلاٛ،٩شـِ عدزٜ ،ؿ 

3
 .782،ؿ7088خلجضخجش ،–،دخس خلخ٦ذً٭ْص ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ،خ٥ٞسص خ٥ٞذلؽص خ٥عغٌّٜ خلإعترخظْفِلػص ّْغَ ًآخش٫ً ، 

 .312،ؿ٩شـِ عدزٜ  حمْذ خ٥يدجِ ًآخش٫ً، 4
 .702خلدشـِ خ٥غدزٜ،ؿ  5
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 02بدد٦ِّ زقٚص ّد٩ص  ىزه خلدشل٦صًظعغ٨ ، 1د ٬٩ بزغ٬ في خذ٩دبص
 خلاعع٪شخس في لذش خلدندٙغص.  -
 ّذ٧ خلاععٞشخس ٬٩ لْػ لف٨ ٩سْْدض خلداعغص.  -
 ١30٪د ظعغ٨ ؤّند بدد٦ِّٙٞذخلعد لجضء ٬٩ لقعيد خ٥غٌْٝص. -
 .ؼدزط ْٙيد ٩سْْدض خلداعغص خلخذ٩ْص لف٨ ٫ٌ١  -
 .صّددش دخ٣ٌ خلدندٙغين ٦٥غٌٛ -
 . ٬٩ خ٥غٌٛخلا٭غمدذ  صخ٥ٖير ٝددسش ٦َّ خلدندٙغص زْ٪٦ْخلداعغدض ْٝد٧  -
،١ً٪د ؤ٭و في ىزه  4ظلاؽِ خلدنعٌؾ ؤً خلخذ٩ص صزذخّ خلدشل٦ص ظْعبر ىزه ً 0 ٩شل٦ص خلالضذخس _4
٭َشخ ٦٥نٞـ خلدعضخّذ في لف٨ ٩سْْدض خلداعغص زغسر  خلاعع٪شخسلؽ٬٢ ٦٥٪نعٌؾ ؤً خلخذ٩ص  خلحد٥ص لا

ٍيٌس ٩نعفدض ًخذ٩دض ٩ندٙغص لذد بد٪ْضخض ؤٙن٤ ٩نيد،ؤً زغسر ٍيٌس ٩نعفدض ًخذ٩دض ـذّذش 
ّسذؤ خلدنعف٫ٌ ٦٥خذ٩دض في خلا٭غمدذ ٬٩ خ٥غٌٛ ًىند  .5لشد ّغدى٨ في ظندٝـ ؤسزدق خلداعغص

 ٥ذٍ جمِْ خلداعغدض ٦٥ضزدج٬ ٩غعٌٍ خلخذ٩دض خلدٞذ٩ص  ّنخٚل،6ًلؼٚن٫ٌ ٬٩ ظ٢د٥ْ٘ خلإّلا٫
في ىزه لغر ١٪د ، ًّشٕر ْٙوخ٥ضز٫ٌ  ّي٦سو لددظٞذ٨ّ خلخذ٩دض زندء  لشد لغبرىد ٦َّ،خلدٞذ٩ص ٦٥خذ٩ص

ظْٖير بعترخظْفْعيد ًخ٥سمػ ٬ّ ١ْْٚص خ٥عْذ٤ّ في خذ٩دبصد ؤً ب٭ؾدء ْيد خ٥ْٞد٧ زْ٪٦ْص خلدشل٦ص ٦ّ
 ىزه خلدشل٦ص زدلخقدجـ خ٥عد٥ْص 0 غ٨ًظع صزدجنيد وي٦سد ٌّخ١ر ٩ِ ٩خذ٩دض ـذّذش ظع

 خلطٚدك ٩غعٌٍ خلخذ٩دض خلدٞذ٩ص ٬٩ ٝس٤ خلداعغدض._
 ؤسزدليد ١ًزخ خلطٚدك لذش خلدندٙغص. خلطٚدك بلذ  صلداعغدض بمدٙخسؤسمد٣ خلطٚدك  _
٩سْْدض خلداعغص  في سيِءخ٥٪ٌ ند٥زإ٫ ٩شل٦ص خ٥عٞذ٨ّ ظع٪ْض ز خ٦ـعسٜ ر١شه لؽ٢نند ؤ٫ ٭غع دًلش

                                                                                                               

 .785لػص ّْغَ ًآخش٫ً ،٩شـِ عدزٜ،ؿ 1
 .012ؿ ٩ٌٜٙ ّذ٭د٫ ّسذ خلجسدس خلح٪يرُ ً سخ٩ِ ٙلاق خ٥ي٤ٌّ ، ٩شـِ عدزٜ ، 2
3
 .322 ،ؿ٦٥،3112نؾش ًخ٥عٌصِّ ،ّ٪د٫  د٩ذخلح،دخس  خ٥عغٌّٜ) ٩ٚدى٨ْ ٩ْدفشش(٭َد٧ ٩ٌعَ عٌّذخ٫ ًؽْٜٚ بزشخى٨ْ لذخد، 

 .785آخش٫ً ،٩شـِ عدزٜ ،ؿ لػص ّْغَ ً 4
 .٩316شـِ عدزٜ ،ؿْذ خ٥يدجِ ًآخش٫ً،حم 5
 ٩7007اعغص لٌسط ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ ،خلإع٢نذسّص، ـضء ؤ٣ً ؤعدعِ ، ،خلدٚدى٨ْ خلإعترخظْفْدض  خ٥نَشّص ًخ٥عيسْٜ_خ٥عغٌّّٜقد٧ خ٥ذ٬ّ ؤزٌ ٦ّٚص، 6

 .752،ؿ 7007
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 ،زن٪ٌ خ٥ي٦ر ٦َّ ٩نعفدبصد ًخذ٩دبصد  ٘ٙععق خ٥ن٪ٌ ص٩شل٦ ؤ٩د، ًخ٥ي٦ر ٦َّ ٩نعفدبصد ًخذ٩دبصد
 في ٩سْْدبصد. خلالطٚدكٙعٌْد خلداعغص ٩شش ؼد٭ْص ْٙيد بلذ بزْٜٞ ٩د ٩شل٦ص خ٥ننؿ ؤ

لشد ّغدى٨ ٩شل٦ص ظنخٚل ْٙيد ٩سْْدض خلداعغص ؤ١ؽش ٩شل٦ص خلالضذخس ىِ  في خ٥نيدّص لصذ زْن٪د
 ًمِ تم ر١شه ٝد٧ خ٥سدلؽ٫ٌ في لرد٣ ظغٌّٜ خلخذ٩دض ذ زندء ٦َّ ٩د.ًؤسزدليد خلطٚدكلع٪د في 

 ز٦ٌٕيد٬٩  زة٭ٞدر ٩نعفدض ًخذ٩دض خلداعغص  كظغ٪ خ٥تي خ٥عغٌّْٞص لر٪ٌّص ٬٩ خلإعترخظْفْدض
 ،ًىِ ٩ٌممص في خ٥ؾ٤٢ خ٥عدلر0 ًخ٥علاؽِ ٩شل٦ص خ٥عذىٌس ٗ

 خلإعترخظْفْدض خلدغعخذ٩ص ٥ٌٝدّص خلخذ٩دض ٬٩ ًفٌلذد بلذ ٩شل٦ص خ٥عذىٌس(0 0س٨ٝ ) خلجذ٣ً

 
 
 

 
 
 

 .311ؿ ٩شـِ عدزٜ،0 حمْذ خ٥يدجِ ًآخش٫ً، خلدقذس            

 0 1ظسْد٫ ىزه خلإعترخظْفْدض ١٪د ٦ِّ ًلؽ٬٢
خلحد٥ْص ًصّددش  يدظٌـو خلداعغص خلخذ٩ْص بلذ د٨ّ عٌٝ ّنذبعترخظْفْص خ٥ع٤ٖ٦ٖ في خ٥غٌٛ 0 -

٬٩ خلخذ٩دض خلحد٥ْص في خ٥غٌٛ خلحد٥ْص ،٬٩ خلا٣ بّددش ظٌصّْيد ٦٥٪ندىٜ خ٥سْْْص ًخلاظٚدٛ ٦َّ  دسْْدبص٩
 .٦٥ضزدج٬ـيٌد خ٥ترًّؿ ًخ٥ْ٪٤ ٦َّ ظغي٤ْ ّ٪٦ْص خ٥ؾشخء 

ًظْني ىزه خلإعترخظْفْص خعع٪شخس خلداعغص في زِْ خذ٩دبصد بعترخظْفْص ظيٌّش خ٥غٌٛ 0 -
 .خلحد٥ْص ٬٢٥ً في ؤعٌخٛ ـذّذش 

ٌّش خلدنعفدض ؤً خلخذ٩دض 0بعتر - فْص ظي قذ بذد ْٝد٧ خلداعغص زعٞذ٨ّ ٩نعفدض ؤً خذ٩دض خظْ ًّٞ
٦َّ ًمْيد خ٥عندٙغِ في خ٥غٌٛ ص لعَ بزدٌٙ خلداعغص  يد خلحد٥ْ  .خ٥زُ ظنؾو ْٙو ـذّذش في ؤعٌخٝ

                                                                                                               

1
 .311ؿ ٩شـِ عدزٜ،حمْذ خ٥يدجِ ًآخش٫ً،  

 خلدنعفدض     
 خلأعٌخٛ

 ٩نعفدض ـذّذش ٩نعفدض لد٥ْص

 ظيٌّش خلدنعؿ بخترخٛ خ٥غٌٛ ؤعٌخٛ لد٥ْص

 خ٥عنٌِّ ظيٌّش خ٥غٌٛ ؤعٌخٛ ـذّذش
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ًىزه خلإعترخظْفْص ظش١ض ٦َّ ْٝد٧ ٩اعغص خلخذ٩دض زعٞذ٨ّ ٩نعفدض ؤً بعترخظْفْص خ٥عنٌِّ 0 -
خذ٩دض ـذّذش في ؤعٌخٛ ـذّذش ًىِ بعترخظْفْص خييرش ٢٥ًنيد ظْع٪ذ ٦َّ ظٌٚٛ ظ٠٦ خلخذ٩دض 

 ًًـٌد ٙشفص ظغٌّْٞص في خ٥غٌٛ خلجذّذش .
ب٫ ّ٪٦ْص بز٤ْ٦ دًسش لْدش خلخذ٩ص بش٬٢ ٩اعغدض خلخذ٩دض زقٚص ّد٩ص ًخدفص ٩نيد ٩اعغص 

ظيٌّش ـٌدش خذ٩دبصد ٦٥مٚدً ٦َّ  خلاظقدلاض ٬٩ بزذّذ ٢٩د٭ص ـٌدش خذ٩دبصد ١ًْْٚص خلمحدَٙص ٦َّ
 ٩ٌْٝيد خ٥عندٙغِ ٦َّ خلدذٍ خ٥ي٤ٌّ.

 خلدي٦ر خ٥ؽد٥ػ0 ؤ٭ٌخُ خلخذ٩دض
 ١ؽيرش بلا ؤ٭ند ٭ٞعقش ىند ٦َّ ر١ش ؤهميد ٙٞو0 ْدّيرلؽ٬٢ ظقنْ٘ خلخذ٩دض ًٙٞد لد

 0 ًًٙٞد لذزخ خ٥عقنْ٘ ظنٞغ٨ بلذ ٝغ٪ين0و٩ؾدس١ع ًؤهمْص خ٥ضز٫ٌظقنْٚيد بحغر  ؤًلا
 ًىند ظقن٘ بلذ خذ٩دض خلدغعي٢٦ين ًخذ٩دض خلداعغدض. 0خ٥ضز٫ٌ لغر -ؤ
  خذ٩دض خلدغعي٢٦ين0 ًىِ خلخذ٩دض خ٥تي ظٞذ٧ لإؽسدُ لدـدض ٩ؽ٤ خ٥غْدلص ًخ٥ع٨ْ٦ْ ًلذزخ

 سمْط زدلخذ٩دض خ٥ؾخقْص.
  خذ٩دض خلداعغدض0 ًىِ خ٥تي ظٞذ٧ لإؽسدُ لدـدض خلداعغدض ٩ؽ٤ خلاععؾدسخض خلإدخسّص

 .1لأدًخضًخ خٓلاض فلاقبًخلخذ٩دض خلمحدعسْص ً
ؽخقْد  خ٥ضز٫ٌ ىندٟ زْل خلخذ٩دض ّعي٦ر ظٞذلؽيد لنٌس ٩20ؾدس١ص خ٥ضز٫ٌلغر  -ذ

ظعي٦ر  ٩ؾدس١عو  ١د٥ْ٪٦ْدض خلجشخلْص ًىندٟ خذ٩دض ؤخشٍ لا ٩ًؾدس١عو ٦٥مق٣ٌ ٦َّ خلخذ٩ص 
 .3لاضخلأ ،ً ظق٦ْك خ٥غْدسخض١ْ٪٦ْص ىندٟ خذ٩دض 

 0 ًظعنٌُ ًٙٞد لذزخ خلدْْدس ١٪د 0ِ٦ّخلدسغو ٦٥خذ٩دضظقنْ٘ خلخذ٩دض لغر خ٥عقنْ٘  ؼد٭ْد
 40ًًٙٞد لذزخ خ٥عقنْ٘ ظنٞغ٨ بلذ ٭ٌّين ًهمد لغر دسـص ١ؽدٙص ٌٝش خ٥ْ٪0٤ -ؤ
  خذ٩دض ظْع٪ذ ٦َّ ٌٝش ّ٪٤ ١ؽْٚص0 ٩ؽ٤ خلخذ٩دض خ٥تي ّٞذ٩يد خ٥يسْر في ّْددظو ًظ٠٦ خ٥تي

                                                                                                               

 .301ؿ  ، 0333، ٢٩عسص دخس خ٥ؽٞدٙص ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ، ّ٪د٫، ٩سددت خ٥عغٌّٜ، لز٪ذ فدلح خلدار٫ 1
2
 .10،ؿ7004،خ٥يسْص خلأًلذ ، خلد٢عر خ٥ْشزِ ٦٥٪ْدسٗ ٦٥نؾش ، خ٥ٞدىشش،ظغٌّٜ خلخذ٩دض، لز٪ذ ّسذه لدٌٙ  
  .31، ؿ 3110ّ٪د٫،  ، دخس خلدندىؿ،بز٤ْ٦(-١٪ِ-خ٥عغٌّٜ خلدقشفي )٩ذخ٤ خعترخظْفِسدّنص ّؽ٪د٫ ٌّع٘ ًلز٪ٌد ـدع٨ خ٥ق٪ْذِّ،  3
 .25،ؿ ٩شـِ عدزٜزؾير ّسدط خ٥ْلاٛ ًحمْذ ّسذ خ٥نبي خ٥يدجِ،  4
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 ٦٥غدجك. فدخر خ٥ٚنذّٛٞذ٩يد 
 ٭٤ٞ خلأؽخدؿ0 ٩ؽ٤ خذ٩دض خ٥يْد٧ ًخلدددّص خذ٩دض ظْع٪ذ ٦َّ خلدغع٦ض٩دض. 
 ًظقن٘ ىند بلذ خذ٩دض خععيلا١ْص ًؤخشٍ ب٭عدـْص. لغر ٭ٌُ خ٥غٌٛ ؤً)خ٥ضز٫ٌ(0 -ذ
 0 ظٞذ٧ ٥لأٙشخد خ٥ز٬ّ ّغعْ٪٫ٌ٦ خلخذ٩ص ٬٩ ؤـ٤ ٩نْٚعي٨ خلخدفص ًلا ّنعؿ 1خذ٩دض خععيلا١ْص

 ٭عدـْص ٙيِ خذ٩دض خلأّ٪د٣.ؤ٩د خلخذ٩دض خلإّنيد ٩نْٚص خٝعقددّص ٭عْفص لاععيلاٟ خلخذ٩ص.
  ظغدّذىد لأدخء ٩يد٩يد ،٩ؽ٤ خلخذ٩دض خلدد٥ْص،  ٦ؾش١دض0 ًىِ خ٥تي ظٞذ٧ 2٥خلأّ٪د٣خذ٩دض

 خلخذ٩دض خلمحدعسْص.
 خذ٩دض خ٥ن٩٤ْٞد  ٩ؽ٤  خلاععيلا٥ِ١لأّ٪د٣ ًخلجد٭ر  ًىندٟ زْل خلخذ٩دض ظٞذ٧  

 .ًخلاظقدلاض
 خّع٪ددىدخلدْْدس ظٞغ٨ خلخذ٩دض ٦َّ ؤعدط  خلذزًًٙٞد 30 خلاّع٪ددّص لغر ظقنْ٘ خلخذ٩دض ؼد٥ؽد

٦َّ خلأٙشخد ٩ؽ٤ ظنَْ٘  خّع٪ددىدخذ٩دض ٕغدلاض خ٥غْدسخض  ،ؤً  ٤ًخلدْذخض ٩ؽ خٓلاض٦َّ 
 خ٥ؾسدز٠ْ.

لغر ؤدخجيد ٬٩ ٝس٤ خ٥ْ٪د٣ خلددىش٬ّ ًخ٥ٖير  خلدٌسد خ٥سؾش١ُ٪د ظعنٌُ خلخذ٩دض خلدْع٪ذش ٦َّ 
 ٬٩ ٝس٤ لزترٙين ؤً ٩ينْين. ٩ًدىش٬ّ ؤ

0 ًظٞغ٨ بلذ خذ٩دض ٩ينْص ًؤخشٍ ظقنْ٘ خلخذ٩دض لغر خلخبرش خلدي٦ٌزص في ؤدخء خلخذ٩ص سخزْد0
 .4ٕير ٩ينْص
  خذ٩دض ٩ينْص0 ىِ خ٥تي ّٞذ٩يد رًُ خ٢٥ٚدءخض خلدينْص ًخ٥زىنْص ٩ؽ٤ خذ٩دض خلأىسدء

 ًخلمحدعسين ًخلخبرخء.
  خ٥عنَْ٘خذ٩دض ٕير ٩ينْص0 ىِ خ٥تي لا ظعي٦ر ١ٚدءخض ٩ْْنص لأدخجيد ٩ؽ٤ خذ٩دض. 
0 لؽ٬٢ ظٞغْ٪يد ًٙٞد لذزخ خلدْْدس بلذ ٥5ضز٫ٌظقنْ٘ خلخذ٩دض لغر دسـص خلاظقد٣ زد خد٩غد0

                                                                                                               

 . 25، ؿ 3112د٩ؾٜ ،   ،خ٥يسْص خلأًلذ، دخس خ٥شمد ٦٥نؾش،٩سددت ظغٌّٜ خلخذ٩دضلز٪ذ صخىش دّس٣ٌ ًلز٪ذ ؤٌّذ،   1
2
 .660،ؿ7080،خ٥يسْص خلأًلذ ، دخس فٚدء ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ،ّ٪د٫ ، ظيسِْٞ–٩ذخ٤ ٩نيفِ -٩سددت ًؤعد٥ْر خ٥عغٌّٜ،٦ِّ ٙلاق خ٥ضّبي ،  

3
 .51لز٪ذ ّسذه لدٌٙ ،٩شـِ عدزٜ،ؿ  
 .21زٜ ، ؿ دزؾير ّسدط خ٥ْلاٛ ًحمْذ ّسذ خ٥نبي خ٥يدجِ، ٩شـِ ع  4

 .٦ّ660ِ ٙلاق خ٥ضّبي ،٩شـِ عدزٜ،ؿ 5



 ًـٌدبصددض ٬ّ خلخذ٩دض ؤعدعْ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ خ٥ٚق٤ خ٥ؽد٭ِ

 

[81] 
 

 ٭ٌّين ١٪د0ِ٦ّ
خذ٩دض خ٥قمص ، خلمحد٩ِ ،خذ٩دض رخض خظقد٣ ؽخقِ ّدلر0 ٩ؽ٤ خذ٩دض خ٥يسْر-ؤ
 . خ٥ْد٩ص

خ٥قشخٗ خلألر ، خلخذ٩دض خذ٩دض رخض خظقد٣ ؽخقِ ٩نخٚل0 ٩ؽ٤ خذ٩دض  -ذ
 .خلإ٢ْ٥ترً٭ْص

خ٥ٌـسدض خ٥غشّْص ًخذ٩دض  ٩ؽ٤ خذ٩دض 0 ٩عٌعو خذ٩دض رخض خظقد٣ ؽخقِ -ؾ
 خلدغشق.

)ى٦ر ؼدزط ص٩نْد ًٕير ؼدزط ص٩نْد(0ًًٙٞد  0ظقنْ٘ خلخذ٩دض لغر لظو خ٥ي٦ر0 د عددع
 10لذزخ خلدْْدس ظٞغ٨ خلخذ٩دض بلذ فنٚين ًهمد 

 خذ٩دض ٫ٌ٢ّ خ٥ي٦ر ٦ّْيد ؼدزعد ّبر خ٥ض٬٩ ًىِ ٦ْ٦ٝص .-
خذ٩دض خ٥ي٦ر ٦ّْيد ٩عزززذ ٩ًعسد٬ّ )خ٥عزززذ ٩ٌِّ ؤً ؤعسٌِّ ؤً ٩ٌسمِ،دًسُ ،ؤً -

 ٕير ٩عٌِٝ ٦َّ خلإىلاٛ(.
٭َشخ ٢٥ٌلعد رخض ؤهمْص ؤخشٍ ٦٥خذ٩دض لد ّع٨ خ٥عيشٛ ب٥ْيد  ٞغْ٪دضظ٥ًلإؽدسش ٙة٭و ظٌـذ  

 20ًظ٢٪٬ ؤهمْص ظقنْ٘ خلخذ٩دض في بزْٞٞيد ٦٥٪ندِٙ خ٥عد٥ْص، خلاظقدلاض ٦ْ٦ٝص في لرد٣ 

٬٩ ٙي٨ خلخذ٩دض خلدع٪ْضش ، ٬٩ً خلا٥و لؽ٢نند خ٥ع٪ْْض زين خلخذ٩ص  ظقنْ٘ خلخذ٩دض  لؽ٬٢ -
 ئ٩يد ٩ِ عْشىد.خلأٙن٤ ًخ٥شدّحص لدْشٙص ٩ذٍ ظلا

لؽ٬٢ خلداعغص خلخذ٩ْص ٬٩ فْدٕص خيييد خ٥عغٌّْٞص خ٥ع٢ع٢ْْص ًفْدٕص خلإعترخظْفْدض  -
خ٥عغٌّْٞص خلدندعسص ٥ٌمْيد،ًىزخ ٭َشخ لدٌخـيص خلخذ٩دض رخض خ٥ٞيدُ خ٥ٌخلذ ٦٥عمذّدض ًى٢زخ خلحد٣ 

 زد٥نغسص ٥لأ٭ؾيص خ٥عغٌّْٞص .
 

                                                                                                               

٭ضخسّسذ خلمجْذ خ٥برًخسُ ً لحغ٬ ّسذ خلله زدؽٌْش،بدخسش خلجٌدش خ٥ؾد٦٩ص ٩ذخ٤ ٦٥ع٪ْض ًخ٥شّددش ٩ٚدى٨ْ ًؤعظ ًظيسْٞدض ،خ٥يسْص خلأًلذ،دخس خ٥ٌسخٛ ٦٥نؾش 
.521،ؿ7008ًخ٥عٌصِّ ،ّ٪د٫ ، 1  

 . 18،ؿ7004، خ٥يسْص خلأًلذ، خلد٢عر خ٥ْشزِ ٦٥٪ْدسٗ ٦٥نؾش ، خ٥ٞدىشش،ظغٌّٜ خلخذ٩دض لز٪ذ ّسذه لدٌٙ، 2
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  خلخذ٩ص ٢٩ٌ٭دض 0خلدي٦ر خ٥شخزِ
ب٫ خلخذ٩ص خلدٞذ٩ص ٦٥ضز٫ٌ في خلحْٞٞص ىِ لض٩ص ٩عنٌّص ٬٩ خلخذ٩دض خلد٦٪ٌعص ًخ٥ٖير ٦٩٪ٌعص 
ًخ٥تي ظعمذ ٩ْد ٥عؾ٤٢ ٥ند خلخذ٩ص ،ًىزه خلأخيرش ظقن٘ بلذ ٝغ٪ين ًهمد خلخذ٩ص خلأعدعْص 

 )خلجٌىش(ًخلخذ٩دض خلدغدّذش ؤً خلإمدْٙص ؤً خ٥ع٢٪٦ْْص خ٥ذخّ٪ص ٦٥خذ٩ص خلأعدعْص. 
ظؾير بلذ "خ٥ٚدجذش خ٥تي ّشٕر خلدغعْٚذ خلحق٣ٌ ٦ّْيد ٬٩ خلخذ٩ص" خلخذ٩ص خلأعدعْص خلجٌىشّص   - ؤ
، ؤُ ١،2٪د ظْشٗ ؤّند زإلعد " خ٥ٚدجذش خلأعدعْص خ٥تي ّشٕر خلدغعْٚذ زدلحق٣ٌ ٦ّْيد ٬٩ خلخذ٩ص "1

 خ٥ن٤ٞ .ظ٠٦ خلدنْٚص خ٥تي ّشخىد خ٥ضزدج٬ مشًسّص لذ٨ ٙد٥غْدسش ٩ؽلا خذ٩عيد خلأعدعْص ىِ 
ظؾير بلذ ؤؽْدء ؤخشٍ مشًسّص ٦٥مق٣ٌ ٦َّ خذ٩ص  خلخذ٩دض خ٥ع٢٪٦ْْص خ٥ذخّ٪ص ٦٥فٌىش - ذ

.ٙٞذ ظع٫ٌ٢ خذ٩ص خ٥ٚنذٛ ٩ؽلا ٬٩ ّنقش خ٥ن٧ٌ ١فٌىش ٦٥خذ٩ص ًخذ٩ص خلاععٞسد٣ ٩3ع٢د٦٩ص سخْٝص
ًخذ٩ص خ٥ٖشٗ ًخذ٩ص خ٥يْد٧ ًلشخعص خلدسنَ )خلأ٬٩( ١خذ٩دض ٩غدّذش ؤً بمدْٙص ًىزه خلخذ٩دض 

،ًىِ خ٥تي بشنك ٦٥٪اعغص ٩ْضش ظندٙغْص،ًظنمقش  4مدْٙص ّددش ٩د ظْذ ّندفش ٬٩ لض٩ص خلخذ٩صخلإ
٩ي٪ص سـ٤ خ٥عغٌّٜ في برغْذ ىزه خلخذ٩دض خلإمدْٙص ٥ع٪ْْض خلداعغص ٬ّ خلداعغدض خلأخشٍ ،١ً٪د 

٬٩ ٭سِْ زد٤ْٚ٥ لر٪ٌّص  خ٥شجْغِ خ٥ؾدخـ ؤ٩د٩ند ،ز٤  خ٥ؾِء"ب٭ند لا ٭سِْ  tiidLL   ٣ٌّٞ ٥ٌْٙط
 .5خ٥شجْغِ " خ٥ؾِءلدلاض خ٥شمد ًخلإؽسدُ خ٥تي بزْو بذزخ 

٬٩ً خ٥يشٛ خلدغعخذ٩ص في بزذّذ ًظؾخْـ خلخذ٩دض خ٥ع٢٪٦ْْص خلدشخٙٞص ٦٥٪نعؿ خلجٌىش ًمِ 
خدسىص ظذٜٙ ٥ْ٪٦ْص ظغ٨ْ٦ خلخذ٩ص ،ٙدلدنعؿ خلجٌىش ّعم٣ٌ ّدـلا ؤ٧ آـلا بلذ ع٦ْص ّنذ صّددش 

ْضش خ٥عندٙغْص ٦٥٪اعغص ظ٢٪٬ في ٝذسبصد ٦َّ بمدٙص خلخذ٩دض خلدندٙغص ً٭نؿ خ٥قندّص ،٦ًّْو ٙدلد
خ٥ع٢٪٦ْْص ٦٥خذ٩ص خلأعدعْص،ًخلداعغص خ٥تي ٙؾ٦ط في خلإزذخُ في خ٥ْنقش خلجٌىش لا لؽ٬٢ لذد خ٥نفدق في 
خلدندٙغص.٩ؽلا فندّص ٭٤ٞ خلدغدٙش٬ّ ـٌخ ٙدلخذ٩ص خلجٌىشّص لذد ىِ خلأ٩د٫ ً٭٤ٞ خلدغدٙش٬ّ زدلدٌخّْذ 

 ٩يدس بلذ ٩يدس ؤخش.خلمحذدش ٬٩ 

                                                                                                               

1
 ..٦ّ668ِ ٙلاق خ٥ضّبي ،٩شـِ عدزٜ ،ؿ 

2
 .842،ؿ7001دخس خ٥ْدصًسُ ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ ،ّ٪د٫ ،خلأعظ خ٦ْ٥٪ْص ٦٥عغٌّٜ خلحذّػ ،حمْذ خ٥يدجِ ًآخش٫ً ،  
 .02 -30،ؿ ٩شـِ عدزٜحمْذ خ٥يدجِ ًآخش٫ً،3
 .035ىد٭ِ لد٩ذ خ٥ن٪ٌس،٩شـِ عدزٜ، ؿ  4
 .23  ،ؿ3112، ،ّ٪د٫ ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ  دخس خ٥ْدصًسُ ،بدخسش ّ٪٦ْدض خلخذ٩ص حمْذ خ٥يدجِ ًزؾير خ٥ْلاٛ،5
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ب٫ ٙؾ٤ خلجٌىش ىند ٝذ ّْني ؤ٫ خ٥يدجشش ٬٥ ظق٤ بلذ لْػ ّنسِٖ ؤ٫ ظق٤ ،ؤً ؤلعد ظق٤ بلذ 
٩يدس ؤخش ٕير خ٥زُ تم خلاظٚدٛ ٦ّْو ،ؤً ؤ٫ خ٥يدجشش ظق٤ ٩عإخشش،ًفي لد٥ص ظ٢شخس ؤخيدء ١يزه ،ًبرخ 

ذ خلدغدٙش٬ّ ،ًزد٥عدلر ٝذ خعع٪ش خلأدخء زؾ٤٢ عْث ،ٙة٫ ؽش١ص خ٥ييرخ٫ لا ظ٫ٌ٢ ٝددسش ٦َّ خـعزخ
ّش١ض ٦َّ علا٩ص خ٥ٌف٣ٌ بلذ خلديدس  ظؾيش بٙلاعيد.ب٫ ٩ْْدس خخعْدس خلدغدٙش٬ّ ٥ؾش١دض خ٥ييرخ٫ لا

خلدي٦ٌذ ٭َشخ ٥عْذد ؽش١دض خ٥ييرخ٫،ز٤ ٫ٌ٩ٌّٞ زعْْٞ٪يد ٦َّ ؤعدط ّذش ٩ْدّير ١غي٥ٌص 
 خلحفض،ًخلخذ٩ص دخخ٤ خ٥يدجشش ًخ٥ٌف٣ٌ خ٥غ٨ْ٦.

خلجٌىش خلد٪ؽ٦ص في خ٥ن٤ٞ ىِ ٩غإ٥ص لْدش ؤً ٩ٌض،٬٢٥ً زعْذد خ٥سذخج٤ ظ٦فإ ٙ٪غإ٥ص  خلخذ٩ص 
ٙةرخ ٩د  خ٥ؾش١دض بلذ خععخذخ٧ خلخذ٩دض خلإمدْٙص ١عضًّذ خ٥ضزدج٬ زدلد٩ٌ٦ْدض ًل٤ ٩ؾد٦١ي٨...بلخ.

ّفضض ٬ّ ظٌٙير ىزه خلخذ٩دض خلإمدْٙص ظسذً ّدـضش ؤ٩د٧ خ٥ضزدج٬،لشد ٝذ ّغدى٨ في خ٭غمدبذد ٬٩ 
سش.ًّشٍ خ٥سدلػ ؤ٫ ٩د ؤ٬٢٩ لذًؼو ٥ؾش١ص خ٥ييرخ٫ خ٥ْدـضش ٬ّ ظٞذ٨ّ خذ٩دض خ٥غٌٛ بخغد

بمدْٙص لؽ٬٢ لذًؼو في ٩اعغدض خلاظقد٣ ٦ًّْو لصذ خ٥ؾش١دض خلاظقد٥ْص خلدعندٙغص خ٥ؽلاؼص في خلجضخجش 
ظ٦فإ بلذ خ٥عخْٚندض ٩ًنك خ٥ٌٚخجل ٤١ ٩شش ٦٥مٚدً ٦َّ صزدجنيد ١٪د بزد٣ً بدخد٣ خلا٭تر٭ْط 

٦َّ ؤ٭و ٦١٪د خصدخدض  kcrGL hSخلحذّؽص في خذ٩دبصد ٢٥غر خلدندٙغص،ًظا١ذ خ٥سدلؽصًخ٥عٞنْدض 
دسـص ىْ٪نص  خ٥ْندفش ٕير خلد٦٪ٌعص في ظٞذ٨ّ خلخذ٩ص صخدض لدـص خلدغٌٛ بلذ ظٞذ٨ّ ؤد٥ص ٦٩٪ٌعص 

٦٩٪ٌط ّا١ذ ٥و ٦َّ ؤ٭و ّغعْٚذ ٦ْْٙد ٬٩  ؽِءظع٦ْٜ بدضخّد خلخذ٩ص لأ٫ خ٥ْ٪٤ْ ّشٕر في خلحق٣ٌ ٦َّ 
 Shostackلخذ٩ص خلدْْنص ، ٥ًع٪٢ين خ٥سدلؽين في خلخذ٩ص ٬٩ ٙي٨ ؤدٛ ًؤلؾ٤ لذ٦٢ْص خلخذ٩ص ٙٞد٩ط خ

زٌمِ لظٌرؾ ـضجِ سمعو خ٢٥ْد٫ خ٥ؾد٤٩ ٦٥غٌٛ لْػ ًمْط ٭ٞيص خلاسظ٢دص ٦٥ذخجشش ىِ خلدنْٚص 
،لْػ خلأعدعْص خ٥تي لا ظٌـو لإؽسدُ خلحدـص خلأعدعْص ٦٥ْ٪٤ْ ٩شظسيص زغ٦غ٦ص ٬٩ خلخذ٩دض خلأخشٍ 

ؤ١ذض ٦َّ ؤ٭و زعمذّذ خ٥ْندفش خلد٦٪ٌعص ًخ٥تي ظؾ٪٤ خ٥يْد٧ ًخ٥ؾشخذ زد٥يدجشش ّغعيِْ خلدغٌٛ بزذّذ 
ؤُ ٬٩ ىزه خ٥ْندفش ًخ٥زُ لغر خ٥تر١ْض ٦ّْو ّنذ خلإ٭عدؾ ؤً خ٥ترًّؿ ّنيد ١٪د ىٌ ٩ٌمك في خ٥ؾ٤٢ 

  خلأظِ.
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 Shostack( خ٥ن٪ٌرؾ خلجضجِ ٦٥خذ٩دض ٣ 8خ٥ؾ٤٢ س٨ٝ )     
 
 
 ّندفش ٦٩٪ٌعص 

 ّندفش ٕير ٦٩٪ٌعص 

 
 
 
 
 
 
 
 

 .26،ؿ 3115 ،ّ٪د٫،،دخس صىشخ٫ ٦٥نؾش خ٥يسْص خلأًلذ،بدخسش خلخذ٩دض خ٥غْدلْصؤزٌٕضخ٥ص، فٚدءخلدقذس0                

لْػ خؽترىط ٢٥ِ ّْشٗ ٩ٌسد خلخذ٩ص ًمْو في خ٥غٌٛ ْٙ٪د لؼـ خلخذ٩ص خ٥ع٢٪٦ْْص ًـر 
ى٤ ظٌٙش ٩اعغدض خلخذ٩دض لد٥ْد خذ٩ص ظ٢٪٦ْْص ؟ًى٤  ٦ّْو ؤ٫ ٧ٌّٞ زدلإـدزص ٬ّ خلأعح٦ص خ٥عد٥ْص0

ًفي لد٥ص ّذ٧  ؟بدسخ١دض خلدغعي٢٦ين؟٩ًٞدس٭عيد زدلدندٙغين  ظٞذ٩يد بجٌدش ّد٥ْص ىسٞد ٥عٌْٝدض ً
ظٞذ٨ّ خلداعغص ٦٥خذ٩دض خ٥ع٢٪٦ْْص ٙي٤ ٩ندٙغْيد ّٞذ٫ٌ٩ ٩ؽ٤ ىزه خلخذ٩دض؟ًى٤ خلدغعْٚذ٬ّ ٩نيد 

 ّع٫ٌٌْٝ ظ٠٦ خلخذ٩دض؟ًى٤ ظٞذ٧ لذ٨ ٬٩ ٝس٤ خلدندٙغين؟
٦٢ٙ٪د ًٙشض ٩اعغص خلخذ٩دض ىزه خلخذ٩دض خ٥ع٢٪٦ْْص بجٌدش ّد٥ْص ىسٞد ظٌْٝدض صزدجنيد ظ٦ٖسط 

د لد ظٞذ٧ ىزه خلخذ٩دض خ٥ع٢٪٦ْْص ١ًد٫ ٩ندٙغْيد ؤّند لد ٩ٌٌّٞخ زعٞذلؽيد ٦٥٪غعْٚذ٬ّ ٦َّ ٩ندٙغْيد،٦١ً٪
 ٦ْٙ2ْيد زعٞذ٨ّ زْل خلخذ٩دض خ٥ع٢٪٦ْْص ٦٥ع٦ٖر ٦َّ ٩ندٙغْيد،٥ًٞذ فنٚط خلخذ٩دض خ٥ع٢٪٦ْْص بلذ

 صىشش خلخذ٩دض ًخ٥تي لؽ٬٢ ظسْد٭و في خ٥ؾ٤٢ خ٥عدلر 0 خع٨لر٪ٌّدض ٩ع٢د٦٩ص ؤى٦ٞط ٦ّْيد 
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 .25زٜ ، ؿ دفٚدء ؤزٌ ٕضخ٥ص، ٩شـِ عخلدقذس0                                  

لْػ ظَيش ىزه خ٥ضىشش ٩عٚعمص زدلداعغص خ٥ٚد٦ّص زؾ٤٢ ٦ّ٪ِ ًظسذً رخز٦ص في خلداعغدض 
لؽ٢نيد خلاعع٪شخس في ٭ؾدىيد ٦َّ  بصع٨ زدلخذ٩دض خلإمدْٙص، لْػ ىزه خلأخيرش لا خ٥نْْٚص ًخ٥تي لا
١٪د ؤ٭و لا لؽ٬٢ خ٥ترًّؿ ٦٥٪اعغدض خ٥ٖير ٩يع٪ص زدلخذ٩دض خ٥ع٢٪٦ْْص لأ٭و ّسَٞ في ىزه  خلدذٍ خ٥ي٤ٌّ.

 خلحد٥ص ٕير ْٙد٣.

 0 ـٌدش خلخذ٩دض ١ًْْٚص بزْٞٞيدخلدسمػ خ٥ؽد٭ِ
خلخذ٩دض ٬٩ ؤى٨ خلأ٩ٌس خ٥تي بزٜٞ خلدْضش خ٥عندٙغْص لداعغص خلخذ٩دض ًخدفص ٩نيد  ظْعبر ـٌدش

    .٩اعغدض خلاظقدلاض  لدد لذد ٬٩ ؤهمْص في خلحٚدً ٦َّ لقعيد خ٥عغٌّْٞص

 ًؤهمْعيد دضظْشّ٘ ـٌدش خلخذ٩ 0خلدي٦ر خلأ٣ً
لصدليد ًظٚشدىد  ب٫ ـٌدش خلخذ٩ص ٬٩ ؤى٨ خلأ٩ٌس خلد٪ْضش ٦٥٪اعغص في ؤّ٪دلذد ٙسٌـٌدىد بزٜٞ

عنعند٣ً ىند  ؤّند ٦ًّْوظٚٞذ سمد صزدجنيد ١٪د ظٚٞذ ٩ْضبصد خ٥عندٙغْص  ًزد٭ْذخ٩يد٬ّ ٩ندٙغْيد 
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 ٩ٚي٩ٌيد ًؤهمْعيد.
 ـٌدش خلخذ٩دض0ظْشّ٘ ؤًلا 

ظْشّٚيد في قٌْزص خ٥ ىزهؤ٫ ظْشٗ زيشّٞص دْٝٞص ٩ًٌلذش ً  ٬٩ خ٥قْرب٫ ـٌدش خلخذ٩دض  
خلدددّص ،٦ًَّ خ٥ش٨ٕ ٬٩ ر٠٥ بلا ؤ٭و  نعفدضدلدز  ٩ٞدس٭صذ٩دض خلخ بذدخ٥تي ظعغ٨ خلخقدجـ  ٭دبرص ٬ّ 

٬٩  خخع٦ٚط٢٥ًنيد ٞذ٨ّ لر٪ٌّص ٬٩ خ٥عْدسّ٘ لذدفي لرد٣ خلخذ٩دض زع نَش٬ّ ًخ٥سدلؽين ٝد٧ زْل خلد
لْػ ظقنْٚيد ًٙٞد ٥ٌـيدض ٭َش خ٥سدلؽين في لردلذد،ٙد٥سْل ٩نيد س١ض ٦َّ ظْشّٚيد ًٙٞد ٢ٚ٥شش خ٥عسد٬ّ 
في خلخذ٩ص،ًخ٥سْل خلأخش ظندًلذد ٬٩ لْػ ظش١ْضىد ٦َّ خ٥ع٪ْض زد٥نٌّْص خلأٙن٤ ًخ٥سْل خلأخش س١ض 

يد ٬٩ ًـيص ٭َش ٩ق٪٨ س١ضًخ ٦َّ ظْشّٚ ًآخش٦ّ٫ًَ ظْشّٚيد ٬٩ ـد٭ر ظش١ْضىد ٦َّ خلجٌدش رخبصد ،
    .٬٩1 ـد٭ر خلإدخسش خ٥عنْٚزّص٩ًني٨  ٬٩ س١ض ٦َّ ظْشّٚيد  خلخذ٩ص
زإلعد "٩غعٌٍ ٩عْدد٣ ٥قٚدض ّشٙيد  ٝذ0 0336عنصdnrd nزددّشً خ٥سدلػ  نفذ ٩ؽلا٦ٙ

ًّنْ٘ ؤ٫ لر٪ٌّص  ْ٪لاء،ص خلخذ٩ْص ًخلعْدـدض خ٥اعغظع٪ْض بذد  خلخذ٩ص ٩سنْص ٦َّ ٝذسش خلد
ىِ ٩غا٥ًْص ٤١ ٩غعخذ٧ ؤً  ضزدج٬خ٥قٚدض خ٥تي بزذد ٝذسش ـٌدش خلخذ٩ص ٦َّ بؽسدُ لدـدض خ٥

 خ٥عضخ٧في خلجٌدش لغر ؤ٫ ٫ٌ٢ّ ىندٟ   خلاعع٪شخسّصًلغر سؤّو ٬٩ ؤـ٤ بزْٜٞ .2ّد٤٩ في خلدنَ٪ص"
 .برده صزدجنيدخ٥تي ظٞذ٧ خلخذ٩دض  ٬٩ خلداعغص 

خلخقدجـ ًخ٥قٌسش خ٦٢٥ْص ٦٥٪نعؿ خ٥تي ظٌُٞ خ٥ٞذسش ٦َّ "ىِ د٦َّ ؤلع خ٥سدلؽين ْلز ؤ١ذ١٪د 
٭عْفص  بلصدصىد ًؤلعدم٪نْص ٦٥ضز٫ٌ ،ًبلعد خ٦ٌ خلخذ٩ص ٬٩ ؤُ ّْر ؤؼندء  بؽسدُ لدـدض ٩ْْنص ؤً

 . 3" خ٦ْٚ٥ِ خلخذ٩ص ًخلأدخءخلح٨٢ خلدع٦ْٞص زعٌْٝدض خ٥ضز٫ٌ خلدذس١ص ٬ّ 
خلاىع٪د٧ زد٥ضز٫ٌ خ٥ذخخ٦ِ ظذٌّ في ٦ٙغٚعيد بلذ ز٢ٚشش خلجٌدش خ٥ؾد٦٩ص خ٥تي   خىع٨ىزخ خ٥عْشّ٘  ً

٢٥نو ّْدذ .اعغصخلد ٥ع٠٦خذ٩دض ٩شمْص ٦٥ضزدج٬ خلخدسـْين  ٭َشخ لدد ٥و ٬٩ ؤهمْص في ظٞذ٦٥٨ّ٪اعغص 
 ٦ْد٥ْٙو  ًخلخذ٩ص خلدادخش  ٥تي ّعٌِٝ خ٥ضز٫ٌ خلحق٣ٌ ٦ّْيد زين خلخذ٩ص خ ظبرصخلاىع٪د٧ زد٥ٚفٌش خ٥تي  زةٕٚد٣
 . ٩ْدلجعيد ًخ٥ٞندء ٦َّ ٍيٌسىد ١ًْْٚص

                                                                                                               

 .32،ؿ7086،خ٥يسْص خلأًلذ ،دخس خ٥ٌسخٛ ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ،ّ٪د٫،بدخسش ـٌدش خلخذ٩دضّدد٣ لز٪ذ ّسذ خلله، 1
  .21،ؿ3115،خ٥ٞدىششترخٟ،ّ،٢٩عسص خ٥نينص خلدقشّص ،خؤعد٥ْر لذّؽص في خلدْدّشش ًخ٥ْٞدط ْٝدط خلجٌدش ًخ٥ْٞدط خلدٞدس٫ ،ّسذخ لمحغ٬ظٌْٜٙ لز٪ذ  2
 .674،ؿ7005، خ٥يسْص خلأًلذ،دخسخ لحد٩ذ ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ،ّ٪د٫، خ٥عغٌّٜ خلدقشفي،ظْغير خ٥ْفدس٩ص  3
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 ظٌْٝدض ٩ِ خلدٞذ٧ خلخذ٩ص ٩غعٌٍ ٩يدزٞصزإلعد "  Gronross زْن٪د ّْشٙيد خ٥سدلػ

في ٫ٌ١ خ٥شمد دخ٥ص ٦٥٪يدزٞص ؤً ّذ٧ خلديدزٞص  Oliver،ًىزخ خ٥عْشّ٘ ـدء ٩اّذخ ٢ٚ٥شش 1"خ٥ْ٪لاء
 Lewiis ;Orledge et)زْن٪د ّْشٙو خ٥سدلؽد٫ لإدسخٟ خ٥ضزدج٬ ٩ِ ٩د لٌٞٞه ْٙلا.

Mitchell,1994 ًَخلدعي٦سدض ،ًظٌمْك ١ْْٚص ظغ٦ْ٪يد  خلالعْدـدض خ٥عٞدء( ٦َّ ؤلعد"خ٥تر١ْض ٦ّ
خ٥زُ لػذد ًـيص ٭َش  خلابردهزؾ٤٢ ـْذ زندء ٦َّ ظٌْٝدض خ٥ضزدج٬ ،ًـٌدش خلخذ٩ص خلدذس١ص ىِ 

٭دبرص ٬ّ ٩ٞدس٭ص ظٌْٝدض صزدج٬ خلخذ٩ص ٩ِ بدسخ١دبص٨ ٬ّ  خ٥ضز٫ٌ خ٥ْدلدِ برده خلخذ٩ص ،ًًـيص خ٥نَش ىزه
في ظٌمْك ٩ٚي٧ٌ ـٌدش خلخذ٩ص ٭َشخ  خلاظقدلاض،ٙيزخ خ٥عْشّ٘ ّْٚذ ٩اعغص 2"خلأدخء خ٦ْٚ٥ِ ٦٥خذ٩ص

٢ٙشش ظيدزٜ ظٌْٝدض خ٥ضزدج٬ ٩ِ  خلاّعسدس٢٥ٌلعد ظٞذ٧ خذ٩دض ٦َّ ٩غعٌٍ دًلر،١٪د ؤ٭و ؤخز زْين 
 ز٢ٚشش ظٞذلؽيد زإلغ٬ ىشٝص لش٢نص ٥ع٪٢ْنيد ٬٩ خ٥ع٪ْض. خىع٪د٩وخلأدخء خ٦ْٚ٥ِ ٦٥٪اعغص بمدٙص بلذ 

ع٦غ٦ص ٬٩ خ٥ْلاٝدض زين خ٥ْ٪لاء ًخ٥ْد٦٩ين زدلدنؾإش ًلغر خ٥ْ٪٤  ١٪د ظْشٗ ؤّند ٦َّ ؤلعد"ىِ
٢ٙلا خ٥عْشّٚين ّش١ضخ٫ .3"  ذ٨ّ خذ٩ص ؤٙن٤ؤٙشخد ٝددس٬ّ ٦َّ ظٞ زدخعْدس٦َّ بزغين ظ٠٦ خ٥ْلاٝص 

 لؽ٬٢ ظٞذلؽو ٬٩ ٝس٤ خلداعغص خلخذ٩ْص ٥و ٥عمْٜٞ بعْدده. ٦َّ خذ٩ص خ٥ضز٫ٌ ًظٞذ٨ّ ؤٙق٤ ٩د
٦ِْ لأدخء خ٥ٚخدسخ١دض ب ٌْٝدض ًظّْشٙيد ٦َّ ؤلعد "بشؽ٤ خ٥ٚشٛ زين  لصذ خ٥سْل خلأخش زْن٪د

 بىع٨ ٘خ٥عْشّخ ًىز .4"ضز٫ٌخلخذ٩ص ؤً خ٥ ٬٩  ٦٥٪غعْٚذ خلذد٩صش خ٥ْندف ٪٦٥ِْخذ٩ص خلدٞذ٩ص ٭غسص لج
ًىزخ ٩د ٭َشخ لدد لذد ٬٩ ؤهمْص في ظنسْو خلداعغدض ٥عمغين خذ٩دبصد، دلذ ز٢ٚشش لظٌرؾ خ٥ٚفٌش في ظْشّٚو
 0 ظِلؽ٬٢ ظٌمْمو ٬٩ خ٥ؾ٤٢ خلأ

 
 
 
 
 

                                                                                                               

 .854،ؿ2،7088،لر٦ص خلاٝعقدد ًخلمجع٪ِ،ـد٩ْص ٝغنيْنص ،خ٥ْذد  دًس ظٌْٝدض خ٥ْ٪لاء في بدخسش ـٌدش خلخذ٩ص خ٥سن٢ْصز٥ٌ٥ٌٌدخ٫ لصدق،  1
 .843،ؿ٩،7002اعغص خ٥ٌسخٛ ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ ،ّ٪د٫ ،خلدقشْٙصٌّلدص ـٌدش خلخذ٩ص سّذ لغ٬ خ٥قش٫ ، 2
 .13،ؿ7004خ٥يسْص خلأًلذ،دخس خلدغيرش ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ،ّ٪د٫، ، خلجٌدش خ٥ؾد٦٩ص ًبزْٜٞ خ٥شٝدزص في خ٥سنٌٟ خ٥عفدسّصلز٪ذ سمير ؤحمذ ، 3

4 Hubérac_gean piére , guide des méthodes de la qualité , maxima,   paris, 1998, p52  .                                                  
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 ـٌدش خلخذ٩ص٩ٚي٧ٌ (0 01خ٥ؾ٤٢ س٨ٝ )                         
 
 
 
 
 

 
 
 

 .212ؿ ،3106،، خ٥ٞدىشش خ٥ذخس خلجد٩ْْص، ،(خٝعقددُ)٩ذخ٤  غٌّٜ خلدقشفيعخ٥، ّسذ خلدي٦ر ّسذ خلح٪ْذ 0خلدقذس     

 10بذزخ خ٥ؾ٤٢ سّدمْد ١د٥عدلرًسد  ٬ّ ٩د ًلؽ٬٢ خ٥عْسير
 
 
 

ًبدسخ١ي٨ لجٌدش خلأدخء خ٦ْٚ٥ِ  يدظٌْٝدض  صزدجن  ٙي٨ي٤ ٦َّ بدخسش خلداعغص ٙيزخ خلدْٞدط ّغ
ّعسين ٥ند ٬٩ خلا٣ ىزه خلدْدد٥ص زإ٫ ـٌدش خلخذ٩ص ىِ ،١٪د زؾ٤٢ ؤٙن٤ ٩ًع٪ْض ٬ّ ٩ندٙغْيد٦٥خذ٩ص 

ظنعؿ ٬ّ ّ٪٦ْص ظيدزٜ ؤً ّذ٧ ظيدزٜ ٩د ّشٕر ْٙو خ٥ضزدج٬ ٩ِ ٩د ٝذ٩عو خلداعغص  خ٥تيظ٠٦ خ٥ٚفٌش  
 بدٞدس٭دبص٨ لأدخء خلداعغص ٩ِ ظٌْٝدبص٨ ٙةرخلصذ زإ٫ خ٥ضزدج٬ لؽْض٫ً   ٭عْفص لذزه خلاخعلاٙدضًلذ٨ ْٙلا ،

 0 ١2د٭ط
ًخلخذ٩ص ىند  ٩عيدزٞص  ٙة٫ ر٠٥ ّذ٣ ٦َّ ؤ٫ خ٥ْ٪٤ تم ؤدخئه ٬٩ ٝس٤ خلداعغص زقٌسش ـْذش  

 .ظ٫ٌ٢ ّددّص 
ًخلخذ٩ص ىند ظ٫ٌ٢  ًبرخ ٙدٝط ظٌْٝدض خ٥ضزدج٬ ٙة٫ ّ٪٤ خلداعغص ًؤدخجيد تم زقٌسش لشعدصش 

 .٩ع٪ْضش

                                                                                                               

 .635ّسذ خلدي٦ر ّسذ خلح٪ْذ ،٩شـِ عدزٜ،ؿ  1
 .706ّسذ خلله لغ٬ ٩غ٨٦ ،٩شـِ عدزٜ ،ؿ  2

المقدمةاالخدمة   

 توقعات العمٌل للخدمة 
إدراكات العمٌل للأداء 

 الناتج                  

 مستوى الجودة

)الفجوة(      

توقعاتاللأداء _ا جودة الخدمة=  
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ؤ٩د برخ ١د٫ ؤ٤ٝ ٬٩ خلدعٌِٝ ٙ٪ْنَ ر٠٥ ؤ٫ خلداعغص ٝذ٩عو زقٌسش لؽ٬٢ بزغْنيد ًّي٦ٜ ٦َّ 
 ٭َشخ ٥غٌء ظٞذلؽيد. ؤً خ٥شدّحص ىزخ خ٥نٌُ ٬٩ خلخذ٩دض زدلخذ٩ص خ٥سدسدش

ؽلاؼص خ٥عدعْص خلأ٪ٌّدض خلمجدلخذ٩ص في ز ٪د ّع٦ًْٜلؽ٬٢ لقش خ٥عْشّٚدض خ٥غدزٞص خلدٞذ٩ص ْٙ
 10خ٥عد٥ْص

خ٥تي ظش١ض ٦َّ ـٌدش خلخذ٩ص ،ًزد٥عدلر ظ٧ٌٞ ً زيسْْص خلخذ٩صخلديع٪ص  لر٪ٌّص خ٥عْشّٚدض-0
 زعٞغْ٪يد بلذ لر٪ٌّص ٬٩ ؤزْدد خلجٌدش.

ٌدش ظْشٗ زإلعد خ٥لاـرخبصد ٙد٥ٚفٌش ؤً  في لذ ْ٪٦ْص ؤدخء خلخذ٩صز خلديع٪صلر٪ٌّص خ٥عْشّٚدض  -3
 . صزدجنيد٩ذٍ ًـٌد ٙفٌخض زين خلداعغص ً

ًّش١ض خ٥عْشّ٘ زؾ٤٢ ّد٧ ٦َّ ؤ٫  خلصفش د ؤًم٪نْضز٫ٌ زد٥ خلديع٪ص٪ٌّص خ٥عْشّٚدض لر -2
 .صزدجنيد سمدبزْٜٞ  ٦َّ  اعغصخلذذٗ خ٥نيدجِ ىٌ ؤ٫ ظْ٪٤ خلد

 زْذ خ٥ضز٫ٌ ٩ًد لػق٤ ٦ّْو ْٙلا سٕسدض٦َّ ٩ذٍ ظٌخٜٙ  ٩سذجْد ظشظ٢ض صذ٩خلخفٌدش ٙ ٦ًّْو 
٩ِ ٩د  خ٥تي  سٕر في خلحق٣ٌ ٦ّْيد ذ٩ص خلخ و ٥ع٠٦ظٌْٝدظ زين ظيدزٜ لذغ ،ٙةرخ ٩د ّ٪٦ْص خععيلا١و

٩شش ؤخشٍ  يدٙة٭و ع٫ٌ٢ْ سخمِ ّنيد ،لشد  ٌّٞده بلذ خلاعع٪شخس في ى٦س ْٙلا ٝذ٩عو خلداعغص ٥و
ظْدس ّ٘ ـٌدش خلخذ٩دض خلحذّؽص ظْعبرىد ٩ْْدس ٥عيدزٜ خلأدخء إ٦ٕسْص ٦ًّْو ٙ ًخ٢ْ٥ظ فمْك،

 .د٦ِْٚ ٦٥خذ٩ص ٩ِ خلأدخء خلدعٌِٝ لذخ٥
خلداعغص  ب٫ ـٌدش خلخذ٩دض ظ٦ْر دًسخ ٩ي٪د في لصدق بعترخظْفْصؼد٭ْد ؤهمْص ـٌدش خلخذ٩دض 0

ًظضخّذ خلدندٙغص زين خلداعغدض خلخذ٩ْص ّد٩ص ،ًظ٠٦  خلخذ٩ْص  ًخدفص زْذ ٍيٌس خ٥عيٌس خ٥ع٢ن٥ٌٌـِ
خلخذ٩دض ٬٩ خلا٣ خ٥نٞده  خ٥تي ظٞذ٧ خذ٩دض خلاظقد٣ خدفص لْػ لؽ٢نند لقش ؤهمْص ـٌدش

 02خ٥عد٥ْص
٥0ٞذ ظضخّذ في خًٓ٭ص خلأخيرش ّذد خلداعغدض خ٥عفدسّص ًخلدٞذ٩ص ٦٥خذ٩دض ؤ١ؽش  لظٌ لرد٣ خلخذ٩دض_ؤ

 بلذ خلاىع٪د٧ زدلجٌدش ٥عٖيْص ظ٢د٥ْٚيد ًخ٥ق٪ٌد ٦٥٪ندٙغص خلمحذٝص بذد .  ٬٩ خلددمِ ،لشد ؤدٍ بذد لع٪د

                                                                                                               

1
 .30ؿ ،٩شـِ عدزٜ،٭دّ٘ ٝدع٨ ٦ٌّخ٫ خلمحْدًُ  
 .٩032إ٫ٌ٩ خ٥ذسخد١ص ًىدسٛ خ٥ؾس٦ِ ،٩شـِ عدزٜ،ؿ2
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0ب٫ صّددش خلدندٙغص ٦َّ ٝيدُ خلخذ٩دض ٝذ ؤدٍ لع٪د بلذ خلاىع٪د٧ زدلجٌدش  خصدّدد خلدندٙغص_ذ
 ١ْنقش ظندٙغِ ٥عمْٜٞ خلدْضش خ٥عندٙغْص.

دض ّذّذش بصع٨ زد٥ضز٫ٌ ًبسمدءه 0ب٫ خلدٚي٧ٌ خ٥عغٌِّٞ خلحذّػ ـدء زنَشّ خ٥ٚي٨ خلأ١بر ٦٥ضزدج٬ _ؾ
ًخ٥غِْ ٢٥غر ًلاءه ،٦ًّْو ٦ٙٞذ س١ض سـد٣ خ٥عغٌّٜ ٦َّ مشًسش خخعْدس خلدٌٍٚين خلأ١ٚدء 

 ًخلدخعقين ٥سندء ّلاٝدض ـْذش ٩ِ خ٥ضزدج٬ ًلزد٥ًص بزْٜٞ ٙي٨ ؤ١بر لذ٨. 
٥ٞذ ؤفسمط خلداعغدض خلخذ٩ْص في خ٥ٌٝط خ٥شخى٬ ظش١ض ٦َّ  01 خلدٚي٧ٌ خلاٝعقددُ لجٌدش خلخذ٩ص _د

ظٌعِْ لقعيد خ٥غٌْٝص ٥ز٠٥ لا لغر ٦َّ خلداعغدض خ٥غِْ ٬٩ ؤـ٤ ـزذ ّ٪لاء ـذد ٙٞو ،ز٤ 
لغر ٦ّْيد  خلمحدَٙص ٦َّ ّ٪لاءىد خلحد٥ْين،٥ًعمْٜٞ ر٠٥ لازذ ٬٩ خلاىع٪د٧ ؤ١ؽش بدغعٌٍ ـٌدش 

 .خلخذ٩دض خ٥تي ظٞذ٩يد خلدْضش خ٥عندٙغْص
ب٫ ـٌدش خلخذ٩ص ىِ خ٥تي بشنك خ٥ؽٞص ٦٥ْد٦٩ين في ٩اعغص ظٞذ٨ّ خلخذ٩دض  ٬ّ ىشّٜ ٩دّْشٗ 
 زد٦٢٥٪ص خلدن٥ٌٞص،لأ٫ خلحذّػ خلدعذخ٣ً زين خلأؽخدؿ زدلإلغدذ  دخخ٤ لرع٪ِ ٩د ّنْ٘ ْٝ٪ص ٦٥ٌلا ء

 ٥ع٠٦ خلداعغص ٥ذٍ خ٥ضزدج٬
٥ًٞذ ؤٍيشض خ٥ْذّذ ٬٩ خ٥ذسخعدض ؤ٫ ًلاء خ٥ْد٦٩ين ْٙيد،١٪د ظغدى٨ في سِٙ ٩ْنٌّدض  ًدخْْٙص 

خلداعغدض خلخذ٩ْص رخض خلإدخسش خلدع٪ْضش ظؾترٟ في لشدسععيد ٢٦٥ؽير ٬٩ خلد٪دسعدض خلدع٦ْٞص زدلإىع٪د ٧ 
 .بجٌدش خلخذ٩ص 

 خيٌخض خ٥ٌف٣ٌ بلذ خذ٩ص رخض ـٌدش  0خلدي٦ر خ٥ؽد٭ِ
خذ٩دض رخض ـٌدش بلذ  ٦٥ٌف٣ٌ بظسدّيد فيًمْي٨ ٦٥خيٌخض خ٥تي لغر  خ٢٥عدذ في خخع٥٘٦ٞذ 

 سمد خ٥ضزدج٬ ظع٪ؽ٤ ْٙ٪د 0ِ٦ّ لاععْ٪د٥٣ضزدج٬ خلداعغدض ،بلا ؤ٫ خلخيٌخض خ٥ؾدجْص 
ّ٪٦ْص بزْٜٞ خلجٌدش في خذ٩ص خ٥ضزدج٬ ظعي٦ر بظسدُ لر٪ٌّص ٬٩ خلخيٌخض ًلؽ٬٢ عشدىد ْٙ٪د 

0ِ٦ّ 
 

                                                                                                               

،ًٝدجِ خلدابشش خ٦ْ٥٪ِ ل٣ٌ بدخسش خلجٌدش  خلجضخجشّص زْحص خلأّ٪د٣بدخسش خلجٌدش ًخ٥ع٪ْض في خلخذ٩دض ًبزذّدض ظيسْٞيد في لدؾ ٌّٝذس ،١عٌػ ّدؽٌس ًٌٝس٬ّ   1
 .                                          16،ؿ بجد٩ْص ٝغنيْنص٩3101دُ 01ً00خ٥ؾد٦٩ص في ٝيدُ خلخذ٩دض  ،
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 ـزذ خلا٭عسده ًبؼدسش خلاىع٪د٧ برده خ٥ضزدج٬ 0خلخيٌش خلأًلذ 
ً خلدٌٝ٘  ؤُ بزشخص خلدٌخٝ٘ خلإلغدزْص برده خ٥ضزدج٬ ٬٩ ٝس٤ خ٥ْد٦٩ين ؤؼندء ظٞذلؽي٨ ٦٥خذ٩دض ٦٥ضزدج٬ 

ىٌ لؽؽ٤ بصْحص ٦٥ٚشد برده ،1ً"ش ٦ّْيد خلدؾدّش ٣ٌْ٩ً خ٢ٚ٥ش ًخ٥عقشٗ اؼؤ٭و لد٥ص رىنْص ظ٦َّ"  ّْشٗ
خ٥ضزدج٬  ّعْشك لذديزه خلدٌخٝ٘ خ٥تي َّيشىد ، ًًٙٞد لددعسٜ ٩2ٌٙمٌُ ٩ْين)٢ٙشش ،٩نعٌؾ،خذ٩ص..ؤلخ(

 ٨ؤً ّذ٧ سمدى ١ً٨غسي ٨ىِ خ٥تي ظغدى٨ ب٩د في سمدى ٨لذ ٦٥خذ٩ص  ٨ؤؼندء ظٞذلؽي ين خ٥ْد٩٦٩ِ 
 خلداعغص ضزدج٬ز خلاىع٪د٧ؼدسش لإخلدٌخٝ٘  خلداعغص بظسدُ لر٪ٌّص ٬٩ ّ٪د٣ ٦ًّْو لغر ٦َّ، ٨ًٙٞذخلع
 ٩30د٦ِّؤهميد 

بذ٨ ،ًسٕسعي٨ في ظٞذ٨ّ  زدلاىع٪د٧خ٥ضزدج٬ ًبزغْغي٨  لاععٞسد٣خ٥عمنير خ٥نٚغِ ًخ٥زىني  -
 خلخذ٩دض لذ٨.

٦٥نٌْٗ في  ١دععٞسدلذ٨لغ٬ ٩ٞدز٦عي٨ ٦٥ضزدج٬ عٌخء زدلدَيش خ٥لاجٜ ؤً زد٥ترلْر خ٥ٚد٤ّ  -
 خلدنض٣.
 خلدٌمٌّْص في خ٥عٚد٤ّ ٩ِ خ٥ضزدج٬. ًخ٭عيدؾخ٥ؽٞص زد٥نٚظ  -
 ًخ٥عقنِْ في ٩ٞدز٦ص خ٥ضزدج٬.بردًص لدلاض خلج٪ٌد  -

خ٥ضزدج٬ بذد  ًخىع٪د١٧٪د ّنْ٘ خ٥سدلػ خلذلالاض لر٪ٌّص ٬٩ خلدسددت ٥ع٪ْْض خلداعغص في ـزذ 
 0 4ؤهميد ٩د٦ِّ
ظيسْٜ ٢ٙشش خلإدخسش خلدع٪ْضش ٩ِ خ٥ضزدج٬ ،ًىزه خلأخيرش ظؾير بلذ خلإدسخٟ خلحِْٞٞ ٦٥ضز٫ٌ زإ٭و  -

ْضىد ،ًؤ٫ ظذسٟ زإ٫ سمد خ٥ضز٫ٌ ىٌ خلداؽش خ٥شجْغِ ٥ٌٞش خ٥شجْظ خلحِْٞٞ ٦٥٪اعغص ًؤعدط ظٌٚٝيد ًبش
 ذىد ًظشعخيد في ؤرىد٫ ّ٪دلذد ًبزد٣ً بزْٚضى٨ ٥عإ١ْذىد.ًبشْض خلداعغص ،ًىزه خ٢ٚ٥شش برغ

برزذ خلحذّػ  خ٥ٌدُ ٦٥ضز٫ٌ ٬٩ خلا٣ خلأ٥ٚص ٩ْو ًبرنر خلحٌخس خ٥شسمِ خلدعْدلر خ٥زُ ٝذ  -
 لػذغ بصّدؾ ٦٥ضز٫ٌ ؤً بؼدسش ٕنسو.

                                                                                                               

1
 .030ؿ ،3112ّ٪د٫،، ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ ١نٌص خلدْشٙصدخس  ، خلأًلذ خ٥يسْص ،خذ٩ص خ٥ْ٪لاءبدخسش  ،ؤّدد ؽ١ٌط ٩قيَٚ ٩نقٌس 

2
 .24،ؿ7002خ٥يسْص خلأًلذ ،دخس خلدندىؿ ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ،ّ٪د٫، ،ع٦ٌٟ خلدغعي٠٦لز٪ٌد ـدع٨ خ٥ق٪ْذِّ ً سدّنص ّؽ٪د٫، 

3
 .770ؿ ٩شـِ عدزٜخنير ١د٨ٍ حمٌد ، 

4
 .850،ؿ7082،دخس ًخج٤ ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ،ّ٪د٫، بدخسش خ٥ع٪ْض )خلد٪دسعص خلحذّؽص في بدخسش ٩نَ٪دض خلأّ٪د٣فدلح ٦ِّ ٌّدش خلذلالاض ، 
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ّع٨ ٬٩  ؽِء٤١  ٦٫عو ٩ْد٦٩ص خدفص ٬٩ خلا٣ خ٥عمذغ ٩ْو زْسدسخض زغْيص بزغو زإ٩ْد٩ -
 خلا٥و.
 لدد ٥و ٬٩ ؤؼش بلغدزِ في ـزذ صزدج٬ ـذد. بلغدزِ في ؤرىد٫ خ٥ضزدج٬ ، خ٭يسدُلزد٥ًص ظشٟ  -
خلإلػدءخض خلإلغدزْص،ؤُ ظٚددُ ٤١  خ٥ْٞد٧  بدد ّْشٗ ز٦ٖص خلجغذ ؤً خلاىع٪د٧زدلإمدٙص بلذ  -

خ٥ضز٫ٌ ًظع٪ؽ٤ في خ٥ٌـو ٦ٜٝ ٩ًعيف٨ ،بمدٙص بلذ ّذ٧ ًـٌد  خلازعغد٩ص في لش١ص ـغذّص ع٦سْص برده 
  ًـو خ٥ْد٤٩ ،ظٚددُ خظقد٣ زد٥ْين ّنذ خلحذّػ ٩ِ خ٥ضزدج٬ ،بمدٙص بلذ لش١ص خلجغ٨ خلدغعْف٦ص.

ًسش ظٌٙير خ٥شعدج٤ خلإلغدزْص ؤً خلحش١دض ًفي ٩ٞدز٤ ىزه خ٥شعدج٤ ّشٍ خ٥سدلػ ؤّدد ؽ١ٌط زنش
خلدشلػص في  ًخلازعغد٩صخ٥ٌـو ًخ٥عم٨٢ ْٙو ؤ٩د٧ خ٥ضز٫ٌ ، خعترخدءخلدشمْص ٦٥ضز٫ٌ ًخ٥تي لخقيد ْٙ٪د ٦ِّ 

زد٥ْين ّنذ خلحذّػ ؤً خلإ٭قدض ٦٥ضز٫ٌ ،ًخ٥ْٞد٧ بحش١دض  خلاظقد٣ًـيو ،ًخ٥ْٞد٧ زدلحٚدً ٦َّ 
 .1خ٥ْد٦٩ين ًخ٥ضزدج٬ لشد لغ٦ْي٨ ّشظدل٫ٌ ٦٥عْد٤٩ ٩ِ ظ٠٦ خلداعغص٩غترخْص ٩عإ٭ْص  لخ٦ٜ ـٌ خ٥ؽٞص زين 

لغر ؤ٫ ّْشٗ خ٥ْد٤٩ ١ْْٚص خلحذّػ ٩ِ خ٥ضز٫ٌ زيشّٞص ر١ْص   خ٥قٌض ؤُخلاىع٪د٧ زقذٍ -
ععسْدد سِٙ خ٥قٌض ٦ّْو  ؤُ خفٌظْص دخٙحص ٩ًعٚي٪ص ٩عٚددّد خ٥نٞدػ خلحدد ٩ِ خ٥ضز٫ٌ ٩ِ  ًزنبرش٩يززص 

ٙ٪ؽ٤ ىزه خ٥عقشٙدض بر٤ْ خ٥ضز٫ٌ ّغْذ ًّٞس٤ خ٥ٌْدش ؤ٥ْد ٥ؾشخء ؤلذ ًخ٥ذّو.٩ْد٦٩عو زةلغد٫ ١ًإ٭و 
،ٙقذٍ خ٥قٌض ّنبي بلذ لصدق خ٥ٌٍْٚص ًٝس٣ٌ ٩نعفدض ؤً خذ٩دض خلداعغص،ًظٚن٦ْيد ٬ّ ٩ندٙغْيد

بمدٙص بلذ خ٥شد ىدظْٚد ٦َّ ،2خلخذ٩ص ًخ٥ٌف٣ٌ بلذ بزْٜٞ ـٌدبصد خ٥ْد٥ْص ٬٩ ًـيص ٭َش خ٥ضز٫ٌ
 . زدلترخْٙص خ٥ضزدج٬ خ٭ؾٖدلاض
زؾ٤٢ ـْذ ،ٙإ٦ٕر خلداعغدض خ٥ٚدؽ٦ص  خلا٭عَدسخ٥ْٞد٧ بدْد٦٩ص خ٥ضزدج٬ بحٌّْص ًلزد٥ًص ظغْير  -

خ٥ضزدج٬  خ٭عَدس،ًىند ّشٍ خ٥سدلؽين زإ٫ ٩ْدلجص ٩ؾ٦٢ص خلا٭عَدسفي خ٥عغٌّٜ عسسيد ّذ٧ خ٥عم٨٢ في ظغْير 
 0 3ْد بزذغ ٬٩ خلا٣ خ٥ْٞد٧ بدد٦ِّ٭غس

 زعٌٙير ًعدج٤ خ٥شخلص ٦٥ضز٫ٌ ،٬٩ لْػ ًمْْص خلجغ٨ 0 دج٦٥٬ضز خلاعترخدء٥ْ٪٤ ٦َّ بزْٜٞ خ
 خلدشلػص ،٬٩ً لْػ خ٥سْحص خلدددّص ٦٥٪اعغص ١د٥نَدٙص ًخ٥شًخجك...بلخ.

                                                                                                               

1
 .032-033، ؿ٩شـِ عدزٜ،ؤّدد ؽ١ٌط ٩قيَٚ ٩نقٌس 

 .032-033، ؿ٩شـِ عدزٜ ،ؤّدد ؽ١ٌط ٩قيَٚ ٩نقٌس 2
3
 .864-863ؿ،7003،زذ٫ً دخس ٭ؾش ،د٫ً ٢٩د٫ ٭ؾش ،خ٥عغٌّٜ خلدقشفي )٩ذخ٤ بز٦ْ٦ِ بعترخظْفِ(٩ْشخؾ ىٌخسُ ًؤحمذ ؤلرذ٣ ، 
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  َزدلأ٥ٌخ٫ ًخ٥ذ٢ٌّس،ًخ٥شخلص خ٢ٚ٥شّص لضٌ لرشٍ ّددُ ٥ًيْ٘. خلازعيدؾخ٥عإؼير ٦ّ 
  ٫ً ّنعَش ٨زٌمٌق ؤلع ٫ٌلػغ لا ضزدج٩٬ِ خلخذ٩ص زيشّٞص بر٤ْ خ٥ خلا٭عَدسخ٥ذ٩ؿ0ؤُ د٩ؿ
،ًبرنر خ٥عمذغ خلا٭عَدسلظٌرـْص ٦٥خذ٩ص ،ًظٚددُ ًمِ خ٥لاٙعدض في ٝدّص  خلدَدىش خلأ١ؽشزع٦يْ٘ 

 .٬ّ خ٥عإخش
 0ضزدج٬بزذّذ لدـدض خ٥ًخ٦ٜ خ٥شٕسص ٥ذٍ خ٥ضزدج٬  خلخيٌش خ٥ؽد٭ْص 
 ٩د٦ِّ  0ع٪ذ ٦َّ ٩يدسخض خ٥ْد٦٩ين زدلداعغص ًىزخ ّعإظَ ٬٩ خلا٣ ّْ ىزه خلخيٌشًبزْٜٞ 

زد٥ترًّؿ لدنعفدض ًخذ٩دض خلداعغص ؤُ بؼدسش خلإٝندُ ٦٥ضزدج٬ زإهمْص ٩نعفدبصد  زدلاىع٪د٧خ٥ْٞد٧  -
 ًخذ٩دبصد لذ٨ ،ًبٝندّي٨ زع٪ْضىد ٬ّ ٩ندٙغْيد في خقدجقيد.

زدلأؽْدء  خلاععْد٭صٌعْص ٬٩ خلا٣ ٪٦٩٪ٌعص بلذ ٢ٙشش خلد٦ّ٦َ بز٤ٌّ خلخذ٩دض خ٥لا خلاّع٪دد -
عف٪٤ْ ٩ؽلا لؽ٢نو ظق٪٨ْ لظٌرؾ ّسين ْٙو ٦٥٪شّل ٩َيشه خلدعٌِٝ زْذ بـشخء خ٥ْ٪٦ْص ،ٙفشخق خ٥ خلد٦٪ٌعص

،بمدٙص بلذ خّع٪دد ٢ٙشش ٩نك ١عٞذ٨ّ خلديٌّدض ٦٥ضزدج٬ ٥ؾشق خذ٩دض ًّشًك خلداعغص،1خلجشخلْص ٥و
دؾ ٦٥ؾيش ظؾ٪٤ 0211خلذذخّد ٥ضزدجنيد ١٪د ٝد٩ط ٩اعغص ٩ٌز٦ْْظ ٩ؽلا زٌمِ ؽشلػص ـذّذش بدس٦ٔ 

٩ِ  ًخلاظقد٦٥٣ؾيش زإ١٪٦و ٩ِ ب٢٩د٭ْص خلحذّػ لرد٭د ٩ِ ؽشلػص ؤخشٍ ٬٩ ٩ٌز٦ْْظ  خلا٭تر٭طخذ٩ص 
 خ٥ؾشخجك خلأخشٍ لرد٭د لدذش ؼلاؼص عدّدض.

في ؤُ ًٝط ًد٫ً ٩د٭ِ ٥عمغْغو بدقذخْٝص  خ٭ؾٖدلاظو٬ّ  ٥لاععْلا٩٧نك خ٥ٚشفص ٦٥ضز٫ٌ  -
 .2خذ٩دض خلداعغص

 ٥ذّي٨ 0 خلاّترخمدضبٝندُ خ٥ضزدج٬ ٩ًْدلجص خلخيٌش خ٥ؽد٥ؽص 
ب٫ خلأى٨ في ّ٪٦ْص  خ٥عغٌّٜ ٦٥٪نعفدض ًخذ٩دض خلداعغص  لا ّع٪ؽ٤ في ّ٪٦ْص خ٥سِْ ٙٞو ز٤ 

،ًىزخ ٥ذّي٨  خلاّترخمدضفي بّددش خ٥ؾشخء ٩ًْدلجص جمِْ  زدلاعع٪شخسلغر ؤ٫ ّعْذٍ لإٝندُ خ٥ضزدج٬ 
،ًّْشٗ فٌض خلا٭تر٭طّعإظَ ٬٩ خلا٣ سمدُ فٌض خ٥ضز٫ٌ عٌخء ٩سدؽشش ؤً ّبر خلذدظ٘ ؤً ّبر 

ظترـ٨ ْٙيد ٩عي٦سدض خ٥ضز٫ٌ بلذ ٩عي٦سدض ٙنْص ٩ندعسص في ٤١  زإ٭و ىشّٞصخ٥ضز٫ٌ ًٙٞد لدذخ٤ خ٥ع٨٦ْ 
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 .12،ؿ7080دخس خلدندىؿ ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ،ّ٪د٫ ، ،خ٥عغٌّٜ خلإعترخظْفِ ٦٥خذ٩دضلز٪ذ لز٪ٌد ٩قيَٚ ، 

2
 .330خنير ١د٨ٍ حمٌد،٩شـِ عدزٜ ،ؿ 
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،١٪د ؤ٭و ظٞنْص ٦٥عٚد٤ّ زين خلداعغص ًخ٥ضزدج٬ ٩1شل٦ص ٬٩ ٩شخل٤ ظق٪٨ْ ًظيٌّش ًب٭عدؾ خلدنعؿ "
 0 2ْٙ٪د ٦ًِّلؽ٬٢ لقشىد  خ٥ضزدج٬ ٩عنٌّص خّترخمدضب٫ لديد٥سي٨ خلدعفذدش. ٥لاععفدزص
 ٩د0ِ٦ّ ر٠٥ ًؤ٩ؽ٦ص  ىٌ ٩ع٦ْٜ زغْش خلدنعٌؾ ؤً خلخذ٩ص ٙ٪نيد ٩د -
 .دٓخش٬ّز ٩ٞدس٭ص١ٖلاء عْش خلخذ٩ص  -
 خ٥غْش زد٥نغسص ٥ز٠٥ خ٥ضز٫ٌ.....خلأن. خسظٚدُ -
 ٩ندى٩ٜؽ٤ مْ٘ خ٥عٖيْص ٥ؾشلػع٨٢ في خلدع٦ْٞص زدلدنعٌؾ ؤً خلخذ٩ص خلدسدّص 0 خلاّترخمدض -

 ًىذخّد ...بلخ. ٌٙخجلظٞذ٧ ٥ند  ٩ْْنص ،٩نعفدظ٨٢ لا
ًىزخ ٝذ ّنعؿ ٬ّ ظإؼير خلدندٙغين ٦َّ خ٥ضزدج٬ زدلدضّؿ ظع٦ْٜ زٌلاء خ٥ضزدج٬  خّترخمدض -

خ٥عغٌّْٞص لإّددش ًلاجي٨  زدلاععخسدسخضّشٗ  خ٥عغٌِّٞ لذد ،ًىند لغر ؤ٫ ظ٦فإ بلذ ٩دُ
 لخذ٩دظو.

ّنعؿ ٬ّ خ٥قٌسش خ٥غ٦سْص ٦٥ضزدج٬ ٬ّ  ٦٥٪اعغص ًىندظع٦ْٜ زدلدٌٝ٘ خ٥ْذخجِ  خّترخمدض -
 ٬ّ ـٌدش خذ٩دبصد خ٥ٖير ٩يدزٞص ٦٥فٌدش خلدعٌْٝص ٬٩ ٝس٦ي٨. ًخ٭يسدّدبص٨خلداعغص ،

 ًبزذغ في لد٥ص ٩نك ًٌّد ٦٥ضزدج٬ ًلد ظٌفي بذد .خ٥ؾخقِ 0 زدلا٥عضخ٧ظع٦ْٜ  خّترخمدض -
 زد٥ضزدج٬ . ٪د٩ي٨خىعًظع٦ْٜ زْذ٧ ظع٦ْٜ بدٌٍِٚ خلداعغص خ٥سدجْص 0 خّترخمدض -
 خلخيإ في ظْد٤٩ ٩ٌٍْٚيد ٩ِ خ٥ضزدج٬ . -
 خ٥ضزدج٬. خ٭ؾٖدلاضّذ٧ سدى٨ ٦َّ  -

 0خلاّترخمدضلدْدلجص ىزه  خلاٝترخلدضلر٪ٌّص ٬٩  خٝترخقًىند لؽ٬٢ 
،ؤً ٩نك خ٥ضزدج٬ خذ٩دض بمدْٙص لرد٭د  ىشّٞص خ٥عٌّْل ٦٥ضزدج٬ ب٩د بدنمي٨ ٩نعفدض ؤً

٥عخْٚندض عْشّص ْٙ٪د زْذ.ؤً بٝندّي٨ زدلجٌدش خ٥ْد٥ْص ٦٥٪نعفدض ًخلخذ٩دض لشد ّٚشك ٦ّْي٨ زْْيد 
ؤ٩د زد٥نغسص ٦٥ٌْْذ خ٥ٌخسدش في خلدنعفدض ظ٧ٌٞ خلداعغص زةفلاليد لرد٭د ٥ضزدجنيد ؤً ، زز٠٥ خ٥غْش

 ٦٥ضزدج٬. خلاّعزخسبدنعفدض ؤخشٍ ٩ِ ظٞذ٨ّ  خععسذخلذد
                                                                                                               

1
 .45-42،ؿ7082فٚدء ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ ،ّ٪د٫،،خ٥يسْص خلأًلذ ،دخس بدخسش ّلاٝدض خ٥ضز٫ٌلغين ٥ًْذ ّسدط لغين  ًؤحمذ ّسذ لز٪ٌد خلجندزِ ، 

2
 .816-856ؿ  ،٩7080ض٧ ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ،ّ٪د٫ ،ص خ٥يسْص خلأًلذ ،دخسخذ٩ص خ٥ْ٪لاء،)٩ذخ٤ خظقدلر ع١ٌ٦ِ  ٩ع٢د٤٩(،٭دـِ ٩ْلا ، 
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بلذ  خلاّترخكْٙفر ٩ْدلجعو زيشّٞص خ٢ْ٥ظ ؤُ ٦ٙر خ٥ْذخجِ ٦٥٪اعغص  زد٥نغسص ٦٥٪ٌٝ٘ ؤ٩د
٩نعفدض ًخذ٩دض  خععخذخ٩٧ْضش ،ًظبرّش ر٠٥ ٬ّ ىشّٜ ظ٢ؽْ٘ خلح٪لاض خ٥ترًلغْص ٥عٌمْك ١ْْٚدض 

 خلداعغص،ًؽشق خقدجقيد .
ء خ٥ٞدج٪ين خ٥ندبرص ٬ّ ٩ٌٍِٚ خلداعغص ْٙفر ٦ّْيد خ٥سمػ ٬ّ ىالا ٥لاّترخمدضؤ٩د زد٥نغسص 

،ب٫ ّ٪٦ْص ٦٥ضزدج٬  خلاّعزخسزدلأخيدء ٦٥سمػ ٬ّ عسر ْٝد٩ي٨ زع٠٦ خ٥عقشٙدض لدْدلجعيد ًظٞذ٨ّ 
٦٥ضزدج٬ بش٬٢ خلداعغص ٬٩ ١غر ؼٞص صزدجنيد ًخ٥عقذُ ٥عمٌلذ٨ بلذ خلدندٙغين  خلاّترخمدض٩ْدلجص 

،ؤ٩د  زدعع٪شخسنيد ،ًىزه خ٥ْ٪٦ْص ظعي٦ر ظٌٍْ٘ ّ٪د٣ ؤ١ٚدء في ظٞذ٨ّ خلخذ٩دض زؾ٤٢ ٩شمِ ٥ضزدج
ّ٪٦ْص بهمد٣ ؽ٢دًُ خ٥ضزدج٬ ظادُ بلذ لذًغ ؤؼدس ع٦سْص زدلداعغص ١عم٣ٌ صزدجنيد ٦٥عْد٤٩ ٩ِ 
خلدندٙغين ،ً٭ٞـ ًلاجي٨ ٥و ،بمدٙص بلذ خلطٚدك ٩سْْدبصد ،٦ًّْو لغر ٦َّ خلداعغص ؤ٫ ظ٫ٌ٢ َّٞص 

 في ٩ْدلجص خّترخمدض خ٥ضزدج٬ في ًٝعيد.
  خعع٪شخسّص ظْد٤٩ خ٥ضزدج٬ ٩ِ خلداعغصخلخيٌش خ٥شخزْص 0خ٥عإ١ذ ٬٩ 

ب٫ بزْٜٞ خلداعغص ٥شمد خ٥ضزدج٬ ٕير ١دفي ٥نفدليد ،ز٤ لغر ٦ّْيد خ٥ْٞد٧ بدشخٝسص سمدى٨ 
٥ع٢شخس ّ٪٦ْص ؽشخجي٨ لأ٫ خلأى٨ ىند ٥ْظ سمدى٨ ًبلظد بزْٜٞ ًلاء ىالاء خ٥ضزدج٬  خععْذخدى٩ً٨ذٍ 

ْٙ٪٬٢ ّْشٗ زد٥عٖزّص خ٢ْ٥غْص، ٬٩ خلا٣ ٩د بذ٨ ٩ذٍ خلحْدش ٦٥٪اعغص  زد٥عإ١ذ ٬٩ ر٠٥ ًخلالعٚدً
 10خ٥عإ١ذ ٬٩ ؤ٫ صزدج٬ خلداعغص عٌْْد٫ً لذد ٩شش ؤخشٍ لؽ٬٢ بزْٞٞو زد٥ْٞد٧ زدلخيٌخض خ٥عد٥ْص 

بلذ  ّ٪٦ْص خلإفٖدءًىزخ لػق٤ ٬٩ خلا٣ خ٥ْ٪٤ ٦َّ خ٥ْندّص ًخلاىع٪د٧ زؾ٢دًُ خ٥ضزدج0٬ -ؤ 
عٞذّش بمدٙص بلذ بؽْدسى٨ ززؾ٤٢ ـْذ ًفمْك ، ي٨ؽ٢دًّغ٪دُ ز ٨ًبؽْدسىخ٥ضزدج٬  ؽ٢دًُ
زدلإمدٙص بلذ ْٝد٩ي٨ ؤخيرخ زعٞذ٨ّ  ٨ًخْسص ؤ٦٩ي ًخععْدجي٨ ٨خ٩عقدؿ ٕنسيلزد٥ًص  ً ى٩٨ؾدّش

 .زؾ٢دًّي٨ لإّلا٩ي٨ ٦٥٪اعغص٭عْفص  ضزدج٬خ٥ؾ٢ش بلذ خ٥
ْٙفر ٦َّ خلدغير٬ّ في لدْدلجص ؤ١ؽش خ٥ؾ٢دًُ ّ٪٩ٌْص زقٌسش فمْمص 0 ذخدخلاععْ-ذ

لح٤ جمِْ ؽ٢دًُ خ٥ضزدج٬ ًبدخسبصد ،ًخ٥عْشٗ ٦ّْيد لح٦يد ،ًخدفص ظ٠٦ خلدؾد٤١  خلاععْذخدعغص  خلدا
،ٙؾ٢دًُ خ٥ضزدج٬ ظؾير بلذ ظٌْٝدض ٕير ٩ؾسْص ٦٥ضزدج٬ ،ًىِ علاق رً خ٥ْد٩ص ًخ٢٥ؽيرش خلحذًغ 

٩دتم ّلاـيد صخد ًلاء خ٥ضزدج٬ لذد ًفي لد٥ص خ٢ْ٥ظ ّعم٣ٌ خ٥ضزدج٬ ٦٥عْد٤٩ ٩ِ صزدجنيد ٦ًّْو  لذ٬ّ برخ
                                                                                                               

1
 .706-707ؿ٩شـِ عدزٜ ، خ٥ؾس٦ِ، ٩إ٫ٌ٩ خ٥ذسخد١ص ً 
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زْندّص ظد٩ص،ٙةهمد٣ ٩ْدلجص ؽ٢دًُ خ٥ضزدج٬ ٝذ  خلاّعسدسؤخزىد زْين  خلاظقدلاضلغر ٦َّ ٩اعغص 
    ،ًلؽ٢نند بزشخصىد ٬٩ خلا٣ خ٥ؾ٤٢ خ٥عدلر 10ظترظر ّنيد ؤؼدس ع٦سْص ٦٥٪اعغص 

 .ؽ٢دًُ خ٥ضزدج٬  خلداعغدض خلدترظسص ٬ّ بهمد٣ خٓؼدس( ٥11ؾ٤٢ س٨ٝ )خ       
 

 ّادُ بلذ     
 
 
 

 ّادُ بلذ

 
 ّادُ بلذ

 
 

 ّادُ بلذ

 
 
 

 

 .022 ٩نَ ؽْٜٚ، ٩شـِ عدزٜ ،ؿخلدقذس                               

لػسو خ٥ضزدج٬  ّا١ذ خ٥سدلؽين ٦َّ ؤ٫ خلدي٦ٌذ ٬٩ خلداعغص ىٌ ١ؾ٘ ٩دًبخقٌؿ ىزه خ٢ٚ٥شش 
 .٩ً2دلا ّٞس٦ٌ٭و ْٙ٪د ّع٦ْٜ بخذ٩دبصد،ًزْذ ر٠٥ ظ٦عض٧ زد٥ْٞد٧ زد٥ٌٙدء ٥عٌْٝدبص٨

                                                                                                               

1
 .26-23،ؿ3116،خلدنَ٪ص خ٥ْشزْص ٦٥عن٪ْص خلإدخسّص ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ ،خ٥ٞدىشش ، خ٥عغٌّٜ زد٥ْلاٝدض، ٩نَ ؽْٜٚ 

 .15،ؿ7082،خ٥ٞدىشش ، خلمج٪ٌّص خ٥ْشزْص ٦٥عذسّر ًخ٥نؾش ٩ند٣ ؤحمذ خ٥سدسًدُ ًخبرخء آخش٫ً ،خ٥يسْص خلأًلذ ، 2

إهمال المؤسسة 

لشكاوي الزبائن        

   

انخفاض درجة إشباع 

 رغبات الزبائن     

فشل المؤسسة فً 

 تطوٌر منتجاتها  

 تحول الزبائن إلى المؤسسات المنافسة

إٌرادات انخفاض  زٌادة قوة المنافسة

 المؤسسة

رغبة العاملٌن فً 

 العمل لدى المنافسة

انخفاض ولاء 

العاملٌن فً المؤسسة  
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١٪د لغر ٦َّ خلداعغص ىند ًمِ ظشزقدض خدفص ٦٥ْ٪د٣ ٦َّ ١ْْٚص ٩ٌخـيص صزدجنيد ًل٤ 
خ٥عْد٤٩ ٩ِ جمِْ ؤفندٗ خ٥ضزدج٬ زد٥يشّٞص خلدندعسص ٤٢٥  ١ْْٚص٩ؾد٦١ي٨ زٌدّص ،بمدٙص بلذ ظذسّسي٨ ٦َّ 

 ٩ني٨.
بلذ ٢ٙشش بسقْـ ٩ق٦مص  خ٭عسيطٙدلداعغدض خلخذ٩ْص خ٥ندـمص ىِ ظ٠٦ خلداعغدض خ٥تي 

خ٥ؽلاؼص خ٥ندؽيص ٦َّ ٩غعٌٍ خلجضخجش ،ٙيِ ظذّير  خلاظقدلاضخذ٩ص خ٥ضزدج٬ ٩ؽ٦٪د ىٌ خلحد٣ في ٩اعغدض 
،ٙدلداعغدض خ٥شخجذش ىِ خ٥تي ظعٌلذ ذًغ ٕنر خ٥ضزدج٬لح.ظٚددّد د٤٩ ٦َّ ٩ذٍ ٧ٌّ ١ خ٭ؾٖدلابص٨

صزدجنيد ؤ٭َ٪ص ٩ٌ٦ْ٩دظْص ٩ع٦ْٞص زةـشخءخض خ٥عْد٤٩ ٩ِ ؽ٢دًُ  لْنيد زة٭ؾدءّ٪٦ْص بدخسش خ٥ؾ٢دًُ في 
ظ٧ٌٞ زد٥عم٤ْ٦ خلدغع٪ش ٥ؾ٢دًّي٨ ًبصع٨ زذسخعص ٩ذٍ سمدى٨ ٩ًٞترلدبص٨ ٥عيٌّش خلخذ٩دض  ١٪د

بذد ّنذ لذًغ ٩ؾ٦٢ص ٩ْْنص لذ٨  خلاظقد٣خلدٞذ٩ص لذ٪٢٪د ظعٌلذ ؤّند ّ٪٦ْص ظْشّ٘ صزدجنيد ز٢ْْٚص 
خلداعغص بدسخٟ لخغدسش خ٥ضزدج٬  ٙ٪نْٚص  خ٥ضز٫ٌ بلاسمد  خعع٪شخسب٫ ّ٪٦ْص .1لدْدلجعيد في لين ى٦سيد

ظعمٜٞ ٬٩ خلا٣ ًٙدء صزدجنيد لذد،لدذش ى٦ٌّص لأ٫ خلداعغص ظنٜٚ ؤ٩ٌخلا ١ؽيرش لجزبذ٨ ٥ًٞذ ؤ١ذض زْل 
 ، ٦َّ خ٥ضزدج٬ خلجذد ٥لاععمٌخرخ٥ذسخعدض زإ٫ خلداعغص ظغعؽ٪ش بدْذ٣ ععص ؤمْدٗ خلأ٩ٌخ٣ خلدي٦ٌزص  

ج٬ ّغعمغ٬ زْؾشخض خلدشخض ظٞشّسد ّذ٣ ٦َّ ؤ٫ ًلاء خ٥ضزد لشد خلحد٥ْين٦َّ صزدجنيد  زدلعٚدٍيد٩ٞدس٭ص 
٦ًّْو ظٚددّد لخغدسش خ٥ضزدج٬ لغر ،2ّؾترُ ٩شش ًخلذش خلجذّذ خ٥ز٬٩ُ لْػ خ٥ْٞ٪ص ٩ٞدس٭ص زد٥ضز٫ٌ 

لأ٫ لأسخجي٨ بذ٨ ٬ّ ىشّٜ بـشخء دسخعدض دخج٪ص  خلالعٚد٦ًَّ خلداعغص ٩عدزْص سمد صزدجنيد ًلزد٥ًص 
بش٢نيد ٬٩ ٩ْشٙص سمدى٨ ٬ّ خذ٩دبصد ٬٩ ّذ٧ سمدى٨ ّنيد،لشد لؽ٢نيد ٬٩  خععيلاّيدّ٪٦ْص 

 زدّعسدس  ىزه خ٥نعدجؿ في بزغين ًظيٌّش خذ٩دبصد ًٙٞد لدعي٦سدض خ٥ضزدج٬ خلدعيٌسش ًخلدعفذدش خععْ٪د٣
خ٥ضزدج٬ د٤ْ٥ ؤعدعِ ٥لأ٢ٙدس خلجذّذش ٦٥٪نعفدض ًخلخذ٩دض ٙيٌ خلدٞشس خلأ٣ً ًخلأخير لجٌدش خذ٩دبصد 

 . بلغدزْص ٥ْ٪٦ْص خ٥عْد٤٩ ٩ْيد،ًخ٥ؾ٤٢ خ٥عدلر  ٌّمك ر٠٥ زصفدبصد ًخ٥زُ َّيش في ؽ٤٢ خععفدنع٩ً
 
 
 

                                                                                                               

)٩ذخ٠٦ ٥عمْٜٞ ٩ْضش ظندٙغْص في زْحص خلأّ٪د٣ د٤ْ٥ ٬ٙ خذ٩ص خ٥ْ٪لاء ٩ًيدسخض خ٥سِْ جمد٣ خ٥ذ٬ّ لز٪ذ ٩شعِ ٩ًقيَٚ لز٪ٌد ؤزٌ ز٢ش ، 1
 .22-21،خ٥ذخس خلجد٩ْْص ،خلإع٢نذسّص،زذ٫ً عنص ٭ؾش ،ؿخلدْدفشش

 .825،ؿ7004،خ٥ذخس خلجد٩ْْص ،خلإع٢نذسّص ،١ْْٚص بزْٞٞو ًخلحٚدً ٦ّْو_ًلاء خلدغعي٠٦ ّلاء ّسدط ٦ِّ ، 2
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 ًآسخء صزدجنيد (0 خ٥عٖزّص خلدشظذش زين خذ٩دض خلداعغص10خ٥ؾ٤٢ س٨ٝ)            
 
 
 
 
 
 
 
 
 
،٢٩عسص خلمجع٪ِ خ٥ْشزِ ٦٥نؾش خلأًلذ،خلجضء خ٥ؽد٭ِ،خ٥يسْص ٩نَ٪دض خلأّ٪د٣خلجٌدش ًخ٥ع٪ْض في ،ًآخش١٫ًٌسظ٤ ٙشّذ 0 خلدقذس 

 .222،ؿ3100ًخ٥عٌصِّ،ّ٪د٫،

في بدخسش  ىد٧  ؤ٩ش  دج٬ ًظْْٞ٪ي٨سؤُ خ٥ضز خ٢٥ؾ٘ ٬ّّعنك ٥ند ٬٩ خلا٣ خ٥ؾ٤٢ خ٥غدزٜ زإ٫ 
ّذ٧  صزدجنيد ؤًْٙد٥ص لدْشٙص ٩ذٍ بزْٜٞ خلداعغص خلخذ٩ْص لذذٙيد ٬٩ بسمدء ًع٦ْص خلجٌدش خ٥ؾد٦٩ص ،ً

ًؤفٖط بلذ فٌظو ٙة٭و  خىع٪د٩يدزإ٭و برخ ًمْط ظ٠٦ خلداعغص ٩ٌمِ  بزْٜٞ سمدى٨ ،١٪د ّسين ٥ند
د٥ص ّذ٧ لعْع٥ٌذ ٥ذّو ؽٌْس خدؿ زد٥شمد ٬ّ خذ٩دبصد لشد ٢ّغسو ًلاجيد ،ًخ٢ْ٥ظ فمْك في 

٪ٌّص ٬٩ خلدْدّير ،٥ًٞذ ًمِ زْل خ٥سدلؽين لر بفٖدجيد ٥قٌظو ٙة٭و عْمف٨ ٬ّ خ٥عْد٤٩ ٩ْيد ٩غعٞسلا
 1في صّددش ْٙد٥ْص خ٥عٖزّص خ٢ْ٥غْص ًىِ 0 لاّع٪ددىد
 .زإ٢ٙدس خ٥ضزدج٬ ًخ٥عْد٤٩ ٩ْي٨ بجذّص  خلاىع٪د٧ -
 .خلدنعفدض ًخلخذ٩دض خععْ٪د٣لقش فٌْزدض  -
 .بدشً٭ص خلأعْدس خلاىع٪د٧ -
 20خ٥سدلػ ّ٪ش خ٥يشخً٭ص لر٪ٌّص ٬٩ خ٥يشٛ ًخلأعد٥ْر ٥لإفٖدء ٦٥ضزدج٬ ًىِ خٝترق٥ًٞذ 

ل٣ٌ ؤدخء  ٩ًد ّٞترلٌ٭وّْفسي٨  دًسش خ٥ضزدج٬ ًـيد ٥ٌـو ًظٞذ٨ّ ؤعح٦ص لذ٨ ل٣ٌ ٩دن٩ -
 خلداعغص.

                                                                                                               

،٧ خ٥يسْص خلأًلذ ٩اعغص لٌسط خ٥ذ٥ًْص ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ ،خلإع٢نذسّص ،خ٥يسْص  خلإّضًىش٠ّٞ ٦٥مق٣ٌ ٦َّ ؽيددش TQخلجٌدش خ٥ؾد٦٩ص لز٪ذ خ٥قيرفي ،1 
 .858،ؿ7001خلأًلذ ،

 .850-824،ؿ7086خ٥يسْص خلأًلذ،دخس خ٥سذخّص ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ،ّ٪د٬ٙ،٫ خ٥عْد٤٩ ٩ِ خ٥ْ٪لاء ًخلج٪يٌس"خذ٩ص ٙدجٞص ٩ع٪ْضش"،، ّ٪ش خ٥يشخً٭ص 2

ٌستفاد من الآراء فً 

تصمٌم   إعادة

 الخدمة

 

 أو لال 

خدمة جدٌدة أو 

 معدلة          

القٌمة التً ٌحصل 

علٌها الزبون أكبر 

 باستمرار 

استقصاء رأي 

العملاء          

        

 آراء إٌجابٌة

 معلومات مرتدة

استمرارٌة 

 الرضا    

رضا أعلى من 

 السابق         

 آراء سلبٌة



 ًـٌدبصددض ٬ّ خلخذ٩دض ؤعدعْ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ خ٥ٚق٤ خ٥ؽد٭ِ

 

[99] 
 

 سؤُ خ٥ضزدج٬ ٬ّ ٩د لاععيلاُبـشخء خ٥ذسخعدض ًخ٥سمٌغ  0 ؤُ خ٥ْٞد٧ زٌمِ بحٌغ دًسّص  -
 ظٞذ٩و خلداعغص ٬٩ ٩نعفدض ًخذ٩دض.

زْل خ٥ضزدج٬ في  خععذّدءخلدسدؽش ٩ِ ٩ٌٍِٚ خلخو خلأ٩د٩ِ ًظع٪ؽ٤ ىزه خ٥يشّٞص في  خلاظقد٣ -
 ل٣ٌ ٩نعفدبصد. خ٭ؾٖدلابص٨ل٤ٚ ظ٢شلؽِ ؼ٨ ظسدد٣ خلحذّػ ٩ْي٨ ٬ّ 

ب٭ؾدء خلداعغص ٦٥خو خ٥غدخ٬ 0ؤُ ظضًّذ خ٥ضزدج٬ زإسٝد٧ خدفص ٥لإزلآ ٬ّ ٩ؾ٢لابص٨ في  -
 ٩نعفدض ًخذ٩دض خلداعغص.

ِ في خلداعغص ظٌم ٦ًٕٞوًخ٥ؾ٢دًُ 0ؤُ ًمِ فنددّٜ خدفص خلاٝترخلدض ًمِ فنددّٜ  -
 ْٙيد ؽ٢دًُ خ٥ضزدج٬ ،ْٙعٌلذ خلدغير زْذ لعدّص ًٝط خ٥ْ٪٤ زٚعميد ًدسخعص ظ٠٦ خ٥ؾ٢دًُ. 

في بزغين ٩نعفدبصد  زدٝترخلدبص٨خلإـشخءخض خلدندعسص 0ؤُ ل٤ ٩ؾد٤١ خ٥ضزدج٬ ًخلأخز  خبسدر -
ؤسخء صزدجنيد  خععيلاُظقسك ٢ٙشش  صزدجنيد ًى٢زخًخذ٩دبصد في مٌء خلد٩ٌ٦ْدض خلدعمق٤ ٦ّْيد ٬٩ 

 ٦٥٪ْضش خ٥عندٙغْص. خ١عغدبذد٩ْٚذش لذد في 
ْٙد٥ص ًبلغدزْص ،ًبذزه خلحد٥ص ظ٫ٌ٢ زيشّٞص  ٨خععفدزعيد لديد٥سي ىزه خ٥يشٛ ًخلأعد٥ْر بزذغً

.٦٥مق٣ٌ ٦َّ صزدج٬ ٩ًد لؽ٢نيد خ٥ْٞد٧ زو٥لالعٚدً زضزدجنيد ٩د لغر ٦ّْيد ٦ْٙو خلداعغص ٝذ لذدض 
 ـذد ٬٩ خلدندٙغين .

 خلداعغص صزدج٬ ل٣ٌ  خلد٩ٌ٦ْدض٬٢ خععخذخ٩يد ّنذ جمِ ٦ِّ زْل خلدْدّير خ٥تي لؽًْٙ٪د 
 ٥1عمْٜٞ خ٥عٖزّص خ٢ْ٥غْص لإٔشخك خ٥ع0٨ْْٞ ، خلخذ٩ْص 

 .زو دلاىع٪د٧ًخ٥ْٞد٧ ز ضز٥٫ٌزدبٍيدس خلالترخ٧  -
 .عيدؤً عي٥ٌ ق٤ ٦َّ خلخذ٩صخ٥عم فٌْزصبزشخص ٩ذٍ  -
 .٦٥ضز٩ً٫ٌلاج٪ص عْشىد ظ٦٢ٚص خلخذ٩ص ٩ْشٙص ٩ذٍ  -
،بمدٙص بلذ ٩شخٝسص ٩شً٭ص خ٥غْش ظ٠٦ خلداعغص صزدج٬ؾ٢دًُ ٥ خ٥عْشٗ ٦َّ ١ْْٚدض خ٥عقذُ -

 .٩ِ ى٦ر خ٥ضزدج٬

                                                                                                               

 .050ؿ،٩شـِ عدزٜ   ،ّ٪ش ًفِٚ ٦ِّْٞ 1
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ب٫ ّ٪٦ْص خععيلاُ سؤُ خ٥ضزدج٬ ّ٪٦ْص ٩ي٪ص ٦٥مٚدً ٦َّ خلحقص خ٥غٌْٝص ٦٥٪اعغص خلخذ٩ْص  -
لػذٛ بذد  ْص لدٌخـيص ٩دلدد لذد ٬٩ ؤهمْص في ظٌمْك خلإؽدسخض خ٥غٌْٝص لذد ٥ٌمِ خلإعترخظْفْص خ٥عغٌّٞ

٬٩ خيش ظندٙغِ في خ٥غٌٛ خ٥زُ ظنؾو ْٙ٪٦ْص خععيلاُ سؤُ خ٥ضزدج٬ ظعي٦ر خ٥ذلؽ٩ٌص في بـشخء 
٭َشخ ٫ٌ٢٥ ؤرًخٛ خ٥ضز٫ٌ في ظٖير ٩غع٪ش،لدْشٙص ٩غعفذخظو ٩ًد ٍيش ٬٩ ٩نعفدض ؤً  خ٥عغٌّْٞصخ٥سمٌغ 

خذ٩دض ـذّذش في عٌٝيد،ًىند ّشٍ خ٥سدلػ زنشًسش خ٭عسده ٩اعغدض ظٞذ٨ّ خذ٩دض خلاظقدلاض 
 ٢ٚ٥شش خععيلاُ سؤُ خ٥ضزدج٬ زدعع٪شخس لأ٫ ٭ؾدىيد بشدسعو ٦َّ ٩غعٌٍ دًلر.

 ـٌدش خلخذ٩دض  ٩ْدّير 0  خلدي٦ر خ٥ؽد٥ػ
خ٥تي لر٪ٌّص ٬٩ خلداؽشخض ًخلدْدّير في لرد٣ ـٌدش خلخذ٩دض ًْٝدعيد ٦َّ  ٥ٞذ خّع٪ذ خ٥سدلؽين 

، ٩ذٍ بزٞٞيد ٬٩ ّذ٧ بزٞٞيد ٦٥م٨٢ ٦َّّش٫ً زإ٫ خلدغعْٚذ٬ّ ٬٩  ـٌدش خلخذ٩ص  ّغعخذ٩ٌلعد 
 ًلؽ٢نند عشدىد ١د٥عدلر0  ٢٥ًني٨ بخع٦ٌٚ في بزذّذ ّذدىد،

ًظؾير بلذ ٝذسش ٩ٞذ٧ خلخذ٩ص ٦َّ ؤدخء خلخذ٩ص خ٥تي  yipd ddpdLR0  خلاّع٪ددّص  -0
ّعٌِٝ  ضز٫ٌ ٙد٥ ًّذض بذد زؾ٤٢ لؽ٬٢  ٬٩ خلاّع٪دد ٦ّْيد ًؤّند زذسـص ّد٥ْص ٬٩ خ٥قمص ًخ٥ذٝص ،

ؤ٫ ظٞذ٧ ٥و خذ٩ص دْٝٞص ٬٩ لْػ خلا٥عضخ٧ زد٥ٌٝط ًخلأدخء ،بشد٩د ٩ؽ٦٪د تم ًّذه ًؤ٫ ّْع٪ذ ٦َّ ٩ٞذ٧ 
٭ٚغو "ى٤  لر زإ٫ ؤى٪ح٬ زإ٫ ـيدص ىدظِٚ  ضز٫ٌخ٥ندلْص زد٥زخض،ٙ٪ؽلا ٝذ ّغإ٣  خ٥ خلخذ٩ص ٬٩ ىزه

خ٥ذٝص في خلحغدزدض  عٌٗ ٫ٌ٢ّ في ّذ ٙني ٩دىش ًؤ٫ ظع٨ خ٥قْد٭ص  زد٥ٌٝط خلمحذد.ًّعن٪٬ ىزخ خ٥سْذ
 .ًظٞذ٨ّ خلخذ٩دض في ٩ٌخّْذىد خلمحذدش

خلالعْدـدض خلجذّذش ؤً ًىِ خ٥ٞذسش ٦َّ ظ٦سْص  Responsiveness0 لاععفدزصخ -0
خ٥يدسجص ٦٥ضزدج٬ ٬٩ خلا٣  خلدشً٭ص في بـشخءخض ًًعدج٤ ظٞذ٨ّ خلخذ٩ص ،ٙ٪ؽلا ٩د ىٌ ٩ذٍ خععْذخد 
ًسٕسص خلداعغص في ظٞذ٨ّ خلخذ٩دض خلدغدّذش ٦٥ضز٫ٌ ،ؤً ل٤ ٩ؾد٦١و خلمحذدش؟ ب٫ ىزخ خ٥سْذ ّؾ٪٤ 

 سّص ٦٥ضزدج٦ّ.٬ِ خ٥شد ٦َّ خععٚغدسخض خ٥ضزدج٬ ًؽ٢دًّي٨،ظٞذ٨ّ خذ٩دض ٌٙ ٩د
ًىِ ظؾير بلذ ٩غعٌٍ خلجذخسش خ٥تي ّع٪عِ زو encetrpliL  0 خلجذخسش ؤً خ٢٥ٚدءش -3

خ٥ٞدج٪٫ٌ ٦َّ ظٞذ٨ّ خلخذ٩ص ٬٩ لْػ ٩يدسبص٨ ًٝذسخبص٨ خ٥عم٦ْ٦ْص ً خلإععنعدـْص ،ًخلدْدسٗ  خ٥تي 
ٙة٫ خلدغعْٚذ بش٢ني٨ ٬٩ ؤدخء ٩يد٩ي٨ زؾ٤٢ ؤ٩ؽ٤ ،ًفي لد٥ص خ٥عْد٤٩ ٩ِ ٩ٞذ٧ خذ٩ص  ٩د لأ٣ً ٩شش ،

ٕد٥سد ٩د ٦ّفإ بلذ ٩ْدّير  ٩ؽ٤ خ٢٥ٚدءخض خ٥ْ٪٦ْص ؤً ّنٌّص جمْْدض ٩ْْنص  ٥ع٨ْْٞ ـذخسش ٩ٞذ٧ خلخذ٩ص  
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ًـٌدش خذ٩دظو.ً ىزخ خ٥سْذ ّع٦ْٜ بدمد٥ًص ٙي٨ لدـدض خ٥ضز٫ٌ بدٖشٙص لدـدظو زذٝص،بمدٙص بلذ ظذ٨ّ 
 خىع٪د٧ ٙشدُ ٢٥دٙص خ٥ضزدج٬ د٫ً ظٚن٤ْ ؤلذى٨ ٦َّ خلأخش. 

ز٤ ٤١ ٩د  خلاظقد٣ ٙمغر، ّعن٪٬ ب٫ ىزخ خ٥سْذ لا Accesibility0خ٥ٌف٣ٌ ٦٥خذ٩ص  -4
ًظٌخٙش ّذد ١دٗ ٬٩  ٬٩ ؽإ٭و ؤ٫ ّغي٤ ٬٩ خلحق٣ٌ ٦َّ خلخذ٩ص ٩ؽ٤  ٩لاج٪ص  عدّدض خ٥ْ٪٤ ،

٩ندٙز خلخذ٩ص،٩ًلاج٪ص ٩ٌِٝ خلداعغص.عي٥ٌص خ٥ٌف٣ٌ ٦٥خذ٩ص ىدظْٚد)خلخيٌه ٕير ٩ؾ٥ٌٖص ١ًزخ ّذ٧ 
 .ّنعَش(ظشٟ خ٥ضز٫ٌ 
ًظؾير بلذ ٩ذٍ خلا٥عضخ٧ زدلدٌخّْذ خ٥تي ظٞذ٩يد خلإدخسش ٦٥ضزدج٬ Credibility  0 خلدقذخْٝص -5

ْٙ٪د لؼـ  خلخذ٩دض خلدٞذ٩ص ًبزغْندظو ،لشد ّنعؿ ٦ّْو ؼٞص ٩عسدد٥ص زين خ٥ضز٫ٌ ٩ًٞذ٧ خلخذ٩ص. ًّعن٪٬ 
 0ِ٦ّ ىزخ خ٥سْذ ٩د
 خ٥ؽٞص في سمْص  ًخع٨ خلداعغص . -
 خ٥ؾخقْص لدٌٍِٚ خلد٢دظر خلأ٩د٩ْص. خ٥ؽٞص  في خلخقدجـ -
٢ًّْظ ىزخ خ٥سْذ ٩ذٍ خ٦ٌ  خلدْد٩لاض ٩ِ ٩اعغص خلخذ٩ص ٬٩  Security0 خلأ٩د٫ -6

خ٥ؾ٠ ًخلدخدىشش ١إ٫ ظ٫ٌ٢ خذ٩دض ٩اعغص خلاظقد٣ ظسِْ ٦٥ضز٫ٌ ؽشلػص ٩ْي٦ص ٩ؽلا.ًّؾ٪٤ ىزخ 
 .1ًخدفص ْٙ٪د ّع٦ْٜ بد٩ٌ٦ْدظو خ٥ؾخقْص خلحٚدً ٦َّ عشّص ٩ْد٩لاض خ٥ضز٫ٌ ٩ِ خلداعغصؤّند خ٥سْذ 

ؤُ ًـٌد ٝنٌخض خظقد٣ ًخممص ًبـشخءخض ٥ن٤ٞ  hrppardh Ldrr0خلاظقد٣  -7
خلد٩ٌ٦ْدض ٬٩ خلدغعْٚذ٬ّ ٬٩ خلخذ٩دض بلذ خلإدخسش ل٣ٌ خلاٝترخلدض  ؤً خلاّترخمدض خلدٞذ٩ص لإـشخء 

ًخ٥عْٖير  في خلخذ٩ص ٦٥٪غعْٚذ ،ًظ٢ْظ خ٥عْذّلاض خلدي٦ٌزص ،ًبزلآ خ٥ضزدج٬ ٬ّ  ؤعد٥ْر  خلإخٚدٛ 
خلجيذ خلدسز٣ً ٦٥عْشٗ ٦َّ خلعْدـدض خ٥ضز٫ٌ ،٩ًٌخء٩ص خلخذ٩ص في مٌء ظ٠٦ خلدْشٙص ،١٪د ّعن٪٬  
ىزخ خلجد٭ر ظٌٙش خلاىع٪د٧ خ٥ؾخقِ زد٥ضز٫ٌ ًعي٥ٌص خ٥عْشٗ ٦ّْو،٩ؽلا ٨١ ٬٩ خ٥ٌٝط ًخلجيذ خ٥زُ 

٨ ٩ٞذ٧ خلخذ٩ص خلدعي٦سدض خلخدفص ٦٥ضز٫ٌ؟ؤُ ّعن٪٬ ًى٤ ّٚي لػعدـو ٩ٞذ٧ خلخذ٩ص  ٢٥ِ ّٚي٨ خ٥ضز٫ٌ؟
ىزخ خ٥سْذ ؽشق خلخذ٩ص ٭ٚغيد ٦٥ضز٫ٌ ًظٌمْك ظ٦٢ٚص خلخذ٩ص بمدٙص بلذ ى٪إ٭ص خ٥ضز٫ٌ ٦َّ ب٢٩د٭ْص 

 .ل٤ ٩ؾد٦١و
٧ٌّٞ زع٨ْْٞ ـٌدش خلخذ٩ص خلدٞذ٩ص  ب٫ خلدغعْٚذ ٕد٥سد ٩د s rbddpiG 0 خلأؽْدء خلد٦٪ٌعص -8

                                                                                                               

 .876،ؿ 7004،دخس خلدندىؿ ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ ،ّ٪د٫ ، بدخسش خذ٩دض خ٥ن٤ٞ خلجٌُسدّنص ّؽ٪د٫ ٌّع٘ ، 1



 ًـٌدبصددض ٬ّ خلخذ٩دض ؤعدعْ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ خ٥ٚق٤ خ٥ؽد٭ِ

 

[102] 
 

ض خلدددّص)٩ؽ٤ خلدْذخض ًخلأٙشخد ًًعدج٤ خلاظقد٣ ًخلإمدءش ًخ٥ع٬ٌّ٦ ٥و ٦َّ مٌء ٩َيش خ٥عغيْلا
 ٥ٞدّدض خلا٭عَدس  خ٥عدزْص لدٌسد خلخذ٩ص(.

ًّٞقذ بذد ٫ٌ١ ٩ٞذ٧ خلخذ٩ص ٦َّ ٬٩ ٝذس خلالترخ٧  tranLiGR0خ٦٥سدٝص ؤً خلمجد٦٩ص  -9
ًخٓدخذ ًخظغد٩و زدلدْد٦٩ص خ٥ٌدّص ٩ِ خ٥ضزدج٬ ٬٩ً ؼ٨ ٙة٫ ىزخ خلجد٭ر ّؾير بلذ خ٥قذخٝص ًخ٥ٌد ًخلالترخ٧ 

 زين ٩ٞذ٧ خلخذ٩ص ًخ٥ضز٫ٌ. 
ًظؾير بلذ ٩ذٍ ٙي٨ ٩ٌٍِٚ خلداعغص خلخذ٩ْص ٦٥ٌٝط دسـص ٙي٨ ٩ٞذ٧ خلخذ٩ص ٦٥ضز0٫ٌ -12  

ذ خ٥زُ لػعدـو ىزخ خلدٌسد ١ِ ّٚي٨ خلدغعْٚذ ٬٩ ؤـ٤ خلحق٣ٌ ٦َّ خلجٌدش خلدي٦ٌزص ٬٩ ًخلجي
 1خلخذ٩ص.

زإ٫ خلأزْدد  Dagger,Tracey S., and Sweeney, Jullian C- خ٥سدلؽين لصذزْن٪د 
 0 2ظع٪ؽ٤ ْٙ٪د ٦ِّّذدىد عسْص خلد٢ٌ٭ص ٦٥فٌدش 

 ًخلاظقد٣ زو . ضز٫ٌزد٥ خلداعغص ؤُ ٩ذٍ ّندّص 0خ٥عٚد٤ّ -
 .٦٥ضزدج٬ ٞذ٨ّ خلخذ٩صظ ٬ ّ٪٦ْصلظ و٬٢ْٞٞ بزلؽ ًظؾير بلذ ٩د 0لسشـدض خلخذ٩ص -
 .عو في ّ٪٦ْص ظٞذلؽيد زؾ٤٢ ٩شمِ ٦٥ضز٩ً٫ٌْشٙ ٩ٞذ٧ خلخذ٩ص ١ٚدءش ؤُ ٩ذٍ 0  خلخبرش -
خلخذ٩ص  ًخ٥تي زسْحص ظٞذ٨ّ خ٥ْندفش خلدٌـٌدش  ْبر ٬ّ 0ًّ ظٞذ٨ّ خلخذ٩ص ؤؼندءخلجٌ خ٥غدجذ  -

 خ٥ضز٫ٌ ظغدى٨ في بعْدد 
٥شخلص خ  لدٌمٌّص في خلداعغص ٥عٌٙيرخلدددّص خ جمِْ خلأؽْدء0ًظؾ٪٤  خلجٌخ٭ر خلدددّص خلد٦٪ٌعص -

 . ٦َّ خلخذ٩ص ٦٥٣مقٌ خ٭عَدسهضز٫ٌ ؤؼندء ٦٥
ق٤ خ٥ضز٫ٌ ٦َّ خلخذ٩ص في بزعي٥ٌص ّؾير ىند ىزخ خ٥سْذ بلذ ً 0خ٥عٌْٝط خلدندعر)خلدلاج٨( -

 .خ٥ٌٝط بلذ ّشّذ ؤ٫ لػق٤ ٦ّْيد

                                                                                                               

1
 .٩42شـِ عدزٜ،ؿلز٪ٌد ـدع٨ خ٥ق٪ْذِّ ًسدّنص ّؽ٪د٫ ،  

2 Dagger,Tracey S., and Sweeney, Jullian C, (2007, Service Quality Attribute Weights: How 

do Novice and Longer-term Customers Construct Service Quality Perceptions ?, Journal of 

Service Research, Vol.10, N°.1, P 37-38. 
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،ًىند لغر ٦َّ  1خلأع٦ٌذ ؤً خ٥يشّٞص خ٥تي ظٞذ٧ بذد خلخذ٩ص ٦٥ضز٫ًٌظْبر ٬ّ 0خ٥ْ٪٦ْص -
خلداعغص خلحشؿ ٦َّ ًمِ خلأؽخدؿ خ٥ز٬ّ لػغن٫ٌ خلدْد٦٩ص ٩ِ خ٥ضزدج٬ ٦٥عٚد٤ّ ٩ْي٨ ز٦ي٘ ؤؼندء 

 . لٚدٍد ٦َّ خعع٪شخسّص سمد خ٥ضز٫ٌ خذ٩ص٦٥ٞذ٨ّ ظ
٥ع٨ْْٞ ـٌدش خلخذ٩ص ٬٩ ٝس٤ ّشٍ زٌـٌد زْذ٬ّ ؤً ٩اؽش٬ّ Gronoroosزْن٪د لصذ خ٥سدلػ

 0 2خلدغعْٚذ خ٥نيدجِ ٬٩  خلخذ٩ص ىِ ١ًلاهمد ٩ي٪د زد٥نغسص ٦٥ضز٫ٌ ٬٩ خ٥غ٦ْص ؤًخلدغعْٚذ ٩نيد،
 خلجٌدش خ٥ٚنْص 0 ظْبر ٬ّ خلجٌخ٭ر خ٢٥٪ْص خ٥تي لؽ٬٢ خ٥عْسير ّنيد زؾ٤٢ ١٪ِ.-0
خلجٌدش خ٥ٚنْص بلذ خلدغعْٚذ٬ّ ٬٩ خلجٌدش خ٥ٌٍْْٚص0ًظؾير بلذ خ٢٥ْْٚص خ٥تي  ظع٨ ْٙيد ّ٪٦ْص ٭٤ٞ  -3

 خلدنعؿ ؤً خلخذ٩ص .
ٌخ ٦ّْيد ٥ًٞذ ٝد٧ خ٥سدلؽين زع٦خْـ ىزه خلأزْدد خ٥ْؾشش خ٥غدزٞص خ٥ز١ش بلذ خمغص ؤزْدد ؤى٦ٞ

 لظٌرؾ خلخذ٩ص ١٪د عنٌمميد في خ٥ؾ٤٢ خ٥عدلر0 ظغ٪ْص
 (0 ؤزْدد ـٌدش خلخذ٩دض13خ٥ؾ٤٢ س٨ٝ )                       

 
 
 

 
 

 .222ؿ،٩شـِ عدزٜ، 0 ظْغير خ٥ْفدس٩ص خلدقذس 

خلاظقد٣ ًخلدقذخْٝص ًخلأ٬٩،خ٢٥ٚدءش،خلمجد٦٩ص في زْذ ًخلذ  خ٥عد٥ْص0 ذ٩ؿ خلداؽشخضلْػ ٝد٩ٌخ ز
خ٥ٌف٣ٌ ٦٥خذ٩ص ًدسـص ظٚي٨ ٩ٞذ٧ خلخذ٩ص -زْذُ–٩اؽشُ  ؤى٦ٌٞخ ٦ّْو زْذ خ٥عْدى٘،ًدلرٌخ

ؤ٩د خلأزْدد خ٥ؽلاؼص خلأخشٍ ٙسْٞط زعغ٪ْعيد خ٥غد٥ٚص خ٥ز١ش.ب٫ ؤزْدد ـٌدش ،٦٥٪غعْٚذ في زْذ خلأ٩د٫ 
في ؤهمْعيد بلا ؤ٫ ١ٌظ٦ش ّشٍ زإ٫ خلأهمْص خ٥نغسْص ٥ع٠٦ خلأزْدد خ٥تي لػ٨٢  خلخذ٩دض بسع٦٘ ٬٩ صز٫ٌ لأخش

 خلاّع٪ددّص، خلاععفدزص ،خلأ٩د٫ ،خ٦٥سدٝص،خلأؽْدء خلد٦٪ٌعص. زو خ٥ضز٫ٌ ظشظر ١٪د 0ِ٦ّ

                                                                                                               

1
 .22،ؿ ٩شـِ عدزٜ،ؤزٌز٢ش  لز٪ٌد جمد٣ خ٥ذ٬ّ  لز٪ذ ٩شعِ ٩ًقيَٚ 

2
 .000،ؿ2002،دخس خ٥ٌسخٛ ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ،ّ٪د٫، بدخسش خلجٌدش خ٥ؾد٦٩ص ًخلإّضًحمْذ خ٥نبي خ٥يدجِ ًآخش٫ً ، 

 جودة الخدمة  

الإستحابة  

  
الأمان      اللباقة    

  

الملموسٌة  

  

الاعتمادٌة 
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٥ًٞذ ؤٍيشض خ٢٥ؽير ٬٩ خ٥ذسخعدض ؤ٫ ٩اعغدض خلخذ٩دض رخض خلإدخسش خلدع٪ْضش ظؾترٟ زْذد 
 10بجٌدش خلخذ٩ص ًى٬٩ِ خلد٪دسعدض  خلدع٦ْٞص 

ؤُ ؤ٭و ظع٫ٌ٢ ٥ذٍ ٩اعغدض خلخذ٩ص خ٥شخْٝص ظقٌسخض دْٝٞص  خ٥عقٌس خلإعترخظْف0ِ -0
 ًًخممص ل٣ٌ ىسْْص صزدجنيد ًخلعْدـدبص٨ خ٦ْٚ٥ْص لشد لغ٦ْيد ظ٢عغر ًلاجي٨ خلدغعذخ٧.

ّنذ٩د  زدلجٌدش،0ؤُ خ٭و ظع٪ْض ٩اعغدض خلخذ٩ص زد٥عضخ٩يد خ٥عد٧ خلإدخسش خ٦ْ٥ْد زدلجٌدش  خ٥عضخ٧ -3
ظ٧ٌٞ خلإدخسش خ٦ْ٥ْد زد٥سمػ ٬ّ ١ْْٚص ؤدخء خلخذ٩ص زؾ٤٢ ؤٙن٤ لدمشخ ٩ًغعٞسلا ٥عمْٜٞ خلدْضش 

 خ٥عندٙغْص.
0ًىزخ ّؾير بلذ ْٝد٧ خ٥ؾش١دض خ٢٥برٍ زٌمِ ٩ٌخفٚدض  لدغعٌٍ  ًمِ ٩ٌخفٚدض ٦ّْد -3

زدلدحص بلغدزْد 16ـٌدش خذ٩دبصد ٙ٪ؽلا ١إ٫ ظنِ ٩اعغص ٩ٌز٦ْْظ ٩ْْدس ؤ٫ ٫ٌ٢ّ سؤُ صزدجنيد زنغسص
 ل٣ٌ خذ٩دبصد ًبلا ظعخز بـشخء ظقمْمْد.

دعع٪شخس لأدخء ًىزخ ّْني ٩عدزْص ٩اعغص خلخذ٩ص خلدع٪ْضش زًمِ ؤ٭َ٪ص لدشخٝسص ؤدخء خلخذ٩ص0 -4
خذ٩دبصد ًخذ٩دض ٩ندٙغْيد ،لْػ ظنِ ّذدخ ٬٩ خلدْدّير ًخ٥ٌعدج٤ ٥ْٞدط خلأدخء زدلاّع٪دد ٦َّ 

 ؤسخء صزدجنيد ٩ًٞترلدبص٨ ًخ٥ؾ٢دًُ خلدٞذ٩ص ٬٩ ٝس٦ي٨.
ؤُ بشْض خلداعغدض خ٥شخجذش زغشّص خلاععفدزص ٥ؾ٢دًُ  ؤ٭َ٪ص ل٤ ؽ٢دًُ خ٥ضزدج0٬ -5
 صزدجنيد.
ؤُ بمدٙص بلذ ٩د تم ر١شه ٙة٫ ٩اعغدض  0ًخ٥ضزدج٬  في آ٫ ًخلذ بزْٜٞ سمد خ٥ْد٦٩ين -6

٢٩ًدٙإش  ؤدخجي٨ خلجْذ بدسخ١د ٩نيد لأهمْعي٨  ّ٪دلذدخلخذ٩ص خلدع٪ْضش ظٞذ٧ ؤدخء ظغٌّْٞد دخخ٦ْد لدغدّذش 
  .جيدفي خلا٭٢ْدط بلغدزد ٦َّ ؤدخ

 لظدرؾ ْٝدط ـٌدش خلخذ٩دض  0شخزِخلدي٦ر خ٥
بزٜٞ خلجٌدش  ًلقش ٩ذٍ ن٪درؾ ٥ْٞدطخ٥ْذّذ ٬٩ خ٥٥ٞذ ًمِ زْل خ٥سدلؽين في لرد٣ خلجٌدش 

ْٝدط ـٌدش خلخذ٩ص ىِ ٩ٞدس٭ص  خ٥نعدجؿ خلدشظٞسص ٬٩  ،ًّ٪٦ْصفي خلخذ٩دض خلدٞذ٩ص ٦٥ضزدج٬ ّذ٧ بزٞٞيدؤً
خلداعغص خلخذ٩ْص ًٙٞد لدْدّير ظنْيد تم بزْٞٞو ْٙلا زْذ ظٞذ٨ّ خلخذ٩ص ٦٥ضزدج٬  ـٌدش خلخذ٩ص ٩ِ ٩د

                                                                                                               

 .202_200،ؿ2002،دخس خلدندىؿ،ّ٪د٫ خلأسد٫،ؤعدعْدض خ٥عغٌّٜ خ٥ؾد٤٩ ً خلدع٢د٤٩ّسدط خ٥ْلاٛ ،  لز٪ٌد  ـدع٨ خ٥ق٪ْذِّ ًزؾير  1
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٩غسٞد،ًىزه خلدْدّير ظغع٪ذىد  خلداعغص خلدع٪ْضش  ٬٩ ٩ٌخفٚدض خلإّضً ٭َشخ لدقذخْٝعيد خ٥ْدلدْص،٬٢٥ً 
ّ٪٦ْص ْٝدط ـٌدش خلخذ٩دض ظْترّيد زْل خ٥قٌْزدض ٥عنْٚزىد ّ٪٦ْد ًىزه خ٥قٌْزدض عسسيد ىسْْص 

٥ؾخـ ٩ْشٙص ظْْٞ٪يد ،ًّ٪٦ْص خلخذ٩دض في لذ رخبصد ًخ٥ط ظعغ٨ زد٥لا٦٩٪ٌعْص ،خ٥تي ّقْر ٦َّ خ
 10ْٝدط ـٌدش خلخذ٩دض ظعْك خ٥ْذّذ ٬٩ خلدضخّد ٦٥٪اعغص خلخذ٩ْص ؤهميد ٩د٦ِّ

 ٩ْشٙص خلعْدـدض خ٥ضزدج٬ ٩ًذٍ ٩لاج٪ص خلإـشخءخض خلدغعخذ٩ص في خلإدخسش ٥ع٦سْعيد.
ّ٪٦ْص ْٝدط خلجٌدش بش٬٢ خلداعغص خلخذ٩ْص ٬٩ ٩ْشٙص خلأعسدذ خ٥تي ؤدض بلذ ّذ٧ بزْٜٞ 

 ٩غسٞد. ىذخٗ خلدغيشش ٬٩ ٝس٦يدخلأ
 بزْٜٞلشدّغدّذ ٦َّ  عْث ْٙ٪د لؼـ خلداعغص خلخذ٩ْص ًصزدجنيد ٩ًدىشبزذّذ ٩دىٌ ـْذ 

 خ٥عٌخص٫ زين ٩قدلح خ٥يشٙين ًبزْٜٞ خ٥عمغين خلدغع٪ش.
تم ظٞذلؽو ٬٩ ٥0326ًٞذ ٍيش ىزخ خ٥ن٪ٌرؾ عنص  0(SERVQUAL) لظٌرؾ بز٤ْ٦ خ٥ٚفٌشؤًلا 

٥ًٞذ ؤى٦ٌٞ ٦ّْو بع٨ لظٌرؾ  (Parasuraman, Berry et Zeithaml)ىشٗ خ٥سدلؽدض 
خ٥ٚفٌخض ًّشظ٢ض ىزخ خ٥ن٪ٌرؾ ٦َّ ٩ٞذخس خ٥ٚفٌش خلدٌـٌدش زين ظٌْٝدض خ٥ضزدج٬ لجٌدش خلخذ٩ص ٩ًد ٝذ٧ 

  ٬٩ د٩ؿ ٦١٪عين خلأًلذ  SERVQUAL)٦١٪ص  ؾ٤٢،لْػ ظع2لذ٨ ْٙلا ٬٩ ـٌدش ٥ع٠٦ خلخذ٩ص
(Service) ًخ٥ؽد٭ْصًىِ خلخذ٩ص (Quality) ، ب٫ ظ٨ْْٞ خلجٌدش ًٙٞد ٣ ىزخ ًّٞقذ بذد خلجٌدش

١٪د ّغعنذ  ،3بدسخ١دبص٨ خ٦ْٚ٥ْص لأدخجيد لقش خ٥ٚفٌش زين ظٌْٝدض صزدج٬ خلداعغص ً خ٥ن٪ٌرؾ ظؾير بلذ
ّسدسش ٩ًق٪٨  33لدْشٙص ؤسخء خ٥ضزدج٬ ل٣ٌ ـٌدش خلخذ٩ص ،ًىٌ ّعن٪٬  خلاععسْد٫ىزخ خ٥ن٪ٌرؾ ؤدخش 

 ٥40ْٖيِ خمغص ؤزْدد ٬٩ ـٌدش خلخذ٩ص ًعنٌمميد ٬٩ خلا٣ خلجذ٣ً خ٥عدلر 
 
 
 

       
                                                                                                               

1
 .23ؿ3101،،٩قش –دخس خلجد٩ْص خلجذّذش ،خلإع٢نذسّص  ،ْٝدط خلجٌدش ًخ٥ْٞدط خلدٞدس٫ظٌْٜٙ لز٪ذ ّسذ خلمحغ٬، 

2
 .800،ؿ7082، خ٥يسْص خ٥ؽد٭ْص ،دخس خلدغيرش ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ،ّ٪د٫ ،ظغٌّٜ خلخذ٩دضلز٪ٌد ـدع٨ خ٥ق٪ْذِّ ًسدّنص ّؽ٪د٫ ٌّع٘ ، 

3
 .288،ؿ،٩شـِ عدزٜ خلجٌدش ًخ٥ع٪ْض في ٩نَ٪دض خلأّ٪د٣ٙشّذ ١ٌسظ٤ ًآخش٫ً ، 

4
 .722،ؿ ٩شـِ عدزٜ لز٪ذ لز٪ٌد ٩قيَٚ ، 
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 ْٝدط ـٌدش خلخذ٩دض خلخ٪غص  ض٩اؽشخ ( 3) خلجذ٣ً س٨ٝ         

 خ٥ْسدسخض خ٥سْذ

 2-٬٩0  خ٥ْندفش خلد٦٪ٌعص

 3-٬٩6  خلاّع٪ددّص

 02-٬٩01  خلاععفدزص

 01-٬٩02  خ٥عإ١ْذ

 33-٬٩02 خ٥عْدى٘

 .722،ؿ ٩شـِ عدزٜ لز٪ذ لز٪ٌد ٩قيَٚ ، خلدقذس0                  

ب١٪د٣ خ٥ؾشًه خلدع٦ْٞص زعٌْٝدبص٨ ل٣ٌ خلخذ٩ص ًٙٞد لدْٞدط ٢ْ٥شض ًىند ّي٦ر ٬٩ خ٥ضزدج٬ 
لذد. ًبدٌـر ىزخ خلأع٦ٌذ لؽ٬٢ ،لْػ ّي٦ر ٩ني٨ ظ٨ْْٞ ـٌدش خذ٩دض خلداعغص ًٙٞد لإدسخ١دبص٨ 

 ٦٥٪اعغص ٩ْشٙص ٭ٞده ٌٝبصد ًمْٚيد لشد ّغي٤ لذد ٩ْشٙص خ٥ٚفٌخض خ٥ٌخسدش في ؤدخجيد.
خ٥ن٪ٌرؾ خقـ لدغدّذش  ًىزخ خلخذ٩ص،ًٙٞد ٦٥٪ٚي٧ٌ خ٥ع٦ْٞذُ لجٌدش خ٥ن٪ٌرؾ ًمِ ىزخ ٥ًٞذ 
في  خلداعغص ٩ًغدّذبص٨في  ٩ؾد٤١ ـٌدش خلخذ٩ص بز٤ْ٦ ًبزذّذ ٤١ ٩د ّغدى٨ في زشًصخلإدخسّين في 

١٪د ّبرص ٥ند ١ْْٚص .١ْْٚص بلغدد ىشٛ بزغْنيد لٚدٍد ٦َّ بزْٜٞ سمد خ٥ضزدج٬ ًخعع٪شخسّص سمدى٨
 قـ ٦٥ضزدج٬لؼ٩نو ٦َّ دلجضء خلأٙ ٥ًٞذ ٝغ٨ بلذ ٝغ٪ين ؤعدعين في خلداعغص، ـٌدش خلخذ٩صٍيٌس 

تم ظٌمْمو ٬٩ ١٪د ص ٙفٌخض ًّعن٪٬ خمغ ،1ٙع٨ ًمْو ٦٥٪اعغص خلدٞذ٩ص ٦٥خذ٩صؤ٩د خلجضء خ٥غ٦ِٚ 
 20خ٥ؾ٤٢ خ٥عدلر خلا٣ 

 
 

                                                                                                               

1
 .٩،221شـِ عدزٜ ،ؿ ىد٭ِ لد٩ذ خ٥ن٪ٌس 

 .800لز٪ٌد ـدع٨ خ٥ق٪ْذِّ ًسدّنص ّؽ٪د٫ ٌّع٘،٩شـِ عدزٜ ،ؿ 2
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 ٌدش خلخذ٩دضلجلظٌرؾ بز٤ْ٦ خ٥ٚفٌش (140س٨ٝ ) خ٥ؾ٤٢            
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .221ؿ،3116،خلأسد٫-٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ،ّ٪د٫خ٥ؽد٥ؽص ،دخس ًخج٤  خ٥يسْص ، ظغٌّٜ خلخذ٩دض0 ىد٭ِ لد٩ذ خ٥ن٪ٌس،خلدقذس

 
١نعْفص ٦٥خبرش خ٥غدزٞص  بزذغؤ٫ خلخذ٩ص خلدعٌْٝص  خ٥غد٥٘ خ٥ز١ش خ٥ؾ٤٢ْٙعسين ٥ند ٬٩ خلا٣ خ 

ْٞد٧ ظعإؼش زخ٥تي زذًسىد ً ٥ٌٞصزين خ٥ضزدج٬ زد٦٢٥٪ص خلدن ْٙ٪دخ٥ؾخقْص ًخلاظقدلاض خ٥ضز٫ٌ  ًخلعْدـدض
ٙفٌدش خذ٩دض خلداعغص ىِ ّسدسش ٬ّ ، زإعد٥ْر خ٥ترًّؿ خلدخع٦ٚص،ْ٪٦ْدض بٝندُ صزدجنيد خلداعغص ز
صزدجنيد ًخ٥تي ظترجميد خلداعغص بلذ  ٝشخسخبصد ًلشدسععيد لأ٭ؾيعيد ٦٢ٙ٪د ؤفدزط  لعدجْص ٥عفشزصلق٦ْص 

في خ٥ٞندء ٦َّ خ٥ٚفٌخض خ٥تي بزذغ زين بدسخ١دض صزدجنيد ًزين ؤدخجيد ٦١٪د لصمط في ٝشخسخظو ًخ٢ْ٥ظ 
 فمْك .

 الاتصالات بالكلمة المنقولة الحاجات الشخصية الخبرة السابقة

 الخدمة المتوقعة

 (5فجوة )

 الخدمة المدركة

 (4فجوة )

 العميل

والأداء الفعلي التسليم  

 الاتصالات الخارجية بالسوق

 (3فجوة )

 (2فجوة ) (1فجوة )

 ترجمة الادراكات إلى مواصفات

 الادراك الحسي لتوقعات العميل

 مقدم الخدمة
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ًلغر ٦َّ خلداعغص خ٥تي ظي٪ك في بزْٜٞ خ٥شّددش ًخ٥ع٪ْض في ؤّ٪دلذد ٩ذٍ ظْشميد ٥ٌـٌد 
 0 1ىِ لر٪ٌّص ٬٩ خ٥ٚفٌخض ًخ٥تي لقشىد خ٥سدلؽ٫ٌ في خمغص ٙفٌخض ً

ىِ ظ٠٦ خ٥ٚفٌش خ٥ندبرص  ٬ّ ًـٌد 0 خ٥ٚفٌش خ٥ٌخْٝص زين ظٌْٝدض خ٥ضز٫ٌ ًبدسخٟ بدخسش خلداعغص -0
بدسخ١دض خلإدخسش في خلداعغص خلخذ٩ْص ٥ع٠٦  زين ظٌْٝدض صزدج٬ خلداعغص لدغعٌٍ خلخذ٩ص ،ً خخعلاٗ

صزدجنيد ًسٕسدبص٨ ًظٌْٝدبص٨ .ًىزخ زغسر  خلعْدـدضخ٥عٌْٝدض ،ؤُ ّفض بدخسش خلداعغص ٬ّ ٩ْشٙص 
ظٌِٝ خلداعغص خ٥ٖير فمْك لدد ّعي٦سو خ٥ضزدج٬ في خ٥غٌٛ خ٥زُ ظنؾو ْٙو ؤً زغسر لقٌلذد ٦َّ 

 ٩ٌ٦ْدض خدىحص ٬ّ ٩عي٦سدض صزدجنيد،ًىزخ ّٚغش زٌـٌد خ٤٦ في ٭َد٩يد خلد٩ٌ٦ْدظِ.٩
خ٥نَدٙص ؤ٩د خلدشمَ ٙير١ض٫ً ٦َّ ٭ضُ خلألد زدلأدًّص ًًـٌد  ً خلذذًءظٌٙير ْْددش ظش١ض ٦َّ ٙد٥

 ٩ؽلا . لششمين ّْد٦٩ٌلع٨ ٩ْد٦٩ص ًدّص
ؤُ ّذ٧ ًـٌد ظيدزٜ زين 0خلجٌدش خ٥ٚفٌش زين بدسخٟ بدخسش خلداعغص ًبزذّذ دسـص دٝص ٩ٌخفٚدض -3

خلدٌخفٚدض خلدع٦ْٞص بجٌدش خلخذ٩ص ٩ِ بدسخ١دض صزدج٬ خلداعغص ،ًىزه خلدٌخفٚدض ىِ خ٥تي ظنْيد 
ًىزخ ٝذ ٫ٌ٢ّ عسسو ّذ٧ ٙي٨ ّ٪دلذد ٥ع٠٦ خلدٌخفٚدض ؤً  خلداعغص خ٥تي ٩نمعيد ؽيددش خلإّضً ،

٢٩دٙإش ّدد٥ص لشد ّادُ بذ٨ بلذ  ـي٦ي٨ لذد ؤً ؤلع٨ ٕير سخمين ٬ّ ٢٩دٙإض خلداعغص لجيٌدى٨
خ٥عٞدّظ في خلأدخء،٦ًّْو لغر ٦َّ خلداعغص ىند لقش ٩عي٦سدض خ٥ضزدج٬ زذٝص ًظٞغْ٪يد بلذ 

، ٩ًؽد٣ ٦َّ ر٠٥  ٝيدّدض ؤً ؽشخجك ٦٥ع٪٬٢ ٬٩ ظٌٙير ٩ٌخفٚدض خلجٌدش خ٦٥ض٩ص لخذ٩عي٨ ز٢ٚدءش ّد٥ْص
لذدظْٚص ٢٥ًنيد لا بش٠٦ خلإ٢٩د٭ْدض سٕسص بلذٍ ؽش١دض خ٥ييرخ٫ في عشّص خ٥شد ٦َّ خلد٢دلددض خ

،ؤً سٕسص ىسْر في بـشخء ّ٪٦ْص ـشخلْص لدشّل ٬٢٥ً خلأدًخض خ٥لاص٩ص ٥ز٠٥ لد ظٌٙش ٥و خلدي٦ٌزص ٥ز٠٥
،٨١ ؤ٭و ٝذ ّشـِ خ٥غسر في زشًص ىزه ١د٦٩ص ٙٞذ ّنٞقو دًخء خ٥عخزّش ؤًٝذ لغذه ٩نعيِ خ٥قلالْص

 .2ًخ٥عغٌّٜ خلخدسـِ في خلداعغص خ٥ٚفٌش بلذ ّذ٧ خ٥عنغْٜ ؤً مْٚو زين خ٥ْ٪٦ْدض
خ٥ٚفٌش ٝذ ظَيش ٭عْفص ٥ْذش  ًىزهخ٥ٚفٌش زين بزذّذ ٩غعٌٍ خلجٌدش ًخ٥عغ٨ْ٦ خ٦ْٚ٥ِ ٦٥خذ٩ص 0  -2

ٌّخ٤٩ ١نٞـ ظذسّر خ٥ْ٪د٣ زقٌسش ١دْٙص لأدخء خلخذ٩ص  ؤً ًـٌد ؤ٭َ٪ص ظؾ٤ْٖ عْحص.....خلخ،لشد 
 خلدغعٌٍ خلدشٌٕذ ْٙو ًخلمحذد ٩غسٞد .ّاؼش ٦َّ ٩غعٌٍ ـٌدش خلخذ٩ص خلدادخش ًخخعلاٙيد ٬ّ 

                                                                                                               

1
 .286ٙشّذ ١ٌسظ٤ ًآخش٩،٫ًشـِ عدزٜ ،ؿ 

2
 .٩،220شـِ عدزٜ ،ؿىد٭ِ لد٩ذ خ٥ن٪ٌس 
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بلذ ًـٌد ٙشًٛ زين ٩د تم خ٥ترًّؿ ّنو ٬٩  ًىزخ ّؾير0 خ٥ٚفٌش زين ؤدخء خلخذ٩ص ًخلاظقد٣ زد٥غٌٛ  -2
تم ظٞذلؽو ْٙلا لذ٨ لشد ّاؼش ٦َّ ٩قذخْٝعيد ،ًىزخ ٭دظؿ ٬ّ ٭ٞـ ظنغْٞيد زين  خذ٩دض خلداعغص ٩ًد

٦ّْو لغر ٦َّ خلداعغص ىند بّددش خ٥نَش في ٩ضلغيد ّ٪٦ْدبصد خلدخع٦ٚص ًظغٌّٞيد لخذ٩دبصد ً
 خ٥عغٌِّٞ.

٦َْٙ عس٤ْ خلدؽد٣ برخ ١د٫ خلدشّل ّنعَش   ع٦بي ب٫ ىزه خ٥ٚفٌخض ٝذ بزذغ زؾ٤٢ بلغدزِ ؤً
ّ٪٦ْص لق٥ٌو ٦َّ ٝس٤  عدّص خلا٭عَدس ٥ٚترش  ًظٌِٝ ٩ذش لإـشخء ٙمـ لدشك ٩ْين في ّْددش ٩ْْنص 

٦ًَّ خ٢ْ٥ظ  ع٨ْْٞ خذ٩ص خ٥يسْر ٥و زدلإلغدذ خلدشّل ٙة٫  دْٝٞص  31ًتم ٙمقو خلا٣  خ٥ٚمـ
لجٌدش خذ٩ص خ٥يسْر ٙة٫ ظْْٞ٪و  عدّدض  لدذش خمغصىزخ خ٥ٚمـ ٙةرخ ظإخش ىزخ خلدشّل ٦َّ 

و لػذغ بدسخٟ سدّث لجٌدش خلخذ٩ص خ٥ٚفٌخض ١سيرش ٙة٭١د٭ط بلذٍ ظ٠٦ ،٦ًّْو ٦٢ٙ٪د  عع٫ٌ٢ ع٦سْص 
ظلاٟ خ٥ٚفٌخض ٦١٪د ل٨٢ خ٥ضزدج٬ ٦َّ ظ٠٦ خلخذ٩ص ز٢ٌلعد ط ،ًخ٢ْ٥ظ فمْك ٦٢ٙ٪د ظ٦ٞقخ٥قمْص 

 .ّد٥ْص خلجٌدش
٥ًٞذ لذد خ٥سدلؽد٫ )٭ضخس ّسذ خلح٪ْذ خ٥برًخسُ ًلحغ٬ زدؽٌْش( لر٪ٌّص ٬٩ خلأعسدذ خلدادّص 

 0  1ِْٙ٪د ٦ّبلذ لذًغ ٙفٌخض خلخذ٩دض 
 ؤعسدذ ٩ع٦ْٞص زٚفٌش خ٥سمٌغ 0ًظع٪ؽ٤ ْٙ٪د٦ِّ 0 -1

 لدْشٙص ٩عي٦سدض صزدج٬ خلداعغص ٬ّ ـٌدش خذ٩دبصد .٭ٞـ خ٥سمٌغ خ٥لاص٩ص  -
 خ٥عٚغير خلخدىث ٦٥سمٌغ ً٭ٞـ خ٥عم٦ْلاض خلدع٦ْٞص زي٦ر خ٥ضزدج٬. -
 ظْذد خلدغعٌّدض خلإدخسّص ًخ٥تي بزفر ؤً ظٖير خلد٩ٌ٦ْدض ًظاؼش ٦َّ ًفٌلذد لدقذس خ٥ٞشخس. -
 َْ٪ْص ٦٥٪اعغص.ًخلد٩ٌ٦ْدض ٬٩ ؤع٤ٚ بلذ ؤ٦َّ في خلدغعٌّدض خ٥عن خلاظقدلاض٭ٞـ  -

 ًظع٪ؽ٤ ْٙ٪د٦ِّ 0ؤعسدذ ظع٦ْٜ زٚفٌش خ٥عق٪٨ْ ،-0
ّذ٧ ١ٚدّص بـشخءخض بسيْو خلداعغص ،بمدٙص بلذ ّذ٧ ظإّْذ بدخسبصد خ٦ْ٥ْد خ٢٥دفي ٥ٌمِ  -

 ٩ٌخفٚدض لجٌدش خلخذ٩ص.
خلدد٥ْص ؤً في ؾد٤١ خلدًـٌد  خ٥ضزدج٬ زغسر خلعْدـدضخلدذّش٬ّ بجذًٍ ٩ٞدز٦ص  خٝعندُّذ٧  -

                                                                                                               

1
 .518ّسذ خلح٪ْذ خ٥برًخسُ  ًلحغ٬ زدؽٌْش ، ٩شـِ عدزٜ ،ؿ  
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 . ًخ٥ع٢ن٥ٌٌـْد ،ًفي خلأٙشخد خلحد٥ْينخ٥ْ٪٦ْدض 
 ؤعسدذ ظع٦ْٜ زٚفٌش خ٥عغ٨ْ٦  ٬٩ً0 ؤهميد ٩د٦ِّ 0 -3

 ّذ٧ ٩لاج٪ص ؤ٭َ٪ص خ٥عمْٚض ً خلد٢دٙأض ًخ٥ْٞدذ ٦٥ْد٦٩ين. -
 ّذ٧ ظٌخٜٙ ٩يدسخض خ٥ْد٦٩ين ٩ِ لزذدخض خلجٌدش ٩ًد ّعٌْٝو خ٥ضزدج٬. -

 ؤعسدذ ظع٦ْٜ زٚفٌش خلاظقدلاض ًىِ ٩ع٪ؽ٦ص ْٙ٪د ّإظِ 0 -4
 ظٞذ٨ّ ًٌّد ٦٥ضزدج٬ لا لؽ٬٢ ٦٥٪اعغص خلإّٚدء بذد ؤً ظٌٙيرىد. -
 ٙؾ٤ خ٥ْد٦٩ين في ظٞذ٨ّ ًظغ٨ْ٦ خلخذ٩دض ًٙٞد ٥ٌٌّدى٨ بذد. -
 ٭ٞـ خ٥عنغْٜ زين ؤ٭ؾيص خظقدلاض خلداعغص ٩ِ ّ٪٦ْدض ظٞذلؽيد ٦٥خذ٩ص. -
 ٥ٞذ تم ظيٌّش خ٥ن٪ٌرؾ خ٥غدزٜ خ٥ز١ش ٦٥ٚفٌخض ٬٩ ٝس0٤  خلديٌسلظٌرؾ خ٥ٚفٌخض ؼد٭ْد 

(لْػ ؤفسك ىزخ خ٥ن٪ٌرؾ ّعؾ٤٢ ٬٩ عسْص ٙفٌخض ٌّمد ٬٩ Lovelock ,1994خ٥سدلؽص)
خ٥ٚفٌخض خلخ٪غص خ٥ٌخسدش في خ٥ن٪ٌرؾ خ٥ع٦ْٞذُ ٥ٚفٌخض خلخذ٩دض ،ؼ٨ تم ّشمو ٬٩ ٝس٤ خ٥سدلؽعين 

(Lovelock ,Wirtz,2004 ًُىزخ ـدء ٭َشخ ٥عن٪نو لداؽشخض ؤ١ؽش لشد ًسد في خ٥ن٪ٌرؾ خ٥ع٦ْٞذ )
٦٥ٚفٌخض ٬٩  خلديٌسخ٥ن٪ٌرؾ  كظٌمْعيد لؽ٬٢ ٦٥٪اعغص بزْٜٞ خ٥ع٪ْض ٬ّ ٩ندٙغْيد ،ًلؽ٬٢ ًخ٥تي بدْدلج

 خلا٣ خ٥ؾ٤٢ خ٥عدلر 0
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 ـٌدش خلخذ٩دض ٚفٌخض ( خ٥ن٪ٌرؾ خلديٌس 15٥خ٥ؾ٤٢ س٨ٝ )              

 
 .012،ؿ ٩شـِ عدزٜ ، 0لز٪ٌد ـدع٨ خ٥ق٪ْذِّ ًسدّنص ّؽ٪د٫خلدقذس                        

ّعنك ٬٩ خلا٣ خ٥ؾ٤٢ خ٥غدزٜ خ٥ز١ش زإ٫ خ٥ٚفٌخض خ٥ٌخْٝص زين خلجٌدش خ٦ْٚ٥ْص لخذ٩دض خلداعغص 
 0 1ًخلجٌدش خلدذس١ص لذد ظبرص ١٪د٦ِّ

ّعٌْٝو خ٥ضزدج٬ ٬٩  ٩ٞذ٧ خلخذ٩دض ٬ّ ٩د خّعٞددخضزين  خلالضشخٗظؾير بلذ ٙفٌش خلدْشٙص 1-0
                                                                                                               

1
 .012،ؿسدّنص ّؽ٪د٫ ،٩شـِ عدزٜ  ٪ٌد ـدع٨ خ٥ق٪ْذِّ ًلز 

حاجات وتوقعات 
 الزبون 

 تجربة الزبون المتعمقة بالادراكات

 

هذه إدارة تحديد 
 الحاجات

ترجمة هذه الحاجات في 
 جوانب التصميم والتسميم

جوانب التصميم 
 والتسميم المتوقع

الإعلان وتعهدات 
 المبيعات

 تفسير الزبون لمتصال
ادراكات الزبون بالنسبة 
 لتوقع المنتج )الخدمة(
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 خلخذ٩دض ًلدـدبص٨ ًظٌْٝدبص٨ خلحْْٞٞص .
زين بدسخٟ خلإدخسش ٥عٌْٝدض خ٥ضزدج٬ ٩ًاؽشخض خلجٌدش  خلاخعلاًٗبشؽ٤ 0 ٙفٌش خلدْدّير خ٥ْٞدعْص -0

 خلدْع٪ذش ٦َّ ظغ٨ْ٦ خذ٩دبصد.
زين خلداؽشخض خلمحذدش ٥عغ٨ْ٦ خذ٩دض خلداعغص  خلالضشخًّٗٞقذ بذد ٙفٌش خ٥عغ٨ْ٦ 3-0

 ًظٞذلؽيد خ٦ْٚ٥ِ لذد ٥ع٠٦ خلدْدّير.
0 ًبشؽ٤ خلاخعلاٗ زين ٩د ؤ٦ّنعو خلداعغص ٬٩ ـذخسش ًبشْض في ٙفٌش خلاظقدلاض خ٥ذخخ٦ْص -4

 خذ٩دبصد ٩ًدرخ ظغعيِْ بزْٞٞو ْٙلا ٥ضزدجنيد .
 ّغ٨٦ لْٞٞص ٦٥ضزدج٬ ٩ًد ّذس١ٌ٭و في خععلا٩ي٨.بشؽ٤ خ٥ٚشٛ خ٥ٌخسد زين ٩د ٙفٌش خلإدسخٟ 5-0
ًلؽؽ٤ خ٥ٚشٛ زين ٩دٝذ٧ ٦٥ضزدج٬ لإٝندّي٨ زد٥ترًّؿ ٬ّ خلخذ٩ص ٩ًد ٝذ٧ لذ٨ ٙفٌش خ٥عٚغير 0 -6
 ْٙلا .
ًبشؽ٤ خلاخعلاٗ زين ٩د ظٌْٝو خ٥ضزدج٬ ٬٩ خلحق٣ٌ ٦ّْو في خذ٩عي٨ ًبدسخ١ي٨ ٙفٌش خلخذ٩ص 7-0

 ٥ع٠٦ خلخذ٩ص خلدغع٦٪ص ْٙلا.
ش خلأًلذ ًخلخد٩غص ًخ٥غددعص ًخ٥غدزْص ىِ ٙفٌخض خدسـْص زين خ٥ضزدج٬ ًخلداعغص ٙد٥ٚفٌ

 ًخ٥ٚفٌخض خلدعسْٞص دخخ٦ْص زين لسع٦٘ خ٥ٌٍدج٘ ًخلإدخسخض في خلداعغص.
 0331عنص  ب٫ بز٤ْ٦ خ٥ٚفٌش خ٥ع٢٪٦ْْص ٥شّتر ىٌ خ٥زُ ٝذ٩و ؤّند صّؽ٪RATER 0٤سّتر لظٌرؾ دؼد٥ؽ

،لْػ  1خ٥ضزدج٬س ظؾ٤٢ فٚدض ظٞذ٨ّ خلخذ٩ص ٬٩ ًـيص ٭٩ٌندىٜ خمغص لْػ لذد ْٙو سّتر 
ّق٘ ىزخ خ٥ن٪ٌرؾ ١ْ٘ ّغعيِْ ٩ٞذ٧ خلخذ٩ص خ٥ع٤ْ٦ٞ ٬٩ خ٥ٚفٌش خلدعقٌسش لْػ س١ض سّتر ٦َّ ؤزْدد 
ظٌْٝدض خ٥ضزدج٬ .٥ًٞذ لذدض خ٥ذسخعدض خلأهمْص خ٥نغسْص ٤٢٥ ٬٩ خلدندىٜ خ٥شجْغْص ًلغس٪د ىٌ ٩سين 

 0في خلجذ٣ً خلأظِ
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 ( ؤزْدد ظٌْٝدض خ٥ضزدج٬  4خلجذ٣ً س٨ٝ )           

 زدلدحص خلأهمْص خ٥نغسْص خ٥ٌف٘ خ٥سْذ

 23 خ٥ٞذسش ٦َّ ظٞذ٨ّ خلخذ٩ص خلدٌٌّد بذد زؽٞص ًدٝص خلاّع٪ددّص

 33 خلاععْذخد لدغدّذش خ٥ضزدج٬ ًخلاععفدزص ٥ي٦سدبص٨ زغشّص خلاععفدزص

 03 ظن٪٬ ٭٤ٞ خ٥ؽٞص ٦٥ضزدج٬ ٝذسش خلدٌٍٚين ٦َّ خلدْشٙص ًخلمجد٦٩ص خ٥تي خ٥ي٪إ٭ْنص

 05 خ٥عْدى٘ ًخلاىع٪د٧ خ٥ٚشدُ ٦٥٪اعغص زعٌٙير خ٥شّدّص ٥ضزدجنيد خ٥عٞدسذ

 00 خلدَيش ًخلدشخٜٙ خلدددّص ًخلدْذخض ًخلدٌخد ًخلاظقدلاض خلد٦٪ٌعْص

 .700ؿلرْذ خ٢٥شخِ ،٩شـِ عدزٜ ، خلدقذس0                  

ب٫ ىزخ خ٥ن٪ٌرؾ ّْع٪ذ في ْٝدعو لجٌدش  sessrpprpOutcomes 0لظٌرؾ خ٥نعدجؿ ًخ٥ْ٪٦ْدض  سخزْد
لْػ ّنَش ٦٥نعدجؿ ٦َّ ؤلعد خلإلصدص ؤً  1خلخذ٩دض ٦َّ ٢٩ٌ٭دض خلخذ٩ص ًخلدع٪ؽ٦ص في خ٥نعدجؿ ًخ٥ْ٪٦ْدض،

ّذ٩و ٦٥ٖدّص خ٥نيدجْص ٬٩ خلخذ٩ص خ٥تي ّغَْ ب٥ْيد ىد٥ر ىزه  خلخذ٩ص ؤً خ٥ْ٪٤ْ ،٩ًؽد٣ ر٠٥ في 
دٝدجٜ ؤُ  01خذ٩دض خلاظقد٣ ؤ٫ خ٥ضز٫ٌ لػق٤ ٦َّ خلخذ٩ص ٬٩ ؽشلػص لص٪ص ٩سؾشش زْذ ؽشخجيدذ

خععْ٪دلذد ٩سدؽشش.ؤ٩د خ٥ْ٪٦ْدض ٙةلعد بشؽ٤  ؤلعد ظنعؿ خذ٩دبصد في خ٥ٌٝط خ٥زُ ّشٕر ْٙو خ٥ضز٫ٌ
خلخذ٩ص خ٥ٌٍْْٚص خ٥تي ظنيٌُ ٦َّ خ٥عٚد٤ّ زين ٩ٞذ٩ِ خلخذ٩ص ًخلدغعْٚذ خ٦ْٚ٥ِ ٩نيد خ٥زُ ّي٦ر ىزه 
خلخذ٩ص ؤُ ْٝدط ـٌدش خلخذ٩ص لغر ؤ٫ ّع٦ْٜ زإدخء خلخذ٩ص ٙنْد ًخ٥لاص٧ لالصدصىد ،٦ًَّ خ٥عٚد٤ّ 

د ٥و.٦ًَّ خ٥ش٨ٕ ٬٩ ظٌٙش خلجد٭ر خلدنيِٞ في ىزخ خ٥ن٪ٌرؾ بلا ؤ٭و ًخ٥ْلاٝص زين ٩ِ خ٥ضز٫ٌ ّنذ ظٞذلؽي
 ًخ٥ع٨ْْٞ لجٌدش خلخذ٩ص ًىزخ ٌّْد ٥ْد٦٩ين ؤعدعْين ًهمد0 ّسَٞ ٕير دْٜٝ ٬٩ لْػ خ٥عق٪٨ْ ًخ٥ْٞدط

دد خ٢٥٪ْص لذد ًخ٥تي لؽ٬٢ خسظ٢دصه ؤعدعد ٦َّ ّ٪٦ْدض خلخذ٩ص زذلا ٬٩ خ٥تر١ْض ٦َّ خلأزْ -0
 .ْٝدعيد

                                                                                                               

1 Blanchard/r.f.andGalloway.R ;L, quality in Banking.international journal of service Industry 

Management,.Vol.5.4,1994 ,p5_23. 
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 لؽو لدْٞدط لزذد لؽ٬٢ خععخذخ٩و في خ٥عيسْٜ خ٥ْ٪٦ِ ٥ْٞدط ًظ٨ْْٞ ـٌدش خلخذ٩ص.ّذ٧ ظٞذ -3
ظ٨ْْٞ ـٌدش زْ٪٦ْص  ند خ٥ْٞد٧ 0ًفي ٤ٍ ىزخ خلدذخ٤ لؽ٢ن لظٌرؾ ؤزْدد ًّندفش ـٌدش خلخذ٩ص خد٩غد

ىزه خلجٌدش،٦ًَّ خ٥ش٨ٕ ٬٩ ٝس٣ٌ  ؾ٪٦يدًخ٥ْندفش خلأعدعْص خ٥تي ظ ىدخلخذ٩ص ٬٩ خلا٣ ْٝدط ؤزْدد
 ٩1د 0ِ٦ّ ٩ًشد ر٠٥ و لد ّنعؾش ١ؽيرخ ىزخ خ٥ن٪ٌرؾ ٥ْٞدط ـٌدش خلخذ٩ص بلا ؤ٭

 . ؤزْددهخ٥سدلؽين ل٣ٌ  ظسد٬ّ ؤسخء -
 ّشخىد ؼلاؼص ؤزْدد ًىِ خلجٌدش خلدددّص ًـٌدش خلداعغص  زْل خ٥سدلؽين فٌدش خلخذ٩صٙ -
ؤزْدد  ٍ زعمذّذٙير٩ني٨ ،ؤ٩د خ٥سْل خلأخش  يدًىد٥سْ ًخلجٌدش خ٥عٚد٦ّْص زين ٩ٞذ٩ِ خلخذ٩ص -

خلخذ٩ص ٩اعغص ظٞذ٨ّ خلجٌدش في خمغص ؤزْدد ًىِ خلدينْص ًخلديدسش لدٞذ٩ِ خلخذ٩ص ، ًؽيشش 
 .ْٙيد خ٥ؽٞص ًخلاّع٪ددّص ؼ٨ ًـٌد ب٥ْيد٩ٞذ٩ِ خلخذ٩ص ،ًب٢٩د٭ْص خ٥ٌف٣ٌ  ظقشٙدض،ًخلدقذخْٝص، ً

في ْٝدط  خذخ٩وخعع ي٨ ٬٩بلغدد ٩ْٞدط ١٪ِ لؽ٢ن ٦٥عٌف٤ بلذ  خ٥سدلؽين ٦َّ ب٢٩د٭ْصّذ٧  -
 .بذدخلأزْدد خلخدفص 

 ٦َّ خلجد٭ر خ٥نَشُ. هظش١ْضً بهمد٣ ىزخ خلدذخ٤ ٦٥فد٭ر خ٥ْ٪٦ِ -
 ِلقش ًًمبلا ؤ٭و عدى٨ في  د عسٜ ر١شه لشد لػ٪٦و ىزخ خ٥ن٪ٌرؾ ٬٩ ٌّْذ ٦ًَّ خ٥ش٨ٕ لش

 .2زْذه خ٥تي ـدءضزْل خ٥ْندفش خلدٞس٥ٌص ٥ْٞدط خلجٌدش في خ٥ن٪درؾ 
 kRyP VRyS30عد لظٌرؾ خلابردىدض ٥لأدخء خ٦ْٚ٥ِ ٦٥خذ٩ص 0عدد

 Cronin خ٥سدلؽين  ١،٧نعْفص ٦٥ذسخعدض خ٥تي ٝد٧ بذد ٤١ ٬٩ 0333زشص ىزخ خ٥ن٪ٌرؾ عنص ٥ٞذ
and Taylor ٥ًٞذ ـدء ىزخ خ٥ن٪ٌرؾ خ٦ٚد ٦٥ن٪ٌرؾ، servqual  لْػ ظْعبر خلجٌدش في ىزخ خ٥ن٪ٌرؾ

بدسخٟ خ٥ضزدج٬ ٥لأدخء خ٦ْٚ٥ِ ٦٥خذ٩ص خلدٞذ٩ص لذ٧ًٌّٞ،٨ خ٥ن٪ٌرؾ  خسظسدهؤُ ؤ٭و ّإخز ز٢ٚشش  خبردى٩ِٚي٧ٌ 
خ٥غد٥٘ خ٥ز١ش ٦َّ سٙل ٢ٙشش خ٥ٚفٌش في ظ٨ْْٞ خ٥ضزدج٬ لجٌدش خلخذ٩دض ًّش١ض ٦َّ ظْْٞ٪ي٨ خ٦ْٚ٥ِ لأدخء 

س١ص ًخلجٌدش خلمحٞٞص ْٙلا خلداعغص خلخذ٩ْص،ٙد٥شمد ًٙٞد لذزخ خ٥ن٪ٌرؾ ىٌ ّد٤٩ ًعْو ّشزو زين خلجٌدش خلدذ
 خ٥ٚفٌخض،لظٌرؾ  ١٪د  ًسد في لا ّْع٪ذ ٦َّ خ٥ٚفٌخض زين خلادسخ١دض ًخ٥عٌْٝدض ٙيزخ خ٥ن٪ٌرؾ . ٦٥4ضز٫ٌ

                                                                                                               

 خلإع٢نذسّص، خلجد٩ْْص، ،خ٥ذخسخ٥ع٨ْْٞ( ً خ٥ْٞدط ىشٛ ً ؤعدعْص ٩ٚدى٨ْ )،١ٚدءش ًـٌدش خلخذ٩دض خ٦٥ٌـْغعْص  ،ؼدزط ّسذ خ٥شحمد٫ بدسّظ1 

 .233_333ؿ، 2006
 .013_012ؿ ،٩شـِ عدزٜ ،ٝدع٨ ٭دّ٘ ٦ٌّخ٫ خلمحْدًُ 2
 .212ؿشـِ عدزٜ ،٩ ،ؼدزط ّسذ خ٥شحمد٫ بدسّظ 3
4
 .٩286شـِ عدزٜ،ؿ ١ٌسظ٤ ٙشّذ ًآخش٫ً، 
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لْػ ٝد٧ خ٥سدلؽد٫ زنٞذ لظٌرؾ خ٥ٚفٌخض ،ًخدفص ر٠٥ خلجضء خلخدؿ زد٥عٌْٝدض ،١ًزخ ظ٠٦ خ٥ْ٪٦ْدض 
دلر فٌْزص ظيسْٞو في خلحْدش خ٥ْ٪٦ْص،٦ًّْو ٝد٩د زعٞذ٨ّ خلحغدزْص خلدْٞذش خ٥تي ّعن٪نيد ر٠٥ خ٥ن٪ٌرؾ ،ًزد٥ع

لظٌرؾ ٧ٌّٞ ٦َّ ٢ٙشش ٩سغيص ٩ٚددىد ؤ٫ ْٝدط ـٌدش خلخذ٩ص لغر ؤلا ٧ٌّٞ زيشّٞص لسع٦ٚص ٬ّ ْٝدط 
،٦ًّْو لغر ب٫ ّنقر خ٥ْٞدط ٙٞو ٦َّ خبردىدض خلدغعْٚذ٬ّ ٬٩ خلخذ٩ص خلدٞذ٩ص لضٌ ٩غعٌٍ  خلابردىدض

 ص.خلأدخء خ٦ْٚ٥ِ ٥ع٠٦ خلخذ٩
ّسدسش( ًخ٥تي عسٜ 33لْػ خععخذ٧ خ٥سدلؽين في لظٌرـي٪د خلأزْدد خلخ٪غص ًخ٥ْندفش خلد٢ٌ٭ص لذد )

ًخلدع٪ؽ٦ص في خ٥عْدى٘ ،خلجٌخ٭ر خلد٦٪ٌعص ًخ٥ؽٞص ًخلاّع٪ددّص  SERVQUALظن٪ْعيد ٬٩ خلا٣ لظٌرؾ 
ْسدسخض خ٥ٌخسدش في ،ًخلأ٩د٫ /خ٥ن٪د٫ ،١٪د خّع٪ذخ ٦َّ ٩ْٞدط ٢ْ٥شض ٦٥٪ٌخٙٞص ؤً ّذ٧ خلدٌخٙٞص ٦َّ خ٥

،٥ًٞذ تم خخعْدس ىزخ  kRyPVRySخ٥ن٪ٌرؾ ،ًخ٥زُ ّْشٗ زن٪ٌرؾ ْٝدط خلأدخء خ٦ْٚ٥ِ ٦٥خذ٩ص 
خ٥ن٪ٌرؾ ٬٩ لْػ دسـص خلاّع٪ددّص ٦ّْو ً ٩قذخْٝعو ًب٢٩د٭ْص ظيسْٞو ٬ّ ىشّٜ خ٥ْذّذ ٬٩ خ٥سدلؽين 

 دخخ٤ ًخدسؾ خ٥ٌلاّدض خلدعمذش خلأ٩ش٢ّْص .
في ظٚغير خلجٌدش خ٥ؾد٦٩ص خلدذس١ص ٦٥خذ٩ص ٩ٌمٌُ خ٥ْٞدط ًخ٥ع٨ْْٞ ٬٩ ٥ًٞذ ؼسط لصدق ىزخ خ٥ن٪ٌرؾ 

خلا٣ خ٥ذسخععين خلدخع٦ٚعين خ٥عين ٝد٩د بذ٪د خ٥سدلؽد٫ بحْػ ١د٭ط خلأًلذ ٩ع٦ْٞص بجٌدش خلد٩ٌ٦ْدض خ٥ٚنْص  
 ًخ٥ؽد٭ْص في لرد٣ خذ٩دض خ٥ع٨ْ٦ْ في ٩شخل٦و خلأعدعْص خلدذّ٪ص في فندّص خلحدعسدض ً خلأـيضش خ٥يسْص.

 خلدٞذ٧ في خلدذخسط خ٥ْد٩ص ًخلخدفص ١٪د ؤ٫ ىزخ خ٥ن٪ٌرؾ ّع٪ْض زسغدىعو ٬٩ لْػ خ٥ْٞدط ًخ٥عم٤ْ٦ .

ب٫ ىزخ خ٥ن٪ٌرؾ لؽ٬٢ ٬٩ خلدغدّذش في بزذّذ خلأزْدد ًخ٥ْندفش خلأعدعْص لجٌدش خلخذ٩ص خ٦٢٥ْص 
 ٧ ٙة٫ ىزخ خ٥ن٪ٌرؾ ؤً خلدْٞدط لد 3113َٞ٦ّعنص Brady et Alًلغر خ٥سدلؽين  دسخعص ،

خ٥زُ ّغعمٞو ٬٩ ٝس٤ خلدخعقين في خ٥عغٌّٜ ،لْػ ؤ١ذخ ؤ٫ دسخععي٪د في ظغِ ٝيدّدض    خلاىع٪د٧
في بدسخٟ خ٥ضزدج٬ لجٌدش خلخذ٩ص ،٢٥ًنو لد لػغ٨  خلاخعلاٗخذ٩ْص ٩عسدّنص ،١ؾٚط ٝذسظو ٦َّ بدسخٟ 

زةـشخء   Brochadoخ٥نٞدػ ٥قدلح ٩ْٞدط ؤً لظٌرؾ ٬٩ لظدرؾ ْٝدط ـٌدش خلخذ٩ص  ،١٪د ٝد٧ خ٥سدلػ 
٢٥نو لد ّق٤ بلذ ظٚن٤ْ لعدجِ ٧  في ٝيدُ خ٥ع٨ْ٦ْ خ٥ْدلر ،ٝدس٫ ْٙيد زين خمغص لظدرؾ 3113دسخعص ّد٧

٥و ٝذسش ؤ١بر kRyPVRySلأُ ٬٩ ىزه خلدٞدّْظ ؤً خ٥ن٪درؾ خلدخعبرش،٢٥ًنيد ؤ١ذض ٦َّ ؤ٫ لظٌرؾ 
 .٦ّ1َ ْٝدط ـٌدش خلخذ٩ص

                                                                                                               

1
-،لر٦ص خ٧ٌ٦ْ٥ خلاٝعقددّص ٧ٌ٦ًّ خ٥عغْير، ـد٩ْص عيْ٘ ْٝدط ؤزْدد ـٌدش خلخذ٩ص0دسخعص ظيسْْٞص ٦َّ زشّذ خلجضخجشفدلح زٌّسذ خلله، 

 .42-41،ؿ80،7080خلجضخجشخ٥ْذد
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يد ٬ّ لردلاض  خ٥ٌٞش ً خ٥نْ٘ ٦َّ ٢٥ًنو ٝذ ّْفض في ٩غدّذش بدخسش خلداعغص ٦َّ ١ؾٚ
٩غعٌٍ خلخذ٩ص خلدٞذ٩ص ًخ٥تي سبدد ظع٦ْٜ بجٌخ٭ر ٩عْذدش ،٥ًْغط ٙٞو بدسخ١دض خلدغعْٚذ٬ّ ٬٩ ظ٠٦ 

 1ظٌْٜٙ لز٪ذ ّسذ خلمحغ٬ زد٫ ىزخ خ٥ن٪ٌرؾ ّْْر بدد0ِ٦ّ ػًّنْ٘ خ٥سدل،خلخذ٩ص
 .ٝس٦ي٨ ٬خلدشٌٕزص ٩بهمد٥و ٥ْٞدط ظٌْٝدض خ٥ضزدج٬ لدغعٌٍ ـٌدش خلخذ٩دض  -
خلدغعْ٪٦ص لدْشٙص ؼسدض ٩قذخْٝص ىزخ  خلإلقدجْصٝقٌس ٩نيفْص ْٝدط خلجٌدش ًخ٥يشٛ  -

 خ٥ن٪ٌرؾ.
 خ٥ضز٫ٌ خلدٌـو زد٥ْٞ٪ص0 لظٌرؾعدزْد 

ٙسيذٗ بزْٜٞ خلداعغص خلخذ٩ْص ٦٥٪ْضش خ٥عندٙغْص في خ٥غٌٛ خ٥زُ ظنؾو ْٙو ٥ض٩يد خلأ٩ش في 
ظإخز زْين خلاّعسدس ع٦ٌٟ خ٥ضز٫ٌ ًخلا٭عٞددخض  خ٥ع٢ٚير في لظٌرؾ ؤخش ٥ْٞدط ـٌدش خلخذ٩دض بحْػ 

خلدٌـيص ٦٥ن٪درؾ خ٥غدزٞص في ؤ٫ ًخلذ لْػ ّْعبر لظٌرؾ خ٥ع٦٢ٚص ؤً خ٥ْٞ٪ص ٬٩ ٩نٌَس خلدغعْٚذ ؤلذ 
١ص سىزه خ٥ن٪درؾ ،بحْػ ظ٧ٌٞ ٢ٙشش ىزخ خ٥ن٪ٌرؾ ٦َّ خّع٪دد خلدنْٚص خلخدفص ٦٥ضز٫ٌ زدلخذ٩دض خلدذ

ص ٦٥ضز٫ٌ ًًٙٞد لذزخ خ٥ن٪ٌرؾ ٙد٥ْلاٝص خ٥تي ظشزو زين خلدنْٚص ًخ٥غْش ًخ٥ؽ٪٬ ؤّند ١إعدط ٦٥ْٞ٪ص خلدٞذ٩
زين ٩غعٌّدض خلدنْٚص ًخ٥غْش ؤً ظ٦٢ٚص خلحق٣ٌ ٦ّْيد ىِ خ٥تي بزذد خ٥ْٞ٪ص ، ًىِ ّلاٝص ىشدّص زين 

،ؤُ ٦١٪د خسظْٚط ٩غعٌّدض خلدنْٚص خلخدفص زدلخذ٩دض خلدذس١ص ْٝدعد زد٥غْش ٦١٪د صخدض خ٥ْٞ٪ص 
،ٙعٞذ٨ّ 2ّغدى٨ في بٝسد٥و ٦َّ ّ٪٦ْص خ٥ؾشخء لدنعفدض ًخذ٩دض ظ٠٦ خلداعغص د٫ لشخلدٞذ٩ص ٦٥ضزٌ

خ٥عْد٤٩ ٩ِ ٩ندٙغْيد  لشد خلداعغص لدغعٌّدض خلدنْٚص ؤ٤ٝ ٬٩ عْشىد عٌٗ ّادُ بلذ بز٣ٌ صزدجنيد بلذ 
 ًٙٞد لذزخ خ٥ن٪ٌرؾ بٝترق خ٥سدلػخ٥عندٙغْص،٦٥ًٌف٣ٌ ٢ٚ٥شش خ٥ع٪ْض زد٥ْٞ٪ص  لدْضبصدّٚٞذىد 

(Overtveit,1993)  صؽشخجيد ٩ٞدس٭٩غعخذ٩ِ خلخذ٩ص ٦٥م٨٢ ٦َّ ظ٦٢ٚص  خععٞقدءْ٪٦ْص خ٥ْٞد٧ ز 
زع٦٢ٚص ؽشخجيد ٬٩ ٩اعغص ٩ندٙغص لذد ،١٪د ّشٍ ىزخ خلأخير ؤّند زإ٫ خ٥ْذّذ ٬٩ خ٥ضزدج٬ لا ّْش٫ٌٙ 
ؤ٩ٌس ١ؽيرش ٬ّ ظ٦٢ٚص  خلحق٣ٌ ٦َّ خلخذ٩ص ًخدفص ظ٦٢ٚص خلخذ٩ص خ٥شدّحص خلدٞذ٩ص لذ٨ لأ٭و ظٌـذ ْٙيد 

دسـعيد ٬٩ صز٫ٌ ًخ٥تي ظعٚدًض  بزغر في  ظ٦٢ٚص خلخذ٩ص  ١د٦ٞ٥ٜ ًخلألد خ٥نٚغِ خلأ٩ٌس لازْل 
خلداعغص خلخذ٩ْص زْ٪٦ْص خ٥ْٞد٧ زةـشخء دسخعدض عٌْٝص ل٣ٌ ع٦ٌٟ لأخش،ًىند ّغعذِّ مشًسش ْٝد٧ 
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٬٩ 2،٭َشخ لدد بزٌصه ظ٦٢ٚص خلخذ٩ص 1لدْشٙص ١ْْٚص بدسخٟ خ٥ضز٫ٌ ٥ْٞ٪ص خلخذ٩ص  خلدغعي٠٦ ٥ع٠٦ خلخذ٩دض
لذد ًىزخ ظؾفْْد لذ٨ ٦٥عْد٤٩ ٩ْيد ؤهمْص  في بزذّذىد ًظٌمْميد ٦٥ضزدج٬ ٦٥مٚدً ٦َّ صّددش ًلاجي٨ 

 ٩غعٞسلا. عٌخء لد٥ْد ؤً
لؽ٬٢ ٩لالَعو في ىزخ خ٥ن٪ٌرؾ ؤ٭و لؽعدص زد٥ٌخْْٝص ٙيٌ ّيع٨ زإ٩ٌس ّيع٨ زو خ٥ضز٫ٌ في ؽشخجو  ٩ًد

٦٥مق٣ٌ ٦َّ ٌٙخجل خ٥ْٞ٪ص ًخ٥تي بش٢نو ٬٩ صّددش  خلاظقدلاضلج٪ِْ خلخذ٩دض ًلاعْ٪د ٩نيد خذ٩دض 
 ٩ذخشخظو خ٥نٞذّص .

 د٦َّ ؤ٫ خلدضخّ( Gronroos,1990)ؤ٫ ٨َْ٩ ؤ٢ٙدسه ٩يدزٞص ٦٥ٌخِٝ  لْػ ّا١ذ خ٥سدلػ 
١ٌ٭و لؽ٤ْ ٢ٚ٥شش  ْٙ٪د 0ِ٦ّم٪٦و خلدغعْٚذ ٬٩ خلخذ٩ص ظع٪ؽ٤ لظٌرؾ خ٥ع٦٢ٚص خ٥تي ّع خععْ٪د٣خ٥ندبرص ٬ّ 

خلدي٦ٌذ خلا٥و خلح٨٢ ٦َّ ١ٚدءش ٩ٞذ٧ خلخذ٩ص في لد٥ص  ظٞذلؽيد د٫ً خلدغعٌٍ ٬ ًلؽ٬٢ ٩ خلد٦٪ٌعْص
 .3ًىزخ خلدْْدس ّادُ زدلداعغص خلخذ٩ْص بلذ ظش١ْض ـيٌدىد ٥عٞذ٨ّ خذ٩دض ٩ع٪ْضش ٦٥ضزدج٬ ٬٩ خ٥ضزدج٬

٩ِ ١ْْٚص بدسخ١ي٨ ٦٥خذ٩ص زيشّٞص بش٢ني٨ ٬٩ ١٪د لؽعدص ؤّند زشزو ع٦ٌٟ  خ٥ضزدج٬ في خ٥غٌٛ ٩ِ 
ًّشٍ خ٥سدلػ  ىند  4 ٩ص لذ٨.خ٥ع٪ْْض ًخلدٞدس٭ص زين خلاخعلاٙدض في خلدٌـٌدش في ٩غعٌّدض خلجٌدش خلدٞذ

زإ٫ ىزخ خ٥ن٪ٌرؾ ؤً خلدْٞدط ّلاج٨ ١ؽيرخ ٩اعغدض ظٞذ٨ّ خذ٩دض خلاظقدلاض ٭َشخ ٥عفد٭ظ خلخذ٩دض 
خ٥تي ظٞذ٩يد ٥عمْٜٞ خ٥ع٪ْض  ،٦ًَّ خ٥ش٨ٕ ٬٩ خلدضخّد خ٥تي ـدء بذد ىزخ خ٥ن٪ٌرؾ بلا ؤ٭و ّْْر زد٥ٞقٌس 

ْ٪د لؼـ ؤزْدد ؤً  ٩اؽشخض خلجٌدش خلخ٪غص ،١٪د ٦َّ بمدٙص خ٥عٚق٤ْ في ١ْْٚص بزْٜٞ ظ٠٦ خ٥ْٞ٪ص ٙ
ؤهم٤ خلجٌخ٭ر خ٥عٞنْص لجٌدش خلخذ٩ص ،٦ًّْو ٭ٞترق ىند زد٥نغسص لداعغدض ظٞذ٨ّ خذ٩دض خلاظقدلاض في 

مشًسش  لد٥ص ظيسْٜ ىزخ خ٥ن٪ٌرؾ ؤخزىد في خلحغسد٫ لداؽشخض خلجٌدش خ٥غدزٞص خ٥ز١ش  ،بمدٙص بلذ
١د٥عٖيْص في جمِْ خلأ٩د٬١ ًظغي٤ْ ّ٪٦ْص خلاظقد٣ زد٥ؾشخجك ٩ِ  خىع٪د٩يد زدلجد٭ر خ٥عٞني ٥لاظقدلاض

 ؽشخجك خلداعغدض خلأخشٍ ٩ِ ٩شخّدش ٢ٙشش ٩شً٭ص ـد٭ر خ٥غْش ًخدفص ّنذ خلاظقد٣ خ٥ذًلر.

 ٌدش خلخذ٩دض خلدغع٪ش لجعمغين خ٥خلدسمػ خ٥ؽد٥ػ 0 
ظسَٞ بحدـص بلذ خ٥عمغين خلدغع٪ش في  ىسْْعيد ٩ًي٪د ز٦ٖط ؤلفد٩يد  ط٩ي٪د ١د٭ب٫ خلداعغدض 
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لدـدض خ٥ضز٫ٌ ًظٌْٝدظو  عٖير٥ لاعْ٪د ٩نيد رخض خ٥يدزِ خلخذ٩ِ ٭َشخّ٪٦ْدبصد ًؤ٭ؾيعيد ٩ًنعفدبصد ً
 ٩نعفدبصد ًخذ٩دبصد ينبزغ ٦َّ ّ٪٦ْص برش زدعع٪شخس ٩ِ ٩شًس خ٥ض٬٩ ٦ًّْو خلداعغص لرًؤرًخٝو 

لذد  ُخ٥عقذ ٩نيدخ٥تي ظعي٦ر  ٪ندٙغص ٥٦ً عيدخلخدسـْص ،بمدٙص بلذ ٩ٌخـي عيد٩ِ خ٥عٖير في زْح ندعر٥عع
ًخ٥تي ظغدى٨  خلجٌدش خ٥ؾد٦٩ص ظغْيرؤلذ س١دجض  ٭َشخ ٢٥ٌ٭وخ٥عمغين خلدغع٪ش ٥ْ٪٦ْدبصد، زٌخعيص ّ٪٦ْص

ًعنعند٣ً في ىزخ خلدسمػ ٩ٚي٧ٌ خ٥عمغين خلدغع٪ش لجٌدش  ،في خ٥غٌٛ خععذخ٩عيد٦َّ 
 خلدغع٪ش لجٌدش خلخذ٩دض،بمدٙص بلذ ٩عي٦سدض خ٥عمغين خلدغع٪ش لجٌدش خلخذ٩دض،خقدجـ خ٥عمغين
ًّشٍ خ٥سدلػ  ىند زإ٫ ىزخ خ٥ن٪ٌرؾ ؤً خلدْٞدط ّلاج٨ ١ؽيرخ ٩اعغدض  خلخذ٩دض ًؤعد٥ْر بزْٞٞو.

ظٞذ٨ّ خذ٩دض خلاظقدلاض ٭َشخ ٥عفد٭ظ خلخذ٩دض خ٥تي ظٞذ٩يد ٥عمْٜٞ خ٥ع٪ْض  ،٦ًَّ خ٥ش٨ٕ ٬٩ خلدضخّد 
ىزخ خ٥ن٪ٌرؾ بلا ؤ٭و ّْْر زد٥ٞقٌس ٦َّ بمدٙص خ٥عٚق٤ْ في ١ْْٚص بزْٜٞ ظ٠٦ خ٥ْٞ٪ص ْٙ٪د خ٥تي ـدء بذد 

لؼـ ؤزْدد ؤً  ٩اؽشخض خلجٌدش خلخ٪غص ،١٪د ؤهم٤ خلجٌخ٭ر خ٥عٞنْص لجٌدش خلخذ٩ص ،٦ًّْو ٭ٞترق ىند 
زد٥نغسص لداعغدض ظٞذ٨ّ خذ٩دض خلاظقدلاض في لد٥ص ظيسْٜ ىزخ خ٥ن٪ٌرؾ ؤخزىد في خلحغسد٫ 

اؽشخض خلجٌدش خ٥غدزٞص خ٥ز١ش  ،بمدٙص بلذ مشًسش خىع٪د٩يد زدلجد٭ر خ٥عٞني ٥لاظقدلاض ١د٥عٖيْص في لد
جمِْ خلأ٩د٬١ ًظغي٤ْ ّ٪٦ْص خلاظقد٣ زد٥ؾشخجك ٩ِ ؽشخجك خلداعغدض خلأخشٍ ٩ِ ٩شخّدش ٢ٙشش ٩شً٭ص 

 ـد٭ر خ٥غْش ًخدفص ّنذ خلاظقد٣ خ٥ذًلر.

 ش خلخذ٩دضٌدخلدغع٪ش لجعمغين خ٥خلدي٦ر خلأ٣ً ٩ٚي٧ٌ 
بر ٬ّ ّْ زًُخ٥ kaisenقي٦ك بد  ًَظغ٪ لدنؾإخّدزد٭ِ   ك٩قي٦ خلدغع٪شب٫ ّ٪٦ْص خ٥عمغين 

 لد٣ً خ٢٥ؽيرٞذ زز٣ ٥ً ،p GG  Sd dpdخ٥ْدزد٭ِ  خ٥سدلػزه خ٢ٚ٥شش بذ ء٥ٞذ ـدًخ٥عمغين خلدغع٪ش 
٥و ٬٩ً  ًؽد٤٩دْٜٝ ٩ٚي٧ٌ  ٥ٌمِخ٥عمغين خلدغع٪ش  ّ٪٦ْص عْشّ٘خ٥ْٞد٧ زفي  زز٣ ـيذى٬٩٨ خ٥سدلؽين 

 ؤى٨ ىزه خ٥عْدسّ٘ ٩د ٦ِّ 0 
٦َّ ؤ٭و "ىٌ ؤ٫ ظنَش بلذ ٤١ ؽِء لعَ ًب٫ ١د٭ط رخظ٠ ٦َّ ؤ٭و  خ٥سدلؽين ٦ٙٞذ ّشٙو زْل

ؽِء ٝدز٤ ٦٥عمغين خلدغع٪ش"،١٪د ّشٗ ؤّند ٦َّ ؤ٭و "٩ذخ٤ بدخسُ ٩ع٢د٤٩ ّعن٪٬ خ٥ْذّذ ٬٩ 
در خ٥ٞشخسخض ًر٠٥ زْٖص بـشخء  بزغْندض خلأ٢ٙدس خلإدخسّص ً٭٨َ خ٥ْ٪٤ ًؤدًخض بز٤ْ٦ خلدؾ٢لاض ًخبس

زين بزغين  ٢ٙشش خ٥عٌخٜٙ خهملا٩غع٪شش لا ظعٌٝ٘ في ٤١ لردلاض خ٥ْ٪٤ زدلدنَ٪ص .ٙد٥عْشّٚين خ٥غدزٞين 
١٪د ظْشٗ ّ٪٦ْص خ٥عمغين خلدغع٪ش زإ٭و"ّ٪٦ْص خ٥سمػ خلدنغٜ خ٥زُ .لدـدض خ٥ضز٫ًٌ ـٌدش خلخذ٩ص
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ًخلذذٗ ٩نيد ىٌ بزْٜٞ خ٥عٌٚٛ ٦َّ خلدْدّير خلحد٥ْص ٦٥قندّص ، 1ّعند٣ً ؤٙن٤ خ٥غس٤ لإلصدص خلأؽْدء "
ًبزذّذ خلدؾ٢لاض ًل٦يد بديدسش لخ٦ٜ ٩ْضش ظندٙغْص ـذّذش ،بمدٙص بلذ بسْٚل خلدٌخسد خلدغعخذ٩ص 
ًخلأخيدء ٥عمْٜٞ خ٥عٌٚٛ ٦َّ ظٌْٝدض صزدج٬ خلداعغص لشد ّغدى٨ في ـ٤ْ ّ٪٦ْدض خلداعغص ؤ١ؽش ؤ٩ند 

 ش سمد خ٥ٞدج٪ين زد٥ْ٪٦ْدض في خلداعغص.ّادُ بلذ صّدد ًىزخ ٩د
زْن٪د ّْشٗ ؤّند ٦َّ ؤ٭و "٦ٙغٚص ظغَْ بلذ بزغين جمِْ خ٥ْ٪٦ْدض خ٥تي ّعي٦سيد ظٞذ٨ّ خلخذ٩ص 
٦٥ضز٫ٌ ًزؾ٤٢ ٩غع٪ش ،٥ًن٪د٫ ظٌخٙٞيد ٩ِ لدـدض ًسٕسدض ًظٌْٝدض خ٥ضز٫ٌ ًؤ٫ ظ٫ٌ٢ ىندٟ دخج٪د 

خ خ٥عٌخٜٙ خ٥زُ ّْيِ ٩ْضش ظندٙغْص ،ًّعمٜٞ ـيٌد ٩سز٥ًص لإلذخغ ظْٖيرخض ًظْذّلاض لاعع٪شخس ىز
 ر٠٥ ٬٩ خلا٣ 0

 بسْٚل ًبرنر خلأخيدء ٝس٤ ًٌّٝيد . -
 بزذّذ خلدؾد٤١ زذٝص ًًمِ خلأعد٥ْر خ٥لاص٩ص لح٦يد. -
 بزذّذ خلالضشخٙدض خ٥تي بزذغ ؤؼندء ظٞذ٨ّ خلخذ٩ص. -

٪د٣ ٦َّ خ٥ْٞد٧ ٥ًعمْٜٞ خ٥عمغين خلدغع٪شش ًـر ٦َّ خلإدخسش ظٞذ٨ّ خلحٌخٙض لد٢دٙإش ًظؾفِْ خ٥ْ
بذد ،ب٫ خ٥عمغين خلدغع٪ش ّ٪٦ْص ؽد٦٩ص ظعن٪٬ ١دٙص ؤ٭ؾيص خلدنَ٪ص عٌخء خلدذخلاض ؤً ّ٪٦ْدض 
خ٥عم٤ٌّ ،ًلعَ خ٭عٞد٣ خلدخشـدض ٬٩ خلدنعفدض ًخلخذ٩دض بلذ خ٥ضز٫ٌ ًٝذ ّنعؿ ٬٩ ّ٪٦ِ خ٥عمغين 

خيرش ًخسظٚدُ سمد خلدغع٪ش بسْٚل في خلدذخلاض ؤً صّددش في خلدخشـدض ؤً بزغين ـٌدش  ىزه خلأ
خ٥ضزدج٬ ٬٩ً ؤى٨ خلدذخخ٤ خلدْشًٙص في لرد٣ ظق٪٨ْ ٩شخل٤ ّ٪٦ْدض خ٥عمغين خلدغع٪شش ٩ذخ٤ 

lnh hRhpi ٗبىدسخ ّد٩د لدشخل٤ ؤ٭ؾيص خ٥عمغين ٥ْقسك  دلؽنؿ ؽٌْخسضًخ٥زُ تم ظيٌّشه ٬٩ ىش
  0خ٥ؾ٤٢ خ٥عدلرخلدغع٪ش،لْػ لؽ٬٢ ظٌمْك خيٌخض ىزخ خلدذخ٤ ًخ٥زُ ّْشٗ زْف٦ص دلؽنؿ ٬٩ خلا٣ 

 
 
 
 

                                                                                                               

1
 ؤؼش خ٥عخيْو خلإعترخظْفِ في سمد خ٥ضز٫ٌ ٬ًٙ ٦ٙغٚص  بدخسش خلجٌدش خ٥ؾد٦٩ص دسخعص ٩ْذخ٭ْص في خ٥ؾش١ص خ٥ْد٩صًعمش ّسدط لغين، ّسدط لغين ـٌخد 
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 (0 خيٌخض خ٥عمغين خلدغع٪ش لجٌدش خلخذ٩دض16خ٥ؾ٤٢ س٨ٝ )            
 
 
 

 
 
 
 
 

 .023عدزٜ، ؿ0 ؤحمذ لزًٌٚ ـٌدش ،٩شـِ خلدقذس                                               

٭لالٌ ٬٩ خلا٣ خ٥ؾ٤٢ خ٥غدزٜ زد٫ ّ٪٦ْص خ٥عمغين خلدغع٪ش ظعن٪٬ ؤسزْص خيٌخض ًىِ 
 ١د٥عدلر 0 
ؤُ ؤ٫ ّ٪٦ْص خ٥عمغين ظسذؤ زعٞذ٨ّ خلخيو خ٥لاص٩ص ٥عمغين خلجٌدش زْذ بزذّذ  خيو0 -0

 خلدؾ٦٢ص ًجمِ خ٥سْد٭دض خ٥نشًسّص ًبز٦ْ٦يد .
 في ٭يدٛ لزذًد.ؤُ ظيسْٜ خ٥عْٖير ؤً خ٥عْذ٤ّ خ0٤ْٙ  -3
ًّْني خ٥ْٞد٧ زْٞدط خ٥نعدجؿ ًظْْٞ٪يد ٥عمذّذ ٩دبرخ ١د٫ ىندٟ بزغين في ـيٌد  خٙمـ 0 -3

 خ٥عمغين ؤ٧ لا . 
برخ ١د٭ط ٭عدجؿ ّ٪٦ْص خ٥عمغين ٭دـمص خّع٪ذض خلداعغص ٦َّ خيص خ٥عمغين  ٭ٚز0 -4

ًىسٞعيد ٦َّ خلمجدلاض خلأخشٍ في خلداعغص ،ؤ٩د برخ ١د٭ط ٕير ٭دـمص ًـر ٦ّْيد خ٥ْٞد٧ زعْذ٤ّ 
خيص خ٥عمغين ؤً ب٥ٖدجيد ،ًّشٍ خ٥سدلػ زإ٫  ىزخ خلدذخ٤ لؽ٬٢ ظيسْٞو ٦َّ جمِْ خلداعغدض ٩ي٪د 

 10ؤً ب٭عدـْص . ًفي ىزخ خلمجد٣ ٌّـذ خبردىين ّدلدْين ٦٥عمغين خلدغع٪ش ًهمد ١د٫ ٭ٌّيد خذ٩ْص
ؽ٤٢ ظإظِ في ْ٪٦ْص خ٥عمغين ٙ خلابردهًًٙٞد لذزخ  KAIZEN0 يشّٞصز غ٪0ًَّ خلابرده خ٥ْدزد٭ِ _ؤ

ٙد٥ْدزد٭٫ٌْ ، زدعع٪شخس ٦غ٦ص٩عغً  ٩نسٌهؽ٤٢ خيٌخض فٖيرش ٩ذسًعص زؾ٤٢  ؤُ فيظذسلغِ 
                                                                                                               

1
 .865-862،ؿ٩شـِ عدزّٜ٪ش ًفِٚ ٦ِّْٞ ،  
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ّعإظَ في دْٙص ًخلذش ،٦ًّْو  خ٥عمغين خلدغع٪ش ٦٥فٌدش ّؾ٤٢ في دْٙدض ظشخ١٪ْص ًلاّش٫ً زإ٫ ّ٪٦ْص 
ً ؤ٥ًٌّص ٦٥٪ٌسد خ٥سؾشُ  ٦َّ خلدٌسد خلدددُ ًخ٥ع٢ن٥ٌٌـِ ،١٪د ّش٫ً زإ٫ خ٥ع٢ن٥ٌٌـْد خلدغعْ٪٦ص في  ٩نك

ْد ّغعخذ٧ ظ٢ن٥ٌٌـ ٩ٌسد زؾشُ رً ٩يدسش ّد٥ْص لػٚض زؾ٤٢ ْٙد٣ ًلا زدخعقدسخ٥عمغين عي٦ص ،ؤُ 
 0 1ّشظ٢ض ٦َّ خ٥نٞده خلأعدعْص خ٥عد٥ْص خلابرده،ٙيزخ ٩ْٞذش

زشمد خ٥ضزدج٬ ٦َّ خلدذٍ خ٥ي٤ٌّ ًخلدْع٪ذ ٦َّ ٢ٙشش  ًخىع٪د٩وخ٥عإ١ْذ ٦َّ خلجٌدش ؤعدعد  -
ّ٪٦ْص ظغ٨ْ٦ خلدنعٌؾ  ٦َّ ٢ٙشش خ٥ٌٝط خلمحذد في خلاّع٪ددخلجٌدش ،خ٥ع٦٢ٚص ًخ٥عغ٨ْ٦ في خ٥ٌٝط خلدي٦ٌذ ،

 .ًخ٥تي ظضّؿ خ٥ضزدج٬ خلا٭عَدسؤً خلخذ٩ص ٦٥ٞندء ٦َّ ىٌخزير 
 ل٤ خلدؾ٢لاض زؾ٤٢ ظْدً٭ِ زين خ٥ْد٦٩ين. -
٦َّ خ٥ٌعدج٤ خ٥سغْيص في خ٥ْ٪٤ ،ًخ٥تر١ْض ٦َّ بش٢ين خ٥ْد٦٩ين لشد ّغدى٨ في بزْٜٞ  خلاّع٪دد -

خلأع٦ٌذ ّنٞغ٨ بلذ ّ٪٦ْعين سجْغْعين ٩0د ؤ٫ ًخـر خلإدخسش  ًٙٞد لذزخ ، بزغين خ٥ْ٪٦ْدض ظذسلغْد
 20ًهمد 

 خ٥قْد٭ص زة٭ؾدء ٩ْدّير ؼ٨ خ٥ْٞد٧ بدعدزْعيد. 
  بذد بلذ ٩غعٌّدض ؤ٦َّ ظ٦سْص ٥شٕسدض صزدج٬  ٥لاسظٞدءخ٥عمغين ؤً خ٥عيٌّش ٥ع٠٦ خلدْدّير

 خلداعغص.
ًخ٥ْشّنص ٙإع٦ٌزو خلخيٌخض خ٥ٌخعْص  ّْشٗ زإع٦ٌذBreakTHraughts  03ًخلابرده خلأ٩ش٢ِّ _ذ

ىِ خ٥تي  خععسذخلذدٙإع٦ٌزو ّش١ض ٦َّ ب٭ؾدء ؤؽْدء لذّؽص لز٤ خ٥ٞذلؽص ظسع٢شىد خلداعغص ْٙ٪٦ص 
خ٥ْدزد٭ِ خ٥زُ ّشٍ  خلابردهظؾ٤٢ خ٥عمغين في ٭َش خلأ٩ش٢ّْين ،ٙيِ ظعؾ٤٢ في دْٙص ًخلذش ٢ّظ 

ز٢ٌلعد ظشخ١٪ْص،ًىزخ ٬٩ ؤـ٤ بزْٜٞ بزغْندض عشّْص ٥ع٪٢ني٨ ٬٩ بزْٜٞ ؤ٦َّ ٩غعٌٍ ٬٩ خلأدخء 
ًخلجٌدش ،ٙي٨ ٩ٞعن٫ٌْ ز٫ٌ٢ خ٥عمغين خلدغع٪ش ّعؾ٤٢ في مشزدض ًخعْص خ٥نيدٛ ٦َّ ؽ٤٢ ٝٚضخض 

ص  مخ٪ص ْٙقْر ٦َّ ٦َّ ظ٢ن٥ٌٌـْد ّد٥ْص ٩ًْٞذش ًرخض ب٢٩د٭ْدض ٩د٥ْ خّع٪ددخعشّْص ٩ًععدزْص 
خلدندٙغين لزد١دبصد،ٙيٌ ٢ّظ خ٢ٚ٥ش خ٥ْدزد٭ِ خ٥زُ ّشٍ زةظسدُ خيٌخض زيْحص في ّ٪٦ْص خ٥عمغين ،١٪د 

ؤ٫ خ٥ْنقش خلدددُ عشِّ في  لاّعٞددى٨ّش١ض٫ً ٦َّ خ٥ْنقش خلدددُ زذلا ٬٩ خ٥سؾشُ ؤ٫ خلأ٩ش٢ّْين 

                                                                                                               

1
 .821-825،ؿ٩شـِ عدزٜزٌلشًد ٙعْمص ،  

2
 .202،ؿ3112خلأًلذ ،دخس فٚدء ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ ،ّ٪د٫، خ٥يسْص ،خلإدخسش خ٥شخجذشلز٪ذ ّسذ خ٥ٚعدق خ٥قيرفي ، 

3
 .865ّ٪ش ًفِٚ ٦ِّْٞ ،٩شـِ عدزٜ ،ؿ 
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 ظٞذ٨ّ خلأدخء ًٕير ٦٢٩٘ ٦٥٪اعغص.
 س٭ص زين خلدنيفين )خ٥يشّٞعين(0ًْٙ٪د ٦ِّ ـذ٣ً ٌّمك خلدٞد

 خلخذ٩دض ٌدشـخ٥ْدزد٭ِ ٥عمغين خلابرده ًخلأ٩ش٢ِّ  لابردهخ(0 ٩ٞدس٭ص زين 5) خلجذ٣ً س٨ٝ         
 ًـو خلدٞدس٭ص خ٥يشّٞص خلأ٩ش٢ّْص خ٥يشّٞص خ٥ْدزد٭ْص

 ًلابزعدؾ صظذسلغْزقٌسش  خ٥عمغين ٨ عّ
  ظٖيرخض ـزسّص بـشخءبلذ 

دْٙدض ٝقيرش  ٦َّخ٥عمغين ّ٪٦ْص ٨ عّ
 في خلداعغصظٖيرخض ـزسّص  بزٜٞ  ـ٤خلأ

 ىشّٞص خ٥عمغين

ّذش لردلاض في  ظعن٪٬ خ٥عمغين ٢ٙشش 
 ٙترش  ص٩نْص ًخلذش

  خلا٭عيدءًزْذ  ذدخلزلردلا ّؾ٪٤ خ٥عمغين 
  ٩نو ٦ّفإ لمجد٣ ؤخش

 لرد٣ خ٥عمغين

ؽ٤٢ في ٩ْد ذ٧ خ٥سندء ًخلذ خ٥ْٞد٧ زْ٪٦ْتي
 ٩عضخ٬٩ 

 ؤع٦ٌذ خ٥عمغين ؤخشٍ ش٩ش سندءخ٥بّددش خ٥ْٞد٧ زْ٪٦ْص خلذذ٧ ؼ٨ 

 خ٥ع٢ٚير في خ٥عمغين ّع٨ زإع٦ٌذ ٙشدُ  ّع٨ زإع٦ٌذ  جمدِّ
٩ٞس٥ٌص  خععؽ٪دسخض ٩د٥ْص ّددّص ظعي٦ر 

 ١٪د ظش١ض  زغْيصظ٢ن٥ٌٌـْد بمدٙص بلذ 
 خ٥سؾشُ  ٌسد٦َّ خلد

 خععخذخ٩٧ِ  ؤ٭ْص ١سيرش دععؽ٪دسخض خ٥ْٞد٧ ز
٦َّ ظْع٪ذ ٢ن٥ٌٌـْد ٩عيٌسش ٩ًْٞذش ظ

 ـٌخ٭ر ٙنْص رخض ٩يدسش ّد٥ْص

 خ٥عمغين  ٩عي٦ر

 .203ؿ،٩شـِ عدز0ٜ  لز٪ذ ّسذ خ٥ٚعدق خ٥قيرفي ،خلدقذس      

 ٌدش خلخذ٩دضخلدغع٪ش لجعمغين خ٥خلدي٦ر خ٥ؽد٭0ِ خقدجـ 
 1ب٫ ّ٪٦ْص خ٥عمغين خلدغع٪ش ظعغ٨ بدف٪ٌّص ٬٩ خلخقدجـ ًظع٪ؽ٤ ْٙ٪د 0ِ٦ّ

خ٥عمغين خلدغع٪ش ىٌ ظؾ٦ْ٢ص ٩ع٢د٦٩ص ٬٩ خ٢ٚ٥ش خلإدخسُ ً٭٨َ خ٥ْ٪٤ ًؤدًخض بز٤ْ٦  -0
 خلدؾ٢لاض ًخبسدر خ٥ٞشخسخض .

خ٥تر١ْض ٦َّ بزغين خ٥ْ٪٦ْدض ًّذ٧ خلاىع٪د٧ زد٥نعدجؿ ًر٠٥ ٬٩ خلا٣ ٩شخـْص ىزه  -3
 خ٥ْ٪٦ْدض ًظيٌّشىد ًخ٥عمغين ْٙيد ،لشد ّغدى٨ في خ٥ٌف٣ٌ بلذ ؤٙن٤ خ٥نعدجؿ.

 ٪٤ خ٥عمغين ٦َّ ؤ٭ؾيص خلدنَ٪ص .ّؾ -2

                                                                                                               

خ٥ْقشّص ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ  ،خلد٢عسص٩نو خ٥ْدزد٭ِ ٦٥عمغين خلدغع٪ش ٩ًذٍ خععٚددش خلدنَ٪دض خ٥ْشزْص خلدذخ٤ خ٥ْدزد٭ِ ٦٥عمغين خلدغع٪شؤحمذ لز٪ٌد ٕن٨ْ،  1
 .33ؿ ،٩3111قش، -ش،خلدنقٌس
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ب٫ ٩غا٥ًْص خ٥عمغين خلدغع٪ش ىِ ٩غا٥ًْص جمدّْص ٦٥ْد٦٩ين ًخلإدخسش ٩ْد ،ًزد٥عدلر ٙيِ   -2
 ٩غا٥ًْص ٤١ ٙشد زدلدنَ٪ص ٥ًْغط ًٝٚد ٦َّ ٩غعٌٍ بدخسُ ٩ْين ؤً ٙشد ؤً جمدّص ٩ْْنص.

ص، ًزْذ ر٠٥ خ٥يشّٜ ّع٨ ظنْٚز خ٥عمغين ّنذ٩د ّع٨ خلإٝشخس زٌـٌد ٩ؾ٢لاض في خلداعغ -6
 خ٥غ٨ْ٦ لإلذخغ خ٥عمغين خلدي٦ٌذ في ىزه خلداعغص .

 ٌدش خلخذ٩دضخلدغع٪ش لجعمغين خ٥خلدي٦ر خ٥ؽد٥ػ ٩عي٦سدض  
ّغَْ بلذ بزْٜٞ خلخذ٩ْص ٭َد٧ ٥ْ٪٦ْدض خلخذ٩ص زدلداعغص  ظيسْٜ ٦ٙغٚص خ٥عمغين خلدغع٪ش ب٫

عي٦ر ظٌٙش ًبزْٞٞو ّ،٦ًّْو ٙة٫ ْٝد٧ ّ٪٦ِ خ٥عمغين خلدغع٪ش  سمد خ٥ضز٫ٌ ،ٙيٌ خ٥ٖشك ٬٩ بـشخجيد 
خ٥تي  ٩ذ ًلر٪ٌّص ٬٩ خ٥ْندفش ًخلدعي٦سدض ًىِ بشؽ٤ ؼٞدٙص ظنَْ٪ْص ـذّذش ظذ٨ّ خلجيٌد ى٦ٌّص خلأ

 1،ًلؽ٬٢ ؤ٫ ٭عند٣ً ٩عي٦سدض لصدق خ٥عمغين خلدغع٪ش ١٪د 0ِ٦ّظ٠٦ خ٦ٚ٥غٚص ٥ْٞد٩يدظعي٦سيد 
ًخ٥عمغين خلدْشفي 0 ص زد٥عمغين خلدغع٪ش زنٌّْص خ٥عمغين خلإمدفيًمٌق خلإعترخظْفْص خلدع٦ْٞ -ؤ

 .٤١ ٬٩ ّْ٪٤ ْٙيد ًمْيد ص لْػ ّغدى٨ في ْاعغص خلخذ٩خلدلج٪ِْ ّ٪٦ْدض ًؤٝغد٧ 
٭ؾدء ًببدد ّغدّذ ٦َّ ْٝد٧ ظْٖير زدلدندن خ٥عنَْ٪ِ، 0 ظيٌّش لظو خلإدخسش خ٦ْ٥ْد ٦٥٪اعغص -ذ

 .ًٙٞد لدد ىٌ  ّعلاج٨ ًبزْٜٞ ظ٠٦ خ٦ٚ٥غٚص ؤعد٥ْر ٦٥عْد٤٩ ٩ِ ٢٩ٌ٭دظو ًخ٥عإؼير ْٙيد 
 بحْػ ٨٦ّْ زوص اعغًّْني مشًسش ًـٌد ىذٗ ٩ؾترٟ ٦٥٪ؼسدض خ٥شئّص ًخلذذٗ خلدؾترٟ 0 -ؾ
 عمْٞٞو.٥ ى٨يٌدـ ٤١  نْذبرّع٨ ،ًؤ٫  في ظ٠٦ خلداعغص٤١ ٙشد 
 لأ٫ ر٠٥ ، ٦٥٪سذّين في ّ٪٦ي٨ ٢٩دٙإش ؤُ ٩نك  ص 0ظيٌّش ٭َد٧ خلحٌخٙض خلدددّص ً خلدْنٌّ -د

ّغدى٨ في ظؾفِْ خ٥ْد٦٩ين زدلداعغص ٦َّ ظٞذ٨ّ خلأ٢ٙدس خلدسذّص خ٥تي ظشظِٞ زإدخء خ٥ْ٪٦ْدض بلذ 
 . ٩ندٝؾعيد٩د لؽ٬٢ ظيسْٞو ٬٩ ؤ٢ٙدس زْذ نْٚز خلأٙن٤ ،ًظ

 خلإدخسش خ٦ْ٥ْد طل٦٢ٙٞٞ٪د 0 ًمِ زشخ٩ؿ بزغين ٩غع٪ش ًّذ٧ خ٥عٌٝ٘ ّنذ ٭ٞيص ٩ْْنص -ه
 خ٥زُ لا لؽ٬٢  ع٪ْضىٌ خ٥ ٕشميد ،ًؤ٫ ٫ٌ٢ّ  يد ٩شش ؤخشٍبلذ سِٙ ٩غعٌٍ ب٭عدـ لد٥ًط  بلصدص ٩ْين
زشخ٩ؿ خ٥عمغين ٦٥ْ٪٦ْدض في خلأ٩ذ خ٥ٞقير ٩ِ زشخ٩ؿ لزد٥ًص بزْٜٞ خ٥عٌخٜٙ زين ز٦ٌٕو، ًلذد  ٦٥٪ندٙغين

 .٩ِ لزد٥ًص بزْٜٞ خ٥ع٢د٤٩ زْنيد عْْد ٥عمْٜٞ ؤىذخٙيد خلإعترخظْفْص  ص خلدذٍخ٥عمغين خ٥ي٦ٌّ
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 ٌدش خلخذ٩دضخلدغع٪ش لجعمغين خ٥خلدي٦ر خ٥شخز0ِ ؤعد٥ْر 
 ١٪د 0ِ٦ّ ًفي ىزخ خلدي٦ر عنعند٣ً ؤى٨ ؤعد٥ْر خ٥عمغ٬ خلدغع٪ش لجٌدش خلخذ٩دض زؾعَ ؤ٭ٌخّيد

" ّ٪٦ْص ظ٨ْْٞ ٩غع٪شش ٦٥٪نعفدض ًخلخذ٩دض  0 ظْشٗ خلدٞدس٭ص خلدشـْْص زإلعد ؤًلا خلدٞدس٭ص خلدشـْْص
 .  1ًخلدندىؿ ٩ٞدس٭ص زدلدندٙغين ؤً ٩د ّْشٗ زدلداعغدض خ٥شخجذش"

ؤع٦ٌذ ٬٩ ؤعد٥ْر ظيسْٜ بدخسش خلجٌدش خ٥ؾد٦٩ص ّعي٦ر خ٥سمػ  ١٪د ظْشٗ ؤّند ٦َّ ؤلعد "
ؤدخجيد ،٬٩ً ؼ٨ ظ٧ٌٞ ظادُ بلذ خ٥عٌٚٛ في  ٬ّ ؤٙن٤ خلد٪دسعدض خ٥تي ظ٧ٌٞ بذد خلداعغدض خلدندٙغص ًخ٥تي

 .2"  زْٞدط ؤدخجيد ٩ٞدس٭ص بدندٙغْيد ،ًظيسْٜ خ٥عْٖير خلدي٦ٌذ ٥عمْٜٞ خلأٙن٤ دخج٪د 

١٪د ّْشٙيد خلأععدر ٭س٤ْ ٩شعِ خ٤ْ٦ ؤلعد "ّ٪٦ْص ٭َد٩ْص ظغعيذٗ خ٥سمػ ٬ّ ؤٙن٤ 
ْٝدعدض ؤُ ؤ٫ خلدْدّشش ىِ لر٪ٌّص 3خلد٪دسعدض ًخ٥تي لؽ٬٢ ؤ٫ ظادُ بلذ بزْٜٞ خلأدخء خلدع٪ْض"

 ظغعخذ٧ ٥عٞذّش ؤدخء ًٍْٚص ٩ْْنص ؤً ّ٪٦ْص ؤً لرد٣ ؤّ٪د٣ ٩ٞدس٭ص ٩ِ خلداعغدض خلأخشٍ.
صزدج٬ خلداعغص خلخذ٩ْص لْػ ظغدى٨  ًخلعْدـدضب٫ ىذٗ خ٥ْٞدط خلدٞدس٫ ىٌ بزذّذ ظٌْٝدض 

ـذّذش ٦٥ْ٪٤ ٦َّ بزغين خلخذ٩ص ٦٥٪اعغص خلخذ٩ْص ًخ٥تي  ًؤعد٥ْرىزه خ٥ْ٪٦ْص في ظٞذ٨ّ ىشٛ 
،ًظغعْ٪٤  ىزه خ٥عٞنْص لدٞدس٭ص ّ٪٦ْص لشِ ّ٪٦ْدض ظْذ ٩ؽد٥ْص زْٖص بش٢نيد ٬٩ خ٥عٌٚٛ ٦َّ ٩ندٙغْيد

 .4ٙشؿ بزغين خلجٌدش لخذ٩دض خلداعغص ظؾخْـ
١إدخش ٬٩ ؤدًخض  Rank Xerox ٩اعغص٥ذٍ خلدشـْْص ًخ٥ْٞدط  ٥ٞذ ٍيشض ٢ٙشش خلدٞدس٭ص 

خ٥سمػ ٬ّ خلأٙن٤ خلد٪دسعدض –في ١عدزو  ٦٥Robert Campنٌّْص ًفٚيد سًزشض ١د٩ر خ٥عمغين
ًىِ ظني٦ٜ ٬٩ خلدقي٦ك خ٥ْدزد٭ِ دخ٭عٌععٌ  –خ٥قندّْص خ٥تي ظادُ بلذ خلأدخء خلدعٌٚٛ 

Dantostuخ٥ؾش١ص خ٥غدزٞص خ٥ز١ش في خ٥سمػ ٬ّ  خععخذ٩عوّْني خلأٙن٤ ٬٩ خلأٙن٤ ،لْػ  والذي

                                                                                                               

  ٢ٚ٥شش خلدٞدس٭ص خلدشـْْص ّذش ٩شخدٙدض ًى0ِ،خلدٞدس٭ص لأٙن٤ ؤدخء،خ٥ْٞدط خلدٞدس٫،خ٥ْلا٩دض خلدشـْْص، خلدْدّشش.
1
 . Ahmed Hamadouche, Méthodes et outils d'analyse stratégique, les éditions Chihab, Apbin, 1997 ,p92. 

2
 .23،ؿ،٩شـِ عدزٜ ،ضلز٪ذ ٌّك خ٥ترظٌسُ ًؤٕددّش ّشٙدض ـٌلػد 
  .223،ؿ0335،خ٥ذخس خلجد٩ْْص،خلاع٢نذسّص خلدْضش خ٥عندٙغْص في لرد٣ خلأّ٪د٣، ٭س٤ْ ٩شعِ خ3٤ْ٦
 

دخس خلدغيرش ، خلأًلذ خ٥يسْص، ًؤعد٥ْر لذّؽص ؤخشٍ في بدخسش خلجٌدش خ٥ؾد٦٩ص SIX SIGMAبسمد٤ّْ بزشخى٨ْ خ٥ٞضخص ًآخش٫ً،4
 .20،ؿ3113،ّ٪د٫،
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 . 1خلأٙن٤ ّدلدْد ، ؤّن٪د لؽ٬٢ خ٥ْؽٌس ٦ّْو ٦٥ع٪ْض في ّ٪٦يد
ظنِ ؤدخش لذّؽص ٦٥عغْير بش٬٢ خلداعغص ٬٩ ٩لالَص  زْحص ّ٪٦يد ٩ًندٙغْيد ١٪د  زه خ٥عٞنْص ،ٙي

بش٢نيد ٬٩ ٩ٞدس٭ص ؤدخجيد بدندٙغْيد .ًخلدٞدس٭ص خلدشـْْص بش٬٢ خلداعغص ٬٩ خ١عغدذ خلإـشخءخض خلجذّذش 
١ًْْٚص بش٢نيد ٬٩ ظ٢ْٚيد ٩ِ ًمْْعيد،١٪د ؤ٫ خلدٞدس٭ص خلدشـْْص ٝذ ظغدى٨ في بؼشخء خلداعغص 

 لإزذخّدض في لرد٣ ّ٪٦يد. زد
ًّع٪ْض ىزخ خلأع٦ٌذ زعنٌُ لردلاظو لشد ّغدّذ خلداعغص في خ١عغدذ خلدْضش خ٥عندٝغْص ٦َّ خلاٗ 
٩ندٙغْيد ٩غعٞسلا ،بلا ؤ٫ ىزخ خلأع٦ٌذ ّْْر في لد٥ص ّذ٧ ًـٌد ٭َد٧ ٩ٌ٦ْ٩دظِ زدلداعغص لشد 

 20بلذ ٭ٌّين ؤعدعْين ًهمدّغدى٨ في ظ٢د٥ْ٘ خ٥ْٞد٧ زدلدٞدس٭ص .ًخلدٞدس٭ص خلدشـْْص ظقن٘ 
0ًظعن٪٬ خّع٪دد ًلذخض ظنَْ٪ْص رخض ؤدخء ٩ع٪ْض دخخ٤ خلدنَ٪ص خلدٞدس٭ص خلدشـْْص خ٥ذخخ٦ْص _ؤ

ًخّعسدسخ ١إعدط ٦٥٪ٞدس٭ص ٥عمغين ؤدخء خ٥ٌلذخض خ٥عنَْ٪ْص خلأخشٍ ٥نٚظ خلدنَ٪ص ً ىزخ خ٥نٌُ ٬٩ 
 غد٧ لزذدش دخخ٤ ر٠٥ خ٥ٚشُ.خلدٞدس٭ص ّعن٪٬ ؤّند خلدٞدس٭ص زين ّذش ٙشًُ ؤً ٩قد٭ِ ؤً ؤٝ

خلخدسـْص0 ًظعن٪٬ بـشخء خلدٞدس٭ص ٩ِ ٩نَ٪دض ؤخشٍ سخجذش ظْ٪٤ في ٭ٚظ لرد٣ خلدٞدس٭ص خلدشـْْص  _ذ
 ّ٪٤ خلدنَ٪ص ؤً لرد٣ ؤخش ًظؾ٪٤ ٦َّ خلأ٭ٌخُ خ٥عد٥ْص0

 0ًظ٧ٌٞ ٦َّ ؤعدط خلدٞدس٭ص خلدسدؽشش ٩ِ خلأٙن٤ ٬٩ خلدندٙغين خلدٞدس٭ص خلدشـْْص خ٥عندٙغْص -1 
٥عمْٜٞ ٩غعٌّدض ؤٙن٤ في خلأدخء،٦ًّْو ظغ٪َ خلدٞدس٭ص خلدشـْْص في خلأدخء ،لْػ ظغعخذ٧ في لرد٣ 

 ٩ٞدس٭ص خلدنعفدض، خ٥ع٢ن٥ٌٌـْد ،خلأٙشخد ًزْٞص خلمجدلاض خ٥تي ظن٢ْظ ٦َّ خلأدخء.
ًظغ٪َ ؤّند خلدٞش٭ص خلدشـْْص ٦٥ْ٪٦ْص ًظعن٪٬ ٩ٞدس٭ص ًٍْٚص خلدٞدس٭ص خلدشـْْص خ٥ٌٍْْٚص0  -0

نص)خ٥عغٌّٜ(،ؤً ّ٪٦ْص ٩ْْنص )ظذسّر خ٥ْد٦٩ين،ؤعد٥ْر خ٥عخض٬ّ...( بدؽْلابصد في خلدنَ٪دض ٩ْْ
 خلأخشٍ.ًٝذ ظع٨  خلدٞدس٭ص ٩ِ ٩نَ٪دض ظْ٪٤ في ٭ٚظ خلمجد٣ ؤً لردلاض ؤخشٍ.

ب٫ خلدٞدس٭ص خلدشـْْص بصذٗ بلذ خ٥عْشٗ زقٌسش ؤٙن٤ ٦َّ ٩د ظ٧ٌٞ زو خلداعغدض خلدع٪ْضش ٬٩ 
ش ٢٥ِ ظغعْٚذ ٬٩ بزين ّ٪٦ْدبصد خلخدفص ،١٪د بش٬٢ خلداعغص ٬٩ ٩ْشٙص خلدْذ٣ ؤّ٪د٣ ًخذ٩دض ٩ع٪ْض

 خ٥زُ ّغير زو خلدندٙغ٫ٌ لضٌ خ٥عمغين ًخ٥عيٌّش.
                                                                                                               

1
 .023خلدشـِ خ٥غدزٜ،ؿ 
 .215،ؿ ٩شـِ عدزٜ، ّسذ خلمجْذ خ٥برًخسُ ًلحغ٬ ّسذ خلله زدؽٌْش ٭ضخس 2
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بر٫ ٙذًس خلدٞدس٭ص خلدشـْْص ّع٪ؽ٤ ْٙ٪د لؽ٢نيد ؤ٫ ظٞذ٩و ٦٥٪اعغص خلديسٞص لذد  ٬٩ ٌٙخجذ ٩ًضخّد 
 0 1ؤهميد ٩د٦ِّ
 خ٥ذْٜٝ ٥ٚفٌخض خلجٌدش ًخ٥ٞندء ٦ّْيد .٩غدّذش خلداعغص في ١ْْٚص خ٥عمذّذ  -
 زؾ٤٢ ؤ٩ؽ٤. خععْ٪دلذد بش٢نيد ٬٩ م٪د٫ بسقْـ خلدٌخسد ً -
 بش٬٢ خلداعغص ٬٩ خلدغدهمص في بزْٜٞ خلإزذخُ في ؤدخجيد. -
خ٥ذخخ٦ِ ؤً عٌخء ٦َّ خلدغعٌٍ  خ٥غشّْص لدعي٦سدض صزدجنيد خلاععفدزصبش٢ين خلداعغص ٬٩  -

 .خلخدسـِ
 ظندٙغْص لذد . ٬٢ خلداعغص ٬٩ زندء ٩ْضشبش -
 ظغدّذ خلداعغص ٬٩ ظيٌّش ؤعد٥ْر ًىشٛ ّ٪٦يد لضٌ خلأٙن٤ . -
ّدد٥ص ٦٥ْد٦٩ين ١٪د ظؾفِ سًق خ٥ْ٪٤ في ؽ٤٢ ٙشّٜ ٩ع٢د٤٩  ٢٩دٙأضظغدى٨ في ًمِ ٭٨َ  -

 في خلداعغص.
٦ًّْو ٙد٥سدلػ ّشٍ زد٫ ىزه خلأدخش ظْعبر ؤدخش ٩ندعسص لداعغدض خلاظقد٣ لاععخذخ٩يد في 

ص لذد،ًلج٤ْ ىزه خلأدخش بش٢نيد ٬٩ بزْٜٞ ٭عدجؿ ٩ؽ٦َ لغر ٦ّْيد ظيسْٜ زْل بزْٜٞ ٩ْضش ظندٙغْ
 20خلخيٌخض ٥عيٌّش خلدٞدس٭ص خلدشـْْص ًىِ 

 .ًىِ خ٥ْٞد٧ زعمذّذ ٩د ّٞدس٫ ٩ٞدس٭ص ٩شـْْص ؼ٨ ظؾ٤ْ٢ ٙشّٜ لذد  -
 .بزذّذ ؽش١دء خلدٞدس٭ص  خلدشـْْص ًجمِ ٩ٌ٦ْ٩دض ّنيد ًبز٦ْ٦يد -
٦٥٪ٞدس٭ص خلدشـْْص ًخ٥عٌٚٛ ٦ّْيد ًفي خلحد٥ص خلدؽ٦َ لصذ ىندٟ ٩نَ٪ص خبسدر خلإـشخءخض خلدلاج٪ص  -

٩ؾدبذص ؤً ؤ١ؽش ظ٫ٌ٢ ٝدجذش )سخجذش( في خلمجدلاض خلمحذدش خ٥تي ّشخد دسخععيد ٬٩ً ؼ٨ ٩ٞدس٭ص  لشدسعدض 
خلداعغص ٩ِ ؤٙن٤ خلد٪دسعدض خلدٌـٌدش في خ٥ؾش١ص خ٥شخجذش ٩ؽد٣ ؤٙن٤ خلد٪دسعدض لح٤ ؽ٢دًُ 

  .خ٥ضزدج٬
 .ـ٤ْ ؽ٢دًُ خ٥ضزدج٬ ؤ٩شخ عيلا  -
 .خلاععفدزص خ٥غشّْص ٦٥ؾ٢دًُ -

                                                                                                               

1
 .722-726ٝدع٨ ٭دّ٘ ٦ٌّخ٫ خلمحْدًُ ،٩شـِ عدزٜ ،ؿ 
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  .ل٤ خ٥ؾ٢دًُ في ؤ٣ً خظقد٣ لشد ٤٦ّٞ ٬٩ خ٥ع٢د٥ْ٘ -
 .برنْذ خلأٙن٤ ٥ٌٍدج٘ خذ٩ص خ٥ضزدج٬بمدٙص بلذ خععخذخ٧ ؤـيضش خلحدعٌذ لإدخسش خلدؾد٤١  -

غدّذ ٦َّ ل٤ ىِ ؤع٦ٌذ ٥عمذّذ ًظن٨َْ خلأخيدس ًخلدؾ٢لاض ًخ٥ٌْْذ ظ0  زدسّعٌ ؼد٭ْد خشخجو
 ٬٩21 خلأعسدذ ٙٞذ ٭شٍ ؤ٫ %٬٩31 خلدؾد٤١ ٭دبرص ٬ّ% 21خلدؾ٢لاض ٩0ؽد٣ ر٠٥ لصذ ؤ٫ 

٬٩ خ٥ع٦٢ٚص   %31ظضّذ ٬ّ  ٬٩ خلدؾتر٬ّ ّشٙن٫ٌ خ٥غ٦ْص زغسر ؤعْدس خ٥عْسحص ًخ٥ع٦ْٖ٘ خ٥تي لا%
 . ٬٩1 ّذد ٩نذًزِ خ٥سِْ %31ؤً زغسر 
 ظيسْٜ ٥ٞدّذش زدسّعٌ (170س٨ٝ) خ٥ؾ٤٢     

،خ٥ذخس  خ٥ؾد٦٩ص ًخلإ٭عدـْص ًخ٥عخيْو خ٥ع٢ن٥ٌٌـِ ٦٥ع٪ْض ًخ٥شّددش ًخ٥عٌٚٛ بدخسش خلجٌدش0 ٙشّذ خ٥نفدس ،خلدقذس
 .320،ؿ3111خلجد٩ْْص،خلإع٢نذسّص،

0 ًىٌ ؤع٦ٌذ لح٤ خلدؾ٢لاض ّي٦ٜ ٦ّْو خع٨ بؽ٢ْدً ١٪د ؼد٥ؽد ؤع٦ٌذ بز٤ْ٦ خ٥غسر ًخ٥نعْفص 
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ٙعع٪ؽ٤ خ٥َْد٧  ّْشٗ ؤّند زعم٤ْ٦ َّ٪ص خ٥غ٪٢ص لأ٭و ّإخز في سسمو ؽ٤٢ خلذ٤٢ْ خ٥َْ٪ِ ٦٥غ٪٢ص
 خ٥شجْغْص خلأعسدذ خ٥شجْغْص ٦٥٪ؾ٦٢ص ،ًخ٥َْد٧ خ٥ٚشّْص بشؽ٤ خلأعسدذ خ٥ؽد٭ٌّص ٦٥٪ؾ٦٢ص .

 (0 لظٌرؾ خلدخيو خلدغسر ًخلأؼش18) خ٥ؾ٤٢ س٨ٝ                
خلد٢دج٬                                                                                                           

 خ٥يشٛ ًخلأعد٥ْر 
 

                                                                          خلدخشـدض
                                       

 
                                خلدٌخد                                                                                                      

 خ٥ٌٍٞ خ٥ْد٦٩ص   
 .0022ّسذ خ٥غعدس لز٪ذ خ٦ْ٥ِ،٩شـِ عدزٜ ،ؿ خلدقذس                            

خلجٌدش ًىِ خلدٌخد خلأ٥ًْص لْػ ّسين ٥ند ىزخ خ٥ؾ٤٢ زإ٭و ظٌـذ ٌّخ٤٩ ظعغسر في خلضشخٗ 
ًخٓلاض ًخلدْذخض ،ًىشٛ ؤدخء خ٥ْ٪٤،ؤعد٥ْر خ٥ْٞدط،خلأّذُ خ٥ْد٦٩ص ًخ٥قْد٭ص ٙسْذ لقشىد ّغدى٨ 
١دلأؽخدؿ خ٥ْد٦٩ين زدلداعغص ًخ٥ز٬ّ لؽ٫ٌ٢٦ خلخبرش في ّق٘ خلأ٢ٙدس لح٤ خلدؾ٦٢ص زذؤ زدلدؾ٤٢ 

 خ٥شجْغِ ؼ٨ ًمِ خ٥ْلاؾ ٥لأعسدذ خلأخشٍ عسسد  ٙإخش.
 .جمِْ خلمجدلاض خلدع٦ْٞص زدلجٌدش ىزخ خلأع٦ٌذ زْذ٧ ٝذسش خلداعغص ٦َّ ظٌٙير خلخبرخء في ًّْْر

ًىٌ خ٥ٚدجض خ٥غدزٜ بجدجضش دلؽنؿ ٥لإلصدص خلد٪عدص في لرد٣ خلجٌدش خ٥قندّْص في  10 ىشّٞص ظدٌٕؽِسخزْد 
  0 خ٥ْدزد٫ ،٥ٞذ ًمِ ٩ذخلا لشْضخ ٦٥فٌدش ،ًىزه خ٥يشّٞص ظع٪ْض زغ٪عد٫ ؤعدعْعد٫ ًهمد

ؤُ خ٥تر١ْض ٦َّ ـٌدش خ٥عق٪٨ْ ٦٥عٌف٤ لأُ ٩نعؿ ؤً خذ٩ص ؤ١ؽش خععفدزص  0ظق٪٨ْ خلجٌدش _ؤ
 لحدـدض خ٥ضز٫ٌ ًزإد٭َ ظ٦٢ٚص لش٢نص ًخ٥ع٢ْ٘ ٩ِ خ٥َشًٗ خلمحْيص زنؾده خلداعغص.

ؤُ ؤ٭و ظٌمِ دخ٥ص خغدسش خلجٌدش ١٪ْٞدط ١٪ِ ٦٥نفدق ؤً خلإخٚدٛ في  0دخ٥ص خغدسش  خلجٌدش_ذ
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ـٌدش خلخذ٩دض ،لْػ ظَيش ٦١٘ خ٥نٌّْص زد٥نغسص ٦٥ضز٫ٌ ٩عذ٭ْص ـذخ في لد٥ص ظٞذ٨ّ خ٥شٝدزص ٦َّ 
خلدنعؿ ؤً خلخذ٩ص خلجْذش ٥و ،ًخ٢ْ٥ظ فمْك في لد٥ص ظٞذ٨ّ خذ٩دض سدّحص ٦٥ضز٦ًّ.٫ٌْو ٙيزخ 

 .٥ضز٫ٌ زدلداعغص ٦َّ خلدذٍ خ٥ي٤ٌّخلأع٦ٌذ ّع٪ْض زعٌخٙٞو ٩ِ خلدٚي٧ٌ خ٥عغٌِّٞ خلحذّػ لإدخ٩ص ّلاٝص خ
٫ ؤعدط ىزه خ٥يشّٞص ىٌ ٩نمنَ خ٥عٌصِّ خ٥يسِْْ ًخ٥زُ ّع٨ ٦َّ ؤعدعو ظ٨ْْٞ خلدنعفدض ؤً ب

خلخذ٩دض خلخدمْص ٥ٚمـ خلجٌدش بلذ خلدغعٌّدض خ٥عد٥ْص )ٕير ٩ٞس٣ٌ،مْْ٘،ـْذ ؤٙن٤( ًخ٥تي 
زٌخعيعيد ّع٨ ظسٌّر خلخذ٩دض زد٥نغسص ٦٥٪غعي٠٦ ٬٩ لْػ خلجذ٣ً ،لْػ َّيش خلدغعٌٍ خلأٙن٤ في 

نمنَ ،ًٕير خلدٞس٣ٌ ِّٞ في خ٥يشٗ خلألؽ٬ ًخلأّغش ١٪د ؤ٫ خ٥ؾ٤٢ ّٞغ٨ بلذ ـضجين ،لْػ ّسين ٝ٪ص خلد
خلأ٣ً ظذسؾ ٩غعٌّدض خغدسش خلجٌدش ،ؤ٩د خ٥ؽد٭ِ ٌّمك خلدنعفدض ًخلخذ٩دض ،ًىزه خ٥يشّٞص ظع٪ْض 

       ١٪د ىٌ ٩ٌمك في خ٥ؾ٤٢ خ٥عدلر0 1زدععسْدد خ٥شدُء ٬٩ خلخذ٩دض
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 ٦٥فٌدش خلدذس١ص ًخ٥شمد ظد١ٌؽِ دخ٥ص (190) س٨ٝ خ٥ؾ٤٢                     
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ىِ زش٭د٩ؿ ْٙد٣ ٧ٌّٞ زترجمص سٕسدض خ٥ضزدج٬ بلذ ٩ٌخفٚدض )زْط خلجٌدش ( 0 ًٍْٚص ٭ؾش خلجٌدش خد٩غد
لزذدش ٝدز٦ص ٦٥عق٪٨ْ ،لْػ ّغعْ٪٤ ىزخ خ٥بر٭دؾ ٦٥عق٪٨ْ خ٥ٌٍِْٚ خلدشمِ ٥ضزدج٬ خلداعغص لْؽْ٪٬٢ 
خلداعغص ٬٩ ظشجمص سٕسدض خ٥ضزدج٬ بلذ ؤىذخٗ ٩ق٪٪ص في خقدجـ ٩نعفدبصد ًخذ٩دبصد ،ّي٦ٜ ٦ّْو 

٭ِ ّغعْ٪٤ لدٌخـيص ٩ؾ٦٢ص ّذ٧ ظيدزٜ سٕسدض صزدجنيد ٩ِ ٩ٌخفٚدض بع٨ زْط خلجٌدش ،ًىٌ لسيو زْد
ىزه خلأدخش ظْعبر ٬٩ ؤفْر ؤدًخض خ٥عمغين لألعد ظشزو زين خلدغعي٠٦   ،ب٫  ٩1نعفدبصد ًخذ٩دبصد

خلخدسـِ ًخ٥ْ٪٦ْص خلإ٭عدـْص ٦٥خذ٩ص ٙيِ ظ٧ٌٞ زترجمص سٕسص خلدغعي٠٦ بلذ خقدجـ خلجٌدش ٥ًٞذ تم 
٧ ٦َّ ّذ ؽش١ص  0313ٝس٤ خ٥ْدزد٭ْين ،لْػ ٭ؾإض ىزه خلأدخش ّد٧  ظيٌّش ىزه خ٥يشّٞص ٬٩

لإىدسخض ؼ٨ خ٭ع٦ٞط بلذ ؽش١ص ىٌٌّىد ٥عنعؾش ْٙ٪د زْذ في دخسش خلجٌدش خ٥ؾد٦٩ص ،لإ ٩ْغٌزٌؽِ
خلداعغدض خ٥ْدزد٭ْص  خلأخشٍ ،لْػ ظْع٪ذ ىزه خ٥يشّٞص ٦َّ ًمِ ٩د ّْشٗ زسْط خلجٌدش ًخ٥زُ 

خلدغعي٠٦ ٬ّ ًسٕسدض ٌٙدض ؤعدعْص ًؤعدط زندءىد ىٌ لدـدض ّع٫ٌ٢ ٬٩ ععص ؤـضخء )ععص ٩قٚ
ىشّٜ خععخذخ٧ خلاععسْد٭دض ًخلدغعْ٪٦ص خقْقد ٦٥خذ٩ص ؤً خلدنعؿ خلدشخد ظْذ٦ّو ؤً خ٥زُ ّشخد ظيٌّشه 

 ّشٕسو خلدغعي٠٦ في ىزخ خلدنعؿ ًَّيش ر٠٥ ٬٩ خلا٣ خ٥ؾ٤٢ خ٥عدلر 0 ٥لأـ٤ ٩ْشٙص ٩د
 ؤـضخء زْط خلجٌدش 0(02) خ٥ؾ٤٢ س٨ٝ                       
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ًفي ىزه خلدقٌٚٙص ّع٨ بزذّذ خلأزْدد خ٥تي ّشٕر خلدغعي٠٦ في ظٌخـذىد في  00خلدقٌٚٙص 0خلجضء
خلدنعؿ ؤً خلخذ٩ص ًخلدعي٦سدض خلأعدعْص خ٥تي ّشّذىد خلدغعي٠٦ ْٙو،لْػ ّع٨ ظٞغ٨ْ خلأزْدد خ٥تي ّشٕر  

لدنعؿ خلدشٌٕذ ،ًٙٞد لدد ـدء ْٙيد خلدغعي٠٦ ًٙٞد ٥شٕسدظو في ظٌٙش ظ٠٦ خلأزْدد خ٥تي لذدىد ٩غسٞد في خ
ى٤ ؽ٤٢ خلدنعؿ ٩ٞس٣ٌ ًى٤ ىٌ ٩يدزٜ  0في خلإععسد٭ص ًزندء ٦ّْو ّع٨ خ٥عمذّذ  في خلدقٌٚٙص

٦٥٪ٌخفٚدض خ٥تي ّشّذىد خ٥ضز٫ٌ ًى٤ خلدنعؿ ٩شمِ ٬٩ لْػ خلدعد٭ص ،ًى٢زخ ظترـ٨ ٤١ سٕسدض خ٥ضز٫ٌ 
 ؤً خلخذ٩ص خ٥تي ظٞذ٩يد خلداعغص.خ٥ٌخسدش في ؤعح٦ص خلإععسد٭ص بلذ ٩ٌخفٚدض ظترـ٨ في خلدنعٌؾ 

،خلأدخء ًخلدعد٭ص  ّع٨ ْٙيد ظشظْر ؤزْدد خلجٌدش خلخ٪غص)خلذْحص ،خلدٌؼٌْٝص 30خلدقٌٚٙص 3خلجضء
 ،٬٩ً ؤى٨ ٌٙخجذ ىزخ خلأع٦ٌذ ٩د ًخ٥عيدزٜ(ًٙٞد لدسذؤ خلأ٥ًٌّص لغر ًسًدىد في ؤعح٦ص خلإععسد٭ص

0ِ٦ّ 
 خلخدسـِ ١ًْْٚص ل٤ ىزه خلدؾ٦٢ص.ّغدّذ في بزذّذ ؤعسدذ ّذ٧ سمد خلدغعي٠٦ _
 لؽ٬٢ ٬٩ ْٝدط ؤدخء خلدنعفدض ًخلخذ٩دض ٩ٞدس٭ص زدلدندٙغين._
بزذّذ خلعْدـدض خلدغعي٢٦ين ٩ًدرخ ّشٕس٫ٌ ْٙو.زْن٪د ّشٍ خ٥سدلػ زإ٫ ىزه خ٥يشّٞص ٦٢٩ٚص _

 برخ ٩د ١د٫ ّذد خ٥ضزدج٬ ١سير.
٦َّ ؤع٦ٌذ خلإدخسش ٬٩ ٩سنْص خلإدخسش زدلدؾدس١ص ، ىش٬٩ٛ  ىشّٞص  ىٌ 0  عددعد ل٦ٞدض خلجٌدش
 ّد٥ْص ٦٥٪نعفدض سمْص  ٜبزْٞ بذذٗفي خ٥ْدزد٫ زْذ خلحشذ خ٥ْدلدْص خ٥ؽد٭ْص زشصض ؤع٤ٚ بلذ ؤ٦َّ ،٥ًٞذ 

٦َّ ّذ خلدينذط خ٥ْدزد٭ِ  ،0350٧1خ٥ْدزد٭ْص في خلأعٌخٛ خ٥ْدلدْص ًظشـِ ٭ؾإبصد بلذ ّد٧ 
٦٥ع٢ٚير خلج٪دِّ لمج٪ٌّص ٬٩  ًىِ بشؽ٤ ؤع٦ٌذ ، 3بجد٩ْص ى١ًٌٌْىٌ ؤععدر خلذنذعص 2،بّؾ٢ْدًخ

خ٥ْد٦٩ين ٩ؾ٦٢ين ٙشّٞد ٦٥ْ٪٤ لْػ لغع٪٫ٌْ لاٝترخق لر٪ٌّص ٬٩ خلح٣ٌ٦ لمج٪ٌّص ٬٩ خلدؾد٤١ د٫ً 
،لْػ 4ٌْٝد،ؼ٨ لؼعدس٫ً ٩نيد خلح٣ٌ٦ خلدؽ٦َ لح٤ ظ٠٦ خلدؾد٤١ ،ًىزه خ٥ٚشٛ ظغ٪َ بح٦ٞدض خلجٌدش

ّد٩لا ّْ٪٫ٌ٦ 03_5ّسدسش ٬ّ لر٪ٌّص ٬٩ خ٥ْد٦٩ين  ّترخًق ّذدى٨ زين 5"ظْشٗ ىزه خلأخيرش زإلعد 

                                                                                                               

1
 .808،ؿ7004خلجضخجش ،-،٩ذّشّص خ٥نؾش لجد٩ْص ٝدلدص ،ٝدلدص  خلجٌدش ٩ْضش ظندٙغْص في خ٥سنٌٟ خ٥عفدسّصًع٦ْص ،حمذخًُ  
 . 2ؿ، 0336،خ٥ٞدىشش،٩نؾٌسخض خلدنَ٪ص خ٥ْشزْص ٦٥عن٪ْص خلإدخسّص ،ع٦غ٦ص خ٥سمٌغ خلإدخسّص ًخ٥ذسخعدض،دًخجش خلجٌدشبذيرش خلدٌـِ ، 2
3
 .826عدزٜ،ؿ ٌّع٘ لف٨ْ خ٥يدجِ ًآخش٩،٫ًشـِ  

 . 25،ؿدزٜ ع شـِؤحمذ لز٪ذ ٕن٨ْ ،٩ 4
 .023،ؿ 3113، خلأسد٫ ًخ٥يسدّص، ًخ٥عٌصِّ ٦٥نؾش خلدغيرش دخس  ًلذ، خلأ خ٥يسْص ، بدخسش خلجٌدش ًخذ٩ص خ٥ْ٪لاءخنير ١د٨ٍ حمٌد ،  5
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ىٌخّْص في بز٪٤ ٩غا٥ًْص ٩ْْنص في  لذًد خخعقدفدبص٨ خلإ٭عدـْص ؤً خلخذ٩ْص ٦ًّع٫ٌٞ ؤعسٌّْد 
لدندٝؾص ًبز٤ْ٦ ًخٝترخق خلح٣ٌ٦ خلدلاج٪ص لمجدبذص خلدؾ٢لاض خ٥نٌّْص ٥ذّي٨ ٬ّ ىشّٜ خععخذخ٧ بحٌغ 

٦ٞدض خلجٌدش ىندٟ ٬٩ ّذلريد في ٢ٙشش خ٥ْق٘ خ٥زىني ،٢٥ًنو في خلحْٞٞص لؼع٦ٚد٫ ب٫ لخ٥عغٌّٜ "،
 ػؤ١ذه خ٥سدلد ٦ْٝلا ،ًىزخ ٫ٌ٢٥ ّذد خلأٙشخد  في ل٦ٞدض خلجٌدش لاّعْذٍ ّؾشش ؤٙشخد ىزخ ٩

(Cheng and Pdoisky ,1996  )1 ؤ٩د ّذد خلأٙشخد في خ٥ْق٘ خ٥زىني ٝذ ّعفدًص ّؾشش ؤٙشخد
خ٥ْق٘ خ٥زىني ّع٨ ًٙٞد ٥ٌـٌد ٩ؾ٦٢ص ٩ْْنص ّشخد  ل٦ٞدض خلجٌدش ظع٨ ؤعسٌّْد ؤ٩د،بمدٙص بلذ ٫ٌ١ 

دًخجش خلجٌدش ًخلدٞدس٭ص خلدشـْْص ّْعبرخ٫ ٬٩ ؤٙن٤ خلأدًخض ٩لاج٪ص لداعغدض خلاظقد٣  ،ب٫ ٦ًّْول٦يد 
٭َشخ لاّع٪ددىد ٦َّ خ٥ضزدج٬ خ٥ذخخ٦ْين ٦٥٪اعغص في لد٥ص خىع٪د٧ خلداعغص زعمْٚضى٨ ، ب٫ ل٦ٞدض 

 0 2ًِى لر٪ٌّص ٬٩ خلأىذخٗ ٦٥٪اعغص خلجٌدش بزٜٞ 
 بزغين ـٌدش خلدنعفدض ًخلخذ٩دض ٦٥ضزدج٬. -
 خعع٪شخسّص سِٙ ٩ْذلاض ؤدخء خلداعغص. -
 خلاععٚددش ٬٩ ٝذسخض ًىدٝدض خلأٙشخد في بلغدد ل٣ٌ٦ لدؾد٤١ خلداعغص. -

 0 ًبدد ؤلعد ؤع٦ٌذ ٬٩ ؤعد٥ْر خلإدخسش زدلدؾدس١ص ٙيِ ظغدى٨ في بزْٜٞ خلأىذخٗ خ٥عد٥ْص 
 بزْٜٞ ؼٞص خ٥ْد٦٩ين زدلداعغص بدؾدس١عي٨ في خبسدر خ٥ٞشخس. -
ظؾفِْ سًق خلإزذخُ ٥ذٍ خ٥ْد٦٩ين زدلداعغص.ظن٪ْص ًلاء خ٥ْد٦٩ين ٦٥٪اعغص لشد ّغدى٨ في  -

 خلدغدهمص في بزْٜٞ سمد خ٥ضزدج٬ ًًلاجي٨ ٦٥٪اعغص.بزغ٬ خلأدخء ًخ٥زُ ّادُ لع٪د بلذ 
لؽ٬٢ ظنْٚزه في ٩اعغدض لأ٭و ّعي٦ر ظ٢د٥ْ٘  ًّشٍ خ٥سدلػ زإ٫ ىزخ خلأع٦ٌذ ٩ؽدلر لا

 بمدْٙص.
 ّْشٗ ؤع٦ٌذ ّق٘ خلأ٢ٙدس زإ٭و "ًع٦ْص ٦٥مق٣ٌ ٦َّ ٨١ّق٘ خلأ٢ٙدس)بؼدسش خلأ٢ٙدس( 0 عدزْد

 3خلأٙشخد خلمجع٪ْين في خ٥برخ٩ؿ خ٥عذسّسْص ؤً ل٦ٞدض خلجٌدش"ىدج٤ ٬٩ خلأ٢ٙدس ًخلد٩ٌ٦ْدض ٬٩ لر٪ٌّص ٬٩ 
ظْشٗ ؤّند"ؤع٦ٌذ ظ٢ٚير جمدِّ ٥ْذد ٬٩ خلأٙشخد بذذٗ خ٥ٌف٣ٌ بلذ ؤ٢ٙدس بزذخّْص ٝذ لاّق٤  ١٪د

                                                                                                               

1
 .٩723شـِ عدزٜ ،ؿ’،ٝدع٨ ٭دّ٘ ٦ٌّخ٫ خلمحْدًُ  

2
 .802-806حمذخًُ ًع٦ْص،٩شـِ عدزٜ ،ؿ 

3
 .780،ؿ7086، خ٥يسْص خلأًلذ ،دخس ؤعد٩ص ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ ، ّ٪د٩،٫ْدّير خلجٌدش خ٥ؾد٦٩صىد٤ّ ٩قيَٚ ١٪د٣ خ٥غْذ ، 
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،ًّغعخذ٧ ىزخ خلأع٦ٌذ ٥عؾخْـ خلح٣ٌ٦ خلد٪٢نص لدؾد٤١ خلداعغص 1" خ٭ٚشخدّصب٥ْيد ٤١ ٩ني٨ زقٌسش 
ب٫ خلذذٗ خ٥شجْغِ ٩نو ىٌ خلحق٣ٌ ٦َّ ٝدج٪ص .٥2عمغين ـٌدبصد نص لذدخلد٪٢ًلقش لسع٦٘ خلح٣ٌ٦ 

خ٥ضزدج٬ ٬٩ لْػ   ـْٙ٪د لؼ٬٩ خلخْدسخض ٦٥م٤ خ٥ٌخلذ ،٩ًؽد٣ ر٠٥ ْٝد٧ ٙشّٜ خ٥ْق٘ خ٥زىني 
٩ٞدز٦عي٨ ً٭ٌّْص خلأعح٦ص خ٥تي ّيشلٌلعد ْٙ٪د زْذ ،ٙٞذ ّْع٪ذ ٙشّٜ ىزه خ٢ٚ٥شش ٦َّ ًمِ ٩ٞدّْظ 

 0 4ًلؽش ىزخ خلأع٦ٌذ بدشل٦عين ؤعدعْعين ًهمد.٦٥3م٣ٌ٦ خلد٪٢نص ؼ٨ ّنِ لذد ل٦ٌلا ٩ندعسص ْٙ٪د زْذ
ؤ٢ٙدس خلحدمش٬ّ بذذٗ ظ٥ٌْذ ًْٙيد ّع٨ ّٞذ ـ٦غص ظيشق ْٙيد جمِْ ٩شل٦ص ظ٥ٌْذ خلأ٢ٙدس0-ؤ

 ؤ١بر ٝذس لش٬٢ ٬٩ خلأ٢ٙدس.
 ًْٙيد ظغعْشك ؤ٢ٙدس خلدؾدس١ين لاععْْدبذد ؼ٨ ظْْٞ٪يد.٩شل٦ص خلإّندق 0-ذ

 0 ًظع٪ؽ٤ خلخيٌه خلإسؽددّص لذزه خ٥ْ٪٦ْص ْٙ٪د٦ِّ
 لذّذ خ٥ٖشك ٬٩ خلج٦غص ًظٌمْمو ٦٥ف٪ِْ. -
 خٝترخق ٤١ ًخلذ ٬٩ خلمج٪ٌّص ٢ٚ٥شش ًخلذش. -
٭ٞذ ؤً ٩ندٝؾص خلأ٢ٙدس في ىزه خلدشل٦ص.بر٤ْ جمِْ ؤ٢ٙدس خلأّندء ّذ٧ ـٌخص  -

 ًظ٦ْْٞيد ٥ع٪٢ين جمِْ خلحدمش٬ّ ٬٩ ٩ْشٙص ٩ن٪ٌلعد .
 ؤ٢ٙدس ـذّذش. خٝترخقظنعيِ خ٥ْ٪٦ْص في لد٥ص خ٥عٌف٤ بلذ ّذ٧  -
 ظغعْشك جمِْ خلأ٢ٙدس ٥عٌمْميد. -

ٙيزه خ٥يشّٞص بش٬٢ خلداعغص ٬٩ ٩ؾد٦١يد ًبزغين ّ٪٦ْدبصد خلإ٭عدـْص زإع٦ٌذ ٩ؾدس١ص خلج٪ِْ 
٩د ّْٚذ خلداعغص ًصزدجنيد خ٥ذخخ٦ْين ًخلخدسـْين ٦َّ  خٝترخق،ٙيزه خ٥يشّٞص ظؾفِ جمِْ خ٥ْد٦٩ين في 

ظادُ ؤٙن٤ ،٦ًّْو ٝذ  خٝترخلو،٬٢٥ً ىزه خ٥يشّٞص ٝذ ظيشق ٩ؾ٦٢ص ؤ٫ ٤١ ؽخـ ٬َّ زإ٫ خ٥غٌخء
ًّشٍ خ٥سدلػ ىند ؤ٫ ىزه  . 5زد٭نسدهلغر ظنَْ٪يد  دخلخلاٙدض ٥ًعٚددّيؤلْد٭د بلذ ٭ؾٌء زْل 

                                                                                                               

1
 .864،ؿ7004،دخس خ٥ؽٞدٙص ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ،ّ٪د7000:4000،٫ًدخسش خلجٌدش خ٥ؾد٦٩ص ًخلإّضٝدع٨ ٭دّ٘ ٦ٌّخ٫،ب 
 

 .37،ؿ ٩شـِ عدزٜبسمد٤ّْ بزشخى٨ْ خ٥ٞضخص ًآخش٫ً ،2
 

، خ٥يسْص خلأًلذ ، بؼشخء ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ  بزْٜٞ خ٥ذٝص في بدخسش خلجٌدش  ٩ٚدى٨ْ ًظيسْٞدض  SIX SIGMA، ٪ذ ّسذ خ٥ْد٣ خ٥نْْ٪ِ ًسخظر ـ٤ْ٦  فٌّـلز3
 .885،ؿ7003، ّ٪د٫،

4
 .37بسمد٤ّْ بزشخى٨ْ خ٥ٞضخص ًآخش٩،٫ًشـِ عدزٜ ،ؿ 

5
 .885،ؿلز٪ذ ّسذ خ٥ْد٣ خ٥نْْ٪ِ ًسخظر ـ٤ْ٦  فٌّـ،٩شـِ عدزٜ  
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خ٥يشّٞص ؤّند لؽ٬٢ ظيسْٞيد ٬٩ ٝس٤ ٩اعغدض خلاظقد٣ ، ٬٢٥ً ٩ِ خؽترخه ٩ؾدس١ص زْل صزدجني٨ في 
 .خلداعغص  في خ٥ْٞد٧ زإ٭ؾيعيد خىع٪د٧خ٥ْ٪٦ْص ٭َشخ ٢٥ٌلع٨ لزٌس 

ىِ لظدرؾ ـدىضش في ؽ٤٢ ـذخ٣ً ظع٪ْض زد٥سغدىص ًعي٥ٌص خ٥ٚي٨ لْػ ظذ٫ً 0 خ٥ٚمـ ٝدج٪ص ؼد٩ند
لْػ ظغي٤ ٦٥مق٣ٌ ٦َّ خ٥سْد٭دض ٬٩ ّْنص خ٥ن٪ٌرؾ.ْٙيد خلد٩ٌ٦ْدض في ؽ٤٢ بؽدسخض ٙمـ ٦َّ 

٩ْْنص لدْشٙص ؤدخء خ٥ْ٪٦ْدض ًظ٢شخسىد ١٪د ظغعْ٪٤ في بزذّذ ٩ؾد٤١ خلأدخء زقٌسش ٦ّ٪ْص ،لْػ ظَيش 
 0ًّعن٪٬، ُ خلأخيدء ًًٝط لذًؼيد ًؤ٩د٬١ لذًؼيدٝدج٪ص خ٥ٚمـ ؤ٭ٌخ

 بّذخد ٝدج٪ص خ٥ٚمـ ٦َّ خلخيٌخض خ٥عد٥ْص 0بزذّذ خ٥ْ٪٦ْص خلدشخد بزغْنيد.  -
 .01003بزذّذ خلدذش خ٥ض٩نْص خ٥لاص٩ص لج٪ِ خ٥سْد٭دض ٩ؽلا ٦َّ خ٥غدّص  -
  .خ٥ن٪ٌرؾظق٪٨ْ لظٌرؾ ًخمك ًعي٤ خلاععخذخ٧ ٩ِ خ٥عإ١ذ زإ٭و ىندٟ ّنٌخ٭د ٤٢٥ ّ٪ٌد في  -
 جمِ خ٥سْد٭دض ز٤٢ ٩قذخْٝص ًؤ٩د٭ص ١٪د ىٌ ٩ٌمك في خلجذ٣ً خ٥عدلر0 -

 ٚمـخ٥لظٌرؾ ٥ٞدج٪ص  (60) ذ٣ً س٨ٝخلج                 

 خلمج٪ٌُ خلأعدزِْ خلدؾ٦٢ص
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 .0323 ٝدع٨ ٭دّ٘ ٦ٌّخ٫ ،٩شـِ عدزٜ ،ؿخلدقذس                        

ًىِ ًف٘ ظقٌّشُ ٦٥٪شخل٤ خ٥تي بشش بذد ّ٪٦ْص في خ٥ٌخِٝ  زدععخذخ٧ ؤؽ٢د٣  0خشّيص خ٥عذٜٙ ظدعْد
لْػ بش٬٢ ىزه خلخشخجو ٬٩ خ٥عٌؼْٜ خلجْذ ٦٥ْ٪٦ْص ًىِ ظغعخذ٧ س٩ٌص عي٦ص ًًخممص بشؽ٤ ٭ٌُ  ٩ْْنص

 0ّع٨ ؤدخئىد في خلخذ٩ص لْػ ظغدى٨ ىزه خلخشخجو ْٙ٪د ٦ِّخ٥ْ٪٦ْص خ٥تي 
 .خ٢٥ؾ٘ ٬ّ خلدقددس خلمحع٪٦ص لدؾد٤١ خلأدخء  -
 .بزذّذ ؤٙن٤ لدشخل٤ خلخذ٩ص لج٪ِ خ٥سْد٭دض خلدي٦ٌزص ٥عمغْنيد  -
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 .بزذّذ ؤٙن٤ ٢٩د٫ ٥عذٜٙ خ٥ْ٪٦ْدض ؤدخء خلخذ٩ص -
ًخشخجو خ٥عذٜٙ ظسين ظن٨َْ خلد٩ٌ٦ْدض ل٣ٌ ّ٪٦ْص ظٞذ٨ّ خلخذ٩ص ٦َّ ؽ٤٢ زْد٭ِ  -

 زدععْ٪د٣ خمغص س٩ٌص ٩ْْدسّص ًىِ خلدْع٪ذش ٬٩ ٝس٤ جمْْص خلدينذعين خلأ٩ش٢ّْين ًى0ِ 
 

 خشّيص خ٥عذٜٙ ٥سْل ّ٪٦ْدض خذ٩ص خلإّدسش في خلد٢عسص(7س٨ٝ ) خلجذ٣ً              

 س٩ض ظذٜٙ خ٥ْ٪٦ْص ًف٘ خ٥ْ٪٦ْص ظغ٦غ٤ خ٥ْ٪٦ْص

  خ٥زىدذ بلذ خلد٢عسص 0

  خ٥ذخ٣ٌ خلذ خلد٢عسص 3

  ٙمـ خ٢٥عر خلدٌـٌدش  2

  خ٥عإخير في خلحق٣ٌ ٦َّ خ٢٥عدذ 2

  خلخشًؾ ٬٩ خلد٢عسص 6

 . 0333 ٝدع٨ ٭دّ٘ ٦ٌّخ٫ خلمحْدًُ ،٩شـِ عدزٜ ،ؿخلدقذس                              

لْػ ظٌمك خشّيص خ٥عذٜٙ ١ْْٚص ؤدخء خ٥ْ٪٦ْص ٩ًْدلجص خلإـشخءخض خلإدخسّص خلدْٞذش ؤؼندء 
خخعْدسىد ،لشد ّغدى٨ في خ٥ٚي٨ خ٢٥د٤٩ ٤٢٥ خلخيٌخض خ٥تي بشش بذد خ٥ْ٪٦ْدض ًخ١عؾدٗ ؤّص ٩ؾد٤١ ؤً 

ٜٙ لؽ٬٢ بزذّذ ٩ذخلاض خ٥ْ٪٦ْص ١ًْْٚص ظغ٦٪يد ٩ًدرخ لػذغ مْدُ زإ٤ٝ ظ٦٢ٚص ،٬٩ً خشّيص خ٥عذ
زْذ ر٠٥ ١ًزخ ٩غ٠٦ خ٥ْ٪٦ْص ٬ّ ىشّٜ خععْ٪د٣ خلأؽ٢د٣ خلدندعسص بحْػ ٫ٌ٢ّ ىندٟ ظشخزو زين 

 .خلدذخلاض ًخلأ٭ؾيص ًخلدخشـدض 
خلدؾد٤١ في  ، ٩ْشٙصب٫ ٙشّٜ خ٥عمغين ٧ٌّٞ زْذ ًمِ خشّيص خ٥عذٜٙ ًدسخعص خلخيٌخض ًبز٦ْ٦يد

 .ْٚز لمحد٥ًص ٩ْدلجعيدخ٥عن
 

 ، ، ، التأخر الخزن الفحص النقل العممية
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 خلافص خ٥ٚق٤ خ٥ؽد٭ِ
ب٫ خلخذ٩دض ظعغ٨ بدف٪ٌّص ٬٩ خ٥غ٪دض خ٥تي بشْضىد ٬ّ خلدنعفدض ًىزه خلخقدجـ ظنيسٜ  

بشد٩د ٦َّ خذ٩دض خلاظقدلاض.١٪د ؤ٫ خلخذ٩دض لذد دًسش لْدش بشش بدف٪ٌّص ٬٩ خلدشخل٤ ظؾسو ظ٠٦ 
خلدٌـٌدش في دًسش لْدش خلدنعؿ، بمدٙص بلذ ٫ٌ١ خلخذ٩ص ظع٪ْض بذ٤٢ْ خدؿ بذد ّعي٦ر ٦َّ سـد٣ 

 ّٜ ظٚي٪و ّنذ ًمِ خلإعترخظْفْص خ٥عغٌّْٞص لذد.خ٥عغٌ
ب٫ خذ٩دض خلاظقدلاض ظعؾدزو ٩ِ خلخذ٩دض خلأخشٍ ٬٩ لْػ ٢ٙشش بشْْضىد لْػ ظعي٦ر 
ًـٌد خلجٌدش ْٙيد ١٪د ؤ٫ ـٌدش خذ٩دض خلاظقدلاض  ظعي٦ر بزغْنيد ١٪د ظٌـذ زْل خلداؽشخض خ٥تي 

د ؤ٫ ـٌدش خلخذ٩دض ظعي٦ر بظسدُ خيٌخض لؽ٬٢ خلاّع٪دد ٦ّْيد لدْشٙص ٩ذٍ بزٜٞ خلجٌدش ْٙيد ١٪
٩ْْنص ٥عيسْٞيد ،٥ًٞذ ًمِ زْل خ٥سدلؽين لر٪ٌّص ٬٩ خ٥ن٪درؾ ٥ْٞدعيد بلا ؤ٫ خ٥سدلػ ّشٍ زإ٫ لظٌرؾ 

servqual  ٬٩ ؤلغنيد. 
١٪د ؤ٫ ـٌدش خلخذ٩دض ظعي٦ر ّ٪٦ْص بزغْنيد ًّ٪٦ْص خ٥عمغين ىزه ظغعخذ٧ لر٪ٌّص ٬٩ 

زد٥نغسص لخذ٩دض خلاظقدلاض ١٪د ظ٦ْيد  ىٌ ّ٪٦ْص خلدٞدس٭ص خلدشـْْص خلأعد٥ْر ًّْعبر خ٥سدلػ ؤ٫ ؤهميد
 . في خ٥ترظْر ًٍْٚص ٭ؾش خلجٌدش ًخ٥ْق٘ خ٥زىني

 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ؽد٥ػخ٥ٚق٤ خ٥      
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 بشيْذ/
خ٥تي بش٢نيد ٬٩ ١غر ًلاء صزدجنيد ٩ٌٞ٩ًص ٥ْذ٧ سمد  ٥ٌع٦ْصظْعبر بدخسش خ٥ْلاٝص ٩ِ خ٥ضز٫ٌ ظ٠٦ خ

خ٥ضز٫ٌ بذد،٦ًّْو عنعيشٛ في ىزخ خ٥ٚق٤ بلذ خ٥ضز٫ٌ ًبدخسش خ٥ْلاٝص ٩ْو ؼ٨ ٭نع٤ٞ ٦٥مذّػ ٬ّ سمد 
 -  خ٥ضز٫ٌ ١ًْْٚص ْٝدط سمده ١ًزخ ١ْْٚص خبؼٚدً ٦َّ سمده

 ٥ًٞذتم ًمِ ىزخ خ٥ٚق٤ في خبؾسدلػ خ٥عد٥ْص /

 خ٥ضز٫ٌ ًبدخسش ّلاٝعو  / خبؾسمػ خلأ٣ً
 ٩دىْص سمد خ٥ضز٫ٌ ًظإؼير ـٌدش خبؽذ٩ص ٦ّْو  /خ٥ؽد٭ِخبؾسمػ 

 ًخععذخ٩عو٩ًعدزْعو  خبؾسمػ خ٥ؽد٥ػ ْٝدط سمد خ٥ضز٫ٌ 
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 خ٥ضز٫ٌ ًبدخسش ّلاٝعو  /خبؾسمػ خلأ٣ً
خبؾاعغص ب٫ خ٥ضز٫ٌ ىٌ خلمحٌس خلأعدعِ ٦٥نؾده خ٥عغٌِّٞ ٦٥٪اعغص ٙسعمٜٞ سمده  بزٜٞ 

٩ْضبصد خ٥عندٙغْص ًزْذ٧ سمده ظٚٞذىد ،٦ًّْو ًـر ٦َّ خبؾاعغص بدخسش خ٥ْلاٝص ٩ْو زيشّٞص ظتر١و 
٦ًّْو عنعند٣ً ، ّغع٪ش في سمده ّنيد،لأ٫ ٙٞذخ٫ خ٥ضزدج٬ عْٚٞذ خبؾاعغص بغْعيد ًلقعيد خ٥غٌْٝص

ؼ٨ ٭عيشٛ لأبهده خ٥ضزدج٬ ١ًْْٚص ،لْدظوبدخسش دًسش ً في ىزخ خبؾسمػ خ٥ْندفش خ٥عد٥ْص ٩دىْص خ٥ضز٫ٌ
 - ١ًْْٚص خععذخ٩عيدخ٥ْلاٝص ٩ِ خ٥ضز٫ٌ  دخسش بخ٥عْد٤٩ ٩ْي٨ بمدٙص بلذ 

 لْدظودًسش   بدخسشً خ٥ضز٫ٌ ٩دىْص : خلأ٣ً خبؾي٦ر
٥ٞذ خخع٦٘ خ٥سدلؽ٫ٌ ل٣ٌ ٩ٚي٧ٌ خ٥ضز٫ٌ ٙ٪ني٨ ٬٩ ّشٙو ٦َّ ؤعدط خععيلا١ِ ٩ًني٨ ٬٩ 

ؽخـ ىسِْْ ًىندٟ ٬٩ ؤمدٗ ٥و خ٥ؾخـ خلاّعسدسُ  سزيو لاّعسدس ؽشخجِ ٩ًني٨ ٬٩ ّْعبره
ؤّند ً٭َشخ لأهمْعو في ؽشخء ٩نعفدض ًخذ٩دض خبؾاعغص ٌٙـر ٦ّْيد ٩ْشٙعو ٩ًْشٙص خقدجقو 

 -٬٩ خلا٣ خ٥ْندفش خٓظْص ١ًْْٚص بدخسش لْدظو

 ؤًلا  ٩دىْص خ٥ضز٫ٌ
د٧ خ٥سدلؽ٫ٌ بحقش بدد ؤ٫ خ٥ضز٫ٌ بفٌس خىع٪د٧ خبؾاعغدض خبؼذّؽص ٥عؾ٤ْ٢ ٩ضخّدىد خ٥عندٙغْص ٝ

 بقع٦٘ خ٥عْدسّ٘ خبؾع٦ْٞص زو ٥ٌمِ بعترخظْفْدبصد خ٥عغٌّْٞص خبؾندعسص بؿد-
 ؤ ظْشّ٘ خ٥ضز٫ٌ/

خبؽذ٩ص ؤً بردسش  خبػ٪ِ /صزدج٬ ًصز٬ ،،ٙد٥ضز٫ٌ بذزخ خبؾْنَ ىٌ خبؾعْد٤٩ بكِ ٩ٞذ٧ خع٨صز٫ٌ 
ًخلذ ،ًىٌ ٬٩ صزدج٬ ٬٩ ّعْد٤٩ في خ٥ؾشخء ٩ِ زدجِ  ٥ٖني ّؾير ىزخ خبؾقي٦ك بلذ،ِٙٚ خبؾْف٨ خ

ًمص في خ٥غٌٛ ّي٦ر ؽشخء خ٥غ٦ْص خبؾْش ّٞس٤  ؤً ىٌ خ٥ؾخـ خ٥زُ زدلابل٦ْضّص،ؤ٩د خ٥ضز٫ٌ   1خبؾعفش
 ً ٙٞد بؿزخ ،ً،٦٢ٙ٪ص صز٫ٌ ؤفسمط ؽدجْص ٥ذٍ خبؾؾتر٬ّ ٙيِ ٩غعخذ٩ص ٬٩ ٝس٤ خ٥ضزدج٬ ؤ٭ٚغي٨

جِ  في ؤ١ؽش ٬٩ ٩ق٦مص ؤً سدخسظسده ٩ِ خ٬٩٥ لْػ ؤ٭و ٥ذّو  ٠خبؾغعي٦خ٥عْشّ٘ ٙد٥ضز٫ٌ بًع٦٘ ٬ّ 
ؤ١ؽش ٬٩ ّ٪٦ْص زِْ ًّغ٪َ بدقي٦ك ؤخش صز٫ٌ دخج٨ ّع٦خـ في ؼلاؼص ؤ٩ٌس ًىِ ؤعدعْص  ّش٩ض ٥ْيد 

 MAN/ زدلإبل٦ْضّص
                                                                                                                         

 -51,51،ؿ بف٪ٌد خبػندزِ ،٩شـِ عدزٜلغين ٥ًْذ لغين ّسدط ً ؤبظذ ّسذ  1
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 /1ًىِ 
 خبؾد٣ ؤُ ب٠٦ٌ ٩د٣ ٥ؾشخء ٩د ّشك ٦ّْو ٬٩ ٩نعفدض ًخذ٩دض-  ,
 خ٥قلالْص ؤُ ب٠٦ٌ فلالْص خ٥ؾشخء - ,
 ٦٥٪نعٌؾ خبؾْشًك- خلعْدـوخبؼدـص ًىِ  ,

ًىزخ خلإّعْدد ّعمٜٞ ٬٩  ء٦َّ خ٥ؾشخخ٥زُ ّقسك ٩ْعددخ  ر٠٥ خ٥ٚشد "ّْشٗ ٦َّ ؤ٭و١٪د 
،٦ًَّ ر٠٥ ٙة٭و ٬٩ د٫ً ًـٌد ظ٢شخس ٩نع٨َ  ًّبر ٙترخض ص٩نْص ٩ْْنص خلا٣ ٩ندعسدض ٩عْذدش 

 2ؤزذخ صزٌ٭د" خّعسدسهب٬٢ٌ  ٦٥ؾشخء ٙة٫ خ٥ؾخـ خبؾؾترُ لا
خ٥ؾخـ خ٥زُ عْغعخذ٧ خبؾنعؿ خبؽدؿ زند  ًخ٥زُ ّٚن٦و ٦َّ ٕيره ٬٩ ١٪د ّْشٗ زإ٭و رخ٠٥ 

،في لين ّْشٙو خ٢٥دظسد٫ زإ٭و " ر٠٥ خ٥ؾخـ   ( 3 خ٥غ٦ِ ًخبؽذ٩دض خبؾعؾدبذص خ٥تي ّْؿ بذد خ٥غٌٛ
ؤً خ٥ذخخ٦ِ  خلاععيلا٩ِ١نعؿ ٩نَ٪ص ٩د ٬٩ خ٥غٌٛ خ٥قندِّ ؤً خ٥ذخخ٦ِ ؤً خبؽدسـِ ًخ٥زُ ّٞعني 

، ٙيزخ خ٥عْشّ٘ 4ؤً سٕسدض ّدج٦عو ٬ّ ىشّٜ ّ٪٦ْص خ٥ؾشخء ؤً خبؾسدد٥ص" ًسٕسدظو٥عمْٜٞ لدـدظو 
زْن٪د ّْشٙو  ،ّددُ ؤً ّد٤٩ زدبؾاعغصبي٪٤ ٢ٙشظين ؤُ ّغعٌُ ٦٥ضز٫ٌ ؤ٫ ٫ٌ٢ّ ؽخـ ىسِْْ 

 لاععْ٪د٥وخ٥سدلػ ّسْذخض ٦َّ ؤ٭و ر٠٥ خ٥ٚشد خ٥زُ ٧ٌّٞ زد٥سمػ ٬ّ ع٦ْص ؤً خذ٩ص ٩د ًؽشخئىد 
ٝذ ٫ٌ٢ّ ٙشد ؤً  خ٥ضز٫ٌ،ٙيزخ خ٥عْشّ٘ ؤفدٗ ٦٥عْشّ٘ خ٥غدزٜ ٢ٙشش 5خ٥ْدج٦ِ خععْ٪د٥وخبؽدؿ ؤً 

 ، ّدج٦ص ،ٙيِ ٦١يد فمْمص ٢٥ًنيد ظٌعْط ٙٞو في ٢ٙشش خ٥ضز٫ٌ 
 زُ عسٜ ر١شهخ٥عْشّ٘ خ٢ٙ٥شش ٙٞذ ؤمدٗ بلذ ( Claude Demeur) 6ػؤ٩د خ٥سدل

ْٝد٩يد بىر ٦َّ خبؾاعغص ّنذ ٦ّْو ً، خّعسدسّدؤً  دىسْْْ دؽخقّغعٌُ ؤ٫ ٫ٌ٢ّ ٦٥ضز٫ٌ ١ٌ٭و 
 ًخبؾغعخذ٧ ٩ْد، ؾترُخبؾ ى٦سدضذسخعص ٥ ًٙٞدصزدجنيد  ؤ٫ بزقش ٩نعٌؾ ٩ْين ؤً خذ٩ص ٩ْْنص زة٭عدؾ 
ظإخز في لغسدبود ؤ٫  ٦ّْيدبىر  صزدجنيد،زْ٪٦ْص بزذّذ  دّنذ ْٝد٩ي خبؾاعغص ٙة٫ ،ؤ٢ٙدسهًزندء 
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٩غعٖدلز ،خ٥ْذد بـ٦ص خبؾد٥ْص ًخلأعٌخٛ ،ـد٩ْص ّسذ خبؼ٪ْذ ز٬ زددّظ ، ٩ٞدس٭ص دسخعص -خ٥ضز٫ٌ سمد بزْٜٞ في خبؽذ٩ص ـٌدش دًس ،عد٩ِ صّسده 2 

 -914،ؿ 7152خ٥غددط،٩دسط 
 -952،ؿ9002،دخس ؤعد٩ص ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ ،ّ٪د٫ ، خلإدخسش خبؾد٥ْص ًخبؾقشْٙصّسذ خبؽد٥ٜ بف٪ذ بيِ ،3

٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ ،ّ٪د٫ ،خ٥يسْص خلأًلذ ،دخس خ٥ٌسخٛ   بدخسش ّلاٝدض خ٥ضز٫ٌٌّع٘ لف٨ْ ع٦يد٫  خ٥يدجِ  ً ىدؽ٨ ٌٙصُ دزدط خ٥ْسددُ  ، 4
 -00،ؿ9002،

 -111بلغد٫ دىؼ ـلاذ ًىدؽ٨ ٌٙصُ دزدط خ٥ْسددُ ،٩شـِ عدزٜ ،ؿ 5
6
 Claude Demeur, Marketing , Dunod, paris ,  6  

ème
 édition , 2008,p 348. 
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 -خععؽندءخذ٩دبصد زذ٫ً ٩نعفدبصد ً خععيلا٤١ٟ خلأؽخدؿ خ٥ٞدج٪ين زؾشخء ً 
ٙ٪٬ خلا٣ خ٥عْدسّ٘ خ٥غدزٞص خ٥ز١ش ب٢ٌنند ظْشّ٘ خ٥ضز٫ٌ ٦َّ ؤ٭و ر٠٥ خ٥ؾخـ خ٥ٞدج٨ زْ٪٦ْص  

ؽشخء ٩نعفدض ؤً خذ٩دض خبؾاعغص ٥ع٦سْص لدـدظو ًبؽسدّيد عٌخء زيشّٞص ٩سدؽشش ؤً زيشّٞص ٕير 
،بر٫ ٙد٥ضز٫ٌ ب٢ٌنو ؤ٫ ٦ّْر ّذش ؤدًخس  ب٫ خ٥ضز٫ٌ ٝذ ٢ٌّ ٫ ؽدسُ ًلا ٫ٌ٢ّ ٩غعي٠٦  ٩سدؽشش-

 /1في بـد٣ خبؾْد٩لاض خ٥عغٌّْٞص  ًىِ 
 ب٩د ؤ٫ ٫ٌ٢ّ ٩ؾترُ ْٙخعدس خبؾنعٌؾ ؤً خبؽذ٩ص-,
 ٩غعخذ٧ ؤً ٩غعي٠٦ ْٙغعخذ٧ ؤً ّغعي٠٦ خبؾنعفدض ًخبؽذ٩دض- ,

 خ٥يشٙين ٩ْد  بػزبذ٪د ٦٥ؾشخء - ١ْْٚص خععٞيدذ٦ًّْو ٙدبؾاعغص بىر ؤ٫ ظْشٗ 
ظٌمْك ر٠٥ ٬٩ خلا٣ خبؾؽد٣ خ٥عدلر ٙةرخ ٝد٧ خلأذ زؾشخء ىدظ٘ ٭ٞد٣ لازنو ٙيٌ صز٫ٌ ًب٬٢ٌ 

ؽدسُ ٥ًْظ صز٫ٌ ٩غعي٠٦،ًزد٥عدلر ًـر ٦َّ خبؾاعغص خبؾنعفص ٥و ؤ٫ ظغَْ بلذ بسمدء خلأذ 
ًىٌ خ٥ضز٫ٌ خ٥ؾدسُ ًبسمدء خزنو ًىٌ خ٥ضز٫ٌ خبؾغعخذ٧ ٥و،٦ًّْو ٙة٫ ب٭عدؾ خبؿدظ٘ خ٥نٞد٣ ٦ّبي 

ًخزنو ٩ْد،بحْػ ّعٌٙش ْٙيد ٩د٦ِّ زد٥نغسص ٥لأذ خبػٌدش ًخ٥غْش ًخ٥ٌٙشش ًعي٥ٌص خبؼق٣ٌ  ٩يد٥ر خلأذ
 ٦ّْيد ؤ٩د زد٥نغسص ٥لاز٬ ىدظ٘ ٭ٞد٣ ٦ّبي سٕسدظو ًظٌْٝدظو-

ّعغ٨ خ٥ضز٫ٌ بدف٪ٌّص ٬٩ خبؽقدجـ بىر ٦َّ خ٥ٞدج٪ين زْ٪٦ْص خ٥عغٌّٜ ٙي٪يد  خقدجـ خ٥ضز٫ٌ /ذ 
 خ٥عغٌّْٞص ٦٥٪اعغص ًظع٪ؽ٤ ىذه خبؽقدجـ ْٙ٪د٦ِّ / خلإعترخظْفْص زةّذخدًظؾخْقيد ٝس٤ خ٥ْٞد٧ 

خ٥ضزدج٬ بًع٫ٌٚ٦ في ظش١ْسعي٨ عٌخء ٬٩ لْػ ىسْْعي٨  ب٫/ ًؤفندٙي٨ظنٌُ ظؾ٦ْ٢ص خ٥ضزدج٬ ,
ّددّين ًؤؽخدؿ خّعسدسّين ،ًعٌخء ٬٩ لْػ ع١ٌ٦دبص٨ ٩ِ خبؾاعغص  ؤؽخدؿ ؤُخ٥ؾخقْص 

بلخ-٦ًّْو ---،٩تردد٩،٬ّٖشًس٬ّ ؾ٢٢ينعذش صزدج٬ ٩ًظٚد٦ّي٨ ٩ِ خبؾضّؿ خ٥عغٌِّٞ ،ٙنفذ ىند ّ
بىر ٦َّ خبؾاعغص خبؽذ٩ْص ّنذ خ٥عْد٤٩ ٩ْي٨ ظؾخْـ لد٥عي٨ خ٥نٚغْص ًخ٥عْد٤٩ ٩ِ ٤١ بهو ًٙٞد 

 بؾد ّعلاء٧ ٩ِ ٭ٚغْعو ٢٥غسو -
ب٫ ؤرًخٛ خ٥ضز٫ٌ ظعإؼش زْذش ٌّخ٤٩ ٬٩ لين لأخش عٌخء زد٦٢٥٪ص خبؾن٥ٌٞص ظيٌس ؤرًخٛ خ٥ضز٫ٌ /,
خ٥تي ظاؼش ٦َّ ع١ٌ٦ي٨ خ٥ؾشخجِ، ٦ًّْو ّعي٦ر ٤ خلإّلا٧ ؤً زد٥ذًخِٙ ---بلخ ٬٩ خ٥ٌْخ٤٩ ؤً زٌعدج
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٦َّ خبؾاعغص خبؽذ٩دظْص بـشخء دسخعدض ًبحٌغ عٌْٝص ٩غع٪شش لاععيلاُ سؤُ صزدجنيد بؾْشٙص ٩ذٍ 
 خلإعترخظْفْص١٪د بىر ىند ٦َّ خبؾاعغص ٩شخّدش ،ظٌخٜٙ ؤرًخٝي٨ ٩ِ ٩نعفدبصد ًخذ٩دبصد زدعع٪شخس

 -خ٥عغٌّْٞص
ب٫ خبؾاعغدض خ٥ندـمص في ؤّ٪دبؿد ىِ ظ٠٦ خبؾاعغدض خ٥ٞدج٪ص ٦َّ  لْدش خ٥ضز٫ٌ/دًسش  بدخسش ؼد٭ْد 

ظْشٗ ، ١ً٪د بصع٨ زةدخسش دًسش لْدش صزدجنيد زيشّٞص بف٢٪ص لإدخسش ّلاٝص صزدجنيد بعترخظْفْصًمِ 
بهٌرؾ ّقن٘ ّلاٝص خلأؽخدؿ زدبؾاعغص ٩ٌممد ٩شخل٤ ظيٌس خ٥ْلاٝص ٦١٪د  "دًسش لْدش خ٥ضز٫ٌ ىِ

خ٭ع٤ٞ ؽخـ بلذ ٩شل٦ص ؤخشٍ بلذ ٕدّص ١ٌبود ؤ١ؽش ّ٪ٞد بحْػ ظْضص ؼٞص صزدج٬ خبؾاعغص بذد زٌخعيص 
ظؾ٤ْ٢ ٝدّذش ٩ْشْٙص ٥ٚي٨ لدـدبص٨ ًبرغْذىد في ٩نعفدض ًخذ٩دض رخض ْٝ٪ص بزٜٞ ٌٙخجذ 

ىِ بلا ظعسِ بؽيٌخض بدخسش ّلاٝص خ٥ضز٫ٌ ٩ًد ّي٨ خبؾاعغص ْٙو  لْدش خ٥ضز٫ٌ ٩د ، ًّ٪٦ْص بدخسش1"٥ضزدجنيد
 ن٥َْظ ٩ْشٙص خ٥ضزدج٬ خبؾٌٚٞد٬ّ ًخلمحع٪٦ين، لأ٫ ٢ٙشش بدخسش ّلاٝص خ٥ضز٫ٌ ًـيص ٭َش ٦ٙغْٚص ٩شل٦ْص ظس

خلمحَٚص خ٥تي ظعن٪٬ بـ٪ٌّص  خخعْدس٦َّ ؤعدط ظعسِ خبؾشخل٤ خ٥تي بٌش بذد خ٥ضزدج٬ ٩ِ خبؾاعغص بذذٗ 
 2د ؤٙن٤ خبؾ٢دعر عٌخء ٦َّ خلأ٩ذ خ٥ي٤ٌّ ؤً خ٥ٞقيربؿخ٥ضزدج٬ خ٥زُ بي٫ٌٞٞ 

 / في خ٥ؾ٤٢ خ٥عدلر ((٥ًKotler et Armstrong,2008ٞذ لذد ٤١ ٬٩ 
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 - 179,179٪ْذِّ، ٩شـِ عدزٜ، ؿقخ٥ع٦ْ٪د٫ ؽ٢ْر خبػسٌعِ ًبف٪ٌد  ـدع٨ 2
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 خ٥ضز٫ٌ ٩شخل٤ بدخسش لْدش ( 12خ٥ؾ٤٢ )

 -70، ؿ٩شـِ عدزٌّٜع٘ لف٨ْ خ٥يدجِ  ًىدؽ٨ دزدط خ٥ْسددُ،  خبؾقذس/

ٙ٪٬ خلا٣ خ٥ؾ٤٢ خ٥غدزٜ خ٥ز١ش ّعنك  ٥ند زإ٫ خبؾاعغص ظ٧ٌٞ زعيٌّش ّلاٝعيد ٩ِ خ٥ضز٫ٌ  
 ٬٩ خلا٣  خبؾشخل٤ خ٥عد٥ْص /

/ ًفي ىزه خبؾشل٦ص ظ٧ٌٞ خبؾاعغص زعؾخْـ ؤبهده صزدجنيد ؤُ بزذّذ ٤١ خ٥ضز٫ٌ خخعْدس٩شل٦ص ,ؤ
ًك ٩نعفدبصد ًخذ٩دبصد، ًخ٥ْٞد٧ خلأبهده خ٥تي ظعْد٤٩ ٩ْيد ٥عيْحص ١ْْٚص بدخسش ظٌْٝدبص٨، زعيٌّش ّش

دُ، ١٪د ظع٨ ّ٪٦ْص ٩شخـْص خلأعد٥ْر غزدععيذخٙي٨ ٬٩ خلا٣ ّ٪٦ْص خلا١عغدذ ًخلالعٚدً ًخلاظ
خبؾخع٦ٚص ٥ع٨ْْٞ خ٥ضزدج٬، ٬٩ خلا٣ خ٥ْٞ٪ص ٬٩ً خلا٣ ظٚدف٤ْ دًسش لْدش ىالاء خ٥ضزدج٬ ٩ِ خبؾاعغص، 

صزدجنيد ٦٥ٌْدش بؿد ٬٩ ـذّذ ٬ّ ىشّٜ بٕشخجي٨  بٝندُِٙٚ ىزه خبؾشل٦ص بىر ٦َّ خبؾاعغص ؤّند 
دْٝٞص ٦٥٪عْد٦٩ين ٩ِ  ٥50ضزدجنيد ٩ؽ٤ ٩نك لزدبؿذخّد/ ٙ٪ؽلا ٩اعغص ٩ٌز٦ْْظ ٝد٩ط بدنك ٌٙخج

،١٪د ظ٧ٌٞ خبؾاعغص في ىزه خبؾشل٦ص زْ٪٦ْص ظؾخْـ خ٥ضزدج٬ خبؾندعسين ًٙٞد ذ خ٥ضزدج٬ز٩ٌز٦ْْظ بػ

   
    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(                      7)                                                  

                                                                                              

-                                                         .          –  .                    

-                                                        .             –                            

-                                                                                                                                                                                         .                   

-                                                                                                                  -                                                          .           

 

 

 

                                                                                                                                                                  

-                                      -                                                                

-                    -                                                                  

-                                                                                         

-   .                                                                               

-                          -                                                                          

      

 

 

                       

 

 

 

                                     

 

        

 



 بدخسش خ٥ْلاٝص ٩ِ خ٥ضز٫ٌ ًخ٥شمد  ؽد٥ػ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ   خ٥ٚق٤ خ٥

 

[145] 
 

اعغص ،ًّع٨ ر٠٥ زدععخذخ٧ خ٥يشٛ خبؾخع٦ٚص ٥عؾفْْي٨ بؾْدّير ٩ْْنص ًخ٥تي ظنغف٨ ٩ِ ظقٌسخض خبؾ
 -٦ّ1َ خ٥تردد ٦٥عْد٤٩ ٩ْيد

/ ِٙٚ ىزه خبؾشل٦ص ظ٧ٌٞ خبؾاعغص زٌمِ ْٙد٥ْدض خ٥عغٌّٜ خ٥تي ٝد٩ط بذد خ٥ضزدج٬ خ١عغدذ٩شل٦ص  ,ذ
خبؾاعغص ٥سندء ّلاٝدض ٩ِ خ٥ضزدج٬ خبػذد ٥ع٦ْْٚيد، ًبزد٣ً ْٙيد بسْٚل ظ٢د٥ْ٘ خلا١عغدذ 

، ٦ًّْيد ظْشٗ ؤّند زدع٨ ٩شل٦ص خععؽ٪دس خ٥ضزدج٬، ًظعق٘ 2صزدج٬ رًُ خ٥ْٞ٪ص خ٥ْد٥ْصًخععيذخٗ 
ىزه خبؾشل٦ص ز٢ٌبود خبؾشل٦ص خ٥تي ظسذؤ ْٙيد خبؾاعغص زدعترـدُ ؤ٨َّ ـضء ٬٩ خععؽ٪دسخبصد في 
خبؾشل٦ص خ٥غدزٞص، ًبزذد ٬٩ خلابؿد خلأسزدق خ٥تي ب٬٢ٌ ؤ٫ ظعمق٤ ٦ّْيد ٬٩ خلا٣ ب٭عدـيد ٥ْٞ٪ص 

ّ٪ش  ، ٦ًّْو ظ٦فإ زْل خبؾاعغدض في ىزه خبؾشل٦ص بلذ ٢ٙشش ظ٨َْْ ْٝ٪ص ٫ٌ3 ًخععؽ٪دسىدخ٥ضز
ص ٬٩ خلا٣ ىزه خ٥ْلاٝص زضزدجنيد بفد٥ًص بٝندُ خ٥ضز٫ٌ زعٌعِْ ًْبزد٣ً خبؾاعغص خبؽذ٩، ،٫4خ٥ضزٌ

لإدخسش  ٩ِ ٩اعغص خلاظقدلاض ٙيزه خبؾشل٦ص بزذد ٩ذٍ فٌخذ خْدس خبؾاعغص خلاعترخظْفِ خبؾعن٪٬
ّلاٝص صزدجنيد ٩ًذٍ بلدلو، بمدٙص بلذ بزذّذ خ٥ٞشخس خبؾع٦ْٜ زدلإزٞدء ٦َّ ىالاء خ٥ضزدج٬ ٩ًٌْٝي٨ في 

 -5بفَٚعيد خلاععؽ٪دسّص زدبرده خلالعٚدً زو
/ ٙيزه خبؾشل٦ص ظع٦ْٜ زد٥ْٚد٥ْدض خ٥عغٌّْٞص خ٥تي ظعخزىد خبؾاعغص زد٥ضز٫ٌ خلالعٚد٩ًشل٦ص  ,ؾ

صز٫ٌ ـذّذ ظعفدًص ٦١ٚص  خ١عغدذ٥ٞذ ؤدس١ط خبؾاعغدض زإ٫ ظ٦٢ٚص ٦٥ًمٚدً ٦َّ ًـٌد صزدجنيد،
ًزندء ٦َّ آسخجي٨ ظ٧ٌٞ زعؾخْـ خ٥ْشًك رخض خ٥ْلاٝص زدلعْدـدبص٨ خ٥ؾخقْص  ،6خلمحدَٙص ٦ّْو 

٩ًٌْٝي٨ في دًسش لْدش خ٥ضز٫ٌ ظٚق٦ْْد ٙيِ ظذسط ٩ذٍ سمدى٨ ٬ّ بزغْنيد بؽذ٩دبصد، ًظ٦فإ 
 7ِ ٦٥مٚدً ٦َّ صزدجنيد ًىِ/جٞخبؾاعغص خبؽذ٩ْص ىند بلذ بظسدُ بـ٪ٌّص ٬٩ آ٥ْدض خ٥عغٌّٜ خ٥ْلا

ْٝدط ٩ذٍ ظغشذ صزدجنيد ًبزٌبؿ٨ بلذ خبؾاعغدض خبؾندٙغص بؿد ًدسخعص / ؤُ ّ٪٦ْص خ٥ْٞدط ,1
 ؤعسدذ ً٭عدجؿ ظغشبذ٨، ؼ٨ ظ٧ٌٞ زندء ٦َّ ر٠٥ زْ٪٦ْص بّددش خ٥نَش في خ٥عْد٤٩ ٩ِ صزدجنيد-

                                                                                                                         

 -511،ؿ7151،خ٥يسْص خلأًلذ ،دخس فٚدء ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ ،ّ٪د٫ ، ظغٌّٜ خبؾنعفدض خبؾقشْٙصبّدد ّسذ خ٥ٚعدق خ٥نغٌس ، 1
 -02ٌّع٘ لف٨ْ خ٥يدجِ ًىدؽ٨ دزدط خ٥ْسددُ، ٩شـِ عدزٜ ، ؿ 2
 -174٪ْذِّ، ٩شـِ عدزٜ، ؿقع٦ْ٪د٫ ؽ٢ْر خبػسٌعِ ًبف٪ٌد  ـدع٨ خ3٥
 -991، ؿ9091، ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ،ّ٪د٫دخس فٚدء  ،خ٥يسْص خ٥ؽد٭ْص بدخسش خ٥عغٌّٜ،ٕغد٫ ٝدع٨ دخًد خ٥لا٩ِ،  4
 -174٪ْذِّ، ٩شـِ عدزٜ، ؿقٌعِ ًبف٪ٌد  ـدع٨ خ٥ْع٦ْ٪د٫ ؽ٢ْر خبػ 5

 -749،ؿ7157،دخس خبؼد٩ذ ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ ،ّ٪د٫ ، بعترخظْفْدض خ٥عغٌّٜ ٩نٌَس ٩ع٢د٤٩بف٪ذ ٌّخد خ٥ضّددخض ًبف٪ذ ّسذ خلله خ٥ٌْخ٩شش ، 6
٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ ،ّ٪د٫  سٗددخس ١نٌص خبؾْ خ٥يسْص ،،خ٥عغٌّٜ خبؾْشفي خبؾسني ٦َّ بدخسش ّلاٝدض ٩ًْشٙص خ٥ضز٫ٌ خ٥عغٌّْٞصدس٩د٫ ع٦ْ٪د٫ فددٛ،  7
 -00,07، ؿ9099،
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/ ؤُ ظيٌّش بدخسش خ٥بر٭د٩ؿ خ٥عغٌّْٞص خبؽدفص زدلالعٚدً زضزدجنيد ٦٥ع٤ْ٦ٞ ٬٩ ظغشّسي٨ خلإدخسش  ,2
٩ِ خ٥ؾ٢دًُ ًزش٭د٩ؿ ٥عذسّر خ٥ْد٦٩ين ٦٥عْد٤٩ ٩ِ خ٥ضزدج٬، بمدٙص بلذ بّذخد ١ٌمِ زش٭د٩ؿ ٦٥عْد٤٩ 

 زشخ٩ؿ لإّددش خ٥ضزدج٬ خبؾعغشزين-
/ ؤُ ْٝد٧ خبؾاعغص زدّع٪دد خ٥عٖزّص خ٢ْ٥غْص ٥عذسّر ّ٪دبؿد ٦َّ ١ْْٚص ظٞذ٨ّ خ٥ع٨َْْ ,3

ِ خذ٩دبصد زؾ٤٢ فمْك ّعندعر ٩ِ خلعْدـدض خ٥ضزدج٬ ٙنلا ٬ّ ظ٤ْْٚ زشخ٩ؿ خ٥عْد٤٩ ٩
ؽ٢دًّي٨ ًفٌلا بلذ ؤٙن٤ خ٥نعدجؿ خلمحٞٞص ٥ع٨َْْ بدسخٟ صزدجنيد ٦٥ْٞ٪ص خبؾندٙص خ٥تي 
ّعمق٫ٌ٦ ٦ّْيد ّنذ ظْد٦٩ي٨ ٩ْي٨ بمدٙص بلذ خّع٪ددىد ٦َّ ٢ٙشش ظيٌّش زشخ٩ؿ ٢٩دٙإش 

 خبؾ٢شس٬ّ ٥ْ٪٦ْص خ٥ؾشخء-
ٙيِ ظؾير بلذ ٩ذٍ خ٥عٌعِ في ؽشخء ٩نعفدض ًخذ٩دض خبؾاعغص،  ٩شل٦ص خظغدُ خ٥ضز٫ٌ/,د

١إ٫ ّؾترُ خبؾعْد٤٩ ٩ِ ـدصُ ٥ؾشخجك بكدؼ٦ص بؿد لأٙشخد ّدج٦عو ًىزخ ٩د ّْشٗ ز٢ٚشش ظيٌس 
خ٥ضز٫ٌ في خ٥ؾشخء، ًّ٪٦ْص خلالعٚدً زد٥ضز٫ٌ ٝذ بسع٦٘ ٬ّ خظغدُ خ٥ضز٫ٌ ٭َشخ بؼ٪٤ خ٢ٚ٥شش 

خعْدس خ٥ضزدج٬ ٬٩ رً خ٥ٌلاء ٨ْ ًلاجْص ٥ذّي٨، بمدٙص بلذ خزد٥ضزدج٬ ًظ٬ٌّ٢ ٝ ٥لالعٚدًخلأًلذ 
رخبص٨ ًـ٦ْي٨ ٢ّشس٫ً ّ٪٦ْص خ٥ؾشخء، ٦ًّْو ٙدبؾاعغص ىند ظش١ض ٦َّ ظيٌّش  ذفي ل

خعترخظْفْدض ظؾفِْ خبؾشخٝسص ًظٌّٞص ّلاٝدبص٨ ؤ٩د خظغدُ خ٥ضز٫ٌ ْٙؾير بلذ ظيٌّش صزدج٬ 
 ،1ء خ٥ضزدج٬ بلذ صزدج٬ رً ٨ْٝ ّد٥ْصبىشز٫ٌ ٩نعفدض ًخذ٩دض رخض ٩ذٍ ًخعِ ٥عم٤ٌّ ىالا

 خظغدّي٨ ٥ند ظيٌس خ٥ضزدج٬ ً ًفي ىزه خبؾشل٦ص بلذ خ٥سدلػ ّسذ خ٥شصخٛ ز٬ فدلح ٝذ بؽـ
  / ٬٩ خلا٣ خ٥ؾ٤٢ خلأظِ

 
 
 
 
 
 

                                                                                                                         

 -70ٌّع٘ لف٨ْ خ٥يدجِ،  ًىدؽ٨ دزدط خ٥ْسددُ، ٩شـِ عدزٜ، ؿ 1
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 ٩شخل٤ ظيٌس خ٥ضز٫ٌ(22)خ٥ؾ٤٢ س٨ٝ 
 
 
 
 
 
 

 
 -926/ دس٩د٫ ع٦٪د٫ فددٛ ،٩شـِ عدزٜ ،ؿ خبؾقذس

ب٫ خ٥ضز٫ٌ في ظيٌسه في ىزه خبؾشخل٤ ٩ْشك لإبودء خ٥ْلاٝص ًىزخ ّشظسو زدبؾندِٙ خ٥تي بيق٤   
 ٦ّْيد-

خلمحدَٙص ٦َّ  دصزدجنيد بىر ٦ّْي٦ًّْو ٙدبؾاعغدض خ٥تي ظي٪ك في ّذ٧ ببودء خ٥ْلاٝص ٩ِ 
 سمدى٨- خعع٪شخسّص
ب٫ خبؾاعغدض خ٥ندـمص ىِ ظ٠٦ خ٥ٞدج٪ص زدلاىع٪د٧ زضزدجنيد زةسمدجي٨ ً خلمحدَٙص ٦َّ  

خعع٪شخسّص سمدى٨، ٥ًٞذ ظٌـيط ٨َْ٩ خبؾاعغدض ٩اخشخ بلذ خ٥تر١ْض ٦َّ خذ٩ص صزدجنيد زع٪٬ٌّ 
 -CRM1بدخسش ّلاٝص خ٥ضزدج٬ خع٨ْٙد٥ْص ؤى٦ٜ ٦ّْو خبرخء خ٥عغٌّٜ 

  ١ًْْٚص خ٥عْد٤٩ ٩ْي٨ ضزدج٬ؤبهده خ٥ ٭ِ /خبؾي٦ر خ٥ؽد
ب٫ ّ٪٦ْص ظؾخْـ خ٥ضزدج٬ ٬٩ خ٥ْ٪٦ْدض خبؾي٪ص لإّذخد خبؽيو خ٥عغٌّْٞص ًزندء خلإعترخظْفْدض 
خبؾندعسص بؿد،ًّ٪٦ْص ظؾخْقي٨ ظ٢٪٬ في بزذّذ ؤبهدىي٨ خبؾخع٦ٚص ٩ًْشٙص ١ْْٚدض خ٥ٌٝدّص ٬٩ خ٥ٌٌُٝ 

شش ضزدج٬ ٙ٪ني٨ ٬٩ ٝغ٪ي٨ ٦َّ ؤعدط ٦٥٢ٙ ي٨في ظقنْٚ ٥٫ٞذ خخع٦٘ خ٥سدلؽًٌ،في خبؽيإ ٩ْي٨ 
خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص ٩ًني٨ ٬٩ ٙق٤ في ظٞغْ٪ي٨ ٦َّ ؤعدط خ٢ٚ٥ش خ٥عغٌِّٞ خبؼذّػ بلا ؤ٫ ىزه 
خ٥عٞغْ٪دض بؿد ٕشك ًخلذ ًىٌ خذ٩ص خ٥ضز٫ٌ ًخبؼٚدً ٦َّ سمده بؾد بي٪٦و ٬٩ ؤهمْص في لْدش 

 خبؾاعغص،
                                                                                                                         

 -907، ؿ9006، خ٥يسْص خلأًلذ، دخس ًخج٤ ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ، ّ٪د٫، خ٥عغٌّٜ خبؾقشفي زين خ٥نَشّص ًخ٥عيسْٜفسدق بف٪ذ ؤزٌ ظدّص،  1

خ٥ضز٫ٌ بف٤ خ٥ؾ٠ في 

 سبحْعو
 

 خ٥ضز٫ٌ بفع٪٤ خ٥شبحْص

 

٥ْٞد٧ زدبؾسددسشا  

 

 ّ٪٦ْص خبؾعدزْص

 

 بدخسش خ٥ْلاٝص

 

 إنهاء العلاقة
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 /1ًهمدًىند تم ظٞغْ٪ي٨ بلذ فنٚين ؤعدعْين  ؤبهده خ٥ضزدج٬ ٦َّ ؤعدط خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص/ ,ؤ 
ًخذ٩دض ًى٨ خلأؽخدؿ خ٥شخٕسين في ؽشخء ٩نعفدض / صزدج٬ خدسـْين  ٦٥٪اعغص ,1

 خبؾاعغص ًخبؼق٣ٌ ٦ّْيد ًىٌ خبؾْنَ خ٥ٞذ٨ّ ٦٥ضز٫ٌ،ٝس٤ ٍيٌس ٢ٙشش خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص -
ًى٨ ىالاء خلأؽخدؿ خ٥ز٬ّ ّْ٪٫ٌ٦ في خبؾاعغص ٩ي٪د ١د٭ط صزدج٬ دخخ٦ْين  ٦٥٪اعغص / ,2

ْص ١سيرش في ـزذ خ٥غ٪ْص خبؼغنص ٦٥٪اعغص ٬ّ ىشّٜ بظٞدبو٨ ٦٥ْ٪٤ ىسْْص ّ٪٦ي٨ ًى٨ بؿ٨ ؤهم
 ًظٞذ٨ّ خبؾْد٦٩ص خ٥يْسص ٦٥ضزدج٬ بمدٙص بلذ ٩غدهمعي٨ زد٦٢٥٪ص خبؾنيٌٝص في خ٥ترًّؿ بؾاعغعي٨-

ّشٍ زنشًسش دسخعص ؤ٭ٌخُ خ٥ضزدج٬ ٬٩  خلابرده/ ًىزخ  ؤبهده خ٥ضزدج٬ ٦َّ ؤعدط خ٢ٚ٥ش خ٥عغٌِّٞ ذ
 ًٙٞد بؿزخ خبؾْْدس  ّعنٌُ خ٥ضزدج٬خ٥ٞشخسخض خ٥ؾشخجْص ٦ًّْو  خبسدرخ٥ندلْص خ٥نٚغْص بؾد بؿد ٬٩ زد٥ٔ خلأؼش في 

 2بلذ ؤبهده ّذّذش ٤١ً بهو ّعي٦ر خ٥عْد٤٩ ٩ْو ز٢ْْٚص خدفص ًىِ/
 ،ؼ3٨ىزخ خ٥نٌُ ٬٩ خ٥ضزدج٬ زنضّص ّ٪ْٞص بلذ خ٥ؾ٠ ًّذ٧ خ٥ؽٞص  ٪ْضّع خبؾعؾ٠٢/ ضز٫ٌخ٥ ,1

ٙع٫ٌ٢ في ّذ٧  خ٦٥يفص خ٥عم٢٪ْص خ٥تي ظنيٌُ ٦َّ عخشّص بؾد ٥ٌّٞو خ٥ٖير ٥و ، ؤ٩د ىشّٞص خ٥عْد٤٩ ٩ْو
خبؼٌخس ٩ْو  ًّذ٧ ؼٞعو ،ًظ٢ْْ٘ خ٥زُ ّسني ٦ّْو ؽ٢و بـدد٥عو ْٙ٪د ّذِّ ٩ً،٣ًٌّْٞشٙص خلأعدط

٦َّ ؽ٤٢ ًسٝص ؤً ٩غعنذ،بمدٙص بلذ بػٌئ خبؾاعغص بلذ ظٞذ٨ّ شىد٫ ٦َّ ر٠٥ ًىند ّعي٦ر ظٞذ٨ّ ز
  -4ف٪د٭دض خ٥عغ٨ْ٦ ؤً ّذ٧ بسْٚل خ٥غْش ٥ن٪د٫ خبؼق٣ٌ ٦َّ ؼٞص خ٥ضز٫ٌ

١ًؽشش ًًسٕسعو في خلافٖدء ٩ضخـْعوً وف٦بخ غ٨ خ٥زُ ّع ضز٥٫ٌخىٌ ر٠٥ ًخ٥غ٦بي/ ضز٫ٌخ٥ ,2
في ببسدر  حوسي١٪د ّعق٘ ز خ٥تي ّيشليد سـد٣ خ٥سِْ ٦ّْوًبـدزعو ٬ّ خلأعح٦ص زد٭عسده ًَّٞص ؤعح٦عو 
خلأعسدذ  خ٢٥ؾ٘ ٬ّ ًبفد٥ًص ٦ّْو خ٥قبر  ع٪ؽ٤ في ٙع ،ؤ٩د ىشٛ خ٥عْد٤٩ ٩ْو 5خ٥ؾشخجْص خ٥ٞشخسخض

٩ْو قشٗ ٥و زْذ٧ بلشخـو ًخ٥ع ٩ٞذ٧ خبؽذ٩ص ظٚي٨  و ٦َّ ببسدر خ٥ٞشخس،ًظبلذ ّذ٧ ٝذس ؤدض خ٥تي 
 -6زدلإىع٪د٧ زوبزغْغو ، ٢٥غسو بح٢٪ص

خسخض ببسدر خ٥ٞشخسزد٥عخٌٗ ًخ٥عمٌٚ في ّعق٘   ضزدج٬ًىزخ خ٥ن٪و ٬٩ خ٥ خبؾتردد/ ضز٫ٌخ٥,3
                                                                                                                         

 -990،ؿ9091،دخس خبػد٩ْص خبػذّذش، خلإع٢نذسّص ، خ٥سِْ خ٥ؾخقِ ًخذ٩ص خ٥ْ٪لاء في خبؾاعغص خلإٝعقددّص٩ْ٪٫ٌ ٭س٦ْص ، 1
 -949,944ؿ ،٩شـِ عدزٜ، ١طٌؽ ٩نقٌس ؤّدد 2
 -17،ؿ٩شـِ عدزٌّٜع٘ لف٨ْ خ٥يدجِ ًىدؽ٨ دزدط خبؾْددُ ، 3
 -31،ؿ7114،دخس خ٥ْدصًسُ ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ،ّ٪د٫، خ٥سِْ خ٥ؾخقِ ًخ٥عغٌّٜ خبؾسدؽشبظْذ خ٥يدجِ ،  4
 -517،خ٥يسْص خلأًلذ ،دخس ؤعد٩ص ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ،ّ٪د٫، خلإدخسش خبؾد٥ْص ًخبؾقشْٙصبف٪ذ بيِ ّسذ خبؽد٥ٜ ، 5
 -17ؿ٩شـِ عدزٜ،ٌّع٘ لف٨ْ ع٦يد٫  خ٥يدجِ ًىدؽ٨ ٌٙصُ دزدط خ٥ْسددُ، 6
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،ٙنلا ٬ّ بػٌءه بلذ ٩قدخسص ؤ٩ًشخٙٞص ًّغعٖشٝد ًٝعد ىٌّلا لإبسدره بؿد ٙيٌ لاّؽٜ في ٭ٚغو خ٥ؾشخجْص،
برخظ٦ْٜ خلأ٩ش زْ٪٦ْص ١سيرش ص٩لاجو ؤً ؤفذٝدجو بؾغدّذظو في ّ٪٦ْص ببسدر خ٥ٞشخس خ٥ؾشخجٌْخدفص 

،١٪د ّعق٘ ؤّند ز٢ؽشش ظشدده ًظي٦سو بؾبرسخض ًؤعد٭ْذ دخج٪د  بكد ّادُ ب٦٥َ مْدُ ًٝط 1خبؼف٨
ىِ بفد٥ًص سـ٤ ،ؤ٩د ىشٛ خ٥عْد٤٩ ٩ْو 2 ٩ٞذ٧ خبؽذ٩ص ًؤلْد٭د ٝذ ّادُ بلذ ٦ٜٝ سـد٣ خ٥سِْ ٩نو

ًًدّص لإٝندّو زد٥ؾشخء ،ًؤ٫ لا ٢ّؽش خ٥عغٌّٜ لإّددش خ٥ؽٞص ٥و في ٭ٚغو زلامٖو ًؤ٫ ّؾشق ٥و ز٦ي٘ 
 -٥3و خبؽْدسخض

ًّٚن٤ ظو  ٩ًسددس لٌّْعوً عوضّ٭ صّعق٘ زةبىدزْ  ضزدج٬٩٬ خ٥قن٘ ًىٌ خ٥ خ٥ْنْذ/ ضز٫ٌخ٥ ,4
 ،١٪د ّعغ٨ ز٦ْْٞعو خبؾ٦ٖٞص ،٩ًٞد٩ًعو ٦٥عْٖير ببسدر خ٥ٞشخس زقٚص ٩نٚشدشزْْذخ ٬ّ ظإؼير خلأخش٬ّ

خ٥عٞذّش  زشخص ٦َّ ر٠٥،ًب ؽ٢شهً ؤٌٝخ٥و بفد٥ًص ٩غدّشظو في زٌخعيصٙع٫ٌ٢  عوْد٩٦٩ ١ْْٚص ؤ٩د 
 -4ٝد٥و في ر٠٥ خ٥ؾإ٫زدلاىع٪د٧ بدد  بزغْغوبؾْدسٙو ًر١دجو،ً

ّي٦ٜ ٦ّْو بع٨ خبؾعز٩ش ؤُ دخج٨ خ٥ؾ٢ٌٍ ،٬٩ ٤١ ؽْث  ًلاعْ٪د ًخ٥ٖدمر / ضز٫ٌخ٥ ,5
 / 5ٙيِْد٤٩ ٩ْو عؤ٩د ١ْْٚص خ٥،خبؾع٦ْٜ زدبؽذ٩ص ؤً خبؾنعٌؾ خبؾٞذ٧ ٥و،بحؽد ٬ّ ببىدد ٩برس ٥عخْٚل بضنو 

 خ٥سمػ ٬ّ ؤعسدذ ٦ٝٞو ًبععْدجو- ,
 بفد٥ًص بصذجعو ٩ًْشٙص ٩ؾ٦٢عو خبؼْْٞٞص لإبىدد ل٤ ٩ندعر بؿد- ,
 بزغْغو زإهمْعو ٦٥٪اعغص ١ؾخـ لإ٩عقدؿ ٕنسو-بفد٥ًص  ,
،ٙيٌ ّغع٪ِ  ب٥عضخ٩و زد٥ق٪ط ً ه خ٥ذخج٨ذًءًىٌ خ٥زُ ّعغ٨ بذ خ٥قد٩ط خبؾ٢ٚش/ ضز٫ٌخ٥ ,6
ّعمذغ ًلا ّسذُ ظْسير ّ٪د ّذًس في ٭ٚغو بلا برخ ١د٫ مشًسّد، ٙيٌ ّعقشٗ زع٪٬ْ ًل٢٪ص ؤ١ؽش بكد 

 -6 خبؾ٩ٌ٦ْدض خبؽدفص بدنعٌؾ ٩ْين ؤً خذ٩ص ٩دًلا ّعخز ٝشخسخظو خ٥ؾشخجْص بلا زْذ بزق٦و ٦َّ 
ًىند بىر خ٥ع٪ْْض في خ٥عْد٤٩ ٩ِ خ٥ضز٫ٌ خ٥قد٩ط زين ٭ٌّين ًهمد /خ٥ضز٫ٌ خ٥زُ ّغعْ٪٤ خ٥ق٪ط 

                                                                                                                         

 -31بظْذ خ٥يدجِ ، ٩شـِ عدزٜ،ؿ  1 
 -73ؿ٩شـِ عدزٜ ،ّ٪ش خ٥يشخً٭ص ،  2
 -47،ؿ٥7111سند٫،,،خ٥يسْص خلأًلذ،دخس خ٥سمدس، زيرًض خ٥عغٌّٜ خ٥ندـك ؤً ؤعدعْدض خ٥سِّْسذ خ٢٥ش٨ّ سخمِ خبػسٌسُ، 3
 -11خ٥يدجِ ًىدؽ٨ ٌٙصُ دزدط خ٥ْسددُ،٩شـِ عدزٜ،ؿٌّع٘ لف٨ْ ع٦يد٫   4
 -751 ,714،ؿ٩شـِ عدز١ٌٜسظ٤ ٙشّذ ًؤخش٫ً ،  5
 -713خبؾشـِ خ٥غدزٜ ،ؿ  6
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خ٥ع٢ع٢ِ ؤُ ّغعخذ٩و ١ع٢ع٠ْ بؾْشٙص ؤ١بر ٝذس بك٬٢ ٬٩ خبؾ٩ٌ٦ْدض ٬ّ خبؽذ٩ص ؤً خبؾنعٌؾ ًخ٥نٌُ 
 - 1خ٥ؽد٭ِ ٙد٥ق٪ط ّْعبر ىسْْعو خبؽدفص خ٦ْٞد

 / ١٪د ٦ِّو ٩ْ خ٥عْد٤٩  ٙد٥نٌُ خلأ٣ً ب٬٢ٌ
 ععٚغدسه ٬ّ ٩دّشّذه زد٥نسو ،ٙنلا ٬ّ بفد٥ًص ـززو ٦٥مذّػ ٩ْو-ب ,
  ظٞذ٨ّ ٩نعٌؾ ؤً خذ٩ص ٥و ٩شٌٙٝص زإد٥ص ظسين خقدجقيد - ,

ؤ٩د خ٥ؽد٭ِ ْٙفر ٦َّ خ٥سدجِ بزشخص خ٥قذخٝص ٥و ًبفد٥ًص خععنيدٝو زإعد٥ْر ر١ْص ١ؾشق 
 ٩ًنمو ىذخّد س٩ضّص ٢٥غسو-خقدجـ خبؽذ٩ص ٥و 

ذ٤٥ ًىٌ خ٥زُ ّشٕر في ٩ْد٦٩عو ٩ْد٦٩ص خبؾ ضز٫ٌخ٥ًّي٦ٜ ٦ّْو بع٨  خبؾٖشًس/ ضز٫ٌخ٥ ,7
زؽٞص ّد٥ْص في ٭ٚغو ٙيٌ ٌّد ؤ٫ ظنعيِ ٩ْد٦٩عو ٝس٤ خلأخش٬ّ،بلذ لذ بصّدـو  ؾٌْسهٙنَشخ ٥ ، خدفص
نسو،ًبفد٥ًص ّٖخ٥ذخ٣ٌ ٩ْو في لٌخسًّذ٧ بدفد٦٩عو ٩ًغدّشظو  ،ؤ٩د ىشٛ خ٥عْد٤٩ ٩ْو ٙع٫ٌ٢  ٦٥سدجِ ،

 -2،٭َشخ ٫ٌ٢٥ خ٥ضز٫ٌ ٥و خبؼٜ في بؽسدُ سٕسعوببودء ّ٪٦ْص خ٥سِْ ٩ْو زغشّص
ىٌ ر٠٥ خ٥زُ ّغ٪َ ؤّند زد٥ضز٫ٌ خبؾغعْف٤ ؤُ خ٥ٖير فسٌس / ًخ٥نضًُ ضز٫ٌخ٥ ,6

،ؤ٩د ىشٛ  خ٥ٖنر ١ًؽيرخ ٩دبير ظٚن٤ْ ٭ٚغو ٦َّ خلأخش٬ّ صق٘،زي٦سدظو خبؾغعْف٦ص ،ًعشّّع
 /خ٥عْد٤٩ ٩ْو ٙع٫ٌ٢

عمغْغو زدلإىع٪د٧ زو،ًبفد٥ًص بؽٖد٥و بدٌمٌُ ؤخش سّؽ٪د ظع٨ خذ٩ص خلأخش٬ّ ،ؼ٨ خلإىع٪د٧ زو ز
ً٭ؾير بلذ ؤ٭و ظٌـذ ظقنْٚدض ؤخشٍ  -3زدبؼذّػ ًخلإؽدسش ،ًى٦ر خلإّعزخس ٩نو ّنذ خ٥نشًسش

٦٥ضزدج٬ ٢٥ًنند ٭شٍ زإ٫ خ٥عقنْٚدض خ٥غدزٞص ىِ خبؾي٪ص بؾاعغدض خلإظقدلاض،٭َشخ ٢٥ٌبود ظعْد٤٩ في 
٩َْ٪يد ٩ِ ىزه خلأ٭ٌخُ ٬٩ خ٥ضزدج٬ ًخ٥تي ٭شٍ زإبود ٬٩ ؤفْسي٨ ًخ٥تي بىر ٦َّ خبؾاعغص خبؼزس ٬٩ 

 في ٩ْد٦٩عي٨- إخبؽي

 
 

                                                                                                                         

 -41،ؿ ،٩شـِ عدزٜبطد٣ خ٥ذ٬ّ بف٪ذ ٩شعِ ٩ًقيَٚ بف٪ٌد ؤزٌ ز٢ش  1
 -44خبؾشـِ خ٥غدزٜ، ؿ 2
 -41خبؾشـِ خ٥غدزٜ، ؿ 3
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 اعغص٩بلدق عمْٜٞ ٥ إعدط١ّلاٝص خ٥ضز٫ٌ  ء بدخسش ب٭ؾد /خبؾي٦ر خ٥ؽد٥ػ
   خلاظقدلاض

ب٫ ّ٪٦ْص ـزذ خ٥ضزدج٬ ًخلالعٚدً بذ٨ ظْعبر ٬٩ خبؾٌخمِْ خبؾي٪ص بؾاعغص خلاظقدلاض  ٦ًّْو 
بدخسش خ٥ْلاٝص ٩ِ صزدجنيد في ٤١ ٩شل٦ص ٬٩ ٩شخل٤ ظيٌسى٨ في  صبىر ٦ّْيد دسخععيد ٩ًْشٙص ١ْْٚ

ّلاٝعي٨ ٩ِ خبؾاعغص ،١٪د بىر ٦ّْيد ًمِ بعترخظْفْدض خدفص لاععذخ٩ص خ٥ْلاٝص ٨ْ٩ ٦َّ خبؾذٍ 
 خ٥ي٤ٌّ-

ب٫ ّ٪٦ْص بدخسش خبؾاعغص ٥ْلاٝعيد ٩ِ صزدجنيد خبؼد٥ْين /ؤهمْعيدؤًلا/ ٩ٚي٧ٌ بدخسش ّلاٝص خ٥ضز٫ٌ ً
د ؤهمْص ١سيرش في خبؼٚدً ٦َّ خبؼقص خ٥غٌْٝص ٦٥٪اعغص ٦ًَّ ٩ْضبصد خ٥عندٙغْص  ٦ًّْو ًخلمحع٪٦ين  بؿ

 عنعيشٛ بؾٚي٩ٌيد ًؤهمْعيد ْٙ٪د ٦ِّ/
ش ٬٩ خلا٣ ظْشّٚند لإدخسش ّلاٝص خ٥ضز٫ٌ ٩ِ خبؾاعغص قعنعيشٛ بؿزخ خ٥ْن٩ٚي٧ٌ بدخسش ّلاٝص خ٥ضز٫ٌ/ , ؤ

 بذد خلاٙد ٬ّ ٩ندٙغْيد-خبؾاعغص خبؾيع٪ص  يد خبؾخع٦ٚص ًخ٥تي ظع٪ْض بذدقًخقدج
 بدخسش ّلاٝص خ٥ضز٫ٌظْشّ٘  , 1

، ًٌّْد خ٥ٚن٤ في ر٠٥ بلذ ٥9262ٞذ ٍيش ٩قي٦ك بدخسش ّلاٝص خ٥ضز٫ٌ في فْ٘ عنص 
 ( زنٌٌّْسٟ-9:9خ٥عغٌّٜ) خع٨خ٥سدلؽين زْبرص ً سًـشص ًخ٥ز٬ّ ؤى٦ٞد ٦ّْو 

خ٥ْ٪لاء زدععْ٪د٣ ظؾ٦ْ٢ص خ٥ٞذسش ٦َّ خبؼٌخس خبؾغع٪ش ٩ِ "ًظْشٗ بدخسش ّلاٝدض خ٥ضزدج٬ زإبود 
، ٙيزخ خ٥عْشّ٘ س١ض ٦َّ خعع٪شخسّص 1"٬٩ خ٥ٌعدج٤ خبؾخع٦ٚص خ٥تي ظن٪٬ خ٥سٞدء زدظقد٣ دخج٨ ٩ِ خ٥ْ٪٤ْ

  -خ٥ْلاٝص زين خ٥ضز٫ٌ ًخبؾاعغص زدععخذخ٧ خ٥عٞنْدض خ٥عغٌّْٞص
ٙٞذ ّشٙيد زإبود ظٌـْو ً ؤدًخض ٥سندء (Lendervie & Lévy Lindon) ؤ٩د خ٥سدلؽين

 2ؽخقْص ظٚد٦ّْص ٩ِ خ٥ضزدج٬ زٖشك خلمحدَٙص ٦َّ خبىدزْص خبؾٌخٝ٘ برده خبؾاعغص ًّلا٩عيدّلاٝدض 

بؿ٨ ًخ٥عمدًس ٩ْي٨ ١٪د  زدلإفٖدءٙيزخ خ٥عْشّ٘ س١ض ٦َّ ظٚد٦ّْص ّلاٝص خبؾاعغص ٩ِ صزدجنيد 
ّسدسش ٬ّ ظٞنْص ّع٨ ْٙيد ظٞذ٨ّ خبؾ٩ٌ٦ْدض بلذ خ٥ضزدج٬ ًبطِ خبؾ٩ٌ٦ْدض ّني٨ بكد ّغ٪ك "ّْشٗ ؤّند زإ٭و 

                                                                                                                         

 -٩966شـِ عدزٜ، ؿ، زٌلشًس ٙعْمص  1
 édition, dollaz , paris 2003,p904.   lendrevie, Lévy lindon, Mercaror, 7 Emme 2 

CRM  خ٥ْلاٝص ٩ِ خ٥ضزدج٬ زدلابل٦ْضّص ٥لألشٗ خلأًلذ- لإدخسشىٌ خخعقدس 
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ٙيزخ خ٥عْشّ٘  ،1" ؤٙن٤ ْٝ٪ص بك٢نص بؿ٨ بّقد٥٣ند بدغدّذبص٨ ٦٥ْٞد٧ زع٨ْْٞ خبؾنعؿ ًؽشخءىد زٖشك 
ؤب٤ٍ ً ؤًعِ ٬٩ خ٥عْدسّ٘ خ٥غدزٞص ٭َشخ لاىع٪د٩و زعمْٜٞ ْٝ٪ص ٩ندٙص ٦٥ضز٫ٌ ٭َشخ لاىع٪د٩و زد٥ضزدج٬ 

ًهمد خ٥ضز٫ٌ رً خ٥ْٞ٪ص ،ًخلالعٚدً بذ٨ ٙة٫ ّلاٝدض خ٥ضزدج٬ ظش١ض ٦َّ ـد٭سين ؤعدعْين ٬ّ خ٥ضز٫ٌ 
خ٥ذخ٣ٌ بلذ خ٥ْلاٝص بلذ ٕدّص خ٥ْد٥ْص ٩ٞدز٤ خ٥ضز٫ٌ رً خ٥ْٞ٪ص خبؾنخٚنص ٦ًَّ دًسش لْدظو ٬٩ 

ب٭ؾدء ّلاٝص  لاٝص خ٥ضز٫ٌ ٦َّ ؤبود ّ٪٦ْص ٙ٪٬ خلا٣ ٩د عسٜ ر١شه ب٢ٌنند ظْشّ٘ بدخسش ّ-٩2ٖددسظو
٩ِ صزدج٬ خبؾاعغص زةسمدجي٨ في ظ٦سْص لدـْدبص٨ ًب٭ؾدء آ٥ْدض خععذخ٩ص ىزه خ٥ْلاٝص خ٥تي ظعغ٨ زؽٞص 

 خ٥ضزدج٬ ًًلاجي٨ بؿد-
 / 3ظعغ٨ بدخسش خ٥ْلاٝص ٩ِ خ٥ضزدج٬ زد٥غ٪دض خ٥عد٥ْص/ CRMبدخسش خ٥ْلاٝص زد٥ضزدج٬ خقدجـ ,9 

 -بزْٜٞ خلالعٚدً زد٥ضزدج٬ خبؾنعٞين في خبؾذٍ خ٥ي٤ٌّ 
 -بطِ ًخععخذخ٧ خبؾ٩ٌ٦ْدض خبؾع٦ْٞص زضزدج٬ خبؾاعغص 
 -ب٭ؾدء زشخ٩ؿ خدفص ٥عم٤ْ٦ خ٥سْد٭دض خ٥عغٌّْٞص ٦٥٪اعغص 
  خبؾاعغص خبؽذ٩ْص ز٢ٚدءش ّد٥ْص-ظ٨ْْٞ خ٥غٌٛ لغر لدـدض صزدج٬ 
  خلإدخسشخ٥تر١ْض ٦َّ ب٭ؾدء خ٨ْٞ٥ ٦٥ضز٫ٌ زعيٌّش ّ٪٦ْدض- 
 زةدخسش بفَٚص خ٥ضزدج٬- ٧خلاىع٪د 
 -ظٞذ٨ّ خ٥ْٞ٪ص ٦٥ضز٫ٌ زٌخعيص ظٞذ٨ّ خبؽذ٩دض خبؾلاج٪ص ٥و 

 ٦ّ4ِ/ ظع٪ؽ٤ ؤهمْص بدخسش خ٥ْلاٝص ٩ِ خ٥ضز٫ٌ ْٙ٪دؤهمْص بدخسش خ٥ْلاٝص ٩ِ خ٥ضز٫ٌ/  , ذ

ًخذ٩دض ٩نعفدض ب٫ صّددش بٝسد٣ خ٥ضزدج٬ ٦َّ ؽشخء  ٌٙخجذ خبؾاعغص ٬ّ ٤١ صز٫ٌ/صّددش  ,9
خبؾاعغص خ٥ندبرص ٬ّ سمدى٨ ًًلاجي٨ ٦٥٪اعغص ّادُ بلذ ٩عد٭ص خ٥ْلاٝص زين ظ٠٦ خبؾاعغص ًصزدجنيد 

 -ًخ٥زُ زذًسه ّادُ بلذ صّددش سبحْعيد ٦َّ خبؾذٍ خ٥سْْذ
ص ظٞذ٨ّ خبؽذ٩دض ًخبؾنعفدض ظنخٚل لغر / ب٫ ظ٦٢ٚخبنٚدك خ٥ع٢د٥ْ٘ خ٥عؾ٦ْْٖص ٦٥٪اعغص ,9
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 ؤٝذ٩ْص ظْد٤٩ خ٥ضزدج٬ ٩ِ خبؾاعغص-
ؤُ ٩ذٍ بزْٜٞ */ ؤً ٩د ّْشٗ ز٦٢٪ص خ٨ْٞ٥ خبؾغ٪ٌّص خ٥نعدجؿ خبؾنَ٪ص ٬٩ خ٥عٌفْص خ٥ؾخقْص ,4

خبؾاعغص ٥غ٪ْص ببىدزْص ٬٩ ؤٙشخد خلمجع٪ِ ًخ٥ندـ٨ ٬ّ خ٥شمد ًخ٥ٌلاء ًخلا٭يسدّدض خلابىدزْص خ٥تي 
ظع٫ٌ٢ ٥ذٍ صزدجنيد خبؼد٥ْين ًخ٥تي ّن٦ٌٞبود بلذ ؤٙشخد آخش٬ّ، ٬٩ً زْني٨ خبؾٞس٦ين ٦َّ ؽشخء ٩نعفدض 

ْص ٬٩ ٤١ ًعدج٤ خلإّلا٫ ١٪د ًخذ٩دض خبؾاعغص ًّا١ذ زْل خ٥سدلؽين ٦َّ ؤ٫ خ٥ٌع٦ْص ؤ١ؽش ٙد٦ّ
 1ؤبود ظغدى٨ في خلع٪د٥ْص  خ٥ع٤ْ٦ٞ ٬٩ ـزذ خ٥ضزدج٬ ٬٩ ٝس٤ خبؾندٙغين ٦٥٪اعغص 

ب٫ خ٥ضزدج٬ خ٥غدز٫ٌٞ خ٥ز٬ّ ـشزٌخ خذ٩ص خبؾاعغص ً  /ٝذسش خبؾاعغص ٦َّ ٙشك ٙدسٛ في خ٥غْش ,1
ؤدس١ٌخ ـٌدبصد خ٦ْٚ٥ْص خبػْذش ّغعْذ٫ً ٥ؾشخء ٩نعفدبصد ًخذ٩دبصد ٩ي٪د ١د٫ بضنيد ّشظِٚ ٩ٞدس٭ص 
زضزدجنيد خبػذد، ٙإهمْص بدخسش خ٥ْلاٝص ٩ِ خ٥ضز٫ٌ ظغع٪ذ ٬٩ دًس خ٥ضز٫ٌ خ٥زُ ظا١ذ ٦ّْو خلابردىدض 

، ًخ٥زُ ّيع٨ زدبؾغدهمص في ظيٌّش ٭َد٧ خبػٌدش بذد، ٙ٪ؽلا ٬ّ بزغْنيد خلإدخسّص ًخ٥عغٌّْٞص خبؼذّؽص
٥ْ٪٦ْدبصد خ٥ذخخ٦ْص ًخبؾسنْص ٦َّ ٢ٙشش خ٥عمغين خبؾغع٪ش بؿد، ٦ًّْو بىر ٦َّ خبؾاعغص دخج٪د ؤ٫ 
ظسمػ ٬ّ ظيٌّش ّلاٝدبصد ٩ِ صزدجنيد ً ؤ٫ ظغَْ بلذ خععذخ٩عيد ٬٩ خلا٣ عْْيد خبؾغع٪ش 

 ر ًلاجي٨ في خبؾذٍ خ٥ي٤ٌّ-لاععْددبص٨ ًبفد٥ًص ١غ
بدخسش ّلاٝص خ٥ضز٫ٌ ظغدى٨ في ظضًّذ خ٥ْد٦٩ين ب٫ /ظضًّذ خ٥ْد٦٩ين زؽٞدٙص بدخسش ّلاٝص خ٥ضز٫ٌ ,5
دبؾ٩ٌ٦ْدض خبؾع٦ْٞص بدْشٙص خ٥ضز٫ٌ ًٙي٨ خلعْدـدظو ١ًْْٚص زندء ّلاٝص ًىْذش ٩د زين خبؾاعغص ًخ٥ضز٫ٌ ز

في صّددش ؼٞدٙص خ٥ْد٦٩ين في ىزخ خلمجد٣ ١٪د ٨ ٤١ ىزه خلأ٭ؾيص ّغدى ٨٦ْظًخ٥ؾش١دء زؾ٤٢ ٙد٤ّ، ً
ّغدى٨ في صّددش خبربص٨ في خ٥ْ٪٤، بمدٙص بلذ ٩غدهمعيد في خ٥عْشّ٘ زنٌّْص خ٥ضزدج٬، ًبز٤ْ٦ خ٥سْد٭دض 

خبؾاعغص في ؤ٭ؾيعيد خبؾخع٦ٚص ًخدفص ًٍْٚص  خعترخظْفْوخ٥تي بسقو بكد ّغدى٨ ْٙد٥ْص في ظْٖير 
 2-خ٥عغٌّٜ ًخبؽذ٩دض

/ ْٙنذ خلعٚدً خبؾاعغص زٞدّذش ّشّٞص ٬٩ خ٥ضزدج٬ خ٥ذ٬ّ ٥ذّي٨ ًلاء زدبؾٌٍٚين خلالعٚدً ,0
 3-بؾنعفدبصد، ٙة٫ دسـص خلعٚدٍيد بذ٨ ؤ١بر لْػ ظ٫ٌ٢ ًٍدجٚي٨ ؼدزعص ٩ًشمْص
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  بدخسش خ٥ْلاٝص زد٥ضزدج٢٩ً٬ٌ٭دض ٭َد٧  /ؼد٭ْد
 خ٥عغٌّٜ خ٥ْد٥ْص ٩ؽ٤ظعن٪٬ خ٥ْذّذ ٬٩ ظٞنْدض  يد ٭َد٩ ٬٩ لْػبدخسش خ٥ْلاٝص زد٥ضزدج٬  ب٫

خ٥عغٌّٜ خبؾسدؽش، خ٥عغٌّٜ ٬ّ زْذ، ؽخقْدظو خ٥ؾس٢ص، ظغٌّٜ خ٥برّذ خلا٢٥ترً٭ِ، خ٥عفدسش 
٬٩ بـ٪ٌّص ٬٩ خ٥ْندفش ًىِ بكؽ٦ص ٙيِ ظؾ٤٢  د٢٩ٌ٭دبص،ؤ٩د ٬٩ لْػ 1(خبؾسْْدض ؤبشعصخلا٢٥ترً٭ْص، 

 في خ٥ؾ٤٢ خ٥عدلر/
 (٢٩ٌ٭دض بدخسش ّلاٝص خ٥ضز23٫ٌخ٥ؾ٤٢ س٨ٝ )

 
 
 
 
 
 

 -704ؿ،، ٩شـِ عدزٜ ُ دزدط خ٥ْسددُصٌٙ ىدؽ٨ ـلاذ ًبلغد٫ دىؼ  خبؾقذس/

ّْعبر سمد خ٥ضز٫ٌ ؤدخش ٬٩ خلأدًخض خبؾي٪ص في بدخ٩ص خ٥ْلاٝص زين خبؾاعغص ًصزدجنيد،  سمد خ٥ضز٫ٌ/,1
١٪د ؤ٭و علاق ظندٙغِ ٦٥٪اعغص في خ٥غٌٛ، ٭َشخ ٥ٞذسظو ٦َّ بشْضىد ٬٩ ٩ندٙغيد في بؽسدُ لدـدض 

٬ّ ٩نعفدض ًخذ٩دض خبؾاعغص،ًىزخ ٭َشخ ٫ٌ٢٥ سمد صزدجنيد ًخلإّٚدء بؾعي٦سدبص٨ ًٙٞد ٥عٌْٝدبص٨ 
 ضزدج٬ ٥ٌّذ بؿد ًلاجي٨-خ٥

ًبسشؾ ؽش١دض خ٥عغٌّٜ خبؾع٪ْضش ٬ّ ىشّٞيد ٦٥مٚدً ٦َّ سمد صزدجنيد ٢ْٙشس خ٥ضزدج٬ خ٥شخم٫ٌ 
٬ّ بردسبذ٨ خبػْذش ٦٥٪نعٌؾ ؤً خبؽذ٩ص، ٫ٌ٢ْٙ ٩ٚعدق  خٓخش٬ّّنيد ّ٪٦ْص ؽشخجيد، ًّعمذؼ٫ٌ ٩ِ 

ْد بلذ بدخد٣ خ٥غشًس ٦َّ ظٌْٜٙ ظٌْٝدض خ٥ضز٫ٌ ٩ِ ؤدخء خبؾاعغص، ًبصذٗ خ٥ؾش١دض خ٥ز١ْص لد٥
ب٫  - 2صزدجنيد زٌّذهمد بدد ب٢ٌنيد ظغ٦ْ٪و ٙٞو، ؼ٨ ظ٧ٌٞ ْٙ٪د زْذ زعغ٨ْ٦ ؤ١ؽش بكد ًّذض زو صزدجنيد
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إ ا    لاقا  

 ال    

 



 بدخسش خ٥ْلاٝص ٩ِ خ٥ضز٫ٌ ًخ٥شمد  ؽد٥ػ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ   خ٥ٚق٤ خ٥

 

[155] 
 

 سمدى٨ْٝدط خبؾاعغص لأدخجيد ٬٩ خلا٣ خ٥ضز٫ٌ ب٢ٌنيد ٬٩ خععٖلا٣ ىدٝدبصد بػزذ خ٥ضزدج٬ ًبزْٜٞ 
 -1بكد ّغدى٨ في زندء فٌسش رىنْص ٥ذّي٨ ٥ذٍ خبؾاعغص ،ًبزْٜٞ ًلاجي٨ ٦َّ خبؾذٍ خ٥ي٤ٌّ

ب٫ خبؾاعغدض ّددش بصذٗ بلذ بزْٜٞ خ٥شمد خ٥ْدلر لأ٫ خ٥ضز٫ٌ خ٥زُ ٫ٌ٢ّ سخمِ ؤً  
سخمِ زد٥عٞشّر ظغي٤ ّ٪٦ْص بز٥ٌو بلذ ّشًك ؤخشٍ، ؤ٩د خ٥ضز٫ٌ رً خ٥شمد خ٥ْدلر ٫ٌ٢ّ ؤ٤ٝ 

 -2ّقسك رً ًلاء ٦٥٪اعغص خععْذخد ٦٥عم٣ٌ ز٤
خ٥ْ٪ْٜ ٬٩ ٝس٤ خبؾغعي٠٦ زةّددش ؽشخء ٩نعؿ ٩ٚن٤ ٥ذّو  خلا٥عضخ٧/ ًّٞقذ زو ر٠٥ ًلاء خ٥ضز٫ٌ,2

زؾشخجو، ٩ِ ًـٌد رخظِ ٌُٝ ٥ْذ٧ خ٥عم٣ٌ ٬ّ ىزه خ٥ْلاٝص، في  خٓخش٬ًّْٝد٧ ىزخ خبؾغعي٠٦ زعٌفْص 
لد٣ ًـٌد ٩اؼشخض ظشًبىْص ظغعيذٗ بؼندءه ً بزْدده ٬ّ خ٥عْد٤٩ ٩ِ ىزخ خبؾنعؿ ٥قدلح ٩نعفدض 
ؤخشٍ، ِٙٚ خ٥ؽ٪د٭ْندض ١د٫ خىع٪د٧ خ٥ؾش١دض ٩نقسد ل٣ٌ سمد خ٥ضز٫ٌ لاّعٞددى٨ زع٢شخس ؽشخء 

ظ٫ٌ٢ زؾ٤٢ ظشخ١٪ِ بكد ّغدى٨ في بزْٜٞ ٭عدجؿ ّد٥ْص ٦٥٪اعغص، ٩نعفدبصد ًخذ٩دبصد ًىزه خ٥ضّددش 
٢٥ًنو في خ٥عغْْندض ٕير خلأ٩ش ً ؤفسك خ٥عٌـو بمٌ ٢ٙشش خ٥ٌلاء، ٥ًٞذ ظٌف٦ط خ٥ذسخعدض خبؼذّؽص 
بلذ ؤ٭و ٥ْظ ٬٩ خ٥نشًسُ ؤ٫ ّترـ٨ سمد خ٥ضز٫ٌ في ؽ٤٢ صّددش في ٩سْْدض زؾ٤٢ ٩ع٢شس ٬٩ً زين 

٬٩ خ٥ضزدج٬ بف٤ (%10)ؤ٫ ؤ١ؽش ٬٩   Form coporationسّشىزه خ٥ذسخعدض ٩د ؤزشصظو ظٞد
خ٥ذسخعص ًخ٥ز٬ّ ؤٍيشًخ ؽٌْسى٨ زد٥شمد بز٥ٌٌخ بلذ خ٥عْد٤٩ ٩ِ ٩اعغدض ؤخشٍ بخلاٗ ظ٠٦ 
خبؾاعغص خ٥تي ؤزشصًخ خ٥شمد ٬ّ ٩نعفدبصد ًخذ٩دبصد ًزذ٫ً ظشدد، ًى٢زخ ظٖير خلاّعٞدد خ٥ٞذ٨ّ خ٥زُ 

سمد خ٥ضز٫ٌ ًع١ٌ٦و خ٥ؾشخجِ ًسٕسعو ٦ًّْو خّع٪ذ خ٥ٌلاء ّٚترك دِٙ ًـٌد خسظسدىدض ّد٥ْص زين 
  3 ع٦ٌٟ ىزخ خ٥ضز٫ٌ خبردىدض١٪ْٞدط ـذّذ زذلا ٬٩ سمد خ٥ضز٫ٌ ٭َشخ ٫ٌ٢٥ خ٥ٌلاء ّٚغش 

 ٬٩ً خ٥ٌْخ٤٩ خ٥تي بر٤ْ ْٝدط خ٥شمد فْر زيشّٞص دْٝٞص ٩د٦ِّ/
٩نو، ٌٙلاء خ٥ضز٫ٌ ١٪ْٞدط ـذّذ زذ٣  َفْدٕص خ٥غاخ٣، ظٌْٝط خ٥ْٞدط، خبؼد٥ص خبؾضخـْص ٦٥٪غعٞق

خ٥شمد َّيش ٭ٌُ ٬٩ خ٥عمْض ٦٥٪اعغص زؾشخجو لأ١ؽش ٬٩ ٩شّش بؾنعفدبصد ؤً خذ٩دبصد ًّؾتره ٦٥ٌف٣ٌ 

                                                                                                                         

 ,،خ٥يسْص خلأًلذ ،دخس ؤ٥ٚد دًٟ ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ ،ٝغنيْنص خ٥عغٌّٜ خلأخنش ١٪ذخ٤ بؼ٪دّص خ٥سْحص خبؾغعذخ٩ص في ٩نَ٪دض خلأّ٪د٣ ىسص ٩قيَٚ ١دفي ، 1
 -571-،ؿ7152خبػضخجش ،

 -990،ؿ 9095شخّص ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ، ّ٪د٫، دخس خ٥ خلأًلذ،خ٥يسْص ،(٩ذخخ٤ لذّؽص )خ٥عغٌّٜ خلاعترخظْفِ  ،٩ٞشُ ص١ْص ً٭ْْ٪ص بيْدًُ 2
دخس خبؼد٩ذ ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ خ٥يسْص  خلأًلذ،، ذخ٤ ٩ع٢د٤٩(٩ع٦ٌٟ خبؾغعي٠٦ ًخبسدر خ٥ٞشخسخض خ٥ؾشخجْص )  ،بف٪ذ ٩نقٌس ؤزٌ ـ٤ْ٦ ًبّيدذ ١٪د٣ ى3٤٢ْ 
 -944ؿ،9094،
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 / 1بلذ لد٥ص خ٥ٌلاء ؽشىد٫ ًهمد
/ ًّؾير ىزخ خ٥ؾشه بلذ ب٢٩د٭ْص ى٣ٌ ّلاٝص خ٥ضز٫ٌ زدبؾاعغص،  زد٥ضز٫ٌ خلالعٚدًدء ؤً زٞخلإ,

د ٦َّ خ٥ْذد خلإبطدلر ٩ٌٞغ٦٪ؾتر٬ّ خبؾ٢شس٬ّ بؾؾترّدبص٨ ٬٩ ٩اعغص ٩ْْنص ٩ًىِ ٭غسص ٩حٌّص ٥
م٪د٫ ٝدّذش  ب٢٩د٭دبصد في،ب٫ بلدق خبؾاعغص ٩سني ٦َّ ٝذسخبصد ً ٦٥٪ؾتر٬ّ خلا٣ ٙترش ص٩نْص ٩ْْنص

٩عْنص ٬٩ خ٥ضزدج٬ خبؾٌخلر خبؾاعغدض خ٥ضزدج٬ خبؾٌخ٥ين بؿد ،ًزندء ٦َّ ر٠٥ ٙدبؾاعغدض خ٥ندـمص  ىِ 
خ٥ضزدج٬ ٙٞو ز٤ ظغَْ لإدخ٩ص خ٥ْلاٝص ٩ْي٨ في خلأ٩ذ خ٥ي٤ٌّ ٥عن٪٬  خععٞيدذظ٠٦ خ٥تي لا ظٞعقش ٦َّ 

 -٥2نٚغيد خ٥سٞدء
دخ٦و ٥ؾشخء ٩نعفدض خبؾاعغص بخلاٗ  / ٦٢ٙ٪د ؤ٭ٜٚ خ٥ضز٫ٌ ٨َْ٩خبؼقص خ٦٢٥ْص ٦٥ضز٫ٌ,

 بؿد-٩ندٙغْيد ٙيٌ رً ًلاء 
في  خٓخش٬ّب٫ بدخسش ّلاٝص خ٥ضز٫ٌ خبؾعْنص ظنعؿ بذفص خ٥ضز٫ٌ ًخ٥زُ زذًسه ّعمذغ ببىدزد ٩ِ 

٩ق٦مص خبؾاعغص، ٥ًٞذ زْنط خ٥ذسخعدض خخعلاٙدض ١سيرش في ًلاء خ٥ضزدج٬ خ٥ز٬ّ ٢ٌّ٭ٌخ ٦َّ سمد 
ّنيد، ًخ٥شخمين زْل خ٥ؾِء ًخ٥شخمين بشد٩د ٬ّ ٩نعفدبصد ًخذ٩دبصد، بمدٙص بلذ ؤ٫ خلالعٚدً 

ىٌ  خ٥ٌلاء ٥ْظ بزْٜٞ سمد خ٥ضز٫ٌ ٙٞو ًببهد ٙيذٗ خ٥سغْو ٝذ ّعغسر في خبنٚدك خ٥ٌلاء، ٦ًّْو
بدخد٣ خ٥سيفص ٦َّ خ٥ضز٫ٌ ٭َشخ ٫ٌ٢٥ خ٥ٌلاء لغر خ٥سدلػ ـلاذ ّْذ س٬١ ؤعدعِ ٥نفدق ؤّو 

١٪د ظْذ ّ٪٦ْص خلالعٚدً زد٥ضزدج٬ ٬٩ ،٩اعغص زد٥ع٢د٤٩ ٩ِ خبؾ٢ٌ٭دض خلأخشٍ لإدخسش ّلاٝص خ٥ضز٫ٌ 
ظٚن٤ْ ، ٦ًّْو ّغعخذ٧ خ٥ٌلاء لإزشخص 3خبؾغدج٤ خ٥قْسص زغسر خ٥عٖيرخض في ٭ٚغْص ًع٦ٌٟ خ٥ضزدج٬

 -خ٥ضزدج٬ ٥ؾشخء ٩نعفدض ٩اعغص ٩د د٫ً عٌخىد
/ ىِ ؤلذ ٢٩ٌ٭دض بدخسش خ٥ْلاٝص ٩ِ خ٥ضزدج٬، ٭َشخ بؾد بزٞٞو ٬٩ ٩ندِٙ ٦٥ضز٫ٌ ًخ٥تي ْٝ٪ص خ٥ضز٫ٌ ,4

ؤ٦ٕر خلألْد٫ ر٠٥ ،ًّٞقذ زْٞ٪ص خ٥ضز٫ٌ في ظاؼش ببىدزد ٦َّ بدخ٩ص ّلاٝعو زدبؾاعغص خ٥تي ظَْ٪يد ٥و
زإ٫ ٬٩Goller خبؾاعغص ًّشٍ خ٥سدلػ -٩شظْٚص خلا٣ دًسش لْدظو خ٥ضز٫ٌ خ٥زُ ّْيِ ْٝ٪ص ٩د٥ْص

خ٥ضز٫ٌ خبػذّذ  ظع٨ ٬٩ خلا٣ ١غر صز٫ٌ ـذّذ،ًّنذ ّ٪٦ْص ْٝدط ـدرزْصظٌّْل خغدسش صز٫ٌ 
،ٙة٫ ٩ٚي٧ٌ ْٝ٪ص ًٝط لْدظو ظ٫ٌ٢ ٩ي٪ص ،١٪د ؤ٭و ّْٞظ ٩ٞذخس خ٥شزك خ٥زُ ب٬٢ٌ ظٌْٝو ٬٩ خ٥ضز٫ٌ 

                                                                                                                         

 -49,44،  ؿ٩شـِ عدزٜ ،ّلاء ّسدط ٦ِّ 1
 717خ٥ضخ٤٩ ،٩شـِ عدزٜ ،ؿ ؤبظذ بف٪ٌد  2
 -700,707ؿ٩شـِ عدزٜ ،بلغد٫ دىؼ ـلاذ ًىدؽ٨ ٌٙصُ دزدط خ٥ْسددُ،  3
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 -1اعغصخلا٣ ٙترش لْدظو خبؾعٌْٝص ٩ِ خبؾ
بلذ ٫ٌ١ ٩ٚعدق زندء ّلاٝدض   ( , 0222Kotler et Armstnong) ًّؾير ىند خ٥سدلؽين 

خ٥ضز٫ٌ خ٥ذخج٪ص ٢ّ٪٬ في ب٭عدؾ ْٝ٪ص خ٥ضز٫ٌ، ٙد٥ضز٫ٌ ّددش ظْشك ٦ّْو بـ٪ٌّص ٬٩ خبؾنعفدض ًخبؽذ٩دض 
٬٩ بـ٪ٌّص ٬٩ خبؾاعغدض ْٙخعدس ٩نيد ظ٠٦ خبؾاعغص خ٥تي ظٞذ٧ ؤ٦َّ ْٝ٪ص ٩ذس١ص ٥و لأ٭و في ر٠٥ 

 خبؽذ٩دض خبؾندٙغص- ًؤ٢د٥ْ٘ ّشك ظ٠٦ خبؾنعفدض ٧ٌّٞ زع٨ْْٞ خ٥ٚشٛ زين لض٩ص خبؾندِٙ خبؾٞذ٩ص ٥و ًظ
١٪د ؤ٫ خ٥ْٞ٪ص ىند لا ّٞقذ بذد زِْ ٩نعٌؾ زغْش ٩ْعذ٣ ؤً ٩نخٚل ز٤ ّلاًش ٦َّ ر٠٥ ظٞدط 
خ٥ْٞ٪ص ٬٩ ـٌخ٭ر ؤخشٍ ًىِ) خبػٌدش، خ٥قٌسش خ٥زىنْص ٦٥٪اعغص ًخبؽذ٩ص خبؾشخٙٞص ٦٥٪نعٌؾ، ًر٠٥ 

ًىزخ ٩د ب٬٢ٌ زدج٬ ًخ٥ْٞ٪ص خ٥تي ّٞذ٩يد بؿ٬٩،٨ ؤـ٤ بزٞدءه ٦َّ ٩غعٌٍ ٩عٌٚٛ ٬٩ بسمدء خ٥ض
 ظٌمْمو ٬٩ خلا٣ خ٥ؾ٤٢ خلأظِ /

 خبرش خ٥ضز٫ٌ ٩ًٌٝ٘ خ٥ؾش١ص(24خ٥ؾ٤٢ س٨ٝ ) 
 
 
 
 
 
 
 
 

 -405،ؿ9090،ٌصِّسْص خلأًلذ ،دخس فٚدء ٦٥نؾش ًخ٥ع،خ٥ي٭تر٭طخبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص في ّقش خلأبدخسش بل٨ ّسٌد بل٨ ، خبؾقذس /       

 -2د٦ًّْو بىر ٦َّ خبؾاعغص ظسني ّلاٝدض ٌّٝص ٩ِ صزدجنيد ٢٥ِ ّقسك ًْٙد بؿ
٥ًٞذ خععذس١ط ٩اعغدض خلاظقدلاض ْٝ٪ص خ٥ضز٫ٌ ًؤفسمط ظغعخذ٩يد ١٪ْضش ظندٙغْص بؿد  

                                                                                                                         

 -517,519،ؿ7151،خ٥يسْص خلأًلذ ،دخس فٚدء ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ ،ّ٪د٫ ، ظغٌّٜ خبؾنعفدض خبؾقشْٙصبّدد ّسذ خ٥ٚعدق خ٥نغٌس ، 1
 -706,702بلغد٫ دىؼ ـلاذ ًىدؽ٨ ٌٙصُ دزدط خ٥ْسددُ، ؿ  2
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 ظنٌّْيد بؽذ٩دبصد ًخ٥ٌٚخجل خ٥تي ؤى٦ٞعيد ٩اخشخ ١ْٞ٪ص ٩ندٙص بؽذ٩دبصد خلأعدعْص- ٬٩ خلا٣
 ٩غعٌّدض ّلاٝص خ٥ضز٫ٌ زدبؾاعغص/ ٥ؽدؼد

ًىند ّع٨ ظٌمْك ٩ذٍ مشًسش خبؾاعغص زدلاععؽ٪دس في زندء خ٥ْلاٝدض ٩ِ صزدجنيد ًب٢ٌنند  
 /1خععْشخك ىزه خبؾاعغدض ٦َّ خ٥نمٌ خ٥عدلر

ىزخ خبؾغعٌٍ ظ٢عِٚ خبؾاعغص زعٞذ٨ّ خبؾنعؿ ؤً خبؽذ٩ص ٦٥ضز٫ٌ / ًفي ٥عغٌّٜ خلأعدعِخ ,9
د٫ً خلاظقد٣ زو ّذ ّ٪٦ْص ؽشخءه بؾعدزْص خ٭يسدّدظو ٬ّ ـٌدبصد ى٤ ىِ ٩شمْص ٥و ؤ٧ لا بمدٙص بلذ 

٩عدزْص ٩ذٍ سٕسعو في ؽشخءىد ٩شش ؤخشٍ ؤً خلإلفد٧ ّنيد، ٙيزه خبؾشل٦ص ظْعبر بـشد ظٚد٤ّ زين 
 -2س ل٣ٌ زندء ّلاٝدض زؾ٤٢ ؤعدعِخبؾؾترُ ًخ٥سدجِ ًلا ظذً

/ ؤُ ْٝد٧ خبؾاعغص زْ٪٦ْص خلاظقد٣ زضزدجنيد ٦١٪د ٝد٩ط زْ٪٦ْص خ٥عغٌّٜ خ٥ٞدج٨ ٦َّ سد خ٤ْٚ٥ ,9
زْْْص ًٍيشض ؽ٢ٌٍ ٬٩ خ٥ضزدج٬ ظع٦ْٜ بدنعفدبصد ؤً خذ٩دبصد ٦٥ْٞد٧ زةـشخءخض ظقمْمْص بؿد، ٦ًّْو 

ىد زْين خلاّعسدس في ّ٪٦ْص بزغْنيد ز٦ْْٞدض ً ؤخٙد٥ْلاٝص ظْع٪ذ ٦َّ سد خ٤ْٚ٥ بؾد ّبرصه خ٥ضز٫ٌ ٬٩ ظ
 خبؾغع٪ش بػٌدش خذ٩دبصد ٩ًنعفدبصد-

/ ؤُ ؤ٫ سـد٣ خ٥سِْ زدبؾاعغص ّعق٫ٌ٦ ىدظْٚد خ٥عغٌّٜ خ٥ٞدج٨ ٦َّ ب٢٩د٭ْص خلمحدعسص  ,4
 زد٥ضزدج٬ زْذ ٙترش ٝقيرش ٬٩ ببشد٧ ّ٪٦ْص خ٥سِْ ٦٥عإ١ذ ٬٩ ٫ٌ١ خبؾنعؿ ؤً خبؽذ٩ص ظعٌخٜٙ ٩ِ ظٌْٝدظو ؤ٧ لا

  3بؾْشٙص سؤُ خ٥ضزدج٬ ًخلإفٖدء لاٝترخلدبص٨ ْٙ٪د بًـ خ٥عمغْندض في ٩نعفدبصد ؤً خذ٩دبصد
/ ًّٞقذ زو ٩سددسش خبؾاعغص زدلاظقد٣ زضزدجنيد ٬٩ لين ٓخش خ٥عغٌّٜ خ٥ٞدج٨ ٦َّ خبؾسددسش ,1

٦٥مق٣ٌ ٦َّ ٩د ّْشٗ زد٥عٖزّص خبؾشظذش ٬٩ ٩ٞترلدبص٨ بخقٌؿ بزغين خبؾنعفدض ًخبؽذ٩دض خ٥تي 
خ٥ضز٫ٌ دخج٪د ٦َّ  "ظٞذ٩يد خبؾاعغص لد٥ْد ٥ضزدجنيد ًبفد٥ًص ظٞذ٨ّ خلأٙن٤ دخج٪د بؿ٨ ظيسْٞد ٥ؾْدس

 -"لٜ
/ ًفي ىزخ خبؾغعٌٍ بزد٣ً خبؾاعغص خلاظقد٣ زقٌسش خ٥عغٌّٜ خ٥ٞدج٨ ٦َّ ٢ٙشش خبؾؾدس١ص ,5

٩نعفدبصد ًخذ٩دبصد زقٌسش ٩ع٪ْضش ٬ّ  خععخذخ٩٧غع٪شش لا١عؾدٗ خلأعد٥ْر خ٥تي بش٢ني٨ ٬٩ 

                                                                                                                         

 -946,942، ؿ9007، خلإع٢نذسّصدخس خ٢ٚ٥ش خبػد٩ِْ، ، دخسش خ٥عغٌّٜ في زْحص خ٥ٌْبؾصبف٪ذ ٙشّذ خ٥قم٬ ًىدسٛ ىو ؤبظذ، ب  1
 -920، ؿ٩شـِ عدز٢ٜدًُ، خبؾ ّ٪ش ـٌخزشش 2
 -60ؿ٩شـِ عدزٜ ،بف٪ذ ٩نقٌس ؤزٌ ـ٤ْ٦ ًآخش٫ً، 3
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٩ندٙغْيد، ْٙ٪د ّغدى٨ في ظٌؼْٜ ًلاجي٨ ٦٥٪اعغص ًزد٥عدلر دٙدّي٨ ٬ّ ّلا٩عيد خ٥عفدسّص ًخسظسدىي٨ 
بذد ًخ٥ذٙدُ ّنيد في لد٥ص لذًغ خلأص٩دض خ٥عغٌّْٞص ْٙإخز ؤعٌخٝيد، ًزندء ٦َّ ٩د عسٜ ر١شه 

٬ ًفي ٙدبؾاعغدض ظ٧ٌٞ زدّع٪دد خ٥عغٌّٜ خلأعدعِ برخ ١د٭ط ؤعٌخٝيد ظعن٪٬ ّذد ١سير ٬٩ خ٥ضزدج
ًفي لد٥ص خ٢ْ٥ظ ؤُ برخ ١د٭ط خلأعٌخٛ خ٥تي بشدسط ْٙيد  ،لد٥ص ٫ٌ١ ىد٩ؼ سزك خ٥ٌلذش ٩نخٚل

٭ؾدىيد ّذد صزدجنيد بفذًد ًخلأسزدق خلمحٞٞص ٩نيد ّد٥ْص ٙة٫ خبؾاعغص ظعفو ىند بلذ خععخذخ٧ ٢ٙشش 
 خبؾؾدس١ص خ٥عغٌّْٞص-

غص لغر خ٥عغٌّٜ ًىد٩ؼ خ٥شزك ًب٬٢ٌ بشؽ٤ْ خبؾغعٌّدض خ٥غدزٞص لإدخسش ّلاٝص خ٥ضز٫ٌ زدبؾاع
 خبؾعمٜٞ ٬٩ خلا٣ خبػذ٣ً خ٥عدلر/

 ٩غعٌّدض بدخسش ّلاٝص خ٥ضز٫ٌ بحغر لف٨ خ٥غٌٛ ًىد٩ؼ خ٥شزك(8خبػذ٣ً س٨ٝ )

 ىد٩ؼ خ٥شزك          

 خ٥ْ٪لاء
 ؤسزدق ٦ْ٦ٝص ؤسزدق ٩عٌعيص ؤسزدق ّد٥ْص

ّذد ١سير ٬٩ خ٥ْ٪لاء 
 ًخبؾٌصّين

خ٥ْلاٝص خ٥ٞدج٪ص ٦َّ ب٢٩د٭ْص 
 خلمحدعسص

خ٥ْلاٝص خ٥ٞدج٪ص ٦َّ سدًد 
 خلأْٙد٣

خ٥ْلاٝص خ٥ٞدج٪ص ٦َّ خ٥ْلاٝص 
 خلأ٥ًْص ؤً سدًد خلأْٙد٣

ّذد ٩عٌعو ٬٩ خ٥ْ٪لاء 
 ًخبؾٌصّين

خ٥ْلاٝص خ٥ٞدج٪ص ٦َّ خعع٪شخسّص 
 خلاظقد٣ زْذ خ٥سِْ

خ٥ْلاٝص خ٥ٞدج٪ص ٦َّ ب٢٩د٭ْص 
 خلمحدعسص

خ٥ْلاٝص خ٥ٞدج٪ص ٦َّ سدًد 
 خلأْٙد٣

خ٥ْ٪لاء  ّذد ٤ْ٦ٝ ٬٩
 ًخبؾٌصّين

خ٥ْلاٝص خ٥ٞدج٪ص ٦َّ خعع٪شخسّص  خ٥ْلاٝص خ٥ٞدج٪ص ٦َّ خبؾؾدس١ص
 خلاظقد٣ زْذ خ٥سِْ

خ٥ْلاٝص خ٥ٞدج٪ص ٦َّ ب٢٩د٭ْص 
 خلمحدعسص

 -99، ؿ٩شـِ عدزٜ ٩نَ ؽْٜٚ، خبؾقذس/           

ّ٪٦ْص خ٥عسدد٣ ؤً خبؾسدد٥ص خ٥تي بىشّيد ً  ًفي ىزخ خبؾغعٌٍ ظ٧ٌٞ خبؾاعغص زدلاىع٪د٧ زْٞ٪ص خ٥ضز٫ٌ
٪نعؿ ٦٥ّذْٙو ًزين ظ٦٢ٚص خبؼق٣ٌ ٦ّْيد ًظؾ٪٤ خبؾندِٙ خ٥ضز٫ٌ ٭عْفص ّ٪٦ْص خ٥عسدد٣ ٩ٞدز٤ خ٥غْش خ٥زُ 

٭ٚغو، خذ٩دض خلإعندد، خلأىشخٗ خبؾؾدس١ص زْ٪٦ْص خ٥ؾشخء، خ٥ٌٝط ًخبػيذ خبؾسز٣ً ٦٥مق٣ٌ ٦َّ 
ؽ٤ ر٠٥ خ٥يشٗ خبؾٌـٌد زين ْٝ٪ص خ٥ضز٫ٌ خ٦٢٥ْص ًخ٦٢٥ٚص خبؾنعؿ، خبؾخدىشش خبؾذس١ص، ٦ًّْو ٙيِ بش

 ، ًب٬٢ٌ بشؽ٦ْيد ٬٩ خلا٣ خبؾْدد٥ص خ٥عد٥ْص/1خ٦٢٥ْص ٦٥ضز٫ٌ

                                                                                                                         

 -21، ؿ٩شـِ عدزٜصخىش ّسذ خ٥شل٨ْ ّدى٘،  1



 بدخسش خ٥ْلاٝص ٩ِ خ٥ضز٫ٌ ًخ٥شمد  ؽد٥ػ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ   خ٥ٚق٤ خ٥

 

[160] 
 

ْٝ٪ص خ٥ضز0٫ٌ خ٥ْٞ٪ص خ٦٢٥ْص ٦٥ضز٫ٌ ) ْٝ٪ص خ٥غ٦ْص+ ْٝ٪ص خبؽذ٩ص+ خ٥ْٞ٪ص خ٥ؾخقْص+ ْٝ٪ص 
خ٥ٌٝط+ ٦١٘ خلمجيٌد+ خ٦٢٥٘ خ٦٢٥ٚص خ٦٢٥ْص ٦٥ضز٫ٌ) خ٦٢٥ٚص خ٥نٞذّص+ ٦١٘  ,خبؾ٢د٭ص خ٥زىنْص(

 خ٥نٚغْص(
 خعترخظْفْدبصدًىزخ ٭َشخ بؾد بؿزه خ٥ْٞ٪ص ٬٩ ؤؼش ببىدزِ ٦َّ ّدجذخض خبؾاعغص ١ًزخ بلدق  

 خ٥عغٌّْٞص ١٪د ب٢ٌنند ظٌمْك ّندفش خبؾْدد٥ص ٬٩ خلا٣ خ٥ؾ٤٢ خ٥عدلر/
 ّندفش خ٥ْٞ٪ص خبؾٞذ٩ص ٦٥ضز٫ٌ(25خ٥ؾ٤٢ س٨ٝ )

 
 
 
 
 
 

 

 

 -929عدزٜ،ؿ  ـِش٩/زٌلشًد ٙعْمص ، خبؾقذس

ب٫ ْٝ٪ص خ٥ضز٫ٌ ٩شظسيص ز٢ٚشش خ٥شمد ًخبػٌدش ٩ْد، ٙسعٌٙش ـٌدش خبؾنعٌؾ ًخبؽذ٩ص ظغدى٨ في  
 بزْٜٞ سمد خ٥ضز٫ٌ ًىزخ خلأخير ّغدى٨ في ظ٨َْْ ْٝ٪ص خ٥ضز٫ٌ-

ببىدزِ ًخ٥تي  خبردهب٫ ْٝ٪ص خ٥ضز٫ٌ ىِ ّسدسش ظغسْٜ ٦٥ْٞ٪ص خلمحق٦ص ٬٩ ٩نٌَس خبؾغعْٚذ في  
يد في خبؾنعٌؾ ؤً خبؽذ٩ص، ٩ٞدس٭ص زد٥ع٢د٥ْ٘ خ٥تي ّع٢سذىد في عس٤ْ بزْٜٞ خبػٌدش خلمحق٦ص، نّسمػ ّ

ّغدى٨ في ١غر  ٙفٌدش خبؾنعٌؾ ؤً خبؽذ٩ص ظ٥ٌذ ْٝ٪ص خ٥ضز٫ٌ ّنذ بزْٞٞيد لإؽسدُ خ٥ضز٫ٌ في خ٥غٌٛ بكد
 /1خ٥عدلر ًب٬٢ٌ ظٌمْك ر٠٥ ٬٩ خلا٣ خ٥ؾ٤٢ ،خبؾاعغص ٦٥٪ْضش خ٥عندٙغْص

                                                                                                                         

، ـد٩ْص بف٪ذ 0226،بـ٦ص خ٧ٌ٦ْ٥ خلإ٭غد٭ْص ، خ٥ْذد خ٥ْدؽش ،٭ٌٙ٪بر خبؾاعغص ٩شدًدّص َبؿد ٦ّ خلمحدرّص ًخبؾٚدى٨ْ خ٥ضز٫ٌ– خ٥ْٞ٪ص ؤؼش بطد٣  خنؾٌس،1 
 -469،ؿ زغ٢شش خْنش
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 خ٥ضز٫ٌ ًخبػٌدش ,خ٥ْلاٝص زين خ٥ْٞ٪ص( 26)خ٥ؾ٤٢
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 -469،ؿ ٩شـِ عدزٜ ،خنؾٌس بطد٣ خبؾقذس /                         

،٭َشخ ٫ٌ٢٥ خ٥ضز٫ٌ  (Evard ,1993)ر٩غع٦ٞص لغؤ٩د خ٥ْلاٝص زين خ٥ضز٫ٌ ًخ٥شمد ٙيِ 
ّْع٪ذ  في بزْٜٞ سمده  في ظْْٞ٪و ٥عفشزص ؽشخءه ٙيٌ ٢ّظ ٩ٚي٧ٌ خ٥ْٞ٪ص خلمحق٦ص ٦٥ضز٫ٌ ًخ٥تي ظْعبر  

 زد٥ضزدج٬ خلمحع٪٦ين ًبصع٨ خبؾندٙغين بقع٦٘ ّشًك خلاّعسدس في ًظإخز خ٥ؾشخء ّ٪٦ْص بـشد ٬ّ 

 .1ًخ٥ٞذ٩دء ًخبؼد٥ْين

 خلاظقدلاض بلدق ٩اعغص ٥عْضّض بدخسش ّلاٝدض خ٥ضزدج٬ خععذخ٩ص /خ٥شخزِ خبؾي٦ر
زضزدجنيد  خلالعٚدًٙسْذ ظْشٗ خبؾاعغص ٦َّ ٢ٙشش بدخسش خ٥ْلاٝص ٩ِ صزدجنيد ًبدسخ١يد لأهمْص 

زد٥ضزدج٬ رً خ٥ٌلاء زذلا ٬٩ ١غر خ٥ضزدج٬ خبػذد، ؤفسمط زْل خبؾاعغدض ظ٢ٚش  خلالعٚدًًؤهمْص 
في ١ْْٚص خععذخ٩ص بدخسش خ٥ْلاٝص ٩ِ صزدجنيد ٬ّ ىشّٜ بػٌءىد لاععخذخ٧ خعترخظْفْدض بدخسش خ٥ْلاٝص 

 ٩ْي٨ زندء ٦َّ ٩ْشٙعيد ٥ضزدجنيد-
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 خ٥ضز٫ٌ

 

 سٕسدض خ٥ضز٫ٌ

 خبؾاعغص

 

 ٩ندىؿ خبػٌدش

 خبػٌدش خبؾشٌٕزص

 خ٥ْٞ٪ص خلمحق٦ص خبػٌدش خبؾنفضش

 خ٥ْٞ٪ص خبؾنعَشش

 بسمدء خ٥ضز٫ٌ آدخء خبؾاعغص

 خلاعع٪دُ ٦٥ضز٫ٌ

 خ٥سِْ

 ْٝدط خبػٌدش

 خبؾيدزٞص

 ْٝدط سمد خ٥ضز٫ٌ

 ظندٙغْص خبؾاعغص

 



 بدخسش خ٥ْلاٝص ٩ِ خ٥ضز٫ٌ ًخ٥شمد  ؽد٥ػ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ   خ٥ٚق٤ خ٥

 

[162] 
 

 بدخسش ّلاٝدض خ٥ضزدج٬/ بعترخظْفْصؤًلا ٩ٚي٧ٌ ًؤهمْص 
خ٥ْنقش عنعيشٛ بلذ ٤١ ٬٩ ظْشٗ بعترخظْفْص بدخسش ّلاٝص خ٥ضز٫ٌ ٩ِ خبؾاعغص ًخ٥غ٪دض ًفي ىزخ 

 -ظعق٘ بذد ىزه خ٥ْلاٝص بمدٙص بلذ بزشخص ؤهمْعيد بؾاعغص خلاظقدلاض خ٥تي
في بـد٣ بعترخظْفْص  (Scott Nelson)ّشٍ خ٥سدلػ بدخسش ّلاٝدض خ٥ضزدج٬/ بعترخظْفْص ٩ٚي٧ٌ,ؤ

 في بـد٣ بدخسش ّلاٝدض خ٥ضز٫ٌ ًهمد/ ينبدخسش ّلاٝدض خ٥ضز٫ٌ زٌـٌد ٭َشّع
خلأًلذ ّنَش ب٥ْيد في ؽ٤٢ زشخ٩ؿ ظيسْْٞص ًخ٥ؽد٭ْص في ؽ٤٢ ٦ٙغٚص ؤّ٪د٣، ًّشٍ خ٥سدلػ زإ٫ 
خبؾاعغدض خ٥تي ظي٪ك في خ٥ع٪ْض بىر ٦ّْيد ؤ٫ ظإخزىد بدنَدس ٦ٙغٚص ؤّ٪د٣ ٩سنْص ٦َّ بزغين 

ْص خبؾاعغص ًفنِ خ٥ٌلاء بؿد-ًٙٞد بؿزه خ٢ٚ٥شش ٙة٫ بدخسش ّلاٝدض ىِ ١ْٚسمد خ٥ضز٫ٌ ًصّددش سبحْص 
 بؽذ٩ص صزدجنيد زؾ٤٢ ؤٙن٤، ٩د بزعدـو خبؾاعغص  ٩ْشٙص 

ًىزخ ٩د ّؾفِ ٦َّ ٩ْشٙص ظيٌّش ّلاٝدض خ٥ضزدج٬ ٩ْيد زؾ٤٢ ؤٌٍٝ ً خععنددخ بؿزه خ٢ٚ٥شش 
(ّنقشخ ٩ي٪د في ظٌـو خبؾاعغص بؾْشٙص ٢ٙشش ٬ّ ع٦ٌٟ بدخسش ّلاٝدض خ٥ضزدج٬ظقسك بعترخظْفْص )

بـ٪ٌّص  ظغعنذ ٦َّ بؾ٩ٌ٦ْدض خبؾع٦ْٞص بذ٨، ًىزه خ٦ٚ٥غٚص ًْٝ٪ص خ٥ضز٫ٌ ٬ّ ىشّٜ بطِ خ٥سْد٭دض ًخ
خ٥ْٞ٪ص خ٥ْد٥ْص، ٥ًٞذ  ًذ ًخععسٞدء خ٥ضزدج٬ رًز٬٩ خلأدًخض ًخ٥ْ٪٦ْدض ًخ٥عٞنْدض خ٥تي ظغعخذ٩يد بػ

ؤ١ؽش زد٥ضز٫ٌ رً خ٥ْٞ٪ص خ٥ْد٥ْص ٩ٞدز٤ خ٥ضز٫ٌ  خلاىع٪د٧ ىِ  ٢ٙشظين ؤعدعْعين خلأًلذ ٦َّ  س١ض ٩ٚي٩ٌيد
،٦ًّْو ىند ٙدبؾاعغص خبؽذ٩ْص ظ٧ٌٞ زعؾخْـ لد٥ص 1ص ًخ٥ؽد٭ِ ىِ دًسش لْدش خ٥ضز٫ٌخبؾنخٚل خ٥ْٞ٪

خ٥ضز٫ٌ في ٤١ ٩شل٦ص ٬٩ ٩شخل٤ ظيٌسه في خ٥ْلاٝص ٩ِ خبؾاعغص ًبدخسش ىزه خ٥ْلاٝص خ٥عٚد٦ّْص ًبؾْشٙص 
 ًّؾير زقٌض خ٥ضز٫ٌ ٥لاىع٪د٧صزدجنيد ًٙي٪ي٨ ٙةبود ظ٦فإ بلذ ًمِ ٩قدلح خدفص زدظقدلاض خ٥ضزدج٬ 

ًّْشٗ زإ٭و 2ظٚنْلاظو ىزخ خبؾقي٦ك بلذ خ٥ْ٪٦ْص خبؾعْ٪ٞص لا٥عٞده ٩عي٦سدض خ٥ضز٫ٌ ٬٩ ظٌْٝدض ً
"ؤع٦ٌذ ؤبحدغ خ٥غٌٛ خ٥زُ ّنعؿ بـ٪ٌّص ٩ٚق٦ص ٬٩ ى٦سدض خ٥ضز٫ٌ ًخلعْدـدظو ٩نَ٪ص م٪٬ زنْص 

ظعن٪٬  ىش٩ْص ٩ًشظسص لغر خلأ٥ًٌّدض ٬٩ لْػ خلأهمْص خ٥نغسْص زدبؾٞدس٭ص ٩ِ خ٥سذخج٤ خبؼد٥ْص ًىِ 
خ٥ضزدج٬ بؾد ٥و ٬٩ ؤهمْص  خ٭عَدس١٪د ؤ١ذ زْل خ٥سدلؽين ٦َّ مشًسش عير  ، 3دسخعدض ١٪ْص ً٭ٌّْص"

في صّددش ْٝ٪ص خ٥ضز٫ٌ، ٙد٥ضز٫ٌ ّسمػ دخج٪د ٬ّ خبؾنعفدض ًخبؽذ٩دض خ٥تي ظٞذ٧ ٥و ؤ٨َّ ْٝ٪ص بك٢نص ٩ِ 
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 -44،ؿ ٩شـِ عدزٜ ّسدط ً ؤبظذ ّسذ بف٪ٌد خبػندزِ ، لغ٬ ٥ًْذ لغين 2
  -44خبؾشـِ خ٥غدزٜ، ؿ3
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٠٦ خ٥ْٞ٪ص ّع٥ٌذ ٥ذّو لذًد دخ٦و ًـيٌده ٦٥مق٣ٌ ٦ّْيد ًزْذ لق٥ٌو ٦َّ ظ خلاّعسدسزْين  خلأخز
ؽٌْس زد٥شمد، ْٙٞ٪ص خبؽذ٩ص ًدسـص سمد خ٥ضز٫ٌ ظعإؼش زيشٛ ظغْير خلا٭عَدس ًظؾير خلالعْدـدض 

 .1ًخ٥ؾ٢دًُ خبؾٞذ٩ص ٬٩ ٝس٤ خ٥ضز٫ٌ
 خلا٭عَدس٦ًّْو ٙدبؾاعغص خ٥تي ظي٪ك في صّددش بىر ٦ّْيد خ٥َْٞص ْٙ٪د بًـ لغ٬ بدخسش  

 -2ًخلعْدـدض خ٥ضزدج٬ ًؽ٢دًّي٨
 بدخسش خ٥ْلاٝدض ٩ِ خ٥ضزدج٬ في خبؾاعغص/ خعترخظْفْوؤهمْص ظيسْٜ  ,ذ

في خبؾاعغص ظغدى٨ في لق٣ٌ  ٥CRMٞذ خظٜٚ خ٥سدلؽين في بـد٣ ب٭ؾدء بعترخظْفْص 
 3خبؾاعغص ٦َّ بـ٪ٌّص ٬٩ خبؾضخّد ًظع٪ؽ٤ ْٙ٪د ٦ِّ/

خ٦ٜ ًْٝددش خبؾغدهمص في د٨ّ ؤعٌخٛ خبؾاعغص ٦٥عٌـو بمٌ ١غر ؤٙن٤ خ٥ضزدج٬ ١٪د ظغدى٨ في  ,9
 خبػٌدش في خبؾسْْدض-

 ٩غدّذش خبؾاعغص ٬٩ خلا٣ ٩ؾدس١ص خبػ٪ِْ في بزغين ّ٪٦ْدض زْْيد ً بدخسش ٩سْْدبصد- ,9
بكد ّادُ بلذ ظيٌّش خ٥ؾٌْس  دصزدجنيظغدّذ خبؾاعغص في زندء ّلاٝدض ٙشدّص ٩ِ خ٥ْد٦٩ين ْٙيد ٩ًِ  ,4

 ٥لاىع٪د٧بي٫ٌٞٞ سبحْص بؿد  زد٥شمد ٥ذٍ صزدجنيد، ٙنلا ٬ّ بزذّذ خ٥ضزدج٬ رًُ خ٥ْٞ٪ص ًخ٥زُ
 .زعضًّذى٨ زإٙن٤ خبؽذ٩دض

 .ظضًّذ خ٥ْد٦٩ين زؽٞدٙص خبؽذ٩ص ٦٥ضز٫ٌ بكد ّغدى٨ في ظٌىْذ خ٥ْلاٝص زد٥ضزدج٬ ,1
٩غدهمعيد في خ٥عْشٗ ٦َّ ٭ٌّْص خ٥ضزدج٬ ًبز٤ْ٦ خ٥سْد٭دض خبؽدفص بذ٨ بكد ّغدى٨ في ْٙد٥ْص ظْٖير  ,5

 خ٥ْ٪٦ْدض خ٥تي بزعدؾ بلذ ّ٪٦ْص خ٥عمغين-بعترخظْفْص خبؾاعغص زؾ٤٢ ٩ندعر في بطِْ 
زإ٫ ؤهمْص ًـٌد بعترخظْفْص  ( Destination CRM ,2002) ١٪د ّنْ٘ خ٥سدلػ

بكد ّغدى٨ في  خلاظقدلاضع٦ْ٪ص لإدخسش خ٥ْلاٝص ٩ِ خ٥ضز٫ٌ ظ٢٪٬ في بزغين خبؽذ٩دض ًْٙد٥ْص ٩ش١ض 
بـ٪ٌّص ؤخشٍ ظادُ  kolon خلأ٩ذ خ٥ي٤ٌّ في بزْٜٞ ؤىذخٗ خبؾاعغص آ٥ْد، زْن٪د ّنْ٘ خ٥سدلػ

بلذ بزْٜٞ ظ٢د٥ْ٘ خ٥ْ٪٦ْدض ًخ٥عمغين في ١ٚدءش خبؾاعغص ًظٌـييد بمٌ ٌّبؾص خذ٩دبصد برده خ٥ضزدج٬ 
                                                                                                                         

 -940,946ؿ ،٩شـِ عدز٩ْٜشخؾ ىٌخسُ ً ؤبظذ ؤبـذ٣،  1
  -971,975بف٪ذ ٌّخد خ٥ضّددخض ًبـْذ ّسذ خلله خ٥ٌْخ٩شش، ٩شـِ عدزٜ، ؿ2
 -971,975بف٪ذ ٌّخد خ٥ضّددخض ًبـْذ ّسذ خلله خ٥ٌْخ٩شش، ٩شـِ عدزٜ، ؿ 3
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ًخدفص  ،ًب٭ؾدء ٝدّذش زْد٭دض ًخ٥تي ظغدى٨ في صّددش ّدجذخض خبؾاعغص ًخععيذخٗ ؤٙن٤ خ٥ضزدج٬
 خبسدر خ٥ٞشخسخض خبؾندعسص في ٢٩دبود زْذ خععخذخ٩يد ٥ع٢ن٥ٌٌـْد خبؾ٩ٌ٦ْدض ًخ٥تي ظغدى٨ في خ٥غشّص في

 1  ًًٝعيد خبؾندعر ًخ٥تي ظْع٪ذ ٦َّ ؤ٭َ٪ص خبؾ٩ٌ٦ْدض خ٥عغٌّْٞص خبؼذّؽص
 /بدخسش خ٥ْلاٝدض ٩ِ خ٥ضزدج٬ زةعترخظْفْصظْضّض خبؾاعغص  ؼد٭ْد

ب٫ بدخسش ّلاٝدض خبؾاعغص ٩ِ خ٥ضزدج٬ ظشظ٢ض ٦َّ دسخعص ٩شخل٤ ظيٌس خ٥ضزدج٬ ًدسخعص ْٝ٪عي٨  
٩شخل٤ ظيٌسى٨ في ّلاٝدبص٨ ٩ِ خبؾاعغص ظيٌسى٨ ٭دظؿ ؼٞدٙص خبؾاعغص في ١ْْٚص  ٩شل٦ص ٬٩في ٤١ 

خبؽذ٩ص، ٦ًّْو ٦ٙغٚص بدخسش خ٥ْلاٝدض ٩ِ خ٥ضزدج٬ زنَشبصد خبؼذّؽص ظغعخذ٧ خبػد٭ر خلإعترخظْفِ 
ً بدد ؤبود ،لاععيذخٗ ًٕشز٦ص خ٥ضزدج٬ ٦٥عم٨٢ في ١ْْٚص ظغْير لدـْدبص٨ زْٚد٥ْص زْذ ظؾخْقي٨ 

نقر ٦َّ آ٥ْص ظْضّض ّ٪٦ْدض خلأّ٪د٣ خبؾشظ٢ضش ٦َّ خ٥ضز٫ٌ لإٔشخك خ٥سِْ ًخ٥عغٌّٜ خ٥ذخخ٦ِ ظ
ًخبؽذ٩ص، ٙيِ ظش١ض ؤّند ٦َّ ظ٢د٤٩ ـيٌد خ٥ْد٦٩ين في خبؾ٢عر خلأ٩د٩ِ في ٩ٌخـيص صزدجنيد ٥عفغْذ 

 سمدى٨ ًخ٥زُ ّعم٣ٌ بلذ ًلاء ً خ٥زُ زذًسه ّاؼش ٦َّ بظدّص ؤىذخٗ خبؾاعغص، ًّنَش خ٥سدلػ
(Day,2003 ) بلذ ؤ٫ بعترخظْفْص بدخسش ّلاٝدض خ٥ضز٫ٌ ظؾ٤٢ ٬٩ خلا٣ ؼلاؼص ٩ندىؿ ٩عسدّنص

 ٤٢٥ً2 ٩نيد آؼدسىد ًىِ ظع٪ؽ٤ ْٙ٪د٦ِّ/

/ ب٫ ْٝددش خ٥غٌٛ بر٤ْ بدخسش ّلاٝدض خ٥ضز٫ٌ ٦ٙغٚص ظشظ٢ض ٦َّ بزْٜٞ ْٝ٪ص خ٥ضز٫ٌ ْٝددش خ٥غٌٛ , ؤ
٢ٚٙشش ْٝددش ، 3ظ٦سْص ٩عي٦سدض خ٥ضزدج٬خ٥شٕسص في ٬٩ خلا٣ بـ٪ٌّص ٬٩ خ٥ْندفش ١دبؽذ٩ص خبؾع٪ْضش، ً

خ٥غٌٛ ٩سنْص ٦َّ ٢ٙشش خلإدخسش خلإعترخظْفْص ٥عغٌّٜ خ٥ْلاٝدض ٩ِ صزدج٬ خبؾاعغص، ًّٞقذ زدلإدخسش 
ّ٪٦ْص ظن٪ْص ًفْدٕص خ٥ْلاٝص زين خبؾنَ٪ص ًخ٥سْحص خ٥تي ظْ٪٤  " زإبود kotlerخلإعترخظْفْص لغر 

ْٙيد ٬٩ خلا٣ بزذّذ سعد٥ص ً ؤىذخٗ ًخعترخظْفْدض بهٌ ًخيو بفَٚص خلأّ٪د٣ ٤٢٥ خ٥ْ٪٦ْدض ً 
، ١٪د ؤ١ذ خ٥سْل زإ٫ ٩ٚي٩ٌيد ؤًعِ ٬٩ ر٠٥ ٙيِ ظؾ٪٤ 4"خلأ٭ؾيص خ٥تي بشدسعيد ىزه خبؾنَ٪ص
خبؼد٥ْص ًخبؾشخل٤ خ٥لالٞص ٥عمذّذ ٩ي٪ص ً ؤىذخٗ خبؾاعغص  ٩ند٩ين ظؾع٪٤ ؤّند بدخسش خبؾشخل٤

م٪٬ بىدس خ٥سْحص خ٥ذخخ٦ْص ًخبؽدسـْص بؿد ٙيِ ع٦غ٦ص ٩ترخزيص ٬٩ خبؾشخل٤  ًخ٥تي ب٬٢ٌ ٥لإدخسش 

                                                                                                                         

 -975,970بف٪ذ ٌّخد خ٥ضّددخض ًبـْذ ّسذ خلله خ٥ٌْخ٩شش، ٩شـِ عدزٜ، ؿ 1
 -979,974بف٪ذ ٌّخد خ٥ضّددخض ًبـْذ ّسذ خلله خ٥ٌْخ٩شش، ٩شـِ عدزٜ، ؿ 2

 -٩541شـِ عدزٜ ،ؿؤّدد ّسذ خ٥ٚعدق خ٥نغٌس ، 3
 - 41،ؿ7112سْص خ٥ؽد٭ْص ،دخس خبؾغيرش ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ ،ّ٪د٫ ،،خ٥ي خلإدخسش خلإعترخظْفْص  بدخسش ـذّذش في ّدلد ٩عٖيرّسذ خ٥ْضّض فدلح ز٬ لسعٌس ، 4
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خ٦ْ٥ْد زٌخعيعيد بز٤ْ٦ ًمِ خبؾاعغص خ٥ذخخ٦ِ ًخبؽدسـِ بمدٙص بلذ فْدٕص سعد٥عيد ًخ٥عإ١ْذ ٦َّ 
ظْفْص ٦٥عمٜٞ ٬٩ ٩ذٍ بزْٞٞيد لأىذخٙيد ًىِ في ر٠٥ ظْع٪ذ ٦َّ ٩د بـد٣ ؤ٭ؾيص خ٥شٝدزص خلإعترخ

ْص خ٥تي بشؽ٤ ذخخ٦٥٦ٌْخ٤٩ خ٥ sبؿد، ٙير٩ض خ٥عغٌّْٞص٥عؾ٤ْ٢ خلإعترخظْفْص  S.O.W.Tّْشٗ زعم٤ْ٦
بؾد بٌؽ٤ بؿد ٙشؿ ً  oظش٩ض ٥نٞده مْٚيد، ؤ٩د زد٥نغسص ٦٥ٌْخ٤٩ خبؽدسـْص ٙير٩ض زـ  T٭ٞده ٌٝش بؿد ً

w ًبدْشٙص ىزه خ٥ٌْخ٤٩ خلأسزْص ظ٧ٌٞ خبؾاعغص زعمذّذ خلإعترخظْفْص خ٥ٌخـر 1بؾد بٌؽ٤ بصذّذخض بؿد ،
بظسدّيد، ٙدلإعترخظْفْص خ٥غ٦ْ٪ص ؤعدعيد بدسخٟ ىزه خ٥ٌْخ٤٩، ٙس٪ْشٙص خبؾاعغص بؿزه خ٥ٌْخ٤٩ في 

ص بز٪٤ ـٌخ٭ر بىدس خذ٩عيد ٦٥ضز٫ٌ ٬٩ خلا٣ ظ٢ٌّنيد لإعترخظْفْص خ٥ضز٫ٌ خبؾٌـيص ٦٥ْٞ٪ص ًخ٥ْٞ٪
٩عْذدش ٦٥ضز٫ٌ ًظع٪ؽ٤ ْٙ٪د بيق٤ ٦ّْو خ٥ضز٫ٌ ٬٩ ٩ندِٙ ٩ٞدز٤ خ٥ع٢د٥ْ٘ خ٥تي ّنٚٞيد ٦٥مق٣ٌ ٦َّ 

 خبؽذ٩ص-
٢٥ِ ظغع٪ش خبؾاعغص بىر ٦ّْيد بّددش  /خ٥ْلاٝص خبؼذّؽص زين خبؽذ٩ص ًلدـدض ًظٌْٝدض خ٥ضز٫ٌ,ذ

شخىد خبؾذّش ًفي ٭َد٩و خ٥عؾ٦ِْٖ، خ٥نَش في عْدعدبصد ًزشخبـيد في مٌء ٭ٞده خ٥ٌٞش ً خ٥نْ٘ خ٥تي ّ
 - 2ًٙٞد ٥نَشش خ٥ضز٫ٌ ًخ٥زُ ظْشك ؤ٩د٩و ّذش ّشًك ًّٞدس٫ زْنيد زشؽددش

٦ر ى٦٢ْيد خ٥عن٨َْ في خ٥ْٞددش ٢٥ِ ٞب٫ خبؾاعغدض خ٥شخجذش ىِ ظ٠٦ خبؾاعغدض خ٥تي خ٭عسيط ٥
خ٥ع٦ْٞذُ خ٥زُ ّشٍ ع٪٬٢ ٬٩ ْٝددش خ٥غٌٛ، لْػ ؤفسك خ٥ضز٫ٌ ْٙيد في سؤط خبؿش٧ زذلا ٬٩ خ٥ع٢ٚير ظ

 زٌمِ خ٥ضز٫ٌ في ٝدّذش خبؿش٧ ٥عن٨َْ خبؾاعغص ١٪د ىٌ ٩ٌمك في خ٥ؾ٤٢ خ٥عدلر/
 
 
 
 
 
 
 

                                                                                                                         

 -45,40، ؿ9094،، ّ٪د٦٥٫نؾش ًخ٥عٌصِّ  دصًسُْ، دخس خ٥بّذخد خلإعترخظْفْص خ٥عغٌّْٞص ًّ٪٦ْدبصدؤبظذ ز٬ ٩ٌّضش،  1
 -904ؿ ،٩شـِ عدزٜ ،بل٨ ّسٌد بل2٨
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 خبؾش١ض ٦َّ خ٥ضزدج٬ زذلا ٬٩ خ٥عٌـو خ٥ع٦ْٞذُ بؿ٨ ػخبؼذّخ٥عٌـو (27خ٥ؾ٤٢ س٨ٝ )
 
 
 
 
 
 

 -97،ؿ٩شـِ عدزٜ،بطد٣ خ٥ذ٬ّ بف٪ذ ٩شعِ ٩ًقيَٚ بف٪ٌد ؤزٌ ز٢ش  خبؾقذس/             
ىزخ خ٥ؾ٤٢ ّعنك ٥ند ًمِ خ٥ضز٫ٌ في ؤ٦َّ ىش٧ خبؾاعغص ًزْذه ّإظِ ٩ٌٌٍٚ  ٪٬ خلا٣ٙ

خبؽذ٩ص خ٥زُ بًذ٫ٌ٩ خ٥ضز٫ٌ ًزْذه ّإظِ خبؾؾش٫ٌٙ ؼ٨ خبؾذسز٫ٌ ً خ٥عنْٚز٫ٌّ ؼ٨ خبؾذّش خ٥ْد٧ ٙي٨ بطِْ 
 ًخذ٩ص خ٥ضز٫ٌ-٩ؾتر٫ٌ١ في ٩ْشٙص ٩ًٞدز٦ص 

ًْٝددش خ٥غٌٛ ٢ّغر  خ١عغدبذ٨ب٬٢ٌ ٦٥٪اعغص خبؼذّؽص ٦٥ضزدج٬   ٙ٪٬ خلا٣ ىزه خ٥نَشش 
 1ؼٞعي٨

ب٫ خبؾاعغص خ٥تي ظي٪ك في بلدق بعترخظْفْص بدخسش خ٥ْلاٝص ٩ِ صزدجنيد ىِ خ٥عٌـو خ٥ذخخ٦ِ/ ,ؾ
خذ٩دبصد بمدٙص بلذ ظ٤ْْٚ ظ٠٦ خبؾاعغص خ٥تي بصذٗ بلذ ظن٨َْ ظشظْسدبصد خ٥ذخخ٦ْص ًبسْٚل ظ٢د٥ْ٘ 

 /2بعترخظْفْدض خ٥عغٌّٜ ْٙيد زقٌسش ؤٙن٤ زدععخذخ٧ بـ٪ٌّص ٬٩ خ٥عٞنْدض ًىِ
 زْ٪د٣ خبؽو خلأ٣ً/ خلاىع٪د٧,1

ِٙٚ خ٢ٚ٥ش خ٥عغٌِّٞ خ٥ع٦ْٞذُ ١د٫ خبؾذّش ىٌ خ٥زُ ّعدزِ ل٤ ٩ؾ٢لاض خ٥ضز٫ٌ بكد ّادُ ؤلْد٭د  
خءخض ٩ْدبػعيد ٦ًّْو ٙدبؾاعغدض خبؽذ٩ْص ْدبػص خ٥غْحص ٦٥٪ؾ٢لاض بمدٙص بلذ زوء بـشخبؾبلذ 

٥نفدليد ٙنلا ٬ّ  ند٬٩ي٨ ١مْخ٥ندـمص ىِ خ٥تي خ٭عسيط ٢ٚ٥شش ًمِ ّ٪د٣ خبؽو خلأ٣ً زٌ
 ٩ْدبػعيد خ٥غشّْص بؾؾ٢لاض صزدجنيد ًؽ٢دًّي٨-

                                                                                                                         

 -900دس٩د٫ ع٦ْ٪د٫ فددٛ، ٩شـِ عدزٜ، ؿ 1
 -900,917عدزٜ، ؿبل٨ ّسٌد بل٨، ٩شـِ 2
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 ب٫ خبؾذخ٤ خبػذّذ في بدخسش خبؽذ٩ص ّٞعنِ ٩د٦ِّ/
 -خبػْذ ٦٥ْد٦٩ين في خ٥ٌخـيص خلأ٩د٩ْص خلاخعْدس -
 -خلإّذخد خ٢٥٘ء ٦٥ْد٦٩ين ٦٥عْد٤٩ ٩ِ خ٥ضزدج٬ زعذسّسي٨ خبػْذ ٢٩ًدٙحعي٨ -
 -بّددش خ٥نَش في ٭غسص ّ٪د٣ خبؽو خلأ٣ً ؤُ خ٥ز٬ّ ّٞذ٫ٌ٩ خبؽذ٩ص ٦٥ضز٫ٌ   -
ببىدد ٭َد٧ ٦٥٪ْدبػص خ٥ْٓص ًخ٥غشّْص بؾؾد٤١ خ٥ضزدج٬ ًخ٥ع٨٦ْ ٬٩ ٩ؾد٦١ي٨   -

 فْص خبؾاعغص -ًخٝترخلدبص٨ ٥عيٌّش خبؽذ٩ص ْٙغدى٨ في بلدق بعترخظْ
د ٥و ٦ًّْو يب٫ خ٥ضز٫ٌ ّعٚد٤ّ ٩ِ ظٞذ٨ّ خبؽذ٩ص ٥و ٙيٌ بيٚض ًٝط ظٞذبٌخبؾندٙغص ٦َّ خ٥ٌٝط/, 9

بىر ٦َّ خبؾاعغص خبؼشؿ ٦َّ ظٞذبٌيد ٥و في خ٥ٌٝط خبؾندعر ٙيندٟ ؼلاؼص ؤعسْٞدض ظندٙغْص ٩ع٦ْٞص 
 زد٥ٌٝط بىر ٩شخّدبصد ًىِ/

ظغَْ لا١عغدذ خبؾْضش خ٥عندٙغْص ىِ خ٥تي ظنِ / ب٫ خبؾاعغص خ٥تي ظٞذ٨ّ خبؽذ٩ص خ٥غشّْص*
 زشخ٩ؿ خدفص في ظغشِّ ّ٪٦ْص ظٞذ٨ّ خبؽذ٩ص ٦٥ضز٫ٌ-

ب٫ ّ٪٦ْص ظٞذ٨ّ خبؽذ٩ص بىر ؤ٫ ظ٫ٌ٢ زإ٤ٝ ًٝط خبؽذ٩ص/  خ٭عَدسخ٥عٖير خلأد٭َ في ًٝط  *
ٝط بك٬٢ لأ٫ خ٥ضز٫ٌ ٫ٌ٢ّ ىند بف٤ ٩ٞدس٭ص زين ظٌْٝدظو ٩ًذٍ بزْٞٞيد ٙد٥نفدق في ظغْير ً خ٭عَدس

 -ظْعبر ٩ْضش ظندٙغْص ٦٥٪اعغص ظ٢غر بذد خ٥ضزدج٬ خلا٭عَدس
/ ٙعٌـذ ّلاٝص ٌّٝص زين ل٤ ٩ؾ٢لاض خ٥غشّْص ٥ؾ٢دًُ ً خٝترخلدض خ٥ضزدج٬ خلاععفدزص *

خ٥ضز٫ٌ زغشّص ًٝشخس بّددظو ٦٥ؾشخء ٙدبؾاعغدض خ٥تي ظشّذ خ٥ع٪ْض ىِ خ٥تي ظ٦فإ بلذ بـشخء دسخعدض 
لين ٓخش زدععسْد٭دض زشّذّص ؤً ىدظْٚص ٩ذٌّٙص خلأـش، ؤً  ٩ع٦ْٞص زدععيلاُ آسخء صزدجنيد ٬٩

زدععْ٪د٣ ٭ذخءخض خبؽو خ٥ؽدزط ٦٥ضزدج٬، ١٪د ىٌ خبؼد٣ في ٩اعغدض  خلاظقدلاض، ١٪د ظٌـذ زْل 
 بؿد-خبؾاعغدض بشنك خلإر٫ ٥ضزدجنيد ٦٥ذخ٣ٌ بلذ خ٥ٖشٗ خبؽ٦ْٚص 

دق بعترخظْفْص ّلاٝعيد ٩ِ خ٥ضزدج٬ ب٫ خبؾاعغدض خ٥تي ظي٪ك في بلخبؾْشٙص في خبؽذ٩دض/  خزع٢دس ,3
ىشٛ ًؤعد٥ْر ـذّذش في ؤدخء خذ٩دبصد ٥ضزدجنيد زؾ٤٢ ّسيشى٨ ًىزه  خزع٢دسىِ خ٥تي بزد٣ً دخج٪د 

   دسخ١ش٩غع٪شش ٥ًٞذ ؤ١ذ  خزع٢دسخضخبؾنعفدض ًخبؽذ٩دض خبؾسع٢شش ٭دبرص ٬ّ بز٤ٌّ خبؾْشٙص في ؽ٤٢ 
 بلذ ؤ٫ خبؾْشٙص ٩قذس خ٥ؽشًش ٦٥٪اعغص-

ًّٞقذ بذزخ خلأخير في ٩اعغدض خبؽذ٩دض ىالاء خ٥ضزدج٬ خ٥ز٬ّ  في خبؽذ٩دض/ ُشٚخ٥ع٦٘ خ٥ق ــ4
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ّي٦س٫ٌ خبؽذ٩ص ًزغسر عٌء ـٌدبصد ؤً خ٥ع٦٘ في ظٞذبٌيد ٬٥ ّٞذ٩ٌخ ٦َّ ؽشخءىد ٩شش ؤخشٍ، ؤ٫ 
٧ ٭َشش خبؾاعغص بعترخظْفْص ٩ِ صزٌبود ٙيِ ظغَْ ٢٥غسو ٩ذٍ خبؼْدش ٥ْقسك رً ًلاء بؿد ٙيزخ خبؾٚيٌ

بى٤ْ خغدسش خ٥ضز٫ٌ ٦٢٩ٚص ـذخ زغسر خ٥ع٦٘، لأ٫ خ٥ؾش١ص لا بسغش خ٥شزك خبؾعٌِٝ ٙٞو ٬٩ ى٦ر 
خبؽذ٩ص خ٥ٞدد٧ ً ببهد ٬٩ خ٥ي٦ر بمدٙص ؟بلذ خ٥شزك خبؾعمٜٞ ٬٩ خ٥ضز٫ٌ رً خ٥ٌلاء ّعضخّذ ّبر خ٥ٌٝط، 

عغص خبؼشؿ ًخبؾاعغص بزعدؾ بلذ ًٝط ى٤ٌّ ٥عٞذ٨ّ خبؽذ٩ص ٥ضز٫ٌ ظْشٙو ـْذخ،٦ًّْو بىر ٦َّ خبؾا
 ٦ّ1َ ظٚددُ خ٥ع٦٘ في خذ٩دبصد زد٥ْٞد٧ زةـشخء خععيلاّدض دخج٪ص لأسخء صزدجنيد

ٙيزه خ٥عٞنْدض بطْْيد بش٬٢ خبؾاعغص ٬٩ خ٥نفدق في بعترخظْفْعيد لإدخسش ّلاٝدض صزدجنيد 
 ٢٥ًغر ًلاجي٨ بؿد-

خبؾاعغص بؾٌخ٭ِ بشنِ بز٣ٌ صزدجنيد  خععخذخ٧ ًّٞقذ بذدبعترخظْفْص خلأّ٪د٣ خ٥ذٙدّْص/  ب٭ؾدء  ,5
خبؾْضش ٥ٖير  خ٭عٞد٣زشخ٩ؿ خ٥ٌلاء ؤً خ٥برخ٩ؿ خبؾق٪٪ص بؾنِ  خععخذخ٬٩ً٧ ؤ٩ؽ٦ص ر٠٥ ، 2  بلذ ٩ندٙغْيد

 -3خبؾاعغص
ٙد٥ٌمِ خلإعترخظْفِ خبؾنٚشد بيٜٞ ٦٥٪اعغص ٩ضخّد ظندٙغْص، ؤ٩د خ٥ع٦ْٞذ ًخلمحد١دش ّٚٞذخبود ٥ع٠٦ 

 /4بح٪دّص ًمْيد خلإعترخظْفِ ًعير خبؾضخّد زٌخعيص ٩د٦ِّخبؾضخّد ٦ًّْيد ؤ٫ ظ٧ٌٞ 
 زٌمِ بعترخظْفْص بسْٚل  برخ ٝد٩ط ظذ٨ّْ ؤ٭ؾيص بعترخظْفْعيد خ٥ْد٩ص ٙ٪ؽلا

 خ٥ع٢د٥ْ٘ ْٙفر ٦ّْيد ظٌـْو بطِْ ؤ٭ؾيعيد ًظٞذبٌيد بؽذ٩ص ىزخ خ٥عٌـو-
 د٨ّ خلأ٭ؾيص زسْنيد خ٥سْل ًبفد٥ًص سزو زْنيد- 
  ظسدد٣ خبؾ٩ٌ٦ْدض بػ٪ِْ ؤ٭ؾيعيد-ظ٨َْْ ـيٌدىد زٌخعيص 

٥ذّي٨ زْلا٩عيد خ٥عفدسّص،  خلاسظسدهبمدٙص بلذ خععخذخ٩يد ٥بر٭د٩ؿ ًلاء خ٥ضزدج٬ بؿد ًظن٪ْص 
 ًىزخ ٙنلا ٬ّ ًمْيد ٦٥ن٪د٭دض ١دلاّع٪دد ٦َّ ٢ٙشش خ٥ْلاٝدض خ٥ْد٩ص ٢٩ًدٙإش صزدجنيد---خلخ،

 ،٬٩5 ـيص ،٥ًعمْٜٞ خ٥عٚشد ٦َّ ٩ندٙغْيد نعٌؾ ؤً خبؽذ٩ص ٥ي٪إ٭ص صزدجنيد٥ضزدجنيد في لد٥ص ظ٦٘ خبؾ
                                                                                                                         

 -975بل٨ ّسٌد بل٨، ٩شـِ عدزٜ، ؿ 1
 -971بف٪ذ ٌّخد خ٥ضّددخض ًبـْذ ّسذ خلله خ٥ٌْخ٩شش، ٩شـِ عدزٜ، ؿ 2

 -٩910شـِ عدزٜ، ؿ ؤّدد ّسذ خ٥ٚعدق خ٥نغٌس، 3
 -46 ,47،ؿ٩شـِ عدزٜ  ،ّسذ خ٥ْضّض فدلح ز٬ لسعٌس 4

 -713ؤبظذ بف٪ٌد خ٥ضخ٤٩ ًآخش٫ً ،٩شـِ عدزٜ ،ؿ 5



 بدخسش خ٥ْلاٝص ٩ِ خ٥ضز٫ٌ ًخ٥شمد  ؽد٥ػ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ   خ٥ٚق٤ خ٥

 

[169] 
 

بلدّص بعترخظْفْعيد في بدخسش ّلاٝعيد ٩ِ  ٤٢ٙ ىزه خلأ٭ؾيص ععغدى٨ لع٪د في بلدق خبؾاعغص ً
ؤُ  1صزدجنيد خدفص زْذ بزْٞٞيد ٥ٌلاجي٨، بمدٙص بلذ ْٝد٧ خبؾاعغص زٌمِ بعترخظْفْدض م٪د٫ خبؽذ٩ص

ظٞذبٌيد  ٌّْل ٥و في لد٥ص بخٚدٛ خبؽذ٩ص ؤً ّذ٩٧نك م٪د٭دض في ؽ٤٢ ّندفش ٦٩٪ٌعص ٦٥ضز٫ٌ زد٥ع
 -٦٥ضز٫ٌ في خ٥ٌٝط خلمحذد

 /CRMبعترخظْفْص ٨ؼد٥ؽد ظٌّٞ 
زْذ ظنْٚزىد ٬٩ خلا٣  CRM ص خ٥ضزدج٬بدخسش ّلاٝ بعترخظْفْص ًزشخ٩ؿ ظع٨ ّ٪٦ْص ظ٨ٌّٞ 

ظؾخْـ خبؾؾد٤١ ًخلإخٚدٝدض ًبفد٥ًص ٩ْدبػعيد زد٥ؾ٤٢ خ٥زُ ب٢ٌنيد ٬٩ خ٥ع٤ْ٦ٞ ٬٩ آؼدسىد خ٥غ٦سْص 
٦َّ ظنْٚزىد، ٦ًّْو لازذ ؤ٫ ظ٧ٌٞ خبؾاعغص خبؽذ٩ْص زٌمِ ٩ْدّير ٥ع٨ْٞ ٬٩ خلابؿد زشخ٩ؿ بدخسش 

 /٬٩ً ؤى٨ ىزه خبؾْدّير ٩د٦ِّ CRM ص خ٥ضزدج٬ّلاٝ
 /2ًظؾ٪٤ ٩د٦ِّ خ٢٥٪ْصْدّير خبؾ , ؤ

 -٩ْذ٣ خلالعٚدً زد٥ضزدج٬ ؤً ٩ْذ٣ ٙٞذخبو٨ -
 -CRM ٩ْذ٣ سبحْص خ٥ضزدج٬ ٩ٞدس٭ص زع٢د٥ْ٘   -
 -٩ٞدس٭ص زدبؾسْْدض خلإبطد٥ْص  CRM ٭غسص ٩سْْدض خ٥ضزدج٬ خبؾع٦ْٞين زبرخ٩ؿ -
 -صزدجنيد ص٥عٖير في ٩سْْدض خبؾاعغص ًلقعيد خ٥عغٌّْٞص زذلا ٥خ -
 في خٓظِ// ًظ٢٪٬ خبؾْدّير خ٥غ١ٌ٦ْص , ذ

خبؾاعغص ٩ًنعفدبصد بمدٙص ؟بلذ ظٖيرى٨ في  خبرده٩ذٍ خ٥عٖير في ٩ٌخٝ٘ خ٥ضزدج٬  -
 دسـص خ٥ٌلاء بؿد-

 خظقد٣دسـص ظٚن٤ْ ٩نعفدض ؤً خذ٩دض خبؾاعغص ٩ٞدس٭ص بدندٙغْيد ًظ٢شخس  -
 خ٥ضزدج٬ بذد-

 ٩دىْص سمد خ٥ضز٫ٌ ًظإؼير ـٌدش خبؽذ٩ص ٦ّْو  /خبؾسمػ خ٥ؽد٭ِ
خبػٌدش في خبؾاعغص ٢ٙشش ٦٥م٨٢ ٦َّ بلدق  ىد٧ ّذ٧ بزْٜٞ سمده ٩ْْدس ّْعبر سمد خ٥ضز٫ٌ ؤً

،٦ًّْو عنعيشٛ ٬٩ خلا٣ ىزخ خبؾسمػ بلذ ظْشٗ سمد خ٥ضز٫ٌ ًؤهمْعو،خ٥نَشّدض خبؾٚغشش بؿد 
                                                                                                                         

 -902ؿ٩شـِ عدزٜ ، ،خ٥يدجِ ًزؾير خ٥ْلاٛبظْذ  1
 -954ؿ  ،٩شـِ عدزّٜؽ٪د٫،  ًسدّنوبف٪ٌد  ـدع٨ خ٥ق٪ْذِّ  2
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 -بمدٙص بلذ بفذدخض سمد خ٥ضز١ً،٫ٌزخ ؤؼش ـٌدش خبؽذ٩دض ٦َّ سمد خ٥ضز٫ٌ

 سمد خ٥ضز٫ٌ ًؤهمْعو  ٩ٚي٧ٌ /خبؾي٦ر خلأ٣ً
، ٥زخ خ٥ضزدج٬ سمد خ٥سدلؽين ٢ٚ٥شش ٥ٞذ ظْذدض ً خخع٦ٚط خٓسخء ل٣ٌ ظْشّ٘ /خ٥شمد ٩ٚي٧ٌؤًلا 

 ١٪د ٦ِّ/ خبؾع٦ْٞص زوعن٧ٌٞ زْشك خ٥سْل ٩نيد بذذٗ خلإبؾد٧ بدخع٦٘ خبػٌخ٭ر 
 زين خبؾٞدس٭ص ٭عْفص ّبرص زد٥غْددش ًخ٥زُ ؽٌْسزإ٭و "   ٦ٙJ-lendrevieٞذ ّشٙو خ٥سدلػ  -
٬ّ  بطصّْشٙو زإ٭و "لد٥ص ٭ٚغْص ٭د R.niwd.Lزْن٪د بلذ  ،1ًبرشزص خلاععيلاٟخبؾغسٞص  خ٥عٌْٝدض

ّشٙو زإ٭و "لد٥ص ّذ٧ ظإ١ْذ ظنعؿ ٬ّ ّذ٧  ٦ٙٞذ( Oliver ,199 0)ؤ٩د -2ص"عسدّن٩ صّ٪٦ْدض ظْْٞ٪
 3برشزص خبؾنعؿ ٢٥ًنو لد بًع٦٘ ٬ّ خ٥عْدسّ٘ خ٥غدزٞص ٬٩ لْػ ٭عدجؿ برشزعو"

زد٥نغسص بؾاعغدض  ص٩ي٪ً ٌخ٭ر بقع٦ٚصخ٥عيشٛ ٥و ٬٩ ـب٫ ظْشّ٘ سمد خ٥ضز٫ٌ ب٬٢ٌ 
 /4ِ ٦َّ خ٥نمٌ خ٥عدلرًى خلاظقدلاض

ّؾير ٤١ ٬٩ خ٥سدلؽين /5ظْشّ٘ سمد خ٥ضزدج٬ ٬٩ ٩نٌَس ٩نٌَس ٭ٚغِ ًع١ٌ٦ِ خ٥ضزدج٬,ؤ
(Peter.Paul.2003(ً)Jeremy.Shaun.2005)،ًُ(زإ٫ سمد خ٥ضز٫ٌ ّْبر ٬ّ 9226ً)خبؾْند

ع١ٌ٦د ّنذ٩د بزده خ٥ٌْخى٘ زد٥عٌِٝ ٕير خلمحٜٞ ًظعق٤ زد٥ؾٌْس خلأًلر خ٥ندظؿ  خبؼد٥ص خ٥نٚغص خ٥تي ظنعؿ
 ٬ّ خبرخظو خ٥غدزٞص،٦ًّْو ٙيزخ خ٥عْشّ٘ ّش١ض ٦َّ خ٥ْندفش خ٥عد٥ْص/

خبؼد٥ص خ٥نٚغْص ٦٥ضزدج٬ ،ًخ٥ٌْخى٘ ،ؽٌْس خ٥ضزدج٬ ،خبربص٨ ْٙ٪د ّع٦ْٜ زدبؾنعفدض 
زإ٭و" ؽٌْس  في ظْشّٚي٨ ٥و (  ,n.bwd B Griffen& M )ًىزخ ٩دؤ١ذه  خ٥سدلؽينًخبؽذ٩دض-

ببىدزِ ّنعؿ ٬ّ ٩ٞدس٭ص خلأدخء خ٦ْٚ٥ِ ٦٥غ٦ْص ؤً خبؽذ٩ص زدلأدخء خبؾعٌِٝ بؿد ًر٠٥ زْذ ٙترش ٬٩ 
 -6خععخذخ٩يد"

                                                                                                                         
1 . Lendervie(J) et autres, le Mercator-théorie et pratique en marketing, Dalloz, Paris,  2  ème

 
ed,2003, P911 
2
 Richard Ladwein, Le comportement de consommateur et de l'acheteur, édition economica, 

Paris, 2 
ème

 édition, Paris, 2003, p 377 
،دخس خبؾشّخ ٦٥نؾش بدخسش ـٌدش خبؽذ٩ص في خ٥نْدٙص ًخ٥غْدلص ًًٝط خ٥ٚشخٓعشًس ،٦ِّ  ـدُ ٢١د٭ذخ٩سٌلر ًآخش٫ً ظشبطص عشًس بزشخى٨ْ  3

 -793،ؿ7112ًخ٥عٌصِّ،خ٥شّدك ،
 -512،ؿ7151، دخس خ٢٥عدذ خبؼذّػ ،خ٥يسْص خلأًلذ ،خ٥ٞدىشش ، خ٥عغٌّٜ خلأخنش ًدًسه في سمد خ٥ْ٪لاءؤعشخس عْدد ٙيذ خبؼٌخ٣ ، 4
 -514عْدد ٙيذ خبؼٌخ٩،٣شـِ عدزٜ،ؿ 5

6
 n.bwd B and Griffen M, Examination and Analysis ,Journal of Business 

Research,(Vol,41),1998, p129 
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ٙيرٍ ىند ٤١ ٬٩ 1/ًخ٥ع٨ْْٞ ٬٩ ـد٭ر خ٥ضزدج٬ خلالعْدـدضظْشّ٘ سمد خ٥ضزدج٬ ٬٩ ٩نٌَس ,ذ
خ٥ضز٫ٌ ٥ع٨ْْٞ  خععفدزص٬ّ  ؤ٫ سمد خ٥ضزدج٬ ّسدسش(  Mario 2007ً)(Tse.1998خ٥سدلؽين )

خ٥ٚشٛ خبؾذسٟ  زين خ٥عٌْٝدض خ٥غدزٞص ؤً ؤُ ٩ْْدس ؤخش ٥لأدخء خ٦ْٚ٥ِ ٦٥٪نعؿ ١٪دىٌ ٩ذسٟ زْذ 
٦٥٪نعٌؾ ؤً  ،ًىزخ خ٥عْشّ٘ ّنيسٜ  ٩ِ خ٥عْدسّ٘ خ٥غدزٞص ٬٩ لْػ ٢ٙشش ٩ٞدس٭ص خ٥ضز٫ٌخلاععيلاٟ

ٙيزخ خ٥عْشّ٘ ّش١ض ٦َّ خ٥ْندفش  زد٥غْددش ٦ًّْوبكد ٥ٌّذ ٥ذّو ؽٌْس  خلاععيلاًٟزْذ  خبؽذ٩ص ٝس٤
 خ٥ع٨ْْٞ ٬٩ ٝس٤ خ٥ضزدج٬ -,/خٓظْص

 -خلاععفدزصدسـص ,
خ٥ضزدج٬ ٬ّ  ٥شمدفي ظْشّٚو  Goodman خ٥سدلػ ًىزخ ٩د ؤ١ذهخلأدخء خ٦ْٚ٥ِ ٦٥٪نعؿ-,

ؤً خ٥عٌٚٛ  ضز٫ٌزإ٭و "خبؼد٥ص خ٥تي ّع٨ ْٙيد ٩ٞدز٦ص خلعْدـدض ً سٕسدض ً ظٌْٝدض خ٥ خبؾنعٌؾ ؤً خبؽذ٩ص
 -2"٦ّْيد بكد ّادُ بلذ بّددش ؽشخء خ٥ْ٪٤ْ ٥نٚظ خبؾنعؿ ً خ٥ٌلاء خبؾغع٪ش ٦٥٪نَ٪ص

  ين/ٙنفذ ىند ٤١ ٬٩ خ٥سدلؽذخض خ٥ضزدج٬ٞظْشّ٘ سمد خ٥ضزدج٬ ٬٩ ٩نٌَس ٩ْع,ؾ
(Amrik &  Amy.2006(ً)MARIO.2005ّْٙش) د٫ سمد خ٥ضزدج٬ ٦َّ ؤ٭و خ٥سذ٤ّ

/ظ٨ْْٞ  3خبؾخعدس ّعندعر ً خبؾْعٞذخض خلأ٥ًْص زد٥نغسص بؿزخ خ٥سذ٤ّ ،٦ًّْو ٌٙ ّش١ض ىند ٦َّ ٩د٦ِّ
 زين ّ٪٦ْتي خ٥ع٨ْْٞ ًخبؾْعٞذخض- خ٥علائ٧خ٥ضزدج٬ ٩ًْعٞذخبص٨ ،٩ًذٍ 

٭غعنعؿ ؤ٫ خ٥ضز٫ٌ ٧ٌّٞ زْ٪٦ْص ظ٨ْْٞ ؤدخء خبؾنعؿ ؤً خ٥ْٞ٪ص خبؾذس١ص  خ٥غدزٞص خ٥ز١ش سّ٘د٬٩ خ٥عْ
،  ؤعدعيد ٦َّ ٦٪نعؿ ؤً خ٥ْلا٩ص ٬٩ زين خ٥سذخج٥٤خعْدس خلا ْص٦٪ّ ط٩ًٞدس٭عيد زد٥ْٞ٪ص خبؾعٌْٝص ًخ٥تي بش

ل٢٪د زدلإبىدذ ؤً خ٥غ٦ر ٦َّ ٭عْفص ظْْٞ٪و بؿزه خلأخيرش  لْػ ّع٥ٌذ ٥ذٍ خ٥ضز٫ٌ ؽٌْس  ٨ْْٞٙ
 ٌخء زد٥شمد ؤً ّذ٧ خ٥شمد ١٪د ىٌ ٩ٌمك في خ٥ؾ٤٢ خبؾٌخلر/٩ْين ع
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 -495،ؿ9094،دٌّخ٫ خبؾيسٌّدض خبػد٩ْْص،خبػضخجش،ع٦ٌٟ خبؾغعي٠٦ خبؾْدفش ،٭ٌس٩ُنير  2
 -512،ؿ٩شـِ عدزٜ ؤبظذ خ٥قم٬ ًىدسٛ ىو  ٙشّذ ٪ذبف 3
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 خ٥نٚغِ ًخبؾٌمٌِّ ٦٥شمد ٥سْذ(/خ28خ٥ؾ٤٢ س٨ٝ)          
 
 
 
 

 

 490،ؿ٩شـِ عدزٜ ٩نير ٭ٌسُ، /خبؾقذس                    

 خ٥ضز٫ٌ بؿد، ًظٌْٝدضخبؾاعغص خ٦ْٚ٥ِ  دخءؤ دخ٥ص ٦٥ٚشٛ زين ّقسكخ٥شمد ة٫ ٙسندء ٦َّ ٩دعسٜ ًز
 /1ٙدلإبمشخٗ ؤً خ٥ٚفٌش خ٥تي بزذغ ٬ّ ل٨٢ خ٥ضز٫ٌ ظؾ٤٢ ؼلاؼص ٩غعٌّدض ًىِ

 سخمْدـذخ ٬ّ خبؾنعؿ-/خلأدخء ؤ١بر ٬٩ خ٥عٌْٝدض ٫ٌ٢ًّ في ىزه خبؼد٥ص خ٥ضز٫ٌ خبؾغعٌٍ خلأ٣ً
 /خلأدخء ّغدًُ خ٥عٌْٝدض ٫ٌ٢ًّ في ىزه خبؼد٥ص خ٥ضز٫ٌ سخمِ ٬ّ خبؾنعؿ-خبؾغعٌٍ خ٥ؽد٭ِ
 /خلأدخء ؤ٤ٝ ٬٩ خ٥عٌْٝدض ٫ٌ٢ًّ في ىزه خبؼد٥ص خ٥ضز٫ٌ ٕير سخمِ ٬ّ خبؾنعؿ-خبؾغعٌٍ خ٥ؽد٥ػ

٩دعسٜ ر١شه ّعسين ٥ند زإ٫ ل٨٢ خ٥ضز٫ٌ ٦َّ سمده ًّذ٧ سمده ٩دىٌ بلا ٭عْفص  ٬٩ً خلا٣
يد زإزْدد ـٌدش  خبؽذ٩دض ٥عٌْٝدظو ٦٥خذ٩ص ْٙ٪دّع٦ْٜ بجٌدبصد ًؤدخجيد ٦ْْٙد،ًخ٥تي ظع٨ ّ٪٦ْص ظْْٞ٪

 / 2خبؾْشًٙص،ًّشٍ ؤ٥ًْٚش زإ٫ ظٌْٝدض خ٥ضزدج٬ ظعمذد زإسزْص ّندفش ؤعدعْص ًىِ
 دزد ؤًع٦سد ٬ّ خ٥ْشك-خ٦٢٥٪ص خبؾن٥ٌٞص ببى -
 لدـدض خ٥ضزدج٬ خ٥شخٕسين في خ٥شمد- -
 خ٥عفشزص خ٥غدزٞص ٬ّ خ٥ْشك- -
بظقد٣ خبؾاعغص زضزدجنيد-ٙيزه خ٥ٌْخ٤٩ بـع٪ْص ظغدى٨ في بزذّذ ٩ذٍ سمد  -

 -خ٥ضز٫ٌ ٬ّ ّذ٧ سمده
 بدف٪ٌّص ٬٩ خ٥غ٪دض ب٬٢ٌ بشؽ٦ْيد في خ٥ؾ٤٢ خ٥عدلر/ ّع٨ ضزدج٬خ٥ سمدب٫   

                                                                                                                         

 -575ىسص ٩قيَٚ ١دفي،٩شـِ عدزٜ  ،ؿ 1
2
 Le leuch  Adrie.,MESURE DE SATISFACTION CLIENT ,UNE ENQUETE AUPRES 

DES usegers hospitalier universitaire de l’école nationale vétérinaire de toulouse-
ENVT,these de doctorat ;2014 ;p10. 

ـيالحكــم  التقييمـ  
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 سمد خ٥ضز٫ٌ( خقدجـ 29خ٥ؾ٤٢ س٨ٝ)
 
 
 
 

 

Source :Alliouche Laradi Bahia ,Le Marketing Des Services , les Connaissances de 
base,office Des Publications Universitaires ,Ben Aknoun ,Alger ,2017,P117. 

 1:خ٥عد٥ْص خبؽقدجـ في ظ٢ٌّنو ٥ٌـٌد٬٩ خلا٣ خ٥ؾ٤٢ خ٥غدزٜ بلذ زإ٫ خ٥شمد خدمِ 
 بلذ ّغعنذ زدّعسدسه لذخ ٦َّ صز٫ٌ ز٤٢ ٩شظسيد ٫ٌ٢ّ  :رخظِ ٩عٖير خ٥شمد -
 .خبؾٞذ٧ ٦٥ْشك ًبدسخ١و ،صز٫ٌ ٤٢٥ خ٥ذخخ٦ِ خلأعدط
 -ٓخش صز٫ٌ ٬٩ بًع٦٘ ٭غسْد ٩عٖيرخ ز٢ٌ٭و ّع٪ْض خ٥شمد ؤ٫  :٭غبي خ٥شمد -
دخ٥ص ٦٥عٌْٝدض  زدّعسدسهخ٥ٌٝط، ٩ِ ّعٖير ٙيٌ  ُ زذلا٥ص خ٥ض٬٩ظيٌس خ٥شمد -

 خععيلا١وًخبؾاؽشخض خ٥عْْٞ٪ْص خ٥تي ّْع٪ذ ٦ّْيد خ٥ضز٫ٌ في ظْْٞ٪و بؾغعٌٍ خبػٌدش خلا٣ ٩شخل٤ 
ص ًخععْ٪د٥و  صخ٥عغ٦ٌَّّْٞ ٢ٙشش خ٥َْٞص  خلاّع٪دد٦ًّْو ّشٍ خ٥سدلػ ىند زنشًسش  ٦٥2خذ٩
في ٩ٌخ١سص خبؾاعغص ٦٥عيٌسخض خبؼدف٦ص في رًٛ خ٥ضز٫ٌ،ٝس٤ بز٥ٌو ٦٥٪اعغص خبؾندٙغص ٥ع٠٦  ًخلالعْده

 .خبؾاعغص
 /بىدده ب ٩ًشخل٤ ؤهمْص سمد خ٥ضز٫ٌ ؼد٭ْد

ب٫ سمد خ٥ضز٫ٌ ّغعمٌر ٦َّ ؤهمص زد٥ٖص في عْدعص خبؾاعغص ًخدفص / ؤهمْص سمد خ٥ضز٫ٌ _ؤ
٦َّ خلأ٩ٌس خ٥عد٥ْص لأبود ( Hoffman&Baston )بىع٪د٩يد زدبػٌدش لْػ ؤ١ذ خ٥سدلؽينّنذ 

 3خ٥ٌع٦ْص خبؾْبرش ٬ّ سمد خ٥ضز٫ٌ زد٥نغسص لأدخء خبؾاعغصًىِ/

                                                                                                                         

 -953_٩952نير ٭ٌسُ ،٩شـِ عدزٜ، ؿ  1
 -١451ٌسظ٤ ٙشّذ ًآخش٫ً ،٩شـِ عدزٜ ،ؿ 2
 -991_994ؿ،٩شـِ عدزٜخ٥ْسددُ،ٌّع٘ لف٨ْ خ٥يدجِ ً ىدؽ٨ ٌٙصُ دزدط  3

 خبػٌدش خبؾذس١ص
 خبػٌدش خبؾعٌْٝص

 ظيٌسُ
 )ّعٖير ٩ِ خ٥ٌٝط(

 ٭غبي
 )لغر ٩دىٌ ٩نعَش(
 

 رخظِ
 )بدسخ١دض خ٥ضز٫ٌ(
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 -ب٫ سمد خ٥ضز٫ٌ ٬ّ ؤدخء خبؾاعغص عْمذغ زو خلأخش٬ّ بكد ٥ٌّذ صزدجنين ـذد , 
خبؾندٙغص بؿدبرخ ١د٫ سمد خ٥ضز٫ٌ ٬ّ ٫ٌ١ سمد خ٥ضز٫ٌ ٤٦ّٞ ٬٩ بز٣ٌ خ٥ضز٫ٌ بلذ خبؾاعغدض  ,

 -خبؽذ٩ص خبؾٞذ٩ص ب٥ْو ٬٩ ٝس٤ خبؾاعغص ،ٙة٫ ٝشخسه زد٥ٌْدش ب٥ْيد ع٫ٌ٢ْ عشّْد
ب٫ بىع٪د٧ خبؾاعغص زشمد خ٥ضز٫ٌ بٌنك بؿد  خ٥ٞذسش ٬٩ بظدّص ٭ٚغيد ٬٩ خبؾندٙغص ًخدفص  ,

 -خ٥غْشّص ٩نيد
ذ٩ص خبؾٞذ٩ص ب٥ْو بكدٌّٞد خبؾاعغص ص ْٙ٪د ّع٦ْٜ زدبؽاعغبٌؽ٤ سمد خ٥ضز٫ٌ ظٖزّص ٢ّغْص ٦٥٪ ,

 -بلذ ظيٌّش خذ٩دبصدخبؾٞذ٩ص بلذ خبؾغعي٠٦
 -بش٢ين خبؾاعغص خ٥ٞدج٪ص زْٞدط سمد خ٥ضز٫ٌ ٬٩ بزذّذ لقعيد خ٥غٌْٝص ,
 -بّعسدس سمد خ٥ضز٫ٌ ٩ْٞدط بػٌدش خبؽذ٩دض خبؾٞذ٩ص ٬٩ ٝس٤ خبؾاعغص ,
 -ش٩ٍغدهمص سمد خ٥ضز٫ٌ في ْٝددظو ٦٥عْد٤٩ ٩ِ خبؾاعغص ٩شش ؤخ ,

ًبمدٙص بلذ ٩دعسٜ ر١شه ٙة٫ سمد خ٥ضز٫ٌ ّغدّذ خبؾاعغص ٦َّ ظٞذ٨ّ ٩اؽشخض ٥ع٨ْْٞ ١ٚدجعيد 
٬٩ خلا٣ Blankًبزغْنيدبمٌخلأٙن٤ بؾد ١د٭ط ٦ّْو في خ٥غدزٜ ًىزخ ٩إ١ذه ٥ند خ٥سدلػ  

 -٩د٦ِّ/ظٞذ٨ّ خ٥غْدعدض خبؾْ٪٣ٌ بذد ًلزٗ ظ٠٦ خ٥تي ظاؼش ٦َّ سمده
 ظذسّسي٨ ٩غعٞسلا ١ًز٠٥ ٩ْشٙص ٩غعٌٍ ؤدخجي٨ في خ٢٥ؾ٘ ٬ّ ٩ذٍ لدـص خ٥ْد٦٩ين بلذ -
سمد خ٥ضز٫ٌ زةّع٪دده ١ذ٤ْ٥ ٥عخيْو خبؾٌخد خ٥عنَْ٪ْص ًظغخيرىد  ،بمدٙص بلذ ٩غدهمصخبؾاعغص

 -غص٦٥٪اع بؽذ٩ص  سٕسدض خ٥ضز٫ٌ ًى٪ٌلدظو في مٌء ؤسخجو خ٥تي ظْذ ظٖزّص ٢ّغْص
ؤعدعْص ًىِ  ؼلاؼصخيٌخضب٫ سمد خ٥ضز٫ٌ ّع٫ٌ٢ ٬٩ بزْٜٞ ٩شخل٤ بزْٜٞ سمد خ٥ضز٫ٌ/_ذ

 /٦ّ1َ خ٥عٌخلر
بىر ٦َّ خ٥ٞدج٪ين خ٥عغٌّٜ في خبؾاعغص ؤ٫ ٢ٌّ٭ٌخ٦َّ بظقد٣ دخج٨  ٙي٨ لدـدض خ٥ضز٫ٌ/,1

خبؼد٥ْين ٩نيد ؤً خلمحع٪٦ين ،٢٥ِ ّع٪٢نٌخ ٬٩ ٩ْشٙص خ٥ٌْخ٤٩ خ٥تي بزذد خ٥غ٦ٌٟ خ٥ؾشخجِ  زضزدجنيدعٌخء
 ٨ ٬٩ ؤ١ؽش خلأ٩ٌس ؤهمْص-٦٥ضزدج٬ ،لْػ ّْذ ٙي٨ خ٥ضزدج٬ ًخلإبؾد٧ بحدـدبص

ّغعْ٪٦يدخبؾغ٫ٌٌٝ  ًظع٪ؽ٤ ىزه خبؽيٌش زد٥يشٛ ًخلأعد٥ْر خ٥تيخ٥عٖزّص خبؾشظذش ٦٥ضز٫ٌ/,2
                                                                                                                         

 -47، ؿ7155، خ٥يسْص خلأًلذ، دخس خ٥شخّص ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ، ّ٪د٫، ، ظغٌّٜ خبؽذ٩دضصخىش ّسذ خ٥شل٨ْ ّدى٘ 1
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٦٥عْشٗ ٦َّ ؤسخء خ٥ضزدج٬ ٬ّ خبؾاعغص بؾْشٙص ٩ذٍ ظ٦سْعيد ٥عٌْٝدبص٨ ،ًب٬٢ٌ ٦٥٪اعغص خ٥ْٞد٧ زز٠٥ 
 ٬٩ خلا٣ ّ٪٦ْص خلإععفدزص-

خبؽيٌش خلأخيرش بزْٜٞ سمد خ٥ضزدج٬ لْػ ظ٧ٌٞ خبؾاعغص ًظع٪ؽ٤ في ّ٪٦ْص خ٥ْٞدط خبؾغع٪ش/,3
زة٭ؾدء زش٭د٩ؿ خدؿ ٥ْٞدط خ٥شمد ًخ٥زُ ّٞذ٧ بـشخءخض ٥ععسِ خ٥شمد ىٌخ٣ خ٥ض٬٩ خ٥زُ ظنؾو 

 ْٙو،زذلا ٬٩ ٩ْشٙص ٩ذٍ بزغْين ؤدخء خبؾاعغص في ص٬٩ ٩ْين-

 خ٥ضز٫ٌ سمد بفذدخض :خ٥ؽد٭ِ خبؾي٦ر
بص٨ خبؾاعغص في ًمِ بعترخظْفْص ع٦ْ٪ص ؤً ٦َّ خلأ٤ٝ دج٬ ٬٩ ؤى٨ خبؾٌخمِْ خ٥تي خ٥ضز سمد ب٫

ظٌخـيو ٬٩ خ٥عمذّدض خ٥تي ظعْشك بؿد ؤؼندء ظغٌّٜ ٩نعفدبصد  ب٢ٌنيد ٬٩ خ٥عقذُ ٦٥٪ندٙغين ٩ًد
لأخزىد زدبؾٚي٧ٌ خ٥عغٌِّٞ  ًخذ٩دبصد ،ٙيندٟ خ٥ْذّذ ٬٩ خبؾاعغدض خ٥تي لد ظذسٟ سمد صزدجنيد ٭َشخ

ًبفد٥ًص  خلاععؾدسشخلأ٩ش زد٦٥فٌء بلذ  ٬ خععذسٟؤّ٪دبؿد ،٩ًنيد ٩ خ٥ع٦ْٞذُ بكد ٝددىد بلذ خ٥ٚؾ٤ في
 لأخشٍبزذّذ ٌّخ٤٩ ؤً بفذدخض ٙؾ٦يد في بزْٜٞ سمد خ٥ضزدج٬ ،ًىزه خلمحذدخض بسع٦٘ ٬٩ ٩اعغص 

ؤ٫ ٨َْ٩ خبؾاعغدض ظؾترٟ في  ىسْْص صزدجنيد بلا زدخعلاًٗب٢٩د٭ْدبصد ١٪د بسع٦٘ ًٜٙ ٍشًٙيد 
 ند خ٥عيشٛ بؿد ْٙ٪د٦ِّ/بـ٪ٌّص ٬٩ خلمحذدخض ًب٢ٌن

 ٫ًىِ ظْبر ٬ّ ظقٌسخض خبؾغعْٚذ ٬ّ ٩غعٌٍ خبؾنعٌؾ ؤً خبؽذ٩ص خ٥تي ّي٪ك ؤ  :خ٥عٌْٝدض ,ؤ
ؤُ ّسدسش ٬ّ خلع٪د٣ خ٥ضزدج٬ ٥ٌـٌد ٩ضخّد في ٩نعفدض خبؾاعغص ًخذ٩دبصد ،ًىزخ  -1ظٞذ٧ ٥و

ٝس٤ خبؾاعغص   ٙة٫ ًٙشظو  خلالع٪د٣ ظنعؿ ّنو ع١ٌ٦دض خ٥ضزدج٬ ٩ًٌخٝٚي٨ زْذ ظٌٙيره ؤً ّذ٧ ظٌٙيره ٬٩
في لين ّشٍ  خبؾاعغص بلمط في بزْٜٞ سمد صزدجنيد ًب٫ ٙؾ٦ط ْٙو ٙؾ٦ط في بزْٜٞ ؤىذخٙيد،

 فدلح خبؼندًُ( بف٪ذ .ًد خ٥غْذ ببغد٤ّْ.زْل خ٥سدلؽين )د

 /2زٌـٌد سؤّين في ظْشّ٘ خ٥عٌْٝدض  ًىِ 
 خلإـدزص خلا٣ ٬٩ بدسخ١يد ّع٨ خ٥ْ٪لاء ظٌْٝدض ؤ٫ خ٥سدلؽين ّْعٞذ ْٙو زْل :خلأ٣ً خ٥شؤُ

 ؤ٫ ٭لالٌ خبؽذ٩ص؟ ٥ي٦ر ّعٞذ٧ ّنذ٩د بيذغ ؤ٭و خ٥ْ٪٤ْ ّْعٞذ خ٥زُ ٩د :خ٥عدلر خ٥عغدئ٣ ٦َّ

                                                                                                                         

ْٝدط خ٥ٚفٌش زين بدسخ١دض ًظٌْٝدض خبؾغعْٚذ٬ّ ٬٩ خبؽذ٩دض خ٥ع٦ْْ٪ْص "دسخعص ٩ْذخ٭ْص زد٥عيسْٜ ٦َّ ٩قيَٚ ؽلازِ بف٪ذ ً بط٤ْ ؤبظذ خنش ، 1
 -57،ؿ7159،خلمج٦ص خ٥ْشزْص ٥لإدخسش ،خبؾنَ٪ص خ٥ْشزْص ٦٥عن٪ْص خلإدخسّص  ـد٩ْص خ٥ذ٣ً خ٥ْشزْص ،خ٥ٞدىشش ،ـد٩ْص خبؾ٠٦ عٌْد"–٦١ْص خلمجع٪ِ زد٥شّدك 

 -511،ؿ7155،ـد٩ْص ٩نعٌسُ ٝغنيْنص ،2،بـ٦ص خلاٝعقدد ًخلمجع٪ِ ،خ٥ْذد خ٥ْ٪لاء في بدخسش  ـٌدش خبؽذ٩ص خ٥سن٢ْص دًس ظٌْٝدضز٥ٌٌدخ٫ بلدق ، 2
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 .خ٥ْ٪لاء ظنساخض دسخعص بلذ ّيذٗ خ٥عغدئ٣ ىزخ

 خبؽذ٩ص في ظٌٙشىد ًّإ٤٩ ّ٪٤ْ، ٤٢٥ ظع٥ٌذ خ٥تي خ٥شٕسدض ىِ خ٥عٌْٝدض :خ٥ؽد٭ِ خ٥شؤُ -

 ٦ّْيد- خبؾعمق٤
 /1زعقنْ٘ ىزه خ٥عٌْٝدض بلذ ؤسزْص ؤفندٗ ًىِ  (Miller,1979)ًّشٍ

- - و بهٌرؾ ١د٭ٌ  ظٌِٝ ؤ٩ؽ٤ ًىٌ ؤ٦َّ خ٥عٌْٝدض ٭َشخ لالع٪دبؿ٨ زعمْٜٞ خلا٭سيدس ًىٌ ٩د ؤؽدس ب٥ْ
 ظٌِٝ بفع٪٤ ؤُ ؤ٭و ٕير ٩غعم٤ْ في بزْٞٞو ًٙٞد لإ٢٩د٭ْدض خبؾاعغص- -
ّلال٫ٌَ ؤً ّغ٪٫ٌْ زد٦٢٥٪ص خبؾن٥ٌٞص ٬ّ ظٌِٝ خبؼذ خلأد٭َ بؾغعٌٍ خلأدخء ؤُ ؤ٫ خ٥ضزدج٬  -

مْ٘ ب٢٩د٭ْدض خبؾاعغص ْٙع٫ٌٌْٝ خبؼق٣ٌ ٦َّ ؤد٭َ ٩غعٌٍ ـٌدش بك٢نص ؤً بيع٪٦ٌبود ٭َشخ 
 ٥ذخ٦ي٨ خلمحذًد خ٥زُ ّعٌخٜٙ ٩ِ عْش ظ٠٦ خبؾنعفدض ؤً خبؽذ٩دض-

 -ظٌِٝ ٩شٌٕذ ْٙو ؤُ ظقٌس خ٥ضزدج٬ ٣ ظٌٙير خبؾاعغص بؾد ّشٕس٫ٌ ْٙو ٬٩ ٩غعٌٍ خبؽذ٩دض -
 /2في لين تم ظقنْٚيد ٬٩ ٝس٤ زْل خ٥سدلؽين ١٪د٦ِّ

ب٬٢ٌ ؤ٫  خ٥عٌْٝدض خبؾؽد٥ْص /ًىِ خ٥تي ّٞقذ بذد خبؽقدجـ خبؾؽد٥ْص في خبؾنعٌؾ ؤً خبؽذ٩ص،ؤً ٩د -
 ظٌخٙش خ٥َشًٗ خبؾؽد٥ْص ٥ز٠٥- خؽترخه٫ٌ٢ّ ٦ّْو خبؾنعٌؾ ؤً خبؽذ٩ص ٩ِ 

خ٥ٌخـر ظٌخٙشىد في خبؾنعٌؾ ؤً خبؽذ٩ص خ٥عٌْٝدض خبؾي٦ٌزص ٙيزه خ٥عٌْٝدض ظؾير بلذ خ٥غ٪دض  -
 ٬٩ ٭َش خبؾغعْٚذ -

خبؾغعٌٍ خبؾعٌِٝ  في خلأدخء ًّؾير بلذ خ٥غ٪دض خ٥تي ّعقٌس خ٥ضزدج٬ زٌـٌدىد خ٦ْٚ٥ِ في ٩نعٌؾ  -
 ٩ْين ؤً خذ٩ص ٩ْْنص-

برده ٩نعٌؾ ب٬٢ٌ ؤ٫ ّعٌِٝ خ٥ضزدج٬  ٝس٥ٌو  خبؼذ خلأد٭َ خبؾٞس٣ٌ ٬٩ خ٥عٌْٝدض /ًّٞقذ بذد ؤ٤ٝ ٩د -
 ب٬٢ٌ ٦٥ضزدج٬ خ٥عندص٣ ٬ّ ىزخ خبؼذ ٩نو- ؤً خذ٩ص ٩ْْنص،ًلا ٩ْين

 /3ؤ٩د خ٥عقنْ٘ خ٥ْد٧ ٦٥عٌْٝدض ٙيٌ ّإخز خلأؽ٢د٣ خ٥عد٥ْص  

                                                                                                                         

،٦١ْص خ٥عفدسش  ْٝدط سمد خ٥ْ٪لاء ٬ّ ـٌدش خ٥غ٦ِ خلاععيلا١ْص خبؾْ٪شش زد٥عيسْٜ ٦َّ ؽش١دض ٝيدُ خلأّ٪د٣ خ٥ْد٧سؽد  لغين ّسذ خ٥ْضّض ٩قيَٚ ، 1
 -515،ؿ5443،ـد٩ْص ّين بٍظ،

 -514,511،ؿ7111ٞشُ ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ،خ٥شّدك،ؽ،٢٩عسص خلأ ع٦ٌٟ خبؾغعي٠٦ خبؾٚدى٨ْ خ٥ْقشّص ًخ٥عيسْٞدضى٦ْط ّسذ خبؼ٪ْذ ًآخش٫ً ، 2
 -925ؿ ٩شـِ عدزٜ،عد٩ِ صّسده ، 3
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ظع٦ْٜ زدبؾندِٙ خ٥تي ّعقٌس خ٥ضزدج٬ خبؼق٣ٌ ٦ّْيد  ًىِ  :خبؽذ٩ص ؤً ىسْْص ٬ّ خ٥عٌْٝدض 1-
  ٬٩ ؽشخجيد-
خ٥نٚٞدض خ٥تي ّعٌِٝ خ٥ضزدج٬ ظ٢سذىد في خبؼق٣ٌ  ٠ًىِ ظ٦  :خبؽذ٩ص ظ٢د٥ْ٘ ٬ّ خ٥عٌْٝدض 2-

 ٦َّ خبؽذ٩ص-
ظع٪ؽ٤ في سدًد ؤْٙد٣ خٓخش٬ّ ًص خلاـع٪دّْ ؤً خ٥ع٢د٥ْ٘ خبؾندِٙ ٬ّ خ٥عٌْٝدض 3-

 . ١دلأفذٝدء ًخلأٝدسذ ّنذ ؽشخء خبؽذ٩ص ١د٧ٌ٦٥ ًخ٥ؾ٢ش ٩ؽلا 
 / 1خ٥ضزدج٬ ظعؾ٤٢ ٬٩ ّذش ٩قددس ؤهميد ٩د٦ِّ ٍب٫ خ٥عٌْٝدض ٥ذ

 خ٥ضزدج٬ خبؾدمْص ٬ّ خبؾنعفدض ًخبؽذ٩دض-خبرش  -
 خلأ٢ٙدس خ٥تي ّعمق٫ٌ٦ ٦ّْيد ٬٩ ؤفذٝدجي٨ ًـيرخبو٨ - -
 خ٥ٌٌّد خ٥تي ّعمق٫ٌ٦ ٦ّْيد ٬٩ خبؾاعغص ٬٩ ًعدج٤ خ٥ترًّؿ خبؾخع٦ٚص- ,

 ٦ّ٪غو خبؾغعْٚذ ْٙلا ٬٩ خذ٩دض ًّلالَو في خ٥ٌخِٝ ٩د ٌىًّْشٗ زدلإدسخ١دض :خ٦ْٚ٥ِ  خلأدخء ,ذ
 ًخذ٩دض٬٩ ٩نعفدض  د تم ظٞذبٌو ْٙلا ٬٩ ٝس٤ خبؾاعغص ٦٥ضزدج٬ؤُ 2،٩خ٥تي ّعْد٤٩ ٩ْيدفي خبؾاعغص 

٫ٌ٢ّ زذًسه لق٦ْص  ٦٥ُخذ٩ص ًخ٥زخ٥ضزدج٬  لاععخذخ٧ًىزخ خبؾغعٌٍ ٬٩ خلأدخء ٦٥خذ٩ص ٫ٌ٢ّ ٭عْفص 
 ، 3خبؾ٪دؼ٦صبزق٤ ٦ّْو ىالاء خ٥ضزدج٬ ٬٩ ٩ٌ٦ْ٩دض ظع٦ْٜ زع٠٦ خبؽذ٩ص،٬٩ خبرخظو خ٥غدزٞص  بؾد ظشخ١٪ْص

ًظع٪ؽ٤ خلأهمْص خ٥نغسْص بؿزخ خلمحذد في ١ٌ٭و ٩ْٞدط ٦٥عْسير ٬ّ سمد خ٥ضزدج٬ ؤً ّذ٧ سمدى٨ ،بمدٙص 
س٭ص زْنو ًزين ظٌْٝدض خ٥ضزدج٬ ٦٥خذ٩ص خبؾؾترخش ًزندء ٦َّ ىزه خبؾٞدس٭ص ٨ّْٞ صزدج٬ د٦٥٪ٞ س١ٌ٭و ٩ْْدبلذ 

صزدج٬ خبؾاعغص ظبرص ٬٩ خلا٣   ؤً ّذ٧ سمد ب٫ ؤهمْص دسخعص  سمد- 4خبؾاعغص ّذ٧ خبؾيدزٞص
سخعص ٦٥عْشٗ ٦َّ ًـيص ٭َش خ٥ضزدج٬ برده ٩نعفدض ًخذ٩دض خبؾاعغص ًخ٥تي ذخ٥عْشٗ بـشخء خ٥

ظترـ٨ ؤدخجيد ٬٩ بطِْ خبػٌخ٭ر ،ًؤ٩ْص خلأدخء خ٦ْٚ٥ِ ظ٢٪٬ في ١ٌ٭و ٩اؽش ٦٥٪ٞدس٭ص زْنو ًزين ظٌْٝدض 
ًبدسخ١ي٨ ٥لإؽسدُ خبؾعمق٤ ٦ّْو ٦٥م٨٢  خ٥ضزدج٬ ،ًىزخ ٭َش٣ ٫ٌ٢٥ خ٥ضزدج٬ ّغعخذ٫ٌ٩ خذ٩ص ٩ْْنص

٦َّ ّذ٧ خبؾيدزٞص ،لْػ ّٚترك ىند ؤ٫ ٫ٌ٢ّ ؤدخء خبؾاعغص ٦٥خذ٩ص ًبزْٞٞيد بػٌدبصد ١غسر 
                                                                                                                         

 -511،ؿ ٩شـِ عدزٜسّذ ّسذ خلله خ٥يدجِ ًّْغَ ٝذخدش ، 1
 -57،ؿ٩قيَٚ ؽلازِ بف٪ذ ً بط٤ْ ؤبظذ خنش،٩شـِ عدزٜ  2
 -925عد٩ِ صّسده ، ٩شـِ عدزٜ ،ؿ 3
 -515سؽد  لغين ّسذ خ٥ْضّض ٩قيَٚ ،٩شـِ عدزٜ ،ؿ 4
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 -1ّادُ بلذ سمد صزدجنيد ًصّددظو
ًٙٞد  خلأدخء خ٦ْٚ٥ِ ٦٥٪اعغص ًظٌْٝدض صزدجنيد برده خذ٩دبصد خبؾٞدس٭ص زينّ٪٦ْص  ِى/ خبؾيدزٞص  ,ؾ

خذ٩ص ٬ّ خبؾغعٌٍ خبؾعٌِٝ خ٥زُ  خبمشخٗ،ؤ٩د ّذ٧ خبؾيدزٞص ْٙٞقذ بذد "دسـص بؾ٩ٌ٦ْدبص٨ خ٥غدزٞص 
 / 3ًهمد ؤ٫ ٫ٌ٢ّ ٦َّ لد٥عين خلابمشخًٗىند ب٬٢ٌ بؿزخ   2ّغسٜ ّ٪٦ْص ؽشخء خبؽذ٩ص "

 ٬٩ خلأدخء خ٦ْٚ٥ِ ٦٥٪اعغص- ؤ٬٩٤ٝ ٝس٤ خ٥ضزدج٬  خبمشخٗ ٩ٌـر /في لد٥ص ٫ٌ١ خلأدخء خبؾعٌِٝ -
   عد٥ر ّنذ ٫ٌ١ خلأدخء خبؾعٌِٝ ٦٥ضزدج٬ ؤ١بر ٬٩ خلأدخء خ٦ْٚ٥ِ ٦٥٪اعغص - خبمشخٗ -

( زإ٫ خ٥شمد ّشظسو زد٥عٖير زين ظٌْٝدض خ٥ضزدج٬ ٝس٤ Ramaswamy,1996ًّشٍ خ٥سدلػ )
،ًًٙٞد بؿزه خ٢ٚ٥شش ّنعؿ ؼلاؼص ٩غعٌّدض  4زْذ خ٥ؾشخء لأدخء خبؽذ٩ص خ٦ْٚ٥ِ وًبدسخ١د ظّ٪٦ْص خ٥ؾشخء 

 / ٬٩5 خ٥شمد
ـٌدش ؤُ لذًغ ّذ٧ بيٜٞ خلأدخء خ٦ْٚ٥ِ ظٌْٝدض خ٥ضزدج٬ ًخ٥نعْفص خ٥لا لا /خبؾغعٌٍ خلأ٣ً -

 ًظٌْٝدض خ٥ضزدج٬ بؿد- صخبؾاعغخبؾيدزٞص-زين خذ٩دض 
لذًغ ظيدزٜ زين ظٌْٝدض خ٥ضزدج٬ ً خلأدخء خ٦ْٚ٥ِ ٦٥٪اعغص بكد ّنعؿ ّنو خبؾغعٌٍ خ٥ؽد٭ِ / -

 لذًغ لد٥ص خ٥شمد ٥ضزدج٬ خبؾاعغص-
ظٌٚٛ خلأدخء خ٦ْٚ٥ِ ٦٥٪اعغص ٦َّ ظٌْٝدض صزدجنيد بكد ّنعؿ ٬ّ لذًغ  / خ٥ؽد٥ػ خبؾغعٌٍ -
ٙدبؾغعٌٍ خلأ٣ً ٦٥ضزدج٬ ،٦ًّْو بزٜٞ خبؾاعغص في ىزه خبؼد٥ص ٩ْضش ظندٙغْص ٩ٞدس٭ص بدندٙغْيد- خلا٭سيدس

٩ذٍ ّْبر ٬ّ ّذ٧ ظيدزٜ خلأدخء خ٦ْٚ٥ِ ٩ِ ظٌْٝدض خ٥ضزدج٬ زد٥غ٦ر ؤ٩د خبؾغعٌٍ خ٥ؽد٥ػ ْْٙبر ٬ّ 
٦ّْو  ً -6ببىدزِ ع٦بي ؤً خلابمشخٗٞي٪د ٬٢٥ً زدلإبىدذ ٦ًّْو ْٙذ خ٥عيدزٜ بي٪٤ ٭ٌّين ٬٩ زظيد

ٙدبؾاعغص خ٥تي ظي٪ك ٥عمْٜٞ خبؾْضش خ٥عندٙغْص في خ٥غٌٛ بىر ٦ّْيد ؤ٫ ظغَْ ٥عمْٜٞ ّذ٧ خ٥عيدزٜ 
 ص خ٥ز١ش ٦٥٪مذدخض خ٥غدزٞ خؤمدًٌٙىندٟ زْل خ٥سدلؽين خلإبىدزِ ٥عٌْٝدض خ٥ضزدج٬ ٩ِ ؤدخجيد خ٦ْٚ٥ِ-

                                                                                                                         

 -411,411،ؿ٩شـِ عدزّٜسذ خبؾي٦ر ّسذ خبؼ٪ْذ ، 1
 -411خبؾشـِ خ٥غدزٜ، ؿ 2
 -7113،91،ؤ١عٌزش 51،بـ٦ص خ٧ٌ٦ْ٥ خلإ٭غد٭ْص ،ـد٩ْص بف٪ذ خْنش زغ٢شش ،خ٥ْذد ْٝدط سمد خ٥ْ٪٤ْ خبؽدسـِ ٬ّ خبػٌدش٦ِّ ّسذ خلله ، 3
 -793،ؿ٩شـِ عدزٜ،ظشبطص عشًس بزشخى٨ْ ٦ِّ عشًس ـد٢٢ّد٭ذخ ٩سٌلر ًآخش٫ً  4
 -544زٌلشًد ٙعْمص ،٩شـِ عدزٜ ،ؿ 5

6
 Abdelmadjid Amine, Le comportement du consommateur face aux variable d'action , 

Edition, Management,  Paris, 1994, P86. 
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  / 1خ٥ْد٦٩ين خ٥عد٥ْين
  خ٥تي ظٞذ٩يد خبؾاعغص ٥ضزدجنيد - خبؾ٩ٌ٦ْدض -
  برشزص خ٥ضزدج٬ في ظْد٤٩ خبؾاعغص ٩ْي٨- -

 خ٥نَشّدض خبؾٚغشش ٦٥شمد / خ٥ؽد٥ػ خبؾي٦ر
ز٤ ١د٫ ،خ٥عفدسّص ًخ٥قندّْص ٙٞو  بـد٣ خلأّ٪د٣ ظعٌٝ٘ ّنذ لد خلاىع٪د٧ زد٥شمد ب٫ ّ٪٦ْص 

٢ٙشش  ًخ٭ع٦ٞط، ٥ذٍ خلأؽخدؿ زذسخعص لد٥ص خ٥شمد خلاىع٪د٦ّ٧٪دء ٨٦ّ خ٥نٚظ عسد٫ٌٝ في 
دسخععيد بلذ بسققدض ؤخشٍ ١د٥عغٌّٜ ،لْػ ؤفسك ّذسط ْٙ٪د ّْشٗ زغ٦ٌٟ خبؾغعي٠٦ بؾْشٙص 

ًْٙ٪د ٦ِّ  عنغعْشك سدًد ؤْٙد٥و خ٥ؾشخجْص ١ًْْٚص خ٥عْد٤٩ ٩ِ خ٥ضزدج٬ ًٙٞد لأ٢ٙدسى٨ خبؾخع٦ٚص، 
 زْل خ٥نَشّدض خ٥تي لد٥ًط ببىدد ظٚغير لد٥ص خ٥شمد-

 2٭َشّص ظ٨ْْٞ ؤدخء خ٥ْشك )خبػٌدش خبؾذس١ص ًخ٥شمد(/ ,1
ظٌلْذ ٩ٚي٧ٌ خ٥شمد خ٥زُ ّٚي٨ ٦َّ خ٭و  ٨َْ٩ خ٥سدلؽين في بـد٣ سمد خ٥ضزدج٬ بلذ خبرو٥ٞذ 

 Oliver,1981)ٙنفذ ٭عْفص خبرش خععيلا١ْص ـضجْص ١إعدط ٦٥عٚشٝص زين خبػٌدش خبؾذس١ص ًخ٥شمد

ٙٞذ ّشٙو  (Kotler 1999, )دؤ3،٩سد ّدىِٚ ّعسِ برشزص ّذ٧ خ٥عإ١ْذ""ٝذ ّشٗ خ٥شمد زإ٭و (
 ٬٢٥ً ، 4ؤدخء خبؾنعؿ ٩ِ ظٌْٝدض خ٥ضز٫ٌ"٦َّ ؤ٭و "ؽٌْس ؽخـ زد٥سيفص ؤً بخْسص خلأ٤٩ ٭عْفص ٩ٞدس٭ص 

 ز٫ٌ٢ّشٍ  ٩نيد ٣ًخلأ ٚي٧ٌٙدبؾ ،فٌدش خبؾذس١ص ٦٥ خ٥سدلؽين ءظْشّ٘ ىالاخبؾيشًق ٝدج٨ في  خلإؽ٢د٣
ّنعؿ / ً ٦٥٪نعفدض ًخبؽذ٩دض خععيلا١ي٨برشزص خ٥ضزدج٬ في  بيذغ بدْض٣ ٬ّخبػٌدش خبؾذس١ص ىِ ظ٨ْْٞ 

ْٝدط ٌٝش ٩ٌخٜٙ خ٥ضزدج٬ برده ٩نعفدض زين  ٥ٌمِ ًعْو  خبؿددٙص  ْصن٪درؾ خبؾٌٝـٚخ٥ ٬٩  ٠ر٥
خبؾْدد٥ص ٬٩ خلا٣ ٌٝش خبؾٌٝ٘  ب٬٢ٌ بزشخصً ًخذ٩دض ًّلا٩ص خبؾاعغص ًبغدض ّشًميد خبؾخع٦ٚص-

 :5 خ٥عد٥ْص
                                                                                                                         

 - 22ؿ،1998، خ٥ْؾش٫ً خلمج٦ذ ،خ٥ضٝدصّٜ ـد٩ْص ،خ٥عفدسش ٦ْص١ ، خ٥عفدسّص خ٥سمٌغ بـ٦ص ،خ٥ْ٪٤ْ سمد بفذدخض،  ؽشّ٘ ؤبظذ ؽش1ّ٘ 
 - 490_492،ؿ٩شـِ عدز٩ٜنير ٭ٌسُ ، 2
 -793عدزٜ ،ؿ، ٩شـِ ظشبطص عشًس بزشخى٨ْ ٦ِّ عشًس ـدُ ٢١نذخ ٩سٌلر ًآخش٫ً 3
ْٝدط سمد خ٥ضز٫ٌ زدععخذخ٧ بهٌرؾ ١د٭ٌ ٥عمغين ـٌدش خبؾنعؿ)دسخعص خععيلاّْص لأسخء ّْنص ٬٩ خ٥ضزدج٬ ؽش١ص خلأ٥سغص ّ٪دس ّسذ خلأ٩ير ص٬ًّ، 4

 -2،ؿ١،7114د٭٫ٌ خلأ1،٣ً،بـ٦ص دسخعدض بدخسّص،خلمج٦ذ خ٥ؽد٥ػ،خ٥ْذدخ٥شـد٥ْص خبػدىضش.في خ٥نف٘(
 -717،ؿ7115، خ٥يسْص خلأًلذ،دخس خبؾندىؿ ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ ،ّ٪د٫ ،خلأعد٥ْر خ٢٥٪ْص في خ٥عغٌّٜنص ّؽ٪د٫ ،بف٪ٌد ـدع٨ خ٥ق٪ْذِّ ً سدّ 5
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                                  /ٌٍٝ خبؾٌٝ٘ 
 لْػ ؤ٫/ 

 0Aj                         ٩ٌٝ٘ خ٥ٚشد برده خ٥ْلا٩ص ؤً خبؾنعؿ ,
 i                        0a iخ٥ع٨ْْٞ خ٥غ٦بي ؤً خلابىدزِ ٦٥خدفْص  ,
  i          0bijب٠٦ٌ ؤً لا ب٠٦ٌ خبؽدفْص  jٌٝش خلاّعٞدد زإ٫ خبؾنعؿ  ,
n, ّذد خبؽقدجـ                            
ب٢٩د٭ْص ، سمد خ٥ضزدج٬خبػٌدش خبؾذس١ص ً ِزين ٩ٚي٩ٌب٢ٌنند ؤ٫ ٭عخ٦ـ ٬٩ خ٥ٚشًٛ خ٥ٌخسدش ً

  ،ًب٬٢ٌ ظٌمْميد ٬٩ خلا٣ خ٥ؾ٤٢  خ٥عدلر /خبؾذس١ص خبؾسْنص  خبػٌدشّدض ٩غعٌ خ٥عٚشّٜ زين ٭ٌّين ٬٩ 
 خبػٌدش خبؾذس١ص ًخ٥شمد (/33) خ٥ؾ٤٢ س٨ٝ               

 
 
 
 
 
 
 -٩492شـِ عدزٜ،ؿ ٩نير ٭ٌسُ، /خبؾقذس                          

 خبؾؾ٦٢ص ٥ذٍ خ٥ضزدج٬ بردهٝ٘ خًٌٝش خبؾٌ بغدض ّشًك خبؾاعغصع٨ْْٞ ٥خبؾغعٌٍ خلأ٣ً  ّعؾ٤٢ 
زْن٪د بلذ ٞص ، غسخبؾ ٨برخبصخ٬ّ  خ٥زُ َّيش ٩نٚقلا ً ّلا٩عيد خ٥عفدسّص ؤً خذ٩دبصد ؤ٩ًنعفدبصد 

 عي٨زعفشز ٩ع٦ْٞص خبؾنعفدض ًخبؽذ٩دض زدععيلاٟزْذ خ٥ْٞد٧ خبؾغعٌٍ خ٥ؽد٭ِ ٙيٌ خبػٌدش خبؾذس١ص  في
 د٥شمد -شظسو زلا ظ ٕير ؤبود  بؾنعفدض ؤً خذ٩دض خبؾاعغص خلإععخذخ٩ْص

٢ِّٚ  لازين خبػٌدش ًخ٥شمد ّسَٞ  خ٥ع٪ْْض بلا ؤ٫  عسٜ ر١شه ٬ّ خبؾٚي٩ٌين  ٦ًَّ خ٥ش٨ٕ بكد 
ْدىِٚ خ٥ ي٨سد ٦ْٙ ّسَٞ ؤعدط ٫ٌ٢٥ برشزص خ٥ضزدج٬ خلإععْ٪د٥ْص ًخبربص٨ في ر٠٥٭َشخ ، ٥ٚق٦ي٪د

ّع٦ْٜ زع٪عْي٨  ًببهدٙٞو ،ؤً ؤدخء خ٥ْشك  ٦ّْيد ٬٩ ؽشخجيد ٤زدبؾنْٚص خبؾعمقّع٦ْٜ  ًخ٥زُ لا
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خبؾْفر ًخ٥زُ ّغدى٨ في سٕسعي٨ ٩شش ؼد٭ْص في خ٥ؾشخء  بكد ّاؼش ٦َّ ع١ٌ٦ي٨ خ٥ؾشخجِ  زدععيلا١يد
 ٥شمدى٨ بذد-

خ٥تي بؿد ب٢٩د٭ْص خ٥عإؼير غع٦ٞص ٬ّ خبػٌدش خبؾذس١ص خبؾعٖيرخض خبؾ عسٜ ر١شه ٬٩  ٙةمدٙص بلذ ٩د  
٩ًؽد٣ ر٠٥ ظٌـذ ٩عٖيرخض ؤخشٍ ب٢ٌنيد خبؾغدهمص في بزْٜٞ ّذ٧ سمدى٨ ، ع١ٌ٦دض خ٥ضزدج٬ ٦َّ

في خبؾاعغص ًخ٥زُ ٝذ ّضّؿ خ٥ضزدج٬ بكد ّاؼش ٦َّ  خلا٭عَدسًـٌد خلأؽخدؿ خبؾذخنين في ٝدّص 
 ظإؼير ٦َّ خبػٌدش خبؾذس١ص- ًـٌدذ٫ً سمدى٨ ز

ب٬٢ٌ ٦٥٪اعغص  ٬٢٥ً لا لْػ ؤلْد٭د ظبرص ٦٥ٌـٌد زْل خ٥ْلا٩دض خ٥تي ب٬٢ٌ ٩ؾدىذبصد
ز٤ ، ّع٦ْٜ زد٥نشًسش زشمد خ٥ضزدج٬- لاظ٨ْْٞ خبػٌدش   ٫ّش٫ً زإ بى٤ْ خبؾ٢ٚش٬ّ ىزخ ٩د،  ظقمْميد

 -ظعٌْٝيد خبؾاعغص ؤخشٍ ٝذ لا بحذًغ ٍشًٗ ىدسجص ب٢ٌني٨ خ٥عإؼش 
 ٭َشّص ّذ٧ ظؽسْط خ٥عٌْٝدض ؤً ّذ٧ خبؾيدزٞص/ ,2

ـدءض خ٥نَشّص خ٥غدزٞص بلذ ؤ٫ خ٥َشًٗ خ٥تي ب٬٢ٌ ؤ٫ ظإخز زْين خلاّعسدس  ندء ٦َّ ٩دز 
  خبػٌدش خبؾذس١ص ًخ٥شمد لا ظْيْند ٩ٌ٦ْ٩دض ٬ّ بفذدخض خ٥شمد-٥عٌمْك خلاخعلاٗ زين 

 دّسزبؿ تيخ٥ دبػيٌد خ٥شمد ز لاسظسده فدلر خ٢ٚ٥شش خلأًلذ Cardozo ػًّْعبر خ٥سدل 
خ٥عٌْٝدض ّد٥ْص، ًٝذ ؤًمك في دسخعدظو  خبؽذ٩دض في لد٥ص ٫ٌ١ ًخبؾنعفدض ؤ٦٥مق٣ٌ ٦َّ  دج٬خ٥ضز
برده خبربص٨ خ٥ؾشخجْص ؤً ٩عٌعيص  ٨خ٤ٝ سمد ٬٩ خ٥زُ ظ٫ٌ٢ ظٌْٝدبص ْد٥ْص خ٥ عٌْٝدضخ٥ رًً دج٬خ٥ضزؤ٫ 

،  بقد٥ٚص ٥نعدجؿ بحٌؼو ؿـدءض زنعدج زْل خ٥ذسخعدضؤ٫  بلا ؤ٭و ٍيشض،  1برده خبؾنعفدض ًخبؽذ٩دض
٥ع٨ْْٞ ؤدخء  ٦َّ خععْذخد ٭٢ّ٫ٌٌ  ّد٥ْص لا ظٌْٝدض خ٥ضزدج٬  في لد٥ص ّذ٧ ٫ٌ١ لْػ ؤ١ذض زإ٭و

،لْػ ٝذ٧  ْٙؾبن دسخعص  ٬٩ ؤى٨ ىزه خ٥ذسخعدض٩ًندعسص  صخبؾاعغص ز٩ْْٚ٢نعفدض ًخذ٩دض 
خبؽقدجـ ،لْػ بىذ خبؾٌٝ٘ برده خبؾٌمٌُ ّعؾ٤٢ ١مق٦ْص  خ٥ْذّذشخّْعبر ؤعدط خ٥ن٪درؾ  بهٌرؾ

بكد ّادُ بلذ بصْحص  خ٥ٚشد برده  خلاّعٞددخضخ٥ضزدج٬ برده خبؾٌمٌُ ٩ًغعٌٍ ظ٨ْْٞ ىزه  لاّعٞددخض
 /2ْدد٥ص خ٥عد٥ْصزدبؾ و- ً ّْسّش ٬ّ ٩ٌٝٚخبؾٌمٌُ زد٥غ٦ر ؤً زدلإبىدذ

 
                                                                                                                         

 -999 ،٢٩عسص ّين خ٥ؾ٪ظ ،خ٥ٞدىشش، ؿ خلأًلذ خ٥يسْص ،ع٦ٌٟ خبؾغعي٠٦ّدجؾص ٩قيَٚ خبؾْندًُ،   ,1
 -717بف٪ٌد ـدع٨ خ٥ق٪ْذِّ ً سدّنص ّؽ٪د٫ ،٩شـِ عدزٜ ،ؿ, 2
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 لْػ ؤ٫/ 
 
 
 0Aj                         ؽِء ٩ْين ١د٥ْلا٩ص ٩ؽلا٩ٌٝ٘ خ٥ٚشد برده  ,
 i                        0a iخ٥ع٨ْْٞ خ٥غ٦بي ؤً خلابىدزِ ٦٥خدفْص  ,
  i      0bijب٠٦ٌ ؤً لا ب٠٦ٌ خبؽدفْص  jٌٝش خلاّعٞدد زإ٫ خبؾنعؿ  ,
                                           -  n 0 ّذد خبؽقدجـ ,
 La Coherence٭َشّص خ٥عندعٜ خلإدسخ١ِ زندء ٦َّ هيرٚغ٧ٌّٞ ظيزخ خ٥عندٝـ ٙ

Cognitive   ظٚددّد بؼذًغ ٥عمْٜٞ خ٥عندعٜ في ٩ٌخٝٚي٨ ٫ٌ ّغْ ٫ٌ١ خ٥ضزدج٬  ٙترخك زد 
لْػ  ظٌْٝدبص٨ ًؤدخء خبؾاعغصزين  ٙي٨ زز٠٥ ّغ٫ٌْ ٥ع٤ْ٦ٞ خ٥ٚفٌخض، ٨في ظْْٞ٪دبص خ٥قشخّدض في 

 .خ٥تي ب٢ٌنيد خ٥عٌْٜٙ زين خلأدخء ٩ًغعٌّدض ظٌْٝدبص٨ بطِْ خلإ٢٩د٭ْدض  ٬ّّسمؽ٫ٌ 
 ظٞذّش ؤـ٤ ٬٩ خ٥ْ٪٤ْ ٝس٤ ٬٩ ٩ٌمٌّص ٩ْدّير" :إبودز خ٥عٌْٝدضSamili   ًّْشٗ خ٥سدلػ –

 1خبؽذ٩ص" ـٌدش

 صظٞذ٩يد خبؾاعغظشظ٢ض ٦َّ ظٌخٜٙ خلأدخء خ٦ْٚ٥ِ ٦٥٪نعفدض ؤً خبؽذ٩دض خ٥تي خ٥نَشّص  ب٫ ىزه 
خقدجـ  خلاّعسدسزْين  خًخذ٩دبصد ؤخز٩ِ ظٌْٝدض صزدجنيد ًًٙٞد ٥ز٠٥ ٨ّْٞ خ٥ضزدج٬ ٩نعفدبصد 

ْٙمذغ خ٥شمد ١نعْفص ٢ٚ٥شش ٨ّ  خبؾنعفدض ؤً خبؽذ٩دض ١٪ْْدس ٥عْْٞ٪يد زْذ برشزعو بؿد
،ًىزخ ٩د ؤ١ذه ١ٌظ٦ش في ظْشّٚو ٥شمد خ٥ضز٫ٌ ١د٥عدلر"بلغدط خ٥ضز٫ٌ زدبؾعْص ؤً خْسص خلأ٤٩  خ٥عيدزٜ

  3، 2خ٥ندبرص ٬ّ ٩ٞدس٭عو لأدخء خبؾنعٌؾ  خبؾٞذ٧ ٥و زعٌْٝدظو خ٥غدزٞص ٬ّ ىزخ خبؾنعٌؾ "
٥ًٞذ ؤ٭عٞذ ىزخ خ٥عم٤ْ٦ ز٢ٌ٭و لا ّٚغش ٢ٙشش خ٥شمد ٦٥٪نعفدض خبؾْٞذش ًخبؾْ٪شش،٭َشخ لاسظسدىو 
ز٢ٚشش خبرش خلاععخذخ٧ ٦٥٪نعٌؾ ٙةرخ لد بٌع٠٦ ظ٠٦ خبؽبرش ب٬٢ٌ ؤ٫ ظ٫ٌ٢ ظٌْٝدظو ٩شظْٚص ٥ز٠٥ خبؾنعٌؾ 

                                                                                                                         

 -511، ؿ ٩شـِ عدزٜ،ز٥ٌٌدخ٫ بلدق  1
،بـ٦ص خ٥شّددش  لاٝعقددّدض خلأّ٪د٣،خلمج٦ذ خ٥ْلاٝص خ٥عٚد٦ّْص زين ؤزْدد ـٌدش خبؽذ٩ص ًسمد خ٥ضز٫ٌ زدبؾاعغصبف٪ذ خْؽش ً ؤبغدء ٩شخبٌِ ،   2
 -99،ؿ4،7152،خ٥ْذد91

3     Richard Ladwein, op-cit, 2003, p 320. 
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 1-بكد ٌّٞد بلذ ًـٌد لد٥ص خ٥عندد ؤً ّذ٧ خ٥شمد ٦٥ضزدج٬  
                        La théorie de la dissonance cognitive:خلإدسخ١ِ خ٥عنـدد ٭َـشّص ,3

ظَيش  ًىزه خبؼد٥ص ٩عنددش ؤُ  ظْسير ٬ّ لد٥ص ٭ٚغْص ٦٥ضزدج٬خ٥شمد  ؤ٫ خ٥نَشّص ٩ٚدد ىزه ً
ّٞدس٭ٌبود  ني٨، ٢٥ن٩عفد٭ظ ٞنيظغعٌٍ ٬٩ ٩زين زذ٦ّين ٦٥خْدس  جْصؽشخ لد٥ص  زدج٬ّنذ٩د ٌّخـو خ٥ض

٩عٌظشش لد٥ص  ٩د بى٦ْي٨ في ، ًىزخ ؤلذهمد  خخعْدسبرده ّ٪٦ْص  ٨ٝشخسخبص خبسدرِٚ بقـع٦ـٚص ّ  بداؽشخض
ْٙو ظشٟ  خؤخٌٚٞؤ٧  ٢ْْٚص بودجْصًز ْٙو  خلاخعْدسفي   خؤفدز١ٌٌبو٨ ّ٪د برخ ١د٫  ء٫ٌ٥ ْعغدٙ دخخ٦ْد

٥ًٞذ ؤى٦ٜ خبؾعخقق٫ٌ ٦َّ ىزه خبؼد٥ص بع٨ )ل٦ص ، 2زؾشخجو خ٩ٌٌّٞخ٥ْلا٩ص خ٥سذ٦ّص ٦٥٪نعٌؾ خ٥زُ لد 
٬٩ ّذ٧  خبؼد٥صىزه ب٫  ،٩3ِ خبؾنعٌؾ زْذ ؽشخءه خلا٭غفد٧خ٥ؾٌْس زد٥نذ٧( ًخ٥تي ظادُ بلذ ّذ٧ 

٬٩ خلا٣ بحؽي٨ بلذ لد٥ص خلاععٞشخس  خ٥شـٌُ  زَٞ ٦َّ لدبؿد،عْمد٣ً ىالاء خ٥ضزدج٬  لاض خلا٭غفد٧
ًخ٥تي ظْشٗ بحد٥ص خ٥عندٙش ؤً ّذ٧   ببىدد ل٤ ٥عخْٚل ظ٠٦ خبؼد٥ص ٬٩ خ٥عندد خلإدسخ١ِ ٬خبؾغع٪ش ّ
 /4ينعخ٥عد٥ْعدط زد٦٥فٌء بلذ بلذٍ خ٥ٌع٦ْعين خبؼغِ ؤّند،ًب٬٢ٌ خ٥ع٤ْ٦ٞ ٬٩ ىزخ خلأ خلا٭غفد٧

خ٥ضزدج٬ زدلاٝعندُ زد٥ؾشخء ًبسْٚل سٕسعي٨ في خ٥سمػ ٬ّ زذخج٤  بدمد٥ًص  /خلأًلذ خ٥ٌع٦ْص 
بؾ٩ٌ٦ْدض ـذّذش ٬ّ خبؾنعٌؾ خبؾخعدس بج٪ِ خبؾضّذ ٬٩ خبؾ٩ٌ٦ْدض  زد١عغدبذ٨ خبؾنعؿ ؤً خبؽذ٩ص خبؾؾترخش

خبؾع٦ْٞص زو ،ًبّددش خ٥عٌخص٫ خبؼغِ ٥ذّي٨ بحقٌبؿ٨ ٦َّ ٩ٌ٦ْ٩دض ؤخشٍ ظٌمك بؿ٨ خقدجـ خبؾنعٌؾ 
  -وخععخذخ١ً٩ْْٚص 

زةّددش ظْْٞ٪ي٨ ٦٥سذ٤ّ خبؾخعدس زؾ٤٢ ببىدزِ ًخ٥نَش ٦٥سذ٤ّ  خ٥ضزدج٬  ْٝد٧   /ؽد٭ْصخ٥ خ٥ٌع٦ْص 
ًبفد٥ًعي٨ ٦٥ع٤ْ٦ٞ ٬٩ لد٥ص ظنددى٨ خلإدسخ١ِ ٬٩ خلا٣ ظ٦ْ٦ٞي٨ ٦٥٪ؾد٤١  سْذ زؾ٤٢ ببىدزِعخبؾغ

ظْٖير ّغدى٨ في  خبؾشظسيص زٞس٣ٌ خبؾنعٌؾ خبؾخعدس ،بكد ّغدى٨ في بسْٚل ٭ذ٩ي٨ ظذسبىْد ،ًىزخ ٩د
ظٌْٝدبص٨ ًبدسخ١ي٨ ٦٥٪نعٌؾ ظذسبىْد،بكد ّغدى٨ في ـ٤ْ خلإلغدط بمٌ خ٥سذ٤ّ خبؾخعدس ؤٙن٤ ٩نو ٬٩ 

 ٌؾ خ٥زُ تم خلإلفد٧ ٬ّ ؽشخجو-عخ٥سذ٤ّ ٦٥٪ن
ًىند ٭ٞترق ظذخ٤ بدخسش خبؾاعغص في ىزه خبؼد٥ص زٌمِ ل٣ٌ٦ ٥عخْٚل ليرش خ٥ضزدج٬ ً٭ذ٩ي٨ -

                                                                                                                         

 -499 ٩شـِ عدزٜ،ؿ ،٩نير ٭ٌسُ 1
2 ,  Richard Ladwein, op-cit  ,p 386. 

 -573ى٦ْط ّسذ خبؼ٪ْذ ًآخش٩،٫ًشـِ عدزٜ ،ؿ 3
 -573ى٦ْط ّسذ خبؼ٪ْذ ًآخش٩،٫ًشـِ عدزٜ ،ؿ 4
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٥و في  خععخذخ٩ي١،٨ع٢ؽْ٘ خبؼ٪لاض خ٥ترًبىْص ٥عْشٗ خ٥ضزدج٬ ؤ١ؽش زغ٪دض خبؾنعٌؾ ًظْشّٚي٨ ز٢ْْٚص 
 -خععخذخ٩وّْش٫ٌٙ ١ْْٚص  لد٥ص ١ٌبو٨ لا

 ١٪د ب٬٢ٌ ٦٥٪اعغص ؤ٫ ظٌْك ٥ضزدجنيد ؤً بشنك بؿ٨ ٩نعفدض بمدْٙص لإبعدد ٕنسي٨-
دسخعدض ٦َّ بـ٪ٌّص ٬٩ خبؾنعفدض خبؾْ٪شش  Brehm خ٥سدلػ ٍخلمجد٣ ؤـشًبخقٌؿ ىزخ  

لْػ  ّْْذ٫ً  ، ْٝد٩ي٨ زْ٪٦ْص ؽشخجوزْذ  خبؾخعدسٌؾ ٦٥٪نع ٨ ظْْٞ٪ي ٫ًّٖيردج٬ خ٥ضز ٩٫نيد ؤًخععنعؿ 
 - ٬ّ ؽشخجيد خؤلف٪ٌظْْٞ٪و زؾ٤٢ ؤٙن٤ ٩ٞدس٭ص ٩ِ خبؾنعفدض خلأخشٍ خ٥تي 

بلذ ّ٪٦ْص بّددش  ٦ّفح٫ٌ لد٥ص ظندٙشى٨ ٕير ٩شظْٚص ٙةبو٨ لا طبرخ ١د٭خبؽبرش خ٭و ١٪د ظٌمك 
 ظْْٞ٪ي٨ ٦٥٪نعٌؾ خ٥زُ تم ؽشخئه ز٤ ّٚن٫ٌ٦ خ٥سٞدء ٦َّ ٝشخسى٨ خ٥ؾشخجِ ٥و-

خ٥ضزدج٬ زؾشخء ؽشبيص  ٧برخ ٝدٙ٪ؽلا  خ٥تي ظذ٨ّ خْدسى٨ خبؾ٩ٌ٦ْدض١٪د ؤبو٨ بيسز٫ً خ٥سمػ ٬ّ 
 -خععْ٪دبؿد٤ ٕ٪ٌك بًـ ٬ّ ١ ٥لاععٚغدس٩ٌز٦ْْظ ٙةبو٨ ّعفي٫ٌ ١ٌ٦٥د٥ص 

٦٥ٞشخس خ٥ؾشخجِ بؿد ؤؼش  خبسدرى٨ّعمق٤ ٦ّْيد خ٥ضزدج٬ زْذ زإ٫ خبؾ٩ٌ٦ْدض خ٥تي  خبؽبرش  ١٪د ؤ١ذض
 -٦ّ1ْو ٝس٤ ْٝد٩ي٨ زد٥ؾشخء خبزق١ٌ٦سير ٦َّ سمدى٨ ؤ١بر ٬٩ خ٥شمد خ٥زُ 

 بخْدسخبص٨سمد خ٥ضزدج٬  ،ؤُ ٩ٚددىد فدبؼص  خلإدسخ١ِ  ٭َشّص خ٥عندد  خّعسدس٦َْٙ خ٥ش٨ٕ ٬٩ 
بٌنِ ٬٩ ّ٪٦ْص بز٣ٌ خ٥ضزدج٬ بلذ ٩نعفدض  بلا ؤ٭و  لا،٥عٌْٝدض خ٥ضزدج٬ خبؾذس١ص خععفدزصلد بزٜٞ  ٥ًٌ

خبؾندٙغين، ًىزخ ٭َشخ ٢٥ٌبو٨ ٝذ ّسذ٫ٌّ ؤ١ؽش في ٩نعفدبص٨ ؤً ّغعخذ٫ٌ٩ ٩ضّؿ ظغٌِّٞ ؤخش ٝذ 
  ّاؼش في سمد خ٥ضزدج٬ ًخدفص ىالاء خ٥ٖير ٩ٌخ٥ين ٥ْلا٩ص خبؾاعغص-

٭َشّص ّذ٧  خّعسدس سخض ٩برؽشق  ،ظْع٪ذ ٦َّ خ٥عندد خلإدسخ١ِ ٭َشّص  ُخ٥نَشّص ؤ ًىزه
 ٥ٞس٣ٌ  صنٚغْخ٥ً  صد٥ْخبؾ خض٪فيٌد٦٥ ٨سزبؿْٝد٧ خ٥ضزدج٬ ز٦٥٪نعفدض خبؾْ٪شش، ْٙنذ  ٕير ٩ندعسص ظؽسْط 

ٙ٪٬ خ٥يسِْْ ؤبو٨ ٫ٌ٩ٌّٞ زع٨ْْٞ ّشميد  زإع٦ٌذ ٩غعمغ٬  خبؾنعفدض  خ خ٥قن٘ ٬٩ؽشخء ٩ؽـ٤ ىز
 2-خلا٭غفد٧ظٚغشىد بحذًغ لد٥ص ّذ٧ ٭َشّص ّذ٧ ظؽسْط خ٥عٌْٝدض خ٥تي  بخلاٗ  ٥شمدى٨ ّنيد

 
                                                                                                                         

 -٩977,979نير ٭ٌسُ ،٩شـِ عدزٜ،ؿ 1
2 ,  Daniel Ray, Mesurer et développer la satisfaction client, édition d'organisation, Paris, 

2000, p 19. 



 بدخسش خ٥ْلاٝص ٩ِ خ٥ضز٫ٌ ًخ٥شمد  ؽد٥ػ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ   خ٥ٚق٤ خ٥

 

[185] 
 

 خ٥ضز٫ٌ سمد ٦َّخبؽذ٩دض  ـٌدش ؤؼشبز٤ْ٦  :خ٥شخزِ خبؾي٦ر
ب٫ ّ٪٦ْص بز٤ْ٦ ظإؼير ـٌدش خبؽذ٩دض ٦َّ سمد صزدج٬ خبؾاعغص ب٬٢ٌ ٩ْشٙعيد زعم٤ْ٦ خ٥ْلاٝص 

بز٤ْ٦ خ٥تي ظشزو زين ـٌدش خذ٩دبصد خبؾذس١ص ٬٩ ىشٗ خ٥ضزدج٬ ًسمد ىالاء خ٥ضزدج٬ ّنيد بمدٙص بلذ 
 ١٪د ٦ِّ / ٩غعٌّدض سمد خ٥ضزدج٬ ًخ٥نعدجؿ خبؾترظسص ّنيد

 خ٥ْلاٝص زين سمد خ٥ضزدج٬ ًـٌدش خبؽذ٩ص خبؾذس١ص بز٤ْ٦  ؤًلا
٦َّ خ٥ش٨ٕ ٬٩ ًـٌد ّلاٝص زين سمد خ٥ضزدج٬ ًـٌدش خبؽذ٩ص خبؾذس١ص بلا ؤ٫ خ٥سدلؽين لد ّعٌٚٞخ 

 زذٝص ٦َّ ىسْْص ٩ًدىْص خ٥ْلاٝص خ٥ترخزيْص زْني٪د،ًب٬٢ٌ بزشخص ر٠٥ ْٙ٪د ٦ِّ/
ٝذ ٙشٛ زين ـٌدش Batesonخ٥سدلػ  /ٙيند بلذ ؤ1٫ؽد٤٩  خبردهـٌدش خبؽذ٩ص ١٪ٌٝ٘ ؤً ـــ ؤ

٦٥خذ٩ص  ظْْٞ٪ْو٥و ىِ ٩ٌٝٚد ّع٫ٌ٢ ٥ذٍ خ٥ضز٫ٌ ٬٩ ّ٪٦ْص  دٙدبػٌدش ًٙٞخبؽذ٩ص ًخ٥شمد ّنيد ،
خبؾْشًمص ،٩ًٌٝٚو ٩سني ٦َّ خبرخظو ًبردسزو خ٥غدزٞص ،٦ًّْو ٙدبػٌدش ؤ٤ٝ لش١ْص ْٝدعد زد٥شمد 

 -2ىٌ بلا لق٦ْص ظ٨ْْٞ خ٥ضز٫ٌ ٥ْ٪٦ْص خ٥عسدد٣  ،ٙد٥شمد ىند ٩د
 خلا٭تر٭طٙةرخ ٩د ٝد٧ ؽخـ زؾشخء ؽشبيص ـدصُ ٩ؽلا ًظٌِٝ ٩نيد خبؼق٣ٌ ٦َّ خذ٩دض 

 ٬٩ ؤُ ٩ٌِٝ  ١د٫ ٙةرخ ٩د بزٞٞط ظٌْٝدظو ٩نيد بزٜٞ سمده- ًخلاظقد٣
سخمِ ؽشبيص ؤخشٍ ٥نٚظ خ٥ٖشك ًفي لد٥ص خ٢ْ٥ظ ٙة٭و ّسَٞ ٕير  خععخذخ٧ؤُ لد ٦ّفإ بلذ 

زؾ٤٢ ؽد٤٩ زةـشخجو بؾٞدس٭ص زين ٨ ّنيد ،ًب٬٢ٌ ٥نٚظ خ٥ضز٫ٌ خبؼ٨٢ ٦َّ ـٌدش خبؽذ٩ص خبؾٞذ٩ص بؿ
 ٩ٌز٦ْْظ  ًبل٪ص ٩ؽلا - ـدصُ ً

زين ـٌدش خبؽذ٩ص ًسمد  خلاخعلاٗ/ّشٍ زْل خ٥سدلؽين ؤ٫ 3خلإدسخ١دض دض ًْخ٥عٌٝـ ــ ز   
خبؾ٢د٭ص خ٥زىنْص بؽذ٩دض خبؾاعغص  ٥ذٍ خ٥ضز٫ٌ  ؤًخ٥ضز٫ٌ  ّعف٦َ في ١ْْٚص بزذّذ ٩ْنَ خ٥عٌْٝدض 

٬٩ ؤـ٤ دْٙي٨ ٥ؾشخء ،ًظْشٗ ىزه خلأخيرش ذ"ّ٪٦ْص خ٥غْيشش ٦َّ بدسخٟ خ٥ضزدج٬ ٩ًؾدّشى٨ 
 4خبؾنعفدض خبؽذ٩ْص ٦٥٪نَ٪ص "

                                                                                                                         

 -٩،715شـِ عدزٜ،بظْذ خ٥يدجِ ًزؾير خ٥ْلاٛ  1
 -594،ؿ7157، خ٥يسْص خلأًلذ ،خ٥ذخس بؼشخء ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ ،ّ٪د٫ ، ظغٌّٜ خبؽذ٩دض خبؾقشْٙصؤبظذ بف٪ٌد خ٥ضخ٤٩  ًآخش٫ً ، 2
 -715,717بظْذ خ٥يدجِ ًزؾير خ٥ْلاٛ ،٩شـِ عدّٜ،ؿ 3
 -555،ؿ ،٩شـِ عدزٜبف٪ٌد ـدع٨ خ٥ق٪ْذِّ ًسدّنص ّؽ٪د٫ ٌّع٘  4
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٦ًّْو ٙعْْٞ٪و  خلاظقدلاضِٙٚ ىزه خبؼد٥ص ّقسك ظْْٞ٪و ؽد٤٩ بػ٪ِْ خذ٩دض ٩اعغدض 
 بػدصُ ٫ٌ٢ّ ٦َّ ؤعدط ظْْٞ٪ي٨ بؽذ٩دض خبؾاعغدض خلأخشٍ -

ؤً خ٥عٌِٝ ٫ٌ٢ّ  ص٩غعٌٍ خبؾٞدس٭ّنذ ْٝدعي٨ بػٌدش خبؽذ٩ص خبؾعٌْٝص  زإ٫   ْٙا١ذ خ٥سدلؽين 
في ْٝدط خ٥شمد  ٥زُ ّنسِٖ ٦َّ خ٥ضز٫ٌ ظٌْٝو ٬٩ ظ٠٦ خبؽذ٩ص ،ؤ٩دخ فْسد ٬٩ خلا٣ خ٥غاخ٣  ٩د

 ّعٌْٝو خ٥ضز٫ٌ ٬٩ ظ٠٦ خبؽذ٩ص- ص ٬٩ خلا٣ ٩د٫ٌ٢ّ ٩غعٌٍ خبؾٞدس٭
ّغعنذ ٦َّ خبرخض خ٥ضز٫ٌ ٙٞو ٬٩ برشزعو ٦٥خذ٩ص ز٤ ّعْذٍ ٥عْْٞ٪و بػٌدش  ٙد٥غاخ٣ خلأ٣ً لا

 ٬٩ ر٠٥- ٤ظٞذبٌيد خلأٙنخبؽذ٩ص ٬٩ 
ظٞذ٩و ٥و  ؤً ظنسا ،٫ٌ٢ًّ خ٥ع٨ْْٞ ْٙو ٦َّ ؤعدط ٩د ظقٌسًفي خ٥غاخ٣ خ٥ؽد٭ِ/ٙد٥عٌِٝ بٌؽ٤ في 

 خذ٩دض بمدْٙص ٬ّ خبؽذ٩ص خبؾعٌْٝص - خبؾاعغص ٬٩
( ظا١ذ Berry ,Zeithaml,Parasurman) ضخ٥سدلؽد بلذعسٜ ر١شه  ٦َ ٩دًزندء ّ

ّعٌْٝو  شخ ٫ٌ٢٥ خ٥شمد لق٦ْص خبؾٞدس٭ص زين ٩د٧ٌ ـٌدش خبؽذ٩ص ٬ّ سمد خ٥ضز٫ٌ ٭٩َٚي خخعلا٦َّٗ 
خبؾٞدس٭ص زين خبؽذ٩ص خبؾشٌٕزص بيق٤ ٦ّْو ْٙلا ،ؤ٩د ـٌدش خبؽذ٩ص ٙيِ لق٦ْص  خ٥ضز٫ٌ ٬٩ خبؽذ٩ص ٩ًد

 ٬٩ خ٥ضز٫ٌ ًخبؽذ٩ص خبؾذس١ص ؤً خبؾعمٞٞص-
ىند في بفد٥ًص ٦٥ع٪ْْض زين سمد  Andersonخ٥شمد خ٥ترخ١٪ِ ٦٥ضز٦ٙ/٫ٌٞذ ٝد٧ خ٥سدلػ   ,ؾ

 /٩1ٚي٩ٌين ٥شمد خ٥ضز٫ٌ ًهمد زدععخذخ٧خ٥ضز٫ٌ ًـٌدش خبؽذ٩ص 
 خ٥شمد خبؾغعنذ ٦َّ ظسدد٣ بردسُ - -
 ظسددلاض ظشخ١٪ْص-خ٥شمد خبؾغعنذ ٦َّ  -

٦٥ع٨ْْٞ خ٥زُ بىشزو خ٥ضز٫ٌ ٥ْ٪٦ْص ظسدد٥ْص ْٙنعؿ ّنو سمد  صبودجْ لق٦ْص  ٙدبؾٚي٧ٌ خلأ٣ً /ىٌ
ـٌدش زين ٞدس٭ص عْفص ٥ْ٪٦ْص خبؾخ٥ضز٫ٌ ؤً ّذ٧ سمده  زْذ خ٥ؾشخء ،ًل٨٢ خ٥ضز٫ٌ في ر٠٥ ٫ٌ٢ّ ٭

عْسير خ٥ ظذ٣ ىند ٦َّ خ٥ضز٫ٌؾ٢ٌٍ ٦ّْو ٙؤزْدد خبػٌدش خبؽ٪غص ،ً ٦َّ ؤعدطخبؽذ٩ص ًؤدخجيد خ٦ْٚ٥ِ 
 خ٥ضز٫ٌ - خْسص ؤ٬ّ٤٩ 

ٙدبؾٚي٧ٌ خلأ٣ً ّعمٜٞ ٬٩ ّ٪٦ْدض خ٥عسدد٣ خ٥تي بزذد في مٌجيد ظٌْٝدض خ٥ضز٫ٌ خ٥غدزٞص ٩ِ ٩د 

                                                                                                                         

 -915,917،ؿ٩شـِ عدزٜ،ظْغير خ٥ْفدس٩ص  1
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،لْػ برخ ١د٫ ٩غعٌٍ خبؽذ٩ص خبؾعٌْٝص ؤ٤ٝ ٬٩ خبؾذس١ص ١د٫ سخمِ ْٙلا ٦٥خذ٩ص خبؾٞذ٩ص ٥و  بزٜٞ 
٬٢ بشؽ٤ْ خ٥شمد خبؾْع٪ذ ٦َّ ظسدد٣ بردسُ ٬٩ خلا٣ -ًبرخ لذغ خ٢ْ٥ظ ّسَٞ ٕير سخمِ ،ًبٌ

 خ٥ؾ٤٢ خ٥عدلر /
 صعفدسّخ٥ ضعسددلاخ٥ ٦َّ ْع٪ذخبؾ خ٥شمد بٌؽ٤ بهٌرؾ :(53 ) س٨ٝ خ٥ؾ٤٢       

 
 
 
 
 

Source: M. Zolinger . et.E Lomarque , Marketing et stratégie de la banque, Dunod, 
Paris, 4 ème

 édition, 2004, P 220. 

ّنذ ْٝدط ـٌدش خبؽذ٩ص  ظإ١ْذى٨ خ٥سدلؽين في٬٩ خلا٣ خ٥ؾ٤٢ خ٥غد٥٘ ّعنك ٥ند سئّص 
٪ذ ٦َّ ٩د ّعٌْٝو ٬٩ ّْع ّعٌْٝو خ٥ضزدج٬ ،ؤ٩د  ْٝدط سمد خ٥ضزدج٬ خبؾذس١ص ّع٨ خبؾٞدس٭ص زندء ٦َّ ٩د
 خبؾٞذ٩ص ٦٥ضزدج٬ ًسمدى٨ ّنيد- خبؽذ٩صخبؾٌـٌد زين ـٌدش  خلاخعلاٗخبؽذ٩ص خبؾٞذ٩ص بؿ٨ ،ٙنلا ٬ّ 

ّبر ع٦ْص ؤً خذ٩ص  خععيلاّْٟشٗ ذ"ببطدلر خبرش ؽشخء ؤً  ؤ٩د خبؾٚي٧ٌ خ٥ؽد٭ِ ّْع٪ذ ٦َّ ٩د
خبؽذ٩ص دسخ ٩ي٪د ٥ع٨ْْٞ ّ٪٤ ٩ٌسد ،ًًٙٞد بؿزه خ٢ٚ٥شش ٙة٫ ىزخ خبؾٚي٧ٌ ّْعبر 1ْْ٩"ص٩نْص ٩ْْنص شٙتر

ّؽسط ٥ند زٌـٌد ٙشٛ ًخمك زين خ٥شمد خ٥ترخ١٪ِ  ْٙ٪د ٩نَ ًىزخ ٩د ٩ًغعٞسلا ؤلد٥ْد ؤً  ءعٌخ
 /3 صخ٥عد٥ْ،ًىزخ ٩شده خبؾبرسخض ٦٥2٪غعْٚذ ًـٌدش خبؽذ٩ص خبؾذس١ص ٬٩ ٝس٦و

خ٥ضز٫ٌ بلذ خبرش  ٩ِ خبؽذ٩ص ٥عمذّذ ٦٥شمد ،ؤ٩د بدسخٟ خبػٌدش ٙلا لدـص ٦٥خبرش  خلعْدؾ,9
 ْٙيد-خبؼْْٞٞص 
٦ًّو ٙد٥شمد ّْع٪ذ ٦َّ ،ًىِ ٩ش١سص ٬٩ خ٥غْش ًخبػٌدش  ص٦َّ خ٥ْٞ٪سمد خ٥ضز٫ٌ  خّع٪دد,9

 ظغعنذ ٦ّْيد - خ٥غْش،ؤ٩د خبػٌدش ٙلا
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 -719ٜ،ؿْذ خ٥يدجِ ًزؾير خ٥ْلاٛ ،٩شـِ عدزبظ 2
 -541,545ؤبظذ بف٪ٌد خ٥ضخ٤٩  ًآخش٫ً ،٩شـِ عدزٜ ، 3
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خبؾغعٞس٤ ؤ٩د خبػٌدش ٙترظسو زدلإدسخٟ خبؼدلر خ٥شمد ّْع٪ذ ٦َّ خبؽبرخض خبؾدمْص ًخبؾعٌْٝص في ,4
ً٭عْفص بؿزه خلأعسدذ دخس خ٥نٞدػ زين خ٥سدلؽين في ٢ٙشش ؤّي٪د ّغسٜ خلأخش ،ًىند بلذ خ٥سدلؽين بؿد-

(,Taylor&Cronin9229) ، خ٥نٌخّد خ٥ؾشخجْص  لاسظسده ٭َشخّش٫ً زعقذس خبؾغعْٚذ بػٌدش خبؽذ٩ص
بىر ٦ّْيد  خلاظقدلاضدبص٨ بػٌدش خبؽذ٩ص ،٦ًّْو ٙ٪اعغص ٦٥ضزدج٬ بدغعٌٍ خ٥شمد ْٝدعد ٦َّ بدسخ١

زز٣ ٝقدسٍ ـيٌدىد برده ّندفش خ٥شمد خلأخشٍ ١د٥غْش ٩ؽلا ٩ًذٍ ظٌٙيرىد ٥ْندفش ـٌدش خبؽذ٩ص 
بصع٨ زدبػٌدش ٦َّ لغدذ خ٥ْندفش خلأخشٍ ٭َشخ ٢٥ٌبود  خ٥ْد٥ْص ٩ٞدس٭ص بدندٙغْيد ،ؤُ ؤ٫ خبؾاعغص لا

٨َْ٩ خ٥سدلؽين في دسخعص خ٥ْلاٝص زين خ٥شبحْص ًخبػٌدش ًخ٥شمد ،لْػ  ّعٜٚ ٦ّْو ،ًىزخ ٩د٢٩٪٦ص بؿد
 ،1ّا١ذ٫ً ٦َّ ؤ٫ سمد خ٥ضزدج٬ ٩شده بلذ ًـٌد خبػٌدش في رخبصد

 خبؾترظسص ّنو ًخٓؼدسبز٤ْ٦ ٩غعٌّدض سمد خ٥ضز٫ٌ   ؼد٭ْد
 بز٤ْ٦ ٩غعٌّدض سمد خ٥ضز٫ٌ  ,ؤ
 ٧ّغع٦ضبلدليد في بزْٜٞ ٩ْضبصد خ٥عندٙغْص ًخبؼٚدً ٦ّْيد  خلاظقدلاض٢٥ِ ظن٪٬ ٩اعغص  

،ًىزخ ٭َشخ ٫ٌ٢٥ بزْٜٞ لدـدض ًسٕسدض  دزضزدجنيد خ٥ذخخ٦ْين ًخبؽدسـْين ٩ْ خلاىع٪د٩٧نيد مشًسش 
خ٥ضزدج٬ خ٥ذخخ٦ْين ؤُ خبؾٌٍٚين بر٦ْي٨ ّؾْش٫ً زد٥شمد خ٦٢٥ِ ٬ّ خبؾاعغص ْٙعؾ٤٢ ٥ذّي٨ خ٥ٌلاء بؿد 

في ؤص٩ص ظغٌّْٞص،ًىزه زد٥ذٙدُ ٬ّ ٩نعفدبصد ًخذ٩دبصد بكد ّنٞزىد لين ًٌّٝيد بكد ّغدى٨ في ْٝد٩ي٨ 
٩ددّد   "خ٤٦ في ًخد ؤً ؤ١ؽش ٬٩ ّندفش خبؾضّؿ خ٥عغٌِّٞ ًّترظر ٦ّْو ظإؼيرخ شٗ ٦َّ ؤبودخلأخيرش ظْ

خ٥شجْغْص خ٥تي ٧ٌّٞ ٦ّْيد خ٢ٚ٥ش خ٥عغٌِّٞ  خلاٙترخمدض٦َّ خ٥نَد٧ خ٥عغٌِّٞ في بـ٪٦و ١ًز٠٥ 
 -2٪ص"٦٥٪نَ

بدد ّْشٗ زْ٪د٣ خبؽو خلأ٣ً ؤُ  خلاىع٪د٧زدبؾغير٬ّ ٙٞو ًببهد بىر ٦ّْو  خلاىع٪د٧ًىند ٥ْظ 
خ٥زُ ٫ ّعْد٫ٌ٦٩ ٩سدؽشش ٩ِ خ٥ضزدج٬ ،ًىزخ ٭َشخ ٢٥ٌبو٨ ّاؼش٫ً ٦َّ سٕسدض خ٥ضزدج٬ في خ٥ؾشخء ع٦سد 

٥لأخيدء ٩ْي٨ بكد ّغدى٨ في بسْٚل ٩سْْدض خبؾاعغص ًزد٥عدلر بسْٚل  خسظ٢دبذ٨في لد٥ص 
سبحْعيد،ٙعا١ذ زْل خ٥ذسخعدض ٦َّ ؤ٫ ىزه خبؾؾ٢لاض خ٥قٖيرش ظاؼش ٦َّ ظ٢شخس خ٥ضزدج٬ ٦٥ؾشخء 

% ع٢ْشس٫ً خ٥ؾشخء برخ تم ل٤ ٩ؾ٢لابص٨ 25ْٙنذ ٩د ّْني خ٥ضزدج٬ ٬٩ ٩ؾ٢لاض فٖيرش ٙة٫ ٭غسص
% ظْني خ٥ٚشٛ خبؾٌـٌد 95%،ٙٚٞذخ٫ ٭غسص70غعنٞـ ٭غسص خبؾؾتر٬ّ بلذًفي لد٥ص خ٥عإخش في ل٦يد ٙ
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،ْٙ٪د٣ خبؽو خلأ٣ً ى٨ خ٥ن٪د٫ خ٥ٌلْذ ٥نفدق خبؾاعغص زين خلأدخء خ٥ْدلر ٦٥ْ٪د٣ ًخلأدخء خبؾنخٚل بؿ٨
 -1خ٥غشّْص بؾٞترلدبص٨ ًخلاععفدزصبمدٙص بلذ ببىددىد ٥نَد٧ عشِّ بؼ٤ ٩ؾ٢لاض خ٥ضزدج٬ زغشّص،

زدبؾغعْٚذ٬ّ ٬٩ خذ٩دبصد ؤُ صزدجنيد خبؽدسـْين بؾد  خلاىع٪د٧ خلاظقدلاضص ١٪د بىر ٦َّ ٩اعغ
بؿ٨ ٬٩ دًس ًؤؼش ١سير في صّددش سبحْعيد،ب٫ ؤعدط بلدق ىزه خبؾاعغص ىٌ ْٝد٩يد زعمذّذ خذ٩دض 

ْٝدعد زدبؾاعغدض خبؾندٙغص بؿد بكد بٌنميد ٩قذخْٝص ّد٥ْص ٥ذٍ  خلا٭سيدسرخض ـٌدش ّد٥ْص بزٜٞ بؿ٨ 
ّن٤ٞ ّنيد ٬٩ ٦١٪دض ببىدزْص-ب٫ خ٥ضزدج٬ ّددش  خبػ٪يٌس ،٭َشخ ٥عٌعِ بغْعيد ٥ذّي٨ ٬ّ ىشّٜ ٩د

،لأبو٨ عْم٢٪٫ٌ ٦َّ بي٪٫ٌ٦ ظٌْٝدض برده خذ٩دض ٩ًنعفدض خبؾاعغص بىر ٦ّْيد ؤ٫ ظٌٙشىد بؿ٨ 
 ٝذ٩عو خبؾاعغص ْٙلا بؿ٨- س٭عي٨ بؾد ّع٫ٌٌْٝ ظٞذبٌو ٩ِ ٩د٩نعفدض ًخذ٩دض خبؾاعغص بدٞد

 ه٦٥ضزدج٬ ًىزًظؾير ؤ٦ٕر خ٥ذسخعدض في ىزخ خلمجد٣ بلذ ؤ٭و ظٌـذ بـ٪ٌّص ٬٩ ٩غعٌّدض خ٥عٌِٝ 
ّشّذً٭و  ٬ّ ٩د ًخزعْددىد٬٩ خ٥ضزدج٬  ًخٝترخبذدٝذسخبصد  رلأخشٍ لغخبؾغعٌّدض بسع٦٘ ٬٩ ٩اعغص 

 2ًىِ ؤؽدس ب٥ْو ١د٭ٌ في بهٌرـود ًىزخ ٩ خععفدزدضظعسْيد  ٬خ٥عقٌسخض ٦٥ضزدجًّسيفي٨ ًىزه 
ِٙٚ ىزخ خبؾغعٌٍ ظ٫ٌ٢ لدـدض خ٥ضزدج٬ ًؤهمْص بزْٞٞيد ًْٙيد خ٥ٞدّذش/ ًخلأعدعْص ؤخبؽبرش  

خبؾاعغص زةبلدص  خ٥عضخ٧خبؼق٣ٌ ٦ّْيد بمدٙص بلذ ٩ذٍ  ص، ًعي٥ٌخلإـدزص ٦ّْيدظبرص ؤعح٦عي٨ ل٣ٌ 
 ًٌّدىد-

ًفي ىزخ خبؾغعٌٍ بزد٣ً خبؾاعغص خ٥ع٪ْض بخذ٩دبصد ٬ّ خ٥ضزدج٩/٬غعٌٍ خبؽذ٩ص خبؾشظ٢ضش ٦َّ 
 ٦٪عي٦سدض خلأعدعْص ٦٥ضزدج٬-٥ٕيرىد ؤُ ظنْ٘ خذ٩دض رخض ظٌٚٛ 

ًفي ىزخ خبؾغعٌٍ ظٞذ٧ خبؾاعغص خذ٩دض بمدْٙص لد ّعٌْٝيد خ٥ضزدج٬ خبؾندٙص/٩غعٌٍ خ٥ْٞ٪ص 
 بؿد- ٙعسيفي٨ بكد ّغدى٨ في صّددش ًلاجي٨ 

ب٫ بز٤ْ٦ ٭يدٛ خ٥غ٪دق في خبؽذ٩دض ٧ٌّٞ ٦َّ خبؽذ٩ص خبؾعٌْٝص ؤً خبؾعقٌسش ٬٩ ٝس٤ خ٥ضزدج٬ 
 ٩غعٌٍ خبػٌدش خبؾي٦ٌذ خ٥زُ ّغْذ خ٥ضزدج٬ ًّسيشى٨  ٩ًغعٌٍ خبؼذ خلأد٭َ ٦٥فٌدش ًٙفٌش خبػٌدش زين

  زذ٫ً ً ،3س٥ٌوًظغ٪َ زدبؽذ٩ص خ٢٥دْٙص ًىِ ر٠٥ خبؾغعٌٍ خ٥زُ ٫ٌ٢ّ خ٥ضزدج٬ ٩غعْذ٬ّ ٥ٞ خبؾٞس٥ٌص
 خ٥ضزدج٬،٭َشخ ٫ٌ٢٥ خبؽذ٩ص خبؾٞذ٩ص بؿ٨ سدّحص- ّشمَ خ٥ضزدج٬  لا ٩غعٌخىدبزْٜٞ 
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ًزْني٪د ظٌـذ ٩نيٞص خ٥عغد٩ك ًفي ىزخ خلمجد٣ ّسَٞ بغدق خ٥ضزدج٬ في ٭ٞـ زْل خبػٌخ٭ر ٬٩ 
إ٭و ٌّـذ زْل خ٥عٚدًض في خبؾذٍ خبؾ٣ٌْٞ ٦٥خذ٩دض خبؾٞذ٩ص ٦٥ضزدج٬ في ز٥لإؽدسش ىند ً خبؽذ٩ص ،

بـدلاض ٝس٣ٌ ٦٥ضزدج٬ بؾغعٌٍ خبؽذ٩ص ،ٙسْني٨ ٥ذّي٨ بـدلاض ٝس٣ٌ مْٞص ًّعي٦ر خ٥عْد٤٩ ٩ْي٨ بدذٍ 
٦٥ٞس٣ٌ ّغ٪ك بؾضًد  ؤًعِبفذًد ٬٩ خبؽذ٩ص ٬٩ ـد٭ر ٩ٞذ٧ خبؽذ٩ص ،ؤ٩د خ٥سْل خلأخش ٦ٙي٨ بـد٣ 

ؤ١ؽش لشفد ٦َّ  زدعع٪شخس٬٩ خبؽذ٩ص  ،٩ًؽد٣ ر٠٥ ٫ٌ٢ّ خ٥ضزدج٬ ٩ؾ٥ٌٖين  برخبؽذ٩ص بذد٩ؼ ؤ١
خ٥ٌٝط ًّشٕس٫ٌ في ًٝط ؤٝقش ٥عٞذ٨ّ خبؽذ٩ص ٥ًذّي٨ ٩ذٍ بفذًد ٥عم٪٤ ى٣ٌ ًٝط خلا٭عَدس،ًبؿزخ 

بًع٦٘  ّنٞـ ظسْد ٥ْذد ٬٩ خ٥ٌْخ٤٩ ١غْش خبؽذ٩ص ٩ؽلا ،١٪د ؤً د٦٥عم٪٤ ّضدخٙ٪فد٣ ٝس٣ٌ خ٥ضزدج٬ 
خبؽذ٩ص خبؽ٪غص  ـٌدش ظ٨ْْٞ ٩ْدّير زدخعلاٗ بسع٦٘ ١٪د ،1 خبؽذ٩ص خبؾخع٦ٚصبؽقدجـ  ظسْد

 ظغد٩ك خ٥ضزدج٬  ٩نيٞص ٦ٝط ٦١٪د٩ْْدس خبػٌدش  ؤهمْص صخدض ٦٢٪د،2ٙىشٗ خ٥ضزدج٬  ٬٩ خبؾغعخذ٩ص
خبؽذ٩دض خبؾشٌٕذ  ٌدشبج  صخبؾع٦ْٞزع٠٦ خبؾاؽشخض  صخلمحذًد ٦٥عنمْ  خععْذخدى٨ ىزخ ٩دّذ٣ ٦ًَّ

  ْٙيد ٬٩ ٝس٦ي٨-
 بػٌدش خبؽذ٩دض  صخبؾغعٌّدض خ٥ؽلاؼًخ٥ؾ٤٢ خ٥عدلر بٌؽ٤ ىزه 

 خ٥ضزدج٬ ظٌْٝدض ٩غعٌّدض (/32س٨ٝ ) خ٥ؾ٤٢                           
 
 
 
 
 

 -959،ؿ٩شـِ عدزٜبف٪ذ بف٪ٌد ٩قيَٚ ،  :خبؾقذس                 

٦٥ؾشبيص   خبؼق٣ٌ ٦َّ ؽشبيص ـذّذش زْذ مْدّو خ٥ضز٫ٌ ،ّشّذ ر٠٥ ٦َّ ٩ؽدلا ٥نإخز
 ٢نوخبؾشٌٕزص،٥ خبؽذ٩ص ٩غعٌٍ ىٌ ٙيزخ (عدّص ٩ؽلا ظعفدًص لا) ٩ْْنص ٩ذش في خ٥ٞذبٌص ٩ؽلا
 ،(خلا٭عَدس ٝدّص في خبؾٌـٌد٬ّ خ٥ضزدج٬ ٩ؽ٤) ؤخشٍ ٥ٌْخ٤٩ ًًٙٞد خبؾاعغص ٩ِ بؽبرظو ًًٙٞد
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 -14،ؿ ٩شـِ عدزٜبطد٣ خ٥ذ٬ّ بف٪ذ ٩شعِ ٩ًقيَٚ  بف٪ٌد ؤزٌ ز٢ش ، 2

 ٩غعٌٍ خبؽذ٩ص خبؾي٦ٌذ

 ٩نيٞص خ٥عغد٩ك

 خبؼذ خلأد٭َ ٦٥خذ٩ص خبؾي٦ٌزص

 ٩شظِٚ

 ٩غعٌٍ خبػٌدش

 ٩نخٚل
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 ٙةرخ، ٦٥خذ٩ص خبؾندعر زدبؾغعٌٍ ّْشٗ ٩د ًىزخ ّعم٪٤ عدّص ًّؾشش دٝدجٜ ؤ٫ ب٬٢ٌ ٙة٭و
 ٩نيٞص) عدّص ًّؾشش دٝدجٜ بلذ عدّص زين ٩د ًٝعد خ٦ْٚ٥ْص خبؽذ٩ص خععٖشٝط
 عْؾْش دٝدجٜ ،ٙة٭و بردًصض عدّص ًّؾشش  برخ سخمْد،ؤ٩د ع٫ٌ٢ْ خ٥ضز٫ٌ ،ٙة٫(خ٥عم٪٤/خ٥عغد٩ك

 .خبؾندعر خبؼذ خّعبره بكد ًٝعد ؤ١بر ٩نو ؤخزض خبؽذ٩ص لأ٫ خ٥شمد زْذ٧
 سمد ؤً ّذ٧ سمد خ٥ضز٫ٌ ٬ّ ـٌدش خبؽذ٩ص خٓؼدس خبؾترظسص ٬ّ,ذ

ب٫ بزْٜٞ خ٥ضزدج٬ لإلذٍ ٩غعٌّدض خبػٌدش ّؾ٤٢ ٥ذّي٨ خععفدزص في ؽ٤٢ سمدى٨ ٬ّ 
 سدً د ؤْٙد٣  بكد ّنعؿ ّنو لذًغ بـ٪ٌّص ٬٩ دّذ٧ سمدى٨ ّني ؤ٩ًنعفدض ًخذ٩دض خبؾاعغص 

 ٝذ ظ٫ٌ٢ ببىدزْص ٭دبطص ٬ّ سمدى٨ ؤً ع٦سْص ٭دبرص ٬ّ ّذ٧ سمدى٨-
 /٩1نعفدض ًخذ٩دض ٩اعغص خلاظقدلاض ٬سدًد خلأْٙد٣ خلإبىدزْص ٥عمْٜٞ سمد خ٥ضزدج٬ ّ ,1

  /2ب٬٢ٌ لقشىد في لذًغ ٩د٦ِّ
 / بؾنعفدض ًخذ٩دض خبؾاعغص ظ٢شخس خ٥ؾشخءّ٪٦ْص ,

ع٫ٌ٩ٌْٞ زع٢شخس ّ٪٦ْص ؽشخء  خلاظقدلاضب٫ خ٥ضزدج٬ خ٥شخمين ٬ّ ٩نعفدض ًخذ٩دض ٩اعغص 
٬٩ ٭ٚظ خبؾاعغص ْٙعإؼش ّذّذش ،١٪د ٫ٌ٩ٌّٞ زؾشخء ؽشخجك ّذّذش ٩نيد  ضًخذ٩دبصد بؾشخ٩نعفدبصد 

شخس خ٥عْد٤٩ ٩ِ ّلا٩ص ب٫ ؤهمْص ىزخ خ٥غ٦ٌٟ ظ٢٪٬ في ١ٌ٭و بفذد ٩ي٨ ٥ع٢بذ٨ ؤٙشخد ّدجلابص٨ -
ًخ٥زُ ّغدى٨ في خ٦ٜ خ٥ٌلاء  خبؽبرش خبؾشمْص خبؾشخٙٞص ٥ْ٪٦ْص ؽشخجي٨ ٥ع٠٦ خ٥ْلا٩ص ٤خبؾاعغص زٚن

  ٥3ذّي٨-
ّغدى٨ في صّددش ؤسزدليد ٦َّ خبؾذٍ  ٙشمد خ٥ضزدج٬ ّغدى٨ في ظ٢شخس ّ٪٦ْدبص٨ خ٥ؾشخجْص بكد

ّغدى٨ في ّ٪٦ْص بزغ٬ سمدء  ًُخ٥زخبؽذ٩ص خ٥ي٤ٌّ،ْٙ٪٦ْص ظ٢شخس خ٥ؾشخء ظذ٣ ٦َّ بزغ٬ ـٌدش 
بمدٙص بلذ ؤبحدغ ًًد عْذ 9221ظ٩ٌسغ٫ٌ، ـْتي ً ؤ١ذظو ؤبحدغ خ٥ضزدج٬ زْلاٝص ىشدّص-ًىزخ ٩د

 /ًب٬٢ٌ بشؽ٦ْيد ٬٩ خلا٣ خ٥ؾ٤٢ خ٥عدلر49262ًٙشُ ًدخلر ،
                                                                                                                         

٦١ْص خ٧ٌ٦ْ٥ خلاٝعقددّص ًخ٥عفدسّص ٧ٌ٦ًّ خ٥عغْير  ،٩ز١شش ٩دـغعير ٕير ٩نؾٌسش بسقـ خ٥عغٌّٜ ، بعترخظْفْدض  سمد خ٥ْ٪١٤ْؾْذش لسْسص ،  1
 -12،ؿ7111،ـد٩ْص عْذ دل٦ر خ٥س٦ْذش 

 -575ى٦ْط ّسذ خبؼ٪ْذ ًآخش٩،٫ًشـِ عدزٜ ،ؿ 2
 -575ى٦ْط ّسذ خبؼ٪ْذ ًآخش٫ً ٩شـِ عدزٜ ،ؿ  3
 -517عشًس،٩شـِ عدزٜ ،ؿآخش٫ً ظشبطص عشًس ٦ِّ بزشخى٨ْ  ـدُ ٢١نذخ ٩سٌلر ً 4



 بدخسش خ٥ْلاٝص ٩ِ خ٥ضز٫ٌ ًخ٥شمد  ؽد٥ػ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ   خ٥ٚق٤ خ٥

 

[192] 
 

 مدخ٥ْلاٝص زين ـٌدش خبؽذ٩ص ًخ٥ش (33) خ٥ؾ٤٢ س٨ٝ       
 

 -517،ؿ ٩شـِ عدزٜ عشًس،ظشبطص عشًس ٦ِّ بزشخى٨ْ  ًآخش٫ًـدُ ٢١نذخ ٩سٌلر  /خبؾقذس      

ٙفٌدش خبؽذ٩ص ىِ ٩ْٞدط ؽد٤٩ لأزْدد خبػٌدش في ؤرىد٫ خ٥ضزدج٬ ظاؼش ببىدزد ٦َّ ّ٪٦ْدض 
 ؽشخجي٨ زٌٞش ظز١ش خبؾنعفدض ًخبؽذ٩دض-

خ٥ضزدج٬ ًسد ٦ْٙي٨ ٥عيدزٜ ظٌْٝدبص٨ ٩ِ ٩د تم خبؼق٣ٌ ٦ّْو ْٙلا ٬٩ ٩اعغص  خععفدزصب٫ ٩ذٍ 
ٝذ ظ٫ٌ٢ ببىدزْص في لد٥ص بزْٞٞي٨ ٦٥شمد ًع٦سْص في  سدًد خلأْٙد٣ظنف٨ ٦ّْو بـ٪ٌّص ٬٩  خلاظقدلاض

 لد٥ص خ٢ْ٥ظ-
 /يدّن ز٢لا٧ ببىدزِ  خلاظقدلاض٩نعفدض ًخذ٩دض ٩اعغص  صّددش ؽيشش  ,

 ٬ّ ٩نعفدض ًخذ٩دض خبؾاعغص ّْعبر٫ً ٩قذس لِْٞٞ ٥ضّددش خ٥ضزدج٬ خ٥شخمينب٫ خ٥ضزدج٬ 
٬ّ ىشّٜ ٩دّْشٗ زد٦٢٥٪ص خبؾن٥ٌٞص ٙي٨ خلمحع٪٦ين ،٭َشخ ٥عمذؼي٨ ٬ّ بّفدبذ٨ بذد ٩ِ ؤفذٝدجي٨ 

ّؾ٫ٌ٦٢ ؤلذ ًعدج٤ خ٥ترًّؿ ٦٥٪اعغص ٩نخٚنص خ٥ع٢د٥ْ٘،٭َشخ لإدلاجي٨ زؾيددخض ٬ّ ٩نعفدض 
،٦ًّْو بىر ٦َّ خبؾاعغص ؤ٫ بزدٌٙ ٦َّ صزدجنيد خبؾ٢شس٬ّ ًخذ٩دض خبؾاعغص ًرخض ٩قذخْٝص

بلذ صزدج٬ خلأدخش بش٬٢ خبؾاعغص ٬٩ ١غر ٩قذخْٝعيد ًبز٤ٌّ صزدجنيد خبؾشظٞسين  ٥ْ٪٦ْص خ٥ؾشخء،ٙيزه
 -1دخج٪ين

٥ًٞذ ؤؼسعط زْل خ٥ذسخعدض في ىزخ خلمجد٣ زإ٫ خ٥عمذغ زؾ٤٢ ببىدزِ ٬ّ ٩نعفدض 
٦َّ خلأ٤ٝ ٦َّ ؼلاؼص ؤؽخدؿ ؤ٩د خ٥ؾخـ خ٥ٖير سخمِ ٙٞذ ًخذ٩دض خبؾاعغص ّغدى٨ في خ٥عإؼير 

٢ٙشش خ٦٢٥٪ص  خععٖلا٣بلذ  خلا٭عسده٦ًّْو بىر ٦َّ خبؾاعغص 2ّن٦ٞيد لأ١ؽش ٬٩ ّؾشش ؤؽخدؿ
 في ر٠٥- 

خ٥عنغْٜ ًخ٥شزو زين  زدلاسظسدهْٙٞقذ / خلاظقدلاضزد٥ْلا٩ص خ٥عفدسّص بؾاعغص  خلاسظسدهصّددش 
ىزه  خععخذخ٧خبؾ٩ٌ٦ْدض خبؽض٭ص في رى٬ خ٥ٚشد ٩ًٌخفٚدض خبؾنعؿ خبؾْشًمص ،١ًز٠٥ ظإ٨٦ٝ ؤً 

،ٙد٥ضزدج٬ خبؾشظسيين بدنعفدض  3خبؾ٩ٌ٦ْدض ٭عْفص خبؾؽيرخض خبؽدسـْص خ٥تي ّغعْ٪٦يد سـد٣ خ٥عغٌّٜ
                                                                                                                         

 -511،ؿ7114،خ٥يسْص خ٥ؽد٭ْص ،ز٬ ٢ّن٫ٌ خبػضخجش، خ٥عغٌّٜ ٩ذخ٤ خبؾ٩ٌ٦ْدض ًخلإعترخظْفْدض ٩نير ٭ٌسُ، 1
2  Daniel Ray,  op-cit,  p 10. 

 -744،ؿ ٩شـِ عدزٜ بف٪ذ ٩نقٌس ؤزٌ ـ٤ْ٦ ًآخش٫ً ، 3
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دى٨ في ظز١شى٨ عععؾ٤٢ ٥ذّي٨ فٌسش رىنْص لغنص ّنيد بكد ّغ خلاظقدلاضًخذ٩دض ٩اعغص 
ب٫ خ٥ضزدج٬ خ٥شخمين ٬ّ ٩نعفدض ًخذ٩دض خبؾاعغص عْمد٫ٌَٙ ٦َّ ّ٪٦ْص ؽشخجي٨  خ٥ذخج٨ بؿد،

بؾنعفدبصد ًخذ٩دبصد ١٪د عْذخ٫ٌْٙ ٬ّ ّلا٩عيد خ٥عفدسّص في لد٥ص ًٌّٝيد في ؤص٩ص ظغٌّْٞص ٩ؽ٦٪د 
جش ١شد ٤ْٙ لذغ ٥ؾش١ص ـدصُ في خ٥غنٌخض خبؾدمْص ٭عْفص ٥لأص٩ص خ٥تي لذؼط زين ٩قش ًخبػضخ

 بؾسدسخش ١شش خ٥ٞذ٧-
 /خلاظقدلاض اعغصبؾ ٙدءخ٥ـــٌ صّددش ,

،ٙيٌ ظقشٗ 1"خلالعٚدً زد٥ضزدج٬ لأى٣ٌ ٙترش بك٢نص" ّْشٗ خ٥ٌٙدء ؤً  خ٥ٌلاء ٦٥٪اعغص ٦َّ  ؤ٭و،
ظقشٗ بيذؼو خ٥ضزدج٬ خ٥شخم٫ٌ ٬ّ ٩نعفدض ًخذ٩دض خبؾاعغص زؾ٤٢ ٩ععدزِ ْٙف٤ْ ىالاء خ٥ضزدج٬ 

ب٥ْيد ًىزخ ٭عْفص بؾْد٦٩عي٨ ٩ْد٦٩ص ىْسص ،ًىالاء خ٥ضزدج٬  زدلا٭ع٪دء٢ّغس٫ٌ ؼٞص خبؾاعغص ًّؾْش٫ً 
  -صزٌ٭ِ ٦٥٪اعغص في خلأ٩ذ خ٥ي٤ٌّ ،٭َشخ لأهمْعي٨ في صّددش لقعيد خ٥غٌْٝص سؤبغد٣ّؾ٫ٌ٦٢ 

 /٥شمد خ٥ضزدج٬ ٬ّ ٩نعفدبصد ؤً خذ٩دبصد سدًد خلأْٙد٣  خ٥غ٦سْص ,2
 خلع٪دلاضب٫ ّ٪٦ْص بز٤ْ٦ ّذ٧ ٥شمد خ٥ضزدج٬ بؿد ؤ٩ْص ١سيرش ٦٥٪اعغص ٭َشخ ٢٥ٌبود بزذد 

٥ضزدجنيد بكد  خلاٝترخلدض صخ٥ضزدج٬ ٬ّ خ٥عْد٤٩ ٩ْيد ،ٙسٌخعيص ىزه خ٥ْٞدعدض ظ٢عؾ٘ ىسْْ خ٭ٞيدُ
في بزذّذ خ٥ٞيدّدض  ١٨٪د ّغدىب٢ٌنيد ٬٩ ظْذ٤ّ بعترخظْفْعيد بدد ّعٌخٜٙ ٩ِ ًمْيد خ٥عندٙغِ،
بلذ  ٙد٥ضزدج٬ خ٥ٖير سخمين ّغ٫ٌْ-2خ٥عغٌّْٞص ٦٥٪اعغص ًلدـدبصد خبؾشٌٕزص ،٭َشخ ٥عيٌس سمد خ٥ضزدج٬

 /3ظ٤ْ٦ٞ خلأع٘ خ٥ندـ٨ ٬ّ بلغدعي٨ ذ ّذ٧ سمدى٨ ًىند ٌّـذ ٩برسخ٫ ٥ز٠٥ ًهمد 
،ٙيند ّي٦س٫ٌ ٭ٚظ ٭ٌّْص خبؾنعٌؾ ؤً خبؽذ٩ص خ٥تي ًـذً  خٝعقددّدٙٞذًه  بزٚض خ٥ضزدج٬ ٥عٌّْل ٩د

 ْٙيد ٩ؾ٦٢ص -
ؽخقْص خ٥ضزدج٬  لاسظسده خ٥ضزدج٬ ٢٥شخ٩عي٨ خ٥ؾخقْص ٭َشخ  خعترـدُخبؾبرس خ٥ؽد٭ِ /بفد٥ًص 

بلذ ظٞذ٨ّ ؽ٢ٌٍ مذ خبؾاعغص ٢٥ِ ّعٌٝ٘  ٦ّفح٫ٌزؾشخء ٩نعٌؾ ٩ْين ٢٦ِٙ ظشظِٚ ٩ْنٌّدبص٨ 
 ص٩لائى٨ ٬ّ خبؼذّػ ّني٨ ع٦سد-

                                                                                                                         

 -49صخىش ّسذ خ٥شل٨ْ ّدى٘،٩شـِ عدزٜ ،ؿ 1
 -591،ؿ٩شـِ عدزٜ،٩ْشخؾ ىٌخسُ ً ؤبظذ ؤبـذ٣  2
 -579خبؼ٪ْذ ًآخش٫ً ،٩شـِ عدزٜ ،ؿ ى٦ْط ّسذ 3
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 ٩نعفدض ًخذ٩دض ٩اعغص خلاظقدلاض ٬خ٥غ٦سْص ٥ْذ٧ بزْٜٞ سمد خ٥ضزدج٬ ّ ذ سدًد خلأْٙد٣
 / 1خٓظْص عقشٙدض٦ي٨ بيذؼ٫ٌ خ٥ب٫ خْسص ؤ٤٩ خ٥ضزدج٬ ٬ّ ـٌدش خبؽذ٩دض خبؾٞذ٩ص بؿ٨ برْ 

 /خلاظقدلاضخ٥ضزدج٬ ٬ّ ٩نعفدض ًخذ٩دض ٩اعغص  ؽ٢ٌٍ ٍيٌس,
خذ٩دض خبؾاعغص ٥ٌـٌد ّْر ـضجِ ؤً ٦١ِ في ؤدخجيد  ب٫ خ٥ضزدج٬ خ٥ٖير سخمين ٬ّ ٩نعفدض ؤً

ظقد٣ بدق٦مص خ٥ضزدج٬ ّنف٨ ّنو ؽ٢ٌٍ خ٥ضزدج٬ ٝذ ظ٫ٌ٢ ٩سدؽشش ٦٥٪اعغص في عف٤ خلاٝترخلدض ؤً خ
ِ ؽ٢ٌٍ ؤ٩د٧ خلمحد٨١ ،ؤً زعٞذ٨ّ ؽ٢ٌخى٨ ؤ٩د ٧ ٩ق٦مص خبؾغعي٢٦ين ؤً ؤ٩د٧ خبػيص زٌخعيص ظٞؤً 

خبؾدبمص ٥ؾيددش خلإّضً ٦٥٪اعغص-٦ًّْو ىند بىر ٦َّ خبؾاعغص خ٥غشّص في ل٤ ٩ؾ٢لاض خ٥ضزدج٬ في 
لْنيد ًبسقْـ ٩ق٦مص خدفص بؼ٦يد ٩ؽ٦٪د ىٌ خبؼد٣ في ٩اعغص ٩ٌز٦ْْظ بسقْـ ٢٩عر خدؿ 

،ٙبرًص خ٥ؾ٢دًُ خ٥ضزدج٬ في لد٥ص ًٌُٝ ٩ؾ٤٢ في ؽشبيص خ٥ضز٫ٌ لا٭ؾٖدلاض ًخلاعع٪دُضزدج٬ بخذ٩ص خ٥
ًفي ىزه خبؼد٥ص  ٤ْٙ ٩ْٚذ ٦٥٪اعغص ٙيٌ سد ظْسير فشّك ٬ّ ّذ٧ سمد خ٥ضزدج٬ ٬ّ ؤدخء خبؾاعغص

خ٥ضزدج٬ ٥عٚددُ ىزخ خلأؼش خ٥غ٦بي ٦َّ خبؾاعغص ًخ٥زُ ّنف٨ ّنو ٙٞذخ٫  ْدبػص ؽ٢دًُ خ٥ضزدج٩٬ٞترق ٭
٥ْذ٧ سمدى٨  صخبؾؾ٢ٌٟ ْٙي٨ بفد٥ًص بزذّذ ٝشخسخض خ٥ضزدج٬ خ٥ٖير سخمين ٬٩ خبؾقددس خلأعدعْ

خ٥ٞشخسخض خبؾندعسص لإّددش بسمدجي٨ -لأ٫ ّ٪٦ْص خلإفٖدء  خبسدر،ًىزخ ٢٥ِ ظع٪٬٢ خبؾاعغص ٬٩ 2
 - ٦٥ضزدج٬ ّ٪٦ْص ٩ي٪ص بؾْشٙص خسدّد ّذ٧ سمد خ٥ضزدج٬

 ب٫ خ٥ضزدج٬ خ٥ٖير سخمين ٬ّ ٩نعفدض ًخذ٩دض خبؾاعغص/خلاظقدلاض بؾاعغص دج٬خ٥ضز ٩ٞدىْص,
٬٩ ؤدخجيد ؤً ّذ٧ ظيدزٜ  لاععْدجي٨بلذ ىشّٞص ٩ٞدىْص ٩نعفدبصد ًخذ٩دظو ٭َشخ  ٦ّفح٫ٌؤلْد٭د 

ىٌ ٩ٌـٌد ْٙلا ٬٩ ًٌّد خبؾاعغص ،ًىزه خ٥يشّٞص ؤخيش ٭عْفص ٦َّ خبؾاعغص ٭َشخ  سّسدبص٨ ٩ِ ٩د
بلذ خبؾندٙغين بكد ّغدى٨ في بسْٚل خبؼقص خ٥غٌْٝص ٦٥٪اعغص ،ًٝذ ٥ْذ٧ ١ؾ٘ ٩ؾ٢لابص٨ ًبزٌبؿ٨ 

ّنذ٩د ظْفض  ظٌٞد ظقشٙدبص٨ برخ ٭٦ٌٞ خبؼذّػ خ٥غ٦بي ٬ّ ٩نعفدبصد ًخذ٩دبصد بلذ بٙلاط خبؾاعغص
٬ّ ظٖيْص ظ٢د٥ْٚيد ،٦ًّْو ٙدبؾاعغدض خ٥ندـمص ىِ خ٥تي ظؾفِ صزدجنيد ٦َّ ىشق ؽ٢دًّي٨ 

 ٬ّ خلأخيدء خ٥ٌخسدش ٩نيد بردىي٨-ًخ٥عٌّْل بؿ٨ ٩ًنك م٪د٭دض بؿ٨ 
٫ ّذ٧ سمد خ٥ضزدج٬ ب/ خبؾاعغدض خبؾندٙغص بؿد ٦عْد٤٩ ٥ِ٩ ٩اعغص خلاظقدلاض بز٣ٌ صزدج٬  ,

                                                                                                                         

 -١11ؾْذش لسْسص ،٩شـِ عدزٜ ،ؿ 1
2

 Horovitz Jacques ,Sept secrets pour un service client performant ;les echos 
Editions,paris ;2000 ;p83. 
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٬ّ ٩نعفدض ًخذ٩دض خبؾاعغص ٫ٌ٢ّ عسر في لذًغ بز٣ٌ زْل خ٥ضزدج٬ ؤً ؤ٦ٕسْعي٨ بلذ خ٥عْد٤٩ 
٬٩ ٩نعفدض ؤً خذ٩دض خبؾاعغص ّني٫ٌ  خبؾغعدء٬ّ،ب٫ زْل خ٥ضزدج٬ ٩ِ ٩ندٙغِ ٩اعغص خلاظقدلاض 

٩ِ ظ٠٦ خبؾاعغص ًىزخ خ٥غ٦ٌٟ بيذغ ّددش ّنذ ٩د ب٠٦ٌ خ٥ضزدج٬ خبرش  صخ٥عسدد٥ّْلاٝعي٨  خخعْدسّد
٩ندعسص لْػ ّذس٫ٌ١ زإ٫ خلأ٩ٌس ععسَٞ ٦َّ لدبؿد د٫ً ظْٖير بكد ٌّٞدى٨ ٦٥عم٣ٌ بلذ ٩ندٙغْيد 

ّػ ٩ِ خ٥سدجْين في خبؾاعغص بفد٥ًص خ٥عْٖير زدبؼذ خبؾغعدء١،٬ّ٪د ب٬٢ٌ ؤّند ْٝد٧ زْل خ٥ضزدج٬ 
٫ٌ٢ًّ ١٪شل٦ص بشيْذّص ١ًة٭زخس  ؤ٤ٝ مشسخ ٦٥٪اعغص  خلالع٪د٣ًخذ٩دبص٨ ًىزخ  1بؾنعفدبص٨

بػضء ٬٩ لقعيد خ٥غٌْٝص  ؤً ٦١يد ،٬٩ً زين خ٥عقشٙدض خ٥تي   دٙٞذخبو ٦٥٪اعغص ٝس٤ خ٥عم٣ٌ، ًزد٥عدلر
 بر٦ْي٨ ّعغشز٫ٌ / 

  ىٌخزير خ٭عَدسى٨ ،بمدٙص بلذ بشْْض زْل خ٥ْد٦٩ين بؾْد٦٩ص زْل ّذ٧ ٩ِ بز٢٪يد في ظغْير
 خ٥ضزدج٬-
 - ١٪د ؤ٫ زْل خ٥ْد٦٩ين في خبؽو خلأ٩د٩ِ لا ّعٞن٫ٌ خععٞسد٣ خ٥ضزدج٬ 

 ًىند ٭ٞترق ظذسّر خ٥ْد٦٩ين في ّ٪٦ْص خععٞسدبؿ٨-
 ًمِ ظزخ١ش خدفص ًزإسٝد٧ لالترخ٧ ؤدًخس خ٥ضزدج٬- -
 خ٥ضزدج٬ ؤؼندء ظٞذ٨ّ خبؽذ٩دض بؿ٨-ّذ٧ خ٥عقشٗ بحش١دض ظؽير ٕنر  -
ب٫ خ٥ضزدج٬ خ٥ٖير سخمين ٬ّ ؤدخء خبؾاعغص ،ّعغسس٫ٌ في ٭٤ٞ  /خ٥غ٦بي زين خ٥ضزدج٬ خلاظقد٣ ,

٬٩ ٩نعفدض ًخذ٩دض  خععْدجي٨بلذ صزدج٬ آخش٬ّ ٬ّ ىشّٜ خ٦٢٥٪ص خبؾن٥ٌٞص ،ْْٙبر٫ً ٬ّ  ٨ءىخععْد
خبؾاعغص ٥ْدجلابص٨ ًؤفذٝدجي٨ بكد ّنعؿ ّنو ٙٞذخ٫ خبؾاعغص ٥سْل صزدجنيد زعإؼشى٨ زعفشزص خ٥ضزدج٬ 

،٦ًّْو ىند ّٚن٤ ًمِ دسخعدض عٌْٝص ٢٥ؾ٘ ٩ٌخمِْ ٭ٞـ خبؾنعفدض  2خبؾؾع٢ين خ٥ٚدؽ٦ص
ًخبؽذ٩دض ٥عمغْنيد ،ٙعٞذبٌي٨ ٦٥ؾ٢دًُ ٦٥٪اعغص ظْعبر ًع٦ْص ببىدزْص ؤٙن٤ ٬٩ ٭٦ٞيد بلذ خ٥ضزدج٬ 

ظٞذ٩و بؿ٨ ٬٩ ٩نعفدض  ،ٙإ٦ٕر خ٥ذسخعدض خلإلقدجْص ظؾير بلذ ؤ٫ خبؾْفسين زدبؾاعغص ٩ًدخٓخش٬ّ
١٪د ؤؼسعط  ٢ْٙشس٫ً خ٥ؾشخء ؤ١ؽش ٬٩ ىالاء خ٥ٖير ٩ْفسين بذد دج٬ ٩ٌخ٥ين بؿدًخذ٩دض ّعم٫ٌ٥ٌ بلذ صز

ًخ٥ز٬ّ ّبرص٫ً ؽ٢دًّي٨ ٩ٌخ٥ين  زدبؾحص ٩ني٨ 25زدبؾحص بلذ 51ظ٠٦ خ٥ذسخعدض زإ٫ ٭غسص دؤّن
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،ٙد٥ضز٫ٌ خععْدجي٨ّعمذؼ٫ٌ ١ؽيرخ ٬ّ  خبؾغعدء٬ّخ٥ضزدج٬  ١٪د ؤؼسعط زْل خ٥ذسخعدض ؤّند ؤ٦٥1٫٪اعغص
،ًّٞذس ؽخقد ؤ٧ خ٥ضز٫ٌ خ٥شخمِ ّس٦ٔ زشمده ٥ؽلاؼص ؤؽخدؿ99خ٥ٖير سخمِ بيذغ بدعٌعو 

خبؾٞس٣ٌ  ٬٢٥ً لذ سمد خ٥ضزدج٬  خبؾن٥ٌٞص،  صببىدزد زد٦٢٥٪ ًع٦سد ؤخلأؽخدؿ خبؾعذلؽ٫ٌ ٬ّ خبؾاعغص 
-٦ًّْو ٭نقك ىند 2ىزخ خ٥ٞذس ٬٩ خ٥شمد بي٣ٌ خ٦٢٥٪ص خبؾن٥ٌٞص ٬٩ خ٥غ٦ر بلذ خلإبىدذ%60ً ىٌ

 -٥ضزدج٬ ٦َّ ظٞذ٨ّ ؽ٢دًّي٨ ٦٥٪اعغص خلاظقدلاض زعمْٚض خ٩اعغص 
٬ّ خ٥عقشّك  خلاظقدلاضخ٥ضزدج٬ خ٥ٖير سخمين ٬ّ ٩نعفدض ًخذ٩دض ٩اعغص  خ٩عندُٙ٪برسخض 

   3زو ّذّذش ؤهميد ٩د٦ِّ/
 -٩ضّفص ٦٥٪اعغصخ٥ؾ٢دًٍ زإ٫  خّعٞددى٨ -
 -خبؾاعغص زؾ٢دًّي٨ ٩سدلاشلا خ٥ضزدج٬ ز خّعٞدد -
 ّذ٧ ظٌٙير خبؾاعغص ٥ٌعدج٤ ىشق ؽ٢دًُ خ٥ضزدج٬ - -
١ْٞذ  خععٞسدبؿ٬٩٨  خبؾغح٥ٌينؤً بصشذ زْل  خبؾغح٥ٌين٬٩ ىشٗ  خععٞسدبؿ٨ّذ٧     -

 -٥لاععٞسد٣في خلأّد٧ خ٥ٞد٭ٌ٭ْص  خلاـع٪دّدض
 ٩عدزْص خععذخ٩عوخبؾسمػ خ٥ؽد٥ػ ْٝدط سمد خ٥ضز٫ٌ ً

 ٢٦ؾ٘ سئّص خ٥ضزدج٬ بػٌدش ٩نعفدبصد ًخذ٩دبصدؤدخش ٥ًع٦ْص ٩ي٪ص ّ٪٦ْص ْٝدط سمد خ٥ضز٫ٌ  ب٫
ٙغسر ٙؾ٤  ٙيزه خ٥ْ٪٦ْص ظغدى٨ في خ٢٥ؾ٘ ٬ًّ خ٥ٚفٌخض ًخلابمشخٙدض خ٥ٌخسدش في ؤدخجيد ٥عمغْنو

 ًخٝترخلدبص٨ زد٭ؾٖدلابص٨ خلاىع٪د٨َْ٩٧ ٩اعغدض خلأّ٪د٣ عسسو ّذ٧ ْٝدط سمد صزدجنيد ًّذ٧ 
قط ٩ْضخ٭ْص خدفص بؾد ّْشٗ زإ٭َ٪ص خبؾ٩ٌ٦ْدض خ٥عغٌّْٞص بؾشخٝسص ٦ًّْو ٙدبؾاعغدض خ٥ندـمص خق

"خبؿ٤٢ْ خبؾْٞذ ًخبؾع٢د٤٩ ٬٩ خلأىش ؤ٭َ٪ص خبؾ٩ٌ٦ْدض خ٥عغٌّْٞص زإبود ١ٌظ٦ش  يدْشّٙسمد صزدجنيد ً
ًخبؽدسـْص ٬٩ خبؾقددس خ٥ذخخ٦ْص  ّق٪٨ ٥عف٪ِْ خ٥سْد٭دض ًُخلإـشخءخض ًخ٥زخ٥سؾشّص ًخلأـيضش 

،ٙيزه خلأ٭َ٪ص ٥4ع٥ٌْذ ٩ٌ٦ْ٩دض ظغدّذ خلإدخسش خ٥عغٌّْٞص في فنِ خ٥ٞشخسخض خ٥غ٦ْ٪ص" ش٦٥٪نؾإ
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ّ٪٦ْص ْٝدط سمد خ٥ضزدج٬ ٬٩ ،٬ّ ٩ذٍ ّذ٧ سمد صزدج٬ خبؾاعغص ظغدّذىد ٦َّ خ٢٥ؾ٘ خبؾس٢ش
بخدفْص  لاظقدٙيدًخدفص في ـد٭ر خبؽذ٩دض  خ٥ْ٪٦ْدض خ٥قْسص خ٥ٚي٨ ٥ع٦ْٞيد زدبػد٭ر خ٥نٚغِ ٦٥ضزدج٬

ٝيدُ خلاظقدلاض ٦ًّْو ًمِ خبؾيع٪ين بذزخ خلمجد٣  ّذد ٬٩  خذ٩دض ًلاعْ٪د في خ٥لا٦٩٪ٌعْص-
ًلإ٢٩د٭ْص خ٥ْٞد٧ زز٠٥ بىر ؤ٭ٌخّي٨،  زدخعلاٗخبؾٞدّْظ ًخبؾْدّير ٦٥ع٪٬٢ ٬٩ ظٚغير سمد خ٥ضزدج٬ 

خ٥ٞشخسخض خبؾندعسص في  ًخبسدرفي ْٝدعدبصد  دخ٥ٞشخس ظٚغيرىّغي٤ ٦َّ ٩عخزُ  ِزع٢٪ْ٪يد ٢٥خ٥ْٞد٧ 
خبؽقدجـ خ٥ٌخـر خ٥تر١ْض ٦ّْيد ٥عمْٜٞ  صخبؾاعغص ًبزشخّ٪٦ْص خ٥عمغين خبؾغع٪ش بؾنعفدض ًخذ٩دض 

ًّا١ذ زْل خ٥سدلؽين ٦َّ ؤ٫ ّ٪٦ْص خلمحدَٙص ٦َّ صزدج٬ ،1 ٩غعٌّدض سمدجْص ؤٙن٤ ٥ضزدج٬ خبؾاعغص
بؾْشٙص ْدط خبؾغع٪ش ٥شمدى٨ زذًسه ٦َّ ّ٪٦ْص خ٥ٞ خبؾاعغص ٩شى٫ٌ زدبؼٚدً ٦ّْي٨ ًىزخ ّشظ٢ض

ًفي ىزخ خبؾسمػ -٩ً2ْشٙص خبػٌخ٭ر خ٥غ٦سْص ًخلإبىدزْص في ؤدخجيد بؿ٨خ٥ضزدج٬ بمٌ خبؾاعغص  خبردىدض
٩اؽشخض عنعند٣ً ْٝدعدض سمد خ٥ضز٫ٌ ١٪د ٭عيشٛ ْٙو بلذ بهدرؾ خ٥ْٞدط ٥شمد خ٥ضز٫ٌ بمدٙص بلذ 

  -خععذخ٩عيد ْٝدط سمد خ٥ضزدج٬ ٩ًعدزْص سمدى٨ ً
  ْٝدعدض سمد خ٥ضز٫ٌ /خلأ٣ًخبؾي٦ر 

ب٫ ًِّ خ٥ْد٦٩ين بداعغص خلاظقدلاض زإهمْص صزدجني٨ بى٦ٌْبو٨ ّيع٪٫ٌ زدلإفٖدء ٥ضزدجني٨ زؾ٤٢ 
ب٢ٌني٨ ٬٩ ٙي٨ لدلاض سمدى٨ ٬ّ ٩نعفدض  ًىزخ ٩د  خٝترخلدبص٬٩٨  ٥لاععٚددشدخج٨ ٩ًغع٪ش 

بمدْٙص ؤلغ٬ ٬٩ عدزٞعيد بؿ٨  ًخذ٩دض خبؾاعغص ٬٩ ّذ٩يد،ًزد٥عدلر ّع٫ٌ٥ٌ ّ٪٦ْص ظٞذ٨ّ خذ٩دض
ّغعذِّ مشًسش خ٥ْٞد٧  ىٌ في ؤرىد٫ ىالا ء خ٥ضزدج٬ بكد ،٢٥ًنو ٬٩ خ٥قْر ٦ّْي٨ ٙي٨ ٤١ ٩د

زْ٪٦ْدض خ٥ْٞدط ٥شمدى٨ في ٤١ ٩شش بؾْشٙص خ٥عٖيرخض خ٥ٌخسدش ْٙو ٬٩ لين لأخش ً ٬٢٥ ىزه خبؾْيْدض 
بكد ّعي٦ر ىند لع٪ْص ْٝد٧ ،3ْٝدعدبصدفي  ب٬٢ٌ خ٥عم٨٢ في ظغْيرىد بلا ٬٩ خلا٣ ّ٪٦ْص ظ٢٪ْ٪يد لا

خبؾاعغص زد٥ذسخعدض ًخلأبحدغ خ٥ذخج٪ص بؾْشٙص خ٥ٌْخ٤٩ خبؾغدهمص في بزْٜٞ سمد خ٥ضزدج٬ ٬٩ خ٥ٌْخ٤٩ 
 ،ٙ٪٬ خبؾٞدّْظ خ٥ؾدجْص ٥شمد خ٥ضزدج٬ ٬ّ ٩نعفدض ًخذ٩دض خبؾاعغدض ٩دخبؾغدهمص في ّذ٧ سمدى٨

بيق٫ٌ٦ ٦ّْو ْٙلا ًب٬٢ٌ بشؽ٦ْو زد٥ْلاٝص  زين ظٌْٝدبص٨ ٩ًد خلابمشخّْٗشٗ زن٪ٌرؾ خ٥ٚفٌش ؤُ ٍيٌس 
                                                                                                                         1

 Measuring Customer Satisfaction in The,  D .M . Mahaptra.ManoJ Kumar ,Dush 
2006,Banking Industry 

http://www.indianmba.com.Faculty_ Column /FC 328/ fc 328.html. le20_03_2014 a21h 

 
 -747،ؿ ،٩شـِ عدزٜ٭دـِ ٩ْلا  2

Oliver Netter, Nigel Hill, Satisfaction de client, édition ESKA, Paris, 2000 , p 307.
 3, 

http://www.indianmba.com.faculty/


 بدخسش خ٥ْلاٝص ٩ِ خ٥ضز٫ٌ ًخ٥شمد  ؽد٥ػ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ   خ٥ٚق٤ خ٥

 

[198] 
 

  /خ٥عد٥ْص 
 - خ٥عٌْٝدض –خ٥عغ٨ْ٦  سمد خ٥ضز٫ٌ 0

زو ظٞذ٨ّ خبؾنعٌؾ ؤً خبؽذ٩ص ٦٥ضزدج٬ في خ٥غٌٛ ؤ٩د خ٥عٌْٝدض ظؾير بلذ خ٥قٌسش  ٙد٥عغ٨ْ٦ ّٞقذ
ٝذ خ٥زىنْص ٦٥ضزدج٬ برده خبؾنعٌؾ ؤً خبؽذ٩ص ٙ٪٬ خلا٣ بز٤ْ٦ خ٥ْلاٝص زين ؤدخء خبؾاعغص ًظٌِٝ خ٥ضزدج٬ 

بيذغ ظيدزٜ ًّنعؿ ّنو سمد خ٥ضزدج٬ ؤً بيذغ خ٤٦ ّنف٨ ّنو ّذ٧ سمدى٨ ْٙٞدط ىزخ خبؽ٤٦ ٬ّ 
ّي٨ خبؾاعغص ٥عقمْمو ٩ٞدس٭ص زدبؾندٙغين،،١٪د ٌّـذ ٩ْٞدط ؤخش ٥شمد خ٥ضزدج٬  ُىٌخ ٥زد خ٥شم

ظٚنْلاض صزدجنيد زذٝص ٦٥ع٪٬٢ ٬٩ خذ٩عي٨  لا١عؾدٗخبؾاعغص ٥غٌٝيد  برضجصّْع٪ذ ٦َّ 
٣ٌْٞٙ سّعؾدسد ـيرع٫ٌ  "٠ْ٦ّ ؤ٫ ظْٞظ ؽْحد ؤ٫ ظْشٗ بؾدرخ ؤ٭ط بحدـص  بؿزخ -1زْٚد٥ْص

عسر خ٥ْٞدط ؤً ىذٙو ًظ٧ٌٞ زد٥ْٞدط ْٙلا ،ٙة٫ خ٥نعدجؿ عٌٗ ظ٫ٌ٢ ؤسًُ بكد  خ٥ْٞدط،ًّنذ٩د ظْشٗ
ٙ٪٬ خلا٣ ٥ٌٝو ٭غعنعؿ زإ٫ ّ٪٦ْص ْٝدط سمد خ٥ضزدج٬ ظغدى٨ في ّ٪٦ْص بزغين سمدى٨ 2ظعقٌس" 
ًىند ّشٍ ٥نفدق ّ٪٦ْص ْٝدط سمد خ٥ضزدج٬ مشًسش ٬ّ ىشّٜ ببذدؾ خ٥ضزدج٬ ، ًخععذخ٩عوخبؾغع٪ش 

/٬٩ ٦ّ3َ خ٥نمٌ خ٥عدلر  خلاععٚيد٧ًمِ زش٭د٩ؿ ٥و ًىزخ خلأخير ّسذؤ زعٌـْو ؤعح٦ص ظغعخذ٧ ؤدًخض 
 /ؤُ ٬٩ ّعٌلذ خ٥ْٞدط ، ً خلإـدزص ىسْْْص ى٨ ّ٪د٣ خبؾاعغص-

 دج٬ -ّاؼش ٦َّ سمد خ٥ضز ّنو ىٌ ْٝدط بطِْ ٩د دْٝدعو ًخ٥ش٩درخ خ بىر ؤ٫ ّع٨ 
دخج٨ ٭َشخ ٥عٖير  زدعع٪شخس٩عَ ظع٨ ّ٪٦ْص خ٥ْٞدط ،ٙيزه خ٥ْ٪٦ْص ٥ْظ بؿد ًٝط بفذد ز٤ ظع٨ 

 ؤرًخٛ خ٥ضزدج٬ زعإؼشى٨ زترًّؿ خبؾندٙغين-
 صخلأعٌخٛ خبؾشظسيؤ٬ّ ظع٨ ّ٪٦ْص خ٥ْٞدط ظع٨ في خبؾاعغص ٦ًَّ ٩غعٌٍ صزدج٬ خبؾاعغص ؤً في 

 زنؾده خبؾاعغص-
ع٨ ىزه خ٥ْ٪٦ْص زٌمِ ٩اؽشخض خدفص ظْع٪ذ ٦ّْيد خبؾاعغص ١ْ٘ ظع٨ ّ٪٦ْص ْٝدط خ٥شمد ،ظ

 في ؤدخجيد -
بؾدرخ ظع٨ ّ٪٦ْص ْٝدط خ٥شمد ،ٙيزه خ٥ْ٪٦ْص  بص٨ خبؾاعغص في ٩ْشٙص ظيٌس سمد صزدجنيد ٭َشخ 
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 ٫ٌ٢٥ سمد خ٥ضزدج٬ ّع٪ْض بخدفْص خ٥عيٌس خ٥ذخج٨-
دط سمد خ٥ضزدج٬ ٬ّ خبؾنعفدض ًخبؽذ٩دض خبؾٞذ٩ص بؿ٨  ٥ًْٞذ ؤبطِ ٨َْ٩ خ٥سدلؽين في بـد٣ ٝ

 بزذّذ خ٥نٞدجـ ً ٭ٞده بـ٪ٌّص ٬٩  ؤعد٥ْر خ٥ْٞدط خ٥ذْٝٞص ًخ٥عٞشّسْص ٥عمذّذ خععْ٪د٦ّ٣َ 
 /١1٪د ٦ِّ  خ٥نْ٘ بؾْدبػعيد

 /٥شمد صزدج٬ ٩اعغص خلاظقدلاض  خ٥ْٞدط خ٥ذْٝٞص ؤعد٥ْر ,ؤ
ّذ٩و سمد خ٥ضزدج٬ ٬٩  لا١عؾد٥ٗذٝعيد في خ٥ْنقش خبؾغعخذ٧ ص ٥ًٞذ بغْط بذزه خ٥عغ٪ْ

ّشظسو زنؾده خبؾاعغص ًىندٟ ٬٩ ّغ٪ْيد زد٥ْٞدعدض خ٥ٖير ٩سدؽشش ٥شمد خ٥ضزدج٬ ٭َشخ ٥ْذ٧  ًُخ٥ز
ىزخ خلأع٦ٌذ  ٦َّ خ٥ضزدج٬ زيشّٞص ٩سدؽشش لْػ ّشٍ زْل خ٥سدلؽين زنشًسش بـشخء ٩ؽ٤  خععخذخ٧

زْل ىزه خلأعد٥ْر ْٙ٪د  ًعنعند٣ً، 2ْص بعترخظْفْص خبؾاعغصىزه خ٥ذسخعدض ٦٥٪غدهمص في ٩شخـ
ِ٦ّ3/  

 /4خلاظقدلاض بؾاعغصخبؼقص خ٥غٌْٝص  ,9
٦٥٪اعغص ؤلذ ٩ْدّير ٩ْشٙص بلدق خبؾاعغص في بزْٜٞ سمد صزدجنيد  خ٥غٌْٝص خبؼقص ظْعبر
٦َّ ؤبود" لقص ٩سْْدض خ٥ؾش١ص زد٥نغسص لإبطدلر ٩سْْدض ٤١ خ٥ؾش١دض  خبؼقص خ٥غٌْٝص،ًظْشٗ 

اعغص ٩ٙدبؼقص خ٥غٌْٝص ٦٥٪اعغص ىِ ٩اؽش ّذ٣ ٦َّ لف٨ سبحْص 5 بػ٪ِْ خ٥ْ٪لاء في عٌٛ بفذد"
٦٥ضزدج٬ في خ٥غٌٛ خ٥زُ ظنؾو ْٙو ،ٙ٪ٞذخس ىزه خبؼقص برخ بسظِٚ ّذ٣ ٦َّ ؽٌْس خ٥ضزدج٬  خلاظقدلاض

زد٥شمد ٬ّ ٩نعفدض ًخذ٩دض خبؾاعغص ًخ٢ْ٥ظ فمْك،ًّ٪٦ْص ْٝدط خبؼقص خ٥غٌْٝص بؾاعغص 
٦٥ًمقص -6خبؾاعغص ٬٩ ظٞغ٨ْ عٌٝيد ًظٖيْعو زؾ٤٢ ْٙد٣ طبرخ بش٢نظ٫ٌ٢ عي٦ص  خلاظقدلاض

 / 7خ٥غٌْٝص ٩نْٚعين ًهمد
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 ؤبود ظؾ٤٢ ٩اؽش بؾذٍ ٝذسش خبؾنؾإش ٦َّ خذ٩ص خ٥غٌٛ خ٥تي ظْ٪٤ ْٙو- -
 بشنك ٦٥٪اعغص ب٢٩د٭ْص بزْٜٞ خخترخٛ خ٥غٌٛ- -

 ًىزخ ٩د،ً٭لالٌ زإ٫ ٩اعغدض خلاظقدلاض خ٥تي ظنؾو في خبػضخجش خ٭عسيط بلذ ىزه خ٢ٚ٥شش 
٥ذٍ ع٦يص خ٥نسو ٦٥برّذ ًخبؾٌخفلاض خ٥غ٢٦ْص  ب٬٢ٌ ٩لالَعو ٬٩ خلا٣ ٩شفذ خبؿدظ٘ خ٥نٞد٣

 - 1ًخ٥لاع٢٦ْص
صز٫ٌ ـذّذ ؤً ّْني  خيإ ؽشخء ؽشبيص ظؾ٤ْٖ  خٙترخكظني٦ٜ ٬٩ خلاظقدلاض  ٩اعغص  ب٫

خ٥ضز٫ٌ خ٩علاٟ ) تم ّشميدخ٥تي ٫ٌ ًىزخ لا ّْعبر دخج٪د فمْك في خبؼد٥ص ـضزخ٥ٙٞذخ٫ ّْني  وخبؽ ب٥ٖدء
ظْعبره خبؾاعغص صز٫ٌ ٩ٌٚٞد ٕير سخمِ ٬ّ خذ٩دبصد ًىزخ ٥ْظ لأ١ؽش ٬٩ خو( ، ٙسة٥ٖدء خو 

 زد٥نشًسش فمْك-
في  لأ٫ ْٝدط خبؼقص خ٥غٌْٝص ٦٥٪اعغص ّإخز زْين خلاّعسدس ّذد خ٥ضزدج٬ خبؾٌصّين زين خبؾعندٙغين

 بدندٙغْيد-٩ٞدس٭ص  يدؤُ ٩ٌْٝ خلاظقدلاضٝيدُ 
خ ٦َّ  خّع٪ددظع٦ْٜ بحقعيد خ٥غٌْٝص  بلقدجْدض بؼق٣ٌ ٦َّخ خلاظقدلاضبؾاعغص  ١٪د ب٬٢ٌ

ْٙ٪د بًـ لقعيد خ٥غٌْٝص،١غ٦يص خ٥نسو ٩ٌ٦ْدض ٬٩ ٩ خبؾنَ٪دض خبؾعخققص ظعمق٤ ٦ّْو ٩د
٥KPMGلإلقدجْدض ً  خ٥ٌىني خ٥ذٌّخ٫ ؤً صًخ٥برّذ ٦٥٪ٌخفلاض خ٥غ٢٦ْص ًخ٥لاع٢٦ْ

 ، ًؤ
خلأّ٪د٣ ًخ٥تي بؿد خبرش في ٭٨َ ٩ٌ٦ْ٩دبصد خ٥عغٌّْٞص ،ب٫ خبؾاعغدض خ٥ندـمص في بـد٣  ٦َّ خّع٪ددىد

ىزخ خ٥ٞيدُ ظْٞغو ٬٩ خلا٣ لغدبذد ٦٥ضزدج٬ خبؾعْد٦٩ين ٩ْيد بؾذش ص٩نْص ى٦ٌّص ًخ٥ز٬ّ زنط ٩ْي٨ 
 -2ّلاٝدض دخج٪ص ،٢ٙغسط ًلاجي٨ بؿد

ٙيِ ىشّٞص بش٬٢ خبؾاعغص ٬٩ /()ؤٝذ٩ْعي٨ د٥ضزدج٬ز خلعٚدً ٩اعغص خلاظقدلاض  ْذ٩٣ ,9
ّذ٧ سمدى٨ ّْع٪ذ ًٙٞد بؿزه خ٥يشّٞص ٦َّ  زضزدجنو خبؼد٥ْين ،ْٙ٪٦ْص ْٝدط سمدى٨ ؤً خلالعٚدً

 يدفي خ٥عْد٤٩ ٩ْ بؾاعغصخصزدج٬  خعع٪شخس ٩ذٍ  ،ٙيزخ خبؾْٞدط ّسين ٥ند٩3ذٍ بهٌ خلأّ٪د٣ خبؾنفضش ٩ْي٨
دلا٥ص ٦َّ ؽشخء خ٥ضزدج٬ بؽذ٩دض ٩اعغص خلاظقدلاض ًظْد٦٩ي٨ ٩ْيد ّ٪٦ْص ظ٢شس  ؤُ بدْنَ ؤ٫،
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ر٠٥ ٦َّ ّذ٧ سمدى٨ ٬ّ خذ٩دبصد ٙسد٥نغسص بؾاعغص  ّؾيرًزد٥عدلر  ًٙدجي٨ بؿد،ًخ٢ْ٥ظ فمْك-
٩ٌز٦ْْظ ٩ؽلا ب٢ٌنيد ٩ْشٙص ّذد خ٥ضزدج٬ خ٥تي خلعَٚط بذ٨ ٬٩ خلا٣ ٌّٞد خلاؽترخٟ زد٥نَش بلذ 

ِ ؤًسّذً ؤً ـدصُ ٙةرخ ظٌخسبًيد ٩ًٞدس٭عيد زْذد خ٥ضزدج٬ خ٥ز٬ّ ؤ٥ٌٖخ ٩ْيد خلاؽترخٟ ًٝد٩ٌخ زدلاؽترخٟ ٩
ؤفسك ٥ذّو ظغْص ٩لاّين ٙيزخ  7154ّؾشش ٩لاّين ٩ؾترٟ ًفي عنص  ١7117د٫ ٥ذّو ٩ؽلا في عنص

ّذ٣ ٦َّ ّذ٧ خلعٚدٍيد زضزدجنيد ٥ْذ٧ سمدى٨ ٬ّ خذ٩دبصد ٦ًّْو ْٙذد خ٥ضزدج٬ خ٥ز٬ّ ٙٞذبص٨ 
سدلػ ٕغد٫ ٝدع٨ ،ًفي ىزه خ٥نٞيص زد٥زخض ّا١ذ خ٥ ـدصُ ؤً ؤًسّذً ٥ؾش١تيع٦ْْن٫ٌ ًلاءى٨ 

دخًد خ٥لا٩ِ ٦َّ مشًسش ٩شخٝسص ٭غسص خغدسش خ٥ضز٫ٌ ًخلاظقد٣ زد٥ضز٫ٌ خ٥زُ ظٌٝ٘ ٬ّ خ٥ؾشخء ؤً 
،ًخ٢ْ٥ظ فمْك ٙةرخ خسظِٚ ّذد  1خ٥ضز٫ٌ خ٥زُ خ٭ع٤ٞ بلذ ؽش١ص ؤخشٍ ًببىدد خ٥غسر ًسخء ر٠٥

صزدجنيد بلذ خؼند ّؾشش ٫ٌْ٦٩ صز٫ٌ ٙيزخ ّذ٣ ٦َّ ٙٞذخ٫ خ٥ؾش١دض خلأخشٍ ٥ْذد ٬٩ صزدجني٨ ٭َشخ 
دجي٨ ًٙ عْغع٪ش٫ً في  شخمينخ٥ دج٬خ٥ضز ٙيند ، ٥ْذ٧ سمدى٨ ٦َّ ؤدخء خ٥ؾش١عين ـدصُ ً ؤًسّذً 

ٌٙلاج٨ بؿد ، ّغدى٨ في بزْٜٞ سمدى٨ خ٥عد٧  بكد ٥عٌٙير ىد بؾعي٦سدض صزدجنيد٭عْفص  ٥ًْلا٩عيد بؾٌز٦ْْظ
ًّشٍ زْل خ٥سدلؽين في ىزه خ٢ٚ٥شش زإ٫ ٬ّ خذ٩دبصد ًـٌدبصد- سمدجي٩٨غعٌٍ  شصّددظْسير ٦َّ 

خ٥ْٞدط بذزه خ٥يشّٞص ٝذ ظ٫ٌ٢ ٭غسْص ؤً ٩ي٦ٞص ٙيِ ظْبر ٬ّ خلعٚدً خبؾاعغص زذب٩ٌٌص  صّ٪٦ْ
،في لين ّشٍ زدلػ ؤخش ز٫ٌ٢ ىزه خ٢ٚ٥شش ٭غسْص دخج٪د ًبسع٦٘ ٬٩ بـد٣ لأخش 2ّلاٝعيد ٩ِ صزدجنيد

 خعع٪شخسّصًٙٞد لإ٢٩د٭ْص خبؾاعغص في ظٌٙير ٩عي٦سدض سمد خ٥ضزدج٬ ٩ًذٍ ٝذسبصد ٦َّ خبؼٚدً ٦َّ 
سمدى٨ لأ٭و ؤلْد٭د ٫ٌ٢ّ خ٥ضزدج٬ سخمين ٢٥ًني٨ ٕيرخ ًخٙين ٦٥٪اعغص ؤُ ؤ٭و ب٬٢ٌ ٙٞذخبو٨ زعإؼشى٨ 

٦ًّْو ٙد٢ٚ٥شش خلأخيرش ظسذً ؤسـك زد٥نغسص ٥ضزدج٬ ٩اعغص ، ٝذ ظ٫ٌ٢ ظشًبىْص- 3خشٍزٌْخ٤٩ ؤ
ًخدفص ْٙ٪د ّع٦ْٜ  خلاظقدلاض٭َشخ ٥عْشمي٨ ٥لإّلا٫ خ٥ذخج٨ ًظْٖير ّشًك ٩اعغدض  خلاظقدلاض

 زإعْدسىد ًٌٙخجنيد-
٬٩ خلا٣  خلاظقدلاض/ظع٨ ّ٪٦ْص لغدذ ٩شًدّص ٩اعغص 4 خلاظقدلاض٩شدًدّص ٩اعغص  , 3

ّ٪٦ْص ْٝدعيد ٥شبحيد خ٥قدفي خ٥ندظؿ ٬ّ ٤١ صز٫ٌ ٦َّ لذٍ ؤً ٬ّ ّ٪٦ْص ظقنْ٘ صزدج٬ خبؾاعغص 
بلذ ؽشخجك ٩ؽلا ؽشبيص خلأىٚد٣ ،ؽشبيص خ٥ؾسدذ ،ؽشبيص خ٢٥ي٣ٌ ًدسخعص ٩ذٍ سمد ٤١ ؽشبيص 

                                                                                                                         

 -990،ؿ9091، دخس فٚدء ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ،ّ٪د٫،خلأسد٫، خ٥يسْص خ٥ؽد٭ْص،بدخسش خ٥عغٌّٜ ؤ٢ٙدس ًظٌـْيدض ـذّذشٕغد٫ ٝدع٨ دخًد خ٥لا٩ِ، 1
 -٩،49شـِ عدزٜ ،ؿخلله ّسذ ٦ِّ 2

3
 Jaques Landrevie, Denis Lindon, op-cit,, p 917. 
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٦ضزدج٬ ٩ني٨ ٬ّ ٩نعفدض ًخذ٩دض خبؾاعغص ًؤّي٨ ّعْد٤٩ ٩ِ خبؾاعغص ؤ١ؽش ،ٙنغسص خ٥شمد خ٥ْد٥ْص ٥
ًلقعيد خ٥غٌْٝص ؤدخظين ٬٩ ؤدًخض بهٌ ؤسزدق خبؾاعغص ٙسٌخعيص بز٦ْ٦ي٪د ب٬٢ٌ ٦٥٪اعغص ٩ْشٙص ٩ذٍ 

خبؾاعغص ٩شىٌ٭ص زْذد خ٥ضزدج٬ خبؾؾتر٬ّ  ص٩شد ًدّسمد صزدجنيد ٬ّ خذ٩دظو ؤً ّذ٧ سمدى٨ لأ٫ 
 بؾنعفدبصد ًخذ٩دبصد-

 بؾاعغصب٬٢ٌ /  خلاظقدلاض٩ْذ٣ ى٦ر خ٥ضزدج٬ ٦َّ خذ٩دض ٩ًنعفدض ٩اعغص  ,4
سمدى٨ ٬ّ  ًخععنعدؾ٩ًٌخٝ٘ صزدجنيد ل٣ٌ ٩نعفدبصد ًخذ٩دبصد  خبردىدضخ٥عْشٗ ٦َّ  خلاظقدلاض

٦٥ي٦ر ٦َّ ٩نعفدبصد ًخذ٩دبصد  ٦٢ٙ٪د صخد ى٦سي٨ ٦ّْيد د٣ ر٠٥ ٦َّ ّذ٧ سمدى٨ ّنيد زعم٦ْ٦يد 
بؾاعغص  ٣خلاظقد٩ْذ٣ خ٥ي٦ر ٦َّ خذ٩دض  خٙترمند، ٙةرخ 1سمدى٨ ٬ّ ؤدخجيد ًخ٢ْ٥ظ فمْك 

١ًد٫ ٩ْذ٣ خ٥ي٦ر ٦َّ خذ٩دض ـدصُ خلاظقدلاض ٬٩ خ٥ي٦ر خ٦٢٥ِ بؽذ٩دض  %41 ٩ٌز٦ْْظ ىٌ
ٙيزه خ٥نغر ظذ٣ ٦َّ ؤ٫ ٩ذٍ سمد ( %74)١ًد٫ ٩ْذ٣ خ٥ي٦ر ٦َّ خذ٩دض ؤًسّذً ىٌ 91%

صزدج٬ ٩اعغص ٩ٌز٦ْْظ ؤٙن٤ ٬٩ ٩ْذ٣ خ٥ي٦ر ٦َّ خذ٩دض ـدصُ ًخذ٩دض ـدصُ لٞٞط 
 خذ٩دض ؤًسّذً -سمد صزدجنيد ؤٙن٤ ٬٩ 

زد٥ضّددش   خلاظقدلاضس ّذد صزدج٬ ٩اعغص /ب٫ ظيٌ خلاظقدلاضس ّذد  صزدج٬ ٩اعغص ظيٌ ,1
ّعإظَ بلا ٬٩ خلا٣ ّ٪٦ْص خ٥عمغين  ،ًىزخ خ٥عيٌس لا٩2اؽش لِْٞٞ ٦َّ بزْٜٞ سمد ىالاء خ٥ضزدج٬ 

١د٫ ّذد صزدجنيد خبؾغع٪ش في خذ٩دض خبؾاعغص ًؤخز خٝترخلدبص٨ زْين خلاّعسدس في ر٠٥ ٙ٪ؽلا برخ 
٫ٌْ٦٩ ًفي  ٫ٌْ٦٩51 ؼ٨ خسظِٚ ْٙ٪د زْذ بلذ 57خ٥غنص خبؾٌخ٥ْص بلذ  ٩لا٬ّ في عنص ٩ْْنص ًخسظِٚ في51ىٌ

 دعدى٨ لع٪د في بزْٜٞ سمد صزدجنيد ٩ً ُٙترش ٝقيرش ٙيزخ دلا٥ص ٦َّ ظيٌّش خبؾاعغص بؽذ٩دبصد ًخ٥ز
 -ّذ٣ ٦َّ ر٠٥ ىٌ ؤٝس٤ خ٥ضزدج٬ ٦َّ خ٥عْد٤٩ ٩ْيد زد٥ضّددش  

 /خلاظقدلاضخلأعد٥ْر خ٥ٖير دْٝٞص في ْٝدط سمد صزدج٬ ٩اعغص ,ذ
 ظقشٙدض خ٥ضزدج٬ في لذ رخبص٨ زذسخعص  ٕير ٩ع٦ْٞص )خ٥ذْٝٞص(خ٥ْٞدعدض ٕير خبؾسدؽشش ب٫ 

٦ًّْو ظسَٞ ٕير ١دْٙص ٥عٚغير لْٞٞص سمد خ٥ضزدج٬ ٬٩ ّذ٩و ٦ًّْو بػإ خ٥سدلؽين بلذ بزع٢دس ؤعد٥ْر 
ص ٥عم٤ْ٦ ع١ٌ٦دض خ٥ضزدج٬ زؾ٤٢ ٩سدؽش ٦٥عْشٗ ٦َّ خلمحذدخض خ٥تي ظ٢٪٬ ًسخء سمدى٨ ْؤخشٍ ظٞشّس

ّي٦ٜ ٦َّ ىزه ً، ًٙي٨ ٩د ّذًس في ؤرىدبو٨ زقٌسش ؤدٛ لإّذخد بعترخظْفْص ٩لاج٪ص لإسمدجي٨ 
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 /1ًىزه خلأخيرش ظشظ٢ض ٦َّ فنٚين ٬٩ خ٥ذسخعدض ًهمدخلأعد٥ْر خ٥ْٞدعدض خ٥عٞشّسْص ٥شمد خ٥ضزدج٬ 
 ًىِ خ٥تي ظْع٪ذ ٦َّ دسخعص ع١ٌ٦دض خ٥ضزدج٬ ٥/٬٢٥ًشمد خ٥ضز٫ٌ خ٥ذسخعـدض خ٢٥ْـْٚـص 1,ؤ

 / 2ز٢ْْٚص ٭ٌّْص  ؤُ زيشٛ ٕير ١٪ْص ًىِ ظعن٪٬ خلأعد٥ْر خ٥عد٥ْص
ي٪ك في ب٫ خبؾاعغدض خ٥تي ظ :خلاظقدلاضبداعغص  ضخلاٝترخلد ٦ؾ٢دًٍ ٥ًؤ٭َ٪ص  ًمِ,1

ظشٕر في خ٥سٞدء ْٙو ىِ ظ٠٦ خبؾٌـيص زضزدجنيد  ٙنفذ ؤ٦ٕر  في خ٥غٌٛ ٩ًْضش ظندٙغْص  ١غر
ْٙ٪د بًـ خبؽذ٩دض  خٝترخلدبص٨ًعفلاض ٥ضزدجنيد ٥عٞذ٨ّ  خعع٪دسخضخ٥ٚنددٛ ًخبؾيد٨ّ خبؾؾيٌسش ظنِ 

بذ٨ ٙع٦٢ٚص  خلالعٚدًٙيزه خ٥يشّٞص بش٬٢ خبؾاعغص ٬٩ بسْٚل ٙٞذخ٫ صزدجنيد ًبش٢ْنيد ٬٩  ،3خبؾٞذ٩ص
خلالعٚدً زد٥ضزدج٬ ؤ٤ٝ ظ٦٢ٚص ٬٩ ١غر صزدج٬ ـذد بمدٙص بلذ ظإؼير خ٥ضزدج٬ خبؾٌٚٞد٬ّ ع٦سد ٦َّ 

ً  دخ٢٥ؾ٘ ٬ّ ـٌخ٭ر خ٥نْ٘ في ٩نعفدبصه خ٥يشّٞص بش٬٢ خبؾاعغص ٬٩ ،ًىز4خ٥ضزدج٬ خبؼد٥ْين
دعسص ًخبسدر ،٦ًَّ خبؾاعغص خلاىع٪د٧ بدد ّعٞذ٧ زو خ٥ضز٫ٌ  لاععخلاؿ خبؾاؽشخض خبؾن دخذ٩دبص

خ٥ضز٫ٌ  ٤ّٞ بدلاءخ٥ٞشخسخض خ٥لاص٩ص ًخ٥تي ٬٩ ؽإبود بزغين ؤدخء خبؾاعغص، بلا ؤ٭و في خ٥ٌخِٝ خ٥ْ٪٦ِ 
  -5زدٝترخلدظو ًؽ٢دًّو ِٙٚ لد٥ص ّذ٧ سمده ٦ّفإ بلذ خ٥ؾشخء ٬٩ خبؾاعغدض خبؾندٙغص بؿد

دج٬ ًخلالعٚدً ٭َشخ لأهمْعيد في بزغين سمد خ٥ضز ٙ٪٬ خ٥نشًسُ ٦َّ خبؾاعغص ٝسٌبؿد ٦٥ؾ٢ٌٍ
،ؤ٩د في  6ظعلاء٧ ٩ِ ؽ٢دًّي٨ـدزص فمْمص  لإ يدظٞذبٌ ٙيِ ظنفك في ر٠٥ برخ ٩د تمخلالعٚدً  بذ٨

 -لد٥ص خ٢ْ٥ظ ٙة٫ ىزخ خلأ٩ش ّن٢ْظ ٦َّ سبحْعيد
زد٥ضزدج٬  بىر ٦َّ خبؾاعغدض خ٥ْٞد٧ زدلاظقد٣خلاظقدلاض/ ٩اعغص  :صزدج٬ ٙٞذخ٫ بز٤ْ٦  ,2

 ؤخشٍ بؾْشٙص عسر لق٩٣ٌاعغص خبؾنعفدض ؤً خبؽذ٩دض ؤً خ٥ز٬ّ بز٥ٌٌخ بلذ ؽشخء  خبؾعٌٝٚين ٬ّ
بىر ٩شخٝسص ٩ْذلاض خغدسش خ٥ضزدج٬ ٙةرخ ٩د ز٤ ، ٙٞو  خ٥ضزدج٬ ٩ٞدز٦ص خ٥ْٞد٧  ّ٪٦ْص ًلا ٢ِّٚ - ر٠٥

،٥ًٞذ ؤؼسعط زْل 7ظضخّذض ٩ْذلابصد زْذ ر٠٥ ٙيزخ د٤ْ٥ ٦َّ ٙؾ٤ خبؾاعغص في بسمدء صزدجنيد
ّع٨ ظٞذّشىد زإبود ظْدد٣ بعظ ٩شخض ظ٦٢ٚص خلإزٞدء د دج٬ ـذظ٦٢ٚص خبؼق٣ٌ ٦َّ صزخ٥ذسخعدض زإ٫ 
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3
 Philip kotler et Autres, op -cit,p174. 
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 ٩،955شـِ عدزٜ،ؿ سّذ ّسذ خلله خ٥يدجِ ًّْغَ ٝذخدش 5

6  Philippe Détrie, Le client retrouve, Edition d'organisation, 1998, Paris, p 121. 
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٦َّ صزدج٬ لد٥ْين ًى٨ سخم٫ٌ ًعْذخء، ٙ٪٬ خ٥غي٤ خبؼق٣ٌ ٦َّ صزدج٬ ـذد ٢٥نو ٬٩ خ٥قْر 
ب٫ ظ٢د٥ْ٘ خبؼق٣ٌ ٦َّ خ٥ضزدج٬ ععٌْميد خبؾاعغص ، 1 خ٥ضزدج٬ خبؾعم٥ٌين بلذ خبؾندٙغين  خعترـدُ

ظ٦٢ٚص خبؼق٣ٌ ٦َّ خ٥ضز٫ٌ ظٌٚٛ ٩عٌعو سبحْص خبؼق٣ٌ   وٙ٪عٌع خبؾاعغصزإسزدق خ٥ضزدج٬ ٩ذٍ لْدش 
ظ٦٢ٚص ٩نذًذ  طٙةرخ ١د٭/ 2ب٬٢ٌ ظٌمْمو ٬٩ خلا٣ خبؾؽد٣ خ٥عدلر  ًىزخ ٩د ٦ّ٨َ خ٥ضز٫ٌ خ٥ذخج

دًلاس ٩ًعٌعو 900خلمحددؼدض خبؿدظْٚص ٦٥٪نذًذ 0دًلاس  ًّذد 900000خبؾسْْدض خ٥غنٌّص 0 
 دًلاس  500( 9.90) خ٥سْْْص ىِ ظ٦٢ٚص خلمحددؼص

ٙ٪ْنَ ر٠٥ ؤ٫ ظ٦٢ٚص ٩1عٌعو ّذد بفددؼدض خ٥سِْ ٥عم٤ٌّ ّ٪٤ْ ٩شظٞر بلذ ّ٪٤ْ دخج٨ 0
خ٥ترًّؿ ٢٥غر دًلاس ىِ ٭ٚٞص 9000(ٙع٦٢ٚص 1×500)_دًلاسؤُ 900ـزذ صز٫ٌ ـذّذ 0

 خبؾاعغص زعٞذّش ٩عٌعو سبحْص خ٥ضز٫ٌ خ٥ذخج٨ ١٪د٦ِّ/خ٥ضز٫ٌ-٥ًنٚشك ْٝد٧ 
 دًلاس90000خ٥ْدجذ خ٥غن0ٌُ

 9×ّذد عنٌخض ًلاء خ٥ضز٫ٌ 0
دًلاس٬٩ً ىند 9000ٙة٫ سبحْص خبؾاعغص ٦٥ضز٫ٌ خ٥ذخج٨ 01900×ىد٩ؼ سبحْص خبؾاعغص 0

دظ٘ خبؿ زدععخذخ٧ّعنك ٦ٙع٨َْْ ؤسزدق خبؾاعغص ىند ّغعٌـر ٦ّْيد ظذ٭ْص ظ٢د٥ْ٘ ٩نذًزِ خ٥سِْ 
-ٙةرخ ١د٭ط سبحْص خ٥ضزدج٬ خ٥ذخج٪ين ؤٙن٤ ٬٩ ١غر صزدج٬ ـذد ْٙفر ٦َّ ٌّك صّدسش صزدجنيد
 ظقشٙدض ّ٪دبؿد خ٥ٖير لاجٞص ٩ؽلا ٦ًّْو  ٫ٌ٢ّ فيعسر ّذ٧ سمد صزدجنيد ٙٞذ خبؾاعغص ٩شخّدش 

بؾْشٙص  ؼ٨ بز٦ْ٦يد بىر ٦َّ خبؾاعغص ؤ٫ ظٞذس ظ٢د٥ْ٘ ٙٞذخ٫ صزدجنيد ًبزٌبؿ٨ بمٌ ٩ندٙغْيدصزدجنيد 
 / 3ًمْيد خ٥عندٙغِ، ًىزخ ٩دب٬٢ٌ ظٌمْمو ٬٩ خلا٣ خبؾؽد٣ خ٥عدلر

في ٤١ عنص زغسر  ٬٩ صزدجنيد %5 ٩ٌخفلاض ٝذسض ٙٞذخبود ٥نغسص٩اعغص  ٥نٚشك زإ٫ 
 لغدذ 4900لغدذ ٙةبود ظٚٞذ في ٤١ ّد٧  01000 ًـٌد خ٥ْْر في خذ٩عيد،ٙةرخ١د٫ ٥ذّيد 

ٙٞذخبود  دًلاس ٙة٫ ٩س10000ٔ٦(،ٙةرخ ١د٫ ٩عٌعو خبؼغدذ خبؾٌٚٞد ىٌ 01000×0105) ؤُ
 ر٩سْْدبصد زغسدًلاس(خغدسش في 10000×لغدذ  4900ؤُ ) دًلاس 996000000ّقسك 

   ٙغعقسك خغدسبصد خ٥قدْٙص ظغدًُ (%90 _)،ٙةرخ ١د٫ ىد٩ؼ خ٥شزك ٦٥٪اعغص ىٌر٠٥ خ٥ْْر 
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زغسر  ٬٩ صزدجنيد عنٌّد (%5)( ىِ ظ٦٢ٚص ٙٞذخ٫ 996000000×0190) بدْن99600000َ
دًلاسفي 99600000ًبسغش ٩دْٝ٪عو ٬٩ ٩سْْدبصد دًلاس 996000000 ظٚٞذ ُخذ٩دبصد ؤسدخءش 

بغْص  خ٭ع٦ٞطًزشخ٩ؿ خ٥عإ١ذ ٬٩ ٙٞذخ٫ صزدجنيد ٙيزه خبؽغدسش ٝذ  ظعندّ٘ ؤ١ؽش بلذ  خلاععؾدسخض
بكد ّغدى٨ في  خٓخش٬ّ خ٥ضزدج٬بلذ  خ٥غ٦سْص صخبؾن٥ٌٞخبؾاعغص خ٥غْحص ٬ّ خذ٩دبصد زٌخعيص خ٦٢٥٪ص 

ظغشبذ٨ ؤ١ؽش ٙيزخ ٦١و د٤ْ٥ ١دفي ٦َّ ّذ٧ سمد صزدج٬ خبؾاعغص ،٦ًّْو بىر ٦َّ خبؾاعغص دخج٪د 
خ٥ٌمِ  لاععذسخٟ بز٤ْ٦ ؤسزدق صزدجنيد ًخغدسبص٨ زقٚص دًسّص ل٣ٌ ٩ذٍ سمدى٨ ٬ّ خذ٩دبصد

ظ٦٢ٚيد ١ؽيرخ  ٠٦ خ٥ٞدج٪ص بدؽ٤ ىزه خ٥عمد٤ْ٥ ًخ٥تي لاىِ ظ خلاظقدلاضٙدبؾاعغدض خ٥ندـمص في بـد٣ 
 - 1خ٥ضزدج٬ خبؾاعغص ًخعتردخدلأ٫ ظ٢د٥ْ٘ بزْٜٞ خبػٌدش ؤ٤ٝ ز٢ؽير ٬٩ ظ٢د٥ْ٘ ظقمْميد 
 /٩2د٦ِّبزْٜٞ في ىزه خ٥عم٦ْلاض ٩ًاعغص خلاظقدلاض ّْٚذىد خ٥ْٞد٧ بدؽ٤ ىزخ خ٥عم٤ْ٦ 

 لقش خْدسض خ٥ضز٫ٌ ٩ًْشٙعيد- ,
 -٭ٞدجـ ؤدخء خبؾاعغص ٩ْشٙص خ٥ٌْخ٤٩ خ٥تي عدهمط في ٩ٞدىْعو ٦٥٪اعغصبمدٙص بلذ ٙمـ  ,

 صخ٥عقمْمْ ضًزد١عؾدٗ ٭ٞده مْ٘ خبؾاعغص ًبصذّذخبصد ظ٦فإ بلذ ّ٪٦ْص خ٥ْٞد٧ زدلإـشخءخ
في بّددش ٩ٌْٝيد خ٥عندٙغِ بلذ ًمْو خلأف٦ِ ؤً بش٢ْنيد  ٨ًّ٪٦ْص خ٥عمغين ًخ٥عيٌّش لأدخجيد بكد ّغدى

ٍ ىند خ٥سدلؽين في ىزخ خلمجد٣ زإ٫ ّ٪٦ْص خ٥ْٞد٧ زةـشخء خ٥ذسخعدض خبؾع٦ْٞص زٚٞذخ٫ ،ًّش٬٩ خ٥عٌٚٛ ٦ّْو
خ٥ضزدج٬ بش٬٢ خبؾاعغص ٬٩ ٩ْشٙص عسر ظٌٝٚي٨ ٬٩ خ٥عْد٤٩ ٩ْيد ًىٌ ٩دلا ب٬٢ٌ خبؼق٣ٌ ٦ّْو ٬٩ 

ظغدى٨ في ّ٪٦ْص  ٢٩د٫ ؤخش ، ٦َْٙ خ٥ش٨ٕ ٬٩ ؤ٫ ىزه خبؾ٩ٌ٦ْدض ع٦سْص ٦٥٪اعغص بلا ؤبود
زد٥ضزدج٬ ّنذ ظٌٝٚي٨ ٬ّ  خلاظقد٣ب٫ خلأى٨ ٬٩   ىزه خ٥ْ٪٦ْص ٥ْظ خ٥ْٞد٧ زةـشخء  ذ،ْٙن3ب٭ٞدرىد

 -4خ٥ؾشخء ز٤ خىٌ ٩شخٝسص ٙٞذخ٫ خ٥ضزدج٬ 
   : خ٥عغٌّٜ خبؽِٚ ) خ٥ٌهمِ(خ٥ْٞد٧ زْ٪٦ْص  ,3

١٪د ظْشٗ ؤّند  ًىٌ ظٞنْص ؤخشٍ ّغعْد٫ بذد في بـد٣ خبؽذ٩دض ً خ٥عٌصِّ ٥ْٞدط سمد خ٥ضز٫ٌ

                                                                                                                         

 -٩513نير ٭ٌسُ ،٩شـِ عدزٜ،ؿ 1
2 ,  Laurent Hermel, op-cit, p 13. 

 -774ؿ،٩شـِ عدز٦ِّٜ ،ّلاء ّسدط  3
 -511،ؿ ٩شـِ عدزٜلغين ٥ًْذ لغين  ًؤبظذ ّسذ بف٪ٌد خبػندزِ ،  4
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٦٥ْٞد٧ زضّدسش ٦َّ خلاظقد٣ بدف٪ٌّص ٬٩ خلأؽخدؿ ًببىدسى٨   دخشخلأ هىزظشظ٢ض ،  1خ٥ٖد٩لزدبؾعق٤ 
خذ٩دبصد ؼ٨ خ٥ْٞد٧ ٩شخض ؤخشٍ زد٥زىدذ ٦٥٪اعغدض خبؾندٙغص  خبؾاعغص ًؽشخء زْل ٩نعفدبصد ؤً

 ٩ؾ٦٢ص ٩ْْنص لإؼدسش ٕنر خ٥ْد٦٩ين ؼ٨ ّغف٫ٌ٦ زدفيندُبؿد ًخ٥ْٞد٧ زْ٪٦ْص خ٥ؾشخء ٩نيد،٩ِ ْٝد٩ي٨ 
 ٥ْخعبرًخ ٩ذٍ بز٪٤ خ٥ْد٦٩ين ١ًْْٚص ٩ْدبػعي٨ ٥ع٠٦ خبؾؾ٢لاض ًسدًد ؤْٙدبؿ٨ برده خ٥ضزدج٬ خ٭يسدّدبص٨

ٙيند ّع٨ بزشخص ٭ٞده خ٥ٌٞش ًخ٥نْ٘ ٦٥٪اعغص ،١٪د ب٬٢ٌ خبؾغٌٝين خ٥ٌهمين خبؾاعغص ٬٩ ١ؾ٘ ، 2
 /3ظْع٪ذ خبؾاعغص ٦َّ بـ٪ٌّص ٬٩ خبؾسددسخض ًىِخ٥يشّٞص  ىزه ٤ٍ ١ٚدءش ّ٪دبؿد،ًفي

 -خ٭ؾٖدلابص٨خبؿدظِٚ ؤً خلإ٢ْ٥ترً٭ِ زسْل خ٥ضزدج٬ بؾْشٙص  زدلاظقد٣خبؾذّش٬ّ  ْٝد٧ -
زذ٫ً ٨٦ّ  خبؽذ٩دض ٦٥٪اعغدض خلأخشٍْٝد٧ خبؾغير٬ّ ؤّند زضّدسخض ٙفدجْص ١ٌ٥دلاض ظٞذ٨ّ  -

١ْْٚص ظْد٤٩ خ٥ْد٦٩ين ٩ِ خ٥ضزدج٬ ٩ٞدس٭ص بداعغعو-ٙس٪ؽ٤ ىزه خ٥عقشٙدض ب٬٢ٌ  زز٠٥ بؾْشٙصخبؾٌٍٚين 
  غير ٩ْشٙص ٩ذٍ سمد صزدجنو ٬ّ ٩نعفدض ًخذ٩دض ٩اعغعو-٦٥٪

خ٥ضزدج٬ لْػ بىشُ ٤١ ّنٌ ٬٩ خ٥ٚشّٜ بج٪ِ ٩ٌ٦ْ٩دض ٬ّ خ٥تر١ْض/ظ٬ٌّ٢ بـ٪ٌّدض  ,4
لْػ ظغ٪ك ىزه  دج٬ ٩ٞدز٦ص ؽخقْص ٩ْ٪ٞص ٩ِ بضد٭ْص ؤؽخدؿ ٦َّ خلأ٤ٝ ظع٦ْٜ بدٌِٝ خ٥ضز ًبىشُ

-١٪د ظغ٪ك ىزه 4خبؾندٙغص ٬٩ ىشٛ لإسمدء صزدجنيدظٌف٦ط ب٥ْو خبؾاعغدض  خ٥يشّٞص بدْشٙص ٩د
 ٩غعٌٍ خ٥شمد ٩ًذٍ خ٥عٖير في خ٥شٕسدض ًخ٥عٌْٝدض-خ٥يشّٞص بدْشٙص 

ٙيزه خ٥يشّٞص ظْع٪ذ ٦َّ :خلاظقدلاض٥ضزدج٬ ٩اعغص  خععيلاّْص دسخعدضْٞد٧ زةـشخء خ٥ ,5
٬ّ ىشّٜ  ,٦َّ صزدج٬ خبؾاعغص ّبر خ٥برّذ في ؤًسخٛ ٥ضزدج٬ بسعدسى٨ خبؾاعغص ؤ خععسْد٭دضظٌصِّ 

 خبؿدظ٘ في بـشخء ٩ٞدزلاض ٩ِ صزدج٬ خبؾاعغص ل٣ٌ ٩ذٍ سمدى٨ ٬ّ ٩نعفدبصد ً خععخذخ٧
 -5خذ٩دبصد
 /٬6دج٥شمد خ٥ضز خ٥ذسخعـص خ٢٥٪ْـص 2,ؤ
ب٫ خبؾاعغدض خ٥ندـمص ىِ خ٥تي ظْع٪ذ ٦َّ ؤفندٗ ّذّذش ٬٩ خ٥ْٞدط ٭َشخ ٫ٌ٢٥ خ٥شمد  

                                                                                                                         

 -551،ؿ   7151،دخس خ٢٥عدذ خبؼذّػ ،خ٥ٞدىشش ،صّددش سمد خ٥ْ٪لاءؤعشخس خ٥عغٌّٜ خلأخنش ًدًسه في عْدد ٙيذ خبؼٌخ٣ ، 1
 - 992ؿ ، ٩شـِ عدزٌّٜع٘ لف٨ْ ع٦يد٫ خ٥يدجِ ًىدؽ٨ ٌٙصُ دزدط خ٥ْسددُ، 2
 -955سّذ ّسذ خلله خ٥يدجِ ًّْغَ ٝذخدش،٩شـِ عدزٜ،ؿ 3
 -514عْدد ٙيذ خبؼٌخ٣ ،٩شـِ عدزٜ،ؿ  4
 -551خبؾشـِ خ٥غدزٜ ،ؿ 5
6
 -929عدزٜ ،ؿعد٩ِ صّسده ،٩شـِ  
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ظ٢عِٚ  ٦َّ ر٠٥ ٙلا ءًخبؽذ٩دض ًزند٩ضّؿ زين لد٥ص خ٥ضزدج٬ خ٥ؾٌْسّص ًبرشزعي٨ خبؾٞدس٭ص ٦٥٪نعفدض 
ّذ٧ ٦٥شمد خ٥ضزدج٬ ًىزخ ٭َشخ ٫ٌ٢٥ خ٥ذسخعدض خ٢٥٪ْص  خبؾاعغص زةـشخء خ٥ذسخعدض خ٥نٌّْص ٥شمد ؤً

٥شمد خ٥ضزدج٬  ٢٥٪ْصًخ٥ٖشك ٬٩ خ٥ذسخعدض خ ، بشنك خبؾاعغص ٙشفص خ٥ذٝص في ٭عدجؿ ْٝدعيد ٦٥شمد
ًْٝدط خ٥غ١ٌ٦دض ًخبؾٌخٝ٘ بمدٙص بلذ ٩غدهمعيد في ظ٢٪٨ْ خ٥ذسخعدض خ٥نٌّْص ٥عغي٤ْ  ًًف٘

 خ٥ذسخعدض بطِْزإبود" خ٢٥٪ْص خ٥ذسخعدض ًظْشٗ،1ّ٪٦ْص ظٚغير ٭عدجفيد ْٙ٪د ّع٦ْٜ زشمد خ٥ضزدج٬
 بز٤ْ٦ ّنذ ًىزخ ً خبؾذسًعص َدىششخ٥ ْٝدط ٦َّ ٦٥مق٣ٌ  خٓسخء ً خ٥غ١ٌ٦دض زْٞدط خ٥غدبفص
،٬٩ً ىزخ خ٥عْشّ٘ ب٢ٌنند ظْشّ٘ خ٥ذسخعدض خ٢٥٪ْص ٥شمد خ٥ضزدج٬ زإبود ظ٠٦  2"زدلأسٝد٧ خ٥نعدجؿ

في ّ٪٦ْص ْٝدعيد ٥غ١ٌ٦دض ًؤسخء صزدجنيد ْٙ٪د بًـ  خلاظقدلاضخ٥ذسخعدض خ٥تي ظغدّذ ٩اعغص 
ْنص ًزؾ٤٢ سٝ٪ِ ،ٙيزه فدبصد ًخذ٩دبصد في ٙترش ص٩نْص ٩ّْ٪٦ْص سمدى٨ ؤً ّذ٧ سمدى٨ ٬ّ ٩نع

خ٥ٞشخسخض ًخلإـشخءخض خبؾندعسص بؿد في  ًخبسدرخ٥ذسخعدض ظغي٤ بؾعخز خ٥ٞشخس في خبؾاعغص زعم٦ْ٦يد 
 خ٥ٌٝط خبؾندعر-

شظ٢ض ٦َّ خ٥ذسخعدض خ٥عغٌّْٞص ٦٥٪اعغص ٙيِ ظْع٪ذ ٤ّ بحٌغ ظ خ٢٥٪ْص خ٥ذسخعدض ب٫
ّ٪٦ْص بر٪ِْ ًظغف٤ْ  "٦َّ ؤبود (9227، ّسذ خ٥ٚعدق )خ٥عغٌّٜ ًىزه خلأخيرش ّْشٙو ٦َّ خ٥سدلػ

خ٥ٞشخسخض  لابسدرًبز٤ْ٦ خ٥سْد٭دض ًخلإلقدءخض ٬ّ خبؾؾد٤١ خ٥عغٌّْٞص بذذٗ ظٌٙش خبؾ٩ٌ٦ْدض خبؾْٚذش 
 ،3خ٥عغٌّْٞص "

 ٩ي٪عين ًهمد زدععخذخ٧ ؤدخظين٦َّ دسخعص بلقدجْدض خبؾاعغص ٬٩ ًؼدجٞيد ؤً ١٪د ظشظ٢ض 
 - خلاععسْد٭دض ًخ٥ْْندض خ٥ذخج٪ص ٦٥ضزدج٬

زإ٭و "ؤدخش ٩لاج٪ص ٦٥مق٣ٌ ٦َّ ٩ٌ٦ْ٩دض ًزْد٭دض ٩لاج٪ص  خلاععسْد٫ّْشٗ  /  خلاععسْد٫ؤدخش ,ؤ 
،١٪د ّْشٗ ٥4ذٍ خبؾسمٌؼين " ًلٞدجٜ ٩شظسيص بدٌخمِ خ٥ذسخعص ،ًىزه خبؾ٩ٌ٦ْدض ٕير ٩ْشًٙص بلا

ىٌ ًع٦ْص ٥عف٪ِْ خ٥سْد٭دض خلأ٥ًْص،ًخ٥تي ظ٫ٌ٢ في ٩ْض٣ ٬ّ خ٥سدلػ ،ًخ٥تي ظسَٞ ٥ذٍ  "زإ٭و  ؤّند
٩د ب٬٢ٌ ؤ٫ ظؽير في ٭ٚغو ٩ؽ٤ ىزه خلأعح٦ص ،ًر٠٥ زعٌـْو ؤعح٦ص ٩ْْنص زإع٦ٌذ  خ٥ٚشد بؼين ببىدد
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 -53،ؿ 7113،دخس صىشخ٫ ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ ،ّ٪د٫ ، خلابردىدض خبؼذّؽص في بحٌغ خ٥عغٌّٜ، سدّنص ّؽ٪د٫ ٌّع٘ 3
 -53،ؿ 7157،خ٥يسْص خلأًلذ ،دخس خبؼد٩ذ ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ ،ّ٪د٫ ، بحٌغ خ٥عغٌّٜ زين خ٥نَشّص ًخ٥عيسْٜبف٪ذ ّسذ خلله خ٥ٌْخ٩شش ، 4
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ٙيزه خلأدخش ظ٫ٌ٢ في -1"ب٥ْو ٌّـيوًخلإـدزص ّ٪د  ٩ْين بر٤ْ خ٥ٚشد في ٩ٌٝ٘ ّؾفْو ٦َّ بزذخء سؤّو
بؾْشٙص ؤسخجي٨ ٩ًٌخٝٚي٨ خبؾخع٦ٚص ل٣ٌ سمدى٨ ؤً ّذ٧  خلاظقدلاضؽ٤٢ ؤًسخٛ ظٞذ٧ ٥ضزدج٬ ٩اعغص 

سمدى٨ خبػضجِ ؤً خ٦٢٥ِ ٬ّ خذ٩دض ٩ًنعفدض خبؾاعغص ْٝذ خ٥ذسخعص ،١٪د ب٬٢ٌ ؤ٫ ظٌمك بؿد 
٬ّ خ٥عْد٤٩ ٩ْيد ًبزٌبؿ٨ ٦٥٪اعغدض خبؾندٙغص زْل خ٥ضزدج٬  خ٭ٞيدُؤعسدذ ّذ٧ سمدى٨ ًؤعسدذ 

ظ٫ٌ٢ ْٙد٥ص  ب٬٢ٌ ٦٥٪اعغص ؤ٫ ظشع٦يد ٥ضزدجنيد ب٢ْ٥ترً٭ْد  ٢٥ًنيد ؤلْد٭د لا خلاععسْد٭دضبؿد-ًىزه 
٥ْذ٧ سدى٨ ٬ّ ر٠٥ ٦ًّْو بىر ؤ٫ ظؾفْي٨ زةّيدء ٌٙخجل بؿ٨ في لد٥ص بـدزعي٨ ٬ّ ظ٠٦ 

 خلأعح٦ص-
ؤ٫ ظ٫ٌ٢ بكؽ٦ص ٦٥ْْندض خبؾذسًعص ٢٥ِ  ظعإ١ذ ٬٩ فمص ىزه  ضخلاععسْد٭دًّؾتره في ىزه 

خبؾْع٪ذش  ًخلاـع٪دّْص ّغعخذ٧ في ٨َْ٩ خ٥ذسخعدض خ٥غ١ٌ٦ْص ٙدلاععسْد٫خ٥ذسخعص ٬٩ً ٩ٌمٌّْعيد ،
خ٥ؾخقِ  ٬سؤُ خ٥ضزدج٦َّ خ٥ْلاٝص زين خ٥ٚشد ًخبػيص خبؾغعْٚذش ؤُ ظ٠٦ خ٥ذسخعدض خبؾْع٪ذش ٦َّ 

 -2د٥ص٩ًٌٝٚي٨ خ٦ْٚ٥ِ برده ظ٠٦ خبؼ
،ًزْذ ّ٪٦ْص  خلا٭تر٭ط٦َّ خ٥ضزدج٬  عٌخء زدبؾٞدز٦ص خبؾسدؽشش ؤً ّبر  خلاععسْد٭دض٫ٌ٢ًّ ظٌصِّ 

 خٓلر خلإّلا٧ برخ٩ؿز بر٪ِْ ظ٠٦ خ٥سْد٭دض ٦ّفإ ٩عخز خ٥ٞشخس بلذ ٩ْدبػص ؤـٌزعي٨  زدلاععْد٭ص 
٦َّ ؽ٤٢ ٦٥مق٣ٌ ٦َّ ٭عدجؿ ظٌمِ  ، SPSS) .زش٭د٩ؿ  ) خبؾْيْدض بشؽ٤ بز٤ْ٦ في خبؾعخققص

٦٥٪ؾ٦٢ص  خ٥نشًسّص  دض خ٥عقمْم خبؾع٦ْٞص زةـشخء  خلاٝترخلدضٞذ٩يد ٦٥ْد٦٩ين ٩ِ ظٞذ٨ّ ظٞدسّش ٥ْ
 -في ّذ٧ سمد خ٥ضزدج٬ خبؾيشًلص
ؤُ ؤ٫ ٩اعغص خلاظقدلاض ظ٧ٌٞ زةـشخء دسخعص ل٣ٌ بـ٪ٌّص ٬٩ خ٥ذخج٪ص/ؤدخش خ٥ْْندض  ,ذ

٩شش في ىشق ؤعح٦ص بؿ٨ ل٣ٌ ٩نعفدبصد ًخذ٩دبصد  ،بؾْشٙص خٝترخلدبص٨  خ٥ضزدج٬ بسعدسى٨  ٙعتردد في ٤١
 في ظيٌّشىد ًبزغْنيد-

خلأععدرخ٫  خبؾغعخذ٩ص في ْٝدط سمد خ٥ضز٫ٌ خ٥ز١ش صخ٥يشٛ خ٥غدزٞ ١٪د ّٞترق بمدٙص بلذ 
 ٦ِّ/ خ٥ْسْذُ ٩د خ٥ن٪ٌس ً
خدؿ زضزدجنيد   خععسْد٫ٙ٪اعغص خلاظقدلاض ٩ؽلا ظ٧ٌٞ زعٌصِّ  /3خ٥عٞشّش خبؾسدؽش ٦٥شمد , 9

                                                                                                                         

 -909،ؿ9099زيرًض،–،خ٥يسْص خلأًلذ ،خ٥ذخس خ٥ن٪ٌرـْص ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ ،فْذخء بحٌغ خ٥عغٌّٜؤزِ عْْذ خ٥ذٌّه ـِ، 1
 -515خبؾشـِ خ٥غدزٜ ،ؿ 2
 -949ؿ ،خبؾشـِ خ٥غدزٜ 3
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بيذد ٩ذٍ سمدى٨ ٬ّ خذ٩دض ٩ْْنص ،ًب٬٢ٌ ظٌصِّ خلاععسْد٭دض زؾ٤٢ دًسُ ب٩د زؾ٤٢ 
ؽخقِ ؤً ٬ّ ىشّٜ خ٥برّذ ؤً ٬٩ خلا٣ خلاععٚغدس ٬ّ ىشّٜ خبؿدظ٘ لْػ ظعن٪٬ خلاعع٪دسش 

 ؤعح٦ص ١٪د٦ِّ/
 ًر٠٥ ظسْد ٦٥٪ْٞدط خ٥عدلر/ مِ بؽدسش ل٣ٌ ٩ذٍ سمدٟ ----

 (بهٌرؾ ٥ْسدسخض خلإعسْد9٫س٨ٝ ) ذ٣ًخبػ

9 9 4 1 5 

 سخك ـذخ سخك بفدّذ ٕير سخك ٕير سخك ـذخ

  944،ؿ ٩شـِ عدزٜ /ٌّع٘ لف٨ْ خ٥يدجِ ًىدؽ٨ ٌٙصُ دزدط خ٥ْسددُ، خبؾقذس

لْػ ب٬٢ٌ خععْ٪د٣ ٩ْٞدط ٬٩ ؼلاؼص ؤً بلذٍ ّؾشش ٭ٞيص زذلا ٬٩ بعغص ٭ٞده ١دبؾْٞدط 
بقيو زْد٭ِ ٌّمك ٭غسص خ٥ضزدج٬ في ٤١ بـ٪ٌّص،٬٩ً  خ٥غدزٜ،ًّنذ خ٥ٌف٣ٌ بلذ خ٥نعدجؿ بىر ًمِ

خ٥يسِْْ ظعٚدًض دسـص خ٥شمد زين خ٥ضزدج٬ خ٥ز٬ّ ّنع٪٫ٌ بلذ خلمج٪ٌّص ٭ٚغيد ٬٢٥ً ٥غٌء خبؼٌ ٬٩ 
خ٥قْر بزذّذ ٩ًٞدس٭ص دسـص خ٥شمد زْني٨،ٙةرخ ١د٫ خبؾخيو خ٥سْد٭ِ ب٤ٌْ ٦٥ْ٪ين ١ؽيرخ ٙيزخ ّذ٣ ٦َّ 

٦٢ص فْسص ؤ٩د برخ ١د٫ خبؾخيو في ؽ٤٢ ـشط ٙيزخ ٩ْنده ؤ٫ ٩اعغص خلاظقدلاض ًْٝط في ٩ؾ
ؤبود بزعٌُ ٦َّ ؤّذخد ٥ٌْٞ٩ص ٕير سخمْص ًبفدّذش ًسخمْص،ؤ٩د برخ ١د٫ ٩نمشٙد ٦٥ْغدس ٙيزخ ّْني 
ؤ٫ ٩اعغص خلاظقدلاض ٝذ لٞٞط دسـص ّد٥ْص ٬٩ خ٥شمد لأ٦ٕسْص صزدجنيد-ًؤخيرخ برخ ١د٫ خ٥عٌصِّ 

عؿ ـذّذ لإؽسدُ خبؼدـدض ٕير خبؾؾسْص في خ٥غٌٛ ٩ِ زٞدء ؼندجْد ًـر ٦َّ خبؾاعغص ظيٌّش ٩ن
 خبؾنعؿ خبؼدلر لإؽسدُ خلمج٪ٌّدض خ٥شخمْص-

ب٫ ىزه خ٥يشّٞص ٦٥شمد ظْ٪ذ ٦َّ ؤ٫ سمد خ٥ضز٫ٌ ّعإؼش بدْعٞذخظو  /خؽعٞدٛ ّذ٧ خ٥شمد ,9
 لْػ ّع٨ عاخ٥و عاخ٥ين ٬ّ ٤١ ـضء في ٩اعغعو ،٩ؽلا ٬ّ ـٌدش خ٥ؾشبيص ـِ+++/

 ٌدش خبؾٌـٌدش ْٙيد خ٫ٓ؟دسـص خبػ ٩د_ؤ
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 (خبػٌدش خبؼد٥ْص ٦٥ضز13٫ٌس٨ٝ ) ذ٣ًخبػ   
 لذ ؤ٦َّ 7 0 5 1 4 9 9 لذ ؤد٭َ

         

 - 944،ؿ ٩شـِ عدزٜ/ٌّع٘ لف٨ْ خ٥يدجِ ًىدؽ٨ ٌٙصُ دزدط خ٥ْسددُ، خبؾقذس                  

   ٨١ ١نط ظعٌِٝ؟_ذ
 خ٥ضز٫ٌ ٦٥فٌدش خبؼد٥ْص( ظٌْٝدض 11س٨ٝ ) خبػذ٣ً          
 لذ ؤ٦َّ 7 0 5 1 4 9 9 لذ ؤد٭َ

         

 - 944،ؿ ٩شـِ عدزٜ /ٌّع٘ لف٨ْ خ٥يدجِ ًىدؽ٨ ٌٙصُ دزدط خ٥ْسددُ، خبؾقذس                  

٦َّ خ٥غاخ٣ ذ ٙة٭ند ٭غعيِْ ٦ّ5َ خ٥غاخ٣ ؤً س٨ٝ ٥ً9ٌ خٙترمند ؤ٫ خ٥ضز٫ٌ خخعدس س٨ٝ 
(٦١ً٪د صخد ٩ٞذخس ّذ٧ خ٢٥ٚدءش في خلأدخء 9،4_5ّذ٧ ًـٌد ١ٚدءش في خلأدخء ّس٦ٔ ٩ٞذخسه) خععنعدؾ

صخدض دسـص ّذ٧ سمد خ٥ضز٫ٌ ،ًىزه خ٥يشّٞص ظٞذ٧ ٩ٌ٦ْ٩دض ؤٙن٤ ٬٩ خ٥يشّٞص خ٥غد٥ٚص خ٥ز١ش،ًىزخ 
٬ّ ىشّٜ خععخشخؾ ٩عٌعو بـدزدض خ٥ضزدج٬ ٦٥غاخ٣ )ؤ(ٙة٫ خ٥سدلػ ّغعيِْ ٩ْشٙص خلأدخء خبؾذسٟ 

٩ٞذخس خ٥عؾعط ل٣ٌ خ٥ٌعو ّؾير بلذ ٩ٞذخس خبؾٌخٙٞص ٦َّ خلأدخء،ٙةرخ ١د٫ خ٥ضزدج٬ ٩ٌٌٝخ خبؽذ٩ص  ،ً
خبؾٞذ٩ص بؿ٨ زنٞيعين ٬٩ ٩ْٞدط ّع٫ٌ٢ ٬٩ عسِ ٭ٞده ٙة٫ ىزخ ّْني ؤ٫ خ٥بر٭د٩ؿ عِء،٬٢٥ً في لد٥ص 

خعلاٗ ظْذد ٩ذس١دض خ٥ضزدج٬ ٦٥خذ٩ص ٙة٫ ر٠٥ بيعدؾ بلذ بز٤ْ٦ بمدفي ٦٥عْشٗ ٦َّ عسر ىزخ خلا
١ًزخ خ٥ٌْخ٤٩ خبؾشظسيص زو،١٪د ؤ٭و ٬٩ خبؾْٚذ خععخشخؾ ٩عٌعو خ٥نعدجؿ ٦٥غاخ٣)ذ(لْػ ؤ٭و ٢ّؾ٘ 

 ٬ّ ٩عٌعو ؤسخء خ٥ضزدج٬ ل٣ٌ ظٌْٝدبص٨ بػٌدش خبؽذ٩ص خبؾٞذ٩ص بؿ٨-
١٪د ؤ٫ ٩ْٞدط خ٥عؾعط ّؾير بلذ ٩ٞذخس خ٥عسد٬ّ في آسخء خ٥ضزدج٬ ل٣ٌ ٩غعٌٍ  خبػٌدش خبؾي٦ٌزص 

خبؾاعغص ّنذ خععخشخـيد بؾٞذخس ّذ٧ خ٢٥ٚدءش ٤٢٥ ـضء في خذ٩دض خبؾاعغص ب٫ ،ًظغعيِْ بدخسش 
ظغعْٚذ ٬٩ ىزخ خبؾْٞدط ١إدخش ـذّذش ٥عؾخْـ ٙي٨ ؤ٩ضـص خ٥ضزدج٬ ًلإـشخء خ٥عْذّلاض خ٥نشًسّص في 

زع٢شخ س بـشخء ىزه خ٥يشّٞص ٥ًٚترخض ٩نعَ٪ص ٙة٫ خلإدخسش ظغعيِْ خ١عؾدٗ ٭ٞده ـذّذش  زشخبـيد ً
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 -1ءش في خلأدخء ًزد٥عدلر ٬٩ خبؾ٪٬٢ ّلاـيد زغي٥ٌص ؤ١ؽش٥ْذ٧ خ٢٥ٚد
 ٧ًٌّٞ  ىزخ خبؾْٞدط ٦َّ ؼلاؼص ؤعح٦ص سجْغْص ًىِ/ /2 ٩ْٞدط ٭غسص خبؾؾد٤١ ,4

 ى٤ ٝ٪ط زْ٪٦ْص خ٥ؾشخء ٦٥٪نعؿ،ؤً خععخذ٩ط خبؽذ٩ص؟ ,
 برخ ١د٫ خبػٌخذ زن٨ْ ،ى٤ ًخـيع٠ ٩ؾد٤١ ْٙو؟ ,
 ؤ٫ ظْشٗ خبؽذ٩ص زؾ٤٢ ؤٙن٤ ؟ برخ لد ظٌخـو ؤّص ٩ؾد٤١ ،ى٤ ٬٩ خبؾ٪٬٢ ,

 ًبؿزه خ٥يشّٞص ّذش ٌٙخجذ /
بش٬٢ ٬٩ خ١عؾدٗ ٩ؾد٤١ بفذدش ١ًزخ ٭ٞده ّذ٧ ١ٚدءش ظعن٪٬ ؤ٩ٌسخ لد ظ٢ؾٚيد خبؾاعغص _ؤ

زْذ بكد ّغدّذىد ٦َّ بزذخء  خيٌخض ظقمْمْص ٌٙسّص خدفص برخ ؤؽدس خلمجْر بلذ ٩ذٍ ٭عدجؿ 
 خبؾؾ٦٢ص ٦ّْو-

سدًد ٦ْٙو ًخ٥تي ظعن٪٬ / خ٥ؾ٢ٌٍ ٦٥٪غٌٛ،ًخ٥عمذغ ٩ِ ب٬٢ٌ عاخ٣ خلمجْر ل٣ٌ  _ذ
خلأفذٝدء،ؤً خبسدر ؤُ ش خيٌخض ؤخشٍ لْػ ظضًد خلإدخسش زسْد٭دض ل٣ٌ ٩ذٍ ١ٚدءش ّ٪٤ ٭َد٧ 

 خ٥ؾ٢دًُ خبؾغعْ٪٤ في ظ٠٦ خبؾاعغص-
 ٩/3ْٞدط خلأدخء خلأهمْص,1

ندفش ًخ٥تي ب٫ ٩ْٞدعِ خ٥شمد خبؾسدؽشش ًخبؾؾعٞص لا بزذد ؤهمْص مْ٘ خلأدخء ٥سْل خ٥ْ
ظْشمو خبؾاعغص ٬٩ ًـيص ٭َش خ٥ضز٫ٌ ،ٙيزه خ٥يشّٞص  ظ٧ٌٞ ٦َّ ؤعدط ى٦ر خ٥ضزدج٬ ٥ع٨ْْٞ ّندفش 
بقع٦ٚص بكد ظْشمو ٦َّ/ؤهمْص ٤١ ّنقش ١ًزخ ٩ذٍ ١ٚدءش خبؾاعغص في ؤدخء ٤١ ّنقش،ٙٞذ ّع٨ ظ٨ْْٞ 

ظقدلاض ٬٩ خبؽذ٩دض) خ٥عغيْلاض ًخ٥ترلْر،٩ًنك خ٥ٚدجل -----بلخ( خ٥تي ظٞذ٩يد ٩اعغص خلا
 خلا٣ خععخذخ٧ ٩ْٞدط ٥لأهمْص خ٥نغسْص ٬٩ بعظ ؤً ؤسزِ ٭ٞده/

 
 

                                                                                                                         

 - 944عدزٜ،ؿشـِ ٩،ٌّع٘ لف٨ْ ع٦يد٫ خ٥يدجِ ًىدؽ٨ ٌٙصُ دزدط خ٥ْسددُ  1
 -941، ؿخبؾشـِ خ٥غدزٜ 2
 -945، ؿخبؾشـِ خ٥غدزٜ 3
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 بعغص ٭ٞده ٬خبؽذ٩دض ٩( ٩ْٞدط خلأهمْص خ٥نغسْص ٥شمد خ٥ضزدج٬ ٬ّ ـٌدش 12س٨ٝ ) ذ٣ًخبػ
9 9 4 1 

 ٕير ٩ي٨ ـذخ ٕير ٩ي٨ ٩ي٨ ٩ي٨ ـذخ

 - 945،ؿ عدز٩ٜشـِ  ،ٌّع٘ لف٨ْ ع٦يد٫ خ٥يدجِ ًىدؽ٨ ٌٙصُ دزدط خ٥ْسددُ  /خبؾقذس

١٪د ّع٨ خععْ٪د٣ ٩ْٞدط ؤخش ٥ع٨ْْٞ ؤدخء ـٌدش خبؽذ٩دض خ٥تي ظٞذ٩يد ٩اعغص خلاظقدلاض 
   ًزنٚظ خ٥يشّٞص  /

 ٨ْْٞ ؤدخء ـٌدش خبؽذ٩دضع٥ (٩ْٞدط13س٨ٝ ) خبػذ٣ً

1 2 3 4 
 بكعدصش ـْذش ٩ٞس٥ٌص مْْٚص

 - 945ؿ ، عدز٩ٜشـِ  ،ٌّع٘ لف٨ْ ع٦يد٫ خ٥يدجِ ًىدؽ٨ ٌٙصُ دزدط خ٥ْسددُ  خبؾقذس/
 ًىزه خ٥نغر ظغدّذ خبؾاعغص في بزذّذ خ٥نٞده خ٥ٌخـر ؤ٫ ظش١ض ٦ّْيد في ـيٌدىد-

 خ٥ذخج٪ص خ٥ْْندض_5
 في ٩عخققص ٩اعغدض ىندٟ ً دًسّص، ٥عمْٞٞدض بسنِ ٩ْين، لمجع٪ِبكؽ٦ص  ّْنص ىِ "

 بزعدؾ خ٥تي ٦٥٪اعغدض زسْْيد ظ٧ٌٞ ؼ٨ ظقنْٚيد ؼ٨ بز٦ْ٦يد ً خ٥سْد٭دض بطِ ّ٪٦ْص ظن٨َ ٣لمجدخ ىزخ
 -1 "ب٥ْيد

 :خ٥ذخج٪ص ًهمد خ٥ْْندض ىزه ٬٩ ؤعدعْين فنٚين بلذ ؤ٫ ٭ؾير ىند  ب٢ٌنند ً
ّنذ  خ٥ؾشخء ٥غ٦ٌٟ خبؾغع٪ش زد٥ْٞدط ظغ٪ك ىِ خ٥تي ً :٦٥٪غعي٢٦ين خ٥ذخج٪ص خ٥ْْنص -ؤ

 .خبؾغعي٢٦ين
 ّ٪٦ْص ً خبؾنعفدض ّشك ٍشًٗ زْٞدط ظغ٪ك ىِ ً :٦٥٪ٌصّين خ٥ذخج٪ص خ٥ْْندض , ذ

 -٭ٞده خ٥سِْ ّذد ٬٩ في ظقشّٚيد
 ضز٫ٌبهدرؾ ْٝدط سمد خ٥ /خبؾي٦ر خ٥ؽد٭ِ

٬ّ  ٬ دجّذ٧ سمد خ٥ضزً شمد ؤخ٥ٌْخ٤٩ خلمحذدش  ٥عيشٛ بلذ خ٬٩٥ خ٥سدلؽين لد٣ً خ٢٥ؽير ٥ٞذ  
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 M. Gauthy-Sinéchal et M. Vandercammen,op _cit. p.39. 
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خلأعسدذ  ٥عٚغيربهدرؾ  ًمِ ًىزخ ٬٩ خلا٣ ظٞذ٩و خبؾاعغص بؿ٨ ٬٩ ٩نعفدض ًخذ٩دض ٩دـٌدش 
خ٥ندظؿ ٬ّ  ٭عدجؿ ر٠٥ خ٥ؾٌْس  بلذ ظٚغيربمدٙص  ى٨سمدؤً ّذ٧  خ٥ضزدج٬ لذًغ سمد خ٥تي ظغدى٨ في

 -ّ٪٦ْص ؽشخء خ٥ضزدج٬ بؾنعفدض ًخذ٩دض خبؾاعغص ًخ٥عْد٤٩ ٩ْيد
 خبؾع٦ْٞص زذسخعصظْذدض خ٥ن٪درؾ ّذّذ ٬٩  ًمِ خ٥سدلؽين في بـد٣ سمد خ٥ضزدج٬ خ٥ً٣ٞذ 

 /٦ِّ   ًؤهميد ٩دسمد خ٥ضزدج٬ ؤً ّذ٧ سمدى٨ بفذدخض 
 Oliverٞذ٩دض ًبهدرؾ سمد خ٥ضزدج٬ ٣خبؾْشفي  بؾ ؾؤًلا خ٥ن٪ٌر  

عنص Oliverؤ٭ؾإه  خ٥ضز٥ً،٫ٌٞذ دمبفذدخض سبهدرؾ ظٚغير  ؤؽيشن٪ٌرؾ ٬٩ خ٥ خّْعبر ىز
ًّغ٪َ ىزخ ، 2ب٫ ىزخ خ٥ن٪ٌرؾ ّْعبر خلأعدط بؾ٨َْ خ٥ذسخعدض خ٥تي ظيشٝط ٥شمد خ٥ضزدج٬،92601

خ٥ن٪ٌرؾ زْذش ظغ٪ْدض ؤّند ًىِ بهٌرؾ ّذ٧ خ٥عإ١ْذ،بهٌرؾ ّذ٧ خ٥عيدزٜ، ٙيٌ ٩سني ٦َّ ٩ْشٙص 
ىزخ خ٥ن٪ٌرؾ  ّشٍ زإ٫ خ٥شمد لق٦ْص بودجْص ٦٥٪نعفدض ًخبؽذ٩دض،  خععيلا١ي٨خ٥ضزدج٬  في ّ٪٦ْص 

زين  ٫،ّذ٧ خ٥عيدزٜ/ؤدخء خبؾاعغص ٦٥٪نعٌؾ ؤً خبؽذ٩ص،ظٌْٝدض خ٥ضزٌ ٥3عٚد٤ّ بـ٪ٌّص ٬٩ خ٥ْندفش ًىِ
 خبردىدضب٫ ؤدخء خبؾاعغص خ٦ْٚ٥ِ ًظٌْٝدض خ٥ضز٫ٌ ،ًسمد خ٥ضز٫ٌ ١م٨٢ ٦َّ خ٥عيدزٜ ٬٩ ّذ٩و 

ذس١دبص٨ د ؤ٩د خ٥عٌِٝ ًّذ٧ خبؾيدزٞص بدىِ  ظٌخزِ لإلغدعي٨ زد٥شم ر٠٥ خ٥ضزدج٬ خ٥ؾشخجْص ً٭ٌخّدى٨ في
 ب٥ْو خ٥سدلػرىر  ،ًىزخ ٩دعٌخزٜ ٥شمد خ٥ضزدج٬ ؤًًظٌْٝدبص٨ ْْٙعبرىد ٩ٞذ٩دض 

(Randy,1999) في ظْشّٚو ٦٥شمد زإ٭و"ّسدسش ٬ّ ظ٨ٌّٞ خ٥ضز٫ٌ ٦٥خذ٩ص زْذ ى٦سيد ًسمده،ّنذ٩د
٬٩  ٨ٝذ٧ بؿ ْٙ٪د بًـ ٩د زدج٬ٙإدخء خبؾاعغص ّنعؿ ّنو سؤُ خ٥ض،4بيٜٞ ٭عْفص ؤٙن٤  بكد ىٌ ٩عٌِٝ"

زْذ برشزعو خ٥غدزٞص ٦٥٪نعٌؾ ؤً  ٨في بشؽ٤ خ٥قٌسش خ٥زىنْص خبؾؾ٦٢ص ٥ذّي ٩٨نعٌؾ ؤً خذ٩ص،ؤ٩د ظٌْٝدبص
ىٌ بفٜٞ  ٩ًدخ٥ضزدج٬  ىٌ ٩نعَش ٬٩ ٝس٤ زين ٩د خبمشخ٩ٗص،زْن٪د بٌؽ٤ ّذ٧ خ٥عيدزٜ ٩د ٝذ ّنعؿ ٬٩ ذخبؽ
ؤً لْددّص ًىزخ ٭َشخ ٫ٌ٢٥ ىزه خ٢ٚ٥شش ب٫ ٢ٙشش ّذ٧ خبؾيدزٞص ٝذ ظ٫ٌ٢ ع٦سْص ؤً ببىدزْص ْٙلا- ٨بؿ

ص ؤُ ظؾ٤٢ سمد خ٥ضزدج٬ ؤً ّذ٧ سمدى٥ً،٨لإؽدسش ٙة٫ ظنعؿ خ٥ع٨ْْٞ خلإبطدلر بؽبرش صزدج٬ خبؾاعغ

                                                                                                                         

٩ز١شش ٩دـغعير ٕير ٩نؾٌسش،بسقـ بدخسش خلأّ٪د٣ ،٦١ْص خ٥عفدسش ، ْٝدط سمد خ٥ْ٪لاء ٬ّ ـٌدش خبؽذ٩ص دسخعص ظيسْْٞصبف٪ذ ٦َّ زش١دض ٦َّ ، 1
 -44،ؿ7115،ـد٩ْص ّين بٍظ ،خ٥ٞدىشش 

 -517ؿ٢٩،7111عسص خ٥ؾٞشُ ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ ،خ٥شّدك ، ٠٦  خبؾٚدى٨ْ خ٥ْقشّص  ًخ٥عيسْٞدضع٦ٌٟ خبؾغعيى٦ْط ؤعْذ ّسذ خبؼ٪ْذ ًآخش٫ً، 2
 -٦ّ91ِ ّسذ خلله ،٩شـِ عدزٜ ،ؿ 3
 -٩،2شـِ عدزٜ،ؿّ٪دس ّسذ خلأ٩ير ص٬ًّ 4
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 -1ّذ٧ خبؾيدزٞص ّسدسش ٬ّ ٩عٖير ًعْو ّشزو زين خلأدخء ًخ٥عٌْٝدض ًسمد خ٥ضزدج٬
  ٬٩ خلا٣ خ٥ؾ٤٢ خ٥عدلر /زين خ٥ْندفش خ٥غدزٞص خ٥ز١ش خ٥غدزٞص  ضخ٥عٚدّلابشؽ٤ْ  دًب٢ٌن
 Oliverخبؾْشفي بؾ٢ٌ٭دض خ٥شمد ٣ن٪ٌرؾ خ٥(/ 34) خ٥ؾ٤٢ س٨ٝ     

 
 

 -٦ّ93ِ ّسذ خلله ،٩شـِ عدزٜ ،ؿ خبؾقذس/            

ب٫ ىزه خ٥عٚدّلاض ٝذ بزذغ زْذ برشزص خبؾنعؿ ؤً خبؽذ٩ص ٦ًّْو ٙيٌ بًنِ بؾٞذ٩دض ظغدى٨ في 
بهٌرؾ ٩ٞذ٩دض  خع٦ًّ٨ْو ّي٦ٜ ٦ّْو  ْٙ٪د زْذ خععفدزصلذًغ خ٥شمد بكد بى٤ْ خ٥ضز٫ٌ بيذغ 

،زةمدٙص ظْذ٤ّ في بهٌرـو ٩غعنذخ ٦َّ بز٤ْ٦ خ٥ْلاٝدض ْٙ٪د زْذ Oliver،٦ًّْو ٝد٧  ًظٌخزِ خ٥شمد
ى٨ د٩ِ سمدى٨ ١٪د ًمك خبردىدض خ٥ضزدج٬ ً٭ٌخّ خ٥ذخخ٦ْص خ٥تي ظشزو زين ظٌْٝدض خ٥ضزدج٬ ًخ٥لاظيدزٜ

خ٥ؾشخجْص ،لْػ سزو زين ظٌْٝدض خ٥ضزدج٬ ٨ًّ ٩يدزٞعيد في ٢ٙشش ٩ٞذ٩دض سمد خ٥ضزدج٬ ،ؼ٨ بطِ سٕسص 
في ْٙ٪د ّْشٗ ز٦ٌخلٜ سمد خ٥ضزدج٬ ٬٩ ٭عدجؿ-ًىزخ  خبردىدبص٨خ٥ضزدج٬ في خ٥ؾشخء ًبّددش خ٥ؾشخء ٩ِ 

 ٩/2دّبرص ٥ند ٬٩ خلا٣ خ٥ؾ٤٢ خ٥عدلر
 Oliver ٣ ٭عدجؿ خ٥شمد٩ٞذ٩دض ً (/بهٌرؾ 35)٥ؾ٤٢ س٨ٝخ    
 
 
 
 
 
 

ؤىشًلص ، ٦٥قندّدض خلإ٢ْ٥ترً٭ْص آ٥ْدض ظذ٨ّْ خبؾْضش خ٥عندٙغْص ٥عمْٜٞ سمد خ٥ْ٪٤ْ دسخعص لد٥ص خبؾاعغص خ٥ٌىنْص ١ؾْذش لسْسص ، خبؾقذس/

 - 67ؿ ،9091_9094ـد٩ْص خبػضخجش ،  ،ٕير ٩نؾٌسش د١عٌسخه 
                                                                                                                         

 -٦ّ91ِ ّسذ خلله ،٩شـِ عدزٜ ،ؿ 1
 -44,41،ؿ٩شـِ عدزٜبف٪ذ ٦َّ زش١دض ٦َّ ،  2

    عدم المطابقة الرضـا
 الأداء

 التوقعات

 زْذ برشزص خبؾنعؿ

٥عٌْٝدضٙترش ّذ٧ بزٜٞ خ  

  حقق أ       حقق ال  قعا  ٝس٤ برشزص خبؾنعؿ

  ضا المس هلك

 الا جاه  ع   ج  ة المن ج

 نية لل  اء  ع  ال ج  ة

 ال  قعا  ق ل  ج  ة المن ج

 الا جاه ق ل  ج  ة المن ج

 نية ال  اء ق ل  ج  ة المن ج
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 /1خ٥عٚد٦ّْص خ٥عد٥ْصلذًغ خ٥ْلاٝدض في ىزخ خ٥ؾإ٫  rewiloلْػ ًمك 
بمٌىد ؤّند بكد  خبردىوخذ٩ص خبؾاعغص بزذد ظٌْٝدظو بؿد ًّعمذد  ٙٞس٤ برشزص خ٥ضز٫ٌ بؾنعٌؾ ؤً

 ّغدى٨ في في ظ٬ٌّ٢ سٕسعو في ؽشخجيد-
ًزْذ برشزعو ٦٥٪نؿ ؤً خبؽذ٩ص ّعمذد ٤١ ٬٩ ظٌْٝدظو ٦٥٪نعٌؾ ؤً خبؽذ٩ص بكد بى٦ْو ّعمٜٞ ٬٩ 

بؾغعٌٍ سمده ٬ّ خبؾعٌؾ ؤً خبؽذ٩ص خ٥غدزٞص خ٥ز١ش،٦ًّْو ّغدى٨  ّذ٧ خ٥عمٜٞ خلإبىدزِ ؤً خ٥غ٦بي
خ٥ضز٫ٌ ٦٥٪نعٌؾ ؤً خبؽذ٩ص ٝس٤ برشزعي٪د ٩ًغعٌٍ سمده ّني٪د زْذ خ٥عفشزص في بزذّذ ٩ذٍ  خبرده

زْذ برشزعو ،ًزد٥عدلر ٙنْص ؽشخء خ٥ضز٫ٌ ععقسك لق٦ْص ٥عٚد٤ّ ٤١ ٬٩ سٕسعو ٦٥ؾشخء ٝس٤  خبردىو
٨َْ٩ خ٥سدلؽين في تم ظإ١ْذه ٬٩ ٝس٤  زْذ برشزص خبؾنعٌؾ ؤً خبؽذ٩ص،ًىزخ ٩د٦٥ؾشخء  ًخبردىوخ٥عفشزص 

٥ٞذ ؤدخ٤ ٦َّ ىزخ خ٥ن٪ٌرؾ ظْذ٤ّ لْػ تم سزو خ٥ْلاٝص زين خ٥شمد ١٪عٖير ٩ِ -بـد٣ سمد خ٥ضز٫ٌ
خبؾعٖير٬ّ خلأدخء ًخ٥عٌْٝدض بخيٌه ٩عٞيْص ،دخ٥ص ٦َّ خ٥ْلاٝص خ٥يشدّص زين خ٥عٌْٝدض ًسمد خ٥ضزدج٬ ١٪د 

 -٩2سدؽش ٦َّ سمد خ٥ضزدج٬ ش٦َّ  ؤ٫ خ٥عٌْٝدض بؿد ؤؼظذ٣ 
٥ٞذ تم ب٭ؾدء ىزخ خ٥ن٪ٌرؾ بدؾدس١ص ٤١ ٬٩ ـد٩ْص    خ٥ن٪ٌرؾ خلأ٩ش٢ِّ ٥شمد خ٥ضزدج٬/ؼد٭ْد 

Michigan  خبؾعخققص في خ٧ٌ٦ْ٥ خلإدخسّص ًخلمج٪ِ خلأ٩ش٢ِّ ٦٥فٌدش ACSI  خلاععؾدسخضًؽش١ص 
3خ٥ذ٥ًْص

CFIًّْشٗ زن٪ٌرؾ،ACSI –Fornell  ًّشٍ ؤفمدذ ىزخ خ٥ن٪ٌرؾ زإ٫ سمد خ٥ضز٫ٌ
/خبػٌدش خبؾذس١ص ٬٩ ٝس٤ خ٥ضزدج٬ ،ظٌْٝدض خ٥ضزدج٬ 4ّسدسش ٬ّ لق٦ْص ظشخ١٪ْص ٥عٚد٤ّ خ٥ْندفش خ٥عد٥ْص 

 ،خ٥ْٞ٪ص خبؾذس١ص ٬٩ ٝس٤ خ٥ضزدج٬ بػٌدش خبؽذ٩ص-
ًًٙٞد بؿزخ خ٥ن٪ٌرؾ ٫ٌ٢ّ خ٥شمد لفش ؤعدعِ ٩ًشل٦ص ٩عٞذ٩ص ٦٥ٌف٣ٌ بلذ ًلاء خ٥ضزدج٬ 

بذ٨ ٦َّ خبؾذٍ خ٥ي٤ٌّ ،ٌٙلاجي٨ ىٌ ّسدسش ٬ّ ٭عْفص بعترخظْفْص ٭دبرص ٬ّ سمد خ٥ضزدج٬  خلالعٚدًً
ًخ٥ندظؿ زذًسه ٬ّ ٩ذٍ ٝذسش  خبؾاعغص ٦َّ خ٥عقذُ ٥ؾ٢دًُ خ٥ضزدج٬ زعمغين ـٌدش خذ٩دبصد 

                                                                                                                         

 -41 ,41خبؾشـِ خ٥غدزٜ،ؿ 1
،ؤىشًلص د١عٌسخه ٕير  بدخسش خبػٌدش خبؾذس١ص ٦٥خذ٩ص خ٥قمْص ً سمد خبؾغعْٚذ دسخعص ٩ْذخ٭ْص ٦َّ بـ٪ٌّص ٬٩ خبؾغعؾْٚدض خبػضخجشّصخ٥يْر ،بطْص  2

 -541،ؿ٩7151,7151نؾٌسش ،،بسقـ خ٥عغٌّٜ  ٦١ْص خ٧ٌ٦ْ٥ خلاٝعقددّص ًخ٥عفدسّص ٧ٌ٦ًّ خ٥عغْير ،
،٩ز١شش ٩دـغعير ،٦١ْص خ٥عفدسش غٌّٜ خ٥ْلاٝدض ٩ِ سمد ّ٪لاء خلاجع٪د٫ في خ٥سنٌٟ ٦َّ دسـص سمدى٨ؤؼش ظ١ش٧ ّسذ خلله بف٪ذ ّسذخ بؼ٪ْذ خ٥ْسغِ، 3

 - 41،ؿ7157ـد٩ْص خ٥ٞدىشش ،
 بهٌرؾ ٩ٞترق ٦٥ْلاٝص زين ؼٞدٙص خبؾنَ٪ص ٩ًغعٌٍ سمدء خبؾغعي٠٦ في خبؾنَ٪دض خبؽذ٩ْص زد٥عيسْٜ ٦َّ خ٥ٞيدُ خ٥ٚنذ٦َِّٝ بطد٣ ٦َّ ّسذ خ٥بر، 4

 -545،ؿ7117ـد٩ْص ّين بٍظ،خ٥ٞدىشش ، ،٦ْص خ٥عفدسشعٌسخه ٕير ٩نؾٌسش، بسقـ بدخسش خلأّ٪د١،٣،ؤىشًلص د١
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ص ٬٩ زٌخعيص بز٢٪يد في عذ خ٥ٚفٌش ؤً خلإبمشخٗ زين خبػٌدش خبؾذس١ خبؾغع٪شش ًبّيدء ْٝ٪ص ٥ضزدجنيد
 ٝس٤ خ٥ضزدج٬ ًظٌْٝدبص٨،ًب٬٢ٌ بشؽ٤ْ ىزخ خ٥ن٪ٌرؾ ٬٩ خلا٣ خ٥ؾ٤٢ خلأظِ /

 خ٥ن٪ٌرؾ خلأ٩ش٢ِّ ٥شمد خ٥ضزدج٬ (36خ٥ؾ٤٢ س٨ٝ )          
 
 
 
 
 
 

 
Source ;Fornell ,c et all ,The American Customer Satisfaction Indess,Nature ;purpose 

and finding ,journal of marketing ;1996 ;p8. 

ش ؽ٢دًُ خ٥ضزدج٬ ٥غذ خ٥ٚفٌش زين ظٌْٝدض خ٥ضزدج٬ ً ٩د تم سٙيزخ خ٥ن٪ٌرؾ ٧ٌّٞ ٦َّ بز٤ْ٦ ًبدخ
خ٥عغٌِّٞ خبؼذّػ خبؾسني ٦َّ ؤ٢ٙدس خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص  زد٢ٚ٥شخبؼق٣ٌ ٦ّْو ْٙلا ٬٩ خذ٩دض ٙيٌ ّإخز 

 ًخ٥عمغين خبؾغع٪ش ٦٥ْ٪٦ْدض ًخبؾسنْص ٦َّ خ٥ذسخعدض خ٥غٌْٝص-
 خ٥ن٪ٌرؾ خلأًسًزِ ٥شمد خ٥ضزدج٬ؼد٥ؽد 

ٙنَشخ ٥نفدق خ٥ن٪ٌرؾ خلأ٩ش٢ِّ في بزْٜٞ سمد خ٥ضزدج٬ ًظ٤ْ٦ٞ خ٥ٚفٌخض خ٥تي بزذغ زين ظٌْٝدض 
خ٥ذ٣ً ل٩ٌ٢دض خذ٩دض خبؾاعغدض خلأ٩ش٢ّْص ،ٙعمغسد ٥عٌٚٝيد ٝد٩ط خ٥ضزدج٬ ًـٌدش ٩نعفدض ً

ًبغِ زدبؾْٞدط خلأًسًزِ ٧ 9222عنص خلأًسًزْص زٌمِ بهٌرؾ ؤخش بفد٥ًص ٥عمْٜٞ سمد صزدجنيد 
،ب٫ ىزخ 1( ًىزخ خ٥ن٪ٌرؾ ب٢ٌنيد ٬٩ بزْٜٞ خ٥عٌٚٛ ٦َّ ظٌْٝدض صزدجنيد ٥BCSIشمد خ٥ضز٫ٌ )
في د٨ّ خبؾاعغدض خلأًسًزْص في ّ٪٦ْدبصد خ٥عغٌّْٞص ،لْػ ب٢ٌنيد ٬٩ بـشخء  خ٥ن٪ٌرؾ ّغدى٨

لْػ ب٬٢ٌ ٤٢٥  خلاععسْد٭دض٩غٌلدض ٩ْذخ٭ْص ٥ضزدجنيد عٌخء ٬ّ ىشّٜ خبؿدظ٘ ؤً ٬ّ ىشّٜ 
٩اعغص ٩نيد خ٥ْٞد٧ زيشق ؤعح٦ص ٥ضزدجنيد بؾْشٙص ٩ذٍ سمدى٨ خ٥ؾد٤٩ ٬ّ خبؾنعفدض ًخبؽذ٩دض خ٥تي 

                                                                                                                         

 -١42ش٧ ّسذ خلله بف٪ذ ّسذخ بؼ٪ْذ خ٥ْسغِ،٩شـِ عدزٜ،ؿ 1

 سمد خ٥ضزدج٬

 

 خبػٌدش خبؾذس١ص

 

 خ٥ْٞ٪ص خبؾذس١ص

 

 ظٌْٝدض خ٥ضزدج٬

 ًٙدء خ٥ضزدج٬ 

 

 ؽ٢دًُ خ٥ضزدج٬
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 عغدض ٥عمْٜٞ خ٥ع٪ْض ٬ّ ٩ندٙغْيد ٬٩ خ٥س٦ذخ٫ خلأخشٍ-ظٞذ٩يد بؿ٨ ظ٠٦ خبؾا
،لْػ 9096ش ٩اخشخ في عنص شًىند ٭شٍ ٭لالٌ زإ٫ ٩اعغص ـدصُ ٝذ ظٚينط بؿزه خ٢ٚ٥

خ٥شعدج٤ خلمجد٭ْص لأخز سؤّي٨ ٬ّ  زدععْ٪د٣ؤدس١ط ؤهمْص ىزخ خ٥ن٪ٌرؾ ًؤفسمط ظغعؾير صزدجنيد 
 - 749يد زشعد٥ص بـد٭ْص في خ٥ش٨ٝ لْػ ب٬٢ٌ ٤٢٥ صز٫ٌ خ٥شد ٩ْ٦ّذٍ سمدى٨ ٬ّ خذ٩دبصد 

 خ٥ضزدج٬ ٬٩ خلا٣ خ٥ؾ٤٢ خ٥عدلر- دًب٬٢ٌ ظٌمْك خ٥ن٪ٌرؾ خلأًسًزِ ٥شم
 ( خ٥ن٪ٌرؾ خلأًسًزِ ٥شمد خ٥ضزدج37٬) خ٥ؾ٤٢ س٨ٝ     

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source; Paulo O. Duarte ,Mário B. Raposo &Helena B. Alves,Journal of T²eratiary 

Education and Management,Volume18 ,issue1,2012  ,p17-40. 

 /٬ّ خبؽذ٩ص سمد خ٥ضزدج٬ بهٌرؾسخزْد  
٥ضزدجنيد خبؽذ٩ْص ٬٩ خذ٩دض  صخبؾاعغغعخذ٧ ٥ْٞدط سمد خ٥ضزدج٬ ٬ّ ٩د ظٞذ٩و ّىٌ بهٌرؾ  

٦َّ ؤ٫ ّ٪٦ْص ْٝدط سمد خ٥ضزدج٬ ٬ّ خبؽذ٩دض Batson،٥ًٞذ ّؾير خ٥سدلػبلذ ـٌدبصد صبمدٙ
خبؾٞذ٩ص بؿ٨ ظسذؤ في ّ٪٦ْص ٩شل٦ْص ٬٩ ًٝط زندء خ٥ضز٫ٌ ٥عٌْٝدظو ٬ّ ظ٠٦ خبؽذ٩دض ًخبؾسنْص ؤعدعد 

٬ّ ظ٠٦ خبؽذ٩دض ٬ًّ  ؤٝد٬٩٤ًّ ّق٤ ب٥ْو  ٩د ُّنيد ؤّغ٪ٌْ٭و ٬٩ ٦١٪ص ٩ن٥ٌٞص  ٦َّ ظإؼشى٨ بدد
ّؾدىذً٭و ٬٩ بّلا٭دض بٝندّْص بؼؽي٨ ٦َّ ّ٪٦ْص ؽشخجيد  خبؾاعغص خبؾٞذ٩ص بؿد ،بمدٙص بلذ ٩د

 خلادسخٟ ًلاء خ٥ضز٫ٌ

 خ٥قٌسش

 خ٥شمد خبؾعٌٚٛ ٦٥ضز٫ٌ ظٌْٝدض خ٥ضز٫ٌ

 خلادسخٟ خ٥ٚني
 

 خبػٌدش خ٥ٌٍْْٚص خبؾذس١ص

https://www.tandfonline.com/author/Duarte%2C+Paulo+O
https://www.tandfonline.com/author/Raposo%2C+M%C3%A1rio+B
https://www.tandfonline.com/author/Alves%2C+Helena+B
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ًخ٥عٌِٝ ّؾير بلذ ٥ذّي٨ ظٌْٝدض  ٤خبؽذ٩دض ٙععؾ١٢غسٌه ٬٩ خبرخض عدزٞص ل٣ٌ ظ٠٦  ،بمدٙص بلذ ٩د
٩ْْنص  خـع٪دّْصٝذ ظ٫ٌ٢ ؽخقْص ؤً ّْعٞذه خلأٙشخد ل٣ٌ ٩ٌمٌُ خبؽذ٩ص في مٌء ٨ْٝ ٩ْْدسّص  ٩د

 بلذ ٩د بمدٙص، 1بذ٨خدفص ّترخ٨١ ٥ذّي٨ ٬٩ ٩ْدسٗ ًخبرخض  بيذدًبود لأ٭ٚغي٨ زندء ٦َّ ٩د
عنعفٌ٭و ٬٩ ٩ٞذ٩ِ خبؽذ٩دض ؤ٭ٚغي٨ ٬ًّ بردسبذ٨ ًظْد٦٩ي٨ ٩ْي٨ بكد بيذغ ّ٪٦ْص خبؾٞدس٭ص غّ

عٚد٦ّْص خ٥غدزٞص ًخبؾغدهمص في ٥ًب٬٢ٌ ظٌمْك خ٥ْلاٝص زين خ٥ْندفش خ ،  ٨2بدسخ١د بص٥عٌْٝدبص٨ ٩ِ 
، ١٪د ّيع٨ ّلاًش ٦َّ خ٥ْندفش خ٥غدزٞص في خ٥ن٪ٌرؾ ّذ٩و ـٌدش  خبؽذ٩ص بلذخغ سمد خ٥ضز٫ٌ ؤً

٬٩ خلا٣  سمد خ٥ضزدج٬ ٥عمْٜٞ ًلاجي٨  ًب٢ٌنند ظسْد٫ ظ٠٦ خ٥ْندفش  خعع٪شخسّصخلأ٩ش٢ِّ ز٢ٚشش 
 خ٥ؾ٤٢ خ٥عدلر /
 ( بهٌرؾ سمد خ٥ضزدج٬ ٬ّ خبؽذ٩دض38) خ٥ؾ٤٢ س٨ٝ     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 -924،ؿ٩شـِ عدز٦َّٜ بطد٣ ٦َّ خ٥بر،/ خبؾقذس          

ّعؾ٤٢ ٬٩ خلا٣ خبػٌدش خ٥ٚنْص ٙٞو ز٤ ّشظسو بدغعٌّدض ظٞذ٨ّ  دسخٟ ىالاء خ٥ضزدج٬ لاب٫ ب
                                                                                                                         

 -539،ؿ7151خ٥يسْص خلأًلذ ،ص٩ض٧ ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ،ّ٪د٫ ،خذ٩ص خ٥ْ٪لاء )٩ذخ٤ خظقدلر ع١ٌ٦ِ ٩ع٢د٤٩(،٭دـِ ٩ْلا، 1
 -41ؿ، ٩شـِ عدزٜ،بف٪ذ ّسذ خبؼ٪ْذ خ٥ْسغِ ١ش٧ ّسذ خلله 2

 خبؾغعٌٍ خبؾعٌِٝ ٦٥خذ٩ص

 

 خبؾندٙغص

 

 ٩ٞذ٩ٌ خبؽذ٩ص

 

 خبؽبرخض خ٥غدزٞص

 

 خلإّلا٫

 

 خلاظقدلاض

 خبؾغعٌٍ خبؾذسٟ ٦٥خذ٩ص

 

 خلإدسخٟ

 

 خبػٌدش خ٥ٚنْص ٦٥خذ٩ص
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 ً، 1خبؽذ٩دض ًخبرخض ىالاء خ٥ضزدج٬ خ٥غدزٞص بكد ّغدى٨ في ظ٬ٌّ٢ ع١ٌ٦دبص٨ خ٥ؾشخجْص ؤً ّذ٩يد
ّع٢سذً٭و ٬٩ ٭ٚٞدض  ٝس٤ ٩د ظع٫ٌ٢ في ؽ٤٢ ٨ْٝ ّغَْ خ٥ضزدج٬ ٥عمْٞٞيد ٬٩ خبؾؾ٦٢ص ٥ذّي٨ خ٥عٌْٝدض

سظسدىيد ًظإؼيرىد خفي ؽشخجي٨ بؿد ،ًىزه خ٥عٌْٝدض بقع٦ٚص ٬٩ صز٫ٌ لأخش ٩ًغعٌّدبصد ًؤهمْعيد ظنعؿ ٬٩ 
 )بـد٣ ٝس٣ٌ خبؽذ٩ص ٬٩ ىشٗٙع٠٦ خبؾغعٌّدض خ٥شمدجْص ظشظسو بدفد٣ خ٥عغد٩ك خبؾسدؽش ٦َّ سمدى٨

سمدى٨  غـذخ لذ خبؽذ٩ص خبؾشٌٕزصؤً في  ٝسٌبؿدفي ٭ٌّْص خبؽذ٩ص ٙةرخ ٩دًِٝ خ٥ضزدج٬ في بـد٣  (خ٥ضز٫ٌ
ًىزه خ٢ٚ٥شش ٭دبرص ٬ّ ظيدزٜ سٕسدض خ٥ضزدج٬ ٬ّ ـٌدش ظ٠٦ ،2فمْك  ظخ٦٢٥ْص ًخ٬ّ٢ْ٥ خبػٌدش 

زإ٫ ىزخ  ( spreng et Makoy,1996بؿد ًفي ىزخ خلمجد٣ ّشٍ خ٥سدلؽين) ٨بدسخ١د بصخبؽذ٩دض ٩ِ 
 /3خ٥نعدجؿ خ٥عد٥ْص خ٥عيدزٜ  بيذغ 

ظيدزٜ ظٞذ٨ّ خذ٩دض خبؾاعغص خبؾذس١ص ٬٩ ٝس٤ خ٥ضزدج٬ ٩ِ سٕسدبص٨ ظاؼش  ٦َّ ـٌدش خبؽذ٩دض 
خبؾذس١ص زؾ٤٢ ٩سدؽش ًزْلاٝص ىشدّص ،ؤُ ٦١٪د صخد ظيدزٜ ؤدخء ظ٠٦ خبؽذ٩دض خبؾذس١ص ٩ِ سٕسدض 

خبؽذ٩دض خبؾذس١ص ًىزه خلأخيرش ظاؼش ٦َّ سمدى٨ خ٦٢٥ِ زؾ٤٢ ٩سدؽش  شخ٥ضزدج٬ ٦١٪د صخدض ـٌد
ّنيد ،ًىزخ ّؾير بلذ ؤ٭و ٦١٪د صخدض ـٌدش خبؽذ٩دض خ٦٢٥ْص خبؾٞذ٩ص ٦٥ضزدج٬ ٦١٪د بسظِٚ سمدى٨ خ٦٢٥ِ 

فمْك -ؤ٩د لذًغ ّذ٧ خ٥عيدزٜ زين ؤدخء خذ٩دض خبؾاعغص ٩ِ ظٌْٝدض صزدجنيد ٙة٭و ّاؼش  ظًخ٢ْ٥
  زؾ٤٢ ٩سدؽش ٢ًّغِ-٦َّ سمدى٨ خ٦٢٥ِ 

 ٥شمد خ٥ضزدج٬ ١د٭ٌ بهٌرؾ خد٩غد  
(زد٥عْد٫ً ٩ِ ؼلاؼص Kano Noriaki )٥ٞذ تم ب٭ؾدء ىزخ خ٥ن٪ٌرؾ ٬٩ ٝس٤ خ٨٦ْ٥ خ٥ْدزد٭ِ 

ٝد٩ٌ زنؾشه في  ( في ؽ٤٢ بقيو N.Seraku,F.Takahahi,S.Tsujiً)ًى٨  آخش٦ّ٬ّ٪دء 
،ٙيزخ خ٥ن٪ٌرؾ ـدء في ؽ٤٢ بعترخظْفْص 9261٧4بـ٦ص خلمجع٪ِ خ٥ْدزد٭ِ ٦٥شٝدزص ٦َّ خبػٌدش عنص 

٥ْٞدط سمد خ٥ضز٫ٌ ٬ّ خبؾنعؿ ؤً خبؽذ٩ص ّشظ٢ض ٦َّ خ٢٥ؽير ٬٩ خبؾاؽشخض خ٥تي ّغعيِْ زٌخعيعيد 
برخ ظٞذ٨ّ بمدٙص بؾنعؿ ؤً خذ٩ص ـذّذش ّشمِ خ٥ضزدج٬ ؤً خ٥سٞدء ٦َّ ٩ْضش ظْٚذ خبؾاعغص ؤً لزٙيد 

٦َّ ٢ٙشش ؤ٭و ٦١٪د ١د٫  خلأدخء ٦٥٪نعفدض ؤً  ٧رؾ ٌّٞخ٥ن٪ٌؤ٫ ىزخ  دصزدجنيد ١٪ظشمِ  لا ط١د٭
سمد خ٥ضزدج٬ ؤ٦َّ ،ًسمد خ٥ضزدج٬ بًع٦٘ زْني٨ ل٣ٌ ؤدخء فٚدض خبؾنعفدض  ٦١٫٪د ١دخبؽذ٩دض ؤ٦َّ 

                                                                                                                         

 -٩924شـِ عدزٜ ،ؿ ٦َّ بطد٣ ٦َّ خ٥بر، 1
 -٩534,531شـِ عدزٜ ،ؿ ٭دـِ ٩ْلا ، 2
 -514,511،ؿ٩شـِ عدزٜ بف٪ذ ٦َّ زش١دض ٦َّ ، 3
 -51ؿّ٪دس ّسذ خلأ٩ين ص٬ًّ ،٩شـِ عدزٜ ، 4
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ؤً خبؽذ٩دض،١٪د ؤ٫ ؤدخء فٚدض بفذدش ٦٥٪نعفدض بيذغ ٩غعٌّدض ؤ١بر ٬٩ خ٥شمد ٩ٞدس٭ص بدد ظٞذ٩و 
ٞيدُ ، ًّعٌلذ ٩ْشٙص ٩عي٦سدض خ٥ضزدج٬ ًبلغدعي٨ زد٥شمد ٬ّ خبؾاعغدض خبؾندٙغص بؿد في ٭ٚظ خ٥

ٙيزخ خ٥ن٪ٌرؾ ٧ٌّٞ ٦َّ ٢ٙشش ؤعدعْص -1خلاععٞقدء٦َّ خلأعح٦ص خبؾٞذ٩ص ٦٥ضزدج٬ في  خّع٪ددخخبؾنعفدض 
ًبدد ؤ٭و ظٌـذ ّلاٝص  ،2سمد خ٥ضزدج٬ ّعإؼش بلذ لذ ١سير بدعي٦سدض خ٥شمد بؿ٨  ٩٫ٚددىد ؤؤعدعْص 

زنشًسش ظقنْٚيد لإ٢٩د٭ْص خ٥ْٞد٧ زْٞدط سمد صزدج٬ 3 (Kano,1990 )ٌّٝص زْني٪د ٙيرٍ  خسظسده
 / 4خبؾاعغص، لْػ ٝغ٪يد  بلذ ؼلاؼص ؤ٭ٌخُ ًىِ

 ِٙٚ لد٥ص ّعٌِٝ خ٥ضز٫ٌ ظٌٙيرىد ٥و د٫ً ؤ٫ ّْبر ّنيد  خبؾعي٦سدض ىزهً : خلأعدعْص خبؾعي٦سدض , 1 
 ٥شخمِ-تم ظٌٙيرىد ٫ٌ٢ّ  ٩د ؤ٩د برخ ّذ٧ ظٌٙيرىد ّسَٞ خ٥ضز٫ٌ ٕير سخمِ

ّعٌِٝ ًـٌدىد  ً ىِ ظ٠٦ خبؾعي٦سدض خ٥غدسش ؤً خبؾسيفص ٦٥ضز٫ٌ لْػ لا/  خبػدرزص خبؾعي٦سدض ,2
ًبؿزه خبؾعي٦سدض ؤؼش ١سير ٦َّ  زٌـٌدىدخبؾنعؿ ؤً خبؽذ٩ص  ْٙنسيش  ،بلا ؤ٭و في خ٥ٌخِٝ بىذىد في  ٩عٌٙشش

 زعٌٙيرىد ٥ضزدجنيد- خلاظقد٣ ٩اعغدض٩نك خبؾْضش خ٥عندٙغْص ٦٥٪اعغص ٦ًّْو ٌّفِ خ٥سدلػ 
خ٥تي ّْبر خ٥ضزدج٬ ٬ّ ى٦سيد زقشخلص في خبؾنعٌؾ ؤً خبؽذ٩ص  ضىِ ظ٠٦ خبؾعي٦سد/خلأدخء ٩عي٦سدض ,4

  -5ٙد٥ْلاٝص زين زين ىزه خبؾعي٦سدض ًسمد خ٥ضزدج٬ ىشدّص٦٢ٙ٪د ظٌٙشض صخد سمده ًخ٢ْ٥ظ فمْك-
خبؾاعغص بؾعي٦سدض خ٥شمد  خلترخ٧ِ ١د٭ٌ ىزه خبؾعي٦سدض في ؽ٤٢ ىش٧ ٌّمك في ٩ذٍ ٥ًٞذ ًم

ًٙٞد لأهمْعيد بػزذ خ٥ضز٫ٌ زذخّص زدبؾعي٦سدض خلأعدعْص ٦٥ضزدج٬ ؼ٨ ظ٦ْيد ٩عي٦سدض خلأدخء بؿ٨ ؼ٨ ظ٦ْيد في 
ٝ٪ص خبؿش٧ ٩عي٦سدض خ٥سيفص ًخ٥تي ظؾ٤٢ ٩ْضش ظندٙغْص ٦٥٪اعغص ًب٬٢ٌ ظٌمْميد ٬٩ خلا٣ خ٥ؾ٤٢ 

 خ٥عدلر -
 
 

     
                                                                                                                         

 دسخعص ظيسْْٞص ٦َّ بقعبرخض خ٥عمد٤ْ٥ خ٥يسْص في بطيٌسّص ٩قش,٦َّ سمد خ٥ْ٪لاءبدخسش خلأدخء خ٥ؾد٤٩ ًؤؼشه ع٦ٌٍ ّسذ خ٦٥يْ٘ بف٪ٌد خ٥برٌٕؼِ، 1
 -35،ؿ 7157،،ؤىشًلص د١عٌسخه ٕير ٩نؾٌسش ، ٦١ْص خ٥عفدسش،ـد٩ْص خ٥ٞدىششخ٥ْشزْص 

 511شـِ عدزٜ،ؿ٩ سّذ ّسذ خلله خ٥يدجِ ًّْغَ ٝذخدش ، 2
 -554،ؿ ٩شـِ عدزٜعْدد ٙيذ خبؼٌخ٣ ، 3
 -553،554،ؿخبؾشـِ خ٥غدزٜ  4
 -511سّذ ّسذ خلله خ٥يدجِ ًّْغَ ٝذخدش،٩شـِ عدزٜ ، ؿ 5
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 ما يمنح السعادة

 المزيد منه أفضل

 ما يجب تلبيته 

عٌؾ
 خبؾن

٤ في
ْ٪ْ

ض خ٥
ي٦سد

ص ٩ع
 ظ٦سْ

ؾ في
ذس

ه خ٥ع
خبرد

 

 

 ٩عي٦سدض خ٥ضزدج٬(ىش٧ ظقنْ٘  39) خ٥ؾ٤٢ س٨ٝ     
 
 
 
 
 
 

 
 -956سّذ ّسذ خلله خ٥يدجِ ً ّْغَ ٝذخدش ،٩شـِ عدزٜ ،ؿخبؾقذس/        

٤ْ٦ بهٌرؾ ١د٭ٌ ّعي٦ر ٬٩ خلا٣ بز٤ْ٦ خلأعح٦ص خ٥عٌمْمْص ٦٥٪ؾدسٟ ب٫ بز /١ْْٚص ظيسْٜ بز٤ْ٦ ١د٭ٌ 
خذ٩ص  ؾ ؤًٌعنّذ٩و بؾ لْػ ب٬٢ٌ سع٨ ٩نمنَ بزذد ْٙو ّ٪٦ْص خ٥شمد ؤًفي بز٦ْ٦و ٩ِ بـدزدظو 

زْل خ٥ٌْخ٤٩ ّنذ سبغو ٦٥٪نمنَ ٢٥ِ ظعغ٨  خلاّعسدس٩ْْنص ،ًبىر ٦َّ خبؾخعـ ؤ٫ ّإخز زْين 
  /1٭عدجفو زدبؾٌمٌّْص ًىِ 

 خ٥عإ١ذ ٬٩  ًمٌق خلأعح٦ص خبؾٌـيص ٦٥٪ؾدسٟ - -
 ٫ٌ١ ىزه خلأعح٦ص  ٩ٚي٩ٌص زد٥نغسص ٦٥٪ؾدسٟ ًٙٞد لإ٢٩د٭ْدظو خ٦ْ٥٪ْص - -
 ؤ٫ ظؾ٪٤  ٦َّ بطِْ خبػٌخ٭ر خ٥تي بزٜٞ  سمد خ٥ضزدج٬- -
 -شًبقعقش٫ٌ١ ظ٠٦ خلأعح٦ص ٩سدؽشش في خبؾٌمٌُ   -

ض ٥شمد خ٥ضزدج٬ ًب٢ٌنند بشؽ٦ْيد ب٫ بهٌرؾ ١د٭ٌ ّعؾ٤٢ ٬٩ بـ٪ٌّص ٬٩ خ٥ْندفش في ؽ٤٢ ٩عي٦سد
 في خ٥ؾ٤٢ خلأظِ /

                                                                                                                         

 -551عْدد ٙيذ خبؼٌخ٣ ،،٩شـِ عدزٜ ، ؿ 1
 

 خبؾعي٦سدض خبػدرزص
 ً خبؾسيفص  

 ٩عي٦سدض خلأدخء

 خبؾعي٦سدض خلاعدعْص
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 زدج٬ضخ٥ ١َد٭ٌ ٥شم بهٌرؾ في خلأعدعْص خ٥ْندفش( 04) س٨ٝ ؾ٤٢خ٥

 
 -150ؿ ،،٩شـِ عدزٜ زدؽٌْش خلله ّسذ بؼغ٬ خ٥برًخسُ، خلمجْذ ّسذ ٭ضخس :خبؾقذس

ظٌمك خبؼدلاض ًخلأ٩ٌس خبؾخع٦ٚص  ١٪د ؤلذ خ٥ن٪درؾ خ٥تي ظٌمك سمد خ٥ضز٫ٌ ى١ٌد٭ٌ  ب٫ بهٌرؾ
في ً٭و بدد ّشّذعو ًّلاٝى٨ سمد ٦َّ ؽ٤٢ ٩نمنْدض بقع٦ٚص ظذسط ظٖير دج٬خ٥تي ظاؼش ٦َّ سمد خ٥ضز

ًخ٥ْندفش خلأعدعْص بؿزخ خ٥ن٪ٌرؾ ىِ ٩عي٦سدض لازذ ,1ٌ٭و٩ًدلا ّعٌٌْٝ٭و ٩ًد ّعٌْٝؤً خبؽذ٩ص ؾ ٌخبؾنع
 ،ًفي لد٥ص زدج٬ ز٤ ّٚترك ًـٌدىد ْٙوؽشه ؤ٫ ّي٦سيد خ٥ض ظًـٌدىد في خبؾنعٌؾ ؤً خبؽذ٩ص ٥ًْ ٬٩

                                                                                                                         

 -159 ,159ؿ٩شـِ عدزٜ، زدؽٌْش، خلله ّسذ بؼغ٬ خ٥برًخسُ، خلمجْذ ّسذ ٭ضخس 1

 
                    بشد٧ خ٥شمد       خ٥ضز٫ٌ سخمِ                                                           

غي   اضي الى  ما  ال ضا ) ضا ال     

 (  جا   ال  قعا 

م طل ا  ال     ل    ف  ع   اح  )_( ضا 

 ال     يقل  ن  نقص الأ اء             

 م طل ا  ال          في ها

م طل ا  أساسية ي  قع  ج  ها ال     في 

 المن ج أ  الخ مة

 ال      غي   اضي

الم اجأ  م اص ا  لايعل   ها ال      ل  

 ي  قع  ج  ها في المن ج أ  الخ مة

 ضا ال     ي ي  إ ا ما كا  أ اء المن ج كاملا 

 كما ه  م   ض

 م طل ا  ال        ف ها م    مه

4 

2 

3 

1 
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 في خبؾنعٌؾ ؤً خبؽذ٩ص ؤعدعْصلأبود ؤ٩ٌس  ًزؾ٤٢ ١سير،1ّذ٧ ًـٌدىد ّاؼش ع٦سد ٦َّ سمد خ٥ضزدج٬
ىٌ بكؽ٤ في خبؾنمنَ خلأصسٛ،ٙيِ خقدجـ ؤعدعْص ظْيِ ْٝ٪ص ٦٥٪نعٌؾ ؤً خبؽذ٩ص ًظعغ٨  ١٪د

ز٢ٌبود)زذّيْص ًم٪نْص ٥ْغط خدفص ًًخممص( ْٙنسِٖ ظٌٙشىد ٭َشخ ٥عٌِٝ ًـٌدىد ٬٩ خ٥ضزدج٬ 
ٙشمد خ٥ضزدج٬ زد٥نغسص بؿزه خبؾعي٦سدض  (بكؽ٦ص زدبؾنمنَ خلأبظش,،٩ًعي٦سدض رخض زْذ ًخلذ )+.2

بزْٜٞ خبؾنعؿ ؤً خبؽذ٩ص بؾعي٦سدض خ٥ضزدج٬ ؤُ ؤ٭و في لد٥ص ّذ٧ بمدٙص ٦٥عمغين في خبؾنعٌؾ  ّع٦ْٜ بدذٍ
،ًفي خبؼد٥ص خبؾْد١غص ٤ّٞ سمدى٨ -ًظعق٘ ىزه  3ؤً خبؽذ٩ص بؾذش ى٦ٌّص بيدٌٙ ٦َّ سمد خ٥ضزدج٬

ْدذ خبؾعي٦سدض ز٢ٌبود)ٝدز٦ص ٦٥ْٞدط ،٭دىٞص زدبػٌدش،بفذدش ًٙنْص(ؤ٩د فٚدض خبػٌدش خ٢ْ٥غْص ىِ ٕ
٦٥ضزدج٬  صزد٥نغس٦٥خو خبؾدج٤ بٌؽ٤ خلأدخء خبؾع٪ْض  صًزد٥نغس-4ّعٌٌْٝ٭و ٬٩ ـٌدش في خبؾنعٌؾ ؤً خبؽذ٩ص ٩د

ظشظسو  ب٫ خبؾعي٦سدض رخض خ٥سْذ خ٥ٌخلذ،5ًخبؽو خبؾدج٤ فٌْدخ ٬٩ خلأع٤ٚ بٌؽ٤ خلأدخء خبؾشمِ ٦٥ضزدج٬ 
ط ؤدض بلذ صّددش سمد خ٥ضزدج٬ ؤ٩د برخ لد ّع٨ بزْٞٞيد ٞٞبز ،٦٢ٙ٪دزؾ٤٢ ١سير بدعي٦سدض خ٥ضزدج٬ 

زد٥ضّددش ؤً خ٥نٞقد٫ في ّعنك ٥ند ٬٩ خلا٣ خ٥ؾ٤٢ خ٥غدزٜ زدلإؽدسظين  ٩د خخ٥ضزدج٬ ًىزّنخٚل سمد 
خبؾشظسو بدعي٦سدض خ٥ضزدج٬ رخض  خلأبظشزشمد ؤً ّذ٧ سمد صزدجنيد-ًخبؾنمنَ  دخبؾاعغص ًّلاٝعي٪ؤدخء 

مد خ٥ضزدج٬ زضّددش ؤدخء خبؾاعغص ٥ز٠٥ خبؾعي٦ر ٥ًلإؽدسش ىند ؤ٫ ىزخ خ٥ْذ خ٥سْذ خ٥ٌخلذ ّضّذ ْٙو س
 ٩ي٨ ٦َّ خ٥ش٨ٕ ٬٩ ؤ٭و ٬٥ ّغدى٨ في صّددش سمد خ٥ضزدج٬ زؾ٤٢ ١سير-

 خلاىع٪د٧برخ ١د٭ط ظشٕر في بزْٜٞ خبؾْضش خ٥عندٙغْص  خلاظقدلاض٦ًّْو ب٬٢ٌ ىند ٭قك ٩اعغص 
 ًلاجي٨ بؿد- ٥ٜضزدجنيد ٥عمْٞفي ٩نعفدبصد ًخذ٩دظو  ـأضدخبؾٚزعٞذ٨ّ 

ؤ٩د زد٥نغسص ٥عٌٙير خبؾعي٦سدض خلأعدعْص ٦٥ضزدج٬ في خبؾنمنَ خلأصسٛ ٬٥ ّضدخد زشمد خ٥ضزدج٬ بلذ 
خبؾنمنَ خ٦ْ٥ٌُ ز٤ ّسَٞ في خبػضء خ٥غ٦ِٚ ٬٩ خ٥ن٪ٌرؾ ًىزخ ّشـِ بلذ ؤ٫ ىزه خبؾعي٦سدض ظٌِٝ خ٥ضزدج٬ 

 -٬ّ6 ٩نعفدض ًخذ٩دض خبؾاعغص ِٙٚ لد٥ص ّذ٧ ظٌٙيرىد ع٤ْٞ سمد خ٥ضزدج٬ ًـٌدىد
٦َّ ؤ٫ خ٥عقنْ٘ خ٥غدزٜ بؾعي٦سدض ( Sommerville ;Craig ,2002)ًّا١ذ خ٥سدلؽين 

                                                                                                                         

 -٩419شـِ عدزٜ ،ؿ٭ضخس ّسذ خلمجْذ خ٥برًخسُ ًبؼغ٬ زدؽٌْش ، 1
 -٩،57شـِ عدزٜ ،ّ٪دس ّسذ خلأ٩ين ص٬ًّ  2
 -154,151 ؿ عدزٜ، ٩شـِ،٭ضخس ّسذ خلمجْذ خ٥برًخسُ ًبؼغ٬ زدؽٌْش 3
 -57ّ٪دس ّسذ خلأ٩ين ص٬ًّ ،٩شـِ عدزٜ ، 4
 -552عْدد ٙيذ خبؼٌخ٣ ،٩شـِ عدزٜ،ؿ 5
 -154,151 ؿ عدزٜ، ٩شـِ،٭ضخس ّسذ خلمجْذ خ٥برًخسُ ًبؼغ٬ زدؽٌْش 6
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 /1خ٥ضزدج٬ ب٬٢ٌ خبؾاعغص ٬٩ بزْٜٞ خ٥ْذّذ ٬٩ خبؾضخّد ٩ؽ٤ 
 ٙي٨ ٩عي٦سدض خ٥ضزدج٬ ب٬٢ٌ خبؾاعغص ٬٩ ظٞذ٨ّ ٩نعفدض ًخذ٩دض رخض ٭ٌّْص ـْذش - -
٩عي٦سدض خ٥ضزدج٬ رخض خ٥عإؼير خ٢٥سير ٥ٌمْيد م٪٬ ؤعسْٞدبصد بش٢ين خبؾاعغص ٬٩ ٩ْشٙص  -

عسٜ ب٬٢ٌ خ٣ٌٞ٥ زإ٫ ىزخ خ٥ن٪ٌرؾ ب٬٢ٌ ظيسْٞو في خبؾاعغدض  خ٥عندٙغْص ،ًزندء ٦َّ ٩د
 خلإ٭عدـْص ًخبؽذ٩ْص ٩ْد-

عسٜ ب٬٢ٌ بشؽ٤ْ خبؾ٩ٌ٦ْدض خبؾع٦ْٞص بدغعٌّدض خبػٌدش ٩ًعي٦سدض سمد خ٥ضزدج٬ ٬٩  ًزندء ٦َّ ٩د
  خلأظِ / خ٥ؾ٤٢ خلا٣

 و لغر بهٌرؾ ١د٭٩ٌغعٌّدض ـٌدش خبؾنعؿ ٩ًعي٦سدض سمد خ٥ضزدج٬ ّن (41) خ٥ؾ٤٢ س٨ٝ
 

 ٩غعٌّدض ـٌدش خبؾنعٌؾ 
 ـٌدش  خلا٭سيدس                   ـٌدش خلأدخء                      ـٌدش خلأعدط  

  ٩عمٞٞص 
 ٍدىشش

 ٩عمٞٞص 
 ٕير ٍدىشش

 ٕير ٩عمٞٞص

 -996عْدد ٙيذ خبؼٌخ٣ ،٩شـِ عدزٜ ،ؿ / خبؾقذس
٬٩ خلا٣ ىزخ خ٥ؾ٤٢ ّعنك ٥ند زشًص بـ٪ٌّص ٬٩ ٩غعٌّدض سمد خ٥ضزدج٬ ًزشًصىد ٭دظؿ ٬ّ 

ىالاء خ٥ضزدج٬ خبؾشظسيص زدبؾنعفدض ًخبؽذ٩دض خبؾٞذ٩ص ٬٩ ٝس٤ خبؾاعغص ًؤٙن٤ لد٥ص  ض٩عي٦سدبزٜٞ 
ىِ خبؼد٥ص خ٥غددعص ٫ٌ١  خلاظقدلاضبؿ٨ ٥عمْٜٞ خبؾاعغص ٦٥٪ْضش خ٥عندٙغْص برخ ظ٦ْٜ خلأ٩ش بداعغص 

 خ٥ضزدج٬ ٩سعيفين زدبؽذ٩دض خبؾٚدـحص بؿ٨ ٦َّ خلاٗ خبؾندٙغين ٥ع٠٦ خبؾاعغص-
لأ٫  خلاظقدلاضفي ٩اعغدض  لاععخذخ٩يدغدزٞص ٭لالٌ زإبود ٦١يد ٩ندعسص ٬٩ خلا٣ خ٥ن٪درؾ خ٥
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 صز٫ٌ سخمِ سخك ـذخ صز٫ٌ ٩سعيؿ 

 ٕير سخك صز٫ٌ سخك ـذخسخك 

ـعؿ ٕير سخك ـذخ ٕير سخك صز٫ٌ سخك
بؾنــــ

ض خ
ـ٦سد

يــــــ
٩ع
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٭ؾدىيد رً ىدزِ دًلر ٬٩ ـيص ،ًرً ىدزِ ظندٙغِ ٬٩ ـيص ؤخشٍ بلا ؤ٫ بهٌرؾ ١د٭ٌ ؤٙن٤ ٩ني٨ 
سؤُ خ٥ضزدج٬ ٙيٌ ّإخز ز٢ٚش  خععٞقدء٦َّ خ٥ذسخعدض خ٥عغٌّْٞص خبؾْع٪ذش ٦َّ  لاّع٪دده٭َشخ 

ٙي٨ ٩عي٦سدض خ٥ضز٫ٌ ١٪اؽش لغدعْص ٥سندء بعترخظْفْص خبؾاعغص ّنذ  بعترخظْفِ ٩سني ٦َّ ٢ٙشش
 ْٝد٩يد زعٞذ٨ّ خذ٩دبصد ٦َّ ؤعدط بشْضىد زٌمِ ٩نعفدض ؤً خذ٩دض ٩سيشش ٦٥ضزدج٬ ٩ٞدس٭ص بدندٙغْيد 

 ْٝدط سمد خ٥ضزدج٬  ض٩اؽشخ/ خ٥ؽد٥ػ خبؾي٦ر 
٩عي٦سدبص٨ زيشٛ ظٞنْي٨ ٩ِ ب٫ ّ٪٦ْص ٩عدزْص سمد خ٥ضزدج٬ ظٌمك ٩ذٍ بلدق خبؾاعغص في ظ٦سْص 

خععفدزعيد بؾاؽشخض خ٥شمد خ٥تي ّشظ٢ض ً ٬٩ ٦ّْيد في خبؼ٨٢ ٦َّ ّلاٝعي٨  ٬٩ خلا٣ ٩نعفدبصد ، ب٫ 
  (0203  ،خ٥ْيدس ً لغ٬ )ىزه خبؾاؽشخض بسع٦٘ ٬٩ زدلػ لأخش ً ؤهميد ٩د لنشه خ٥سدلؽد٫

 /  1ْٙ٪د ٦ِّ
ً ّؾير ىزخ خبؾاؽش بلذ ٩ذٍ بظدّص خ٥ضزدج٬ ٬٩ خبؾنعفدض ً خبؽذ٩دض خ٥ندسش بؼْدبص٨  خلأ٩د٫ / ,0

ٙدبؾاعغدض خ٥ندبرص ىِ خ٥تي ظنعؿ ٩نعفدض ً خذ٩دض ٝد٩ط زد٥عإ١ذ ٬٩ خ٦ٌىد ٬٩ خ٥ٌْْذ ٝس٤ 
 -ّشميد ٦٥ضزدج٬ في خ٥غٌٛ 

ظسين بؿ٨ زٌمٌق  / ً ٩ْني ر٠٥ ظٞذ٨ّ بطِْ خبؾ٩ٌ٦ْدض ٦٥ضزدج٬  ً خ٥تي  خبؼق٣ٌ ٦َّ خبؾ٩ٌ٦ْدض ,0
زإ٫ ظ٠٦ خبؾنعفدض ً خبؽذ٩دض خ٥تي ّشٕس٫ٌ في ؽشخجيد ٥ْغط ٩ْشمص ٦٥ٖؼ ؤً خ٥عذ٥ْظ ؤً ٥لإّلا٭دض 

 خبؾن٦٦ص -

٦ًّْو بىر ٦َّ خبؾاعغص بسٙدٛ ٩نعفدبصد ً خذ٩عيد ز٢عْسدض ً ٭ؾشخض ظٌمك ظدسّخ 
 خععيلا١يد  ً ١ْْٚص خععْ٪دبؿد ً عْشىد ً ظش١ْسعيد ً ظدسّخ فنْيد -

خلاخعْدس ً ّٞقذ زو ٩نك خ٥ضز٫ٌ لشّص خلاخعْدس في ؽشخء خبؾنعفدض ً خبؽذ٩دض زإعْدس 
 ظندٙغْص ٩ِ م٪د٫ ـٌدبصد -

ؤُ ٩نمو خبؼٜ في خبؼق٣ٌ ٦َّ ٩نعفدض رخض ـٌدش ّد٥ْص ً زإعْدس ٩ٞس٥ٌص  ١٪د  بشنك ٥و 
 ّشٕر ْٙيد -خبؼشّص في خلاخعْدس زين خ٥سذخج٤ خبؾْشًمص ؤ٩د٩و ًٙٞد  ٦٥ْلا٩ص خ٥عفدسّص خ٥تي 

ؤُ ٩نك خبؼٜ ٦٥ضزدج٬ في بزذخء سؤّي٨ ل٣ٌ ٩نعفدض ً خذ٩دض خبؾاعغص ً زذ٫ً  / 2بغدُ خ٥شؤُ ,9
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 ٥شٕسدبص٨ ً لدـدبص٨ - بؽسدّيدّدجٜ ل٣ٌ ٩ذٍ 

ً ىزخ خبؼٜ ب٬٢ٌ خبؾاعغص ٬٩ خبؼق٣ٌ ٦َّ سدًد ؤْٙد٣ خ٥ضزدج٬ بخقٌؿ ـٌدبصد ً ىشٛ 
آ٥ْدض خبؾشخٝسص ً ٩عدزْص ؽ٢دًٍ خ٥ضزدج٬ ْٙ٪د ّشميد ، ٙةمدٙص بلذ ر٠٥ بىر ٦َّ خبؾاعغص ًمِ 

 بًـ خبؾنعفدض ً خبؽذ٩دض خبؾٞذ٩ص بؿ٨ -
/ ب٫ خبؾاعغص ظنِ ّلا٩ص بكْضش بؾنعفدبصد ً خذ٩دبصد زإ٥ٌخ٫ ؤً بؽدسخض   1بشْض خبؾنعؿ ؤً خبؽذ٩ص ,4

 ؤً زْلا٩دض بردسّص ٩ْْنص ٙدبؾاعغص ظعٌٚٛ ٬٩ خلا٣ عشّص بشْضىد في بقع٦٘ خبؾنعفدض خ٥عغٌّْٞص
زٌخعيص ظٞذ٨ّ ٩نعؿ ؤً خذ٩ص ٩ع٪ْضش ً زعْشٙيد ٦َّ ٩قددس بشْضىد بؾنعفدبصد ً خذ٩دبصد ً خ٥تي 
بزع٪٤ زإبود بؿد ْٝ٪ص ٥ذٍ صزدجنيد لْػ ظ٧ٌٞ زعٌٍْ٘ بطِْ ب٢٩د٭ْدبصد ٥عمْٜٞ ر٠٥ ً لعَ خبؾنعؿ ؤً 

ّص خبؾ٪ْضش ٥و ٬ّ خبؽذ٩ص ٢ّ٪٬ في ٭ٌُ خ٥ع٢ن٥ٌٌـْد خبؾغعْ٪٦ص ْٙو ً بغدض خ٥ْد٦٩ين ً ّلا٩عو خ٥عفدس
خبؾندٙغين بمدٙص بلذ ظٞذ٨ّ خبؾاعغص ٦٥خذ٩دض خبؾغدّذش ٬٩ م٪د٫ ً ٭٤ٞ ً فْد٭ص زْذ خ٥سِْ 

 ٥ع٪ْضىد ٬ّ ٩ندٙغْيد -

  ًخععذخ٩عو ٩عدزْص سمد خ٥ضز٫ٌ  / خبؾي٦ر خ٥شخزِ
ِّ ٩نيد مشًسش ذز٤ ّغع ؤىذخٙيد٥ْظ ١دْٙد ٥عمْٜٞ  خلاظقدلاضد خ٥ضزدج٬ في ٩اعغص ب٫ سم
خ٥ٚفٌخض خ٥تي ب٢ٌنيد ؤ٫ ظشد ْٙو  خ١عؾدٗبزْٞٞو ٬٩ لين لأخش ٦٥ع٪٬٢ ٬٩  خعع٪شخسّص٩عدزْص ٩ذٍ 

٦ٙ٪عدزْص سمد لأ٫ سمد خ٥ضزدج٬ ّ٪٦ْص بعترخظْفْص  ٙيِ عش بلدق خبؾاعغص ٦َّ خبؾذٍ خ٥ي٤ٌّ  ، 
سمد  خعع٪شخسّصٍ زْل خ٥سدلؽين بـ٪ٌّص ٬٩ خبؽيٌخض ٥عمْٜٞ ٩عدزْص ٩ذ خٝترقصزدج٬ خبؾاعغص 

 خ٥ضزدج٬ ًب٬٢ٌ بزشخصىد ٬٩ خلا٣ خ٥ؾ٤٢ خلأظِ /
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 ٩عدزْص سمد خ٥ضز٫ٌ خيٌخض  ( 64س٨ٝ ) خ٥ؾ٤٢              
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                            

      

            

                    

           

                    

                 

         

              

  

    

                

        

 

 -031/ زٌلشًد ٙعْمص ،٩شـِ عدزٜ ،ؿ خبؾقذس               
٬ّ  سمد خ٥ضزدج٬٩٬ خلا٣ خ٥ؾ٤٢ خ٥غدزٜ خ٥ز١ش ب٬٢ٌ ٩لالَص ؤ٫ ّ٪٦ْص ٩عدزْص ٩ذٍ 

 ٩نعفدبصد ً خذ٩دبصد ٬٩ خلا٣ ٩د ٦ِّ / 
ؤُ ؤ٫ خبؾاعغص ىند ظ٦فإ  / بزذّذ ؤىذخٗ ٩غعٌٍ سمد خ٥ضزدج٬ خبؾغعيذٙين زٌمٌقخبؽيٌش خلأًلذ 

بلذ خععنسدىيد ٬٩ خلا٣ ٢ٙشش خ٥عٖزّص خ٢ْ٥غْص زْذ بز٤ْ٦ ؤسخء خ٥ضزدج٬ ً ؽ٢دًّي٨ ً ىزه خٓسخء 
ؤُ ًمِ ًلذش  ،ظغع٦ض٧  ّ٪٦ْص خبؼق٣ٌ ٦ّْيد ًمِ ٭َد٧ ظ٨ْْٞ خبؽذ٩ص ٦٥عْشٗ ٦َّ سمد خ٥ضزدج٬

٬ّ ّذ٧ سمدى٨ د٫ً ر١ش ؤبغدجي٨  ٦عْسير٥ظ٨ْْٞ خذ٩ص خ٥ضزدج٬ ٝددسش ٦َّ ظضًّذ خ٥ضزدج٬ زد٥ٚشفص 
برده ؤدخء خذ٩دض خبؾاعغص في ٙترش ص٩نْص ٩ْْنص ٥ْلاؾ خبؾؾ٦٢ص خ٥تي ظغسر في ؽٌْسى٨ زد٥ع٨ْْٞ 
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خ٥غ٦بي ٦٥٪اعغص زإ١٪٦يد ً ٬٩ ىند ّع٨ بزذّذ ؤىذخٗ ٩غعٌٍ سمد صزدجنيد ؤً ّذ٧ سمدى٨    ، 
ًخ٥زُ خ٥ضزدج٬ ٬ّ ّذ٧ سمدى٨  ىزخ خ٥نَد٧ ّْعبر ٙشمعو ٥عْسير    Gadotte  ً Larry ٙمغر 

  -1ّغدى٨ في ظيٌّش ًبزغين خبؽذ٩دض ًخبؾنعفدض زيشّٞص ٩ع٪ْضش

في لذًد سمد خ٥ضزدج٬ خبؾي٦ٌذ ٩ِ ب٢٩د٭ْص ظنْٚزىد ٦َّ ٙترخض    بعترخظْفْصفْدٕص خبؽيٌش خ٥ؽد٭ْص 
  /2 ص٩نْص ٩عْدٝسص

ظشّذ خ٥ٌف٣ٌ ب٥ْو ً ٩د ىٌ ً ىند ظ٦فإ خبؾاعغص بلذ بزذّذ ؤزْدد بعترخظْفْعيد ؤُ بزذّذ ٩د 
٩غعٌٍ ظٌْٝدض صزدجنيد ؼ٨ ظنِ خلإعترخظْفْص  خبؾندعسص   ٥ز٠٥ خبؾغعٌٍ ٬٩ خ٥شمد ً في ٤ٍ ىزه 
خلإعترخظْفْص ّع٨ ٝس٤ فْدٕعيد ظؾخْـ زْحص ٩غعٌٍ سمد خ٥ضزدج٬ ٬٩ لْػ ٭ٞده ٌٝش خبؾاعغص في 

ْٞٞو ً ٥ٞذ ّشٗ بزْٜٞ ر٠٥ خبؾغعٌٍ ٬٩ خ٥شمد ، ً ٬٩ لْػ ٭ٞده مْ٘ خبؾاعغص في بز
(Robinson, 1994 ىزه خلأخيرش ٦َّ ؤبود )"ص في خبؾٌخسد ً خبؾيدسخض ً خ٥ٞدز٦ْص خ٥تي ظْْٜ ّدًبفذ

 /   4ً ٭ٞده خ٥نْ٘ ىزه ٭دبرص ٬ّ ٩د ٦ِّ 3"ؤدخء خبؾنَ٪ص خ٥ْٚد٣ زقٌسش لْْٞٞص 

٭ٞـ في ٩ٌـٌدخض خبؾاعغص خ٥عندٙغْص خبؾددّص ؤُ مْ٘ بصْحص خبؾاعغص ٬٩ لْػ  -
بريْضخبصد خ٥سؾشّص ً خ٥عنَْ٪ْص  ؤُ مْ٘ ظ٬ٌّ٢ ّ٪دبؿد ؤً ٭ٞـ خبربص٨ في ٩ٌخـيص خّترخمدض 
خ٥ضزدج٬ بمدٙص بلذ ظؾخْـ ٙشك بلدليد في بّددش سمد صزدجنيد بلذ خبؾغعٌٍ خلأف٦ِ ً بصذّذخض 

 بلدليد في سمدى٨ -

 ٙيزخ خ٥عؾخْـ ب٢ٌنيد ٬٩ ًمِ بعترخظْفْص ٩لاج٪ص ٥عمغين سمد صزدجنيد -  -

فشزص خ٥ضزدج٬ ّ٪٦ْص ظ٨ْْٞ ٩غع٪شش بؼد٥عي٨ خ٥نٚغْص ٬٩ ٝس٤ خبؾاعغص ٦٥عْشٗ ٦َّ خلأعسدذ ٙع -
خلأعدعْص خ٥تي بر٦ْي٨ ٢ّشس٫ً خ٥عْد٤٩ ٩ْيد ً خ٥ْضًٗ ٬ّ خ٥عْد٤٩ ٩ِ ٩ندٙغْيد ٥ن٪د٫ ظإ٩ين بردسذ 

 - ٩5عنٌّص ٥ضزدجنيد ً ٦َّ بمٌ ٩غع٪ش

 / 6 ى٦٢ْص خ٥عن٨َْ زدبرده خلاظقد٣ خ٥ْٚد٣ ٩ِ خ٥ضزدج٬  
                                                                                                                         

 -571عْدد ٙيذ خبؼٌخ٣ ، ٩شـِ عدزٜ ،ؿ 1
 -542زٌلشًد  ٙعْمص ،٩شـِ عدزٜ ،ؿ  2
 -34ؿ،7157خ٥يسْص خلأًلذ ،دخس خبؼد٩ذ ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ،ّ٪د٫،خبؽْدس خلإعترخظْفِ ًؤؼشه في بزْٜٞ خبؾْضش خ٥عندٙغْص،  بفِ خ٥ذ٬ّ ٝير ، 3
 -34بفِ خ٥ذ٬ّ ٝير ،٩شـِ عدزٜ ،ؿ 4
 -573لغين ٥ًْذ لغين ّسدط ًؤبظذ ّسذ بف٪ٌد خبػندزِ ، ٩شـِ عدزٜ، ؿ 5
 -34زٌلشًد ٙعْمص، ٩شـِ عدزٜ ،ؿ 6
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 ً ١ْْٚص ظٌّٚل خ٥غ٦يدض ٥عمْٜٞ سمد خ٥ضزدج٬ - ضخبؾغا٥ًْدً ّعن٪٬ ظٌمْك 
خ٥ٞشخسخض خبؾع٦ْٞص زإّ٪دبؿ٨ رخض ف٦ص زد٥ضزدج٬ ، ب٫ ّ٪٦ْص ظٌّٚل  خبسدر٥ع٪٢ين خ٥ْد٦٩ين ٬٩ 

خ٥غ٦يص ً خبؾشً٭ص في خلإـشخءخض خ٥تي ظغدى٨ في ظؽ٪ين خ٥عفشزص خ٥شخجذش ٦٥ضزدج٬ ً خ٥تي ىِ ٭عْفص 
خلاععفدزص خ٥ذخخ٦ْص ً خ٥زخظْص ٦٥ضزدج٬ ٭عْفص ٭دبرص ٬ّ خظقدلابص٨ خبؾسدؽشش ً خ٥ٖير ٩سدؽشش  زدبؾاعغص 

ظقدلاض خبؾسدؽشش بزذغ ّددش ؤؼندء خ٥ؾشخء ً ّنذ لق٣ٌ خ٥ضزدج٬ ٦َّ خبؽذ٩دض ً ظسذؤ ً ىزه خلا
٬٩ ٝس٤ خ٥ضزدج٬ ، ؤ٩د خلاظقدلاض خبؾسدؽشش ٙيِ في ؤ٦ٕر خلألْد٫ لا بًيو بؿد ظإخز ؽ٤٢ ٥ٞدءخض 

ؤً ٩ِ بكؽ٦ِ خبؾاعغص ً خ٥ز٬ّ ٌّـي٫ٌ ع١ٌ٦دض خ٥ضزدج٬ ّبر خ٥عٌفْدض ً خلا٭عٞددخض ٦٥٪نعفدض خ٥سذ٦ّص 
 -1زٌخعيص خ٥عٞدسّش خلإخسدسّص ً ظ٦ْْٞدض خ٥ضزدج٬ خٓخش٬ّ

ً ّ٪٦ْص ظؽ٪ين خعع٪شخسّص خ٥عفشزص ظإظِ ٬٩ ظٚمـ ٩ذٍ ًـٌد زْل خ٥نٞدجـ في سمدى٨ ً  
خلاععٚددش ٬٩ خٝترخلدبص٨ في بزغين خبؽذ٩ص ؤ١ؽش بؿ٨ ، ١٪د ب٬٢ٌ ٦٥٪اعغص ىند خلاّع٪دد ٦َّ ٭َد٩يد 

 ؤ١ؽش -بؾ٩ٌ٦ْدظِ ٥ٚي٨ ٩عي٦سدبص٨ خ
 ًمِ خبػٌدش ١٪قذس ٦٥مق٣ٌ ٦َّ ًلاء خ٥ضزدج٬ ً صّددش خ٥شبحْص خبؽيٌش خ٥ؽد٥ؽص 

ب٫ بزْٜٞ خبؾغعٌّدض خ٥ْد٥ْص ٬٩ ـٌدش خبؽذ٩دض ً خ٥ٞندء ٦َّ خ٥ٚفٌخض زين خبػٌدش خبؾذس١ص ً 
خبؾغع٪شش ً خبؾسنْص ٦َّ ٩اؽشخض سمد خ٥ضزدج٬ خ٥غد٥ٚص خ٥ز١ش  ّ٪٦ْدض خ٥عمغينخبػٌدش خبؾعٌْٝص زٌخعيص 

 -2ب٬٢ٌ خبؾاعغص ٬٩ خععذخ٩ص خعع٪شخسّص سمد صزدجنيد ٬ّ ؤدخجيد 
 زإ٤ٝ ظ٦٢ٚص بك٢نص   ًمِ خ٥شمد ١يذٗ ّعن٪٬ ظٞذ٨ّ خ٥ْٞ٪ص خلأ٦َّ ٦٥ضزدج٬ خبؽيٌش خ٥شخزْص 

ب٫ بلدق خبؾاعغص في ؤّ٪دبؿد ٩شى٫ٌ زعمْٞٞيد ٥شمد خ٥ضزدج٬ ً ىِ ٩ٞدسزص خبػٌدش خ٥ؾد٦٩ص ؤُ 
بزْٜٞ ٩ق٦مص خ٥يشٙين ٙلا بًعبر خ٥ضزدج٬ ٦َّ لغدذ خبؾاعغص ًلا ظع٪ْض خبؾاعغص ٦َّ لغدذ 

  -3خ٥ضزدج٬ ّنذ بزْٞٞيد ٥شمدى٨ 
ٌْخ٤٩ خبؾاؼشش ٦َّ سمد صزدجنيد ً ىزه خ٥ْلاٝص خبؾنيْٞص ٩سنْص ٦َّ بز٨٢ خبؾاعغص في بـ٪ٌّص خ٥

                                                                                                                         

 -573,574ًؤبظذ ّسذ بف٪ٌد خبػندزِ ، ٩شـِ عدزٜ، ؿ٥ًْذ لغين ّسدط  1
 -544زٌلشًد ٙعْمص، ٩شـِ عدزٜ ،ؿ 2
 -544زٌلشًد ٙعْمص، ٩شـِ عدزٜ ، ؿ 3
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 /  1ًىِ
 -٩لا٩ك ً خقدجـ خبؾنعٌؾ ؤً خبؽذ٩ص ، خ٥شمد ّعإؼش بدذٍ بدسخٟ خ٥ضزدج٬ بؽقدجـ خبؽذ٩ص ,0

خ٥ٌْخ٤٩ خ٥ؾخقْص / ب٫ خبؾؾدّش خ٥ذخخ٦ْص ٦٥ضزدج٬ ظاؼش في ّ٪٦ْص سمدى٨ ً ىِ بسع٦٘  ,0
 ّنذ٩د ٫ٌ٢ّ ىالاء خ٥ضزدج٬ ٩غشًس٬ّ ٩نيد في لد٥ص ٕنسي٨ -

/ ٙةدسخٟ خ٥ضزدج٬ لأزْدد ـٌدش خبؽذ٩ص خبؾعْذدش ّاؼش ٦َّ سمد خ٥ضزدج٬ ٙد٥شمد ٩عٖير خبػٌدش  ,9
 ظدزِ ٥لأعْدس -

خلأعْدس/ ب٫ خ٥عٖير في ؤعْدس خبؾنعفدض ً خبؽذ٩دض زد٥قٌْد ً خلابنٚدك ّاؼش ٦َّ سمد  ,4
 خ٥ضزدج٬ ٙد٥شمد ٩عٖير ظدزِ ٥لأعْدس - 

م٪نط ظٞذ٨ّ ْٝ٪ص ؤ٦َّ ٦٥ضزدج٬ ٩ٞدس٭ص ٦٢ٙ٪د بز٢٪ط خبؾاعغص في بدخسش ىزه خ٥ٌْخ٤٩ ٦١٪د 
 زدبؾندٙغين ً ٦١٪د لٞٞط ر٠٥  ؤدٍ بلذ خععذخ٩ط سمد صزدجنيد - 

ٙسندء ؼٞدٙص لاجٞص دخخ٤ خبؾاعغص ٥عٌـْو ع٦ٌٟ خبؾٌٍٚين في خ٥ع٪ْض في ٩ْد٦٩عي٨ ٩ِ خ٥ضزدج٬ ؤُ 
ً ىزه خلأخيرش ٦َّ ؤبود خبؼق٦ْص خلإبطد٥ْص خ٥ْد٩ص ٦٥٪ْشٙص ً  ،ٕشط ؼٞدٙص خ٥ع٪ْض في خبؾاعغص

ً ىِ ،خبؾْعٞذخض ً خلأخلاْٝدض ً خ٥عٞد٥ْذ ً خ٥ْددخض ً خ٨ْٞ٥ خ٥تي ّعم٦َ بذد خ٥ْد٫ٌ٦٩ في خبؾنَ٪ص 
خ٥ْ٪لاء ً  خبردهؤّند بـ٪ٌُ ٭عدجؿ ىشٛ ظ٢ٚير ً ع٦ٌٟ خ٥ْد٦٩ين في خبؾنَ٪ص برده زْني٨  خ٥سْل  ً 

خبؾنَ٪ص ً خلمجع٪ِ ً خ٥تي ظن٢ْظ خبىدزْدبصد  خبردهً ،خبؾنعفدض ً خبؽذ٩دض خبؾٞذ٩ص  دهخبرخبؾضًد٬ّ ً 
٦َّ ١ٚدءش ؤدخء خبؾنَ٪ص ً ـٌدش ٩نعفدبصد ً خذ٩دبصد زؾ٤٢ ّد٧ ً ٦َّ خ٥نعدجؿ ً خلأىذخٗ خ٥ْد٥ْص 

١٪د  خ٥تي بزٞٞيد ً خ٥تي ظعٌٚٛ ٦َّ ظٌْٝدض ً ى٪ٌلدض ١دٙص ؤىشخٗ خبؾق٦مص رخض خ٥ْلاٝص زدبؾنَ٪ص
دض خبؾندٙغص ً ّغدّذ في خعع٪شخسىد ً زٞدجيد اعغٌٝبصد زين خبؾًّْضص ٢٩د٭عيد خبؾش٩ٌٝص في خ٥غٌٛ ، 

 - 2في ٝ٪ص بلدليد
- ً ٦ّْو ٬٩ ًخـسي٨ 3"خ٥ضز٫ٌ دخج٪د ٦َّ لٜ  "ٙيزه خ٥ؽٞدٙص بر٤ْ خ٥ْد٦٩ين ٢ّٚش٫ً زؾْدس

نْص ٦َّ برشزص خ٥ضز٫ٌ ً ىزه خلأخيرش خذ٩ص خ٥ضزدج٬ ز٢ٚدءش ً بشْض ًٙٞد بؾد ّشّذً٭و ً ىزه خ٥ؽٞدٙص ٩س

                                                                                                                         

 -21،ؿ7154، خ٥يسْص خلأًلذ ،دخس ْٕذخء ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ ،ّ٪د٫ ، خبؾٚدى٨ْ خ٥عغٌّْٞص خبؼذّؽصبف٪ٌد ٩نقٌس ؤزٌ ـ٤ْ٦ ًآخش٫ً ، 1
، خ٥يسْص خلأًلذ ،دخس ًخج٤ ٦٥نؾش ًخ٥عٌصِّ ،ّ٪د٫  بدخسش خ٥ع٪ْض خبؾ٪دسعص خبؼذّؽص في بدخسش ٩نَ٪دض خلأّ٪د٣،فدلح ٦ِّ ٌّدش خبؿلالاض  2
 -572،ؿ7154،

 -929عد٩ِ صّسده ،٩شـِ عدزٜ ،ؿ  3



 بدخسش خ٥ْلاٝص ٩ِ خ٥ضز٫ٌ ًخ٥شمد  ؽد٥ػ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ   خ٥ٚق٤ خ٥

 

[231] 
 

، ؤُ لق٣ٌ خ٥ضزدج٬ ٦َّ خبرش  1"مشًسش ظلاِٝ خبؾٌِٝ خىع٪د٩دض ً سٕسدض خبؾغعخذ٩ين"ّٞقذ بذد 
 سخجْص ٥لاععخذخ٧ ً ظٌٍْ٘ ؤٙن٤ خ٥ْ٪د٣ رًُ خ٢٥ٚدءخض ً خععٞيدبذ٨ بدنمي٨ خ٩عْدصخض ٩ٖشّص -

 ٩نمي٨ ظشزقدض -ظيٌّش ٝذسخض ً ٩يدسخض خ٥ْد٦٩ين زدبؾاعغص زعذسّسي٨ ً  -
 ْٚض ؤدخء خ٥ْد٦٩ين خبؾع٪ْض٬ّ بدنمي٨ ٢٩دٙأض خدفص بذ٨-بز ,
 ًمِ ؤ٭َ٪ص ظ٨ْْٞ ّدد٥ص ٦٥ْد٦٩ين ًٙٞد لمجيٌدخبص٨- ,
 برنر دًسش خ٥ٚؾ٤ في خبؽذ٩دض ,

٢٦٥ٚدءخض خ٥سؾشّص خبؾندعسص ّغدى٨ في ْٝد٩ي٨ زعٞذ٨ّ خبؼذ  خلاظقدلاضب٫ ّذ٧ ظٌٍْ٘ ٩اعغص 
خلأد٭َ ٬٩ خلأدخء ١٪د ؤ٫ ّذ٧ بزْٚضى٨ ؤّند ّغدى٨ في ر٠٥،بكد ّادُ زذًسه بلذ ظغشذ صزدج٬ 

،ًىزخ ٩د عْع٨ ظٌمْمو ٬٩ 2خبؾاعغص ًزد٥عدلر ظ٢سذىد ٦٥خغدجش زغسر ّذ٧ سمدى٨ ٬ّ خذ٩دبصد
 خ٥ؾ٤٢ خلأظِ- خلا٣

 ( بشؽ٤ْ ٥ذًسش ٙؾ٤ خبؾاعغص 65)خ٥ؾ٤٢ س٨ٝ                        
 
 
 
 
 
 
 
 -592،ؿبطد٣ خ٥ذ٬ّ بف٪ذ ٩شعِ ً ٩قيَٚ بف٪ٌد ؤزٌ ز٢ش ،٩شـِ عدزٜ  خبؾقذس/   

،ؤ٩د برخ ٝد٩ط خبؾاعغص زعٌٍْ٘ خبؾيدسخض خ٥سؾشّص خ٥ْد٥ْص ًٝد٩ط زعمْٚضى٨ ًظذسّسي٨ ٙة٫ ىزه 
                                                                                                                         

 -572لغين ٥ًْذ لغين ّسدط ًؤبظذ ّسذ بف٪ٌد خبػندزِ ، ٩شـِ عدزٜ، ؿ 1
 -٩،592شـِ عدزٜ ،ؿبطد٣ خ٥ذ٬ّ بف٪ذ ٩شعِ ً ٩قيَٚ بف٪ٌد ؤزٌ ز٢ش  2

(3) 
        د ئ   

(4) 
              لا 

(5) 
            ل  لا 

(6) 
    ش   ح  ئ  

 د  ة      

(7) 
               ل ن 
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خ٥ْ٪٦ْص ظغدى٨ في سمد صزدجنيد زؾ٤٢ ؤٙن٤ بكد ّغدى٨ في ّ٪٦ْص خبؼٚدً ٦َّ ًلاجي٨ بؿد ًزد٥عدلر 
 ظعٚددٍ دًسش خ٥ٚؾ٤ في خذ٩دبصد-

 ير ٤١ ٩د ٦ّض٩ي٨ ً بٌْضى٨ ٬ّ خ٥ْد٦٩ين ً خبؼٚدً ٦َّ خ٥ْد٦٩ين خلأ١ٚدء ٬٩ خ٥عغشذ زعٌٙ
 خىع٪د٩ي٨ً ٬٩ خلا٣ ظٌٙير ىزه خ٥ْندفش ٦٥ْد٦٩ين ّعمٜٞ سمدى٨ ٬ّ خ٥ْ٪٤ ً خ٥زُ ّنعؿ ّنو 

٬ّ ىشّٜ بز٤ٌّ ٢ٙشش ،زعيٌّش ؤعد٥ْر خ٥ْ٪٤ ً ٩ْد٦٩ص خ٥ضزدج٬ بكد ّغدى٨ في ١غر ىالاء خ٥ضزدج٬ 
بّددش خ٥ؾشخء بلذ بّددش خ٥ؾشخء خ٦ْٚ٥ْص لأ٫ ٝشخس خ٥ضزدج٬ لإّددش خ٥ؾشخء ىٌ ظٚن٤ْ دخخ٦ِ ٬٩ ـد٭سي٨ 

٭دظؿ ٬ّ ظإؼشه ص ً خبؽذ٩ؤّدىِٚ ٦٥٪نعٌؾ  زدسظسده٥ع٢شخس ؽشخء ٭ٚظ خبؾنعفدض ً خبؽذ٩دض ٙيٌ ٫ٌ٢ّ 
 بدْد٦٩ص خبؾٌٍٚين -

ذ٩ص لإّددش خ٥ؾشخء ٙيِ ظؾ٤٢ خ٥ٌلاء ٦٥٪اعغص لْػ ً بّددش خ٥ؾشخء خ٦ْٚ٥ِ ىِ ٩شل٦ص ٩عٞ
٧ٌّٞ خ٥ضزدج٬ زةّددش ؽشخء ٩نعفدض ً خذ٩دض ٭ٚظ خ٥ْلا٩ص خ٥عفدسّص ً ّشٙن٫ٌ خ٥ْلا٩دض خبؾندٙغص 

،ًىزخ ٭َشخ  ٙعمْٜٞ ىزخ خلإبلدص ىٌ خيٌش ٥ن٪د٫ خععذخ٩ص سمد خ٥ضزدج٬ ،٩1ي٪د ١د٭ط خ٥َشًٗ
زدج٬ ًظٌّٞعيد بدنك ًٌّد ًخْْٝص ٦٥ضزدج٬  ًظنْٚزىد زؾ٤٢ ٫ٌ٢٥ ىزه خلأ٩ٌس ظغدى٨ في بزْٜٞ ًلاء خ٥ض

 /ًىزخ ٩د ب٬٢ٌ بشؽ٦ْو ٬٩ خلا٣ خ٥ؾ٤٢ خ٥عدلر ْٙد٣ ٩ًع٪ْض بكد ّن٪٬ دب٩ٌٌص ٌّدش خ٥ضزدج٬ ٦٥٪اعغص
 خ٥ضزدج٬ سمد خ٥ضزدج٬ زعفدًص ظٌْٝدض خععذخ٩ص(66خ٥ؾ٤٢ س٨ٝ )
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ً ّٞقذ       /خ٥ضزدج٬ًمِ ؼٞدٙص خبؾاعغص ١خيٌش ؤعدعْص في زندء ّلاٝص ى٦ٌّص ٩ِ خبؽيٌش خبؽد٩غص 
خ٥تر١ْض ٦َّ د٩ؿ خلأدًخس زدبؾؾدّش بحْػ ّؾْش خ٥ٚشد خ٥ْد٦٩ين دخخ٤ خبػ٪دّص زإ٭و "زؽٞدٙص خبؾاعغص 

 - 1" ـضء لا ّعفضؤ ٬٩ خ٤٢٥  ً ؤ٫ خ٤٢٥ ـضء لا ّعفضؤ ٩نو
ب٫  خبؾاعغدض خ٥ندـمص في ؤّ٪دبؿد في بزْٜٞ سمد خ٥ضزدج٬ ظغعخذ٧ بـ٪ٌّص ٬٩ خلأدًخض  

ً ًًٍْٚص زْط خبػٌدش خ 2سمدى٨ ٬٩ً ؤى٨ ىزه خلأدًخض ٩قٌٚٙص بزغين سمد خ٥ضزدج٥٬عمغين 
،  ٥تي ظيشٝند بؿد عدزٞد في ؤدًخض بزغين ـٌدش خبؽذ٩دض  3ًزشخ٩ؿ بحٌغ خبؾغدّذخض خ٥ٚنْص

ٙ٪قٌٚٙص بزغين خبؽذ٩دض ظشظر سمد خ٥ضزدج٬ في ؽ٤٢ ع٨٦ بؾْشٙص ٩شظسص سمد خ٥ضزدج٬ ى٤ ىٌ في 
ببىدزِ ؤً ع٦بي،ؤ٩د زْط خبػٌدش ٙيٌ ؤّند ٩قٌٚٙص ٢٥ًنيد ٩سنْص ٦َّ دسخعص  سٕسدض خ٥ضزدج٬  خبرده

    ًظشبطعيد في خقدجـ خبؾنعفدض ًخبؽذ٩دض-
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
                                                                                                                         

1 ،دخس ـذخسخ ٢٦٥عدذ خ٥ْدبؾِ ،ّ٪د٫ خلإدخسش خبؼذّؽص )٭َشّدض ًبعترخظْفْدض  ًبهدرؾ لذّؽص (ؤبظذ خبؽيْر  ًّدد٣ عدلد ٩ْدّْص ، 
 -474،ؿ7114،

 - 32،ؿ٩شـِ عدز١ٜؾْذش لسْسص  ،  2
 -٦ّ49ِ ّسذ خلله ،٩شـِ عدزٜ ،ؿ  3
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 / ؽد٥ػخـلافــص خ٥ٚق٤ خ٥
ب٫ خ٥ضز٫ٌ ىٌ بفٌس ٭ؾده خبؾاعغص ،٦ًّْو ًـر ٦َّ خبؾاعغدض بدخ٩ص خ٥ْلاٝدض ٩ْو  

ًخ٥عْشٗ ٦َّ ؤبهده خ٥ضزدج٬ ٥عمغين ١ْْٚص خ٥عْد٤٩ ٩ْي٨ ًبفد٥ًص ١غر سمد خ٥ضزدج٬ زٌخعيص بدخسبصد 
 -زيشّٞص ؤً زإخشٍ

٥ًٞذ ؤدس١ط خبؾاعغدض خبؼذّؽص ًلاعْ٪د ٩نيد ٩اعغدض خلاظقد٣ ؤ٫ عسر ًـٌدىد ىٌ 
ض، بسمدء خ٥ضز٫ٌ ً ٥ْظ خلإ٭عدؾ، ً زد٥عدلر لد٥ًط ظٞذ٨ّ ل٣ٌ٦ بؾؾد٤١ خ٥ضز٫ٌ زذلا ٬٩ ظٞذبٌيد ٩نعفد

ً ب٫ ١د٫ خ٥شمد ّْسِّش ٬ّ لد٥ص بؽسدُ ٩ددُ ً بؽسدُ ٭ٚغِ ً خـع٪دِّ ٥ذٍ خ٥ضز٫ٌ ٥ٌّذ ٥ذّو ؽٌْس 
 .زد٥شمد ٫ٌ٢ّ ٭دظؿ ٬ّ ٩ٞدس٭ص ظٌْٝدظو زدلأدخء خ٦ْٚ٥ِ خ٥زُ ٝذ٩عو خبؾاعغص

مشًسش ْٝد٩يد زةظسدُ  ظند٣ ٩اعغص خلاظقدلاض خ٥شّددش في بـد٣ ؤّ٪دبؿد خعع٦ض٧ ٩نيد٢٦ِٙ 
سمد خ٥ضز٫ٌ ٙيِ بطْْيد ٩ندعسص بؿد ،١٪د ّغع٦ض٧ ّ٪٦ْص ْٝد٩يد زدععذخ٩ص سمد خ٥ضزدج٬ بلذٍ بهدرؾ 

زدععخذخ٧ بقع٦٘ خلأدًخض ًخلأعد٥ْر خ٥تي بش٢نيد ٬٩ بزين سمدى٨ ًبدخ٩عو زعفنسيد ٥ذًسخض خ٥ٚؾ٤ 
 -ًخ٥ْٞد٧ زٌمِ دًسخض خ٥نفدق في ظغْير صزدجنيد

- 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 

 
 
 
 
 
 

 ڀُخز٫خڀٵٝٿ خ
 ـٌيش وًڄدض لأؼُ يَخٔص ڄًْخوْص

 خلاظٝدپ ٬ځَ ٠َد خڀّزٌن
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 بشي0ًْ
ّ٭عبر ڄه خڀٹ٥د٬دض خلحٕدٔص ًخڀتي ظٕدىڃ زٙٽٿ ټسير في ٴ٭دڀْص ًخڀنٙد٢   بن ٸ٥د٪ خلاظٝدلاض  

خلاٸعٝديُ ٬ًځْو ٔنمدًپ بزُخِ ټٿ ڄد ّع٭ځٷ بذٍخ خڀٹ٥د٪ ڄه ڄ٥ٝځمدض ًڄد ّٹًٝ زو ،ًڀٹً ٘يً 
خلجّخجُ ظ٥ٌَخ ڄځم٨ٌد ٌٔخء ٴْمد ّع٭ځٷ زدلذدظٳ خڀؽدزط ؤً خڀنٹدپ ؤً خلاوتروْط لْػ  ىٍخ خڀٹ٥د٪ في

 جُ بلذ ٴعك لردپ خلدندٴٕص في ىٍخ خڀٹ٥د٪ لمجم٬ٌص ڄه خلدإٔدض ڀعؽمين وًڄص خڀّزدجه، بن٬مًض خلجّخ
ڀعځٻ  خلأڄدڄْص خڀٌخـيص ڀلاظٝدلاض ڀځمإٔدض خڀؽلاؼص في ٸ٥د٪ خلاظٝدلاض بشؽٿ خڀٌټدلاض خڀعفدَّص

 خلخًڄدض لسعځٳ ٬ځَ خلحٌٝپ ولاڀو ڄه ڀځّزٌن خڀٍُ لؽٽه خڀٵ١دء لْػ ظ٭عبر خلدإٔدض،
 خلأعىًخڂ ٨ٿ ًفي خلدعىٝٝص، ًخڀٙسٽدض خلاوتروط بلذ وًڄص خلذدظٳ ڄه وًڄص خلاظٝدڀْص،

 ڄإٔدض خلاظٝدلاض في ٬مځطًڀٹً  ، خلحْدش لردلاض جم٫ْ في خلإ٬لاڂ ًخلاظٝدپ خڀٌخ٫ٔ ڀعٽنٌڀٌـْد
 زٱْص ًټدلابصد خڀعفدَّص، في لشؽځص خڀ٤ٌني، خڀترخذ ټدڄٿ ظٹًڂ وًڄدبصد ٬بر ظٽٌن ٬ځَ ؤن خلجّخجُ

ىٍه  ولاپ ڄه ًلضدًپ.ؤً ڄإٔدض ؤ٘ىدٜد ټدوٌخ ٌٔخء خڀّزدجه، ڄه لشٽه ٬ًي وًڄص خټبر
لمجم٬ٌص ڄه خلدإٔدض  خلجّخجُ خڀعفدَّص لاظٝدلاض خڀٌټدڀص في خلجٌيش ًخٸ٫ خلدًْخوْص بزُخِ خڀًَخٔص

ڂ خڀسٌخٸِ، ٸٕن٥ْنص، خلدعٌخـًش ٬بر ًلاّدض خڀُٙٶ خلجّخجُُ ًخلدعمؽځص في ټٿ ڄه خڀٌلاّدض خڀعدڀْص زدظنص، ؤ
 :ّځِ ڄد خڀًَخٔص ىٍه ًظٕعيًٲ ، ڄْځص، ـْفٿ، ونٙځص

 ڄه خلدىعځٵص، ًىٍخ ڀلاظٝدلاض خڀعفدَّص خڀٌټدلاض ٸسٿ ڄه خلدٹًڄص خلخًڄدض ـٌيش ٸْدْ لزدًڀص_
 بزًًّ خڀٵ٭ځْص ټمد ْٔعڃ  خلجٌيش ڄٹْدْ ًْٔعڃ ٌڀٻ زع٥سْٷ ( Servperf ) .خڀّزدجه و٩ُ ًـيص
لضٌ ؤز٭دي ـٌيش خلخًڄدض ٴْمد  خڀّزدجه خبردىدض زين بلٝدجْد يخڀص ٴًُٸدض ىندٺ ټدوط بٌخ ٴْمد

بلذ خلدسدلػ  ڄه ىٍه خڀًَخٔص ًڀٹً ٸٕمند خڀٵٝٿ خلأويرّع٭ځٷ زدڀٕه ًخلدٕعٌٍ خڀع٭ځْمِ ًخڀًوٿ.
 خڀعدڀْص 0

 خڀعإْٜٿ خڀن٩ُُ ڀٹ٥د٪ خلاظٝدلاض 0 خلأًپ خلدسمػ
 خلجّخجُ في خلاظٝدلاض ًخٸ٫ ٸ٥د٪ ٬ُٞ لٌپ :خلدسمػ خڀؽدوِ

خڀّزٌن خلجّخجُُ ٬ه  ڄنعفدض ًوًڄدض  ٠َد ڄًٍ يَخٔص 0خڀؽدڀػ خلدسمػ
 خلاظٝدلاض ڄإٔدض
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  خڀعإْٜٿ خڀن٩ُُ ڀٹ٥د٪ خلاظٝدلاض 0خلدسمػ خلأًپ
ّ٭عبر ٸ٥د٪ خلاظٝدلاض ڄه خڀٹ٥د٬دض خڀتي ظٕدىڃ في َٴ٫ خٸعٝديّدض خڀًًپ ٬ًځْو خٔعٌـر 

لد٭ُٴص ٠ًَُش خڀع٭ُٞ ڀع٭ُّٳ خلاظٝدلاض ًؤىڃ خلد٥ٝځمدض خڀٹُّسص ڄنيد بدد ٴْيد ٬مځْص خلاظٝدلاض 
ب٠دٴص بلذ خڀع٥ُٶ لخٝدجٛ ٸ٥د٪ خلاظٝدلاض، ټمد ٔنع٭ُٞ بلذ ڄاُ٘خض  ټْٵْص ٔيرىد زدلدإٔص،

 يخء في ٸ٥د٪ خلاظٝدلاض.خلأ

 خلدُظس٥ص بذدًخلد٥ٝځمدض  ظ٭ُّٵيد٬مځْدض خلاظٝدلاض 0 خلأًپ خلد٥ځر
خڀٌٜٿ ًخڀسځٌٮ ،ؤڄد ڄ٭ندىد خلحًّػ  بن ټځمص خلاظٝدپ ٸًلؽد ټدوط ّٹًٝ بذد0 خلاظٝدلاض ظ٭ُّٳ-ؤ

Communication,   ٴيمد ظٕعىًڄدن ڀٵ٧ ًخلً ڀځًلاڀص ڄإوٌٌ ڄه خڀٽځمص خلالصځّّْص ًخڀٵُوْٕص
بد٭نَ ؤًٜٿ ًزځٯ ،ًظ٭ٌي ـًٍَىد بلذ خلد٥ٝځك خڀلاظْني ٬Communicationځْو ىٌ 
Comunisًڀٹً ٬ُٴط خلاظٝدلاض ٬ځَ ؤلعد"خڀ٭مځْص خڀتي ّعڃ ڄه ولالذد .1ّٹًٝ زو ڄٙترٺ والذي

زين جمد٬عين ؤً زين ٴُي  وٹٿ َٔدڀص ڄد ڄه خلدُٔٿ بلذ خلدُٔٿ بڀْو ٌٔخء ټدوط خڀ٭مځْص زين ٴُيّه ؤً
ًجمد٬ص ؤً زين ظن٩ْمين ٬ه ٤ُّٷ لرم٬ٌص ڄه خڀُڄٌِ خلد٭ًُٴص ڀًٍ خڀ٥ُٴين ،ًٌڀٻ ڄه ولاپ ًٔدجٿ 
خلاظٝدپ خلدىعځٵص بحْػ ّٽٌن ٠ُٰيد بزٹْٷ ىًٲ ڄ٭ين ُّڄِ بڀْو خلدُٔٿ ًخڀٍُ ٸً ّٽٌن بوسدَّد 

 ٬ځَ ٬ُٴعو ـدزُ ٴځٹً لزمً ٔدڄْص سدلؽصؤڄد خڀ 2"ؤً بٸند٬ْد ؤً خٔع٭لاڄْد ؤً بًٜخَ ؤًخڄُ ؤً ٰيرىد 
 ټنط ڄيمد خڀسْدودض، ؤً خڀٌَٝ خلأٌٜخض ؤً ؤً خڀُڄٌِ ًخلإ٘دَخض بَٔدپ ؤً خٔعٹسدپ زػ ؤً وٹٿ " ؤوو

 ڄه ؤوٍُ ًْٔځص ؤُ ؤً خڀلأځٽْص خڀٌٔدجٿ ؤً خڀ١ٌجْص، ؤً خڀُخيٌٌّ ؤً خڀٕځٽْص خڀٌٔدجٿ زٌخ٥ٔص ٤سْ٭ٌعيد
خڀع٭ُّٳ ؤوٍ بجم٫ ټٿ ًٔدجٿ خلاظٝدلاض بلا ؤوو ؤيڄؿ ڄ٭يد ًٔدجٿ ًىٍخ  .3 خلإڀٽترًوْص خلأو٩مص

 س٭ً ڄه ٸ٥د٪ خلاظٝدلاض.عخلإ٬لاڂ   ټدڀُخيٌّ ًخڀتي ظٕ
ټمد ظ٭ُٲ خلاظٝدلاض ٬ځَ ؤلعد خڀٌٔدج٣ خلإڀْٽترًوْص  خڀتي ظ٭مٿ ٬ځَ بّٝدپ خلد٭ځٌڄدض ٬بر 

ظٽنٌڀٌـْد  خڀٍخ ٬ځَ خلدًُّّه ؤن لؼعدًَخلدٕدٴدض ،بلعد ظ٫ٌِّ خڀسْدودض زين لز٥عين لدٌٔزْعين ؤً ؤټؽُ  ،

                                                           
 .4102ٚ،01،يخَ ـٌَٕ ڀځنُٙ ًخڀع٫ٌِّ،خلمحمًّص خلجّخجُ ، خ خڀ٥س٭ص خلأًلذ،ڄًوٿ بلذ ًٔدجٿ خلإ٬لاڂ ًخلاظٝدپ وٙإبصد ًظ٥ٌَهزځىيرُ ٠ٌَخن ، 1
 .4100ٚ،8، يٌّخن خلد٥س٬ٌدض خلجدڄ٭ْص ،خلجّخجُ،خلاظٝدپ في خلدإٔص ،يَخٔص و٩ُّص ًظ٥سْٹْصودُٜ ٸدْٔمِ ،  2
  390.، ٚ 2003خلإٔٽنًَّص، خلجدڄ٭ْص، خلد٭ُٴص يخَ ،خلد٭ځٌڄدض ظٽنٌڀٌـْد ب٬لاڂ ً خلاظٝدپ ٬ؽمدن، ؤحمً و٭مدضٔدلدْص لزمً ـدزُ ً  -3 
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خلاظٝدلاض خلدندٔسص ڀع٭ّّّ ؤيخء ُ٘ټدبصڃ ،ًخڀٌٌٜپ بلذ ؤٴ١ٿ ٤ُّٹص ڀًلريد في و٩ڃ خلد٭ځٌڄدض 
 .٬ً1مځْدض خلأ٬مدپ"

ًىٍخ خڀع٭ُّٳ ؤٸُذ ؤوٍ زإٴٽدَ ظٽنٌڀٌـْد خلد٭ځٌڄدض ًخلاظٝدلاض خلحًّؽص ،ًخڀتي ظٕعىًڂ في 
 ڄإٔدض خلأ٬مدپ خلدع٥ٌَش.

د ٸ٥د٪ خلاظٝدلاض خڀٕځٽْص ًخڀلأځٽْص ٴع٭ُٲ ٬ځَ ؤلعد"بَٔدپ ؤً خٔعٹسدپ خڀ٭لاڄدض ؤً ؤڄ
خلإ٘دَش ؤً خڀُٔدجٿ خلدٽعٌزص ؤً خڀٌَٝش ؤً خلأٌٜخض ؤً خلد٭ځٌڄدض خلدٵيٌڄص ڄه ؤُ وٌ٪ زٌْٔځص ٔځٽْص ؤً 

 .2لأځٽْص ؤً زُّٝص ؤً زن٩ڃ ټيًُڄٱند٤ْْٕص ؤوٍُ "

ټٿ خڀُٔدجٿ خلدُٔځص لإ٘سد٪  خڀٕځٽْص ًخڀلأځٽْص ٴع٭ُٲ ٬ځَ ؤلعدلاظٝدلاض ؤڄد خلخًڄص خڀ٭دڄص ڀ
خلحدـدض خڀ٭دڄص زين وٹ٣ ؼدزعص ،ًًٴٹد لذٍه خڀٵٽُش ٴىًڄدض خلاظٝدلاض ظع١مه ڄدّځِ 0وًڄص خلذدظٳ 

 ،وًڄص خڀعځٱُخٲ ،وًڄص خڀعځٽٓ،وًڄص خڀبرًّ،ظُخٔٿ خڀسْدودض .
 .3خڀتي ظعڃ ٬ه ٤ُّٷ خڀٙسٽدض خلخدٜصًّٕعس٭ً ڄنيد وًڄتي خڀعځٵٌّّن ًخلإٌخ٬ص ًخلدٽدلددض 

خڀٙدڄځص "بظدلص وًڄص خظٝدپ ؤٔدْٔص ٬دڄص ڄندٔسص لجم٫ْ ؤٴُخي  خلاظٝدلاض وًڄدضًظ٭ُٲ 
زدلأڄدټه خڀٱير لرًّص خٸعٝديّد ڀځًوٌپ ٬ځَ ٘سٽدض خلاظٝدپ خڀ٭دڄص خلأوٍُ ٌٔخء  صخلمجعم٫ ًودٜ

ٹٿ خڀسْدودض بد٭ًلاض ظٕمك زدڀًوٌپ ټدوط لزځْص ،ڄسدُ٘ش ؤً يًڀْص .بدد في ٌڀٻ وًڄدض خڀٵدټٓ ًو
.ًظ٭ُٲ بخًڄدض خلاظٝدلاض خڀٙدڄځص لألعد ظٌٴُ وًڄدض خلاظٝدلاض خڀ٭دڄص ٬ځَ ٬4ځَ خلاوتروط"

 ڄٕعٌٍ لزځِ ًيًلر  ڄ٫ ٴعك خلمجدپ لجم٫ْ خلدعندٴٕين في ٸ٥د٪ خلاظٝدلاض في ٌڀٻ.
ٴع٭ُٲ ٬ځَ ؤلعد ظٙمٿ جم٫ْ خڀعٹنْدض خلأٔدْٔص  5خلأٔدْٔص خڀ٭دڄص وًڄدض خلاظٝدلاض ًظ٭ُٲ

ڀعٌٴير بڄٽدوْص بَٔدپ ًظځٹِ ڄٽدلدص لزځْص ؤً يًڀْص ًودَـْص ڄه ولاپ ىٌخظٳ ؤً ڄٽدظر خظٝدلاض 
ً ىٍخ خڀع٭ُّٳ خٰٵٿ خڀعمًغ ٬ه ٬مد بٌخ .٬مٌڄْص ظ٬ًڃ خلخًڄدض خڀٌٝظْص ًخڀٵدټٕمْٿ ًخلد٭ځٌڄدض

 ټدوط خلاظٝدلاض ٔځٽْص ؤً لأځٽْص.
                                                           

1
 .4111ٚ،442،يخَ خلحدڄً ڀځنُٙ ًخڀع٫ٌِّ ،٬مدن ، و٩ڃ خلد٭ځٌڄدض خلإيخَّصٴدّّ جم٭ص ٜدلح خڀنفدَ ، 

خڀ٥س٭ص خلأًلذ ،يخَ خڀٵٽُ خڀ٭ُزِ ڀځنُٙ ًخڀع٫ٌِّ خلإيخَش ًخڀعى٣ْ٥ خلإٔترخظْفِ في ٸ٥د٪ خلأ٬مدپ ًخلخًڄدض)ْٔدٔدض بيخَّص (،٬دًّش ًْٔ و٥دذ  ، 2
 .0281ٚ،234،خڀٹدىُش ،

 .234ٕدزٷ ،ٚ خڀُـ٫ خلد 3
 . <>،ٚڄُـ٫ ٔدزٷبّدي ٌ٘ټط ڄ٥ٝٵَ ڄنٌَٝ، 4
 . <>ٚ خلدُـ٫ خڀٕدزٷ، 5 
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 .دوْص بسْٝٛ َٸڃ ڀځمٙترٺبڄٽ  -
 .ظٌٴير وًڄص خڀًڀْٿ  -
 .ظٌٴير وًڄدض خڀ٥ٌخَت ًخلإٰدؼص لردود  -
 .بزْٝٿ خڀٵٌخظير ٤سٹد ڀځٹٌخ٬ً خلأٔدْٔص ڀعمْٝٿ خڀٵٌخظير زدڀًًڀص  -
 ..ظٌٴير و٩دڂ ڀعځٹِ خڀٙٽدًُ  -
 .خلاظٝدپ ز٭مْٿ خڀعمٌّځص  -
 .بڄٽدوْص خلإّٹدٲ خلاوعٹدجِ ڀځمٽدلددض خڀٝديَش  -
 .زدلحً خلأيوَ ڀځفٌيش ٤سٹد ڀځم٭دّير خڀتي ١ّ٭يد خلجيدِخلاڀعّخڂ   -

ًلشد ٔسٷ ٌټُه لؽٽنند ظ٭ُّٳ ٸ٥د٪ خلاظٝدلاض  ٬ځَ ؤوو ٌڀٻ خڀٹ٥د٪ خڀٍُ ّيعڃ زعٹًّڃ وًڄدض 
 جمد٬ص ؤً ڄإٔص بلذ ٘ىٛ ؤوُ ؤً خلاظٝدلاض ٌٔخء زدڀٌَٝش ؤً خڀٽعدزص ؤً خڀٌٝض ڄه ٘ىٛ ؤً

٤سْ٭عيد  ،زدٔع٭مدپ ًٔدجٿ ظٽنٌڀٌـْد خلد٭ځٌڄدض ڄإٔص ؤوٍُ ڄيمد ټدوط  جمد٬ص ؤوٍُ ؤً
ًخلاظٝدلاض خلدىعځٵص ، ًخلديڃ ىند ىٌ زځٌٮ خڀُٔدڀص ڄه ڄًَٝىد بلذ خلدٕعٹسٿ زٙٽٿ ًخ٠ك ًڄٵيٌڂ 
ڀعځسْص لدـدض خلأ٘ىدٚ ؤً خڀّزدجه في ؤُ ڄٽدن ؤً ِڄدن ًيًن ٸًْ زدٔعؽندء ظًًّٕ وٵٹدض 

 خلا٘ترخٺ.
    ضزدلاظٝدلا خلدُظس٥ص خلد٥ٝځمدض  -ذ

 ّع١ك ڀند زإن ٸ٥د٪ خلاظٝدلاض ّع١مه خلد٥ٝځمدض خڀعدڀْص0 خڀع٭دَٲ خڀٕدزٹص خڀٍټُ ڄه ولاپ
 ڀځم٭ځٌڄدض ٬ه ٤ُّٷ  خلاظٝدلاض ؤً خلاظٝدلاض ٬ه ز٭ً 0ىِ ظځٻ خڀلأځٽْص  خلاظٝدلاض

خوعٹدپ ظ٭ني  خڀلأځٽْصًٔدجٿ بڀْٽترًوْص،ًظعڃ ٬ديش ٬بر ڄٕدٴص ڄ٭ْنص ،ٴٵِ خلدد٠ِ ټدوط خلاظٝدلاض 
خڀٌٝض ٬بر و٢ٌ٥ خلذدظٳ ،ؤڄد خڀٌْڂ ٴإٜسك خلاوعٹدپ ڀځسْدودض خڀُٸمْص ؤ١ّد ،لْػ ظٕعىًڂ 

 ت1خلحدٔسدض ڀنٹځيد ،ٴيِ ظنٹٿ خڀٌٝض ًخڀٌَٝش ،ًخڀنٌٝٚ خلدٽعٌزص".
 0 لرم٬ٌص ڄه خلأـيّش ًخڀبرلرْدض خلدعٌخٴٹص ڄُظسص  و٩دڂ خلاظٝدلاض خڀٕځٽْص ًخڀلأځٽْص

لإّٝدپ خلد٭ځٌڄدض ڄه ڄٌٸ٫ لأوُ ،لْػ ٌّـً زًُظٌټٌپ لؽؽٿ لرم٬ٌص ڄه خڀٹٌخ٬ً ،خلأو٩مص خڀتي ظعمٽڃ 
                                                           

 .4112ٚ،221،خڀًخَ خلجدڄ٭ْص ،خلإٔٽنًَّص ،٩ڃ خلد٭ځٌڄدض خلإيخَّص في خلدن٩مدض خلد٭دُٜش ؼدزط ٬سً خڀُحمدن بيَّٓ ،و 1
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في زػ ًبزٌّٿ ظُخٔٿ خڀسْدودض زين ڄٽٌودض خڀٙسٽص خلدىعځٵص ،ًبزًًّ ىٍه خڀبرًظٌټٌلاض ودٸٿ خڀسْدودض 
 .1" ڀنٹٿ ًټْٵْص خڀعٕځْڃ،ًٸط خڀنٹٿ ، ٬ًي ڄُخض  خ

 ِ0ًىٌ خڀنٌ٪ خڀعٹځًُْ ڄه ؤوٌخ٪ خلاظٝدپ ٴيٌ ّ٭عمً ٬ٿ وٹٿ خلد٭ځٌڄدض ًخڀٌَٝ  خلاظٝدپ خڀٕځٽ
 ًخلأٌٜخض ڄه ڄًَٝ ٬مځْص خلاظٝدپ بلذ ڄٕعٹسځيد ٬بر خلأٔلاٺ خڀٽيُزدجْص ًخلأڀْدٲ .

  0 ِخٔعىًخڂ  يًن ىٍخ خلد٥ٝځك ٬ه ّٕع٭مٿ  ڀنٹٿ خلد٭ځٌڄدض ٬ه ز٭ً خلاظٝدپ خڀلأځٽ
ڄٌٜلاض ٴّّْٹْص ټيُزدجْص ؤً ٠ٌجْص)ؤٔلاٺ، ټٌخزٿ، ؤً ؤڀْدٲ(، زٿ ز٭ٟ ؤ٘ٽدپ خڀ٥دٸص خڀتي ّعْميد 

خلاظٕد٪ /خڀٕ٭ص ؤً في خڀتريي ؤً في خڀ٥ٌَ،  خڀ٥ْٳ خڀٽيًُ ڄٱند٤ِْٕ زترييخظو خلإٌخ٬ْص خلد٭ًڀص في
 خڀ٥دٸص خڀٌٝظْص... خڀ٭ديُ، ِزدلإ٠دٴص بلذ خلأ٘٭ص بزط خلحمُخء، ٠ٌء خڀځَّْ، خڀ١ٌء خلدُج

٤ٌّځص زألاٲ خڀٽْځٌڄترخض زدڀنٕسص  ًز٭ًي ڄه خلأڄعدَ ؤ شٸٝير  ًٌٔخء ټدوط  خلدٕدٴص خلدٱ٥دش 
خلً ټمد  في خبرده ً لأځٽِ  ڀلاظٝدلاض خلإٌخ٬ْص ًخڀعځٵٌّّوْص ًخلذدظٵْص..، ًٸً ّٽٌن ىٍخ خلاظٝدپ

 .2خلذٌخظٳ خلمحمٌڀص ؤو٩مص خڀسػ )َخيٌّ ؤً ظځٵدِ( ؤً في خبردىين ڄؽځمد ٌّـً في  ىٌ خلحدپ في 
ټمد وٙير ىند بلذ ظ١مه و٩دڂ خلاظٝدلاض  ڀعٽنٌڀٌـْدض ؤوٍُ ؤيوځط ٴْيد خلحٌخْٔر زٽٿ 

 ڄځمٹدبصد.
ً خلاظٝدلاض خڀلأځٽْص   صًىند  لغر خلإ٘دَش ؤ١ّد بلذ خڀعمّْْ زين ڄ٥ٝځمِ خلأـيّش خڀلأځٽْ

ٴدلد٥ٝځك خلأًپ ّٕع٭مٿ ڀلإ٘دَش بلذ خلأـيّش ؤً خلأيًخض خڀتي ظ٭مٿ زدڀ٥دٸص ٌٔخء خلإڀْٽترًوْص ؤً 
خڀٽيُزدجْص يًن لدـص بلذ ٔځٻ ٸً لػً ڄه بڄًخيىد زدڀ٥دٸص ٴيِ ٸديَش ٬ځَ خڀ٭مٿ ڄه ڄًَٝ ٤دٸص 

 . 3لزمٌپ )ز٥دَّص(،ؤڄد خڀؽدوِ ٴْٙير بلذ لأځٽْص خڀعٌخٜٿ
ظٽنٌڀٌـْد خلد٭ځٌڄدض ىِ" ڄ٥ٝځك ٥ّسٷ ٬ځَ خلحدٔر خٓلر ،ؤً ّ٭عبر ٬مځْص ڄه ٬مځْدض 

 4خلحدٔر خٓلر ٬ځَ لضٌ ڄد لػًغ في خلأعىًخڂ خٓلر ڀځم٭ځٌڄدض في خلأ٬مدپ خلإيخَّص "
ظٽنٌڀٌـْد خلاظٝدلاض 0ًظٙير بلذ "جم٫ْ زُخڄؿ ًًٔدج٣ ًظٹنْدض خلاظٝدلاض ڀُز٣ و٩ڃ 

 (ًخلاظٝدپ زدلاوتروط ًؤويرخ خڀسنْص خڀعمعْص WAN ;lanٽدض زإوٌخ٬يد خلدىعځٵص )خلحدٌٔذ ًزندء خڀٙس

                                                           
1
 dec 

 .12، 4102ٚ، خڀ٥س٭ص خلأًلذ، يخَ ىٌڄص ڀځنُٙ ًخڀع٫ٌِّ، خلجّخجُ، ظٽنٌڀٌـْد خلإ٬لاڂ ًخلاظٝدپ خلجًًّش )ز٭ٟ ظ٥سْٹدبصد خڀعٹنْص( ٴ١ْٿ يڀٌْ،  2
 .11خلدُـ٫ خڀٕدزٷ ،ٚ 3
 .4102ٚ،20خڀ٥س٭ص خلأًلذ، يخَ خلدٕيرش ڀځنُٙ ًخڀع٫ٌِّ، ٬مدن، ظٽنٌڀٌـْد خلاظٝدپ ًخلد٭ځٌڄدض ،ڄندپ ىلاپ خلدّخىُش ، 4
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ٽنٌڀٌـْد خلد٭ځٌڄدض خڀتي ظٙٽٿ ٸد٬ًش خو٥لاٸص ظٹنْص جم٫ْ خڀن٩ڃ ًخلأىًخٲ ًخڀعٹنْدض عڀ
 .1خلد٭ځٌڄدظْص خلدٕعىًڄص في خلدن٩مص"

 ٬مځْدض خلاظٝدپ -ؾ 
،ًهمد خلإَٔدپ  2،ًظٵد٬ځْص ظسديڀْص في خبردىينيّندڄْٽْصڄن٩مص بن ٬مځْص خلاظٝدپ ٬مځْص 

 ًخلأعٹسدپ ،ٴٽٿ ٤ُٲ ڄنيد ّٽٌن ڄٕعٹسٿ ًڄُٔٿ ڀځم٭ځٌڄدض ًخلأٴٽدَ  في ؤن ًخلً،ٴيِ ٬مځْص
ظعٙٽٿ ڄه لرم٬ٌص ڄه خڀ٭ندُٜ ڀ١مدن لًًؼيد زٙٽٿ ٴ٭دپ  ًلؽٽنند ظ٠ٌْك ىٍه خڀ٭ندُٜ ڄه 

 ڄدّځِ 0ولاپ 
لرم٬ٌص ڄه  ًجمد٬ص ؤؤً  ّٽٌن ٴُيخ ًًّٹًٝ زو ٜدو٫ خڀُٔدڀص ٴٹ  0خلدُٔٿ ًخلدًَٝ ؤ - 1

،ټمد لؽٽه ىند ؤن و١ْٳ ؤوو لؽٽه ؤن ّٽٌن ڄًَٝخ ؤوُ 3خلأ٘ىدٚ ،ًٸً ّٽٌن ڄإٔص ؤً ُ٘ټص "
ټدڀعځٵدِ ًخلإٌخ٬ص خً خڀٽعر ؤً لز٥ص ودٜص زدلإ٬لاڂ خلديڃ ؤوو لؽً خلأ٘ىدٚ زدلد٭ځٌڄدض ڄيمد ټدوط 

 عٌزص ؤً ٌَٜ ؤً ؤٌٜخض.٤سْ٭عيد في ٘ٽٿ وٌٝٚ ڄٽ
ٴيِ ظٙير بلذ خلجدور ؤً خلمحعٌٍ خلدځمٌْ ڀځم٭نَ ؤً خڀٵٽُش خلدُخي  0خلد٭نَ  ًخڀُٔدڀص ؤ -2 

وٹځيد بلذ خلجيص خلدٕعيًٴص ،ًىِ خلدٕعځڃ ؤً ڄٕعٹسٿ خڀُٔدڀص ،ًٸً ظٽٌن خڀُٔدڀص ٬ځَ  ًبَٔدلذد ؤ
٘ٽٿ ٌَٜش ؤً برًْٕخض لذد ؤً ټځمدض ،ؤً ٬سدَخض ّٽٌن لذد ڄ٭نَ لأن خڀُٔدجٿ ظع١مه ڄ٭دن ؤً 
بلػدءخض ڄ٭ْنص ،٬ًځْو بزځٿ خڀُٔدڀص بلذ ؼلاؼص ـٌخور  ًىِ 0خلد١مٌن ًخڀُڄّ خڀٍُ خوعدَه خلدًَٝ 

ٌ لرم٬ٌص َڄٌِ لؽٽه زندئىد زٙٽٿ لغ٭ځيد ڄٵيٌڄص ڀځٙىٛ خلدعځٹِ ،ټدڀځٱص ًخلحًُٲ ًخڀٌٝض ًى
في ىٍخ خلجدور ّعٵٷ ڄ٭٩ڃ خڀسدلؽين ٴيرٍ  ً.4...بلخ.ًؤويرخ ڄ٭دلجص خڀُٔدڀص ًّٙتر٢ ٴْيد خڀ٠ٌٌق 

 ًٴيِ ڄٙٽځص ڄه ؤَخء ًڄ٭ځٌڄدض ًؤٴٽدَ ٸ ،ىِ ڄ٠ٌٌ٪ خلاظٝدپخلذديُ زإن خڀُٔدڀص  ًخڀسدلػ لزم

                                                           
، 4114خڀ٥س٭ص خلأًلذ، يخَ خلدندىؿ ڀځنُٙ ًخڀع٫ٌِّ، ٬مدن، ،ؤٔدْٔدض في و٩ڃ خلد٭ځٌڄدض خلإيخَّص  ًظٽنٌڀٌـْد خلد٭ځٌڄدضٔ٭ً ٰدڀر ّدٔين ، 1
ٚ22. 
 .444خڀ٥س٭ص خلأًلذ، لرم٬ٌص خڀنْٿ خڀ٭ُزْص ڀځنُٙ ًخڀع٫ٌِّ، زًًن ڄٽدن ًٔنص خڀنُٙ ، ٚ ،ڄسديت خلإيخَش )ؤٔٓ ًڄٵدىْڃ(٬ځِ ڄنٌَٝ ، 2
 .030، ٚ 4100ڀځنُٙ ًخڀع٫ٌِّ، ٬مدن، ،يخَ ؤٔدڄص  خڀ٥س٭ص خلأًلذ ،،و٩ُّدض خلاظٝدپزٕدڂ ٬سً خڀُحمدن خلدٙدٸسص  3
،خلإٔٽنًَّص 4114ڀځنُٙ ًخڀع٫ٌِّ، ڄٽعسص ًڄ٥س٭ص  خلإ٘٭د٪ خڀٵنْص   خڀ٥س٭ص خلأًلذ ،خلاظٝدپ خڀًًلر ًخڀعٽنٌڀٌـْد خلحًّؽص   ٬ځِ لزمً لؾٌ ، 4

ٚ،23.  
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و١ْٳ لذد بڄٽدوْص ټٌلعد في ٘ٽٿ ٌَٜ ًؤ٘ٽدپ ىند لؽٽنند ؤن  ووبلا ؤ.،1 ظٽعر ؤً ظځٵ٧ ٘ٵٌّد
 ؤ١ّد.

ّٙير بلذ ٬مځْص ّعڃ ڄه ولالذد خوعٹدء خڀُڄٌِ ؤً خڀعٙٵير خلدٽٌوص ڀځُٔدڀص 0خڀعٙٵير ًخڀترڄّْ ؤ -3
 .2ًخڀتي ظٕد٬ً  في ْٜدٰعيد ټدٔعىًخڂ خلدُٔٿ ڀځمًُٲ ڄؽلا

لؼ٫١ ٹسدپ ٘ىٛ ؤً جمد٬ص ؤً ؤُ ڄُټّ آوُ ڀلأع ّعمؽٿ في ڄٕعځڃ خڀُٔدڀص0 ڄٕعٹسٿ ؤً - 4
لػًغ خڀعٌّٙٗ ؤً خڀ٠ٌ١دء   دًؤلْدود لػًغ وځٿ في خٔعٹسدلذد لش،3ظاؼُ ٬ځَ ٴيموٸً لداؼُخض ٬ًًّش 

ًىٍخ ٸً ّٙٽٿ و٥ُخ ڀځمإٔص،بن خلدٕعٹسٿ ڀځُٔدڀص لربر ٬ځَ ؤن ًَّٺ خڀُٔدڀص ټمد ىِ ًڄه ـيص 
ؤوٍُ ،٬ځَ ؤن ّٽٌن ٬ځَ خٔع٭ًخي ظدڂ ڀٹسٌپ خڀُٔدڀص ًظٵٕيرىد زدڀعٵٕير خلدندٔر ًلٕر وبرخظو 

 .4خڀٕدزٹص
لػٌپ يًن خڀٹًَش ٬ځَ خلإَٔدپ ،٩ًّيُ ًّ٭بر ٬نو زإُ ٬دجٷ  5 0خڀعٌّٙٗ ؤً خڀ٠ٌ١دء - 5

 ىٍخ خلأوير في ٬مځْص خلاظٝدپ في ٬نُّٝه ؤٔدْٔين ًهمد 0
0ًىٍخ وعْفص ٘٭ٌَ خڀٙىٛ زدلخٌٲ ڄه ڄٌخـيص بصًًّخض ٜ٭سص .ټمد ّبرِ  خڀ٭ٹٿ خلإوٕدوِ-

ز٭ٹځو ڄه ڄٝديَ يخوځْص ًودَـْص ٴْاؼُ ٬ځَ خلدُٔٿ ًخلدُٔٿ بڀْو لشد ّعٕسر في لًًغ ٬ًڂ ٴيڃ 
 0 6ٔدڀص ،ٴٵِ خلدٝديَ خلخدَـْص لػًغ بدد ّځِخڀُ

 ب٠دءش ڄنىٵ١ص ،بزُٺ ؤ٘ىدٚ آوُّه ...بلخ. -
ؤڄد في خلدٝديَ خڀًخوځْص لػًغ وعْفص ًـٌي ڄ٭ځٌڄدض ود٤حص لسّوص ز٭ٹٿ خلإوٕدن ،خوعلاٲ  -

 خلدٙد٬ُ...بلخ.
ظاؼُ ز٭ٟ خڀ٭ندُٜ خلخدَـْص ًخلدع٭ځٹص زٌٔدجٿ خلاظٝدپ ټدوٹ٥د٪ خڀعْدَ خڀٽيُزدجِ  0خڀُٔدڀص خلدنٹٌڀص

 ،ؤً لًًغ وځٿ في زُخڄؿ ًًٔدجٿ خلاظٝدپ .

                                                           
 .008ٚ ، خڀُّدٞ  ،يخَ خلدُّه ،بيخَش خلأ٬مدپ خلدٽعسْص خلد٭دُٜش ،لزمً خلذديُ 1

 .02زٙير خڀ٭لاٶ ،ڄُـ٫ ٔدزٷ ،ٚ 2
 .41،ڄإٔص خڀؽٹدٴص خلجدڄ٭ْص ، خلإٔٽنًَّص ،يًن ٔنص وُٙ ،ٚ خلاظٝدلاض ٬ه ز٭ً ًؤؼُىد ٬ځَ خلاٸعٝدي خلمحځِڄْمٌن خڀ٥دىُ، 3
 .4114ٚ،422،ڀځنُٙ ًخڀع٬،٫ٌِّمدن  خڀ٥س٭ص خلأًلذ ،يخَ خلحدڄً(، ٔځٌٺ خلدٕعيځٻ )ڄًوٿ خلإ٬لانټدُٔ وُٝ خلدنٌَٝ ، 4
 .11ڀځنُٙ ًخڀع٫ٌِّ،خڀٹدىُش،يًن ٔنص وُٙ ،ٚ ، خڀًخَ خلدُّٝص خڀځسندوْص خلاظٝدپ ًو٩ُّدظو خلد٭دُٜشلٕه ٬مدي ڄٽدًُ ًڀْځَ لٕين خڀًْٕ ، 5
  .24 -20، يًن ٔنص وُٙ ،خڀٹدىُش ،ٚزًًن ودُ٘ خڀ٥س٭ص خلأًلذ، ظٽنٌڀٌـْد خلاظٝدلاض خلد٭دُٜش ،،ڄنَ لزمً بزُخىْڃ خڀس٥ٿ ، 6
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ىِ خلأيخش خڀتي ّٕعىًڄيد خلدُٔٿ في بَٔدڀو ٌٔخء ؤټدوط ٘ىْٝص ؤً  0ًْٔځص خلاظٝدپ - 6
 .1ٰير ٘ىْٝص،ڄه ولاپ ؤـيّش ظنٹٿ خڀٽځمص ً خڀٌٝض ًخڀٌَٝش 

ڄه ٸسٿ خلدٕعٹسٿ ،  خڀُٔدڀصز٭ً خٔعٹسدپ  0(َڄٌِ خڀُٔدڀص ٴٻ ظُجمص خڀُٔدڀص ًخٔعْ٭دبذد)-7
لغر ٬ځْو ٴٻ َڄٌِىد ًظُجمعيد ٬ځَ ٘ٽٿ ؤَخء ًؤٴٽدَ ًڄٵدىْڃ ًزٙٽٿ ًخ٠ك ًٜمْك لأن 

 .،ټمد لغر ؤ١ّد ٬ځَ خلدُٔٿ ؤن ١ّ٭يد زٙٽٿ ڄٵيٌڂ2خلخ٥إ في ٴيميد ّٕدىڃ في خلخ٥إ في خڀٹُخَخض 
زٿ  خڀُٔدڀص بحً خلحٌٝپ ٬ځْيد ؤً خٔعٹسدپ  بن ٬مځْص خلاظٝدپ لا ظنعيِ  خڀعٱٍّص خڀ٭ٽْٕص0 -8

لغر ؤ١ّد ٴيميد ًخلإـدزص ٬ځْيد ،ًظٙير ىٍه خڀ٭مځْص بلذ ؤُ خڀعٱٍّص خڀ٭ٽْٕص بلذ ٸُخَ ظٕځْميد زٙٽٿ 
يد ّ٭ني ٴيميد ٜمْك ًخٔعْ٭دذ ڄٵدىْميد زٙٽٿ ًخ٠ك،ٴ٭مځْص خلابرده خلدعسديپ في ظٕځْميد ًخڀُي ٬ځْ

 . 3َي ّ٭ني ظ١منيد ڀلأو٥دء  ظع١منو،ؤڄد ؤٔځٌذ خڀعٕځْڃ زلا خلجًْ ًخٔعْ٭دذ ڄد
 ٬مځْص خلاظٝدپ. ڀند زدوعٝدَ ٠ٌّك خلأظِ ً خڀٙٽٿ

في ڄإٔص خلاظٝدلاض ( ٬مځْص خلاظٝدپ خڀعٌّٕٹ45ِخڀٙٽٿ َٸڃ )  
 
 
 
 
 

Source : Sylvie Martain Védrine, initiation au marketing les concepts clés, Paris, Edition 
d’organisation, 4113, p 444 

ڄه ڄعٽدڄځص لځٹص  ظعٙٽٿ ڄه ٬مځْص خظٝدپ زإن  (:9ولال٧ ڄه ولاپ خڀٙٽٿ َٸڃ )
ٴس٭ً  ؤڄد خلدُٔٿ بڀْوڄٕعٹسځيد ص بلذ نٹٌڀڄًَٝ خڀُٔدڀص خلد ؤًخلإ٘دَخض ًخڀ٭مځْدض ظسًؤ زدلدُٔٿ 

                                                           

ڀځنُٙ ًخڀع٫ٌِّ،خڀٹدىُش  ،خڀ٥س٭ص خڀؽدڄنص ٬ُٙ ،يخَ خڀٵف40ُټْٳ ظٌخـو بزًّدض خڀٹُن ٤ځ٭ط ؤٔ٭ً ٬سً خلحمًْ ،خڀعٌّٕٷ خڀٵ٭دپ ،1 
،4103ٚ،220. 

 .4118ٚ،318ڀځنُٙ ًخڀع٬،٫ٌِّمدن ، لأًلذ ،يخَ بؼُخء، خڀ٥س٭ص خڄسديت بيخَش خلأ٬مدپو١ير ټد٨ڃ حمٌي ًڄٌَٔ ٔلاڄص خڀځٌُِ،  2
 .318، ٚخلدُـ٫ خڀٕدزٷ  3
 

 تغذية عكسية " رجعية"

 المصدرالمرسل " المستقبل
 لخدمة"

 الترميز فك

 الترميز 

 الترميز القناة 

 الضوضاء

 الترميز 
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٬نيد ٴٽځمد ټدوط خڀُٔدڀص ودڀْص ڄه خڀ٭ٌْذ ؤُ ٌخض  خٔعفدزص ّٹٌڂ زةلًخغ َي ٴ٭ٿ ؤً  خٔعٹسدڀو لذد
ظٝدپ ًىٍخ ّٽمه في ٘ٽٿ ظٱٍّص ـٌيش ٬دڀْص ټځمد وٹٝط خڀ٠ٌ١دء ڄنيد ًزدڀعدلر لصدق ٬مځْص خلا

ڄُظًش ظبرِ ڄه ولا پ ِّديش خلإٸسدپ ٬ځَ ُ٘خء ڄنعفدض ًوًڄدض ڄإٔص خلاظٝدلاض ًىٍخ ٘ٽٿ 
٬مځْص ُ٘خء وًڄدض  لفدڂ ٬هدلإزخڀٹْدڂ ٬نً ، بلغدزِ ڀځعٱٍّص خڀ٭ٽْٕص ًٸً ّٽٌن زٙٽٿ ٔځبي لذد 

 .  خلاظٝدلاض
لإلًخغ خڀٹُخَ  ُٔٿ بڀْوڀځم ظٌْٜځيد ًخلد٭ځٌڄدض خڀٌخـرؤڄد خڀُٔدڀص ٴيِ ظځٻ خلأٴٽدَ 

٬ځْو  ،ًخڀُٙخجِ، لْػ ّعڃ وٹځيد ٬بر ًٔدجٿ ؤً ٸنٌخض خڀترًّؿ خلدىعځٵص )ب٬لان، ي٬دّص...بلخ( 
لغر ٬ځَ َـٿ خڀعٌّٕٷ  ظعس٫ ٬مځْدض خلاظٝدپ زدلدإٔص زٙٽٿ ّٹٟ ڀٽِ لا بزًغ خٔعفدزص 

 ٔځسْص ڄه ٸسٿ ِزدجنو. 

 دلاضوٝدجٛ ٸ٥د٪ خلاظ0ٝ خلد٥ځر خڀؽدوِ 
ّعمّْ ٸ٥د٪ خلاظٝدلاض  بدفم٬ٌص ڄه خلخٝدجٛ  ٴيٌ ظٹُّسد ًٌ ٤دز٫ خلعٽدَُ ٬ًځْو  

ظٹًّڃ خڀنٵ٫ خڀ٭دڂ ڀځفميٌَ،ٴيٍخ خڀٹ٥د٪ ّعٕڃ ز٬ُٕص خڀعٱير   ظعًوٿ خڀًًڀص ڀلأعٵديش ڄنو في
٬ًًڂ خڀ٠ٌٌق ،ٴيٌ لؼ٫١ ڀٹٌٍ ټؽيرش ًٌّـً ٬ځْو ٠ٱ٣ ټسير ،ټمد ؤوو ٸ٥د٪ ًٌ ـدٌزْص 

لدد ّٕدىڃ زو في َٴ٫ خٸعٝديّدض خڀسځًخن بن ؤلٕنط ظ٨ٌْٵو،ًڄه ؤىڃ خلخٝدجٛ خڀتي  خو٩ُ
 01ّعٕڃ بذد ىٍخ خڀٹ٥د٪ ڄدّځِ

0بن ىٍخ خڀٹ٥د٪ ّعٕڃ زدٔعىًخڂ خڀعٽنٌڀٌـْد 2 خلازعٽدَ ٬ځَ خلدٕعٌٍ خڀعٽنٌڀٌـِ - ؤ
خلدع٥ٌَش ،لشد ٔدىڃ في خٔعىًخڄو خڀٌخ٫ٔ ڀلأـيّش خلحًّؽص،ًخڀتي لد ظٽه ڄ٭ًُٴص ٸسٿ 

ًخلذٌخظٳ  خڀٕنٌخض خلدد٠ْص ،ټدوعٙدَ خلحٌخْٔر خلإڀْٽترًوْص ،ًبريّْخض خلاوتروط
 خڀنٹدڀص...بلخ.

 0 دظُټّْ ٸ٥د٪ خلاظٝدلاض ٬ځَ بوعدؾ خلد٭ُٴص ًظٌٴيرىد ًڄ٭دلجعيد ًوٹځي -ذ

                                                           
 .4103ٚ،18،ڄإٔص خڀؽٹدٴص خلجدڄ٭ْص ،خلإٔٽنًَّص ،خلاظٝدلاض ٬ه ز٭ً ًؤؼُىد ٬ځَ خلاٸعٝدي خلمحځِڄْمٌن خڀ٥دىُ ، 1
 .18ڄْمٌن خڀ٥دىُ، ڄُـ٫ ٔدزٷ، ٚ 2
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بن وٙد٤دض ىٍخ خڀٹ٥د٪ ٌٔخء ټدوط ڄع٭ځٹص زدڀٝند٬ص ؤً زدلخًڄدض  ظعممٌَ لٌپ 
خلد٭ُٴص ًوٹځيد زين خلأ٘ىدٚ ًخلدإٔدض ڀلأعٵديش ڄنيد ، ٴدلأو٥ٙص خلإوعدؾ خلد٭ُفي ًڄ٭دلجص 

خڀٝند٬ْص ظُټّ ٬ځَ ظٌٴير خڀعفيّْخض خڀلاِڄص ڀٍڀٻ ؤڄد خلأو٥ٙص خلخًڄْص ٴيِ ظُټّ ٬ځَ 
 ظٹًّڃ خلخًڄدض ٌخض ـٌيش ٬دڀْص لذڃ،ًزٕ٭ُ ڄٹسٌپ ڄه ٸسٿ خڀّزٌن .

0ؤُ بسٵْٟ لفڃ خڀعٽدڀْٳ ًلزدًڀص ِّديش  ًـٌي ٨دىُش خٸعٝديّدض خلحفڃ -ؾ
لفڃ خڀٱځص ،ٴّّديش خلإوعدؾ ڄه لْػ لفمو ڀيرخٴٹو بزٹْٷ ًٴٌَخض يخوځْص ًودَـْص وعْفص 

ِّديش لفڃ ه ّٕدىڃ في بسٵْٟ ڄع٣ٌٔ ظٽځٵص خڀٌلًش ڄ لاَظٵد٪ ټؽدٴص َؤْ خلددپ،ًىٍخ ڄد
 .1خڀٹ٥د٪ ًخلإوعدؾ في ؤن ًخلً

0 ٴيٍخ خڀٹ٥د٪ ّٹًڂ وًڄدض ؤٔدْٔص 2 ٤دز٫ لٌُْؤن وًڄدض ىٍخ خڀٹ٥د٪ ٌخض  -ي
ّٝ٭ر ٬ځَ خلأٴُخي ٜن٭يد بدٵُيىڃ، ٴيِ ٠ًَُّص ڀلأٴُخي ڀځعٌخٜٿ زْنيڃ ٬ځَ خڀُٰڃ ڄه ؤن 
خڀ٥ځر خڀٵُيُ ٬ځْيد ٰير ٴ٭دپ ؤً ٠٭ْٳ وٕسْد ،ب٠دٴص بلذ ټٌن ىٍه خلخًڄدض خڀتي 

 ْٷ  .ظٹًڄيد ظع٥ځر خلعْدـدض َؤسمدڀْص ټسيرش ،٬ًٌخجًىد ڄاـځص خڀعمٹ
0ًڄ٭نَ ٌڀٻ ؤوو ّٝ٭ر ٬ځَ 3 بشّْ وًڄدض ٸ٥د٪ خلاظٝدپ زدڀ٥دز٫ خلالعٽدَُ -ه

ز٭ٟ خلأ٘ىدٚ خلأعؽمدَ في لردلذد و٩ُخ لدد ّع٥ځسو ڄه ؤڄٌخپ ًبريّْخض ٠ىمص ًٌخض 
 ظٽنٌڀٌـْد ٬دڀْص ،ًڀٹً لدًڀط ز٭ٟ خلحٽٌڄدض في خڀًًپ خلدعٹًڄص ظٙف٫ْ ٸْدڂ خلدندٴٕص في

 ّع٭ځٷ زدلخًڄدض خڀ٭دڄص ؤً ٌخض خلدنٵ٭ص خڀ٭دڄص ،ًڀٽه خڀعفدَذ ؤؼسعط ؤوو لاخڀٹ٥د٪ ًودٜص ٴْمد ىٍخ 
 دلؽٽه ٌڀٻ و٩ُخ لا٬عسدَخض خٸعٝديّص ًٴنْص ؤن ظٹٌڂ خلدندٴٕص زين ىٍه خلخًڄدض ًڀٌ بشط ٴلا لؽٽني

بزٹْٷ وعدجؿ ڄؽځَ ٬ًځْو لازً ؤن ظ٭ٌي ڀلالعٽدَ ڀلأٸٌٍ في خڀع٥ٌَ خڀعٽنٌڀٌـِ ًًٌ خلإڄٽدوْدض 
.٬ًځْو ٍُّ ز٭ٟ خڀسدلؽين في ٠ًَُش ظًوٿ خڀًًڀص في بزًًّ ؤٔ٭دَىد ؤلْدود وٌٴد ڄه خڀ١ىمص

خٔعٱلاپ خلجميٌَ ًبرنسد ڀځمُټّ خلالعٽدَُ ڀځم٬ًُٙدض ،٠ًمدود لأعٹُخَ خلخًڄدض ًىٍخ زٕسر ڄد 

                                                           
1
 .18خلدُـ٫ خڀٕدزٷ، ٚ 

 .18خلدُـ٫ خڀٕدزٷ، ٚ 2
 .٬238دًّش ًْٔ خلخ٥دذ ،ڄُـ٫ ٔدزٷ،ٚ 3
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١ًَُش ظن٩ْڃ ٬ًځْو ٍُّ ز٭ٟ خڀسدلؽين ز 1ٸً ّنفڃ ٬نيد ڄه ؤؼدَ لسعځٵص ٬ځَ خٸعٝديّدض خڀسځًخن.
 ٸدوٌوِ في ب٤دَ ًىٍخ ّعفًٕ ڄه ولاپ خلاظٝدلاض   ٸ٥د٪ لإيخَش ٸ٥د٪ خلاظٝدلاض زٹٌخوين ودٜص زو0

 ڄه ٌڀٻ ىٌ ًخلذًٲ ٴْيد، خلدع٭دڄځين لٹٌٶ ًظ١مه ٌٔٸو في خلدندٴٕص بزٽڃ ًڀٌخجك ڄ٭دّير٘ٽٿ 
 ڄه ـّء ىِ خڀتي خلاـعمد٬ْص خلدع٥ځسدض لٕر خلمجدپ ىٍخ في ڀلأعؽمدَ خڀعفدَّص خلدٝدلح ڄٌخِوص

خڀٹدوٌوِ  د،ٴيٍه خڀٹٌخوين لغر ؤن بزعٿ ڄٽدوص ٬دڀْص ٬ځَ خڀٝ٭ًْ خڀ٤ٌني ڄه لْػ ظٕځٕځي.2خلاظٝدلاض
،ټمد لغر ؤن ظع١مه خڀْٕدٔدض ًخلدسديت خڀعٌـْيْص خڀتي بزٽڃ  خلاظٝدلاض ڀٵترش ٤ٌّځص خلأـٿ،ټمد 

 ،3خڀٹ٥د٪  ٤سْ٭ص خڀعًوٿ ًو٬ٌْص خڀ٭لاٸص زين خڀٵد٬ځين ٬ځَ ڄٕعٌٍ ىٍخ ٿلػًي زدڀعٵْٝ
 ټمد لغر ؤن ّعٽْٳ ڄ٫ زْحص خڀسځً خڀٍُ ظن٣ٙ ٴْو ڄإٔص خلاظٝدلاض ڄه جم٫ْ خلجٌخور .

0بن ڄإٔدض خلاظٝدپ  ًـٌذ خىعمدڂ ڄإٔدض خلاظٝدپ زدلحٽٌڄص ټإلً ِزدجنيد -ً
ڀٽِ ظنفك في ٬مځْص ظٌّٕٹيد لغر ٬ځْو خلاىعمدڂ زدلحٽٌڄص ټإلً ِزدجنيد لدد لذد ڄه ؤهمْص 

 .4ټسيرش في خٔعيلاٺ خلحفڃ خلأټبر ڄه وًڄدض خلاظٝدلاض
0بن  خڀ٥ځر ٬ځَ وًڄدض ٸ٥د٪ خلاظٝدلاض  ِّديش خڀ٥ځر ٬ځَ ٸ٥د٪ خلاظٝدلاض -ِ

٠ًَُُ في ظٕيْٿ خلد٭دڄلاض ڀلأ٘ىدٚ ڄه ـيص في ظّخًّ ڄعٕدَ٪ ًىٍخ و٩ُخ ڀٽٌوو 
ًو٩ُخ ڀٽٌوو ٌّٴُ ټٿ ڄد لػعدـو خلإوٕدن زإُٔ٪ ًٸط لشٽه ،ب٠دٴص بلذ ظٕيْٿ ظځسْص 
لدـدض خڀّزدجه ًزٽْٵْص ؤٴ١ٿ في ټٿ ِڄدن ؤً ڄٽدن ًيًن ٬ندء.ًِّديش خڀ٥ځر ٬ځْو 

ٌْڂ ظٕير ٔدهمط في ظٙٱْٿ خڀًْ خڀ٭دڄځص ، ًظن٣ْٙ خڀعفدَش ،لْػ ؤٜسمط خڀسځًخن خڀ
زٙٽٿ ٬دلدِ و٩ُخ لدٕدهمص ىٍخ خڀٹ٥د٪ في ٬مځْص خلاظٝدپ زين خلأ٘ىدٚ ٬دلدْد في ؤُ 

 .لح٩ص ًيًن ٬دجٷ
 

                                                           
 .٬238دًّش ًْٔ خلخ٥دذ ،ڄُـ٫ ٔدزٷ،ٚ 1
2
 ـدڄ٭ص خڀٙځٳ، ڄٍټُش ڄدـٕعير ٰير ڄنٌَٙش، ،لدڀص ڄإٔص خظٝدلاض خلجّخجُ_يًَ خلجٌيش خڀٙدڄځص في ظإىْٿ ٸ٥د٪ خلاظٝدلاضخلحدؾ و٭دْ وًلغص،  

700<-700=، ٚ<<. 
3
 .24صهيووى الطاهز،هزجع سابق ، 

 .>>ٚ ،ڄُـ٫ ٔدزٷ،  خلحدؾ و٭دْ وًلغص    4
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 ضخلاظٝدلا وًڄدضؤٜندٲ  خلد٥ځر خڀؽدڀػ0
ض ظ٥ٌَض ًظ٭ًيض ڀعٙمٿ ټدٴص لردلاض لْدش خلإوٕدن خلد٭دُٜ ًڄه خلاظٝدلا دض وًڄ بن  

 0ض ڄدّځِخلخًڄد ؤىڃ ىٍه 
 ِبن ټځمص َخيٌّ خ٥ٜلاق ىنًِٔ ظ٭ني خلإَٔدپ ًخلأعٹسدپ خڀلأځٽ :خلإٌخ٬ْص خلخًڄص-ؤ

 لإ٘دَخض خڀٽيُزدجْص زٌخ٥ٔص ڄٌـدض ټيُزدجْص .ڀ
ٌ ؤُ بَٔدپ ًخٔعٹسدپ  خڀٽځمدض ًخلإ٘دَخض ُخيّزدڀ ظ٥ځٷ ٬ځَ خلاظٝدپ صؤڄد خلإٌخ٬ص ټځم

ًخڂ ڄٌـدض ټيًُڄٱند٤ْْٕص خڀٌٝظْص ٬ځَ خلذٌخء لا ٔځٽْد ،ؤُ ټٿ ڄد ّسػ ٬ه ٤ُّٷ خلأؼير زدٔعى
،زةڄٽدلعد خـعْدِ لدـّ خلأڄْص ًخلحٌخـّ خلجٱُخٴْص ًخڀْٕدْٔص ،ًَز٣ ڄٕعمْ٭يد ڄيمد ز٭ًض ڄٕدٴعيڃ 

٬ه ٤ُّٷ  ضًز٬ُٕص،٬ًځْو ٴيِ ؤيخش خوٵ٭دڀْص ڀعسديپ خلأوسدَ ًخَٓخء ًخلأٴٽدَ ًخلد٭ځٌڄدڄسدُ٘ش 
يد ؤن ظع١مه لؽٽن خلخًڄص ىٍهً ڄسدُ٘ش خلجميٌَ ڀْٕعٹسځو ّٹًڂ بَٔدلذد بن  . 1خلدٙدَټص 

ـٌـځْمٌ "خلإ٥ّدلر خڀ٭دلد ٸدڂ ;<=6ٴٵِ ٔنص  . خلإَٔدلاض  خڀٌٝظْص خڀتي لؽٽه ڀځفميٌَ سمد٬يد 
زدوترخ٪ ـيدِ خلاظٝدپ خڀلأځٽِ ًخڀٍُ ّٕمك زدوعٹدپ خڀٌٝض زًًن ؤٔلاٺ، لْػ ټدن   "ڄدَټٌوِ

ڂ، <6<6خ٬ص خڀٌٝظْص خلدنع٩مص ڄنٍ ٔنص خلألددن ًخڀٽنًٌّن ؤًپ ڄه زًؤ في ظٌـْو وًڄدض خلإٌ
ًز٭ًىد زًؤض بردَذ خڀعځٵٌّّن في خڀٌلاّدض خلدعمًش ڄنٍ ؤًخوُ خڀ٭ُّٙندض ڄٕعٵًْش لشد ٔسٹيد ڄه 

صيَخٔدض ًبردَذ في لردپ خڀٽيُزدء   ، 2ًخڀعٌُّٝ خڀٵٌظٌُٰخفي، ًخلاظٝدلاض خڀٕځٽْص خڀلأځٽْ
خڀٽْځٌڄترخض ټمد ّنٹٿ خلأوسدَ ڄه ڄن٥ٹص بلذ ؤوٍُ نٹٿ خڀٌٝض ٬بر ؤلاٲ ّ لدڀْد في ؤٜسكًڀٹً

 . ز٬ُٕص ٴدجٹص ٬ځَ خلدسدُ٘
ّةن خڀٵدټٓ ٬سدَش ٬ه ـيدِخ ّعٌلذ زةَٔدپ َٔدجٿ لإلذ ٤ُٲ ؤوُ  :خڀٵدټٓ وًڄص - ذ

ٌٔخء ؤټدوط زٽځمدض ؤً زٌَٝ،بن خڀٵدټٓ ؤً خڀٵدټٕمدّځِ ىٌ ؤٔځٌذ ڄٌخُِ ڀځبرًّ خڀ٭ديُ في وٹٿ 
. ٴيٌ بٌن ـيدِ لؽٽه 3د ٌَٔڄدض ؤً وٌٝٚ ؤً ًؼدجٷ ڄٽعٌزص و٥ْدخڀُٔدجٿ ڄيمد ټدن و٬ٌي
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4100ٚ ،1. 
3
 .21-42، خڀ٥س٭ص خلأًلذ ،يخَ خلإ٬ٝدَ خڀ٭ځمِ ڀځنُٙ ًخڀع٬،٫ٌِّمدن ،ٚبيخَش ظٽنٌڀٌـْد خلد٭ځٌڄدضَظْسص ٤ْبي ، 
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خلأ٘ىدٚ ڄه ًٌٜپ َٔدجځيڃ ز٬ُٕص زًلا ڄه خڀبرًّ خڀ٭ديُ ًودٜص ٴْمدّع٭ځٷ زدڀٌؼدجٷ خلدٕع٭فځص 
 ٬بر و٢ٌ٥ ىدظٵْص.

خڀٵًٌّْظٽٓ  0ٴيٌ و٩دڂ ڀعمٌّٿ خڀنٌٝٚ خلدُجْص ًظٌْٜٿ خلد٭ځٌڄدض ڀځمندِپ لْػ  وًڄص -ؾ 
ًـيدِ خلذدظٳ ًڀٌلص ڄٵدظْك ًـيدِ لزځٿ خڀُڄٌِ ڄعٝٿ زدڀعځٵٌّّن  ُّ٭عمً ٬ځَ ـيدِ خڀعځٵٌّّن خڀ٭دي

ٴځځمٌٝپ ٬ځَ خلد٭ځٌڄدض ّ٭عمً ٬ځَ ٘سٽص ودٜص زُٸڃ ىدظٵِ ؼڃ ٫١ّ سمد٬ص ٬ځَ ـيدِ سم٭ِ 
 .1ڀو خڀٌَٝش ٬ځَ خڀعځٵٌّّن ٬ًنًه ظ٩يُ

بّٝدپ ڄ٭ځٌڄدض ڄه ولاپ خلاظٝدلاض خڀٕځٽْص ًخڀلأځٽْص زدٔعىًخڂ  ڂٴيٌ و٩د: ٽٓعڀعځخ ؤڄد
و٢ٌ٥ خلذدظٳ خڀ٭ديّص ؤً خڀٽٌخزٿ خلمحٌَّص ؤً خڀعځٵٌّّن ڀځمٌٝپ ٬ځَ ڄ٭ځٌڄدض ڄُجْص ٬ځَ ٘د٘ص 

ّعٵد٬ٿ ،ًبلظد ُّز٣ ڄُټّ خلد٭ځٌڄدض  خڀعځٵٌّّن ،ًلؼعځٳ ٬ه خڀٵًٌّظٽٓ في ټٌوو ؤلديُ خلابرده ٴيٌ لا
خڀعځعٽٓ لؼعځٵدن ڄه لْػ وٌ٪ وًڄعيمد خلاظٝدڀْص  زدلدندِپ ٬ه ٤ُّٷ خڀسػ خڀعځٵٌّّوِ.ٴدڀٵًٌّظٽٓ ً

 .٬2ه خڀٵدټٓ في ټٌلعمد ّٹًڄدن وًڄدض سم٭ْص ًزُّٝص ،ؤڄد خڀٵدټٓ ّٹًڂ وًڄدض سم٭ْص ًڄ٥س٬ٌص
خڀ٭دلدْص خڀتي ظُز٣ لرم٬ٌص ڄه خڀٽمسٌْظُخض خلدن٩ٌڄص خلاوتروط  ظ٭ُٲ0 خلاوتروط وًڄدض - ي 

ًّٹًٝ بذد  Net ً خڀٽځمص-زين–ڄ٭نَ ب Interظعٽٌن ڄه  زٙسٽص ًخلًش ،ًخوتروط زدلالصځّّْص
٘سٽص ،ؤُ خڀٙسٽص خڀسْنْص ،ًخلأڃ يلاڀص ٬ځَ زنْص خلاوتروط زد٬عسدَىد ٘سٽص ڄه خڀٙسٽدض ًڄ٫ ىٍخ 

ڄٹ٫٥  Inter خڀترجمص خڀ٭ُزْص ٠ند ڄنيڃ زإن خڀٽځمص ٘د٪ ٬ځْيد خلأڃ خلخد٤ث ًىٌ خڀٙسٽص خڀًًڀْص في
 .3خڀٍُ ّ٭ني يًلر Internationalڄه ڄ٥ٝځك 

ڂ ڄه ٸسٿ خلحٽٌڄص خلأڄُّٽْص لْػ ټځٵط لرم٬ٌص ڄه <;<6ّندُّ  7ٌّڂ  خلإوتروط  ضوٙإ ڀٹً
(ًټدن Arpanetخڀسدلؽين في بوٙدء ڄ٬ًُٙيد ڀٌِخَش خڀًٴد٪ خلأڄُّٽْص،ًؤوٙإض ؤًپ ٘سٽص زةٔڃ  )

،ًفي ٔنص   خڀ٭ځمْص خڀسمٌغب٠دٴص بلذ ظسديپ  خلذًٲ ڄه بوٙدجيد ىٌ ظسديپ خلد٭ځٌڄدض زين خڀ٭ځمدء ٴْيد،
ٌخض ُٰٞ ٬ٕٽُُ ًخڀؽدوْص  Milnetخوٹٕمط ٘سٽص خلاوتروط بلذ ٘سٽعين خلأًلذ ظٕمَ   8=<6

                                                           
 .48خلدُـ٫ خڀٕدزٷ،ٚ 1

 .42خلدُـ٫ خڀٕدزٷ،ٚ  2
3
 .4104ٚ،008ٸٕن٥ْنص ، ، خڀ٥س٭ص خلأًلذ،يخَ خلألد٭ْص ڀځنُٙ ًخڀع٫ٌِّ ،خلدٕدجٿ خڀن٩ُّص ًخڀع٥سْٹْص–ظٽنٌڀٌـْد خلاظٝدپ خلحًّؽص ىدًَن ڄنُٝ ، 
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ظٕع٭مٿ لأُٰخٞ ڄًوْص ،ًفي خڀعٕ٭ْندض ظ٫ٌٔ لردپ خٔعىًخڄيد ڀعٝسك   Arpa Netزدٔڃ  
 .1ظٕع٭مٿ في جم٫ْ ڄْديّه خڀ٭مٿ

ٴٹ٣  خڀ٭ځمِ خڀسمػ ُٰخٞلأ ظٹًّڃ وًڄدض٬مځْص في  ڄنمُٝخ  يًَىد ّسٹَ لد  لاوتروطخ بن
  :ًؤىڃ ىٍه خلخًڄدض ڄدّځِ خڀٵ٬ُْص لذد  خلخًڄدض ڄهط ظٕعىًڂ في خڀٽؽير ًؤٜسم خظٕ٭ط زٿ 

ڀٹً ؤظدلط ٘سٽص خلاوتروط وًڄص خلاظٝدلاض خلذدظٵْص خڀًًڀْص 20خلذدظٵِوًڄص خلاظٝدپ  -1
زعًًّّ خڀٽمسٌْظُ زس٭ٟ خلدٽٌودض خڀٝځسص ڄؽٿ خلدٽُٴٌن، ټدَض ٌٜض، ًز٭ٟ خلدٽٌودض خڀٱير ٜځسص 
ًىِ ٬سدَش ٬ه  زُخڄؿ ودٜص زدلاظٝدپ خڀعځْٵٌوِ ٬بر ٘سٽص  خلاوتروط، بشنك ظځٻ  خلخًڄص لدٕعمځِ 
ىٍه خڀعٹنْص بڄٽدوْص خٔع٭مدپ  خڀٙسٽص في خلاظٝدلاض خڀعځْٵٌوْص خڀًًڀْص لردود زًلا ڄه خلذدظٳ خڀ٭ديُ ، 

 ً زعٽځٵص ڄنىٵ١ص ڄٹدَوص زدلذدظٳ خڀ٭ديُ.
ًىِ ٬سدَش ٬ه ٫٠ً و٣ خظٝدلر ُّز٣ زين ٘ىٝين ڄه ولاپ لدٔسين وًڄص خلمحديؼص0  -2

،ًڄيمد ټدن وٌ٪ خڀُٔدڀص يًن خٔعؽندءټمد ظ٭ُٲ بخًڄص  3لْػ ّعڃ ظسديپ خڀُٔدجٿ زْنيمد يًن ظًخوٿ
 .  4خلحٌخَ خلدسدُ٘ زين خلأ٘ىدٚ ٬ځَ خلدٕعٌٍ خڀ٭دلدِ صخڀًَي٘ص ،و٩ُخ لإڄٽدوْص بظدلعيد لإڄٽدوْ

ًىِ وًڄدض ظٹًڂ ظٕيْلاض ڀځم٠َُ في لردپ خڀع٭دًن خڀ٥بي وًڄص خڀع٥سْر ٬ه ز٭ً 0 -3
،لْػ ظًپ خلد٠َُ ٬ځَ ؤڄدټه خڀ٭لاؾ ًټْٵْص 5ځٳ زٹد٪ خڀ٭دلدًبوٹدٌ خٓلاٲ ڄه خلأًَخق خڀسُّٙص في لسع

 خڀٌٸدّص ڄه خلأڄُخٞ خلدىعځٵص.
ٴسمٌـر ىٍه خلخًڄص لؽٽه لأُ ٘ىٛ  ؤن ّٹٌڂ  زنٹٿ ڄځٵدظو  زين  : خلدځٵدض وٹٿ زًُظٌټٌپ -4

٬ځَ  ڄځٵدض لسّوص ٴْو ؤً بَٔدپ  پؤټؽُ ڄه ڄٌٸ٫  في ٘سٽص خلاوتروط ،لشد لؽٽنو ڄه ٬مځْص خلحٌٝ
 .6ڄځٵدض ؤوٍُ ڀو

                                                           
1
 .088-082ٚ ٴاخي ٘٭سدن ٬ًسًْش ٜس٥ِ ،ڄُـ٫ ٔدزٷ، 

 .4102ٚ،428،خڀ٥س٭ص خلأًلذ ،يخَ خلدٕيرش ڀځنُٙ ًخڀع٫ٌِّ ،٬مدن ، ظٽنٌڀٌـْد خلاظٝدپ ًخلد٭ځٌڄدضڄندپ ىلاپ خلدّخىُش ، 2
 .011ٚ ُـ٫ خڀٕدزٷ،خلد 3
 .024ٴاخي ٘٭سدن ٬ًسًْش ٜس٥ِ ،ڄُـ٫ ٔدزٷ،ٚ 4
 .٬284دڄُ بزُخىْڃ ٸنًّځفِ ًبلؽدن ٴد٠ٿ خڀٕدڄُخجِ،ڄُـ٫ ٔدزٷ،ٚ 5
 .002، ٚ 4111، خڀ٥س٭ص خلأًلذ، يخَ ًخجٿ ڀځنُٙ ًخڀع٫ٌِّ، ٬مدن، ٘سٽدض خلإيخَش خلإڀْٽترًوْص ٬لاء ٬سً خڀُِخٶ ًلزمً خڀٕدلدِ، 6
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ّ٭ُٲ زدلجدڄ٭ص خلدٵعٌلص ؤً خلجدڄ٭ص خلاٴترخ٠ْص ،ٴيِ لظ٣   ؤً ڄدوًڄص خڀع٭ځْڃ ٬ه ز٭ً 0 -5
لؼ٫١ ڀځمًَٔين ڄسدُ٘ش زعٌخـًىڃ  ًبيخَظو لا وظ٭ځْمِ ـًًّ ڄه لْػ ؤٔدڀْسو ًو٩دڄو ًزُخلر

 .1ڀځعٌخٜٿ ًخلحٌٝپ ٬ځَ خڀًًَْخڀٵ٭ځِ،زٿ ّ٭عمً ٬ځَ ًٔدجٿ ظٽنٌڀٌـْص  
 آوُ بلذ لدٌٔذٍ ڄه خڀُٔدجٿ ةَٔدپز"ّ٭ُٲ ىٍخ خلأوير ً :خلاڀٽترًوِ خڀبرًّ وًڄص -6

خڀُٔدجٿ  لځط في ڄٽدنخڀبرًّ خلإڀْٽترًوِ  بن وًڄص 2"ڄٽدن ؤُ في ؤُ ڄٕعىًِڂٍ ًبلذ خڀٙسٽص ٬بر
 ٬3ه خڀبرًّ خڀ٭ديُ زدلخٝدجٛ خٓظْص0 ىٍخ خلأوير، ًّعمّْ لأُ ٴُيخڀ٭ديّص 
زدلذدظٳ ؤً  صًڄنىٵٟ خڀعٽدڀْٳ ڄٹدَو ذزدڀبرًّ خلدٽعٌ صخڀ٬ُٕص في ٬مځْص خلاظٝدپ ڄٹدَو –
 خڀٵدټٓ.
 خلحٵ٧ خڀًخجڃ ڀځُٔدجٿ يخوٿ خٓڀص. –

 .ذ٬ًڂ بڄٽدوْص ب٤لا٪ خٓوُّه ٬ځَ خڀُٔدجٿ و٩ُخ ڀ٥ځسيد ڀٽځمص خلدًَُ ڀځمٕد –

 خٔع٭مدپ خڀعٙٵير.خڀُّٕص في خلاظٝدلاض ٬نً  –

 لسعځٳ خلدٌخ٫ْ٠. بڄٽدوْص خلا٘ترخٺ في خڀنًًخض ًخلدابشُخض ٬بر خڀبرًّ خلإڀْٽترًوِ في –

 ٴيٍه خلخًڄص ظٕدىڃ في ظٕيْٿ ٬مځْدض خلاظٝدپ في جم٫ْ خلمجدلاض ًفي ټٿ ًٸط ؤً ِڄدن
ًظ٭ُٲ خلمجم٬ٌدض خلإوسدَّص زإلعد ًْٔځص ڀځعندٸٗ ڄ٫ وًڄص خلمجم٬ٌدض خلإوسدَّص0  -> 

خلأ٘ىدٚ ًٌُ خلاىعمدڄدض خلدٙترټص ،ًّعڃ ٌڀٻ ڄه ولاپ ٫٠ً ڄ٠ٌٌ٪ لزًي ڀځنٹدٖ ڄه ٸسٿ ڄًُّ 
خلمجم٬ٌص ڀْٹٌڂ خلأ٘ىدٚ خلديعمين زو زدڀُي ًخڀع٭ځْٷ ٬ځَ ٌڀٻ خلد٠ٌٌ٪ ،لشد ّٕدىڃ في ظ٬ًْمو زدَٓخء 

 ظٙمٿ ٬ًش وًڄدض ڄنيد خڀعفدَّص .، ًىٍه خلخًڄص 4ًًـيدض خڀن٩ُ 
ًىِ زُودڄؿ ودٚ لؽٽه   ًظٕمَ ؤ١ّد بخًڄص خڀعځنط: ز٭ً ٬ه خڀُز٣ زًُظٌټٌپ - 8

 ڂڄه خلاظٝدپ زٽدٴص خلحٌخْٔر في خڀ٭دلد يًن ؤن ُّظس٣ بذد ،ٴْٝسك زٌخ٥ٔعيد خلدٕعىً خلدٕع٭مٿ 
ط،ڀٽِ ّعمٽه ڄه خڀٌٌٜپ ڀځسْدودض ًخڀبرخڄؿ خلدٌـٌيش في بلًٍ وًڄدض خڀعځنط خلدٌـٌيش في نڀځعځ ِزٌود

                                                           
 .222،ٚ ڄُـ٫ ٔدزٷ٬دڄُ بزُخىْڃ ٸنًّځفِ ًبلؽدن ٴد٠ٿ خڀٕدڄُخجِ،  1

2
 Steve Sleight, Internet et l'entreprise, ognam Pratique édition, France, 2001, P55. 

، ٚ 4104، خڀ٥س٭ص خلأًلذ، يخَ خلأّدڂ ڀځنُٙ ًخڀع٫ٌِّ، ٬مدن، خض ًخلألظد٢ ،خڀًًخٴ٫ ًخڀعإؼيرخض)يَخٔص في خڀ٭دي  خڀٙسدذ ًخلاوتروطّدٔين ٸُودوِ ،  3
011 . 

 .022ّدٔين ٸُودوِ ،ڄُـ٫ ٔدزٷ،ٚ 4
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،ټمد ؤن ىٍه خلخًڄص بشٽه خڀٙىٛ ڄه خلاظٝدپ بحدٌٔذ خڀ٭مٿ 1ؤُ ڄٽدن ڄه خڀ٭دلد زًًن خٔعؽندء
  2ًىٌ ّٹٌي ْٔدَش

ؤٴٽدَ ڀٹً ؤٜسك زةڄٽدن خلأ٘ىدٚ ڄه ڄٌخٸ٫ لسعځٵص خڀعمدًَ لٌپ 0 خڀنٹدٖ ڄنعًّدض -9
 .3ولاپ خڀٌٝض ٠ٌ٬د ڀعندٸٙيڃ زدڀُٔدجٿ خڀٽعدزْص  ڄ٭ْنص ًټإلعڃ ّعمًؼٌن ىدظٵْد  ڄه

بشٽه خلدإٔدض خڀعفدَّص ڄه ظًُّؿ خلخًڄص  ىٍهبن  :خڀعفدَش خلإڀْٽترًوْص وًڄدض -10
ڄؽٿ ظٌّٕٷ خڀٽعر ٬بر ڄٌخٸ٫ خلاوتروط 4.وًڄدبصد ًزْ٭يد ٬بر خلاوتروط زدٔعىًخڂ ڄٌخٸ٫ ودٜص بذد

 ؤڄدًِن ٬بر خلاوتروط ڄؽلا.ټٽعر 
ڀځفميٌَ  ڄؽٿ   و0 ظٹًڂ خلاوتروط خڀ٭ًًّ ڄه ؤٜندٲ ًخڀترٴْوًڄدض  خڀترٴْو ًخڀعٕځْص  -11

 . 5سمد٪ خلدٌْٔٹَ ًظٵُؾ خلأٴلاڂ ًخڀعفٌپ في خلدعدلٳ ،ب٠دٴص بلذ ٸُخءش خلجُخجً ًخلمجلاض
خڀع٥ٌَخض ڀٹً ظٌٸ٫ خڀسدلؽين في لردپ خلاوتروط في خڀٕس٭ْندض زإن 0ز٭ًخڀعٵدًٞ ٬ه  - 12

خلحدٜځص  في ظٽنٌڀٌـْد خلاظٝدپ في ظځٻ خڀٵترش ، ًزدلخٌٝٚ و٩ڃ بزٌّٿ خلاظٝدلاض خلدٕم٬ٌص ًخلدُجْص 
ْٕٔدىڃ في  خڀعإؼير ٬ځَ خلد٬ًُٙدض خڀعفدَّص  videophoneًوٹځيد، ًڄد ّٕمَ  زدلذدظٳ 

بسٵْٟ لفڃ  خڀٕٵُ بذًٲ ٬ٹً خڀٝٵٹدض خڀعفدَّص ؤً خڀٹْدڂ زإ٬مدپ خڀٝند٬ْص، لشد ّٕدىڃ في 
ڄعىٝٝص، ًىٍخ و٩ُخ ڀبرًِ  ظٽنٌڀٌـْد خلاوتروط ًخڀتي ظٕدىڃ  في خڀعٹځْٿ ڄه  خڀعنٹلاض ودَؾ 
خلدند٤ٷ خلح١ُّص ًيخوځيد، ټمد ظٕدىڃ خڀعٹځْٛ ڄه لفڃ  خوعٹدلاض خڀ٭دڄځين زين خلدٽدظر ًخڀ٥ُٸدض في 

،ًڀلإ٘دَش زإوو ظٌـً وًڄدض ؤوٍُ ڀلاوتروط  ًڀٽنند خٸعُٝود 6خڀتي ّ٭مځٌن بذد ڄإٔدبصڃ ًُ٘ټدبصڃ
 ٬ځَ ٌټُ ؤهميد ٴٹ٣.

 خلخًڄدض خلذدظٵْص0  -ه
بن خلذدظٳ ىٌ ـيدِ ظعڃ زو ٬مځْص خلاظٝدپ  زة٘دَخض ٌٜظْص بزٌپ ٬بر ب٘دَخض ټيُزدجْص لْػ 
بشٽه ڄُٔٿ خڀُٔدڀص ڄه بّٝدلذد بلذ ٤ُٲ ؤوُ ٬ځَ ڄٕدٴدض  ز٭ًْش ،ًټدن في خڀٕدزٷ  ّ٭عمً ٬ځَ 

                                                           
 .014خلدُـ٫ خڀٕدزٷ، ٚ 1
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3
 .082خڀٕدزٷ،ٚخلدُـ٫  
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 .422-4102ٚ،424،خڀ٥س٭ص خلأًلذ ،يخَ خلدٕيرش ڀځنُٙ ًخڀع٫ٌِّ ،٬مدن ، ًخلد٭ځٌڄدضظٽنٌڀٌـْد خلاظٝدپ ڄندپ ىلاپ خلدّخىُش ، 6
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٬ه  وٹٿ خلإ٘دَخض ٬بر ؤٔلاٺ ؤً ټٌخزٿ ،بلا ؤوو ڄاوُخ ؤٔعمًغ ڄد ّ٭ُٲ زدلذدظٳ خڀنٹدپ  ٴيٌ ٬سدَش
ـيدِ ٜٱير لا ّ٭عمً ٬ځَ خلأٔلاٺ في وٹٿ خڀٌٝض ؤً خڀُٔدڀص بلذ ٤ُٲ ؤوُ .بن خلذدظٳ خڀنٹدپ 
لػمٿ ٬ًش ظٕمْدض ًىِ خلذدظٳ خلجٌخپ ؤً خلذدظٳ خلخځٌُ ؤً خلذدظٳ خلمحمٌپ،ًڀٹً ٨يُ ىٍخ خلأوير 

 ;>=6،ًفي ٔنص >8=6ڄسةٔڃ خڀعځٱُخٲ خڀ١ٌجِ ،ؼڃ خڀعځٱُخٲ خڀٽيُزدجِ ٔنص8<>6ڄنٍ ٔنص
،ؤڄد خلاظٝدلاض خڀلأځٽْص  1ؤـيّظو ز٬ُٕص ضٝٿ ُٰخىدڂ زٿ ٬ځَ زُخءش خوترخ٪ خلذدظٳ ًخوعُٙبز

٬ځَ ًّ ڄدَټٌوِ ـدڀْځْمٌ  خڀٍُ تم ٬مځْص زػ ؤًپ َٔدڀص =<=6ٴْ٭ٌي ظدَلؼيد بلذ ٔنص
 لأځٽْص،ًز٭ًه خوعُٙ خٔعىًخڄو زإـْدپ ڄع٭دٸسص بلذ ؤن ؤٜسك ٬ځَ ٘ٽځو خلحدلر.

 خڀًٌّٕ زعٙٱْٿ ٘سٽص ٤ًنْص ڀځيدظٳ خڀنٹدپ.ًفي خڀٕس٭ْندض ٸدڄط 
ًڄه زين ىٍه ًڀٹً ؤٜسك خلذدظٳ ّٕع٭مٿ في خڀ٭ًًّ ڄه خلمجدلاض ًؤٜسك ٠ًَُُ ڀلأٴُخي 

 20خلمجدلاض ڄدّځِ
خلمجدپ خڀعفد0َُڀٹً ؤٜسك خلذدظٳ لػٿ لزٿ خلحدٌٔذ في ظٕيْٿ خلدسديلاض خڀعفدَّص في خلأٌٔخٶ 

ٝٵٹدض في يٸدجٷ ٸځْځص زو لشد ٔدىڃ في ظ٫ُّٕ ٬مځْص خڀس٫ْ ًخڀُٙخء خڀ٭دلدْص لْػ ّعڃ بلصدِ خڀ٭ًًّ ڄه خڀ
 ڀځمنعفدض ًخلخًڄدض في يٸدجٷ ٸځْځص.

خلمجدپ خڀٝم0ِ ٴځٹً ؤٜسمط ٬مځْدض بـُخء لفّ خلدٌخ٬ًْ ڀًٍ خلأ٤سدء ًخڀ٭ْديخض برٍُ في 
 زٌخ٥ٔعو. لح٩دض ٸځْځص لشد ٔدىڃ في بلصدِ خڀ٭مځْدض خلجُخلْص ڀلأ٘ىدٚ ًبوٹدٌ لْدش خڀ٭ًًّ ڄنيڃ

في ڀٹً ٔدىڃ خلذدظٳ في ظ٭ځْڃ خڀٽؽير ڄه خلأٴُخي ًظؽٹْٵيڃ ٬ه ٤ُّٷ ز٭ػ  خلمجدپ خڀع٭ځْم0ِ
 خڀٽعر ًخلمجلاض ٬بره في لح٩دض ٸځْځص لشد ٔدىڃ في ظ٭ځْڃ خڀٽؽير ڄه خلأٴُخي ٜٱدَ ًټسدَ.

خڀس٭ًْش  لردپ خڀ٭لاٸدض خلاـعمد٬ْص ڀٹً ٔيٿ خلذدظٳ خڀٌْڂ ٬مځْص خلاظٝدپ زدلأٸدَذ في خلأڄدټه
 ًؤٜسك زًّٿ ڀځعٵد٬ٿ ڄ٭يڃ زًلا ڄه ِّدَبصڃ ،لشد ـ٭ٿ خڀ٭دلد خڀٌْڂ بزٌپ بلذ ٸُّص ٜٱيرش.

ټمد وٙير ؤوو ؤٜسك ّٕعىًڂ في جم٫ْ لردلاض لْدش خلإوٕدن و٩ُخ لدد ؤٔعمًغ ٴْو ڄه زُخڄؿ 
 ظُٴْيْص ًؤڀ٭دذ ًبڄٽدوْص سمد٪ خڀٹُآن خڀٽُّڃ ،ًظٵُؾ خلأٴلاڂ ....بلخ.
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 خلاظٝدلاض ٸ٥د٪ في خلأيخء )ڄ٭دّير(ڄاُ٘خض : ُخز٫خڀ خلد٥ځر
 .ًؤهمْص ٸْدٔيد ضخلاظٝدلا ًفي ىٍخ خڀ٭نُٝ ٔنع٥ُٶ بلذ ټٿ ڄه ڄاُ٘خض خلأيخء في ٸ٥د٪

لؽٽنند ظ٭ُّٳ ڄاُ٘خض  خلأيخء في ٸ٥د٪ خلاظٝدلاض  ظ٭ُّٳ  ڄاُ٘خض خلأيخء في ٸ٥د٪ خلاظٝدلاض 0 ؤًلا
خلذْحدض خڀًًڀْص خلدعىٝٝص زٙٽٿ ٬دڂ ڀٹْدْ ڄًٍ ظ٥ٌَ ٬ځَ ؤلعد ظځٻ خلد٭دّير خلدٕعىًڄص ڄه ٤ُٲ 

خڀسځًخن في بوعدؾ خلدنعفدض خلدع٭ځٹص زعٽنٌڀٌـْد خلد٭ځٌڄدض ًخلاظٝدلاض ًظٹًّڃ خلخًڄدض خلدُظس٥ص بذد 
خڀعٙٱْځِ ًٌٔخء ؤټدن خڀٹْدْ ټمِ ؤً و٬ٌِ ٬ځَ  ؤً خلددلر ؤً ٌٔخء ؤټدوط ڄع٭ځٹص زدلجدور خلاٸعٝديُ

 خڀٌٕخء.
 ٫٠ً ڄاُ٘خض ڀٹْدْ خلأيخء في ٸ٥د٪ خلاظٝدلاض0 صؼدوْد ؤهمْ

بن ٬مځْص ٫٠ً ڄاُ٘خض ڀٹْدْ  خلأيخء في ٸ٥د٪ خلاظٝدلاض ظ٭ني في ڄ١مٌلعد ٸْدْ خلجّجْدض 
خلدع٭ځٹص زعٽنٌڀٌـْد خلد٭ځٌڄدض ًخلاظٝدلاض ،٬ًمځْص ٫٠ً ڄاُ٘خض ؤً ڄ٭دّير ڀٹْدٔيد لذد ؤهمْص ټسيرش 

 10ځَ خڀٌٕخء ،ًظعفځَ ىٍه خلأهمْص ٴْمدّځِ ڀځسځًخن ٌٔخء ؤټدوط ڄعٹًڄص ؤً ڄعىځٵص ٬
ټٌلعد ظ٬ًڃ جم٫ْ خڀٹ٥د٬دض خلأوٍُ خلدٽٌوص ڀ٭ندُٜ خلد٭ُٴص في ؤُ زځً ٌٔخء في خڀع٭ځْڃ -

 خلأٔدِٔ ؤً خڀع٭ځْڃ خڀعٹني  ًخڀٵني ؤً خڀع٭ځْڃ خڀ٭دلر .
ب٠دٴص بلذ ڄٕدهمعيد في ي٬ڃ خڀسمػ خڀ٭ځمِ ًخڀع٥ٌُّ ٬ًمځْدض خلازعٽدَ ًخڀعفًًّ ً -

 خلاٸعٝدي.
بن ىٍه خلداُ٘خض ظعإؼُ زدلدىُـدض خڀ٭ځمْص ًخڀع٭ځْمْص في جم٫ْ ڄُخلځيد ًزٹًَخض خڀسځً في 

 لردلاض خڀسمػ خڀ٭ځمِ ًخڀع٥ٌُّ ًخلازعٽدَ ؤ١ّد .
ټمد ظعإؼُ زدلدعٱيرخض خلاٸعٝديّص ڀځسځً ًبدندوو خڀعُّٙ٭ِ ،ًټٵدءش خٔعىًخڄو ڀُؤْ خلددپ ً -

ًظٙفْ٭و ڀلأعؽمدَ ،ٴن٩ُخ لاَظسد٢ خڀٹ٥د٪ خلإوعدـِ ًخلخًڄِ بذٍخ بيخَش خلأ٬مدپ ،ًٸٌخوين خڀ٭مٿ ،
 خڀٹ٥د٪ ً ؤهمْعو ڀع٥ٌُّهمد.
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تم ٫٠ً ىٍه خلداُ٘خض ڀٹْدْ خٔعٵديش خڀًًپ ڄه خٔعىًخڄيد في ٬مځْص خڀعنسا ً ب٬ًخي خلخ٣٥ 
سځًخن خلدٕعٹسځْص، ًىٍخ و٩ُخ ڀٽٌن ىٍه خلداُ٘خض ؤيًخض ظٕد٬ً في ڄ٭ُٴص ڄٕعٌٍ ؤُ زځً ڄٹدَوص زدڀ

 خلأوٍُ.
 ټمد ظٕيٿ لأُ زځً ڄه ڄ٭ُٴص يَـص ًڄٕعٌٍ ظ٥ٌَه في جم٫ْ خڀٹ٥د٬دض. -
ټمد ظٕدىڃ ؤ١ّد ىٍه خلداُ٘خض في بزُخِ خڀعٵدْٜٿ خلدُظس٥ص زدڀعٽنٌڀٌـْد ًخلجدور  -

 . 1خلاٸعٝديُ ًخڀْٕدِٔ ڀځسځًخن في ؤُ ًٸط
ڀٹً خوعځٵط خلدإٔدض خڀًًڀْص في ظٝنْٵيد  ڄاُ٘خض خلأيخء في ٸ٥د٪ خلاظٝدلاض 0 ٳؼدڀؽد ظٝنْ

 ًآْٔد ٸ لدن٥ٹص خلاٸعٝديُ خڀع٭دًن ڄن٩مصلداُ٘خض ٸْدْ خلأيخء في ٸ٥د٪ خلاظٝدلاض ٴنفً ڄؽلا 
٠ً٭ط ڄاُ٘خض ًڀٽنيد َټّض ٬ځَ ؤيًخض خلأع٭مدپ ڀعٽنٌڀٌـْد خلد٭ځٌڄدض ً خلاظٝدلاض  ٬ًځَ 

 :2 ٬ًي ًوٕسص خلدٕعىًڄين لذد ڄؽٿ
 وٕمص 1000 ڀٽٿ خڀنٹدپ خلذدظٳ ؤـيّش ٬ًي -

 .وٕمص 1000 ڀٽٿ خلحدٌٔذ ؤـيّش ٬ًي -
 خڀٕٽدن بجمدلر ڄه خلاوتروْط ڄٕعىًڄِ وٕسص -

 وٕمص 1000 ڀٽٿ خلاوتروْط ڄٙٱځِ ٬ًي -

 .الوتوقعت الالكتزونيت التجارة إيزاداث -

ظٌٔ٭ط في ڄاُ٘خ ،ٴيِ  خمٕص ٬ُٙش  ٴٹدڄط ز٫٠ٌ خڀعنمْص ً خلاٸعٝديُ خڀع٭دًن ڄن٩مصؤڄد 
 0 3خلإٸعٝديُ ڄؽٿ خلداُ٘خض خڀٕدزٹص خڀٍټُ لْػ ؤ٠دٴط لذد ڄاُ٘خض ظع٭ځٷ زدلجدور خلددلر  ً

 خلاظٝدپ ً خلد٭ځٌڄدض زعٽنٌڀٌـْد خلدُظس٥ص خڀ٨ٌدجٳ وٕسص - 

 خڀعمعْص خڀسنْص في خلإجمدلر ًخلأعؽمدَ خلمحمٌپ ڀځيدظٳ خلاظٝدلاض لخًڄدض خلإجمدلر خڀ٭دجً -

 . ڀلاظٝدلاض
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 ڀٹ٥د٪ خلد٥ځٹص خڀٹْمص بجمدلر ڄه ًخلاظٝدپ خلد٭ځٌڄدض ڀعٽنٌڀٌـْد خلد١دٴص خڀٹْمص لٝص -

 .ًخلاظٝدپ خلد٭ځٌڄدض ظٽنٌڀٌـْد ٜند٬دض ب٤دَ في ًخڀع٥ٌُّ خڀسمػ ڀٵحدض خلأ٬مدپ
 خلأ٬مدپ ٸ٥د٪ في خلاظٝدپ ً خلد٭ځٌڄدض ظٽنٌڀٌـْد لردپ في خڀع٨ٌْٳ وٕسص -

 خلاوترخ٪ زُخءخض بجمدلر ڄه ًخلاظٝدپ خلد٭ځٌڄدض زعٽنٌڀٌـْد خلخدٜص خلاوترخ٪ زُخءخض وٕسص -

 خلاظٝدلاض لردپ في ؤًلذ ُ٘ټص 50 ًخلاظٝدپ خلد٭ځٌڄدض ظٽنٌڀٌـْد ڄنعفدض في خڀعفدَش وٕسص -

 .خلد٭ځٌڄدض ظٽنٌڀٌـْد لردپ في خلأًلذ 50 ً

 ڄه ڄٕعٵًْ ٴُي ڀٽٿ خلد١دٴص خڀٹْمص في خلاظٝدپ ً خلد٭ٌڄدض ظٽنٌڀٌـْد وًڄدض ڄٕدهمص -

 خلخًڄدض ىٍه

 .خلإجمدلر خلمحځِ خڀندظؿ في ًخلاظٝدپ خلد٭ځٌڄدض ظٽنٌڀٌـْد في خلأعؽمدَخض ڄٕدهمص -
ٴيِ ظٙترٺ ڄ٫ ٔدزٹعيد في خڀترټّْ بلًٍ ٬ُٙش ڄاُ٘خ ڀٹْدٔيد  ٴځٹً خ٬عمً ٬ځَ  خڀًًلر خڀسنٻ ؤڄد 

 0 ٬1ځَ خلأعىًخڂ  بلا ؤلعد ظْٝٳ لذد ڄدّځِ
 خلاڀٽترًوْص خلحٽٌڄص وًڄدض ظٌٴُ ڄًٍ –

 خڀعفدَش ً خلأ٬مدپ في خلاوتروْط خٔعىًخڂ ڄًٍ –

 خلإجمدلر خلمحځِ خڀندظؿ ڄه ڄحٌّص صخلاظٝدپ ټنٕس ً خلد٭ځٌڄدض ظٽنٌڀٌـْد ٬ځَ خلإوٵدٶ –

 خلدندِپ في خڀعځٵٌّّودض ظٌٴُ وٕسص –

 ص.وٕم 1000 ڀٽٿ خلاوتروْط ڄٕعىًڄٌ –
 ڄه لرم٬ٌص خلاًوٽعدي ٠ً٭طٴځٹً ٠ً٭ط لرم٬ٌص ڄه خلداُ٘خض ؤ١ّد  ؤڄد خلاًوٽعدي

ًٴٹد لذد   ًخڀتي ّعڃ ٬ًي ڄه خلد٭دّير ، ءخڀسځًخن زند زين َټّض ٬ځَ ٴٽُش خلدٹدَوص  خلدُـ٭ْص  خلداُ٘خض
ٔدض ڄلاجمص ڀځمٕيرّه في لردپ خلاظٝدلاض في زځً ڄ٭ين ڄٕعٹسلا،ًىِ ظع٭ځٷ زإَز٭ص ؤز٭دي د٫٠ً ْٔ

 في  خلاظٝدلاض،٬مځْص خٔعىًخڂ خلاظٝدلاض. ص0 خڀعٌْٜٿ ،خڀنٵدٌ ،ْٔدٔص خلدندٴٕ 2ؤٔدْٔص ًىِ

                                                           
1
 .043بوجحيش خالديت و البشيز عبد الكزين ،هزجع سابق ،ص  

2
 .٬040سً خڀٽُّڃ ،ڄُـ٫ ٔدزٷ ،ٚ  زٌـمْٗ ودڀًّص ً خڀسٙير 
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زْنمد لصً خلإبزدي خڀًًلر ڀلاظٝدلاض ٸً ٫٠ً ؤ١ّد لرم٬ٌص ڄه خلداُ٘خض ًخڀتي ظ٠ٌك ڀند ڄًٍ 
خوًڄدؾ زځً ڄ٭ين في لرعم٫ خلد٭ځٌڄدض ً  خىعمدڂ خڀًًڀص زع٥ٌُّ خلاظٝدلاض ٴْيد ،لْػ لًيض لرم٬ٌص 

٭دّير خڀتي لؽٽه ڄلال٩عيد ًٸْدٔيد ڄؽٿ ٬ًي ڄٕع٭مځِ خلاوتروط ًخلحٌخْٔر ًًٔدجٿ خلاظٝدلاض ڄه خلد
خلأوٍُ ڄٹدَوص ز٭ًي ٔٽدن ٌڀٻ خڀسځً ، ڄ١دٴد بڀْيد وٕسص ؤڄْص ٔٽدلعد ًظ٭ځميڃ ًڄًٍ َز٣ 

 خڀٕٽدن زدڀٙسٽص خڀٽيُزدجْص ،ټمد ٠ً٭ط ڄاُ٘خض ؤوٍُ ظع٭ځٷ زعمُُّ ٸ٥د٪ خلاظٝدلاض زدڀًًڀص
 10 ظٝنْٵيد لإلذ ٜنٵين ؤٔدْٔين ًهمدلْػ تم

ٴيِ  ًىِ لرم٬ٌص ڄه خلداُ٘خض خلدع٭ځٹص زدلجدور خڀعن٩ْمِ ڀٹ٥د٪ خلاظٝدلاض  0ٽْٵْصخڀ اُ٘خضخلد -ؤ
 لردپ في خلحدٜځص خڀع٥ٌَخض ڄه ًخلأعٵديش في ڀځمٙدَټص خڀًًڀص ـدىّّص ڄاُ٘ ظٹْْڃ ظٕدىڃ في 
 خلأٴُخي، ڄٕع0ٌٍ  ًىِ َجْٕص ڄٕعٌّدض ؼلاؼص ٬ځَ ًٌڀٻ،ًخلاظٝدلاض  خلد٭ځٌڄدض ظٽنٌڀٌـْد
 30ظعمؽٿ ٴْمد ّځِ،2خلحٽٌڄِ ًخلدٕعٌٍ خلأ٬مدپ، ڄإٔدض ًڄٕعٌٍ
ًّٹًٝ  ؤً خلخٌخ0ٚ خلحٽٌڄص بشځٽيد ڄإٔص ؤً ُ٘ټص بلذ خلاظٝدلاض ڄإٔص بزٌّٿ -1

زٍڀٻ بو١د٪ ىٍه خلدإٔدض لعمد ڀځٹدوٌن خڀعفدَُ لْػ ظُُٕ ٬ځيد جم٫ْ خلألٽدڂ خڀٹدوٌوْص 
 .خڀٌخَيش في خڀٹدوٌن خڀعفدَُ،لشد لغ٭ځيد ٸدزځص ڀځمندٴٕص

عٹًّڃ 0 ؤُ ٫٠ً ڄإٔدض ڄٕعٹځص ڄعىٝٝص زخلاظٝدلاض ٬ه خڀبرًّ وًڄدض ٴٝٿ -2
ً ڄد ظٹًڄو ڄه ڄنعفدض ًوًڄدض إٔدض خڀبرًّبدوًڄدض خلاظٝدلاض ًٰير ڄُظس٥ص ڄنعفدض ً

  .زًُّّص
٫٠ً ٸٌخوين ودٜص ظ١س٣ لشدَٔص 0 ؤُ خلاظٝدلاض ودٜص ز١س٣ ٸ٥د٪  بوٙدء ٸٌخوين -3

ٸ٥د٪ خلاظٝدلاض ڄه لْػ خڀعْٕير ًحمدّص خڀّزدجه ًڄنك َوٛ خلأعٱلاپ ڀځمٕعؽمُّه ټمد ّسين ټْٵْص 
 ظٙٱْٿ خڀ٭دڄځين في ىٍخ خڀٹ٥د٪  ًټْٵْص خڀع٭دڄٿ ڄ٫ ىٍخ خڀنٌ٪ ڄه خلأعؽمدَخض.

لدعدز٭ص وٙد٢ ىٍه 0 ؤُ بوٙدء ىْحص ًِخَّص خلاظٝدلاض ٸ٥د٪ ڀعن٩ْڃ ىْحص ظإْٔٓ -4
ودٜص بدفدپ خلاظٝدلاض ڄٕعٹځص ٬ه خڀبرًّ   ًڀٹً وٝٝط خلجّخجُ لذٍخ خڀٱُٞ ىْحص.خلدإٔدض

                                                           

 .21ڄُـ٫ ٔدزٷ، ٚ خلحدؾ و٭دْ وًلغص، 1 
2
  خلد٭ځٌڄدض ًظٽنٌڀٌـْد خلاظٝدلاض بوسارة ًخلأترخظْفْدض خڀْٕدٔدض ڄًُّّص، خلد٭ځٌڄدض ًظٽنٌڀٌـْد خلاظٝدلاض ٸ٥د٪ ڀعندٴْٕص خڀ٭دلدِ خڀعٹُُّ 

 .2،ٚ <700-=700خلأَيوْص ، 
3
 .21ٔدزٷ، ٚڄُـ٫  خلحدؾ و٭دْ وًلغص، 
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ٔځ٥ص خڀ١س٣ ًخڀبرًّ ڂ ؤ٤ځٹط ٬ځْيد خٔڃ 7000ز٭ً ٸْدڄيد زدلإٜلالدض خلدع٭ځٹص زدلاظٝدلاض ٔنص 
 . ((ARPTڀځمٌخٜلاض خڀٕځٽْص ًخڀلأځٽْص ))

(0 ؤُ ـ٭ځو لؼ٫١ ڀځمندٴٕص خڀعدڄص ًلا خڀعمعْص ًخڀسنْص خلخًڄدض) خلاظٝدلاض ٸ٥د٪ بزُُّ -5
 13-4111) َٸڃزديَض خلجّخجُ ٴ٭لا في بزُُّ ٸ٥د٪ خلاظٝدلاض بدٌـر خڀٹدوٌن  ًخڀًًڀص ًڀٹ ّعس٫

ًخلدع٭ځٷ زعفًًّ  4111ٰٙط ٔنص  1 ىفُُ خلدٌخٴٷ پ 0240جمديُ خلأًلذ ٬دڂ  1ڄاَن في (
ًؤڀٱط ٸدوٌن خلالعٽدَ لذٍخ  .1خڀٹٌخ٬ً خڀ٭دڄص خلدع٭ځٹص زدڀبرًّ ًخلدٌخٜلاض خڀٕځٽْص ًخڀلأځٽْص 

خلدع١مه ڀٹدوٌن ًِخَش  0281ٔسعمبر  31خلداَن في  (82-21)دلأڄُ خڀٌِخَُ َٸڃ ز خڀٹ٥د٪ خلدع٭ځٷ
خڀبرًّّص ڄدض خڀبرًّ خلددڀْص خڀبرًّ ًخلدٌخٜلاض لْػ وٌپ خلحٷ ڀعځٻ خڀٌِخَش زدلعٽدَ جم٫ْ وً

 .2ًًوًڄدض خلاظٝدلاض ڄه ز٭
 ٫٠ً ىْحص 0ًخلدٙٱځين خلاظٝدلاض ظن٩ْڃ ًىْحص خڀْٕدٔدض ٜدو٭ِ زين خڀٵٝٿ ڄًٍ -6

ًڀٹً ـًٕض خلجّخجُ ٴ٭لا ىٍه خڀٵٽُش ڄه  ودٜص زٹ٥د٪ خلاظٝدلاض ڀځُٸدزص ًڀْٓ ڀځعمٽڃ في ظْٕيرىد
ولاپ ڄنميد ڀُوٟ خلأعٱلاپ ڀځمإٔدض خڀؽلاؼص ًڄنمعيد خٔعٹلاڀْص خڀعْٕير ڀٙاًلعد ،بلا ؤلعد بس٫١ 

(( لْػ ARPTىْحص ظ٭ُٲ زٕځ٥ص خڀ١س٣ ًخڀبرًّ ڀځمٌخٜلاض خڀٕځٽْص ًخڀلأځٽْص ))ڀُٸدزص 
ًىِ ىْحص ڄٕعٹځص بشدڄد ٬ه خلإيخَش خلحدټمص ظن٩ميد،وٌڀعيد ڄيمص ظن٩ْڃ ٌٔٶ خلاظٝدلاض ًخڀٹٌخ٬ً خڀتي 

 .ًخلدٕيرش في ټٿ ڄإٔص ڄه ڄإٔدض خلاظٝدلاض خڀؽلاؼص
خڀتي بزُٝ ٸ٥د٪ خلاظٝدلاض زٙٽٿ َٸمِ ڀٽِ  خلداُ٘خض ًّٹًٝ بذد ظځٻ :ٽمْصخڀ اُ٘خضخلد -ذ

خلد٭ځٌڄدض  دٴْمد ّع٭ځٷ زعٽنٌڀٌـْ ڀځًًپ خڀعمعْص زدڀسنْص ع٭ځٹصڄ ٭ځٌڄدضڄ ًىِ لؽٽه ظٵٕيره خٸعٝديّد،
 ڀًٍ خلدعٌٴُش خلإلٝدجْص خڀسْدودض ولاپ ڄه خلد٭ځٌڄدض ڄه خڀنٌ٪ ىٍخ ٬ځَ خلحٌٝپ ًّعڃً خلاظٝدلاض 

 3.ًخڀٌْوٕٽٌ خڀًًلر، خلاظٝدلاض ًخبزدي خڀًًلر، خڀسنٻ
 :4ًظعمؽٿ ىٍه خلداُ٘خض ٴْمد ّځِ 

                                                           
1
 .0ٚ 4111ٰٙط 4ه خلدٌخٴٷ ڀعدَّه 0240جمديٍ خلأًلذ  4خڀٝديَ زعدَّه  ،28خلجًُّش خڀُسمْص ڀځفميٌَّص خلجّخجُّص، خڀ٭ًي   

2
 .031-042ٚ  ،  4103، خلإٔٽنًَّص، ، ڄإٔص خڀؽٹدٴص خلجدڄ٭ْص خلاظٝدلاض ٬ه ز٭ً ًؤؼُىد ٬ځَ خلاٸعٝدي خلمحځِڄْمٌن خڀ٥دىُ،   

  خلد٭ځٌڄدض ًظٽنٌڀٌـْد خلاظٝدلاض بوزارة ًخلأترخظْفْدض خڀْٕدٔدض ڄًُّّص، خلد٭ځٌڄدض ًظٽنٌڀٌـْد خلاظٝدلاض ٸ٥د٪ ڀعندٴْٕص خڀ٭دلدِ خڀعٹُُّ 3
 .2،ص <700-=700خلأَيوْص ، 

 .24ڄُـ٫ ٔدزٷ، ٚ خلحدؾ و٭دْ وًلغص،  4 
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 ټؽيرش  ؤْ٘دء خلداُ٘ ىٍخ ّسين ٬ځَ ڄنعفدض ًوًڄدض خلاظٝدلاض  :خڀ٭ُٞ ًخڀ٥ځر-1
 .وٕمص 1000 ڀٽٿ خلحدٌٔذ ؤـيّش ٬ًي 01ٿڄؽ

 .خڀٕٽدن بجمدلر ڄه خلاوتروْط ڄٕعىًڄِ وٕسص -

 .وٕمص 1000 ڀٽٿ خلاوتروْط ڄٙٱځِ ٬ًي -

ب٠دٴص بلذ ٬ًي خلأ٘ىدٚ خڀُخٰسين في خلحٌٝپ ٬ځَ ڄنعفدض ًوًڄدض خلاظٝدلاض، ٬ًًي  
خلاظٝدلاض ًٔ٭ص ٘سٽعيد ًڄًٍ بڄٽدوْص ظٱ٥ْص ٤ځر خلدإٔدض خڀٹدجمص ز٭ُٞ ڄنعفدض ًوًڄدض 

زعٹًّڃ ٤ځر خلحٌٝپ ٬ځَ ظځٻ خلخًڄدض  خب٠دٴص بلذ ٬ًي خلأ٘ىدٚ خڀٍّه ٸدڄٌ،ىالاء خڀّزدجه
  ًخلدنعفدض ًڄًٍ ظځسْص َٰسدبصڃ.

خلاظٝدلاض  ضخٔعٱلاپ ڄإٔد ڄًٍ خلداُ٘ ىٍخ ّسينلْػ  :خڀٙسٽص خٔعٱلاپ -2
ٴيٌ ّٙير ىند بلذ ټٵدءش ڄإٔدض خلإظٝدلاض  ،ڀ٥ځسدض خڀّزدجه ڃڄلاجًيخَخبصد زٙٽٿ ـًْ  ڀٙسٽدبصد 

 (%100) بلذ(%80) زين ڄد وٕسص بزٹْٹو  ظترخًقخلأڄؽٿ ىٌ ٌڀٻ خڀٍُ   لأعٱلاپخ ًّ٭ً ڄ٭ًپ  ،
ًبزٹْٷ ىٍه خڀنٕر ظ٭عمً ٬ځَ يَـص ظ٥ٌَ خڀعٹنْدض خڀتي بشځٽيد ڄإٔص خلاظٝدلاض ً بزًّؽيد ًٴٹد 

  لدع٥ځسدض ِزدجنيد ًڄًٍ ٠ً٭يد ڀٙسٽص ٌخض ټٵدءش في بزٹْٷ خڀعٱ٥ْص خڀٙدڄځص ڀُٰسدض خڀّزدجه.
بجٌيش وًڄدض خلاظٝدلاض خڀتي ظٹًڄيد  خلداُ٘ ىٍخ ٴْع٭ځٷ : ـٌيش وًڄدض خلاظٝدلاض  -3

٬نيد، ٴيٍخ خلداُ٘ ُّظٽّ في ظٹْْمو لأيخء خلدإٔدض  خلدع٭دڄځين ٠َد ڄًٍظځٻ خلدإٔدض  ڀځّزدجه ً
٬ځَ ڄدّځِ 0 ڄًٍ بزٹْٷ ؤز٭دي ـٌيش خلخًڄدض خلخمٕص ڄه لْػ  ڄًٍ ظٵديّيد ڀ٭ٌْذ خلجٌيش 

 ًبزٹْٹيد ڀځعځٳ خڀٝٵُُ ٴْيد.
 ٸًَش ؤً ـدىّّص ڄًٍ ًّٹْٓ 0خض خلداىځص في ٸ٥د٪ خلاظٝدلاضڄًٍ بوعدـْص خلإ٤دَ -4

ب٠دٴص بلذ ،2ًظ٥ٌُّىد ًخلاظٝدلاض خلد٭ځٌڄدض ڀعٽنٌڀٌـْد خلدىعځٵص خڀع٥سْٹدض ڄه ڀلأعٵديش خلأٴُخي
ًظٹدْ ٬ديش  ىٍه خلإوعدـْص ز٭ًي خڀ٭دڄځين  خڀٹًَش خلإٔع٭دزْص  ڀځ٭مدڀص في ىٍخ خڀٹ٥د٪ ڀ٥ځر خڀّزدجه،

 3ىدظٵِ ب٠دٴص بلذ ڄٹدَوص ٬ًي خلد٨ٌٵين زدڀٽؽدٴص خڀٕٽدوْص. ڄٹدَوص زإڀٳ و٣
                                                           

1
 .043زٌـمْٗ ودڀًّص ً خڀسٙير ٬سً خڀٽُّڃ ،ڄُـ٫ ٔدزٷ ،ٚ  

2
  خلد٭ځٌڄدض ًظٽنٌڀٌـْد خلاظٝدلاض بوسارة ًخلأترخظْفْدض خڀْٕدٔدض ڄًُّّص، خلد٭ځٌڄدض ًظٽنٌڀٌـْد خلاظٝدلاض ٸ٥د٪ ڀعندٴْٕص خڀ٭دلدِ خڀعٹُُّ 

 .4،ص <700-=700خلأَيوْص ، 
3
 .24ڄُـ٫ ٔدزٷ، ٚ خلحدؾ و٭دْ وًلغص، 
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٬ًځْو ، ٝٵص ٬دڄص ز خلاٸعٝدي ٬ځَ خلداؼُش خلداُ٘خض ًظعمؽٿ في: خلاٸعٝديّص خلداُ٘خض -5
،ټمد لؽٽه ڄه ولالذد ڄ٭ُٴص َٸڃ خلأ٬مدپ  ،خڀسدٸْص في خڀًًڀص    خڀٹ٥د٬دض في زدلداُ٘خض ّعڃ ڄٹدَوعيد

ڄٕدهمعيد في  ټمد ظبرِ ڄًٍ ،خلمحٹٷ ڄه وٙد٢ ىٍخ خڀٹ٥د٪ ًخلأَزدق خلمحٹٹص ڄه ٬مځْص خلأعؽمدَ ٴْو  
ټمد ظبرِ خلأعيلاٺ خڀ٤ٌني لذٍخ  خڀٹ٥د٪ بذٍخ  بزٹْٷ خڀٵدجٟ ؤً خڀ٭فّ في خلدّْخن خڀعفدَُ ڀځًًڀص

 في ظنمْص خڀعفدَش خلخدَـْص خڀندظؿ خڀًخوځِ ڀځًًڀص ً فيخلاظٝدلاض  ٸ٥د٪ صڄٕدهم بڄٽدوْص ً  خڀٹ٥د٪
ًڀٹً بشط ٬مځْص ظن٩ْڃ  ىٍه خلد٭دّير ڄه ٸسٿ خلإبزدي خڀًًلر ،خڀ٭دڄځص ًڄٕدهمعيد  لد٭ُٴص ظٙٱْٿ خڀًْ،1

ّعٽٌن ڀلاظٝدلاض في  لرم٬ٌص ظ٭ُٲ زدڀُٸڃ خڀٹْدِٔ ڀعنمْص ظٽنٌڀٌـْد خلد٭ځٌڄدض ًخلاظٝدلاض،لْػ 
 0 2في ؼلاؼص ڄاُ٘خض ٴ٬ُْص ًىِ ٬ځَ خڀعٌخلر ًڀٹً تم جم٭يد  ىٍخ خلأوير ڄه بلًٍ ٬ُٙش ڄاُ٘خ 

 خلد٭ځٌڄدض ڀعٽنٌڀٌـْد خڀعمعْص خڀسْحص بلذ خڀنٵدٌ ّع٭ځٷ زٹْدْ  :خلأًپ خڀٵ٬ُِ خلداُ٘ -
 ً خڀٌٌٜپ ڀٙسٽص وٕمص، 100 ڀٽٿ ًخڀنٹدپ خڀؽدزط خلذدظٳ لخ٢ٌ٥ ًخلاظٝدلاض

 .خلخ…وتروْطخلأ
 خلاظٝدلاض.  ظٽنٌڀٌـْدخٔعىًخڂ  ّع٭ځٷ زٹْدْ :خڀؽدوِ خڀٵ٬ُِ خلداُ٘ -
ڄًٍ خڀعمٽڃ في خٔع٭مدپ ظٽنٌڀٌـْد خلاظٝدلاض  ّع٭ځٷ زٹْدْ :خڀؽدڀػ خڀٵ٬ُِ خلداُ٘ -

 . ًخلد٭ځٌڄدض ڄه ٸسلا خلأ٘ىدٚ
في ٬مځْص ٸْدْ ټٵدءش  ٿخلداُ٘خض ظٕع٭م ًىٍه ڀٹ٥د٪ خلاظٝدلاض 0  خلددڀْص خلداُ٘خض -6 

خلاظٝدلاض ڄه لْػ يَخٔص خلإُّخيخض خلدعمٝٿ ٬ځْيد ڄه ىٍخ خڀٹ٥د٪ ًخڀنٵٹدض خڀتي بزمځعيد  ٪ٸ٥د
ىٍه خلدإٔدض في وٵٓ خڀٹ٥د٪ ،ب٠دٴص بلذ ڄ٭ُٴص ؤٌٜپ ًوٌٝڂ ىٍه خلدإٔدض لد٭ُٴص ڄًٍ 

 .َبحْعيد ڄه بزٹْٹيد ڀځىٕدجُ و٩ُخ ڀٽٌلعد ٬نُٝ ڄيڃ في بشٌّٿ خڀًًڀص زدڀ١ُخجر
ُ٘خض ڄاُ٘ ٔځص ؤٔ٭دَ ظٽنٌڀٌـْد خلد٭ځٌڄدض ًخلاظٝدلاض لْػ ظٹْٓ ًڄه ؤڄؽځص ىٍه خلدا 

 30ٔځص ىٍخ خلداُ٘ ټٿ ڄه
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 .خڀنٹدپؤً  خڀؽدزط خلذدظٵِ خلخ٣ وٵٹدض  –
 خڀًوٿ ڄه ڄحٌّص نٕسصخلدٹًڄص بجٌيش ٬دڀْص.لْػ ّعڃ لٕدزو ز خلخًڄدض ؤٔ٭دَ –

 .ڀځٵُي خڀٙيُُ خلإجمدلر خڀٹٌڄِ
ًخڀٍُ  خلاظٝدلاض ٸ٥د٪ ؤ٬مدپ َٸڃؤوُ ّ٭ُٲ بداُ٘  ڄاُ٘لداُ٘خض خڀٕدزٹص ٌّـً  ب٠دٴص بلذ

 َٸڃ ټمد ًّپ ٬ځَ 1زځً ڄد في ًخلاظٝدلاض خلد٭ځٌڄدض ظٽنٌڀٌـْد خوعٙدَ ظ٫ٌٔ ڄًٍ ٬ځًَّپ 
في ٌڀٻ خڀسځً ڄٹدَوص زدڀسځًخن خلأوٍُ ټمد ّ٭بر ٬ه ڄًٍ  خلاظٝدلاض ٸ٥د٪ لػٹٹو خڀٍُ خلأ٬مدپ

 ڄٕدهمعو في خڀندظؿ خڀًخوځِ ڀٍڀٻ خڀسځً.

 خلجّخجُ في خلاظٝدلاض ًخٸ٫ ٸ٥د٪ ٬ُٞ لٌپ :ؽدوِخڀ خلدسمػ
ٔنٌخض لْػ ٔدهمط ظځٻ خڀؽٌَش في ظ٥ٌُّ ًٔدجٿ ٬ًش ڀٹً ٘يً خڀ٭دلد ؼٌَش خظٝدلاض ڄنٍ  

،  ٬ًي ټسير ڄه خڀًًپظن٣ْٙ خٸعٝديّدض  ؤيٍ بلذ خلدٕدهمص في ظٽنٌڀٌـْد خلد٭ځٌڄدض ًخلاظٝدلاض لشد 
ټمد ٔدىڃ في ظ٥ٌُّ خلجٌخور خلأوٍُ لذد ټدلجدور خڀْٕدِٔ ًخڀؽٹدفي ًخلاـعمد٬ِ و٩ُخ ڀٽٌن 

 ظځٻ خڀًًپ في  لزدًڀص خلأعٵديش ڄه  ٽؽير خڀ ط٬ًځْو خىعم ،خلاظٝدلاض ٠ًَُّص لجم٫ْ خڀٹ٥د٬دض
ظٝدلاض ڄنيد ًڄه زْنيد خلجّخجُ، لْػ لدًڀط ىٍه خلأويرش زٵعك زدذ خلأعؽمدَ ڀځىٌخٚ في ٸ٥د٪ خلا

 .بذًٲ ظن٥ْٙو ًخلأعٵديش ڄه ڄّخّده
ًىٍخ ڄدٔدىڃ في يوٌپ ؼلاؼص ڄإٔدض ؤٔدْٔص ڀلأعؽمدَ في لردپ خلاظٝدلاض ًىِ ټٿ ڄه 
ڄإٔص ـدُِ ًڄإٔص ڄٌزْځْٓ ًڄإٔص ؤًًًَّ لدڀْد ًخڀتي ټدوط ظ٭ُٲ بدإٔص لصمص ٔدزٹد 

ڀّزدجنيد زدلجّخجُ لْػ ؤٜسك خڀّزٌن لؼعدَ ڄه ،لشد ٔدىڃ في ظن٫ٌّ ظٙٽْځص خلدنعفدض ًخلخًڄدض خلدٹًڄص 
لين لأوُ زدٸص ڄه خڀ٭ًُٞ ًٴٹد لدد ّعلاءڂ ًبڄٽدوْدظو خلدديّص ًًٴٹد لالعْدـدظو خلخدٜص ٌٔخء ڄه 

 خوتروط ؤً خظٝدلاض ٬ديّص ڄ٫ خلأ٘ىدٚ ًخلدإٔدض ًًٴٹد ڀًوځو خلخدٚ .
خلاوعْدَ ڀلأٴ١ٿ ًخلد١ِ ٸًڄد في في ڄنك خڀّزدجه ٴُٜص ًڀٹً ٔدهمط خلدندٴٕص زين ىٍه خلدإٔدض 

 خٔعٱلاپ ظٽنٌڀٌـْد خلد٭ځٌڄدض ًخلأعٵديش ڄه ڄّخّدىد في لسعځٳ خڀٹ٥د٬دض.
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 زدلجّخجُ خلد٥ځر خلأًپ0 خلإٜلالدض خلدٕعمًؼص في ٸ٥د٪ خلاظٝدلاض
بن ٸ٥د٪ خلاظٝدلاض في خلجّخجُ ًـً ڄنٍ ًـٌي خلأع٭مدَ خڀٵُوِٕ زدلجّخجُ بلا ؤوو خلضُٝ ڀًٍ 

ّه خڀٵُوْٕين ًز٭ٟ خلأٰنْدء خلجّخجُّين بلا ؤوو في ظځٻ خڀٵترش خڄعدِ ز٭ًڂ خڀعٌخِن خلجيٌُ في ظٹًّڃ خلد٭مُ
، ؤُ ؤوو لد ظٽه وًڄص خلاظٝدلاض وًڄص ٬دڄص ټمد ىٌ خلحدپ  ز٭ً خلأعٹلاپ 1وًڄدض خلاظٝدلاض

لد٭ًُٴص ًفي لْػ لدًڀط خلجّخجُ ز٭ً خلأعٹلاپ  خلاىعمدڂ بذٍخ خڀٹ٥د٪ في لس٥٥دبصد خڀعنمٌّص خ
( زدڀ١س٣ خىعمط ؤټؽُ زع٥ٌَ خلخًڄص خڀٙدڄځص ڀلاظٝدلاض 1977-1974خلدى٣٥ خڀُزد٬ِ خڀؽدوِ )

خلدع١مه ڀٹدوٌن ًِخَش  0281ٔسعمبر  31خلداَن في  (89-75 )ټمد ؤًَٜض خلأڄُ خڀٌِخَُ َٸڃ
خڀبرًّ ًخلدٌخٜلاض لْػ وٌپ خلحٷ ڀعځٻ خڀٌِخَش زدلعٽدَ جم٫ْ وًڄدض خڀبرًّ خلددڀْص خڀبرًّّص 

 .2ًوًڄدض خلاظٝدلاض ڄه ز٭ً
بن ٬مځْص خلعٽدَ وًڄدض خلاظٝدلاض ٔدهمط في بسځٳ ىٍخ خڀٹ٥د٪ بلا ؤن خڀًًڀص ؤيَټط ؤهمْعو 

 1ڄاَن في ( 13-4111)ٴْو زةًٜخَىد ڀځٹدوٌن َٸڃ  ٴإ٬ديض خڀن٩ُ في ظْٕيره زةيودپ بٜلالدض
ًخلدع٭ځٷ زعفًًّ خڀٹٌخ٬ً خڀ٭دڄص  4111ٰٙط ٔنص  1ىفُُ خلدٌخٴٷ پ  0240جمديُ خلأًلذ ٬دڂ 

،لْػ وٛ في ڄديظو خلأًلذ ٬ځَ ٠ًَُش ظ٥ٌُّ  3خلدع٭ځٹص زدڀبرًّ ًخلدٌخٜلاض خڀٕځٽْص ًخڀلأځٽْص 
٪ خڀبرًّ، ټمد ڄّّْ زين وًڄدض خلاظٝدلاض خڀٕځٽْص ٸ٥د٪ خلاظٝدلاض ًخلعٽدَ خڀًًڀص ٴٹ٣ ڀٹ٥د

ًخڀلأځٽْص ًزين خلخًڄدض خڀبرًّّص، ًبدٌـر ىٍخ خڀٹدوٌن ًبرًْٕ خلإٜلالدض ؤوٙإض ىْحص ظ٭ُٲ 
(( لْػ وٌڀعيد ڄيمص ظن٩ْڃ ARPTزٕځ٥ص خڀ١س٣ ًخڀبرًّ ڀځمٌخٜلاض خڀٕځٽْص ًخڀلأځٽْص ))

ىٍخ خڀٹدوٌن تم بزُُّ ٌٔٶ خلاظٝدلاض زدلجّخجُ ًڀٹً ٌٔٶ خلاظٝدلاض ًخڀٹٌخ٬ً خڀتي ظن٩ميد، ًبدٌـر 
ڂ ، لْػ ٠ً٭ط و٥ص لإ٬ديش ىْٽځعو ًبزًّؽو ټمد ٴعمط  4111ؤ٬ځنط ٬ه ىٍخ خلإٜلاق ٔنص 

لردلا ًخٔ٭د ڀځىٌخٚ ٌٔخء خلمحځْين ؤً خلأـدور ، ز٭ً ٸْدڄيد زدٔعٙدَش خڀسنٻ خڀًًلر، ًڀٹً ظ١منط 
دظٳ خڀنٹدپ ًوًڄدض خلاوتروط ًخلاظٝدلاض خڀٵ١دجْص ىٍه خلإٜلالدض وًڄدض خلذدظٳ خڀؽدزط ًخلذ
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ٴدٔعس٭ًض ڄنيد خلخًڄدض خڀبرًّّص ٴٹ٣، ټمد ٸدڄط زعٱْير خٔڃ خڀٌِخَش ًؤٜسمط زدٔڃ ًِخَش 
 .1ظٽنٌڀٌـْد خلإ٬لاڂ ًخلاظٝدپ

ټمد ظٹًڄط زعمًّػ ًٔدجٿ خلاظٝدلاض ٬ًُٝوعيد ب٠دٴص بلذ ٸْدڂ زةيخَش خڀٙسٽص خلد٭ځٌڄدض 
زُٙخء خلد٭ًخض ًخڀبرخڄؿ ڄه ؤـٿ ڄُخٸسص ًٴمٛ  4114ص ًخڀلأځٽْص ٬دڂ ًخلاظٝدلاض خڀٕځٽْ

ٸدڄط بدنك َوٝص لإٸدڄص ٘سٽص خلذٌخظٳ خڀنٹدڀص  4110، ًفي ٘يُ ـٌخن 2ًبـُخء خڀْٝدوص ٬ه ز٭ً 
ڀځُٙټدض خلأـنسْص، ټمد خٔعمُض في ظ٥سْٷ ْٔدٔص خلإٜلالدض ًٴعك لردپ خلدندٴٕص ڀځٵًُ٪ خلأوٍُ 

ً٘سٽص خڀُز٣ خلمحځِ ودٜص زدلأَّدٲ ب٠دٴص  USATلْػ ڄنمط َوٝص ڄع٭ځٹص زس٫ْ ٘سٽدض 
خڀُز٣ خلمحځِ ڀځمند٤ٷ خلح١ُّص ٔنص  ٫٠ًً ٘سٽص 4113بلذ ڄنك َوٛ ڀځًخَخض خڀًًڀْص في ٬دڂ 

41123 . 
بن زُودڄؿ خلإٜلالدض خڀٍُ ؤ٬ًظو خڀًًڀص ْٕٔمك زدلحٵد٦ ٬ځَ خلدندٴٕين في ٸ٥د٪ خلاظٝدلاض 
ًبزٕين وًڄدظو ب٠دٴص بلذ ظن٫ٌّ خلاٸعٝدي خڀ٤ٌني لشد ّٕدىڃ لعمد في ظٙٱْٿ خڀًْ خڀ٭دڄځص ًب٠دٴص 

 ٸْمص ڄ١دٴص ڀځندظؿ خڀ٤ٌني.
دض ظ٬ًڃ خو١مدڂ خلجّخجُ ڀځمن٩مص خڀ٭دلدْص ڀځعفدَش ًخوٵعدليد ٬ځَ يًپ خڀ٭دلد زإټمځيد، بن ىٍه خلإٜلال

ًفي ىٍه خلإٜلالدض خڀتي ٸدڄط بذد خڀًًڀص خلجّخجُّص ًخڀتي تم بـُخئىد ٬ځَ ڄٕعٌٍ خڀبرًّ ًخلاظٝدلاض 
 0   4ؤٴُِض خڀنعدجؿ خڀعدڀْص

 ٵ٬ُط بلذ ڄٌزْځْٓ ڀځيدظٳ بوٙدء ڄإٔص خظٝدلاض ؤ٤ځٷ ٬ځْيد خٔڃ خظٝدلاض خلجّخجُ ًظ
 ًـٌخذ خلأوتروط.

  بوٙدء ڄإٔص خڀبرًّ ًىِ ٌخض ٤دز٫ ٜند٬ِ ًبردَُ في آن ًخلً و٩ُخ ڀٹْدڄيد زٝن٫
 خڀ٥ٌخز٫ خڀبرًّّص ًظٹًلؽيد ڀځىًڄدض خڀبرًّّص ًخلددڀْص.

                                                           
 .422، ٚ 4101زدلدإٔص خلاٸعٝديّص خلجّخجُّص ، خلدن٩مص خڀ٭ُزْص ڀځعنمْص خلإيخَّص، خڀٹدىُش، لحمُ ٬سدْ خزه ظدؾ، ظٽنٌڀٌـْد خلإ٬لاڂ ًخلاظٝدپ  - 1

2
 -  http://www.algerietelecom.dz/ar/index.php?p=pressehtatio (16-01-2018 ( )14:40)   

خلدځعٹَ خڀ٤ٌني لٌپ خلإٜلالدض ب٬ديش ظإىْٿ خلدٌخَي خڀسُّٙص ڀځمإٔص لدڀص ٸ٥د٪ خلاظٝدلاض زدلجّخجُ ٔد٬ص خلإٜلالدض زه ِّدن، ًَ٘دڂ  - 3
 .  041-042ٚ زدلدُټّ خلجدڄ٭ِ زٙدَ ،  4112ٿ ؤٴُّ 40ً  41خلاٸعٝديّص في خلجّخجُ ًخلدمدَٔص خڀعٌّٕٹْص ٌّڄِ 

 .422لحمُ ٬سدْ خزه ظدؾ، ڄُـ٫ ٔدزٷ، ٚ  - 4

http://www.algerietelecom.dz/ar/index.php?p=pressehtatio
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ټمد لدًڀط ٴ٫ ڄٕعٌٍ خڀٙسٽص خڀ٤ٌنْص ڀلاظٝدلاض لْػ خ٬عمًض في ٌڀٻ ٬ځَ وٹ٥عين 
0 خلأًلذ ٸْدڄيد ز٭ُٝوص ىٍه خڀٙسٽص و٩ُخ لإ٘ترخٺ ڄلاّين خڀّزدجه في خلذدظٳ ًىٍخ زدلإيودپ 1ڄيمعين

ب٠دٴص بلذ ٴٽُش َٸمنص جم٫ْ  ASTM- CDMA-IBE-SDHخڀٌخ٫ٔ ڀځعٽنٌڀٌـْد خلحًّؽص 
خڀٙسٽدض ًب٠دٴص وًڄدض لًّؽص ټىًڄدض خلاوتروط ًظ٭مْڃ خٔعىًخڂ خلحٌخْٔر في خلدإٔدض، 

-0221 )دٲ خڀسُّٝص في خڀُز٣ زين خلدُخټّ خلذدظٵْص في خلدى٣٥ خلخمدِٔ خلأًپًبيودپ ظٹنْص خلأڀْ
1996) 2. 

خڀؽدوْص0 ىِ ِّديش ٤دٸص ظٙٱْٿ خڀٙسٽص خڀ٤ٌنْص ڀلاظٝدلاض ڀع٫ٌْٔ ظٱ٥ْعيد ڀځٌلاّدض ًىٍخ تم برًْٕه 
 0  3ڄه ولاپ خڀبرخڄؿ خڀعدڀْص

  10ټْځٌڄتر  ز٬ُٕص ظٹًَ ذ  1500بوٙدء ٘سٽص بَٔدپ ٤ًنْص زإڀْدٲ زُّٝص ّسځٯ ٤ٌلذد 
 ڄْٱد زدّط. 2.5ـْٱد زدّط ً 

  ؤڄد زدڀنٕسص ڀلاظٝدپ خڀًًلر ٴٹدڄط ز٫٠ٌ و٢ٌ٥ يًڀْص ًَز٥عيد زٽدزٿ بحُُ ُّز٣ زين
ڄٙترٺ ًلؽٽه لذد  10000بٔسدوْد ًخلجّخجُ، ب٠دٴص بلذ بوٙدجيد لأ٠َْص ؤوتروط  ظع٫ٕ پ 

 ٭ًيش خلخًڄدض.ڄځٌْن ڄٙترٺ، ب٠دٴص بلذ ټٌلعد ڄع 1.5ظٌْٔ٭و بلذ 

  ټمد ٸدڄط زعنٵٍْ ٘سٽدضINMARSAT  ً VSAT  ب٠دٴص بلذ ٸْدڄيد زع٫ٌْٔ ،
 وًڄدض خڀلأځٽِ خڀسمُُ.

٠ًًSNDSM٭يد ڀن٩دڂ خلإٰدؼص خڀسمُُ 
، ٴٽٿ ىٍه خلدسديَخض ظٌلِ زع٥سْٹيد لإٜلالدض  4

ًبوٙدجيد ٬مْٹص في ىٍخ خڀٹ٥د٪  ب٠دٴص بلذ ڄنميد ڀُوٝص ؤٴُ في ب٤دَ ڄإٔدض خلذدظٳ خڀنٹدپ 
،ټمد زُلرط  ALSAT 1ًب٤لاٸيد ڀځٹمُ خڀٝند٬ِ  4114ڀځٌټدڀص خڀٵ١دجْص خلجّخجُّص في ـدوٵِ 
ًّيًٲ ىٍخ خڀبرودڄؿ بلذ بزٹْٷ  ٫٠ًALST2  ًALSAT3 ؤٸمدَ ؤوٍُ ڄٕعٹسلا ًىِ 

 50خلأىًخٲ خڀعدڀْص

                                                           
 .044-041ًَ٘دڂ بم ِّدن، ڄُـ٫ ٔدزٷ ، ٚ  - 1
 .030ڄْمٌن خڀ٥دىُ، ڄُـ٫ ٔدزٷ، ٚ  - 2
 .044-041ًَ٘دڂ زه ِّدن، ڄُـ٫ ٔدزٷ، ٚ  - 3
 .044-041ًَ٘دڂ زه ِّدن، ڄُـ٫ ٔدزٷ، ٚ  - 4
 .428، ڄُـ٫ ٔدزٷ، ٚ لحمُ ٬سدْ خزه ودؾ - 5
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 .ظن٫ٌّ وًڄدض خڀبرًّ ًخلاظٝدپ ڀځّزدجه 

  خلد٭٠ًُص ًزإٔ٭دَ ظندٴْٕصبزٕين ـٌيش وًڄدض ٸ٥د٪ خلاظٝدلاض 

  ظ٥ٌُّ ٘سٽدض خلاظٝدلاض 

 ِٕظُٸْص ٸ٥د٪ خلاظٝدلاض ټٹ٥د٪ ڄيڃ ڀځنمٌ في خٸعٝدي ظندٴ 

 ٬ً10ځْو ٴيٍخ خڀبرودڄؿ ّٕعيًٲ لرم٬ٌص ڄه خلأو٥ٙص لؽٽه بزًًّىد ټدٓظِ 
  ِب٬ديش خڀن٩ُ في خلإ٤دَ خڀٹدوٌوِ ًخڀعن٩ْم 

 بوٙدء ْٔدٔص ٸ٥د٬ْص ٬ًّلذد في ٨ًدجٳ خلأعٱلاپ 

 ظٙف٫ْ خلأعؽمدَ خلخدٚ في ٸ٥د٪ خلاظٝدلاض 

 .ُخلحٵد٦ ٬ځَ وًڄدض خڀبرًّ ًخلذدظٳ ٬ځَ ڄٕعٌٍ خلجّخج 

 20ًىٍخ ڄه ولاپ ڄد ّځِ( 0222-0221 )ټمد ٬ِّض بٜلالدبصد في خلدى٣٥ خلخمدِٔ خڀؽدوِ
  ڄٙترٺ  3.000.00ِّديش َز٥يد ڀځمٙترټين زدڀٙسٽص خلذدظٵْص ظٹًَ زـ 

  ىدظٳ ٬مٌڄِ في خڀ٥ُٸدض خڀ٭مٌڄْص  3500ظُټْر 

  ظ٭مْڃ خٔعىًخڂ خلإ٬لاڂ خٓلر في خڀعْٕير خڀعٹني ًخڀعفدَُ ڀٙسٽص خلاظٝدلاض 

  2004ٌّوٌْ  27خلدٌخٴٷ پ  1425جمديُ خلأًلذ  8ب٠دٴص بلذ ًٜٵيد لدٌُٔڂ آوُ في 
 .3ًلْػ ٬ِّ بدٌـر ىٍخ خلدٌُٔڂ

 ڄنو 10د خلدديش خلاىعمدڂ بجٌيش وًڄدض خلاظٝدلاض لْػ ّسين ڄه ولالذ 

  ٠ًَُش ڄُخٸسص جم٫ْ ڄإٔدض خلاظٝدپ ڄه ٸسٿ خلذْحص خڀ٤ٌنْص  ڀځعٹْْٓ ٴيِ خڀتي ظعٌلذ َٸدزص
 ـٌيش وًڄدبصد ًىِ خڀتي بشنك ٘يديش خڀعٹْْڃ لشد ١ّمه بزٕين ـٌيش وًڄدبصد ڀځمٌخ٤نين.

( خڀٝديَ زعدَّه 2-41ًبذٍخ ظٽٌن خلجّخجُ ٔسّدٸص بلذ بزٕين ـٌيش وًڄدض خلاظٝدلاض ًفي خلدٌُٔڂ )
،لصً زإن خلجّخجُ لدًڀط  ٫٠ً ٸٌخوين ظ١مه  4 4112يّٕمبر  42خلدٌخٴٷ پ  0241ًٌ خڀٹ٭ًش  02

ؤلعد ـٌيش وًڄدض خلاظٝدلاض ڀځّزدجه برًْٕخ ڀٵٽُش خڀعنمْص خلدٕعًخڄص ڀٹ٥د٪ خلاظٝدلاض ڄه ولاپ 
                                                           

 .422خلدُـ٫ خڀٕدزٷ، ٚ  - 1
 .030دزٷ، ٚ ڄْمٌن خڀ٥دىُ، ڄُـ٫ ٔ - 2
 .04ٚ ڂ،4111ٌّوٌْ 42ه خلدٌخٴٷ ڀعدَّه 0241جمديٍ خلأًلذ 2خڀٝديَش زعدَّه ، 20خلجًُّش خڀُسمْص ڀځفميٌَّص خلجّخجُّص، خڀ٭ًي  - 3
 .03ٚ  ڂ،4112يّٕمبر42ه خلدٌخٴٷ ڀعدَّه 0241ًٌ خڀٹ٭ًش  02خڀٝديَش زعدَّه،81خلجًُّش خڀُسمْص ڀځفميٌَّص خلجّخجُّص، خڀ٭ًي  - 4



 يَخٔص ڄًْخوْص لأؼُ ـٌيش وًڄدض خلاظٝدپ ٬ځَ ٠َد خڀّزٌن    ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ڀُخز٫خڀٵٝٿ خ

 

[265] 
 

ٸ٥د٪  ظ٭ّّّخلأويرش ،ًڀٹً لدًڀط خلجّخجُ في خڀٕنٌخض ٫٠ً خظٵدٸْدض ڄ٫ خڀًٌّٕ في ىٍخ خڀٙإن
ڀځعٽنٌڀٌـْدض خلجًًّ تم ظٝنْٳ خلجّخجُ ٬ځَ ؤلعد خڀسځً  خٔعىًخڄيد زةلصدِخض ٠ىمص ذ خلاظٝدلاض

بٌ لٹٹط خلجّخجُ بلصدِخض  ،ْص" في خڀ٭دلد ڄه ٤ُٲ خلذْحص خڀًًڀْص ڀلاظٝدلاضْٽخڀؽدڀػ "خلأټؽُ يّندڄ
ًٜځص  ظ٭عبر     ٬ين ٸّخڂ -خلجّخجُ ًٜځص خلأڀْدٲ خڀسُّٝص0  10ىدڄص في ىٍخ خڀٹ٥د٪، وٍټُ ڄنيد

ـّءخ لا ّعفّؤ ڄه ًٜځص  لًًي خڀنْفُ،   ٬ين ٸّخڂ، ً خڀتي ظٝٿ بلذ ٰدّص -خلأڀْدٲ خڀسُّٝص خلجّخجُ 
   ؤزٌـد ) وْفيرّد(. –)خڀنْفُ(    ِّنًَ -ڀ٭دٜمص )خلجّخجُ( خلأڀْدٲ خڀسُّٝص خلجّخجُ خ

 ،بٴُّٹْدىٍخ خلدًُٙ٪ خڀٍُ تم ب٤لاٸو في ب٤دَ خڀُٙخټص خلجًًّش ڀعنمْص     
 2 0  ٴدڀنْٕد -ًىُخن  ًٜځص خلأڀْدٲ خڀسُّٝص خڀسمُّص0

بن بلصدِ ًٜځص خلأڀْدٲ خڀسُّٝص خڀسمُّص )خًَٴدپ(، ً خڀتي ظُز٣ ڄًّنص ًىُخن بدًّنص ٴدڀنْٕد     
ڀع٭ّّّ  بٔترخظْفِ ؤظَ خٔعؽمدَټځڃ، بشؽٿ  345ـْٱدزْط ً ز٥ٌپ ّسځٯ  011زٹًَش ظًٴٷ ظٝٿ بلذ 

ً   SMW4خڀٌڀٌؾ لخًڄدض ٘سٽص ٌخض ـٌيش ٬دڀْص، ً ىٍخ ٬ځَ ٘دټځص خڀٽدزځين خلدٌـٌيّه ًهمد 
خڀ٭دٜمص  خڀٍُ ُّز٣ ڄًّنص خلجّخجُ  Alpal2ڄًّنص ٬ندزص بدًّنص ڄُْٔځْد، ً خڀٍُ ُّز٣ 

 زدلدد.  بدًّنص
  ٴْمد لؼٛ خلاظٝدلاض خڀٵ١دجْص

زدلإ٠دٴص بلذ خڀؽلاغ خلأٸمدَ خڀٝند٬ْص، ًخڀتي يوځط لّْ خلخًڄص، ٌٔٲ ظ٥ځٷ خلجّخجُ في ٬دڂ  
ڄه جم٫ْ   ، ً خڀٍُ ّٕمك زدڀٌڀٌؾ بلذ ٘سٽص خلأوترودضAlcomsat-1خڀٹمُ خڀٝند٬ِ  7105

 خٔعمُخَّصبدد في ٌڀٻ خلدند٤ٷ خڀندجْص. لْػ ْٔٹٌڂ ىٍخ خڀٹمُ خڀٝند٬ِ ز١مدن   ؤلضدء خڀ٤ٌه
٬ځَ ڄٕعٌٍ خلأڀْدٲ خڀسُّٝص ًزعٽدڀْٳ  خ٥٠ُخزدضلًًغ   ٿ ٬بر ٘سٽص خلأوترودض في لدڀصخڀعٌخٜ

 ڄنىٵ١ص.
ظٽنٌڀٌـْد خلجْٿ  خٔع٭مدپ٬ُٴط لْػ زدلجّخجُ ًفي لردپ خلذدظٳ خڀنٹدپ لدًڀط ظ٥ٌُّ وًڄدظو 

ً خڀتي تم ظ٭مْميد ظًَلغْد في جم٫ْ ؤلضدء خڀ٤ٌه، ً ڄ٫ يوٌپ ٬دڂ  7102ڄنٍ ٬دڂ  3Gخڀؽدڀػ 

                                                           
1
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 الإستثوار  الجشائزيت
2
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ٌخض خڀعًٴٷ خڀ٭دلر ً خڀتي سممط زعٕيْٿ خلحْدش  4Gظٽنٌڀٌـْد خلجْٿ خڀُخز٫  ، تم ب٤لاٶ 7104
 .1خڀُٸمْص ڀځمإٔدض ً خلدٌخ٤نين

  في خلجّخجُ خڀؽدزط خلذدظٳ ٌٔٶ ظ٥ٌَ 0خڀؽدوِ خلد٥ځر

 خلاظٝدلاضڂ،ًټدوط 1931خڀٵُوِٕ ًزدڀ١س٣ ٔنص خلأع٭مدَڀٹً وٙإ ٌٔٶ خلذدظٳ خڀؽدزط بزدن ٴترش 
ٴځٹً ٔ٭ط بلذ  خلأعٹلاپخلجّخجُ ٬ځَ  پز٭ً لٌٝخڀًًڀْص ڄنمُٝش ٬ځَ ٴُوٕد ًخلدٱُذ ًظٌوٓ ،ؤڄد 

ظ٥ٌُّه زعيْحص خلذْدټٿ خلدع٭ځٹص زو ٬بر لس٥٥دبصد خڀعنمٌّص خلخمٕص ،لْػ ٸدڄط زةوٙدء خلدُخټّ خلذدظٵْص 
دوْد ،خڀنمٕد زدڀًًپ  خلأـنسْص ڄؽٿ ٴُوٕد ،ب٥ّدڀْد ،بٔسدوْد ،ؤلد ڀلاظٝدپ،٠ًً٭ط ټٌخزٿ 

 ،بلا 2،ظْٙٽٌٔځٌٴدټْد ،ظٌوٓ ،ڀْسْد،في لس٥٥يد خڀُزد٬ِ خڀؽدوِ ڀعع٫ٌٔ ؤټؽُ في خلدى٥٥دض خلخمدْٔص

ڄه ٤ُٲ ڄإٔدض خڀًًڀص لعَ لرْث ٸدوٌن خلإٜلالدض في ٸ٥د٪  لزعٽُخؤن ىٍخ خڀٌٕٶ زٹِ 
،ًخڀٍُ 3ه1421جمديٍ خلأًلذ  05ڂ خلدٌخٴٷ پ2000ؤًض 05خلداَن في  (03-2000) خلاظٝدلاض

خلخدٚ ،ًڀٹً  خلأعؽمدَبدٌـسو ؤيوځط ٬ًش بٜلالدض ڄه زْنيد ٬مځْص بٜلاق  خڀٹ٥د٪  زٵعمو ٬ځَ 
 ڂ(ًڀٽه ڄ٭ًلاض2006-2002ولاپ خڀٵترش خلدمعًش ڄدزين) (%9.9)ٔفٿ ىٍخ خڀٹ٥د٪ لظٌ ّٹًَ ذ

 ،ًڀٹً ټدن ىٍخ خڀٹ٥د٪ لزعٽُ ڄه ٤ُٲ ڄإٔص ظ٭ُٲ زدلجّخجُّص 4ظسٹَ ڄنىٵ١ص خٔعىًخڄو
 خلا٘عٱدپ"ټدن"،ؼڃ ؤوٙإض ڄإٔص ؤوٍُ في ىٍخ خڀٹ٥د٪ ظ٭ُٲ زةٔڃ "ڀٽڃ"ًخڀتي زًؤض في  ڀلاظٝدلاض

ڂ،ًخڀتي ظٕعىًڂ ظٹنْدض خلذدظٳ خڀلأځٽِ ًخلأڀْدٲ خڀسُّٝص ٬ځَ لً ٌٔخء 2006في لعدّص ٴْٵُُ 
 وطخلاوترخلجّخجُّص خلخدٜص ٤ځٽڃ" ٠ُ٬ط وًڄدبصد خلخدٜص زدلذدظٳ خڀؽدزط ً  خلاظٝدپ،بن ُ٘ټص 

 خلجّخجُّص  خظٝدلاضًټدوط ٬ځَ ؤڄٿ بوٙدء ڄندٴٕص ڀُٙټص ڂ،2006ٔنص
ٴْيد خڀُٙټعين خلدُّٝعين ًهمد  خ٘ترټطىٍه خڀُٙټص ڄه لْػ ٤سْ٭عيد خڀٹدوٌوْص ىِ ُ٘ټص ؤٔيڃ بن 

في ٌٔٶ  خٔعٱلاپُ٘ټص بزٝځط ٬ځَ َوٝص  ؤًپً ؤًَخٔٽٌڂ ظځٽٌڂ ،ٴيِ  ڀلاظٝدلاضخلدُّٝص 

                                                           
1  http://www.andi.dz/index.php/ar/tic16042015  خخڀٌټدڀص خڀ٤ٌنْص ڀع٥ٌُّ ڂ   بدٌٸ٫ 8188-4-88ڀٌل٧ ٌّڂ

 خلأعؽمدَ  خلجّخجُّص 
 .034-042ٚ  ڄْمٌن خڀ٥دىُ ،ڄُـ٫ ٔدزٷ ، 2
 .0ڂ ،4111ٰٚٙط 4جمديٍ خلأًلذ خلدٌخٴٷ ڀعدَّه 4خڀٝديَ زعدَّه  28خلجًُّش خلجّخجُّص خڀُسمْص َٸڃ  3
 .412ٔدزٷ ،ٚلحمُ ٬سدْ ،ڄُـ٫  4
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لْػ لد  خٔعؽمدَىد،ڀٽه ىٍه خڀُٙټص لد ظٽځٿ زدڀنفدق في 1خلخدٚ زدلجّخجُ خلذدظٳ خڀؽدزط  في خڀٹ٥د٪
لخًڄدبصد ز٭ُٞ و٣  ؤڀٳ ِزٌن ،ًىٍخ ّ٭ٌي ڀع٥ٌُّ خلدإٔص خلدندٴٕص لذد 20ّع٭ًٍ ٬ًي ِزدجنيد 

يؾ ،ًزإـيّش ًظُټْر لردوِ ،ًظٙمٿ 1.00زٕ٭ُ  ڄٹسٌپ ًىٌ  خلاوتروطفي  خ٘ترخٺڀځيدظٳ خڀؽدزط ً 
ڀځترًّؿ ،ًىٍخ ڄد   خٔعىًخڄيد٬ځَ ؤـيّش خلدٌيڂ ًسمد٬ص خلذدظٳ ًىٌخجِ ودَـِ ،ټمد لصمط في 

زٌـٌي خلمحٌٕزْص ،ڀٽنو في خلحٹْٹص ټدن ٔسر  ًخي٬طٔدىڃ في بيودپ  خڀٙٻ في خلدإٔص خلدُّٝص 
ّٕع٫ْ٥  زُِ زإوو ز٥ْث ـًخ ،ًلاًخڀٍُ WELL ڀځن٩دڂ خڀلأځٽِ خڀْٝني  خٔع٭مدلذدٴٙځيد ىٌ 

ص ْلٹٹط وعدجؿ ٔځسظځسْص لدـدض خڀّزدجه في خلاوتروط،ًىٍخ ڄد ټدن ٔسر في ب٬لان بٴلأيد ز٭ً ؤن 
،٬ًمٌڄد ّسٹَ ٬ًي ِزدجه ٌٔٶ خلذدظٳ خڀؽدزط في 2ڄځْدَ يًلا42َبخٕدَش ٸًَىد  خوعيطفي ؤيخجيد 

ؤ٬ًْ  ڂ2009ٔنصڄه  ًخو٥لاٸدڂ،ًىٍخ و٩ُخ ڀ٩يٌَ خلذدظٳ خڀنٹدپ 2008ڄعندٸٛ بلذ ٰدّص ٔنص ظ٥ٌَ
ټىًڄص ب٠دٴْص ڀو  خلاوتروطڀځيدظٳ خڀؽدزط لْػ تم خلإٸسدپ ٬ځْو ڄه ٸسٿ خڀّزدجه و٩ُخ لإيودپ  خلا٬عسدَ

ڄه لِ ٬ًي خلدٙترټين ،ًىٍخ ڄد  ڄعٍزٍزدٜلالدض زٹِ لإ٬ًمٌڄد ٴةن ٌٔٶ خلذدظٳ خڀؽدزط ز٭ً خ
 خلجًًپ خڀعدلر0 لؽٽه بزُخِه ڄه ولاپ

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
،ڄٍټُش ڄدـٕعير ٰير ڄنٌَٙش ،بسٛ خڀعٌّٕٷ ،ټځْص خڀ٭ځٌڂ  يًَ خلاوتروط في لردپ ظٌّٕٷ خلخًڄدض يَخٔص لدڀص ٸ٥د٪ خلاظٝدلاضزٌزدق ٬دڀْص ،  1

 4101ٚ،022-4100خلاٸعٝديّص ًخڀعفدَّص ٬ًځٌڂ خڀعْٕير ،ـدڄ٭ص ڄعنٌَُ ٸٕن٥ْنص ، 
 .412لحمُ ٬سدْ، ڄُـ٫ ٔدزٷ، ٚ  2
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 ڂ(6022-6002)ڄدزين  (0 ظ٥ٌَ ٬ًي ِزدجه خلذدظٳ خڀؽدزط41خلجًًپ َٸڃ )

 %خڀع٥ٌَ ٙترټينمخڀ٭ًي خلإجمدلر ڀځ خڀٕنٌخض
6002 6995:22 8899 

6008 1221165 183- 
6009 1083869 2286- 

600: 6582225 21835 
6020 6:66812 3828 
6022 105:112 8856 
6026 169:121 3851- 
6021 1219:23 31 
6023 10:9898 2869 
6025 16285:6 5835 
6022 130380: 386 

 خڀٌلًش )ڄځٌْن ڄٙترٺ(                   .        14.20ڂ ٬ځَ خڀٕد٬ص 2017-2-12ڀٌل٧ ٌّڂ   0ٔځ٥ص خڀ١س٣ ًخڀبرًّخلدًَٝ    

  ;700ٴٹسٿ ٔنص  خڀؽدزط خلذدظٳ ٌٔٶ ظٍزٍذ  في ًـٌي لال٧وڄه ولاپ خلجًًپ ؤ٬لاه 
ؼڃ خَظٵ٫  ٬ًي ، ڄٙترټد ;6<:==7ټدن في ظّخًّ ڄُظٵ٫ لْػ في زځٯ ٬ًي خلدٙترټين في وٵٓ خڀٕنص 

ؼڃ ٘يً ( %==8>) ىڃ ذظ٥ٌَ ٸًَ لْػ ڄٙترټد :866887ڂ بلذ >700خلدٙترټين ٔنص
 )ڄٙترٺ ؤُ خلطٵٟ زنٕسص =7>9>80لْػ ؤٜسك ٬ًي خلدٙترټين  =700خلطٵد٠د في ٔنط 

 ڄٙترٺ :;6;>:7لْػ ؤٜسك ٬ًي خڀّزدجه  <700ټمد ٘يً خلطٵد٠د ًًّ٘خ ٔنص (%8.9
ًڄُي خڀترخـ٫ في ٬ًي خڀّزدجه ىٌ بزٌپ خڀّزدجه بلذ خٔعىًخڂ ،( %87;6)ًزٹًَ وٕسص خلطٵد٠يڃ ذ

 7060خلذدظٳ خڀنٹدپ و٩ُخ لدد زع١منو ڄه وًڄدض ـًًّش تم ٬دي ڄه ـًًّ بلذ خلاَظٵد٪ ڄنٍ ٔنص 
في ٬ًي خڀّزدجه لْػ  زځٯ ٬ًي خلدٙترټين  خَظٵد٪لْػ ٘يًض ىٍه خڀٕنٌخض  7067بلذ ٰدّص 

ڀعنىٵٟ ڄُش ؤوٍُ ٔنص (  %8:7> )ذؤُ زنٕسص ظ٥ٌَ ظٹًَ  7067ڄٙترټد ٔنص  8;8<=87
ټمد خٔعمُ ٬ًي خلدٙترټين  ً(%98:8)ؤُ زنٕسص خلطٵدٞ ٸًَىد ڄٙترٺ69<=868بلذ  7068

ڄٙترٺ ًزنٕسص خلطٵدٞ  .>=>=<80خلدٙترټين ٴْيدڂ لْػ زځٯ ٬ًي 7069في خلالطٵدٞ ٔنص 
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ًخڀٍُ ٤ٌَ  نٹدپًّ٭ً ٔسر ىٍخ خلالطٵدٞ بلذ خلدندٴٕص خلدٌـٌيش في خلذدظٳ خڀ( %=687 )ٸًَىد
ًظځعو ٔنص   %(:89:زنٕسص):706زْنمد تم ظٕفْٿ خَظٵد٪ ڄٹسٌپ في ٔنص  ڄنفدظو ؤټؽُ ڄه خڀٕدزٷ

ًلؽٽه ظٵٕير ىٍخ  %(9870ظٹًَ زنٕسص ) ڄعندٸٝصؤ١ّد زدَظٵد٪ ًڀٽنو ڄعّخًّ زنٕسص ڂ ;706
خڀعندٸٛ خلأوير زعإؼُ ىٍخ خڀٹ٥د٪ زدلأِڄص خڀسترًڀْص ڀځفّخجُ ًخڀتي خ٥٠ُض زٕسسيد بلذ ْٔدٔص 

 .خڀعٹٙٳ

 جُّخخلج في خڀنٹدپ خلذدظٳ ٌٔٶ ظ٥ٌَ 0 خلد٥ځر خڀؽدڀػ

ٸسٿ لرْث خڀْٕدٔص خلجًًّش خلدنعيفص ڄه  ڀلالعٽدَ جُخخلجّ في خڀنٹدپ خلذدظٳ ٌٔٶ ڀٹً و٫١
 خلاظٝدلاض،لْػ ؤ٬ځنط خلجّخجُ ٬ه و٥ص لإ٬ديش ىْٽځص ٸ٥د٪  خلاظٝدلاض٤ُٲ خڀًًڀص في لردپ 

،ًڄه زين ىٍه  1ًخلد٭ځٌڄدض  ًبزًّؽو  ًٴعمو ؤڄدڂ خڀٹ٥د٪ خلخدٚ ٌٔخء ؤټدن لزځْد ؤً ؤـنسْد
-08)ٹدپ ًىٍخ زًًَٝ خڀٹدوٌن َٸڃخلإٜلالدض ٬مځْص خلإٜلاق ٴْمد ّع٭ځٷ زٌٕٶ خلذدظٳ خڀن

ڂ،ًخڀٍُ ظ٭ځٷ زعمًًّ 7000ٰٙط  :ه خلدٌخٴٷ پ6976جمديٍ خلأًلذ ٬دڂ  :خلداَن في (7000
،ټمد ـدء زٵٽُش بزُُّ ٸ٥د٪ 2خڀٹٌخ٬ً خڀ٭دڄص ًخڀتي ظن٩ڃ خڀبرًّ ًخلدٌخٜلاض خڀٕځٽْص ًخڀلأځٽْص 

بحٷ خڀٹ٥د٪ خلخدٚ في وٙد٤دض خڀٹ٥د٪ خڀتي  خلالعٽدَ ًخلا٬ترخٲًخڀٍُ ّ٭ُٲ ذ "بلعدء  خلاظٝدلاض
،ًخڀٍُ ـدء ڄه زين وعدجؿ بزُُّ ٌٔٶ خلذدظٳ خڀنٹدپ،لْػ تم ڄنك 3ټدوط لزفٌِش ٴْمد ٔسٷ ڀځًًڀص"

 ٘يُخلجّخجُ ًخڀتي بزٝځط ٬ځَ ؼدوِ َوٝص في  ڀلاظٝدلاض  ڀځمإٔص ؤًَخٔٽٌڂ خلأعٱلاپَوٝص 
ص ؤٜسمط ڄندٴٓ ؤًپ لدإٔص خلجّخجُ ،ًزدڀعدلر بدٌـر ىٍه خڀُو70064ٝـٌّځْص ڄه ٔنص 

خلجّخجُ ،ًٴْمد ز٭ً يوٿ  خظٝدلاضڄه لرم٫  خوسؽٹط"ڄٌزْځْٓ"،ًڀلإ٘دَش زإن ىٍه خلأويرش  ڀلاظٝدلاض
لدڀْد ًخڀتي ظ٭ُٲ زنفمص ٔدزٹد ،ًزُوٝص "ؤًًًَّ" ڀلاظٝدلاضڄندٴٓ ؼدڀػ ًىٌ ڄإٔص خڀ٤ٌنْص 

ه ولاپ ٠ُ٬يد خڀُخزك لش7008يّٕمبر  70زعدَّه  ٻخڀٹ٥د٪ ًٌڀؼدڀؽص ڄه و٬ٌيد في ىٍخ  خٔعٱلاپ
ًزنٻ خلخځْؿ  ٔدهمط ٴْو ټٿ ڄه ڄإٔص خلخځْؿ ڀلأعؽمدَ ڄځٌْن يًلاَ ،ًىٌ ڄًُٙ٪976ذ

                                                           
 .422،ڄُـ٫ ٔدزٷ ،ٚ خزه ظدؾ ٬سدُْ لحم 1
 .4111ٚ،3ڂٰٙط  4ه خلدٌخٴٷ ڀعدَّه 0240جمديٍ خلأًلذ 4،ٌّڂ 28خلجًُّش خڀُسمْص خلجّخجُّص ،خڀ٭ًي  2
 .82ڄْمٌن خڀ٥دىُ، ڄُـ٫ ٔدزٷ، ٚ 3

4
 Djezzy , "Historique", http://www.otalgerie.com/propos/historique, consultée le,16-03-

2014 a15 10. 
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ً ،لشد ـ٭ٿ ىٍخ خڀٹ٥د٪ ّن٣ٙ في ـٌ ظندٴِٕ ٴٽٿ ىٍه خلدإٔدض خڀؽلاؼص  1خلدعم
٠َد  ٬ځَد ڀځمٵد٦ ڄٌزْځْٓ،ـدُِ،ؤًًًَّ(ظٕ٭َ بلذ ٬مځْص خڀعمٕين خلدٕعمُ لجٌيش وًڄدبص_

ِزدجنيد ،ًٔ٭ْد بلذ خلحٵد٦ ٬ځَ لٝعيد خڀٌٕٸْص لْػ ڀٹْط ىٍه خلدإٔدض خلدعندٴٕص في ىٍخ 
خڀٹ٥د٪ ًَخـد ټسيرخ ًبٸسدلا ٬دَڄد ڄه ٤ُٲ خلجميٌَ خلجّخجُُ ،ًخلجًًپ خڀعدلر ٠ٌّك ،ڀند ظّخًّ ًظ٥ٌَ 

 ڀًٍ ڄإٔدض خلاظٝدلاض خڀؽلاؼص ٬ًي خلدٙترټين ٴْيد
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

                                                           
1
 .410،ڄُـ٫ ٔدزٷ ،ٚلحمُ ٬سدْ خزه ظدؾ  
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 (ڂ2016 -1998) (0 ظ٥ٌَ ٬ًي ِزدجه خلذدظٳ خڀنٹدپ15خلجًًپ َٸڃ )           

 لدإٔدضخ           

    خڀٕنٌخض

ڄٌزْځْٓ خلجّخجُ 

 ڀلاظٝدلاض
 وٕسص خڀع٥ٌَ

 ـدُِ ؤًَخٔٽٌڂ

 ڀلاظٝدلاض

 وٕسص

 خڀع٥ٌَ

 لصمص خڀ٤ٌنْص

 ڀلاظٝدلاض

 وٕسص

 خڀع٥ٌَ

1998 6=000  _ _ _ _ 

1999 <7000 80 _ _ _ _ 
2000 =;000 6>899 _ _ _ _ 
2001 600000 6;87< _ _ _ _ 
2002 68:709 8:87 86:090 _ _ _ 

2003 6;<;;7 79 67<>7;: 868>= _ _ 

2004 66<;9=: ;008< 896=8;< ;78:<_ 7=<:;7 _ 
2005 '9>0<>;0 86<86< <7<;=89 6678=< 69<;:;6 96889< 

2006 7 476 104 :7887 10 530 826 998<6 2 991 024 6078:; 

2007 9 692 762 7>8;9 13 382 253 7<80< 4 487 706 :0808 
2008 7 703 689 708:7_ 14 108 857 :890 5 218 926 6;87> 
2009 10 079 500 808=8 14 617 642 88;0 8 032 682 :88>6 
2010 9 446 774 ;87<_ 15 087 393 8876 8 245 998 78;: 
2011 10 515 914 66886 16 595 233 >8>> 8 504 779 8868 
2012 10 622 884 6806 17 845 669 <8:8 9 059 150 ;8:6 

2013 679:68<8 6<.76 6<:<979> <=78:; >9>6978 9.<< 

2014 680777>: 6= 6=;9769= _608<: 66;;8<86 9=89; 

2015 690=<990 =86< 6<00:6;: -=8<=6 677>=8;0 :899 

2016 6<899<9; 78867 6;8;<==; 88<:- 6887=;=> =88= 
Source :https://www.arpt.dz/ar/doc/obs/etude//Observatoire_Mobile_.pdf consulte le 14-

2-2017a.17 :30. 
 ڄٙترٺ و٣ْٙ( خڀٌلًش )ڄځٌْن                                                                                                               
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٬ًي  ڄٕعمُ فيزعّخًّ  خو٥ځٹطخڀؽلاؼص  خلاظٝدپولال٧ ڄه ولاپ خلجًًپ ؤ٬لاه زإن ڄإٔدض 
بلذ ٰدّص ٔنص =<<6ٔنص خو٥لاٶ وٙد٤يد ِزدجنيد ٴمإٔص ڄٌزْځْٓ لٹٹط ڄ٭ًلاض ڄعٍزٍزص ڄنٍ 

 % >008;)ظ٥ٌَ في ِّديش ٬ًي ِزدجنيد زځٱط ؤټبر وٕسصخٔعٹ٥سط  7009،ًفي ٔنص 7008
 خزعًخءِزٌود،ؼڃ زًؤض في ظّخًّ ڄعندٸٛ في ٬ًي ِزدجنيد  :=9;>66لْػ زځٯ ٬ًي  خلدٙترټين ٴْيد (

٬ًيىڃ ڄه  خلطٵٟوُٕض ٬ًيخ ىدجلا ڄه ِزدجنيد لْػ  7060في ٬دڂ  ً:700ڄه ٔنص 
 لْػ ٸًَض وٕسص وٕدَبصد ذ 7060ِزٌود ٔنص  9>>;99<بلذ  <700ٔنص00:<>600

لؽٽه ظٵٕير ه زةيودپ ڄندٴْٕيد ڀځىًڄدض خلجًًّش ًخڀتي ؤُٰض ِزدجنيد  ًىٍخ ڄد( %>87;)
ڄعٍزٍزص ٴٵِ ٔنص خلأڄُ ًڀٽه بد٭ًلاض ظّخًّّْص  خٔعًَټط 7060ڄنيد،ًز٭ً ٔنص  ڀلاوٕمدذ
لْػ زځٱط وٕسص ظ٥ٌَىد)  7067%( ڀعنىٵٟ ٔنص 66886ٴٹًَض ذ)وٕسعيد بَظٵ٭ط 7066
خلجًًّش ڄه  خلاظٝدپبلذ بيودپ خلدإٔدض خلدندٴٕص لذد ڀعٹنْدض  خلالطٵدٞ(ًّ٭ٌي ٔسر ٌڀٻ 6806

ًڀٽنيد ٬ُٔدن ڄد خٔعًَټط خلأڄُ لْػ خٔترـ٭ط ڄٽدوعيد خڀٌٕٸْص ؤوتروط ًوًڄدض ؤوٍُ ،
 :٬706ځَ خڀعٌخلر ًفي ٔنص  7068ً7069في ٔنتي (%=6)ً(%=8>6)ٴدَظٵ٭ط وٕسص ِزدجنيد بلذ

ًىٍخ ڄُيه ٫٠ً خلدإٔدض خلأوٍُ  (%>86=)خلطٵ١ط ِّديش ڄٙترټْيد بلذ وٕسص ٸًَىد 
 لْػ ټؽٵط ٬مځْص خڀعمٕين;706ؤلعد خٔعًَټط خلأڄُ في ٔنص  بلالإٔترخظْفْدض ىفٌڄْص لذد 

خلدٕعمُ في ڄنعفدبصد ًوًڄدبصد لأعٹ٥دذ خلدٙترټين لْػ زځٱط وٕسص ِّديبصڃ ؤٸَٝ ڄ٭ًپ ِّديش 
  لزٵّ لدٌخٜځص لصدليد في وٙد٤يد ًىِ ؤ٬ځَ وٕسص ڄٹدَوص بدندٴْٕيد ًىٍخ ِ٘ء(%78867) ٸًَه

ز٭ًي ڄٹسٌپ ڄه خڀّزدجه لْػ ظ٥ٌَ ٬ًي ِزدجنيد ڄه  خو٥ځٹط،ؤڄد ڄإٔص ـدُِ ٴځٹً 
 ذ ڂ زّّديش ظٹ7008ًَٔنص ڄٙترٺ:;7<>67بلذ 7007ڄٙترٺ ٔنص86:090

ټسيرخ في ٬ًي ِزدجنيد لْػ زځٯ ٬ًي ِزدجنيد في  خلطٵد٠دڂ ٘يًض  7009،ًفي ٔنص (%=<868)
( ًىٍخ زٕسر يوٌپ %>:78;-ؤُ ؤلعد وُٕض ـّء ڄه ِزدجنيد زنٕسص ) >;8=896ظځٻ خڀٕنص

 خٔعًَټط بلا ؤووزعفيّْخض ًظٹنْدض لًّؽص ًڄع٥ٌَش   خلاظٝدلاضٌٔٶ  لصمص بلذخلدع٭دڄٿ خڀؽدڀػ 
زعٱْير وًڄدبصد ًبيودپ بزْٕندض ٴْيد لْػ زځٯ ٬ًي خلدٙترټين في ظځٻ خڀٕنص  ڂ:700خلأڄُ في ٔنص 
،ؼڃ ٘يًض ظّخًّخ بد٭ًلاض ڄعندٸٝص  ( %>=6678)د ًزنٕسص ِّديش ظٹًَ ذڄٙترټ 89=;>7>

في ٬ًي ِزدجنيد  خَظٵد٪ڂ لْػ لٹٹط في ىٍه خڀٕنص ؤټبر 7068ڂ بلذ ٰدّص ;700ڄه ٔنص  خزعًخء
ًىِ ؤټبر وٕسص ظٕفٿ في  (%;:78=>)ڄٙترټد ًزنٕسص ظ٥ٌَ ظٹًَ ذ 00000:>6:8ٸًَذ
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ٔنص  بلذ ٰدّص٬ًي ِزدجنيد في ڄععدڀْد  خلطٵد٠د٘يًض  7069ڄه ٔنص خزعًخءًلْدش ىٍه خلدإٔص ،
ټمد ّځِ ٬ځَ  ;706ً:7069ً706ِزدجنيد في خڀٕنٌخض  خلطٵدٞلْػ ٸًَض وٕر ;706
 خڀعٌّٕٹْصًڀ٭ٿ ٌڀٻ ُّـ٫ بلذ ٠٭ٳ بٔترخظْفْعيد  (-:>88( ً)6=>8=%-( ً):>608%-خڀعٌخلر )

ڀځٹْدڂ ز٭مځْص خڀعمٕين خلدٕعمُ ًٴٹد ڀعٱير ؤًٌخٶ ِزدجنيد  صڄُخـ٭عيد لإٔترخظْفْعيد خڀعٌّٕٹْ ڂ٬ًً
، ؤڄد ڄإٔص ب٠دٴص بلذ ظإؼُ سم٭ص ىٍه خلدإٔص زٕسر خلأِڄص خڀُّد٠ْص خڀتي ًٸ٭ط زين خلجّخجُ ًڄُٝ

٬ًي ڄٙترټْيد ڄه  خوعٹٿلْػ ،ڂ :700 ِزدجنيد ٔنصؤًًًَّ لدڀْد ٴځٹً لٹٹط ؤ٬ځَ ِّديش في ٬ًي 
ؤُ زنٕسص ظ٥ٌَ بلغدزْص  ،ڂ:700ڄٙترټد في ٔنص 6;:;>69بلذ  ڂ7009ڄٙترټد ٔنص 7;:>=7
في خڀعّخًّ بد٭ًلاض ڄعندٸٝص بلذ ٰدّص  زًؤضڂ ;700،ًڄنٍ ٔنص (%>96889) ڄٹًَش ذ

لْػ زځٯ ٬ًي ِزدجنيد في ىٍه خڀٕنص ،ڂ 7069ڂ،ؼڃ زًؤض في خڀعّخًّ ڄُش ؤوٍُ ٔنص 7068ٔنص
ٸْدڄيد  وٕسص ـًْش ًڄُي ٌڀٻ ىًٌىِ ، (%;89=9)ڄٙترټد ًوٕسص ِّديش ٸًَىد69000000

ټمد ؤن ڄ٭ًلاض ِّديش خلدٙترټين ٴْيد ڄعّخًّش لْػ زځٱط  خلدٕعمُ في ـٌيش وًڄدبصد خڀعمٕينز٭مځْص 
ًىِ وٕر ڄٹسٌڀص ڄٹدَوص  (%=88=ً )(%899:وٕستي) ;706ً :706وٕسص ِّديش ِزدجنيد في ٔنتي 

بدإٔص ـدُِ، ٬ًځَ خڀُٰڃ ڄه خلطٵد٠يد ڄٹدَوص زدڀٕدزٷ ًىٍخ و٩ُخ ڀعٽؽْٳ ڄإٔص ڄٌزْځْٓ 
ٴْمد ّع٭ځٷ زدلذدظٳ  خلاظٝدلاض. ٬ًمٌڄد ٴةن ٌٔٶ ڀ٭مځْص خڀعمٕين خلدٕعمُ في ڄنعفدبصد ًوًڄدبصد

 خڀنٹدپ ٘يً بزٕند ڄځم٨ٌد.

 زدلجّخجُ خلاوتروْطخٔعىًخڂ  ًخٸ٫ ُخز0٫خڀ خلد٥ځر
 بخًڄدبصد خلدىعځٵص خلاوعٵد٪ڀعمٽين ڄٌخ٤نْيد ڄه   خلاوتروطفي ـدور  خلأعؽمدَجُ ّخخلجلدًڀط ڀٹً 

في خلجّخجُ زٵٽُش خلالعٽدَ ڄه ٸسٿ ڄُټّ خڀسمػ خڀ٭ځمِ ًخڀعٹني  ټدن ّٕعٱٿٹ٥د٪ خڀ ټمد ؤن ىٍخ،
CERIST  في ٸ٥د٪  خلأعؽمدَبلذ ٰدّص بوٙدجيد ڀځعن٩ْڃ خڀٹدوٌوِ خلداىٿ لمجدپ  ، 1 0223ڄنٍ ٔنص

بن ٸ٥د٪ خلاوتروط في خلجّخجُ ټدن ّٕعٱٿ زٵٽُش خلالعٽدَ ڄه ٸسٿ ڄُټّ ، 2ڂ=<<6ٔنص  خلاوتروط
ًىٍخ خلدُټّ ٬سدَش ٬ه ڄإٔص ظدز٭ص ڀٌِخَش  3 0223ڄنٍ ٔنص  CERISTخڀسمػ خڀ٭ځمِ ًخڀعٹني 

-28 )خڀع٭ځْڃ خڀ٭دلر ًخڀسمػ خڀ٭ځمِ، ًڀٹً ٨ٿ ىٍخ خڀٹ٥د٪ لزعٽُ بلذ ٰدّص ًًَٜ خلدٌُٔڂ خڀٌِخَُ
                                                           

 .012خڀ٥دىُ ڄْمٌن، ڄُـ٫ ٔدزٷ، ٚ   1
 .012،ٚ ُـ٫ ٔدزٷخلد 2
 .012ُـ٫ ٔدزٷ، ٚ خلد  3
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، ًبدٌـسو ؤلعِ خلعٽدَ خڀًًڀص لخًڄدض خلاوتروط ًزًؤ خلخٌخٚ ّٵعمٌن 0228خلداَن في ؤًض ( 412
، ؼڃ ظ٥ٌَض  زًوٌپ  1ٔعٵديش ڄه وًڄدبصد خلدعن٬ٌص ڄٹدىِ خلاوتروط لأعىًخڄيد ًخڀعمٽه ڄه خلا

خلدع٭دڄځين خلخٌخٚ ًخلدمدَٔين ڀنٙد٢ ڄًّيُ وًڄدض خلاوتروط لشد ٔدىڃ في ظ٫ٌٔ خٔع٭مدلذد ڀًٍ 
خڀٽؽير ڄه خلدإٔدض في جم٫ْ خڀٹ٥د٬دض  ٌٔخء ؤټدوط وًڄْص ټدلجدڄ٭دض ًخلدإٔدض خڀترزٌّص 

 ط ڄإٔدض بوعدـْص.ًخلدٕعٙٵْدض ًخلدإٔدض خڀ٭ٕٽُّص  ؤً ټدو
في ِّديش ٬ًي خلدٕعىًڄين لذد لْػ زځٯ ٬ًي خلدٕعىًڄين لذد ڄه  خلاوتروطًڀٹً ٔدىڃ بزُُّ ٸ٥د٪ 

خلاوتروط ٴدجٷ خڀ٬ُٕص ًخڀٍُ ٴدٶ   ڄٕعىًڄٌبدد في ٌڀٻ  4112ڄٕعىًڂ  ٔنص  4241111
 2ڄٕعىًڂ       11111ًخڀٍُ زځٯ    ٬4111ًيىڃ في ٔنص 

ً ًخڀنمٌ في خٔعىًخڂ خلاوتروط بلا ؤن ىٍه خڀنٕسص ظسٹَ ڄنىٵ١ص ڄٹدَوص ٬ًځَ خڀُٰڃ ڄه ىٍخ خڀعّخّ
 . 3ز٭ًي ٔٽدن خلجّخجُ  لٕر بلٝدجْدض خلإبزدي خڀًًلر ڀلاظٝدلاض 
 ًخلجًًپ خڀعدلر ٠ٌّك  ڀند ظ٥ٌَ ٬ًي ڄٕعىًڄِ خلاوتروط زدلجّخجُ 

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
ًخلددڀْص، لرځص خلاٸعٝدي ،خلجًًّ خلاٸعٝدي في خوًڄدـيد ًٔسٿ خلجّخجُ في ًخلاظٝدلاض خلد٭ځٌڄدض ظٽنٌڀٌـْد ًخٸ٫لحمُ زه ٬سدْ خزه ظدؾ ً ٬مدَ ٤يُخض،   1

 .20، ٚ 4108،  0، خڀ٭ًي 12خلمجځً 
2
 - WWW.internetworldstats.com/stats.html (17-3-2015 )14:20  

 .20لحمُ زه ٬سدْ خزه ظدؾ ، ڄُـ٫ ٔدزٷ، ٚ  - 3

http://www.internetworldstats.com/stats.html
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 (ڂ 2016 -2000) (0 ظ٥ٌَ ٬ًي ڄٕعىًڄِ خلاوتروْط زدلجّخج16ُخلجًًپ َٸڃ )

 وٕسص خڀع٥ٌَ ٬ًي خلدٕعىًڄين ڀلاوتروْط خڀٕنٌخض

7000 
700: 
700< 
700= 
700> 
7060 
7066 
7067 
7068 
7069 
706: 
706; 

 

:0000 
6>70000 
79;0000 
8:00000 
9600000 
9<00000 
67=8970 
:780000 
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7=867% 
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6<869% 
698;8% 

_8986;% 
798;9% 
6;8:% 
6<87% 
7<8=% 
8<8=% 

 

Source : Internet world stats, Algerian Internet Usage and Population Growth , 

www .internet world stats.com/stats.ntm  consulte le 12-2-2017 a16 :30. 

 خڀٌلًش )ڄځٌْن ڄٕعىًڂ ڀلاوتروط(    

لْػ زځٱط وٕسص ظ٥ٌَىڃ  ڀلاوتروطڄه ولاپ خلجًًپ خڀٕدزٷ  ولال٧ خَظٵد٪ ٬ًي خڀّزدجه خلدٕع٭مځين  
لْػ زځٱط  4112ؼڃ  ظّخًّض ظّخًّخ ڄعندٸ١د في ٔنص  (4111 – 4111)ڄد زين ٔنتي ( 3212%)

، ًظٹًَ 4118ًز٭ًىد ٬ديض ڀلاَظٵد٪ بلذ ؤ٬ځَ وٕسص لشٽنص ٔنص (%48104)وٕسص ظ٥ٌَىڃ
ًّٵُٕ ىٍخ خلاَظٵد٪ زةٸسدپ خڀ٥ځسص ًخڀسدلؽين ٬ځَ خٔعىًخڄيد ب٠دٴص بلذ ًـٌي َٰسص (%24142)ذ

ؼڃ ّعس٭يد  .(%02102)٘يًض خلطٵد٠د ڄځم٨ٌد ٸًَ ذ  4112خلأٴُخي في ظ٭مْميد ًفي ٔنص 
ًىٍخ ڄد (%02143)ًظٹًَ ذ 4101ٔنص ٔدزٹعيد في  وٕسص ڄهخلطٵدٞ ٬ًي خلدٕع٭مځين في ؤټبر 

٬ځَ ڄنعفدض خلذدظٳ خڀنٹدپ ًخڀتي ټدوط ڄندٴٕص لذد ٴ٭ځَ خڀ٭مٌڂ ټدوط خو٥لاٸص  لؽٽه ظٵٕيره زةٸسدلذڃ
خٔعىًخڂ لزعٙمص بلا ؤن خڀًًڀص خٔعًَټط خلأڄُ ًلدًڀط بزٕين وًڄدبصد ب٠دٴص بلذ ٸْدڄيد 

(  adslزعىٵْٟ ؤٔ٭دَىد ًظ٫ٌْٔ وٙد٢ خلدًُّّص خلجيٌّص ًب٤لاٶ خلاوتروط ٌخض خڀتريي خڀ٭دلر )
ټمد ٸدڄط ؤ١ّد ڄإٔص خلجّخجُّص ڀلاظٝدلاض  Alcatelلاٶ خڀٵُوِٕ ) خڀٽعدپ ( زدڀُٙخټص ڄ٫ خڀ٭م

https://eu.alcatelmobile.com/fr/
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زدوعْدَ خڀ٭ًًّ ڄه خڀُٙټدء خلأـدور ڀع٥ٌُّ  وًڄدض خلاوتروط  ًڄنيڃ خلمجم٬ٌص خلألددوْص ڀع٨ٌْٳ آوُ 
ٸًَخض خڀٙسٽص خلجّخجُّص  ڀعٌٴير ؤلٕه خلخًڄدض  ڀّزدجنيد ټمد خڀعٽنٌڀٌـْد خلد٭عمًش في ؤًًَزد ڀعمٕين 

لدًڀط ڄإٔص خظٝدلاض خلجّخجُ زةٜلاق  ظإوُىد  خڀٽسير في خڀسنْص خڀعمعْص ڀلاظٝدلاض ًًٴُض و٥د 
٤ًنْد ڄه خلأڀْدٲ خڀ١ٌجْص ّٕمك زعٱ٥ْص خلعْدـدض ټدٴص ڄًّيُ وًڄدض خلاوتروط ٬ځَ خلدٕعٌٍ 

 ٸدڄط بذد خلجّخجُ ڀعمٕين وًڄدبصد زدٔعمُخَ ٔدىڃ في ب٬ديش خڀّزدجه خڀتي ٴيٍه خلمحدًلاض.خڀ٤ٌني
لْػ زځٱط  2012ڀلإٸسدپ ٬ځَ خٔع٭مدلذد زدڀّّديش ًىٍخ ڄد ولال٧ آؼدَه خلإلغدزْص خزعًخء ڄه ٔنص 

لْػ زځٱط وٕسص  2011 خڀٵديق ٔنصڄٹدَوص زدلطٵد٠يد ( %24.64 )ٴْيد خلاوتروطوٕسص ڄٕعىًڄِ 
خڀٍُ لؽٽه ظٵٕيره زٹٌش ڄندٴٕص وًڄدض خلذدظٳ خڀنٹدپ لذد.ؤڄد في  ً (%34.16 )خلطٵد٠يد ٴْيد

ًىٍخ ڄُيه ًـٌي  (%24.64 )ٴْيد ڀلاوتروطٴځٹً زځٱط وٕسص ظ٥ٌَ ٬ًي خلدٕع٭مځين  2014ٔنص 
ـًًّش ظٵًْ جم٫ْ خلدٌخ٤نين ټمٌٸ٫ ًخي ټنْٓ ڀځس٫ْ ًخڀُٙخء ًڄٌٸ٫ خڀعٌخٜٿ خلاـعمد٬ِ  خوتروطڄٌخٸ٫ 

ٌٺ ًخڀٍُ ٍّٰ ؤٌىدن خڀٙسدذ ًؤٜسك ٠ًَُّد لذڃ لشد ِخي في ڄٕدهمص خلإٸسدپ ٬ځَ ؤً خڀٵدّٓ ز
زنٕسص ظ٥ٌَ ظٹًَّ ذ  2015خلاوتروط خٔع٭مدلا. ټمد ظٌخٜٿ خَظٵد٪ خٔعىًخڂ خلاوتروط في ٔنص 

ًىٍخ ڄد ًّپ ٬ځَ ظ٫ٌْٔ خٔعىًخڄيد في جم٫ْ لردلاض خلحْدش ڀًٍ خلجّخجُّين، لْػ ٨يُض   (27.8%)
خڀ٭ًًّ ڄه خلدٌخٸ٫ خلإڀٽترًوْص بدىعځٳ ؤوٌخ٬يد في ڄ٭٩ڃ خلدإٔدض ٌٔخء ٬ځَ ڄٕعٌٍ خڀٌِخَخض 

 وتروطخلاڄٌٸ٫ ، ؤڄد ٬ًي ڄٌخٸ٫  578زځٯ ٬ًي ڄٌخٸ٭يد خلإڀْٽترًوْص لْػًخلذْحدض خڀعدز٭ص لذد  خلدىعځٵص
ټمد زُِض ؤ١ّد ڄٌخٸ٫  ، 1 ڂ2015في خڀًٕخِٔ خلأًپ ڄه ٔنص  ڄٌٸ٫ 7148ٴځٹً زځٯ Dzخلجّخجُّص  
٬ځَ ڄٕعٌٍ  خلجدڄ٭دض  ؤً ٬ځَ ڄٕعٌٍ خڀسنٌٺ ؤً ٬ځَ ڄٕعٌٍ خڀبرًّ ٴمؽلا لؽٽه ڀځّزدجه بڀْٽترًوْص 

-30 )خڀٌٝظِخلإ٤لا٪ ٬ځَ ټٙٳ لٕدبذڃ خڀبرًُّ ٤ًځر خڀٝٽٌٺ خڀبرًّّص ًظٌٴير وًڄص خلدٌِ٪ 
لد٭ُٴص  خلحٕدذ خڀبرًُّ ڀځّزدجه ًڄد لؽځٽٌوو ڄه ؤًَٜش ٴْيد، ټمد خوعُٙض ز٥دٸص خڀًٴ٫ ( 15

خلدٱند٤ْْٕص و٩ُخ ڀعمٕين خلجّخجُ لخًڄدض خڀبرًّ ز٫٠ٌ خلد٬ٌِدض خٓڀْص ڀلأًَخٶ خڀنٹًّص ًخڀتي لؽٽه 
ټمد خٔعمًؼط ً  لعدَخ.ڀځّزدجه ڄه ٔمر خڀٌْٕڀص ًٴٹد ڀ٥ځسدبصڃ في ؤُ ًٸط يًن ٸًْ ٌٔخء ڀْلا ؤ

خڀٽؽير ڄه خڀسنٌٺ ڄد ّ٭ُٲ زدڀس٥دٸدض خلدمٱن٥ص ًخڀتي بشٽنيڃ ؤ١ّد ڄه ٔمر ؤًَٜبصڃ خلددڀْص ڄؽځمد 
ڄإٔدض خڀبرًّ.ًىندٺ ز٭ٟ خڀسنٌٺ ؤيوځط ڄد ّ٭ُٲ زس٥دٸدض ٴّْخ ًڄدٔتر ټدَي  خلحدپ ڀًٍىٌ 

                                                           
1 https://www.mpttn.gov.dz/ar/content/%ٸ٥د٪ خلاظٝدلاض  ڀٌل٧ ٌّڂ 48 ؤٴُّٿ 4108 خڀٕد٬ص 02111ڄاُ٘خض  

https://www.mpttn.gov.dz/ar/content/%25مؤشرات
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ًظٕيْٿ ٬مځْدبصڃ خڀعفدَّص ټدڀسنٻ خلجّخجُُ خلخځْفِ ًٰيرىڃ لْػ وٵ١ٌخ ڄه ڄ٭دودش خلدٌخ٤نين 
 .  1يخوٿ ًودَؾ خڀ٤ٌه

خڀّزٌن خلجّخجُُ ٬ه  ڄنعفدض ًوًڄدض  ٠َد ڄًٍ يَخٔص 0خڀؽدڀػ خلدسمػ
  خلاظٝدلاض ڄإٔدض

ڄه خلدٌخ٫ْ٠ خلديمص لإ٬ًخي ظځٻ  خلاظٝدلاضبن ٠َد خڀّزدجه ٬ه ڄنعفدض ًوًڄدض ڄإٔدض 
ڀ٫٠ٌ بٔترخظْفْدض ڄندٔسص لذد ،ًو٩ُخ ڀعٱير ڄنعفدبصد  خلاظٝدلاضخلدإٔدض خڀند٥٘ص في ٸ٥د٪ 

 ًوًڄدبصد ڄه لين لأوُ ٴةن ىٍه خلدإٔدض لجإض بلذ ٴٽُش خڀعمٕين خلدٕعمُ لدد ظٹًڄو لذڃ  ًڀځعإټً
لد٭ُٴص ڄًٍ ٠َدىڃ ؤً ٬ًڄو ٬ه ڄنعفدبصد ڄه ڄًلذ ٠َد ىالاء خڀّزدجه  تم بـُخء ٴمٛ ڀّزدجنيد 

 ًوًڄدبصد.

 ْص خڀًَخٔص خلدًْخوْص بدإٔدض خلاظٝدلاضخلد٥ځر خلأًپ0 ڄنيف
ًفي ىٍخ خلد٥ځر ٔنعندًپ لردلاض يَخٔعند بجم٫ْ ـٌخوسيد خڀسُّٙص ًخڀّڄنْص ًخلدٽدوْص ،ؼڃ ونعٹٿ     

ؼڃ بزُخِ ڀٽْٵْص بزًًّ لرعم٫ ٬ًْنص يَخٔعند ب٠دٴص بلذ بزُخِ خلأيخش خلدٕع٭مځص  لجم٫ خڀسْدودض ٴْيد 
 ْص ڄ٭دلجعيد بلٝدجْد ٬ًُٞ لسعځٳ خلأيًخض خلدٕعىًڄص في ٌڀٻ.ؼڃ ونعٹٿ ڀ٭مځڄًٍ ًٜٶ خڀًَخٔص 

 لردپ خڀًَخٔص خلدًْخوْص 0ؤًلا
 ظعمؽٿ لردلاض يَخٔعند في خلجٌخور خڀعدڀْص 0

خٸعُٝض يَخٔعند ٬ځَ ـٌيش خلخًڄدض في خڀٹ٥د٪  خلخًڄِ ًؤؼُىد ٬ځَ ٠َد خلمجدپ خلد٬ٌ٠ٌِ 0  _ؤ
 ڀځًَخٔص.خلاظٝدلاض  ټمًْخن  خڀّزٌن ًتم خوعْدَ ٸ٥د٪ 

خڀؽلاؼص  خلاظٝدلاضڀٹً بشط يَخٔعند ىٍه ٬ځَ لرم٬ٌص ڄه ِزدجه ڄإٔدض  خلمجدپ خڀس0ُُٙ -ذ
 ؤًًًَّ ڄٌزْځْٓ، ـدُِ،

                                                           
يَخٔص ڄٹدَوص، لرځص  4101-4111خڀٵترش لٕين ٘نْتي، ًخٸ٫ خڀسنْص خڀعمعْص ڀعٽنٌڀٌـْد خلد٭ځٌڄدض ًخلاظٝدلاض في ټٿ ڄه ڄُٝ ًخلإڄدَخض ولاپ  - 1

 .20، ٚ 4100، 2خڀسدلػ، خڀ٭ًي 
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 ڄدُ بلذ 7067 ؤټعٌزُ )ڀٹً تم بـُخء خڀًَخٔص ولاپ خڀٵترش خڀّڄنْص خلدمعًش ڄدزين خلمجدپ خڀّڄني0_ؾ 
 ـدوسين بلذ خلإلصدِ ٴترش ًڀٹً خوٹٕمط ،ڂ=706،ټمد تم بزْين ز٭ٟ خڀسْدودض في ٔنص (>706

 ؤٔدْٔين ًهمد 0
 .>706ـٌخن بلذ 7067 ؤټعٌزُ ڄه خلدمعًش خڀٵترش ٤ٌخپ ٴْو خڀسمػ خٔعمُلْػ   :و٩ُُ ـدور
ُ  ڄـه  خزعـًخء  ٴْـو  ٘ـُ٪  :ڄًْخوِ ـدور ُ  ٰدّـص  بلذ;706 ٔـسعمبر  ٘ـي ُ  ٘ـي ً  ،>706ڄـد ُ  ًٸـ  ڄـ
 :بدُلځعين خلدًْخوِ ڀځفدور بلصدِود
 27 ٰدّـص  بلذ;706 ٔـسعمبر  15 ڄـه  خزعـًخء  خو٥ځٹـط  :خلأـع٥لا٬ْص  خڀّّـدَخض  ڄُلځـص  -

َ  ټـدڀع٭ُٲ  خڀًَخٔـص،  ڄ٠ٌـٌ٪  ٬ـه  خلأًڀْـص  خلد٭ځٌڄـدض  ز٭ٟ برم٫ْ ٴْيد تم ًٸً ،;706يّٕمبر  ٬ځـ
 .بلخ....خلد٨ٌٵين بدإٔدض خلاظٝدلاض  خلأٴُخي خلدٕعىًڄص، خلاظٝدڀْص خڀٌٔدجٿ

 .>706 ڄدُ< ٰدّص بلذ >706ـدوٵِ 67 ڄه ضًخڄعً : خلد٭ځٌڄدض جم٫ ڄُلځص -

ًٴْمد ّع٭ځٷ زدلإلٝدجْدض خلخدٜص  زًَخٔعند لدإٔدض خلاظٝدلاض خلدىعځٵص زدلجّخجُ )٬ًي 
 ڂ.;706ٴٽدوط ٔنصفي خلذدظٳ خڀؽدزط ًخڀنٹدپ  ڄٕعىًڄِ خلاوتروط ٬ًًي خلدٙترټين

 لمجم٬ٌص ڄه خڀنٹدپ خلذدظٳ ڄٙترټِ بدفم٬ٌص ڄه ڀٹً تم بـُخء خڀًَخٔص خلمجدپ خلدٽدو0ِ _ي 
زدظنص،ًلاّص ؤڂ  ڄ٫ ىٍه خلدإٔدض ذ ًلاّص خلدٙترټين ڀو لشؽځص ټ٭ْنص وإوٍ ً خڀُٙٶ خلجّخجُُ خلدع٭دڄځين
  .ًلاّص ـْفٿ ًلاّص ڄْځص، ًلاّص ٸٕن٥ْنص، ًلاّص ونٙځص، خڀسٌخٸِ،

 :خڀًَخٔص ٬ْنص ً لرعم٫ 0ؼدوْد
خڀُٙٶ  لرم٬ٌص ڄه ًلاّدض ٬بر خڀنٹدپ خلذدظٳ لرم٬ٌص ڄه ڄٙترټِ ىٌ خڀًَخٔص لرعم٫ بن

ؤڂ  ً ٸٕن٥ْنص 0خڀعدڀْص  ڄه خڀٌلاّدض خلدٙترټين ز٭ٟ خلمجعم٫ لذٍخ لشؽځص ټ٭ْنص وإوٍ ً .خلجّخجُُ
 .ڄْځص ً ونٙځص خڀسٌخٸِ ً ـْفٿ ً زدظنص ً

 خلدىٝٛ خڀٌٸط لمحًًيّص و٩ًُخ ٌڀٻ ً ٬ٌٙخجًْد خوعْدَىڃ تم ٴُي0:<6 ڄه ىٍه خڀ٭ْنص  ظعٽٌنً
 .ڀځًَخٔص خلدعدلص خڀسُّٙص ً خلدديّص خلإڄٽدوْدض ټٍخ ٤ًًُلص خلأ لإ٬ًخي

  :خڀسْدودض خلأًڀْص جم٫ ؤٔځٌذؼدڀؽد 
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 ًخلأعٹٝدء ًّٹٝخٔع٭مدپ ٤ُّٹص  ولاپ ڄه ڀځًَخٔص خڀلاِڄص خلأًڀْص خڀسْدودض جم٫ تم ڀٹً
 1لزًي"ظعدز٫ ڄن٥ٹِ لمجم٬ٌص ڄه خلأٔحځص  خلد٬ٌ٠ٌص ز٭ندّص ڀځٌٌٜپ بلذ ىًٲ بذٍخ خلأوير "

في ڄ٭ُٴص ڄًٍ ٠َد خڀّزدجه ٬ه ـٌيش خلخًڄدض خلدٹًڄص لذڃ في  ظ٥سْٹيد لاوعٙدَ ، و٩ًُخ  
ٸ٥د٪ خلاظٝدلاض ًىٍخ خلأعٹٝدء خٔعىًڄنده ز٥ُّٹص ڄسدُ٘ش ڄ٫ ز٭ٟ خڀّزدجه ًز٥ُّٹص خٴترخ٠ْص ڄ٫ 

 .ز٭ٟ خڀّزدجه خٓوُّه
 ٸًٝ خلاظٝدلاض،وًڄدض  ڄإٔدض ِزدجه بلذ ًٸًڄندىد خٔعمدَش زعٝمْڃ ٸمند لْػ

 خڀٵ٭ځِ خلأيخء ظٹْْڃ ٬ځَ خڀع٭ُٲ ؤُ لذڃ، خلخًڄدض خلدٹًڄص لجٌيش ظځٻ بيَخټيڃ ڄًٍ ٬ځَ خڀع٭ُٲ
 ًڀٹً تم .خڀٵ٭ځِ خلأيخء ڀنمٌٌؾ ًٴٹد ًىٍخ خڀّزدجه، و٩ُ ًـيص ڄه خلدٹًڄص لخًڄدض خلاظٝدلاض

 :خڀعدڀْص ڀلا٬عسدَخض خڀنمٌٌؾ ىٍخ خٔعىًخڂ
 في ّ٭عمً بٌ خڀٵفٌخض، زنمٌٌؾ ڄٹدَوص ٭مځْصخڀ خڀندلْص ڄه خڀٵ٭ځِ خلأيخء لظٌٌؾ خٔعىًخڂ ٔيٌڀص -

 ٴْيد لجم٫ْ ِزدجه ڄإٔدض خلاظٝدلاض،ُّټّ ڄٌلًش ٸدجمص ًظٹًّڃ ب٬ًخي ٬ځَ خلخًڄص لجٌيش ظٹْْمو
 خڀٵفٌخض، لظٌٌؾ ؤڄد ڀځّزدجه .ٴ٭لا خلدٹًڄص خلخًڄدض خلاظٝدڀْص لجٌيش خڀّزدجه بيَخټدض بزًًّ ٬ځَ

لخًڄدض  خڀٵ٭ځِ خلأيخء لدٕعٌٍ خڀّزدجه بيَخټدض ڀعمًًّ ظٕعىًڂ بلًخهمد ٸدجمعين، ب٬ًخي ٴْٕعځّڂ
 ًټٿ خلخًڄص، لدٕعٌٍ خڀّزدجه ظٌٸ٭دض لد٭ُٴص خڀعٌٸ٫ زْٝٱص ظ٭٥َ ًخلأوٍُ بڀْيڃ، خلدٹًڄص خلاظٝدلاض

 خلد٭ځٌڄدض ڀعٹًّڃ خڀّزدجه خٔعفدزص لغ٭ٿ ڄد ًىٍخ خلأعمدَش، لدځث وٕسْد ٤ٌّځص ٴترش ّع٥ځر ٌڀٻ
 ،ًخڀعمځْٿ خڀّٹْدْ لْػ ڄه زٕد٤ص ىٍخ خڀنمٌٌؾ ب٠دٴص بلذ ،ـًخ ٠٭ْٵص زدڀسمػ خلخدٜص

 ًبيَخټد خڀّزدجه ظٌٸ٭دض زين خڀ٥ُق ٬مځْدض ّٕعس٭ً خڀٽسيرش،ټمد ؤوو ًًخٸ٭ْعو ڄًٝخٸْعو ًيَـص -
 .بصڃ

 ؤـّخء ؼلاؼص ڄه ظٽٌوط ىٍه خلأويرش خڀسمػ،لْػ خٔعمدَش زعٝمْڃ لإلصدِ بحؽند ٸمند
 :ټدڀعدلر ًىِ ڄٿء خلأعسْدن ڄه ٸسٿ خڀّزدجه، ٤ځر ٜٵمص بلذ زدلإ٠دٴص

 ًخڀ٭مُ، خلجنٓ، لزٿ خڀًَخٔص ڄه  ڀځ٭ْنص خڀًلؽٌُٰخٴْص زدلخٝدجٛ خلجّء، ىٍخ ًّع٭ځٷ :خلأًپ خلجّء
 .ًخڀ٨ٌْٵص خڀع٭ځْمِ،ًڄًش خڀع٭دڄٿ ڄ٫ ڄإٔص خلاظٝدلاض ًخلدٕعٌٍ

                                                           
 .11ڄُٝ  ،ٚ–،خڀ٥س٭ص خڀٕدز٭ص، ڄُټّ خلخبرخض خلدينْص ڀلإيخَش، خلجّْش  ب٬ًخي بحٌغ خڀعٌّٕٷ٬سً خڀُحمدن ظٌٴْٷ ، 1
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 ،ًڄصلخًڄدض خلاظٝدلاض خلدٹ خڀٵ٭ځِ خلأيخء لدٕعٌٍ خڀّزدجه بيَخټدض بزًًّ ٬ځَ ًّٹٌڂ :خڀؽدوِ خلجّء
خلاظٝدڀْص  خلخًڄدض ـٌيش ڀعٹْْڃ خڀُجْْٕص خلخمٓ خلداُ٘خض ظ٭ٽٓ ٬سدَش ٬ُّٙه ولاپ ڄه ًٌڀٻ

 .ًخڀع٭د٤ٳ ًخڀ١مدن، ًخلأعفدزص، خلدځمٌْٔص، خلا٬عمديّص، :في ًخلدعمؽځص ،
 :في ىٍخ خلأعسْدن ټدڀعدلر  خڀ٭سدَخض ىٍه تم ظ٫ٌِّ ًڀٹً
 ڄٽدظر لسعځٳ في لخًڄدض خلاظٝدلاض، خلا٬عمديّص ـدور بلذ (8بلذ1)  ڄه خڀ٭سدَخض ظٙير -

  خلأعفدزص، ـدور( > بلذ 9) ڄه خڀ٭سدَخض زْنمد ظ٭ٽٓ ًټدلاض ظٹًّڃ وًڄدض خلاظٝدلاض،
زس٭ً خڀع٭د٤ٳ  ؤڄد  (;6بلذ 68)ًظع٭ځٷ خڀ٭سدَخض ڄه ز٭ً خلدځمٌْٔص (67بلذ  =)ڄه خڀ٭سدَخض ظٵُٕ

بلذ خڀ٠ُد خڀٽځِ ڀځّزدجه ٬ه  ٴعٙير 70ظ٭ٽٓ ز٭ً خلأڄدن ؤڄد خڀ٭سدَش َٸڃ ( <6بلذ>6)خڀ٭سدَخض ڄه 
 ـٌيش خلخًڄدض خڀتي ظٹًڄيد ڄإٔدض خلاظٝدلاض لذڃ.

 خلجٌيش ٬ه ڄإٔدض خلاظٝدلاض، ِزدجه ٠َد يَـص زعمًًّ خلجّء، ىٍخ ًّع٭ځٷ :خڀؽدڀػ خلجّء
 في خلجٌيش ڄٕعٌٍ ٬ه خڀّزٌن ٠َد ن ؤ ڄن٥ځٷ، ڄه ًىٍخ .بڀْيڃ خلدٹًڄص خلاظٝدلاض دضلخًڄ خڀٽځْص
 .خڀّٵ٭ځْص خلخًڄص ـٌيش لأيخء جِلعد ظٹْْڃ بدؽدزص ّ٭ً ڀو، خلدٹًڄص خلخًڄص

 ڄ٫ خڀؽدوِ خلجّء ٬ندُٜ ؤـٌزص ًظندٔر ظٌخٴٷ ڄًٍ لاوعسدَ خلجّء، ىٍخ ٴٹُخض خٔع٭مځط ټمد
 .خڀًَخٔص ٬ْنص ؤٴُخي ؤـٌزص ڄًٝخٸْص يَـص ڄ٭ُٴص :ؤُ خلأعسْدن، ڄه خڀؽدڀػ خلجّء ٬ندُٜ

خلدٹْدْ  زد٬عسدَه ،"ڀْٽُض" ڄٹْدْ زدٔعىًخڂ ًخڀؽدڀػ خڀؽدوِ خلجّء ڄه ټٿ ڄعٱيرخض ٸْدْ تم ًٸً
 ىٍخ ًّعٽٌن ًخڀؽدڀػ، خڀؽدوِ خلجّء لمحعٌّدض خڀّزدجه بيَخټدض زٹْدْ ڀندخلدندٔر خڀٍُ ّٕمك 

 2 خلد٥ځٹص، خلدٌخٴٹص ٬ًڂ بلذ 1 خڀًَـص ظٙير لْػ (5بلذ1)ڄه ظترخًق يَـدض 5 ڄه خلدٹْدْ
  .خلد٥ځٹص خلدٌخٴٹص بلذ 5 ً خلدٌخٴٹص بلذ 9خلحْدي، بلذ 3 خلدٌخٴٹص، ٬ًڂ بلذ
 : ّځِ ټمد خڀعٹْْڃ يَـص ڀعمًًّ خڀٵحدض ؤً خلخلاّد ٤ٌپ ڀعمًًّ خلدًٍ لٕدذ ًڀٹً تم   

 خلخمدِٔ ڀْٽدَض ڄٹْدْ ولاّد ٤ٌپ لًيود ،دٌٔذخلحفي  خڀسْدودض بيودپ ٴس٭ًڄد تم
ًؤٜٱُ  ؤټبر زين خلدًٍ لٕدذ ؼڃ خلأعسْدن، ڄه ًخڀؽدڀػ خڀؽدوِ خلجّجين في٭مځص خلدٕع
 خلخځْص ٤ٌپ ٬ځَ ڀځمٌٝپ خلدٹْدْ يَـدض ٬ًي ٬ځَ ( ؼڃ ٸمند زعٹْٕمو916_:ٸْمص)

 خلحً ڀعمًًّ (ًٌڀٻ+6)خلدٹْدْ في ٸْمص ؤٸٿ بلذ خڀٹْمص ىٍه ّعڃ ب٠دٴص ز٭ً ٌڀٻ ،)=,910/:)
 ٍخ ّٝسك ٤ٌپ خلخلاّد ټدڀعدلر0(ًىٽ=168=08+6) وځْص لأًپ خلأ٬ځَ
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 ؤًخٴٷ لا لؽؽٿ )0=68بلذ  (1 ڄه :خوو لْػ خڀٕځبي، خڀعٹْْڃ لردپ لؽؽٿ) ;78 بلذ (1 ڄه -
 .ؤًخٴٷ لا لؽؽٿ) 0;78بلذ  6=68 (ًڄه زًٙش

 . خلدٹسٌپ ؤً خلدع٣ٌٔ خڀعٹْْڃ لردپ لؽؽٿ) 8890بلذ  6;78 (ڄه -
 ًڄه ؤًخٴٷ لؽؽٿ (9870خلذ 8896)ڄه خوو لْػ خلجًْ، خڀعٹْْڃ لردپ لؽؽٿ 5)بلذ 8896 (ڄه  -

  .زًٙش ؤًخٴٷ لؽؽٿ )800: بلذ 9876  (
 ًخلدًٍ خلدعًوْص، ًخڀ٠ُد خلدٌخٴٹص يَـص [ 2.5 ] ڄه ؤٸٿ [1] خلدًٍ ڄه ټٿ ّ٭ٽٓ ټمد -

 خلدًٍ ؤڄد خلدع٥ٌٔص، ًخڀ٠ُد خلدٌخٴٹص يَـص ٴْ٭ٽٓ [ 3.5 ] ڄه ؤٸٿ [2.5]

 .خڀ٭دڀْص ًخڀ٠ُد خلدٌخٴٹصٴْ٭ٽٓ يَـص  [5]

 خڀسمػ ؤيخش ؼسدض ًًٜٶ َخز٭د 

 ًؼسدبصد ًٜٸيد لاوعسدَ لٿخڄُ ز٭ًش ْٜٱعو خلحدڀْص ڄُض في ٹٝدءخلأع ٸدجمص ظٙٽْٿ ٸسٿ
 ز٭ٟ ٬ځَ ڀلأٔحځص ؤًڀْص ٸدجمص ٭ُٞؼڃ ٸمند ز خلأيخش، ًٜٶ ڄه خڀعمٹٷ ز٭مځْص لْػ ٸمند ڄسًجْد 

 خڀسمػ زإىًخٲ ظًًّّىڃ ًتم ، ڄد ٸً ّٽٌن ٴْيد ڄه ڀسٓ لأعًَخٺ خلأٔدظٍش خلدىعٝين في خڀعٌّٕٷ
ظځٻ  خلا٬عسدَڀٹً ؤو١ند ز٭ين ً خڀسمػ، ًؤىًخٲ لأُٰخٞ ًبزٹْٹيد ًٜٸيد ڄًٍ ڄه ڀځعإټً

 ٬ځَ خلأٔحځص ٸدجمص ظ٫ٌِّ تم ؼڃ زندء ٬ځْيد .لاٸترخلدبصڃؼڃ ٸمند زع٭ًّځيد ًٴٹد  ًخَٓخءخلدلال٩دض 
 ًـٌي ٬ًًڂ ڄه ٸسٿ خلدٕعفٌزين  خلأٔحځص ٴيڃ ڄًٍ ڄه إټً ڀځع خٔصَخڀً ٬ْنص ڄه ڄٵُيش(600)

 زندءڀٹً تم ً ،ًٸمند زع٭ًّٿ ْٜدٰعيد  ًخڀٱدڄ١ص خلدٵيٌڄص ٰيرخلأٔحځص  بزًًّ  تم ًٸً ،خڀځسٓ ٴْيد
 خلأوير،  ٘ٽځيد في ڀعٝسك خلأعسْدن ؤٔحځص ْٜدٰص ب٬ديشىالاء خلمحٽمين  خٸترخلدض٬ځَ 

 ؼسدضؼڃ ظإټًود ڄه ،ؼڃ ٸمند زعٌِّ٭و خڀنيدجِ ٬ځَ خلدٕعفٌزين  ينڀځممٽم خڀٕدزٹص خلدلال٩دض
،ًىٍخ Cronbach's Alpha Coefficientټًُوسدن ؤڀٵد ڄ٭دڄٿلٕدذ  ولاپ ڄه ٔعٹٝدء خلا

خلأوير ًّپ ٬ځَ ؤوو في لدڀص ظٽُخَ ٤ُق خلأٔحځص ڄُش ٬ځَ ؤوٍُ ٬ځَ ٨ًُٲ ڄعفدوٕص ٢ًًُ٘ 
ڀٹً ټدوط ًلشدؼځص خلأ٘ىدٚ لا ظعٱير وعْفعو، ًڀٌ تم ظٽُخَ ظٌِّ٭و لدُخض ٬ًًّش ولاپ ٴترش ِڄنْص ڄ٭ْنص 

 وعدجؿ ڄ٭دڄٿ ؤڀٵد ټًُوسدن في خلدإٔدض خڀؽلاؼص ټمد ّځ0ِ
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 (0 ڄ٭دڄلاض ؤڀٵد ټًُوسدن بدإٔدض خلاظٝدلاض17خلجًًپ َٸڃ )     

 ڄ٭دڄٿ ؤڀٵد ټًُوسدن ٕدضخلدأ
 :<<08 ـدُِ

 7<<08 ڄٌزْځْٓ
 6<<08 ؤًًًَّ

 spssڄه ب٬ًخيخ ڀ٥دڀر خ٬عمديخ ٬ځَ وعدجؿ خلد0ًَٝ                                             

ڀځمإٔدض  ـًْش ټًُوسدن آڀٵد خلد٭دڄٿ ٸْمص ؤن ڀند ّع١ك (>6) َٸڃ خلجًًپ وعدجؿ ولاپ ڄه
 0;ؤڀٵد ټًُوسدن  ىند ظٵٌٶ خڀٹْمص خڀتي ظٹسٿ ٬ځَ ؤٔدٔيد خلا٬عمديّص ڀځًَخٔص ًىِ) ٸْمصلأن ،خڀؽلاؼص

%.) 
خڀًَخٔص ٬ځَ  ىٍه في لفڃ ٬ْنعند  ٬عمدي في بزًًّخلإ ڀٹً تم  :خلد٭دلجص خلإلٝدجْص  ودڄٕد

 خلأعسْدن خٔعمدَخضبحٕدذ لفڃ خڀ٭ْنص ،ًزندء ٬ځَ ٌڀٻ ٸمند زع٫ٌِّ  خلالعمدڀْصؤٔځٌذ خلد٭دّنص 
 ڄنيد ز٭٬ٟځَ ِزدجه ًټدلاض خلاظٝدلاض ًٴٹد لدٌخ٬ًْ ٬مځيد خلدبرڄؿ، ؼڃ ٸمند بجم٭يد ًخٔعس٭ًود 

 خلا٬عمدي تم خڀسْدودض ڄ٭دلجصځٹْدڂ ز٭مځْص ڀخلأعمدَخض ڀٌـٌي ظندٸ١دض في ؤـٌزص ظځٻ  خلأعمدَخض
 Statistical Package For Social Sciences (SPSS)خلإلٝدجِ  خڀعمځْٿ زُودڄؿ ٬ځَ

 :خڀعدڀْص خلأيًخض خٔعىًخڂب٠دٴص بلذ  ،
 وٝدجٝيد؛ لْػ ڄه خڀ٭ْنص خلدًًَٔص زْدودض ڀٌٜٳ ،خلدحٌّص ًخڀنٕر خڀعٽُخَخض -4

 ټٿ ٬ځَخڀؽلاؼص  خلاظٝدلاضًټدلاض  ِزدجه ڄٌخٴٹص يَـص لد٭ُٴص خٔعىًڄطخلحٕدزْص، خلدع٥ٌٔدض 2-
 ًخلأڄدن ًخلأعفدزص، ًخلا٬عمديّص، خلخمٕص )خلدځمٌْٔص، خلاظٝدلاضوًڄدض  ـٌيش ؤز٭دي ڄه ز٭ً

 ، ڀځىًڄدض خلدٹًڄص ڄه ٤ُٲ خلدإٔدض خڀؽلاؼص خڀٽّځْص خلجٌيش ٬ه ٠َدىڃ ًيَـص ،ًخڀع٭د٤ٳ(،
  ض .خلاظٝدلاوًڄدض  لجٌيش خڀعٹْْمْص ڀځماُ٘خض خڀنٕسْص خلأهمْص بزًًّ بلذ ب٠دٴص

 خلدع٣ٌٔ ٬ه خڀ٭ْنص ڄٵُيخض بـدزدض ظٙعط ؤً ظُټّ ڄًٍ ڀسْدن 0خلد٭ْدَُ ٲخخلالضُ -3 
  .خلحٕدزِ
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 .لدإٔدض خلاظٝدلاض خڀ٭ْنص لأٴُخي خڀٙىْٝص خڀسْدودض بزځْٿ٬ُٞ ً :خڀؽدوِ خلد٥ځر

 خڀسْدودض ز٭ٟ خلأعسْدن خلأًپ ڄه خڀٹٕڃ ظندًپ خڀًَخٔص، ڀ٭ْنص خڀًلؽٌُٰخٴْص خلخٝدجٛ ٬ځَ ڀځع٭ُٲ

 .ًخڀ٨ٌْٵص ًخلدٕعٌٍ خڀع٭ځْمِ، ًخڀٕه، خلجنٓ، :ًىِ خڀ٭ْنص، لأٴُخي خڀٙىْٝص
 خلجنٓ لٕر خڀًَخٔص ٬ْنص ؤٴُخي ظ٫ٌِّ خڀعدلر خلجًًپ ّسين0 خلجنٓ  -4

 (0 ظ٫ٌِّ ؤٴُخي خڀ٭ْنص ڄه لْػ خلجن41ٓ) خلجًًپ َٸڃ                      

 خلدإٔدض
 خلجنٓ

 ؤًًًَّ ڄٌزْځْٓ ـدُِ
 خڀنٕسص خڀعٽُخَ خڀنٕسص خڀعٽُخَ خڀنٕسص خڀعٽُخَ

 4793 260 65 390 4991 393 ٌټُ
 5297 290 35 210 5099 407 ؤوؽَ

 100 550 100 600 100 800 خلمجمٌ٪
 ڄه ب٬ًخي خڀ٥دڀر خ٬عمديخ ٬ځَ وعدجؿ خلأعسْدن خلد0ًَٝ                           

 خلجنٓ لٕر خڀًَخٔص ٬ْنص ؤٴُخي ظ٫ٌِّ (ظ٠ٌْك46خڀٙٽٿ َٸڃ)                

 
 وعدجؿ خلأعسْدن0 ڄه ب٬ًخي خڀ٥دڀر زندء ٬ځَ خلدًَٝ                    

ظٵٌٶ  وٕسص  (<08: )ؤن وٕسص خلإودغًخڀٙٽٿ خڀعدلر ڀو ولال٧ ڄه ولاپ خلجًًپ ؤ٬لاه 
في خڀ٭ْنص خلدٕعفٌزص في خلدإٔص ټمد ټدوط ؤ١ّد وٕسص خلإودغ ًخڀتي زځٱط  (86<9)٬ًي خڀٍټٌَ 

(:78< )ٌَظٵٌٶ وٕسص خڀٍټ( 88>9) ٌَبدإٔص ؤًًًَّ زْنمد لصً وٕسص خڀٍټ   (86<9   )
ًىٍخ ڄه خڀ٥سْ٭ِ ؤن لػًغ و٩ُخ ڀع١د٬ٳ ٬ًي خلإودغ في  ظٹٿ ٬ه وٕسص خلإودغ في ڄإٔص ـدُِ
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ڄإٔص ڄٌزْځْٓ ٴعٵٌٶ ٴْيد  دؤڄ ،ؾ خلدُؤش ڀځ٭مٿ ًلدـعيد ڀځيدظٳ خڀنٹدپخڀ٭ُّٙص خلأويرش زٕسر وًُ
 . ڄه خڀٍټٌَ ٬ځَ خلإودغ وٕسص خلدٙترټين

  خڀ٭مُّص خڀٵحدض لٕر خڀًَخٔص ٬ْنص ؤٴُخي ظ٫ٌِّ خڀعدلر خلجًًپ ّسين 0ڄه لْػ خڀٕه -2
 خڀٕه لٕر خڀًَخٔص ٬ْنص ؤٴُخي ظ٫ٌِّ (190) خلجًًپ َٸڃ           

 خلدإٔدض           
 خڀٕه

 ؤًَ ًًّ ڄٌزْځْٓ ـدُِ

  خڀعٽُخَ  َخڀعٽُخ  خڀعٽُخَ

 7.8 43 3.0 18 3.3 26 ٔنص 20ؤٸٿ ڄه
 23.3 128 26.5 159 32.6 261 ٔنص35بلذ 20ڄه
 48.4 266 65.7 394 59.4 475 ٔنص50بلذ 36ڄه

 20.5 113 4.8 29 4.8 38 ٔنص 50ؤټبر ڄه

 ڄه ب٬ًخي خڀ٥دڀر خ٬عمديخ ٬ځَ وعدجؿ خلأعسْدن خلد0ًَٝ                    

 خڀٕه لٕر خڀًَخٔص ٬ْنص ؤٴُخي ع٫ٌِّزْدوِ ڀ بشؽْٿ (47خڀٙٽٿ َٸڃ )          
 

 
 0 ڄه ب٬ًخي خڀ٥دڀر خ٬عمديخ ٬ځَ وعدجؿ خلأعسْدنخلدًَٝ                         

ؤ٬لاه زإن ؤٰځسْص خلدٕعفٌزين زدڀنٕسص  ًخڀٙٽٿ خلدُخٴٷ ڀو(<6) ولال٧ ڄه ولاپ خلجًًپ
ؼڃ ظځْيد خڀٵحص خڀ٭مُّص ،( 59.4 )ٔنص( زنٕسص0:بلذ ;8لدإٔص ـدُِ ّنعمٌن ڀځٵحص خڀ٭مُّص ڄدزين )

 (4.8) زنٕسص(ٔنص  0:)ظځْيد خڀٵحص خڀ٭مُّص ؤټبر ڄهؼڃ (  32.6)( زنٕسصٔنص:8بلذ 70ڄدزين)
ؤُ ؤن ؤٰځسْص ِزدجنيد ٘سدذ لشد ّ٭٥ْيد ؤڄٿ  (888)ٔنص(  زنٕسص 70خڀٵحص خڀ٭مُّص) ؤٸٿ ڄهظځْيد ً
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بلذ ;8)بٔعمُخَّص لٝعيد خڀعٌّٕٹْص،ؤڄد زدڀنٕسص لدإٔص ڄٌزْځْٓ ٴځٹً ټدوط ؤ١ّد خڀٵحص خڀ٭مُّص 
ؼڃ ظځْيد ( 26.5)ٔنص( زنٕسص:8بلذ 70خڀٵحص خڀ٭مُّص )ڄدزينؼڃ ظځْيد (65.7) ٔنص( زنٕسص0:

 ٔنص( زنٕسص 70خڀٵحص خڀ٭مُّص)ؤٸٿ ڄهؼڃ ظځْيد  (4.8)زنٕسص ٔنص( 0:خڀٵحص خڀ٭مُّص) ؤټبر ڄه
(3.0) ٴنلال٧ ىند ظٹدَذ زين خڀٵحدض خڀ٭مُّص لأٴُخي خڀ٭ْنص خلدٕعفٌزص ڀًٍ خلدإٔعين،ؤڄد زدڀنٕسص

ؤوٍض لٝص  ( 48.4)ٔنص( زنٕسص0:بلذ ;8)لدإٔص ؤًًًَّ ٴځٹً ټدوط خڀٵحص خڀ٭مُّص ڄه 
ٔنص( :8بلذ 76خڀٵحص خڀ٭مُّص )ڄدزين خلدُظسص خڀؽدوْص خلأًٔ ڄه خڀ٭ْنص خلدٕعفٌزص ؼڃ ظځْيد في

 ( 20.5)زنٕسص ٔنص( 0:خڀٵحص خڀ٭مُّص) ؤټبر ڄهؼڃ ظځْيد في خلدُظسص خڀؽدڀؽص ، (  23.3)زنٕسص
خڀٵحص ًىند ظعٙدزو ڄ٫ ڄإٔص ـدُِ في خڀعٹدَذ في ىٍه خڀٵحص خڀ٭مُّص ، ؼڃ ظځْيد في خلدُظسص خلأويرش 

  ٔنص( زنٕسص 70خڀ٭مُّص)ؤٸٿ ڄه
 (7.8 )  خلاظٝدلاض،ټمد ولال٧ ؤ١ّد ؤن ؤٰځسْص خڀٵعص خلدٕعفٌزص ڀًٍ ؤٰځسْص ڄإٔدض 

 خلحٝص خڀعٌّٕٹْص ڀٽٿ ڄنيد وٕسْد ڄٕعٹسلا. خٔعٹُخَڄه خڀٵحص خڀٙدزص لشد لغ٭ځيد ظ٥محه ٬ځَ 
 خڀع٭ځْمِ خلدٕعٌٍ لٕر خڀًَخٔص ٬ْنص ؤٴُخي ظ٫ٌِّ خڀعدلر خلجًًپ ّسين0 خلدٕعٌٍ خڀع٭ځْمِ - 3

 خلدٕعٌٍ خڀع٭ځْمِ ڀځٵحص خلدٕعفٌزص (200)خلجًًپ َٸڃ               

 خلدإٔدض         
 ِخلدٕعٌٍ خڀع٭ځْم

 ؤًًًَّ ڄٌزْځْٓ ـدُِ
 خڀنٕسص خڀعٽُخَخض خڀنٕسص ضخڀعٽُخَخ خڀنٕسص خڀعٽُخَخض

 4.4 24 13.5 81 10.1 81 يًن ڄٕعٌٍ
 3.8 21 38.2 229 40.5 324 بزعًخجِ
 22.5 124 14.5 87 6.9 55 ڄع٣ٌٔ

 47.1 259 9.8 59 15.0 120 ؼدوٌُ
 22.2 122 24.0 144 27.5 220 ـدڄ٭ِ

 0 ڄه ب٬ًخي خڀ٥دڀر خ٬عمديخ ٬ځَ وعدجؿ خلأعسْدنخلدًَٝ                     
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 ځمٕعٌٍ خڀع٭ځْمِ ڀځٵحص خلدٕعفٌزصبشؽْٿ زْدوِ ڀ (48) خڀٙٽٿ َٸڃ           

 
 ڄه ب٬ًخي خڀ٥دڀر خ٬عمديخ ٬ځَ وعدجؿ خلأعسْدن خلد0ًَٝ                        

خڀ٭ْنص  في ڄإٔص  ؤٰځسْص ؤٴُخي ن ؤ ،(=9)ًخڀٙٽٿ َٸڃ (70)َٸڃ خلجًًپ ولاپ ڄه ّع١ك
ڄه خڀ٭ْنص خلدٕعفٌزص ؼڃ ظځْيد ٴحص (%40.5)ًىڃ لؽؽځٌن وٕسص  خزعًخجِڄٕعٌٍ ظ٭ځْمِ  ٌخض ـدُِ

لشد ًّپ ٬ځَ  ( 15.0%)ؼڃ ظځْيد ٴحص خلدٕعٌٍ خڀؽدوٌُ زنٕسص(% 27.5) زنٕسص خلدُظسص خڀؽدوْصخلجدڄ٭ين في 
 خلازعًخجًًٌِ خلدٕعٌٍ  ِزدجنيدفي ڄإٔص ڄٌزْځْٓ ٴنفً ؤٰځسْص  ظنٌ٪ ِزدجه ڄإٔص ـدُِ ؤڄد

 (%14.5)ؼڃ ًًٌ خلدٕعٌٍ خلدع٣ٌٔ زنٕسص (% 24.0) ؼڃ ظځْيد ٴحص خلجدڄ٭ْين زنٕسص (%38.2)زنٕسص
ًىٍخ ًّپ ؤ١ّد ٬ځَ ظنٌ٪ ِزدجه ىٍه خلدإٔص، ؤڄد ٬ه خڀٵحص خلدٕعفٌزص زدڀنٕسص ڀّزدجه ڄإٔص 

يڃ ٴحص خلدٕعٌٍ خلجدڄ٭ِ ًخلدع٣ٌٔ ْظځ (%47.1)زنٕسص خڀؽدوٌُؤًًًَّ ٴنفً ؤٰځسيڃ ڄه خلدٕعٌٍ 
،ًىٍخ ّ٭ني ًـٌي ظٹدَذ زين ىٍه خلدإٔدض ڄه لْػ خلدٕعٌّدض خڀع٭ځْمْص لشد  (%22.2)زنٕسص

 .في لٝٝيد خڀٌٕٸْص  لػًغ لذد ظٹدَذ 
 ٬ْنص خڀًَخٔص ڄه لْػ ڄينيڃ ڄه ولاپ خلجًًپ خڀعدلر ٬ُٞ ًلؽٽه ڀند 0ڄه لْػ خلدينص- 4

 ڄيه خڀٵحص خلدٕعفٌزص (210)خلجًًپ َٸڃ                      
 خڀعٽُخَخض

 خلدينص
 ؤًًًَّ ڄٌزْځْٓ ـدُِ

  خڀعٽُخَخض  خڀعٽُخَخض  خڀعٽُخَخض
 3.3 18 6.2 37 4.1 33 ز٥دپ

 9.8 54 40.2 241 48.8 390 ڄ٨ٌٳ

 64.4 354 50.2 301 46.1 369 ؤ٬مدپ لُش
 22.5 124 3.5 21 1.0 8 ڄعٹد٬ً

 0 ڄه ب٬ًخي خڀ٥دڀر خ٬عمديخ ٬ځَ وعدجؿ خلأعسْدنخلدًَٝ                              
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زدڀنٕسص لدإٔص ـدُِ ڄ٨ٌٵين ولال٧ ڄه ولاپ خلجًًپ ؤ٬لاه زإن ؤٰځسْص خڀٵحص خلدٕعفٌزص 
 46.1)ؼڃ ّځْيڃ في خڀنٕسص خلأ٘ىدٚ خڀٍّه لؽدٌَٔن خلأ٬مدپ خلحُش زنٕسص (% 48.8)ًلؽؽځٌن وٕسص

د ّ٭٥ِ ؤڄلا ټسيرخ لش(%1.0 )ؼڃ ّځْيڃ خلدعٹد٬ًًن زنٕسص( % 4.1)ًّځْيڃ في خڀترظْر خڀس٥دڀٌن زنٕسص( %
ٍه خڀنٕسص ڄعفدوٕص ظٹُّسد ڄ٫ ىلذٍه خلدإٔص في خلأعمُخَ في بزٕين وًڄدبصد ڄٕعٹسلا،ټمد لصً 

ڄإٔص ڄٌزْځْٓ لْػ برً زإن خلأ٘ىدٚ خڀٍّه لؽدٌَٔن خلأ٬مدپ خلحُش ؤوًٍخ لٝص خلأًٔ ڄه 
ڄه خڀ٭ْنص ( %40.2)زنٕسصًظځْيد في خلدُظسص خڀؽدوْص ٴحص خلد٨ٌٵين (%50.2 )خڀ٭ْنص خلدٕعفٌزص زنٕسص

خلدٕعفٌزص ًىند ّٹ٫ خڀٵُٶ زين خلدإٔعين خڀٕدزٹعين ڄه لْػ ظُظْر خلد٨ٌٵين ًؤٜمدذ خلأ٬مدپ 
 % 3.5)ؼڃ ظځْيد ٴحص خلدعٹد٬ًّه ؤويرخ زنٕسص(%6.2)ن زنٕسص خلحُش،زْنمد ظځْيد في خڀترظْر ٴحص خڀس٥دڀين

ټؽيرخ ڄ٫ ڄٌزْځْٓ ڄه لْػ ظُظْر ٴحتي خلد٨ٌٵين ڄه خڀ٭ْنص خلدٕعفٌزص،ؤڄد ڄإٔص ؤًًًَّ ٴععٙدزو (
ؼڃ ظځْيد ٴحص خلدعٹد٬ًّه  (%64.4)ًًٌ خلأ٬مدپ خلحُش لْػ زځٱط وٕسص ؤٜمدذ خلأ٬مدپ خلحُش

ًىند بسعځٳ ىٍه خلأويرش ٬ه خلدإٔدض خڀٕدڀٵص خڀٍټُ ،ؼڃ ظځْيد في خڀترظْر ٴحص (%22.5)زنٕسص
ڄه خڀ٭ْنص خلدٕعفٌزص لشد ٸً ّٕدىڃ ( % 3.3) خڀس٥دڀين زنٕسصؼڃ ظإظِ ؤويرخ ٴحص (%9.8)خلد٨ٌٵين زنٕسص

 في ِّديش خلحٝص خڀٌٕٸْص لذٍه خلأويرش وٕسْد.
 0لؽٽنند بزُخِ خڀًوٿ خڀٙيُُ ڀځ٭ْنص خلدًًَٔص ڄه ولاپ ڄدّځ0ِ خڀًوٿ خڀٙيُُ -5

 يوٿ خڀٵحدض خلدًًَٔص (220)خلجًًپ َٸڃ                   
 خلدإٔدض                   ـدُِ ڄٌزْځْٓ ؤًًًَّ

 خڀعٽُخَخض  خڀعٽُخَخض  خڀعٽُخَخض  خڀًوٿ
 يؾ18000ؤٸٿ ڄه 13 1.6 13 2.2 212 38.5
 يؾ30000يؾ بلذ18000ڄه 488 61.0 488 81.3 155 28.2
 يؾ50000بلذ30000ڄه 209 26.1 57 9.5 79 14.4
 يؾ50000ڄه  ؤټبر 90 11.3 42 7.0 104 18.9

 ڄه ب٬ًخي خڀ٥دڀر خ٬عمديخ ٬ځَ وعدجؿ خلأعسْدن خلد0ًَٝ                           

ولال٧ ڄه ولاپ خلجًًپ خڀٕدزٷ زإن ؤٰځسْص خڀٵحص خلدٕعفٌزص ڄه ِزدجه ڄإٔص ـدُِ ّنعمٌن 
خلدًًَٔص  ڄه خڀ٭ْنص(  % 61.0) زنٕسص( يؾ 80000يؾ بلذ000=6)ڀځٵحص خڀتي ّترخًق يوځيد ڄه

ًظځْيد  (% 26.1)زنٕسص( يؾ 0000:بلذ 80000) ًظځْيد في خڀترظْر خڀٵحص ٌخض خڀًوٿ خلمحٌَٝ ڄه
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 1.6)يؾ زنٕسص000=6يؾ ؼڃ ظإظِ ؤويرخ خڀٵحص خلأٸٿ ڄه0000:خڀٵحص ٌخض خڀًوٿ خلأټبر ڄه َظسص 
)  لشد ٸً ّٙف٫ ىٍه خلدإٔص في خلحٵد٦ ٬ځَ لٝعيد خڀٌٕٸْص،ؤڄد ڄإٔص ڄٌزْځْٓ ٴيِ ؤ١ّد

ڄعفدوٕص ظٹُّسد ڄ٫ ڄندٴٕعيد ـدُِ لْػ لصً زإن ؤٰځسْص خڀٵحص خلدٕعفٌزص ّترخًق يوځيد 
ٴيِ ٌخض يوٿ ڄع٣ٌٔ ًظځْيد خڀٵحص ٌخض خڀًوٿ خلدُظٵ٫ ظٹُّسد (  يؾ80000يؾ بلذ000=6)ڄه
ؼڃ ظځْيد في خلدُظسص خڀؽدڀؽص خڀٵحص ٌخض خڀًوٿ خلدُظٵ٫ (  % 9.5) زنٕسص (يؾ0000:بلذ80000)ڄه

خلدنىٵٟ  زْنمد ظإظِ في خلدُظسص خلأويرش خڀٵحص ٌخض خڀًوٿ(% 7.0)يؾ زنٕسص0000:ؤټبر ڄه  بشدڄد
ًىٍخ ڄد ٸً لؽنك ڄّْش ظندٴْٕص ؤټؽُ لذٍه خلدإٔص في خلحٵد٦ ٬ځَ لٝعيد خڀٌٕٸْص ( % 2.2)زنٕسص

ؤٸٿ ،ؤڄد ڄإٔص ؤًَ ًًّ ٴنفً ؤن ؤٰځر خڀ٭ْنص خلدًًَٔص زدڀنٕسص لذد ٌخض خڀًوٿ خلدنىٵٟ 
 ؼڃ ظځْيد في خڀترظْر خڀٵحص ٌخض خڀًوٿ خلدع٣ٌٔ ًخڀٍُ ّترخًق( % 38.5)يؾ زنٕسص000=6ڄه
تم ظځْيد في خڀُظسص خڀٵحص ٌخض خڀًوٿ خلدُظٵ٫ بشدڄد  ( % 28.2)  زنٕسص (يؾ80000يؾ بلذ000=6ه)ڄ

تم ظإظِ في خلدُظسص خلأويرش خڀٵحص ٌخض خڀًوٿ ( %18.9)زنٕسص  يؾ0000: ؤُ ظځٻ خڀتي ّع٭ًٍ يوځيد 
٬ًمٌڄد ٴةن  ڄه خڀ٭ْنص خلدًًَٔص  ( % 14.4)زنٕسص (يؾ0000:بلذ80000) خلدُظٵ٫ خلمحٌَٝ زين 

 ىٍه خڀنٕر ظٌلِ زٌـٌي ڄلاڄك ڀنفدليد في خلدٕعٹسٿ ؤ١ّد.
 لؽٽنند ظسْدن ڄًش ظ٭دڄٿ خلدٙترټين ڄ٫ ڄإٔدض خلاظٝدلاض ڄه ولاپ0ڄًش خڀع٭دڄٿ ڄ٫ خلدإٔص -6

 خلجًًپ خڀعدلر
 صخڀؽلاؼ خلاظٝدلاضدض ڄًش خڀع٭دڄٿ ڄ٫ ڄإٔ(0 23) خلجًًپ َٸڃ          

 خلأعسْدنڄه ب٬ًخي خڀ٥دڀر زندء ٬ځَ وعدجؿ  خلد0ًَٝ               

ڄه ولاپ خلجًًپ ؤ٬لاه ولال٧ زإن ڄ٭٩ڃ ؤٴُخي ٬ْنص خڀًَخٔص ظ٭دڄځٌخ ڄ٫ خلدإٔدض خڀؽلاؼص 
ڀًٍ ڄإٔص ـدُِ ؼڃ ظځْيد ڄإٔص ( %89>=)ٔنٌخض لْػ لصً ؤ٬ځَ وٕسص ًظٹًَ ذ :لأټؽُ ڄه 

 <08>)ؼڃ ظځْيد في خلدُظسص خلخيرش ڄإٔص ؤًًًَّ زنٕسص(%>08=)ڄٌزْځْٓ في خلدُظسص خڀؽدوْص زنٕسص

ڄًش خڀع٭دڄٿ ڄ٫ 
 خلدإٔص

 ؤًًًَّ ڄٌزْځْٓ ـدُِ
 خڀنٕسص خڀعٽُخَ خڀنٕسص خڀعٽُخَ خڀنٕسص خڀعٽُخَ

 2991 160 1993 116 1296 101 ٔنٌخض5ؤٸٿ ڄه 
 7099 390 8097 484 8794 699 ٔنٌخض5ؤټؽُ ڄه 
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ًىٍخ ڄدًّپ ٬ځَ ڄًٝخٸْص وعدجؿ خڀًَخٔص ًټٍخ ٠َدىڃ ٬ه ـٌيش خلخًڄدض خلدٹًڄص لذالاء (%
  خڀّزدجه.

 لؽٽه بزُخِ و٬ٌْص ب٘ترخٺ خڀّزدجه ڄ٫ ڄإٔدض خلاظٝدلاض ڄه ولاپو٬ٌْص خ٘ترخٺ خڀّزدجه 7-0
 ڄدّځ0ِ

 في ؤټؽُ ڄه و٣ ىدظٵِ خلا٘ترخٺ (240َٸڃ ) خلجًًپ               

 ڄه ب٬ًخي خڀ٥دڀر زندء ٬ځَ وعدجؿ خلأعسْدن 0خلدًَٝ                       

ولال٧ في ڄإٔص ـدُِ زإن ڄ٭٩ڃ خلدٙترټين ٴْيد لذڃ و٣ ڄه ولاپ خلجًًپ خڀٕدڀٳ خڀٍټُ 
(ڄه خڀّزدجه خڀٍّه لؽځٽٌن ؤټؽُ ڄه و٣ ًخلً ٴځٹً زځٱط %786=ًخلً زنٕسص)

ؤڄد (% >68<،زْنمد زځٱط وٕسص خلدٙترټين بخ٣ ًخلً في ڄإٔص ڄٌزْځْٓ وٕسص)(%<8>6وٕسعيڃ)
ولال٧ ىند زإن وٕسص  ٴيِ ڄٙترټص زإټؽُ ڄه و٣ ًخلً لْػ(% 88=خڀنٕسص خڀسدٸْص ًىِ)

خلدٙترټين بخ٣ ًخلً في ڄإٔص ڄٌزْځْٓ ؤټؽُ ڄنيد في ڄإٔص ـدُِ،ټمد زځٱط وٕسص خلدٙترټين 
 886ؤڄد وٕسص خلدٙترټين زإټؽُ ڄه و٣ ًخلً ٴځٹً زځٱط) (%<8;<بخ٣ ًخلً في ڄإٔص ؤًًًَّ )

ڄنيد في خلدإٔدض  ټمد ولال٧ ؤ١ّد ىند زإن وٕسص خلدٙترټين بخ٣ ًخلً في ڄإٔص ؤًًًَّ ؤًِّ(%
 خلأوٍُ لشد ًّپ ٬ځَ ًٴدء خڀّزدجه ڀځمإٔدض خڀؽلاؼص.

 
 
 
 
 
 

 خ٘ترخٺ
 ؤًًًَّ ڄٌزْځْٓ ـدُِ

 خڀنٕسص خڀعٽُخَ خڀنٕسص خڀعٽُخَ خڀنٕسص خڀعٽُخَ
 391 17 893 50 1799 143 )ؤټؽُ ڄه و٣ ىدظٵِ( و٭ڃ
 9699 533 9197 550 8291 657 )و٣ ًخلً( لا
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 خڀؽلاؼص و٬ٌْص خ٘ترخٺ ِزدجه ڄإٔدض خلاظٝدلاض (250)خلجًًپ َٸڃ             

 ڄه ب٬ًخي خڀ٥دڀر زندء ٬ځَ وعدجؿ خلأعسْدن 0خلدًَٝ                    

ولال٧ ڄه ولاپ خلجًًپ خڀٕدزٷ زإن ڄ٭٩ڃ خلدٙترټين ڄ٫ ڄإٔص ـدُِ خ٘ترټٌخ زًًن 
 (%>88>)خلدُظسص خڀؽدوْص زنٕسصؼڃ ظځْيد ڄإٔص ڄٌزْځْٓ في ( %989>)ٴدظٌَش ًظٹًَ وٕسعيڃ ذ

ص ڄ٭يد زًًن ٴدظٌَش ؼڃ ظځْيد في خلدُظسص خلأويرش ڄإٔص ؤًَ ًًّ زنٕس خلدٙترټينزدڀنٕسص ڀ٭ًي 
لْػ ولال٧ ىند زإن  ڄ٭٩ڃ ِزدجه خلدإٔدض خڀؽلاؼص  خ٘ترټٌخ زًًن ٴدظٌَش و٩ُخ  (%>8;;)

 .لمحًًيّص بڄٽدوْدبصڃ خلدديّص

 خڀ٭ْنص لأٴُخي خڀسْدودض ًخوعسدَ خڀٵ٠ُْدض بزځْٿ 0 خلد٥ځر خڀؽدڀػ

 دًفي ىٍخ خڀ٭نُٝ وع٥ُٶ بلذ بزځْٿ خڀسْدودض خلدع٭ځٹص زدڀًَخٔص ًخوعسدَ ٴ٠ُْدبص
ّٹْڃ ِزدجه ڄإٔدض خلاظٝدلاض خڀؽلاؼص ـٌيش وًڄدبصد ظٹْْمد ٔځسْد  ؤًلا خوعسدَ خڀٵ٠ُْص خلأًلذ

 ًڀځعإټً ڄه ٜمص ٬ًًڂ ٜمص ىٍه خڀٵ٠ُْص ٔنٹٌڂ زدوعسدَ خڀٵ٠ُْدض خڀٵ٬ُْص لذد ټمد ّځ0ِ
ٴةن خڀعٹْْڃ ٔځبي، ًبٌخ ټدن خڀ٭ٽٓ  3بٌخ ټدن خلدع٣ٌٔ خلحٕدزِ خٸٿ ڄه خڀ٣ٌٔ خڀٵ٠ُِ ًخلدٹًَ زـ 

 ٴدڀعٹْْڃ خلغدزِ.
ڄإٔدض  ِزدجه ٬ْنص ظٹْڃ ّنٛ ٸُخَ ىٍه خڀٵ٠ُْص ٬ځَ ؤووخڀٵ٠ُْص خڀٵ٬ُْص خلأًلذ 0  خوعسدَ

ًلؽٽنند ٔځسْد،  ظٹْْمد خلا٬عمديّص، لذد ڄه لْػ ز٭ً  خلدٹًڄص خلخًڄدض خڀؽلاؼص ـٌيش خلاظٝدلاض
 ظ٠ٌْك خبردىدض ٬ْنص خڀًَخٔص برده ز٭ً خلا٬عمديّص ڄه ولاپ خلجًًپ خڀعدلر0

 
 

 
 ؤًًًَّ ڄٌزْځْٓ ـدُِ

 خڀنٕسص خڀعٽُخَ خڀنٕسص خڀعٽُخَ خڀنٕسص خڀعٽُخَ
 6697 367 7397 442 7494 595 خ٘ترخٺ زًًن ٴدظٌَش

 3393 183 2693 158 2596 205 خ٘ترخٺ زٵدظٌَش
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( ظٹْْڃ ـٌيش وًڄدض خلاظٝدلاض ڄه لْػ ڄاُ٘ خلا٬عمديّص ڀّزدجه ڄإٔدض  26خلجًًپ َٸڃ )
 خڀؽلاؼص خلاظٝدلاض

 َٸڃ
 خڀ٭سدَش خڀ٭سدَش

دض
ٕٔ

خلدا
 

خلدع٣ٌٔ  )% خڀنٕسص ( خلدٌخٴٹص يَـص
 خلحٕدزِ

خلالضُخٲ 
 خلد٭ْدَُ

 يَـص
 5 4 3 2 1 خلدٌخٴٹص

1 

- 
ّيعڃ ڄ٨ٌٵٌ 

خلدإٔص 
 

خڀتي 
ظع٭دڄٿ ڄ٭يد 

زعٹًّڃ 
خلخًڄدض 
ز٥ُّٹص ٜمْمص ڄه خلدُش 

خلأًلذ.
 

 

ُِ
ـد

 

 ـًْش 1.263 3.58 200 320 100 100 80

ٓ
ٌزْځْ

ڄ
 

 ـًْش 0.750 4.20 230 265 100 3 2

ًً
ؤًَّ

 

 ـًْش 1.024 4.16 250 210 40 30 20

ّٹًڂ ڄ٨ٌٵٌخ  2
خلدإٔص 

 
خڀتي 

ظع٭دڄٿ ڄ٭يد
 

وٝدجك ًبَ٘ديخض 
ټدٴْص ڀځّزٌن لاوعْدَ خلخًڄص 

خلدلاجمص ڀو.
 

 

ُِ
ـد

 

 ـًْش 0.943 4.01 300 260 200 30 10

ٓ
ٌزْځْ

ڄ
 

 ـًْش 0.901 3.92 160 280 120 30 10

ؤ
ًً

ًَّ
 

 ـًْش 1.094 3.88 190 205 65 80 10

3 

- 
لػُٚ ڄ٨ٌٵٌ 

خلدإٔص
 

خڀتي 
ظع٭دڄٿ ڄ٭يد

 
٬ځَ ظٹًّڃ 

خلخًڄدض في خلأًٸدض خلمحًيش لذد 
ًيًن ظإوير.

 
 

َُ
ـد

 

 ـًْش 9520. 4.02 280 340 150 25 5

ٓ
ٌزْځْ

ڄ
 

 ـًْش 1.085 3.80 174 256 150 15 5

ؤ
ًً

ًَّ
 

 ـًْش 0.836 4.16 217 223 95 10 5

 خلدع٣ٌٔ خلحٕدزِ خڀ٭دڂ ًخلالضُخٲ خلد٭ْدَُ خڀ٭دڂ

 ـًْش 1.023 3.86 ـدُِ
 ـًْش 0.880 3.97 ڄٌزْځْٓ
 ـًْش 0.953 4.06 ؤًًًَّ

 خلأعسْدن٬ځَ وعدجؿ  خ٬عمديخڄه ب٬ًخي خڀ٥دڀر  0لدًَٝخ               

ًخڀتي ظنٛ ٬ځَ (1خڀٵٹُش ) لضٌ خڀ٭ْنص ؤٴُخي خبردىدض ن ؤ ، ڄه ولاپ خلجًًپ خڀٕدزٷ ظسين ڀند
ټدوط  ، ًلذخلدُش خلأعٹًّڃ خلخًڄدض ز٥ُّٹص ٜمْمص ڄه زؤوو ّيعڃ ڄ٨ٌٵٌ خلدإٔص خڀتي ظع٭دڄٿ ڄ٭يد 

٠مه خلدٌخٴٹص خلجًْش في خلدإٔدض خڀؽلاؼص ًىٍخ ڄدًّپ ٬ځَ خڀعٹْْڃ خڀٵ٭ځِ ڀّزدجه خلدإٔدض خڀؽلاؼص 
ًزدلضُخٲ ڄ٭ْدَُ (4.20لْػ ټدن ڄع٣ٌٔ خلدٌخٴٹص زدڀنٕسص لدإٔص ڄٌزْځْٓ ڄٹًَ ذ )
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(ًزدلضُخٲ  4.16ڄإٔص ؤًًًَّ بدع٣ٌٔ لٕدزِ ٸًَه)  (ؼڃ ظځْو في َظسص خلدٌخٴٹص  7501.ٸًَه)
ٴٹً ـدءض في زدڀنٕسص لدإٔص ـدُِ ؤڄد ڄٌخٴٹص خڀّزدجه ٬ځَ ىٍه خڀ٭سدَش (1.02ڄ٭ْدَُ ٸًَه )

( ٬ًځْو لغر ىند 1.263ًخلضُخٲ ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه )(3.58خڀُظسص خلأويرش بدع٣ٌٔ لٕدزِ ٸًَه)
زعٹًّڃ خلخًڄدض ز٥ُّٹص ٜمْمص ڄه  خلدإٔصڄ٨ٌٵٌ خىعمدڂ ٬ځَ ىٍه خلأويرش ب٬ديش خڀن٩ُ في ټْٵْص 

 .ڀٽِ لا ظاؼُ ٬ځَ ٠َد ِزدجنيد ز٥ُّٹص ٔځسْص ڄٕعٹسلا خلدُش خلأًلذ
 ڄ٨ٌٵٌّٹًڂ ؤوو  (ًخڀتي ظنٛ ٬ځَ 2ؤڄد ٴْمد ّع٭ځٷ زدبردىدض  ؤٴُخي خڀ٭ْنص لضٌ خڀٵٹُش َٸڃ)

ٴنفً ؤ١ّد زإن وٝدجك ًبَ٘ديخض ټدٴْص ڀځّزٌن لاوعْدَ خلخًڄص خلدلاجمص ڀو. خڀتي ظع٭دڄٿ ڄ٭يد إٔصخلد
ِزدجه خلدإٔدض خڀؽلاؼص ـدُِ،ڄٌزْځْٓ ،ؤًًًَّ ّٹْمٌلعد ظٹْْمد بلغدزْد لْػ ًٸ٫ ظٹْْميڃ ٠مه 
 لردپ خڀعٹْْڃ خلجًْ لْػ ټدوط ڄع٥ٌٔدض ڄٌخٴٹص خڀّزدجه ٬ځَ ـٌيش وًڄدبصد ٬ځَ خڀعٌخلر

(، 9431. (ؤڄد خلالضُخٴدض خلد٭ْدَّص خلدع٭ځٹص بذد ٴٽدوط ٬ځَ خڀعٌخلر) 3.88( ،)3.92(،)4.01)
(.٬ًځْو ىند ّٕعمٕه ؤن ظٹٌڂ ڄإٔص ؤًًًَّ بدُخـ٭ص ټْٵْص ظٹًلؽد ڀځنٝدجك 1.094(،)9011.)

 ًخلإَ٘ديخض ڀّزدجنيد.
َ ٬ځ خڀتي ظع٭دڄٿ ڄ٭يد خلدإٔصلػُٚ ڄ٨ٌٵٌ ( ًخڀتي ظنٛ ٬ځَ 3ؤڄد ٴْمد ّع٭ځٷ زدڀ٭سدَش َٸڃ)

ٴنفً زإن ڄٌخٴٹص خڀّزدجه ٬ځْيد ظٹ٫ ؤ١ّد ٠مه ظٹًّڃ خلخًڄدض في خلأًٸدض خلمحًيش لذد ًيًن ظإوير.
( ًخلضُخٲ 4.02خلمجدپ خلجًْ لْػ ودڀط ڄإٔص ـدُِ خڀُظسص خلأًلذ بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه)

 (،ؼڃ ظځْيد في خڀُظسص خڀؽدوْص ڄإٔص ؤًًًَّ بدع٣ٌٔ  لٕدزِ ڄٹًخَه)9521.ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه)
(ؤڄد ڄإٔص ڄٌزْځْٓ ٴځٹً ـدءض في خڀُظسص خلأويرش ذ  8361.( ًخلضُخٲ ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه )4.16

(٬ًځْو ّٕعمٕه ڄُخـ٭ص 8.185(ًخلضُخٲ ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه) 3.80بدع٣ٌٔ  لٕدزِ ڄٹًخَه)
ىٍه خلأويرش ڀٽْٵْص ظٹًلؽيد لخًڄدبصد في خڀٌٸط خلمحًي ؤڄد ڄه لْػ ڄٌخٴٹص خڀّزدجه زٙٽٿ ٬دڂ ٬ځَ 

 ؤًًًَّز٭ً خلا٬عمديّص  ٴځٹً ًٸ٫ ٠مه  لردپ خڀعٹْْڃ خلجًْ لْػ ټدوط ڄٌخٴٹص خڀّزدجه ٬ځَ ڄإٔص 
( ؼڃ ظځْيد ڄإٔص 1.95368( ًبلضُخٲ ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه) 4.1679بدع٣ٌٔ ٬دڂ ڄٹًخَه  )

(ؼڃ ظځْيد ڄإٔص ـدُِ 1.88186(ًخلضُخٲ ڄ٭ْدَُ)3.9716ڄٌزْځْٓ بدع٣ٌٔ ٬دڂ ڄٹًخَه )
 ( ، ًزندء ٬ځَ خڀنعدجؿ خڀٕدڀٵص خڀٍټ1.02337ُ(ًخلضُخٲ ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه )3.8687ٸًَه )
 بلذ ؤن ټدوط خټبر ڄه خڀ٣ٌٔ خڀٵ٠ُِ، لشد ّٙيرخلدع٥ٌٔدض خلحٕدزْص ڀځمإٔدض خڀؽلاغ  ؤن ولال٧

 خلا٬عمديّص، لذد ڄه لْػ ز٭ً  خلدٹًڄص خلخًڄدض ـٌيش ظٹْڃخڀؽلاؼص  لاظٝدلاض خ ڄإٔدض ِزدجه ٬ْنص
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ڄإٔدض  ِزدجه ٬ْنص ظٹْڃ ؤوو، ًزندءخ ٬ځَ ىٍه خڀنعدجؿ ٴةن خڀٵ٠ُْص خڀتي ظنٛ بلغدزْد ظٹْْمد
 ڄُٴ٠ٌص. ٔځسْد ظٹْْمد خلا٬عمديّص، لذد ڄه لْػ ز٭ً  خلدٹًڄص خلخًڄدض خڀؽلاؼص ـٌيش خلاظٝدلاض

 ڄإٔدض ِزدجه ٬ْنص ظٹْڃ ّنٛ ٸُخَ ىٍه خڀٵ٠ُْص ٬ځَ ؤووخوعسدَ خڀٵ٠ُْص خڀٵ٬ُْص خڀؽدوْص 0

 ٔځسْد. ظٹْْمد خلأعفدزص، ڄه لْػ ز٭ً لذد  خلدٹًڄص خلخًڄدض خڀؽلاؼص ـٌيش لاظٝدلاض

  ڄه ولاپ خلجًًپ خڀعدلر0 خلأعفدزصًلؽٽنند ظ٠ٌْك خبردىدض ٬ْنص خڀًَخٔص برده ز٭ً    
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 خڀؽلاؼص خلاظٝدلاض(0 ظٹْْڃ ـٌيش وًڄدض خلاظٝدلاض ڄه لْػ ڄاُ٘ خلأعفدزص ڀّزدجه ڄإٔدض  27خلجًًپ َٸڃ )

 َٸڃ

 خڀ٭سدَش خڀ٭سدَش

خلدإٔدض
 )% خڀنٕسص ( خلدٌخٴٹص يَـص 

 خلالضُخٲ خلد٭ْدَُ خلدع٣ٌٔ خلحٕدزِ
 يَـص

 خلدٌخٴٹص
1 2 3 4 5 

4 

- 
بن ڄ٨ٌٵٌ
 

خلدإٔص 
 

خڀتي ظع٭دڄٿ ڄ٭يد 

٬ځَ خٔع٭ًخي ظدڂ ڀعٹًّڃ خلدٕد٬ًش ڀٻ
 

 

ـدُِ
 

 ـًْش 08882 3885 180 380 200 20 20
ٓ

ڄٌزْځْ
 

 ـًْش 0.936 4.11 216 300 40 24 20

ؤًًًَّ
 

 ـًْش 0.860 4.14 207 243 80 10 10

5 

- 
ّيعڃ ڄ٨ٌٵٌ 

خلدإٔص 
 

خڀتي ظع٭دڄٿ ڄ٭يد
بدٕد٬ًظٻ في لٿ خلدٙدټٿ خڀتي ظٌخـيٻ  

في ظٹًّڃ خلخًڄص يخجمد
 

 
ـدُِ

 

 ـًْش 08938 3894 300 180 300 15 5

ٓ
ڄٌزْځْ

 

 ـًْش 0.929 3.93 190 220 160 20 10

ؤًًًَّ
 

 ـًْش 0.734 4.19 200 260 85 3 2

6 

- 
ّعٌٴُ ڀًٍ 

خلدإٔص 
 

خڀتي ظع٭دڄٿ ڄ٭يد
 

٬ًي ټدفي ڄه ڄٹًڄِ خلخًڄدض
ـدُِ 

 

 ـًْش 0.969 3.99 290 290 180 20 20

ٓ
ڄٌزْځْ

 

 ـًْش 0.803 4.20 205 355 10 15 15

ؤًًًَّ
 

 ـًْش 1.108 3.78 175 170 140 40 25

7 

- 
بصعڃ بيخَش 

خلدإٔص 
 

خڀتي ظع٭دڄٿ 

ڄ٭يد
 

زدڀُي ٬ځَ 
  

خٔعٵٕدَخض خڀّزدجه 

ًخلأعفدزص خڀُّٕ٭ص ڀٙٽدًّيڃ
ـدُِ 

 

 ـًْش 1.011 3.76 195 325 200 50 30

ٓ
ڄٌزْځْ

 

 ـًْش 9680. 4.02 187 313 50 25 25

ؤًًًَّ
 

 ـًْش 1.055 3.86 182 188 110 60 10

 خلدع٣ٌٔ  خلحٕدزِ خڀ٭دڂ ًخلالضُخٲ خلد٭ْدَُ خڀ٭دڂ

 ـًْش 0.913 3.88 ـدُِ

 ـًْش 0.874 4.06 ڄٌزْځْٓ

 ـًْش 0.911 3.99 ؤًًًَّ

 خلأعسْدن٬ځَ وعدجؿ  خ٬عمديخڄه ب٬ًخي خڀ٥دڀر  0لدًَٝخ               
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ًخڀتي ظنٛ  (2 )ڄه ولاپ خلجًًپ ؤ٬لاه ّعسين ڀند زإن خبردىدض ٬ْنص خڀًَخٔص برده خڀ٭سدَش َٸڃ
ټدوط ٠مه لردپ   ٬ځَ خٔع٭ًخي ظدڂ ڀعٹًّڃ خلدٕد٬ًش ڀٻخڀتي ظع٭دڄٿ ڄ٭يد  إٔصخلد بن ڄ٨ٌٵ٬ٌځَ 

خلدٌخٴٹص خلجًْ زدڀنٕسص ڀځمإٔدض خڀؽلاؼص ؤًَ ًًّ،ڄٌزْځْٓ ،ـدُِ لْػ ټدوط ڄع٥ٌٔدبصد خلحٕدزْص 
( ټمد ـدءض خلضُخٴدبصد خلد٭ْدَّص ٬ځَ 3181) (،4.11(، )٬4.14ځَ خڀعٌخلر )

ڄإٔص ـدُِ لذٍخ خلجدور ( ٬ًځْو ّٕعمٕه ىند ؤن ظنعسو 11884) (،9361.(،)8601.خڀعٌخلر)
 ًخڀٹْدڂ زدڀعمٕين في لشدَٔعو.

 (1)ټمد ټدوط ؤ١ّد خبردىدض ٬ْنص خڀًَخٔص ٠مه لردپ خڀعٹْْڃ خلجًْ زدڀنٕسص ڀځ٭سدَش َٸڃ 
بدٕد٬ًظٻ في لٿ خلدٙدټٿ خڀتي ظٌخـيٻ في ظٹًّڃ  خڀتي ظع٭دڄٿ ڄ٭يد خلدإٔصّيعڃ ڄ٨ٌٵٌ ًخڀتي ظنٛ ذ 

دجه ٬ځَ ىٍه خڀ٭سدَش زدڀنٕسص ڀځمإٔدض لْػ ټدوط خلدع٥ٌٔدض خلحٕدزْص لدٌخٴٹص خڀّز خلخًڄص يخجمد
( ټمد ټدوط خلضُخٴدبصد 3.93) (،3122) ،(4.19خڀؽلاؼص ؤًًًَّ ،ـدُِ ،ڄٌزْځْٓ ٬ځَ خڀترظْر )

( ٬ًځْو ّٕعمٕه ىند ؤن ظٹٌڂ ڄإٔص 9291.) (،11238) ( ،7341.خلد٭ْدَّص ټدلأظِ )
 ڄٌزْځْٓ زة٬ديش خڀن٩ُ في لشدَٔعيد لحٿ خلدٙدټٿ ڀّزدجنيد ؤؼندء زٹًّڃ وًڄدبصد. 

( ٴځٹً ټدوط خبردىدض ٬ْنص خڀًَخٔص ٠مه لردپ خڀعٹْْڃ خلجًْ 6ًٴْمد ّع٭ځٷ زدڀ٭سدَش َٸڃ)
 ٣4.20 لٕدزِ ڄٹًخَه) لْػ ودڀط ڄإٔص ڄٌزْځْٓ خلدُظسص خلأًلذ ڄه لْػ ڄٌخٴٹص ِزدجنيد بدعٌٔ

 3.99( ؼڃ ظځْيد ڄإٔص ـدُِ بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه )8031.( ًخلضُخٲ ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه) 
( 3.78( ًظځْو ڄإٔص ؤًًًَّ بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه )1.9691(ًخلضُخٲ ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه )

ڄإٔص ( ًىند برًَ  زند خلإ٘دَش بلذ ؤوو ّٕعمٕه ؤن ظُخـ٫ 1.108ًخلضُخٲ ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه)
 ؤًًًَّ لشدَٔعيد  ٴْمد ّع٭ځٷ زدڀ٭ًي خڀٽدفي ڄه خڀ٭مدپ ڀعٹًّڃ وًڄدبصد.

(ٴځٹً ټدوط ؤ١ّد خبردىدض خڀ٭ْنص خلدٕعفٌزص ٠مه لردپ خڀعٹْْڃ 7ًٴْمد لؼٛ خڀ٭سدَش َٸڃ )
خلجًْ ڄه لْػ ڄٌخٴٹص ِزدجنيد ٬ځَ لشدَٔعيد لذد لْػ ودڀط ڄإٔص ڄٌزْځْٓ خلدُظسص خلأًلذ في ٌڀٻ 

(ؼڃ ظځْيد ڄإٔص ؤًًًَّ في  9681.(ًخلضُخٲ ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه )4.02زِ ڄٹًخَه )بدع٣ٌٔ لٕد
(ؼڃ ظځْيد ڄإٔص 1.055(ًخلضُخٲ ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه)3.86خڀُظسص خڀؽدوْص بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه)

( 1.011( ًزدلضُخٲ ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه )3.76ـدُِ في خڀُظسص خلأويرش بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه )
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ٹٌڂ ىٍه خلأويرش بدُخـ٭عيد ڀٽْٵْص خلأع٭فدپ في خڀُي ٬ځَ خٔعٵٕدَخض ٬ًځْو ّٕعمٕه ىند ؤن ظ
 ِزدجنيد. 

ؤڄد زدڀنٕسص ڀځعٹْْڃ خڀ٭دڂ ٴْمد ّع٭ځٷ زس٭ً خلأعفدزص ٴځٹً ًَي ٠مه لردپ خڀعٹْْڃ خلجًْ 
زدڀنٕسص لدإٔتي ڄٌزْځْٓ ًـدُِ لْػ ټدن خلدع٣ٌٔ خلحٕدزِ لدٌخٴٹص ِزدجه ڄٌزْځْٓ ڄٹًَ 

ؼڃ ظځْيد ڄإٔص ؤًَ ًًّ بدع٣ٌٔ لٕدزِ  (874741.خٲ ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه)( ًزدلض4.0667ُذ)
ؤڄد خلدع٣ٌٔ خلحٕدزِ لجدُِ ٴٽدن  ،(1.98846( ًخلضُخٲ ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه )3.9988ڄٹًخَه )

 ًزندء ٬ځَ خڀنعدجؿ خڀٕدڀٵص خڀٍټُ ، ( 913111.( ًزدلضُخٲ ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه)3.8844ذ) ڄٹًَ
 ڀځمإٔدض خڀؽلاغ ټدوط خټبر ڄه خڀ٣ٌٔ خڀٵ٠ُِ، لشد ّٙير بلذ ؤنؤن خلدع٥ٌٔدض خلحٕدزْص  ولال٧

 ،ٔعفدزصخلا لذد ڄه لْػ ز٭ً  خلدٹًڄص خلخًڄدض ـٌيش خڀؽلاؼص ظٹْڃ لاظٝدلاضخ ڄإٔدض ِزدجه ٬ْنص
ڄإٔدض  ِزدجه ٬ْنص ظٹْڃ ؤوو، ًزندءخ ٬ځَ ىٍه خڀنعدجؿ ٴةن خڀٵ٠ُْص خڀتي ظنٛ بلغدزْد ظٹْْمد

 ڄُٴ٠ٌص. ٔځسْد ظٹْْمد ،ٔعفدزصخلا لذد ڄه لْػ ز٭ً  خلدٹًڄص خلخًڄدض شخڀؽلاؼص ـٌي خلاظٝدلاض

 ڄإٔدض ِزدجه ٬ْنص ظٹْڃ ّنٛ ٸُخَ ىٍه خڀٵ٠ُْص ٬ځَ ؤووخوعسدَ خڀٵ٠ُْص خڀٵ٬ُْص خڀؽدڀؽص 0 

 ٔځسْد. ظٹْْمد خلدځمٌْٔص، لذد ڄه لْػ ز٭ً  خلدٹًڄص خلخًڄدض خڀؽلاؼص ـٌيش خلاظٝدلاض

 ڄه ولاپ خلجًًپ خڀعدلر0 خلأعفدزصًلؽٽنند ظ٠ٌْك خبردىدض ٬ْنص خڀًَخٔص برده ز٭ً     
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 ظٹْْڃ ـٌيش وًڄدض خلاظٝدلاض ڄه لْػ ڄاُ٘ خلدځمٌْٔص ڀّزدجه ڄإٔدض خلإظٝدلاض خڀؽلاؼص  (28خلجًًپ َٸڃ) 

 َٸڃ

 خڀ٭سدَش
 خڀ٭سدَش

خلدإٔدض
 

 )% خڀنٕسص ( خلدٌخٴٹص يَـص
 خلحٕدزِخلدع٣ٌٔ 

خلالضُخٲ 

 خلد٭ْدَُ

 يَـص

 5 4 3 2 1 خلدٌخٴٹص

8 

- 
ّعٌٴُ ڀًٍ 

خلدإٔص
 

خڀتي ظع٭دڄٿ ڄ٭يد
 

بريّْخض 

لًّؽص
 

 
 ـًْش 1.127 3.67 220 270 170 110 30 ُـدِ

 ـًْش 1.026 3.74 128 300 82 70 20 ْڄٌزْځْ

يًؤًَّ
 

 ـًْش 1.278 3.47 140 180 70 120 40

9 

- 
ڄ٨ٌٵٌخ

 
خلدإٔص

 
خڀتي 

 
 ڄ٭يد

ظع٭دڄٿ
ّيعمٌن 

بد٩يُىڃ ًؤودٸعيڃ
 

 
 ـًْش 0.901 3.70 130 400 180 80 10 ُـدِ

 ـًْش 0.835 3.86 119 321 130 18 12 ْڄٌزْځْ

ًًّؤًَ
 

 ـًْش 0.675 4.31 218 302 20 5 5

10 

- 
خلد٩يُ خلخدَـِ 

ڀځماْ
 

خڀتي ظع٭دڄٿ ڄ٭يد
 

ّعلاءڂ ڄ٫ 

وٌ٪ خلخًڄدض خلدٹًڄص ڀځّزٌن
 

 
 ـًْش 1.018 3.73 175 375 130 100 20 ُـدِ

 ـًْش 0.767 3.86 107 333 145 10 5 ْڄٌزْځْ

 ـًْش 0.832 4.13 189 271 70 10 10 ًؤًًَّ

11 

- 
خڀعٝمْڃ خڀًخوځِ 

خلدإٔص
 

خڀتي ظع٭دڄٿ ڄ٭يد
 

ٌّٴُ ـٌخ 

ڄُلػد ڀځّزٌن
 

 
 ـًْش 0.954 3.94 230 380 120 50 20 ُـدِ

ٓ
ڄٌزْځْ

 

 ـًْش 0.711 3.95 97 403 80 10 10

ؤًًًَّ
 

 ـًْش 0.909 4.05 165 310 25 37 13

12 

- 
ًو٩ْٵصٸد٬ص خلأعٹسدپ ڄٽْٵص 

 

 ـًْش 0.849 3.93 210 360 200 20 10 ُـدِ

 ـًْش 0.764 3.92 108 372 95 15 10 ْڄٌزْځْ

ؤًًًَّ
 

 ـًْش 0.807 4.17 188 302 35 15 10

 ًخلالضُخٲ خلد٭ْدَُ خڀ٭دڂخلدع٣ٌٔ  خلحٕدزِ خڀ٭دڂ 

 ـًْش 0.9369 3.79 ـدُِ

 ـًْش 0.847 3.86 ڄٌزْځْٓ

 ـًْش 0.847 4.02 ؤًًًَّ
 خلأعسْدن٬ځَ وعدجؿ  خ٬عمديخڄه ب٬ًخي خڀ٥دڀر  0لدًَٝخ                       



 يَخٔص ڄًْخوْص لأؼُ ـٌيش وًڄدض خلاظٝدپ ٬ځَ ٠َد خڀّزٌن    ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ڀُخز٫خڀٵٝٿ خ

 

[298] 
 

ٴْيد ٬ْنص خڀًَخٔص  خبردىدضزإن (=) زدڀ٭سدَش َٸڃ ّع٭ځٷڄه ولاپ خلجًًپ خڀٕدزٷ ولال٧ ٴْمد 
لْػ ودڀط ڄإٔص ڄٌزْځْٓ خلدّْش خڀعندٴْٕص ٴْيد بدع٣ٌٔ لٕدزِ  ټدوط ٠مه لردپ خڀعٹْْڃ خلجًْ

(ظځْيد ڄإٔص ـدُِ بدع٣ٌٔ لٕدزِ ;6807(ًڄع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه ) 9>88ڄٹًخَه)
(زْنمد ظځْو في خلدُظسص خلأويرش ڄإٔص ؤًًًَّ >6867بلضُخٲ ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه ) (ً>;88ڄٹًخَه)

٬ًځْو ڄه خلألٕه لذٍه  (.=>687ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه) ًخلضُخٲ (>889زِ ٸًَه )بدع٣ٌٔ لٕد
 خلأويرش ڄُخـ٭عيد زدڀنٕسص لذٍه خڀ٭سدَش.

نص خڀًَخٔص ٴْيد ؤ١ّد ٠مه لردپ ٬ْ خبردىدضٴځٹً ټدوط  (<) ّع٭ځٷ زدڀ٭سدَش َٸڃؤڄد ٴْمد 
ؤًًًَّ ڄٌخٴٹص خڀّزدجه  زإ٬ځَ ڄع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه  ودڀط ڄإٔص ػْخڀعٹْْڃ خلجًْ  ل

ڃ ظځْيد في خڀُظسص خڀؽدوْص ڄإٔص ڄٌزْځْٓ بدع٣ٌٔ لٕدزِ (ؼ6750.)ڄ٭ْدَُ (ًخلضُخٲ4.31)
زْنمد ظځْيد في خڀُظسص خلأويرش ڄإٔص ـدُِ  (8350.)ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه ًزدلضُخٲ (3.86)ڄٹًخَه

٬ًځْو ڄه خلألٕه ىند ؤن  (9010. )ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه ًخلضُخٲ (3.70)بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه
 .زإودٸص ٬مدلذد ؤټؽُ خلاىعمدڂظٹٌڂ ىٍه خلأويرش بدُخـ٭ص 

خڀ٭ْنص خلدًًَٔص ٸً ًٸ٭ط ٠مه لردپ  خبردىدضٴځٹً ټدوط ( 60)ًٴْمد لؼٛ خڀ٭سدَش َٸڃ 
 )خڀعٹْْڃ خلجًْلْػ ودڀط ڄإٔص ؤًًًَّ خلدُظسص خلأًلذ في ڄٌخٴٹص خڀّزدجه بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه

 ؼڃ ظځْو ڄإٔص ڄٌزْځْٓ ذ بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه (8320.)ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه ًخلضُخٲ (4.13
بدع٣ٌٔ ٕص ـدُِ ؼڃ ظځْو ؤويرخ ڄأ(7670.) ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه ًخلضُخٲ (3.86) 

٬ًځْو ّٕعمٕه ىند ؤن ظٹٌڂ ىٍه  (1.018) ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه (ًخلضُخٲ3.73)لٕدزِ ڄٹًخَه
 خلأويرش  ؤن ظُخـ٫ وٵٕيد ٴْمد ّع٭ځٷ بد٩يُىد خلخدَـِ .

(ٴځٹً ټدوط خبردىدض خڀ٭ْنص خلدًًَٔص ٠مه لردپ خڀعٹْْڃ خلجًْ 66) زدڀ٭سدَش َٸڃ ّع٭ځٷًٴْمد 
 (ًخلضُخٲ 4.05)ڀځمإٔدض خڀؽلاؼص لْػ ټدن ڄع٣ٌٔ ڄٌخٴٹص خڀّزدجه ٬ځَ ڄإٔص ؤًًًَّ ڄٹًخَه 

 ًخلضُخٲ (3.95)ڄإٔص ڄٌزْځْٓ ذ بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه   (ؼڃ ظځْو 9091.ڄٹًخَه) ڄ٭ْدَُ
 ًخلضُخٲ (3.94)بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه ؼڃ ظځْيد ڄإٔص ـدُِ ( 7111.ڄٹًخَه ) ڄ٭ْدَُ
( ٬ًځْو ڄه  خلأٴ١ٿ ىند ؤن ظٹٌڂ ڄإٔتي ڄٌزْځْٓ ًـدُِ زة٬ديش خڀن٩ُ 9541.) ڄٹًخَه ڄ٭ْدَُ

 زدڀ٭سدَش َٸڃ ّع٭ځٷًٴْمد  ٴْمد ّع٭ځٷ زدڀعٝمْڃ خڀًخوځِ لذد ڀٽِ ٌّٴُ ـٌخ ؤټؽُ َخلص ڀّزدجنيد ،
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لردپ خڀعٹْْڃ خلجًْ لْػ ودڀط ڄإٔص ؤًًًَّ  خڀ٭ْنص خلدًًَٔص ٠مه(ٴځٹً ټدوط خبردىدض 67)
(ؼڃ ظځْيد ڄإٔص ڄٌزْځْٓ 87>9=08ڄٹًخَه) ڄ٭ْدَُ ًزدلضُخٲ (211418ؤټبر ڄع٣ٌٔ ڄٹًَ ذ)
( ؼڃ ظځْو ڄإٔص ـدُِ <<>9=08ڄٹًخَه) ڄ٭ْدَُ ًزدلضُخٲ(0=;=88) بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه

٬ًځْو ڄه خلألٕه  ( <;8<08ڄٹًخَه) ڄ٭ْدَُ ًزدلضُخٲ( >8<>88) بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه 
 .زعمًّػ بريّْخبصد ؤټؽُ خلاىعمدڂىند ؤن ظٹٌڂ ىٍه خلأويرش  

ؤن خلدع٥ٌٔدض خلحٕدزْص ڀځمإٔدض خڀؽلاغ ټدوط  ولال٧ ًزندء ٬ځَ خڀنعدجؿ خڀٕدڀٵص خڀٍټُ
 ـٌيش خڀؽلاؼص ظٹْڃ لاظٝدلاض خ ڄإٔدض ِزدجه ٬ْنص خټبر ڄه خڀ٣ٌٔ خڀٵ٠ُِ، لشد ّٙير بلذ ؤن

، ًزندءخ ٬ځَ ىٍه خڀنعدجؿ ٴةن خڀٵ٠ُْص بلغدزْد ظٹْْمد ،خلدځمٌْٔص لذد ڄه لْػ ز٭ً  خلدٹًڄص خلخًڄدض
 لذد ڄه لْػ ز٭ً  خلدٹًڄص خلخًڄدض خڀؽلاؼص ـٌيش ڄإٔدض خلاظٝدلاض ِزدجه ٬ْنص ظٹْڃ ؤووخڀتي ظنٛ 

 ڄُٴ٠ٌص. ٔځسْد ظٹْْمد ،ځمٌْٔصخلد

 ڄإٔدض ِزدجه ٬ْنص ظٹْڃ ّنٛ ٸُخَ ىٍه خڀٵ٠ُْص ٬ځَ ؤوو ْص خڀُخز٭ص 0خوعسدَ خڀٵ٠ُْص خڀٵ٬ُ 

 ٔځسْد. ظٹْْمد خڀع٭د٤ٳ، لذد ڄه لْػ ز٭ً  خلدٹًڄص خلخًڄدض خڀؽلاؼص ـٌيش لاظٝدلاض

 ڄه ولاپ خلجًًپ خڀعدلر0 خڀع٭د٤ٳًلؽٽنند ظ٠ٌْك خبردىدض ٬ْنص خڀًَخٔص برده ز٭ً -
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(0 ظٹْْڃ ـٌيش وًڄدض خلاظٝدلاض ڄه لْػ ڄاُ٘ خڀع٭د٤ٳ ڀّزدجه ڄإٔدض 29خلجًًپ َٸڃ )
 خڀؽلاؼص  خلاظٝدلاض

 َٸڃ

 خڀ٭سدَش
 خڀ٭سدَش

خلدإٔدض
خلدع٣ٌٔ  )% خڀنٕسص ( خلدٌخٴٹص يَـص 

 خلالضُخٲ خلد٭ْدَُ خلحٕدزِ
 يَـص

 5 4 3 2 1 خلدٌخٴٹص

13 

-
 

 خلخًڄدض 
 ڄٹًڄٌخ

ّعمځَ
      

زدلدإٔص
 

خڀتي ظع٭دڄٿ ڄ٭يد
 

زدلأيذ 
ًخلأولاٶ خڀ٥ْسص

 

ـدُِ
 

 ـًْش 0.926 3.84 190 370 190 25 25

ٓ
 ـًْش 0.822 4.01 170 290 125 5 10 ڄٌزْځْ

ؤًًًَّ
 

 ـًْش 0.938 4.11 195 280 35 20 20

14 

-
 

 زدلاىعمدڂ 
 خڀّزٌن

ّٙ٭ُ
خڀٙىِٝ ڄه ٸسٿ ڄٹًڂ خلخًڄص 

خڀٍُ ّع٭دڄٿ ڄ٭و
 

 

ـدُِ
 

 ـًْش 0.968 3.70 150 380 170 80 20

ٓ
 ـًْش 0.798 3.93 110 380 80 15 15 ڄٌزْځْ

 ـًْش 0.967 4.27 280 187 53 10 20 ؤًًًَّ

15 

- 
ڄٹًڄٌخ خلخًڄدض 

زدلدإٔص
 

خڀتي ظع٭دڄٿ ڄ٭يد
 

لالؽًّْن زين 
 خلد٭دڄځص 

 لْػ
 ڄه

خڀّزدجه
ًخلاىعمدڂ

 

ـدُِ
 

 ـًْش 0.906 3.92 220 360 180 20 20

ٓ
ڄٌزْځْ

 

 ـًْش 0.824 3.88 130 300 150 10 10

ؤًًًَّ
 

 ـًْش 1.050 3.99 257 175 78 38 2

16 

- 
بيخَش 

خلدإٔص
 

ظ٭ځڃ خڀّزدجه 
بخًڄدبصد خلجًًّش

 

 

ـدُِ
 

 ـًْش 0.931 3.78 167 373 200 35 23

ٓ
ڄٌزْځْ

 

 ـًْش 0.774 4.28 260 270 50 17 3

ؤًًًَّ
 

 ـًْش 0.748 4.09 139 354 35 12 10

 خلدع٣ٌٔ  خلحٕدزِ خڀ٭دڂ ًخلالضُخٲ خلد٭ْدَُ خڀ٭دڂ

 ـًْش 0.910 3.81 ـدُِ

 ـًْش 0.759 4.02 ڄٌزْځْٓ

 ـًْش 0.867 4.11 ؤًًًَّ

 خلأعسْدن٬ځَ وعدجؿ  خ٬عمديخڄه ب٬ًخي خڀ٥دڀر  0لدًَٝخ                 
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لردپ خڀعٹْْڃ ولال٧ ڄه ولاپ خلجًًپ ؤ٬لاه زإن خبردىدض ٬ْنص خڀًَخٔص ٸً ًَيض ٠مه 
(ڀًٍ ڄإٔص ؤًًًَّ بدع٣ٌٔ ڄٹًخَه) 03ٕسص ڀځ٭سدَش َٸڃ )نخلجًْ لْػ ټدوط ڄٌخٴٹص خڀّزدجه زدڀ

(ؼڃ ظځْيد ڄإٔص ڄٌزْځْٓ بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه  9381.(ًزدلضُخٲ ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه) 4.11
ؼڃ ظځْيد ڄإٔص ـدُِ بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه (1 822.( ًزدلضُخٲ ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه )4.18)
(٬ًځْو ڄه خلأٴ١ٿ ىند ؤن ظٹٌڂ ڄإٔص ـدُِ  9261.( ًزدلضُخٲ ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه )3.84)

 زعًَّر ڄ٨ٌٵْيد ؤټؽُ في ټْٵْص خڀع٭دڄٿ ڄ٫ ِزدجنيد.
( ٴځٹً ټدوط خبردىدض ٬ْنص خڀًَخٔص زدلإجمد٪ زدلدٌخٴٹص ٬ځَ 02ؤڄد ٴْمد ّع٭ځٷ زدڀ٭سدَش َٸڃ)

ظٹًڄو ڄإٔدض خلاظٝدلاض خڀؽلاؼص، ؤًًًَّ ،ڄٌزْځْٓ ،ـدُِ ،لْػ ټدوط ڄع٥ٌٔدبصد خلحٕدزْص  ڄد
زْنمد ټدوط خلالضُخٴدض خلد٭ْدَّص خلدُخٴٹص لذد ٬ځَ خڀترظْر  (3.70)، (3.93 )،(4.27)خڀعٌخلر ٬ځَ 
٬ًځْو ّٕعمٕه ؤن ظٹٌڂ ڄإٔص ـدُِ ڄُخـ٭عيد لدد (9680.)، (7980.) ،(9670.)ټدڀعدلر

 ّع٭ځٷ زة٘٭دَ خڀّزٌن زدلاىعمدڂ خڀٙىِٝ زو.
ٴنلال٧ ټٍڀٻ ًـٌي ڄٌخٴٹص زدلإجمد٪ ڄه ٸسٿ خڀّزدجه ٠مه  (:6)ًٴْمد لؼٛ خڀٵٹُش َٸڃ 

لردپ خڀعٹْْڃ خلجًْ ڀًٍ ڄإٔدض خلاظٝدلاض لْػ ودڀط  ڄإٔص ؤًًًَّ خلدُظسص خلأًلذ في خلدٌخٴٹص 
ؼڃ ظځْيد ڄإٔص ـدُِ بدع٣ٌٔ (1.050) ًزدلضُخٲ ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه (3.99) بدع٣ٌٔ ڄٹًخَه

ًظځْيد ڄإٔص ڄٌزْځْٓ بدع٣ٌٔ (9060.) ًزدلضُخٲ ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه (3.92)لٕدزِ ڄٹًخَه   
٬ًځْو ّٕعمٕه ىند ؤن ظٹٌڂ  (8240.)ً ًزدلضُخٲ ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه(3.88)لٕدزِ ڄٹًخَه  

 ڄإٔص ڄٌزْځْٓ  زة٬ديش خڀن٩ُ في ىٍخ خلجدور.
ٴةوند ولال٧ ڄه ولاپ خلجًًپ ؤ٬لاه زإن ؤٰځسْص ٬ْنص خڀًَخٔص  (;6)ًٴْمد ّع٭ځٷ زدڀٵٹُش َٸڃ 

بدع٣ٌٔ لٕدزِ ؤ١ّد ًَي ظٹْْميد ٠مه لردپ خڀعٹْْڃ خلجًْ لْػ ٴدٸط ٬ځْيڃ ڄإٔص ڄٌزْځْٓ 
زْنمد ظځْيد ڄإٔص ؤًًًَّ بدع٣ٌٔ لٕدزِ (7740.)ڄ٭ْدَُ (ًزدلضُخٲ4.28) ڄٹًخَه
ؼڃ زځْيد ڄإٔص ـدُِ بدع٣ٌٔ لٕدزِ (0.7480) ًزدلضُخٲ ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه (4.09)ڄٹًخَه

٬ًځْو ڄه خلأٴ١ٿ ىند ؤن ظٹٌڂ ىٍه خلأويرش  (9310.) ًزدلضُخٲ ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه (3.78 )ڄٹًخَه 
د خلجًًّش.ًٴْمد ّع٭ځٷ زدڀعٹْْڃ خڀ٭دڂ لجٌيش وًڄدض ڄإٔدض بصزعمٕين ټْٵْص ب٬لاڄيد ڀّزدجنيد بخًڄد

خلاظٝدلاض ڄه لْػ ڄاُ٘ خڀع٭د٤ٳ  ٴنفً ظٹْْڃ ِزدجه خلدإٔدض خڀؽلاؼص ّٹ٫ ٠مه لردپ خڀعٹْْڃ 
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 خلجًْ لْػ لصً ؤًًًَّ ودڀط لٝص خلأًٔ ٴْمد لؼٛ ىٍخ خڀس٭ً بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه
ؼڃ ظځْيد في خلدُظسص خڀؽدوْص ڄٌزْځْٓ بدع٣ٌٔ (867640.)ًزدلضُخٲ ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه(4.1150)

ؼڃ ظځْيد في خلدُظسص خلأويرش  (0=<:>08) ًزدلضُخٲ ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه (4.0233)لٕدزِ ڄٹًخَه 
ًزندء ٬ځَ  (0;60<08)ًزدلضُخٲ ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه (3.8116)ـدُِ بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه

ڀځمإٔدض خڀؽلاغ ټدوط خټبر ڄه خڀ٣ٌٔ ؤن خلدع٥ٌٔدض خلحٕدزْص  ولال٧ خڀنعدجؿ خڀٕدڀٵص خڀٍټُ
لذد   خلدٹًڄص خلخًڄدض ـٌيش خڀؽلاؼص ظٹْڃ لاظٝدلاض خ ڄإٔدض ِزدجه ٬ْنص خڀٵ٠ُِ، لشد ّٙير بلذ ؤن

 ٬ْنص ظٹْڃ ؤوو، ًزندءخ ٬ځَ ىٍه خڀنعدجؿ ٴةن خڀٵ٠ُْص خڀتي ظنٛ بلغدزْد ظٹْْمد ،خڀع٭د٤ٳ ڄه لْػ ز٭ً

 ٔځسْد ظٹْْمد ،ڀع٭د٤ٳخ لذد ڄه لْػ ز٭ً  خلدٹًڄص خلخًڄدض خڀؽلاؼص ـٌيش ڄإٔدض خلاظٝدلاض ِزدجه
 ڄُٴ٠ٌص.

 ِزدجه ٬ْنص ظٹْڃ ّنٛ ٸُخَ ىٍه خڀٵ٠ُْص ٬ځَ ؤوو خوعسدَ خڀٵ٠ُْص خڀٵ٬ُْص خلخدڄٕص 0
 ٔځسْد. ظٹْْمد خلأڄدن، لذد ڄه لْػ ز٭ً  خلدٹًڄص خلخًڄدض خڀؽلاؼص ـٌيش لاظٝدلاض ڄإٔدض
 ٬ْنص خڀًَخٔص برده ز٭ً خلأڄدن ولاپ خلجًًپ خڀعدلر0ًلؽٽنند ظ٠ٌْك خبردىدض          
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ڄإٔدض ظٹْْڃ ـٌيش وًڄدض خلاظٝدلاض ڄه لْػ ڄاُ٘ خلأڄدن ڀّزدجه (0 30) خلجًًپ َٸڃ
 خڀؽلاؼص خلاظٝدلاض

 َٸڃ

 خڀ٭سدَش
 خڀ٭سدَش

خلدإٔدض
خلدع٣ٌٔ  خلدٌخٴٹص يَـص 

 خلحٕدزِ
 خلالضُخٲ خلد٭ْدَُ

 يَـص

 5 4 3 2 1 خلدٌخٴٹص

17 

ظٙ٭ُ زدلا٤محندن  ٬نً ظ٭دڄځٻ ڄ٫ 
ڄ٨ٌٵٌ
 

ڄإٔص خلاظٝدلا
 ض

 

ـدُِ
 

 ـًْش 0.773 4.44 450 280 50 10 10

ٓ
ڄٌزْځْ

 

 ـًْش 0.945 4.14 227 303 20 30 20

ؤًًًَّ
 

 ـًْش 0.915 3.96 140 315 45 35 15

18 

- 
ّٹًڂ ڄ٨ٌٵٌ 

خلدإٔص
 

خڀتي ظع٭دڄٿ 
ڄ٭يد خڀٵنًٶ ڀٻ وًڄدض ودڀْص ڄه 

خلدىد٤ُ
 

 
ـدُِ

 

 ـًْش 1.002 3.85 240 290 200 50 20

ٓ
ڄٌزْځْ

 

 ـًْش 0.928 3.80 145 240 180 20 15

ؤًًًَّ
 

 ـًْش 0.847 4.11 170 320 20 30 10

19 

- 
ڄ٨ٌٵٌ 

خلدإٔص
 

خڀتي ظع٭دڄٿ ڄ٭يد 
ّٙ٭ًُوٻ زدلأڄدن في ڄ٭دڄځعيڃ ڀٻ

 

ـدُِ
 

 ـًْش 1.013 3.77 216 300 180 94 10

ٓ
ڄٌزْځْ

 

 ـًْش 0.796 4.27 260 275 40 20 5

ؤًًًَّ
 

 ـًْش 1.171 3.54 160 289 25 40 36

 خلدع٣ٌٔ  خلحٕدزِ خڀ٭دڂ ًخلالضُخٲ خلد٭ْدَُ خڀ٭دڂ

 ـًْش 0.896 4.02 ـدُِ

 ـًْش 0.850 4.07 ڄٌزْځْٓ

 ـًْش 0.944 3.87 ؤًًًَّ

 خلأعسْدن٬ځَ وعدجؿ  خ٬عمديخڄه ب٬ًخي خڀ٥دڀر  0لدًَٝخ                  



 يَخٔص ڄًْخوْص لأؼُ ـٌيش وًڄدض خلاظٝدپ ٬ځَ ٠َد خڀّزٌن    ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ڀُخز٫خڀٵٝٿ خ

 

[304] 
 

٬ْنص  خبردىدضزإن ؤٰځر  (>6)ڄه ولاپ خلجًًپ ؤ٬لاه ولال٧ ٴْمد ّع٭ځٷ زدڀ٭سدَش َٸڃ
خڀًَخٔص ًَيض بدٌخٴٹص ٬دڀْص ٠مه لردپ خڀعٹْْڃ خلجًْ لْػ ټدن ؤټبر ڄع٣ٌٔ ڀًٍ ڄإٔص ـدُِ 

لْػ خلدٌخٴٹص ڄإٔص  تم ظځْيد ڄه (7730.)ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه (ًزدلضُخٲ4.44)ًټدن ڄٹًخَه
تم ظځْيد ڄإٔص  (9450.) ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه (ًزدلضُخٲ4.14)ڄٌزْځْٓ بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه 

٬ًځْو ڄه خلأٴ١ٿ (  9150.)ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه ًزدلضُخٲ (3.96)ؤًًًَّ بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه 
 خلا٤محندن.ٷ زعٹًّڃ ڄ٨ٌٵِ خڀٵنًٶ لخًڄدض لزٵٌٴص ؤن ظٹٌڂ ىٍه خلأويرش زة٬ديش خڀن٩ُ ٴْمد ّع٭ځ

ٴنلال٧ ڄه ولاپ خلجًًپ خڀٕدڀٳ زإن ڄ٭٩ڃ ٬ْنص خڀًَخٔص (=6)ؤڄد ٴْمد ّع٭ځٷ زدڀ٭سدَش َٸڃ 
ڀًّيد ڄٌخٴٹص ٬دڀْص ظٹ٫ ٠مه لردپ خڀعٹْْڃ خلجًْ لْػ زځٯ ڄع٣ٌٔ ڄٌخٴٹص خڀّزدجه ٬ځَ ڄإٔص ؤًًًَّ 

ع٣ٌٔ بدؼڃ ظځْيد ڄإٔص ـدُِ في خلدُظسص خڀؽدوْص (8470.)ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه زدلضُخٲ (4.11ً)
ًظځْيد ڄإٔص ڄٌزْځْٓ بدع٣ٌٔ  (1.002)ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه ًزدلضُخٲ (3.85)لٕدزِ ڄٹًخَه 

٬ًځْو ّٕعمٕه ؤن ظٹٌڂ ىٍه خلأويرش ( 9280.)ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه (ًزدلضُخٲ 3.80 )لٕدزِ ڄٹًخَه
 خلدىد٤ُ. بدُخـ٭ص ټْٵْص ظٹًّڃ وًڄدبصد زٽْٵْص ؤټؽُ وځٌخ ڄه

٬ْنص خڀًَخٔص  خبردىدضٴنلال٧ ڄه ولاپ خلجًًپ ؤ٬لاه زإن ؤٰځسْص (<6)ؤڄد ٴْمد لؼٛ خڀ٭سدَش َٸڃ 
ٸً ؤجم٭ط ٬ځَ خلدٌخٴٹص ٠مه لردپ خڀعٹْْڃ خلجًْ في خلدإٔدض خڀؽلاؼص لْػ زځٯ ڄع٣ٌٔ خلدٌخٴٹص 

٣ٌٔ خلدٌخٴٹص زْنمد زځٯ ڄع( 7960.) ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه ًزدلضُخٲً (4.27)ڀًٍ ڄإٔص ڄٌزْځْٓ 
ؼڃ ظځْيد ڄإٔص ؤًًًَّ بدع٣ٌٔ ( 1.013)ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه ًزدلضُخٲ (3.77)ڀًٍ ڄإٔص ـدُِ 

لشد ًّپ ٬ځَ ًـٌي ڄٌخٴٹص ٬دڀْص ڀًٍ (1.171) ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه ًزدلضُخٲ (3.54)لٕدزِ ڄٹًخَه
ًّڃ خلأڄدن ؤټؽُ إٔدض خڀؽلاؼص بلا ؤوو ّٕعمٕه ىند ؤن ظٹٌڂ ڄإٔص ؤًًًَّ بدُخـ٭ص ټْٵْص ظٹِزدجه خلد
 ڀّزدجنيد.

ؤڄد ڄه لْػ خڀعٹْْڃ خڀ٭دڂ ڀځّزدجه  ڄه لْػ ڄاُ٘ خلأڄدن ٴنفً ڄإٔص ڄٌزْځْٓ ٸً ودڀط 
لشد ًّپ ٬ځَ بظٹدلعد  (1.85188)(ًزدلضُخٲ ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه 4.0733ؤ٬ځَ ڄع٣ٌٔ ڄٹًخَه)

(   4.0200ڄٹًخَه)ڄع٣ٌٔ لدمدَٔص ىٍخ خڀس٭ً ڄه خلجٌيش،ؼڃ ظځْيد في خلدُظسص خڀؽدوْص ـدُِ 
(ؼڃ ظځْيد في خلدُظسص خلأويرش ؤًًًَّ بدع٣ٌٔ لٕدزِ 896631.ًزدلضُخٲ ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه)

(٬ًځَ خڀُٰڃ ڄه ىٍخ خلاوعلاٲ بلا ؤوو  944371.( ًزدلضُخٲ ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَ)3.8709ڄٹًخَه)
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 خڀنعدجؿ خڀٕدڀٵص خڀٍټًُزندء ٬ځَ  ّسٹَ خڀعٹْْڃ خڀ٭دڂ ڀّزدجه خلدإٔدض خڀؽلاؼص ٠مه لردپ خڀعٹْْڃ خلجًْ،
 ؤن خلدع٥ٌٔدض خلحٕدزْص ڀځمإٔدض خڀؽلاغ ټدوط خټبر ڄه خڀ٣ٌٔ خڀٵ٠ُِ، لشد ّٙير بلذ ؤن ولال٧

 ،خلأڄدن لذد ڄه لْػ ز٭ً  خلدٹًڄص خلخًڄدض ـٌيش خڀؽلاؼص ظٹْڃ لاظٝدلاض خ ڄإٔدض ِزدجه ٬ْنص
ڄإٔدض  ِزدجه ٬ْنص ظٹْڃ ؤوو، ًزندءخ ٬ځَ ىٍه خڀنعدجؿ ٴةن خڀٵ٠ُْص خڀتي ظنٛ بلغدزْد ظٹْْمد

 ڄُٴ٠ٌص. ٔځسْد ظٹْْمد ،ڄدنخلأ لذد ڄه لْػ ز٭ً  خلدٹًڄص خلخًڄدض خڀؽلاؼص ـٌيش خلاظٝدلاض
ڄإٔدض  ِزدجه ٬ځْيد ّ٭عمً خڀتي خلد٭دّير بسعځٳ ّنٛ ٸُخَىد ٬ځَ ؤوو ًخڀؽدوْص0  خوعسدَ خڀٵ٠ُْص

 خلاظٝدلاض. وًڄدض لجٌيش ظٹْْميڃ ٬نً خڀنٕسْص همْعيدؤ في خلاظٝدپ
 0ټمد ّځِ خڀؽلاؼص خلاظٝدلاضڄاُ٘خض ـٌيش خلخًڄدض في ڄإٔدض ظُظْر ًـدء 

 بدإٔدض خلاظٝدلاض خڀؽلاؼص ( 0 ظُظْر ڄاُ٘خض ـٌيش خلخًڄدض31خلجًًپ َٸڃ )         

 خلدإٔدض

 ؤز٭دي

 خلجٌيش

 ؤًًًَّ ڄٌزْځْٓ ـدُِ

خلدع٣ٌٔ 

 خلحٕدزِ

خلالضُخٲ 

 خلد٭ْدَُ

خلدع٣ٌٔ 

 خلحٕدزِ

خلالضُخٲ 

 خلد٭ْدَُ

خلدع٣ٌٔ 

 خلحٕدزِ

خلالضُخٲ 

 خلد٭ْدَُ

 099536 490679 0988016 399796 1902337 398687 خلا٬عمديّصز٭ً 

 0991146 399918 0987474 490667 0991311 398844 خلأعفدزصز٭ً 

 0984732 490258 0984799 398680 0993691 397937 ز٭ً خلدځمٌْٔص

 0986764 491150 0975980 490233 0991069 398116 ز٭ً خڀع٭د٤ٳ

 0994437 398709 0985021 490733 0989660 490200 ز٭ً خلأڄدن
 خلأعسْدن٬ځَ وعدجؿ  خ٬عمديخڄه ب٬ًخي خڀ٥دڀر  0لدًَٝخ                      

زدڀنٕسص لدإٔص ـدُِ زإن ز٭ً خلأڄدن ودپ لٝص خلأًٔ  خڀٕدزٷولال٧ ڄه ولاپ خلجًًپ 
ؼڃ ّځْو ز٭ً (  0;;<=08) ًزدلضُخٲ ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه(  980700) بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه

ًزدلضُخٲ ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه ( 99==88)خلأعفدزص في خلدُظسص خڀؽدوْص بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه
(  >=;=88)بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه ؼڃ ّځْو في خلدُظسص خڀؽدڀؽص ز٭ً خلا٬عمديّص(6866<08)

( ;66=88) ؼڃ ّځْو ز٭ً خڀع٭د٤ٳ بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه( >680788)ًزدلضُخٲ ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه
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 ؼڃ ّځْو في خلدُظسص خلأويرش ز٭ً خلدځمٌْٔص بدع٣ٌٔ لٕدزِ( <;60<08) ًزدلضُخٲ ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه
ٕص ڄٌزْځْٓ ز٭ً خلأڄدن ،زْنمد لصً في ڄأ(6<;8<08) ًزدلضُخٲ ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه (>8<>88)

ؼڃ (  076:=08) ًزدلضُخٲ ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه (88>980) ؤ١ّد في خلدُظسص خلأًلذ بدع٣ٌٔ لٕدزِ
 ًزدلضُخٲ ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه(  >;;980)ّځْو في خلدُظسص خڀؽدوْص ز٭ً خلأعفدزص بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه 

 ًزدلضُخٲ ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه(980788)ؼڃ ّځْو ز٭ً خڀع٭د٤ٳ بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه ( 9>9>=08)
ًزدلضُخٲ ڄ٭ْدَُ  (;<><88)ؼڃ ّځْو ز٭ً خلا٬عمديّص بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه(  0=<:>08)

( 0=;=88)ؼڃ ّځْو في خلدُظسص خلأويرش ز٭ً خلدځمٌْٔص بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه  (;06==08) ڄٹًخَه
ڄ٫ ڄإٔص  ،لْػ  ولال٧ ىند ظٙدزو ڄإٔص ڄٌزْځْٓ (<<>9=08) ًزدلضُخٲ ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه

في  ـدُِ ڄه لْػ ظُظْر ز٭ً خلأڄدن في خلدُظسص خلأًلذ ًظُظْر ز٭ً خلدځمٌْٔص في خلدُظسص خلأويرش،ؤڄد
 (9866:0) ٴنفً ز٭ً خڀع٭د٤ٳ في خلدُظسص خلأًلذ بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه ؤًَ ًًّڄإٔص 

بدع٣ٌٔ لٕدزِ  خلا٬عمديّصؼڃ ّځْو في خلدُظسص خڀؽدوْص ز٭ً  (9;>;=08) ًزدلضُخٲ ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه
ؼڃ ّځْو في خلدُظسص خڀؽدڀؽص ز٭ً ( 9;>;=;8:<08) ًزدلضُخٲ ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه (<>;980)ڄٹًخَه

ؼڃ ّځْو في ( 87>9=08) ًزدلضُخٲ ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه (=:9807) خلدځمٌْٔص بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه
 ًزدلضُخٲ ڄ٭ْدَُ(  =6<<88) خلدُظسص خڀُخز٭ص ز٭ً خلأعفدزص  بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه

ًزدلضُخٲ  (<0>=88)ڄٹًخَه بدع٣ٌٔ لٕدزِ نخلأڄد ز٭ًؼڃ ّځْو ؤويرخ ( ;669<08)ڄٹًخَه
ؤن ز٭ً خلأڄدن لد ّندپ ل٧ خلأًٔ  ؤًَ ًًّلْػ ولال٧ في ڄإٔص ( >998<08) ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه

خلدندٴٕص لذد ًڀ٭ٿ خڀُٕ في ٌڀٻ ىٌ ٫٠ً بٔترخظْفْص  خلاظٝدلاضلًغ في ڄإٔدض  ٬ٽٓ ڄد
  .خلاظٝدلاضلسدڀٵص لذد ڀٽٕر خلدّْش خڀعندٴْٕص في ٌٔٶ 

ظٹًّڃ وًڄدض ڄإٔدض  ِزدجه ٬ځْيد ّ٭عمً خڀتي خلد٭دّير ، ؤنخڀنعدجؿ ىٍه ٠ٌء ٬ځَ ّع١ك
 وٹٌپ ٬ًځْو .لذڃظځٻ خلخًڄدض خلدٹًڄص  لجٌيش ظٹْْميڃ ٬نً خڀنٕسْص ؤهمْعيد في بسعځٳخلاظٝدلاض 
 في خڀّزدجه ٬ځْيد ّ٭عمً خڀتي ڀځماُ٘خض خڀنٕسْص خلأهمْص زدوعلاٲ خلدع٭ځٹص خڀٵ٠ُْص ؤن 

 .ٜمْمص خلاظٝدڀْص خلخًڄص لجٌيش ظٹْْميڃ
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ًخڀتي ظنٛ ٬ځَ ًـٌي ٬لاٸص خَظسد٢ ٔځسْص زين ڄ٭دّير ـٌيش خلخًڄدض  0خوعسدَ خڀٵ٠ُْص خڀؽدڀؽص
خلجًًپ خڀعدلر ّسين ڀند لسعځٳ ٬لاٸدض خلاَظسد٢ خلدٌـٌيش  خلاظٝدلاض،ًخلخمٕص ٠ًَد ِزدجه ڄإٔدض 

 زين ؤز٭دي خلجٌيش ٠ًَد خڀّزدجه بدإٔدض خلاظٝدلاض خڀؽلاؼص.
 (0 ڄ٭دڄلاض خَظسد٢ ؤز٭دي خلجٌيش ز٠ُد خڀّزدجه32خلجًًپ َٸڃ)              

 ؤز٭دي خلجٌيش

 خلدإٔدض

 ؤًًًَّ ڄٌزْځْٓ ـدُِ

 خلد٭نٌّص خلاَظسد٢ خلد٭نٌّص خلاَظسد٢ خلد٭نٌّص خلاَظسد٢

 0000 001.1 0000 00940 0000 9500. خلا٬عمديّص

 0000 00714 0000 009.9 0000 9520. خلأعفدزص

 0000 .0010 0000 .0011 0000 9680. خلدځمٌْٔص

 0000 00700 0000 009.1 0000 9320. خڀع٭د٤ٳ

 0000 00144 0000 009.0 0000 9590. خلأڄدن

 00117 .0090 .0091 خڀٽځِ  خلاَظسد٢

 خلأعسْدن٬ځَ وعدجؿ  خ٬عمديخڄه ب٬ًخي خڀ٥دڀر  0لدًَٝخ                         

ـدُِ زإن جم٫ْ ؤز٭دي ـٌيش خلخًڄدض خلخمٕص ڄه ولاپ خلجًًپ خڀٕدزٷ  ولال٧ في ڄإٔص 
ڄ٭دڄلاض خَظسد٤يد ٬ځَ ًىِ خلا٬عمديّص، خلأعفدزص،خلدځمٌْٔص،خڀع٭د٤ٳ،خلأڄدن لْػ ټدوط 

ټمد ؤن ٬لاٸص خَظسد٢ خلجٌيش  (9590.) ، (9320.) ، (9680.) ، (9520.) ، (9500.)خڀعٌخلر
٭ٽٓ ًـٌي ظ( ٴيِ 0.945ٸً زځٱط) ـدُِّزدجه في ڄإٔص خڀخڀٽځْص لخًڄدض خلاظٝدلاض ز٠ُد 

ڄٌزْځْٓ ٴځٹً ،ؤڄد ڄإٔص  ص ـدُِ ٠ًَد ِزدجنيد٬لاٸص بلغدزْص ٸٌّص زين ـٌيش وًڄدض ڄإٔ
ـدءض في خلدُظسص خڀؽدوْص ڄه لْػ ٸٌش ٬لاٸص خلاَظسد٢ ز٠ُد ِزدجنيد زدڀنٕسص لأز٭دي ـٌيش خلخًڄدض 

لْػ ټدوط ڄ٭دڄلاض  ،خڀع٭د٤ٳ،خلأڄدن خلدځمٌْٔص خلا٬عمديّص، خلأعفدزص، خلخمٕص ٬ځَ خڀعٌخلر
ټمد ؤن ٬لاٸص  (0.936) ، (0.928) ، (0.882) ،( 0.959 ) ، (0.916)خَظسد٤يد ٬ځَ خڀعٌخلر

( ٴيِ 0.962ّزدجه في ڄإٔص ڄٌزْځْٓ ٸً زځٱط)خڀخَظسد٢ خلجٌيش خڀٽځْص لخًڄدض خلاظٝدلاض ز٠ُد 
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ؤًَ ،ټمد ولال٧ ؤ١ّد في ڄإٔص ًـٌيش وًڄدبصد ٠َد ِزدجه ىٍه خلدإٔصزين  بلغدزْص ٬لاٸص ٸٌّص
(ٴيِ ٬لاٸص خَظسد٢ ٸٌّص ټمد ؤن  0.824ًًّ زإن ٬لاٸص ز٭ً خلا٬عمديّص ز٠ُد ِزدجنيد ٸً زځٱط)

( ٴيِ ؤ١ّد ٸٌّص ټمد لصً ٬0.781لاٸص خلاَظسد٢ زين ظ٭ً خلأعفدزص ڄ٫ ٠َد خڀّزدجه ٴْيد ظٕدًُ )
(ٴيِ ٸٌّص ؤ١ّد ټمد ټدوط ٬لاٸص 0.805ؤ١ّد ٬لاٸص خَظسد٢ ز٭ً خلدځمٌْٔص ز٠ُد خڀّزدجه ٸً زځٱط) 

ٴيمد ٬لاٸعدن ٸٌّعدن ټمد ؤن  (0.766(ً) 0.811ٸً زځٱط ٬ځَ خڀعٌخلر ) ز٭ًُ خلأڄدن ًخڀع٭د٤ٳ
٬لاٸص خَظسد٢ خلجٌيش خڀٽځْص لخًڄدض خلاظٝدلاض ز٠ُد ِزدجه في ڄإٔص ؤًَ ًًّ ٸً زځٱط 

،ًزندء ٬ځْو ّعڃ َٴٟ ًـٌيش وًڄدبصد ٠َد ِزدجه ىٍه خلدإٔص زين ( ٴيِ ٬لاٸص ٸٌّص 0.847)
ـٌيش خلخًڄدض ٠ًَد خڀّزدجه  زين ؤز٭دئځسْص خڀٵ٠ُْص ًخڀتي ظنٛ ٬ځَ ًـٌي ٬لاٸص خَظسد٢ 

 بدإٔدض خلاظٝدلاض خڀؽلاؼص.
 ٔځسدّنٛ ٸُخَىد ٬ځَ ؤوو ظاؼُ ـٌيش وًڄدض ڄإٔدض خلاظٝدلاض  ً 0خڀُخز٭ص خوعسدَ خڀٵ٠ُْص 

 ٬ځَ ٠َد ِزدجنيد.
 ًـدءض وعدجؿ خوعسدَ ىٍه خڀٵ٠ُْص ټمد ىِ ڄ٠ٌمص في خلجًًپ خڀعدلر0

خلاظٝدلاض ٬ځَ ٠َد ِزدجه ڄإٔدض خلاظٝدلاض ظٹْْڃ ؤؼُ ـٌيش وًڄدض  (33) خلجًًپ َٸڃ
 خڀؽلاؼص

 َٸڃ

 خڀ٭سدَش
 خڀ٭سدَش

خلدإٔدض
خلدع٣ٌٔ  )% خڀنٕسص (      خلدٌخٴٹص يَـص 

 خلالضُخٲ خلد٭ْدَُ خلحٕدزِ
 يَـص

 5 4 3 2 1 خلدٌخٴٹص

20 

ڄدڄًٍ ٠َدٺ ٬ه ـٌيشخلخًڄدض 
خڀتي ظٹًڄيد ڀٻ 

خلدإٔص
 

خڀتي ظع٭دڄٿ ڄ٭يدخلاظٝدپ 
 

ـدُِ
 

 ـًْش 1.111 3.70 229 261 170 120 20

ٓ
ڄٌزْځْ

 

 ـًْش 0.796 4.16 210 300 70 15 5

ؤًًًَّ
 

 ـًْش 0.692 4.41 270 250 17 10 3

 خلأعسْدن٬ځَ وعدجؿ  خ٬عمديخڄه ب٬ًخي خڀ٥دڀر  0لدًَٝخ                   
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خلدٹًڄص ڄه ٸسٿ ِزدجه ّسين ڀند ڄه ولاپ خلجًًپ ؤ٬لاه زٌـٌي ؤؼُ بلغدزِ لجٌيش خلخًڄدض 
ڄإٔدض خلاظٝدلاض خڀؽلاؼص لْػ زځٯ خلدع٣ٌٔ خلحٕدزِ ڀځعإؼير في ڄإٔص ؤًًًَّخ 

ًىٌ ّٹ٫ ٠مه لردپ خڀعٹْْڃ خلجًْ،ؼڃ ظځْيد ڄإٔص  (7;<08)ڄٹًخَه(ًزدلضُخٲ ڄ٭ْدَُ 9896)
 (;986) ڄٌزْځْٓ في خلدُظسص خڀؽدوْص ڄه لْػ ظإؼيرىد ٬ځَ ٠َد ِزدجنيد بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه

ًىٌ ټٍڀٻ ّٹ٫ ٠مه لردپ خڀعٹْْڃ خلجًْ،ؼڃ ظځْيد ڄإٔص ـدُِ  (;<>08)ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه  ًخلضُخٲ
ىٌ ټٍڀٻ ّٹ٫ ٠مه لردپ  ً (68666)ڄ٭ْدَُ ڄٹًخَه  ًزدلضُخٲ ( 0>88)بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه

٬ځَ خڀنعدجؿ زندء  ڀځنٙد٢ ؤټؽُ.ً خلاظٝدلاضخڀعٹْْڃ  خلجًْ ًىٍه خڀنعدجؿ ٸً بشنك خڀعٵدئپ لدإٔدض 
ؤن خلدع٥ٌٔدض خلحٕدزْص ڀځمإٔدض خڀؽلاغ ټدوط خټبر ڄه خڀ٣ٌٔ خڀٵ٠ُِ، لشد  ولال٧ خڀٕدڀٵص خڀٍټُ

 ٠َد٬ځَ  خلاظٝدلاضبلغدزِ لجٌيش خلخًڄدض خڀتي زٹًڄيد ڄإٔدض  ظإؼيرؤوو ٌّـً ّٙير بلذ 
إٔدض خلاظٝدلاض ظاؼُ ـٌيش وًڄدض ڄًزندءخ ٬ځَ ىٍه خڀنعدجؿ ٴةن خڀٵ٠ُْص خڀتي ظنٛ خوو .ِزدجنيد
 ڄُٴ٠ٌص. ٬ځَ ٠َد ِزدجنيد ٔځسد

في بـدزدض ؤٴُخي خڀ٭ْنص خڀتي ظنٛ ٬ځَ ًـٌي ٴًُٶ ٌخض يلاڀص بلٝدجْص  لخدڄٕص0خخوعسدَ خڀٵ٠ُْص 
 (خڀع٭ځْمِ ٍ، خڀًوٿ، خلدٕعٌلجنٓلٌپ ؤز٭دي ـٌيش خلخًڄص ظ٭ٍّ ڀځمعٱيرخض خڀٙىْٝص )خ

 زدڀنٕسص لدإٔص ؤًًًَّ  0ؤًلا 
ڄًٍ ًـٌي ٴًُٶ ٌخض يلاڀص بلٝدجْص ظ٭ٍّ بلذ ڄعٱيرخض خلجنٓ،خلدٕعٌٍ ًلؽٽنند ب٨يدَ 

 خڀع٭ځْمِ،خڀًوٿ زدڀنٕسص لأٴُخي ٬ْنص خڀًَخٔص ًخلدع٭ځٹص بدإٔص ؤًًًَّ ڄه ولاپ ڄد ّځ0ِ
 زدڀنٕسص لدإٔص ؤًًًَّ ٴْمد ّع٭ځٷ بدعٱير خلجنٓ خلأًلذخوعسدَ خڀٵ٠ُْص خڀٵ٬ُْص  ـــ ؤ

ٌخض يلاڀص بلٝدجْص ظ٭ٍّ بلذ ڄعٱير خلجنٓ زدڀنٕسص لأٴُخي ٬ْنص لؽٽنند ب٨يدَ ڄًٍ ًـٌي ٴًُٶ 
 خڀًَخٔص ًخلدع٭ځٹص بدإٔص ؤًًًَّ ڄه ولاپ خلجًًپ خڀعدلر0
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 ـٌيش ؤز٭دي ڄه ز٭ً ټٿ لضٌ خڀًَخٔص ٬ْنص ؤٴُخي خبردىدض زين خڀٵٌخَٶ 0 (34خلجًًپ َٸڃ )
 زدڀنٕسص لأًًًَّ خلجنٓ لدعٱير ًٴٹد خلخًڄص،

ؤز٭دي ـٌيش 

 خلخًڄص
 خلالضُخٲ خلد٭ْدَُ خلدع٣ٌٔ خڀ٭ًي خلجنٓ

 t  ٸْمص  

 خلمحٌٕزص

ڄٕعٌٍ خڀًلاڀص 
Sig 

 خلا٬عمديّص
 0.30036 3.2115 260 ٌټُ

24,177 1.111 
 0.56567 2.2908 290 ؤوؽَ

 خلأعفدزص
 0.22499 3.2029 260 ٌټُ

19,312 1.111 
 0.65886 2.4086 290 ؤوؽَ

 خلدځمٌْٔص
 0.38154 3.2808 260 ٌټُ

23,272 1.111 
 0.59693 2.2966 290 ؤوؽَ

 خڀع٭د٤ٳ
 0.38082 3.3721 260 ٌټُ

19,455 1.111 
 0.70764 2.4422 290 ؤوؽَ

 خلأڄدن
 0.17648 3.4679 260 ٌټُ

24,216 1.111 
 0.75586 2.3609 290 ؤوؽَ

 خلأعسْدن٬ځَ وعدجؿ  خ٬عمديخڄه ب٬ًخي خڀ٥دڀر  0لدًَٝخ                        

ڄٕعٌٍ ؤٸٿ ڄه  خلمحٌٕزص (t)  ص خلالعمدڀْص ڀـٹْمخڀ ټدوط بٌخ وؤو ٬ځَ ظنٛ خڀٹُخَ ٸد٬ًش
 (t)  ص خلالعمدڀْص ڀـٹْمخڀ،  ًبٌخ ټدوط  H1ٴنٹسٿ خڀٵ٠ُْص خڀسًّځص  1.15خلد٭نٌّص خلد٭عمً ًخلدٹًَ زـ 

، ٬ًځْو ّعڃ H0  خڀٝٵُّصٴنٹسٿ خڀٵ٠ُْص 1.15ڄٕعٌٍ خلد٭نٌّص خلد٭عمً ًخلدٹًَ زـ ڄه  خټبر  خلمحٌٕزص
 ْٜدٰص خڀٵ٠ُْص ټمد ّځ0ِ

H0 ؤز٭دي ڄه ز٭ً ټٿ لضٌ خڀًَخٔص ٬ْنص ؤٴُي خبردىدض زين بلٝدجْص يلاڀص ٌخض ٴٌخَٶ ظٌـً 0 لا 

  .خلجنٓ ڄعٱير بلذ ظ٭ٍّ خلخًڄص، ـٌيش
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H1ًؤز٭دي ڄه ز٭ً ټٿ لضٌ خڀًَخٔص ٬ْنص ؤٴُي خبردىدض زين بلٝدجْص يلاڀص ٌخض ٴٌخَٶ 0 ظٌـ 

 .خلجنٓ ڄعٱير بلذ ظ٭ٍّ خلخًڄص، ـٌيش
( 1.15)ڄ٭نٌّص ڄٕعٌٍ ٬نً بلٝدجْد يخڀص ٴٌخَٶ ؤوو ظٌـً 0 (89) ٸڃَ خلجًًپ ٩ّيُ

ڄٕعٌٍ خلد٭نٌّص خلد٭عمً ؤٸٿ ڄه  خلأز٭ديلجم٫ْ   خلمحٌٕزص  (t)  ص خلالعمدڀْص ڀـٹْمخڀلْػ ـدءض 
 ٌخض ٴٌخَٶ ًـٌي ًخڀتي ظنٛ ٬ځَ H1ًًٴٹد ڀٹد٬ًش خڀٹُخَ وٹسٿ خڀٵ٠ُْص خڀسًّځص ، 1.15ًخلدٹًَ زـ 

 ڄعٱير بلذ ظ٭ٍّ خلخًڄص، ـٌيش ؤز٭دي ڄه ز٭ً ټٿ لضٌ خڀًَخٔص ٬ْنص ؤٴُي خبردىدض زين بلٝدجْص يلاڀص

 .خلجنٓ
ٴنُـ٫ بلذ خټبر ڄع٣ٌٔ لٕدزِ ڄه ولاپ خلدٹدَوص ًلد٭ُٴص خڀٵحص خڀتي ظ٭ٍّ بڀْيد ىٍه خڀٵًُٶ، 

ولال٧ ڄه ولاپ خلجًًپ ؤ٬لاه ؤن خټبر ڄع٣ٌٔ لٕدزِ  زين خلدع٥ٌٔدض خلحٕدزْص ڀٽٿ ٴحص، ٬ًځْو
 ؤٴُي خبردىدض زين بلٝدجْص يلاڀص ٌخض ٴٌخَٶلجم٫ْ خلأز٭دي ّٹدزٿ ٴحص خڀٍټٌَ، ٬ًځْو وٹٌپ ؤن ىندٺ 

 ٴحص خڀٍټٌَ. بلذ ظ٭ٍّ خلخًڄص، ـٌيش ؤز٭دي ڄه ز٭ً ټٿ لضٌ خڀًَخٔص ٬ْنص
 خلدٕعٌٍ خڀع٭ځْمِزدڀنٕسص لدإٔص ؤًًًَّ ٴْمد ّع٭ځٷ خوعسدَ خڀٵ٠ُْص خڀٵ٬ُْص خڀؽدوْص  ــ ذ

، لؽٽنند ب٨يدَ ڄًٍ ًـٌي ٴًُٶ ٌخض يلاڀص بلٝدجْص خلدٕعٌٍ خڀع٭ځْمِٴْمد ّع٭ځٷ بدعٱير  
زدڀنٕسص لأٴُخي ٬ْنص خڀًَخٔص ًخلدع٭ځٹص بدإٔص ؤًًًَّ ڄه ولاپ  خلدٕعٌٍ خڀع٭ځْمِ ظ٭ٍّ بلذ ڄعٱير
 خلجًًپ خڀعدلر0

 
 
 
 
 
 
 
 



 يَخٔص ڄًْخوْص لأؼُ ـٌيش وًڄدض خلاظٝدپ ٬ځَ ٠َد خڀّزٌن    ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ڀُخز٫خڀٵٝٿ خ

 

[312] 
 

 ـٌيش ؤز٭دي ڄه ز٭ً ټٿ لضٌ خڀًَخٔص ٬ْنص ؤٴُخي خبردىدض زين بزځْٿ خڀعسدّه 0 ( 35خلجًًپ َٸڃ)
 عٌٍ خڀع٭ځْمِ زدڀنٕسص لإًًًَّٔخلد لدعٱير ًٴٹد خلخًڄص،

 ڄًَٝ خڀعسدّه ؤز٭دي ـٌيش خلخًڄص
يَـدض 

 خلحُّص
ٸْمص  F ڄع٣ٌٔ خلدُز٭دض لرمٌ٪ خلدُز٭دض  

ڄٕعٌٍ خڀًلاڀص 
Sig 

 خلا٬عمديّص
 49.415 197.661 4 زين خلمجم٬ٌدض

782.916 00000 
 0.063 34.399 545 يخوٿ خلمجم٬ٌدض

 خلأعفدزص

 

 46.938 187.753 4 زين خلمجم٬ٌدض
685.919 00000 

 0.068 379295 545 يخوٿ خلمجم٬ٌدض

 خلدځمٌْٔص
 62.775 251.098 4 زين خلمجم٬ٌدض

1528.693 00000 
 0.041 22.380 545 يخوٿ خلمجم٬ٌدض

 خڀع٭د٤ٳ
 62.473 249.892 4 زين خلمجم٬ٌدض

668.569 00000 
 0.093 50.926 545 يخوٿ خلمجم٬ٌدض

 خلأڄدن
 73.549 294.194 4 زين خلمجم٬ٌدض

853.003 00000 
 0.086 46.992 545 يخوٿ خلمجم٬ٌدض

 ڄه ب٬ًخي خڀ٥دڀر خ٬عمديخ ٬ځَ وعدجؿ خلأعسْدن خلد0ًَٝ                           

 ٬ْنص ؤٴُخي خبردىدض زين بلٝدجْص يلاڀص ٌخض ٴٌخَٶ ظٌـً ؤوو ّعسين ، (0:) َٸڃ خلجًًپ ڄه

 ڄعٱير بلذ ظ٭ٍّ ًخڀع٭د٤ٳ، خڀ١مدن خلأعفدزص، خلا٬عمديّص، خلدځمٌْٔص، ز٭ً ڄه ټٿ لضٌ خڀًَخٔص

ڄٕعٌٍ خلد٭نٌّص خلد٭عمً ًخلدٹًَ زـ ڄه ٸٿ ؤ خلمحٌٕزص  Fخلالعمدڀْص ڀـٹْڃ خڀ ڀٽٌن خلدٕعٌٍ خڀع٭ځْمِ
 يلاڀص ٌخض ٴٌخَٶ ًـٌي ًخڀتي ظنٛ ٬ځَ H1 خڀسًّځص  خڀٵ٠ُْص ٸسٌپ بلذ ّٹٌيود ڄد ىٍخ،  1.15

 ڄعٱير بلذ ظ٭ٍّ خلخًڄص، ـٌيش ؤز٭دي ڄه ز٭ً ټٿ لضٌ خڀًَخٔص ٬ْنص ؤٴُي خبردىدض زين بلٝدجْص

 .خلدٕعٌٍ خڀع٭ځْمِ
ڀس٭ًُ ظسين ؤن خڀٵًُٶ ظ٭ٌي بلذ جم٫ْ خلدٕعٌّدض )يًن ڄٕعٌٍ، خًز٭ً بـُخء خلاوعسدَ 

زدڀنٕسص لجم٫ْ خلأز٭دي ٴٽدن ؤټبر ڄع٣ٌٔ لٕدزِ ڀځمٕعٌٍ  (،ـدڄ٭ِ خزعًخجِ، ڄع٣ٌٔ، ؼدوٌُ



 يَخٔص ڄًْخوْص لأؼُ ـٌيش وًڄدض خلاظٝدپ ٬ځَ ٠َد خڀّزٌن    ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ڀُخز٫خڀٵٝٿ خ

 

[313] 
 

 بلٝدجْص يلاڀص ٌخض ٴٌخَٶ( في ټٿ ؤز٭دي خلجٌيش،  ٬ًځْو وٹٌپ ؤن ىندٺ خڀٕدز٫ ؤو٩ُ خلدځمٷخلجدڄ٭ِ )

 خلدٕعٌٍ خلجدڄ٭ِ.  بلذ ظ٭ٍّ خلخًڄص، ـٌيش ؤز٭دي ڄه ز٭ً ټٿ لضٌ خڀًَخٔص ٬ْنص ؤٴُي خبردىدض زين
 خڀًوٿزدڀنٕسص لدإٔص ؤًًًَّ ٴْمد ّع٭ځٷ خوعسدَ خڀٵ٠ُْص خڀٵ٬ُْص خڀؽدڀؽص  ــ ؾ

 لؽٽنند ب٨يدَ ڄًٍ ًـٌي ٴًُٶ ٌخض يلاڀص بلٝدجْص ظ٭ٍّ بلذ ڄعٱير خڀًوٿٴْمد ّع٭ځٷ بدعٱير  
 زدڀنٕسص لأٴُخي ٬ْنص خڀًَخٔص ًخلدع٭ځٹص بدإٔص ؤًًًَّ ڄه ولاپ خلجًًپ خڀعدلر0 خڀًوٿ

 ـٌيش ؤز٭دي ڄه ز٭ً ټٿ لضٌ خڀًَخٔص ٬ْنص ؤٴُخي خبردىدض زين خڀٵٌخَٶ(0 36خلجًًپ َٸڃ )
 لأًًًًَّوٿ زدڀنٕسص خڀ لدعٱير ًٴٹد خلخًڄص،

أبعاد جودة 
درجات  مصدر التباين الخدمة

متوسط  مجموع المربعات الحرية
قيمة  F المربعات مستوى  

 Sigالدلالة 

 الاعتمادية
 8989354 649322 1929966 3 بين المجموعات

 09000 
 09072 399094 546 داخل المجموعات

 الاستجابة
 

 8399828 619655 1849964 3 بين المجموعات
 

09000 
90 409084 546 داخل المجموعات 073 

 الملموسية
 

 8619613 759262 2259785 3 بين المجموعات
 09000 

 09087 479693 546 داخل المجموعات

 التعاطف
 8599224 829746 2489237 3 بين المجموعات

 09000 
 09096 529581 546 داخل المجموعات

 الأمان
 989418 2959255 3 بين المجموعات

11699946 09000 
 09084 459931 546 داخل المجموعات

 خلأعسْدن٬ځَ وعدجؿ  خ٬عمديخڄه ب٬ًخي خڀ٥دڀر  0لدًَٝخ                        

 ٬ْنص ؤٴُخي خبردىدض زين بلٝدجْص يلاڀص ٌخض ٴٌخَٶ ظٌـً ؤوو ّعسين ، (;8) َٸڃ خلجًًپ ڄه

 ڄعٱير بلذ ظ٭ٍّ ًخڀع٭د٤ٳ، خڀ١مدن خلأعفدزص، خلا٬عمديّص، خلدځمٌْٔص، ز٭ً ڄه ټٿ لضٌ خڀًَخٔص

 ىٍخ،  1.15ڄٕعٌٍ خلد٭نٌّص خلد٭عمً ًخلدٹًَ زـ ڄه ٸٿ ؤ خلمحٌٕزص  Fخلالعمدڀْص ڀـٹْڃ خڀ ڀٽٌن خڀًوٿ

 زين بلٝدجْص يلاڀص ٌخض ٴٌخَٶ ًـٌي ًخڀتي ظنٛ ٬ځَ H1 خڀسًّځص  خڀٵ٠ُْص ٸسٌپ بلذ ّٹٌيود ڄد

 خڀًوٿ. بلذ ظ٭ٍّ خلخًڄص، ـٌيش ؤز٭دي ڄه ز٭ً ټٿ لضٌ خڀًَخٔص ٬ْنص ؤٴُي خبردىدض
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ًز٭ً بـُخء خلاوعسدَ خڀس٭ًُ ظسين ؤن خڀٵًُٶ ظ٭ٌي بلذ جم٫ْ ٴحدض خڀًوٿ ، زدڀنٕسص لجم٫ْ 
( في ټٿ خڀٕدز٫ؤو٩ُ خلدځمٷ يؾ  )88111خلأز٭دي ٴٽدن ؤټبر ڄع٣ٌٔ لٕدزِ ڀٵحص خڀًوٿ ؤٸٿ ڄه 

 لضٌ خڀًَخٔص ٬ْنص ؤٴُي خبردىدض زين بلٝدجْص يلاڀص ٌخض ٴٌخَٶؤز٭دي خلجٌيش،  ٬ًځْو وٹٌپ ؤن ىندٺ 

 يؾ  . 88111ٴحص خڀًوٿ ؤٸٿ ڄه  بلذ ظ٭ٍّ خلخًڄص، ـٌيش ؤز٭دي ڄه ز٭ً ټٿ
 زدڀنٕسص لدإٔص ڄٌزْځْٓ  0ؼدوْد

ڄعٱيرخض خلجنٓ،خلدٕعٌٍ ًلؽٽنند ب٨يدَ ڄًٍ ًـٌي ٴًُٶ ٌخض يلاڀص بلٝدجْص ظ٭ٍّ بلذ 
 خڀع٭ځْمِ،خڀًوٿ زدڀنٕسص لأٴُخي ٬ْنص خڀًَخٔص ًخلدع٭ځٹص بدإٔص ڄٌزْځْٓ ڄه ولاپ ڄد ّځ0ِ

 ٴْمد ّع٭ځٷ بدعٱير خلجنٓ ڄٌزْځْٓزدڀنٕسص لدإٔص  خلأًلذخوعسدَ خڀٵ٠ُْص خڀٵ٬ُْص  ـــ ؤ
ٴْمد ّع٭ځٷ بدعٱير خلجنٓ لؽٽنند ب٨يدَ ڄًٍ ًـٌي ٴًُٶ ٌخض يلاڀص بلٝدجْص ظ٭ٍّ بلذ ڄعٱير  

 خلجنٓ زدڀنٕسص لأٴُخي ٬ْنص خڀًَخٔص ًخلدع٭ځٹص بدإٔص ڄٌزْځْٓ ڄه ولاپ خلجًًپ خڀعدلر0
 ؤز٭دي ڄه ز٭ً ټٿ لضٌ خڀًَخٔص ٬ْنص ؤٴُخي خبردىدض زين خڀٵٌخَٶ 0 (37)خلجًًپ َٸڃ  

 زدڀنٕسص لدٌزْځْٓ خلجنٓ لدعٱير ًٴٹد خلخًڄص، ـٌيش

 Sigمستوى الدلالة  خلمحٌٕزص t  ٸْمص خلالضُخٲ خلد٭ْدَُ خلدع٣ٌٔ خڀ٭ًي خلجنٓ ؤز٭دي ـٌيش خلخًڄص

 خلا٬عمديّص
 458620. 4.4821 390 ٌ ټُ

28,630 09000 
 658720. 3.0206 210 ؤوؽَ

 خلأعفدزص
 483860. 4.5115 390 ٌټُ

20,241 09000 
 837890. 3.2405 210 ؤوؽَ

 خلدځمٌْٔص
 435660. 4.2867 390 ٌټُ

21,993 09000 
 720450. 3.0905 210 ؤوؽَ

 خڀع٭د٤ٳ
 408570. 4.4295 390 ٌټُ

22,588 09000 
 681430. 3.2690 210 ؤوؽَ

 خلأڄدن
 435160. 4.5359 390 ٌټُ

23,217 09000 
 760610. 3.2143 210 ؤوؽَ

 خلأعسْدن٬ځَ وعدجؿ  خ٬عمديخڄه ب٬ًخي خڀ٥دڀر  0لدًَٝخ                     
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( 1.15 )ڄ٭نٌّص ڄٕعٌٍ ٬نً بلٝدجْد يخڀص ٴٌخَٶ ؤوو ظٌـً  0 (>8) ٸڃَ خلجًًپ ٩ّيُ
ڄٕعٌٍ خلد٭نٌّص خلد٭عمً ًخلدٹًَ ؤٸٿ ڄه لجم٫ْ خلأز٭دي   خلمحٌٕزص (t)  ص خلالعمدڀْص ڀـٹْمخڀلْػ ـدءض 

 H1وٹسٿ خڀٵ٠ُْص خڀسًّځص  خلدٙدَ بڀْيد ؤ٬لاه في ڄؽٿ ىٍخ خلاوعسدَ، ًًٴٹد ڀٹد٬ًش خڀٹُخَ،  1.15زـ 
 ڄه ز٭ً ټٿ لضٌ خڀًَخٔص ٬ْنص ؤٴُي خبردىدض زين بلٝدجْص يلاڀص ٌخض ٴٌخَٶ ًـٌي ًخڀتي ظنٛ ٬ځَ

 .خلجنٓ ڄعٱير بلذ ظ٭ٍّ خلخًڄص، ـٌيش ؤز٭دي
ًلد٭ُٴص خڀٵحص خڀتي ظ٭ٍّ بڀْيد ىٍه خڀٵًُٶ، ٴنُـ٫ بلذ خټبر ڄع٣ٌٔ لٕدزِ ڄه ولاپ خلدٹدَوص زين 
خلدع٥ٌٔدض خلحٕدزْص ڀٽٿ ٴحص، ٬ًځْو ولال٧ ڄه ولاپ خلجًًپ ؤ٬لاه ؤن خټبر ڄع٣ٌٔ لٕدزِ لجم٫ْ 

 ٬ْنص ؤٴُي ضخبردىد زين بلٝدجْص يلاڀص ٌخض ٴٌخَٶخلأز٭دي ّٹدزٿ ٴحص خڀٍټٌَ، ٬ًځْو وٹٌپ ؤن ىندٺ 

 ٴحص خڀٍټٌَ. بلذ ظ٭ٍّ خلخًڄص، ـٌيش ؤز٭دي ڄه ز٭ً ټٿ لضٌ خڀًَخٔص
 خلدٕعٌٍ خڀع٭ځْمِلدإٔص ڄٌزْځْٓ ٴْمد ّع٭ځٷ بدعٱير زدڀنٕسص  خڀؽدوْصخوعسدَ خڀٵ٠ُْص خڀٵ٬ُْص  ذ ـــ

زدڀنٕسص  خلدٕعٌٍ خڀع٭ځْمِ لؽٽنند ب٨يدَ ڄًٍ ًـٌي ٴًُٶ ٌخض يلاڀص بلٝدجْص ظ٭ٍّ بلذ ڄعٱير
 لأٴُخي ٬ْنص خڀًَخٔص ًخلدع٭ځٹص بدإٔص ڄٌزْځْٓ ڄه ولاپ خلجًًپ خڀعدلر0
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 ـٌيش ؤز٭دي ڄه ز٭ً ټٿ لضٌ خڀًَخٔص ٬ْنص ؤٴُخي خبردىدض زين بزځْٿ خڀعسدّه 0 (38خلجًًپ َٸڃ )
 عٌٍ خڀع٭ځْمِ زدڀنٕسص لدٌزْځْٕٓخلد لدعٱير ًٴٹد خلخًڄص،

ٸْمص  F ڄع٣ٌٔ خلدُز٭دض لرمٌ٪ خلدُز٭دض يَـدض خلحُّص خڀعسدّهڄًَٝ  ؤز٭دي ـٌيش خلخًڄص  Sigمستوى الدلالة  

 خلا٬عمديّص
 942.620 127.753 383.260 3 زين خلمجم٬ٌدض

 09000 
 1360. 80.776 596 يخوٿ خلمجم٬ٌدض

 خلأعفدزص

 

 129.242 387.726 3 زين خلمجم٬ٌدض
1090.936 09000 

 1180. 70.607 596 يخوٿ خلمجم٬ٌدض

 خلدځمٌْٔص

 

 96.875 290.626 3 زين خلمجم٬ٌدض
663.654 09000 

 1460. 87.000 596 يخوٿ خلمجم٬ٌدض

 خڀع٭د٤ٳ

 

 92.843 278.528 3 زين خلمجم٬ٌدض
822.560 09000 

 1130. 67.271 596 يخوٿ خلمجم٬ٌدض

 خلأڄدن
 117.394 352.183 3 زين خلمجم٬ٌدض

865.790 09000 
 1360. 80.813 596 يخوٿ خلمجم٬ٌدض

 خلأعسْدن٬ځَ وعدجؿ  خ٬عمديخڄه ب٬ًخي خڀ٥دڀر  0لدًَٝخ                     

 ٬ْنص ؤٴُخي خبردىدض زين بلٝدجْص يلاڀص ٌخض ٴٌخَٶ ظٌـً ؤوو ّعسين ، (=8) َٸڃ خلجًًپ ڄه

 ڄعٱير بلذ ظ٭ٍّ ًخڀع٭د٤ٳ، خڀ١مدن خلأعفدزص، خلا٬عمديّص، خلدځمٌْٔص، ز٭ً ڄه ټٿ لضٌ خڀًَخٔص

ڄٕعٌٍ خلد٭نٌّص خلد٭عمً ًخلدٹًَ زـ ڄه ٸٿ ؤ خلمحٌٕزص  Fخلالعمدڀْص ڀـٹْڃ خڀ ڀٽٌن خلدٕعٌٍ خڀع٭ځْمِ
 يلاڀص ٌخض ٴٌخَٶ ًـٌي ًخڀتي ظنٛ ٬ځَ H1 خڀسًّځص  خڀٵ٠ُْص ٸسٌپ بلذ ّٹٌيود ڄد ىٍخ،  1.15

 ڄعٱير بلذ ظ٭ٍّ خلخًڄص، ـٌيش ؤز٭دي ڄه ز٭ً ټٿ لضٌ خڀًَخٔص ٬ْنص ؤٴُي خبردىدض زين بلٝدجْص

 .خلدٕعٌٍ خڀع٭ځْمِ
ًز٭ً بـُخء خلاوعسدَ خڀس٭ًُ ظسين ؤن خڀٵًُٶ ظ٭ٌي بلذ جم٫ْ خلدٕعٌّدض )يًن ڄٕعٌٍ، 
خزعًخجِ، ڄع٣ٌٔ، ؼدوٌُ،ـدڄ٭ِ ( زدڀنٕسص لجم٫ْ خلأز٭دي ٴٽدن ؤټبر ڄع٣ٌٔ لٕدزِ ڀځمٕعٌٍ 

 بلٝدجْص يلاڀص ٌخض ٴٌخَٶٌيش،  ٬ًځْو وٹٌپ ؤن ىندٺ ( في ټٿ ؤز٭دي خلجعد٫ٔخڀؤو٩ُ خلدځمٷ خلجدڄ٭ِ )

 خلدٕعٌٍ خلجدڄ٭ِ.  بلذ ظ٭ٍّ خلخًڄص، ـٌيش ؤز٭دي ڄه ز٭ً ټٿ لضٌ خڀًَخٔص ٬ْنص ؤٴُي خبردىدض زين
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 خڀًوٿ ّع٭ځٷ بدعٱير ٴْمد خوعسدَ خڀٵ٠ُْص خڀٵ٬ُْص خڀؽدڀؽص زدڀنٕسص لدإٔص ڄٌزْځْٓ ؾ ـــ
 خڀًوٿ لؽٽنند ب٨يدَ ڄًٍ ًـٌي ٴًُٶ ٌخض يلاڀص بلٝدجْص ظ٭ٍّ بلذ ڄعٱير خڀًوٿٴْمد ّع٭ځٷ بدعٱير 

 زدڀنٕسص لأٴُخي ٬ْنص خڀًَخٔص ًخلدع٭ځٹص بدإٔص ڄٌزْځْٓ ڄه ولاپ خلجًًپ خڀعدلر0
 ـٌيش ؤز٭دي ڄه ز٭ً ټٿ لضٌ خڀًَخٔص ٬ْنص ؤٴُخي خبردىدض زين بزځْٿ خڀعسدّه 0 (39خلجًًپ َٸڃ )

 زدڀنٕسص لدٌزْځْٓ خڀًوٿ لدعٱير ًٴٹد خلخًڄص،
ٸْمص  F ڄع٣ٌٔ خلدُز٭دض لرمٌ٪ خلدُز٭دض يَـدض خلحُّص ڄًَٝ خڀعسدّه ؤز٭دي ـٌيش خلخًڄص  Sigمستوى الدلالة  

 خلا٬عمديّص
 102.027 306.081 3 زين خلمجم٬ٌدض

384.971 09000 
 2650. 157.955 596 يخوٿ خلمجم٬ٌدض

 خلأعفدزص

 

 102.815 308.444 3 زين خلمجم٬ٌدض
408.819 09000 

 2510. 149.889 596 يخوٿ خلمجم٬ٌدض

 خلدځمٌْٔص

 

 85.393 256.179 3 زين خلمجم٬ٌدض
419.067 09000 

 2040. 121.447 596 يخوٿ خلمجم٬ٌدض

 خڀع٭د٤ٳ

 

 79.127 237.381 3 زين خلمجم٬ٌدض
434.984 09000 

 1820. 108.417 596 يخوٿ خلمجم٬ٌدض

 خلأڄدن
 95.803 287.408 3 خلمجم٬ٌدضزين 

392.194 09000 
 2440. 145.587 596 يخوٿ خلمجم٬ٌدض

 خلأعسْدن٬ځَ وعدجؿ  خ٬عمديخڄه ب٬ًخي خڀ٥دڀر  0لدًَٝخ                             

 ٬ْنص ؤٴُخي خبردىدض زين بلٝدجْص يلاڀص ٌخض ٴٌخَٶ ظٌـً ؤوو ّعسين ، (<8) َٸڃ خلجًًپ ڄه

 ڄعٱير بلذ ظ٭ٍّ ًخڀع٭د٤ٳ، خڀ١مدن خلأعفدزص، خلا٬عمديّص، خلدځمٌْٔص، ز٭ً ڄه ټٿ لضٌ خڀًَخٔص

 ىٍخ،  1.15ڄٕعٌٍ خلد٭نٌّص خلد٭عمً ًخلدٹًَ زـ ڄه ٸٿ ؤ خلمحٌٕزص  Fخلالعمدڀْص ڀـٹْڃ خڀ ڀٽٌن خڀًوٿ

 زين بلٝدجْص يلاڀص ٌخض ٴٌخَٶ ًـٌي ًخڀتي ظنٛ ٬ځَ H1 خڀسًّځص  خڀٵ٠ُْص ٸسٌپ بلذ ّٹٌيود ڄد

 خڀًوٿ. بلذ ظ٭ٍّ خلخًڄص، ـٌيش ؤز٭دي ڄه ز٭ً ټٿ لضٌ خڀًَخٔص ٬ْنص ؤٴُي خبردىدض
ًز٭ً بـُخء خلاوعسدَ خڀس٭ًُ ظسين ؤن خڀٵًُٶ ظ٭ٌي بلذ جم٫ْ ٴحدض خڀًوٿ ، زدڀنٕسص لجم٫ْ 

ؤو٩ُ يؾ ) 31111يؾ  خلذ ؤٸٿ ڄه 88111خلأز٭دي ٴٽدن ؤټبر ڄع٣ٌٔ لٕدزِ ڀٵحص خڀًوٿ ڄه 
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 خبردىدض زين بلٝدجْص يلاڀص ٌخض ٴٌخَٶټٿ ؤز٭دي خلجٌيش،  ٬ًځْو وٹٌپ ؤن ىندٺ ( في  خڀعد٫ٔخلدځمٷ 

يؾ  خلذ 88111ٴحص خڀًوٿ ڄه  بلذ ظ٭ٍّ خلخًڄص، ـٌيش ؤز٭دي ڄه ز٭ً ټٿ لضٌ خڀًَخٔص ٬ْنص ؤٴُي
 يؾ.31111ؤٸٿ ڄه 

 زدڀنٕسص لدإٔص ـدُِ  0ؼدڀؽد
بلذ ڄعٱيرخض خلجنٓ،خلدٕعٌٍ ًلؽٽنند ب٨يدَ ڄًٍ ًـٌي ٴًُٶ ٌخض يلاڀص بلٝدجْص ظ٭ٍّ 

 خڀع٭ځْمِ،خڀًوٿ زدڀنٕسص لأٴُخي ٬ْنص خڀًَخٔص ًخلدع٭ځٹص بدإٔص ـدُِ ڄه ولاپ ڄد ّځ0ِ
 ٴْمد ّع٭ځٷ بدعٱير خلجنٓ ـدُِزدڀنٕسص لدإٔص  خلأًلذخوعسدَ خڀٵ٠ُْص خڀٵ٬ُْص  ـــ ؤ

ظ٭ٍّ بلذ ڄعٱير خلجنٓ ٴْمد ّع٭ځٷ بدعٱير خلجنٓ لؽٽنند ب٨يدَ ڄًٍ ًـٌي ٴًُٶ ٌخض يلاڀص بلٝدجْص 
 زدڀنٕسص لأٴُخي ٬ْنص خڀًَخٔص ًخلدع٭ځٹص بدإٔص ـدُِ ڄه ولاپ خلجًًپ خڀعدلر0

 ًٴٹد خلخًڄص، ـٌيش ؤز٭دي ڄه ز٭ً ټٿ لضٌ خڀًَخٔص ٬ْنص ؤٴُخي خبردىدض زين خڀٵٌخَٶ 0 (40ًپ َٸڃ )خلجً
 زدڀنٕسص ـدُِ خلجنٓ لدعٱير

 Sigمستوى الدلالة  خلمحٌٕزص t  ٸْمص خلالضُخٲ خلد٭ْدَُ خلدع٣ٌٔ خڀ٭ًي خلجنٓ ؤز٭دي ـٌيش خلخًڄص

 خلا٬عمديّص
 0.40960 406616 393 ٌ ټُ

33,575 09000 
 0.83849 301032 407 ؤوؽَ

 خلأعفدزص
 0040632 406139 393 ٌټُ

36,163 09000 
 0068477 301800 407 ؤوؽَ

 خلدځمٌْٔص
 0044784 404911 393 ٌټُ

30,606 09000 
 0078014 301204 407 ؤوؽَ

 خڀع٭د٤ٳ
 0046052 404625 393 ٌټُ

28,152 09000 
 0078802 301830 407 ؤوؽَ

 خلأڄدن
 0031895 407201 393 ٌټُ

34,259 09000 
00 407 ؤوؽَ 3440 0074252 

 خلأعسْدن٬ځَ وعدجؿ  خ٬عمديخڄه ب٬ًخي خڀ٥دڀر  0لدًَٝخ                     
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( 1.15 )ڄ٭نٌّص ڄٕعٌٍ ٬نً بلٝدجْد يخڀص ٴٌخَٶ ؤوو ظٌـً  0 (90) ٸڃَ خلجًًپ ٩ّيُ
ڄٕعٌٍ خلد٭نٌّص خلد٭عمً ًخلدٹًَ ؤٸٿ ڄه لجم٫ْ خلأز٭دي   خلمحٌٕزص (t)  ص خلالعمدڀْص ڀـٹْمخڀلْػ ـدءض 

 H1وٹسٿ خڀٵ٠ُْص خڀسًّځص  خلدٙدَ بڀْيد ؤ٬لاه في ڄؽٿ ىٍخ خلاوعسدَ، ًًٴٹد ڀٹد٬ًش خڀٹُخَ،  1.15زـ 
 ڄه ز٭ً ټٿ لضٌ خڀًَخٔص ٬ْنص ؤٴُي خبردىدض زين بلٝدجْص يلاڀص ٌخض ٴٌخَٶ ًـٌي ًخڀتي ظنٛ ٬ځَ

 .خلجنٓ ڄعٱير بلذ ظ٭ٍّ خلخًڄص، ـٌيش ؤز٭دي
ًلد٭ُٴص خڀٵحص خڀتي ظ٭ٍّ بڀْيد ىٍه خڀٵًُٶ، ٴنُـ٫ بلذ خټبر ڄع٣ٌٔ لٕدزِ ڄه ولاپ خلدٹدَوص زين 
خلدع٥ٌٔدض خلحٕدزْص ڀٽٿ ٴحص، ٬ًځْو ولال٧ ڄه ولاپ خلجًًپ ؤ٬لاه ؤن خټبر ڄع٣ٌٔ لٕدزِ لجم٫ْ 

 ٬ْنص ؤٴُي ضخبردىد زين بلٝدجْص يلاڀص ٌخض ٴٌخَٶخلأز٭دي ّٹدزٿ ٴحص خڀٍټٌَ، ٬ًځْو وٹٌپ ؤن ىندٺ 

 ٴحص خڀٍټٌَ. بلذ ظ٭ٍّ خلخًڄص، ـٌيش ؤز٭دي ڄه ز٭ً ټٿ لضٌ خڀًَخٔص
 خلدٕعٌٍ خڀع٭ځْمِخوعسدَ خڀٵ٠ُْص خڀٵ٬ُْص خڀؽدوْص زدڀنٕسص لدإٔص ـدُِ ٴْمد ّع٭ځٷ بدعٱير  ــ ذ

زدڀنٕسص  خلدٕعٌٍ خڀع٭ځْمِ لؽٽنند ب٨يدَ ڄًٍ ًـٌي ٴًُٶ ٌخض يلاڀص بلٝدجْص ظ٭ٍّ بلذ ڄعٱير
  لأٴُخي ٬ْنص خڀًَخٔص ًخلدع٭ځٹص بدإٔص ـدُِ ڄه ولاپ خلجًًپ خڀعدلر0
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 خلخًڄص، ـٌيش ؤز٭دي ڄه ز٭ً ټٿ لضٌ خڀًَخٔص ٬ْنص ؤٴُخي خبردىدض زين بزځْٿ خڀعسدّه 0 (41خلجًًپ َٸڃ )
 عٌٍ خڀع٭ځْمِ زدڀنٕسص لجدُِٕخلد لدعٱير ًٴٹد

ٸْمص  F ڄع٣ٌٔ خلدُز٭دض لرمٌ٪ خلدُز٭دض يَـدض خلحُّص ڄًَٝ خڀعسدّه ؤز٭دي ـٌيش خلخًڄص  Sigمستوى الدلالة  

 خلا٬عمديّص
 20.252 810007 4 زين خلمجم٬ٌدض

210303 
 

09000 
 0.951 7550767 795 يخوٿ خلمجم٬ٌدض

 خلأعفدزص

 

 041 .23 920162 4 زين خلمجم٬ٌدض
310911 09000 

 0.722 5740017 795 يخوٿ خلمجم٬ٌدض

 خلدځمٌْٔص

 

 14.372 570489 4 زين خلمجم٬ٌدض
170745 

 
09000 

 0.810 6430880 795 يخوٿ خلمجم٬ٌدض

 خڀع٭د٤ٳ

 

 990 .15 630962 4 زين خلمجم٬ٌدض
210238 

 
09000 

 0.753 5980569 795 يخوٿ خلمجم٬ٌدض

 خلأڄدن
 18.701 740803 4 زين خلمجم٬ٌدض

260 195 09000 
 7140. 5670544 795 يخوٿ خلمجم٬ٌدض

 ڄه ب٬ًخي خڀ٥دڀر خ٬عمديخ ٬ځَ وعدجؿ خلأعسْدن خلد0ًَٝ                      

 ٬ْنص ؤٴُخي خبردىدض زين بلٝدجْص يلاڀص ٌخض ٴٌخَٶ ظٌـً ؤوو ّعسين ، (96) َٸڃ خلجًًپ ڄه

 ڄعٱير بلذ ظ٭ٍّ ًخڀع٭د٤ٳ، خڀ١مدن خلأعفدزص، خلا٬عمديّص، خلدځمٌْٔص، ز٭ً ڄه ټٿ لضٌ خڀًَخٔص

ڄٕعٌٍ خلد٭نٌّص خلد٭عمً ًخلدٹًَ زـ ڄه ٸٿ ؤ خلمحٌٕزص  Fخلالعمدڀْص ڀـٹْڃ خڀ ڀٽٌن خلدٕعٌٍ خڀع٭ځْمِ
 يلاڀص ٌخض ٴٌخَٶ ًـٌي ًخڀتي ظنٛ ٬ځَ H1 خڀسًّځص  خڀٵ٠ُْص ٸسٌپ بلذ ّٹٌيود ڄد ىٍخ،  1.15

 ڄعٱير بلذ ظ٭ٍّ خلخًڄص، ـٌيش ؤز٭دي ڄه ز٭ً ټٿ لضٌ خڀًَخٔص ٬ْنص ؤٴُي خبردىدض زين بلٝدجْص

 .خلدٕعٌٍ خڀع٭ځْمِ
ًز٭ً بـُخء خلاوعسدَ خڀس٭ًُ ظسين ؤن خڀٵًُٶ ظ٭ٌي بلذ جم٫ْ خلدٕعٌّدض )يًن ڄٕعٌٍ، 

خلازعًخجِ زدڀنٕسص ڀس٭ً ٴٽدن ؤټبر ڄع٣ٌٔ لٕدزِ ڀځمٕعٌٍ خ، خزعًخجِ، ڄع٣ٌٔ، ؼدوٌُ،ـدڄ٭ِ ( 
د٤ٳ، ٴٽدن ؤټبر ڄع٣ٌٔ لٕدزِ ، خڄد زدڀنٕسص ڀلأز٭دي خلأعفدزص، خلدځمٌْٔص، خڀع٭خلا٬عمديّص

،  ٬ًځْو لين ټدن ؤټبر ڄع٣ٌٔ لٕدزِ ڀځمٕعٌٍ خڀؽدوٌُ زدڀنٕسص ڀس٭ً خلاڄدن في   ڀځمٕعٌٍ خلجدڄ٭ِ
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 ؤز٭دي ڄه ز٭ً ټٿ لضٌ خڀًَخٔص ٬ْنص ؤٴُي خبردىدض زين بلٝدجْص يلاڀص ٌخض ٴٌخَٶوٹٌپ ؤن ىندٺ 

 .( خڀؽدڄهؤو٩ُ خلدځمٷ ). ًخڀؽدوٌُ ًخلازعًخجِ خلدٕعٌٍ خلجدڄ٭ِ بلذ ظ٭ٍّ خلخًڄص، ـٌيش
 ٴْمد ّع٭ځٷ بدعٱير خڀًوٿ خوعسدَ خڀٵ٠ُْص خڀٵ٬ُْص خڀؽدڀؽص زدڀنٕسص لدإٔص ـدُِ ــ ؾ

 خڀًوٿ لؽٽنند ب٨يدَ ڄًٍ ًـٌي ٴًُٶ ٌخض يلاڀص بلٝدجْص ظ٭ٍّ بلذ ڄعٱير خڀًوٿٴْمد ّع٭ځٷ بدعٱير 
 زدڀنٕسص لأٴُخي ٬ْنص خڀًَخٔص ًخلدع٭ځٹص بدإٔص ـدُِ ڄه ولاپ خلجًًپ خڀعدلر0

 ـٌيش ؤز٭دي ڄه ز٭ً ټٿ لضٌ خڀًَخٔص ٬ْنص ؤٴُخي خبردىدض زين بزځْٿ خڀعسدّه 0 (42خلجًًپ َٸڃ )
 خڀًوٿ زدڀنٕسص لجدُِ لدعٱير ًٴٹد خلخًڄص،

خلدُز٭دضلرمٌ٪  يَـدض خلحُّص ڄًَٝ خڀعسدّه ؤز٭دي ـٌيش خلخًڄص ٸْمص  F ڄع٣ٌٔ خلدُز٭دض   Sigمستوى الدلالة  

 خلا٬عمديّص
 1850067 5550200 3 زين خلمجم٬ٌدض

5230176 
 

09000 
 00354 2810574 796 يخوٿ خلمجم٬ٌدض

 خلأعفدزص

 

 1530292 4590877 3 زين خلمجم٬ٌدض
5910463 

 
09000 

 00259 2060303 796 يخوٿ خلمجم٬ٌدض

 خلدځمٌْٔص

 

 1510620 4540859 3 زين خلمجم٬ٌدض
4890591 

 
09000 

 00310 2460510 796 يخوٿ خلمجم٬ٌدض

 خڀع٭د٤ٳ

 

 1310283 3930849 3 زين خلمجم٬ٌدض
3880941 

 
09000 

 00338 681 2680 796 يخوٿ خلمجم٬ٌدض

 خلأڄدن
 1500136 4500409 3 زين خلمجم٬ٌدض

6220644 09000 
 00241 1910937 796 يخوٿ خلمجم٬ٌدض

 خلأعسْدن٬ځَ وعدجؿ  خ٬عمديخڄه ب٬ًخي خڀ٥دڀر  0لدًَٝخ                    

 ٬ْنص ؤٴُخي خبردىدض زين بلٝدجْص يلاڀص ٌخض ٴٌخَٶ ظٌـً ؤوو ّعسين ، (97) َٸڃ خلجًًپ ڄه

 ڄعٱير بلذ ظ٭ٍّ ًخڀع٭د٤ٳ، خڀ١مدن خلأعفدزص، خلا٬عمديّص، خلدځمٌْٔص، ز٭ً ڄه ټٿ لضٌ خڀًَخٔص

 ىٍخ،  1.15ڄٕعٌٍ خلد٭نٌّص خلد٭عمً ًخلدٹًَ زـ ڄه ٸٿ ؤ خلمحٌٕزص  Fخلالعمدڀْص ڀـٹْڃ خڀ ڀٽٌن خڀًوٿ

 زين بلٝدجْص يلاڀص ٌخض ٴٌخَٶ ًـٌي ًخڀتي ظنٛ ٬ځَ H1 خڀسًّځص  خڀٵ٠ُْص ٸسٌپ بلذ ّٹٌيود ڄد

 خڀًوٿ. بلذ ظ٭ٍّ خلخًڄص، ـٌيش ؤز٭دي ڄه ز٭ً ټٿ لضٌ خڀًَخٔص ٬ْنص ؤٴُي خبردىدض
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ًز٭ً بـُخء خلاوعسدَ خڀس٭ًُ ظسين ؤن خڀٵًُٶ ظ٭ٌي بلذ جم٫ْ ٴحدض خڀًوٿ ، زدڀنٕسص لجم٫ْ 
ؤو٩ُ يؾ ) 31111ؤٸٿ ڄه  بلذيؾ  88111خلأز٭دي ٴٽدن ؤټبر ڄع٣ٌٔ لٕدزِ ڀٵحص خڀًوٿ ڄه 

 خبردىدض زين بلٝدجْص يلاڀص ٌخض ٴٌخَٶ( في ټٿ ؤز٭دي خلجٌيش،  ٬ًځْو وٹٌپ ؤن ىندٺ     خڀؽدڄهخلدځمٷ 

 بلذيؾ  88111ٴحص خڀًوٿ ڄه  بلذ ظ٭ٍّ خلخًڄص، ـٌيش ؤز٭دي ڄه ز٭ً ټٿ لضٌ خڀًَخٔص ٬ْنص ؤٴُي
 يؾ.31111ؤٸٿ ڄه 

  خڀنعدجؿ خلد٥ځر خڀُخز٫ ٬ُٞ ًظٵٕير

 خڀتي خڀًَخٔص خلدًْخوْص ولاپ ڄه بڀْيد خڀعٌٜٿ تم خڀتي خڀنعدجؿ خلد٥ځر ز٭ُٞ ىٍخ في ٔنٹٌڂ

 خلاظٝدلاض زدلدإٔدض خڀؽلاؼص ٬ځَ ڄٕعٌٍ ًلاّدض خڀُٙٶ خلجّخجُُ،ڄإٔدض ظٹًّڃ وًڄدض  بسٛ

 :ټمد ّځِ

:في خڀنعدجؿ ىٍه ًظعمؽٿ:خڀ٭ْنص وٝدجٛ ڄع٭ځٹص زٌٜٳ وعدجؿ-ؤ 

 زځٱط بٌ خڀٍټٌَ، ـنٓ ٬ځَ ڄإٔص ـدُِ  ِزدجه ڄه خلإودغ ـنٓ ٥ُْٔش 1-

ىٍه خلدإٔص، زْنمد لصً ٬ٽٓ  ِزدجه (% 1.94) ٍټٌَخڀ وٕر زځٱط لين في (،%50.9)وٕسعيه
 ٌڀٻ في ڄإٔص ڄٌزْځْٓ لْػ لصً ىْمنص ـنٓ خڀٍټٌَ ٬ځَ ٬ْنص خڀًَخٔص ٴْيد ـنٓ خلإودغ

ټمد لصً ؤ١ّد  في (% :8 )ؤڄد وٕسص خلإودغ ٴځٹً زځٱط (%  :;)ٴْيد لْػ زځٱط وٕسص خڀٍټٌَ
زْنمد  ( %>78:) ىْمنص ـنٓ خلإودغ ٬ځَ خڀٍټٌَ لْػ زځٱط وٕسص خلإودغ  ؤًَ ًًّڄإٔص 

 .(%88>9)زځٱط وٕسص خڀٍټٌَ ٴْيد 
ڄإٔدض خلاظٝدلاض خڀؽلاؼص ٴٵِ  ٬ځَ ٬ْنص ِزدجه (ٔنص 0: _;8 )ىْمنص ٴحص خڀٙسدذ  ڄدزين - 7

 (%>8:;)،ټمد زځٱط وٕسعيد في ڄإٔص ڄٌزْځْٓ ( %89<:)ڄإٔص ـدُِ زځٱط  وٕسعيڃ لٌخلر
 (.% 89=9 )ټمد زځٱط ؤ١ّد في ڄإٔص ؤًًًَّ   

ؤڄد ڄه لْػ خلدٕعٌٍ خڀع٭ځْمِ ىْمنص خڀٵحص ٌخض خلدٕعٌٍ خڀع٭ځْمِ  خلازعًخجِ في ڄإٔص ـدُِ 
خلدٕعٌٍ ،ؤڄد ڄإٔص ڄٌزْځْٓ ٴځٹً ىْمه (%:8>7)زنٕسص ؼڃ خلدٕعٌٍ خلجدڄ٭ِ (% :908زنٕسص) 

،ؤڄد ڄإٔص ؤًًًَّ ٴځٹً ىْمه (%24)،ًخلدٕعٌٍ خلجدڄ٭ِ ( %7.=8)نٕسصخڀع٭ځْمِ  خلازعًخجِ ز
 (.%:778خلدٕعٌٍ خڀع٭ځْمِ خلدع٣ٌٔ ًخلجدڄ٭ِ زنٕسص ڄعٕدًّص )



 يَخٔص ڄًْخوْص لأؼُ ـٌيش وًڄدض خلاظٝدپ ٬ځَ ٠َد خڀّزٌن    ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ڀُخز٫خڀٵٝٿ خ

 

[323] 
 

ؤڄد ڄه لْػ خلدينص لصً ؤٰځسْص ِزدجه خڀ٭ْنص ڄه خلد٨ٌٵين زدڀنٕسص لدإٔص ـدُِ زنٕسص 
 .(86;9%)ؼڃ ظځْيڃ ٴحص خلأ٬مدپ خلحُش ذ( =8=%9)

زځٱط ص خلأ٬مدپ خلحُش ٴځٹً ؤڄد زدڀنٕسص ڀّزدجه ڄإٔص ڄٌزْځْٓ ٴةن ؤٰځسْعيڃ ڄه ٴح 
لٝعيد   خَظٵد٪ًىٍخ ڄد ّٕدىڃ في  (%9087).ًخلد٨ٌٵين ظٹًَ وٕسعيڃ ذ (%087:)وٕسعيد

ڄه  ِزدجنيد ؤًًَّ ًؤٰځسْصخڀٌٕٸْص ؤټؽُ لأن ىٍه خڀٵحص ٌخض يوٌپ ڄُظٵ٭ص ،زْنمد ولال٧ في ڄإٔص 
لشد (  %:778 )ًخڀٵحص خڀتي ظځْيد ڄه خلدعٹد٬ًّه زنٕسص  ( %989; )  زنٕسص ًٌُ خلأ٬مدپ خلحُش

. ؤڄد ڄه لْػ خڀًوٿ ولال٧ في ڄإٔص ـدُِ زإن ُّ٘ميد ڀنْٿ لدُظسص خڀؽدوْص في لٝعيد خڀٌٕٸْص
( ظځْيد ٴحص % 6;يؾ( زنٕسص)80000_000=6ؤٰځسْص ِزدجنيد ڄه ٴحص خڀًوٌپ خلدع٥ٌٔص ڄدزين )

(لشد ّ٭٥ْيد ؤټؽُ ؤڄدود في لٝعيد  %86;7يؾ( زنٕسص)0000:_80000 )خڀًوٌپ خلدُظٵ٭ص
ؤڄد ڄإٔص ڄٌزْځْٓ ٴنفً زإن ؤٰځسْص ِزدجنيد ڄه ٴحص خڀًوٌپ خلدع٥ٌٔص خڀٌٕٸْص 

يؾ 0000:_80000(،ؼڃ ظځْيد خڀٵحص ڄدزين )%688=يؾ( زنٕسص)80000_000=6ڄدزين)
 ؤًًًَّ( ًىِ وٕسص ٠٭ْٵص ڄٹدَوص زّزدجه ڄإٔص ـدُِ ،زْنمد ولال٧ في ڄإٔص %:8<(زنٕسص)

 . لٝعيد خڀٌٕٸْصلشد ُّ٘ميد ڀنٹٛ  (%87=7)ِزدجنيد زنٕسص ؤٰځسْص  ؤن
ًڄه لْػ ڄًش خڀع٭دڄٿ لصً زإن ؤٰځسْص ِزدجه خڀ٭ْنص في خلدإٔدض خڀؽلاؼص ڀًّيڃ ڄًش ظ٭دڄٿ 

ؤڄد في ڄإٔص ڄٌزْځْٓ  (%89>=ٔنٌخض لْػ برً وٕسعيڃ في ڄإٔص ـدُِ ظٹًَ ذ):ؤټؽُ ڄه 
 (.%<08>(، ؤڄد في ڄإٔص ؤًًًَّ ٴعٹًَ ذ)%>08=ظٹًَ ذ)

٘ترخٺ لصً زإن ڄ٭٩ڃ ِزدجه خڀ٭ْنص ڀًٍ ڄإٔص ـدُِ لؽځٽٌن و٣ ًخلً ًڄه لْػ خلا
زْنمد لصً  (%>68<ٴنفً وٕسعيڃ ڄُظٵ٭ص ٸځْلا ًظٹًَ ذ) (،ؤڄد زدڀنٕسص لدٌزْځْٓ %786=زنٕسص)

(لشد ًّپ ٬ځَ ًٴدء خڀّزدجه لذٍه خلدإٔدض  %<8;<ىٍه خڀنٕسص ڄُظٵ٭ص ـًخ ڀًٍ ؤًًًَّ ًظٹًَ ذ)
 ًىٍه خڀنعدجؿ ڄن٥ٹْص.

ًڄه لْػ و٬ٌْص خ٘ترخٺ ِزدجه ڄإٔدض خلاظٝدلاض لصً زإن ؤٰځسْص ِزدجه ـدُِ ّٙترټٌن 
 (%>88>ًوٵٓ خلدلال٩ص ڄٕفځص زدڀنٕسص ڀّزدجه ڄٌزْځْٓ زنٕسص)  (%989>زنٕسص)  زًًن ٴدظٌَش

بلا ؤوو ولال٧ في (%>8;;)  ټمد ٔفځند وٵٓ خلدلال٩ص ؤ١ّد زدڀنٕسص ڀّزدجه ؤًَ ًًّ زنٕسص
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ٓ ً ؤًًَّ ًًـٌي ِّديش في ٬ًي خلدٙترټين زدڀٵدظٌَش لشد لؽنك لذد بڄٽدوْص ِّديش لٝعيد ڄإٔتي ڄٌزْځْ
 خڀٌٕٸْص .

 0عمځْٿ خڀسْدودض ًخوعسدَ خڀٵ٠ُْدض عدجؿ ڄع٭ځٹص زو - ذ 
خلدإٔدض ٴځٹً ظٌٜځند بلذ ًـٌي ظإؼير ـًْ زدڀنٕسص لداُ٘ خلا٬عمديّص ٬ځَ ٠َد ِزدجه 

خلدإٔص  خڀتي  ڄ٨ٌٵٌ خىعمدڂ(6ڀځ٭سدَخض خڀعدڀْص زدڀنٕسص ڀځ٭سدَش َٸڃ)خڀؽلاؼص ًزنٕر ڄعٵدًظص زدڀنٕسص 
زدڀنٕسص لدإٔتي ڄٌزْځْٓ ً ظع٭دڄٿ ڄ٭يد زعٹًّڃ وًڄدض ز٥ُّٹص ٜمْمص ڄه خلدُش خلأًلذ ودٜص 

 .ؤًًًَّ
(ّٹًڂ ڄ٨ٌٵٌ خلدإٔص خڀتي ظع٭دڄٿ ڄ٭يد وٝدجك ًبَ٘ديخض ټدٴْص ڀځّزٌن 7زدڀنٕسص ڀځ٭سدَش َٸڃ ) 

ڄإٔص ـدُِ في يڀٻ بدع٣ٌٔ لٕدزِ  ظٵٌٸطلاوعْدَ خلخًڄص خلدلاجمص ڀو ، لْػ 
 (. 9806ڄٹًخَه)

(لػُٚ ڄ٨ٌٵٌ خلدإٔص خڀتي ظع٭دڄٿ ڄ٭يد ٬ځَ ظٹًّڃ خلخًڄدض في  8زدڀنٕسص ڀځ٭سدَش َٸڃ)
ڄإٔص ؤًًًَّ ٴْيد بدع٣ٌٔ لٕدزِ  ظٵٌٸطوير لْػ خلأًٸدض خلمحًيش لذد يًن ظإ

 (.9807ڄٹًخَه)
بن ڄ٨ٌٵٌ خلدإٔص خڀتي ظع٭دڄٿ ڄ٭يد 9ؤڄد ڄه لْػ ز٭ً خلأعفدزص  ٴسدڀنٕسص ڀځ٭سدَش َٸڃ 

ؤًًَّ ًڄٌزْځْٓ ًلذمد ڄّْش ٴْيد بدع٥ٌٔين ٬ځَ خٔع٭ًخي ڀعٹًّڃ خلدٕد٬ًش ڀٻ لصً ڄإٔتي 
 (.9866(،)9869لٕدزْين ڄععدڀْين ًهمد )

(ّيعڃ ڄ٨ٌٵٌ خلدإٔص خڀتي ظع٭دڄٿ ڄ٭يد بدٕد٬ًظٻ في لٿ خلدٙدټٿ  :زدڀنٕسص ڀځ٭سدَش َٸڃ )
ٴْيد بدع٣ٌٔ لٕدزِ  بشّْض خڀتي ظٌخـيٻ في ظٹًّڃ خلخًڄص يخجمد ٴنفً ڄإٔص ؤًَ ًًّ

 (.<986ڄٹًخَه)
خلخًڄدض  (ًّعٌٴُ ڀًٍ خڀٌټدڀص خڀتي ظع٭دڄٿ ڄ٭يد ٬ًي ټدفي ڄه ڄٹًڄِ;زدڀنٕسص ڀځ٭سدَش َٸڃ)

 (.9870بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه) لاٸط ڄٌخٴٹص ټسيرش ًٌڀٻ  ٴنفً ڄٌزْځْٓ
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(بصعڃ بيخَش خلدإٔص بلر ظع٭دڄٿ ڄ٭يد زدڀُي ٬ځَ خٔعٵٕدَخض خڀّزدجه >زدڀنٕسص ڀځ٭سدَش َٸڃ )
ودڀط ٴْيد خلدّْش خڀعندٴْٕص بدع٣ٌٔ لٕدزِ  ڄٌزْځًْٓخلأعفدزص خڀُّٕ٭ص ڀٙٽدًّيڃ ٴنفً 

 (.9807ڄٹًخَه)
ّعٌٴُ ڀًٍ خلدإٔص خڀتي ظع٭دڄٿ ڄ٭يد بريّْخض لًّؽص .ٴنلال٧ (=) د زدڀنٕسص ڀځ٭سدَش َٸڃؤڄ

(ؼڃ ظځْيد ڄإٔص ـدُِ 9>88خڀعندٴْٕص بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه )ڄٌزْځْٓ ڀځمّْش  ىند وْٿ ڄإٔص
 (.>;88بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه)

(ڄ٨ٌٵٌ خلدإٔص خڀتي ظع٭دڄٿ ڄ٭يد ّيعمٌن بد٩يُىڃ ً ؤودٸعيڃ ٴنفً  <ؤڄد زدڀنٕسص ڀځ٭سدَش َٸڃ)
( ؼڃ ظځْيد ڄإٔص ـدُِ 9886خڀعندٴْٕص بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه)خلدّْش ڄإٔص ؤًًًَّ ٸً ودڀط 
 (.0>88بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه)

خلد٩يُ خلخدَـِ ڀځمإٔص خڀتي ظع٭دڄٿ ڄ٭يد ّعلاءڂ ڄ٫ وٌ٪  (60ؤڄد زدڀنٕسص ڀځ٭سدَش َٸڃ)
( ؼڃ 9868خڀعندٴْٕص بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه)خلدّْش خلخًڄدض ڀځّزٌن ٴنلال٧ زإن ؤًَ ًًّ ٸً ودڀط 

 (.;=88بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه) ڄٌزْځْٓ ظځْيد ڄإٔص
(خڀعٝمْڃ خڀًخوځِ ڀځمإٔص خڀتي ظع٭دڄٿ ڄ٭يد ٌّٴُ ـٌخ ڄُلػد 66ؤڄد زدڀنٕسص ڀځ٭سدَش َٸڃ)

 (.  :<88خڀعندٴْٕص بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه)لدّْش خڀځّزٌن لصً زإن ڄإٔص ؤًَ ًًّ ٸً ودڀط 
(ٸد٬ص خلأعٹسدپ ڄٽْٵص ًو٩ْٵص ٴنفً ڄإٔص ؤًًًَّ ؤ١ّد ٸً 67ؤڄد زدڀنٕسص ڀځ٭سدَش َٸڃ) 

 (.8<88خڀعندٴْٕص بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه )خلدّْش ودڀط 
٣ٔ خڀعندٴْٕص زدڀنٕسص ڀس٭ً خلدځمٌْٔص بدعٌڀځمّْش  ٬ًمٌڄد ولال٧ ىند وْٿ ڄإٔص ؤًَ ًًّ

 (.9807لٕدزِ ٬دڂ ڄٹًخَه )
زدلأيذ  خڀٌټدڀص خڀتي ظع٭دڄٿ ڄ٭يد ّعمځَ ڄٹًڄٌ خلخًڄدض زد (68ؤڄد زدڀنٕسص ڀځ٭سدَش َٸڃ )

 ًخلأولاٶ خڀ٥ْسص
 (ؼڃ ظځْيد ڄإٔص9866خڀعندٴْٕص بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه )خلدّْش ٴنفً ؤًًًَّ ٸً ودڀط 

 (. 9806بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه) ڄٌزْځْٓ
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 ّٙ٭ُ خڀّزٌن زدلاىعمدڂ خڀٙىِٝ ڄه ٸسٿ ڄٹًڂ خلخًڄص خڀٍُ ّع٭دڄٿ ڄ٭و (69ڀځ٭سدَش َٸڃ )زدڀنٕسص 
 ڄٌزْځْٓ (ؼڃ ظځْيد ڄإٔص>987خڀعندٴْٕص بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه)خلدّْش ٴنفً ؤًًًَّ ٸً ودڀط 
 (.8<88بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه )

لالؽًّْن زين خڀّزدجه ڄه  خڀتي ظع٭دڄٿ ڄ٭يد إٔصلدخلخًڄدض زد ڄٹًڄٌ(:6زدڀنٕسص ڀځ٭سدَش َٸڃ )
خڀعندٴْٕص بدع٣ٌٔ لٕدزِ خلدّْش ٴنفً ؤًَ ًًّ  ؤ١ّد ٸً ودڀط  لْػ خلد٭دڄځص ًخلاىعمدڂ

 (.7<88(ؼڃ ظځْيد ڄإٔص ـدُِ بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه)<<88ڄٹًخَه)
زإن ڄإٔص ظ٭ځڃ خڀّزدجه بخًڄدبصد خلجًًّش ٴنلال٧  إٔصبيخَش خلد(;6زدڀنٕسص ڀځ٭سدَش َٸڃ )

ؼڃ ظځْيد ڄإٔص ؤًًًَّ بدع٣ٌٔ (   =987)خڀعندٴْٕص بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَهخلدّْش ودڀط  ڄٌزْځْٓ
( ٬ًمٌڄد زدڀنٕسص ڀس٭ً خڀع٭د٤ٳ لصً ڄإٔص ؤًَ ًًّ بدع٣ٌٔ لٕدزِ ٬دڂ <980لٕدزِ ڄٹًخَه)

 (.9807(ؼڃ ظځْيد ڄإٔص ڄٌزْځْٓ بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه   )9866ڄٹًخَه)
 ؤڄد زدڀنٕسص ڀس٭ً خلأڄدن0 

إٔص لصً ڄإٔص خلد ظ٭دڄځٻ ڄ٫ ڄ٨ٌٵٌ زدلا٤محندن ٬نًظٙ٭ُ  (>6زدڀنٕسص ڀځ٭سدَش َٸڃ)
(ؼڃ ظځْيد ڄإٔص ڄٌزْځْٓ بدع٣ٌٔ 9899خڀعندٴْٕص بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه)ـدُِ ودڀط خلدّْش 

 (.9869لٕدزِ ڄٹًخَه)
ڀٻ وًڄدض ودڀْص  إٔصخلدخڀتي ظع٭دڄٿ ڄ٭يد إٔص خلدّٹًڂ ڄ٨ٌٵٌ  (=6زدڀنٕسص ڀځ٭سدَش َٸڃ)

 (.9866خڀعندٴْٕص بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه  )خلدّْش ؤًًًَّ ٸً ودڀط ٴنفً ڄإٔص ڄه خلدىد٤ُ 
 ّٙ٭ًُوٻ زدلأڄدن في ڄ٭دڄځعيڃ ڀٻ خڀتي ظع٭دڄٿ ڄ٭يدإٔص خلد ڄ٨ٌٵٌ (<6زدڀنٕسص ڀځ٭سدَش َٸڃ)

 (.>9.7ڄإٔص ڄٌزْځْٓ بدع٣ٌٔ لٕدزِ ڄٹًخَه )ٴځٹً ودڀط 
ڄإٔص ڄد ڄًٍ ٠َدٺ ٬ه ـٌيش خلخًڄدض خڀتي ظٹًڄيد ڀٻ  (70ؤڄد زدڀنٕسص ڀځ٭سدَش َٸڃ)

خڀعندٴْٕص بدع٣ٌٔ لٕدزِ خلدّْش ودڀط خلاظٝدپ خڀتي ظع٭دڄٿ ڄ٭يد ٴنفً ڄإٔص ؤًًًَّ 
 (.9896ڄٹًخَه)

 ٔسٷ ٌټُه ٬ه وٵِ خڀٵ٠ُْص خلأًلذ ًخڀٵ٠ُْص خڀُخز٭ص. ڀٹً ټٙٵط خڀًَخٔص ڄه ولاپ ڄد
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خلد٭دّير خڀتي ّٕعىًڄيد ِزدجه ڄإٔدض خلاظٝدلاض في  خوعلاٲڀٹً ټٙٵط خڀًَخٔص ٬ه 
ؤهمْعيد خڀنٕسْص ٬نً ظٹْْميڃ لجٌيش وًڄدض خلاظٝدلاض خلدٹًڄص لذڃ،لْػ ؤټؽُ خلأز٭دي خڀتي ظٙ٭ُ 

ًڀٽنيد بد٭ًلاض  خلدځمٌْٔص،خڀع٭د٤ٳ ،خلأڄدن خڀّزٌن ـٌيش خلخًڄدض ىِ خلا٬عمديّص ،خلأعفدزص،
 .د٢ لسعځٵص  خَظس

ٴنفً ظُظْر ىٍه خلأز٭دي في ڄإٔص ـدُِ ټمد ّځِ ز٭ً خلدځمٌْٔص ،ز٭ً خلأڄدن ،ز٭ً 
(، 0.968ٸًَىد ٬ځَ خڀترظْر ) ) خَظسد٢بد٭ًلاض  خلا٬عمديّص،ز٭ً خڀع٭د٤ٳ ،ز٭ً  خلأعفدزص

((زْنمد لصً ظُظْسيد في ڄإٔص ڄٌزْځْٓ ٬ځَ خڀعٌخلر 0.950(،)0.932(، )0.952(، )0.959)
 خَظسد٢،ؼڃ ز٭ً خلدځمٌْٔص بد٭ًلاض  خلا٬عمديّصؼڃ ز٭ً خلأڄدن ؼڃ ز٭ً خڀع٭د٤ٳ ؼڃ ز٭ً  خلأعفدزص)ز٭ً 

((،زْنمد لصً ظُظْسيد في 0.882(،)0.916(،)0.928(،)0.936(،)٬0.959ځَ خڀترظْر ))
ؼڃ ز٭ً خلأڄدن ،ؼڃ ز٭ً خلدځمٌْٔص ؼڃ ز٭ً خلأعفدزص ؼڃ ز٭ً 0ز٭ً خلا٬عمديّص ڄإٔص ؤًًًَّ ټدڀعدلر 

 (،0.781(، )0.805(،)0811(،)0.824خڀع٭د٤ٳ بد٭ًلاض خَظسد٢ ٬ځَ خڀترظْر 0))
 (ًىٍخ ڄد ّاټً ڀند بزٹٷ خڀٵ٠ُْص خڀؽدوْص .(0.766)

ٸٌّص بلغدزْص زين ؤز٭دي ـٌيش خلخًڄدض خلخمٕص  خَظسد٢ټمد ټٙٵط خڀًَخٔص ٬ه ًـٌي ٬لاٸص 
٭دڄلاض لسعځٵص وٕسْد لشد ّٵُٞ ٠ًَُش وٵِ خڀؽلاؼص ًڀٽه بد خلاظٝدلاضڄإٔدض ٠ًَد خڀّزدجه لجم٫ْ 

 خڀؽدڀؽص.خڀٵ٠ُْص 
 ڄإٔدض خلاظٝدلاض، ظٹًڄيد خڀتي لخًڄدض خلاظٝدلاض  خلدًَټص ځفٌيشًـٌي ؤؼُ ًخ٠ك ڀ

 .زًًن خٔعؽندء دني٠َد ِزدج ٬ځَ زإز٭ديىد خلخمٕص
ټدن في خلدإٔدض خڀؽلاؼص ٬ځَ ڄٕعٌٍ خڀُٙٶ خلجّخجُُ   خڀًَخٔص ٬ْنص ؤٴُخي ؤٰځسْص  ٠َد

 خلدٹًڄص خلاظٝدلاض لخًڄدض خڀٵ٭ځِ خلأيخء ن ؤ بٌ ّ٭عبرًن خلاظٝدڀْص، خلخًڄص ـٌيش ٬ه ٬دڀْص زًَـص

  .زٝٵص ٬دڄصټدن ًٌ و٬ٌْص ـًْش لذڃ في ڄإٔدض خلاظٝدلاض خڀؽلاؼص ٬بر لسعځٳ خڀٌلاّدض زدڀُٙٶ 
 ټمد زُِض ز٭ٟ خڀٵًُٶ ٌخض يلاڀص بلٝدجْص في ىٍه خڀًَخٔص ظ٭ٍّ بلذ خلدعٱيرخض خڀٙىْٝص      

 بلذ ( 34)ًىٍخ ڄد ٩ّيُ ـځْد ڄه ولاپ خلجًخًپ خڀعدڀْص )خڀًوٿ ،خلدٕعٌٍ خڀع٭ځْمِ ،خلجنٓ(
٬ًځْو لغر ٬ځَ ڄإٔدض خلاظٝدلاض ؤوٍه في خلحٕسدن ٬نً ٠ً٭يد لإٔترخظْفْدبصد ،(42)
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ًىٍخ ڄد ّٕدىڃ في وٵِ  خڀعٌّٕٹْص ڀلأعٵديش ڄنيد في ٬مځْص خڀعمٕين خلدٕعمُ لدنعفدبصد ًوًڄدبصد
  .خڀٵ٠ُْص خلخدڄٕص

 .خڀسدٸْصخڀٵ٠ُْدض  جم٫ْ وٵِٹٷ خڀٵ٠ُْص خڀؽدوْص ًبز٬ځْو لؽٽه خڀٹٌپ  ً
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 0خڀُخز٫ ولاٜص خڀٵٝٿ
ٸ٥د٪ خلإظٝدلاض ڀو وٌْٜٝدض بشّْه ٬ه خڀٹ٥د٬دض  ّعسين ڀند ڄه  ولاپ ىٍخ خڀٵٝٿ زإن

خلأوٍُ ټمد ّٹدْ بدفم٬ٌص ڄه خلداُ٘خض لد٭ُٴص ڄًٍ ظٵٌٶ ؤلً خلدإٔدض خڀند٥٘ص ٴْو،ټمد ؤن 
لدٌخټسص خڀع٥ٌَخض خلحدٜځص وًڄدض خلاظٝدلاض ظ٭عمً ٬ځَ ظٽنٌڀٌـْد ٬دڀْص ،لْػ ٔ٭ط خلجّخجُ  

ٴْيد ،ڄه ولاپ ٸْدڄيد زٵعك ٸ٥د٪ خلاظٝدلاض ڀځمندٴٕص خلحُش ڀځ٭ًًّ ڄه خڀُٙټدض ٌٔخء ؤټدوط لزځْص 
ؤً يًڀْص،ټمد ٔ٭ط بلذ بوٙدء خڀ٭ًًّ ڄه خلأٸمدَ خڀٝند٬ْص،ټمد لدًڀط ظ٫ٌْٔ خٔع٭مدپ خلاوتروْط في 

 ص ؤً بيخَّص ....بلخ.جم٫ْ خلمجدلاض ٌٔخء ؤټدوط ٬ځمْص ؤً ٜند٬ْص ؤً ٬ٕٽُّ
ڄه لْػ ٠ً٭يد ڀعُّٙ٭دض ودٜص زو  ٸْدڂ خلجّخجُ زةٜلالدض ٬مْٹص في ٸ٥د٪ خلاظٝدلاض

٬ځَ جم٫ْ خلأٜ٭ًش لشد ٔدىڃ في ظ٥ٌَ ٌٔٶ وًڄدض  ٬ه خڀبرًّ ، خلاظٝدلاضب٠دٴص بلذ ٬ّپ ًِخَش 
 خلاظٝدلاض.

ـ٭ځيد ظٹًڂ وًڄدض ٌخض بن ڄإٔدض خلاظٝدلاض خڀؽلاؼص ظ٭مٿ في ٨ٿ خلدندٴٕص خلحُش لشد 
ـٌيش ڄٹسٌڀص لْػ ظندٴٕط في بوٙدء ٬ًُٞ ڄعفدوٕص ڀٽنيد بسعځٳ ڄه لْػ خلأٔ٭دَ،لْػ 

 ـ٭ځط خڀّزدجه َخ٠ين ٬ه ظځٻ خلخًڄدض خڀتي ظٹًڄيد ٬مٌڄد.
ًـٌي ٬لاٸص خَظسد٢ ٸٌّص زين ـٌيش وًڄدض خلاظٝدلاض ٠ًَد خڀّزدجه في جم٫ْ ڄإٔدض خلاظٝدلاض 

 خوعلاٲ ظإؼيرً ؤهمْص وٕسْص لأز٭دي ـٌيش وًڄدض خلاظٝدلاض، ټمد تم ظٕفْٿ ًىٍخ يخپ ٬ځَ ؤوو ظٌـ
ؤز٭دي ـٌيش وًڄدض خلاظٝدلاض في خلدإٔدض خڀؽلاؼص ،ب٠دٴص بلذ ًـٌي ٴٌخَٶ ٌخض يلاڀص بلٝدجْص 

 .ظ٭ٍّ ڀځمعٱيرخض خڀٙىْٝص لأز٭دي ـٌيش وًڄدض خلاظٝدلاض خلخمٕص زٙٽٿ لسعځٳ خلأهمْص وٕسْد
، ًڄه ٬ًي خلدٙترټين ڄ٭يدڄإٔص ڄٌزْځْٓ بشّْض ٬ه زدٸِ خلدإٔدض ڄه لْػ  ټمد وځٝند بلذ ؤن

ڄٹدَوص  ڄإٔص ؤًًًَّ ڄه لْػ ٠َد خڀّزدجه خڀٽځِ ٬ه ـٌيش وًڄدبصد ظٵٌٸط ـدور آوُ
 .بدندٴْٕيد ڄه خلدإٔدض خڀتي بشدَْ وٵٓ خڀنٙد٢ في ىٍخ خڀٹ٥د٪



[1] 
 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 

        خـــــــــــــالخبتد

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 الخاتمة 
 

[331] 
 

دًسح يٍ خلال ىزه انذساعخ ارعر ننب  ثأٌ الخذيبد رزغى ثغًبد خبصخ تدْضىب ػٍ المنزدبد ًلهب 
زْبح ،رزدذد ثٌخٌد الجٌدح فْيب ًىزه الجٌدح رزؽهت ػًهْبد انزسغين المغزًش نهسفبؾ ػهَ 
تحمْميب،كًب أٌ خٌدح الخذيبد ظشًسّخ انٌخٌد في لؽبع الارصبلاد لمب ّزغى ثو يٍ ينبفغخ ثين 

يٍ  المؤعغبد انتي رمذو خذيبد الارصبلاد، كًب ّزعر ظشًسح اىزًبييب ثبلجٌدح انشبيهخ لمب لهب
أهمْخ في الاعزًشاس في نجبذ المؤعغبد في َشبؼيب،فيِ رغبىى في صّبدح ًرذػْى انمذساد انزنبفغْخ 
لهزه المؤعغبد ،ًخبصخ أٌ ىزه المؤعغبد رنشػ في ظم الزصبد انغٌق انزُ ّزغى ثبلمنبفغخ، 
ْى ًػهْو فبنغؼِ إلى تحمْك خٌدح الخذيبد بهب ّزؽهت دساعخ عٌق الارصبلاد نهزؼشف ػهَ رمْ

انضثبئٍ لمغزٌٍ الجٌدح الممذيخ لهى في رهك المؤعغبد يٍ أخم رشخْص ًالؼيب،ًسفغ يغزٌاىب بمب 
يحمك سغجبد صثبئنيب أً ّفٌق رٌلؼبتذى في رنك ،ًػهْو لًنب في ىزه انذساعخ في خبَجيب انزؽجْمِ 

أًسّذً ( ثبنتركْض ػهَ رمْْى خٌدح الخذيبد في يؤعغبد الارصبلاد انثلاثخ) خبصُ ، يٌثْهْظ، 
ػهَ يغزٌٍ مجًٌػخ يٍ انٌلاّبد ثبنششق الجضائشُ يٍ ًخيخ َظش صثبئنيب ًالمزًثهخ في ثبرنخ ،يْهخ 

خنشهخ ،أو انجٌالِ،ًرنك نهكشف ػٍ دسخخ سظبىى ػٍ يغزٌٍ خٌدح  خْدم ، ،لغنؽْنخ ،
تذب الخذيبد الممذيخ لهى ، ممب لذ ّغبىى ثزضًّذ رهك المؤعغبد ثبلترازبد نزسغين  خٌدح خذيب

،ًعنمٌو فًْب ّهِ ثبعزؼشاض اننزبئح انتي رٌصهنب إنْيب يٍ خلال ىزه انذساعخ ًالتراذ ثؼط 
 الالترازبد المنبعجخ لهب.

 :  ــخــــــــــــــانذساعــــــــ ئحـبــــــــــــــــَزـــــأًلا 
 : نمذ رٌصهنب يٍ خلال انذساعخ انغبثمخ إلى اعزنزبج يب ّهِ

انضيبٌ ًرؽٌسد ثزؽٌس الإَغبٌ ػبر انؼصٌس ،ًنكٍ  وكبَذ تدبسط ينز لذإٌ فكشح الجٌدح   1-
 يٍ لجم انْبثبَْين.رؽجْميب الإداسُ ثفهغفخ الجٌدح انشبيهخ تم اعزسذاثو 

أٌ خٌدح خذيبد الارصبلاد تدزبص بمدًٌػخ يٍ  ب، كًالخذيبد خٌدح يفيٌوزٌل  اخزلاف انجبزثين
انغًبد تخزهف في ثؼعيب ػٍ الخذيبد الأخشٍ َظشا نكٌنهب تحزبج إنْيب جمْغ انمؽبػبد الالزصبدّخ 

 الأخشٍ.
 بدذيلخ رمذّى كْفْخ رمذيديبث رشرجػ كثيرا  ثبئٍ انض َظش ًخيخ يٍإٌ خٌدح خذيبد الارصبلاد 2 -

 راد خذيخ ارصبلاد نضثبئنيب  ورمذ فهكِ،رٌلؼبتذى لهب ب لخذيبد رزدبًصأً رمذيديى رٌلؼبتذ رزٌافك يغ

رنك  تحمكثين أثؼبد خٌدتذب ًرٌلؼبتذى ًنكِ  يؽبثكٌَػْخ خْذح ّزؽهت الأيش ينيب أٌ رمذييب ثشكم 
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 ّغزذػِ الأيش ينيب ظشًسح رشكْم َظبو يؼهٌيبرِ كفء ممب ّغبىى في ًخٌد رغزّخ يشرذح إيجبثْخ 
زفبظب ػهَ سظب  ثبعزًشاس انزسغين المغزًش لجٌدح الخذيبد نزسمْمو  خلْبييب ثؼًهْ،إظبفخ إلى 

 .صثبئنيب
ّمـْى صثـبئٍ المؤعغـبد انثلاثـخ خـٌدح      نمذ تم َفِ انفشظْخ الأًلى انتي رنص ػهَ انمشاس ثأَـو   3- 

 )الاػزًبدّخ ،الاعــزدبثخ ، المهًٌعــْخ ،انزؼــبؼف ،الأيــبٌ( خــذيبتذب يــٍ زْــد أثؼبدىــب الخًغــخ 
  َظشا نكشف انذساعـخ ػـٍ رمْـْى صثـبئٍ المؤعغـبد انثلاثـخ لجـٌدح خـذيبتذب رمْـْى          رمًْْب عهجْب

 .إيجبثِ
تخزهف المؼبّير انتي ّؼزًذ ػهْيب ثْنًب تم إثجبد انفشظْخ انثبَْخ ًانتي َص لشاسىب ػهَ أَو 4 - 

 . تذبصثبئٍ يؤعغبد الارصبلاد انثلاثخ في أهمْزيب اننغجْخ ػنذ رمًْْيى لجٌدح خذيب

رٌخذ ػلالخ اسرجبغ عهجْخ ثين يؼبّير تم َفِ انفشظْخ انثبنثخ ًانتي َص لشاسىب ػهَ أَو   -5 
 زْد أثجزذ ىزه انذساعخ ثٌخٌد خٌدح الخذيبد الخًغخ ًسظب صثبئٍ يؤعغبد الارصبلاد

 .إيجبثْخ ًلٌّخ ثين خٌدح خذيبد يؤعغبد الارصبلاد انثلاثخ ًسظب صثبئنيب اسرجبغػلالخ 

رؤثش خٌدح خذيبد يؤعغبد الارصبلاد َفِ انفشظْخ انشاثؼخ ًانتي َصذ ػهَ أَو   كًب تم
  زْد كشفذ انذساعخ ػٍ ًخٌد رأثير إيجبثِ لجٌدح خذيبتذب ػهَ عهجب ػهَ سظب صثبئنيب 

 .سظب صثبئنيب

إزصـبئْخ   دلانـخ رٌخذ فشًق راد لاانفشظْخ الخبيغخ ًانتي َص لشاسىب ػهَ أَو  كًب تم َفِ -6
ٌ   ػْنـخ أفـشاد   دلإخبثب أثؼـبد خـٌدح الخذيـخ رؼـضٍ نهًـزغيراد انشخصـْخ )الجـنظ،         لانذساعـخ زـ
 :ّزدهَ ننب يٍ خلال يبّهِ    ًىزا يب(انزؼهًِْ، انذخم ٍالمغزٌ

ًخـٌد فـٌاسق راد دلانـخ إزصـبئْخ لأثؼـبد خـٌدح الخـذيبد الخًغـخ          يـٌثْهْظ فجبننغجخ لمؤعغخ  
ق يـٍ زْـد يـزغير المغـزٌٍ انزؼهًْـِ فهمـذ كشـفذ انذساعـخ         شًيشدىب فئخ انزكٌس أيب ًخٌد انف

ثأنهب رؼضٍ إلى المغزٌٍ الجبيؼِ،أيب يٍ زْد يزغير انذخم فْؼٌ د فْيـب انغـجت إلى فئـخ انـذخم     
 .دج01111دخئلى ألم يٍ 00111يٍ 

أيب ثبننغجخ لمؤعغخ خبصُ فهمذ أظيشد َزبئح انذساعخ ثٌخٌد فٌاسق راد دلانخ إزصبئْخ ففًْـب  
ّزؼهك ثبلمغزٌٍ انزؼهًِْ نجذ أنهب رشرجػ بجًْـغ المغـزٌّبد نجؼـذ الاػزًبدّـخ ،أيـب ثبننغـجخ ن ثؼـبد        
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   ٌ رؼـضٍ إلى   )الاعزدبثخ ،المهًٌعْخ ،انزؼبؼف(رؼضٍ إلى المغزٌٍ الجبيؼِ أيب ثبننغـجخ نجؼـذ الأيـب
 المغزٌٍ انثبٌَُ.

 أيب ىزه انفٌاسق فًْب ّزؼهك ثبلجنظ فزؼضٍ جمْؼيب إلى فئخ انزكٌس.
دج  00111فئخ انذخم يٍ  إلى رؼضٍ أيب ثشًص ىزه انفٌاسق فًْب ّزؼهك بمزغير انذخم فًشدىب

 .ثبننغجخ لجًْغ أثؼبد الجٌدح  دج01111ألم يٍ  إلى
ثْنًب نجذ في يؤعغخ أًسّذً ثشًص ىزه انفٌاسق زْد رؼضٍ جمْؼيب فًْب ّزؼهك بمزغير الجنظ إلى فئخ 
انزكٌس أيب فًْب ّزؼهك بمزغير المغزٌٍ انزؼهًِْ فزٌخذ فشًق في جمْغ المغزٌّبد نكم ا]ػبد الجٌدح إلا 

إلا أنهب رؼهمذ ثبنفئخ  أٌ أغهجيب رؼضٍ نهًغزٌٍ الجبيؼِ ،أيب يٍ زْد يزغير انذخم فهمذ ثشصد فشًق
ًخٌد فشًق راد دلانخ  اعزنزبجنكم أثؼبد خٌدح الخذيخ ،ًأخيرا يدكننب دج  00111ألم يٍ 

إزصبئْخ مخزهفخ َغجْب يٍ يؤعغخ لأخشٍ لجًْغ المزغيراد انشخصْخ )انذخم ،الجنظ ،المغزٌٍ 
 هٌكبتذى انششائْخ .انزؼهًِْ (ممب ّذل ػهَ أٌ ىزه المزغيراد لذ رؤثش ػهَ سظب انضثبئٍ ًػهَ ع

 زمْك يؤعغخ يٌثْهْظ نهزفٌق في ػذد المشتركين يٍ صثبئٍ يمبسَخ بمنبفغْيب. د-7
أًسّذً نهًْضح انزنبفغْخ يٍ زْد انشظب انكهِ نهضثبئٍ ػٍ خٌدح خذيبتذب ممب  تحمْك يؤعغخ -8

 ّشكم تذذّذا نهسصخ انغٌلْخ لمؤعغخ يٌثْهْظ ًيؤعغخ خبصُ.

 ثبَْب رٌصْـــــــــــــــــبد انذساعــــــــــــــــــــــــــــخ:  
 :ثنبء ػهَ يب رٌصهنب إنْو يٍ َزبئح يٍ ىزه انذساعخ يدكننب التراذ يب ّهِ

ظشًسح يشاخؼخ يؤعغتي خبصُ ً يٌثْهْظ ننمبغ ظؼفيب في خٌدح الخذيبد ًإخشاء  1
 انزسغين المغزًش في خٌدح خذيبتذب .

يؤعغخ خبصُ  لجٌدح خذيبتذب فًْب ّزؼهك ثبلأثؼبد انزبنْخ  تحغينًخٌة  2
 انزؼبؼف(.،المهًٌعْخ،الاعزدبثخ،الاػزًبدّخ)

 الاػزًبدّخ،يٌثْهْظ لجٌدح خذيبتذب فًْب يخص الأثؼبد انزبنْخ ) يؤعغخ تحغينًخٌة  3
 (.المهًٌعْخ
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 دبثخ،الاعزأًس ّذً لجٌدح خذيبتذب فًْب يخص الأثؼبد انزبنْخ ) يؤعغخ تحغينًخٌة  4
 يبٌ(.الأ

ظشًسح يشاخؼخ يؤعغبد الارصبلاد لإعترارْدْزيب ًفمب نهًزغيراد انشخصْخ نهضثبئٍ َظشا  5
نكٌنهب مخزهفخ يٍ يزغير لأخش فًْب ّزؼهك ثأثؼبد خٌدح خذيبتذب تحغجب نهًنبفغخ َظشا نكٌٌ 

 إهمبلهب لذ ّشكم خؽشا ػهَ يْضتذب انزنبفغْخ ػهَ المذٍ انؽٌّم.
خ يٌثْهْظ ثؼًهْخ الاعزًشاس في اعزذايخ سظب صثبئٍ ثزسغين خذيبتذب ظشًسح لْبو يؤعغ-7

ثشكم يغزًش لأٌ ػذد سظب انضثبئٍ يدزبص بخبصْخ انزؽٌس في الأرًاق  ًانزُ ّشكم تحذّب 
 .أيبييب

ظشًسح إػبدح اننظش في الإعترارْدْخ انزغٌّمْخ لمؤعغتي يٌثْهْظ ًخبصُ َظشا لإخفبليًب -8
 انزنبفغْخ يٍ زْد انشظب انكهِ ػٍ خٌدح خذيبتذب.في تحمْك المْضح 

 ثبنثب أفــــــــــــــبق انذساعـــــــــــــــــــــــــــــــــخ:
ػهَ انشغى يٍ يب رٌصهنب إنْو يٍ خلال دساعزنب ىزه إلا أنهب رجمَ رفزر أفبلب لمٌاظْغ أخشٍ يدكٍ 

 انجبزثين يٍ انجسد فْيب أهميب يب ّهِ:

 نزسغين المغزًش لجٌدح خذيبد  الارصبلاد ًأثشه ػهَ سظب انضثٌٌ. اعزخذاو ػًهْخ ا 

 .نمبرج الجٌدح انشبيهخ في لؽبع الارصبلاد 
 خذيبد الارصبلاد كًْضح رنبفغْخ  اعزخذاو خٌدح 
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 لبئّخ الدشاعك0
 لبئّخ الدشاعك ثبٌٍغخ اٌمشثْخ 0أًلا 

 0اٌىزت -أ
لحّش لجبط  رىنٌٌٌعْب الإللاَ ًالارصبي ثبلدإعغخ الالزصبدّخ الجضائشّخ ، الدنفّخ   اثٓ ربط .1

 .5115اٌمشثْخ ٌٍزنّْخ الإداسّخ، اٌمبىشح، 
، اٌؽجمخ الأًلى، داس ًائً ٌٍنؾش اٌزغٌّك الدصشفي ثين اٌنفشّخ ًاٌزؽجْكأثٌ ربّخ صجبػ لزّذ ،  .2

 .2002ًاٌزٌصّك، لّبْ، 
عٌٍن الدغزيٍه ًاتخبر اٌمشاساد اٌؾشائْخ "ِذخً ًآخشًْ ،أثٌ عًٍْ لزّذ ِنصٌس  .3

 .5113اٌؽجمخ الأًلى ،داس الحبِذ ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك،لّبْ،ِزىبًِ"،
، اٌؽجمخ الأًلى ،داس غْذاء ٌٍنؾش الدفبىُْ اٌزغٌّمْخ الحذّضخأثٌ عًٍْ لزٌّد ِنصٌس ًآخشًْ ، .4

 .5114ًاٌزٌصّك ،لّبْ ، 
، عضء أًي الدفبىُْ الإعترارْغْبد  اٌنفشّخ ًاٌزؽجْك_اٌزغٌّكأثٌ لٍفخ ،لصبَ اٌذّٓ ، .5

 .5115أعبعِ ، ِإعغخ ؽٌسط ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك ،الإعىنذسّخ، 
 .2006لّبْ ،،داس صىشاْ ٌٍنؾش اٌؽجمخ الأًلى،ئداسح الخذِبد اٌغْبؽْخغضاٌخ صفبء ، أثٌ .6
ٍنؾش ًاٌزٌصّك ،صْذاء ،اٌؽجمخ الأًلى ،اٌذاس اٌنٌّرعْخ ٌبحٌس اٌزغٌّكأثِ عمْذ اٌذٌّه عِ، .7
 .2022ثيرًد،–
اٌزغٌّك ًفك ِنفٌس فٍغفِ ًِمشفي ئؽغبْ  دىؼ علاة  ً ىبؽُ فٌصُ دثبط اٌمجبدُ ،  .<

  .5111،اٌؽجمخ الأًلى ،داس اٌٌساق ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك ،لّبْ  ، ِمبصش
 ،ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك  بصًسُْ، داس اٌئلذاد الإعترارْغْخ اٌزغٌّمْخ ًلٍّْبتذبأحمذ ثٓ ٌِّضح،  .9

 .2022،لّبْ
،الدىزجخ اٌمصشّخ ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك ،الدنصٌسح اٌزغٌّك ًاٌزغبسح الإٌْىترًْٔخأحمذ لزّذ غنُْ ، .11

 .5111-5111جميٌسّخ ِصش ،
اٌْبثبِٔ ٌٍزؾغين الدغزّش ًِذٍ اعزفبدح  الدذخً اٌْبثبِٔ ٌٍزؾغين الدغزّشأحمذ لزٌّد غنُْ،  .22

 .2002ًاٌزٌصّك ،الدنصٌسح،ِصش،،الدىزجخ اٌمصشّخ ٌٍنؾش ِنو الدنفّبد اٌمشثْخ
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،داس ونٌص الدمشفخ اٌمٍّْخ اٌؽجمخ الأًلى،ئداسح خذِخ اٌمّلاءئّبد ؽٌوذ ِصؽفَ ِنصٌس، .15
 . 2002ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك،لّبْ،

،اٌؽجمخ الأًلى  المجٌّلخ اٌمشثْخ ٌٍزذسّت ًاٌنؾشاٌجبسًدُ ِنبي أحمذ ًخبراء آخشًْ ، .13
 .5114،اٌمبىشح ،

ئداسح الجٌدح اٌؾبٍِخ ِذخً ٌٍزّْض ً ثبؽٌْح لحغٓ لجذ الله ، اٌبرًاسُ ٔضاس لجذ المجْذ .14
  .5111،اٌؽجمخ الأًلى،داس اٌٌساق ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك ،لّبْ ، ًاٌشّبدح ِفبىُْ ًأعظ ًرؽجْمبد

، دًْ ثذًْ ٔبؽش اٌؽجمخ الأًلى، رىنٌٌٌعْب الارصبلاد الدمبصشح ،،اٌجؽً لزّذ ئثشاىُْ ِنَ ، .15
  عنخ ٔؾش ،اٌمبىشح.

 -لّبْ ،داس اٌْبصًسُ ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك ،اٌزغٌّك أعظ ًِفبىُْ ِمبصشحبِش ،اٌجىشُ ص .26
 .2006،الأسدْ
 .2002_2002،الإعىنذسّخ ،اٌذاس الجبِمْخ ئداسح الجٌدح اٌىٍْخاٌجىشُ عٌْٔب لزّذ ، .22
،داس عغٌس ٌٍنؾش  ِذخً ئلى ًعبئً الإللاَ ًالارصبي ٔؾأتذب ًرؽٌسىبثٍخيرُ، سظٌاْ ، .18

 .5114، اٌؽجمخ الأًلى ًاٌزٌصّك،المحّذّخ الجضائش ،
ئداسح الجٌدح اٌؾبٍِخ الدمٌٌْخ اٌجٍذاًُ لجذا لحّْذ لجذ المجْذ ًصّنت ؽىشُ ،لزٌّد ٔذُّ ، .19

 .5117،لّبْ ،داس اٌؾشًق ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك،ًاٌزمنْبد الحذّضخ في رؽجْمبتذب ًاعزذاِزيب–الدٌصٌلْخ -
،اٌؽجمخ اٌضبْٔخ  الإداسح الإعترارْغْخ  ئداسح عذّذح في لبلم ِزغيراٌمضّض صبلح ، ثٓ ؽجزٌس ،لجذ .51

 .5117،داس الدغيرح ،لّبْ،
،اٌمبىشح،ِنؾٌساد الدنفّخ اٌمشثْخ ٌٍزنّْخ الإداسّخ ،عٍغٍخ اٌجؾٌس دًائش الجٌدحبهيرح الدٌعِ ، .22

 .2991الإداسّخ ًاٌذساعبد،
 اٌؽجمخ الأًلى ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك، نبىظ،داس الدِنفّبد الألّبي ئداسح الجٌدح في ،ثٌؽشًد، فزْؾخ .55

،2021 

ئداسح الجٌدح اٌؾبٍِخ ًِإعغبد اٌزمٍُْ اٌمبلي دساعخ ِْذأْخ في ثمط ثٌصّبْ ،ساظْخ ، .53
 .5115ِشوض اٌىزبة الأوبديمِ ،لّبْ،عبِمبد اٌؾشق الجضائشُ،

، اٌؽجمخ الأًلى لبر الأترٔذاٌزغٌّك عمْذ لمً جممخ ً ٌٔس اٌذّٓ أحمذ اٌنبدُ ،  ثٌلضّض .54
 .5117،داس عنبدّش ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك ،اٌشّبض،اٌغمٌدّخ ،
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،داس اٌشاّخ ٌٍنؾش  اٌؽجمخ الأًلى ،9000ئداسح الجٌدح اٌؾبٍِخ ئّضً ثٌوّْؼ ٌمٍَ، .55
 .2022ًاٌزٌصّك،لّبْ،

 ئداسح الجٌدح اٌؾبٍِخ في ِإعغبد اٌزمٍُْاٌتررٌسُ لزّذ لٌض ً ؽٌيجبد، أغبدّش لشفبد ،  .56
 .5116،اٌؽجمخ الأًلى ،داس الدغيرح ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك،لّبْ،اٌمبلي ًالدىزجبد ًِشاوض الدمٌٍِبد

 ،9002ئداسح الجٌدح اٌؾبٍِخ ًِزؽٍجبد اٌزأىًْ ٌلإّضً فٌاص ً الخؽْت أحمذ ، اٌزِّّْ .22
 .2009الأسدْ،_،لّبْ  لبلم اٌىزت الحذّش ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك ، اٌؽجمخ الأًلى

أعبٌْت ؽذّضخ في الدمبّشح  لْبط الجٌدح ًاٌمْبط الدمبسْ ،لمحغٓلجذا رٌفْك لزّذ  .<8
 .2006 -2001،اٌمبىشح،ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك،ِىزجخ اٌنيعخ الدصشّخ ًاٌمْبط
،اٌذاس الجبِمْخ فُ الدمٌٍِبد الإداسّخ في الدنفّبد الدمبصشح صبثذ لجذ اٌشحمبْ ئدسّظ ،ٔ .59

 .5117،الإعىنذسّخ ،
 ؼشق ً أعبعْخ ِفبىُْ )،وفبءح ًعٌدح الخذِبد اٌٌٍعْغزْخ  ،صبثذ لجذ اٌشحمبْ ئدسّظ .33

 . 2006الإعىنذسّخ، الجبِمْخ، ،اٌذاساٌزمُْْ( ً اٌمْبط
ئداسح عٌدح الخذِخ في اٌعْبفخ عبُ وىبٔذاِجٌلي ًآخشًْ رشجمخ عشًس ئثشاىُْ  لٍِ عشًس ، .31

 .5117،داس الدشّخ ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك،اٌشّبض ،ًاٌغْبؽخ ًًلذ اٌفشان
،اٌؽجمخ الأًلى،داس اٌجؾبس،  اٌزغٌّك اٌنبعؼ أً أعبعْبد اٌجْكلجذ اٌىشُّ ساظِ ، الججٌسُ .35

 .5111ٌجنبْ،-ثيرًد
دًٌْ فٓ خذِخ اٌمّلاء ًِيبساد صؽفَ لزٌّد ،ً ِجمبي اٌذّٓ  لزّذ ِشعِ أثٌثىش  .33
 ِصش ،ثذًْ عنخ ٔؾش.-،اٌذاس الجبِمْخ، الإعىنذسّخ اٌجْك
،اٌذاس  الأصِبد اٌجْمْخ ً اٌزغٌّمْخئداسح جمبي اٌذّٓ لزّذ الدشعِ ، .34

 . 5116،الجبِمْخ،الإعىنذسّخ
–فٓ خذِخ اٌمّلاء ًِيبساد اٌجْك جمبي اٌذّٓ لزّذ ِشعِ ًِصؽفَ لزٌّد أثٌ ثىش ، دًٌْ  .35

، اٌذاس الجبِمْخ ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك،  ِذخٍه ٌزؾمْك ِْضح رنبفغْخ  في ثْئخ الألّبي الدمبصشح
 الإعىنذسّخ،دًْ عنخ ٔؾش.

 ،داس اٌضمبفخ ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك،لّبْالإداسح اٌصؾْخ ًفك ٔفبَ الجٌدح اٌؾبٍِخٌٔس اٌذّٓ، ؽبسًػ .36
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اٌؽجمخ الأًلى،داس اٌجذاّخ ٌٍنؾش  ئداسح الجٌدح اٌؾبٍِخ،ؽبِذ فذاء لزٌّد ، .37
 .5115ًاٌزٌصّك،لّبْ،

،داس اٌفىش ٌٍنؾش  الأًلى اٌؽجمخ ،ئداسح الجٌدح اٌؾبٍِخالحذاد لٌاؼف ئثشاىُْ ، .22
 2009،لّبْ،ًاٌزٌصّك
الاتجبىبد الحذّضخ في ئداسح الجٌدح اٌؾبٍِخ ًالدٌاصفبد ؽغين لجذ اٌمبي لزّذ ،  .39

،داس اٌفىش الجبِمِ ، الإعىنذسّخ ًأىُ اٌزمذّلاد اٌٌاسدح فْيب9111-91114اٌمْبعْخ)الإّضً(
،5118. 

،اٌؽجمخ  ئداسح للالبد اٌضثٌْؽغين ًٌْذ ؽغين لجبط ً أحمذ لجذ لزٌّد الجنبثِ ، .41
 .5117لى،داس صفبء ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك ،لّبْ ،الأً
 الاتجبىبد الحذّضخ في ئداسح الجٌدح ًالدٌاصفبدلجذ اٌمبي لزّذ ، ،ؽغين .22

،داس اٌفىش الجبِمِ (ًأىُ اٌزمذّلاد اٌتي أدخٍذ لٍْيب9000_90022اٌمْبعْخ)الاّضً
 .2006،الإعىنذسّخ،

دًٌْ رأىًْ الدنفّبد اٌمشثْخ  ٌزؽجْك ٔفبَ ئداسح الجٌدح )الدٌاصفبد  حمذ ؽغٓ سّبض، .45
،الدنفّخ اٌمشثْخ ٌٍزنّْخ الإداسّخ ،اٌؽجمخ الأًلى 2000ئصذاس ISO9000اٌمبلدْخ  

 .5115،اٌمبىشح،
ِذّشّخ اٌنؾش لجبِمخ  ،الجٌدح ِْضح رنبفغْخ في اٌجنٌن اٌزغبسّخحمذاًُ ًعٍْخ، .9:

 . 2009لبلدخ،الجضائش،
، رىنٌٌٌعْب الارصبي ًالإللاَ الحذّضخ )الاعزخذاَ ًاٌزأصير(حمذُ لزّذ اٌفبرؼ ًآخشًْ،  .44

 .5111ِإعغخ ونٌص الحىّخ ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك، اٌؽجمخ الأًلى، الجضائش، 
اٌزغٌّك الإعترارْغِ لخذِبد الحّيرُ ٌِفك لذٔبْ لجذ الججبس ً اٌؽًٌّ ساِِ فلاػ ، .45

 .5116،داس الحبِذ ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك ،لّبْ ، اٌؽجمخ الأًلى ،اٌفنبدق ًاٌغبؽخ رٌعو ؽذّش ِزىبًِ
،اٌؽجمخ الأًلى،داس اٌفىش ٌٍنؾش ئداسح الجٌدح اٌؾبٍِخؽٌيجبد لٌاؼف ئثشاىُْ الحذاد، .46

 .5119ًاٌزٌصّك،لّبْ،
 .5115،اٌؽجمخ اٌضبْٔخ،داس الدغيرح،لّبْ، ئداسح الجٌدح اٌؾبٍِخخعير وبـُ حمٌد ، .47
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 اٌؽجمخ ، ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك الدغيرح ، داسالجٌدح ًخذِخ اٌمّلاءئداسح خعير وبـُ حمٌد ، .22
 .2002الأسدْ ، -لّبْ الأًلى،
 ، اٌؽجمخ الأًلى ،داس ئصشاءِجبدئ ئداسح الألّبيخعير وبـُ حمٌد ً اٌٌٍصُ ٌِعَ علاِخ ،  .49

 .5118ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك،لّبْ ،
ًئعترارْغْبد  ًنمبرط ؽذّضخ الإداسح الحذّضخ )ٔفشّبد الخؽْت  أحمذ ً ِمبّمخ لبدي عبلم ، .51

 .5119،داس عذاسا ٌٍىزبة اٌمبلدِ ،لّبْ ،(
، داس صفبء ٌٍنؾش الجٌدح في الدنفّبد الحذّضخ اٌؾجٍِ ؼبسق ، ً اٌذسادوخ ِأٌِْ .51

 .2002، ًاٌزٌصّك،لّبْ
اٌزغٌّك الدمشفي الدجني لٍَ ئداسح للالبد ًِمشفخ اٌضثٌْ دسِبْ عٍّْبْ صبدق،  .12

 .2022،ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك ،لّبْ  سفبداس ونٌص الدم اٌؽجمخ ،،اٌزغٌّمْخ
،اٌؽجمخ الأًلى، دِؾك ، داس اٌشظب ِجبدئ رغٌّك الخذِبدلزّذ صاىش ًلزّذ أٌّة،  دلجٌي .12

 . 2002ٌٍنؾش، 
، اٌؽجمخ الأًلى، رىنٌٌٌعْب الإللاَ ًالارصبي الجذّذح )ثمط رؽجْمبتذب اٌزمنْخ( دٌٌْ فعًْ ، .54

 .5114الجضائش، داس ىٌِخ ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك، 
،داس الدنبىظ ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك ،لّبْ  ئداسح خذِبد اٌنمً الجٌُسدّنخ لضّبْ ٌّعف ، .55

،5119. 
،داس صىشاْ ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك ،لّبْ  الاتجبىبد الحذّضخ في بحٌس اٌزغٌّكسدّنخ لضّبْ ٌّعف ، .56

،5118. 
-رْغِاٌزغٌّك الدصشفي )ِذخً اعترااٌصّْذلِ لزٌّد عبعُ ، ًسدّنخ لضّبْ ٌّعف  .=;
  .2002، لّبْ، داس الدنبىظ، تحًٍْ(-وِّ
داس ئصشاء ٌٍنؾش ، اٌؽجمخ الأًلى ، رغٌّك الخذِبد الدصشفْخاٌضاًِ أحمذ لزٌّد ًآخشًْ ، .58

 .5115ًاٌزٌصّك ،لّبْ ،
 ، اٌؽجمخ الأًلى، داس اٌشاّخ ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك، لّبْ،، رغٌّك الخذِبدصاىش لجذ اٌشؽُْ لبؼف .59
،اٌؽجمخ الأًلى ، داس  رؽجْمِ–ِذخً ِنيغِ -ِجبدئ ًأعبٌْت اٌزغٌّك،اٌضلبي لٍِ فلاػ ، .61

 .5111صفبء ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك،لّبْ ،
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،داس  ئعترارْغْبد اٌزغٌّك ِنفٌس ِزىبًِاٌضّبداد لزّذ لٌاد ً اٌمٌاِشح لزّذ لجذ الله ، .61
 .5115الحبِذ ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك ،لّبْ ،

الأًلى،داس ونٌص الدمشفخ ٌٍنؾش ، اٌؽجمخ ئداسح الجٌدح اٌؾبٍِخصّذ ِنير لجٌُ، .65
 .2006ًاٌزٌصّك،لّبْ،

 داس ،الدمٌٍِبد رىنٌٌٌعْب ئللاَ ً الارصبي لضّبْ، أحمذ ٔمّبدعبلدْخ لزّذ عبثش ً  .9>
 .2003 الإعىنذسّخ، الجبِمْخ، الدمشفخ
 ،اٌؽجمخ الأًلى،داس صفبءٔفُ الدمٌٍِبد الإداسّخاٌغبِشائِ ئيمبْ فبظً ً اٌضلبي ىْضُ لزّذ ، .64

 .5114ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك، لّبْ، 
اٌؽجمخ ، ئداسح الجٌدح اٌؾبٍِخ في اٌمؽبلين الإٔزبعِ ًالخذِِاٌغبِشائِ ِيذُ صبلح ، .61

 .2002،داس عشّش،لّبْ ،الأًلى
، داس اٌىزبة الحذّش  أعشاس اٌزغٌّك الأخعش ًدًسه في سظب اٌمّلاءعمبد فيذ الحٌاي ، .66

 .5115،اٌؽجمخ الأًلى ،اٌمبىشح ،
، اٌؽجمخ الأًلى أعبعْبد ٔفُ الدمٌٍِبد الإداسّخ ًرىنٌٌٌعْب الدمٌٍِبدّبعين ،عمذ غبٌت  .67

 .5116،داس الدنبىظ ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك،لّبْ،
، اٌؽجمخ الأًلى، ِىزجخ اٌزغٌّك لبر الأترٔذعمْذ جممخ لمً ً اٌنبدُ ٌٔس اٌذّٓ أحمذ ،  .68

 .5117المجزّك اٌمشثِ ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك، لّبْ، 
الجضء الأًي،داس الدنبىظ ٌٍنؾش اٌفٍغفخ ًِذاخً اٌمًّ ،-ئداسح الجٌدح اٌؾبٍِخعٍّبْ صّذاْ،، .69

 .5111ًاٌزٌصّك،لّبْ،
-9111الزصبدّبد عٌدح الدنزظ ثين ئداسح الجٌدح اٌؾبٍِخ ًالإّضًلزّذ لجذ اٌمضّض، سمير .71

،ِىزجخ الإؽمبق اٌفنْخ ٌٍنؾش )سؤّخ الزصبدّخ.فنْخ.ئداسّخ.أعظ.رؽجْمبد.ؽبلاد(11111
 .5111صّك،الإعىنذسّخ،ًاٌزٌ
ٌٍنؾش  بِذالح،داس  اٌزغٌّك) ِفبىُْ ِمبصشح(عٌّذاْ ٔفبَ ٌِعَ ًؽفْك ئثشاىُْ ؽذاد، .71

 .2002،ًاٌزٌصّك ،لّبْ 
الإداسح ًاٌزخؽْػ الإعترارْغِ في لؽبق الألّبي ًالخذِبد)عْبعبد عْذ خؽبة لبّذح ، .75

 .1985،اٌمبىشح،اٌؽجمخ الأًلى ،داس اٌفىش اٌمشثِ ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك ئداسّخ (،
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ئداسح الجٌدح اٌؾبٍِخ  رؽجْمبد في اٌصنبلخ ؽبوش لرْذ عٌعٓ ً اٌضّبداد لزّذ لٌاد ، .73
 .5117،داس صفبء ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك،لّبْ، اٌؽجمخ الأًلى ،ًاٌزمٍُْ
ؽفْك ِنَ ،اٌزغٌّك ثبٌملالبد ،الدنفّخ اٌمشثْخ ٌٍزنّْخ الإداسّخ ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك ،اٌمبىشح  .74

،2001. 
،داسونٌص الدمشفخ ٌٍنؾش ، الأًلى اٌؽجمخ ،خذِخ اٌمّلاءئداسح  ،ِصؽفَ ِنصٌس ًؽٌوذ أّبد  .75

 .2002لّبْ ،ًاٌزٌصّك ،
 الإداسح الإعترارْغْخ )ِذخً رىبٍِِ(صبلح لجذ اٌشظب سؽْذ ً ئؽغبْ ، دىؼ علاة ، .76

 .5117،داس الدنبىظ ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك ،لّبْ ،
، اٌؽجمخ  الحذّضخ في ئداسح ِنفّبد الألّبي ئداسح اٌزّْض الدّبسعخصبلح لٍِ لٌدح الذلالاد ، .77

 .5114الأًلى ،داس ًائً ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك ،لّبْ ،
ثبٌزؽجْك ًِمترؽبد اٌزؽٌّش،  ئداسح الجٌدح اٌؾبٍِخ في الدإعغبد اٌترثٌّخصبلح ٔبصش لٍّْبد،  .22

 . 2002داس اٌؾشًق ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك، لّبْ، 
 ،داس الأترْٔذ اٌمٌلدخ ً ثْئخ في اٌزغٌّك ئداسح  ، فشّذ ًؼبسق ؼو أحمذ  ّذلزاٌصؾٓ  .79

 .2007 ،الإعىنذسّخ ، الجبِمخ
،ِإعغخ اٌٌساق ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك ،لّبْ لٌلدخ عٌدح الخذِخ الدصشفْخاٌصشْ سلذ ؽغٓ ، .81

،5117. 
أعبعْبد اٌزغٌّك اٌؾبًِ ً لجبط ،  اٌصّْذلِ لزٌّد  عبعُ ً اٌملاق ثؾير .81

 .،2332الأسدْ، -،داس الدنبىظ،لّبْ الدزىبًِ

، اٌؽجمخ الأعبٌْت اٌىّْخ في اٌزغٌّكاٌصّْذلِ لزٌّد عبعُ اٌصّْذلِ ً سدّنخ لضّبْ ، .85
 .5111الأًلى،داس الدنبىظ ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك ،لّبْ ،

، اٌؽجمخ الأًلى ،داس رغٌّك الخذِبداٌصّْذلِ لزٌّد عبعُ ً سدّنخ ،لضّبْ  ٌّعف، .83
 .5111الدغيرح ،لّبْ ،

، اٌؽجمخ الأًلى ،داس عٌٍن الدغزيٍه، لضّبْ ٌّعف،ً سدّنخ اٌصّْذلِ لزٌّد عبعُ  .84
 .5117الدنبىظ ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك،لّبْ،
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، اٌؽجمخ اٌضبْٔخ ،داس رغٌّك الخذِبداٌصّْذلِ لزٌّد عبعُ ًسدّنخ لضّبْ ٌّعف ، .85
 .5113اٌْبصًسُ ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك،لّبْ ،

،ِإعغخ ؽٌسط  ؼشّمه ٌٍؾصٌي لٍَ ؽيبدح الإّضً TQالجٌدح اٌؾبٍِخ اٌصيرفي لزّذ ، .86
 .5116اٌذًٌْخ ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك،اٌؽجمخ الأًلى ،الإعىنذسّخ،

الأًلى ،داس صفبء ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك  اٌؽجمخ ،الإداسح اٌشائذحاٌصيرفي لزّذ لجذ اٌفزبػ ، .22
 .2002،لّبْ،
ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك، ،اٌؽجمخ اٌضبٌضخ ، لّبْ، داس ًائً رغٌّك الخذِبدبِٔ ؽبِذ ، ىاٌعٌّس  .88

2001. 

 .5119،داس اٌنيعخ اٌمشثْخ ،اٌمبىشح ، فٓ اٌزّْض في خذِخ اٌمّلاءؼبىش ِشعِ لؽْخ،  .89
، ِإعغخ اٌضمبفخ الجبِمْخ ، الارصبلاد لٓ ثمذ ًأصشىب لٍَ الالزصبد المحٍِاٌؽبىش ٌِّْْ ،  .91

 .5113الإعىنذسّخ، 
الأًلى ،داس أعبِخ ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك ، ، اٌؽجمخ ِمبّير الجٌدح اٌؾبٍِخؼبًّ ِصؽفَ وّبي اٌغْذ ، .91

 .5113لّبْ،
،داس اٌْبصًسُ ٌٍنؾش ً اٌزٌصّك  اٌجْك اٌؾخصِ ًاٌزغٌّك الدجبؽشاٌؽبئِ حمْذ ،  .95

 . 5119،لّبْ،
 ،اٌؽجمخ الأًلى ،ISOً الأّضً TQMئداسح الجٌدح اٌؾبٍِخاٌؽبئِ حمْذ لجذ اٌنبي ًآخشًْ ،  .93
 .5113اٌٌساق ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك،لّبْ، داس
،داس ِذخً ئعترارْغِ ،ًـْفِ،رؽجْمِ–رغٌّك الخذِبد اٌؽبئِ حمْذ ً اٌملاق ،ثؾير ، .94

 .5113اٌْبصًسُ ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك ،لّبْ 
 .2002داس اٌْبصًسُ،لّبْ ، ،ئداسح لٍّْبد الخذِخ اٌؽبئِ حمْذ ً اٌملاق ثؾير ، .59
ٌٍنؾش داس اٌْبصًسُ  ،لّبْ الأسدْ،اٌزغٌّك الحذّش ِذخً ؽبًِاٌؽبئِ حمْذ ًآخشًْ، .96

 . 2020،ًاٌزٌصّك 
ٔفُ الدمٌٍِبد اٌزغٌّمْخ ِذخً ئلى رىنٌٌٌعْب اٌؽبئِ لزّذ لجذ ؽغين ً اٌمغبسِخ رْغير ،  .97

 .5118، داس ئصشاء ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك ،لّبْ ،الدمٌٍِبد
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 ئداسح الجٌدح اٌؾبٍِخ ِٓ الدغزيٍه ئلىإّذ لجذ الحغين ، ًِ اٌفعً ٌّعف ؽغُْ  اٌؽبئِ .92
 .2002 ،،داس اٌٌساق ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك ،لّبْ الأسدْاٌؽجمخ الأًلى ،الدغزيٍه )ِنيظ وِّ(

،داس ٔفُ ئداسح الجٌدح في الدنفّبد الإٔزبعْخ ًالخذِْخاٌؽبئِ ٌّعف ؽغُْ ًآخشًْ ، .99
 2009اٌْبصًسُ ،لّبْ،

، داس اٌؽجمخ الأًلى ،ئداسح للالخ اٌضثٌْاٌؽبئِ ٌّعف ؽغُْ ًىبؽُ فٌصُ دثبط اٌمجبدُ،.111
 .2009،لّبْ،صّكٌٍنؾش ًاٌزٌاٌٌساق 
اٌزغٌّك الإٌْىترًِٔ ًئداسح اٌؽبئِ ٌّعف ؽغُْ ًىبؽُ فٌصُ دثبط اٌمجبدُ،.111

 .5118،ِإعغخ اٌٌساق ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك،لّبْ،الدجْمبد
اٌؽجمخ الأًلى،داس اٌجذاّخ فٓ اٌزمبًِ ِك اٌمّلاء ًالجّيٌس"خذِخ فبئمخ ِزّْضح"،اٌؽشأًخ ،لّش ،.115

 .5113ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك،لّبْ،
،اٌؽجمخ اٌضبِنخ 51وْف رٌاعو تحذّبد اٌمشْ ، اٌزغٌّك اٌفمبيأعمذ لجذ الحّْذ ،ؼٍمذ، .113

 .5113ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك،اٌمبىشح ، لؾش ،داس اٌفغش
،ِىزجخ  عٌٍن الدغزيٍه  الدفبىُْ اٌمصشّخ  ًاٌزؽجْمبدؼٍمذ، أعمذ لجذ الحّْذ ًآخشًْ،.114

 .5115اٌؾمشُ ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك ،اٌشّبض ،
، اٌؽجمخ الأًلى ،داس الإلصبس اٌمٍِّ ٌٍنؾش نٌٌٌعْب الدمٌٍِبدئداسح رىؼْبي سرْجخ ،.115

 .5116ًاٌزٌصّك،لّبْ،
 ،ِفبىُْ ئداسّخ ًرمنْخ ًتجبسّخ–ئداسح ًصنبلخ الجٌدح اٌؽْؽِ خعش ِصجبػ ئسمبلًْ ،.116

 .2022، داس الحبِذ ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك ،لّبْ، اٌؽجمخ الأًلى
،اٌؽجمخ الأًلى ،داس لبلم اٌىزت  ًِجبدئيبأعبعْبد ئداسح الألّبي اٌفبىش  ٔمُْ ئثشاىُْ ،.117

 .5111الحذّش ،ئسثذ الأسدْ ،
،اٌؽجمخ الأًلى ،داس اٌٌساق ٌٍنؾش ئداسح عٌدح الخذِبدلبدي لزّذ لجذ الله،.118

 .5113ًاٌزٌصّك،لّبْ،
،داس أعبِخ ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك ،لّبْ  الإداسح الدبٌْخ ًالدصشفْخلجذ الخبٌك لزّذ يحِ ، .119

،2009. 
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،اٌؽجمخ اٌغبثمخ، ِشوض الخبراد الدينْخ ٌلإداسح،  ئلذاد بحٌس اٌزغٌّكلجذ اٌشحمبْ رٌفْك ، .111
 .5119ِصش ،–الجْضح 
،اٌذاس الجبِمْخ ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك  اٌزغٌّك الدصشفي ِذخً الزصبدُلجذ الدؽٍت لجذ الحّْذ ،.111

 .5115،الإعىنذسّخ ،
 داسح ًاٌزغٌّك، داس اٌْبصًسُ ٌٍنؾشرؽجْمبد الحبعٌة في الإ لجذ اٌنبصش أحمذ ً ًآخشًْ ،.115

 .5119ًاٌزٌصّك، لّبْ، 
 .5116،اٌؽجمخ الأًلى ،داس ونٌص الدمشفخ ،لّبْ، ئداسح الجٌدح اٌؾبٍِخلجٌُ صّذ ِنير ،.113
 .5115، اٌؽجمخ الأًلى،داسا لحبِذ ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك،لّبْ، اٌزغٌّك الدصشفياٌمغبسِخ رْغير ،.114
داس اٌْبصًسُ اٌمٍّْخ ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك،  ،ٌدح اٌؾبٍِخئداسح الجّذ لجذ اٌٌىبة ،لزاٌمضاًُ  .115

 .2335لّبْ، 
،داس  الدنيغْخ الدزىبٍِخ لإداسح الجٌدح اٌؾبٍِخ)ًعيخ ٔفش( ،اٌؽجمخ الأًلىلمٍِْ لّش ًصفِ ،.116

 .2002ًائً ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك،لّبْ،
اٌذاس الجبِمْخ ًلاء الدغزيٍه )وْفْخ تحمْمو ًالحفبؾ لٍْو (،للاء لجبط لٍِ ،.117

 .5119،الإعىنذسّخ ،اٌمبىشح،
، اٌؽجمخ الأًلى، داس ًائً ؽجىبد الإداسح الإٌْىترًْٔخ للاء لجذ اٌشصاق ً اٌغبلدِ ،لزّذ ، .118

 .2335ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك، لّبْ، 
 -رغٌّك الخذِبد )ِذخً اعترارْغِاٌملاق ثؾير لجبط ً اٌؽبئِ حمْذ لجذ اٌنبي ،  .229
 .2022ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك،  اٌْبصًسُ، لّبْ، داس  رؽجْمِ( -ًـْفِ
،داس الدغيرح،لّبْ  الأًلى اٌؽجمخ ،رؽجْمبد في ئداسح الجٌدح اٌؾبٍِخاٌمٍِ لجذ اٌغزبس ،.151

،2002. 
ِىزجخ ًِؽجمخ   اٌؽجمخ الأًلى ،الارصبي اٌذًلي ًاٌزىنٌٌٌعْب الحذّضخ   لٍِ لزّذ شمٌ ،.151

 .5115ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك،الإعىنذسّخ، الإؽمبق اٌفنْخ  

اٌؽجمخ الأًلى، لرٌّلخ اٌنًْ اٌمشثْخ ٌٍنؾش  ،ِجبدئ الإداسح )أعظ ًِفبىُْ(لٍِ ِنصٌس ،.155
 ًاٌزٌصّك، ثذًْ ِىبْ ًعنخ اٌنؾش.
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،اٌؽجمخ الأًلى ،داس الحبِذ ٌٍنؾش  بحٌس اٌزغٌّك ثين اٌنفشّخ ًاٌزؽجْكاٌمٌاِشح لزّذ لجذ الله ،.153
 .5115ًاٌزٌصّك ،لّبْ ،

،الجضء اٌضبِٔ ،،اٌؽجمخ الأًلى ،ِىزجخ  ّبد الألّبيالجٌدح ًاٌزّْض في ِنففشّذ وٌسرً ًآخشًْ ،.154
 .5111المجزّك اٌمشثِ ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك ،لّبْ ،

،داس اٌىزبة الحذّش أعشاس اٌزغٌّك الأخعش ًدًسه في صّبدح سظب اٌمّلاءفيذ الحٌاي عمبد ،.155
 .5115،اٌمبىشح ،
،داس الخٍذًْٔخ ربسّخ ًعبئً الارصبي ًرىنٌٌٌعْبرو الحذّضخفإاد ؽمجبْ ًلجْذح صجؽِ ،.156

 .5115ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك ،اٌمجخ اٌمذيمخ ،الجضائش ،
، اٌؽجمخ اٌؾجبة ًالأترٔذ  )دساعخ في اٌمبداد ًالأنمبغ ،اٌذًافك ًاٌزأصيراد،لشٔبِٔ ّبعين ،  .127

 . 2316الأًلى، داس الأّبَ ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك، لّبْ، 
في ئداسح الجٌدح  ًأعبٌْت ؽذّضخ أخشٍ SIX SIGMAاٌمضاص ئسمبلًْ ئثشاىُْ ًآخشًْ،.158

 .2009داس الدغيرح ،لّبْ،، الأًلى اٌؽجمخ، اٌؾبٍِخ
اٌؽجمخ الأًلى ،داس الخْبس الإعترارْغِ ًأصشه في تحمْك الدْضح اٌزنبفغْخ، لؽت لزِ اٌذّٓ ، .159

 .5115الحبِذ ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك،لّبْ،
،اٌؽجمخ  ًرؽجْمبتذبرىنٌٌٌعْب الدمٌٍِبد لنذٍّغِ لبِش ئثشاىُْ ًئيمبْ فبظً اٌغبِشائِ ،.131

 .5115اٌٌساق ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك،لّبْ،الأًلى ، ِإعغخ 
 اٌزغٌّك الأخعش وّذخً لحّبّخ اٌجْئخ الدغزذاِخ في ِنفّبد الألّبيوبفي ىجخ ِصؽفَ ،.131

 .5117الجضائش ، -،اٌؽجمخ الأًلى ،داس أٌفب دًن ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك ،لغنؽْنخ
 ئداسح الجٌدح اٌؾبٍِخ )الدفبىُْ اٌنفشّخ ًأثمبدىب اٌزؽجْمْخ في لربي الخذِبد(، اٌىشخِ لرْذ ،.135
 .2021 ًاٌزٌصّك،لّبْ، ٌٍنؾشالدنبىظ  ،داس
،الجضء اٌضبِٔ،اٌؽجمخ الأًلى،ِىزجخ الجٌدح ًاٌزّْض في ِنفّبد الألّبيوٌسرً فشّذ ًآخشًْ ،.133

 .5111المجزّك اٌمشثِ ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك ،لّبْ،
،اٌؽجمخ الأًلى،داس ونٌص الدمشفخ ٌٍنؾش الجٌدح ًأٔفّخ الأّضًأِبي وؾٍْخ،وٌسرً فشّذ ً.134

 .5115ًاٌزٌصّك،لّبْ،
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، داس  اٌؽجمخ اٌضبْٔخ،ئداسح اٌزغٌّك أفىبس ًرٌعْيبد عذّذحاٌلاِِ غغبْ لبعُ داًد ،.135
 .2022صفبء ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك،لّبْ،الأسدْ،

،داس ًائً  الأًلى اٌؽجمخ ،ًرؽجْمبد(ئداسح الجٌدح اٌؾبٍِخ )ِفبىُْ لزفٌؾ أحمذ عٌدح، .136
  .2002الأسدْ،_،لّبْ 

ِىزجخ )ِذخً اتخبر اٌمشاس(،ئداسح الإٔزبط ًاٌمٍّْبد،ِبظِ  لزّذ رٌفْك .=79
 .2992الإؽمبق،الإعىنذسّخ،

، اٌؽجمخ الأًلى،داس  الجٌدح اٌؾبٍِخ ًتحمْك اٌشلبثخ في اٌجنٌن اٌزغبسّخلزّذ سمير أحمذ ،.138
 .5119الدغيرح ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك،لّبْ،

، اٌؽجمخ الأًلى ،اٌذاس الجبِمْخ ،  ِجبدئ دساعخ عٌٍن الدغزيٍهلزّذ لجذ اٌمفُْ ،.139
 .5115الإعىنذسّخ ،

ئداسح اٌملالبد ِك اٌمّلاء  )ِذخً اٌزغٌّك الدجني لٍَ لٌالذ لزّذ لجذ اٌمفُْ أثٌ اٌنغب ،.141
 .5113االجبِمْخ ،الإعىنذسّخ ،اٌذاس اٌجْبٔبد(،
 ،الدىزت الجبِمِ ئداسح الجٌدح اٌؾبٍِخ بمنفّبد اٌشلبّخ الاعزّبلْخ ،لزّذ لجذ اٌفزبػ.141

 .2002الحذّش ،الإعىنذسّخ،
،اٌؽجمخ الأًلى ، الدىزت اٌمشثِ ٌٍّمبسف ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك رغٌّك الخذِبدلزّذ لجذه ؽبفؿ ،.145

 .5119، اٌمبىشح،
الأداء الدزّْض  لْبط الأداء ،رمُْْ الأداء  تحغين الأداء ِإعغْب ئداسح لزّذ لذسُ ؽغٓ ،.143
 .5115-5114،داس الجبِمخ الجذّذح ،الإعىنذسّخ ًفشدّب
، داس الدنبىظ ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك،لّبْ اٌزغٌّك الإعترارْغِ ٌٍخذِبدلزّذ لزٌّد ِصؽفَ ،.144

،5111. 
ًلى ،داس أعبِخ ٌٍنؾش ،اٌؽجمخ الأ الإداسح الدبٌْخ ًالدصشفْخلزّذ يحِ لجذ الخبٌك ،.145

 .5119ًاٌزٌصّك،لّبْ،
،داس 5111:9111 ًِزؽٍجبد الإّضًداسح الجٌدح اٌؾبٍِخ المحْبًُ لبعُ ٔبّف لٌٍاْ،ئ.146

 .5119اٌضمبفخ ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك،لّبْ،
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،داس ئداسح الجٌدح في الخذِبد)ِفبىُْ ،لٍّْبد،رؽجْمبد( ٔبّف لبعُ لٌٍاْ ، المحْبًُ  .222
 .2006،لّبْ ، ٌؽجمخ الأًلىا اٌؾشًق ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك،

الدفبىُْ  )الاتجبىبد الحذّضخ في ئداسح الدغزؾفْبدلزّذ ،  ،اٌؽمبِنخ ً لسّْش لجذ اٌمضّض  .<:7
  .2002، الدنفّخ اٌمشثْخ ٌٍزنّْخ الإداسّخ، اٌمبىشح، (ًاٌزؽجْمبد

-الأترٔذ -اٌؾجىبد-الارصبلاد-فُ الدمٌٍِبد الإداسّخ )الحبعت آليِشعِ ٔجًْ لزّذ ،ٔ.149
، داس الدىزت الجبِمِ الحذّش، صٌسح ؽْخ(-ِشالجخ-رمُْْ-تحًٍْ-لٌالذ اٌجْبٔبد

 .5116الإعىنذسّخ،
،اٌؽجمخ الأًلى ،داس الدغيرح ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك  رىنٌٌٌعْب الارصبي ًالدمٌٍِبدالدضاىشح ىلاي ِنبي ،.151

 .5114،لّبْ ،
الأسدْ، داس -اٌضبٌضخ ، لّبْ،اٌؽجمخ رغٌّك الخذِبد ًرؽجْمبروالدغبلذ صوِ خًٍْ ،  .212

  .2001الدنبىظ، 
،داس اٌْبصًسُ ٌٍنؾش رىبٌْف الجٌدح ئعترارْغْب ئداسحالدغمٌدُ ؽْذس لٍِ ، .155

 .5111ًاٌزٌصّك،لّبْ،
داس  اٌؽجمخ الأًلى، ،–ِمبّير الأّضً–اٌؾبٍِخ  ئداسح الجٌدح ِغٍُ لجذ الله ؽغٓ ،.153

 .2021الدمزض،لّبْ ،
ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك، ،داس أعبِخ  اٌؽجمخ الأًلى ،،ٔفشّبد الارصبيلجذ اٌشحمبْ  ً الدؾبلجخ ثغبَ.154

 .5111لّبْ، 
اٌؽجمخ ِمبّير الجٌدح اٌؾبٍِخ )الإداسح،الإؽصبء،الالزصبد(،ِصؽفَ وّبي اٌغْذ ؼبًّ ،.155

 .5113الأًلى،داس أعبِخ ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك،لّبْ، 
ثذًْ داس ٔؾش ، تحٍٍِْ اعترارْغِاٌزغٌّك الدصشفي ِذخً ِمشاط ىٌاسُ ً أحمذ ألرذي،  .216

 .2002،،ثذًْ ِىبْ ٔؾش 
،  رغٌّك خذِبد اٌزأِين ًالك اٌغٌق الحبلي ًتحذّبد الدغزمجً،ِمشاط ىٌاسُ ًآخشًْ .157

 .2022ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك، لّبْ،   ونٌص الدمشفخ اٌمٍّْخِىزجخ داس  الأًلى ، اٌؽجمخ 
داس اٌشاّخ  اٌؽجمخ الأًلى،،(اخً ؽذّضخِذ )اٌزغٌّك الاعترارْغِ  ،ِمشُ صوْخ ًٔمّْخ يحْبًُ.158

 .2021ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك، لّبْ، 
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، اٌذاس الدصشّخ  الارصبي ًٔفشّبرو الدمبصشحِىبًُ ،ؽغٓ لّبد ً ؽغين اٌغْذ ،ٌٍَْ ،.159
 ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك،اٌمبىشح،دًْ عنخ ٔؾش. اٌٍجنبْٔخ
ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك، لّبْ، ، داس اٌٌساق اٌؽجمخ الأًلى، اٌزغٌّك اٌفنذلِلّش عٌاثشح ،  الدىبًُ .163

2022. 
، اٌؽجمخ الأًلى،داس الدغبئً اٌنفشّخ ًاٌزؽجْمْخ–رىنٌٌٌعْب الارصبي الحذّضخ ِنصش ىبسًْ ،.161

 .5115الألدمْخ ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك ،لغنؽْنخ ،
ٌٍنؾش  اٌؽجمخ الأًلى ،داس الحبِذعٌٍن الدغزيٍه )ِذخً الإللاْ (،الدنصٌس وبعش ٔصش ،.165

 .5116،ًاٌزٌصّك،لّبْ 
 .2999، ِىزجخ داس اٌضمبفخ ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك، لّبْ، ِجبدئ اٌزغٌّكإرْ لزّذ صبلح ، الد .262
،ِإعغخ اٌضمبفخ الجبِمْخ الارصبلاد لٓ ثمذ ًأصشىب لٍَ الالزصبد المحٌٍِِّْْ اٌؽبىش ،.164

 .5113،الإعىنذسّخ ،
،داس الجبِمخ الجذّذح،  اٌجْك اٌؾخصِ ًخذِخ اٌمّلاء في الدإعغخ الإلزصبدّخٌِّْْ ٔجٍْخ ،.165

 .2022الإعىنذسّخ ،
 ،ِىزجخ لين اٌؾّظ ،اٌمبىشح. الأًلى اٌؽجمخ ،عٌٍن الدغزيٍهلبئؾخ ِصؽفَ ،  الدْنبًُ .266
،اٌؽجمخ اٌضبْٔخ ،داس ًائً ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك بحٌس اٌزغٌّك )ِذخً ِنيغِ تحٍٍِْ(ٔبعِ ِملا ،.167

 ،لّبْ ،
،اٌؽجمخ الأًلى ،داس صِضَ ٌٍنؾش  ِزىبًِ(خذِخ اٌمّلاء )ِذخً ئرصبلي عٌٍوِ ٔبعِ ِملا ،.168

 .5111ًاٌزٌصّك ،لّبْ ،
، دٌّاْ الدؽجٌلبد الجبِمْخ الارصبي في الدإعغخ ،دساعخ ٔفشّخ ًرؽجْمْخٔبصش لبعِّْ ، .169

 .5111،الجضائش،
  .2996،اٌذاس الجبِمْخ،الاعىنذسّخ الدْضح اٌزنبفغْخ في لربي الألّبي، ٔجًْ ِشعِ خًٍْ.171
،داس الحبِذ ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك ،لّبْ  ٔفُ الدمٌٍِبد الإداسّخصبلح ،اٌنغبس فبّض جممخ .171

،5115. 
 ئداسح الجٌدح اٌؾبٍِخ ًالإٔزبعْخ ًاٌزخؽْػ اٌزىنٌٌٌعِ ٌٍزّْض ًاٌشّبدح ًاٌزفٌقاٌنغبس فشّذ ، .222

 .2002،اٌذاس الجبِمْخ،الإعىنذسّخ،
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،داس صفبء ٌٍنؾش ،اٌؽجمخ الأًلى ئداسح الجٌدح اٌؾبٍِخ في لصش الأترٔذنجُ لجٌد نجُ ،.173
 .5111ًاٌزٌصّك،لّبْ،

،داس الدنبىظ ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك  الأًلى اٌؽجمخ ، ِذخً ئلى ئداسح اٌمٍّْبدلجٌد نجُ ،نجُ .174
 .2002 ،الأسدْ -،لّبْ
رؽٌّش الدنزغبد الجذّذح )ِذخً عيير ، ،ِأٌِْ ً ٔذُّ لىشًػ ،ٔذُّ لىشًػ  .221

 .2002سدْ، داس ًائً ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك، الأ –لّبْ   ,،اٌؽجمخ الأًلىاعترارْغِ ِزىبًِ ًلصشُ(
ئداسح الجٌدح ِذخً ٌٍزّْض ًاٌشّبدح)ِفبىُْ ًأعظ ٔضاس لجذ المجْذ اٌبرًاسُ ًلحغٓ ثبؽٌْح ،.176

 .5111،اٌؽجمخ الأًلى،داس اٌٌساق ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك،لّبْ،ًرؽجْمبد(
،اٌؽجمخ الأًلى ،داس صفبء ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك  رغٌّك الدنزغبد الدصشفْخاٌنغٌس ئّبد لجذ اٌفزبػ ،.177

 .5115،لّبْ ،
تحمْك اٌذلخ في ئداسح   SIX SIGMAاٌنمِّْ ،لزّذ لجذ اٌمبي ًسارت ،عًٍْ  صٌّص ،.178

 .5118، اٌؽجمخ الأًلى ، ئصشاء ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك ، لّبْ، الجٌدح  ِفبىُْ ًرؽجْمبد
ِمذِخ في ئداسح الجٌدح اٌؾبٍِخ  حئداسح الجٌدح الدمبصشاٌنمِّْ لزّذ لجذ اٌمبي ًآخشًْ ، .229

 .2009، الأسدْ ،لّبْاٌؽجمخ اٌضبْٔخ ،داس اٌْبصًسُ ، ٌلإٔزبط ًاٌمٍّْبد ًالخذِبد
،اٌؽجمخ اٌضبْٔخ،دٌّاْ الدؽجٌلبد  اٌزغٌّك ِذخً الدمٌٍِبد ًالإعترارْغْبد ٌٔسُ ِنير ،.181

 .5119الجضائش،-الجبِمْخ ،ثٓ لىنٌْ 

-دٌّاْ الدؽجٌلبد الجبِمْخ ،ثٓ لىنٌْ  ،الدمبصشعٌٍن الدغزيٍه  ، ٌٔسُ ِنير .222
 .2022،الجضائش،
 .1983،اٌشّبض ،داس الدشّخ ،ئداسح الألّبي الدىزجْخ الدمبصشح ،ّذ لزالذبدُ .185

،داس  ئداسح اٌزّْض )الدّبسعخ الحذّضخ في ئداسح ِنفّبد الألّبيالذلالاد صبلح لٍِ لٌدح ،.183
 .5114ًائً ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك،لّبْ،

–،داس الخٍذًْٔخ ٌٍنؾش ًاٌزٌصّك،اٌمجخ اٌمذيمخ اٌزغٌّك الإعترارْغًِآخشًْ ،يحخ لْغَ .184
 .5111الجضائش ،

 الأؼشًؽبد ًالدزوشاد الجبِمْخ  -ة
 الأؼشًؽبد0 -7
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نمٌرط ِمترػ ٌٍملالخ ثين صمبفخ الدنفّخ ًِغزٌٍ سظبء الدغزيٍه في اٌبر لٍَ جمبي لٍَ لجذ ، .1
،أؼشًؽخ دوزٌساه غير ِنؾٌسح، تخصص ئداسح  اٌفنذلِالدنفّبد الخذِْخ ثبٌزؽجْك لٍَ اٌمؽبق 

 .5115الألّبي،وٍْخ اٌزغبسح، عبِمخ لين شمظ،اٌمبىشح ،
رىنٌٌٌعْب الدمٌٍِبد ًالارصبلاد الحذّضخ لٍَ اٌزغْير الإعترارْغِ  أصشثٍمْذًَ صجبػ، .2

ًاٌزغبسّخ ًلٌٍَ  الالزصبدّخ، وٍْخ اٌمٌٍَ دوزٌساه غير ِنؾٌسح ، أؼشًؽخٌٍّإعغبد الالزصبدّخ
  2022_2022عبِمخ لغنؽْنخ،اٌزغْير 

دساعخ -ئداسح الأداء اٌؾبًِ ًأصشه لٍَ سظب اٌمّلاءعٌٍٍ لجذ اٌٍؽْف لزٌّد اٌبرغٌصِ، .3
،أؼشًؽخ دوزٌساه غير ِنؾٌسح ، وٍْخ اٌمشثْخ  رؽجْمْخ لٍَ لسزبراد اٌزؾبًٌْ اٌؽجْخ في جميٌسّخ ِصش

 .5115اٌزغبسح،عبِمخ اٌمبىشح،
ئداسح الجٌدح الدذسوخ ٌٍخذِخ اٌصؾْخ ً سظب الدغزفْذ دساعخ ِْذأْخ لٍَ جممخ ،اٌؽْت  .4

،أؼشًؽخ دوزٌساه غير ِنؾٌسح ،،تخصص اٌزغٌّك  وٍْخ اٌمٌٍَ  لرٌّلخ ِٓ الدغزؾفْبد الجضائشّخ
 .5116-5115الالزصبدّخ ًاٌزغبسّخ ًلٌٍَ اٌزغْير ،

تحمْك سظب اٌمًّْ دساعخ ؽبٌخ الدإعغخ  آٌْبد رذلُْ الدْضح اٌزنبفغْخ ِٓ خلايوؾْذح ؽجْجخ ، .5
وٍْخ اٌمٌٍَ الإلزصبدّخ تخصص اٌزغٌّك  أؼشًؽخ دوزٌساه غير ِنؾٌسحالإٌْىترًْٔخ  اٌٌؼنْخ ٌٍصنبلبد

 ، 2022_2022،عبِمخ الجضائش ًاٌزغبسّخ ًلٌٍَ اٌزغْير 

6.  
 ة اٌشعبئً الجبِمْخ0

 
، سعبٌخ  ،دساعخ ؽبٌخ لؽبق الارصبلاددًس الأترْٔذ في لربي رغٌثك الخذِبد ثٌثبػ لبٌْخ ،  .1

ِبعغزير ، وٍْخ اٌمٌٍَ الالزصبدّخ ًاٌزغبسّخ ًلٌٍَ اٌزغْير عبِمخ ِنزٌسُ لغنؽْنخ 
2020-2022. 

 
 ؽبٌخ ِإعغخ ارصبلاد_دًس الجٌدح اٌؾبٍِخ في رأىًْ لؽبق الارصبلادالحبط ٔمبط خذيجخ،  .5

،عبِمخ ًاٌزغبسّخ ًلٌٍَ اٌزغْير  الالزصبدّخوٍْخ اٌمٌٍَ  ِزوشح ِبعغزير غير ِنؾٌسح _الجضائش
 .2002_2002اٌؾٍف،
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لْبط سظب اٌمّلاء لٓ عٌدح اٌغٍك الاعزيلاوْخ الدمّشح سؽب، ؽغين لجذ اٌمضّض ِصؽفَ ، .3
 .1998،وٍْخ اٌزغبسح ،عبِمخ لين شمظ، ثبٌزؽجْك لٍَ ؽشوبد لؽبق الألّبي اٌمبَ

رغٌّك اٌملالبد ِك سظب لّلاء الائزّبْ في اٌجنٌن أصش لجذ الله لزّذ لجذا لحّْذ اٌمجغِ، وشَ ، .4
 .2312،ِزوشح ِبعغزير ،وٍْخ اٌزغبسح عبِمخ اٌمبىشح ،لٍَ دسعخ سظبىُ

وٍْخ  ،تخصص اٌزغٌّك ِبعغزير غير ِنؾٌسح سعبٌخ سظب اٌمًّْ ئعترارْغْبد وؾْذح ؽجْجخ، .5
 . 2001عبِمخ اٌجٍْذح،ًاٌزغبسّخ ًلٌٍَ اٌزغْير  الالزصبدّخاٌمٌٍَ 

،ِزوشح ِبعغزير  لْبط سظب اٌمّلاء لٓ عٌدح الخذِخ دساعخ رؽجْمْخّذ،لٍَ ثشوبد لٍَ ،لز .6
 .2331غير ِنؾٌسح،تخصص ئداسح الألّبي ،وٍْخ اٌزغبسح ،عبِمخ لين شمظ ،اٌمبىشح 

   صبٌضب0 اٌذًسّبد
 
 ًعجً الجضائش في ًالارصبلاد الدمٌٍِبد رىنٌٌٌعْب ًالكاثٓ ربط لحّش ثٓ لجبط ً ؼيشاد لّبس ،  .1

 .5118،  1، اٌمذد 14لرٍخ الالزصبد ًالدبٌْخ، المجٍذ ،الجذّذ الالزصبد في أذِبعيب
 رؽٌّش في الارصبي ً الدمٌٍِبد رىنٌٌٌعْب دًساٌىشُّ ،  لجذ خبٌذّخ ً اٌجؾير ثٌعؾْؼ .5

 ،  17ئفشّمْب ،اٌمذد شمبي الزصبدّبد لرٍخ،(رٌٔظ ً الجضائش ثين ِمبسٔخ دساعخ)الاثزىبس لسشعبد
 اٌغذاعِ

،لرٍخ اٌمٌٍَ لْبط أثمبد عٌدح الخذِخ0دساعخ رؽجْمْخ لٍَ ثشّذ الجضائشثٌلجذ الله صبلح ، .3
 .11،5111الجضائشاٌمذد-الالزصبدّخ ًلٌٍَ اٌزغْير، عبِمخ عؽْف 

،لرٍخ الالزصبد ًالمجزّك،عبِمخ  دًس رٌلمبد اٌمّلاء في ئداسح عٌدح الخذِخ اٌجنىْخداْ نجبػ، ثٌٌٌ .4
 .7،5111لغنؽْنخ ،اٌمذد 

،لرٍخ اٌمٌٍَ الدإعغخ ِشدًدّخ َلذب لٍ المحبرّخ ًالدفبىُْ اٌضثٌْ– اٌمّْخ أصش جمبي  خنؾٌس، .5
 .ثغىشح ، عبِمخ لزّذ خْعش2336الإٔغبْٔخ ، اٌمذد اٌمبؽش ،ٌٔفّبر 

اعزؽلالْخ لأساء لْنخ ِٓ صثبئٓ أصش عٌدح الدمٌٍِبد في سظب اٌضثٌْ دساعخ حمذ ؽغين ِنيً، .6
 .16،5119،لرٍخ الالزصبدُ الخٍْغِ،اٌمذد ؽشوخ الخؽٌغ الجٌّخ اٌمشالْخ

اٌضثٌْ  اٌملالخ اٌزفبلٍْخ ثين أثمبد عٌدح الخذِخ ًسظبلزّذ ً ِشايمِ ،أسمبء ،   خْضش .2
 4،5117،اٌمذد31،لرٍخ اٌشّبدح  لالزصبدّبد الألّبي،المجٍذ ثبلدإعغخ
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لرٍخ الدبٌْخ ًالأعٌاق ، ِمبسٔخ دساعخ -اٌضثٌْ سظب تحمْك في الخذِخ عٌدح دًس صلجبغ عبِِ ، .8
 .5117،عبِمخ لجذ الحّْذ ثٓ ثبدّظ ِغزغبلً ،اٌمذد اٌغبدط،ِبسط 

لْبط سظب اٌضثٌْ ثبعزخذاَ نمٌرط وبٌٔ ٌزؾغين عٌدح الدنزظ)دساعخ صًّٓ لّبس لجذ الأِير ، .9
،لرٍخ دساعبد ٌجغخ اٌشعبٌْخ الجبىضح/في اٌنغف(اعزؽلالْخ لأساء لْنخ ِٓ اٌضثبئٓ ؽشوخ الأ

 .5119،وبٌْٔ الأًي،5ئداسّخ،المجٍذ اٌضبٌش،اٌمذد
 عبِمخ ،اٌزغبسح ٍْخو ، اٌزغبسّخ اٌجؾٌس لرٍخ ،اٌمًّْ سظب لزذداد،  ؽشّف أحمذف ؽشّ .11

 .1998ؾشًْ، اٌم المجٍذ ،اٌضلبصّك
 ًالارصبلاد في وً ِٓ ِصش ًالك اٌجنْخ اٌزؾزْخ ٌزىنٌٌٌعْب الدمٌٍِبدؽنْتي  ؽغين ،  .11

، 9، لرٍخ اٌجبؽش، اٌمذد ( دساعخ ِمبسٔخ5111-5111ًالإِبساد خلاي اٌفترح) 
5111. 

ئؼبس ِمترػ ٌزؾخْص ِؾىلاد الجٌدح ِك لْبط ًرمُْْ عذًٍ اٌمجبدُ ِصؽفَ ساؽذ ،   .22
، المجٍخ اٌمٍّْخ ٌلالزصبد ًاٌزغبسح، اٌمذد اٌضبِٔ، وٍْخ اٌزغبسح، عبِمخ  الاعزضّبس في لربلاد تحغْنيب

 .2000، أفشًّ، اٌمبىشحلين شمظ، 
أصش اٌزخؽْػ الإعترارْغِ في سظب اٌضثٌْ ًفٓ لجبط ؽغين عٌاد ًعؾش لجبط ؽغين، .13

أىً اٌجْذ  ،لرٍخٌٍصنبلبد اٌىّْبًّخ فٍغفخ  ئداسح الجٌدح اٌؾبٍِخ دساعخ ِْذأْخ في اٌؾشوخ اٌمبِخ
 ،اٌمذد اٌضبٌش، دًْ عنخ ٔؾش.

،لرٍخ اٌمٌٍَ الإٔغبْٔخ ،عبِمخ لزّذ  لْبط سظب اٌمًّْ الخبسعِ لٓ الجٌدحلٍِ لجذ الله ، .14
 .5118،أوزٌثش 15خْعش ثغىشح ،اٌمذد

ثبٌزؽجْك لٍَ  ئداسح رغٌّك الخذِبد اٌؽجْخسِعبْ لؽْخ ، ،لزّذ لجبط دٌّة ً ىنبدُ .15
خ رؾشّٓ ٌٍذساعبد ًاٌجؾٌس اٌمٍّْخ ،عٍغٍخ اٌمٌٍَ الالزصبدّخ ،لرٍ ِؾفَ الأعذ ثبٌلارلْخ

 2001،اٌمذد اٌضبِٔ ،22ًاٌمبٌْٔٔخ،المجٍذ
لْبط اٌفغٌح ثين ئدساوبد ًرٌلمبد الدغزفْذّٓ ِصؽفَ ؽلاثِ لزّذ ً جمًْ أحمذ خعش ، .16

 عبِمخ الدٍه–ِٓ الخذِبد اٌزمٍّْْخ "دساعخ ِْذأْخ ثبٌزؽجْك لٍَ وٍْخ المجزّك ثبٌشّبض 
،المجٍخ اٌمشثْخ ٌلإداسح ،الدنفّخ اٌمشثْخ ٌٍزنّْخ الإداسّخ  عبِمخ اٌذًي اٌمشثْخ ،اٌمبىشح عمٌد"

،5113. 
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 0 الدٍزمْبد -2
ئلبدح رأىًْ الدٌاسد اٌجؾشّخ ٌٍّإعغخ ؽبٌخ لؽبق الارصبلاد ثبلجضائش عبلخ ,ثٓ صّبْ سًؽبَ .1

،الدٍزمَ اٌٌؼني ؽٌي الإصلاؽبد الالزصبدّخ في الجضائش ًالدّبسعخ اٌزغٌّمْخ ٌِِّ  الإصلاؽبد
 الدشوض الجبِمِ ثؾبس.,5114أفشًّ 51ً51
ثٓ لْؾبًُ  أحمذ،  الدٍزمَ اٌمٍِّ اٌذًلي ؽٌي الأداء الدزّْض ٌٍّنفّبد ًالحىٌِبد ٌِِّ  .2

 .2001ِبسط ، ثىٍْخ الحمٌق ًاٌمٌٍَ الالزصبدّخ عبِمخ ًسلٍخ ،02ً09
 الأٔؾؽخ داخً الجٌدح ئداسح ٔفبَ ئدِبط ئعشاءاد رمُْْ ،لبِش عبلم اثٓ ً اٌمبدس لجذ ثٌدُ .2

ًلبئك ، Mobilisياٌنمب ٌٍيبرف الجضائش ارصبلاد ِإعغخ ؽبٌخ)اٌمبٍِين ٔفش ًعيخ ِٓ الخذِْخ
. غجٌس أوشَ ، 2002ِبُ  22ً 20الدٍزمَ اٌذًلي لإداسح الجٌدح اٌؾبٍِخ بجبِمخ لغنؽْنخ ٌِِّ

ًلبئك الدإتدش اٌمشثِ اٌضبٌش، الاتجبىبد اٌزؽجْمْخ الحذّضخ في ئداسح الدغزؾفْبد0 رمنْخ ٔفُ  ،الخذِبد
 .2002دّغّبر  1ً6الدمٌٍِبد، اٌمبىشح، عبِمخ اٌذًي اٌمشثْخ، 

ثْئخ ئداسح الجٌدح ًاٌزّْض في الخذِبد ًتحذّبد رؽجْميب في ؽبط لٌّذس ، ،لبؽٌس ًلٌسّٓ،وزٌػ .:
ِبُ 20ً22،ًلبئك الدإتدش اٌمٍِّ ؽٌي ئداسح الجٌدح اٌؾبٍِخ في لؽبق الخذِبد  ، الجضائشّخ الألّبي
 .  بجبِمخ لغنؽْنخ2020

 الجشائذ0 -ط
ه 1455جمبدٍ الأًلى لبَ 9، اٌصبدس ثزبسّخ 41الجشّذح اٌشسمْخ ٌٍغّيٌسّخ الجضائشّخ، اٌمذد  .1

 َ.5114ٌٌّْٔ  57الدٌافك ٌزبسّخ 
  ه  1455رً اٌممذح لبَ  17،اٌصبدس ثزبسّخ 85اٌشسمْخ ٌٍغّيٌسّخ الجضائشّخ، اٌمذد الجشّذح  .5

 َ.5114دّغّبر 59الدٌافك ٌزبسّخ 
ه 1451جمبدٍ الأًلى  6،  اٌصبدسح ثزبسّخ 48الجشّذح اٌشسمْخ ٌٍغّيٌسّخ الجضائشّخ، اٌمذد  .9

 َ.5111غؾذ  6الدٌافك ي
 اٌزمبسّش0 -د
1. http://www.knowledge4all.com/uploads/files/AKI2015/PDFAr/AKI2015_C

h5_Ar.pdf 
 اٌغْبعبد ِذّشّخ، الدمٌٍِبد ًرىنٌٌٌعْب الارصبلاد لؽبق ٌزنبفغْخ اٌمبلدِ اٌزمشّش .5

 . 2009-2002الأسدْٔخ ،   الدمٌٍِبد ًرىنٌٌٌعْب الارصبلاد ثٌصاسح ًالاعترارْغْبد
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ِإؽشاد رىنٌٌٌعْب الدمٌٍِبد ًالارصبلاد لٍَ الدٌلك  .3
http://www.knowledge4all.com/uploads/files/AKI2015/PDFAr/AKI2015_Ch5_

Ar.pdf 
d-http://www.andi.dz/index.php/ar/declaration-،  بد  اٌٌوبٌخ اٌٌؼنْخ ٌزؽٌّش الاعزضّبسئؽصبئْ .2

investissement?id=395 
 0 الأترٔذٌِالك  -ه 

 
 
1. https://www.arpt.dz/ar/doc/obs/etude//Observatoire_Mobile_.pdf 

2. http://www.djezzy.dz/djezzy/actualite-et-nouveautes/communiques-de-
presse/djezzy-lance-le-pack-smartphone-et-vous-fait-decouvrir-le-monde-
digital/consulte

1
 http://www.djezzy.dz/particuliers/offres/djezzy-carte/   

3. http://www.mobilis.dz/communique_persse.php?atmAction=2&Annee=2005
&Id_Communique=91  

4. Djezzy , "Historique", http://www.otalgerie.com/propos/historique, 
consultée le,16-03-2014  

5. https://www.arpt.dz/ar/doc/obs/etude//Observatoire_Mobile_.pdf consulte 

nternle 14-2-2017 

Iet world stats, Algerian Internet Usage and Population Growth , 

6. www .internet world stats.com/stats.ntm  consulte le 12-2-2017 

7. WWW.internetworldstats.com/stats.html (17-3-2315 )14:23  

8. http://www.mobilis.dz/particulier/gosto.php  

9. http://www.ooredoo.dz/Ooredoo/Algerie/entreprises/solutions-metiers  

10. http://www.ooredoo.dz/Ooredoo/Algerie/particuliers/services  

11. Internet world stats, Algerian Internet Usage and Population Growth , 

12. www .internet world stats.com/stats.ntm 

13. www.arp.dz  

14. www.djezzy.dz/ar  

15. WWW.internetworldstats.com/stats.html  

16. http://qma.uofg.edu.sd/Download/ISO%209001%20-

%202015%20English%20-%20Arabic.pdfأسامة سيد عبد الحميد سليمان ،المواصفة  

9331:2315الدولية الإيزو، le 24-10-2018  

17. www.psigroup.com/ar-ae-/iso-9001/--90012015 le 24-10-2018 a 14.00 
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 استبياٌ انذساست  الأًلالمهحق 
 لجزائشيت انذيمقشاطيت انشعبيتا

 الجزء انثاَي
 انبٌاقي أوجايعت 

 كهيت انعهٌو الاقتصاديت ًانتجاسيت ًعهٌو انتسيير
 تخصص انتسٌيق

 
 عهى سضا انزبٌٌ "الاتصالاث " بأثش جٌدة خذياث   استًاسة استبياٌ بعنٌاٌ

 عذأخي انفاضم أختي انفاضهت تحيت طيبت ًب

 ،عهى سضا انزبٌٌالاتصانيت تذذف ىزه انذساست إلى جمع يعهٌياث تتعهق بأثش جٌدة الخذياث 
عهى سضا انزبٌٌ ، نزا فئَنا َشكش  الاتصانيت ً رنك بهذف يعشفت دًس ً طشيقت تأثير جٌدة الخذياث

تعاًَكى ً يساهمتكى في الإجابت عهى محتٌياث ىزه الاستًاسة ً إعطائكى إياىا الاىتًاو انكافي لإتداو 
ىزا انعًم، يؤكذيٍ عهى أٌ كم يا سٌف تذنٌٌ بو يٍ آساء ً ًجياث َظش أً بياَاث سٌف يكٌٌ 

 حث انعهًي.يٌضع انسشيت انتايت ً نٍ يستخذو إلا لأغشاض انب

 ًأخيرا أسجٌ أٌ تتقبهٌا يني ىزا انطهب بفائق يٍ انتقذيش ًالاحتراو .

  في الإجابت انتي تشاىا يناسبت Xضع علايت 
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 القسم الأول التمهيدي معمومات خاصة بالزبون
 ذكر الجنس

 أنثى

 

 سنة02أقل من  العمر
 سنة53_20من
 سنة32_53من

 سنة 32أكبر من

 

 ابتدائي المستوى التعميمي                                 
 متوسط
 ثانوي

 جامعي

 

 بطال المهنة              
 موظف

 أعمال حرة

 

 متقاعد
 طالب 

 

دج 00222أقل من  الدخل الشهري       
الى أقل 00222من
  52222من
دج إلى 52222من

 دج32222
 دج32222أكبر من
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 ؟( مخخلفت ششماث مه أو الششمت وفس مه سواء ) وقال ھاحف خط مه أمثش حملل ھل  -5

  

 لا وعم

 

 : حسخعملھا الخٌ حذد ووع الاشخشاك وعم الإجابت ماوج إرا 6 

 

 اشخشاك بعذً             اشخشاك قبلٌ 

  فان

 

 الزً حسخخذمه الىقال الھاحف خطما ھو ووع  8

 جاصً            أوسٍذو           موبَلَس 

 

 ---------- ؟ سابقا المزموس للخط بالخذمت بالاشخشاك قمج مخي

تقدمها مؤسسة القسم الثاني9 بيانات تتعمق بدرجة موافقة الزبون عن الخدمة  التي 
 له  الاتصال

 درجة الموافقة
رقم  عبارات البعد

 العبارة
 
موافق  البعد

غير  محايد موافق تماما
 موافق

غير موافق 
 تماما

بتقديم المؤسسة التي تتعامل معها يهتم موظفو  -     
 1 الخدمات بطريقة صحيحة من المرة الأولى.

دية
تما
لاع

ا
 

نصائح  المؤسسة التي تتعامل معهايقدم موظفوا  -     
رشادات كافية لمزبون لاختيار الخدمة الملائمة له.  2 وا 

عمى  المؤسسة التي تتعامل معهايحرص موظفو  -     
 2 تقديم الخدمات في الأوقات المحددة لها ودون تأخير

عمى المؤسسة التي تتعامل معها  إن موظفو -     
 3 استعداد تام لتقديم المساعدة لك

ابة
ستج

الا
 

 المؤسسة التي تتعامل معهايهتم موظفو  -     
بمساعدتك في حل المشاكل التي تواجهك في تقديم 

 الخدمة دائما 
4 

عدد كافي  المؤسسة التي تتعامل معهايتوفر لدى  -     
 5 من مقدمي الخدمات

بالرد عمى  المؤسسة التي تتعامل معهاتهتم إدارة  -     
 6 استفسارات الزبائن والاستجابة السريعة لشكاويهم
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تجهيزات  المؤسسة التي تتعامل معهايتوفر لدى  -     
 7 حديثة

سية
مو
لمم
ا

 

يهتمون موظفو المؤسسة التي تتعامل معها  -     
 8 بمظهرهم وأناقتهم

 لممؤسسة التي تتعامل معهاالمظهر الخارجي  -     
 01 يتلاءم مع نوع الخدمات المقدمة لمزبون 

يوفر  لممؤسسة التي تتعامل معهاالتصميم الداخمي  -     
 00 جوا مريحا لمزبون

 01 قاعة الاستقبال مكيفة ونظيفة  -     
المؤسسة التي تتعامل يتحمى مقدموا الخدمات ب -     

 02 بالأدب والأخلاق الطيبة معها

طف
تعا
ال

 

يشعر الزبون بالاهتمام الشخصي من قبل مقدم  -     
 03 الخدمة الذي يتعامل معه

 بالمؤسسة التي تتعامل معهامقدموا الخدمات  -     
 04 لايميزون بين الزبائن من حيث المعاممة والاهتمام

 05 تعمم الزبائن بخدماتها الجديدة المؤسسةإدارة ــ      

 تشعر بالاطمئنان  عند تعاممك مع موظفو -     
 06 المؤسسة

مان
الأ

 

لك المؤسسة التي تتعامل معها يقدم موظفو  -     
 07 خدمات خالية من المخاطر 

يشعرونك  المؤسسة التي تتعامل معهاموظفو  -     
 08 بالأمان في معاممتهم لك

 

تقدمها مؤسسة الخدمة  التي جودة الزبون عن  رضا9 بيانات تتعمق بدرجة الثالثالقسم 
 له  الاتصال

  درجة الموافقة
  عبارات البعد

غير  محايد موافق موافق تماما
 موافق

موافق غير 
 تماما

ما مدى رضاك عن جودة الخدمات التي تقدمها لك      
 مؤسسة الاتصال التي تتعامل معها
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 يتعمق بنتائج زبائن جازي 9 الممحق الثاني

 ــ الثبات الكمي لمحور جودة الخدمة 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

.995 20 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

X1 800 1 5 3.58 1.263 

x2 800 1 5 4.01 .943 

X3 800 1 5 4.02 .952 

X4 800 1 5 3.85 .882 

X5 800 1 5 3.94 .938 

X6 800 1 5 3.99 .969 

X7 800 1 5 3.76 1.011 

X8 800 1 5 3.67 1.127 

X9 800 1 5 3.70 .901 

X10 800 1 5 3.73 1.018 

X11 800 1 5 3.94 .954 

X12 800 1 5 3.93 .849 

X13 800 1 5 3.84 .926 

X14 800 1 5 3.70 .968 

X15 800 1 5 3.92 .906 

X16 800 1 5 3.78 .931 

X17 800 1 5 4.44 .773 

X18 800 1 5 3.85 1.002 

X19 800 1 5 3.77 1.013 

X20 800 1 5 3.70 1.111 

N valide 

(listwise) 
800 
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Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

X20 800 1 5 3.70 1.111 

 88016. 3.9706 5.00 1.00 600 الإعخمادٍت

 87474. 4.0667 5.00 1.00 600 الإسخجابت

 79399. 3.8680 5.00 1.00 600 الملموسَت

 75980. 4.0233 5.00 1.00 600 الخعاطف

 85021. 4.0733 5.00 1.00 600 االأمان

N valide (listwise) 600     

 

Corrélations 

 X20 االأمان الخعاطف الملموسَت الإسخجابت الإعخمادٍت 

X20 

Corrélation de Pearson 1 .933
**

 .871
**

 .821
**

 .872
**

 .875
**

 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 .000 .000 .000 

N 800 600 600 600 600 600 

 الإعخمادٍت

Corrélation de Pearson .933
**

 1 .927
**

 .929
**

 .956
**

 .922
**

 

Sig. (bilatérale) .000  .000 .000 .000 .000 

N 600 600 600 600 600 600 

 الإسخجابت

Corrélation de Pearson .871
**

 .927
**

 1 .905
**

 .951
**

 .972
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000  .000 .000 .000 

N 600 600 600 600 600 600 

 الملموسَت

Corrélation de Pearson .821
**

 .929
**

 .905
**

 1 .975
**

 .905
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000  .000 .000 

N 600 600 600 600 600 600 

 الخعاطف

Corrélation de Pearson .872
**

 .956
**

 .951
**

 .975
**

 1 .957
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000  .000 

N 600 600 600 600 600 600 

 االأمان

Corrélation de Pearson .875
**

 .922
**

 .972
**

 .905
**

 .957
**

 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000  

N 600 600 600 600 600 600 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation 

1 .945
a
 .893 .892 .239 

a. Valeurs prédites : (constantes), الخعاطف ,الإسخجابت ,الإعخمادٍت ,الملموسَت ,االأمان 
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ANOVA
a
 

Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des carrés D Sig. 

1 

Régression 281.517 5 56.303 987.112 .000
b
 

Résidu 33.881 594 .057   

Total 315.398 599    

a. Variable dépendante : X20 

b. Valeurs prédites : (constantes), الخعاطف ,الاسخجابت ,الاعخمادٍت ,الملموسَت ,الأمان 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 1.275 .060  21.412 .000 

 000. 24.084 1.132 039. 933. الإعخمادٍت

 423. -802.- -049.- 051. -041.- الإسخجابت

 000. -5.335- -356.- 061. -326.- الملموسَت

 312. -1.011- -108.- 102. -103.- الخعاطف

 000. 4.496 305. 058. 260. االأمان

a. Variable dépendante : X20 

 

Récapitulatif des modèles
b
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

Durbin-Watson 

1 .945
a
 .893 .892 .239 .103 

a. Valeurs prédites : (constantes), الخعاطف ,الإسخجابت ,الإعخمادٍت ,الملموسَت ,االأمان 

b. Variable dépendante : X20 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur 

standard 

Bêta 

1 

(Constante) 1.275 .060  21.412 .000 

 000. 24.084 1.132 039. 933. الإعخمادٍت

 423. -802.- -049.- 051. -041.- الإسخجابت

 000. -5.335- -356.- 061. -326.- الملموسَت

 312. -1.011- -108.- 102. -103.- الخعاطف

 000. 4.496 305. 058. 260. االأمان

a. Variable dépendante : X20 



 

[367] 
 

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

 01769, 50024, 1,5088 800 الجنس

 05067, 1,43318 3,0925 800 المستوى

 02518, 71220, 2,4700 800 الدخل

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 0 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 1,5435 1,4740 1,50875 000, 799 85,307 الجنس

 3,1920 2,9930 3,09250 000, 799 61,031 المستوى

 2,5194 2,4206 2,47000 000, 799 98,093 الدخل

 

Statistiques des résidus
a
 

 Minimum Maximum Moyenne Ecart-type N 

Prévision 2.00 5.27 4.20 .686 600 

Résidu -.541- 1.002 .000 .238 600 

Erreur 

Prévision 
-3.209- 1.563 .000 1.000 600 

Erreur Résidu -2.264- 4.195 .000 .996 600 

a. Variable dépendante : X20 

 

ANOVA à 1 facteur 

 الإعخمادٍت

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-

groupes 
291.528 1 291.528 1010.589 .000 

Intra-

groupes 
172.507 598 .288 

  

Total 464.035 599    
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Statistiques 

 المھىت المسخوى السه الجىس 

N 
Valide 800 800 800 800 

Manquante 0 0 0 0 

 

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 49.1 49.1 49.1 393 رمش

 100.0 50.9 50.9 407 أوثي

Total 800 100.0 100.0  

 

 السن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

 3.3 3.3 3.3 26 سىت20 مه أقل

 35.9 32.6 32.6 261 سىت35إلي سىت21مه

 95.3 59.4 59.4 475 سىت50إلي سىت36مه

 100.0 4.8 4.8 38 سىت50 مه أمبش

Total 800 100.0 100.0  

 

 المستوى

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

 10.1 10.1 10.1 81 مسخوى دون

 50.6 40.5 40.5 324 إبخذائٌ

 57.5 6.9 6.9 55 مخوسط

 72.5 15.0 15.0 120 ثاووً

 100.0 27.5 27.5 220 جامعٌ

Total 800 100.0 100.0  

 

 المهنة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage cumulé 

Valide 

 4.1 4.1 4.1 33 بطال

 52.9 48.8 48.8 390 موظف

 99.0 46.1 46.1 369 حش عمل

 100.0 1.0 1.0 8 مخقاعذ

Total 800 100.0 100.0  
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 الذخل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage cumulé 

Valide 

 1.6 1.6 1.6 13 18000مه أقل

 62.6 61.0 61.0 488 دج30000مه أقل إلي دج18000مه

 88.8 26.1 26.1 209 دج50000مه أقل إلي دج30000مه

 100.0 11.3 11.3 90 دج50000 مه أمبش

Total 800 100.0 100.0  

 

 الخط

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide ً100.0 100.0 100.0 800 جاص 

 

 التعذد

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

 17.9 17.9 17.9 143 وعم

 100.0 82.1 82.1 657 لا

Total 800 100.0 100.0  

 

 إشتراك

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

 28.8 28.8 28.8 230 فاحوسة بذون

 100.0 71.3 71.3 570 بالفاحوسة

Total 800 100.0 100.0  
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 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

X1 800 1 5 3.58 1.263 

x2 800 1 5 4.01 .943 

X3 800 1 5 4.02 .952 

X4 800 1 5 3.85 .882 

X5 800 1 5 3.94 .938 

X6 800 1 5 3.99 .969 

X7 800 1 5 3.76 1.011 

X8 800 1 5 3.67 1.127 

X9 800 1 5 3.70 .901 

X10 800 1 5 3.73 1.018 

X11 800 1 5 3.94 .954 

X12 800 1 5 3.93 .849 

X13 800 1 5 3.84 .926 

X14 800 1 5 3.70 .968 

X15 800 1 5 3.92 .906 

X16 800 1 5 3.78 .931 

X17 800 1 5 4.44 .773 

X18 800 1 5 3.85 1.002 

X19 800 1 5 3.77 1.013 

X20 800 1 5 3.70 1.111 

N valide (listwise) 800 
    

 
 زبائن أوريدو نتائج 9 ثالثالممحق ال

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

.991 20 
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Corrélations 

 X20 الأمان الخعاطف الملموسَت الإسخجابت الإعخمادٍت 

X20 

Corrélation de Pearson 1 .824
**

 .781
**

 .805
**

 .766
**

 .811
**

 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 .000 .000 .000 

N 550 550 550 550 550 550 

 الإعخمادٍت

Corrélation de Pearson .824
**

 1 .955
**

 .954
**

 .960
**

 .957
**

 

Sig. (bilatérale) .000  .000 .000 .000 .000 

N 550 550 550 550 550 550 

 الإسخجابت

Corrélation de Pearson .781
**

 .955
**

 1 .950
**

 .972
**

 .958
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000  .000 .000 .000 

N 550 550 550 550 550 550 

 الملموسَت

Corrélation de Pearson .805
**

 .954
**

 .950
**

 1 .972
**

 .934
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000  .000 .000 

N 550 550 550 550 550 550 

 الخعاطف

Corrélation de Pearson .766
**

 .960
**

 .972
**

 .972
**

 1 .932
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000  .000 

N 550 550 550 550 550 550 

 الأمان

Corrélation de Pearson .811
**

 .957
**

 .958
**

 .934
**

 .932
**

 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000  

N 550 550 550 550 550 550 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de 

l'estimation 

1 .847
a
 .718 .715 .369 

a. Valeurs prédites : (constantes), الإسخجابت ,الإعخمادٍت ,الملموسَت ,الخعاطف ,الأمان 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 188.556 5 37.711 276.423 .000
b
 

Résidu 74.215 544 .136   

Total 262.771 549    

a. Variable dépendante : X20 

b. Valeurs prédites : (constantes), الإسخجابت ,الإعخمادٍت ,الملموسَت ,الخعاطف ,الأمان 
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Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 1.999 .087  23.026 .000 

 000. 7.136 743. 111. 791. الإعخمادٍت

 352. 931. 116. 135. 126. الإسخجابت

 000. 6.555 685. 102. 672. الملموسَت

 000. -6.506- -910.- 131. -851.- الخعاطف

 043. 2.025 197. 086. 173. الأمان

a. Variable dépendante : X20 

 

Récapitulatif des modèles
b
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

Durbin-Watson 

1 .847
a
 .718 .715 .369 .064 

a. Valeurs prédites : (constantes), الإسخجابت ,الإعخمادٍت ,الملموسَت ,الخعاطف ,الأمان 

b. Variable dépendante : X20 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 188.556 5 37.711 276.423 .000
b
 

Résidu 74.215 544 .136   

Total 262.771 549    

a. Variable dépendante : X20 

b. Valeurs prédites : (constantes), الإسخجابت ,الإعخمادٍت ,الملموسَت ,الخعاطف ,الأمان 

 

Statistiques descriptives 
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 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

X1 550 1 5 4.16 1.024 

x2 550 1 5 3.88 1.094 

X3 550 1 5 4.16 .836 

X4 550 1 5 4.14 .860 

X5 550 1 5 4.19 .734 

X6 550 1 5 3.78 1.108 

X7 550 1 5 3.86 1.055 

X8 550 1 5 3.47 1.278 

X9 550 1 5 4.31 .675 

X10 550 1 5 4.13 .832 

X11 550 1 5 4.05 .909 

X12 550 1 5 4.17 .807 

X13 550 1 5 4.11 .938 

X14 550 1 5 4.27 .967 

X15 550 1 5 3.99 1.050 

X16 550 1 5 4.09 .748 

X17 550 1 5 3.96 .915 

X18 550 1 5 4.11 .847 

X19 550 1 5 3.54 1.171 

X20 550 1 5 4.41 .692 

N valide (listwise) 550     

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

X20 550 1 5 4.41 .692 

 65015. 2.7261 3.67 1.00 550 الإعخمادٍت

 64025. 2.7841 3.50 1.00 550 الإسخجابت

 70579. 2.7618 3.80 1.00 550 الملموسَت

 74023. 2.8818 4.00 1.00 550 الخعاطف

 78833. 2.8842 4.00 1.00 550 الأمان

N valide (listwise) 550     

 

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

 47.3 47.3 47.3 260 رمش

 100.0 52.7 52.7 290 أوثي

Total 550 100.0 100.0  
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 المستوى

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

 دون

 مسخوى
24 4.4 4.4 4.4 

 8.2 3.8 3.8 21 إبخذائٌ

 30.7 22.5 22.5 124 مخوسط

 77.8 47.1 47.1 259 ثاووً

 100.0 22.2 22.2 122 جامعٌ

Total 550 100.0 100.0  

 

 السن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

 7.8 7.8 7.8 43 سىت20 مه أقل

 31.1 23.3 23.3 128 سىت35إلي سىت21مه

 79.5 48.4 48.4 266 سىت50إلي سىت36مه

 100.0 20.5 20.5 113 سىت50 مه أمبش

Total 550 100.0 100.0  

 

 المستوى

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

 4.4 4.4 4.4 24 مسخوى دون

 8.2 3.8 3.8 21 إبخذائٌ

 30.7 22.5 22.5 124 مخوسط

 77.8 47.1 47.1 259 ثاووً

 100.0 22.2 22.2 122 جامعٌ

Total 550 100.0 100.0  

 

 المهنة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

 3.3 3.3 3.3 18 بطال

 13.1 9.8 9.8 54 موظف

 77.5 64.4 64.4 354 حش عمل

 100.0 22.5 22.5 124 مخقاعذ

Total 550 100.0 100.0  
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 الذخل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage cumulé 

Valide 

 66.7 66.7 66.7 367 18000مه أقل

 81.1 14.4 14.4 79 دج50000مه أقل إلي دج30000مه

 100.0 18.9 18.9 104 دج50000 مه أمبش

Total 550 100.0 100.0  

 

  موبيليس زبائن  نتا ئج:  رابعالملحق ال

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

.992 20 

 
Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

X1 600 1 5 4.20 .750 

x2 600 1 5 3.92 .901 

X3 600 1 5 3.80 1.085 

X4 600 1 5 4.11 .936 

X5 600 1 5 3.93 .929 

X6 600 1 5 4.20 .803 

X7 600 1 5 4.02 .968 

X8 600 1 5 3.74 1.026 

X9 600 1 5 3.86 .835 

X10 600 1 5 3.86 .767 

X11 600 1 5 3.95 .711 

X12 600 1 5 3.92 .764 

X13 600 1 5 4.01 .822 

X14 600 1 5 3.93 .798 

X15 600 1 5 3.88 .824 

X16 600 1 5 4.28 .774 

X17 600 1 5 4.14 .945 

X18 600 1 5 3.80 .928 

X19 600 1 5 4.27 .796 

X20 600 1 5 4.16 .786 

N valide (listwise) 600     
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Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

X20 600 1 5 4.16 .786 

 88016. 3.9706 5.00 1.00 600 الإعخمادٍت

 87474. 4.0667 5.00 1.00 600 الإسخجابت

 79399. 3.8680 5.00 1.00 600 الملموسَت

 75980. 4.0233 5.00 1.00 600 الخعاطف

 85021. 4.0733 5.00 1.00 600 االأمان

N valide (listwise) 600     

 

Corrélations 

 X20 االأمان الخعاطف الملموسَت الإسخجابت الإعخمادٍت 

X20 

Corrélation de Pearson 1 .916
**

 .959
**

 .882
**

 .928
**

 .936
**

 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 .000 .000 .000 

N 600 600 600 600 600 600 

 الإعخمادٍت

Corrélation de Pearson .916
**

 1 .927
**

 .929
**

 .956
**

 .922
**

 

Sig. (bilatérale) .000  .000 .000 .000 .000 

N 600 600 600 600 600 600 

 الإسخجابت

Corrélation de Pearson .959
**

 .927
**

 1 .905
**

 .951
**

 .972
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000  .000 .000 .000 

N 600 600 600 600 600 600 

 الملموسَت

Corrélation de Pearson .882
**

 .929
**

 .905
**

 1 .975
**

 .905
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000  .000 .000 

N 600 600 600 600 600 600 

 الخعاطف

Corrélation de Pearson .928
**

 .956
**

 .951
**

 .975
**

 1 .957
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000  .000 

N 600 600 600 600 600 600 

 االأمان

Corrélation de Pearson .936
**

 .922
**

 .972
**

 .905
**

 .957
**

 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000  

N 600 600 600 600 600 600 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Récapitulatif des modèles
b
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de 

l'estimation 

Durbin-Watson 

1 .962
a
 .926 .925 .215 .151 

a. Valeurs prédites : (constantes), الخعاطف ,الإسخجابت ,الإعخمادٍت ,الملموسَت ,االأمان 

b. Variable dépendante : X20 
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Statistiques des résidus
a
 

 Minimum Maximum Moyenne Ecart-type N 

Prévision 1.45 5.06 4.16 .756 600 

Résidu -.557- .686 .000 .214 600 

Erreur 

Prévision 
-3.578- 1.191 .000 1.000 600 

Erreur Résidu -2.587- 3.190 .000 .996 600 

a. Variable dépendante : X20 

 

 لموبَلَس بَاواث شخصَتال

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

 65.0 65.0 65.0 390 رمش

 100.0 35.0 35.0 210 أوثي

Total 600 100.0 100.0  

 

 السن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

 3.0 3.0 3.0 18 سىت20 مه أقل

 29.5 26.5 26.5 159 سىت35إلي سىت21مه

 95.2 65.7 65.7 394 سىت50إلي سىت36مه

 100.0 4.8 4.8 29 سىت50 مه أمبش

Total 600 100.0 100.0  

 

 المستوى

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

 13.5 13.5 13.5 81 مسخوى دون

 66.2 52.7 52.7 316 إبخذائٌ

 76.0 9.8 9.8 59 ثاووً

 100.0 24.0 24.0 144 جامعٌ

Total 600 100.0 100.0  

 

 المهنة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

 5.5 5.5 5.5 33 بطال

 46.3 40.8 40.8 245 موظف

 100.0 53.7 53.7 322 حش عمل

Total 600 100.0 100.0  
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 المهنة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

 5.5 5.5 5.5 33 بطال

 46.3 40.8 40.8 245 موظف

 100.0 53.7 53.7 322 حش عمل

Total 600 100.0 100.0  

 

 الذخل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

 2.2 2.2 2.2 13 18000مه أقل

 83.5 81.3 81.3 488 دج30000مه أقل إلي دج18000مه

 93.0 9.5 9.5 57 دج50000مه أقل إلي دج30000مه

 100.0 7.0 7.0 42 دج50000 مه أمبش

Total 600 100.0 100.0  

 

 الخط

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 100.0 100.0 100.0 600 موبَلَس 

 

 التعذد

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

 8.3 8.3 8.3 50 وعم

 100.0 91.7 91.7 550 لا

Total 600 100.0 100.0  

 

 إشتراك

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

 18.5 18.5 18.5 111 فاحوسة بذون

 100.0 81.5 81.5 489 بالفاحوسة

Total 600 100.0 100.0  

 

 
 

 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 نذساستا يهخصاث   
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  :بانهغت انعشبٍت الدهخص أولا

كًٍذاٌ نهذساست رنك  الاحصالاثقطاع  اخخٍاسانضبىٌ وتم  عهى سضا أثر معرفةهذه الدراسة إلى  ذ  ته

كأداة سئٍست  لجًع انبٍاَاث وانزي وصع  الاسخبٍاٌ اعخًاديٍ خلال يؤسساحه انثلاثت جاصي ،يىبٍهٍس ،أوسٌذو وتم 

صبىٌ  تم اخخٍاسهى عشىائٍا ،ونخحهٍم انبٍاَاث اسخخذاو لرًىعت يٍ الدقاٌٍس  0591عهى عٍنت قذسها 

يج الحضيت الإحصائٍت نهعهىو الاجخًاعٍت وحىصهج انذساست إلى وجىد بشَا باسخخذاوالإحصائٍت وانتي تم يعالجخها 

أثش إيجابً لأبعاد جىدة الخذياث عهى سضا انضبىٌ وبذسجاث يخفاوحت ،وعهٍه أوصج انذساست بضشوسة حشكٍض 

 يؤسساث الاحصالاث  أكثش عهى أبعاد جىدة الخذياث  تحقٍقا نشضا صبائنها  وبشكم ٌضًٍ ولائى لذا.

 .  ،انخحسين الدسخًش  انخطابقالاحصالاث ،انشضا،انضبائٍ،,:جىدة الخذياث اث الدفخاحٍتانكهً    

  :بانهغت انفشَسٍت الدهخصثاٍَا 

Résumé 

Cette étude vise à analyser l’impact de la qualité des services sur la 

satisfaction du client dans  le secteur des services de télécommunication à 

travers ses trois entreprises : DJEZZY, OOREEDO et  MOBILIS  et ce on 

s’appuyant sur les questionnaires comme outil principale de la  collecte de 

donnée  et qui étaient distribués  à un échantillon de 1950 clients choisis au 

hasard.                    

L’analyse des données ainsi trouvés s’est faite par un ensemble de mesures 

statistiques  on  utilisions le programme du paquet statistique des sciences 

sociales, l’étude à démontrer l’existence et  à des degrés différents d’un  effet 

positif   entre la qualité des services et la satisfaction du client, et de ce fait,  il 

est impératif pour ces entreprises d’insister sur le rôle  de la qualité des  services 

pour la réalisation de la satisfaction du client.  



 نذساستا يهخصاث
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Mots-clés : qualité des services, satisfaction clients, télécommunications,  

Correspondant, amélioration continue. 

   :بانهغت الانجهٍضٌت الدهخصثانثا 

Summary 

       This study aims to analyze the impact of service quality on customer 

satisfaction in the telecommunication services sector through its three 

companies: DJEZZY, OOREEDO and MOBILIS and this is based on 

questionnaires as the main tool of the data collection and which were distributed 

to a sample of 1950 randomly selected clients. 

       The analysis of the data thus found was done by a set of statistical measures 

using the program of the statistical package of the social sciences, the study to 

demonstrate the existence and to different degrees of a positive effect between 

the quality of the services and customer satisfaction, and because of this, it is 

imperative for these companies to insist on the role of quality of services for 

achieving customer satisfaction. 

 

    Keywords: quality of services, customer satisfaction, telecommunications, 

Correspondent, continuous improvement. 
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