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  المستخلص
اتهــا  غ لــة  املة م دة الــ ــ ارســه إدارة ال ور الــ ت ح الــ ضــ ــ إلــى ت ا ال عى هــ ام (ــ ــ ال

املة،  دة الــ ــ فة إدارة ال ــا والعــامل لفلــ ، الإدارة العل ــ ــ علــى ال دة، ال ــ ي لل ات ــ الاســ نال
ة العـــامل  ار ، مـــ ـــ ـــ ال ـــاذ القـــال ع العـــاملارفـــي ات ـــل وتـــ ر وتأه ـــ )، تـــ ق ، فـــي ت

ة  افــ ة ال ــ ــالاتال ــاف فــي ال ال ــ  ة ت یــ ــة ال ا ون الأل ،(لاســ قــ دة  ال دة جــ ، جــ ــ  ال
قة،  ا ـات، وال لة ال ة علـى تـ افـ ، ال ع ، الـ ـ ونـة، ال لفة، ال ـعال عـ ال مات مـا   مـ )خـ

صـــف هج ال ـــ ـــةيخـــلال ال راســـات ال ـــ علـــى ال ع ـــي، والـــ  عـــة مـــ  . ال ـــان م اح م ال اذ قـــ
ـــان اجات  ه الاســـ ـــة وأهـــ هـــ ات ال صـــ اجات وال املة دور مهـــ فـــي  :الاســـ دة الـــ ـــ ان لإدارة ال

ة اف ة ال املة وال دة ال اخلة ب ادارة ال د علاقة م ة، و وج اف ة ال ق ال   .ت
ة،امــا  اســ ات ال صــ عــة مــ ال ــان  اح ات فقــ اوصــى ال صــ ص ال ــ ــة   ــ علــى أه أك ال  

ة افــ ة ال ـ ــ ال ق را فعـالا ل خلا ومــ ارهــا مـ اع ات  املة فــي الـ دة الـ ــ فة إدارة ال ـ فلـ ًت ًّ ً ،
ب ا لا مــ الأســل ی بــ ب إدار حــ أســل املة  دة الــ ــ ــاد إدارة ال ورة اع ــ فــي الإدارة مــ ًوضــ قل ل

اف ق الاه   . أجل ت
ة اح ف ات ال ل املة :ال دة ال ة، إدارة ال اف ة ال   .ال

مة: أولا ق   :ال
ـ الأداء  ـ وت ف إلـى ت ـي تهـ ـة ال ی فـا الإدارـة ال املة مـ ال دة الـ ـ م إدارة ال ح مفهـ  أص

ــ ــات ال ل ة ل ا ة مــ خــلال الاســ فة مــ ــام . نــ ــة وت ــة مــ ال رجــة العال ــي ال دة تع ــ وال
 ، ــــ قعــــات ال اجــــات وت ــــة اح ة وتل ة فــــي الأوقــــات الــــ ــــال الــــ ــــ نالأع ات ح ــــ غ أدت ال

ه  ائـــ مـــات عـــ خ عل ـــع ال ـــائ وج ـــات ال ات ب ات او الـــ ســـ ـــام ال عة إلـــى زـــادة اه الـــ
ه ال ـــة هـــ ـــل علـــى تل اجـــاته والع ورة واح ـــ ـــام  اإلى الاه ، وأد هـــ ل علـــى رضـــائه ـــ ـــات لل

 ، قـاء فـي الـ ـ لهـا ال ة  اف ات ت ل على م ي لل ات لاح اس دة وال  قال ع ال
له إجادة ع ة  ة او ال س د في ال ل ف ام  ل  ا س ق ه   .ول

مة و ثلاث ة ال م مق ل ن  م ت ء ماتق اح وعلى ال الاتيوفي ض   -:ة م
املةخ لإ: ال الاول دة ال   .دارة ال
اني اول: ال ال ة ا فق ت م وأه ةمفه اف ة ال   .ل
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الال  ات: ال ص اجات وال   .ت الاس
ا ه-:ًثان لة ال وأه  : م

اق ال ة في مع الأسـ ی ة ش اف ات م ات او ال س اجه ال هـا، الأمـ الـ   ت اتهـا ف قـي تـ م
ـــائ ـــات ال اســـ مـــع حاجـــات ور ـــا ی ـــات  ـــ ال هـــا ت م م ل دة . ـــ ـــ فة ادارة ال ـــي فلـــ و

ار فــي  قــاء والاســ هــا مــ ال ة ت افــ رات ت اب قــ ــ ات مــ اك ســ ــ ال ــي مــ شــأنها ت املة ال الــ
ـائ  اجـات ال ـة اح ات ال وتل غ ـ رضـاهقل م ق د إلـى  .وت ـي  تـ اب ال ـة الأسـ ل معال ـ و

ات ات او ال س مها تل ال ي تق مات ال اج او ال ني م الان   . ت
ع  ضـــ ء علـــى م ل الـــ ـــ نــه  ـــ  ا ال ـــة هـــ داد أه ـــ تــ ق املة فـــي ت دة الـــ ــ ة دور إدارة ال ـــ ال

ة افــ ــ ، ال ا ال یــ مــ اع علــى ت ــ ي وذلــ مــ ــا أنــه  ســ اللازمــة علــى مــ الأداء ال
املةخلال دراسة العلاقة ب  دة الـ ـ ة وإدارة ال افـ ة ال ـ ل ال ـ ـار  و عـة مـ الأف صـل إلـى م ال

لة ال ة م اه في معال ي ت   .ال
ة  ق ال املة دور في ت دة ال ي هل لادارة ال ئ ال ال ة ال في ال ال ل اش ة؟وت اف   ال

ة ال ة ال لة الف ة، الاس ئ ة ال ال ه الاش رج ت ه   -:وت
املة؟ – دة ال  .ما هي ادارة ال
ة؟ – اف ة ال ال  .ماذا نق 
ة؟ – اف ة ال املة وال دة ال ال علاقة ب ادارة ال   .هل ه

ا ف م ال-:ًثال   : اله
ف رئـ هـ -1 ـ هــ ق ــ ت جـه ن ــ م ا ا ف علـى دور نسـ هـ عــ املة فــي  ال دة الـ ــ إدارة ال

ق  ةت اف ة ال  . ال
ـاث فـي  -2 راسـات والأ ا ال اصـل املة ل دة الـ ع إدارة ال ض اح في م ة لل ی ح أفاق ج مة لف مق

ال ا ال  .ه
ة -3 اف ة ال املة وال دة ال ال إدارة ال ي في م ات ب عل اء ال   .الإسهام في إث

ود ال-:ًعارا   : ح
ة - 1 ود ال املة و:  ال دة ال ةإدارة ال اف ة ال  . ال
ة - 2 مان ود ال ة2020:  ال لاد  . م

ا ات ال: ًخام ل  :م
املة - 1 دة ال  : إدارة ال

أنهـــا ي  ل فهــا الـــ ف إلـــى : ع ة، تهـــ یـــ ـــة ج ـــ شـــامل وثقافــة ت ـــ ف ة وت یـــ رة إدارــة ج ثـــ
، وت ال ال ال ات، وت ال ل ات في الع دة ال ة، وت ج اج  .)1(الإن

أنهــا فهــا  ــي فع ـــان : امــا الف اء  ج ســ ــ ــ لل ــ ال ــ وال ــ علــى ال ع ــ ودار  فــ ف
أكفأ ال وأ اف  ق الأه مة، ل عقسلعة أو خ ة ال ار لفة، م خلال م  .)2(قل ت
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ة ال - 2 ةال مـه :اف ق ـا  ة ع ـ قـة م ـائ  مات إلـى ال لع أو تقـ خـ ـاج الـ رة على إن هي الق
ــة  ــة مع یها لإضــافة  ــ ة ل ادر القــ ــ ة ل ــ ة او ال ســ غلال ال ، مــ خــلال اســ ــاف الآخــ ال

ع قة  اتها  اف الآخل ها ال ف   .)3( ع ت
ــ -:ًسادســا ــة ال ه ــ:م ــانال  أع صــفي اح هج ال ــ راســات علــى ال ــ علــى ال ع ــي والــ   ال

قة ا ث ال قار وال ة وال ورات العل ة م ال وال اف الال ق أه ائج ت وج ب   . لل
  إدارة الجودة الشاملة: المبحث الأول

املة دة ال ة إدارة ال م و أه   :مفه
م إدارة ال ل أن ال إلى مفه ةق  ق ال ات ال ل املة  فه ال   :)4(دة ال

أ الإدارة : الإدارة ــ ل مــ وت ــ دة  ــ ــ ال ــة مــ اجــل ت ــات ال ان ــة علــى إم اف ــ وال ال
  .م أعلى م إلى أدنى م

ا  ـ ي أ ـوتع ف ال ـ دعـ وتـ دة، وت ـ ـ ال علقـة ب ة ال ـع الانـ ـة ج ا ـه وم ج  وت
ورة اللازمةال   .ارد ال

دة ــ ج : ال دةال ــل مــ جــ اوزهــا وهــي تــ  ــ أو ت ــات ال ل فــاء  مــة(نال لعة او ال دة ) الــ وجــ
ل ع وتارخ ال دة ال ة وج ا ة الاج ول   .ال
قعاته ف وت ات ال ل فاء  ا ال ي أ   .وتع

املة دة ال ل أ: ال اه الع ع م دة في ج ـة ال ـ إلـى غا اجـات ال ف علـى اح عـ اء م ال ن اب
م ق ج ال   .تق رضا ع ال

یــــ مــــ  ــــاح ان الع فــــا ال ث ال املة مــــ أحــــ دة الــــ ــــ م إدارة ال و إن مفهــــ ــــ یــــ ن وال
ل  ــ أفــ ق اهــا مــ أجــل ت ــ لأ إدارة أن ت ــي  ــاد ال عــة مــ ال م علــى م ــي تقــ ــة ال الإدار

اء , أداء ج ســ ــ دة لل ــ ــة مــ ال ــ أعلــى درجــة م ق اع علــى ت ــة تــ فة ت ئ فلــ ــ ب ی فهـي أســل
مـــة ادئهـــا . كـــان ســـلعة او خ ادئهـــا لان م ة  ـــ ة او ال ســـ اد ال ـــ اعـــة أف ـــى ق قـــف عل احهـــا ی وأن ن

ــارجي اخلي وال ــ الــ ــ رضــا ال ق ة إلــى ت رة مــ ــ عى و شــ ثــ. نتــ م ی فهــ ا ال ــ أن هــ لاث ح
ال وهي ا ال ات هادفة في ه ت   :م

ق رضا ال - 1   .نت
ة - 2 ة او ال س اد ال ة أف اه  .م
ر  - 3 ار ال وال  .   اس

املة دة ال ة ادارة ال   :أه
ج  ـ ات علـى تقـ م ات او ال س ص ال املة م خلال ح دة ال ة إدارة ال مـة أو (    تأتي أه خ

ائ وســـ)ســـلعة  ـــ الـــ ، ذات خـــ قـــ رضـــا ال ات الأخـــ ل اتهـــا مـــ الـــ ة عـــ ق ـــ نات م
ــل رضــاه ــالي ن ال ج، و ــ لــه لل عى لق ع ذلــ  ـ ــ ة و ة للــ ة الــ ــ اع ال تــ علـى ذلــ اتــ ی

ــــاح ــــاد الأر ــــى ازد د إل ــــ ــــي ت ادات ال ــــ عــــات والإی ــــادة ال ــــ. علــــى ز ــــ یل ــــاح ح د مــــ ال  عــــ
ة إداوال  ا یليأه املة  دة ال   -:رة ال
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ـــ رضــا  - 1 ة مــ  ة او الــ ســ ــ ال ــائت ــا زاد رضـــا ال ل اتهــا اذ  ـــاله علــى م  وزــادة ا
ة س ا ی أراح ال ات م اء ال اله على ش ائ زاد ا  .ال

ل  - 2 ات على ال ع الأف ف ال ل مـت ـو ـ ال ـة ال ل  ، وذلـ مـ خـلال ع
ات ورضا ال ات أو ال س ة ال اج داد إن ورها ت  . نال ب

ة - 3 ة س ل اك ح علها ت ات، وت س ة لل اف ة ال ز ال  .تع
أن أن  - 4 ـــ ـــ فـــي ذلـــ ال ـــي أج راســـات ال ـــ مـــ خـــلال ال ـــ ت ـــال ح ة فـــي خفـــ ال اه ـــ ال

دة عا ــات ذات جــ ــاج م إن م  ما تقــ ــ ة ع أة أو الــ ــ هــا، ال ائ ف ب ــ علهــا ذلــ ت ف  ــة ســ ل
ـــاء  ، والأ ـــال ف ذلـــ مـــ ال ـــا ســـ هـــا  ل عل ـــ ـــاح الـــ ت الأر ف  ـــ علهـــا ت ا مـــا  وهـــ
انــــ  اء ان  ــــ ســــ ــــات ذات ع ــــاج م إن ة إذا قامــــ  أة أو الــــ ــــ لهــــا ال ــــي ت ــــة ال اد ال

ات أو اصلاح  . تع
ا - 5 ة فــي  ســ لــه ال ــ ت قــ ال ــل ال املة تقل دة الــ ــ ــ إدارة ال الهــا، وذلــ لأن ف ــاز أع ان مهــا 

ل ة الع ة ب اج، وتق ق ل الإن فادة م ال م على ح الاس  .ق
ول  ة )1(ال ها الأساس دة وملام ال ام  احل الاه عي ل ر ال   )5( ال

دة ال ام  احل الاه ة  م ئ لامح ال   ال

ـ ال ف ام  حلة الاه ام م اسـ ـات 
ة   وسائل ف

 ات   الع
  اصــفات مــة لل ج أو ال ــ قــة ال ا أكــ مــ م ــاج لل ــة الإن عــ نها ــي  ــ ف ف

ة ض   ال
ة فـــي  ائ ام الأســـال الإحـــ حلـــة اســـ م

اج دة الإن ة ج   رعا
  ات ات/ثلاث   الأرع
 ة:أه الأسال ائ ات الإح   الع

ائ دة،خ ة على ال قا ائ ال ةخ ل   . الع
انها دة وض أك م ال حلة ال ات   م ف ال   م م

  دة ــ ــة إدارة ال ــة ل اة ال ــ ــ ال ــي تع املة وال دة الــ ــ ــة ال ة رقا ــ ــة ف ا ب
املة   ال

  لع و ال على ة لل اد اس درجة الاع دة  لفة ال رة ت ا الهامة وم ا الق
ب لا ع اج    ن الإن

حلة الإ فهام دة وت ة لل ات   دارة ال
ات ة ال اف ع ت   ل

 دة ة ال ق ات  ا في ال ام إدارة العل   اه
 ات دة في ال ة وال   ال ب ال
 ة ات فة إس فل املة  دة ال   إدارة ال
 ي اف لاح ت املة  دة ال   إدارة ال

املة دة ال احل ت إدارة ال    :م
ة إدارة  ت ال احل ال ال املة  دة ال   :)7(ال

ة -1 ف حلـــة الـــ اد( ال مه علـــى  ):الإعـــ راء عـــ ـــ ر ال قـــ هـــا  ـــ وف احـــل ال وهـــي مـــ أهـــ م
املة، ومـ خلالهــا دة الــ ــ ـا إدارة ال ا فادة مــ م ابه  الاسـ ف إكــ ه ــ ا  ر راء تـ ــ لاء ال لقـى هــ  ی

غ ف م ال م ال ، وع ف ال قة  ةال ر خارج ال ل أن ی ال   .، وم الأف
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ــ-2 حلــة ال ارد اللازمــة :  م ــ ائ وال ــل الــ یــ اله ــ وت ف ة لل ل فــ ــ ال هــا یــ وضــع ال وف
ــار مــایلي ــ یــ اخ ــام، ح ــ ال ف: ل ــ ، ال ر قــ دة، ال ــ نــامج إدارة ال ــاد ل ــ ال . الف

ة  ه ال ی على ه اء الفو ال ع أع ها م ج افقة عل   .ع ال

قـــ -3 حلـــة ال ، : م ـــ ف ـــ وال اد وال احـــل الإعـــ ع م مـــات لـــ عل ــادل ال حلـــة ت ه ال یـــ فـــي هـــ
ة  ـــ لات ال قــا اء ال اء وجـــ قــ قـــ واس اني وال ــ ح ال ـــ ــال ال حلــة علـــى أع ه ال ل هـــ وتــ

لا ات، فــ ــ ــع ال ــة وعلــى ج د علــى مــ ال اعــات الفــ ح ان ضــ اتي ل قــ الــ  علــى ال
ة ر في ال ة وأوجه الق اب ل الأوجه الا عة في تف   .وال

حلة ال  -4 ف(م ا یلي ):ال حلة ال  ل ملامح م   :ت
ة ال  -  أ ل اف الإدار على ع ل الإش ی    .ت

ار في ت  - ب افآت لل اف وال ام ال ی ن املةت دة ال   . إدارة ال
  .قت ف ال  - ت
ل  - ث ر على مهارات ف الع   .قال
ة  -  ج وعات ت ت   .ال على م
قها  -  ح ائج ال وت ام ن   .اس
ة  -  خ سع في ال على م ال   .ال
ات-5 ــ ــادل ونــ ال حلــة ت احــات ال : م ات وال ــ ار ال حلــة یــ اسـ ه ال قهــا وفــي هــ ــي یــ ت

املة دة ال ها. في ت إدارة ال حلة ی ف ه ال   :وفي ه
ة فـــي   -  أ ار ــ ردی لل ــلاء ومــ عــامل معهــا مــ ع ــع ال وعهــا وج ــة وف ات ال ــع وحــ ة ج دعــ

ة ار ه م وراء ال د عل ي تع ا ال ا ال اعه  ة ال واق ل   ع
ـــائج إدارة ا  - ب ات ب حــ ـــل ال هـــا  لـــ  یــ ف م م قـــ ـــ  ، ح ــ ـــ ال ـــة ال ل املة وع دة الــ ـــ ل

ها صل إل ي ت ائج ال ح ال ؤساء ش لى ال ة و ع ه ال   .الإدارة به
املة دة ال ات ت إدارة ال ل   :م

ــاح  یــ مــ ال رالي ومــ آراء الع ــ املة الف دة الــ ــ ــي أوردهــا معهــ إدارة ال ــة ال لاقــا مــ القائ ان
ة ل ما ـح ـات ت ل ل أن أهـ م ات  القـ ل ه ال ت ه د وت ـل  وع املة ت دة الـ ـ  إدارة ال

  :)7(في
املة - 1 دة ال ا لإدارة ال اعة ودع وتأی الإدارة العل   .ق
قها - 2 ا في ت املة وتعاونه دة ال فة إدارة ال ا والعامل فل ي الإدارة العل   .ت
قة م اح - 3 دة م اف م د أه قهاوج ا والعامل معا ل ائ وسعي الإدارة العل   .اجات ال
ه - 4 ی ال م ل وتق عه على أداء الع قة وت ح العامل ال   .م
ة ال - 5 اف خ ء أه دة في ض ات ال ل وم ان الع افة ج ف على  ق  .اس الأداء لل
ار - 6 اذ الق ة ات ل ش ع ي ت قة ال انات ال ف ال  . اتت
اج مـ  - 7 ـ هـا وازالـة ال راء والعـامل عل ر ال لات وت اذج حل ال ام وت أسال ون اس

ل ما حلة ع وع أو م هاء ال ان قف  ة لا ت ارها م دة واع   .أمام ت ال
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ائ ضا ال دة ل ق ال ات ت  :خ
قــاء أ  ــ هــ أســاس  ــةنإن رضــا ال ع م ــ الــ ــات ، إذ  ــ ال ع ئ ل ف الــ أن الهــ

اغل لهـا، إلا أنـه فـي عـام  غل الـ ـ وهـ الـ ق رضـا ال ان ت اضي  ات م الق ال ان َّفي عق ال ن ن
ضـــا 1990 ـــة ال لة ر ـــ علـــى سلــ ـــ (م، تــ ال ـــ –الأداء ال ـــال –ن رضــا ال فـــا   –ن الاح
ح ؛ وز)ال ض أن ی ف ا ن، فإن رضا ال  ، وهـ ـائ ال فـا  ل الاح د إلـي زـادة معـ ضـا سـ ـادة ال

ةالأ ق أراح عال د إلي ت   . )8(خ س
اتـه مـ  ل ة م امـلنان رضا ال وتل ج الع ـ ـ بهـا ال ـي  احـل ال ـع ال ا، اذ ان ج ـة جـ ه  ال

دتـه ومـ اجـل ـ لـه تـأث علـى ج له الـى یـ ال ـ الـى وصـ حلة ال ج فـلا نم م ـ دة ال ان جـ  ضـ
ــال  أقــل ال هل و ــ ــ او ال ــات ال ع ر ــي تــ عهــا ل ة ج ــات والانــ ل ه الع نبــ مــ ضــ هــ

افها ة اهــ ة او الـــ ســ قــ ال ـــالي ت ال ة و احة الــ ـــ ان زــادة ال ل رقــ . لــ ضـــح، ) 1(والـــ ی
دة ة ت ال   .اه

ل رق  دة)1(ال ة ت ال   .)9( أه

  
هـا ه ـي  ـة ال اب اقـف الإ ، م خلال ال امه ائ وثارة اه اه ال ب ان مات،  ع ج ـ مي ال مقـ

ـــ ولائـــه ـــ و ـــ رضـــا ال ق ة فـــي ت ســـ ـــاح ال نأساســـا هامـــا ل ل ، ً ـــ ات او ل ســـ ـــى ال ـــ عل
ات ان   :ال

ف  - 1 عى إلى ال وال اف(قت ة ال ة) ةال اف ات ت ات ي اس  . م خلال ت
ر - 2 عى إلى إرضاء ال و تعامله ال  .نت
ة - 3 ا ع اق  ار الأس ل على اخ  .تع
ار - 4 اع والاب ة الإب ل على ت  .تع
ة  - 5 اقات الف ف ال ال الف(ت أس ار في ال  ).الاس
عة ال - 6 ونة وس ال ة وتأخ  ام ی ة وال ال ف   .ت
ع ال اللام - 7 ى وت ا إلى ح أق ج ل م ال  .ت
ة - 8 ارد ال ة الفعالة لل ار ص لل ح الف نة وت ل ال اعات الع م م ف وج  .قت
ة - 9 قل فا ال د وال ر م الق  .ت

ــــة  -10 ق هــــة و ــــ م ة(نت افــــ ــــة ال ق وف ) ال ــــ ــــ ال ارد  ــــ ــــل ال عة ت ــــادرة علــــى ســــ وق
ونة( ل رق ). ال املة)2(وال دة ال ة إدارة ال ضح اه   .، ی

ة  زادة ال

ة ف ال م   ت

ة ة ال ان ال  ض

 تحسین الجودة
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ل رق  املة )2(ال دة ال ة إدارة ال   اه

  
را اد : ل انإع اح   ال

  لميزة التنافسيةمفهوم وأهمية ا: المبحث الثاني
ارات ـاذ قـ ة ات سـ لـ مـ ال ـي ت ات ال ة م ال اف ـ علـى تع ال ة، فهـي تع ـة وصـ  ج

ة افــ ة ال ــ ــ ال ق ة إلــى ت ســ ال ل  صــ ات لل ات عــة مــ الاســ دة . م ــ ــ إدارة ال إذ إن  ت
ات فـي  ـ اجهـة ال هـا مـ م ة و سـ ـ علـى ال ب لـه أثـ  أسـل ة  ـ ه ال ق هـ في ل املة  ال

ـــا ج ل ــة وال ا ة والاج اد ـــ ــة الاق ـــا إذا .ال ی  ـــ ــل ال لاف م ـــاخ ة  افـــ م ال لـــف مفهــ  و
ــاع ة أو ق ولي او . كــان عــ شــ ة فــي الــ الــ ــ حــ عى إلــى  ة تــ ة علــى صــع شــ افــ قفال

ــة اعة مع ات العاملــة فــي صــ عــة مــ الــ ــل  ــاع م ة لق افــ لــف عــ ال لــي، ت ــ ، ال ح
أ ــ ة علــى صــع ال افــ ــ ال ل ــ تع ــ مات  ــات وخــ هل  ــ ــ ال و رة علــى ت أنهــا القــ ة 

فـاءة وف ه اأك  ا لهـ احـا مـ ـي ن ع ـا  ـة، م ل ـة او ال ول افـ الآخـ فـي الـ ال ـة مـ ال ًعل ً ق
ـاج  امـل الإن ـة ع اج ـ ذلـ مـ خـلال رفـع إن مـة، و ـل ال ة مـ ق ا ع وال اب ال ل  ة في  ال

ـــة فـــي ا ف ـــة ال اج ـــة الإن ل ـــا(لع ج ل ـــال وال ـــل ورأس ال لـــي ). الع ـــ ال ل ـــة حاجـــات ال عـــ تل ُو
ر  ــ دة( ال ــ ــ علــى ال ع ــة) وال رة علــى تل ــ القــ ق ة فــي ت ة أساســ ــ ة خ افــ ي وال لــ العــال  ال

ا   .)10(ًدول
ة اف  :تع ال

ــ  اصــلهــي ال یــ مــ اال مي بــ الع اعي أو خــ ــاع صــ ــي ت فــي ق ات وال ســ ــاج ل إن م  قــ
مات لع أو ال  .)11(نف ال

ـــــف  فهـــــا أبـــــ ق ـــــا ع دة : )12(ك ـــــ الأســـــعار وال لفـــــة  افـــــ أســـــال م د مـــــ ال ـــــاد عـــــ انهـــــا اع
لاء زع، و ال ب ال ل وأسل ق الع اصفات وت ل...وال  .الخ  ل الع

 ل ي أف اف   م ت
 ةزادة ة ال   ال
 ارة في ال   قاس

 

ل  ص ع خل ف
 أك

عات  في زادة ال
ادات  والإی

ة إدارة  اه
د ة ال

املة  ال

 ال ال 
 ف  زادة رضا ال
  ف الت لت غ    ال
 اء ل الأخ   تقل
 ق ل ال   تقل
 اء ل الاخ ل  ت

ج  تق م
عالي 
دة  ال

  
فا   الاح

 نال
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ة اف ة ال م ال  :مفه
ة ال ــــ ع ال ضـــــ َ م ــــ ـــــاح ع ـــــل ال ـــــ مــــ ق ـــــام  اه ــــ  ـــــي ح ع ال اضــــ ة مـــــ ال افـــــ

علقــة  فــا ال لــف ال ــ ل ــ ال ا ال اول مــ خــلال هــ ــ ســ لــة، ح ة  ــ ــ ف ــ م قوال
ة اف ة ال   .ال

ل م ة  اف ة ال ف ال   :إذ ع
أنها-1 ي  ل ـ الـ :  ال رد ال ـ ة أو ال ق هارة أو ال ـ ال ـلاء ت ـافع للع ـ وم ـاج  ـة إن ح لل ـ ی

ی  ــ ــلاء ال ــ الع افــ مــ وجهــة ن لاء ال لافهــا عــ هــ هــا واخ ــ ت ، و افــ مــه لهــ ال ق ــا  نع
مـه لهـ  ق فـ علـى مـا  ـي ت ـ ال ـافع وال ـ مـ ال قـ لهـ ال ـ  ، ح ـ لاف وال ا الاخـ ل هـ ق قی ن

و اف الآخ نال   .)13(ن
ســي أنهــان - 2 ــة : ــل م ة مع ات اعهــا لاســ ــة ات قــه فــي حال ة یــ ت ســ ــ تفــ لل ة أو ع ــ قم

اف   .)14( لل
؛ إذ  ــاف ة ال ات ة ألا وهــ إســ افــ ة ال ــ ادر ال ر مــ مــ ــ علــى مــ ــ ی ع ا ال ِّ   إن هـ

ـ ق ة ت سـ ة ت ـ لل ات اعهـا لإسـ ة فـي حالـة ات افـ ة ال ـ ـة إمـا مـ خـلال ال ـاف مع
لفـة ة ال ق م الي ت ال ال و دة  خف ال ـ ة ال ـ ـ م ق ج وت ـ ـ ال َالأقـل، أو مـ خـلال ت

قة ف   .ال
ن - 3 ــ جــ ــل وجار هــا :"شــارل ه ل ر ــ معــ ما  ــ ة ع افــ ة ت ــ ذ علــى م ة تــ ســ نأن ال

اعة ائ في ال س ال  .)15( أعلى م ال
ا ــ هــ ة علــى ی ســ رة ال ــ قــ ت  ة تــ افــ ة ال ــ ــى أن ال ع ــة  ــار ال ــ علــى م ع  ال
ق أراح ت ا نت لة ن ة  ة زم ة ولف اعة مع س الأراح في ص  .عادة أعلى م م

ة اف ات ال ش  : ال
مـــات  یها معل اف لـــ ـــ رســـها وت ها وت افـــ ال م ف أحـــ ـــة أن تعـــ ـــة عـــ نقـــا ـــ علـــى ال وا

ــــ ة ال عف ونقــــا القــــ ع ي الــــ ــــة لا تــــ مــــات فــــإن ال عل ه ال ــــة هــــ اهلــــ ال ــــع بهــــا وذا ت ی
حـة  ق ات ال شـ عـ ال ـاء وفـي مـایلي  ا أق ع أن  ها إلا  ـ اف ـاح وال ـل ال مـ ق

ال ا ال ان في ه اح ا ال ق ی س   :ال
اف - 1 ات ال دة م   . م ج
ج - 2 عة تق ال مة(م س اف) سلعة او خ  . ل ال
اف - 3 ة ل ال ال ات ال ش  .ال
اف - 4 ج ل ال دة سع ال  .ج
اف - 5  .نرضا ال ع ال
اف - 6 ة ل ال ی ات ج  .تق م
اف في ال - 7   .قن ال
ة ما و ة او ال س ة على م ال اف ات ال ش   :)16(أتي ت ال
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ة: ًاولا    :ال
ــ  ــاح أك قــ أر ــي ت ة هــي ال افــ ة ال ســ ا فــإن ال ة، لــ افــ ات ال شــ ز م ــة مــ أبــ  تعــ ال
ــه  عى ال ا مــا تــ ة وهــ افــ شــ لل ــل م ة ت ــ ة ال ــ ــ مــ جهــة أخــ أن ال ها، ون افــ مقارنــة 

فـ ها ال ج عل ا  ة ن تع الأراح، م س ـا إن ال ة  ة الـ ـ ـ رفـع ال ا علـى الأرـاح ع
اتهـــا فـــي  ة ل ـــ ـــة ال اذب اجهـــا وال امـــل إن لفـــة ع ة، ت ـــ هـــا اال اج إن ة  ســـ ة لل ل ق ـــ ـــاح ال الأر
ل  ـ ـي ت اع ال ـ اءات الاخ ـ ـ و الي على ال وال الإضافة إلى أنها دالة في الإنفاق ال اق،  ّالأس

ها    .عل
ـ ـ  ة و اســ اول ال ـ ـات ال ـاد علــى مع الاع شـ  ــة  لاقـا مـ ال ة ان ســ ة ال افـ اس ت

ــ ة ح سـ ــ أراحهــا أ لل ة تع ســ انــ ال ـة، إذا  ال ة ال افــ ــا علــى ال ا ا  شـ ــة م ل ال ً تــ ً
ها م ال د رفع ح ح ل ازل ع ال   .قأنها لا ت

ا ة: ًثان ة ال    :ال
ـــ مـــ ا و ان ت ـــ ـــة ب ة  مه ة ســـ ذ علـــى حـــ ـــ ـــة وت ة ذات ر ســـ ـــ ال ـــ أن ت نل ن ن

ــارة  ــاه ال ــات ت ع ــة  ــة م ل ــ الــ ال ما ت ــ ا ع ل هــ ــ ولي، و ــ الــ ة علــى ال افــ قت ن
ــة ول ــ  .ال ة ع افــ ــ قــادرة علــى ال هــا غ ــة ول ــة آن ــ ذات ر ــة أن ت ات ال ســ ــ لل ــا  نك

ولت اف ال ال ال ة مع ت س ال ال غي مقارنة ت ل ی ارة ل  . ال
ـل  ــل وفـي  اق فـي  ل الأسـ ة دخـ ــات وصـع ة بـ ال افـ ة ال عة وزـادة شـ ـة الــ ات ال ـ غ ال

لــ اد ی ــ ــاح الاق ــارالانف ــات اخ ــ  الأمــ مــ ال ق ــ ت ع عــ  ة تــ افــ ة ت ات  اســ
ة افـ ة ال ـه , ال ـ  ة وفـ مـا ت یـ ـة ال ة فـي الأل افـ ة ال قـع ألا تقـل حـ ـ ال ا وأنـه مـ غ لاسـ

ج مـ ة تـ ات إضـا ـ ورها ت ـ بـ ـي ع ة وال افـ ـة ت ة مـ عقل ات العال اال ـي  م ـا ت ت
ئ  ات وته ات ه الاس هاه راءها وعامل ـة م ا و ل ها، لاسـ ـ ف ـاف فـي ت ال ـ  ة ت یـ ـة ال ن الأل

ة  الات الآت   : )17(ال
قــ.1 ال ـاف  ال وقـ :  ال ــ ار مـ خـلال اخ ــ ـة الاخ ة علـى  افــ ــال یـ ال ا ال ــاج فـي هـ إن

ـــه ج وتق ـــ ـــأخال ـــه دو ت فـــ عل ـــ ال ق ـــات فـــي ال ل ال ـــ ام ,ن وت ـــ ـــ إلـــى الال عـــ ذل  بـــل و
ق ال ی ائال   .ه ال

دة.2 ـــال ـــاف  اجهـــة :  ال جهـــا ولـــ فقـــ م دة م ـــ جـــ ـــادر إلـــى ت ـــة أن ت ـــ علـــى ال
ل مـ و ــ دة  ـ ات ال ر مــ ـ هــا أن ت و ومـ ثــ عل ضـها الآخــ ف ــي  دة ال ـ ل تــن أنال عى بــ

ــ لة لا رضــاء ال هــا علــى أنهــا وســ ــ أل ــ ال ب بــل  ــ ــل الع قل ــ ال, نل دة و ــ ــه علــى أن ال
ة اح ال ج لأنها أداة لإن ضها ال ف د م جان ال ولا    .ن ان ت

ـات ذات  مـه مـ م ـا تق ـة  عل ـائ ال اع حاجـات ال ـة إشـ ـال علـى  ا ال ل ی في هـ و
ــائ عــ ــة لل عل ــ ال اجــات غ اع ال ة فــي إشــ ائــ ــات ال ــ ال ــا تف ــة، وه دة عال ــ جــ ف ــ ال  

ـة ـات ال امه ل ـ رضـا فـي اسـ علـه أك ـ ومـا الـ  ـه ال ـ  ف ـ أن  ا  ق  ـي نال ، ول
ـات  ع ال دة تـ ـال ـاف  هـاال مـات أه ق عـة مـ ال ـاد علـى م هـا الاع دة فـأن عل ـ  جعـل ال
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امــــات الادارة  ــــامــــ اه ة الأ العل ــــ ل مــــ ال ــــ ان الأداء ال ل ولــــى وضــــ ــــ ــــ  و م ال ــــي مفهــــ ت
  .)18(ال

ا ا ه ی م ع ة في  ل على ت ال اتها تع ة م ة في ن   : )19(قان تف ال
دة  - أ  : الج

قــة مــ  ف ــ معــال م ق ــ او ت هــا ال غ ــي ی ــات ال ل ــ لل اصــفات ال ــة م نتــ الــى درجــة ملائ
ـح ال العـالي لـلأد حلـة ال دة فـي م ـ ـة وال ه ج ال ـ ائ ال ـ لـة  ـأتي . اء م ـا  و

ائ ه ال ع ه   :اه 
 ه ل دة) Reliability: (مع ة م ة زم ل في م ج م دو ع ل ال ة ع ال  .ناح
 ع ة ال اله) Durability(قابل ل اس ج م اة ال ة ح   .م
  ة الادامة ح) Serviceability(قابل ل لفة ال عة و   . وس
 ة ال ج: ال ه ال ت    .ت
قة  -  ب ا دة ال   :ج

جــــات عــــ  اف ال ــــ ــــ آخــــ هــــي مــــ ان ع ة و انــــ دة ال ــــ ب او ال ــــ ل مــــ الع ــــال ف  وتعــــ
ع اصفات ال خلال ال   .م

ـان ) Juran(و  إم ل فـان  ام، ولـ ج للاسـ ة ال ي درجة ملائ دة تع قـ ان ال ـات ان ت ال
ه هي  أ م ال وت دة ت ة ان ال ى ف ة وت ه الأس ة م خلال ه اب دودات ا   . )20(.نم

لفة-1 ال اف    : ال
لفــة  ـ ال ة هامــةأداةتع افـ ها ت ــ ف ة دو , إذا مــا أحـ ت افــ یـ أســعار ت ــات ت ع ال ن فـلا تــ

ــال و ـة الأضـ مـ لل ة ن أغل ـ عي إلـى ــات ال ـ تــ ةنإن ت لفـة مــع القائــ  فـي خفــ ال
ها اف مات ه,م ل اء وال والعاملا  وم م ال ال ال ه خف في ت  .ال

ونة -2 ال اف    ال
ـاجي  ـام الإن ـ ال رة علـى تغ ائ والقـ ات ال قعات ور ات في ت غ ة لل ا ال على الاس ا ال ی ه

قعات ا ی   .اس تل ال

ال-3 اف    :ال
ة  ــ و م ــ ما ت ــ ــال ع ا ال ــة فــي هــ ــاف ال ــات مــت م م هــا وهــي تقــ ها فــي أذهــان زائ افــ  م

لة ات م ة وم ی   .ج
اصـــفات خاصــــة  ـــة و م دة عال دة، أ ذات جـــ فـــ ـــات م ف م ة علـــى تــــ ســـ رة ال قـــ بهـــا قـــ إذ 

ع مات ما  ة، و خ ـائم ع لل ة .  ال ـ ائ ف ـازة علـى خـ ورها ال قـ ـ  ما  ـ ـى اخـ ع ع نو
عل بها عل ال ی   .نت

ام ة)21( و الغ الات الآت اف في ال ات  أن ت   -:  ، إلى أن ال
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ع  - أ ة على ال اف   :ال
ة  افــ اع ال ع هــي أســهل أنــ ة علــى الــ افــ غ مــ أن ال ــ    علــى الــ ا  ــ ــة ل خي  علــى ال تــ

لفـة ة علـى ال ـ ع ة ال افـ تهـا ال ـاء م ر فـي ب ـ ــ ,ال ه ت اع اسـ افـ الآخـ  وذلـ لان ال
ة غ ة ال ه ال ر عل ع إلى ال ال لا تق   .ال

ا ـة وم اج ـل الفاقـ وزـادة الإن عى إلـى تقل لفة تـ اف على أساس ال ي ت ة ال ما فان ال ـة  وع ن
لفة  ة ال ان الأی العاملة عال ل إذا  االع ـ زـادة وه ـي تـ عـ  عـة وال ل الأسال ال  م أف

ل الفاق اج وتقل لات الإن فع مع ه ل ر ة العامل ب اج   .إن
ات-ب لة ال ة على ت اف  : ال

ـــى  ـــةـــ عل ـــادرت أن ال لة الةًنـــ ق ـــ ـــع فـــي ت ـــى ال ـــي  عل ـــ مـــع تــــــات ل  مـــ ال
ــائ اجــات ال ــ أن ،اح ــا  اجــات والأذواق وألا ةً نــ قــادرت  ر الاح ــ ع مــع ت ل الــ ــ علــى ال

ج ال  ح ال ب م تأص ل ا وغ م مه راك ائق ل رق . ال اف)3(وال الات ال ضح م   .، ی
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ل رق اف)3 (ش الات ال   ، م

  
ر ان: ال اح اد ال   .إع

ـــان  اح ج ال ـــ ـــ الاول و دة مـــ خـــلال مـــا ورد فــــي ال ــــ د دور مهـــ لإدارة ال ـــاني، وجـــ و ال
ة افــ ة ال ــ ــ ال ق املة فــي ت ل رقــ . الــ ة)4(والــ ــ املة و ال دة الــ ــ ضــح العلاقــة بــ ادارة ال  ، ی

ة اف   .ال
ل رق  ة )4(ال اف ة ال املة و ال دة ال   العلاقة ب ادارة ال

  
ر ان: ال اح اد ال   .إع

ق  جودة التصمیم ال

   جودة المطابقة

 التمییز

ة السعر الكلفة اف ة ال  ال

  خدمات ما بعد البیع  تشكیلة المنتجات

املة دة ال  ادارة ال

 جودة عالیة

ة اف ة ال  ال

 عیوب اقل

فاض  ان
ال  ال

ل في  ال
اس  ق ال  ال

 منتوجات عالیة الجودة 

یادة في ز
الحصة 
  السوقیة

السعر 
المناسب 
 للزبون
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  الاستنتاجات والتوصيات: المبحث الثالث
اجات: ًاولا   :الاس

فــا الإدارــة  - 1 ث ال املة مــ أحــ دة الــ ــ م إدارة ال ف إن مفهــ ــي تهــ ــ الأداء ال ــ وت إلــى ت
ة  فة مــ ــه، لــ ة ل ا ــ والاســ ــ رضــا ال ــي  والــنق ــة ال ه امــل الارعــة ال ــ احــ الع ع

ة اف ة ال ق ال  .ت
فة  - 2 ة وأســـاس لفلـــ افـــ ة ت ات دة اســـ ـــ ـــاج وأصـــ ال ود إدارة الإن ـــى حـــ دة ت ـــ م ال ان مفهـــ

فة الإدارة ه الفل املةإدارة شاملة وه دة ال لح إدارة ال ها م ل عل دة  ة على ال   . ال
ـــ  - 3 ق ه فــي ت اصــ افــة ع ــي  ــام الإدار وال ــي الإســهام الفعــال لل املة تع دة الــ ــ إن إدارة ال

ــــــة ودارة  مات ة ومعل ـــــ ات وقـــــ  ـــــة ومعـــــ احـــــة مـــــ مــــــادة أول ارد ال ـــــ ارة لل فـــــاءة الاســـــ ال
ة ومعای  ات اصفات واس  .الخ.. وم

لعي  - 4 ی الــــ ع ــــة علــــى الــــ انــــ ال ال ــــ  ــــال تق ــــات الأع ها م ه ــــي تــــ ات ال ــــ نأن ال
اه ا الات ي في ه ي رئ اف لاح ت ة  م ال مي، وت  .وال

ـ علـى  - 5 ة، فهـي تع ـة وصـ ارات ج ـاذ قـ ة ات سـ لـ مـ ال ـي ت ات ال ـ ة م ال اف تع ال
عـــة مـــ ا ـــ إدارة م ة، إذ إن  ت ـــ اف ة ال ـــ ـــ ال ق ـــى ت ة إل ســـ ال ل  صـــ ات لل ات لاســـ

ة س ب له أث  على ال أسل ة  ه ال ق ه في ل املة  دة ال  .ال
ـــ - 6 ـــاح ت ـــ أر ق ة علـــى ت ســـ رة ال ـــ قـــ ت  ة تـــ افـــ ة ال ـــ ســـ  نان ال عـــادة أعلـــى مـــ م

ة ولف اعة مع االأراح في ص لة ن ة   .ة زم
ــ - 7 ق ة ت ســ ــة إمــا مــ خــلال  ــ لل ــاف مع ة ت ات اعهــا لإســ ــة ات ة فــي حال افــ ة ال ــ ال

لفـة ة ال ــ ـ م ق ـالي ت ال ـال و دة  خفـ ال ــ ة ال ـ ـ م ق ج وت ـ ــ ال َالأقـل، أو مـ خـلال ت
قة ف  .ال

املة له دور مه في - 8 دة ال ة أن ت إدارة ال اف ة ال ق ال  . ت
ا ات: ًثان ص   :ال

ـ فـي الإدارة مـ  - 1 قل ب ال لا مـ الأسـل ی بـ ب إدار حـ أسـل املة  دة الـ اد إدارة ال ورة اع ًض
اف ق الاه  .أجل ت

را فعــالا  - 2 خلا ومــ ارهــا مــ اع ات  املة فــي الــ دة الــ ــ فة إدارة ال ــ فلــ ــة ت ــ علــى أه أك ًال ًّ ً
ق ةل اف ة ال  . ال

اته - 3 ی إلى خ ماته وضافة ال ی معل ول ل ة لل ة م ر عق دورات ت ام    .الاه
ه - 4 ف اسة وت ه ال افها م أجل زادة وعي العامل به دة وأه اسة ادارة ال  . ن وتع س
ق اعل - 5 املة ل دة ال اد ادارة ال اد ن ت م عي ال اال اقل ال دة و  .لى درجات ال
ورة ال  - 6 اء دراسـات على ض ار مـ خـلال اجـ اسـ دة و ـ اتـه ال ل اجاته و ق للـنال واح

ارها قاءه اواس ة وس  ة او ال س ف ال اره ه اع روس  ي وم  .ل عل
ــال - 7 افــة الاع ــ ل ــ ال ــ علــى ال أك ــ وال ــام ملائــ لل ــ ن روس ت ــي ومــ ل عل ــ اف و

ه ف  .ل ال وت
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ة - 8 افـــ ة ال ـــ ـــ ال ق ـــة العـــامل ل اف ة  ار ـــى مـــ ـــ عل أك ـــة ،ال ة الفعل ار ـــ ه ال  مـــ خـــلال مـــ
ة اره واراءه العل اني لأف ات وال ال اق  .ال

ام ال   ه
ي )1( ل املةإدارة: علي محمد ,ال دة ال ات   ال ل ولتأهوم ة, 9000 للای زـع، القاه ـ وال اعـة وال  ،دار غ لل

  .22 ص.1995
الله )2( حان ع ي، علي ف املة: الف دة ال اح ت ادارة ال ادة في ن اق -دور ال  م وجهة ن الاكاد الع

ة، ادارة  م الاسلام ة للعل امعة العال راه، ال وحة د ة، ا ة ال ل ن، في ال ا، ل ان املة، ب دة ال   .2016ال
اني )3( ل س محمد ال ل: خل ولي ح ي ال ت العل اخلة في ال مات، جامعة ورقلة الأداء: م ات وال  ال لل
  .169ص. 2005/مارس/ 8-9
ائي،  )4( ام املةإدارة: مه صالحال دة ال عة الأولى،، ال ،ال ان، الأردن دار ج  .27ص. 2006.  ع
ح )5( ة:ب ع ع ال عاص اتال ي في ال اف جه ت املة  دة ال اح" إدارة ال لة ال ،م ائ  ورقلة ،،جامعة ال

د   .178ص. 06/2008الع
ض و )6( ، محمد ع ر ت انأال فات ج ی ع ـ : غ ة لل ـ علـ العـالي، دار ال ات ال سـ املة في ال دة ال إدارة ال

اعة زع وال ان، الأردن، وال   37ص. 2006، ع
ار )7( فى, اح والان ي, س م ل ال ال: محمد ال قاتها في ال املة وت دة ال نامج إدارة ال ال , ب

ج ل ول ال ر ال ل ي لل وحة, الع ة م,ال  .20ص.26/6/2002 -23: ق الف
(8) Claudia: 2000 ،p 20 

ة مفا ا:ني، محمد اح )9( ف ، ال ام اب ال املة، ال دة ال دة و ادارة ال امل لل ة ع ال ال ساس
ة ق ة ال ل ة، ال ان ة ال ق دة، ق ال ة ل ال ون ائلالال  .Based Course -Quality Control Web

 byMohamed AichouniDr  ،quality/com.tripod.hctmetrology://https/.7/3/2021: تاریخ الزیارة.  
ال )10( ال الاع ة  اف اف أو ال م ال ة: 2006-10-17مفه ال اق للأوراق ال ر في م الع   .مقال م
ا )11( ، الإدارة الاس ح إدر ی محمد و ثاب ع ال ال ال رةج ة الإس اذج ت ة  مفا و ن ار : ت ال

ة ام اعة وال,ال   .252ص.2002,  لل
ف )12( ة،أب ق اع الل ة وتغ ق اف لام، ال رة, ع ال ة ، الإس ل ق ة م ع و ال: رؤ ة لل ام ار ال ,  ال

 .101ص. 1997
ي، علي )13( ل ة، د:ال ات ة الاس ارد ال ة،  إدارة ال اعة، القاه ، ار غ لل وال   .104 ص.2001م
ل )14( سي خل ل م ال،:ن ال الأع ة في م اف ة ال ة، ال ام ار ال رة،  ال  .37، ص 1998 الاس
ن جار ل؛شارل  )15( ة:ج ج امل، ت خل م ة م ات ل علي :  الإدارة الإس اع عال؛ إس محمد أح س ع ال

اض، خ،ني، دار ال   .183ص. 2008 ال
ار )16( اف ع ة: ب ش ة ال اف ة في ال س ة ال اد ادرها، ،الاق ها م ها، ت  غ رسالة ماج وت

رة ائ ،م  .15ص .2003, ال
فى، اح ال )17( ل:م ة، ال اد ، آفاق اق اد والع ة في الق ال اف ات ال ات الات واس  ،)22(ن م
دا ة87لع   .125ص. 2001 ل
فى )18( ، ص،م ر ساب   .123 اح ال م

(19) Dilworth، B. J.، "Operations Management Design and Control for Manufacturing and 
Service" Mc-Graw-Hill، N.Y.1992. p58. 
(20) Juran، J.M، "Management of Quality" 5hed،McGraw-Hill،N.Y.1985.p10. 

ام )21( ا, الغ غ  , )2004( ,أب ال ال  com.qpr.wwwرجل ألا ع
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ادر   ال
ة: ًاولا  الع
ــف -1 لام, أبــ ق ــ الــ ــة: ع اعــ الل ــ ق ة وتغ افــ رة,ال ة، الإســ ل ق ــة مــ ــ: رؤ ــع وال ــة لل ام ار ال ,  الــ

 . 1997.م
فى -2 ـ سـ مـ ار, اح ي الانـ ل املة : ,محمد مـ دة الـ ــ نـامج إدارة ال ـب ـال ال قاتهـا فـي ال ــ , وت ال

ج ل ول ال ر ال ل ي لل وحة, الع ة م ,ال  .26/6/2002 -23: ق الف
3- ، ح ة"ب ع ع الـ عاصـ ـات ال ي فـي ال افـ جـه ت املة  دة الـ ـ احـ "إدارة ال لـة ال ، م ائـ ، جامعـة ال

د    .06/2008ورقلة الع
ار -4 اف ع ة: ب ش رة، ال ها، رسالة ماج غ م ها وت ادرها ت ة، م اد ة الاق س ة في ال اف  ال

ائ  .2003, ال
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