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�5�)8�.  

   ���	��� �� ��-�� �	,� ����-��� �5����� 
 	���) (� �@7 ������ 2< ����� 
 	��� ���	8�	  �7������

�4�� 
��6��� ���	���	 �4��  '�	 
 	���  �	� ����4&3 ��1	 �
 	��� D��� +�8	  2�3 +�8��� �� ���

	 �� 7�� ����� �4����7	 �4�<���	 �4<�	�1.  

��	 ��-�� ������ ����8� ���  2�3���5� 
 	�  �� 7��;�%	 �(	)!�� �#� �4�	 (� (� �@7 ������� 

�����) 
 	� �� 7�� 
 	�	 �4�� 5�� ;�%�	 ���"6� F%���	 ���5� 
 	���+�8��� �� ��� � �&�� � ��5�)8� 

2�3  +�8���5� (	)!�� �#� �4�	 (� �� 7�� 
 	� ���4�� �� 7� ���!��� ������ �)����. 



  

  

  

  

             
   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



�����:)1(  

 �� ��	 
��	��� ���� ���� ����� �� ����� ������ � ���	��� ����! � "��#�� � ��$ ����	 �# %�

 %��	� �& '�� � �()� 
*��� � '� +�� ,�	��� "���! -��.	 /0$ *���� ���1� ����! ��#�� 2� ���

 ��  3��	 ������	 *��� +�.�	� 
��� '� ���4 � �5� / & ��!6� %� '�	  �����.	 '� ����	 7(����

,�!� ��� '� "��#�� � '� ��	��08� -��� +�1	 ��.  

     �����  �:1 � �() ��::! +0;�� � �() '��:  

�	
� �����: ��	��� �����   

 �����������:  �����������  

  

   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                                                                                                                           
�� وا	���: إدارة ا	��دة ا	�����، ��ي ��	
 ا	����ا��.)1(��� .7:، ص2007، دار ��(� 	�+�� وا	��ز()، "'�ن، %� ا	$#�"!  ا�
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�	
� �����: ��	��� �����   

�.  "��:� ���=� � >���	 *�$ "����	 ���	� "���?	 � "���;	 �� �:�! %� �# �� �4 �  ��:	@��

+�� �
 �%� � �( � ��� '� *�� ������ � '�� "���=� � �����$ "�� �� 
�:�! ��� >5�1	  A()

������ � '� B��	& 2� ��6� *���� � *����  ���6� *��1	���� '� ���� ��	 � �8��� � ��:�0  / &  -��.	

�40� �� ���! *���@ /0$ ���: � -��� �C��� � ������ � �:�! '�� ���4 � 3�:� �8� ��$� ��:� � %� 

/0$ �40� �� ���! *���	� .  

%�� �# A() "����	 � D�  E��) -��� ���=� � �& B��	& 2� ��6� �8��� �  ������ F��# � %	 � 

"��:� �8� ���.4	 �5���� 
�8�	�� E ( %� ���	$�� /0$ *���G� '$ +��; /	� *��� � ����� 

-��!	�� ����� � ��� �8�� +�.�	� *��� ������	 /0$ ,�	�� � %0�� � %� �4 �� .  

 �������	
� :��	��� �	���  

'� ��� F�4	 � /0$ *���G� *��� �� -	� '� �H! �() �20;�  ����	 F��4	 *��� �  �)��;	� %!���	 �

�(� ��	��)� E �����)�   

 ������	
�: ��	���  ��!�  

I���	 � ��$ ����:	@�� "���	0  E (� *��� �� �:�! � F���4	 � "10	!� �. 
  *��� � -��1� '� �� �

 /0$ '�8��� �� '��1� � +1	� -  ��4�6� ��4	�>C�;$&  '� ��8 � >��$ J�� �.�@�� ����� ����1�

 �4� �()� ���� K4� � K�$ '�� F���4	 *�4� '��1� ���;$& �?0 � %�� ��H;:� ��1��4	.  

���H;:�� ����� � '� *��� � F��4	 :*��� � -��1� ���� "QUALITY" / &  ����	H � ��0 �

"QUALITAS"  �%� � �4��; �� U!� � �4��; %�4	 %	 � �@� � ����@ %�4	 "��� >	��H: ,���

'�.	G��.)1(   

*��� ���! � �� ��� 7�	�� � '� /0$ � ��0  *��� � 30;:� -�!	���
  '� �.	4� '� V;! � '� ' 

 �10 �86� "���! � �� "���	�� � ;.� %) �� �4 � *��� � "�( "���! � �� "���	�� � ���&� E0	 %)

 �51!�� � �10	 �� �1	�� � ���6� J�� '� �H�4 � "�4@�	� "����� 2���		 %	 � "���! � �� "��	�� �

 �� ���! � �� 7�	�� � ���	�02���� � "@� �� ���0;� � ��.  

 �41 � '� %) �?0 � %� *��� ��W��  ��: �� �%� � �����)� ���� ���� � �5
  �� �%� � *����

���� �� /	� �� 'H� ����� 
���� >04�� >���.)2(   

 D���@ ���»Petit Larousse« ���� /0$ *��� � F�4�� :"����	 �@� �� �8� '�� �( � �%�  �4��;   

  

  

                                                                                                                                                           
 .15:، ص2002، "'�ن، دار �>�ء 	�+�� وا	��ز()، ا	��دة %� ا	'+:'�ت ا	8(�7، �، �6رق ��2��34ن ا	رادآ�. )1(

  .109:، ص2002، دار ا	'��ق، E!�وت، 93 :، ط+� %� ا�"Aم وا	�?�'ا	.)2(
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 �� ��� /�4����%")1(.  

 �.� B�5�� � "����� U!� �� %� �����$" ����� '� F���4	 � '� �$�����:  

 d F��4	'���� :"-��!	�H  ��CH� � %)«
  '�� '� E (� �:.��-�!	��  /0$ ����@ ���! � �� �40� �

���� A���� �� ����� %� ���0$ ���	$��". )2(   

 d'����� F��4	 :" +.��� >	�4@�	 �� +��;	� �( � �� �� E0�	�� � "���� +�.�	 /0$ *��. � %)

�.	 %	 � ���! � �� �40� � '$ -�	 � A�5�>  -".)3(  

 dD��.	0  �� �� � ��#�� � "��$ "ISO" ���� /0$ *��� � :" "���� � ���� ���	 %	 � ���� �� "�4@�	 �


�.��� *���� � ���C� � UC�:! � �0�� �H! '� ����5 �� ���)�# �  *���5 /0$ �1:��� � �V	�

 ��1�� "�4@�	 �� "���� � E0	 ����	��$���&")4(.  

 d/0$ *��� � F�4	� ����" : "��0�4 �� ����6��� "���! �� ����� � "��	�� �� �;�	�� �������� � ��

"�4@�	 � �� � �� � A() +��;		 J��� �;��� � �C�� ���")5(.  

 d���� /0$ F�4	 ��: " ����$ ��:1	 %� �.4 � -��!	�� �)��7�	�G�  �� ���� *��1	��� -�#4	����� 

 ��0�4 � �4�� �H!� ��@ %	V� ��� �.4 � -��!	�� �4� %	V� �( � �:�4 �����	�G�
  %) *��� �� >�0$�

 "��0;	� �� ���� � /0$ *��. �B���&�  "����	��� %1	 ���! -��.	 �� �40� � ���:	 �H! '� "���� �

E0�	�� � "��0;	��")6(.  

 d���V� *��� � ;�5  �����6� ��4�� � ��	��$ �� :" ���! � �� j	�� � UC�:!� ����� � '� �$����

'�0�	�� � "���� ���0	 /0$ *���. �")7(.  

 d '���.	0  �����1 � ��4�� � ��	��$�"AFNOR"  ����� �� �� � �����. � "�1:��� � '�59000  �4�;

2000 ���� /0$ :"� '� "�$���� *��@ /0$ ���)�� � "����� �� UC�:! ��5�&  ��04� � "��0;	� �

�H�4 � '� �$����  ����5 � ��")8(.  

                                                                                                                                                           
. )1(
J L Multon Coordinateur avec la collaboration de J-f Arthaud et A-S Sorote, la qualité des produits 

alimentaires :politique, initiation , gestion et contrôle, collection science technique Agroalimentaires, 

squale, techniques documentation, la voisinier , 1994, p:5. 

 
��(F "��ان .)2( GH�I ، وJ)K�3ت ا�#�  .20:، ص2005، ، دار ا	7$�%� 	�+�� وا	��ز()، "'�ن2000: 9001إدارة ا	��دة ا	����� و�
)3(.  )3 ا	>��ح ز(  ا	" )�%، �!E�M	ت ا��HN'	%� ا �����	دة ا��	إدارة ا O!3#�	 �'�M	ا P�+'	ا ،�Q� ،��+�	 R�S	1996، دار ا ،

 .10:ص
��(F "��ان ، ���) OE�H ، ص .)4( GH�I :20.  

 .��2�:16ن ا	رادآ�، �6رق ��34، ���) OE�H، ص. )5(

)6(.  ،�%�Q	ح ا��3 ا	>"  .197:، ص 2003وا	��ز() ، "'�ن ، ، دار �>�ء 	�+�� ا�دارة ا	�ا�ة�8'

  .��2�:16ن ا	رادآ�، �6رق ��34، ���) OE�H، ص. )7(

.)8(
Daniel Dure et, Maurice Pillet ,Qualité en production :de Iso 9000 à six sigma, 2

éme
 édition , édition 

d’organisation , Paris , 2002 , P:21. 
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 �.04	� � UC�:! � '� �$���� /0$ ��	�	 *��� � 'V� j	�	�� '� ����� �.��� � F���4	 � �H! '�

 ���.� � ���! � �� �40� ��/ &  ��0�4 �� �:�! � UC�:! � 2�������	�G�  ����6�� "��0�4 �� ��.���	 ��

�H�4 � "�4@�	� "���� ���0	 /0$ *��. � ��  %	 ��.  

'&  %	 � %��4� � %� FH	!���)(!V�  ����� '� ���!	�� � ��� � FH	!�� F0	!	 *��� � 30;:�

 J��� � -�@ E (  "���=��"DAVID GARVIN"  ���!� �)���� *��� �� �.04	� � -�)�1� � � ����

>��	 %� ����@ ������ �!��� "Managing Quality " -�$ %�1988 %� �!��� � A() �8�		�:  

�d+�1	 � �!��:  


j	�� � ��CH� ���V� �!�� � �() +�� *��� �� �:.��  %	 � "�1:���0  �.�� -��!	�� j	�� � ���� *��@ ��

5�� ���� -��.	 �H! '� E0�	�� � �5� +.�	� "�1: +���  +1	� �!�� � �()� E0�	�� � "���� ���	

 F��4	 ��"Feigenbaun" E0�	�� � ���� +�.�	 ���� /0$ *��� �.  

2dj	�� � �!��:  

D��. � %� *��. �� �@� � ���� /0$ *���0  �#�� �!�� � �() '��  %� ���0;� � UC�:! �� "���1� � 

� j	�� ��'$ *���$ *��� � '�� ��) '�� E0�	�� � "���� +�.�	 /0$ *���@ %) %	  :  

"+�@� � D��.0  �5�! � ��?	� �" ��" D��@ %) *��� �B���G ���4 �."  

�� � "��� F���4	 � A() '� '� -�� � /0$� 7�	�� � *���  �10	!� � 2��&  � �� %� >�6 *����� ����

� %:!� � ��:1	 � /0$ ���	$�� '6 �005� '�	 ���0$ D��. � -	� %	 � "�1:��� �� UC�:! � '�

�� � >	����� E0�	�� � "H�51	 /0$ ��	4� *��� � '� ���)1(.  

�Wd-�!	�� � �!��:  

 /0$ 7�	�� � *��@ %� �!�� � �() '�5 *��� � �8�		��5�&  -��1� '$ *���$ %�� E (  ���4 � "�4@�	

 ,�	��� %��.8 �� %$��	��� ,�	�� � ����4 � '� ���40  �4�	 �41 � ���� >�� ��?		 %	�( %:!�

B���G� 
%$�5�� -��1� ��	4� �( � +��� � -��1� � D$  UC�:! '�� ��CH� � %) ��) *��� �� E ( 

���4 � "�4@�	� ���! � �� 7�	�� �.  

J�� �� "{���� ������" ���� /0$ *���0  >1��4	 �H! '� E ( /0$" : %	 � �����	$��� +���	 � ����


�10	 �� +�� � �� 2���		  � /�4���"����	�H  �.��;."  

 *��� � -��1� ����	 %� �!�� � �() ���)� '� -�� ���&  �.��;� � -�$ � �� %� �.	 ���=� � �4�� �@ >��

 � *��� � '�� ���! �� 7�	�� %� ��4�� 24:� %	 �� >	����� >	���� ��4	  E (� ���4 � �5�� ���.�

*����)2(.  

  

                                                                                                                                                           
3 ا	>��ح ز(  . )1(" �) OE�H، ص%�(�� ، ) .10:ا	

 ا	�S3ي،  .)2('8� �!����!�S	دة ا��	ر(�، إدارة ا+SH�ا ،�!M���	ار ا .33:، ص2002، ا	
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�d���:	 � �!��:  

����	 ������ �.��� ���:� � �� "�1:��� � +��;	 �!�� � �() +�� *��� � %�4	 -��:	 2�� j	�� �   

�.��� ���� � -��:	 � +�� j	�� �@ j	�� � '� '� �V	 �.)1(  

��  "�1:���  ��	.��;� �H! '� ���4� � 2�� � '� �� �! "��	�� ��: �!�� � �() +�� *��� � %�4	

'���� � %� *��� � -�)�1� �� +1	� �()� ���0;� � -��:	 �: "*�� ��� '� 3��: � �%� � ��$"
  E (�

.�	� �!�� � �() ��	�� '���� � %� *��� � -��1�����	�� � *��� � D��@ ����4� + *���0  F� �	 �@V� �

���0;� � .  

 -��		 %	 � �H�4 � "���� /0$ ���	$��� �)����	 '�� -��:	 � "�1:����/ &  ���0$ /��	 UC�:!

 2�� 7�	�� � %� *��� � +�.�	 � 7�	�� � ���:	 ��0�$(!6� ������ 2���� �4��� ���	$�� '�4�)2(:  

 d�H�4 � "����	�� ����	 %� *��� � +�.�	.  

 d-��:	 � %� *��� � +�.�	.  

 d *���� F�4� �� �� -��:	 � �� 7�	�� � �.��;� +�.�	7�	�G�.  

 d	��� ��$ %C��� � ���40  ��#	� ���6� %� *��� � +�.�	47�	��0  %041 � ���.  


"����	���� "�1:��� � '�� �.�8� � �@H4 � ��#	 �:��4 � A() �H! '�  '�� � ��'�  ��)��� ����

��*���0  ���� �� '������ '��:�$ 'H�� ��)���	$�� �!|� '.  

)W d���. � �!��:  

 �!�� � �() F���/ & 
�1� � �:��$ ����	  ,�� ��E���&  %� 2��� �( � 7�	�� � ���.  ���4 �

H! '� >�0$ ��:� �H� ,��� j	�� � UC�:! ����.� �C��	�  E ( +.�	 /	�� >C��� �4� �� >	��� 


�� �$ ���@ �( A�#�� 3�:� j	�� � '�� ���40   *��� ��	 +.�	� ���.� � �4� �� ����	 � ����� ���$ ��4

$ *�;�� � � ��.� � �10	 �� ��	���?	� /0" �.��;� �� ���6� '$ ��4	 *��� ����& � ��.� �10 �� �4�")3(.  

!���0  �� ���	 �H! '� '� j	�	�� AH$� ���! � �*��� � 	��.4	 �� ���	 �� ���	.  

����� ������ : ��	��� �������� �	����  

 -8 '���4 � '�. � ����� %� E (� '���� � %� *�� ��6 ������	� *��� � -��1� ��#��	�� %� E ( �4� 

 %� ���	 J�� �:4 � B�5�� 3�:� '� / & ����? � ����� ���� ����� ���� ���;	� -�@ ����& j��

0$ �=	 %	 � *�:�4� � "����	 � �� /���	�  -��. � *���G� -��1��5� 2�  �� �4 � *��� � +�.�	 / 


�H�4 �  /0$ �$�� ������	��  ��::� '� ���  �����6�� �����6� "���=� � *���! -��1� � �()

����� � "���=� � 3 �:  ��0�� �� ��� �4 � +���6� %� %	 � ��"(!	�  / & > H! '� ��4	 ��� *��� �

                                                                                                                                                           
)1(. 
%��4� � ��4 � ��$ ���� 
U��: ��0� 2	�� 
U��: ��0! 2 �� *���& *�:�4� � *��� � � ��� 
� ���0  ���04 � �����

'��$ 
����	 ��
 2009U 
:35. 

)2(. 
%��� � ���� ���� ����	��	�& 7�	�G� "��0�4 ��: %��	��	�� �!��
 *���� � ��4��� � ��� � 
�:� 
2002
 U:337. 

)3(. F;��$-�)���& 
���� � *���& �0��� � *��� �
 
�1 � ���  
'��$2009
 U:15. 
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�H�4 � �5� +�.�	 / &� ��� �4 � +���6�  �����6� �:�!� ,�!6� ��� �4 � "���=� � '� '�� %�

 % �	 "�������	)�  /0$ �10	 �� ����	�G� '�� �@H4 � � V��  ��6����	$� '� �) �4� �  ���4 � D��)

��6� 
��� -��.	 '���% �	 � *��� � -��1� ��;	 ��:  

�d/ �6� �0��� � : *���0  ���4 � ;�5  

 *��� � ��;	 ����� %� *�;! ��� �0��� � A() "��"��	��� �	 � '�. � ����� /	��$ ���
  -  J��


�4� ����4� ��:� � -��1� '�  '���!	�� '�( �� ���4 � '� ��$ ���� ��4� }�� E��) "�� ���&�

 "����
*���0  �)���� %	 � ����4� � 2��� '��� � ��@ '� ���0;� � �0� � ��:  �;���  ��0�4 � A() -		�


���� � 2��: F���~� �0��4 � ��@ '� -		 *��� � /0$ ���@� � '� ���� '@ � 2��: ��@ '�

���� �)1(.  

2d����8 � �0��� � : *���0  ���4 � D�C� ;�5  

 '�� �� �0��� � A() �	�	�)1900d1920 ( ���#� ��4 � %� U:!	 �� ���:� � ���	  ���	�


��4��	� �8��� � "�$��: �  F0� '� E ( 20;	�� ���$ '� �8� /0$ ��4 � B��	� '� / & ,�� �@�

7�	�G� %� *��� � �� �=��� ���4 �)2(.  

7 d�8 �8 � �0��� � : *���0  %C�:�G� ;�5 �  

"�	���  �H! �0��� � A())1920d1940 ("��	�� -��!	���  "��0;	� �� jC�	� � ����.�� }�	1	 � �1�#�


���0;� � "�1:��� �� 7�	�� � '�� +��;	 � ���� ����	  *��4	� � "��#�  �0��� ��C�:�G� ���@� �

�( j	�� � '� ��� �40� � ���:	 ��;!� '� �H@�  
*���� ��;�� �����@ "�1:��� �.�  '��-��!	�� 


��C�:�G� "���4 � ����� '�� ���@� � ���� %� ��C�:�G� 2� ��6� 
���. � "���$  ��0�4 � /0$ ���@� �

0$ ���@� � "�;;!��/ *��� �)3(.  

�d�4��� � �0��� � :*��� � %� �::!	� "��#�� ���#  

 '� �0��� � A() "���)1940 d1960 ("��	���  �:�!� "�$��: � �C�� %� "���?	 *�4� �0��� � A()

 ��� � *�	� �4����:	@��  % ����� �)1929 d1933 ( ;�5� �::!	� "��#�� ���# / & ,�� ���


*��� � ;�5  �����6� ��4�� � �8� *��� �  ���� 7�	�& ��$ *���0  ���.� ,�	�� ����	 / & ,�� ���


"��	�� �  E (��� � ".0� ���#-�$ '���� � %� * 1956  �() �4� "���;	 '� ���0$ J�� ���

I���	 �)4(.  

)W d����! � �0��� � :*��� � '���	)*��� � '��5(  

"�	��  '� �0��� � A())1960 d1980(
 ���# / & ,�� ��� *��� � /0$ ���@� � 2� ��� ��;	 "����  

                                                                                                                                                           
)1( .OE�H (���(F "��ان، �� GH�I24:، ص. 

�� وا	���: ا	��دة ا	�����إدارة ��ي ��	
 ا	����ا��،  .)2(��� .45:، ص2007 ، دار ��(� 	�+�� وا	��ز()، "'�ن،%� ا	$#�"!  ا�

3 ا	�Mل ا	+M!'� و�VWون، ���) OE�H، ص. )3(" '8�:52. 

��(F "��ان، ���) OE�H، ص. )4( GH�I:25. 
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 %� ��8V	 '� ��  ��  *��� � '��5 /0$ �=	 �8��� -�)�1�"��� � ���� ���4	� "��	�� � '���	)1(.  

�d����� � �0��� � :*��� � *���&   

 "�	��  '�� �� �0��� � A())1980d2000(  ���� '� ;.� D�  *���0  �#� � /0$ �0��� � A() ��	�

��#�� � �#� � 
' �� � �#� ���� '� ���!�� ����� E0�	 �� ���!0  %.0	� � U!� � �40� ��H�� 
# 

�10 �� *��� � '�� �� ;���	 ����& -	 >��)2(.  

�d�4��� � �0��� � :'�. � �0���21  


'���� � �() %� ���04 � J���6� ��� & ���	 %	 � ��0�.	�� � �0��� � %)�  -��. � �.4 � ���� '� �@�	� %	 ��


*��� � ;�5 2� ��� %� *��� "���;	 ��:�  ���0$ 2�0;� � *��� � ,�	�� ��#�� � +.�	 % � (&

 ���	 '��� ����0� � �0� �� D� � '��� �� 
��4��:	 � ��0�4 �  '�� F�� ,�!� *���4� ��A��	�� 

'���0  �0��� � ���. � +�.�	 ��� ���	 ��)3(.  

 ����������� : ��	��� ����"  

*���0  �� "���=�0  ���� �� *��� ���)�  '�0�	�� �(& ��	4	  20; � -�� ���	 %	 � ����4 � ��� *��� �

%0� �� ���)6� '�	� ���=� � "��	�� /0$:  

�d���=�0  ���� ��:  

 ���=� � ;��	 %	 � "�@H4 � �H! '� E ( 35	�� ��	��	�� *��� ��	�� '� ��	��� ���=� � ��	�	

 ���=� � �H�$ "����� "���� %�0	 "��	�� -��.	 � ����� -�	������ '�0��4 � *��!� '����� � ��

�(~� ��� � �4�� �� *��� � +.�	 %  �����	 '��� �51!�� *��� "�( ��	��	�� "�� ����	 %	 �� �4

;��� � D1� %� �08��� � � �=�� � �� D���	 � '�)4(.  

2d������. � �� �=�� �:  

 � �=�� ���=� � '6 ������. � � ����0  �5�$ �@� '�	 ��	��	�� *��� %� -�		 %	 � ���=� � '&

,�� '� ���	�� 2��� �� � %� ������@)5( .  

�Wd��� �4 � ������ �:  

 ������ � "���?	 � '&����:	@���  +�� %� *��� ���� / & "��	�� � ����	 "�@�	� ��1� %� �8=	�

%�� %����	 % ��  ���=� � '� � /4�	 (& *���	� ���)� *��� � 2�		 �� �4 �� "���04� � �:$

 '���	� ��� �4 � ������ � +�.�	 '� '�	 � F��� ��.�.�	 / & ��	�� ����:	@�� � %� ���	 �� -�$ ��

���	 �� ��� �4 � +���6� )� �������� /0$( �"��	$�  J�� *��� � F�) ���	 � ��� /4�	 %	 � "��� �
                                                                                                                                                           

3 ا	�ه�ب ا	JMاوي .)1("  .19:، ص2005ا	�M'!� 	�+�� وا	��ز()، "'�ن،  ا	!�زوري، دار إدارة ا	��دة ا	�����، �8'

)2(. G)�3 ا	'�! ا	�3اوي، ز(+�S4 Rي، �8'�د " 3 ا	8'!" ،�!	�M'	وا �����	دة ا��	إدارة ا)�!I�\�'	ز()، ، )ا��دار ا	��وق 	�+�� وا	

 .21:، ص2007 ،"'�ن
)3(. OE�H (� .60:، ص"�اF6 إ�Eاه!G ا	8اد، ��

��(F "��ان،. )4( GH�I OE�H (� .97:، ص��

)5(.�'" ^!"�'Hإ ��ج، �8'��R ا	�M'!�، ا	$�ه�ة، أH�H!�ت ا	��دة %� ا�S	93:، ص2000، دار ا. 
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"��	$�  '���	� ��@�� � ��	:� *����� D���	0  *��� � �� �$ "��	�� 7�	�& /0$ ���	 � /0$

����� �)1( .  

�dE0�	�� � �����:  

 }? � '� E0�	�� � ����� %� -)��	 *���� �����@ "�1:��� �5�� ���=� � �;��� %� *��� � +�;	

 -�$ �� �51!�� *��� � ,�	�� '�� ����$ ���=� � "��	�� %� �.8 � ���4	� ����	 �-��	)��  *��� ��

	� '������ � "��	�� / & 'C��� � ��� � +�� � %� ���=� � �4�� /0$ �8=� �� �)�20; � -�� ���� 

��	��	�� /0$)2(.  

)W d+�� � �:�� F� �	 �:  

 U�1 � 3�	� '� >�V� '� 7�	�G� ������ "��0�$ ����  ���0;� � *��� � (�1�	F��	�  ��10	� ��;!6�

 / & ����5& �10	 ���	 2��	 *��1	��� "���� � '�� '� ,�:. �  '�� � ��0.	 +��; '$ "�|��

��� � 3�� *����� �10 � % �	 ��� 7�	�G� '$ �;�4 �)3(.   

 ���=�0  ��@�� � �:� � *���� / & ��=� '� '�� *��� � '���	 '� F� 35�� % �	 � �� ��

���=� � ����� *���� % �	 ��� �10	 � K�1!	�:  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                                                                                                                           
)1( .OE�H (� .21:، ص"�اF6 إ�Eاه!G ا	8اد، ��

)2( . ،a<#Q� !H 'bوأJ)Kوا �����	دة ا��	9000إدارة ا�!H .58:، صE�#� ،،�Q� ، 1998) دار ا	�+

)3(.  GH�IOE�H (� .98:، ص��(F "��ان، ��
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 �#� �$%��)1(  : ���)�	 ���$��� *�+ ��	������#	,�� �-� . ��	��� /�,� ���$��� ��0�  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

��@�� � �:� � ���� *��� � '���	  

 ���=� � "�4���   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 ��-��� : /�	�+  ��� �,�#.  1 . 2��, 3���33.  

  

 

 

 

 

 

 

 

 �!8Eز(�دة ر
 ا	��آ�

 

 ز(�دة ��دة

��ج� ا�

 

M	ا ^!�$d^'  
 e!<�d
 �<�Sd
��ج� ا�

  
   �<�Sd ^!�$d

P� ��A'� ا	'+

 ^!�$d
 �<�Sd

��ت �� V
 ا	3!)ME  

ز(�دة 
أ�MHر 
P� ا	'+

 

�8d!  أ�MEد 
P���دة ا	'+ 

 

 �M'H  !�8d
��HN'	ا 

 

 �Q8	ز(�دة ا
 %� ا	��ق

 

ز(�دة 
�!���� ا�
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 ������������:  5������	 5����5����,6	 ��	��� ��	�  

 ���� %� '����� � ���04 � '� ��$ "�����&� 
*��� � "��0;	�� "����� / & 20;� � �() %� +�;	 � -	

*��� � *���&.  

 ������	
� : ���7 ���8��� ���	!��	 ��	��� 5����  

�1 � �() ��	��B ���� *�8=� � ����4 �� *��� � "����� '� � /0$ .  

���: *��� � "�����:  

/ & �����.	 '��� *��� � /0$ *�8=� � ����4 � B��		: )1(    

�d��0!�� � "����� � :%0� �� ���)��:  

�d1 d���� ����6� "����� ���	� �� �4� '� %	V	� ��0�4 � ���� ,�	��:  

 d���	!�� ��CH� � �1�#� � %� -����4	� '�1#��0  2���� �.  

 d� 2���	 � '��	 ����H � "����� � �C��	 .  

�d2 d7�	�G� ��0�$ -��:	 *��� ,�	�� : ��� ��	 %	 � ����� � ���� /0$ -��:	 � *��� F@�		 J��

 ��: � �() %� ���0;� � *���� � ,�	��� -�!	�	 %	 � "�|�� "���! � ���	 J�� '� -��:	 � ��0�$

���$ �  ��4 � -��:	�.  

�d3 d �4� �� "���! �� �4� ,�� ��� � : �� ��?�	 � �� 2��	 � 2�0�� 'V�� "�����&� "���	 -��.	 '&

*��� � ,�	�� /0$ ��4� �8� ��  ����: �.  

�d4 d '��!	 �� �.� � "��0�$ �� �4� ,�� :	 �! /0$ #�1� � %� -)��� ��41 � '�� ��0:6� UC�:! �

'� �� "��	��0   -��@� / & '��!� � '� 7�	�G� "���0	�� �.� ��H�7�	�G�  �0� � '��!� / & -8

�� �� F0	 � ���� UC�:! � /0$ #�1�0  -�) *�)�� �.  

�d 5d *���0  ��4� "���04� -�#� ����	 ,�� : ��@ *��� � "�������� =��	 � /0$ �$��� A���� '6

�����	� �� ��8��� ��@ �����	� �� ��$�@� ��  7H4 � ��� 2��� ����	 % �	 ��� ��$�@� ���.  

�d 6 d *��� � U�� -�#� �� �4� ,�� :����)� "����	$� *�$ /0$ �� �41 � +04		:  

 d U:� � ���� "���4 � ���	!� %� ������ � ��C�:�G� 2� ��6� -��!	�� ,��.  

 d U�1 � /0$ '��C�. � '�0��4 � %� ���H � "����� � ����	 ,��.  

 d ������ � U�1 � *���V� *��� � "���	!� �� ���4� ����	 ,��.  

�d7 d  *��� � ���& *���G� "�)��	�� �1�0� :%� �8�		�:  

 d  ,������5� ,�� � *��� � ����� ����.  

 d  �� �4� ,��*��� � A��	 '�0��4 � �1� �����.   

  

                                                                                                                                                           
3 ا	'�8 ،  .)1(" '8� O!%�dت�����دة ا	'+ �3Iو��ا f!#�d$�ه�ة	ا ،�!E�M	ا �g�+	14:، ص1995 ،، دار ا. 
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�d8 d  ���	 ,�� � ��. ��� �� � ����� � '� F�: �� �)� /0$ �$�*���0  "���.� *�$ �C��	:  

 d ���� ,�	��� '�0��$ '��4	* 2����.  

 d ��;	 �� J��� � j���� ����	�.  

 d *��� � ��@��� ���4  ������� � �4� "�����	 �C��	.  

2d �����! � "����� � :%0� �� ���)��: )1(  

2d1 d ������ � *�� :
*��� � ����4� +��;	 /0$ U�� � � �	 '� ���V� '� ������ � ����  "�	�� ��0�

j	�� � %� ���0;� � *��� � ����4� ���& *���G� ���	 ���� ������ �.  

2d2 d D���.� � "�1:��� �� �:	!� � "��� � �)��;	 �� �)���	 %	 � ����4� �.  

2d3 d � /0$ 20; � ���.	�� ����j	��  : /0$ +�1�G� /0$ E ( ����	 ��	��� >�0$ 20; � ��	�� ��0�

>	��� '���	  ���;	 �� J��� � j����.  

2d4 d  -)��	 %	 � "���� � %� %�1 � -$� �� 2���	 � ��@�	 �� ���;	 �� J�� � ��0�4  � �� � -$� ,��

����� � ���5	 ��: F0	!� /0$ ��5. �� j	�� � ���;	 %� .  

����8: �*��� � %� *�8=� � ����4  :  

%) ������ ����$ �	� ���	: )2(  

1d+���6�:  

 +���6� %� ������ ���� �	�� '� �� j	��  '�� % � +���6� %� ��;	 %	  "��	�� � '� ��8 � E��)

-�H � ���.	��� >  +.�	 �� �$ *��� �( '�� '� '� ��H�.  

2d���4 �:  

 %� ��� � -�.	 � ,�� �.  �� �4 � ��::!	 � '� B�� ���� / & ���� � *V�� / & �10	!� � 7�	�G� �C���

���6� %� *��� �� '�.	G� +�.�	� -�.	 � ��) ������ .  

3d��� � D�� :  


'��	�� � '�� 3�� � U�� -��.	 / & +���6� %� D���	 � *���� "�� �.   ��:� � '�� "@� � D1� %��

	�H  �8��� � "��4� � /0$ ��;?	  ����6� D�=� "����8	�� '� ��8 � 20;	� *��� � ,�	��� B�1

�����6� 7�	�G� F� �	.  

4d*���G�:  

 �:�!� *��� � ;�5  ��4� -�#� �4��	�� +0!  B�� ����& -�#� ���� / & ���� � ��; �� ���0$ /1!� �

��G� "��:�� �10	!� � "�$���� � /0$ "$��	 �@ *��� � "�� �=�� '��� *�= A() �4��	� '$ ���	 � �

*��� � ��@���� "�$���� �.  

                                                                                                                                                           
3 ا	'�8 ،  .)1(" '8� O!%�dت�����دة ا	'+ �3Iو ��ا f!#�dص ،OE�H (��� ،:15. 

��(F "��ان. )2( GH�I ، �3ت�#� .43:، ص، ���) 2000OE�H:  9001اJ)Kو إدارة ا	��دة ا	����� و�
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5d�� �6� ���� �:  

 ��8 / & ��:� � '�� �@ >��� �� �$ *��� / & ��:�0  �:�! � "��0;	� �� 7�	�G� �10	 *����  ���	�

 ���	!� '|� '� '�� � '� 3�:� >�� �� ���0;� � "����	���� %1	 %	 � ��$��: � ���� � '� ,���  

'� �� *���� � '�4 �� U�� ���� ��0�4 � 3�:	 - � �8��� � ���� � '� ��8 � -��!	��� �� �6� ���� �  

%5�� � %� �4�	�.  

6d �8��� � �C��� �� "�|�:  

 ���0;� � "����	���� %1	 %	 � "����� � '� ��8 � B��	!� / & "��	�� � /0$ 20; � %� *���� � "�� �. 

�$�� �@���� �� / & �41	�� *��� / & % �	 ��� �� �$ �@� / & ��:� � /0$ "�|� "����� � A() ")1(.  

 ����������� : ��	��� 5������  

7�	�� � *��� '&  �� %� ���$ ���4	 � -	� UC�:! � '� �0�� /0$ ��C��	�� /0$ F@�	 ���! � ��

��04� � ���4 � "��0;	� �� +��;	 � +.�	� �����	�� -	 '& "�1:���  ��
����5 �  A() F��:	 '��

%) ������ "��0;	� D�! / & "�1:��� �:  

�d���6� ����4� -��	��:  

��0�?�	 � 2���� �� ���6� +04	�� 
j	��0   7�	�� � %� ���6� +.�	�� ���.	 � "���1 � �H! '� ��#	 %	 �

 ���4 � /0$ A���	 �H! '��8� ���C� � �� ���4 � "�1: � '�: 
�$�� � 
*�. � ��H: �...  

 ���$ '04� � ���.	 � UC�:! � �� +���	� 7�	�� /0$ ��:� � �#	�� ���4 � '�� ����$����5& / & 

8 � /0$ ��:� � �() /0$ #�1� �� 7�	�� � '� 2�0;� � ���6� -��.	 /0$ ���=� � *��@ %� �.6���� 

	 �� +.�	 % �	 �� '�� � '� �0��; *��  A����	���4 %	 � ����� � *�	1 �� ���$ ��4� � �����	$��� F�

 ���� � '�� 7�	�� � ���� ��	�� '� '��/ &  ���H:& F� �	 ���	 ��)2(.  

2d�10	 �:  

���	  �10	 �/ & 7�	��0  ����:	@�� 2���� � '�� %	 ��  "���=� � �H! '� ���0$ ���	���

 ����:	@���4� 
�10	 �  �10	7�	�G�
 !� �@�(  *��� � +�.�	  %���� 20;� F� �	 � ���	$�� '�4�

 ����	 � ��:	@� '� ��.	��� ��$/ & � ���4 � 3�:� -	 '�� +�� � ��:	@�  ���� � "@� �� -	�����&� 

F� �	 �� -	��.  

(!V��   %$��� ���4 �� F� �	 � A() ����	 ��4� ��0 � F� �	 � '$ ��4� �( � �4� � ���	$�� '�4� ���4 �


����: � F� �	� 7�	�� � /0$ ��:� � F� �	  ��?�	 � /0$ F@�	 � F� �	�H:G��
  '$ F@�	

���! �)3(.  

  

                                                                                                                                                           
��(F "��ان. )1( GH�I ، وJ)K�3ت ا�#� .44:، ص، ���) 2000OE�H:  9001إدارة ا	��دة ا	����� و�

)2(. ،�h�� O!%�d ��ج وا	M'�!�ت �8'�V^ ا��dذ ا	$�ارات:إدارة ا��!M���	ار ار(��، ا	+SH�379:، ص1998، ، ا. 

)3(.  G!اه�Eإ F6ا�"E�H (�اد، ��bO24:، ص. 
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�Wd *�	�-�0�	 �:  


'��� � �� >�0$ +1	� � "@� � %� ���! � -�0�	  ���� � ,��� +04	� � %��� � �4� � '$ *�	1 � A() ��4	�

 >  "��:� �( � ���4 � ��@ '� ���0;� � ��$�� �� ��� �� ���� � "@� � %� 7�	�� � -�0�	� -��	 ���

�����G� 
�10	 �� ���6�� +04	� ���� ;.� D�  ���	!�� %�  '�4� (!V� ���&����	$�� 
*��� �  ���� ���  

|
���.	 � UC�:! � D1� ��  "��	��� �08��	� "�  /0$ *��. � >  -�� � ���4 �(�!	� +04	� � ���. �   

 �51� �� >� & ���� %� �) �( � "@� � D1� %� >  ���	� 7�	�� �������#	���)1(.  

 %� ���4: � '�	� *���0  ���� �� ���$�@ "��0;	� ���8�� -�0�	 � *�	�� �10	 �� ���6� '� � ��	4�


�8H8 � "��0;	� � A() ����	 
�10� '�� �� *��$ �1	�� � ���6��  -�0�	 � "��	1  ���� �� ��� � �) E (

� �.�� � ����6� ����	 �� '��!	 � F���:� 2���.  

 �d"���! �:  

 �� �� ��0��	 � "���! � �:�!� *��� � -��1� ���;	� ����	 %� %���� 20;� "���! � ���5& -	

 �V	 �� '�0�	�� � ���� �� �4� ��� � �4� �� "���! B���� K4� '�� '�� ��� � �4� �� "���!� F�4�


-)�5� '� A() ���	�  %� �$�� �� *��� � ,�	�� / & "���! � �4� �H�4 � ���� �� ���4	 �


���! � �� �40� � /0$ -� �:� "��:� �@�  %� ���)� �86� ���4� � ��	 -�� � ��0��	 � "���! �


"��	�� � *��� /0$ ��8V	 �  �����6� "���! � "�� �(~�80℅   �8�	 ��0��	 � "���! �� F� �	 � '�

80℅���4 � /0$ ��8V	 � '� )2(.  

) W d�'�6:  

 ��$ '�6� ���	 3�:�-��!	��  
"����� � �:�:! j	�� � '� E0�	�� � ��5	 -�$ '��5� �40� �


-�� � �H�4 � ��@ '� ���0;�  �& �� �$ *��� �( -�#� '�� '� '�� H� >	�( �� %� ���4� ��	4� J��

����5� 2��	 �� "�� � / & ��=	 J����� ��;!� J��� -�$ '��5 /0$ ����@ '� �(&   %� �C��! ��

�C�5� �)3(.  

 +04	� ,�	�� /��� ���	 2�� E (  >� & ��:� � ���	�� ���� ��	4� +0;� � '�6� +�.�	 �@�� � %��

���	��� 7�	�� � �� 7�	�G� "��0�$ '$ ��	�� J���� B�@�.  

 ��� -�� G� '�4	� %	 � *��� � -��1� ���	 %� ���� �� �� "��:� *��� � "��0;	� '� ��� 35�� � '�

 /0$ �:	.	 � *��� � "��:� �.�H	� �� �4��� � "���?	 �� ��	�	 �C�� %� ���=� � ����	 �� ' �

 "��0;	� � A() �� +��;	 � +�.�	-��	��� �	���& 2�� ���&� ���:	 � ����4� ���. � ��� ��� '� �

������ � >�� %� ���: � '� ����	 �.��;� ���=� � "�;���  �� ���G�. 

  

                                                                                                                                                           
)1( .�h�� O!%�d '8� ،���V^ ا��dذ ا	$�ارات:ج وا	M'�!�تإدارة ا��OE�H (� .379:، ص، ��

 . 24:، ص2009، دار ا	>�S، "'�ن، إدارة ا	��دة ا	�����، "�اF6 إ�Eاه!G ا	8اد. )2(
)3( .!M+	ل ا�M	ا 3" '8�OE�H (� .39:، ص'� و�VWون، ��
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 ����������� :5����,6 ��	��� ��	�  

 -�  ��4�� ���0$ *�;�� �� *��� � - �4�� -�)�1� ��;	 �0�$ ��� %� '����� � ���04 � '� ��$ -)�� �. 

 *��� � *���& �1�0� ���;	 %� �51 �'����� � ���04 � ��=) '�� '�� �0��� �:  

�d"����� �	 �� Walter.A.Shewart  :   

 �C�� � "����� �4���6�  -�$ A��� *��� � '$ 2�	 > � *���0  *�:�4� � ���@�0 1931 '���4� 

" ���@� ���C�:�G� �4�:� � �0� � *��� /0$" *��� � ��@��� ;C��! -��1� ��) >��	 %� -�@ '�� %	 ��   

"��:�  �C��� � '������6� C��� � ���� %� *��� � /0$ ���@� � %� ���!	�� �"� ��$��: �)1(.  

2d j����� ������ -��0��William Edward Deming   :  


E������ �4���� (�	�� �) 
�0��� � *��� � *���& *��8 2�� 2. � ����	�� ��$  - �4 � j����� /.	 �

 -�$ "�����1927  "����� �)��; %	 �� *��� � /0$ ��C�:�G� *�;��0  �����6� -�)�1� � >�� -04	�

 F	���0  ��� "���	!� 2��� �*���0  ��C�:�& *�;�� ���8�� "��:� %	 �.  

�.  
%5�� � '�. � '� "�����! � �H! '���� � %� *��� � ���;	 %� ��� ��� -)��  -�$ %��1950 

� �� ���04 � ���	& >��
%C�:�G� ;�5 �� *��� � '$ *�5��� ��. G j����� / & *�$� '������� � '����� 

� -�$ %�1951 ��:�JUSE) ( -��� *�C��''j����� *�C�� ''������� � �$��:0  >� -�@ �( � ���0  ����.	.  

+�;� %� H:� �.	 � ����� /0$ '�0��4 � -�0	 �� �� �� ��04 � *���G� '� j����� ,�� �.   -�:�:	!�

 '� *��	�� "�����	 ��!�& %� ��)��� � /0$ '����@ -�04�� -�	����� '�0��4 � ����	� '�=� '��


������	 -	� F�� "��0�40  -���� �H!  '� *���4 � >	���� �H! *��8 "H�:1	 j����� 2	 �. �

>@�;� >	1�0� ���� ����  ��4 �.  

%) j�����  ��$ ���6� ;�.� � ��	4	  "��:� %	 �� �0��� � *��� � *���& �1�0� ���� "��V	 %	 � ����� �

'���� � %� ��04 � *���G� ��	��	$� %	 � �����6� ����� � �4� ����)2(.  

W�d'���� - F����Joseph M.juran   :  

 ���=�  ��!1 � D�C� �� D�=� � �)'Juran' 
D���� �����& 2:��� *�$ �?�  %� �(�1�	 ����


����& ���	�� 
��$��: "��� ���� /0$ *��� � F�$: ''-��!	�H  ��CH� �''
  2	 � '� ���4 � F �

 ����� '�''*��� � ;�5 �� �'' 
''*��� � ��0�	� ;�;!	... ''  *��� � �.� %� �C��6� *��. � '� ����� �4��

'���� ;0� 
*��� � *���G ����)�1� D�� ���� %� -����  ��� *��� � %� *���G� �� �=�� /0$ ��5 �

"���.	 � +��; '$ D� � '�0��4 � ����6� �H! '� ���	 '� '�� *��� � '� /0$
  ���� '���� 24 

                                                                                                                                                           
�R ا	8(l 	�+�� وا	��ز()، اkردن، ، "9001إدارة ا	��دة ا	����� و��#��3ت اJ)Kو، ا	�'!'�%�از  .)1(S	ا G	�200733:، ص. 

��(F "��ان ا	'8!�وي .)2( GH�I ،ت��، 2006)، "'�ن، دار ا	��وق 	�+�� وا	��ز(، �>�ه!G و"'�!�ت وd#3!$�ت:إدارة ا	��دة %� ا	�

 .116:ص
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 ����� � %� *��� � *���& �:��$ -�@ �.� j������ *��� *��� � ���� %� %����� � ���� � �:@ %� ����C�

� ;�5 �:��$ j����� -�@ ����� -�$ ������� � �$��:0  ��C�:�& *��� 1950 )1(.  

 '� �. -��	)�  ;��� ��� ��04 � *���G� ���� / & A���� -��.	 '�� F�� *��� � *���& ��� A��1	

-5	� *��� � J� �8� "��$ *��� � '���	  "��;! JH8 �5� �. � -��1��:  

 d   *��� � ;�;!	  

 d   *��� � ;�5  

 d  *��� � '���	  

�d%���� 2�0��Philip Crosby    :   

 ��� D�C� �)"%���� 2�0��" 
*��	� � 
*��� � *���G �� �� �����	�� ���  /0$ A���	� F�$


'��(�1�	 � ����� � E�0� %� ��?	 � /0$ ��� '�0��4 � ����6�� �.04	� � ���5. �  ����? � *���G� "�8V	


>	1�01� *���  ��6� ��=� � >�& ���V� *��� � F�$ ��1: � V;! � -��1� ""��0;	�0  �.��;� � " ��4� ��

����6� %� *����� F� �	 � %� K�1!	 ���$ j	�� �� �4 � *��� � 'V�.  

 %� *��� � %� ��041 � *����  ����#�	 � "����	��� D4�	"*���0  �4��6� "��0�� � ""�( ��0�4 � %�� 

 � '���	  *�;! ��$ �4��6�*��� 
 '���� '$ j	�	 ��;!6� '� / & %���� ����: ���4� � / & ��.	���

A��	��� F45�)2(.  

)W d������ F -����� Armand.V.Feigenbaun   :   

��� �4 � ��#�6� ��� D�C� D�=� �)'General Systems Co'   -�:	 �� �� �����) ��� %)�


�0��� � *��� � ��#�� 2:�	� (1�	�  '� ��� �)�,���  'V� 35��� *���0  �0��� � ��@��� � -��1��

 ��@��� ,�!6� �;��6� ��� 7�	�G� *���& /0$ / �6� ���� �� �.	 *��� � ���;	� ;�;!	 �� �=��

 ��@ ����C� �1:� *��� "���� 7�	�& �) *��� � *���G %���6� F�� � '�� �����8 ��	� �=��� *��� �

"���� � F��	� �)���# �4� ���4� �)3(.  

�d ������� ����   Kaoru Ishikawa :  

 *���0  ������ ����� '�0��40  -�04	 �� 2���	 � ��	$�� *��� � "�.0�  ���8 � 26� >�V� F�$ %����� �)�


E ( %� ��04 � *���G� ���8	�� *���5 ��� �0��� �  "����� 2� ��6 A���;	 >	�����& -)� '� E (

 �)��� ��C�:�&"�4�� � "���6�"  '� �(� �0��� � *��� � *���& +��;	 %� '�0��4 � *�$��� ( '�� E 

 '� �8� /0$ *�;�� � '� ��#�� �)95℅(  ��0�	� �� �4� %� ���� ��1	�� "���6� A()� ��0��� '�

                                                                                                                                                           
)1(.  G!اه�Eإ F6ا�"OE�H (� .34:، صا	8اد، ��

)2(. "OE�H (� .44:، ص�اF6 ا�Eاه!G ا	8اد، ��

��(F "��ان ا	'8!�وي. )3( GH�I، ت�� .129:، ص، ���) �OE�H>�ه!G و"'�!�ت وd#3!$�ت:إدارة ا	��دة %� ا	�
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 "���6� A() '�� '�� ��#�� � "��0�$ '� �.��	� � "����� �: 
��	��� �;��! 
������& �05�  �;��!


���	��� U�1 � ��C�@.... )1(.  

� d %���� �& -��0�� William .E.Conway  :  

 %� ���� -  ��� 
%5�� � '�. � "���4�	 %� ��# �0��� � *��� � *���& �.� %� �8��� �����& ��	4�

>	����	�� 
%5�� � '�. � '� *��!6� "���� � %� �& *��� � %� ���� F�4�  *���& 7�	�& ���V� *��� �

�$��:� ���;	 %� �8�		 %	 � *��� � 
"��	�� � ����	� *���&�  *���G� %� ���� -�#� / & ���� �$��

��	�� � '���	 � ��0�4� K��� � > H! '� -	�. )2(    

�d %���	 %���� Genchi Taguchi    :  

 %C�:�G� �)����	��� 
���.	 � �� �$ �����6�� ������� � "���0  �C�. � ��	@�  *��� � ��0�	  �.��;

W� "��$"*��� � *���! � ��"
  *��� *���� '$ j	�	 '� '�� %	 � ��	��0  ��0 � *���! � /0$ ��


���! � �� 7�	�� �  �� *���� F��)6 �.�� 7�	�G� /0$ ��� *���0  %���� � �!�� � /0$ �� ��

 "��	�� � �4�	 "��0;	�"�������� '��� � �C�� %� �0�0@ ����)3(.  

 -�)�1� %� �:�� � ��;	 � "�$ %	 �� '���4 � '�. � �H! *��� � ���� "�����& -)� A() "��

 ��;�5 2� ���� *��� �.  

����� ������� :��	���  ���$� 9��#	 ��!�"  

 E (� 
���� � �() %� '�:	!� �� '�8��� � '� ��$ �#� "���� +�� *��� � ��4�� 20;� � �() ����

 -)� '�5	�*��� � D��@ +�; *��� � F� �	 / & ���5G�� 
���$ ��=�� � '� �.  

 ������	
� :��	��� ��!�"  

 �� 2	� '� F0	!	� *��� � ��4�� ��4		4  �.�� F�4	 *��� �� 
�!| J��� ��5�~� +04		 ��4�� *�

 E0�	�� �%� �8�		 ��4�6� A(): )4(  

�d���6�:  

�8� j	��0  �����6� UC�:! � / & �4� � �() �����: �$�� �  ,�	��� B�	�	��� / & '��� � /4�� J��

j	��0  > ��4	�� �H! ����.  

2d �����	$��:  

 ���� �� ��	�� / & ���	
>  %���6� -��:	 � +�� ���:	@�� ��4 � �H! ��� '�� '� j	�� �  ��	4	 �

��� '�� '� j	�� � ��4� '� / & 7�	�� �( � E0�	�� � ��@ '� j	�� � -��!	�� �:�$ -)�.  

  

                                                                                                                                                           
)1( .OE�H (��� ،�'!'� .37، ص%�از ا	

��(F "��ان ا	'8!�وي. )2( GH�I، ت��  .130:، ص، ���) �OE�H>�ه!G و"'�!�ت وd#3!$�ت:إدارة ا	��دة %� ا	�

45:، ���) OE�H، ص"�اF6 إ�Eاه!G ا	8اد. )3(. 

 ا	�S3ي .)4('8� �!��� ،�!�S	دة ا��	ر(�، إدارة ا+SH�ا ،�!M���	ار ا .15:، ص2002، ا	
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�Wd ����5G� "���1� �:  

� � E ( /0$ ��8�� '��� � '� 20; /0$ ����� j	�� � / & F�5	 %	 � UC�:! � E0	 %)� "���1

��C��� � "�1�� � "����� � %� ����5G�.  

�d ���H: �:  

 j	�� � -��!	�� ��$ ��� ��0� 
�41�� � -�.� '� -��!	�H  �� �: j	�� � ���� /.�� %	 � ����� � *�� � %)�

>�0�4	��  ���� �� >	��� "��� %��	�G� A��$ �H!.  

)W d �� ��� �:  

 
j	�� � '$ E0�	�� � ,�  ��	�( � ��05�6� �8�	  '� j	�� � A��	 U�! ���� '��� �  '�� J���

��C�� �� +���� � +�(� �� "�: �� ��4� � �� %���! � ��#� � J��.  

�d  +���	 � :  

� � ��� '� 3��: � ���6�� ���4 � "�4@�	 �� j	�� � >�� +���	� �( � ,�� � / & �4� � �() ���� ��� *�

��.���	 � ��0�4 � /0$ �8� '� > .  

� d ��� � �4� �� "���!:  

 �� �4�� ����:� ���? � �;@ ���;	� "����5 '� ��� � �4� �� "���! B���� K4� / & �4� � �() ����

-)�5� '� �V	0  �H�4 � ����.  

 '���� '�8��� � '� �&��H	!� 
���! � ��4��� �40� � ��4�� '�� & ��� �.� �� �	 � ��4�6� %���� � ���1�

�40� �� ���! � *���  :)1(  

�d�40� � *��� ��4��:  

%)� ��4�� �����8 �40� � E0	�	:  

�d1/ ���6�Performance: ��� �4�� ��1�#� � ���� ��� -	� %	 � ��1� �.  

�d2/�C�� �/��#� �:Appearance/Features: ��0�� �40�0  ������ � UC�:! �D���G��  ���

��.����.  

�d3/ �� �4� �Relialility: *���� ����� *�	� %� *���� ��0�?�	 F��# "�	 2�0;� � ��4 � ���� ��0��@.  

�d4/ �.��;� �Conformance: '��� � ��@ '� �� �.4 � 2���� *���� � "�1:��� � �� +���	 �  

�d5/ ���	� �Duralility:�0� � '� ��C�� �� �0��� � *��1	���.  

�d6/���!0  ��0��. �:Service ability : �����&  �����!	�� %� �0�� ��:� ��$ ��0�:�	 �� ��0��4	

��1��:	 %� �0�� ���	�.  

�d7/ �� ��� �Aesthctics:  �� �� +��� �D���G��  A� �	 �( �  

�d8/ ���� � *��� �Prceined quality.  

                                                                                                                                                           
3 ا	�Mل. )1(" '8� OE�H (� .33:، صا	+M!'� و�VWون، ��
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� :������ ��	� ��!�":   

 ���! � *��� ��4��
�4�:� � �0� � U!	 %	 � E0	 '$ F0	!	  ����� ��� ;�	�	 ���& ���! � *��� '6

%)� E0�	�� �� '�1#�� � '�� �� �$�1	 �� "@� ��: )1(   

2d1( "@� �Time: E0�	�� � �#	�� -.  

2d2( -�0�	 � �@�Timeless: ���� � �$�� � %� -�0�	 �.  

2d3(-��	G� Completness:  ���� �������� ��� �������.  

2d4( ���4	 �Consistensy: �� '�0��4 � 2���	 'C��� �.  

2d5( +���	 �Consistensy: '���0  ;�� � D1�� "���! � ���� -�0�	.  

2d6( ���� � � ���Convenience: �����& � ���� ���! � /0$ ��:� �.  

2d7( �@� �Accuracy: �#�  ��� ����: *��:� ���! � �����.  

2d8( ����	���Responsiveness: �1@�	� � ��� ���� � ��  '�0��4 � '� �$��� �$�1	 �.  

%0� ���� ��54� -��1� -��.	 -	�� �(  ����� ���� �!��		 ��4�6� A()�: )2(  

 _�����0� �:  �8��� � "���.	 �� %���� � �8� �40� � �� ���! �� �.04	� �� ����0� � 2���� � �8�	�

j	�� � -��.	  ���H � "�����	 �� "H���	 �� ���� ���!	�� �.  

 d�����	$��:  "@� � %� �40� � �� ���! � -��.	 /0$ �H�4 � �#� ���� '� ���=� � *��@ '$ ��4	�

@��� ���4 � ���0;� �( ����4 � A��	 ��	����	 �� ���=� � ���� ,�� '$ ��4	 E ( >���; %5�	 �.  

 d����	���:  /0$ ��4 �� -�����  ����	���� �H�4 � "��0;	� � �� ��41 � ���4	 � /0$ *��. � %)�

 ��4� '�0��4	� %	 � ���=� � ��@ '� -��	��� ���.	 ��� -��V� �H�4 � ��.� ��� *��1� �$��� ��0�.  

 d'��6�:  �;! � �� V;! � '� �0!	 �H�40  ���.� � �40� � �� ���! � '�� '��� � ��@ '� '��C�;�� �)�

���� �� %�1� � '��C�;�� H��� E� � ��.  

 d>	��)V� A��4�&� ���4 � /0$ U�� �� �@��: � ��� ����& �)� F;�4	 � .  

  

  

  

  

  

  

                                                                                                                                                           
3 ا	�Mل .)1(" '8� OE�H (� .34:ص، ا	+M!'� و�VWون، ��

)2(. �'!'�3 ا�b m  ا	"  !�b ،ت�!�'M	ج وا��� .610:، ص1997 ،، دار ا	>�S، "'�نإدارة ا�
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 �����������: ��	��� ;	�,� 9��# 2��  

 
�)=��� ���� � "��	�� � �� ���� � B�� 2�� *��� � D��@ +�; F0	!	  �( � K�? � 2�� �5���

���� *��� � D��@ %� ���!	�� � +�; � ��4	 #�H� ��)� ���� � ��.	�: )1(   

�d %�1 � ��0�	 � "%C���� �":  

� ���� �:�! �)=��� 2���� � F��:6� ,�	�� ����	 %� ���� � +�; � '� �)� %	 � ���� �� +04	


���4� �40� ����	 %� �!�	 
*���0  ��C���� � UC�:! � �� 2��	 � �����  ��	������ ��	����� ��	1:

����	�& ��0�4  ��?�	 �� -��!	�� ��	�CH� ,�� % �	 ���.  

2d"���� � 2	� �:   

 *��� D���.� �� ����4�  �4�	 7���	 2	� / & �40� � F��:	 -	� J�� A() +�� -	�� ���0$ +1	�� *����

 '�� ��	�� �� �C�� � '�� �@�4	 � -	� % �	 ��� /0$6� �� � �� ��	� �  ,�� � F�:�	� ����	 �.��; �

*���� "�1:��� �� ��;� ��� / & ���� �.  

J�� �� �� ���� "�C�) '�	 �@ ��	� � ����� 2	�0  "�1:��� �� ����4� � �5�� -�.	 %	 � "��� �� 

7��!0  ���:	 � � �� %� D��6� '�	 ����4� �5�� -�.	.  

�Wd��041 � "����	!��:  

 '� �)���� ���6� '��� ���	� �� *�. � J�� '� j	�� � *��� D��@ %) ��041 � "����	!�� -�!	�	


D��.0  ����4� '�	 ���(��� D��@ *���V� "����	!�� A() ���	� "�1: � ��	!� *�$ ���	 �@ �� "��

 -)� �0� � �4��; 2�� ����6� '� ��8 %� ��041 � "����	!�� ��	4	� �10	!� "�@�� %�� F��# %�

%�1 � ��0�	 � '� '���0 .  

�d���. � "���$:  

 E0	 �) ;�5 � '� F��4� � '�� ���0;� � F��:6� '� ��8  *��� � F�:�	 D��� "���4 � ��	4	

+.�	 � / & F��	 %	 � �0$�1 � *��6�  (�1�	 � %� "�������� '� '� �V	 � �H! '� E (� j	�� � *��� '�

�� �	 � ����C� � "��;! � /0$ ;�5 � ��	4�� ��� ����� � ���� � ����		 ' :  

 d ���0;� � *��� � "�1: F��4	.  

 d"�1: � >	�) ��� D�.	 %	 � ��1� � ����	.  

 d*���0  ������ � ����4� � �5�.  

 d� j����� � D��V	U�10  -CH� .  

 d�4�� ����	  ����C� � "����� � ��*����  *��� �.  

  

                                                                                                                                                           
��(F "��ان .)1( GH�I، ت�� .41:، ص���) OE�H ،�>�ه!G و"'�!�ت وd#3!$�ت:إدارة ا	��دة %� ا	�
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 %�� *��	� ��� '�	 �@ *��$� ���4� ��:�! "�( F��:� ���� ��$ 2 �? � %� ���4 � -�!	�	�

 '�	 '� ���4 � �.��; -��!	�� ;�	��� ���0;� � "�1:��� � '$ �@�� ���4	 � ���� 24:� %	 � "��� �

 J�� '� *��4�
-�� �� ��� �  %� '�� %	 � ���� � ���� U�1 � ���  ���	 '� 2�� ���)��;&  ���@

j	�� �.  

)W d����@� � ;C��! �:  

�� -��� '$ *���$ %)  >� ����� � /:@6� �� � �8�� �)��� ;�;! JH8 /0$ -��	 ������ ;C��!

>� ����� � /��6� �� � �8�� %��8 �� ���4� � "���� � ��4   ;�� � ;! � �8�� J �8 �� ���4� � "����0 

�� "�;��	� � ;��	� >�0$ +0;��  ��:� � '�� ,�	�� 2���>� &.  

 -�.� '� ��� ����@� � ;C��!0  %C��� � -��:	 � �� ;;! � �5� -	� % �(!V�  ;! � '� *��?: "���$

%��	�G� �	�1:��� ����	 ��?� ��:�� -	�� ��#	�� ����� "��	� /0$� -	� %	 � "����� � ����	� -�.� -8 �

 /:@6�� /��6� �� � '� � ����	  "�;��	� � ;��	� /0$ "����� � E0	 ��0�	� -�.� -8 ���0$ ��:� �

���4� � "����0  >� ����� �.  

�d�����. � "�1:��� �:  

: � >�0$ ��	4	 �� ����  �����@ "�1: �5�� *��	4� �:�! "��� -�.	 "��� � K4� %� '� �$��

 *���� F���4	 �5�� "��� � E0	 -�.	 �� "��� *����� ���� "��0�$� "��	��� ����"��H:�  

 /0$ ���	$�� ��	��0  '�� -	 '�� "��	�� � �� ���� � A() �� ���4	 � %� �10	!� � "�.��;	 �� ���� ��

���	$�� ��	��0  '�� -8 '�� "��	�� � *��� F:� %� "�1:��� � A()  �����. � "�1:��� � A() /0$

 /0$ *���� � F��:6� �.��;�� -H	��� ��$ U�1 � ��0�$ �:��	� ���H	��� F��:6� 20; -	�

���0$ +1	� � �����. � "�1:��� �.  

� d�����	 � "��H4 �:  

� ���� � ���	� *��� � F�:�	 '$ H��� ����4	 ����6� '� ��8 %� �����	 � ��H4 � �( '�� "��H4

 ��=� ���4� *��� "�( �����	/ &  '� ���0$ ��:� � �����	 � ��H4 � A(�  '��	�� � �� '����� � '��	

� J�� ���� � ��0�$ "@� � D1�� ����� +�� �  /0$ �����	 � "��H4 � '� �V	 � ,�� ��6� %5	.�


F��:6� �� � ����	 %� ���0$ F��4	� � �C��� � -)� '� ��	4	 %)������	� � "��	.  

�8� -��!	�� *�;5� ���� ��$��: � �:�! "��5�� � ��	 �@� �()�  ��5� *��� � D��.  �.��; '�


�!� F�:  ������ '�	 ���4� �1�: 2���	 %	 � �.��; � '6 E (� ��$��: � ��#�� � "����	�� ��4	  

��� ��� '�	 �@ F�: � �() D��.  *���� �.��; -��!	�� '6 ��� )1(.  

  

   

                                                                                                                                                           
��(F "��ان،. )1( GH�I  تإدارة��42:���) OE�H، ص ،�>�ه!G و"'�!�ت وd#3!$�ت:ا	��دة %� ا	�. 
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 ����������� :��	���  ���$�  

 A(�  ����:� � �10	 � '���� � %� (!V	 '� ���0$ ������	� *��� � � V�� �� ���4	 � ���=� � ��	 ����$

/ & *��� � �10	 -��.	 '��� 
� V�� �:  

�d���@� � F� �	:  

�8� ��8��� ��@ ��;!6� F� /0$ +1�	 %	 � F� �	 � ���	� : "�.1� 2��	 �
���@� �
;�;!	 � ��#��

��;!� J��� ���	�� /0$ ��5.0  ��	�� ��� �40� � -��:	 �4�����.  

'�  'C��� 2��� >C�� 2�� ���4 � �5� /0$ ��:� � %� �8�	� �C�$ >  ���8	�� ��	4	 *��� � �10	


���  V��	 %	 � �10	 �� ����.� �0�0@ *��� � �10	 '� ��. � '�� -�$ >���� �� �40� � ��:� ��� %�

 ���! �/ & %� �8�		 �#)�� { ��� F0	 ��;!� ���� � ���4 �:  

 d���4 � �5� -�$.  

 d�H�4 � *���!.  

 d���=� � '$ ���0� "���04� ���.  

 d+�� � �:� '� ��� '��.�.  

 d�@� �����)1(.  

2dD��. � �10	:  

���4� � ���� '$ ����� � F� �	 � %)� ��  A() F0	!	� *��	4� � "�1:���0  �.��;� "��	�� � "�� �(&

 F� �	 � A() F0	!	� *��	4� � "�1:���0  �.��;� "��	�� � "�� �(& ���4� � ���� '$ ����� � F� �	 �

 �V	 �� �:�! � ���@� � "�����& F� �	 /0$ ���! � %� (!		 (& "���! � %� F� �	 � E0	 '$ �0� � %�   

�� '�.	 F� �	 U!� ����� F�:�� � ��4 � "������ +���	 ,�F#�� F� �	 '�5		 ���~� �0� � -�   

}�	1	 � -�@ ����: '$ ��	�	� � "�.1� �� "��4� � �10 '�5		 �� }�	1	 �� U�1 �)2(.  

7 d %0!�� � ��1 � �10	:   

���4� "���! �� ���4� ����� 7�	�& '$ ����� � F0 �  ��1	 ����$ J��	� '���0  j	�� � -�0�	 ��@

��� ���� � �� ����6� �� "��	��   7�	�� � ��0� ����	 ��@� *���� � *��� � "�1:��� ���0	 %� "���! �

F0 � A() ��#	 �� E0�	�� � / &  F0	 � j����� ���	$� ��$� �.��;� ��� "��	�� ��#	 � ����$


��1: �  H F0 � A() -5	���4� � "���� � 3��:	 F0� ��4� � ��4 �� F0	 � F0 '� F0� �

� j	�� � ��� 2���� ����	
>�H:& ��4� � j	�� � ���	!� *��$& F0  �� U@��		 F0 � A() '� #�H� ��

���@� � F0 /0$ +�1�G� *���� ���	� *��� � ;�5 ��#�� (�1�	 )3(.   

                                                                                                                                                           
، 1999،  ، دار ا	>�S ا	'�M��، د��9000OاJ)Kو: د	!^ "'�� 	�O!3# أ�:'� ا�دارة ا	��دة، ���2ن ا	��#�، �H!^ ا	!�س. )1(

 .103:ص
3 ا	�ه�ب ا	JMاوي. )2(" '8�، �o!3	دة وا��	إدارة ا �':� .23:ص، 2005، "'�ن ، دار وا�^ 	�+�� وا	��ز()، 2:، طأ

)3(.OE�H (� .72:، ص"�اF6 ا�Eاه!G ا	8اد، ��
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�d %���! � ��1 � �10	:  

%)�  '� > ��4	�� ���8� +�� � %� �$��� � "���! � �� ����6� -�0�	 �� ���# '$ ��	�� � F� �	 �

���)�� >0�?�	� E0�	�� � F�;.  


-H	���� ���4	 �� U�1 � F� �	 '�5		 %	 �� E0�	�� � ���	� ,�� '� ����� � F0 �  �10	

 -	� J�� "�4��� � "��������� �H:& � � "��	�� � ���@ '$ K��4	 �� ���?	���4� 
 K4� *���!

��� "��	�� /0$ -� �:� �4� '�0�	�� � 'C��� � -�	����	�� �.��;� )1(.   

�'� �H! �()  �E ( J��� ��#� ��;	 � �( � >	��$ *��� � ��	��)�� ���� �� ���=�0  �)���	� /0$ 

���4 � A���	$�� 2�� ���� A() ���=� �.  

�$�5�� K�$ �H! '� '��	 �. *��� � ��)��� �.04	� � J��� � "� � '� 
 *��5� � -�@ ����@ *��

������G�� 7�	�G� ������� �:�4� � '���G� �� �?�	 *��� � "��� �@� 
 '�. � �H! +���6� ���	

'���4 �
 *��� � "��0�$ ;�5 E ( 20;	 �@�C�:�G� "���6�� 2� ��6� -��!	��� 
 U�1 � %� ��

 -� �40� "�� ���� "��	�� � "��:� �)�4�� 
j	�� � /0$ ���	 � 3�:�� 7�	�G� ����� /0$ }�	1	 ��

�� '� ��8 � �?�	 "���!����! � � ��$��: � ���$6� "��# �4� '���� � %� *��� � *��: "��� /	� 


 � '�. � %� "������! � �.$ ����� %�� ����8 � ��� �4 � 2�� � ,�. � '����� ���� "�0@ J�� 
%5��

 ��;	  ��!���	 � ����� � �H! '� 35	� �� �()� 
������ ����� ����� /0$� - �4 � %� ����:	@��

 %	 � *��� � *���& -8 '�� *��� � ���	� 
*��� � ;�5 �0��� / & }�	1	 � � U�1 � '� *��� � -��1�

�. � "������8 %� �0��� �1�0� ��� "��# >����� �( � ���	 � %) '|� *��� � "��:�� 
'���4 � '

 "���;	 � '� �0�0�  �5!� ������ �5! *��� � -��1� '&� ����. � ��.4 � %� ���$6� "��#��

 j	�� �� *��	�� �.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                                                           
)1(.OE�H (�  .73:، ص"�اF6 ا�Eاه!G ا	8اد، ��
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������� ���� : ������ �����  

��4	�� D�� � %� -�	��� ����� � ��8 � '� "���! � ��08� '�0�	�� 
�0� � "���! 
F	�� � 
-�04	 � ��: � 

"���! �� ����:� � 
�)���� �& >�� ��	4� �4��; 
���! � �)���� ��:C�:!� K4� 
K��? � %� �() 

J��� � ;0��� ��5 � /0$ K4� F���4	 � �:�! � ���! �� ���! � *��� *���� ��$����� ��	$��:�.  

 �������	
�: ������ �	���  

 '�5	���:C�:! E (� ��	��)�� ���! � F��4	 20;� � �().  

����� �	
� : ������  ��!�  


���!0  35��� +�@� -��1� ����	 %� �#� � "���� "10	!� �.  F���4	 � K4�  K�$ %0� ����� 

 +���	 ����� �:�! '��	�� � ���� �� '�8��� � '� ��8 � ��  +�;	 %	 �� 30;:� � �(�  �10	!� �

-�$ ��� +���	 � �� "���! �.  

 d  F��4	"Phkatlel " ���V� ���!0 :"�� ����& �� ;��� �� � �!� F�;  �� F�; ����.� �41�� '�	


��0� �� ���$ j	�	 �� ����0� ��� �����  D��0� ���� 7�	��� �;�	�� '�� �@ �����.	� ����	�& '&�

'�� � ��" )1(.   

 d � � ����4	���� /0$ +���	0  �����6� ��4�: " K�4	 %	 � �� ���0  K�4	 %	 � ����� � �� "�;��� �

���4� �40�� ��;��	��")2(.  

d ���� F�4	�: "7�	�� +��;	  ���	� ���40  *����� ������ �C��� -�.� D��0� ���  �� ��� -�!	�� ��

�� ����� �@�;  ��H�	�� �� ��	���� '�� � ���! �� *����� ���4� ����� �� U�!�� /0$ >�� �� �

�����")3(.  

 d ���V� ���! � F�4	�:  K4� '�5		 %	 �� ����0� � ��� �:��4 � '� ��$ >.���� ;��� �� �$�1	 �

E ��0  �� �.	�� ���	� D� � 
*���� � ��:�! �� �� 'C��� �" )4(.  

 d ���� /0$ �5�� ���! � "��$ ��: " ��:1�� �� -�H	 �� �����0� � -�4� F:	� �( � j	�� � E (


����.� *���� ���� /0$ ���! � 
�����.	 '��� '���� 
�)��4�� FH	!��  "��	�� � �� ��0��	�


�����.	 ��$ ����0� � ����	�& %� >	��� �� ����	�& ��$ ��1	�� � ����	 *���5 /0$ *�H$")5(.   

  

  

                                                                                                                                                           
)1(. �'g	ا ��b �� .18:ص، 2005،  ، دار وا�^ 	�+��، "'�ن3:، طO)��d ا	���ت، ره�

"� ، �8'�درد�!� "7'�ن .)2(!'Q	ا GH��، �%�Q'	ا O)�����اd!��: ا	Hا ^V��ز() وا	+��، "'�ن، ��	 P'+�ه	19:، ص2001، دار ا. 

 أور�� .)3(��b MHه��نأ�) ا	MH �Eأ ، ،�I .4:، ص2000، دار ا	��8 	�+�� وا	��ز()، "'�ن، ا	���(O ا	�!��b وا	>+

)4(.�M	ا �!�!dر��� ،�b�!�	ا O)���  .20:، ص2005، ن، دار ا	��8 	�+�� وا	��ز()، "'�ا	

)5(.��$" �Eأ�!  أ  )��اd!�!�ت(ا	���(�Q" ،Oم ا	HKا،G!'>�ه	+�)ا�	!� 	ور(�، �، ��b ��HNرس ا	+SH�445:، ص2002، ا. 
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 d ����4� "JUDD" ���V�: "� J��� ���=� � F�; '� *���� �0��4�  �� ��0� � ����	 ����	 � '$ j	��

����0� � �0� � %�"1(.  

 d���� E ( F�4	�: " / & >��� � '���G� ;�������0� '�� � J��� "���� � B���&")2(.  

 d���� /0$ K4� � ����4� ��: "
���!  2 �; �� ���40  ���4� ���� B���& / & >��� � '���G� ;��� 

�8� ����� "��@ �� "��� ����: 
��:	��� +���1 �� ���� �� E��� � "���!  "���! �8� ����� "��@ ��

����� � ��: � ����� D���� �")3(.  

'V� �.��� � F���4	 � �H! '� j	�	��:  

 d
����� -��.	 �H! '� -	� %����& ;��� '$ *���$ ���! �  -	� � D��0� ��� ;��� � �() '�� J���

>H	�� �� >	����.  

 d
D��0� ��� �%� ���! �  �� �%�0  ���� �.� /�4�� %0� ��.	�� *���5 �� >�$ j	�� � �)=����


>	���� ���&� �5		' �C��1 �� ����� � /0$ ��:� � ����	�& ��0�$.  

%)� ���! � �4��; 2�� F��:� �8H8 / & ���! � F��:	 '���:)4(   

�d�: �! � ���! �:   

 �.���� ,�!� "���! �� ���� 7�	��� ;�	�� E ( '�� '� '�� *���� ���! -��.	� ���=� � -�.	 ��)�


'��V	 � "���! �8� 
-�04	 � � � ������5...� %:!� � ��5� � "���! � A() 20;		 �� �)���

���40 .  

2d���� 7�	��� �.��� � ���! �:  

 "H:��� � "���! �8� "���! � �� "��	�� � K4�� ��		 '  ������ ���! -��.	 ���=�0  '��

� "���!� "��	�� *�$ '�5		 ���  �.� � %� �08�	� �� ������ ���! -�.	 %	 � ���� � �8 
�C��� �


"H�� � � "������ ���(?	 � 
�)���� K���	 � "���! -��.	  "�����	 / & 7�	�� �( � 2��; � E (.  

�Wd"���! *�4� +���� � 7�	�� �:  

 ���? � "��� '���10	 � *���� ��� �8� "���! *�4� �.��� ��	��	�� ���=� � K�4	 � �� � A() %�


���4� *��  '��5 �� �.���  �.� ��	�� � '� ��0� "����� � �8� ���� ��	 ��;� 7�� -H$G� *����


�.� � �8� �.��� "���! 20;	� >4�� '� ��0 % |� 
����: � '��5 �.  

  

  

                                                                                                                                                           
(1) . Béatrice Bréchignac-Roubaud, le marketing des services, 8éme tirage, édition d’organisation, paris, p :71. 

 
)2(
.François Caly,Claude Jambart,la qualité dans les services,2

éme
 èdition, édition économic , Paris ,  2002 , p:35.   

)3(. a<#Q� !H 'bت، أ����ج وا	M'�!�ت %� ا	Q+�"� و ا	����3 اkآ�د('!�، 4:، طإدارة ا�S'	$�ه�ة ،ا	28:، ص1999، ا.  
)4(. OE�H (�   .21:، صd!�!� ا	��Mر��، ��
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 ����������� :������ ����"  

 ���)6� A() ����	 '� �@�	� � '�� 
+��� � %� >�0$ "�� ��$ �5�� � "@� � %� "���! � ���)� "�����

���8 ���� *��8 "����� ��  �)��# � '� �)��? *�)�# � A()� 
��.	�� � %�:  

 d ��� � D��  ���� �@� � "���! � � �0� � / & ����@ ����� �8� �4� "���! � B�;@)1(.  

 d  E���� 
,�!6� "�$�;. � �� ����.� �� *��� ��)��� %�;� � �!� � %� "���! � B�;@ ��)���

 A() �H! '�� 
'��V	 � "���! 
�.� � "���! 
��: � "���! 
-�04	 � "���! 
�1� � 
����� � "���!

��:	@�� ���! %� "���! � B�;@ >�40� �( � ��� � #�H� "���! �.  

 d  ��$ ���� *���� J�� 
'��V	 � "���! %� �� �� �� � ���! � %� ���� 
"���! � B�;@ %� '�0��4 �

 � "0:� / & ���.	� � ��� � %� ����67% �0��4 � ,�. � ���� '�.  

 d �	���� � �8� �0� �� �)��.4	 ���� %� *���� � E (� "���! / & 7�	�	 %	 � �0� � ���$� %� *���� �

� '��6� ��#�� � "��	��� E ( 
A���8� �� ���4	��� ��@ ���� �::!	�� ���0  ����:� "���! 20;		


"���!0  ���� � '� "��� ���� ��0 ��	�( � -�� �� U�1 � ��#��� % |� '����  ���:� � -��!	�� 

 /0$ +�1�G� ����5G� ��� � A() "04� J�� 
- �4 � ��� '� ��8 � %� ��!� � "���	�� B�1	�� E (�

 ��4	�� � ��� �8� *��� � '� �4�	 %	 � "���! � E0	 �:�! ������� ���� ���� "���! � '� ��8.  

 d "@� � %� "���! � ���)� '� "��� ��!6� E0�	�� � E (� ���$6� "���=� �C�� %� "���?	 �

�5�� �.  

  ��#� E ( � �$�� � ���� /0$ "���! � -�!	�� � ��� '� ��	��� %� ���#� �0���	��� %� ��	��)6. )2(   

 ����������� : ������ 1<�-�  

 F�; '� ���! � F��4	 %� �� �? � ��:�! � A() �4� �� �()� ����0� ��� ��	4��;� ���! � '&

���)�� ���! � ���	 UC�:! *�$ E��) ��:�! � A() / & ���5G�� '�:	!� �:   

�d� �����0�H:  


����0� ��� ���! � �:�  %)� ��� D���G� �� ��$��� �� ���� �� ��	�=� �� ��@�(	 '�� � ��

 ���40  '��� �.��� � *��! � /0$ ��	4� �@ ���� � ���	 '�� �40� � '$ ���! � ���	 %	 � ��:�! �

���! � �8�� D��0� ���� �%� /0$ ��:� �.)3(  

 ��	@� �.� E ( )WILSON1972( �����0� � -��.	 �����& "���� / & 
  ���� � %� ����5�	 '��

% �	 �:  

  

  

                                                                                                                                                           
)1( .�?3� �Eأ J)JM	ا 3" ،�QQ�� .36:، ص2005، ن، ا	�راق 	�+�� وا	��ز()، "'��+�d P#3!$�: درا�Hت %� O)��d ا	���ت ا	'

�) E�Hا	���(O ا	'd ،�%�Q!�!� ا	��Mر�� .)2(�� ،O20:، ص. 
 ا	g'�ر،  .)3(��b �� .24:، ص���) OE�Hه�
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 �#� �	��(1) :��,	����� ����  ��-�.  

�����0� � ����  7�	�� � "���!  E0�	�� � "���!  

 -�4� ���		 %	 � "���! �

%����� ��� ��� �����0� �.  

 ��#�� 
����� �� '�6�

����	 � 
"��:	��.  

 '��� 
F�#�	 � �H� 
F�	� � 
��@�	 �

 ���� � 
�1� �� �.� � "���! 
-�04	 �

%�04 �.  

 ���@ %;4	 %	 � "���! �

����0� � �0�0  �1$�5�.  


'��V	 �  
����: � ��.$

������ � "����	��� 


��H$G�".  

"���!  
'��V	 � 
3�0:	 � 
F�#�	 �

��:!� � ����4 � .  

 ����� "��	�� ���	 %	 � "���! �

����0� .  

 ���	�
�0�� �  �.� � �H�

"�$���� ���� � 
E.  


�C��	 � ���	� % |� ��� � "���.4 � 


���! �" ������ �.  

 ��-��� :.�	�=�� ��� ���� .2��, 3��� 1:25.  

) ����( ���� � �/ &  ,�!� �����	 "��	�� ���	 ������� �: �! �0�� �: �! "���! ���	 >��

,��)WILSON( �����0�H � '� �40� � '$ ���! � ���	 %	 � �1: � %).  

2d����H	 �:  

 20�� %1�
��  '��� E��) '� �(& ;.�� �(& �4��� �C�� ���! � '�	 ����0� ��� "���! � '� / & ���5&

 ���! � 7�	�& �0��4  %#�0 � -�H	0  ���	� ��0�	��� ����.� '$ ���! � �:� '�� � '���6�

��H�	���.  

  � A() '& *��$ >�� J�� 
����	�& ���! � +���	 +��� J�� �:�! 
*��� "���! � +���	  +.�	 ��:�!

7�	�G� ��0�$ �H! ��.���	 -	� �@6� /0$ �� ��.���	 -8 ����� � �0� � 7�	�& -	�)1(.  

�Wd D���	 � -�$:  

 "��8 -�$ *�)�#� ��:�! � A�) ��4	� ;���	 � ���4:� D���	 � -�4� ���! � F:		 ���6� +��	� ��


%��! �  >�� �& *��� � '� ��$ ,�	��� ���! � -��.	 '� �V	 � ����4� "���=� � �5� '� -�� � /04�

 /0$ ��	4� ���! � -��.	 '� ���4 � F�; '� ���� � ��@ ���! � *��� /0$ -� � 24: � '�

��:!� � ����4� � -��� -�		 '�( � U�!�6�)2(.  

�d0  ��0��. � -�$'��!	 )���1 � �� ���� �(:  

 ��$ EH� �� ����0  �5�$ ���� ��:C�:! -)� '��
�����!	 '�� � ����0� ��� ���! � '� �� �;

/��	 *���� *��	�� A����	�� -�$� ���0$ 20; � 2���	  ���	�� 
����	�& ����� /�1	� �����!	��  "�@�6  

 -�$ � �� %� *��� �C��!� "���! � "���=������!	 '�� � H8� *���� � '��6�� ���� *��1	���     

                                                                                                                                                           
)1(.  ،�SE �E8'�د أ� a<#Qة����M'	'+�2ة ا	ا �% O)�����اd!�� %� إدارة ا	Hإ ^Vر(��+SH�ا ،�!M���	ار ا .74:، ص2002، ، ا	
)2( .
>; +��; �����	 �� *���	 �� "��	���� +���	 �
 
%4��� � �1 � ��� 
������G� 2008U 
:302. 
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�C���
 �0;�$ "�@�; �)���	$�� *���! ��	�.  

 A()  �8� '� F�1!	 �� "�@�;0  �8�6� �H?	��� / & ��C��1 � �1: �# %� ����! � "���=� � %4� '&

"�����G� ��		 ��:�! �:  

 d ��� ����	 /0$ ��4� �( � F0	!� � ��4�	 �  "�@�� / & 20; � � *�� � "�@�� '� "���! � 20; '�


>5�1!��  20; � ����.� *���& /0$ �$��� �� �)� �@� ��4�V� +��� � ��� � ��#�� -��!	�� �8�

��� ��� >	���	���.  

 d   ����5& "���! K�$� ���! � /0$ ���@G� /0$ ����	0
>5�1!�� "��	� %� 20; � ��(?	  -��.	 �8�

  +���1 �20; � K�1!�� "�@�� %� �:�! j����)1(.  

)W d��0� � ��.	�� -�$:  

�4� *��  ���! � ��4	�� >��� ���4 � '6 E (� ���! � '$ �4� � ���	 �1: ��0� � ��.	�� -$ �1:��   


*�C�; %� �4.� �� +��� ���� ���4	�� 
��H	�� '��  +� E0�	��  ���� '�� %	 � �40� � D$  

 ��H	������ F�:	 �� )2(.   

 '� ��. � '�� >���! � -)�UC�:  >��	�& '�� D�0  ���@ ��� j	�� ���! � '� ���! � ��� F:		 %	 �

'��� � ����	�& %� E����� �����!	 '�� �� ���� '� %� >H�	���.  

 '���� ���)� 2�		 ���! � "��0�$ *���&��	��0  ���:	@�� ���� � %� *�C>0	�� ��  
  '� "���! � B�;@

'��0� � '� ��8  ���:	@�� ��� � *���� %� *���� ����.  

 ������������ : ������ �+��-  

 ;�;!	 � "��0�4� ����� ��	$��: %� %��	�G� -�#� �� ���! � "��0�$ �4��; 20;� � �() '�5	

���! � -�0�	� -��:	 � -8 '�� ��	��0�4 .  

 ������	
� : ������ 5����+ �!���  

 7�	�� >� ���	� ��  ��#�  ���! � ���� '� � ���! � E0	 E���� ����0� ��� UC�:! '� ���! �

 K4� %� �10	!� ��04�� ��� ���! � ���:	 "��0�$ �4��; /0$ UC�:! � A() "�8� �.0�
���� ��1	�� ��

 '� ��.� �H! ���! � 7�	��� -��	)�� -�$ /0$ E ( �8� ��� �0� � ���:	 "��0�$ '$ �)����& �����

��  '�� �
*��:. �� "  �0�0� � ��� ��� ���! � ����& ����� K4� %� '��� � ����� E � / & F5�

 UC�:!� �8V		 %	 � "��0�4 � A�) '�� ���! � 7�	�& '� ��8 2��	�� �V	 � -�$ "��� �4� %� �.0�

%) ���! �: )3(  

                                                                                                                                                           
)1( .
�)�; � 2�.4� '� %���4 � +���	 � %� "��5���  ��	���� �4��
 %���$ ����	 U:!	5�! ���� �4��� 
�
 
*��� 


�C��� � 2004
 U:49. 

)2(.�?3� �Eأ J)JM	ا 3" ،�QQ�� .37:، ص، ���) d P�+�OE�H#3!$�: درا�Hت %� O)��d ا	���ت ا	'

��(F "��ان، . )3( GH�Iت��59:، ���) OE�H،  صو d#3!$�ت �>�ه!G و "'�!�ت: إدارة ا	��دة %� ا	�. 
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�d  j	�� � '�� �$�1	 � '� �� �$ ���� "�( ����� ���! � "��0�$ ��	�	)���� �( '��� ��
  ��	4� J��

��! � ��:� �( � 7�	�G� -�#� �@�;  ����� '��� �� �)( "��0�$ *���& %� *��8 2$�:� +0!� �� �

��1	��0  '���H � 7�	�� � *���� �� �4� "@� ��� �����0  �V	 � -�$ � �� +0! ����� ���! �.  

2d  '~� >0.� '�� � ���! � 7�	��( '��� � -�0� E  ��!6� B��5 � �� ���! � -�0�	 -�#�  B��:���

 '���0 ) "��0�$ "H���	 2�	�	 +�� '��� � F�	 �� '��� � ���� +�� 7�	�G� -�#� "H���	 2�	�	

���! �.(  

�Wd "��0�4  �@�; � "���	�� D��@� 7�	�G� -�#� "���!� '~� ����0� � ��� ���! � ��:�! 2���

��� '�	 �� �� �� ���! � ��	�$�� %� -�	 � ������ '�� �� ��$�5��.  

�d  %	 � "��#�� � %� ��� � �) �� ���! � "��#�� K4� %� ����	�G� D��@ %� ���4: E��) '�	

 D��. �� -�1 � ��4: ����	�G� ���� '�	 %	 �� ���: � ���$� �� *����� � �8� *���	��� "���! -�.	

� '�0��4 �� '�::!	�0  ���� ��) %( '  "��#�� � A( ���! � "��#�� %� ����	�G� D��@ '� ���� � E 

 � /1�	�� � /5�� ��$ �8�(
�$�� �  -�	� �4� "�	 '� ��  ���� �� �$�� �  '������ � ��$

 D��.  ��	��8	 '�� %	 � ����4� � '� �)���� "�4���0  ���� �� ��� � �H! ��0; � ��$� �.� � "��#�� 

 ����	�& D��.  ���:	 � �C�� %� -�!	�	 %	 � D���.� � K4� -��!	�� '��� 
���! � "��#�� %� ����	�G�

���! � "��#��.  

)W d 
����0� ��� ����  �����@ %� ���4: ���! � "��0�$ �8� '� *��� � �4	  D��	 � '�� ' �

� ��� ��:	�� '� �� �$ ����� ��	�	 ���! � "��0�$ '� ��� '~� '��� � ��( '� ��8 � �4�� E 

�����@ '�� � ���! � UC�:!.  

 ����������� :������ �+��- �7 �����@� ��A���  

 > ���	 �( � ;��� � B�� /0$ ���! � ��$��: ��#�� %� 7�	�G� ��#�� '� B�� �� -��!	�� F@�	�

��#�� � )U:!	 � ����( � ���� �� �$��: � -��.	 ���4� F0	!� (& �40� � 7�	�� %� >�$ ���! � 7�	�� 

 ���� � D��� /0$ �$��: � -��.	 ���� *���$ ����4� *��!6� %� -�!	�	) E�	�H� �� ;�;� �� -���� 6�

�)����(  ��$��: � "��0�4 � D��� /0$ ��) ������ � "��0�4 ���)���� ����	��	�G�� ������ �(  /0$ ��

 %C��� � 7�	�� � D���) � �
"��H8 � 
"���� ���10	 � "�)����(.  

 ���! 7�	�� '� �8� -�.	 �� ���! � �$��: ��#��  '���)���! � '� j���(  K4� %� ��� � �) ��

� � "��#��� '������ � �.�� -�.	 %	 � �����)���� -�4;� � '�0  "H���	 -�  ���	 >	�( "@� � %�.  

 ;��� � B�� ����	 �4��)���! � B��(  �0� � �$��: %� 7�	�G� -�#� B�� ����	 -	� ��#�� � > ���	 %	 �

%) 7�	�G� -#� '� B���� �8H8 ��6� %� ���� J�� ���! � �$��: %� �) ��$ :  

- '��!	0  7�	�G� 

-  ����	 � 2�� 7�	�G� 

- 20; � 2�� 7�	�G� 
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 / & ���:	 � %� ������	��� ���� 2�� �����.	 '�� B���6� A() ����) '����C� '�$��:  

 d��	�� �� ���� � 7�	�G�  

 d '��� ���! � "�$��: �C�� %� ��� �4�� � 2�� �� ���0; � 2�� B�� � �() '�� � �;.	� � 7�	�G�

A���� ��5�� � �� |� +�� 7�	�G� -#� -��!	�� �����& '� +.�	 �:  

�d ��	|� B���6� '� '�	� � ��: � B�� 2�� 7�	�G� -�#�: )1(   

�d1 d  �)���� %	 �� UC�:! � K4� ���	 *���5� �() 7�	�G� -�#�� UC�:! � A()� >���!	�� '�

%):  

 _'�!0  7�	�� � ��0��@. 

 _�����4� 7�	�� � 7�	�& '�	 '�. 

 _7�	�G� ��0�$ �4� ���� � 7�	�& '�� '�.  

   _ ��0�$ '�	 '�7�	�G� �'�! � ��0�$.  

 '� /0$ ��V	 � -	 *�.1 � A() ����� %� 7�	�G� -#� '� B�� � �() ��� F:	� %	 � UC�:! � '� �)����

 -�#� -��!	��7�	�G� !� �� �(~� ���! � ���:	 �C�� '� 7�	�� � ��	�(  '�� ����.� ������� ���! � 7�	��

 -�#� UC�:!� >:C�:!7�	�G�  35	 � '��!	 � 2��(� ��0� E @ ��� -�#� '� �;�7�	�G�  � �()

� +���		 � >:C�:! '�  ���! � "�$��: �C�� %� >���!	�� '�����! � 7�	��  �C;�! � �4��; � �.  

�d2 d ����	 � 2�� 7�	�G� -�#�:  

 �����& ��?� ���4� UC�:! 7�	�G� -#� '� B�� � �() 20;	�� ���! � �$��: %� >�� *��1	��� A() -)�

%) UC�:! �:  

 d  7�	��0  ���� � ����6� 20�� 7�	�& -	� '�)��$�1 � �����	 �(  /0$ 20; � J��� '�!	 -8 '��

%C��� � 7�	�� �.  

 d��4���	 � "�$��: � B�� '� %C��� � 7�	�� � '�� '�.  

 d����4� ��� 7�	��0  ���� � ����6� 7�	�& '�� '�.  

��� F:	� %	 � UC�:! � '� �)���� !� �0� -�#� � �()(  F:	� �( � ���! � "��	�� '� '�4� B��

 ����G� �C��	 '�� ��� K���0  ������ � "��0�4 � ����& %� �) �� ��4���	 � "�$��: � UC�:!�

 ���� '� ��0�4 � "��0;	� ��5�	� 20.0  %��	 � -��: � ����	 '	 � ������ ��0�$ 7�	��  ���� �

'�4� F�:  -� 
���!	 ��#	���� ������ � "��0�4 � � �: %� ��	C��	� ,�!� "���0	��� ���; *���� 


 '& 7�	� � E (  7�	�� �( � K��� � 20; '�� (*���$ 2� ��6 >���!	�� '�� � E :   

-  >  20;	� K��� � '&"�$�� � �@ ����� � >	���@ �� -���� ��  ���!	 ����� '� ������  7�	��

 �(&� -�  K��� �E ( -�0	��  � �: %� >	C��	 -	 �( � B�� � / & 7�	�� '�� � �@"��0�4 � .  

                                                                                                                                                           
��(F "��ان. )1( GH�I، ت�� .70:، ص���) OE�H ،�>�ه!G و "'�!�ت و d#3!$�ت: إدارة ا	��دة %� ا	�
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- &� �� �$ ����	 �$�� 20;	� -� � ' �$�	 � 2���6� A() � �41	�� � *���� � ���� ��$ F0	�

���! � ���:	 �C�� %� -�#� � �() -��!	�� / &.  

�d3 d 20; � 2�� 7�	�G� -�#�:  

 '� B�� � �() 20;	���	|� UC�:! � -�#� �:  

 _� "H���	 7�	�G� �() 20;	� �����4� ��� '�	 ���! � 7�	��  "���0	��)  ��� "�1:��� � ��

 'C��� � �  *���� �(.  

 _ ��� '�� ����.� "���� �0� '��� � ��@ '� >�0� ���� � 2�� �� 20; � 2�� %C��� � 7�	�� �

) UC�:!� ���! � '� "���	�� � UC�:! ������ -=H	 �� ;��� � +�$ �5	 � 7�	�G� '� -�#� � �(

���! � "�$��: ��� '� ��� � �) ��.  

2d ���! � ���:	 ������	�� ���� 2�� 7�	�G� -�#�: )1(   

��	|� B���6� / & -�.�� 7�	�G� -#� '� B�� � �() '&:  

2d1 d  *��:� "��	�� � 7�	�~� 7�	�G� '� -�#� � �() %5.� ���?	 E��) '�� � '�� ��#��� �0:��	�

��� '$ �.	 � ����� *�	� �H! ����.	 ���!	�� � �@�; � -�� %�.   

2d2 d  -�#�7�	�G� �;.	� �:  

 '� B�� � �() '�	�7�	�G�  '��  ��#	��� *��$ -�#� � �() 20;	�� �4�� � 2�� E ( 
���0; � 2��

��	 %	 �� 'C��� � '� "��0; � -H	��'��� � ���� 2�� 7�	�� � "�1:��� �.  

 ����������� :������ ���,�	 ���-�	 �����  


��CH�4  ����.	�� '�� %	 � "���! � ����� B���� '���� ���	!�� ��� "��#�� � >���	  E (�


>�� '���1	��0  ����0�	� "���! � A() ���:	 %� �����!	�� 2�� %	 � ��0�?�	 � "�����G�  �8�	�

 *��� '� J�� ���1� ���! � ��) ���0$ -�.� %	 � �����6� *��$6� -�0�	 �� -��:	 �� ;�;!	 � "��0�$

$ ���!�� 2���� � �����:	 /0$� ���!0  -CH� �� ��� � ;�;!	 � /0$ F@�		 ���! � ��41 � ����0�	 /0

���� ��1	��0 )2(.   

�d ���! � ;�;!	:  

����	 ���! � ;�;!	� �:.�  '� ��� -��. � ���� '� �����6� ����� � E (� 
���� F��)6� �� F�� �

��� -��. � ���H � �;��6�� -��.0  %��� � ���� �� ��	�1:��� ����	 -	 '�� %C��� � ��1	�� � �5� ����.  

2d ���! � -��:	:   

 ���0$ ��	�	 '� ;;!� � UC�:! �� �:��4 � E0	 ���! � -��:	� �:.��
���! � "�1: � �� 

�:�! � "��0�4 �� ���! � -��!	��� �:�! � "H���	 � �4��;� ���! � ����.	 %	 � ����� �� "����� ��   

                                                                                                                                                           
��(F "��ان .)1( GH�I ،ت�� .72:، ص���) OE�H ،�>�ه!G و "'�!�ت و d#3!$�ت: إدارة ا	��دة %� ا	�

)2(. D���� '���� � ��$ "��8 
 ��	����0 � "���! � *���� *��1 :-��.	 �� D��. � +�;� ������ -�)�1� 
��4��� � ��� � 
2006  


 
�:�U:200. 
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���� ����	�~�* ���! �� U�! � ���6� %� �8��	 �� ���.	��� /0$ ��=� %) -��:	 �.  

�Wd ���! � -�0�	:  

 �� H! '� %	 � �.��; � ���! � -�0�	� �:.��
���40  ���! � -��.	� K�$ -	�   ���� � *��� �� -�0�	

 �4��; � /0$ ��	4	 ���! � -�.� '�� �$�1	 � ��0�$ �8V		� ���4 �� ���! � -�.� '�� �$�1	 � ��0�4� �:�! �

 ���! � �� ���40  �.��� � ��! �� ���! � -��.	 �4@�� ���8� ����� � >�40� �( � ��� �� ���4 �� ���! �

 ��
����0� � ��� ����4 � '� �)���� ���! � -�.�� ���4 � ,�  ;�?5 � ,�	��� ������ � � ��  �()�

�~���! � -��.	� K�$ %� D���	 � -�$� ����10  ���=� ��	4� ���! � -�0�	 '.  

 ������������ :������ ��� ��	�	 ��	�"  


�10	!� � ����4�0  �4�	 ���! � B���� /0$ 20;� � �() ��   �4��6� ����� � E (����! � *��� *���.  

 ������	
� :������ ��	�"                                                                        

 ���� �10	!� ����4�  �4�	 *���$ B���� / & "���! � F�:	 :
�0� �� ��;��	�� 2��  /0$ �)���	$� 2��


���� � �:�4 �  ���� 2��
'��� � ����� 
�����.	 '� F�� � 2�� '��� ���! � -�.� 2��   

 +�;	 �%0� ���� ����4� � A() / &:  

�d �0� �� ��;��	�� J�� '�  :  

 �@H4 � ��0�	 �H! '� �& ���! � �4��; -�� -	� '� '�� � >�V� ��� K4� � '�� ���4� � �() 2��

��	 � 2��� ����� � �0� � '��� ������ ;�
������ +�8� � "���! � F��:	�  '$ ��4�� '�� '� '�� �

����� � "��	�� �)1(.  

F��:� �4��� / & ���� � j	�� �� ��;��	�� ���� /0$ ����	$� "���! � -�.�	�:  

 d �.�.� �0�: 
�� � �8� ����0� �� 30� � 
 ��6�...  

 d E��� � 
F��:� � "���! �8� �40� � *����� /0$ �����.	 ��	4� "���!.  

 d 
"���! -��.	� �;�	�� �0�  �� "���! � �8� *��4	� "���!� �����.	 ;�	�� �0� � '� ��8 � E��) %�


��� � �4� �	 /0$ ��	4	 *���$ "����	��	�� -��!	��� �0� � ���� 7�	�~� �10	!� � "���=� � -�.	 E (  '��

���� � %� ����6� ���� *���� %� ����� ���� ���� 240	 %	 �� ���.� � "���! �.  

 d ����: "���!: 
������.� '�( � U�!�6� %0$ ��	4	 -�$ ��� %	 � "���! � E0	 %)�  ��	�	 %	 ��

�H	!�� ��$��	�FH	!�� E (� ��  ����6�"���! � A() -��.	� '���.� '�( � �8�:  � "���! ����

F��:� ��)2(.  

  

  

                                                                                                                                                           
)1( .
D��$ +H4 � ���� 
%$���: � -��� ����� ���� �� ��� � +���	 � "������
 
����	 �� ���0  j)��� � ��� 
'��$2002
 

U:22. 

)2(. 
F��� '��8$ ����� 
%$���: � -��� ����� 
+��� ���� U:22. 
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2d �����	$�� J�� '�:  

 -��!	�� -�� ' � ����6� /0$ ����	$� �� "��4� � /0$ ��& �)���	$� D��� /0$ "���! � B��		 J��


�)��.4	 �� ��	;��� ���� "��1		 "��4�� "�|�  -	�	� �( � %���6� �:�4 � �) ���� � �:�4 � /.��

 ���� %� >����&� �� �� A����
�����.	 �� ���! �  ����.� � ��:� �� �40� � 7�	�& %� -)��� �( � ���4 ��

 %� 2��; � �� +��1 � ���$ �� ���� � F#�� �� H8� E�� � F#�� ����� �40� � ��	��  �� ���40 


>  �����.	� ���! � 2 �; �� ���4	� �( � �) /1�	�� �  ,�	�� /0$ �� �� ���! � *��� F@�		 J��

�1 �����.�  ���0� � "��� �� ���1 �� ����� � *�)1(.  

�Wd '��� � ����� J�� '�:  

�8� ���! � /0$ ��:�0  >	����� '��� � ��5� "���! � 20;		 J��: 
������ � "��0�4 � "���!  

�.� �... "����� � 3�0:	 �8� '��� � ����� ,�!� "���! 20;		 � �����)2(.  

�d  %��.� F��)� J�� '����! �:  

  -����)� %� "���! � %��.� F0	!� J��)�����H �� ����� �(
  ��0� � J�� '���)���4 � �� �:�! �(  

-�$ ���! /1�	�� ��.�;� %	 � E0	 '$ F0	!	 U�! /1�	��  ��.���	 � j���� ��)%��� ���()3(.  

)W d ���! � -�.� J�� '�:  

���! � -�.� '�� �;�	�� ���! � -��.	 ��0�$ '&  �� %:!� � >���	 '�� U!� �) ���! � -�.� '� ����

 B���� �4��� '�� ����	 � '�� E (  �C�� �� *��� ���.� � ���! � '� %� -�		 %	 � %) ���1� � >	 ��

%)� ���! � -�.� ����4� 2�� ���!0 : )4(   

W) d1 d  ���!0  ���� � �.��;"*���� � ���! �":  

4	 ���V� ���! � A() ���		� ��� "H��4	 ���� �� ���! � -��.	 %� �C�� 2� ���� "�����G� /0$ ��	  


�H�4 � �� *���� 2 ���		 %�� E (  �H�4 � '� ������ ��� "���0�� F@���� ��	0��.� / & ��=� ���:  

���!0  %:!� � 2��� �:  

 d�C�;� ���!.  

 d �.���	� ��� ���!.  

 d����� ���� ��#�� ��� ���!.  

 2��� ����!0  %:!� �:  

 d ����1� ���� ��5�� ��� *���� � "�����G�� 
���1� ���.  

 d�#1�	� ��1 �� ;������ ����� '$ *��4�� *��� ����.  

                                                                                                                                                           
)1( .
/1;:� ��� � ���� "���! � � �$��: � %� "��0�4 �� 7�	�G� *���& 

+��� ���� U:397. 

)2( .����
F��� '��8$ � 
%$���: � -��� ����� ��
+��� �� U:27. 

)3( .p�<� (� .27:، صا	'�

 .190:، ص، ���) OE�Hا	'+:'�ت ا	8(�7ا	��دة %� ، ����ن ا	رادآ�، �6رق ��34. )4(
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 d ��� ���4 � F�; '� ������. 

 ��) �H�40  ����� � � ��� ��"-	�� � '��".  

 ��*���� � ���! � 35�� % �	 � ��  :    

 �#� �$%��)2:( �������������  

  

                                                                                                       

  

  %C���G� 2��� �  

  

    

  

%:!� � 2��� �     

    

                ��-��� :.�$������ /	�)� .���% 2��� .2��, 3��� 1:5.  

W) d2 d ���!0  ��:� � �.��;:  

 2��� � ���)� K�1!��� ���! � -��.	 %� %C���G� 2��� �� -��	)�� B�1	��� �.��; � A() ���		�

�� �	 � ��: � (!V	� %:!� �: )1(   

     d ��C���G� ����� � '� :2���� � "@� � %� %	V	� 
�H�4 � ����  *����� �.���	� ���! �. 

  d ��:!� � ����� � '� : ���1� ��� ���! 
�#1�	�� *�	�� ���! 
�H�4 � F�; '� ������ ���.  

  d��) �H�40  ����� � � ��� � "-	� �4�  ��) '��� -�@�� ���� -	��"  

 �� � �H! '� E ( 3�5�	 '���:  

           

  

  

  

  

  

  

  

                                                                                                                                                           
 .190:، ص، ���) OE�Hا	��دة %� ا	'+:'�ت ا	8(��2��7ن ا	رادآ�، �6رق ��34، . )1(
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 �#� �$%��)3:(������ 3�-���  

  

 

    

  %C���G� 2��� �   

      

    

  

  %:!� � 2��� �  

  

 ��-���: .�$������ /	�)� .���% 2��� .2��, 3��� 1:190  

)W_3 _���!0  ����� � �.��� � �.��;:  

 2��� � ,�	�� K�1!��� ���! � -��.	 %� %:!� � 2��� �� ��� � �)���	$�� �.��; � A() ���		�

�� �	 � ��: � (!V	� ���! � E0	 -��.	 %� %C���G�: )1(  

 %C���G� 2��� �:  

 d �C�;� ���! �.  

 d����0  *����� �.���	� ��� ���! �.  

 d��#	�� ��� ���! �.  

 d%:!� � 2��� � :  

 d-��.	 � %� ���� �� �� �� -�		 ���!.  

 d��.	� -��.	 � ��0�$� ���(� ���!.  

  d�$��� ���! � -��.	 +�;.  

 d ��) �H�40  ����� � � ��� �" >� -�.� �� ����	 F�4� � ' � ��4��� �� /:@� ���� '��"  '���

% �	 � �� � �H! '� E ( 3�5�	:  

  

  

  

  

  

                                                                                                                                                           
 .190:، ص، ���) OE�Hا	��دة %� ا	'+:'�ت ا	8(��2��7ن ا	رادآ�، �6رق ��34،  .)1(
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 �#� �$%��)4:(����	�� �0����  

                                                                             

  

  %C���G� 2��� �  

  

  

  

                    %:!� � 2��� �  

   

��-���: .�$������ /	�)� .���% 2���  3���.2��, 1:191.  

W) d4 d ���4 � ���! *��� �.��;:  

 +�; � �5�� '� �4	� �4� %:!� �� %C���G� ,�	�� �� �.04	� � 2���� � B�1	��� �.��; � A() ���		�


�H�40  ���! � -��.	 %� �����!	�� -	� %	 �  �� �	 � ��: � (!V	 %�� �( : )1(   

 d 2��� �%C���G�:  

 d  "@� � %� ���! � -��.	2���� �.  

 d �#�0  �	10�� �$���� ���(� ���! � -��.	 +�;.  

 d �H�4 � ����  *���� ���.� � ���! �.  

 d%:!� � 2��� �:  

 d �H�4 � F�; '� ������ ���.� � ���! �.  

 d  -��.	 � %� ���� �� �� �� ���		 ��:!� � �0��4� �.  

 d ���(� ���! � -��.	 +�;.  

 d ��) �H�40  ����� � � ��� �"-	��!  /4��� -� %�	4� '��"  

���4 � ���! *��� �.��; 35�� % �	 � �� ��:  

  

  

  

  

  

  

                                                                                                                                                           
 .191:����ن ا	رادآ� ، �6رق ��34 ، ���) OE�H ، ص .)1(
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 �#� �$%��)5:( ���!�� ���� ��	�  

  

 2��� �%C���G�  

  

  

               �%:!� � 2���      

  

 ��-���:.�$������ /	�)� .���% 2��� .2��, 3��� 1:191.  

 ����������� :������ ��� ��	�  

� �40� � *��� *���  �4��6� ����� � D1� '� ���! � *��� *��� '�		 
7�5� � 
��� � 
-��.	 � %)

��������.  %� '�� FH	!�� ' � �40� � %) �� ���1� %) �0��� '� � UC�:! '� ��

	 '�� �40� � *��� "����	��	��� � D�0� �0��� � %� �����!	�� '�� � "����	��	��� /0$ ��.��;

*��� � *��� 35�� % �	 � �� �� ���! � 2���	  ��0��4	 %?��� "�.��;	 �� "���! �:  

  

�$%)6(  :������ G	��� ��� ��	� ����  

   

  

  

  

�����  

 ���! � ���  

  

         

                                                                                                           

                                                                                                                  

  

  

                                                                                                   '�� �  

��-��� :./�	�+  ��� �,�# .2��, 3��� 1:78  

  

G)$�����b��  ��b ا	+'� ����b ا	
 ا	+�gج

 ��b��
8ار�Kا 
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%	V� �� ����� � A() ����	 '��� :  

�d -��.	 � �0��� introduction stage :  

 �� '� �� / �6� *��0  -�.	 ����$ -��.	 � �0��� %� ���! � '� ��.�A���?	 -	 �@ �� �� � ���! �        

� ��  +�� � 2� /0$ *���� � ���! � *��� *��� '� �0��� � A() %� "��#�� � "����	��	�� ��		    

�� ���� �@�	� '�� '����	�� � 'C��� � '� �0�0@ ���� '6 E (� *���� � ���! � 20;� ������� ' ��#	 ��)

 /0$ �����.	 '�� "���! � '� ���4 � J�� ���! � *���� +�5 +�;� '� ���. � "@� (& ��4���	 '��

'����	��)1(  .  

 *���� � ���! � '$ '�4@�	� � 'C��� � ���!G -�!	�� j���	0  ,�!6� ���6�� F8� � 'H$G� '&

�	  -�:� �0��� � A() %� ������	 � j���� � *�C����:  % �6� 20; � ���;	� ��1 D� � ���! � F

� ����	!�� 20; ������	 � ��H4 � /0$ ��V	 � D� � %���6� ���! � B�� /0$ ��V	 �� �8�	� �� �().  

 �@� �C��! � '�	 "��� � -#4� %�� -��.	 � �0���  ����:� � �� �� � *�;�!� � ���� �0.� A���� �()�

� �� �0��� � A() ��	�	�� �	 � +C�.:  

'������ � �0@.  

3�� � }��) %��	.  

%�0� ��.� +��	.  

� ��@�� � "�$�;@ ��5� -�$�)����	 ���4:.  

"�4��� � K�1!��.  

2d ��� � �0���grown stage : 

 �������� ���.� � "�.��	 � ��#	 J�� ���! � ��� ����� ��� � �0��� %�.  

���� ��� ���! � /0$ 20; � B��	�� ��� 2�� *���� '� E ( '$ j	��  ��� ���! � "�4��� %� B�1	��

*��� ������ "�4��� / & ��=�
 &� "�4��� � %� *���� � A() '� � %	V	 ������ �� '������ � 2(�	 ����6�

 '����� 'C��� � �4�  +�; � '$ J�� � '� ���� ���! � ��#��  +���	 � ���	��	�& %� ���� "����?	�

�� � ���! � *���� � >	��!  �����	 � ��H4 �� -�$��@G �����	 �8� ���� >���� '|� ���! � +��� '~� *��

 "���! -��.	 / & 'C��� � 2(�  7�	�� �.� �)��0.	� ��	���� ��� � '� "���! � K4� '� J�������5& 

 *��� ���;	� -�.	 '� 2�� �� ��$� ,�	�� /0$ ���! � /0$ "��#�� � #���	 % � A() ��	�	 � ��$��

�� �	 � UC�:! �� �0��� �:  

 d���$�  ���� ���  

 d������� ���.� "�.��	  

 d�� �$ �����  

                                                                                                                                                           
)1(.  ����AM'	ا ،�!%�Q'	ت ا�� .78:، ص1998 ،��ان، 02:، "د25 :���� ا	��Mم ا�دار(�، ا	'�� ،I!�س ��دة ا	�
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 d������ � ������. )1(  

�Wd  7�5� � �0���maturity stage :     

 
������ � *�� ����	� �%;� � ;��� �� "��#�� � ��@ '� ���.	� � "���! � ,�	�� ���� �0��� � A() %�

 �.� +��� ���� % �	 ��� *���	� � ������ � UC�:! � �� �4� � D��� /0$ 'C���0  ���!0  �	�� � ��#�

7�5� � �0��� %� ���! � *��� *��� ���	�� ����� +�; '$ J�� �� "���! �.  

 'C��� � ,�� � �5�� �0��� � A() %����  A() ��	�	� ���!0  �.04	� � "��#�� � >��.	 ��� "�@���

� ��� �	 � UC�:! �� �0�� :  

 d "���! '� "��#�� � >��.	 �� ,�	�� ���.	��.  

 d ������ � ���	��.  

 d K1!�� � ,�	�� � "�( "��#�� � 7��!.  

 ���)� �8� ���! � �����! �� ��0!�� � -�0�	 � ��0�4  ��0$�1 � 3�:	 7�5�0  *�!V	� � �0��� � A() %1�

 ,�  *����� *��. � ���	 � J�� 3�:	 *��. � '~� >�1� "@� � %�� ����5& "���! ���5G ��#�� �

;.� ���)�� � ���! � -��!	�� '�051� ,�!� 2���6 '�( � '��!|� 'C���0  ���	�)2(.  

�d  ������� �0���Decline stage:  

�C;�� � "��4� � � �� / & *���� � ����! � "��	�� � ���� �:	 �0��� � A() %� �5@��	� ��  20; � %�

� "�4��� � 
��  �C�� � ��.	 -�$ �� A() ���! � -��!	��  ������� / & "��� � '� ��8 � %� ��4� �� �()

 -��!	�� %� ���.	� � "�4�	�� � '� ��8 � %� #�H� �( ����	$��  -��� �0$�� ��� "	�� *��	�� �

H$�  U:!� �) �� �� ��:	�� "��� '� ���.� � 2� ��6��!0  j���	 � �� ' K�	1� "�.1� '� ��

� >��� -	� '�"�.1� � A() ,��� -�4  E (.  

	� "���! � -��.	 '� ��. � '�� >���� ����1 � "���! � �$���� '� �� "���� � A(�  *���� � ���4� �

 ���� -�	 �� 3���)3(.  

��� F:		 %	 � UC�:! � -)� /0$ J��� � ��	�� �.  � ���! � '� ���� ���! � D�0  ���@ ��� j	�

� >��	�& '��'��� � ����	�& %� E����� �����!	 '�� �� ���� '� %� >H�	��.  

 

  

  

  

  

                                                                                                                                                           
��(F "��ان، ���) OE�H، ص. )1( GH�I:78. 

)2( .OE�H (��� ،AM� ����  .80:، ص
153:، ���) OE�H، صd!�!� ا	��Mر�� .)3(. 
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 �-��� �-J�:  

'� �H!  *��� � ��)�� J�����#� ��;	 � �( � >	��$ *��� � ��	��)�� ���� �� ���=�0  �)���	� /0$ 

���4 � A���	$�� 2�� ���� A() ���=� �.  

 *��� � -��1� '&� ����. � ��.4 � %� ���$6� "��#�� >����� �( � ���	 � %) '|� *��� � "��:��

j	�� �� *��	�� � "���;	 � '� �0�0�  �5!� ������ �5!.  

�� �� ���)� 2�		 ���! � "��0�$ *���& 'V� ���! � ��)�� J��� �H! '� '��	 ���� � %� *�C

0  ���:	@����	�� '� ��8  ���:	@�� ��� � *���� %� *���� ���� '� "���! � B�;@ >0	�� ��  


'��0� � .  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

      

  

     

                  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



�����:  

 ������� 	
��� ���� ����� ������� ������� ��� ����� ��� ����� �� 	��  ��!� "�#�����$ ��� ������ 

%� ��� &�' (�) *�+� &�' $,���!� ���� ,��-�� ,���)� 	
��� .��'  �"� �� (##�� ���� $ ��!� 

/� %� �"�##�� �"0�#-� ����# ��� ����  �0���� ,�001���  #��!�.  

�  #3#� 4����  ��!�� ����� &�'  ��'�  ��! (#��3� 56� .
! %� ,�� ���  #����  0��� ���  

%��7� ���  "�� %�  ��!� ���� (##��.  

      001�� ,���� 8��"� ,���!�  #�#�+�  0��� ���- ,������� *��#�0� .���� �� ����  ������       

     �97�� ,/���) �#�  ���� (<)��� &�� ��#0�� .
! %� ��#�+�� .�3� �� �#�� =�+��0 �� ���    

    *��+��.   

       0��� .�3� �� ����! =�+��� �� %��:  

�	
�� ����: ������ ��
� ���� 
 �����  

 �����������: ����
� ������ ��
� �����  ��� ��� !"�#��$ �%�� $    
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����� ��	
 :������ ��
� ���� 
 �����  

��� ��7 4��� ,�001��  #��!�  #��? ���� ����� �� 	
���  �� *0�$ ��� ���� 	
��� �6#� 

���� ����� ������� ������� ��� ����� ��� ����� �� 	��  ��!� "�#�����$ ��� ������ %� ��� &�' (�) 

*�+� &�' $,���!� ���� ,��-�� ,���)� 	
��� .��'  �"� �� (##�� ���� $ ��!� /� %� �"�##�� 

�"0�#-� ����# ��� ����  �0���� ,�001��� $ #��!� �� ���� ,�#�)� ��/ �"#�' .����� $�"�� 4��� 

=�+��0 �� �� �<)�� &�� 8���� &�' ���� (#���   ��!� ��6@�� &�� .����  #��' (##�� ����  ��!� 

=�+� �"�#0)� ���#�+��.  

 &%'���	
�� : ������ ��
� (
�)�  

8#����� 8��!� *�+�� �� %�6�  =#�)��  �7
� ,�+!� 4���� �"�#����  ��!� �����  ������

 ��!� ����.  

 *�)��	
�� : ������ ��
� +����  

 ���� %' <)�� ��' 	
��� ,��-�� � ,���) 8
�!/ 4�� � ,���!� �����  �0���� ,�3#���� �����

 ��!� ���� &�' (�)� �� 8
�!/ 4���   ���+��  ��!�$  8��!� %0� �����  �0����  ��!� �����

 	�+'� %��# ���� %##����  	
����  �0���� �"�' .��'? .����  �0���� 8��!�� *��A��  �0���� �"�'

 #���� 8#����� :  

 .�? 8#���� :"� ��  �"� ����C� ��!A� ���� � �9��@ ���� &�' .��A� ��� ����� 4�� (#��

�  ��!� <#) $ #���� ����� ,  ��!� (#���� ���)�� ,	��@ � (��� %� �9��@ *���� %���#

 %������ .'�3�# 8#� �"�  ��!�� ��!A� *���� ���)   #�3�� ("��0���� � ("��#���0� ("3-���(  5�

 	
���")1(.  

����� 8#���� :"����� ,���!� ���� �� ,��� 	�0  ��  ����� ��  �-���� 	
��� �"�-��# ���  ��

� ���3� 5-�� �� �"�����# �03� ,-�� �� ����# <#) E�6� (�' �� .#��� �6�� �0#9�� ��)�� ��

�"����! �� ����� F��0� 7#7�� �#7� ���  ,�#���? %�")2(.   

<���� 8#���� : ����? .
! %�  ��!� ���� 8#��� %��#,���!���  ��!�  �
��:)3(  

 I  �#��  ��A�� �#�������� � (��� =#�+� �� .���# ��� � ����� ����. 

 I  �03�� .'�3�� 4�� .���� .��� &��  #�3� ����� .��  #��' �"#� (�� ���  #3#�� �� �3#��� ����

 ��!� (�!�0# ��� .#����  ��!� (��� %#� �'����/�. 

 I   ��!� �#� F�1� ��� %���� ���  #���� ,�#����@. 

                                                                                                                                                           
  . 8:، ص��رق ����، ���� ���� ���ن ا	�رادآ�، .)1(
  . 143:، ص2001، دار ,+�ء 	�(�� وا	'�ز%�، $#�ن، إدارة ا	!�دة ا	�����، ���ن ا	�رادآ�. )2(

 .437:، ص2005دار وا>; 	�(�� وا	'�ز%�، $#�ن،  ،2:، ط89�%� ا	�7��ته��4 �3�� ا	2#�ر،  .)3(
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5��� 8#���� :�"�C�  #����#�  30�3�� ���+  ��!�  ���� 8���: " C+!  �0�� ��� .�� %� �#�� 	�?

�3� ���0# " ���# ����"��  %��7�� 	��� .�� ��� ���� 	�+!� %�� ����  ��!� 	�� �� %���@)1(. 

 ���� %� �"� %��# �-  ��!� J9��!  �#�+ %� <#)  �#-�  �#�+� �"3#��� ."0� %� K#�  ��!�

 �����  #6- &�' �6� �#�C�.  

 ��� ��# �"�0���� �� �"#�'  ����� .��)# ��� .��  �#-�  �#�+� �"3#��� ."0� %� K#�  ��!� ���� %�

�� &�� .�# %� �#�' *��� %� 5� =3�# �"�' ���' �#�� %#�!L ���� 8#��� ��  ����� ���0�

 #���� 5�0� &�� �0�#-  ��!�� �7#���  ���� J9��!� %�  ��!� .  

 5�  ��!�� ���3� 	�L =��+�  ���� ��#�� �"�� &�'  ��!� �����  �#�)� ,�3#����  #���M .#���

 ��!� E�"� %9��7� ,��-��)2(.    

  ���0� 8#����� .
! %�   ��!�  ���� %� N���0�� .#��� %#� .'�3�� 4��� =���� <#)  ��!� (���

# ��!� ���� .#��� F�   ��!�� ���3� 	�?� ��-��# �� %#� ������� .
! %�.  

 *�)�������� :������ ��
� ���,�  

 %��7� ��  ������  �0����  #��?  #�M �� ���  ��!� ����� (����/ %�  ���� ��� ����� �"� ��"#����

 &�' 5#��� .��) <#) %� ���0�� ���� �"�  ��!� ,�#��' ���� 5#��� ���0�� %#0)�� =#�)��

$ ��!� %� ���0�� *#�� ����� �� %��7� F��0� &�' ������ 8��? =#�)� ��  #�'�3�� ��  

 �9
�� ����� .�� 5�����  %�� %��7� ,���#�)/ ��  #��7 ���)� ��#�� �#M  ��"0� �"#�' .�)#

�"� ���� /  #����)3(.    

 �#� .���# O�+- �3� .�3���� ,���!� ,�001�� �0�0? ("� ����� ,)��� ,���!� O�+- ��+� 5��

K#� ,-�� K3� �� 4
"�0/ � P���@ @��C+!� �� O�-��  001��� Q��0� %���.  

  ��! (#��� %� �#)� ��0# �� �� %��� $�#� %��7�  ��! &�� &��?  ������ ����  #��' ���� ,�

 001�� &�' ��#�� ��9�3� ����  #���� ����� %?  001���  ��! (#���� �6#�.  

 N��#� 4�"�0�� ����# $��#� ���� ���� 4�"�0���  #�#�)� ,���)� O��A@  "��� ����� %R� �� &�'�

�� �6� �"�' ��9�3��� %����# 	�#��? %9��7�� $	�#��? %�6 (��6�/ &�� �#�C���� ����# � �#!? 

$�#��� F��� &�'  001�� &�' �#���� +0����.  

 001�� ��  #���� ������ &+�� %� *�# ��� F����  #��? �"�� N���0� *��0? E�� .�.  

 �0���� ��#��  #���  ��!� ����� ���  .��� �3� $����0/� Q���� =#�)�� 8�"� ��� ,�001���

 .��� �� %�� 	
��� ������� ,������ 8#3�� � P���@ �� +#+!�� (�!�0 %��#  #��0� ,������

                                                                                                                                                           
)1(. ?@A	ا �%�B �#@�، �%�8'	إدارة ا �B اءات�C ، ،�A� ،�DE��!	ار ا�	359: ، ص2002ا. 

 .89:،  ص���� ���� ،�+�هID و $#��Dت و �JD�K9ت: إدارة ا	!�دة �B ا	�7��ت، H%�4 I��C $��ان ا	#@�Dوي. )2(

)3( .L8+4 ���#	90:، صا. 
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 &��� F��0� &�'� &�' �"�#����  ��!� =�! .� %� ��� %������# %#3����� 	
��� %R�  ��!�

 (����/ ,�001����# ���  ��!� (#��� �� �����  #��� %��� 4��� ��� 	
���� %#3������ :  

�$  ��!� .��� ���:  

 =���#  #�#��? ,�001�� 8�� 
��� ,���!� (#���� (��� ��� ,�001��� %��0� ��' ��7 ���

$,���!� (#���� �"+�A� ��  #����!� ,�001���� 4�� *��� &�� �� ��� �� ,�7���0�� �#7.  

*$ 0����� ��#�7:  

 ���� &�' ����'/ %R� 4��� �"�#� ��#�A  0���� ���� &�� ��1# 8�0  #��!� ,�001�� ��' �#7� %�

��#�'  #0���� �#7� ,�001�� E�"� �+�# 8�0  ��!�.  

�S$ 	
��� ("�:  

��� ,�001�� 5� .����� %����#� ��#�  ����� %��#�# 	
��� %�  (#��� �3�# 
�  ��!� &�' 7���

	
���� ���? ("3� � ��#��  ������ ���� %�� .���� ��0� ���� ,�  ��!.  

�I ��!� ����� �����-/ .�����:  

 &�' *�# / 4���  #-�0� �"��) 5#0�� &�' 7��� ���)� ,-�� ��  #��!� ,�001�� ,)���


�' *��� .�� %� ��0� ,�001�� %##��)� 	
��� &�'  ���)�� 4��� *�# %��� $+�� ��� 	

 ��!� ���� F��0�� ���� (����/ %� �� / =#�)��� )1(.  

 *�)�������� :������ ��
� -�.� !�
'�  

  #���� ,�+!� O���� *�#  ��!� (#��� �� ����� =#�)�� :  

� I 	
����� (����/ ������ E����/ *��: 

  ��!� (��� �"#��# ���  #���#/ 8-��� .
! %� ("� (����/ ��"��� 	
��� E���� *�� %� $  

� .��3� ����#/ 4��0��  ����  ��0��/� �"��� %0)� 	
��� ��-
�� ������ �03�� ����0/

K3����  ����... ���#�� 	/�� &�� ��1# �#A�  ����� �"�� ����� $ .��)� .�� %� 	
��� F��  �M��

 $ ��!� &�' .��)� .�� %� 	
���� (9�� 	/�� 77�� �"�R� 4�� *��� &�� ���#�# ���  ��!� &�'

 #����  #���#/ 8-��� .
! %� 4�� =#�)� %��#� :  

 I �"��� %0).  

 I ("� (����/� 	
��� ��-
�� ������ �03�� ����0/.  

 I /������ Q��� ��"��� 	
��� 5� .����� ��  -���  ��0��.  

 I �#���� &�� 	���� /  ��!� ��' ,�3���� 	�+'� ��  ����  -��.  

 I  �#�C� ,�001�� .6�� .��� �"� .��� ���  001�� %��  ��!� (#��� �� ����0��� 	
��� ���A�

�"�#���� (����/� ������.  

                                                                                                                                                           
  .181، ص ، ���� ����إدارة ا	!�دة ا	�����، ���ن ا	�رادآ� .)1(
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 I �� (�'�  ������ �� 5#��.����� ��  #��0� ���� %� J�!��.  

 I  ��!� �#��� �� �� �"���� .#����� ����  001�� %C� �#����. )1(   

 I ("����) �#�)�� 	
��� F��  �M�� =�!:  

  #0�0? ,���+��� %��  ��!� (����  #�#�0�� ,��"�� &�' ����� 	
��� F��  �M�� =�! %�4���:  

 I �"�9��! &�' 7#������  ��!� �#7�� (#�0� T���.  

 I O��-@ ��  #'�6����� (7��/ 5� ,���!� �� ����� �)�� &�' 7#����.  

 I  =����� $(A�� ����� K���� 5�0�  0�) &�' �#�C���  �#0��  #�#�� ,����  ��� .����0

...O���0/ %' ��U� K�� ��  #1����.  

 I  �03�0# ��� .#����  ��3� 4������ %� �")6��0# %� *�# ��� ���?    ��!� (��� %��# %�

,��03�0/ 4�� &�' ���� ���0�.  

 I  *���� &�' 7#����� *#)����� .����� ��  #��0�@ ��0��/.  

�S$ �#�� ,�6��'/  ����� � .#��� O��-�:  

�  #��' %� ,0#� .#��� O��-� ."0� ��?��  #���0� ��"�� %� �#���  ��!� (��� %� *�+�� ����

��� F��  '���� =�! &�' ������� ,���!� (#��� ��' 	
 .#��� �"#��# ��� ,�6��'/  ����� 4���

(���� (��� .#-��� 56# �� 	�A� ��'  ��0��  ��!� ����� �'���- (M� 4�� T�� �� .�����

)? ���  �#�+� 4��� .#��� .�- %� ,�6��' ���� %�� (�� %� 5#��  #��' %� T��� F�#� $%�#

�'/ &�' $�!V &�� 8-�� %� 8��!� ,�6� �� �"#�' ����'/ %��# ��� �'��� %�  '���� 4���

 ��# ��� �� � ���:  

 I �� 5� .����� %� ��  #���� ��'�����  ��!� (��� (7��# %���� 	
�:  

 &�' ����# %� *�#� ��� �� �#0������  ��!� (��� %��# %� *�# <#)� =) &�' ��9� .#��� %�

��� W����� �� .9��� %�  '���� :  

 I ��6 �"�� %��# / ��� ,/�)� �� �#�' ����'/ 5� �A���� �3�� &�' ����'/ %� .
-@:  

 I T#����  �#�+ :�T#��� &�' (��� ��0�  #)�� %�  ��!� &�' .#��� T��'.  

 I K���  �#�+ :��7#� &�� T��'/ *�- &�'  �#�+� E�� (���.  

 I *���0/  �#�+ :� <#)� .#��� &�'  �90? T�� �#��� &��  ��!� (��� C��# %� &�' (���

���6��'/ �##�� �"#�'  ���@ �� %��#.  

 I �  ��!� (��� %��# %� *�#����0 � (����/ �"�# %� .#���� �#� � 	�L %#��� 5�  ��#�

.#��� �"#��# ��� ,��)
��.   

 I !C# /�  ��!� (��� &�' *�#�"� (�0�  #6- .#��� ,�6��' �	���- �� ��M� .#��� %��# ��� $   

                                                                                                                                                           
)1(. 6! (��� �# $���)����� ����� 	
���  ��!�$  � 5#7��� � �A��� ��#0�� ��$%��' $ '��+� 2002J $: 217. 
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 %� *�#� 4���  ������ 	�"�� .�� %� +�� T��'/ �#�# ����  �#��  ��!4��� ���#  ��!� (��� %��#.  

 I  �� %? �#�' ���� �- �� �  A-���� �� ��7"��� ��A# .#��� .��# / %�  ��!� (��� &�' *�#

5#��  #��' .A� &�� ��1# ���A�)1(.  

�$  001�� 5� .������� 	
���  #����0 %� ��C��:  

001�� 5� .�����  #����0 %� ��C��  #��' %�
��� F�� 	/�� =�!�   ,���!� T�� .
! %� 	

�  #�#���"���  ����� 	
��� 	/�� ����6 .�A� ���  #�#�0��:  

 I  %�  #��'  ��� &�' %��# %� ,���!� ����� &�' *�# <#)� ("���)
�� 	
��� ����A� (����/

����.  

 I  5#��  #��' (���� ��� 5#�� ��� �� ,���! �#����-���� �.  

  

 &%'���2 :������ ��
� ���� 
 �����  

 (� ���  ��!� ���� ����� 4���� $ ��!� ���� ������ (�"3��  3��!�� .!��� *�+�� �� %�6�

����� K�#- =�+ (�� &�� =�+�� .  

 *�)��1 : ��
��� ����� 
 (
�)�� �)%����� 	������  

 E�#�)� ."0� %� K#� ����� (�"3� ���# � $5#���� �����  �0���� .�)� �� ��� $=#-� � �6� .�A�

  0���� �#M �  #��� �#M 	�#A� %� %���� ,���!� <#)  ��0� N��� %'  ��!� N��� 8
�! &�� 4��

� ,�#��' &�' ��1# �� �� $	�?  #+��� $%��7�� �"�#�� ��  ��!� ���� &�' ��� .�)�  �#�+� ��

��  �
� ��  #0�0� *� :  

� _� &�' 7#����� $ ��!�  �#�+�  ������ *��� #�3� ����� <#) %� ������� �#�)� &�� �����# ��  

� #3#��� �����.  

* _�"����+� <#) %�  ��!� 	��  #��' &�' 7#���� �  ��!� (��� %� .�� ,�3����� %��7� ,��-��

 ,�3��� %� %��7� ����# �� ����  �����  ��!��.  

P _��7� ,���) &�' 7#����� %� $�"�#�)� F�� � ����M�%��7� ���0�.  

 � %#�)��� %� ���� ,/��)� ��' ,�"� $ ��!� ���� ��  ���0� <
�� *���� %� ��C�� .�? �

���  ��!� ���� F��0� K�#�� %#��",/��)�� E�� (�� %�:  

 _� %�  ��!� ���� K�#- ����%9��7� :  

 � $ #��7 ���� .
! %��7� .�- %�  ����� F���A� ��' K�#- �"�� K##��� (�' %�6�# E���/ ���

� 5� ("�  �����  ��!� *0��� (�' F���A� E�� %#��� $�M��� &�� %�)�+# %#�� F��0� �!V K�#��

� %��7� �6� K�#- ��� $,���!� &�' ����) ���  ��! K�#�� ,��-�� &�' ����# ��� ���3�

                                                                                                                                                           
 .217، ص ، ���� ����إدارة ا	!�دة و�N�� ا	O#Eء، �D2N آ�IM �@#�د .)1(
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�0�� %��7��  ��!� F���0�� ������ $.�3���  �����  ��!� 	�� F � ,��-��� %#� �� �#�)�� (� %�

,��3� (�!�0�� ,����@.  

 _ #�"�� ����� K�#- :  

�"#���� ����� %� ����� K�#- .��# ��� $,
!���  �/�� 4�� %��# � ���� ,�#��� 7���@  ���+

�  ��!����  ��!���  ������ N9����� $%��7��  �����  #9�"�� �"�� �� %����� 	�? .
! %� (�# ��

%#������  "����  �90?.  

   _�� .��A� ������ %� ����� K�#- � %��7� ���  "�� %� �� $���� ��!� �����  &�0�# ���

� �"�#��� %�  ������ 	��� ��!� ����� ���0� %#0)� N���)1(.  

 *�)��2 :������ ��
� �����  

  ��!� ���� �"#�' .��A� ��� ����? �� ,������� ,���!�  '��� .��� �� ,������ T�� ,6���

�#�)�� ��� &�' ,������ �� ����? 4��  #��� .�) �"�#� ��#� =3�� (� �"�� /�.  

 %� .� F�# .���� .#�0 &�'(Swan and Comb,1976)   ��� %�#0�0� %��� �"�  ��!� ���� %�

 ����� � $ ��!� &�' ����) .�) �#3�0�� �� %��7� �"� T���# ���  0�����  #���� �����

�7� 5�  ������� %#����� .'�3� 	���� �"��  #��!�  #��' 	�� .��� �� �  #�'�3��%#�#3�0�� �� %9�$  ��

 F�# %#)(Gronroos,1996)  ��� %#�� %#���  ��!� ����� %�:  

� _  #�3� �����  

* _ #3#��� �����  

 &���� $ ��!��  #��� *���� &�� �#A�  #�3� ������� i ��!� %� �#3�0���  �0���� %��"� ���
��

��� $��� .�A� �"�' �#���� %��# ��� *���� 0� (��"���  ��!� (#��� &�' %#�9��� 4��  �#�+

  ��!��  #3#��� ����� ,����� .��� �"� �#3�0�� 5� ("�����)2(.  

 .��#�(Lehinten and Lehitnen,1982)   #0�0� �����  �
� �� �0��� ,���!� .��� �� ����� %�

�� :  

 _(#����  +#)��  9#���� =���� ����  #���� �����  ��!�.  

 _�  ����� �����  ��!�  ���� ����� =���� ����"�' ����� O��+�/.  

 _ ��!� ,�#��' P��� .��� ����  #�'�3�� �����)3(.  

� (�)# ���� ,�#���� ���� %#� %7#�# ��"�� ���  ��!� ���� %' ��"#03� %#�)���� �!V 8#��� ��

 $ ��!�  #�C� 	���� %��7� �"#�'���3� 	�? ��� %��7� �"#�' (�)# ���� ,���!�� ���� %#��    

 ��!��.  

                                                                                                                                                           
 .92: ، ص� ����، ����+�هID و$#��Dت و�JD�K9ت: إدارة ا	!�دة �B ا	�7��ت، H%�4 I��C $��ان ا	#@�Dوي .)1(

)2( .L8+4 ����92: ، ص. 

)3(. ��J$ �%? أ��	م ا�A$ ،�%�8'	ا)ت�D!D9ا�'�Sو ا ID#+�ه	470:، ص، ���� ����)ا. 
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 �"#�' ���# ��� ����? %� &�� %#�)��� %�  '���� ,���� ���  ��!� ,����� �#�)� .��� ���

��  #0#9� ����� ��A' .�A�� ����  ��!� ���� &�' ("��) �������� ("������� ("���-�� %9��7�:  

 _/ #����' :�#�' ����# =#-� .�A� ���'���  ��!� 7���� $	�? �� =�0�/ �����.  

 _ ����0/ : ����� ��� �� ��#��� ,���#�)/  #��� &�' ��  ����� .
! %� %9��7��  9��+�

� (#��� .9�0�� ,	���� ����0 F�� �� �� 
��� $ ��! ��'�0�� (#��� ��  �����  �M� p%��7��

 �"�!��� �"��'�0� *�+��  ���'  ��A� �#�� %��7 	��� ��  �M�� ����0�� ����- 
�� ���@ .��

p ��A�� E�� .#����)1(.  

 _����� : ,��"�� <#) %� $ ��!� (#��� &�' %��9��� �� 5���# ��� ����� F��0� K����

�� 8������ $ #�����0@�  #�#�)�� ,����� .�����  ��) �� � $.��� .�A� ("��"� 	�� %� ("���� �

  #�6' ��  #���� ,	�3�� .�� �##��� &�� C��# �� ����M �#3�0�� %R� $��� .�? ��  ��! (��� 5�

�����! �����  ��!� (��� ���� (##���  �#�� ,�#���.  

 _ ��!�� .����: .� %��� $*0)� .���/ ���� �� %�6�# /  .��)� %� �0## %� ��CA %� ��

 ����� 5-��  �9
�� $ ��!� ����� %� 8�� ��' ����� $.��� ,�'�0  �9
� .��  ��!� &�')2(.  

 _ #-���� : ,�������� ,���#��  ���  �����  ��!� (��� ���"�� %��7� O���- F�� %' �����

�"#�' .�)���.  

  _%��? :  ��!� ��! ���#���� $�������� �+�!��  ��� %�  �� %��?�� ���A�  ��� %' ���#

�"���# %��  ��!� ��  ����)3(.  

 _.���/ : .�) ���@ &�� %9��7� %� ,������� .��� ,	����  )6� .��� ,��- ����

' %9��7� q
��� $ ���+�� ,
#���� 	��@  ����� ,�6��'/ �� ,�)��-/ =�3!@ *#��0� %

�#3�0���  ��!� �� �#U���.  

 _�#3�0���  ��!� (��� ("�  ��� :   �9
�� $%��7� ,���#�) &�' 8����� .����� �"�� K����

 8����  ��"0� %��7��� ��!A� (����/ ���� *���� �� %�6�# ���  ����� 4�� 	�6 ��  ��!�

�#�')4(.  

 _ 0����� 	�#A? :�M  #���� ,
#"0�� �"�� 	�6 �� %��7� 8�+ %�  ��!� ���� (##�� (�# �� ���

 ��!� (����  ����� .���/ .9�0�� ���?� �7"�?� ,���� .��.  

                                                                                                                                                           
  .278:، ص، ���� ���� ا	�ا>�ة اVدارة ،ا	�B�DA ا	+'�ح $�� @#�� .)1(

 .95:، ص�+�هID و$#��Dت و�JD�K9ت: إدارة ا	!�دة �B ا	�7��ت، H%�4 I��C $��ان ا	#@�Dوي .)2(

 .364:، ص، ���� ����را	2#� ه��4 �3�� .)3(

�� ;N	D� �DJ@'[ة 9(�D� �B �D8B\� :د	�N �B ;D�� ا	O#Eء و�]�رات ا	�Z+KA� ، �D �@#�د أ�� ��Y،�#�ل ا	�%? �@#� ���� .)4(

 .31:، ص، ا	�ار ا	!���DE، اY�V(�ر%�ا^$#�ل ا	#�E,�ة
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 _ -���� : 5�  #���  �������� (0�# %�� *�?� (��)/ %� ��- &�'  ��!� (��� %��# %� �����

%9��7�)1(.  

 E�� %� %' ����0� %��� %� ����6��� ,00�  ��!� ���� (##��� %��7� ������# ��� ��A�� �##����

T��� �"6���  ���� ���#)� %��� �-� �"�#� ��#�  �!��� �##���� T�� %� .� T��� �"6��.  

P���� �"#�' =�+� $+��  0�! �� ��A�� ����? E�� J#!���  �)
��� ,�0��� ,��- �-�  ����

 -����� %��? $ ����0/ $ #����'/ $ #���� �)��� .�A��  ��!�)2(.  

��� �6�# ����� .�A� ��!� ����� ����? E :  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                                                                                                                           
 .364:، ص، ���� ����ر�ه��4 �3�� ا	#2 .)1(

  .95: ، ص���� ����  ،�+�هID و $#��Dت و �JD�K9ت: إدارة ا	!�دة �B ا	�7��ت ،ا	#@�Dوي H%�4 I��C $��ان .)2(
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(�� 	
����) 2 (:   ��
��� (��.� !��12�  

  
  �ـــا����

  
  �حـــــــا�	

  
  

�D��#�#	ا  
     
  �3ا�b و ��ذ��D �`]� ا	#_��8  

  �`]� ا	M   ?D���E]�ر ا	�A)E ا	#�دي 
  ..OD[89ت ��د%�  

  
  

  
  اS$'#�د%� 

    
  ا	�Jرة $�Z ا	��Bء �B ا��cل ا	#@�دة  

  ��E���ت د�JDC و ,@D@�  أداء ,ــــــــ�دق 
  ��AاeD+)9 �DC ا	#O��Eت  

  
  

���!'�Sا  
    
  إ$Oم ا	O#Eء ���fل ا	��Bء ��	�7��  

  ��$� eD+)9 ا	#O��Eت  ا	�8$� و ا	#�8$�ة 
  ��$� ا	�د $��Y� Zوي ا	O#Eء  

  
  

�DCا�A#	ا  
    
  h#�ن ا	@A�ل $�Z ا	g83 ���7 ا	#�$�  

  ا�E4ام ا	�K7 و ا	�O��E� �B iت ا	#_��Jb  �8 ا	O#Eء �B ا	#_��8 
  ?D+M�#	ف ا�� ?� ID�� داءk  

  
  

�+��E	ا  
    
  ;D#E	���3ت ا �B�E� و I[B  

 ;D#E	�� ه'#ـــ�مSا  ;D#E	ا �D#ه  ا	�$� �
  L9��'[ا	ا �� ;#E	ت ا�$�� �#<O�  

  
service quality ( 15.01.2005), marseille.fr-aix-ac-www.ecogerum:  Source 
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 *�)��3: ������ ��
� ����  

 &�� %��)��� .����� 56� %��# / ���� ,���!� ���� K�#��  ���� �##� ,������ 5#�� &�' �"�#���

 K##���� �#�+��  #��!� ,�'�+�� %� O�+- .� (��# %� ����6 &��  0��  ��) 4��� %� .� $ #��!�

=#�)� K##���� E�� %�6�� %� &�' $ +#)�� 8���� 	�6 ��  �����  ��!� ���� K�#��  �0���� 

 5��# / 4�� %� /� $�03� ,-�� ��  #��!�  ������  ��!� (���� %��7� 8��� %#� %7��� %� O��

 "��A���  #��!� ,������ T�� &�' �"�#�+� %��#  ���A� �##��� ���� %�)1( .  

�,���!� ���� K�#- .!�� T���0 ��# ��#�:  

� _ ����� %� ,���!� ���� K�#- .!��%9��7�:   

��� �"�� K##��� ��' %�6�# E���/: )2(  

�_1 _F���A� ��' K�#�� :  

�"� (���# ��� F���A� ��' .���  ,���!� %� &�' ���# ���� �0�#��  �#��  #��7 ���� .
! %9��7�

 %��#�# ��� F��0�� � �"� ("���� 5� *0���# / ,���! %� ("� (��# �� �� F��0�� %��  �����

�#�� .����.  

#0)�� .��A�� <��) �"�����  �0���� ,	��@ ��!� %�  #��!� ,������ %��# K�#��� ��� %

,���! %� ����� �� ����� F��0�.  

�_2 _�6�� K�#�� :  

  ��!� ,������ 8A�� ���  �90? �#��� =#�+ %' $ ��!� &�' ����) ��� %��7� �6� K�#- (�#

�"� 8�6�� ���� *��� ("�  �����  ��!� �)� %9��7� ���A  �#�+ .  

�_3 _���3� K�#��:  

 �#�)� (� %�� .�3��� ������  ��!� 	�� F��0�� ("������  ��!� F��0�� %9��7� ,��-�� &�� ���0#

 ���3�)=��+�� ��( � ,��-��� E�� %#�� ,����/ ���� ������  ������ K�!� ����? (�!�0�� 4��

�� K��#  ��!� ���� F��0� %R� ��� %�� ����0 �"#�� ��A��  ��!�  ��!� F��0� %#� =��+�� F�

�"�CA� %9��7� ��-��# �� %#�� %9��7�� 
��  ����� .  

�_4 _���3� 	�?:  

 .
! %� ��A��� �"#�' (�)� %��#  ��!� E�� ���� %� ����'��  �����  ��!�� ���3� 	�? &�' 7��#

%9��7� ,�����.  

  

  

                                                                                                                                                           
)1( .Cوي�D@#	ان ا��$ H%�4 I�� ، �7��ت	ا �B دة�!	ت: إدارة ا�JD�K9ت و�D�#$و ID96: ، ص، ���� �����+�ه. 

)2(. OE� ���4 ،�DB�A#	�7��ت ا	دة ا�س ��DC���� ���� ،362: ، ص.  
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�_5 _  �#�� K�#��:  

#0�0? ���3� (���  �3��� &�' ����� %9��7��  ��!�  ���� �"���� ���  �#�� %� &�' K�#��� �"�  

  �3��� %#�  -
���� $,���!� E�� &�' .��)��  3����� %��7� *��� %�  ����� ,���!���  ��!�

 ����  ����� ,���!���  ��!�  �3��� ,�#��0� ,�7 �����  �#�� ��)� ��� �� ��0��  �#�� ,�7

7 ����� %9��7��  �����,���!� E�� *�+ &�' ("���-� �.  

*_ #�"�� ����� K�#�� .!��:   

 4�� &�' � $����� N����� %� 	7� .��# %9��7� ����� %� ����� (##�� %� %#�)��� %� �#��� F�#

 	���� &�'  ��!� ,����� ���- .�����  #�"�� ����� K##��� %R� .
! %�  '����� �"����!�

 )���� ������� .��? (�!�0/)1(.  

 #���� K##���� O��� %#� 7##��� %��# (�"3�� �� ��+� ��� :  

*_1 _,
!���  �/�� ����� K�#-  :  

 $�"�����  ��!� ���� ����� �� ,
!��� ����' %���� ����3� ���� &�� .!��� �� *�)�� ���0#

 $ ��)�� �9���� %#����� $	�3�? %������� ������ ��7#"��� *0���� 	����  ������ ���� �� �R�

�� ,��? $ ��!� ����� �#3�0�� %��7��  )6�� ���)�� 8��? %' 
6� $ #���� ��'�0�� (���

4A %��� �7#��  ��!� ,���  �� .�  ��!�� ���� ���.  

*_2 _ ,�#����  �/�� ����� K�#-:  

��+��  ��!� (#����  3��!�� .)��� �� ,�#���� ���� &�' K�#��� �� 7��#� $ �� *�)�� %�� ��

.!��� ��  ,
!���  #�� ��3U# (�� *�0� ,�-
�� ("���� ��'  ��!�#�C��.  

� .!��� �� ��+�#�A1�� %�  '���� &�' ����'  ����  ������ *0�� �6�� ��� ,  +A��

� E��  ��� �"#���0� %� *�# ��� �  ����� ,���!�,���!� ,���!� E�� 8#��� (�# ��� ����� ��#�  

*_3 _ ,���!��  �/�� ����� K�#-:  

�� 7���/ �"�� &�' N9����� ���# <#) $ #9�"�� N9������ =���� ��� K##���� %� ���  7���/ (�'  

%��7� �"#�� &�0# ���  ��!� %�  #9�"�� N9�����.  

P _ .��A� ������ %� ����� K�#- .!��:  

 �"#�' *�U# ��#�� �"�� /� �"�#��� � ����� K�#- �� (��� %�  ���0� .!��� .� �� ,�"0� �� (M�

&��  #97�� K##���� � .!��� E�� ,�� �-� $�97�� 5��+� ��  ���A�  ������ ����6 7���  K�#- 

� �  ��!� ����� %��7� ���  "�� %� �� $�"�#��%�  ������ &�0�# ��� $ ��!� �����   �"�#���      

�  ��!� ����� ���0� %#0)�  N��� 	���)2(.      

                                                                                                                                                           
 .105:، ص���� ���� ،�+�هID و$#��Dت و�JD�K9ت: إدارة ا	!�دة �B ا	�7��ت  H%�4 I��C $��ان ا	#@�Dوي، .)1(

)2(. L8+4 ����107:، ص.  
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 &%'���3 :4��� �� �
5�� 4� ������ ��
� ����   

 K�#- =�+ *�+�� �� ��)���3� P���� %� .� (#��� (� ��� $%��7� ����� %�  ��!�  P����� $

���3� 	�?.   

 *�)��1 :4��� �� �
5�� 4� ������ ��
� ���� -�'  

 �� ,���!� ���� K�#��  �9�A� =�+� %���+� ��# �� .!��� ��: )1(.  

� I  �A� ��' K�#���F�  :   

�"� (���# ��� ����A� ��' .����  ,���!� %� &�' ���# ���� �0�#��  �#��  #��7 ���� .
! %9��7�

� ("� (��# �� �� F��0�� %��  ������ �"� ("���� 5� *0���# ,���! % .��)� %�U�# ��� F��0��

�#�'.  

� %#0)�� .��A�� <��) �"�����  �0���� ,	��@ ��!� %�  #��!� ,������ %��# K�#��� ��

�0�,���! %� ����� �� ����� F�.  

*I�6�� K�#�� :  

� ("���) ���  ��! �  ����� ,���!� ���� �)� %9��7� ,����� K�#�� ���!�0 K##���� ���� ��

 �)� %9��7� ���A  �#�+  ��!� ,������ 8A�� ���  �90? �#��� =#�+ %' ,���!� E�� &�'

�����  ��!��� ���� *��� ("�  � $�"� 8�6 ������  #�#���0� ���� %� ,������ E�� %��# .�A�

,���! %� ("� (��# �� �)� �6�� ("� =�)�� %9��7� ,���#�) 5� (	
��.  

�SI ���3� K�#��  :  

 &�� .!��� �� *0�#) Parasurananet et al, 1985 (  F��0�� %9��7� ,��-�� &�� ���0# ��� ���

("������  ��!�  F��0��	��  ���3� �#�)� (� %�� .�3��� ������  ��!�)=��+�� ��(  E�� %#�

� ,����/� ,��-���� ������  ������ K�!� ����? (�!�0�� 4��� ����0 �"#�� ��A��  ��!� ��� %�

��0� %#� =��+�� F��� K��#  ��!� ���� F��0� %R� ��� %9��7�� 
��  �����  ��!� F� ��-��# �� %#�

 	����/  ���)�� %9��7� ,��-��� 1����� .#�)���  0��� ����  ��!� ���� %R� �������� �"�CA� %9��7�

���0� .�A� �"#��.  

�I ���3� 	�? K�#�� :   

  ��� %�  ���� 5���# �  ��!� ���� K�#�� ���' P���� &�� .����� �#���'  ������ ��"��� ����0

 %� .� .��� ��� =#�+��  #������  #-�����) Gronin and Taylor  (  7��# ��� K�#��� �� &��

(�)� %��#  ��!� E�� ���� %� ����'��  �����  ��!�� ���3� 	�? &�'  .
! %� ��A��� �"#�'

%9��7� ,�����.   

  

                                                                                                                                                           
 .97:، ص���� ���� ،�+�هID و$#��Dت و�JD�K9ت: إدارة ا	!�دة �B ا	�7��ت  H%�4 I��C $��ان ا	#@�Dوي، .)1(
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S� I   �#�� K�#��:  

  �3��� &�' ����� %9��7��  ��!�  ���� �"���� ���  �#�� %� &�' K�#��� �"�  #0�0? ���3� (���

��  ��!�� %��7� *��� %�  ����� ,���!�  �3��� %#�  -
���� $,���!� E�� &�' .��)��  3����

  �#�� ,�7 ����  ����� ,���!���  ��!�  �3��� ,�#��0� ,�7 �����  �#�� ��)� ��� �� ��0��

7 ����� %9��7��  ������ ,���!� E�� *�+ &�' ("���-� ����� �#)� K���  ���� *�� %� %R� ����

  ��!�� �"����!�  �����  �3��� ���#7 .�� %�  �#3�� ,�+!� ��!� T#3!� &�� ��1# ��� .�A��

 7#��� &��  ��!� ,����� 5��# 8�0 K�#��� �� .�� ���� %� 4A /�  ��!� &�' .��)� ��0

  ����  3��� .-C� %9��7� �7#���  ��! (#��� �)� ����"�)1(.  

 *�)�������� :�
�)�� 67
��  

��# $ ��!� ���� (##��� %#����� �#�)� &�� %��)��� .��� ����� ��� &�' �0�0� .�A� %������� %

 ��!� O�� *0) .#���� �� 8#����  ���-  #�##��� ,�A1�� %�  '����.  

� _���3� P����:  

S� ���3� P���� &�0#* :SERVQUAL  %� .� �"� (�- ��� ,�0��� .
! %� ,��#����� .
! �"�

(Parasuraman, Zeilhmal and Berry)  ����� .��A� ����� �#�)� �� ���!�0  #U� 4�� �

�"�#0)�  #3#� �� ��'�0���. 

(##�� %� �����  ("�����  ��!� F��0�� 	
��� ,��-�� %#� ���3� �#�)� ���# ���3� P���� *0)

�"� ���3� 	���)2( .  

 #����  -
���� �"�' �#���� %��#�  �����  ��!��  �-����  ��!� %#� =��+�� F�� �#�)��  ���� �� : 

 �����  ��!servqual  = 4��@–  5-���  

 .��� �-�Berry �  �0 �9
�71985  ���� (##�� �� �0�0? ��)�� %� &�� ,�0��� .
! %�

��# P����� �"� ����  ��!� ����-���  ��!�� ���3� 	�? F��0�� .#��� 4��� %#� ���3� �� .�

�"�CA�.  

*�# ��� ,�+!� �#�)� &�' P����� �� 	��� ����#� � .#�)� ��' ����'/ %#�� ���!� ���� +#+!�

.�����  ���+�� ����� (#��� �� Q���� (�' *�0� ��� ,��3� ���3� P���� ��) �-�  ��!�  ��

 .�A� .
! %� �")#6�� %��# ,��� K�!�����:  
  

  

                                                                                                                                                           
SERVQUAL*  : ?D'#ن �? آ��Y� ���7	دة ا�� �)E%:SERVICE ���N   وQUALITY دة��.  

 .105:، ص���� ���� ،�+�هID و$#��Dت و�JD�K9ت: إدارة ا	!�دة �B ا	�7��ت  ،H%�4 I��C $��ان ا	#@�Dوي  .)1(

)2(. ���� ���� ،OE� ���4362: ، ص.  
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 (�� 	�1��)7( :�
�)�� 67
��  SERVQUAL  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  

  

  

  

  

  
Source : lambine.J.J marketing, Stratétégique et opérationnel, Bund, Paris ,2002 ,p 345. 

    

  

 اS�A9ت �� ا	O#Eء
 

-�N�� ��و��-  

 

�J��8	��7ة ا	ا 

 ا	�7�� ا	#�رآ�

5ا	+!�ة   

�EC�'#	�7�� ا	ا 

S�A9ت �Nر� �D	�D#E;ا  �DA7�	@���ت ا	ا 

 إدراك ��دة ا	�7�� 
 

ا	�7�� أداء  

���J� ���N 

3ا	+!�ة   

�##A� ���N  
o<�AN �%�@9 ا	�7��ت و �JB	'��ECت 

 ا	O#Eء

4ا	+!�ة   

2ا	+!�ة   

 ادراآ�ت اVدارة 	'��ECت ا	O#Eء

  
     IDDJ'	ات ا��_�  

ا	#�#��� /1  

ا�A'CSد%� /2   

3/ ���!'�Sا  

ا^��ن /4  

5/ H��E'	ا  

  1ا	+!�ة 
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 ���3�1:  

 ,��M�  -��� ��9� 4��� ���  #��!�  001�� ���� 4��� � .#��� ,��-�� %#� 8
�!/ %' N����

*�+� +����� =�0� �� ,�������  ���  ��!� ,����� &�' .#��� (�)  #3#� � 	
���.  

 ���3�2:  

 4��� (M� ��� �� .#��� ,��-��� ���@ ,����� 5�  ��!� ,�3���� =��+� ���� (�' &�� �#0��

 &�� 4��  ���� &�' ����- �#M �"�� .#��� ,��-���  #��!�  001�� ����  ��!� �� ���)� ,�3���

 �����.  

 ���3�3:  

���� ��� �  #'�6���  ��!� ,�3��� %#� 56� %�  #��!�  001�� ,���� �R� �"� ���3� 	�?

 *�0�  ��!� E�� 	�� �"���# 
�  ��!� ��  ���+�� ,�3���� ����� ,�3��� ����  ��� �#M�

� �"9�� &�' %#����� *#��� (�'�' � �� �"9�� &�' %#����� *#��� (� ,�3������ ("'��-� (�'

  ��!� E�� 	�? ����� 7��)� ����  (�' ��   ���+��.  

 ���3�4:  

  +A�? .
! %� ��+��� ��'�� %� ��  �����  ��!��  �����  ��!� %� ���3� �� .�����

  ��!�� ���3� 	�? 5� =��+�� /  #�#���� ����!� =#�0��� ,�#���� %#� =#0��� �� 8�6 �����

 #��!�  001���.  

 ���3�5:  

 5� =��+�� /  �-����  ��!� %� ���# ��� ��1��  ��!��  �-����  ��!� %#� ���3� E�� =����

 	�? ���� &�' (�)� �"0�0� &�' (�# <#)� ,��3� 5#���  ��)� %����  �����  ��!�  001��

 #��!�)1(.  

 I ,��3� %� .#����: )2 (     

 ,��-��� ���� ����� ) (-�5  (  ���0� ,��3� %? 4��� $ #0#9�� ���3� )1،2،3،4 ( *�0� ��� ��

 %� .#���� �� =�M (�# ���� $ �����  ��!� ���� &�' �#�C�� ��CA %� ���� $���3� E�� J��� �� O�0�

 ����%� �� / ,��-���:  

 I �@ 4���� 	
��� ,��-�� %#� ���3� =�M%' CA�� ���� $,��-��� E�"� ��  �� ("� �� J���

 ,�0��� <�)�� (�#��� $	
��� %� *�- %' 	���� .
! %� $	
��� ,��M�� ,���) �#03� 	�0

�� ,���!� %' (��6� F�� K�#-� ("����) &�' 8����� �"-�0�("#�� �"�#��� (�# �.  

                                                                                                                                                           
 )1(. 4 ،OE� ����DB�A#	�7��ت ا	دة ا�س ��DC ���� ،362: ، ص����. 

 )2(.ID`E	م، �@#� $�� ا�J'#	%� ا�'8	ر%�، ا�)Y�Vا ،�DE��!	ار ا�	115- 114: ، ص 2008، ا. 
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 I   ���- (�' %'  �����  ��!� ���� ,�3���� 	
��� ,��-��� ���@ 4��� %#� ���3� =�M

# �� �$ ��!� (#���� ��#� (�� &�� 	
��� ,���)  ���� &�'  ���@  ��!�� �##��� 56�� %��

�7#����.  

 I  �3� �#M *#���� %'  ����� 	�? ���� =�M %#3���� F��  #����� K��)� ���� (�'� .�

.
! %� $ ����� �� %#������ %� ��#+�0# &�) %#3���� *#��� $���@ ��-��� �� ����#  

�)� =#�3� T��� ("6�� 5� .��� &�' ("�#�A��.  

 I  �6� ��  '��!  #�
'� ,
�) (�!�0 %' (��� ��� �'�� �� �/�U��  ���� =�M &�' .���  �

  �#�� ,/��� &�' ����'/ .
! %� $,���! %�  ��#���  ��A�� %��# ��� ���� ��'�  	
��� 	�+'�

4��"� 8'�6� 4��'� �� ���� ���A =#�+�� $,���! %� 
�� ��#��� 5#+�0� ��'  �#-��  -���� .  

 P���� %� 	����� ��� �-�Servqual   ��!� N9��� &�' +�� 7��# / (#�0�  ,�#��' &�' �6#� .�  

  #�"� ��� P����� �� =#�+� ��A�� �� ("0� ��� $	
����  ��!� ����� %#�  #�'�3��   -
���  ��!�

,��#�����.  

� *�)������� :�%�)�� :���� 67
��  

0�� P����� �� 8��#�(SERVPERF  .
! �"�1992 %� .� �"� (�- ��� ,�0����  �#��     

(Taylor et Gronin)  �� ����� 8������+�  ��P�����  	�? .#��� 4��R� +���# �#���� ���"3�

 (##�� ��� &�' E���/ 8��#�  �����  ��!�� ���3�	�?   +����� ����? %�  '���� K�0� &�'

 �����  ��!���)1(. 

  ��!� ���� =���3� 	�?  

 P���� (��# ���3� 	�?���� (##�� �� ���3� ���� T�� K�0� &�'  ��!�  (##�� &�' 7��# �	�? 

 �#���� (�#  ��!� ����� %� 4�� +�� .#�����  ��!� ,����/ *��� &�' 7#���� ��  ��!�� ���3�

 .����� *����� ,��!�  ���0� 	
��� ,����@  �� ��� ,�����/ 5��� �"�' F��0��  001��

 �6��	�?  ��!�� �����.  

 %#� �+#0� 
��' ����# O��� �� *0) �6����@�  ��!��  ���0� ,����	�?  �� %�6� �"� ���)�

��  #��' (�� ��+@.#��� 8�+ %�  ��!� ���� (##$ � �)� &��? %� %#�)��� �)� F�# ���� �� ��

 97��� (##�� ��  ��!�  ��!� .�)  ��0�� ����-���  �� ����#  001�� 5�.  

 �#������!�  &�'  ��!� (#�# .#�����K�0�  .�A� ����# ��R� ���!� E�� ,���� �� ���  ���0� ����!

  #�##���  #�����  �� ��  ��!� .�)  #����0�� ����-�� &�' �0�0�	���  &���� $���)�%�  �� E���/

 8-�� 001�� 5� ������ .
! ���) �- %��# ��� �6�� F��0�� ���+ 8#��#  ��!� %� .#���.  

                                                                                                                                                           
 )1(. q%3#�ن إدر�	ا ��$ r��b ، �D'8D���	�7��ت ا	دة ا�آ+�ءة و� :IDDJ'	س وا�DJ	و��ق ا �Dأ��� ID299: ، ص، ���� �����+�ه. 
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 #���� ,�6���/ &�� P����� �� =�� ����� (##��  #��' %�6���:  

 _ F��0��  #��� ��)�  ��!� .�) ����-�� %R�  001�� 5� .����� ��  ���0� .#��� ���! *�#M ��

�"����� ��##��.  

 _	���  F��0� %' E�6� (�' %R�  ��A� 5� .����� �����  �#���  ������  ���0� .#��� ���! &�'

������ .�? F��0��  ���� &�� (��#  �����  ��!�.  

 (##�� %R� ������� � ����� F��0�� F�!�  #���� ,����� &�� ����0  001���  �-����� ,��!� %�

 =���# ��#� .#��� �"� (��# ��� ����@ .#���� ,�#��' .��  ��)� %��#  ��!� F��0�� .#���

��� ��  ��!�� ���3� 	�? F��0� �� .#��� �6� %R� ����  ��!� �����  ,���� .#�A� �� �'�0�

(##���  #��' ��  #0#9�� ,
!��� �)� ���# �6�� %R� 	�A� ���� ��'� ������ .#���.  

 #���� ����? %�6�#  ��!� ���� (##��� *��0C� E���/ %� &�� J�!� �#�'�:  

 _��  ��!� ����� .#��� (##�� �#�� .�A� ��)#  ��!�� ���)� 	�? %�  001�� %� �#���  ���

 #��!�. 

 _ 001�� 5� .����� ��  ���0� ���!� �0�0�  ��!� ����� .#��� (##��� �6�� +����.  

%� .
!  =�0 ��%��# %� N���0� %C� ����  ��!� 8��!� �"�9��! %'  ��0� <#) %� E�� J9��!� 

.��� 	��  ��!� +���� �"�����$ ��� %� (�"3� ����� �� ,���!� =���� F���  ���- 001�� &�'  #��� 

,���) ,��M�� 	
��� *0) $("���-�� ��� %� (##�� ����  ��!� ����# &�' ,�A1�  +���� J9��!� 

$ ��!� ��� ����# .#��� �"#� ��)�� F��� ����  ��!� %� �"��' %� .
! ����-��  #����0�� �����#�)� 

 #�!A� �3-��� ������� $ ���0� ������ 	��� ���3� $ ��!�� (#�#�  ��!� %� 8�+ 	
��� K#�� 

 "�� ��� $ 001�� ��� %� �� (##��� %��# N��� %' =�3�  %#� ,��-�� .#��� F��0�� ����� 	�? 

 ��!� <#)� %�6�# *����  0����� �#M�  0����� 	��� .  

%� =#�)� ,�#��0� �����  ���+�� %��6� �"�#����0 8-��# &�' ,�#��' %#0)�� �#�+��� ���0�� 

��� (��� �"�  001�� &�' F��0�� ��!�� 8##���  ���?  #��@ �#�+�� ,	��� .���  ���&�' 

F��0� ����!� %' =#�+ <)�� %' 7#��� �� ,�-
�� 5� 	
���.  

%� (##�� ����  ��!� +���� 8�)�/�� ������ %#� �����  �-���� ������  ����� %� 8�+ .#��� 

4��� *�# .��� &�' �#�)�  ����� ,��-�� 	
��� .����� ���1�� �"#� (#���� ,���! ,� ���� =���� 

5� ,��-�� .#���.  
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������ ����� :����
� ������ ��
� �����  ��� ��� !"�#��$ �%��$   

�� ��� �6��� ����� 	7�� &�� =�+�� (�� $�"0�#- P����� $ ��!� ���� O (�#0 $�"�#0)� *#��0�

 �� �� T����<)��� &�� ��� 4��� $O�6��� �"� ��#�+�� 	7��  �97�� ,/���  ���� ��#�!

 �#���  0���� 
)� $ #��#�.    
	
�� &%'��� : ���2� (��.� ��� ��� !"�#��   

 ,/���  ���� (#��� &�� =�+�� (� ��� �97�� ,/���  001� �CA� &�� *�+�� �� �� =�+�� (�

�"��"�� �"���� %� .� 4����  �#�� �97�� .  

*�)�� 	
�� : �;1����2�  ��� ��� !"�#��   

����� ,/��� �97�� .����� �!#��� O�+�� ,/���/ �� $�97��  ��A ,� ("0� 4��  ����� 

 �0�� %100 +A�� �� =�0 8��"� $,���� .��)��  #��A� .#�)�� ,�#+��� ,����   �0����

,���A�� $J�!�� <#) ��� ,/��� �97�� �9�� �� �� O�+�� �97����.   

���# ��'  �"�9��75.128.262 ("�� $%��7 %�#�� :2.922.731  ,���� 8��"� %9��7 ��' %�#��.  

��� %� ,/��� �97�� ����� .�90�� .�? �#!?� �� .��� ,/��� �� �97�� 	�0 %�� 

.���/ 56�� ,��- ,���� %� �"� ,/��� ��' 48  #/� .��  #/� �"�  ����  #���� ,/���
� 

 ���� ���� �"� T��� &�' �"�9��7  '����  �0� %� ,���!�  ����� ������   #��'.  

 %)�� �9
�' ,���#�) ("� � O���0
� &6� ,-� �� %� ���� (�#� .��# �97�� ,/��� 5���

 3��!��  #����� ����� �� Q���� .���� =�0� ��  #��' ���� ,� ,����� N��� %L . +���� E��

��- %��� %� *�# ���  #0#9�� $	
��� ,���#�)/ 	8�� .�1� $���� �� 	�+'� &�' ����  .7���

.��� %����.   

  �0 ,
����� �#���  001� ,00C�1963  ,�!�� 4�� ��� $�#��� ��' .���/�� (�"� ,���� (

  �0 ��� $8��"��� .���
�  001�� .�� ��� ,���� 8��"��� .���/  ��! �97��1993  ,�!�� (

  ��!  ��!� 8��# %�� �-� .���� 8��"�  ��! ��� ��#��GSM  )Global System Mobile(  $

  �0 ��1998  ,�"� �#���  001� &��  ������ ,���� 8��"���  ��!� �97�� ,/���

 �� ��� $,
�����05  ,��200 %����� &6����� (03/2000  �97�� ,/���  001� ,9A��

 �97�� �#��� #7��� +�6  +�0�.  

  ��A ��  #����-  #���'  001� �97�� ,/���* ���# ����' .��0��� ("0� ,�:  

100.000.000 (-� ,)� ������ .�0� �� ��#��� $P�18083-B02  ����� %9����  �'����/

(-� ��+�� =#�+���:5K#�!� ��#�� $   #��)��16130 �97��.  

  001�� ����� $,���� 8��"� J!# ��#� �97�� �� ,/���/ O�+�� �#)�� �!#���� .������ �#��)

����� &�)�  #'����/�  #����-/  #���� �� ,/���/ ����� ��� (�"� ���� 5� �#A����# �����  
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 ,�)
�@� ,/���/ E�"A� ��� Q��3�
� ����� .���� �� �� ��+0�� 8���� �"� ,�7�� ���

 ���� ,� ,���! (#��� %�6� ������ ,�+�A� ,��0 �97�� ,/���  001� %R�  #�97��  ����

 #��' .  

��� �"� F�!� O��� ,CA�� �"�9��7 ,���#�)/  ����0
� �: )1(  

� _.���� 8��� O�� :.���� 8��"�� �97�� ,/���. 

* _���� ���-? ��' ,/���/ O�� #' :,#���0 �97�� ,/���.  

P I ,����/ ,���! O�� :,����
� �97�� ,/���.  

 ,)�0 �- � �97�� ,/��� 5��� �"#�' ����#  #0�0� 8��� <
� ,���!�  #'�� �  #���3� $�����

���#�� �� �"9���� �97�� ,/��� �"��+0 ���  �
�� 8��? E��.  

� _�"��+�A�  

=���� ,�+�A� �97�� ,/��� .�) :  

 _ #�-�� ,�#+����  ������ .9�0��� ,���� ����� .��� ��0# ��� ,/���/ ����� .#���.  

 _ ��!��  ���� ,/���/ ,���A �##0�� ����0� �#�+�.  

 _,/���/  ��A ������� .� 5�  #�!�� ,/���/ �#0�� �����0� 	�A�� .  

* _ �"���#�  

 �97�� ,/��� ����� $�97�� �� ,/���/ .��� �� �9��� %#������� .����� �"��� &��  ��6@��

$�97�� E�� %� ��A .� .�A� �"� %+�� =+���  ��� ��' ����  #�+�� ,�001�� ���� %�� � 4�

�"���#� .
! %�.   

 E�� %�  +�� ���� &�� �"����� .��#� ��  #���A� =+�� &�' �"���#� �� ����� �97�� ,/�����

�
��.  

�  ����� �����  ��'  #�#�� ���#0� �97�� ,/�����12   #�#�� #�#�-�:  %� .��)�97�� $%���$  

 �#+�0-  $8#+0  $ ���'  $ �-��  $��A� $8�A�  $ ����  $�7#� �7� $ ��#��� $%�0���( $ (#0��� (� %#�

$ (#��-? *0)  �� �97�� ,/��� ����� %#�  #9/� ,�#�#�� &�'  #�#�-@ ,�#�#��� E�� ���)��

48  O�����  ������ %#���6� %#�#�#�� &��  ��6�  #9/� ,�#�#���  #/�50  *��� ��'  #�#��

��+�� $ ,�#�#��� E�� �"�"� %� #3��� 7����  #���� ,/��� &�' ���)�  #9/��.   

  

  

  

  

                                                                                                                                                           
)1(.  �D8	ا �� ����J� » �Dم » $�دل ر��%� %���	ارد ا�#	ا �@�A� qD<�8$�  10/03/2011ر	ا Z�$14.00 � Sزوا�	آ��ت  S�A9ا

 ا	![ا>�
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 ������ *�)�� :(��.�  �������� ����
��!"�#�" ��� ��� �%���  

 ,���! (#���� (��� ����  #��0
��  #��0� ,/���/ .��� ��  #���'  001� �� �97�� ,/���

 $�"���'� �#�+�� ,���A (�!�0� �"�� �� ��� $ '���� *0) T���� ,�6� �97�� ,/���

8#����� T3!�  #0����� ����� 7#7�� �� +�� K#�� �"����#�).  

,/���/  #�����  �����  �97�� 5#�� (#���  �"� �"� .��� ���  +A���  #�'���  #0#9��  #�!� ��

����  ���� ����� �"�� �� $�"�9��7� �97�� ,/���  ��A ,���! 001�� %9��7�  ".  

�97�� ,/���/  #�����  ������ ������ O�3� 5�# I   �#�–  �-��7 O��A�.  

�97�� ,/���/  #�����  ����� ���)� ��� ,���!� (#���� 8���� ������'%9��7� 5� .�����  &�'  

  #���� *�����:  

 _ %9��7� .����0 :  

" �� (�� ��)�� � 
"0� 
���97�� ,/���/  #�����  �����" ��� *�# $  #�����  ��� ��� .� ���

��7 �� .����0 ��'% ���  -�+�� .
! %� %��7� �"�0 &�' 8���# ���  3������ 8#���� �"���# $

�"��)�$   ������ .
! %� ����) %��7� %�  3���� *�+� �����"p (�� �"����  ��! %� .� ��#0.   

� ,���!� *���� &�� �"��� %��7� *�+ &�� O���0/ .
! %������+  #���� (��� ���� ������ �� $

 (#��� 5� �97�� ,/���  001� �"���� ��� ,������� ,���!�� ��"A@ � 8#����  #���� (���

�� ������ ��� ,���!�� ,��������  ������  #�+�� ,��
'@ %�  '�����97�� ,/�.   

 ������ *�# ��� ,	��@ &�' %9��7� �"'
+� &��  ��6� ) �7
� ,�-�+��...( 

A/ ,��������  ������ ,���0�� %'  ��90� 4��� ��� #��" )����!� ������ .���/( ��� $

%9��7�� (��� ���  #�+�� ,��
'@.  

 _89���� ����� %9��7� *���:  

%#���   #����� ,�#���� .�).#�)�� $=#���� $.#���� $���� %9��7�.(  

(�#��  #3��"� (�-���  #�� ,�0���$  #���� +�+!��.  

�97�� ,/���� %��7� %#� ,�#-�3�/� ����� �#�)�.  

("����+  #���  #��' �#0� %9��7� (
'�.  

������� &�' %��7� O
+�.  

 %9��7� (
'� #���� ("�#�6��.  

+�� ,���!� ��#�0� &�' %��7� O
,�������.   

�����0 �� �� ���"�0 �� 	�0 %9��7� �#��� %'  �-�� �0� (#���� �0�.  

%��7� *�+  ��) �� =#-�����  ��"�0�� ,������� .� .#��3� (#���.  

 _ #��0
�  #3��"� +�+!� � .�0�#�/ *���� WLL:  
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 �"��"� E�"� �A���� 5#��  #���� .3��� ��� %9��7�� ,�)��A�� ,��
��0/ (#��� �� �0�0� ��)��

,������.  

 _ �#7!� *��� :  

 .
! %� ����� .#�)�� )����3�...��.(  

(��!� .
! %� 	�A� ,�#��' &�'  ������ 5�+.  

���#7!  �-��� ,-� J#�!� .
! %� ���' �"�#.  

 _ *���" ���%9��7�":  

�"�0�� �#- %9��7��  #+!�  #����� ,���+� .#�0�.  

�"�#�)� %���� ,���+��  #�����  #����  #3��"� (�-�?�  #3��"� +�+!� 5#7�� "O��A�� " .�- %�

%##���� %#��!��.  

%9��7���  ��!� ,
0���  #���� .3���  

  ������ ,���+�  ������"���V �� ("���)�0� ����# (� %#�� %9��7���.  

�"���V 	�"�� .�-  �-1��  #3��"� +�+!� ,���+  �����.  

,��
��0/��  ��!� ,���+�  0��  

 *�)�������� :
 +��,���� ��� !"�#�� ����
 (���$�%�� $  

�3� �� .��A#O %� .� &�'  �97�� ,/���  ���� (�"� � 8���  

"
�:��� ��� !"�#�� ����
 +��,� $�%��$   

 ��� $�	�3��� ����� %�  #��'  ���� ("� ,���!� (#��� &��� %9��7� O��-� ��  ������ �0#9�� 8�"�

�� .����� 8��?:)1(   

 _��#�� ,���! T�' �� 8#��� $��+�� $ �����.  

 _����� �� �6�� .
! %� %9��7� ���0�� �#���.  

_ %##3��"� �"#��A�0�� %9��7� ,���#�)/ .��)� ���� 	�+'�.  

 _.��3� .!��� &�' %#����� %#��!���� %9��7� .��� .#"0� &�' �"0� .  

 _������ .9�0� .��AR�  #�#���� ,�001����  ��7��� =+���� +��. 

 _� =�0� ��  �) ���� *0�� ,���!� F��0�� ������ +�A�� %#0)� 001�� ���� %#0)�. 

 _ ��!��  #����� ,���A� .
U�0 �#�+�.  

  

  

  

                                                                                                                                                           
)1(.  �D8	ا �� ����J�»  �Dم  »$�دل ر��%� %���	ارد ا�#	ا �@�A� qD<�8$� 08/03/2011ر	ا Z�$:  10.00�3��, �<![ا	ت اS�A9�8 ا�_#�. 
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����� : (������ ��� !"�#�� ����
 $�%��$   

 %#� %�� $��+�� *��� .��� &�' �����  ��A 4��� ��� ��#)�� �97�� ,/���  001� �����

��# �� �"��"�: )1(  

 $   #�!��  ��!� ,���A� .��� �� �"�#0��� %9��7�� ,���! �#���) #�)��(  4��� ,������� .�����

 .#!��� �##0� $%9��7� �##0� $ �0�)��  #�A�� ����� �##0� ��....��.  

 I �� ��� ,����� N���� .
! %� ���  001�� (�"�  #�C�� %#�7
� J�!A? %#���� �#0� (�

4���  ��!��  #�7#�� 4���� ����'R�.  

 I ���#3���  #���� ��+� ��  #��0� ++!� ��'�.  

 I ��+0�� �"���� &�� .���� �"����!� �"������� ���� %��6.  

 I �#'����� $�#����- $�#��� �"�7���� �"����! F��0� 5��.  

 I  .���/ ,���A �#�+�)���0
�� ���0� (.  

 I �? #�A�� ����� �6� .#� .�� %� ,/���/ �����  ���� %. 

 I  .9�0�� $,���#�� $,������� $,��� $����� .��� .�����  #��0
��  #��0� ,/���/ �#���

 #����  #��0� .9�0���  #���. 

 I P��!�� .!�� ��  ��A� �����0� %#� .���/ %��6. 

 I  #��� ,�0�� 7��� 8��? =#�)��  #����-�  #��������.  
 ��������� &%' :���2�%� ���5���� 	����� 
������ 
 ����
�� 4� ���.��� !������
 !��%����  

�� �� %�6�*�+ �97�� ,/���  ����� ��#���� .�#"� I �#�I  %�  ����� ,���!�� ,�#�����

 �"��+ � &�� =�+�� (� 4����"�9��7.  

 	
�� *�)�� : ���5���� 	��������2�� ��� ��� !"�#��$�%�� $   

 T�U� ,�001�� .!�  #��@ ,�)�� %#� (�"��� ,�-
�� �6�# (��� �� ��#���� .�#"�

 ,/���  001� ������  #�A�� ����� %#� (��0�/ %�6# ���� ��+0�� 8��? &�� .����

 ��  �#�  #/�� �97������� .�A� �� �6��� .�#"� &�' �"+�A� (#��� :  

                                                                                                                                                           
)1(.�� ����J� �D8	ا » �Dم   »$�دل ر��%� %���	ارد ا�#	إدارة ا �@�A� qD<�8$�  14/03/2011ر	ا Z�$14:00 �<![ا	ت اS�A9�� Sزوا. 
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 � _ #�'���  ��A� .
U�0  )���:  

���  #'�� *���� 5���  )���� E�� (6� ��� :  

.0��� *���.  

  I.#�)�� *���.  

  I,�#+���  ��A *���.  

  I+#)�� 7���.  

  I -�+� .9�0�.  

  #���� (�"���� (��� ���: )1(   

 I,���A� .
U�0/  #���� ,	��@� �'��� =#�+�.  

 I ��#��� 4
"�0
� 	�A� �'��� 	�A��.  

 I,���A� �#��� 7���  ����� 

 I+#)��  #�"�� 	���"���� %#�����  ��!�  ������. 

 I,�#+���  ��A ,#����  ��!�  ������. 

�� %� O��� <
� &�' 8�A�  )���� E�� %� ������ 7��:  

 I  #3��"� 7����) CCLT/CDC (* :  

 .� �� %#���A�� ��' �#�)� %� ����� ���  �7
� .9�0��� ,7#"��� 7���� %� O��� �� 4��#�

4���  ��! �7"�� .
! %� ,��� &�� ,������ .#�)� %'  ��10�� �� 7���� E�� ��� $ �+��.  

 I�9/��  -�+� 7���) CWE (**:  

 #���� (�"���� 7���� %� O��� �� (��#�:  

 I  ��#�� �"� .U�A� ��� ,7#"��� .�� ����0�� �9���"�� ��#�� .��� %��624/24   (�# 4��� $�0

 3��!� =�+ ����.  

 I	���"��� �#�� .#����.  

 I�  #��) .�� %�  #9���"� ,����  ���� (�� �9���"�� ��#�� O�+��  ��) ��8��� %� ,7#"��.  

 I ��#�- ,��3� %��# 4�� %��� ,7#"��� &�� 	���"�� .��� %�6� ����  �!6 ,�#��+� �#���

�� �'��.  

 I   �0� .�+ 	�"� ,�3#�� .�U�A  #����0 =#�+ %' +#)�� %��6� �6#� 7���� �� (��# ���

"�? 8
�� (�' �������� ���)�  ��� O�3�� 5��� 4����7.  

                                                                                                                                                           
CCLT * :  �����centre cabinées local de transite   

CDC    :  �����cœur de chaine  

 **CWE :  �����centre wilaya d’énergie  
 .ا	���%� ��S�A9ت ا	![ا>� 	��A���D� �%S@� ا	#�ارد : ا	#�Aر.)1(
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 I #7��"� (#!6�� 7���) CAH(: 

 #���� (�"���� 7���� E�� (����:  

 I.���/ .9�0� .�� %0)� �#0� %��6.  

 I #���� 8�#�? �� .���� ����  #��' ���- ,� F��� .�� +�+! .����0.  

 I0� &�' ,�+�� <��)  ��) �� .���0� ,����� =#�+ %'  #9��  #7��� .#�)�  ��A �"� F��

,/�)�� =#�+ %' ,/���/ .��� %�6� �"�� ��  #���� 8�#�?.  

*_ %#���A��  ��A .
U�0  )���:  

���  #'�� *���� <
�  )���� E�� (6��:  

 I=9����� ,�0��� *���.  

 I+�+!�  0��� *���.  

 IP���@  �-�� *���.  

 #���� (�"���� (��� ���: )1(   

 I �'��� =#�+� #���� ,	��@�.  

 I �����  ��!� �����  #'��  �-��.  

 I%#���A�� ,���A�  #���� =9���� %##���  ��!�  ������  

 I���#3��  ����� � 5#��A�� �� .��'? �#3��� J#!��� *�+.  

 IP���@ 7��� .���  #���6  ��#� .9�0� %� 	�A� ,�#��+ 	�A��.  

 I��  )���� E�� %� ��� ��# ��� (��� ���� ,/���
� P���@ 7��� &�'  ��A��:  

 I.��� +�+! 	�A��) ,/�)�� &�� .���  #3��"� 7���� %� =�+�� +�+! %' ����' ���(.  

 I 5#7��� ,���A 4���� �"���#�� �"�#0��.  

 I,
+��� 5�� &��  ��6@�� ,����/� 8��"��� %#���A�� .��#�.  

 I ,���A =�!��#�� 	�#)� �� ��#��.  

 I.��� +�+! ���  #3��"� ,���� �� 5#��A� �##0�.  

S�_ %9��7�  )���:  

���  #'�� *���� <
�  )���� E�� (6��:  

 IF���� ,���0)� *���.  

 I��#��� ,���!� *���.  

 I,���!�  #'�� *���.  

  

                                                                                                                                                           
 .ارد ا	���%� ��S�A9ت ا	![ا>� 	���D� �%S�ا	#: ا	#�Aر .)1(
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 #���� (�"���� (��� ���: )1(   

 I ,	��@� �'��� =#�+� #�����.  

 I 6����� ��#��� ,���!� �#�+��  #-��.  

 I,���!� ����  �-��� ��0� ���  #����� ,�#9��)@� ,������� 5��.  

 I%9��7�� ,�#+���  ��A�  +����� ,���!�� �������  ��!�  ������.  

 IF���� ,���0)��  ��!�  ������.  

 I9��7� 5� ,�'7����� ,��
!�  �����%. 

�_  �0�)��  )���:  

���� %##'�� %#����  )���� E�� (6��:  

 I #�7#�� *���.  

 I �0�)�� *���  

 #���� (�"���� (��� ���:  

 I #3#��� ,	��@� �'��� =#�+�.  

 I�"�  ����� 7����� ,/���
�  #��#���� ��)����  ��!�  #�7#�� �#3��  ������ 	�A��.  

 I �"� 7����� ,/���
�  #��#���� ��)�� ,���0) ����  �����.  

 I ,�#��A��� .��� (#���.  

S�_.9�0��  )���:  

���  #'�� *���� K�!  )���� E�� (6�� :  

 I���@� 	���� *���.  

 I%�?�  #��)� *���.  

 I.��� *���.  

 I,������� �##0� *���.  

 I�9/�� %7!�� 7���.  

 ��� #���� (�"���� (���:  

 I 001�� 4
�� �##0� ,	���� �'�- =#�+�.  

 I##0��� �"�  ����� 7����� ,/���
�  #��#���� ��)���  #�)�� ,�A���  9#"��  ��#� $�����.  

 I�"�  ����� 7����� ��)���  ��#��� .
U�0/ .9�0� 	���-.  

� _ #�A�� �����  )���:  

�� (6�� )���� E ��� %##'�� %#���� :  

                                                                                                                                                           
 .ا	![ا>� ��S�A9S ��D� �%Sت��A@� ا	#�ارد ا	���%� : ا	#�Aر.)1(
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 I%#��!�0�� �##0� *���.  

 I���? *���.  

 I #���� (�"���� (���:   

 I�"�#�+�  �-���  #��@ (���� ,	��@� �'��� �#3��� 56�.  

 I�##0�� ,�A1� ���� ,�#9��)@� ,�0��� ��'�.  

 I  #����0@� ++!� 56� �� 4��A��I .�? &�'.#�+� .�?� �#��� I  ���� .��� �� ��#0/

.��'?.  

 I���#3��  �-��� �##0�� $%#���� N���� ++! 56�.  

 I7��)�� ���? (��� ����.  

 I #����� ,�'��� *����  #�"�� ,�-
�� ����.  

 I��!�� .���/ �#�+�.  

 I#���� ��)�� %� .��#"��  #�A�� ����� %�1A ����J!# ��#� �"�  ����� 7����� ,/���
�  #��  :

,������ $,���#U� $���? $ #�A�� ����� %#��� $ #�"�� ,��0��...��.  

������ *�)�� :!��%���� 4��� 
 ��� ��� !"�#�� ����
$�%��$  

� ,�#��' %� .� O�3� �� %�6� ����� %9��7  

"
� : !��%�<��� ��� !"�#�� ����
$�%�� $   

��# ��#�  ����� ,�#��' ��)��:  

1 _	�A�  #��' : 	�A .�� �"����!� ���3�0/ %� .#��� (��# �"�
! %� ��� ,�#���� .� �"#� �#��

 7�"�wll .
! %� �� (�#� 8��"� +! �97:  

�����3� �� : #���� E�� %� ���3�0
� *�+� �� (�#.  

2 _���� %#���A�� P��� : #���� E�� �� %#������� .� P��� (�#.  

3 _,
#�)��  #��' : F��0�� &�' %��� %� +�A� F�!?  �+�� %� �3��� +! .#�)�� (�#�� ���

.�� ��+�� :8��"� (-� �##U� +��A 5� .�#� &��  �#� %� �3��� +! .#�)�.  

4 _ #�)�� ,
#�)��  #��' :' %��� �##U� +��A 5�  #/�� K3�� ��)�� F��0�� &�' .#�)��  #��

F�!� &��  #��� %� �3��� +! .#�)� .�� 8��"� (-�.  

5 _.7����  #��' :�!V &�� J!A %� �3��� +! �� (-� %' .7����  )��� &�� (����.  

6 _,���� 8��"� (-� �##U� : �##U�� ,/���/  )��� &�� *�+ (#��� ��� *�M�� �#U� 8��"� (-�

�#�.  

7 _+!� 8#-�� : �#�'  ������ ,��)�0�� .� 5�� ��� 4��� �+! 8#-���  ����� %� %��7 *�+

%#��)�� &�' +!� 8#-�� %��#�:  

%#�"A �� �"A� ��?  '���� %��� %#�"A �� �"A ���� %��7� *�+ *0)� %��#.  
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' *�0� ,/���/  )��� 8�+ %� %��# 8#-��%��7� &�'  ������ �����3� ,��)�0�  #�0� (�.  

8_8��"� +!� �9�"�� 8#-��� :8��"�  ��! %' %��7� ��!��.  

9I+!� �#��� : ,	��@ T�� ��!� ��� 4��� �3-�� %�� ����� �3��� +! .#UA�� %��7� *�+ ���

 �7
�.   

����� :4���  ��� ��� !"�#�� ����
 $�%��$   

 (�#-����� �)�� &�' (�� ("����� $("'�� *0) %9��7� �"��#��'� �"����! (#����  #�����  �����:  

 I %�#��' %9��7:  4�� &��  ��)� �6��� ����' ��  �9� �#M  3��  ����� 5� %������# %9��7 (�

.�� ("����+ *0)  �7
� ,�#������ (�#��� ,���! �"� (���� : 5�� $����A (#���8��"� $,����3�.  

 I ,���!� ������ 4�A�� : ��� ��#!? E���  ����� %#� (���  #-�3� &�) ,�#��'� ("����! (#��� ��#�

.�� �"� %����# ��� ,�+�A�� ("� ��)� : ������ 8��"�  ��! $.�? =�+  !0� $8��"�  ��!

%9��7��.  

 I ,���A� ,�001� :�#!? ,���0)� �6#� &�0� �"'��� 8
�! &�' ��� �) $ +0��� $ ��#��

��#U� ( ����� ("���A� .)� �"#� ("�����0 (�#� ("�  ��! *���� ("�� �� %�#��' �#M %9��7 ("�?

�"���#�# ,���!� ,/1�0� %� ���#M� ("#���A.  

 I  #���' ����� : ,���!� (#���� ("�  ��! *���� ("� �6#�  )��� (#���� O�+- .�� ,�#���� (�#���

%�#��' �#M %9��7 �6#� (�� ����A .
! %� ("��+ %� �")�+ (�# ���  #���6.  

 I%#��A �!C� ���  #���' 8��� :  

 II #���� 5+���� .����� ,�  #���' 8��� : 8
�! &�' ("�#�� �"�9��7 8��� ,)� �"�6�

("������ ("��#��0�� ("��3�.  

I.����� ,�  #���' 8���  -�+���� :  #����� 8-�����) #�)(  ��������   ��A 5� .�����

O���� 8��� <#) %� �6#� 8
�!/ *0) ("�� %9��7�� �"���! (��� ��� �97�� ,/���  

��*�) ������ :!������  4� ���.������ ��� !"�#�� ����
 $�%��$   

 ��� 8��"� ,���! %�  '���� (#����  ����� (�������� O��� &�':  

1 _�����/ �� 	��� (
'�:  

 4��� �� .���/ .��)# �!V 4��A� 4��� %� E���!R�  ������  ��) �� 4��A��� ��0�  ��!� E��

 #��0 ���AR�.  

%� 5#+�0# 4��A��:  

 I����# /  

 I�#��� �!C#� .�? 	��� ��)#     .  

 I 	��� �!� 5� .�? 	����� �3�)#�����.  
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 #3#� .����0/:  

�� .U�A�  ��!�  .�A#43*  

�� ��C�� %�  ��!� .U�A�  .�A#43# *    

�� �U��  ��!� .U�A� .�A #43#  

 �)
� :.�- .#�A�� ���� ���)�  

           .�- .�3-@ ����  ���)�  

.#UA�� :  

 �� (��� 	��� �#��  

�� 4��� 	��� �#���  .�AR)(   ���))0 (  

%� .� �#�)� 	��� ���)� � �! 	��� �#���  .�AR) ( ���))1(  

.����
� %� �) �&� �!�  .�AR) ( ���))2(  

2 _(#-�� %��� 	���:  

 5�� ��' 4��� ���0� ������ (�# ���� ��#�A� %��� �#�#������� (-� &�' .��)��� ��0�  ��!� E��

 K�! ���� ����  '��0��#�#������� (-�� �� .#�A� (�# ����.  

 #3#� .����0/ :  

�� .U�A�  ��!�  .�A: *53*PQMCDU #)�� (-�� N�����(  

�� ��C�� %� %�  ��!� �- (� �"����� .�A : *53*PQMCDU #   

�� �U��  ��!� # 53#  

  �)
�:  

.�- .#�A�� ���� ���)�  

.�- .�3-@ ���� ���)�  

3 _���!�� (#-���:  

 &�� .�� ����� .���0� �� ���' ���  #3��"� (�-�? .���0�� ��0�  ��!� E��10 �)� (-�� (�-��.  

 #3#� .����0/ :  

�� .UA�  ��!� .�A :*53*N*PQMCDU #   

N :���!�� (-�� �� (-�� %����  %�6 (�-��.  

�� ��C�� %� %�  ��!� .UA� .�A :#51* N#  

�� ��C�� %� %� (-� 8��"� �- (� ������ (-��  ���!�n .�A :*#51*N*PQMCDU #  

�� .���  (-����pqmcdu � ��� ��-� ���!�� ��  .�A** N   

�� �U��  ��! ) (-� �)� +�� ( .�A :#51* N#  
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 �)
� :  

.�- .#�A�� ����� ���)�.  

.�- .�3-@ ����� ���)�.  

4 _	��� .#�)�:  

 E�� K3� .!� ������ $�� E���!# �!V (-� &�� �#�C� ��� ,	��� .� .�)# %� 4��A��� ��0�  ��!�

 �+����.  

����� ���	
�� :  

�� ���� ���� ��� :*21*PQMCDU#  

�� ���
� �� �� ���� ��
�� ��  :*#21#  

�� ���
� �� !"# $%
�& '�(� ��  :*#21*PQMCDU#  

�� ��)� ���� ) !"# �+, �-. ( ��  :#21#  

�0+1�:  

�2" ����
3 %0
4 5#%6.  

�2" ���"8 %0
4 5#%6.  

5 _ #�
�� ��6�)��:  

 �� �#���� �)C�  �3�)# %� ����# .���0�� ,-�� K3� �� %#���A�  �
�� 	����� ��0�  ��!� E��

��"�#� +���.  

 _7��� ���� *�#«R» .���0�� 8��"� &�'.  

 #3#� .����0/:  

 _.���/  4��A��B .#�A��  ��-�PQMCDU   

 _.���/  4��A����C � ��3)� &�'  4��A��B  

* +U6  &�'R  

* ����� ���)� (� .�A (-�  4��A��R  

��  ��) (�' ��� �� (�)�7/  4��A���B � ����� �)� +U6   &�'« R »  

 _�� (��� ����)����  #�
�� :  

* +U6  &�'« R »  

*���� ���)� (� +U6 &�'  (-��3.  

* 5�0�  �� �#A� �&� %#���A��  �
�� ("�� ��  ��) ��).  
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 _�� Q�0� �) %#���A�� :  

* +U6 &�' « R »  

* ���� ���)�  

* +U6  &�'« R »  

���� ���)� (�  .�A :  

2  ��)� ��C  

1  ��)� ��B  

 �)
� :  

.�- .#�A�� ���� ���)�.  

.�- .�3-@ ���� ���)�.  

6 _�����  ��!:  

 ,	�� ��' �� 	�� �03�� N���# %� 4��A��� ��0�  ��!� E��",�"#��� " .� �� �)� &U�# %� %��#�

 ������ ,	���.  

 #3#� .����0/:  

�� N���� 	��� .�A :* 55 * HHMM #  

�� ��C�� %� %�  ��!� .U�A� .�A :*# 55 * HHMM #  

�� �U�� 	�� N���� .�A :# 55 * HHMM #  

�� �U�� .� ,	���  ������ .�A :# 55#   

 �)
� :  

.�- .#�A�� ���� ���)�  

.�- .�3-@ ����  ���)�  

7I #���� ,
0���:  

 (-���� .��  ��!� �� .�!���1015  �3��� +! %� �-
+�,��� +��.  

 #3#� .����0/ :  

�� .UA�  ��!� .�A :#1151*61*  

�� �U��  ��!� .�A: # 61#   

8I����� .����0/ .�3-� :  

 ����� .����0 ��)# �� (�)�# %C� 4��A��� ��0�  ��!� E��00  %' (�# �#�)��� E7�"� %� 4���

�#�' .��)� (�# ��� ��0� (-�� .�!�� =#�+.  
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����� ���	
�� :  

�� !�9
� : ;,�3 �� : 32#*  

�� #%9
� : ;,�3 ��  :# 32 * ABCD # )ABCD �@ �	A#B C�"#� �D%E3 �F�� GA (  

��" �2" ���	
��  

�0+1� :  

���HI !
D C��+J �� � ��K ��L�� ;,�3�A �I MD%N 00  

�� !
D �1�
� OP@ ���� � QEH� �� !�R �	A ���	
��  

�2" ����
3 %0
4 5#%6  

�2" ���"8 %0
4 5#%6 

9I ��3�� �����3�:  

 �� E7�"� %� �7���� ,/���/  �9�- &�' ���� .�  #�"� �� .��)��� 4��A��� ��0�  ��!� E��

���3� K3�.  

10 I ������ *��+ (-�� 8#����:  

(�3��� 7�"� &�� �����  ������ *��+ (-� 8A�� ��0�  ��!� E��.  

 ,���!F�!�:  

I ,����/ ��' �����3� &�' O
+/ :�97�� ,/���/ �������/ 5-�� ��' �����3� &�' O
+/  

(www.algerietelecom.dz) 

 I 8��"� ��' �����3� &�' O
+@ : (-� .#�A�� �����3� &�' O
+/1544  7�"� �� %�,���.  

 I,��
��0/ 7��� : �� &�' (
��0/ ����� .#�A� �97�� ,/���/  #3��"� ,���!� .�) ,������

(-�� ,��� 7�"� �� %�           :100I%##���� %9��7�.  

                                     101I��#��� ,���0)�.  

                                     102I +0����� ��#U�� ,�001��.  
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������ &%'��� : ������ ��
� ������� ��� !"�#�� ����
�$�%��$  

 ���#�� <)�� ����' T�' &�� O�3� �� �� =�+�� (��97�� ,/���  ����� I �#� I  4����

 0��� N9��� �  ������  ��0)��  ��!� ���� ����' Q�A %�6� .  

	
�� *�)�� :�������� ���� �#��< =�<  

%�6� � �������� ��#���� <)��  ��A� O�30��� 5���� �#�)�� <)�� ,�#6�� &��  ��6@�� $  

�"��#'��6�3� <)�� P���� 4���� <)���  #��7� ���)� &�� =�+�� (� ��� $ .  

�$���� �%�1�:  

%� � $ �"�9#� &�' ��+� ��� ,���0���  �#�� ��#�� ,�#�)� ������� ,�A��� ����  E�� (�� %#�

 .��� �� ����� �� �#�1# %� %��# ��� ����  #��?� %9��7� ,��M� �#7� � ��+� �� ,���0��

 ,�A��� %� O��� �� (�#- ����6� %� ,�� ��� ,/���/  ��! ���� ��#0/  #��@  #���� �����

%9��7� �#�� P��)# ��� ����0�  ���� 	��R�.  

& $��� ���,��:  

  �+��� �� ��#��  #��� ,/���/ ,�001� *0��� �� $ �#� ��  ����� ,/���/ O�+- <)�� .����

 %�  ����� ,���!� ���� �� ���� ��� ��1# %� %��#  ����� ,���!� ����� %9��7� (##�� %� ����

��� 	
�' *0�� �"� ("�0��� �#7# ��� �"��+.  

>� $+��,� �����:  

8�"# �� ��<)� &�� :  

 _=#�+� P���� (##��� ����  ��!�  �����.  

 _ .���� ���� +��� &�' ("'
+�  #U� �97�� ,/���  001� �� %##���� (��� <)��  ��A� �����

�"�� J�!�� �� 8�6� *��� %� �)� � ��7#7��.  

�$���� !��?�@:  

 "�� %�  ��!� ����  ������  ��!�� %��7� 8�+ %�  ���97�� ,/���  ���� I �#�I  #��'.  

>,$ �����<
 ������� A���� ����.  

������� A���� ���� > :  

 ���� $ �#� �97�� ,/���  001� .�- %�  ����� ,���� 8��"� ,���! &�'  0��� E�� =#�+� (�

�! (�.#"0� �� ��#��? O�+�� �� ��#   "� %� ,-��  3��� T#3!�� $ "� %� %9��7� %#� .����

 ����� 4�� &�' �7 $F�!��97�� ,/���  001�  �#�� ,���� 8��"�  ��! �� K#9�� .������.  

 ��!� E�� %� 
�� %#�#3�0�� ���? &�'  0��� ,���- �-�.  

#���� $,-�� ��#-�  0��� 5���� (�)  ��!6� ����5����� (�) %  �#���� *��0� (�!�0 (� ���.  
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$���� ���< :  

  �#�� (�) �#�)��  ������� <)��� ����# ��� ,	��@ %�  '����  �#�� (#���  #��' %�6��

 %��#  0���  �#' (�) �#�)�� J�!� ���� ��!�  #��'� $��� *)0� %#�� 5���� %� ����#�!�

 �"#� ����'/���#M�  �#�� (�) *�0) ��  #��0)�  �#�+� (�!�0 �"�#� %� $*#��0� ��' &�'.  

5����� (�)� ��� $ �#�� (�) ��#�!  ���� 4���� $ 3����� ,-����  ������ ��#��� ����  �#���

 5#7�� &�� ��#C�� $�#U����50 �����0.  

 %��)��� (�!�0#�� 5�� �� *#��0? %� ��' �"�� ,�������� ,��� : ,
������  #���� ������

 K�0� .�A� <)�� �� �� %�#��0/ �����0 ,���' ��� 4�� &�' ��
'� $ #��#�� ���A���  #�!A�

,���#�� 5�� �� �"�#��?.  


 >���� �� �
���:  

 %� ������ ,��)� <)���  #��7� ���)� %�01/03/2011   #�M &��15/04/2011.  

 $�?�)�� ���� 67
�� :  

 (�� 	�1��)9( : !"�#�"� ���� ��
�  

  

  

  

  

  

  

  

  

 ��#���: ������"� D����  E%< ����<"�� ��%'�� ���<F 4�  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 ��دة �N�� اS�A9Sت

ا	'o#J  ا�S'!��� اS$'#�د%�
�+��E	ا 

 ا	#�#���Dت ا	2#�ن
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������ *�)�� : �#��< G�1���� ��
� ��
���� ���� ��� !"�#�� ����
 $�%��$    

���� ���  �"6�� 5� ,/���/ ,�001� K����� �� $ 0�����  #��' �� K�0� ��)� ,/���/  ��!

�"0�0� &�'.  

  #��� F�� ���� �"� ����� E�� F��0� *0)� ��)�# =�0� �� �"9�� �	�3� K�#- %� ,/���/  ��!

�"�� %#�#3�0�� ,��-�� � ,���)�.  

� _  #����'/ :  

 �  -���� �"�#���� %��7� ,�'� ���  ��!� 7��� &�' �97�� ,/���  001�  #����� F�� �"� ���#

*0���� ,-�� �� � �#)� .�A�  ��!� 7���� �� $  #-�����.  

* _  ����0/ :  

%#�����  �M� F�� ����  *�+� %#) �� *0���� ,-�� ��  ��!� 7���� �� $ ���+��  ��!� (#��� &�'

%9��7� ,���) � ,��M� =#�)� %�6# ��� �"#�'.  

S� _�3+��� J����:  

 .#"0�� ("����)  ����� ("� &�' .���� J�! .�A� ("�#�'�� %9��7���  #���� ��� &�' 8��#

 &�' %#�9��� %#�� ("�#� .���/ 001�� ��  ��!�.  

� _%��6�:  

 $ ���+��  ��!� 7���@  �7
� ��!� �  ������  001�� �� %#����� 4
�� F�� �� ���#�
6�  

�  �7��� =��� � *�?�� ("#�)� %'("�� .����� ��' %9��7� �'�A�� ("��'��.  

S� _,�#0����� :  

�  #���� ������ �� ,
#"0�� �� .���� �"�#� %��  ��!� (#��� �� ��A���� �#M �� ��A����  -
�� ,

=��3� �� %#������ ����!� �"���� <��? *#���� ���#���  ��!�0�� .���/ .9�0�� ,����.  

������ *�)��:  ������� D���� ���� ��� !"�#�� ����
$�%�� $  

 ��A' F�)@ �� K�#�� &�' ,����@ .#�)� (� $<)��  �#' ����  ���� F��0� K�#- 8�"�  ���

 ����� �6�3� +0�� ���'�0.5  ���� ,�����0 .
! %� �"#�' .�)���  ���� (##��� K�#�� ��#��

%� �� K�#��� %7�? ���0)� +0�� %' ����' �� �6�3� +0�� %� ���' $ �#��:  

  

0.5= 
���.���.���.	��.
��.���.���.��.���.���

��
  

 <#) $,/���/  ��! ���� ����� .�) %9��7� ,����@ �9��)@ .#�)�� N9���  #�L .���� �"��

 �� ����� N9���� T���0 .
! %�� $ #��#��� ,���)�/�  ��7���  #��0)� +�0�? %�6��

��L �6�# ������� .����:  
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�� ,	�� �- ,/���/  ��! ���� %� �"� (��� %�7��� ���0)� +0���� ��� �� $+0��� F��0

)0.5936 ( ����� �6�3� +0�� %� &�'� ���)0.5 ( ���#�� 8�)��� �)0.188484 ( .�# ���

 #6�3� T��� �� +0��� F��0�� ,��)� �-  001�� 8�+ %�  �����  ��!� ���� %� &�'.  

 %� ��� .��  ��!� N9����  �)
� ��'���L %#��#  ��!� ���� �����:  

1 $������<"� :  

  ��!� 7���� �� $�"�9��7 �"� ,�'� ���  #-������  -����  ��!� 7��� &�' ���@  #����� ����

 ��!� %��7� �#� *�+# ��� ,-����� �#)�� .�A���.  

��	
��  (��)3( : ���������<"�  
  

�  

                       
 ����� ��	
��

)℅(  
  

������  

100
℅

  

90
℅

  

80
℅

  

70
℅

  

60
℅

  

50
℅

  

40
℅

  

30
℅

  

20
℅

  

10
℅

  

0
℅

  

�
������ �

��
���
  �
������ �

������
  

1  X01 0  2  5  6  9  8  8  7  4  1  0  0.512  0.18070  
2  X02  0  1  4  9  9  6  12  7  2  0  0  0.522  0.14863  
3  X03 0  2  9  8  11  7  5  5  3  0  0  0.576  0.18299  
                    ������  0.536  0.17077  

 ��#��� :������"� D����  E%< ����<"�� ��%'�� ���<F 4�  

 ��� %� #����'/  E���� (�' %�7�� +0��� =�) �-)0.536 ( ����� �6�3� +0�� %� &�'� ���

)0.5  ( ���#�� 8�)���� 8#3+ O�3����)0.17077 ( ���� �� %� &�' .�# ��� F��0�� =�)�

+0���.  

 ,�"0� �- �#U��� �� ,��� 5#�� %� ���  #����'/ ���� �9��)@ .#�)�� .#��3� �� .�!�� ��'�

  ��7��  #��0) +�0�C� 	�� �� E��0� ����0 ��)0.512  $0.522  $0.576 ( ��� ����� &�'

 ����� �6�3� +0�� %� &�'�)0.5 (  #��#�� ,���)��� �)0.18070  $0.14863  $0.18299 (

����� &�'.  
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2 $������"�:  

 ��F %9��7� ,��M� =�)# ��� .�A���  ��!� (#��� &�' %#����� ����0�  �M�.  

  

��	
��  (��)4( : ���������"�  

�  

                       
 ����� ��	
��)℅(  

  
������  

100
℅

  
90

℅
  

80
℅

  

70
℅

  

60
℅

  

50
℅

  

40
℅

  

30
℅

  

20
℅

  

10
℅

  

0
℅

  

�
������ �

��
���
  �
������ �

������
  

1  X04 1  2  7  7  6  7  10  8  2  0  0  0.526  0.18156  
2  X05  1  1  6  10  11  7  5  5  4  0  0  0.6  0.18867  
3  X06  0  5  9  7  8  7  10  3  1  0  0  0.554  0.21011  
                    ������  0.572  0.19345  

 ��#��� : D����  E%< ����<"�� ��%'�� ���<F 4�������"�  

  

 E���� (�' %�7�� +0��� =�) ���  ����0/ ����  �0�����)0.572 ( �6�3� +0�� %� &�'� ���

 �����)0.5 ( ���#�� 8�)���)0.19345 ( %� .#��� &�'� ���� �� %� =�)��� %� &�� �A1# ���

,/���/  ��! %� %#�#3�0�� �� %9��7� Q��+ %�� ��� �6�3� +0��.  

 ��� �9�� ����0 �� ,�"0� �- ����� 5#�� %� ��� ���� �"�  #0�0? ,��3� �� ���� %���� ��'�

)��)�� ��  ��!� (#��� &�' %������ ����#( $)%9��7� ,���+� ��)�� �� %������ *#��0#( $) (#���

%��7� �#� *M�# ��� ,-�� �� �"#�� P��)# ��� ,���!� (,	�� ��   ��7��  #��0) +�0�C�)0.526 $

0.6 $0.554 ( �6�3� +0�� %� &�'� ���)0.5 (  #��#�� ,���)����)0.18156 $0.18867 $

0.21011 (����� &�'   .  
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3 $4��?�� 
� ���
�?���:  

 %��7�  �� *0� &�' ("������  ��!��� %#�9��� �	�3��  ����.  

��	
��  (��)5( :� ���4��?�  

  

�  

                       
 ����� ��	
��

)℅(  
  

������  

100
℅

  

90
℅

  

80
℅

  

70
℅

  

60
℅

  

50
℅

  

40
℅

  

30
℅

  

20
℅

  
10

℅
  

0
℅

  

�
������ �

��
���
  �
������ �

������
  

1  X07 2  4  6  4  7  7  8  12  0  0  0  0.634  0.20788  
2  X08  1  7  8  10  6  8  5  4  1  0  0  0.676  0.19385  
3  X09  1  12  7  6  7  12  5  0  0  0  0  0.544  0.19032  
                    ������  0.618  0.19735  

  

 ��#��� :������"� D����  E%< ����<"�� ��%'�� ���<F 4�  

   

 E���� (�' %�7�� +0��� =�) ��� %��6� ��� J!# ��#��)0.618 ( ���#�� 8�)���)0.19735 (

���#7�  ��) 4��� %� &��? �)� %� .#��� &�'� F��0�� 	�� �- ���� �� %� ���# ���  (����/

%9��7� ,���) � ,��M�  #���� 5�  #�����.  

 E��0� 7#7�� �� ,�"0� �- �"�#�� %� ���  #0�0? ����� &�� ���� �� O���� ��'�) %������ 5���#

 ���+��  ��!� 	�?  �7
� ,
�1����( $)�#���� (��)�� ��)�� �� %#����� .�- %� %9��7� .���#($  

) 8��#=���� %��?�� ��)�� �� %������ (  ��7��  #��0) +�0�C� 	�� ��)0.634 $0.676 $

0.544 ( �6�3� +0�� %� &�'� ���)0.5 (  #��#�� ,���)����)0.20788 $0.19385 $

0.19032 ($����� &�'  ��#� %9��7� ���  "�� %� �#�#�) F��0� ,��) �-  001�� %� ���# ���

 ��� �� =���#%��6� .  
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4 $�)'���� J�.��� :  

 ("� .���/ .#"0�� ("����)  ����� ("� &�' .���� J�! .�A� ("�#�'�� %9��7���  #���� �� ���#

 ��!� &�' %#�9��� %#��.  

��	
��  (��)6( : ����)'���� J�.���  

�  

                       
 ����� ��	
��

)℅(  
  

������  
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70
℅

  

60
℅

  

50
℅

  

40
℅

  

30
℅
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℅
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℅

  

0
℅

  

�
������ �

��
���
  �
������ �

������
  

1  X10 0  7  10  14  3  7  6  1  3  0  0  0.648  0.21322  
2  X11  1  5  6  7  9  7  10  4  1  0  0  0.59  0.19301  
3  X12  1  1  6  8  11  7  9  4  3  0  0  0.566  0.17471  
                    ������  0.598  0.19365  

  

 ��#��� : ��%'�� ���<F 4�������"� D����  E%< ����<"��  

=�)  E��- (�' %�7�� +0��� �3+��� J����)0.598 ( ����� �6�3� +0�� %� .#��� &�'� ���

)0.5 ( ���#�� 8�)����)0.19365 ( ��� &��? �)� F��0�� =�)� �- ���� �� %� &�' .�# ���

 �#�� ��+# ��  #���� (����/ %� �#7�� &��  ��)�  ��! ���� ����� %� ���� �� =�+� %�6 %9��7�

 ,/���/.   

5�������	�
�:  

 �����  � ���!�� "��#
� $�%��� ��&�� �' $�%����� �()��� ��* ������� �+������ �)���
�� �, �-�


 ������� �.��!�� ��/���� 0�-�� 1�
�
� ��2����� ���!
���� ��+
�� ������ �������.  

��
��	  (��)7( : ���!���
�%���  

�  

                       
 ����� ��	
��

)℅(  
  

������  

100
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℅
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℅
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℅
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℅
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℅
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1  13 X 1  4  11  11  9  7  6  1  0  0  0  0.6  0.17663  
2  14 X  0  5  8  5  11  10  7  4  0  0  0  0.654  0.18365  
3  15 X  2  5  12  11  10  4  4  1  1  0  0  0.678  0.21013  
                    ������  0.644  0.18720  

  

 ��#��� :������"� D����  E%< ����<"�� ��%'�� ���<F 4�  
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0����� ���� =���# ��#��#,�  E���� (�' %�7�� +0���� 	�� ���)0.644 ( +0�� %� .#��� &�'� ���

 ����� �6�3�)0.5 ( ���#�� 8�)����)0.18720 ( �"� �"����� ����  001�� ���� %� ���# ���

��#�� ����� K#� %��� ����  .  

 %#0)� �� ,�"0� �- �#U��� �� ,��� 5#�� %� ��� �9��)@ .#�)�� .#��3� �� .�!�� ��'�

 ��� E��0�)����0� ����� ��)�� ���#�� �"�� &�' ��3)��� ��)�� �� %������ (��#( $) �� ���#

���+�� .���  ����� ��)��( $)�����/�� ��0�  )� .9�0� ��)�� �� ����� (�� �� +�0�C� ,	

  ��7��  #��0))0.6 $0.654  $0.678 ( ����� �6�3� +0�� %� &�'� ���)0.5 ( ��)�� O�3����

 E��- ���#�� 8�)����)0.17663  $0.18365 $0.21013 ( �-  001�� %� ���# ��� $ ����� &�'

0����� ��� �� =���# ��#� %9��7� ���  "�� %� �#�#�) F��0� ,��)#,�.    

6 $������ J��#� +#
 4� ������ D����:  

&�� �����0/  �90�� ����' .�)  0���  �#' ���� ,����� .#�)� �  0�� ,��!:  

 I  ("��0� ,U�� �� $�97�� ,/���  001� 	
�' %� ����� K��  ��#�74%. 

 I  ��A� 	
�' %� ��#��  �0�  ���)52%  %#� �� (����'� Q����]41I55[.  

 I 	�3�? %#3����� �"�6� .
! %� 4��� $*0���� %���� �� *0���� .��� 56��  ��A� (����

	
���� (��)/ %���# %#��.  

 I ��!� (#���� ��A���� �#M� ��A����  -
�� ,�  #���� ������� ��)�� �"���  ��A� (����. 

 (� �-��3�  '�6���  #6�3�  )� ��� %� *�0�   ����� %��7� ���  "�� %�  ��!� ���� K�#-

�97�� ,/��� I   �#�I   �0�� +0��� F��0�� ,	��0.5936 #��#��� ,���)�/� $ 0.188484 .  
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�#M�:  

� %9��7� ,��M�� ,���) &�' 8�-�� �� ,/���/  '��� ��+� ����#� .�A��� �"'��A� &�' .��

 =�)# ���(��6�.  

 ,�A��� %� O��� �� K����# <#)  0�����  #��' �� �#0�0� ��)� ��� ,/���/  ��! %� ����

  #��!�–   ,/���/ O�+-–  �� �"9�� �	�3� K�#- %�� $%��7��  �����  ��!� ���� K�0� &�'

����� E�� F��0� *0)� ��)�# =�0�.  

 %� ��# ������� ������ %� �� ,/���/  '��� ��  ��!� ��#��  #��� .�)� ����� ,)���

 ���)  0���� ���� .� ��  ��! .��'? �#�� �� ,/���/ ,�001� ���� 	����  #0�0? +��A�

.��)�� 8��"� ,/��� ,�001� %#�� �"�#�)K#�#��� $ ��� $�7��.(  

 %��� �����  #��� %�  ����� %� .��# 	/� ���# �6�� �� %� �� $%��7� �6� =�)� �"�� ��

�"#�� ������ �#M  ��! %��7� .63# %� %���@��.  

%� (##�� ����  ��!� +���� 8�)�/�� ������ %#� �����  �-���� ������  ����� %� 8�+ .#��� 

4��� *�# .��� &�' �#�)�  ����� ,��-�� 	
��� .����� ���1�� �"#� (#���� ,���! ,� ���� =���� 

5� ,��-�� .#���.   
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�� ��� ���	
 ���� ��� ����� ���� �� 
��� 	��� �
���� �� ���
�  �!���!�"��� �	�	 

�#�$%�� ��	�&��� '��
���(!� 	�%�� )�� ���
�  �!���!�*��� "�� ���
� 

� ������� ��� )$� ��� 

�� �������� ��� ����+� �!���!� ��	,�-��� .$�� 

� 	�/� �� �,��-��' 0��� 1� %�$�� 2��� 3$� 

�
���� �� ���
���  �����#����� �
��-� ����� ��(���� ����+�� �!���!� ���� �#,�4� �#��	�	����� 

5�6���� 3$� �������� 2��7�� .$�� 2��� 

�.   

��� ��� ���	
�� ����
���� �� ���+�  	,�-��� �!���� 9 �$�� ���/�9 ���� �	� �
7� �����: 

��	�%�� ��#	� ���
�� ������ ��
����� 3$� �	����� �$,�;� ��-���� 2��7�� 3$� ���� �� <���� 

���
��� ! 3(	� 3�: <���� ��7(�� 2��7�� � ������� �#� =���� ����� 3�: 	��%�� 	��/ ��� >��� 

�������'  ��� �� 2��7�� ����( �
�� ���
� � �!���! 1��4� %���� �� ��	��5� .$?�' ��� ��$/ 

�76�	� �
�� ��
��� ��$/ �	 
�- 2��7�� ��� <���� 2�
;� �� ���+���  1#,!� 3$� ������ ��������

���+�$� ��(���� ����� ��6�	� ��������.  

�� ��� ������ 3�: �
�� ��$� ����� ��7(��� 2��7�� 3$� ���+� �$��� 	,�-��� �!����  .��

@	7��� 3$� �#,��� ���?	� �����' 0��� �� ���  A��(�
�� �� ��
��� �#�� 	5� ���7�� �6�� 

��	�
' ��/ .�� 3$� ���+��� �� 1�4� .�	
�� ���7��� ��65���� �� @$��� '��������� 1#������ 

����B� 1�
4� ���
� ��� �
�� ����� '�#,��7� ��/ �#�$� �� 0	
� ��� ����� 2��7�� 1#��7(��� 	�%�� 

���-�� 	�%��' 0��� �#�$� �� .����� 0$�� ��	�&��� �#,�4� ���� �:�#��	�	���.   
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�/	��:25 � 
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��	��������:  
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 ��	�/ ��	�	�  ���� Q����

� S�,/���� %�$� 8�� 
		2004.  

�	������ :  
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�������� 	
������ ��� �������       :)��������� 
�� ���� �� ������ 	��� ��(  

�����  :�	�
              ��  

����� : �� ���20             ��� 25 �40         41�55               56 �����  

1!������"#�:    

 ������ ������ ����� ��� ���� � �!����" #��$ ������ ����" %
 &�'�(��� �'� )��* #$�� �!�*	*���*
������ �*���� +!� ,�-! %�� )�*���* .!/0�� ��1���.  
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1  ,������ )�*�� #� ��*�-��� ������ ���$                        
2  9�:$  ��'1 * ���� �� ;�*$� *< ��� �=�* ������

��/*��  
                      

3   )��>� * )���/ #��$ ��/*�� �'��=$ #$�� )������
�*����  

                      

2!������#�:  

�(����� )��>� 3=/! %�� ��1��� ������ ?!�=$ ��� �!������ ����$��* ��>� %��.  
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2  ����� �(����� )���-� ��/*�� #� �*������ ,!�$�!                        
3   %�� )�*�� #� �'!�" @�$/! #$�� )������ ?!�=$

�*���� +!� ,>�!  
                      

3!���$�� �� �����$���:  
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4!�%&�'�� (�����:  

����� �!����� +� �0=!(�'$!���* �?  ?'� ��0$5� �!'�$* ?'$���/ �����* ?'� ��� �����* D�� ��1�
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