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 : ملخظ

ت والأؾالُبحٗض بصاعة الجىصة الكاملت ؤخض ؤبغػ الاججاهاث  االإٗانغة والتي  الؤصاعٍ

غ  لا٢ذ عواج في وؾِ مضعاء االإاؾؿاث واالإىٓماث التي جبيذ هظا الىٓام مً احل جُىٍ

م مً االإٗى٢اث التي جىاحه جُب٣ُه بلا ؤن  لهظا الىٓام و  ماؾؿاتها مً  الٗضًض بالغٚ

غ جىاٞؿُت االإاؾؿاث الدضمُتاالإو  ٟىاثضال بؿبب  هظاو  ؼاًا  زانت ُٞما ًسو جُىٍ

الآمغ الظي  عٚباث الؼباثً ٖبر الؼمًو  حٛير خاحاثوزانت الخٛيراث البُئُت، الخُىعاث و 

ؤحجامها بلى الٗمل و  ؤهىاٖها بازخلاٝؤصي باالإىٓماث  ومىهحٛير ؤبٗاص االإىاٞؿت  ؤصي بلى

بسانت في ْل بِئت جىاٞؿُت ٚير ، بؾخمغاعها و  الخميز يماها لىمىهاو  ٖلى جد٤ُ٣ الخٟى١ 

ت مً االإباصت التي ًٖ َغ ما٦ضة ٞبٗض ؤن  ٤ٍ جبني هظا الىٓام االإٗخمض ٖلى مجمىٖ

 ججٗله ًسخل٠ ًٖ الٗضًض مً الاهٓمت.
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Abstract:  

TQM is one of the Most prominent and modern trends and 

administrative methods that became so popular for the managers of 

different institutions and organizations which have adopted this 

system in order to develop their institution , even the obstacles that are 

facing its application, this system has many advantages especially in 

terms of developing the competitiveness of service institutions due to 

the environmental changes, especially the changing of needs and 

desires of customers over time, which led to change the dimensions of 

the competition and from which the organizations are working to 

achieve the commercial excellence to ensure its develop it different 

from many other systems. 

Key words: competitiveness, TQM, Costes, continuous improvement. 

  الملذمت: 

ما و  بلى جهاٖض الٗىالإتجىاحه االإاؾؿاث في ٖهغها الخالي جدضًاث ٦بيرة، بالىٓغ 

غ للخجاعة وجدغ٧اث عئوؽ الامىا٫، في ْل اهدكاع واؾ٘ لخ٣ىُاث  عا٣ٞه مً جدغٍ

الامغ الظي ؤصي بلى وكىء ؾى١  الاؾخسضاماث االإتزاًضة لكب٨ت الاهترهذو االإٗلىماث،

واخض حؿىصه االإىاٞؿت الكغؾت، مما زل٠ ٞغنا وتهضًضاث ٦ثيرة، وبٟٗل هظا الخُىع 

اعة الجىصة الكاملت ٖلى اهخمام الٗضًض مً االإىٓماث ؾىاء نٛيرة ٧اهذ اؾخدىطث بص

ام ٦بيرة ، زضمُت ام اهخاحُت الإا لها مً ؤهمُت جتزاًض ًىما بٗض ًىم، وباٖخباعها مغ٦ب 

وفي ْل الأهمُت التي ٨ًدؿبها ٢ُإ الدضماث ًىما بٗض . الىجاة الإىاحهت االإىاٞؿت الخاصة

قضًضة بُنها، ما ؤحبر هظه االإاؾؿاث ٖلى الؿعي الجاص ًىم الأمغ الظي ؤوص ئ مىاٞؿت 

لخ٣ضًم زضماث طاث حىصة ٖالُت، للىنى٫ بلى صعحت الخميز في الأصاء مً هاخُت، وجلبُت 

 خاحاث وعٚباث ٖملائها وب٦دؿاب عياهم مً هاخُت زاهُت.

مما ؾب٤ ًخطح لىا ؤن االإاؾؿاث الدضمُت في ْل الخُىعاث الخالُت ٖليها ؤن 

غ جىاٞؿُتها مً زلا٫ ج٣ضًمها الإىخجاث طاث حىصة ٖالُت، وهظا ما حٗمل ٖل ى جُىٍ
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ما مذى مصاهمت جعبيم ئداسة الجودة الشاملت ًًٗىا ؤمام الدؿائ٫ الجىهغي الخالي: 

  ؟في جعويش جىافصيت المإشصاث الخذميت

 أهميت الذساشت:

ٗض مً ؤبغػ  االإىايُ٘  جيب٘ ؤهمُت الضعاؾت في جىاولها الإىيىٕ ًدؿم بالخضازت وَ

ت، ت التي جىاحهها  االإٗانغة والجىهغٍ خُث جإحي في م٣ضمت الاهخماماث  الاؾتراجُجُت الخُىٍ

جؼاًض خضة االإىاٞؿت بين و  الخ٣ني االإخلاخ٤و  َٗؼي طل٪ الى الخ٣ضم الٗلمي و  االإاؾؿاث

 الدضمُت بدُث لا جؼا٫ هظه الازيرة في جازغ بك٩ل ملخىّ باليؿبتو  االإاؾؿاث الاهخاحُت

لل٣ُإ الهىاعي ُٞما ًسو الاهخمام بالجىصة ٞاالإلاخٔ مً الٗضًض مً ججاعب 

االإاؾؿاث الٗاالإُت في هظا ازهىم هغي  ؤن الخُب٤ُ الجُض لإصاعة الجىصة الكاملت ًم٨ً 

 عباح.لخ٣لُل مً الخ٩ال٠ُ وعٞ٘ وؿبت الأ االإاؾؿت مً جدهُل مؼاًا ٖضًضة ٧ا

 أهذاف الذساشت:

ت مً الأهضاٝ منها:نهضٝ مً هظه الضعاؾت بل  ى جد٤ُ٣ مجمىٖ

 .حؿلُِ الًىء ٖلى االإٟاهُم الأؾاؾُت االإخٗل٣ت بةصاعة الجىصة الكاملت 

  .الخإ٦ُض ٖلى ؤهمُت جُب٤ُ بصاعة الجىصة الكاملت باالإاؾؿاث الدضمُت 

    ت ازغ جبني مٟهىم الجىصة الخضًث ٖلى جُىع جىاٞؿُت االإاؾؿاث مداولت مٗغٞ

 الدضمُت.

 شاشياث في اداسة الجودة الشاملتالمحوس الاول:ا

 ال٣غن  مً الثماهیىاث نهایت م٘ جبلىعث خضیثت ٞلؿٟت الكاملت الجىصة بصاعة جمثل

 بهٟت الؤهخاحیت ػیاصةو  الجىصة جدؿين بلى یهضٝ مخ٩امل، بصاعي  ٦مضزل االإاض ي

 النهاجي االإىخج حىصة مٟهىم مً ابخضاء الؼمً بمغوع الجىصة مٟهىم جُىع ، خُث مؿخمغة

 الكاملت. الجىصة بصاعة هٓام مٟهىم بلى ونىلا

 ولا: ماهيت اداسة الجودة الشاملت:أ

 حعشيف الجودة: .1

والتي حٗني  .QUALITASبلى ال٩لمت اللاجُيُت   QUALITYًغح٘ مٟهىم ٧لمت الجىصة
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الؤج٣ان مً و ، و٢ضًما ٧اهذ حٗني الض٢تنلاخه صعحت ؤو َبیٗت الص ئ الصدو ؤو َبیٗت

غاى الخٟازغ بها ؤو و  ٢لٕاو  زلا٫ ٢ُامهم بخهيُ٘ الأزاع، مً جمازُل ٢هىع لٚأ

غاى الخماًت هىع و  لإؾخسضامها لٚأ خضًثا جُىع مٟهىم الجىصة بٗض جُىع ٖلم الؤصاعة وْ

هىع الكغ٧اث ال٨بري و  الؤهخاج ال٨بير  ىاٞؿت، بط ؤنبذ بػصًاص االإو  الثىعة الهىاُٖت وْ

 (1)الإٟهىم الجىصة ؤبٗاص حضًضة ومدكٗبت.

غي  حٗني االإلاثمت الجىصة ؤن بلى(kemneths) ؤقاع ل٣ض ,  بإن (Fisher)للاؾخٗما٫ وٍ

ما٫ مجا٫ ٟٞي ، االإسخلٟت الأٞغاص هٓغ وحهاث بدؿب ًدباًً الجىصة مٟهىم  والهىاٖت اٖلأ

 الؼبىن  ٢بل مً مىيىٕ مُٗاع م٘ م٣اعهتها ٖىض مُٗىت زهاثو في ؤو الأصاء في الخميز حٗني

 .(2) االإىٓمت ؤو

ها  االإىخج ملاثمت بمضي الجىصة ٞٗغٝ  JURANؤما   للاؾخسضام، في خين ٖغٞ

Fiegenbaum وكاَاث  حكمل التي الدضمت ؤو للمىخج الأؾاؽ الدهاثو اههؤ ٖلى

٤ ؤن  Ishikawa  الؼبىن، وعؤي جى٢ٗاث ؾخ٣ابل التي والهُاهت والخهيُ٘ والهىضؾت الدؿىٍ

غ حٗنيالجىصة  ٣ت االإىخج جهمُم جُىٍ  (3).صاثمًا الؼبىن  وجغض ي ٞاثضة وؤ٦ثر ا٢خهاصًت بُغٍ

 حعشيف ئداسة الجودة لشاملت: .2

ت حكمل  ُاهُت بصاعة الجىصة الكاملت بإنها: "ٞلؿٟت بصاعٍ ٖغٝ مٗهض االإ٣اًِـ البرً

وجى٢ٗاث الٗمُل واالإجخم٘ ٧اٞت وكاَاث االإىٓمت التي مً زلالها ًخم جد٤ُ٣ اخخُاحاث 

٤ الاؾخسضام الأمثل  وجد٤ُ٣ ؤهضاٝ االإىٓمت ٦ظل٪، بإ٦ٟإ الُغ١ وؤ٢لها ٧لٟت ًٖ َغٍ

غ".   (4)لُا٢اث حمُ٘ الٗاملين بضاٞ٘ مؿخمغ للخُىٍ

                                                           
(     )ٖمان: صاع نٟاء لليكغ والخىػَ٘،  الجودة في المىظماث الحذيثت الضعاص٦ت، َاع١ الكبلي،مإمىن  (1)

 .  م 

 االإاجمغ،"مصخلبليت سؤى" والىجاح الخميز هحو العشيم هو الجودة ثلافت ئسشاءالديرو،  اخمض نبحي ٢خِبت (2)

)الجؼاثغ: حامٗت وع٢لت، ٧لُت الخ٣ى١ والٗلىم والخ٩ىماث للمىٓماث االإخميز الأصاء خى٫  الضولي الٗلمي

 .182( م  2005ماعؽ 08/090الا٢خهاصًت،  ٢ؿم ٖلىم الدؿُير،

 خى٫  الضولي الٗلمي االإاجمغ ئداسة الجودة الشاملت مذخل  هحو أداء مىظمي مخميزنلاح ٖباؽ هاصي،   (3)

)الجؼاثغ: حامٗت وع٢لت، ٧لُت الخ٣ى١ والٗلىم الا٢خهاصًت،  ٢ؿم ٖلىم والخ٩ىماث للمىٓماث االإخميز الأصاء

 .156( م  2005ماعؽ 08/090الدؿُير،

  22،23( م 2006، 2)ٖمان: صاع واثل لليكغ، ٍ ئداسة الجودة الشاملتمدٟىّ ؤخمض حىصة ،   (4)
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 ت مباصت بعقاصًت جا٦ض و  ٢ُاصًت وجىاولها بٌٗ الباخثين ٖلى ؤنها:"ٞلؿٟت مجمىٖ

٤ مكاع٦ت الأٞغاص  وي٘ مىهجُت ه٩ُلُت مىًبُتو  الخدؿين االإؿخمغ ًٖ َغٍ

 (1)جى٦ُض ٢ُاؽ الٗملُت وجغ٦يز ٧ل ش ئ ٖلى الغيا الكامل للؼبىن".و 

  ٝ٦ما حٗغٝ مىٓمت الخ٣ُِـ الٗاالإُت بصاعة الجىصة الكاملت بإنها ٣ُٖضة ؤو ٖغ

الدكُٛل الإىٓمت ما بهضٝ الخدؿين االإؿخمغ في و  ب ال٣ُاصةمخإنل ؤو قامل في ؤؾلى 

ل مً زلا٫ التر٦يز ٖلى مخُلباث وجى٢ٗاث   الأصاء ٖلى االإضي الُىٍ

.ً  (2)الؼباثً م٘ بٟٚا٫ مخُلباث االإؿاهمين وحمُ٘ ؤصخاب االإهالح الأزغٍ

٤ الٗىانغ التي  مً زلا٫ ما ؾب٤ ًم٨ً جىاو٫ مٟهىم بصاعة الجىصة الكاملت وٞ

  (3)منها وهي:ًخإل٠ 

 :جسُُِ، جىُٓم، جىحُه ومغا٢بت ٧اٞت اليكاَاث االإخٗل٣ت بخُب٤ُ  ئداسة

ير االإىاص اللاػمت.  الجىصة ٦ما ًخًمً طل٪ صٖم وكاَاث الجىصة وجىٞ

 :جلبُت مخُلباث الٗمُل وجى٢ٗاجه. الجودة 

 :ٟي االإىٓمت وبالخالي ًيبغي بحغاء  الشاملت جخُلب مكاع٦ت واهضماج ٧اٞت مىْ

ٟين لخل مكا٧ل الجىصة ولإحغاء الخدؿِىاث  الخيؿ٤ُ الٟٗا٫ بين االإىْ

 االإؿخمغة.

 ثاهيا: الخعوس الخاسيخي لاداسة الجودة الشاملت

ما٫ جىجؼ ؤن هاحؿه ٧ان الخًاعة، هانُت الؤوؿان اٖخلى ؤن مىظ  ٖلى وجاصي اٖلأ

 مىاهج اٖخماص ٚير مً جخُىع  ؤو ج٣ىم لا الخًاعاث ؤن الغاسخ ومً .باؾخمغاع اًٞل هدى

ىابِ  وعقي ٖم٤ ٖلى الؿىين آلاٝ ٢بل الغاٞضًً واصي خًاعة وجض٫ .للٗمل ومٗاًير وْ

 في الجىصة ومباصت ؤؾالُب اٖخماص زاعج لخخم ٧اهذ ما التي وببضاٖاجه الؤوؿان بهجاػاث

                                                           
ض خؿً الهغن،   (1)  .   م ،(     : صاع الىعا١،  ، ) ٖمانعولمت حودة الخذمت المطشفيتعٖ

االإلخ٣ى الضولي: بصاعة الجىصة  دوس الحىومت الالىتروهيت في جحصين حودة الخذماث الحىوميت،واٖغ وؾُلت،  (2)

لىم الدؿُير،الكاملت  صٌؿمبر  15-14في ٢ُإ الدضماث)٢ؿىُُىت: حامٗت مىخىعي، ٧لُت الٗلىم الا٢خهاصًت وٖ

 .  .م (2010

 .   مدٟىّ ؤخمض حىصة، مغح٘ ؾب٤ ط٦غه، م  (3)
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 جيؿب بط الٛغب، ًضعي ٦ما الهىاُٖت الثىعة ابخ٩اعاث مً ابخ٩اعًا لِؿذ ٞالجىصة .الٗمل

 الٗغا١ في البابلُت الخًاعة خُث ؤن االإُلاص، ٢بل ٖكغ الثامً ال٣غن  الى الاهخماماث ا٢ضم

 بالخجاعة، یهخم ٢اهىهًا بُنها يمىذ ماصة         مؿلخه جًمىذ التي خمىعابي خ٨م ابان

ا ٣ًضم مً ٞيها الؼم ًٗ  حكير بط الُٗب، بةنلاح ٣ًىم ؤن ال٣ُمت ؤو ها٢هت حُضة ٚير ؾل

 البِذ الظي اعهها بدُث ٖمله، ًدؿً ولم لغحل بِخًا بنى ٢ض بىّاء ٧ان بطا :منها         االإاصة

 البىّاء. طل٪ ٣ًخل ٞؿىٝ ناخبه مىث وؾبب بىاه

ىن  الٟغاٖىت ؤما ت ه٣ىقهم في بالجىصة الاهخمام وز٣ىا ٣ٞض االإهغٍ  في وناخبهم الدجغٍ

ىا٫ جدضص م٣اًِـ خُث الُٟي٣ُُىن، طل٪ لُه .والأحجام اَلأ  ٢ضم ٢ضًمت الجىصة ٞإن وٖ

ض مماو  هٟؿها الهىاٖت  ومٗخ٣ضاث ب٣ُم اعجباَها الجىصة مىيىٕ وم٩اهت ؤهمُت مً ًؼٍ

ا اهخمامًا ؤُٖى الخى٠ُ الؤؾلامي ٞالضًً مجخم٘،لا ًٗ  الجاص الٗمل ٖلى الخى٦ُض في واؾ

مت ال٣غآهُت الآًت ٖلُه ههذ ما هىو   وعؾىله ٖمل٨م الله ٞؿيري  اٖملىا و٢ل ( ال٨غٍ

 :،    الخىبت (آًت )واالإامىىن 

ت الؿيرة ؤما ٟت الىبىٍ  ٣ُٞى٫  بحاصجه،و  الٗمل حٗٓم التي بالأخاصًث خاٞلت ٞهي الكغٍ

 ًٞلا .(ًخ٣ىه ؤن ٖملا ؤخض٦م ٖمل بطا ًدب الله ؤن) (الله ٖلُه وؾلم نلى) مدمض الىبي

ما٫ في والخضلِـ الٛل ًٖ يهه الؤؾلام ؤن ًٖ ت، اٖلأ  مًمىن  ٖلُه ًض٫ ما هىو  الخجاعٍ

 (1)مىا(. لِـ ٚكىا مً( الكغ٠ٍ الخضًث

ت الأصبُاث ؤٚلب وجميز   سُت مغاخل ؤعب٘ بين الؤصاعٍ  جىحذ بط الجىصة لخُىع  جاعٍ

 (2)ًإحي: ٦ماو  الكاملت الجىصة بةصاعة الأزيرة االإغخلت

 ٌؿخٗمل هٓام هي وQuality inspection stage الجودة فحظ مشحلت :الأولى المشحلت .1

 .الدُإ و٢ىٕ مً ًمى٘ لا لأهه جصخُدها زم ومً االإىخجاث في الأزُاء لا٦دكاٝ

 هظا ْل وفي Quality Control stageالىوعيت الصيعشة مشحلت :الثاهيت المشحلت .2

 مُاب٣ت مً والخد٤٣ الجىصة مغا٢بت ؤوكُت لأصاء الؤخهاثُت الأؾالُب حٗخمض الىٓام

 .الجىصة الإ٣اًِـ االإىخج

                                                           
 .156نلاح ٖباؽ هاصي، مغح٘ ؾب٤ ط٦غه، م   (1)

 .157هٟـ االإغح٘ الؿاب٤، م   (2)
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 Quality assurance stage الجودة ضمان) الجودة جوهيذ مشحلت :الثالثت المشحلت .3

 و٢ىٕ مى٘ وؤؾاؾه الىٓام حىصة بلى االإىخج حىصة مً الاهخ٣ا٫ ًخم االإغخلت هظه فيو

 .الدُإ

 وهي Total Quality Management الشاملت الجودة ئداسة مشحلت :الشابعت المشحلت .4

 الؼباثً الٗاملين، حمُ٘ مكاع٦ت ٖلى ٌٗخمض للمىٓمت والدكُٛل لل٣ُاصة قامل هٓام

ًلمجوا  .البُٗض الأمض ٖلى والأصاء للجىصة االإؿخمغ الخدؿين بلى ویهضٝ هؼٍ

 أهميت ئداسة الجودة الشاملتو  ثالثا: مبادئ

 مبادئ ئداسة الجودة الشاملت: .1

  ٌٗخبر الٗمُل ؤهم االإباصت التي حؿدىض بليها بصاعة الجىصة الكاملت  العميلالترهيز على

بط احم٘ الباخثىن واالإ٨ٟغون ٖلى ؤن الٗمُل ٌٗخبر االإدىع الأؾاس ي للأوكُت التي 

 جخٗل٤ بالجىصة الكاملت.

 غ  الخحصين المصخمش ٌٗخبر الخدؿين االإؿخمغ ٞلؿٟت بصاعة تهضٝ بلى الٗمل ٖلى جُىٍ

غ١ الؤهخاج بك٩ل مؿخمغ، ، الٗملُاث والا وكُت االإخٗل٣ت بالآلاث واالإىاص والاٞغاص وَ

٤ اؾخمغاع الخدؿين في الٗملُاث الؤهخاحُت للماؾؿت، ٦ما ؤن حهىص  ًٖ َغٍ

 (1)الخدؿين لا ًجب ؤن جخى٠٢ لأن هىا٥ صاثما ٞغم للخدؿين ًجب بؾخٛلالها.

 ا٦ض ؤخض الباخثين ؤن بلتزام ئلتزام الإداسة العليا الؤصاعة الٗلُا ًخمثل بالجىاهب  وٍ

 الخالُت:

 .ؼ ز٣اٞت الجىصة  حٗؼٍ

 .ٟين والٗاملين في ؤصائهم غ بم٩اهُاث االإىْ ؼ وجُىٍ  حٗؼٍ

 .ير عئٍت اؾتراجُجُت واضخت االإٗالم للمىٓمت وؤهضاٞها  جىٞ

  ؤهمُت ٖلى الكاملت الجىصة بصاعة هٓام ًغ٦ؼ   :المىافصت من بذل الجماعي الخعاون 

اث مسخل٠ بين الخٗاون  ت االإؿخىٍ  ومً .بُنهم االإىاٞؿت مً بضلا االإاؾؿت في الؤصاعٍ

                                                           
 .   ،   مدٟىّ ؤخمض حىصة، مغح٘ ؾب٤ ط٦غه، م م   (1)
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 الجىصة بصاعة ؤؾلىب جُب٤ُ في الُابان لىجاح الغثِؿُت الأؾباب ؤخض ؤن االإلاخٔ

  الخٗاون  مبضؤ بلى ٌٗىص الكاملت

 (1). الخٟخِل مً بض٫ الجماعي

 الجىصة ؤن مبضؤ مً الكاملت الجىصة بصاعة ٞلؿٟت جىُل٤ :الخفخيش من بذل الوكايت 

اث ٟٞي الخٟخِكُت، الٗملُت ولِؿذ الٗملُت الى٢اثُت زمغة ًٖ ٖباعة  الؤصاعة هٓغٍ

 ج٩ىن  والدضماث مؿخىي الؿل٘ ٖلى الخٟخِل ؤو الجىصة مغا٢بت ؤن هجض الخ٣لُضًت

٣ت هظه ٞةن .الدضمت ج٣ضًم ؤو الخهيُ٘ بٗض ٖملُت الُا٢اث  مً ال٨ثير حؿخترٝ الُغٍ

ت  (2).الؤهخاحُت الٗملُت في ؤزُاء ؤو ُٖىب ًٖ ال٨ك٠ ؤحل مً االإالُت واالإىاعص البكغٍ

 ؤي اجساط ال٣غاعاث الؤؾتراجُجُت بىاء ٖلى ئجباع المىهج العلمي في اجخار اللشاساث :

الخ٣اث٤ لا ٖلى الخى٢ٗاث والخ٨هىاث، وطل٪ ًخى٠٢ ٖلى ٞاٖلُت هٓام مٗلىماث 

االإٗلىماث التي جسو الؿى١  االإاؾؿت، ومٗلىماث الخٛظًت ال٨ٗؿُت بالتر٦يز ٖلى

 (3)والبِئت الخىاٞؿُت.

 ئداسة الجودة الشاملت: أهميت .2

 حٗىص ؤهمُت بصاعة الجىصة الكاملت لجملت مً الأؾباب هظ٦غ منها: 

 :(4)الخٛير االإؿخمغ واالإدؿاعٕ والكامل ل٩ل ٖىانغ االإدُِ واالإخمثلت في      

: والتي ٧اهذ هدُجت ليكإة بٌٗ االإىٓماث والاجٟا٢ُاث مثل عولمت الصوق    

ت الجمغ٦ُت  GATT(5)، ؤو اجٟا٢ُت O.M.Cمىٓمت الخجاعة الٗاالإُت  )الاجٟا١ الٗام للخٗغٞ

                                                           
، ؤَغوخت ص٦خىعاه) الجؼاثغ: ئداسة الجودة الشاملت في المإشصاث الفىذكيت في الجزائشؤخمض بً ِٖكاوي،   (1)

ل  .  ( م     /    ىم الدؿُير، حام٘ الجؼاثغ، ٧لُت الٗلىم الا٢خهاصًت وٖ

 .   هٟـ االإغح٘ الؿاب٤، م  (2)

 الخىافصيت الميزة على الىفاءاث وجىميت البششيت للمواسد الاشتراجيجي الدصيير أثش ًدًُه، مدمض ؾملالي: (3)

 ص٦خىعاه ؤَغوخت ،(والمعشفت الجودة مذخل) الاكخطاديت للمإشصت

لىم الا٢خهاصًت الٗلىم ، ٧لُت الجؼاثغ )الجؼاثغا: حامٗت .  .    م (     ، حؿُير ٖلىم جسهو الدؿُير ، وٖ

(4) Patrick Lyonnet : LES OUTILS LE DE LA  QUALITE TOTALE,TECHNIQUE 

ET DOCUMENTATION )PARIS: EM ED ,     (p8. 
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غ  ٩ا للخجاعة الخغة(، خُث ؾاهمذ في جدغٍ ت(، واجٟا١ الىاٞخا) اجٟا١ قما٫ ؤمغٍ والخجاعٍ

خذ الؿى١ الضولُت،  ت وٞ مما ؤصي بلى جهاٖض خضة الخىاٞؿُت بين االإباصلاث الخجاعٍ

 االإاؾؿاث، وجىامي الخ٨خلاث الا٢خهاصًت.

غ ج٣ىُاث الؤهخاج، والخ٣ُٗض الخعوساث الخىىولوحيت  : والتي ٧اهذ ؾببا في جُىٍ

 االإتزاًض للؿل٘ والدضماث.

ها لضي الأٞغاص مثل و  : والتي ؤصث بلى جُىع الخاحاثالخعوساث الاحخماعيت جىىٖ

 ٤ُ٣ الظاث، والؤقبإ والغيا.البدث ًٖ جد

  اصة الى٢ذ اهدكاع بٌٗ الٓىاهغ الؿلبُت: ٧اهسٟاى مؿخىي الجىصة، ػٍ

 (1)االإسهو للٗملُاث الؤهخاحُت والغ٢ابت ٖليها وػٍاصة ق٩اوي الؼباثً واهخ٣اصاتهم.

  ٗالُت الأؾالُب الجؼثُت الٛير االإخ٩املت في جدؿين ؤؾالُب ٖضم ٦ٟاءة وٞ

 (2)الدؿُير.

 الثاوي: عمومياث حول الخىافصيت المحوس 

 وإا٢خهاصًاث ، الاؾتراجیجیتو الؤصاعة مجا٫ في مهما خيزا الخىاٞؿیت مٟهىم قٛل

ما٫،  ما الٟغم، ب٢خىام في یؿاٖض الظي االإهم الاؾتراجیجي الٗىهغ الخىاٞؿیت جمثل بط اٖلأ

 الاعباح مً ید٣٣ه بما ويٗها حٗؼیؼ ٖلى االإاؾؿت یؿاٖض هاما مهضعا الخىاٞؿیت یجٗل

 .مخٗضصة مجالاث في مىاٞؿيها ٖلى جميزها زلا٫ ومً الا٢خهاصیت،

 أولا: مفهوم الخىافصيت

ًغجبِ مهُلح الخىاٞؿُت بلى خض ٦بير باالإىاٞؿت وجد٤ُ٣ االإيزة الخىاٞؿُت، بلا ؤن 

مً البٌٗ بإن لهما هٟـ االإٗنى ،  هىا٥ مً ٌؿخسضمها ٦مهُلح واخض وطل٪ بٖخ٣اصا

 بلا ؤنهما مسخلٟان.

                                                           
تـ: الضاع الجامُٗت لليكغ و  ؾىهُا مدمض الب٨غي،  جسُُِ (1) (م 1998الخىػَ٘، و  مغا٢بت الؤهخاج )الاؾ٨ىضعٍ

370. 

ب للُباٖت واليكغ، 9000ٖلي الؿلمي، بصاعة الجىصة الكاملت ومخُلباث الخإهل للإًؼو  (2) ) صاع ٚغٍ

 .24(م1995
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ذ صعاؾت للاوه٨خاص  .1 "االإاؾؿت التي لها ال٣ضعة  االإاؾؿت الخىاٞؿُت بإنها 1995ٖغٞ

اصجه بهىعة  ٖلى الخٟى١ ٖلى مىاٞؿيها مً زلا٫ الاخخٟاّ بىهُبها مً الؿى١ ؤو ػٍ

 (1)مؿخمغة".

٨ُت للخىاٞؿُت .2 الهىاُٖت بإن االإاؾؿت االإخميزة  وجغي لجىت الىلاًاث االإخدضة الامغٍ

واالإىخجت بخ٩لٟت مىسًٟت باالإ٣اعهت م٘ مىاٞؿيها االإدلُين والضولُين، وبما ًًمً 

ير ٖاثض  ٌ الٗاملين بها وجىٞ ل االإضة و٢ضعتها ٖلى حٗىٍ جد٤ُ٣ االإاؾؿت لغبذ َىٍ

 (2)مالي الإال٨يها".

ت  زهاثو جمخل٨ها االإىٓمت .3 وجميزها  بن الخىاٞؿُت هي زانُت مُٗىت ؤو مجمىٖ

غاٝ، ا ججاه مسخل٠ اَلا ؤن و  ًٖ ٚيرها مً االإىٓماث، بدُث جد٤٣ لها مى٢ٟا ٢ىٍ

الخدضي الخ٣ُ٣ي الظي جخٗغى له لأًت مىٓمت لِـ اهخاج االإىخجاث ؤو ج٣ضًم 

 (3)عٚباث الؿى١ االإخٛير.و  الدضماث بل ال٣ضعة ٖلى الؤقبإ االإؿخمغ لخاحاث

ها بإنها: ال٣ضعة التي جمخل٨ .4 ها االإاؾؿت في و٢ذ مٗين ٖلى م٣اومت هىا مً ٌٗغٞ

 (4)مىاٞؿيها، الظًً ٣ًللىن مً ههِب االإاؾؿت في الؿى١ االإدلي ؤو الٗالمي.

ها ٖلى ؤنها ٢ضعتها ٖلى جىلُض االإىاعص اللاػمت  .5 ؤما ٖلى االإؿخىي الضولي ٞهىا٥ مً ٌٗغٞ

ىُت، ٦ما ًغي ؤزغون ؤن جىاٞؿُت بلض ما هي ٢ضعجه ٖلى  الإىاحهت الخاحاث الىَ

جىػَ٘ االإىخجاث ؤو الدضماث في الخجاعة الضولُت، بِىما ٨ًؿب ٖىاثض و  بهخاجو  اءبوك

 (5)متزاًضة الإىاعصه.

                                                           
(1)   ، ال٣اهغة: مغ٦ؼ البدىر والضعاؾاث الا٢خهاصًت محذداتها) و  مفهوم اللذسة الخىافصيتمنى َٗمُت الجغٝ

 . 9( م 2002واالإالُت،

، مغح٘ ؾب٤ ط٦غه، م   (2)  .10منى َٗمُت الجغٝ

، عؾالت دوس حوهمت الششواث في سفع اللذسة الخىافصيت للششواث الىويديتحما٫ ٖبُض مدمض الٗاػمي،  (3)

( م     -    ٖما٫، ٢ؿم االإداؾبت،يمً مخُلباث هُل قهاصة االإاحؿخير) حامٗت الكغ١ الاوؾِ، ٧لُت الا 

  . 

 حعزيز جىافصيت المإشصت من خلال جحليم الىجاح الاشتراجيجي، مجلتالُُب صاوصي، مغاص مدبىب،   (4)

مبر  الٗلىم الاوؿاهُت) بؿ٨غة: حامٗت مدمض زًُغ، الٗضص  .   (     ، هىٞ

ؾلؿلت صوعٍت حٗنى ب٣ًاًا الخىمُت في الا٢ُاع الٗغبُت)  كياشها،و  اللذسة الخىافصيتمدمض ٖضهان وصٌ٘،   (5)

ذ: االإٗهض الٗغبي للخسُُِ، الٗضص  .  ( م     ، صٌؿمبر  ال٩ىٍ
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 ثاهيا: اشباب الخىافصيت

ما٫  هىا٥ ٖضص مً الاؾباب التي حٗلذ الخىاٞؿُت الغن الاؾاس ي في هٓام اٖلا

 (1) االإٗانغ ومً ؤهم جل٪ الاؾباب:

غ الخجاعة الضولُت هدُجت بجٟا٢ُاث الجاث  ؤصي بهٟخاح .1 الاؾىا١ ؤمام خغ٦ت جدغٍ

 ومىٓمت الخجاعة الٗاالإُت بلى حٗضص الٟغم في الؿى١ الٗالمي.

غة االإٗلىماث ًٖ الاؾىا١ الٗاالإُت .2 ملاخٓت و  الؿهىلت اليؿبُت في مخابٗتو  وٞ

 ى١.االإخٛيراث هدُجت ج٣ىُاث االإٗلىماث والاجخهالاث وجُىع ؤؾالُب بدث الؿ

ُما بين ٞغوٕ .3  ؾهىلت الاجهالاث وجباص٫ االإٗلىماث بين االإاؾؿاث االإسخلٟت وٞ

يرها مً ؤلُاث الاجهالاث  و  وخضاث االإاؾؿت الىاخضة بًٟل قب٩اث الاهترهذ وٚ

 الخضًثت وجُب٣ُاث االإٗلىماجُت االإخجضصة.

غ وهدُجت الخدالٟاث بين و  بًٟل الاؾدثماعاث الطدمت في ٖملُاث البدث .4 الخُىٍ

الإاؾؿاث ال٨بري في هظا االإجا٫، ؤنبذ هىا٥ جض٤ٞ هخاثج البدىر والخُىعاث ا

 الخ٣ىُت وحؿاعٕ ٖملُاث الابضإ .

اصة الُا٢اث الاهخاحُت .5 اث الجىصة والؿهىلت اليؿبُت في صزى٫ و  م٘ ػٍ بعجٟإ مؿخىٍ

مىاٞؿين حضص في الهىاٖاث ٦ثُٟت الاؾىا١، ؤنبدذ ال٣ىة الخ٣ُ٣ُت في الؿى١ 

لؼباثً الظًً اهٟخدذ ؤمامهم ٞغم الازخُاع واالإٟايلت بين ٖضة بضاثل جتر٦ؼ ٖلى ا

باتهم بإ٢ل الكغوٍ والخ٩ال٠ُ، ومً زم جهبذ الخىاٞؿُت هي الىؾُلت  لاقبإ عٚ

 الىخُضة للخٗامل في الؿى١ مً زلا٫ الٗمل ٖلى ب٦دؿاب وجىمُت االإؼاًا الخىاٞؿُت.

اهىا مً الاٞغاص ؤو االإاؾؿاث و٦ىدُجت للٗىامل الؿاب٣ت ًخمخ٘ االإكترون ؾىاء ٧ .6

 الازخُاع مً بين االإىخجاثو بهٟخاح الٟغم للمٟايلتو  بميزة  حٗضصص البضاثل

الدضماث االإخىاٞؿت، مما ًً٘ االإىاٞؿين في مى٠٢ نٗب ًخُلب بظ٫ حهىص ؤ٦بر و 

 الاؾخدىاط ٖليهم ؤو ب٢خىانهم مً االإىاٞؿين. و لاعياء الؼباثً

 ثالثا:أهميت الخىافصيت

                                                           
ب،  ئداسة المواسد البششيت الاشتراجيجيت ٖلي الؿلمي،   (1)  .   -   (    )ال٣اهغة: صاع ٚغٍ
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غ االإخمثل ، الجضًض الٗالمي الا٢خهاصي الىٓام غًىٞ  ، الٗاالإُت الخجاعة ٢ُىص بخدغٍ

 في االإىحىصة جل٪ وزانت ، قغ٧اجه بالأخغي  ؤو ، الٗالم لضو٫  مدخملا وزُغا ٦بيرا جدضًا

 .مىه الاؾخٟاصة ؤم٨ً بن الىامُت للبلضان ٞغنت ٌك٩ل الىٓام هظا ؤن بلا . الىامُت الضو٫ 

غها التي االإميزاث مً ؤم٨ً ما الاؾخٟاصة حُٗٓم في ج٨مً الخىاٞؿُت ؤهمُت بن  الا٢خهاص ًىٞ

كير ، ؾلبُاجه مً والخ٣لُل الٗالمي غ وَ  ؤ٦ثر الهٛيرة الضو٫  ؤن بلى الٗالمي الخىاٞؿُت ج٣غٍ

الخىاٞؿُت،  حُٗي خُث ، ال٨بيرة الضو٫  مً الخىاٞؿُت مٟهىم مً الاؾخٟاصة ٖلى ٢ضعة

 الٗالمي. الؿى١  عخابت بلى الؿى١  مدضوصًت مً للدغوج ٞغنت الهٛيرة الضو٫  في الكغ٧اث

ير ٖلى حٗمل اهه٧ى مً الخىاٞؿُت ال٣ضعة ؤهمُت جيب٘  االإلاثمت الخىاٞؿُت البِئت جىٞ

 بلى ًاصي بما والابخ٩اع الؤبضإ وحصجُ٘ واؾخسضامها االإىاعص جسهُو ٦ٟاءة لخد٤ُ٣

ؼ جدؿين ُت بمؿخىي  والاعج٣اء الؤهخاحُت وحٗؼٍ  الأصاء وجدؿً مؿخىي  وعٞ٘ الؤهخاج هىٖ

٤ ًٖ االإؿتهل٨ين مِٗكت مؿخىي   ؤن بلى بالإياٞت. والأؾٗاع الخ٩ال٠ُ جسٌُٟ َغٍ

 ، والؤهخاحُت ال٨ٟاءة جدؿين جىاحه التي ال٣ٗباث ؤهم ٖلى ال٣ًاء ٖلى حؿاٖض الخىاٞؿُت

ىعاث مً الاؾخٟاصة صون  جدى٫  والتي االإدلي، الؿى١  مك٩لت وهي ؤلا لُه ال٨بير الدجم وٞ  وٖ

ير ٞةن ؼ الا٢خهاصًت ال٨ٟاءة لًمان ٞٗالت وؾُلت حٗخبر الخىاٞؿُت البِئت جىٞ  لىمى وحٗؼٍ

اث وجدؿين الا٢خهاصي غ خضص ول٣ض. االإِٗكت مؿخىٍ  ًٖ الهاصع الٗاالإُت الخىاٞؿُت ج٣غٍ

ني ٢ضعة الا٢خهاص في ًخمثل ، الخىاٞؿُت لل٣ضعة حٗغ٠ٍ الٗالمي الا٢خهاصي االإىخضي  الىَ

ٗت م٩اؾب جد٤ُ٣ ٖلى اث في ومؿخضامت ؾغَ  ال٣ضعة ح٨ٗـ خُث ، االإِٗكت مؿخىٍ

ني ا٢خهاص ل٩ل الأؾاؾُت اله٩ُلُت الهٟاث الخىاٞؿُت غ هظا اٖخمض و٢ض ، وَ  الخ٣غٍ

 جدضًضها جم ؤؾاؾُت ه٩ُلُت ٖىامل   بلى ٌؿدىض للضو٫  الخىاٞؿُت ال٣ضعة ل٣ُاؽ همىطحا

ت الضعاؾاث مً الٗضًض بلى اؾدىاصا ٢ُاؾها ٦ُُٟت وبُان  ، ال٣ُاؾُت والخُب٣ُُت الىٓغٍ

 ًلي: ُٞما الٗىامل هظه وجخمثل

  ؛ الداعحُت الخجاعة ٖلى الا٢خهاص اهٟخاح مضي .1

  الأحىبي؛ الاؾدثماع .2

  الا٢خهاصي؛ اليكاٍ في الخ٩ىمت صوع  .3

 االإالُت؛ الأؾىا١ جُىع  .4

ُت .5  الخدخُت البيُت هىٖ
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ُت .6   الخ٨ىىلىحُا؛ هىٖ

ُت .7 ما٫ ٢ُإ في الؤصاعة هىٖ  اٖلأ

  الٗمل؛ ؾى١  مغوهت .8

ُت .9  والؿُاؾُت. ال٣ًاثُت االإاؾؿاث هىٖ

 سابعا:مإششاث كياس الخىافصيت

اث ٖلى   زمت الٗضًض مً االإاقغاث الخىاٞؿُت، ٞىجض ؤنها جخىػٕ ٖلى زلار مؿخىٍ

 مؿخىي ٧ل مً االإاؾؿت وال٣ُإ والبلض، وؾىدىاو٫ االإاقغاث ٖلى مؿخىي االإاؾؿت.

 (1) الشبحيت: .1

حك٩ل الغبدُت ماقغا ٧اُٞا للخىاٞؿُت، و٦ظل٪ حك٩ل الخهت مً الؿى١ ماقغا 

ٖلى الخىاٞؿُت االإاؾؿت بطا ٧اهذ هظه الازيرة حٗٓم اعباخها، ؤي ؤنها لا جدىاػ٫ ًٖ الغبذ 

٘ خهتها الؿى٢ُت، ٚير  ٘ خهتها الؿى٢ُت، ٚير ؤنها لا جدىاػ٫ ًٖ الغبذ بهضٝ عٞ بهضٝ عٞ

بظل٪ ٞةن جىاٞؿُتها و  جىاٞؿُت في ؾى١ ًخجه هدى التراح٘ ؤهه ًم٨ً للماؾؿت ؤن ج٩ىن 

ض الب٣اء في و  الخالُت لً ج٩ىن يامىت لغبدُتها االإؿخ٣بلُت. بطا ٧اهذ عبدُت االإاؾؿت جؼٍ

الب٣اء في الؿى١ ًيبغي ؤن جمخض بلى ٞترة مً الؼمً، ٞةن ال٣ُمت الخالُت لاعبدها جخٗل٤ 

 بال٣ُمت الؿى٢ُت لها.

 لمخوشعت:جيلفت الاهخاج ا .2

حٗخبر الخ٩لٟت ماقغا مهما في ٞغٕ وكاٍ االإىخجاث االإخجاوؿت، بطا لم ٨ًً يٟٗها 

ٖلى خؿاب الغبدُت االإؿخ٣بلُت للماؾؿت هظا ما ًاصي بلى بؾخٗما٫ ج٩لٟت وخضة 

م  الٗمل بضًلا ٖىضما ج٩ىن الُض الٗاملت مك٩لت لجؼء ٦بير مً الخ٩لٟت الاحمالُت، عٚ

 (2)في البِئت الخالُت. جىا٢و مثل هظه الىيٗبت
                                                           

) باجىت: حامٗت هيل شهادة الذهخوساهالدصويم والمزايا الخىافصيت مزهشة ضمن مخعلباث لخى٫ ؾامُت،  (1)

ت،   .  (م     -    الخاج لدًغ، ٧لُت الٗلىم الا٢خهاصًت والدؿُير والٗلىم الخجاعٍ

، االإلخ٣ى الضولي الغاب٘ condorأثش ئشتراجيجيت الخىويع على جىافصيت مإشصتبى٢غة عابذ، ؤحُٗج٘ هبُلت،  (2)

الخىاٞؿُت للماؾؿاث الهىاُٖت زاعج ٢ُإ االإدغو٢اث في الضو٫ الٗغبُت)  الاؾتراجُجاثو خى٫ االإىاٞؿت

لي، مبر  9-8الكل٠: حمٗت خؿِبت بً بىٖ  . ( م 2010هىٞ
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 الحطت الصوكيت: .3

م٨ً ؤن      وهي االإ٣ضاع الظي حؿخدىط ٖلُه االإاؾؿت مً الؿى١ االإدلي والضولي وٍ

ج٩ىن خهتها مً الؿى١ الضازل ٦بيرة هٓغا لانها حؿخُٟض مً الخماًت االإٟغويت ٖلى 

 (1)ؾى٢ها االإدلُت لان خهتها لاح٨ٗـ جىاٞؿُتها الخ٣ُ٣ُت.

ت امل: الخيلفت اليليت للعو  .4 وهي ج٣ِـ الٟٗالُت التي ًدى٫ االإكغوٕ بها مجمىٖ

م مً اهمُت ٨ٞغة الاهخاحُت ال٩لُت بلا ان (2)ٖىامل الاهخاج بلى مىخجاث ، وبالغٚ

لأن الٗملُت الاهخاحُت الىاخضة جخ٩ىن مً -الهٗىباث التي حٗترى ؾبل ٢ُاؾها

ل بلى خض ٖضص ٦بير مً ٖىامل الاهخاج ًخٗظع ٢ُاؾها ؤو خهغ ال٨ثير منها ج٣ل

 (3)٦بير مً ٞاثضتها في مجا٫ الضعاؾاث الٗلمُت. 

 المحوس الثالث: حودة الخذماث وأثشها في حعزيز جىافصيت المإشصاث الخذميت

 ْل ٟٞي جىاٞؿیتها، جُىیغ في الجىصة وصوع  لأهمیت الدضمیت االإاؾؿاث بصعا٥ ؤػصاص

٧ان  الٗالم احخاخذ التي االإسخلٟت والخدىلاث الخٛيراث ًٖ الىاججت الخاصة جىاٞؿیت البیئت

 جدضیض زلا٫ مً وهظا الٗملاء، خاحاث بقبإ ٖلى الٗمل الدضمیت االإاؾؿاث ٖلى لؼاما

 جبني زلا٫ مً جدؿینها ٖلى والٗمل الٗمیل، جى٢ٗاث جىاؾب التي الجىصة مؿخىیاث

 الدضمیت. جىاٞؿیت االإاؾؿت جُىیغ بلى یاصي الظي الامغ الكاملت الجىصة بصاعة ٞلؿٟت

 أولا: مفاهيم أشاشيت حول الخذماث 

 مفهوم الخذماث .1

مً زلا٫  الخضًث الؿاب٤ لغؾى٫ الله ٖلُه الهلاة والؿلام'' و  في الؤؾلامالدضمت 

                                                           
جىافصيت المإشصاث الطغيرة والمخوشعت بين تهذيذاث وفشص الخذويل، كشاءة ؾضي ٖلي، خُاب مغاص،   (1)

  www.investintech.comمإزىطة مً االإى٢٘ الال٨ترووي: عن بعض الملالاث الاواديميت والمععياث العمليت، 

consulte le 25/09/2013. 

ذ:االإٗهض الٗغبي للخسُُِ،  ( مجلت حؿغ الخىمُتاللذسة الخىافصيت وكياشها، مدمض ٖضهان،  (2) ال٩ىٍ

 .   ( م    ،   الٗضص

دعم اللذساث الخىافصيت للمإشصاث الطغيرة والمخوشعت في الجزائش  ٖاػب الكُش ؤخمض، ٚغبي الُٗض،   (3)

ني خى٫ وا٢٘وفم مذخل ئداسة الجودة الشاملت،  اٞا١ الىٓام االإداؾبي االإالي في االإاؾؿاث و  االإلخ٣ى الىَ

 .15( م 5/6/2013الهٛيرة واالإخىؾُت في الجؼاثغ) الىاصي: حامٗت الىاصي، 

http://www.investintech.com/
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لإن ؤمص ي م٘ ؤخي االإؿلم في خاحت ؤخب بلي مً ؤن ؤٖخ٠٨ في االإسجض قهغا'' ، ًخطح 

ٗين في ؾبُل ج٣ضًم الٗىن ؤنها جخمثل في " طل٪ الجهض البكغي الظي ًبظله شدو م

ىه وؤمخه". ت مً الأشدام، ؤو لىَ  لصدو آزغ، ؤو الإجمىٖ

  ت الاحغاءاث ؤو مٗاملاث ج٣٘ بين ناخب الٗمل ها بًٗهم ٖلى ؤنها " مجمىٖ غٞ وٖ

)م٣ضم الدضمت( وبين مخل٣ي الدضمت )الٗمُل ( وطل٪ لاهخاج مسغحاث حٗمل ٖلى 

 بعياء الٗمُل".

 ٨ُت لل ٤: " الدضمت هي اليكاٍ ؤو االإىاٞ٘ التي حٗغى حٗغ٠ٍ الجمُٗت الأمغٍ دؿىٍ

 للبُ٘ ؤو التي حٗغى لاعجباَها بؿلٗت مُٗىت ".

  الدضمت ٖلى:" ؤنها ٧ل وكاٍ ؤو بهجاػ ؤو مىٟٗت ٣ًضمها َغٝ ما  ٦ما ٌٗغٝ ٧ىجلغ

لُغٝ ؤزغ وج٩ىن ؤؾاؾا ٚير ملمىؾت ولا جيخج ٖنها ؤي مل٨ُت وؤن بهخاحها ؤو 

 (1)ج٣ضًمها ٢ض ٩ًىن مغجبِ بمىخج ماصي ملمىؽ ؤو لا ٩ًىن مغجبُا به".

 أهميت الخذماث .2

الآوهت الأزيرة بهسٟاى للدضمت ؤهمُت ٦بيرة و٢ض جُىعث بمغوع الؿىين، قهضث 

ػاص الؤهخمام ب٣ُإ الدضماث ٦مدىع ؤؾاس ي و  الضوع اليؿبي لل٣ُإ الهىاعيو  الأهمُت

االإلاخٔ ؤن الؤهخمام و  في حك٨ُل ال٣ُاٖاث الؤ٢خهاصًت ٦مدىع هام لضزل الضولت،

ب٣ُاٖاث الدضماث ٨ٌٗـ مغاخل جُىع الؤ٢خهاصي لأي صولت ٣ٞض همى ٢ُإ الدضماث 

جُىع و  طل٪ بًٟل بزترإ الخاؾىبو  زانت بٗض الخغب الٗاالإُت الثاهُت بك٩ل ٦بير 

 الؤجهالاث، ٞهظه الٓاهغة ٦ٛيرها مً الٓىاهغ لها مؿبباتها ،٦ةػصًاص ؤو٢اث الٟغاٙ

بعجٟإ صزل الٟغص مما ػاص مٗه الضزل ال٣ابل للإهٟا١ ٖلى و  بػصًاص يِٛ الٗملو 

يهُت غؤة ؤنها ؤنبدذ ٢ىة ٖمل مازغة و٦ظل٪ بػصًاص بحؿإ صاثغة ٖمل االإو  الدضماث الترٞ

 مما ٌؿخضعي الخاحت بلى بؾخسضام زضماث الهُاهت مثل 
ً
ح٣ُٗض االإىخجاث ج٣ىُا

ؤهٓمت الأمان،٦ما جىحض ؾل٘ جخُلب زضماث مخسههت ؾىاء و  الاهترهذو ال٩ىمبُىجغ 

اصة وؿبت ؤٖضاص (1)٧ان طل٪ ٢بل بؾخٗماله ؤم ؤزىاثه ؤو بٗض بؾخسضامه الٗاملين في .و ػٍ

                                                           
(1)  P. Kotler, et autres, Marketing Management( Paris : Edition speciale, 12eme , 

2006)p 462 .  
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غ بلى ؤن هظا ال٣ُإ ٧ان ٌؿخدىط ٖلى خىالي  % 25نىاٖت الدضمت، خُث ؤقاعث الخ٣اعٍ

ؤعجٟٗذ اليؿبت بلى ما و  1965طل٪ ٖام و  مً مجمىٕ ال٣ىي الٗاملت في ٢ُاٖاث الؤجها٫

 .(2) 1991بلى  1989% في الٟترة ما بين ٣ً35اعب 

 ل٪ ج٣ىم االإىٓماث الصخُتفي يىء طو الٟىاثض الىاحمت ًٖ الخسهو ٦ما ؤن

 الؿ٨ً بلى مىٓماث زضمُت مخسههتو  الخٗلُمُت بةخالت مؿاولُت التزوص بالٛظاءو 

لان في جهغٝ و٧الت مخسههت في و  ما٫ بىي٘ ٖملُاث اٖلؤ ج٣ىم االإىٓمت الدانت بالٖأ

لان  .(1)وكاٍ اٖلؤ

،٘ ج مً ٞٗل الخُىع الخ٣ني الؿغَ ت ؤصي  الؤهٟجاع و و االإؼٍ الخانل في مجا٫ االإٗغٞ

بلى جىجغ حل بهخمام االإىٓماث الغاٚبت في بخغاػ الىجاح ٖلى االإضي ال٣هير ولأحل ؤن 

ت الخ٣ىُت، ؤزظث االإىٓماث التي و  جدخٟٔ باالإ٩ان االإىاؾب غٍ جسُى هٟـ زُىاث الخُىٍ

تو  لا تهضٝ بلى الغبذ بالإلخجاء بلى مىٓماث الدضماث هي االإىٓماث و  التي لا جمخل٪ االإٗغٞ

 .(2)الدانت بالإؾدكاعاث

ج٣لُضها ٣ٞض ًدخاج االإؿى١ّ لجظب و  بدُث ؤن بٌٗ الدضماث مً الؿهل مدا٧اتها

 .الؼباثً بلى ج٣ضًم الدضماث الؤياُٞت

 ثاهيا: حودة الخذماث

 مفهوم حودة الخذماث .1

بإن حىصة الدضمت حٗخمض ٖلى الخجغبت الخالُت  ٧Berry ,parasuramanل مً ًغي 

ت الؿاب٣ت للدضماث التي بؾخٟاص منها،و  للؼبىن  حٗخبر ال٣اٖضة الأؾاؾُت لخ٣ُُم و  ججاعٍ

 بلى حىصة الدضمت االإضع٦ت
ً
 .(1)الدضمت بؾدىاصا

  ٦ما ٣ًهض بجىصة الدضمت: "حىصة الدضماث االإ٣ضمت ؾىاء ٧اهذ االإخى٢ٗت ؤو

ىنها في الىا٢٘ الٟٗلي، وهي االإدضص الغثِس ي لغيا االإؿتهل٪ ؤو ٖضم االإضع٦ت ؤي التي ًضع٧

ؼ مؿخىي  ض حٗؼٍ اث الغثِؿُت للمىٓماث التي جغٍ عياه، وحٗخبر في الى٢ذ هٟؿه مً الاولىٍ

ُت في زضماتها".  (1)الىىٖ

                                                           
  .   م ،(    ٖمان: صاع الهٟاء لليكغ، )خذمت العملاءو  ئداسة الجودة الشاملتمإمىن ؾلُمان الضعاص٦ت،   (1)
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  حؿخمض الهٗىبت في حٗغ٠ٍ حىصة الدضمت مً الدهاثو الٗامت االإميزة للدضماث

ٖلى  (1)ت، وجمُل ٚالبُت الخٗاع٠ٍ الخضًثت لجىصة الدضمت.٢ُاؾا بلى الؿل٘ االإاصً

 الىدى الظي ٌٗغيه الك٩ل االإىالي

 

 

 

 

 

 .  ٢اؾم ها٠ً ٖلىان االإدُاوي، مغح٘ ؾب٤ ط٦غه، م المطذس:

 

 (2)أبعاد حودة الخذمت: .2

   ( الإعخماديتReliability :) ج٣ضًمها بك٩ل و  حٗني صعحت الاحؿا١ في ؤصاء الدضمتو

 صخُذ مً ؤو٫ مغة.

  ( دسحت الإشخجابتResponsivensess :)  حكير بلى صعحت بؾخجابت م٣ضمي الدضمت و

 لإخخُاحاث الٗمُل.

  و  هفاءة( كذسة الإشخجابتCompetence :)  حٗني جىاٞغ ال٣ضعاث اللاػمت الإ٣ضمي و

 للٗملاء.الدضمت لخ٣ضًم زضمت مميزة 

  (ئمياهيت الوضولAccess :) .ؤي ؾهىلت الىنى٫ بلى م٣ضمي الدضمت 

  ( المجاملتCoutesy :) .ؤي خؿً مٗاملت الٗملاء 

                                                           
  .  ، م (.    ) الأعصن: صاع الكغو١،  ئداسة الجودة في الخذماث٢اؾم ها٠ً ٖلىان االإدُاوي،    (1)

ت)ٖمان: صاع االإؿيرة لليكغ و  مدمض ؾمير ؤخمض، الجىصة الكاملت  (2)  جد٤ُ٣ الغ٢ابت ٖلى البىى٥ الخجاعٍ

 .70 – 69(م م 2009الخىػَ٘، و 

 مفهوم جودة الخدمة       (01الشكل رقم)
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 ( الإجطالCommunication :) .ؤي ؾهىلت جباص٫ االإٗلىماث االإخٗل٣ت بالٗملاء 

  ( المطذاكيتGedibility :).ير صعحت ٖالُت مً الث٣ت في م٣ضمي الدضمت  ؤي جىٞ

  الأ( مانSecurity :)  ٣ت صخُدت في الى٢ذ و هي حٗني ؤن االإيكإة جاصي الدضمت بُغٍ

ىصها بججاه ٖملائها.و  االإىاؾب  ؤنها جٟي بىٖ

 ( الثلتAssurance :)  اثٟهم بك٩ل ًم٨نهم مً ج٣ضًم و حٗني بالإام الٗاملين بمهام وْ

 الدضمت بضون مساَغ.

 ( الملموشيتTangible :)  ير االإىاعص و ير الضلُل االإاصي لأصاء الدضمت مثل جىٞ حٗني جىٞ

ت.  االإاصًت ة البكغٍ

 اثشها على جىافصيت المإشصت الخذميتو  ثالثا: اداسة الجودة الشاملت

 أهميت الجودة في المإشصاث الخذميت .1

 1ًم٨ً جلدُو ؤهمُت الجىصة في االإيكأث الدضماجُت ٧الآحي:

  ما٫، و٢ض جُىعث حٗخبر الجىصة ؤخض ؤهم بضاثل بؾتراجُجُاث الخىاٞـ في بِئت اٖلأ

االإىانٟاث االإُلىبت بل بججهذ ٧ىنها و  الجىصة، ٞلم ٌٗض التر٦يز ٣ِٞ ٖلى االإىخج

الخٗاون بين حمُ٘ االإخٗاملين و  هٓام مخ٩امل ٌٗمل مً زلا٫ زل٤ حىّ مً الؤوسجام

 ؛باالإيكإة

 ؛جد٤ُ٣ مؿخىي ؤصوى مً الأزُاءو  ميكإة في الؿى١ جدؿً الىي٘ الخىاٞس ي لل 

 اصة الغبدُت  ؛االإىخجاثو  جد٤ُ٣ مؿخىي ؤصاء ؤًٞل للدضماثو  یهضٝ بلى ػٍ

 ؤصاء الٗمل بالك٩ل الصخُذ مً ؤو٫ مغةو  الٗاملينو  جدؿين الٗلا٢ت بين الؤصاعة 

 جىافصيت المإشصت الخذميتو  اداسة الجودة الشاملت .2

كاملت مً ؤهم مجالاث الخمُيز التي جد٤٣ جىاٞؿُت ؤًٞل حٗض بصاعة الجىصة ال  

ولٟترة ػمىُت ؤَى٫ ٞهي بظل٪ الخمُيز ٖلى ؤؾاؽ الجىصة، والخمُيز ٖلى ؤؾاؽ ج٣ضًم 

زضماث مؿاٖضة ؤ٦بر للمؿتهل٪، لظل٪ حٗخبر بخضي الؿبل لخُٗٓم الخىاٞؿُت، خُث 
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غ االإىخجاث الجىصة وبعياء  الدضماث وفي زٌٟ الخ٩ال٠ُ وجدؿينو  حؿاهم في جُىٍ

  (1)الؼبىن في بِئت جتزاًض ٞيها خضة االإىاٞؿت الٗاالإُت.

ٖامل  مهضع جٟى٢ها وجميزها، بةٖخباعهاو  حٗخبر الجىصة ؤهم الأؾلخت الخىاٞؿُت

االإؿتهل٨ين والىؾُلت الىاجخت لخلبُت خاحاتهم وعٚباتهم، و  حظب للٗضًض مً الؼباثً

ت مً الدهاثو واالإىانٟاث في الدضماث االإ٣ضمت بليهم،ـ وهي االإدىع  ير مجمىٖ بخىٞ

والاؾاؽ الظي ج٣ىم ٖلُه الجىصة الكاملت بةٖخباعها حٗمُما للجىصة ٖلى ٧ل ٖملُاث 

ؼ الخىاٞؿُت ووكاَاث االإاؾؿت، ومىه ً م٨ً بؾخيخاج ؤهمُت الجىصة الكاملت في حٗؼٍ

 للماؾؿت الدضمُت.

 العلاكت بين الجودة والحطت الصوكيت 

بن بمخلا٥ خهت مً الؿى١ ًغجبِ بخد٤ُ٣ مؿخىي مٗين مً الجىصة، ٞخدؿين   

 ٘ ٘ خهتها الؿى٢ُت وهظا ما ٌٗني الغٞ غٞ حىصة الدضماث ٌؿمذ ببُٗها بؿٗغ مغجٟ٘ ، وٍ

 عباح.مً ٢ُمت الا 

 الجودة والخيلفت 

بن الٗلا٢ت التي جغبِ بين الجىصة والخ٩لٟت، لم ٌٗض لها طل٪ االإٗنى ال٣ضًم الظي   

ًىو ٖلى ؤن الخهى٫ ٖلى حىصة ٖالُت ًخُلب ج٩ال٠ُ مغجٟٗت ؤو ما ٌٗغٝ مً ؤن 

ل٨ً االإٟهىم الجضًض لهظه الٗلا٢ت، والظي ٦غؾه الُاباهُىن ًىو و  الجىصة ج٩ل٠ ٚالُا،

ؤهه لِؿذ الجىصة التي ج٩ل٠ ٦ثيرا، ول٨ً الظي ٩ًل٠ ٦ثيرا هي اللاحىصة، بن ٖلى 

ًاث  لللاحىصة ؤزاع مباقغة ٖلى ج٩ال٠ُ: الخٟخِل، االإغا٢بت، الغجىقاث، الًمان والخٗىٍ

ما٫، بٖخماص الجىصة ٦ٗامل مدضص    بلى  %  وهي ج٩ال٠ُ جمثل مً  مً ع٢م اٖلا

٠ُ بياٞت بلى الخظع وبحخىاب الخ٩ال٠ُ ًم٨ً االإاؾؿت مً ججىب مثل هظه الخ٩ال

مىػٖت ٖلى مسخل٠ و  الانٗب هٓغا لأنها مسخُٟتو االإخٗل٣ت بةصاعة الجىصة وهي الاهم

تها بلا مً زلا٫ الخد٤ُ٣ االإٗم٤ بط جمثلذ بين      االإغا٦ؼ االإداؾبُت، ولا ًم٨ً مٗغٞ

                                                           
مع دساشت  -مذخل ئداسة الجودة الشامل لخحصين اللذسة الخىافصيت في كعاع الخأمين زالض زُُب،  (1)

ت  )بؿ٨غة: حامٗت مدمض زًُغ، الٗضص  ،-حالت ششواث الخأمين في الجزائش مجلت ؤبدار ب٢خهاصًت وبصاعٍ

  .   م  (    الٗاقغ، 
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ما٫، هظه الخ٩ال٠ُ مهضعها الخدضًض الس ئ الإىانٟ    بلى اث االإىخىج، مً ع٢م اٖلا

ت، زؿاثغ الٟغم  ً للمسؼوهاث ٚير االإخإ٦ض مً حىصتها، الخ٩ال٠ُ الاصاعٍ وج٩ال٠ُ الخسؼٍ

 االإخاخت، وي٠ٗ ولاء الؼبىن للمىخىج...بلخ. 

ًٓهغ مً ٧ل هظا الخ٩ال٠ُ الخماثُت ؤ٢ل ب٨ثير مً جل٪ االإغجبُت باللاحىصة ٦ما 

ل٨ً ؤ٦ثر مً و  اللاحىصة، ًخطح ؤن الجىصة لا حؿاهم ٣ِٞ في الا٢خهاص مً ج٩ال٠ُ

٘ الاهخاحُت.  طل٪، ٞهي حؿاهم في عٞ

 العلاكت بين الجودة ، الحطت الصوكيت والشبح       (  الشيل سكم)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ضع االإهضع:  االإى٢٘ ًٖ ،للمإشصت الخىافصيت لللذسة جحصين أداة الشاملت الجودة ُٖاف، ٢ىٍ

     -  -httpd, scribd.comdocs2eoa4ilhe7084j7b2r.pdf consulté le 04 الال٨ترووي

 الجودة والشبح  

    ٘ بن ما ًترجب ٖلى الخهت الؿى٢ُت والخ٩ال٠ُ ًجض ؤزغه االإباقغ مً زلا٫ الغٞ

مً مغصوصًت وكاَاث االإاؾؿت الدضمُت، ٞالٗلا٢ت بين الجىصة والخهت الؿى٢ُت 

الجىصة الٗالُت، خُث  حٗمل ٖلى جدؿين ومغصوصًت عئوؽ الامىا٫ ٖلا٢ت وز٣ُت م٘ 

مغصوصًت الامىا٫ االإسدغة مهما ٧اهذ الخهت الؿى٢ُت ٞمً بين مجمىٕ االإاؾؿاث التي 
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مً خهت الؿى١ هجض ؤن طاث الجىصة الا٢ل منها هي    جدىػ ٖلى وؿبت ؤ٢ل مً  

ؤما التي لها مؿخىي ٖا٫ مً الجىصة ٞةنها جل٪    جل٪ التي لها ؤ٢ل مغصوصًت بمٗض٫ 

 .  .  التي ًهل مٗض٫ مغصوصًتها بلى 

 حودة الخذماث لخعزيز الخىافصيت من خلال الاسجباط بالعميل 

باث الٗملاء ٌٗخبر ؾغ الخميز والخٟى١    هى في هٟـ الى٢ذ حٗغ٠ٍ و  بن بقبإ عٚ

للجىصة ٞغيا الٗمُل له جإزير بالٜ الاهمُت ٖلى جىاٞؿُت االإاؾؿت الدضمُت والظي ًد٤٣ 

لها الخميز والخٟى١ ٖلى االإىاٞؿين وحٗٓم مً خهتها الؿى٢ُت وجدؿين عبدُتها، وج٣لُو 

 (1)ا بلا بطا جبيذ االإاؾؿت مضزل بصاعة الجىصة الكاملت.ج٩الُٟها خُث لا ًخد٤٣ هظ

حؿاهم الجىصة في جد٤ُ٣ الغبدُت بىي٘ االإاؾؿت في مى٢٘ بؾتراجُجي ؤًٞل   

وبظل٪ جدضص جهىعه للدضمت و٢ُإ الؿى١ االإكاع٥، بِىما حؿاٖض في الى٢ذ طاجه 

ت. بن بخدضًض بؾتراجُجُت ؾٗغ مىاؾبت ولظل٪ ٞالجىصة حؼء باعػ مً نىعة االإاؾؿ

ٟين، ُٞم٨ً بؾخسضام االإثابغة  للجىصة في االإاؾؿاث الدضمُت جإزيرا هاما ٖلى االإىْ

اصة  ت بين الٗاملين وبالخالي ػٍ ٘ الغوح االإٗىىٍ والض٢ت في حىصة الدضمت بىنٟها ؤصاة في عٞ

 ٘ بهخاحُتهم، ٞالدضمت االإخلاثمت حُضا م٘ ٢ُإ الؿى١ والجىصة الٗالُت حٗمل ٖلى الغٞ

يكِ بضوعه ولاو  مً عيا غ للٗاملين قٗىعا بالؿُُغة ٖلى ؤوياٖهم، وٍ ء، مما ًىٞ

الاهخاحُت في االإىٓمت وهظا و الخل٣اث الٟٗالت في الىي٘ االإهٛغ، وبظل٪ ًخدؿً االإىار

ؤخض الأؾباب في بهسٟاى الخ٩لٟت وبعجٟإ الجىصة ؤخُاها، وب٣ضع ما ًُٟض في جدؿين 

٠ُ ومىه حٗمل ٖ لى زٌٟ صوعان الٗمل ومىه جدؿين وي٘ االإاؾؿت في ؾى١ الخىْ

.  (2)الغبدُت بك٩ل ملخىّ

 ، GENERAL ACCOUNTING OFFICEبٗض صعاؾت ٢ام بها م٨خب االإداؾبت الٗام 

(GAO م٨ً ؤن جىضح ( حٗغٝ ٖلى اعب٘ مىا٤َ لٗملُاث االإاؾؿت التي ًم٨ً ٢ُاؾها، وٍ

                                                           
ب لليكغ، مخعلباث الخأهيل للإيزو و  ئداسة الجودة الشاملتٖلى الؿلمي،   (1) ( م     ) ال٣اهغة: صاع ٚغٍ

 .   ،   م

دكاعص هىعمان، جغحمت ٖمغو االإلاح،   (2) دكاعص هىعمان عٍ ئداسة الخذماث الاشتراجيجيت والليادة في أعمال عٍ

اى: م٨خبت الٗب٩ُان، الخذماث   .   (م     ) الغٍ
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 (1)جإزير مماعؾاث بصاعة الجىصة الكاملت ٖلى ؤصاء االإاؾؿت:

 ؛لينٖلا٢اث الٗام 

 ؛بحغاءاث الدكُٛل 

 ؛عيا الٗمُل 

 .الأصاء االإالي 

ت في عيا الٗاملين   خًىعهم و  في ٖلا٢اث الٗاملين جد٣٣ذ جدؿِىاث مٗىىٍ

الصخت والؿلامت والا٢تراخاث االإ٣ضمت منهم، وفي بحغاءاث و  صوعان الٗمالتو  للٗمل

خماصًت، وخضوص و٢ذ الدؿلُم او٢اث حكُٛل و  الدكُٛل، جد٣٣ذ هخاثج حُضة في اٖلا

 صوعان االإسؼون، وج٩لٟت الجىصةو  الٗمُلو٢ذ بهخٓاع و  الامغ، والازُاء واالإُٗباث

غاث الخ٩لٟت، ٦ما جدؿً بحمالي عيا الٗمُل، خُث بهسًٟذ ق٩اوي و  بحمالي وٞ

في مجا٫ الاصاء االإالي، ؤْهغث خهت الؿى١، و بػصاص بؾدب٣اء الٗملاء.و  الٗملاء،

واالإبُٗاث ل٩ل ٖامل، والٗاثض ٖلى الانى٫، والٗاثض ٖلى االإبُٗاث جدؿىا الإٗٓم 

 االإاؾؿاث. 

جإزيرها ٖلى الخىاٞؿُت، خُث و  بَاعا ٖاما لىن٠ بصاعة الجىصة الكاملتGAO َىع   

ًبين الدِ الدكً ٠ُ٦ ج٣ىص ٖملُاث الجىصة الكاملت بلى جدؿين الخىاٞؿُت بضاًت 

الدضماث و٦ظل٪ هٓم الجىصة وج٣ىص و  بال٣ُاصة االإسههت لخدؿين االإىخجاث

عياء الٗمُل، ومىاٞ٘ للخىُٓم و٧ل منهما ًدؿً الخدؿِىاث في هظه االإجالاث بلى ب

الخىاٞؿُت وجبين الدُىٍ االإخ٣ُٗت مٗلىماث الخٛظًت االإغجضة اللاػمت للخدؿين االإؿخمغ 

 وجبين الأؾهم االإىحىصة في االإؿخُُلاث الاججاه االإخى٢٘ الإدضصاث الاصاء.

 

 

 

                                                           
ش ملتالجودة الشا حُمـ بًٟان، حُمـ صًً، جغحمت ؾغوع ٖلى ببغاهُم ؾغوع،   (1) اى:  صاع االإغٍ ) الغٍ

 .   ،    ( م م     لليكغ، 
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 (         ئظاس مىخب المحاشبت العام  الشيل سكم)

 الجودة الشاملتحُمـ بًٟان، حُمـ صًً، جغحمت ؾغوع ٖلى ببغاهُم ؾغوع،  المطذس:

اى:) ش لليكغ،  الغٍ  .   ( م     صاع االإغٍ

 ZENGER MILLERمىٟظ ؤحغتها     ٦ما لاخٓذ صعاؾت مسخُت ؤخضر لخىالي 

ACHIEVE  ،اصة مكاع٦ت الٗاملين مىاٞ٘ قبيهت مً مباصعاث الجىصة، بما في طل٪ ػٍ

 الدضمت، وجدؿين عيا الٗاملين وجدؿين مهاعاث الٗاملين.و  وجدؿين حىصة االإىخج

 الخاجمت:

ت الخضًثت التي خُٓذ  ٌٗض مضزل بصاعة الجىصة الكاملت ؤخض االإضازل الاصاعٍ

واؾ٘ الىُا١ مً حاهب الٗضًض مً ال٨خاب والباخثين في ؤٚلب صو٫ الٗالم  بةهخمام

٨ُت والُابان، بةٖخباع ؤهه ؤنبذ ًمثل جىحها ٖاالإُا،  وزانت الىلاًاث االإخدضة الامغٍ

د٨م ال٨ثير مً  اتهم، وٍ اث ؤٞغاص الاصاعة ٖلى مسخل٠ مؿخىٍ ٌؿُُغ الان ٖلى ٨ٞغ وجهغٞ

لاقى ٢بىلا و  ا، بدُث ٞغى هظا االإضزل هٟؿه ب٣ىة،٢غاعاث الاصاعة في ٧ل مجالاث ٖمله

٦ثيرا في مٗٓم صو٫ الٗالم خُث جم جُب٣ُه بىجاح في ٦ثير مً االإاؾؿاث ٟٞي ْل 

٘ في ج٨ىىلىحُا االإٗلىماث والاجهالاث،  االإخٛيراث الٗاالإُت الغاهىت ومً بُنها الخُىع الؿغَ

ىصة الكاملت، والظي ٌٗخمض ؤنبذ لؼاما ٖلى االإاؾؿاث الدضمُت جبني هٓام بصاعة الج

ت مىاؾبت، في الى٢ذ  ٖلى ال٣ُام بةحغاءاث مخ٩املت تهضٝ لخ٣ضًم زضماث مخىىٖ



داوي ؤما٫    ٖلام ٖثمان  & عٍ
 

    

٤ مٗاًير مدضصة جاصي بلى ز٣ت و  االإىاؾب االإ٩ان االإىاؾب، وبالؿٗغ االإىاؾب للٗمُل وٞ

 الٗمُل في نىاٖت لا ج٣ىم بلا ٖلى الث٣ت.
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