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  >> و�� ������ إل ���  <<:��ل �����

88��رة ه�د ا��� -  

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

  وا�12ة وا�*1م &%� �.-, ا�,ا&� إ�� ر/�ا"!

أه,ي :-'ة &-%#� ا�-$�ا/3 ا�,ي "'�8 �7 ا� أن �34# 

= �و* ل ��A-� 8%@ �,ر�! &%? إ�� �7 ���! آ= >��; 

�-�7 'ا��ا�,�7 ا�)* ر�� أر+-A-� آ-� ر���"� �CD'ا 

+4E�-A �-A�'-& وأ>�ل �ا  

إ�� ا�IJة و ا�IGات إ�� اGه= وا��Gرب وإ�� آ= 

  اDG,��ء

إ�� آ��� ا��L%M و ا��L��Mت آ%�� ا��%�م ا�J$�2د�� �� 

  ����82011 ��%� و�D�I د��� 

  .و��,                                                       

 إهــــــ,اء



  
  >> ��� و�� ����� إ�  <<	�ل �����؛

  -88-��رة ه�د ا��� 

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

  وا�01ة وا�,0م ! � �$#" ا�"ا! إ�� ر.�ا&%

�: ا� أن �'28  اي &(6�7أه"ي 3#(ة !# '� ا�#)�ا.2 ا�

   .! ?�% آ= >��; 

ر� أر-#B#� آ#�  =	و* إ�� �: 	�ل ��A 7 �#B 	"ر�% 

-BG8#� ا�  " �#�:(ا��ا�"�: ا�* "ر���& �DE(ا 

�#B�)#! وأ>�ل  

إ�� اJه= واJ	�رب وإ�� آ= وإ�� ا�IKة وا�IJات 

  اEJ"	�ء

و إ�� آ��� ا��N O وا��N��Oت آ �� ا�� �م اK	)�1د�� 

�2011 ����7 �� � و�E�I د��� ��	 ا�* ��ت   

 !0ء ا�"�:                                                   

 إهـــــــ"اء



  

  

  * و�� ������ إ ��� *:��ل �����
�� : ��رة ه�د�  -88-ا

ا ا��"0 ا�"/�ا.- وا�,+ة $ي و��(� )'&�ز ه$ا�#"! � ا�

  :وا�=+م ;�7 أ:8ف ا�"2�7�8 و5��6 ا�(2�3�4 أ�� ��!

ا إ�� ا�/� �8Cت �2 أ0A أن أ'�م، إ�� $;"�7 ه<"8ة أه!ي 

0D� �)�!;و��ت و��Eا�!;�ات أ��   ا�/� ��'!�(� �� آ0 ا

  .ا�#(�'� أ�Gل ا� �� ;"8ه�

ي آ�ن ر�Mا �0�L وا�/�Kق و�(�I"7� ��4�8ة أ�� $إ�� ا�

M�Mا�� �"Nر �ا O�7;.  

   .إ�� آ0 ا)�6ة وا�6Eات

إ�� آ0 . ;+ء ا��2 و��! و:�2 :�رآ�'� �� ه!ا ا��"0 $ا�7 إ��

�"7� 5C�=' ء وإ�� آ0 �2 دآ8ه5 ��47 و��!QEإ�� آ0 .ا

                                                       .�47G ا�=(� ا��I��I �=��8 وا�/,�د

  
  

  

 إه�اء

 ا�!وادي
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 ���� �	��� �	 ��
 �	 ���� ��	 ��������� ����	�� ��	 ��
 ����  �	�

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

 ��	�-�����%���� ��'�������� )�	���./ ��	���	��.  

      &� �	 ��� �		��1��	�� 21 ����	�� ��$� ���-	� �����,� �	 �,�
 �'�3 �	�  ��� 4�


������� #/��� ��/����� �/�� �	 5��/�� 6���.  

      )/��� �
 7/�� 21 )%	�� ��������� �����	��  ,'��� 8��� )�9	�� �.1 +��*� ��: "�
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���1����� �,���� ����/ �,� #	�� 2���� : &��'�� ;��� )���  '���� �� �	��� )/��� <�� =�3 2
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	��B: C���� �	�-��	�� �D-B ��-� ��� C���	�� �

���� E�: )F 21 &��'����/ �� ���'�������  �>��>� �����������3  &��'�� &���3 �,��
 ;��� &���'

��	�9��.  

    '�� �����	�� �/����2	����� ������� =���	 "�
 =�-*� �����	�� �	 �:��G� ���@���   '���

�	 �	 (1��� 8����	����� ��������� ����� 21 2/�'�� C�	���� )'* ���1����� �,���  4:� �	�

��	����� �����	�� ��/��	 &��'�� �	F�� 2�/� ��,�� ��: ;���/ �,� #	�� 2��� )@�����.  
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�	�� )@����� 4:� 2:�	K 
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1M ��	�9�� &��'�� ;�/��/ �G��/ �	�	�:� ������� ��� �����	�� 4�,�.  
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 )���� ������� ��� ����	�� �
�����. 

3M ��,'	��/ 4�� ),' "�
 ������� ��� ����	�� �@�/� �/��� &��,9 "�
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� ���:  

 ��/ �	 &��		�� &��>�� 21 ��$���� ���	� )��: N��	 =���	 "�
 ������� �	�05 )��1� "�3 20 

)��1� 2011 ����� 4�G�9 ����	/.  
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� �	���: 21 )%	�� ��%/ 5��%� 21 ��/��� &�
 ����� ���:  

1M '��	�� �1�� 4�
2�	�'�� ���	��/ ��1���� (.  

2M   / ������ � ����� ;�$ � ��/�� ��$� =�-*� ���	�'�� �	 ('��	�� "�
 )���� �/���.  

3M 2�	�'�� ���	�� �	 N����/ ����� ��>���	 ;/�� ����9 ��'� 4�
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4M �� � ���������/�� �D	�����DN��	�� &���3 ��� �	 ���/	. 
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  ���	 ��� ����� 
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 ����� ��� �� ����� #��!" 
  $��
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'�%��(� )�*"����+  ����"�� $���� $���� �� ��,	 ��� ���
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*.��� ��/ 0�
��� 1����+  $���� $��
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	 0�
� ��2 ����� 
	 ��� 3�� 
45�� �� -��&
+�6�4���
 ��.4�
��� �� $�
��� �� �5 3�� 7�8"  �������� ���� �& #"� 0�
���� #��"/-� 9�4	

 #�*���

0�
���� :�� ���� �� 
	 $�� ���� 5����� 8!�
 �*���	$ '����  ���;�
 ����5� #��"/-�  �*�&
 �� ���	
 � �*����� $�.��
 )�*"����2� �*"���" 3�� ���� #� 0���� $��5 
	 $�;� 7�� $�.�� )�2 )�

&<� ��/ 
5� ���
���
 �
*���
 $������� �������� � :��
" =�8"� ��>� �?�*�+  ?�"�� ��� 7���"��

?6�@
�� 
/
 ��6�*��2�� :��� 7�8� �� �0�
��� 0��+  7�8"�� �� 
/
:��� / �&2A� �� 4.�� �: 
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�
� �����:	�
�� �����.  

       ��2  0���, ��
 ��,�� �� �!� �� ��,	0��  $!��8� 3�� ��"�" 0�
��� 0��& ��" #� $������� $�&�����
C"����  �& ���"" �*�> �������� �� $�
����C"����  �& �*!�!5"
 0�
��� 3�� 
4
�� =�8"� ��>� �<&

 ��>��
 $�� ��� ��8���
 #�*�C"����  �& :���
� $���;D� 0�
��� #
*.� ����" 
�5��
 :"�2 �5 �&
/2E5���� � .  

�
� ����� :	�
�� �����.  

       
/ �� 3�� 0���G� ��"�" �!& $��
��� 0��5�� �& :"-
���
 0�
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 �6�4��" ��
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 $���� $�
� ���"�� 3���� 0���� ?�
�*�� ��2� 0�
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 *J�� DEMING)1986 (+	���!"����
 $���5�� ����� ����5 �%�" �	 =�� 0�
��� �$.   
* J�� ��� BANK )2000(+ HD� ����� �����"5- #�"�� ����M� �*�	 $����� $.��.  
*  $����� �6�4��� 
	 $6�*�� �*�D� 0�
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	 $5��4 ����5 ����� 3�� :"��H �& N��" �"�� +�*�� C�,�.1      
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C"����  �������� �� $�
����

 #
*.� 3�� �*"��" � 0��5���	 ��8����� 
 #�*��� ���� �& 7!5" �5�4	 0�
��� �� )�� ��
	
 ��
 ��>�� 
	 $���"�M� $������ 3�� ������� ��;
 ������� ���D"�� ��2C"����    ��" �*& )��� :"�2 �5 �&

 0�� �*� ��� E�5 $������ 0�
���� 3��� 9�4	 �� ��/
 $�� ���� $������� 
 $������� �������� ����
E�5 0���>� P�*� ��.���":  

*  �*�D� ?��" >>+$������� ��5 �� :"��H
"
 �
�,�� =��8� $&�� $���" �& $����� 
	 $����� ,��" �����  
+0�&
�� =
�8��� �H
�� �& $����� #��!"+$�&�%M� �������<<2  

*  �*�D� ?��" ���>> #��!"��� �'�*"�� �
�,�� �����"5�� �'�� ���� =��
� $&�� �& 0�
��� 1���� ���%"
 3�� � $�� ��� �� 7�& ���" 
	 �
�,�� �%� $��� 3�� ?��"��+ '��Q� 7�H�����5  0�
� 7�!5"�

�������� �<<                                          . 

: ROYAL MAIL   *7&
 ��	  

                                                           
1 �	
�ادة،إدارة ا���دة ا�	����،دار ا���زوري ��� �  .2008،2009ا�#%*� ا�*�(�� ،. )�ن. %� ا$، ا�#�"!، ��
� ا�	)�)!  (+� ��32002���  ،ا���دة ا�	���� و�4�56 ���3ي �2آ�ت ا/ )�ل:,*� 2
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R"& 7��& ��% ���� �������� ���" �"�� ���� $������ $���
�� 
	 $!��8�� �*�	 3�� $������ 0�
��� ?��
����*"���� ����5 ����� 7�!5"� $&�%� $��H 7�� 3�� ��� ��� �5�
.1  

      �2 P�/ ���& � 
	 $����� ��.4�
� 0�
� 3�� �4"!" - $������ 0�
��� �	 ?�� ���" ��.���"��
8��	
 �������� � ��
� ��"� )�� �� ���	 ��
"" ���� 
+8!& $�����$  �
*� ���"� ���� 5���


�
 7��.� ������ ��8M� ��/ �& �
���� �����	 $�� ��� ���&	 � ����5� ����M� 7�!5" �� �� �5 

#/�%� =��
 ����*"���� ����8"�. 

"#�$� ����� :	�
�� 	%�# ���&'.   

      +$������ 0�
��� �
*@
 0D�� �& =���>� �� $��� ��/�� �!�  ���� ��� �H �� �/���"��

/ �& 7�8"��
28��� �=� =���>� ��� 3��:  

1- �����(� )��*���:  E�5��  3�� ,���"�� ���" �"�� $�� �����- 0�
���  �	 1������ #�"5"$���"�� : 

- )�*"����
 �
�,�� $���. 

- $���"��� $!��� 3�� $���� �
�,��
 ��
��� ��� $HA��� ��. 

2-  )��*������(��: ���S"�� �& ��""
 ��� ����," �"�� 0������  $��� ������ ?4���1970�
2 ��
�*�� : 

- �������
 ����� ���,"��� ��!�"��. 

- ���� ��� $��&��" 0�5
 $������� $�&����� 0�5 �� ���, �"�� $���4"H-� $�,>� .  
- ����*"����
 �6��,�� 0������ ����5�� 
 ����8"���. 

-  
,;���"���� �� $������ �*"�
�� ,��"" ���� �"��
 $���S�� 7�
�Q� $�������� ��� �& $4
$��
�"��-� ��������+  �������� $���4....�T�. 

      $����"�-�
 $��!"��
 $������ ��
��� $������ 0�
��� $�� ��� ���"�� =���	 ���� �� )��/
$���"��:2  

1V +
&� ���
,:  ���" �"�� ���� ��� ��� $��&��"�� 0�5 0���, �& ��/�� $��
��� P2/ �	 E�5
����� �/ 0�
��� �5�4	 ��2�� ����*"���� �� ���� ��� ���	 =�� 3�� �*��  #*�
��� )�5���

#*� =�� ��4�
.  
2V "��-#��
 "#.�� �
���:  $��
��� 7�!5" �� +���� #�5� W�"�M 3��" ���� ��� �5�4	 E�5

 )�2
 7
��� �����S" �� ?��"�� X	 W�"�M� �& $�
�� 7�!5" 3��
 +$���� ?����" HD� 0�
���


                                                           

75ص  2000، 1 ط ،ا�	���� ،دار ا�)���ة ��
	�، )�نإدارة ا���دة ، آ�=> ;)�د :��9  1
  

2
�ر�3 %��  �! ا;)� ;��زي   
A,Bة ا�)*�رف،ا�	
�، ��%�
  27.28،ص 2000.،ا���H�F�G آ%�� E3�D�(ة ا�
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�& ��/�� �"��
  W�"�M� ����" �& 0���� =����	 #���"���  ���S"
 ��8����� #�@�" ���S"
����/�)����!� ($��!"��
 $���@�"�� ����S"�� ���" ���&>�. 

3V "��-#��
 "#.�� �
���:  $��
��� 7�!5" �� +���� #�5� W�"�M 3��" ���� ��� �5�4	 E�5
)�2
 7
��� �����S" �� ?��"�� X	 W�"�M� �& $�
�� 7�!5" 3��
 +$���� ?����" HD� 0�
���
 
 ���S"
 ��8����� #�@�" ���S" �& ��/�� �"��
 W�"�M� ����" �& 0���� =����	 #���"���

����/�)����!� ($��!"��
 $���@�"�� ����S"�� ���" ���&>�. 

4V ",����/ �
���: 3�� ���&>� ����5 �& �
8"�� �2/ #/�� E�5 : 

� $�� ��� ���&> $������ ��2�� =5
 7�!5" ����5.  
� M� ����5�6��,��
 ����*"���� $������ �%���
 ����.  

       ��� $������ 0�
��� ���� ��� ���"�� �	 3/
 $����	 8�!� �& )�"�" �*��H ��
 =���>� P2*&
7
��� $��
� �� $�"���� 0�6���� $����"�-�
 $��
�
��"��
 $���4"H-� ����S"�� 0������ �*�� $�;�: ����

0�
��� �5�4	 ��2�� ����*"����
 �6��,�� 0������ ����5�� �� ?��"�� �*��  #*�
��� )�5��� ����� �/
 �%��� 7�!5"� 3��" $������ 0�
��� 1���� �	 E�5 +�*�.� $�� ��� ���&	 ����5
 ���;� �2�

 ���"�� $��/	 ��*@ ��/ ��
 +�6��,��
 ����*"���� 
	 $�� ��� ���&> '�
� ��&�8�� A�� ����M�


��� ���5"� $���
� 0�
��� 0������ $.��.�� P2*� $�� ����*�� ������ 3��� 9�4	 E�5 $��&��"�� �*"�.   
���$� �����:	�
�� ���'
 ����'.  

       $������ 0�
�������	  ?A"��� ?�"�" 0����:�
	  E�5 0�
����	  ��4���
	  ��*��� 3�� ,���
 :��
 '��>� 0�
� 3�� ,���& 7�
�"��� #6�!�� ��	 #��4"�� 0�
� 3�� ,���& N��*��� ��	 $!��8��� 0�
�

�*�/	 0�
��� ����	 �� ������ )��/ ��
" :  
1. 0��performance  :  �6�4���$����>� C"���� �� : �
%
��
�>�  ,�*� �& 0�
4�� $������

�
�,.�"��. 

2. ��-��: filatures  :$�
����� C"���� �6�4�   $&�%��� ��.4�� ��"
3��  �� #�5"�� ,�*�� C"����
 ���)
	 ���>�  ���"�-� �&( 

3. �.�����: confirmances: �MW�"�  $�
�8��� $.4�
��� =�5
	 $���4�� ������. 

4. ������,/: reliability  : ���� J��'��>�  �H
�� �
���
	  3������Y  8�"� X2�� �H
�� 8�
"�
���� �� C"���� :�&. 

5. ���12�:durabilité  : E�5 �H
"��� ���S�"�� ����� ���"�	  ��$�Y 
	  ��5� ���S�" ��� C"��
7��� ���. 

6. ���.�� )���(�:service  : �A����� 5-�
#��"/  J
������$&�%M�� 3��  9�54"�� $�
*� J��
) 3�� ������� P2/ N��H ����
N��	  9�54"�� 0'�.�
 $���.( 
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7. �����&/:responce: ����� �� ���"�� �& �6���� $����
 ?8� �� ����� �� �6���� =
��" J��. 

8.  �������:aesthetics  :N��5� ����M�  $������� $�6�*��� ��8���"��� :��� $�%.��� �6�4����
) 3��� �&
	  $!�( 

9. ���&�:réputation : 0��& ����� �5� ��� +C"���� �� $!����� ���
�����
 0������	  X2�� C"����
 �� :��"��%&	 7
��� �& ���"����. 

       P2/ ��& �H�
�� �&
����>� ����" �*%�� �� $�4.�� ����+  2�	 ��� �� ���	 C"���� �& �&
"� :�
�H
�� N.� �& A�� $�����
 $�������
 $!��8���
 �*@���
 '��>�� C"���� �"�"�& +�H
�� N.� �&.1   

      � ����>� $��� �/ P2/ �2�� �� $�
��� A� �� �*;
��� $�� ��� 3��" �"
	  �� $���?��/>� 
��� ���& ����� �*4��� �"��
:  

-  ����3� 4�5(�6��#7:  E�5�	  �!&
 W�"�G� 88�" $�����" #@� 3�� #
!" $������ 0�
���N�> 
?����"�� ��.�" ���"���
 ���6�%�� �*���
 �H
��
 $!��8��� #�� $��� ��.�" �& #/��" $��&. 

- 8�3���&��
 89��:� )��;�
 )���� �����:  )�2
W�"�<�  ����5�
 ��.4�
��� $!��8� ��� #�!"

��,�� �
�� �� �*"���S"
 �*"��
8" 0����� �� +����*"����
 �6��,�� '- / ���;��
. 

-  "< �&&=��� ��&<�#�� 	:��� +�.��+
&� �������:  )�2�	  0�
��� ��!����� ��&�*�� 7�!5"
,�,�" �& #/���
 +$������ 
��� 7�!5" 3�� $�� ��� 0��H ��.�" �� +0�����>�  �
��	  )�2 �� �

 3���*5����7
��� �& $��&��" 0,��� �*!�!5"
 +$�� ��� P2*� $��&��"�� 0��!�� ,�,�" ���"���
 + �2/ +
�& $������ 0�
��� ?��/	 ���� �� )��/
 : 

1. �����( ���': � 34H	 7�!5"
 +����*"����
 �6��,�� �������
 ����� %&	 #��!" �& ��"" ����
 #*"���5� ���"�-�
 ����*"����
 �6��,�� ���5" ?�*�� �2/ =�8"�
 ����>� ��.�" A� �� +#*�

#*"��;�
. 

2. ���(� ���' :��&�/ 3�� ?�4"
 : 

 	.  ��,���� ���':  ����" A� �� #*"���"�� 0���,
 $�� ��� ���&> $�.���� 7�!5" �& ��""
#/,�.5"
 $�� ��� 3�� '��"�-�� ���&>� '- / J�� ,�,"�-� N��5� $���"
 ������� ����. 

 =.  ����2�> ���':  0'�.��� 7�!5" A� �� $�� ��� $��&��"�� 0��!�� ,�,�" �& ��"�

$����.��
. 

  
  
  
 

                                                           
1
   �	
�� E"،دار وا����	دة،إدارة ا���دة ا��H �  21ص ، 2،2006ط، )�ن،�+�Lظ ا;)
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����� ?��� :	�
�� ����3�.  

       ?���" ���� �*&��"��
 $������ ���"���� W�"�� ���� $!��"��� ?����"�� �*�	 3�� 0�
��� ?����"
�*5�54"
. � +0���M� 0'�.� 3�� #�5�� (��&�� N�� ����� �%� 3�� 45� C"�� X	 ���4" �	 E�5

 =���5>�  �������"�-�  �������� 
	 W�"�M� 
	 #��!"�� ?����" )��/ �	 ���
 C"���� �2/ $.��" �
%
�
 �"��
 0�
��� ?����" (�%�	 )���/ +$���4�� 
	& #�5"��
 �*���5"
 �*���H )�2� ����� 8�8�"�� A� �� �*

$���.�� $�H�����
 #�����.1   
       ���6� ������ EA� 3�� 0�
��� ?����" #��!" ����
�/
 $:  

� �,
����
@� :���>
� ����3�.  

      !��� $��H
�� ?����"� �
4préventive costus  ������.��
 �
*��� �� C"�" �"�� ?����"�� )�" �/
 #��4"�� $�5�� A� $�@���� �*���" �"��W�"�M�
  7��8" #�� �-�5 
45 �� $��H
�� 3�� ?�*" �"��


3�� $�
����� P2/ ��"
 �*� 0��5��� ��.4�
��� �� ������� 
	 ���"����:2   
1. 	�
�� ���(� ����3�:  $.�"���� 0�
��� #@� 7��8"� 8�8�"�� 3�� ?�4" �"�� ��!.��� )�" �/


'A���� ���;� 7�!5"
 $�
%
��� ��.4�
��� ���"���� $!��8� ���%� $�� ��� ���. 

2. ��3)������ ��>�� ���:  ������ ��5"
 $������ ������ 3�� ?�4" �"�� ?����"�� �/
W�"�M� 
� 0�
� $�H���
 #�5"�� ?�*� �������� �� $������ ���"���$���"�M�  0��!� $���� �� $.�"����

��������
 ���������.3  

3.  A��2� ����3�B�#��: 
��� ��!.��� )�" �/
� 3�� $* =
���� �� ������
 ����� #��4"�� 7�!5"
0�
��� 3�� 0�8���� $���� ��
� ���5" 3�� $&�%M��. 

4. ������ ����3�:  �"�� $�@���� �& �������� $&��� $�����"�� C������ �����
 �������� ��
8" ?�� �/

0�
��� ��� �& ��
�� 7���"
 ��� 3�� ,��".3 

5. )��
���� ����3�:  0�
��� 0���<� $�4 ��2 �/ 
 :"����
 ���
����� #�@� '��� ?����" �/

� ��5"
 ��
8" 3�� $&��*�� ������.�� 3�� $&�%M������!"� . 

6. �>�5�� ���>
 ����3�:  ��&
�4� �� 8�% 0���M $���"�����+0�
��� ����M� +���
.��"��...   

  
  
  
 

                                                           
1
  167ص��OH ,�(N ،، أ;)� �Hدة �+�Lظ  

2
  ،O3ز�G�وا �	
  .56ص ،، )�ن2، ط2008 %� ا���Gر ا�*�!، P#%��5ت 4! إدارة ا���دة ا�	���� ،دار ا�)���ة ��
3 ،O3ز�G�وا �	
  .72 71 ص ،ص1، ط��T�2008ن ,��)�ن ا��رادآ�،إدارة ا���دة ا�	���� و:��� ا�*)Sء،دار �LRء ��
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��#�$� �,
���� :0�� ����3�.  

       $�6�*��� �����
 '�,�>�
 ��
��� ��
� ��5"
 �5& 
 N��H ������ �� $������ ��!.��� �/

)�2�
 ����.��
 ��������
 �������� $!��8� $���"�M� ������.��
 �������� �	 �� 7!5"�� $*�
��� �

3�� �"�"
 +��.4�
���:  

1. C��5��
 D�5� ����3�:  [�"."��
 �5.�� ������� $!��"��� ��!.��� )�" �/
���"�-�
  ��
���
 ����
��� �� ��" �"�� '�,�>�
 )��,*���� (���������:  �������� ��� �� ��4�� �5" ��
��� )�2�

$�6�*��� ���"����
 $���"�M�.  
2. D�5� 	:��'
 )��� ����3�:  ������� $����
 #���"��
 =�4�" '���� $!��"��� ?����"�� �/


 ��D"�� ���"�-�
 �5.�� �����
 0,*�	 #�@�" 3�� $&�%M�� �/���"��
 C"���� 0�
� �5& ��S�
 ��0�
���. �>�
0�
��� ��.4�
� �� 7!5"��
 ���"�-�
 �5.�� ������ �& $���"���� 0,*. 

�$��$� �,
����: �9���� 	�
�� ����3�:  

?����"�� )�" �/ $6����� 0�
��� ?����"� �
4!��� $6����� 0�
��� ��2 ���"���� �
*@ �� $������... +
 3�� $�
����� P2/ ��"
 :� 0��5��� ��.4�
��� C"���� $!��8� #�� =��� ��� �"�� ��!.��� X	��
�>� 

$���"��:1    
 	V  "�(�� ��5� ����3�:  $!��"��� ?����"�� )�" �*� �4!�
2��"�� ��'���M�  $!��8� #��� $�5�54"��

 �� $�
�8��� ��.4�
���
	  �*&��"�� #"�
 +0��'���	  $���"�M� �������� 3�� C"���� 
4
 �H

3�� ��"
 �����:2 

1. 8�:(�� ����3�:  ���� - �"��
 $6����� 0�
��� ��2 ���"����� $!��"��� ��!.��� )�" �/

�*5A4� )$.��"�� �������� X	 ( #"� �"��$���"�M� �������� A� �� �*�� ?����. 

2.  ����3�	��,� ����:  $!��"��� ?����"�� �/
0���<� ���� ���"���� ����" 
	 9��4"� - �"�� $�
0�
��� 0��!��� ��.4�
��� �� �*"�.4�
� 7��8"". 

3. ������ ��< ����3�:  -� $�� ��� �������� ���5" $����& �� ���" �"�� ?����"�� )�" �/
 �	
 $������ ������$���"�M� $6��� 
	 $���"� 0�
� ��2 �'��. 

4.  ������ �>
� ����3������#7:  �/
")�  
	 $���"�M� ������� 9��4" 3�� $*�
��� ��!.���
	 S���� ����� ��.�� ���S" 
	 �/���S" 
	 �*8�% A5� 
	 =���" 
 �
*@� $������ ��
���

0�
��� C"���� $�6A� ���	 ��
�� $6�����. 

                                                           
� ا;)� ;��زي 1�%  !� OH�� ، N)�,65، ص.  
� ا���Gر ا�*�!  2%  ،N)�, OH��،  59ص.  
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5. ?��� ��& 45( ����3�:  
	 ��%"��� 
	 =����� C"���� ��� �.� �� D��" �"�� ��!.��� �/

2 ?��"�� 
	 $���"��� 0�
��� 
)0�����  (:.�4 ��� ��� �� HD�.    

       C"�"�� 7�� ���&�	 $��� �*��� $.��& �� 0���� $������ 0�
���  ������>�  �� �*;
��� 3��"
���&��" ,��"�� 7�!5" 3�� $�� ��� ����" �"�� 
 ?��*�� �� $��� 7��8 + �& 0�
��� 7�!5" A� ��

 ���?6�@
  7�!5"
 ?����"�� ��.�" 3�� ����" �"�� �*��*�
 �*"�8���
 $�� �������M�  �%���

 �� ��#*"���5 $���" $8��
� ����*"����
 $�� ��� ���&	 #*"��;�
.  

 "#�$� ����� :������ 	�
�� 	���.  

       0�5 0���,
 +7
��� $��
� �� $�"���� $����"�-�
 $��
�
��"��
 $���4"H-� ����S"�� ��/�� �!�

� 3�� ,���"�� �� 0���>� P2/ 0�@� ��S" 3�� ���� ��� ��� $�&����� $����� 
	 $����� ��.4�
� 0�

 �/���"��� $�� ���� ���� 5���
 $8��	
 �������� � 0�
� 3�� ,���" ��
	
 ��	 0�@� 3�� 8!&
�
 �6��,�� ����� 34H	 7�!5" �	 �� +$������ 0�
���� 3��� ���/����"
 �*!�!5" ���
 +����*"����  �&

 �� +$������ 0�
���� 3��� �� A� �� �
*��� �� :��
"
 7���" =�8"� $�� ���	 34H	 7�!5" �
+�/����"
 �*!�!5" ���
 +����*"����
 �6��,�� �����  �� �
*��� �� :��
"
 7���" =�8"� $�� ��� �&

 $������ 0�
��� 0���<� 3��� �� A�(total .qualité .management) � �"��7�8"�  �2/ �& �*���
E�5 �� E5����: �*!��8" 5���
 1������
 N�>� +��
���
 +�����"�� �
8"�� +?���"��.  

�
� ����� :������ 	�
�� 	��� A�-# �����.  

       �H �� ����� ����"/� �*.���" �\.& �!& ���� ��� $������ $������ 0�
��� 0���M J����� $��/Q� ��@�
�*� 7��"" �"�� ?����"�� $��� ��� ���&
 ���5����.  

 V  $������ 0�
��� 0���� ?��":>>  :"����"5� 7�!5"
 ��."���� '�%�� N��	 3�� $���� $����� $.��&
 A�!"��
 ��%�5<<.

1  

 V  �*�	 3�� ?��" ���:>>  ���� '��	 0�
� �& ��"���� ���5"�� 7�!5" 3�� ?�*" $����� $.��&
 �������� $�� ��� �& ������� )�2�
 ���"����
.2  

 V  �*�D� �%�	 �*&��� �� )��/
:>> ��
8"
 ���5"� $�� ��� #��H	 � �
*� ���"� ��& #�@�
 + �
�,�� ����5 ����� ?�*� $5�"��� $������ ���
���
 X����� �4���� #���"�� A� �� 0�
���

 :"��;� 7�!5"
<<
3   

                                                           

1  !�  �
	� ،إدارة ا�GVBج وا�*)���ت : %� ا���Gر �+)�� E"498ص ،1،2000ط، )�ن،دار وا.  
� ا;)� ا�#�اورة 2(+� : ���4�
G�رة وا�  .32ص ، 2002آ��Vن ا�V�W!  1ا�*�د،29ا�)��� ،���� درا,�ت : ا���دة ا�	���� وا�5

� ا�	)�)!    3(+� ��*,،N)�, OH��  
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 V �*�D� �%�	 ?��"
:>>  $�6�45M� ��
�>�
 $����"��� $���.�� ��.��.�� �� $�
��� ��%"� #�@�
 �5 3�� ?@
���
 �
�,�� �%� J
"�� �&�
 +?��/>� 7�!5"� $���"���� $����M� ��������


'�
�<<.
1  

        
/ 0���>� P2/ ?�/ ��& 0�
��� 0���� ?����" ���"
 ?A"�� �� #;��� 3�� :�� @5A� 7�� ���
 :6�%� �� E5���
 )�*"���� $��� X	 +$��"5���
 $���5�� �
�,�� ����8"�
 ����5 ����� �� E5���


 $��2� ����S" E��5� =�8"� ��>� ��& $��S�� P2/ 3�� 
4
�� �>
 $�� ��� :6�&

 $&�!� �& $!���
�/ $������ 0�
��� 0���� �	 ����� J�� ��8M� �2/ �&
 +$�� ��� :  

      >> $������ ����S" E��5� N��	 3�� #6�H ��� X���� #�@� C*�� 
	 �� 2�D" $���5 $����� $.��&
����S"�� P2/ ��" E�5� $�� ��� ��� '�� �� +$��2� :+#�!�� +)
���� +��.�� ���!"����  +$���@�"��
'��>�
 ���� ��'���� #@� +0���!�� 8�� +$����M� #�/�.���... ���
�� ��
8"
 ���5" �� ��
 + T��

 �*"����� �& 0�
� 3��	 3�� 
4
�� $�� ���)�����
 ���( $��� 3��	 7�!5" ?�*� $.��" HD�
 +
*�6��, J�� �%��� ��� +:�
�H
"� �� 7&
 +#*"��;� ����� 7��8 �� + �� �����" �H
"�� �2/ �%!"�� �

 �*5���
 $�� ��� '�!�
 +�5�
 ?�/ ��/ $�� ��� ?�/
 �
�,�� �%� �	 )��" $���"��"��
 ����
���� �6��,�� ��; �� �*�� ���"� �� � �%� 3�� )�2�
 �%��� �2/ 3�� ��"�� �*"�����"��


#/��;
.<<2   
       �� P��2 7�� �� ��� A� ��
�"�?�� )��� �� C"�"�� �	 ����  

 V  ���� �& ��"���� ���5"�� N��	 3�� #
!" $���� ���&	 $�
��� �/ $������ 0�
��� 0���� �	
 $�� ��� ��8���
 ������.  

 V  =
��	
 8�� �& �����S"
 �A���" E��5� =�8"" �*& $���� �*�	 ���
 P2/ ���5"�� $����
$�� ��� �& ����"��.  

 V �� �����S"�� P2/ =4"� $�� ��� �& ���� ��'����
 +���!"����
 #�!�� �%�	 �"�" �	 =
�
�,�� �%� 
/
 �5�
 ?�/ �& �*����.  

 V  3�� �*"���H
 �*5���
 $�� ��� '�!� �- $�� ��� $���"��"��
 3���"� �	 =�� ?�*�� �2/ �	
)�*"���� �%�
 '�&
� 8��"�-� ��� 8�"��
 ��"�� 
���� 7�!5".  

   & ��
��<_'���
 $������ 0�
��� 0���� 7��8" �& P��2 7�� �� 3�� �<
 ����� :�� 0���� $��� 3�
$�����"�-�
 '�!��� 3�� �*"��H #��� ��� �*��&���� $���!� $��&��" $��%&	 7�� 3�� $�� ���   .  

                                                           

  OH��75 ,�(N ص  ،:��9 آ�=> ;)�د    1
2
   !��5  !LRن، ط ، )� و�(  ،O3ز�G�ا �	
�� E"،دار وا����	ذارة ا���دة ا�B ����A�ا ���
  .31ص ، 2001، 1ا�)
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"#�$� �����:������ 	�
�� 	��7 "(����� �
���. 1  

      +$������ 0�
��� 0���� #
*.� �
8" �!�   ������"
 $��
8 ��
�� ��� ����S"�� �� ������� ��

��� ��� $���, ���"& ��% �
8"�� �2/ 3�� ���	:  

∗ ��������>� 0�"& : =����>� #���"�� �& �����>� ��
��� �
�����>� �
��.��� �� 0�".�� P2/ �&
����� �& $����5"��
 +$�6�45M� `����� �� ��� ���
 �5.�� �(Deming)  ���
� 
(Juran 
 ����� �2/ �& ���6��� �
���. 

∗ ���������� 0�"&: ���� E�5 +$.�"���� $������
 $���"�M� ���@���� ��� 0�
�5� $�&����� ���� �*�&

�� �5 3�� $��*� 0�
���
 $���"�M� �� �. 

∗ ����"��� 0�"& :D"�� #" 0�".�� P2/ �& ��	 �2/ ����8��� ���" E�5 +0�
��� 3�� ����	 ��� ���
 +#���� ��
���
 +���� ��
�D� $!��"��� ������"��
 +��'���M�
 +0�
��� #
*.� 3�� �,��& +P��"-�

 0�
��� 3�� $��/>� ��2 =��
��� �� )�2 ��;
. 

∗ ��������� 0�"& :M� =����>� #���"�� 3�� 0�".�� P2/ �& ,���"�� #" �!� 0�
� ���%� $�6�45
����� #	 ���� ���� +���"����. 

∗ ����������� 0�"& : �� 0�
��� ������ �*�& ��*@
 +0�
��� #��H	 $��HM 0�".�� P2/ �& :�
"�� #" �!�

,�-�9000 . 

∗ ������"�� 0�"& : ��*��
"��� �
����
 +0�
��� $��/> X��
 ���� #��"/� ,�� �!& 0�".�� P2/ �& ���
��"�� #
*.� �
8" ���"�� ��� ���&
 +�*�� $���4"H-� $4��
 +$.�"���� ���@���� ��� 0��5�� $��&

�/��2�
 $!5A"� $�����" 5��� ��% $������ 0�
��� 0����: 

1 V ��,�#2� 	�
$� ��> �� �����:2  ������ ��!�� �!�� �"�� $���,�� 0�".�� )�" $�5���� P2*� �4!�

 
	 ��4� #� �*�&
 +��� ���
 ���� =� �*�& + $��
 �� 0���� ��� ��4���& + $����� 3��� W�"��

 �/��5� $8��� 0�
� ������ 7&
 $�
�� ��
�	 #���"��� $���� $��� ���4"� �
�
!� ��2�� +����� ��
 �H �� #"" ���� �!& + 0�
��� 3�� $��H��� $����� $������
 :"�;�
 P�@� $*�
 7�8�� �� �
�,��

 �����$��
�� =5�4 �H �� �6�*� 7�H�" �� + ���.��
 :�.�.  
2 V ��,�#2� 	�
$� ��� �� ����� : ������ ��!�� ?4"�� �& ��"�� �"�� $���,�� 0�".�� )�" �*� �4!�


 ��� �& $��2� ����S" $����4�� 0�
��� ���5	 E�5 +��� ���"�� ��!�� ?4"�� 3"5 ���
�*�� $���4�� :���� 5�� ��4��� �
*@ 5 ����,� +$��
��������� ����	 ����,�
 +���� #�� 

+���"���� 0�
� J
"�� ��."��
  $��H��� ��" #� +$�5���� P2/ �&
 +���� �& $�a� #���"�- $��"�

                                                           
1

	� وا��GزO3 1، ط)9000(�4از ا�G)�)!، إدارة ا���دة ا�	���� و �G#�%�ت ا�TGه�D3S� Eو  �� \GA�23ص ،، )�ن، ��> ا  

2
  !��5  !LRو �(  ،N)�, OH��، 35ص .  
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+:�.� ����� �H �� #"" 0�
��� 3��  �� 7!5"�� $��
 �� :��� X2�� ������� ?����� �H �� �
 0�
���.  

3 V  7 ����� 	��������:  )�����& 0����� ������� ��!�� ��8� �& $������ 0���M� ��*@
�
���"(FRIDRIK TAYLOR)  ��,��
 $��5�� ����4�� #����� ���H
TIME AND 

ROTION STUDY  7�!5" $�S� $������
  $������ ���
��� �� J
4!�� 0��."�-� 3�� ���" �"��

" �H
 $���"�M� $��.��� �� J
"�� ���� �
���" #��(TAYLOR)  �
*���� :.� � �& P���&	" 1����

 $������ 0���M�" #�� ���4��1911  ���� X2�� + 0�
��� �5& 3��� #
*.� �*@ $�5���� P2/ �&

0�
��� �� 7!5"�� $��
 �� :��� X2�� ������� ?����� �� �5.�� $��
 �� :��
�� . 7!5"�� $����


�M� 3�� ,�"�" ���� 0�
��� �� C"���� 0�
� �� +7��� ��� 0��5��� �������� ��� $!��8��� ��'��
 P2/ �& $��H��� ���� 
 +����"��� :��� $@&�5��� =
�8��� 0�
��� J
"�� �	 �� ��D"�� +,�����

:!5� $������� $�
!��� ��H
" :�� 
 ����
 ?��5�-� ���5" 3�� ?�*" $�5����.  
4 V  �� @�, ��9�2�7 ���>�� �����	�
:  =
��	 �
*@ �� 0�
��� 3�� $�6�45M� $��H��� ��*@

 #�� ������ W�"�M�1931 '�8�	 �� AHG� $���
� W�"��� ��5
"
 8���" #
*.� )�2�Y :�5�4 X2�� +
> +$����� ���4" #���"�� �� ���� $�8���� P2/ +0�5
� $�8�� $����H ��.4�
� 
2 C"���� �

 =
��	 #���"��� �-��"5-� $��@� �/�*�	 ���
 +$��H��� ��� �& $�6�45M� ��
�>�
 =����>�
 0�
��� �5& ��� �& $�6�45M� $���4�� . `����� ���
�� ���
(Edward Deming)  + �6��

 +$�����>� 0�
���	0�
��� 3�� $�6�45M� $��H��� 7�8
 #��"�� �� ,��.1  P���&	  `����� !� �H

 ���8"�� �*�A� ��
 +$������ $������� =�5�� ��� ������� 3�� 0�
��� 3�� $�6�45M� $��H��� ��

0,��"��� 0�
��� ��2 �*���� #����� 7�
�	 
,S" �	 �������.  
5 V  	�
�� ��3%� �����: & ���."�� ��� #�� 0�
��� #
*.� �1956  P�
� 2�D�� )�2 ��� �
8" #�

 �2/ #
!�
 ��� ���& $������ 0�
��� 0���� :��� ���� +0�
��� 3�� $��H��� ��� �& ��& =
��D�
 +'�8�	 �
�� W�"�� 7�!5"
 +0�
��� �� �� J
"�� 3�� 
4
�� �	 �/��.� $.��& 3�� #
*.���

�������� 3�� $���� $��H� =�8"�  C"���� #��4" $�5�� �� �'��+$&���'�*"��
  :�
4
 $�5�� 3��
)�*"���� �� 3�� 7
���  P2/ 2�.�"� $������ �����M� ���� �� $��"�� �
*� �
�
 ���� �2/


5�����.  
6 V �������&7 	�
�� 	��� ����� : #�� ��� �� #
*.��� �2/ �*@1970 
1980  )�2 ���


 �� $4��
 +7
��� �� ���� �45 =��� +������� ��� $�&��� $��5 �& $������� 0���"�� 
�� =���

                                                           

    
1
  .�426از ا�N)�, OH��،!(�(G، ص   
  
  




 	� ا���دة �� ا���� ا�ول                                                ��ه�� أ�
 

12 

 

 $��� ��
 $�������� ������� �H(IBM) $�����>�  �/3�
	 >� ������� ���" �"�� $�����0���� 
 ?
H
�� $���"��"�M� 0�
���#��	  ���� E�5 +�������� ?5,��$���"��"��  �
�5��� ��% �*��� 0�
���

$���"�� $���6���:  
 	V  '�%�� :�H
"�
 P���� �� $���"
 �
�,��. 

 =V   ���@�"�� #�*�� $�H �� ������ $��
 �� 0�
���3��  :"���H. 

 W V   +'�� � �& 0�
��� 7�!5" =
�8���$�@�>� ��*��
 +$���@�"�� $&�!���
  +���@�"���	
=��� 
���� ��'����. 

7 V   �����	��� ������ 	�
��:  #�� ��� 0�
��� �� #
*.��� �2/ �*@1970 0�� ���," =��� +
 $�������� $���4�� ���"��
 +$������� $�&�����7�
�Q�  ������� 0����
 +$������ ������� $4��


$�����>� >�

 P2/ �� 0���� �45� $���7�
�>� P2/ @ �& +?
�@��  ������� ���H$�����>� 
 0�
��� 0���� #
*.� ���
"
 ��
8"�$���"��"�M� +$&�%<�  =��
����	  ����"��
 ��!��
 -
��

=����	  =����	 ��."
 +����
���
 �6��,�� �� ���"��
 +0�
��� ���5" ��� �& 0�
8"����D" 
0�
��� 3�� ����"��"�� +����H� ��
��	 9�4�� 0�
��� .
 �& $������ ���&	 3�� �
�����>� ��"�� �H

 $������ 0�
��� 0���� 9�4"� $���"��"�M� 0�
��� 0���� ��
8"�/����<�  +$���5��-�  �	N��D"  $��5
 :�%& ����  ������� �& 0�
��� ���5"�������Q�  ���
��� ?�8 �� $������ $������� =�5�� ���

���
� ?�,
� 
 `�����.1 

���$� �����: �
�
 �
��	��� ����� 	�
��.  

    9%"�  �
8" �� E��5�� ��� 'A��0����  ?
H
�� ���
!� )�2 ��& $������ 0�
���#��	  ����.� EA�
�
�*�	  ���� �
8" �& ��& ���0���� �� � #/
 $������ 0�
���:  

 V �����
� `�����  . 

 V ���
� ?�,
�.  
 V ���
�� =���& .  

       ���"�� `����� ���
�� �	�����	  ���"�������	  $����� ��"��=>�  0�
� ��H X2��0����  0�
���
 �& 0�
��� ��
8" �& $&��*�� ���/����� �� ������ #�H :�� E�5 + $�����������	  ��!��8" A� ��

 $�H����� 86���$�6�45M�  45" �"�� ��&��5�-� ��!"� $�@���� #��H 0�
�% 3��  `����� ,�� �H

'���	   $���& �� :"���"� �& )�2� ��� �H
 ����=����	
  �"���5�4	 �
8" �& ��& ��� ��2(TQM) 
 �H
���	  #
*.�� �
%
�0����  3�� P,���" A� �� $������ 0�
���14 �/ ����� :  

                                                           
1
   N)�, OH��، !(�(G�26،27،ص ص ،�4از ا   
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1.   C"���� ���5" �� ��S� ����"
	 $����� : �& ���� 7�� ��%"�
���;>�  ���5"� $&��*��
 ���"���� 0�
��*���!" ��,��� �������
 �*�D�� ������ 0���M� $��
 �� ���H�
. 

2. 0������ $.��.�� �� ?��"�� : 7!5" $�@���� �	 ���"�� '
% 3�� #
!" 0���� $.��& ���" ����

A� �� �*&��/	 0'�.� ��.���
 $��
>� 0����� �& ���%��
 �2*��� $��"!��� ��H�.�M� ,
��" 

���� ,���� �& ��D"�� �� ���"��
 ��������... 0'�.� ���5" �*�D� �� �"�� ���� ��� �� T��
$�@���� �& '��>�. 

3. 5.�� ���"�� 
��""
 0�
��� �5.� $����	 $!��8� ����� �5.�� 3�� ���"�-� ?H
" [�"."��
 �
 �& ��H�.�M� �� ���"�� 
 0�8���� �& $�6�45M� =����>� #���"���'��>� ���"�M�.1   

4. ����� A� �� �
����� 3�M �%��� �� ?H
"�� : ����	 �� �� ����>� ���"�� #�� ���"

#*"��"�� ��� �& $������� 0�
��� �
��"�� ����� ��,*���� ���"�� � '�����. 

5. ���5"�� �������
 ����� W�"�� $����� ��"����:  �/,
��"
 '��>� 7&��" �"�� ������ $���"� ���"

$�6�45M� =����>� #���"��� #��"/-�
 ��"�� ��� $���S�"�� $8��>�� 7��"��� '��>� ���5"
. 

6. =���"�� 
 $���5�� =����>� ��� ���"�� ����� :"�� �& $���5�� 7�8�� ���"�� ���"
 #���"��
 =���
$���� 0���H ���" ��. 

7. 0���M�
 ?���M� ��� N&��"�� 7�!5" : �� ��&����� ����"
 $�&���M� �������� ���5" ���"

 ��*�
"�� �!&
 #*6��	 ���5"
 $���"�M� =����
 8
8��� �& �������� �� ����� ��� ����

$.�"����. � ���� �@5A�
 
	 ��&����� ��*�
" 7���"
 ��
 $���"�M� 0���,
 0�
��� ���5" 
5
 7�&Y ?��/>� N.� 
5� �������� �
!" ��&����� '- / ���
4"
. 

8. �?
��� ���� : ������ $&��� 
5� ��6�� :�
"" #*"�8��� ��
 �������� �� ?
��� $��,� ��%"�

 ?
� 
	 ���" �
� ��"�� ��� )�� �� $�
 ���� 0���M� cA��
 '��>� �& 

9. ������M� ��� 0�
�
��� ,��
5�� $��, : #*���
 $.�"���� #��H>� ��� $�
%
��� �
�5�� ��� ���"

$������� $���"�M�
 $�6A��� $��
��� ,���� 
5� �5�
 7��.� $���."� �
��
 $�
� �
����. 

10.  ��;
 ��5
��� 
 $��H��� ?��/>�
 �������� ��!"2)� :����>� 
 `�4�� ,
��" 
��""
 ��; =
���"�M� ,���G� $����>� ?��/>� 7�!5" 3�� 0���!��. 

11.  )�� �� -�� ,���"��
 (��5 3�� ?@
� � �� 0��5� $��"� 7�!5" =�8"" �"�� ��'���M� ��!"
 N��*� �� 0��5� $��H� $��"� =�8"" �"�� ��'���M� �� +��4��� ��� 7��.�� )
�� ��
�" 3��

��� �& C"�" ?
� P��.�� ��'�8�>� =��"�- $�6A��� '�
�>� 7��"
 A�� $��*. 

                                                           
1
  .75،ص 2000، ��9:1 آ�=> �+)�د، إدارة ا���دة ا�	����، دار ا�)���ة ��
	� وا��GزO3،  )�ن،ط  
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12. �-�4"-� �& 76�
��� $��,� : $�
���� $�@�>� =��"
 ��������
 0���M� ��� ,��
5�� $��,� ���"

#��!"�� �&.1   

13. $���
8"�� C������ N��D" :0���� ����*�
 ���&Q� ��"���� ��
8"��
 #���"�� C���� A5� ���"
. 

14.  ����" ���"��
 '��>� �& ��"���� �
8"��
 ��5"�� $���
� �	 �� �����
 ���� 3�� ���&>�
 =����>� ���"��
 $���!�� 7�8�� $�5�" #� $���!�� �������� 5� 5" ��� 0���� $���
8" ������

������� 0������. 

        ��	 �H
Deming ���>� 8�!��� 3�� ,���"�� 0�
�% 3�� ���	 �	 ��� 0�
�% 3�� PA�	 ��� $
�/
 $������ 0�
��� 0���� �& $�"�!�� ��
��� 3�� ,���"��:  

 ?��/>� ���� #��: �	 �*��� �� $�@����� $!��"��� ���;>�
 ?��/>� ���� #�� �	 E�5
������� )�*"���� �%� #�� ?��")$�@���� �& �������� ( #��
 =��8%� �& :��!�M )�2


"�� $��"� ���!"�� $�6�H $��5 ?��/>� ���� �
�� �	 �S��� 2� +?��/>� �& 0��"���� ����S
88��� �%
 �& �
8�� J���� 3�� ����. 

 	.   3�� ���D"�� �	 E�5 $������ ����>� 7�!5"� $���"���
 �>� 0��4!�� ?��*�� 7�!5" 3�� ���D"��
��� ��/�
 $�@���� $�!�!5�� 7�&>� .S� �	 :��� �� $��5�� P2/���
���
 ������ ����*"����
. 

 =.   ���� '��>�� $!��"��� #*"8��	
 �������� �
� �.;� ,
�� - 2� X
���� #��!"�� �����
 '��>� #��!"

	 ��� ���&>� �� 7!5"��� '��>� �	 ��� ������� #�"" - �*�
��
 �*� �
���� �"�� $6���� ���8�� �5

 �<& �2� 88���� '��>� �� ?�"�� A�& 7!5"��� '��>� ���(Deming)  + #*& 0�
�% 3�� ,��
 '��Q� ��"���� #��!"�� 7��8 �� ?��5�-� '��
 $�&���� =���>�. 

 W.   N��� X2�� #���� ������ �4
4�
 0���M� ���� #�� �& $�@���� ?��/	 7�!5" 3�� ���/ ���	
 ��>���4!��. 

 �.  8!& �/�*�" �"�� #�H�>� 3�� 0���M� ���"�� : ���� �"�� #�H�>� 3�� 0���M� ���"�� ���*�����  8!&
�.;�
 #�H�>�  :"�2 �H
�� �& ��"
 �/�*�" - �"��$��/	  �H
 0����38�	 (Deming)  ���

 $8!��� P2*�2�  :�� 
!�2 " ���" �	 ������ ��#�H�	  #*��� �%�� �
���� ��2�� ����*"���� ������
 �"�� ����� 3�� �%��� #��� �
���� ��2�� ����*"���� ������ .S" �H $�@���� �	 ��5 �&

�/
�"�� " . 

                                                           
1
  .75،ص  ��OH ,�(N:��9 آ�=> �+)�د،  

2
   .OH��94 ,�(N، ص  آ�=> �+)�د،:��9   
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     ���
� ?�,
� #�H(Joseph Joran)  =�5�� A� $��
��� 0�
��� 0���� �& 0���� $�/���
 ���
� ,�� �H
 +$���.�� $�/����� ����!" ����
 )�2�Y �������� �
8����M� :"5�� �H
 $������ $�������

Joran   ���S�"�� '��>� '���	 '�8�>�
 =
���� 3��)�������� ( �6�%�� �H
�� 3�� )�2�
(LOST 

TIME) �8�>� �� ���	 ,���"�� �
� 0�
��� 3�� $��H��� 3�� ,�� :�� ��� �*"�2 0�
���� $!��"��� '
 �2�
 +�H�
��� 
	 =
���� 3�� �*6�
"5� #�� �� #*6�%� 3�� ,
5"
 ����*"���� ����5 ���" 3��

 ��&Joran ��� ��� 5��� 0��� ��� 0�
��� 8�8�"�� �	 J�� :  
 	V  ����*"���� #/ �� ���5". 

 =V  #*"����"5� ���5". 

 W V  ����*"���� ����5� =��"�" ��� C"���� ��.4�
� ��
8". 

 �V  $�
�8��� ��������
 +��.4�
��� )�" 7�!5" �*��� �� �"�� �������� ��
8". 

 P V  $���S�"�� J
!�� 3�� $�
%
��� 88��� C6�"� !�. 

       �<& $����M� $������ �4��� �5D� 0�
��� 3�� $��H���� 7��"� ���& ��	Juran  �D� J�� 3�� $��H���
 $���"�M� �������� ?��/	 7�!5"� $��
�% $���� �/ 0�
���)�2�
  
 =
���� �� �5��)�2�  ������

�*�
�5 �H �*���"
 �*�� $��H��� #"� �"�� +J��>�.  

      �
2���"�� ���� 3�� �/��
� ��
8� ��%"" 0�
��� 3�� $��H��� �<& �:  

1 V  #��!"'��>� ���.��. 

2 V  $���!� 7!5"��� '��>�)���.��( $�
%
��� ?��/>��. 

3 V  $�������&A"�-� ��&��5�-�
 +2��"��  ��'���M�$�5�54"��. 

 ���	 �H
"���
� " �5	 ��� ��/
 C"���� ��
8" 3��:"���*�� � �&TQM  �
� N��" $��H��� �	 E�5�
 #"� �"�� $���4���/2��"�  0�
� J
"�� 3��C"����  P��� ��� C"���� ��
8" �	 ��5 �& ������Juran 

�� #��4 ���d TQM  ����*"���� �� ���
�� ���"� :�<& ���
 �*"�" �	 ���" - 0��"�� $���� �/

��/:  

	 V  "���(� F���&��  Externat Customer: �� ����� ���
2 �
�� -
 ����� X�"�� X
 
	 $������ $�%���� '�%�	 ��%	 �5�*�����. 

= V  "�(�� F���&��Internat Customer  : ��� �������� �
���� ����� ����*"���� ���

$�%����. 
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     ��	Philip grospy  d� ?��� �� �/ �*� '�� �"�� #�/�.��� �5	 �<&zéro defect  �������� X	
 0���!�� $������ J��� �������� -� �/ �� 0�
��� ��� J�� E�5 $���"�M� �������� ��8� �& �.4 X
��"  

�

 0�
��� ������ N��" �"�� J��>� )�2	 �Grospy  �
8" �& �
�" �> 0�
��� :��8"" �� �D� J��
�*�� 0���"� ��
� A� �� 3"D"� ��"��:  

� X
� ����*"���� �	 �������
 ���"���� 0�
� $��/D� ��� ��
. 

� $�@���� $�H
��� $45�� 0���, 3�� X� �� 0�
��� ��
8" 3�� ����" �"�� ��
�>� ��
8" ��. 

�  ��� 0�
���� $!��"��� $&�!��� ��
8" #"� �	�*�6A� J��	 $�&�@
 $�6�� ����S"� ��.1 

?��� ����� :������ 	�
�� 	��� G&'
 H����.  

      $������ 0�
��� 0���� �� �/ ����
 �*� �� " 
	 $�� ��� �/���"" ���&	 $�
���
 $.��& ���� ����
:� ���.�� 7��8"��
 +$�� ��� ��� ���&>� P�*� ����" �� 0����  ���
 �*��� 3��" �"�� ?��/>� 7�!5"�

& �*��� ?��"�� �"�� +1������ �� $�
���
 ��,�"��
 N�	 3�� #
!� )��=�8��� ��/ �.  

      ��,�"����
 N�>� �� $�
��� 3�� ��"�� $�� ���� $������ 0�
��� 0���� N�	 7��8" ����2� 
�*��:  

� #*"��H
"� $���"
 �
�,��
 )�*"���� ���;�� 7�!5" �/ 0�
���. 

� $�� ��� N��	
 �
5� ��/ )�*"����
 �
�,��. 

� ����� $����
 +$�� ��� ���&	 ���� $��
 �� 0�
��� �*6�,�	. 

� ��'���M�
 �������� ���� ���"
 8���". 

� $�� ��� ?�/ 
/ 0�
��� J
"�� ���5". 

� $��&��"�� 0,���� ��4� 0�
���.2 

       �� $������ 0�
��� �	 ���" �"��
 $������ 0�
��� 0���� �*��� #
!" �"�� N�>� ��� �2� P2/
3����� $!��8�� �/ $�� ��� ���&	
 ��8���
 ������  ����*"����
 �6��,�� ���;�
 ����5 ����M

 �� $�
���� #��" �	 =�� ��,�"����
 N�>� P2/ ���
 +$�� ��� $��&��"�� 0,���� 7�!5"� ��4�

 3�� $������ 0�
��� 0���� $.��& 7��8"�
 +���� '��	 %&	 3�� 
4
�� $�� ��� ����" �"�� 1������

��&  1������ #/	 ��� ��2� :�
 ��	��� �:  

                                                           
1
  N)�, OH��،!(���! ا�30ص ، .  

2
�،��N)�, OH،ص  L#]� ��, �  .58أ;)
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1. I#� +1�#/ 
 ����� @�, :�3��� : $8��>� ?�"��
 $�@���� ���6��� #��"/-� �
5� ���� ��
 3�� ���� #� 'A���� ���H
"
 ���;�
 ����5 3�� ?��"��� �
�" $������ 
 �*�&  


�
�� �	 ���� 'A���� �	 E�5 +�*H
.� �� 
	 �*� ���� ����� 34H	 7�!5"� ���� 
	 ����������. 

2. 8���
�� ?� �>1�� ���
� : $�%���� ���"�� #*�� ��� ��� ����
��� �� $���� $HA� 7��
 �����
 ��!"��
 �
���
 #���� �*"����"5� ��&
" A� �� +�*&��/	 7�!5"� #����
 �
��� �*� �&
�

 ��
��� 3�� X��� 78���� ��2
 ������� 
 ���
����� ���" 3�� $&�%M�� #6A����������.1  

3. 8������ 8�3��:  $&�%M�� �������� J�� ?������
 ����*���
 ����!�� ��&
" 
 �� $6�� 7��
 �� #*���� ��� +�*"8��	
 $�@���� �& #*������ 3��2��"�  �& ������ 5� #*�.�D� �����!��

��"���� ���5"��
 ����.2    

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  

  

  

  

  

                                                           
1
�ادة، إدارة ا���دة ا�	����، دار ا���زوري ا�*�)�� ��
	� و ا��GزO3،  )�ن، ا�#%*� ا�*�(��،  � �  .80،ص2008 %� ا$ ا�#�"!،  ��

2
  ،N)�, OH��،�L#]� ��, �  .65ص أ;)




 	� ا���دة �� ا���� ا�ول                                                ��ه�� أ�
 

18 

 

�
� �25� �21(:  

       ��� $������ 0�
��� :�
5 �
�" X2�� N��>�
 �
5��� �/ 0�
���& 4.�� �2/ �& P��2 7��
�*���%"�  7�!5" ?�*� +$�� ��� ������
 ?6�@

 ��8��� ���� �&
 ���� =��
� $&�� �&����M� 

+�
�,��
 )�*"���� X�5�� -� �� A� �� ?�*�� �2/ 7�!5"� �
*��� �*��
"
 �!���" =�8"� )�2 �	 
 3���0���<�  1���� 0�� 3�� #
!" ����"�� $.��.� +$������ 0�
���N�	
  7�!5"� 3��" ����8"�
?�/ 

 ����*"����
 �6��,�� ���;�
 ����5 $���" �& $�� ������&>�
  7�!5" ���"���
 +'�
� �5 3�� ��������
���&��" $�� ���� ,��"��.   
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 ����� :  

       ����� ���	 �
� ������ ������� ������� ������� �� �	"��	����) "��
� ����� ���� ������ ���
� (
 �� �����GATT )�������� ���
��� ���!��� "�!�� ����#�(������ ��
��!�� �
��
�� �$��� % OMC %

� � ��� &�' ��
��!�� ������ ���('  ��)���� % ��**+
�� ,�� �*	��
�� ��� ����- .�/ 0�� 1�'
��**+
�� 234 .�5 �
�-� ,�� ��� %� 6� !*��� �7	6� �!�*�� ,5 8���� .�/ 0���*
��  ,5 8����

 0�3 .�/ ���*�� ,��	 % ��*	����� �����
� ��������*�� �	 ����� ���!
 ��
�5�� ����� ���(��
 ��
�5
 ���!
�� ��
�5� ��' ,�� � � %�����������$� �&
 ����
6� ����
� ���#���� :MQF  )mouvmet 

francais pour la qualité  (������ ��' ,
 ��*���� ����� .� �	 ���!
�� 234 ,5 ,;5<� "� � 
 ���(��
�� ��
��!�� �
7�
�� => ,
 �*�	AFNOR   )association francaise de 

normalisation .(   

        ��(�� ���/ "��� ���
 ��� ������ �
��' ��� .�5 �-�<� ���(��
� ���!
 ��(/ "� �)�
ISO18000  ���/ "��� % �?����IS014000 ������ ���/ "��� %ISO9000  .�/ ��(����� �>��* 8��

�@6� ��4.  
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���� ���	
� : ���	  ����
� ����� ����ISO9000. .      

        �� ���� ,/GATT  ��**+
�� ,�� ��*	����� ��� ����- .�/ ��' ��
��!�� ������ ��� �	 �4��� %
��� � %������ ��
��5 ���!
 ,5 8���� ����5 �
�-� A�(' ���� �B ���(� ����- .�5 �4�5�*�* �

 ���!
 ����	 %�*	��� ����
 ��)�� � ��*��ISO9000 4 ����
�5� ���� ������� ���(��
�� 234 C��/ 23
 �;@ ,
 8���� �34 �	 D��/ �>��* 1���� %������ ���/ "��� D��5 ��>� "��� ��� �	 ��**+
��

������� >�)���:  
 D�$�� � "����� =�!�. 

 D���(��
 ��*�*. 

 D?���
. 

 D����>�
. 

  ����� .�5 ��(��� =������ ���
ISO9000 .  
���� ���	
� : ����
� ����� ���� ���� � ����ISO 9000  .  

       ������ ���/ "��� ��!� ISO9000 �� �	 �4��
�5# �**+
�� .!*� ���� �
��6� "4' ,
 %
=��!��� E!�� �>��* � ,�&����� ��  ,
 ����� �
�
�4� D��!� �)� �3� %��?�*�� ��*	����� :  

        "��� =!����/  ������ISO9000  D�� .�5>>  �� ��
��!�� �
��
�� ����
� �����ISO 
 .�5 ��7�� ����� ������ "��� �	 ���!
�� � G���)
�� ,
 �5�
�
 .�5 .	��� ���� ��**+
��

 �
��
��<<1  

       =!� �
��7�'  .�5' D�>>  �����
�� ���(��
�� ,
 ��*�* ,5 ���5����('  ��
��!�� �
��
��
 "�5 ���(��
��1978 ��*�*�� 234 ���� %" ���/ "��� �	 �4	��� J��>
�� ��*�?�� (��!�� =(�� %

 %�**+
�� 2����� 13�� ��������$���  ����� K
 �	���� �������
 ,��
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 �!�� � �� �4��*�� ����
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- ��� ,?��- J�� ��*�� %�7 &�' ,?��- .�/ 1�+�. 

- �
��)� 	��  =����� 	�� �

 ����
� ��7�� "��)� ���!
 ���� J�*� ,���
�� �7	' ����(��

�� Z�	3�;@. 

- *��� ��
��
�� ���< ����� ����*' "�)���*	����� ��!7� ,. 

- ���(��
�� @h i�)�> �
7�
�� ��@���� �������� "������. 

- ��*
�� .�5 ��������� �5��)��� �����+*
�� ����� �	 �5�*��
!�� �	 ��?���!�� ��)�� �����<� C. 

-  ���� .�5 �5�*� �

 ����!� �)&�
�� ��L��<� �;@ ,
 K�
��� ����
 ��
��!� "��)���(�#� 
 K�
� .�5 ���!��� ��� �� R�*�� %J*��
 ���� D!�-�����L��<� �' ,��
�!�� ,��!� ��5 .�� %

"��)�. 

- ,��
�!�� J���� �
�� P��
 �	��. 

- 
� ,�
� ���� %��
���� ����
�� K
 �
�!��� ,
 #�� �
���� ,�+��� .�5 -����� ,
 ���!�� ���<� ,��
������ �����*
�� �	 ,��
�!�� .�/ ��*� ,'. 

- ��� ����/ &�' ,���(� �!�
� "��6 %������ ��7)� ,��
�!�� G�*�/ ����-. 

- � ���-/ ��> ,5 %����<� =��@
 ,�� � ;!�� ,�*�� ����
�� �����+*
��� �������� �	 E�
��
C@' ��� ,
 "�*��' ,��
�!�� ,�� � ��� ,
 ,��
�!��� ���<� ,�� � ;!�� ,�*�� .�/ �	�7<��  ,6

U�7�� �)&�
� ����
 �� ;!�� K�
�. 

-  �(�@� ������� ���*6� �	 K�*�� ������� .�5 �5�*� ��	 ���� �
&�� ����(�� ���*�� "�5��
�����
 ����@. 

- <� ,/ ���� 8�� �*	��
�� ,
 ��*�� ���
� �	 �5��(�� �5�*�* ������� G���)
�� K*���� ����
 G���)
ISO 9000 Z�@�� !*�� .�5 ���
�5� ��*�� .�/ ������� ������ ��@� "�
' -��� %. 
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 ��!
� ���	
�:  ����
� ����� ���� ,�?1��	 ��*�* ��'�)ISO 9000(.  

        ,���� ������ ���/ "���ISO 9000  ,
 ;��!� �	5 .�/ ���(��
��� ���!
�� ,
 �5�
�
 ,

 ��* ��(/ �	 ������
��� ��!�� 8��2000  ��* ��(/ �	 D��5 ���� 13�� ����� ,
1994 

4 �	 �����*�3 ���(��
 ��*�* .�/ �>��� 8��
�� �ISO 9000  � .�5 =!���� ,���(<� .��
 .�/ A
��* �
� �;��!��� 2�4 J����L��  �?���� ���/ "��� ���(��
 ��*�* ,
ISO14000.  

 ���� ���	
� : ����
� ����� ���� ,�����	ISO9000. 

      / ������ ���/ "��� ���(��
 ��
�5� ,ISO9000  ���&
� �4 (��!�� ,
 �5�
�
 	��� J�>��
 D��5 ���� 13�� ����� ,
 �;��!� ����>�
�� �' (��!�� 234 �	5 � �%"����� �34 ���>�� ����>�


 ������ ���/ "��� �	(ISO9000 :1994) ������ ���/ "��� �	 D��5 ���(' 13�� ����� .�/  
(ISO9000 :2000) >
�� �34 �	 �����* �3� J���� �	!
� ,���(<� .�� ����>�
� �>��� J�

�;��!���.  
      ,3/  J*�	(ISO9000 :1994)  ������ ���/ "��� ����5 = ��� ���� (��!�� ��5 j���20 

 "����� �34 ���(��
 ��*�* ,
 ��
�!
�� ��(��
�� M�� J*� =��@� ��!�� �34 ,' #/ %�(�5
 8�� ,
  ��(��
�� "��ISO9001 20 i�(�5 ��(��
�� "7� ,�� �	 %ISO9002  18 i�(�5 ��(��
�� �
' %

 ISO9003 .�5 (�)�	12 ����
�� ������ A7�� �
 �34� % >)	 �(�5)1 ]1(:1   
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 �*�*���   ��*��)�� ��(��
�� (��5  ISO9001 ISO9002  ISO9003  

01   ���<� ����+*
  X X  X  

02   ������ "���  X  X  X  

03  �)!�� �!��
  X  X  -  

04   "�
(��� >�7  X  -  -  

05   ��
��!
��� �?�&��� >�7  X  X  X  

06   �����
��  X  X  -  

07    ,��-�� ,
 ��
�� P��
�� >�7  X  X  -  

08   D!���� P��
�� -��
�  X  X  X  

09   ����
!�� >�7  X  X  -  

10   ���@#�� k������  X  X  X  

11   G��)�� �-��' ���!
� >�7  X  X  X  

12   �����@#�� k������ ����  X  X  X  

13   �)��>
�� �B �����
�� >�7  X  X  X  

14   ��?� ��� � �����(��� ��L��<�  X  X  -  

15   "��*���� =������� ,�-@��� � �����
��  X  X  X  

16   ������ �;�* >�7  X  X  -  

17   ������ �
��6 ��@���� �� ����  X  X  X  

18   J�����  X  X  X  

19   �
�@��  X  -  -  

20   ��?�(�<� J���*6�  X  X  X  

  

     ������ -�
 :X  	��
 (�5      . ] 	��
 �B (�5.   

    ��1	
�:  �-�#� ��4$��� ����>�
� ��
���� ������ ���/9001 �
�
��� -��	 %%  Z55 .  
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 ���	
� ��!
�:  ,�?1��	 ��*�*ISO 9000 :1994 .  

        �&
����	 ���(��
�� 2�4:  

1 ] ISO9000: �5�
�
�� 2�4 �	 C@6� ���!
�� ,
 �� ���>� �#��
 ���� ��
 �4�.1
 

2 ] ISO9001: ��4  �#��
 �	 %��
���� ������ "�� ��>� ���� ��**+
��� �(�@�� ��(��
��
%N���<� %��>��� %"�
(��� %J����� 2�4 �!� 8�� %K���� �!� �
 ��
�@� ���@#�� Z����

 ���(��
 ��*�* �	 ����
� &�6� ���(��
��ISO9000 .2  

3 ] ISO9002:  ������<� ��
��
�� �	 ������ "���� ��!����'  N���<� .�5 ���
5 (�)� ���� ����
�@��
%Z���� %J������  ���(��
�� 234 �!� 8�� K���� �!� �
 ��
�@� ���@#�&�6�  �	 ����
�

 ���(��
 ��*�*ISO9000.3   

4 ] ISO9003:  ���@�� K�*�� �?����� Z���� ���
 �	 ������ "���� ��!��������. 

5 ] ISO9004:  �
-;�� �����<�� ��������� �	�� �;@ ,
 ������ ������ N3�
� ,
7�����< 
 ������ 234 "�@�*�� %�4(��5 ,���������<� ��
�@��� ��5��(�� �	��� . 1'���'  ���>� A7��

 "������/ ���� �������<��  ������ .�5 J�������5���/ �-�#� ����� .�5 ��(���: 

9001 %9002 %9003
 �4� %)������ ����� .�5 �
*:4  
 ']  9004 91:  ���>�� �����/ �4����/ ������ ������ "��� (��5�. 

 J]  9004 92:  "��� ���>�� �����/ �4���
�@�� M�>)� �)�!�
�� ���(��
��. 

 N ]  9004  93 : �4������/ �!�(
�� ���
�� .�5 ���(��
�� ���>��. 

 �]  9004 94:  �4������<� ������ ,�*��� �(�@��. 

 2 ]  9004 95:  �4������<� ������ ����� >>@ ��>�� �(�@��. 

 �]  9004 96:  �4������<�  �(�@�����S� K���
��. 

 - ]  9004 97:  �4������<�  �(�@�����S� �������. 

���!
�� �	 "� ���� C���
�� �	(ISO9001.2.3)  ��* �(��1994  "*� ���
(ISO9000 :1994)  �
 D���!� "���C@'  >��
�� ������� ,��-�� ����>�
 D�7�)� �
 J*�

 ������� ���!
�� ���)��� ������ => ,
  (ISO/TC179) ��*1996  "���2��(/  ��*2000 
 "*� ���(ISO9000 :2000)  : ���!
 ��
�5� �3�4�ISO9000  ,
 ���!�� => ,


� .�5 ��(���� ��� ,
 ,�����*
��� ,?��-�� �)& J*�� ��**+
�� �)��>
�� ���� �	 ������
C@' ��� ,
 ����!�� ���!
�� 23�� �4��
�5� ����.   

                                                           
1
  .95،ص ���� ������� �1�  �&  ا�?565،  

2
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3
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       ���(��
 ��*�* ,3/ 234ISO9000  ��* ��(/ J*�1994 ")1994:ISO9000 ( "� ����
 �����!��4� ����� ��*�* ��� .�5 �(��:  

�!
� ���	
��
 : ,�?1��	 ��*�*)2000:ISO9000(.  

      ���!
 N�
�/ "� ��*�*�� 234 �	 ISO9001 % ISO9002%ISO9003% ��!
 �4 ���� ��!
 �	 

ISO9000  ��
��� ���$�� %���!
�� 234 ,�� ��**+
�� �3� ���@#� ����
 .�5 J����� ��� ,
 �34 �
 ��!
ISO9001 
 ��**+
�� M���' K�
� �	 D)��>� �����
/� �**+
�� �>��' K�
� .�5 ��5�� ,�� �
�

D��/ �
��� 13�� M�>)�� �' ��
�� �'1  ������ "���� ���!
�� ��*�*�� ��� �
�	�)2000:ISO9000(.   
1. 2000:ISO9000:  ���/ "���� >��� ���� V���
��� G*6� "�)�� A7�� 13�� ��!
�� �4�

D� ��
!�*
�� ����>(
�� ���� %������. 

2. ISO9001 :2000: � 13�� ��!
�� �4� ������� .�5 ��(���� %������ ���/ "��� ����>�
 ���
0���*
�� �' ,��-�� ����>�
� �)��>
 ��
�@� K�* "��)� .�5 �**+
�� ��  ��&� ���� 

3. ISO9004 :2000 : ����
�� >�>@�� "�)� ���� ,5 ���5 �4�)���
�� ( ��**+
 K�
��
���<� ��)�� .�/ =���� ��?��' ,�*�� ��� ,
 �**+
�� =�>6� K�
��� %,�����*
��  ,?��-�� M
 %��!
� �
�
 ��!
 ,5 ���5 �4� %C@6�  �
�
�� ISO9001 �	 �
� % �?��& D!
 ���� 3/

 ��!
ISO9004  ��!
 �	 L�� �
� A�7��� ��!�ISO9001 .2
 

    ���(��
�� ������� �
��
�� ��(' � �(ISO) �5�
�
 ���(��
(ISO1000)  �	�7S�
 �*�*�(ISO9000)%  ���(��
�� ��*�* ��
7� � �(ISO1000) ��� �
 :  

1( ISO : 10011:  234 ��� N���� ������ ��?�()�*#� K��
��� �)�!�
�� K�7��
�� .�5 �
����
��� �
 �5�
�
�� : 

 ']  ISO1 :10011: ������ ��?�()�*#� �!��
�� ,
7�� �.  
 J]  ISO2 :10011: ��
�� �;4+
 ,
7�����?�()�*#� K. 

 N ]  ISO3 :10011 : ,
7������/  �!��
�� P
����?�()�*#�. 

2( ISO : 10012 : Z����� G��)�� �-��' ���/ ,
7��������@��  ������� ,�
7 � ������
���L�����
 �5�
�
�� 234 ��� N���� % ���:)2(  

 '.  1ISO :10012 :G��)�� �-��' ���/ ,
7���. 

 J.  2ISO :10012 :>�7 ,
7��� G��)�� ���
5. 

3( ISO:10013 :������ ���� ���(��
 ,
7�� �. 

4( ISO:10014 :������ ���< ����(� #� ���&$��� ,
7���. 

5( ISO:10015 :�� � J����� ,
7���� "��!�,�
�*
�. 

                                                           
1
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6( ISO:10016 : Z���� �;�* ,
7���k�������.1  

       ��* �
 �
�
 ,
2�3  ������ ���/ "��� ,' P���*�ISO 9000  ������ ��)��� ���*� �4�
 %�**+
�� ��
����3/  ���� V���
��� ����>�
��  ,
 �5�
�
 .�5 "�)� ������ ���< "���� � ��!�

 �	 ������ ��)��� .!*� ���� ��**+
�� ,
 ���!�� .!*
 "����� ��4 A�(' �)	 C�� %,��-�� .�5 -���

�� � ,?��-�� �)& J*� ��' ,
 ����>��� �
�� ���>� �;@ ,
 #/ �)��� # �-�
�� 234 ,��� %,�����*

 �?���� ���/ "��� ,
7 N��� ��#� �**+
��� ����� >��
�� �
;*� .�!� ���(��
 ��*�*ISO 

14000  �13�� ����
�� J�>
�� �	 D���(��
 "4' .�/ �>��*.  

:���
� ���	
�: @�2��(� �2�
� ����� ���� ,�?1��	 ��*�*.  

       ��*�� �	 �7	6� �4 ,��� ,' .�/ ��**+
�� �!* �	 J�* ������� ��*	����� =���� ,��
 �?���� ���/ "��� ,' %��*	����� ��**+
�� � �� ,5 �4-�
� �
��6 �4��
�5��ISO 14000 ' �4� 234 �

�!� .�/ �(�@�� �>��� J�>
�� �34 �	 �����*� �4��
�5# ��**+
�� �!* ���� �
��6� "��� =
 �?���� ���/ISO14000  2�?��	� D���(��
 "4'�.  

19 �2�
� ����� ���� ���� : 

      >>  ���
5� %��
�@��� K�*�� �	 �4�	�� J�� ����
 ���!
 ,
 �5�
�
 ,
7�� ��*��� "��� �4
 �?���� ���
� =��� ��!��(�<<  
�?���� ���/ "���	 D��5�ISO14000   >��
� �)�!�
�� J������ ��*�� "��� ,5 ���5 �4

 ���
� ,����  "���� .�5 �**+
�� �5�*� ���!
�� ,
 �5�
�
 .�5 �
��� 3/%�**+
��
 �?���� ���/ "��� ���(��
 "4' E!� .�/ ��� �
�	 �>�� =�*� �?����ISO 14000    

29 �2�
� ����� ���� ,�?1��	 ��*�*  ISO 14000  @�2��(�: 

 �?���� ���/ "��� ,����ISO14000 ������� ���(��
��� ���!
�� ,
 ��*�* ,
:  
∗ ISO 14001:  "�5 2��(/ "�1996  ������� �>)� �&
� 3/ �?���� ���/ "��� ���!
 "4' �4�

 �4��-� ��	 "����� �34 ��
�5� ��� ���� ��**+
��U���  ���/ "��� ����>�
 ,5 ��
��!��
����@��� ���@���� ��	��4' A7��� �?����. 

∗ ISO14004: �?���� ���/ ����>�
 3����� ��
. 

∗ ISO14010: �?���� �� ���� V���
 "7�. 

∗ ISO14011: �?���� ���/ "��� �� ��� ��
. 

                                                           
1
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∗ ISO14012: �) �
�� ����!
�� �;4+
�� ��� �����S� �**+
�� ��-� �@�� ,
 L��* ,
����@ ,
 �' �**+
��. 

∗ ISO14021:  %-�
�� � "�4��
�� ��� �����S� �**+
�� ��-����@#��  ������
�� %Z�����
����
�@ � ���!�*� >��
�� J����� �)�!�
�� ����3�� J��>
�� �	 ����
!�*� ,*��*� ����. 

∗ ISO14062: �����
�� ��(�� "�
(� �	 D����� N�
�/� >��
�� ���S� ��!��.  
       �?���� ���/ "��� ��� N��� ���� ���(��
�� "4' �4 234ISO14000  ���;@ ,
 ���� �����

���
 �3� �?��	 ��5 �**+
��:  
� �?���� ,����  "���� "��� ��
�5� ,
 �**+
�� ,��
�. 

� ���*
��� ,��-�� �)& -�-!� 0�3� �4-�
�� �?���� ���
� ,����  K
 �����
�� i��� �**+
��� 0
i��*	���. 

� ��?��6 ���3 "��)� L��/ .�5 �**+
�� -����. 

�  0;�
� ,
 �**+
�� ,��
����/ ��?�� �
��*. 

�  �
!�ISO14000  ����.�/  K
 J��ISO9000 �**+
��� ��
�� ���� ��)���. 
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 ��!
� �1?
� �1C.:  

      / E!� �;@ ,
 �-�#� ���(��
� �**+
�� ��
�5� ,�
��6�  .�5���*'  "������/  ������
ISO9000 "���� %���/  �?����ISO14000 %�4�5�*�  ��)�� .�5=��4' ���/ "���  %������3/ ���' 

 23�� �4��
�5���
��6�  �  ,���'@3 "��� ��
�5�	 %J������ �� ���5#� ,�!� ����/  ������ISO9000 
 ���� ��)�� .�5 �4�5�*������
��  "��� �4�5�*� 13�� � ��� �	 %,�����*
��� ,?��-�� ���B ������

���/ �?���� ISO14000  ��	��
�� K
 ,�����*
��� ,?��-�� L#+4 ���B� ����>�
 ������ ��)�� .�5
�
;* .�5 >��
��� �?���� .  
  

 



 

 

 

 

 

 

 

 

��� �����	��  
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����� :  

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

���� 2�.���� $������ ���� ��� 3���� ���% �"����� !�
�
����� �������� ������� !������� +�/ �
���� ���4 !���4 &�� �������� 0�% ��� ��� ,�
� �� ���. 
�� )������ ����� 2�.�����  
�� ��� $�

� ������� 5���6� 0�% ��� �����7�/ ������� 8������ $% ��� �9�4�  ���+�:� 2��� ��� �"���
� �+��
�� ��������  �������;+ �/ ������ ��� ��� ���� 8
�� <���� 
�% ������ !��� ����� ,�
��� 1

+ $'- �� 5������ ������� ,
�"��/0�= $���� � :  

 ��������� .  
 ��������� ,*����.  
 ��������� !��"�������� . 

 �� ��
�� ,
�"� @��� �� �*��� !������ � �������������� ,�
��� *�*��.  
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���� ���	
�:������
� .  

      + �� 5�����/� ��%���4� ������ � �� $. ������ ��������� 2����  0�= &����� �&�� �����"� :  

���� ���	
� :� ������
� �����������.   

       5�������%���4 0�= �( ��������� 2���� 0�=.    

 ���� ���
� :������
� ����.  

  ��+7 A� ������
�� 8���� 0�% ��������� 2�� + ��(�4 ���/�� A
��� 2������� 1 ���:  
    B  !��
-��� ���� 3���;. ��
�%� ,�� 5�� ���� �� ����� �.�� ���� �"�
�� �� ���
�� �������

 )"��� ����45��/ �����
�� 5���6�  0�% )�� :���� C/�� !���� ���-�
����$ ������ ���������  ��� �
$����� 8
��� 0�% ����.1 

    B ����
�� �������� $: �� !��
-� !�"��� 3���= 0�% ,�
��� �+ ���
�� ��������  ��� ��� ��
@��� 
� 0�% ��
���� ����� ����� 8����� ��������� .  

      ���� $'- ���2��  8����� ������ ���� $
�� 5���� 8
� �% ���E� ���
�� ������� �4 F�����
����"G� ������ F����� �� 
���� $-
��/� H����� $�
��� 7�� H���� ���(� ����� ��!��� ���.   

      +/ ������ I�� 8���� 0�% ��������� 2��� �� 7��+� �) I����� ( )��= �:��� I�� � ������
�4 ����G $(��� ���� �4 ������= �4 ����" ������� !��� � ������ I�� ��9�� �4 0�% �-L 
�� ����
 

+ ��(�4 ���/������� 2������� 
��� 2������� 1:  

      " ������� ������ I�� ) I����� (�+ :5���� 0�% �� ���
 �� ���� �%��� I��� !��� � ,�
� 
��� N�"��� � ��
 �����
�� 5���6� �
���%��  0�%����� �.���� ���
�� 7�� *��� �������� �����.��� ���

��  1/+��%����"2.  

       �/+ <���� 8���4 3���G� $����� ���.�� ��"���G� ��.� �4 
� � ������� ������ I�� ��.� 0�� )�
 �� $(����� ������ I�� �� ���� 0�%4 �4 ������� )�H������ ����G� �4 
����.  

       7��++ ��� ��� ���� ��� 8���� 0�% ��������� 2��� �� �9�4/��� �� 
��� 2������� 1:  

>>-  ���������� ������ $9�4 $.�� !��
-� ��� 7������� 
��*� 0�% ����
� �+ ��� ��� �������
� �������� �%
�� P��Q $: �� ��������� 5���� �� ���-R����.��� $�� � << . 

  

                                                           
1

م ا�����#، *!(� ،آ�ل رز&% و!��ور �#س ! �
م ا�������، ا������ ا��و�� ا�ول �
ل ������ ا�����ت و��
	ت ا�����  �+ ,�-

  .105،ص  2002أآ�
0#  30،29!��� 1�2#، �0/#ة ،
  .108آ�ل رز&% و !��ور �رس، !#*> �0%، ص   2
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  � >>  S��� ���� !��
��� �� �%��"� ��.'���� ��������� 0�% ��#�
�� ����
� �+ ��� ��� �������
 �%��"� �� ��.���� �������� $�"��� �� ������ �4 ������� �4 $�-
�� 0�% ��= ������� P�� ��� 

��� ���� 8���� ��T �������% ��������� �����
+4 )"��� �4 $������ �� ����� ������� �% << .
1  

�����% ,
�" !�/ !��
-� �� 3���� 0�% ����
� ���� ��� ��� ������� �4 F����� 5�� ���  ����
+� P������ !���� �� �P����/ !��� ��� �� $9�4 $.�� �#��*��� ��.������� !�"�� ����� ���� �

 8�-6��������� .�����% H������ 0�% ,�
��� 5���� �� �����4 ,��-. ,
�"�� 0�% ,
����.  
      + �� �Q�����/ ������� 0�= ���
�� 8���� 0�% ������� �� ��������� �:��� ��"� �� 2'�-�� �

 I�����)  ������ I�� (�4 �= ���� ��� ������� 0�=M.PORTER  H����� ���� �+ !��� ��� �4 8��
��� ��� ��������� ,*���� 5�-� ,
%��� ,�
4 ����
�� ��������� ���%�� $�
�� H��� 5���6� ��. 2   

       )�4 F����� 1�./ 5�� �� $�"� ��=/ 5�
�� P����� ����� ��� ���� ������ �+ �������� !��. �
� ������ 5�� �� !��
-��� ���� $��
��;+ 2���� 0�% ,�
��� �+ ��������� �/ �� !��
-��� ���� 1

�������� 5���6�.   
!��"
� ���	
� :������
� #��$%	. 

       �4 
"� �!��� ��� ������ ����� ��4 �4 $���� &�� �� @��� ��������� �� 8����� � ����Q
�,�
��� +�/ ���*�� $U��� �4 0�= ���� 
��� $. �
� ������� ������ !�%��� 0�% $����� �� ��������� 

������� + ������� 0�% �.�� � �����/ $'- �� �������� �������.� $���� $'- �� !��� ��� 1
 !��� � ,
% $'- �� H��� !��� ��� �������� )��%� ��������� ��������� �������� � ,

��� !��� �

���+4:  
   ���� ���
� :�
�	 #��$%	.  

       7�� � �������� ������ � <�� � ������ ������ $'- �� ��� ��� ������� 0�% �.��� ��� &���
 �������� ����'����� �
�
���� 0�% ,�
��� $(� ������ I���� ���-����
�
����  ... V��.  

   !��"
� ���
� :���&� #��$%	.  

        ������4 �� ��� ��� ���.� 

�� &��$(� !��� � ,
% �� ��'��� ��������� ������� : �����
����� ���.� �,
�"�� ��#��*�� @�� �5���� �� �������...V��.  

   �
�"
� ���
�:  ��'� #��$%	  

  ���� ��� �� ,
#���� ��"����.��� 8���� ��� 
���� �$�+T��� �"�
�  
�
"�����.�����...V��.  
(���
� ���
� :)�� #��$%	�	.  

      ���� ��� �� $���� ������ �������� 
%����� 7�� �+�  ��:� �!������� ��*.��� �4 ��*.��
 !��������...V��.  

                                                           
1
  .86ا��� ��� !?< � ، !#*> �0%، ص   

2
  %0زي، !#*> �B� ا��� ��+ ��C+،  77ص.  
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*	�+
� ���
�: ���� #��$%	.  

      �,
����� 5��� ������� ������ ������-� �������� ���� ������ ������� �<������...V��.  
*,��
� ���
� : #��$%	��	�$.  

       ��� �*����� �
% ��:� �����T� ���� ��� ������� 0�% �.��� �./�� ������� !��� ��� $. $����
���"'% P���� ��� ��� ��� !���� ���� ��� ���� 8���� 
�% 8�-W4 �����4�  
�" P��". S9�� ���

���� ��(T� �
 S��� 
� ��������� .  
      �� �4 �-R� <���� 8��� �/+ I���" ������ I�� " ��������� H���� �
-��E� 8�-6� �+ !��� �

���"��- �4 ���-�
 )� $(��� �-L I��� � �������� ��� �4 ��� + $(����/!��� ��� 1 ��:1    
- + ����� $
�� I�����/ I����� �)������ I�� ( 8
��� 0�% 5���� ��$�����. 

- + ��"���= $
�� I�����/ ������� I����� ���(����� !�%�����. 

- + 2���.� <��-��/8�-6� �������� !�%����� ������� I����� �. 

-  8�-6� !�%������ ������ �����
�� 5���� �� )��� ,
��* �������� I����� �/+ !��
�� !�
��*
��(�����. 

       ����� $�"� �� ����� ��4 �I����� ������� !��� � ������� H��� $�"� �4 :�'� ��������� H
!��� ��� ������� !��� �� �������.  

      �� $(���� ���
�� ������� !��� � 

�� �� 7��+� �/+:2   
-  8������N���� ��"��-�� �������� ,��"��� 0�% ������. 

-  �"������(�� ���"6�. 

- ������� ������ ��%��. 

- C
������ ������ �� ���.��� ��
. 

-  5���6� �����������. 

- ������ 8������. 

- $���� 5�� �����. 

- $��%6� I��� �� ,��
G� ��%��.  
       I���6� P�� �������
 � ������� $�"� 2��-� �4� ��������� !��� � �4 F����� 1�./ 5�� ���

��� ��� ������� ���������� ����-��� �4  I������4 $�"��� �/+ ,�
� 8
� 0�% *.�� ���;� ����
��) ��� �
�4  I����4  ���
 ( 7�/� �5���� �� ��� ��.T� *����� �#��*��� ��.������� �� 

% ��.� P
" 0�% �

 �+���*� � ������.�= � �����
� $'U���� ���(��� $'- �� 2
��� �/+ 5���� 0�= 0��� !��� ����
����H������ ������ !��"� �� ������.  

                                                           

  .25ص  ،!#*> �0% ،آ�ل رز&% و !��ور �رس  1
  .210ص  ،��� !?< � ، !#*> �0%ا���   2
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�
�"
� ���	
� :*����
� #-�&	.  

      �� ��� ��� �.��� 0��  ������� 5���� �� ,��
��� $'����4  H������ 0�= !T"� 
�� ���������
 �/+ !��"� �+4 �� �P����� �/+ �� ����= 5����� ������ ���� $-�
��� $��.�� ,
�
% !��"� ��9


"� !��� ��� ��� H������ :  
���� ���
� :#.�
�� *����
�.  

      � C�"� &��7�� ���- �!������� $. �� !���� ����-� 0�% !��� ��� ��� H�����: 1  
 ,��
��� �������� ) 5���� �3���= ������ �
�
�= ( ��
��� ��.��� $. ��� !���� ����-�� �F���  C4 
�
"
 ,��� ,��
 X����F����� ���� ��� 
���� �� !���� S��4 H��6� �/+ 0�%�2 ���� '��%� � �
�� 
-4 �


�� ��"��������  0��� �� 0�% *.�� !��� ��� !���4 
��" !&�����-� #.�
� ��� " ����� C/��
��� ��� ��%����� ��"������Y� 
���� N�"� $���. !����.  

!��"
� ���
�:0,�&
�� *����
�    .  

      � 7� �� ��4 �E� ,
�"�� � C4 $���� ����4 ���� ���� ��� ������ N'� �+4 
�F���  ��% $.��
 �������� 5����� @����4  H������ P����� ��������� ����
� I������ ���� ��� *���� �
��� ���������

���+4 !����� ,
% ,
�"��� :  
- $������ �'%G� ��"����.� ��
-���. 

- !�"����� ����� H��4 �+ 7������� !�"��. 

- ������ ,��
G� !�����4 �+4 ,
�"�� $�". 

-  �������� ��� �� ,
�"�� ����( ����� �. 

-  �� $���� ,�� *����� P��
�� ����-�4*������ @�
6� $". 

- !�������� ���� /���� �!�"����� ���� �����. 

- ��
����� � ��� ��� ��'% �����. 

- ,
�"�� ������ �� �
� ������� ,
�"�� ����� ����. 

- = $: �� ������� ������� ,���9� ����� ����G�������� ,
�"�� ,��
. 

�
�"
� ���
� :���1�
�� *����
�.   

      ���T� 2���.��� ������� 2����: >>  ����� ��"���G ���
���� 2���.��� <��-� 0�% ��� ��� ,�
�4 $�
 8�-6� �������� !��� ��� ��<< . &��4 �.���� ��
 ��� ��� !�"���� ����� ����� 
�
%= �.�� � )�

�� ������� 6 5���G� !������ 0�% ,������� �+
���� <�U� �2���.��� <��-� �� �+���� 7�/ �
 ���.� ���F���������-� ���� ������� � � ����6�  ������ N���6� Z��+ ,
��* �� ��� ���������
 ��������������  ,������ ��"������= 0�% 7�/ �� 
���� ������� ,*������ !��� ��� �� ��(.�� 2���.��� .  

                                                           
1
  .201ص ،!#*> �0% ،ا��� ��� !?< �   

2
  %0زي ، !#*> �B� ا��� ��+ ��C+،  108ص.  
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(���
� ���
� :!&�
��1�
� *����
� .  

       ��"����.� &
�� 0�% $����� $�� 
����� I����� !��� � ������ ������ *.�� @��� 2
��
 ���
��� !�"����� ����� � ������ S��� ���� 3���G��4  ���*� 0�% $������ ,
�
" !�"��� N��

 �(�
��� !���.����� &����� $'- �� ,*���� !�"��� ��
��� �$�6� ���.��� H��4 0�% ��#�� �������
 !�@���� ������� 2���������I���-[�
�� ,��-6� 1/+ $.�� &�� �  $�-
 ��� �*"��� ��������

 ������� ������� ,��. ,
�
"�� !��� ��� �� �4����� $.��� $��� ����� !��� ���� 7�/ $"  ��� 0�%
 ��������� 7����� 0�% $� P��� �������� �+*.��� �����.� 0�% �( � � C/�� �"����.��� ������ ������

 �������� ,��. ��������� ���
���� ���#��*���/�-� ��#����� !�@��"G�.  
     � ��� ������ ��� ���*��� ��� ����� ��� ��"����.��� ������:  

-  �� �.�� 

% ��.� P
"� �+����4 <�- ��� ��� S��� $.�� 3���G� 2���.� <��-�
 ��.��������#��*���.  

-  $������ �#��*��� ��.������� �� 

% ��.� P
" �������� �!��
-��� ���� �� ,
�"�� 5����
 �� ��� ��.� 0�%5����. 

-  $�-
 ��� *"��. �����I����� 0�= ��"����.��� ����9 !��� ���. 

- ��� ��� ��9������ ,�
��� *�*��. 

-  3���G ��� ��� ���� @��%="���!�  �,
�
"�4 ������ ���
�     .   
    ���
�*	�+
�:  *����
��������.  

       2���� �H������ ����= �"�� ���� !������� $��4 ��� ���� ��� ������ N'� �+4 ����� �����
���T� ������� ��������� :>>  ����-� ���� �� ������� ,*��� ��� ��� 7'�������6�  ,@��.�� !�/ ���������

 ��������� ������<<.  
       ,
�� !������� *���� ���� �� @������ ,
��*�� 
��� ���� !��� ��� �4 F����� 5�� �� $�"� ���

 
� � ���� !��
��� 1/+ �������� *����� �� ���.��� ���+ �  ����� !��
� 7'��� ����%� ���������  
 ,
�
% !��"� �� $U��� �4���+4  ���.��� ���"����.��� �,
�"�� �!����... $.� 0�% ����"��� � V��

 !��"������� .  
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!��"
� ���	
� :������
� 03	
� .  

       

��� ������ I����� ��������� ,
� ,
��* $: �� !��� ��� ���"��� ���� !��
���� �"���
,*������ ����@��. ������ @��� ����. �% &���� 0��� !��� ��� 1/+ �:�� !���4 ������"� $.��� 

� �� ����� ������TE�� ����-R� ��.���� � ���9�4 ������ �4 ��� �������� ������ 5�-� ������ \��
 1/+ *�*�� 0�= ���9= ��.����� )#�� 0�% �:������� �7������� !�"��� ������ ���"����� �����"����

����
 ��%��� ���� �� ����� ,�.������ 
������ �� �������� ���9�6��.� . ���9�6��4 ,*���� �+ 7��
�������� �% ��� ��� *��� ���� ����-�� �+����%�� ���������.  

���� ���	
�: ������� � ������
� 03	
� ����.  

       8
� ����. �����+� )����� ��� 
�� !��� ��� 8
� ,���. ���+4 �� ���������� ,*���� )���� ��� ��:�
��(����� � �������� ��� <�� 0�= 5����� &�� ����
���������������� ,*���� I���4� 2�:  

���� ���
� :������
� 03	
� ����  .  

      A�]� 2�MICHAEL .E.PORTER   ��������� ,*����–  �� S������ �/+ �
-��� �� $�4 ����� �
 ��% �
����� ����.1985  �– ���T�:>>  ��
�� �4 �$�4 ���.� !�/ ��
- �4 ���� ��
�� $% ��� ��� ,�
�

F���  *����  ,*���� 1/�� :������ 0�% ,�
��� � 5���6� �� 1��:� �%<<. 

      ���T� ��������� ,*���� 2��� ��.:>>  ���� !��
��� � 
������ � !��"����.��� � !������� �%��"�
G�� ���������� ��� ��� ��������(�� �����Q 5����� ���� : 

1. 3���=  !��
- � ��$9�4 ��������� )���� ���. 

2. 
�.T� ��������� ��� ��� ��� ���� 2'�-�� � *����� �� ����1.  

      � 0�% ��������� ,*���� 2������4:>>  ����
 ,���4  ���������4  0�% ��� �( �� ���� ��� ��� ����
 ��� ��� � ������� ���= �� ��.�������� �#��*�� 7���<<.2  

       �� 1�./ 5�� ���2�����  �� $(��� ��������� ,*���� �4 F�������2'�-  C/�� *������
����  )�
 ��.��� 0�% ��� �( � ���.�������� �#��*�� 8
� ���� ��� 5�-�� ��������� ���� �% ����"��� �� ��� ���

 0�% $������ ��������� 5������ 5���� ��� 5��� ��� $��� 8
� 0�%4 ������  5���� �� ��� ��.
 @�����������������.  

  
  
  

                                                           
1
  ��+ ��C+ 0%، ص ا���زي، !#*> �B�77.  

2
13+�ري،!#*> �0%،ص أ!ل  .  
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!��"
� ���
�: ������
� 03	
� �����  

       ��������� ,*���� ��%�� ��� *���:  
1 B �&��+
� ������
� 03	
�:  8
� ���� $(�E� � !�"����� ,*����� !����� 0�% 
���� ���� �+ �

 7�������. 

2 B ��+�,
� ������
� 03	
� : ������ 2���.� �� �.���� �� ��� A��� 5��� 0�% 
���� ���� ,*���� �+�
�"����� ���� ��� �,��
G������� !  �/���������� ������ <�-���� ���.��� ��� $'- �� 7� . 

!��"
� ���	
� :������
� 03	
� �,�4	.   

       ������� ,*��� ���� �T� ��� � C6 �.�� �� = �=/ T��� �
���� 
���� �%��"� ���
� !����� �
+ ���'- ��/�,*���� 1 =/�
�" $.�� ���'U��� ��� ��� !��% �  �� 2��-� ,*���� 1
+ �
��� �.��

 $�"��� P�� 8�-4 0�= ��� �C/�� ���� ��� 1
+ )�� ���� � �������.�= P���/ 2����� $����� �
+ <�� 0�%/+ $'- �� �
����� 1/P����� �:  

       ��� 
��MICHEAL PORTER  ���������� ,*���� �
��� 
�
���  0�= *������ ���.��� �� �+����
� P��"$(� ��.��'.�� �������� <�:  !����������
�����  �3���G� $���% ��"���= ,
��*<��-� 
2���.���.   
      3	�
� ���	
 ����
��:  ,
�"� 2
��� "����� <�� �� 1
"�F�����  ��� �����4 0�% �����

�5���� �� �������� !�"����� ��� $�9����  ,�.�� S�9��� N�� ��� �����M.PORTER  $'- ��
$.��� ������: 

  $.���)2 B1( :������ �4 ��������� ,*���� �
���.  

  

    

 

  

            

            

            

       

Source  : tugrul  atamer et Roland Calorie :diagnostic et 

décisions ,éditon DUNOR, paris,1988,p13. 

  

 ا���ى ا��������

��ت ا������� ا������ إ! �ع 
ا� �() -ر%$ ا����#   

 ا����*

 ا��,+��
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       ,�9� P�� ��������� ,*���� �
��� ��� S9�� $.����M. Porter  *����� ����.��� �� ��(������
),
�"��(�  8���� 0�% ��(T� ��� ��.� �4 �.�� ���������6�  '��% ��.� �4 �.��� ������ �4 ��9�-�

���.�������� �#��*�� !��Q�� !�"�� I���= �� ���� ��� N���4 ,
��* ���  ��"��� 0�% 
%��� ���
 ��������� 8����.  

�
�1��
 ����
��: ���������� ,*���� ��
�� ��.� �4 �.�� =/ �� ��� ��� !�.��  $.�� !�"��� ��
��
������� ,@��. �(.4 +� ��
-����� !�������� ��"����.��� ��� 3���G� 2���.� �� �.���� &�� ��/ �� �

���� $.� �+����4 �� �4 <�- 0�% ��� ��� 
%���.1  

      � *������ ��4�= ���������� ,*���� ��
�� ��.� �4 �.�/ ,*���� !�"��� 3���= ��� ��� !%����� �
 ���� !�/� ����� !������� X#��-� ���-R� ��������� !�"���� ������ �#��*��� ��.������� ��.4

+�/�+����4 �� 0�% ��� ��� 
%��� �� �. 2  

     ���������� ,*���� �
��. ����� ����%� �.��� �/+ =/ 0�% )9��-� 0�% ,�
��� ��� ��� !��. �
������ !��� � ��"��� ���� !�"����� H��� $�4 ����� $����� 8
���. 3  

      +/�+ ����% ��4 �� ��������� �
��� X-�� �� 7��+� � :4  

1 B 05��1
�:  �� ��
�� $�4 $'U��� C4 ���.�� ���.� $�T� !�"��� ��
�� 0�% ��� ��� ,�
� ��� 
��� �
!'-
��� . 

2 B 0,�&
�: ���#��* 8
� ���� 5�-� �����"��� �� ,
�" 5���� 0�% ��� ��� ,�
� ��� 
����  �����
��+����4 ��� ������.� <��-� �� ��� ��� �.�� ��� ������Q�� ����"��  �������� ����"���= ,
��*�

 ��#��� $"4 �� ����� ���4� ��������� ,*���� @���� ��+ �
�� ����� ,
�"��� )��� �������4 �� I�����
 �+��������. 

3 B ,,&�
�: )��1��-�(. ������ ,*�� @��� �
��� �+4 ��������  )�T� 2����>>  $�"� �� ,
�
" ��.�4 
����
 ���:� )��% ���� C/�� ������ 
�
"��� ����� ��. ����% ,
�" !�/ ,
�
" !�"��� ��
��� �3���G�

!�������� ������� ���:��� H��4 0�% ���� ���� ��� ��� �� �������� &����<<. 

4 B ���&��-�  81����	
� � 89��3
� #�&��
)5:	�
�:(  !�"�� 
�
�� 0�% ��� ��� ,�
� ��� 
����
���� ���"����� ��%���= 0�% $����� 7������� �4 ���*�� !��Q�� *����� ��� ��� 5�-� ���  ������

+/���� $���% ,
�� ���"���� 1: 

                                                           

،ا������ ا��و�� �
ل ا������� و ��
	ت ا����� ،*!(� !��� ا��(ر����% ا������� �� ا��/��G و : زه�� �2ري*�(� ه
ام   1
  .13ص  ،2002 أآ�
0#1�2# �0/#ة ،

  .13زه�� �2ري، !#*> �0%،ص*�(� ه
ام   2
3  Hر�I %0� <*#!،HJ
* K&ر  .197،   202ص  ،و *
626!#*> �0%،ص  ،أ��� ��� !?< �  4.  
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-  5����� $.�� !�"��� ������ ������ ,
�" ������@'���  �4 ���*�� !��Q�� !�"�� �
7�������. 

-  �4 ���*�� ��
-�� �4 ������ ��
�� !�� X�����7������. 

- ���� 
�� �� !��
-� 5�����. 

  +/[��
�� $.�� ����6� �
����� 1 � ���� ��� ��������� ,*����/[���" $����� 7�  ������ P�" 0�=
+� ������� ����4 <��� �2���.��� <��-�� ��� ��� S��� ����.��/$.��� )�9�� �� � �������:  

 $.���)2 B2  :(��������� ,*���� @��� �
���.  

 

  

  

  

  

  

ر�H :ا����رI 0%، ص�  <*#!،HJ
* K&ر  .196و *

       �
���� �+����%�� ���������� ,*���� �
��� ��#�� �� ������� ,�
��� 2���C/��  ��� ��� 
��
 �����9�� $#������ !���.�G�����(��'�  �� ��� *������ ���������� !��"��������� !������� <�� ��

5����.  

       5�� ���/7�� �+ ��� ��� ��������� ,*���� �
��� �4 F����� 1�.  ���.�� ���� $#������ 
������
5���� �� *����� � ���#��* 8
� ���9� ���� 5�- ��= �/$(�4 $.�� ���'U��� !���4 �.  

�
�"
� ���	
� :������
� 03	
� 5��� !� �;��,� <'
� ����� .  

      � ������������ ��#��� ���9� ������.� *�*�� ��� ��� ����� 0���  7��� �4 ����% 
�� �5����
+ �.����+

�� ���� �������� 8���� ��"��� 0�% ,�
���� �5���� �� *����� �� ���.�� ������� ���*�/ �

$(�4 $.�� ���'U���� �����% 5��� ���% &����� �1�
���� ��.��
= 8
� 0�% 2���� *�����.  

      �����+ �� $/ ����� ����� ��
 ����� P����� � ������� ����m.porter   ��������� ,*���� @��� ��
��� ���. 

 ا�/�دة ا�����*ة
 ا������ة

ا�23/�%� ��1��ت  ا�,��ءة ا�����*ة 
 ا�*%�(4 و ا�����+,�4

 ا���*ة ا��������

 ا��,+�� ا����6�7

 ا��/��8
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      +/ 2��� � �M.PORTER   �4 0�% ����� �����>>  ����6� �� ����� �+����%� �.�� ��� ���
 ����6� ����6� �� 

% �� 2�T�� ������� 1
+� �!�"�-� 0�= !'-
��� $���� ���� ��� ����)����#��� (

 ���� 2�9� ����6� 7�� �� ���� $. � ���%�
�� ����6��F����� <<.  

      �� ����� ������ S�9�� ��� �����  $.���) 2B3(�������.  

                   �1$
�) 2�3 : (  ����� �����)la chaine des valeurs(   

  

  

����4                                                                                                                     
��%�
  

  

             

  

  

                                                              ����#� ����4  

                                                                 

Source : MICHAEL PORTER :L avantage concurrentiel des nations, Ed inter 

édition, paris 1986.  

       �+��� ���� ��� )� ���� ���� $. �4 F����� ����� ����� ����� ��� �
�� ���� �$.��� $'- ��
 �;� H��6� �
+ 0�%� �������� !�"�
� �.�� ������� 5�- �� 8�-T� �4 ������ M.Porter ����� �4:  

>>  ��%
� 8�-4� �����#� ����4 �� $(��� ������ ����-�� ����6�<<
 
1 .  

      ��%�
�� ����6�� ����#��� ����c� N�� ��� �����:  

1 B ����#��� ����6� : ������ 5�- �� ,����� ��'% ��� ���� ����6� �� $(���F������  �7������� �������
 ��� 
��M.Porter  �� $(��� ����4 H�- 0�= ��������: 

 

• ��-�
�� 
�
�G�:���������� ��*-���� ��������� �$������� ����4 �� $(����..V��. 

                                                           
1
  X *��" !���" � *����268.  

 
����� 
�� ا������ ا�����(ا����
 ا�������(  

        
$���� ا��#ارد ا�� ��  

 ا���#�� ا��&�#�#%�

 ا���ـــــــــــــــــ#�ـــــــــ'

 

ا(��اد 
 ا��ا*��

ا(,��ج   
    

 

ا(��اد 
 ا���ر%�

ا���#�
ق و   
 ا���/

         ����ت �*
 �12 ا���/

 

 

 

3� ا��4
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• �"��-�� 
�
�G� : �������� ���*-���. !�"�-��� ��"�� 2�.�� ���� ����6�� 5�����...V��. 

• ����� 5������ :��������� ����6� �� $(���� �.- ���� !��'���� �����G�� �*���� !����
����� 
�
��� �!������� ����� ��������. 

• !��
- ���� 
�� �� : ������� ���� !��
-�� �+�F�����  ����.�� ������ � P�.�� ��
!�
���=� )� ���� 5�- �( ��� ����������� �������� )������� 8
� )���� �%
� ����� ��+��Q�.  
 

2 B ��%�
�� ����6�:  ��
%���� ������ �������� 
������ ����� ��"����.��� ������� � ������� �� $(����
+ ���+4 ��.�� ���� ���/ �.�� � ����
� &�� �����#��� ����6� ,
%��� �� ����6� 1��/ 1

 ������ ,��-6���. ������� .� ��U���/������� 5�- �� ��+����� � 1��
� ���� $.. 

 

       5�� ���1�./  ���� $. �!������ ������� ����� $.�� ����6� �� �%��"� ��� ��� �4 F�����
'- �� 0�"�� �������� ,*�� �4 ���9�4 ��� ��� ����� ������ 5�- �� ����� �"�
� �+��� ����$ 

������ ���.� �� ���� $. ��+��� �"�
 
�
��� ����6� 2���.� 2��-� 2����.  

�"
� ���	
��
: ������
� #�&�����=�.  

       ��#�9 �� 5���� ����
+4 ���� ��� ��� 
���� ���� �������� H��6� ��������� !��"������G� �����
 �$9�6� @�
6�/=  ���G� �% ���� ���4C/�� 2���.���� ����6� 
�
�� $�"� �� ��� ��� 2�
+4 

�� 

 ��
���� !��
-��� ���� �� *������ ����� ��� 
�� �������� 8�� ��"��� �� �.���� 7������� �4 ���*��
+ �� ����= 5����� !��"������G� �� I���4 &'( 0�% *�.�����/&����� �.  

���� ���	
� :�
�1�
� *��� >�� 0���
� �&�����?.  

      ��� 
��M.PORTER   ��� ���� ������� !�*�� �� ��'��� �!��"�������� �� I���4 &'( N������
���� ���  ������ 
�
%;� ��� &��!�/  $�"���� ���" �� ��������� ,*����� �
��� �� �'(��� ��
��

$�
"�� �� S9�� �+ ��. ���.���� !��"�������� !�����-�� ���� ��� 8�-4 ��" �� ��������    
)2B1 (�������:  
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*����
� #�&������.  

  
         ������
� 03	
�   

  

    *����
� ���.  

�9�-���� ���.���  *�����  

��� I���  ��"������=  H��4 0�% ,������
2���.���  

*����� ��"������=  

5�9 I���  *�.���� ��"������=  

Source : C. Marmuse : politique général, Langage, iligence, intermodales et choix 

stratégique,2
e
 Edition, Economica, 1996,p 382. 

       !��"�������� �+4 ��� �� �+ 2���.��� H��4 0�% ,������ ��"������= �4 ��� S9�� $�
"�� ��
 ������� ���� ���������M. Porter  �� ����� ��� ��� ��� ���� ���� ��������� ,*���� �� ��'��� T�

�9�-���� 2���.��� �� ��(�����.  

      + 2���/���T� ��"������G� 1 :>>  �� $�4 ���.�� 5���� �� ��
- �4 ���� N�� 0�% ��� ��� ,�
�
 &��� ���� ������� 8����� �F����� ,
�" P��� 0�% 7�
 ��.� � �4 0�% ����-R� ��������� 2���.�

 7������� �4 ���*�� ���%<<.1    

      + )"��/�� P�Q4 0�= C4 5���� �� ��� I��� 0�= !��"�������� �� I���� � ��.�������� �#��*
+ /���� 2����� X��-� ��
/������� !�������� 5���� 0�% !��"�������� 1:  

- ,���. ������4� !����(���� $�-
��. 

- ��� ��� ��"���= �� �� !������� ���
���� !���-��� !������� 0�% 
���%��. 

- ���� � ����(�� 2���.��� 0�% 5��
��� �.���� 2���G� � ��������,��U. 

- ������� 0�% ������� ������� . 

- �*����� F������� ������G� !��
-��� �������� &����� �������� !������ X����. 

- ����"+ ����� ������ $�-
��. 

- 3���Y� ����6� 
����� �� ��%����� ,
�"�� ���% �����. 

- �#��-�� $��� 0�% ,�
���. 

        �4 F����� 1�./ 5�� ��� ��� ��� ,�
� 8
�� ����� 2���.��� H��4 0�% ,������ ��"������=
�( � �4 ��
 3���G� 2���.� <��-� 0�% /+� �,
�"�� 8���� 0�% 7�/ !����� 7'��� �%
��� �� �

                                                           

1  G�
ن &�M+ ��&ن،ص: رد�0130
ث ا���
&%،دار زه#ان ���O# وا��
ز&>، +�.  
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+ 5���� ���� 
������ !������� ��"��� 0�% ,�
�� �����% ��"����.� !������/ �� I���� �
� ���� ��� !��"��������,���. !���� $���� �
������ ����.  

!��"
� ���	
� :3	�
� �&�����?.  

        ������� ���� &'(�� !��"�������� ��� �� *����� ��"������= 
��M. Porter   T��� ���� �
5���� ���
�� ���� !�"����� �� *������ ��� ��� ��� �� ��'���.  

   ���T� *����� ��"������= 2���:>>  �� �� ��.4 ���� !�/ !��
- � �� 3���= 0�% ��� ��� ,�
�
 ,
�"�� $(� F����� ����� !������� X#��-� *����� 5����� ����-R� ��������� !��
- �

��'��� ,��� ����� �.�� ��������... P�.� ���.�������� �#��*�� 2�� �� �+��
�� ��� �V��
 ��#���� ����(<<.   

     +/��� � )"+/�  �#��*�� �� ,���. �#� 0�= C4 5���� �� ��� I��� 0�= !��"�������� �� I����
2���.��� H��4 0�% ,������ ��"������= �� $���� �+ �� $(� ��.�������� . 2���� ����"� �4 
"� ��.

0�= 2��� $������ �� �%��"� 0�%:1   
1. ��+�, �	���: ���� �./�: 

 

•  I�
�G� 0�% ����"��� �������� !�@��.��� 
������ $(�6� ��
-�������$'U��  
�"��
��������� �����
��. 

• )����
-��� I���� �F����� ,
�" ������ �������� &���� 
��" �%
. 

•  �������� ��"����.���� ����6� 
����� �������.�@2 . 

• *��� ��.������� !��Q�� 5��/4 ��U� ,�������������� !�������� ��:� $'- �� �#��. 

2. �&��+ �	��� :���� �./�: 

• �������� !��� ��� !�"���� ������� ��� ��� !�"��� ����� ��.�������� �#��*�� 7��
= 8
�. 

• ��.������� !��Q� � �������� �F����� !���
-��� I��� 8
�. 

•  H��� �"������ �������� !��� ��� ��� 8
���"������G�. 

������� !�������� ����� ����� *����� ��"������= N�"� �4 ��.:  
� ����% ��%�
�=� ��"����.� � ������� !��
� 7'���. 

� ����% ������ &�� !��
� 7'���. 

� ��"����.��� �� �4 ,
�"�� �� @��� �,
�" ����� �����. 

� �*���� !���� ��� $����� $�����. 

� 5�(��� 5������ 5������� �������� &���� 2#�:� ���. 

� I�
�G� �� ���'U���� �����.�� !������� ���� ������ 7'���. 

                                                           

1  %0� <*#! ،��1Q& ��R��، 235ص.  
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     !��
-� �� ��
��� ����� 0�% ��� ��� ,�
� 8
�� ����� *����� ��"������= �4 F����� 5�� ���
+ ��.� �4 0�% ��������� �% ,*���� 5����/9= ���� 5�-�� ���� *����� � �� 5����� ��� ��� ����

!���� H��.  

�
�"
� ���	
�: 31��
� �&�����?.  

       *�.���� ��"������= �����8
�=  ������� ���� ��������� !��"�������� �+4M. PORTER   ����� �
*������ �9�-���� ���.��� ,*�� 0�% ����4 
����.  

      + 2���/ 1��"������G� ���T�:>>  �!��� � �4 
���4 @��� ��#��*��� ��.������� �� �#� ����-�
��.�������� �#��*�� �� �+��Q �� �(.4 ����"������ @����� 0�% ����% *�.���� ��� &�� <<1   

      �/-T�  1
+��"������G� ��+ ��
�� �4 �'.�:  

1 B  ��
�� �4 ���.��� <��-� 0�% *�.����F��� = H������ ��%���� ���%���������� 0�  0�% *�.���� �4
+� �!���� H�� �� ,
�"��� ���.���/5���� �� *����� $"4 �� �. 

2 B �� �#� 0�% *�.����
 �#��*��� ��.������� �% ����-� !�"�� ��� ��.�������� �#��*�� �� ,

 ����-R��4 ���Q�� + �,*���� !��
- ��/�� ��������� 
�% ��� ��� ������ � �/ 1��"������G� 

 �� $. !����� H�����"������= �4 �2���.��� 0�% ���.�� ,������ ��"������= *�����. 

     + N�"� �.��/ 1��"������G�  5���� !�%���� !�#� �� ��.������ �#��* ����� 0�% 2����
+� ��� ��
������/!�"������ 1 ��
���� ��Q� �% 2��-� I���� 3���= ,*�"4 P���� � �� ���'�(

�%����� H�� �� 8�-6� !��� ���.  
     �4 F���� 5�� �����"������=  �� $. !������� !����� ���*� 0�% 
���� *�.������"������=  ,������

 � !�"�� ����� $"4 �� �

�� �"������� 2
+ 5���� ��� ���"�� � �*������ 2���.��� H��4 0�%
�� �#��*�� �� ,

�� �#� !��Q���.������.  

       5�� �� $�"� ���1�./  2��:�� $: �� )�;����������  ����% 
�� ��. ���� ��� ������ ����

���%�  ������� ���� !��"�������� <��M.Porter   �� $(��� ���+4��"������=  H��4 0�% ,������

 ��� ��� ����-� �4 �= �*�.���� �*����� �2���.���
���%� + 8
�=/ 0�% 2���� !��"�������� 1�����: 
 �������.�= � P������ !���� �� 5���� ����
� ��.�� ����
 P���� )�T. �����
��/ 7�I���;�  !���-��

�������:  
•  $�"�� ���� ��� ��� 
"���� ���� 5���� I�� 
�
��3���G� �!��
-� �� �� ��� X�-�� 

����"�� ���.�4�  ����� $
����:�����. 

                                                           
1
  .148=>ح :��' ا����9،ا(دارة ا(���ا�8�$
،دار وا�6 ��� � ص  
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• �� ��� ��� F����� !����� �����"���G� �������� ��� ���� ������ ����������. 

•  ��-�� $.�+ 
�����"������G� ��� ���� ���-��. 

�� ���"��-� ���-�
 5���� �� �����9�� 5��
 ����� �
�� ��� ��� �4 C4  ����-� ���4 ���9 $"4
��������� ��"������Y�.  

   (���
� ���	
� : #��4��	 � ��	�$
� 0,�&
� �.:��3-� ���%	
� �������.    

     $: ��2��:��  �� 
�
��� 0��� S��4 
�� �������� !��
��� ������� ,������ !���U���� �
 ��
����� �+4 
�4 �+ ,
�"�� !��.� �5���� �� �������� *����� 5���� �+ !��� ����+����%��  �������

��� ���� ���"�+ 
���� �4 �4 ��.�������� �#��*�� !��Q�� !/ !������ !��� ��� 1ISO  �*��� 
��� 5��� �!�"����� �� �+���� �� 
�� ������ �%��"� �+����%�� ��������� �������� ��� . �� ���.���

�������� 5���6� �� $Q����� ���T���. 

  ���� ���	
� : ��	�$
� 0,�&
� �.:����%	
� �������.  

        P
" $��% �+����%� �������� �+*���� ������ �
��� ���� ��� ��������� ����6� �+4 ,
�"�� 
��

 X#��-�� �� �%��"� ����� ������Q�� ����"�� ������ ��"���� �������� ��.�������� �#��*�� �� 
�
���

4 ���� �����= ��
���� !�"����� �� !��������� H��6�� ������ �+ ,
�"�� �C/��  ,
�"�� )��% ����

+ ����%�� �������/ �� ��'��� F����� ���;� ��� ��� !������ !����% $��. 0�% ,
�"�� ����� ,��-6� 1

/��� ��� ��������� ,�
��� *�*�� �� ������� ,
�"�� ���+4 7�.1   

    +/ ,
�"�� ������ ��"������� ��U��.  S9��� �!��� ��� ������� �%����� ������ �� ����/ �� 7�

��������� !��� � <��� ������ ��'��� $'-.  

1� @��
� !� ���%	
� �4�� 0,�&
� 8� �.:�
�: 

      
��4!��( ������ ����T� ����� ��� S��� �!��� ��� !��
-� �� ,
�" ����� �4 !����
��  ���

 ��� �5���� �� ������������ $.��� )�9�� �� �
+��������4 ,
��* �� �+���:  

  

  

  

  

  

  
                                                           

                                                                                                                              1 X 5��� "��������� ��%268.  



 ا���� ا����� :                                                                                     ��ه�� ا��������
 

53 

 

 �1$
�)2 �4 :(A������ @��
� !� ���%	
� �4� � 0,�&
� 8� �.:�
�  

  
 

  
  

              

  

  

  

  

Source :J-C TARONDEAU : Marketing, stratégie industrielle, édition Vuibert, Paris 

1998. 

2 B �
�1�
�� 0,�&
� 8� �.:�
�: 

        &�� �������� �
��. ,
�"�� �����!((�4 ���� �% ��� ���� �+ !��� ,
�"�� �4 !����
��� I
 �,
�"'�� �+ ���=� 2���.���/= 4� +/&�� �� 2���.��� 0�% ,����� ��(L ��� ,��-6� 1: �������� �X����

!�9������ �!��'�G���#��*�� "����!'9���...,
�"�� ������ 5���� �4 �=�  1
+ C
���� S���
� �2���.���/ ��������� �
% !��� <��-� �� ��+������ 7�!��'�G�� �� ����% �"����� !�9�����
���� �( ����+� �!��
-��� 3���G� 2���.� �� ���.���� ��� ��� ���.�� 2���.��� <��-� �� ��+/  �� �

��� ��� N���4 ,
��* 0�= C
 ��.  
3�  � 0,�&
� 8� �.:�
�A�����: 

        <��-� �������������"���= ,
��*� ���� ��� !����� ��
�
�� �� ���� �� ,
�"�� ����� �+���
 ���� ��� !��
- � ��� ����( ,
��*� ���.�������� �#��*�� @���� �9� P�. �� �+��� ��. �2���.���

��� ������ ����4 <�� 0�% 
%��� ������� ��� N���4 ,
��* ����.1   

4 B �'������ ��� ��������� ��"������G� � ,
�"�� ��� �: 

   ��� $��% ,
�"�� ������������ ���� &'(�� �����6� ��������� !��"������G� N�"�� M.Porter  
 �� ��(����� ���"������=  !�
���%�� �� �Q��� 0��� �*�.����� *������ 2���.��� H��4 0�% ,������

 �� ��� ��
 P��� � ,
�"�� �T� 8�� ���� ,
#������"������=  �= �2���.��� ������ ,������ ,������

                                                           
1

HJ ص  * K&رر�H و *I268.  

 ���7: ا��,���9

)<=�ر ا�1/> (  

 �4��1 ا�/�دة

 �4��1 @�رة ا�/�دة 

�2Aرــــــــــــر�) ا�  

 ��Cر�) ا���1 ا��� 

�حـــــــــــــر�) اAر%  
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$(� ,
�"�� 0�% 
���� ���� !��"�������� �4 !(�(4 &�� �7�
 H.% !(�(4 ��������� !�%����� �4 :
 ,
�"�� �4 &�� �!��"�������� �� �+��Q �� ������ �(.4 ��.� ���
���%�� ����'��� ���������

3���G� ��:� ������ ,
��*� 2
���. �����.  
     ������4 ,
��* �� ����+���� ���� ��� ��������� ,�
��� *�*�� �� �����+4 ������� ,
�"�� 
���� �

�� 
���� ,
% �� ��'��� 7�
� 0�% "�� � �+��� ���� �������� !�*����� �!������� �� $(�
 ������������/��  $(� !���L ,
% $'- �� ������� ������� ���9 �������� �!������� � ���� ,
�"�

 ��:� )J.A.T   (�3���G�  �� $. 2���.� <��-� �� �+��� ����� ������ ���.�@��-6�  )zéro 

défaut (��� 
���� � ���-��������) zéro stock   ( ,
�" 5����� ����.�� 2���.��� <��-� ������� �
7�
 �� ��'��� ��� ��� N���4 ,
��*� ����� �( ��� �����%� ������� $.��� )�9�� �� �
+�:  

 �1$
�)2 �5 :( � ��	�$
� 0,�&
� 8� �.:�
�A�����.  

  

                                             +                                          +                                    +

               +                                                            +                     +  

                                                                                                                                                                    
                          
                        

     

  

Sourse : J.C.TARONDEAU : op.CIT ,p243. 

 

       H�6� �� ��'��� ��� ��� ��������� ,�
��� *�*�� �� ������� ,
�"�� ���+4 *���= �.��� �
+
���+4������% ���� ���� e
������ : ,
�"�� e
��� ���9��������� ���� ��� !������ !����% ���. �� 

 0�% *�.���� �,
�"'�� P�"� ���� ��� 
���4 $. ���� �� ,
�"�� $�" �������� ������� ��������
����"��� �����Q� !���U�� !����� ,������ 7�������� ���*��... 7�
 $'- �� F����� �4 �.��� �V��

 <��-� �� ,
�"�� )���� C/�� ��
�� ���-T��� !�
��� ��������� �
% !��� <��-� 5��� �% 2���.���

��4رات        �@?�ات                                                                                   
��و,  


 دا$�
 ����/ و ا�����ت �Aا�� 

��BC آ���ت EA#ا� �= ��ة                                                                             $��  

 '������ 
F?��� G���&$
(zéro stock)  
��
 ���� ا��1F?��� G���&$ 


 �I*��ءF?��� G���&$ 

( zéro défaut) 


F?��� G���&$ 
 %#دة ����

ا��2ـــــــــــK –ا���ـــــــ#   
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 �4� ������%�� � ���@��.� ���� ��� ��"���= ,
��* �� �+��� ��� �
������� !���� $9�6� $'U�����
�������� 5���6� �� ������� ��� ��� *��� �� �+��� 7�
 5����.1   

       7�
� � ��'���� ��� ��� ������� �� ,���. ���+4 ���.� ������� ,
�"��� 5�� �� 0�% �@����
 ��� ��� �������� 
��"�� 5���� � 2(�.�� ��"������= �+����%�� ������� ,
�"�� ,��
G ���+6� H�� F�����

,
�"�� $'- �� �������� *����� 5���� ����.  

   �
�� ,
�"�� !��. �/;�  !��Q�� !�"�� ����� ����� �+����%�� ���� ��� ��������� ,�
��� *�*���
 ,
�"�� �;� �3������ �� X#��-��� !�������� �� �%��"� ����� $'- �� ��.�������� �#��*��
 ���� ��� 1
+ )���� C/�� �������� ������ $: �� ,�
��� 1
+ 0�% :����� $9�6� ������� �+ �������

 �� �
+ $"4 �� 
��"�� 5���� � 2��.� �� 
� � 7�
� ���� ��� ������� �� ������� ,
�"�� ���+4 !�(�
��� ���� �+
��"�.  

!��"
� ���	
� :���%	
� ������� �3-� #��4��	 �.:�.  

 S��4 
�� �C
������ ������ 0�% !���� �� 1����- ��� �������� � ������� ���+�:� 2��� ��� �"���
�� 0�%f �9�4 �.�� ������� 5���6� 0�% ��� ����� � ���� ���4 ������� !��
�� !��� ��� 7'�

 �������� ,
�"�� ������ ��� ��� ���� 8
�� <���� 8
� ������ !��� ���� ,�
��� 1
+ �������� 8������
���% ��" �� P��%� @��-4 �4 ���
�� ,
�" !�/ 
���� C4 
�"� ���"��� $��� � 0�= ��������� ����

 �������� 5���6� )���% C/�� N������ � 0����� �(�
� �����% !������� ���� ����"��� ����� P��"
 ��
�� �!��� ��� ��������� ,�
��� *�*�� �� �*��� !������ ���+4 ��� *��� �� �
+� ����*�� !�������

 H��"� 5���� �.�� � �*��� !������F����� �9��  P"� ���� ������� 

�� ����.����*��� 7�������
 !�������� � ������ 5������ H�6� 9� ���4 ��. �,
�"�� ������� 3���G� �� ����%�� ���� �+
-4

�������� 5���6� �� ������ $"4 �� ��������.2   

      �� �������� !�������� � ������ $�+T��� ��"������= $�" �� �
+� !��"�������� ��� �� ������
�������� �������� !���� $: �� !��� ��� ����= 0��� ���� ������ . !��� ��� 1
+ $��� �4 &��

 ���.�� ��� ������� ,
�"�� e
���� ���� ������� ������� 0�% �
�� ��:�� ��.'��� ���� �*��� ,
��� 0�%
������� *����� �� .����� �� ���.�� ��.������� ���*��� �� ,
� :  

- 5���� �� ��� ��� ���� �����. 

- 7�������� ���*�� ��( P���.�. 

                                                           


��% 
��4 ��%X 5��� "�� �C*�"�178  1  

0% ص  2� <*#!،����� ا��+241.  
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- 5��/4 ��" @�9�= 0�% ,�
��� � 5���� �� 5����� $'- �� ��� ��� ��������� ,�
��� ,
��* 

     ��.������� � �#��*��  
- ����� ���� �������� 5���c� $�-
��� ��
���� ���� ��� ��� @��%=  ,
��� 0�% $�����

�������� !�������� ��������.  
       �*��� !������ 
���%��)ISO  ( �����+4 !�(� �� �+ � ���� ��� ��������� ,�
��� *�*�� �� �+���

 
���%� ���� ���- � ����� 
�
��� 0��� !���4 
�� ���+6� 1
�� ��9� � ���� ��� ������� ��

�"�� ,��
= ��:� !������ ,iso 9000   �#���� ,��
= ��:� !������ �ISO 14000   ���� $.� �4 &��

��� ��� ��������� ���.��� *�*�� �� ��� �+��� ���� )����".  
        ,
�"�� ,��
= ��:� !������� ��������ISO 9000   : � �
���%� !�������� �(.4 ��� �� 
��

��� !���� $: �� !��� ��� $�� �� ������� C������� ����:� ���%�� 0�% ����% $��
. ��������� �����
������� ,
�"��� ,��
G� !������ � e
��� � 5�������.1   

    ������� ���*��� 5���� �� ��:��� �
+ !������ ���+4 $(��� :  
- ������� ������� � �������. 

- ��.�������� �#��*�� 8��.� X����. 

- ����� �#��*�� ��( P���.���� ��� ,
�"�� ������ $'- �� ��.���. 

-  ,
�"�� ,��
= ��+���� S����� 5������ P��� ��� ��� N���4 ,
��*� �3���G� 2���.� <��-�
�������. 

- �������� 5���6� 5���-� 0�% ,�
��� $��� ��� ��������� ,
�"�� ������ ������. 

-  ��� ��� ��������� !��
��� ����� �� ��+����� ��U9 ��"���� ���
��� ������� ,*�� 7'����
��������. 

       �#���� ,��
= ��:� !������� ������� ��4iso 14000   ���� !�������� 1
�� ��� ��� 
���%��
  �������� @��-6� C
��� 0�% ����� � ���� ���� ������� �#���� 0�% �:������ ������� ��������

( ������ �� �
+� ���� ������ 8���� 5����� �7�
� ������� ,*�� 7'���� 7�������� ���*�� 5
$9�4.  
     ���*��� ������� $'- �� ��� ��� ��������� ,�
��� *�*�� ��� !�������� 1
+ ���+4 *��� � �
+

�������:  
- �+������ �� ������� ����� /-T� ���6��.���� ����
 �U�� ��� ��� 
��*�.  

-  
��*��������� �#���� $�"� �� ������� �������� ������� ��*'�� !��
6�� ��� ���. 

- ��#�
6 ���/ ����� @��"= 0�% ��� ��� *����. 

                                                           

زي، !#*> �0% ص 1B� أ��� ��+ ��C+245. 
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-  7�
� �+*���� �#���� ����� ������ � ��� ��� ������ ��9� �7�������� ���*�� ��( P���.�
�������. 

  *����� �� ��� ��� �.�� ���*��� 1
+ I��"����������� ����
� *�*�� �� �+���� ��������.  
 ,�
4 �+����%�� ��� ��� ������� �� ������� ,
�"�� ���+4 H�� P��.� �*��� !������ �4 
"�� �
+
 �� ����� ���� �������� ,
�"�� 2�
+4 5����� ��� ��� 5����� 
��� �+
���%� �4 ��. ������
4 ��

�= T"�� ���� !��"�������� �+4�������� *����� 5����� ���.  
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�
�"
� �4�
� �4:+:   

      � ��������� *���� X#��-� !������ � �������� ,
���� !��� ��� 7'��� ��4 !�� 
��
 �*��� !������ !��.� ��������� 5���6� �� ��������� ����
� *�*�� $"4 �� ����� ���4 ��������

ISO   �������� �������� ������� ,
�"�� e
���� 9-� !������ �+����%�� �7�
 0�= $����� �+
 �� �
+� �������� *����� �� ��� ��� �.�� ����!�(�  �� �*��� !������� ������� ,
�"�� ���+4

��� ��� �������.  

      ��� � 0�% ����
�� ����
 @��";� �����+$.�  ��� �� 
�� ���� 2�:���� 
��� �%����
�+������ ���. 5���� � 
��"� 0�= 0��� ���� � ,
�"�� ,
��� 0�% ������� !��� ���  .   

    

  

 

  

 

  

 



 

 

 

 

 

 

 

 ��� �������	  

 
� ����� ���	�

 ���� �����

�������� 
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�����: 

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

 1�,
�!���	 �2	��� ��� 	�3"! ����� �� �"4
 �% '�� ����5!�� ��� �! � ���$���� 2	��� �� �,� ���
�����$��	.  

      ,�	3 '�� ����% &"�

 ������
�� �,
��� �% ��6�%  ��/"�� �������� ����5!�� �! ���"�� �7� �
 #,�!�
	 ������%8��9  �� #,���/�	 �#,�!�:��6
� .�	3 ��	
 �,� 1������	! ����
 �� ���/" �!�!
�� 

����/��	 ����!�� .� ;< �� ���$�+�&��� �,
�,� �
�� ������� ����-
� .,�	3 �	�=�� �! ./�% �)�/
� 
  �	���  ���� #�<�3��  	��!�� �,����% >	�/ ���5!�� .�
�?  .   
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��	
 ����
 : ��
���
 ��� ������
 �����"� �������
 ����.�"  

       �	�! �@/�/�%  �����	
 �! A��	 ��	��&��� 2	��� �����+�  (�! ���	��� ;"�� �"�� ����/
�+�&���/ �,6�@
  �!�@/% 1�!
 ��/� 100  �!B%�  ;"�� ;�!���%.���!�	 8���40  �! #,�9� �@


 �,@
����$9�  ��	!�!	 ;"�� �!�! ��/ �"����� �6� �� �!=
!��%���. �!�� ���@�! C���� D�� �/
@�	
 ��  ���! #�!9� 	��  	�$	 ���!��  ��� ������ �	,� ;��	
  A�" A�� 2���#��0
�  �	�� �!

 �!�!�;"��  ��/�% 2	��� ����-
	��"%  2E�� 3�! ������
"B�&��"�4��� ��2001#	��� '��. �@�	
	
 ���5!�� ���
�! ���/  �� '��#���%.  

      3�!	1876 ��� ����
	 ���/
	 ;�,�
 '�� ;"�� ;!@
 ���E!�� ��"	 #��@�� �/� �+�/&�� �! 
G����5!�� �,��� �!
@
 �
�� #�6
�� ��"��! (��� )��/.  

       ��� ��	1970 �! ���	� ��	�� ���,� H
�!�� ��� ;�� ��	 #��@�� �� ��� A<�! ;	% �6��%
�@/	 ;��-�� 8�/�%100 ���;4
�� �/� ;"�� ;�!� ��!� �/���!/ #��@�� 100 ����!�9� ���	�	�"
�� �! ���

 #,
�"��! ;!�
 �
����=4!�� " ��	� " �+�&��� �� ������	 " ;���/ "  ������!�% ����/�	 ��!	  �"��!	
B�	
 �� A�<�.  

       ;4
�� �!"	4<	! �+�&��� ;"�� ,/3�"��! ��
 �/���!�� D"��	�"�/���! �! �	�@�	  100���   �!
C������!�9����	�	�"
��2007.� ��,�3�� ���I ���"	  ��/" ��"�!���� ����� D �"��!� �/����/ �"��	� "

�	3�+�	��� ;" �,
��/ �
�� �	,���	 �������� ;" ;=4/ � ) C�/�����@�/!���K�
�G��2�	�
��
���	�
��	�����!G� ��!	�@!�� ���	�	�"
	 ����!��( M��� '�� ��!� �
��  �"��! H�	�
"��	�."  

� !��
 ��	
: ���" ����� #$ ��%���� &'�.  

      �,� &�!
 	��2001 �
�� �!E@��/ ��N� ��4<�! 2	� ;"�� ;	$�/  2/� ���"3 "��	�" 	 
"B�&��" ;��-�� ��N.�/��/ )��6�� �3� '�� ����
 ����
��
�� ���	
 ;=4/	 #	���	60  O�� �!

2	���.    

        % #�@�� B4� ;E$2001 ��� D	!� ;��	 ����� ���	9� ;��I ;+�	� 2	�/ �!�!
�� ;"�� ��/%
/�@ ��� )��
�� C��"���	9� B�&��":�!  ��/" ���/ '<�� �%:  

 Q  ���� ��@�	
�� ;" &	��
 �!E@�� ��@�/! #��2004�!!  ��!E� �/"% �! ./�
 �% #	��� �,� .!�
�;"�� ��!��@�� ���/�� �!= ���	9� ;+�	� G� �3� ;�!�	&��� ;"�� 2��4�  �$4!.  

 Q   ��	 O�$
������� ��� �� �������� #�� ;+�	2002 ����� ����� ��".  
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 Q �@�� K�
�G� �E�5!'�� �� ����	 (�!
�! �	�
 �� ����
�G�.  

       ��� �&�!
 �!"2002  ��
�� ;"�� ����
�� C�� �����/ ;��-�� 2����! 2	� �� ���� B���
/
;	$� ���R O��6
/younilever    2E�� ���!� M���7/B�&�� B��/�"�  �/!�	� ��2002 3��  DE
le 

chat   ��	� ��2003 .  

       ;�! ����� ������!�� ;	$�� ��
�� ��	���� �! '�� )��6�� �	� �	,��� ���	
 �6�G&P   S/
Ariel   ��	� ��2003 	 �GPSH   S/AIGLE   �4��� ��2004 . ��� ;@4�� �� ;=4/ ��"!! ��"

 ����� ;�!@�� �!���!�	��4
 �!
@! ���5!�� ��	�
 ���!�!�� '�� ��.  

       ������  ���	!�
 ���	 ��@�� #	-��  ��	 ��+�/�� #��
��)����
�G� ����	�� �$R  �6�
�� �
��
 ��� ���5!��/2002  (� ��/� �	,� ��3/  �/��
��� �! �,
�"! ������ ��	�! ���5!�� ��@
 '
�

����+�&��� �+�/&�� �����
��. � ;�!@�� ;��	
! ��	"
 �@=	 �!" ����
 �3"	 ���	��� ���	
�!�� '�
#9� ���5!�� �+��$% A�� �! :/ #�
�! (	
�!� #	��� �6
�� �
�� ;!@�� A	�<.  )	��! 1�
 �!"

 �"!
 �,�% ����!�	 ��� �@/� �+�&��� ;"�� T���
 �� :
�!�/ ;������BREF  �!�%  �� D�	�	 U�4�
������ 8�!� ���+�&��� 2	��� ;./�%	 ��/ 2	��� �+��2	4
 �/35 %�  �	�/�� ;	$� �,�E$ �! �"!


	 ���+�&���% �	��� C�� �! ������ ���@!�� ./�� �.  

       �!"%�+�&��� ;"�� �! ��@� �
�� �����!�� �!+�� � ���	� �N� :��� ���! '��:  ����
��
��
��	!
���  .���!�� A�
$! ��"��...T��.  

(��)�
 � !��
: ��
� *+���
� �����
 &,-������	
 .��.  

 /0�: �����
 &,-�.  

       #
8����  ��@�� #	-��/ ��4<�!�� V"�!. #�� #	��!�� '=
6!/70/59 �� X�5!��22 �/	
"% 
1970  ������	 ������� ��&	 #E��� �/� ��@�/ ����� M��
��/#�� �!Y�74/68 �� X�5!��24 
��	�1974�  #
 C��:����� ������ ���/��� ��$!�� �!=. �!%  �6�	 �@=	� :
���&�!�!Y� 75/93 

 )	��!�� �� X�5!��449 �+�&� ����� �	��!.  

       2���0� ��� &�����1976 '!�
 ������� �"�� A�� �!"����	"�����"�� �4�	
 �,�"� 
01/08/1979 �"���� BE�� V/�/.  �� )	��!�� #���
 #
	1980&���� �/��/60 %.  

       ��� ��	1982  �!
 ���5! ��"��SNPK ��!�
 ���5! �,�! ����5!  �� �,�� �0���
���	�!�"�� ��������  )	��!�� ���!�� AE-�� ��� ��	�� B4� �� #
	'�� 609�� �	��!�+�&� ���.  
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       ��15/04/1984  �6� #
�2�4
  ���5! ��/EDIC  �������� �"����	ITALIMPIANTI   ��6/ ;!"
�
 ��	 �)	��!���%�/ 9�;�-�  �/!
/� �� E@�1984.  #���
�� #
 	��	9�  ;���� �� )	��!��1986�  	

�%�/  �� V���
�� ���!�01/07/1986� �%�/	  ���!�K�
�G�  �� ���@�30/07/1986.  �!�
�� ��	
 ���5!ENAD�� �
�� �� �0 ����  ���5! ��"��EDIC ;���� �� ��+�,� )	��!��1987� �!%  ��� �� 

2002 ./�% � V"�!�HEA;"�� �� ����%  ���" C��60% 	 ;"�,�40%���% ���5!�.  �4��� ��	  
2005 ./�% 100%�+�&��� ;"�� ���5!�.)1(

  

����):������
� *+���
.   

        V"�!�� �
!
�"�+�&��� ;"��"��@�� #	-��/  �������� �6��!�� �� �6� C�� #�� ���
��
�� ��	!/
#�� ���	�� 2�����  �3��!/05�  ���	� �@/ '��2����!�� ��	 �! #�".  ��!��� 2	� �! V�6��/ &"�!
�

���"�� ��"�	 :"�	4��	 �=$��.  ����	�� U@/ 1�3"	����
�G� 	 (�$9�"ADE"D��!�� ���+�&���.  

        ����! '�� �/�
�����!�� / ��6
S23�!" ��&	!��
"� ���:  

�  V"�!K�
�G�:13.50��
"�. 

�  ��-!�� ����!��:4.90��
"�. 

� ���6
�� ����!��:4.067��
"�. 

� �!% ������ ����! '�� �/�

�  ���G0.23��
"�. 

�)��):�����	
 .����
.  

    �!
�!��  ��� ���
	 ;,�
 �
�� ���	�	�"
��	 ��!E@��/ 2�@
� �!�� 2	��� �+�� 	� �+�&��� ;"��.  

 Z��/!  ��� '�� �!
@
  �<��� D3������%� 2���! /!	 ;!�@
���!�� <4�	 ���!��� Z��.  

 #�!=���/ #&
�! ;"�� �!�!/ ;!�� ;"'�� �3 Z��/!�� D�����9�� � �,
�����! �64
 �
�� �,@
� #� �3
 ;!�	  ���/! ;" �� ��!	� �,/ #�&
���D3$
�.  

 �+�&��� ;"�� ���5! �&��% �6�A��  �,"	��� ����� �	"
  ��@�� ��/ �! #�� �@/�0/ #�&
���:  

1. 8�=�� 1�,
�!��. 

2. 8��/ ���-
 ;" ����
. 

3. ��!��� �	,�!	 ;!� �� H
�� M���. 

4. ����@�	 M	=		 ����4�/ ;!�@
�	 V��$
�. 
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       ;�!� �� ;"�� ����5! ;" �� ���
$�� �3� #
 ��	��6���� ��	9� 2����	 . :� �+�&��� ;"��	
���	!�� ;"��� V�� 1�3	 )	��  ��:  

  
 �+� ��-�
)3 21: (
 ���" ���4�5
67�.  

  

 

  

  

                          
                          
            

���)�
 � !��
:  8���"/� �����
 !�������9�+0
.    

0�/:  ������
���9�+0
�.  

        ��/" ��!�0/ V"�!�� �
!
� �!�� ���"! ;
��	  �����
��� ����	��	 ���!��  V"�!�� �/
@�	
!��� :+&�/ �+�&��� 2���� �� ���	���/	����	 ���.  1�
 O�$�
 �"!�	 ��!�9�����
�� ��6��� ��:  

       *������!�� ;��! �� ����@�� :
��� 	% ����	�� 2	��� �� 8�	� �����$��.  

       *����@�� :
8�4" ����!�� ��!� �� ���0
�� ��.  

       *�������	 ���	!�� ����� ����
��.  

      * 2�6�
8�4
"��  ��	!�� ���;"" ������ )��6�� �� �4<�!�� �V"�!�� ����
�G� ������ ��6
 3 
86000 ��	�� ��.  

����): �����
 !���.  

      �+�/&��	 ����	!�� �� ����% V"�!�� ���! ;�!
� C��:  

1.#������
: ��� C��:  

1.1 .#�� ���
 #������
: �,�! �"3� ����		 ����! ����5!  �� �! V"�!�� ;!�@
�:  

�� و!�ة ا����

)ا��%ا$�(  

' ��آ, +�* (�%)

POODRE 

��آ, )�0%م ا�.�� 
 ��2%ق +�,

�� ا�.��� ��ا���
ا�34ا$� (

)ا�.���5  
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 /����. ASMIDALE      *  

   �"�"�. SONATRACH      *  

  A���. AGRO FILM      *  

  ;���. AFRICAVER      *  

  &�/�
. TONIC EMBALAGE      *  

. ENAPS/HRAS       *  

 ����5!�� U@/ '�� ���=G�/(�$9�  2	���/  ���	
!�� ��	����� ��	!�� U@/ �,�! V"�!�� ��
6� '
�
����	��           .                                                                                      

      ��
$� V"�!�� �7� �!	!�	 V��9� U�@�� #�6
 �
�� ���5!��              .  

2.1. ���7	
 #������
:  �!/�% ���	9� ��	!�� #<@! A<�!�� V�"�
 �� ;$�
 �
��  ��  ��	
! ��I
	��� 0��� V"�!�� �7� ���$���� 2'��  ���!� ����
���:
��� ���.  #,@! ;!�@
� ����� ����	�� �!	

V"�!��:  

.(SOLVAY-TRASE)        *�"���/  

         .(MONTE FLOUS)        *�����  

                                                (PMS-FORET-PROQUISA)        *����/��  

       ;	� �! �	"
 V"�!�� �����$�� �E!�@
�� #<@! �7� �!	!�	��	�%  ���$�����-��� �,/�6� ��<�
������� ;�% ����/	 ����!�%	 ����/��	 �"���/. �����% ;!�@
�� #
� �!"  �� �,�"�	 �����" ���R ;	� �!

� ���� ���� 	V�� 1�3 ����	!�� A�� �! �!�6!�� U	�@��.  

      V"�!�� �!
@�	   ��	
�!�� ��	!�� ;6� ��%����  �"�"� 8���! '�� 1�3	 ��/�� ;6��� ��"�� '�� 
�/���	 �����%.  

2 Q #5�6�
: ���/��9� ����/�� �! ��� �! ;!�@
� �6/�� V"�!�� ��" ;�!:���/�� ����	���  2��@�� ���$%	
V���� ;/�. ������ ��	�� �� :�!�@
 �"�	 ������!�� �+�/&�� '�� ��
6� V"�!�� ;!�@
� C��/  �	/& �!

	% ���	 �!
@! ;�!! �;�9� '� �! ���	 ;" �� 2���� ����	. V���� #���� V�� ���	 ;"�  8�5�
�/��!/ �	�/
@�  ���&	!��K	
�!�� ���	�� (	
�!�� '��.  
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       �	����!
�� �+�/&�� :�	/&�� ./���);�"	�� (��
�� A�!�� :�! V��
� V"�!�� (�� ��!
@!�:  

 *���
�� ;����.  

 *O�$ &!�.  

 *������ ����!!  ��,�.  

.CODE FISCALE  *�+�/��� &!���  

 * ��!�� #��.  

 *��
��!� ��
�	�.  

      ��	/&�� ����!�� ��@=	�� ����� #

 �!" � #�6� V"�!��/ ���
�� #�6�� '�� A�!�� �3��%  ���0
�� #
�
�	/&�� ���$ ����/ �����	 :���.  

 )	��� �! ������ 6 �� V"�!�� �! �,+��
�� ;�"	�� �"!� �
�� ��4<�!�� ��!" '��% �� :���:�   
���/"��  ���	� %70 ���,� ��. �/
@� �3�	 ��!"�� D3� �� ��� �3� ��5!  ��@=	�� �	��
 '��

��	/&�� ����!��  �� �<��� ����� #
� ��	��!
��� M	�!!��.  

*
��
 � !��
:� (������
 ���;�
� ���" �����<�  
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�
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 �� 9� 
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 �� 9� 

�6
� �
 �� 9� 

*���-��
 �� 9� 

 ����9�
 �� 9� 

��5�;��
 ��7����
 #6�%� ����� �� 9� 

��5�;��
 ��7����
 ��� �� 9� 

!�!%��
� #�����
 �� 9� 

����	
 �
���
 #6�%� ����� �� 9� 

 #�	
 �� 9� 

 ���>�
 ��9 �� 9� 

 �5��
 �� 9� 

 &��7�
 �� 9� 

������
 �+
�� �� 9� 
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��ا<�6 
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     ���! ��
 �! V"��� �	"
���� 	   ��		 ����
�"� #�,! �� ��
$! M�� ��� �!��	 ��$�� �!%
:�! ;":  

    1 .���>�: ����
�"���/ ;!@
 ����
�� #�,!�� '�	

 ���!��  ����!:  

          Q ��!	�@!�� �!�.  

          Q  ��8�6��� 2���
����!
���	.  

          Q �����	��	 �������� ;���
 2+��	�� �!.  

          Q A
�,�� '�� ���� ��	�
"�G� ���/��	 ���"�4�� ;����	.  

          Q  ���� '�� A���G�����!
���.  

          Q ;�/6
�� ��	&��	 �+�/&��	 A	�=��.  

          Q V
"!�� K��$ #�,!�� ���� �� 2���4�� �� &����	 �4��� �"�3
 8���.  

          Q ���!�� �! U�	4
/ 2+��	�� U@/ 8�=!�.  

      
��	;!@�� �� �!�
�� ������ ���!��  ����! #�,! ��!� �� ��.  

    2 .( %
��
 #�	
:  '�� ���=G�/ �&�$!��	 V"�!�� ;$��  �	�	!�� ����	�� ��!� �/���! :
!,!
 V"�!�� �	�	&� ��3�� V���9� ���!�/ #	6� �!" V"�!�� ;$�� �@�	 �� 2+����� ��!$� ��  ����!��

��	!�� ���!��� ��!0
	  ��	
�!�� �������.  

    3 .���-�
 ��
���
 ������:  �! �	"

	 ���5!�� ��!�@�� ���� ����
/ ����/�� ���	!�� �����! #
,

�� .���! �@/�% :���	"
��	 A�<	
�� ����! ��	�9� ����!  �	5��� ����!����!
���.  

    4 .������ >��
:  ��� �!/ #	6
:  

                            1Q  V"�!�� ;$�� ��
�!	�@!�� �"/���  ����.  

                            2Q ��!�$
�!��  ����.  

                            3Q   &,�9� ����� ��!	�@!�� ��&$
)��
	�/!	" ��@/��...T��.(  

                            4Q ��!�$
�!�� ��$���� ��	�
��	 H!��/�� �����.  
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   5 .������
� ������
 ������: ��	 .���! �@/�% �! �	"

	:  

         / .���>�
 ������
 �� 9� : ����!@�� ���"� #+���� #��6
��	 ;���
��/ �!�@�� �/���!�� ����! #
,

���!&�� �,����
 V�� ����!��  ����% ;��
	 �+�/&��	 ����	!�� ��/��� ����
/ #
,
 �!"��"E,
�G� 

���	+!��	  �	��% ���/���!�� ����&�!�� ����� �� ���	� '��� ��@���!�� ��&�!  ��/����� ;	��	
H+�
���	.  

        � .�
���
 ����� �� 9� :��� V"�!�� �� ��	!�� �/���!/ ;!@�� %�/1995  	� �,�! A�,��	
��	&$!�� ��/���!�� �@/�
!�� �6����� ���@!�� @! '�� A�,
 ����!�� D3� ��	!�� �! �	&$!�� ��"�� ���

 �! ���5!�� �"!
 �!" ��+�,��� ���
�!��	 �@��! A���� ���
�!�� �3"	 ���	9����@!  ��6�6��� �!�6��
 �� �	&$!�� �!%  �	�  �	� ����� ���	� �!��<
��  ����	 ��	!�� �/
@
 ��� �!	 	���� �����

������
 �!��.  

        ?. ���6%�
 �� 9� :#
,
 !�� ���!�� �&�	
�� ��!=/ ���&$�� ����! �/���!/ #	6
 3� ���5
 A����!�� ����
/ #	6
	 ������G� ���� �� ;�	!9� #E
�� ����!� '�	

� ������� ���6��� ��6��
��

&����	 �� ��8���G� ;"E1�3� �!&.  

        � .@���9�
 : ���6��� �E!�@
�� �!�/ #	6� ���&$�� �/�
 )�� 	� ���" 8�	� ��+������=	/6! 
%\�/!/ 1�/�� A�� �! 2	����� ;�	!
 #
�	 ���	��! 	 100  �,��	!� ���	� �4�/ �+�&� ����� A�%

�+����� A����!��.  

   6. ?���A
 ������ :����
�G� ����!@�� �@/�
! �� K�
�G� �����!� ����9� �	��� ;�!
�  H!���/�� V��
 �����!�� A�� �! ���!�� �! �	"

	 �!�@���@/�% �� .���! :  

        /.&�$����
 �� 9��
: �! ��	!�� ;�	�
/ ����!�� D3� #	6
  �! 	% ;+���� '�� V���� �,�"�
 �
��	 V���� '�� ;+����  ����!�� ��	!�� A�
$! ��=�
 V��� '�� ���@4��  ��!�� K�
�� �� ;!@
�


����
�G� ���!@�� �� ��$����.  

       �. ��� ��
 �� 9�: ��8���G� ���"/ ����!�� D3� #
,
  ���@4��  ��!�� '�� ;	���� A�,
 �
��
8���� ;E$ �! ���	9� ��	!�� '�� ��	�!�" �E�	�
.  

       ?. *��9��
 �� 9�:  �	� �
0� ���@4��  ��!�� ��=�
 �@/����!�� D3� !��!
  ��!�� K&! �� ���
�� ;E$ (�$% ��	! �! ���@4���+�,� 2	��! '�� ;	���� ����!�  .  
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       � .�� >��
 �� 9�:  B��"9� �+/@
� ��"�
�!	
	% ��R	  &,�% #��$
��/ ����!�� D3� #	6

�,
���@!	 �,�&	 �@/ �3�	 �+�,��� 2	��!��/ �/$!�� A�� �!.  

7 .����9�
 ������:  

      3� �!,! �	�!

D �����!��  V"�!��/  �	�	!�� ��N� ��!� ����� �� #�!
���	 �����!��/
����!�
���	 �! �	"

	 ��� .���! CE:  

      /. �6
� �
:  ���!
!�� K�
�G� ����! �,��
�
 �
�� #&�	��� ��!� ���	
 �� ����!�� D3� �!,! ;�!


��$/�� �&�-�� �8�!�� �8�/�,"�� �� 	�	-=!�� 8�	,��.  

     � .
*���-�� : #&�	���	 ���@!�� 8��� �� �6�@
!�� �����!�� ����� �� ����!�� D3� �!,! ;�!


K�
�G� ���!� #�!
G	.  

     ? .����9�
 �� 9� :  ��� ���� �� ��N� '�� �<���!�� �� ����!�� D3� �!,! ;�!

  

8 .����	
 �
���
 ����� ������:  

       A���G�/ �����!�� D3� #	6
 ��	!�� �! ��!&�
�!��	 �����
��� ;"/ ���5!�� ;�	!
 '�����	9� 
�4�I9�	 �!� ��!�� '�� �!�6! ��	 ���-�� ���	:  

     / .!�!%��
 � #�����
 �� 9� )�����-��
 :( ��	!�� 8���/ ����!�� D3� #
,
���	9�  �4�I9� 	
���-�� ���	 �! ����
�!�� 1�
 ���" 8�	� ���5!�� �!&E�� �/���!/ #	6
 �!" � ��	
�! 	% ���

�]�	� 	 �]!" ����
�!�� .  

    � .#6�%��
 ����� �� 9� :�� ���!
!��	 ���	9� ��	!�� �&�$! ����!�� D3� ���
 : ��	!�� �&$!
A��-
��	 �+/@
�� ��	! �&$! � ���$�� ��	!�� �&$! ���+���� ��	!�� �&$! ��/����.  

9 .�
��A
 ������:  

      !"� ���5!�� '��	 �! �,�6� ;+��	 ���	
	 ��+�,��� ���
�!�� ����
 �� �����!�� D3� �	� �) ;6�
 ��/�� U��I9 �,�6�	 ��!�!�� )	�� ��/ �! ���
�!�� ( ����
 ����! �!� ��
���! �! ��	"! ��	

;6��� ����!	 ��+�,� ���
�!�� �&�$!.  

 :     �! �"����� �@/ �,6�$ #
  ���� �����! ��  SHEQ 10 .�5��
� ���>�
 �4���� #�	
 ������  

�;"�� �!�!  ���
�!�� ���	� �/���! �3"	 ��+�/��	 ��N�	 ;�!@�� ���!�/ ;4"

 �
�� �����!�� ��	
.���! �@/�% �! �	"

 ��	 ��+�,��� ��	!��	 ��+�,���:  
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    ?1 .($��9�
 #�	
 �+
�� �� 9�:  	� ���+��� ���	� ����!�� D3� ����!�� ���	!�� ���!�
����
�� ��	�$�� )�/
7/ ����/�� ���	!�� ���!� #

 C�� �,,��	
 �% �"!� �
�� ���$9� �! ����/��	:  

        B0�/:  ��!= ;�% �! 2��� ;"�/ �,����
	 ;!@�� �"�!% �� C��
 �% ;!
�� �
�� ���$9� �����
� D3� V�
�
 #
� C�� �;�!@�� �!E� 	 ;!@�� ��� �,
�	�$ ���� 2�	 ���$9����"!�	 �,
��&� 

�,/��
	.  

        C����) : ����/�7/ ��4
 .+�	�	 ����	� �=	3�4�
  D3���8���G�   ���G� A�� �! �,@=	 #
 �
��
���!�@�� ;" (�� �!	�@!	  ���!	 ��=�	 ����	6�� �	"
 C��.  

        C�)��) :6�� �=	 '
� ;!@�� �"�!% �/���! ����	! ;+��	�� A�
$! ���	
 ;E$ �! 1�3	 ����	
��4<	!�� ;!@� �!+E!��.  

        C�>
�:  ���$��  &,�9� �/���!	 ���	
��!$7/  C��	� �����	 �+����� ������ �� 2+�����
 E/6
�! �,���4
 ;�% �! ;!@��)�:�	�< �C����� V�/�%...T��( C����� �@/ ������� ���!� #

 C�� �

 ���/!.  

    ?2 .��9�
 �+
�� �� 9� : �@� 3�� �;!@�� V� ����	/ ;�!@�� ���!� '�� ����� ����! A�,

 � �̂8&�%&�
� ����	�� ������ ������� �!.  ���E�	 ����% ��+��	 :
!,! �@
 3�� ;!@�� V� A�,� 3�
'�� �����%:  

     Q  �! ;�!@�� ����		 ���!����$9� � �,�� ���
 �% �"!� �
�� ;"	 ���,!�� U��!9�	 C��	��
#,
��/ �6�E�� ���=9�.  

     Q 
 �,�! ;��6
�� A�,/ �,
/���! �3"	 �;!@�� �"�!% �� ;�!@�� ���/ �=
 �� �
�� ;!�	@�� O�$�
�,��� 8�=6�� 	%.  

     ;�!@�� �!E� ;�% �! :�" 1�3	 ;�!@�� ������	 ;!@�� �"�!% �/���! �� ����!�� D3� �!,! 1�3"

�;!@�� �� '��% �	��! 2�6� .  

    ?3.�������
 ������ �5��
 �+
�� �� 9� :  �@/ ����!�� D3� #	6
!�� ����% ;�!

 #�,:  

        Q 8�!��	 8�/�,"��	 &�-��" ������ ����! ����
.  

        Q 	 ��/�� ��/�6�� �,�! �/���� ����4��� ����
%��/�� ��/�� ��I (�$. �6�� ����4���� ��/�� ��/B��"9�" 
 ��	!��/ ���$�� ����	��	 ��"�
�E/�����	9�  ����4��� �!% V"�!�� �!  ���@
! ���$ ���5!� �,@�/ #
�

 ��$9� D3� �! O�$�
� �6�	 ����/�� �!�!� �� '!�
� ��/�� ��/�6�� ��I .  
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        2 �
6�D�
 (4 �����
 :�	�% U@/ M�� #
� �����
�G� ���!@�� ���
� A�,/ ���!�� '�� ��&�-�� )
 ��/��
! �! ���!
��<�4��� 	&�� ����@!� �̂6�	 �+�/�� '��9001:2000  ���@!	14000:2004  �7�

 �+�/��	 ��	���	 ;�!@�� '�� ���= ;�% �,�@�	 ��&�-�� ����4��� ��4�
� ���4�!�� ;!@
�� V"�!��
�!�@�� .  

        2 ��D�
 (4 �����
 : ���!@�� �� H
�� V"�!�� ;$�� ;�!@�� ���/ �=� 3�� ��/I ����
�G�
�/�� ����! ;!@
 �3� ���!�� �� ��
�� �3� :���$	+ �� ;!@
�
	 �	��� �� ��/-�� �! ;��6
��  ���� �

 1�3%'�� ;!@�� ��"! ;$�� ��/-�� O��
!� �� ���$  &,�  ;!@
�
 �!" �!
�!�� ��	,
�� #�<� V���
� ��/-�� V��
 ��!� ���4������!�� '�.  

    ���$ �+�� �!,!�� D3,/ #	6�	 K��$�� �!	 ;$���� �! V"�!�� ���<� 1�3" �+�/�� ����! #�,! �!
�+�/�� ����! A���� ��
 ;!@
 V"�!�� �!  ���@
!.  

       �  .&��7�
 �+
�� �� 9� : ����	�	 ��8���� �!= V��@
��	 ���	9� ��	!�� �/���! �,
!,!
 ���5!�� ��4��	!	 '�� ;$�
 ���	%  ��! % O�4/ #	6� :�% 3� �����!�% ��  ���	
!�� ;"�� #9�

 ���
�!�� V��@
 �/���!/ #	6
 �!" ��+�/��  �=! ��I	 �����	  ��� ���" �3� �! ���@!� ���/ ���5!��
��
�!��  �	�	 ���	� �/���! #

 C�� ���	=	!�� �	���� 2�	  ��	 ;" (	
�! '�� �����
���  1�3"


� #	63��"�,
�!�� (	�"�	 H
�!�� ���6
" _-�� ���=� �@/�
!/ ����!�� D.  

11 .������
 �+
�� ������ :  

   � #�,!  �@/ �����!�� D3� #
,
3�,�! �":  

       *��� ;" 2	�4�� ����
	 �����6
�� ����&�!�� ����� .  

       * �!�@�� �/���!�� ����! �! )	/�% ;" ;�!�9� #�� �@/�
!��@�/!��	 .  

       *� ����� �! �,� ;" V���+1 .���
��� �̂���/
 ���6��� 	%  ���&��/ 2�4��.  

       * �4�"
 V���H
�!�� �,� ;" ���,� ��.  

       * ;" �@/�
!��"E,
��� �4�I9�	 ���	9� ��	!�� ;�! .  

12 . ����7��
 �������
)*��
� ���
���
:(  

      ����!�� D3� '�	

 ���@�/!�� ����
 �;�/6
���  ������
�� 8E"	�� ���/!��#E
��	  #
,
 �!" #,
�/��
���=/�� K	�$ �E�		 ��
�	� �����	 �����	 �������� �+�/&�� ��4�! ����7/.  
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       �!% �3�	 ��	4�! ;"�� :�% H
�
�� ��4<�!�� ;"�� V"�!� �!�<�
�� ;"�,�� ����� ;E$ �!
��/��
! �9 �@��	 �3 % ���
�!�� ���4��  �	���/ �6�@
! �	-= U�4
 �
�� �+�/�� �! V���

 ;"�,�� �

 V"�!�� ;$�� ��!	�@!�� ;��/
 	 2���
�� �� ������ �! �"!� :�% �!" � �6@!�� �+�/�� V����3�$
�	 
� ;" ��	�!�� 2�$	 �����6��3���5!�� ;$��  �	���  ���� #�<� 2�/�
 M��� �� #���� �  .  

�
E��%�
 � !�:/� ���" ���� �����!� =
�"<�.  

 ���	��� (	
�! �! ����@�� :
�!E� ;=4/ 2	��� �� �+�� ;"�� �� �! #I���/ � �	���	 	  :
���	�	�"

�;,�
 �
�� ����
 �,�! ��� A���9� �! ���@�� 2�6�
� ���
� ;�&��! :�� �� ��!���  ��� ��&
	:  

   *2�6�
	 �+�/&��  ���� ���	
  ������ �!+����.  

   *B���6!� ;!� ���@! 2�$ ��!���.  

   *���
�! ;=�% ����� A�<�
��  �	��� B���6!� �6�	 �!���G�	 ���!�� (	
�!�� '�� 	 ��!��@�� 
����
�� �!�� '��0/.  

   *��!��@�� ���	�	�"
�� C��% ;�!@
��.  

   *��!�
�� �+�� '��%	 ���/� #<�% 2�6�
 �� '��% 2�6�
	;�!@�� ����
.  

   *����/�� ���	!�� ����
 O$� �!��  ���� ��8���� �=	.  

   *� �	��� ����
�� #�<� A�� �!  ��-!�� ����!�� ;" �� �!
�!�� ����
�� ��!=  ��!N�	 �+�/��
�;!@�� �� �����	 ��	�,��� 24
!�� ��4��	!�� �/��
�.  

      �� �!�� �,��$�
 �"!�� V"�!�� ���	!� �!%�:  

  Q  �/$�� ��	�
 ;�!9� 8��9�	.  

  Q  )��/G� ����
��"
/��	.  

  Q ������
��  &�!�� ���)� �	��� ��@��� ��!�$��.(  

  Q 	!���	 M�/�9� �
/�� ��  ���&��.  

  Q ���!@
�!�� ���	 �+�/�� #��
��	 �+�/&�� 8�=��.  
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(��)�
 ����
: �" G���� H $ �6�A
 ���9
��� &��7�
 ��
����    .  

       �! H
�!� O+��$��	 .!E!�� ;!�"
 ��  �	��� �% �! ��E���	%  ��/�
 �! �"!
  �	�/ �! �!�$
��!= ��	�@! 	%  ���! ��/��
!	 �����
��.  

       �!�<�
�� ;"�,�� 	�  �	��� #�<� ��" �!�	����	5�!��	  �!&E�� ��	!��	 ��!��@
��	 ��8���G�	
 ;$��  �	���  ���G�"����.  

      0/ #9� �"���� A���� ��
	 ��@�� #	-�� ;"�� ���5! ����/ �6� �3� ;" ;E$ �!� ����!���
7/ 
�,/  �	��� #�<� 2�/�
� ��/���G� ��	�$���  �� �,�! �/I� :���!
 3�� ������ �@�/� �! V���
� �!/	

� �,
�@=	 ����
 �������� �,�����! #�!% ������
�����!
�!��	 	 ���6� ���-
	 8��9� (	
�! �! �����
 ����!� ����
	 04"9�	 )��9�	 ;=�9� '�� ���5!��;��
��  #�<� &"
�� C�� �����$��	 ���$����

 D����@/  �	����4�
$!�� ����
�� D3� '��.  #<� �! 2/��
�  �	� #�<�� V"�!�� )�/
� ;E$ �! 1�3	
�@�� ��4��	!�� �6�		 ��!��@��  �	��� H
�! ;"�  ���!��	 ����!�9� ;"�� ���5! �� �,/ ;	!@!�� 1�
	 ��!�

 �<���!��	 8E!@�� �6� V��
"�	 H
�!��  �	� ���� ���	�	�"
�� V����9� C��% #��$
��/ ���
�!�� �!
#,
�/��
! 2�6�
	 #,
�/I� '��  �!
�!��.    

	
 � !��
��:  #��I�&��7�
 ���" ����� (4.  

      ;	����  �!� ;E$3 C�� �K	
�!�� ����� �! ���$ ���5!��/  �	��� ���	 '�� A�@
�� V��!�� �
% �! H
�!�� �/
@��  ���� ���
�! #��6
 ���5!�� '�@� K�
�G� ;��! �� ������
��  &�!�� 8��/ ����! #

 ��3 �	�   ;�! ����� }le chat machine liquide {�	3��6��	 &�!
�� �4� ���5!�� .�!� �! � '��  
A���"
�� U�4$
.  

       '�� ���5!�� '@�
 K	
�!�� �� ��!�"��  �	��� ��!= ;�% �!	3�$
�  �! �
��	 �!&E�� ��/��
�� ;"
;���! CE� ��/ &�!�	 K	
�!�� �,/ �!� ����! ;" ��  �	��� 2�6�
 ��!= �,�0�:  

1 Q *��9��
 �+ �� � ��� :� ;E$ ���5!�� #	6
3 #��6
 ;!@/ ����!�� D #,
���� B��% '�� ��/
$�	
C�� �! ���@
�� ��/��
!/ 8��	�� '��: 

- ��4��	!�� �,
6/��!. 

- #���
�� ����	!. 

-  ���!"���/	��!��. 

- ��6/�% �"���� �! #,��!�%. 

-  ���� (�!#,
/��
�� /�������. 

- �!( ��@�9� �"�� �� #,
�	�!. 
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      3�  ����	!�� '�� :
��/�� ;���7/ V"�!�� #	6�
 ;�% �! C��/ ���	�=�� ���	9� ��	!��/ D��	&
 ����	
 V��	�� �	���� �! ��	!�! '�� ��/���� 	
�
 �	"3!��  �@/	 ��̂4�R#E
��  V"�!�� #	6� �����

]!" �/	��!�� ��4��	!�� �6/��! ���" �7� ����
�!�� A���9� �! 26�
��/��	�	 � �,�	/� #
�c�  �� �!%
��5
 � �,�"�	 �6/��! ��I ���" �	 �,�	/� #
� :�7� �+�,��� K	
�!��  �	� '��$ O+�6���/ ��	!�� ���

�,/  �	�	!��.  
      � �! ���� ��	3��" �  #
� :�7� �+�,��� K	
�!��  �	� '�� ��5
	 ��4��	!�� �!�!
 �6/��! ��-


��	!�� �,
���� � ;!�
 �!3 :
/���!	 ��!&E�� ��64��� ���"� ��$9� ��,���/
��/  ��	!/�	"
 (�$% ���	% 
�/	��!�� ��4��	!��	 �	���� �6/��! ��"%.  

2 Q *��9��
 � ���:  #	6� ����!�� D3� ;E$(	
�! '�� �	�
$! �	��6
  K	
�!�� �/���!� �/�$!��
 �! �"0
�� K�
�G� ;���! A�
$! 8���%�%  �! ��
��� ;"  �! ;�@!/ 1�3	 �����  �	� 	3 K	
�!��

�=�� ;����
��/ #��6�� ;E$ �K	
�!�� V�"�
 �� ��$���� ����@�� A�
$!� ���	 �6/��! ���" �7�
	 ����!
�� #
� �/	��!�� ����@!��’ �
�� ��
$!�� ����	�� #E�� #
� �	���� �6/��! ��I ���" �

0�$�� .���
 ;�% �! V�@�� �,
���� �� ��	. 

3 Q �> (5�;��
 ?�����
 H $ ��9��
   �! :��=$� #
�(�$% ���
��	 O�4��  :S
6/��! �! �"0
�� ;
 #
�� � �	��� �	���:����� V��@
�� ��
$!��  ��	��. 

4 Q @�����
 � ���: �� ��!� ��  �	��� 2�6�
 ���5!�� ;	��
 ����!�� D3� ��!  ��S��/ �6�@
!�� #�,
�� ���!
!��	 �6�	�
�� H�&!�� ������/ '!�� �!��  �	��� 2�6�
 ;E$ �! 2�	�
��: 

• ��,�G� :mémoire 

• &	
���� :! ��&	
/ V"�!�� #	6�� V"�!�� ;!�@
� C��/ �:��� ���!
@!�� 8E"	�� �/� :
��

  VS�� 1�3	 2���� ����	 �! ���	 ;" �� ;�9� '�� ���	 �!
@! ;�!! 	% �	/& �!

 K	
�!�� �	�&	!�� �	�/
@� 8�5� �V���� #������	�� (	
�!�� '�. 

5 Q @�����
 �> �� � ��� :"�� ���5! �% ��/
��/ #��6
 '�� ����" &"�
 ����
�� ���5! �� ;
 ��@
 �
��	  �	��� ����! �,/ #	6
 �
�� �4�<	�� ;E$ �! �	/&�� K	
�! ���%#�!
G�  ��/"��

  �	����!
�!�� ����
�� '��  ���6��	 ��	"
!�� .���!�� ;E$ �!.  
      �+�/&�� 	�"� O��6
 '�� V"�!�� ;!@� �!"8����	 �@� ��!+�� ;	�� 2�	�
/ V"�!�� #��� �

 ;"��!�� ����@!� ����/ V"�!�� 0��� ���	 ��+�/&�� A�� �! 	�"� 1��� �	"
 �� ���� K	
�!
�4�"!�� ����,�G� �������� '�� &�"�
�� �! K	
�!��  �	� ��!=�.   
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(��)�
 � !��
: ��7�
���J ��!��
 &��7�
 ������ �����
 �;�4.  

��	
 ����
: ��7��
���J ������
 . 

       #	6
����
��
��  26�
 �����  �	� ��3 ���
�! ;�% �!  �	��� #�<� '�� &�"�
��/ ���5!��
�����
���  �� 8E!@�� ��@�	
 ��"	 ���/6
�!��	 ���	9�����  �=	�@!�� �����!�� �@�/�	 )	��!�� �@���

�	 �	/&�� '�� <�4���3� ����,!	 ����� ����6
 1E
!� ���
�� � 1E
!� '�� ���5!��  ���	 �����
�	�6��	 ��/	@��� �,��	! '�� ���5!��  ���	 ������ ����,!	 ����� ����6
 .  

(��)�
 ����
 :�����
 (4 ��!��
 &��7�
 �����.  

         ��6�� &�&@
 �� #,�! �/I� �3�	  �	���  ��,� '�� ;	���� ;�% �! V"�!�� 2��� ;!� �6�
	 V"�!�� ������
�� :
�	� ����
8�=��	  �� B���
�� B��% �/
@�  ��,��� '�� ;	���� �9 :�+�/&

�� ���
�	 ���!��@� 2	���!	,��� ;��� �@/
!�� ��3� ����!�� �! ���@�� �� :�!� ���
  ��,��� D� �

���!��
�� ���	 ������!�� '�� :
���	 :
��"! &�&@
 �� ���	�/ ��  �"!�:
<�E!  ;E$ �!

��	
�!���@��!�� �.   
      �"����  ���� ���% ��	 ���
��" �,/ ���$�� ������� ���5!��  ���� ���% ��	:  
-  �/����/ �"����  ���� �������!�!
��  ;E$ �! ��
��
�! �� D�=�	 ;�!@�� �6�  ���& �� ;�!@��

 '�� ��"0
��3�4�
   8�4"/ �	6@��;���G�	 8E!@�� �! A�"!�� �!
�!��. 

- � ����� �/����/ �"����  �����!�!
�� �! �	"

 1��!��: 

•  2�	�9� �� �"���� V����  �!
�!��  ���&��. 

•  �"���� ���
�! )	�
. 

•  �+�@��  ���&	 �	���� ���9 K�
�G� �4�"
 U4$. 

•  �!
�!�� ��	�
�� ����/�� ���	!��	 �!�$
�!�� ���6
��. 

-  �/����/ �"����  ���� �������!�!
�� ���!�@��  �+�/ ���	
	 ;!@�� V���!�� X��!�� ���	
 �� �,/
���!�	 ����!
��  '�� �"����/ ���!�@�� C� �̂=�%	 K�
�G� '��  ��6�� ���� �/���!��"
/�� 

)��/G�	. 

      ����
�� ��6��� ;E$ �! V"�!�� ��  �	��� ����� ��!�% �!"
	:  
� �!��� �6� ����	�� 2	��� �� ���5!�� ���  ���& �� �,
@!�	 �,
�	� ����
 �� ������� D

2	��� �� ������
�� �,
��� &&@� �!! �+�/&�� �6� V�"	. 

� ��@�/!�� #��  ���&	 K	
�!��  �	� 	�� �,,�	
 V/�/ M�/�9�  ���&.  

�  U�4$��A���"
��  ��  �	�E�� �!��	 A���"
�� )�4
�� �� ��	5�!�� �� ����  �	��� �% C��
���/! ���0
 �,� �
��  ��4
/ ���5!�� .!��  �	��� 2�6�
 �7� ���
��/	 �+�&�� ����
 '��

�+����� ��!�$�� �� ��
���� A���"
��. 
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*
��
 �9��
 �9:%:  

     ;E$ �!  1��� �% ��<�� ��@�� #	-�� ;"�� V"�! '��  ��"
!�� ��
��&	 ������!�� ��
����
	!	  �	���  ���� #�<� 2�/�
/ #��� ��6
	  �/��! �% C�� �	&��� ��4��� ;�!� �! ���"�

 ��!��@�� �!<�!�� ����	
 2�/�
 ;�% �! ��/ �	�!@� V"�!��B���6!�� �����!!�� �% �� �
6/
 �����G�'  S� �!��6�� ���6@��/ ��/
�! ��@/ �� '��le nade  �	���  ���� #�<�� �6/��! ��I	.    

 



 

 

 

 

 

 

 

 

���� ����� 



                                                   ���� �����                                                 

����� ����:  

       ���� �� ����  �	
��� �� ����� �� ���� ���� ������� �� �� ��� ����� ��  !�����

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

 &����� ��'�(����� ��������� )���&��� *� �� �	������ �	!��� ���(�� + ,�!� ����� -�� "��!��

 �'� )������� �� ������ (�� .�/� 0�1 *!2 ��������� �	���' 3�3(�� +����	������ �
��3��

 0�1� &�� �
�	��� 4����� "��! �� 3������ *�� �	5
���� �	��&�$� 6��! �� �	���(�� )7!�

����$�� "��!��� ��� �� ����� .���� 9
�/: ������ �� )7!� �����  �	���� ���� )�!����� ��

 ;�� �����(�� )�5/������ ��� �� <���=� �����(�� %���2� *�:� �� �	���� ���ISO   �� ���� +

 ;�� )�5/��� � ����$�� "��!�� �� *� ����� ���ISO ����/�'#� ������� ������� �� . ���

 ��#�� ��(�� -�A�$ ������ )�5����� *��� ����� �� �	� ���' ���� ������� *B: (�� ����� ����

4
����� C�� �� ���/� �	��� )�/� ���� "��	$�� )�5/���� -����� � *����� %��&��� ��:  

•  ��&��� %���� �� ������� �/� "���3� )��� E�� -!�� "���3 ������

  �	��(���110%  �	�B��(� "���3� �!���C1� �� ��B����  I�B��� � �	�B��(�

0�� � )#���� �� ���� �� "����� �	�� ��'���� �/��� C�� �� 6!��  ��

"�&���� %���� �� ������  �$.    

•  "��!�� "���� J���� %��&�� ������� K�& �� ���� -����� ��!� �� ��� +����$��

9���� I(� 0��� *�3�� �����&��� �������. 

•  �
��3�� K��(� �� 0�� *���� � �	�
��3 � ������� ��� *�/�#� %���� I(��

�	���� � )�!����� C�� "L�5� M�� �� -	���$��� ��� � "���!�� )�!�����.  

• ������� N���� �� "���(� "���3. 

• ��: ������� "���� ������� 6���� ����� ��(� ����� ��&��� %���� �� �/  ����

�	����:. 

•  ��� *� )�������� -�	� ������ ��
��$(�� ,�!� � �������� *�(�� -����. 

•  *����� *�$��� O�� ��� %������� P���Q� ����� L���� ,��(��� L�&:2� I�5:�

 ������� ����� �� R�$��� �/�(��� %�(���� 9���� �� 6!�� �������(��.    

  



                                                   ���� �����                                                 

�	
��
 ���
���
 :  

          �/�: �5/� *��� ���$� ������� )�����'#� -���� ���=� 4
��� ��  ��� ���/�� �� *B: ��

 ���� �5/� ���
�3!�� ���$���.  

1S  ��������� )������ *B: �� ����$�� "��!�� -��� J���� %��&�� ���� -����� L�&�� ,!�

 *��(� ���������������. 

2S  ��:��� �� �����' ��U �
��3�� *(!� *�$� �	�
��3� ������� ��� �'B(�� ����� ������

L����� )�!�� ��� �� *�/���� ������� 6� *��(��� ��. 

3S )�����'#� ,�& *B: �� )�!����� %���� *�' �� ����� �� ������ )�������� 0��$� . 

4S  )����� �� "��5��#� �� *�(�� -����� "L�5� ���� I��� N�&� ���:X� ���������

"��! ���� )���:. 

5S �
��3�� 6� *��(��� �� ��������� -���5��� ���� "���Z �� 3������ .  
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	�� ا���ا��                                                         �                                                                  

������� ��	
�:  

������ ����
� �������:  

1 � ����� ��	
 ��� :�������� ��
��� ����� ������� �������� ����� ���
 ����� �����1 �

2001. 

�&% $�ادة، إدارة ا�"!دة ا������، دار أ��� زوري �����، ���ن ا���� .د.د، �� ا� ا�����. -2�
 .2008 ا��ا'��

، 2008ا��رادآ�،إدارة ا�"!دة ا������ و4��� ا���3ء،دار �12ء ����� وا�/!ز.-،�,�!ن +����ن   -3
    .1ط

�?�ت ، ��1ه�>ا�"!دة ا������ ، إدارةأ;�� :!دة �19!ظ � 4 ، اCردن2، ط2006، وا�A ����� ، دارو@�
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