
)د.م.ل(لتسییرمذكـــــــرة مكملة لنیل شھادة اللیسانس في علوم ا
"مالیة"تخصص 

2012/2013:السنة الجامعیة

 ǍǂƳ ƕǄƣƢǁƐ ƔƣǋƜ ƥƙƈǁƐƅǗǋ

ƗƪƒƧƥ ƗǃƓơ:ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍCPA

ƗǄǒǆ

:الباتإعداد الط

بن السعدي سھام-

لصباع  مریم بو-

رملي أسماء-

:إشراف الأستاذ

بولصباع محمود-

 ǅƪƿ:Ƨǒǒƪƙǃƒ ǅǍǄƵ

Ǉƒƥǒǆ:ƧƓƞƙǃƒ ÜƗǒƥƓƮƙƿƒ ǅǍǄƵƖ Ƨǒǒƪƙǃƒ ǅǍǄƵ Ǎ

 ƗƕƶƬǃƒ: ǅǍǄƵƧǒǒƪƙǃƒ

ƭƮƤƙǃƒ:ƗǒǃƓǆ

 ƚơùùƕǃƒǍ ǑǃƓùùùùùƶǃƒ ǅùùùǒǄƶƙǃƒ ƖƧƒƨǍ

ǑǆǄùùùƶǃƒ

ƗǄùùùùùùǒǆǃ ǑƶǆƓùùùùùƞǃƒ ƨùùùǂƧǆǃƒ

ƴƞƧǆǃƒ:................../2014

:ــــــــــــوانمذكرة بعنـ

2013/2014:السنة الجامعیة



 



ǮƮǩƗƴ ŻǯƘƾǱȃƗ ǠǪƱ ǻƶǩƗ  Ƿ ǬǪǖǩƗ ǧǸƽƷ ǴǪǖƩ Ƿ ǯƘǾƜǩƗ ǴǮǪǕ Ƿ

ÛǯƋƸǢǩƗ  ǴơƘǮǪǥ ǺǩǷƍ ƠǱƘǥ ǻƶǩƗ Ż ƴǮƮǩƗǩ ǯƘƾǱȄ" ǬƽƘƛ ƍƸǡƗ ǯƍ

 ǤƛƷ"ǩƗƸ ŻƗǷ ƴǮƮǩƗ ǰǮƭǧǷȁƗ ǠǝǸǮǩƗ ǷƸǾƱȁƗ.

»ǬǾǦƮǩƗ ǬǾǪǖǩƗ ƠǱƍ ǤǱƑ  ƘǲƢǮǪǕ Ƙǭ ȅƑ Ƙǲǩ ǬøǪǕȅ ǤǱƘƮƜƽ ƗǸǩƘǡ«

 ƖƧǀƕǃƒ ƖƧǍƪ)   ƗǒǓƒ32(

»ǴơƘǽƋ ǬǶǾǪǕ ǸǪƢǽ ǬǶǲǭ ȅǸƽƷ ǰǾǾǭȁƗ Ǽǝ Ƥǖƛ ǻƶǩƗ Ǹǵ

  ǼǞǩ ǨƜǡ ǰǭ ƗǸǱƘǥ ǯƑ Ƿ ƞǮǦƮǩƗ Ƿ ƙƘƢǦǩƗ ǬǶǮǪǖǽ Ƿ ǬǶǾǥƺǽ Ƿ

 ǰǾƜǭ ǧȆǉ«

 Ɨƶǆƞǃƒ ƖƧǍƪ)  ƗǒǓƒ2(



.

 Ƿ ǼƭƘƪǱ ƝƸǮƥ ǻƴǵƍ ƴǖƛ Ƙǭƍ ŻƗ ƘǱƗƴǵ ǯƍ ȅǸǩ ǻƴƢǶǲǩ Ƙǲǥ Ƙǭ Ƿ ƗƶǶǩ ƘǱƗƴǵ ǻƶǩƗ ŻƗ Ǭƾƛ

 ǺǩƑ ǼƜǖơ ǰǾǲƽ

ƷƘǡǸǩƗ Ƿ ƞƜǾǶǩƘƛ ŻƗ ǴǪǪǥ ǰǭ ǺǩƑ... ƷƘǒƢǱƑ ǯǷƴƛ ƊƘǎǖǩƗ ǼǲǮǪǕ ǰǭ ǺǩƑ... ǨǮƭƍ ǰǭ ǺǩƑ

 ƺǽƺǖǩƗ ǻƴǩƗǷ ǳƸǮǕ Ǽǝ ƴǮǽ ǯƍ ŻƗ ǰǭ ǸƩƷƍ ƷƘƲƢǝƑ ǨǦƛ ǴǮƽƑ"Ɨ ƴǮƮǭ ƚǾǎǩ"

 ƘǶǱƘǲƭ Ƿ ǼƭƘƪǱ Ƹƽ ƘǶƕƘǕƳ ǯƘǥ ǰǭ ǺǩƑ ǼǱƘǞƢǩƗ Ƿ ǯƘǲƮǩƗ Ǻǲǖǭ ǺǩƑ ƟƘǾƮǩƗ Ǽǝ ǼǥȆǭ ǺǩƑ

 ƞƜǾƜƮǩƗ Ǽǭƍ ǼƭƗƸƩ ǬƾǪƛ" ƝƴǾǁƷ"

 ƘǵƳǸƩǸƛ ǰǭ ǺǩƑ ǼơƘǾƭ ƞǮǪǑ ƸǾǲơ ƝƴǢƢǭ ƞǖǮǁ ǺǩƑ ƴǮƢǕƍ ƘǶǾǪǕ Ƿ ƸƜǥƍ ƘǶƛ ǰǭ ǺǩƑ

 ƘǶǩ ƳǷƴƭ ȅ ƞƜƮǭ Ƿ ƝǸǡ ƚƾƢǥƍ ƝƺǽƺǖǩƗ ǼƢƱƍ"ƞǾǝƘǁ" ƘǶƩǷƹ Ƿ" ǯƘǾǞƽ" ƘǶƢǾƛ ƷǸǵƹ Ƿ

" ǰǾǢǾǩƗƴǶǁ"ǯƘǮƭƸǩƗ ƞƜǵ"

 ŻƗ ǴǒǞƭ ǼƜǪǡ ǺǪǕ ƺǽƺǖǩƗ ǼƱƍ ǺǩƑ"ǧƳƘǕ"

  ǬǵƘǾǢǪǩ ǰǾǖǩƗ ǛƸơǷ ǬǵƘǽƏƸǩ ƚǪǢǩƗ ǰƮǽ ǰǭ ǺǩƑ" ǯƘǮǖǱ"ǰǮǽƍ"

 ǼƢƱƍ ǼơƘǾƭ ƞǖǮǁ ƊƘǢǲǩƗ Ƿ ƊƘǞǆǩƗ ǓǸƜǲǽ ǺǩƑ"ǣȆǭ"

 ǺǩƑƑ ƟƘǊƮǪǩƗ ǨǮƩƍ ǬǶǖǭ ƠǡǷƶơ ǰǭ ǺǩƑ ǼƖƪǪǭ Ƿ ǻƵȆǭ ǸǱƘǥ ǰǭǺǩ Ƒ  ŻƗ Ǽǝ ǼơǸƱ

" ƞǮƾƛ" ƝƷƘƽ" ƞƜǾǵǷ" ǼǱƘǭƍ" ƊƘƾǾǭƷ" ǧƘǲǭ" ǧƘǭƍ" ƞǪǾƽǷ"

 ǼǩƘǚǩƗ ǼƜǾǎƱ ǺǩƑ" ǠǾǝƷ"

 ǨǮǖǩƗ Ɨƶǵ ǼǱƘƢǮƽƘǡ ǰǭ ǺǩƑ" ƊƘǮƽƍ ǬǽƸǭ

 ƝƘǾƮǩƗ ƸƮƛ Ƿ ǬǪǒǭ Ǹǵ ǔƽƗǷ ƸƮƛ ǇƸǕ Ǽǝ ƞǲǾǞƾǩƗ ǠǪǎǲƢǩ ƝƘƽƸǮǩƗ ǔǝƸơ Ƿ ƞǕƸǁȁƗ ƬƢǞơ ǯȁƗ

Ǩǽƴǲǡ ȅƑ ƊǼǊǽ ȅ ƞǮǪǒǩƗ ǳƶǵ Ǽǝ  ƟƘǽƸǥƶǩƗ



ǬǾƭƸǩƗ ǰǮƭƸǩƗ ŻƗ Ǭƾƛ

) ƸǾƜƱ ǯǸǪǮǖơ ƘǮƛ ŻƗ Ƿ ƟƘƩƷƳ ǬǪǖǩƗ ƗǸơǷƍ ǰǽƶǩƗǷ ǬǦǲǭ ǸǲǭƋ ǰǽƶǩƗ ŻƗ ǔǝƸǽ(

" ƞǽǿƗ ƞǩƳƘƪǮǩƗ ƝƷǸƽ11"

      ƸǩƗ ǼƜǱ ǺǩƑ ƞǭȁƗ ƬǆǱ Ƿ  ƞǱƘǭȁƗ ǹƳƍǷ ƞǩƘƽƸǩƗ ǘǪƛ ǰǭ ǺǩƑ ŻƗ ǺǪǅ ƴǮƮǭ ƘǱƴǾƽ ǰǾǮǩƘǖǩƗ ƷǸǱǷ ƞǮƭ

 ǺǩƑ Ǵǽƴǵƍ ǯƍ ǼǱƸƾǽ ǻƶǩƗ ǔǉƗǸƢǮǩƗ ǨǮǖǩƗ Ɨƶǵ ǫƘǮơȃ ƝǸǢǩƘƛ ǼǱƴǭƍ ǻƶǩƗ ǺǩƘǖơ ŻƗ ƸǦǁƍ  ǬǪƽ Ƿ ǴǾǪǕ

:

 ǼƢƜƮǅ ǰƾƮƛ ƻƘǲǩƗ Ǡƭƍ ǺǩƑ....ǼƜǪǢǩ ƻƘǲǩƗ ƺǕƍ ǺǩƑ.... ƠǲǦǝ ǯǸǥƗ ǯƍ ǬǶơƴǕǷ ǰǭ ǺǩƑ.... ǰǭ ǺǩƑ

ǩƑ ƊƘǡƸǩƗ Ƿ ƞƜǾǶǩƘƛ ŻƗ ǴǪǪǥ ǻƴǩƗǷ ƷƘƲƢǝƑ ǨǦƛ ǴǮƽƑ ǨǮƭƍ ǰǭ ǺǩƑ ƷƘǒƢǱƑ ǯǷƴƛ ƊƘǎǖǩƗ ǼǲǮǪǕ ǰǭ Ǻ

 ǴǱƘǲƩ ƬǾƾǝ ǴǲǦƽƍ Ƿ ŻƗ ǴǮƭƷƺǽƺǖǩƗ

 Ƿ ƚƮǩƗ ƺǭƷ ǺǩƑÛ ǯƘǭȁƗ Ƿ ǜǎǖǩƗ ǼǲƢǢƽ Ƿ ǯƘǮǽȃƗ Ƿ ƸƜǆǩƗ ǼǲƢǮǪǕ Ƿ Û ǯƘǲƮǩƗ Ƿ ƚƮǩƗ ǼǲƢǖǉƷƍ ǰǭ ǺǩƑ

Ǽǩ ƎƪǪǭ ƘǶǲǊƭ ǯƘǥ ǰǭ ǺǩƑ ǇƘǾƜǩƘƛ ǔǅƘǲǩƗ ƚǪǢǩƗ ǺǩƑ ƊƘǞǂǩƗ ǬƾǪƛ  ƠǱƘǥ ǰǭ ǺǩƑÛ ǓǸǭƴǩƗ Ƿ ǯƺƮǩƗ ǰǭ

 ǺǩƑ ǼǪƜǢƢƾǭ Ƿ ǼƮǩƘǅ ǺǪǕ ƘǝǸƱ ƘǶƛƘƢǕ ƯƗƸǅǷ ƘǶƜǊǙ ƟǸǅ ǯƘǥ ǰǭ ǺǩƑ ǻƸǖǁ ǨƕƗƴƩ ǌǂǮơ ƘǶǖƛƘǅƍ

Ǿƭ ǼơƘǾƭ Ƿ ƘǶƢƭƸǝ ǼƭƸǝ Ƿ ƘǶǉƸǭ ǼǉƸǭ Ƿ ƘǶǮǩƍ ǼǮǩƍ ǯƘǥ ǰǭ ƘǶƮƕƘǆǱ ƷƘǎǭƍ ƠǱƘǥ ǰǭ ǺǩƑ ƘǶơƘ

 Ǽǭƍ Ƙǽ ǣƘǉƷ ƝƺǽƺǖǩƗ Ǽǭƍ ƘǶƭǷƷ Ƿ ǼơƘǾƭ Ǩǭƍ ǺǩƑ ǫƗǷƴǩƗ ǺǪǕ ǼǪǶƩ ƞƛƸơ ǀǎǕ ǻǷƸơ

 ƝƘǾƭ ǼƢǩƘƱ Ƿ  ƝƸǵƺǩƗ ǼƢǩƘƱ ƝƳƘǖƽ ƘǮǶƜƭ Ƿ ƗƷǸǱ ƘǮǵƳǸƩǷ ǯƘǥ ǰǭ ǺǩƑ  ǼƕƘǮƽ ƸǮǡ Ƿ ǼƾǮǁ ǺǩƑ

 Ǽǩ ƘǾƭǷƷ ƘǮǕƳ Ƿ ƘǱǸǕ Ƿ Ɨƴǲƽ ƘƢǱƘǥ ǯƘƢǪǩƗ

ƘƪǱ Ƹƽ ǬǶǮǕƳ ǰǭ ǺǩƑ ǼơȅǷƘǍ ǓǸǮǁǷ ǼơƗǸƱƍ ǺǩƑ ǼƭƗƸƩ ǬƾǪƛ  ǬǶǱƘǲƭ Ƿ Ǽƭ" ǫȆƭƍ" ƝƸǾǭƍ

"ƞƮǾƜǅ"ƞǽǷƗƷ"ƊƘǮƽƍ" ǹƴǱ

 ǬǾǪƽ ǼơǸƱƍ  ƘǵƳȅǷƍ Ƿ ƞǪƲǲǩƗ ǼƢǩƘƱ ǺǩƑ"ƿƘǾǕ"Ƿ" ǺǲƜǩ"

 ǴǾǝ ƴǖǽ Ǭǩ ƸǆǕ Ǽǝ ǼƕƘǲƦƢƽƑ ǳƳǸƩǷ ǯƘǥ ǰǭ ǺǩƑ ǫƗƸƢƭȃƗ Ƿ ƳǸǩƗ ƟƗƷƘƜǕ ǬƽƘƛ ǈƛƘǲǩƗ ƚǪǢǩƗ ǺǩƑ

 ǺǩƑ ƳǸƩǷ ƴǽƸǞǪǩ"ƸǾǮƽ"

 ǼǮǕ ǺǩƑ"ƳǸǮƮǭ"  ǴƕƘǲƛƗ Ƿ ǺǪǾǩ ǴƢƩǷƹ Ƿ" ǼǭƗƷ"ǫƗƸǭ"ǫƳƗ"

 Ǽǖǭ ǰǥ ǼơƗǸǪǩƗ ǼơƘǢǽƴǅ ǺǩƑ"ǯƘǽƷ ƝƴǾǖƽ"ǫƘǶƽ"ƊƘǮƽƍ"



 Ǻƾǲǽ Ƿ ƺǽƺǕ ƘǆƲǁ Ƹǥƶǽ ǯƍ ƞƛǸǖǅ ƸƦǥƍ Ƿ ƸǎƾǩƗ Ǽǝ ǴƕƘƜƭƍ ƴƜǖǩƗ Ǩǖƪǽ ǯƍ ƚǖǆǩƗ ǰǭ

 ǹƸƱƍ ƙƘƾƭ ǺǪǕ ƝƸǵƹ ǟƘǂǲƢƽƑ ǺǪǕ ƝƷƳƘǡ Ơƾǩ Ƿ ƳƷǸǩƘƛ ƝƊǸǪǮǭ ǼƢǢǽƴƭ Ƿ ƸƱƋ

      ǺǩƑ ǼƛƷƳ ƸǾǲƢǩ ƠǡƸƢƭƑ ǼƢǩƗ ƞǖǮǂǩƗ ǺǩƑ Û ǼơƘǾƭ Ǽǝ ƘǮāǪǙƍ ǺǩƑ ǻƴǶƩ ƝƸǮƥ ǻƴǵƍ

ƴǡƍ ƠƮơ ƞǲƪǩƗ ŻƗ ǔǉǷ ǰǭ ƘǾǪǖǩƗ ǼơǷƴǡ ƘǶǭƗ" ƞǾǩƘǚǩƗ Ǽǭƍ"

     ƴǁƸǭ Ƿ ǨǾǩƳ ƸǾƱ ǯƘǥ ǰǭ ǺǩƑ Û ǳƸǮǕ ǰǾǲƽ ǼǱƗƴǵƍǷ ǼƾǞǱ ǰǭ ƸƦǥƍ ǼǲƜƭƍ ǰǭ ǺǩƑ

  ǼơƘǾƭ Ǽǝ ƷǸǱ ŻƗ ǴǭƗƳƍÛ"ǼǩƘǚǩƗ Ǽƛƍ"

 ƠǮǪǖơ ǺƢƭ ǛǷƸƮǩƗ ǼǲǮǪǕ ǰǭ ǺǩƑ

 ƟǸǮǩƗ ǺƢƭ ǼǲƜƮǾƽ Ƿ ǼǲƜƭƍ ǰǭ ǺǩƑ

 ƠǡǸǩƗ Ǩǥ ǹǸǵƍ Ƿ ǠǂǕƍ ǰǭ ǺǩƑ

ǩƗ ǼơƗǸƱƍ ǺǩƑ ƟƘǾǩƘǚ":ƞǾǮƽ" ƞǪǶǱ" ǯƘǮǽƑ" ǰǶƩƗǷƹƍ Ƿ"ƴǮƮǭ"ƚǾǖǁ"ǯƗǸǉƷ"

 ǰǾƜǪǡ ƚǾǍƍ ǺǩƑ"ƫƘƪǱ"ƝƸǾǭƍ"

 ƴǾƭǸǩƗ ǼǩƘǚǩƗ ƯȁƗ ǺǩƑ"ǰǽƴǩƗ ǜǾƽ"

 ǬǕƗƸƜǩƗ ǺǩƑ" ƞǾǲǭƍ"ƻƘǭƷ" ƺƢǖǭ"

 ǴǱƘǲƩ ƬǾƾǝ ƘǶǲǦƽƍ Ƿ ŻƗ ƘǶǮƭƷ ƞǾǩƘǚǩƗ ǼơƴƩ ǺǩƑ

 ƙƷƴǩƗ ƟƘǢǾǝƷ Ƿ ǼơƘǢǽƴǅ ǺǩƑ"ƚǲǽƹ"ǫƘǶƽ"ǧƘǭƍ"ǬǽƸǭ"ƞǮǾǪƽ"

ƝƳƷǷ"ǼǱƘǭƍ"ƞƜǾǵǷ"ǧƘǲǭ"ƝƷƘƽ" ǼǮǪǡ ǴǾƾǱǷ ǼƜǪǡ ǳƸǥƵ ǰǭ ǨǦǩ



میلةوكالة CPA الجزائري عبيالشالقرض حالة دراسةالثالثالفصل

1

الفھـرس

رقم 

الصفحة

المحتوى 

كلمة شكر وتقدیر 

ھداءات الإ

فھرس المحتویات 

فھرس الجداول 

شكال فھرس الأ

فھرس الملاحق 

المقدمة 

فى الجودة و الخدمةأساسیات:الأولالفصل 

تمھید 

ودة ماھیة الج:الأولالمبحث 

مفھوم الجودة :الأولالمطلب 

تعریف الجودة :الأولالفرع 

تطور التاریخي للجودة و إسھامات روادھا ال:الفرع الثاني

أھمیة الجودة و أھدافھا :الفرع الثالث

مفاھیم أساسیة متعلقة بالجودة :المطلب الثاني

تكالیف الجودة و متطلباتھا :الفرع الأول

الرقابة على الجودة وتحسین جودة المنتجات:ع الثانيالفر

9000نظام ادارة الجودة الایزو :الفرع الثالث

ماھیة جودة الخدمة:المبحث الثاني 
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2

مفھوم الخدمة:المطلب الاول

تعریف الخدمة:الفرع الاول

خصائص الخدمة:الفرع الثاني

اصناف الخدمة وانواعھا:الفرع الثالث 

مفھوم جودة الخدمة :المطلب الثاني 

تعریف جودة الخدمة واھمیتھا :الفرع الاول

ابعاد جودة الخدمة وخطوات تحقیق الجودة في تقدیم الخدمة:الفرع الثاني

مؤشرات ونماذج تقییم جودة الخدمة :الفرع الثالث 

خلاصة الفصل 

الولاء لدى العملاء:الفصل الثاني 

مھید ت

رضا العمیل :المبحث الأول

ماھیة العمیل :المطلب الأول

تعریف العمیل وإبراز أھمیتھ:الفرع الأول

انماط العملاء وطرق التعامل معھم :الفرع الثاني

مستویات توقعات العمیل والعوامل المؤثرة علیھا :الفرع الثالث

ماھیة رضا العمیل:المطلب الثاني 

تعریف رضا العمیل وخصائصھ:فرع الاولال

.العوامل المؤثرة على الرضا وعلاقتھ بجودة الخدمة :الفرع الثاني

.قیاس رضا العمیل :الفرع الثالث 

ولاء العملاء :المبحث الثاني 

ماھیة ولاء العملاء :المطلب الاول
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.درجة ولائھمتعریف ولاء العملاء وتصنیف العملاء حسب:الفرع الاول

اھمیة ولاء العملاء وعلاقة الولاء بجودة الخدمة :الفرع الثاني 

مستویات الولاء :الفرع الثالث 

وسائل وخطوات بناء ولاء العملاء :المطلب الثاني 

وسائل وخطوات بناء ولاء العملاء:الفرع الاول 

قیاس ولاء العملاء :الفرع الثاني 

ادارة علاقة الزبائن : لث الفرع الثا

خلاصة الفصل  

-وكالة میلة–دراسة حالة القرض الشعبي الجزائري :الفصل الثالث 

تمھید 

بنك القرض الشعبي الجزائري :المبحث الاول

تقدیم بنك القرض الشعبي الجزائري :المطلب الاول

زائريجعبي الشالنشاة وتطور بنك القرض :الفرع الاول

وھیكلھ التنظیمي الشعبي الجزائري وظائف بنك القرض :الفرع الثاني 

الشعبي دراسة الانشطة التسویقیة المتكاملة على مستوى القرض :الفرع الثالث 

الجزائري

بمیلة الجزائري تقدیم وكالة بنك القرض الشعبي:المطلب الثاني 

CPA ي الجزائري بمیلة ة ا لقرض الشعبنشاة وكال:الفرع الاول

CPA میلةلقرض الشعبي الجزائري امصالح وكالة:الفرع الثاني 

میلة –نشاطات وموارد واستخدامات وكالة القرض شعبي الجزائري :الفرع الثالث 

.تقییم نتائج استمارة البحث:المبحث الثاني 
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.أسلوب جمع و تحلیل البیانات:المطلب الأول 

.اختبار الفرضیات:المطلب الثاني

.نتائج و اقتراحات:المطلب الثالث 

.الخاتمة 

الملاحــق 

الصفحة  العنوان  رقم الملحق 

استمارة استبیا نیة  1



1

قائمــة الأشكال

عنــوان الشكـل الرقم 

الجودةدورة د یمنج لتحسین 01

.الجودة على التكلفة والحصة السوقیة تأثیر 02

الجودةأھداف 03

)الردیئة(كلف اكتشاف الوحدات المعیبة  04

النظرة التقلیدیة لتكالیف الجودة 05

النظرة الحدیثة لكلف الجودة 06

نماذج لأشكال الانتشار ودلالاتھا 07

مخطط عظمة السمكة  08

مثلث الخدمة 09

الخدمة الباردة  10

المصنع للخدمة  11

الحدیقة الوردیة 12

جودة خدمة العمیل  13

الفجوة نموذج 14

.مستویات توقعات العملاء  15

حلقة من الجودة إلى الربح  16

العلاقة بین العملاء وجودة الخدمة  17

الولاء وتمیز المؤسسة  18



2

مصفوفة الولاء  19

ھرم الولاء 20

حلقة من الجودة إلى الربح  16

العلاقة بین العملاء وجودة الخدمة  17

الولاء وتمیز المؤسسة  18

مصفوفة الولاء  19

ھرم الولاء 20

.الھیكل التنظیمي للقرض  الشعبي الجزائري 21

-میلة–الھیكل التنظیمي لوكالة القرض الشعبي الجزائري  22
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قائمــة الجداول

عنوان الجدول رقم 

الجدول 

كلف الجودةأنواع 01

الإنتاجیةتحسین أسالیب 02

تصنیف درجة الملموسیة 03

مؤشرات تقییم جودة الخدمة 04

فوائد تطبیق ادارة علاقات الزباتئن 05

الجنستوزیع عینة الدراسة حسب  06

العمرتوزیع عینة الدراسة حسب  07

المستوى التعلیمي توزیع عینة الدراسة حسب  08

الوضیفةتوزیع عینة الدراسة حسب  09

سبب اختیار البنكتوزیع عینة الدراسة حسب  10

.توزیع عینة الدراسة حسب مدة التعامل مع البنك  11

.و تكراراتھااجابات عینة الدراسة على مقیاس دیكارت الخماسي 12

تقییم أفراد عینة الدراسة لجودة الخدمة المصرفیة المقدمة من بنك القرض الشعبى 

الجزائري وكالة میلة

13

.قییم جودة الخدمة تبعا لأبعاد الجودةت 14

فراد العینة لجودة الخدمة المقدمة من طرف القرض الشعبي تقییم درجة ولاء أ

-وكالة میلة –الجزائري 

15

–نتائج تقییم أفراد العینة لجودة الخدمة المقدمة من طرف القرض الشعبي الجزائري 

لبعد الملموسیة –وكالة میلة 

16
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نتائج تقییم أفراد العینة لجودة الخدمة المقدمة من طرف القرض الشعبي الجزائري 

.وكالة میلة لبعد الاعتمادیة–

17

دمة المقدمة من طرف القرض الشعبي الجزائري نتائج تقییم أفراد العینة لجودة الخ

.لبعد الاستجابة-وكالة میلة–

18

نتائج تقییم أفراد العینة لجودة الخدمة المقدمة من طرف القرض الشعبي الجزائري 

.لبعد الامان-وكالة میلة–

19

نتائج تقییم أفراد العینة لجودة الخدمة المقدمة من طرف القرض الشعبي الجزائري 

.لبعد التعاطف-وكالة میلة–

20

مستوى ولاء أفراد العینة لجودة الخدمة المصرفیة المقدمة من بنك القرض الشعبي 

-میلة–الجزائري وكالة 

21





ƕǄƣƾǄǁƐ:

ƗǒƙƓǆǍǄƶǆǃƒǍ ƘǙƓƮƙǙƒ ýƓƞǆ ǑƼ ƗǄƑƓǋ ƖƧǍƛ ǅǍǒǃƒ ǅǃƓƶǃƒ ƻƧƶǒÜ ƖƧǒƺƮ ƗǒǈǍǂ ƗǒƧƿ ǊƙǄƶƞ Ü

ƒƨ Ɠǆǆƥ ƶǃƒ ƧƓƬƙǈƒ ǑƼǆǃǍǍƥǃƒ ǐƧƓƞƙǃƒ ǅƓƲǈǃƒǍ ƗýǍƥǃƒ Ǉǒƕ ƨƞƒǍơǃƒ Ƨƪǂ ǐƦǃƒ Ɨǃ Ü ƋƼƮƕ ƘơƾƒǍƪǕƒ 

 ǅǃƓƶǃƒ ǑƼ ǇǒƧǆƛƙƪǆǃƒ ƴǒǆƞǃ ƓơǍƙƽǆ ƓǈƓǂǆ ÜƇǑƬǃƒ  ǐƦǃƒƥƊǎǑǃƍ ǈǆ ƧǍǌƲƓƪƼƗ ƖƥǒƥƬ Ü  ýǀǈ ǅǃ Ǉƒ

 ƓǌƙƮơ ƖƥƓǒƨǃ ƘƓƪƪƌǆǃƒ Ǉǒƕ ƗƪƧƬ ƗǒƿǍƪǃƒ.

       ƓǆƓǋ ƒƧǍƱƙ ƖƧǒƤǕƒ ƥǍǀƶǃƒ ƘƥǌƬ ƥǀǃ Ǒƙǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ýƓƞǆ ǑƼƘơƕƮƊ  ýǂƬƙƗǒǆǋƊ  ǑƼ ƖƧǒƕǂ

 ýǍƥǃƒ ƘƓǒƥƓƮƙƿƒƓǌǒǆƥǀǆ Ǉǒƕ ƖƥǒƥƬ ƗƪƼƓǈǆ ƾǄƤ Ɠǆǆ. ƻǍƧƲǃƒ ǉƦǋ ǑƼǍƠƕƮƊ  ǐƥǃ ǑƵǍ ǁƓǈǋ

ǆǃƒǍ ǇǒƛơƓƕǃƒǌƙ ǇǒǆƗƱƬǈǕƓƕ  ƗǒǆƥƤǃƒƗǒǆǋƋƕ  ƘƓǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ǑƼ ƖƥǍƞǃƒƓǋƧƛƊǍ ǄƵǏƓưƧ  ǊƑǙǍǍ ýǒǆƶǃƒ

ơƕƧǃƒ ƖƥƓǒƨǍ Ɨǒƪƽǈƙ Ɩƨǒǆ ƾǄƤ ýƞƒ Ǉǆǒ ƗǒǆƥƤǃƒ ƘƓƪƪƌǆǄǃ Ɨ.

 ƧǍƱƙǃƒǍ Ǎǆǈǃƒ ýƞƒ ǇǆǍƘơƕƮƊƖƧƒƥƍ  ƗǒǆƥƤǃƒ ƘƓƪƪƌǆǄǃ ƩƞƓǋ ǇǍƕƨǃƒ ƇǙǍ ƾǒǀơƙǍ ƖƥǍƞǃƒ

 ƚǒơƠƕƮƊ ơǆ ǊƑǙǍǍ ýǒǆƶǃƒ ƯƧơǄƵ ƻƧƶƙǃƒǍ ƚơƕǃƒ ƗǆƑƒƥǍ ƓǌǆƓǆƙǋƒ ƧǍǏ Ǎ ƘƓƞƓơ ƘƓƶƿǍƙ

 ƘǙƓƮƙǙƒ ƓǒƞǍǃǍǈǂƙ ƖƧǍƛ ǇƒǍ ƗƮƓƤ Ɠǌǆƥǀƙ Ǒƙǃƒ ƗƪƪƌǆǄǃ ǊƑǙǍǍ ǉƓưƧ ƾǀơƙ ƗǆƥƤ ǅǒƥǀƙǍ ýǒǆƶǃƒ

ǒǆƶǃƒ Ƙǈǂǆ ƗǒƙƓǆǍǄƶǆǃƒǍ Ɣƪơ ƘƓǆƥƤǃƒ Ǉǒƕ ƗǄưƓƽǆǃƒ Ǉǆ ý ǊƙƒƧƓǒƙƤƒǍ ǊƙƓƕƹƧ.

ƞǃƒ ƗǒǆƥƤǃƒ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ƴƿƒǍǃ ƴƕƙƙǆǃƒ Ǉƒ ƾǍƪǃƒ ƥƓƮƙƿƒ ýƲ ǑƼǍ ƗǒƧƑƒƨǙƒǍƟƓƙƽǈ ǄƵǏ  ǅǃƓƶǃƒ

 ǁƧƥǒƪƓǌǈƊ ǙǆƱƙ ýƒƨƙƠǏǃƍ  ǇǒƪơƙǍ ƓǌǀǒǍƪƙǍ ƓǌƶǒǍǈƙǍ ƘƓǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ƾǒƧƱ ǑƼ ƧǍƱƙǃƒǍ ǅƥǀƙǃƒ

 ƘƓǒǈǀƙ ǅƒƥƤƙƪƓƕ ƓǌƙƥǍƞƧǒƛƋƙǃƒ ǄƵǏ  ýƞƒ Ǉǆ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ǇƵ ǅǌǒƥǃ ƓưƧǃƒ ǎǍƙƪǆ ƩƓǒƿǍ Ƈǚǆƶǃƒ

 ǅǌƑǙǍ Ɣƪǂ.

ǆƙƪƒ Ǉƒ ǑƼ ƗǒǆƥƤǃƒ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ƗǒƧƒƧƇƒƥƊ  ǇǍǋƧǆ ƓǋƧǒǍƱƙǍ ƓǌƵǍǈ ǇƓǆưǍ ƥǒƞ ýǂƬƕ ƓǌƱƓƬǈ

ǄƵ ƓǌƙƧƥƿ ǎƥǆƕǏ ǄƵ ǁǃƦ ƻǒƿǍƙƕǍ Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓƕƹƧǍ ƘƓƞƓơ ƗǒƕǄƙǍ ƘǚǆƓƶƙǃƒ Ǉǆ Ƨƕǂƒ ƥƥƵ ƔǄƞǏ 

 ǎǍƙƪǆ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ.

ƪƪƌǆǄǃ Ɠǆǌǆ Ƨƕƙƶǒ ƧǆƙƪǆǍ ǅƑƒƥ ýǂƬƕ ƓǋƧǒǍƱƙǍ ƘƓǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǅǒǀƙ Ǉƒ ƴǆ ƗƮƓƤ ƗǒǆƥƤǃƒ ƘƓ

ƳƓưǍǕƒ ƇǑƬǃƒ Ɩƥǒƥƞǃƒ ƗǒƥƓƮƙƿǙƒ  ƖƧƱưǆ ƗǒǆƥƤǃƒ ƘƓƪƪƌǆǃƓƼ ǁǃƦǃ ƘǚǆƓƶƙǃƒ ǅƞơ Ǉǆ ƥǒƨǒ ǐƦǃƒ

Ǐǃƍ ǈƒƙ ƾǒƕƱƙǍ ƓǌƙƓǆƥƤ ƾǒǍƪƙ ǑƼ ƗǃƓƶƼ ƘƓǒƞƙƒƧƙƪƒ ƜƓǌƔǒǃƓƪƊƗǒƧƒƥƍ  ƻƥǌƙ ƗƛǒƥơǏǃƍ  ƘƓƞƓơ ƗǒƕǄƙ

 ýǒǆƶǃƒ ƘƓƶƿǍƙǍƳƓƕƬƍǍ  Ɣƪǂ ǑǃƓƙǃƓƕǍ ǊƙƓƕƹƧǊƑǙǍ.

Ɗ



2- ƕƨƐƥƣǁƐ ƕǂǀƪǄ:

ƓǆǆǍǀƕƪƓ  ƟƧƱ ǇǂǆǒƗǒǃƓǂƬǗƒƗǒǃƓƙǃƒ:

 ǎƥǆ ƓǆƧǒƛƋƙ  Þ ýǒǆƶǃƒ ƇǙǍ ƾǒǀơƙ ǑƼ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ

3/-ƕǂƏƨƈ  ƕƨƐƥƣǁƐ:

 ƗǒǃƓƙǃƒ ƗǒƵƧƽǃƒ ƘǙƌƓƪƙǃƒ ƟƧƱǈ ƗǒǃƓǂƬǗƒ ǉƦǋ ƗƞǃƓƶǆǍ ƗƱƓơǗƒ ƻƥǌƕǍ:

1– ǃƓǂǍƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ǁǈƕ ƇǚǆƵ ǅǒǀǒ ƻǒǂÞ ǅǌǃ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ƗǄǒǆ Ɨ

2– Þ ǅǌǃ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƘƓǆƥƤǄǃ ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ǁǈƕ ƇǚǆƵ ƇǙǍ ǎǍƙƪǆ Ǎǋ Ɠǆ

3– Þ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǅǒǒǀƙ ǑƼ Ƈǚǆƶǃƒ ƓǌǆƥƤƙƪǒ Ǒƙǃƒ ƥƓƶƕǕƒ Ǒǋ Ɠǆ

4/- ƕƨƐƥƣǁƐ ƖƑǐƮƥƺ:

1-ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞǃ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ǁǈƕ ƇǚǆƵ ǅǒǒǀƙ  ǑƕƓƞǒƒ ǅǌǃ Ɨǆƥǀǆǃƒ.

2- Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǒƼƧƮǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǇƵ ƓưƧǄǃ Ɨƞǒƙǈ Ƈǚǆƶǃƒ ƇǙǍ ƾǀơƙǒ.

5/-  ƕƨƐƥƣǁƐ ƹƐƣǉƈ:

 ƗƪƒƧƥǃƒ ǉƦǋ ƻƥǌƙǏǃƍ:

-ƧƓƱƍ ǅǒƥǀƙ Ɠǌǆǒǒǀƙ ƜƦƓǆǈǍ ƘƒƧƬƌǆǍ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞƕ ƗǀǄƶƙǆǃƒ ǅǒǋƓƽǆǃƒ ƥƥơǒ ǐƧƲǈ.

- ýƮǍƙǃƒǏǃƍ  Ǒƙǃƒ ƘƓơƒƧƙƿǙƒǍ ƝƑƓƙǈǃƒ Ưƶƕ ǅǋƓƪƙ Ǉƒ Ǉǂǆǆǃƒ ƗǃƓǂǍ ǑƼ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ƧǍƱƙ ǑƼ

 ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ.

- ýǒǆƶǃƒ ƇǙǍǍ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ Ǉǒƕ ƖƥǍƞǍǆǃƒ ƘƓƿǚƶǃƒ ýǒǄơƙ

6/-ƕǐǄǉƈ ƕƨƐƥƣǁƐ)ƘƟƓǁƐ(:

 ǑǄǒ Ɠǆ ǑƼ ƚơƕǃƒ ƗǒǆǋƊ Ǉǆǂƙ:

-ǈƕǃƒ ǑƼ Ƈǚǆƶǃƒ ƇǙǍ Ǎ ƗǒƼƧƮǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ƗǒǆǋƊǍ ǁ.

-ƙǃƒƨǒǂƧ ƒ ƇǙǍ ǏǄƵ Ʃƽǈ Ǉǆ ƇƒƧƬǃƒ ƘƓǒǄǆƵ ƧƒƧǂƙƕ ƩƓǒǀǃ ǑƪƓƪǕƒ ƧǍơǆǃƒ ýƛǆǒ ǐƦǃƒ ýǒǆƶǃ

 ǁǈƕǃƒ.

- Ɠǆƕ Ü ƇǚǆƶǄǃ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǒƼƧƮǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ƩƓǒǀǃ ƥǆƶǆ ǑǆǄƵ ƩƓǒǀǆ  Ǐǃƍ ǁǍǈƕǃƒ ƗƞƓơ

 ƇǚǆƵ ƔƦƞ Ǎ ǇǒǃƓơǃƒ ƓǌƑǚǆƵ ǏǄƵ ƲƓƽơǃƒ ǑƼ ƓǌƙƥƵƓƪǆǍ ƓǌƙƓǆƥƤ ƧǒǍƱƙǍ Ǉǒƪơƙ Ǉǆ Ɠǌǈǂǆǒ

ƥƥƞ

7/- ǁƐ ƕǐƜǊǆǄ ƕƨƐƥƣ:

 ƧƛƊ ƳǍưǍǆƼ Ɠǌǒǃƍ ýǍƮǍǃƒ ƥƒƧǆǃƒ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ Ǎ ƳǍưǍǆǃƒ ƗǒƶǒƕƱ ǊǒǄǆƙ Ǉǒƶǆ Ɲǌǈǆ ƳƓƕƙƎƕ Ɠǈǆƿ

ƒ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ƳǍǈƙǃ ƝǋƓǈǆ ƖƥƵ ƳƓƕƙƍ ƓǈǒǄƵ ƯƧƽǒ Ƈǚǆƶǃƒ ƇǙǍ ǏǄƵ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞǙ ƗƱƓơǘǃ Ɨǆƨ

 ǊǒǄƵǍ ǇƓǆƨǃƒǍ ǇƓǂǆǃƒǍ ƋƬǈǆǃƒ ƚǒơ Ǉǆ ƳǍưǍǆǃƓƕƓǈƥǆƙƵƒ ǃƒ ƝǋƓǈǆǃƒ ǏǄƵƗǒǃƓƙ:

Ɣ



1-  ǏǂǐǂƟƗǁƐ ǏƻƬǋǁƐ ƛǊǆǄǁƐ:

 ǅƙǍ Ǉǒƶǆ ƳǍưǍǆ ǇƵ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ƭǒƤǄƙǍ ƴǆƞǍ ƻƮǍ ǊǒƼ ǅƙǒ ǐƦǃƒ Ɲǌǈǆǃƒ ǍǋǍƥƓǆƙƵǙƒ  ǊǒǄƵ

 ǏǄƵ ƧƒƧǂƙǃƒ ƴǆ ƗǒƼƧƮǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǅǒǒǀƙƕ ƗƱƕƙƧǆǃƒ ƗǒƧǍƧưǃƒ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ƴǆƞ ýƞƊ Ǉǆ ƗƮƓƤ

 ƗǒǄǆƵǒǒǀƙǃƒǅ Ǐǃƍ ƗƼƓưƍ Ü ýǒǆƶǃƒ ƧƲǈ ƗǌƞǍ Ǉǆ  ǊǒǄƵ ƗǒƼƧƮǆǃƒ ƖƥǍƞǃƒ ƧǒƛƋƙǍ ƇǙǍǃƒ ƗƪƒƧƥ.

2-  ƕǁƑƟǁƐ ƕƨƐƥƣ:

 Ǉǆ ǊǒǄƵ ýƮơǒ Ɠǆ ƗơƮ Ǉǆ ƥǂƋƙǃƒǍ ƩƓǒƿǍ ƱƕƤ ǏǄƵ ƚơƓƕǃƒ ƖƥƵƓƪǆƕ ƖƒƥǕƒ ǉƦǋ ƨǒǆƙƙǍ

ƓǈƓǒƕǃƒƘ ǒǀƱǈǆ ƒƧǒƪƽƙ ƘǚƵƓƽƙǃƒǍ ƘƓƿǚƶǃƒǍ ƧǋƒǍƲǃƒ Ƨǒƪƽƙ ǑƙǃƒƓ  ƔǒǃƓƪƊ ǏǄƵ ƓǋƥƓǆƙƵƒ ýǚƤ Ǉǆ

  ƗǒƑƓƮơǗƒ ƘƓǈǒƶǃƒ ǍƒǗƘƒƧƓǆƙƪ ǒƑƓǒƙƪǗƒƗ  ƓǋƧǒƹ Ǎ ǑƑƓƮơǗƒ ýǒǄơƙǃƒǍ ƘǚƕƓǀǆǃƒ ǍƒǍƥǕƒ ǇǆƘ 

 ƚơƓƕǃƒ ƓǋƧƓƙƤǒ Ǒƙǃƒ.

8/-  ƕƨƐƥƣǁƐ ƣǋƣƟ:

 ƗǒǄǆƵ ƇƒǍƪ ƗƪƒƧƥ ýǂǃǍƊ  ƥǍƥơǍ ƗǒǈƓǂǆ ƥǍƥơ ƗǒƧƲǈǆƨƓƗǒǈ ƗǒƧƬƕ ƥǍƥơ ǁǃƦǂǍ Ü Ǉƒ ƚǒơ

 ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǑƼ ýǒƛǆƙ ƗǒǈƓǂǆǃƒ ƥǍƥơǃƒƊƓǆ Ǎƥơǃƒǆƨǃƒ ƥƓ ƗƪƒƧƥǄǃ Ɨǒǈǆƨǃƒ ƖƧƙƽǃƒ ýƛǆƙƼ Ɨǒǈ.

1- ƥǍƥơǃƒƗǒǈǆƨǃƒ:  ƖƧƙƼ ƥƥơƙƙƖƥƓƵƍ  ǑƼ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǒƶǆƓƞǃƒ Ɨǈƪǃƒ2013-2014

2- ƥǍƥơǃƒƗǒǈƓǂǆǃƒ:  ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ ǑƼ ƥƥơƙƙǍǐƧƑƒƨƞǃƒ.

3- ƥǍƥơǃƒƗǒƧƬƕǃƒ: ǄƵ ƘƓƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƧƮƙǀƙǏ  ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ ǇƑƓƕƨǐƧƑƒƨƞǃƒ.

9/- ƖƑƓǋƴƬƕƨƐƥƣǁƐ:

 Ɠǆǆ ǑƶǆƓƞǃƒ ƨǂƧǆǃƓƕ ƗǒǄǆƶǃƒ ƴƞƒƧǆǃƒ ƧƼǍƙ ǅƥƵǍ ƗǄƿƧƱưƒƓǈ  ƇǍƞǄǃǃƍǏ  ƘƓƶǆƓƞǐƧƤƊ  ýƞƒ Ǉǆ

 ǏǄƵ ýǍƮơǃƒ ƳǍưǍǆǃƒ ǅƥƤƙ Ǒƙǃƒ ƧƥƓƮǆǃƒ.

* ýƕƿ Ǉǆ ǇǍƓƶƙǃƒ ƻƶưƥƒƧƼƊ  ǑƼ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵƗƕƓƞǗƒ  ǇƵƙƪǙƒƓƕƗǈ

* ƖƥǍƞǃƒ ƳǍưǍǆ ýǍƓǈƙƙ Ǒƙǃƒ ƗǀƕƓƪǃƒ ƘƓƪƒƧƥǃƒ ƗǄƿ ƇǙǍǃƒǍ

10-ƕƨƐƥƣǁƐ ƖƑƟǂƯƬǄ:

1-  ƕǄƣƢǁƐ ƔƣǋƜ(Service Quality):

 ǄƵ ƖƧǆ ýǍƊ Ǉǆ ƓǌǆǒǄƪƙǍ ƠǒơƮ ýǂƬƕ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒǆƮƙǏ  ƖƧǆǃƒ ǑƼ ýưƼƊ ýǂƬƕ ǐƥƌƙ ǇƊ

ƗǒǃƓƙǃƒÜ  Ɠǌǆƥǀƙ Ǒƙǃƒ ƘƓǆƥƤǃƓƕ ƗǈƧƓǀǆ ƗǒƪƼƓǈƙ Ɠǒƒƨǆƕ ƴƙǆƙƙ ǇƊǍ Ü Ǌƪƽǈ ƘƿǍǃƒ ǑƼ Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧ ƾǀơƙǍ

Ɠǆǆǃƒ ƘƓƪƪƌǆǃƒ Ǎ ƗǒƥƓǆƙƵǙƒǍ ƗƪǍǆǄǆǃƒ ǑǋǍ ƗƪǆƤǃƒ ƥƓƶƕǕƒ ƗƪƒƧƥǃƒ ƯƒƧƹǕ Ǉǆưƙƙ Ǎ ƗǄƛ

 ǑǃƓƙǃƓǂ ƥƓƶƕǕƒ ǉƦǋ ƻǒƧƶƙǍ ƻƱƓƶƙǃƒ Ǎ ƗǒƿǍƛǍǆǃƒ Ǎ  ƗƕƓƞƙƪǙƒ:

-  ƻƧƶƙƗƪǍǆǄǆǃƒ  ƧǌƲǆǃƒ ýƛǆ ƗǆƥƤǃƓƕ ƗǀǄƶƙǆǃƒǍ ƗƪǍǆǄǆǃƒ ƔǈƒǍƞǃƒ ýƛǆƙ ƓǌǈƋƕ ƗƪƒƧƥǃƒ ƯƒƧƹǕ

ƔƒƦƞǃƒǏǈƕǆǃ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƗǆƥǀǆǍ ƗǆƥƤǃƒ ƒǑƼ ƗǆƥƤƙƪǆǃƒ Ɨƛǒƥơǃƒ ƘƓǒǈǀƙǃ  ǅǒƥǀƙƗǆƥƤǃƒ.
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-  ƻƧƶƙƙƵǙƒǆƗǒƥƓ   ƧƲǈ ƗǌƞǍ Ǉǆ ƗǆƥƤǃƒ ǅƥǀƙ Ǒƙǃƒ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƖƧƥƿ ǇƵ Ƨƕƶƙ ƓǌǈƋƕ ƗƪƒƧƥǃƒ ƯƒƧƹǕ

ǅǌƙƓơǍǆƱ ǑưƧƙ ƗƿƥƕǍ ƓǌǈǍƕǄƱǒ ǐƦǃƒ ƘƿǍǃƒ ǑƼ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ǏǄƵ Ƈǚǆƶǃƒ.

- Ƶ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƖƧƥƿ ƓǌǈƋƕ ƗƪƒƧƥǃƒ ƯƒƧƹǕ ƗƕƓƞƙƪǙƒ ƻƧƶƙ Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓƕǄƱƙǆ ýǂ ƴǆ ýƓƶƽǃƒ ýǆƓƶƙǃƒ ǏǄ

 ƗƵƧƪƕ ƓǌǄơ ǑǄƵ ýǆƶǃƒǍ ǐǍƓǂƬǄǃ ƗƕƓƞƙƪǙƒ ǍƖƇƓƽǂǍ ǌǈƋƕ Ƈǚǆƶǃƒ ƴǈǀǒ Ɠǆƕǅ  ƖƧƥǀƕ ýơǆǅƒƧƙơƒǍ  Ǉǆ

 Ɠǌƶǆ ǇǍǄǆƓƶƙǒ Ǒƙǃƒ Ɨƪƪƌǆǃƒ ýƕƿ.

-  ƗƪƒƧƥǃƒ ƯƒƧƹǕ ǇƓǆǕƒ ƻƧƶǒ ǊǈƋƕǇƓǈƑǆƱǙƒ  ǍƊ ƇƓƱƤǕƒ Ǉǆ ǍǄƤƙ ƇǚǆƶǄǃ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ǇƋƕ

 ǚǆƓƬ ǁƬǃƒ ǍƊ ƧƱƤǃƒǇƓǈƑǆƱǙƒ  ǐƥƓǆǃƒǍ Ǒƪƽǈǃƒ ǐƥƓǆǃƒ Ǎ Ǒƪƽǈǃƒ

-  ǊǈƋƕ ƗƪƒƧƥǃƒ ƯƒƧƹǕ ƻƱƓƶƙǃƒ ƻƧƶǒƇƒƥƕƍ ǄƵ ƭƧơǃƒ Ǎ ƗƿƒƥƮǃƒ ƟǍƧǃ ƗƪƪƌǆǃƒǏ  ýǒǆƶǃƒ

ǉƧƓƶƬƍǍ ǒǆǋƋƕ Ǌƙ ǍƗƕƹƧǃƒ  ǊƙƓƞƓơ Ɣƪơ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ǑƼ.

2-  ƅǗǋǁƐ(Loyalty):

ƶƙǃƒ ǑƼ ýǒǆƶǃƒ ƧƒƧǆƙƪƒ ƗǒǄǆƵ Ǎǋ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ǅǒƥǀƙ Ǉǆ ǅƹƧǃƓƕ ƓǌƙƓǆƥƤ ƇƒƧƬǍ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƴǆ ýǆƓ

ƧƶƪǍ ýưƼƊ ƘƓǆƥƤ ƗƪƼƓǈǆǃƒƒ  ýƿƒ.

11-  ƱǋƮǋǄǁƐ üǋƟ ƕƾƓƑƨ ƖƑƨƐƥƣ:

-  Ɨǈƪ ƘƓƞǒƶǈ ƥǒǆơǃƒ ƥƕƵ ƗƪƒƧƥ2004/2005 Ǐǃƍ ƘƼƥǋ ǑƙǃƒǍ  ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ƧǒƛƋƙ ƗƪƒƧƥ

 Ƈǚǆƶǃƒ ƯƧ ǏǄƵ Ɨǒǂǈƕǃƒ:

  Ɨơǚƽǃƒ ǁǈƕ ƗǃƓơ ƗƪƒƧƥ ƗǒƽǒƧǃƒ ƗǒǆǈƙǃƒǍƕǍǃƓǂƗƒƧƹǕƒƱ  ƓưƧ ƥǍƞǍ Ü ƗƪƒƧƥǃƒ ǉƦǋ Ƙǈǒƕ ƥƿǍ

 Ǎ ƗƪǍǆǄǆǃƒ ƇƓǒƬǕƒ ǐƥƶƕ ǇƵ ǇƑƓƕƨǃƒ ǎƥǃǇƓǈƑǆƱǙƒ  ƒƦǋ ƥƶǒ Ʀƍ ÜƗǄǒƤǕƒ Ǖƒ ƧƛǂƊ Ǉǆ ǑƼ ƗǒǆǋƊ ƥƓƶƕ

Ǚ Ǒǂǈƕǃƒ ýƓƞǆǃƒƙƧǂƨƓǉ  ǐƧƮǈƵ ǏǄƵǇƓǆǕƒ  ƓǆƊ Ɨǀƛǃƒ ǍƥƓƶƕǗƒ  Ü ƗǒƥƓǆƵǗƓƕ ƗƮƓƤǃƒƗƕƓƞƙƪǙƒǍ  Ǎ

ƶƙǃƒǙ ǑǌƼ ƻƱƓǆƙƙƙ ƴưƧƕ ƓƗǒǄǂǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞǃ ƘƓǈǍǂǆǂ ƓǌǈƵ ǇƑƓƕƨǃƒ.

 ǐƧƒǍǋ ƗƪƒƧƥ  Ɨǈƪ ǇǍƥƵ ǐƥƒƥ ƧƮƓǈǍ ƜƧƶǆ2005 ǎƥǆ ǏǄƵ ƻƧƶƙǃƒ Ǐǃƍ ƘƼƥǋ ǑƙǃƒǍ Ü

ǆǃƒ ǇƑƓƕƨ ǁƒƧƥƍƶǃƒ ƗǒƧƓƞƙǃƒ ƻƧƓƮƓ ƥƿǍ ǅǌǃ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǒƼƧƮǆǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞǃ ƗǒƒƥƧƹ Ɨǈǒƥǆƕ ƗǄǆ

ƞǍ Ü ƗƪƒƧƥǃƒ ǉƦǋ ƘǒǈƕƗǄǆƓƶǃƒ ƗǒƧƓƞƙǃƒ ƻƧƓƮǆǃƒ ǇƑƓƕƨ ƘƓƶƿǍƙ Ǉǒƕ ƗǒƕǄƪ ƖǍƞƼ ƖƥǍ ƧƑƒƨƞǃƒ ǑƼ

ǌƙ ƓǂƒƧƥƍ ǇǒƕǍ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǒƼƧƮǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞǃǅ  ǑƼ ƘƓƪƒƧƥǃƒ ǉƦǋ ǇƵ ƗǒǃƓơǃƒ ƓǈƙƪƒƧƥ ƻǄƙƤƙǍ Ɠǌǃ

 ǑǄǒ ƓǆǒƼ ƓǌǆǋƊ ƧǂƦǈ Ü ƖƥǒƥƵ ƔǈƒǍƞ:

*ǃ ǐƧƲǈǃƒ ƧƓƱǗƒ ǑƼ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ƔǈƒǍƞ ƻǄƙƤǆƕ ǅƓǆǃǗƒ ƗǃǍƓơǆ ǑƼ ƗǒǆǋƋƕ ƻǒƧƶƙǃƒ ƥƮƿ ƗƪƒƧƥǄ

 ǇƊ Ǉǒơƶǆ ƗǆƥƤ ƖƥǍƞ ƗǒǋƓǆ ƗƪƒƧƥ ǑǄƵ ƨǒǂƧƙǃƓƕ ǐƧƲǈǃƒ ƧƓƱǒ ƍ ǑƼ Ƙƽƙǂƒ ƗǀƕƓƪǃƒ ƘƓƪƒƧƥǃƒǒǈ Ɨ.

*ǄƵǏ  Ü ƗǀƕƓƪǃƒ ƘƓƪƒƧƥǃƒ ƻǚƤƘƨǂƙƧƒ  ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ƧƛƊ ǏǄƵ ǑǀǒƕƱƙǃƒ ƓǌƕǈƓƞ ǑƼ ƓǈƙƪƒƧƥ

 ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ǁǈƕ ǑƼ Ɨǆƥǀǆǃƒ–  ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ–  Ƈǚǆƶǃƒ ƇǙǍ ǏǄƵ.

Ɠǆ  Ɣƪơ Ǌƛơƕ ƔƪƓǈǒ.
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 ǏǄƵ Ü ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ǁǈƕ ǑƼ ƗǃƓơǃƒ ƗƪƒƧƥ ƘǆƥƿǍƧƓƕƙƵƒ  ƒƦǋ ƗǒǆǋƊ

 Ǎ ƧƑƒƨƞǃƒ ǑƼ ǁǈƕǃƒǊƙƒƥǌƞǆ ƒ ǑƼǈ Ǉǒƕ Ɨƿǚƶǃƒ ƗƪƒƧƥ ǑǃƓƙǃƓƕǍ Ü Ƈǚǆƶǃƒ Ǉǆ Ǉǂǆǆ ƥƥƵ ƧƕǂƊ ƔƒƦƞ

ƪƒ ƴǒƨǍƙ ýǚƤ Ǉǆ ƇǙǍǃƒ Ǎ ƖƥǍƞǃƒǏǄƵ ƚơƕǃƒ ƘƒƧƓǆƙ ƇǚǆƵ  ǅǒǀƙǃ ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍƕ ǁǈƕǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ

 ǐǍƙƪǆǍ ǅǌǃ ƗǆƥǀǆǃƒưƧƓ ǅǋ.

 ǅƙǍƥƓǆƙƵǙƒ ƒƥǕƒ ǉƦǋ ǏǄƵƖ  ƒƧƲǈǃ Ü ǁǍǈƕǃƒ ýǂ ǐǍƙƪǆ ǏǄƵ ƗǒƼƧƮǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǅǒǀƙ ƗƕǍƶƮ

 Ɣƞǒ ǊǒǄƵǍƥƓǆƙƵǙƒ  ýǚƤ Ǉǆ ǑǀǒƕƱƙǃƒ ƔǈƓƞǃƒ ǑƼ ƗƪƒƧƥǄǃ ƗǈǒƵ ǏǄƵƱƓǀƪƍ ƧƲǈǃƒ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǒƧƓƕƙƤƓƕ 

 ǁǈƕǃƒ ƒƦǌǃ Ƈǚǆƶǃƒ Ǉǆ Ɨǈǒƶǃ ƗǃƓơ ƗƪƒƧƥ

12/- ƕƨƐƥƣǁƐ ƚƤǋǄǆ:

13-  ƘƟƓǁƐ üǀǐǉ

ǃƍ Ǌǆǒƪǀƙ ǅƙ ǊƙƪƒƧƥǍ ƳǍưǍǆǃƒ ƗƞǃƓƶǆ ýƞƊ ǇǆǏ3  Ɠǆ ýƮƼ ýǂ ýǍƓǈƙ ƚǒơ ýǍƮƼǑǄǒ:

1- ýƮƽǃƒýǍǕƒ:  ƘƓǒƪƓƪƊ ùƕ ǇƒǍǈƵƙǃƒ ýǚƤ Ǉǆ ƗǆƥƤǃƒ Ǎ ƖƥǍƞǃƒ ǑƼƱƧƾ ǃƍǏ  ƖƥǍƞǃƒ ƗǒǋƓǆ

 ƗǀǄƶƙǆǃƒ ǅǒǋƓƽǆǃƒ Ǎ ƗǆƥƤǃƒǍÜƓǆǌƕ ǃƍ ƗƼƓưǗƓƕǏ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǅǒǀƙ ƾƧƱǍ ƥƓƶƕƊ.

2- ǑǈƓƛǃƒ ýƮƽǃƒ: Ƈǚǆƶǃƒ ǐƥǃ ƇǙǍǃƒ  ùƕ ǇǍǈƵ:ǃƒ ýǚƤ Ǉǆ ƾƧƱƙǃ ƇƓƱƵƎƕ Ü ýǒǆƶǃƒ ƇǙǍ

ǊƑƓǈƕ ƘƒǍƱƤǍ ýƑƓƪǍǍ ǊǒƪƓǒƿ ƾƧƱǍ ǊƵƒǍǈƊ Ǎ Ü ǊƙǒǆǋƊ ǎƥǆǍ ǊǃǍơ ƘƓƽǒƧƶƙ.

3-ǃƒ ýƮƽǃƒ ƚǃƓƛ: ƯƧǀǃƒ ƗǃƓơ ƗƪƒƧƥ ǇǍǈƵǍǑƕƶƬǃƒ ǐƧƑƒƨƞǃƒCPA-ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ- ǁǃƦǍ

ǃƍ ƾƧƱƙƕǏ  ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍƕ ƻǒƧƶƙǃƒ ǅƛ ǁǈƕǃƓƕ ƻǒƧƶƙǃƒ ǁǃƦ ƥƶƕ ǅƛ Ɠǌǆƥǀƙ Ǒƙǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ƻǄƙƤǆǍ

 ƘƓǒưƧƼ ƧƓǒƙƤƒ ǐƊ ƇǙǍǃƓƕ ƓǌƙƿǚƵǍ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞǃ ǁǈƕǃƒ ƇǚǆƵ ǅǒǒǀƙ ǅƙƗƪƒƧƥǃƒ 

ǃƒ ƝƑƓƙǈǃƒ ýǒǄơƙǍƓǌǒǃƍ ýƮǍƙǃƒ ǅƙ Ǒƙ.

ùǋ

جودة الخدمة 

الملموسة .

   ةالاعتیادی.

الاستجابة .

الأمانة .

.التعاطف.

ولاء العملاء



 ýƮƽǃƒýǍǕƒ: ǑƼ ƘƓǒƪƓƪƊ

 ƗǆƥƤǃƒǍ ƖƥǍƞǃƒ
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ƣǐǊǄƗ:

ƥǀǃƘơƕƮƊƗƪƪƌǆǃƒǊƞƒǍƙƖƥƵƘƓǒƥơƙƗƞǒƙǈƘƒƧǒƺƙǃƒƘƒƧǍƱƙǃƒǍƗƮƓƤǑƼýƲƗǆǃǍƶǃƒ

ƥƓƮƙƿƒǍƾǍƪǃƒ¡ƇǑƬǃƒǐƦǃƒƥƒƨǇǆƖƥơƗƪƼƓǈǆǃƒǇǒƕƘƓƪƪƌǆǃƒƗǒǆǍǆƵƘǈƓǂǍƊƗƮƓƤ¡ƓǆǍ

ǊưƧƽƙǉƦǋǆǃƒƗƪƼƓǈǇǆƳƓƕƙƍƔǒǃƓƪǕƒƖƥǒƥƞǃƒƖƥƓǒƨǃƒƇƒƥǕƖƥƓƽƙƪǙƒǍǇǆƓǒƞǍǃǍǈǂƙǃƒƗƛǒƥơǃƒ

ǍǄǃƮýǍǏǃƍǅǒƥǀƙƪƗƶǄǍƊƗǆƥƤƖƧƥƓƿǏǄƵǃƒƮƥǍǆǅƓǆƊýƑƒƥƕǃƒƗƪƼƓǈǆǃƒƗƮƓƤǇƒǍýǒǆƶǃƒƠƕƮƊ

ƧƛǂƊǑƵǍǑƼýǍƮơǃƒǏǄƵƗƶǄƪǍƊƗǆƥƤǆƙƖƨǒǆ.

ǑƼǍýƲǉƦǋƘƓǒƥơƙǃƒƩǒǃǁƓǈǋǅƓǆƊƗƪƪƌǆǃƒǙƍƳƓƕƙƍƔǒǃƓƪǕƒƗƛǒƥơǃƒǑƼƧƒƥǗƒƖƗǌƞƒǍǆǃ

ƻǍƧƲǃƒǑƙǃƒƘơƕƮƊƧƛǂƊƒƥǒǀƶƙưǍǆƹǍƓ¡ǇƓǂƼƓǌǒǄƵǇƊǅƙǌƙƳǍưǍǆƕƖƥǍƞǃƒǐƦǃƒƠƕƮƊǇǆ

ƘƓƕǄƱƙǆǃƒƗǒƪƓƪǕƒƗƛǒƥơǃƒǑƙǃƒƔƞǒƓǋƧƼƒǍƙǑƼƘƓƞƙǈǆǃƒƘƓǆƥƤǃƒǍǑƙǃƒƓǌǆƥǀƙƌǆǃƒƪƪƗƓǌƑǚǆƶǃ¡

ƚǒơǑƕǄƙƕƹƧƓǅǌƙǅǌƙƓƞƓǒƙơƒǍ¡ƓǆǆƯƧƽǒƓǌǒǄƵƠǈǆƗǒǆǋǕƒƗǆƨǚǃƒƒƦǌǃǅǍǌƽǆǃƒƚǒƥơǃƒǁǃƦǍ

ǇǆýǚƤƪƍƔƓƶƙǅǌƼǍǏǈƶǆƖƥǍƞǃƒǊǆǒǆƶƙǍǏǄƵƴǒǆƞƥƒƧƼƊƗƪƪƌǆǃƒƴǆƗǃǍƓơǆǊǀǒǀơƙ.

ǑƼǍǅǃƓƶǃƒǇǓƒƥƞǍǒƓǌƞǍƙƓǒǍƿǍơǈƧƓƕƙƵƒƖƥǍƞƗǆƥƤǃƒƗǆƓƶǃƒƾơǑƪƓƪƊǃǂýǇƱƒǍǆ¡ýƕƧƛǂǕƒ

ǇǆǁǃƦƘơƕƮƊýǍƥǃƒǅƙǌƙƥǍƞǍƕƧǒǒƓƶǆƖƥƥơǆƖƥǍƞǄǃƥƕǙǇƒǍƓǌǄƕǀƙƘƓǆƲǈǆǃƒƚǒơƧƛƋƙǒ

ƓǋƥƓƮƙƿƒƓǌƶưǍǍǑƪƼƓǈƙǃƒǇǒƕýǍƥǃƒýƛǆƕǉƦǋƧǒǒƓƶǆǃƒ.

ǇǆǍýƞƒƻƧƶƙǃƒǏǄƵƖƥǍƞǃƒǅƙǒǇǆýǚƤƒƦǋýƮƽǃƒƥǒƥơƙǅǍǌƽǆƖƥǍƞǃƒ¡ƓǋƧǍƱƙǑƤǒƧƓƙǃƒ¡

ƙǂƓǌƽǒǃƓƗƕƓƿƧǃƒǍƓǌǒǄƵ¡ƓǆǂǒƪƙýǍƓǈǅǍǌƽǆƗǆƥƤǃƒ¡ƮƑƓƮƤƓǌƓǌƼƓǈƮƊǍ¡ƗƼƓưƍǏǃƍƶǆƗƼƧƖƥǍƞ

ƗǆƥƤǃƒƌǆǍƬƘƒƧƜƦƓǆǈǍƓǌǆǒǒǀƙ.ǃǍƓơǍƓǈƗƞǃƓƶǆƒƦǋƽǃƒƮýǀƙƕǊǆǒƪǏǃƍǇǒƛơƕǆǑǃƓƙǃƓǂ:

ƚơƕǆǃƒýǍǕƒ:ƗǒǋƓǆƖƥǍƞǃƒ.

ƚơƕǆǃƒǑǈƓƛǃƒ:ƗǒǋƓǆƖƥǍƞƗǆƥƤǃƒ.
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ƘƟƓǄǁƐüǋǓƐ:ƕǐǉƑǄƔƣǋƜǁƐ

ƧƕƙƶƙƖƥǍƞǃƒƟǚƪǑƞǒƙƒƧƙƪƍƗƕƪǈǃƓƕƗƪƪƌǆǄǃǁǃƦǍƓǌǈǕƾǀơƙƖƨǒǆƗǒƪƼƓǈƙǑƼýƓƞǆ

ƓǌƱƓƬǈ¡ƓǆǍƧƞǈǒǇƵƖƥǍƞǃƒǇǆƝƑƓƙǈƗǒƕƓƞǒƒǍƊƗǒƕǄƪƥƿƧƛƌƙǏǄƵƱƓƬǈƗƪƪƌǆǃƒǏǄƵǍ

ƓǋƧƒƧǆƙƪƒ¡ǃǍƗƼƧƶǆƥǍƮǀǆǃƒƖƥǍƞǃƓƕǇƶǆǒƱǒǄƪƙƇǍưǃƒǏǄƵƯƶƕƻǒƧƓƶƙǃƒƗƽǄƙƤǆǃƒƓǌǃƇƓƱƵƍǍ

ƗơǆǃǇƵýơƒƧǆƧǍƱƙƒƦǋǅǍǌƽǆǃƒ¡ƓǌƙǒǆǋƊƓǌƼƒƥǋƊǍ¡ƒƦǂǍƥǒƥơƙƻǒǃƓǂƙƖƥǍƞǃƒƗƕƓƿƧǃƒǍƓǌǒǄƵ¡

ǇǒƪơƙƖƥǍƞƘƓƞƙǈǆǃƒǅƓƲǈǍƖƧƒƥƍƖƥǍƞǃƒ.

ƒǂƯǄǁƐüǋǓƐ:ǃǋǊƻǄƔƣǋƜǁƐ

ƱƥƻǁƐüǋǓƐ:ƗƹǐƥƴƔƣǋƜǁƐ

Ǘǋƈ:ƹǐƥƴƗƔƣǋƜǁƐ

ƥǀǃƘƽǄƙƤƒƻǒƧƓƶƙǃƒƗƮƓƤǃƒƖƥǍƞǃƓƕǁǃƦǍƘǙǍơƙǄǃƗǒƥƓƮƙƿǙƒƧƕƵƣǒƧƓƙǃƒ¡ƓǆǃǍǇƓǂ

ǅǍǌƽǆƖƥǍƞǃƒƥƥƶƙǆƥƓƶƕǕƒǅǃƾƽƙǒǇǍƛơƓƕǃƒǏǄƵƇƓƱƵƍǅǍǌƽǆƥơǍǆƾǒƿƥǍƚǒơǊƼƧƵƧǒƛǂǃƒǇǆ

ǇǒƧǂƽǆǃƒƖƥƶƕǍƻǒƧƓƶƙǇǂǆǒƯƧƵƯƶƕǃƒƓǌǈǆ:

-ƴƞƧǒǅǍǌƽǆƖƥǍƞǃƒQualityǏǃƍƗǆǄǂǃƒƗǒǈǒƙǚǃƒQualitasǑƙǃƒǑǈƶƙƗƶǒƕƱƭƤƬǃƒǍƊƗƶǒƕƱ

ƇǑƬǃƒƗƞƧƥǍǊƙƕǚƮ¡ƘǈƓǂǍǑǈƶƙƓǆǒƥƿƗƿƥǃƒǇƓǀƙǗƒǍ.1ǅƥƤƙƪǒǍƠǄƱƮǆƖƥǍƞǃƒƗǃǙƥǄǃǏǄƵ

ƜǍƙǈǆƥǒƞǍƊƗǆƥƤƖƥǒƞ¡ǇǂǃǇǆƋƱƤǃƒǇƊƥǀƙƶǈǇƊƘƓƞǍƙǈǆǃƒǍƊƘƓǆƥƤǃƒƘƒƦƖƥǍƞǃƒƗǒǃƓƶǃƒǑǋ

ƱǀƼƘƓƞƙǈǆǃƒǍƊƘƓǆƥƤǃƒƧƛǂǕƒƗƽǄǂƓǆǈƍǍǑǋǁǄƙƘƓƞƙǈǆǃƒǍƊƘƓǆƥƤǃƒǑƙǃƒƔƪƓǈƙƙƘƓƞƓơǍ

ƘƓƶƿǍƙǍƇǚǆƶǃƒǇǆƚǒơƇƒƥǕƒƴƽƙƧǆǃƒƗƽǄǂƙǃƒǍƗưƽƤǈǆǃƒƧƼǍƙǍƜǍƙǈǆǃƒǍƊƗǆƥƤǃƒƗǒǆǂǃƓƕ

ƗƕǍǄƱǆǃƒǑƼǍƘƿǍǃƒƔƪƓǈǆǃƒ.ƓǆǂƧǒƬƙƗǆǄǂƖƥǍƞǃƒǏǃƍƖƧƥƿƗƶǄƪǃƒǍƊƗǆƥƤǃƒǏǄƵƇƓƼǍǃƒ

ƧƒƧǆƙƪƓƕƘƓƶƿǍƙƕýǒǆƶǃƒƓǌǈǆǍƊƖƥƓǒƨǃƒƓǌǈƵ.2

1
:ǇǍǆƋǆƗǂƥƒƧƥǃƒ¡ƾƧƓƱƬǄƕǑ¡ƖƥǍƞǃƒǑƼƘƓǆƲǈǆǃƒƗƛǒƥơǃƒ¡ƗƶƕƱǃƒǏǃǍǕƒ¡ƧƒƥƇƓƽƮƧƬǈǄǃƴǒƨǍƙǃƒǍ¡ƓǆƵǇ¡ÜǇƥƧǕƒ2002¡

ƭ15.

2:ƓǒǈǍƪƥǆơǆƕǃƒǂǐƧ¡ƖƧƒƥƍƖƥǍƞǃƒƗǒǄǂǃƒ¡ǃƒƧƒƥƗǒƶǆƓƞǃƒƗǒƧƥǈǂƪǗƒ¡2002¡ƭ11.
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-ƗƼƓưǗƓƕǏǃƍƓǆƾƕƪǇǂǆǒƻǒƧƶƙƖƥǍƞǃƒǏǄƵƓǌǈƊ:1

1–ƑǊƺƥƴǐǅƐƥǋƜ" :ǑǋǚǆǃƒƗǆƑǅƒƥƤƙƪǚǃ"2ƥƮǀǒǍǁǃƦƕǇƒǇǍǂǒǅƥƤƙƪǆƗƶǄƪǃƒǍƊƗǆƥƤǃƒ

ƒƧƥƓƿǏǄƵƥƓǆƙƵǙƒƓǌǒǄƵǑƼƨƓƞǈƒƓǆǉƥǒƧǒƓǌǈǆ.

2–ƑǊƺƥƴǐƧǋǄƑƽWebsber)1985(:ƓǌǈƊƠǄƱƮǆǅƓƵýƕƓƿƙǄǃƾǒƕƱǏǄƵƗǒƊƗƽƮǍƊ

ƗǒƮƓƤƖƥƧƽǈǆǍƊÜƗǄǆƓƬƓǌƼƧƶǒǍƩǍǆƓƿOxford:ƓǌǈƊƗƞƧƥƨǒǒǆƙǃƒǍƊƗǒǄưƼǕƒ.

3–ǌƥǐǋCrosby)1979(:ǇƊƖƥǍƞǃƒǑǋƗǀƕƓƱǆǃƒƘƓƕǄƱƙǆǄǃǍƊƘƓƽƮƒǍǆǄǃ.

4–ǌƥǐǋJuran and Cryna)1980(¡Juran)1974(:ǇƒƖƥǍƞǃƒǑǋƗǆƑǚǆƝƙǈǆǃƒ

ýƓǆƶƙƪǚǃ.

5–ǌƥǐǋTaguchi)1984(:ǇƍƖƥǍƞǃƒǑǋǐƥƓƽƙƖƧƓƪƤǃƒǑƙǃƒƓǌƕƕƪǒƜǍƙǈǆǃƒƴǆƙƞǆǄǃƥƶƕ

ǊǃƓƪƧƍýǆƶƙƪǆǄǃǇǆưƙǒǍǁǃƦƧƑƓƪƤǃƒƗǆƞƓǈǃƒǇƵýƬƽǃƒǑƼƗǒƕǄƙƘƓƶƿǍƙýǒǆƶǃƒýƬƽǃƒǍǑƼƗǒƕǄƙ

ƭƑƓƮƤƇƒƥǕƒƙǃƒǍƘƒƧǒƛƋƗǒƕǈƓƞǃƒƗǆƞƓǈǃƒǇƵƜǍƙǈǆǃƒƚǍǄƙǃƓǂƝǒƞưǃƒǍƓǋƧǒƹǍ.

6–ǌƥǐǋDeming)1986(:ƊǇƖƥǍƞǃƒƔƞǒǇƊǑưƧƙƘƓƞƓơýǒǆƶǃƒƗǒǃƓơǃƒƗǒǄƕǀƙƪǆǃƒǍ.

7–ǌƥǐǋFeignbaun)1991(:ƖƥǍƞǃƒƓǌǈƋƕƝǒƨǆǃƒǑǄǂǃƒƭƑƓƮƤǃƗƶǄƪǃƒǍƊƗǆƥƤǃƒǑƙƋƙǆǃƒ

ǇǆƾǒǍƪƙǃƒƗƪƥǈǌǃƒǍƴǒǈƮƙǃƒǍ¡ƗǈƓǒƮǃƒǍ¡ǐƦǃƒǍǇǆǊǃǚƤǑƕǄƙƪƗƶǄƪǃƒǍƊƗǆƥƤǃƒǑƼýƓǆƶƙƪǙƒ

ƘƓƶƿǍƙýǒǆƶǃƒ.

8–ǌƥǐǋEvans)1993: (ǇƍƖƥǍƞǃƒǑǋƗǒƕǄƙƘƓƶƿǍƙýǒǆƶǃƒǍƊƓǆƾǍƽƙǒƓǌǒǄƵ.

9–ǌƥǐǋMitra)1993(:ǇƍƖƥǍƞǃƒǑǋƗǆƑǚǆƗƶǄƪǃƒǍƊƗǆƥƤǃƒƗǒƕǄƙǃýƓǆƶƙƪǙƒƥǍƮǀǆǃƒ

ǊǈǆƓǆǂƕǄƱǒǊýǒǆƶǃƒ.

1-ƥƵƧƥƕƵŸƒǑƑƓƱǃƒ¡ǏƪǒƵƖƥƒƥƿ¡ƖƧƒƥƍƖƥǍƞǃƒƗǄǆƓƬǃƒƧƒƥǐƧǍƨƓƕǃƒƧƬǈǄǃƴǒƨǍƙǃƒǍ¡ǇƓǆƵ¡ǇƥƧǕƒ¡2008¡ƭ29.

2-ǅƪƓƿƻǒƓǈǇƒǍǄƵ¡ƖƧƒƥƍƖƥǍƞǃƒƗǄǆƓƬǃƒƘƓƕǄƱƙǆǍǍƨǒǙƒ2000:9001:ƗƶƕƱǃƒǏǃǍǕƒ¡ƧƒƥƗƵƓƕƱǃƒƧƬǈǄǃƴǒƨǍƙǃƒǍ¡ǇƓǆƵ

ÜǇƥƧǕƒ2009¡ƭ20.
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10–ǌƥǐǋFicher)1996(:ǇƍƖƥǍƞǃƒǅǍǌƽǆƥƧƞǆǑǈƶǒƇƓǒƬƊƗƽǄƙƤǆƥƒƧƼǖǃǇǒƽǄƙƤǆǃƒ¡

ƓǌǈƊǍǑƼýƓƞǆýƓǆƵǕƒƗƵƓǈƮǃƒǍǑǈƶƙǇƍǇǍǂǒƇƒƥǕƒǍƊƭƑƓƮƤƗǈǒƶǆƖƨƓƙǆǆƓƮǍƮƤƥǈƵ

ƓǌƙǈƧƓǀǆƴǆƧƓǒƶǆƳǍưǍǆǇǆýƕƿýǒǆƶǃƒǍƊƗǆƲǈǆǃƒ.

11–ǌƥǐǋBank)2000(:ƓǌǈƊƳƓƕƬǗƒǅƓƙǃƒƘƓƞƓǒƙơǙýǒǆƶǃƒýƿƋƕƗƽǄǂƙƗǒǄƤƒƥ.

12–ƹǐƥƴƗǁƐǏǄƨƥǁƐƔƣǋƜǂǁǅǄüƓƽƭƴƓƖƑǄưƗǆǄǁƐƕǐǁǋƣǁƐ:

ƈ–ƑǊƺƥƴƗƕǐƴǄƜǁƐƕǐǀǐƥǄǓƐƔƣǋƜǂǁ:ƓǌǈƊƗƑǒǌǃƒǍƊƭƑƓƮƤǃƒƗǒǄǂǃƒƗƶǄƪǄǃǍƊƗǆƥƤǃƒǑƙǃƒ

ƩǂƶƙƓǌƙƧƥƿǏǄƵƗǒƕǄƙƘƓƞƓơƗơǒƧƮƗǒǈǆưǍ.

ƒ–ƑǊƺƥƴƗǋƕǄưǆǄǁƐƕǐǁǋƣǁƐƥǐǐƑƴǄǂǁ)Iso(:ƓǌǈƊƭƑƓƮƤǃƒƗǒǄǂǃƒǇƓǒǂǃ)ÜƱƓƬǈǍƊƗǒǄǆƵ¡ǍƊ

ƗƶǄƪ¡ǍƊƗǆƥƤ¡ǍƊƗǆƲǈǆ¡ǍƊǅƓƲǈ¡ǍƊƥƧƼ¡ǍƊƝǒƨǆƓǌǈǆ(ǑƙǃƒƩǂƶǈƙǑƼǊƙƧƥƿǏǄƵƳƓƕƬƍ

ƘƓƞƓơƗơǒƧƮǍƊƗǒǈǆư.

ǇǆýǚƤƻǒƧƓƶƙǃƒƗǀƕƓƪǃƒƓǈǈǂǆǒǇƊƝƙǈƙƪǈǇƊƖƥǍƞǃƒýǆƬƙǏǄƵƗƵǍǆƞǆǇǆƭƑƓƮƤǃƒ

ƗǀǄƶƙǆǃƒƗƶǄƪǃƓƕǍƊƗǆƥƤǃƒƗǆƥǀǆǃƒǏǃƍƔǈƓƞƭƑƓƮƤǃƒƗƮƓƤǃƒƗǒǄǆƶǃƓƕƗǒƞƓƙǈǗƒƗǒǀǒǍƪƙǃƒǍ¡

ƘƓǒǄǆƶǃƒǍƥƒƧƼǗƒǍ¡ǑƙǃƒǍƓǌǃƖƧƥǀǃƒǏǄƵƗǒƕǄƙƘƓƞƓơƘƓƶƿǍƙǍƇǚǆƶǃƒ.

ǇƍƻǚƙƤǙƒǑƼǑǈƓƶǆǃƒǑƙǃƒƓǋƦƤƋǒƠǄƱƮǆƖƥǍƞǃƒƻǄƙƤƙƙƤƓƕƻǚƗǌƞǃƒƗǆƥƤƙƪǆǃƒǇǆƥƒƧƼƊ

ƘƓƪƪƌǆǍ¡ǁǃƦǃƥǀƼƿǅƓƚơƓƕǃƒDavid GarvinƴǆƞƕýǂǅǒǋƓƽǆǃƒƗǀǄƶƙǆǃƒƖƥǍƞǃƓƕ¡ƓǋƥƥơǍ

ƩǆƤƕýƤƒƥǆƗǒƪƓƪƊƓǌǆƥƿǑƼǊƕƓƙǂ"Managing Quality":ǏƺǃƑƳ1988ƗǋƗüƙǄǇƤǉ

üƢƐƣǄǁƐǏƺ:1

1-üƢƣǄƼǋƻƗǁƐ:

ƥƮǀǒǍƖƥǍƞǃƓƕƾƼǍƒƦǋýƤƥǆǃƒƓǌǈƋƕƗǆƇǚǆƝƙǈǆǃƒǅƒƥƤƙƪǚǃ¡ǐƊƖƧƥƿƇƒƥƊƝƙǈǆǃƒǅƒƥƤƙƪǚǃ

ƾƼǍƘƓƽƮƒǍǆǄǃǑƙǃƒƾǀơƙưƧǏǁǄǌƙƪǆǃƒǇǆýǚƤǅǒƥǀƙƇƒƥƊýưƼƊƾƥƊǍƘƓƽƮƴƕƬƙƘƓƕƹƧ

ƒǁǄǌƙƪǆǃ¡ƒƦǋǍýƤƥǆǃƒƾƽƙǒƴǆƻǒƧƶƙǅǍƕǈƞǒƼFeigenbaum"ƖƥǍƞǄǃǏǄƵƓǌǈƊƾǒǀơƙƗƕƹƧ

ǁǄǌƙƪǆǃƒ.

1
-ǅƪƓƿƻǒƓǈǇƒǍǄƵ¡ƖƧƒƥƍƖƥǍƞǃƒƗǄǆƓƬǃƒƙǆǍƘƓƕǄƱǍƨǒǙƒ9001¡2000¡ƴƞƧǆƾƕƪǉƧǂƦ¡ƭ:21-22.
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2-üƢƣǄƛƗǆǄǁƐ:

ǇǆưƒƦǋýƤƥǆǃƒƧƲǈǒƖƥǍƞǄǃǏǄƵƓǌǈƊƗƿƥǃƒƖƧƥǀǃƒǍǑƼƩƓǒƿƘƒƥƧƽǆǃƒǍƊƭƑƓƮƤǃƒ

ƗƕǍǄƱǆǃƒǑƼƝƙǈǆǃƒǑƙǃƒǍǑǋƖƧƥƓƿǏǄƵƾǒǀơƙƘƓƕƹƧǌƙƪǆǃƒǁǄ¡ǇǆǍƓǈǋǇƓƼƖƥǍƞǃƒƖƧƓƕƵǇƵ:1

ƧǒƺƙǆǃƒƴưƓƤǃƒƩƓǒǀǄǃƾǒƿƥǃƒ.

ǏǄƵǅƹƧǃƒǇǆǇƊǉƦǋƻǒƧƓƶƙǃƒƘƥƥơƔǈƒǍƞǃƒǄƙƤǆǃƒƗƽƖƥǍƞǃƜǍƙǈǆǃƒǙƍƓǌǈƊƖƥǍƥơǆ¡ǊǈǕ

ǑƼƗǃƓơƥƓǆƙƵǙƒǏǄƵýǒưƽƙǃƒǑƮƤƬǃƒǇƓƼƭƑƓƮƤǃƒƘƓƽƮƒǍǆǃƒǍǑƙǃƒǅƙǒƩƓǒǀǃƒƓǌǒǄƵǇǍǂƙ

ƗǄǄưǆ¡ǇǙƇƨƞƧǒƕǂǇǆƖƥǍƞǃƒƥǆƙƶǒǏǄƵƘǚǒưƽƙǁǄǌƙƪǆǃƒǊƙƓƕƹƧǍ.

3–üƢƣǄǃƣƢƗƨǄǁƐ:

ýƛǆƙƙƖƥǍƞǃƒǇǆưƒƦǋýƤƥǆǃƒǑƼƧƥƿƖƜǍƙǈǆǃƒǏǄƵƇƓưƧƍƘƓƶƿǍƙýǒǆƶǃƒ¡ǁǃƦǃǑǌƼƖƧƓƕƵ

ǇƵǅǍǌƽǆǑƮƤƬǑƙƒƦƧǒƺƙƙǊǒƼƥǍƥƧýƶƽǃƒƓƶƕƙƥǒƥƶǄǃǇǆýǆƒǍƶǃƒǎǍƙƪǆǃƓǂǑƵƓǆƙƞǙƒǑƼƓǀƛǃƒǍ

ǎǍƙƪǆǍƳƓƕƬǗƒ¡ƩǂƵǅǍǌƽǆǃƒƾƕƓƪǃƒǐƦǃƒƧƕƙƶǒǅǍǌƽǆǑƵǍưǍǆ¡ǁǃƦǃƖƥǍƞǃƓƼƓǈǋǑǋǚǆǃƒǆƗ

ǇǒƕƭƑƓƮƤƜǍƙǈǆǃƒǍƊƤǃƒƗǆƥƘƓƶƿǍƙǍýǒǆƶǃƒ.

ƚǒơƥǂƊƥƧƒǍƥƒƸǈǆǒƥǏǄƵǁǃƦǇǆýǚƤǊƽǒƧƶƙƖƥǍƞǄǃǏǄƵƓǌǈƊ" :ƗƞƧƥƾƼƒǍƙǃƒƗǒƥƓǆƙƵǙƒǍ

ǑƙǃƒƔƪƓǈƙƙƴǆƾǍƪǃƒƴǆǍƗƽǄǂƙǃƒ¡ǏǈƶǆƕƗǀƕƓƱǆǃƒƘƓƞƓǒƙơǚǃ. "2

ƕƓǅƹƧǃǇǆƗǒǆǋƊƒƦǋýƤƥǆǃƒǑƼƥǒƥơƙǅǍǌƽǆƖƥǍƞǃƒǙƍǊǈƒƥƿýƶƞǒƗƪƪƌǆǃƒƴǀƙǑƼƗǃƓơǅƥƵ

ƗǀƕƓƱǆǃƒǇǒƕƖƥǍƞǃƒƗǆƥǀǆǃƒƓưƧǍýǒǆƶǃƒǁǃƦǍƥƥƶƙǃǊƙƓƞƓơǊƙƓƕƹƧǍǑƙǃƒǍƔƶƮǒƓǌƶǆƞǑƼ

ƜǍƙǈǆǍƊƗǆƥƤƖƥơƒǍ¡ǇǆǍƓǈǋƗƪƪƌǆǃƓƼƓǌǈǂǆǒƧƓǒƙƤǙƒǇǒƕǇǒƙǒƞǒƙƒƧƙƪƍǅǒƪǀƙƾǍƪǃƒǍƊƾǍƪǃƒ

ǑǄǂǃƒ.

1
-ƥǒƧƼƥƕƵƟƓƙƽǃƒǇǒƨǇǒƥǃƒ¡ƝǌǈǆǃƒǑǆǄƶǃƒƾǒƕƱƙǃƖƧƒƥƍƖƥǍƞǃƒƗǄǆƓƬǃƒǑƼƘƓƪƪƌǆǃƒƗǒƕƧƶǃƒƧƒƥÜƔƙǂǃƒƧƬǈǄǃ¡ƧƮǆ¡1996ƭ

10.

2
-ƓǒǈǍƪƥǆơǆƕǃƒǂǐƧ¡ƖƧƒƥƍƖƥǍƞǃƒƗǒǄǂǃƒ¡ƴƞƧǆƾƕƪǉƧǂƦ¡ƭ33.
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4–üƢƣǄƲǐǆƬƗǁƐ:

ǑǈƶƙƖƥǍƞǃƒƾƼǍƒƦǋýƤƥǆǃƒƴǈƮƘƓƞƙǈǆƗǒǃƓƤǇǆƔƪǈǃƒƗƕǒƶǆǃƒǇǆýǚƤƓǌƙǀƕƓƱǆƘƓƽƮƒǍǆǃ

ǅǒǆƮƙǃƒƗƕǍǄƱǆǃƒƒƦǋǍƾƽƙǒƴǆǅǒǋƓƽǆƖƥǍƞǃƒǑƼǇƓƕƓǒǃƒ"ýǆƵƒƇǑƬǃƒǑƼýǍƊƖƧǆ. "ƨƓƙǆǒƒƦǋ

ýƤƥǆǃƒƾǒǀơƙƕƧǒǒƓƶǆƩƓǒƿƖƥǍƞǃƒƗƼƥǌƙƪǆǃƒýƿƋƕƻǒǃƓǂƙƖƥǍƞǄǃƗƕǍǄƱǆǃƒ.

ƘƓƽƮƒǍǆƼǅǒǆƮƙǃƒǇǂǆǒƓǋƥǒƥơƙƥƓǆƙƵǙƓƕǏǄƵƘƓƞƓơƇǚǆƶǃƒǑƙǃƒǅƞƧƙƙǏǃƍƭƑƓƮƤǏǈƕƙƓǌǒǄƵ

ƗǒǄǆƵƴǒǈƮƙƜǍƙǈǆǃƒƾǒǀơƙǃǍƖƥǍƞǃƒǑƼƜǍƙǈǆǃƒƔƞǒƦƤǕƒǇǒƶƕƧƓƕƙƵǙƒƗƶƕƧƊƔǈƒǍƞƗǒƪƓƪƊ:1

1–ƾǒǀơƙƖƥǍƞǃƒǑƼƥǒƥơƙƘƓƞƓǒƙơƒƇǚǆƶǃƒ.

2–ƾǒǀơƙƖƥǍƞǃƒǑƼǅǒǆƮƙǃƒ

3–ƾǒǀơƙƗǀƕƓƱǆƜǍƙǈǆǃƒƴǆǅǒǆƮƙǃƒǍƊǆƓƻƧƶǒƖƥǍƞƕƜƓƙǈǗƒ.

4–ƾǒǀơƙƖƥǍƞǃƒǑƼƇƒƥǕƒƧǌƲƙǍýǒǆƶǄǃǑƑƓǌǈǃƒƥǈƵýƓǆƶƙƪǙƒǑǄƶƽǃƒƜǍƙǈǆǄǃ.

ǇǆýǚƤǉƦǋƧƮƓǈƶǃƒƧǌƲƙƗƿǚƶǃƒƗǀǒƛǍǃƒǇǒƕƘƓƽƮƒǍǆǃƒƘƓƞƓǒƙơǙƒǍ¡ǐƊǙǇǂǆǒǇƊ

ƥƞǍǒƓǆǋƥơƒǇǍƥƧƤǓƒƓǆǋƧƓƕƙƵƓƕǇǚǂƬǒǇƒƧƮǈƵǇƓǒƪƓƪƊƓƕƗƕƪǈǃƖƥǍƞǄǃ.

5–üƢƣǄƕǄǐƾǁƐ:

ƻƥǌǒƒƦǋýƤƥǆǃƒǏǃƍƥǒƥơƙƧƮƓǈƵƧƶƪǃƒ¡ǐƊǎƥǆǁƒƧƥƍýǒǆƶǃƒƗǆǒǀǃƜǍƙǈǆǃƒǐƦǃƒƔƹƧǒ

ǑƼýǍƮơǃƒǊǒǄƵǇǆýǚƤƗǈƧƓǀǆƭƑƓƮƤƝƙǈǆǃƒǎƥǆǍǚǆƑƓǌƙǆǊƙƞƓơǃƴǆƧƶƪǊƑƒƧƬǏƙǆǍ

ƾǀơƙǁǃƦýǒǆƶǄǃǇƓƼƝƙǈǆǃƒƠƕƮǒǉƧƲǈƕƘƒƦƗǆǒƿǃƓƵƗǒ¡ƖƥǍƞǃƓƼƧƕƶǒƓǌǈƵƗƞƧƥƕƨǒƓǆƙǃƒƧƶƪǃƓƕ

ýǍƕǀǆǃƒƾǀơƙǍƖƧƱǒƪǃƒǏǄƵƓǌƙƒƧǒƺƙǆƗƽǄǂƙǃƓƕƗǃǍƕǀǆǃƒ.

ƑǐǆƑƙ:ƹǐƥƴƗƔƥƐƣƋƔƣǋƜǁƐƕǂǄƑƪǁƐ:Total quality management

1–ƹǐƥƴƗƔƥƐƣƋƔƣǋƜǁƐƕǂǄƑƪǁƐ) :TQM: (

ƥƶǒǅǍǌƽǆƖƧƒƥƍƖƥǍƞǃƒǄǆƓƬǃƒƗǇǆƧƛǂƊǅǒǋƓƽǆǃƒƗǒƧǂƽǃƒǑƙǃƒơƲƘǒǅƓǆƙǋƓƕƧǒƕǂǇǆƻƧƱ

ǇǒƧǂƽǆǃƒǇǒƛơƓƕǃƒǍǑƼýǍǀơƻƧƓƶǆǃƒƗǒƧƒƥǗƒƗƼƥƓǌǃƒǏǃƍƧǒǍƱƙǃƒǇǒƪơƙǃƒǍƧǆƙƪǆǃƒǑƼƇƒƥǕƒ

1-ýǒƕǈƥǆơǆǏƪƧǆǃƒ¡ƗǒƞǒƙƒƧƙƪƍƜƓƙǈǗƒƘƓǒǄǆƶǃƒǍ:ýƤƥǆǑƞǒƙƒƧƙƪƒ¡ƗƶƕƱǃƒǏǃǍǕƒ¡ƧƒƥǃƒƗǒƶǆƓƞǃƒƖƥǒƥƞǃƒ¡ƗǒƧƥǈǂƪǗƒ¡ƧƮǆ¡

2002¡ƭ337.
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ǑƞƓƙǈǗƒǑƼƻǄƙƤǆƘƓƪƪƌǆǃƒ¡ǉƧǒƺǂǍǇǆǅǒǋƓƽǆƖƧƒƥǗƒǇǒƓƕƙƙƻǄƙƤƙǍǊǈƋƬƕƧƓǂƼǕƒƓǀƼǍƗǒƌƧǃ

ǊƞǍƙǍýǂơƓƕƚ¡ǙƍǇƊƒƦǋƻǚƙƤǙƒƧǍơǆƙǒǊǈǍǆưǆƓƪƓƪƊýǍơƻƥǌǃƒǐƦǃƒǏƶƪƙƗƪƪƌǆǃƒǏǃƍ

ǊǀǒǀơƙýƛǆƙǆǃƒǍǑƼƇƓưƧƍƇǚǆƶǃƒǇǆýǚƤýƵƓƽƙƴǒǆƞƗƱƬǈǕƒýƤƒƥƗƪƪƌǆǃƒ.

ƥǀǃƻǄƙƤƒƧǒƛǂǃƒǇǆǇǒƛơƓƕǃƒýǍơƨƒƧƕƍƻǒƧƶƙƥƥơǆƖƧƒƥǗƖƥǍƞǃƒƗǄǆƓƬǃƒǁǃƦǃƓǈǈǂǆǒƜƒƧƥƍƯƶƕ

ƻǒƧƓƶƙǃƒƒƗƽǄƙƤǆǃƓǌǃƓǆǂǑǄǒ:

1–ƑǊƺƥƴǐƖƐƥƑǊƓǋƐǋǂǊǀƐǍǂƳƑǊǆƈ" :ƾǍƽƙǃƒǑƼƇƒƥǕƒƥƓƶƪǗǇǒǂǄǌƙƪǆǃƒǇƵƾǒƧƱýǆƵ

ǇǒƧǒƥǆǃƒǇǒƽƲǍǆǃƒǍƴǆǅǌưƶƕƯƶƕǃƒǇǆýƞƒƾǒǀơƙǍƊƥǒǍƨƙǇǒǂǄǌƙƪǆǃƒƖƥǍƞƕƘƒƦƗǆǒƿǇǆ

ýǚƤƗǒƥƋƙýǆƶǃƒƠǒơƮǃƒ¡ýǂƬǃƓƕƠǒơƮǃƒ¡ǇǆǍƖƧǆǃƒǏǃǍǕƒǑƼǍýǂƘƿǍ1

2–ƑǊƺƥƴǐƥƺǋǉǈƏǘǄƦǋƑǊǆƉƓ:"ƗƽƪǄƼƗǒƧƒƥƍƗǆǆƮǆýƶƞǃƗƪƪƌǆǃƒƧƛǂƊƗǈǍƧǆƗƵƧƪǍǑƼ

ƇƓƬǈƍǅƓƲǈǑǄǂǒǋǇǒƙǆ¡ǊƞǍƙǆǇǊǃǚƤƥǍǌƞƗƼƓǂǇǒǄǆƓƶǃƒƔƪǂǃƇǚǆƶǃƒǇƵƾǒƧƱýƕƪ

ƗǂƧƓƬǆǃƒǑƼƱǒƱƤƙǃƒƦǒƽǈƙǃƒǍƇƒƥǖǃǑǄǒƺƬƙǃƒ.2

3–ƑǄǀƑǊƺƥƳǐƻǐƗƨǅǅǉǋǀƣǁƑǆǋƥǋƣǆƐƥƓǍǂƳƑǊǆƈ" :ƧǒǍƱƙǃƒƗƲƼƓơǆǃƒǍǏǄƵƘƓǒǈƓǂǆƍ

ƗƪƪƌǆǃƒǇǆýƞƒǇǒƪơƙƖƥǍƞǃƒýǂƬƕǍƧǆƙƪǆƗǒƕǄƙǍƘƓƕǄƱƙǆýǒǆƶǃƒƓǋƨǍƓƞƙǍ¡ǁǃƦǂǍƚơƕǃƒǇƵ

ƖƥǍƞǃƒƓǌǀǒƕƱƙǍǑƼǐƊƧǌƲǆǇǆƧǋƓƲǆýǆƶǃƒƇƥƕǇǆƻƧƶƙǃƒǏǄƵƘƓƞƓǒƙơƒýǒǆƶǃƒƇƓǌƙǈƒǍ

ƗƼƧƶǆƕǎƥǆƓưƧǆƶǃƒýǒǇƵƒƘƓǆƥƤǃǍƊƘƓƞƙǈǆǃƒƗǆƥǀǆǃƒǊǃ. "3

4–ǏƺǅǐƟƑǊƺƥƴǐƘƟƑƓǁƐǆƥǋǉǅǐƥƜƑǊǆƉƓ" :ǅƓǒǀǃƒƱƓƬǈǃƓƕƠǒơƮǃƒƦǈǆƗƲơǄǃƒǏǃǍǕƒǊƑƒƥǕ

¡ƴǆǇǒƪơƙƘƓǒǍƙƪǆƇƒƥǕƒƥƓǆƙƵǙƓƕǏǄƵƓưƧǁǄǌƙƪǆǃƒ. "4

5

1
-ǇǍǆƋǆƗǂƥƒƧƥǃƒǇǍƧƤǓƒǍ¡ƖƧƒƥƍƖƥǍƞǃƒƗǄǆƓƬǃƒ¡ƗƶƕƱǃƒÜǏǃǍǕƒƧƒƥƇƓƽƮƧƬǈǄǃƴǒƨǍƙǃƒǍ¡ǇƓǆƵ¡ǇƥƧǕƒ¡2001¡ƭ16.

2-ƧǒưƤǅưƓǂƥǍǆơ¡ƖƧƒƥƍƖƥǍƞǃƒƗǆƥƤǍƇǚǆƶǃƒ¡ƗƶƕƱǃƒǏǃǍǕƒ¡ƧƒƥƖƧǒƪǆǃƒƧƬǈǄǃƴǒƨǍƙǃƒǍƗƵƓƕƱǃƒǍ¡ǇƓǆƵ¡ǇƥƧǕƒ¡2002¡

ƭ16.

3-ƥǆơǆƥƕƵƟƓƙƽǃƒǑƼƧǒƮǃƒ¡ƖƧƒƥǗƒƖƥƑƒƧǃƒ¡ƗƶƕƱǃƒǏǃǍǕƒ¡ƧƒƥƇƓƽƮƧƬǈǄǃƴǒƨǍƙǃƒǍ¡ǇƓǆƵ¡ǇƥƧǕƒ¡2003¡ƭ199.

4-ƻƱƒǍƵǅǒǋƒƧƕƍƥƒƥơǃƒ¡ƖƧƒƥƍƖƥǍƞǃƒƗǄǆƓƬǃƒ¡ƗƶƕƱǃƒǏǃǍǕƒ¡ƧƒƥƧǂƽǃƒ¡ǇǍƧƬƓǈǇǍƵƨǍǆǍǇǇƓǆƵ¡ǇƥƧǕƒ¡2009¡ƭ21

.
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5–ƑǄǀƖƺƥƳƔƥƐƣƋƔƣǋƜǁƐƕǂǄƑƪǁƐǍǂƳƑǊǆƈ:"ǚƤƥǆƧƧơǒƖƓǒơǕƒƥƒƧƼǇǆƳƓǒưƥǍǌƞǃƒ

ǇǆýǚƤǁƒƧƬƍýǂǅǌǈǆǑƼƘƓǒǄǆƵǇǒƪơƙǃƒ¡ƚǒơƕǅƙǒýǍƮǍǃƒǏǃƍƝƑƓƙǈǃƒƗƕǍƹƧǆǃƒƘƿǍƕǍýƿƒ

."1

6–ƑǊƺƥƴǐǋƣǊƴǄƔƣǋƜǁƐǏǁƐƥƣƻǁƐƑǊǆƉƓ" :ǅƓǒǀǃƒýǆƶǃƓƕýǂƬƕƠǒơƮǆǍǇýǍƊƖƧǆƴǆƥƓǆƙƵǙƒ

ǏǄƵǅǒǒǀƙǁǄǌƙƪǆǃƒǑƼƗƼƧƶǆǇǒƪơƙƇƒƥǕƒ. "2

ǇǆýǚƤƻǒƧƓƶƙǃƒƗǀƕƓƪǃƒƠưƙǒǇƓƕƖƧƒƥƍƖƥǍƞǃƒƗǄǆƓƬǃƒƓƕƵƖƧǇƵƝǌǈǆýǆƓǂƙǆƻƥǌǒǏǃƍ

ƗǆƥƤýǒǆƶǃƒ¡ǑǌƼǙƻƥǌƙǏǃƍƾǒǀơƙƖƥǍƞǃƒǑƼýƓƞǆǇǒƶǆ¡ƓǆǈƍǍǑǋƗǒǄǆƵƗǄǆƓǂƙǆýǆƬƙƴǒǆƞ

ƗƱƬǈǕƒƻƑƓƲǍǃƒǍƚǒơƕǇǍǂǒǁƓǈǋƾǒƪǈƙƱƕƒƧƙǍƓǆǌǈǒƕ¡ƨǒǂƧƙǃƒǍǏǄƵǇǒǄǆƓƶǃƒǇǆýƞƒýǍƮǍǃƒ

ǏǃƍƇƒƥǕƒƥǒƞǃƒƾǒǀơƙǃƖƥǍƞǃƒƗǒǄǂǃƒǑƼƗƪƪƌǆǃƒ.

2/ƣƏƐǋƺƼǐƓƯƗƔƥƐƣƋƔƣǋƜǁƐƕǂǄƑƪǁƐ:

ƥǀǃƾǀơƾǒƕƱƙƖƧƒƥƍƖƥǍƞǃƒƗǄǆƓƬǃƒTQMƥǒƥƶǃƒǇǆƥƑƒǍƽǃƒƗƶƞƬǆǃƒǑƙǃƒƘǄƮơƓǌǒǄƵ

ƥǒƥƶǃƒǇǆƘƓǂƧƬǃƒƗǒƵƓǈƮǃƒƗǒǆǃƓƶǃƒýƛǆƘƓǂƧƬƩǂǍƧǒƨ¡ƗǂƧƬIBM¡ǇǍƧƙǂǃǍƪ¡ýƓǒǍƧ

ýǒǆƓǋƧǒƹǍǇǆƘƓǂƧƬǃƒƗǒǆǃƓƶǃƒǒƵƓǈƮǃƒƗƗǒǆƥƤǃƒǍǇǂǆǒǍǇƓǒƕǅǋƊǉƦǋƥƑƒǍƽǃƒǆǃƒƙƗǀǀơǇǆ

ƔƧƓƞƙǁǄƙƘƓǂƧƬǃƒƾƼǍƓǆǑǄǒ:3

Ɗ–ǇǒƪơƙƗǒƞƓƙǈǗƒƖƥǍƞǃƒǍǇǆýǚƤƗǂƧƓƬǆǇǒǄǆƓƶǃƒǑƼƗǒǄǆƵǇǒƪơƙǃƒǍƙǃƒƔǒƧƥƧǆƙƪǆǃƒ.

Ɣ–ƯƓƽƤǈƒǑƼƻǒǃƓǂƙƜƓƙǈǗƒǑǃƓƙǃƓƕǍƖƥƓǒƨƟƓƕƧǕƒƗǀǀơǆǃƒƗǆƲǈǆǄǃ.

ùƞ-ƯǒƽƤƙýǆƶǃƒƥƓƶǆǃƒǑǃƓƙǃƓƕǍƖƥƓǒƨƖƥǍƞƝƙǈǆǃƒƾǒǀơƙǍƓưƧǁǄǌƙƪǆǃƒ.

ƥ–ǇǒƪơƙƗƿǚƶǃƒƗǒǈƓƪǈǗƒƴǆǇǒǄǆƓƶǃƒƴƼƧǍƟǍƧǃƒƗǒǍǈƶǆǃƒǇǆýƞƒƾǒǀơƙƻƒƥǋƊƗǆƲǈǆǃƒ.

ǉ–ƚƒƥơƍƗǒǄǆƵýƵƓƽƙƾǒƪǈƙǍýǆƓƬǇǒƕƴǒǆƞƘƓǒǄǆƶǃƒƗƱƬǈǕƒǍǑƙǃƒǅǍǀƙƓǌƑƒƥƋƕƗǆƲǈǆǃƒǇǆ

ýƞƒƜƓƙǈƍƝƙǈǆǃƒǍƊƗǆƥƤǃƒƗƕǍǄƱǆǃƒ.

1-ƻƱƒǍƵǅǒǋƒƧƕƍƥƒƥơǃƒ¡ƖƧƒƥƍƖƥǍƞǃƒƗǄǆƓƬǃƒ¡ƴƞƧǆƾƕƪǉƧǂƦƭ21.

2-ƥǒƧƼƥƕƵƟƓƙƽǃƒǇǒƨǇǒƥǃƒ¡ƝǌǈǆǃƒǑǆǄƶǃƒƾǒƕƱƙǃƖƧƒƥƍƖƥǍƞǃƒƗǄǆƓƬǃƒǑƼƘƓƪƪƌǆǃƒƗǒƕƧƶǃƒ¡ƴƞƧǆƾƕƪǉƧǂƦ¡ƭ10.

3
-ǅƪƓƿƻǒƓǈǇƒǍǄƵ¡ƖƧƒƥƍƖƥǍƞǃƒƗǄǆƓƬǃƒƘƓƕǄƱƙǆǍǍƨǒǙƒ¡2000:9001¡ƴƞƧǆƾƕƪǉƧǂƦ¡ƭ91.
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Ǎ–ƖƥƓǒƨýƥƶǆƥƑƓƶǃƒǏǄƵƧƓǆƛƙƪƒƗǆƲǈǆǃƒ.

ƨ–ƖƥƓǒƨƗǒǄƵƓƼƗǆƲǈǆǃƒǑƼƾǒǀơƙƓǌƼƒƥǋƊýǒǄǀƙǍƇƓƱƤǕƒƘƿǍǍƧǒƤƋƙǅǒǄƪƙƝƙǈǆǃƒ.

ƱƥƻǁƐǁƐǏǆƑƙ:ƥǋƯƗǁƐǏƢǐƥƑƗǁƐǃǋǊƻǄǁƔƣǋƜǁƐǄƑǊƨƋǋƖƑƑǉƣƐǋƥ:

Ǘǋƈ:ƥǋƯƗǁƐǏƢǐƥƑƗǁƐǃǋǊƻǄǁƔƣǋƜǁƐ:

ƧǌƲǅǍǌƽǆƖƥǍƞǃƒƓǌǈǒƪơƙǍýǍǕƖƧǆǑƼǇƓƕƓǒǃƒǁǃƦǍÜǑƼƗǒƒƥƕǇƧǀǃƒǇǒƧƬƶǃƒǅƛƧƬƙǈƒ

ƥƶƕǁǃƦǑƼýƓǆƬƓǂǒƧǆƊýǍƥǍƓƕǍƧǍƊƗǒƕƧƺǃƒǏǃƍǇƊƠƕƮƊƳǍưǍǆƧƮƶǃƒ¡ƚǒơƥƪƞƙǑƼƝǌǈ

ǐƧƒƥƍǅƓƿƧǒǍƱƙƕǅǍǌƽǆƖƧƒƥǗƒǅǒƥǀǃƒǏƬƓǆƙǒǃƴǆƘƓǌƞǍƙǃƒƖƧƮƓƶǆǃƒ¡ǑƙǃƒƥǂƌƙǏǄƵƾǒǀơƙ

ƖƥǍƞǃƒƗǒǃƓƶǃƒƔƪǂǃƓưƧƇǙǍǍƇǚǆƶǃƒ¡ƓǆǍƥƵƓƪǏǄƵƧƓƬƙǈƒƒƦǋǅǍǌƽǆǃƒƖƧƓƪƤƘƓƪƪƌǆǃƒ

ƗǒǂǒƧǆǕƒƗǒƕǍƧǍǕƒǍƇƨƞǃǇǆƓǌƮƮơǑƼƾƒǍƪǕƒƗǒǆǃƓƶǃƒǍơǆǃƒƗǒǄƠǃƓƮǃƘƓƪƪƌǆǃƒƗǒǈƓƕƓǒǃƒ

ǑƙǃƒƘƦƤƙƒƖƥǍƞǃƒƧƪƞǂƧƕƶƙǇǆǊǃǚƤǏǃƍƾƒǍƪǕƒƗǒǆǃƓƶǃƒǏǃƒǍƾǒǀơƙƓưƧƇǚǆƶǃƒǑƼǇǒơǇƊ

ƘƓƪƪƌǆǃƒƗǒǆǃƓƶǃƒǎƧƤǕƒ¡ƗƮƓƤǍƗǒǂǒƧǆǕƒ¡ƘǈƓǂǑǃǍƙƓǌǆƓǆƙǋƒýǍǕƒƪǆǃƋƗǃƗƿǚƶǃƒǇǒƕ

ƗǒƞƓƙǈǗƒƗƽǄǂƙǃƒǍǏǄƵƧƓƕƙƵƒǇƊƧƶƪǃƒǍǋƩƞƓǋýǒǆƶǃƒýǍǕƒ1¡ǇǂǆǒǍǅǒƪǀƙýơƒƧǆƧǍƱƙƖƥǍƞǃƒ

ƓǌǆǍǌƽǆƕǑǃƓƙǃƓǂ:2

1-ƕǂƟƥǄǁƐǍǁǋǓƐ:ƕǂƟƥǄƕǐǁǋƊƨǄǏƺƥƟǁƐǏƺƯƓƮƔƣǋƜǁƐ)ƑǄüƓƽǅƥƾǁƐǅǐƥƪƴǁƐ(:

ǅƪƙƒƜƓƙǈǗƒýǚƤǇǍƧǀǃƒǏƱƪǍǃƒǇƧǀǃƒǍƴƪƓƙǃƒƧƬƵǉƥƓǆƙƵƓƕǏǄƵƥƧƼƥơƒǍǍƊƗƵǍǆƞǆ

ƖƧǒƺƮǇǆƥƒƧƼǕƒǇǒǒƼƧơǃƒ¡ƕǃǍƙǑƥƧƽǃƒǍƊƗƵǍǆƞǆǃƒƖƧǒƺƮǃƒƜƓƙǈƍƜǍƙǈǆǃƒƘƓǒǆǂƕƖƧǒƺƮ¡Ɠǆǂ

ǇǍǂǒǑƼƧơǃƒƥơƒǍǃƒǙǍƌƪǆǇƵƴǈƮƜǍƙǈǆǃƒýǂǂ¡ƒƦǃƴǀƙƗǒǃǍƌƪǆƱƕưƖƥǍƞǃƒǏǄƵƾƙƓƵ

ǑƼƧơǃƒƇƒǍƪǇǆƚǒơƥǒƥơƙƧǒǒƓƶǆƖƥǍƞǃƒǍƊƗǀƕƓƱǆƜƓƙǈǗƒǁǄƙǃƧǒǒƓƶǆǃƒ.

ǑƼǍǉƦǋƗǄơƧǆǃƒǇƓǂƩƓƪơǗƒƨƓƞǈǙƓƕƒƥǍƞǍǆǎƥǃýǆƓƶǃƒƗǄƮǄǃƗơưƒǍǃƒǇǒƕƜǍƙǈǆǃƒǑƼƧơǃƒǍ¡

ǑƼƧơǃƓƼǅƥƤƙƪǒǊƙƵƒƧƕƗǒǍƥǒǃƒǑƼƜƓƙǈƍƜǍƙǈǆǃƒǇƓǀƙƍǍýǆƶǃƒǃƒǍƖƥǍƞƖƨǒǆǆǃƒǑƙǃƒƓǌǀǄƤǒǇǍǂƙ

ƖƓƵƥǆƧƤƽǄǃ¡ƦƍƴǈƮǒƜǍƙǈǆǃƒƱƕưǃƓƕƇƓǈƕǏǄƵƘƓƞƓơǇƑƓƕƨǃƒƕƹƧǍƓǅǌƙ.

1
-ǅƪƓƿƻǒƓǈǇƒǍǄƵ¡ƴƞƧǆƾƕƪǉƧǂƦ¡ƭ24.

2
-ƻƱƒǍƵǅǒǋƒƧƕƍƥƒƥơǃƒ¡ƖƧƒƥƍƖƥǍƞǃƒƗǄǆƓƬǃƒ¡ƴƞƧǆƾƕƪǉƧǂƦ¡ƭ55-66.
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2–ƕǂƟƥǄǁƐƕǐǆƑƙǁƐ:ƕǐǁǋƊƨǄƧǐƏƥüƑǄƴǁƐǅƳƯƓƮƔƣǋƜǁƐ)1900–1918(

ƥǀǃƘƇƓƞƖƧǍƛǃƒƗǒƵƓǈƮǃƒǅǍǌƽǆƕƜƓƙǈǗƒƴƪƒǍǃƒƘǄƤƥƊǍǅǒǋƓƽǆƖƥǒƥƞýƛǆ:ƭƮƤƙǃƒǑƼ

ýǆƶǃƒǅǒƪǀƙǍýǆƶǃƒ¡ǊǒǄƵǍǅǃƥƶǒýǆƓƶǃƒǙǍƌƪǆǇƵƜƓƙǈƍƜǍƙǈǆǃƒǊǄǆǂƋƕ¡ýƕƇƨƞǇǆƘƓǒǄǆƵ

ǊƶǈƮ¡ƠƕƮƊǍǇǍǄǆƓƶǃƒǇǍƶưƤǒƻƒƧƬǗƩǒƑƧýƓǆƶǃƒ¡ǊǒǄƵǍƠƕƮƊƩǒƑƧýƓǆƶǃƒǍƊƻƧƬǆǃƒ

ǙǍƌƪǆǇƵƖƥǍƞǃƒǑƼƜǍƙǈǆǃƒ.

ǑƼǉƦǋƗǄơƧǆǃƒǙƥƞǈǙƓƮƙƒƕǆƒƧƬƓǇǒƕǇǍƕƨǃƒƝƙǈǆǃƒǍ¡ƒƦǃƓǆƕƧǇǍǂǒƇƒƥƊƜǍƙǈǆǃƒ

ƽǒƶưƓƓǒƕƪǈ¡ƗƽǄǂǊƞƓƙǈƍƗƑƱƒǍƓǒƕƪǈ¡ƘƿǍǍǅǒǄƪƙǃƒƧǒƮƿƖƥƓƵ.

3–ƕǂƟƥǄǁƐƕƙǁƑƙǁƐ:ƯƓƮƔƣǋƜǁƐǅƳƼǐƥƯƫƟƻǁƐ)1919-1945(:

ƘƥǌƬƖƧƙƽǃƒƓǆǇǒƕ1919–1645ƒƧǍƱƙƒƥǒƥƞǑƼýƓƞǆƱƕưƖƥǍƞǃƒ¡ƦƍƕƮƊƘơ

ƘƓƞǍƙǈǆǃƒƘƓǒǄǆƶǃƒǍƧƛǂƊƒƥǒǀƶƙ¡ƥƒƥƨƒǍƥƥƵǇǒǄǆƓƶǃƒƓǆǆƠƕƮƊǇǆƔƶƮǃƒǏǄƵƩǒƑƧýƓǆƶǃƒ

ƖƧƱǒƪǃƒƗǀǒƿƥǃƒ

ǏǄƵýǆƶǃƒƨƞǈǆǃƒǇǆýƕƿýǂýǆƓƵ¡ƒƦǃƘǆƥƤƙƪƒƗƽǒƲǍƫƙƽǆǃƒǑƙǃƒǇǆǂƙǊƙǆǌǆǑƼƭơƼ

ƖƥǍƞƘƓƞǍƙǈǆǃƒƥƶƕƇƓǌƙǈƒƘƓǒǄǆƵƗǈǒƶǆƓǌǒǄƵ¡ƚǒơǅǍǀǒýƨƶƕƘƓƞǍƙǈǆǃƒƧǒƺǃƒƗǀƕƓƱǆƧǒǒƓƶǆǄǃ.

4-ƕǂƟƥǄǁƐƕƴƓƐƥǁƐ:ƯƓƮǁƐǏƏƑƬƟǕƐƔƣǋƜǂǁ)1945-1960(

ýǚƤƔƧơǃƒƗǒǆǃƓƶǃƒƗǒǈƓƛǃƒƘƥƵƓƮƙǍƧƑƓƙƜƓƙǈǗƒǅǃǍƥƶǒƭơƽǃƒ100%ƔƪƓǈǆ¡ƒƦǃƒƥƕ

ƧƓƬƙǈƒƔǒǃƓƪƊƱƕưƖƥǍƞǃƒǅƒƥƤƙƪƓƕƘƓǈǒƶǃƒShewartǅƓƵ1924ƱƑƒƧƤƱƕưǃƒǗƒǑƑƓƮơƱƕưǃ

ƘƒƧǒƺƙǆǃƒǑƙǃƒǍƘƼƧƵ"ƱƑƒƧƤƕƱƕưǃƒ"ǑƙǃƒǍƘƕƶǃƒƧǍƥƓǒƪƓƪƊǑƼƱƕưƗǒǄǆƶǃƒƗǒƞƓƙǈǗƒ

ƘƨǒǆƙǉƦǋƗǄơƧǆǃƒƓǋƨǒǂƧƙƕƓǌǆƓǆƙǋƒǍƘƓǒǄǆƶƕƜƓƙǈǗƒ¡ƚǒơǅƙǒƭơƼƘƓǈǒƵǇǆƜƓƙǈǗƒýǂǃ

ƗƶƼƥƜƓƙǈƍ¡ǐƦǃƒǍƝƙǈǒǊǈƵƧƥǋýƿƒǑƼƥƧƒǍǆǃƒýǀǒǍýǆƶǃƒƥƓƶǆǃƒƒƨƞǖǃƇƧǒƺǃƒƗǀƕƓƱǆǚưƼǇƵ

ƯǒƽƤƙƻǒǃƓǂƙƜƓƙǈǗƒ.
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5-ƕǂƟƥǄǁƐƕƨǄƑƢǁƐ:ƕǂƟƥǄǅƑǄƮƔƣǋƜǁƐ)1960-1985(

ƘƨǒǆƙǉƦǋƗǄơƧǆǃƒƧǍƱƙƕǅǍǌƽǆƘƓǀǄơƖƥǍƞǃƒǑƙǃƒǍƘƧǌƲǑƼǇƓƕƓǒǃƒǅƓƵ1956Ǐǃƍ

ǅǍǌƽǆƖƧƒƥƍƖƥǍƞǃƒƗǄǆƓƬǃƒ)TQM(¡ǁǃƦǂǍƧǍǌƲƻǄƙǃƒǐƧƽƮǃƒǑƼǒǃƒǇƓƕƓǏǃƍƔǈƓƞǅǒǋƓƽǆ

ǎƧƤƊƥǒǂǍƙǂƖƥǍƞǃƒǐƦǃƒǍƧƕƙƶǒǅƓƲǈƙǆǂýǆƓǇǆưƙǒƥƥƵǇǆƘƓƪƓǒƪǃƒƘƒƇƒƧƞǗƒǍƗǆƨǚǃƒƾǒǀơƙǃ

ƖƥǍƞǃƒǑƼƘƓƪƪƌǆǃƒƗǒƵƓǈƮǃƒ1

ƧǒƬǒǍǅǍǌƽǆǇƓǆưƖƥǍƞǃƒƍǏǃƴǒǆƞƘƒƇƒƧƞǗƒƗƱƱƤǆǃƒƗǒƞǌǈǆǃƒǍƗǆƨǚǃƒƇƓƱƵǗƗǀƛǃƒǇƓƕ

ƗƶǄƪǃƒƗƞƙǈǆǃƒǍƊƗǒǄǆƶǃƒƖƒƥƌǆǃƒǍƊƗǆƥƤǃƒƗǆƥǀǆǃƒƻǍƪǑƼǍƙƪƙƘƓƕǄƱƙǆƖƥǍƞǃƒ.

6-ƕǂƟƥǄǁƐƕƨƣƑƨǁƐ:ƔƥƐƣƋƔƣǋƜǁƐƕǂǄƑƪǁƐ)1985-2010(

ǇǆǅǋƊƭƑƓƮƤǉƦǋƗǄơƧǆǃƒǍǋǅƒƥƤƙƪƒƘƓǂƧƬǃƒǑƙǃƒƥǆƙƶƙýƤƥǆƖƧƒƥƍƖƥǍƞǃƒƗǄǆƓƬǃƒ

ƻǒƧƶƙǇǍƕƨǃƒƜǍƙǈǆǄǃǊǆǒǒǀƙǍǊǃýƤƥǆǂǑƪƓƪƊǑƼƧǒǍƱƙƇƒƥƊƜǍƙǈǆǃƒ¡ƦƒǅǌƪǒǁƒƧƬƍǇǍƕƨǃƒǑƼ

ƇƒƧƞƍƘƓǈǒƪơƙǏǄƵƜǍƙǈǆǃƒƧǒǍƱƙǍǊƙƓƽƮƒǍǆƓǆƕǑƕǄǒƘƓƞƓơǇƑƓƕƨǃƒǅǌƙƓƶƿǍƙǍƾǀơǒǍǎǍƙƪǆ

ƓưƧýƓƵǇƑƓƕƨǄǃǇǒǒǃƓơǃƒǇǒƕǀƙƧǆǃƒǍ.

ƥƿǍƘƥǌƬǉƦǋƗǄơƧǆǃƒƧǍƱƙƘƓƽƮƒǍǆǃƒƗǒǆǃƓƶǃƒ¡ƧǆǕƒǐƦǃƒýƶƞƗǆƲǈǆǃƒƗǒǃǍƥǃƒƩǒǒƓǀǆǄǃ

"ISO"ýǆƶƙǏǄƵƥǒơǍƙƘƓƽƮƒǍǆǃƒƗǒǈƱǍǃƒƗƼƓǂǑƼƗƽƮƒǍǆƗǒǆǃƓƵƖƥơǍǆƘƒƦƖƥƓǌƬǇƓǆưǃ

ƖƥǍƞǃƒƾǄƱƊƓǌǒǄƵƗǄƪǄƪƧǒǒƓƶǆǃƒƗǒǃǍƥǃƒ)ISO 9000(¡ǇǂǆǒǍýǍǀǃƒǇƓƕƗƽƮƒǍǆǃƒ

)ISO 9001(¡ƧƒƥƮƍ2000ƧƞơƨƓǂƙƧǙƒƾǒƕƱƙǃƖƧƒƥƍƖƥǍƞǃƒƗǄǆƓƬǃƒƟƓƞǈƕ.

7-ƕǂƟƥǄǁƐƕƴƓƑƨǁƐ:ƕǂƟƥǄƕǐǉƑƺƥǅǋƓƦǁƐ)2010-ǍǁƋƑǆǄǋǐƐƤǉ(

ƴƿǍƙǒǇƊƥǌƬǒƥǀƶǃƒǅƥƓǀǃƒƘƒƧǍƱƙƖƧǒƕǂǑƼƔǒǃƓƪƊƱƕưƖƥǍƞǃƒ¡ǑǂǃǍƾǀơƙƗǆƲǈǆǃƒ

ǎǍƙƪǆƖƥǍƞǃƒƔǍǄƱǆǃƒ¡ǒǄƵƓǌǇƊƊƥƕƙƕǇǍƕƨǃƓƩǒǃǍƗƶǄƪǃƓƕƗƪǍǆǄǆǃƒǍƊƗǒǄǆƶǃƒƗǒƶǒǈƮƙǃƒ¡Ʀƍ

ƥǆƙƶǒƪƨǒǂƧƙǃƒǏǄƵǇǍƕƨǃƒǑƼƴǒǆƞƘƓǒǄǆƵƱƕưƖƥǍƞǃƒƇƥƕƒǇǆƱǒƱƤƙǃƒƗƱƬǈǖǃƘƓǒǃƓƶƽǃƒǍ

ƗǆƨǚǃƒƱƕưǃƖƥǍƞǃƒƓǌƙƧƒƥƍǍǙǍƮǍǏǃƍƘƓƞƧƤǆǃƒƗǒƑƓǌǈǃƒ¡ǐƊƖƧƓƕƶƕǎƧƤƊƻǍƪǇǍǂǒǉƓƞƙǙƒ

ýǍơƙǃƓƕǍơǈƾǒǀơƙƗǆǒǀǃƒƗǄǆƓƬǃƒǇǍƕƨǄǃ.

1
.25ص،ذكرهسبقمرجع،الایزوومتطلبات،الشاملةالجودةإدارة،علواننایفقاسم-
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ǇǒƕƙýơƒƧǆƧǍƱƙǃƒƗǀƕƓƪǃƒƧǂƦǃƒǇƊƧǍƱƙǃƒǃƒǐƦýƮơǑƼƧƓǂƼƊǅǒǋƓƽǆǍýƑƓƪǍǍƩƓǒƿ

ƱƕưǍƖƥǍƞǃƒƘǈƓǂƓǌǄǂƔƮǈƙǑƼƾǒǀơƙƗǒƓƹƖƥơƒǍǑǋǍƓưƧǇǍƕƨǃƒƳƓƕƬƍǍǊƙƓƞƓơǊƙƓƕƹƧǍ.

ƑǐǆƑƙ:ƖƑǄƑǊƨƋƣƐǋƥƔƣǋƜǁƐ

ǅƙƙƴǒǆƞýƓǆƵƊƥǒƥƶǃƒǇǆƭƓƤƬǕƒǇǒƦǄǃƒƒǍǆǌƪƊǑƼƖƧǍǄƕǅǒǋƓƽǆƖƥǍƞǃƒƧǍƱƙǍƔǒǃƓƪƊ

ƓǌƪƓǒƿ¡ƚǒơƘƨǂƧƙǅǋƥǍǌƞǅǌƙƓǆƓǌƪƍǍǑƼƔǈƒǍƞǃƒƗǒǆǂǃƒƗǒƵǍǈǃƒǍ¡ǑƼǍƓǆǑǄǒƘƓơǒưǍƙ

ƘƓƽƪǄƽǃƖƥǍƞǃƒƓǀƼǍƘƒƧǍƮƙǃƯƶƕƓǋƥƒǍƧ:

1-ƖƥƐǋǐƪ"Shewart"1

ƥƶǒǍǒƬƒƘƧƥƑƒƧƴưƒǍǍƔǒǃƓƪƊƱƕưƖƥǍƞǃƒƖƧƮƓƶǆǃƒ¡ƚǒơƻƧƵǉƧǒǍƱƙƕƘƓƱƱƤǆǃ

ƱƕưƖƥǍƞǃƒǊƙƓǆƓǌƪƍǍƗǒƑƓƮơǗƒǇǆýǚƤǊǄǆƵǑƼƘƒƧƕƙƤǆǊǂƧƬ"Bell"¡ǇǂǃƧǒƛƋƙǃƒƧƕǂǕƒ

ǇƓǂǊƕƓƙǂǃǐƦǃƒǉƧƥƮƊǅƓƵ1931ǈƶƕǇƒǍƱǒƤǃƒǐƥƓƮƙƿǙƒƖƥǍƞǃƘƓƞƙǈǆǃƒƗƶǈƮǆǃƒǐƦǃƒǍǅƥƤƙƪƒ

ǇǆýƕƿǇǒǒǈƓƕƓǒǃƒƥƶƕƔƧơǃƒƗǒǆǃƓƶǃƒƗǒǈƓƛǃƒƖƥƵƓƪǆǃǅǌǒƪƥǈǌǆǑƼƴưǍƘƓƪƧƓǆǆǇǒƪơƙƖƥǍƞǃƒǑƼ

ǇƓƕƓǒǃƒ.

ǇǆǍǐƧǍƧưǃƒƖƧƓƬǗƒǏǃƍǇƊƘƓưƒƧƙƼƒ"Shewart"ƘƓƞƓƙǈƙƪǙƒǍƗǆƓƶǃƒǑƙǃƒƧƓƬƊƓǌǒǃƍ

ǑƼƙǂǊƕƓǅƓƵ1931¡ƘǈƓǂƗƱǀǈƗǒƒƥƕǃƒƖƥƓǒǀǃƗǒǄǆƵýǒǂƬƙǍƊƩǒƪƋƙƗǒƧƲǈƖƥǍƞǃƒƖƧƮƓƶǆǃƒ

ƓǌƙƪƧƓǆǆǍǑƼǅǃƓƶǃƒǑƵƓǈƮǃƒ.

ǇǆǅǋƊƧƓǂƼǕƒǑƙǃƒƇƓƞƓǌƕ:ǊǈƊƓǆǃƓơǇǍǂǒǇƓǂǆǗƓƕƥǒǂƋƙƗǃƓơƱƕưǃƒƓǈǈƎƼǇǂǆƙǈƪǇǆ

ƾǒǀơƙƓǒƒƨǆǃƒƗǒǃƓƙǃƒ:

ƯǒƽƤƙƻǒǃƓǂƙƭơƽǃƒ.

ƯǒƽƤƙƻǒǃƓǂƙƭƼƧǃƒ

ýǍƮơǃƒǏǄƵƧƕǂƒƧƥƿǇǂǆǆǇǆƴƼƓǈǆǃƒǇǆƗǒǆǂǃƒƗƞƙǈǆǃƒ.

ýǍƮơǃƒǏǄƵƖƥǍƞǃƒƖƥơǍǆǃƒǇǂǆǒǇƊýƶƞǒǇǆƘƒƧƓǒƙƤƒƭơƽǃƒƧǒƹƗǒƧǍƧư.

ƯǒƽƤƙƥǍƥơƘƓơƓƪǆǃƒƓǆƥǈƵǇǍǂƙƩǒǒƓǀǆƖƥǍƞǃƒƧǒƹƖƧƬƓƕǆ.

.29، إدارة الجودة الشاملة ، مرجع سبق ذكره ، ص عواطف إبراھیم الحداد-1
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2–ƣƥƐǋƣƐƛǆǄǐƣ"Edward dening"

ƧƕƙƶǒƥƧƒǍƥƒƝǈǆǒƥdeningǇǆýƑƒǍƊƥƒǍƧǃƒǐƦǃƒǊǃýưƼƧƬǈƗƕƓƿƧǃƒƗǒƑƓƮơǗƒǏǄƵ

ƖƥǍƞǃƒǑƼǇƓƕƓǒǃƒǑƼýƑƒǍƊ1950¡ƘǈƓǂǊƙƽƪǄƼǏǈƕƙǏǄƵǅƒƨƙǃƒƖƧƒƥǗƒƓǒǄƶǃƒƖƥǍƞǃƓƕƖƧǍƧưǍ

ǅƒƨƙǃƒƗǆƲǈǆǃƒǑǈƕƙƕùǃƒ14ƗƱǀǈƖƧǒǌƬǃƒƗƮƓƤǃƒǊƕ:1

1–ƾǄƤƾƓƪƙǙƒǑƼƻƥǌǃƒ.

2–ƳƓƕƙƍƗƽƪǄƼƖƥǒƥƞǑƼƖƥǍƞǃƒ.

3–ƻƿǍƙƥƓǆƙƵǙƒǏǄƵƭơƽǃƒ.

4–ƇƓǌǈƍƥƓǆƙƵǙƒǏǄƵƧƓƶƪǕƒǑƼƧƓǒƙƤƒǇǒƥƧǍǆǃƒ.

5–ƥǒƥơƙýǂƓƬǆǃƒýǆƶǃƒǍƧƒƧǆƙƪƓƕǏǄƵƙǇǒƪơǅƓƲǈǃƒ.

6–ƳƓƕƙƍƾƧƱǃƒƗƛǒƥơǃƒǑƼƔǒƧƥƙǃƒǏǄƵýǆƶǃƒ.

7–ƧǒǒƺƙƨǒǂƧƙǃƒǇǆǅƓƿƧƊƜƓƙǈǗƒǏǃƍƖƥǍƞƜƓƙǈǗƒ.

8–ƇƓưǀǃƒǏǄƵƻǍƤǃƒ.

9–ƇƓưǀǃƒǏǄƵƨƞƒǍơǃƒƗǒǆǒƲǈƙǃƒ.

10–ƻƿǍƙǃƒǇƵƗƕǃƓƱǆǃƒǇǒƪơƙƕƗǒƞƓƙǈǗƒǇǍƥǅǒƥǀƙƾƧƱǃƒǑƙǃƒǇǂǆƙǇǆƒƦǋ.

11–ƇƓưǀǃƒǏǄƵƧǒǒƓƶǆýǆƶǃƒǑƙǃƒƨǂƧƙǏǄƵƭƮơǃƒƗǒǆƿƧǃƒ.

12–ƇƓưǀǃƒǏǄƵƨƼƒǍơǃƒǑƙǃƒƴǈǆƙƨƒƨƙƵǙƒƗǆǒǀƕýǆƶǃƒ.

13–ƇƓƬǈƍƝǆƒƧƕƖƥǒƥƞǅǒǄƶƙǄǃƔǒƧƥƙǃƒǍ.

14–ƾǄƤýǂƓǒǌǃƒƗǒƧƒƥǗƒǑƙǃƒǇǂǆƙǇǆǅǒƵƥƙƚơǃƒǍǏǄƵƾǒƕƱƙùǃƒ13ƗƱǀǈƗǀƕƓƪǃƒ.

.33مدخل استراتیجي ، مرجع سبق ذكره ، ص :إستراتیجیة الإنتاج والعملیات نبیل محمد مرسي ، -1
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ƓǆǂƥǆƙƵƒDemingƖƧǍƥǃƒǑƙǃƒƘƼƧƵǊǆƪƓƕǑƙǃƒǍƨǆƧǒƓǌǃùƕ"PDCA"ǑǋǍƧƓƮƙƤƒƴƕƧǕ

ƘƓǆǄǂ:ƱƱƤPlan¡ýƶƼƒDo¡ƭơƼƒCheck¡ƦƤƙƒƘƒƇƒƧƞǗƒƗƕƪƓǈǆǃƒAct¡

ƚǒơƘơƕƮƊǉƦǋƖƧǍƥǃƒƓƪƓƪƊƥǒƥƶǄǃǇǆƗƱƬǈƊƖƥǍƞǃƒƝǆƒƧƕǃƒǍƙǃƒƗǒƕǒƧƥ.1

3–ƹǐƦǋƜǅƐƥǋƜ:Joseph Juran

ƻƧƵǇƒƧǍƞƖƥǍƞǃƒǏǄƵƩƓƪƒƓǌǈƒƗǆƇǚǆǃƒǅƒƥƤƙƪǚǃƓǆǒƼƾǄƶƙǒǅǒǆƮƙǃƓƕƗǆƇǚǆǃƒǍƥƞƒǍƙǃƒǍ

ǃƒƧƥƮǆ:ƻƱƒǍƵǅǒǋƒƧƕƍƥƒƥơǃƒ¡ƖƧƒƥƍƖƥǍƞǃƒƗǄǆƓƬǃƒ¡ƴƞƧǆƾƕƪǉƧǂƦ¡ƭ31.

3-ƹǐƦǋƜǅƐƥǋƜ"Joseph Juran: "

ƻƧƵƒƧǍƞǇƖƥǍƞǃƒǏǄƵƩƓƪƊƓǌǈƊƗǆƇǚǆǃƒǅƒƥƤƙƪǚǃƓǆǒƼƾǄƶƙǒǅǒǆƮƙǃƓƕƗǆƇǚǆǃƒǍ

ƥƞƒǍƙǃƒǍǇƓǆǕƒǍýƓƞǆǍǅƒƥƤƙƪǙƒ¡ǑǃƓƙǃƓƕǍƥƿǅƙǋƒƧƛǂƊƗǌƞǍƕƧƲǈǇǍƕƨǃƒ¡ƥƿƨǂƧƓưǒƊǏǄƵ

ƖƧƒƥǗƒǇǆǏǄƵƊǏǃƍýƽƪƊǅǒƲǈƙǃƒƔǒǃƓƪǕƒǍƒƗǒǈƽǃƧƛǂƊǇǆǅƓǆƙǋǙƒƓưƧƕǇǒǄǆƓƶǃƒǅǋƧƓƤƙƼƒǍ

ǍǅǌǆƓǆƙǋƒǅǌǃƓǆƵƋƕ.

1
.31ص،ذكرهسبقمرجع،الشاملةالجودةإدارة،الحدادإبراھیمعواطف-

اتخذ-4

الإجراءات

act

افحص-3

check

افعل-2

Do

خطط-1

plan

1-ƓǆǍǋƧǒǒƺƙǃƒƔǍǄƱǆǃƒ

ƾǒǀơƙǃǇǒƪơƙǃƒÞƧǆƙƪǆǃƒ

ýǋƧƼǍƙƙƘƓǈƓǒƕǃƒ¿ǅƊǑƺƕǈǒ

ƇƒƧƞƍƘƒƧƓƕƙƤǙƒ¿

2-ýǒǄơƙƘƓǈƓǒƕǃƒƗƕƪƓǈǆǃƒ¡

ǇƍƘƧƼǍƙ¡ǍƊƇƒƧƞƍ

ƘƒƧƓƕƙƤƒ¡ýǀǈƘƒƧǒƺƙǃƒ

ƗơƧƙǀǆǃƒǏǃƍƨǒơƾǒƕƱƙǃƒ

4-ýƶƞƧǒǒƺƙǃƒǑǆƑƒƥǍƊ

ƗǃǍƓơǆǃƒƖƧǆǎƧƤƊǑƼƘƿǍ

ƧƤƈƇƥƕǃƒƖǍƱƤǃƓƕ)1(

ƗǄơƧǆǄǃƗǆƥƓǀǃƒ(

3–ǅǒǒǀƙƝƑƓƙǈƧǒƺƙǃƒǏǄƵ

ÜƗǒǄǆƶǃƒýǋƠưƙǒǇǒƪơƙǃƒ¿

üǀƪǁƐǃƽƥ01:ƔƥǋƣƛǆǄǐƣǅǐƨƟƗǁƔƣǋƜǁƐ.
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ƴưǍǇƒƧǍƞƚǚƛǇǒƪơƙǃƖƥǍƞǃƒƘƼƧƵùƕ)ƚǍǃƓƛƖƥǍƞǃƒ(ǅưƙǍ:1

1–ƯǐƯƢƗƔƣǋƜǁƐ:Quality planingƴưǍƱƱƤƗǄƕƓǀǆǃƻƒƥǋǕƒƗƵǍưǍǆǃƒƧǒƼǍƙǍ

ƥƧƒǍǆǃƒƖƥƵƓƪǆǃƒǏǄƵǁǃƦýƕƪǍƨƓƞǈƒǆǃƒƴǒƧƓƬƴǒƞƬƙǃƘƓƞƙǈǆǃƒ)ƴǄƪǃƒǍƊƘƓǆƥƤǃƒ(Ɩƥǒƞǃƒ.

2–ƕƓƑƽƥǁƐǍǂƳƔƣǋƜǁƐ:Quality controlƒƦǋǍƔǒǈƞƙǃƧǍǌƲƇƓƱƤƊƔǍǒƵǍýƤƙ

ƭƑƓƮƤƕƜǍƙǈǆǃƒýǍƮơǃƒǍǏǄƵƗǀƕƓƱǆǃƒ.

3–ǅǐƨƟƗƔƣǋƜǁƐ:Quality impovementǅƒƥƤƙƪƒƔǒǃƓƪƊƗǒǄǂǒǋƗǒƵǍǈǇǒƪơƙǃƖƥǍƞǃƒ

ýƛǆƧƕƝǆƒƔǒƧƥƙýǆƬƙǅǍǆƵƘƒƥƓǒǀǃƒƗǒƧƒƥǗƒƓǒǄƶǃƒǑƼƗǆƲǈǆǃƒ.

ƧƕƙƶǒǍǇƒƧǍƞǙǍƌƪǆǇƵǅǒƥǀƙǅǍǌƽǆƖƧƒƥƍƖƥǍƞǃƒǍǋǍƔǍǄƪƊƥǆƙƶǒǏǄƵƦǒƽǈƙƝǆƒƧƕǃƒ

ǇǒƪơƙǃƖƥǍƞǃƒƧƕƵƘƓǆƲǈǆǃƒƗƽǄƙƤǆǃƒ¡ǇǂǆǒǍƧƓƕƙƵƒǇƊƗǆǋƓƪǆǇƒƧǍƞƧƛǂƊǇǆƗǆǋƓƪǆƝǈǆǒƥ

ǊǈǕƥǆƙƵƒǏǄƵǅǍǌƽǆƴƪƒǍƖƥǍƞǄǃƓǆǈǒƕǅƙǋƒƝǈǆǒƥƳǍưǍǆƕƗƕƓƿƧǃƒƗǒƑƓƮơǗƒƖƥǍƞǄǃ.2

4–ƣǆƑǄƥƐǃƑǐƗǀǐƺ:Armand feigenbaum

ǍǋƩƪƌǆƩǒƑƧǍƗǂƧƬƗǆƲǈǕƒƗǆƓƶǃƒ)General Systels(ǍƗǂƧƬƗǒǃǍƥƗǒƪƥǈǋƙưǅǆ

ƦƽǈƙǍƗǆƲǈƊǍƞǃƒƖƥƗǄǆƓƬǃƒ¡ƥƥơƖǍƱƤƗǆǌǆǑƼƧǒǍƱƙƖƧƒƥƍƖƥǍƞǃƒƓǆƥǈƵƟƧƙƿƒǅǍǌƽǆƱƕưǃƒ

ýǆƓƬǃƒƖƥǍƞǄǃ)Total quality control(¡ǑƙǃƒǍƧƓƬƊƓǌǃǑƼǊƕƓƙǂǐƦǃƒƧƥƮǅƓƵ1961ǇƒǍǈƶƕ

"ƱƕưǃƒýǆƓƬǃƒƖƥǍƞǄǃ)TQC(

ưǍƠ"Feigenbaun"ǇƓƕƖƥǍƞǃƒǑƺƕǈǒǇƊǇǍǂƙƖƧưƓơǑƼǂƗƼƓýơƒƧǆƖƧǍƥǃƒ

ƗǒƵƓǈƮǃƒǇƒǍƘƓǒǄǆƵƱƕưǃƒǑƺƕǈǒǇƊƊƥƕƙƥǒƥơƙƕƘƓƕǄƱƙǆƖƥǍƞǇǍƕƨǃƒǑǌƙǈǒǍƱǀƼƓǆƥǈƵƧǀƙƪǒ

ƜǍƙǈǆǃƒǇǒƕǐƥǒǇǍƕƨǃƒǐƦǃƒǏưƧǒƪǇƵƜǍƙǈǆǃƒ.3

ƓǆǂǍƥƿƩơƊFeigenbaunǇƓƕƗƽƪǄƼƖƥǍƞǃƒƥƙǆƙǏǃƍƓǆƥƶƕ)ǐƊƜƧƓƤ(ƥǍƥơýǆƶǆǃƒ

ǍƊƴǈƮǆǃƒǑǂǃýǆƬƙǏǄƵƴǒǆƞƻƑƓƲǍǃƒýƤƒƥƕƗǆƲǈǆǃƒ¡ƯƧƺǃǍƳƓǈƿƍƖƧƒƥǗƒƥƓǆƙƵƓƕ

.35ص،ذكرهسبقمرجع،الحدادإبراھیمعواطف-1

2
.35ص،ذكرهسبقمرجع،مرسيمحمدنبیل-

45ص.ذكرهسبقمرجع،الحدادإبراھیمعواطف-3
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ƗǒƞǒƙƒƧƙƪƍƖƥƥơǆƖƥǍƞǄǃƼƥǀǅƥƤƙƪƒƓưǒƊƝǌǈǆƗƽǄǂƙƖƥǍƞǃƒƥƿǍƘƶǆƞƗƽƮǍFeigenbaumǑƼ

ƗƵǍǆƞǆƤƘƒƧǍƱƘƺǄƕ19ƖǍƱƤǇǒƪơƙǃƖƥǍƞǃƒ.1

5–ƐƒǐǂǐƺǏƓƨǋƥǀPhulip crospy

ƧƕƙƶǒƔǒǄƼƪǍƧǂƕǑƔơƓƮƔƓƙƶǃƒƧǍǌƬǆǃƒquality is freeƥƿƾǀơƟƓƞǈǐƧƓƞƙƴƪƒǍ

ƧǒǍƱƙƕƗǌƞǍǉƧƲǈǇƵƖƥǍƞǃƒƚǒơƧǂƦǇƊƖƥǍƞǃƒƗƑǒƥƧǃƒǑƼǐƊǆƲǈǆƗƸǄƕƙƓǌƙƽǄǂƙ20%Ǉǆ

ƥƑƓƶǃƒƧǒƛǂǍǇǆǉƦǋƗƽǄǂƙǃƒǇǂǆǒƓǌƕǈƞƙƳƓƕƙƎƕƘƓƪƧƓǆǆƖƥǍƞƗǆǒǄƪ.

ƥƿǍƨǂƧƪǍƧǂƕǑǏǄƵƴƼƒǍƥǃƒƱǒƱƤƙǃƒǍƧƛǂƊǇǆƘƓǒǄǆƵƗƕƓƿƧǃƒƗǒƑƓƮơǗƒƖƥǍƞǄǃǍƊƔǒǃƓƪƊ

ýơýǂƓƬǆǃƒ¡ƥƿǍƥǂƊǇƊƖƥǍƞǃƒƹƧǒƗƽǄǂǆǇǙƻǒǃƓǂƙǃƒƗǒƕƓƿƧǃƒǍƊǑƙǃƒƴǈǆƙƚǍƥơƇƓƱƤǕƒƻǍƪ

ǇǍǂƙýƿƒǇǆƗƽǄǂƙƭơƽǃƒƠǒơƮƙǃƒǍýƬƽǃƒǍ.2

 ǇǆƧƓǂƼǕƒƗǒƪƓƪǕƒ  ǑƙǃƒǅǌƪƊ  ƓǌǒƼ:

ƣƣƟƖƑǄǂƨǄǁƐƕƴƓƥǓƐƔƣǋƜǂǁ:3

** ƖƥǍƞǃƒ ƻǒƧƶƙ: ǅǌƽǃƒ ýǒǌƪƙǃ ƗǆƓƵ ƗƺǄƕ ƓǌƼƧƵýƓƮǒƍǍ  ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ) ƘƓƕǄƱƙǆǄǃ ƗǀƕƓƱǆǃƒ. (

** ƖƥǍƞǃƒ ƾǒǀơƙǃ ǅƓƲǈ:ƇƒƥƊ  ƖƧǆǃƒ ǇǆǍ ƠǒơƮ ýǂƬƕ ýǆƶǃƒǏǃǍǕƒ  Ǎǋ ƖƥǍƞǃƒ ƾǀơǒ ǐƦǃƒ ǅƓƲǈǃƒǍ

 ƗǒƓƿǍǃƒPerevention  ǅǒǍǀƙǃƒ ƩǒǃǍAppraisal

** ƧǒǒƓƶǆƥǕƒƇƒ  ǑƺƕǈǒǇƊ  ǇǍǂǒƇƓƵƥǙƒ)ƋƱƤǃƒ  ǐƧƽƮǃƒ( Ǉǆ ƔƒƧƙƿǙƒ ƩǒǃǍƋƱƤǃƒ  ǐƧƽƮǃƒ

 ǇǂǆǒǍǇƊ  ƧƬƌǆ ǇǍǂǒƇƒƥǕƒ  ƖƥǍƞǃƒ ƻǄǂ.

** ƩƓǒǀǃƒ: ƗǒƧƶƪǃƒ ƩǒǃǍ ƗǀƕƓƱǆǃƒ ǅƥƵ ǇƵ ǅƞƓǈǃƒ Ƨƶƪǃƒ ǏǄƵ ƨǒǂƧƙǃƒ Ǎǋ ƖƥǍƞǃƒ ƩƓǒƿ.

ǌƥǐǏƨǋƥǀǅƈƖƑǄǂƨǄƔƥƐƣƋƔƣǋƜǁƐƦǀƥƗǍǂƳ:

**ǇƊ ƱƕƙƧƙ ƖƥǍƞǃƒ  ýǂƬƕǑƪƓƪƊ  ƘƓƽƮƒǍǆǃƒǍ ƘƓƕǄƱƙǆǄǃ ƗǆƥƤǃƒǍ Ɲƙǈǆǃƒ ƗǀƕƓƱǆƕ.4

1
.73ص،2008،الأردن،عمان،والطباعةللتوزیعالنشردار،الأولىالطبعة،الشاملةالجودةإدارة،العليالستارعبد-

2
.36ص،ذكرهسبقمرجع،مرسيمحمدنبیل-

3
.44ص،ذكرهقسب مرجع،الحدادإبراھیمعواطف-

4
.45ص،السابقالمرجعنفس-
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**ǇƊ  ƘƓǒǃǍƌƪǆ Ǉǆ ƖƥǍƞǃƒƖƧƒƥǗƒ  ǅƓƲǈǃƒ Ǉǒƕ ýƓƮƙǙƒ ƗǄǒƪǍǍǑƞƓƙǈǗƒ.

**Ǉƍ  ƚǍƥơ ƴǈǆ Ǎǋ ƖƥǍƞǃƒ ƾǒǀơƙǃ ƥǒơǍǃƒ ƾǒƧƱǃƒƇƓƱƤǕƒ  ƔǍǒƶǃƒǍ.

**ǃ ǑƪƓƪǕƒ ƧƓǒƶǆǃƒ ǇǍǂǒ ǇƊ ƔǒƵ ǚƕ Ɲƙǈǆ Ǎǋ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǑƼ Ƈƒƥǖ.

** ǐƥǀǈǃƒ Ǉǆƛǃƒ Ƨƒƥǀǆ ƗƼƧƶǆ ýǚƤ Ǉǆ ƖƥǍƞǃƒ ƩƓǒƿ Ǉǂǆǒ ǊǈƒǍƊ ƥƙ ǐƦǃƒ ǑǈǒƶǃƒƼ Ɨƪƪƌǆǃƒ Ǌƶ

 ƗƵǍưǍǆǃƒ ƘƓƽƮƒǍǆǄǃ ƓǌƙƓƞƙǈǆ ƗǀƕƓƱǆ ǅƥƵ Ɨƞǒƙǈ.1

6–ǋƥǋƑǀƐǋƑǀǐƙǐƐ

  ƾǄƱƊ  Ɣǀǃ ǊǒǄƵƔƊ  ƴƞƧǆǃƒ ǍǋǍ ƖƥǍƞǃƒ ƘƓǀǄơýǍǕƒ  ǑƼ ǑƪǒƑƧǃƒ ǅǋƓƪǆǃƒǍ ǇƓƕƓǒǃƒ ǑƼ

 ƗǒǈƓƕƓǒǃƒ ƗǒƧƲǈǃƒ ƴưǍƖƧƒƥǗ  ƧǌƲ ƥƿǍ Ü ƖƥǍƞǃƒǉƧƛƋƙ  ǑƼƧƶǆǃƒƧƓǂƼƋƕ  Ǉǆ ýǂ"Denring" Ǎ

"Guran"ǃƦ ƴǆǍ Ǌǃ ǇƓǂ ǁƍ ƖƥǍƞǃƒ ýƓƞǆ ǑƼ ƗƮƓƤǃƒ ǊƙƓǆǋƓƪ.2

 ǇǆǍǅǋƊǉƧƓǂƼƊ  Ɠǌƕ ǅǋƓƪ Ǒƙǃƒ:

**ǇƊ  ƖƥǍƞǃƒƊƥƕƙ  ǑǌƙǈƙǍ ǅǒǄƶƙǃƒǍ ƔǒƧƥƙǃƒ ƗǒǄǆƶƕ ǑǄƶƼ ýǂƬƕƓưǒƊ  ýƓǆƶǃƒ ǅǒǄƶƙǍ ƔǒƧƥƙƕ.

**ƙ ƓǌƑƒƧƬǃ ƔǍǄƱǆǃƒ Ǉǆƛǃƒ ƴƼƥǃ ƒƥƶƙƪǆ ǇǍǂǒǍ ýǒǆƶǃƒ ƓǌǄƕǀƙǒ ƖƥǍƞǄǃ ƘǙƓƞǆ ƥǒƥơ.

** ǎƥǆƗǒǈƓǂǆƍ  ǅƒƥƤƙƪƒƘƒǍƥǕƒƗǒƑƓƮơǗƒ  ƓǌƞǆƒƧƕ ƾǒƕƱƙ ǎƥǆǍ ƖƥǍƞǄǃ.

** ƖƥǍƞǃƒ ǇƵ Ƈǚǆƶǃƒ ýǂƓƬǆ ƴƕƙƙǃ ƘǆƥƤƙƪƒ ǑƙǃƒǍ Ɨǂǆƪǃƒ ƗǆƲƵ ýǒǄơƙ ƖƧǂƼ ƒǍƓǂǒƬƒ ǅƥƿ Ɠǆǂ.

**ƥƓƮǆ ƥǒƥơƙƱƤǃƒ ƧƋ  ƧǌƲǃ ýǂǒǋ ǅƪƧ ƥƿǍ ǊǄǒǄơƙ ƥƒƧǆǃƒ ƳǍưǍǆǃƒ ƥǒƥơƙ ýǚƤ Ǉǆ ƧǍƮǀǃƒǍ

 Ɨǂǆƪǃƒ ƘƓǆƲƵ Ǉǆ ƗǆƲƵ ƗǄǂƬǆǃƒ ýƛǆƙ ƚǒơ ƘƓǆƲƵ ǐƦ Ɨǂǆƪǃƒ.3

.55ص،2002،الأردنعمان،والتوزیعشرللن صفاء دار،الأولىالطبعة،العملاءوخدمةالشاملةالجودةإدارة،الدرادكةمأمون-1

.70،صذكرهسبقمرجع،الشاملةالجودةادارة في تطبیقات،العليالستارعبد.-2

.46–45ص،ذكرهسبقمرجع،الحدادابراھیمعواطف-3
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 ƥǀƙƵƒ ƥǀǃ ƚơƓƕǃƒ"Ishikawa" ƗƼƓǂ ǇƓƕǅƓƪƿǕƒ  ƫƧǍǃƒǍǈǗƒƗǒƞƓƙƗƼƓưǗƓƕǏǃƍ  ƴǒǆƞ

ƥƒƧƼǕƒ  ƗǆƲǈǆǃƒ ǑƼ ǇǒǄǆƓƶǃƒ ƔƞǒǇƊ  ǅǄƶƙǍ ƗƪƒƧƥ ǑƼ ƒǍǂƧƓƬǒƔǒǃƓƪƊ  ƖƥǍƞǃƒ ǏǄƵ ƖƧƱǒƪǃƒ

 ƾǒƕƱƙ ýǚƤ Ǉǆ ǁǃƦǍ ƓǌƙƓǀǒƕƱƙǍƘƒǍƥǕƒƗǒƑƓƮơǗƒ  ǉƦǋ ƥơƒ ƇƓǈƕ ƳƓƱƙƪƒ ƥƿǍ Ü ǁǃƦ ǑƼƘƒǍƥǕƒ)ǍƊ 

ƜƦƓǆǈǃƒ(ƗǒƑƓƮơǗƒ  ƱƱƤǆƕ ƓǀơǙ ƻƧƵ ǐƦǃƒ"Ishikawa Diagram"–ƓǆƊ  ƥǈƵ ǑǈƓƛǃƒ ǅǍǌƽǆǃƒ

 ǇƓǂ ƥǀƼ ƚơƓƕǃƒƥǒǂƋƙǃƒ  ǏǄƵǇƊ  Ƨƕƙƶǒ ǇǍƕƨǃƒƩƓƪǕƒ  ƖƥǍƞǃƒ  ƥǒƥơƙ ǑƼ. Ǌǈƒ ǏǄƵ ǇǍƕƨǃƒ ƧƕƙƵƒ ƥƿǍ

Ɠƛǃƒ ƭƤƬǃƒ Ǒǈ)ǍƊ  ƾơǚǃƒ( ƗǒǄǆƶǃƒ ƘƓƞƧƤǆ Ǉǆ ƥǒƽƙƪǒ ǐƦǃƒ ƭƤƬǃƒ ǉƧƓƕƙƵƓƕ ƱƤǃƓƕƗǒƞƓƙǈǗƒ  Ü

 ǏǈƶǆƕǍƧƤƈ ƥǒơǍǃƒ ƭƤƬǃƒ ǁǃƦ Ʃǒǃ ǇǍƕƨǃƒ ǇƓƼ Ü  ǑƑƓǌǈǃƒ Ɲƙǈǆǃƒ ƇƒƧƬǃ ƒƥǍǀǈ ƴƼƥǒ ǐƦǃƒƓǆǈƍǍ  ýƤƥǒ

 ƴǆ ƓǒǈǆưƥƒƧƼǕƒ  ǑƼ ǇǒǄǆƓƶǃƒƜƓƙǈǗƒ  ƥƞǍƒ ƥƿǍ Ɠǆǂ Ü"Ishikawa" ƘƓǀǄơ ǍǋǍ Ǌǃ ƚǃƓƛǃƒ ǅǍǌƽǆǃƒ

 ƖƧƱǒƪǃƒ ƖƥǍƞǃƒ ǏǄƵQuality control circles  ƴǒǆƞ ǑƼ ǇǒǄǆƓƶǃƒ ƗǂƧƓƬǆ ƓǌǃǚƤ Ǉǆ ǅƙǒ Ǒƙǃƒ

 ýǆƶǃƒ  ýǆƶǄǃ ýƑƓƪǆǃƒ ýơ ǏǄƵ ǅƒƥƤƙƪƓƕǍ Ü ƓǋƧǒǍƱƙ ýǂƓƬǆǍ ƖƥǍƞǃƓƕ ƗǀǄƶƙǆǃƒƘƒǍƥǕƒƗǒƑƓƮơǗƒ  ǑƼ

 ǅǍǀƙ ƖƥǍƞǃƒ ýƑƓƪǆ ƗƞǃƓƶǆǍ ýǒǄơƙƖƧƒƥǗƒ  ƝƑƓƙǈǃƒ ƘƓǀǒƕƱƙ ǑƼ ƾƧƽǃƒ ƒƦǋ ƖƥǈƓƪǆƕ.1

7–ǏƜǐǆǐǀǏƪǋƳƑƗ:Genichi Taguchi

  ǍǋǑƑƓƮơǗƒ  ƗǒǈƓƕƓǒǃƒ ƘƓǂƧƬǃƒ ƖƥƑƓƽǃ ǐƧƓƬƙƪǙƒƗǒǂǒƧǆǕƒǍ  ƗǀǒƧƱ ƟƧƙƿƒ Ü Ɨǒǈǀƙǃƒ ƗǒǃƓƵ

 ùƕ ƘƼƧƵ ƖƥǍƞǃƒ ýǒǄơƙǃ" ƖƥǍƞǃƒ ƖƧƓƪƤ ƗǃǙƥ) "QLF(Quality Loss Function:ƥǂƊ  ǏǄƵ

 Ǉǂǆǒ Ǒƙǃƒ ƴǆƙƞǆǄǃ ƗǒǄǂǃƒ ƖƧƓƪƤǃƒǇƊ Ǎƙǈǆǃƒ ƖƥǍƞ ƖƇƒƥƧ ǇƵ Ɲƙǈƙ ƜǍƊ  Ü ƗǆƥƤǃƒǊǒƊƧƕǍ  ǇǆǐƧǍƧưǃƒ

ƦƤǕƒ  ƴǒƕǃƒ ƥƶƕ Ɠǆ ƘƓǆƥƤǍ Ü ƴǒǈƮƙǃƒ ƻǒǃƓǂƙ ƴǆ ƓǆƓƞƪǈƒ ƴǆƙƞǆǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ƻǒǃƓǂƙǃƒ ƧƓƕƙƵǙƓƕ

 ƻǒǃƓǂƙǃƒǍǎƧƤǕƒ.2

 ǇǆǅǋƊƧƓǂƼǕƒ  ýƤƥǆǃƒ ǏǄƵ ƨǂƧ Ǌǈƒ ǑƬǍƹƓƙ Ɠǌƕ ƇƓƞ Ǒƙǃƒ ƖƥǍƞǄǃ ǑƪƥǈǌǃƒƥǂƊǍ  ǏǄƵƜƓƙǈǗƒ 

 ƓǀƼǍƻƒƥǋǕ  ƖƥƥơǆǍƊ  ƘƓƼƒƧơǈƓƕ ƘƓƞƙǈǆǃƒ ýƶƞƙ ƘƓƕǄƱƙǆƇƒƥƊ  ǇǍƕƨǃƒ ƗƑǒƕ ǑƼ  ƗǄǒǄƿ.3

ƾǄƱƊǍ ƠǄƱƮǆ ƻƒƧơǈǙƒ ǏǄƵ  Ɨƛǚƛ ƥƥơ ƚǒơ ƝǒƞưǃƒƳƒǍǈƊ  Ɲǒƞưǃƒ Ǉǆ ƗƽǄƙƤǆǋ Ǒ:4

1
.73ص،ذكرهسبقمرجع،الشاملةالجودةإدارة في تطبیقات،العليالستارعبد-

2
.48ص،ذكرهسبقمرجع،الحدادإبراھیمعواطف-

.49ص،السابقالمرجعنفس-3

4
76–75ص،ذكرهقسب مرجع،العليالستارعبد-
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1–ƛǐƜƮǁƐǏƜƥƑƢǁƐ: ƘƓǈǒƓƕƙǃƒ ǇƵ ƝƙǈǒǍ)ǍƊ  ƘƓƼƒƧơǈǙƒ( ǁǃƦǂǍ ƘƓǒǄǆƶǃƒ ƗƑǒƕ ǑƼ ƚƥơƙ Ǒƙǃƒ

 ƔƕƪƕƇƓƱƤǕƒ  ƗǆƓƵ ƖƧǍƮƕ ƓǌǒǄƵ ƖƧƱǒƪǃƒ ƔƶƮǒ Ǒƙǃƒ ƗǒƧƬƕǃƒ.

2–ƛǐƜƮǁƐǏǂƢƐƣǁƐ: ƘƓǈǒƓƕƙǃƒ Ǒǈƶǒ)ǍƊ ƘƓƼƒƧơǈǙƒ( Ʊǒƪǃƒ Ǉǂǆǆǃƒ ýǆƒǍƶǃƒ ǇƵ ƗǆƞƓǈǃƒ ƓǌǒǄƵ ƖƧ

 ýƓƛǆǃƒ ýǒƕƪ ǏǄƵ ƓǌǈǆǍƥƓƪƼǗƒǍƊ ǋƥƙǃƒǍ Ɲǒƞưǃƒ Ǉǆ ǇǒƵǍǈǃƒ ǚǂ ǇƒǍ Ü ƻǄƙǃƒǍ Ƨ ǑƞƧƓƤǃƒǍ ǑǄƤƒƥǃƒ

 ƒƦƧǒƛƋƙ  ǑǋǍ ƖƧƬƓƕǆǃƒ Ƨǒƹ ƗƮƓƤǍ ƘƓǒǃƓƶƽǃƒ ǏǄƵ ýƓƶƼ:

- ǃƑưǆǁƐ ǃǐǄƬƗ:  ǇǍƕƨǃƒ ƘƓƕǄƱƙǆ ƴǆ ƾƕƓƱƙǒ ƚǒơƕ Ɲƙǈǆǃƒ ǅǒǆƮƙ ǏǄƵ ǐǍƙơǒǍǍƊ  ǏǈƶǆƕƧƤƈ 

 ǐƦǃƒ ǅǒǆƮƙǃƒ ǊƙƓƕǄƱƙǆǍ ǇǍƕƨǃƒ ƓưƧ ƾǀơǒ.

-ƖƐƥƪƊǄǁƐ ǃǐǄƬƗ: ƥƥơǒ ǐƦǃƒ ƟƓƙƽǆǃƒ ǏǄƵ ǐǍƙơƙǍ)ǍƊ ƻƧƶǒ( ƗǒǄǆƶǃƒ ƘƒƧǒƺƙǆ Ƨƛƌǒ ǐƦǃƒ

 ǅƛ ǇǆǍ ǇǒƓƕƙǃƒ ǏǄƵƩǒƪƋƙ  ƘƓǒǍƙƪǆǃƒ ƘƒƧƬƌǆǃƒ ǉƦǌǃ)ǍƊ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ( ǇǒƓƕƙǃƒ ƾǀơƙ ƓǆǆǏǈƥǕƒ.

-ǈƓ ƝǋǄƨǄǁƐ ƖǋƑƻƗǁƐ ǃǐǄƬƗ:ƘƓǈǍǂǆǃƒ ƥƥơǒ ǐƦǃƒ Ǎ ƇƒƨƞƊ  ǅǋƓƪƙ Ǒƙǃƒ ƝƙǈǆǃƒƧƛǂƊ  Ǉǆ

 ƘƓǈǒƓƕƙǃƒ ƧǍǌƲƘƓƼƒƧơǈǙǍ  ƘƓǈǍǂǆǃƒ ǉƦǌǃ ƗƕƪƓǈǆǃƒ ƘƓƙǍƓƽƙǃƒ ƴưǍ ǅƙ ǇǆǍ ǑƑƓǌǈǃƒ Ɲƙǈǆǃƒ ƘƓƽƮƒǍǆƕ

ƇƒƨƞǕƒǍ.

3–ƛǐƜƮƔƣƟƐǋǁƐƔƣƟƐǋƓ:

  ƗƶǈƮǆǃƒ ƘƓƞƙǈǆǄǃ ƗǒƥƧƽǃƒ ƘƓƞƙǈǆǃƒ Ǉǒƕ ƘƓƼǚƙƤǙƒƩƽǈƕ  ƘƓƽƮƒǍǆǃƒ.1

ƱƥƻǁƐƘǁƑƙǁƐ:ƕǐǄǉƈƔƣǋƜǁƐǋƑǊƺƐƣǉƈ

Ǘǋƈ:ƕǐǄǉƈƔƣǋƜǁƐ:

  ƖƥǍƞǄǃƗǒǆǋƊƗǒƞǒƙƒƧƙƪƍ  ǇƑƓƕƨǃƒ ǎǍƙƪǆ ǏǄƵ ƇƒǍƪ ƖƧǒƕǂǍƊ  ƻǚƙƤƒ ǏǄƵ ƘƓǂƧƬǃƒ ǎǍƙƪǆ

ƓǌƙƱƬǈƊǍƊ  Ü ƥǚƕǄǃ ǑǈƱǍǃƒ ǎǍƙƪǆǃƒ ǏǄƵƦƍƓǌǈƊ  ƥơƒ ýƛǆƙǅǋƊ  ýǆƒǍƶǃƒǕƒƗǒƪƓƪ  ǅƞơ ƥƥơƙ Ǒƙǃƒ

 ǉƦǋ ýǍƓǈƙ ǇǂǆǒǍ Ü ƗǂƧƬǃƒ ƘƓƞƙǈǆ ǏǄƵ ƔǄƱǃƒƗǒǆǋǕƒ  Ɠǆǂ ǑƙƋǒ:2

1
.49ص،ذكرهسبقمرجع،الحدادیمإبراھعواطف-

2
.31–30ص،ذكرهسبقمرجع،9001:2000الایزوومتطلباتالشاملةالجودةادارة،علواننایفقاسم-
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1-ƕƴǄƨƕƨƨƊǄǁƐ:

 ƖƥǍƞ ǎǍƙƪǆ Ǉǆ ƓǌƙƧǌƬ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƥǆƙƪƙ Ǒƙǃƒ ƘƓƿǚƶǃƒ ýǚƤ Ǉǆ ǁǃƦ ƠưƙǒǍ Ü ƓǌƙƓƞƙǈǆ

ǌǆǍ ǇǒǄǆƓƶǃƒ ƖƧƕƤǍ ǇǒƥƧǍǆǃƒ ƴǆ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƱƕƧƙƓ ƘƓƕƹƧ ǑƕǄƙ ƘƓƞƙǈǆ ǅǒƥǀƙ ƗǃǍƓơǆǍ Ü ǅǌƙƒƧ

ƘƓƞƓơǍƗƪƪƌǆǃƒ ƇǚǆƵ  ÜƒƦƎƼ  Ɠǌǈǒƪơƙ ǇǂǆǒƼ ƗưƽƤǈǆ ƖƥǍƞ ƘƒƦ ƓǌƙƓƞƙǈǆ ƘǈƓǂ ƖƧǌƬǃƒ ƾǀơƙ Ǒǂǃ

ǆ ƩƼƓǈƙǃƒ Ǉǆ Ɠǌǈǂǆƙ ǑƙǃƒǍ ƗƶƪƒǍǃƒ ƗƶǆƪǃƒǍ ƱƓƬǈǃƒ Ʃƽǈ ǑƼ ƗǄƛƓǆǆǃƒ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ƴ.

   ƗƪƪƌǆǄǃ ƗǆƓǋ Ɠǒƒƨǆ ƾǀơǒ Ǉƒ Ǉǂǆǒ ƓǌƙƓǀǒƕƱƙǍ ƖƥǍƞǃƓƕ ǅƓǆƙǋǙƒ ǇƓƕ ýǍǀǃƒ Ǉǂǆǒ Ɠǈǋ ǇǆǍ

 Ɠǌǈǆ:1

1–  Ɨƪƪƌǆǃƒ Ɨƶǆƪ Ǉǒƪơƙ.

2–  ǇǒƪơƙƗǒƞƓƙǈǗƒ

3–  ƥƧƒǍǆǃƒ ǑƼ Ƨƥǌǃƒ ýǒǄǀƙ.

4–  ƻǄǂǃƒ ýǒǄǀƙ.

5–  ƗǒƿǍƪǃƒ ƗƮơǃƒ ƖƥƓǒƨ.

6–  ƗǒơƕƧǃƒ Ǉǒƪơƙ.

2–ƕǐǁǋƊƨǄǁƐƕǐǆǋǆƑƾǁƐƔƣǋƜǂǁ:

  ƘƓƞƙǈǆ ǅǒǆƮƙƕ ǅǍǀƙ ƘƓƪƪƌǆ ƓǒƓưƿ ǑƼ ƧƲǈ ǏǃǍƙƙ Ǒƙǃƒ ǅǂƓơǆǃƒ ƥƥƵ ƧƒƧǆƙƪƓƕǍ ƥǒƒƨƙǍƊ 

ƘƓǆƥƤ ǅǒƥǀƙ  ǑƼ Ɩƥǒƞ ƧǒƹƓǌƞƓƙǈƍǍƊ  Ɨƪƪƌǆ ýǂ ǇƓƼ ƒƦǃ ƓǌƶǒƨǍƙƗǒƞƓƙǈƍǍƊ  ƗǃǍƌƪǆ ǇǍǂƙ ƗǒǆƥƤ

 ƘƓƞƙǈǆǃƒ ǉƦǌǃ ǊǆƒƥƤƙƪƒ ƇƒƧƞ Ǉǆ ýǒǆƶǃƒ ƔǒƮǒ ƧƧư ýǂ ǇƵ ƓǈǍǈƓƿ.

3–ƕǐǄǉƈƔƣǋƜǁƐƕƓƨǆǁƑƓƅǘǄƴǂǁ:

      ƜǍƙǈǆǃƒ ƖƥǍƞ ǎǍƙƪǆ ǏǄƵ ƇƒƧƬǃƒ ƧƒƧƿ ƻƿǍƙǒǍƊ Ǎ ǇǍƕƨǄǃ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ǐƦǄǃƒ ƒƥƶƙƪǆ ǇǍǂǒ

 ƱƧƬƕ Ɠǆ Ɲƙǈǆ ƇƓǀǃ ƴƽƙƧǆ Ǉǆƛ ƴƼƥǃǇƊ  ƠưƙƙǍ Ɩƥǒƞ ƖƥǍƞ ƒƦ ǇǍǂǒƗǒǆǋƊ  Ǉǆ ƇǚǆƶǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ƖƥǍƞǃƒ

 ǇǒǒǃƓƙǃƒ ǇǒƧƮǈƶǃƒ ýǚƤ:

1
.22ص،ذكرهسبقمرجع،الحدادإبراھیمعواطف-
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-ƑƮƥǁƐ: Ǉǂǆǒ ǚƼǐǕ  ƗƵƓǈƮǇƊ  ǅǍƥƙǍƊ  ƧǆƙƪƙǙƍƒƦƍ  ǅǍǀƙǍ Ɠǌǆƥǀƙ Ǒƙǃƒ ƘƓƞƙǈǆǃƒ ƘǈƓǂ

ơƒǍ Ƈǚǆƶǃƒ ǑưƧƙ Ɩƥǒƞ ƖƥǍƞ ƘƒƦ ƓǌǀǒǍƪƙƕ  ǅǌƙƓƞƓǒƙ.

- ƅƑƺǋǁƐ:Ǉƍ  ýƿƒ ƘƒƧǆ ƩǆƤ ƻǄǂǒ ǊƑƓƼǍ ǇƓǆưǍ Ɠǀƕƪǆ ƥǍƞǍǆ ǇǍƕƨƕ ƲƓƽƙơǙƒ ƔƓƪƙǂƒ Ǉǆ

 ƾǀơƙǒ Ǚ ǇƑƓƕƨǃƒ ƇƓƼǍ ǇƓǆưƼ Ü ƥǒƥƞ ǇǍƕƨǙƍ  ǅǌƙƓƕƹƧ ǑƕǄƙ Ǒƙǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒǍ ƴǄƪǃƒ ǅǒƥǀƙ ýǚƤ Ǉǆ

ǅǌƙƓƞƓǒƙơƒǍ.

4–    ƕǐǄǁƑƴǁƐ ƕƨƺƑǆǄǁƐ:

Ǉƍ Ǎ ƗǒƪƓǒƪǃƒ ƘƒƧǒƺƙǃƒ ƘƓƞƙǈǆǃƒ ýƥƓƕƙ ƘǒƿǍƙǍ Ɨǒƽǒǂ ǑƼ Ƨƛƌƙƪ ƗǒƥƓƮƙƿǙƒǏǃƍ  ƖƧǒƕǂ ƗƞƧƥ

 ƖƥǍƞǃƒ Ɣƪƙǂƙ ƗǆǃǍƶǃƒǍ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ƧƮƵ ǑƼǍ Ü ǑƪƼƓǈƙ ǑǃǍƥ ƾǍƪ ǑƼƗǒǆǋƊ  ƖƨǒǆƙǆƦƍ  ýǂ Ǐƶƪƙ

Ɨƪƪƌǆǃƒ Ǉǆ  ǇǒƪơƙǍ ƗǒǆǃƓƶǃƒ ƗƪƼƓǈǆǃƒ ƾǒǀơƙ Ǉǆ Ǉǂǆƙǃƒ ƻƥǌƕ Ɠǌǀǒǀơƙ Ǐǃƍ ƴǆƙƞǆǃƒǍ  ýǂƬƕ ƥƓƮƙƿǙƒ

 ǑƼ ýƹǍƙǃƒǍ ǅƓƵƾƒǍƪǕƒ  Ɨƪƪƌǆǃƒ ƘƓƞǍƙǈǆ ǑƼ ƖƥǍƞǃƒ ǎǍƙƪǆ ƯƽƤǈƒ ƓǆǄǂƼ Ü ƗǒǆǃƓƶǃƒǎƥƊ  ǁǃƦǏǃƍ

ƾƓơǃƍ  ƧƧưǃƒƓǌơƓƕƧƎƕ.

    Ǐƶƪƙ Ǒƙǃƒ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǏǄƶƼ ƒƦǌǃǍ ƖƥǍƞǃƒ ƻƥǋ ƾǒǀơƙǍ ƨǒǆƙǃƒ ǍơǈǇƊ  ǏǄƵ ƨǒǂƧƙǃƒ ƥǆƙƶƙƜƓƙǈƍ 

 ƗǒơƕƧǃƒ ǇǒƪơƙǍ ƗǒƿǍƪǃƒ ƓǌƙƮơ ƖƥƓǒƨǍ ƩƼƓǈƙǄǃ ƖƥǍƞǃƒ ƗǒǃƓƵ ƘƓƞƙǈǆ.

5–     ƿǂǊƗƨǄǁƐ ƕǐƑǄƟ:

    Ǉƍ  ǑƼ ƖƥǍƞǃƒ ƾǒƕƱƙƗƱƬǈƊ  ƗǒƓǆơ ǑƼ ǅǋƓƪƙ Ɩƥƥơǆ ƗǒƪƓǒƿ ƘƓƽƮƒǍǆ ƴưǍǍ Ɨƪƪƌǆǃƒ

 Ɨƪƪƌǆǃƒ ƘƓƞƙǈǆ ǑƼ Ɨǀƛǃƒ ƨƨƶǒǍ ǐƧƓƞƙǃƒ ƫƺǃƒ Ǉǆ ǁǄǌƙƪǆǃƒ.

 ǁǃƦ ǐƥƌǒ ƯƽƤǈǆ ƖƥǍƞǃƒ ǎǍƙƪǆ ǇǍǂǒ ƓǆƥǈƵǏǃƍǅƓƞơƍ  Ü Ɨƪƪƌǆǃƒ ƘƓƞƙǈǆ ƇƒƧƬ ǇƵ ǁǄǌƙƪǆǃƒ

ǃƒ ƓưƧ ǅƥƵǍǄǌƙƪǆù ǁǄǌƙƪǆǃƒ ƓǌƶƿǍƙǒ Ǒƙǃƒ ƗƽǒƲǍǃƓƕ ǅƓǒǀǃƒ Ǉǆ ǊƑƒƧƬƕ ǅǍǀǒ ǐƦǃƒ ƜǍƙǈǆǃƒ ýƬƼ Ǎǋ ǁ

 Ǌǈǆ.

 ƔǄƹƒ ǑƼǍǇƓǒơǕƒ  ǁǃƦ ǏǄƵ ƔƙƧƙǒǇƊ  ýǆơƙǒ ƗƽǄǂ ǁǄǌƙƪǆǃƒƗǒƼƓưƍ  ƳƓǒưƕ ƗǄƛǆǆ ƘǈƓǂ ƇƒǍƪ

 Ɲƙǈǆǃƒ ýƒƥƕƙƪǙ ǅƨǚǃƒ ƘƿǍǃƒǊơǚƮƍǍ ƙƪǆǃƒ ƓǌƶƼƥ Ǒƙǃƒ ƸǃƓƕǆǄǃ ƗǄǆƓǂǃƒ ƖƧƓƪƤǃƓƕ Ü ƓưǋƓƕ Ɠǈǆƛ ǁǄǌ

 ƖƥǍƞǃƒ ƯƓƽƤǈƒ ƔƕƪǍǍƊ  Ü ǁǄǌƙƪǆǃƒ ƗǒƓǆơ ƘƓƵƓǆƞ ƘƧǌƲ ƗƵǍưǍǆǃƒ ƘƓƽƮƒǍǆǃƒ ƖƥǍƞ ǅƥƵ

 ǊƙǒƓǆơǃǉƥƓƬƧƍǍǏǃƍýưƼƊ  ƘƓƞƙǈǆǃƒƧƛǂǕƒǍ  ƖƥǍƞƓǈƓǆƊǍ.
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6– ƼǋƨǁƐ ƕƬƟǋ ƹǐǁƑǀƗǁƐ:

 ýơƒƧǆǍ ƘƓǒǄǆƵ ƴǒǆƞǃ ƗƕǍǄƱǆǃƒ ƖƥǍƞǃƒ ƦǒƽǈƙƜƓƙǈǗƒ  ǊǈƓƬ ǇǆǇƊ ƬƙǂǙ ƭƧƽǃƒ Ơǒƙǒ ƻƓƇƓƱƤǕƒ 

Ɣǈƞƙǃ ƓǌǒƼǚƙǍ ƗƽǄǂƙ ýǆơƙƗǒƼƓưƍƻưǏǃƍ  ǇƑƓǂǆǃƒ Ǉǆƨ Ǉǆ ǎǍƮǀǃƒ ƖƥƓƽƙƪǙƒ ǁǃƦƘǙǓƒǍ  ǇƵ

 ǇƵ ýƱƓƶǃƒ Ǉǆƨǃƒ ýǒǄǀƙ ƾǒƧƱƜƓƙǈǗƒ  ǑǃƓƙǃƒ ýǂƬǃƒǍ Ü Ɨƪƪƌǆǃƒ ƠƕƧ ƖƥƓǒƨǍ ƗƽǄǂƙǃƒ ƯǒƽƤƙ ǑǃƓƙǃƓƕǍ

 ƻǒǂ ƠưǍǒǇƊ  Ǉǂǆǒ ƖƥǍƞǃƒ ǇǒƪơƙǇƊ  ǐƥƌƙǏǃƍ ǆǄǃ ƗǒƿǍƪǃƒ ƗƮơǃƒ ƖƥƓǒƨƗƽǄǂƙǃƒ ƯǒƽƤƙǍ Ɨƪƪƌ 

 Ɨƪƪƌǆǃƒ ƗǒơƕƧ ƖƥƓǒƨ ǑǃƓƙǃƓƕǍ:

:2(رقمالشكل السوقیةوالحصةالتكلفة على الجودةتأثیر)

ǇǒƪơƙƖƥǍƞǃƒ

ýǄǀƙƗƽǄǂƙǃƒ

ƖƥƓǒƨ

ƗǒƞƓƙǈǗƒ

ýǒǄǀƙýǆƶǃƒ

ƥƓƶǆǃƒ

ýǒǄǀƙƗƽǄǂƙ

ƗǆƑǚǆƝƙǈǆǃƒ

ƯǒƽƤƙƗƽǄǂƙ

ƜƓƙǈǙƒ

ýǒǄǀƙƗƽǄǂƙƘƓǆƥƤ

Ɠǆƕƥƶƴǒƕǃƒ

ƖƥƓǒƨƧƓƶƪƊ

Ɲƙǈǆǃƒ

ƖƥƓǒƨƗƮơǃƒ

ǑƼƾǍƪǃƒ

ƖƥƓǒƨ

ƗǒơƕƧ

Ɨƪƪƌǆǃƒ

ýǒǄǀƙƗƽǄǂƙ

ƗǆƑǚǆƝƙǈǆǃƒ

ýǒǄǀƙƗƽǄǂƙ

ƗǆƑǚǆƝƙǈǆǃƒ

ǇǒƪơƙƖƥǍƞǃƒƥǒƨǒƗƮơǃƒƗǒƿǍƪǃƒ

ƘƓƶǒƕǆǃƗƪƪƌǆǃƒ

ƧƥƮǆǃƒ:ǅƪƓƿƻǒƓǈǇƒǍǄƵ¡ƖƧƒƥƍƖƥǍƞǃƒƗǄǆƓƬǃƒƘƓƕǄƱƙǆǍǍƨǒǗƒƴƞƧǆƪƾƕǉƧǂƦ¡ƭ33.

ƖƥƓǒƨƖƥǍƞ

ƜƓƙǈǙƒ
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 ƑǐǆƑƙ: ƔƣǋƜǁƐ ƹƐƣǉƈ:

ƓǆǋǍ ƖƥǍƞǃƒ ƻƒƥǋƊ Ǉǆ ǇƓƵǍǈ ǁƓǈǋ ǅƓƵ ýǂƬƕ:1

1–ƹƐƣǉƈ ƔƣǋƜǁƐ ƯƓƮ ǃƣƢƗ: ǃƓƕ ƾǄƶƙƙ Ǒƙǃƒ ǑǋǍ ƗƲƼƓơǆǃƒ ǑƼ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƔƹƧƙ Ǒƙǃƒ ƧǒǒƓƶǆ

 ǎǍƙƪǆ ƘƒƦ ƘƓƕǄƱƙǆ ǅƒƥƤƙƪƓƕ ǁǃƦǍ Ü ýǂǂ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǎǍƙƪǆ ǏǄƵ ƧǒǒƓƶǆǃƒ ǉƦǋ ƷƓƮƙ ƚǒơ Ü ƓǌǒǄƵ

ǏǈƥƊ  ýƛǆ Ɩƨǒǆǆ ƘƓƽƮƕ ƾǄƶƙƙǇƓǆǕƒƇƓưƧƍǍ  Ƈǚǆƶǃƒ.

2–Ɛƣǉƈƹ ƔƣǋƜǁƐ ǅǐƨƟƗ: Ǉǆ ƥơǃƒ ǑƼ ƧƮơǈƙ Ɠǆ ƓƕǃƓƹ ǑǋǍƇƓƱƤǕƒ  ƘƓǆƥƤǍ ƘƓƞƙǈǆ ƧǒǍƱƙǍ

 Ƨƕǂƒ ƗǒǄƵƓƽƕ Ƈǚǆƶǃƒ ǑưƧƙ Ɩƥǒƥƞ.

 ƻǒǈƮƙ Ǉǂǆǒ Ɠǈǋ ǇǆǍƻƒƥǋƊ ƥǍƞǃƒƖ  ƓǌǒƵǍǈƕǏǃƍ  Ǒǋ ƘƓƑƼ ƩǆƤ:

1–ƻƒƥǋƊƇƒƥǕƒ  ǇǆưƙǒǍ ƗƪƪƌǆǄǃ ǑƞƧƓƤǃƒƾƒǍƪǕƒ  ƴǆƙƞǆǃƒǍ ƗƑǒƕǃƒǍ.

2–ƻƒƥǋƊƇƒƥǕƒ ǆǄǃ ƜǍƙǈǍƊ  ƗƪƼƓǈǆǃƒǍ Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓƞƓơ ýǍƓǈƙƙǍ ƗǆƥƤǃƒ.

3–ƻƒƥǋƊ  ƱƕưǄǃ ƓǌƙǒǄƕƓƿǍ ƓǌƙǒǄƵƓƼǍ ƘƓǒǄǆƶǃƒ ƖƧƥǀǆ ýǍƓǈƙƙǍ ƘƓǒǄǆƶǃƒ.

4–ƻƒƥǋƊƇƒƥǕƒ  ýǆƶǃƒ ƱǒơǆǍ ƘƒƧǒƺƙǄǃ ƓǌƙƕƓƞƙƪƒ ǎƥǆǍ ƓǌƙǒǄƵƓƼǍ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƖƧƥǀǆ ýǍƓǈƙǍ ǑǄƤƒƥǃƒ.

5–ƻƒƥǋƊƇƒƥǕƒ  ǇǒǄǆƓƶǄǃ ƘƒƧƓǌǆǃƒ ýǍƓǈƙǍ ǇǒǄǆƓƶǃƒ ƧǒǍƱƙǍ ƨǒƽơƙǃƒ ƘƒƧƥǀǃƒǍ.

1
-ǅƪƓƿƻǒƓǈǇƒǍǄƵǐǍƓǒơǆǃƒ¡ƖƧƒƥƍƖƥǍƞǃƒǑƼƘƓǆƥƤǃƒ:ǅǒǋƓƽǆ¡ƘƓǒǄǆƵ¡ƘƓǀǒƕƱƙ¡ƗƶƕƱǃƒǏǃǍǕƒ¡ƧƒƥƾǍƧƬǃƒƧƬǈǄǃƴǒƨǍƙǃƒǍ¡

ǇƓǆƵǇƥƧǕƒ2006¡ƭ38.

 ǅƿƧ ýǂƬǃƒǍ)03(ƖƥǍƞǃƒ ƻƒƥǋƊ ƠưǍǒ
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 ƧƥƮǆǃƒ: Ü ƘƓǀǒƕƱƙ Ü ƘƓǒǄǆƵ Ü ǅǒǋƓƽǆ Ü ƘƓǆƥƤǃƒ ǑƼ ƖƥǍƞǃƒ ƖƧƒƥƍ Ü ǐǍƓǒơǆǃƒ ǇƒǍǄƵ ƻǒƓǈ ǅƪƓƿǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧǆ  Ü

ƭ39.

 ǏǆƑƙǁƐ ƒǂƯǄǁƐ: ǃǐǉƑƻǄƕǐƨƑƨƈ  ƔƣǋƜǁƑƓ ƕƾǂƴƗǄ:

 ƱƥƻǁƐüǋǓƐ: ƑǊƗƑƓǂƯƗǄǋ ƔƣǋƜǁƐ ƹǐǁƑǀƗ:

Ǘǋƈ: ƔƣǋƜǁƐ ƹǐǁƑǀƗ:

    ƙ ƓǆƥǈƵ ƓǌǒǄƵ ƓǌǈǒƪơƙǍ ƖƥǍƞǃƒ Ɨƪƪƌǆ ƴǆ ýǆƓƶƙǃƒ Ü Ɠǆ Ɨƪƪƌǆ ƥǍǇƊƦƤƋƙ  ƗƽǄǂƙǃƒ ǇƓƕƪơǃƒ ǑƼ

 ƗǃƓƪǆǃƒ ǉƦǌǃ ƗƕơƓƮǆǃƒ.

1/ ƔƣǋƜǁƐ ƕƻǂǀ ƹǐǆƬƗ:

   Ü ƖƥǍƞǃƒ ƻǄǂ ýǍơ ƖƥǍƞǃƒ ƇƒƧƕƤ Ǉǒƕ ǅƓƙ ƾƓƽƙƒ ƥƞǍǒ ǙǙƍǇƊ  ƝǌǈǆǃƒƧƛǂǕƒ  ǙǍƕƿ ǁǃƦ Ǎǋ

 ƖƥǍƞǃƒ ƻǄǂ ǅƪǀǒ ǐƦǃƒ ƝǌǈǆǃƒǏǃƍ ƚǚƛƻƓǈƮƊ  ƗǆƓƵ: Ü ƖƥǍƞǃƒ ǅǒǍǀƙ ƻǄǂ Ü Ɣǒƶǆǃƒ ƴǈǆ ƻǄǂ

 ƗƮƓƤǃƒ ƻǄǂǃƒƜƓƙǈǗƓƕ  Ɨǒƶǆƞǃƒ ƔǋƦƙǍ Ü ƔǒƶǆǄǃƗǒǂǒƧǆǕƒ  ƖƥǍƞǃƒ Ʊƕưǃ)1971/ASQC(Ǐǃƍ

ƻƒƥǋƊƖƥǍƞǃƒ

ƻƒƥǋƊƗǀǄƶƙǆƇƒƥƋƕ

Ɲƙǈǆǃƒ

ƻƒƥǋǕƒƗǀǄƶƙǆǃƒƇƒƥƋƕ

ƘƓǒǄǆƶǃƒ ƻƒƥǋǕƒƗǀǄƶƙǆǃƒ

ƇƒƥǕƓƕǑǄƤƒƥǃƒ

ƻƒƥǋǕƒƗǀǄƶƙǆǃƒ

ƇƒƥƋƕǇǒǄǆƓƶǃƒ

ƻƒƥǋǕƒƗǀǄƶƙǆǃƒ

ƇƒƥǕƓƕǑƞƧƓƤǃƒ
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 ǑƼ ƖƥǍƞǃƒ ƻǄǂ ƻǒǈƮƙƴƕƧƊƻƓǈƮƊ  Ǒǋ: ƴǈǆǃƒ ƻǄǂ) ƗǒƓƿǍǃƒ( ǅǒǍǀƙǃƒ ƻǄǂ Ü)ƇƒƥǕƒ( ýƬƽǃƒ ƻǄǂ Ü

ƓƤǃƒ ýƬƽǃƒ ƻǄǂǍ ǑǄƤƒƥǃƒ ǑƞƧ.1 ǑǃƓƙǃƓƕǍ  ƖƥǍƞǃƒ ƻǒǃƓǂƙ ǅǒƪǀƙ ǇǂǆǒǏǃƍ:

1–1  ƕǐƑƽǋǁƐ ƹǂǀPrevention Costs

        ƴǒǈƮƙǃƒǍ ǅǒǆƮƙǃƒ ǑƼ Ɠǌǃƥƕƙ Ǒƙǃƒ ƥǍǌƞǃƒ Ɨƞǒƙǈ ƗǆƲǈǆǃƒ ƓǌǄǆơƙƙ Ǒƙǃƒ ƻǄǂǃƒ ǑǋǍ ƧƬƓƕǆ ýǂƬƕǍ

 ƗƲơǄǃƒ Ʀǈǆ ƗơǒơƮ ƖƧǍƮƕ ƘƓƞƙǈǆǃƒ ƴǒǈƮƙǍ ƘƓƽƮƒǍǆǄǃ ƗǀƕƓƱǆǃƒ ǅƥƵ Ǉǆ ƗǒƓƿǍǄǃǏǃǍǕƒ  ƘƓǒǄǆƶǃ

ƜƓƙǈǗƒ2 Ü ƯǒƽƤƙǃƒ ǇƵ ǚǒƥƕ ƗǒƓƿǍǃƒ ƻǒǃƓǂƙ ǑƼ ƖƥƓǒƨǃƒ ƥƶƙǍƧƕǂǕƒ  ǑƼƻƓǈƮǕƒǎƧƤǕƒ  ƻǄǂǃ

 Ü ƖƥǍƞǃƒ3  Ǉǆ ƒƥƥƵ ƗǒƓƿǍǃƒ ƻǄǂ ǇǆưƙƙǍƳƒǍǈǕƒ  ǑǋǍ Ɨǆǌǆǃƒ ƗǒƵƧƽǃƒ:

 ƈ– ƔƣǋƜǁƐ ƯǐƯƢƗ ƹǂǀ: ǏǄƵ ƖƧƱǒƪǃƒǍ ƜǍƙǈǆǄǃ ǅǒǆƮƙǃƒ ƖƥǍƞƕ ƗǀǄƶƙǆǃƒ ƱƱƤǃƒ ƴưǍ ƻǄǂ ýǆƬƙ

 ƗǒǄǆƶǃƒƗǒƞƓƙǈǗƒ  ƾǒǀơƙƕ ƗƮƓƤǃƒ ƱƱƤǃƒ Ǉǆ ƓǋƧǒƹǍ ƭơƽǃƒǍƻƒƥǋƊ ǃƒ ƖƥǍƞ.4

ƒ– ƛƗǆǄǁƐ ǃǐǄƬƗ ƹǂǀ:  ƗǌƞǍǆǃƒ ƻǄǂǃƒ ýǆƬƙ ǑǋǍǏǃƍ  ƥǍƞǍ ǇǍƥƕǍ ƥǒƞǃƒ ǅǒǆƮƙǃƒ ƾǒǀơƙ

 ƗǌƞǍǆǃƒ ƻǄǂǃƒ ǁǃƦǂǍ ƔǍǒƶǃƒǏǃƍ  ƖƥǍƞǃƒ Ʊƕư ƘƓǒǄǆƵ ƭƒǍƤ ƥǒƥơƙ.

 øƜ- ƖƑǐǂǄƴǁƐ ƹǂǀ: ƗǀǄƶƙǆǃƒ ƻǄǂǃƒ ǁǄƙ ǑǋǍ  ƻƥǌƙ Ǒƙǃƒ ƘƓǒǄǆƶǃƓƕǃƓƶƽǃƒ ýƶƞ Ǐǃƍ ƘƓǒƗǒƞƓƙǈǗƒ

 Ɠǀƕƪǆ Ɩƥƥơǆǃƒ ƖƥǍƞǃƒ ƘƓƽƮƒǍǆǃ ƗǀƕƓƱǆ.5

 ƣ– ƒǐƥƣƗǁƐ ƹǂǀ: ǇǒǄǆƓƶǃƒ ƧǒǍƱƙ ƻǄǂ ǑǋǍƥƒƥƵƍǍ Ƽ ǇǒǄǆƓƶǃƒ ƴǒǆƞǃ ƗǒƕǒƧƥƙǃƒ ƝǆƒƧƕǃƒ ƗǆƲǈǆǃƒ Ǒ

 ƧǒǍƱƙǍǅǌƑƒƥƊ  ƖƥǍƞǃƒ Ʊƕư ýƓƞǆ ǑƼ.

 øǉ- ƖƑǄǋǂƴǄǁƐ ƹǂǀ: ǊǒǄƵ ƗƲƼƓơǆǃƒǍ ƖƥǍƞǃƒ ƘƓǆǍǄƶǆǃ ǅƓƲǈ ƇƓǈƕƕ ƗƱƕƙƧǆǃƒ ƻǄǂǃƒ Ǉǆưƙƙ ǑǋǍ

 ƧǒƧƓǀƙ ƧǒǍƱƙǍ ýǒǄơƙ ǑƼ ǅǋƓƪǒ ƓǆƕƇƒƥƊ  ƖƥǍƞǃƒ.

1
.53ص،ذكرهسبقمرجع،الایزوومتطلباتالشاملةالجودةإدارة،علواننایفقاسم- .

2
.53ص،السابقالمرجعنفس-

3
.72ص،ذكرهسبقمرجعالشاملةالجودةادارة،دالحداابراھیمعواطف-

4
.39ص،ذكرهسبقمرجع،قدادةعیسى،الطائي الله عبدرعد-

5
.57ص،ذكرهسبقمرجع،الشاملةالجودةإدارة في تطبیقات،العليالستارعبد-
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1-2- ƹǂǀƅƐƣǓƐAppraisal Costs

ǄǆƵ ǇƵ ƗǆƞƓǈǃƒ ƻǄǂǃƒ Ǉǆưƙƙ ǑǋǍ ƥƒǍǆǃƒ ƭƒǍƤǃ ýǒǄơƙǃƒǍ ƫǒƙƽƙǃƒ ƧƓƕƙƤǙƒǍ ƗǈǒƓƶǆǃƒ ƘƓǒ

ƗǒǃǍǕƒƇƒƨƞǕƒǍ ƙǃ ƘƓƞƙǈǆǄǃ ƗǈǍǂǆǃƒ ýǆƬƙǍ Ü ƖƥǍƞǃƒ ƘƓƽƮƒǍǆǃ ƘƓƞƙǈǆǃƒ ƗǀƕƓƱǆ ƥǒǂǍƳƒǍǈǕƒ 

 ƗǒǃƓƙǃƒ ƗǒƵƧƽǃƒ:

 ƈ–  ƩǐƗƻƗǁƐǋ ƫƟƻǁƐ ƹǂǀ:  ƥƒǍǆǃƒ ƭơƼǍ ƧƓƕƙƤƒ ƻǄǂ ǑǋǍƗǒǃǍǕƒƇƒƨƞǕƒǍ  Ǉǆ ƖƒƧƙƬǆǃƒ

ǍǆǃƒǍ ǇǒƥƧǍǆǃƒ ƗƶǈƮǆǃƒ ƻƮǈ ƥƒ)WIP( ƴǈƮǃƒ ƗǆƓƙǃƒ ƘƓƞƙǈǆǃƒǍ.

 Ɣ– ƹǂǀƔƦǊƜƈ ƫƟƻǁƐ: ǑǋǍ ƗǈƓǒƮƕ ƗƱƕƙƧǆǃƒ ƻǄǂǃƒƖƨǌƞǕƒ  ƭơƽǃƒ ƘƓǒǄǆƵ ǑƼ ƗǆƥƤƙƪǆǃƒ

 ƗƕǍǄƱǆǃƒ ƘƓƽƮƒǍǆǃƒ Ǉǆ ƾǀơƙǃƒǍ ƩƓǒǀǃƒǍ.

 øƜ- ǅǐǂƸƪǄǁƐ ƹǂǀ: ƘƓǈƓǒƕǃƒ ƴǒǆƞƙ ƘƓǒǄǆƵ ǑƼ ýƺƬǆǃƒ ƥƧƽǃƒ ǊƿƧƺƙƪǒ ǐƦǃƒ Ǉǆƨǃƒ ƻǄǂ ǑǋǍ

ǙƊƗǆƨ  ǅǒƲǈƙ ƘƓǒǄǆƵ ƔǄƱƙƙ ǑƙǃƒǍ ƖƥǍƞǃƒ ƭơƽǃƖƨǌƞǕƒ  ƖƥǍƞǃƒ Ǉǆ ƾǀơƙǃƒǍ.

1–3  ǏǂƢƐƣǁƐ üƪƻǁƐ ƹǂǀ:Internal failure

   Ɣƕƪƕ ƗǆƲǈǆǃƒ ƓǌǄǆơƙƙ Ǒƙǃƒ ƻǄǂǃƒ ƗƵǍǆƞǆ ǑǋǍƜƓƙǈƍ ǇƵ ƗǆƞƓǈǃƒ ƗƑǒƥƧ ƖƥǍƞ ƘƒƦ ƘƓƞƙǈǆ

ǚƤ ǊƼƓƬƙǂƒ ǐƧƓƞǃƒ ǅǒǆƮƙǃƒ ƖƥǍƞ ƧǒǒƓƶǆ ƷǍǄƕ ǑƼ ýƬƽǃƒ ƘƓǒǄǆƶǃƒ ý ýƕƿǍǇƊ  ƜǍƙǈǆǃƒ ýƮǒǏǃƍ 

 ƓǌǒǄƵ ƔƙƧƙǒǍ Ü ǇƑƓƕƨǃƒƗƱƬǈǕƒ  ƗǀǄƶƙǆǃƒƘƒƇƒƧƞǗƓƕ  ƘƓƽƮƒǍǆǃƒ ƴǆ ƗǀƕƓƱǆǃƒ ǅƥƶǃ ƗǒơǒơƮƙǃƒ1

 ǇǆưƙƙǍ:

 ƈ-  ǅǐƦƢƗǁƐ ƹǂǀ: ǃƒ ƻǄǂǃƒ ǑǋǍ Ǉǂǆǒ Ǚ ǑƙǃƒǍ ƗƑǒƥƧǃƒ ƖƥǍƞǃƒ ƘƒƦ ƘƓƞƙǈǆǃƓƕ ƗƱƕƙƧǆƓǌơǚƮƍ

) ƗƽǃƓƙǃƒ ƘƓƞƧƤǆǃƒ( ƘƓǒǄǆƵ ýǚƤ ƓǌǈƵ ƻƬǂǃƒ ǅƙǒ ǑƙǃƒǍ Ɨƕǒƶǆǃƒ ƴǈƮǃƒ ƗǆƓƙǃƒ ƘƓƞƙǈǆǃƓƕ ƗǄƛǆƙǆǃƒǍ

ƜƓƙǈǗƒ.

 ƒ–ƣƑƴǄǁƐ üǄƴǁƐ ƹǂǀ: ƗƱƕƙƧǆǃƒ ƻǄǂǃƒ ǑǋǍƖƥƓƵƎƕ  ƠǒǄƮƙǍƊ  Ǚ ǑƙǃƒǍ Ɨƕǒƶǆǃƒ ƘƓƞƙǈǆǃƒ ƥǒƥơƙ

ƕƓƱƙƙ ƖƥǍƞǄǃ ƗƕǍǄƱǆǃƒ ƘƓƽƮƒǍǆǃƒ ƴǆ ƓǌƙƓƽƮƒǍǆ ƾ.

1
.40ص،ذكرهسبقمرجع،الشاملةالجودةإدارة،قدادةعیسى،الطائي الله عبدرعد-



والخدمةالجودة في أساسیاتالأولالفصل

28

 øƜ- ƕǐǂǄƴǁƐ ƹƽǋƗ ƹǂǀ: ǇƑƓǂǆǃƒ ýƒƥƕƙƪƒǍ ƠǒǄƮƙ ƻǄǂ ǇǆưƙƙǍƖƨǌƞǕƒǍǍƊƗǃƒƨƍ  ƘƓƕƕƪǆǃƒ

 ƗǒƥƌǆǃƒǏǃƍ  ƗǒǄǆƶǃƒ ƘƓƞƧƤǆƗǒƞƓƙǈǗƒ  ýƒƥƕƙƪƒ ǑƼ ƻǄǂǃƒ ǉƦǋ ýƛǆƙƙǍ ƗƑǒƥƧǃƒ ƖƥǍƞǃƒ ƘƒƦƇƒƨƞƊ  ǉƦǋ

ƖƨǌƞǕƒǍƊƖƥƓƵƍ ǃƒ ƥƧƽǃƒ ƔǒƧƥƙ ýƺƬǆǍƊ  Ʊƕư ǁǃƦǂǍ ǉƧǒǒƺƙǍƊ  ƧǒǒƺƙƖƨǌƞƊƜƓƙǈǗƒ.

 ƣ– ƕǐǂǄƴǁƐ üƪƺ ƹǂǀ: ƗǒǄǆƶǃƒ ƥǒƥơƙ ƻǄǂ ǑǋǍƗǒƞƓƙǈǗƒ  ǑƙǃƒƘƥƊǏǃƍ  ƗƑǒƥƧ ƖƥǍƞ ƘƒƦ ƘƓƞƙǈǆ.

 øǉ- ƲǐƓǁƐ ƥƴƨ ƭƻƢ ƹǂǀ:ƕǒƶǆ ƘƒƥơǍ ƴǒƕ ǇƵ ƓƬǈƙ Ǒƙǃƒ ƻǄǂǃƒ ǑǋǍ ƗǍƊ  ƖƧƧưƙǆǍƊ  ƘƒƦ

 ƗƑǒƥƧ ƖƥǍƞ

1-4– ƥƑƢǁƐ üƪƻǁƐ ƹǂǀ ǏƜ:Costs External failure

   ƜǍƙǈǆǃƒ ǅǒǄƪƙ ƥƶƕ ƓƬǈƙ Ǒƙǃƒ ƻǄǂǃƒ ƗƵǍǆƞǆ ǑǋǍǏǃƍ  ƗǆƞƓǈǃƒ Ǎ ƗƑǒƥƧǃƒ ƖƥǍƞǃƒ ǐƦ ǇƑƓƕƨǃƒ

 ǏǄƵ ǑǋǍ ǅǒǆƮƙǃƒ ƖƥǍƞ ƧǒǒƓƶǆ ƷǍǄƕ ǑƼ ýƬƼ ǇƵƔǄƹǕƒ  ƴǒƕǃƒ ƥƶƕ Ɠǆ ƘƓǆƥƤƕ ƾǄƶƙƙ1 ǇǆưƙƙǍ Ü

ƳƒǍǈǕƒ  ƗǒǃƓƙǃƒ:

   ƈ– ƿǂǊƗƨǄǁƐ ƭƐƥƗƳƐ ƹǂǀ: ƗǌƞǍǆǃƒ ƻǄǂǃƒ ǑǋǍǏǃƍ  ƗǒưƧǆǃƒ ƗƕƓƞƙƪǙƒǍ ƚơƕǃƒ ƘƓǒǄǆƵ

 ƗƑǒƥƧǃƒ ƖƥǍƞǃƒ ƘƒƦ ƘƓƞƙǈǆǃƒ ƴǒƕ ǇƵ ƗǆƞƓǈǃƒ ǁǄǌƙƪǆǃƒ ǐǍƓǂƬǃ.

   ƒ– ƹǂǀƔƣƑƳƋ ƛƗǆǄǁƐ:ƗǃǍƓǈǆǃƒ ƘƓǒǄǆƶǃ ƗǌƞǍǆǃƒ ƻǄǂǃƒ ǑǋǍ  ƘƒƦ ƘƓƞƙǈǆǃƒ ýƒƥƕƙƪƒǍ ýǀǈǍ

 ǅƙǒ ǑƙǃƒǍ ƗƑǒƥƧǃƒ ƖƥǍƞǃƒƓǌƵƓƞƧƍ  ǇǍƕƨǃƒ ýƕƿ Ǉǆ.

 øƜ- ƕǐƥǐƣƟƗǁƐ ƖƑƓǂƯǁƐ ƹǂǀ: ƖƥǍƞǃƒ ƘƒƦ Ɲƙǈǆǃƒ ǇƵ ƗƑƬƓǈǃƒ ƘƒƧǒƦơƙǃƓƕ ƗƱƕƙƧǆǃƒ ƻǄǂǃƒ ǑǋǍ

 ƗƑǒƥƧǃƒǍƊ  Ɨǒǈƥƙǆǃƒ.

 ƣ– ƛƗǆǄǁƐ ǅƳ ƕǐǆǋǆƑƾǁƐ ƕǁƅƑƨǄǁƐ ƹǂǀ:ǆǃƒ ýƬƼ Ǉǆ ƗƑƬƓǈǃƒ ƻǄǂǃƒ ǑǋǍ ǑƼ ƝƙǈƇƒƥƊ  ǊƽƑƓƲǍ

 ǑƙǃƒǍƘƥƊǏǃƍƾƓơǃƍ  ƗƑǒƥƧǃƒ ƖƥǍƞǃƒ Ɣƕƪƕ ǇǍƕƨǃƓƕ ƧƧưǃƒǍƊ  ƝƙǈǆǄǃ Ɨǒǈƥƙǆǃƒ.

 ùǋ-  ƘƓƶǒƕǆǃƒ ǇƒƥǀƼ ƻǄǂ: ưƧ ǅƥƵ ǇƵ ƗƑƬƓǈǃƒ ƻǄǂǃƒ ǑǋǍƓ  ýǍơƙǃƒǍ Ɲƙǈǆǃƒ ƖƥǍƞǃ ǇǍƕƨǃƒǏǃƍ 

 Ɲƙǈǆ ƇƒƧƬƧƤƈǍƊ  ƘƓǂƧƬǃ ƘƓƞƙǈǆ ƇƒƧƬǃǎƧƤƊ.

1
.59ص،ذكرهسبقمرجع،الشاملةالجودةإدارة في تطبیقات،العليالستارعبد-
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 ǅƿƧ ýǂƬǃƒǍ04:Ǆǂ Ǉǒƕǒ ƘƓƽƮƒǍǆǃƒ ƴǆ ƓǌƙǀƕƓƱǆ ǅƥƵǍ Ɨƕǒƶǆǃƒ ƘƒƥơǍǃƒ ƻǄƙ ƘǒƕƛƙǍ ƻƓƬƙǂƒ ƻ

 ƚǒơ Ü ƖƥǍƞǄǃ ƗƕǍǄƱǆǃƒǇƊ  ǅƙ ƓǆǄǂ ƥƒƥƨƙ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƓǌǄǆơƙƙ Ǒƙǃƒ ƖƥǍƞǃƒ ƻǄǂƧƤƋƙǃƒ  ƻƓƬƙǂƒ ǑƼ

ƇƓƱƤǕƒ  ƦƓƤƙƒǍƘƒƇƒƧƞǗƒ  ƗǒơǒơƮƙǃƒ.

 ƥƣƬǄǁƐ:ƭ Ü ǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧǆ Ü ǍƨǒǙƒ ƘƓƕǄƱƙǆǍ ƖƥǍƞǃƒ ƖƧƒƥƍ Ü ǇƒǍǄƵ ƻǒƓǈ ǅƪƓƿ52.

 ǃƽƥ üǋƣƜǁƐǋ01:Ɛ ƔƣǋƜǁƐ ƹǂǀ ƱƐǋǆƈ ǅǐƓǐ ǇƥǀƤ ƼƓƑƨǁ.

ƓǆƥǈƵƻƬƙǂǒƻǄƙƘƓƞƙǈǆǃƒƗƕǒƶǆ

اكتشافكلف

التلفوتصحیح

)الانحراف(

ƗǒǄǆƶǃƒƭơƽǃǑƑƓǌǈǃƒǁǄǌƙƪǆǃƒƻǄƙƘƓƞƙǈǆǃƒƗƕǒƶǆǃƒ

 ǅƿƧ ýǂƬǃƒǍ)04: ( Ɨƕǒƶǆǃƒ ƘƒƥơǍǃƒ ƻƓƬƙǂƒ ƻǄǂ)ƗƑǒƥƧǃƒ(

 ǃƽƥ üǋƣƜǁƐ)01: (ƔƣǋƜǁƐ ƹǂǀ ƱƐǋǆƈ
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ƻǄǂƖƥǍƞǃƒ

ƗǒƪǒƑƧǃƒ

ƻǄǂƖƥǍƞǃƒƗǒƵƧƽǃƒƻƥǌǃƒǇǆƻǄǂƖƥǍƞǃƒ

ǙǍƊƻǄǂƗǒƓƿǍǃƒ1–

2–

3–

4–

5–

ƗƽǄǂƱǒƱƤƙƖƥǍƞǃƒ

ƗƽǄǂƙƮǅǒǆƝƙǈǆǃƒ

ƗƽǄǂƘƓǒǄǆƶǃƒ

ƗƽǄǂƔǒƧƥƙǃƒ

ƗƽǄǂƘƓǆǍǄƶǆǃƒ

ƗǒƓƿǍǃƒǇǆýǍƮơƘǙƓơ

ǅƥƵƗǀƕƓƱǆǃƒƴǆƘƓƽƮƒǍǆǃƒ

ǇǍǂƙǍýƕƿƻƓƬƙǂƒƔǍǒƶǃƒǑƼ

ƘƓƽƮƒǍǆǃƒ

ƓǒǈƓƛ1–

2–

3-

ƗƽǄǂƭơƽǃƒƫǒƙƽƙǃƒǍ

ƗƽǄǂƖƨǌƞƊƭơƽǃƒ

ƗƽǄǂǇǒǄƺƬǆǃƒ

ƾǀơƙǃƒǇǆǇƊƦǒƽǈƙƘƓǒǄǆƶǃƒ

ƗǒƞƓƙǈǗƒƗǀƕƓƱǆƘƓƽƮƒǍǆǄǃ

ƗǒƵǍưǍǆǃƒ

ƓƛǃƓƛƻǄǂýƬƽǃƒ

ǑǄƤƒƥǃƒ

1–

2–

3–

4–

5-

ƗƽǄǂǇǒƨƤƙǃƒ

ƗƽǄǂýǆƶǃƒƥƓƶǆǃƒ

ƗƽǄǂƻƿǍƙƗǒǄǆƶǃƒ

ƗƽǄǂýƬƼƗǒǄǆƶǃƒ

ƗƽǄǂƯƽƤƧƶƪƴǒƕǃƒ

ƻƥǌƙǏǃƍǅƥƵýǍƮǍǇǍƕƨǃƒ

ƘƓƞƙǈǆƧǒƹƗǀƕƓƱǆƘƓƽƮƒǍǆǄǃ

ƗƕǍǄƱǆǃƒ

ƓƶƕƒƧƻǄǂýƬƽǃƒ

ǑƞƧƓƤǃƒ

1–

2–

3–

4–

ƗƽǄǂƯƒƧƙƵƒǁǄǌƙƪǆǃƒ

ƗƽǄǂƖƥƓƵƍƝƙǈǆǃƒ

ƽǄǂƗƘƓƕǄƱǃƒƗǒƧǒƥơƙǃƒ

ƗƽǄǂƗǃƇƓƪǆǃƒƗǒǈǍǈƓǀǃƒǇƵ

Ɲƙǈǆǃƒ

ƻƥǌƙǏǃƍýǒǄǀƙƗǃƓơǅƥƵƓưƧ

ǇǍƕƨǃƒǇǆƘƓƞƙǈǆǃƒǆǃƒƕǒƶƗ

ƧǒƹǍƗǀƕƓƱǆǃƒǊƙƓƞƓǒƙơǙ
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5-ƗƽǄǂǇƒƥǀƼƘƓƶǒƕǆǃƒ

 ƧƥƮǆǃƒ: Ü ǇƒǍǄƵ ƻǒƓǈ ǅƪƓƿƖƧƒƥƍ  ƭ Ü ǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧǆ ǍƨǒǙƒ ƘƓƕǄƱƙǆǍ ƗǄǆƓƬǃƒ ƖƥǍƞǃƒ52.

2/ǁƐ ƔƥưǆǁƐ ƔƣǋƜǁƐ ƹǂǀǁ ƕƙǐƣƟǁƐ ƔƥưǆǁƐǋ ƕǐƣǐǂƾƗ:

 ƈ–  ƕǐƣǐǂƾƗǁƐ ƔƥƯǆǁƐ:

  ƖƥǍƞǃƒ ƻǄǂ ýƶƞǒ ǐƦǃƒ ƘƓƕǒƶǆǃƒ Ǉǆ ýƛǆƒ ƥƥƵ ǁƓǈǋ ǇƓƼ Ü ƗǒƥǒǄǀƙǃƒ ƖƧƲǈǃƒ ýƲ ǑƼƗǒǃƓǆƞǗƒ

ƓǌƼƓǈƮƋƕƴƕƧǕƒ  ƧƓƬǆǃƒƓǌǒǃƍ  ýǂƬǃƒ Ǉǆ ƠưƒǍ Ǎǋ ƓǆǂǍ Ǉǂǆǒ Ɠǆ ýƿƒ ƓǀƕƓƪ"5" ƻǄǂ ƥǒƒƨƙƙ ƚǒơ

ƇƒƥǕƒ ǃƒǍ ƴǆ ƥǒƒƨƙƙ ýƬƽǃƒ ƻǄǂ ǇƓƼ ƘƿǍǃƒ Ʃƽǈ ǑƼǍ Ü ƩǂƶǃƓƕ ƩǂƶǃƒǍ ƘƓƕǒƶǆǃƒ ƥƥƵ ƭƿƓǈƙ ƴǆ ƗǒƓƿǍ

 ƥƥƶǃƒ ƾǀơƙǒǍ Ü ƘƓƕǒƶǆǃƒ ƥƥƵ ƥǒƒƨƙýƛǆǕƒ  ƻǄǂ Ǉǆ Ǉǂǆǒ Ɠǆ ýƿƒ ƾǀơǒ ǐƦǃƒ ǎǍƙƪǆǃƒ ǑƼ ƘƓƕǒƶǆǄǃ

 ƖƥǍƞǃƒƗǒǃƓǆƞǗƒ1

Ǉƍ  ƒƥƪ ýƛǆƙ Ɠǆǒƥƿ ƥǍƪƙ ƘǈƓǂ Ǒƙǃƒ ƖƧƲǈǃƒ ǉƦǋǅƓǆƊ  ƥƶƕ ƖƥǍƞǃƒ Ǉǒƪơƙ ǑƼ ƧƒƧǆƙƪǙƒ

 ǎǍƙƪǆǃƒýƛǆǕƒǊǈǕ  ǐƥƌǒǏǃƍ  ƗǆƲǈǆǃƒ ƻǄǂ ƖƥƓǒƨ ƯƽƤǒǍƓǌơƓƕƧƊ  ƗǒƥǒǄǀƙǃƒ ƖƧƲǈǃƒ ƘǈƓǂ Ɠǈǋ ǇǆǍ Ü

 ƻǒǃƓǂƙ ƯǒƽƤƙǍ ƗǒǃƓƵ ƖƥǍƞ ƾǒǀơƙ Ǉǒƕ ƯƧƓƶƙ ǎƧƙƜƓƙǈǗƒ ƕƧǃƒ ƖƥƓǒƨǍ Ɨǒơ.2

-ƻƱƒǍƵǅǒǋƒƧƕƒƥƒƥơǃƒ¡ƖƧƒƥƍƖƥǍƞǃƒƗǄǆƓƬǃƒ¡ƴƞƧǆƾƕƪǉƧǂƦ¡ƭ74.
1

2
-ƥƵƧƥƕƵŸƒǑƑƓƱǃƒ¡ǏƪǒƵƖƥƒƥƿ¡ƖƧƒƥƍƖƥǍƞǃƒƗǄǆƓƬǃƒ¡ƴƞƧǆƾƕƪǉƧǂƦ¡ƭ44.

 ǃƽƥ üǀƪǁƐ)05: (ƔƣǋƜǁƐ ƹǐǁƑǀƗǁ ƕǐƣǐǂƾƗǁƐ ƔƥưǆǁƐ.
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 ƥƣƬǄǁƐ: ƫ Û ǇƥǀƤ ƼƓƨ ƲƜƥǄ Û ƣƐƣƟǁƐ ǃǐǉƐƥƓƐ ƹƯƐǋƳ74.

ƒ-  ƕƙǐƣƟǁƐ ƕǐƥưǆǁƐ:

 ǑƼ ƗǒƥǒǄǀƙǃƒ ƗǒƧƲǈǃƒ ǇƵ Ɨƛǒƥơǃƒ ƗǒƧƲǈǃƒ ƻǄƙƤƙǇƊ  ƗǒƓƿǍǃƒ ƻǄǂƇƒƥǕƒǍ  ǑƺƕǈǒǇƊ  ƥƒƥƨƙ Ǚ

 ǁƓǈǋ Ƙƪǒǃ ǑǃƓƙǃƓƕǍ Ɣǒƶǆǃƒ ƯǒƽƤƙ ýƞƒ Ǉǆƙ ƻǄǂǍ Ɣǒƶǆǃƒ ƻǄǂ Ǉǒƕ ƗǃƥƓƕǆ ƗǒǄǆƵ Ü ƔǍǒƶǃƒ ǐƥƓƽ

 ǎǍƙƪǆǃƒǍýƛǆǕƒ  Ɠǌƕ ýƮǈ Ǒƙǃƒ ƗƱǀǈǃƒ ƥǈƵ ƚƥơǒ ƖƥǍƞǃƒ ƻǄǂǃǏǃƍ  ƖƧƲǈǃƒ ǉƦǋǍ ǐƧƽƮǃƒ Ɣǒƶǆǃƒ

 ǅƿƧ ýǂƬǃƒ Ǉǆ ƲơǚǈǍ Ü ƘƓǂƧƬǃƒ Ǉǆ Ƨǒƛǂǃƒ Ɠǋƥǆƙƶƙ06ǊǈƋƕ  ƻǄǂ ƖƥƓǒƨ ƗǃƓơ ǑƼƇƒƥǕƒ  ƗǒƓƿǍǃƒǍ

ƓǌǈƎƼ  ýƬƽǃƒ ƻǄǂ Ǉǆ ƾǀơƙǆǃƒ ƧǒƼǍƙǃƒ Ǉǆ Ƨƕǂƒ ǇǍǂƙƪǆ Ɨƿǚƶǃƒ ǇǒƪơƙǍǇƑƓƕƨǃƒ ƴ.1

 ǎǍƙƪǆ ƳƓƽƙƧƒ Ǉǒƕ ƯƧƓƶƙ ƥƞƙ ǙǍ ƖƥǍƞǃƒ ǎǍƙƪǆ ƴƼƧǃ Ƨǆƙƪǆǃƒ Ǉǒƪơƙǃƒ ǉƓƞƙƓƕ ƴƼƥƙ ƖƧƲǈǃƒ ǉƦǋǍ

 ƻǄǂ ƯƓƽƤǈƒǍ ƖƥǍƞǃƒƜƓƙǈǗƒ  ƗǒơƕƧǃƒ ƖƥƓǒƨǍ.2

1
-ƻƱƒǍƵǅǒǋƒƧƕƒƥƒƥơǃƒ¡ƴƞƧǆƾƕƪǉƧǂƦ¡Üƭ75.

2
-ƥƵƧƥƕƵŸƒǑƑƓƱǃƒ¡ǏƪǒƵƖƥƒƥƿ¡ƴƞƧǆƾƕƪǉƧǂƦ¡ƭ44.

ƻǄǂǃƒƗǒǄǂǃƒ

ƻǄǂýƬƽǃƒ

ƻǄǂƇƒƥǕƒ

ƥƥƵƘƒƥơǍǃƒƗƕǒƶǆǃƒ

ƥƥƶǃƒýƛǆǙƒ

ƻǄǂƗǒƓƿǍǃƒ

ƻǄǂǃƒ

 ǃƽƥ üǀƪǁƐ)06: (ƔƣǋƜǁƐ ƹǂǀǁ ƕƙǐƣƟǁƐ ƔƥưǆǁƐ:
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ƧƥƮǆǃƒ:ƻƱƒǍƵǅǒǋƒƧƕƍƥƒƥơǃƒ¡ƴƞƧǆƾƕƪǉƧǂƦ¡Üƭ75

 ƑǐǆƑƙ:ƔƣǋƜǁƐ ƖƑƓǂƯƗǄ:

Ǉƍ  ƜǍƙǈǆǃƒ ƖƥǍƞǍƊ ƑƒǍƙơƒ ǏǄƵ ƻƿǍƙƙ ƗǆƥƤǃƒǌǆ ƓǌǈƵ Ƨǒƕƶƙǃƒ ǅƙǒ ƭƑƓƮƤǃƒ Ǉǆ ƗǄǆƞ ǏǄƵ Ɠ

 ƘƓƽƮƒǍǆ ýǂƬ ǑƼƒƦƍ  Ǉǂǆǒ Ü ƗǒǈǆưǃƒǍ ƗǈǄƶǆǃƒ ýǒǆƶǃƒ ƘƓƕǄƱƙǆ ƴǆ ƾƕƓƱƙǃƒ ƾǀơƙǒ ƓǌǆƒƧƙơƒ ǅƙ

 ƘƓƽƮƒǍǆǃƒ ǉƦǋ ƻǒǈƮƙǏǃƍ  ƘƓƕǄƱƙǆ ƩǆƤƗǒƪƓƪƊ  ǑǄǒ ƓǆǒƼ ýƛǆƙƙ ƖƥǍƞǄǃ:1

Ǘǋƈ: ƥǐǐƑƴǄ ǃƐƥƗƟƐƅƐƣǓƐ:

 ƾǄƶƙǒǍƇƒƥǕƒ Ʋƙ Ǒƙǃƒ Ü ƝƙǈǆǄǃ ƗǒǄǒƺƬƙǃƒ ƔǈƒǍƞǃƓƕ ƾǀơƙǒǍ Ü Ɨǒǈǀƙǃƒ ƘƒƇƓƽǂǃƒ ýǚƤ Ǉǆ Ƨǌ

ƇƒƥǕƒ ƙǈǆǃƒ ǑƼ Ǉǆ ƥǒƥƶǃƒ ǏǄƵ ǉƧƼǍƙ ýǚƤ Ǉǆ ƜǍƒǃ ƗǆƓƶǃƒ ƘƓƽƮǍƊ  ýƛǆ ƗǒƪǒƑƧǃƒ: Ü ƖǍǀǃƒ Ü ƗƵƧƪǃƒ

 ƗƕǚƮǃƒ.....

1
-ǇƓǈƵǍƕƧǍǈǇǒƥǃƒ¡ƖƥǍƞƘƓǆƥƤǃƒƓǋƧƛƒǍǏǄƵýưƧƇǚǆƶǃƒ" :ƗƪƒƧƥƗǒǈƒƥǒǆǑƼƗƪƪƌǆǃƒƗǒƑƓǈǒǆǃƒƖƥǂǒǂƪƕ"¡ƗǃƓƪƧƧƓƙƪƞƓǆ

ƗƶǆƓƞƥǆơǆƻƓǒưǍƕ¡ƗǄǒƪǆǃƒ¡ƧƑƒƨƞǃƒ¡2007¡ƭ10.

ƻǄǂƖƥǍƞǃƒƗǒǄǂǃƒ

ƻǄǂýƬƽǃƒ

ƻǄǂƇƒƥǕƒ

ƻǄǂƗǒƓƿǍǃƒ

ƻǄǂǃƒƗǒǍǈƪǃƒ

ƥƥƶǃƒýƛǆǕƒ

ƥƥƵƘƒƥơǍǃƒƗƕǒƶǆǃƒ
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 ƓǌǈƵ ǇǄƶǆǃƒ Ɨǒǈǀƙǃƒ ƭƑƓƮƤǃƒ ƴǆ ƾƼƒǍƙǒ ƜǍƙǈǆ ǏǄƵ ýǍƮơǃƒ ƧƲƙǈǒ ýǒǆƶǃƒ ǇƓƼ ƓǆǍǆƵǍ

ƗƼƓưƍǏǃƍ ƒ ǏǄƵ ýǍƮơǃƒ ǅǒƥǀƙ ǏǄƵ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƖƧƥƿ ǑƼ ƗǀƛǃƇƒƥǕƒ  ǏǄƵ ƲƓƽơǃƒǍ ƜǍƙǈǆǃƒ Ǉǆ ƔǍǄƱǆǃƒ

 ƒƦǋƇƒƥǕƒ  ǑǃƓƙǃƓƕǍ Ü Ǉǆƨǃƒ Ǉǆ ƗǄǒǍƱ Ɩƥǆǃ ǉƧƒƧǆƙƪƒǍƙ ƖƧƙƽǃƓƕ ƓǌǈƵ Ƨƕƶǆǃƒ ƗǒƥƓǆƙƵǙƓƕ ƻƧƶǒ Ɠǆ ƾǀơƙ

 Ǉǂǆǒ Ǒƙǃƒ ƗǒǈǆƨǃƒǇƊ  ƗƞƓơǃƒ ǇǍƥ ƜǍƙǈǆǃƒ ƓǌǒƼ ƧǆƙƪǒǏǃƍ  ǐƊƟǚƮƍǍƊ  ƻǒǃƓǂƙ ýǆơƙƗǒƼƓưƍ ƛƌƙ Ƨ

 ǊƙƥǍƞ ǏǄƵ.

 ƑǐǆƑƙ: ƕƻǂǀƗǁƐ:

 ƗƽǄǂƙǃƒ ƧǒƬƙǏǃƍ  ƘƒƧƬƌǆǃƒ ýǚƤ Ǉǆ ƓǌǒǄƵ ýǙƥƙƪǙƒ Ǉǂǆǒ ǑƙǃƒǍ ƜǍƙǈǆǄǃ ƗǒƥƓƮƙƿǙƒ ƔǈƒǍƞǃƒ

 ƗƽǄǂƙ Ü ƗƽǄǂƙǃƒ Ƨƶƪǂ ƗǒƥƓƮƙƿǙƒƜƓƙǈǗƒ  ƔǄƱǆǂ ƻǒǃƓǂƙǃƒ ƧƓƕƙƵǙƒ Ǉǒƶƕ ƦƤƒ ƥƿǍ ÜǑƪƓƪƊ  ƾǒǀơƙǃ

ƴǒƨǍƙǃƒ ƥƓƮƙƿƒ Ǉǆ ýƓǀƙǈǙƒ ƥǈƵ ƖƥǍƞǃƒǏǃƍ  ƧǒƼǍƙƕ ƱǀƼ ǅƙǌǒ ýǒǆƶǃƒ ƥƶǒ ǅǃ ǅƛ ǇǆǍ Ü ƾǍƪǃƒ ƥƓƮƙƿƒ

 ǑƼ ƜǍƙǈǆǃƒýƓƞǓƒ  Ü ƖƥƥơǆǃƒƓǆǈƍ  ƻǒǃƓǂƙǃƓƕ ǅƙǌǒƓưǒƊ   ƗǄưƓƽǆǃƓƕ ǅǍƿ ǊǈƓƼ ƇƒƧƬǃƓƕ ǅǍǀǒ ƓǆƥǈƶƼ Ü Ǉǒƕ

ǋ Ü Ƨƶƪǃƒ ƧƓǒƶǆ ǏǄƵ ǁǃƦ ǑƼ ƒƥǆƙƶǆ Ǌǃ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƯǍƧƶǃƒ ƻǄƙƤǆ ƒƦƧǒƤǕƒ  ǇƵ Ƨƕƶǒǃ ƧǍƱƙ ǐƦǃƒ

ǒǄǂǃƒ ƻǒǃƓǂƙǃƒ Ü ƻǒǃƓǂƙǃƒ ǉƦǋ ƥǒƥơƙ ƥǈƶƼ Ü ƗƦƤƋǒ  ǏǄƵ ýǍƮơǃƒ ƻǒǃƓǂƙ Ǉǆ ǚǂ ƧƓƕƙƵǙƒ Ǉǒƶƕ ýǒǆƶǃƒ

 Ü ýǒƺƬƙǃƒ ǇƵ ƻƿǍƙǃƒ ƻǒǃƓǂƙ Ü ƗǈƓǒƮǃƒ ƻǒǃƓǂƙ Ü ƜǍƙǈǆǃƒƟǚƮǗƒ  ÜƗƼƓưƍǏǃƍ  ƗǄǆƙơǆ ƻǒǃƓǂƙ

 ƗǆƥƤǃƒ ǇƵ ƜǍƙǈǆǃƒ ƻƿǍƙǃ.

 ƑƙǁƑƙ: ǃǐǂƨƗǁƐ ƔƥƗƺ

  ƨǃƒ ƥƶƕǃƒ ǇƵ ǅǒǄƪƙǃƒ ƖƧƙƼ Ƨƕƶƙ ƜǍƙǈǆǃƒ ǅǒǄƪƙƕ ǅƒƨƙǃǙƒǍ ƇƓƼǍǃƒ ǎƥǆƕ ƾǄƶƙǆǃƒ ǑǈǆǍƊ  ǑƼ ƗǆƥƤǃƒ

 ǐƦǃƒ ýǒǆƶǃƒ ýƕƿ Ǉǆ ƗƕǍǄƱǆǃƒ ƗǒƵǍǈǃƒǍ ƗǒǆǂǃƓƕǍ ƥƥơǆǃƒ ƘƿǍǃƒƘơƕƮƊ  ǊǃƗǒǈƓǂǆǗƒ Ü ƧƓǒƙƤǙƒ ǑƼ

 ƾǄƶƙǒ ƓǆǒƼ ƱǀƼ ƩǒǃƇƒƥǕƓƕ   ƗƽǄǂƙǃƒǍƓǆǈƍǍƦƤƋǒ  Ü ƖƧƼǍǃƒ ƧƓƕƙƵǙƒ ǇǒƶƕƼ ƗƕƪǈǃƓƕƘƒƇƓƵƥǙ  ƗǄƛƓǆƙǆ

)ƞƙǈǆ Ɨǒǈǀƙǃƒ ƭƑƓƮƤǃƒ Ʃƽǈ Ɠǌǃ ƘƓ( ƜǍƙǈǆ ƇƒƧƬƕ ƾǄƶƙǆǃƒ ƧƒƧǀǃƒ ƦƓƤƙƒ ǏǄƵ ƖƧƥǀǃƒ Ǌǃ ǅǍǒǃƒ ýǒǆƶǃƒ

 ǑƼ Ǎǋ ǐƦǃƒ ƘƿǍǃƒ ǑƼ ƧƼǍƙǆ ƗƞƓơǊǒǃƍ  ƧƓƲƙǈǙƒ ýưƽǒ ǙǍ.

    Ǉǆ ýǂ ƧƕƙƶǒǍƇƒƥǕƒ  ǇǆǂƙǍ Ü ƖƥǍƞǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ƗǒƥƵƓƿ ƘƓƕǄƱƙǆ ƗƕƓƛǆƕ ǅǒǄƪƙǃƒ ƖƧƙƼǍ ƗƽǄǂƙǃƒǍ

ǒƥơƙ ǑƼ ƗƕǍƶƮǃƒ ƗǄǀƙƪǆ ƧǒƹǍ Ưƶƕǃƒ Ɠǌưƶƕ ƴǆ ƗƱƕƒƧƙǆ ƓǌǈǍǂ Ɨƛǚƛǃƒ ƘƓƕǄƱƙǆǃƒ ǉƦǋ ƥ.

ƇƒƥǕƓƼ  ƻǒƧƓƮǆ Ɣƕƪƕ ǅǒǄƪƙǃƒ ƘƒƧƙƽǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ýƓơǃƒ Ǎǋ ǁǃƦǂ Ü ƻǄǂǆ ǇǍǂǒ Ɠǆ ƖƥƓƵ ƴƽƙƧǆǃƒ

 ǇǒƨƤƙǃƒǍƊ  ƥǒǆƞƙýƒǍǆǕƒ  ƗǃǍǀǈǆǃƒ.
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 ƑƴƓƐƥ: ƖƑǄƣƢǁƐ:

 ǅƙƗƼƓưƍ  ƔǄƱǆǂ ƘƓǆƥƤǃƒǑƪƓƪƊ  ǅǋƓƪǒ ƘƓǆƥƤǃƒ ƗƮƓƤǍ ƖƥǍƞǃƒ ǅǍǌƽǆ ƧǒǍƱƙǍ Ɨǒǆǈƙ ǑƼ

 ƗǒǄǒǆǂƙǃƒǍƊ  ƘƓǆƥƤǃƒ ǉƦǋ ƧǒƬƙǍ Ü ƴǒƕǃƒ ƥƶƕ Ɠǆ ƘƓǆƥƤƕ ƻƧƶǒ ƓǆǏǃƍ  ǑƼ ƗƵƧƪǃƒǍ ƖƥǍƞǃƒ ǎǍƙƪǆ

 ƗƶǄƪǃƒ ǏǄƵ ǅǌǃǍƮơ ƥƶƕ Ƈǚǆƶǃƒ ǐǍƓǂƬ ƴǆ ýǆƓƶƙǃƒǍƊ  ƥƿǍ  Ü ƗǆƥƤǃƒƘơƕƮƊ  ƗǒǄǒǆǂƙǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ

 ƧƓǒƶǆǃƒ ýǂƬƙ ǅǍǒǃƒƧƛǂǕƒƗǒǆǋƊ  ǑƼƒƧǒƛƋƙǃ  ƘƓƞƙǈǆǃƒ ƖƥǍƞ ǏǄƵƒƦƎƼ  ƘƓǆƥƤǃƒ ƘǈƓǂƗǒƪƓƪǕƒ  ýƛǆƙ

80%  ýƛǆƙ ƗǒǄǒǆǂƙǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ǇƓƼ ƜǍƙǈǆǃƒ ƻǒǃƓǂƙ Ǉǆ80%  ǇǆƧǒƛƋƙǃƒ  ýǒǆƶǃƒ ǏǄƵ.

 ƑƨǄƑƢ:ǅǄǓƐ:

ƠƕƮƊ  ƧǒƼǍƙǇǆǕƒ  ǑƼ ƒƧƓǒƶǆ Ƨƕƙƶǒ ƚǒơ Ü ǅǍǒǃƒ Ƈǚǆƶǃƒ ýƕƿ Ǉǆ ƓƕǍǄƱǆ ƗƶǄƪǃƒ ǅƒƥƤƙƪƒ ƥǈƵ

ǒ ǚƼ ǊƙƒƦ ƥơ ǇǂǆǇƊ  Ü ƗǒǃƓƵ ƖƥǍƞ ǍƦ ǅƓƲǈ ǇǍǂǒǙƍƒƦƍ  ƚǍƥơ ǅƥƵ ǇƓǆư ǏǄƵ ƒƧƥƓƿ ǇƓǂƧƓƱƤƊ 

 ǐƥƌƙ ƚƥƒǍơǍǏǃƍ  ƘǍǆǃƒǍƊ  ƔƕƪƙƒƧƒƧưƊǍƊ  ƴƑƓưƕǃƒ ǑƼ ƧƑƓƪƤ.

 ƾǒǀơƙ ƴƿƒǍǃƒ ǑƼǇǆǕƒ  Ƨƕƙƶǒ ƾǄƱǆǃƒƒƧǆƊ  ýǍƮǍǃƒ ýǒơƙƪǒǊǒǃƍ  ƧǒƼǍƙ Ɣƞǒ ǁǃƦǃ ÜǏǈƥƊ  ǎǍƙƪǆ

 ƗƞƙƓǈ ƚƥƒǍơ ƳǍƿǍ ýƓǆƙơƓƕ ƾǄƶƙǆ ƘƓǒǄǆƵ ǇƵƜƓƙǈǗƒǍƊ  ƜǍƙǈǆǃƒ.

 Ƨƕƙƶǒ ýǒǆƶǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕƼǇǆǕƒ   Ɠǒǈǆư ƓƕǄƱǆ ƘƓƞƙǈǆǃƓƕ ƱǀƼ ƱƕƙƧǒ Ǚ ÜƓǆƍǍ  ƖƧǍƧưƕ ƓưǒƊ ƱƕƙƧǒ

 ƗƑǒƕǃƒ ǅƒƧƙơƒǍƊ  ǏǄƵ ýǍƮơǄǃ Ǐƶƪƙ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ƔǄƹƓƼ ǁǃƦǃ ǊǒƼ ƫǒƶǒ ǐƦǃƒ ƱǒơǆǃƒǇƪơƊ  Ƙƒƨǒǌƞƙǃƒ

 Ǉǆ Ɠǌǈǂǆƙ Ǒƙǃƒ ƥƧƒǍǆǃƒǍƜƓƙǈƍ ƙ Ǚ ƘƓƞƙǈǆ ƻǄƙƤƒƧƓƛƊ  ƴǒǆƞ ƓǌǒƼ ƥƞƒǍƙǒ Ǒƙǃƒ ƗƑǒƕǃƒ ǏǄƵ ƗǒƕǄƪ

ƻƒƧƱǕƒ  Ɠǌƶǆ ýǆƓƶƙǒ Ǒƙǃƒ.

  ƒƥƞ ƠưƒǍǃƒ ǇǆǇƊ  ƖƥǍƞǃƒ ƘƓƕǄƱƙǆƘơƕƮƊ  Ǒƙǃƒ ƖƥǍƞǃƒ ǅǍǌƽǆ ýǒǂƬƙ ǑƼ ƓǆƓǋ ǇǍǂǆ ƓǒǃƓơ

 ǇǒƶƙǒǅƓǆǃǗƒ  Ü ƗƶǒƧƪǃƒ ƘƒƧǒƺƙǃƓƕ  ƨƓƙǆƙ ƗƑǒƕ ǑƼ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƥƞƒǍƙ ƴǆ ǇǂǃǍ Ü ƓǌƕƘơƕƮƊ Ǚ ƖƥǍƞǃƒ 

 ƴǒǈƮƙǃƒ ƧǒǒƓƶǆ ǅƒƧƙơƒǍ ƘƓƕǄƱƙǆǃƒ ǉƦǋ ƴǆ ƾƕƓƱƙǃƒ ƾǒǀơƙ ǏǄƵ ƧƮƙǀƙƓǆǈƍǍ  ƔƞǒƓǌƙƧƒƥƍ  ýƞƒ Ǉǆ

 Ɨǆǒǀǃƒ ƴƼƧƗǒǃƓǆƞǗƒ ƘƓƱƓƬǈǃ  ƗƪƼƓǈǆǃƒ ǊƞǍ ǑƼ ƥǍǆƮǃƒ Ǉǆ Ɠǌǈǂǆƙ ƗǀǒƧƱƕ Ɨƪƪƌǆǃƒ.
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 ǏǆƑƙǁƐ ƱƥƻǁƐ: ƖƑƜƗǆǄǁƐ ƔƣǋƜ ǅǐƨƟƗǋ ƔƣǋƜǁƐ ǍǂƳ ƕƓƑƽƥǁƐ:

Ǘǋƈ:ƔƣǋƜǁƐ ǍǂƳ ƕƓƑƽƥǁƐ:

1–  ƔƣǋƜǁƐ ǍǂƳ ƕƓƑƽƥǁƐ ǃǋǊƻǄ:

 ƘǈǒƓƕƙ ƥǀǃƇƒƧǓƒ  ƖƥǍƞǃƒ ǏǄƵ ƗƕƓƿƧǄǃ ƾǒƿƥ ýǆƓƬ ǅǍǌƽǆ ƥǒƥơƙ ǇƓƬƕ ƓǒǄǂƬ ǅǒǋƓƽǆǃƒǍǙƊƓǌǈƍ  Ǉǆ

 ƓƼǚƙƤƒ ǎƧƙ Ǚ ƥƓǂƙ ǇǍǆưǆǃƒ ƚǒơǍƊ  ýǒǄơƙǃƒǍ ƧǂƦǃƒ ƾơƙƪǒ ƓǈǒƓƕƙ:1

ƧƵ ƥǀƼ ƻ" ǇƒƧǍƞ" ƖƥǍƞǃƒ ǏǄƵ ƗƕƓƿƧǃƒƓǌǈƋƕ: ƩƓǒƿ ƓǌǃǚƤ Ǉǆ Ǉǂǆǒ Ǒƙǃƒ ƗǒǆǒƲǈƙǃƒ ƗǒǄǆƶǃƒ

ƇƒƥǕƒ  ƖƥǍƞǄǃ ǑǄƶƽǃƒ ƧǒǒƓƶǆǃƒ ƴǆ ƗǈƧƓǀǆǃƓƕǍƊ ƽƮƒǍǆǃƒƘƓ  ƦƓƤƙƒǍ ƖƥƥơǆǃƒƘƒƇƒƧƞǗƒ ơǒơƮǃƒ ǏǄƵ Ɨ

 ǇǒƓƕƙǃƒ ƒƦǋǍƊ  ƻƒƧơǈǙƒ

 ƓǌƼƧƵ ƥƿǍ"ǇǄƕƓǂ"ƓǌǈƋƕ  ƻƑƓƲǍǃƒ ƗƵǍǆƞǆýƓǆƵǕƒǍƙǃƒ ƨƓƞǈƒ ƯƧƺǃ ƗǆƲǈǆǃƒ Ɠǌƕ ǅǍǀƙ Ǒ

ƻƒƥǋǕƒ  ƗǒƵǍǈǃƒ

ƓǆƊ  ƓǆǉƥƧǍƊ"ƧǒƓǆ" ƒƦǌƕǇƋƬǃƒ  ǊǈƓƼƥǂƊ  ƖƥǍƞǃƒ ǏǄƵ ƗƕƓƿƧǃƒ ǅǍǌƽǆ Ǉǒƕ ƱǄƤǃƒ ǅƥƵ ƖƧǍƧư ǏǄƵ

"Quality control  ƫǒƙƽƙǃƒǍ ƭơƽǃƒ ǅǍǌƽǆǍinspection  ƚǒơǇƊ  ǅǍǌƽǆǃƒýǍǕƒ  ƗǌƞǍ Ǉǆ

 ƗƵƓưƕǃƒ ƖƥǍƞ ǇǒƪơƙǍ ƗƪƒƧƥ Ǎǋ ǉƧƲǈƯƒƧƹǕ  Ǉǆ Ǉǂǆǒ ýƑƓƪǍ ƖƥƵ ǁƓǈǋ ǊǈƓƼ ƒƦǃǍ ýƕǀƙƪǆǃƒ

 ǅǒƥǀƙǍ ǅǌǌǒƞǍƙǍ ǇǒǄǆƓƶǃƓƕ ǅƓǆƙǋǙƒ ǑǋǍ ƧǍƥǃƒ ƒƦǌƕ ǅƓǒǀǃƒ ƓǌǃǚƤƘƒƥƓƬƧǗƒ  ýƕƿ ǅǌǃ ƘƓǆǒǄƶƙǃƒǍ Ɨǒǈƽǃƒ

 ƳǍƧƬǃƒƜƓƙǈƎƕ  ƘƒƧǀƼ Ǉǆ ƖƧǀƼ ǐƊƜƓƙǈǗƒ  ÜƓǆƊ  ǑǈƶǒƼ ƫǒƙƽƙǃƒǍ ƭơƽǃƒ ǅǍǌƽǆƥǂƋƙǃƒ  Ǒƙǃƒ ƗƵƓưƕǃƒ Ǉǆ

ƪƕ ƾƓǌƞƓƙǈƍ ƦƓƤƙƒǍƘƒƇƒƧƞǗƒ  ƗơǒơƮǃƒ. ƓǆǒƼ Ɠǋƥǒƥơƙǃ ƗǆƨǚǃƒƒƦƍ  ǇƓǂƜƓƙǈǗƒ   ƘƓƽƮƒǍǆǄǃ ǅƑǚǆ

 ǊǆƥƵ Ǉǆ ƗƵǍưǍǆǃƒ.

 ƖƥǍǃƒ ǏǄƵ ƗƕƓƿƧǃƒ ƘƼƧƵ ƓǆǂƓǌǈƋƕ: ƖƧǆƙƪǆ ƗǒǄǆƵƊƥƕƙ  Ɨǒƒƥƕ ƴǆƜƓƙǈǗƒ  ǁǄǌƙƪǆǃƒ ƥǈƵ ǑǌƙǈƙǍ Ü

 Ǉǆ ƾǀơƙǃ ǏƶƪƙǍǇƊ  ƘƓƞƙǈǆǃƒǍƊ ǀǆǃƒǍ ƘƓƽƮƒǍǆǃƓƕ Ɲƙǈƙ ƘƓǆƥƤǃƒ ƗƕǍǄƱǆǃƒ ƧǒǒƓƶǆǃƒǍ ƩǒǒƓ2.

 Ǒǋ Ɠǆ ƖƥǍƞǃƒ ǏǄƵ ƗƕƓƿƧǃƒ ǇƓƕ Ɠǈǃ Ǉǒƕƙǒ ƒƦǃǍǙƍ  Ǒƙǃƒ ƗǆƲǈǆǃƒ ƗǒǆǄƶǃƒ ýƑƓƪǍǃƒ Ǉǆ ƗƵǍǆƞǆ

 ƓǋƦƤƙƙƖƧƒƥǗƒ ǆƕ ƗǈƧƓǀƇƒƥǕƒ  ƦƓƤƙƒǍ Ɩƥƥơǆǃƒ ƧǒǒƓƶǆǃƒǍ ƘƓƽƮƒǍǆǃƓƕ ǑǄƶƽǃƒƘƒƇƒƧƞǗƒ  ƗǒơǒơƮƙǃƒ

 Ɨƿƥƕ ƥƪƞƙƙ ƖƥǍƞǃƒ ƗƕƓƿƧ ǅƓƲǈ ƗǒǃƓƶƼǍ ƖƇƓƽǂ ǎƥǆ ǇƓƼ ƒƦǃ Ǎ ýƮƓơǃƒ ƻƒƧơǈǙƒǍ ǇǒƓƕƙǃƒ ǇƓƬƕ Ɨǆƨǚǃƒ

.100ص،ذكرهسبقمرجع،حمودكاضمخضیر- 1

-ƇƒƥƼƥǍǆơǆƥǆƓơ¡ƖƧƒƥƍƖƥǍƞǃƒƗǄǆƓƬǃƒ¡ƗƶƕƱǃƒǏǃǍǕƒ¡ƧƒƥƗǒƒƥƕǃƒǇǍƧƬƓǈǇǍƵƨǍǆǍ¡ǇƓǆƵ¡ǇƥƧǕƒ¡2012¡ƭ88.
2
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ƇƒƥǕƒ  ƘƓƽƮƒǍǆǃƒ ƗǀƕƓƱǆ ǑƼ)ǅǒǆƮƙǃƒ(ǃƒ ƭǒǄǀƙ ƧƓƕƙƵǙƒ Ǉǒƶƕ ǇǒƦƤƒ ƗǒǄƶƽǃƒ ƘƓƞƙǈǆǃƓƕ ƻǒǃƓǂƙ

 ǁǃƦƕ ƗǈƧƙǀǆǃƒǏǃƍǏǈƥƊ  Ǉǂǆǆ ƥơ.

 ƥǈƙƪǒ ƖƥǍƞǃƒ ǏǄƵ ƗƕƓƿƧǃƒ ǅǍǌƽǆ ǇƓƕ Ơưƙǒ Ɠǈǋ ǇǆǍǏǃƍ  ƘƒƨǂƙƧǆ ƚǚƛ ƾǒǀơƙƗǒƪƓƪƊ  Ǒǋ:1

1- ǃǐǄƬƗǁƐ ƔƣǋƜ:Quality design: ƥƕ ǙǇƊ  ǅǍǀƙƖƧƒƥǗƒ  ƘƓƽƮƒǍǆǃƒ ƥǒƥơƙƕǍƊ  Ǒƙǃƒ ƘƓǆƪǃƒ

 ƔƹƧƙǇƊ  ǎƥǆǃƒ ǏǄƵǍ ƗǆƓƶǃƒ ǅǒǆƓƮƙǃƒ ǇƓƼ ƒƦǃǍ ƗǒǄƕǀƙƪǆǃƒ ƓǌƙƓƞƙǈǆ Ɠǌƕ ǏǄơƙƙǑƞǒƙƒƧƙƪǙƒ ǅƙƓǋƧƒƧƿƍ

 ýƕƿ ǇǆƖƧƒƥǗƒ  ƗǒƥƓƮƙƿǙƒ ƗǆƲǈǆǃƒ ǑƼ ƓǒǄƶǃƒƓǆƍ  ǇƓƼ ƓǒǈƼǍ Ɠǒǈǀƙ ƗǒǄǒƮƽƙǃƒ ƔǈƒǍƞǃƒƖƧƒƥǗƒ  Ɨǒǈƽǃƒ

) Ɨǒƪƥǈǌǃƒ( ǅǍǀƙƥƒƥƵǗƓƕ  ǑƼ ƓǌǃƧƓƱƍ  ƗƪƓǒƪǃƒƗǆƲǈǆǄǃ ƗǆƓƶǃƒ.

2- ƕƾƓƑƯǄǁƐ ƕƽƣ:Quality confornance:

 ƥǆƙƶƙǍƗǒǈƓǂǆƍ  ǅǍǀƙ Ǒƙǃƒ ƘƓƽƮƒǍǆǄǃ ƗǀƕƓƱǆǃƒ Ɨƿƥ ǏǄƵ ƖƥǒƞǍ ƗǒǃƓƵ ƖƥǍƞƕ ƘƓƞƙǈǆ ƧǒƼǍƙ

 ƗǒǄǒƺƬƙǃƒǍ ƗǒƧǒươƙǃƒ ýơƒƧǆǃƒ ƻǄƙƤǆ ǑƼ Ɠǌƕ ǅƒƨƙǃǙƓƕ ƗǒƥƓƮƙƿǙƒ ƗǆƲǈǆǃƒ)ƗǒƞƓƙǈǗƒ( ǇǙ ƒƧƲǈ

ƥƕƓƶǆǃƒ ƑƓưƕǃƒ Ǉǆ  Ɨƞƙǈǆǃƒ ƴƓǆǈƍ  ǉƥƧ ǇǂǆǒǏǃƍ  Ɠǆǋ ǇǒǆƓǋ ǇǒǄǆƓƵ:

 Ɗ–  ǅǒǆƮƙǃƒ ǑƼ Ɨƿƥǃƒ ǅƥƵ

 Ɣ–  ǅǒǆƮƙǃƒ Ʀǒƽǈƙ ǑƼ Ɨƿƥǃƒ ǅƥƵ)ƗǀƕƓƱǆǃƒ(

 ƘƓƞƙǈǆǃƒǍ ƴǄƪǃƒ ƧǒƼǍƙǃ ƗƞƓơǃƒ ƓǌǆƨǄƙƪƙ ƖƧǍƧư ƗǒƪƥǈǌǃƒǍ Ɨǒǈƽǃƒ ƘƓƽƮƒǍǆǄǃ ƗǀƕƓƱǆǃƒ Ɨƿƥ ǇƓƼ ƒƦǃǍ

 ƖƥǒƞǍ ƗǆƑǚǆ ƗǒƵǍǈƕ.

3–  ƕƽƣƅƐƣǓƐ:quality performance:

 ƓǌƙƪƧƓǆǆ ǅƙǒ ǑƙǃƒǍ ƗǒǃƓƶƽǃƒ ǉƦǋ ƧƕƙƶƙǍƇƓǈƛƊ  ǑǄǒƺƬƙǃƒ ƱƓƬǈǃƒ)ǑƞƓƙǈǗƒ( ƗǒǍǒơǃƒ ƘƓƱƓƬǈǃƒ Ǉǆ

 ƧƼƒǍƙ Ǉǆ ƥƕ Ǚ ǑƙǃƒǍ ƗǆƓǌǃƒǍƘƒƥƓƬƧǗƒ  ǅǒƵƥƙǍ ƓǌǆǒǍǀƙƕ ƗǄǒƽǂǃƒƩƪƊ  ƾƼǍ ƗǒƕƓƞǒǙƒ ƓǌƙƒƥǍƥƧǆ

 ƘƓǌƞǍƙǃƒƘƒƥƓƬƧǗƒǍ  ƗǒǈƽǃƒƗǒƧƒƥǗƒǍ  ǇǆǌƞǕƒƖƨ  Ɨǈǒƶǆǃƒ.

2–ƹƐƣǉƈ ƔƣǋƜǁƐ ǍǂƳ ƕƓƑƽƥǁƐ:

 ǊǒƼ ǁƬǙ ƓǆǆǇƍ  ƻƥǌǃƒǑƪƓƪǕƒ  ƾǀơǒ Ɲƙǈǆ ǏǄƵ ýǍƮơǃƒ ǑƼ ƨǂƙƧƙ Ɲƙǈǆǃƒ ƖƥǍƞ ǏǄƵ ƗƕƓƿƧǄǃ

-ƧǒưƤǅưƓǂƥǍǆơ¡ƴƞƧǆƾƕƪǉƧǂƦ¡ƭ101–102.
1



والخدمةالجودة في أساسیاتالأولالفصل

38

 ƧǒǒƓƶǆǃƒǍ ƘƓƽƮƒǍǆǃƒ Ǉǆ ƾǀơƙǆǃƒ Ɲƙǈǆǃƒ ƗǀƕƓƱǆ ýǚƤ Ǉǆ ƗǒǆƓǈƙǆǃƒ ǊƙƓƞƓơ ƴƕƬǒǍ ǇǍƕƨǃƒ ƓưƧ

 ǅƙǒ Ǒƙǃƒ ƗǒƪƓǒǀǃƒƓǋƧƒƧƿƍ ýƕƿ Ǉǆ ƞƪǈǒ Ɠǆƕ ƴǄƪǃƒ ǁǄƙǃ ǅǒǆƮƙǃƒ ƗƱƪƒǍƕ ƗǆƲǈǆǃƒ ƗǒǄƶƽǃƒ ƘƓƕǄƱƙǆǃƒ ƴǆ ǅ

 ǇƑƓƕƨǄǃ

   Ǉǂǆǒ ǁǃƦ ƇǍư ǑƼǍǇƍ  ƥƥƶƙƻƒƥǋǕƒ  ǑǄǒ Ɠǆƕ ƖƥǍƞǃƒ ǏǄƵ ƗƕƓƿƧǄǃ ƗǒƪǒƑƧǃƒ:1

1-  ƾǒǀơƙƳƓƕƬǗƒýƛǆǕƒ ǄƵ ǅǌǒƥǃ ƓưƧǃƒ ýƕƪ ƧǒƧǀƙǍ ǇǒǂǄǌƙƪǆǄǃ Ɠǆ ýǚƤ Ǉǆ ƘƓǆƥƤǃƒǍ ƴǄƪǃƒ Ǐ

 ǅƒƥƤƙƪǚǃ ƗǆƑǚǆǃƒ Ǉǆ ƘƓǆƥƤǃƒǍ ƘƓƞƙǈǆǃƒ ǁǄƙ Ǌƕ ǅƪƙƙǍƊ  Ǉǆ ƻƥǌǃƒ ƒƦǋ ƧƕƙƶǒǍ Ü ýƓǆƶƙƪǙƒƧƛǂƊ

ƻƒƥǋǕƒƗǒǆǋƊ  ƗƽǄƙƤǆǃƒ ƘƓǆƲǈǆǃƒ Ǉǒƕ ƩƼƓǈƙǃƒ ýƲ ǑƼ Ɠǆǒƪ ƒƧǍƥǍ.

2- ƘƓǒǄǆƵ ƧƓƕƙƵƒǍ Ü ƧƒƧǆƙƪƓƕ ƖƥǍƞǃƒ Ǉǒƪơƙ ýǚƤ Ǉǆ ƘƓƶǒƕǆǃƒ ƘƒƥǍƥƧǆ ƭǒǄǀƙ  ƧǒǍƱƙǃƒ

 ƗǆƲǈǆǄǃ ƖƧǆƙƪǆǍ ƗǆƑƒƥ ƗǄơƧ ǇǒƪơƙǃƒǍ.

3–  ƗǈƧƙǀǆǃƒ ƗǒǄǂǃƒ ƻǒǃƓǂƙǃƒ ƭǒǄǀƙƇƒƥǕƓƕ  ƻǒǃƓǂƙǃƒ ƯǒƽƤƙ ýǚƤ Ǉǆ ǑǄǒƺƬƙǃƒƖƥƓƵƍǍ  ƴǒǈƮƙǃƒ.

4–  ǅƒƥƤƙƪƒ ýǚƤ Ǉǆ ƖƥǍƞǃƒ ǏǄƵ ƗƕƓƿƧǃƒǍ ƭơƽǃƒ ƻǒǃƓǂƙ ƯǒƽƤƙƔǒǃƓƪǕƒƗǒƑƓƮơǗƒ  ÜǍƊ  ƥƓǆƙƵƒ

ƔǍǄƪƊ ƒƧǒƼǍƙ ƘƓǈǒƶǃƓƕ ƭơƽǃƒ  ƻǒǃƓǂƙǃƒǍ ƘƿǍǃƒǍ ƥǌƞǃƓƕ.

5–  ƘƓǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙǍ ƖƥǍƞǃƒ ǇǒƪơƙǍ ƧǒǍƱƙ ǑƼ ƧƒƧǆƙƪƓƕ Ǒƶƪǃƒ ýǚƤ Ǉǆ ǇƑƓƕƨǃƒ ǎǍƓǂƬ ƭǒǄǀƙ

 ǇǒǂǄǌƙƪǆǄǃ ƗǒƥƿƓƶƙǃƒ. ǇƓǆưǃƓǂǍƊ  ƗǈƓǒƮǃƒ ƘƓǆƥƤǍƊ  ýƒƥƕƙƪǙƒ.... ƣǃƒ.

6-ƳƒƧƪǗƒ ǆ ƖƧǆƙƪǆǃƒ ƘƓƕǄƱƙǆǄǃ ƗƶǒƧƪǃƒ ƗƕƓƞƙƪǙƒǍ ǇƑƓƕƨǄǃ ƘƓǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙƕ ǇƒǍ Ɠǆǒƪ ǅǌǄƕƿ Ǉ

 ƗƪƼƓǈǆǃƒ ýƲ ǑƼ ƗƕƓƞƙƪǙƒ Ǉǆ ƗǒǃƓƵ ƗƞƧƥ ƔǄƱƙƙ ǅǌƙƓƞƓơǍ ǅǌƙƓƕƹƧ.

7–  ƦƤƒ ǇǍƥ ǅǌǄƕƿ Ǉǆ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƥƒǍǆǃƒ ƖƥǍƞ ǏǄƵ ƒƥƓǆƙƵƒ ƗǄǒǍƱ Ɨǒǈǆƨ Ɩƥǆǃ Ǉǒƨǌƞǆǃƒ ƴǆ ƥƿƓƶƙǃƒ

 ƥƒǍǆǃƒ ǏǄƵ ƫǒƙƽƙǃƒǍ ƭơƽǃƓƕ ǅƓǒǀǃƒǍ ƥƿƓƶƙǄǃ ƒƥƥơǆ ƒƧƓǒƶǆ ƧƶƪǃƒƗǒǃǍǕƒ  ƖƥƧǍǆǃƒƥǂƋƙǄǃ ǎƥǆ Ǉǆ

 ǑƑƓǌǈ ƜǍƙǈǆ ǏǄƵ ýǍƮơǃƒ Ɨǒƺƕ Ɩƥƥơǆǃƒ ƧǒǒƓƶǆǃƒǍ ƘƓƽƮƒǍǆǃƒ ƴǆ ƓǌǆƓƞƪǈƒýƿƋƕ  Ǉǆ Ǉǂǆǒ Ɠǆ

 ƔǍǒƶǃƒ.

8–  ƖƥǍƞ ǏǄƵ ƧƒƧǆƙƪƓƕ ƨǒǂƧƙǃƒƇƒƥǕƒ  ƾǀơƙǆǃƒƦƍǇƊ ƝƙǈǆǄǃ ƗǒơǒơƮƙǃƒ ƧǒǒƓƶǆǃƒ Ǉǒƕ ƗǀƕƓƱǆǃƒ ýǒƕƪ

ƇƒƥǕƒǍ  Ǉǂǆǒ ǙǍ ǑǄƶƽǃƒǇƊ  ƾǀơƙǒǙƍ ǑƼ ýǆƶǃƒ ƗǄƮƒǍǆ ýǚƤ Ǉǆ  ǇǒƪơƙƇƒƥǕƒ  ƘƒƧǍƥǃƒ ýǚƤ Ǉǆ

 ƗǒƪǒƧƥƙǃƒýƓƤƥƍǍ  ǑƼ ƖƧǍƱƙǆǃƒ ƘƓǒǈǀƙǃƒƇƒƥǕƒ.

-ƧǒưƤǅưƓǂƥǍǆơ¡ƴƞƧǆƾƕƪǉƧǂƦ¡ƭ105.
1



والخدمةالجودة في أساسیاتالأولالفصل

39

 ǇƓƕ Ơưƙǒ Ɠǈǋ ǇǆǍƻƒƥǋǕƒ  ƖƧǆƛǆǃƒ ƥǍǌƞǃƒ Ǉǆ ƥǒƥƶǃƒ ǑƵƥƙƪƙ ƖƥǍƞǃƒ ƗƕƿƒƧǆ Ɠǌƕ ǅƪƙƙ Ǒƙǃƒ

 ƖƥǍƞǃƒ ƗƕƿƒƧǆ ǅƓƲǈ ƟƓƞǈǃ ǏǄƛǆǃƒ ýƕƪǃƒ ƾǒǀơƙ Ɨǒƺƕ ƧƒƧǆƙƪƓƕ ƓǋƧǒǍƱƙǍ Ɠǌǈǒƪơƙ ýƓƞǆ ǑƼ ƾǒǀơƙ Ɨǒƺƕ

 ƗǆƲǈǆǃƒƓǌƼƒƥǋǕ ƪƙǃƒ ýƲ ǑƼ ƗƪƼƓǈƙǆǃƒ ƘƓǆƲǈǆǃƒ Ǉǒƕ ƥǒƥƬǃƒ ƾƕƓ.

3–ƒǐǁƑƨǓƐƕǐƏƑƬƟǕƐ  ƔƣǋƜǁƐ ǍǂƳ ƕƓƑƽƥǁƐ ƕǐǂǄƳ Ǐƺ ƕǄƣƢƗƨǄǁƐ:

 ƘƕƶǃƔǒǃƓƪǕƒƗǒƑƓƮơǗƒ  ƾǒǀơƙ ǑƼ ǙƓƶƼ ƒƧǍƥ ƖƥǍƞǃƒ ǏǄƵ ƗƕƓƿƧǃƒ ƗǒǄǆƵ ǑƼ ƗǆƥƤƙƪǆǃƒ

ǃ ƗƽǄƙƤǆǃƒ ƗǒƥƓƮƙƿǙƒ ƘƓǆƲǈǆǃƒ ƓǌƙƓƞƙǈǆ ƖƥǍƞǍƊ  ǇǆǍ Ü ƓǌƙƓǆƥƤǅǋƊƔǒǃƓƪǕƒƗǒƑƓƮơǗƒ  ǐƧƞǒ Ǒƙǃƒ

 ƖƧǍƱƙǆǃƒ ƘƓƶǆƙƞǆǃƒ ǑƼ ƓƮƓƤ ýǂƬǍ ƗǒƥƓƮƙƿǙƒ ƘƓǆƲǈǆǃƒ ƻǄƙƤǆ ǑƼ Ɠƛǒƥơ ƓǌǆƒƥƤƙƪƒƓǂǒƧǆƋǂ 

 Ǒǋ ƭǍƮƤǃƒ ǊƞǍ ǏǄƵ ǇƓƕƓǒǃƒǍ:1

1/ƖƐǋƣǓƐ ƕǄƑƳ Ɣƥǀƺ ǏƯƴƗ ǏƗǁƐ:

  ýƑƓƪǍǃƒ ǉƦǋ ǅǍǀƙǍƗǒƑƓƮơǗƒƇƓƱƵƎƕ  ƘƓǒǄǆƶǃƒ ƧƓƪǆ ýǍơ ƗǄǆƓƬǍ ƗǆƓƵ ƖƧǂƼƗǒƞƓƙǈǗƒ 

 ƦƓƤƙƒ ǅƙǒ ƘƓƼƒƧơǈǙƒ ýǍƮơ ƥǈƵǍ Ü ƘƓƞƙǈǆǃƒ ƖƥǍƞ ǇƓƬƕ ƗǒǄǒƺƬƙǃƒǍƇƒƧƞǗƒ  ýƕƿ ǑƑƓƿǍǃƒǇƊ  ǅƿƓƽƙǒ

 ǇǆǍ Ƨǒƕǂ ýǂƬƕ ƻƒƧơǈǙƒ ƧƛƒǅǋƊ  ǑǄǒ Ɠǆ ýƑƓƪǍǃƒ ǉƦǋ:

 ƈ– ƼǐƽƣƗǁƐ ƔƥƑǄƗƨƐ:Checksheet: ýǒƞƪƙǍ ǅǒƲǈƙƕ ǅƓǒǀǃƒ ƾǒƿƥƙǃƒ ƖƧƓǆƙƪƒ ǇǆưƙƙǍ

 ƗǀǄƶƙǆǃƒ ƘƒƧƓƪǆǃƒ ƗƼƧƶǆ ƓǌǃǚƤ Ǉǆ ǅƙǒǍ ƗƮƓƤ ƘƒƧƓǆƙƪƒ ǑƼ ƘƓǈƓǒƕǃƒǍ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒƇƒƥǕƓƕ  ƨƞǈǆǃƒ

 ƗǄƮƓơǃƒ ƘƓƼƒƧơǈǙƒǍƇƒƥǕƓƕ  Ɨǒƺƕ ǑǄǒƺƬƙǃƒ ƦƓƤƙƒƘƒƇƒƧƞǗƒ  ƗǒơǒơƮƙǃƒǍ ƗǒƑƓƿǍǃƒ.

ƒ- ƥƑƪƗǆǗƐ üǀƪ:Scatter Diagram: ýƑƓƪǍǃƒ Ǉǆ ƧƓƬƙǈǙƒ ýǂƬƙ ƧƕƙƶǒƗǒƑƓƮơǗƒ 

 ǇƵ ƖƧƓƕƵ ƧƓƬƙǈǙƒ ýǂƬǍ Ü ƘƓƞƙǈǆǃƒ ƖƥǍƞ ǏǄƵ ƖƧƱǒƪǃƒ ýƓƞǆ ǑƼ ƾƓƱǈǃƒ ƴƪƒǍ ýǂƬƕ ƗǆƥƤƙƪǆǃƒ

 Ɨǀǀơƙǆǃƒ ǅǒǀǃƒ ƴǒƨǍƙ ǊǃǚƤ Ǉǆ ǅƙƙ ǑǈƓǒƕ ýǂƬƥơǕ ơ ƥƒƧǆǃƒ ƘƒƧǒƺƙǆǃƒ ƓǌƕƓƪƇƒƨƍ  ƧǒƺƙǆƧƤƈ  Ɨǒƺƕ

ǚƶǃƒ ƗƶǒƕƱ ƗƼƧƶǆ ǇƓƬƕ ƔƪƓǈǆǃƒ ƧƒƧǀǃƒ ƦƓƤƙƒ Ǉǂǆǒ ƓǌƑǍư ǑƼǍ Ü Ɠǌǈǒƕ ƗǈƧƙǀǆǃƒ ƗƿƘƒƇƒƧƞǗƒ 

 ƒƦǌƕ ƓǋƦƓƤƙƒ ƥƒƧǆǃƒ ƗǒơǒơƮƙǃƒǇƋƬǃƒ.

1
-ƤƧǒưǅưƓǂƥǍǆơÜƴƞƧǆƾƕƪǉƧǂƦ¡ƭ111.
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ƓǆƊ  ǉƦǋ ǅƒƥƤƙƪƒ ƗǒƽǒǂƖƒƥǕƒ  ƗǒǃƓƙǃƒ ƘƒǍƱƤǃƒ ƾƼǍ ǐƧƞǒƼ ƖƥǍƞǃƒ ýƓƞǆ ǑƼ:1

1-ƙ ǅƙǒǆǃƒ ƥǒƥơƙ Ɨƕƪǈ ǑƼ ƥǆƙƶǒ ǐƦǃƒ ƧǒƺǍƒ  ƖƧǋƓƲ)ǍƊ ƗǄǂƬǆ( Ƨǒƺƙǆǃƒ ƖƧǋƓƲǃƒ ýƛǆƙǍ Ɨǒǈƶǆ

ƧƤǓƒ  ýưƽǒǍ Ü ƖƧǆ ýǂ ǑƼ ǇǒƧǒƺƙǆǃƒ ǅǒƿ ƩƓǒƿ ǐƧƞǒ ÜǇƊ  ǇƵ ƩƓǒǀǃƒ ƘƒƧǆ ƥƥƵ ýǀƙ Ǚ

40  ƖƧǆ) ƧƼǍƙ40  ƜǍƨǍƊ  ƘƓǈƓǒƕǃƒ Ǉǆ ƗƱǀǈ(

2-  ƧǍơǆǃƒ ƭƮƤǒǑǀƼǕƒ  ƥǀƙƶǒ ǐƦǃƒ ƧǒƺƙǆǄǃǊǈƋƕ Ɠƕƕƪ ýƛǆǒ)ýǀƙƪǆǃƒ Ƨǒƺƙǆǃƒ( ƭƤǒǍ Ü

 ƓǌƙƪƒƧƥ ǐƧƓƞǃƒ ƖƧǋƓƲǃƒ ýƛǆǒ ǐƦǃƒ ƧǒƺƙǆǄǃ ǐƥǍǆƶǃƒ ƧǍơǆǃƒ)ƥǆƙƶǆǃƒ Ƨǒƺƙǆǃƒ( ǅǒƪǀƙ ǐƧƞǒǍ Ü

 ƧǍơǆ ýǂǃ ƘƓǆǒƪǀƙǃƒ ƔƵǍƙƪƙ ƚǒơƕ Ü ǇǒƧǒƺƙǆǄǃ ƗƕƪƓǈǆǃƒ ƩƓǒǀǃƒ ƘƒƥơǍƕ ǇǒƧǍơǆǃƒǏǄƵƊ  ǅƙ Ɨǆǒƿ

 ǊǄƛǆǒ ǐƦǃƒ ƧǒƺƙǆǄǃ ƓǌƪƓǒƿǍƊ  ǁǃƦ Ǉǆ Ƨƕǂƒ.

3– ǅƪƧ ǅƙǒ  ƩƓǒǀǃƓƕ ƓǌǒǄƵ ýǍƮơǃƒ ǅƙ Ǒƙǃƒ ƱƓǀǈǃƒ) ƖǍƱƤǃƒ ǑƼ1(

4–  ǑǈƓǒƕǃƒ ǅƪƧǃƒ ǑƼ ƱƓǀǈǃƒ ƧƓƬƙǈƒ ýǂƬ ƲơǙƒƦƎƼ  ƥƥơǆ Ʊǆǈ Ɠǌǃ ǇƓǂ)ƥƥơǆ ǉƓƞƙƒ(ƓǌǈƎƼ  ǏǄƵ ýƥƙ

 Ü ǇǒƧǒƺƙǆǃƒ Ǉǒƕ ƗƿǚƵ ƥǍƞǍƓǆƊƒƦƍ  Ǉǒƕ ƱƓƕƙƧƒ ƗƿǚƵ ƥǍƞǍ ǅƥƵ Ǒǈƶǒ ǁǃƦƼ ƥƥơǆ Ʊǆǈ ǁƓǈǋ Ǉǂǒ ǅǃ

 ǇǒƧǒƺƙǆǃƒ.

-ƥƵƧƥƕƵŸƒǑƑƓƱǃƒ¡ǏƪǒƵƖƥƒƥƿƴƞƧǆƾƕƪǉƧǂƦ¡ƭ286.
1

 ǃƽƥ üǀƪǁƐǋ)07( ƥƑƪƗǆǗƐ üƑǀƪǓ ƚƤƑǄǆ ƞƮǋǐ

ƑǊƗǁǗƣǋ.
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ƧƥƮǆǃƒ:ƥƵƧƥƕƵŸƒǑƑƓƱǃƒ¡ƴƞƧǆƾƕƪǉƧǂƦ¡Üƭ287.
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ƥ-ýƥǒǏǄƵƗƿǚƵƖƥǀƶǆ

المتغیر

المعتمد

ǒƺƙǆǃƒƧǀƙƪǆǃƒá

المتغیر

المعتمد
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ƚ-  ƒƓƨǁƐ üǀƪ–  ƕƜǐƗǆǁƐǋƈ ƕǀǄƨǁƐ ǃưƳ

ƊƧ ǇǍǂǒ ƚǒơ Ɨǂǆƪǃƒ ǅƲƵ ýǂƬ ƦƤƋǒ ǑǈƓǒƕ ýǂƬ ǇƵ ƖƧƓƕƵ Ɨƞǒƙǈǃƒ Ü Ɣƕƪǃƒ ƱƱƤǆ Ʃ

 Ǒƙǃƒ ƗǒƵƧƽǃƒǍ ƗǒƪǒƑƧǃƒ ƔƓƕƪǕƒ ýƛǆǒ Ɨǂǆƪǃƒ ǅƲƵǍ Ü ƓǌƕƓƕƪƊ ƥǒƥơƙ ƥƒƧǆǃƒ ƗǄǂƬǆǃƒ ƗƕƓƛǆƕ Ɨǂǆƪǃƒ

 ƗǄǂƬǆǃƒ ǁǄƙ ýǍƮơ ǑƼ ƧƛǕƒ ƘƒƦ Ƨƕƙƶƙ: ýǍƮơ ǑƼ ƧǒƛƋƙǃƒ ƗƞƧƥ ǑƼ ǇǒƓƕƙƙ ƔƓƕƪǕƒ ǉƦǋ ǇƊ Ǚƍ

ƧǒƛƋƙǃƒ ƗƞƧƥ ǑƼ Ɠǆǌǈǆ ýǂ ƗǒǆǋǕ ƓǀƼǍ ƓǌƞǚƵ ƥƒƧǆǃƒ ƗǄǂƬǆǃƒ.

ƥƣƬǄǁƐ:ƥƵƧƥƥƕƵŸƒǑƑƓƱǃƒ¡ǏƪǒƵƖƥƒƥƿ¡ƴƞƧǆƾƕƪǉƧǂƦ¡Üƭ290.

2/ ƖƑǆƑǐƓǁƐ ǃǐưǆƗ ǃƗǐ ƑǊǁǘƢ ǅǄ ǏƗǁƐ ƖƐǋƣǓƐ:

  ƒǍƥǕƒ ǇƵ ƖƧƓƕƵ ǑǋǍ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ǅǒƲǈƙ ƯƧƺǃ ƓǌǆƒƥƤƙƪƒ ǅƙǒ Ǒƙǃƒ ƗǒƑƓƮơǗƒ ƘƊ Ɨǒƺƕ ƘƓǈƓǒƕǃƒǍ

Ɠǆ ǇǆưƙƙǍ ƔƪƓǈǆǃƒ ƇƒƧƞǗƒ ƦƓƤƙƒǍ ƓǌǄǒǄơƙ ǇƓƬƕ ƗƕƑƓƮǃƒ ƘƒƧƒƧǀǃƒ ƦƓƤƙƒ ǑǄǒ:1

ƈ- ǋƗǐƥƑǐ üǐǂƟƗ:Pareto analysais

 ýǚƤ Ǉǆ ƨǒǂƧƙǃƒ ǅƙǒ  Ɨƕƪǈ Ɠǆ ƥǍƶǒ ƗǒƵǍǈǃƒ ýǂƓƬǆǃƒ ǇǍǂ Ɨǀǒǀơ ǏǄƵ ǍƙǒƧƓƕ ƱƱƤǆ85% Ǉǆ

 ǑǃƒǍơ Ǐǃƍ ƓǌǃǍƮơ15% ǏǄƵ ǑƪǒƑƧ ýǂƬƕ ƔƮǈƙ ǇƊ Ǒƺƕǈǒ ƗƞǃƓƶǆǃƒ ƗǒǆǋƊ ǇƓƼ ƒƦǃǍ ƔƓƕƪǕƒ Ǉǆ

-  ƥǍǆơ ǅưƓǂ ƧǒƮƤ–  ƭ ǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧǆ112 -
1

ǇƑƓǂǆǃƒ ƥƒǍǆǃƒƘƒƇƒƧƞǗƒ

ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ýƓǆƶǃƒ ƗƑǒƕǃƒ

ƗǄǂƬǆǃƒǍƊƧǒƛƋƙǃƒ

ýǂƬǃƒǅƿƧ)8(:ƱƱƤǆƗǆƲƵƗǂǆƪǃƒ
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 ǑƼ ƗƞǃƓƶǆǃƒ ǇƓƼ ƒƦǃǍ ƗǄǂƬǆǃƒ ýǍƮơ ǑƼ ƧƕǂǕƒ ƧƛǕƒ Ǐǃƍ ǐƥƌƙ Ǒƙǃƒ ƔƓƕƪǕƒƧƓƱǒƊ  ǍƙǒƧƓƕ ƱƱƤǆ

ǍǕƒ ƧƓƱƍ ƦƤƋƙƗƞǃƓƶǆǃƒ ǑƼ ƘƓǒǍǃ.

ƒ-  ƼƺƣƗǁƐ ƕƯƥƑƢ) ƖƑǐǂǄƴǁƐ ƖƑƯƯƢǄ(Fllwcharts:

 ƥƿǍ Ü ƧƪǒǍ ƗǃǍǌƪƕ ƗǒǄǒƺƬƙǃƒ ƧǋƒǍƲǃƒ ǏǄƵ ƻƧƶƙǃƒ ƘƓǒǄǆƵ ýǌƪƙ ǅǍƪƧ ǇƵ ƖƧƓƕƵ ǑǋǍ

 ǍƊ ƗǒƞƓƙǈǗƒ ƇƒǍƪ ƗǒǈƓƕƓǒǃƒ ƗǒƥƓƮƙƿǙƒ ƘƓǆƲǈǆǃƒ ǑƼ ƾƓƱǈǃƒ ƴƪƒǍ ýǂƬƕ ƘƓƱƱƤǆǃƒ ǉƦǋ ǅƒƥƤƙƪƒ ƳƓƬ

 ƗǒǆƥƤǃƒƊǍƒƧǒƤ  ǉƦǋ ýǚƤ Ǉǆ ǅƙǒǍ Ü Ɗ ǅ Ǎǃƒ ǑƼ  ƗǒƥƓƮƙƿǙƒ ƘƓǆƲǈǆǃƒ ǑƼ Ƨǒƕǂ ýǂƬƕ ƓǋƥƓǆƙƵƒ ǅƙ

  ƘƓƱƱƤǆǃƒƥǂƋƙǃƒ  ƻƒƧơǈǙƒ Ǉǆ ƠưƒǍ ýǂƬƕǍƊ  ýƮơǒ ǐƦǃƒ ǇǒƓƕƙǃƒƇƓǈƛƊ  ǅƙ ǇǆǍ ƘƓǒǄǆƶǃƒƥƓơƙƒ

ƘƒƇƒƧƞǗƒ  ƗǒơǒơƮƙǃƒƗǆƨǚǃƒ  ǇǒƓƕƙǃƒ ǁǃƦ ýǍƮơ ƥǈƵ.

3/ƖƐǋƣǓƐ ǀƑƪǄǁƐ ƣǐƣƟƗ Ǐƺ ƕǄƣƢƗƨǄǁƐ ü:

 ƥǂƋƙǃƒǍ ƖƥǍƞǃƒ ǇƓǆư ǑƼ ƾƓƱǈǃƒ ƴƪƒǍ ýǂƬƕ ƓǌǆƒƥƤƙƪƒ ǅƙǒ Ǒƙǃƒ ƗǒƑƓƮơǗƒ ƘƒǍƥǕƒ ǇǆưƙƙǍ

 ǑǋǍ ƘƓǆƥƤǃƒ ǍƊ ƘƓƞƙǈǆǃƒ ƖƥǍƞǃ ƓǋƦƓƤƙƒ ǅƙǒ Ǒƙǃƒ ƧǒǒƓƶǆǃƒ ǍƊ ƘƓƽƮƒǍǆǄǃ ƓǌƙǀƕƓƱǆ Ǉǆ:

 ƈ- ǃƐƥǀ ǋƗƨǐǊǁƐHIstogram

ƾǄƶƙǆǃƒ ǐƧƒƧǂƙǃƒ ƴǒƨǍƙǃƒ ǅƒƧǂǍƙƪǒǌǃƒ ýƛǆǒǍ  ǑƼ ƗǄƮƓơǃƒ ƘƒƧǒƺƙǆǃƓƕƇƒƥǕƒ  ƗǆƲǈǆǄǃ ǑǄǒƺƬƙǃƒ:

 ƯƧƺǃ ǅƒƧǂǍƙƪǒǌǃƒ ǅƒƥƤƙƪƒ ǅƙǒǍƇƓƱƵƍ  ǑǄƶƽǃƒ ƾǀơƙǆǃƒ ƗƶǒƕƱ ǇƵ ƗơưƒǍ ƖƧǍƮ) Ɲƙǈǆǃƒ( ƴǆ

 ƘƓƽƮƒǍǆǃƒǍƊ  Ɩƥƥơǆǃƒ ƧǒǒƓƶǆǃƒ.Ʀƍ  ƴǒƨǍƙǃƒ ƗƶǒƕƱǃ ƧƲǈǃƒ ƥƧƞǆƕǑƑƓƮơǗƒ  ƓǌƙƒƧƒƧǂƙǍ Ɨǀǀơƙǆǃƒ ǅǒǀǄǃ

 ƦƓƤƙƒ ǅƙǒ ƗƽǄƙƤǆǃƒƒƧƞǗƒƘƒƇ  ǑƼ ƗǄƮƓơǃƒ ƘƓƼƒƧơǈǙƒ ƥƥƮƕ ƗǒƑƓƿǍǃƒƇƒƥǕƒ.

ƒ-  ƕƓƽƐƥǄǁƐ ƯƏƐƥƢƕǐƏƑƬƟǕƐStatistical control chart

  ǅǍƪƧ ǇƵ ƖƧƓƕƵ ǑǋǍƊ  ýƛǆǒ ƱǍƱƤ ƚǚƛ ǏǄƵ ǅƪƧƙ ƗǒǈƓǒƕ ƱƑƒƧƤýǍǕƒ  ƥơǃƒǏƮƿǕƒ 

 ƥơǃƒ ýƛǆǒ ǑǈƓƛǃƒǍ ƗƕƓƶǆǃƒ ƘƒƥơǍǃƒ ƥƥƶǃ Ǌƕ ƟǍǆƪǆǃƒǏǈƥǕƒ  Ǌƕ ƟǍǆƪǆǃƒ ƚǃƓƛǃƒǍ ƗƕƓƶǆǃƒ ƘƒƥơǍǃƒ ƥƥƶǃ

 ƱƪǍǃƒ ƱƤ ýƛǆǒ) ǑƕƓƪơǃƒ ƱƪǍǃƒ(ǍƊ  Ǒƺƕǈǒ ǐƦǃƒ ǐƨǂƧǆǃƒ ƱƤǃƒǇƊ  ǍǋǍ ƘƓƞƙǈǆǃƒ ǊǃǍơ ƨǂƧǆƙƙ

 ƭǍƮƤǃƒ ƒƦǋ ǑƼ ǉƥƓǆƙƵƒ Ǉǂǆǒ ǎǍƙƪǆ Ɣƪǈƒ.
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 ƑǐǆƑƙ: ƖƑƜƗǆǄǁƐ ƔƣǋƜ ǅǐƨƟƗ:

ǃƒ ǑƼ Ɠǌǃ ǏǃǍǕƒ ƘƓƪƧƓǆǆǃƒ Ʀǈǆ ƖƥǍƞǃƒ Ǉǒƪơƙƕ ǅƓǆƙǋǙƒ ǇƧƙƿƒ ƘƓǒǄǆƶǃƒǍ ƜƓƙǈǗƒ ƱƓƬǈƕ ƣǒƧƓƙ

 ƧƕƵ ƖƥǍƞǃƒ ƝǋƓǈǆ Ǉǆ ƥǒƥƶǃƒ ýǚƤ ƘƓǒǄǆƶǃƒǍ ƜƓƙǈǗƒ ƗƱƬǈƊ Ǉǆ ƱƓƬǈǂ ƖƥǍƞǃƒ Ǉǒƪơƙ ƱƓƬǈ ƧǆƙƪƒǍÜ

 ýǀƛǃƓƕ ƭƤǒ ƘƓǒǄǆƶǃƒǍ ƜƓƙǈǗƒ ƱƓƬǈ ǇǙ ýƕ Ü ƒƨƓǒơǈƒ ǙǍ ƗƼƥƓƮǆ ǁǃƦ Ǉǂǒ ǅǃǍÜ ǑƤǒƧƓƙǃƒ ƓǋƧǍƱƙ

ǆƲǈǆǃƒ ƇƓǀƕǍ ƥǍƞǍǃ ǑƪǒƑƧǃƒ Ɣƕƪǃƒ ǊǈǍǂ Ƨǒƕǂǃƒ Ɣƕƪ Ǚ ƓƑǒƬ ǅƥǀƙ ǙǍ Ɲƙǈƙ Ǚ Ǒƙǃƒ ƗǆƲǈǆǃƓƼ Ɨ

ƓǋƥǍƞǍǃ.

    ǐƦǃƒ Ü Ƨǆƙƪǆǃƒ Ǉǒƪơƙǃƒ ǑƼ Ƨƕǂƒ ƓǌƞǍƙ Ǌơǈǆƙ ƘƓǒǄǆƶǃƒǍ ƜƓƙǈǗƒ ƱƓƬǈǃ ƗƺǃƓƕǃƒ ƗǒǆǋǕƒ ǁǄƙ Ǉƍ

 ƖƧƒƥƍ ƗƽƪǄƼǍ ǅǍǌƽǆ ƴǆ ǁǃƦ ƯƿƓǈƙǒ ǙǍ Ü ƘƓǒǄǆƶǃƒǍ ƜƓƙǈǗƒ ǅƓƲǈǍ ƗǒƞƓƙǈǗƒ ƗǒǄǆƶǃƒ ǏǄƵ ƔƮǈǒ

ƒ ƗǄǆƓƬǃƒ ƖƥǍƞǃƒƓǌǄǆƵ ǊƞǍƊ ƻǄƙƤǆ ǑƼ ƖƨƓƙǆǆ ƗǆƲǈǆǃƒ ýƶƞ Ǐǃƍ ƔǋƦƙ Ǒƙǃ.

Ǉƍ  ƱƓƬǈǃƒ ǁǃƦ ǑƼ ǇǒǄǆƓƶǃƒ Ǉǒǂǆƙ ƔǄƱƙǒ ƗǒƞƓƙǈǗƒ ƗǒǄǆƶǃƒ ǑƼ Ƨǆƙƪǆǃƒ Ǉǒƪơƙǃƒ ƥǍǌƞ ƾǚƱǈƒ

 ƔƪƓǈǆǃƒ ƖƥƓǒǀǃƒ Ʊǆǈ ƗƵƓƬƍǍ Ü ǅǌǈǒƕ Ƨǆƙƪǆǃƒ ǇǒƪơƙǄǃ ƗǆƑǚǆǃƒ ƗǒǆƲǈǆǃƒ ƗƼƓǀƛǃƒ ƗƵƓƬƍ Ǐǃƍ ƗƼƓưǗƓƕ Ü

 ǅǒǆƮƙǍ Ü  ƗǒƞƓƙǈǗƒ ƗǒǄǆƶǃƒ ǏǄƵ ƔǒƧƥƙǃƓƕ ǅƓǒǀǃƒǍ Ü ǊƞǍƙǃƒ ǁǃƦǃ Ɩƨƨƶǆǃƒ ƗǒǆǒƲǈƙǃƒ ƘƓƿǚƶǃƒǍ ýǂƓǒǌǃƒ

ƖƥǍƞǃƒ ƘƒǍƥƊ ǅƒƥƤƙƪƒǍ Ƨǆƙƪǆǃƒ Ǉǒƪơƙǃƒ ƔǒǃƓƪƊ ǏǄƵǍ1

 ƗǒǃƓƙǃƒ ƱǍƧƬǃƒ ƧƼǍƙ Ƨǆƙƪǆǃƒ Ǉǒƪơƙǃƒ ƗǒǄǆƵ ƟƓƞǈ ƔǄƱƙǒǍ:2

1- ƖƽǋǁƐ:ƇƒǍƪ  Ʀǒƽǈƙǃƒ Ü ǅǒǆƮƙǃƒ ƭƤǒ ƓǆǒƼǍƊ  Ơǆƪƙ ƚǒơ Ü ƗƕƿƒƧǆǃƒƖƧƒƥƍ  Ǉǆ ƗǄǆƓƬǃƒ ƖƥǍƞǃƒ

 ƯƽƤƘƓƿǍƊ  ǏǄƵ ýǍƮơǃƒ Ü ǇƑƓƕƨǃƒ ǎǍƓǂƬ ƗƪƒƧƥ Ü ƘƓǒƕǄƱǃƒ ƗƪƒƧƥ Ü ƘǙǓƒ ƥƒƥƵƍ Ü ǅǒǆƮƙǃƒ

 ƘƓǆǍǄƶǆǃƒǏǃƍ Ƽ ƘƓǒǄǆƶǃƒǍ ƻƑƓƲǍǃƒ Ǉǆ ǁǃƦ Ƨǒƹ ƗǆƲǈǆǃƒ Ǒ.

2- ǏƜǋǁǋǆǀƗǁƐ ǌǋƗƨǄǁƐ: ǑƞǍǃǍǈǂƙǃƒ ǎǍƙƪǆǃƒ Ǉǒƪơƙƕ Ƨǒƕǂ ýǂƬƕ Ƨǆƙƪǆǃƒ Ǉǒƪơƙǃƒ ƗǒǄǆƵ ƱƕƙƧƙ

 ƴǒǈƮƙǃƒ ǅƓƲǈ ƒƦǂǍ ƘƓƵƒƧƙƤǙƒǍ ƘƓƵƒƥƕǗƒ ƗƶƕƓƙǆ ýǚƤ Ǉǆ ǁǃƦǍ ƗǆƲǈǆǄǃƜƓƙǈǗƒǍ  ƗǃǍƓơǆǍ Ɨƛǒƥơǃƒ

 ƓǌƑƓǈƙƿƒǍƊ Ǎǈǂƙǃƒ ǎǍƙƪǆǃƒ ǑƼǍ ƗǆƲǈǆǃƒ ǑƼ ƧǒǍƱƙǃƒǍ Ǉǒƪơƙǃƒ Ǉǂǆǒ ƘƓƿƓƱǃƒ ƨǒƽơƙ ýǚƤ Ǉǆ ǑƞǍǃ

 Ƨǒǂƽƙǃƒ ǏǄƵ ƓǌƛơǍ ƗǆƲǈǆǃƒ ǑƼ ƗǒƧƬƕǃƒƳƒƥƕǗƒǍ

-ƧƥƕƵŸƒǑƑƓƱǃƒƴƞƧǆƾƕƪǉƧǂƦƭ213-214
1

-ƇƒƥƼƥǍǆơǆƥǆƓơ¡ƴƞƧǆƾƕƪǉƧǂƦ¡ƭ63-64
2
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 ƓǆǂǇƊ  ƔƪƒǍơǃƒ ǅƒƥƤƙƪƒƗǒǃǓƒ  ƻǄƙƤǆ Ǉǒƕ ýǆƓǂƙǃƒǍ ƾǒƪǈƙǃƒ ƗƞƧƥ Ǉǆ ƥǒƨǒƗƱƬǈƊ  ƗǒǄǆƶǃƒƗǒƞƓƙǈǗƒ 

 ƻƓƬƙǂƓƕ Ơǆƪǒ ƓǆǂƇƓƱƤǕƒ  ƓǌơǒơƮƙǍ ƓǌǄǒǄơƙǍ

ƓƶƼ ƘƓǆǍǄƶǆ ǅƓƲǈǍ ƘƓǈƓǒƕ ƖƥƵƓƿ ƥƞƒǍƙ ƖƧǍƧư ǑƼ ƘƒƧƒƧǀǃƒ ƦƓƤƙƓƕ Ơǆƪǒ ƗǆƲǈǆǃƒ ýƤƒƥ ýƓǌǈƒǍƊ 

 Ǒƙǃƒ Ƙƒƥƞƙƪǆǃƒ ƇǍư ǏǄƵƊƧƱƙ Ʊǒơǆǃƒ ǑƼ

Ɠǆǆ Ƨǆƙƪǆǃƒ Ǉǒƪơƙǃƒ ƗǒǄǆƵ ǇǍǂƙƙǍ ǑǄǒ:1

1- ƘƒƇƒƧƞǗƒ ƾǒƛǍƙǍ Ʊǒǆǈƙ.

2-  ƜƓƙơƙ Ǒƙǃƒ ƘƓǒǄǆƶǃƒ ƥǒƥơƙǃ ƾƧƼ ǇǒǒƶƙǏǃƍ ơƙƪǇǒ.

3- ǅƒƥƤƙƪƒ  ýǒǄơƙǃƒ ƾƧƱƘƒǍƥƊǍ ýǂƓƬǆǃƒ ýơ.

4-  ƖƧƑƒƥ ǅƒƥƤƙƪƒ:ƱƱƤ- ƾƕƱ-ƭơƼƒ- ƥƽǈǃǇǒƪơƙǄ

5-  ƾǒƛǍƙƘƒƇƒƧƞƍ Ǉǒƪơƙǃƒ.

 ƥǄƗƨǄǁƐ ǅǐƨƟƗǁƐ ƛǉƑǆǄ:*

 ƔǈƓƞǃƒ ƝǌǈǆǃƓƕ ƥƮǀǒǑƑƒƧƞǗƒǍƊ  ƘƒǍƱƤǃƒǍƊ  ýơƒƧǆǃƒǍƊƔǍǄƪǕƒ  ƥǆƙƶǒ ǐƦǃƒƇƒƧƞǗ  ǑƼ Ǉǒƪơƙǃƒ

 ƴƞƒƧǆǃƒǍ Ü ƖƧǆ ýǂƔƥǖǃ ưǍǆǃƓƕ ƭƓƤǃƒ Ǉǆ ƘƒƧƬƶǃƒ ƥƞǒ ƳǍƔǒǃƓƪǕƒǍƊ  ýǂ ýǆơǒ Ǒƙǃƒ ƝǋƓǈǆǃƒ

Ƨƥǀƕ Ɩƨǒǆǆ ƗƶƕƓƙƙǆ ƘƒǍƱƤǍ ƓƮƓƤ Ɠǆƪƒ ƓǌǈǆƧƤƊǍ  ǉƧǒƹ ǇƵǙƍǇƊƗǒƪƓƪǕƒ  ƓǌǈǆƧƛǂǕƒǍ  ƓƵǍǒƬ

 Ǒǋ:2

Ǘǋƈ: ƔƣǋƜǁƐ ǅǐƨƟƗ Ǐƺ ǅƦǐǀ ƛǊǆǄ

 ƻǒƧƶƙ Ǉƨǒǂ ǅƓƲǈKAIZEN  ǇǒƙǆǄǂ Ǉǆ ǇǍǂǆ:KAI  Ǎ ǑƞǒƧƥƙǃƒ Ƨǒǒƺƙǃƒ ǑǈƶƙǍZEN  ǑǈƶƙƼ

 ƗƽǒƽƱǃƒ ƖƥƓǒƨǃƒ.

 Ǉƨǒǂ ƻƧƵǊǈƋƕ  ƻǒǈǆǃƒ ƧǒƬǒǍ Ƨǆƙƪǆǃƒ ǇǒƪơƙǄǃ ǑǈƓǒƕǃƒ ǅƓƲǈǃƒ1997ǏǃƍǇƍ  Ǉƨǒǂ:

 ƧǒǍƱƙǍ Ǉǒƪơƙ ƗǒǄǆƵƳƒƧƪƍǍ  ǑƼýưƼƊ  ƗƼǍƧƶǆ ǊǄǒƺƬƙ ƘǚƤƥǆ Ǉǆ ƧƼǍƙǆ Ǎǋ Ɠǆǃ ǅƒƥƤƙƪƒ

-ƇƒƥƼƥǍǆơǆƥǍǆơ¡ƴƞƧǆƾƕƪǉƧǂƦ¡ƭ64
1

-ƥƵƧƥƕƵŸƒǑƑƓƱǃƒ¡ǏƪǒƵÜƖƥƒƥƿƴƞƧǆƾƕƪǉƧǂƦ¡ƭ-203-212 -
2
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 ƗǒǃƓǆ ƻǒǃƓǂƙ ǐƊ ǇǍƥ ƖǍƱƤƕ ƖǍƱƤ Ǉǒƪơƙǃƒ ƗǃǍƓơǆǍƗǒƼƓưƍ  Ɠǆǂ ƧƓǂƙƕǙƒǍ ƳƒƧƙƤǙƒ ǑƼ Ɠǆǂ

ƔǋƦǒHeizer and RenderǏǃƍǇƊ  Ǉƨǒǂ" ƧǒƬƙ ƗǒǈƓǒƕ ƗǆǄǂǏǃƍ  Ǉǆ ƖƧǆƙƪǆǃƒ ƗǒǄǆƶǃƒ

 ƗƼƓưǆǃƒ ƘƓǈǒƪơƙǃƒ

 ƗǒƑƒƧƞǙƒ ƝǋƓǈǆǃƒ Ǉǆ ýƲ ǑƼ ƖƥǍƞǃƒ Ǉǒƪơƙ ǑƼ Ɩƥǆƙƶǆǃƒ ƖƧǍƥƕ ƻƧƶǒ Ɠǆ ǇƨǒǂDening Ǎƒ

ƖƧǍƥP D C A

 Ǒǋ ýơƒƧǆ ƗƶƕƧƒ ǏǄƵ Ɨǒƞǌǈǆǃƒ ǐƧƞƙǍ:

1-ƿƯƯƢPlan: ƗǄơƧǆǃƒǏǃǍǕƒ  ýǚƤ Ǉǆ ǁǃƦ ǅƙǒǍ Ǉǒƪơƙǃƒ ƗƱƤ ƴưǍ ǑƼ ýƛǆƙƙǑƙǕƒ:

- ƗǒǃƓơǃƒ ƗǒǄǆƶǃƒ ƗƪƒƧƥǍƊ  ƗǒǄǆƶǃƒ Ǉǒǈǀƙ.

- ýǒǄơƙǍ ƗǄǂƬǆǃƒ ƥǒƥơƙǃ ƘƓǈƓǒƕǃƒ ƴǆƞƓǌƕƓƕƪƊ  ǅƒƥƤƙƪƓƕƘƒǍƥƊ  ƖƥǍƞǃƒ.

-ƒƥƵƍƥ  Ǉǒƪơƙǃƒ ƗƱƤ.

2-ƒƥƜDo: ƥǍƥơǆ ƾƓƱǈ ǑƼ ƓǌƕǒƧƞƙ ýǚƤ Ǉǆ ƗƱƤǃƒ ƧƓƕƙƤƒ ǑƼ ýƛǆƙƙ

3-ƫƟƺƐCheck: ƾǒǀơƙ ǑƼ ƗƱƤǃƒ ƟƓƞǈ ǎƥǆ ƾǒƿƥƙ ǑƼ ýƛǆƙƙƻƒƥǋǕƒ  Ɠǌǈǆ ƖƓƤǍƙǆǃƒ

4- ƣƻǆAct: ǏǄƵ ƭơƽǃƒ ǑƼ ƓǌơƓƞǈ Ƙƕƛ Ǒƙǃƒ ƗƱƤǃƒ Ʀǒƽǈƙ ǑƼ ýƛǆƙƙ ƗƶƕƒƧǃƒ ƗǄơƧǆǃƒ ǑǋǍ

 ƴƪƒǍ ƾƓƱǈ.

Ƒƙ Ƒǐǆ: ƔƣǋƜǁƐ ǅǐƨƟƗ Ǐƺ ǅƐƥǋƜ ƛǊǆǄ

 ǇǆǅǋƊƧƓǂƼƊ  Ɠǈǋ ƳǍƧƬǆǃƒǍ ƗǒǃƓƙƙǆǃƒ ƴǒƧƓƬǆǃƓƕ ƻƧƶǒ Ɠǆ ƖƥǍƞǃƒ Ǉǒƪơƙǃ ǇƒƧǍƞ Ɨǒƞǌǈǆ

 ǇǍǂǒ Ǚ ƱƓƬǈ ǐƊ Ǎǋ  Ǉǆư ƴǒƧƓƬǆǄǃǍ Ü ƗǆƲǈǆǄǃ ƗǒǈǒƙǍƧǃƒ ƘƓǒǄǆƶǃƒƻƒƥǋƊ  ƘǙƓƞǆ ǑƼ ƗƽǄƙƤǆ

 Ɠǆ ƗǒǄǆƵ Ǉǒƪơƙ ýƛǆ ǇǒƪơƙǃƒǍƊ  ƜǍƙǈǆ ǅǒƥǀƙǍƊ ƗǆƥƤ  Ü ƖƥǒƥƞǇƊ  Ǉǒƪơƙ ǑƼ ǇƒƧǍƞ Ɨǒƞǌǈǆ

 ǊƙǃǍǀǆ Ǉǆ ƾǄƱǈƙ ƖƥǍƞǃƒ" ƩǒǃǍ ƳǍƧƬǆƕ ƓƵǍƧƬǆ ǅƙƙ ƘƓǈǒƪơƙǃƒ ýǂƗǒƋƕ  ƗǀǒƧƱǎƧƤƊ" ƓǀƼǍǍ

ǃ ùHubchins ƦƤƋƙ  ýǂƬǃƒ ƗǒǄǆƶǃƒǑƑƒƧƞǗƒ  ǑǃƓƙǃƒ:

1-ƳǍƧƬǆǄǃ ƾǒƧƼǍ ƳǍƧƬǆǄǃ ǑƵƒƧ ƥǒƥơƙ

2- ƘǚǂƬǆǃƒ ƥǒƥơƙǍƊ  ǑƼ ƓǌƽǒǈƮƙǍ Ǉǒƪơƙǃƒ ƭƧƼǒǍǃǍƊƘƓ

3- Ɨǆǌǆǃƒ ƧƓǒƙƤƒǍƊ  ƓǌǒǄƵ ýǆƶǃƒ ǅƙǒƪ Ǒƙǃƒ ƗǄǂƬǆǃƒƚƒƥơǕ  Ǉǒƪơƙǃƒ

4-Ɨǆǌǆǃƒ ƻƮǍ

5- ƦƓƤƙƒƘƒƇƒƧƞǗƒ  ƗǄǂƬǆǃƒ ýơǃ ýǆƶǃƒǍƇƒƧƞƍǍ  Ǉǒƪơƙǃƒ
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 ƑƙǁƑƙ: ƔƣǋƜǁƐ ǅǐƨƟƗ Ǐƺ üǀƑƪǄǁƐ üƟ ƛǊǆǄ

       Ǉƍ  Ʃǒǃ ƖƥǍƞǃƒ Ǉǒƪơƙ ǑƼ ýǂƓƬǆǃƒ ýơ ƝǌǈǆǙƍ  ƓƪƓǂƶǈƒǍƈ Ƨƶǒ Ɠǆǃ ƗǆƞƧƙ ƗǀǒƧƱǃƓƕ ƻ

 ƥǈƪƙǍ ƧƒƧǀǃƒ ƦƓƤƙƒǍ ƱǒƱƤƙǃƒ ýƓƞǆ ǑƼ ƗƶƑƓƬǃƒ ƘǚǂƬǆǃƒ ýơ ǑƼ ƗǒǆǄƶǃƒǏǃƍǇƓǂƧǕƒƗǒƪƓƪǕƒ 

 ƗǒǃƓƙǃƒ:

1- ƥǒƥơƙǍƊ  ƗǄǂƬǆǃƒ ƗƞǃƓƶǆƕ ƻǄǂǆǃƒ ƾǒƧƽǃƒ ýƕƿ Ǉǆ ƗǄǂƬǆǃƒ ƭǒƤƬƙ. ǇǆǍƔǒǃƓƪǕƒ  ƗƶƑƓƬǃƒ

 ǅƓǒǀǃƒ ýƓƞǆǃƒ ƒƦǋ ǑƼƗƕƓƞǗƓƕ  ǏǄƵƗǄƑƪƊ Ɠǆ Ü Ǉǆƕ ƾǄƶƙƙ ƗƵǍǈƙǆ Ü Ǐƙǆ Ü ƒƦǇǒƊ  Ü ƒƦƓǆǃ ƻǒǂ Ü

 ƗǄǂƬǆǃƒ ƻƮǍ ǑƼ ƥƵƓƪǒ ǐƦǃƒ

2- ƥǒƥơƙƻƒƥǋǕƒ  ƗǄǂƬǆǃƒ ýơ Ǉǆ ƗƶƿǍƙǆǃƒ

3- ƗǄǂƬǆǄǃ ýǍǄơ ýƛǆƙ Ǒƙǃƒ ýƑƒƥƕǃƒ ǇƵ ƚơƕǃƒǍ ýǒǄơƙǃƒ.

4- ýǍǄơǃƒ Ǉǆ ýƑƒƥƕǃƒ ǅǒǍǀƙ.

5- ýơǃƒ ƧƓǒƙƤƒýưƼǕƒ)ǍƊ  ƧƒƧǀǃƒ ƦƓƤƙƒ Ǐǆƪǒ Ɠǆ(

6-ǒƙƤƒ ǐƧƓƞǃƒ ýơǃƒ Ʀǒƽǈƙ ǉƧƓ.

7- ƦƓƤƙƒǍ ƦǒƽǈƙǄǃ ƗƕƓƿƧǃƒǍ ƗƶƕƓƙǆǃƒƘƒƇƒƧƞǗƒ ǃƒƙƗơǒơƮ.

 ƑƴƓƐƥ: ƥǄƗƨǄǁƐ ǅǐƨƟƗǂǁ ƩƥƑǄ ǅǋƜƔƥǋƣ

  ǅƓƵ Ƨǆƙƪǆǃƒ ǇǒƪơƙǄǃ ǊƞƥǍǆǈ ƫƧƓǆ ǇǍƞ ǅƥƿ1993 ǊƕƓƙǂ ǑƼ:

"the cantinuaus Improvement Toolkt"

   ǏǄƵ Ƨǆƙƪǆǃƒ ǇǒƪơƙǄǃ ƫƧƓǆ ƖƧǍƥ ǅǍǀƙ ƚǒơ3 ǒƪǒƑƧ ýơƒƧǆ Ǒǋ Ɨ:

 ƗǒǄǆƶǃƒ ƻǒƧƶƙ

 ƗǒǄǆƶǃƒ ýǒǄơƙ

 ƗǒǄǆƶǃƒ Ǉǒƪơƙ

Ɠǆ ƜƥǍǆǈǃƒ ƒƦǋ ƨǒǆǒ ƓǆǍ ǑǄǒ:

1-ƗǒǈƓǂǆƍ  ƗǒǄǆƵ ǑƼ ǊƞǆƥƖƧƒƥǗƒƗǒƞƙƒƧƙƪǗƒ  ƗǆƲǈǆǄǃǊƿǚƱǈƒǍ  ƥǒƥơƙǍ ƗǆƲǈǆǄǃ ǑǄƤƒƥǃƒ ýǒǄơƙǃƒ Ǉǆ

 Ǉǒƪơƙǃƒ Ɠǌǈǆ ƾǄƱǈǒ Ǒƙǃƒ ƓǌǒƼ ƗǆƪƓơǃƒ ƘƓǒǄǆƶǃƒ



والخدمةالجودة في أساسیاتالأولالفصل

48

2- ǁƓǈǋ28  Ǉǆ ƖƒƥƊǍƥƊƘƒ  ƘƓƕǄƱƙǆǃ ƓǀƼǍ ƖƥƥơǆǍ ƗƵƨǍǆ ƖƥǍƞǄǃ ƗƽǄƙƤǆǃƒ ýơƒƧǆǃƒ ǑƼ ƥǆƙƶƙ ƖƥǍƞǃƒ

 ýǂ ǅƒƥƤƙƪƒǍ ƾǒƕƱƙǃ ƖƨǋƓƞ ƗǒƞǆƒƧƕ ǁƓǈǋǍ Ü ƗǄơƧǆ ýǂƖƒƥƊ  ǇǆƘƒǍƥǕƒ.

3- ǅƙǉƥƒƥƵƍ  ƒƥƓǈƙƪƒǏǃƍ  Ɩƥǆǃ ƘƓƪƧƓǆǆǍ ƘƓǀǒƕƱƙ10 ǐƧƲǈǃƒ ƚơƕǃƒ ƩƓƪƊ ǏǄƵ ƩǒǃǍ ƘƒǍǈƪ

ƒǐǁƑƨƈ  ǅǐƨƟƗƕǐƜƑƗǆǕƐ:

 ƶǃƒ ǁƓǈǋ Ǉǆ ƥǒƥƔǒǃƓƪƊ  ǇǒƪơƙƗǒƞƓƙǈǗƒ  ǅƿƧ ýǍƥƞǃƒ ƓǌơưǍǒ)02(
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ƔǒǃƓƪǕƒƗǒǈƕǆǃƒǏǄƵ

ƥƧƒǍǆǃƒƗǒƧƬƕǃƒ

ýǆƶǃƒǍ

ƔǒǃƓƪǕƒƗǒǈƕǆǃƒ

ǏǄƵƥƧƒǍǆǃƒ

ƘƓǆƨǄƙƪǆǃƒǍ

ƗǒƶǄƪǃƒ

ƔǒǃƓƪǕƒƗǒǈƕǆǃƒ

ǏǄƵƥƧƒǍǆǃƒ

ƗǒǃƓǆƪƊƧǃƒ

ǑƞǍǃǍǈǂƙǃƒǍ

ƔǒǃƓƪǕƒƗǒǈƕǆǃƒ

ǏǄƵƥƧƒǍǆǃƒ

ƖƥƵƓƪǆǃƒ

ƔǒǃƓƪǕƒƗǒǈƕǆǃƒ

ǏǄƵƜǍƙǈǆǃƒ

-ƨƼƒǍơǃƒƗǒƥƓǆǃƒ

-ƧǒǍƱƙƥƒƧƼǕƒ

-ƻǒǀƛƙǃƒ

-ƔǒƧƥƙǃƒ

-ǇǒƪơƙƘƒƧƓǌǆǃƒ

-ǇǒƪơƙǎǍƙƪǆ

ýǆƶǃƒ

-ǅǒǆƮƙƗƽǒƲǍǃƒ

-ƴǒƪǍƙƗƽǒƲǍǃƒ

-ǇǒƪơƙƻǍƧƲ

ýǆƶǃƒ

-ƗǂƧƓƬǆǇǒǄǆƓƶǃƒ

-ǇǒƪơƙƧƬǗƒƻƒ

-ǇǒƪơƙýƓƮƙǙƒ

-ƖƧƒƥƍƥƧƒǍǆǃƒ

-ƱǒƱƤƙ

ƘƓƞƓǒƙơǙƒǇǆ

ƥƧƒǍǆǃƒ

-ƖƧƱǒƪǃƒǏǄƵ

ǇǍƨƤǆǃƒ

-ǇǒƪơƙǅƲǈ

ƗǃǍƓǈǆǃƒ

-ƖƥƓƵƍ

ýƓǆƶƙƪƒƥƒǍǆǃƒ

-ƖƧƱǒƪǃƒǏǄƵ

ƖƥǍƞǃƒƥƧƒǍǆǄǃ

-Ɨǈǈǂǆǃƒ

-ǅǒǆƮƙǃƒ

ƔǍƪƓơǃƓƕ

-ƴǈƮǃƒ

ƔǍƪƓơǃƓƕ

-ǅƓƲǈƴǈƮǃƒ

ǇƧǆǃƒ

-ƧǒǍƱƙ

ǇƑƓǂǆǃƒƗǆǒƥǀǃƒ

-ǑƞǍǃǍǈǂƙ

Ɣƙǂǆǃƒ

-ǅƓƲǈƘƓǆǍǄƶǆǃƒ

ƗƕǍƪơǆǃƒ

-ƔǒǃƓƪƊƱǒƱƤƙ

Ɲƙǈǆǃƒ

-ƱǒƱƤƙƗǒǄǆƶǃƒ

ƔǍƪƓơǃƓƕ

-ǑƞǍǃǍǈǂƙ

ƝƙǈǆǃƒǏǄƛǆǃƒ

-ƗƪƥǈǋƗǆǒǀǃƒ

-ƴǒǍǈƙǃƒǑƼ

ƜƓƙǈǗƒ

-ƱǒǆǈƙǃƒǑƼƝƙǈǆǃƒ

-ƚơƕǃƒƧǒǍƱƙǃƒǍ

-ƖƧƱǒƪǃƒ

ƗǒƑƓƮơǗƒǏǄƵ

ƖƥǍƞǃƒ

 ƧƥƮǆǃƒ:- ƑƓƱǃƒ Ÿƒ ƥƕƵ ƥƵƧƭ Ü ǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧǆ ÜƖƥƒƥƿ ǏƪǒƵ Ü Ǒ21

 ǅƿƧ ýǍƥƞǃƒ)2: ( ƗǒƞƓƙǈǗƒ Ǉǒƪơƙ ƔǒǃƓƪƊ:
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 ƘǁƑƙǁƐ ƱƥƻǁƐ: ǃƑưǆƔƥƐƣƋ ƔƣǋƜǁƐ:Iso /9000

1- ǋƦǐǗƐ ǃǋǊƻǄ( ISO):

ǍƨǒǙƒ ƠǄƱƮǆ Ǉƍ( ISO) ƩǒǒǀƙǄǃ ƗǒǆǃƓƶǃƒ ƗǆƲǈǆǃƒ ǅƪǙ ǏǃǍǕƒ ƻǍƧơǃƒ Ǉǆ ƾƙƬǆ

(International organisation of standardisation ) ƗǒǃǍƥ ƗǆƲǈǆ ǑǋǍ

 ƗƶƕƓƙ Ƨǒƹǅǆǖǃ  ǅƙǌƙ ƖƥơƙǆǃƒƧƒƥƮƎƕ  ǑƙǃƒǍ ǑǃǍƥǃƒ ǎǍƙƪǆǃƒ ǏǄƵ ƓǋƥǒơǍƙǍ ƘƓƽƮƒǍǆǃƒ ýǒƥƶƙǍ

 ýǍƥǃƒ Ǉǒƕ ƘƓǆƥƤǃƒǍ ƴǄƪǃƒ ýƥƓƕƙ ýǒǌƪƙ ǏǄƵ ýǆƶƙ1

 ƥǀǃǍƘƪƪƋƙ  ǅƓƵ ƩǒǒǀƙǄǃ ƗǒǆǃƓƶǃƒ ƗǆƲǈǆǃƒ1946  Ɨǈƪ ƓǌǄǆƵ ƘƧƬƓƕǍ1947 ǀƙǍ ƴƓǌƙƧƒƥƍ 

 ǑƼ ƘƓƽƮƒǍǆǃƓƕ Ɨǒǈƶǆǃƒ ƗǒǆǍǀǃƒ ƘƓǆƲǈǆǃƒ Ǉǆ ƓǌƙǒǍưƵ ǇǍǂƙƙǍ Ü ƒƧƪǒǍƪƕ ƻǒǈƞ ǑƼƧƛǂƊ  Ǉǆ

90  ƗǃǍƥ) ƗǃǍƥ ýǂ ǇƵ ƥơƒǍ ǍưƵ( ǁƧƙƬǆ ǅƓƲǈǂ Ɠƶǆ ǇǚǆƶƙǍ Ü( I E C )  ƴǆ ƱƕƙƧƙǍ

Ɨǒǈƽǃƒ ƗǒƑƓƕƧǌǂǃƒ ƗǒǃǍƥǃƒ ƗǆƲǈǆǃƒ ƧǒǍƱƙ ƧǒƪƙǃǑǃƓǆƞƍ  ƧǒǒƓƶǆ ýǍơ ƘƓǒƿƓƽƙƒ ƨƧƽǒ  ǑǆǃƓƵ ƗǒǆǃƓƵ

 ƖƥǍƞǄǃ, ƴǒǆƞ ǑƼǍ ǑǆǃƓƶǃƒ ǎǍƙƪǆǃƒ ǏǄƵ ƧǒǒƓƶǆǃƒǍ ƘƓƽƮƒǍǆǃƒ ƥǒơǍƙƕ ƗǆƲǈǆǃƒ ǉƥǋ ǅƙǌƙǍ

 ƗǒƵƓǈƮǃƒ ƘǙƓƞǆǃƒ, ƾǄƶƙƙ Ǒƙǃƒ ƘƓƽƮƒǍǆǃƒ ƇƓǈƛƙƪƓƕ ƗǒƙƓǆƥƤǃƒǍÜƗǒƧƓƞƙǃƒƘƓǒǈǍƧƙǂǃǙƓƕ ƇƓƕƧǌǂǃƒǍ2

2- ǃƑưǆ ǃǋǊƻǄƔƥƐƣƋ  ƔƣǋƜǁƐ:

ǍƨǒǙƒ Ƨƕƙƶǒ9000 ǅƓƲǈ ǊǒǄƵ ƩƓǀǒ ǐƦǃƒ ǇǒƶǆǃƒƖƧƒƥƍ  ƥơǃƒ Ƨƕƙƶǒ ƚǒơƕÜƖƥǍƞǃƒǕƒƥǏǈ 

 ýƞƒ Ǉǆ Ɨƪƪƌǆǃƒ Ǌƕ ýǆƶƙ ǐƦǃƒ ǅƓƲǈǃƒ ƒƥǋ ƧƮƓǈƶǃƥǒǂƋƙ  ƴǆ ǊǀƕƓƱƙǍ ƓǌƙƓǆƥƤǍ ƓǌƶǄƪ ƖƥǍƞ

 ǅƓƲǈ ƻǒƧƶƙ Ǉǂǆǒ ƚǒơ Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓƶƿǍƙǍ ƘƓƞƓơƖƧƒƥƍ Ɠǆǂ ƖƥǍƞǃƒǑǄǒ:

- Ǌǈƒ ǏǄƵ ƻƧƶǒ: ǁǃƥƧƓƱǗƒ ƒ ƘƓǒǃǍƌƪǆǃƒǍ ǑǆǒƲǈƙǃƒ ýǂǒǌǃƒ ǅưǒ ǐƦǃƘƒƇƒƧƞǗƒǍƖƦƤƙǆǃƒ 

 ƥƧƒǍǆǃƒǍ ƗƪƧƓǆǆǃƒ ƘƓǒǄǆƶǃƒǍƗǆƨǚǃƒƖƧƒƥǗ ƖƥǍƞǃƒ.

 ƻƧƶǒǍǁǃƦǂ  Ǉǆ ƗƵǍǆƞǆ Ǌǈƒ ǏǄƵƘƒƇƒƧƞƍ  ýǆƵƗǒƧƒƥƍ  ǅƒƥƤƙƪƒ ƓǋƨƓƞǈƒ ƔǄƱƙǒ ǑƙǃƒǍ ƗǒǈƼǍ

ƥǍƞǃƒ ǅƓƲǈ ƾǒǀơƙ ǏǄƵ ƧƥƓƿ ƥƥơǆ ǑǆǒƲǈƙ ƇƓǈƕ ýƲ ǑƼ ƗƽǄƙƤǆ ƥƧƒǍǆ Ǐƶƪǒ ǐƦǃƒ ƖǏǃƍ  ƘƓƕƹƧ ƾǒǀơƙ

 ýǚƤ Ǉǆ ýǒǆƶǃƒǊƞƓƙǈƍ ƗƕǍǄƱǆǃƒ ƘƓƽƮƒǍǆǄǃ ƗǀƕƓƱǆ ƘƓƞƙǈǆǃ3

190ص،ذكرهسبقمرجع،علواننایفقاسم-
1

107ص،ذكرهسبقمرجع،حموكاظمخضیر-
2

3
82ص،تاریخبدون،الھندسیةالدارمطابع، عملي دلیل،والایزوالشاملةالجودةإدارة،مصطفىسیداحمد-
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3- ǃƑưǆ ƼǐƓƯƗ üƟƐƥǄƔƥƐƣƋ ǋƦǐǗƐ ƔƣǋƜǁƐ9000

Ǉƍ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƗƕƹƧ  ǅƓƲǈ ƾǒƱƙ ǑƼƖƧƒƥƍ  ǍƨǒǙƒ ƖƥǍƞǃƒ9000 ǊƙƓƕǄƱƙǆ ƴǆ ƾƼƒǍƙǃƒǍ

 ǅƒƨƙǃƒ ǎƥǆ ǏǄƵ ƥǆƙƶǒ ǁǃƥ ƚƕƛƙ ƖƥƓǌƬ ǏǄƵ ýǍƮơǃƒǍƖƧƒƥǗƒ  ǏǄƶƼ ǁǃƥǃÜǁǃƥ ƾǒǀơƙ ǑƼ ƓǒǄƶǃƒ

 Ǉǆ Ɠǌƙƥǆ ƟǍƒƧƙƙǍÜƖƥƓǌƬǃƒ ǏǄƵ ýǍƮơǄǃ ýơƒƧǆǃƒ Ǉǆ ƥƥƵ ƴƕƙƙ Ɨƪƪƌǆǃƒ18 Ǐǃƒ24 Ɣƪơ ƒƧǌƬ

 ƗƶǒƕƱƖƧƒƥǗƒ ƪǀƙ ǇǂǆǒǍÜƓǒǄƶǃƒǈǃƒ Ǉǆ ýơƒƧǆǃƒ ǉƥǋ ǅǒƓ ƗǒƧƲǈǃƒ ƗǒơǏǃƍ:1

1- ƼǐƓƯƗ Ǐƺ Ʊǋƥƪǂǁ ƕǐƥǐƮƟƗǁƐ ƕǂƟƥǄǁƐƔƥƐƣƋ ǋƦǐǗƐ ƔƣǋƜǁƐ9000:

Ɗ- ǅƒƨƙǃƒǍ ǅƵƥ ǏǄƵ ýǍƮơǃƒƖƧƒƥǗƒ  ǅƓƲǈǃ ƓǒǄƶǃƒƖƧƒƥƍ ƖƥǍƞǃƒ: ƔƞǒǇƊ  ǅƓƶǃƒ Ƨǒƥǆǃƒ ǎƥǃ ƧƼǍƙƙ

ƙƕ ǅƒƨƙǃƒǍ ƗƕƹƧǃƒ ƥƧƒǍǆǃƒ ƧǒƼǍƗǆƨǚǃƒ ǍƨǒǙƒ ƖƥƓǌƬ ǏǄƵ ýǍƮơǄǃ ƗǒƧǍƧưǃƒǍ

Ɣ- ǅƓƲǈ ǇƵ ýǍƌƪǆ Ƨǒƥǆ ǇǒǒƶƙƖƧƒƥƍ ƖƥǍƞǃƒ: ǅƒƨƙǃƒ ǏǄƵ ýǍƮơǃƒ ƥƧƞǆƕƖƧƒƥǗƒ  ǅƙǒ ƓǒǄƶǃƒ

 ǅƲǈ ƗǈƓǒƮǍ ƾǒƕƱƙ ƾǒƪǈƙ ǇƵ ýǍƌƪǆ ǇǒǒƶƙƖƧƒƥƍ  ƴǒǆƞ Ǉǒƕ ýƮǍ ƗǀǄơ ýǂƬǒǍÜ ƖƥǍƞǃƒ

ƻƒƧƱǕƒ Ƥƒƥ ǁǃƥ ǇƓǂ ƇƒǍƪ ƾǒƕƱƙǃƒ ƗǒǄǆƵ ǑƼ Ɨƪƪƌǆǃƒ ýǍƊ  ƓǌƞƧƓƤ.

ƚ-ǐƨƟƗǁƐǋ ƕǐƳǋƗǁƐ ƛǄƐƥƓ ǃǐƣƾƗǅ: ƝǆƒƧƕǃƒ ǉƥǋ ƻƥǌƙǏǃƍ ǒƪơƙƩ  Ɨƪƪƌǆǃƒ ǑƼ ǇǒǄǆƓƶǃƒƗǒǆǋƋƕ 

Ǎ Ǎƨǒǃƒ ƧǒǒƓƶǆǍƽǃƒƒ ǅƓƲǈǃƒ ƒƦǋ ƘƓǈǍǂǆ ƟƧƬǃ ƘƒƧƕƤ ƔǄƞ ýǚƤ Ǉǆ ǁǃƥ ƾǀơƙǒǍ ƓǌǈƵ ƗƕƙƧƙǆǃƒ ƥƑ

 Ü ǉƓǒƒƨǆǍ ǊƽǒǃƓǂƙÜƟƓơǃǗƒǍ  ƖƧǍƧư ǏǄƵǁƒƧƬƍ ƌǆǃƒ ǑƼ ǇǒǄǆƓƶǃƒ Ɨƪƪ.

ƣ- ƕƨƨƊǄǁƐ Ǐƺ üƑǄƴǁƐǋ ƖƐƥƑƯǄǁƐ ǅǐǋǀƗ: ǇǒǍǂƙǃƒ ƒƦǋ ƻƥǌǒǏǃƍ  ǇǒǂǆƙƘƒƧƓƱǗƒ  ýƓǆƶǃƒǍ

 ǅǌƼ Ǉǆ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǑƼƘƒǍƥƊ ǌǒƼ ǅǂơƙǃƒǍ ƖƥǍƞǃƒƓ  ǇǒƧǌƬ Ǉǆ ƖƥƓƵ ƗǄơƧǆǃƒ ǉƦǋ ƾƧƺƙƪƙǍǏǃƍ

ƗƶƕƧƊƧǌƬƊ.

Ǉ-ƅƐƥƜƋ ǏƏƣƓǄǁƐ ǃǐǐƾƗǁƐ: ǅƓƲǈ ƴưƤǒƖƧƒƥƍ  ƖƥǍƞǃƒǏǃƍ ǃƒǍ ǑƑƥƕǆǃƒ ǅǒǒǀƙǃƒ Ơǆƪǒ ǐƦƇƓƱƵƎƕ 

 ǍƨǒǙƒ ƗƽƮƒǍǆ ƘƓƕǄƱƙǆǍ ƥǍǈƕ ƴǆ ƗǈƧƓǀǆ ƗƪƪƌǆǄǃ ǑǄƤƒƥǃƒ ƔǒǂƧƙǃƒ ǇƵ ƖƧǍƮ9001  ƗƶƕƱ

2000 ǌǆǒƵƥƙ ýƞƒ Ǉǆ ƖǍǀǃƒ Ʊ ƓǀǈǍ ǊơǒơƮƙ ýƞƒ Ǉǆ ƻƶưǃƒ ƱƓǀǈ ƥǒƥơƙ ǅƙ ǇǆǍƓ.

ǋ- üǄƳ ƯƯƢǄ ƲƮǋ: ǅƓƲǈ ƭǒƤƬƙ ƗǒǄǆƵ ƗǒƓǌǈ ǑƼƖƧƒƥƍ  ƗǀƕƓƪǃƒ ƖǍƱƤǃƒ ǑƼ ǅƙ ǐƦǃƒ ƖƥǍƞǃƒ

 ǅƙǒ Ü ƥƥơǒ Ǒǈǆƨ ýǍƥƞǍ ýǆƵ ƱƱƤǆ ƴưǍýƓǆƵǕƒ  Ɩƥǆǃƒ ǁǃƥ ǇƵ ýǍƌƪǆǃƒÜƓǋƨƓƞǈƒ Ɣƞǒ Ǒƙǃƒ

ƗǆƨǚǃƒƥǒǈƽƙǄǃǅƓƲǈǃƒ ƒƦǋ ƾǒƕƱƙ ǇƵ ƗƞƙƓǈǃƒ ƻǒǃƓǂƙǃƒÜ.

1
337-336صذكرهسبقمرجع،البكريمحمدسونیا-
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Ʀ-ƣƐƣƳƋ ƔƣǋƜǁƐ üǐǁƣ: ýǒǃƥǃƒ ƒƥǋ ǇǆưƙǒƘƒƇƒƧƞǗƒ ÜƾƧƱǃƒǍƘƒƥƓƬƧƍǍ ÜýǆƶǃƒƜƦƓǆǈǃƒǍ 

 ǅƓƲǈ ƘƓƕǄƱƙǆ ƾǒǀơƙ ǑƼ ƗǆƥƤƙƪǆǃƒƖƧƒƥƍ ƥǍ ƖƥǍƞǃƒƓǆǃ ƾƕƱ ǁǃǍƨǒǙƒ ƗƽƮƒǍǆ ǑƼ ƥƧǍ9000.

2- ǋƦǐǗƐ ƔƣƑǊƪ ǍǂƳ üǋƬƟǁƐǋ üǐƜƨƗǁƐ ƕǂƟƥǄ9000:

ƈ- ƣƑǄƗƳǗƐ ƕǊƜ ƣǐƣƟƗ: ýǒƞƪƙǃƒ Ɨǌƞ ƧƓǒƙƤƒ ǅƙǒǍƊ  ǅƥǀƙǃƒ ǅƙǒƪ Ǒƙǃƒ ƥƓǆƙƵǙƒƓǌǒǃƍ  ýƞƒ Ǉǆ

ƱƓƬǈǃƒ ýƓƞǆ ǑƼ ƖƧƕƤǃƒǍ ƗƽǄǂƙǃƒ ǐƧƓǒƶǆ ǏǄƵ ƧƓǒƙƤǙƒ ƒƦǋ ƥǆƙƶǒǍ Ü ƖƥƓǌƬǃƒ ǏǄƵ ýǍƮơǃƒ  ǐƦǃƒ

Ɨƪƪƌǆǃƒ ǊǒƼ ýǆƶƙ.

 ƒ– ƗƨǗƐ ƅƑƻƗƨƐǋ ƕǐƏƣƓǄǁƐ ƕƨƺƑǆǄǁƐƓǅƑǐ: ǉƦǋ ǅǍǀƙ ƥƓǆƙƵǙƒ Ɨǌƞ ƧƓǒƙƤƒ ƥƶƕƖƧǒƤǕƒƇƒƧƞƎƕ 

Ü Ɨƪƪƌǆǃƒ ƱƓƬǈ ǏǄƵ ƻƧƶƙǄǃ ƘƓƬƿƓǈǆƓǌƵƓưǍƊ ýǒƞƪƙǃƒ ƔǄƱƕ ǅƥǀƙǄǃ ƓǌƶƼƒǍƥǍ.

ƚ-  üǐƜƨƗǁƐ ƒǂƯƓ ǃƣƾƗǁƐ: ƻƧƱ Ǉǆ Ɠǌǃ ǅƥǀǆǃƒ ƯƧƶǃƒ ǏǄƵ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƗǀƼƒǍǆ ƥƶƕ  ƥƓǆƙƵǙƒ Ɨǌƞ

 Ǉǆ ýǒƞƪƙǃƒ ƔǄƱ ǅǒƥǀƙǍ ƾǍǀơǃƒ ƥǒƥƪƙ ǅƙǒƊǒƧǍƧư ǇǍǂǒǍÜƖƥƓǌƬǃƒ ýǒǈ ýƞƓǍƊ ǒƧƓǒƙƤƒƓ.

ƣ- ǃƑƮǆ ƣƑǄƗƳƐƔƥƐƣƋ  ƔƣǋƜǁƐ: ƥƶƕǇƊ  ǅƓƲǈ ƾƑƓƛǍ ƥƓǆƙƵǙƒ Ɨǌƞ ƻƧƮƙ Ƙơƙ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƴưƙ

ƖƧƒƥƍ  ǊǒǄƵ ƗǀƼƒǍǆǃƒ Ǒǃ ƘǃƓƕǍÜ ƥƓǆƙƵǙƒ Ɨǌƞ ƻƧƱ Ǉǆ ǅƓƲǈǃƒ ƒƥǋ ƗƶƞƒƧǆ ǅƙǒÜ ƖƥǍƞǃƒƊǍ  ƾƓƽƙǙƒ

 ǅƓƲǈ ƘƓƕǄƱƙǆ ýǂ ýƓǆǂƙƪǙ Ǒǈǆƨ ýǍƥƞ ǏǄƵƖƧƒƥƍ ƖƥǍƞǃƒ.

Ǉ-ƾƗǁƐǐǏƏƑǊǆǁƐ ǃǐ: ǅǒƪǀƙǃƒ ƒƥǋ ƧƕƙƶǒǅǋƊ ÜǑƶƪǃƒ ƒƥǋ Ǉǆư ƗǄơƧǆ Ʀƍ ƖƥƓǌƬǃƒ Ơǈǆ ǅƙǒ ǊǄƞƒ Ǉǆ

 ǅƙǒ ǅǒƪǀƙǃƒ ƒƥǋ ƗǒƓǌǈ ǑƽƼÜƥƒƥƵƍ  Ɠǆ ƥƥơƙ Ǒƙǃƒ ǅǒƪǀƙǃƒ ƝƑƓƙǈ ǊǒƼ ƠưǍǒ ƧǒƧǀƙƒƦƍ  Ɨƪƪƌǆǃƒ ƘǈƓǂ

ǃƒ ýǒǈǃ ƗǄǋƌǆ ƖƥƓǌƬǅƊ Ǚ.

3-ǐƨƟƗǁƐǋ ƕƴƓƑƗǄǁƐ ƕǂƟƥǄǅ  ǃƑưǆǁ ƥǄƗƨǄǁƐƔƥƐƣƋ ƔƣǋƜǁƐ:

ǍƨǒǙƒ ƖƥƓǌƬ ǏǄƵ Ɨƪƪƌǆǃƒ ýǍƮơ ƥƶƕ9000 ƗƲƼƓơǆǃƓƕ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǅǍǀƙ ƓǌǒǄƵ ƲƓƽơǃƒ ýƞƒ ǇǆǍ

Ɠǀǆ ǏǄƵǒ Ʃǒǃƒ ƗǀƕƓƱǆǃƒ ƗƽƮƒǍǆǃƒ ǑƼ Ɩƥƥơǆǃƒ ƖƥǍƞƳƓƕƙƎƕǑƙǓƒ:1

1- ƗǒƧǍƥǃƒ ƗƶƞƒƧǆǃƒƖƧƒƥǘǃ.

2-ƳƓƕƙƍ ǑǄƤƒƥǃƒ ƾǒƿƥƙǃƒ ǅƓƲǈ.

-
1

167ص،ذكرهسبقمرجعالحدادابراھیمعواطف
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3- ǅƓƲǈƘƒƇƒƧƞǗƒ  ƗǒơǒơƮƙǃƒ.

4-Ƨǆƙƪǆǃƒ ƔǒƧƥƙǃƒ.

 ǏǆƑƙǁƐ ƘƟƓǄǁƐ:ƕǄƣƢǁƐ ƔƣǋƜ ƕǐǉƑǄ:

 ƥƒƥƨƒ ƥǀǃǁƒƧƥƍ  ƗǒǆƥƤǃƒ ƘƓƪƪƌǆǃƒƗǒǆǋǕ  Ɠǆǂ Ü ƗǒƪƼƓǈƙǃƒ Ɩƨǒǆǃƒ ƾǒǀơƙ ǑƼ ƖƥǍƞǃƒ ƧǍƥǍ

ƠƕƮƊ  ƇǚǆƶǃƒƓưǒƊƛǂƊƧƓǂƒƧƥƍ  ǑƼ ǊƕƶǄƙ ǐƦǃƒ ƧǍƥǄǃ ƒƧƲǈ ƖƥǍƞǃƓƕ ƓǆƓǆƙǋƒǍƇƒƥƊ  Ɠǌǆǒƥǀƙ Ǎ ƗǆƥƤǃƒ

 ýǆƒǍƵ Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓƞƓơǍ ƘƓƶƿǍƙ ƥƶƙǍ Ü ƘƓǆƥƤǃƒ ǏǄƵ ƔǄƱǃƒ ǅƞơ ǏǄƵ Ƨƛƒ Ǉǆ ƖƥǍƞǄǃ ƓǆǍ Ü

 Ü ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǅǒǒǀƙ ǑƼ ƗǆǌǆǙƍ  Ƨƕƙƶǒ Ɠǌǆǒǒǀƙ ǇƒƒƧǆƊ ƕƶƮƓ  Ü ƗǒǆƥƤǃƒ ƗƪƪƌǆǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕƦƍ  ƥƞǍƙ

Ǚ ƘƓǒƥơƙ Ɠǌƶǆ ýǆƓƶƙǃƒ ƓǌǒǄƵ ƥƕ.

 ƚơƕǆǃƒ ƒƦǋ ǑƼ ƾƧƱƙǈƪǍǏǃƍ  ƓǌƮƑƓƮƤǍ Ɠǌǆǒƥǀƙ ƖƥǍƞǍ ƗǆƥƤǃƒ ǅǍǌƽǆ ǏǄƵ ƻƧƶƙǃƒ

ƓǌƵƒǍǈƊǍ  ÜƗƼƓưǗƓƕǏǃƍ  ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ýǍƓǈƙƓǋƥƓƶƕƊǍ ƓǆǈǍ ƘƒƧƬƌǆǍƦƓǌǆǒǒǀƙ Ɯ.

  ƒǂƯǄǁƐüǋǓƐ:ƕǄƣƢǁƐ ǃǋǊƻǄ:

Ƨǒƛǂǃƒ ƗǒǆǍǒǃƒ ǅǌƙƓǒơ ǑƼ ƩƓǈǃƒ ýǆƶƙƪǒ  ƻƙƓǌǃƒ ƘƓǆƥƤ Ü ƴǄƪǃƒ ǇǍǂǄǌƙƪǒ ƓǆǄƛǆ ƘƓǆƥƤǃƒ Ǉǆ

 ƘƓǆƥƤǃƒǍ ƗơƮǃƒ Ü ǅǒǄƶƙǃƒ Ü Ü ƓǋƧǒƹǍ ƗǒƼƧƮǆǃƒǙƍ  ƗƶǒƕƱ ǐƧƙƶǒ ǊǈƒƓǋƥǍƥơ Ü ƗǆƥƤǃƒ ƓǌƮƑƓƮƤǍ

 ƓǌƮƑƓƮƤǍ ƗǆƥƤǃƓƕ ƗƮƓƤǃƒ ƻǒƧƓƶƙǃƒ Ưƶƕ ǏǄƵ ƇǍưǃƒ ƱǄƪǈƪ ƔǄƱǆǃƒ ƒƦǋ ǑƼ Ü ƯǍǆƺǃƒ Ưƶƕ

ƓǌƵƒǍǈƊǍ.

 ƱƥƻǁƐüǋǓƐ:ƕǄƣƢǁƐ ƹǐƥƴƗ:

 Ɠǌǈǆ ƧǂƦǈ ƗƽǄƙƤǆ ƻǒƧƓƶƙ ƖƥƵ ƗǆƥƤǄǃ:

1- ƹƥƴǐ"Kotler" ƕǄƣƢǁƐƑǊǆƉƓ" : ƱƓƬǈ ǐƊǍƊ  ƨƓƞǈƒǍƊ  ƻƧƱǃ Ɠǆ ƻƧƱ Ɠǌǆƥǀǒ ƗƶƽǈǆƧƤƊ 

 ǇǍǂƙǍƓƪƓƪƊ  ǇƒǍ Ü ƗǒǂǄǆ Ɨǒƒ ƓǌǈƵ Ɲƙǈƙ ǙǍÜ ƗƪǍǆǄǆ ƧǒƹƓǌƞƓƙǈƍ  Ɲƙǈǆƕ ƓƱƕƙƧǆ ǇǍǂǒ ƥƿ ƓǌǆǒƥǀƙǍ

 ƩǍǆǄǆ ǐƥƓǆǍƊ ǇǍǂǒ Ǚ"1

1
18ص،2005،الاردن،عمان،للنشروائلدار،الثالثةالطبعة،الخدماتتسویق،الضمورمدحا ھاني-
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2- ƕǐƴǄƜǁƐ ƑǊƺƥƴƗƕǐǀǐƥǄǓƐ  ǍǂƳ ƼǐǋƨƗǂǁƑǊǆƈ" : ƘƓƱƓƬǈǃƒǍƊ  ƴǒƕǄǃ ƯƧƶƙ Ǒƙǃƒ ƴƼƓǈǆǃƒǍƊ  Ǒƙǃƒ

ƕƙƧǙ ƯƧƶƙƓǌƱƓǆ  Ɨǈǒƶǆ ƗƶǄƪƕ1

3- ƕǄƣƢǁƐ ƹƥƴƗǋƑǊǆƉƓ" : Ưƶƕ Ǉǆưƙƙ ǑƙǃƒǍ ƗƪǍǆǄǆǃƒ Ƨǒƹ ƧƮƓǈƶǃƒ Ǉǆ ƥƥƵ ǊǀƼƒƧǒ ƱƓƬǈ

 ǇƑƓƕƨǃƒ ƴǆ ýƵƓƽƙǃƒǍƊ  ǁǃƓǆǄǃ ƓǌǃƓǀƙǈǙ Ɨƞǒƙǈ ƩǒǃǍ Ü ƖƨƓǒơǃƒ ƗǒƮƓƤ ƴǆ"2

4-ƑǄƈ"Zeitaml and Bitner"ƕƯƑƨƓƓ ǗƑƽ ƣƾƺ" ǇƵ ƖƧƓƕƵ ƘƓǆƥƤǃƒ ǇƒýƓƶƼƊ  ƘƓǒǄǆƵ Ü

 ƘƒƨƓƞǈƒǍǍƊýƓǆƵƊ" Ǎǋ Ʊǒƪƕǃƒ ǅǌƽǒƧƶƙ ƴǆ ǏƬƓǆƙǒ ǉƓǆƥƿ ǐƦǃƒ ƴƪƒǍǃƒ ƻǒƧƶƙǃƒ Ɠǆǈǒƕ" :

 ýǂ Ǉǆưƙƙ ƘƓǆƥƤǃƒƗƱƬǈǕƒ ǆ Ƙƪǒǃ ƓǌƙƓƞƧƤǆ Ǒƙǃƒ ƗǒƥƓƮƙƿǙƒ ǅƓƵ ýǂƬƕ ǑǋǍ Ü ƗǒƥƓǆ ƘƓƞƙǈ

 ƘƿǍ ƥǈƵ ǁǄǌƙƪƙƓǌƞƓƙǈƍ  ƗƼƓưǆ Ɨǆǒƿ ǅƥǀƙǍ) ƘƿǍǃƒ ƧƓƮƙƤƒǍ ƗǒǄƪƙǃƒǍ ƗơƮǃƒǍ ƗơƒƧǃƒ ýƛǆ(

 ýǂƬƕ ǑǋǍǑƪƓƪƊ  ƓǌǒƧƙƬǆƕ ƗƪǍǆǄǆ ƧǒƹýǍǕƒ"3

5- ƑǊƺƥƴǐ"Judd"ƓǌǈƋƕ"ǆ Ɩƨƞǈǆ ƗǄǆƓƶǆ ýǒǍơƙ ýƥƓƕƙǃƒ ǇƵ Ɲƙǈǒ Ǚ ƚǒơƕ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƻƧƱ Ǉ

 ƗƪǍǆǄǆǃƒ ƴǄƪǃƒ ǑƼ Ɠǆǂ ƗǒǂǄǆǃƒ4

6- ƿǁƤǀ ƹƥƴƗǋƑǊǆƈ: ƱƓƬǈǇƓƪǈǗƒ  ǊƞǍǆǃƒǏǃƍƳƓƕƬƍ ƕ ƘƓƞƓơǃƒ ƓƪǍǆǄǆ ǇǍǂǒ Ǚ ƚǒơ5

 ƱƓƬǈ ǇƵ ƖƧƓƕƵ ƗǆƥƤǃƒ ǇƓƕ ƗǀƕƓƪǃƒ ƻǒƧƓƶƙǃƒ ýǚƤ Ǉǆ ƝƙǈƙƪǈǑǈƓƪǈƍ  ýǚƤ Ǉǆ ǅƙǒ

ǈǃƒ ƒƦǋ ǇǍǂǒ ƚǒơƕ Ü ƴƼƓǈǆ ǅǒƥǀƙǊǂǚƙǆƒǍ ǊƙƨƓǒơ ǅƙǒ Ǚ ƩǍǆǄǆ Ƨǒƹ ƱƓƬ.

 ǇǍƕƨǃƒǍ ƗǆƥƤǃƒ ƨǌƞǆ Ɠǆǋ ƱǀƼ ǇǒƧƮǈƵ ƥǍƞǍƕ Ɲƙǈƙ ƗǆƥƤǃƒ Ǉƒ ƾƕƓƪǃƒ ƜƓƙǈƙƪǙƒ Ɠǈǃ ƧǍƮǒ

 Ɨǀǒǀơ ǑƼ Ǉǂǃ ÜƧǆǕƒ  ƧƮƓǈƵ ǇƵ ýƨƶǆƕ ǁǃƦ ƚƥơǒ ǙǎƧƤƊ  ƗǆƥƤǃƒ ƨƓƞǈƒ ǊƕǄƱƙƙ) Ü ƴƿǍǆǃƒ

 Ü ƘƒƥƶǆǃƒƖƨǌƞǕƒ  ƥƒǍǆǃƒ Ü(...ƪƙ ƧƮƓǈƶǃƒ ǉƦǋ ýƌƓƪƙ ƨƧƕǒ ƓǈǋǍ Ü ƗǆƥƤǃƒ ƨƓƞǈƒ ǑƼ ƥƵƓƧƤƈ:

1
18صذكرهسبقمرجع،الخدماتتسویق،الضمورحامدھاني-

2
20ص،2005،الأردن،عمان،یعوالتوزللنشرحامددار،الأولىالطبعة،السیاحيالتسویق،العجارمةتیسیر-

3
18صذكرهسبقمرجع،الخدماتتسویق،الضمورحامدھاني-

4
- Béatrice Brechignac- Rou baud, le marketing des serrices , 8 eme tirage , rédition d’organisation , paris ,P

2004 71

5
- François caby , claude janbart , la quality dans les services , 2eme rédition economica, paris 2002 , p 35
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ƌƧ ǁƓǈǋ Ǉǂǒ ǅǃ Ɠǆ ƧƮƓǈƶǃƒ ǉƦǋ Ǉǒƕ ƜƨƓǆƙǃƒ ýǆƵ Ǉǂǆǒ ƻǒǂƓǒ  Ɨǒƽǒǂ ǑƼ ƗơưƒǍƖƧƒƥƍ  ǉƦǋ

 ƗǆƥƤǄǃ ƗǈǍǂǆǃƒ ƧƮƓǈƶǃƒÞ ƓǆǍ ƗƶǒƕƱ ǑǋƘƒƇƒƧƞǗƒ  ǅƙǒ ǑƙǃƒƓǌƵƓƕƙƍ  ǇǍƕƨǄǃ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒǄƪƙ ƗǒƺƕÞ Ü

 ýƛǆǒ ǁǃƦ ýǂƓǈƓǒơƊ ǃ ƗǈǍǂǆ ƧƮƓǈƵ ƥǍƥơǃƒ ƠưƒǍ ǅƓƲǈ ýƤƒƥ Ɠǌǈǒƕ ƓǆǒƼ ýƵƓƽƙǃƒ ǅƙǒ ƗǆƥƤǄ1

ǇƦƍ  ǉƦǋ ýƵƓƽƙƕƇƒƨƞǕƒ  ƗǆƥƤǃƒ ƠǄƱƮǆ Ɠǈǃ ƥƪƞƙǒ ƗǈǍǂǆǃƒ. ƚơƓƕǃƒ ƖƧǂƽǃƒ ǉƦǋ ƥƪƞ ƥƿǍ"

SheroederǍƧƬ Ƨƥǒ" " " ǅǍǌƽǆ ǇǆưƾǄƱƊ  ƗǆƥƤǃƒ ƚǄƛǆ ǊǒǄƵ"Service triangle"

 Ǉǆ ǇǍǂƙǒǍƗƶƕƧƊ  ǑǋǍ ƧƮƓǈƵ:2

ƈ-ƗƐƥƗƨǕƐǐƕǐƜ: ƗǒƌƧǃƒ ǑǋǍǍƊ  ƥƬƧǆǂ ǇǍǂƙ Ǒƙǃƒ ƗƽƪǄƽǃƒƖƧƒƥǗ  ƗǆƥƤǃƒ ǅǒǄƪƙ ƔǈƒǍƞ ýǂǃ ƗǆƲǈǆǃƒ

 ǇǍƕƨǄǃ.

Ɣ-  ǅǋƓƦǁƐ:ǆǃƒ ƨǂƧǆ ýƛǆǒ ǊƙƓƞƓơǍ ǇǍƕƨǃƒ Ǎơǈ ǇǍǂǒ ƗǆƥƤǃƒ ƨǂƧƙ Ǉƒ ƚǒơ ƚǄƛ.

Ɯ- ǃƑưǆǁƐ: ǐƥƓǆǃƒ ǅƓƲǈǃƒ ýƛǆǒ ǍǋǍƘƒƇƒƧƞǗƒǍ  ǑƼ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƓǌǆƥƤƙƪƙ ǑƙǃƒƜƓƙǈƍ  ƗǆƥƤǃƒ.

ƥ- ƒǅǋǂǄƑƴǁ: ǅǋƥƒƧƼǕƒ  ǑƼ ǇǍǄǆƓƶǃƒƜƓƙǈƍ  Ɨƪƪƌǆǃƒ ǑƼ ƗǆƥƤǃƒ.

ưǍǒ ǑǃƒǍǆǃƒ ýǂƬǃƒǍ ƗǆƥƤǃƒ ƚǄƛǆ Ơ.

 ƧƥƮǆǃƒ: ƭ Ü ǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧǆ Ü ƘƓǀǒƕƱƙ Ü ƘƓǒǄǆƵ ǅǒǋƓƽǆ Ü ƘƓǆƥƤǃƒ ǑƼ ƖƥǍƞǃƒ ƖƧƒƥƍ Ü ǐǍƓǒơơǆǃƒ ǇƒǍǄƵ ƻǒƓǈ ǅƪƓƿ54

1
58ص،ذكرهسبقمرجع،تطبیقات،عملیاتمفاھیم،الخدمات في الجودةإدارة،المححیاويعلواننایفقاسم-

2
الصفحةنفس،السابقالمرجعنفس-

ƗǒƞƙƒƧƙƪǗƒ

ǇǍƕƨǃƒ

ǇǍǄǆƓƶǃƒ ǅƓƲǈǃƒ

 ǅƿƧ ýǂƬǃƒ)09: (ƗǆƥƤǃƒ ƚǄƛǆ
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 ǏǆƑƙǁƐ ƱƥƻǁƐ: ƕǄƣƢǁƐ ƫƏƑƬƢ:

Ǉƍ ǒƕƱƕ ƗǆƥƤǃƒ ƻƧƱ Ǉǆ ƗǆƥƤǃƒ ƻǒƧƶƙ ǑƼ ƗƕǃƓƺǃƒ ƗǒƮƓƤǃƒ ǉƦǋ ýƶƞ Ɠǆ ƒƦǋǍ ƗƪǍǆǄǆ Ƨǒƹ Ɠǌƙƶ

 Ü ǇǒƮƙƤǆǃƒƗƼƓưǗƓƕǏǃƍ  ƗǆƥƤǃƒ ƨǒǆƙ ƭƑƓƮƤ ƖƥƵ ǁƓǈǋ ƗǒƮƓƤǃƒ ǉƦǋƓǌǆǋƊǍ Ɠǆ ǑǄǒ:1

1-  ƕǐƨǋǄǂǄǁƐ:ýƮƊ Ǚ ǐƊ Ü ƗƪǍǆǄǆ Ƨǒƹ ƗǆƥƤǃƒ ƓǌƿǍƦƙ Ǉǂǆǒ ǍƊ  ƓǌƙǒƌƧǍƊ  Ü ƓǌǆƬǍƊ  Ü ƓǌƶǆƪǍƊ

ƩƓƪơǗƒ  ƖƧƕƤǃƒ ǏǄƵ ƥǆƙƶǒ ƥƿ ƇƒƧƬǃƒ ƧƒƧǂƙ ǇƒǍ Ü ƗƶǄƪǃƒ ǇƵ ƗǆƥƤǃƒ ƨǒǆƙ Ǒƙǃƒ ƗǒƮƓƤǃƒ ǑǋǍ Ü Ɠǌƕ

 ǏǄƵ ýǍƮơǃƒ ýǒǆƶǄǃ ǇǂǆǒǍ ƗǀƕƓƪǃƒƇǑƬ  ǁǃƦǃ Ü ƗǆƥƤǃƒ ýƛǆǒ ƩǍǆǄǆ ǐƥƓǆ(Wilson /1972)  ƥǀƼ

ƟƧƙƿƒ

ƗǒǈƓǂǆƍ  ƗǒƪǍǆǄǆǃƒ ǅǒƪǀƙ ǑǃƓƙǃƒ ýǍƥƞǃƒ ǑƼ ƓǌơǒưǍƙ Ǉǂǆǒ Ü ƘƓƞƧƥ Ǐǃƍ:

                     ǃƽƥ üǋƣƜǁƐ)03: ( ƕǐƨǋǄǂǄǁƐ ƕƜƥƣ ƹǐǆƬƗ

ƗƞƧƥƗǒƪǍǆǄǆǃƒƘƓǆƥƤƜǍƙǈǆǃƒƘƓǆƥƤǁǄǌƙƪǆǃƒ

ƘƓǆƥƤǃƒǑƙǃƒƻƮƙƙǅƥƶƕ

ƗǒƪǍǆǄǆǃƒýǂƬƕýǆƓǂǑƪƓƪƊǍ

ǇǆǕƒƗǒƓǆơǃƒǍ¡ƗǆƲǈƊ

ƘǙƓƮƙǙƒ¡ÜýǒǍǆƙǃƒ

ƻơƙǆǃƒ¡ƇǚǂǍÜƻǒƲǍƙǃƒ

ǇǂƓǆƊƗǒƿƧƙǃƒ¡ǅǒǄƶƙǃƒ¡

ƘƓǆƥƤýǀǈǃƒƧƽƪǃƒǍ¡ƥƒƨǆǃƒ

ǑǈǄƶǃƒ

ƘƓǆƥƤǃƒǑƙǃƒǑƱƶƙƗǆǒƿ

ƗƼƓưǆƴǄƪǄǃƗƪǍǆǄǆǃƒ

ǇǒǆƓƙǃƒ¡ƥǍǀƵƗǈƓǒƮǃƒ¡

ƘƒƧƓƬƙƪǆǃƒƗǒƪƥǈǌǃƒǍ

ƘƓǈǚƵǗƒ¡ǅǒǆƮƙƘƒǍƕƶǃƒ

ƘƓǆƥƤƻǒƲǈƙǃƒ¡ƠǒǄƮƙǃƒ¡

ǇǒǆƓƙǃƒ¡ƗǒƓǈƶǃƒƗǒƮƤƬǃƒ

ǆƥƤǃƒƘƓǑƙǃƒƧƼǍƙƘƓƞƙǈǆ

ƗǒƥƓǆƗƪǍǆǄǆ

ƧƞƓƙǆƗǄǆƞǃƒ¡ƇǚǂǍýǀǈǃƒ¡

ƘƓƵƥǍƙƪǆǃƒ¡ǁǍǈƕǃƒ

ƧƞƓƙǆƗƑƨƞƙǃƒ¡ƴǒƕǃƒǑǃǓƒ¡

ƘƓǆƥƤǃƒƗǒƥǒƧƕǃƒ¡ƘƒƧƓǀƶǃƒ

 ƧƥƮǆǃƒ: ƾƕƪ ƴƞƧǆ Ü ƧǍǆưǃƒ ƥǆƓơ ǑǈƓǋƦƭ ǉƧǂ25

1
-ǑǈƓǋƥǆƓơƧǍǆưǃƒ¡ƾǒǍƪƙƘƓǆƥƤǃƒ¡ƴƞƧǆƾƕƪǉƧǂƥƭ24-32
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 ƓǆǌǈǒƕǍ ƗƮǃƓƤ ƴǄƪǍ ƗƮǃƓƤ ƘƓǆƥƤ ƥƞǍƙ Ǌǈƒ Ǐǃƍ ýǍƥƞǃƒ ƒƦǋ ƧǒƬǒ ƗǒƧƓƞƙ ƘƓƞƙǈǆ ƥƞǍƙ

ǎƧƤƊ  ǎƧǒ ƚǒơ ÜWilsonǇƍ  ƗƶǄƪǃƒ ǇƵ ƗǆƥƤǃƒ ƨǒǆƙ Ǒƙǃƒ ƗƽƮǃƒ Ǒǋ ƗǒƪǍǆǄǆǃƒ.

2/ ƕǐǄƦǘƗǁƐ) üƑƬƻǆǗƐ ǃƣƳ(:

 ǑǈƶǈǍƕ ƗǆƥƤǃƒ Ǉǒƕ ýƮƽǃƒ ƔƶƮǒ Ǌǈƒ ǐƊÜ ƓǌǆƥǀǆǍ ƗǆƥƤǃƒ Ǉǒƕ ƱƓƕƙƧǙƒ ƗƞƧƥ ƗǒǆƨǚƙǃƓ

 ƘƿǍ ǇǙ Ü Ɠǌǆǒƥǀƙ ǏǃǍƙǒ ǐƦǃƒ ƭƤƬǃƒǍƜƓƙǈƍ ǃƒ ǑƼ ǇǍǂǒ Ɠǈǋ ýǒǆƶǃƓƼÜ Ɠǌǂǚǌƙƪƒ ƘƿǍ Ʃƽǈ Ǎǋ ƗǆƥƤ

 ǅǄƶǒ ǇǆǍÜ ǉƧƶƬ ƻƽƮǒǍ Ü ǁǈƕǃƒ ǑƼ ǊǆƥƤǒ Ǉǆǂ Ü ǊǒǄƵ ƻƧƶƙǒǍ ƗǆƥƤǃƒ ǅƥǀǆ ƴǆ ƧƬƓƕǆ ýƓƮƙƒ

ǉƇƓǈƕƊ  Ǉǆ ƻƧƶǒ Ǚ ƗƶǄƪǃƒ ǐƧƙƬǆƼ ƴǄƪǃƒ ǑƼ Ʃǂƶǃƒ ǏǄƵÜ ƗƪƧƥǆǃƒ ǑƼƝƙǈƊ  ǇǍƞƶǆǇƓǈƪǓƒǍƊ 

 ǅƙ ƻǒǂǍ ýǒƪƺǃƒ ƾǍơƪǆǊƞƓƙǈƍ

ƓƬǒ Ɠǆǂ ǑƼ ýǒǆƶǃƒ ǁƧƜƓƙǈƍ  ƗǆƥƤǃƒǊǈǕ  ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ Ǉǂǆǒ ǙǙƍ  ƥƞǍǒ Ǌǈƒ ǐƊ Ü ýǒǆƶǃƒ ƧǍươƕ

 ýǂ ƻƧƶƙǒ Ǐƙơ Ɨǈǒƶǆ ƧƒǍƥƓƕ ǅƓǒǀǃƒ ƓǆǌǒǄƵ ǇƓƼƧƱǃƓƼ Ü ƗǆƥƤǃƒ ǅƥǀǆǍ ýǒǆƶǃƒ Ǉǒƕ ǑƮƤƬ ýƓƮƙƒ

 ƻƧƱǃƒ Ǌǈǆ ǊƶƿǍƙǒ Ɠǆ ǏǄƵ ƻƧƱƧƤǓƒ.

3/ƧǆƑƜƗǁƐ ǃƣƳ:

 ƔƶƮǃƒ ǇǆƥƓƞǒƍ ƖƥơǍǆ ƧǒǒƓƶǆ  ƗǃƓơ ǑƼƜƓƙǈƍ  ǅƒƥƤƙƪƒ Ǉǆ ǅƹƧǃƒ ǏǄƵ ƗǆƥƤǃƒƗǆƲǈƊ  ƖƥơǍǆ

 ƧǒǒƓƶǆ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ƴưǍ Ǉǆ ǅƹƧǃƒ ǏǄƶƼÜ ƖƧƑƓƱǃƒ ǑƼ Ƨƽƪǃƒ ƨƞơǂ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙƕ ƗƮƓƤƥǂƋƙǄǃ  Ǉǆ

 ƖƥǍƞǃƒ Ǉǆ ýƓƵ ǎǍƙƪǆƕ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙǙƍ  Ǉǆ ƇƒƧƬǃƒ ýƕƿ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǏǄƵ ǅǂơǃƒ ƔƶƮǃƒ Ǉǆ Ǌǈƒ

ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ǇǙÜ ýǒǆƶǃƒ ƻƧƱ  ǏǄƵ ƥǆƙƶǒƭƓƤƬǕƒ  Ǉǂǆǒ ǚƼ Ü ƗǒƮƤƬǃƒ ƧǒǒƓƶǆǃƒ ǅǌǒƼ ǅǂơƙƙ ǇǒƦǃƒ

ǇƊ  ƗǆƥƤǃƒ ǇǍǂƙ ǑǃƓƙǃƓƕǍ ýǆƶǃƒ Ǉǆ ýǆƓǂ ǅǍǒ ýǚƤ ƱƓƬǈǃƒ ǎǍƙƪǆ Ʃƽǈ ǏǄƵ ƗǆƥƤǃƒ ǅƥǀǆ ǇǍǂǒ

 Ü Ɨǒƪƽǈǃƒ ǊƼǍƧƲǍ Ǌƞƒƨǆ Ɣƪơ ƗƽǄƙƤǆǏǃƍ  ƻǚƙƤƒǍ Ü ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ǑƼ ýǒǆƶǃƒ ƗǂƧƓƬǆ ǁǃƦ ƔǈƓƞ

ƌǒ ƻǍƪ Ƈǚǆƶǃƒ ƗǒƮƤƬ ǐƥǏǃƍ  Ü ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ǑƼ ƻǚƙƤƒƗƼƓưǗƓƕǏǃƍǇƊ  ýǒǆƵ ƓǋƒƧǒ Ǒƙǃƒ ƗǆƥƤǃƒ

ƓǌǈƋƕ  ƓǋƒƧǒ ƖƥǍƞ ƘƒƦƧƤǓƒ  ƓǋƒƧǒ Ǉǆ ǁƓǈǋ Ɨǈǒƶǆ ƖƧƒƧơ ƗƞƧƥƕ ƾƥǈƼ ǑƼ ƖǍǌǀǃƒ ǅǒƥǀƙƼ Ü ƖƥǍƞ ýƿƒ

 ƖǍǌǀǃƒ ƾƒƦǆ ǏǄƵ ǅǂơƙ Ǒƙǃƒ Ǒǋ ƗǒƮƤƬǃƒ ƧǒǒƓƶǆǃƓƼ Ü ƗǈƤƓƪ ƓǋƒƧǒ Ǉǆ ǁƓǈǋǍ ƖƥƧƓƕǇƓǂƊ  ƥǒƞǅƊ Ǚ.

4- ǅǐƦƢƗǂǁ ƕǐǂƓƑƾǁƐ ǃƣƳ:

 ǐƊ Ü ƓǌƙǒƪǍǆǄǆ ǅƥƶǃ ǁǃƦǍ Ü ǇǒƨƤƙǄǃ ƗǄƕƓƿ Ƨǒƹ ƗƶǒƕƱ ƘƒƦ ƗǆƥƤǃƒ ƧƕƙƶƙǇƊ  ƗǒƪǍǆǄǆǃƒ ƗƞƧƥ

 ýƶƞǒ Ɠǆ ƒƦǋǍ ǇǍƨƤǆ ýǂƬ ǏǄƵ ƗǆƥƤǃƒ Ʋƽơ Ǉǂǆǒ Ǚ ǑǃƓƙǃƓƕǍÜ ƗǆƥƤǃƒ ƇƓǈƼ ƗƞƧƥ Ǉǆ ƥǒƨƙ

 Ɣƪǈƕ ƥƞǍƙ Ǚ ǇǒƨƤƙǃƒ ƻǒǃƓǂƙǍƊ ƥƤǃƒ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ǑƼ ýǆƓǂ ýǂƬƕ Ɨǒǆ.
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 ƘƿǍ ǁǄǌƙƪƙ ƗǆƥƤǃƓƼƓǌƞƓƙǈƍ  ǅƥƵ ǑǃƓƙǃƓƕǍƗǒǈƓǂǆƍ  ýƶƞǒ Ɠǆ ƒƦǋǍ Ü ƓǌǈǒƨƤƙƧǆǕƒ  ƗƕƪǈǃƓƕ ƔƶƮ

 ƓǌǒǄƵ ƒƦǌǃ ƔǄƱǃƒ ǑƼ ƘƓƕǄǀƙ ƚǍƥơ ƗǃƓơ ǑƼ ǁǃƦǍ Ü ƗǒǆƥƤǃƒ ƘƓƪƪƌǆǄǃƓǆƍ  ƧǒǒƺƙƕƧƓƶƪǕƒ  ÜǍƊ 

ƝǒǍƧƙǃƒ ǑƼ Ɩƥǒƥƞ ƾƧƱ ǅƒƥƤƙƪƒ.

5- ƕǐǀǂǄǁƐ üƑƾƗǆƐ ǃƣƳ:

Ɠǀƙǈƒ ǅƥƵ ƗƽƮ ýƓǆƶƙƪƒ Ǌǈǂǆǒ ýǒǆƶǃƒ ǇǙ ǁǃƦǍ Ü ƗǆƥƤǃƒ ǇƵ ƗƶǄƪǃƒ ƨǒǆƙ ƗƽƮ ƗǒǂǄǆǃƒ ý

 ƾƥǈƼ ǑƼ ƗƼƧƹ ýƓǆƶƙƪƓǂ Ɠǌǂǚƙǆƒ ǇǍƥ Ɨǈǒƶǆ Ɩƥǆǃ ƗǆƥƤǃƒǍƊ  Ǒƙǃƒ ƗƶǄƪǃƒ ƩǂƵ Ü ƖƧƑƓƱ ǑƼ ƥƶǀǆ

ƓǌǒƼ ƻƧƮƙǃƒǍ Ɠǌǂǚƙǆƒ ƾơ ǁǄǌƙƪǆǄǃ ƓǌǒƼ ǇǍǂǒ.

 ýǍǀǃƒ Ǉǂǆǒ ǉƧǂƦ ƾƕƪ ƓǆǆǍǇƍǅǋƊ ƒ Ɠǌƕ ƻƮƙƙ Ǒƙǃƒ ƭƑƓƮƤǃƒ ƗǆƥƤǃ:ǇƊ  Ƨǒƹ Ɲƙǈǆ ƗǆƥƤǃƒ

 ǇǍǂǒ Ü ƩǆǄǃ ýƕƓƿǊƞƓƙǈƍ  ǑƼ ǊǂǚǌƙƪƒǍǇƈ  ƥơƒǍ. ǑƼ ǁƧƓƬǒǍ ƓǌǈǒƨƤƙ Ǉǂǆǒ ǙǍƓǌƞƓƙǈƍ 

ǇǍƕƨǃƒ.

 ƘǁƑƙǁƐ ƱƥƻǁƐ: ƑǊƳƐǋǆƈǋ ƕǄƣƢǁƐ ƹƑǆƬƈ:

 Ǘǋƈ: ƕǄƣƢǁƐ ƹƑǆƬƈ:

ƗƶǒƕƱǃ ǅǌƽǃƒ Ǉǆ ƒƥǒƨǆ ǇƓƼ Ü ƗǆƥƤǃƒǍ ƗƶǄƪǃƒ Ǉǒƕ ƓǆǒƼ ƳǍǈƙǃƒǍ ýƤƒƥƙǃƒ Ɣƕƪƕ  Ǉǂǆǒ  ƗǆƥƤǃƒ

ǇƊ Ɠǆǂ ƗǆƥƤǃƒ ƘƓƽǒǈƮƙ ƯƒƧƶƙƪƒ ýǚƤ Ǉǆ ƾǀơƙǒ ǑǄǒ:1

ƈ- ƕǐƣƑǄƗƳǗƐ ƘǐƟ ǅǄ: ǏǄƵ ƘƓǆƥƤǃƒ ƳǍǈƙƙ ƚǒơƩƓƪƊ  Ƙƒƥƶǆǃƒ ǏǄƵ ƓǋƥƓǆƙƵƒ)ƘǙƓƪƺǃƒ ýƛǆ

 ƘƒƧƓǒƪǃƒǍƗǒǃǓƒ(ƓǆƊǍ  ǏǄƵ ƓǋƥƓǆƙƵƒƥƒƧƼǕƒ)ǁǒƕƓƕƬǃƒ ƻǒƲǈƙ ýƛǆ( ƥǆƙƶƙ Ǒƙǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ƳǍǈƙƙ Ɠǆǃ

 ǏǄƵƥƒƧƼǕƒ   ƔƪơƓǌƑƒƥƊ  ǇǒƼƧƙơǆǃƒ ýƕƿ ǇǆǍƊ  ƓǈǋǍ Ü ǇǒǒǈǌǆǃƒƠƕƮƊ ƗǆƥƤǃƒ ƔǄƱƧƛƋƙǒ  ƭƤƬǃƓƕ

 Ƙƒƥƶǆǃƒ ǏǄƵ ƥǆƙƶƙ Ǒƙǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ǑƼ ýƓơǃƒ ǁǃƦǂǍ Ü Ɠǌǆǒƥǀƙ ǏǃǍƙǒ ǐƦǃƒƦƍ  ǑǋǎƧƤǕƒ  ƻǄƙƤƙƦƍ  Ɠǆ

 ýƕƿ Ǉǆ ƓǌǄǒƺƬƙ ǅƙǒ ǑƙƒƦ Ƨǒǒƪƙ ƘƒƦ Ƙƒƥƶǆǃƒ ƘǈƓǂǇƓƪǈǗƒ  ÜǍƊƒƦƍ  ǐǍƦ Ǉǆ ƓǌǄǒƺƬƙ ǏǃǍƙǒ ǐƦǃƒ ǇƓǂ

ƘƒƧƕƤǃƒǍ Ƙǚǋƌǆǃƒ.

1
-ǇƕǅǃƓƪƗǒƥƓǈ¡ƧƓƞơƗǒƿƧƗƪƒƧƥýǒǄơƙǍǁǍǄƪǇǍƕƨǃƒǑƼƳƓƱƿƘƓƪƪƌǆǃƒƗǒƙƓǆƥƤǃƒ¡ƖƧǂƥǆƗǆƥǀǆýǒǈǃƖƥƓǌƬƩǈƓƪǒǃ¡ƗǒǄǂǅǍǄƶǃƒ

ƗǒƥƓƮƙƿǙƒƧǒǒƪƙǃƒǍǅǍǄƶǃƒǍƗǒƧƓƞƙǃƒ¡ƗƶǆƓƞƗǒƥǆǃƒ¡2010¡ƭ10-12.
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 ƥƥƮǃƒ ƒƦǋ ǑƼ ƔƞǒƖƧƓƬǗƒǏǃƍ  ƗǀǒǀơƗǒƪƓƪƊ  ǑǋǍǇƊ  ƘƒƥƶǆǃƒƘǙǓƒǍ  ƧǍƥǃƒ Ǉǆ ǅƹƧǃƒ ǏǄƵ

 Ü ƘƓǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ǑƼ Ǌƕ ǅǍǀƙ ǐƦǃƒǙƍ  ýƒƨǒ Ǚ ǊǈƒǇƓƪǈǘǃ  ǅǌǆǃƒ ƧǍƥǃƒǑƪƓƪǕƒǍ  ƓǆǃƓƱ Ü ǁǃƦ ǑƼǇƊ 

 ýƕƿ Ǉǆ ǎƥƌƙ ƘƓǆƥƤǃƒ ƗǒƕǃƓƹƥƒƧƼǕƒ  Ɠǆǂ ÜǇƊ  Ƙƒƥƶǆǃƒ ǏǄƵ ƘƓǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ǑƼ ƘƓǆƲǈǆǃƒ ƥƓǆƙƵƒ

ƕ ýƛǆ ýǂƓƬǆǃƒ Ưƶƕ Ɠǌǃ Ɣƕƪǒ ýǆƓǂ ýǂƬ:

1- Ƙƒƥƶǆǃƒ ýƱƶƙ ƗǃƓơ ǑƼ ƓǆƓǆƙ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ǏǄƵ ƓǌƙǒǃƓƶƼǍ ƓǌƙƧƥƿ ǇƒƥǀƼ.

2-  ƗǒƮƤƬ ƘƓǆƥƤ ǅǒƥǀƙ ƖƧƥƿ ƓǌǆƧơǒ Ǎ ƗǆƲǈǆǃƒ ƾǒƶǒ ƥƿ ƘƓǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ǑƼ Ƙƒƥƶǆǃƒ ǏǄƵ ƥƓǆƙƵǙƒ.

 ƒ–  ƒƨƟƕǐǄǉƈ  ǅǋƓƦǁƐ ƥǋƮƟǍǁƋǅǀƑǄƈ ƕǄƣƢǁƐ ǃǐƣƾƗ:

 ƥƞǍƙ Ɠǆǈǒƕ Ü ƗǆƥƤǃƒ ǏǄƵ ýǍƮơǄǃ ǊƙǂƧƓƬǆǍ ǇǍƕƨǃƒ ƧǍươ ƘƓǆƥƤǃƒ Ưƶƕ ƔǄƱƙƙ ƚǒơ

 ƔǄƱƙƙ Ǚ ƘƓǆƥƤǙƍ  ƗǒƨǆƧ ƗǂƧƓƬǆǍƊ  ƓǌǒƼ ǇǍƕƨǃƒ ýƕƿ Ǉǆ ƗƱǒƪƕ. Ǚ ƗǒơƮǃƒ ƗǒƓƵƧǃƒ ƘƓǆƥƤƼ

 ƱǀƼ ƜƓƙơƙǏǃƍ  ǇǍƕƨǄǃ ǐƥƓǆǃƒ ƥǍƞǍǃƒƓǆǈƍǍƓưǒƊǏǃƍ  ƗǒǄǆƵ ǑƼ ƗǃƓƶƽǃƒ ǊƙǂƧƓƬǆƜƓƙǈƍ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙǍ Ü

 ƳƓǆƙƪǙƒ ýƛǆ ƘƓǆƥƤ ǁƓǈǋǍǏǃƍ  ƜƓƙơƙ Ǚ ǏǀǒƪǍǆǃƒǏǃƍƗǒƊ ƓǌǒǄƵ ýǍƮơǄǃ ƥǒƽƙƪǆǃƒ ýƕƿ Ǉǆ ƗǂƧƓƬǆ.

ƚ-  ǅǋƓƦǁƐ Ʊǋǆ ƒƨƟ: ƑǊƻǐǆƬƗ ǅǀǄǐ ƘǐƟǍǁƋ:

1- ƕǐƬƢƪǁƐ ƖƑǄƣƢǁƐ: ǅƥǀƙ Ǒƙǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ǑǋǍƳƓƕƬǗ  ƗơƓǒƪǃƒǍ ǇǒǆƓƙǃƒ ýƛǆ ƗǒƮƤƬ ƘƓƞƓơ

ƗǒƮƤƬǃƒ ƗǆƥƤǃƓƕ ƳǍǈǃƒ ƒƦǋ Ǒǆƪ ƒƦǌǃǍ.

2- ƖƑƪǆǄǁƐ ƖƑǄƣƢ: ƘƓǆƲǈǆ ƘƓƞƓơ ƗǒƕǄƙǃ ǅƥǀƙ Ǒƙǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ǑǋýƓǆƵǕƒ  ǑƼ ýƓơǃƒ Ǎǋ Ɠǆǂ

 Ü ƗǒǈǍǈƓǀǃƒ ƘƒƧƓƬƙƪǙƒ ƘƓǆƥƤƗǒƧƒƥǗƒǍ  ƗǈƓǒƮǍ ƗǒǃƓǆǃƒǍƘǙǓƒ  Ɠǌƶǒƕ ǅƙǒ ƘƓǆƥƤ ǁƓǈǋǍ Ü ƘƒƥƶǆǃƒǍ

 ƘƓǆƲǈǆǍ ǇƑƓƕƨǃƒ Ǉǆ ýǂǃýƓǆƵǕƒ  Ǎǋ ƒƦǋǍ ƗƽǄƙƤǆ ƘƓƪƓǒƪǍ ƔǒǃƓƪƋƕ ǇǂǃǍƔǍǄƪǕƒ ýƕƿ Ǉǆ ƴƕƙǆǃƒ

 ǇƑƓƕƨǃƒ ƇǙƌǋ.

ƣ- ƕǄƣƢǁƐ ǃƣƾǄ ƲƺƐǋƣ ƒƨƟ: ƑǊƻǐǆƬƗ ǅǀǄǐ ƘǐƟǍǁƋ:

1-  ƗƮƓƤǃƒ ƘƓƶǆƓƞǃƒǍ ƩƧƒƥǆǃƒǍ ƘƓǒƽƬƙƪǆǃƓǂ ƗƮƓƤǃƒ ƘƓǆƲǈǆǃƒ ýƛǆ ƠƕƧǃƒ ƴƼƒƥƕ ǅƥǀƙ ƘƓǆƥƤ

2-  ǑƕƱǃƒ ƜǚƶǃƒǍ ǅǒǄƶƙǃƓǂ ƗǃǍƥǃƒ ƻƧƱ Ǉǆ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ýƛǆ ƠƕƧǃƒ ƴƼƒƥƕ ǅƥǀƙ Ǚ ƘƓǆƥƤ.
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Ǉ-  Ǐƺ ƕƓǋǂƯǄǁƐ ƔƥƓƢǁƐ ƒƨƟƅƐƣƈ ƕǄƣƢǁƐ: ƓǌƽǒǈƮƙ Ǉǂǆǒ ƚǒơǏǃƍ:

1-  ƘƓǆƥƤ ýƛǆ ƗǒǈǌǆƇƓƕƱǕƒ  ǐǍƦǍ ƇƒƧƕƤǃƒǍ ǇǒǒǃƓǆǃƒǍ ǇǒƧƓƬƙƪǆǃƒǍ ƘƓƕƓƪơǃƒ ǑƶƞƒƧǆǍ ǇǒǆƓơǆǃƒǍ

ǃƒǍ Ɨǒǈƥƕǃƒ ƘƒƧƓǌǆǃƒƦ Ɨǒǈǋ.

2- ƓǋƧǒƹǍ ƗơǚƽǃƒǍ ƘƒƧƓǆƶǃƒ ƗƪƒƧơ ƘƓǆƥƤ ýƛǆ Ɨǒǈǌǆ Ƨǒƹ.

ǋ- ƗǆǄ ƖƑƻƬ ƘǐƟ ǅǄ ƕǄƣƢǁƐ ƚǋ:ƖƑǄƣƢǁƐ ƚǋƗǆǄ Ǐƺ ƖƑƻƬǁƐ ǅǄ ǅƑƳǋǆ ƿƑǆǉ:

1-ƓǆƍǇƊ ƗǆƓƶǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ǑƼ ýƓơǃƒ Ǎǋ Ɠǆǂ ƗǄƛƓǆƙǆ ǇǍǂƙ.

2-ǍƊǇƊ ƕƬƙƴ   ǁƓǈǌƼ ƭƓƤǃƒ ƳƓƱǀǃƒ ƘƓƞƙǈǆƕ ƗǈƧƓǀǆǃƓƕǍ ǇǍƕƨ ýǂ ƗǃƓơǍ ƔƪƓǈƙǒ Ɠǆƕ ƗǆƥƤ ýǂ

 ƱǍƱƤƕ ƨǒǆƙƙ ƗǄǒǄƿ ƘƓǆƥƤƗǒƞƓƙǈƍ ƓǒƙƤǙƒ ǇǂǆǒǒǆƓƙǃƒ ýƛǆ Ǉ Ɠǌǈǆ ƧƖƓǒơǃƒ ǏǄƵ Ǉ ǇƓǆƊ  ƗǃƓơǃƒǎƧƤǕƒ 

ƘƓǒƽƬƙƪǆǃƒǍ ƾƥƓǈƽǃƒ Ɠǌǆƥǀƙ Ǒƙǃƒ ƘƒƧƓǒƙƤǙƒ ƗǄǒǂƬƙ ǑǌƼ.

Ʀ-  ƕǐƾǐǋƨƗǁƐ ƥưǆǁƐ ƕǊƜǋ ƒƨƟ: ǈƻǐǆƬƗ ǅǀǄǐ ƘǐƟǍǁƋ:

1- ýǀǈǃƓǂ ýǌƪ ýǂƬƕ ǇǍƕƨǃƒ ƓǌǒǄƵ ýƮơǒ Ǒƙǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ýƛǆ ýƓǈǆǃƒ ƗǄǌƪ ƘƓǆƥƤ.

2-  Ưƶƕ ƧƓƞƑƙƪƒ ƘƓǆƥƤ ýƛǆ ƗƮƓƤ ƘƓǆƥƤƭƓƤƬǕƒƗǒƧƛǃƒǍ ƗǆƓǌǃƒ ƘƓǒƮƤƬǃƒ Ưƶƕ ƗǒƓǆơǃ.

ƣ-  ƕǄƣƢǁƐ ƕƴǐƓƯ ƒƨƟ: ƕǄƣƢǁƐ ƹǐǆƬƗ ǅǀǄǐǍǁƋ  ƕƙǘƙƹƑǆƬƈ1

1-  ƗƮǃƓƤǃƒ ƗǆƥƤǃƒ: ǇǍƥ ƖƥǒơǍ ƗǆƥƤ ǅǒƥǀƙƕ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǅǍǀƙ ƓǈǋǍǇƊ  ǐƥƓǆ ƜǍƙǈǆƕ ƱƕƙƧǆ ǁǃƦ ǇǍǂǒ

ǍƊ  ƘƓǆƥƤǎƧƤƊ Ü ƗǈƓươǃƒ ƧǍƥ Ü ǅǒǄƶƙǃƒ Ü ǇǒǆƓƙǃƒ ƘƓǆƥƤ ýƛǆ ƗǀƼƒƧǆ.... ƘƓǆƥƤǃƒ ǉƦǋ ƔǄƱƙƙ Ɠǆǂ

ýǒǆƶǄǃ ǑƮƤƬǃƒ ƧǍươǃƒ.

2-  ǐƥƓǆ ƜǍƙǈǆƕ ƗǀƼƧǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ: ƗǆƥƤ ǅǒƥǀƙ ƗƪƪƌǆǄǃ ǇǂǆǒƗǒƪƓƪƊ  ƘƓƞƙǈǆǃƒ Ưƶƕƕ ýǆƙǂƙ ǇǂǃǍƊ 

 ƗǆƥƤ ǅƥǀƙ Ǒƙǃƒ ƗǒǍƞǃƒ ƘǚƮƒǍǆǃƒ ƘƓǆƥƤ ýƛǆ ƘƓǆƥƤǃƒƗǒƪƓƪƊ ƗǄƛǆƙǆǃƒǍ  ƖƥƵ Ǉǆưƙƙ Ɠǌǈǂǃ ýǀǈǃƒ ǑƼ

Ǎ ƘƓƕǍƧƬǆǃƒ Ü Ƙǚƞǆǃƒ Ü ƥƑƒƧƞǃƒ ýƛǆ ƘƓǆƥƤǍ ƘƓƞƙǈǆƺƙǃƒƦ ƜƓƙơǒ ǐƦǃƒ ƔǒƕƱǃƒ ǁǃƦǂ Ü ƓǋƧǒƹǍ Ɨǒ

Ǐǃƍ ƯǒƧǆƙǃƒ ƘƓǆƥƤ ǅǒƥǀƙǃ Ƙƒƨǒǌƞƙ.

21صذكرهسبقمرجع،السیاحيالتسویق،العجارمةتیسیر-
1
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3-  ƘƓǆƥƤ Ɩƥƶƕ ƾƼƧǆǃƒ ƜǍƙǈǆǃƒ: ýƛǆ Ü ƘƓǆƥƤ Ɩƥƶƕ ƗǀƼƧǆ ƓǌƙƓƞƙǈǆ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƯƧƶƙ ƗǃƓơǃƒ ǉƦǋ ǑƼ

 ƴǒƕƖƨǌƞƊ ƙǃƒ ǇǍǒƨǒƽǄƘǙƈǍ  Ü Ɨǈǒƶǆ Ɩƥǆǃ ǇƓǆưǃƓƕ ƗǀƼƧǆ ýǒƪƺǃƒǍƊ  ƒƧǍƱƙǆ ƜǍƙǈǆǃƒ ǇƓǂ ƓǆǄǂƼ Ü ýǀǈǃƒ

 ƘƒƧƓǒƪǃƒ ýƛǆ ƓǒƞǍǃǍǈǂƙƖƨǌƞƊǍǅǚƵǗƒǑǃǓƒ  Ü ýǀǈǃƒ ýƛǆ ƗǀƼƧǆ ƘƓǆƥƤ ƔǄƱƙǒ Ǌƶǒƕ ǇƓǂ ƓǆǄǂ Ü

 ǇƓǆưǃƒ Ü ƗǈƓǒƮǃƒ.

 ƑǐǆƑƙ:ƱƐǋǆƈ  ƕǄƣƢǁƐ:

ƒ ǅƥǀǒ Ǉǆƕ ƗƱƕƙƧǆ ƗǆƥƤǃƒ ƗǒǄǆƵ Ǉƒ ǊǈǒǍǂƙ ǇƓƼ ƭƤƬ Ǎǋ ƗǆƥƤǃƒ ǅƥǀǆ Ǉƒ ƓǆƕǍ ƗǆƥƤǃ

 ǑƮƤƬǃƒǍƊ  ƨǒǒǆƙǃƒ Ǉǂǆǒ ǁǃƦǃ ƗƑǒƪ Ǎƒ Ɩƥǒƞ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ǇǍǂ ǑƼ ǅǂơƙƙ Ǒƙǃƒ Ǒǋ Ɨǒƪƽǈǃƒ ǊƙǃƓơ

 ǇǒƕƗƶƕƧƊƳƒǍǈƊƗǒƪƓƪƊ  ƗǆƥƤǄǃ:

1-  ƕǄƣƢǂǁ ƣƥƓǄǁƐ ƕƾǐƥƯ)ƔƣƥƑƓǁƐ ƕǄƣƢǁƐ: (

 ƗǆƥƤǃƒ ǉƦǋ ǅƪƙƙǍƓǌǈƋƕ  ǏǄƵ ƥǆƙƶƙƒƇƒƧƞƍƘƔǒǃƓƪƊǍ  ƘǚǆƓƶƙ ƥǍƞǍ ǐƊ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ǑƼ ƗƑǒƪ

 ǐƥƌǒ Ɠǆǆ Ƈǚǆƶǃƒ ƴǆ Ɩƥǒƞ ƧǒƹǏǃƍ  ǁǃƦǃ Ƈǚǆƶǃƒ ƻƧƱ Ǉǆ ƗƕƪƓǈǆ Ƨǒƹ ƘƓǂǍǄƪǍ ƻƿƒǍǆƕ ƓǌƙǄƕƓǀǆ

 Ɣ ƨǒǆƙƙ ǑǌƼ:1

Ǘǋƈ: ƒǆƑƜǁƐǏƏƐƥƜǕƐ) ǏǂǄƴǁƐ( ƕǄƣƢǁƐ ǃǐƣƾƗ Ǐƺ:

Ɗ- ƗƑǒƱƕ ƗǆƥƤ.

Ɣ-  ƗǀƪƓǈƙǆ Ƨǒƹ ƗǆƥƤ.

Ɯ- ƗǆƲǈǆ Ƨǒƹ ƗǆƥƤ.

ƥ-  ƗơǒƧǆ Ƨǒƹ ƗǆƥƤ

 ƑǐǆƑƙ: ƕǄƣƢǂǁ ǏƬƢƪǁƐ ƒǆƑƜǁƐ:

Ɗ-  Ü ƗƼƓƽƬ ƧǒƹƘƒƇƒƧƞǗƓƼ ƗǆǍǌƽǆ ƧǒƹǍ ƗơưƒǍ Ƨǒƹ Ɩƥƥơǆǃƒ.

Ɣ-  ƖƧƙƼ ǇǍǂƙ ƗǆƥƤǃƒ.

190ص2002،والتوزیعللنشر صفاء دار،الاولىالطبعة،الحدیثةالمنظمات في الجودة، شبلي طارق،الدرادكةمامون- 1
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Ɯ-  ǇƵ ƖƥǒƶƕǍ Ɩƥǒƞ ƧǒƹǍ ƗƲƽơƙǆƇƒǍƞƊ ƟƧƽǃƒǍ ƱƓƪƕǈǙƒ.

ƥ-  ýǒǆƶǃƒ ƻƧƱ Ǉǆ ƗƕǍƹƧǆ Ƨǒƹ.

 Ɠǈǋ ƇǚǆƶǄǃ ƗǌƞǍǆǃƒ ƗǃƓƪƧǃƒǍ" ǅƙǌǈ Ǚ Ǉơǈ"ƖƥƧƓƕǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƠưǍǒ ǑǃƓƙǃƒ ýǂƬǃƒǍ.

ƧƥƮǆǃƒ: ƭ ǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧǆ Ü Ɨƛǒƥơǃƒ ƘƓǆƲǈǆǃƒ ǑƼ ƖƥǍƞǃƒ Ü ǑǄƕƬ ƾƧƓƱ Ü ƗǂƥƒƧƥǃƒ ǇǍǆƋǆ190

2- ƕǄƣƢǂǁ ƲǆƬǄǁƐ ƕƾǐƥƯ:

 ƔǈƓƞǃƓƕ ǅƓǆƙǋǙƒ ƳƓƽƙƧƓƕ ƗǀǒƧƱǃƒ ǉƦǋ ƨǒǆƙƙǍǑƑƒƧƞǗƒ ƒǍ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ǑƼ ƗǒǆǋƊ ƯƓƽƤǈ

 ǑƮƤƬǃƒ ƔǈƓƞǃƒƤƋƙǍ Ʀ ƗǒǃƓƙǃƒ ƧǍƮǃƒ:1

 Ǘǋƈ: ƕǐƏƐƥƜǕƐ ƕǐƟƑǆǁƐ ǅǄ:

Ɗ- ƔƪƓǈǆǃƒ ƘƿǍǃƒ ǑƼ ǑƙƓƙ.

Ɣ- ƒ ƴǒǆƞǃ ƖƥơǍǆǍ ƗǀƪƓǈƙǆ ƗǆƥƤǃƒƇǚǆƶǃ

Ɯ- ǏưǍƽǃƒ ǇƵ Ɩƥǒƶƕ.

208ص،ذكرهسبقمرجع،العملاءوخدمةالجودةإدارة،حمودكاظمخضیر- 1

 ǅƿƧ ýǂƬǃƒ)10: (ƖƥƧƓƕǃƒ ƗǆƥƤǃƒ
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 ƑǐǆƑƙ:ƟƑǆǁƐ ǅǄƕǐƬƢƪǁƐ ƕǐ:

Ɗ- ƗƼƓƽƬ Ƨǒƹ ƗǆƥƤ

Ɣ-  ƖƧƙƓƼ ƗǆƥƤ.

Ɯ- ƗƲƽơƙǆ ƗǆƥƤ.

ƥ- Ƈǚǆƶǃƒ ƻƧƱ Ǉǆ ƗƕǍƹƧǆ Ƨǒƹ.

 Ɠǈǋ ƇǚǆƶǄǃ ƗǌƞǍǆǃƒ ƗǃƓƪƧǃƒ" ƥƧƞǆ ǅƙǈƒǅƓƿƧƊ  ǅǂƙƞǃƓƶǆǃ Ɠǈǋ ǇơǈǍ" ýǚƤ Ǉǆ ǁǃƦ ƠǒưǍƙ ǇǂǆǒǍ

 ǑǃƓƙǃƒ ýǂƬǃƒ:

ǃƒƧƥƮǆ:ǇǍǆƋǆ  ƭ ǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧǆ Ü Ɨƛǒƥơǃƒ ƘƓǆƲǈǆǃƒ ǑƼ ƖƥǍƞǃƒ Ü ǑǄƕƬ ƾƧƓƱ Ü ƗǂƥƒƧƥǃƒ191

Ɣ
ǈƓƞ
ǃƒ

Ǒ
ƑƒƧ
ƞ
Ǘ
ƒ

ƔǈƓƞǃƒǑƮƤƬǃƒ

 ǅƿƧ ýǂƬǃƒ)11: ( ƗǆƥƤǄǃ ƴǈƮǆǃƒ
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3- ƕǄƣƢǂǁ ƕǐƣƥǋǁƐ ƕƾǐƣƟǁƐ ƕƾǐƥƯ:

ƨǒǆƙƙǍǎǍƙƪǆ ƯƓƽƤǈƒǍ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ǑƼ ǑƮƤƬǃƒ ƔǈƓƞǃƓƕ Ƨǒƕǂǃƒ ƓǌǆƓǆƙǋƓƕ ƗǀǒƧƱǃƒ ǉƦǋ  ƔǈƓƞǃƒ

ǑƑƒƧƞǗƒ  ƗǆƥƤǃƒ ǁǄƙ ǅǒƥǀƙ ǑƼƤƋƙǍƦ  ƗǒǃƓƙǃƒ ƧǍƮǃƒ:1

Ǘǋƈ: ƒǆƑƜǁƐǏƏƐƥƜǕƐ:

 Ɗ–  ƗƑǒƱƕ ƗǆƥƤǃƒ.

Ɣ-  ƴǒǆƞǄǃ ƖƥơǍǆǍ ƗǀƪƓǈƙǆ Ƨǒƹ ƗǆƥƤǃƒ.

Ɯ- ƗǆƲƙǈǆ Ƨǒƹ ƗǆƥƤǃƒ.

 ƑǐǆƑƙ:ǏƬƢƪǁƐ ƒǆƑƜǁƐ:

Ɗ- ǅƪƙƙ ƗǆƥƤ ǅǒƥǀƙǃƒ ǑƼ ƗƕơǆǃƒǍ ƥǍǃƓƕ.

Ɣ- ƞ ƗǆƥƤƦ Ɨǈǀƙǆ ǅǒƥǀƙǃƒ ƗǒǄǆƵǍ Ɨƕƒ.

Ɯ-  ƗƵƧƓƕ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ƾƧƱ

 Ɠǈǋ ƇǚǆƶǄǃ ƗǌƞǍǆǃƒ ƗǃƓƪƧǃƒ" ýƥƕǈ ǇơǈǏƮƿƊ Ǌƕ ǅǍǀǈ Ɠǆ ƓǆƓǆƙ ƻƧƶǈ Ǚ Ǉǂǃ Ǎ ƓǈƶƪǍ ǑƼ Ɠǆ"

 ǑǃƓƙǃƒ ýǂƬǃƓƕ ǁǃƦ ƠǒưǍƙ ǇǂǆǒǍ:

191صذكرهسبق،مرجع شبلي طارق،الدرادكةمأمون-
1
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ƧƥƮǆǃƒ:ǇǍǆƋǆ  ƭ ǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧǆ Ü Ɨƛǒƥơǃƒ ƘƓǆƲǈǆǃƒ ǑƼ ƖƥǍƞǃƒ Ü ǑǄƕƬ ƾƧƓƱ Ü ƗǂƥƒƧƥǃƒ191

4- üǐǄƴǁƐ ƕǄƣƢ ƔƣǋƜ ƕƾǐƥƯ:

 ǎǍƙƪǆǃƓƕ ƗǀǄƶƙǆǃƒ ƔǈƒǍƞǃƒ ƳƓƽƙƧƓƕ ƗǀǒƧƱǃƒ ǉƦǋ ƨǒǆƙƙǍǑƑƒƧƞǗƒ ǑƮƤƬǃƒǍ  Ǉǆ ƥƶƙǍ ƓƶǆýưƼƊ 

 ǑǌƼ ƒƦǃ Ü ƇǚǆƶǄǃ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ǑƼ ƓǌǆƒƥƤƙƪƒ ǅƙǒ Ǒƙǃƒ ƾƧƱǃƒƤƋƙƦ ƗǒǃƓƙǃƒ ƧǍƮǃƒ:1

Ǘǋƈ: ƒǆƑƜǁƐǏƏƐƥƜǕƐ) ǏǂǄƴǁƐ: (

ƒ- ƔƪƓǈǆǃƒ ƘƿǍǃƒ ǑƼ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ.

Ɣ- ǆ ǇǍǂƙ ƗǆƥƤǃƒƗǆƲƙǈǆǍ ƗǀƪƓǈƙ.

Ɯ- Ƈǚǆƶǃƒ ƴǒǆƞǃ ƖƥơǍǆ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ.

209ص،ذكرهسبقمرجع،العملاءوخدمةالجودةإدارة،حمودكاظمخضیر 1

ƔǈƓƞǃƒǑƮƤƬǃƒ

Ɣ
ǈƓƞ
ǃƒ

Ǒ
ƑƒƧƞ
Ǘ
ƒ

 ǃƽƥ üǀƪǁƐ)12: ( ƕǐƣƥǋǁƐ ƕƾǐƣƟǁƐ
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 ƑǐǆƑƙ:ǏƬƢƪǁƐ ƒǆƑƜǁƐ:

Ɗ- ǅǒƥǀƙǃƒ ǑƼ ƗƕơǆǃƒǍ ƥǍǃƓƕ ƨǒǆƙƙ ƗǒƮƤƬǃƒ ƗǄǆƓƶǆǃƒ.

Ɣ- ƞ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ƾƧƱƦƧƲǈǄǃ ƗƙƽǄǆǍ Ɨƕƒ.

Ɯ- ƗƵƧƓƕ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ƾƧƱ.

ƥ- Ƈǚǆƶǃƒ ƻƧƱ Ǉǆ ƗƕǍƹƧǆ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ

 ǌƞǍǆǃƒ ƗǃƓƪƧǃƒ Ɠǈǋ ƇǚǆƶǄǃ Ɨ"ǅǂƙǆƥƤǃ ǏƶƪǈǍ ǅǂƕ Ǒǈƙƶǈ Ǉơǈ"

ýǒǆƶǃƒ ƗǆƥƤ ƗǀǒƧƱ ƠưǍǒ ǑǃƓƙǃƒ ýǂƬǃƒǍ.

ƧƥƮǆǃƒ:ǇǍǆƋǆ  ƭ ǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧǆ Ü ǑǄƕƬ ƾƧƓƱ Ü ƗǂƥƒƧƥǃƒ191

ƔǈƓƞǃƒǑƮƤƬǃƒ

Ɣ
ǈƓƞ
ǃƒ

Ǒ
ƑƒƧƞ
Ǘ
ƒ

 ǃƽƥ üǀƪǁƐ)13: ( üǐǄƴǁƐ ƕǄƣƢ ƔƣǋƜ
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ǁƐ ƒǂƯǄǁƐ ǏǆƑƙ: ƕǄƣƢǁƐ ƔƣǋƜ ǃǋǊƻǄ:

 ƱƥƻǁƐüǋǓƐ: ƕǄƣƢǁƐ ƔƣǋƜ ƹǐƥƴƗƑǊƗǐǄǉƈǋ

Ǘǋƈ:ƕǄƣƢǁƐ ƔƣǋƜ ƹǐƥƴƗ:

 ǇƵ ƚơƕǃƒ ƥǈƵ Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓƶƿǍƙǍ ƘƓƞƓơ ƻǚƙƤǙ ǁǃƦǍ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ƘƓƽǒƧƶƙǃƒ ƥƥƶƙƙ

Ƽ Ü ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǏǄƵ ǅǂơǃƒ ǑƼ ƻǚƙƤǙƒ ǁǃƦǂǍ Ü ƗƕǍǄƱǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ýƓƞƧǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ

ýƓǆƵǕƒ  Ǉǂǆǒ ǊǈǆǍ Ü ǇǒǒƥƓƶǃƒ ƇǚǆƶǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ƓǌǈƵƇƓƱƵƍ  ƗǒǃƓƙǃƒ ƻǒƧƓƶƙǃƒ:

 ƹǐƥƴƗǁƐüǋǓƐ" : ƥƶƕǃƒ ǏǄƵ ýǆƙƬƙ Ǒƙǃƒ ƖƥǍƞǃƒ ǁǄƙǑƑƒƧƞǗƒ  ǑƮƤƬǃƒ ƥƶƕǃƒǍƥƓƶƕƋǂ  ǅǒƥǀƙ ǑƼ Ɨǆǌǆ

 ƔǈƓƞǃƒ ǇǍǂƙǒ ƚǒơ Ü ƗǒǃƓƶǃƒ ƖƥǍƞǃƒ ƘƒƦ ƗǆƥƤǃƒǑƑƒƧƞǗƒ ǈǃƒ Ǉǆ ǅƲƘƒƇƒƧƞǗƒǍ  ǅǒƥǀƙǃ Ɩƥƥơǆǃƒ

 ƗǆƥƤǃƒƓǆƊ  ǇǍǄǆƓƶǃƒ ýƵƓƽƙǒ ƻǒǂ ǍǌƼ ƗǆƥƤǄǃ ǑƮƤƬǃƒ ƔǈƓƞǃƒ) ǅǌƙƓƪƧƓǆǆǍ ǅǌƙƓǂǍǄƪ Ǎ ǅǌƽƿƒǍǆƕ

 ƗǒƲƽǄǃƒ( Ƈǚǆƶǃƒ ƴǆ"1

ǏǆƑƙǁƐ ƹǐƥƴƗǁƐ" :ƥƤǃƒ ƖƥǍƞ Ǒǋ ƗƶƿǍƙǆǃƒ ƘǈƓǂ ƇƒǍƪ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƘƓǆǍƊ  ƓǌƶƿǍƙǒ Ǒƙǃƒ ǐƊ ƗǂƧƥǆǃƒ

 ƇǚǆƶǃƒǍƊ  ýǒǆƶǃƒ ƓưƧǃ ǑƪǒƑƧǃƒ ƥƥơǆǃƒ ǑǋǍ Ü ǑǄƶƽǃƒ ƴƿƒǍǃƒ ǑƼ ƓǌǈǍǂƧƥǒǍƊ  ƚǒơ Ü ǉƓưƧ ǅƥƵ

 Ǉǆ Ǌƪƽǈ ƘƿǍǃƒ ǑƼ ƧƕƙƶǒƘƓǒǍǃǍǕƒ ƓǌƙƓǆƥƤ ǑƼ ƖƥǍƞǃƒ ǎǍƙƪǆ ƨǒƨƶƙ ƥǒƧƙ Ǒƙǃƒ ƗǒƪǒƑƧǃƒ"2

ƘǁƑƙǁƐ ƹǐƥƴƗǁƐ:  ƾƕƓƱƙ ƗƞƧƥǃ ƧƓǒƶǆƇƒƥǕƒ  ƗǆƥƤǃƒ ǉƦǌǃ ǇƑƓƕƨǃƒ ƘƓƶƿǍƙ ƴǆ ƗǆƥƤǄǃ ǑǄƶƽǃƒ3

ƲƓƐƥǁƐ ƹǐƥƴƗǁƐ: ýǚƤ Ǉǆ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ƻǒƧƶƙ ǇǂǆǒƥƓƶƕǕƒ ƘƓǆƥƤǃƓƕ ƗƮƓƤǃƒ Ɨƛǚƛǃƒ4

1- Ɨǈǒƶǆ ƗǄǂƬǆǃ ƓǒƞǍǃǍǈǂƙǃƒǍ ǅǄƶǃƒ ƾǒƕƱƙ ǑƼ ýƛǆǒ ǐƦǃƒǍ Ǒǈǀƙǃƒ ƥƶƕǃƒ.

2- Ɨǒƽǒǂǃƒ ǐƊ ǑƽǒƲǍǃƒ ƥƶƕǃƒ  Ɨǒǈƽǃƒ ƖƥǍƞǃƒ ýǀǈ ƗǒǄǆƵ ƓǌǒƼ ǅƙƙ ǑƙǃƒǏǃƍ  ýƵƓƽƙǃƒ ǁǃƦ ýǆƙƙǍ ýǒǆƶǃƒ

ƗǆƥƤǃƒ ǅƥƤƙƪǒ ǐƦǃƒ ýǒǆƶǃƒǍ ƗǆƥƤǃƒ ǅƥǀǆ Ǉǒƕ ǑƵƓǆƙƞǙƒǍ Ǒƪƽǈǃƒ.

18صذكرهسبقمرجع،الحدیثةالمنظمات في الجودة، شبلي طارق،الدرادكةمأمون-
1

143ص2001،عمان،الاولىالطبعة،والتوزیعللنشر صفاء دار،الشاملةالجودةإدارة،وآخرون،الدرادكةمأمون-
2

90صذكره،بقس مرجع،تطبیقات،عملیاتمفاھیم،،الخدمات في الجودةإدارة،علواننایفقاسم-
3

437ص،ذكرهسبقمرجع،الخدماتتسویق،الضمورحامدھاني- 4
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3-ƘƓǒǈƓǂǆǗƒ  ƗǆƥƤǃƒ ǊǒƼ ǎƥƌƙ ǐƦǃƒ ǇƓǂǆǃƒ ǑǋǍ ƗǒƥƓǆǃƒ.

 Ɲƙǈƙƪǈ ƗǀƕƓƪǃƒ ƻǒƧƓƶƙǃƒ ýǚƤ ǇǆǇƊ ǒƕ ýƵƓƽƙǃƒ ǁǃƦƕ ƾǄƶƙƙ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ƚǒơ ƗǆƥƤǃƒ ǅƥǀǆǍ ýǒǆƶǃƒ Ǉ

 ǊƶƿǍƙǒ Ɠǆ Ǉǒƕ ǊƙǈƧƓǀǆ ýǚƤ Ǉǆ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ýǒǆƶǃƒ ǎƧǒƇƒƥǕƒǍ ƗǆƥƤǄǃ ǑǄƶƽǃƒ.

ƑǐǆƑƙ:ƕǐǄǉƈ  ƕǄƣƢǁƐ ƔƣǋƜ:

 ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞǃƗǒǆǋƊ  ƻƥǌƙ Ǒƙǃƒ ƘƓƪƪƌǆǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ƖƧǒƕǂǏǃƍ  ǑƽƼ Ü ƧƒƧǀƙƪǙƒǍ ƟƓƞǈǃƒ ƾǒǀơƙ

 ǅƒƥƤƙƪƒ Ǉǂǆǒ ƗǒƶǄƪǃƒ ƘƓƞƙǈǆǃƒ ýƓƞǆ ǑƼ ƱǒƱƤƙǃƒƜƓƙǈǗƒ  Ǉǂǃ Ƈǚǆƶǃƒ ƧƓƲƙǈƓƕ ƘƓƞƙǈǆǃƒ ƻǒǈƮƙǍ Ü

 ǏǄƵ ƓǌǆǒƥǀƙǍ ƗǆƥƤǃƒ ƾǄƤ ýƞƒ Ǉǆ Ɠƶǆ ǇǍǄǆƓƶƙǒ ǇǒƽƲǍǆǃƒǍ Ƈǚǆƶǃƒ ǇƓƼ ƘƓǆƥƤǃƒ ýƓƞǆ ǑƼǏǄƵƊ 

Ɠƶǆ ƇǚǆƶǃƒǍ ǇǒƽƲǍǆǃƓƕ ǅƓǆƙǋǙƒ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ǏǄƶƼ Ü ǎǍƙƪǆ.

 Ǉǆǂƙ ǁǃƦǃƗǒǆǋƊ ƓǆǒƼ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ǑƼ ƖƥǍƞǃƒ ǑǄǒ:1

1- ƕǄƣƢǁƐ üƑƜǄ ǋǄǆ: ƻƮǈ ǚƛǆƼ Ü ƘƓǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙƕ ǅǍǀƙ Ǒƙǃƒ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ƥƥƵ ƥƒƥƨƒ ƥǀǃ

 ƘƓƪƪƌǆǃƒƗǒǂǒƧǆǕƒ  Ü ƘƓǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙƕ ƓǌƱƓƬǈ ƾǄƶƙǒǏǃƍ  ǑƼ Ƙǃƒƨ Ɠǆ ƗǒƙƓǆƥƤǃƒ ƘƓƪƪƌǆǃƓƼ ǁǃƦ ƔǈƓƞ

ƧǆƙƪǆǍ ƥǒƒƨƙǆ Ǎǆǈ.

2-ƐƕƨƺƑǆǄǁƐ ƣƑǐƣƦ:Ǉƍ  ǐƥƌǒ ƻǍƪ ƗǒǆƥƤǃƒ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ƥƥƵ ƥǒƒƨƙǏǃƍ  Ü Ɠǌǈǒƕ ƖƥǒƥƬ ƗƪƼƓǈǆ ƥǍƞǍ

 Ɠǌǃ ƠǆƪǒǍ ƖƥǒƥƵ ƗǒƪƼƓǈƙ Ɠǒƒƨǆ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ǉƦǌǃ ǑƱƶǒ ƻǍƪ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǏǄƵ ƥƓǆƙƵǙƒ ǇƓƼ ǁǃƦǃ

 ǍǆǈǃƒǍ ƧƒƧǆƙƪǙƓƕ.

3-ƅǘǄƴǁƐ ǃǊƺ:ǇƊ  ýǆƓƶƙǃƒ ǇǍǋƧǂǒǍ Ɩƥǒƞ ƗǄǆƓƶǆ ǇǍƥǒƧǒ Ƈǚǆƶǃƒ ǏǄƵ ƨǂƧƙ Ǒƙǃƒ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ƴǆ

 ǅǌƽǃƒǍ Ɩƥǒƞǃƒ ƗǄǆƓƶǆǃƒ ƧǒƼǍƙ ǇǍƥ ýǍǀƶǆ ƧƶƪǍ ƖƥǍƞ ƘƒƦ ƗǆƥƤ ǅǒƥǀƙ Ǒƽǂǒ ǚƼ Ü ƗǆƥƤǃƒƧƕǂǕƒ 

 ƇǚǆƶǄǃ.

4-ƕǄƣƢǁƐ ƔƣǋƜǁ ǎƣƑƬƗƽǗƐ üǋǁƣǄǁƐ:ƘơƕƮƊ  ǏǄƵ ƨǂƧƙ ǑǃƓơǃƒ ƘƿǍǃƒ ǑƼ ƗǒǆƥƤǃƒ ƘƓƪƪƌǆǃƒ

ǃƒ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ǏǄƵ Ɣƞǒ Ǚ ǁǃƦǃ ƗǒƿǍƪǃƒ ƓǌƙƮơ ƴǒƪǍƙƙƞƒ ýƞƒ Ǉǆ ǑƶƪƦ Ɣƞǒ ǇǂǃǍ Üƥƥƞ ƇǚǆƵ Ɣƒ

 ǅƓǆƙǋǙƒ Ǉǆ ƥƕǙ ǁǃƦ ƾǒǀơƙǃǍ Ü ǇǒǒǃƓơǃƒ Ƈǚǆƶǃƒ ǏǄƵ ƗƲƼƓơǆǃƒ ǁǃƦǂƧƛǂƊ  ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǎǍƙƪǆƕ

143صذكره،سبقمرجعالشاملةالجودةادارة،الدرادكةنمامو-
1
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 ǏǆƑƙǁƐ ƱƥƻǁƐ:ƣƑƴƓƈ  ƕǄƣƢǁƐ ǃǐƣƾƗ Ǐƺ ƔƣǋƜǁƐ ƼǐƾƟƗ ƖƐǋƯƢǋ ƕǄƣƢǁƐ ƔƣǋƜ

Ǘǋƈ:ƣƑƴƓƈ  ƕǄƣƢǁƐ ƔƣǋƜ: ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞǃƥƓƶƕƊ  Ǒǋ:1

1- ƖǗƑƬƗǗƐ:

 ǏǄƵ ƖƧƥǀǃƒ ǑƼ ýƛǆƙƙǍƇƓƺƮǗƒ  ƚƥơƙ ƇƒǍƪ ǊƙƓƕǄƱƙǆǍ ǊƙƓƕƹƧ ƴǒǆƞ ǅǌƽǃ ýǒǆƶǄǃǍƊ  ƧƕƙƶƙǍ Ü ƘǆƮ

ƓưǒƊ ƧǒƕƶƙǄǃ ƗǄǒƪǍ.

2- ǃǊƻǁƐƿƐƥƣǕƐǋ:

 ƗǆƥƤǃƒ ǅƥǀǆ ƥƒƥƶƙƪƒ ǑƼ ýƛǆǒǍǏǃƍƇƓƱƵƍ  ƚƥơƙǄǃ ýǒǆƶǄǃ ǑƼƓǂǃƒ ƘƿǍǃƒƇƒƥƕƍǍ  ýǄǆ ǇǍƥ ǉƧƲǈ ƗǌƞǍ

ǍƊ ƗǒƽƤǃƒ ýǒǆƶǃƒ ƘƓƞƓơ ǅǌƼ ƻƥǌƕ Ƨƞư.

3-  ƖǐƽǋƗǁƐ:

ǉƥǒƧǒ ǐƦǃƒ ƘƿǍǃƒ ǑƼ Ǌǃ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ýǚƤ Ǉǆ ýǒǆƶǃƒ ƗƕƹƧ ƾǒǀơƙ ƗǃǍƓơǆ ǑƼ ýƛǆƙǒǍ.

4-  Ǐƺ ƕƾƙǁƐƅƐƣƈƕǄƣƢǁƐ:

 Ɨǀƛǃƒ ǉƦǋǍƓǆǈƍƧƛƋƙƙ ƗǆƥƤǃƒ ǅƥǀǆ Ɠǌƕ ƴƙǆƙǒ Ǒƙǃƒ ƗƶǆƪǃƓƕ.

5- ƕǄƣƢǂǁ ǏƗƐƤǁƐ ǅǋǄƮǄǁƐ:

 Ɣƞǒ Ǒƙǃƒ ƖƧƓǌǆǃƒ ǑƼ ýƛǆƙǒǇƊ  ƗǆƥƤǃƒ ƯƧƵ ƗǀǒƧƱƕ ƾǄƶƙǒ ƓǆǒƼ ǁǃƦǍ ƗǆƥƤǃƒ ǅƥǀǆ Ɠǌƕ ƴƙǆƙǒ

ƳƓǈƿƍǍ  Ɠǌƕ ǇƑƓƕƨǃƒ.

6-  ƕǐƥƐƥǄƗƨǗƐ:

 ǏǄƵ ƖƧƥǀǆǃƒ ǑǈƶƙǍƇƒƥƊ ƒ Ʃƽǈƕ ƗǆƥƤǃƒƘƿǍǃƒ ýƒǍƱ ƗǒǄƵƓƽǃƒǍ ƖƇƓƽǂǃ.

1
278ص،2003،الأردن،عمان،والطباعةوالتوزیعللنشر صفاء دار،الأولىالطبعة،الرائدةالإدارة،الصیرفيالفتاحعبدمحمد-
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7-  ƕƾƓƑƯǄǁƐ:

ǈƓƞƙǃƒ ƾǒǀơƙ ǐƊƩ  ƗƞƧƥ ƗǆƥƤǃƒ ƾǒǀơƙ Ǐǈƶǆƕ Ü Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒǍ ýǒǆƶǃƒ ƘƓƶǄƱƙ ǇǒƕƳƓƕƬǗƒ 

 ƴǄƱƙǒ ǑƙǃƒƓǌǒǃƍ  ýǒǆƶǃƒ

8-ƖƐǋƣǓƐ:

 Ưƶƕ ýƓǆƶƙƪƒ ƘƓǆƥƤǃƒ Ưƶƕ ǅǒƥǀƙ ƔǄƱƙǒ ƥƿƘƒǍƥǕƒ  ýƛǆ Ü ǁǃƦǃ ƗǒƥƓǆǃƒƘƒǍƥǕƒ Ǒƙǃƒ

 ǇǍǂƙ ǇƓƕ ýǒǆƶǃƒ ƴƿǍƙǒ ƓǈǋǍ Ü ƔǒƕƱǃƒ ƓǌǆƥƤƙƪǒƘƒǍƥǕƒ  ƖƇƓƽǂǃƒ Ǉǆ ƗǒǃƓƵ ƗƞƧƥ ǏǄƵǍ ƖƧƼǍƙǆ.

 ƻǒǈƮƙ ǁƓǈǋǍƧƤƈƥƓƶƕǕ  ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ:1

1-ƕǐǁǋƴǄǁƐ:

 ƾƓƪƙƒ ǇǆưƙƙƇƒƥǕƒ ǙƒǍ ǑǈƶƙǍ ƗǒƥƓǆƙƵǇƊ  ƖƧǆǃƒ ǇǆǍ ƠǒơƮ ýǂƬƕ ƗǆƥƤǃƒ ǅƥǀƙ ƗƪƪƌǆǃƒǏǃǍǕƒ 

 ƓǋƥǍƵǍƕ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǑƼǍƙ ǁǃƦƕǍ

2- üǄƑƴƗǁƐ:

 ƗƿƓǒǄǃƒ ǇǆưƙƙƔƥǕƒǍ  ƔǄƱƙƙ ǇǒƦǃƒ ǇǍǄǆƓƶǃƒ Ɠǌǒƥƕǒ Ǒƙǃƒ ƧǒƥǀƙǃƒǍ ǅƒƧƙơǙƒǍǅǌǃƓǆƵƊ  ýƓƮƙǙƒ

 ǑƼ ǇǒǄǆƓƶǃƒ ýƛǆ Ü ǇƑƓƕƨǃƓƕǅƓƪƿƊ  ýƓƕǀƙƪǙƒǍƊ Ƨǒ ǇǒƦǄǃƒ ƗǒƽƙƓǌǃƒ ƘǙƓƮƙǙƒ ǏǄƵ ǇǍƥ.

3- ƒ ƕǐƽǋƙǋǄǁǍƊ  ƗǒƿƒƥƮǆǃƒ:

 ƾƥƮǃƓƕ ƴƙǆƙƙǍ Ü ƥƓǆƙƵǙƒǍ ƗǀƛǃƓƕ ƖƧǒƥƞ Ɨƪƪƌǆǃƒ ýƶƞ ǇǆưƙƙƗǈƓǆǕƒǍ  ǇƵ ƴƼƒƥƙǍ ƗǆƓǀƙƪǙƒǍ

ǅǒǆƮǃƒ Ǉǆ ǇƑƓƕƨǃƒ ƠǃƓƮǆ.

4-ǕƐƗǃƑǄ:

ƗǆƥƤǃƒ ƔǈƒǍƞ ƗƼƓǂ ýƓǆƙǂƒ ǎƥǆ.

5- ƼƨƑǆƗǁƐ:

38ص،ذكرهسبقمرجع،الشاملةالجودةإدارة،قدادةعیسى،الطائي الله عبدرعد-
1
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ƒ ǑƼ ƗǒƱǆǈǃƒǍ ýƛƓǆƙǃƒ ǎƥǆýǒǆƵ ýǂǃ ƗǆǄƪǆǃƒ ƗǆƥƤǃ.

6- ƕƽƣǁƐ:

 Ǉǆ ƗơǒơƮ ƖƧǍƮƕ ƗǆƥƤǃƒ ƨƓƞǈƒ ǎƥǆýǍƊ  ƖƧǆ.

7- ƕƨǐǀǁƐ:

ƨǒǒǆƙ ǇǍƥ ƴǒǆƞǄǃǍ ýǒǆƵ ýǂƕ ǇǒǄǆƓƶǃƒ ƔǒơƧƙ ǎƥǆ.

8-üƑǆǄǁƐ ƕǁǋǊƨ:

ƗǆƥƤǃƒ ǏǄƵ ýǍƮơǃƒ Ƨƪǒ ǎƥǆ.

9- ƕǐƨǋǄǂǄǁƐ:

Ƭ ƧƼǍƙ ǎƥǆǍƗǆƥƤǄǃ ƗǒƥƓǆ ƥǋƒ.

10-ƕǐǂǉǓƐ:

Ɠǌǆǃƒ ƧƼǍƙ ǎƥǆƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙǃ ƘƒƥƶǆǃƒǍ ƻƧƓƶǆǃƒǍ ƘƒƧ.

11-ǅƑǄǓƐ:

 Ǉǆ ƗǆƥƤǃƒ ǍǄƤ ǎƥǆƧƓƱƤǕƒ.

 ƑǐǆƑƙ: ƕǄƣƢǁƐ ǃǐƣƾƗ Ǐƺ ƔƣǋƜǁƐ ƼǐƾƟƗ ƖƐǋƯƢ:

 Ɣƞǒ ƘƓǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ǑƼ ƖƥǍƞǃƒ ƾǒǀơƙǃƳƓƕƙƍ  ƗǒǃƓƙǃƒ ƘƒǍƱƤǃƒ:1

1-ǗƐ ƒƣƜ ǇƑƓƗǆƔƥƑƙƋǋ ƅǘǄƴǁƑƓ ǃƑǄƗǉǗƐ:

 Ƈǚǆƶǃƒ ǉƓƕƙǈƒ Ɣƥƞ ǇƒƧƓǌƲƍǍ  ǅƥǀǆ Ɠǌǒƥƕǒ Ǒƙǃƒ ƗǒƕƓƞǒǙƒ ƻƿƒǍǆǃƒ ýǚƤ Ǉǆ ǅǌƕ ǅƓǆƙǋǙƒ

ǃƒ Ǎ Ǒƪƽǈǃƒ ƥƒƥƶƙƪǙƒǍ Ü ƗǆƥƤǃƒƦ ƗǆƓƪƙƕǙƒǍ Ü ƧǌƲǆǃƒ ǇƪơǍ Ƈǚǆƶǃƒ ƖƓƿǚǆǃ ǑǈǋƗƕƒƦƞǃƒ  ǁǍǄƪǃƒ Ǎ

ƩƽǈǃƓƕ ƗǀƛǃƒǍ ýƓƶƽǃƒ ǑƕƓƞǒǙƒ..Ǆǂ Ü ǐƥƌǒ Ƨǒƛǆ ƗƕƓƛǆƕ ƓǌǏǃƍƲƓǀǒƍ  ýƞƒ Ǉǆ Ƈǚǆƶǃƒ ǎƥǃ ƗƕƹƧǃƒ

 ƓǋƥǒƧǒ Ǒƙǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ǏǄƵ ýǍƮơǃƒǏǃƍ  ǁǃƦ ƔǈƓƞƓǌǈƎƼ  ýǍƮơǃƒ ýƞƒ Ǉǆ ƇǚǆƶǄǃ ǅƑƒƥǃƒ ƇǙǍǃƒ ƨƨƶƙ

1
222-216ص،ذكرهسبقمرجع،الجودةإدارة،حمودكاظمخضیر-
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ǄƵù ƗǒƕƓƞǒǙƒ ƻƿƒǍǆǃƒ ýǚƤ Ǉǆ ǁǃƦ ƾǒǀơƙ ǇǂǆǒǍ Ü ƧƒƧǆƙƪƓƕ ƓǌǒǄƵ ýǍƮơǃƒ ƧƒƧǂƙǍ ƗǆƥƤǃƒ Ǐ

 ƗǒǃƓƙǃƒ:

Ɗ- ƥƒƥƶƙƪǙƒ ǅǌǃ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ǑƼ ƗƕƹƧǃƒǍ ǅǌƕ ǅƓǆƙǋǙƒǍ Ƈǚǆƶǃƒ ƗǄƕƓǀǆǃ ǑǈǋƦǃƒǍ Ǒƪƽǈǃƒ.

Ɣ- ƧǌƲǆǃƒ Ǉƪơ.

Ɯ-  Ƈǚǆƶǃƒ ƴǆ ýǆƓƶƙǃƒ ǑƼ ƐƼƥǃƒǍ ƗƿƧǃƒǍ ƗǆƓƪƙƕǙƒƧƓǌƲƍǍ  ǅǌƙƥƵƓƪǆ ǑƼ ƗƕơǆǃƒǍ ƥǍǃƒ ƟǍƧ.

ƥ- ƧǌƲǆǃƒǍ ƧǆƶǃƒǍ Ʃǈƞǃƒ ǇƵ ƧƲǈǃƒ Ưƺƕ Ƈǚǆƶǃƒ Ǎơǈ ƗǒƕƓƞǒǙƒ ƟǍƧǃƒ.

ǉ- Ɠƙǃƒ Ɨƿƥǃƒ ǑƼ ƗǆƇƓƱƵƍ  ƇǍƞǄǃƒ ǇǍƥ ƗǆƥƤǃƒ ǇƵ ƘƓƽƮƒǍǆǃƒǏǃƍ  ƗƺǃƓƕǆǃƒǍƊ ýǒǍǌƙǃƒ.

Ǎ-ƧƓƶƬƍ  ýƛǆƙ Ɠǌƕ ýǆƶǒ Ǒƙǃƒ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǇƒǍ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ǑƼ ƖƥƓƶƪǃƓƕ ƇǚǆƶǃƒýưƼƊ  ƘƓƪƪƌǆǃƒƒƥǒǂƋƙ 

Ɠǌǆƥǀƙƕ ǅƓǆƙǋǙƒǍ ƖƥǍƞǄǃ.

Ǉ- Ɠƶƙǃƒ ǑƼ ƗǒƕǄƪǃƒ ƧǍƮǃƒ Ǉǆ ƭǄƤƙǃƒǍ ƚǒƥơǃƒǍ ƗǄƕƓǀǆǃƒ ǑƼ ƴǒǈƮƙǃƒ ǅƥƵ ýǆ.

ƨ-  Ɨƪƪƌǆǃƒ Ǉƒ ǏǄƵ ƨǒǂƧƙǃƒƊƥƕƙ  ƗǆƥƤǃƒ ƧǒƼǍƙ ǑƼ Ǌƕ ǑǌƙǈƙǍ ýǒǆƶǃƓƕ.

2- ǃǊƗƑƜƑƟ ƣǐƣƟƗǋ ƅǘǄƴǁƐ ǌƣǁ ƕƓƷƥǁƐ ƼǂƢ:

 ƗǆƥƤǃƒ ǅƥǀǆǃ ƗǒǀǒǍƪƙǃƒǍ Ɨǒƶǒƕǃƒ ƘƒƧƓǌǆǃƒ ǏǄƵ ƥǆƙƶƙ Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓƞƓǒƙơƒ ƥǒƥơƙǍ ƗƕƹƧǃƒ ƾǄƤ Ǉƒ

 ƘƓƕǄƱƙǆǃƒ ǇǆǍƗǒƪƓƪǕƒ Ɠǆ ǁǃƦǃ ǑǄǒ:

 Ɗ– Ƨƶǃƒ ƓǌƙƒƧƼǍǍ ƓǌƮƑƓƮƤ ǏǄƵ ƨǒǂƧƙǃƓƕ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ Ɠǒƒƨǆǃ ǅǒǄƪǃƒ Ư.

Ɣ-  ǑƼ ƗǒƵǍưǍǆǃƓƕ ǅƒƨƙǃǙƒ ƴǆ ýǒǆƶǃƒ ƓǌǒǄƵ ƥǆƙƶǒ Ǒƙǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ǑƼ ƧǍƮǀǃƒ ǑơƒǍǈ ǏǄƵ ƨǒǂƧƙǃƒ

ƳƓǈƿƍ  ƗǆƥƤ ǑƼ ýǆƓƶƙǃƓƕ ýǒǆƶǃƒǎƧƤƊ  ƧǍƮǀǃƒ ǐƥƓƽƙǃ.

Ɯ-  ƗǄǒƪǍǂ Ɨǒƶǒƕǃƒ Ƙƒƥƶǆǃƒ ƗƼƓǂ ƥƓǆƙƵƒƧǒƛƋƙǄǃ ƪƓơ ǏǄƵ ƾǍƦƙǃƒǍ ǅƬǃƒǍ ƧƲǈǃƒǍ ƩǆǄǃƒǍ ƴǆƪǃƒ Ɨ

... ƗǒƌƧǃƓƼǍƊ ƳƓǆƙƪǙƒ Ǒǈƺƙ ƩǆǄǃƒ.
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ƥ-  ƗƼƓǂ ǇƵ Ƨƪƽƙƪǒ Ǒǂǃ ýǒǆƶǄǃ ƗƮƧƽǃƒ ǁƧƙƧǍǆǕƒ  ǅƥǀǆ ǇǍǂǒ ǇƒǍ ƓǌơưǍƙƪǒ Ǉƒ Ɣƞǒ Ǒƙǃƒ

 ýƓǆǂƙƪǙƒ ƒƥƶƙƪǆ ýǒǆƶǃƒ ýƶƞǒ Ɠǆǆ ƗƿƥǍ ƗǒƵǍưǍǆƕ ƘƒƧƓƪƽƙƪǙƒ ǁǄƙ ǏǄƵ ƥƧǄǃ ƒƥƶƙƪǆ ƗǆƥƤǃƒ

ƘƒƇƒƧƞƍ ǃƒ ƇƓǈƙƿƒ ƗǆƥƤ.

ǉ-  ƔǈƒǍƞǃƒ ǏǄƵ ƨǒǂƧƙǃƒƗǒǈƓƪǈǗƒ  ƧǍƶƬǃƒǍ ƗǆƓƪƙƕǙƒ Ǎ ƔǒơƧƙǃƓǂ ýǆƓƶƙǃƒ ǑƼƗǒǆǋƋƕ  ƘƓƞƓơǃƒ ƧǒƼǍƙ

ƇǚǆƶǄǃ ƗǒǄƕǀƙƪǆǃƒǍ ƗǒǃƓơǃƒ.

3-ƱƑǆƽƋ ƕǐƣǁ ƖƑƮƐƥƗƳǗƐ ƕƜǁƑƴǄǋ üǐǄƴǁƐ

 ƗǒǄǆƵ ǇƒƳƓǈƿƍ  Ƙƪǒǃ ƗǆƥƤǃƒ ǁǄƙ ƇƓǈƙƿƓƕ ýǒǆƶǃƒƧǆǕƓƕ  ýǌƪǃƒƓǆǈƍǍ  ǅƥǀǆ Ǉǆ ƔǄƱƙƙ ƗǆƥƤǃƒ

 ƇƒƧƬǃƒ ƥǈƵ Ƈǚǆƶǃƒ ǎƥǃ ƗƵƓǈǀǃƒ ƾǄƤ ǏǄƵ ƖƧƥƓǀǃƒ ƗǒǂǍǄƪǃƒ ƥǍǌƞǃƒ Ǉǆ ƥǒƥƶǃƒǍƊ  ýǒƿƒƧƶǃƒ ƴưǒǅƓǆƊ

ǅƓǆƙƍ  Ưƶƕ ǑƼ ýǍǀƶǆǃƒ ƧƶƪǃƒǍ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞƕ ǊƵƓǈƙƿƒ ǅƹƧ ǁǃƦǇƓǒơǕƒ  ƗǒǄǆƵ Ǉƒ Ưƶƕǃƒ ǎƧǒƼ Ü

ƵǙƒ ǏǄƵ ƥƧǃƒ ƗǀǒƧƱƼ ǁǃƦǃ ýǒǆƶǃƒ ýƕƿ Ǉǆ ƯƒƧƙƵƒ ƥǍƞǍ ǇǍƥ ǅƙƙ Ǉǃ ƴǒƕǃƒ ƻƿǍǆ Ǉǆ ƻǄƙƤƙ ƯƒƧƙ

ƧƤǓ  Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓưƒƧƙƵƒ ǏǄƵ ƥƧǃƒ ǑƼ ƓǌǒǄƵ ƥƓǆƙƵǙƒ Ǉǂǆǒ Ǒƙǃƒ ƥƵƒǍǀǃƒ Ǉǆ ƗƵǍǆƞǆ ǁƓǈǌƼ ǁǃƦǃ Ü

Ɠǆǂ ƓǌơǒưǍƙ ǇǂǆǒǍ ǑǄǒ:1

Ɗ-ǇƊ ǚǆƶǃƒ ƴǆ ýǆƓƶƙǃƒ ǇƼ ǑƼ ƗǒǈǋƦǃƒ ƖƥƵƓǀǃƓƕ ƗǆƥƤǃƒ  ǅƥǀǆ ǅƨƙǄǒ ǑǋǍ Ƈ) ƾơ ƓǆƑƒƥ ýǒǆƶǃƒ Ǉƒ(

 Ɣƞǒ ƚǒơƕǇƊ  ǏǄƵ ýǆƶǒ ǙǍ ýǒǆƶǃƒ ǏǄƵ ƥƧǃƒ ǑƼ ƓǒƪƓǆǍǄƕǒƥ ƗǆƥƤǃƒ ǅƥǀǆ ǇǍǂǒƥǒǂƋƙ  ƗǌƞǍ ƓƱƤ

 Ɣƞǒ ǇǂǃǍ ƖƧƬƓƕǆ ýǒǆƶǃƒ ƧƲǈǇƊ  ǑǋǍ ýƓƞǆǃƒ ƒƦǋ ǑƼ ƏƥƓƕǆǃƒ Ǉǆ ƗƵǍǆƞǆ ǏǄƵ ƥǆƙƶǒ:

-ƳǚƿǗƒ ƒ ǑƼ ǊǒǄƵ ƥƓǆƙƵǙƒ ƴǆ ƧƬƓƕǆǃƒ Ǒƽǈǃƒ ǏǄƵ ƥƓǆƙƵǙƒ Ǉǆ Ǉǆ Ƨƽǆ Ɠǌǈǆ ǇǍǂǒ Ǚ Ǒƙǃƒ ƘǙƓơǃ

 ƇǍƞǄǃƒǊǒǃƍ.

-  ƯǒǍƶƙǃƒ ƗǀǒƧƱ: ƧƓǌƲƓƕ Üǚƛǆ Ƨƶƪǃƒ ƗǒơƓǈ Ǉǆ ƗǆƥƤǃƒ ǏǄƵ ýǒǆƶǃƒ ƯƒƧƙƵƒ ƯǒǍƶƙ ǏǄƵ ǅǍǀƙǍ

 ƓǌƙƥǍƞ.

- ǃƒ ƗǀǒƧƱƶ ƯƒƧƙƵǙƒ ƔǄƿ ǏǄƵ ƗǀǒƧƱǃƒ ǉƦǋ ǅǍǀƙǍ ƩǂǏǃƍ  Ɩƨǒǆ.

- Ƥǃƒ ǅƥǀǆ ƇǍƞǃ ǏǄƵ ƗǀǒƧƱǃƒ ǉƦǋ ǅǍǀƙǍ Ü ƔƒǍƞƙƪǙƒ ƗǀǒƧƱ ƗǆƥǏǃƍ  Ưƶƕ ǊǒƞǍƙƗǄƑƪǕƒ  ýǒǆƶǄǃ

 ǑƼ ǇǍǂǒ ƚǒơƕƗƕƓƞǗƒ ƯƒƧƙƵǙƒ ƥǒǒǀƙ ƓǌǒǄƵ.

218ص،ذكرهسبقمرجع،الجودةإدارة،حمودكاظمخضیر-
1
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Ɣ-  ǇǒǍƥƙ ƴǆ ƗƲǀǒǃƒǍ ǅƓǆƙǋǙƒ ƧǌƲǒ ǇƒǍ ýǒǆƶǄǃ ƒƥǒƞ Ɠǆǌƙƪǆ ƗǆƥƤǃƒ ǅƥǀǆ ǇǍǂǒ Ǉƒ ƔƞǒƇƒƧǓƒ 

 ǅƙǒ Ǐƙơ ýǒǆƶǃƒ Ɠǌǒƥƕǒ Ǒƙǃƒ ƘƓƲơǚǆǃƒǍƇƓưƧƍ ǉƇƓǒƧƕǂ.

Ɯ-  ƗǆƥƤǃƒ ǅƥǀǆ ǏǄƵ ƔƞǒǇƊ  ǙƤƋǒƦ Ƶƒ ǑƼ ƔƹƒƧ ýǒǆƶǃƒ ǇǍǂǒ ƥǀƼ ÜƓǌƕ ǅǄƪǆ Ɨǒưƿ ýǒǆƶǃƒ ƘƓưƒƧƙ

 ýƞƒ Ǉǆ ƱǀƼ ƯƒƧƙƵǙƒ Ƨǒƛǒ Ǌǈǂǃ Ü Ɨǈǒƶǆ ƗǆƥƤ ƇƓǈƙƿƒƇƓǌǈƍ  Ɣƞǒ ǁǃƦǃ ƗǄƕƓǀǆǃƒǇƊ  ƗǆƥƤǃƒ ǅƥǀǆ ǇǍǂǒ

 ǁǃƦǃ ƓƲǀǒƒƦƍǍ  ƓǆƥǂƋƙ  Ɣƞǒ Ǌƶǆ ýǆƓƶƙǃƒ ƗǃƓơƙƪƒ ǇǆƇƓǌǈƍ  ƾƕǃ ýǂƬƕ ƗǄƕƓǀǆǃƒ.

ƥ-  ƗǆƥƤǃƒ ǅƥǀǆ ǏǄƵ ƔƞǒǇƊ ýƶƞǒ Ǚ  ǇǙ ǊǒǄƵ ƧƮƙǈƒ ƥƿ ǊǈƒǍ ƗƬƿƓǈǆǃƒ ǑƼ ǊǆƒƨǌǈƓƕ ƧƶƬǒ ýǒǆƶǃƒ

 ǐƥƌǒ ƥƿ ƧǍƶƬǃƒ ƒƦǋǏǃƍ  Ɠǆƥƶƕ ƴǒƕǃƒ ƗǒǄǆƵ ýƬƼǇƊ  ƟƓƞǈƕ Ǒǌƙǈƙ ƘƥƓǂ.

4-ƣǀƉƗǁƐ  ƕƨƨƊǄǁƐ ƲǄ üǄƑƴƗǁƑƓ ƅǘǄƴǁƐ ƕǐƥƐƥǄƗƨƐ ǅǄ:

Ǉƍ  ƗǒǄǆƵƥǂƋƙǃƒ  Ƈǚǆƶǃƒ ǎƥǃ ƇǙǍǃƒ ƾǄƤǍ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƴǆ ýǆƓƶƙǃƒ ƗǒƧƒƧǆƙƪƒ ǇǆǑƙƋǒ  ýǚƤ Ǉǆ

ƓǌǈǆǍ ƗǆƲǈǆǄǃ Ƈǚǆƶǃƒ ƇǙǍǃ ƓǈƓǆư ýǂƬƙ Ǒƙǃƒ ƗǒǀǒǍƪƙǃƒǍ Ɨǒƶǒƕǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ Ưƶƕ:

Ɗ-  ƗƞƧƥ ǏǄƵ ƒǍǈǍǂǒ Ǉƒ ƘƓǆƥƤǃƒ Ǒǆƥǀǆ ǏǄƵ Ɣƞǒ ƚǒơƕ Ü ǅǌƙƓƲơǚǆǍ Ƈǚǆƶǃƒ ǐǍƓǂƬƕ ǅƓǆƙǋǙƒ

 Ƈǚǆƶǃƒ ǐǍƓǂƬ ƔƓƶǒƙƪƒ ǑƼ ƧƕƮǃƒ Ǉǆ ƗǒǃƓƵƥƓơƙƒǍƘƒƇƒƧƞǗƒ ǆ ǁǃƥ ƗƞǃƓƶǆ Ɠǌǈǂǆǒ Ǒƙǃƒ ýǚƤ Ǉ:

-  ǅǌǄƕƿ Ǉǆ Ɨǆƥǀǆǃƒ ǎǍǂƬǃƒ ƗǒǆǋƋƕ ǅǋƧƓƶƬƍǍ ǅǌǃ ƧƒƦƙƵǙƒ.

-  ǁǃƦ ǇƵ ƗǆƞƓǈǃƒ ƖƧƓƪƤǃƒ ǇƵ ǅǌưǒǍƶƙ.

- ƘƓǆƥƤǃƒ ǑƼ ƗǆƥƤƙƪǆǃƒ ƴǄƪǃƒ ýƒƥƕƙƪƒ.

- ƗǆƑƒƥ ƖƧǍƮƕ Ɩƥǒƞǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ƧǒƼǍƙǍ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǅƵƥ ǑƼ ǅǋƧǍƥ ǅǒƲƶƙǍ ƇǚǆƶǄǃ ƧǂƬǃƒ ǅǒƥǀƙ.

ƒ-  ƣƴƓ ƖƑǄƣƢǁƐ ƥǐƺǋƗǃƑǄƗƋ ƳƣƽƑƴƗǁƐǋ ƲǐƓǁƐ ƕǐǂǄ:ƒƧǆƙƪƓƕ ƒǍƶƕƓƙǒ Ǉƒ ƘƓǆƥƤǃƒ Ǒǆƥǀǆ ǏǄƶƼƧ 

 ƧƓǒƺǃƒ ƴƱƿ ƧǒƼǍƙ Ü ƗǈƓǒƮǃƒ ƘƓǆƥƤ Ü ƔǒǂƧƙǃƒ ƘƓǆƥƤ ýƛǆ Ü ƴǒƕǃƒ ƥƶƕ Ɠǆ ƘƓǆƥƤ ǅǒƥǀƙƇƒƨƞǖǃ  Ǒƙǃƒ

 ƓǌƽǄƙ ǅƙƇƓǈƛƊ  ƴǆ ýǆƓƶƙǃƒ ǑƼ Ƈǚǆƶǃƒ ƧƒƧǆƙƪƒ ǏǄƵ ƥƵƓƪǒ ƗǒǃƓƵ ƖƇƓƽǂƕ ƘƓǆƥƤǃƒ ǉƦǋ ǅǒƥǀƙƼ Ü ýƓǆƶƙƪǙƒ

ƌǆǃƒƓǋƧƒƧǀƙƪƒǍ ƓǋƥǍƞǍ ƧƒƧǆƙƪƒ ǑǃƓƙǃƓƕǍ Ɨƪƪ.
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 ƘǁƑƙǁƐ ƱƥƻǁƐ: ƕǄƣƢǁƐ ƔƣǋƜ ǃǐǐƾƗ ƚƤƑǄǆǋ ƖƐƥƪƊǄ

Ǘǋƈ: üǐǄƴǁƐ ƹƥƯ ǅǄ ƕǄƣƢǁƐ ƔƣǋƜ ǃǐǐƾƗ:

 ƖƧƒƥǗƒ ƻƿǍǆ ǇƵ Ƨƕƶƙ ƗǒǄƤƒƥ Ɠǆǋƥơƒ Ü ƧƲǈ ǑƙǌƞǍ Ǉǆ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǅǒǒǀƙ Ǐǃƍ ƖƥƓƵ ƧƲǈǒ

ǆƮ Ǒƙǃƒ ƘƓƽƮƒǍǆǃƓƕ Ɠǌǆƒƨƙǃƒ ǎƥǆǍ ǏǄƵ ƨǂƧƙƼ ƗǒƞƧƓƤǃƒ ƧƲǈǃƒ ƗǌƞǍ ƓǆƊ Ü ƓǌƪƓƪƊ ǏǄƵ ƗǆƥƤǃƒ Ƙǆ

 ýǒǆƶǃƒ ƻƧƱ Ǉǆ ƗǂƧƥǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ.

 ýǒǆƶǃƓƕ ǊƞǍƙǃƒ ǊǒǄƵ ƠǄƱƮǒ ǐƦǃƒ ƚǒƥơǃƒ ǑǀǒǍƪƙǃƒ ǅǍǌƽǆǃƒ ƧƓƕƙƵƒ ǏǄƵǍorientation

client ǚǆ ƩƓƪƊ ǏǄƵ ǅǍǀǒ ƖƥǍƞǃƒ ǅǒǒǀƙ ǇƓƼ ýǒǆƶǃƒ ƘƓƶƿǍƙǍ ƘƓƞƓơ ƗƼƧƶǆ ǏǄƵ ƨǂƧǒ ýǒǆƶǃƒ ƗƲơ

ƗǂƧƥǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǐƊ ǑǄƶƽǃƒ ƓǌƑƒƥǕ ǊǂƒƧƥƍ ǎƥǆǍ ƓǋƥƓƶƕƊǍ ƗǆƥƤǃƒ ƭƑƓƮƤǃ.

 ƻƧƵ ƥǀƼ(zeithaml) ƓǌǈƋƕ ƗǂƧƥǆǃƒ ƖƥǍƞǃƒ" : Ǐǃƍ ƗƕǍƪǈǆǃƒ ƾǍƽƙǃƒǍ ƨǒǆƙǃƒ ƗƞƧƥƕ ýǒǆƶǃƒ ǅǂơ

 ƇǑƬǃƒ ƗǒƮƓƤǍ ƧǋǍƞ1

 ƗǈƧƓǀǆǃƒ ǇƵ ƝƙƓǈǃƒǍ Ü ǊǒǍƓƪǒ Ǚ ǇǂǙ Ǎ ƓưƧǃƓƕ ƱƕƙƧǆ ǉƓƞƙƒ ǇƵ ƖƧƓƕƵ ƗǂƧƥǆǃƒ ƖƥǍƞǃƓƼ ǇƦƍ

 Ǉǆ ǇǍǂǒ ǇƊ Ɣƞǒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǅǒǒǀƙ ǇƓƼ Ü ǁǃƦ ǏǄƵ ƇƓǈƕǍ Ü ƇƒƥǕƓƕ ƗǀǄƶƙǆǃƒ ƘƓǂƒƧƥǗƒǍ ƘƓƶƿǍƙǃƒ Ǉǒƕ

Ǎ ƗǒǃƓƙǃƒ ƔƓƕƪǕƒ Ǐǃƍ ǁǃƦ ƴƞƧǒǍ ýǒǆƶǃƒ ƧƲǈ Ɨǌƞ:2

1- ƓǒƒǍǈǍ ƗǆƥƤǃƒ ƧƓǒƙƤǙ Ƈǚǆƶǃƒ Ɠǋƥƥơǒ Ǒƙǃƒ ƘƒƧƬƌǆǃƒǍ ƧǒǒƓƶǆǃƓƕ ƗƼƧƶǆ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǎƥǃ ǇǍǂǒ Ǚ ƥƿ

Ƽ ƧƬƌǆ ýƤǃ ƓǌǈǍǃǍǒ Ǒƙǃƒ Ɨǒƕƪǈǃƒ ƗǒǆǋǕƒ Ǐƙơ ǍƊ Ü ǅǌǒƥǃ ƇƒƧƬǃƒ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǅǒǒǀƙ Ǒ.

2- ƗǆƥƤǄǃ ǑǄƶƽǃƒ ƇƒƥǕƒ Ƈǚǆƶǃƒ Ɠǌƕ ǁƧƥǒ Ǒƙǃƒ ƔǒǃƓƪǕƒ ƗƼƧƶǆ ǑƼ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƖƧƒƥƍ ƐƱƤƙ ƥƿ.

1
- cristian debaix , joel brée , comportement du comsommateur edition economica , paris , 2000, p 520.

2
- cristian debaix , joel brée , ap .cit , p 520.
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3-  ƘƓǆƥƤǃƒ ǑƼ ƧǍƱƙǄǃ ƗƕƓƞƙƪƒ ƧǍƱƙƙ ǅǌƙƓƶƿǍƙǍ Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓƞƓơ ǇƊ Ɨǀǒǀơƕ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƻƧƙƶƙ Ǚ ƥƿ

Ǎ ƗƪƼƓǈǆ ƘƓƪƪƌǆ ƻƧƱ Ǉǆ ǍƊ Ɠǌƪƽǈ Ɨƪƪƌǆǃƒ Ǉǆ Ɨǆƥǀǆǃƒ Ƨƕƙƶǒ Ǌǆƥǀƙ Ɠǆ ǇƊ ƥǀƙƶƙ ƓǌǄƶƞǒ Ɠǆ Ǎǋ

ƓƕƪƓǈǆ.

4-  ǅǒǒǀƙ ǍƊ ǅǌƙƓƶƿǍƙ ƗƼƧƶǆǍ ƓǌƑǚǆƵ ƘƓƞƓơ ƥǒƥơƙ ƓǌƙƓǒǈƓǂǆƍ ƭǀǈǃ ƒƧƲǈ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƴǒƱƙƪƙ Ǚ ƥƿ

ƓǌƙƓǆƥƤ ǑƼ ƖƥǍƞǃƒ ǎǍƙƪǆ ƥǒƥơƙ ǏǄƵ ƖƧƥǀǃƒ ǅƥƵ ǑǃƓƙǃƓƕǍ ƇƒƥǕƒ ǇƵ ǅǌǒƥǃ ƓưƧǃƒ ǎǍƙƪǆ.

          ǎǍƙƪǆƕ ƖƥǍƞǃƒ ǅǒǒǀƙ ƱƕƙƧǒ ǅǒǒǀƙ ƗǒǄǆƵ ǇƊ Ǐǈƶǆƕ Ü ǅǌǃ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǒǄǂǃƒ ƗǆƥƤǄǃ Ƈǚǆƶǃƒ ǁƒƧƥƍ

  ƗǒƥƓǆǃƒ ƔǈƒǍƞǃƒ ƻǄƙƤǆ ƗǒƧǋǍƞǃƒ ǍƊ ƗǒƪƓƪǕƒ ƗǆƥƤǃƒ Ǐǃƍ ƗƼƓưǗƓƕ ýǆƬƙ ýǒǆƶǃƒ ƻƧƱ Ǉǆ ƖƥǍƞǃƒ)

 ƗƪǍǆǄǆǃƒ( ƗƪǍǆǄǆ ƧǒƺǃƒǍ) ƗǒǄƵƓƽƙǃƒ( ƖƥǍƞ ǅǒǒǀƙ ƗǒǄǆƶƼ ǁǃƦ ƔǈƓƞ Ǐǃƍ Ü ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙƕ ƗǄƮƙǆǃƒ

 ƗǆƥƤǃƒƗǆƥƤǃƒ ƇƒƧƬ ýƕƿ Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓƶƿǍƙǍ ƘƓƕƹƧǍ ƘƓƞƓơ ǏǄƵ Ƨǒƕǂ ýǂƬƕ ƥǆƙƶǒ.

 ƑǐǆƑƙ: ƕǄƣƢǁƐ ƔƣǋƜ ǃǐǐƾƗ ƖƐƥƪƊǄ:

     ƚơƕƙ ǇƊ Ǉǆ ƥƕǙ ǅǌƙƓƞƓơ ǑƕǄƙǍ Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓƶƿǍƙ ƴǆ ǅƑǚƙƙ ƗǆƥƤ Ü ƘƓǆƥƤǃƒ ƘƓƪƪƌǆ ǅƥǀƙ Ǐƙơ

Ǎ Ǉǆ Ɩƥǒƞǃƒ ƗǆƥƤǃƓƼ Ü ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǇǒƪơƙǍ ƧǒǍƱƙǃ ýƑƓƪǍǃƒǍ ƾƧƱǃƒ ǅƵ Ǒƙǃƒ Ǒǋ Ƈǚǆƶǃƒ ƧƲǈ Ɨǌƞ

 Ƈǚǆƶǃƒ ƓǌǒǄƵ ƥǆƙƶǒ Ǒƙǃƒ ƘƒƧƬƌǆǃƒǍ ƧǒǒƓƶǆǃƒ ǏǄƵ ƻƧƶƙƙ ǇƊ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǏǄƶƼ ǁǃƦǃ ǅǌƙƓƶƿǍƙ ƴǆ ƾƼƒǍƙƙ

 ƖƥǍƞ Ƨǒƪƽƙ ǑƼ ƓǌǒǄƵ ƥǆƙƶǒ Ǒƙǃƒ ƘƒƧƬƌǆǃƒ ǅǋƊ ýƛǆƙƙǍ Ü ǅǌǃ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǏǄƵ ǅǂơǃƒ ǑƼ

Ɠǆ ƗǆƥƤǃƒ ǑǄǒ:1

1- ƕǐƣƑǄƗƳǗƐ:

              Ǉǂǆǒ ýǂƬƕ ǇǍǂƙ ǇƊ ǐƊ Ǌƕ ƘƥƵǍ Ɠǆ Ɣƪơ ǇǍǂƙ ƗǆƥƤ ǅǒƥǀƙ ǏǄƵ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƖƧƥƿ ǑǋǍ

 Ǉǆ Ɨǀǒƿƥ ƗǆƥƤ Ǌǃ ǅƥǀƙ ǇƊ ƴƿǍƙǒ ýǒǆƶǃƓƼ Ü ƗƿƥǃƒǍ ƗơƮǃƒ Ǉǆ ƗǒǃƓƵ ƗƞƧƥƕ ǇǍǂƙǍ Ü ƓǌǒǄƵ ƥƓǆƙƵǙƒ

 Ǉǆ ǉƥƵǍ ǅƙ Ɠǆǂ ƇƒƥǕƒǍ ƘƿǍǃƓƕ ǅƒƨƙǃǙƒ ƚǒơ ƓǋƇƒƥƊ ǑƼ ƗǆƥƤǃƒ ǅƥǀǆ ǏǄƵ ǉƥƓǆƙƵƒ Ǐǃƍ ƗƼƓưǗƓƕ Ü ýƕƿ

ǑǂǒǈƓǂǒǆ ǏǄƵ ƖƧƓǒƪǃƒ ƔơƓƮ ƥǆƙƶǒ ǇƓǂ

2- ƕǐƨǋǄǂǄǁƐ:

1
.443.446،صذكرهسبقمرجع،الضمورحامدھاني-
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 Ǒǆƥǀǆ ƧǌƲǆǍ Ƙƒƥƶǆǃƒ ýƛǆ Ü ƗǒǆƥƤǃƒ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǎƥǃ ƗơƓƙǆǃƒ ƗǒƥƓǆǃƒ Ƙǚǒǌƪƙǃƒ Ǐǃƍ ƧǒƬǒǍ

 Ǉǆ Ƨǒƛǂǃƒ ǑƽƼ Üǅǌƶǆ ýƓƮƙǙƒ ýƑƓƪǍǍ ƘƒǍƥƊǍ ƗǆƥƤǃƒǇƓǒơǕƒ ǃƒ ƓƞǄǒ ýǒǆƶǏǃƍ  ƖƥǍƞ ǏǄƵ ǅǂơǃƒ

 ƗǒƥƓǆǃƒ ƘǚǒǌƪƙǃƓǂ Ü ƗǆƥƤǄǃ ƗǀƼƒƧǆǃƒ ƗǒǄǂƬǃƒ ƭƑƓƮƤǃƒ ýǚƤ Ǉǆ ƗǆƥƤǃƒ) Ǎ ƖƨǌƞǕƒǍ Ƙƒƥƶǆǃƒ

ƥƒƧƼǕƒ... ƣǃƒ(

 Ɨƛǒƥơ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒǒǀƙ ǑƼ ƗǆƥƤƙƪǆǃƒ ƓǒƞǍǃǍǈǂƙǃƒ ýǋ ǁǃƦ ýƓƛǆÞ Ƥƒƥǃƒ ƧǌƲǆǃƒ ýǋùǒǆƮƙǍ ǑǄù ýơǆǃƒ ǅ

ǒǆƶǄǃ ƓơǒƧǆ ƒǍƞ ƾǄƤǒ ǉƧǍǂǒƥǍýÞ ǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ Ʃǂƶǒ ǇǒǄǆƓƶǄǃ ǑƮƤƬǃƒ ƧǌƲǆǃƒ ýǋù Ɨ

 ýǒǆƶǄǃÞ

3- ƕƓƑƜƗƨǗƐ:

 ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ǏǄƵ ǊƙƧƥƿǍ Ü ǅƑƒƥ ýǂƬƕ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙǃ ƥƒƥƶƙƪǙƒ ǏǄƵ ƗǆƥƤǃƒ ǅƥǀǆ ƖƧƥǀƕ ƾǄƶƙƙǍ

 ƜƓƙơǒ ǐƦǃƒ ƘƿǍǃƒ ǑƼƓǌǒǃƍ  ÜýǒǆƶǃƒǏǃƍ  ƥǈƵ ƖƥƓƶƪǃƒǍ ƩƓǆơǃƓƕ ƗǆƥƤǃƒ ǅƥǀǆ ƧǍƶƬ ƔǈƓƞ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ

 ƗǆƥƤ ǑƼ ƓƕƹƒƧǍ ƒƥƶƙƪǆ Ǎ ƒƨǋƓƞ ǇǍǂǒ ǐƦǃƒ ǅƶƱǆǃƒ ýǆƓƵ ýƛǆ Ü ǁǃƦǃ ǊƙǒƨǋƓƞ ǎƥǆǍ ýǒǆƶǄǃ

Ƈǚǆƶǃƒ.

4-ǅƑǄǓƐ:

 ƧǍƶƬǃƒ ƗƞƧƥ ǇƵ Ƨǒƕƶƙ ǑǋǍǇƓǆǕƓƕ  ǎƥǆƕ ƾǄƶƙǒ ǐƊ Ü Ɠǌǆƥǀǒ ǇǆǍ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ǑƼ ƗǀƛǃƒǍ

Ɨƪƪƌǆǃƒ ǉƦǋ Ǉǆ ƗǆƥƤǃƒ ǑǀǄƙ ƝƑƓƙǈǃ ƗǂƧƥǆǃƒ ƧƱƓƤǆǃƒǍƊ  Ɠǌǆƥǀǆ ǇǆǍƊ  Ǒǋ Ɠǆ Ü ǁǃƦ ýƓƛǆǍ Ü Ɠǆǋǚǂ

ǇƓǆǕƒ  ƗǀƬ ƧƓƞƑƙƪƓƕ ýǒǆƶǃƒ ǅƓǒƿ ǏǄƵ ƗƕƙƧƙǆǃƒǍƊ  ƾƥǈƼ ǑƼ ƗƼƧƹÞ

5- üǐǄƴǁƐ ƖƑƜƑƟǁ ƕǄƣƢǁƐ ǃƣƾǄ ǃǊƻƗ ƕƜƥƣ)ƹƯƑƴƗǁƐ: (

 ƧƬƌǆǃƒ ƒƦǋ ƧǒƬǒǍǏǃƍ  ǅǋƥǒǍƨƙǍ Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓƞƓǒƙơƒ ǅǌƽƙǍ ƥǒƥơƙ ǏǄƵ ƗǆƥƤǃƒ ǅƥǀǆ ƖƧƥƿ ǎƥǆ

ƓƵƧǃƓƕ ǏǄƵ ƻƧƶƙǒ Ǐƙơ ƗǆƥƤǃƒ ǅƥǀǆ ǊƞƓƙơǒ ǐƦǃƒ ƥǌƞǃƒǍ ƘƿǍǃƒ Ǉǆ ǅǂ Ü ǁǃƦ ýƓƛǆǍ Ü ƗǒƓǈƶǃƒǍ Ɨǒ

 ƓǌǂƧƥǒǍ ýǒǆƶǃƒ ƘƓƞƓơÞ  ǊƙǄǂƬǆ ƴǆ ǊƽƱƓƶƙǍ ýǒǆƶǃƒ ƧƵƓƬǆǃ ƗǆƥƤǃƒ ǅƥǀǆ ǅǌƽƙ ǎƥǆ ƓǆÞ

 ǑǃƓƙǃƒ ýǍƥƞǃƒ ǑƼ ƘƒƧƬƌǆǃƒ ǉƦǋ ƠǒưǍƙ ǇǂǆǒǍ:
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ƟƧƬǃƒ ƧƬƌǆǃƒ

ƗƛƒƥơƗǒƕƥƓƞǍƧǌƲǆƗƪƪƌǆǃƒ

ƧǍǌƲƧƮǈƶǃƒǐƥƓǆǃƒƧǌƲǆǇǒǄǆƓƶǃƒ

ƘǚǒǌƪƙƗǒƥƓǆ

1-ƗǒƪǍǆǄǆǃƒ

ƖƧƥǀǃƒǏǄƵƇƓƼǍǃƒƥƵǍǃƓƕǑƼǕƒýƞƥƥơǆǃƒ

ƇƒƥƊƾƥƓƮƘƓǆǍǄƶǆƗǀǒƿƥƗơǒơƮǍ

ƗǒƿƒƥƮǆƇƒƥǕƒƗǒǈƓǂǆƍǍƥƓǆƙƵǙƒǏǄƵƘǚǋƌǆ

ƘƒƇƓƽǂǍ

2-ƗǒƥƓǆƙƵǙƒ

ǅǚƵƍƇǚǆƶǃƒýƓƞƉƕƇƓƼǍǃƒƗǆƥƤǃƓƕ

ƗƵƧƪǃƒƖƥƵƓƪǆǃƒǍƗƵƧƪƦǒƽǈƙƘǚǆƓƶǆǃƒ

ƗƵƧƪƥƧǃƒǏǄƵǐǍƓǂƬƇǚǆƶǃƒ

3-ƗƕƓƞƙƪǙƒ

ǇƓǆưýǍƮơǃƒǏǄƵǃƒƗǆƥƤƔƪơƥƵǍǃƒ

ƗǀƛƇǚǆƶǃƒǑƼƗƪƪƌǆǃƒǅƒƥƶǈƒƧƱƤǃƒǁƬǃƒǍǑƼƘǚǆƓƶƙƗƪƪƌǆǃƒ

ƇƒƥƊǅǒǄƪǇǆƻƧƱǇǒƽƲǍǆǃƒ

4-ǇƓǆǕƒ

ǅǌƼƗƼƧƶǆǍƘƓƞƓơýǒǆƶǃƒ 5-ƻƱƓƶƙǃƒ

 ǃƽƥ üǋƣƜǁƐ)04: (ƕǄƣƢǁƐ ƔƣǋƜ ǃǐǐƾƗ ƖƐƥƪƊǄ
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ǅƓǆƙǋǙƒýǒǆƶǃƓƕǑƵǍǃƒƗǒǆǋƋƕýǒǆƶǃƒ

ƗǆƑǚǆƘƓƵƓƪýǆƶǃƒƴǆǊƙƓǆƒƨƙǃƒ

Source : www.ecogesam-ac-aix-marseille . fr, serrice quality, ( 15 /00/05).

 ƑƙǁƑƙ:ƑǄǆƤƕǄƣƢǁƐ ƔƣǋƜ ǃǐǐƾƗ ƚ:

ƒƦǋ ƥǆƙƶǒ Ü ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǅǒǒǀƙǃ ǇǒƞƦǍǆǈ ƥǒƥơƙ Ǐǃƍ ǇǍƛơƓƕǃƒ ýƮǍƙ ƥǀǃ ýǂƬƕ ǇƓƞƦǍǆǈǃƒ Ǉ

 ƗǆƥƤǃƒ ƳǍǈ Ɣƪơ ýǒƥƶƙǃƒ ǍƊ ƻǒǒǂƙǄǃ ƗǄƕƓƿ Ɨǒǆǒǀƙǃƒ ƘƒƧƬƌǆǃƒ Ǉǆ ƗƵǍǆƞǆ ǏǄƵ ǑƪƓƪƊ.

1- ƔǋƜƻǁƐ ƚƤǋǄǆ:Ǎǆǈ ǏǆƪǒƦƜServqual ǅƓƿ Ǒƙǃƒ ƘƓƪƒƧƥǃƒ ýǚƤ Ǉǆ ƘƓǈǒǈƓǆƛǃƒ ýǚƤ ƧǌƲ

Ǉǆ ýǂ Ɠǌƕ"parasuraman , Ieilhmal et berry"Ɣ ƖǍƞƽǃƒƼ ǊǆƒƥƤƙƪƒ Ɨǒƺƕ ǁǃƦǍ ƥǒƥơƙ Ǒ

 Ɠǌǈǒƪơƙ Ɨǒƽǒǂ ǑƼ ƖƥƵƓƪǆǃƒǍ ƖƥǍƞǃƒ ýǂƓƬǆ ƧƥƓƮǆ ýǒǄơƙǍ.

 ǅǌǂƒƧƥƒǍ ƗǆƥƤǃƒ ǎǍƙƪǆǃ Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓƶƿǍƙ Ǉǒƕ ƖǍƞƽǃƒ ƥǒƥơƙ Ǒǈƶǒ ƖǍƞƽǃƒ ƜƥǍǆǈ Ɣƪơ ƖƥǍƞǃƒ ǅǒǒǀƙ Ǉƒ

Ƈƒƥǖǃ  Ƨǒƕƶƙǃƒ ǇǂǆǒǍ ƗǂƧƥǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒǍ ƗƶƿǍƙǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ Ǉǒƕ ƾƕƓƱƙǃƒ ǎƥǆ ƥǒƥơƙǍ ƗƼƧƶǆ ǐƊ ÜƓǌǃ ǑǄƶƽǃƒ

ǈƵ ƗǒǃƓƙǃƒ ƗƿǚƶǃƓƕ Ɠǌ:1

Ǎǆǈ ƥƥơ ƥƿǍƦ ƖƥǍƞǃƒ ǅǒƥǀƙ ǑƼ ƟƓƞǈǃƒ ǅƥƵ Ɣƕƪƙ Ǒƙǃƒ ƘƒǍƞƽǃƒ Ü ƖǍƞƽǃƒ Ɯ ǑƼ ýƛǆƙƙǍ ƗƕǍǄƱǆǃƒ

 ƘƒǍƞƼ ƩǆƤ2: ǑǃƓƙǃƒ ýǂƬǃƒ ýǚƤ Ǉǆ ƓǌơǒưǍƙ Ǉǂǆǒ:

الإداریةالعلوم مجلة ،المصرفیةالخدماتجودةقیاس، معلا ناجي -

165ص،1998،جوان،02عدد،25المجلد،
1

165ص،السابقالمرجعنفس-
2

  ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ:Servqual= ǁƒƧƥǗƒ– ƴƿǍƙǃƒ
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 ƖǍƞƽǃƒ01

 Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓƶƿǍƙǃ ƾƼǍ ƗǆƥƤǃƒ ƭƑƓƮƤ ƥǒƥơƙ)ƗǆǆƮǆ ƗǆƥƤ(

 ƖǍƞƽǃƒ03

     ƗǆƥƤǃƒ ƇƒƥƊ

)Ƥ Ɨǆƥǀǆ Ɨǆƥ(

 ƖǍƞƽǃƒ04  ƘǙƓƮƙƒ

Ƈǚǆƶǃƒ

) ƗǆƥƤ

ƗƞǍƧǆ(

 Ƈǚǆƶǃƒ Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓƶƿǍƙǃ ƖƧƒƥǗƒ ƘƓǂƒƧƥƒ

 ƖǍƞƽǃƒ02

 ƗǒƮƤƬǃƒ ƘƓƞƓơǃƒýǒǆƶǄǃ ƗǒƞƧƓƤ ƘǙƓƮƙƒ

ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǁƒƧƥƒ

     ƗƶƿǍƙǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ

 ƖǍƞƽǃƒ05

   ƗǂƧƥǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ

ǅǒǒǀƙǃƒ ƘƒƧƬƌǆ

1-      ƗǒƪǍǆǄǆǃƒ

2- ƗǒƥƓǆƙƵǙƒ

3- ƗƕƓƞƙƪǙƒ

4- ǇƓǆǙƒ

5- ƻƱƓƶƙǃƒ

ƒƗǀƕƓƪǃƒ ƖƧƕƤǃ

 ǅƿƧ ýǂƬǃƒ)14: (ǍǆǈƦƖǍƞƽǃƒ Ɯ)servqual(
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Source : lambin. J.J , Marketing stratégique et opérationnel, lunad, paris , 2002 p 345.

 ƔǋƜƻǁƐ1:ƙƤǙƒ ǇƵ ƝƙǈƙǍ ǁƧƥƙ Ǚ ƥǀƼ Ü ƗǒǆƥƤǃƒ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƖƧƒƥƍ ǁƒƧƥƍǍ  ýǒǆƶǃƒ ƘƓƶƿǍƙ Ǉǒƕ ƻǚ

 ƱƓǆǈƊǍ ƾǍƪǃƒ ǇƵ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ƗǄǀǃ ƗǆƥƤǃƒ ƘƓǈǍǂǆ ǏǄƵ ýǒǆƶǃƒ ǅǂơ ƗǒƽǒǂǍ Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓƕƹƧ ƗƿƥƕǍ

 ƔǄƱǃƒ.

 ƔǋƜƻǁƐ2:  ƘƓǂƒƧƥƒ ƴǆ ƗǆƥƤǃƓƕ ƗƮƓƤǃƒ ƘƓƽƮƒǍǆǃƒ ƾƕƓƱƙ ƥǍƞǍ ǅƥƵ Ǐǃƍ ƧǒƬƙǍƖƧƒƥǗƒ  ƘƓƶƿǍƙǃ

Ü ýǒǆƶǃƒ  ƗǆƞƧƙ ǏǄƵ ƖƧƥƓƿ Ƨǒƹ ƓǌǈƊ Ǚƍ ýǒǆƶǃƒ ƘƓƶƿǍƙǃ ƗǒǆƥƤǃƒ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƖƧƒƥƍ ǁƒƧƥƍ ǅƹƧ Ǌǈƒ ǐƊ

 Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ǑƼ Ɩƥƥơǆ ƘƓƽƮƒǍǆ Ǐǃƍ ǁǃƦ.

 ƔǋƜƻǁƐ3:  Ɨƪƪƌǆǃƒ Ƙǈǂǆƙ ƒƦƎƼ Ü Ɠǌǃ ǑǄƶƽǃƒ ƇƒƥǕƒǍ ƗƵǍưǍǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƘƓƽƮƒǍǆ Ǉǒƕ ƖǍƞƼ ǑǋǍ

ƗǆƥƤǃƒ ǑƼ ƗƕǍǄƱǆǃƒ ƘƓƽƮƒǍǆǃƒ ƴưǍ Ǉǆ ƗǒǆƥƤǃƒ  Ɠǌǈǂǆǒ ǚƼ ÜƇƒƥƊ  ƥǍƞǍ Ɣƕƪƕ ƗǆƥƤǃƒ ǉƦǋ

 ƘƓƽƮƒǍǆǃƓƕ ǅǌƵƓǈƙƿƒ ǅƥƵ ǍƊ ƓǌƑƒƥƊ ǏǄƵ ǇǒǄǆƓƶǃƒ ƔǒƧƥƙ ǅƥƵǍ Ü ƗǈƧǆ ƧǒƹǍ Ɩƥǀƶǆ ƘƓƽƮƒǍǆ

 ƗǆƥƤǃƒ ǉƦǋ ƇƒƥǕ ǑƼƓǂǃƒ ƨƼƓơǃƒ ƥǍƞǍ ǅƥƵ ǍƊ Ü ƗƕǍǄƱǆǃƒ.

 ƔǋƜƻǁƐ4:ƒ ƥǍƵǍǃƒ Ǉƒ Ü Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒǍ ƗƞǍƧǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ Ǉǒƕ ƖǍƞƽǃƒ ǑƼ ýƛǆƙƙǍ ýǚƤ Ǉǆ ƖƓƱƶǆǃ

ƗƱƬǈǕƒ  ƴǆ ƾƕƓƱƙƙ Ǚ ƗǒƞǒǍƧƙǃƒƇƒƥǕƒ  ƘƓǒǄǆƶǃƒ Ǉǒƕ ƾǒƪǈƙǃƒ ǑƼ ƻƶư ƥǍƞǍǃ ǁǃƦǍ ƗǆƥƤǄǃ ǑǄƶƽǃƒ

ƗǒǆƥƤǃƒ ƗƪƪƌǆǄǃ ǑƞƧƓƤǃƒ ƾǒǍƪƙǃƒǍ.

 ƔǋƜƻǁƐ5: Ǚ ƗƶƿǍƙǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ Ǉƒ Ǒǈƶǒ ƒƦǋǍ Ü Ɩƒƥƌǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒǍ ƗƶƿǍƙǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ Ǉǒƕ ƖǍƞƽǃƓƕ ƾǄƶƙƙǍ

ƥǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƴǆ ƾƕƓƱƙƙ ǏǄƵ ǅƙǒ ƚǒơƕ ƘƒǍƞƽǃƒ ƴǒǆƞǃ ƗǄƮơǆ ǇǍǂƙǍ ƗǂƧƓǌƪƓƪƊ  ƖƥǍƞ ǏǄƵ ǅǂơǃƒ

ƇƒƥƊ ƗǒǆƥƤǃƒ Ɨƪƪƌǆǃƒ

2- ǋǄǆƤ ǇƑƜƗǗƐ ƚ:

  ýǚƤ ƧǌƲ1992  Ǉǆ ýǂ Ɠǌƕ ǅƓƿ Ǒƙǃƒ ƘƓƪƒƧƥǄǃ Ɨƞǒƙǈ1servportǋ ƻƧƶǒǍǅƪƓƕ ƜƦǍǆǈǃƒ ƒƦ

(Taylor et Cronin)

-
1

،perormanceServiceالخدمةأداءوتعنيالعبارتینمنوتتكونServperf
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Ǎǆǈǃƒ ƒƦǋ ƧƓƱǒƒ ǑƼ ƖƥǍƞǃƒ ƻƧƶƙǍƦ ƓǆǍǌƽǆ Ɯƍ ýǒǆƶǃƒ ǁƒƧƥƓƕ ƱƕƙƧǒ ƓǒǋƓƞƙƇƒƥǖǃ  ƗǆƥƤǄǃ  ǑǄƶƽǃƒ

 Ǌǈƒ ǏǄƵ ǉƓƞƙǙƒ ƻƧƶǒǍ Ɨǆƥǀǆǃƒ: ǅǒǒǀƙƇƒƥǕƒ  ǏǄƵƩƓƪƊ  Ǉǆ ƗƵǍǆƞǆƥƓƶƕǕƒ  ƗǆƥƤǃƓƕ ƗƱƕƙƧǆǃƒ

Ɨǆƥǀǆǃƒ.

Ǎǆǈ ǅǍǀǒƦǏǄƵ ǉƓƞƙǙƒ ƜƩƓƪƊ  ǅǒǒǀƙ ǏǄƵ ƨǂƧǒǍ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǅǒǒǀƙ ǑƼ ƖǍƞƽǃƒ ƖƧǂƼ ƯƼƧ

ƇƒƥǕƒ Ǘƒ ƔǈƓƞ ǏǄƵ ƨǒǂƧƙǃƒ ǐƊ Ü ƗǆƥƤǄǃ ǑǄƶƽǃƒ ǁǃƦ ƱǀƼ ýǒǆƶǃƓƕ ƗƮƓƤǃƒ ƘƓǂƒƧƥǇƊ  ǅƙǒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ

 Ɨǃƒƥ ǑǋǍ ƘƓǋƓƞƙǙƒ Ǉǆ ƳǍǈǂ ƓǌǈƵ ƧǒƕƶƙǃƒǗƒƘƓǂƒƧƥ  ƴǆ ýǆƓƶƙǃƒ ƔƧƓƞƙǍ ƘƒƧƕƤǍ ƗǀƕƓƪǃƒ Ƈǚǆƶǃƒ

Ǎ Ü Ɨƪƪƌǆǃƒ ǇƵ ƓưƧǃƒ ǎǍƙƪǆƇƒƥǕƒ  Ǐǈƶǆƕ Ü ƗǆƥƤǄǃ ǑǃƓơǃƒǇƊ  ǉƓƞƙǙƒǍƊ  ƗǆƥƤǃƒ Ǉǆ ýǒǆƶǃƒ ƻƿǍǆ

Ɨƪƪƌǆǃƒ ƴǆ ǊǄǆƓƶƙ ýǚƤ Ǌǀǀơ ƥƿ ǇǍǂǒ ǐƦǃƒ ƓưƧǃƒ ǎǍƙƪǆǃ ƓǀƕƱ ƻǒǂƙǒ.1

ƜƦǍǆǈǃƒ ƒƦǋ ƾƼǍ ƖƥǍƞǃƒ ǅǒǒǀƙ ƗǒǄǆƵ ǇǆưƙƙǍ  ƗǒǃƓƙǃƒ ƘƓưƒƧƙƼǙƒ:2

1-  ƖƧǍƮƕ ƥƥơƙ ƗǆƥƤǃƒ ýǍơ ǊƙƓƶƿǍƙ ǇƓƼ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƴǆ ýǆƓƶƙǃƒ ǑƼ ƗǀƕƓƪǃƒ ýǒǆƶǃƒ ƖƧƕƤ ƔƓǒƹ ǑƼ

ƗǒǃǍƊ ƓǌƙƥǍƞǃ Ǌǆǒǒǀƙ ǎǍƙƪǆǃ.

2- ưƧ ǅƥƵ ǇƓƼ Ü ƗǂƧƬǃƒ ƴǆ ýǆƓƶƙǃƒ ƧƒƧǂƙǃ Ɨƞǒƙǈǂ ƗǆǂƒƧƙǆǃƒ ƗǀƕƓƪǃƒ ýǒǆƶǃƒ ƖƧƕƤ ǏǄƵ ƇƓǈƕ ǇƵ ǉƓ

 ǉƥǍǀǒ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ǎǍƙƪǆǏǃƍ  ǎǍƙƪǆǃƒ ƗƶƞƒƧǆǃǍǕƒǏ ƖƥǍƞǄǃ.

3-Ǉƍ  ýǒƥƶƙǃƒ ƘƓǒǄǆƵ ýǂǃ ƗǄƮơǆ ǇǍǂǒ ƗǆƥƤǃƒ ǎǍƙƪǆǃ ýǒǆƶǃƒ ǅǒǒǀƙǑǂƒƧƥǗƒ  ýǒǆƶǃƒ Ɠǌƕ ǅǍǀǒ Ǒƙǃƒ

 ǎǍƙƪǆ ǇƵ ýǒǆƶǃƒ ƓưƧ ǇƓƼ ƒƦǂǋǍ Ü ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞƕ ƾǄƶƙǒ ƓǆǒƼƇƒƥǕƒ  ƖƥƵƓƪǆ  Ƨƛƒ Ǌǃ Ü ƗǆƥƤǄǃ ǑǄƶƽǃƒ

ǑƼ  ýǒǂƬƙƍ ǑƼ ƗǒƪǒƑƧǃƒ ƘǚƤƥǆǃƒ ƥơƒ ƠƕƮǒ ƓưƧǃƒ ǇƓƼ ƇƒƧƬǃƒ ƧƒƧǂƙ ƥǈƵǍ Ü ƖƥǍƞǄǃ ýǒǆƶǃƒ ƘƓǂƒƧƥ

ǅǒǒǀƙǃƒ ƗǒǄǆƵ.

 ƭǄƤǈ ǊǒǄƵǍǏǃƍǇƊ  ǉƓƞƙǙƒƔǍǄƪƋǂ  Ǉǆưƙǒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǅǒǒǀƙǃƧƓǂƼǕƒ  ƗǒǃƓƙǃƒ:

1-ǇƍƇƒƥǕƒ  Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞǃ ýǒǆƶǃƒ ǅǒǒǀƙ Ƨǒƕǂ ýǂƬƕ ƥƥơǒ ƗǆƥƤǄǃ ǑǃƓƶǃƒ ƻƧƱ Ǉǆ ƓǒǄƶƼ

ƗǒǆƥƤǃƒ Ɨƪƪƌǆǃƒ.

362ص،ذكرهسبقمرجع،المصرفیةالخدماتجودةقیاس، معلا ناجي -
1

362ص،السابقالمرجعنفس-
2
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2-  ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞǃ ýǒǆƶǃƒ ǅǒǒǀƙƕ ƓưƧǃƒ ƱƓƕƙƧƒǊƪƓƪƊ  ǐƊ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƴǆ ýǆƓƶƙǃƒ ǑƼ ƗǀƕƓƪǃƒ ƖƧƕƤǃƒǇƊ 

 ƗǄǒǍƱ ƗǒǆǂƒƧƙ ƗǒǄǆƵ ǅǒǒǀƙǃƒýƞǕƒ Ɠǒƕƪǈ.

3-  ƖƥǍƞǃƒ ǎǍƙƪǆǃ Ɩƥƥơǆǃƒ ƘƒƧƬƌǆǃƒ Ƨƕƙƶƙ) Ü ƻƱƓƶƙǃƒ Ü ƗƕƓƞƙƪǙƒ Ü ƗǒƥƓǆƙƵǙƒǇƓǆǕƒ  Ü"

ǆǄǆǃƒ ƗǒƪǍ( ƖƨǒǂƧ ÜƗǒƪƓƪƊ Ǎǆǈ ƾƼǍ ƗǆƥƤǃƒ ǎǍƙƪǆ ǅǒǒǀƙǃƦ   Ɯ"SERVPERE
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üǋƾǁƐ ƕƬǘƢ:

 ǇƓƕ ƭǄƤƙƪǈ Ǉƒ Ǉǂǆǒ ýƮƽǃƒ ƒƦǋ ƓǈǃǍƓǈƙ ýǚƤ Ǉǆ: Ǒǋ ƓǌƽǒƧƓƶƙ Ƙƥƥƶƙ ǇƒǍ ƖƥǍƞǃƒ ǅǍǌƽǆ

" ǇƓǒǂǃ ƗǒǄǂǃƒ ƭƑƓƮƤǃƒ) Ü ƱƓƬǈǍƊ  ƗǒǄǆƵǍƊ  Ü ƗƶǄƪǍƊ  Ü ƗǆƥƤǍƊ  Ü ƗǆƲǈǆǍƊ  Ü ǅƓƲǈǍƊ  Ü ƥƧƼǍƊ 

Ɠǌǈǆ Ɲǒƨǆ( ǊƙƧƥƿ ǑƼ Ʃǂƶǈƙ Ǒƙǃƒ ǏǄƵƳƓƕƬƍ  ƗơǒƧƮ ƘƓƞƓơǍƊ  Ǉǂǒ ǅǃ ƖƥǍƞǃƒ ƧǍǌƲǍ Ü Ɨǈǒǆư

 ƗơƧƓƕǃƒ ƥǒǃǍ. ǇǒƦǃƒ ƓǋƥƒǍƧ ýƕƿ Ǉǆ ƧǍƮƶǃƒ ƧƕƵ ƖƥǍƞǃƒ ƗƽƪǄƼǍ ǅǒǋƓƽǆ ƘƧǍƱƙ ýƕƒǍǆǌƪƊ  ƖƧǍǄƕ ǑƼ

 ǙǍƮǍǍ Ɲƙǈǆǃƒ ƖƥǍƞ ǅǍǌƽǆ Ǉǆ Ƈƒƥƙƕƒ ÜƓǌǆǒǋƓƽǆ ƧǒǍƱƙǍǏǃƍ  ǅƓƲǈ ǅǍǌƽǆƖƧƒƥƍ  Ü ƗǄǆƓƬǃƒ ƖƥǍƞǃƒ

 ƖƥǍƞǄǃǍƗǒǆǋƊ ƕ ƖƧǒƕǂ ƓǋƨǒǂƧƙǍ ƓǌƙƓƞƙǈǆ ƖƥǍƞ ǎǍƙƪǆ Ǉǆ ƓǌƙƧǌƬ ƥǆƙƪƙ ƗƪƪƌǆǃƓƼ Ü ƗƪƪƌǆǄǃ ƗƕƪǈǃƓ

ƓǋƥǍƞǍ Ɣƕƪ ǉƧƓƕƙƵƓƕ ýǒǆƶǃƒ ǏǄƵ.ƗƼƓưƍǏǃƍ  ƖƥǍƞǃƒ ƗǃƓƪǆ ƴǆ ýǆƓƶƙǃƒ ƥǍƙ ƓǆƥǈƵ Ɨƪƪƌǆǃƒ Ǉƒ

 Ǉƒ ƓǌǒǄƵ ƓǌǈǒƪơƙǍƤƋƙƦ  ƾǀơƙǆǃƒ Ɲƙǈǆǃƒ ƗǀƕƓƱǆ ǅƙǒ ǏƙơǍ Ü ƗǃƓƪǆǃƒ ǉƦǌǃ ƗƕơƓƮǆǃƒ ƗƽǄǂƙǃƒ ǇƓƕƪơǃƒ ǑƼ

ǆ ǅƙǒ Ǒƙǃƒ ƗǒƪƓǒǀǃƒ ƧǒǒƓƶǆǃƒǍ ƘƓƽƮƒǍǆǃƒ ƴƓǋƧƒƧƿƍ  Ɲƙǈǆǃƒ ƖƥǍƞ ǏǄƵ ƗƕƓƿƧǃƒ ƩƧƓǆƙ ƗǆƲǈǆǃƒ ýƕƿ Ǉǆ

ǍƊ  ƗǆƥƤ ǏǄƵ ýǍƮơǃƒ ƻƥǌƕ ƗǆƥƤǃƒǍƊ  ƗǒǆƓǈƙǆǃƒ ǊƙƓƞƓơ ƴƕƬǒ Ǎ ýǒǆƶǃƒ ƓưƧ ƾǀơǒ Ɲƙǈǆ. ƧƕƙƶǒǍ

 ǅƓƲǈƖƧƒƥƍ  Ƙǒǀǃ Ǒƙǃƒ Ɨƛǒƥơǃƒ ýƤƒƥǆǃƒ Ǉǆ ƖƥǍƞǃƒǙƓƕƿƍ Ɠƪƪƌǆǃƒ ƻƧƱ Ǉǆ ǙǍƕƿǍ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǏǄƶƼ Ü Ƙ

Ǘƒ ƧǒǒƓƶǆ Ǐǈƶǆ ƒƥǒƞ ǅǌƽƙ Ǉƒ ƻƥǌƙ Ǒƙǃƒ ǍƨǒǏǃƍ  ǇǒƪơƙǃƒýƓƤƥƍǍƘƒƇƒƧƞǗƒ  ƗǒƑƓƿǍǃƒǍ ƗǒơǒơƮƙǃƒ

 ƖƥǍƞ ƾǒǀơƙǍ ƖƥǍƞǃƒ ǅƓƲǈ ƗǒǃƓƶƼ Ǉǆ ƴƼƧƙ ǑƙǃƒƇƒƥǕƒ.

 ýƶƞƙ ƭƑƓƮƤǃƒ ǉƦǋ Ǉƒ ƚǒơ ƗƶǄƪǃƒ ǇƵ ƓǌƮƑƓƮƤ ƻǄƙƤƙ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ Ǉƒ ƓǆǂƇƒƥƊ  ƗǆƥƤǃƒ

ǀǆƕ ƱƕƙƧǆ Ɠǌǆƥ. ƘƓƕƹƧǍ ƘƓƞƓơ ƗǒƕǄƙ ǏǄƵ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƖƧƥƿ ǎƥǆƕ ƾǄƶƙǆ ƘƓǆƥƤǃƒ ǑƼ ƖƥǍƞǃƒ ǅǍǌƽǆǍ

ǅǌƙƓƶƿǍƙ Ɣƪơ Ƈǚǆƶǃƒ.

 ƓǌǒƼ ýǒǆƶǃƒ Ƨƕƙƶǒ Ǒƙǃƒ Ü ƗǆƥƤǃƒ ƭƑƓƮƤƕ ƗƱƕƙƧǆ ƘƒƧƬƌǆ ǏǄƵ ƥǆƙƶǒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǅǒǒǀƙ Ǉƒ

ƓǒƙơƒǍ ƗǒǄƕǀƙƪǆǃƒ ǊƙƓƶƿǍƙ ýǚƤ Ǉǆ ƓǌǆƥƵ Ǉǆ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǎƥǆǃ ƥƥơǆǃƒ ǊƽƿƒǍǆǍ ƗǒƮƤƬǃƒ ǊƙƓƞ

ƗǀƕƓƪǃƒ ǊƕƧƓƞƙǍ.



 ýƮƽǃƒǑǈƓƛǃƒ: ǎƥǃ ƇǙǍǃƒ

Ƈǚǆƶǃƒ
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ƣǐǊǄƗ:

ǇƍƘƓƪƪƌǆǃƒǑƙǃƒǏƶƪƙǏǃƍƾǄƤƇǙǍǑǀǒǀơƥǈƵƓǌǈƑƓƕƨýǆƶƙǏǄƵƗƼƧƶǆƇǙǍǃƒƥǍƞǍǆǃƒ

ǅǋƥǈƵýƮƙǃǑƼƗǒƓǌǈǃƒǏǃƍǇǒǍǂƙƇǙǍǃƒýƛǆǕƒƇƓƼǍǃƒǍýǆƓǂǃƒƥǈƵƓǌǈƑƓƕƨ.ƚǒơƕǙƧƥǀǒǇǍƕƨǃƒ

ǇƊƧǒƺǒǊƙǚǆƓƶƙǏǃƍƗƪƪƌǆǎƧƤƊ¡ƚǒơǇƊƔƪǂƇǙǍǇƑƓƕƨǃƒǍǋƴƼƒƥǃƒǑǈƕƙǃƗǒƞƙƒƧƙƪƍƖƧƒƥƍ

ƗƿǚƶǃƒƴǆǇƑƓƕƨǃƒ¡ƚǒơǇƊƗƪƪƌǆǄǃƥƑƒǍƼƗǀǀơƙǆǇǆǇƑƓƕƨǃƒǇǒǃƒǍǆǃƒƓǌǃƓǌƙƓǆƥƤǃǍǏǄƞƙƙýǍƮǍƕ

ƗƪƪƌǆǃƒƗǃƓơǃǇǆǇƓǈƑǆƱǙƒǁǃƦƓǌǈƓǆưƕƾƕƪǆǃƒƗƕƪǈǃƗǈǒƶǆƗƼǍƧƶǆƓǌǒƥǃǑǋǍƘƓǒƧƙƬǆǇƑƓƕƨǃƒ

ǇǒǃƒǍǆǃƒƓǌǃ.

ǇǆǍƒƦǋƾǄƱǈǆǃƒƓǈƮƮƤƒƦǋýƮƽǃƒýǍƓǈƙǃƧƓƱǗƒǐƧƲǈǃƒƓưƧǃýǒǆƶǃƒǊƑǙǍǍǇǆýǚƤ

ǇǒƛơƕǆǃƒǇǒǒǃƓƙǃƒ:

ƘƟƓǄǁƐüǋǓƐ:ƑƮƥüǐǄƴǁƐ

ƘƟƓǄǁƐǏǆƑƙǁƐ:  ƅǘǄƴǁƐ ƅǗǋ
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ƘƟƓǄǁƐüǋǓƐ:ƑƮƥüǐǄƴǁƐ

ƥǒƒƨƙǅƓǆƙǋǙƒýǒǆƶǃƓƕǑƼƗǈǍǓƒƖƧǒƤǕƒǁǃƦǍƥƶƕƥƓǒƥƨƒƗƪƼƓǈǆǃƒǇǒƕƘƓƪƪƌǆǃƒ¡ƚǒơǇƊ

ƩƼƓǈƙǃƒƥƓơǃƒǇǒƕǉƦǋƖƧǒƤǕƒǎƥƊǏǃƍƖƧǍƧưƨǒǂƧƙǃƒǏǄƵƳƓƕƬƍƘƓƞƓơƘƓƕƹƧǍýǒǆƶǃƒǁǃƦǍ

ƗǃǍƓơǆ ǏǃƍǊƑƓưƧƍǉƥƓƶƪƍǍ¡ýǍƮǍǄǃǍǏǃƍǁǃƦǑƺƕǈǒǅǌƽǃƒýǆƓǂǃƒýǆƶǃƒǍƾƓƬǃƒǇǆýƞƒǅǒƥǀƙ

ƗǆƥƤƗǒǃƓƵƖƥǍƞǃƒƥǒƨƙƓǆƵǊǆƥǀǒǇǒƪƼƓǈǆǃƒƖƇƓƽǂƕǍƖƧƲǈƗǄǆƓƬǊƙƓƞƓơǃǊƙƓƕƹƧǍƗǒǄƕǀƙƪǆǃƒ¡ƚǒơ

ƔƹƧǒýǒǆƶǃƒǑƼǇƊǅƥǀƙǊǃƘƓǆƥƤƗƶƼƓǈ¡ƔƞǒǍýƓƮƙǙƒƧƬƓƕǆǃƒǊƕ¡ǉƧǍƶƬǍǇƓƕƗƪƪƌǆǃƒ

ƲƼƓơƙǊǒǄƵƲƽƙơƙǍǊƕýǒǆƶǂƑƒƥǅƧǍƶƬƴƑƒƧǊƶƼƥǒǏǃƍƚƥơƙǃƒƴǆǇǒƧƤǓƒǇƵƖƥǍƞƘƓǆƥƤǃƒ

ƗǆƥǀǆǃƒǇǆƻƧƱǉƦǋƗƪƪƌǆǃƒ.

ýǍƓơǈƪǇǆýǚƤƒƦǋƚơƕǆǃƒƻǒƧƶƙýǒǆƶǃƒǍ ƨƒƧƕƍǊƙǒǆǋƊÜ  ƥǒƥơƙƱƓǆǈƊƇǚǆƶǃƒƾƧƱǍ

ýǆƓƶƙǃƒǅǌƶǆƒƧǒƤƊǍƘƓǒǍƙƪǆƘƓƶƿǍƙƇǚǆƶǃƒýǆƒǍƶǃƒǍƖƧƛƌǆǃƒƓǌǒǄƵ

ƱƥƻǁƐüǋǓƐ:ƹǐƥƴƗƐüǐǄƴǁǈƗǐǄǉƈǋ

Ǘǋƈ:ƹǐƥƴƗüǐǄƴǁƐ

ƻƧƶƙƗǆƲǈǆǃƒƗǒǃǍƥǃƒƩǒǒƓǀǆǄǃƓǀƼǍƗƽƮƒǍǆǃǍƨǒǙƒýǒǆƶǃƒǏǄƵǊǈƒ"ƗǌƞǍƝƙǈǆǃƒƧƥƓƮǃƒǇǆ

ƥƧǍǆǃƒ1

ƘƥƧǍǍƓưǒƊǇǆưƒƦǋƧƓǒƶǆǃƒƘƓƲơǚǆǃƒƗǒǃƓƙǃƒ:

-ǑƼƗǃƓơƗǒƥƿƓƶƙǃƒ:ǏǆƪǒýǒǆƶǃƒǐƧƙƬǆ

-ǇǂǆǒǇƊǇǍǂǒýǒǆƶǃƒ:ǄǌƙƪǆǃƒǁǑƑƓǌǈǃƒ¡ǅƥƤƙƪǆǃƒ¡ƥǒƽƙƪǆǃƒǍƊǐƧƙƬǆǃƒ

ǇǂǆǒǇƊǇǍǂǒýǒǆƶǃƒƓǒǄƤƒƥǍƊƓǒƞƧƓƤƗƕƪǈǃƓƕǅǒƲǈƙǄǃ

ص1999سوریا،دمشق،للكمبیوترالرضا مركز ،المعلوماترضا سلسلة في الجودةنظاموعناصرالجودةإدارة،بسامعزام محمد حسن -  1
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ƻƧƶǒǍýǒǆƶǃƒƓưǒƊ1"ƇǚǆƶǃƒǍƊǇƑƓƕƨǃƒǅǋƻǄƙƤǆƻƒƧƱǕƒǇǒƦǃƒǇǍǄǆƓƶƙǒƴǆƗƪƪƌǆǃƒǍƊ

ǅǌƱƕƧƙƗƿǚƵƗǈǒƶǆƓǌƕ.

ǑƼǇǒơǎƧǒ« Kotller »ýǒǆƶǃƒǏǄƵǊǈƒ"ƧƛǂƊƒƥƒƧƼǕƗǒǆǋƊǑƼǐƊƗƪƪƌǆýƕǑǋƖƥǆƙƶǆÜǊǒǄƵ

ƓǆǂƧƓƬƊƓưǒƊǏǃƍǇƊýǒǆƶǃƒǍǋƭƤƬǃƒǐƦǃƒýǆơǒƓǈǃǊƙƓƞƓǒƙơƒǊǈƒǍǇǆƓǈƕƞƒǍƗƪƪƌǆǂýǆƓƶƙǃƒ

ǊƶǆƖƧǍƮƕƖƥǒƽǆǊǃƓǈǃǍ2

ƑǐǆƑƙ:ƱƐǋǆƈƅǘǄƴǁƐƕǄǐƾǁƐǋǌƣǁüǐǄƴǁƐ:

1-ƱƐǋǆƈƅǘǄƴǁƐ:

ǅƪǀǈǒƇǚǆƵƗƪƪƌǆǃƒǏǃƍǇǒƵǍǈƓǆǋ:3

1-ƅǘǄƴǁƐǅǐǐǂƢƐƣǁƐ:ǏǆƪǒǇǍǄǆƓƶǃƒǑƼƴǒǆƞǅƓƪƿǕƒƗǒƽǒƲǍǃƒǇǒƦǃƒǍǇǍǄǆƓƶƙǒƴǆǅǌưƶƕ

ƨƓƞǈǙýƓǆƵǕƒǑƼƗǆƲǈǆǃƒƇǚǆƶǃƓƕǇǒǒǄƤƒƥǃƒǅǋǍ:4

Ɗ-ǇǍǄǆƓƶǃƒǑƼƱǍƱƤǃƒƔƶƬǃƒǍƘƓƱơǆǃƒǍƗǒƞƓƙǈǗƒƗǒǄǒƺƬƙǃƒǍ.

Ɣ-ǇǍǄǆƓƶǃƒǑƼýǍǀơƗƱƬǈǕƒƗǒǀǒǍƪƙǃƒǑƼƗǆƲǈǆǃƒ

Ɯ-ǇǍǄǆƓƶǃƒǑƼýǍǀơƖƧƒƥƍƥƧƒǍǆǃƒƗǒƧƬƕǃƒ

ƥ-ǇǍǄǆƓƶǃƒǑƼýǍǀơƗƱƬǈǕƒƗǒǃƓǆǃƒ

ǉ-ƗƼƓǂǇǍǄǆƓƶǃƒǑƼƗǆƲǈǆǃƒǑƼƧǒƹƗƱƬǈǕƒƖƧǍǂƦǆǃƒǉǚƵƊ

2-ƅǘǄƴǁƐǅǐǐƜƥƑƢǁƐ:ǏǆƪǒýǂǇǆýǆƓƶƙǒƴǆƗƶǄƪǃƒǍƊƗǆƥƤǃƒǑƙǃƒƓǌƞƙǈƙƗƪƪƌǆǃƒǏǀǄƙǒǍ

-ƥǍǆơǆǅƪƓƞǐƥǒǆƮǃƒ¡ƗǈǒƥƧǍǇƓǆƛƵƻƪǍǒǁǍǄƪǁǄǌƙƪǆǃƒ¡ƧƒƥƝǋƓǈǆǃƒƧƬǈǄǃǍƙǃƒǍƴǒƨǇƓǆƵǇƥƧǕƒ2007ƭ19 1

-2ƻƪǍǒǅǒƞơ¡ǇƓƱǄƪǑƑƓƱǃƒ¡ƧǍƥǃƒǑƞǒƙƒƧƙƪǙƒƖƧƒƥǗƖƥǍƞǃƒƗǄǆƓƬǃƒǑƼƖƧƒƥƍƗƿǚƵǇǍƕƨǃƒ¡ƗǄƞǆǅǍǄƶǃƒƗǒǈƓƪǈǗƒ¡ƗƶǆƓƞƗƼǍǂǃƒ

ƥƥƶǃƒ36ƾƒƧƶǃƒ¡2008

-ǇǍǆƋǆǇƓǆǒǄƪƗǂƧƒƧƥǃƒ¡ƖƧƒƥƍƖƥǍƞǃƒƗǄǆƓƬǃƒƗǆƥƤǍƇǚǆƶǃƒ¡ƧƒƥƇƓƽƮǄǃƧƬǈƴǒƨǍƙǃƒǍǇƓǆƵǇƥƧǕƒÜ¡2006ƭ182 3

-ƧǒưƤǅưƓǂƥǍǆơ¡ƖƧƒƥƍƖƥǍƞǃƒƗǆƥƤǍƇǚǆƶǃƒ ǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧǆƭ206 4
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ƘƓƞƧƤǆǃƒƗǒƑƓǌǈǃƒƓǌǈǆ¡ǙǍǅǌƱƕƧƙƘƓƿǚƵƗǒƧƒƥƍǍƊƗǒǆǒƲǈƙƴǆƗǆƲǈǆǃƒǅǋǍ:1

Ɗ-ǇǍǂǄǌƙƪǆǃƒǇǍǒǃƓơǃƒǇǍƕǀƙƧǆǃƒǍ

Ɣ-ǇǍƪƼƓǈǆǃƒ

Ɯ-ƇƓƱƪǍǃƒ

ƥ-ǇǍƨǌƞǆǃƒǍƊǇǍƥƧǍǆǃƒ

ǉ-ƗƼƓǂƥƒƧƼǕƒ ǇǒƦǃƒǇǍǆƥƤƙƪǒƴǄƪǃƒǍƊƘƓǆƥƤǃƒǇǆƗǆƲǈǆǃƒǇǍƥǇƊǍƱƕƙƧǒƒǅǌƶǆƘƓƿǚƶƕ

ƗǒǆǒƲǈƙǍƊƗǒƧƒƥƍ

ƓǆƊǑƼýƲƖƧƒƥƍƖƥǍƞǃƒƗǄǆƓƬǃƒýǆƬǒƼƳƒǍǈƊƇǚǆƶǃƒ¡ƧƮǈƵƧƤƈƗƼƓưǗƓƕǏǃƍýǒǆƶǃƒǑǄƤƒƥǃƒ

ǑƞƧƓƤǃƒǍǍǋǍ:2

3-ƿǘǄǁƐ:ǑƼýƲƖƧƒƥƍƖƥǍƞǃƒƗǄǆƓƬǃƒƧƕƙƶǒƗǄǆơǅǌƪǕƒǍƊǁǚǆǃƒƇǚǆƵƔƞǒǅǋƌƓưƧƍǇǂǃ

ƒƦǋƇƓưƧǗƒƩǒǃƔƕƪƕƥǍƞǍƗƪƪƌǆǃƒƓǆǂǍǋýƓơǃƒƗƕƪǈǃƓƕƓưƧǃýǒǆƶǃƒƒǑƞƧƓƤǃǐƊýǍǀǃƒǇƓƕ

ƗǃƓƪƧƗƪƪƌǆǃƒǑǋƾǄƤƗǆǒƿƗǄǆơǃǅǌƪǕƒƐƱƓƤ¡ǇǙƾǒǀơƙƗǆǒƿǁǚǆǃƒǍǋƗƞǒƙǈƾǒǀơƙǃƓưƧ

ýǒǆƶǃƒǑƞƧƓƤǃƒýǒǆƶǃƒǍǑǄƤƒƥǃƒ.

2-  üǐǄƴǁƐ ǌƣǁ ƕǄǐƾǁƐ:

 ƚơƓƕǃƒ ǎƧƞƊvalarie zeilhamls   ǅƥƤƙƪƙ ƓǌǈƊ ƥƞǍƼ ýǒǆƶǃƒ ǎƥǃ Ɨǆǒǀǃƒ ǅǍǌƽǆ ýǍơ ƗƪƒƧƥ

ƶƙǄǃ Ǒǋ ƗƽǄƙƤǆ ǑǈƓƶǆ ƗƶƕƧƊ ǇƵ Ƨǒƕ:3

1-  ƯƽƤǈǆǃƒ Ƨƶƪǃƒ Ǒǋ ƗǆǒǀǃƒLow price  ƖƥƑƓƽǃƒ ǇǍǂƙ Ƨƶƪǃƒ ýƿ ƓǆǄǂ ǇƑƓƕƨǃƒ Ưƶƕǃ ƗƕƪǈǃƓƕ

 ýưƼƊ.

1-ƩƽǈƴƞƧǆǃƒƾƕƓƪǃƒƭ206
2--ƖƥǒƬǂƗƕǒƪơ¡ƘƓǒƞƙƒƧƙƪƒƓưƧýǒǆƶǃƒ¡ƖƧǂƦǆƧƙƪǒƞƓǆƧǒƹƖƧǍƬǈǆƗƶǆƓƞƥƶƪƔǄơƥ¡ƖƥǒǄƕǃƒ¡ƧƑƒƨƞǃƒ¡2005ƭ33
3-ǇǒƧǒƬƥƕƵǅǒǄơǃƒƧǍƓƬǑǆǒǆƙǃƒ¡ƧƛƊƗƿǚƶǃƒƴǆǇƑƓƕƨǃƒǏǄƵƇǙǍǇǒǆƥƤƙƪǆƗǂƧƬƘǙƓƮƙǙƒƗǒǍǄƺǃƒƗǒǈǒƱƪǄƽǃƒƖƥƓǌƬƧǒƙƪƞƓǆƗǒǄǂÜ

ƘƓƪƒƧƥǃƒƓǒǄƶǃƒ.ƭƮƤƙƖƧƒƥƍýƓǆƵƒƗƶǆƓƞýǒǄƤǃƒǇǒƱƪǄƼ2010ƭ68.
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2-  ǇǍƧƲǈǒ ǇƑƓƕƨǃƒ Ưƶƕ Ü ƗǆƥƤǃƒ ǍƊ ƗƶǄƪǃƒ Ǉǆ ǉƥǒƧǒ Ɠǆ ǏǄƵ ǇǍƕƨǃƒ ýƮơǒ ǇƊ Ǒǋ Ɨǆǒǀǃƒ ǇǍǂƙ

ƒ Ǉǆ ƓǌǈǍǈƞǒ Ǒƙǃƒ ƥƑƒǍƽǃƒ ƾǄƱǈǆ Ǉǆ ƗǆǒǀǄǃǊǈǍƶƼƥǒ ǐƦǃƒ Ƨƶƪǃƒ Ǉǆ ƧƛǂƊ ƗƶǄƪǃ.

3-  ƧƲǈƙ ǇƑƓƕƨǃƒ Ǉǆ ƗƵǍǆƞǆǃƒ ǉƦǋ Ü Ǌƕ Ǐơư Ɠǆ ýƕƓǀǆ ǇǍƕƨǃƒ ƓǌǒǄƵ ýƮơǒ Ɠǆ ƳǍǆƞǆ Ǒǋ Ɨǆǒǀǃƒ

 ǇǒƕƓǆǍ ƗƶǄƪǃƒ ǅƒƥƤƙƪƒǍ ǁǚƙǆƒǍ ƇƒƧƬ Ǉǆ ƓǌǈǍǈƞǒ Ǒƙǃƒ ƥƑƒǍƽǃƒ Ǉǒƕ Ɠǆ Ɨƿǚƶǃƒ ƩƓƪƊ ǏǄƵ ƗǆǒǀǄǃ

 ǉƦǌƕ ƳƓƙǆƙƪǚǃ ƓǌǈǍǆƥǀǒ Ǒƙǃƒ ƘƓǒơưƙǃƒ ƳǍǆƞǆƥƑƒǍƽǃƒ.

4-  ǇƑƓƕƨǃƒ Ǉǆ ƗǒƵǍǈǃƒ ǉƦǋ Ü ǊƙƶƼƥ ǐƦǃƒ Ƨƶƪǃƒ ýƕƓǀǆ ǇǍƕƨǃƒ ƓǌǒǄƵ ýƮơǒ Ǒƙǃƒ ƖƥǍƞǃƒ Ǒǋ Ɨǆǒǀǃƒ

ƓǌǒǄƵ ǇǍǄƮơǒ Ǒƙǃƒ ƖƥǍƞǃƒǍ ǊƶƼƥǒ ǐƦǃƒ Ƨƶƪǃƒ Ǉǒƕ Ɠǆ ǇƧƓǀƙ.

5-  ǅǃƓƶǃƒ ƓǌƼƧƶǒ Ɠǆǂ Ɨǆǒǀǃƒ"Buttbe" Ǉǂǆǒ ƓưǒƊ Ü ƥƑƒǍƽǃƒ Ǉǒƕ Ɠǆ ǇƨƒǍƙǄǃ ǇƑƓƕƨǃƒ ǁƒƧƥƍ Ǒǋ

Ƨǒƕƶƙǃƒ  ƗǒǃƓƙǃƒ ƗǃƥƓƶǆǃƓƕ Ɨǆǒǀǃƒ ǇƵ:

 Ɨǆǒǀǃƒ=ƥƑƒǍƽǃƒ/ ƘƓǒơưƙǃƒ

    Ǒƙǃƒ ƥƑƒǍƽǃƒ ƖƥƓǒƨ ýǚƤ Ǉǆ ǇǍƕƨǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ƗǂƧƥǆǃƒ Ɨǆǒǀǃƒ ƖƥƓǒƨ Ǉǂǆǒ ǊǈƋƕ ƠưǍƙ ƗǃƥƓƶǆǃƒ ǉƦǋ

 ǑƼ ƓǒǃƓơ ƖƥǍƞǍǆǃƒ ƗǒƪƼƓǈƙǃƒ ƗƑǒƕǃƒ ýƲ ǑƼǍ Ü Ɠǌǆƥǀǒ Ǒƙǃƒ ƘƓǒơưƙǃƒ ýǒǄǀƙ ýǚƤ Ǉǆ ǍƊ ǇǍƕƨǃƒ Ɠǌǒǈƞǒ

Ǖƒ ƥǒǍƨƙ Ɣƞǒ ƓưǒƊ Ü ǊǒǄƵ ƲƓƽơǃƒǍ ǇǍƕƨǃƒ ƘƓƞƓǒƙơƒ ǏǄƵ ƱǀƼ ƨǒǂƧƙǃƒ ǅƥƵ ƒƥƞ ǅǌǆǃƒ Ǉǆ ƾƒǍƪ

 Ɠǌǈǆ ǅǌǈƑƓƕƨ ƗǒƓǆơ ǏǄƵ ýǆƶǃƒǍ ǇǒƪƼƓǈǆǃƒ ƘƓƱƓƬǈƕ ǅƓǆƙǋǙƒ.

 Ɠǌǈǆ ƗƽǄƙƤǆ ǇǍƕƨǃƒ Ɠǌƕ ǅǍǀǒ Ǒƙǃƒ ƘƓǒơưƙǃƒ:

1- ýƓǆǃƒ:( Money ):ǂ ƧƛǂƊ ǍƊ ƗƶǄƪǃƒ Ǉǆƛ ǇǍǂǒ ǇƊ Ǉǂǆǒ ƯƧƶǃƒ Ƨƶƪ Ǎǋ ǇǍǂǒ  ǇƋ

 ǏǄƵ ƥǍƞǍǆǃƒ Ƨƶƪǃƒ ǏǄƵ ƗǒƼƓưƍ ƸǃƓƕǆ ǁƓǈǋ ǇǍǂƙƼ ƱƓƪƿǗƒ ǍƊ ƘƓǂǒƬǃƒ ƾǒƧƱ ǇƵ ƇƒƧƬǃƒ

 ƗǒƼƓưƍ ƯǍƧƵ ǍƊ ƗƶǄƪǃƒ ǏǄƵ ǅƮƤ ǁƓǈǋ ǇǍǂ ǑƼ Ʃǂƶǃƒ ǇǍǂǒ ǇƓǒơǕƒ Ưƶƕ ǑƼ ƗƶǄƪǃƒ

Ƨƶƪǃƒ Ǉǆư.

2- ƚơƕǃƒ ƗƽǄǂƙ:)( Serch Cost: ýƕƿ Ɠǆ ƘƒƧǒươƙ ƇƒƧƬǃƒ ƗǒǄǆƵ ýǆƬƙ ǇƓǒơǕƒ Ưƶƕ ǑƼ

ƧƬǃƒ Ǉǆ Ƨǒƛǂǃƒ ƘƒƧǒươƙǃƒ ǉƦǋ ǉƦƤƋƙ ǇƊ Ǉǂǆǒ Ü ýƑƒƥƕǃƒ ƗǈƧƓǀǆ ýǍǄơ ǇƵ ƚơƕǃƒ ýƕƿ Ƈƒ

 ƘƿǍǃƒ.

3- ƗǄǒƥƕǃƒ ƗƽǄǂƙǃƒ( Psychi Cal Cost): ǑƼ ǇǍƕƨǄǃ ƗƱƕơǆǍ ƗƕƶƮ ǇǍǂƙ ƥƿ ƇƒƧƬǃƒ ƗǒǄǆƵ

 Ǒǈƥƕ ƥǍǌƞ ƔǄƱƙƙ ƓǌǈƊ ƚǒơ ƘƓǈƓƞƧǌǆǃƒ ǑƼǍ Ü ƥƓǒƵǕƒ ǅƪƒǍǆ ǑƼ ƇƒƧƬǃƓǂ ǇƓǒơǕƒ Ưƶƕ

ǃ Ƨǒƕǂ ǑǄǀƵǍ ǑƼ ƗƕǍƶƮ ǇǍƕƨǃƒ ƥƞǒ ƥƿ ƓưǒƊ ǇǒƧƤǓƒ ƴǆ ǅơƒƨƙǃƓǂ ƘƓǒƥơƙ ƖƥƵ ƗǌƞƒǍǆ

 Ǉǆ ǍƊ ƒƥǒƞ ǇǒƕƧƥǆ Ƨǒƹ ǇǒƽƲǍǆ ƴǆ ýǆƓƶƙǄǃ ƧƱưǒ ƥƿ ƓưǒƊ Ü ǊƑƓƕƧƿǕ ƗƕƪƓǈǆǃƒ Ɨǒƥǌǃƒ ƧƓǒƙƤƒ

 ǇǍƕƨǄǃ Ɨǒǈƥƕǃƒ ƖƧƱƓƤǆǃƒ Ǉǆư Ɣƪƙơƙ ýǆƒǍƶǃƒ ǉƦǋ Ü ǅǌǈƵ ƗƽǄƙƤǆ ƘƓƼƓǀƛ.
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ƑƙǁƑƙƕǐǄǉƈüǐǄƴǁƐ:

ǇǆǂƙǒǆǋƊƗƇǚǆƶǃƒǐǕƗƪƪƌǆƇƒǍƪƘǈƓǂƪƪƌǆƗýƓǆƵƊǍƊƗƪƪƌǆƗǆƓƵǑƼƾƑƓǀơǃƒƗǒƪǒƑƧǃƒ

ƗǒǃƓƙǃƒ:1

*ýǒǆƶǃƒǍǋƧƧƕǆǃƒƥǒơǍǃƒƥǍƞǍǃƗƪƪƌǆǃƒ

*ýǒǆƶǃƒǍǋƩƓƪǕƒǑƼƾǄƤƭƧƽǃƒƗǒƽǒƲǍǃƒƭƧƼǍƗǒƿƧƙǃƒ

*ƳƓƕƬƍƘƓƞƓơýǒǆƶǃƒǑǋƗǄǒƪǍǃƒƾǒǀơƙǃƠƕƧǃƒǍǆǈǃƒǍƧƒƧǀƙƪǙƒǍ

*ƗǒƱǆǈƘƓǆƥƤǃƒƗƕǍƶƮǍƓǋƨǒǆƙ

*ƴƕƬƙƾƒǍƪǕƒƗƼƓƛǂǍƗƪƼƓǈǆǃƒ

*ƯǍǌǈǃƒƗǒǃǍƌƪǆǃƓƕƗǒƵƓǆƙƞǙƒƗƪƪƌǆǄǃ

*ǇǒǆƓƙǅƵƥǃƒǐƥƓǆǃƒǐǍǈƶǆǃƒǍƗǆƲǈǆǄǃƗǆƓƶǃƒ.

1-ýƓǆƞǇǒƥǃƒƥǆơǆǑƪƧǆ¡ǏƽƱƮǆƥǍǆơǆƧǂƕ ǍƕƊ¡ýǒǃƥǇƼƗǆƥƤƇǚǆƶǃƒƘƒƧƓǌǆǍƴǒƕǃƒ¡ýƤƥǆƾǒǀơƙǃƖƨǒǆƗǒƪƼƓǈƙǑƼƗƑǒƕ

ýƓǆƵǕƒƖƧƮƓƶǆǃƒ¡ƧƒƥǃƒƗǒƶǆƓƞǃƒƧƮǆƘǍƥƕƗǈƪƭ16
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 ǏǆƑƙǁƐ ƱƥƻǁƐ:ƯƑǄǆƈ  ǃǊƴǄ üǄƑƴƗǁƐ ƼƥƯǋ ƅǘǄƴǁƐ:

ƕ Ɨǒƒƥƕ ýǍǀǃƒ ǇǂǆǒƋƧǒƹǍ Ɩƥǒƞǃƒ Ɨƪƪƌǆǃƒ Ǉǒƕ ƾƧƽǃƒ Ǉ  ǑƼ Ǉǆǂǒ ƖƥǒƞǃƒƔǍǄƪǕƒ  Ǌƕ ýǆƓƶƙǒ ǐƦǃƒ

 Ü Ƈǚǆƶǃƒ ƴǆ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǍƽƲǍǆƦƍ  ƒƦǋ ƔǄƱƙǒƧǆǕƒ ǃƒ ƖƧǍƧưǌƽ ǁǍǄƪǃƒ ƗǒǂǆƓǈǒƥ ƗƶǒƕƱǃ ǅƓƙǃƒ ǅ

ǑǈƓƪǈǗƒ  ƓƮǍƮƤǍƱƓǆǈǕƒ  ƒƧƲǈǍ Ü ǅǋƥǒǃƓǀƙǍ ǅǌǆǒƿǍ ǅǌƙƓƞƓơǍ ǅǌƶƼƒǍƥǍ ǅǌƙƒƥƓƵǍ ƇǚǆƶǄǃ ƗǒƮƤƬǃƒ

 Ǉǆ Ƈǚǆƶǃƒ ƴǆ ýǆƓƶƙǃƒ ƳǍưǍǆ ǊơƧƱǒ Ɠǆǃ ƭƓƤ ƴƕƓƱ ƘƒƦ ƓǒƓưƿƓǈǈƎƼ  ƖƧƬƵ ƥƥƮǃƒ ƒƦǋ ǑƼ ǅƥǀǈƪ

 ǇǆƱƓǆǈǕƒ  ƻƲǍǆǃƒ ǏǄƵ Ǒƺƕǈǒ Ǒƙǃƒ ƗƕƪƓǈǆǃƒ ƗǀǒƧƱǃƒ ƟƒƧƙƿƒ ƴǆ ƇǚǆƶǄǃ ƗǒƮƤƬǃƒƓǌƵƓƕƙƍ  ƴǆ ýǆƓƶƙǄǃ

 ýǂ Ʊǆǈ

 ǑǋǍ:

ǏƓǂƨǁƐ üǐǄƴǁƐ ǗǋƈPassive Customer:1

 ƕǐƬƢƪǁƐ ǈƗƑƻƬ ƈ:

 ƔƞǒǇƊ  ƧǍƮƙǒ ǙǇƊ Ʀǃƒ Ƈǚǆƶǃƒ ƴǒǆƞǒ ǇǒǍ ǇǍƥƼǏǃƍ  ƗƼƧƶǆǃƒ ǅǌǒƥǃ ƗƪƪƌǆǃƒýǍƮƋƕ  ƥƵƒǍƿǍ

Ǎ ƓǌǈƵ ǇǍƛơƕǒ Ǒƙǃƒ ƗǆƥƤǃƒǏƙơ Ƶ ǍǃƧƼǌ Ɠ Ưƶƕǃƒ ǇƓƼÜ ǅǌưƶƕƧƤǓƒƍ ǇǍǒǃƓǂƙ) ǅǌƙƶǒƕƱƕ ǇǍǒƕǄƪ

 ƗǒƞƒƨǆǃƒǍ ýƞƤǃƓƕ ǇǍƽƮƙǒ ǅǌƼ  ǅǌƶƕƱǍ(

ǁǃƦǂ  ƖƧƛǂƕ ǑƕǄƪǃƒ ýǒǆƶǃƒ ƻƮƙǒǊƙǄƑƪƊ ƒ ǑƼ ǊƙƕƹƧǍǗƮƺƇƓǉƓƕƙǈƓƕƗƲǀǒǍƱƕ Ǌǈƒ Ü ǑƼ ƐƦƓƤƙƒ 

 ƘƒƧƒƧǀǃƒƇƓƱƵƍǍ  Ǉǆ ǊǒǄƵ ǊơƧƱƙ Ɠǆǃ ƥǍƥƧǃƒƗǄƑƪƊ  ƖƧǒƛǂ ƘƓƵǍưǍǆ ǑƼ ƧǂƽǒÜƇƓǈƛƊ  ƓǆǆÜǊƶǆ ǁƛǒƥơ

 ǉƨǒǂƧƙ ƗƞƧƥ Ǉǆ ýǄǀǒƕƓƶǒƙƪƒǍǊ  ýǒǆƶǃƒ ƒƥǋ ƥǀƙƶǒǍ ǁƛǒƥơ ǎǍƙơǆǃǇƊ  Ǌơǈǆǒ Ǌƶǆ Ǌƙǒưƿ ǐƦǃƒ ƘƿǍǃƒ

ƙǒƪ ƓǆǒƼ ǊǂƧƥǒ ǐƦǃƒ ƧƱƤǃƒ ýǒǄǀƙǃ ƗƮƧƼƦƤƘƒƧƒƧƿ Ǉǆ ǉ.
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ƒ-  ƕƾǐƥƯ ƕƟƥƗƾǄǁƐ üǄƑƴƗǁƐ:

- ƒƧǍƕƮ Ǉǂ Ǎ  ýǍƮǍǃƒ ýǍƓơǏǃƍƔƓƕƪǕƒ  ƧƒƧǀǃƒ ƦƓƤƙƒ ǏǄƵ ǊƙƧƥƿ ǅƥƵ ƇƒƧǍ ƗǈǆƓǂǃƒ

-  ǉƧƞƙ ǙǏǃƍ ǊƕƹƧǒ Ǚ ǐƦǃƒ ǉƓƞƙǙƒ ǑƼ ƻƧƮƙǃƒ

-  ýǍƮǍǄǃ ǉƧǒƓƪǏǃƍ ǊƙƕƹƧ ƾǀơǒ Ɠǆ.

-  ǁƛǒƥơ ǅƵƥǊǒǃƍƗǃƥǕƓƕ ǂ ýǍǀƙ Ɠǆƕ ǊƙƵƓǈƿ ƾǆƶƙ ǑƙǃƒƋ ǊǒƱƶƙ ǇƗǄƛǆƊ  Ɠǒƒƨǆǃƒ ǏǄƵ ǉƧǒƹ Ɠǌǀǀơ Ǒƙǃƒ

Ɠǌƞǌǈ ǏǄƵ ƒǍƧƓƪǍ ǁƓǒƓƮǍ ƒǍǄƕƿ Ǉǆǆ Ƈǚǆƶǃƒ Ǉǆ.

-  Ǌǒƥǃ ƾǆƵǁƒƧƥǗƒƗǒǆǋƋƕ ǉƥǌƞǍ ǊƙƿǍ.

 ƑǐǆƑƙ: ƿǀƪƗǄǁƐ üǐǄƴǁƐSKeptical Costumer:1

ƕǐƬƢƪǁƐ ǈƗƑƻƬ ƈ:  ƗǀǒǆƵ ƗƵƨǈƕ Ƈǚǆƶǃƒ Ǉǆ Ʊǆǈǃƒ ƒƦǋ ƗǒƮƤƬ ƻƮƙƙǏǃƍ  ǑƼ Ɨǀƛǃƒ ǅƥƵǍ ǁƬǃƒ

ǇǒƧƤǓƒ ǒƮƤƬǃƒ ǉƦǋ ǅƪƙƙ Ɠǆǂ ýǒǆƶǃƒ ýǍƓơǒǍ Ü Ɠǌǃ ǊǃǍǀƙ Ɠǆǃ ƗǒƧƤƪǃƒ ǏǄƵ ǐǍƱǈƙ Ɨǒǆǂǌƙ ƗƞǌǄƕ Ɨ

 ƗƕǍƶƮǃƒ Ǉǆ ǁǃƦǂ Ü ǊǃǍǀƙ Ɠǆ ýǂǃ ǇƓǋƧƕ ƔǄƱ ǉƦǋ ƗǒƮƤƬǃƒ ǍƦǇƊ  Ü ýǒǆƶǃƒ ƒƦǋ ýƛǆ ǉƥǒƧǒ Ɠǆ ƻƧƶƙ

 ƓƕǃƓƹǍ Ɨƞǒƙǈ Ǌǒƥǃ ƘƥǃǍƙ ƥƿ ƘƓǋƓƞƙǙƒ ǉƦǋ ǇǍǂƙ Ɠǆƍ ƗǒƮƤƬ Ǌƕ ƻƮƙƙ Ɠǆ ƴǆǍ Ü ƗǀƕƓƪ ƘƓƱƓƕơ

ƒ Ǉǆ ýǒǆƶǃƒ ƒƦǋ Ǉǂǆǒ ǊǈǂǃǍ Ü Ǌƶǆ ýǆƓƶƙǃƒ ǑƼ ƗƕǍƶƮǃǇƊ  ƒƥǒƞ ǚǒǆƵ ǇǍǂǒƒƦƍ  ƓǆƘǈƪơƊ ǊƙǄǆƓƶǆ.

ƒ-  ƕƟƥƗƾǄǁƐ üǄƑƴƗǁƐ ƕƾǐƥƯ:

-ǙýǍǀǒǍ ǑƵƥǒ ƓǆǒƼ ǊƙǃƥƓƞǆ ýǍƓơƙ

-  ƗƼƧƶǆ ýǍƓơƩƓƪǕƒ  Ǌƙǀƛ ǅƥƵǍ ǊǂƬ ǊǒǄƵ Ǐǈƕǒ ǐƦǃƒ

- ǉƥƥƧƙǍ ǊǂǍǂƬ Ɠǌƕ ýǒƨƙ ƗǀǒƧƱƕ ǉƧǍƓơ

- ǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧǆ Ü ǚƶǆ ǑƞƓǈ ƭ124 1



الولاء لدى العملاء الفصل الثاني :

93

- ǃƒ Ɨǀƛǃƒ Ǉǆ ƧǍƪƞ ƇƓǈƕ ýǍƓơ ǏǄƵ ǊƕǈƓƞ Ǉǆ ƗǒƑƥƕǆ ƘƓǀƼƒǍǆ ǏǄƵ ǁǃǍƮơ ƾǒƧƱ ǇƵ Ǌƶǆ ƖƧƦơ

 Ǌƶǆ ǁƛǒƥơ  ƳǍưǍǆǃ ƗǒƵƧƽǃƒ ƔǈƒǍƞǃƒ ƯƶƕǏǃƍ  ǅƨǚǃƒ Ɨǀƛǃƒ Ǎƞ ƾǒǀơƙ Ǉǒơ

 ƑƙǁƑƙ:ƥƑƙƥƙǁƐ üǐǄƴǁƐTalkative Customer:1

 ƕǐƬƢƪǁƐ ǈƗƑƻƬ ƈ: Ưƶƕ ƻƮƙǒƥƒƧƼǕƒ  ƴǆ ƚƥơƙǃƒ ǑƼ ƖƥǒƥƬ ƗƕƹƧƕǇǒƧƤǓƒÜ  ǉƦǋ Ǉǆ ýǒǆƶǃƒǍ

ǃƒ ƗǋƓǂƽǃƓƕ ƻƮƙǒ Ü Ƨǒƺǃƒ ƗƛƥƓơǆ ǑƼ ƘƿǍ Ǉǆ Ǌǒưǀǒ Ɠǆƕ ƴƙǆƙǒǍ ǚǆƓƞǆ ƓǀǒƥƮ Ƨƕƙƶǒ ƗƑƽ) ƗƕƓƵƥǃƒ(

 ƓƞǄǒ Ü ǊǈǒƕǍ ǁǈǒƕ ƧƒǍơ Ǉǆ ƧǍƥǒ Ɠǆ ǏǄƵ ƦƒǍơƙƪǚǃ ƗƵƨǈ ǏǄƵ ýǒǆƶǃƒ ƒƦǋ ƗǒƮƤƬ ǐǍƱǈƙǍǏǃƍ  ƱǄƤ

 ƧǒǍƱƙ ǑƼ Ƨǂƙƕǆ Ǌǈƒ Ü Ɠǌưƶƕƕ ƘƓƵǍưǍǆǃƒƔǒǃƓƪǕƒ  ǁƙǃƓǆƙƪƒ ƓǌƙƱƪƒǍƕ Ǌǈǂǆǒ Ǒƙǃƒ ǁƧƞǍǏǃƍ

ƚǒƥƓơƊǇƍ ƒƧƦơǍ ƓƮǒƧơ Ǉǂƙ ǅǃ.

ƒ-  ƕƟƥƗƾǄǁƐ üǄƑƴƗǁƐ ƕƾǐƥƯ:

-  ƧƦơǍ ƭƧơƕ ǊǄǆƓƵƇƓǈƛƊ Ǌƶǆ ǁƛǒƥơ

-  ƓǆƑƒƥ ýǍƓơǁƓƪǆǗƒ  ǁƛǒƥơ ǑƼ ƖƧƥƓƕǆǃƒ ǅƓǆƨƕǊǒǃƍ

-ǊƱƵƊ  ƓǆǄǂ ƚƥơƙǃƒ ƗƮƧƼƘǒƊƧ  ƓƕƪƓǈǆ ǁǃƦ

-  Ǉǆ Ǌǒƥƕǒ Ɠǆ ǏǄƵ ƾƼƒǍƇƒƧƊ  ƚƥơƙǃƒ ƗƮƧƼ ǊǒƱƶƙ ƓǆƥǈƵ ƘƓǀǒǄƶƙǍ

- ǊƙƓơƒƧƙƿǙ ǁƧǒƥǀƙǍ ǁǈƓǈƙǆƒ ǇƵ ƧƕƵ

-  ǉƦǋ ƗǒǃƓƶƼ ǅƥƵ ƗǃƓơ ǑƼƔǒǃƓƪǕƒ  ǊǈƒƦƑƙƪƒ ýǍƓơƔƥƋƕ ƧƤƈ ýǒǆƵ ƴǆ ýǆƓƶƙǄǃ

-ǉƧƶƬƊ  ǊƙƓơƧƙǀǆ ǑƼ ƗǒƕƓƞǒǙƒ ƔǈƒǍƞǃƓƕ
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ƑƴƓƐƥ: ƥǋƥƸǄǁƐ üǐǄƴǁƐ)ƲƺƣǆǄǁƐ(1Egotistical Customer:

ƕǐƬƢƪǁƐ ǈƗƑƻƬ ƈ: ǇǆǅǋƊ  ƗǒƮƤƬ ƨǒǆƙ Ǒƙǃƒ Ơǆǚǆǃƒ ǉƧǍƶƬ ýǒǆƶǃƒ ƒƦǋǊǈƋƕ  ƓǆƥǈƵ ƓƶǈƮ Ǉƪơǒ

 ǉƧƲƙǈǒǇǍƧƤǓƒƍǇ  ǑƼ ǊƙƺǃƓƕǆǊǂƒƧƥƍ  ƖƧƱǒƪǃƒǍ ƨǒǆƙǃƒ ƘƓƵƨǈǍ ƘƓǋƓƞƙƒ Ǌǒƥǃ ƥǃǍƙ Ɠǆ ƓƕǃƓƹ ǊƙƒƦǃ Ü

 ƓǆƑƒƥ ǉƥǍǀǒ ƱƧƽǆǃƒ ǉƧǍƧƹ ǇƓƼ ǁǃƦǂǏǃƍ  Ǉǆ ƗǄƞƵ ǑƼ ƓǆƑƒƥ Ǎƥƕǒ ǊǈƓƼ ƒƦǌǃǍ Ü ƗǀƛǃƓƕ ǑǃƓƶǃƒ ǉƧǍƶƬ

ǉƧǆƊ  ƓƞǄǒǍ ƧƕƮǃƒ ƦƼƓǈǏǃƍ Ɠǀǆǃƒ ýǍƓơǒǍ ƚǒƥơǃƒ ǑƼ ƗƶƱǁƙƿƓƵƍ  Ü ýǆƶǃƒ ǇǆƓƛǒ ýƓƪǒ Ǌǈƒ Ü ƗǃǍǌƪƕ Ƨ

 ǉƧǍƶƬǃ ǁǃƦǍ ƒƧǒƛǂǊǈƋƕ  ýǂ ƻƧƶǒƇǑƬ  ƇƒƧǍ ƗǈǆƓǂǃƒ ƗǒƙƒƦǃƒ ƴƼƒǍƥǃƒ ƾǆƵ ǇƓǂ ƓǆǌǆǍǊƱƓǆǈƊ  ƗǒǂǍǄƪǃƒ

 Ơƕǂ ƴǒƱƙƪǒ ƠƞƓǈǃƒ ƗǆƓƶǃƒ ƘƓƿǚƶǃƒ ýƞƧ ǇƓƼ ÜƓǆƞ Ƈǚǆƶǃƒ Ǉǆ ƳǍǈǃƒ ƒƦǋ ǎƥǃ ǑǂǍǄƪǃƒ ǊƞǍƙǃƒ ƒƦǋ Ɵ

ǆƓƶƙǃƒǍ ǅǌƶǆ ý

ƒ-  ƕƟƥƗƾǄǁƐ üǄƑƴƗǁƐ ƕƾǐƥƯ:

-  ýǍƓơƇƓǌǈƍ ƗƵƧƪƕ ǊƙǄǆƓƶǆ

- ǊƙƧǒƓƪǆ ǏǄƵ ƭƧơƒ

-  ǍƦ ƭƤƬ Ǌǈƒ ǏǄƵ ǊǄǆƓƵƗǒǆǋƊ  ƔơƓƮ ǊǈƒǍ ƗƺǃƓƕǐƊƧǃƒ  ǅǒǀǃƒ

-  ǑƼ ǊǄǆƓƞǊƑƒƧƊ  ǊƙƓơƧƙǀǆǍ

-  ƔǄƱƒǊǒƊƧ  ƗǒƵƧƽǃƒ ýƑƓƪǆǃƒ ǑƼ

- ƻƥǌǃƒ ǏǄƵ ƨǂƧǍ ýǒƮƓƽƙǃƒ ǑƼ ýǍƤƥǃƒ ǇƵ ƥƶƙƕƒ

- ƨƙǈƒ ýǍƓơǊƶǆ ƧƒǍơǃƒ ǑƼ ƖƧƥƓƕǆǃƒ ǅƓǆƨ Ƴƒ.
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 ƑƨǄƑƢ: ƣƣƥƗǄǁƐ üǐǄƴǁƐ1Indecisive Customer:

 ƕǐƬƢƪǁƐ ǈƗƑƻƬ ƈ: ǏǄƵ ƖƧƥǀǃƒ ǅƥƶƕ Ƈǚǆƶǃƒ Ǉǆ Ʊǆǈǃƒ ƒƥǋ ƻƮƙǒƦƓƤƙƒ  ƧƲǈǒ Ɠǆǂ ǉƥƧƽǆƕ ƧƒƧǀǃƒǏǃƍ 

 ƗǒǄǆƵƦƓƤƙƒ  ǏǄƵ ƧƒƧǀǃƒƓǌǈƊ  ƓǌǒǄƵ ǎǍǀǒ Ǚ ƗƕƶƮ ƗǒǄǆƵ. Ƨǒƹ ǍƥƕǒƥǂƋƙǆ ƥơ ǑƼ ƒƥƥƧƙǆǍ ƨǒǆƙǒǍ Ǌƛǒ

 ǏǄƵ ƧƒƧǀƙƪǙƒ ǅƥƶƕǐƊƧǙƍǇƊǊƙƕƓƞƍ Ɣ)ǅƶǈ(ǍƊ)Ǚ( ǅƲƶǆ ǑƼ ƓƞǄǒǍ ƗǄǒơƙƪǆ ǇǍǂƙ ƥƓǂƙǇƓǒơǕƒ

ǏǃƍýǒƞƋƙ  ǉƧƒƧƿǏǃƍ  ƘƿǍƧƤƈƒƦƍǍ  ƜƧơ ƻƿǍǆ ǑƼ ýǒǆƶǃƒ ƒƦǋ ƴưǍ ƘǃǍƓơ Ɠǆ)ƾƨƋǆ(ƙư ǊǒƼ ǉƧƱ

ǏǃƍƦƓƤƙƒ ƘƒƧƒƧƿ Ǉǆ ǁǃƦ ǊǒǄƵ ǉƧƞǒƪ ƓǆǒƼ ƗƕƹƧǃƒ ǅƥƵ ǐƥƕǒ ǊǈƓƼ ƧƒƧƿ.

ƒ-ƕƟƥƗƾǄǁƐ üǄƑƴƗǁƐ ƕƾǐƥƯ:

- ƧƓǒƙƤǙƒ ƭƧƼ ǇƓƕ ýǒǆƶǃƒ ƒƦǌǃ ƠǒǆǄƙǃƒ ýǍƓơǊǆƓǆƊ  ƖƥǍƥơǆ

- ǁƧưǈ ƘƓǌƞǍ Ǉǆ ǊưƧƶƙ ƓǆǒƼ ƓǆƪƓơ ǇǂǉƧƓƶƬǗ  ƾǒƧƱǃƒ ǇƓƕǏǃƍ ƾǄƺǆ ƗǄǒƥƕǃƒ ýǍǄơǃƒ.

- ƓǌǒƼ ǉƧƶƬƙ ƗǀǒƧƱƕ ǊƬƿƓǈƙƼƓƕǀƧƓǊǒƊƧǏǃƍ  ǅǒƵƥƙ ýǚƤ Ǉǆ ǁǃƦǍ ƾƱǈǆǃƒǁǃǍƓƿƊǁƑƒƧƊǍ  ǇǒǋƒƧƕǃƓƕ

ƒǍƔƓƕƪǕ ƗǒǀƱǈǆǃƒ

-ƒƦƍ  Ǌƶǆ ǁƧƒǍơ Ǉǆ ƜǍƧƤǃƒ ǁǒǄƵ ƭƶƙƪƒƗǒƋƕ  ƧǂƬǃƒ Ǌǃ ǅƥƿ ƘƓƮǚƤǉƧƶƬƊǍƋƕ ǇƓǂ Ǌƕ ǁƑƓǀǃ Ǉ

Ǌƶǆ ƗƿƥƓƮǄǃ ƗơƙƓƼǍ Ɩƥǒƞ.

ǅƑƓƮƸǁƐ üǐǄƴǁƐ ƑƨƣƑƨAngry Customer2:

ƈ-ƕǐƬƢƪǁƐ ǈƗƑƻƬ:

 Ɣưƺǃƒ ƗƵƧƪƕ ýǒǆƶǃƒ ƒƦǋ ƗǒƮƤƬ ƻƮƙƙƗǒǈƓǂǆƍǍƖƧƓƛǗƒýƿƋƕ ƙǒ ƥƿ ƨƒƨƽƙƪƒǊǃ ƯƧƶÜ  Ǌǈƒ Ɠǆǂ

Ʈ ǇƵ ƓƛơƓƕ ƓǆƑƒƥ ƒǍƥƕǒƓƺ ƧƑƧǍǆǕƒ ǒƼƓǂ ƘƒƧƧƕǆ Ɠǌǈǆ ýƶƞǒ Ǒǂǃ ƓǌǌƼƒǍƙǍ ǎƧǒǍ Ɣưƺǃƒ ýƓƶƙƼǙ Ɨ
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 ƖƇƓƪǗƒ  ǑƼ ƗƶƙǆǃƒǏǃƍǇǒƧƤǓƒƾƓơǃƍǍ  ƗƕǍƶƮǃƒ Ǉǆ Ǌǈƒ Ɠǆǂ ǅǌƕ ƧƧưǃƒǊƑƓưƧƍǉƌƒƧƈ ƙǆ ƓǆƑƒƥ ƖƥƥƬ

     Ɠǆ ǏǄƵ ǑƶǒƕƱǃƒ ƥƧǃƒ ǇǍǂǒ ƗǒƥƓƶǃƒ ƖƓǒơǃƒ ƻƿƒǍǆ ǑƼǍ Ǎ ƥƮǃƒ Ǎǋ Ƈǚǆƶǃƒ Ǉǆ Ʊǆǈǃƒ ƒƦǋ Ǌǒƥƕǒ

 Ǎǋ ƒƦǋ Ʃǒǃ ǇǂǃǍ Ǌƕ ǁƓǂƙơǙƒ ƔǈƞƙƔǍǄƪǕƒ Ƈǚǆƶǃƒ ƇǙƌǋ ýƛǆ Ɣƪǂ ǊƙƱƪƒǍƕ ƴǒƱƙƪǒ ǐƦǃƒ.

ƒ-üǄƑƴƗǁƐ ƕƾǐƥƯ:

- ǇǍƥ ǊƙƓǆƓǆƙǋƒ ýơǆǍ ǊƙƓǂƧơ ƴƕƙƙǇƊ  ǁǃƦƕ ǉƧƶƬƙ

- ƓǒǃǍưƼ ǇǂƒƧƦơƒƦƎƼƘǒƊƧ ƥƤƕ ƾǄƶƙƙ ƗǆǍǄƶǆ ǐƊ ƒƧǀǒ Ʊǆǈǃƒ ƒƦǋ Ǉǆ ýǒǆƶǃƒ ǐƥƕǒǍ Ɩƥǒƥƞ Ɨǈǒƶǆ Ɨǆ

 ƱǀƼ ýǍƓơƼ ƓǋǍơǈ ƓƮƓƤ ƓǆƓǆƙǋƒƇƓƱƵƍ ǉ  ýƛǆ ǁǃƦ ǏǄƵ ƧƕƓƵ ƴǒƧƪ ƾǒǄƶƙƓǌǈƊ" ƗǆƥƤƓǌǈƧǍƱ ƥƿ ǍƙǄǃ"

  ǊǂƧƙƒ ǅƛ.

-ưǍƠ ǃƒ ƥƑƒǍƽǃƒǍ Ƙƒƨǒǆǆǃƒ ǊǃǆƗƪƪƌǆǃƒ ƘƓǆƥƤƕ ƗǈƧƙǀ.

- Ǌǃ ǇǋƧƕǇƊ  Ǎǋ ƘƓǆƥƤ Ǉǆ Ɨƪƪƌǆǃƒ Ǌǆƥǀƙ ƓǆýưƼǕƒ.

 ǎǋƦǆǁƐ üǐǄƴǁƐ ƑǆǄƑƙSnap ju dejement Customer:1

ƈ-ƕǐƬƢƪǁƐ ǈƗƑƻƬ: ƧƤƓƽƙǃƓƕ ǐǍƨǈǃƒ ýǒǆƶǃƒ ƻƮƙǒƒƥǃƒ ǏǄƵ ǊƙƧƥǀƕ ǅƑƦƓƤƙƒ  ƗƶǒƧƪ ƘƒƧƒƧƿ

ǍƮǒ Ɠǆ ƒƧƥƓǈƺ ǑǏǃƍ  ƧǋƓƲǆǃƒ ǊƕƦƞƙǍ ǑǂǚǌƙƪǙƒ ǊǂǍǄƪ ǑƼ ǊƽƱƒǍƶƕ ƳǍƼƥǆ ǍǋǍ ƗǄǒǍƱǃƒ ƘƓƬƿƓǈǆǃƒ

ƧƛǂƊ  ǇǒǆƓưǆǃƒ Ǉǆ Ü ǇƓƼ ƒƦǌǃǍƗǒƊ  ǅǒƥǀƙǃ ƗǃǍƓơǆƗǒƊ ƙ ƘƓǆǍǄƶǆ Ɨƶǒưǆ ǇǍǂƙ Ɠǆ ƗǆƥƤ ǇƵ ƗǒǄǒƮƽ

 ǊƙǍƨǈ ƔƪƓǈǒ Ɠǆ ƧƓƙƤǒƪ ƗǒƓǌǈǃƒ ǑƼ ǊǈƓƼ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ Ǉǆ Ǌǃ Ƙǆƥƿ ƓǆǌǆƼ ƘƿǍǄǃ.

ƒ- ƥƯǐƾ ƕ ƕƟƥƗƾǄǁƐ üǄƑƴƗǁƐ:

-  Ǌƕǒǈƞƙǃ ǊƙƥƵƓƪǆ ƳƓƱƙƪǆǃƒ Ƨƥƿ ýǍƓơƋƱƤǃƒ

-  ƠǒơƮǃƒ ƧƓǒƙƤǙƒ Ǉǆ ǊƕƧǀƙ Ɨǈǂǆǆ ƗơǒƮǈ ýǂ Ǌǃ ǅƥƿ
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-  ƖƇƒƧƿ Ǌǈǆ ƔǄƱƒƗǒƊ ƶƙƙ ƘƓǆǍǄƶǆ ƠǒưǍƙǍÜ ǉƧƒƧƿ ǉƦƓƤƙƒ ýƕƿ ǉƧƓǒƙƤƓƕ ƾǄƗǒƊ  Ǉǂǆǒ ƘƓǆƒƨƙǃƒǇƊ 

 Ɠƕǈƞƙ ƧƓǒƙƤǙƒ ƒƦǋ ǏǄƵ ƔƙƧƙƙǐǕƜƒƧơƍǍƊ  Ɨƪƪƌǆǃƒ ǅǍǃǍƊ ǚƕǀƙƪǆ ƻƲǍǆǃƒ.

 ƑƴƨƑƗ: ƣǐǆƴǁƐ üǐǄƴǁƐDogmatic customer1:

Ɛ-ƕǐƬƢƪǁƐ ǈƗƑƻƬ:

 ýǒǆƶǃƒ ƒƦǋ ƻƮƙǒǊǈƋƕ ǙƓƕ ƴƙǆƙǒ ƧƥƓƕǆ ƱǒƬǈ ƗƵƨǈǃƒ ǑƕƓƞǒƒ ƦƓƤƙƒ ýưƽǒ Üƒƥƞ ƗǒǃƓƵ Ɨǒǃǚǀƙƪ

 ǇƵ ƒƥǒƶƕǍ ƖƥƧƽǈǆ ƖƧǍƮƕ ǊƙƒƧƒƧƿƧǒƛƋƙǇǒƧƤǓƒ  ƥǒǈƵ ǍǌƼ ÜƚƕƬƙǆǊƑƒƧƉƕ  ǇƓǂ ƓǆƕƧǍ ÜǊƑƒƥƊ  Ɠǒǈƕǆ

 Ü ǅǄƵ ǏǄƵǍƊ  ǑƼ ƲƼƓơǆ Ü ƇƒƧǋ ƥƧƞǆ ǇǍǂǒ ƓǆƕƧǊǒƊƧ  ƯƼƧǒǍ Ƨǒǒƺƙǃƒ ǅǍƓǀǒƦƤǕƒ ýǂƕ Ǎǋ Ɠǆ  ƥǒƥƞ

 ƗǀǄƺǆ ƗǒǄǀƵ ǍƦ ƧǍƱƙǆǍ.

ƒ- ǁƐ üǄƑƴƗǁƐ ƕƽƥƯƕƟƥƗƾǄ:

- ýǍǀǒ ƓǆǒƼ ǊƙƧǒƓƪǆ ýǍƓơǇƊ Ǎ  ǊǒǄƵ Ǒǈƛƙ

-  Ǌǃ ƧǌƲƒǃƒǇǒƙƓƵƥǆǃƒ ǊƙƼƧƶǆǍ ǊƑƓǂƦ  ǅƒƧƙơƒǍ Ƨǒƥǀƙ.

-  ǅǒƥǀƙ Ǌǈǆ ƔǄƱƒƗǒƊ  ƘƓơƧƙǀǆǍƊ  ƓǌǄƞƪǍ ƘƓǆƥƤǊǆƓǆƊ  ǐƊǉƧƶƬƊ ýǍǀǒ ƓǆƕǍ Ǌƕ ǁǆƓǆƙǋƓƕ.

 ƐƥƪƑƳ: ƖǄƑƬǁƐ üǐǄƴǁƐSilent Customer2
:

 ƕǐƬƢƪǁƐ ǈƗƑƻƬ ƈ:

ƙǆƙ ǑƼ ƳƧƪƙǆ ƧǒƹǍ Ǉƨƙǆ Ü ǅǄǂƙǒ Ɠǆǆ ƧƛǂƊ ƴǆƙƪǒ Ü ǅǚǂǃƒ ƗǄƿǍ ƇǍƥǌǃƓƕ ýǒǆƶǃƒ ƒƦǋ ƗǒƮƤƬ ƨƓ

 Ü ǇǋƦǃƒ Ơƙƽǈǆ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ǇƵ ƥǒƞ ƚơƓƕ Ü ƚǒƥơǃƒ ƥǈƵ ǎǍƧƙǒǍ ƒƧǀǒ Ɠǆ ýǂ ǑƼ Ǉƶǆƙǒ Ü ǊƙƒƧƒƧƿ ƦƓƤƙƒ
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ƞǍǃƒ  ǉƧǒƕƓƶƙǍ ýǍǀǒ ƓǆǒƼ ǐƥƞ ƗǀǒǀơǃƒǍ ƾƱǈǆǃƒ ǏǄƵ ƘǍƱǈƒ Ɠǆ ƒƦƍ Ƨǒƺǃƒ Ɨƞơ ýƕǀǒǍ Ü ǁǃƦƕ ǑơǍƙ Ɨǒǌ

 ƗǒǃƓƵ ƗǀǒƧƱƕ ƧƱƤǃƒ ǁƧƥǒ

ƒ- ƕƟƥƗƾǄǁƐ üǄƑƴƗǁƐ ƕƽƥƯ:

- ǅǄƵ Ƨǒƺƕ Ǌǒƙƽƙ ǙǍ ƗơǒơƮ ƘƓǆǍǄƶǆ ǊƑƓƱƵƍ ǏǄƵ ƭƧơƒ

- Ǌƶǆ ǁƧƒǍơ ƔǍǄƪƊ ǑƼ ƒƥƓƞ Ǉǂ

-  ǑǄǒǄơƙǃƒ ƾƱǈǆǃƒǍ ƾƑƓǀơǃƒ ǅƥƤƙƪƒ

- ƗǃƥǕƒǍ ƗǒǆƿƧǃƒ ƗǄƛǆǕƒ ǊƱƵƊǍ ǅƒƧƙơƒǍ ƧƓƿǍƕ ǊǄǆƓƵ
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 ƘǁƑƙǁƐ ƱƥƻǁƐ:ƗƨǄ ƑǊǐǂƳ ƔƥƙƊǄǁƐ üǄƐǋƴǁƐǋ ƅǘǄƴǁƐ ƖƑƴƽǋƗ ƖƑǐǋ

Ǘǋƈ: ƅǘǄƴǁƐ ƖƑƴƽǋƗ ƖƑǐǋƗƨǄ:

Ǉƍ  ƚǒơ Ǉǆ ƾǒƛǍ ƱƓƕƙƧƒ Ɠǆǌǃ ƓưƧǃƒǍ ƴƿǍƙǃƒ ǅǍǌƽǆǁƒƧƥǗƒ  ƗǒƵǍưǍǆǃƒǍ

 ýǒǆƶǃƒ ƘƓƶƿǍƙƕ ƻƧƵ ƥǀƼLect hmal  ƴƿǍƙǃƒǊǈƋƕ:" ƗǒǄǆƵ ýƕƿ ƜǍƙǈǆǃƓƕ ƾǄƶƙǆǃƒ ǁǄǌƙƪǆǃƒ ƥƓǀƙƵƒ

 ƇƒƧƬǃƒǆƙƵǙƓƕǍƓƥ  ƗǈƧƓǀǆƕ ǅǍǀǒ ƗǒƶƞƧǆ ƧƮƓǈƵǍ ƧǒǒƓƶǆ ǏǄƵƇƒƥƊ  ƜǍƙǈǆǃƒ1

Ǉƍ  ƗǆƥƤǃƒ Ǉǆ ýǒǆƶǃƒ ƘƓƶƿǍƙ Ǉǒƕ ƗǈƧƓǀǆ ǊǈƵ Ɲƙǈƙ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǏǄƵ ǅǂơǃƒƇƒƥǕƒǍ  Ɠǌǃ ǑǄƶƽǃƒ.ǙƍǇƊ 

 ƟƧƱǒ Ǐǀƕǒ ƘƓǆƥƤǃƒ ýƓƞǆ ǑƼ ƴƿǍƙǃƒƗǄƑƪƊ  ƖƧǂƼ ǇǍƥǒƌǒ ƔƓƙǂǃƒ Ǉǆ ƥǒƥƶǃƓƼ Ü ƓưƧǃƒǍ ƖƥǍƞǃƓƕ ƗǀǄƶƙǆ

ƞƽǃƒ ƩƓǒƿ ƘƓƶƿǍƙǃƒ Ǉǒƕ ƖǍǁƒƧƥǗƒǍ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǅǒǒǀƙǃ ƇǚǆƶǃƓƕ ƭƓƤǃƒ.

 ƴƿǍƙǃƒ ƠǄƱƮǆƼƩƓƪƋǂ  Ɠǆǋ ǇǒƙǀǒƧƱƕ ǅƥƤƙƪǒ Ɠǆ ƖƥƓƵ ƗǈƧƓǀǆǄǃ:2

Ɗ-  ƗǆƥƤǃƒ ǏǄƵ ýǍƮơǄǃ Ǌǆƥǀƙ ƥǈƵ ýǒǆƶǃƒ ǊƶƿǍƙǒ ǐƦǃƒ ƓǆÞ

Ɣ- ƗǆƥƤǃƒ ǏǄƵ ýǍƮơǄǃ Ǌǆƥǀƙ ƥǈƵ ýǒǆƶǃƒ  ǊƕƹƧǒ ǐƦǃƒ ƓǆÞ

Ǉƍ ǆ ǑƼ ýǒǆƶǃƒ ƘƓƶƿǍƙǇǒǆǍǌƽǆ ǑƼ ǏǄƞƙǒ ƘƓǆƥƤǃƒ ýƓƞ3

Ɗ-  ƱǒǄƤ ǍǌƼ Ü ǊǒǄƵ ýǍƮơǃƒ ýǒǆƶǃƒ Ǐǈǆƙǒ ǐƦǃƒ ƗǆƥƤǃƒ Ǉǆ ǎǍƙƪǆǃƒ Ǒǈƶƙ ǑƙǃƒǍ ƗƕǍƹƧǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ

ǊƛǍƥơ Ǒƺƕǈǒ ǐƦǃƒ ƓǆǍ ǊƛǍƥơ Ǉǂǆǆǃƒ Ǉǆ Ǌǈƒ ýǒǆƶǃƒ ƥǀƙƶǒ Ɠǆǆ.

Ɣ-  ǐƦǃƒǍ ǙǍƕǀǆ ýǒǆƶǃƒ ǉƥƞǒ ǐƦǃƒ ƗǆƥƤǃƒ Ǉǆ ǎǍƙƪǆǃƒ Ǒǈƶƙ ǑƙǃƒǍ ƗǆƑǚǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƥơǃƒ Ǉǆ ƔƧƙǀǒ

ǏǈƥǕƒ  ýǒǆƶǃƒ ǊƕƹƧǒ ǐƦǃƒ.

-Momique z olligner lamarque ,Marketing de la banque ,3 eme rectition , Dunod , Paris , 1999 P731
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 ǊǈƵ Ƨƕƶǒ ýƓƞǆ Ɠǌǈǒƕ ƥƞǍǒ ƚǒơ ƗǆƑǚǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ǎǍƙƪǆǍ ƗƕǍƹƧǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ǎǍƙƪǆ ƻǄƙƤǒ

 Ü ýǆơƙǃƒ ƗǀƱǈǆƕƒƦƎƼ  ýǒǆƶǃƒ ƥƞǍ ƓǆƇƒƥǕƒ  ƧƶƬǒƪ Ü ýǆơƙǃƒ ƗǀƱǈǆ Ǉǆ ýƿƒ ǑǄƶƽǃƒƱƓƕơǗƓƕ  ǅƥǈǃƒǍ

 ƗƪƪƌǆǄǃ ǊƑǙǍ ƗƞƧƥ ýǀƙǍƓǆƊƒƦƍ  ǎǍƙƪǆ ƥƞǍƇƒƥǕƒ  ǑǄƶƽǃƒǏǄƵƊ  ƧƶƬǒƪ ǊǈƓƼ ýǆơƙǃƒ ƗǀƱǈǆ Ǉǆ

 ƗƪƪƌǆǄǃ ǊƑǙǍ ƗƞƧƥ ƥǒƨƙǍ ƓưƧǃƒǍ ƖƥƓƶƪǃƓƕÜ ǑǃƓƙǃƒ ýǂƬǃƒ ýǚƤ Ǉǆ ǁǃƦ ƠǒưǍƙ ǇǂǆǒǍ:

 ƧƥƮǆǃƒ: ƭ ǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧǆ Ü ƧǍǆưǃƒ ƥǆƓơ ǑǈƓǋ453

:15(الشكل رقم   مستویات توقعات العملاء )

ƗƕǍƹƧǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ǎǍƙƪǆ

الملائمةمستوى الخدمة

ýǆơƙǃƒ ƗǀƱǈǆ
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 üǐǄƴǁƐ ƖƑƴƽǋƗ ǍǂƳ ƔƥƙƊǄǁƐ üǄƐǋƴǁƐ ƑǐǆƑƙ

 Ƨƕƙƶǒ ǑƼ Ƨƛƌƙ Ǒƙǃƒ ýǆƒǍƶǃƒ Ǉǆ ƥƥƶǃ ƗƕƓƞƙƪƒ ýǒƥƶƙǃƒǍ ƧǒǒƺƙǄǃ ýƕƓƿ Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓƶƿǍƙ ǎǍƙƪǆ

ƓǆǒƼ ƗǄƛǆƙǆǃƒǍ Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓƶƿǍƙ ǑƼ ƘƒƧǒƺƙ ƚǍƥơ ǑǄǒ:
1

1- ƕǐƬƢƪǁƐ ƖƑƜƑƟǁƐ:  ƘƓƞƓơǃƒ ǉƦǋ ƧǒƬƙǍǏǃƍ  ƥƥơƙƙ ǑƙǃƒǍ ýǒǆƶǄǃ ƗǒƮƤƬǃƒ ƔǃƓƱǆǃƒƧƛƋƙƙǍ 

 ƗǒƵƓǆƙƞǙƒ Ǎ ƗǒƪƽǈǃƒǍ ƗǒƮƤƬǃƒ ƘƓǆƪǃƓƕƗǒƮƤƬǃƒ ǉƥƧƒǍǆ ǁǃƦǂǍ ƥƧƽǄǃ

2- ƕƽǋƯǆǄǁƐ ƕǄǂǀǁƐ ƖǗƑƬƗƐ: ǇǆǍƗǄƛǆƊ Ƨ ǁǃƦƊ ǐƇƓƿƥƮƊ  ƻƧƮǆǃƒ ƭǍƮƤƕ ƔǀƙƧǆǃƒ ýǒǆƶǃƒ

 Ǌǒƥǃ ƔƓƪơ Ơƙƽƕ ƔƹƧǒ ǐƦǃƒ2

3- ƕǄƣƢǂǁ ƕƟƑƗǄǁƐ üƏƐƣƓǁƐ:  ƧǒƬƙǍǏǃƍǁƒƧƥƍ  ýƑƒƥƕǃƒ Ǉǆ ƥƥƵ ƥǍƞǍƕ ýǒǆƶǃƒ ƗƼƧƶǆǍǎƧƤǕƒ 

ƤǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ǁǃƦǍ Ǌǃ ƗơƓƙǆǃƒ ƗǆƥƤǄǃ ƓǌǒǄƵ ýǍƮơǃƒ ƔƹƧǒ Ǒƙǃƒ Ɨǆƥ.

4- ƕƾƓƑƨǁƐ ƒƥƑƜƗǁƐ: ǁǃƦ ýƓƛǆƒƦƍ  ýǂ ǑƼ ǊǈƒǍ Ǉǒƶǆ ƻƧƮǆǃ ǇǒǆƑƒƥǃƒ ǇǒǄǆƓƶƙǆǃƒ Ǉǆ ýǒǆƶǃƒ ǇƓǂ

 ǉƦǋ ǏǄƵ ƒƥǍƶƙǆ ƠƕƮǒ ýǒǆƶǃƒ ǇƓƼ Ü ƻƧƮǆǃƒ Ƨǒƥǆ ýƕƿ Ǉǆ ƓƮƓƤ ƓƕǒơƧƙ ǏǀǄǒ ƻƧƮǆǃƒ ýƤƥǒ ƖƧǆ

ƒ ƓǌǒƼ ƧǍƨǒ ƖƧǆ ǐƊ ǑƼ ƓǌǃǍƮơ ƴƿǍƙǒǍ ƗƽǒƱǄǃƒ ƗǄǆƓƶǆǃƒ ƻƧƮǆǃ

5-ƘǐƣƑƟǓƐüǐǋƑƽǓƐǋ ƕǐƬƢƪǁƐ:  ǐƊ Ǉǆ ƓǌƙƓǆƥƤǍ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǇƵ ýƓǀƙ Ǒƙǃƒ ƘƒƧƓƕƶǃƒ ǁǄƙ ǑǋǍ

 ƻƧƱƧƤƈ  ƥƿ ƘƒƧƓƕƶǃƒ ǉƦǋǍ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƧǒƹǑƙƋƙ  ǇǆƥƒƧƼƊƇƓƿƥƮǕƒǍƊ  ƇƒƧƕƤǃƒ.

6- ƑǊƗƑǄƣƢ ǅƑƪƓ ƕƨƨƊǄǁƐ üƓƽ ǅǄ ƑǊƓ ƕƟƥƬǄǁƐ ƣǋƳǋǁƐ: ýǆƓƶǃƒ ƒƦǋ ƧǒƬǒǍǏǃƍ  ƥǍƵǍǃƒ ǁǄƙ

 ƗơǒƧƮǃƒ ýǆƞ ƖƧǍƮ ǑƼ ƓǌƑǚǆƶǃ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƓǌǈƵ ǇǄƶƙ Ǒƙǃƒ ƖƥƥơǆǃƒǍǍƊ  ƘƒƧƓƕƵǅƒƥƤƙƪƓƕ  Ǉǆ ƥǒƥƶǃƒ

ƘƒǍƥƊ  ǑƮƤƬǃƒ ƴǒƕǃƒ ýƛǆ ǅǌƶǆ ýƓƮƙǙƒǍ ƝǒǍƧƙǃƒƘƓǈǚƵǗƒǍ ƓǋƧǒƹǍ ƗǒƧƓƞƙǃƒ.

1-  ƭ ǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧǆ Ü ƧǍǆưǃƒ ƥǆƓơ ǑǈƓǋ454
2-ǚƶǃƒ ƧǒƬƕ ǇƥƧǕƒ ǇƓǆƵ Ü ƴǒƨǍƙǃƒǍ ƧƬǈǄǃ ƗǒǆǄƶǃƒ ǐƧǍƨƓǒǃƒ Ƨƒƥ Ü ƗǆƥƤǃƒ ƘƓǒǄǆƵ ƖƧƒƥƍ Ü ǑƑƓƱǃƒ ƥǒǆơ Ü ƾ2009 ƭ147
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 ǏǆƑƙǁƐ ƒǂƯǄǁƐ: üǐǄƴǁƐ ƑƮƥ ƕǐǉƑǄ

 Ǉǆ Ƈǚǆƶǃƒ ǎƥǃ ƓưƧǃƒ ƧƕƙƶǒǅǋƊ Ǉǆ Ɨƪƪƌǆǃƒ Ǉǂǆƙ Ǒƙǃƒ ƧǒǒƓƶǆǃƒƥǂƋƙǃƒ  ƓǌƶǄƪ ƖƥǍƞ Ǉǆ

 Ü ƓǌƙƓǆƥƤǍǊǈǕ  ƗƪƪƌǆǄǃ Ƈǚǆƶǃƒ ƇǙǍ ƧƥƮǆ Ƨƕƙƶǒ. Ǐƶƪƙ ǁǃƦǃǏǃƍ  ƓưƧǃƒ ƗƞƧƥ ƖƥƓǒƨ ǏǄƵ ýǆƶǃƒ

 Ü ƓưƧǃƒ ǅǍǌƽǆ ǏǄƵ ƔǄƱǆǃƒ ƒƦǋ ǑƼ ƻƧƶƙǈƪ ǁǃƦǃ ƾǍƪǃƒ ǑƼ ƓǌƑƓǀƕ ǏǄƵ ƗƲƼƓơǆǄǃ ƓǌƑǚǆƵ ǎƥǃ

ƖƥǍƞǃƓƕ ǊƙƿǚƵǍ ǊǒǄƵ ƖƧƛƌǆǃƒ ýǆƒǍƶǃƒ Ü ǊƮƑƓƮƤ.

 ƱƥƻǁƐüǋǓƐ:ǈƬƏƑƬƢǋ üǐǄƴǁƐ ƑƮƥǁƐ ƹǐƥƴƗ

Ǘǋƈ  ƑƮƥǁƐ ƹǐƥƴƗ:

 Ɠǌǈǆ ƧǂƦǈǍ ýǒǆƶǃƒ ƓưƧƕ ƗƮƓƤǃƒ ƻǒƧƓƶƙǃƒ Ǉǆ ƥǒƥƶǃƒ ƥƞǍƙ:

 ƻǒƧƶƙZehimal et Coll  ƗǆƥƤǄǃ ýǒǆƶǃƒ ƘƓƶƿǍƙ Ǉǒƕ ƗǈƧƓǀǆǃƒ ǇƵ ƝƙƓǈǃƒ ƜǍƙǈǆǃƒ ƖƥǍƞ ǏǄƵ ǅǂơǃƒ

ƇƒƥǕƒǍ1

ƻǒƧƶƙ"Hunt" ǈƓǂ ƗƕƧƞƙǃƒ ǇƓƕ Ƙƕƛǒ ǅǒǒǀƙƧƥǆǃƒ ǏǄƵ Ƙǁ  ǏǄƵýƿǕƒ  Ǉǆ ǇƓǂ ƓǆǄƛǆ

 ƯƧƙƽǆǃƒǇƊ  ǇǍǂƙ2

 Ǌǈƒ ǏǄƵ ƓưƧǃƒ ƻƧƶǒ Ɠǆǂ: Ǉǆ ǎǍƙƪǆƩƓƪơƍ  Ǉǒƕ ƗǈƧƓǀǆǃƒ ǇƵ ƝƙƓǈǃƒ ƥƧƽǃƒƇƒƥǕƒ  ǁƧƥǆǃƒ

ǊƙƓƶƿǍƙǍ3

ǇƦƍ  ǇƵ ƖƧƓƕƵ ƓưƧǃƓƼƩƓƪơƍ  Ǉǒƕ ƗǈƧƓǀǆǃƒ ǇƵ ƝƙƓǈǃƒ ƥƧƽǃƒƇƒƥǕƒ  ýǒǆƶǃƒ ǊǂƧƥǒ Ɠǆǂ Ɲƙǈǆǃƒ

ƶƿǍƙ ǇǒƕǍ ƖƧƓƕƶƕǍ Ü ýǒǆƶǃƒ ƒƦǋ ƘƓǎƧƤƊ  ýǍǀǃƒ ǇǂǆǒǇƊ  Ǉǒƕ ƾƧƽǄǃ ƖƧƬƌǆ Ǎǋ ýǒǆƶǃƒ ƓưƧƇƒƥǕƒ 

 ƗǈƧƓǀǆ ýǚƤ Ǉǆ ƘƓƶƿǍƙǃƒǍƇƒƥǕƒ ǊƙƓƶƿǍƙƕ ýǒǆƶǃƒ ýƕƿ Ǉǆ ǁƧƥǆǃƒ:4

1 - Monique Zollinger et Eric lamarque ,op ,cit ,P73
2Christian Debaix , Joel brée, Comportement du consanmateur edition recononica , Paris P505-

- Ƽ ƥǆơǆÜ ƧƮǆ Ü ƗǒƶǆƓƞǃƒ Ƨƒƥǃƒ Ü ƾǒǍƪƙǃƒ ƖƧƒƥƍ ǑƼ ƘƒƇƒƧƿ Ü ǇơƮǃƒ ƥǒƧ2002  ƭ71 3

-  ƗǄǆƓƬǃƒ ƖƥǍƞǃƒ ƖƧƒƥƒ Ü ƖƥǍƞ ƥǆơƒ ƲǍƽơǆ: Ü ǇƓǆƵ Ü ƴǒƨǍƙǃƒǍ ƧƬǈǄǃ ýƑƒǍ Ƨƒƥ Ü ƗǒǈƓƛǃƒ ƗƶƕƱǃƒ Ü ƘƓǀǒƕƱƙǍ ǅǒǋƓƽǆǇƥƧǕƒ2006 ƭ74 4
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ƇƒƥǕƒ Ɲƙǈǆǃƒ>   ƘƓƶƿǍƙǃƒǙƒ ǑưƒƧ Ƨǒƹ ýǒǆƶǃƒ       ƖƥǍƞ

ƇƒƥǕƒ Ɲƙǈǆǃƒ=  ƘƓƶƿǍƙǃƒ ƒ       ƖƥǍƞǃƒ ǑưƒƧ  ýǒǆƶǃ

ƇƒƥǕƒ Ɲƙǈǆǃƒ<  ƘƓƶƿǍƙǃƒ  ƒƥƞ ǑưƒƧ ýǒǆƶǃƒ     ƗǒǃƓƵ ƖƥǍƞǃƒ)ƥǒƶƪ(

 ƗƪƪƌǆǃƒǍ ýǒǆƶǃƒ Ǉǒƕ ǑƽƱƓƶǃƒ ƱƓƕƙƧǙƒ Ǉǆ ƓƵǍǈ ƾǄƤƙ ƖƥǍƞǃƒ Ǉǆ ƗǒǃƓƶǃƒ ƘƓǒǍƙƪǆǃƒ ǇƓƼ ǁǃƦƕǍ

 ƗƪƪƌǆǄǃ ƇƓƼǍǃƒǍ ƇǙǍǃƒ ƱƓƕƙƧǙƒ ƒƦǋ ƾǄƤǒ ǑǃƓƙǃƓƕǍ

ƥƮǆǃƒ Ƨ: ƘƓǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ Ü ǇǒƥǃƒƧǍǈ ǇƓǈƵǍƕƓǋƧƛƊǍ  Ü ƗǄǒƪǆǃƒ Ü ƻƓǒưǍƕ ƥǆơǆ ƗƶǆƓƞ Ü ƧǒƙƪƞƓǆ ƖƧǂƦǆ Ü Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧ ǏǄƵ

 Ü ƧƑƒƨƞǃƒ2007  ƭ114

الجودة

الرضا

لولاءا

الربح

:16(الشكل رقم  حلقة من الجودة الى الربح )
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 ƑǐǆƑƙ: ƑƮƥǁƐ ƫƏƑƬƢ:

 ƗǒǃƓƙǃƒ ƚǚƛǃƒ ƭƑƓƮƤǃƒ ýǚƤ Ǉǆ ƓưƧǃƒ ƗƶǒƕƱ ǏǄƵ ƻƧƶƙǃƒ Ǉǂǆǒ:1

1- ǑƙƒƦ ƓưƧǃƒ:  ƾǄƶƙǒ Ɠǈǋǃƒ ƓưƧ ǇǒƧƮǈƶƕ ýǒǆƶǇǒǒƪƓƪƊ: ƗǒƮƤƬǃƒ ƘƓƶƿǍƙǃƒ ǎǍƙƪǆ ƗƶǒƕƱ

 Ɨǌƞ Ǉǆ ýǒǆƶǄǃǁƒƧƥǗƒǍǑƙƒƦǃƒ  Ɨǌƞ Ǉǆ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƘƓǆƥƤǄǃǎƧƤƊ  ƖƥǒơǍǃƒ ƖƧƲǈǃƒ Ǒǋ ýǒǆƶǃƒ ƖƧƲǈƼ Ü

 Ǉǂǆǒ ǑƙǃƒƓǋƥƤƊ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǏǄƵ ǅǂơǒ Ǚ ýǒǆƶǃƓƼ ƓưƧǃƒ ƳǍưǍǆ ƭƤǒ ƓǆǒƼ ƧƓƕƙƵǙƒ Ǉǒƶƕ ƗǒƶƿƒǍƕ

 ǏǄƵ ǅǂơǒ ǍǌƼ ƗǒƵǍưǍǆǍ ǇƓƕ ǎƧǒ ǐƦǃƒ ýǒǆƶǃƓƼ Ü ƗǆƥƤǃƒ Ǉǆ ǊƶƿǍƙǒ Ɠǆ ýǚƤ Ǉǆ  ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ

 Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒǇƪơƊ  ýǒǆƵ ƓǋƒƧǒ Ü ƗƪƼƓǈǆǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ǇǆƧƤƈƓǌǈƋƕ  ƖƥǍƞǍǆǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ Ǉǆ ƖƥǍƞ ýƿƒ

 ƧǌƲƙ Ɠǈǋ ǇǆǍ Ü ƾǍƪǃƒ ǑƼƗǒǆǋƊ  ǏǄƵ ƨǂƧƙ Ǒƙǃƒ ƗǒǄƤƒƥǃƒ ƖƧƲǈǃƒ Ǉǆ ýƓǀƙǈǙƒ) ƖƥǍƞǃƒ–  ƗǀƕƓƱǆǃƒ(

Ǐǃƍ ǃƒ ǏǄƵ ƥǆƶƙ Ǒƙǃƒ ƗǒƞƧƓƤǃƒ ƖƧƲǈ) ƖƥǍƞǃƒ–  ƓưƧǃƒ( Ɣƞǒ ƗƪƪƌǆǃƓƼ ÜǇƊ  ƾƼǍ ƘƓǆƥƤ ǅƥǀƙ Ǚ

 Ɩƥƥơǆ ƧǒǒƓƶǆǍ ƘƓƽƮƒǍǆƓǆǈƍǍ  ýǒǆƶǃƒ ǊƞƓƙơǒǍ ǊƶƿǍƙǒ Ɠǆ ƾƼǍ Ɲƙǈƙ.

2- Ǒƕƪǈǃƒ ƓưƧǃƒ:  ƗǀǄƱǆ ƗǃƓơƕ Ɠǈǋ ƓưƧǃƒ ƾǄƶƙǒ ǙƓǆǈƍǍ  ƗǈƧƓǀǆǃƓƕ ǅǍǀǒ ýǒǆƵ ýǂƼ Ü Ǒƕƪǈ Ƨǒƥǀƙƕ

ǆǃ ǊƙƧƲǈ ýǚƤ Ǉǆ Ǉǆ ǅƹƧǃƓƕƼ Ü ƾǍƪǃƒ ƧǒǒƓƶǇƊ  ǑƙƒƦ ƓưƧǃƒǙƍ  Ü ƴƿǍƙǃƒ ƘƓǒǍƙƪǆ Ɣƪơ Ƨǒƺƙǒ Ǌǈƒ

 Ǉǂǆǒ Ü ƱǍƧƬǃƒ Ʃƽǈ ǑƼ ƗǆƥƤǃƒ Ʃƽǈ Ǉǚǆƶƙƪǒ ǇǒǄǒǆƵ ƗǃƓơ ǑƽƼǇƊ  ǇǍǂǒƓǆǌǒƊƧ  ƓǆƓǆƙ ƻǄƙƤǆ ƓǌǃǍơ

 ƓǆǌƙƓƶƿǍƙ ǇǙ ÜƗǒƪƓƪǕƒ  Ɠǈǃ Ƨƪƽǒ Ɠǆ ƒƦǋǍ Ü ƗƽǄƙƤǆǊǈƋƕ  ƘƓǆƥƤǃƒ ƘƪǒǃǇƪơǕƒ  ƳƓƕƙ Ǒƙǃƒ Ǒǋ

ƶǆƕ ƖƧǒƕǂ ƘǙƥ. Ʃǒǃ ǅǌǆǃƓƼǇƊ  ǇǍǂƙǇƪơǕƒ  Ɣƞǒ ǇǂǃǍ ÜǇƊ  ǇǍǂƙƧƛǂǕƒ  Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓƶƿǍƙ ƴǆ ƓǀƼƒǍƙ

3- ǐƧǍƱƙ ƓưƧ:  ǇǒƧƓǒƶǆǃƒ ǇǒƦǋ ƧǒǍƱƙ ýǚƤ Ǉǆ ýǒǆƶǃƒ ƓưƧ Ƨǒƺƙǒ:

115ص2007، مذكرة ماجستیر ، جامعة محمد بوضیاف ، المسیلة ، الجزائر ، بوعنان نورالدین ، جودة الخدمات وأثرھا على رضا العملاء - 1
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-  ǎǍƙƪǆǍ Ɨǌƞ Ǉǆ ƴƿǍƙǃƒ ǎǍƙƪǆƇƒƥǕƒ  Ɨǌƞ Ǉǆ ǁƧƥǆǃƒǎƧƤƊ  ƘƓƶƿǍƙǃ Ǉǂǆǒ Ǉǆƨǃƒ ƧǍƧǆ ƴǆƼ Ü

 ýǒǆƶǃƒǇƊ Ƨƶƙ Ɩƥǒƥƞ ƘƓǆƥƤ ƧǍǌƲǃ Ɨƞǒƙǈ Ü ƒƧǍƱƙ ƻǍƊ  Ü Ɨǆƥǀǆǃƒ ƘƓǆƥƤǃƓƕ ƗƮƓƤǃƒ ƧǒǒƓƶǆǃƒ ƧǍƱƙ

Ƭǃƒ ƩƽǈǍ Ü ƗƪƼƓǈǆǃƒ ƖƥƓǒƨ Ɣƕƪƕ ǁǃƦǍ ƇǑ  ƗƕƪǈǃƓƕǁƒƧƥǗ  Ǉǂǆǒ ǐƦǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞǃ ýǒǆƶǃƒǇƊ  ƻƧƶǒ

 ǍǋƓưǒƊ  ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ƗǒǄǆƵ ýǚƤ ƒƧǍƱƙ.

 ǏǆƑƙǁƐ ƱƥƻǁƐ:ƕƽǘƳǋ ƑƮƥǁƐ ǍǂƳ ƔƥƙƊǄǁƐ üǄƐǋƴǁƐ  ƕǄƣƢǁƐ ƔƣǋƜƓ ƑƮƥǁƐ:

Ǘǋƈ: ƑƮƥǁƐ ǍǂƳ ƔƥƙƊǄǁƐ üǄƐǋƴǁƐ:

ƧƛƋƙǒ  ƗǒƕƓƞǒǙƒ ƧƵƓƬǆǃƓƕ Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧ ǎǍƙƪǆǍƊ  ǎƥǆƕǍ ƓǌƑƒƧƬ ƥǈƵ ƗǆƥƤǃƓƕ ƗǀǄƶƙǆǃƒ ƗǒƕǄƪǃƒ

 Ɠǆǂ Ü ƧƵƓƬǆǃƒ ǉƦǋ ƗǒǃƓƶƼǇƊ  ƓưƧǃƒƧƛƋƙǒ  ýǆƒǍƶǃƒ Ǉǆ ƥƥƶƕƓǌǆǋƊ:1

*Ɠǆ ǅưƙǍ ƨǒƨƶƙǃƒ ǅƥƵ ƴƿǍƙ ǑǄǒ:

ƈ/  üǄƪƗǋ üǐǄƴǁƐ ƖƑƴƽǋƗ ǍǂƳ ƔƥƙƊǄǁƐ üǄƐǋƴǁƐ:

1- ýǒǆƶǄǃ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƘƓƽƮ.

2-ƔǒǃƓƪǕƒ Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓƶƿǍƙǃ ƓǌƙǀƕƓƱǆǍ ƓǌƙǒƿƒƥƮǆ ǎƥǆǍ ƗǆƥƤƙƪǆǃƒ ƗǒƞǒǍƧƙǃƒ.

3- ýǒǆƶǃƒ ƘƓƽƮ

4- ƇǚǆƶǄǃ ƗǒƼƒƧƹǍǆǒƥǃƒ ýǆƒǍƶǃƒ.

5-  ǏǄƵ ƖƧƛƌǆǃƒ ýǆƒǍƶǃƒǁƒƧƥƍ  ýǒǆƶǃƒƇƒƥǖǃ ƗǆƥƤǄǃ ǑǄƶƽǃƒ.

ƒ/ƿƐƥƣƋ ƕǄƣƢǁƐ ƅǘǄƳ ǅǄ ǇƥǐƸǀ ƕǂǄƑƴǄǁƐ ƕǁƐƣƳ ǍǂƳ ǈǁǋƬƟǋ üǐǄƴǁƐ.

*ƇƒƥǕƒ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǄǃ ǑǄƶƽǃƒ

1-  ƗǒǈƥƧǕƒ ƻƧƓƮǆǃƒ ǁǈƕ ǑƼ Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧǍ ƗǒơƕƧǃƒ ǏǄƵ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ Ƨƛƒ Ü ǏƪǍǆ ǍƕƊ ƥǆơƒ ƗǒǆƪƧ" : ǁǈƕǃƒǍ ǇƓǂƪǗƒ ǁǈƕ ƗǈƧƓǀǆ ƗƪƒƧƥ

 ǑǈƥƧǕƒ ǑǆǚƪǗƒ" ƗǒǄǂ Ü Ƙǒƕǃƒ  ýƈ ƗƶǆƓƞ Ü ƧǒƙƪǒƞƓǆ ƗǃƓƪƧ ƭƮƤƙ Ü ƗǒƧƒƥǗƒ ǅǍǄƶǃƒǍ ƥƓƮƙƿǙƒ: ǇƥƧǕƒ Ü ǇƓǆƵ Ü ƻƧƓƮǆǃƒǍ ýǒǍǆƙǃƒ

¡2000  ƭ26
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*ǊƙƥǍǆǍ ýǒǆƶǃƒ ƴǆ ƻƱƓƶƙǃƒ

* ƻǒƧƶƙƕ ƗǒƧƲǈǃƒ ǅƙǌƙ ƚǒơ Ü ƗǒƕƕƪǃƒǍ ƗǒƕƪǈǃƒƔƓƕƪƊýƓƕƿƍ  Ɨǈǒƶǆ ƗǒƧƓƞƙ ƗǆǚƵ Ǉǆ Ƈǚǆƶǃƒ ƇƒƧƬ

 ƓưƧǃƒǍ Ü ƓǋƧǒƹ ǇǍƥǍƊ Ʈơǒ ǐƦǃƒ ƓưƧǃƒ ǅƥƵ ǅǌƑƒƧƬ Ǉǆ ǊǒǄƵ ǇǍǄ.Ǉƍ  ýǆƓƶǃƒƧƛǂǕƒƗǒǆǋƊ  Ǉǆ

 ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ Ǎǋ ƗǀƕƓƪǃƒ ýǆƒǍƶǃƒǍƊƇƒƥǕƒ  Ü ƗǒǃƓƵ ƖƥǍƞ ǏǄƵ ýǍƮơǃƒ ƥǈƶƼ Ü Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǄǃ ǑǄƶƽǃƒ

 ƓƶƽƙƧǆ ƓưƧǃƒ ǎǍƙƪǆ ǇǍǂǒƪ.

 ƑǐǆƑƙ: ƕǄƣƢǁƐ ƔƣǋƜƓ üǐǄƴǁƐ ƑƮƥ ƕƽǘƳ

 Ɠǒǈǆư ǇǒƛơƓƕǃƒ ƻƒƧƙƵƒ Ǉǆ ǅƹƧǃƓƕƗǒǆǋƋƕƍƧƥ Ü ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ƩƓǒƿ ǑƼ Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓǂƒǙƍǅǌǈƊ 

 ǇǍƧǒǅǌǈƊ  ƘƿǍǃƒ Ʃƽǈ ǑƼǇƊ  ǇƵ ƻǄƙƤǒ ƓǆǍǌƽǆ ýƛǆǒ ýǒǆƶǃƒ ƓưƧǍ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ Ǉǆ ǚǂƧƤǓƒ.

 ǑƼ ýƛǆƙǒ ƻǚƙƤǙƒ ƒƦǌǃ ƴƑƓƬǃƒ ƧǒƪƽƙǃƒǍǇƊ  ǉƓƞƙƒ ǇƵ Ƨƕƶƙ ýǒǆƶǃƒ ƓǌǂƧƥǒǍ Ɠǌǆǒǀǒ Ɠǆǂ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ

 ǉƓƞƙǙƒ ƒƦǋ ǇƒǍ ƗǆƥƤǃƒ Ǎơǈ Ǉǒƶǆ Ü ǎƥǆǃƒ Ɩƥǒƶƕ ƗǒǆǂƒƧƙ ƗǒǄǆƵ ǏǄƵ ƥǆƙƶǒƓǆƊ  ƗǃƓơ ýƛǆǒ ǊǈƓƼ ƓưƧǃƒ

 Ɠǆǂ Ü ýƒǍƨǃƒ ƗƶǒƧƪǍ ƖƧƕƓƵ ƗǒƪƽǈǇƊ  ǏǄƵ ǅǍǀƙ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞƩƓƪƊ  ƥǒƥơƙǃƓƕ Ǎ Ü Ʃǂƶǃƒ ƩǒǃǍ ƓưƧǃƒ

 ƧǒƬƙ ýǒǆƶǃƒ ýƕƿ Ǉǆ ƗǂƧƥǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǇƓƼǏǃƍ Ǎ ǉƧƓǒƙƤƒƍ ƗǄƮơǆ Ƨƕƙƶƙ ǑƙǃƒǍ ƗǆƥƤǃƒ ǉƦǌǃ ǊƙƓǂƒƧƥ

 ýǒǆƶǃƒǉƓưƧ ǎǍƙƪǆǍ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞǃ ƾƕƓƪǃƒ ǊǆǒǒǀƙǍ.

 ǑǃƓƙǃƓǂ ƓưƧǃƒǍ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ Ǉǒƕ ƨǒǒǆƙǃƒ ǇǂǆǒǍ:

-Ǉƍ  ƇƓǈƕ ǑƼ ƥƵƓƪƙ ƖƥǍƞǃƒ ƘƓƶƿǍƙǁƒƧƥǗƒ  ƥƵƓƪƙ ƖƥǍƞǃƒ ǅƥƵ ƓǒƓưƿ Ǉǆ ƥǒƥƶǃƒ ǁƓǈǋ ǇǂǃǍ Ü ǑǃƓƛǆǃƒ

 ýƛǆ ƓưƧǃƒ ǏǄƵ ǅǂơǃƒ ǑƼ) Ü ƗƞƓơǃƒǁƒƧƥǗƒ(

-ǇƍǁƒƧƥƍ ƜƓƙơǒ Ǚ ƖƥǍƞǃƒǏǃƍ  ƖƧƕƤǃƒǍƊ  ǁǃƦ ƜƓƙơǒ ƓưƧǃƒ Ɠǆǈǒƕ Ü Ɠǌǆƥǀǆ
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-Ǉƍ  ǏǄƵ ƻƮǍƙ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞƓǌǈƊ  Ǉǆ ýǂƬýƓǂƬƊ  ýǒǍƱ ǅǒǒǀƙ ƗǒǄǆƶǃ ƴưƤƙ Ü ǉƓƞƙǙƒýƞǕƒ  ÜƓǆƊ 

 Ƈǚǆƶǃƒ ƗǄǆƓƶǆ ýƛǆǒ ƓưƧǃƒƇƓǈƛƊƗǒƥƋƙ Ɨƙƿƌǆ Ɨǒǆǒǒǀƙ ƗǃƓơ ǍǌƼ ƗǆƥƤǃƒ.1

 ƥƓǂǒ ǐƦǃƒ ƯƒƧƙƼǙƒǍǇƊ  Ǎǋ ǙǍƕǀǆ ƠƕƮǒǇƊ" ǅǋƓưƧ Ǉǆưƙ Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓƞƓǒƙơƒ ƗǄƕƓǀǆ"

ƠƕƮƊǍ  Ǉǆ ƓǒƪǒƑƧ ƓƼƥǋ Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧƻƒƥǋƊ  ƧƓƕƙƵƒ ǏǄƵ ƖƥǍƞǃƒǇƊ  ǎǍƙƪǆƕ ƇƓǀƙƧǙƒ Ǒǋ ƖƥǍƞǃƒ

 ƗǆƥƤǃƒǏǃƍ  Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧ ƾǒǀơƙ.ƘƓƪƪƌǆǃƒ ƘƶƪǍ  ƗơƞƓǈǃƒǏǃƍ ƦƤǕƒƇƒƧƉƕ  ƓǌƙƓǒǄǆƵ ǑƼ Ƈǚǆƶǃƒ

 ǅǌǃ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƓǌƙƓǆƥƤǍƓǂƒƧƥƍ  ƓǌǈǆƙǒǆǋƋƕǅǌ  Ǐƙơ Ü ǅǌǈǒƕǍ Ɠǌǈǒƕ ƗǄƮǄǃ ƓǀǒǆƶƙǍǇƊ  ƘƓƪƪƌǆǃƒ Ǉǆ ƥǒƥƶǃƒ

ƘǂƧƬƊ  Ɠǌǃ ƖƧǆƙƪǆǃƒ ǅǒǒǀƙǃƒ ƘƓǒǄǆƵ ǑƼǍ ƓǋƧǒǍƱƙ ǑƼǍ ƘƓǆƥƤǃƒ ǅǒǆƮƙ ǑƼ Ɠǌƶǆ Ƈǚǆƶǃƒ2  ǇǂǆǒǍ

 ýǂƬǃƓƕ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞƕ Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧ ƗƿǚƵ ƠǒưǍƙǑƙǕƒ:

 ƧƥƮǆǃƒ: ƥǆơƒ ƗǒǆƪƧǇǒǆƊǍƕƊ ƞƧǆ Ü ǏƪǍǆ ƭ ǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴ27

-  ƭ ǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧǆ Ü ǏƪǍǆ Ǎƕƒ ǇǒǆƊ ƥǆơƒ ƗǒǆƪƧ35 1

2-ǃƒ ƗǒƕƧƶǃƒ ƗǂǄǆǆǃƒ ƯƓǒƧǃƒ Ü ǑǆǍǂơǃƒ ƳƓƱǀǃƒ ǑƼ ƨǒǆƙǆ ƇƒƥƊ Ǎơǈ ƗǒƧƒƥǗƒ ƗǒǆǈƙǄǃ ǑǃǍƥǃƒ Ƨǆƙƌǆǃƒ Ü ƴǒƕǃƒ ƘƒƧƓǌǆǍ Ƈǚǆƶǃƒ ƗǆƥƤ ƗǒƥǍƶƪ

2009  ƭ10

العلاقة بین رضا العملاء وجودة الخدمة :17الشكل رقم 

جودة الخدمة            رضا العمیل                    نوایا الشراء 

نوایا الشراء رضا العملاء           جودة الخدمة        
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 ƘǁƑƙǁƐ ƱƥƻǁƐ: üǐǄƴǁƐ ƑƮƥ ƧƑǐƽ

- ƥƿǍ Ü ƓǌƙƓƞƙǈǆ ƾǒǍƪƙ ǑƼǍ ƓǌƑǚǆƵ ƴǆ ýǆƓƶƙǃƒ ǑƼ ƗǆƲǈǆǃƒƘƙƕƛƊ  ƘƓƪƒƧƥǃƒǇƊ  ǇƵ ǑưƒƧǃƒ ýǒǆƶǃƒ

 ǉƓưƧ ǇƵ ƚƥơƙǒ ƝƙǈǆǃƒǏǃƍ  ƗƛǚƛƭƓƤƬƊ  ǊƼƧƓƶǆ ǇǆƓǆƊǍ  ǅƥƵ ǇƵ ƚƥơƙǒ ǍǌƼ ǑưƒƧ Ƨǒƺǃƒ ýǒǆƶǃƒ

 Ɲƙǈǆǃƒ ǇƵ ǉƓưƧǏǃƍƧƛǂƊ ǆ ǎƥǆ ǏǄƵ ýƥǒ ƒƦǋǍ Ü ƭƤƬ ǇǒƧƬƵ ǇƧǒƛƋƙ  ƥơƒǍǃƒ ýǒǆƶǃƒ ƓưƧǍƊ 

ƾǒǍƪƙǃƒ ƗǒǄǆƵ ǑƼ ǉƓưƧ ǅƥƵ.

 Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧ ƧƕƙƶǒýƮƊ  ǇǆýǍƮƊ  Ǉǆ ƚǒơ Ü ƓǌƑǚǆƶƕ ƲƓƽƙơǙƒ ǏǄƵ ƓǋƥƵƓƪǒ ƗǆƲǈǆǃƒ

 ƠưƒǍǃƒǇƊ  ƥǍƶǒ ǑưƒƧǃƒ ýǒǆƶǃƒǏǃƍ  ƘƒƧǆ ƇƒƧƬǃƒǎƧƤƊ.

 ƗƼƓưǗƓƕǑǃƍ ƒ ýǀǈ ǑǄƵ ýǆƶǒ Ǌǈƒ ƗǆƲǈǆǃƒ ǇƵǍ Ɲƙǈǆǃƒ ǇƵ Ɩƥǒƞǃƒ ƖƧǍƮǃǑǃƍ  ǐƥƌǒ Ɠǆǆ ǊƼƧƓƶǆ

Ǒǃƍ ƥƥƞ ƇǚǆƵ ƔƓƱǀƙƪƒǍ ƔƦƞ.

 ǅƪǀǒǍưƧǃ ƒǍǈƓǂ ƜƦǍǆǈƓ  ǑƼ ƓǋƧǒƛƋƙ  ǎƥǆ ƚǒơ Ǉǆ Ɲƙǈǆǃƒ ƘƓƕǄƱƙǆ ƇǚǆƶǃƒƓưƧ  ƇǚǆƶǃƒǑǃƍ 

 ƳƒǍǈƊ Ɨƛǚƛ:

- ƗǒƪƓƪǕƒ ƘƓƕǄƱƙǆǃƒ:ƙǈǆǃƒ ǑƼ ƖƥǍƞǍǆ ƘƓƕǄƱƙǆǃƒ ǉƦǋ ǇǍǂƙ ǇƊ ƴƿǍƙǒǙ ǑǃƓƙǃƓƕǍ Ɲ ƗƞƓơǑǃƍ 

 ƓǌǈƵ ƧǒƕƶƙǃƒƒƦƍ ǁǃƦ ǇǓ ƘƓƕǄƱƙǆǃƒ ǉƦǋ ƗǒƕǄƙ ǅƙǒ ǅǃýǒǆƶǃƒ ƯƧơ ǎǍƙƪǆ Ǉǆ ƥǒƨǒ Ǉǃ.

- ƘƓƕǄƱƙǆƇƒƥǕƒ:ǀƼǍ Ɠ  ƘƓƕǄƱƙǆǃƇƒƥǕƒ  ǎǍƙƪǆ ǇƓƼ ƥơƒǍ ǉƓƞƙƓƕ Ǒǋ ǑƙǃƒǍ  ýǒǆƶǃƒ ƓưƧ

 ƘƓƕǄƱƙǆǃƒ ǉƦǋ ƗǒƕǄƙ ƗƞƧƥ ƴǆ ƓǒƥƧƱ ƔƪƓǈƙǒ ƒ ǉƦǋ ƗǒƕǄƙ ƗƞƧƥ ƘǈƓǂ ƓǆǄǂƼ ƓǈǄǂ ƗǒǃƓƵ ƘƓƕǄƱƙǆǃ

ưƧǃƒ ǎǍƙƪǆ ǇƓǂƓ ƠǒơƮ ƩǂƶǃƒǍ ǑǃƓƵ.

- ƘƓƕǄƱƙǆǃƒƗƕƦƓƞǃƒ:

      Ǉƍ  ƗƞƧƥ ǑǄƵ ƧǒƛƋƙǃƒ Ǉǆ ƗƞƧƥ ƧƕǂƊ ýƙơƙ ƘƓƕǄƱƙǆǃƒ ǉƦǋ ƓưƧ ǉƦǋ ƗƶǒƕƱ ƔƪơǍ ýǒǆƶǃƒ

 ƘƓƕǄƱƙǆǃƒƓǌǈƎƼ  ýǒǆƶǃƒ ýƕƿ Ǉǆ ƗƶƿǍƙǆ Ƨǒƹ ǑǌƼ ǁǃƦǂǍ Ü ýǒǆƶǃƒ ýƕƿ Ǉǆ ƓǌǈƵ  Ƨƕƶǆ ƧǒƹƦƍǇƊ
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ƼǍǃƒ Ǉǆ ƖƧǒƕǂ ƗƞƧƥ ýǒǆƶǃƒ ǑƱƶǒ Ɨǈǒƶǆ ƗƞƧƥƕ ƘƓƕǄƱƙǆǃƒ ǉƦǌƕ ƇƓ ƓưƧǃƒ Ü ǑƽǒƲǍǃƒƓǆƊƒƦƍ  ǅƙǒ ǅǃ

 ƓưƧǃƒ ǅƥƶƕ ƧƶƬǒ Ǉǃ ýǒǆƶǃƒ ǇƓƼ ƘƓƕǄƱƙǆǃƒ ǉƦǌƕ ƇƓƼǍǃƒ.

ƓǆƊ  ƗǄƕƓǀǆǃƒ ýƛǆ Ɠǌǈǆ ƥǒƥƶǃƒ ǁƓǈǌƼ ýǒǆƶǃƒ ǇƵ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ƴǆƞ ƾƧƱ ƚǒơ ǇǆǍǗƒƙƪƓƕƗǈ  ƗƲơǚǆǃƒǍǙƍ

ǇƊ ƗǈƓƕƙƪǗƒ  Ƨƕƙƶƙ ǇǆǅǋƊƘƒǍƥǕƒ  ǎǍƙƪǆ ƩƓǒƿ ǑƼ ƗǆƥƤƙƪǆǃƒ ƓưƧ  ǅƥǀƙ ƚǒơ ƇǚǆƶǃƒƖƧƒƥǗƒ

ƥƒƥƵƎƕƗǈƓƕƙƪǗƒ  ǑǄƵ ƓǌƶǒƨǍƙǍƥƒƧƼƊ  ƚǒơƕ ƗƼǍƧƶǆǃƒ ƾƧƱǃƒ ƾƼǍ ƓǋƧƓǒƙƤƒ ǅƙǒ Ǒƙǃƒ Ɨǈǒƶǃƒ ƗǄƛǆǆ ǇǍǂƙ

 ǐƦǃƒ ƴǆƙƞǆǄǃ ƓơǒơƮ ǚǒƛǆƙƘƦƤƊƗǈƓƕƙƪǗƒ ǒƮ ƥǈƵǍ ǊǈǆƹƓ ƗƗǄƑƪǕƒ  ƖƥǒƥƵ ƘƒƧƓƕƙƵƒ ƖƓƵƒƧǆ Ɣƞǒ

ǆ ǇƓǌǆǋƊ:

ǇƊ  ǇǍǂƙƗǄƑƪǕƒ  ǐƥƓƶǃƒ ýǒǆƶǄǃ ƗơưƒǍ ƘƒƧƓƕƶǃƒǍƒƦƎƼ  ǑǄƵ ǇƓƼ ƗǆǍǌƽǆ Ƨǒƹ ƘƓǆǄǂ Ƙǈǆưƙ

 ǅǆƮǆƗǈƓƕƙƪǗƒ ýǒǆƶǄǃ ƓǌƽǒƧƶƙ.

ǇƊ ƙ ǙǍ Ɩƥƥơǆ ƗǄƑƪǕƒ ǇǍǂƙơ ýǆƧƛǂƊ Ƽ ƥơƒǍ Ǒǈƶǆ Ǉǆǂ ǑǆǍǒǃƒ ýƤƥǃƒ Ǒǈƶƙ ƥƿ ýƤƥǃƒ ƗǆǄǍƊ

ǑƵǍƕƪǕƒǍƊ  ǐƧǌƬǃƒǍƊ  Ɠǆǂ ǐǍǈƪǃƒƓǌǈƊ ǃƒ Ǒǈƶƙ ƥƿ ƱǀƼ ƗǒƽǒƲǍǃƒ Ǉǆ ýƤƥǍƊ  ǑǄƵ ýǆƙƬƙ ƥƿ

 ƧƥƓƮǆǎƧƤƊ ƗƽǒƲǍǃƒ ƜƧƓƤ.

ǑǆǒǄƶƙǃƒ ǎǍƙƪǆǃƒ ƖƓƵƒƧǆ ǑƼƓǀƛǃƒǍ  ýǒǆƶǄǃ  ƗǄƑƪƋƼ ƗǈƓƕƙƪǗƒ ƗǌƞǍǆǃƒǑǃƍ  ǇƵ ƻǄƙƤƙ Ǉǒƪƥǈǌǆ

ƗǄƑƪǕƒ  ƗǌƞǍǆǃƒ ƗǒǈƓǒƕƙƪǙƒǑǃƍ ǇǒǒƥƓƵ ýƓǆƵ

 ýƌƪǃƒ Ǉǒǆưƙ ǅƥƵƧƛǂƊ ǂ ƖƥơƒǍ ƗǆǍǄƶǆ ǇǆƋƽƙƪǙƒ Ǉǆưƙǒ ýƌƪǃƒ ǇǍǂǒ Ǉ ƗƞƧƥ ǇƵ ƧƓƪ

 ƗǆƥƤǃƒ Ǒǆƥǀǆ ƗƬƓƬƕ ǐƥǆǍ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƗƵƧƪ.

ǇƊ ƧƮƙƤǆ ƗǄƑƪǕƒ ǇǍǂƙ Ɩ  ƧƥƿǇƓǂǆǗƒ  Ǚ ǑƙơƦƤƋƙ  ƗǒǄǆƵƗƕƓƞǗƒ  Ƨƛƌǒ Ɠǆǆ ǚǒǍƱ ƘƿǍ

 ƗǈƓƕƙƪǚǃ ƗƕƓƞƙƪǙƒ Ɨƕƪǈ ǑǄƵ
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ǇƊƙ ǇǍǂƗǄƑƪǕƒǍƊ  ƗƼƓǂǃ ƗǄǆƓƬ ƘƒƧƓƕƶǃƒƥƓƶƕƊ ǂǒ Ǒƙơ ǁǃƦǍ Ƈǚǆƶǃƒ ƯƧơƾǒƿƥ ƩƓǒǀǃƒ ǇǍ 

ƗơǒơƮǃƒ ƝƑƓƙǈǃƒǍ

 ǐǍƙƪǆ ƩƓǒƿ ǑƼ ǅƥƤƙƪƙ ƩǒǒƓǀǆ  ƖƥƵ ǁƓǈǋǍ ƓưƧ  Ɠǌǈǆ Ƈǚǆƶǃƒ ƘƧƓǂǒƥ  ǊǒƼ ƔǄƱǒ ǐƦǃƒǍ

 Ɣǒƞƙƪǆǃƒ ǇǆǇƊ  ƗǀƼƒǍǆ ƗƞƧƥ ƥƥơǒǍƊ  ǑǄƵ ƗǀƼƒǍǆǃƒ ǅƥƵ ƘƒƧƓǒƤ ƕǃƓƹ ǇǍǂƙǒ ƩƓǒǀǆǃƒ ƒƦǋǍ ƖƥƥơǆƓ 

 ƗƪǆƤ Ǉǆ ƘƒƧƓǒƤ ƞƧƥƙǆƗ  ƧƓǒƙƤƓƕ Ɣǒƞƙƪǆǃƒ ǅǍǀǒƓǋƒƥơƊ ǈǃƒ ǑǄƵǑǃƓƙǃƒ Ǎơ:

      ƖƥƬƕ ƾƼƒǍƊ Ǚ           ƾƼƒǍƊ Ǚ        ƥǂƋƙǆ Ƨǒƹ          ƾƼƒǍƊ            ƖƥƬƕ ƾƼƒǍƊ

ǍƊƯƒƧ         ƒƥƞ         ƯƒƧ        ƥǒƓơǆ       ƯƒƧ Ƨǒƹ ƾǚƱƍ ƯƧ Ƨǒƹ

ǍƊ                ƓƕǃƓƹ                 ƓǆƑƒƥƓǈƓǒơƊ            ƥƓǈ          ƒƧƒƥƕƊ

Ǎ ƘƒƧƓǒƤǃƒ ǉƦǋ ƗǆƞƧƙ Ǉǆ Ǉǂǆƙǈ ǑƙơǑǃƍǅƓƿƧƊƓǈǈƎƼ  ǅǍǀǈƇƓƱƵƎƕ  ƱƓǀǈǍƊ  ƘƓƞƧƥǑǃƍ  ǉƦǋ

 Ǉǆ ƜƧƥǈƙ ƘƒƧƓǒƤǃƒ)1(Ǒǃƍ)5( ƗƞƧƥǃƒ ǑƱƶƙ ƚǒơƕ)1(ƗƕƓƞǗƒ  ǙƾƼƒǍƊ  ƖƥƬƕǍƊ  ƯƒƧƾǚƱƍǍƊ

ƒƥƕƊ   ƗƞƧƥǃƒ ǑƱƶƙǍ)5(ǑǃƍƗƕƓƞǗƒƾƼƒǍƊ  ƖƥƬƕǍƊ ƒƥƞ ƯƒƧ ǍƊ ƓǆƑƒƥ.

 ƥƶƕǍǇƊ  ƓǌǄǒǄơƙǍ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ƻǒǈƮƙ Ǉǆ ƥƕǙ ǊǈƓƼ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ƴǆƞ ǅƙǒ Ǒƙǃƒ ƩǒǒƓǀǆǃƒ ƥǒƥƶǃƒ ǁƓǈǋ ƚǒơ

ƻƒƧơǈǙƒǍ ƗǒƕƓƪơǃƒ ƘƓƱƪǍƙǆǃƓǂ ƘƓǈƓǒƕǃƒ ýǒǄơƙ ǑƼ ǅƥƤƙƪƙƶǆǃƒǒ ƯƧƵ ƥǈƵǍ ƱƓƕƙƧǙƒ ýǆƓƶǆǍ ǐƧƓ

 ǊǈƓƼ ƝƑƓƙǈǃƒǍ ƘǚǒǄơƙǃƒǇƓǂǆǗƓƕ Ɠƕ ƗǈƓƶƙƪǙƒǍ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ƯƧƵ ƠǒưǍƙǃ ƗǒǈƓǒƕǃƒ ǅǍƪƧǃƒǍ ýǍƒƥƞǃ

 ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ǉƦǋ ýǍǃƥǆ1

 ǁƓǈǋ ǇƊ ƓǆǂƔǒǃƓƪƊǎƧƤƊ ưƧ ƩƓǒǀǃƓ  Ǒǋ Ƈǚǆƶǃƒ:

- ǃǊƗƐƣƑƾƗǆƐǋ ƅǘǄƴǁƐ ǎǋƑǀƪ:Ʀƍ ƶƙ ǑƙǃƒǍ ƗǆƓǌǃƒ ƧƥƓƮǆǃƒ ǐƥơƒ ýǂƬƙƙ ýǒǄơƙ ǑƼ ƥǆ ƓưƧ 

Ƽ ƇǚǆƶǃƒǂǆƥƤǃƒ ǇƵ ƘƒƥƓǀƙǈǙƒ ƥƥƵ ƥƒƨ ƓǆǄƗ  ǅƥƶǃ ƧƬƌǆ ƒƦǌƼ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƓưƧ ǑǃƓƙǃƓƕǍ Ƈǚǆƶǃƒ:

80محفوظ أحمد جودة ، مرجع سبق ذكره ض  -1
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 ƘƓƶƿǍƙǃ Ɠƶƕƙ ƓǌƞǚƵ ǑǄƵ ýǆƶǃƒ Ǎ ƘƓǆƥƤǃƒ ǑƼ ƻƶưǃƒ ƱƓǀǈ ƥǒƥơƙ ýƞƒ Ǉǆ ǐǍƓǂƬǃƒ ǉƦǋ ýǒǄơƙ

Ƈǚǆƶǃƒ1

- ƥǐƣƾƗǁƐ ǋ ƥǀƪǁƐ ƖƑƓƑƯƢ: Ʃǂƶƙ ƓǋƧǍƥƕ ǑƙǃƒǍưƧǃƒ ǐǍƙƪǆƓ  Ǉǆ ƗǆƥƤǃƒ ǑƼ ƧǒƥǀƙǃƒǍ ƇǚǆƶǄǃ

 Ƈǚǆƶǃƒ ǑƼ ƨǒǂƧƙǃƒ ƱƓǀǈǍ ƗǒƪƼƓǈƙǃƒ Ɩƨǒǆǃƒ ƧƥƓƮǆǒǈǚƵǗƒƗ2

- ƅǘǄƴǁƐ ƖƑƺƥƬƗ ƕƓƽƐƥǄ:Ǎ ƘƓƼƧƮƙ ƗƲơǚǆ ýǚƤ ǇǆƼ Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓǂǍǄƪƇƓǈƛƊ  ǑǄƵ ýǍƮơǃƒ

 ýƮǍƙǃƒ Ǉǂǆǒ ƗǆƥƤǃƒǑǃƍ  ǅǌƙǚǒƮƽƙ ýǍơ Ɨǆǒƿ ƘƓǆǍǄƶǆ

-ƣǆƳ ƅǘǄƴǁƐ ƲǄ ƘƣƟƗǁƐ  ƛƗǆǄǁƐ ƕƓƥƜƗ ƕǁǋƑƟǄǋƈ  ƕǄƣƢǁƐ ǅǄ ƔƣƑƻƗƨǗƐ:

Ǉƍ  ǊǒƞǍƙƗǄƑƪƊ ƬƓƕǆ ƖƧ ƧƮ ýǂƬƕ ǅǌǈǆ ƔǄƱǃƒǍ ƇǚǆƶǄǃ ƠǒƇƒƥƕƍƔƓƕƪƊ  ƇƒƧƬǍƊ  ǁǄƙ ƇƒƧƬ ǅƥƵ

 ǊǒƞǍƙ ǇƓƼ ǁǃƦǂ Ü ƘƓƞƙǈǆǃƒƗǄƑƪƊ  ýǍơ ƇǚǆƶǄǃǇǂƓǆǕƒ  Ǒƙǃƒ ƗǄǆƓƶǆǃƒ ƗǒƵǍǈǍ ƇƒƧƬǄǃ ƗǄưƽǆǃƒ

 ǅǒƵƥƙ ǅƙ ǇǆǍ ƧǒǍƱƙǃƒǍ Ǉǒƪơƙǃƒ ƭƧƼ ƻƓƬƙǂƒ ǑƼ ǅǋƓƪǒ ƓǌǈǍǄưƽǒ ƓưƧ  Ƈǚǆƶǃƒ3

-ǃǊƗƑǐƬƢƪǋ ƅǘǄƴǁƐ ƞƏƐƥƪ üǐǂƟƗ: ǇƵ ƥǒƨǆǃƒ ƘƼƧƵ ƓǆǄǂƼǈǕƒ ƱƓǆƠƑƒƧƬǃ ƗǒƮƤƬǃƒ ǁƑǚǆƵ

 ƘƓƞƙǈǆǃƒ ƗǒƵǍǈƕ ǁƙƼƧƶǆ ƘƥƒƨǍƊƔǒǃƓƪƊ  ƾǀơƙ Ǒƙǃƒ ƗǄǆƓƶǆǃƒǃƒưƧ Ɠ  ǊǒƞǍƙ ǇǍƥ ǁǃƦǍ ǅǌǃƗǄƑƪǕƒ 

 ǅǌǃ.4

1    ƗǄǒưƼ ƻǍƧǒƬ: ƧƑƒƨƞǃƒ Ü ƗǈǒƱǈƪƿ ǐƧǍƙǈǆ ƗƶǆƓƞ ƧǒƙƪǒƞƓǆ ƖƧǂƦǆǃƒ ƗǒƼƧƮǆǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǑǄƵ ǑǈǍƧƙǂǃǙƒ ƾǒǍƪƙǃƒ Ƨƛƒ2010

ƭ46
2    ƗǄǒưƼ ƻǍƧǒƬ: ƭ ǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧǆ46
3- ýƓǆƞǇǒƥǃƒƥǆơǆǑƪƧǆ¡ƮǆǏƽƱƥǍǆơǆƧǂƕ ǍƕƊ¡ýǒǃƥǑƼƗǆƥƤƇǚǆƶǃƒƘƒƧƓǌǆǍƴǒƕǃƒƧƒƥǃƒÜƗǒƶǆƓƞǃƒƧƮǆÜ ƗǒƧƥǈǂƪǗƒ)ǇǍƥƕ

Ɨǈƪ( Üƭ113

- ƭ Ü ƾƕƓƪǃƒ ƴƞƧǆǃƒ Ʃƽǈ113. 4
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ǆƑƙǁƐ ƘƟƓǄǁƐǏ:ƅǘǄƴǁƐ ƅǗǋ

     Ǉƍ  Ǐƶƪƙ Ǒƙǃƒ ƘƓƪƪƌǆǃƒǑǃƍ ƗƼƧƶǆ ǑǄƵ ýǆƶƙ ƓǌƑǚǆƵ ƥǈƵ Ǒǀǒǀơ ƇǙǍ ƾǄƤ ƥǍƞǍǆǃƒ ƇǙǍǃƒ

 ýƮƙǃ ǅǋƥǈƵ ƗǒƓǌǈ ǑƼǑǃƍ  ƇǙǍǃƒ ǇǒǍǂƙýƛǆǕƒ Ǚ ƚǒơƕ ƓǌƑǚǆƵ ƥǈƵ ýǆƓǂǃƒ ƇƓƼǍǃƒǍ ýǒǆƶǃƒ ƴǒƱƙƪǒ

ǇƊ  ǊƙǚǆƓƶƙ ƧǒƺǒǑǃƍ  ƗƪƪƌǆǎƧƤƊ ýǒǆƶǃƒ ƇǙǍ ǅǍǌƽǆ Ǉǆ ýǂǃ ƚơƕǆǃƒ ƒƦǋ ǑƼ ƾƧƱƙǈƪǍÜÜǊƙǒǆǋƊ 

 ǊƑƓǈƕ ƘƒǍƱƤǍ ýƑƓƪǍÜƩƓǒƿǍ  Ƈǚǆƶǃƒ ƇǙǍƛÜ ǅ ƖƧƒƥƍƇǚǆƶǃƒ ƘƓƿǚƵ.

 ƒǂƯǄǁƐüǋǓƐ:ƕǐǉƑǄ  ƅǘǄƴǁƐ ƅǗǋ

    Ǉƍ ưǍǆǍ ƗƼƥƓǌǃƒ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ƴǒǆƞ ƥǈƵ ƒƥƞ ǅǌǆ ƇǙǍǃƒ ƳǑǃƍ  Ǉǆ Ǌǃ Ɠǆǃ ƠƕƧǃƒ ƾǒǀơƙƗǒǆǋƊ  ƖƧǒƕǂ

 Ǉǒƪơƙ ǑƼƟƓƕƧƊ  ƓƮǍƮƤǍ ƘƓƪƪƌǆǃƒƇǚǆƶǃƒ ƇǙƌǋ ƥǈƵ ƘƓƕƹƧǃƒǍ ƘƓƞƓơǃƒ ƥǒƥơƙ ƥƶƕ ƒÜ  ýǒǆƶǃƓƼ

ƧƛǂƊƍƧƒƥ Ɠǂ ǒƵǍǍƓ ǂǄǊƙƓƞƓơǍ ǊƕǃƓƱǆ Ƙƥƒƨ Ɠǆ.

 ƱƥƻǁƐüǋǓƐ:ǐƥƴƗ ǃǊƏǗǋ ƕƜƥƣ ƒƨƟ ƅǘǄƴǁƐ ƹǐǆƬƗǋ ƅǘǄƴǁƐ ƅǗǋ ƹ

Ǘǋƈ:ƅǘǄƴǁƐ ƅǗǋ ƹǐƥƴƗ

- ƠưƒǍǍ ýǆƓƬ ƻǒƧƶƙ ƴưǍ ǑƼ ǇǍƛơƓƕǃƒ ƻǄƙƤƒƔƪƕ  ǑƼ ƻǚƙƤǙƒƩƪǕƒ Ʊǈǒ ǑƙǃƒǄ ǅǌǈǆ ýǂ ƾ

 ƻǒƧƓƶƙǃƒ ǉƦǋ Ưƶƕ ǅǒƥǀƙ ǇǂǆǒǍƓǆǂ ǑǄǒ:

- Ǌǈƒ ǑǄƵ ƇǙǍǃƒ ǊƑǚǆƨǍ ƩǈǙǍ ƻƧƵ:" ǇƵ ƖƧƓƕƵƗǒƞǒƙƒƧƙƪƍ  ƻƥǌƙƍǃ ƖƥƓǒƨ ǑǅǌǃƓƕƿƍ  ƗǒǄǆƵ ǑǄƵ

 ƗƪƼƓǈǆǃƒ ƘƓƪƪƌǆǃƒ Ǉǆ ƓǋƧǒƹ ǇǍƥ Ɨƪƪƌǆǃƒ Ʃƽǈ ƴǆ ýǆƓƶƙǄǃ ǅǌƑƓǆƙǈƒǍ ƇƒƧƬǃƒǎƧƤǕƒ1

ǂ ƓǆƥǂƊ  ƇǙǍǄǃ ǅǌƽƮǍ ǑƼ ýǒǍƙƪ ƚơƓƕǃƒǊǈƋƕ:ƒƥƊƖƗǒƪƓƪƊ  ƴǆ ƘƓƿǚƶǃƓƕ ƾǒǍƪƙǃƒ ƱƓƬǈǍ ƥǍǌƞ Ɨǒǆǈƙǃ

 ƇǚǆƶǃƒÜǒǍƱƙǍ Ƈǚǆƶǃƒ ǑǄƵ ƲƓƽơǃƒ ǑƼ ƓǆƪƓơ ƒƧǍƥ ƔƶǄǒ ƓǆǂƘƓƪƪƌǆǃƒǍ Ƈǚǆƶǃƒ Ǉǒƕ ƘƓƿǚƶǃƒ Ƨ2

-  ƘƓƿǚƶǃƒ ǑƼ ƾǒǍƪƙǃƒ ƗƪƧƓǆǆ ƴƿƒǍ Ü ǇǒƪƓǒ ƻƪǍǒ ƥǍǆơǆƓǋƧƛƊǍ Ü ǇǒƱƪǄƼ ƗƶǆƓƞ Ü ƧǒƙƪƞƓǆ ƗǃƓƪƧ Ü ƇǙǍǃƒ ƇƓǈƕ ǑƼ2010 ƭ Ü39 1

2-  ƭÜ ƾƕƓƪǃƒ ƴƞƧǆǃƒ Ʃƽǈ40.
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Ɠǆ Ǎơǈ Ƈǚǆƶǃƒ ƔƒǍǈǍ ƧƵƓƬǆǍ ƻƿƒǍǆ ǇƵ ƖƧƓƕƵ Ǎǋ ƇǙǍǃƒ ǇƓƕ ǐƧǒ Ǉǆ ǅǌǈǆǍ Ǉǆ ƟƧƱǒ

 ǎƧǒ Ǉǒơ ǑƼ Ɠǌǃ ƜǍƧǒǍ ƘƓƞƙǈǆǊǈƋƕ  ǚƶƼ Ǌǀǒǀơƙ ǅƙ ǐƦǃƒ ǁǍǄƪǃƒ.1

- ƻƧƵǍƓưǒƊǊǈƋƕ: ýǒǆƶǃƒ ƔǈƓƞ Ǉǆ ƾǒǆƵ ǅƒƨƙǃƒƖƥƓƵƎƕ  Ɲƙǈǆ ƇƒƧƬ)ƶǄƪ Ɨ/ ƗǆƥƤ(ƽǆ Ǉǒƶǆư ý

Ǎơǈ ƗǒƕƓƞǒƒ ƻƿƒǍǆ ƦƓƤƙƒ ýǚƤ Ǉǆ ǊƙǒƓƵƧǍ Ǌǒƥǃǉ  ǊǈƵ ƚƥơƙǃƒǍǒƕƓƞǒǙƓƕƗ)ƗƿǍƱǈǆǃƒ ǅǌƽǃƒ ƗǆǄǂ(

 ƗǒƮǍƙƕ ǊǆǒƿǍǇǒƧƤǓƒ  ýǒǍơƙǃƓƕ ƓǒƒǍǈ ǐƊ ƥǍƞǍ ǅƥƵ ƴǆ ƇƒƧƬǃƓƕǑǃƍƻƓǈƮƊǎƧƤƊ  ǊưƧƶƙ ƗǃƓơ ǑƼ

ƗǒǕ  ƻƥǌƙƪƙ ƗǒƞǒǍƧƙ ƘǚǆơǊƵǚƿƍ ƶƙǃƒ ǇƵǆƓǃƒ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƴǆ ý ýǍơƙǃƒǍ ƗǒǃƓơǑǃƍ  ƗƪƪƌǆǎƧƤƊ.2

- Ưƶƕǃƒ ǐƧǒǇƊ  ǑǄƵ ƥƥơƙǒ ýǒǆƶǃƒ ƇǙǍƩƓƪƊ ƘƒƥƓƵ  ýƓǀǒƼ ƗǒƑƒƧƬǃƒ ýǒǆƶǃƒǇƊ  ƒƦǋ Ǉǒƥǒ ýǒǆƶǃƒ

 ƗǂƧƬǄǃ ƇǙǍǃƓƕƒƦƍ  ƓǆƔƊƥ ƓǂƧƬǃƒ ǅǒƥǀƙ Ǉǆ ǅƹƧǃƓƕ Ü ƓǌƙƓƞƙǈǆ ƇƒƧƬ ǏǄƵǍ Ɠǌƶǆ ýǆƓƶƙǃƒ ǏǄƵƘ

 ƘƓƞƙǈǆ ƗƪƼƓǈǆǃƒýưƼƊ  ƇǙǍǃƒ ǅǒƪǀƙ ǇǂǆǒǍ Ü ƭƤƧƒǍǏǃƍƳƒǍǈǕƒ  ƗǒǃƓƙǃƒ:3

ƥƑǀƗƟǗƐ ƅǗǋ: ýƑƒƥƕ ƥǍƞǍ ǅƥƵ ýƓơ ǑƼ ǁǃƦǍǅƓǆƊ  ýǒǆƶǃƒ

ǄƑƢǁƐ ƅǗǋǁƐü: ýƪǂ ǑǈƶǒǍǍƊ  ýǒƥƕ ǇƵ ƚơƕǃƒ ǑƼ ýǒǆƶǃƒ ƗƕƹƧ ǅƥƵƧƤƈ.

 ƅǗǋƕǄƏǘǄǁƐ:  ýƛǆǇƊ  Ǌǃ ǅƑǚǆǍ ýǒǆƶǃƒ Ǉǂƪ Ǉǆ ƔǒƧƿ ƗǂƧƬǃƒ ƴƿǍǆ ǇǍǂǒ.

ƥƴƨǁƐ ƅǗǋ:  ǍǋǍǇƊ  ýǒǆƶǃƒ ƻƧƶǒƧƓƶƪƊ  ƇƒƧƬ ǏǄƵ ƭƧơǒǍ ƗǄǒƥƕǃƒ ƘƓƞƙǈǆǃƒƭƤƧǕƒ.

ƦƻƟǄǁƐ ƅǗǋǁƐ:  ǅǒƥǀƙ Ǉǆ ƥǆƙƪǆƨƑƒǍƞ  ƇǚǆƶǄǃƧƛǂǕƒ  ƇƒƧƬǍƊ  ƇǙǍ.

ǏƻƯƑƴǁƐ ƅǗǋǁƐ: Ǉǒƶǆ ǐƧƓƞƙ ǅƪǙ ƇǙǍǃƒ ǍǋǍ

-  ǁǄǌƙƪǆǃƒ ǁǍǄƪ Ü ƘƒƥǒƕƵ ǅǒǋƒƧƕƒ ƥǆơǆ:Ü ǇƥƧǙƒ ƴǒƨǍƙǃƒǍ ƧƬǈǄǃ ýƑƒǍ ƧƒƥÜ ƗƶƕƒƧǃƒ ƗƶƕƱǃƒ Ü ǑƞǒƙƒƧƙƪƒ ýƤǆ2004  ƭ Ü138. 1

-2ǇǍǆƋǆ ǇƓǆǒǄƪ   ƭÜ ǉƧǂƦ  ƾƕƪ ƴƞƧǆ ƗǂƒƧƥǃƒ55.

- ǅǒǂơǃƒ ƾǒƼǍƙ 24، ص 2007الخبرات المھنیة للإدارة ، القاھرة ، مصر ، ، عمرو عبد الرحمان ، علاقات العملاء ، مركز. 3
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 ƑǐǆƑƙ: ǃǊƏǗǋ ƕƜƥƣ ƒƨƟ ƅǘǄƴǁƐ ƹǐǆƬƗ:

 ǅǌƑǙǍ ƗƞƧƥ Ɣƪơ ǇƑƓƕƨǃƒ ƻǈƮǒ:1

1- üǐǄƴǁƐüǋǓ ƔƥǄ:ơǒ Ɨƞǒƙǈ ƘƓƬǈ ƘƓƶƿǍƙǃƒ ǉƦǋ Ü ƇƒƧƬǃƒ ƗǒǄǆƵ ýƕƿ ƗƽǄƙƤǆ ƘƓƶƿǍƙ Ƈǚǆƶǃƒ ýǆ

 ýǒǆƶǄǃ ƗǀƕƓƪǃƒ ƘƒƧǒƤǃƒ ƘƓǒƮǍƙǍ ƴƑƓƕǃƒ ƥǍƵǍǍƇƓƕƧƿǕƒ Ǎ ƇƓƿƥƮǕƒ  ýǒǆƶǃƒ ǅǍǀǒ ƇƒƧƬǃƒ ƗǒǄǆƵ ƥƶƕ

 ƗǈƧƓǀǆƕƇƒƥǕƒ  ǑǄƶƽǃƒùƕ ýǒǆƶǃƒ ƧƶƬǒ ƗǈƧƓǀǆǃƒ ǉƦǌǃ ƗƞǒƙǈǍ ǊƙƓƶƿǍƙ ƴǆ ƝƙǈǆǄǃ:ƳƓƕƬƍ  ƴƽƙƧǆƳƓƕƬƍ 

 Ǐƶƪƙ Ǒƙǃƒ ƘƓǂƧƬǃƒ ǑǄƵǍ ƥǒƥƬ ƳƓƕƬƍ ǅƥƵ Ü ƳƓƕƬƍ ǅƥƵ ƖƥǒƓơǆ ƧƵƓƬǆǑǃƍ   ƓǌƑǚǆƵ ýǀǈǑǃƍ 

 ƇǙǍǃƒ Ǉǆ ƗǒǃƓƙǃƒ ƗǄơƧǆǃƒ)ƧƧǂƙǆǃƒ ýǒǆƶǃƒ(ǇƊ  ǅǍǀƙ ƘƓƞƧƥǃ ƖƧǆƙƪǆ ƗƪƒƧƥƕƳƓƕƬǗƒ  ýǒǆƶǃƒ ƥǈƵ

 ǇƵ ƻƬǂǃƒǍƔƓƕƪƊ ưƧǃƒ ǅƥƵƓ  ǉƥǍƞǍ ƗǃƓơ ǑƼ.

2- ƥƥǀƗǄǁƐ üǐǄƴǁƐ(repas custoner):ǄƙƤǒ ǎƧƙƬǒ ǅǌưƶƕƼ ÜǅǌƙǒơƕƧ ƚǒơ Ǉǆ Ƈǚǆƶǃƒ ƻ

 ǑǄƵ Ɣƞǒ ǁǃƒƦǃ ƖƥƵƓƕƙǆ ƘƒƧƙƽƕǍ ƗǄǒǄƿ ƘƓǒǆǂƕ ǐƧƙƬǒ Ǉǆ ǅǌǈǆǍ ƧƧǂƙǆ ýǂƬƕǍ ƖƧǒƕǂ ƘƓǒǆǂƕ

 Ɨƽƛǂǆǃƒ ƥǍǌƞǃƒ ǊǒƞǍƙǍ ƗǒǃƓƶǃƒ ƗǒơƕƧǃƒ ǐǍƦ Ƈǚǆƶǃƒ ǇƵ ƻƬǂǃƒ ƘƓǂƧƬǃƒǅǌǒǃƍ  ǅǌǄǒǍơƙǃǑǃƍ 

  ǇǒƧƧǂƙǆ ǇƑƓƕƨ.

1. ǏǁƐǋǄǁƐ üǐǄƴǁƐ(Loyal customer): ƗǄơƧǆǃƒ ǉƦǋ ǑƼƦƤƋƙ  ǐƧƙƬǆǃƒǍ ƴƑƓƕǃƒ Ǉǒƕ Ɨƿǚƶǃƒ

 Ü Ƨƕǂƒ ýǂƬƕ ƾǒǆƶƙǃƓƕƦƍ  Ɠǌƙǆǌǆ ƴƑƓƕǃƒ ƠƕƮǒƧƛǂƊƳƓƕƬǗ ǊƙƥƵƓƪǆǍ ǐƧƙƬǆǃƒƥǒƨǒ ƒƦǋ Ǎ Ü ƟǍƧ Ǉǆ

 ǇǍƓƶƙǃƒƗƽǃǕƒǍ  Ü ǐƧƙƬǆǃƒǍ ƴƑƓƕǃƒ ǇǒƕƧǆǕƒ  ǐƥƌǒ ǐƦǃƒǑǃƍƗǃƓƱƍ Ɨƿǚƶǃƒ ǉƦǋ.

2.ƲƺƐƣǄǁƐ(Avocate):ƒƦƍ ƿǚƶǃƒ ƘƧǍƱƙ ýǂƬƕ ƚƥơƙǄǃ ƋƞǄǒ ǊǈƓƼ Ü ƓǀǆƵ ƘƥƒƥƨƒǍ ýǒǆƶǃƒ ƴǆ Ɨ

ǍǒǍ ƗǂƧƬǃƒ ǇƵ ǑƕƓƞǒƒǏƮ  ƓǌƕǑǃƍ ƇƓƿƥƮǕƒ Ǎ ǇƑƓƕƨǃƒ Ǉǆ ǉƧǒƹ.

.28، صمرجع سبق ذكره شرین عبد العلیم التمیمي ، -1
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3. Ǎưƶǃƒ(Meuler):  ƘƓǆƲǈǆǃƒǍ ƘƓƪƪƌǆǃƒ Ǉǆ Ƨǒƛǂǃƒ ƋƞǄƙǑǃƍƾǚƱƍ  ƝǆƒƧƕ ƧǒǍƱƙǍ

 ýƑƒƥƕ ƥǒǍƨƙǃ ƗƮƓƤ Ɠǒƒƨǆ ƓǌƑǚǆƵ ƠǈǆƙƼ ƗǒǍưƶǃƒǎƧƤƊ Ǚ ǑƙơƧƪƤǒ ƒǍ ǆǃƒ Ɠǌǆƥǀƙ Ǒƙǃƒ ƗƮƓƤǃƒ Ɠǒƒƨ

ǅǌǒǃƍ Ɨƪƪƌǆǃƒ.

4.ǁǒƧƬǃƒ(Partner):  ƧƲǈƙ ƗơƞƓǈǃƒ ƘƓǂƧƬǃƒ ƯƶƕǑǃƍ  ƓǌǃƓǆƵƊ ǑƼ Ɠǌǃ ƇƓǂƧƬǂ ƓǌƑǚǆƵ

ƓǌǄǆƵ ƧǒǍƱƙǍ ƓǌƙƒƧƒƧƿ ƦƓƤƙƒǍ ƓǌƙƓǆƥƤ ǇǒƪơƙǍ ƓǌƙƓƞƙǈǆ ǅǒǆƮƙ ǑƼ ǅǌƕ Ǉǒƶƙƪƙ ǑǃƓƙǃƓƕǍ.

5.ǅǋƓƪǆǃƒ:(stakeholder)  ǑǋǏǄƵƊ ǃ ƇǙǍǃƒ ƘƓƞƧƥǃƒ Ǉǆ ƗƞƧƥ ýǒǆƶǃƒ ƠƕƮǒ ƚǒơ ƇǚǆƶǄ

ƗƪƪƌǆǄǃ ǇǒǒǈǍǈƓǀǃƒ ǇǒǒǂǃƓǆǃƒ Ǉǆ.

 ǏǆƑƙǁƐ ƱƥƻǁƐ:ƕǐǄǉƈ  ƭƥƴǁƐ ǋ ƕǄƣƢǁƐ ƔƣǋƜƓ ǈƗƽǘƳǋ ƅǘǄƴǁƐ ƅǗǋ:

Ǘǋƈ:ƕǐǄǉƈ ƅǘǄƴǁƐ ƅǗǋ:

  ƧǌƲƙƗǒǆǋǕƒ  ǑǃƓƙǃƒ ýǂƬǃƒ ǑƼ:
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ƧƥƮǆǃƒ  ǅǚƪǃƒ ƥƕƵǍƕƊ  ǑǄƵ ƧƱǒƪƙ ƻǒǂ ƻơƿƾƒǍƪǕƒ: ƗǒƧƥǈǂƪǙƒ Ü ƗǒƶǆƓƞǃƒ Ƨƒƥǃƒ ƗǒǈƓƕƓǒǃƒ ƗƕƧƞƙǃƒ Ǉǆ ǅǒǄƶƙ

2003 ƭ Ü206.

 ǅƿƧ ýǂƬǃƒ)18: ( Ɨƪƪƌǆǃƒ ƨǒǆƙǍ ƇǙǍǃƒ

إرضاء 
العملاء 

ولاء العملاء 
بھموالاحتفاظ 

زیادة ریحیة المؤسسة من 
خلال تخفیض التكلفة 

الإجمالیة نتیجة تكرار خدمة 
العملاء بصقة منتظمة 

"ترشید التكلفة"

استمرار نجاح المؤسسات -
:من خلال

الحدیث الایجابي للعملاء -
.الراضیین ذوي الولاء عنھا

حمایتھا من الأزمات-
السعر أوالمرتفع الأداء-

.ین معا الاثنأوالمنخفض 

إلىیؤدي 
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 ƖƥƧƒǍǃƒ ýǂƬǃƒ ƧƮƓǈƵ ƠǒưǍƙ ǇǂǆǒǍǉǚƵƊ ǒƼǆƓ ǑǄǒ:

-ƗƢǀƗǁƐ ǋ ƔƅƑƻǀǁƐ ƑǉƣƪƥƗ ƕƻǂǀƗǁƐ ƭǐƻƑƕǐƻǁ:

  Ǉƍ Ǚƒ Ǉǂǆǆǃƒ ƗǒƪƼƓǈƙǃƒ ƘƓǒƞǒƙƒƧƙƪ Ǉǆ ƗƽǄǂƙ ýƿƒ Ƨƕƙƶƙ Ƈǚǆƶǃƒ ƇǙǍ ǑǄƵ ƗƲƼƓơǆǄǃ ƓǌǆƒƥƤƙƪƒ

 ƥƞǈ Ɨǒǈƒƥǒǆ ƚǍơƕǃ ƾƕƱƼ ƖƧǆ ýǂ ǑƼ ƥƥƞ ƇǚǆƵ ǑǄƵ ýǍƮơǃƓƕ ƗƮƓƤǃƒ ƓǋƧƑƓƲǈǇƊ  ƲƓƽƙơǙƒ ƗƽǄǂƙ

 ǐǍƓƪƙ ƇǚǆƶǃƓƕ1/5 ǊƞǍƙǃƒ ǇƒǍ ƥơƒǍ ýǒǆƵ ǑǄƵ ýǍƮơǃƒ ƗƽǄǂƙ ǚƵ ƇƓǈƕ ǑǄƵ ýǆƶǃƒǍ ýǒǆƶǃƓƕ Ɨƿ

 Ǌƕƪǂ Ǉǆ Ɨƪƪƌǆǃƒ Ǉǂǆǒ ǎƥǆǃƒ ƗǄǒǍƱ Ǌƶǆ ƗǒǄƵƓƽƙýǍƱǕ ƒ ƥǒƨƙ ƚǒơ Ɨǈǂǆǆ ƖƧƙƼơ ǉƦǋ ǅƓǒƿ ƘǙƓǆƙ

 ǐƥƌǒ Ɠǆǆ Ɨƪƪƌǆǃƒ Ʃƽǈ Ǉǆ ƇƒƧƬǃƒ ƧƒƧǂƙƕ ýǒǆƶǃƒǑǃƍ  ƥƶƕ Ɨǈƪ ƻǒǃƓǂƙǃƒ ƖƇƓƽǂ ƴƼƧǎƧƤƊ.

-ƖƑǄƦǓƐ ǅǄ ƕƨƨƊǄǁƐ ƕǐƑǄƟ:

ǃƒǍ ƔƵǚƙǃƒ Ǉǆ ƓǌƙƓƞƙǈǆ ƗǒƓǆơ ýǚƤ Ǉǆ ǁǃƦ ǅƙǒ Ɠǌƕ ƚƕƶ ƗƪƪƌǆǄǃ ƇǙǍǃƒ ƥǒƥƬ ýǒǆƶǃƓƼ

 ǇƵ ƗƪƪƌǆǄǃ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ǅǒƥǀƙƕ ǁǃƦǍ ǇǒƪƼƓǈǆǃƒ ƔǈƓƞ Ǉǆ ƓǌƙƓƞƙǈǆƕ ƔƵǚƙǄǃ ƗǃǍƓơǆ ǐƊ ǅƓǀǒǍ ǎƥƮƙǒ

 ƓǌƕƧưǃ ǇǒƪƼƓǈǆǃƒ Ɠǌƕ ǅǍǀǒ Ǒƙǃƒ ƗǒƵǍƧƬǆǃƒ Ƨǒƹ ƘǙǍƓơǆǃƒƳƓǀǒƍǍ  Ɠǆǂ ƓǌƙơǄƮǆƕ ƧƧưǃƒǇƊ  ƒƦǋ

 ƻǀǒ ýǒǆƶǃƒǑǃƍ ǌǃ Ǉǂǆǒ Ǒƙǃƒ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƔǈƓƞ ƇǙǍǃƒ ƓƒƦƍ  ǑƼ Ɨǒƶƕƙ ǐƊ ǇǍƥ ƗǒǄƤƒƥ ƘƓǆƨǙ ƘưƧƶƙ Ɠǆ

 Ɨƪƪƌǆ ƴǆ ýǆƓƶƙǄǃ ýǒǍơƙǃƒǎƧƤƊ.

-ƕƨƨƊǄǁƐ ǅƳ ǏƓƑƜǐǗƐ ƘǐƣƟǁƐ ƥƑƪƗǆƐ:

   ǇƍýưƼƊ  Ɨǒƥƌǆǃƒ ƾƧƱǃƒǑǃƍ  ǍǆǈýƓǆƵǕƒ  ǑǄƵ ýǍƮơǃƒ Ǒǋ ƘƒƧƓǆƛƙƪƒ ǇǍƥƕ ƥƥƞ ƇǚǆƵ

ƗǒƼƓưƍ  ÜǍƊýƓƤƥƍ  ƘƓƞƙǈǆǃƒ ǑǄƵ ƗǒƧǋǍƞ ƘǚǒƥƶƙǍƊ ǃƒ ƴǒƕǃƒ ƥƿ Ǉǆ ƖƥƓǒƨǍ ƾǒǍƪƙǃƒ Ǉǆ ƧǒƕƶƙǍƽ ǅ

ǑǃƍǇƦǕƒ  Ɨǒǈƥǆǃƒ ƚǍơƕǃƒ ƝƑƓƙǈ ƧǒƬƙ ƚǒơ ǁǃƦ ƾǒǀơƙ ýƑƓƪǍ ƚƥơƒǑǃƍǇƊ  ƯƒƧ Ƨǒƺǃƒ ýǒǆƶǃƒ

 ǉƓưƧ ǅƥƵ ǇƵ ƚƥơǒƪǑǃƍ  Ɨƶƪƙ ƖƧƓƪƤ ƥƒƧƼƊýƿƋǂ Ƨǒƕƶƙ.
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- üǋƬǋǁƐǏǁƋƅƐƣǓƐ  ƲƻƗƥǄǁƐǋƈ  ƭƻƢǆǄǁƐ ƥƴƨǁƐǋƈǅǐǆƙǗƐ  ƑƴǄ:

ƒƦƍ Ɠǈǆ ýǍƓơ ƓǆƓǆ ƩƼ ƗǒǄƶƼ Ɨƪƪƌǆ ƇǚǆƵ ƔƦƞƓǆƍǇƊ  Ƨƶƪǃƒ ǅƥǀǒýƿǕƒ  Ɨƪƪƌǆǃƒ Ǌǆƥǀƙ Ɠǆǆ Ƨǒƛǂƕ

 ƗƪƼƓǈǆǃƒǍƊǇƊ  ƘƒƦ ƗǆƥƤ ǅƥǀǒƇƒƥƊ  ƴƽƙƧǆǍƊ  Ɠƶǆ ǇǒǈƛǙƒ.

- ƕƨƨƊǄǁƐ ǅǄ ƖƑƜƑǐƗƟǗƐ üǀ ƅƐƥƪ:

ǇƍƧưƓ  ǊƶƼƥǒ Ɠǌǃ ǊƑǙǍǍ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǇƵ ýǒǆƶǃƒǑǃƍ  ǑǄƵ ƥƵƓƪǒ Ɠǆ ƒƦǋǍ Ɠǌǈǆ ǊƙƓƞƓǒƙơƒ ýǂ ƇƒƧƬǍǆǈ 

 ǅƞơƓǌǃƓǆƵƊ  Ɩƥƶǃ ƒƦǋ ýƶƽǒ ýǒǆƶǃƓƼ ƓǌƙƓƶǒƓƕǆ ƳƓƽƙƧƒǍ ÜƔƓƕƪƊ  ýǍƮơǃƒǍ ƗƽǄǂƙǃƒǍ ƥǌƞǃƒ ƘƿǍǃƒ ƧǒƼǍƙǂ

ƘƓǒƧƙƬǆǃƒ ǅƞơ ǅƮƤ ǑǄƵÜ  ǑǄƵ ýǍƮơǃƒýưƼƊ  ǅƑƒƥ ýǒǆƵ ǉƧƓƕƙƵƓƕ ƱǍƧƬǃƒǍ ƯǍƧƶǃƒƗƼƓưǗƓƕ

Ǒǃƍ  Ɩƨǒǆƙǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ.

-ƔƣǋƜǋǄǁƐ ƖƑƜƗǆǄǁƐ ƥǐǋƯƗǋ ƔƣǐƣƜ ƖƑƜƗǆǄ ƥƑǀƗƓƐ:

    Ǉƍ ƨ ƖƥƓǒƘƒƥƒƧǒƍ ƑƒǍƵ ƥǒǃǍƙ ƒƦǂǍ ƗƪƪƌǆǃƒƥƗǒƼƓưƍ  ƾǀơƙǒ ƓǌǃƓưǒƊ  ƘƓƞƙǈǆ ǅǒƥǀƙ ýǚƤ Ǉǆ

 Ƈǚǆƶǃƒ ƧǍƥǍ ƇǚǆƶǄǃ ƖƥǒƥƞƔƓơƮƊ  ǅǒƥǀƙǍ ƘƓƞƙǈǆǃƒ ǉƦǋ ƟƓƞǈ ǑƼ ƖƥƬ ƗǆǋƓƪǆǃƒ Ǎǋ ƇǙǍǃƒƧƓǂƼƊ 

 Ƈǚǆƶǃƒ ƻƧƱ Ǉǆ ƓǌǄƕǀƙǍ ƓǋƧƓƬƙǈƒ ǑǄƵ ƥƵƓƪƙǇǒǒƧƒƥǗƒ ƖƧǂƕǆǃƒ ýơƒƧǆǃƒ ǑƼ ƗƮƓƤ Ü
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ƑǐǆƑƙ:ƣǋƜǋƓ ƅǗǋǁƐ ƕƽǘƳ ƑƮƥǁƐǋ ƕǄƣƢǁƐ:

1.ƕǄƣƢǁƐ ƔƣǋƜƓ ƅǗǋǁƐ ƕƽǘƳ:1

2. ƑƮƥǁƑƓ ƅǗǋǁƐ ƕƽǘƳ:

ƩƓƪǕƒ ƶǒ Ǒǀǒǀơ ƇǙǍǃƙ ƒƥƞ ǇǒǒưƒƧǃƒ ƇǚǆƶǃƓƼ Ü ýǒǆƶǃƒ ƯƧƵ ǑǄƵ ƥǆǍƊ  Ǉǒƞǌƙƕǆǃƒ Ǒƙơ

 ǇǍǃǍơƙǒǑǃƍ  ƴǆ ǇǍǆǄǂƙǒ ƚǒơ Ɨƪƪƌǆǃƒ ýƞƒ Ǉǆ ƇǙǍǃƒ ƇƓƵƥǇǒƧƤǓƒǃƒ ƗơǄƮǆ ǑƼ ƓǌƙƓƞƙǈǆǍ Ɨƪƪƌǆ

ưƧǃƒ ǅƥƶƼ ƩǂƶǃƓƕǍƓ  Ƈǚǆƶǃƒ ƥǍǀǒǑǃƍ  ýǆƓƵ ǍǋǍ ƖƥǍƶǃƒ ǅƥƵǑƪƓƪƊ  ƧǒǒƺƙǄǃ.

  Ƈǚǆƶǃƒ ƇǙǍ ǑƼ ƖƧǒƕǂ ƘƓƼǚƙƤƒ ƘƓƪƒƧƥǃƒ Ƙǈǒƕ ƚǒơýƿǕƒ ưƧƓ   ǇǒưƒƧǃƒǍ ƐƬǃƒ Ưƶƕ ǇǒǒưƒƧǃƒ

 Ǉǂǆǒ ƓǆƓǆƙ ƓưƧǃƒ Ǉǆ Ʊǒƪƕǃƒ ƯƓƽƤǈǙƒ Ǒƙơ ƓǆƓǆƙǇƊ  ƇǙǍǃƒ ǑƼ ǚƑƓǋ ƓưƓƽƤǈƒ Ɲƙǈǒ.

 ƘǁƑƙǁƐ ƱƥƻǁƐ:ƅǗǋǁƐ ƖƑǐǋƗƨǄ

 ǇǂǆǒǇƊ ƶǈƙ Ɠǆǋ ƇǙǍǃƒ ƘƓǒǍƙƪǆ ƻǄƙƤǆ ƠǒưǍƙǃ ǇǒǄƤƥǆ ǑǄƵ ƥǆ:

 ƅǗǋǁƐ ƕƺǋƻƬǄ:2

 ǇƑƓƕƨǃƒ Ɨƕǒǀơǃ ƗƑƨƞƙ ƜƦǍǆǈǃƒ ƒƦǋ ǅƥǀǒǑǃƍ  ƧƲǈǃƓƕ ƘƓƵǍǆƞǆǑǃƍ  ƗƞƧƥ ƗƕƪǈǃƓƕ ýƤƥƙǃƒ ƗƱǀǈǍ ƇǙǍǃƒ

 ǑǃƓƙǃƒ ýǂƬǃƒ Ɣƪơ ƗƵǍǆƞǆ ýǂǃ:

1-  Ü Ƨǒǒƪƙǃƒ ǅǍǄƵ ƗǒƧƓƞƙǃƒǍ ƗǒƥƓƮƙƿǙƒ ǅǍǄƶǃƒ ƥǌƶǆ ƧǒƙƪƞƓǆ ƗǒǆƥƤǃƒ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǑƼ ǇǍƕƨǃƒ ƇǙǍ ǏǄƵ ǑǀǒǍƪƙǃƒ Ɲǒƨǆǃƒ Ƨƛƒ Ü ƟƓƞǈ ƻǄƤǒ

ƪǍ ƥƓƮƙƿƒ ƭƮƤƙ ƧƑƒƨƞǃƒÜ ƗǈƙƓƕ ƧưƤǃ ƜƓơǃƒ ƥǒǀƶǃƒ ƗƶǆƓƞ ƘƓǆƲǈǆǃƒ Ƨǒ2009¡2010 ƭÜ
2 - Jean noel kapfer , les marques carques capital de l’entreprye. 3 éme edition d’organisation , Paris ,2003 ,

p46
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ƒ ƇƓǀƕ ǐǍƙƪǆ ýǒǆƶǃ

ƾǒǄƶƙǃƒ ƗƞƧƥ

 ƧƥƮǆǃƒ:ƗƶǆƓƞ ƧǒƙƪƞƓǆ ƗǃƓƪƧ ƇǙǍǃƒ ƇƓǈƕǃ ǑƞǒƙƒƧƙƪƒ ýƤƥǆǂ ǇǍƕƨǃƒ ƯƧƵ ýǒƶƽƙ ƥǍƞǈ ǅƙƓơ ƧƑƒƨƞǃƒ2006 ƭ121

ǆ Ǉǆưƙƙ ýǂƬǃƒ ǑƼ Ɨǈǒƕǆǃƒ ƇǙǍǃƒ ƗƼǍƽƮƴƕƧƊ  ǑǋǍ ƗƵǍǆƞǆ:

ƈ- ƕƳǋǄƜǄǁƐǍǁǋǓƐ: ƗǆǚƶǃƓƕ ǐǍƿ ǑƽƱƓƵ ƾǄƶƙƕ ƇǙǍǃƒ Ǉǆ ýƓƵ ǎǍƙƪǆ ǅǌǒƥǃ ǇǒƦǃƒ Ƈǚǆƶǃƒ ǅưƙǍƊ 

ǃƒ ǅǌǒƥƒǍ Ɨƪƪƌǆǃƒǈ Ɠǌǃ Ƈǚǆƶǂ ƇƓǀƕǃƒ ǑƼ Ɨǒ

ƒ- ƕǐǆƑƙǁƐ ƕƳǋǄƜǄǁƐ:  ƗƪƪƌǆǃƓƕ ǇǍǀǄƶƙǆ ƇǚǆƵ ǅǋǍƊ ǒ Ǚ ǅǌǈǂǃ ƗǆǚƶǃƒǂƽǇǍƧ  ýǆƓƶƙǃƒ ƗǄƮƒǍǆ ǑƼ

 Ɨƪƪƌǆǃƒ Ʃƽǈ ƴǆǍƊ  ǅǌǒƥǃ ƨƼƓơ ƾǄƤƕ ǁǃƦǍ Ɠǌǃǚƺƙƪƒ Ɣƞǒ ƗƮƧƼ ǇǍǄǂƬǒ ƗǆǚƶǃƒǙƒ ǑƼ ƧƒƧǆƙƪ

 Ɨƿǚƶǃƒ

 ƕƙǁƑƙǁƐ ƕƳǋǄƜǄǁƐ:  ǇǂǃǍ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƴǆ ýǆƓƶƙǃƒ ǑƼ ƧƒƧǆƙƪǙƒ Ɨǒǈ ǅǌǒƥǃ ƇǚǆƵ ǅǋǍ ƔƿƒƧǆǃƒ ýǒǆƶǃƒ

ǒǄƤƙ ƧƱƤ ǁƓǈǋ ǁǃƥǃ ǐǍƿ ǑƽƱƓƵ ƱƓƕƙƧƒǍ ƾǄƶƙ ǅǌǒƥǃ Ʃǒǃ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǇƵ ƥǒƶƕǃƒ ǎƥǆǃƒ ǑƼ ǅǌǍƊ 

ǚƶǃƒǆ Ɨ.

øƜ-ƕƴƓƐƥǁƐ ƕƳǋǄƜǄǁƐ:  ǑƼ Ɨǒǈǃƒ ǇǍǂǄǆǒ ǙǍ ǇǍǀǄƶƙǆ ƒǍƪǒǃ ǅǌƼ ƇǙǍǃƒ Ǉǆ Ǒǈƥƙǆ ǎǍƙƪǆƕ Ƈǚǆƶǃƒ ǅǋ

ƗƪƪƌǆǄǃ Ƈǚǆƶǂ ƇƓǀƕǃƒ.

:19(الشكل رقم  مصفوفة الولاء)

وعة الاولي العمیل الوفي المجموعة الثانیة العمیل الفرصة           المجم

المجموعة الرابعة العمیل الخطر           المجموعة الثالثة العمیل المراقب 
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1. ƅǗǋǁƐ ǃƥǉ:

 Ǉǂǆǒ Ǌǈƒ ýǂƬǃƒ ýǚƤ Ǉǆ Ʋơǚǈƥƥơǈ  Ǉƒ  ýǂƬ ƥƞǈ ǐǍƙƪǆ ýǂ ǑƼ ƇǙǍǃƒ Ǉǆ ƘƓǒǍƙƪǆ ƖƥƵ ƻǄƙƤǆ

ýƮǕ  ƗƽǄƙƤǆ ƗǒǀǒǍƪƙ ýǂƓƬǆǍ Ɨǆǚƶǃƒ1

Source: jean noel kapfer , les marques capital 3eme redition de l’entreprise redition d’organisation , paris,2003
,p46

1 - Idid .p48 .

عمیل غیر متمیز بالنسبة للعلامة ، حساس 
للسعر ، لیس وفي 

عمیل معتاد راض لا یملك 
سبب التغییر

راض یتحمل تكلفة التغییر 

یحب العلامة ویعتبرھا صدیق

المستوى الخامس

المستوى الرابع

ثالمستوى الثال  

المستوى الثاني

المستوى الاول

راس مال 
العلامة

 ǅƿƧ ýǂƬǃƒ)20(ƇǙǍǃƒ ǅƧǋ
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 ǎǋƗƨǄǁƐüǋǓƐ: ǇǍƧǒ ǅǋǍ Ǉǒƨǒǆƙǆ Ƨǒƹ Ƈǚǆƶǃƒ ƥƞǈǇƊ Ǉǂǆǒ ƘƓǆǚƶǃƒ ýǂǇƊ  Üƥǒƞ ýǂƬƕ ǅǌǒưƧƙ

Ǚ Ɨǆǚƶǃƒ ǅƪƒǍƇƒƧƬǃƒ ƧƒƧƿ ǑƼ ƧǍƥ ǐƊ ǅǌǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ǐƥƌǒ.

ǏǆƑƙǁƐ ǎǋƗƨǄǁƐ:  ǇǒƲƼƓơǆǃƒ ǑǄƵ Ɨǆǚƶǃƒ ǇƵ ǇǒưƒƧ ƇǚǆƵ  ǅǋýƿǕƒ  ǑƼƓǂ Ɣƕƪ ǅǌǒƥǃ Ʃǒǃ

 ƥǌƞ ýƿƒ ǇǍǈƓƿǍ ƖƥƓƶǃƒ ǑǄƵ ƨǂƙƧǒ ƻǒƶưǍ ƩƓƪơ ǅǋ ƇǙǍ Ɨǆǚƶǃƒ Ƨǒƺƙǃ ǅǌƶƼƥǒ

ƗƨǄǁƐƘǁƑƙǁƐ ǎǋ:  ǇǍǆǍǀǒƼ Ƨǒǒƺƙǃƒ ƥƑƓƵǍ ƗƽǄǂƙ ƧƓƕƙƵǙƒ Ǉǒƶƕ ǇǍƦƤƋǒ ǅǌǈǂǃ ǇǒưƒƧ ƇǚǆƵ ǅǋ

 ƇƓǒƼǍƊ ǇǍǀƕǒƼ Ƨǒƺƙǃƒ ƥƑƓƵǍ ƗƽǄǂƙǃƒ ƔƓƪơƕƒƦƍ ǒƺƙǃƒ ǇƓǂǒ Ƨ ƻǄǂǒƧƛǂƊ  ƇƓǀƕǃƓƕ ƗǈƧƓǀǆƗƼƓưƍǏǃƍ  ƧƱƤ

ƇƒƥƊ  ǅǌǒǄƵ ƗƲƼƓơǆǃƒ Ǎơǈ Ƈǚǆƶǃƒ ƇǙƌǋ Ǌƞƙǒ Ǒǈƥƒ

ƲƓƐƥǁƐ ǎǋƗƨǄǁƐ:ƒ Ƈǚǆƶǃƒ ƥƞǈƤǄǃǍ ƓǋƨǍǆƧǃ ƓǌƙƮǀǃ ƓǌƙƧǍƮǃ Ɨǆǚƶǃƒ ǇǍǒơǒ ǇǍǒƽƱƓƶǃƕ Ǒƙǃƒ ƖƧ

 ǇǍƧƕƙƶǒ Ɠǌƶǆ ýǆƓƶƙǃƒ ýǚƤ Ǉǆ ƓǌǒǄƵ ǇǍǄƮơǒƇƓƿƥƮƊ  ƗƲƼƓơǆǃƒ ƔƞǒǍ Ǒǀǒǀơ Ɠǌƕ ǅǌǀǄƶƙǍ ƗǆǚƶǄǃ

ǅǌǒǄƵ.

ƧǄƑƢǁƐ ǎǋƗƨǄǁƐ:  ýǂ ýƥƕǃ ǇǍƥƶƙƪǆǍ ƓǌǃƓǆƶƙƪƒǍ Ɨǆǚƶǃƒ ƴǆ ýǆƓƶƙǃƓƕ ǇǒƧǍƧƪǆǃƒ Ƈǚǆƶǃƒ ǅǋ

ǄƵ ýǍƮơǄǃ ƥǍǌƞǆ ǇǍǄưƓǈǆ ƇǚǆƵ ǅǌƼ ƓǌǒýƞǕ  Ɨǆǚƶǃƒ.

    Ǚ ƗǄƮƽǈǆ ƇǙǍǄǃ ƩǆƤǃƒ ƘƓǒǍƙƪǆǃƒ Ǉǂǆǒ ýǒǆƶǃƒǍ ǑƱƤ ýǂƬƕ ƴƿƒǍǃƒ ǑƼ ƓǆƑƒƥ ƧǌƲƙǇƊ  ƧǌƲǒ

 ǇǂǆǒƼ ƘƿǍǃƒ Ʃƽǈ ǑƼ ƘƓǒǍƙƪǆ ƖƥƵ ǑƼǇƊ ǒ Ɠǆǂ ƲƼƓơǆ ýǒǆƵ ǑƽƱƓƶǃƒ ýǒǆƶǃƒ ǇǍǂǒǆ ǇǂǇƊ  ƥƞǈ

Ƶ ǇƵ ƯƒƧ Ƨǒƹ ýǒǆƵ ǁƓǈǌƼ ƘƓǒǍƙƪǆǃƒ ýǂ ƜƧƓƤ ƗǆǚƵ Ƨǒƺƙǃƒ ƗƽǄǂƙ ǇǙ ǑƼǍ Ǒǀƕǒ Ǌǈǂǃ Ɠǆ Ɨǆǚ

ƖƧǒƕǂ ǇǍǂƙ.



الولاء لدى العملاء الفصل الثاني :

123

ǏǆƑƙǁƐ ƒǂƯǄǁƐ:ƨǋƑ ƅǘǄƴǁƐ ƅǗǋ ƧƑǐƽǋ ƖƐǋƯƢǋ üƏ

üǋǗƐ ƱƥƻǁƐ:ƅǘǄƴǁƐ ƅǗǋ ƅƑǆƓ ƖƐǋƯƢǋ üƏƑƨǋ:

Ǘǋƈ:ƅǘǄƴǁƐ ƅǗǋ ƅƑǆƓ üƏƑƨǋ:

 Ɠǌǈǒƕ Ǉǆ Ƈǚǆƶǃƒ ƇǙǍ ƇƓǈƕǃ ýƑƓƪǍǃƒ Ǉǆ ƗƵǍǆƞǆ ǑǄƵ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ƥǆƙƶƙ:1

1-ǁƐ ǎƣƑǆ ƅǘǄƴ:

Ɗ ýǍơ ǐƥƒǍǈ ƘƓƪƪƌǆǃƒ Ǉǆ ƥǒƥƶǃƒ ƘƓƬǈƓǌƙƱƬǈƊ  ƗƮƓƤǃƒƦƍ  ǑƼ ƗǒǍưƵ ǑǄƵ ýǍƮơǃƒ ǅƙǒ

 ƜǍƙǈǆ ƇƒƧƬ ƥƶƕ ǐƥƓǈǃƒǍƊ  Ɨƪƪƌǆǃƒ ƗǆƥƤýǍǕ  ƖƧǆǍƊ ýǍƤƥǃƒ ǅƪƧ ƴƼƥ ƇƓǀǃ.

      ƻƥǌǒǍƇƓƬǈƍ ƥƓǈǃƒǐǏǃƍ:

 ƇǙǍ ƇƓǈƕýưƼƊ ǅǋƨǒǆƙ ƥƺƕ ƇǚǆƶǄǃ.

 Ɨǆǚƶǃƒ ƖƧǍƮ ƗǒǍǀƙƪƪƌǆǃƒ ǍƗ.

 ƘƓǈƓǒƕǃƒ ƖƥƵƓƿ ǅǒƵƥƙƗǒǀǒǍƪƙǃƒ.

Ǚ ǐƥƓǈǃƒ ƗǒǃƓƶƼǍƗƪƪƌǆǃƒ ƖƧƥǀƕ ýƕ ǇǒƱƧƤǈǆǃƒ ƥƥƶƕ ƥƥơƙǒ ǑǄƵƖƧƒƥƍ  ƗƶǒƕƱ ƒƦǂǍ ǐƥƓǈǃƒ

Ɨƪƪƌǆǃƒ ǇƵ ǅǋ ƯƧƵ ǎƥǆǍ ǇǒƱƧƤǈǆǃƒ.

1- ƒ ƇǙǍ ýǒƶƽƙ ǑƼ ƓưƧǃƒ ƧǍƥÜ ƻƓƱǃǍ ƗǆǒƧǂÜ ƫƥǒǀǆ ƖƧǒǌƬ ƧǒǒƪƙǃƒǍ ƗǒƥƓƮƙƿǙƒ ǅǍǄƶǃƒ ƗǒǄǂ Ü ƩǈƓƪǒǃ ƖƥƓǌƬ ýǒǈǃ Ɨǆƥǀǆ ƖƧǂƦǆ Ü ǇǍƕƨǃ

Ü ƧƑƒƨƞǃƒ Ü ýƞǒƞ ƗƶǆƓƞ Ü ƗǒƧƓƞƙǃƒ ǅǍǄƶǃƒǍ2010 ƭÜ42-44
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2-ƅǗǋǁƐ ƕƽƑƯƓ:

Ǎ ƴƼƥ ƗǄǒƪǍ Ǒǋ ǇǓƒƖƒƥƊ ƘơƕƮƊ  ǅƓƙ ýǂƬƕ ƗǒǀǒǍƪƙƩƓƪƊ  ƗƿƓƱƕǃƒ ýǆƵ ǅƓƲǈ ǑǄƵ ƨǂƙƧǒ

ƧƙƬǆǃƒ Ǎ ƇƒƧƬǃƒ ǁǍǄƪǃ ǅƨǚǆǃƒ ƇǙǍǃƒ ǑǄƵ ƻƧƶƙǃƒ ƨǒǆƙƙ Ɩƨǒǆƙǆ ƗǒǀǒǍƪƙ ƻǍƧƲ ƯƧƵ ǑƼ ǁ

 ƓǌǄǒǍơƙ ǅƙǒ Ǒƙǃƒ ƇǙǍǃƒ ƱƓǀǈƕ ƗƕƪƓơǆǃƒ ǅƓƲǈ ƗǆƥƤ ǑƼ ƘƓƿƓƱƕǃƒǏǃƍ  ƖǍǚƵ ƓǒƒƥǋǍƊ  ƗƕƪƓǈǆǃƒ ƖƨƑƓƞǃƒ.

 ǇǂǆǒǍǇƊ  Ɠǌǈǆ ƘƓƿƓƱƕǃƒ Ǉǆ ƥǒƥƶǃƒ ƨǒǆǈ:

-ƗƿƓƱƕ« puce »

-ƕ ƗƿƓƱ« pistes »

 ýǆƒǍƶǃƒ Ǉǆ ƗƵǍǆƞǆ ǁƓǈǋǍƘƥƊǏǃƍ  ƟƓƞǈ Ɠǌǈǒƕ Ǉǆ ƇǙǍǃƒ ƘƓƿƓƱƕ:

- ƨǒǆƙǃƓƕ ƧǍƶƬǃƒ ƗǒǍǀƙ.

- ƇƒƥƊ ǇƪơǕƒ ƓǒƞǍǃǍǈǂƙ ƧƓǒƙƤƒ

-Ǚ ƘƓƿƓƱƕǃƒ ǅƥǀƙǙƍǇƪơǕ  Ƈǚǆƶǃƒ

- ƘƓƿƓƱƕǃƒ ƥǒƥƞƙ ýƓǆƙơƒ ƖƥƓǒƨ

3-üƑƬƗǗƐ ƦǀƥǄ:

 ƔǄƹƒƘƓǒưƧǕƒ ǑǂƦ ƳƨǍǆ ǅƥǀƙ ƗǒǃƓƮƙǙƒ  ƻƙƓǌǃƒ Ǉǒƕ ǑƑƓǈƛǍ ƗǒǄƤƒƥǃƒ ƘǙƓƮƙǚǃǅǚƵǗƒǍ

ǑǃǓƒ  ýǂƬƕ ýǒǆƶǃƒ ƗƿƓƱƕ ƯƧƶƕ ƠǆƪǒǏǃƍ  ýƕƿ Ǒƙơ ýƕǀƙƪǆǃƒ ƗƬƓƬ ǑǄƵǇƊ  ǉƦǋ ƱƤǃƒ ǑǄƵ ǇǍǂǒ

ƗǒǈƓǂǆǗƒ  ƔƪƓǈǆ ǅǒƲǈƙƕ ƠǆƪƙƖƧƒƥǗ  ýǂƬƕ Ƈǚǆƶǃƒ ýƓƕǀƙƪƒǍ ýƓƮƙǙƒ ýƓƞǆ ǑƼ ýǒǆƶǃƒ ƴǆ Ɨƿǚƶǃƒ

 ǑǆƓƲǈ.
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 ƒƦǂǍƖƧƒƥƍ ƕǃƒ ƖƥƵƓƿ ýƓƮƙǙƒ ƨǂƧǆ ǑǄƵ ƥƓǆƙƵǙƒ ǅƙǒ ƴǒƨǍƙǃƒ ýƓƞǆ ǑƼǍ ǑǀƑǚƵ ǁƬƕ ƘƓǈƓǒýƞǕ:

- ýơǆǃƒ ǑƼ Ƈǚǆƶǃƒ ýƓƕǀƙƪƒ

- ƥƶƕ ǇƵ ƴǒƕǃƒ

- ýǒǆƶǃƒ ƖƥƵƓƪǆ

- ýǒǆƶǃƒ ǇƵ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ƴǒǆƞ.

4- ƑǐƐƣǊǁƐǋ ƖƑǆǋƓǀǁƐ:

ǃƒ ǅǒƥǀƙ ƓǌǃǚƤ Ǉǆ ǅƙ ƚǒơ Ɨǆǚƶǃƒ Ǎƒ ƗƪƪƌǆǄǃ ýǒǆƶǃƒ ƇǙǍ ƇƓǈƕ ƻƥǌƕ ƱǒƬǈƙ ýƑƓƪǍ ǑǋǍ Ɠǒƒƥǌ

 ǅǌƶǆƞƙ Ǒƙǃƒ ƗƿǚƶǄǃ ƒƥǒƱǍƙ ƗƪƪƌǆǄǃ ǇǒƮǄƤǆǃƒ ƇǚǆƶǄǃƗƼƓưƍǏǃƍ  ýƑƓƪǍ ƥƞǍƙ ýƑƓƪǍǃƒ ǉƦǋǎƧƤƊ 

 ǑǂǍǄƪǃƒ ƇǙǍǃƒ ǐǍƙƪǆ ǅƵƥƙ Ǒƙǃƒ ýƑƓƪǍǃƒ Ǉǆ ƓǋƧǒƹǍ ƘƓưǒƽƤƙǃƒ ƗǆǍƪǍǆǃƒ ƯǍƧƶǃƓǂǍƊ  ǇƵ ƝƙƓǈǃƒ

 ƗǒǄƤƒƥǃƒ ƘƓǆƥǀǆǃƒ)ƓưƧǃƒÜ  ƗƽƱƓƶǃƒǍƾǒǄƶƙǃƒ(.

ƑǐǆƑƙ:ƅǘǄƴǁƐ ƅǗǋ ƖƐǋƯƢ:

 ƔƞǒǇƊƊƥƕǒ  ƾǒǀơƙǃ ƠƞƓǈ ýǆƵ ǐƊǍƊ  ƗǒǍǀƙǍƊ  ƗǒǃƓƙǃƒ ýơƒƧǆǃƓƕ ýǒǆƶǃƒ ƇǙǍ ƨǒƨƶƙǃ:1

- ǅǐƻưǋǄǁƐ ƅǗǋ ƅƑǆƓ:

Ǚ Ƈǚǆƶǃƒ Ǉǆ ƖƥƵƓƿ ƇƓǈƕ ǑƼǍǃƒ Ƨǒƹ ƻƲǍǆǃƒ ƴǒƱƙƪǒǍǕƒ ǁǃƦ ƥǍƶǒǍ ƇƓǒƼǏǃƍƧƛǂƊ Ɣƕƪ ǇǆÜ

ǇƊ  ƇƓǈƕƾƧƺƙƪǒ Ƈǚǆƶǃƒ ƴǆ ƗǒǍƿ ƗǒƮƤƬ ƗƿǚƵ  ǇƊ ƓǌǒǈƓƛǍ Ü ǚǒǍƱ ƓƙƿǍ Ƨƕǂƒ ǊƙƮƧƼ ǑƼǍǃƒ ƻƲǍǆǃƒ

 ƓǌƛǃƓƛǍ ƖƇƓƽǂǃƒ ƖƥƓǒƨǍ ǅǒǄƶƙǄǃǇƊ  ƔǒƧƥƙǃƒǍ Ǉǒǒƶƙǃƒ ƗƽǄǂƙ ƧƼǍǒ ǇƓǂǆǃƒ Ʃƽǈ ǑƼ ƗǄǒǍƱ Ɩƥǆ ƻƲǍǆǃƒ ƇƓǀƕ

1-  ƭ ǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧǆ Ü ƟƓƞǈ ƻǄƤǒ72.
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 ǑƼ ƓǋƧƓǆƛƙƪƓƕ ƠǆƪǒǍƇƓƱƵƍ  Ɨǆǒǀǃƒ Ǉǆ ƒƥǒƒƨǆ ƇǚǆƶǃƒǐƋƼ  ƇǙǍ Ǉǆ ǑǃƓƵ ǎǍƙƪǆ Ɠǌǒƥǃ ƗǂƧƬ

ǇǍǂǒ ƇǚǆƶǃƒƥǒǂƋƙǃƓƕ  Ǉǆ ƓǆƑƒƥ ƇƒƧƬǃƓƕ ǇǍƕƹƧǒ ƇǚǆƶǃƓƼ Ü ǇǒƽƲǍǆǃƒ ƇǙǍ Ǉǆ ǑǄƵ ǐǍƙƪǆ Ɠǌǒƥǃ

 ƇǙǍǄǃ ƗǒƪǒƑƧǃƒ ƖƥƵƓǀǃƒ ǅǌǈǍǄưƽǒǍ ǅǌǈǍƼƧƶǒ ǇǒƦǃƒ ƩƓǈǃƒ" ǁǒƽƲǍǆ ǅƥƤƒǙǍƊ  ǇǍǆƥƤǒƪ ýƕƓǀǆǃƓƕ

ǁǈǍƕƨ"

 ǇǒƽƲǍǆǃƒ ƇǙǍ ƻǒƧƶƙ ǇǂǆǒǍǊǈƋƕ" ƗƕƹƧǍƊƖƧƒƥƍƥƒƧƼǕƒ  ǑƼǅƓǌƪǗƒ ǃƒ ǑƼ Ƨƕǂƒ Ɨƕƪǈƕ ƗǆƲǈǆ

 ýƮǒ ǍǋǍ Ɠǌƶǆ ǑǆƪƧǃƒ ǐƥƿƓƶƙǃƒ ǅƒƨƙǃǙƒ Ǌǈǆưƙǒ ƓǆǆƇƒƥƊƥƒƧƼǕƒ ǅǌƱƓƕƙƧƒǍǍƊ  ǅǌǄǆƶƕ ǅǌƞƓǆƥǈƒ

 Ưƶƕƕ

ƥƓƶƕǕƒ  ǁǍǄƪǃƒ ƧǋƓƲǆ Ǉǒƕ ƱƕƧǒ Ɠǆǂ ýǆƶǃƒ Ǎơǈ ǊƞǍƙǃƒǍ  ƗǒƶƼƒƥǃƒ ýƛǆ ǇǒƽƲǍǆǃƒ ǁǍǄƪǃ ƗǒƪǒƑƧǃƒ

 ƗǒǆǒƲǈƙǃƒ ƖƧƕƤǃƒǍ.

- ƔƣƳƑƽ ƼǐƓƯƗ20/80: ǑǋǍƊǇ80% ǇƵ Ɲƙǈǒ Ɨƪƪƌǆǃƒ ýƤƥ Ǉǆ20% ƗƪƪƌǆǃƓƼ ƓǌƑǚǆƵ Ǉǆ

 ÜƓǌƙƕƿƒƧǆǍ ǅǌƙƱƬǈƊ Ɨǆǒƿ ǑǄƵ ƇƓǈƕ ƓǌƑǚǆƵ ǅǒƪǀƙ Ǉǆ Ǒǋ ƗǒǂƦǃƒƥǒǂƋƙǄǃ  ǇǆǇƊ  Ɨǆǒǀǃƒ ǐǍƦ Ƈǚǆƶǃƒ

 ƥƞǍǍ ƘƒƇƓƽǂǃƓƕ ƗƮƓƤǃƒ ƗǒƞǒǍƧƙǃƒ ƯǍƧƶǃƒ Ǉǆ ƗǒǄƶǃƒ ǅǌƙƮơ ǑǄƵ ǇǍǄƮơǒ ƗƪƪƌǆǄǃ ƗǒǃƓƶǃƒǇƊ

80% ƘƓƶǒƓƕǆǃƒ ǇǆǑƙƋƙ Ǉǆ20% ǇǒǒǃƓơǃƒ ǇƑƓƕƨǃƒ Ǉǆ

-ƓǋƧǒǍƱƙ ǑǄƵ ýǆƶǃƒǍ ǇƑƓƕƨǄǃ ƇǙǍǃƒ ƗǄơƧǆ ƥǒƥơƙ:

 ǅǌǄǀǈǍ  ƓǌǈƑƓƕƨ ƯƧƵ ǐǍƙƪǆ Ǉǒƪơƙ ƴǒƱƙƪƙ ƗƪƪƌǆǃƓƼǏǃƍ  ǅǋƒǍƙƪǆ ƥƥơƙ ƓǆƥǈƵ ǑǄƵƒ ǐǍƙƪǆ

 ƇǙǍǃƒ Ǉǆ ǑǃƓơǃƒƒƦƍǍ  ƗǒǄǆƵǍ ƾǒǍƪƙǃƒ ƝǆƓǈƧƕ ǇƓǂƖƧƒƥƍ Ǚ ǇǍƕƨǃƒ ƴǆ Ɨƿǚƶǃƒ ǎǍƙƪǆǃ ǇǍƕƨǃƒ ƴƼƥƙ

Ƶƒ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǑǄƵ ǇƓƼ ƖǙǍǃƒ Ǉǆ ǑǄǇƊ  ƥǒƥƞ Ǉǆ ƓǌƞǆƓǈƧƕ ƴƞƒƧƙ.
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- ǃƣƢƐǗǋƈ ƑǐǆƑƙ ƲƓ Û:

 ǅǍǒǃƒ  ǇƑƓƕƨǃƒƇƓǒǂƦƊ  ƘƿǍǃƒ Ʃƽǈ ǑƼ ǅǋǍ ƇƒƧƬǄǃ ƓǌǈǍƞ ƚơǒ Ǒƙǃƒ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ǅǌǒƥǃ ƧƼǍƙƙǍ

 Ƨǒƹ Ƨǒƺƕ ǅǌǒưƧǒ ýǂƬƕ ƗǆƥƤǃƒ ǑǄƵ ýǍƮơǃƒ ǇǍƶƿǍƙǒ ǅǌƼ ǇǒơǆƓƪƙǆƜƓƵƨƍ ƒǍƥƞǍ ǇƓƼ ǇƑƓƕƨ ƗǆƥƤ

 ǇƓǂǆ ǑƼ ƖƥǒƥƞƧƤƈǅǌǈƎƼ  ǇǍǃǍǀǒ":ƒƦƍ  ǇƓǂǇƓǂǆƎƕ  Ɠǌǆƥǀƙ Ǚ ƓǆǄƼ ƗǆƥƤǃƒ ǉƦǋ ǅǒƥǀƙ ƇǙƌǋƘǈƊ  Ü

Ǆƕǀƙƪǆǃƒ ƻƿǍǆǃƓƼù ƇƒƧƬǃƒ ǑƼ ǇƑƓƕƨǄǃ ǑǍƊ  ǏǄƵ ƓǌƙƧƥƿ ǎƥǆ ǏǄƵ ƥǆƙƶǒ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƴǆ ǁƒƧƙƬǙƒ

 ƗƪƼƓǈǆǃƒ.

- ǅƏƑƓƦǁƐ ǌǋǀƪƓ ǃƑǄƗǉǗƐ:

 ǇƓƼ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ǅƲƶǆ ǑƼ10%  ǇǂǃǍ Ü ƗơưƒǍ Ƨǒƹ ǇǍǂƙ ǇƑƓƕƨǃƒ ǐǍƓǂƬ Ǉǆ90%  Ɠǌǈǆ

 ýƛǆ ǇǍƕƨǃƒ ƧƲǈ ƗǌƞǍ Ǉǆ ƘƓǒƕǄƪ ǏǄƵ ǐǍƙơƙ ƗơưƒǍ: ǅƓǆƙǋƒ ǅƥƵ Ü ƗƵǍƼƥǆǃƒ Ƨǒƹ ƧǒƙƒǍƽǃƒ

 ǑƕǄƪǃƒ ǅǚǂǃƒ ýƓǀƙǈƒ ǏǄƵ ƖǍǚƵ Ü ǇƑƓƕƨǃƒ ýƓƕǀƙƪƓƕ ƴǒƕǃƒ ƻƲǍǆNegative Word of month

" ƴǒƱƙƪǒ ƯƒƧ Ƨǒƹ ǁƧƙƬǆƼ ÜǇƊ ýƮǒǇǓƒƻǙǓ  Ɣǈƞƙ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǏǄƵǍ Ü ƘǈƧƙǈǙƒ ƧƕƵ ǇƑƓƕƨǃƒ

 Ǉǆ ƥơǃƒǍ ǁǃƦƧǒƛƋƙ  Ü Ɨǒƥƞƕ Ɠǌƶǆ ýǆƓƶƙǃƒǍ Ɠǌǃ ǐǍƓǂƬǃƒ ǅǒƥǀƙ ǇƑƓƕƨǄǃ ýǌƪǒ ǅƓƲǈ ƴưǍƕ ƗƼƓơƮǃƒ

 Ɨƪƪƌǆǃƒ ǏǄƵǍǇƊ  ƓǌǄǒǄơƙǍ ǇǍƕƨǃƒ ǎǍǂƬ ǏǄƵ ƥƧǄǃ ǅƨǚǃƒ ƘƿǍǃƒ ƭǍƮƤƕ ƗǒǍƿ ƘƓǆǒǄƶƙ ƧƥƮƙ

 ǁǃƦ ǇƓƬƕ ƧǒƧƓǀƙǃƒ ƗƕƓƙǂǍ.

- ƕƨƨƊǄǁƐ ƒǋƑƜƗ ƥƐƥǄƗƨƐ)ƑǊƗǐƨƑƨƟ( ǅƏƑƓƦǁƐ ƖƑƜƑǐƗƟǗ:

  ǇƑƓƕƨǃƒ ƴƿǍƙǒƼ Ü Ɩƥǒƞǃƒ ƗǆƥƤǄǃ ǇǍƕƨǃƒ ǅǌƽƕ ƾǒƛǍ ýǂƬƕ ƗƱƕƙƧǆ ƗǒƪƓƪơǃƒ ǇƓƕ ƥǂƌƙ ƗƪƒƧƥǃƒ

ƒǍ ǇǍƕƨǄǃ ƗǒƙƒƦǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƧƼǍƙǍ ƗƵƓƪǃƒ Ƨƒƥǆ ǏǄƵ ƗǆƥƤƥ ýǂǍ ǑǈǍƧƙǂǃǙƒ ƥǒƧƕǃƒ ýƛǆ ƓǒƞǍǃǍǈǂƙǃƒ ƘƒǍ

ƕ ǇǍǈƶǒ ǁǃƦ ǇƓƼ ƘƓǆƥƤǃƒ Ɠǌƕ ƻƮƙƙ Ǒƙǃƒ ƗƶǒƕƱǃƒ ƔƕƪƕǍ Ü ǇƑƓƕƨǃƒ ƓǌǂƧƥǒ Ǒƙǃƒ ƘƓƕƹƧǃƒ ǏǄƵ ƔǄƱǃƓ

 ƗƮƧƼ ǁƓǈǋƗǒǈƓǂǆǗ  ƗǒǈǍƧƙǂǃƒ ƖƧƓƞǈ ƾǒǀơƙƧƛǂƊ  ǚǆƓƶƙ.
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 ǇǆǍǅǋƊƔǒǃƓƪƊ  ýǍƤƥƕ ǁǃƦǍ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƴƿǍǆ ƧƕƵ ƴǒƨǍƙǃƒǍ Ü ƗǒǈǍƧƙǂǃǙƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ƴǒƨǍƙ

 ǇǍƕƨǃƒǏǃƍ ǄƱǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ǑǈǍƧƙǂǃǙƒ ƥǒƧƕǃƒ ǅƒƥƤƙƪƓƕ ƴǒƨǍƙǃƒǍ Ü Ƨƪ ƗǆǄǂ ƧƕƵ ƗƕǍ.1

- ƕǄǐƾǂǁ ǅƏƑƓƦǁƐ ƹǐƥƴƗ ƣǐƣƟƗ:

 ƴǒƱƙƪƙ ǇƑƓƕƨǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ Ɨǆǒǀǃƒ ƻǒƧƶƙǃ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƗƼƧƶǆƕǇƊ  ǉƓƞƙǙƒ ƒƦǋ ǑƼ ǅǌƙƓƞƓǒƙơƒ ǑƱƺƙ

 Ɨƪƪƌǆǃƒ ǏǄƵ ƔƞǒǍ Ü ǐǍƿ ýǂƬƕ ǇƑƓƕƨǃƒ ƇǙǍ ƇƓǈƕǃǇƊ  ǑƼ ƧǆƙƪƙƚƓơƕƊ ƕƨǃƒ ƇǙǍ Ɠǌǈǂǆƙ ǑƙǃƒǍ ǇƑƓ

 ǎƥǆ ǅǌƼ Ǉǆ ǇǍƕƨǃƒ ƓǌƶƿǍƙǒ Ǒƙǃƒ Ɨǆǒǀǃƒ ƗǒƱƺƙ ǏǄƵ ƓǌƙƧƥƿ.

- ƕƨƨƊǄǁƐ ǍǂƳǅƈ  ǅǐƣǋƾƻǄǁƐ ƑǊǆƏƑƓƦ ƣǐƴƗƨƗ:

 ƘƥƞǍ ƗƪƒƧƥǃƒǇƊ  ǇƑƓƕƨǄǃ ƟƓƞǈƕ ƴǒƕǄǃ ǇǒƙǒưƧƽƕ ǏƲơƙ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƗƮƧƼ ýƕƓǀǆ ǇǒƥǍǀƽǆǃƒ

Ƨƕƙƶǒ ǇǒƥǍǀƽǆǃƒ ǇƑƓƕƨǃƒ ƖƥƓƶƙƪƒǍ Ü ƥƥƞ ǇƑƓƕƨǃ ƖƥơƒǍ  ƗƱƪǍƙǆǃƒ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ǑƽƼ Ü ýƤƥǃƒ ƥǒƒƨƙǃ ƧƥƮǆ

 ƥǀƼ ǅƙǒ20-40%  ƴưǍ ƓǌǒǄƵ ǇƓƼ ƒƦǃ Ü Ɨǈƪ ýǂ ǇƑƓƕƨǃƒ ǇǆƗǒƞǒƙƒƧƙƪƍ  ƔƓƪƙǂǙ ƱǀƼ Ʃǒǃ ƥƥƞ ǇƑƓƕƨ

 ǇǒƥǍǀƽǆǃƒ ǇƑƓƕƨǃƒ ƖƥƓƶƙƪǙ ǇǂǃǍ ǅǌƕ ƲƓƽƙơǙƒǍ.

- ƣǐƜ üǀƪƓ ǅƏƑƓƦǁƐ Ƨƻǆ ƕǄƣƢǁ ƕƻǂƗƢǄ ƖƐǋǆƽ ǃƐƣƢƗƨƐ:

ơǒ ǇǒƦǃƒ ǇƑƓƕƨǃƒ ƇǙǍ ǅǌǒƥǃ Ɩƥƥƶƙǆ ƘƒǍǈƿ ýǚƤ Ǉǆ Ɨƪƪƌǆǃƒ Ǉǆ ǅǌƙƓǆƥƤ ǏǄƵ ǇǍǄƮƾǆƵƊ 

 ƯƧƙƽǆǃƒ ǇǆǍ Ü ƖƥơƒǍǃƒ ƖƓǈǀǃƒ ǐǍƦ ǇƑƓƕƨǃƒ ǇǆǇƊ  ƖƓǈƿ ǐƊ Ǉǆ ƗƙƕƓƛǃƒ ƗǆƥƤǃƒ Ʃƽǈ ǏǄƵ ǇǍƕƨǃƒ ýƮơǒ

 ǇǍƕƨǄǃ ƖƓǈǀǃƒ ƧƓǒƙƤƒ ǁƧƙǒǍ.

- ƖƐƥƑǊǄ ƥƺǋƗƅƐƣǓƐ  ƯƢǁƐ ǏƻưǋǄ ǏƺǏǄƑǄǓƐ  ƕƨƨƊǄǂǁ:

ǂƒƧǆ ǑƽƼ Ɣƞǒ ƘƓǆǚƶƙƪǙƒ ƨǇƊ  ǇǒƧƥƓƿ ǇǒƽƲǍǆǃƒ ǇǍǂǒǃƗƕƓƞǘ  ƘƒƧƓƪƽƙƪƒǍ ƘǙƌƓƪƙ ǇƵ

 ƥǒƞ ýǂƬƕ ǇƑƓƕƨǃƒƗƼƓưǗƓƕ  ƗǒƽƙƓǌǃƒ ƘƓǆǃƓǂǆǃƒ ýƓƕǀƙƪƒ ƥǈƵ ǇǒƥƵƓƪǆǍ ǇǒƥǍƥǍ ƒǍǈǍǂǒ ǇǙ.

-  ǇƓǆƵ Ü ƴǒƨǍƙǃƒǍ ƧƬǈǄǃ ýƑƒǍ Ƨƒƥ Ü ƘǈƧƙǈǙƒ ƧƕƵ ǑǀǒǍƪƙǃƒ Ɲǒƨǆǃƒ ƧƮƓǈƵ Ü ƥǆơƒ ƻƪǍǒ Ü ƖƧƓƼ Ǎƕƒ ÜǇƥƧǕƒ Ü2004  ƭ Ü256. 1
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-ǅƈ  ƕǐƦǀƥǄǋ ƔƣƟǋǄ ƖƑǆƑǐƓ ƔƣƳƑƽ ƕƨƨƊǄǁƐ ƥƺǋƗ:

ƕǆǃƒ ǅƪǀƕ ƗƮƓƤǃƒ ƘƓǈƓǒƕǃƒ ǏǄƵ ǐǍƙơƙƪ ǑƙǃƒǍ ƗƕƪƓơǆǃƒǍ ǇƑƓƕƨǃƒ ƘƓǆƥƤǍ ƘƓƶǒ... ǑƙǃƒǍ ƣǃƒ

 ǇƵ ýƮƽǈǆ Ɠǌǈǆ ýǂ ǇǍǂǒ ƖƥƓƵƧƤǓƒ  ǑǄǆƶǃƒ ƾǒƕƱƙǄǃǍ Ü ǇǍƕƨǃƒ ǇƵ ƗǄǆƓǂƙǆ ƘƓǆǍǄƶǆ ǑƱƶƙ ǙǍ

ƗǒƞǒƙƒƧƙƪǗ  ƖƥơǍǆ ƘƓǈƓǒƕ ǑƼ ƘƓǈƓǒƕǃƒ ƴǒǆƞ Ɲǆƥ Ǉǆ ƥƕ Ǚ ǇƑƓƕƨǃƒ ƇǙǍ.

- ƅƑǀƥƪǁƐ ƲǄ ƕƨƨƊǄǁƐ ǅǋƑƴƗ/ ǅǐƳƦǋǄǁƐ:

ǇƊ ƙ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƴǆ Ɨƿǚƶǃƒ ƗǄƪǄƪ ǅƵƥ Ü ǇƑƓƕƨǄǃ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙǃ ǇǒƵƨǍǆǃƒ Ǉǆ ƥǒƥƶǃƒ ǏǄƵ ƥǆƙƶ

 ǇǒƪƼƓǈǆǃƒ ǏǄƵ ƔƶƮǒ Ɨǆǒƿ ƾǄƤƙ ƥǒƞ ýǂƬƕ ǇǍƕƨǃƒǇƊ  ƓǋǍƧƓƞǒ.

 ǏǆƑƙǁƐ ƱƥƻǁƐ: ƅǘǄƴǁƐ ƅǗǋ ƧƑǐƽ:

 ƳƓƱƙƪƒ Ǉǆ ǅǌǈǆƼ Ü ƝǋƓǈǆ ƖƥƵ ƇǙǍǃƒ ƗƞƧƥ ƩƓǒƿ ǑƼ ǇǍƛơƓƕǃƒ ǅƥƤƙƪƒ ƥǀǃƓǋƥƓƞǒƍ ǚƤ Ǉǆ ý

 Ɨǆǒƿ ƘƒƦ Ƨǒƹ ƗǀǒƧƱǃƒ ǉƦǋ ƧƕƙƶƙǍ Ü ƇƒƧƬǃƒ ƘƓǒǄǆƵ ƧƒƧǂƙ ƖƧǍƮ ǑƼ ƇǙǍǃƒǍ ƓưƧǃƒ Ǉǒƕ Ɨƿǚƶǃƒ

 ƚǒơ ƇǙǍǃƒ ƗƞƧƥ ƩƓǒǀǃǇƊ  ǑƼ ƗƕƹƧǃƒ ƧƒƧƿ ǇƓƼ ǁǃƦǃǍ Ü Ǒƪƽǈǃƒ ǅƒƨƙǃǙƓƕ ƗƿǚƵ Ǌǃ ƇƒƧƬǃƒ ƧƒƧƿ

 ƇƒƧƬǃƒ ƧƒƧǂƙǍƊ  ƇǙǍǃƒ ƗƞƧƥ ƩƓǒǀǃ Ƙƿƌǆ ƩƓǒǀǆ ǊǆƥƵ.

Ǎ ǃ ƧƤǓƒ Ưƶƕǃƒ ǅƥƤƙƪƒ Ɨƛǒƥơ ƘƓƪƒƧƥ ǁƓǈǋǍ Ü Ƈǚǆƶǃƒ ýǍơƙ ǇƵ ƘƓǆǍǄƶǆ ƇǙǍǃƒ ƗƞƧƥ ƩƓǒǀ

 ƇǙǍǃƒ ƴǆ ƗǒƱƤ Ɨƿǚƶƕ ǇǒƱƕƙƧǆ ƓưƧǃƒ Ǎ ǅƒƨƙǃǙƒ ǇǙ ǁǃƦ Ǎ ýǒǆƶǃƒ ǅƒƨƙǃƒ ýǚƤ Ǉǆ Ɨƿǚƶǃƒ Ƙƛơƕ

 ƧƤǓƒ Ưƶƕǃƒ Ǎ Ü ǁƒƧƥƍ ƗǃƓơ Ǐǃƍ ƓǆǈƍǍ  ƇǙǍǃƒ Ǐǃƍ ǐƥƌƙƪ ƓưƧǃƒ ǅƥƵ ƴǆ ƗƕƙƧǆǃƒ ƇǙǍǃƒ  ƗǃƓơƼÜ

ƦƓǆǈ ǅƥƤƙƪƒ ǑƙǕƓǂ ƾƧƱǃƒ ǉƦǋ Ǉǆ Ưƶƕǃƒ ƧǂƦƕ ǅǍǀǈƪ Ǎ ƇǙǍǃƒ ƗƞƧƥ ƩƓǒǀǃ ƗǒƑƓƮơƍ Ɯ:1

1-ƔƐƥƗƪǄǁƐ ƖƑǄƣƢǁƐ ǅǄ ǏǂǀǁƐ ƱǋǄƜǄǁƐ ǍǂƳ ƅƐƥƪǁƐ ƕƓƨǆ:

     ƗǀǒƧƱ ƓǌǈƊ Ǐǃƍ ƗƼƓưƍ ƗǒǆǄƶǃƒ ƚƓơƕǕƒ ǑƼ ƗǆƥƤƙƪǆǃƒ ƾƧƱǃƒ ƧƛǂƊ Ǉǆ ƗǀǒƧƱǃƒ ǉƦǋ Ƨƕƙƶƙ

ǒưƓǒƧǃƒ ƜƦƓǆǈǃƒ ǑƼ ƴƪƒǍ ǅƒƥƤƙƪƒ Ɠǌǃ Ǎ Ɨǒǆǂ Ǉǆ ǑǄƶƽǃƒ ƇƒƧƬǃƒ ǁǍǄƪ ǏǄƵ ƗǀǒƧƱǃƒ ǉƦǋ ƥǆƙƶƙ ƚǒơ Ɨ

 ƘƓǆǚƶǃƒ ƗǀǒƧƱǃƒ ǉƦǌƕ ƥƥơƙ Ǎ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ Ʃƽǈ Ǉǆ ƇƒƧƬǃƒ ƘƓǒǄǆƵ Ǉǆ Ɨƕƪǈǂ Ɨǈǒƶǆ ƗǒƧƓƞƙ ƗǆǚƵ

 Ɨǈǒƶǆ Ɨǒǈǆƨ ƖƧƙƼ ýǚƤ ƗǒƧƓƞƙ ƗǆǚƵ ýǂǃ ýǒǆƶǃƒ ƇǙǍ Ǎ ƖƒƧƙƬǆǃƒ ƗǒƧƓƞƙǃƒ

- ƭ ǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧǆ Ü ǏƪǍǆ Ǎƕƒ ƥǆơƒ ƗǒǆƪƧ77. 1
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2- Ǐǁ ǋǆƥƓ ƚƤƑǄǆ:

        ƜƦǍǆǈ ƯƧƙƽǒ ƗǒǃƓǆƙơǙƒ ǉƦǋ Ǎ Ɨǈǒƶǆ ƗǒƧƓƞƙ ƗǆǚƵ Ǉǆ ƇƒƧƬǃƒ ǁǍǄƪ ƘƓƕƛ ƗǒǃƓǆƙơƒ  Ǒǃ ǍǈƧƕ

 Ǎ ƗǒƞƧƓƤǃƒ ƘƒƧƬƌǆǃƒ ǇƵ ƗǄǀƙƪǆ ǇǍǂƙ Ǒƙǃƒ Ǎ ƗǒǄǂǃƒ ƗǒƧƓƞƙǃƒ Ɨǆǚƶǃƒ ƧƓǒƙƤƒ ƘƓǆǍǄƶǆ Ǉǆ ƥƥơƙƙ

 ýǒǆƶǃƒ ƘƓƽƮ Ǎ ǑǄƕǀǃƒ ƇƒƧƬǃƒ ƗǒǄǆƵ

 ƗǒƧƓƞƙǃƒ ƗǆǚƶǃƓƕ Ǒǃ ǍǈƧƕ ƜƦǍǆǈ ýƛǆǒ ǍABǍƞƙǃƒ ƘƓǒǄǆƶǄǃ Ǉǆ ƇƒƧƬǃƒ ƗǒǄǆƵ ǇƊ Ǎ ǎƧƤǕƒ ƗǒƧƓ

 Ɨǈǒƶǆ Ɨǒǈǆƨ ƖƧƙƼ ýǚƤ ƗǒƧƓƞƙǃƒ Ɨǆǚƶǃƒ"t"ǇǒƙǒƧƓƞƙǃƒ Ǉǒƙǆǚƶǃƒ Ǉǒƕ ƧƓǒƙƤǙƒ ƥƥơƙABǍ  Ơǆƪǒ

 ƥƥƶǂ Ɨǈǒƶǆ ƗǒƧƓƞƙ ƗǆǚƵ Ǉǆ ƇƒƧƬǄǃ ƗƶƿǍƙǆǃƒ Ƨǒƹ Ǎ ƗƶƿǍƙǆǃƒ ƘƒƧǒƺƙǃƒ Ʃǂƶƕ Ǒǃ ǍǈƧƕ ƜƦǍǆǈ

ƙ Ǒƙǃƒ Ǎ ƾǍƪǃƒ ǑƼ ƖƧƼǍƙǆǃƒ ƗǒƧƓƞƙǃƒ ƘƓǆǚƶǃƒ Ɨǆǚƶǃƒ Ǉǆ ƇƒƧƬǃƒ ƗǒǃƓǆƙơƒ ǇƎƼ ƘƓǆƥƤǃƒ Ʃƽǈ ǅƥǀ

 ƗǒƧƓƞƙǃƒA  ƗƙƕƓƛ ǎƧƤǕƒ ýǆƒǍƶǃƒ ƇƓǀƕ ƴǆ Ƈǚǆƶǃƒ ƥƥƵ Ǉǆ ƥǒƨƙ Ǉƒ Ɠǌǃ ƴƿǍƙǒ

1-ǏǁƑǄƗƟǗƐ ƥƑƪƗǆǗƐ ƚƤǋǄǆ:

  ƗǒǃƓƙǃƒ ƗǒƪǒƑƧǃƒ ƘƓưƒƧƙƼǙƒ Ǉǆ ƜƦǍǆǈǃƒ ƒƦǋ ƾǄƱǈǒ:

- Ɠǆǋ ǇǒƙǒƧƓƞƙ ǇǒƙǆǚƵ ƥǍƞǍ ƯƒƧƙƼƒA ǍB Ɗ Ǎ ƧƓƙƤƒ Ǎǋ Ǉǒƙǆǚƶǃƒ ǎƥơƍ ýǒǆƶǃƒ ƧƓǒƙƤƒ Ǉ

 ǑƑƒǍƬƵ

-  ƱƕƙƧƙ Ǒƙǃƒ ƗǒƧƲǈǃƒ ƘƓưƒƧƙƼǙƒ Ǉǆ ƥƥƵ Ɠǌǒƥǃ Ɨǈǒƶǆ ƗǒƧƓƞƙ ƗǆǚƵ Ǉǆ ýǒǆƶǃƒ ƇƒƧƬ ƗǒǄǆƵ Ǉƒ

 ƗǒƧƓƞƙǃƒ Ɨǆǚƶǃƒ Ǉǆ ƇƒƧƬǄǃ ǊƶƼƥƙ ǎƧƤƊ ƘƓưƒƧƙƼƒ Ǎ ƇƒƧƬǃƒ ƗƕƓƞƙƪǙƓƕB

-  ƧƓƞƙǃƒ Ɨǆǚƶǃƒ Ǉǆ ƇƒƧƬǄǃ ýǒǆƶǃƒ ƗƕƓƞƙƪƒ ƗǒǃƓǆƙơƒ ƖƧƙƽǃƒ ýǚƤ Ɨǒ"t

 ǐǍƓƪƙi/N Ǉƒ ƚǒơNǑǋ Ǎ ƗǒƧƲǈǃƒ ƘƓưƒƧƙƼǙƒ)i(   ƓǈǋƘƓưƒƧƙƼǙƒ ǉƦǋ ƧƮƓǈƵ Ǒǋ

1-ǏƯƢǁƐ ǃǂƴƗǁƐ ƚƤǋǄǆ:

  Ü ƇƒƧƬǄǃ ǑǄƕǀƙƪǆǃƒ ǁǍǄƪǃƒ ǏǄƵ Ƨƛƌǒ ƗǒƧƓƞƙǃƒ Ɨǆǚƶǃƒ ƧƓǒƙƤƒ  ǇƊ ǏǄƵ ƜƦǍǆǈǃƒ ƒƦǋ ƭǈǒ

ǃƓǆƙơƍ Ǉǒƕ ƗǒƱƓƕƙƧƍ ƗǒƱƤ ƗƿǚƵ ǁƓǈǋ ǇƊ ǏǄƵǍ ƘǈƓǂ ƒƦƎƼ Ɨǀơǚǃƒ Ǎ ƗǀƕƓƪǃƒ ƇƒƧƬǃƒ ƗǒA  ƗǆǚƵ ýƛǆƙ

 Ǎ ƗǒƧƓƞƙB  ƗǒǃƓƙǃƒ ƗǃƥƓƶǆǃƓƕ ǇǍǂƙ ƖƧƙƽǃƒ ýǚƤ ƇƒƧƬǃƒ ƗǒǃƓǆƙơƒ ǇƎƼ ƘƓǆǚƶǃƒ Ɨǒǀƕ ýƛǆƙ:

 ƅƐƥƪǁƐ ƕǐǁƑǄƗƟƋ

Pt = +β+ 

 ǇƊ ƚǒơ:

Pt: ƗǒƧƓƞƙǃƒ Ɨǆǚƶǃƒ Ǉǆ ƇƒƧƬǃƒ ƗǒǃƓǆƙơƒ ǑǋA  ƗǒƧƓƞƙǃƒ ƖƧƙƽǃƒ ýǚƤt

α : ھي معامل الرفض من الشراء من العلاقة التجاریةB
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α+β: ƗǒƧƓƞƙǃƒ Ɨǆǚƶǃƒ Ǉǆ ƇƒƧƬǃƒ ýǆƓƶǆ ǑǋA  Ɨǆǚƶǃƒ Ǉǆ ƇƒƧƬǃƒ ǇƓǂ ƒƦƒ ƓǆƒB  ƖƧƙƽǃƒ ýǚƤ

 ƯƼƧǃƒ ýǆƓƵ ǇǍǂǒƼ:

λ °P+α=i+Pt

 ƜƦǍǆǈǃƒ ƒƦǋƓƞƙ ƗǆǚƵ ǅƒƥƤƙƪƍ Ǉǆ Ƈǚǆƶǃƒ ýǍơƙ ǇƵ ƘƓǆǍǄƶǆ ƗƼƧƶǆƕ Ơǆƪǒ Ɨǈǒƶǆ ƗǒƧ

1- ƗǒƧƓƞƙǃƒ Ɨǆǚƶǃƒ ƇǙǍ ǁƒƧƥƍ ƜƦǍǆǈ: ǁƒƧƥƍ ƜƦǍǆǈƕ ƻǍƧƶǆ ƗǒƧƓƞƙǃƒ ƗǆǚƶǄǃ ƇǙǍǃƒ ƩƓǒƿ ƜƦǍǆǈ

 Ưƶƕ ƴǆ ƗǒƧƓƞƙǃƒ ƗǆǚƶǄǃ ǊƑǙǍǍ ýǒǆƶǃƒ ǁƒƧƥƍ Ǉǒƕ ƜƦǍǆǈǃƒ ƒƦǋ ƚơƕǒ ƚǒơ Ü ƗǒƧƓƞƙǃƒ Ɨǆǚƶǃƒ

 Ǎǋ ǐƦǃƒ Ƨƶƪǃƒ Ǎ ǇǚƵǗƓǂ  Ɨƿǚƶǃƒ ƘƒƦ ǑǀǒǍƪƙǃƒ ƝǒƨǆǃƓƕ ƘƒƧǒƺƙǆǃƒ ýǍơƙ ǑƼ ƴƼƒƥǃƒ ƔǃƓƺǃƒ ǑƼ

 ƗǄǒƥƕ ƗǒƧƓƞƙ ƗǆǚƵ Ǐǃƍ Ƈǚǆƶǃƒ.

 ýǍƕǀǃƒ ǅƥƵ Ǎ ƗǄƕǀǆǃƒ ƇƒƧƬǃƒ ƗǒǄǆƶǃ ǅǌǃǍƕƿ ƇƓǈƕ ƾƱƓǈǆ Ǐǃƍ ƗǒƧƓƞƙǃƒ ƗǆǚƶǃƓƕ Ƈǚǆƶǃƒ ǁƒƧƥƍ ƻǒǈƮƙ ǅƙǒ

 ƗǒǃƓƙǃƒ ƨǍǆƧǃƒ ƘƱƵƊ Ǒƙǃƒ Ǎ ǅƒƨƙǃǗƒ ǅƥƵ Ǎ:AR PRNR  ǑǃƒǍƙǃƒ ǏǄƵ: ƇǙǍǃƒ ƖǍƿ ƩƓǒƿ ǇǍǂǒ Ǎ

ǆ ǑǂƒƧƥǗƒ ǇǒǒǃƓƙǃƒ ǇǒƧƬƌǆǃƒ ýǚƤ Ǉ:

…………… 1PR/ AR

PR/AR(1-NR)………………2

 ýǒǆƶǃƒ ýƕƿ Ǉǆ ƗǂƧƥǆǃƒ ƗǒƧƓƞƙǃƒ ƘƓǆǚƶǃƒ Ǉǆ ƗƮơƕ ƖƧƕƶǆ ƗǀƱǈǆ ýǂ ǇƊ ƚǒơ

_ ǇƊ Ɠǆǂ Ü ýǒǆƶǃƒ ƇǙǍ ƗƞƧƥ ƩƓǒǀǃ Ɨǒǈƒƥǒǆ ƘƓƪƒƧƥ Ǎ ƗǄǒǍƱ Ɨǒǈǆƨ ƘƒƧƙƼ Ǐǃƍ ƗǀƕƓƪǃƒ ƜƦƓǆǈǃƒ ƜƓƙơƙ

 ƗƕƶƮ ƜƦƓǆǈǃƒ ǉƦǋ Ưƶƕ ýǍƤƥ Ǎ Ɨǌƞ Ǉǆ Ƈǚǆƶǃƒ ƾǍƦ Ƨǒǒƺƙǃ ǁǃƦ Ǎ ƗǒǆǄƶǃƒ ƗǒơƓǈǃƒ Ǉǆ ƾǒƕƱƙǃƒ

 ǎƧƤƊ Ɨǌƞ Ǉǆ ǇǒƪƼƓǈǆ.

ƘǁƑƙǁƐ ƱƥƻǁƐ: ǅƏƑƓƦǁƐ ƕƽǘƳ ƔƥƐƣƋ

    ýǚƤ Ǉǆ ǅƙǒ ƗƕƪƓǈǆ ƗǒƿǍƪ ƭƮơ ǏǄƵ ýǍƮơǃƒ Ǎ ƟƓƕƧǕƒ ƾǒǀơƙ ƚǒƥơǃƒ ǑǀǒǍƪƙǃƒ Ƨǂƽǃƒ ǑƼ

ǈƓƲƕ  ýǒǆƶǃƒ ƯƧƵ ƻƧƶǒ ƚǒơ Ü ýǒǆƶǃƒ ƓưƧƕ ƨǍƽǃƒ ƾǍƽƙ ƘƓƽƮƒǍǆ Ǉǆ Ɲƙǈǆǃƒ Ǌƕ ǅƨƙǄǒ Ɠǆ Ƨƒƥǀǆ Ǌ

 ƓǌǈƋƕ ǇƑƓƕƨǃƒ ƘƓƿǚƵ ƖƧƒƥƍ ƻǒƧƶƙ Ǉǂǆǒ  ǇƑƓƕƨǃƒ ƧƼǍƙ" ƖƧƒƥƍ ƗǒǄǆƵ" ǇǍƕƨ ýǂǃ ƗǒǄǒƮƽƙǃƒ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ

 ǇƑƓƕƨǃƒ ƇǙǍ ǅǒƲƶƙǃ Ǎ ƒƥơ ǏǄƵtouch points ƗǒƓǈƶƕ ǇƑƓƕƨǃƒ ƴǒǆƞ ƴǆ ýƓƮƙǗƒ ƖƧƒƥƍ
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  ƖƑƽǘƳ ƔƥƐƣǕ ƕǐƨǐƏƥǁƐ ƹƐƣǉǓƐ  ƅǘǄƴǁƐ: ýǚƤ Ǉǆ Ǎ ǅǌƕ ƲƓƽƙơǗƒ Ǎ Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧ ǅǒƲƶƙ Ǒǋ

 Ǉǂǆǆǃƒ Ǉǆ ƚǒơ Ƈǚǆƶǃƒ ǇƑƓƕƨǃƒ ƘƓƿǚƶǃ Ɩƥǒƞǃƒ ƖƧƒƥǗƒ:

1. ƥƥƞ ƇǚǆƵ ƔƦƞ

2.ƗƽǄǂƙǃƒ ƯǒƽƤƙ) Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓƿǚƵ ƖƧƒƥƍ ƨǒǂƧƙ ǏǈƶǆƕCRM  ƧǒƼǍƙ Ǎ ýǒǆƶǃƒ ƗǆƥƤ ǏǄƵ

 ǊǆƨǄǒ Ɠǆ ýǂ

3.ǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǁǃƦǂ Ǎ ƗǒƞƓƙǈǗƒ Ǉǒƪơƙ ƇǚǆƶǄǃ Ɨ

4. Ɩƥǒƥƞ ƾƒǍƪƊ Ǐǃƍ ýǍƤƥǃƒ

5. ǇǒƪƼƓǈǆǄǃ ýǒǄơƙƕ ǅƓǒǀǃƒ

6. ƘƓǆƲǈǆǃƒ Ǉǒƕ ƗǆƓǌǃƒ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ýƥƓƕƙ Ǎ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ƴǆ ƘƓƿǚƵ ƗǆƓƿƍ

7. ƗǒƑƧǆǃƒ Ƨǒƹ ƘƓƼǍƧƮǆǃƒ ƯǒƽƤƙ) ƘƓǀƽǈǍ ƗǒǆǚƵǗƒ ƗǒƓƵƥǃƒ Ƙǚǆơ ƘƓǀƽǈ ǑǈƶƙǍ

ƝƙǈǆǄǃ ƝǒǍƧƙǃƒ Ƙǚǆơ(

  :بائن إدارة علاقات الز:الفرع الثالث 

 Ǉǆ ǅƙǒ ƗƕƪƓǈǆ ƗǒƿǍƪ ƭƮơ ǏǄƵ ýǍƮơǃƒǍ ƟƓƕƧǕƒ ƾǒǀơƙ ǇƓƼ ƚǒƥơǃƒ ǑǀǒǍƪƙǃƒ Ƨǂƽǃƒ ǑƼ

 ƘƓƽƮƒǍǆ Ǉǆ Ɲƙǈǆǃƒ Ǌƕ ǅƨƙǄǒ Ɠǆ Ƨƒƥǀǆ ǊǈƋƕ ýǒǆƶǃƒ ƓưƧ ƻƧƶǒ ƚǒơ Ü Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧƕ ƨǍƽǃƒ ýǚƤ

ǇƑƓƕƨǃƒ ƴƿǍƙ ƾǍƽƙ1

 ƓƙǈƓƕ ǇƑƓƕƨǃƒ ƘƓƿǚƵ ƖƧƒƥƍ ƻǒƧƶƙ Ǉǂǆǒ" ƗǒǄǆƵƖƧƒƥƍ ƶǆǃƒ Ü ƒƥơ ǏǄƵ ǇǍƕƨ ýǂǃ ƗǒǄǒƮƽƙǃƒ ƘƓǆǍǄ

 ƗǒƓǈƶƕ ǇƑƓƕƨǃƒ ƴǒǆƞ ƴǆ ýƓƮƙǙƒ ƖƧƒƥƍǍtouch pointy   ǇƑƓƕƨǃƒ ƇǙǍ ǅǒƲƶƙǃ2

 Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓƿǚƵ ƖƧƒƥǗ ƗƪǒƑƧǃƒ ƻƒƥǋǕƒ: ƖƧƒƥǗƒ ýǚƤ ǇǆǍ Ü ǅǌƕ ƲƓƽƙơǙƒǍ Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧ ǅǒƲƶƙ Ǒǋ

 Ǉǂǆǆǃƒ Ǉǆ ƚǒơ Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓƿǚƶǃ Ɩƥǒƞǃƒ3

1-ƥƥƞ ƇǚǆƵ Ɣƥƞ

2- ƗƽǄǂƙǃƒ ƯǒƽƤƙ) Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓƿǚƵ ƖƧƒƥƍ ƨǒǂƧƙ ǏǈƶǆƕCRM  Ɠǆ ýǂ ƧǒƼǍƙǍ ýǒǆƶǃƒ ƗǆƥƤ ǏǄƵ

ǊǆƨǄǒ.

3- ƇǚǆƶǄǃ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǁǃƦǂǍ ƗǒƞƓƙǈǗƒ Ǉǒƪơƙ.

1 - kotler and armsmoug , principles of marketing , lenth ed , prentice hall , New jersey,p19 , 2004.
2 - kotler phrlip , Kiven lane , marketing management , 12 th edition prentice hall , p 152 ,2006

16،صذكره سبق مرجع ،الرحمان عبد عمرو،الحكیمتوفیق-3
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4-Ɩƥǒƥƞ ƾƒǍƪƊ Ǐǃƍ ýǍƤƥǃƒ.

5- ǇǒƪƼƓǈǆǄǃ ýǒǄơƙƕ ǅƓǒǀǃƒ.

6- ƘƓǆƲǈǆǃƒ Ǉǒƕ ƗǆƓǌǃƒ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ýƥƓƕƙǍ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ƴǆ ƘƓƿǚƵ ƗǆƓƿƍ.

7- ƗǒƑƧǆǃƒ Ƨǒƹ ƘƓƼǍƧƮǆǃƒ ƯǒƽƤƙ) Ƙǚǆơ ƘƓǀƽǈǍ ƗǒǆǚƵǙƒ ƗǒƓƵƥǃƒ Ƙǚǆơ ƘƓǀƽǈ ǑǈƶƙǍ

ƝƙǈǆǄǃ ƝǒǍƧƙǃƒ.(

8-  ƘƓƶǒƕǆǃƒǍ ƾǒǍƪƙǃƒ ýƓƞƧ Ǉǆ ǇǒǄƵƓƽǃƒǍ ǇǒơƞƓǈǃƒ ƥƒƧƼǕƒ ƗƶƕƓƙǆ.

 ǇƑƓƕƨǃƒ ƴǆ Ɨƿǚƶǃƒ ƖƧƒƥƍ ǇƍCRM  Ɩƨǒǆƙǆǃƒ ƗǒƧǍƽǃƒ ƘƓǆƥƤǃƓƕ ýǒǆƶǃƒ ƥǒǍƨƙ  ƘƓƪƪƌǆǄǃ Ơǒƙƙ

ƪǙ Ɨƞǒƙǈ ǇƑƓƕƨǃƓƕ ǅǌƙƼƧƶǆ ƩƓƪƊ ǏǄƵǍ ǅǌǈǆ ýǂǃ ƗǒƥƧƽǃƒ ƔƓƪơǃƒ ƘƓǆǍǄƶǆǃ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǅƒƥƤƙ

 Ɨǆǒǀǃƒ Ǎǋ ƗǂƧƬǃƒ ƗǒơƕƧǃ ǑƪǒƑƧǃƒ ýǆƓƶǃƒ ǇǙ Ɨǆǌǆ ǇƑƓƕƨǃƒ ƴǆ Ɨƿǚƶǃƒ ƖƧƒƥƍ Ǉƍ Ü Ǉǒƨǒǆƙǆǃƒ

 Ɨƪƪƌǆǃƒ ǇƑƓƕƨ ƖƥƵƓǀǃ ƗǒǃƓǆƞǗƒ1

ƪƪƌǆǃƒ ƥƮơƙƪ ƟƓƞǈƕ Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓƿǚƵ ƖƧƒƥƍ Ʀǒƽǈƙ ǅƙ ƒƦƍ Ǉǂǆǒ ƗǆƓǌǃƒ ƥƑƒǍƽǃƒ Ǉǆ ƥƥƵ ǏǄƵ Ɨ

 ǑǃƓƙǃƒ ýǍƥƞǃƒ ýǚƤ Ǉǆ ƓǌơǒưǍƙ:

1 - kotler phrlip , Kiven lane ,OP . CIT , p153 , 2006
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 ƘƓƶǒƕǆǃƒ ƥƑƓƵ ƖƥƓǒƨ Ƈǚǆƶǃƒ ƴǆ Ɩƥǒƽǆ Ǎ ƗǄǒǍƱ ƘƓƿǍƊ ƇƓưǀǃ Ɨƞǒƙǈ

 ƗǆƤưǃƒ ƘƓǒƧƬǆǃƒ ǐǍƦ ƧƓƕǂǃƒ

 ƟƓƞǈǃƒǍ ƨǍƽǃƒ ƘǙƥƶǆ ƖƥƓǒƨ Ɨƞǒƙǈ ƖƧƪƓƤǃƒ ƘƓƽƮǃƓƕ Ɨǀƕƪǆǃƒ ƗƼƧƶǆǃƒ

ƴǒƕǃƒ ƗǒǄǆƵ Ɨǒƒƥƕ ǑƼ Ɠǌǈǆ ƔƓơƪǈǙƒǍ

ƠƕƧǃƒ ƫǆƓǋ ƖƥƓǒƨ Ƨƶƪƕ ƴǒƕǃƒǍ ƧƕǂƊ ƗƞƧƥƕ Ƈǚǆƶǃƒ ƗƼƧƶǆǃ Ɨƞǒƙǈ

 ýƿƒ) ƘƓǆǍƮƤ(ƖƥǍƞǃƒ Ǉǒƪơƙ ƴǆ

 Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧ ƘǙƥƶǆ ƴƼƧ Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓƞƓǒƙơƒ Ǎ ƘƓƕǄƱƙǆƕ ǅƓǆǃǘǃ Ɨƞǒƙǈ

 ƗǒƧƒƥǗƒ ƘƓƼƧƮǆǃƒ ýǒǄƶƙ) Ü ƾǒǍƪƙǃƒ Ü ƘƓƶǒƕǆǃƒ

 ǊƼǚƤǍ(

Ƈǚǆƶǃƒ Ǎơǈ ƠǒơƮǃƒ ǊƞǍƙǄǃ Ɨƞǒƙǈ.

 ƧƥƮǆǃƒ: ƭ Ü ǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧǆ Ü ǇƓǆơƧǃƒ ƥƕƵ ǍƧǆƵ Ü ǅǒǂơǃƒ ƾǒƼǍƙ16.

            ƗǆƥƤƕ ƔƹƧƙ Ǒƙǃƒ ƘƓƵǍǆƞǆǃƒ ǍƊ ƥƒƧƼǕƒ Ɨƿƥƕ ƥƥơƙƪ ǇƑƓƕƨǄǃ ƖƥơǍǆ ƘƓǈƓǒƕ ƖƥƵƓƿ ƇƓǈƕ Ǉƍ

ǍƊ ƵƊ ƗƼƧƶǆ ýǚƤ Ǉǆ Ü Ǉǒƶǆ Ɲƙǈǆ ǅǌƶǆ ƥǀƶǃƒ ƇƓǌƙǈƒ ƔƧƿ ǍƊ ǅǋƧƓǆ.... ƴǄƱƙ ǇƊ ǅǌǆǃƒ ǇǆǍ ƣǃƒ

 ƖƧǀƕǂ ƓǌǈƑƓƕƨǃ ƧƲǈƙ Ǚ ǇƊ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǏǄƶƼ ƧƛǂƋƼ ƧƛǂƊ Ü Ɩƥǒƞǃƒ ƗǒǀǒǍƪƙǃƒ ƓǋƧƓƕƤƊ ǏǄƵ ƓǌǈƑƓƕƨ Ɨƪƪƌǆǃƒ

 ƴǆƞ ǏǄƵ ýǆƶƙ  ǇƒǍ Ü ƟƓƞǈǃƒ ǑƼ ƇƓǂƧƬǂ ǅǌǃ ƧƲǈƙ ǇƊ ƓǌǒǄƵ ýƕ ƱǀƼ ƠƕƧǄǃ ƧƥƮǆǍ ƔǍǄơ

ǎƥǆ ƥǒƥơƙǃ ƘƒƇƓƮǀƙƪǙƒ  ǅǌǄǆƵ ǑƼ ǇǒƽƲǍǆǃƒ ƟƓƞǈ ǎƥǆ ƩƓǒǀǃ ǅǋƓưƧ1

17،صذكره سبق مرجع ،الرحمان عبد عمرو،الحكیمتوفیق-1

ǋƣƜ ǃƽƥ ü)05(:ƅǘǄƴǁƐ ƖƑƽǘƳ ƔƥƐƣƋ ƼǐƓƯƗ ƣƏƐǋƺ



 ýƮƽǃƒƚǃƓƛǃƒ: ƗǃƓơ ƗƪƒƧƥ

 ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ

cpa–ƗǄǒǆ-



 ƘǁƑƙǁƐ üƬƻǁƐ: ǎƥƏƐƦƜǁƐ ǏƓƴƪǁƐ ƭƥƾǁƐ ƕǁƑƟ ƕƨƐƥƣCPA- ƕǂǐǄ ƕǁƑǀǋ-

ƣǐǊǄƗ:

 Ü ýǒǆƶǃƒ ƇǙǍǍ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ýǍơ ƗǄǆƓǂ ƗƪƒƧƥǃ ƓǈưƧƶƙ ƥƶƕƓǈǒƋƙƧƒǇƊ  ýƮƽǃƒ ƒƦǋ ǑƼ ƾƧƱƙǈ

Ǒǃƍ  ƧǍƥǃƒǑƪƓƪǕƒ  ýǒǆƶǃƒ ƇǙǍ ǑƼ ǁǈƕǃƒ ǊƕƶǄǒ ǐƦǃƒ.

 ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ǎǍƙƪǆ ǑǄƵ Ɨǒǈƒƥǒǆ ƗƪƒƧƥƕ Ɠǈǆƿ ƓǈƙƪƒƧƥ ǅǒƵƥƙǃ– ǒǆ ƗǃƓǂǍ ƗǄ– ǐƦǃƒ

 Ü ǐƧƑƒƨƞǃƒ Ǒǂǈƕǃƒ ǅƓƲǈǃƒ ǑƼ Ɨƪƪƌǆǂ ǉƓǈƧƙƤƒƦƍ ƖƥǍƞ ǑǄƵ ǁǈƕǃƒ ƇǚǆƵ ƇǙǍ ƗƪƒƧƥ ýƞƒ Ǉǆ

 ýƮƽǃƒ ǅǒƪǀƙƕ Ƙǆƿ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ǁǈƕ Ɠǌǆƥǀǒ Ǒƙǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒǏǃƍ  ǇǒǒǃƓƙǃƒ Ǉǒƛơƕǆ:

 ƚơƕǆǃƒýǍǕƒ: ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ǁǈƕ.

 ǑǈƓƛǃƒ ƚơƕǆǃƒ:ƧƓǆƙƪƒ ƝƑƓƙǈ ǅǒǒǀƙƚơƕǃƒ Ɩ.



 ƚǃƓƛǃƒ ýƮƽǃƒ:     ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓơ ƗƪƒƧƥCPA- ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ-

 ƘƟƓǄǁƐüǋǓƐ: ǎƥƏƐƦƜǁƐ ǏƓƴƪǁƐ ƭƥƾǁƐ ƿǆƓ.

 üǋǗƐ ƒǂƯǄǁƐ: ǎƥƏƐƦƜǁƐ ǏƓƴƪǁƐ ƭƥƾǁƐ ƿǆƓ ǃǐƣƾƗ.

 ƔǄƱǆǃƒ ƒƦǋ ǑƼ ƾƧƱƙǈƪǏǃƍ  ýǚƤ Ǉǆ ǁǃƦ Ǎ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ǁǈƕ ǅǒƥǀƙǊƙƋƬǈ  ǉƧǍƱƙǍ

 ǇǋƒƧǃƒ ƘƿǍǃƒ Ǒƙơ ýǚǀƙƪǙƒ ƗǄơƧǆ ǇǆƗƼƓưƍǏǃƍ  ǑǄƵ ƻƧƶƙǃƒ ƘǙƓǂǍǃƒ ƻǄƙƤǆǍ ƗǒǍǌƞǃƒ ƳǍƧƼ

 ƗǒƼƧƮǆǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ƗƼƓǂ ǑǄƵ ƻƧƶƙǃƒ ǁǃƦǂǍ Ɠǌǃ ƗƶƕƓƙǃƒ ƒǍǈƓǂ ƇƒǍƪ ǊƑǚǆƶǃ Ɠǌǆƥǀǒ ǑƙǃƒƥƒƧƼƊǍƊ 

 ƘƓƪƪƌǆ.

 üǋǗƐ ƱƥƻǁƐ:ƔƉƪǆ  ǎƥƏƐƦƜǁƐ ǏƓƴƪǁƐ ƭƥƾǁƐ ƥǋƯƗǋ

    ƋƬǈƒ  ƣǒƧƓƙƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ29  Ƨƕǆƪǒƥ1966  ƔƞǍǆƕƧǆǕƒ66-36 Ƽ ƢƧƌǆǃƒ Ǒ29

 Ƨƕǆƪǒƥ1966  ƾǄƶƙǆǃƒǍƇƓƬǈƎƕ  ǅƙǒ ǐƧƓƞƙ ǁǈƕ ǑǈƓƛ ǇǍǂǒǃ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒǊƪǒƪƋƙ  ƥƶƕ

 ǑǋǍ ƣǒƧƓƙǃƒ ƒƦǋ ýƕƿ ƧƑƒƨƞǃƒ ǑƼ ƖƥƞƒǍƙǆ ƘǈƓǂ Ǒƙǃƒ Ɩƥǒƥƶǃƒ ƗǒƕƶƬǃƒ ƻƥƓƮǆǃƒ ƻǄƙƤǆǃ ýǚǀƙƪǙƒ:

- ǇƒƧǋǍǃ ǑƵƓǈƮǃƒǍ ǐƧƓƞƙǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ǁǈƕǃƒ

- ǊƕƓǈƶǃ ǑƵƓǈƮǃƒǍ ǐƧƓƞƙǃƒ ǁǈƕǃƒ

-ǈƕǃƒƗǈǒƱǈƪǀǃ ǑƵƓǈƮǃƒǍ ǐƧƓƞƙǃƒ ǁ

- ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǄǃ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǐƨǂƧǆǃƒ ƾǍƥǈƮǃƒ

 ǅƛƘƞǆƥƊ  ǁǍǈƕ Ɨƛǚƛ ǁǃƦ ƥƶƕ ǊǒƼƗǒƕǈƞƊ  ǑǋǍ

- ǑƼ ǑƼƧƮǆǃƒ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǁǈƕǃƒýǍƊ  ǑƽǈƓƞ1968

-ǒǄǒƪƧǆ ƗǂƧƬƓ  ƣǒƧƓƙƕ ƯƧǀǄǃ30 ǇƒǍƞ1968

- ǅƓƵ ǑƼ ƯƧǀǄǃ ƗǒƪǈƧƽǃƒ ƗǂƧƬǃƒ1971

 ǏǆƑƙǁƐ ƱƥƻǁƐ:ƭƥƾǁƐ ƹƏƑưǋ ǏǄǐưǆƗǁƐ ǈǂǀǐǉǋ ǎƥƏƐƦƜǁƐ ǏƓƴƪǁƐ

 ƴƑƒƥǍǃƒ ƴǆƞǂ ƗǒƥǒǄǀƙǃƒ ƗǒƼƧƮǆǃƒ ƻƑƓƲǍǃƒǍ ƘƓǒǄǆƶǃƒ ƴǒǆƞƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ǅǍǀǒ

 ƖƧǒƮƿ ƯǍƧǀǃƒ ǅǒƥǀƙǍýƞǓƒ  ǅƓƵ Ǉǆ Ƈƒƥƙƕƒ1971ƠƕƮƊ  ƗƱƪǍƙǆǃƒ ƯǍƧǀǃƒ ƴǈǆƕ ǅǍǀǒýƞǕƒ  ƓƶƕƙǍ

Ɗƥƕǆǃ  ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǄǃ ƘǄǂ Ǎƒ ƥǀƼ Ǒǂǈƕǃƒ ƭƮƤƙǃƒ ǑƼƧơǃƒ ƳƓƱǀǃƒ ýǒǍǆƙ Ɨǆǌǆ ǐƧƑƒƨƞǃƒǍ ƗƿƥǈƼ

ǃƒ ǁǃƦǂǍǆ ƳƓƱƿǍ ƗǒơǚƼ Ƨǒƺǃƒ ƘƓǒǈǍƓƶƙǃƒǍ ǐƧơƕǃƒ ƥǒƮǃƒǍ ƗơƓǒƪǃƒ ƳƓƱƿǍ ƖƧơǃƒ ǇǌýƓƺƬǕƒ 

ǃƒ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ƳƓƱƿ ǅƓƵ ýǂƬƕǍ ƇƓǈƕǃƒǍ ƗǒǆǍǆƶǃƒƮ ƗƱƪǍƙǆǃƒǍ ƖƧǒƺ

 ƥƶƕǍƖƥƓƵƍ  Ɨǈƪ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǄǂǒǋ1985 ǃƒ ǁǈƕ ǊǈƵ ƾƛƕǈƒ ƗǒǄơǆǃƒ ƗǒǆǈƙBDL

 ýǍơƙǒǃǊǒǃƍ550ƲǍǆǍ ƻ40 Ǎ ƗǃƓǂǍ8900  Ɨǒǆǈƙǃƒ  ǁǈƕ ƴǄƱưƒ Ɠǆǂ Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓƕƓƪơǃƒ Ǉǆ ƔƓƪơ

 ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ǅƓǌǆ Ưƶƕǃ ƗǒǄơǆǃƒ.



 ƚǃƓƛǃƒ ýƮƽǃƒ:     ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓơ ƗƪƒƧƥCPA- ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ-

  ƗǄƪǄƪ ƥƶƕǍƘƓơǚƮǗƒ  ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƻƧƵ ƧƑƒƨƞǃƒ ǑƼ ǑƼƧƮǆǃƒ ƳƓƱǀǃƒ Ƙƪǆ Ǒƙǃƒ

 ƗǒǃƓƙǃƒ ƘǚǒǍơƙǃƒ ǐƧƑƒƨƞǃƒ:

-ƠƕƮƊ  ƘƒƦ Ɨƪƪƌǆ ýǂƬ ǑƼ ƗǒƥƓƮƙƿƒ ƗǒǆǍǆƵ Ɨƪƪƌǆ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒǅǌƪƊ  ƴưƤƙ

 Ʀǈǆ ǐƧƓƞƙǃƒ ǇǍǈƓǀǄǃ22  ǐƧƽǒƼ1989  ƧƥƿǍƩƊƧ  ùƕ ǑƵƓǆƙƞǙƒ ƓǌǃƓǆ800 ǐƧƑƒƨƞ ƧƓǈǒƥ ǇǍǒǄǆ

 ƗǆƪǀǆǏǃƍ800  Ɨǒǆƪƒ Ɨǆǒǀƕ ǅǌƪ1  ǅǌƪǃƒ ýǂǃ ǐƧƑƒƨƞ ƧƓǈǒƥ ǇǍǒǄǆ.

- ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǄǃ ƗǂǃƓǆ ƗǃǍƥǃƒ Ƙǒǀƕ Ǚ ƓǌǈǂǃǍ ǐƧƑƒƨƞǃƒǅǍǀƙ  ǉƧǒƪƙƕǊƙƧƒƥƒǍ

-  ƩǄƞǆ ǇǍǂƙǒƖƧƒƥƍ Ǉǆ ǁǈƕǃƒ10ƇƓưƵƊ  ǇǒǆǋƓƪǆǃƒ ƗƵƓǆƞ Ǉǆ ǇǒưǍƽǆ

- ƩǄƞǆǃƖƧƒƥǗƒ   ƗƱƤ ǇǍǂƙ ǑƙǃƒǍ ƗǒǃƓǆǃƒǍ ƗǒƧƓƞƙǃƒ ƗƪƓǒƪǃƓƕ ǇǒƱƕƙƧǆǃƒ ƘƒƧƒƧǀǃƒ ƦƓƤƙƒ ǑƼ ƗƱǄƪǃƒ

 ǑǀƕƙǍ ǁǈƕǃƒƗƱƬǈǕƒǎƧƤǕƒ  ƓǌǒǄƵ ƻƧƬƙ ƧǒǒƪƙǃƓƕ ƗǀǄƶƙǆǃƒƥǗƒƖƧƒ  ǑǄƵǍ ƗǆƓƶǃƒƓǌƪƊƧ  ƩǒƑƧǃƒ

 ǅƓƶǃƒ Ƨǒƥǆǃƒ

- ǑƼǍ7  ýǒƧƼƒ1997  ƥƶƕǍƑƓƽǒƙƪƒǊ  ƯƧǀǃƒ ýƮƓơ ƯƧǀǃƒǍ ƥǀǈǃƒ ǇǍǈƓƿ ǑƼ Ɩƥƥơǆǃƒ ƱǍƧƬǃƒ ƴǒǆƞǃ

Ƶ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒǏǄ Ƶƒƙ ǉƥƓǆ– ǊƙƮƤƧ–Ƶƒ ǑǄƵ ýƮơǒ ǑǆǍǆƵ ǁǈƕ ǑǈƓƛ ǁǃƦƕ ǇǍǂǒǃƙ Ǉǆ ǉƥƓǆ

 ƯƧǀǃƒ Ǎ ƥǀǈǃƒ ƩǄƞǆ ƻƧƱ.

- ƥƥơƩƊƧ ƓǆƙƞǙƒ ýƓǆǃƒ ǑƼ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǄǃ ǑƵ31  Ƨƕǆƪǒƥ2000  ùƕ21.6  Ɯƥ ƧƓǒǄǆ

 ƧǍƱƙ ǇƓǂ ƚǒơƩƊƧ Ɠǆǂ ǁǈƕǄǃ ǑƵƓǆƙƞǙƒ ýƓǆǃƒǑǄǒ:

 Ɨǈƪ1966:15 Ɯƥ ǇǍǒǄǆ.

 Ɨǈƪ1983:800 Ɯƥ ǇǍǒǄǆ

 Ɨǈƪ1991:5.6  Ɯƥ ƧƓǒǄǆ

ƪƗǈ1994:9.312 Ɯƥ ƧƓǒǄǆ

 Ɨǈƪ1996:13.6Ɯƥ ƧƓǒǄǆ

 Ɨǈƪ2000:21.6Ɯƥ ƧƓǒǄǆ

2/ ǎƥƏƐƦƜǁƐ ǏƓƴƪǁƐ ƭƥƾǂǁ ǏǄǐưǆƗǁƐ üǀǐǊǁƐ



 ƚǃƓƛǃƒ ýƮƽǃƒ:     ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓơ ƗƪƒƧƥCPA- ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ-

الجزائر غرب 

الجزائر  شرق 

غـــــــــردایة 

الشـــــــلف 

تیـــــــز وزو

البـــــلیدة 

 عنـــــــــابة 

بجایة 

سطیف 

قسنطینة 

 باتنة 

وھران الضواني 

تلمسان 

الجزائر وسطي

وھران خمیسي 

مدیریة الشبكة 

مدیریة المالیة 

التسویق والتوزیع "

معالجة العملیات التجارة "

التمویل والعلاقات "

القروض الصناعیة "

الدراسات القانونیة "

ات النقاب"

الأفراد "

التكوین "

المحاسبة "

المراقبة"

التنظیم والتخطیط "

الإعلام الآلي "

  رمراقبة التسیی"

مساعدة 
المدیر 
العام 

للإدارة 
و 

الوسائل 

مساعد 
المدیر 
العام 

و للتنمیة
التطور 

مساعد 
المدیر 
العام

للعلاقات 
العامة

مساعد 
ر المدی
العام

للاستغلال 

الرئیس 
العام 

مستشار 
المدیر 

العام

المفتش 
العام

CPA:الھیكل التنظیمي لـ 



 ƚǃƓƛǃƒ ýƮƽǃƒ:     ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓơ ƗƪƒƧƥCPA- ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ-

 ýǂƬǃƒ ƠưǍǒ ƓǆǂǍ)21(  ǑǆǒƲǈƙǃƒ ýǂǒǌǃƒ ǇƓƼǇǆ ǇǍǂƙǒ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǄǃ:

2-1- ƕƨƑƏƥƔƥƐƣǕƐ  ƕǄƑƴǁƐ:

ƊƧǒǍƪ ǅƓƶǃƒ Ƨǒƥǆǃƒ ƩǒƑƧǃƒ Ɠǌ)PDG(ƑƧ ýƛǆƙǍƓ ƗƪƖƧƒƥǗƒ ƙǃƒ ƨǂƧǆ ƗǆƓƶǃƒ ƾǒƪǈƙǃƒ Ü ǅǂơ

 ǅưƙǍ ǁǈƕǃƒ ǐǍƙƪǆ ǑǄƵ ƗƕƓƿƧǃƒǍ4 ǑǋǍ ƖƥƵƓƪǆ ƗǆƓƵ ƘƓǒƧǒƥǆ:

2-2-   üǘƸƗƨǘǁ ƣƳƑƨǄǁƐ ǃƑƴǁƐ ƥǐƣǄǁƐ:

 ǇƓǆưǍ ǐƧƓƞƙǃƒ ƱƓƬǈǃƒ ƧǒǍƱƙ ǑǄƵ ýǆƶƙǍ ǅưƙ Ǒƙǃƒ ýǚƺƙƪǙƒ ƗǂƕƬ Ƨǒƪ ǑǄƵ ƗƕƓƿƧǃƒǍ Ǉǒƙƪǃƒ

15  ýǚƺƙƪƒ ƗƵǍǆƞǆCroupes d’exploitation Ƶ ƻƧƬƙ ǑƙǃƒǍ ÜǄǏ121  ǄƵ ƗƵƨǍǆ ƗǃƓǂǍǏ 

 ƻǄƙƤǆƇƓơǈƊ  ƗǒƧǒƥǆǃƒ ǉƦǋ ǅưƙǍ ǇƱǍǃƒ

ƗǒǃƓƙǃƒ ƘƓǒƧǒƥǆǃƒ:

 ƗǂƕƬǃƒ ƗǒƧǒƥǆ

 ƗǒǃƓǆǃƒ ƗǒƧǒƥǆ

 ýƓƮƙǙƒǍ ƾǒǍƪƙǃƒ ƗǒƧǒƥǆ

2-3- ƕǄƑƴǁƐ ƖƑƽǘƴǂǁ ƔƣƳƑƨǄǁƐ ƕǄƑƴǁƐ ƕǐƥǐƣǄǁƐ:  ƗǒǃƓƙǃƒ ƘƓǒƧǒƥǆǃƒ ǅưƙǍ

ǑƞƧƓƤǃƒ ƖƧƓƞƙǃƒ ƘƓǒǄǆƵ ƗƞǃƓƶǆ ƗǒƧǒƥǆ

Ǎ ǇǒǍǆƙǃƒ ƗǒƧǒƥǆ ƗǒƞƧƓƤǃƒ ƘƓƿǚƶǃƒ

Ƨǒƥǆ ƘƓƿǍƧơǆǃƒ ƳƓƱǀƕ ƗƮƓƤǃƒ ƯǍƧǀǃƒ Ɨǒ

 ƘƓǆƥƤǃƒǍ ƗǒƵƓǈƮǃƒ ƯǍƧǀǃƒ ƗǒƧǒƥǆ

 ƗǒǈǍǈƓǀǃƒ ƘƓƪƒƧƥǃƒ ƗǒƧǒƥǆ

 ƴǒƧƓƬǆǃƒ ƗƶƕƓƙǆǍ ƘƓƪƒƧƥǃƒ ƗǒƧǒƥǆ

2-4-ƔƣƳƑƨǄǁƐ ƕǄƑƴǁƐ ƕǐƥǐƣǄǁƐ ƔƥƐƣǖǁ ƥǐǋƯƗǁƐǋ ƕǐǄǆƗǂǁ:ƗǒǃƓƙǃƒ ƘƓǒƧǒƥǆǃƒ ǅưƙǍ

* ƱǒƱƤƙǃƒǍ ǅǒƲǈƙǃƒ ƗǒƧǒƥǆ

*ǆ ƗǒƧǒƥǅǚƵǗƒǑǃǓƒ

* Ƨǒǒƪƙǃƒ ƗƕƿƒƧǆ ƗǒƧǒƥǆ

*ƘƓǒƥǀǈǃƒ ƗǒƧǒƥǆ.

2-5- ƕǄƑƴǁƐ ƕǐƥǐƣǄǁƐ ƔƣƳƑƨǄǁƐƔƥƐƣǖǁ üƏƑƨǋǁƐǋ:  ƗǒǃƓƙǃƒ ƘƓǒƧǒƥǆǃƒ ǅưƙǍ

* ǇǒǆƥƤƙƪǆǃƒ ƗǒƧǒƥǆ

*ǇǒǍǂƙǃƒ ƗǒƧǒƥǆ

* ƗƕƪƓơǆǃƒ ƗǒƧǒƥǆ



 ƚǃƓƛǃƒ ýƮƽǃƒ:     ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓơ ƗƪƒƧƥCPA- ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ-

* ƨǒǌƞƙǃƒǍ ýƑƓƪǍǃƒ ƗǒƧǒƥǆ

* ƗƕƿƒƧǆǃƒ ƗǒƧǒƥǆ

 ƘǁƑƙǁƐ ƱƥƻǁƐ: ƕƨƐƥƣƕƯƪǆǓƐ ƕǐƾǐǋƨƗǁƐ ǄƑǀƗǄǁƐƕǂ ǎƥƏƐƦƜǁƐ ǏƓƴƪǁƐ ƭƥƾǁƐ ǎǋƗƨǄ ǏǂƳ:

       Ǉƍ ƗǒǃƓǆǃƒǍ Ɨǒǂǈƕǃƒ ƗƱƓƪǍǃƒ ƾǍƪ ǑƼ ýƤƥƙǒ ǐƧƓƞƙ ǁǈƕ ƗƽƮƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ  ǑƼǍ Ü 

 ƒƦǋƧƓƱǗƒ  ƘƓǒǄǆƵǍ ƧǍǌǆƞǃƒ Ǉǆ ƴƑƒƥǍǃƒ ýǍƕƿ Ɠǆǒƪ ƗǒǃƓǆǃƒǍ Ɨǒǂǈƕǃƒ ƘƓǒǄǆƶǃƒ ƴǒǆƞƕ ǊǈƓƼƯƒƧƿǗƒ ýǂƕ

ƓǌƵƒǍǈƊǇƍ  ƘƓƞƙǈǆǃƒ Ɲǒƨǆ ǑƼ ƒƧǍƱƙ ƘƼƧƵ ƥƿ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƻƧƱ Ǉǆ ƯǍƧƶǆǃƒ

 ƘƒǍǈƪǃƒƖƧǒƤǕƒ

 ƯǍƧǀǃƒǍ ƖƧƺƮǆǃƒ ƘƓƪƪƌǆǃƒǍ ƗƱƪǍƙǆǃƒǍ ƖƧǒƺƮǃƒ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ýǒǍǆƙǂ Ɩƥǒƥƞ ƘƓǆƥƤ ǅǒƥǀƙ ýǚƤ Ǉǆ

 ƘƒƧƓǀƶǃƒǍ............... ƣǃƒ.

Ǆǃ ƗǒƿǍƪǃƒ ƗƮơǃƒ Ǉǆ ƴƼƧǃƒ Ǎǋ Ɠǌǈǆ ƻƥǌǃƒǍ Ƈǚǆƶǃƒ Ǉǆ Ǉǂǆǆ ƥƥƵ Ƨƕǂƒ ƔƦƞ ýǚƤ Ǉǆ ǁǈƕ

1- ƥƑƢƣǗƐ ƖƑƜƗǆǄ:

1-1-ǎƥƑƜǁƐ ƒƑƨƟǁƐ ƔƓƪơǃƒ ƒƦǋ ƠƙƽǒƭƓƤƬǖǃ ǇǍǒǈƶǆǃƒǍ ǇǒǒƶǒƕƱǃƒ) ǇǒơǚƼ ǇǒƵƓǈƮ ƧƓƞƙ

ƗǒƧƓƞƙ ƘƓƪƪƌǆǍ(ǒǍ ǐƧƓƞƙ ƱƓƬǈ ǇǍƪƧƓǆǒ ǇǒƦǃƒǆ ǇǂǇƊ ǙǍ Ǉǒƥǆ ƔƓƪơǃƒ ƒƦǋ ǇǍǂǒ ǇƵ Ɲƙǈƙ

ƥƑƒǍƽǃƒ ǐƊ ǐƧƓƞǃƒ ƔƓƪơǃƒ.

1-2-ǁƐ ƖƑƓƑƨƟ ƖƑǀǐƪ– ƿǋǀƬǁƐ: ƔƓƪơǃƒ ƒƦǋ ƠƙƽǒƥƒƧƼǖǃǍƊƭƓƤƬǕƒ Ǚ ǇǒƦǃƒ ǇǍǒǈƶǆǃƒ

Ǚ ƔƓƪơ ǍǋǍ ƘƓǒƶǆƞǃƒǍ ǇǒƽƲǍǆǃƓǂ ǐƧƓƞƙǙ ƱƓƬǈ ǐƊ ǇǍƪƧƓǆǒ Ɣơƪ ƔơƓƮ ƴǒƱƙƪǒ ƥƑƒǍƼ ƧƦǒ

 ƥǍǀǈ

 ƔƞǒǍ ƘƓǂǒƬǃƒ ýƓǆƶƙƪƓƕ ƇƓƬ Ǒƙǆ ƥǍǀǈǃƒǇƊ  ƓǈƑƒƥ ƓǆƑƒƥ ƘƓǂǒƬǃƒ ƔƓƪơ ǇǍǂǒ.

1-3-üƜǓ ƱƐƣǐǕƐ: ƳƒƥǍǃƒýƞǕ Ǚ ƓǌƶƼƥƕ ǁǈƕǃƒ ǅƨǄƙǙƍ  ǑƼýƓƞǓƒ  ƴƑƒƥǍǃƒ ƔƓƪơǍ ƴǒƥǍǄǃ Ɩƥƥơǆǃƒ

ýƞǕ  ƠǃƓƮǃ ƟǍƙƽǆƭƓƤƬǕƒ  Ɩƥǆǃ ǐƧƑƒƨƞ ƧƓǈǒƥƳƒƥǒƍ  ƓǋƧƓƤƥƒ3ƧǌƬƊƓǋƓƮƿƊǍ  ǑƼǍ ƘƒǍǈƪ ƧƬƵ

 Ɩƥǆ ƗǒƓǌǈƳƒƥǒǗƒ  ƻƓưǆ ƗƶǒƥǍǃƒ ƳƓƞƧƙƪƒ ƳƥǍǆǄǃ ƾơǒ ǁǈƕǃƒǍ ƳƥǍǆǃƒ Ǉǒƕ ƓǌǒǄƵ ƾƽƙǆǃƒƓǌǒǃƍ  Ɨǆǒƿ

ƥƑƒǍƽǃƒ

1-4- ƖƑǆǋƤƐƼǋƣǆƬǁƐ: ǇƵ ƖƧƓƕƵ ǍǋǍƳƒƥǒƍýƞǕ  Ǎƒ Ɨǒǆƪƒ Ƙƒƥǈƪ ǇƵ ƖƧƓƕƵ ǑǋǍ ƥƑƒǍƽǄǃ Ơǈǆ

 ƻƓưǆ ƥǈƪǄǃ ƗǒǆƪǙƒ ƗǆǒǀǃƓƕ ƳƥǍǆǃƒ ýǒǆƶǄǃ ǊƙǒǈǍǒƥǆƕ ǁǈƕǃƒ ƻƧƙƶǒ ƓǌƕƞǍǆƕǍ ƓǌǄǆơǃƓǌǒǃƍ  ƥƑƒǍƽǃƒ

ǆǃƒƙƟǍƒƧƙǒ Ƙƒƥǈƪǃƒ ƸǄƕǆ ƓǌǈƵ ƗƕƙƧ  ǇǒƕƓǆ10ƻǙƈ  ƥơǂ ƜƥǏǈƥƊ Ǎ5  ƥơǂ Ɯƥ ǇǒǒǚǆǑƮƿƊ  Ɩƥǆǃ

ƙƙ ǇǒƕƓǆ ƟǍƒƧ3ƧǌƬƊ Ǎ10  ƘƒǍǈƪ.

1-5- ƕƓƴƬǁƐ ƕǂǄƴǁƐ ƖƑƓƑƨƟ: ƗơǍƙƽǆ ƥƑƒǍƽǄǃ Ɨƞƙǈǆ ƘƓƕƓƪơ ǑǋǍƥƒƧƼǖǃ  ǇǒǒƶǒƕƱǃƒǇǒǈǍǈƶǆǃƒǍ 

Ǉǒǆǒǀǆ ƧǒƺǃƒǍ Ǉǒǆǒǀǆǃƒ.



 ƚǃƓƛǃƒ ýƮƽǃƒ:     ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓơ ƗƪƒƧƥCPA- ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ-

1-6-ǏǀǆƓǁƐ ƥƑƢƣǗƐ ƥƗƺƣƔƓƪơ ǍǋǍ ƭƓƤƭƓƤƬǖǃ ƧƮǀǃƒǍ ǇǒǒƶǒƕƱǃƒ ǑƮǍǃƓƕ ǇǒǄƛǆǆǃƒ

ƒ Ǉƪ Ǒƙơ ǊǈƵ ƗƕƓǒǈǃƓƕ ƻƧƮƙǒ ǐƦǃƒ ǑǈǍǈƓǀǃƒ ƘƓǂƧơ ýƞƪƙ ƔƓƪơǃƒ ǏưƙǀǆƕǍ ǑǈǍǈƓǀǃƒ ƥƬƧǃƳƒƥǒǗƒ 

ǄƵ ƔơƪǃƒǍǏ  ƖƥƑƓƼ ƘǙƥƶǆ ƧƙƼƥǃƒ ƒƦǋ ƔƞǍǆƕ ƗƵƥǍǆǃƒ ƸǃƓƕǆǃƒ ǑǄƵ ƠǈǆƙǍ Ü ýǒǆƶǃƒ ƧƙƼƥTR ýƥƶǆǃƒ

 ǑƶƞƧǆǃƒ( ƖƧƙƼ Ǉǆ Ƨǒƺƙǒ ǐƦǃƒǏǃƍǎƧƤƊ.

1-7- ǅǀƨǁƐ ƥǐƺǋƗ ƥƗƺƣ: ƔƓƪơ ǍǋǍƳƒƥǒƍ Ǎǆƙǃ ǊƞǍǆǃƒ ƧƓƤƥǙƒ ƴǒƞƬƙǃ ƗƞǍǆ ýǒǄƵ ýǍƮơǃƒǏ

 ƥǒƥƞ Ǉǂƪǆ ƇƒƧƬǃ ƯƧƿ ǑǄƵ ǇǒƧƤƥǆǃƒ ýǍƮơǂ Ǉǂƪ) ƧǒƼǍƙǃƒ ƱǍƧƬ ƧǒƼǍƙ ƥƶƕ(ǆ ǍǋǍ ǊƞǍ

ƥƒƧƼǖǃ ǒ ǐƦǃƒ ǑǈǍǈƓǀǃƒ ǑƮǍǃƓƕ ǇǒǒǄƛǆǆǃƒ ƧƮǀǃƒƒ Ǉƪ ƷǍǄƕ Ǒƙơ ǅǌǈƵ ƗǒǈǃƓƕ ƻƧƮƙ ǑǈǍǈƓǀǃƒ ƥƬƧǃ

Ǉǂƪǃƒ ƧǒƼǍƙ ƧƙƼƥ ǑǄƵ ýǒƞƪƙǍ  ƘƓǂƧơƳƒƥǒǗƒ ǄƵ ƾƕƱǆǃƒ ƖƥƑƓƽǃƒ ýƥƶǆǍ ƔơƪǃƒǍǏýƒǍǆǕƒ 

ƥǍǆǃƒ ƔƞǍǆƕ ƗƵ

 ǑƶƞƧǆǃƒ ýƥƶǆǃƒ ýƥƓƶǒ ƧƙƼƥǃƒ ƒƦǋ(TR)  ƭƿƓǈ1.5  ƗƱǀǈ( TR-1.5 point )  ƧǒƼǍƙǃƒ ƧƙƼƥǃ ýǆƓơǃƒǍ

 Ɠǌǈǆ ƖƥǒƥƵ Ɠǒƒƨǆƕ ƴƙǆƙǒ ǇǂƪǃƒƗǒǈƓǂǆƍ  ƥǒƥƪƙǃƒ Ɩƥǆ ƥǒƥǆƙǍ ƥǒƥƞ Ǉǂƪ ƇƒƧƬǃ ƯƧƿ ǑǄƵ ýǍƮơǃƒǏǃƍ5

 ƱƒƧƙƬƒ ƴǆ ƭƓƤ ƖƥƑƓƽǃƒ ýƥƶǆ ƾǒƕƱƙǍ ƘƒǍǈƪǇƊ  ƥǒƽƙƪǆǃƒ ǇǍǂǒ)ƨǃƒ ǇǍƕ( Ǉǂƪǃƒ ƧǒƼǍƙ ƧƙƼƥǃ ýǆƓơǍƊ 

ǄƵ ƘƒǍǈƪ ƚǚƛ Ʀǈǆ ƒƧƤƥǆǏýƿǕƒǍƊ  ýƓǆǃƒ Ǉǆ ƸǄƕǆƕ ƲƽƙơǒƗƼƓưƍǏǃƍ  ǑǄƵ ǐǍƓƪǒ ƖƥƑƓƽǃƒýƿǕƒǍƊ 

 ƨǍƓƞƙǒ3.5%  ƔǍǄƱǆǃƒ ƯƧǀǃƒ Ɨǆǒƿ Ǉǆ.

2-: ƭƐƥƽǗƐ ƖƑǐǂǄƳ:

 ƖƥƵ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƠǈǆǒƳƒǍǈƊ  Ɠǌǈǆ ƯǍƧǀǃƒ Ǉǆ

2-1-üǘƸƗƨǗƐ ƭǋƥƽ:

Ǚ ǑƙǃƒǍ ƖƧǒƮǀǃƒ Ƨƙƽǃƒ ǑƼ Ɨƪƪƌǆǃƒ Ɠǌƕ ǅǍǀƙ Ǒƙǃƒ ƘƓǒǄǆƶǃƒ ýǂ Ǒǋ ýǚƺƙƪǙƒ ƘƓƱƓƬǈ ǑƼ ƨǍƓƞƙƙ

 ƔǃƓƹǇƓǒơǕƒ12 ƒƧǌƬǍƈ  ƻƥǌƙǍ  ýǚƺƙƪǙƒ  ƖƧǍƥ ýǚƤ ƘƓƪƪƌǆǃƒ Ɠǌƕ ǅǍǀƙ Ǒƙǃƒ ƘƓƱƓƬǈǃƒ Ǒǋ

 ýǚƺƙƪǙƒ ƯǍƧƿǏǃƍ  ǇǒƨƤƙǃƒ ǇǒǍǆƙǃƒ ƘƓƱƓƬǈǂ ýǒƺƬƙǃƒ ƘƓƞƓǒƙơƒ ýǒǍǆƙƜƓƙǈǗƒ Ǒǈƞ

ýǍƮơǆǃƒ..........ƣǃƒ

 ǇǒƵƧƒƨǆǃƒǍ ƖƧƓƞƙǄǃ ƓƙƥƓƵ ƠǈǆƙǍƔƓơƮƊǍ  ƘƓƞƓǒƙơǙƒ ýǒǍǆƙ ƗǌƞƒǍǆ ýƞƒ Ǉǆ ƖƧǒƺƮǃƒ ƘƓƵǍƧƬǆǃƒ

 ƧǒƮǀǃƒ ǎƥǆǃƒ ǑƼ.

2-2-  ƥƑǄƙƗƨǗƐ ƭǋƥƽ:

 ƗǄǒǍƱǍ ƗƱƪǍƙǆ ƯǍƧƿ ǑǋǍýƞǕƒ  ƧƓǆƛƙƪǙƒ ƗƶǒƕƱ Ɣƪơ ƾǍƼ ƓǆƼ Ǉǒƙǈƪ Ǉǆ Ɠǌƙƥǆ ƟǍƒƧƙƙ

 ƾǄƶƙ ƒƦƓƼƧǆǕƒ ǆƙƕ ýǒǍǄƵ ýǍƮơǃƒǏƘǙǓƒ  ƘƒƥƶǆǍƧǆǕƓƼ  ƱƪǍƙǆ ýǒǍǆƙƕ ƾǄƶƙǒýƞǕƒ)Ǚ ƨǍƓƞƙƙ

 ƯƧǀǃƒ Ɩƥǆ7 ƘƒǍǈƪ(ƓǆƊƒƦƍ ƾǄƶƙ  ǑǈƓƕǆ ƘƒƧƓǀƵ ýǒǍǆƙƕ ƧǆǕƒ.....ƧǆǕƓƼ  ýǒǍƱ ýǒǍǆƙƕ ƾǄƶƙǒ

ýƞǕƒ) ƨǍƓƞƙƙ ƯƧǀǃƒ Ɩƥǆ7  ƘƒǍǈƪ(



 ƚǃƓƛǃƒ ýƮƽǃƒ:     ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓơ ƗƪƒƧƥCPA- ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ-

2-3-  ƛǄƑǆƥƓMedium:

 ƝǆƓǈƧƕ ǍǋMedium:ǆƧƙǀǆ Ɵ ýǂ ýǒǍǆƙǄǃ ǊƞǍǆ ƗǒǀǒǍƪƙǃƒ ƘƓƪƒƧƥǃƒ ƗƲƼƓơǆ ƻƧƱ Ǉ

ƤƙǃƒƓƮƮ Ɨǈƪ ƝǆƓǈƧƕǃƒ ƒƦǋ ƾǒƕƱƙ ǑƼ ƒƥƕǍ ƗǒƕƱǃƒ ǊƕƬǍ ƗǒƕƱǃƒ Ƙ1994  ƇƓƕƱǖǃ ƝǆƓǈƧƕǃƒ ƒƦǋ ƠǆƪǒǍ

ǃƒǍǒƮ ƗǃƥƓƔƓơƮƊǍ  ƗǒƕƱǃƒ ƧƕƓƤǆǃƒ ƒƘƓơƮǆǃ ǄƵ ýǍƮơǃƒ Ǉǆ ƘƒƥƓǒƶǃƒǍǏ  ƯǍƧƿƇƓƬǈǗƘƒƥƓǒƵǍƊ

ƇƓǈƙƿǙƖƨǌƞǕƒƘƒƥƶǆǃƒǍǒƕƱǃƒƗǍƊƇƓƬǈǗƘƓǒǃƥǒƮƗƕƪǈǃƓƕƗǃƥƓǒƮǄǃ¡ǉƦǋƯǍƧǀǃƒǇǍǂƙƘǙƥƶǆƕ

ƖƥƑƓƼƽƙưƗǒǄǒýƿƒǇǆǁǄƙƗǀƕƱǆǃƒǇǆƻƧƱǁǍǈƕǃƒǎƧƤǕƒ.

 Ǒǈƶǒ: Medium ƠǄƱƮǆǍ

ƔǒƕƱ. Médecin : Med

:ƔƥƣƑƓǄ Initiative :I

:ƲƺƑǆ Utile :U

:ƼǐǋƨƗ. Marketing :M

Ʀǈǆ  ƝǆƓǈƧƕ ƾǒƕƱƙƒMedium ƒƳƓƱƙƪƧǀǃƒƯǑƕƶƬǃƒǐƧƑƒƨƞǃƒǇǆýǒǍǆƙƧƛǂƊ1500ƔǒƕƱǅǌǈǆ

650ǅƓƵǍ400ƔǒƕƱƭƙƤǆǍ350ƔǒƕƱƟƒƧƞǇƓǈƪƊǍ900ǑǃƥǒƮƧƛǂƊǍǇǆ80ƧƕƤǆ

ýǒǃƓơƙǄǃƗǒƕƱǃƒƧƛǂƊǍǇǆ30ƗơƮǆƗƮƓƤ.

ƯƧǀǄǃǑƕƶƬǃƒǐƧƑƒƨƞǃƒƗǂƧƓƬǆǃƒǑƼƖƥƵƘƓƱƓƬǈƗǂƧƓƬǆǂǁǈƕǃƒǑƼƧǆƙƌǆǃƒMediumƥƿǍƟƓƙƊ

MediumƓƤǃƒƩǆƇƓƕƱǖǃǅƲǈǆǃƒƗǈƪ1994ǐƦǃƒǍǅƙǊǒƼƻǒƧƶƙǃƒǁǈƕǃƓƕǊƙƓƞƙǈǆǍƗƮƓƤƝǆƓǈƧƕ

ƗǒƽǒǂǍƖƥƓƽƙƪǙƒǊǈǆƗƼƓưƍǏǃƍǅƓǒƿǁǈƕǃƒƖƥƶƕƘǚǆơƗǒǈǚƵƍǑƼƻǄƙƤǆƘǙƓƞǆǃƒƗƮƮƤƙǆǃƒ ǑƼ

 ǑƕƱǃƒ ýƓƞǆǃƒ"Elhakim" ǍDiagnosticǍSante plus"" ǍƒƦǌƕƝǆƓǈƧƕǃƒƥǒƧǒƔƓƪƙǂƒƗƽƮ

ǁǈƕƒƗơƮǃBanque de la Sante.

2-4:ƭƥƾǁƐǎƥƑƾƴǁƐ:ǃƗƝƐƥƗƽƐƕƸǐƬƭƥƾǁƐǎƥƑƾƴǁƐƕǆƨ1999ƑǊƓƜǋǄƓǋǃƗǐƞǆǄƭƥƽ

ƫƐǋƢǂǁǁƐƤǅǐǍǂƳǅǋƣǐƥǐƅƐƥƪǅǀƨǄƣǐƣƜǌƣǁƒƑƟƬƈƕǐƽƥƗǁƐƕǐƥƑƾƴǁƐǅǐƣǁƐǋǃǊǐƣǁƕǄǉƑƨǄ

ƕǐƬƢƪƥƣƾƗƒ%20 ǍǂƳ üƽǓƐǅǄǅǄƙǅǀƨǄǁƐǃǊǐƣǁǋüǐƢƐƣǄưƗǆǄƕǄƘǐƟǃǊǆǀǄǐƔƣƑƻƗƨǗƐ

ǅǄƭƥƽüƙǄǐ%80ǅǄǅǄƙǅǀƨǄǁƐǍǂƳǗƈƦǋƑƜƗǐƶǂƓǄƭƥƾǁƐ3000.000ƚƣ¡ƔƣǄƣǐƣƨƗ

ƭƥƾǁƐƥƣƾƗƒ15üƣƴǄƓ ƕǆƨ ƔƣƏƑƺ

2-5ƭƥƽƅƑǆƓǅǀƨǁƐ:ǋǉƭƥƽǈƜǋǄüǐǋǄƗǁƅƑǆƓǋƈƲǐƨǋƗƖƑǆǀƨǁƐƕƬƑƢǁƐƞǆǄǐǋƅǘǄƴǂǁ

ǅǐƤǁƐǃǊǐƣǁüƢƣǎƥǊƪǃưƗǆǄǗüƾǐǅƳ16000ƚƣƣƟǁƐǍƬƽǓƐƕǄǐƾǁƭƥƾǁƐƶǂƓƗ5000.000

ƚƣƅƑǆƓǂǁǋ2000.000ƲǐƨǋƗǂǁƔƣǄǋƣǐƣƨƗǁƐƭƥƾǁƐƥƣƾƗƒ15ƕǆƨ.

3-ƖƑƜƗǆǄǁƐƕǐǆǋƥƗǀǁǗƐ:



 ƚǃƓƛǃƒ ýƮƽǃƒ:     ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓơ ƗƪƒƧƥCPA- ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ-

:ƣƴǐƭƥƾǁƐǏƓƴƪǁƐǎƥƏƐƦƜǁƐüǋƈǅǄƼǋƨƖƑƽƑƯƓLacarte de retrait CPA cash3-1

ƕƽƑƯƓƒƟƨǁƐ

ƒƟƨǁƐǍǂƳƳƦǋǄǁƐƖƑƕǐǁǑƐǏƺǁƐƥƏƐƦƜƕǆƨ1990¡ǇƤǉǋƕƽƑƯƓǁƐǏǉƕƽƑƯƓƒƟƨƞǄƨƗ

ƑǊǂǄƑƟǁƅƐƥƜƌƓƖƑǐǂǄƳƒƟƨƶǁƑƓǄƕǐƣƾǆǅǄƖƑƳƦǋǄǁƐƕǐǁǑƐ24ƕƳƑƨ/24ƕƳƑƨǋ7/7ǃƑǐƈ¡

ǍǂƳǗƈƦǋƑƜƗǐƶǂƓǄǁƐƣƐƥǄǁƐǈƓƟƨƹƾƨǁƐƣƣƟǄǁƐƑǐƳǋƓƨƈǅǄƹƥƯƿǆƓǁƐǇƤǉǋƖƑƽƑƯƓǁƐƕǊƜǋǄ

ǅƏƑƓƦǁƭƥƾǁƐǏƓƴƪǁƐǎƥƏƐƦƜǁƐǅǐƤǁƐǃǊǐƣǁƖƑƓƑƨƟǅǐƣǁƑƓƖƐƥƑƯƋǋǏƻưǋǄǋƱƑƯƾǁƐǃƑƴǁƐ

ƫƑƢǁƐǋƒƑƟƬƈǋǅǊǄǁƐƔƥƟǁƐƥƑƜƗǁƐǋƞǄƨƗǋǇƤǉƕƽƑƯƓǁƐƒƟƨƓƶǁƑƓǄƕǐƣƾǆǅǄƱǋǄƜǄ

ƖƑƳƦǋǄǁƐƕǐǁǑƐƕƴƓƑƗǁƐƭƥƾǂǁǏƓƴƪǁƐǎƥƏƐƦƜǁƐƐƣǀǋǅǄƖƑƳƦǋǄǁƐƕǐǁǑƐƕƴƓƑƗǁƐƖƑƨƨƊǄǂǁ

ƕǐƺƥƬǄǁƐƕǐǄƗǆǄǁƐǍǁƋƕǀƓƪǁƐƕǐƣƾǆǁƐƥƬǄǁƐƕǐƺ

ǏƗǁƐǋǃƮƗƿǋǆƓǁƐƕǐǁƑƗǁƐ:Réseau Monétique inter Bancaire

ƶǂƓƗǋƕƻǂǀƗƕƽƑƯƓǁƐ300ƚƣǏǊƗǆƗǋ

ƑǊƗǐƟǘƬBDL ,CNEP,BNA,CCP,ELBARAKA,BEA,CPA

Ǐƺ31-12ǅǄüǀƕǆƨǏǉǋƕǂƓƑƽƣǐƣƜƗǂǁƣƥƜǄƓǃǐƣƾƗƒǂƯƣǐƣƜƗǍǂƳǋüǐǄƴǁƐüǄƑƟǁƐǇƤǊǁ

ƕƽƑƯƓǁƐǅƐǍƾƓǐǏƺǈƓƑƨƟƣǐƬƥƽǇƥƣ3000ƚƣǍǂƳüƽǓƐƕǂǐƯƔƣǄƕǐƟǘƬƕƽƑƯƓǁƐ.

La carte CPA visa international 3-2ƕƽƑƯƓƐƦǐƺƕǐǁǋƣǁƐ:

ƞǆǄƗǋǇƤǉƕƽƑƯƓǁƐƒƑƟƬǓƖƑƓƑƨƟƕǂǄƴǁƐƕƓƴƬǁƐǏǉǋƞǄƨƗƑǊǂǄƑƟǁƅƐƥƜƋƕǐǂǄƳƒƟƨǁƐƚƥƑƢ

ǅƯǋǁƐƕǐǋƨƗǋƶǂƓƗǋƕƻǂǀƗǇƤǉƕƽƑƯƓǁƐ visa international ǈƗƑǐƥƗƪǄǅǄƲǂƨǁƐƖƑǄƣƢǁƐǋǌƣǁ

ƲǐǄƜƥƑƜƗǁƐǅǐǄƗǆǄǁƐƕǀƓƪǁ

€ǑǌƙǈƙǍƖƥǆƓǌƙǒơǚƮǑƼ31-12ǇǆýǂƗǈƪǑǋǍƗǄƕƓƿƥǒƥƞƙǄǃƥƧƞǆƕǅǒƥǀƙƔǄƱƥǒƥƞƙǏǄƵǍ

ýǒǆƶǃƒ 35

ýǆƓơǃƒǉƦǌǃƗƿƓƱƕǃƒǇƊǑǀƕǒǑƼǊƕƓƪơƥǒƮƧǉƧƥƿ10ƻǙƈƜƥǏǄƵýƿǕƒƧƓǈǒƥǃƓƕ.ƥǒƮƧǍǉƧƥƿ

ǏǄƵýƿǕƒǑƼƓƪơǊƕƗǄǆƶǃƓƕƗƕƶƮǃƒƗǄǒƱƖƥǆƗǒơǚƮǉƦǋƗƿƓƱƕǃƒ. € 1700

4–ƖƑǄƣƢƕǐǀǆƓǌƥƢƈ:

ƗƼƓưƍǏǃƍƘƓƞƙǈǆǃƒƗǀƕƓƪǃƒǅƥǀǒƯƧǀǃƒǑƕƶƬǃƒǐƧƑƒƨƞǃƒƖƥƵƘƓǆƥƤǎƧƤƊƓǌǈǆ:

4-1-ƧƓƞǒƍƾǒƥƓǈƮǃƒƗǒƥǒƥơǃƒ.

4-2-ýǒƮơƙǅƮƤǍƾƒƧǍǕƒƗǒƧƓƞƙǃƒ.

4-3-ƴǒƕƇƒƧƬǍƘǚǆƶǃƒƗǒƕǈƞǕƒ.

4-4-ƙýǒǍǆƘƓǒǄǆƵƖƧƓƞƙǃƒƗǒƞƧƓƤǃƒ.

4-5-ƧƒƥƮƍƘƓƕƓƱƤǇƓǆưǃƒ.

4-6ýǒƮơƙƘƓǂǒƬǃƒ.

4-7-ƧƒƥƮƍƾƒƧǍǕƒƗǒǃƓǆǃƒǑƼýǂƬǅǌƪƊƘƒƥǈƪǍƾǒǍƪƙǍǉƦǋƾƒƧǍǕƒǑƼƾǍƪýƓǆǃƒ.



 ƚǃƓƛǃƒ ýƮƽǃƒ:     ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓơ ƗƪƒƧƥCPA- ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ-

تقدیم وكالة بنك القرض الشعبي الجزائري میلة:المطلب الثاني 

ǅƙǒƪǑƼƒƦǋƔǄƱǆǃƒƻƧƶƙǃƒǏǄƵƗǃƓǂǍǁǈƕƯƧǀǃƒǑƕƶƬǃƒǐƧƑƒƨƞǃƒǅƿƧ333ƖƥƞƒǍƙǆǃƒƗǈǒƥǆƕ

ƗǄǒǆǁǃƦǍǇǆýǚƤƾƧƱƙǃƒǏǃƍƓǌƙƋƬǈƻƧƶƙǃƒǍǏǄƵƻǄƙƤǆƠǃƓƮǆǃƒƓǌǆƓǌǆǍ¡ƗƼƓưƍǏǃƍƻǄƙƤǆ

ƘƓǆƥƤǃƒǑƙǃƒƓǌǆƥǀƙƓǌƑǚǆƶǃ.

ƱƥƻǁƐüǋǓƐ:ƔƉƪǆƕǁƑǀǋƕǂǐǄ"333:"CPA

ƥǀǃǅƓƿƯƧǀǃƒǑƕƶƬǃƒǐƧƑƒƨƞǃƒǑƼƗǈƪ1984ƠƙƽƕƗǃƓǂǍƖƥǒƥƞƓǋƧǀǆ"ƧưƤǃǇƕƗƕƧƿǅƿƧ

"333"ƗǄǒǆǑǋǍƗǃƓǂǍǇǆƗƕƙƧǃƒƗǒǈƓƛǃƒƗƶƕƓƙƗƵǍǆƞǆǃýǚƺƙƪƒƗǈǒƱǈƪƿǅƿƧ"834"ýƛǆ:ƗǃƓǂǍ

ýǂǇǆƗǈǒƱǈƪƿ301¡ǑǃǚǒƼ"331"¡ǐƥǒƪǁǍƧƕǆ"334"ǁǒǆƒƧǍǈƓƕ"352"ǅƊǑƿƒǍƕǃƒ"317"

ǇǒƵƗǄǒǄǆ"335"ǇǒƵƇƓưǒƕǃƒ"354"ƗǒǄǒǆǃƒ"362."

ǑƼƗǒƒƥƕǃƒǇƓǂƓǋƧǀǆ"Ǒơ300Ǉǂƪǆ"ƒƧƲǈǍƴǒƪǍƙǃƓǌƱƓƬǈƥƓǒƥƨƒǍƥƥƵƓǌǈƑƓƕƨǎƥƊƗǃƓǂǍǃƓƕ

ǏǃƍƧǒǒƺƙǇƓǂǆƓǌǄǆƵýƓǀƙǈǙƒǍǏǃƍƧǀǆƥǒƥƞƗǈƪ1994ǑơƕƧưƤǃǇƕƗƕƧƿƥƿǍƘǆƓƿƗǃƓǂǍǃƒƠƙƽƕ

ƳƧƼƓǌǃǏǄƵǎǍƙƪǆƖƧƑƒƥǅǍƺǄƬƥǒƶǃƒǑƼƧƕǍƙǂƊ2006¡ǁǃƦǍǇƓǆưǃƗǒƱƺƙǃƒƗǄǆƓƬǃƒǇǆƗǌƞ

ƗǒƕǄƙǍƘƓƞƓơǇƑƓƕƨǃƒǇǆƗǌƞǎƧƤƊ.

ƻƧƬǒǏǄƵƗǃƓǂǍƗǄǒǆƧǒƥǆýǍƌƪǆǂýǍƊ¡ýƛǆƙƙǍǊƙǆǌǆǑƼƧǌƪǃƒǏǄƵƧǒƪǃƒǇƪơǃƒƗǃƓǂǍǄǃ

ǑƼƴǒǆƞƘǙƓƞǆýǚƺƙƪǙƒ¡ƦƓƤƙƒǍƘƒƧƒƧǀǃƒƗǀǄƶƙǆǃƒƧǒǒƪƙƕƗǃƓǂǍǃƒǉƥƵƓƪǒǍƥƵƓƪǆǏǆƪǒ"ƔƑƓǈ

ǃƒƧǒƥǆ"ƧƮơǈƙǍǅƓǌǆƒƦǋƧǒƤǕƒǑƼýƓƕǀƙƪƒǇƑƓƕƨǃƒǅǌƕǄƞǍýǆƶǃƒǍǏǄƵýǒǌƪƙƗǒƕǄƙǍǅǌƙƓƕƹƧ¡Ɠǆǂ

ǊǈƒƔǍǈǒƧǒƥǆǃƒǑƼƧǒǒƪƙƗǃƓǂǍǃƒǑƼƗǃƓơǊƕƓǒƹ¡ƗƼƓưǗƓƕǏǃƍƥƥƵǇǆǇǒǃǍƑƪǆǃƒǍǇǒǄǆƓƶǃƒǁǈƕǃƓƕ

ýǂƔƪơǊƙƕƙƧǊƙƽǒƲǍǍ.

ƧƕƙƶǒƯƧǀǃƒǑƕƶƬǃƒǐƧƑƒƨƞǃƒƇƒǍƪǁǒƕƓƕƬýǚƺƙƪǙƒǍƊƗƵǍǆƞǆýǚƺƙƪǙƒ¡ǇǆǁǍǈƕǃƒ

ƗǒƧƓƞƙǃƒƚǒơýƤƥƙƙǑƼƾƒǍƪƊƗƱƓƪǍǃƒƗǒǂǈƕǃƒƗǒǃƓǆǃƒǍǇǆǍÜƒƦǋƾǄƱǈǆǃƒƾƧƱƙǈǏǃƍýƓǆƵƊƗǃƓǂǍǃƒ

ƚǒơƕǅǍǀƙƗƞǃƓƶǆƕƘƓǒǄǆƶǃƒƗǒǂǈƕǃƒƗǒǃƓǆǃƒǍǏǄƵǍǊƞǍƭǍƮƤǃƒýƓƕǀƙƪƒƴƑƒƥǍƧǍǌǆƞǃƒ¡ƠǈǆǍ

ƯǍƧǀǃƒƻǄƙƤǆƕƓǌǃƓǂƬƊƗƑƕƶƙǍƒƯǍƧǀǃƳǍǆƞǆǍƘƓǆƥƤǃƒƗǒǂǈƕǃƒƗǆƥǀǆǃƒǇǆƻƧƱƯƧǀǃƒǑƕƶƬǃƒ

ǐƧƑƒƨƞǃƒƗǃƓǂǍƗǄǒǆ"333"ƥƿǍƘƼƧƵƒƧǍƱƙýǚƤƘƒǍǈƪǃƒƖƧǒƤǕƒǇǆýǚƤƗƱƬǈǕƒƗǒƥǀǈǃƒǑƙǃƒ

ƘǄƤƥƊƗǈƪ"1990."

CPA ƱƥƻǁƐǏǆƑƙǁƐ:ƞǁƑƬǄƕǁƑǀǋƕǂǐǄ

ƧƓƕƙƵƓƕǁǈƕǃƒƗƪƪƌǆǉƧǒƺǂǇǆƘƓƪƪƌǆǃƒǊǒƥǄƼýǂǒǋǈƙǑǆǒƲýƛǆƙǒǑƼƗƵǍǆƞǆǇǆƠǃƓƮǆǃƒ

ƓǋƥƥƵǍƗƪǆƤýǂǍƗơǄƮǆƓǌǃƓǋƧǍƥƭƓƤǃƒýƓƶƽǃƒǍ¡ǇǆǍǇǒƕƠǃƓƮǆǃƒƗǒƪǒƑƧǃƒǁǈƕǄǃƥƞǈ:

ƗơǄƮǆÜƾǍƥǈƮǃƒƗơǄƮǆƖƧƓƞƙǃƒƗǒƞƧƓƤǃƒ¡ƗơǄƮǆƗƕƿƒƧǆǃƒ¡ƗơǄƮǆǃƒƗǒǈǍǈƓǀǃƒƗơǄƮǆǍƯƧǀǃƒ

ƥƶƕǍƯƧƵýǂǒǌǃƒǑǆǒƲǈƙǃƒƠưǍǆǃƒǑƼýǂƬǃƒǅƿƧ)22(ƻƧƶǈƪýǂƗơǄƮǆƻǄƙƤǆǍǅƓǌǆǃƒǑƙǃƒ

ǅǍǀǒƓǌƕ:



 ƚǃƓƛǃƒ ýƮƽǃƒ:     ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓơ ƗƪƒƧƥCPA- ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ-

ýǂƬǃƒǅƿƧ)22: (ýǂǒǌǃƒǑǆǒƲǈƙǃƒƯƧǀǄǃǑƕƶƬǃƒǐƧƑƒƨƞǃƒƗǃƓǂǍǃƗǄǒǆ

ƧƥƮǆǃƒ:ǇǆƥƒƥƵƍƘƓƕǃƓƱǃƒƥƓǆƙƵǙƓƕǏǄƵƘƓǆǍǄƶǆƗǆƥǀǆǇǆƧǒƥǆǁǈƕǃƒ.

1-ƕƟǂƬǄƼǋƣǆƬǁƐ:

ƧƕƙƶƙǇǆƠǃƓƮǆǃƒǑƙǃƒǅƙǌƙƴǒǆƞƕƘƓǒǄǆƶǃƒƴǆÜƇǚǆƶǃƒƇƒǍƪƘǈƓǂƘƓǒǄǆƵƔơƪǍƊƳƒƥǒƍ¡

ǉƦǋǍƖƧǒƤǕƒǇǍǂƙƓǌǒƵǍǈƕƓǆƍƖƧƬƓƕǆǍƊƧǒƹƖƧƬƓƕǆ"ǇƵƾǒƧƱƩǂƓƽǃƒ"ƱƧƙƬǒǍǏǄƵýǒǆƶǃƒǇƊ

ǇǍǂǒǊǒƥǃƔƓƪơǐƧƓƞǑǂǈƕ¡ƒƦƍǇƓǂƭƓƤƖƧƓƞƙǃƓƕǍƊƔƓƪơǁǍǂƮǃƒƓƕƗƕƪǈǃƧǒƺǃƧƓƞƙǃƒƓǆǂ

ǅǍǀƙƗƞǃƓƶǆƕƘƓǒǄǆƶǃƒƗǄǆƶǃƓƕƗƕƶƮǃƒ"ƘǚǒǍơƙǃƒ. "

میلةوكالة
مدیریة

الأمانة

نیابة
المدیریة

 مصلحة
القروض

 مصلحة
الصندوق

التجارة مصلحة
الخارجیة

الحافظة

التحویلات

المقاطعة

الشبابیك

 مصلحة
الإدارة

المراقبة

التسییر
الإداري



 ƚǃƓƛǃƒ ýƮƽǃƒ:     ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓơ ƗƪƒƧƥCPA- ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ-

2-ƕƟǂƬǄƔƥƑƜƗǁƐƕǐƜƥƑƢǁƐ:

ǅǍǀƙǉƥǋƗơǄƮǆǃƒƘƓǒǄǆƶƕƙƪǙƒǒƥƒƧǍƧǒƥƮƙǃƒǑƙǃƒǍǇǍǂƙƗǄǆƶǃƓƕƗǒƕǈƞǕƒƓǆǂǅǍǀƙƗƪƒƧƥƕ

ƘƓƽǄǆǃƒƗƮƓƤǃƒƖƧƓƞƙǃƓƕƗǒƞƧƓƤǃƒƴǆƥǒƥơƙƓǌƙǒǆǋƊýƽǂƙƙƕƘǙǍơƙǃƓǇǆǁǍǈƕǃƒƗǒƧƓƞƙǃƒǁǍǈƕǃƒ

ƗǒǈƱǍǃƒ.

3-ƕƟǂƬǄƕƓƽƐƥǄǁƐ:

ǅǍǀƙǉƥǋƗơǄƮǆǃƒƗƕƿƒƧǆƕƴǒǆƞƘƓǒǄǆƶǃƒǑƙǃƒǅǍǀƙƓǌƕƠǃƓƮǆǃƒǎƧƤǕƒǁǈƕǄǃƗƕƿƒƧǆƗǒǄƤƒƥ.

4-ƕƟǂƬǄǁƐƕǐǆǋǆƑƾǁƐ:

ǅǍǀƙǉƥǋƗơǄƮǆǃƒƗǒǄǆƶƕƗƶƞƒƧǆǍƊƗǒǄǆƵƭơƽƙƘƓǒǄǆƶǃƒǇƑƓƕƨǍƊƘƓƕƓƪơƾǒƕƱƙǍƧǆƒǍǕƒ

ƗǒǈǍǈƓǀǃƒƗƶƕƓƙǆǍƘƒƥǒƥƪƙƯǍƧǀǃƒǇǆƻƧƱǇǒƥǒƽƙƪǆǃƒǁǃƦǂƗƶƕƓƙǆǃƒƗǒƑƓưǀǃƒǑƼƗǃƓơƚǍƥơ

ýǂƬǆǇǒƕƓǆǁǈƕǃƒýǒǆƶǃƒǍǚƛǆ:ƗǃƓơǂǅƥƵƥǒƥƪƙǃƒ

5-ƕƟǂƬǄƭǋƥƾǁƐ:

ƧƕƙƶƙǇǆǅǋƊƠǃƓƮǆǃƒǑƼƗǃƓǂǍǃƒǇǙƓǌǃƗǒƥǍƥƧǆƗǒǃƓǆƗǒǃƓƵǇǆƇƒƧƞƓǌǈǆƯǍƧǀǄǃƓǀǆƗǈƧ

ƴǆǑƿƓƕƠǃƓƮǆǃƒƗƼƧƶǆǃǍƳǍǈƯƧǀǃƒƥƒƧǆǃƒǊǄǒƮơƙǑƙƋǒǍǇǆýǚƤ:

-ƗƼƧƶǆƳǍǈƯƧǀǃƒƯƧƺǃƒǍǊǈǆ.

-ƔǄƞƥƥƵƧƕǂƒǇǆƘƓǆǍǄƶǆǃƒƗƮƓƤǃƒƳǍƧƬǆǃƓƕ.

ƥǈƵƗƼƧƶǆƳǍǈƯƧǀǃƒǅǍǀǒƻƲǍǆǃƒƔǄƱƕƾƑƓƛǍǃƒƗƮƓƤǃƒƯƧƙǀǆǃƓƕǁǃƥǍǖǆƕƗǀǒƛǍ

ǇǆưƙƙǍǉƥǋƗǀǒƛǍǃƒƴǒǆƞǄƶǆǃƒƘƓǆǍƗƮƓƤǃƒƯƧƙǀǆǃƓƕǊǆƪƒǊƙǈǌǆInter 36Ǐǆƪƙ

ǅƿƧǊƕƓƪơǇǆưƙƙǍǁǃƦǂƗǀǒƧƱǍƗǒƽǂýǒǍơƙƘƓǒǈƒƨǒǆǃƒǃƒǆơƓƗǒƕƪǏǃƍƘƓǒǈƒƨǒǆƗǒǃƓǆǇƵƾǒƧƱ

ýǍƒƥƞƗǈƪǄǃƗǒưƓǆǃƒǍƊƗǒƧƓƞǃƒƗǒƧǒƥǀƙǃƒƓǆǂǇǒƕƙƸǄƕǆǃƒƔǍǄƱǆǃƒƯƧǀǄǃƔƓƕƪƊǍƇǍƞǄǃƒƯƧǀǄǃ

ƘƓǈƓǆưǃƒǍǑƙǃƒƓǌǆƥǀǒǆƶǃƒýǒǁǈƕǄǃǑƼƗǃƓơǅƥƵǊƙƧƥƿǏǄƵƥƒƥƪǃƒƘƒƧƓǀƵƓǋƧǒƹǍ.

ǑƼƧǒƤǕƒǑƱƶǒƻǄǂǆǃƒƘƓƪƒƧƥǃƓƕƗǒƒƧǑƼƒƥǋƯƧǀǃƒǅƛýƪƧǒƻǄǆƯƧǀǃƒǏǃƍƩǒƑƧ

ƗơǄƮǆǃƒǅƛǏǃƍƧǒƥǆƗǃƓǂǍǃƒƓǋƥƶƕǍýǍơǒƻǄǆǃƒǏǃƍƗǈƞǄǃƒƗƮƓƤǃƒƗƪƒƧƥƕƘƓƽǄǆƯǍƧǀǃƒ

ƖƥƞƒǍƙǆǃƒƗƵǍǆƞǆƕýǚƺƙƪǙƒ ƗǈǒƱǈƪƿ"834" Ü ǙǍƊ ýǒǆƶǄǃ ƯƧǀǃƒ Ơǈǆ ǏǄƵ ƓǌƙǀƼƒǍǆ ǑƱƶƙ Ǒƙǃƒ

 ƗǒǄǆƶƕ ǅƓǒǀǃƒ Ǎ ƯƧǀǃƒ Ơǈǆ ƗƶƕƓƙǆƕ ƯǍƧǀǃƒ ƗơǄƮǆƕ ƘƓƪƒƧƥǃƓƕ ƻǄǂǆǃƒ Ɨǆǌǆ ǑƙƋƙ ƗǀƼƒǍǆǃƒ ƥƶƕǍ

 ƾƓǀơƙƪǙƒ ƘƿǍ ƥǈƵ ýǒƮơƙǃƒ.

 ƘǁƑƙǁƐ ƱƥƻǁƐ: ǎƥƏƐƦƜǁƐ ǏƓƴƪǁƐ ƭƥƾǁƐ ƕǁƑǀǋ ƖƑǄƐƣƢƗƨƐ ǋ ƣƥƐǋǄǋ ƖƑƯƑƪǆ"333"ƕǂǐǄ:

     ǈ ýƛǆǕƒ ǅƒƥƤƙƪǙƒ ýǚƤ Ǉǆ ƠƕƧǃƒ ǅǒƲƶƙ Ǐǃƍ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ Ǐǆƪǒ ǊǄǆƵǍ ǊƱƓƬǈ Ɨƞǒƙ

 Ǉǂǆǆ Ƨƥƿ ƧƕǂƊ ƔƓƱǀƙƪƒ Ǐǃƍ Ǐƶƪǒ ǍǌƼ ǁǃƦ ýƞƊ ǇǆǍÜ ƗƽǄƙƤǆ ƧƥƓƮǆ Ǉǆ ƓǌǒǄƵ ýƮơǒ Ǒƙǃƒ ƥƧƒǍǆǄǃ

ǊǆƨǄǒ Ɠǆ ƖƓƵƒƧǆ ƴǆ ǇƓǆưǃƒǍ ƗǒơƕƧǃƒ Ǌǃ ƾǀơƙ Ǒƙǃƒ ƭƧƽǃƒ ǇƪơƊ ǇƵ ƚơƕǃƒ Ǎ Ü ƘƒƧƤƥǆǃƒ Ǉǆ  Ǉǆ

ƗǃǍǒƪ.



 ƚǃƓƛǃƒ ýƮƽǃƒ:     ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓơ ƗƪƒƧƥCPA- ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ-

1- ǎƥƏƐƦƜǁƐ ǏƓƴƪǁƐ ƭƥƾǁƐ ƕǁƑǀǋ ƖƑƯƑƪǆ ǃǉƈ"333" ƕǂǐǄ:

       ýƞǕƒ ƗƱƪǍƙǆǍ ýƞǕƒ ƖƧǒƮƿ ƯǍƧƿ ǅǒƥǀƙ ǑǌƼ Ü ǑǈƓƛǃƒ ƻǈƮǃƒ Ǉǆ ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ ǇƊ Ɠǆƕ

ƓǌǆǋƊǍ:

1-1- ƲƏƐƣǋǁƐ üǋƓƽ:  ƴƑƒƥǍǃƒ ýƕǀǒ ƚǒơ Üǁǈƕǃƒ Ɠǌƕ ǅǍǀǒ Ǒƙǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ Ǎ ƘƓƱƓƬǈǃƒ ǅǋƊ ǑƼ ýƛǆƙƙ

ơƮƊ Ǉǆ ƓǌǒǄƵ Ɣơƪǃƒ ƾǒƧƱ ǇƵ ƧƤƈ Ǐǃƍ ƥƧƼ Ǉǆ ƓǌƙǒǂǄǆ ýǀǈƙǍ ǁǈƕǃƒ ƗǆƦƕ Ɠǒǈƥ ƧǒƕƶƙǍ  ƓǌƕƓ

 ǍƊ ƇƓƬǒ Ɠǆǂ ƓǌǒƼ ƻƧƮƙǒǍ ǁǈƕǄǃ ƓǌƙǒǂǄǆ ƥǍƶƙ ƥǍǀǈ ýǂƬƕ ƴƑƒƥǍǃƒ ǉƦǋ ǇǍǂƙ ƥƿǍ ƘƓǂǒƬǃƒ ýƓǆƶƙƪƓƕ

 ƔǈƓƞǃƒ ýƛǆƙ ƓǌǈƊ ǑƼ ƴƑƒƥǍǃƒ ǉƦǋ ƗǒǆǋƊ ǇǆǂƙǍ ǁǈƕǃƒ ƓǋƧǒƥǒ  ýǒǆƶǄǃ ƓǂǄǆ ǇǍǂƙ ƗǃǍǀǈǆ Ɠǆǒƿ Ǉǆ ƧƕǂǕƒ

ǁǈƕǃƒ ýƓǆ ƩƊƧ.

1-2- ƲǐƽǋƗǁƑƓ ƭǋƥƽ:  Ǚƥƕ ƗǒǄǆƵ Ɠǌƶǆ ýǆƓƶƙǒ Ǒƙǃƒ Ɨǌƞǃƒ ǑƼ ƥǍǀǈǃƒ Ǉǆ ƸǄƕǆ ƴƼƥƕ ƓǌǒƼ ǁǈƕǃƒ ǅƨƙǄǒ

 ǏƵƥƙ ƗǀǒƛǍ ƴǒƿǍƙƕ ƗǒǄǆƵ ǇƓǆưƕ ǁǈƕǃƒ ƥǌƶƙǒ ƚǒơ ǊǈǆCaution  ƗǆƥƤ ǅƥƿ ǁǈƕǃƒ ǇǍǂǒ ƒƦǌƕǍ Ü

ǆƥǀǆǃƒ ǊǃƓǆƵǕ ǇƓǆưǂ ǊǃƒǍǆƊ ƥǒǆƞƙ Ǌƕǈƞ ǊǈƋƕ ƗǒǄǆƶǃ ƗǀƕƓƱǆǃƒ ǅƥƵ ƗǃƓơ ǑƼ Ǌƶǆ ǇǒǄǆƓƶƙǆǄǃ Ɨ

 ƧǒƮǀƙǃƒ ǍƊ ƘƓƽƮƒǍǆǄǃ.

1-3  ƲƏƑƮƓǁƐ ǍǂƳ ƖƑƾǐƓƨƗ:ƗƵƓưƕ ƓǌǈƓǆư ǇǍǂǒ Ǒƙǃƒ ƯǍƧǀǃƒ ǁǄƙ Ǒǋ

- ƟǂƬǄƕ  ƕǐƜƥƑƢǁƐ ƔƥƑƜƗǁƐ:

  ƗƪƒƧƥƕ ǅƥǀƙ Ɠǆǂ Ü ƗǒƕǈƞǕƒ ƗǄǆƶǃƓƕ ǇǍǂƙ ǑƙǃƒǍ ƧǒƥƮƙǃƒ Ǎ ƥƒƧƙƪǗƒ ƘƓǒǄǆƶƕ ƗơǄƮǆǃƒ ǉƦǋ ǅǍǀƙ

ƘƓƽǄǆǃƒ  ǁǍǈƕǃƒ Ü ƗǒƧƓƞƙǃƒ ǁǍǈƕǃƒ Ǉǆ ƘǚǒǍơƙǃƓƕ ýƽǂƙƙ Ü ƓǌƙǒǆǋƊ ƥǒƥơƙ ƴǆ ƗǒƞƧƓƤǃƒ ƖƧƓƞƙǃƓƕ ƗƮƓƤǃƒ

ƗǒǈƱǍǃƒ.

3- ƕƓƽƐƥǄǁƐ ƕƟǂƬǄ:

     ƗǒǄƤƒƥ ƗƕƿƒƧǆ ǁǈƕǄǃ ǎƧƤǕƒ ƠǃƓƮǆǃƒ Ɠǌƕ ǅǍǀƙ Ǒƙǃƒ ƘƓǒǄǆƶǃƒ ƴǒǆƞ ƗƕƿƒƧǆƕ ƗơǄƮǆǃƒ ǉƦǋ ǅƥǀƙ.

4-  ƕǐǆǋǆƑƾǁƐ ƕƟǂƬǄǁƐ:

  Ʈǆǃƒ ǉƦǋ ǅǍǀƙ ƘƓǒǄǆƶǃƒ ƭơƽƙ ƗǒǄǆƵ ǍƊ ƗƶƞƒƧǆ ƗǒǄǆƶƕ ƗơǄ"ƘƓƕƓƪơ ǍƊ ǇƑƓƕƨ" ƾǒƕƱƙǍ

 ƗǃƓơ ǑƼ ƗǒƑƓưǀǃƒ ƗƶƕƓƙǆǃƒ ǁǃƦǂ Ü Ǉǒƥǒƽƙƪǆǃƒ ƻƧƱ Ǉǆ ƯǍƧǀǃƒ Ƙƒƥǒƥƪƙ ƗƶƕƓƙǆǍ ƗǒǈǍǈƓǀǃƒ ƧǆƒǍǕƒ

 ǚƛǆ ýǒǆƶǃƒǍ ǁǈƕǃƒ Ǉǒƕ Ɠǆ ýǂƬǆ ƚǍƥơ:ƥǒƥƪƙǃƒ ǅƥƵ ƗǃƓơǂ.

5-  ƭǋƥƾǁƐ ƕƟǂƬǄ:

  ǆǃƒ ǅǋƊ Ǉǆ ƧƕƙƶƙǒƥǍ ƥƧǆǃƒ Ɠǌǃ ǇǕ ƗǃƓǂǍǃƒ ǑƼ ƠǃƓƮƗ  ƯǍƧǀǄǃ Ɠǌƶǈǆ ƇƒƧƞ Ǉǆ ƗǒǃƓƵ ƗǒǃƓǆ

 ýǚƤ Ǉǆ ǑƙƋǒǍ ǊǄǒƮơƙ ƥƒƧǆǃƒ ƯƧǀǃƒ ƳǍǈ ƗƼƧƶǆǃǍ Ü ƠǃƓƮǆǃƒ ǑƿƓƕ ƴǆ ƗǈƧƓǀǆ:

- Ǌǈǆ ƯƧƺǃƒ Ǎ ƯƧǀǃƒ ƗƼƧƶǆ

- ƳǍƧƬǆǃƓƕ ƗƮƓƤǃƒ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ Ǉǆ ƧƕǂƊ ƥƥƵ ƔǄƞ



 ƚǃƓƛǃƒ ýƮƽǃƒ:     ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓơ ƗƪƒƧƥCPA- ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ-

    ƑƓƛǍǃƒ ƔǄƱƕ ƻƲǍǆǃƒ ǅǍǀǒ ƯƧǀǃƒ ƳǍǈ ƗƼƧƶǆ ƥǈƵ        Ǐǆƪƙ ƗǀǒƛǍ ǖǆƕ ǁǃƦǍ ƯƧƙƽǆǃƓƕ ƗƮƓƤǃƒ ƾ

"36Inter" ƯƧƙƽǆǃƓƕ ƗƮƓƤǃƒ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ƴǒǆƞ ƗǀǒƛǍǃƒ ǉƦǋ ǇǆưƙƙǍ" Ǌǆƪƒ/ ǊƕƓƪơ ǅƿƧ Ü Ǌƙǈǌǆ

 ƗǈƪǄǃ ýǍƒƥƞ ƾǒƧƱ ǇƵ ƗǒǃƓǆ ƘƓǒǈƒƨǒǆ Ǐǃƍ ƗǒƕƓƪơǃƒ ƘƓǒǈƒƨǒǆǃƒ ýǒǍơƙ ƗǒƽǒǂǍ ƗǀǒƧƱ ǁǃƦǂ ǇǆưƙƙǍ Ü

ǒƧǒƥǀƙǃƒ ƗǒƧƓƞǃƒ ǍƊ ƗǒưƓǆǃƒƓǈƓǆưǃƒ Ǎ ƯƧǀǄǃ ƇǍƞǄǃƒ ƔƓƕƪƊǍ ƯƧǀǄǃ ƔǍǄƱǆǃƒ ƸǄƕǆǃƒ Ǉǒƕƙ Ɠǆǂ Ü ƗƘ 

 ƥƒƥƪǃƒ ǏǄƵ ǊƙƧƥƿ ǅƥƵ ƗǃƓơ ǑƼ ǁǈƕǄǃ ýǒǆƶǃƒ Ɠǌǆƥǀǒ Ǒƙǃƒ" ƓǋƧǒƹǍ ƘƒƧƓǀƵ" ƻǄǂǆǃƒ ǑƱƶǒ ƧǒƤǕƒ ǑƼ

 Ü ƗǃƓǂǍǃƒ Ƨǒƥǆ Ǐǃƍ ǅƛ ƗơǄƮǆǃƒ ƩǒƑƧ Ǐǃƍ ƯƧǀǃƒ ƻǄǆ ýƪƧǒ ǅƛ Ü ƯƧǀǃƒ ƒƦǋ ǑƼ ǊǒƊƧ ƘƓƪƒƧƥǃƓƕ

Ǎơǒ ƓǋƥƶƕǍ ýǚƺƙƪǙƒ ƗƵǍǆƞǆƕ ƖƥƞƒǍƙǆǃƒ ƯǍƧǀǃƒ ƘƓƽǄǆ ƗƪƒƧƥƕ ƗƮƓƤǃƒ ƗǈƞǄǃƒ Ǐǃƍ ƻǄǆǃƒ ý

1-4:ƹǐǂƨƗƅƑƾǁǅǉƥǁƐ:

ǍǋƦǁǃƯƧǀǃƒǐƦǃƒǇǂǆǒǇƊýƮơǒǊǒǄƵýǒǆƶǃƒýƕƓǀǆǊǈǋƧƾƒƧǍǖǃƗǒƧƓƞƙǃƒǑƙǃƒǊƙƨǍơƕ.

1-5-ƖǘǐǊƨƗƼǋƣǆƬǁƐ:

ǑǋǁǄƙƘǚǒǌƪƙǃƒǑƙǃƒƓǌơǈǆƙǁǍǈƕǃƒƓǌǒǄǆƓƶƙǆǃƗǒƺƕƓǌƑƓƱƵƍƗǈǍƧǆƧƕǂƒǑƼǅǌƱƓƬǈǍƊƨƞƶǃƒǑƼ

ƗǈǒƨƤƗƪƪƌǆǃƒ.

1-6ǅǐƯǋƗǁƐ

ǍǋƖƧƓƕƵǇƵƗƿƧǍƗǒƧƓƞƙƥƥơƙǅƪƒǁǈƕǃƒǅƿƧǍǊƕƓƪơǐƧƓƞǃƒǊǒƼǍǅƙǒƥǒƥƪƙƓǌƙǆǒƿ.

1-7ƒƟƨǁƐǍǂƳƹǋƪǀǄǁƐ:

ǍǋƸǄƕǆƠǆƪǒǁǈƕǃƒǊǄǒǆƶǃǊƕơƪƕƓǆǆƥǒƨǒǏǄƵƥǒƮƧǊƕƓƪơǐƧƓƞǃƒƥǒƮƧǇǒƥǆǏǄƵǇƊ

ƯƧƽǒǁǈƕǃƒǏǄƵýǒǆƶǃƒƖƥƑƓƼƔƪƓǈƙƙƖƧƙƽǃƒǍǑƙǃƒƓǌǃǚƤƔơƪǒƸǃƓƕǆƗǒǃƓǆƾǍƽƙǉƥǒƮƧǇƑƒƥǃƒ

ƻƿǍǒǍǁǈƕǃƒƔƓƪơƖƥƑƓƽǃƒƥƧƞǆƕƳǍƞƧƔƓƪơǃƒǏǃƍǊƙǃƓơƗǒƶǒƕƱǃƒǇǆǇǒƥǆǏǃƍǇƑƒƥ

1-8ǃƬƢǁƐ:

ǅǍǀǒǁǈƕǃƒǅƮƤƕƾƒƧǍǕƒƗǒƧƓƞƙǃƒýƮơǒǍýƕƓǀǆǁǃƥǏǄƵƗǃǍǆƵƪƙǏǆƧƶƪǅƮƤǃƒ.

2/ƣƥƐǋǄƕǁƑǀǋƭƥƾǁƐǏƓƴƪǁƐǎƥƏƐƦƜǁƐ333ƕǂǐǄ:

: ýƛǆƙƙƥƧƒǍǆƗǃƓǂǍǃƒǑƼƻǄƙƤǆƘƓƕƓƪơǃƒƓǌƵƒǍǈƊǍ

2-1ƖƑƓƑƨƟǁƐƕǐƥƑƜǁƐ:

ǑǋƖƧƓƕƵǇƵƘƓǂǒƬƚǒơƕǙƴǒƱƙƪǒƓǌƕơƓƮƔơƪǙƊƓǆǍǋƥǍƞǍǆƥƿǍǇǍǂǒǉƥǒƮƧǇǒƥǆ

ǅƮƤǒǍƘǚǆƓƶǆǃƒƗǒƧƓƞƙǃƒƗǒǃƓǆǃƒǍơƚǒǙƯƧƽƙǏǄƵýǒǆƶǃƒƗǒƊƥƑƒǍƼƥƞǍƙǍƘƓƕƓƪơǅƥǀƙǏǃƍ

ƘƓƪƪƌǆǃƒƗǒǆǍǆƶǃƒǎƧƤǕƒƘƓƪƪƌǆƗƮƓƤ.

2-2-ƖƑƓƑƨƟƖƑǀǐƪǁƐƕƬƑƢǁƐ:ƥƶƙǇǆǇǒƕýƑƓƪǍƴƼƥǃƒƧƛǂǕƒƒƧƓƬƙǈƒǑǋǍƖƧƓƕƵǇƵƧǆƊƔǍƙǂǆ

ǇǆýǒǆƵǊǒƥǃƔƓƪơǐƧƓƞƭƓƤǁǈƕǃƓƕƔơƓƪǃƒƔǄƱǒǊǒƼǇǆǁǈƕǃƒƔǍơƪǆǃƒǊǒǄƵǒƥƪƙƥƸǄƕǆǃƒ

ǇǍƥǆǃƒýǒǆƶǄǃƥǒƽƙƪǆǃƒ.

2-3-ƖƑƓƑƨƟüƜǓƐ:



 ƚǃƓƛǃƒ ýƮƽǃƒ:     ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓơ ƗƪƒƧƥCPA- ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ-

ƒƥǋƳǍǈǃƒǇǆƘƓƕƓƪơǃƒǙƨǍƞǒƔơƪǃƒǊǈǆǙƒƥƶƕýǍǄơƥƓƶǒǆƾƓǀơƙƪǙƒƴƼƥƙǍǊǒǄƵƥƑƒǍƼ

ƔƪơƖƥǆƳƒƥǒǗƒǙǍƥƶƕýǍǄơƥƓƶǒǆƾƓǀơƙƪǙƒƴƼƥƙǍǊǒǄƵƥƑƒǍƼƔƪơƖƥǆƳƒƥǒǗƒǙǍýǀƙƖƥǆ

ƓǌƿƓǀơƙƪƒǇƵƧǌƬǒÜƥơƒǍǑƱƶýǒǆƶǃƒƥǈƪƘƕƛǒǊǀơǇǍƥǒǍǑƼƒƥǋƥǈƪǃƒǅƪƒƔơƓƮƗƶǒƥǍǃƒƓǌƺǄƕǆ

ǍƙǍƞƥǇƓƵǍǈǇǆƘƓƕƓƪơǃƒƳƓƱǀǄǃƭƓƤǃƒƳƓƱǀǃƒǍǅƓƶǃƒ.

2-4-ƐƤƖƑǆǋƕǆǐƦƢǁƐ:

ǑǋƖƧƓƕƵǇƵƥǈƪƧǒƮƿýƞǕƒƧƥƮǒǇƵƗǈǒƨƤǃƒƗǆƓƶǃƒƚǒơƥǌƶƙƙƓǌǒƼƥǒƥƪƙƕƓǌƙǆǒƿƥƶƕƖƧƙƼ

ƖƧǒƮƿǙƨǍƓƞƙƙǇǒƶƪƙǆǍǒƓƲƽƙơƙǁǍǈƕǃƒƗǒƧƓƞƙǃƒƇƨƞƕƧǒƕǂǇǆƓǌƙƓƱƓǒƙơƒƗǒƧƓƕƞǗƒƗǒƧƓǒƙƤǙƒǍ

ǑƼýǂƬƘƓǈǍƦƒƗǈǒƨƤǃƒƗƮƓƤƒƦƍƘǈƓǂǇǒǈƒǍƿƘƓǆǒǄƶƙǍǁǈƕǃƒǐƨǂƧǆǃƒƠǆƪƙǁǃƦƕǊǒǄƵǍǑǋ

ƘƓƕƛƍǇǆýƕƿǁǈƕǃƒǆǇǒƥǉƓƞƙƒýǒǆƶǃƒ

2-5:ƖƑƓƑƨƟƕƬƑƢƑƨǁƑƓǅǀ:ƠǈǆǒýǒǆƶǄǃƯǍƧƿǇǆǁǈƕǃƒƻƥǌƕƇƓǈƕǍƒƴǒƪǍƙǇǂƪǆƱǍƧƬƕ

ƖƧƪǒǆƗǈƧƓǀǆǉƧǒƺƕǇǆǇƑƓƕƨǃƒ.

2-6-ƖƑƓƑƨƟƥƑƢƣǗƐ:ýƛǆƙǑƼƧƙƓƼƥƧǒƼǍƙǃƒ.

3-ƖƑǄƐƣƢƗƨƐƕǁƑǀǋƭƥƾǁƐǏƓƴƪǁƐǎƥƏƐƦƜǁƐ333ƕǂǐǄ:

ýƛǆƙƘƓǆƒƥƤƙƪƒƗǃƓǂǍƗǄǒǆ333ǑƼƯǍƧǀǃƒƗƽƮƕƗǆƓƵǑǋǍ:

3-1-ƭǋƥƽƔƥǐƬƽüƜǓƐ:ǑǋƸǄƕǆǃƒǐƦǃƒǊǆƥǀǒǁǈƕǃƒýǒǆƶǄǃƱƧƬƕǇƍǏǀǄƙǒƖƥƑƓƼƗǒǍǈƪǍƊƻƮǈ

ƗǒǍǈƪƾƽƙǆƓǌǒǄƵǑƼƥǀƵƯƧǀǃƒƥǀƵƾƓƽƙǙƒƗƼƓưǗƓƕǏǃƍƖƥƓƵƍƸǄƕǆǃƒǑǄƮǕƒƯƧǀǄǃǑƼƗǒƓǌǈ

ƖƥǆǃƒǑƙǃƒǙǎƥƶƙƙǇǒƙǈƪǃƒǑǋǍƗƶǒƥǍƗǒƧƓƞǅƇǚƙƙǇǆƚǒơƓǌƙƶǒƕƱƓǌƙƥǆǍƴǆƘƓǒǄǆƶǃƒǑƙǃƒǅǍǀǒ

ƓǌƕƒǍƕǃƓƱǉƥǋƯǍƧǀǃƒǁǃƦǍǇǆýƞƒƗǌƞƒǍǆƗǆƨƊƭǀǈƗǃǍǒƪǃƒǏǃƍƯǍƧƿƗƮƓƤƯǍƧƿǍ

ƗǆƓƵ.

3-2-ƖƑƾǐƓƨƗƕǆǋǄƮǄƔƥǐƬƽüƜǓƐ:

ƠǈǆƙýǒǍǆƙǃƥƒǍǆǃƒƗǒƪƓƪǕƒǇǍǂƙǍýƕƓǀǆǇƓǆưǃƒƔǄƱƙƙǍǙƒǍǆƊƗǆƤư.

3-3:ƭǋƥƽƥƑǄƙƗƨǗƐƕƯƨǋƗǄüƜǓƐ:

ǑǋƯǍƧƿƗǌƞǍǆýǒǍǆƙǃƘƒƧƓǆƛƙƪǙƒǑƙǃƒǙýǀƙƓǌƙƥǆǇƵǇǒƙǈƪǃƒǙǍƥǒƨƙƓǌƙƥǆƵǇƴƕƪ

ƘƒǍǈƪƗǒƕǄƙǃƘƓƞƓǒƙơƒƗƪƪƌǆǃƒƥƒƧƼǕƒǍƩǍƌƧǃýƒǍǆǕƒ.

3-5-:ƭǋƥƾǁƐƕǐƥƑƾƴǁƐ:

ǅǒƥǀƙƯƧƿƇƓǈƙƿǙƗƶƱƿƯƧƒǍƊǇǂƪǆýǒǆƶǃǇǆƻƧƱǁǈƕǃƒ.

3-6:ƭǋƥƽƕǐǀǘǊƗƨƐ:

ǅǒƥǀƙƯƧƿƇƒƧƬǃƖƧƓǒƪǚƛǆǇǆƻƧƱǁǈƕǃƒýƕƓǀǆƖƥƑƓƼ.



 ƚǃƓƛǃƒ ýƮƽǃƒ:     ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓơ ƗƪƒƧƥCPA- ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ-

ƘǁƑƙǁƐ ƘƟƓǄǁƐ:ƛƏƑƗǆ ǃǐƾƗ  ƘƟƓǁƐ ƔƥƑǄƗƨƐ

   ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ ýƕƿ Ǉǆ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǒƼƧƮǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǅǒǀƙ  ýƞƊ Ǉǆ–  ƗǄǒǆ–

 Ƈǚǆƶǃƒ Ǉǆ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ƴǒǆƞǃ ǇƓǒƕƙƪǙƒ ƔǍǄƪƊ ǅƒƥƤƙƪƒ ǅƙ ƇǙǍǃƒǍ ƖƥǍƞǃƒ Ǉǒƕ ƘƓƿǚƶǃƒ ǑƼ ƚơƕǃƒǍ

ǄƵ ƖƧƓǆƙƪǙƒ ƘǍƙơƒ ƚǒơ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƥƒƧƼƊǏ Ǖƒ Ǉǆ  ƗƵǍǆƞǆ Ɠǆǂ ƚơƕǃƒ ƳǍưǍǆƕ ƗƱƕƙƧǆǃƒ ƗǄƑƪ

 ǅƿƧ ƾơǄǆǃƒ ǊơưǍǒ)01(.

üǋǗƐ ƒǂƯǄǁƐ: ƖƑǆƑǐƓǁƐ üǐǂƟƗ ǋ ƲǄƜ ƒǋǂƨƈ

1- ƔƥƑǄƗƨǗƐ ƥǐƮƟƗ ƖƐǋƯƢ

Ǉƍ ǄƵ ǇƓǒƕƙƪǙƒ ƴǒƨǍƙ Ǉǆ ƻƥǌǃƒǏ  ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ ƇǚǆƵ–  ƗǄǒǆ–  ǑǄǒ Ɠǆ:

-ǄƵ ƻƧƶƙǃƒǏ ƥǍƞ Ƈǚǆƶǃƒ ƓǌǃǚƤ Ǉǆ ǅǒǀǒ Ǒƙǃƒ ƥƓƶƕǕƒ ƗǒƼƧƮǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ Ɩ.

- ƗǒǆǋǕƒ Ɣƪơ ƥƓƶƕǕƒ ǉƦǋ ƔǒƙƧƙ.

- ǁǈƕǃƒ ƇǚǆƵ ƧƲǈ ƗǌƞǍ Ǉǆ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǒƼƧƮǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǅǒǒǀƙ.

- ǑƼ Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓǂƧƥǆ ǑƼ Ƨƛƌƙ Ǒƙǃƒ ýǆƒǍƶǃƒ ƗƪƒƧƥǍ Ü Ƈǚǆƶǃƒ ƇǙǍ ǏǄƵ ƖƥǍƞǃƒ ƥƓƶƕƊ ƧƛƊ ǇƓǒƕ

 Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ.

ƕƨƐƥƣǁƐ ƖƑǐƮƥƺ:

ǍǁǋǓƐ ƕǐƮƥƻǁƐ:ƙ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ ƇǚǆƵ ǅǒǒǀ–  ƗǄǒǆ–  ƗǒƼƧƮǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞǃ

 ǑƕƓƞǒƒ

-ƪǍǆǄǆǃƒ ƥƶƕǃ  ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ ƇǚǆƵ ǅǒǒǀƙǒ ǑƕƓƞǒƒ Ɨ

- ǑƕƓƞǒƒ ƗǒƥƓǆƙƵǙƒ ƥƶƕǃ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ ƇǚǆƵ ǅǒǒǀƙ

-ƪǙƒ ƥƶƕǃ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ ƇǚǆƵ ǅǒǒǀƙ ǑƕƓƞǒƒ ƗƕƓƞƙ

- ǑƕƓƞǒƒ ǇƓǆǕƒ ƥƶƕǃ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ ƇǚǆƵ ǅǒǒǀƙ

- ǑƕƓƞǒǙƒ ƻƱƓƶƙǃƒ ƥƶƕǃ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ ƇǚǆƵ ǅǒǒǀƙ

 ƕǐǆƑƙǁƐ ƕǐƮƥƻǁƐ:  Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǒƼƧƮǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǇƵ ǅǋƓưƧǃ Ɨƞǒƙǈ Ƈǚǆƶǃƒ ƇǙǍ ƾǀơƙǒ.

1–2-  ǈƗǆǐƳǋ ƕƨƐƥƣǁƐ ƲǄƗƜǄ:

Ǉƍ  ǑƕƶƬǃƒ ƗǃƓǂǍ Ɠǌǆƥǀƙ Ǒƙǃƒ ƗǒƼƧƮǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǅǒǒǀƙ ǑƼ Ǉǆǂƙ ƗƪƒƧƥǃƒ ǉƦǋ Ǉǆ ƗǒƓƺǃƒ

 ǅƙ ƥƿǍ ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒƥƒƥƵƍ  ǅǆƮ ǇƓǒƕƙƪƒƯƒƧƹǕ ǄƵ ǊƶǒƨǍƙ ǅƙ ƗƪƒƧƥǃƒǏ  ƗǃƓǂǍǃƒ ƇǚǆƵ Ǉǆ ƗǈǒƵ

 ƗƵƨǍǆǃƒ ƘƒƧƓǆƙƪǙƒ ƥƥƵ ƸǄƕ ƥƿǍ30 ǃƒ ǑƼ ǚƶƼ ǅƥƤƙƪƒ ǐƦǃƒ ƥƥƶǃƒ Ʃƽǈ ǍǋǍ ƖƧƓǆƙƪƒƗƪƒƧƥ.

1-3–  ƖƑǆƑǐƓǁƐ ƲǄƜ ƖƐǋƣƈ:

 ƖƥǍƞ ƩƓǒǀǃ ǇƓǒƕƙƪƒ ǅƒƥƤƙƪƒ ǅƛ Ƈǚǆƶǃƒ ƇǙǍǍ ƗǒƼƧƮǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ Ǉǒƕ Ɨƿǚƶǃƒ ƗƪƒƧƥ ýƞƊ Ǉǆ

 ýǚƤ Ǉǆ ƗǆƥƤǃƒ05  ǑǋǍ ƥƓƶƕƊ:



 ƚǃƓƛǃƒ ýƮƽǃƒ:     ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓơ ƗƪƒƧƥCPA- ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ-

*ƨǋǄǂǄǁƐǐƕ: ǇǒƽƲǍǆǄǃ ǅƓƶǃƒ ƧǌƲǆǃƒǍ ǁǈƕǄǃ ǑǄƤƒƥǃƒ ǅǒƲǈƙǃƒ Ǎ ǑǈƓƕǆǃƒǍ ƗƪǍǆǄǆǃƒ ƔǈƒǍƞǃƒ ýƛǆƙǍ

ǀƙǍƪǒ Ɠǌ10  Ǉǆ ƘƒƧƓƕƵ"1"ǃƍǏ"10"

*ǄƗƳǗƐ ƕǐƣƑ:  ƧǒƬƙǍǃƍǏƽǒǂǃƓƕǍ ƥƥơǆǃƒ ƘƿǍǃƒ ǑƼ ƘƓǆƥƤ ǅǒƥǀƙ ǑǄƵ ǁǈƕǃƒ ƖƧƥƿ ƇƓƼǍǃƒǍ Ɩƥƥơǆǃƒ Ɨǒ

ǒƪǒǀƙǍ ǅƒƨƙǃǙƓƕ Ɠǌ06  Ǉǆ ƘƒƧƓƕƵ"1" Ǒǃƍ"6"

*ƕƓƑƜƗƨǗƐ: ǄƵ ƥƧǃƒ ǑƼ ǁǈƕǃƒ ƗƕƹƧ ǇƵ ƧǒƕƶƙǏ ƶƙǃƒǍ ýƓƶƼ ýǂƬƕ Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓƕǄƱǍ ƘƓƞƓǒƙơƒ ýǆƓ

ǀƙǍ ǊƙƒƧƓƪƽƙƪƓƕ ƔǒơƧƙǃƒ Ǎ ƧƥƮ ƗƕƓơƧƕ ýǒǆƶǃƒ ƴǆƪǒ Ɠǌ08 Ǉǆ ƘƒƧƓƕƵ"1" Ǒǃƍ"8"

*ǅƑǄǓƐ:ǄƵ ǁǈƕǃƒ ƖƧƥƿ Ǒǃƍ ƧǒƬǒǍǏ ǀƙǍ ƋƱƤǃƒ Ǉǆ ǍǄƤƙ ƗǆƥƤ ǅǒƥǀƙǍ ǇƓǈƑǆƱǙƒ Ǉǆ ƗǃƓơ ƥƓƞǒƍƪǒ Ǌ

06  Ǉǆ ƘƒƧƓƕƵ"1"ǃƍǏ"6"

*ƹƯƑƴƗǁƐ:  ǍǋǍƇƒƥƕƍ  ýǒǆƶǃƒ ǑǄƵ ƭƧơǃƒǍ ƗƿƒƥƮǃƒ ƟǍƧƍǍǉƧƓƶƬ ƕƹƧǃƒǍ Ü ǊƙǒǆǋƋƕƗ  ǅǒƥǀƙ ǑƼ

ǀƙǍ ǊƙƓƞƓơ Ɣƪơ ƗǆƥƤǃƒƪǒ Ǌ09  Ǉǆ ƘƒƧƓƕƵ"1"ǃƍǏ"9"

ǇƍƥƓƶƕǕƒ  ƇǙǍǃƓƕ ƖƥǍƞǃƒ ƗƿǚƵ ƗƪƒƧƥǃ ǊǒǄƵǍ ƗǒƼƧƮǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǅǒǀƙ ƧǂƦǃƒ ƗƽǃƓƪǃƒ ƗƪǆƤǃƒ

 ǅƙƗƼƓưƍ08  ƗǒƓƺǃƒ ǇƊ ǐƊ ƗǒƼƧƮǆǃƒ ƗǆƥƤǄǃ ýǒǆƶǃƒ ƇǙǍ ǇƵ Ɣǒƞƙ Ǒƙǃƒ ƘƒƧƓƕƵ ƗƪƒƧƥ Ǒǋ Ɠǈǋ

 ƖƥǍƞǃƒǍƊƓǋƥƓƶƕǂ ƴƕƓƙǃƒ Ƨǒƺƙǆǃƒ ƥƶǒ ǐƦǃƒ ƇǙǍǃƒǍ ƗǄǀƙƪǆ ýǆƒǍƶ.

 ƥƿǍƍǈǒǄǌƙƪƓ ƕ ǇƓǒƕƙƪǙƒƙǒơƴǆ ƔǍƞƙƪǆǄǃ Ɨ ÜƗƕƓƞǙƒ ǑƼ ǉƥƵƓƪƙƪ Ǒƙǃƒ ƱƓǀǈǃƒ  ǅǋ Ǚ ƓǈơǒưǍƙ 

ýǆƙƬƒ ƚǒơ ǇƓǒƕƙƪǙƒ  ǊƑƨƞ ǑƼýǍǕƒ ǄƵǏ  ƻƮǍ ǑƼ ƥƵƓƪƙ Ǒƙǃƒ ƗǒƮƤƬǃƒ ƘƒƧǒƺƙǆǃƒ Ǉǆ ƗƵǍǆƞǆ

ǈǒƵ ýǚƤ Ǉǆ ƗƪƒƧƥǃƒ Ɨ:

 ƈ- ƧǆƜǁƐ:ǄƵ ǍǋǍǏ Ǐƛǈƒ Ü ƧǂƦ ǇǒǒǍƙƪǆ

 ƒ-  ƥǄƴǁƐ:ǄƵ ǍǋǍǏ  ƘƓǒǍƙƪǆ ƴƕƧƊ:30  ýƿƋƼ ƗǈƪÜ31-40  ƗǈƪÜ41–50  ƗǈƪǍ51  ƧƛǂƋƼ Ɨǈƪ

 øƜ-  ǏǄǐǂƴƗǁƐ ǎǋƗƨǄǁƐ:  ǑǄƵ ǍǋǍ6  ƘƓǒǍƙƪǆ: ǑƶǆƓƞ Ü ǐǍǈƓƛ Ü ƱƪǍƙǆ Ü ǑƑƒƥƙƕƒ Ü ǅǄƶƙǆ Ƨǒƹ

 ƜƧƥƙǃƒ ƥƶƕ Ɠǆ

 ƣ– ƻǐưǋǁƐƕ:  ƘƓǒǍƙƪǆ ƩǆƤ ǅưƙǍ: ƧƞƓƙ Ü Ƨǆƛƙƪǆ Ü ƥƵƓǀƙǆ Ü ƖƧơ ýƓǆƵƊ ÜƻƲǍǆ

 øǉ- ƿǆƓǁƐ ƥƑǐƗƢƐ ƒƓƨ: ǑǄƵ ǍǋǍ6  ƘƓǒǍƙƪǆ:ǒƽƲǍǆǃƒ ýǆƓƶƙ Ü Ɨǈƪơǃƒ Ɨƶǆƪǃƒ ƔƪƓǈǆǃƒ ƴƿǍǆǃƒǇ 

 ǎƧƤƊ ƔƓƕƪƊ Ü ƾǒƥƮ Ǉǆ ƗơǒƮǈ ƘƒƇƒƧƞǗƒ ƗƵƧƪ Ü

ǋ-  ƿǆƓǁƐ ƲǄ üǄƑƴƗǁƐ ƔƣǄ: ǄƵ ǑǋǍ Ǐ3  Ɨǈƪ Ǉǆ ýƿƒ  ƘƓǒǍƙƪǆǍ Ɨǈƪ ǇǒƕƓǆ Ü5  Ǉǆ ƧƛǂƊ Ü ƘƒǍǈƪ

5ƘƒǍǈƪ.

  ƾǒƕƱƙ ƥƶƕƒƥƍƖ  ǉƦǋ ƗƞǃƓƶǆ ǅƙ ƘƓǈƓǒƕǃƒ ƴǆƞǍ ƗƪƒƧƥǃƒƖƧǒƤǕƒ  ƩƓǒǀǃƒ ƔǒǃƓƪƊ ǑǄƵ ƒƥƓǆƙƵƒ

ƗǒƑƓƮơǗƒ  ƗǒǃƓƙǃƒ: ǑƕƓƪơǃƒ ƗƱƪǍƙǆǃƒƖƥǍƞǃƒ ƧƬƌǆ Ü.



 ƚǃƓƛǃƒ ýƮƽǃƒ:     ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓơ ƗƪƒƧƥCPA- ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ-

2-  ƕƨƐƥƣǁƐ ƕǆǐƳ ƫƏƑƬƢǁƐ ƕǐƻƬǋǁƐ ƕƨƐƥƣǁƐ

2-1 ǁƐ ƒƨƟ ƕƨƐƥƣǁƐ ƕǆǐƳ ƲǐƦǋƗ ƧǆƜ:

 ǃƽƥ üǋƣƜǁƐ)5:(Ʃǈƞǃƒ Ɣƪơ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƴǒƨǍƙ

ƗƑƽǃƒƥƐƥǀƗǁƐ Ɨƕƪǈǃƒ

ƧǂƦ2273.33%

ǑƛǈƊ0826.67%

ƳǍǆƞǆǃƒ30100%

 ƧƥƮǆǃƒ:ǄƵ ƥƓǆƙƵǙƓƕ ƘƓƕǃƓƱǃƒ ƖƥƓƵƍ ǇǆǏ ƖƧƓǆƙƪǙƒ ƝƑƓƙǈ

 ýǍƥƞǃƒ Ǉǆ Ʋơǚǒ ǅƿƧ05 ƓǈǌƼ Ʃǈƞǃƒ ƗǒơƓǈ Ǉǆ ƖƥƵƓƕƙǆ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ǇƊ ƠǃƓƮǃ Ƨǒƕǂ ƘǍƓƽƙ ǁ

 Ɨƕƪǈƕ ƧǍǂƦǃƒ73.33%  Ɨƕƪǈ ƴǆ ƗǈƧƓǀǆƚƓǈǗƒ  ùƕ ƘƧƥƿ ǑƙǃƒǍ26.67%  ƴǆƙƞǆǃƒ Ǉƒ ǅǂơƕ ƒƦǋǍ

  ǐƧǍǂƦ ǐƥǒǄǀƙ ƴǆƙƞǆ ǐƧƑƒƨƞǃƒ.

2-2-  ƥǄƴǁƐ ƒƨƟ ƕƨƐƥƣǁƐ ƕǆǐƳ ƲǐƦǋƗ

 ǃƽƥ üǋƣƜǁƐ)6(:  Ƨǆƶǃƒ Ɣƪơ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƴǒƨǍƙ:

ƕƏƻǁƐƥƐƥǀƗǁƐƕǐǋƊǄǁƐ ƕƓƨǆǁƐ

30 ƗǈƪýƿƋƼ1550%

31-40Ɨǈƪ620%

41-50Ɨǈƪ723.33%

51ƧƛǂƋƼ Ɨǈƪ26.67%

ƱǋǄƜǄǁƐ30100%

 ƧƥƮǆǃƒ: ƖƧƓǆƙƪǙƒ ƝƑƓƙǈ ǑǄƵ ƥƓǆƙƵǙƓƕ ƘƓƕǃƓƱǃƒ Ǉǆ

 ǅƿƧ ýǍƥƞǃƒ Ǉǆ ƲơǚǒǍ)6( ǄƵƊ ǇƊǏ  ƗǒƧǆƶǃƒ ƗƑƽǃƒ ǑƼ ƘǄƞƪ Ɨƕƪǈ)30 ýƿƋƼ Ɨǈƪ( Ɨƕƪǈ50%

ǆ ƗƑƽǃƒ ƓǌǒǄƙǃ Ǉ)41-50( Ɨƕƪǈƕ Ɨǈƪ23.33%  Ǉǆ ƘƓƑƽǃƒ ǑƙƓƕ ƜƧƥǈƙ ǅƙ Ü)31-40( Ɨǈƪ20%

ƗƑƼ ƓǆƊ)51 ƧƛǂƋƼ Ɨǈƪ(  ùƕ ƘƧƥƿ ƥǀƼ6.67%  ƗǒƧǆƶǃƒ ƗƑƽǃƒ ǇƊ ǑǄƵ ýƥǒ ǉƦǋǍ30 ƥƿ ýƿƋƼ Ɨǈƪ

ǄƵ ƘƦǍơƙƪƒǏ  ƗƕƪǈǃƒƧƕǂǕƒ)ƻƮǈǃƒ( ǇǆƼ ƘƓǈǒƵ ƘƓƑ ǁǃƦ Ɣƕƪ ƥǍƶǒǍ ǁǈƕǃƒ ƇǚǆƵǃƍǏ  ƗǃƓǂǍ ǇǍǂ

 ǅƵƥ ƘǙƓǂǍ ƔǄƹƊ ƴǆ ƖƥƿƓƶƙǆ ƗǄǒǆƕ  ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ǍƔƓƕƬǃƒ ýǒƺƬƙ.



 ƚǃƓƛǃƒ ýƮƽǃƒ:     ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓơ ƗƪƒƧƥCPA- ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ-

2-3  ǏǄǐǂƴƗǁƐ ǌǋƗƨǄǁƐ ƒƨƟ ƕƨƐƥƣǁƐ ƕǆǐƳ ƲǐƦǋƗ

 ǃƽƥ üǋƣƜǁƐ)07:( ǑǆǒǄƶƙǃƒ ǎǍƙƪǆǃƒ Ɣƪơ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƴǒƨǍƙ

ƕƏƻǁƐƥƐƥǀƗǁƐƕƓƨǆǁƐ

ǅǄƶƙǆ Ƨǒƹ00%

ǑƑƒƥƙƕƒ13.33%

ƙǆƱƪǍ413.33%

ǐǍǈƓƛ826.67%

ǑƶǆƓƞ1550%

ƜƧƥƙǃƒ ƥƶƕƓǆ26.67%

ƱǋǄƜǄǁƐ30100%

 ƧƥƮǆǃƒ: ƖƧƓǆƙƪǙƒ ƝƑƓƙǈ ǑǄƵ ƥƓǆƙƵǙƓƕ ƘƓƕǃƓƱǃƒ Ǉǆ

 ýǍƥƞǃƒ ýǚƤ Ǉǆ ǅƿƧ)7(Ɨƕƪǈ ƧƕǂƊ ǇƊ Ʋơǚǈ  ǐǍƦǃǃƒǎǍƙƪǆǃƒ ǑǆǒǄƶƙǃƒ Ɨƕƪǈƕ ǑƶǆƓƞ50%

ǎǍƙƪǆ ƓǌǒǄǒǃ ǈƕ ǐǍǈƓƛǃƒ Ɨƕƪ26.67%   Ɨƕƪǈƕ ƱƪǍƙǆǃƒ ǐǍƙƪǆǃƒ ǅƛ13.33%  ƺǄƕ Ǉǒơ ǑƼ Ɨƕƪǈ Ƙ

 ƜƧƥƙǃƒ ƥƶƕ Ɠǆ ǐǍƙƪǆ6.67  Ɨƕƪǈ ƒƧǒƤƊ Ǎ3.33 ƲơǚǆǃƒǍ ǑƑƒƥƙƕǙƒ ǎǍƙƪǆǄǃ  Ƨǒƹ Ƈǚǆƶǃƒ ǇƊ Ɠǈǋ

 ƗǒƧǆƶǃƒ ƗƑƽǃƒ ǇǍǂ ǑǀƱǈǆ ƒƦǋǍ ƗƪƒƧƥǃƒ ýơǆ Ɨǈǒƶǃƒ Ǉǆư ǅǌǃ ƥǍƞǍ Ǚ ǇǒǆǄƶƙǆǃƒ30  ƘǄƞƪ ýƿƋƼ Ɨǈƪ

Ǎ Ɨƕƪǈ ƧƕǂƊ  ƗƑƼ Ǒǋǒ ƓǌǆǒǄƶƙ ƗƕƓƬ ǑƶǆƓƞǃƒǍ ǐǍǈƓƛǃƒ Ǉǒƕ ƧǍơǆƙ.

2–4 ƕƻǐưǋǁƐ ƒƨƟ ƕƨƐƥƣǁƐ ƕǆǐƳ ƲǐƦǋƗ:

 ǃƽƥ üǋƣƜǁƐ)08(ƕƻǐưǋǁƐ ƒƨƟ ƕƨƐƥƣǁƐ ƕǆǐƳ ƲǐƦǋƗ

ƕøøøøøøøøƏƻǁƐƥƐƥøøøøøøøøǀƗǁƐƕǐǋƏǄǁƐ  ƕƓƨǆǁƐ

ƻƲǍǆ1963.33%

ƖƧơ ýƓǆƵƊ723.33%

ƥƵƓǀƙǆ26.67%

Ƨǆƛƙƪǆ26.67%

ƧƞƓƙ00%

ƱǋǄƜǄǁƐ30100%

ƧƥƮǆǃƒ:ƗƕǄƱǃƒ ƥƒƥƵƍ Ǉǆ



 ƚǃƓƛǃƒ ýƮƽǃƒ:     ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓơ ƗƪƒƧƥCPA- ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ-

  ýǍƥƞǃƒ ýǚƤ Ǉǆ ǅƿƧ)8(ǃƍ ƓǈǄƮǍƙǏ   ǑǆǍǆƶǃƒ ƻǒƲǍǃƒ ƗƑƼ ǅǋ ǁǈƕǃƒ ƴǆ ǚǆƓƶƙ ƧƛǂǕƒ Ƈǚǆƶǃƒ ǇƊ

 Ɨƕƪǈƕ63.33%  ƓǌǒǄƙ ǅƛ  Ɨƕƪǈ23.33% ǌƙƓƞƓǒƙơǙ ǁǃƦǍ ƖƧơǃƒ Ǉǌǆǃƒ ƔƓơƮǕǅ  ƴǆ ýǆƓƶƙǄǃ

ƒ ǉƦǋ Ɣƪƕ ǁǈƕǃƒ Ɨƕƪǈǃƒ Ʃƽǈƕ ǇǒƧǆƛƙƪǆǃƒǍ ǇǒƥƵƓǀƙǆǃƒ ƗƑƼ Ɠǋƥƶƕ ƜƧƥǈƙ  Ü ƗƱƬǈǕ6.67%  ƗƑƼ ƓǆƊ

ƧƓƞƙǃƒ  ƗƪƒƧƥǃƒ ýơǆ Ɨǈǒƶǃƒ Ǉǆư ƥǍƞǍ Ɠǌǃ Ǉǂǒ ǅǄƼ.

2–5 ƿǆƓǁƐ ƥƑǐƗƢƐ ƒƨǆ ƒƨƟ ƕƨƐƥƣǁƐ ƕǆǐƳ ƲǐƦǋƗ

 ǃƽƥ üǋƣƜǁƐ)09:(ǁǈƕǃƒ ƧƓǒƙƤƒ Ɣƪǈ Ɣƪơ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƴǒƨǍƙ

ƕøøøøøøøøƏƻǁƐøøøøøøøøǀƗǁƐƥƐƥƕǐǋƏǄǁƐ  ƕƓƨǆǁƐ

 ƔƪƓǈǆǃƒ ƴƿǍǆǃƒ413.33%

 Ɨǈƪơǃƒ Ɨƶǆƪǃƒ930%

 ǇǒƽƲǍǆǃƒ ýǆƓƶƙ620%

ƘƒƇƒƧƞǙƒ ƗƵƧƪ516.67%

 ƾǒƥƮ Ǉǆ ƗơǒƮǈ413.33%

 ǎƧƤƊ ƔƓƕƪƊ26.67%

ƱǋǄƜǄǁƐ30100%

 ƧƥƮǆǃƒ:ƖƧƓǆƙƪǙƒ ƝƑƓƙǈ ǑǄƵ ƥƓǆƙƵǙƓƕ ƘƓƕǃƓƱǃƒ Ǉǆ

 ǆ Ʋơǚǆǃƒ Ǎ ýǍƥƞǃƒ  Ǉ)09( ǄƵ ƘƨƓơ Ɨǈƪơǃƒ Ɨƶǆƪǃƒ  ǇƊ ƠưǍƙǒǏ ǄƵƊǏ  ùƕ ƘƧƥƿ ǑƙǃƒǍ Ɨƕƪǈ

30%  Ɨƕƪǈƕ ǇǒƽƲǍǆǃƒ ýǆƓƶƙ ƓǌǒǄƙ ǅƛ20%  ƘƒƇƒƧƞǗƒ ƗƵƧƪ Ɠǋƥƶƕ ǑƙƋƙǃƕ Ɨƕƪǈ16.67%  ýƞƪƙǃ

 Ɨƕƪǈ13.33%  Ɨƕƪǈ ƒƧǒƤƊǍ ƔƪƓǈǆǃƒ ƴƿǍǆǃƒǍ ƾǒƥƮ Ǉǆ ƗơǒƮǈǃƒ Ǉǆ ýǂǃ6.67%  ƔƓƕƪǕ

ǎƧƤƊ ǇǆǍ ǆƪǃƓƼ Ü ǅǋƒƥơƍ Ǒǋ ƘƒƇƒƧƞǗƒ ƗƵƧƪ ƒƦǂǍ ǇǒƽƲǍǆǃƒ ýǆƓƶƙ ǇƪơǍ ǁǈƕǄǃ Ɨǈƪơǃƒ Ɨƶ

 ǁǈƕǃƒ ƒƦǌǃ Ƈǚǆƶǃƒ ƧƓǒƙƤƒ Ǒǃƍ ƘƥƊ Ǒƙǃƒ ƔƓƕƪǕƒ.

2–6   ƿǆƓǁƐ ƲǄ üǄƑƴƗǁƐ ƔƣǄ ƒƨƟ ƕƨƐƥƣǁƐ ƕǆǐƳ ƲǐƦǋƗ

 ǃƽƥ üǋƣƜǁƐ)10:(ǁǈƕǃƒ ƴǆ ýǆƓƶƙǃƒ Ɩƥǆ Ɣƪơ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƴǒƨǍƙ

ƕøøøøøøøøƏƻǁƐƥøøøøøøøøǀƗǁƐƥƐƕǐǋƏǄǁƐ  ƕƓƨǆǁƐ

Ɨǈƪ Ǉǆ ýƿƊ620%

1-5ƘƒǍǈƪ1343.33%

Ǉǆ ƧƛǂƊ5ƘƒǍǈƪ1136.67%

ƱǋǄƜǄǁƐ30100%

 ƧƥƮǆǃƒ:ƖƧƓǆƙƪǙƒ ƝƑƓƙǈ ǑǄƵ ƥƓǆƙƵǙƓƕ ƘƓƕǃƓƱǃƒ Ǉǆ



 ƚǃƓƛǃƒ ýƮƽǃƒ:     ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓơ ƗƪƒƧƥCPA- ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ-

      ǅƿƧ ýǍƥƞǃƒ Ǉǆ Ʋơǚǆǃƒ Ǎ)10( ǇƊ Ɨƕƪǈ43.33%  ƗǃƓǂǍ ƴǆ ǇǍǄǆƓƶƙǒ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ Ǉǆ

ƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒǃƍ Ɨǈƪ Ǉǆ ƗǄǒǆ ǑǏ5 ƘƒǍǈƪÜ Ǉǆ ƧƛǂƊ ýǆƓƶƙǃƒ Ɩƥǆ ƘǄƞƪ Ɠǆǂ5 Ɨƕƪǈ ƘƒǍǈƪ36.67

%Ü  ýǆƓƶƙǃƒ Ɩƥǆ ƓǆƊǕǐƧƥƿ Ɨǈƪ Ǉǆ ýƿƕ Ɨƕƪǈ20%.

3–  ƛƏƑƗǆ ǏƻƬǋǁƐ üǐǂƟƗǁƐƖƑƓƑƜƋ ƖƑǐƮƥƻǁƐ ƥƑƓƗƢƐǋ ƕƨƐƥƣǁƐ ƕǆǐƳ:

ǒǀƙ ýƞƊ Ǉǆǒ ýǒǆƶǃƒ ƇǙǍ ùƕ ƖƥǍƞǃƒ ƗƿǚƵ ƗƪƒƧƥǍ ƗǒƼƧƮǆǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǅ ƖƧƓǆƙƪƒ ǅƒƥƤƙƪƒ ǅƛ

ǚƙǃ ƘƒƧƓƕƶǃƒ ƻǒǂƙ ƴǆ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ  ƖƥǍƞ ǅǒǀƙǃơƙ ƖƧƓǆƙƪǙƒǍ ǑƼƧƮǆǃƒ ƳƓƱǀǃƒ ǅƇ ǐǍ47  ýƒƌƪ

ǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ƓǌǃƓƞǆ ǑƼ ǑǆǒǀƙƓƞǒƒ ƠǒưǍƙ ǇǂǆǒǍ ýǒǆƶǃƒ ƇǙǍǍ ƗƓƕƘ  ǑǄǒ Ɠǆǂ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ:

 ǃƽƥ üǋƣƜǁƐ)11:(ƕƓƞǒƍƘƓ Ǎ ǑƪƓǆƤǃƒ ƘƧƓǂǒƥ ƩƓǒǀǆ ǑǄƵ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵƓǌƙƒƧƒƧǂƙ:

 ǅƿƧ

ƧƓƕƶǃƒƖ

ƖƥƬƕ ƾƼƒǍǆƾƼƒǍǆƥǒƓơǆǀƼƒǍǆ ƧǒƹƓǀƼƒǍǆ ƧǒƹƓƖƥƬƕ

ƧƒƧǂƙƗƕƪǈ

%

ƧƒƧǂƙƗƕƪǈ

%

ƧƒƧǂƙƗƕƪǈ

%

ƧƒƧǂƙƗƕƪǈ

%

ƧƒƧǂƙƗƕƪǈ

%

)1(-ƗǒƪǍǆǄǆǃƒ

1826.671963.3313.3313.3313.33
23101860413.33413.3313.33
39301756.6726.6726.6600
4516.67155013.33620310
526.672170516.6713.3313.33
6723.331343.33723.3331000
7516.671860310413.3300
813.339303101653.3313.33

99301756.6726.6726.6700
101136.671240413.3331000

)2(-ƗǒƥƓǆƙƵǙƒ

1826.671860413.330000
2516.67186062013.3300
39301756.6731013.3300
46201446.6693013.3300
59301756.6713.3331000
626.671653.3393026.6713.33

)3(-ƕƓƑƜƗƨǗƐ

16201756.67413.3331000
26201963.3331026.6700
3723.331956.6631013.3300
4723.331756.66413.3326.6700
5516.661343.3393031000



 ƚǃƓƛǃƒ ýƮƽǃƒ:     ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓơ ƗƪƒƧƥCPA- ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ-

69301756.6726.6726.6600
73109306201033.3326.67
856.67620826.67723.33413.33

)4(-ǇƓǆǕƒ

19301343.33516.6731000
2723.331860516.670000
3826.671860413.330000
4826.66217013.330000
56201756.66723.330000
69301550516.670013.33

)5(-ƹƯƑƴƗǁƐ

1723.331653.3362013.3300
2723.331756.66413.3326.6700
3516.6712401033.3326.6713.33
43101653.3393026.6700
5413.339301343.3326.6726.67
631021706200000
73102273.333100026.67
8723.33217026.670000
926.671653.3312400000

)6(-ƇǙǍǃƒ

11343.331550133.33133.3300
26201963.3326.6731000
312401446.6731013.3300
46202273.3313.3313.3300
5930186026.6713.3300
6826.67186031013.3300
7826.67186026.6726.6600
893018603100000

 ƧƥƮǆǃƒ: Ǉǆ  ƥƒƥƵƍƧƓǆƙƪǙƒ ƝƑƓƙǈ ǑǄƵ ƥƓǆƙƵǙƓƕ ƘƓƕǃƓƱǃƒƖ

  ǅƿƧ ýǍƥƞǃƒ Ǉǆ ƓƿǚƱǈƒ)11( ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƘƓƕƓƞǗ ƗǒǍƌǆǃƒ ƔƪǈǃƒǍ  ƘƒƧƒƧǂƙǃƒ ƠưǍǒ ǐƦǃƒ

ƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǑƼ ƚơƕǃƒ ýǚƤ Ǉǆ ǊƞƑƓƙǈ ƗƑƨƞƙ Ǉǂǆǒ ƘǍƙơƒ ƖƧƓǆƙƪƒ ƾǒƧƱ ǇƵ ƇǙǍǃƒǍ ƗǒƼƧƮǆǃƒ Ɨǆ

ƓǋƥƥƵ ƸǄƕ ǑƙǃƒǍ ƗǄƑƪǕƒ Ǉǆ ƗƵǍǆƞǆ47  ƘƒƧƓǒƤ ƩǆƤ Ɠǌǈǆ  Ǉǆưƙǒ Ü ƥƓƶƕƊ ƩǆƤ Ǐǃƒ Ɨǆƪǀǆ Ǚƒƌƪ

ƾƼƒǍǆ ƖƥƬ ƾƼƒǍǆ  ǙǍƮǍ ƾƼƒǍǆ ƧǒƹÜ ƥǒƓơǆÜǃƍǏ ǄƵ ýǒǄơƙǃƒ ƥǆƙƵƒ ƥǀƼ ǊǒǄƵǍ ƖƥƬƕ ƾƼƒǍǆ ƧǒƹǏ 

 ƗǒǃƓƙǃƒ ƘƓƑƽǃƒ:

- Ƙǀǀơ Ǒƙǃƒ ƥƓƶƕǕƒ ƗǒƕƓƪơ ƘƓƱƪǍƙǆ Ǉǆ)1-1.8: ( Ǉǆ ƧƕǂƊ4  ƗǆƥƤ ƖƥǍƞ ǇƵ Ƨƕƶƙ ƗƲƽƤǈǆ

 ƒƥƞ



 ƚǃƓƛǃƒ ýƮƽǃƒ:     ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓơ ƗƪƒƧƥCPA- ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ-

- ǇǒƕƓǆ ƟǍƒƧƙƙ ƗǒƕƓƪơ ƘƓƱƪǍƙǆ Ƙǀǀơ Ǒƙǃƒ ƥƓƶƕǕƒ)1.8-2.6(  ƗǆƥƤ ƖƥǍƞ ǇƵ Ƨƕƶƙ

ƗƲƽƤǈǆ.

-Ɠǆ ƟǍƒƧƙƙ ƗǒƕƓƪơ ƘƓƱƪǍƙǆ Ƙǀǀơ Ǒƙǃƒ ƥƓƶƕǕƒ Ǉǒƕ).2.6-3.4(  ƗǆƥƤ ƖƥǍƞ ǇƵ Ƨƕƶƙ

ƗƱƪǍƙǆ

-Ƙǀǀơ Ǒƙǃƒ ƥƓƶƕǕƒƪǍƙǆƟƒǍƧǈƙ ƗǒƕƓƪơ ƘƓƱ Ǉǒƕ Ɠǆ)3.4-4.2( ƗǆƥƤ ƖƥǍƞ ǇƵ Ƨƕƶƙ  Ɩƥǒƞ

- Ƙǀǀơ Ǒƙǃƒ ƥƓƶƕǕƒǍ ƟƒǍƧǈƙ ƗǒƕƓƪơ ƘƓƱƪǍƙǆ Ǉǒƕ Ɠǆ)4.2-5( ƗǆƥƤ ƖƥǍƞ ǇƵ Ƨƕƶƙ  Ɩƥǒƞ 

ƒƥƞ

 ǑǄǒ Ɠǆǂ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƘƓƕƓƞƍ ƠǒưǍƙ ǇǂǆǒǍ:

 ǃƽƥ üǋƣƜǁƐ)12(

 Ǉǆ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǒƼƧƮǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞǃ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƍ ǅǒǀƙƗǃƓǂǍ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ǁǈƕ

- ƗǄǒǆ-

ǅƿƧǃƒƖƧƓùùùùùùùùùùùùùùùùùùùƕƶǃƒ
 ƱƪǍƙǆ

ǑƕƓƪơ

 ƧƬƌǆ

ƖƥǍƞǃƒ
ƔǒƙƧƙǃƒ

1 ǅǒƥǀƙǃ ƔƪƓǈǆ ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ ƴƿǍǆ

ƗǆƥƤǃƒ

4.060.8110

2ƞƧƓƤǃƒ ƧǌƲǆǃƒǑƔƒƦƞ ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍǃ3.600.7233

3ǃƒƘƓǆƥƤǃƒ Ǒǆƥǀǆ ƴǆ ýƓƮƙǙƒ ýǌƪǒ ƗǃƓǂǍǄǃ ǑǄƤƒƥǃƒ ǅǒǆƮƙ4.100.8207

4ǅƓǌǆǃƒ ƗơưƒǍ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ǁǒƕƓƕƬ4.430.8901

5ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ƗǒǄǆƵ ǑƼ Ɨƛǒƥơ ƖƨǌƞƊ ǁǈƕǃƒ ǎƥǃ3.730.7529

6 ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙƕ ƗƱƕƙƧǆǃƒ ƗǒƥƓǆǃƒ ƘƓǆƨǄƙƪǆǃƒ

)ƘǙǍƮǍǃƒ_ ƘƒƧǍƬǈǆǃƒ–Ƙǚƞǆǃƒ( ƖƧƼǍƙǆ ƧǌƲǆ ƘƒƦǍ

ƔƒƦƞ

3.800.7626

7ƗƽǒƲǈǍ ƗƶƪƒǍ ƧƓƲƙǈǙƒ ƗƵƓƿ3.800.7627

8ǑƪƒƧǂǃƒ Ǉǆ ƻƓǂ ƥƥƵ Ɠǌƕ ƧƓƲƙǈǙƒ ƗƵƓƿ2.760.5539

9Ɨƽǒǂǆ ƧƓƲƙǈǙƒ ƗƵƓƿ4.100.8208

10ƾǒǈƊ ƗǄǒǆƕ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ ǇǒƽƲǍǆǃƒ ƧǌƲǆ4.030.8114

11ǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ ǑƼ ƓǌƙƓǆƥƤ ƨƞǈƙ ƗǄǒ

ǏǃǍǕƒ ƖƧǆǃƒ ǑƼ ƠǒơƮǃƒ ýǂƬǃƓƕǍ ƥƥơǆǃƒ ƘƿǍǃƒ

4.130.8304

12 ƘƿǍǃƒ ǑƼ ƓǌƙƓǆƥƤ ƨƞǈƙ ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ

Ǌƕ ƥƶƙ ǐƦǃƒ

3.900.7822



 ƚǃƓƛǃƒ ýƮƽǃƒ:     ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓơ ƗƪƒƧƥCPA- ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ-

13 ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ƾǒƛǍƙƕ ǅƨƙǄƙ ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ

 ƇƓƱƤƊ ǇǍƥƕ)ǇǍƕƨǃƒ ƘƓǈƓǒƕ- ƘƓǈƓǒƕǁǒƬǃƒ-ƥǒƮƧǃƒ ƸǄƕǆ(

4.130.8305

14 ǇƓƼ ƗǄǂƬǆ ǊƞƒǍƙ Ɠǆǈǒơ ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ

ǅƓǆƙǋǙƒ ƧǌƲƙ  ƗǄǂƬǆǃƒ ǉƦǋ ýơǃ ƾƥƓƮǃƒ

3.830.7725

15 ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ ýǆƶǃƒ ƥǒƵƒǍǆƕ ǅƒƨƙǃǙƒ ǁƓǈǋ

ƗǄǒǆƕ

4.060.8111

16ǄƵ ƗǃƓǂǍǃƒ ƧƼǍƙƙǏ Ǉǆ ƻƓǂ ƥƥƵǇǒƽƲǍǆǃƒ3.530.7135

17 ýǂƬƕ ǁǈǍƧƕƤǒ ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ ǍƽƲǍǆ

ƗǆƥƤǃƒ ƨƓƞǈƒ ƘƿǍƕ ƾǒƿƥ

3.860.7724

18 ǍƽƲǍǆ ǁǃ ǇǍǆƥǀǒ ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ

ƗǒƧǍƼ ƘƓǆƥƤ

3.960.7916

19 ǍƽƲǍǆ ƓǆƑƒƥ ǇǍƕƹƧǒ ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ

ƥǀƙƕǁǃ ƖƥƵƓƪǆǃƒ ǅǒ

4.060.8112

20 ǍƽƲǍǆ ƒƥƕƊ ǇǍƧƤƋƙǒ Ǚ ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ

ǁƙƓƕǄƱ ƗǒƕǄƙ ǇƵ

3.960.7917

21ǄƵ ǐƧǍƽǃƒ ƥƧǃƓƕ ƗǃƓǂǍǃƒ ƖƧƒƥƍ ǅǍǀƙǏǇƑƓƕƨǃƒ ƘǙƓƺƬǈƒ3.660.7330

22ǄƵ ýǍƮơǃƒ ǅƙǒǏƼǍƬǂƘƓƗǃǍǌƪƕ ƔƓƪơǃƒ4.100.8209

23Ƶ ýǍƮơǃƒ ǅƙǒǄǏƗǃǍǌƪƕ ƘƓǂǒƬǃƒ3.030.6137

24ƗǃǍǌƪƕ ƗƱǈƺǆǆǃƒ ƗƿƓƱƕǃƒ ǑǄƵ ýǍƮơǃƒ ǅƙǒ3.030.6138

25ǄƵ ƗǃƓǂǍǃƒ ǍƽƲǍǆǏƖƧƓǌǆǃƒ Ǉǆ ýƓƵ ǐǍƙƪǆ3.930.7921

26 ǑƽƲǍǆ ǁǍǄƪ ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ

 ǅǌƙƓƼƧƮƙǍ ǁƧƶƬǒƗǀƛǃƓƕ  ǇƓǈƑǆƱǙƒǍ ƗơƒƧǃƒǍ

4.060.8113

27Ǎ ƴǆ  Ǎ ǇǆǕƓƕ ƧƶƬƙ ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂ

ǇƓǆǕƒ

4.130.8306

28ƽƲǍǆǑǍǄǆƓƶƙǒ ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍǇ ƴǆ

ǅƒƧƙơƓƕ ǇƑƓƕƨǃƒ ƻǒƱǃǍ ƔƦǌǆ ýǂƬƕ

4.230.8502

29ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ ǍƽƲǍǆ ƗƼƧƶǆǃƒ ǇǍǂǄƙǆǒ

ƓƪƽƙƪƒǍ ǁƙǙƌƓƪƙ ǇƵ ƗƕƓƞǘǃ ǁƙƒƧ

3.960.7918

30ǄƵ ǇǍƽƲǍǆǃƒ ƩƧơǒǏǄƵ ƲƓƽơǃƒǏǇƑƓƕƨǃƒ ƧƒƧƪƊ4.030.8115

31ǄƵ ǇǍƧƥƓƿ ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ ǍƽƲǍǆ Ǐ3.960.7919



 ƚǃƓƛǃƒ ýƮƽǃƒ:     ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓơ ƗƪƒƧƥCPA- ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ-

ǇǍƕƨ ýǂƕ ǅƓǆƙǋǙƒǁǈƕǃƒ ǇƑƓƕƨ Ǉǆ

32 ýǆƵ ƘƓƵƓƪ  ƗǆƑǚǆ ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ

ǇƑƓƕƨǃƒ ƗƼƓǂǃ

3.960.7920

33 ǍƽƲǍǆ ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍǄƵ ǇǍƧƥƓƿǏ

ƮƤƬǃƒ ǅƓǆƙǋǙƒ ǅǒƥǀƙǁǃ Ǒ

3.600.7234

34ǄƵ ǁǈƕǃƒ ǇƑƓƕƨ ǇǍƽƲǍǆǃƒ ýǆƓƶǒ ǙǏƗǒƮƤƬǃƒ ƘƓƿǚƶǃƒ ƩƓƪƊ3.660.7331

35ǄƵ ǁǈƕǃƒ ǇƑƓƕƨ ǇǍƽƲǍǆǃƒ ýǆƓƶǒ ǙǏǌƙǈƓǂǆ ƩƓƪƊǅƗǒƵƓǆƙƞǙƒ3.360.6736

36ƓǂǍƙƓǆƓǆƙǋƒ ƴưƙ ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ Ɨǃǁ

ƓǌƙƓǒǍǃǍƊ ǅǒǆƮ ǑƼ

3.900.7823

37 ǇǍǆǌƽƙǒ ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ ǍƽƲǍǆ

ƗƮƓƤǃƒ ǁƙƓƞƓǒƙơƒ

3.800.7628

38ǄƵ ǇǍƮƧơǒ ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ ǍƽƲǍǆǏ

ƠƮǈǃƒ ǅǒƥǀƙ ǇƑƓƕƨǄǃ

4.160.8303

39ƙư ƗǃƓǂǍǃƒ ƖƧƒƥƍ ƴ ƗǒǂǈƕǃƒƧƓƕƙƵƒ ýǂ ƾǍƼ ǇǍƕƨǃƒ ƗơǄƮǆ3.660.7332

 ƧƥƮǆǃƒ:ƖƧƓǆƙƪǙƒ ƝƑƓƙǈ ǑǄƵ ƥƓǆƙƵǙƓƕ ƘƓƕǃƓƱǃƒ Ǉǆ

 ýǍƥƞǃƒ ýǚƤ Ǉǆ)12( ƘƓƱƪǍƙǆǃƒ ǇƊ Ʋơǚǈǃƒ ǇǒƕƓǆ ƘơǍƒƧƙ ƥƿ ƗǒƕƓƪơ4.43 Ǎ2.76  ýƿƒ Ǉƒ ƚǒơ

Ǎƙǆ ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ ƭƤ ǑƕƓƪơ Ʊƪ"80" "Ǚƒ ƘƓƵƓƿƕ ƧƓƲƙǈ ǑƪƒƧǂǃƒ Ǉǆ  ǑƼƓǂ ƥƥƵ Ɠǌ"  ƖƥǍƞ ƖƧƬƌǆƕ

 Ǌƙǆǒƿ55% ǏǈƥƊ ǇƵ Ƨƕƶǒ ǍǋǍ ƪ ǐǍƙƪǆǏǄƵƒ ǇƊ Ǉǒơ ǑƼ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ǊƙǄƞ ǒǀƙǒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞǃ ǅ

 ƗƶƕƒƧǃƒ ƖƧƓƕƶǃƒ ǊƙǄƞƪ ƗǒƼƧƮǆǃƒ" ǅƓǌǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ǁǒƕƓƕƬ"  Ǌƙǆǒƿ ǑƕƓƪơ ƱƪǍƙǆƕ4.43  ƧƬƌǆƕǍ

 ƖƥǍƞ89%.

ƶǃƒ ǇƊ Ɠǈǋ Ʋơǚǆǃƒ ǍƧƓƕ ǏǄƵƊ Ƙǀǀơ Ǒƙǃƒ ǏǃǍǕƒ ƧƬƶǃƒ Ƙƒ ƗǒƼƧƮǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞǃ ƗǒǍƑǆ Ɨƕƪǈ

 ǑƕƓƪơ ƱƪǍƙǆ ǇǒƕƓǆ ƘƧƮơǈƒ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ǁǈƕ ǑƼ4.43  Ǎ4.13  Ɠǌǈǆ ǏǃǍǕƒ ƥǍƶƙ

ƪǍǆǄǆǃƒ ƥƶƕǃǒ Ɨ"ƙǃ ǅƓǌǆǃƒ ƗơưƒǍ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ǁǒƕƓƕƬ ƖƧƓƕƶǃƒ  ƓǌǒǄ28" ƴǆ ǇǍǄǆƓƶƙǒ ƗǃƓǂǍǃƒ ǍƽƲǍǆ

ƕ ǇƑƓƕƨǃƒ  ƔƦǌǆ Ǎ ƻǒƱǃ ýǂƬƕ Ǎ ǅƒƧƙơƓ ǁǈƕǃƒ ƴǆ"  ƥƶƕ ǇǆǇƓǆǙƒ  ƖƥǍƞ ƧƬƌǆƕ85%Ü ƖƧƓƕƶǃƒ ƓǌǒǄƙ

38"ǒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ ǑƽƲǍǆǀƙ ǏǄƵ ǇǍƮƧơ ǇƑƓƕƨǄǃ ƠƮǈǃƒ ǅǒƥ"ƧƬƌǆƕ ÜƻƱƓƶƙǃƒ ƥƶƕ Ǉǆ83%  ǅƛ

ǇǒƙƧƓƕƶǃƒ"11" Ǎ"13"

Ǚƒ ƖƧǆǃƒ ǑƼ ƠǒơƮǃƒ ýǂƬǃƓƕ Ǎ ƥƥơǆǃƒ ƘƿǍǃƒ ǑƼ ƓǌƙƓǆƥƤ ƨƞǈƙ ƗǃƓǂǍǃƒ ǏǃǍ" " ƾǒƛǍƙƕ ǅƨƙǄƙ ƗǃƓǂǍǃƒ

ƇƓƱƤƊ ǇǍƥƕ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ" ƖƥǍƞ ƧƬƌǆƕ ǑǃƒǍƙǃƒ ǑǄƵ83% ƥƶƕǃ  ǅƛ Ü ƗǒƥƓǆƙƵǙƒ ƖƧƓƕƶǃƒ27" ƗǃƓǂǍǃƒ ƴǆ

ǇƓǆǙƒ Ǎ ǇǆǙƓƕ ƧƶƬƙ"  ƧƬƌǆƕ ǇƓǆǙƒ ƥƶƕ Ǉǆ ǇǒƙƧƓƕƶǃƒ Ǒǃƍ ƗƼƓưƍ11 Ǎ13  ǑƼ ƓǌƙƓǆƥƤ Ƨƞǈƙ ƗǃƓǂǍǃƒ

 ƥƥơǆǃƒ ƘƿǍǃƒ"ǃƒ ƾǒƛǍƙƕ ǅƨƙǄƙ ƗǃƓǂǍǃƒ ƖƥǍƞ ƧƬƌǆƕ ƇƓƱƤƊ ǇǍƥ ƘƓǆǍǄƶǆ83%  ƗǒƥƓǆƙƵǙƒ ƥƶƕ Ǉǆ

 ƖƧƓƕƶǃƒ ǊƙǄƞƪ ǐƦǃƒ ƧƬƌǆǃƒ Ʃƽǈ ǍǋǍ27" ǇƓǆǕƒǍ ǇǆǕƓƕ ƧƶƬƊ ƗǃƓǂǍǃƒ ƴǆ" ǇƓǆǕƒ ƥƶƕ Ǉǆ.



 ƚǃƓƛǃƒ ýƮƽǃƒ:     ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓơ ƗƪƒƧƥCPA- ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ-

 ǑƕƓƪơ ƱƪǍƙǆ Ǉǒƕ Ɠǆ ƘƧƮơǈƒ ƗǒǍƑǆ Ɨƕƪǈ ýƿƊ Ƙǀǀơ Ǒƙǃƒ ƧƬƶǃƒ ƘƒƧƓƕƶǃƒ ǇƊ Ǉǒơ ǑƼ3.73  Ǎ

2.76  ǍǆǄǆǃƒ ƥƶƕ Ɠǌǈǆ ǑǃǍǕƒ ƘǄƛǆ Ɨƪ" ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ƗǒǄǆƵ ǑƼ Ɨƛǒƥơ ƖƨǌƞƊ ǁǈƕǃƒ ǎƥǃ" ǁǈƕǃƒ ǎƥǃ

ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ƗǒǄǆƵ ǑƼ Ɨƛǒƥơ ƖƨǌƞƊ" ƖƥǍƞ ƧƬƌǆƕ75%   ƖƧƓƕƶǃƓƼ"21" ƥƧǃƓƕ ƗǃƓǂǍǃƒ ƖƧƒƥƍ ǅǍǀƙ

 ƖƥǍƞ ƧƬƌǆƕ ǇƑƓƕƨǃƒ ƘǙƓƺƬǈƒ ǑǄƵ ǐƧǍƽǃƒ73%  ǇǒƙƧƓƕƶǃƒ ýǒƞƪƙǃ Ü ƗƕƓƞƙƪǙƒ ƥƶƕ Ǉǆ"34" Ǎ

"39"ƙǃƒ ƥƶƕ Ǉǆ ƻƱƓƶ" ƗǒƮƤƬǃƒ Ɨƿǚƶǃƒ ƩƓƪƊ ǑǄƵ ǁǈƕǃƒ ǇƑƓƕƨ ǇǍƽƲǍǆǃƒ ýǆƓƶǒ Ǚ"¡" ƴưƙ

 ƖƥǍƞǃƒ ƧƬƌǆƕ Ü ǑǃƒǍƙǃƒ ǑǄƵ ƧƓƕƙƵƒ ýǂ ƾǍƼ ǇǍƕƨǃƒ ƗơǄƮǆ ƗǃƓǂǍǃƒ ƖƧƒƥƍ73%  ƖƧƓƕƶǃƒ ƜƧƥǈƙ ǅƛ"

2" ƔƒƦƞ ǁǈƕǄǃ ǑƞƧƓƤǃƒ ƧǌƲǆǃƒ" ƖƥǍƞ ƧƬƌǆƕ71%  ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ ƓǌǒǄƙǍ Ü ƗƪǍǆǄǆǃƒ ƥƶƕ Ǉǆ"33"

Ǎǆǁǃ ǑƮƤƬǃƒ ǅƓǆƙǋǙƒ ǅǒƥǀƙ ǑǄƵ ǇǍƧƥƓƿ ƗǃƓǂǍǃƒ ǍƽƲ" ǁǃƦǂ ƖƥǍƞ ƧƬƌǆƕ72%  ƥƶƕ Ǉǆ Ǉǂǃ

 ƖƧƓƕƶǃƒ ƘǄƞƪ ƥƿǍ Ü ƻƱƓƶƙǃƒ"16"ǇǒƽƲǍǆǃƒ Ǉǆ ƻƓǂ ƥƥƵ ǑǄƵ ƗǃƓǂǍǃƒ ƧƼǍƙƙ" ƖƥǍƞ ƧƬƌǆƕ71%

 ƖƧƓƕƶǃƒ ǑƙƋƙ ǅƛ ƗǒƥƓǆƙƵǙƒ ƥƶƕ Ǉǆ"35" ǅǌƙǈƓǂǆ ƩƓƪƊ ǑǄƵ ǁǈƕǃƒ ǇƑƓƕƨ ǇǒƽƲǍǆǃƒ  ýǆƓƶǒ Ǚ

 ƗǒƵƓǆƙƞǙƒ" ƖƥǍƞ ƧƬƌǆƕ ƻƱƓƶƙǃƒ ƥƶƕ Ǉǆ67%  ƗƼƓưǗƓƕǃƍǏ  ǇǒƙƧƓƕƶǃƒ"23" Ǎ"24" ýǍƮơǃƒ ǅƙǒ

 ƗǃǍǌƪƕ ƘƓǂǒƬǃƒ ǑǄƵ"ƗǃǍǌƪƕ ƗƱǈƺǆǆǃƒ ƗƿƓƱƕǃƒ ǑǄƵ ýǍƮơǃƒ ǅƙǒ" ƖƥǍƞ ƧƬƌǆƕ ǑǃƒǍƙǃƒ ǑǄƵ61%

 ƖƥǍƞ ƧƬƌǆ ǑǈƥƊ ƒƧǒƤƊ ƜƧƥǈǒǃ ƗƕƓƞƙƪǙƒ Ǉǆ55%  ƖƧƓƕƶǄǃ"8" Ɠǌƕ ƧƓƲƙǈǙƒ ƗƵƓƿ Ǉǆ ƻƓǂ ƥƥƵ

ǑƪƒƧǂǃƒ"  ƥƶƕ Ǉǆ

 ýǍƥƞǃƒ ǑƼ ƓǌƮǒƤǄƙ ǇǂǆǒƼ ƖƥǍƞǄǃ ƗǈǍǂǆǃƒ ƥƓƶƕǚǃ Ɠƶƕƙ ƗǒƼƧƮǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍơ ǅǒǀƙ ǇƵ Ɠǈƛƥơƙ ƒƦƒ ƓǆƊ

 ǑǃƓƙǃƒ:

ƖƥǍƞǃƒ ƥƓƶƕƊǑƕƓƪơǃƒ ƱƪǍƙǆǃƒƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ƘƒƧƬƌǆ

ƗƪǍǆǄǆǃƒ3.840.77

ƗǒƥƓǆƙƵǙƒ3.930.79

ƗƕƓƞƙƪǙƒ3.700.74

ǇƓǆǕƒ4.060.87

ƻƱƓƶƙǃƒ3.780.76

ƳǍǆƞǆǃƒ3.860.77

 ƧƥƮǆǃƒ:ƖƧƓǆƙƪǙƒ ƝƑƓƙǈ ǑǄƵ ƥƓǆƙƵǙƓƕ ƘƓƕǃƓƱǃƒ Ǉǆ

 ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ǁǈƕ ƇǚǆƵ Ɨǈǒƶǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ƗǒƼƧƮǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǅǒǀƙ ǇƊ ýǍƥƞǃƒ Ǉǆ ƲơǚǆǃƒǍ

 ǑƕƓƪơ ƱƪǍƙǆ ýƞƪ ǇƓǆǕƒ ƥƶƕ ǇƊ ƥƓƶƕǕƒ Ɣƪơ ǐƧƑƒƨƞǃƒ4.06 ƽƙƧǆ ƖƥǍƞ ƧƬƌǆǍƴ ƒƥƞ87%

ǑǄǒ Ɠǆǂ ƓǒǃƨƓǈƙ ƗƕƙƧǆ ƥƓƶƕǕƒ ǑƿƓƕ ƓǌǒǄƙǃ:

 ƧƬƌǆƕ ƗǒƥƓǆƙƵǙƒ79%  ùƕ ƗƪǍǆǄǆǃƒ77%  ƻƱƓƶƙǃƒ7.6%  ƧƬƌǆƕ ƗƕƓƞƙƪǙƒ ƒƧǒƤƊǍ74%  ƴǆ

 ƴƽƙƧǆ ƖƥǍƞ ǎǍƙƪǆ ƓưǒƊ ýƛǆƙ ƧǂƦǃƒ ƗǀƕƓƪǃƒ ƗƶƕƧǕƒ  ƥƓƶƕǕƒ ǇƊ ǇƓǒƕ.



 ƚǃƓƛǃƒ ýƮƽǃƒ:     ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓơ ƗƪƒƧƥCPA- ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ-

ƪơǃƒ ƓǌƱƪǍƙǆ ƸǄƕ  Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ƓǆƊƕƓ Ǒ3.86  ǎǍƙƪǆ Ɠǈǋ ƖƥǍƞǃƒ ǐǍƙƪǆ ǇƊ ǐƊ

 ǊǄƕƓǀǒ ƴƽƙƧǆ ƖƥǍƞ ƧƬƌǆ ǊǄǒƞƪƙ ƴǆ Ü ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǇƵ ƴƽƙƧǆ ƓưƧ77%

 ǎƧƤƊ ƗǒơƓǈ ǇǆǍƒƦƍ  ƥƓƶƕǖǃ Ɠƶƕƙ ƗǒƼƧƮǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞǃ ǅǌǆǒǀƙ Ǉǆ ƓƿǚƱǈƒ Ƈǚǆƶǃƒ ƇǙǍ ǇƵ Ɠǈƛƥơƙ

 ǑǃƓƙǃƒ ýǍƥƞǃƒ ǑƼ ǊơǒưǍƙ Ǉǂǆǒ ƧǂƦǃƒ ƗƽǃƓƪǃƒ:

 ǅƿƧ ýǍƥƞ)14:(ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƇǚǆƵ ƇǙǍ ƗƞƧƥ ǅǒǀƙ

ǃƽƥǁƐƔƥƑøøøøøøøøøøøøøøøøøøøƓƴǁƐ ƯƨǋƗǄ

ǏƓƑƨƟ

 ƥƪƊǄ

ƔƣǋƜǁƐ

ƒǐƗƥƗǁƐ

40ǁǈƕǃƓƕ ƗƿǚƶǄǃ ǑơƓǒƙƧǙ ǇǍƕƨǂ ƇƓǀƕǃƓƕ ƔƹƧƒ4.330.8701

41ƇƓƱƤǕƒ Ưƶƕ ƴǆ ƠǆƓƪƙƊ Ǉǂǆǆ3.930.7708

42ƧƶƬƒƗǃƓǂǍǃƒ ǇƑƓƕƨ ƥơƒ ǑǈǍǂǃ ƨǒǆƙǃƒǍ ƧƤƽǃƓƕ4.230.8502

43ƗǃƓǂǍǃƒ ǇƵ ǑƕƓƞǒƒ ƳƓƕƱǈƒ ǐƥǃ4.090.8205

44 ƒƥƓǈƙƪƒǃƍǏǁǈƕǃƒ ƴǆ ýǆƓƶƙǃƒ ǑƼ ƧǆƙƪƋƪ ǑƙƧƕƤ4.160.8304

45ǒƕƓƞǒǗƒ ƔǈƒǍƞǃƒ ǇƵ ƚƥơƙƊƗƗǃƓǂǍǄǃ4.090.8306

46Ɨǒǂǈƕ ƘƓƕƓƪơ Ơƙƽƕ ǑƼƧƓƶǆǍ ǑƑǚǆƨ ƠƮǈƒ4.060.2107

47 Ɯ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ ƥƶƙ–ƗǄǒǆ- ǐƧƓǒƙƤƒýǍǕƒ4.20.8403

ƅǗǋǁƐ4.140.83

 ƘƓƕǃƓƱǃƒ ýǍƥƞǃƒ Ǉǆ:ƖƧƓǆƙƪǙƒ ƝƑƓƙǈ ǑǄƵ ƥƓǆƙƵǙƓƕ

ýǍƥƞǃƒ ýǚƤ Ǉǆ  ǅƿƧ)14(  ƇǙǍǄǃ ǑƕƓƪơǃƒ ƱƪǍƙǆǃƒ  ǇƊ Ɠǈǃ ƠưǍƙǒ ƚǒơ ƴƽƙƧǆ ǇƓǂ  ƸǄƕ4.14  ǐƊ

 ƧƬƌǆƕ83% ǄƵ ýƥǒ ƒƦǋǍǏ ǈƓǂ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ǁǈƕ ƇǚǆƵ ǇƊǄƵ ƒǍýƓƵ ǎǍƙƪǆ Ǐ  Ǉǆ

 Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǇƵ ƓưƧǃƒ Ǌǃ ǅǌƑǙǍ ǇǍǃǍǒ ǑǃƓƙǃƓƕǍǃǁǈƕǄ

- ƘƓǒưƧƽǃƒ ƧƓǒƙƤƒ:

Ǉƍ ǃǍǕƒ ƗǒưƧƽǃƒ ƧƓǒƙƤƒǏ ǄƵ ƘƮǈ ǑƙǃƒǏ  ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ǁǈƕ ƇǚǆƵ ǅǒǀƙ ǇƊ

 ǑƕƓƞǒƒ ǅǌǃ Ɨǆƥǀǆǃƒ.

Ǎƥƞǃƒ ýǒǄơƙ ƥƶƕǍ ǅƿƧ ý)1(Ɠǈǃ ƠưǍƙǒ ǉǚƵƊ Ɨǈǒƕǆǃƒ  ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ǁǈƕ ƇǚǆƵ ǅǒǀƙ  ǇƊ

ǃƒ ƖƥǍƞǃƪǍƙǆ ǇƓǂ ǙƓǆƞƊ ǅǌǃ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤ ǑƕƓƪơǃƒ ǊƱ3.86   ƴǀǒ ǍǋǍ Ǉǒƕ Ɠǆ)3.4-4.2( ƗƞƧƥǃƒ)

 ǇƵ Ƨƕƶǒ ǍǌƼ ǑǃƓƙǃƓƕǍǍƙƪǆƖƥơǍǃƒ Ǉǆ ƴƽƙƧǆ ǎ Ɠǌƙǆǒƿ Ǒƙǃƒ ƥƓǒơǃƒ ƗƞƧƥ Ǉǆ ƧƕǂƊ ǊǈƊ ƓǆƕǍ Ü3  Ɠǆ ƒƦǋ

ǇƊ ǐƊ ǑǃǍǕƒ ƗǒưƧƽǃƒ ƗơƮ Ƙƕƛǒ" ƘƓǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞǃ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ǁǈƕ ƇǚǆƵ ǅǒǀƙ

 ǑƕƓƞǒƒ ǅǌǃ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǒƼƧƮǆǃƒ"



 ƚǃƓƛǃƒ ýƮƽǃƒ:     ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓơ ƗƪƒƧƥCPA- ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ-

-  Ǒǋ ƗǒƵƧƽǃƒ ƘƓǒưƧƽǃƒ Ǉǆ ƗƵǍǆƞǆ ƓǌǈƵ ƾƛƕǈƙ ǏǃǍǕƒ ƗǒưƧƽǃƒ ǑǄƵ ƗƕƓƞǗƒ ƧƓƱƍ ǑƼ:

-  ǅǒǀƙƨǋǄǂǄǁƐ ƣƴƓǁ ǎƥƏƐƦƜǁƐ ǏƓƴƪǁƐ ƭƥƾǁƐ ƅǘǄƳǐƕǄƣƾǄǁƐ ǏƺƥƬǄǁƐ ƕǄƣƢǂǁ ƕ  ǑƕƓƞǒƒ:

ƽƥ üǋƣƜǁƐ ǃ)(

ƗǃƓǂǍ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ǁǈƕ Ǉǆ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǒƼƧƮǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞǃ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƍ ǅǒǀƙ

- ƗǄǒǆ-  ƗǒƪǍǆǄǆǃƒ ƭƤǒ ƓǆǒƼ

ǅƿƧǃƒƖƧƓùùùùùùùùùùùùùùùùùùùƕƶǃƒ
 ƱƪǍƙǆ

ǑƕƓƪơ

 ƧƬƌǆ

ƖƥǍƞǃƒ

1 ǅǒƥǀƙǃ ƔƪƓǈǆ ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ ƴƿǍǆ

ƗǆƥƤǃƒ

4.060.181

2ǃƒƞƧƓƤǃƒ ƧǌƲǆǑƔƒƦƞ ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍǃ3.600.72

3ƘƓǆƥƤǃƒ Ǒǆƥǀǆ ƴǆ ýƓƮƙǙƒ ýǌƪǒ ƗǃƓǂǍǄǃ ǑǄƤƒƥǃƒ ǅǒǆƮƙǃƒ4.100.82

4ǅƓǌǆǃƒ ƗơưƒǍ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ǁǒƕƓƕƬ4.430.89

5ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ƗǒǄǆƵ ǑƼ Ɨƛǒƥơ ƖƨǌƞƊ ǁǈƕǃƒ ǎƥǃ3.730.75

6ƒ ƗǒƥƓǆǃƒ ƘƓǆƨǄƙƪǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙƕ ƗƱƕƙƧǆǃ

)ƘǙǍƮǍǃƒ_ ƘƒƧǍƬǈǆǃƒ–Ƙǚƞǆǃƒ( ƧǌƲǆ ƘƒƦǍ ƖƧƼǍƙǆ

ƔƒƦƞ

3.800.76

7ƗƽǒƲǈǍ ƗƶƪƒǍ ƧƓƲƙǈǙƒ ƗƵƓƿ3.800.76

8ǑƪƒƧǂǃƒ Ǉǆ ƻƓǂ ƥƥƵ Ɠǌƕ ƧƓƲƙǈǙƒ ƗƵƓƿ2.760.55

9Ɨƽǒǂǆ ƧƓƲƙǈǙƒ ƗƵƓƿ4.100.82

10ƾǒǈƊ ƗǄǒǆƕ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ ǇǒƽƲǍǆǃƒ ƧǌƲǆ4.030.81

 ƗƪǍǆǄǆǃƒ ƥƶƕǃ ǑƕƓƪơǃƒ ƗƱƪǍƙǆǃƒ Ɨǆǒƿ ǇƊ ƓǈƥƞǍ ƾƕƓƪǃƒ ýǒǄơƙǃƒ ýǚƤ Ǉǆ3.84  ƖƥǍƞǃƒ ƗƕƪǈǍ77%

 ƗǆƥƤǃƒ ƗƪǍǆǄǆǃƒ ƥƶƕǃ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ǁǈƕ ǇƑƓƕƨ ǅǒǀƙ ǑǃƓƙǃƓƕǍ ƗǒưƧƽǃƒ ƗơƮ Ƙƕƛǒ Ɠǆ ǐƊ

 Ɨǆǒǀǃƒ Ǉǆ ƧƕǂƊ ǊǈǍǂ ǑƕƓƞǒƒ ǅǌǃ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǒƼƧƮǆǃƒ3  ǇƵ Ƨƕƶƙ Ǒƙǃƒ ƩƓǒǀǆǃƒ ǑƼ ƥƓǒơǃƒ ƗƞƧƥ.

-  ǑƕƓƞǒƒ Ɨǆƥǀǆǃƒ ǑƼƧƮǆǃƒ ƗǆƥƤǄǃ ƗǒƥƓǆƙƵǙƒ ƥƶƕǃ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ǁǈƕ ƇǚǆƵ ǅǒǀƙ: Ǉǆ

 ǐǍƓƪǒ ƗǒƥƓǆƙƵǙƒ ƥƶƕǃ ǑƕƓƪơǃƒ ƗƱƪǍƙǆǃƒ Ɨǆǒƿ ǇƊ ƓǈƥƞǍ ƾƕƓƪǃƒ ýǒǄơƙǃƒ ýǚƤ3.93  ƖƥǍƞǃƒ ƗǈƪǍ79

% ǁǈƕ ƇǚǆƵ ǅǒǀƙ ǑǃƓƙǃƓƕǍ ƗǒưƧƽǃƒ ƗơƮ Ƙƕƛǒ Ɠǆ ǐƊ  ƗǒƥƓǆƙƵǙƒ ƥƶƕǃ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ

 ƗǆƓǀǃƒ Ǉǆ ƧƕǂƊ ǊǈǍǂ ǑƕƓƞǒƒ3 ƩƓǒǀǆǃƒ ǑƼ ƥƓǒơǃƒ ƗƞƧƥ ǇƵ Ƨƕƶƙ Ǒƙǃƒ.

-  ǅǒǀƙǏƺƥƬǄǁƐ ƕǄƣƢǂǁ  ƕƓƑƜƗƨǗƐ ƣƴƓǁ ǎƥƏƐƦƜǁƐ ǏƓƴƪǁƐ ƭƥƾǁƐ ƿǆƓ ƅǘǄƳ  ǑƕƓƞǒƒ Ɨǆƥǀǆǃƒ:



 ƚǃƓƛǃƒ ýƮƽǃƒ:     ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓơ ƗƪƒƧƥCPA- ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ-

 ǃƽƥ üǋƣƜǁƐ)(

ǃƒ ƗǒƼƧƮǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞǃ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƍ ǅǒǀƙƗǃƓǂǍ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ǁǈƕ Ǉǆ Ɨǆƥǀǆ

- ƗǄǒǆ- ƗǒƥƓǆƙƵǙƒ ƭƤǒ ƓǆǒƼ

ǅƿƧǃƒƖƧƓùùùùùùùùùùùùùùùùùùùƕƶǃƒ
 ƱƪǍƙǆ

ǑƕƓƪơ

 ƧƬƌǆ

ƖƥǍƞǃƒ

11
 ǑƼ ƓǌƙƓǆƥƤ ƨƞǈƙ ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ

ǏǃǍǕƒ ƖƧǆǃƒ ǑƼ ƠǒơƮǃƒ ýǂƬǃƓƕǍ ƥƥơǆǃƒ ƘƿǍǃƒ
4.130.83

12
ƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ ƘƿǍǃƒ ǑƼ ƓǌƙƓǆƥƤ ƨƞǈƙ ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ Ǒ

Ǌƕ ƥƶƙ ǐƦǃƒ
3.900.78

13
 ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ƾǒƛǍƙƕ ǅƨƙǄƙ ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ

 ƇƓƱƤƊ ǇǍƥƕ)ǇǍƕƨǃƒ ƘƓǈƓǒƕ-ǁǒƬǃƒ ƘƓǈƓǒƕ-ƥǒƮƧǃƒ ƸǄƕǆ(
4.130.83

14
 ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ  ǇƓƼ ƗǄǂƬǆ ǊƞƒǍƙ Ɠǆǈǒơ

ǆƙǋǙƒ ƧǌƲƙ ƗǄǂƬǆǃƒ ǉƦǋ ýơǃ ƾƥƓƮǃƒ ǅƓ
3.830.77

15
 ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ ýǆƶǃƒ ƥǒƵƒǍǆƕ ǅƒƨƙǃǙƒ ǁƓǈǋ

ƗǄǒǆƕ
4.060.81

16ǇǒƽƲǍǆǃƒ Ǉǆ ƻƓǂ ƥƥƵ ǏǄƵ ƗǃƓǂǍǃƒ ƧƼǍƙƙ3.530.71



 ƚǃƓƛǃƒ ýƮƽǃƒ:     ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓơ ƗƪƒƧƥCPA- ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ-

 ƗƕƓƞƙƪǙƒ ƥƶƕǃ ǑƕƓƪơǃƒ ƗƱƪǍƙǆǃƒ Ɨǆǒƿ ǇƊ ƓǈƥƞǍ ƾƕƓƪǃƒ ýǒǄơƙǃƒ ýǚƤ Ǉǆ3.07 ƪ Ǎ ƖƥǍƞǃƒ Ɨǈ%  ǐƊ

 ǑƼ ƗƕƓƞƙƪǙƒ ƥƶƕǃ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ǁǈƕ ƇǚǆƵ ǅǒǀƙ ǑǃƓƙǃƓƕǍ Ü ƗǒưƧƽǃƒ ƗơƮ Ƙƕƛǒ Ɠǆ

 Ɨǆǒǀǃƒ Ǉǆ ƧƕǂƊ ǊǈǍǂ ǑƕƓƞǒƒ ǅǌǃ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǒƼƧƮǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ3  ƩƓǒǀǆǃƒ ǑƼ ƥƓǒơǃƒ ƗƞƧƥ ǇƵ Ƨƕƶƙ Ǒƙǃƒ

- ǃƒ ƗǆƥƤǄǃ  ǇƓǆǕƒ ƥƶƕǃ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ǁǈƕ ƇǚǆƵ ǅǒǀƙ ǑƕƓƞǒƒ Ɨǆƥǀǆǃƒ ǑƼƧƮǆ: ýǚƤ Ǉǆ

 ǐǍƓƪǒ ǇƓǆǕƒ ƥƶƕǃ ǑƕƓƪơǃƒ ƗƱƪǍƙǆǃƒ Ɨǆǒƿ ǇƊ ƓǈƥƞǍ ƾƕƓƪǃƒ ýǒǄơƙǃƒ4.06  ƖƥǍƞǃƒ ƗƕƪǈǍ87%  Ɠǆ ǐƊ

 ƧƕǂƊ ǊǈǍǂ ǑƕƓƞǒƒ ǇƓǆǕƒ ƥƶƕǃ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ǁǈƕ ƇǚǆƵ ǅǒǀƙ ǑǃƓƙǃƓƕǍ ÜƗǒưƧƽǃƒ ƗơƮ Ƙƕƛǒ

 Ɨǆǒǀǃƒ Ǉǆ3 ǑƼ ƥƓǒơǃƒ ƗƞƧƥ ǇƵ Ƨƕƶƙ Ǒƙǃƒ ƩƓǒǀǆǃƒ.

 ǃƽƥ üǋƣƜǁƐ)(

ƗǃƓǂǍ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ǁǈƕ Ǉǆ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǒƼƧƮǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞǃ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƍ ǅǒǀƙ

- ƗǄǒǆ- ƗƕƓƞƙƪǙƒ ƭƤǒ ƓǆǒƼ

ǅƿƧǃƒƖƧƓùùùùùùùùùùùùùùùùùùùƕƶǃƒ
 ƱƪǍƙǆ

ǑƕƓƪơ

 ƧƬƌǆ

ƖƥǍƞǃƒ

17
 ýǂƬƕ ǁǈǍƧƕƤǒ ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ ǍƽƲǍǆ

ǒƿƥƗǆƥƤǃƒ ƨƓƞǈƒ ƘƿǍƕ ƾ
3.860.77

18
 ǁǃ ǇǍǆƥǀǒ ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ ǍƽƲǍǆ

ƗǒƧǍƼ ƘƓǆƥƤ
3.960.79

19
 ƓǆƑƒƥ ǇǍƕƹƧǒ ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ  ǍƽƲǍǆ

ǁǃ ƖƥƵƓƪǆǃƒ ǅǒƥǀƙƕ
4.060.81

20
 ƒƥƕƊ ǇǍƧƤƋƙǒ Ǚ ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ ǍƽƲǍǆ

 ǇƵǁƙƓƕǄƱ ƗǒƕǄƙ
3.960.79

21ǇƑƓƕƨǃƒ ƘǙƓƺƬǈƒ ǏǄƵ ǐƧǍƽǃƒ ƥƧǃƓƕ ƗǃƓǂǍǃƒ ƖƧƒƥƍ ǅǍǀƙ3.660.73

22ƗǃǍǌƪƕ ƔƓƪơǃƒ ƘƓƼǍƬǂ ǏǄƵ ýǍƮơǃƒ ǅƙǒ4.100.82

23ƗǃǍǌƪƕ ƘƓǂǒƬǃƒ ǏǄƵ ýǍƮơǃƒ ǅƙǒ3.030.61

24ƗǃǍǌƪƕ ƗƱǈƺǆǆǃƒ ƗƿƓƱƕǃƒ ǑǄƵ ýǍƮơǃƒ ǅƙǒ3.030.61



 ƚǃƓƛǃƒ ýƮƽǃƒ:     ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓơ ƗƪƒƧƥCPA- ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ-

üǋƣƜǁƐ  ǃƽƥ)(

ƗǃƓǂǍ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ǁǈƕ Ǉǆ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǒƼƧƮǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞǃ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƍ ǅǒǀƙ

- ƗǄǒǆ-  ƗǒƿǍƛǍǆǃƒ ƭƤǒ ƓǆǒƼ)ǇƓǆǙƒ(

ǅƿƧǃƒƖƧƓùùùùùùùùùùùùùùùùùùùƕƶǃƒ
 ƱƪǍƙǆ

ǑƕƓƪơ

 ƧƬƌǆ

ƖƥǍƞǃƒ

25ƖƧƓǌǆǃƒ Ǉǆ ýƓƵ ǐǍƙƪǆ ǏǄƵ ƗǃƓǂǍǃƒ ǍƽƲǍǆ3.930.79

26
ǑƽƲǍǆ ǁǍǄƪ ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ

 ǇƓǈƑǆƱǙƒǍ ƗơƒƧǃƒǍ ƗǀƛǃƓƕ ǁƧƶƬǒ ǅǌƙƓƼƧƮƙǍ
4.060.81

27
  Ǎ ǇǆǕƓƕ ƧƶƬƙ ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ ƴǆ

ǇƓǆǕƒ
4.130.83

28
ǍǄǆƓƶƙǒ ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ ǑƽƲǍǆǇ ƴǆ

ƻǒƱǃǍ ƔƦǌǆ ýǂƬƕ ǅƒƧƙơƓƕ ǇƑƓƕƨǃƒ
4.230.85

29
 ƗƼƧƶǆǃƒ ǇǍǂǄƙǆǒ ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ ǍƽƲǍǆ

 ǁƙƒƧƓƪƽƙƪƒǍ ǁƙǙƌƓƪƙ ǇƵ ƗƕƓƞǘǃ
3.960.79

30ǇƑƓƕƨǃƒ ƧƒƧƪƊ ǏǄƵ ƲƓƽơǃƒ ǏǄƵ ǇǍƽƲǍǆǃƒ ƩƧơǒ4.030.81



 ƚǃƓƛǃƒ ýƮƽǃƒ:     ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓơ ƗƪƒƧƥCPA- ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ-

- ǆƥǀǆǃƒ ǑƼƧƮǆǃƒ ƗǆƥƤǄǃ  ƻƱƓƶƙǃƒ ƥƶƕǃ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ǁǈƕ ƇǚǆƵ ǅǒǀƙ ǑƕƓƞǒƒ Ɨ:

ǒƕƓƪơǃƒ ƗƱƪǍƙǆǃƒ Ɨǆǒƿ ǇƊ ƓǈƥƞǍ ƾƕƓƪǃƒ ýǒǄơƙǃƒ ýǚƤ ǇǆƗ  ǐǍƓƪǒ ƻƱƓƶƙǃƒ ƥƶƕǃ3.78  ƖƥǍƞǃƒ ƗƕƪǈǍ

76%  ƻƱƓƶƙǃƒ ƥƶƕǃ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ǁǈƕ ƇǚǆƵ ǅǒǀƙ ǑǃƓƙǃƓƕǍ ÜƗǒưƧƽǃƒ ƗơƮ Ƙƕƛǒ Ɠǆ ǐƊ

 Ɨǆǒǀǃƒ Ǉǆ ƧƕǂƊ ǊǈǍǂ ǑƕƓƞǒƒ3 ƩƓǒǀǆǃƒ ǑƼ ƥƓǒơǃƒ ƗƞƧƥ ǇƵ Ƨƕƶƙ Ǒƙǃƒ.

 ǃƽƥ üǋƣƜǁƐ)(

ƗǃƓǂǍ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ǁǈƕ Ǉǆ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǒƼƧƮǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞǃ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƍ ǅǒǀƙ

- ƗǄǒǆ- ƻƱƓƶƙǃƒ ƭƤǒ ƓǆǒƼ

ǅƿƧǃƒƖƧƓùùùùùùùùùùùùùùùùùùùƕƶǃƒ
 ƱƪǍƙǆ

ǑƕƓƪơ

 ƧƬƌǆ

ƖƥǍƞǃƒ

31
 ǏǄƵ ǇǍƧƥƓƿ ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ ǍƽƲǍǆ

ƨ ýǂƕ ǅƓǆƙǋǙƒǁǈƕǃƒ ǇƑƓƕƨ Ǉǆ ǇǍƕ
3.960.79

32
  ƗǆƑǚǆ ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ ýǆƵ ƘƓƵƓƪ

ǇƑƓƕƨǃƒ ƗƼƓǂǃ
3.960.79

33
 ǏǄƵ ǇǍƧƥƓƿ  ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ ǍƽƲǍǆ

ǁǃ ǑƮƤƬǃƒ ǅƓǆƙǋǙƒ ǅǒƥǀƙ
3.600.72

34ƤƬǃƒ ƘƓƿǚƶǃƒ ƩƓƪƊ ǏǄƵ ǁǈƕǃƒ ǇƑƓƕƨ ǇǍƽƲǍǆǃƒ ýǆƓƶǒ ǙƗǒƮ3.660.73

35ƗǒƵƓǆƙƞǙƒ ǅǌƙǈƓǂǆ ƩƓƪƊ ǏǄƵ ǁǈƕǃƒ ǇƑƓƕƨ ǇǍƽƲǍǆǃƒ ýǆƓƶǒ Ǚ3.360.67

36
 ǁƙƓǆƓǆƙǋƒ ƴưƙ ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ ƗǃƓǂǍ

ƓǌƙƓǒǍǃǍƊ ǅǒǆƮ ǑƼ
3.900.78

37
 ǇǍǆǌƽƙǒ ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ ǍƽƲǍǆ

ƗƮƓƤǃƒ ǁƙƓƞƓǒƙơƒ
3.800.76

38ǆ ǏǄƵ ǇǍƮƧơǒ ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ ǍƽƲǍ4.160.83



 ƚǃƓƛǃƒ ýƮƽǃƒ:     ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓơ ƗƪƒƧƥCPA- ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ-

ǇƑƓƕƨǄǃ ƠƮǈǃƒ ǅǒƥǀƙ

39ƧƓƕƙƵƒ ýǂ ƾǍƼ ǇǍƕƨǃƒ ƗơǄƮǆ Ɨǒǂǈƕǃƒ ƗǃƓǂǍǃƒ ƖƧƒƥƍ ƴưƙ3.660.73

-  ýǒǆƶǃƒ ƇǙǍǍ ƗǒƼƧƮǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ:

ǆǃƒ ýǒǆƶǃƒ ƓưƧ ƗƪƒƧƥ Ǒǃƍ ƓǈƥǍǀǒ ƗǒƼƧƮǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǅǒǀƙ Ǉƒ Ǒǃƍ ƓǈƥǍǀƙ ƖƥǍƞǃƒ ƧƓƕƙƵƓƕ ǑƼƧƮ

 ƇǙǍǃƒǍ ƖƥǍƞǃƒ Ǉǒƕ Ɨƿǚƶǃƒ ƗƪƒƧƥ ǇƵ ǁǍǈƕǃƒ ƚơƕƙǍ Ü ǊƑǙǍ Ɣƪǂ Ǒǃƍ ƓǈƥǍǀƙ ǑƙǃƒǍ ýǒǆƶǃƒ ƓưƧ

 ƗǒǃƓƙǃƒ ƗǒưƧƽǃƒ ƧƕƙƤǈ ǊǒǄƵǍ": ƗǒƼƧƮǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǇƵ ǅǋƓưƧǃ Ɨƞǒƙǈ Ƈǚǆƶǃƒ ƇǙǍ ƾǒǀơƙƕ

Ɨǆƥǀǆǃƒ."

 ǃƽƥ üǋƣƜǁƐ)(

 Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƍ ǅǒǀƙƗǃƓǂǍ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ǁǈƕ Ǉǆ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǒƼƧƮǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞǃ

- ƗǄǒǆ- ƇǙǍǃƒ ƭƤǒ ƓǆǒƼ

ǅƿƧǃƒƖƧƓùùùùùùùùùùùùùùùùùùùƕƶǃƒ
 ƱƪǍƙǆ

ǑƕƓƪơ

 ƧƬƌǆ

ƖƥǍƞǃƒ

1 ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ ǇǍƕƨǂ ƇƓǀƕǃƓƕ ƔƹƧƒ

 ƗƿǚƶǄǃ ǑơƓǒƙƧǙǊƶǆ

4.330.87

2ƒ Ưƶƕ ƴǆ ƠǆƓƪƙƊ ǇǂǆǆƇƓƱƤǕýƕƿ Ǉǆ ǑǋƓƞƙƒ ƚƥơƙ Ǒƙǃƒ

ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ

3.930.77

3ƧƶƬƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ ǇƑƓƕƨ ƥơƒ ǑǈǍǂǃ ƨǒǆƙǃƒǍ ƧƤƽǃƓƕ

ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ

4.230.85

4ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ ǇƵ ǑƕƓƞǒƒ ƳƓƕƱǈƒ ǐƥǃ4.090.82

5ǃƍ ƒƥƓǈƙƪƒǏƓƶƙǃƒ ǑƼ ǑƙƧƕƤǈƕǃƒ ƴǆ ýǆǍǁ ǑƼ ƧǆƙƪƋƪ ǑǈƓƼ4.160.83



 ƚǃƓƛǃƒ ýƮƽǃƒ:     ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓơ ƗƪƒƧƥCPA- ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ-

 ƴǆ ýǆƓƶƙǃƒƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ

6ǒƕƓƞǒǗƒ ƔǈƒǍƞǃƒ ǇƵ ƚƥơƙƊƗǃ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ

ƗǄǒǆƕ

4.090.83

7Ɨǒǂǈƕ ƘƓƕƓƪơ Ơƙƽƕ ǑƼƧƓƶǆǍ ǑƑǚǆƨ ƠƮǈƒ ǎǍƙƪǆ ǏǄƵ

ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ

4.060.21

8ýǍǕƒ ǐƧƓǒƙƤƒ ƗǄǒǆƕ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ ƥƶƙ4.20.84

-  ǅƿƧ ýǍƥƞǃƒ Ǉǆ)12( ƗƼƓưƍ ǅƙ08  ƘƒƧƓƕƵ)40-47( ǁǈƕ ƇǚǆƵ ƇǙǍ ǐǍƙƪǆ ǅǒƪǀƙƕ ƗƮƓƤǃƒ

ƓǒƕƓƞǒǙ ǑƕƓƪơǃƒ ƱƪǍƙǆǃƒ ǇƓǂ ƚǒơ ǅƓƵ ýǂƬƕ Ɨǆƥǀƙǆǃƒ ƗǆƥƤǄǃ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒƘ   Ɨǈǒƶǃƒ

4.14  ƧƬƌǆƕ ƇǙǍ83%  Ǉǆ ƧƕǂƊ ǑƕƓƪơǃƒ ƱƪǍƙǆǃƒ ƒƦǋ4  ǇƊ ƚǒơ ƴƽƙƧǆ ƓưƧ ǇƵ Ƨƕƶǒ Ǎǋ ǇƦƍ

80%  ƗǒưƧƽǃƒ ƗơƮ Ƙƕƛǒ Ɠǆ ǍǋǍ Ü ǁǈƕǃƒ ƻƧƱ Ǉǆ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǒƼƧƮǆǃƒ ƘƓǆƥƤǄǃ ǅǌƑǙǍ ǇǍǃƌǒ

 ǇƊ ǐƊ ƗǒǈƓƛǃƒ":Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǒƼƧƮǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǇƵ ǅǋƓưƧǃ Ɨƞǒƙǈ ƾǒǀơƙƕ Ƈǚǆƶǃƒ ƇǙǍ."

ƟƐƥƗƽǗƐǋ ƛƏƑƗǆǁƐƖƑ

 ƘǁƑƙǁƐ ƒǂƯǄǁƐ:ƕƨƐƥƣǁƐ ƖƑƟƐƥƗƽƐǋ ƛƏƑƗǆ:

 Ǘǋƈ: ƛƏƑƗǆǁƐ

ǆ ǇƓǒƕǃ ƓǈǄǒǄơƙǍ ƓǈƙƪƒƧƥ ýǚƤ Ǉǆƽǈ ǇƊ Ǉǂǆǒ ƗƪǍƧƥǆǃƒ Ɨǈǒƶǃƒ ƘƒƥƧǄƤ ƗǒǃƓƙǃƒ ƝƑƓƙǈǃƒ Ǐǃƍ ƭ:

1- ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ǁǈƕ ƇǚǆƵ Ƨƕƙƶǒ– ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ–   ƗǒƼƧƮǆǃƒ ƗǆƥƤǄǃ ǑǄƶƽǃƒ ƇƒƥǕƒ ǇƊ

 ƗǆƥǀǆǃƒǋƓƲǆ ƔǄƹƊ ǑƼ ƖƥǍƞǃƓƕ ƨǒǆǒƧ Ɨǒǂǈƕǃƒ ƗǆƥƤǃƒ  ýǍơ ǑƕƓƞǒǗƒ ƳƓƕƱǈǙƒ Ǌƪǂƶǒ Ɠǆ ƒƦǋǍ ǉ

2- ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǇƵ Ƨƕƶƙ Ǒƙǃƒ ƧǋƓƲǆǃƒ ǇƋƕ Ƈǚǆƶǃƒ ƗǒƕǄƹƊ ǐƧǒƙ ǑƼ ýƛǆƙ:

- ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ƴƼƧ ǑƼ ǅǋƓƪƙ Ǒƙǃƒ ƖƧǍƱƙǆǃƒ Ƙƒƥƶǆǃƒ Ǎ Ƙƒƨǒǌƞƙǃƒ Ǉǆ Ƨǒƛǂǃƒ ǏǄƵ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƧƼǍƙ

Ǎǃƒ ýǒǄǀƙǍ Ɨǒǂǈƕǃƒ ƓǒƞǍǃǍǈǂƙǃƒ ǏǄƵ ƥǆƙƶƙ ƓǌǈǕ ƓǌƙƥƓǒǀǃ ǇǒǄǋƌǆ ýƓǆƵ ƥǍƞǍ ƔǄƱƙƙ ƖƨǌƞǕƒ ǉƦǋǍ Ƙƿ

 ƗǒǆǃƓƶǃƒ.



 ƚǃƓƛǃƒ ýƮƽǃƒ:     ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓơ ƗƪƒƧƥCPA- ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ-

- ƗƵƧƪƕ ƘǚǆƓƶǆǃƒ ƨƓƞǈƒ ǏǄƵ ƥƵƓƪƙ Ǒƙǃƒ ƘǚƞƪǃƒǍ ƾǒƛǍƙǃƒ ƗǆƲǈƊ ƧƼǍƙ.

-ƒƧƙơǙƒǍ ƗǄǆƓƶǆǃƒ Ǉƪơǅ.

-ǀƛǃƓƕ Ƈǚǆƶǃƒ ƧǍƶƬƗ  ǁǈƕǃƒ ƴǆ ýǆƓƶƙǃƒ ǑƼ.

-Ƨǀǃƒ ǁǈƕ ǑƽƲǍǆǍ ýƓǆƵ ƖƓƵƒƧǆƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙƕ ƭƓƤǃƒ ƘƿǍǄǃ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ Ư.

- ƔƙƓǂǆǃƒ Ǒƿ ƒƧǒƛǂ ýǀƙǈǒ ǊǄƶƞǒ Ǚ Ɠǆǆ ýǒǆƶǃƒ ƓǌƕǄƱǒ Ǒƙǃƒ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ǏǄƵ ǇǒƽƲǍǆǃƒǍ ǇǒǄǆƓƶǃƒ ƧƼǍƙ

ƛơƕƓ ƗǆǍǄƶǆǃƒ ǇƵ.

- Ƈǚǆƶǃƒ ǐǍƓǂƬ ǏǄƵ ƥƧǃƒ ƖƧƙƼ ƧƮƿ.

-ƓƕƙƧƒƟ ƶǆǃƒ ƨƓƞǈǙ ƧƓƲƙǈǙƒ ƖƧƙƼ Ǉǆ Ƈǚǆƶǃƒ ƗǒƕǄƹƊƓǆǚǃƒ Ƙ Ɨǒǂǈƕ.

1-Ƈǚǆƶǃƒ ƇǙǍ ǏǄƵ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓǂǍ ƻƧƱ Ǉǆ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ƧǒƛƋƙ.

2-ƒƧƬƌǆ Ɠǆǋ ǎƧƤǕƒ ƥƓƶƕǕƓƕ ƗǈƧƓǀǆǃƓƕ ƧƕǂƊ ƒƧǒƛƋƙ Ƈǚǆƶǃƒ ƇǙǍ ǏǄƵ ƘƧƛƊ Ǒƙǃƒ ƥƓƶƕǕƒǐ  ǇƓǆǕƒ

3-ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ǁǈƕǃƒ ƻƧƱ Ǉǆ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǒƼƧƮǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ Ƨƕƙƶƙ-ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ-

 ƘƓǈƓǒƕǃƒ ýǒǄơƙ Ǉǆ ƓǌǒǄƵ ýƮơƙǆǃƒ ƝƑƓƙǈǃƒ Ǌƪǂƶƙ Ɠǆ ƒƦǋǍ ƗƶƽƙƧǆ ƖƥǍƞ.

 ƑǐǆƑƙ:ƖƑƟƐƥƗƽǗƐ:

1- ýưƼƊ ýǂƬƕ ƘƓǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ýƞƊ Ǉǆ ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ǁǈƕ ƴǒƪǍƙ ǏǄƵ ýǆƶǃƒ

 ǏưǍƽǃƒ Ǎ ƲƓƲƙǂǚǃ ƓǒƥƓƽƙǍ.

2-ǅǒƥǀƙ ǑƼ ƗƵƧƪǃƒ Ǎ Ƈǚǆƶǃƒ ƧƓƲƙǈƒ ƖƧƙƼ ƖƧƒƥƍ  ǐǍƓǂƬǃƒ ǏǄƵ ƥƧǃƒ Ǎ ƘƓǆƥƤǃƒ

3-ƕ ƧƬƓƕǆǃƒ ýƓƮƙǙƒ Ǉǆ Ɨƪƪƌǆǃƒ Ǉǂǆƙ ƗǒǃƓƮƙƒ ƗƱƤ ƴưǍƶ ǅǌƙƓƞƓơ ǏǄƵ ƻƧƶƙǃƒ ýƞƊ Ǉǆ ƓǌƑǚǆ

 ǅǌǄǂƓƬǆ ƒƦǂǍ ǅǌƙƓƕǄƱǍ.

4-  Ɠǌƛƥơǒ Ǒƙǃƒ ƘƒƧǒƺƙǃƒ Ǎ Ɠǌǆƥǀǒ Ǒƙǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ Ǎ ǁǈƕǃƓƕ ƻǒƧƶƙǄǃ ƗǒƞǒǍƧƙ ƝǆƓǈƧƕ ƴưǍ.

5-ǀƙƕ ƗƮƓƤǃƒ Ɨǒǈƒƥǒǆǃƒ ƚǍơƕǃƓƕ ǅƓǒǀǃƒǒǅǒ  ƗƼƧƶǆǃ Ɨƛǒƥơǃƒ ƗǒǆǄƶǃƒ ƜƦƓǆǈǃƒ ǏǄƵ ƒƥƓǆƙƵƒ Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧ

 ƓǋƧǒǍƱƙǍ ƘƓǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǑƼ ƭǀǈǃƒ ƔǈƒǍƞ.

6- ƇƒƥƊ ǑƼ ƓǌǒǄƵ ƨǒǂƧƙǃƒ ýƞƊ Ǉǆ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǏǄƵ Ƈǚǆƶǃƒ ƓǌǃǚƤ Ǉǆ ǅǂơǒ Ǒƙǃƒ ƥƓƶƕǕƒ ǇƵ ƚơƕǃƒ

 ƘƓǆƥƤǃƒ.

7-ƗƲƼƓơǆǃƒ Ǎ ƖƥǍƞǃƒ ǅǍǌƽǆ  ƾǒƕƱƙ ƗǒǆǋƋƕ ǇǒƽƲǍǆǃƒ Ǎ ýƓǆƶǃƒ Ʃǒƪơƙ  ǅǌƑǙǍ Ǎ Ƈǚǆƶǃƒ ǏǄƵ

 ƓǌƙǆƥƤ Ǎ ƗƪƪƌǆǄǃ.

8- ýƓƞǆǃƒ ǑƼ Ƙƒƥƞƙƪǆǃƒ ƧƤƈ ǏǄƵ ƻƧƶƙǄǃ ǇǒƽƲǍǆǃƒ Ǎ ýƓǆƶǄǃ ƗǒƕƧƥƙǍ ƗǒǈǍǂƙ ƘƒƧǍƥƕ ǅƓǒǀǃƒ

 ǑǆǄƶǃƒ Ǎ ǑƞǍǃǍǈǂƙǃƒ Ǎ ǑǆǒƲǈƙǃƒ Ǎ ǐƧƒƥǗƒ

9- ƇƒƥǕƒ ƖƥƓǒƨǃ ǅǌǃ ƗơǍǈǆǆǃƒ ƻƑƓƲǍǃƒǍ ǑƬƓǆƙƙ ƗǒǃƓƵ ƘƒƧƥƿ ǐǍƦ ǇǒǄǋƌǆ ǇǒƽƲǍǆǍ ýƓǆƵ ƻǒƲǍƙ

ƭǒǄǀƙǍ  ƇƓƱƤǕƒ

10-ư ǏǃǍǕƒ ƖƧǆǃƒ ǇǆǍ ƠǒơƮǃƒ ƇƒƥǕƒ ǏǄƵ ǇǒǄǆƓƶǃƒ ƔǒƧƥƙǍ ýǆƶǃƒ ƥǒƵƒǍǆ Ʊƕ.



 ƚǃƓƛǃƒ ýƮƽǃƒ:     ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ƗǃƓơ ƗƪƒƧƥCPA- ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ-

          ýƮƽǃƒ ƗƮǚƤ:

          ǄƵǏ  ƗƑǒƕǃƒ ƓǋƥǌƬƙ Ǒƙǃƒ ƘǙǍơƙǄǃ Ǌǈǆ ƗƕƓƞƙƪƒǍ ǎƧƤǕƒ ƗǒƧƓƞƙǃƒ ǁǍǈƕǃƒ ƴǒǆƞ ƧƒƧƹ

ǒƞǍǃǍǈǂƙ ǑƼ ƴǒƧƪǃƒ ƧǍƱƙǃƒ ƴǆǍ ǁǈƕǄǃ ƗǒǈǍǈƓǀǃƒ Ǎ ƗǒƥƓƮƙƿǙƒƓ  ƯƧǀǃƒ ƥǌƵ ýƓƮƙǙƒǍ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ

ǄƵ ǑƕƶƬǃƒǏ  ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ƴǒǆƞ ýǚƤ Ǉǆ ǁǈƕǃƒ Ɠǌǆƥǀǒ Ǒƙǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ Ǉǒƪơƙ ýƞƊ Ǉǆ ýǆƶǃƒ

 ƇǙƌǌƕ ƗƮƓƤǃƒ ƭƑƓƮƤǃƒ ǑǄƵ ƻƧƶƙǃƒǍ ǇǒƕǀƙƧǆǃƒ Ǎ ǇǒǃƓơǃƒ Ƈǚǆƶǃƒ ǇƵ ƘƓƪƒƧƥǃƓƕ ǅƓǒǀǃƒ Ǎ ƓǌǄǒǄơƙǍ

Ƨǃƒ ǉƦǋ ƳƓƕƬƍ ƗǒƽǒǂǍ ǅǌƙƓƕƹƧǍ ǅǌƙƓƞƓǒƙơƒǍ Ƈǚǆƶǃƒ Ǉǆ ƥƥƵ ƧƕǂƊ ƇƓưƧƍ ýƞƊ Ǉǆ ƒƦǋ ýǂ ƘƓƕƹ

ǒǄƵ ƲƓƽơǃƒ ƗǃǍƓơǆǍ ǇǒǃƓơǃƒ ƇǚǆƶǃƒǌǄƵ ýǆƶǃƒ Ǎ ǅǏ  Ǉǆ ǇǒƕǀƙƧǆǃƒ Ƈǚǆƶǃƒ Ǉǆ Ǉǂǆǆ Ƨƥƿ ƧƕǂƊ ƔǄƞ

ǃƍ ýǍƮǍǃƒ ýǒƕƪ ǑƼ ǁǃƒƦ ýǂǍ ƘƓǋƓƞƙǙƒ ƴǒǆƞ Ǉǆ ƗǃƓǂǍǄǃ Ɩƥǒƥƞ ƖƧƲǈ ƇƓƱƵƍ ýǚƤǏ  ƇǙǍ ƾǒǀơƙ

ǆǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ǅǒǀƙ ƭƤǒ ƓǆǒƼ Ǎ Ƈǚǆƶǃƒ ƇǙƌǋ ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ Ɠǌǆƥǀǒ Ǒƙǃƒ ƗǒƼƧƮ

 ƗǃƓǂǍ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ǁǈƕ ƇǚǆƵ ǇƊ ƗƪƒƧƥǃƒ ƝƑƓƙǈ ǅǒǀƙǍ Ɨǒǈƒƥǒǆǃƒ ƗƪƒƧƥǃƒ ƥƶƕ Ɠǈǃ Ǉǒƕƙ ƥǀƼ

 Ɨƞǒƙǈ ǇƓǂ ǅǋ ƓưƧ ǇƒǍ ǁǈƕǃƒ ƻƧƱ Ǉǆ ǅǌǃ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǒƼƧƮǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ǐǍƙƪǆ ǇƵ ǇǍưƒƧ ƗǄǒǆ

ƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǇƵ ǙǍƊ ǅǋƓưƧ ƖƥǍƞ ǇƵ ƓưƧǃƒ ǇƎƼ ǑǃƓƙǃƓƕǍ Ü ǁǈƕǃƒ ƻƧƱ Ǉǆ ǅǌǃ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǒƼƧƮǆǃ

ǆƥƤǃƒƘƓ  Ƈǚǆƶǃƒ ƇǙǍ Ǒǃƍ Ɠǆƙơ ƓǈƥǍǀƙ ǁǈƕǃƒ ƒƦǋ ƻƧƱ Ǉǆ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǒƼƧƮǆǃƒ.





ƢǁƐøǄƗƑøƕ:

 ýƓƞǆ ǑƼ ƖƧǒƕǂ ƘǙǍơƙ ƘƓǈǒƶƕƪǃƒ Ɨǒƒƥƕ ƘƥǌƬ ƥǀǃýƓǆƵǕƒ  ƥǒǀƶƙǃƓƕ Ƙǆƪƙƒ Ü ƗǂƧơǃƒǍ

 ƻǄƙƤǆ ǑƼ ƖƧǆƙƪǆǃƒƾƓƼǕƒ  ǑǄơǆǃƒ ǇǒƥǒƶƮǃƒ ǏǄƵ ƗƪƼƓǈǆǃƒ Ɩƥơ ƥƓǒƥƨƒ Ü ƗǒƥƓƮƙƿǙƒǍ ƗǒƪƓǒƪǃƒ

 ýǒǆƶǃƒ ǑƵǍ ƥƓǒƥƨƒǍ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒǍ ƓǒƞǍǃǍǈǂƙǃƒ ǅƲǈ ƧǍƱƙ Ü ǑǆǃƓƶǃƒǍǏǃƍ ǒƹ Ǒƙǃƒ ƘǙǍơƙǃƒ Ǉǆ ǁǃƦ Ƨ

 ǁƧƥƙ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ƘǄƶƞƗǒǆǋƊ  ƓǋƧƓƕƙƵƓƕ Ɩƥǒƥƞǃƒ ƘƓǒƥơƙǃƒ ƗǌƞƒǍǆǃ ƗơƞƓǈ ƗǄǒƪǍǂ ƖƥǍƞǃƒ Ɠơǚƪ

ýƓƶƼ ƓǒƪƼƓǈƙ.

  ƨǒǒǆƙǃƒ ƾǀơƙǒ ǚƼǙƍƒƦƍ ƒ ǅƙ ƘƓǒǍƙƪǆ ƴǒǆƞ ǑƼ ƖƥǍƞǃƓƕ ǅƒƨƙǃǙ ƘƓǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ Ƨƕƙƶƙ Ʀƍ ƇƒƥǕƒ

ƥǖǃ Ƨǆƙƪǆǃƒ Ǉǒƪơƙǃƒ Ǎ ƧǒǍƱƙǄǃ ƩƓƪƊ ǑƪǒƑƧ ƻƥǋ ƾǒǀơƙ Ǐǃƍ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǊǃǚƤ Ǉǆ ǑǆƧƙ ǐƦǃƒ Ǎ Ü Ƈƒ

ǒƙ Ǎ ƥƒƧƼǖǃ Ɛǒǌƙ ƗƑǒƕ ƧǒƼǍƙǍ ƾƑƓǀơǃƒ ǏǄƵ ƥƓǆƹǗƓƕ ǁǃƦǍ ǊƑǙǍǍ ýǆƶǃƒ ƯƧƵ Ǐǃƍ ýǍƮǍǃƒ ǑƼ ýƛǆ

 ýǆƶǃƒ ƘǙƓƞǆ ƴǒǆƞ ǑƼ ƗǂƧƓƬǆǃƒ Ǎ ǅƒƨƙǃǙƒ Ǎ ƖƧƥǀǃƒ Ǎ ƩƓǆơǃƓƕ ýǆƶǃƒ.

      ƗƪƒƧƥ ýƞƊ ǇǆǍ ǆǃƒ ƘƓǆƥƤǄǃ Ƈǚǆƶǃƒ ƇǙǍ ǅǒǋƓƽǆǃƒ Ǐǃƍ ǇǒǒƧƲǈ ǇǒǄƮƼ ǑƼ ƾƧƱƙǃƒ ǅƛ Ɨǆƥǀ

 ƗǒƽǒǂǍ Ƈǚǆƶǃƒ ƇǙǍ Ǎ ƗǒƼƧƮǆǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞƕ ƗǀǄƶƙǆǃƒƓǌǆǒǀƙ.  ƇǙǍ ƩƓǒƿ ƥƓƶƕƊ Ǐǃƍ ƗƼƓưǗƓƕ

 ƘƓǆƥƤǃƒ ǇƵ ƇǚǆƶǃƒƗǆƥǀǆǃƒ Üƙ ƇǙǍ ƗƪƒƧƥƕ Ɠǈǆƿ ƚǒơ Ü ƗǒǄǆƵ ƗƪƒƧƥƕ ƗǒƧƲǈǃƒ ƗƪƒƧƥǃƒ ǅǒƵƥƙ ǅ

 ƘƓǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǇƵ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ƇǚǆƵ ƥǒƥơƙǃƓƕ Ǎ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ǁǈƕ ƻƧƱ Ǉǆ Ɨǆƥǀǆǃƒ

 ǅƿƧ ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ333.

  ƝƑƓƙǈǃƒ Ǉǆ ƗǄǆƞ Ǐǃƍ ýƮǍƙǃƒ ǅƙ ƗǒǀǒƕƱƙǃƒ Ǎ ƗǒƧƲǈǃƒ ƗƪƒƧƥǃƒ ƥƶƕǍƓǋƥƧǍǈƪ  ǑǄǒ ƓǆǒƼ:

-  ǁǈƕ ƇǚǆƵ ǅǒǀƙ Ɨǒƽǒǂ ƻƧƶǆ Ǎǋ ƗƪƒƧƥǃƒ ǉƦǋ Ǉǆ ƻƥǌǃƒ ǇƓǂ ƗǒǀǒƕƱƙǃƒ ƗƪƒƧƥǃƒ ƝƑƓƙǈ ƭƤǒ ƓǆǒƼ

ƯƧǀǃƒ ǅƙ Ʀƍ ǅǌǃ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍǃ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒƥƓǈƙƪǙƒ  Ǉǆ ǇǍǂǆ ƩƓǒǀǆ Ǐǃƍ39

 Ǒǋ ƧǍƓơǆ ƩǆƤ Ǐǃƍ ƗǄƑƪǕƒ Ƙǆƪƿ ƚǒơ ƖƧƓƕƵ: ƗǒƥƓǆƵǗƒ ƗƪǍǆǄǆǃƒƗƕƓƞƙƪǙƒ ƙǃƒ Ü Ü ǇƓǆǕƒǍ ƻƱƓƶ

 Ǐǃƍ ƗƼƓưƍ8 Ǎ Ʃǒǀƙ ƗǄƑƪƊǆƥƤǄǃ Ƈǚǆƶǃƒ ƇǙƘƓ Ɨǆƥǀǆǃƒ.

 ƥǃƒ ýǚƤ Ǉǆ ƓǈǄƮǍƙ ƚǒơ ƗǒǃƓƙǃƒ ƝƑƓƙǈǃƒ Ǐǃƍ ƗƪƒƧ:

-  ǐǍƓƪǒ ǑƕƓƪơ ƱƪǍƙǆƕ ǇƓǂ ǁǈƕǃƒ Ɠǌǆƥǀǒ Ǒƙǃƒ ƗǒƼƧƮǆǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞǃ ǑǄǂǃƒ ǅǒǒǀƙǃƒ3.86  ƧƬƌǆǃ

 ƖƥǍƞ77%  ǅƓƵ ýǂƬƕ ǇǍưƒƧ ǁǈƕǃƒ ƇǚǆƵ ǇƎƼ ǑǃƓƙǃƓƕǍ ǇƵ ƓưƧǃƒ ƒƦǋ Ǉǂǃ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ

 ƓǌǈƵ ƓưƒƧ ýǒǆƶǃƒ ǇǍǂǒ ƔǈƒǍƞ ǊǈǍǂƙ ƓưƧǃƒ Ǉǆ ǅƓƶǃƒ ǎǍƙƪǆǃƒ ǇƊ ǐƊ ƧƤƊ Ǐǃƍ ƧƮǈƵ Ǉǆ ǇǒƓƕƙǒ

ǌǀǀơǒ Ǚ ǁǈƕǃƒ ǇƊ ýǒǆƶǃƒ ǎƧǒ ǎƧƤƊ ƔǈƒǍƞǍƓ  ǍƊ ƓǌƙƓǈǍǂǆ ƾƼǍ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ƗƪƒƧƥǃ ƓǈƥǍǀǒ Ɠǆ Ǌǃ

Ɗ ǐƊ ǑǃǍǕƒ ƗǒưƧƽǃƒ ƗơƮ Ƙƕƛǒ Ɠǆ ƒƦǋǍ Ü ƓǋƥƓƶƕƊ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ǁǈƕ ƇǚǆƵ ǅǒǒǀƙ Ǉ

 ǑƕƓƞǒƒ ǅǌǃ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞǃ.

- Ǎƙƪǆ ǅǒƥǀƙǎ ƇǙǍ ƓƵ ýǂƬƕ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǄǃ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ǁǈƕ ƇǚǆƵ ƱƪǍƙǆǃƒ ǇƓǂ ƚǒơ ǅ

ƓƞǒǙ ǑƕƓƪơǃƒƓƕƘ   Ɨǈǒƶǃƒ4.11    ƇǙǍ ƧƬƌǆƕ83%  ǎǍƙƪǆ ǇƵ Ƨǒƺƕ ǑƕƓƪơǃƒ ƱƪǍƙǆǃƒ ƒƦǋƓưƧ 

ƚǒơ ƴƽƙƧǆ  ǇƊ83%  ǅƓƶǃƒ ǑƕƓƪơǃƒ ƱƪǍƙǆǃƒ Ǎ Ü ǁǈƕǃƒ ƻƧƱ Ǉǆ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ǇƵ ǇǍưƒƧ



 Ǎǋ ƖƥǍƞǄǃ3.86  ƖƥǍƞ ƧƬƌǆƕ77%  Ƨƕƶǒ ǍǋǍǒǒǀƙǃƓƼ Ü ƖƥǍƞǄǃ ƴƽƙƧǆ ǅǒǒǀƙ ǇƵǅ  ƖƥǍƞǃ ƴƽƙƧǆǃƒ

ǆƥƤǃƒ ƘƓ ƗơƮ Ƙƕƛǒ Ɠǆ ƒƦǋǍ Ü ǊƑǙǍ Ɣƪǂ ǑǃƓƙǃƓƕ Ǎ Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧ ƾǒǀơƙ Ǐǃƍ ǐƥƌǒ ƗǒƼƧƮǆǃƒ

Ɠƙǃƒ ƗǒưƧƽǃƒ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǒƼƧƮǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǇƵ ƓưƧǄǃ Ɨƞǒƙǈ ƾǀơƙǒ Ƈǚǆƶǃƒ ƇǙǍ ǇƊ Ɨǒǃ.

ǊǈƊ Ǐǃƍ ƓǈƥǍǀǒ ƝƑƓƙǈ Ǉǆ ƓǀƕƓƪ Ǌǒǃƍ ƓǈǄƮǍƙ Ɠǆ ýǂǍ: ƓưƧ ƥƒƨ ƓǆǄǂ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ƘƶƽƙƧƒ ƓǆǄǂ

ǈǒ ƒƦǋǍ ǅǌƑ Ǚ Ǎ ǏǄƵ ýǍƮơǃƒ ǑǃƓƙǃƓƕ Ǎ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǑƼ ƇƒƥǕƒ ǎǍƙƪǆ ýǍơ Ƈǚǆƶǃƒǅƞ  ǑƼ ƳƓƽƙƧƒ ǊǈƵ

ƒ ƗƪƪƌǆǄǃ ƗǒƿǍƪǃƒ ƗƮơǃ.

 ƕƨƐƥƣǁƐ ƖƑǐƬǋƗ:

ƗǒǃƓƙǃƒ ƘƓǒƮǍƙǃƒ ǅǒƥǀƙ Ɠǈǈǂǆǒ ƝƑƓƙǈ Ǉǆ Ǌǒǃƍ ƓǈǄƮǍƙ Ɠǆ ƇǍư ǏǄƵ:

  ƘƓƞƓơ ǑƕǄƙ ƖƥǍƞ Ǐǃƍ ýǍƮǍǃƒ ýƞƊ Ǉǆ ǐƧƑƒƨƞǃƒ ǑƕƶƬǃƒ ƯƧǀǃƒ ǁǈƕ ǏǄƵ Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓƶƿǍƙǍ

 ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ ƘƓƶƿǍƙǍ ƘƓƞƓơ ǏǄƵ ƻƧƶƙǃƒǊƑǚǆƵ ƘƓƕƹƧǍ Ƥ Ǉǆ ǁǃƦǍ Ü Ǉǆ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ƩƓǒƿ ýǚ

 ƗǒƧǍƥ ƗƽƮƕ ýǒǆƶǃƒ ƧƲǈ ƗǌƞǍ Ü ƻǄƙƤǆ ǑƼ ýƓǆƶǃƒ Ǎ ǇǒƽƲǍǆǃƒ ƔǒƧƥƙƕ ǅǍǀǒ ǇƊ ǁǈƕǃƒ ǏǄƵ Ɣƞǒ Ɠǆǂ

ƘƓǒǍƙƪǆǃƒ ƓǆǂÜ ƓǌƑǚǆƶǃ ƗǒǃƓƵ ƖƥǍƞ ƘƒƦ ƘƓǆƥƤ ǅǒƥǀƙ ƗǒǆǋƋƕ ǅǌǒƪƪơƙ Ǎ ǇƊ ǊǒǄƵǒ ƘƓƞƓơ ǇƋƕ ǁƧƥ

 ǇƊ ǊǒǄƵ ǁǃƦǃ Ǉǆƨǃƒ ƧǍƱƙƕ ƧǍƱƙƙ ǅǌƙƓƶƿǍƙǍ Ƈǚǆƶǃƒǒƙƪ Ǎ ǊƑƓǀƕ ǇƓǆưǃ ƘƒƧǒƺƙǃƒ ǁǄƙǃ Ɣǒƞ

ǊƙǒƧƒƧǆƙƪƍ.
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مؤسسة الخدمیة ، رسالة ماجستیر ، معھد العلوم یخلف نجاح ، اثر المزیج التسویقي على ولاء الزبون في ال-45

الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر ، تخصص اقتصاد وتسییر المنظمات ، جامعة العقید الحاج لخضر ، باتنة ، 

.2010الجزائر ،

: المجلات /03

جوان ، عمان 02عدد –25، الجلد الإداریةناجي معلا ، قیاس جودة الخدمات المصرفیة مجلة العلوم -46

1998الأردن

المؤتمرات : /04

متمیز في القطاع أداءنحو  الإداریةخدمة العملاء ومھارات البیع ، المؤتمر الدولي للتنمیة -47

2009الحكومي ، الریاض ، المملكة العربیة السعودیة 

مواقع الانترنت: /05

48- WWW.recogeran – ac- aix Marseille f r , service quality ; (

15/04/2005)
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