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 بسـم الله الرحمن الرحـيم

﴾نوقل اعْملَُوا فَسَيََىَ اللّه عمَلَكُم ورسَُوله والمؤُمنوُ  ﴿قال الله تعالى:   
  501الآية سورة التوبة  

ء هدا الواجبأدا الحمد الله الذي أنار لنا درب العلم والمعرفة وأعاننا على  
ووفقنا إلى إنجاز هدا العمل .   

 تقدم بأسمى الشكر و الامتنان و التقدير إلى أستاذ المشرف ن
 الدكتور '' يونس سميَ ''

 التي رافقتني في هذه الرحلة الشاقة و العمل المهني
 ه  تفلها كل الفضل في تطور هذا العمل و تنمي 

 قراءة و ملاحظة مع سعه صدر صبر
 ما أمدتني به من إرشادات طيبة و توجيهات   إضافة إلى 
 و ماداتني عليه من مراجع  استفدت منها بشكل رئيسية  معتبر 

 لإنجاز هذا العمل المتواضع  
 خالص الشكر و التقدير  افإليها من

 و نسأل الله أن يوفقه و يسعده في الدنيا و الآخرة 
 شكرا للجميع 

 

 
 بسـم الله الرحمن الرحـيم

﴾ؤمنوُنوقل اعْملَُوا فَسَيََىَ اللّه عمَلَكُم ورسَُوله والمُ  ﴿قال الله تعالى:   
  501الآية سورة التوبة  

أداء هدا الواجب الحمد الله الذي أنار لنا درب العلم والمعرفة وأعاننا على  
ووفقنا إلى إنجاز هدا العمل .   

 الشكر و الامتنان و التقدير إلى أستاذ المشرف  نتقدم بأسمى
 الدكتور '' يونس سميَ ''

 في هذه الرحلة الشاقة و العمل المهني قنا راف ذي ال
 كل الفضل في تطور هذا العمل و تنميته     فله 

 صبر و قراءة و ملاحظة مع سعه صدر
 به من إرشادات طيبة و توجيهات  اما أمدتن  إضافة إلى 

 منها بشكل رئيسي ناعليه من مراجع  استفد لنا د و مامعتبرة  
 لإنجاز هذا العمل المتواضع  

 فإليه منا خالص الشكر و التقدير 
 و نسأل الله أن يوفقه و يسعده في الدنيا و الآخرة 

 شكرا للجميع 
 



 
 بسم الله الرحمان الرحيم

  تعالىقال الله
أن سعيه سوف يرى )93﴿ و أن ليس للإنسان إلا ما سعى ) ( ﴾04( و ه  

04و  93سورة النجم ـ،الآيتان :  
قة دامت أرى مرحلتي الدراسية قد شارفت على الإنتهاء بالفعل بعد تعب و مش

 ستنتين في سبيل الحلم و العلم ،ها أنا اليوم أقف على عتبة
عتي بكل فخر ،فأنا أول تخرجي أقطف ثمار تعبي و أرفع قب   

 خريجة لعائلتي
 فالله ملك الحمد قبل أن ترضى و لك الحمد إذا رضيت

و لك الحمد بعد الرضا لأنك وفقتني على إتمام هذا النجاح    
 و تحقيق حلمي

و إلى من  إلى من أحمل اسمه بكل فخر إلى  مأمني و بكل حب أهدي نجاحي و تخرجي
لي ''فرش لي ورد النجاح '' أبي الغا  

قوتي و سندي إلى من كان دعائها سر نجاحي '' أمي الغالية '' إلى  
 إلى أخواتي و قرة عيني و دخري في هذه الحياة

 كما لا أنسى أستاذي المشرف '' يونس سميَ '' 
 و إلى زميلتي في العمل '' لمياء'' حفظها الله

 إلى رفيقات دربي و صديقات عمري
'' حفظهم الله'' لمياء ،يسرى ،نريمان ،شيماء  

لي إلى كل من ساندني في مسيَتي الدراسية إلى كل دعا  
بالتوفيق سوي من قريب أو من بعيد   

 إلى كل من أحبهم قلبي و سيعم قلمي
 إلى كل عائلة ''بوزعطة ''

 
 



 

 
 بسم الله الرحمان الرحيم

 ﴿و قل أعلموا فسيَي الله عملكم و رسوله و المؤمنون ﴾
541سورة التوبة ،الآية   

دالحمد لله و كفى و الصلاة  على الحبيب المصطفى خاتم الأنبياء و المرسلين أما بع  
 يا من خلقت فأحسنت و رزقتني و علمتني فنفعت إليك أتقرب بشيء من

 جزيل عطائك فأجعله لقبي و لبصري و لسمعي جلاء و أكتبه في ميزانه حسنات
 أهدي ثمرة جهدي و نجاحي و عملي إلى

  عليه و سلمالرسالة و أدى الأمانة و نصح الأمة إلى نبي الرحمة و نور العالمين محمد صلي اللهإلى من بلغ 
ينإلى قرة عيني و نبض قلبي و رمز الحب و الحنان من كان دعائمها سر نجاحي والدي الكريم  

همامر الله و بارك في ع حفظهما'' أمي الغالية '' مبروكة '' و أبي الغالي '' عبد العزيز ''    
 ؟إلى من كلله بالهيبة و الوقار إلى من علمني العطاء بدون إنتظار إلى 

زوجي العزيز  '' حمزة ''من أحمل اسمه بكل افتخار   
العزيز ابنيالوجود  إلى ملاكي في الحياة  إلى معنى الحب و معنى الحنان و التفاني إلى بسمة الحياة و سر  

ا لا يميلدمت لي سندا و دخر   ''محمد أمان الله''   
 إلى أعز ما أملك أخوتي الأعزاء '' توفيق ،عادل ، وداد ،بسمة ،ريم ،أسماء ،عبد الكريم 

 ،باديس ''حفظهم الله و أطال في عمرهم
حفظك الله و أطال في عمرك '' بوزعطة شيماء'' إلى زميلتي في العمل  

أطال في عمركم إلى صديقات العمر '' شيماء ،يسرى ، نريمان ، شيماء '' حفظكم الله و  
حفظك الله و أطال في عمرك'' يونس سميَ ''  إلى أستاذي الفاضل  

 إلى كل الأساتذة الذين دارسونا طيلة مشوارنا الدراسي لم يبخلوا علينا بنصائحهم 
 و توجيهاتهم جزاكم الله ألف خير

 و الشكر الموسول إلى كل أساتذة قسم العلوم الاجتماعية و طلبة تخصص 
0400/ 0409ماع و العمل دفعة علم الاجت  

 و إلى كل من ساعدنا من قريب أو بعيد

 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 ملخص الدراسة: -

اقعععلا اتقعععمل الالعععل و الادالعععة الل   ل عععة  ععع   عععل و هددد الدرا ةرادددلدراإلا دددلد اددد درا  ددد د  ددد د

 مديرية اللوزيلا بولاية الطمرف . –جودة الح مة الله  ة بلؤسسة سونلغمز 

دوداهذردأ تم نلدايددةراتنلدراإلا لد   دراتسلؤلدرامركزيدراتلايد:

العععة الل   ل عععة  ععع   عععل جعععودة الح عععمة الله  عععة الععع  دمعععم وعععو واقعععلا اتقعععمل الالعععل و الا -

 ؟مديرية اللوزيلا بولاية الطمرف  سسة سونلغمز مسلوى مؤ 

دودراتسلؤايندرافر ييندراتلاييند:

مععععموو واقععععلا اتقععععمل الالععععل  عععع   ععععل جععععودة الح ععععمة الله  ععععة العععع  مسععععلوى مؤسسععععة  .1

 ؟  بولاية الطمرف مديرية اللوزيلا-سونلغمز 

مععععم واقععععلا الادالععععة الل   ل ععععة  عععع   ععععل جععععودة الح ععععمة الله  ععععة  العععع  مسععععلوى مؤسسععععة  .2

 بولاية الطمرف ؟مز ،مديرية اللوزيلا سونلغ

د لتدراتلا لد:ضودق دقمنلدبص لغلدرافرد

 رافرضددددد لدرار  سددددد لدم  قدددددلتدرالمدددددةدودرال رادددددلدراتنا م دددددلداددددديد دددددةد ددددد د ددراإ دددددل درامهن دددددلد

 م يريلدرات زيعدب لايلدراطلةفد؟تصن د   دأنهلدق يلد   دمست ىدمؤاسلدا ن غلزد

  لتدرافرع لدراتلا لد:ودتفر لدمندرافرض لدرار  س لدرافرض -

 هنددددلقد  قددددلتد مددددةدق يددددلدؤ مددددلدبدددديندمدددد  فيدمؤاسددددلدادددد ن غلزدورامتلددددلم يندمددددعدرامؤاسددددلد

 .بصفلد لملد

 م يريدددددددلدرات زيدددددددعدب لايدددددددلددهندددددددلقد  رادددددددلدتنا م دددددددلدق يدددددددلد  ددددددد دمسدددددددت ىدمؤاسدددددددلداددددددد ن غلز

 .دراطلةف



 

أدورتد مدددددعدواقددددد دتدددددعدرلا تمدددددلدد  ددددد درامدددددنه درامسدددددإيدرلا تمدددددل يدبلاليندددددلدكمدددددلدتدددددعدت   ددددد ددددد

د.رلإاتملة ديدراب لنلتدوده

بولايعععععة  مؤسسعععععة سعععععونلغمز ،مديريعععععة اللوزيعععععلاتمثدددددةددراملدددددللدراظ دددددريداددددديدمددددد  فيندقددددد ددوددددددد

 26جلهععععم موداقدددد دتددددعدرنت ددددلةد ينددددلدب دددد د دمو عععع  066بعععععععمحيدددددديقدددد ةدملتمددددعدراظإدددددددالطععععمرف

د.دالاي ة القصديةمدتعدرنت لةهعد ندطريقدمفردة 

مت اددددددؤداددددديدمؤاسددددددلددمسدددددت ىدتددددد ارد دددددد د دراإ دددددل درامهن ددددددلدبد:لد اددددد دنت لددددددلو م مدددددلدت  دددددد نددددددد

اددددد ن غلزدم يريدددددلدرات زيدددددعدب لايدددددلدراطدددددلةفدمودهادددددتدمدددددندنددددد لددةرادددددلدأهدددددعدبلددددد يهلد  قدددددلتدرالمدددددةد

د:رال رالدراتنا م لدمدحيددت   نلد ا ود

ندأند  قددددددلتدرالمددددددةدهرتدمسددددددت ىدمت اددددددؤدمودهددددددذردةر ددددددعد ادددددد دأندملاددددددعدأاددددددررددرالينددددددلديددددددرونددأد

طب لددددلدرال قددددلتدؤ مددددلدبدددديندرامدددد  فيندادددد ريدأتلنددددلدةاددددم لدأودغيددددردةاددددم لدت  دددد ددرنددددةدرامؤاسددددلد

د.ب ة لدمت اطلد

مسدددددت ىدمت ادددددؤدودهدددددذردةر دددددعد اددددد دتددددد اردبوادددديدراللندددددىدرنندددددردندددددرىدأندرال رادددددلدراتنا م دددددلد ددددليتد

زيدددددعدبلدددددردمؤبدددددررتدبلددددد درال رادددددلدراتنا م دددددلدمب ة دددددلدمت ادددددطلدكلام دددددلةكلداددددديد ت دددددلهدراقدددددررةرتدمت د

دراترق ددددددلمدمسددددددلبقلترن ددددددردوراتل يمددددددلتدرام ت فددددددلدمرال راددددددلدادددددديدتطبيددددددقدراقدددددد رنيندرامنامددددددلدا لمةم

د.وهذردحسىدتصريإلتدأارردد ينلدراظإدد

ومددددندهنددددلدنسددددتنت دأند دددد د دراإ ددددل درامهن ددددلدادددديدمؤاسددددلدادددد ن غلزدم يريددددلدرات زيددددعدب لايددددلدراطددددلةفد

دهيدمت اطلدرامست ى. م ملد

ادددددلد اددددد دأندرافرضددددد لتدادددددعديدددددتعدراتهتددددد دمدددددند دددددإتهلد  ددددد دمسدددددت ىدهدددددذ دوقددددد دت  ددددد لدرا ةردددددددد

را ةراددددددلدموهددددددذردةغددددددعدو دددددد ددبلددددددردرااددددددروفدراملديددددددلدوراملن يددددددلدرا ل ددددددلدراتدددددديدمددددددندرامم ددددددندأند

دت  نداهلد  قلدبل د دراإ ل درامهن ل.



 

 ; Summaryدددد
 The current study aimed to reveal the reality of work relations andدددددد

organizational justice in light of the quality of professional life at the 

Sonelgaz Foundation - Distribution Directorate in the state of El Tarf. 

Therefore, in our current study, we relied on the following central question: 

What is the reality of work relations and organizational justice  in light of the 

quality of professional life at the level of the Sonelgaz Foundation? 

The following two sub-questions: 

1. What is the reality of work relations in light of the quality of professional 

life on the level of the Sonelgaz Foundation, Distribution Directorate?  

2. What is the reality of organizational justice in light of the quality of 

professional life on the level of the Sonelgaz Foundation, Distribution 

Directorate? 

We have formulated the following hypothesise: 

 The main hypothesis: Work relations and organizational justice in light of 

the quality of professional life are classified as strong ,on  the level of the 

Distribution Directorate. 

-Sonelgaz Foundation in the state of El Tarf. 

The following sub-hypothesis emerged from the main hypothesis: 

 There are strong working relationships between Sonelgaz employees,  



 

and those dealing with the organization in general.  

There is strong organizational justice on the level of the Sonelgaz – 
Distribution Directorate  Foundation. 
   the social survey method was relied upon in the sample, and  in osda to 

collecti dats ,  a questionnaire tool , is  employed. 

       The human field is represented by the employees of the Sonelgaz 

Foundation, the Distribution Directorate, where the research community is 

estimated at 600 employees. A sample size of 20 individuals was selected, 

and they were selected through purpo séful sample 

In general, we reached a result that the quality of professional life is at an 

average level in the Sonelgaz   Distribution Directorate Foundation, 

Distribution Directorate in the state of El Tarf, through a study of the most 

important dimensions of work relations and organizational justice. We 

concluded that work relations are at an average level, and this is due to the 

fact that most of the sample members They believe that the nature of 

relationships between employees, whether formal or informal, exists within 

the organization to a moderate degree. On the other hand, we see that 

organizational justice came to a medium level, and this is due to the dim en 

suis availability of displaying indicators organizational justice, to a moderate 

degree, such as participation in decision-making and distribution of wages. 

And  var vous compensations,justice in ,applying laues,pgiomition  



 

competition dacotung  of the statements of the sample ‘menbeso  

In general, the quality of professional life in the Sonelgaz  Distribution 

Directorate Foundation, in the state of El Tarf, is average. 

        The study concluded that the hypotheses were not validated at the 

level of this study, despite the presence of some special material and moral 

conditions that could be related to the quality of professional life. 
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 مقدمععععة: -

بدددددددددت ددت ر دددددددددتدرامنامدددددددددلتدداددددددددديد صدددددددددرنلدراإدددددددددلايدرا ثيدددددددددردمدددددددددندراتغيدددددددددررتدرامسدددددددددتمر داددددددددديدد     

راملددددددددللاتدراس لادددددددد لدورلاقتصددددددددلديلدورلا تملع ددددددددلدورات ن ا   ددددددددلدوراثقلؤ ددددددددلددورنط قددددددددلددمددددددددندكدددددددد ند

رامدددددد ةدددراظ ددددددريدهدددددد د دددددد هردمدددددد رةددرامنامددددددلتدمومصدددددد ةدمهمددددددلدا راددددددعدمددددددندرامردوديددددددلدرلإنتل  ددددددلد

وراتميددددزدداهددددلدمونندبنللحدددددتددضددددملندنلددددل درامنامدددددلدودتإقيددددقدأهدددد راهلددبنسدددددظلدكبيددددر دمتددددلندلادبددددد د

بإ ددددددل دمهن ددددددلدهرتد دددددد د د لا ددددددلدا إ ددددددل درامهن ددددددلددراتدددددديدتقدددددد مهلداهددددددعددد ندنلعددهددددددؤلايدرام  فددددددأنديدددددد

 مناملتهعدراتيديلم  ندبهلد.

مددددندرامفددددلي عدراإ يثددددلدراتدددديدتهددددتعدب ةراددددلدودتإ يددددةددمفهععععوم جععععودة الح ععععمة الله  ععععة ر لتددددىؤ       

ايردح ددددل دو  أ ددددلدأامددددةدرام  نددددلتدورناددددلايىدراتدددديدتسددددتن د ايهددددلدرلإدرة ددادددديدرامنامددددلتدبقصدددد دتدددد د

ا لددددددلم ينددبمددددددلديسددددددهعدمددددددندةاددددددعدأدريددرامنامددددددلددويإقددددددقدرلإبددددددظل داإل ددددددلتهعددوة ظددددددلتهعدوديناددددددرد

 ايهددددلد  دددد دأنهددددلددملم  ددددلددمددددندرامفددددلي عدرامتلدددد د درامتمث ددددلدادددديدرنمددددندودراسدددد ملدادددديددرالمددددةدود

لددددلددمتلدددد د ددمددددندبدددديندودقدددد دزرددرلاهتمددددل دبد ددددلادد دددد د دراإ ددددل درامهن ددددلدتإددددلدأبدمرام لائددددلدراللداددددل

دهذ درنبللددرال رالدراتنا م لدو  قلتدرالمةد.

ا ةرادددددتنلدتقدددددد  د  دددددد دملراددددددلددورقدددددعدراإ ددددددل درامهن ددددددلددادددددديد دددددةدبلدددددد يهلدرال راددددددلدراتنا م ددددددلدود       

د  قلتدرالمةد.

وقددددد دأنترندددددلدهدددددذردراظإدددددددنادددددظلادهرت دددددلدودأادددددظلادم ضددددد ع لدالنادددددظلادراذرت دددددلدتمث دددددلداددددديدد      

د:دملدي يد

 لدرال ميدا  ةرالد.مرار ظلدرال م لدوراف  

 .راميةدرا  صيداهذردرام ض  دوراإ ل درامهن لدبصفلد لمل 

 .رار ظلدراذرت لددايدملرالدورقعددد  د ددراإ ل درامهن لد 

 أ
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 أمم الأسبمب اللوضوع ة   قد تلثلت    :  -

 بمؤاسدددددلدرار ظدددددلدداددددديدراتلدددددرفد  ددددد دورقدددددعد  قدددددلتددرالمدددددةد د يددددد  دممت ادددددطلمدضددددد  فلد د

 .م يريلدرات زيعدا ن غلزد

دراتلدددددددرفد  ددددددد دورقدددددددعدومددددددد ىدتطبيدددددددقدرال رادددددددلدراتنا م دددددددلدبمؤاسدددددددلداددددددد ن غلزرار ظدددددددلداددددددديد -

 .دم يريلدرات زيع

رلاهتمددددل دراإددددلايددا مؤاسددددلتدبلدددد د دراإ ددددل درامهن ددددلدودراتدددديدتلدددد داددددبظلدة  سدددد لددادددديدنلددددل د -

 أيدمؤاسلد.

 وداف اللمل ة :ولهذا  جمءل وذه الدراسة من أجل محمولة تحقيق الأ -

 .م يريلدرات زيعدا تلرفد   دورقعد  قلتدرالمةدبمؤاسلدا ن غلزد .1

 ؟م يريلدرات زيعدراتلرفدد   دورقعدتطبيقدرال رالدراتنا م لدددرنةدمؤاسلدا ن غلزد .2

دهذ درا ةرالدتركزد   د   دنقلطدتمث لدايد:دد

رادددددددذيديإاددددددد ددراتلدددددددرفد  ددددددد دمفهددددددد  د ددددددد د دراإ دددددددل درامهن دددددددلدبل تظلةهدددددددلدمفهددددددد  دحددددددد يددو .1

 بلهتمل درا ثيرددمندرال ملي.

تقدددددد  دهددددددذ درا ةراددددددلدد  دددددد درا  دددددد د ددددددندورقددددددعد دددددد د دراإ ددددددل درامهن ددددددلدبمؤاسددددددلدادددددد ن غلزد .2

 .م يريلدرات زيع

رلاهتمددددددددل دبملراددددددددلدأبلددددددددلدد دددددددد د دراإ ددددددددل درامهن ددددددددلد د  قددددددددلتدرالمةمرال راددددددددلدراتنا م ددددددددلد د .3

 .دم يريلدرات زيعدبمؤاسلدا ن غلز

داص لدودهيدكلاتلايد:دد4منددر دم  نلهذ درامذكوداق د ليدد

 ب
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 ، رحتدددد ىدد  دددد د بدددد لا لدراظإددددددالفصععععل الأول: يحلععععل ا ععععوان لل مععععدخل اععععمم للدراسععععة لل

مارضدددددد لتدراظإددددددددودبلدددددد هلددراناريددددددلتدرامفسددددددر دالدددددد د ددراإ ددددددل درامهن ددددددلدوكددددددذاتدأحتدددددد ىد

 رالرب لد دد–   درا ةرالتدراسلبقلد درالزر ريلد

 ت ا عععععوان لل واقعععععلا جعععععودة  الح عععععمة الله  عععععة   ععععع  أمعععععم الفصعععععل الثعععععمن  :   جعععععمء  تحععععع

 اللؤسسة لل حيث تضلن : 

 أولا:دراتلريفلتد درا رقعدمرال د دم  د دراإ ل دم  د دراإ ل درامهن ل د 

 .ثلن لد:دنصل صد  د دراإ ل درامهن لدايدرامؤاسلد 

 .ثلاثل:دأه رفد  د دراإ ل درامهن لددايدرامؤاسلد 

 هن لددايدرامؤاسل.ةربلل:أهم لدد  د ددراإ ل درام 

 .نلمسل:ددأبللدد  د دراإ ل درامهن لدايدرامؤاسلد 

 .الدالد:درلإ رريرتدرامت ذ دايدابيةدتإسيند  د دراإ ل درامهن لد 

 .البلل:دورقعد  د دراإ ل درامهن لدايدرامؤاسلتدرالزر ريلد 

  الفصععععل الثملععععث : اللوسععععوم بععععععع: اتقععععة الالععععل و الادالععععة الل   ل ععععة   عععع   ععععل جععععودة

 الح مة الله  ة لل 

 رال رالدراتنا م لد دمرالمةددلت  قرالمةدمراللمةدمأولا:دراتلريفلتد د 

 .ثلن لد:د  قلتدرالمةدود  د دراإ ل درامهن لد 

 أن ر د  قلتدرالمةد د  قلتدرالمةدرارام لدودراغيردةام ل ثلاثل:د 

 ةربللد:درلإ رريرتدرامت ذ داتإسيند  قلتدرالمة 

 راتنا م لدود  د دراإ ل درامهن لد.نلمسل:رال رالد 

 .الدال:دأن ر درال رالدراتنا م لد 

 ج
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 .البللد:رلإ رريرتدرامت ذ داتإسيندرال رالدراتنا م ل 

 الفصل الرابلا :اللا ون بععع: الإجراءال الل هج ة للدراسة و ماط متهم الليدان ة لل 

 .أولاد:رلإ رريرتدرامنهل لد 

 طب للدرا ةرالد.  1

 .رامنه درا ةرالد  2

 أدورتدد معدراب لنلتد.  3

 راملللاتدد درام لنيدمرازملنيدمدراظ ري د  4

 رالينلد.  5

 ملط لتدرامي رن لد دا ثلن ل:درالرضدودراتإ يةدد د 

 و لقد خلصت الدراسة الحمل ة إل  جللة من ال لمئج الاممة :

وك ددددددةددةرادددددددلدد  م دددددددلددومي رن دددددددلدر ترضدددددددلدرا ةراددددددلدراإلا دددددددلد م دددددددلدمدددددددندراصدددددددل بلتدود  -

دبينهلد:دراتيدمند

 .ق لدرا تىدح لد  د دراإ ل درامهن لد -

م  فدددددلدد06ةادددددردرام  فدددددلدبمتلبلدددددلدتدددددربصدا ملم  دددددلدراظإث دددددلدحلدددددعدراليندددددلدودرادددددذيدكدددددلند -

 م   داقؤدلادأتثرد.د26موارضلد  ينلدأنذد ينلدحلمهلد

اددددديدراب ريدددددلدتدددددعدرنت دددددلةدراليندددددلدراطظد دددددل.وا ندرام  فدددددلدبمتلبلدددددلدتدددددربصدراملم  دددددلدراظإث دددددلد -

هعدبت زيددددعدرالينددددلدهدددديدبددددذرتهلمور تملددطريقتهددددلدرا ل ددددلدوراتدددديداددددعدنلدددد داهددددلدمددددلدأازمددددلد  ددددي

 ينلابهلد لادنسب لدوهيدرالينلدراقص يل.

  لادأننلدتللوزنلدهذ دراصل بلتدودتم ننلدمندم ر  لدرالمةدراظإثيد.د -

د

 د



 

 

 

د

د
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د
 الفصل الأول :

 مدخل  امم للدراسة 

 تلهيد  -

 أولا :إشكمل ة البحث  -

 ثمن م :  رض مل البحث  -

 ثملثم : ال  ريمل اللفسرة لجودة الح مة الله  ة  -

 لجزائرية( رابام : الدراسمل السمبقة ) الارب ة ،ا -

 ختصة الفصل  -
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 تلهيد :

تدرا ةراددددددلدراتدددددديدادددددديدهددددددذردرافصددددددةدادددددد فدنإددددددلولدراتركيددددددزد  دددددد دطددددددر درلإبدددددد لا لدودارضدددددد ل     

تدددد وةدحدددد لدورقددددعد دددد د دراإ ددددل درامهن ددددلدمثددددعدراتطددددريد ادددد دراناريددددلتدرامفسددددر دالدددد د دراإ ددددل درامهن ددددلد

ممدددددددعدرار ددددددد  د اددددددد درا ثيدددددددرددمدددددددندرا ةرادددددددلتدراسدددددددلبقلد درالزر ريدددددددلدمرالرب دددددددلد درامنلدددددددز دحددددددد لدهرتد

درام   ل.
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 أولا : الإشكمل ة : -

ظددددددددددددددلدرنالادددددددددددددد لدادددددددددددددديدرلاهتمددددددددددددددل د  دددددددددددددد دمسددددددددددددددت ىدرالددددددددددددددلاعدتإتددددددددددددددةدرامدددددددددددددد رةددراظ ددددددددددددددريلدرامرتد  

راملل دددددرمبل تظلةهلدأهدددددعد نصدددددردمدددددند نل دددددردراتنم دددددل.داقددددد درنتقدددددةدهدددددذردرلاهتمدددددل درامتزريددددد دبدددددلام ةدد

دد 1 .فلدكبيرهلدود غيرهلراظ ريدمندراإ  ملتد ا دمناملتدرن مللدرام ت 

  دددددلتدراتددددديدتتللمدددددةدمدددددعديلدددددرفدرامددددد ةددراظ دددددريد  ددددد دأندددددتدممدملم  دددددلدمدددددندرنن دددددطلدودرالمودددددددد

د 2  درة دوتط يردراللم يندايدرامناملتدودرامؤاسلتدمم

راس لاددددد لدوديلتبدددددردراتطددددد ةدرلاقتصدددددلديدودراتنمددددد يداددددديدم ت ددددد دراإ دددددل درلا تملع دددددلدودرلاقتصدددددلديلدد

ومندبدددديندراتطدددد ةرتدراتددددديدمودراثقلؤ ددددلدودراف ريددددلددايدددددةد  دددد داددددتلدأادددددليدودتط لددددلتدمسددددتقب  لد  يددددد  

راإ يثددددددلدرلاهتمددددددل دبلدددددد د دراإ ددددددل درامهن ددددددلدودراتدددددديدنلاددددددلد هتمددددددل درال يدددددد ددمددددددندد راتهددددددلدراملتملددددددلت

أندامفهددددد  د ددددد د دراإ دددددل درامهن دددددلد ددددد  دملدددددلنيدماهددددديدتلنددددديدزيدددددلد دم دددددلةكلدرالدددددلم ينداددددديدراظدددددلحثيند

راقددددددررةرتدراتدددددديدكددددددلندادددددد ق  دبهددددددلدا مدددددد يروندمتددددددذاتدت ددددددمةدأيمددددددلدتإسدددددديندرلإنتل  ددددددلددمددددددندندددددد لد

أتثددددددردمددددددندرالمددددددللدموهنددددددلقدأا ددددددلةدأنددددددرىدتركددددددزد  دددددد دتإسدددددديندرنمددددددندرلااددددددت  ر درنمثددددددةدا اددددددرردد

دراصإلدرا   أ لدودرام لةكلدايدرالل  دايدكةدرامست يلتدودتإسيندرارضلدرا   فيدرالل دود

الددددد د دراإ ددددددل درامهن ددددددلدهدددددديدتدددددد ايردبيئددددددلد مددددددةدمنلاددددددظلدود منددددددلدودتهيئددددددلدرااددددددروفدراملن يددددددلدددددد

ورالمددددةد  دددد د بددددظل دحل ددددلتدرالمددددللدوهاددددتدمددددندندددد لددورابيئ ددددلدامددددملندرندريدرامط دددد ادا لددددلم ين

تطبيددددددددقدرال راددددددددلدراتنا م ددددددددلدوتإقيددددددددقدرامسددددددددلور دبدددددددديندرامدددددددد  فينددرنددددددددةدرامنامددددددددلدودكددددددددذاتدن ددددددددقد

د  قلتد مةد ي  دمندن لدراتفل ةدرلإيللبيدودرات حعدبيندرام  فينددرنةدرامؤاسل.

                                                 

د9صدد.طدمدرةدغريىدممصردمدد.تدم  يدراس م دم درة درام رةددراظ ريلمد-1 
د.د64مصدد2623:دتسييردرام رةددراظ ريلدمد.طدمد.اد؟مددمإم د ق نيد-2 
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اددددددديدتطددددددد يردودتإسددددددديندأدريدواهدددددددذرداددددددد ند ددددددد د دراإ دددددددل درامهن دددددددلدتلددددددد د نصدددددددرردالدددددددللادودة  سددددددد لددد

رالددددددددلم يندورامنامددددددددلمورناررددراددددددددذينديتمتلدددددددد نددبلدددددددد د دح ددددددددل دمهن ددددددددلدمريإددددددددلدودمميددددددددز دمي  ندددددددد ند

وت ددددددددد نداهدددددددددعدراقددددددددد ة د  ددددددددد دمسدددددددددل   درامنامدددددددددلداددددددددديدتإقيدددددددددقدأهددددددددد راهلدوددأ دددددددددإلادأدريد دددددددددلايم

دراددددددتررت ل لتهلدوداددددددديدرامقلبددددددةدداددددددد ندرامنامددددددلدراتددددددديدتإدددددددلولدأندتدددددد اردبدددددددررم د دددددد د دح دددددددل دمهن دددددددلد

داللالدا للم يندا نهلدتمت تدرندورتدراقلدة د   دتإقيقدحل  لتدومتط ظلتدرام  فين.

وهنددددلقدمددددندرامؤاسددددلتدرالزر ريددددلدراتدددديدتسددددل د ادددد دتإقيددددقد دددد د دح ددددل دمهن ددددلدةرق ددددلدودمتميددددز ددددد 

رنبلدددددددلدد دنادددددددل درن ددددددد ةمد  قدددددددلدرالمدددددددةمدرال رادددددددلدراتنا م دددددددلددمدددددددنمدددددددندنددددددد لدتطبيدددددددقدملم  دددددددلد

اتدددددديدتسددددددلهعدادددددديدتإسدددددديندودتطدددددد يرددمددددددندأدريدوداللا ددددددلدررضددددددلدرادددددد   فيد...رادددددد د دمرلااددددددتقررةدمرا

بولايععععة  مديريععععة اللوزيععععلا اللؤسسععععمل الجزائريععععة لل مؤسسععععة سععععونلغمزرامؤاسددددلدودمددددندبدددديندهددددذ د

ممدوراتدددددديداددددددنإلولدمددددددندندددددد لدهددددددذ درا ةراددددددلدملراددددددلدورقلهددددددلددمددددددندندددددد لدراتركيددددددزدد  دددددد ددالطععععععمرف

دبل يندأالاييندودهملد:

وراتدددددديدتلددددددرفدبهنهددددددلدرامسددددددلور دمودراتدددددديدتتمددددددمندق ددددددل درافددددددرددأودرام  دددددد ددل   ل ععععععة:الادالععععععة ال

نسدددددظلد اددددد ددرلآندددددرينبمقلةندددددلدملددددد لدم ر لتدددددتدنسدددددظلد اددددد دم ن تدددددتدمدددددعدملددددد لدم ر دددددلتدرادددددزم يد

تتإقددددددقدرال رادددددددلمدوحيدددددددددلادتتسددددددلوىدراملددددددد لاتديقدددددددعدممدددددددندحيدددددددديتسدددددددلويدراملددددددد لاتدودمدددددد ن تهعد

مودتلتبدددددردأيمددددلددة دددددلدتإقيددددقدرامسدددددلور دودرانزرهددددلداددددديدراإقددددد يدراتإيددددزدوي دددددلردرافددددرددحينئدددددذدبددددلاا ع

ورا ر ظددددلتدراتدددديدتلبددددرد ددددند  قددددلدرافددددرددبلامنامددددلمدوتلسددددي دا ددددر درال راددددلدمبدددد أدتإقيددددقدرلااتزرمددددلتد

مددددددندقبددددددةدرامدددددد  فيندتلددددددل درامنامددددددلدراتدددددديديلم دددددد ندايهددددددلدودتهتيدددددد دراثقددددددلدراتنا م ددددددلدرامط  بددددددلدبدددددديند

دد.راطراين
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قددددد د راهدددددلدممدأحمددددد دزكددددديددبددددد ويدداددددديدمللدددددعدرامصدددددط إلتداددددديدرال ددددد  دادأمعععععم اتقعععععمل الالعععععل    

رلا تملع دددددددلدمبهنهدددددددلدرال قدددددددلتدراتددددددديدتن دددددددهدودتنمددددددد دبسدددددددبىدرلاادددددددت  ر دموهددددددديدت دددددددمةدتظلدددددددلدادددددددذاتد

رال قددددددلتدبدددددديندرالمددددددللدودبدددددديندبلمددددددهعدراددددددظلردمودبيددددددنهعدودبدددددديندةؤاددددددل هعدأودمدددددد يرهعدمودكددددددذاتد

لنلهدددددددلدرا رادددددددعدرال قدددددددلتدبددددددديند درةرتدرامن ددددددده د  قدددددددلتهعدبلامن ددددددده دراتددددددديدتسدددددددت   دمتمدددددددلدت دددددددمةدبم

د.نقلبلتدرالمللمدودأ إلادرالمةمودهيئلتدراإ  ملدود

ال قددددددلتدرالمددددددةدهدددددديدنتددددددلجدرال قددددددلتدودراددددددروربؤدرام  دددددد د دبدددددديندرامدددددد  فيندودبدددددديندراددددددر   ددددددد

رامددددرؤوادوت دددد ندهددددذ درال قددددلتدقل مددددلد مددددلدبدددديندرامدددد  فيندمددددعدبلمددددهعدراددددظلردأودمددددعدةؤاددددل هعدود

د هعدمو  قلتدرالمةدأيملدق دت  ندمعدرامتللم يندمعدرامؤاسل.وم ةر

هدددددديدتدددددد ايردبيئددددددلدد مددددددةد منددددددلدودمنلاددددددظلدودتهيئددددددلددجععععععودة الح ععععععمة الله  ععععععةادددددديدحدددددديندأندددددددد

رااددددددروفدراملن يددددددلدودرابيئ ددددددلدامددددددملندرندريدرامط دددددد ادمددددددندرالددددددلم ينددرنددددددةدرامؤاسددددددلمودتتإقددددددقد

ل دددددلدبلددددد د  قدددددلتدرالمدددددةدونقصددددد دراتفل دددددةدمدددددندنددددد لدتطبيدددددقدأبللدهدددددلدبصدددددفلد لمدددددلدودبصدددددفلدن

رلإيلدددددلبيدودرادددددت حعدبددددديندرامددددد  فيندؤ مدددددلدبيدددددنهعدودبلددددد درال رادددددلدراتنا م دددددلدوهددددديدتإقيدددددقدرامسدددددلور د

دايدراإق يدودرا ر ظلتدبل تظلةهملدبل يندأالاييندمندأبللدد  د دراإ ل درامهن ل.

 رب دددددل دمنلدددددد دد– زر ريددددددلدداقددددد دتطرقندددددلدادددددديدهدددددذردراظإدددددددد اددددد د ددددد  دددةراددددددلتدادددددلبقلد دددددددددددد

دةرادددددلدممدنلاددددد دبدددددند بددددد درا دددددريعدتلرضدددددلد اددددد د ددددد د دراإ دددددل درالمدددددةدمودأثرهدددددلد  ددددد دتنم دددددلدراثقلادددددلد

راتنا م ددددددلدادددددد يدمدددددد  فيدراقطددددددل دراصددددددإيدممدمحيددددددددنؤكدددددد درا ةراددددددلد  دددددد دأند دددددد د دح ددددددل درالمددددددةد

دتسدددددددلهعداددددددديدتنم دددددددلدراثقلادددددددلدراتنا م دددددددلداددددددد ىدمددددددد  فيدراقطدددددددل دراصدددددددإيداقددددددد دتإققدددددددلداددددددديدبلدددددددرد

رنبلدددددلددودادددددعدتتإقدددددقداددددديدرادددددظلردرنندددددردممدأمدددددلددةرادددددلدغ ددددد ؤدبدددددلؤ لدودراتددددديدتطرقدددددلد اددددد دمفهددددد  د

 ددددد د دراإ دددددل درامهن دددددلداددددد ىدراللمدددددةدرالزر دددددريمدحيدددددددأتددددد تدد  ددددد دأند ددددد د دراإ دددددل درامهن دددددلداددددد ىد
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الح عععععمة راللمدددددةدرالزر دددددريدتدددددرتظؤدبتددددد ايردراادددددروفدرامنلادددددظلدودرامريإدددددلدراتددددديدتسدددددل  د  ددددد دتسدددددهيةد

 ل الله  ة ل

ودراتدددديدتمددددمنلدأثددددرد دددد د دراإ ددددل درا   أ ددددلددلللل أحلععععد تعععع  و بععععوبكر ناععععرورةودنلدددد ددةراددددلدددددد

  دددد درلااددددتغرريدرادددد   فيدبلامؤاسدددددلدرلاقتصددددلديلدمودراتدددديدأتدددد تدأندهندددددلقدمسددددت يلتدمرتفلددددلدمدددددند

د د دراإ ل درا   أ لدودأبللددرلااتغرريدرا   فيدمندرامؤاسلدمإةدرا ةرالدمم أبللدد

راتدددديدتطرقددددلد ادددد د دددد د دح دددددل ددلللاجمبل ععععة يوسعععع  و شععععرف العععععدين خديجععععةدةراددددلدممددأمددددلددددددد

ممرضدددددديدرلااددددددتللللاتدراطب ددددددلدوراتدددددديدأتدددددد تد  دددددد ددىرالمددددددةدكمدددددد نةدلإدرة دضددددددغ طدرالمددددددةدادددددد 

  سدددددد لدبدددددديندضددددددغ طدرالمددددددةدود دددددد د دراإ ددددددل درا   أ ددددددلدادددددد ىدممرضدددددديددرةتظلط ددددددتو دددددد دد  قددددددلد

درلااتللللاتدراطب لدممد

راتدددديددةاددددلد دددد د دراإ ددددل درا   أ ددددلدددللللخليععععل إسععععلمايل إبععععرا    ممضعععع راددددلدادددديدحدددديندأنددةددددد

ودأثرهددددددلد  دددددد دمسددددددت ىدرندريدرادددددد   فيدا لددددددلم يندودراتدددددديدأتدددددد تد  دددددد دأند دددددد د دراإ ددددددل درا   أ ددددددلد

دتؤثرد   دمست ىدرندريدرا   فيدا  ملدكلنلدرال د دي  ندرندريدورال  د إ لدممد

رام ادددد ملدبددددد:ممت أ لدتإسدددديند دددد د ددللبععععن ثبععععمب بععععن شععععلتنلل ابععععد الووععععمب ودنلدددد ددةراددددلددددددد

راإ ددددددل درا   أ ددددددلدبلاقطددددددل دراإ دددددد ميدراسددددددل ديدودق ددددددلادأثرهددددددلد  دددددد دأدريدرالددددددلم ينمودراتدددددديدتؤكدددددد د

 لل     دأندرارضلدرا   فيدمندأهعدرالنل ردراتيدت اعدرامرؤوايند ا دراتق  دورلإنتلج

دوابععععد اللملععععر بععععن طععععموردبععععن حلععععدان الهععععدابلل لعععععلغريد وهنددددلقددةراددددلداددددلبقلدأنددددرىدوهدددديدددددد

تإدددددلد نددددد رندممدأثدددددرد ددددد د دراإ دددددل درا   أ دددددلد  ددددد درلانتدددددرريدراددددد   فيدوراتددددديدأتددددد تدأنداللخت ععععع  

 دددد د دراإ ددددل درا   أ ددددلدك ددددةدتددددؤثردب دددد ةدكبيددددرد دددد هريد  دددد درلانتددددرريدرادددد   فيدادددد ىدرام  فددددلتد

درلإدرةيلت.
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راتدددددديدتمددددددمنلددوةد دددددد د دراإ ددددددل دددللأحلععععععد السععععععدير   ،للديلععععععة ب ععععععت السععععععلطمنأمدددددلددةراددددددلدددددد

را   أ ددددددددلدادددددددديدتإقيددددددددقدراسددددددددللد درامؤاسدددددددد لدودراتدددددددديدأتدددددددد تد  دددددددد دأندبلدددددددد درلااددددددددتقررةدودرنمددددددددلند

رادددددد   فيداهمدددددددلدراددددددد وةدرنتبدددددددرداددددددديدتإقيدددددددقدراسددددددللد درامؤاسددددددد لدبللملدددددددلد ددددددد  دمدددددددندو هدددددددلدنادددددددرد

درام  فيندرلإدرةييندبهل.

 دراإ ددددددل درامهن ددددددلد  دددددد دمسددددددت ىدهددددددذ دأمددددددلدمددددددندنلح ددددددلدراتنددددددلولدراناريددددددلتداقدددددد داسددددددرتد دددددد دددددددد

ودرادددددذيداسدددددرد ددددد د دراإ دددددل دداتجعععععمه مدرسعععععة اللعععععوارد الب عععععريةد:را ةرادددددلدمدددددندقبدددددةدرتلدددددلهيندهمدددددل

رامهن ددددددلدمددددددندندددددد لد بددددددظل دراإل ددددددلتدرامددددددروةيلدا فددددددرددرا رن  ددددددلدودرا لة  ددددددلدودأندرافددددددردديإقددددددقد

دحل  لتتدحسىدق  دراإل لدمتملدةكزتد   دتفل ةدرافرددمعدرامنامل.د

اقدددد دأتدددد تد  دددد دضددددروة دراددددربؤدودراتنسدددديقدداللقمربععععة اللق  ععععة الاجللمع ععععةرلاتلددددل دراثددددلنيدأمددددلددددد

بدددددديندراللنددددددىدرلا تمددددددل يدمددددددند  قددددددلتدرالمةموتفل ددددددةدرافددددددردددرنددددددةدرامنامددددددلدأيدم ددددددلةكتتدادددددديد

مددددددددندتدددددددد اردداتقنددددددددي ت ددددددددلهدراقددددددددررةرتدودرالمددددددددةد  دددددددد دت ددددددددل عد ب ر لتددددددددتدوربت لةرتددددددددتموبيندراللنددددددددىدر

دتدمراإ رايىد...را دالال د دتتإققدمندن لدراص لدبيندهلهيندراللنبين.راتلهيزرتدمرلآلا

كمدددددلدأندهدددددذ درا ةرادددددلد دددددليتدا تلدددددرفد  ددددد دورقدددددعد  قدددددلتدرالمدددددةدورال رادددددلدراتنا م دددددلددرندددددةدددددد

ومدددددددد ىدتطبيددددددددقدهددددددددلهيندراظلدددددددد ينددمديريععععععععة اللوزيععععععععلا لولايععععععععة الطععععععععمرف اللؤسسععععععععة سععععععععونلغمز

رامهن دددددددددلدمددددددددندندددددددد لدراددددددددت  ر درامددددددددنه درامسدددددددددلددبلامؤاسددددددددلمبملن دملراددددددددلدورقددددددددعد دددددددد د دراإ ددددددددل 

درلا تمل يدبلالينلدمندن لدة  دملم  لدمندرام  فين.

 و ليلس   ل م ذلر قل م بطرح اللسمؤل الرئ س  اللمل  :

معععم وعععو واقعععلا اتقعععمل الالعععل والادالعععة الل   ل عععة   ععع   عععل جعععودة الح عععمة الله  عععة الععع   -

 ؟ -الطمرف لايةبو   مديرية اللوزيلا-مسلوى مؤسسة سونلغمز

دودين ةجدتإلدهذردراتسلؤلدرامركزيدراتسلؤلاتدرافرع لدراتلا لد:
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مععععم وععععو واقععععلا اتقععععمل الالععععل  عععع   ععععل جععععودة الح ععععمة الله  ععععة العععع  مسععععلوى مؤسسععععة  .1

 لاية الطمرف ؟بو   -مديرية اللوزيلا- سونلغمز

معععم وعععو واقعععلا الادالعععة الل   ل عععة  ععع   عععل جعععودة الح عععمة الله  عععة الععع  مسعععلوى مؤسسعععة  .2

 لاية الطمرف ؟ بو   -مديرية اللوزيلا- زسونلغم

 ثمن م : رض مل الدراسة: -

 ( الفرض ة الرئ س ة:1 -

  قدددددلتدرالمددددددةدورال راددددددلدراتنا م ددددددلداددددديد ددددددةد دددددد د دراإ ددددددل درامهن دددددلددتصددددددن د  دددددد دأنهددددددلد .1

لايعععععة الطعععععمرف بولايعععععة بو  - مديريعععععة اللوزيعععععلا- مؤسسعععععة سعععععونلغمزق يدددددلد  ددددد دمسدددددت ىد

 الطمرف.

لدددددلبيدوت حدددددعدودتملادددددتدبددددديندرامددددد  فيندؤ مدددددلدبيدددددنهعدمودكدددددذاتدبملنددددد دأندهندددددلقدتفل دددددةد يدددد

بدددددديندراددددددر   دودرامرؤوادددددديندموهددددددذردراتللمددددددةديبندددددد د  دددددد دملم  ددددددلدمددددددندرال قددددددلتدراراددددددم لدود

راغيددددددردراراددددددم لدمودأيمددددددلدهنددددددلقد  راددددددلدتنا م ددددددلدبملندددددد دأندرامدددددد  فيندك هددددددعدا رادددددد لدأمددددددل د

اددددديدراإقددددد يدورا ر ظدددددلتدودهادددددتددراقددددد رنيندرامنامدددددلدا لمدددددةدمودأندهندددددلقدمسدددددلور دبددددديندرامددددد  فين

لايعععععة بو   مديريعععععة اللوزيعععععلا مؤسسعععععة سعععععونلغمزاددددديد دددددةد ددددد د دراإ دددددل درامهن دددددلد  ددددد دمسدددددت ىد

 .الطمرف 

 ( الفرض مل الفرع ة :2 -

 أ( الفرض ة الفرع ة الأول  : -

لايعععة بو   مديريعععة اللوزيعععلا و عععملا اتقعععمل ةعععل قويعععة ف لعععم بعععين معععو ف  مؤسسعععة سعععونلغمزدددددددد

 و فين و الللامملين ملا اللؤسسة بصفة اممة مثت الزبمئن .الطمرف. و غير الل
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بملنددددد دأندهندددددلقدتفل دددددةد يلدددددلبيدوت حدددددعدبدددددديندرامددددد  فيندؤ مدددددلدبيدددددنهعدمودكدددددذاتدو ددددد دد  قددددددلدددد

 مددددددةدمتيندددددددلدبددددددديندكدددددددةدمددددددندرامرؤواددددددديندورادددددددر   دمودبددددددديندراددددددر   دودرامتلدددددددلم يندمرازبدددددددل ندمدددددددث د

قدددددلتدرارادددددم لدودغيدددددردرارادددددم لمويتل  دهادددددتدمحيددددددديبنددددد دهدددددذردراتفل دددددةد  ددددد دملم  دددددلددمدددددندرال 

ادددددديدرا رقددددددعدادددددديدراتلددددددلونددمددددددث :دادددددديدرلاتصددددددللدمظلبددددددردأودغيددددددردمظلبددددددرمو  قلتدرالمددددددةدتتماهددددددر

دراتملمندبيندرام  فين.ود

 ب( الفرض ة الفرع ة الثمن ة : -

د.لاية الطمرفبو   مديرية اللوزيلاو ملا ادالة ت   ل ة قوية ال  مسلوى مؤسسة سونلغمز 

أندرامددددد  فيندك هدددددعدا راددددد لدأمدددددل دراقددددد رنيندرامنامدددددلدا لمدددددةدمأيد  طدددددليدكدددددةدهيدحدددددقدوهدددددذرديلنددددديد

قدرامسددددددلور دبددددددينديددددددتإقتقتمدددددديددحقددددددتدمولادي  دددددد دد  ددددددعدادددددديدرا اددددددؤدرادددددد   فيدمالال راددددددلدراتنا م ددددددلد

درام  فيندايدراإق يدورا ر ظلتددرنةدرامنامل.

 ثملثم : ال  ريمل اللفسرة لجودة الح مة الله  ة: -

فهددددددد  د ددددددد د دراإ دددددددل درامهن دددددددلد  ددددددد دم ةادددددددتيندكددددددد دمنهمدددددددلدتإدددددددلولدراتركيدددددددزد  ددددددد ديركدددددددزدمددددددد

لدأثندددددليدتنلواهدددددلداهدددددذردرام ضددددد  درنواددددد دت ةادددددهلد  ددددد دأاددددد دمقلةبدددددلدم ةاددددد لدرامددددد رةددنددددد  رندددددىدملي

أمددددلدراثلن ددددلداتقدددد  د  دددد دأاددددلادرامقلةبددددلدراتقن ددددلددمراظ ددددريلدراتدددديدتؤكدددد د  دددد د ةضددددليدحل ددددلتدرناددددررد

د د   درالمعدبيندراللنىدراتقنيدوراللنىدرلا تمل يد.رلا تملع لدودراتيدتؤك

 ( اتجمه مدرسة اللوارد الب رية :1 -

يركددددددزدهددددددذردرلاتلددددددل د  دددددد دضددددددروة د بددددددظل دراإل ددددددلتدرا رن  ددددددلدودرا لة  ددددددلدا فددددددرددموديؤكدددددد ددددددددد

  دددددد ددوةدرافددددددرددادددددديدرامنامددددددلد درام ددددددلةكلدادددددديدرت ددددددلهدراقددددددررةدمرلااددددددتق ا لد...رادددددد د د  دددددد دنإدددددد د

د صدأتثردرةت لحل.يللةدرا 
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وأندا سدددددددفلدرلإدرة دتؤكددددددد د  ددددددد درار ظدددددددلداددددددديدرلانتمدددددددليد اددددددد درالمل دددددددلدودرلانمدددددددمل د ايهدددددددلد دددددددنددددد

طريدددددقدتظدددددلدلدرامل  مدددددلتدبددددديندم ت ددددد درامسدددددت يلتدودحريدددددلدراتلبيدددددرداددددد ىدرالمدددددللدادددددذاتدودراتهتيددددد د

ةد  دددددددد دراللنددددددددىدرلا تمددددددددل يدورانفسدددددددديددمددددددددندأ ددددددددةدتثمدددددددديندراتمددددددددث تدراذهن ددددددددلدودرامفيدددددددد  دا  ددددددددل د

د.د.بللانتمليدا ىدرننر

 دأندراف سدددفلدرنالاددد لدوةريد ددد د دد george sand erson 1978وديمددد  د دددددددد

راإ ددددل درامهن ددددلدهدددديدرلا تددددررفدبددددلاله ددودأندراددددد عدرلإنسددددلن لدمتركددددز دادددديدرا اددددؤدرامهندددديدأيمددددلدود

أ ددددةددادددديدرالمددددةدمددددند 1 راتدددديدهدددديدغليددددلدراملتمددددعدحيددددددأندرالمددددللديممدددد ند ددددةدأوقددددلتدح ددددلتهعمد

رانلدددددل داددددديدح دددددلتهعدرا  صددددد لدندددددلةجدرالمدددددةدود ندرالمدددددللدينتادددددروندأتثدددددردمدددددندراتلددددد يردرامدددددلديد

راإل دددددلتدوتقددددد يردرادددددذرتدد تظدددددل وددويط لددددد ند اددددد دراتلبيدددددرد دددددند ةر هدددددعدودأح دددددلمهعدورلا تدددددررفدبهدددددع

وتن دددددد ؤدرافددددددرددب بددددددررتتدب دددددد ةدوراددددددعدادددددديد ت ددددددلهدراقددددددررةدممددددددلديمددددددفيدملم  ددددددلدمددددددندرامسددددددؤوا لتد

د 2 .دددرنةدرامنامل

درلإ مدددددددل غيدددددددردأندمفهددددددد  دراإل دددددددلدرلإنسدددددددلن لدي قددددددد دبلدددددددردرالددددددد لدوديظقددددددد دمفهددددددد  دلادي قددددددد ددددد

  تظددددددلةرتدراتلا ددددددلد:مفهدددددد  ددينددددددلم  يدودنسددددددبيدودادددددديدراغلاددددددىديددددددرتظؤدبلازمددددددلندودرام ددددددلندأيدكدددددد دا

د 3 راإل لتدتتغيردمندوقلد ا د نردودمندبيئلد ا دأنرىد.د

ةادددددلدرامددددد رةددراظ دددددريلدممدأند ددددد د دراإ دددددل درامهن دددددلدتتإقدددددقدن حدددددخدمدددددندنددددد لدهدددددذردرلاتلدددددل دممدم دد

مددددندندددد لد بددددظل دراإل ددددلتدرلإنسددددلن لدرنالادددد لدا مدددد ةددراظ ددددريدأودرافددددردداقدددد دةكددددزتد  دددد د بددددظل د
                                                 

د:للجودة  ح مة الالل وأثروم  ال  ت ل ة الثقم ة الل   ل ة لدى مو ف  القطمع الصح للبندنلا د ب درا ريعدد-1
مدةرالدمي رن لدبلامؤاسلتدرلاات فل  لدرالم م لدب لايلدأدةرةدمأطروحلددكت ةر ددايد  عدرانف درالمةدودراتنا عدم لمللد

دد22مدصدد2612مدد2وهررند
دد22را ريعدمرامر عدراسلبقدمدصدبندنلا د ب دد-2
دلل الس مسة الاجللمع ة و الاسلجمبة الاحل مجمل الأسمس ة ،الإنسمن ال  ضوء ن رية ممرسلو للنليىدبصي لد:دد-3
دد023مدصدد2621مدد61مد دد60بللمللدأ دراب رقيدمدمل  دد،مجلة الالوم الإنسمن ة،
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تمدددددلدأتددددد تد  ددددد ددوةدرافدددددردداددددديدرامنامدددددلدمدددددنددمرن  دددددلدورا لة  دددددل راإل دددددلتدرامدددددروةيلددا فدددددرددرا

ائدددددددلتدمرن  ةمراإددددددد رازد...راددددددد د د  ددددددد دضددددددد يدأندراقدددددددررةرتدمرام لدرت دددددددلهنددددددد لد درام دددددددلةكلداددددددديد

للددددةدراللمددددةدمرتلحددددلددادددديد م ددددتدوديتمتددددعدبددددرو درلإنتمددددليدادددديدمؤاسددددتتدمتمددددلدنلدددد دتهددددذ دراملددددلييرد

  دددد دأندرافددددردديإقددددقدحل لتددددتدرنالادددد لدديؤكدددد ددوراددددذيدبطظلددددتدللمموسععععلو للادددديدهددددذردرلاتلددددل درارر دددد د

لدمبصددددفتتدأنددددتدةتددددىدراإل ددددلتدحسددددىدقدددد  دمددددندراإل ددددلدرامددددروةيلدورامهمددددلد ادددد دراإل ددددلدراتدددديدت يهدددد

دراإل لد.ودهاتدمندن لدراس عدراهرميدرا لصدبتد.

 : يوضح سل  الحمجمل ا د ممسلو  :  61ال كل رق   -

د

د

د

د

د

د

د

د

د

لل الس مسة الاجللمع ة و الاسلجمبة الاحل مجمل الأسمس ة ،الإنسمن ال  نليىدبصي لد:دامص ةد:در

مدد2621مدد61مد دد60بللمللدأ دراب رقيدمدمل  دد،نسمن ةم الإ مجلة الالو ،دممرسلو لل ضوء ن رية

دددددد023صد

د
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أيدأندرافددددددردديسددددددل ددر مددددددلد ادددددد دتإقيددددددقدراإل ددددددلدرامددددددروةيلدودرنالادددددد لدمبدددددد لدمددددددندراثلن يددددددلدددددد

هدددددذردمدددددندأ دددددةد ثظدددددلتدهرتدددددتداددددديدراملتمدددددعدأوداددددديدرامؤاسدددددلدراتددددديديلمدددددةدبهدددددلدموضدددددملندرادددددتمررةيلدود

دبتد دم لند م تد د.و  د ددايدرام لندرامت ر  د

 ( اللقمربة اللق  ة الاجللمع ة : 2 -

تقدددد دهددددذردلب ندددد ندوقدددد دن ددددردمددددندطددددرفددوديمدطدددد ةدهددددذردرلاتلددددل دمددددندطددددرفدودزم  ددددتدؤ مددددلدبلدددد ددد

يلددددىدأنديرر دددديدرالمددددةدومإدددد طهعدرالددددل دمددددعد  طددددليدأهم ددددلددجععععودة الح ععععمة  عععع  الالععععلرننيددددردأند

كدددددلندمهمددددد دورادددددذيديسدددددم دبلانسدددددقدراتقنددددديدامنامدددددلتدرالمدددددةدودكدددددذاتدأيمدددددلدراللندددددىدرلإنسدددددلنيد هد

درلا تمل ي.

ايددددروندأندهددددذردرامفهدددد  ديلددددىدأنديرر دددديد  ددددلد دبنددددليدنمددددلهجدودطددددريدرالمددددةدمرات  دددد ددأمددددلددددددددد

رات ن ادددددد  يدمتلدددددد يةدرانسددددددقدراتنا مدددددديدودحسددددددىدةأيهددددددعدادددددد ند دددددد د ددراإ ددددددل دادددددديدرالمددددددةديلددددددىدأند

مددددددلديتدددددد لداهددددددعدمسددددددؤوا لتدكبددددددرىدممددددددلدترر دددددديدرام ددددددلةكلدرا رضددددددإلدا لمددددددللددادددددديدرا اددددددؤدرامهندددددديدم

يتددددد لداددددديروة درادددددتل عدراددددد ينلم  يداتإقدددددقدراتطددددد ةدودهدددددذرديتفدددددقدمدددددعدرامفهددددد  درادددددذيدأتددددد ددبدددددتدحددددد لد

رالنصددددردراظ ددددريدايهددددلددبلبددددتررقيدراتدددديدلادتتإقددددقد لادتطلا  ددددتإسدددديندح ددددل درالمددددةد  دددد درانإدددد درال

دد 1 .د

رالمددددةد ادددد دأقصدددد دمسددددت يلتتددويؤكدددد دأ ددددإلادهددددذردرانمدددد هجد  دددد دضددددروة درا  دددد لدبفللا ددددلدددددد

وهاددددددتدبددددددلاربؤدوراتنسدددددديقددبدددددديندرال رنددددددىدرلا تملع ددددددلدورال رنددددددىدراتقن ددددددلددرنددددددةدرامؤاسددددددلدوتلزيددددددزد

الاللنددددددددىدرلا تمددددددددل يدي ددددددددمةدراللمددددددددةدراظ ددددددددريدراددددددددذيدي ددددددددمةددمراتفل ددددددددةدبدددددددديندهددددددددلهيندرالددددددددلنبين

عدمرام لادددددددد تدوراد ددددددددلد درلإدرةيددددددددلدمأنامددددددددلدراتقدددددددد يعدوراتقسدددددددد دمرلاتصددددددددللتناعدمرال قددددددددلتدرلا تملع ددددددددل

                                                 
،مجلة الالوم الإنسمن ة و دمة الو  ف ة    اللجمل الله  ة لللل  لسفة إدارة جودة الح  ب درا ريعدبندنلا د:دد-1

د.د122مدد121دصدمدصد2615مدد26مدبللمللدأحم ددةريلدب لايلدأدةرةد درالزر ر دمد ددالاجللمع ة



 الفصل الأول :                                                    مدخل امم للدراسة

 

 
19 

رامهدددددددل دورامسدددددددلةدرامهنددددددديدمم   يزمدددددددلتدرات  ددددددد دورنددددددد ملجدرالمدددددددللددرندددددددةدرامؤاسدددددددلدورادددددددتررت ل لتد

راتلدددددليلددرن هدددددلدمرلانتقدددددليدورات ددددد يندمبينمدددددلدي دددددمةدراللندددددىدراتقنددددديد  ددددد داددددديروةرتدرالمدددددةد دطدددددريد

ةدأيدكددددد دمدددددلديم ندددددتدأنديإددددد لدرامددددد ن تد اددددد دمدددددرالمدددددة دادددددرويدرالمدددددةدموادددددؤدرالمدددددةدمبدددددررم درال

د 1 م ر لتد.د

ويم ننددددددلدراقدددددد لدبددددددهندهددددددذردرلاتلددددددل د درامقلةبددددددلدراتقن ددددددلدرلا تملع ددددددلد دأتدددددد د  دددددد دأندرندريددددددددددد

رامتميدددددزدبتإقدددددقدمدددددندنددددد لدتددددد اردأودراتنسددددديقدبدددددينددراللندددددىدرلا تمدددددل يدورامتمثدددددةدداددددديدرال قدددددلتد

رامسدددددؤوا لتدوددراقدددددررةرتدرت دددددلهرلا تملع دددددلدوتفل دددددةدرافدددددردددرندددددةدرامنامدددددلدمدددددندنددددد لدرام دددددلةكلداددددديد

وبددددديندراللندددددىدراتقنددددديدورادددددذيديمدددددعدرال رمدددددةدراتقن دددددلدكلاإ رادددددىدودراتلهيدددددزرتدأيدرندورتدم...راددددد د

راتدددددديدتسددددددت   دادددددديدرالم  ددددددلدرلإنتل  ددددددلمداددددددلال د درامهن ددددددلدتإقددددددقدمددددددندندددددد لدراددددددربؤدوراصدددددد لدبدددددديند

أ ددددةدراتقندددديد دبهدددد فدتإسدددديند م  ددددلدراتفل ددددةددرنددددةدرامنامددددلدمددددندودهددددلهيندرالددددلنبيند درلا تمددددل يد

دتط يردرندريدو لةدرالمللديتإ م ندايدبيئتهعدرامهن لد.

 رابام:الدراسمل السمبقة : -

حيددددددددددأنهددددددددلدتسددددددددل  دديدراظإدددددددد ةدرال م ددددددددلماددددددددتإادددددددد درا ةراددددددددلتدراسددددددددلبقلدبههم ددددددددلدقصدددددددد ىدددددددد

راظلحدددددددد  دددددد دراددددددتإ عدادددددديد  رنددددددىدرام ضدددددد  دادددددديدتإ يدددددد درام دددددد  لدراظإث ددددددلد ادددددد درا  دددددد لد ادددددد د

قدددددد  دادددددديدراظإددددددددورنط قددددددلدا ةراددددددلد  يدددددد  دوبلانسددددددظلدا م ضدددددد  دراددددددذيدرانتددددددل  دكددددددذاتدتلتبددددددردنقطددددددلد

دنإندبص دددةراتتدأنترنلدرا ةرالتدرنقرادوهيد:د

د

د

                                                 
مد  ددد62مبللمللدرالزر رددمجلة مجلللا ترب ة اللمدد: لل مدخل إل  جودة الح مة    الالل للح يدمصطف دد-1

د.د11مدصدد2610نلصدمدملةاد
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 أولا : الدراسمل الجزائرية : -

  : (1)الدراسة الأول 

لل جعععودة ح عععمة الالعععل و أثروعععم الععع  ت ل عععة الثقم عععة دةرادددلدبدددندنلاددد د بددد درا دددريعدبلنددد رند:ددددددددد

 ف  القطععععععمع الصععععععح  لل،دراسععععععة ميدان ععععععة بمللؤسسععععععمل الاسل ععععععفمئ ة الل   ل ععععععة لععععععدى مععععععو 

د. 2610،الالوم ة بولاية أدرار 

هدددد الدرا ةراددددلد ادددد درا  دددد د ددددندمسددددت ىد  رمددددةد دددد د دراإ ددددل دادددديدرالمددددةدم  رمددددةدراثقلاددددلدددددددد

راتنا م ددددلدادددد يد مددددللدراقطددددل دراصددددإيدوراتددددهثيردراملندددد يدبينهمددددلدمتددددذاتدهدددد الد ادددد درا  دددد د ددددند

ندددددلدهندددددلقدادددددرويداددددديدمسدددددت ىدمؤبدددددررتد ددددد د دح دددددل درالمدددددةدودرلااتدددددزر دبلاثقلادددددلدراتنا م دددددلدمددددلد هردكل

لدبدددددتدمأيمدددددلدمدددددندأبدددددرزدأهددددد راهلدتإ يددددد ددة دددددلدتدددددهثيرد  رمدددددةدمدددددبلاقطدددددل دراصدددددإيدبددددديندرافئدددددلتدراللا

 دددددد د دح ددددددل درالمددددددةد  دددددد درلااتددددددزر دودتنم ددددددلدراثقلاددددددلدراتنا م ددددددلدرامتظلددددددلدادددددديدرامؤاسددددددلتدراصددددددإ لد

داللم يندبهلد.بلانسظلدا م  فيندر

دتمإ ةتد ب لا لدرا ةرالددح لد:

معععم   عععة ماعععميير و أباعععمد جعععودة الح عععمة  ععع  الالعععل ضعععلن القطعععمع الصعععح  و معععدى ت ثيروعععم الععع   

 الامملين ضلن القطمع  حسب خصمئصه  ال خص ة و الله  ة ؟  ىالثقم ة الل   ل ة لد

 ودين ةجدتإلدهذردراتسلؤلدراتسلؤلاتدراتلا لد:د -

 د دح ل درالمةدرامت اردبلاقطل دراصإيدمإةدرا ةرالد؟دملددمست ىد  د .1

 هةدي ت  دهذردرامست ىدبيندرافئلتدراللم لدؤ تد؟دد .2

 ملدمست ىدرلااتزر دبلاثقلالدراتنا م لدا فئلتدراللم لدبلاقطل دراصإيدمإةدرا ةرالد؟د .3

                                                 
دد10مدصددمرجلا سبق ذةرهبندنلا د ب درا ريعد:دد-1
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 هةدي ت  دهذردرامست ىدبيندرافئلتدراللم لدؤ تد؟د .4

مدددددددةداددددددديدتنم دددددددلدراثقلادددددددلدراتنا م دددددددلدرامنبثقدددددددلداددددددديدمدددددددلدمسدددددددت ىدمسدددددددلهملد ددددددد د دح دددددددل درال .5

دلدبلانسظلدا م  فيندراللم يندبهلد؟دإ رامؤاسلتدراص

 دراظلحددددددددد  ددددددد درامدددددددنه درا  دددددددفيدرادددددددذيديسدددددددتن د  ددددددد دو ددددددد درااددددددد رهردراطب   دددددددلدودمدددددددت رددددددد

رلا تملع ددددددلدكمددددددلدهدددددديدوديتمثددددددةدملتمددددددعدرا ةراددددددلدادددددديدثدددددد ةدمؤاسددددددلتدرات ددددددفل  لددأدةرةدمةقددددددلند

م  ددددد دثدددددعدرنت لةهدددددلدد05نت دددددلةهعدبلينتددددديندرنواددددد د يندددددلدرادددددتط ع لدت  ندددددلدمدددددندمت ممددددد ندثدددددعدر

بطريقددددددلد  دددددد ر  لدطظقددددددلدور تمدددددد ددايهددددددلد  دددددد درلااددددددتب لندوراثلن ددددددلدد ينددددددلددقصدددددد يلددت  نددددددلدمددددددند

د 1 د لم دأ تم ددايهلدراظلحدد   درلااتب لندكهدر دالمعدراب لنلتد.د312

 وقد توصلت الدراسة إل  ال لمئج اللمل ة : 

 تدددد اردد دددد د دراإ ددددل دادددديدرالمددددةدادددديددرامؤاسددددلتدراصددددإ لدكددددلند م مددددلدمت اددددطلدودراسددددبىد

يلدددد دد ادددد د دددد  درهتمددددل درامؤاسددددلتدرالم م ددددلدب ددددروطدرالدددد د دادددديد ددددةد  ددددلادرامنلاسددددلدادددديد

 هذردراملللد.

 تددددد اردنسدددددظلدمت ادددددطلداددددديددة دددددلدرلااتدددددزر دبلاثقلادددددلدراتنا م دددددلداددددديدرامؤاسدددددلتدراصدددددإ لداددددديد

 را ةرالد.

 د دراإ ددددل داددددديدرالمدددددةدادددديدتنم دددددلدراثقلادددددلدراتنا م ددددلداددددد ىدمددددد  فيدراقطدددددل دأمددددلدمسدددددلهملد ددددد 

 راصإيداق دتإققلدايدبلردرنبللددواعدتتإققدايدراظلردرننر.

 و دددد ددادددددرويد ز  دددددلدادددديدمسدددددت ىد ددددد د دراإ ددددل داددددديدرالمدددددةدتتلددددزىدا متغيدددددررتدرا  صددددد لدود

مرا   فدددددددل ددرامهن دددددددلدا ليندددددددلدحسدددددددىد درالدددددددن دمراسدددددددنمرنق م لداددددددديدرالمدددددددةدمم دددددددلندرالمدددددددةد

 ايدرامؤاسلتدراصإ لدقي درا ةرالد.
                                                 

د.د206مدد120بندنلا د ب درا ريعدمدمر عدابقدهكر دمدصدصدد-1
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 و ددددد ددادددددرويد ز  دددددلداددددديدمسدددددت ىدراثقلادددددلدراتنا م دددددلدتلدددددزىدا متغيدددددررتدرا  صددددد لدودامهن دددددلد

ا ليندددددددلدحسدددددددىد درالدددددددن دمراسدددددددندمرنق م دددددددلداددددددديدرالمدددددددةدمم دددددددلندرالمدددددددةدمرا   فدددددددل داددددددديد

درامؤاسلتدراصإ لدقي درا ةرالد د

 :تاقيب ال  الدراسة 

أهم ددددلدبلاغددددلدبإيددددددت  دددد لد ادددد دتدددد ارد  رمددددةداهددددلددبقدنسددددتنت دأندرا ةراددددلمددددندندددد لدمددددلدادددددددددد

 ددددددد د دراإ دددددددل داددددددديدرالمدددددددةداددددددديدرامؤاسدددددددلتدقيددددددد درا ةرادددددددلد درامؤاسدددددددلتدرلاات دددددددفل  لدرالم م دددددددلد د

أبلدددددلدد ددددد د دح دددددل درالمدددددةدمدددددندأ ددددد ةدمم لاددددد تد...راددددد دد  ددددد وأيمدددددلدت  ددددد لد اددددد دو ددددد ددتدددددهثيردد

د   دراثقلالدراتنا م لد.

ادددددلدتت دددددلبتدمدددددعددةرادددددتنلدراإلا دددددلداددددديد حددددد ىدمتغيررتهدددددلد د ددددد د دح دددددل درالمدددددةد دكدددددذاتدهدددددذ درا ةرودددد

تت ددددلبتدملهددددلدادددديدرامددددنه د درامدددددنه درامسددددلدرلا تمددددل يد دوهدددد دمدددددندرامنددددله درا  ددددأ لددادددديدحددددديند

أنهددددلدت ت دددد دمددددعددةراددددتنلدمددددندحيددددددرالينددددلداهدددديدأ تمدددد تد  دددد د ينتدددديند دراددددتط ع لدودقصدددد يلد د

دورح  دوهيد ينلدقص يلد.ودةراتنلدتلتم د   د ينلد

مست دددددأ لتد دأدةرةدد3أيمدددددلدت ت ددددد دمدددددندحيدددددددملتمدددددعدرا ةرادددددلدا دددددلندملتمدددددعددةرادددددتهلداددددديدددددد

-دمةقدددددلندمت م مددددد ن ددأمدددددلددةرادددددتنلداملتمدددددعدرا ةرادددددلداددددديدمؤاسدددددلدورحددددد  دوهددددديدمؤاسدددددلداددددد ن غلز

دب لايلدراطلةفد.د-م يريلدرات زيع

   (1) ب( الدراسة الثمن ة : -

ة الح عععععمة الله  عععععة لعععععدى الاممعععععل الجزائعععععر  لل دلل مفهعععععوم جعععععو ؤ لدبلنددددد رنددةرادددددلدغ ددددد ؤدبدددددلدددددد

د. 2621،،دراسة ميدان ة ال  مسلوى مديرية اللوارد الب رية بولاية ميلة 
                                                 

مدمجلة دراسمل إنسمن ة و اجللمع ة مددلل مفهوم جودة الح مة الله  ة لدى الاممل الجزائر  للغ  خدبلؤ لد:د-1
د.ددد149مد143مدصدصدد2621مدقسنطينلدمدمدرالزر ردد61مد دد16 لمللدوهررندمدمل  د



 الفصل الأول :                                                    مدخل امم للدراسة

 

 
23 

 ود ت وذه الدراسة إل  تحقيق مم يل  : 

 مددددددددد ىد دةرقدراللمدددددددددةدرالزر دددددددددريداملنددددددددد د ددددددددد د دراإ دددددددددل د م مدددددددددلدو ددددددددد د دراإ دددددددددل درامهن دددددددددلد

 نص  لد.

 راللمةدرالزر ريدنبللدد  د دراإ ل درامهن لدوتهثيررتهلد   ددح لتتد.دم ىد دةرق 

 مؤبررتد  د دراإ ل د.ام ىد دةرقدراللمةدرالزر ريد 

 .رات  ةد ا درام  قلتدراتيدتإ لددوندتإقيقد  د دح ل دمهن لد 

 تلحورل إشكمل ة الدراسة حول اللسمؤلال اللمل ة :  -

راإ ددددددددل د م مددددددددلدود دددددددد د دراإ ددددددددل درامهن ددددددددلددهددددددددةدراللمددددددددةدرالزر ددددددددريدمدددددددد ةقداملندددددددد د دددددددد د  .1

 نص  لد؟د

هددددةدراللمددددةدرالزر ددددريدمدددد ةقدنبلددددلدد دددد د دراإ ددددل درامهن ددددلدوتهثيررتهددددلد  دددد دح لتددددتدمهن ددددلدود .2

 ر تملع لد؟دود ندكلندكذاتدملدهيدمؤبررتدد  د دراإ ل دا يتد؟د

 ملدهيدرام  قلتدراتيدتإ لددوندتإقيقدد  د دح ل دمهن لد؟دد .3

ادددددديددةراددددددتهلدد  دددددد درامددددددنه درا  ددددددفيمويتمثةدملتمددددددعدرا ةراددددددلددادددددديدمدددددد  فيددأ تمدددددد تدراظلحثددددددلدد

د03م يريدددددددلدرامددددددد رةددرامل  دددددددلدا لايدددددددلدمي دددددددلدوراتددددددديدتمدددددددعدنمددددددد دمصدددددددلالدمويب ددددددد دد ددددددد ددم  فيهدددددددلد

م  ددددد دتدددددعدرنت دددددلةهعددبطريقدددددلدراليندددددلدرال ددددد ر  لددراطظد دددددلددد36م  فدددددلدودقددددد دتدددددعدأندددددذد يندددددلدقددددد ةهلد

دالمعدراب لنلتد.دراتللنلدراظلحثلدبللااتملة دكهدر د

  :نلمئج الدراسة 

 يدددددرتظؤدملنددددد د ددددد د دراإ دددددل درامهن دددددلد نددددد دراللمدددددةدرالزر دددددريدبلالمدددددةداددددديد دددددروفدمنلادددددظلدود

مريإددددددلدمتدددددد اردرال رمددددددةدراملديددددددلدودراملن يددددددلدراليدددددد  ددراتدددددديدتسددددددل  دد  دددددد دتسددددددهيةدراإ ددددددل د
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تدرامهن ددددددلدمتدددددد ايردرا اددددددل ةدرامط  بددددددلدندريدرامهددددددل دمةضددددددلدرام  دددددد د ددددددندنفسددددددتدوداددددددللدت

 بملديق متدمراتإفيزدمرن رمورال قلتدمعدزم يدرالمةد.

 رنل لاددددلتد يللب ددددلدد  دددد درافددددرددمهن ددددلدودر تملع ددددلدك نهددددلدتسددددلهعددلجععععودة الح ععععمة الله  ععععة

ادددددديدتإقيددددددقدرنمددددددندورلااددددددتقررةدرامهندددددديدا فددددددرددوهدددددديدمددددددندأهددددددعدمؤبددددددررتدرارضددددددلدرادددددد   فيد

 د  ددددد درزدهدددددلةدرالمدددددةدرا دددددييدرادددددذيديددددد اعدراللمدددددةد اددددد دممدددددل فلدمله درتدددددتددممدددددلديسدددددل 

 رافرددود مل لدرالمةموت  قدحىدرالمةدودراتفلنيدؤ تد.بيندي لعدتظلدلدرامنفللدود

 هندددددلقد م دددددلدمدددددندرالررقيدددددةدراتددددديدتإددددد لدددوندتإقيدددددقد ددددد د دراإ دددددل دمهن دددددلدأهمهدددددلدرلا تمدددددلدد

 را لطئدامإت ىدرال د دا ةدمندراللمةدودراقل  د.

 رامناملد.دمرتظؤدباروفدوإم لن لدجودة الح مة الله  ة 

 عظلة د ندمتط ظلتدوحل  لتدراللم يندلادأتثرد.دجودة الح مة الله  ة 

 ايدرامناملتدلادترق دد ا دحل  لتدوطم حلتدراللم يند.دجودة الح مة الله  ة 

 رلإدرةرتدمددددددندتطبيددددددقدبددددددررم درالدددددد د دادددددديدرامنامددددددلتدننهددددددعديددددددروندبهنددددددتدلادي  دددددد دد دددددد فت

 درتد رريدهذردراتطبيقدضملنلدبنتل  دتطبيقدهذ درابررم ددرامردود

 نادددددر دبلدددددردرلإدرةرتدا ت دددددلا  دراملا دددددلدراللا دددددلدراتددددديديإتل هدددددلدتطبيدددددقدبدددددررم د ددددد د داإ دددددل د

  1 رامهن لدايدرامناملتدوراتيدلاديم ندمندتإم هل.د

 : اللاقيب ال  الدراسة 

دةكدددددزتدراظلحثدددددلدرهتملمهدددددلدد  ددددد دمفهددددد  د ددددد د دراإ دددددل درامهن دددددلداددددد ىدراللمدددددةدرالزر دددددريدمواقددددد دددددد

لد ادددددد دحدددددد دمددددددلدادددددديد دددددد لغلدتسددددددلؤلاتدرا ةراددددددلدودت  دددددد لد ادددددد درلإ لبددددددلد نهددددددلدمددددددندندددددد لداقددددددود

رانتددددل  دودمددددندأهددددعدرانتددددل  ددراتدددديدت  دددد لد ايهددددلدراظلحثددددلدنلدددد دأندملندددد د دددد د دراإ ددددل درامهن ددددلدادددد ىد
                                                 

د.د155غ  خدبلؤ لدمدمر عدابقدهكر دمدصدد-1
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راللمددددددةدرالزر دددددددريدهددددددديدرالمددددددةداددددددديد دددددددروفدمنلاددددددظلدودتددددددد اردرال رمدددددددةدراملديددددددلدوراملن يدددددددلددراتددددددديد

رد دددددراتإفيدددددزدورنمدددددندرالمدددددةدوأندرام  ددددد ديرضددددد د دددددندنفسدددددتددبمدددددلديق مدددددتدتسدددددل  د  ددددد دتسدددددهيةد

  قددددلتدرالمةموهددددذ درانت لددددلدتفيدددد نلدادددديددةراددددتنلدراإلا ددددلدمددددندندددد لدملراتنددددلدبددددهند  قددددلتدرالمددددةدود

موهددددديدبلددددد دة  سددددديديللدددددةدراللمدددددةدةرضددددديد دددددندأباعععععمد  جعععععودة  الح عععععمة الله  عععععةبلددددد دأادددددلادمدددددند

نتددددل  درامت  دددددةد ايهدددددلدأند ددددد د دراإ دددددل درامهن دددددلداهدددددلدو  فتددددتداددددديدرامؤاسدددددلمونل دأيمدددددلدمدددددندأهدددددعدرا

ل لاددددددددلتد يللب ددددددددلدد  دددددددد درافددددددددرددمهن ددددددددلدور تملع ددددددددلدوهاددددددددتددمددددددددندندددددددد لدأنهددددددددلدتإقددددددددقدرنمددددددددندودنر

رلاادددددتقررةدرامهنددددديدا فدددددرددمودتلمدددددةدأيمدددددلد  ددددد دتإقيدددددقدرارضدددددلدراددددد   فيدا للمةموهدددددذرديسدددددل  نلداددددديد

لدي دددددصدمدددددث دملرادددددلدمؤبدددددررتدوأبلدددددلدد ثدددددرريددةرادددددتنلددراإلا دددددلدمدددددندراللندددددىدراملراددددديدودهادددددتدؤ مددددد

ندددد لدددمددددنموهددددذ درا ةراددددلدتتفددددقدب ة ددددلدكبيددددر دمددددعددةراددددتنلدراإلا ددددلدودهاددددتددجععععودة الح ععععمة الله  ععععة

وكدددددددذاتدتتفدددددددقدهدددددددذ ددلل الالعععععععمل الجزائريعععععععون للدرا ةرادددددددلدراإلا دددددددلاليندددددددلدم دددددددلبهلداليندددددددلددلر تملدهددددددد

ا ةرادددددددلدت ت ددددددد دمدددددددعددةرادددددددتنلدرا ةرادددددددلدمدددددددعددةرادددددددتنلداددددددديدأدورتد مدددددددعدرندورتدرلإادددددددتملة دموهدددددددذ در

راإلا ددددلدمددددندنددددد لدميدددد رندرا ةرادددددلدمافدددديدهدددددذ درا ةراددددلدراميدددد رندهددددد دم يريددددلدرامددددد رةددرامل  ددددلدا لايدددددلد

 مديريعععععة اللوزيعععععلا سعععععونلغمزمي دددددلدمأمدددددلداددددديددةرادددددتنلدراإلا دددددلداميددددد رندرا ةرادددددلديتمثدددددةداددددديدمؤاسدددددلد

 بولاية الطمرف .

 ( 1)ج ( الدراسة الثملثة :  -

بكر ناعععرورة تحعععت ا عععوان لل أثعععر جعععودة الح عععمة الو  ف عععة الععع  الاسعععلغرا  أحلعععد تععع  ،بعععو دةرادددلددد

ة ميدان ععععععععة شععععععععرةة سععععععععونلغمز الععععععععو  ف  لععععععععدى الاععععععععمملين بمللؤسسععععععععة الاقلصععععععععمدية لل دراسعععععععع

 2621،بملواد 
                                                 

لل أثر جودة الح مة الو  ف ة ال  الاسلغرا  الو  ف  لدى الامملين بمللؤسسة أحم دتيددب ب ردنلروة د:د-1
د15مد دد rerme algememe deconme de gestionمممدالاقلصمدية ،دراسة ميدان ة ب رةة سونلغمز بملواد 

د163مد161مدصدصدد2621مرالزر رمدد61مد د
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 الدراسة إل  مم يل  : هود ت وذ

تسدددددد  ؤدرامدددددد يد  دددددد دم ضدددددد  دد دددددد د دراإ ددددددل درا   أ ددددددلدوددوةهددددددلدادددددديدتإسدددددديندمردوديددددددلد .1

 للم يندبلامؤاسلتدرلاقتصلديل.رناررددرا

راتلدددددددرفد  ددددددد د  قدددددددلدراتدددددددهثيردداددددددديد ددددددد د دراإ دددددددل درا   أ دددددددلدورلاادددددددتغرريدراددددددد   فيداددددددديد .2

 رامؤاسلدمإةدرا ةرال.

راتلدددددرفد  ددددد دمسدددددت ىد ددددد د دراإ دددددل درا   أ دددددلداددددد ىدرامؤاسدددددلدمإدددددةدرا ةرادددددلدمدددددندو هدددددلد .3

 نارد ملاهل.

 لدمإةدرا ةرالد. بررزدا رقعدرلااتغرريدرا   فيدا ىدراللم يندايدرامؤاس .4

 تمإ ةتد ب لا لدرا ةرالدح لدراتسلؤلدرار  سيدراتلايد: -

هددددددةدت  دددددد د  قددددددلدتددددددهثيردهرتددلااددددددلد حصددددددل  لدبدددددديند دددددد د دراإ ددددددل درا   أ ددددددلدورلااددددددتغرريد -

 ؟ايدرامؤاسلدمإةدرا ةرالدد%د5را   فيد ن دمست ىدملن يلد

 و تفرات م ه الأسئلة اللمل ة : -

 حصددددل  لدبدددديند دددد د دراإ ددددل درا   أ ددددلدودبلدددد دراإمددددلادهددددةدت  دددد د  قددددلدتددددهثيردهرتددلااددددلد .1

 ايدرامؤاسلدمإةدرا ةرالد؟دد%د5ايدرالمةد ن دمست ىدملن يلد

هددددددددةدت  دددددددد د  قددددددددلدتددددددددهثيردهرتددلااددددددددلد حصددددددددل  لدبدددددددديند دددددددد د دراإ ددددددددل درا   أ ددددددددلدودبلدددددددد د .2

 ايدرامؤاسلدمإةدرا ةرالد؟ددد%د5رلإن صدايدرالمةد ن دمست ىدملن يلد

هرتددلااددددددددلد حصددددددددل  لدبدددددددديند دددددددد د دراإ ددددددددل درا   أ ددددددددلدودبلدددددددد دهددددددددةدت  دددددددد د  قددددددددلدتددددددددهثيرد .3

د؟ايدرامؤاسلدمإةدرا ةرالدد%د5رلانغملاد ن دمست ىدملن يلد
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هددددددةدت  دددددد داددددددرويدهرتددلااددددددلد حصددددددل  لدحدددددد لدتدددددد اردمسددددددت ىد دددددد د دراإ ددددددل درا   فددددددلدادددددديد -

رامؤاسدددددددلدمإدددددددةدرا ةرادددددددلدتلدددددددزىدا ل رمدددددددةدرا يمغررؤ دددددددلد درالمدددددددردمرنق م دددددددلد نددددددد دمسدددددددت ىد

 ؟دد%د5ملن يلد

شعععععرةة دل ادددددتللندراظلحثدددددلندبدددددلامنه درا  دددددفيدراتإ ي ددددديدويتمثدددددةدملتمدددددعدرا ةراددددديداددددديد مدددددلددددددد

موأ تمدددددد دندددددد لد ملهمددددددلدا ب لنددددددلتدورامل  مددددددلتد  دددددد درلااددددددتب لندمحيددددددددتددددددعددسععععععونلغمز بععععععملواد 

 اددددددددتملةرتدننهددددددددلدغيددددددددرد ددددددددلاإلدد64 اتب لنموراددددددددتظللددد50رددد اددددددددتب لندودتددددددددعد اددددددددتردد03ت زيددددددددعد

  اتملة د.د52أند  ددرلااتملةرتدراصلاإلددا  ةرالدملديلني

 : نلمئج الدراسة 

 .تت اردمست يلتدمرتفللدمندأبللدد  د دراإ ل درا   أ لدايدرامؤاسلدمإةدرا ةرالد 

 تتددددددددد اردمسددددددددددت يلتدمرتفلددددددددددلدمددددددددددندأبلددددددددددلددرلااددددددددددتغرريدرادددددددددد   فيد دراإمددددددددددلادادددددددددديدرالمددددددددددةد

 مرلانغملادايدرالمة دايدرامؤاسلدمإةدرا ةرالد.

 ثيردهرتددلااددددددددلد حصددددددددل  لدبدددددددديند دددددددد د دراإ ددددددددل درا   أ ددددددددلدودرلااددددددددتغرريدت  دددددددد د  قددددددددلدتدددددددده

 را   فيدايدرامؤاسلدمإةدرا ةرال.

 ت  دددد د  قددددلدتددددهثيردهرتددلااددددلد حصددددل  لدبدددديند دددد د دراإ ددددل درا   أ ددددلدودبلدددد دراإمددددلادادددديد

 رالمةدايدرامؤاسلدمإةدرا ةرالد.

 لدودبلددددد درلإنددددد صدت  ددددد د  قدددددلدتدددددهثيردهرتددلاادددددلد حصدددددل  لدبددددديند ددددد د دراإ دددددل درا   أ ددددد

 ايدرالمةدايدرامؤاسلدمإةدرا ةرالد.

 ت  ددددد د  قدددددلددتدددددهثيردهرتددلاادددددلد حصدددددل  لدبددددديند ددددد د دراإ دددددل درا   أ دددددلدودبلددددد درلانغمدددددلاد

 ايدرالمةددايدرامؤاسلدمإةدرا ةرالد.
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 حدددددد لدمسددددددت ىد ددددددد د دد%د5لادت  دددددد داددددددرويدهرتددلااددددددلد حصددددددل  لد نددددددد دمسددددددت ىدملن يددددددلد

 إةدرا ةرالدتلزىداللمةدرالمرد.راإ ل درا   أ لدايدرامؤاسلدم

 حددددددد لدورقدددددددعد ددددددد د ددد%د5لادت  ددددددد دادددددددرويدهرتددلاادددددددلد حصدددددددل  لد نددددددد دمسدددددددت ىدملن يدددددددلد

  1 راإ ل درا   أ لدايدرامؤاسلدمإةدرا ةرالدتلزىداللمةدرا بر درامهن لد.د

  اللاقيب ال  الدراسة: 

رريدرادددد   فيدادددد ىدغاددددت  دددد درلادجععععودة الح ععععمة الو  ف ععععةةكددددزدراظلحثددددلندرهتملمهمددددلدادددديدتددددهثيرددددددد

ومددددندنددد لدمدددلداددددبقدراتطدددريدد ا دددتدادددديدهدددذ درا ةرادددلدتبددددينددملؤسسعععة سععععونلغمز بعععملواد برالدددلم يند

ورلاادددددتغرريدرا   فيمولاحاندددددلدأندأهدددددعددجعععععودة الح عععععمة الو  ف عععععةاندددددلدأندهندددددلقد  قدددددلدتدددددهثيردبددددديند

ح ععععععمة أباععععععمد جععععععودة الرانتددددددل  دراتدددددديدت  دددددد لداهددددددلدهددددددذ درا ةراددددددلدمتدددددد اردمسددددددت يلتدمرتفلددددددلدمددددددند

ادددديدرامؤاسددددلدمإددددةدرا ةراددددلموأندهنددددلقد  قددددلدتددددهثيرددأباععععمد الإسععععلغرا  الععععو  ف وكددددذاتددالو  ف ععععة

د.بيند  د دراإ ل درا   أ لدوأبللددرلااتغرريدرا   في

وهدددددذ درا ةرادددددلدأاددددد تنلددمدددددندنددددد لدت  ددددد هلد اددددد دتددددد اردمسدددددت يلتدمرتفلدددددلدمدددددندأبلدددددلدد ددددد د دددددددد

لدودهدددددددذردننددةرادددددددتنلدراإلا دددددددلدأيمدددددددلدتسدددددددل د اددددددد دراإ دددددددل درامهن دددددددلداددددددديدرامؤاسدددددددلدمإدددددددةدرا ةراددددددد

 د  قددددلتدرالمدددددةمدرال راددددلدراتنا م دددددل ددواقعععععلا أباععععمد جعععععودة الح عععععمة الله  عععععةرا  دددد لد ادددد دملرادددددلد

وهدددذ درا ةرادددلدتتفدددقدمدددعددةرادددتنلدراإلا دددلداددديدك نهمدددلديظإثدددلنداددديدم ضددد  دورحددد دوهددد د.اددديدرامؤاسدددل

اللؤسسععععة لل مؤسسععععة  ةراددددلدوهدددد دنفدددد دوهنددددلقدأيمددددلد لمددددةدم ددددترقدمددددندراد دددد د دراإ ددددل درامهن ددددلم

سعععونلغمز لل وةعععذلر ي عععلرةمن  ععع  نفععع  الاي ععععة ووععع  لل العععمل مؤسسعععة  سعععونلغمز لل و تخللعععع  

أمددددلددةرادددددتنلددالدراسععععلين  ععععع  ةعععععون وعععععذه الدراسعععععة تبحععععث  ععععع  ملغيعععععر لل الاسعععععلغرا  العععععو  ف  لل 

                                                 
د.د112دد116أحم دتيدمب ب ردبلروة دمدمر عدابقدهكر دمصدصدد-1
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مددددندأبللدهددددلد ددوترت ددددزد  دددد دبلدددد ينداقددددؤلل جععععودة الح ععععمة الله  ععععة لل راإلا ددددلدتظإددددددادددديدم ضدددد  د

د  قلتدرالمةدمرال رالدراتنا م لد د.

 (1)د( الدراسة الراباة:  -

دراسععععة لاجميل ععععة يوسعععع  و شععععرف الععععدين خديجععععة با ععععوان لل جععععودة ح ععععمة الالععععل ةلععععدخل دددددد

ملرضعععععع  الاسععععععلاجملال الطب ععععععة لل ،دراسععععععة ميدان ععععععة بمللؤسسععععععة  ىإدارة ضععععععغول الالععععععل لععععععد

 . 2626،الالوم ة للصحة الجوارية با مبة 

جععععودة ح ععععمة الالععععل ضددددغ طدرالمددددةدودبددددينهدددد الدرا ةراددددلد ادددد درا  دددد د ددددندطب لددددلدرال قددددلددددددد

 .ملرض  الاسلاجملال الطب ة    اللؤسسة الالوم ة للصحة الجوارية با مبة ىلد

جعععععودة ح عععععمة وكدددددذاتدهددددد الدا تلدددددرفد  ددددد دددلاادددددلدرافدددددرويداددددديدمسدددددت يلتدضدددددغ طدرالمدددددةدودد   

دمتغيردان رتدرالمة.امتغيردرالن دوددىدمتلزدالالل 

 تلحورل وذه الدراسة تحت اللسمؤلال اللمل ة : -

هددددددةدت  دددددد د  قددددددلدهرتددلااددددددلدملن يددددددلدبدددددديندضددددددغ طدرالمددددددةدمود دددددد د دح ددددددل درالمددددددةدادددددد يد  1

 ممرضيدرلااتللللاتدراطب لد؟

هددددددددةدت  دددددددد داددددددددرويدهرتددلااددددددددلدملن يددددددددلدادددددددديدمسددددددددت ىدضددددددددغ طدرالمددددددددةدادددددددد ىدممرضدددددددديد  2

 ن د؟د ا دمتغيردرالدىدرلااتللللاتدراطب لددتلزد

ممرضدددددديددىادددددد دهددددددةدت  دددددد داددددددرويدهرتددلااددددددلدملن يددددددلدادددددديدمسددددددت ىد دددددد د دح ددددددل درالمددددددةم  3

  ا دمتغيردان رتدرالمةد؟ددىدرلااتللللاتدراطب لدتلزد

                                                 
:" جودة ح مة الالل ةلدخل لإدارة ضغول الالل لد  ملرض  الاسلاجملال الللي  لدي ا دودبرفدرا يندن يللدد-1

جلة الرسملة للدراسمل و البحوث الإنسمن ة  رةيلدبلنلبلدمد مدةرالدمي رن لدبلامؤاسلدرالم م لدا صإلدرالالطب ة لل
د.د043مد046مدصدصدد2623مدد62مد دد60م لمللدبل يدم تلةدم نلبلدمد د
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 دممدددددددددرضدد126مفدددددددددرد ددرامدددددددددهن ه دمدددددددددندملتمدددددددددعد ددددددددد د د دد06ت  ندددددددددلد يندددددددددلدرا ةرادددددددددلدمدددددددددنددد

راقر ددددددلددراتددددددديدممرضددددددلدمحيددددددددتددددددعدرنت ددددددلةهعدبطريقددددددلدراليندددددددلدرال دددددد ر  لدراظسدددددد طلدد ددددددندطريددددددقدود

رامتظلددددددلددادددددديدرالينددددددلدرال دددددد ر  لدراظسدددددد طلدكمددددددلدأ تمدددددد تدهددددددذ درا ةراددددددلد  دددددد ددطددددددريدتلتبددددددرد حدددددد ىد

درامنه درا  فيدراذيدينلاىدراغرضدمندراظإدد.

دوق دت   لدرا ةرالد ا درانتل  دراتلا لد:

هرتددلاادددددلد حصدددددل  لدبددددديندضدددددغ طدرالمدددددةدود ددددد د دح دددددل دد لهندددددلقد  قدددددلدرةتظلط دددددلد  سددددد  1

 مرضيدرلااتللللاتدراطب لد.رالمةدا ىدم

 ادددد ددىدهنددددلقداددددرويدادددديدمسددددت ىدضددددغ طدرالمددددةدادددد ىدممرضدددديدرلااددددتللللاتدراطب ددددلدتلددددزد  2

 متغيردرالن د.

دىدلادت  دددد داددددرويدادددديدمسددددت ىد دددد د دح ددددل درالمددددةدادددد ىدممرضدددديدرلااددددتللللاتدراطب ددددلدتلددددزد  3

د 1  ا دمتغيردان رتدرالمةد.د

 لاقيب ال  الدراسة:ال 

هددددددذ درا ةرادددددلداهددددددلدأهم ددددددلدبلاغددددددلدت مدددددندادددددديد دددددد د درالمددددددةدودوةهددددددلدممدددددلداددددددبقدنسددددددتنت دأندددددددددد

رلإيلدددددلبيداددددديدت أ ددددد دضدددددغ طدرالمدددددةدمدددددندأثدددددلة دراسددددد ب لد  ددددد دراصدددددإلدرانفسددددد لدورالسدددددم لدافئدددددلد

دراممرضيندراتيدتلتبردرافئلدرنتثردراته رالدا مغ طدرامهن لدايدرامست أ لتد.

 د ددددد  دنتدددددل  دن  ددددد دمصددددد رق لدكمدددددلدأنهدددددلدوضدددددإلداندددددلدأهم دددددلدوأهددددد رفدرا ةرادددددلدوت  ددددد لد ادددددددد

ا ددددددندمددددددلديلددددددلاد  دددددد دهددددددذ درا ةراددددددلدأنهددددددلداددددددعدتطددددددر دراتسددددددلؤلدرامركددددددزيدوراددددددذيديلدددددد دد.رافرضدددددد لت

هدددددذ درا ةرادددددلدمدةدأندت ددددد ندهندددددلقدم ددددد  لدبددددد وند بددددد للرامنط دددددقدودنقطدددددلدب ريدددددلدراظإدددددددماددددد ديلددددد 

هددددلدمددددندلموأيمددددلدرتفقددددلدددلل جععععودة ح ععععمة الالععععل للتت ددددلبتدمددددعددةراددددتنلدادددديد حدددد ىدمتغررتهددددلدوهدددديد
                                                 

دد415الللي  لدي ا دودارفدرا يندن يللدمدمر عدابقدهكر دمدصدد-1
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در تمدددددد تودةراددددددتنلدراإلا ددددددلدداللعععععع هج الوصععععععف   دددددد دددر تمدددددد تحيددددددددرامددددددنه دمالا ةراددددددلدراسددددددلبقلد

اددديدحددديندأنهدددلدرنت فدددلد نهدددلداددديدد،الل عععموج الوصعععف ةوهددد دمدددندداللععع هج اللسعععح الاجللعععما   ددد د

ودراسعععععل م بلؤسسعععععة دمدبمللؤسسعععععة الالوم عععععة للصعععععحة الجواريعععععة با مبعععععةرا ةرادددددلدراسدددددلبقلدبيئدددددلد

را ةراددددلدالا ةراددددلدراسددددلبقلددل ين ددددملهددددلدادددديددرنت فددددلوددمبولايععععة الطععععمرف يععععة اللوزيععععلامدير سععععونلغمز 

د.قصديةالاي ة ال   درال  ر  لدراظس طلدودةراتنلدراإلا لدر تم تد   ددر تم ت

 ( الدراسمل الارب ة :2 -

 (1)أ( الدراسة الأول  :  -

ثروععععم العععع  مسععععلوى خليععععل إسععععلمايل ممضعععع  با ععععوان لل جععععودة الح ععععمة الو  ف ععععة و أدةراددددلددددددد

 . 2611الأداء الو  ف  للامملين لل ،دراسة تطب ق ة ال  الجممامل الفلسطي  ة ، 

 ه الدرا ةرالد ا دملي يد:د -

لددددلدكددددةدرامهددددل دودران ددددلطلتد ته دددديةدمفهدددد  دوورقددددعدد دددد د دراإ ددددل درا   أ ددددلدود  هددددلةدطبد .1

   فيدوطدددددددريدورنبلدددددددلددورابدددددددررم درام ت فدددددددلداهدددددددلمد ضدددددددلالدد اددددددد دراتلدددددددرفدد  ددددددد درندريدراددددددد

 ق لاتدوأن ر تدو م  لدتقي عدرندريد.

 ادددددد ددة ددددددلدتطبيددددددقدأبلددددددلدد دددددد د دراإ ددددددل درا   أ ددددددلدورال رنددددددىدرنالادددددد لداهددددددلدادددددديددتلددددددرفرا .2

راللملدددددددلتدراف سدددددددطين لدوأثرهددددددددلدد  ددددددد دتإسددددددديندرندريدرادددددددد   فيددا لدددددددلم يندمومددددددد ىدد ددددددددعد

 د دراإ دددددددل د درة دراللملددددددلتداددددددذاتدرنمددددددرمدوراتلدددددددرفد ادددددد د  رنددددددىدراقصدددددد ةداددددددديدأبلددددددلدد دددددد

                                                 
مدةرالدداء الو  ف  للامملين لللل جودة الح مة الو  ف ة و أثروم ال  مسلوى الأدن يةد امل يةد برري عدملضيد:دد-1

تطب د لد   دراللمللتدراف سطين لدا إص لد   ددة لددكت ةر دراف سفلددمند درة درن مللدمت  لدراتللة دمقسعد درة د
د.د10مد15مدصدصدد2614رن مللدم لمللدقنل دا ي دمد بررفدمإم د لددرارب دهلنيدمإم دراسلي دمدمصردمد
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را   أ دددددلدداددددد ىدرالدددددلم ينداددددديدراللملدددددلتدراف سدددددطين لدووضدددددعدرنادددددلايىدوراطدددددريدرامنلادددددظلد

 ا س طر د  يهلد.

لةدرال قدددددلدبددددديندأبلدددددلدد ددددد د دراإ دددددل درار  سددددد لدودرافرع دددددلدودرندريدراددددد   فيدا لدددددلم يندظدددددرنت .3

 ايدراللمللتدراف سطين لد.

ادددددديدراللملددددددلتدراف سددددددطين لد درنزهددددددردتإ يددددد درال رمددددددةدراتدددددديديت قدددددد د  يهددددددلد دةرقدرالدددددلم يند .4

 مرلإا م لدودرنقص د دنبللدد  د دراإ ل درا   أ لد.

راتلدددددرفد  ددددد دتدددددهثيردأبلدددددلدد ددددد د دراإ دددددل درا   أ دددددلدملتملدددددلد  ددددد دمسدددددت ىدرندريدراددددد   فيد .5

 ا للم يندبلاللمللتدراف سطين لد.

تد  دددددد دمسددددددت ىدراتلددددددرفد ادددددد دورقددددددعدقطددددددل دراتل دددددد عدرالددددددلايدوأبلددددددلد دود م لن لتددددددتدمودق ةرتدددددد .0

 رنةرضيدراف سطين لدرامإت لد.

رات  ددددددةد ادددددد د دددددد ددمددددددندرات  دددددد لتدراتدددددديديم ددددددندأندت دددددد ندهرتدال دددددد  دلإدرة درامؤاسددددددلتد .2

 م لدمنهلدوا ظلحثيندورامهتميندبهذردراملللد. نل لدراتل د  م لدورا

بإيددددددديم دددددندمدددددنددلأباعععععمد جعععععودة الح عععععمة الو  ف عععععةمإلوادددددلدرات  دددددةد اددددد دنمددددد هجدمقتدددددر د .0

قددددددددتدرامسددددددددلهملدادددددددديدتطدددددددد يردمسددددددددت ىدرندريدرادددددددد   فيدا لددددددددلم يندبلاللملددددددددلتدندددددددد لدتطب 

 راف سطين لد.

 تلحورل إشكمل ة الدراسة حول اللسمؤل الرئ   اللمل  : -

وعععععل توجعععععد اتقعععععة بعععععين أباعععععمد جعععععودة الح عععععمة الو  ف عععععة و مسعععععلوى الأداء العععععو  ف   -

 للامملين ؟ و مم و  درجة و نوع ة وذه الاتقة ؟ 

د

د
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 سئلة اللمل ة :وتفرات م ه الأ

رامرتظطددددددلدبلال رنددددددىدراتنا م ددددددلددأباععععععمد جععععععودة الح ععععععمة الو  ف ععععععةهددددددةدت  دددددد د  قددددددلدبدددددديند .1

ورا   أ دددددلد درام دددددلةكلداددددديدرت دددددلهدراقدددددررةرتدمراسددددد  قدراد دددددلديدورلإبدددددررايدبلالمدددددةدمرلااتدددددزر د

راتنا ميمرلاادددددددددددتقررةدورنمدددددددددددلندراددددددددددد   فيمدبدددددددددددررم دراتددددددددددد ةيىدورادددددددددددتل عد دورندريدراددددددددددد   فيد

 يدراللمللتدراف سطين لد؟دا للم يندا

ببيئدددددلدو دددددروفدرالمدددددةددأباعععععمد جعععععودة الح عععععمة الو  ف عععععة اللرتبطعععععةهدددددةدت  ددددد د  قدددددلدبددددديند .2

راملديدددددلدوراملن يدددددلد درنمددددددندوراصدددددإلدرامهن دددددلدادددددديدبيئدددددلدرالمدددددةدمتدددددد رزندراإ دددددل درا  صدددددد لد

راإ دددددددل درا   أ دددددددلدمرال قدددددددلتدرلا تملع دددددددلد دودرندريدراددددددد   فيدا لدددددددلم ينداددددددديدراللملدددددددلتدود

 سطين لد؟دراف 

رامرتظطددددددلدبلال رنددددددىددراملا ددددددلددأباععععععمد  جععععععودة  الح ععععععمة الو  ف ععععععةهددددددةدت  دددددد د  قددددددلدبدددددديند .3

ادددددددرصدراترقددددددديدوراتقددددددد  دراددددددد   فيد ددرلاقتصدددددددلديلد درن  ةمرام لاددددددد تدراملديدددددددلدوراملن يدددددددلمود

 رندريدرا   فيدا للم ينددايدراللمللتدراف سطين لد؟دود

دلعععععععدى الاعععععععمملين بملجمماعععععععملدلجعععععععودة  الح عععععععمة الو  ف عععععععةهدددددددةدي  ددددددد دمسدددددددت ىدورضدددددددلد .4

ا دددددةدبلددددد دمدددددنددنسدددددب ل؟دودمدددددلدهددددديددة دددددلدرنهم دددددلدرادالفلسعععععطي  ة بلخللععععع  تخصصعععععمته 

 أبللدد  د دراإ ل درا   أ لددمندو هلدنارهعد؟د

هددددددددةدي  دددددددد دتظددددددددليندادددددددديدمسددددددددت ىد دةرقدرالددددددددلم يندادددددددديدراللملددددددددلتدراف سددددددددطين لد درنزهددددددددرد .5

ودأثرهددددلدد  دددد درندريدرادددد   فيددلأباععععمد جععععودة الح ععععمة الو  ف ععععةمرلإادددد م لدودرنقصدددد د د

 ؟واقلدا ل رمةددرا  ص لد؟دواملهرد

ملتملددددلدد  دددد دمسددددت ىدرندريدرادددد   فيددلأباععععمد جععععودة الح ععععمة الو  ف ععععةهددددةدي  دددد دتددددهثيردد .0

 ا للم يند؟دوملدهيددة لدودن ع لدهذ درال قلدودراتهثيرد؟د
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ودمدددلددطي  ةجعععودة الح عععمة الو  ف عععة   ععع  الجمماعععمل الفلسعععهدددةدي  ددد دقصددد ةداددديدتطبيدددقدد .2

  1 هيدأو تدراقص ةدايدتطبيقدهذ درنبللدد؟د

أ تمدددد دراظلحدددددد  دددد درامددددنه درا  ددددفيدراتإ ي دددديدموديتمثددددةدملتمددددعدرا ةراددددلدادددديدكلاددددلدرالددددلم ينددددد

مرلإدرةيددددددديندورا ددددددد ملتد داددددددديدراللملدددددددلتدراف سدددددددطين لد د لملدددددددلدرنزهدددددددرمدراللملدددددددلددنرنتدددددددلديميي د

د344م  فيموقددددد دتدددددعدرنت دددددلةد يندددددلدقددددد ةهلدد3254دهعدرلإاددددد م لدمد لملدددددلدرنقصددددد د دراظدددددلا د ددددد 

مفددددددرد ددتددددددعدرنت ددددددلةهعد ددددددندطريددددددقدرالينددددددلدرال دددددد ر  لدراطظد ددددددلدوراددددددتللندراظلحددددددددبللااددددددتظلنلدكددددددهدر د

دالمعدراب لنلتد.

 : نلمئج الدراسة 

ن صدددددلدنتدددددل  درا ةرادددددلدرلاادددددتط ع لد اددددد دأندنسدددددظلدراط ظدددددلد اددددد دأ مدددددليدهيئدددددلدراتددددد ةي د .1

وكلندددددلدرانسدددددظلداددددديدراللملدددددلتددم%1.33لملدددددلتدراف سدددددطين لداددددديدرامت ادددددؤدرالدددددل داددددديدرال

راتدددددديدهدددددد الداهددددددلدرا ةراددددددلدأتثددددددردمددددددندرامت اددددددؤدرالددددددل دادددددديدراللملددددددلتدراف سددددددطين لدمحيدددددددد

دد1.56مأمدددددددلدداددددددديد لملدددددددلدرنزهدددددددردب غدددددددلدرانسدددددددظلد%د1.03ب غدددددددلداددددددديد لملدددددددلدرنقصددددددد د

زيددددد دويدددددرىددراظلحدددددددأندهدددددذرديدددددؤديد اددددد دمدم%د1.46واددددديدراللملدددددلدرلإاددددد م لدكلندددددلددم%

مددددندرالددددىيدرات ةيسدددديدوضددددغ طدرالمددددةدممددددلديددددنل  دادددد ظلد  دددد دبلددددردأبلددددلدد دددد د دراإ ددددل د

 عدد   درندريدرا   فيدراللم يند.ثرا   أ لدومند

أ هددددددرتدنتددددددل  ددراظإددددددددتدددددد نيددة ددددددلدرام راقددددددلدد  دددددد دملددددددللدوبلدددددد درام ددددددلةكلدادددددديد م  ددددددلدد .2

 رت لهدراقررةرتدرام ت فلدايدراللمللد.

تددددد راردرا دددددفلؤ لداددددديدك أ دددددلد دددددنعدبندرالدددددلم يندلادي دددددلروندت  ددددد لدنتدددددل  دراتإ يدددددةد اددددد دأ .3

 راقررةرتدرام ت فلدايدراللمللد.
                                                 

د.د15ميدمدمر عدابقدهكر دمدصدن يةد امل يةد برري عدالد-1
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.أندددددددتدي  ددددددد داددددددد ىدرالدددددددلم ينددة دددددددلد لا دددددددلددمدددددددندرلااتدددددددزر دراتنا مددددددديداددددددديدرالمدددددددةدودأنهدددددددعد .4

ي دددددلروندبدددددلاف ردورلانتمدددددليد اددددد دراللملدددددلدراتددددديديلم ددددد ندبهدددددلدمو  ددددد درادددددرغعدمدددددندهادددددتداددددد ند

 تثمندرامهلملتهعدايدرالمةدولادتلتنيدبرالهيتهعد.دراللم ينديل وندأندرلإدرة دلا

 ندرالددددلم يندي ددددلروندبللااددددتقررةدورنمددددلندراددددد   فيدولاديرغبدددد ندبلاظإدددددد ددددنداددددرصد مدددددةد .5

 ب ي لد.

لادتتدددددد اردرامدددددد رةددممت  دددددد لدرانتددددددل  د ادددددد دتدددددد نيددة ددددددلدم راقددددددلدأاددددددررددرالينددددددلدد  دددددد درافقددددددر د .0

ليدبلاتزرملتهددددلددراملا ددددلددرتلددددل درالددددلم يندراملا ددددلدرلاقتصددددلديلدادددد ىدراللملددددلدتم نهددددلدمددددندرلإيفدددد

 .مما يهل

ي  دددد دحلاددددلد ددددد  درارضددددلدادددد ىدرالدددددلم يندؤ مددددلديتل دددددقدببددددررم دراتدددد ةيىدورادددددتل عدراتدددديدتقددددد مهلد .2

راللملدددددددددلتدوديدددددددددرىدراظلحدددددددددددأندهدددددددددذردنت لدددددددددلدامدددددددددل دودق دددددددددلدراتسدددددددددهي تدورلإم لن دددددددددلتد

 لدرام ت فلدا للم يند.راملديلدراتيدت ارهلدراللمللتدايدد عددوتنفيذدرابررم درات ةيب 

تدددد نيددة ددددلدرام راقددددلدد  دددد دبلدددد دراتدددد رزندبدددديندراإ ددددل درا   أ ددددلدوراإ ددددل درا  صدددد لدا لددددلم يند .0

لديإقدددددقدراتددددد رزندرامط ددددد ادبددددديندراإ دددددل درا   أ دددددلدمددددددوأنهدددددعددلادي دددددلروندأندراللملدددددلددتددددد ار

  1 ودراإ ل درا  ص لد.د

بددددددديندرن ددددددد ةدورام لاددددددد تدت  ددددددد لدرانتدددددددل  د اددددددد دأندرالدددددددلم يندلاديلددددددد وندأندهندددددددلقدةبطدددددددلد .9

  2 دكفلي درندريدايدرالمةد.ود

                                                 
د.د120مد120ن يةد امل يةد برري عدملضيدمدمر عدابقدهكر دمدصدصدد-1
د.د10رامر عدمر عدابقدهكر دمدصددد-2
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رام لاددددد تددراتددددديدودندرارورتدددددىد دددد ندرالددددلم ينداددددديد لملدددددلدرنقصدددد ددي دددددلروندبلددددد  درارضدددددلد.16

يتقلضددددد نهلدبلامقلةبدددددلددمدددددعدأقددددددررنهعد دددددلملتيدرنزهدددددردورلإاددددد م لدوهددددددذردنت لدددددلد اددددد دأند لملددددددلد

داف سطينيدملا لدود درةيل.درنقص دمؤاسلدح  م لدتتظعدا زرة دراتل  عدراللايدر

  : اللاقيب  ال  الدراسة 

الععععع  مسعععععلوى الأداء دأثعععععر جعععععودة الح عععععمة الو  ف عععععةةكدددددزتددهدددددذ درا ةرادددددلد  ددددد دملرادددددلدددددددددد

و دددد ددرا ددددل ةدبلدددد  درارضددددلددتحيددددددةأالععععو  ف  للاععععمملين و ذلععععر داخععععل الجمماععععمل الفلسععععطي  ة 

موكددددددددذاتد دددددددد  دةضددددددددلهعد ددددددددندرارورتددددددددىددادددددددد ىدرالددددددددلم ينددؤ مددددددددلديتل ددددددددقدببددددددددررم دراتدددددددد ةيىدوراتل دددددددد ع

ورام لاددددددددد تدموهدددددددددذرديلنددددددددديدأندرالمدددددددددللدلادي دددددددددلروندبلددددددددد د دراإ دددددددددل درا   أ دددددددددلددرندددددددددةدراللملدددددددددلتد

راف سددددددددطين لدوهددددددددذرديددددددددؤثرد  دددددددد دأدريدرالددددددددلم يندب دددددددد ةدادددددددد بيدموهددددددددذردي ضددددددددلدأندبددددددددررم دراتدددددددد ةيىد

ىدأندراظلحدددددددراتل ددددد عدورارورتدددددىدودرام لاددددد تدك هدددددلدتسدددددل  د  ددددد دتددددد ايرد ددددد د دراإ دددددل درامهن دددددلدوندددددردود

ضععععم اللععععو فين ادددديدهددددذ درا ةراددددلدت  ددددةد ادددد درا ثيددددردمددددندرانتددددل  دوراتدددديدأغ بهددددلدتدددد لدد  دددد د دددد  دة

موأنهددددددعددلادي ددددددلروندبلارضددددددلدرادددددد   فيدموبينددددددلدانددددددلدهددددددذ داععععععن الالععععععل بملجمماععععععمل الفلسععععععطي  ة 

  ددددد دمسدددددت ىدرندريدراددددد   فيدا لدددددلم ينددلجعععععودة الح عععععمة الو  ف عععععةرا ةراددددلدأندددددتدهندددددلقدتدددددهثيردكبيدددددرد

 د دددددددك مدددددددلدزرددرندريدراددددددد   فيددودرالدجعععععععودة الح عععععععمة الله  عععععععةهدددددددذرديلنددددددديدأندددددددتدك مدددددددلدتددددددد ارتدود

د. إ ل

وتتفددددددقدهددددددذ درا ةراددددددلدمددددددعددةراددددددتنلدراإلا ددددددلدك نهمددددددلدتظإثددددددلندادددددديدم ضدددددد  دورحدددددد دممد دددددد د دراإ ددددددل دد

رامددددددد  فيندور تمدددددددلدهعد  ددددددد دنفددددددد دأدورتد مدددددددعدراب لندددددددلتدممد يندددددددلدرا   أ دددددددلدممدور تمدددددددلدهعد  ددددددد د

وت ت دددد دهدددددذ درا ةراددددلد دددددنددةراددددتنلدراإلا دددددلددادددديدميددددد رندرا ةراددددلدمحيدددددددنلدددد دميددددد رندمدرلإاددددتملة دمم

مديرية مؤسسععععععة سععععععونلغمز أمددددددلدميدددددد رنددةراددددددتنلداهدددددد ددلل الجمماععععععمل الفلسععععععطي  ة للهددددددذ ددرا ةراددددددلد

ظإددددد دددندمسدددت ىدتوت ت ددد دهدددذ درا ةرادددلدأيمدددلد دددنددةرادددتنلداددديدك نهدددلدداللوزيعععلا لولايعععة الطعععمرف،
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ةراددددددتنلداهدددددديدترت ددددددزدد  دددددد دورقددددددعد دددددد د دراإ ددددددل درامهن ددددددلدودأهددددددعدبلدددددد يهلد درندريدرادددددد   فيدمأمددددددلدد

قددددد دادددددل  تنلدهدددددذ درا ةرادددددلدأيمدددددلدمدددددندنددددد لد ثدددددرريددةرادددددتنلداد.  قدددددلتدرالمدددددةدمرال رادددددلدراتنا م دددددلد 

راإلا دددددلدمدددددندراللندددددىدراملراددددديدؤ مدددددلدي دددددصدملرادددددلدأدريدرالدددددلم يندوبيندددددلداندددددلدرال رمدددددةدراتددددديدتدددددؤديد

دأبامد جودة الح مة الله  ة .نهلدبينلدانلدأهعد ا دةضلهعدمبللإضلالد ا دأ

 (1)ب( الدراسة الثمن ة :  -

ابععععد الووععععمب بععععن شععععبمب بععععن شععععليتن با ععععوان لل ة ف ععععة تحسععععين جععععودة الح ععععمة دةراددددلددددددد

الو  ف ععععة بملقطععععمع الحكععععوم  السععععاود  و د ععععمس أثروععععم العععع  أداء الاععععمملين ،دراسععععة ميدان ععععة 

د. 2610بملقطمع الحكوم  الساود  ، 

تنلواددددددلدهددددددذ درا ةراددددددلدك أ ددددددلدتهيئددددددلدبيئددددددلدرالمددددددةدودتإسدددددديند  دتهددددددلدمتمددددددلدهدددددد الد ادددددد دددددددددد

راتلددددددرفد  دددددد دأامددددددةدرامملةاددددددلتدراتدددددديدتقدددددد  درامؤاسددددددلتدراإ  م ددددددلدبلامم  ددددددلدبتطب قهددددددلداتإسدددددديند

دودأثردهاتد   دأدريدراللم يند.دجودة الح مة الو  ف ة

 تلايد:تمإ ةتد ب لا لدرا ةرالدح لدراتسلؤلدرامركزيدرا -

مععععععم مسععععععلوى تعععععع ثير جععععععودة الح ععععععمة الو  ف ععععععة العععععع  الأداء الععععععو  ف  للاععععععمملين  عععععع  د -

 الل  لمل الحكوم ة بملساودية ؟

را ةرادددددلد  ددددد دملتمدددددعدمت ددددد ندمدددددندثددددد ةدمؤاسدددددلتدح  م دددددلدبلاسدددددل ديلدوهددددديدوزرة ددر تمدددد تدددددد

مفدددددرد دمدددددند دد402يدددددةدأندددددذتد يندددددلد ددددد دهلد دلبرالددددد لدو لملدددددلدرام دددددتدؤ صدددددةدوراهيئدددددلدرام   دددددلدبلا

بيدددددة دمسدددددتلينلدبهاددددد  ادلتدددددةدمؤاسدددددلد ددوزرة درالددددد لدم لملدددددلدرام دددددتداأ صدددددةدمراهيئدددددلدرام   دددددلدبلا

                                                 
اللجلة لل ة ف ة تحسين جودة الح مة الو  ف ة بملقطمع الحكوم  الساود  لل، ب درا هلادبندبظلادبندبمي ند:دد-1

د212مدصدصدد2619مراسل ديلدمي ني دد62م دد39زدبلامم  لدرالرب لدراسل ديلدمرامل  دمدك  لدرالهلالارب ة الإدارة 
د.د210م
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رالينددددددلدرال دددددد ر  لدكمددددددلدر تمدددددد تدد  دددددد درامددددددنه دراميدددددد رنيدوراددددددذيديهدددددد فد ادددددد دتدددددد ايردراب لنددددددلتدود

دراإقل قد ندرام   لدمندن لدتطبيقدرا ةرالد   دملتمعدرا ةرالد.

 ال لمئج اللمل ة : و قد توصلت الدراسة إل  -

أنددددددتدي  دددددد دم دددددد  تدنل ددددددلدبيئددددددلدرالمددددددةدتتمثددددددةدادددددديدادددددد يدرلإدرة دودك أ ددددددلدراتللمددددددةدمددددددعد .1

 رامرؤوايند.

تمددددلدت  دددد دم دددد  تدنل ددددلدبددددهدريدرام  دددد دودحل تددددتد ادددد دراتدددد ةيىدرامسددددتمرددادددد ريدقبددددةد .2

  اتإلقتدبلالمةدأودأثنليدرا  ملد.

هدددددلددوةهدددددلدداددددديددادددددعدرامرؤواددددديندأندرارضدددددلدراددددد   فيدديلددددد دأهدددددعدودأبدددددرزدرالنل دددددردوراتددددديدا .3

  ا دراتق  دودرلإنتلجدودتقبةدرالمةدوراتنلا دمندأ ةدتق يعدرنامةد.

مددددددندرانتددددددل  دراتدددددديدأبرزتهددددددلدرلإحصددددددليرتدكددددددذاتدأهم ددددددلد م  ددددددلدراتطدددددد يردرامسددددددتمر دودهاددددددتد .4

 امسلير دأح ةدملدو ةد ا تدرال عدراإ يددولاا ملدونإندايد صردرامل  ملت ل.

يندداددددديدراقطدددددل دراإ ددددد ميد مدددددلدتق مدددددتدرلإدرة داهدددددعدحيددددددد دددددليتدتقدددددةددة دددددلدةضدددددلدرالدددددلم  .5

 لديفي دهاتد.م ينلدرا ةرالدبدلإ لبلترانتل  دراتإ ي  لد

 ددددددقد دددددد درامنلاددددددظلدرا ددددددريفلددادددددديدملددددددللدب أندهنددددددلقدقصدددددد ةدادددددديد لنددددددىدرهتمددددددل درلإدرةرتد .0

د د1 رالمةدبيندرام  فيند.د

   : اللاقيب ال  الدراسة 

أندهدددددذ درا ةرادددددلددرادددددتللنلدبلددددد  ددةرادددددلتدأ نب دددددلددود رب دددددلدددمدددددندنددددد لدمدددددلدادددددبقدنسدددددتنت ددددددد

ا اتربددددددلددبهددددددلدادددددديدم ضدددددد  دراظإدددددددداقدددددد دت  دددددد لد ادددددد دأهددددددعدرناددددددلايىدودراطددددددريدا لمددددددةد  دددددد د

تإسدددددديندرالمددددددةدرادددددد   فيدراإ دددددد ميدبلامم  ددددددلدمدكمددددددلدأندراظلحددددددددقدددددد  د دددددد  دت  دددددد لتدمددددددندندددددد لد
                                                 

د.د232 ب درا هلادبندبظلادبندبمي ندمدمر عدابقدهكر دمصدد-1
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وإ دددددد ردددوةرتدتههي  ددددددلدا د ددددددلدرتدمددتإ يددددددةددةراددددددتتدك  دددددد ردددوةرتدت ةيب ددددددلدب دددددد ةددوةيدا مدددددد  فين

ا ددددددندمددددددلديلددددددلاد  دددددديددةراددددددتتدأنددددددتداددددددعديبندددددديدرناددددددئ لدمتددددددذايةدرالدظددددددلتدأمددددددل درامدددددد  فيند...رادددددد د

دد.رافرع ل

لل جعععععععودة الح عععععععمة اهدددددددذ درا ةرادددددددلدتت دددددددلبتدمدددددددعددةرادددددددتنلدراإلا دددددددلداددددددديد حددددددد ىدمتغيررتهدددددددلدوهددددددديدددد

دلوددةرادددددتنلدتبنددددددللععععع هج الليعععععدان اوتتفددددقدملهدددددلداددددديدرامددددنه درا ةرادددددلدراسددددلبقلدتبندددددلددالو  ف عععععة لل

 ت دددددد دملهددددددلدادددددديدملتمددددددعدرا ةراددددددلدتوددووععععععو معععععع هج ميععععععدان دمعععععع هج اللسععععععح الاجللععععععما أيمدددددلد

مالا ةرادددددددلدراسدددددددلبقلدملتمدددددددعددةرادددددددتهلدم ددددددد ندمدددددددندث ثدددددددلدمؤاسدددددددلتدح  م دددددددلدوهددددددديد دوزرة درالددددددد لد

مدددددددندم لملدددددددلددرام دددددددتدؤ صدددددددةدمراهيئدددددددلدرام   دددددددلدبلالبيدددددددةد دوددةرادددددددتنلدراإلا دددددددلدملتملهدددددددلدمت ددددددد ند

كمدددددلدن ت ددددد دملهدددددلداددددديدم دددددلندرا ةرادددددلدمرا ةرادددددلدد،لل مؤسسعععععة سعععععونلغمز للمؤاسدددددلدورحددددد  دوهددددديد

بلؤسسععععععععة راسددددددددلبقلدادددددددديدراقطددددددددل دراإ دددددددد ميدراسددددددددل ديدبلامم  ددددددددلدرالرب ددددددددلدراسددددددددل ديلدوددةراددددددددتنلد

د.بولاية الطمرف -مديرية اللوزيلا-سونلغمز

 (1)ج( الدراسة الثملثة :  -

د الللععععر بععععن طععععمور اللخت عععع  تحععععت ا ععععوان لل أثععععر تغريععععد بععععن جهععععد اللاععععداب و ابععععدةراددددلددددد

 . 2626لرا  الو  ف لل ، دراسة ميدان ة بملريمض ، حجودة الح مة الو  ف ة ال  الا

اددددديدرلإدرة دراللمدددددلدا تل ددددد عددمسعععععلوى جعععععودة الح عععععمة الو  ف عععععةهددددد فدراظإددددددد اددددد دراتلدددددرفد  ددددد دد

دبمنطقلدراريلضدمندمنا ةدرام  فلتدرلادرةيلتد.

 را ةرالدح لدراتسلؤلدرامركزيدراتلايد:دتمإ ةتد ب لا ل -

                                                 
دلل أثر جودة الح مة الو  ف ة ال  الاحلرا  الو  ف  للتغري دبندحم دراه رادود ب درام تدبندطلهردرام  ايد:د-1
د.د166مدصدد2626مد63مد دد46م لمللدرام تدال ددب   لد درة درن مللدمرامل  دارب ة للإدارةاللجلة الم
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مععععم تعععع ثير جععععودة الح ععععمة الو  ف ععععة العععع  الاحلععععرا  الععععو  ف   عععع  الإدارة الاممععععة لللالعععع   د -

 بل طقة الريمض  من م  ور اللو فمل الاداريمل ؟ 

 و ي درج تحت وذا السؤال الأسئلة الفرع ة اللمل ة : -

مدددددددلدا تل ددددددد عدبمنطقدددددددلدراريدددددددلضدمدددددددندمدددددددلدمسدددددددت ىد ددددددد د دراإ دددددددل درا   أ دددددددلداددددددديدرلإدرة درالل .1

 منا ةدرام  فلتدرلادرةيلتد؟د

مدددددلدمسددددددت ىدرلاحتددددددرريدرادددددد   فيدادددددديدرلإدرة دراللمدددددلدا تل دددددد عدبمنطقددددددلدراريددددددلضدمددددددندمنادددددد ةد .2

 رام  فلتدرلادرةيلتد؟د

 ددد د دراإ دددل درا   أ دددلدد  ددد درلاحتدددرريدددامتغيدددرهدددةددثمدددلدتدددهثيرد ددد هريدهوددلاادددلد حصدددل  لد .3

 درةيلتدايدرلإدرة دراللملدا تل  عدبمنطقلدراريلضد؟درا   فيدا ىدرام  فلتدرلا

هدددددددةدهندددددددلقدادددددددرويد  هريدددددددلدهرتددلاادددددددلد حصدددددددل  لداددددددديدرادددددددتللبلتد يندددددددلدرا ةرادددددددلدنإددددددد د .4

راإ دددددددددل درا   أ دددددددددلدورلاحتدددددددددرريدراددددددددد   فيد دتلدددددددددزىدا متغيدددددددددررتدد دمتغيدددددددددريدرا ةرادددددددددلد د ددددددددد د

   ددان رتد.راإلالدرلا تملع لدمرامؤهةدمرامرتظلدرا   أ لدمودرا  ص لدودرا   أ لد

 دد2612م  فدددددددلدودهادددددددتددبإسدددددددىد حصدددددددل  لدد دددددددل دد1043ت  ندددددددلد يندددددددلدرا ةرادددددددلدمدددددددند .5

مبدددددد درة درات طدددددد ؤدودراتطدددددد يردادددددديدرلإدرة دراللمددددددلدا تل دددددد عدبمنطقددددددلدراريددددددلضدموتددددددعدرنت ددددددلةد

رلااددددددتظلنلدادددددديدهددددددذ درا ةراددددددلدكددددددهدر دالمددددددعدرامل  مددددددلتدور تمدددددد وردد  دددددد درامددددددنه درامسددددددإيد

يدو ددددد دراادددددلهر دمإدددددةدرا ةرادددددلدممدددددلديسدددددل  دد  ددددد درا  دددددفيدامسدددددلهمتتدب ددددد ةدكبيدددددرداددددد

 اهمهلد.

 وتوصلت الدراسة إل  ال لمئج اللمل ة : -

و دددددد ددمسددددددت ىدمت اددددددؤدمددددددند دددددد د دراإ ددددددل درا   أ ددددددلدادددددديدرلإدرة دراللمددددددلدا تل دددددد عدبمنطقددددددلد .1

 راريلضد.
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    دو  ددمست ىدمليندمندرلاحترريدرا   فيدب  ةد ل د.د .2

ثردب دددددد ةدد دددددد هريدد  دددددد دمتغيددددددردرلاحتددددددرريدرتمددددددلدأند دددددد د دراإ ددددددل درا   أ ددددددلدك ددددددةدتددددددؤد .3

د35رام  فددددددلتدرلادرةيددددددلتدادددددديدرلإدرة دراللمددددددلدا تل دددددد عدحيدددددددديفسددددددردحدددددد رايددىرادددددد   فيدادددددد 

 مندراتغيردايدمست ىدرلاحترريدرا   فيد.دد%

 دأقدددددددةداددددددديدرادددددددتللبلتدأادددددددررددد6.65ت  ددددددد دادددددددرويدهرتددلاادددددددلد حصدددددددل  لد نددددددد دمسدددددددت ىد د .4

  لدايدرلإدرة دراللملدا تل  عد. ينلدرا ةرالددنإ د  د دراإ ل درا   أ

أقدددددةداددددديدرادددددتللبلتدأادددددررددد د6.65لادت  ددددد دادددددرويدهرتددلاادددددلد حصدددددل  لدد نددددد دمسدددددت ىد دد .5

تدددددرريدراددددد   فيدتغدددددزيدا متغيدددددررتدرا   أ دددددلدورا  صددددد لد دراإلادددددلدح يندددددلدرا ةرادددددلددنإددددد درلا

د 1 و  ددان رتدرا بر د درا  ص لدمرامؤهةدمرامرتظلدرا   أ لم

 ة: تاقيب ال  الدراس 

وهادددددتدمدددددندنددددد لدم ضددددد  ددممدددددندنددددد لدمدددددلدادددددبقدنسدددددتنت دأندرا ةرادددددلدتميدددددزتدبههم دددددلدبلاغدددددلدددددد

أندرامسدددددددلةدراددددددد   فيد دددددددليدب ة دددددددلدمرتفلدددددددلدغيدددددددردأندهندددددددلقدد دددددددندمإدددددددةدرا ةرادددددددلدبإيدددددددددك دددددددفل

يدراظلحثدددددلتدب تلحدددددلد دددددمدادددددذاتدهندددددلدي درلإدرةيدددددلتضدددددلفلداددددديدرافدددددرصدرا   أ دددددلدرامتلحدددددلدا م  فدددددلتد

دهنرادددددد   فيدودتم يددددددندرلإثددددددرري   فيدا م  فددددددلتدرلادرةيددددددلتد ددددددندطريددددددقداددددددرصدرانمدددددد دوراتقدددددد  ددرادددددد

 لطأ ددددلدد نهلتددددلمددددندتسدددد عدرامنلاددددىدراد لديددددلدكمددددلدتددددرىدهددددذ درا ةراددددلدأندادددد يدرام  فددددلتدرلادرةيددددلتد

ب ة ددددددددلدمت اددددددددطلداددددددددذاتدلابدددددددد دأندتلمددددددددةدرلإدرة دراللمددددددددلدا تل دددددددد عدبمنطقددددددددلدراريددددددددلضد  دددددددد دنفددددددددرد

لتد اددددد دأدنددددد دمسدددددت ىدودهادددددتدبدددددلاتلرفد  ددددد دمصدددددلدة درام  فدددددلتدرلادرةيددددددىرالدددددلطفيداددددد درلإنهدددددلق

دعدوضعدراإ  لدرامنلاظلد.ثراتنا م لدوراذرت لد

د
                                                 

دد140مدد105تغري دبندحص دراه رادود ب درام تدبندطلهردرام  ايدمدمر عدابقدهكر دمدصدصدد-1
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لل جععععودة الح ععععمة الو  ف ععععة هدددذ درا ةراددددلدرتفقددددلدمدددعددةراددددتنلدراإلا ددددلدادددديد حددد ىدمتغيررتهددددلدوهدددديددددد

هنددددددلدادددددديدودورتفقددددددلدكددددددذاتدملهددددددلدادددددديدرامددددددنه دحيددددددددر تمدددددد تد  دددددد درامددددددنه درامسددددددإيدرا  ددددددفيدلل 

بل تظددددلة دمددددندرامنددددله درا  ددددأ لدمدادددديدحدددديندأنهددددلددمعععع هج اللسععععح الاجللععععما راإلا ددددلدهدددد ددرا ةراددددل

رنت فدددددلددملهدددددلداددددديدم دددددلندرا ةرادددددلدمالا ةرادددددلدراسدددددلبقلدأ ريدددددلداددددديدرلإدرة دراللمدددددلدا تل ددددد عدبلاريدددددلضد

د.دبولاية الطمرف-مديرية اللوزيلا  –مؤسسة سونلغمز ودةراتنلدأ ريلدايد

  (1) د( الدراسة الراباة: -

أحلد السعععععععدير  ،اللوسعععععععومة بعععععععععع: لل دور جعععععععودة الح عععععععمة ،ديلعععععععة ب عععععععت السعععععععلطمندةرادددددددلدددددد

الو  ف عععة   ععع  تحقيعععق السعععامدة اللؤسسعععة لل ، دراسعععة ميدان عععة  الععع  اللعععو فين الإداريعععين   ععع  

 . 2622جمماة  جدة بلحم  ة جدة ، 

 ود ت الدراسة إل  مم يل  :  -

لددددددددرفدد  دددددددد ددوةد دددددددد د دراإ ددددددددل درا   أ ددددددددلد ندراهدددددددد فدراددددددددر   دمددددددددندهددددددددذ درا ةراددددددددلدهدددددددد دراتددددد

لل الاسععععععلقرار والأمععععععمن الععععععو  ف  ،اللععععععوازن  بععععععين الح ععععععمة ال خصعععععع ة والو  فععععععة رامتمث ددددددلدادددددديدود

لدبللملددددلد دددد  دد ادددديدتإقيددددقدراسددددللد درامؤاسددددد،الل ععععمرةة  عععع  اتخععععمذ القععععرارال ،بععععرامج اللععععدريب لل

  دتمدددددلد ددددد لغلدرنهددددد رفدمدددددندو هدددددلدنادددددردرامددددد  فيندرلإدرةيددددديندبهدددددلدموايدددددتعدتإقيدددددقدراهددددد فدرادددددر 

درافرع لدراتلا لد:

                                                 
مدةرالدمي رن لددلل لل دور جودة الح مة الو  ف ة    تحقيق السامدة اللؤسس ةديملدبنلدا طلندمأحم دراس يريد:د-1

مدصدد2623مد   دمدد54م دداللجلة الارب ة لل  ر الالل    درام  فيندرلإدرةييندايد لمللد   دبمإلاالد   دم
د.د64مد61صد
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رنمدددددلندودراتلدددددرفد  ددددد دمسدددددت ىد ددددد د دراإ دددددل درا   أ دددددلدبهبللدهدددددلدرامتمث دددددلداددددديدممدرلاادددددتقررةد -

رادددددددد   فيدمراتدددددددد رزندبدددددددديندراإ ددددددددل درا  صدددددددد لدورا   أ ددددددددلدمرام ددددددددلةكلدادددددددديدرت ددددددددلهدراقددددددددررةرتد

 مبررم درات ةيىدممددايد لمللد   د.

اسددددد لداددددديد لملدددددلد ددددد  دمدددددندو هدددددلدنادددددردرامددددد  فيندراتلدددددرفد  ددددد دمسدددددت ىدراسدددددللد درامؤد -

 رلإدرةييندبهلد.

تإ يددددددد دأيدمدددددددندأبلدددددددلدد ددددددد د دراإ دددددددل درا   أ دددددددلدادددددددتدراددددددد وةدرنتبدددددددرداددددددديدتإقيدددددددقدراسدددددددللد د -

 رامؤاس لددايد لمللد   د.

را  دددددد د ددددددندرافددددددرويدهرتددلااددددددلد حصددددددل  لدادددددديدراددددددتللبلتدأاددددددررددرا ةراددددددلدحدددددد لدرال قددددددلد -

لدودراسددددددددددددللد درامؤاسدددددددددددد لدتلددددددددددددزىدا متغيددددددددددددررتددبدددددددددددديند دددددددددددد د دراإ ددددددددددددل درا   أ ددددددددددددلدبهبللدهدددددددددددد

درا يم غررؤ لد درالن دمرافئلدرالمريلدمرامؤهةدرال ميدمان رتدرا بر  د

 تمإ ةتد ب لا لدرا ةرالدح لدراتسلؤلدرار   دراتلايد: -

معععم دور جعععودة الح عععمة الو  ف عععة ب بامدوعععم واللللثلعععة  ععع  لل الاسعععلقرار و الأمعععمن العععو  ف   -

الل عععععمرةة  ععععع  اتخعععععمذ القعععععرارال ،بعععععرامج  ،ل خصععععع ة والو  ف عععععة،اللعععععوازن بعععععين الح عععععمة ا

امدة  اللؤسسععع ة  بجمماعععة جعععدة معععن وجهعععة ن عععر اللعععو فين سعععاللعععدريب لل   ععع  تحقيعععق ال

 الإداريين بهم ؟ 

 و تفرات ا ه الأسئلة  اللمل ة : -

مددددلدمسددددت ىد دددد د ددراإ ددددل درا   أ ددددلدبهبللدهددددلدورامتمث ددددلدادددديدممدرلااددددتقررةدورنمددددلندرادددد   فيد .1

اتددددد رزندبددددديندراإ دددددل درا  صددددد لدورا   فدددددلدمرام دددددلةكلداددددديدرت دددددلهدراقدددددررةرتدمبدددددررم دراتددددد ةيىدمر

 ممدايد لمللد   د؟د

 ملدمست ىدراسللد درامؤاس لدايد لمللد   دمندو هلدناردرام  فيندرلإدرةييندبهلد؟دد .2
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أيدمدددددندأبلددددددلدد دددددد د دراإ ددددددل درا   أ ددددددلداددددددتدراددددد وةدرنتبددددددردادددددديدتإقيددددددقدراسددددددللد درامؤاسدددددد لد .3

 ؟   ددبللملل

 دددددةدهندددددلقدادددددرويدهرتددلاادددددلد حصدددددل  لداددددديدرادددددتللبلتدأادددددررددرا ةرادددددلدحددددد لدرال قدددددلدبددددديندد .4

 ددددددد د دراإ دددددددل درا   أ دددددددلدبهبللدهدددددددلدممدرلاادددددددتقررةدورنمدددددددلنددراددددددد   فيدمراتددددددد رزندبددددددديندراإ دددددددل د

را  صدددددددد لدودرا   أ دددددددددلدمرام دددددددددلةكلداددددددددديدرت ددددددددلهدراقدددددددددررةرتدمبدددددددددررم دراتددددددددد ةيىدممموراسدددددددددللد د

رتدرا يم غررؤ ددددددددلد درالددددددددن دمرافئددددددددلدرالمريددددددددلدمرامؤهددددددددةدرال مدددددددديدا متغيددددددددرددىدرامؤاسدددددددد لدتلددددددددزد

 مان رتدرا بر  د

أ تمددددددد دراظلحثدددددددلند  دددددددد درامدددددددنه درا  دددددددفيدراتإ ي دددددددديدوديتمثدددددددةدملتمدددددددعدرا ةراددددددددلداددددددديد م ددددددددعدددددد

م  دددد مدوقدددد دتددددعدأنددددذد ينددددلد  دددد ر  لددد1429رامدددد  فيندرلإدرةيدددديندبللملددددلد دددد  دودراظددددلا د دددد دهعد

 تمدددددد ردراظلحثددددددلندندددددد لد ملهمددددددلدا ب لنددددددلتدورامل  مددددددلتدد  دددددد دمفرد موردد363بسدددددد طلددم  نددددددلدادددددديد

د 1 رلااتظلنلدكهدر دالمعدراب لنلتد.د

 ةنلمئج الدراس: 

حققدددددلد ددددد د دراإ دددددل درا   أ دددددلداددددديد لملدددددلد ددددد  دمدددددندو هدددددلدنادددددردرلإدرةيددددديندبهدددددلدبمت ادددددؤد .1

مممورتمدددددددددلدأندأبدددددددددرزددنتدددددددددل  دمسدددددددددت ىد ددددددددد د دراإ دددددددددل دد06مدددددددددندد52.51حسدددددددددلبيدب ددددددددد دممد

دهدددددددلدودرامتمث دددددددلداددددددديدممدرلاادددددددتقررةدورندريدراددددددد   فيدمراتددددددد رزندبددددددديندراإ دددددددل درا   أ دددددددلدبهبلل

را  صددددد لدورا   فدددددلدرام دددددلةكلدداددددديدرت دددددلهدراقدددددررةرتدمبدددددررم دراتددددد ةيىدممداددددديد لملدددددلدد ددددد  د

 دي يهددددددلدبلدددددد دد10مددددددنددد13.03تمث ددددددلدادددددديدبلدددددد دبددددددررم دراتدددددد ةيىدبمت اددددددؤدحسددددددلبيدب دددددد  د

 دي يهددددددددلدبلدددددددد دد10مددددددددندد13.40 ددرلااددددددددتقررةدورنمددددددددلندرادددددددد   فيدبمت اددددددددؤدحسددددددددلبيدب دددددددد 

 دد10مددددددنددد13.25راتدددددد رزندبدددددديندراإ ددددددل درا  صدددددد لدودرا   فددددددلدبمت اددددددؤددحسددددددلبيدب دددددد د د
                                                 

د.د16-3ديملدبنلدراس طلندمأحم دراس يريدمدمر عدابقدهكر دمدصدصدد-1
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مدددددنددد12.11وأنيدددددرردد دددددليدبلددددد درام دددددلةكلدداددددديدرت دددددلهدراقدددددررةرتدبمت ادددددؤدحسدددددلبيدب ددددد د د

 دوتفسدددددرددهدددددذ درانت لدددددلدأندهندددددلقداددددديد لملدددددلد ددددد  د اتدددددزر دبتطبيدددددقدرا ددددد ر لدودراقددددد رنيندد10

لدد  ددددد دم  فيهدددددلدممدددددلدي دددددلردرامددددد  فيندبلا دددددفلؤ لدداددددديدتللمدددددةدرلإدرة دمدددددعد م دددددعدرارادددددم 

رامدددددد  فيندواددددددقدرا دددددد ر لدودرننامددددددلدودممددددددلديق ددددددةدمددددددندبددددددل ةهعدبلامفل دددددده داددددددزم  هعددادددددديد

 رالمةد.

رلإدرةيددددددديندبهددددددددلددرامددددددد  فينحققدددددددلدراسدددددددللد ددرامؤاسددددددد لدادددددددديد لملدددددددلد ددددددد  دو هدددددددلدناددددددددرد .2

 دودتفسددددددددردهددددددددذ درانت لددددددددلدبددددددددهندد45مددددددددندد36.13بمسددددددددت ىدديب دددددددد درامت اددددددددؤدراإسددددددددلبيد د

راللملدددددددلديلددددددددلم  ندرامددددددد  فيندمللم دددددددلد يدددددددد  دمدددددددندورقدددددددعدرازملاددددددددلدادددددددذاتدنلدددددددد هعددىدمسدددددددت د

ي ددددلروندبقدددد ةدكبيددددردمددددندرلاحتددددرر دد ادددد د لنددددىددبددددل ةهعدبددددهندرالمددددةدرالددددلمليديقدددد  دن مددددلد

   ي لدا ملتمعدمملدديلل هعددي لروندبلاف رددا  نهعدد زيدمندراللمللد.

تقررةدورنمدددددلندراددددد   فيدادددددتدراددددد وةدرنتبدددددردداددددديدتإقيدددددقدراسدددددللد درامؤاسددددد لدد ندبلددددد درلاادددددد .3

بللملدددددددلدد ددددددد  داددددددديدو هدددددددلدنادددددددردرامددددددد  فيندرلإدرةيددددددديندبهدددددددلدمممدددددددلديلنددددددديدأندددددددتدك مدددددددلدزردد

 رلااتقررةدودرنملندرا   فيدا ىدرافرددزردد حسلاتدبلاسللد درامؤاس لد.

 ةرادددددلدحددددد لدرال قدددددلدبددددديند ددددد  دو ددددد ددادددددرويدهرتددلاادددددلد حصدددددل  لداددددديدرادددددتللبلتدأادددددررددرا .4

 ددددددد د دراإ دددددددل درا   أ دددددددلددبهبللدهدددددددلدوراسدددددددللد ددرامؤاسدددددددلددبدددددددلنت فدمتغيدددددددردرالدددددددن دممدددددددلد

فقدددديندادددديد  لبددددلتهعدحدددد لدرال قددددلدبدددديندو دددد ددراإ ددددل درا   أ ددددلدتيلندددديدأندراددددذك ةدورلإنددددلةدم

 ودراسللد درامؤاس ل.

ل قددددلدبدددديند دددد د دو دددد دداددددرويدهرتددلااددددلد حصددددل  لدادددديدراددددتللبلتدأاددددررددرا ةراددددلددحدددد لدرا .5

راإ ددددددل درا   أ ددددددلدبهبللدهددددددلدودراسددددددللد درامؤاسدددددد لدتظلددددددلدامتغيددددددرد درافئددددددلدرالمريددددددلدمرامؤهددددددةد

رامؤهددددةدودرالمددددريدماددددن رتدرا بددددر د دممددددلديلندددديدأندرافئددددلتدمددددندأاددددررددرالينددددلدم ت فدددديدرالمددددرد
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واددددن رتدرا بددددر دمدم ت فدددديدأيمددددلدادددديدرتللهددددلتهعدحدددد لدرال قددددلدبدددديند دددد د دراإ ددددل درا   أ ددددلد

  1 للد درامؤاس لد.دوراس

 :اللاقيب ال  الدراسة 

ةكددددزتدهددددذ درا ةراددددلدرهتملمهددددلدادددديدملراددددلددوةد دددد د دراإ ددددل درا   أ ددددلدبهبللدهددددلدادددديدتإقيدددددقدددددددد

اندددددلدأندرالمدددددةد  ددددد دد دددددعددبيندددددلراسدددددللد درامؤاسدددددلددمدددددندو هدددددلدنادددددردرامددددد  فيندرلإدرةيددددديندبهدددددلدمود

لدهدددددلدداددددديد لملدددددلد ددددد  ددمدددددندنددددد لدةضدددددلدرامددددد  فيندديددددد  عدتإقيدددددقد ددددد د دراإ دددددل درا   أ دددددلدبهبل

وضددددددددعدراس لاددددددددلدراتإفيزيددددددددلدددرنددددددددةدراللملددددددددلمدوبينددددددددلدانددددددددلدرا ةراددددددددلدأندبلدددددددد درلااددددددددتقررةدورنمددددددددلند

رادددددد   فيداددددددتدرادددددد وةدرنتبدددددددرددادددددديدتإقيددددددقددراسدددددددللد درامؤاسددددددلدبللملددددددلد ددددددد  ددمددددددندو هددددددلدنادددددددرد

را  صدددددددد لدرامدددددددد  فيندرلإدرةيدددددددديندبهددددددددلدمقلةنددددددددلدبظددددددددلقيدرنبلددددددددلدددرننددددددددرىد دراتدددددددد رزندبدددددددديندراإ ددددددددل د

را   فدددددلدمرام دددددلةكلداددددديدرت دددددلهدراقدددددررةرتدمبدددددررم دراتددددد ةيىد دموهدددددذرديلنددددديدأندددددتدك مدددددلدزرددرلاادددددتقررةدود

دبلاسللد درامؤاس لد.د حسلاترنملنددرا   فيدا ىدرافرددزرددود

وقدددد داددددل  تنلدهددددذ درا ةراددددلد  دددد د ثددددرريددةراددددتنلدراإلا ددددلدمددددندراللنددددىدراملرادددديدودك ددددفلدانددددلدددددددد

 دراإ دددددل درامهن دددددلدداددددديدتإقيدددددقدةضدددددلدورادددددتقررةدرامددددد  فينددرندددددةدرامؤاسدددددلد دددددندمددددد ىدأهم دددددلد ددددد د

موضددددددإلدانددددددلدرادددددد وةدرلإيلددددددلبيدراتدددددديدتسددددددلهعدبددددددتد دددددد د ددراإ ددددددل درا   أ ددددددلدادددددديدتإقيددددددقدرلااددددددتقررةد

رالمدددددةدودراسدددددللد درامؤاسددددد لداددددد ىدرام  فينموهدددددذرديددددد الهعد اددددد درالمدددددةدب ددددد ةد يددددد داددددديدمنل دددددبهعدود

م ددددد ندبهدددددلدمودتتفدددددقدهدددددذ درا ةرادددددلدمدددددعددةرادددددتنلددراإلا دددددلد  ددددد دتقددددد يعددرنامدددددةددا مؤاسدددددلدراتددددديديل

وت ت دددد ددلل اللععععو فين لل وااللععععمدو  نفعععع  أدوال جلععععلا الب منععععمل لل الاسععععللمرة للادددديدرالينددددلدوهدددديد

هددددذ درا ةراددددلدمددددعددةراددددتنلدراإلا ددددلدادددديدميدددد رندرا ةراددددلدماميدددد رنددهددددذ ددرا ةراددددلدممد لملددددلد دددد  دممدأمددددلد

 بولاية الطمرف لل ديرية اللوزيلا ملل مؤسسة سونلغمز مي رنددةراتنلد
                                                 

دد33ديملدبنلدراس طلندمأحم دراس يريدمدمر عدابقدهكر دمدصدد-1
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 ختصة الفصل:  -

مدددددندنددددد لددمدددددلدادددددبقدداقددددد دتطرقندددددلدداددددديدهدددددذردرافصدددددةد اددددد دادددددردد بددددد لا لدرا ةرادددددلدودراتددددديدددددددد

لل واقععععلا جععععودة الح ععععمة  تمددددمنلدأهدددد رفدوأهم ددددلدراظإددددددمورناددددظلادرا رالددددلدا د ددددل دب ةراددددتنلدراإلا ددددل

ال  ريععععععمل دبلددددددرد  دمودتطرقنددددددلدأيمددددددلد ادددددد وتنلوانددددددلددرافرضدددددد لتدرا ل ددددددلدبلام ضدددددددالله  ععععععة لل

محيددددداسدددرتد ددد د دراإ دددل درامهن دددلدمدددندنددد لدرتلدددلهيندودهمددددلداللفسعععرة  لجعععودة الح عععمة الله  عععة 

رتلددددددل دم ةاددددددلدرامدددددد رةددراظ ددددددريلدمورتلددددددل درامقلةبددددددلدراتقن ددددددلدرلا تملع ددددددلدمدكمددددددلدقمنددددددلدأيمددددددلدبتنددددددلولد

ضدددددددلدادددددددنف دم ضددددددد  دبإثندددددددلد ددددددد د دبلدددددددردرا ةرادددددددلتدراسدددددددلبقلتد درالرب دددددددلدورالزر ريدددددددل دراتددددددديدتلرد

دد.راإ ل درامهن لمودراتيدالهملدايد ثرريدبإثنلدرال ميدودتإ ي دملده دمهع
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د
 الفصل الثمن  :

 واقلا جودة الح مة الله  ة    اللؤسسة

 تمهي 

 أولاد:دراتلريفلت 

 را رقع .1

 رال د  .2

   د دراإ ل  .3

   د دراإ ل درامهن ل .4

 ددددرامؤاسلدايدرامهن لدراإ ل د  د دثلن لد:دنصل ص -

 ددددرامؤاسلدايدرامهن لدراإ ل دثلاثلد:دأه رفد  د  -

 درامؤاسلدايدرامهن لدراإ ل دأهم لد  د دةربللد: -

 رامؤاسلدايدرامهن لدراإ ل د  د دنلمسلد:دأبللد -

 تإسيند  د دراإ ل درامهن لدابيةدرلإ رريرتدرامت ذ دايدالدالد:د -

 البللد:درامل قلتدراتيدتإ لدأمل دتطبيقد  د دراإ ل درامهن ل -

 لدرالزر ري رامؤاسلتدايدرامهن لدراإ ل دثلمنلد:دورقعد  د  -

 ددرافصةدن  لد -
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 تلهيد:

يدددددددررتدودراتطددددددد ةرتدراسدددددددريللدراتددددددديدي ددددددده هلدرالدددددددلاعدودب  دددددددتدرا صددددددد صد دددددددلاعدغادددددديد دددددددةدراتدددد 

 دددددددىد  ددددددد درالمدددددددةدتسدددددددل درامؤاسدددددددلدا إفدددددددليد  ددددددد دبقل هدددددددلدودراتقددددددد  مدواتإقيدددددددقدهدددددددذردراهددددددد فديتط

لاادددددتغ لدرنمثدددددةدام رةدهدددددلدبصدددددفلد لمدددددلدمدورامددددد ةددراظ دددددريدبصدددددفلدنل دددددلدكددددد نددهدددددذردررامؤاسدددددلد

رننيدددددرداددددد  ديإدددددرقدبدددددلقيدرامددددد رةددرنندددددرىدودةكيدددددز دا تميدددددزدوداهدددددذرد  ددددد درامؤاسدددددلدرلاهتمدددددل دبدددددتد

الددددددللدودنددددددل لدكمددددددلد  يهددددددلدتدددددد ايردمنددددددل دتنا مدددددديدمنسددددددلعمدبيئددددددلددأدريوب لاددددددلدمتط ظلتددددددتداتمددددددمند

د.مندأ ةدتط يردراإ ل دراتنا م لدأمنللدود مةد إ 

ودراددددددذيديلدددددد دمددددددندرامفددددددلي عدراتدددددديد" جععععععودة الح ععععععمة الله  ععععععة "  هددددددذردمددددددلديندددددد ةجدتإددددددلدمفهدددددد  وددد

رد  ددددد دهدددددذردرامنط دددددقداددددد فدنتطدددددريداددددديدهدددددذردرافصدددددةد راددددتإ هتد  ددددد درهتملمدددددلتدراظدددددلحثيندودبندددددليت

د ا :

فد دددددددد د دراإ ددددددددل درامهن ددددددددلدراتلريفددددددددلتدونصددددددددل صد دددددددد د دراإ ددددددددل درامهن ددددددددلدبلامؤاسددددددددلدودأهدددددددد ر    

رامت ددددذ دادددديداددددبيةدتإسدددديند دددد د ددرلإ ددددرريرتبلامؤاسددددلدوأبلددددلدد دددد د دراإ ددددل درامهن ددددلدبلامؤاسددددلدود

وواقعععععلا جعععععودة الح عععععمة الله  عععععة  ،الح عععععمة الله  عععععةجعععععودة تطبيدددددقدد ورامل قدددددلتدراتددددديدتإددددد لدأمدددددل

 بمللؤسسمل الجزائرية.

د

د

د

د

د
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 :أولا : اللاريفمل -

 الواقلا: .1

 لغة: .أ

"د"دوقدددددعد  ددددد درا دددددييدودمندددددتديقدددددعدوقلدددددلدودوق  دددددلدلإبعععععن "م  عععععورللسدددددلندرالدددددرادوةدداددددديدا       

اددددقؤدودوقددددعدرا ددددييدمددددنديدددد يدكددددذاتدمدودأوقلددددتدغيدددددر دووقلددددلدمددددندكددددذردو ددددندكددددذردوقلددددلمدودوقدددددعد

"داقددددللداددددقؤدرامطددددردم ددددلنددهسععععيبويرامطدددردبددددلنةضدودلاديقددددللداددددقؤمدهددددذردأهددددةدرا غددددلمدوقدددد دح ددددل د"

دتذر"

 إصطتحم: .ب

لد  دددددد درا رقددددددعدراإل ددددددةمدورادددددد رقليدهدددددد درامنسدددددد اد ادددددد درا رقددددددعمدويررداددددددتد"درا رقددددددعدهدددددد دمددددددلديدددددد    

"هددددد درا رقدددددعدمدددددعدرالدددددلاعدمدددددنددونندددددلمد 1 مرا  ددددد ديدمدوراإد قددددديمدورافل ددددديمدويقلب دددددتدرا  دددددلايمدوراددددد همي"

مدويسدددددلويدرا رقدددددعدبلنبددددد ليدرنتثدددددردأالاددددد لدراتددددديدرلإنسدددددلن ل دددددلاعدغيدددددردمتدددددهثردبلار ظدددددلتدودران ريدددددلد

ديهل".يلتم د  دأنرتةدبييد

را رقددددعدهدددد دراددددذيد هردت قفنددددلد ددددندرلا تقددددلددبددددتدلادي تفدددديد.دودرا رقددددعديلندددديدكددددةدبددددييدراددددذيدياهددددرددد

د 2 إ رانلدرا مسلدكةدبييديم ننلدأندنرر مدأودن متدمدأودن مستد.دا

د

                                                 
مدراقلهر مدابنلنمدانلدد 1مطدمفهوم الواقلا    الالوم الإنسمن ة . نلمء للبحوث و الدراسمللل درا ريعدرالن يد:دمم بد-1

د. 24مدد 16مدصدصدد 2021
مد9مدصدصد2015درةدحروفدمنث ة ددا ن ردرلاا ترونيدمدرا منمدد: مم وو الواقلا ؟  ب ددراإأ خددرالمريددد-2 

د.10
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امفهددد  درا رقدددعد"دحيدددددنقددد لدأندددتديددد لد  ددد دد Graoutz  Madelineغراوتيعععزتلريددد دمدددلدايند

د 1 وديقلبةدرا هميدودرا  لايد."دم   دديمت تدنصل صدرا ييمد

وممدددلداددددبقديم دددندراقدددد لدأندرا رقددددعدهددد دمددددلدهددد دم  دددد ددود  دددد دمدددلدهدددد دن دددلايمدوديلندددديدكددددةد     

بددددييدم  دددد ددادددديد لامنددددلدرا ددددلة يدودهدددد دكددددةدمددددلدنددددرر دودكددددةدمددددلدنإسددددتدودكددددةدمددددلديددددؤثردوديتددددهثرد

د.رلإنسلنبإ راد

 : إجرائ م -ج

ودهادددتددجعععودة ح عععمة مه  عععةيخعععص ؤ مدددلدددن غلزمؤاسدددلداددد دم يريدددلدهددد دكدددةدمدددلديإددد ةددرندددةد     

دمندن لدرال رالدراتنا م لدبيندرام  فيند  قلتدرالمةدؤ ملدبينهع.

 مفهوم الجودة : .2

 لغة : .أ

رالدددددد د دمددددددند دأ دددددددلد دأيدأحسددددددنديقدددددددللدادددددد ندت  ددددددعداهحسدددددددندود  سددددددتدت  دددددددعداهاددددددليدود مدددددددةد    

وديقددددللدأ ددددلددادددد ند م ددددتدوتلددددرفدأيمددددلدادددديدأ ددددةدرا غددددلدتلندددديدراليدددد ديددددنقردراددددردييدد 2 دماهاددددلي

رد دودو ددددتد يدددد ردأودط ددددىد يدددد ر دوأ ددددلددرا ددددييديلدددد د د د دددد د  دأيد ودأ دددد ددودراددددتللد د دددد  د يدددد ت

رد د 3  لةد ي ت

                                                 

د.23مر عدالبقدهكر دصد ب درا ريعدد ن يد:دد-1 
.دد.طدمدرةدأالملدا ن ردودرات زيعدللجودة الخدممل اللال ل ة بين ال  رية و اللطبيقللأميرد مردحسيند لال:دد- 2

د.90مد ملنمدصد
د 55.3مدص2660.د.طدمد ملنمدل ن   إدارة الجودة    الل  لمل الإنلمج ة و الخدم ةللي ا دحل عدراطل ي:مد-
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رالدددددد د دتلندددددديدران ع ددددددلدراليدددددد  دأودرا ل ددددددلدرن ددددددي لدوديقصدددددد دبهددددددلدرا  دددددد داصععععععطتحم:   -أ

  1    درا عد

د لدبهيدب ةدمندرنب لل.قبةدرال دأودراتلزديوهذرديلنيدأندرال د دمفه  دأ يةدلادد

"د  دددددد دأنهددددددلد مددددددةدرنبدددددد ليدبلاطريقددددددلدراصددددددإ إلدادددددديدرامددددددر ديونجلععععععمناقدددددد د راهددددددلدمللددددددعد"    

رنوادددد دوادددديدراددددزمندرامإدددد ددادددديدكددددةدمددددر ديفيدددد دايهددددلد مددددةدهددددذردرا ددددييدحيددددددأندرلاادددددتمررةيلدأود

رات دددددددررةداددددددديدرالمدددددددةدلاديدددددددؤثردمط قدددددددلد  ددددددد درالددددددد د دادددددددلال د دةح دددددددلدلادنهليدددددددلداهدددددددلدمدددددددندتطبيدددددددقد

راتإسددددددينلتدوا تطدددددد يردوأنددددددتدلاديلددددددىدأندلاديمددددددرديدددددد  د  دددددد درامؤاسددددددلدأودرالم  ددددددلدرلإنتل  دددددددلدأود

د 2   د درامنت درانهل يدأودرا  ملدرامق ملدب وندتط يردأودتإسيند

نقصددددددد دهندددددددلدبدددددددلال د دبهنهدددددددلدرالمدددددددةدرامدددددددتقندا بددددددد ليدأيد مدددددددةدرا دددددددييدبصددددددد ة دمتميدددددددز دود       

ددودرامط دددد ادكمددددلدأنهددددلدطريددددقدمسددددتمردلاديت قدددد دادددديدبطريقددددلد يدددد  دود ددددإ إلدادددديدرا قددددلدرامإدددد 

راتطدددد يردودرلإبدددد ر دودراتإسدددديندا ددددةدمؤاسددددلدتتط ددددىد دددد د دمسددددتمر ددرن هددددلدادددد ديم ددددندراقدددد لد  دددد د

مؤاسدددددددلدنل إدددددددلدبددددددد وندبنيتهدددددددلدا لددددددد د دادددددددلال د دهددددددديدنتدددددددلجداتطددددددد يردودتإسددددددديندمدددددددندنددددددد ملتدود

دمنتللتدأيدمؤاسلدأودمنامل.

تلبددددددرد ددددددنددة ددددددلدراتددددددهاقدودراتميددددددزدودكدددددد ندرندريدممتددددددلزدأودورالدددددد د دحسددددددىدةأيد"دؤ  ددددددر"د       

تددددددد ندنصددددددددل صدأودبلدددددددردنصددددددددل صدرامندددددددت د دن مددددددددلدأوداددددددد لل دممتددددددددلز د نددددددد دمقلةنتهددددددددلدمددددددددعد

                                                 

مد.طدمددرةدراف ردراللمليمد:لل إدارة الجودة ال مملة و قم لللاميير الدول ةللرا ط  درالزبلويدبه رند لدلد ب دد-1
د .15مدص2626رلإا ن ةيلمد

د.24مدص2614مدرةدرال هر مدمد1مطدثقم ة الجودة    إدارة ريمض الأطفمل و تطب قمتهملل ب دراقلدةدبري :ممدد-2
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 دكمددددلددficher 1996.5راملددددلييردرام ضدددد ع لدمددددندمنادددد ةدرامنامددددلدأودمددددندمنادددد ةدرازبدددد ند د

د 1 دأنهلدتلنيدتإقيقدأه رفدودة ظلتدرازبل ندبلاتمررة

أيدأندرالددددددد د دتلبدددددددرد دددددددندت لمدددددددةدرام مدددددددلدودرا صدددددددل صد دراتدددددددهاقمدراتميدددددددز دامندددددددت دأود        

ن مددددلدمددددلدمددددندندددد لدمقلةنتهددددلدمددددعدراقدددد رنيندودرا ددددروطدرام ضدددد  لدمددددندطددددرفدرامسددددته  ينمداهدددديد

تلمددددةد  ددددد دت ب دددددلدرحت ل ددددلتدودة ظدددددلتدودمطلادددددىدرامسدددددته  يندبصدددد ة دمسدددددتمر دودبطريقدددددلد يددددد  دود

دمتميز .

بهنهدددددددددلدملم  دددددددددلدد13لدمدددددددددندقبدددددددددةدرامنامدددددددددلدرنوةوب دددددددددلدامدددددددددظؤدرالددددددددد د دتمدددددددددلدأنهدددددددددلد راددددددددد      

را صددددل صدودرامميددددزرتدراتدددديدتللددددةدرامنتدددد جدقددددلدةرد  دددد درلايفددددليدبإل ددددلدملينددددلدودأتدددد تد  دددد دأند

د 2   د درامنتللتدرامصنللدتلتم دب  ةدأالايد   د  د دراتصم عدود  د دراتصن عد

راتدددددديديلددددددىدت ارهددددددلدادددددديدرامنددددددت دأوددبملندددددد دأندرالدددددد د دملم  ددددددلدمددددددندراسدددددد ملتدودرا صددددددل ص  

را  مددددددلدبإيدددددددددتلل دددددددتديقددددددد  دب   فتددددددتد  ددددددد دأتمدددددددةدو دددددددتمدودي دددددد ندقدددددددلدةد  ددددددد دت ب دددددددلدأود مدددددددةد

دحل لتدملينلدبص ة د ي  دودمتميز .

 مفهوم جودة الح مة: -6

 :اصطتحم -أ

                                                 

مدرةدرا رويدد61مدطد  الخدممل مفم    و الل مل و تطب قمللللل إدارة الجودة  قلاعدنلي د   رندراصإ لوي: -1
 .24مص2660ا ن ردودرات زيعمدم ملنم

 .10مص2615مددرةدو  لمد ملنمد1طدللضبط الجودة ال  رية و اللطبيقلل، امل يةدراقزرز:د -2
مد ملنمدمرا رةدرامنهل لمد1طدللجودة الح مة بمللجلامل الحضرية ت خ ص مؤشرال اللقي  لل،اؤرددغمظلن:د -3

د.54 مدص2615
 

د
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أند ددددد د دراإ دددددل دهدددددي:د"درلادةرتدددددلتدراإسددددد لدا فدددددرددتلدددددل دم لنتدددددتداددددديد: Denizيار هعععععم دي يعععععز 

د 3 ايدراملتمعدراذيدي  لدؤ تدودكذاترانلح لدراثقلؤ لمدودمندمنا ملدراد عددراإ ل دمن

  قتددددددتدبهه راددددددتدودت قللتددددددتدودث ربتددددددتدودملتق رتددددددتمدودت ددددددمةدأو ددددددتدراإلاددددددلدرانفسدددددد لدودمسددددددت ىد

د 1 رلااتق لدرا  صي"

د :WHO.2004تار هم م  لة الصحة الاملل ة )  -

ل دودادددددديدرامإتدددددد ىدراثقددددددلايدودراناددددددل دراد مدددددديدراددددددذيد"د نهددددددلد دةرقدرافددددددرددام لنتددددددتدادددددديدراإ دددددد       

ي دددددد لدؤ ددددددتمدوداددددددديد  قتددددددتدبلنهددددددد رفدودرات قلددددددلتدودراملددددددلييردودرلاهتملمدددددددلتمدوديتددددددهثردب ددددددد ةد

ملقدددددد دبلاصددددددإلدراب ن ددددددلمدودراإلاددددددلدرانفسدددددد لمدراإلاددددددلدرلا تملع ددددددلمدودرال قددددددلدبلامسددددددتقبةدرام إدددددد يد

د 2 ابيئتتد"د

"د ددد د دراإ ددددل دهددديدبدددل ةدرافددددرددبلارضدددلدودراسددددللد دود : تاريعععا ةععععم   و ابعععد الحلعععع   م سعععع     

حل  لتددددتدمددددندندددد لدثددددرريدرابيئددددلدودةقدددديدرا دددد ملتدراتدددديدتقدددد  داددددتدادددديدراملددددللاتدد بددددظل ق ةتددددتد  دددد د

د 3 راصإ لدودرلا تملع لدودراتل  م لدودرانفس لدمعدحسند ثرر تدا  قلد"د

رددبقدددد ة دادددديدراإ ددددل دودرا ددددل ةدبهنهددددلد"دةضددددلدرافددددداععععرف "تععععميلور و روجععععمن "جععععودة الح ععععمة       

د 1 بلاررحلدودراسللد د"د

                                                 
د.54صدمرجلا سبق ذةره ،اؤرددغمظلن:دد-1
مدرةدراإلمدد مدمد مددلنمدد1.دطللجععودة الح ععمة و اتقلهععم بملانللععمء و القبععول الاجللععمايينلل دد رند اددمل يةدب ددر:دد-2

د.30 مدص2613
مدن الثعمنويين بعملأغواللللل جودة الح مة الأسرية و اتقلهم بمللفو  الدراس  لدى اي ة من اللراوقياريإلد ن وي:د-3

مدددذكر دم م دددلدانيدددةدبدددهلد درامل سدددتيرداددديدرال ددد  درانفسددد لدودراترب يدددلمدت صدددصمد ةبدددلددأادددريمد لملدددلد مدددلةدث  لددديد
بددلنغ رطمدك  ددلدرال دد  درلإنسددلن لدودرلا تملع ددلمدقسددعد  ددعدراددنف دود  دد  دراترب ددلدودرلاةط ا ن ددلمد بددررفدمإمدد ددروديمد

د.19مدص2615رالزر رم
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د

  ددددد دأنهدددددل:د"دهددددديدرلإحسدددددلادرلايلدددددلبيدبإسدددددندراإدددددللدد" جعععععودة الح عععععمةRuffتاعععععرف " روف       

تمددددلدير دددد دبلامؤبددددررتدراسدددد  ك لدراتدددديدتدددد لد  دددد درةتفددددل دمسددددت يلتدةضددددلدرامددددريد ددددندهرتددددتدود ددددند

مقددددد ة دودهرتدر تملع دددددلدريللب دددددلدمدددددعددمدوداددددد  تدرامت ر دددددةداتإقيدددددقدأهددددد رفدب صددددد للح لتدددددتد لمددددد

رلآنددددددريندكمددددددلدتددددددرتظؤد دددددد د دراإ ددددددل دب ددددددةدمددددددندرلإحسددددددلادرالددددددل دبلاسددددددللد دودراسدددددد ينلدودراطمهنينددددددلد

د 2 رانفس لد".د

ومدددددددندنددددددد لدراتلريفدددددددلتدراسدددددددلبقلدحددددددد لد ددددددد د دراإ دددددددل ديم دددددددندراقددددددد لدأند ددددددد د دراإ دددددددل دهددددددديد      

هتمددددددل دبددددددلاد عدراتدددددديدتسدددددد ددراملتمددددددعدراددددددذيدرادددددد  يدراددددددذرتيداننسددددددلندتلددددددل دمنزاتددددددتدادددددديدراإ ددددددل مدورلا

ي دددددد لدؤ ددددددتمدود  قتددددددتدبهه راددددددتدودبلنبدددددد ليدراتدددددديدت فددددددلدرنتظلهددددددتمدوكددددددذاتداهدددددد ديتددددددهثردبلاللنددددددىد

رانفسددددددددديدودرلا تمدددددددددل يمدودهددددددددديدبدددددددددل ةدرلإنسدددددددددلندبلارضدددددددددلدوراررحدددددددددلدورادددددددددتطل تتد  ددددددددد دتددددددددد ايرد

صدددددفلد لمدددددلمدضدددددروةيلتدراإ دددددل دراتددددديدمدددددندبدددددهنهلدتإقيدددددقدح دددددل دكريمدددددلمدوهددددديدتطددددد يردرا ددددد ملتدب

رالمددددددةد  دددددد دتإقيددددددقدراإل  ددددددلتدودرامددددددروةيلتدرا  صدددددد لدراتدددددديديإتل هددددددلدأيد نسددددددلندراتدددددديدمددددددندود

بدددددهنهلدتددددد ايردرا ددددد لداددددديد ددددد دم  دددددعدومنلادددددىمدوهددددديد حسدددددلادرافدددددرددبللاادددددتق ا لدودراإريدددددلداددددديد

 دددد د دودرت ددددلهدقررةرتددددتدودادددديدبنددددليد  قددددلتد يدددد  دمددددعدرلآنددددرينديسدددد دهلدرلاحتددددرر دودراتلددددلوند..درادددد د

د دتلنيدأيملدراررحلدرانفس لدودرالس يلدودرلا تملع لداننسلن.راإ ل

 إجرائ م:  -ب
                                                                                                                                                    

مممد"ددةرادلدمي رن ددلدجعودة الح ععمة و اتقلهعم بمللفععمؤل لعدى اي ععة معن طلبعة الععدةلوراه يدند فمددن دلدب زيدد ي:ممأادملد-1
مد لملددلداددط  مرالزر رمد2مدرالدد د9مدرامل دد مجلععة وحععدة البحععث  عع  الل ل ععة اللععوارد الب ععرية  د د ينددلدمددندراط ظددل".د

د199م190مدصدصد2610
.دمذكر دانيةدبجودة الح مة: " دراسة ميدان ة     ل باض الللغيراللل للطب اة الالل و اتقلهم.ب  يدمريع:د1

بهلد درامل ستيرمدت صصدرلانتقليدودرات   تمد لمللدأبيدب ردب قلي مدك  لدرال   درلإنسلن لدودرلا تملع لمدقسعد
د.23مدص2614رال   درلا تملع لمد بررفدب  غعديإيمدرالزر رمد
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هددددديدبدددددل ةدرافدددددرددبلارضدددددلدودراررحدددددلد دددددندح لتدددددتدودق ةتدددددتد  ددددد د بدددددظل دحل  لتدددددتدرانفسددددد لدوددددددد

درلا تملع لدودراثقلؤ لدودراصإ لدودرا ين ل.

 مفهوم جودة الح مة الله  ة: – 1

 :اصطتحم -أ

 د"د ددد د دراإ دددل درامهن دددلد  ددد دأنهدددلدهددديدرا ة دددلد(Hackmam et Sttle راهدددلدكدددةدمدددنددددددد

راتدددديديددددتم ندمددددندن اهددددلدرناددددرردد  دددد درةضددددليدحل  ددددلتهعدب صدددد لدمهمددددلدادددديدح ددددلتهعدادددديدرالمددددةمد

 دودراددددددذيديصدددددد دؤ ددددددتد دددددد د دراإ ددددددل د(Sery2006أمددددددلدراتلريدددددد درننل  كسدددددد نيدرنحدددددد ةدؤ لدددددد دد

د 1 ام ر هلدتإ يلتدرالمة".درامهن لد   دأنهلدار لدمملةالدرام رهىدودراق ةرتد

"د دددد د دراإ ددددل درامهن ددددلدبهنهددددلد"درالدددد د دراتدددديدي ددددلردبهددددلدرافددددرددؤ مددددلديتل ددددقدسععععلممتمددددلد راهددددلد"ددددد

بلم ددددتدكمسددددل  "دوداهددددلدم دددد نيندريلددددلبيدودادددد بيدهمددددل:درام دددد ندرلايلددددلبيدهدددد درارضددددلد ددددندطريقددددلد

ودرادددددددذيدي ددددددديرد اددددددد د  هدددددددلددأود ةهدددددددليدراتلدددددددلط مديمثدددددددةددوأاددددددد  ادراتلدددددددلط مدورام ددددددد ندراسددددددد بيد

راتددددهثيردراسدددد بيد  دددد دةالي ددددلدرافددددرددراددددذيديقدددد  درامسددددل   دبسددددبىدتلرضددددتدانةهددددليدرامددددرتظؤدبلالمددددةمد

د د2 ودرامغ طدراثلن يلدا ص مل"د

تلددددرفد ددددد د دراإ دددددل درا   أ دددددلمد"دبهنهدددددلدتددددد ايردودن دددددقدراادددددروفدودبيئدددددلدرالمدددددةدرام  مدددددلدراتددددديد    

يردرام لادددد تمدودرنمددددندرادددد   فيدوداددددرصدرانمدددد مدتدددد  عدودتلددددززدرارضددددلدرادددد   فيمدمددددندندددد لدتدددد ا

ودراسدددددمل دا لدددددلم يندبلام ددددددلةكلداددددديدرت دددددلهدراقددددددررةرتمدودتلزيدددددزدراتلدددددلونمدودتإقيددددددقدرال رادددددلدبناددددددل د

                                                 

د.142مدصغ  ؤدبلؤ ل:دمر عدابقدهكر دد- 1
لل مسلوى الكفمءة الله  ة اللدرةة و اتقلهم بجودة الح مة ا  ملندمإم درا لاينمدأن د لالدراف  ين:دد- 2

.د لمللدمؤتلمدك  لدرال   دالله  ة لدى اللرشدين اللربويين    مديريمل اللرب ة و اللال   بلحم  ة الامصلةلل
د.199م190مدصدص2623مدرنةدنمد62مد 62مد دربويةاللجلة الدول ة للبحوث ال فس ة و اللراترب يلمد
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رن دددددد ةمدامدددددد د ددددددندادددددد ملدبيئددددددلدرالمددددددةمدممددددددلديددددددؤديد ادددددد د بددددددظل دحل ددددددلتدرالددددددلم يند م لهددددددلد

د 1 يلد درلإنتل  لد"دة ظلتهعمدودبهلديإققدةدوددالةدريللب لدتتمثةدبسليهعدازدود

"ديؤكددددد د  ددددد دأندمفهددددد  د ددددد د دراإ دددددل داددددديدرالمدددددةدي ددددديرد اددددد دراصدددددإلدد(Commins)أمدددددلددددددددد

رانفسددددددد لدودراسدددددددللد دمدأودتقددددددد يردرادددددددذرتمدأودرارضدددددددلد دددددددندراإ دددددددل دأودراصدددددددإلدرانفسددددددد لدوأند ددددددد د د

دراإ ددددددل دلادتقتصددددددرد  دددددد دتددددددذايةدراصددددددللادوراتصدددددد يدا لدظددددددلتداقددددددؤمدبددددددةدتتلدددددد ىدهاددددددتد ادددددد دتنم ددددددل

د 2 ران رحيدرلايللب ل

"د ددددد د دراإ دددددل درا   أ دددددلد  ددددد دأنهدددددلد:د"دادددددللد درالدددددلم يندد(Wayne F.cascio)يلدددددرفد     

دبلات ر  دراملديدودرالق يدبلالمة".

و ندددددريندب ددددد ةدأبدددددمةدق دددددي د  ددددد دأنهدددددلد"دتإقيدددددقدد((M.Joseph Sirgyبينمدددددلديلراهدددددلد     

 رةددورنن دددددطلدونتدددددل  درن مدددددللدرانلبلدددددلدةضدددددلدرالدددددلم يندب بدددددظل دحل دددددلتهعدمدددددندنددددد لدرادددددت  ر درامددددد

د 3 مندم لةكتهعدايدبيئلدرالمة".د

وممددددددلداددددددبقدهكددددددر ديم ددددددندراقدددددد لدأند دددددد د دراإ ددددددل درامهن ددددددلدهدددددديدرا  دددددد لد ادددددد درامسددددددت ىد         

راددددددذيديسددددددتط عدرناددددددررددمددددددندن اددددددتد بددددددظل دحل  ددددددلتهعددرنددددددةدم ددددددلندرالمددددددةمدود  طددددددليهعدرافر ددددددلد

ودمهددددددلةرتهعدودم ددددددلةكتهعدادددددديدرت ددددددلهدراقددددددررةرتددرنددددددةدرامنامددددددلد  دددددد دمملةاددددددلدتلددددددلةبهعدوإبدددددد ر لتهعد

راتددددديديلم ددددد ندايهدددددلمدودقددددد ةتهعد  ددددد دم ر هدددددلد دددددل بلتدرالمدددددةددرندددددةدرامؤاسدددددلمدودتلنددددديدأيمدددددلد

                                                 

د.160م165أحم تيمدب ب ردنلروة :دمر عدابقدهكر مدصدصدد- 1
د110 ب درا ريعدبندنلا :دمر عدابقدهكر مدصد-2 
لنلوذج مقلرح لق مس ت ثير جودة الح مة الو  ف ة ال  أداء الامملين    مإم د سند لالد ب دراغف ةدبراي:م-3

مددةرالدا إص لد   ددة لدرا كت ةر دراف سفلدايد درة درن مللمد لمللدقنل دران دراسة ميدان ةللشرةمل مصر للطي
راس ي مدك  لدراتللة دبللااعد   تمدقسعد درة درن مللمد بررفداي دمإم د لادرارامدور ةدحسندرالرريإيمدمصرمد

د.122مدص2611
د
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ن دددددددقدرالدددددددد درام  ددددددددعدودبيئددددددددلد مددددددددةدمنلاددددددددظلمدوهاددددددددتدمددددددددندندددددددد لدتإفيددددددددزدرالمددددددددللدودحمددددددددليتهعدود

مدورالمددددةد  دددد دتدددد ايرد  قددددلتد مددددةدت ددددل لهعد  دددد درلإبدددد ر دودرلااددددتمررةدادددديدراتقدددد  ددرنددددةدرالمددددة

 يدددددد  دبدددددديندرامدددددد  فينمدراتقدددددد  ددرنددددددةدرالمددددددةمدودرالمددددددةد  دددددد دتدددددد ايرد  قددددددلتد مددددددةد يدددددد  دبدددددديند

رامددددد  فينمدودهدددددذردمدددددندبدددددهنتدزة دةو دراتلدددددلوندبددددديندأ مدددددليدرامنامدددددلمدودبلاتدددددلايدتإقيدددددقدراتطددددد ةد

ؤاسدددددلمدود  طدددددليدودراتقددددد  داددددديدرلإنتدددددلجمدأيمدددددلدرالمدددددةد  ددددد دتإقيدددددقدرال رادددددلدراتنا م دددددلددرندددددةدرام

ا دددددةدهيدحدددددقدحقدددددتمدود ددددد د دراإ دددددل درامهن دددددلدتلنددددديدةضدددددلدرافدددددردد دددددندح لتدددددتدرالم  دددددلدمدددددند م دددددعد

درال رنىدوهذردي التد ا دراسليدودرلا تهلددايدرالمةدازيلد درلإنتل  ل.دد

 ددإجرائ م:  -ب

هددددديدتددددد ايردبيئدددددلد مدددددةدمنلادددددظلدودأمندددددلدودتهيئدددددلدراادددددروفدراملن يدددددلدودرابيئدددددلدامدددددملندرندريد     

مط دددددد ادمددددددندرالددددددلم ينمدودرالمددددددةد  دددددد د بددددددظل دحل  ددددددلتدرالمددددددللمدودهاددددددتدمددددددندندددددد لدتطبيددددددقدرا

رال راددددددلدراتنا م ددددددلمدودتإقيددددددقدرامسددددددلور دبدددددديندرامدددددد  فينددرنددددددةدرامنامددددددلمدودكددددددذاتدن ددددددقد  قددددددلتد

  مةد ي  دمندن لدراتفل ةدرلايللبيدودرات حعدبيندرام  فينددرنةدرامؤاسل.

    اللؤسسة: ثمن م: خصمئص جودة الح مة الله  ة -

دلم لدمندرا صل صدالةدمندأهمهلمدملدي ي:بتتميزد  د دراإ ل دايدرابيئلدرامهن لد

 .ت ارد روفد مةد إ لمدوأمنل" 

 و ددددد ددادددددرصدلاادددددت  ر دقددددد ةرتدرافدددددرددودتط يرهدددددلد درادددددت  ر دمدددددلديتمتدددددعدبدددددتدمدددددندملدددددلةفدود

ا لدمددددددندرادددددددتإ عدادددددديدو  فتددددددتمدوتطدددددد يردم ددددددل ردرلاادددددددتق دتمهددددددلةرتمدودقدددددد ةرتمدودتم يندددددد

 ا يت 

 تط يردرحتمللاتدرانم درامستمردورنملن 
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  رامنل درلا تمل يدابيئلد مةد د  قلتدر تملع لد ي  دبيندرازم يدودرارؤالي 

 رات رزندبيندح ل درالمةدودرا ر ظلتدرننرىداغيردرالمة 

 رامسددددددؤوا لدرلا تملع ددددددلدا منامددددددلد د م  ددددددلتدرامؤاسددددددلدودا لاددددددتهلدمددددددندنلح ددددددلدأن ق ددددددلدود

  1  لتدرات    دودراتس يق "دراتررت ل

 د دددددددد د دراإ ددددددددل درامهن ددددددددلدلادتقتصددددددددرد  دددددددد د لنددددددددىددوند نددددددددردودهدددددددديد م  ددددددددلتدمت لم ددددددددلد"

 ت لةقدايد ح رثهلدوتنفيذهلد م عدرلإدرةرتدرام   د ددرنةدرامنامل.

 هددددديدا سدددددلدبرنلملدددددلدينتهددددديدبلددددد داتدددددر دزمن دددددلدمليندددددلدود نمدددددلدهددددديد م  دددددلتدم ططدددددلداددددد ريد

تتملبددددددد دمدددددددعدرادددددددتررت ل لتدرامنامدددددددلدودتسدددددددل  د  ددددددد دداددددددديدرن دددددددةدراقصددددددديردأودراط يدددددددةم

أن ق دددددلتدوددتنفيددددذهلمدودبلاتددددلايدهدددديد م  دددددلدمسددددتمر دممددددلديلل هددددلد دددددزيدمددددندثقلاددددلدرامنامددددل

  2 راتللمةدبيندأارردهلد

وممدددددلدادددددبقدهكدددددر ديم دددددندراقددددد لدأندنصدددددل صد ددددد د دراإ دددددل درامهن دددددلدتتمثدددددةداددددديدتددددد اردبيئدددددلد       

م ددددندرافددددرددمددددندراددددتغ لدق ةرتددددتدودتنم ددددلدمهلةرتددددتدا تلددددرفد مددددةد منددددلدنلا ددددلدمددددندرننطددددلةمدوهدددديدت

د   دحق يدراللم يندومسؤوا لتهعدتلل درامناملدراتيديلم  ندبهل.

وهدددددديدأيمددددددلدتلمددددددةد  دددددد دتدددددد ايرد  قددددددلتد مددددددةد يدددددد  دبدددددديندرامدددددد  فيندؤ مددددددلدبيددددددنهعدودبدددددديند     

نددددلةجدرالمددددةمدودرامدددد  فيندودةؤاددددليدرالمددددةمدودتإقددددقدراتدددد رزندبدددديندراإ ددددل ددرنددددةدرالمددددةدودراإ ددددل د

هددددديدأيمدددددلدتم دددددندرامنامدددددلدمدددددندتددددد ايردادددددرصدرات   ددددد دودراتسددددد يقمدالددددد د دراإ دددددل درا   أ دددددلدلاد

ت ددددمةد لنددددىدملدددديندود نمددددلدت ددددمةد م ددددعدرال رنددددىددرنددددةدرامنامددددلمدودهدددديدا سددددلدبرنلملددددلدينتهدددديد

                                                 

، مجلة البحوث و الدراسمل حقيق الاللزام الل   ل لللل مسمولة جودة الح مة الو  ف ة    تبنلايدن رلد:د-1 
د.199مدص2621مدرالزر رمد61مد 65 داللجمرية،

د.140غ  ؤدبلؤ ل:دمر عدابقدهكر مدصد- 2
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بلددددددد داتدددددددر دمد نمدددددددلدهددددددديد م  دددددددلتدمنامدددددددلدومسدددددددتمر دممدددددددلديلل هدددددددلد دددددددزيردمدددددددندثقلادددددددلدرامؤاسدددددددلدود

دتللمةدمعد ملاهل.أن ق لتدرا

 ثملثم: أوداف جودة الح مة الله  ة بمللؤسسة: -

دتسل درامناملد ا دتإقيقدملم  لدمندرنه رفدوراتيديم ند بررزهلدؤ ملدي ي:

 ادددددد دأندأهدددددد رفد دددددد د دد2616"داددددددنلدريععععععد  لوقمنععععععدوم و ريععععععد  مووععععععمنأبددددددلةدراظلحثددددددلند"ددد-1

 راإ ل درامهن لدتق دد ا درناظلادراتلا ل:

ةضدددددلدرامددددد  فينمدتإسددددديندراصدددددإلدرالسددددد يلدورانفسددددد لدا مددددد  فيندممدددددلدي  دددددقدم دددددل رددتإسدددددينددددد

ريللب دددددددلمدتلزيدددددددزد نتل  دددددددلدرامددددددد  فينمدتلزيدددددددزدرادددددددتل عداددددددديدم دددددددلندرالمدددددددةمدتإسددددددديند درة دراتغييدددددددردود

تإفيددددزدرامدددد  فيندودرلانتقددددللمدبنددددليد دددد ة درا ددددركلد  دددد دأنهددددلدرنامددددةدادددديدرات   دددد دورلاحتفددددليدبهددددلد

دب  ةد ل .

"دأيمددددددلدأندأهدددددد رفد دددددد د دراإ ددددددل درامهن ددددددلديم ددددددندتإ يدددددد هلدؤ مددددددلدلوراكععععععوب  "دتمددددددلدأبددددددلةت-2

 ي ي:

نفردمل لددوةرندرالملال 

نفردمل لدراغ لاد ندرالمة 

زيلد دحفزدراللم ين 

راتقطلادرامهلةرتدراللا ل 

راإفليد   درالملالدراإلا لدبلامنامل 

زيلد دمل لدرلإنتل  ل 

زيلد درندريدراملايدا منامل 
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 1 لدةضلدراللم يندرنمردراذيديإققدرنه رفدراتنا م لدزيلد دمل  

 دأندرامنامددددددددلتدتسددددددددل دمددددددددندندددددددد لدتطبيددددددددقدبددددددددررم د دددددددد د د2662وديمدددددددد  د درامغربدددددددديد-3

 راإ ل درامهن لد ا دتإقيقد   دمزريلدأهمهل:

 ت ايردطلقلد ملا لدأتثردولايدوددرا  ل 

 تنا عدرافل   لدراتنا م لدمندو هلدناردأ إلادرامناملد 

 د2 رنه رفدرا ل لدا للم يندود ل هلدتصىدضمندأه رفدرامؤاسل.ددتإقيق  

تمددددلدتهدددد فدبددددررم د دددد د دراإ ددددل درامهن ددددلد ادددد دزيددددلد دثقددددلدرالددددلم يندودزيددددلد درارضددددلدرادددد   فيد-4

اددددد ىدرالدددددلم يندبلامؤاسدددددلتدأودرامنامدددددلتدمدددددعدتق يدددددةدملددددد لددوةرندرالمدددددةمدوزيدددددلد درلإنتل  دددددلدود

درندري.

 يدمإمددددد د بددددد دهمدأندمدددددندأهددددد رفدت دددددتدرابدددددررم دتددددد ايردمنلندددددلدويمددددد  دأبددددد داددددد  دودربدددددتيد-5د

تنا م ددددلدودي    ددددلديدددد  عدأدريدرالددددلم ينمد ضددددلالد ادددد دن ددددقد ددددروفد مددددةدمرغ بددددلدمددددندندددد لدتقدددد يعد

و  فدددددديدواددددددرصدنمدددددد دمهن ددددددلد ةضددددددليدرحت ل ددددددلتدرالددددددلم يندرامتن  ددددددلدممددددددلديددددددؤديددأمددددددلنم لاددددد تدود

ددراتنا مي.را   فيمدورا لايددأدر هعمل لد ا دزيلد دةضل هعمدملدينل  دب وة د   درةتفل د

 3 تإقيقدمست يلتد لا لدمندةضلدرالم يدودرابيئلدرا لة  لدا منامل  

 دتإقيقدمست يلتد لا لدمندةضلدأ إلادةأادرامللد

                                                 

جعععودة الح عععمة الو  ف عععة و دوروعععم  ععع  اسعععلدامة رأس اللعععمل الب عععر : بدددررفد قددد ندوداقمدددلندب نددد وين:دممدد- 1
مد2مد 5ديلمد لملدددددلد بددددد دراإأددددد خدبددددد دراصددددد فمدمي دددددلد درالزر دددددر دمد ممدمدرنادددددليدا  ةرادددددلتدرلاقتصدددددلن عععععرة اممعععععة

د.02 دصد61/16/2626
مدب   دلدمجلعة الالعوم الأسمسع ةمدللجودة الح مة الو  ف ة و أثروم الع  الأداء العو  ف لل لدلدب مللندود ندرون:دد-2 

د.125 .ص31/12/2610مد2مد 10رال   دودرات ن ا   لدبللمللدمإم دن مرمدبس ر مد 
ت  ددلدراتلددلة دا  ةراددلتدرال  ددلمدللجععودة الح ععمة الو  ف ععة، مععذةرة ل يععل شععهمدة ممجسععليرلل، بسددلد ددلدلدمصددطف :دد-1

د .0بللمللد يندرا م مدمصرمدص
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ومددددندهنددددلديلدددد ةدبنددددلدراقدددد لدأند دددد د دراإ ددددل درامهن ددددلدتقدددد  د  دددد دتإقيددددقد دددد  دأهدددد رفدامددددملند      

دمدؤ م ندت   صدهذ درنه رفدؤ ملدي ي:  دتهلدرامناملدأودرامؤاسل

رارضددددددلدرادددددد   فيدادددددد ىدرالددددددلم يندوزيددددددلد درلااتددددددزر درادددددد   فيدأيمددددددلد ددددددذادرالملاددددددلدرامددددددلهر ددزيددددددلد دد

وراإفددددددليد  يهددددددلمدوتإقيددددددقدرارالي ددددددلدا لددددددلم يندأيمددددددلدزيددددددلد دتإفيددددددزدرالددددددلم ين.دوراراددددددعدمددددددندأدر هددددددعد

دا مؤاسل.را   فيمدوراراعدمندةضلدرالمةدورابيئلدرا لة  لدرتلل د

 رابام: أول ة جودة الح مة الله  ة    اللؤسسة: -

 تتميزد  د دراإ ل دايدرا اؤدرا   فيدبههم لمدبلاغلدتتل  دايدملدي ي: -1

 : ا أندأهم لد  د دراإ ل درا   أ لدتر عد( (Serivastava kandpi"يرىد 

 تراعدمندراتنلا دبيندرا فليرتدودرام رهىدايدبيئلدرالمة. 

  درلااتقطلادا ىدرامناملرةتفل دراق ة د  . 

 تإقيقدراتن  دورامسلور دايدبيئلدرالمة. 

أند دد د دراإ ددل درامهن ددلدتإقددقدمزريددلدا ددةدمددندرالددلم يندودرامنامددلد (Zare et al )"يددرىدد-2 

ننهددددددلدتدددددد اردا لددددددلم يندرنمددددددلندرادددددد   فيدودرن دددددد ةدوراإدددددد رازدورامزريددددددلدرامنلاددددددظلدودتمددددددفيدراطددددددلبعد

وتدددددد ارد ددددددروفدرالمددددددةدراصددددددإ لدرلآمنددددددلدودتدددددد اردرافددددددرصدرا زمددددددلدرلإنسددددددلنيد  دددددد دمإدددددد ؤدرالمددددددةد

  1 اتط يردق ةرتدراللم يند"د

"دبددددددلردرالددددددلم يندبلام   ددددددلمدورلااددددددتق ا لمدورامسددددددؤوا لمدوراتقدددددد يردراددددددذرتيدوتل ددددددىداهددددددعدرارضددددددلدود   

رلامتنددددلندمدكمددددلدأنهددددلدتلمددددةد  دددد دراإفددددليد  دددد دادددد ملدةو دو سدددد دراللمددددةمدكمددددلدتلمددددةد  دددد دزيددددلد د

 لدودرات   دمندقبةدق  درالمةمداتزري درلإحسلادبلام لةكلدورام   ل".رامرون

                                                 

د.15مدص2610مدرةدراإ ملمدمدراقلهر مدد1طللجودة الح مة الو  ف ة و الأداء الو  ف لل أحم دمإم درا مررش:دد- 1
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"دتسددددددهعدادددددديدتإقيددددددقدزيددددددلد دملن يددددددلتدرالددددددلم ينمدودتق ددددددةدمددددددندراددددددتنزرفدرامدددددد رةددراظ ددددددريلمدود      

تإقددددددقدتق يددددددةددوةرندرالمددددددة.دالدددددد د دراإ ددددددل درا   أ ددددددلدتلمددددددةد  دددددد دتإسدددددديندرلاتصددددددللاتدودراتفددددددلهعد

 ادددددد د  قددددددلتدوديددددددلمدكمددددددلدأنهددددددلدت ددددددلعد  دددددد ددندددددد لدرام رهددددددىددبدددددديند م ددددددعدرالددددددلم ينمدممددددددلديددددددؤدي

  1 رال ي  دايدبيئلدرالمةد"دد

  دددددد دأنهددددددلدتسددددددل  دادددددديدةاددددددعدراددددددرو دراملن يددددددلمدودنلددددددل د م  ددددددلتد درة ددأكععععععد سععععععل لمنكمددددددلدد-3 

 راتغييرمدوراإ دمندراغ لادوراتهنيرد ندرالمة"د

مددددندندددد لد  قددددلتد مددددةدأتثددددردد"دكمددددلدأنهددددلدت فددددردمددددندراصددددرر لتدبدددديندرالددددلم يندودرلإدرة م     

 س يلدرال ي دمندرامالاعدرا لمنلدن لدبيئلد مةدمسل   د   دحةدرام لتة"توإنتل  لمدود

  2 زيلد درافل   لدراتنا م لدوزيلد ددرا  لدورنتمليدرالمللمدودتإقيقدأةبل د لا ل"د

لدتتل دددد دادددديدومددددندندددد لدمددددلداددددبقديم ددددندراقدددد لدأندأهم ددددلد دددد د دراإ ددددل درامهن ددددلدادددديدرامؤاسدددد      

وهادددددتدمدددددندنددددد لدأندكدددددةد لمدددددةديلمدددددةد  ددددد دزيدددددلد دمدزيدددددلد دراتندددددلا دبددددديندرالمدددددللددرندددددةدرامنامدددددل

 نتل  ددددددلدرامؤاسددددددلدب ددددددةدقدددددد ر درالسدددددد يلدوراف ريددددددلدوهاددددددتدبتقدددددد يعدمددددددلدا يددددددتدمددددددند بدددددد ر دودربت ددددددلةمدود

رام ددددددلةكلدادددددديدرت ددددددلهدراقددددددررةرتدرامسددددددل   د  دددددد دنلددددددل درامؤاسددددددلمدودتلمددددددةد  دددددد د ددددددذادرالددددددلم يند

لمدالدددددد د دراإ ددددددل درامهن ددددددلدتإقددددددقدرامسددددددلور دودرال راددددددلدراتنا م ددددددلدادددددديدرا اددددددؤدرادددددد   فيمدودا منامدددددد

تدددددؤديد اددددد درةتفدددددل درنمدددددلندودرلاادددددتقررةدراددددد   فيدودهادددددتدمدددددندنددددد لدراإفدددددليد  ددددد دأمدددددندوداددددد ملد

ةو دود سددددد دراللمدددددةمداهددددديدتإفدددددزدرالدددددلم يندودت دددددللهعدبلالمدددددةد  ددددد دتطددددد يردقددددد ةرتهعدود بددددد ر لتهعد
                                                 

: لل دراسعععة مقمرنعععة لجعععودة الح عععمة الو  ف عععة  ععع  جعععممال  ةورنيعععل الأمريك عععة  لمإمددد دادددلي د بددد درامط دددىدهدددد-1
. مدرالددددد ددمجلعععععة الإدارة اللربويعععععة،د.دو تورنلعععععو الك ديعععععة و إمكمن عععععة الإ عععععمدة م هعععععم  ععععع  جمماعععععة اعععععين شعععععل  لل

د.290-295مدصدصد2610راللبرمدمصرمد
مجلععععععة ويععععععرودول للالععععععوم مد  ل لل: للجععععععودة الح ععععععمة الو  ف ععععععة الل صععععععيل ال  ععععععر  و اللفععععععمندددددد رلدادددددد م لد-2

مد2622مدرالزر ددددددرمداددددددنلد62مد لملددددددلد  دددددديدا ن سدددددديدراب يدددددد  د62مدرالدددددد د60مدرامل دددددد دالإنسععععععمن ة و الاجللمع ععععععة
د.409-400صدص
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مددددلدت ددددلردرامدددد  فيندبللااددددتق ا لدودرامسددددؤوا لدتلددددل د م هددددعمدودهددددذردمددددندبددددهنتدراف ريددددلمدودهدددديدأي

راإدددد دمدددددندراغ لبدددددلتدودراتدددددهنيررتد دددددندرالمدددددةدودبلاتدددددلايدرنلدددددلزدرالمدددددةد  ددددد دأتمدددددةدو دددددتدود تقلندددددتمد

 ودهاتديؤديد ا دزيلد د نتل  لدرامناملدودبلاتلايدتإقيقدتط ةدودتق  درامؤاسل.

 ة:خممسم: أبامد جودة الح مة الله   -

تت دددددد ند دددددد د دراإ ددددددل دمددددددندرال يدددددد دمددددددندرام  نددددددلتدراتدددددديدتصددددددط لد  دددددد دتسددددددميتهلدبلنبلددددددلددود     

دهي:راتيدتصطظلد   دتسميتهلدبلنبللددودهي:

: شكل توض ح  لأبامد جودة الح مة الله  ة 26ال كل رق    
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 ( الأبامد الو  ف ة والل   ل ة:1 -

 الرضم الو  ف :أ(  -

لدراددددددد   فيدبهنددددددتدحصدددددددي لداملم  دددددددلدرال رمددددددةدهرتدراصددددددد لدبلالمدددددددةدراددددددد   فيديلددددددرفدرارضدددددددددددددد

دددددلدبقبددددد لدرافدددددرددهادددددتدرالمدددددةدبلةت دددددل دودةضدددددلدرادددددنف دودال   دددددلدبللإنتدددددلجدنت لدددددلد وراتددددديدتقدددددلادأالات

ا  ددددددل ةدرا  دددددد رنيدراددددددذيديم ددددددندا فددددددرددمددددددندراد ددددددل دبلم ددددددتددوندم ددددددةدأودضدددددديقمدكمددددددلديلددددددرفدبهنددددددتد

ثنددددليدأدر ددددتدالم ددددتدوديتإقددددقدهاددددتدبددددلات راقدبدددديندمددددلديت قلددددتدرافددددرددبددددل ةدرافددددرددبلاسددددللد دودرلاةت ددددل دأ

مدددددند م دددددتدودمقدددددد رةدمدددددلديإصددددددةد   دددددتدالدددددد داددددديدهدددددذردرالمددددددةدودأندرارضدددددلدرادددددد   فيديتمثدددددةدادددددديد

د 1 رام  نلتدراتيدت اعدرافرددا لمةدودرلإنتلجد

 دددددلتدودكمدددددلديلدددددرفدبهندددددتدهادددددتدرا دددددل ةدرانفسددددديدبلاقنل دددددلدودرلاةت دددددل دودراسدددددللد دلإبدددددظل دراإلددددد

رار ظدددددلتدودرات قلدددددلتدمدددددعدرالمدددددةدنفسدددددتدودمإتددددد ىدبيئدددددلدرالمدددددةدودمدددددعدرلإحسدددددلادبلاثقدددددلدودراددددد لايد

د 2 ورلانتمليدا لمةد

مدددددندهندددددلديلددددد ةدبندددددلدراقددددد لدأندرارضدددددلدراددددد   فيدهددددد دحصدددددي لداملم  دددددلدرال رمدددددةدرادددددذيدتقدددددلاددددد

للا دددددلداننتدددددلجدودبدددددل ة دبللاةت دددددل دورلاطمئندددددلندادددددذاتدرالمدددددةدمدددددندهندددددلديإقدددددقدادتبقبددددد لدرافدددددرددالم ددددد

نت لدددددددلداد دددددددل دراللمدددددددةدبلم دددددددتددوندم دددددددةدودوندضددددددديقمداتإد قدددددددتداددددددديدرامؤاسدددددددلدمهدددددددعد ددددددد ردنادددددددررد

د.نهميتتدايدنللحهلدوداللايتهلدودتإقيقد  د دا منامل

د

د
                                                 

مد1مدطللالرضعععععم العععععو  ف  و أثعععععره الععععع  تطعععععوير الأداء، دار ابعععععن ال فععععع   لللفسعععععيرللمصدددددطف دمإمددددد :دد- 1
د.12-11مدصدصد2610 ملنمد
مدراملم  ددددلدلل الرضععععم الععععو  ف  و الارتقععععمء بملالععععل الله عععع للم  ددددلدرالرب ددددلدا تدددد ةيىدودران ددددر:نبددددرريدراملد- 2

د.12مدص2614رالرب لدا ت ةيىدودران ردمدادطمدراقلهر مد
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 تلكين الامملين واتخمذ القرارال: –ب 

د"ديلددددددددد دتم ددددددددديندرالدددددددددلم يند ادددددددددتررت ل لدتنا م دددددددددلدومهدددددددددلة د  يددددددددد  دودمددددددددد ن دالدددددددددللادا تطددددددددد يردددد

وراتإسدددددديندرلإدرةيدرامسددددددتمرمدويتمثددددددةدادددددديدمددددددنإهعدرامزيدددددد دمددددددندقدددددد  دراتصددددددرفدودرت ددددددلهدراقددددددررةرتدود

رام ددددددلةكلدرافل  ددددددلدمددددددند لنددددددىدرالددددددلم يندادددددديد درة درامؤاسددددددلتمدممددددددلديتط ددددددىدتغييددددددررد م قددددددلدندورةد

رالمددددددةدا ددددددةدمددددددندرامدددددد يريندودرامرؤواددددددينمدحيدددددددديلدددددد دتم دددددديندرالددددددلم يند ددددددزيردمددددددندنطدددددد  دهلمددددددلد

اعداددددديدملدددددللاتدرافل   دددددلدرلإنتل  دددددلدودن مدددددلدرالمدددددةدورادددددتمررةيلدراتطددددد يرمدوتلددددد دلإحدددددررزدتقددددد  دمدددددن

رامؤاسددددددلدمم نددددددلد ندددددد ملديإصددددددةدرارؤاددددددليدودرامرؤوادددددديند  دددددد درامل  مددددددلتدراتدددددديديإتددددددل  ند ايهددددددلد

داصنعدراقررةرتدراتيدتتل قدبسيردرالمةدراذيديق م ندبتد"دد

راد ددددددلدرتدراملن ددددددلدبهددددددلدمددددددلددرمددددددلد"داددددددلاتم ينديلدددددد ددبلال يدددددد دمددددددندراف ر دددددد د  دددددد درامؤاسددددددلدود  دددددد د

 م  ددددلدتم يددددنهعدحد قددددلدودال  ددددلمدودراتدددديدادددديدملم هددددلدتسددددل  د  دددد دنلددددل دبددددررم دراإ ددددل درا   أ ددددلد

دومندبيندهذ دراف ر  دملدي ي:

 رلاادددددددتغ لدرنمثدددددددةدا مددددددد رةددرامتلحدددددددلدممدددددددلديسدددددددهةد  ددددددد درلإدرة درال  دددددددلدمدددددددندادددددددر لدرت دددددددلهد

 راقررةرت.

 مهددددددلةرتهعدادددددديدرلإبدددددد ر دودقبدددددد لدراتإدددددد يدنإدددددد درت ددددددلهدرلااددددددتفلد دمددددددندنبددددددررتدرالددددددلم ينددود

  1 دراقررةرتدودحةدرام لتةد   دمست رهعدراتنفيذي"

 دوديهندددددذدراتم ددددديندبلددددد دنفسددددد تلدودهددددد دمدددددلديسدددددم دبدددددلاتم يندرانفسددددديمدحيدددددددأندهدددددذردرادددددنمؤد"

مدددددددندراتم دددددددينديدددددددؤثردب ددددددد ةدمظلبدددددددرد  ددددددد داددددددد  ك لتدرام  ددددددد دوديسدددددددل   د  ددددددد دتلزيدددددددزد

ديردراتإفيزدراف ريمدت ض لدرارؤيلدرام ض ع لد"رال قلتدراتللون لدودت ا

                                                 

 ا لتدمقترحل".ددلل تحسين جودة الح مة الو  ف ة لقمدة مدارس اللال   الامم بلصرلل، ز د  لدمصطف دنصر:دد- 1
د.42م40مدصدص2626مدمصرمدانلد20يلمدد. مدرال دمل لدرلإدرة دراترب د
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 الاسلقرار الو  ف : -ج

"ديقصددددددد دبللاادددددددتقررةدراددددددد   فيد"د بدددددددللةدراللمدددددددةد  ددددددد دراددددددد ور دبدددددددلنمندوراإمليدددددددلداددددددديد م دددددددتدوددد

رالمدددددددةد  ددددددد دتإدددددددرة دراملقددددددد لدمدددددددندرا ددددددد فدملدرمدددددددلدرلإ دددددددرريرتدراتددددددديدرت دددددددذتداتق يمدددددددتداددددددد  ملد

اددددددذاتديلددددددىدأندينتهددددددزدرامسددددددؤوايندرافددددددرصدادددددديدكددددددةددرا طدددددد رتدودكددددددلند نتل ددددددتدلاديدددددد   دا ق ددددددقم

منلاددددظلدلإبددددللةدراللمددددةدبددددلنمندودراررحددددلدودضددددملندراددددتقررة د ددددندطريددددقدتإفيددددز دودحريتددددتدرانقلب ددددلد

د 1 دوأمنتدراصنل يدوترقيتت".

"درلااددددددددتقررةدرادددددددد   فيدهدددددددد درلااددددددددتقررةدرانفسدددددددديدودراددددددددذهنيدادددددددد ىدرام  دددددددد دممددددددددلديترتددددددددىد   ددددددددتددد

امددددلدراتدددديدتطبددددقدمبدددد أدرلااددددتقررةدرادددد   فيدودراددددذيديددددؤديد ادددد دن ددددقد دددد درا ددددل ةدبزيددددلد درادددد لايدا من

د 2 تس د دراثقلدورامإظلدوراتهاقدبيندراللم يندايدرامنامل"د

ومددددددندندددددد لدمددددددلداددددددبقديم ددددددندراقدددددد لدأندرلااددددددتقررةدرادددددد   فيدهدددددد دأندي ددددددلردبددددددلنمنددرنددددددةددددددد

 دادددددديدمنصددددددظتمدود م ددددددتدودلادي ددددددلردبددددددلا  فدودراق ددددددقمدودرامنامددددددلدتسددددددل د ادددددد دضددددددملندراددددددتقررةد

هاددددددتدبتدددددد ايرداددددددتدحدددددد رازدت الددددددتد ادددددد درالمددددددةدب تقددددددلندوتلمددددددةدرامؤاسددددددلد  دددددد دترقيتددددددتدممددددددلدي ددددددلر د

بللاادددددتقررةدو ددددد  درا ددددد فدمدددددندنسدددددلة دمنصدددددظتدوهدددددذردي دددددلر دأيمدددددلدبزيدددددلد دراددددد لايدودرلانتمدددددليد اددددد د

ت دددددتدرامنامدددددلدورادددددذيديدددددؤديدتددددد ايرد  قدددددلتد مدددددةدودثقدددددلدومإظدددددلدبددددديندرالدددددلم ينددرندددددةدرامؤاسدددددلد

دتلايدتتإققد  د دح ل دمهن لددرنةدت تدرامنامل.وبلا

 
                                                 

الاسعععلقرار العععو  ف  و اتقلعععه بععع داء الاعععمملين  ععع  القطعععمع الخم :دراسعععة ميدان عععة بدددندمنصددد ةدةؤ قدددل:ممدد- 1
مدادددددط  .مذكر دم م دددددلدانيدددددةدبدددددهلد درامل سدددددتيرداددددديد  دددددعدبمللؤسسعععععة الخمصعععععة مرمعععععولا للل عععععروبمل ال عععععرد ةلل

ملددددددلدراإددددددلجدا مددددددرمدبلتنددددددلمدك  ددددددلدرال دددددد  درلا تملع ددددددلدودرلإنسددددددلن لدودرلا تمددددددل ..دت صددددددصدتنادددددد عدود مددددددةمد ل
د.11مص2614م2613رلإا م لمدقسعدرال   درلا تملع لمدربررفدا  ملنيدرا لم لمدرالزر رمد

: " أثععععر الاسععععلقرار الععععو  ف  العععع  الأداء الل   لعععع  للوحععععدال بلاددددعدةحدددد عد ددددذرةيمدملبددددةددرويد اددددمل يةد- 2
د.143مدص2613مد33مدرال د69مدرامل  دمجلة الالوم الاقلصمديةدال ل ةلل،اللمل ة    اللؤسسمل الل
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 الأبامد اللق  ة والاجللمع ة: - 2

 اللوازن بين الح مة ال خص ة والو  ف ة:أ(  -

"ديلتبددددددددردتدددددددد رزندراإ ددددددددل درا  صدددددددد لدورا   أ ددددددددلدمددددددددندأتبددددددددردراتإدددددددد يلتدراتدددددددديدي ر ههددددددددلدراللمددددددددةددد

ادددددتدودالل  تدددددتمدودرامنامدددددلدورامنامدددددلمدادددددلام   دي ر دددددتدتإ يلتدددددتداددددديدت ب دددددلدرلااتزرمدددددلتدرا  صددددد لد

ت ر ددددددتدتإددددددد يلتهلداددددددديدت ب ددددددلدرام  ددددددد دا ر ظلتدددددددتدادددددديدرالمدددددددةدوتإ يددددددد درن ددددددردرالدددددددلدلدرادددددددذيدي بددددددديد

رحت ل لتدددددتدودرحت ل دددددلتدأادددددرتتداددددديد طدددددلةدرلإم لندددددلتدراتددددديدتم  هدددددلدرامنامدددددلدبمدددددلديم دددددتداهدددددلدراإدددددقد

د 1 ايدتإقيقدأه راهلد"

اإ دددددل درا   أ دددددلد  ددددد دأنهدددددلدملم  دددددلدمدددددند"دود رادددددلدمنامدددددلدرنمدددددعدرامتإددددد  دراتددددد رزندبددددديندردددددد

ترتيظددددددلتدرالمددددددةدراتدددددديدتهدددددد فد يلددددددلددبيئددددددلد مددددددةدمنلاددددددظلدتتسددددددعدبمرونددددددلدأتثددددددرمدوتتمثددددددةدرنهدددددد رفد

رانهل  ددددلدادددديد يلددددلددراتدددد رزندرنمثددددةدبدددديندراإ ددددل درا  صدددد لدوراإ ددددل درا   أ ددددلدمددددعدرلإاددددهل دادددديدزيددددلد د

د 2 تفلي درامنامل".د

بدددددددديندراإ ددددددددل درا  صدددددددد لدودراإ ددددددددل درالم  ددددددددلدهدددددددديدأنددوممددددددددلداددددددددبقديم ددددددددندراقدددددددد لدأندراتدددددددد رزنددددد

رام  دددددد ديلمددددددةد  دددددد دتإقيددددددقدحل  لتددددددتدرا  صدددددد لداددددددتدودالل  تددددددتدودرامنامددددددلدتلمددددددةد  دددددد دت ب ددددددلد

حل  ددددددلتدرالددددددلم يندأثنددددددليدأدر هددددددعدا ر ظددددددلتهعدادددددديدرالمددددددةدود  طددددددل هعدرن ددددددردرا ددددددلايداهددددددعدودهاددددددتد

هددددديدأيمدددددلدتإقيدددددقدراتددددد رزندحسدددددىدقددددد ةرتدرامؤاسدددددلدكمدددددلدأندا منامدددددلدراإدددددقداددددديدتإقيدددددقدأهددددد راهلدود

رامؤاسددددلدوهددددذرد ادددد دبدددديندراإ ددددل درا  صدددد لدوراإ ددددل درامهن ددددلمدمددددعدرالمددددةد  دددد دزيددددلد دكفددددلي دومهددددلة د

 نددددددد ملديإقدددددددقدراتددددددد رزندبددددددديندح لتدددددددتدرا  صددددددد لدتإقيدددددددقد ددددددد د دراإ دددددددل ددرندددددددةدرالمدددددددةدنندراللمدددددددةد
                                                 

مددةرالدمي رن لدلل جودة الح مة الو  ف ة ةلدخل للحسين جودة الخدممل الصح ةللأح  دنلنمدواي لد غ   :د- 1
مد62مدرال دد41مدرامل  دمجلة أبحمث اقلصمدية و إداريةبس ر ".د-بلامؤاسلدرالم م لدراصإلدرال رةيلداي يد دظل

د.422مص2626   مدانلد
د.5ديملدبنلدراس طلندأحم دراسي يري:دمر عدابقدهكر دمدصد- 2
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تإقيددددقددرامهن ددددلديددددؤديد م ددددتدب دددد ةد يدددد مدوهددددذرديلمددددةد  دددد دزيلدتددددتدادددديدرن ددددرمدودهددددذردمددددندبددددهنت

ح ددددددل دب صدددددد لدودح ددددددل د م  ددددددلد يدددددد تيندمدبلاتددددددلايديتإقددددددقدراتدددددد رزندبدددددديندراإ ددددددل درامهن ددددددلدودراإ ددددددل د

درا  ص ل.

 ب( الوقمية و الستمة الله  ة: -

اقدددددد د ددددددليتدرا قليددددددلدودراسدددددد ملدرامهن ددددددلدملراددددددلدادددددديدمللددددددعدمصددددددط لدرال دددددد  درلا تملع ددددددلدددددددد

لدرالمددددللدودوقددددليتهعدمددددند  ددددلبلتدرالمددددةد  دددد دأنهددددلد"دراملهدددد ددودرا اددددل ةدراتدددديدتهدددد فد ادددد دحمليدددد

وأمدددددددررضدرامهندددددددلدودهادددددددتدبتددددددد ايردبدددددددروطدرام ر دددددددفلتدرافن دددددددلدودرلإ دددددددرريرتدراتنا م دددددددلداددددددديدبيئدددددددلد

رالمدددددةداتلل هدددددلدمهم ندددددلدود دددددإ لدبملنددددد دأندددددتدلادتقدددددعدايهدددددلد  دددددلبلتد مدددددةدولادتن دددددهدايهدددددلدأمدددددررضد

د 1 مهن ل."

لإنسددددلندودهاددددتدبتدددد ايردبيئددددلتد مددددةدهدددديدرال ددددعدراددددذيديهددددتعدبلاإفددددليد  دددد دادددد ملدود ددددإلدردددددد

 منددددددلدنلا ددددددلدمددددددندمسددددددبظلتدراإدددددد ردةدأودرلإ ددددددلبلتدأودرنمددددددررضدرامهن ددددددلمد ددددددندطريددددددقدملم  ددددددلد

مددددندراق ر دددد دودراددددناعدادددديد طددددلةدت ددددريليمدتهدددد فد ادددد دراإفددددليد  دددد درلإنسددددلندمددددندنطددددردرلإ ددددلبلد

فدودراإفددددددليد  دددددد دراممت  ددددددلتدمددددددندنطددددددردرات دددددد دودرامدددددد ل مدكددددددذاتدهدددددد دهاددددددتدرال ددددددعدراددددددذيديهدددددد 

اإمليددددددددلد نل ددددددددردرلإنتددددددددلجدراث ثددددددددلدودهدددددددديدراقدددددددد ىدراللم ددددددددلمدرلآلاتد دراملتينددددددددلتمدراد ددددددددلد درامدددددددد ردد

رنوا ددددددلدودرامصددددددنللدكمددددددلدتلددددددرفدبهنهددددددلدرلإ ددددددرريرتدراتدددددديدتت ددددددذدامنددددددعدأودتق يددددددةدحدددددد ردةدرالمددددددةدود

دد 2 رنمررضدرامهن لدودرلإ لبلتدمعدت ايرد روفدمنلاظلدا لمةد

                                                 

د.16مدص2610.دد.طدم ملنمدالوقمية الله  ة، مرةز الكلمب الأكمديل  مللدراطلهردمنلة:دد- 1
مددرةد1مدطوالدول ة قوااد و إجراءال الستمة و الصحة الله  ة    الل ريامل الوط  ةولايد  يدقطىد ب  :دد- 2

د.12راتل  عدراللمليمدرلإا ن ةيلمدد.دامدص
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ةاددددلدرنن ددددطلدبهدددد فدحمليددددلد نل ددددردرلإنتددددلجدودادددديدمقدددد متهلدوهدددديدرام دددد ندراددددذيديلندددديدبمملددددد

رالنصددددردراظ ددددريدادددديدرامنامددددلدمددددندراتلددددرضدا إدددد ردةدورلإ ددددلبلتدندددد لدرالمددددةدمددددندندددد لد يلددددلدد

د 1 رااروفدراملديلدودرانفس لدرامنلاظلدا للم يندندريدأ ملاهعدب نتل  لد لا لد.د

أمندددددلدودنلا دددددلدمدددددندرال رمدددددةدراتددددديدديلراهدددددلدي اددددد د إددددد عدراطدددددل يد"دعظدددددلة د دددددندتددددد ايردبيئدددددلد مدددددةد

د 2 تؤديد ا دأاظلادرا طردراتيديتلرضداهلدرناررددراللم يندايدرامناملت.د

مددددندهنددددلديلدددد ةدبنددددلدراقدددد لدأندرا قليددددلدرامهن ددددلدأودبمصددددط لد نددددردراسدددد ملدرامهن ددددلمدهدددديدعظددددلة ددددد

ليد  دددددد د ددددددندتدددددد ايردبيئددددددلد منددددددلدودنلا ددددددلدمددددددندمسددددددبظلتدراإدددددد ردةدأودرنمددددددررضدرامهن ددددددلدأيدراإفدددددد

اددددد ملدرالمدددددللمدبملنددددد د ندددددردأنهدددددلدملم  دددددلدمدددددندراق ر ددددد دورادددددناعدضدددددمند طدددددلةدقدددددلن نيمدبغدددددرضد

راإفدددددليد  ددددد درافدددددرددراللمدددددةدوراممت  دددددلتدمدددددندرامددددد ل دورات ددددد مدوهدددددذردمدددددندنددددد لد  دددددرريرتدتت دددددذهلد

رامنامدددددددلدكدددددددللااتزر دبلاتل  مدددددددلتدورلإةبدددددددلدرتدرامتل قدددددددلدبدددددددناعدراسددددددد ملدودأيمدددددددلدرلإبددددددد  دبسددددددددر لد

اتدددددديدتإدددددد ةدادددددديدرامنامددددددلدوزيددددددلد درادددددد  يدب ددددددةدمددددددلديتل ددددددقدبق ر دددددد دراسدددددد مل.دالاسدددددد ملدراإدددددد ردةدر

رامهن ددددددلدتلتبددددددردمددددددندأهددددددعدرنبلددددددلددراتدددددديدتسددددددلهعدادددددديدتإسدددددديندودتإقيددددددقد دددددد د دمهن ددددددلدا منامددددددلدأود

درامؤاسلدرلاقتصلديل.ددد

ورا بدررتديلرفدرات ةيىدبهنتدران لطدرامستمرداتزوي درافرددبلامهدلةرتددج(اللدريب واللكوين الله  :

د 3 والد مةدملدبه فدتط يردرالمةدودتإسيندرندريدزرراتيدتلل تدقلدةترد   دم

                                                 

د.20مدص2612مدادطمددرةدربندرانأ  مد ملنمد: إدارة اللوارد الب ريةمصطف درالرب  لد- 1
مدمذكر دت رجدانيةدبهلد دللمسمولة برامج الستمة الله  ة    الحد من حوادث الاللللم ا دهةهرةي:دد- 2

ف درالمةدودراتنا عمدت صصدراهن الدراظ ريلدودتصم عدرالمةمدقسعد  عدرانف مدك  لدرال   درامل ستيردايد  عدران
د.15ص2610رلا تملع لمد لمللدوهررنمد بررفدمظلةكيدب حفصم

مد2621مددرةدرا تىدرامصريلمدراقلهر د1مدطاللدريب اللؤثر    الاللنبرريدراملم  لدرالرب لدا ت ةيىدودران ر:دد- 3
د.11ص
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ددددد كمدددددلدأند م  دددددلدراتددددد ةيىدتلددددد دوادددددي لدلاتتسدددددلادمهدددددلةرتدمتلددددد د دودمإددددد د دتدددددؤثردتدددددهثيرتردادددددل  ت

.د د 1 ايد نتل  لدرالمةد  مللات

ودت ت ددددد دطدددددريدودد Larningكمددددلدأندراتددددد ةيىديلددددرفداددددديدرال دددد  دودراملدددددلةفدبددددلاتل عددددددددد

واددددددل ةدراتدددددد ةيىدأودراددددددتل عدبددددددلنت فدرامددددددنه درال مدددددديدودراسدددددد  كيدا فددددددرددودرامنامددددددلدكمددددددلديم دددددددند

ا فددددرددأنديددددتل عد ددددندطريددددقدرلاطدددد  دأودراتق يدددد دودرتتسددددلادرا بددددر دودراملراددددلدأودمددددندندددد لدتدددد ايرد

د.وال ةدرامللةفدودأا دودناريلتدودق ر  دودق رنيندتنط يدتإلدمفه  دراتل  ع

كمددددددلدأندراتدددددد ةيىد ددددددلد دمددددددلدي دددددد ندنل ددددددلدبلا   فددددددلدودمتط ظلتهددددددلدكمددددددلدأنددددددتديسددددددل د ادددددد دمقلب ددددددلدد

د 2 متط ظلتدراتنا عداراعدكفليتتدمندن لدةاعدكفلي درافرددراللمةدبتد

يدددددددذهىد بددددددد درارحمدددددددلندع سددددددد يداددددددديدتلريفدددددددتدا تددددددد ةيىدرامهنددددددديدبهندددددددتد:دادددددددر دمدددددددندراتل ددددددد عدوددددددد

د 3 دةفدرام ت فلدودرامتل قلدبمهنلدملينلرتتسلادرامهلةرتدودرا بررتدودراملل

كمدددددددلديلدددددددرفدرات ددددددد يندرامهنددددددديدبهندددددددتدمسدددددددلةداتطددددددد يردرافدددددددرددوديهددددددد فدا إصددددددد لدأودتإسددددددديندددددد

د. د4 راق ةرتمدق ةرتدراتإ يةدودرافهعدودرلاتتسلادودرات  ر درالس د..درا د

د

                                                 

مد1طد: للالل ويل و اللدريب الله   للامملين بلرا ق اللالوممل    الاصر الإلكلرونينلل،لد مردمإيريقمبروكد- 1
د.42ص2665ملم  لدانيةدرالرب لدطظل لدن ردودت زيعمدراقلهر .

د.19ص2619ادطمددرةديلزوةيمدراقلهر مدداللدريب    م  لمل الأالمل مفم    و مبمدئلل، ل  لدبتلتإل:ممدد- 2
مدادطدمددرةدرال عدودرلإيملندا ن ردودرات زيعمدمراقلهر مددأصول اللرب ة اللامصرةلليدةأالد ب درالزيز:ممدب هد-3

د.232مص2610
را غلدرالرب لدأدنم ه لمددرةديلالدد، مادطدكفميمل تكوين مالل  اللرحلة الثمنويةلل ب درا هلادأحم درالمل ي:دممد- 4

د.131 مدص2616رال م لمدمدرامغرامد
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زيدلد دملد لاتدد اد ؤديدكملديه فد اد دتزويد درنادررددبملم  دلدمدندرامل  مدلتدورامهدلةرتدراتديدتددددددد

أدريدرنادددرردداددديد م هدددعدوهددد دمدددندأتثدددردرلإادددتررت ل لدرلإدرةيدددلداددديدملدددللدتنم دددلدرامددد رةددراظ دددريلدبهددد فد

د 1 تإسيندأدريدرناررددايدأ ملاهعدب لالدمست يلتهلددرنةدرامؤاسل.د

ومددددددندندددددد لدهددددددذرديم ددددددندراقدددددد لدأندراتدددددد ةيىدرامهندددددديدأودبملندددددد د نددددددردرات دددددد يندرامهندددددديدهدددددد دددددد

للدا سددددىدراملراددددلدورا بددددر درال م ددددلدورالم  ددددلمديلمددددةد  دددد دتطدددد يردقدددد ةرتدرافددددرددوتههي ددددتدا لمددددةمدملدددد

دمندن لدتإسيندمست رهعدرامهنيدوراراعدمندأدر هعدوكفليتهع.

 الأبامد اللمل ة والاقلصمدية: -6

 ن مم اللرد ة: -أ

ال  دددددلداددددديدراسددددد عدتلددددد دراترق دددددلدمدددددندراددددد  ل عدرنالاددددد لدراتددددديديلتمددددد د  يهدددددلداددددديدنقدددددةدرا  دددددل  درددددد

رلإدرةيمدحيددددددددددتتمددددددددلدم مددددددددلدناددددددددل دراترق ددددددددلدبلنتاددددددددل درام  دددددددد دادددددددديدرالمددددددددةمدنبدددددددد أهلدبددددددددهدن د

رامسددددددت يلتدرا   أ ددددددلدوي ددددددراداهددددددلدو دددددد د دوديظقدددددد دايهددددددلدحتدددددد ديب دددددد داددددددندراتقل دددددد دايددددددزدرددمرتظددددددتد

د 2 يرتفعدمست ر دايدراس عدرلإدرةيدت ةيل لدود

تددددددتدندددددد لدةح تددددددتدرا   أ ددددددلدحتدددددد دتإقددددددقدكمددددددلدتلتبددددددردمددددددندأبددددددرزدأمن ددددددلتدرام  دددددد دودطم حلدددد

طم حلتددددتدرام ددددرو لدحيددددددتلتبددددردحددددلازتردكبيددددرتردادددد اعدرام  دددد د ادددد درامثددددلبر دادددديدرالمددددةدرنمددددردراددددذيد

د 3 مندبهنتدرازيلد دايدأدر تدرا   في.د

                                                 

مجلة دمللاللكوين الله   و تلب ة الاحل مجمل الو  ف ة لسو  الالل    الجزائرللةنلندنزيهلمد ىدهدبلؤ ل:دد-1 
د.14مصد63م بردرال املدودراس لالتدرلاقتصلديلمد لمللدرالزر رمددأبحمث اقلصمدية و إدارية

مددم مد لمللدسمل    الو  ف ة الالوم ةلللل ن مم اللرد ة    الو  فة الالوم ة"، مجلة دراب لرربيد ب درا ريع:دد- 2
د.24مدص2613مدديسمبرد1ن ةدراظ يردبلاب رمد رالزر ر دمد 

دمجلة صول القمنون،دلل ن مم اللرد ة و أثره    تحسين أداء اللو  ، الامم    الجزائرل، ظل دحملاي:دد-3 
د.29 م24/11/2622م3م 9دكت ةرد    دت صصدتنا عد درةيمدك  لدراإق يمد لمللدمإم دمدبس ر م 
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كمددددلدتلتبددددردمددددندأهددددعدرامزريددددلدرا   أ ددددلدراتدددديديسددددل د ايهددددلدرام  دددد درالددددل دوديقصدددد دبهددددلدكددددذاتدددددد

  فدددددلددة تهدددددلدأ  ددددد دمدددددنددة دددددلدرا   فدددددلدراتددددديدي دددددغ هلدقبدددددةدراترق دددددلمدودمدددددندأندي دددددغةدرام  ددددد دود

نلح ددددلدأنددددرىدكلنددددلدراترق ددددلدتهنددددذد دددد ة دأنددددرىدتتمثددددةدادددديدت ادددد عدرنتصل ددددلتدرام  دددد دلإاددددنلدد

د 1 أ مللدأتبردايدراتن  دودراس طلتدمندت تدراتيدكلنلدت تم هلدرا   فلدرنوا .د

ظددددلة د ددددند م  ددددلدتإريددددتدرام  دددد دمددددندمسددددت ىد درةيدومددددندهنددددلديلدددد ةدبنددددلدراقدددد لدأندراترق ددددلدعددددد

أقددددددةد ادددددد دمسددددددت ىدأ  دددددد دمنددددددتمدأيدتنطدددددد يد  دددددد دزيددددددلد دادددددديدرامسددددددت ىدرادددددد   فيدودراقدددددد ة دراملا ددددددلد

بصددددفلدأنددددرىدرنتقددددللدرام  دددد دمددددندو  فتددددتدراإلا ددددلد ادددد دو  فددددلدأنددددرىدادددديدمسددددت ىدتنا مدددديدأ  دددد د

درا   في.منتمداهذردرانال ديرتظؤدبزيلد دايدرن ردودزيلد دايدرامركزد

اهددددديدتددددد اعدرام  ددددد د اددددد دراد دددددل دبه ملادددددتدبل يدددددلدا إصددددد لد  ددددد دمررتدددددىدأ  ددددد مدممدددددلدتسدددددلهعدددددد

دايدتإقيقد  د دمهن لدايدرامؤاسلدودتلمةد   دتإسيندأدريدراللم ين.

:"ديلددددرفدراإددددلازد  دددد دأنددددتدبددددل ةددرن دددديدادددد ىدرافددددرددي ادددد دؤ ددددتدرار ظددددلدا د ددددل دبن ددددلطدأودالحععععوا زد -ا

يددددلد دقدددد ةرتدرالددددلم يندممددددلديددددنل  د يللبددددلد  دددد درا فليددددلدرلإنتل  ددددلدادددد يهعدادددد  قدملددددينمديهدددد فد ادددد دزد

د د2 تمتلدودن  تلمدويؤديدايدرانهليلد ا دتإقيقدأه رفدرامن ه دودأه رفدراللم يندايهل"د

"ودتلدددددرفدراإددددد رازدأيمدددددلد  ددددد دأنهدددددلد"دملم  دددددلدمدددددندرال رمدددددةدراتددددديدتهيؤهدددددلدرلإدرة دا لدددددلم يندددددددد

 لدبمددددلديزيدددد دمددددندكفددددلي دأدر هددددعدن مددددلاهعد  دددد دنإدددد دأتبددددردوأامددددةمدوهاددددتداتإريددددتدقدددد ةرتهعدرلإنسددددلن

د 3 دبلا  ةدراذيديإققداهعدحل  لتهعدوأه راهعدودغليلتهعدودبملديإققدأه رفدرامنامل"

                                                 

د.23ب لرربيد ب درا ريع:دمر عدابقدهكر مدصد- 1
م.دم تظلدرارالالدودرات زيعمد1مطدلل تحفيز الامملين و ب مء الرضم الو  ف ، مفم    و ن ريملللا إةدمنير:د- 2

د.16مدص2610رالزر رمد
مم تظلدرارالالدراإ يثلمدم ملنمدد1طدمللحوا ز الالل بين الاستم و ال  ريمل الوضع ةلمإم د ق لدرلابرري ع:دد- 3

د.12مص1900رنةدنم
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"دوراإددددد رازدهددددديدعظدددددلة د دددددندرامدددددؤثررتدراتددددديديلدددددريدرادددددت  رمهلداددددديد ثدددددلة درا را  دددددلدا فدددددرددحيدددددددددد

إدددددرقدراسددددد  قدرادددددذرتيدبلتلدددددل د بدددددظل دحل دددددلتدمليندددددلديرغدددددىدأنهدددددلدمدددددؤثررتدنلة  دددددلدمدددددندبدددددهنهلدأندت

اددددديدراإصددددد لد  يهدددددلمدودهددددديدرامدددددؤثررتدراتددددديدتسدددددت   داددددديد ثدددددلة ددورادددددعدرافدددددرددوبلاتدددددلايداددددديدتإ يددددد د

د 1 مست ىدودب ةدا  كتدودهاتدب تلحلدرافرصدأملمتدلإبظل دراإل لتدراتيدتإرقددورالت".د

درنددددددةدرافددددددرددي الددددددتدتإددددددلدرنلددددددلزد مددددددةدوهددددددذرديلندددددديدأندراإددددددلازد حسددددددلاديسددددددتنظؤدمددددددندددددددددد

ملدددديندتهدددد فد ادددد دزيددددلد ددمهددددلةرتدرالمددددللدممددددلديدددد الهعد ادددد درالمددددةدب تقددددلندودبلاتددددلايدتإقيددددقدأهدددد رفد

رامؤاسددددددلمدودهدددددديدأيمددددددلد  رمددددددةدتلمددددددةدرلإدرة د  دددددد دتهيئتهددددددلدمددددددندأ ددددددةدت ددددددل عدرالمددددددللدودزيددددددلد د

 يندنإددددد درالمدددددةد  ددددد دتفدددددليتهعدممدددددلديدددددؤديد اددددد دتإقيدددددقدأهددددد راهعدودأهددددد رفدرامنامدددددلدوتددددد اعدرالدددددلم

 بددددظل دحل ددددلتدملينددددلدوتلندددديدأيمددددلدتدددد ايرددرافددددرصدا لددددلم يند  دددد دتإقيددددقدحل لتددددتدودهددددذرديلمددددةد

  دددد دتإقيددددقد دددد د دح ددددل دمهن ددددلدنندراللمددددةد ندددد ملدتهيددددئداددددتدرلإدرة دحدددد رازدتإددددرقددورالددددتمديلمددددةد

ويسددددددل دلإبددددددظل دحل  لتددددددتدودحل  ددددددلتدرامنامددددددلدراتدددددديديلمددددددةدبهددددددلدممددددددلديدددددد ارد دددددد د دح ددددددل ددرنددددددةد

درالمة.

الهلد ادددد دراللمددددةدنايددددردندددد ملتد  درامسددددت   دبددددهدددد"درن ددددردهدددد دكم ددددلدرانقدددد ددراتدددديديتلالأجععععور: -ج

د 2 يؤديهلداتمدوه دثمندن ملدرالمةد"د

"دادددددلن ردهددددد درامإدددددرقدرنالاددددديدودراطب لددددديدنيدن دددددلطدب دددددريدايبددددد وداددددديدبددددد  تدراظسددددد ؤدودددددد

راإد قددددلدرنمددددردأ مددددقدمددددندهددددذردأبلدددد درنولدهدددد دملددددرددمقلبددددةدا لهدددد دراددددذيديبذاددددتدرن يددددرمدا ددددندادددديد
                                                 

مدرةدرا تلاد1مدطتحفيز الأ راد بمسلخدام ن رية الادالة: دراسة تطب ق ة    قطمعللب ب لندملروفد مية:ممدد- 1
د.19مص2610راثقلاي.د ملنمد

مددةرالدمقلةنل.دبإددمق  دستم للللالأجور و أثمروم الاقلصمدية    الاقلصمد الإمإم دبند ب دهد  يدرانأ سل:دد- 2
ا إص لد   ددة لدرامل ستيردايدرلاقتصلددرلإا ميمد لمللدأ دراقرىمدك  لدرا ريللدودرا ةرالتدرلإا م لمد

را ةرالتدرال  لدرا رع لمدب ظلدرلاقتصلددرلإا ميمد بررفدبرفدبند  يدرا ري مدب قيدأحم ددن لمدراسل ديلمد
د.3مدص1991
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اددددديدرنل لادددددتدودنتل لدددددتدبإسدددددىدراس لادددددلدرن ريدددددلدرامتظلدددددلداددددديدتسدددددييردرن ددددد ةمدوداهدددددذردلادبددددد دمدددددند

تإ يدددد دملندددد درن ددددرمداددددلن ردمددددلدهدددد د لاد  قددددلد لمددددةديبددددذلد هدددد د سددددملنيدودطلقددددلد ق  ددددلدملينددددلد

لادبدددد دمددددندو دددد ددمددددلددمددددندندددد لدو  فددددلمدو ددددلحىدرالمددددةديدددد اعدأ ددددردمقلبددددةدهددددذردرالهدددد مدودبلاتددددلاي

د 1 ديممندتإقيقدرات رزندبيندراله درامبذولدودرن ردرام ا  ."

وممدددددددلدادددددددبقدنسدددددددتنت دأندرن دددددددردهددددددد دأادددددددلادأيدن دددددددلطدب دددددددريدوهددددددد د  قدددددددلدبددددددديندراللمدددددددةددددددد

و ددددلحىدرالمددددةمدالاللمددددةديبدددددذلد هدددد د سدددد يدودا دددددريدمددددندأ ددددةدت ب دددددلدو  فددددلدملينددددلدود دددددلحىد

مقلبددددةدرا   فددددلدراتدددديدأدرهددددلداددددتمدوبلاتددددلايدلادبدددد دمددددندأندي دددد ندرالمددددةدهدددد دراددددذيديدددد اعدرن ددددردا للمددددةد

رن ددددددرديلددددددلدلدراطلقددددددلدورالهدددددد درامبددددددذولمدادددددد هردكددددددلندرالمددددددةد ددددددلىدوكثيددددددردلادبدددددد دمددددددندأندي دددددد ند

رن دددددرد دددددلايمدورال ددددد د دددددإ لمدورن دددددردادددددتددوةدكبيدددددرداددددديدزيدددددلد د مدددددةدود تقدددددلندراللمدددددةمدا  مدددددلد

د  د دح ل دو  أ لددرنةدرامنامل.دزرددرن ردك ملدزردد ه دراللمةدودبلاتلايدتإقيق

 تحسين جودة الح مة الله  ة سبيل سمدسم:الإجراءال الللخذة    -

ي  ددددد درال يددددد دمدددددندرلإ دددددرريرتدراتددددديدتلمدددددةد  ددددد دتإسددددديندودتطددددد يرد ددددد د دراإ دددددل درامهن دددددلدودالدددددةددد

دأهعدهذ درلإ رريرتدنل دملدي ي:

سدددددددددددديند دددددددددددد د د ادددددددددددد دطددددددددددددريدتإدSeyet:ددFatemehN"د101.2611"دت  دددددددددددد لددةراددددددددددددلد"د-1

 راإ ل درامهن لدا للم يندمندن ل:

 .ت ايردرااروفدرام  ملدا لمة 

                                                 

للدراسة تحليل ة و تقي ل ة ل  مم الأجور    اللؤسسمل الالوم ة ذال الطمبلا الص ما  و اللجمر  دملةيلدا  :د-1
مذكر دم م لدانيةدبهلد درا كت ةر درال  لدرامت صصلدايدتسييردرالمل لتدرامإ  لدوداتنم لددحملة قطمع البريدلل ،

D.P.G.Sد.33مص2660ب نم عد ب درافتل مدرالزر رمدمد لمللدمنث ةيدقسنطينلمدك  لدرال   دودراتسييرمد بررفدد
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 تنم دددددلدرا دددددل ةدبللانتمدددددليدوراتلدددددلوندورلاهتمدددددل دبلام دددددلتةدرانفسددددد لدا فدددددرددممدددددلديدددددؤديدراددددد دزيدددددلد د

 رارضلدرا   في.

 تصددددم عدرامنددددل دراتنا مدددديدبطريقددددلدتدددد اردرااددددروفدرنالادددد لداتنم ددددلدراتلددددلوندودراددددرو دراملن يددددلد

 ةدرافريقيدايد م عدمست يلتدراه  ةدراتنا مي.ا لم

 .دةرالدودتلزيزدرال رمةدرافللالدايدراإ ل درناريلدا للم ين 

 رلاهتمددددددل دبهبلددددددلدد دددددد د دراإ ددددددل درا   أ ددددددلدودمنهددددددلدرنبلددددددلددرلاقتصددددددلديلدمثددددددةدرن دددددد ةدراللداددددددلد

رال قدددددددلتدورا لؤ دددددددلمدوإتلحدددددددلدرافر دددددددلدا نمددددددد دورنمدددددددندراددددددد   فيمدرلامتثدددددددللدا ددددددد ر لدراتنا م دددددددلمد

رلا تملع ددددلدادددديدرالمددددةمدوتنم ددددلدراقدددد ةرتدرامنامددددلمدممددددلدادددديؤديد ادددد دتإسدددديندودزيددددلد درا فددددلي د

 ايدرامؤاسلد"دد

 د اددددد دو ددددد ددرال يددددد دمدددددندرامددددد رنةدراتددددديديم دددددندأنديلتمددددد د  يهدددددلد2615"دودأبدددددلةتدمهدددددلدرازيدددددلديد  -1

 اتإسيند  د دراإ ل درا   أ لدايدرامؤاسلدمدومنهلدملدي ي:

 رنة:نلمذج الالل الل -أ

وراتددددددديدتسدددددددل د اددددددد دتإقيدددددددقدراتددددددد رزندبددددددديندرالمدددددددةدودراإ دددددددل درا  صددددددد لمدالددددددد جدأيدم ددددددد  تددددد

ب صدددددد لدتددددددؤثرد  دددددد دأدريدراللمددددددةمدكمددددددلدتمثددددددةدبلدددددد دراددددددتررت ليدمإدددددد ةيدادددددديد ددددددذادرالددددددلم يندود

د 1 رلاحتفليدبهامةدراللم يند

لدرا   أ دددددلمدومدددددندهدددددذ درانمدددددلهجدمدددددلدي دددددي:درا قدددددلدرامدددددرنمدأادددددب  درالمدددددةدراممدددددغ طمدرام دددددلةكدددددد

رات ر ددددةد ددددندبلدددد مدرالمددددةدبناددددل دبلددددردرا قددددلمدرلإ ددددلز درا  صدددد ل.دودمددددندا ر دددد دممددددلديق ددددةدمددددند

دراصرر دبيندرالمةدودرامسؤوا لتدرا لة  لدرناريل.
                                                 

جودة الح مة الو  ف ة و اتقلهم بملأداء الو  ف  من وجهة ن ر الامملين بكل ة هلنيدراسي دمإم دراغرا:دد- 1
مدرال ددراثلاددودمجلة الطفولة و اللرب ة.دقسعدرال   دراترب يلدب   لدةيلضدرنطفللمدريمض الأطفمل جمماة اللي م

د.131د136مدصدص2610الزيدرنولدمدراقلهر مراث ث نمدر
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 إامدة اللصل   الو  ف : -ب

يم دددددددندأندتقددددددد  درامؤاسدددددددلتدب  دددددددلد دتصدددددددم عدرا  دددددددل  دب ددددددد ةديسدددددددملدا للمدددددددةدبمزيددددددد دمدددددددنددددددد

إصددددددد لد  ددددددد درامل  مدددددددلتدرا زمدددددددلداتهديدددددددلد م دددددددتدورادددددددتإ عدؤ دددددددتدورا دددددددل ةدراإريدددددددلداددددددديدرالمدددددددةدورا

بههم ددددددلدم  نددددددلتدرا   فددددددلدراتدددددديدي ددددددغ هلمدممددددددلديددددددؤديد ادددددد ددرا  ددددددلدأتبددددددردا لمددددددةمدوةضددددددلدو  فدددددديد

دمرتفعمدودين فردمل لدراغ لامدومل لددوةرندرالمة.

 م مرةة الامملين: -ج

 ددددددل درا   أ ددددددلدودتددددددتعدم ددددددلةكلدرالددددددلم يندتلتبددددددردرام ددددددلةكلدبدددددديندرلإدرة دورالددددددلم يند دددددد هردراإددددددد

ادددديدراقددددررةرتدراتدددديدتتل ددددقدبهددددعدودب  ددددل فهعدو ددددندطريددددقدرام ددددلةكلديم ددددندراتلددددرفد  دددد درام دددد  تد

ورالمدددددةد  ددددد دح هدددددلمدوت  ددددد د ددددد  دطدددددريدا م دددددلةكلدمنهدددددلدمدددددلدي دددددي:دح قدددددلتدرالددددد د مدرادددددتط  د ةريد

د 1 بلام لةكل.راللم ينمدرام لةكلدبيندرانقلبلتدرالملا لدودرلإدرة مدرلإدرة د

يلدددددد دتم ددددديندرالددددددلم يندأحدددددد درالنل ددددددردرنهدددددعداتإقيددددددقد دددددد د دراإ ددددددل دتلكععععععين الاععععععمملين: -د

را   أ ددددلدمداتم دددديندرالددددلم يندي دددديرد ادددد دتق يددددلدود ددددعدرالددددلم يندب ددددةدمددددلديسددددلهعدادددديد ل هددددعد

د 2 أتثردق ة دودا طلدمرونلدايدأدريدمهلمهعدوراد ل دبه ملاهعدوتإقيقدأامةدرانتل  .

 (2660د جمد الرب )كلم توصل سي -2

  ا دمملةالتداتإسيند  د دراإ ل درا   أ لمدوهيدملدي ي:د

 تفليدددددةددوةد درة درامددددد رةددراظ دددددريلدودمملةادددددلدم ت ددددد دأن دددددطتهلدبفل   دددددلدودكفدددددلي مدنل ددددددلد

د 3 ؤ ملديتل قدبتصم عدرا  ل  دراتيدمندبهنهلدد عدودتإسيند  د دراإ ل درا   أ لد

                                                 

د.د131ممر عدابقدهكر دمدصدهلنيدراسي دمإم دراغراد-1 
د133مد131ممر عدابقدهكر دمدصددصهلنيدراسي دمإم دراغراد-2 

د.132م131هلنيدراسي دمإم دراغرا:دمر عدابقدهكر مدصدصدد- 3
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 لم يندودتفليددددددةددوةهددددددلدادددددديدد ددددددعد دددددد د دراإ ددددددل درا   أ ددددددلدرام ددددددلةكلدرلايللب ددددددلدانقلبددددددلتدرالدددددد

 ا للم ين.

 الااللمد ال   ر  الالل اللدارة ذات م -ج

راتدددددددددزر درامؤاسدددددددددلدبلامسدددددددددؤوا لدرلا تملع دددددددددلدودرنن ق دددددددددلدتلدددددددددل درالدددددددددلم يندايهدددددددددلدودأ دددددددددإلادد-د

درامص إل

بمدددروة د  دددلد دي   دددلدنادددعدرن ددد ةدود Hamid Zare.et al (2014)و أوصعععت دراسعععة  -6

  1 م لا تدرا

 سمبام:اللاوقمل الل  تحول أممم تطبيق جودة الح مة الله  ة: -

هنددددددلقدملم  ددددددلدمددددددندرامل قددددددلتدراتدددددديدتقدددددد دحددددددل زردأمددددددل دتطبيددددددقد دددددد د دراإ ددددددل درامهن ددددددلدودراتدددددديدد

ديم ندت   صدأهمهلدؤ ملدي ي:

أندمددندأهددعدمل قددلتددHimmet Karadal and Heseyin Arasliيددرىدكددةدمددندد 1 -

 امهن ل:تطبيقد  د دراإ ل در

نقدددددددصدرامدددددددد رةددادددددددد ريد  ددددددد دمسددددددددت ىدرابيئددددددددلدرامإ ط ددددددددلدأود  ددددددد دمسددددددددت ىدرامنامددددددددلمدال دددددددد دددددد

مسدددددددت ىدرابيئدددددددلدرامإ ط دددددددلد نددددددد ملدت ددددددد ندملددددددد لاتدراظطلادددددددلدمرتفلدددددددلداددددددديدراملتمدددددددعديقدددددددةدرلاهتمدددددددل د

بتطبيدددددقدمفهددددد  د ددددد د دراإ دددددل درامهن دددددلداددددد ريدمدددددند هدددددلدرالهدددددلتدراإ  م دددددلدرامررقظدددددلدأودمدددددند هدددددلد

 ددددددلمدكددددددذاتد ندددددد ملدتفتقدددددد درامنامددددددلتدا مدددددد رةددراملا ددددددلدأودراتنا م ددددددلديقددددددةدرهتملمهددددددلدرتإددددددلدرتدرالملا

دمفه  د  د دراإ ل درا   أ لدودق دطرحلدراظلحثلندرانم هجدراتلاي:دقبتطبي

د

                                                 

د.132هلنيدراسي دمإم دراغرا:دمر عدابقدهكر مدصد- 1



 واقلا جودة الح مة الله  ة    اللؤسسة                                الفصل الثمن : 

 

 
80 

د Himmet Karadal and Heseyin Arasl  1(: نلوذج 6ال كل رق  ) -

 

د

د

د

د

د

أندأهدعدمل قدلتدتطبيدقدمفهد  د د د دراإ دل درا   أ دلدقصد ةداهدعد درة ددAm Gilly et all"دودترىد-2

رامناملدنهم لدتطب قهلدود  قلد  د دراإ ل درا   أ لدبهدريدود نتل  لدراللم يندكذاتدق دي د ندا  د دد

نقصدايدق ةرتدرلإدرة د   دتطبيدقدرامفهد  دبفل   دلمدودهد درنمدردرادذيديتط دىدتد راردرار ظدلدودراقد ة د

  2 درلإدرة د   دتطبيقدمفه  د  د دراإ ل درا   أ ل"دا ى

 Dev Raj Admhikasi and dhruba"دودتؤك درارأييندراسلبقيندرا ةرالدراتيدأ ررهلدكةدمدنددد-3

kumar cautanحيدددددأوضدددإلدأندددتداددديدمم  دددلدنيظدددللدةغدددعدو ددد ددرال يددد دمدددندراقددد رنيندودرا ددد ر لدد

لا دلدراتديدتسدته فدة ليدلدمصدلالدرالدلم ينداديدرامنامدلتدراإ  م لدودو  ددرال ي دمدندرلاتإدلدرتدرالم

رام ت فددلد لادأندراإ ددل درا   أ ددلدادديدرا ثيددردمددندرامنامددلتدتلددلنيدمددنددة ددلد لا ددلدمددندراسدد يدودتدد نيد

را  ملتدودزيلد دال لتدرالمةدودت نيدمست ىدرن  ةدودرالمةدايد دروفدقلاد لدود د  دو د ددنادعد

                                                 

د.د122حسيند لالد ب دراغف ةدبرايمدمر عدابقدهكر دصدمإم دد- 1
د.د120مإم دحسيند لالد ب دراغف ةدبرايمدمر عدابقدهكر دصدد-2 

 الل مخ الل   ل 

 الاللزام الل   ل 

 رضم الامملين

 الإجراءالبيروقراط ة 
 و الس مسمل

 أداء الامملين

 نف  اللوارد
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طفللدودأندهدذردير دعد اد دة ظدلد درة دهدذ درامنامدلتداديدراتهدرادا تهميندراصإيدام د ند ملالدرن

د 1 مندراتزرملتتدتلل د لم يهلدبللإضلالد ا دضل درارقلبلدراإ  م ل"د

 اللؤسسة الجزائرية    الله  ة الح مة ثمم م : واقلا جودة -

داق دتبيندمندن لدراظإددايدبلردرا ةرالتدرالزر ريلدأن:دددددد

دددددددلد ندمسدددددددت ىد ددددددد د دراإ دددددددل د .1 رامهن دددددددلداددددددديدرامؤاسدددددددلتدراصدددددددإ لدب لايدددددددلدأدةرةدكدددددددلند م مت

مت اددددددطتلدودرناددددددظلادتلدددددد دد ادددددد د دددددد  درلاهتمددددددل درامؤاسددددددلتدرالم م ددددددلدراصددددددإ لدب ددددددروطد

  2 رال د دايد ةد  لادرامنلاسلدايدهذردراملللد دملللدراصإل د

ت  ددددد دمسدددددت يلتدمرتفلدددددلداددددديدرلإنددددد صداددددديدرالمدددددةدراإمدددددلاداددددديدرالمدددددةمدرلانغمدددددلاداددددديد .2

  3 ايدمؤاسلدا ن غلزدبلا رديدبلالزر ر.درالمةد

 ندمسددددددددت ىد دددددددد د دراإ ددددددددل درامهن ددددددددلدب حدددددددد ىدمؤاسددددددددلتدرلإدرة درامإ  ددددددددلدرالزر ريددددددددلدودهدددددددديد .3

ددددلدمت اددددطلدمددددعدو دددد ددتفددددلوتدبهددددذردراتقدددد يردبدددديندأبلددددلد دود ب  يددددلدرامي  ددددلدب لايددددلد  لددددةد م مت

تإددددددلددهددددددذردراسددددددبىديلدددددد دد ادددددد دأندكددددددةدمددددددنديلدددددد يدرن دددددد ةدورام لادددددد تدورام ددددددلةكلدادددددديدر

  4 راقررةرتدق د ليدب ة لدض  فل.د

هنددددلقد ددددروفد مددددةدم  مددددلدادددديدك  ددددلدرال دددد  درات ن ا   ددددلدحيددددددتسدددد ددراثقددددلدرامتظلداددددلدبدددديند .4

رناددددددلتذ ددمددددددلدي ادددددد دراررحددددددلدودراطمهنينددددددلدادددددد ىدرناددددددتلهدمددددددند هددددددلدكمددددددلدت  ددددددقد دددددد دمددددددند

                                                 

د.120مد122:دصدصدمر عدابقدهكر مإم دحسيند لالد ب دراغف ةدبربسي:دد- 1
د.200بندنلا د ب درا ريع:دمر عدابقدهكر دصدد- 2
د.112ر دصديمدب ب ردنلروة :دمر عدابقدهكتأحم دد- 3
اللجلة الجزائرية اللحل ة الجزائرية"  الإدارةجودة الح مة الو  ف ة و واقاهم بلؤسسمل  من ف درحم دودرنرون:د"د-4 

د.002م002 مدصدصد2623مدرالزر رد1م 60مد للحقو  و الالوم الس مس ة
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ندأندراادددددددروفدراصدددددددإ لدودراللندددددددىد درلاحتدددددددرر دمدددددددند هدددددددلدأندددددددرىدكدددددددذاتدأتددددددد درامسدددددددتل ب

 د 1 منيدايدرا   لدمت ار.درن

و دددددد ددأثددددددردا ل رنددددددىدراتنا م ددددددلدورا   أ ددددددلدورال رنددددددىدراملا ددددددلدودرلاقتصددددددلديلدا منامددددددلدادددددديد .5

تإسددددددديند ددددددد د درا ددددددد ملتدراصدددددددإ لداددددددديدرامؤاسدددددددلدرالم م دددددددلدا صدددددددإلدرال رةيدددددددلدادددددددي يد

 دظدددددل"دكمدددددلدأندأثدددددردرال رندددددىدراملديدددددلدودراملن يدددددلدا منامدددددلداددددديدتإسددددديند ددددد د درا ددددد ملتد

  2 سلدرالم م لدا صإلدرال رةيلداي يد دظل".دراصإ لدا مؤا

د

د

د

د

د

د

د

د

د

د

د

                                                 

دةرالدحلالدك  لدرال   دودد: " جودة الح مة الو  ف ة و أثروم ال  الأداء الو  ف : لدلدب مللندود نروندد- 1
د.2610مدرالزر رمد62مد 10مد مجلة الالوم الإنسمن ةمرات ن ا   لدبللمللدن مردبس ر "د

د.439أح  دنلنمدواي لد غي  :دمر عدابقدهكر مدصد- 2
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 ختصة الفصل: -

أند دددد د دمددددندندددد لدمددددلدتطرقنددددلد ا ددددتدادددديدهددددذردرافصددددةدؤ مددددلديتل ددددقدبلدددد د دراإ ددددل درامهن ددددلدنلدددد دددددد

راإ دددددددل درامهن دددددددلدتتميدددددددزدبلددددددد  دنصدددددددل صدوداهدددددددلدأهددددددد رفدمتن  دددددددلد  ددددددد دمسدددددددت ىدرامؤاسدددددددلدمممدددددددلد

تندددد  دأبللدهددددلدرا ثيددددر دودراتدددديدادددديتعدراتركيددددزد  دددد دبلدددد يندمنهددددلديلل هددددلدهرتدأهم ددددلدكبيددددر دمادددديد ددددةد

دايدرافصةدرام راي.د
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 الفصل الثملث :
    ل ةاتقمل الالل و الادالة الل

     ل جودة الح مة الله  ة  
د

 تلهيد  -

 اللاريفملأولا :  -

 رالمة .1

 راللمة .2

   قلتدرالمة .3

 رال رالدراتنا م ل .4

 ثمن م: اتقمل الالل و جودة الح مة الله  ة -

 ثملثم: أنواع اتقمل الالل -

   قلتدرالمةدرارام ل .1

   قلتدرالمةدراغيردةام ل .2

 اتقمل الاللرابام: الإجراءال الللخذة للحسين مسلوى  -

 خممسم: الادالة الل   ل ة و جودة الح مة الله  ة -

 سمدسم: أبامد الادالة الل   ل ة -

 سمبام: الإجراءال الللخذة للحسين مسلوى الادالة الل   ل ة -

لختصة الفص  
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 تلهيد: -

تتددددد اردأيدمنامدددددلد  ددددد دمددددد رةددمتلددددد د دودمتظليندددددلمداددددد ا د لندددددىدرامددددد رةددراملديدددددلدنلددددد درالنصدددددرددددد

ةدأالاددددددديداددددددديدتإقيدددددددقدأهددددددد رفدراإيددددددد يدورافلدددددددللدألادوهددددددد درامددددددد ةددراظ دددددددريمدرادددددددذيديسدددددددلهعدب ددددددد 

رامنامدددددلدبم  دددددىدرامسدددددلهملداددددديدأدر دددددتدا   دددددل  درام ت فدددددلمدالامنامدددددلدتلمدددددةد  ددددد دتهيئدددددلدرال يددددد د

مدددددندرنبلدددددلددرامدددددؤثر د  ددددد د ددددد د دراإ دددددل درامهن دددددلمدوالدددددةدأهدددددعدبلددددد يندالددددد د دراإ دددددل درامهن دددددلدنلددددد د

ةدرامنامدددددلمدود  قدددددلتدرالمدددددةدراتددددديدتلتبدددددردرادددددروربؤدراتددددديدتت اددددد دواددددد  داقدددددؤدبددددديندرامددددد  فينددرنددددد

أيمددددلدنلددددد درال راددددلدراتنا م دددددلدراتدددديدتلددددد دتإقيددددقدرامسدددددلور دبدددديندرامددددد  فيندادددديدراإقددددد يدودرا ر ظدددددلتد

درنددددددةدرامنامددددددلمدوادددددديدهددددددذردرافصددددددةدرام ادددددد  داد"د  قددددددلتدرالمددددددةدورال راددددددلدراتنا م ددددددلدادددددديد ددددددةد

د  د دراإ ل درامهن ل"دا فدنتطريد ا د  قلتدرالمةدورال رالدراتنا م ل.

د

د

د

د

د

د

د

د

د

د
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 :لا : اللاريفملأو  -

 مفهوم الالل:(1 -

 :لغة -أ

رالمددددددة:"درامهنددددددلدورافلددددددةدود مددددددعدأ مددددددللمد مددددددةد مدددددد مدودأ م ددددددتدغيددددددر دودراددددددتلم تمدوإ تمددددددةد

د ندقص " مدال دال ت د 1 درار ةمد مةدبنفستد"" مةدمد مِةمد م ت

"د مدددددددددة:دأيدمدددددددددلةادن دددددددددلطلدودقدددددددددل دبلهددددددددد دا إصددددددددد لد  ددددددددد دمنفلدددددددددلدأوداصعععععععععطتحم:  -ب

 مدددددةدبنال  ."رالمدددددةدن دددددلطد مددددد يدودا دددددريديبذادددددتدرلإنسدددددلندبطريقدددددلدا   ددددد لد اددددد دنت لدددددلد د

دورع لدودهلدالداتإقيقدأه رفد ل  لدأود   لدت  ندهرتدمإت ىدارديدأود مل ي."

تمددددددددلديلتبددددددددردرالمددددددددةدراملهدددددددد ددرلإةرديدرادددددددد ر يدراددددددددذيديسددددددددته فدمنددددددددتدرلإنسددددددددلند نتددددددددلجدراسدددددددد عدود

د 2 .ذردراه فدلاديلتبرد م "را  ملتدلإبظل دحل  لتتمدودمندثعدا ندأيدمله دداغيرده

"دكمددددلدنلدددد دتلريدددد دا لمددددةدمدددددندمنادددد ةدرلاقتصددددلددرلإادددد ميمدالالمدددددةدهدددد دكددددةد هدددد دبددددد نيدأود

دههنيديقص دبتدرلإنسلند يللددأودزيلد دمنفللدرقتصلديلدمقب الدبر ل."د

د

د

                                                 

لل ععععععروف الالععععععل و اتقلهععععععم بملاسععععععلقرار الععععععو  ف  للاممععععععل، دراسععععععة ميدان ععععععة بمللؤسسععععععة  غددددددزرويدحمددددددز :-1
مأطروحددددلدمق مددددلدانيددددةدبددددهلد ددكتدددد ةر د  دددد  دادددديد  ددددعدر تمددددل مدت صددددصدلوم ععععة ابععععن سععععي م أدرارللالاسل ععععفمئ ة الا

  ددددددددعدر تمددددددددل دتنادددددددد عدود مددددددددةمد لملددددددددلدمإمدددددددد دن مددددددددرمدبسدددددددد ر مدقسددددددددعدرال دددددددد  درلا تملع ددددددددلمد بددددددددررفدرالقبدددددددديد
د.56مصد2619رنزهرمرالزر رمد

ةرادددلدتإ ي  دددلدق لاددد لدا فتدددر دمدددلدبددديندددللأثعععر العععدا  الفتحععع  الععع  سعععو  الالعععل  ععع  الجزائعععرلل،زكريدددلدحرادددي:دد- 2
ادددددديدرال دددددد  درلاقتصددددددلديلمدت صددددددصددLMD.دأطروحددددددلدمق مددددددلدانيددددددةدبددددددهلد ددكتدددددد ةر دراطدددددد ةدراثلادددددددد2666/2610

رقتصددددددلددمددددددلايدتطب قدددددديمد لملددددددلدمإمدددددد دن مددددددرمدبسدددددد ر مدك  ددددددلدرال دددددد  درلاقتصددددددلديلدودراتللةيددددددلدود  دددددد  دراتسددددددييرمد
د.4م3مدصدصد2626دمدرالزر ردقسعدرال   درلاقتصلديلمدربررفدم ا دةحملنيم
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تمدددددلديلدددددرفدرالمدددددةد"د  ددددد دأندددددتدران دددددلطدرامبدددددذولدمدددددندأ دددددةدأثدددددردضدددددروةيداددددد ريدتل دددددقدهادددددتددددددد

د 1 أودبلن ر ."ددبللإنتلج

دددددددندددددددددلولدبدددددددددتدرلإنسدددددددددلندرامدددددددددلد "تويلدددددددددرفد"هندددددددددريدرةاددددددددد ن"درالمدددددددددةد  ددددددددد د"دأندددددددددتدرافلدددددددددةدرادددددددددذيديددد

"درالمددددةد  دددد دأنددددتدن ددددلطدمددددناعدودمسددددبقدمددددندأ ددددةدرا  دددد لد ادددد دأثددددردمنددددت د"Meyersonويلددددرفد
رالمدددددةدهددددد دكدددددةدمدددددلديصددددد ةدمدددددندالدددددةدأودحركدددددلد دددددندأيد سدددددعدكدددددلندبددددد ةرد دأودبددددد وند ةرد مداقددددد دد 2 

ةد دددددددندرالمدددددددلدرتدورانظلتدددددددلتدوراإي رندددددددلتدأالدددددددللدودحركدددددددلتدم ت فدددددددلدتلتبدددددددردأ مدددددددللامدودقددددددد دتصددددددد 

د 3 يط قدأيملد   دتصرالتدودا  قدرلإنسلنمدؤ قلل"د مةدملروفدأودتصرف"د

ومدددندنددد لدكمدددلدادددبقديم دددندراقددد لدأندرالمدددةدهددد دمدددلديقددد  دبدددتدرلإنسدددلندودمدددلديبذادددتدمدددند هددد دددددد

يدددددقدهددددد فدملددددديندود بدددددظل دحل  لتدددددتدوديلنددددديدرالمدددددةمداددددد ريدكدددددلندا دددددريدأود مددددد يدمدددددندأ دددددةدتإق

 يلددددلددمنفلددددلداننسددددلندادددد ريدتل ددددقدهاددددتدبللإنتددددلجدأودبددددلن ر مدودرالمددددةدهدددد دكددددةدمددددلدينددددت د ددددندأيد

 سدددددعداددددد ريدكدددددلندبدددددللإةرد دأودبددددد وند ةرد مدودهددددد داددددد  دندددددلصدبللإنسدددددلنداقدددددؤدبدددددةدقددددد ديصددددد ةد دددددند

د.نسلنرانظلتلتدأودراإي رنلتدودق ديط قدأيملدحركلتدودتصرالتدرلإ

 إجرائً م: -ج

مؤاسدددددلداددددد ن غلزدم يريدددددلدرلإنتدددددلجددرالمدددددةدهددددد دكدددددةد هددددد دا دددددريدأودبددددد نيديبذادددددتدراللمدددددةداددددديدددددد

دودهذردبه فدرلااتفلد دمندمردوددملديدأودملن يدأودملل.ب لايلدراطلةفد

د

د
                                                 

مد لمللدقل  يدمربل دوةق لدرالزر رمدمل لدللمفهوم الالل لدى الأسمتذة الجممع ةلل ةب للد لف ةمدرازهر دب لمر:د-2
د216ص2610مدرالزر رم39ت  لدراترب لدرنالا لدا ل   دراترب يلدودرلإنسلن لمد لمللدبلبةمد 

د.216هكر مدصدةب للد لف ةمدرازهر دبل مرمدمر عدابقد-2
د.10مإم د ق لدرلإبرري ميدمدمر عدابقدهكر مدصد-3
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 مفهوم الاممل:(2 -

مدكددددةدمددددنديلمددددةدبيدددد  مدمددددنديتدددد ا دأمدددد ةدة ددددةدلاددددللدو ددددلم  ندو ممددددلراللمددددةد مددددعد د:لغععععة -أ

ادددديدملاددددتدودم  ددددتدودهدددد دراددددذيديهنددددذدرازكددددل دمددددندأةبلبهددددلدويقصدددد دبلاللمددددةدكددددةدهكددددردوأنثدددد د

د 1 .اقليدأ ردمهملدكلندن  تدايدن ملد لحىدرالمةدودتإلدا طتتدود بررات

 اصطتحم: -ب

أط قدددددلد ددددد  دتسدددددم لتد  ددددد دراللمدددددةدحسدددددىدنادددددر درام دددددر داهدددددذ درافئدددددلداقددددد ديط دددددقد   دددددتدافدددددخ:دددد

أوددTravailleurأودبددددددددددددددددغيةدددSalariéأودأ يددددددددددددددددرددEmployéأودمسددددددددددددددددت   ددOuvrier لمددددددددددددددددةد

 .Cadreأود طلةددContractantددق للأودمتدDomestiqueنلد دد

"د  دددد دأنددددت:دم  دددد د مدددد ميدنلضددددعداقددددلن ندأالادددديدملدددديندادددديد مددددةددر ددددعد"الحععععومر  "يلراددددتدددددد

وتلريدددددد درنددددددريندا للمددددددةدهدددددد دهاددددددتددمودمرادددددد  دادددددديدةتظددددددلدمددددددندراسدددددد عدراتدددددد ةيليدلإدرة درامؤاسددددددل"

د 2  صدراذيدينفذدمهمتتدايدم لند مةدبم  ىد ق د مةداصلالد لحىدرالمة.درا 

ومددددندهنددددلديم ددددندراقدددد لدأندراللمددددةدهدددد دكدددددةدبدددد صديددددؤديد مددددةداإسددددلادبدددد صد نددددرداددددديدددددد

  طلةدمناعدوده دكةدب صديق  دبن لطد ق يدأودب نيدبقص د نتلجدا عدأودتق يعدن ملت

 :مإجرائ -ج

مؤاسدددددلداددددد ن غلزدهددددد دكدددددةدبددددد صديقددددد  دبدددددهدريدمهدددددل دمليندددددلدم يريدددددلدرلإنتدددددلجدبدراللمدددددةداددددديدددددد

وهدددد دراددددذيديلمددددةد  دددد دتنم ددددلددمادددديدهاددددتد  ددددرديتقلضددددلأادددد عدمقلبددددةددإنتددددلجبقصدددد دتقدددد يعدندددد ملتدود

دد.  قلتدرالمة

                                                 

د 12ب  يدمريع:دمر عدابقدهكر دصدصدد-1 
.10ب  يدمريع:دمر عدابقدهكر دصدصدد- 2  
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 اتقمل الالل:(6

 إصطتحم: -أ

ودهدددددديدت دددددمةدتظلددددددلدادددددذاتدرال قددددددلتددمهددددديدرال قددددددلتدراتددددديدتن ددددددهدودتنمددددد دبسددددددبىدرلاادددددت  ر دددددد

وبلمددددهعدراددددظلردبيددددنهعدودبدددديندةؤاددددل هعدأودمدددد يرهعمدوكددددذرد  قددددلتهعدبلامن دددده دراتدددديددمبدددديندرالمددددلل

تدونقلبددددددلتدرالمددددددللدوبدددددديند تسددددددت  مهعمدكمددددددلدت ددددددمةدبملنلهددددددلدرا راددددددعدرال قددددددلتدبدددددديند درةرتدرامن دددددد

  1 أ إلادرالمةدوراهيئلتدراإ  م ل.د

رننددددددرىدتن ددددددهدو نددددددرونمد ند  قددددددلتدرالمددددددةدكغيرهددددددلدمددددددندرال قددددددلتددJeanRivero"ديلراهددددددلددددد

تبددددر دب ددددةدط قددددلدوحريددددلدد19بنددددليد  دددد د  قددددلتد نسددددلن لدر تملع ددددلمدحيددددددكلنددددلدادددديدب ريددددلدراقددددرند

وديندددد ةجدايهددددلدراطراددددلندمددددلديرونددددتدضددددروةيلدلإبررمهددددلدحتدددد دوادددد دأنهددددلدادددديدراإد قددددلدنلضددددللداسدددد طلد

دد 2  لحىدرالمةدا فرضهلد   دراللمةدراظس ؤ.د"د

اددددديدرامؤاسدددددلدرال م دددددلدرالرب دددددل:دبهنهدددددلدت دددددتدراطريقددددددلدد"وقددددد دحددددد ددأيمدددددلدمفهددددد  د  قدددددلتدرالمدددددةددد

راق ر دددددد دودراتدددددديديتللمددددددةدبهددددددلدأ ددددددإلادرالمددددددةدورالمددددددللمدويددددددد عدناددددددل درال قددددددلتدراصددددددنلع لدراتقلايدددددد د

دددراتيدتإ عدهذ درالم  لموام دهذ درالم  لدايدبلردرنقطلةدبل قلتدرالمة."

                                                 

ط.ددرةدرا   ون دددددددلمدد.اد، دارة اللعععععععوارد الب عععععععريةإ مصعععععععطلحمللل قعععععععمموس  ددددددد  إلدةحدددددددلايمدزي دددددددلد ددددددد ز:د-1
د .06مص2619رالزر رم

مددةرادددلدمي رن دددلدلطب اعععة اتقعععمل الالعععل و أثروعععم الععع  السعععلولا الل   لععع  للاممعععل بمللؤسسعععةلللم دددلد دندددلويد:د-2
مدرالزر ددددددددرمد61مدرالدددددددد دد60مدرامل ددددددد داللجلععععععععة الجزائريععععععععة للالععععععععوم الاجللمع ععععععععة و الإنسععععععععمن ةبللملدددددددلدمسددددددددي ل.د

د.353 مدصد19/65/2626
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ن ددددددهدبدددددديند م ددددددعدرافئددددددلتددرنددددددةدكمددددددلد راهددددددلد  دددددديدراغربدددددديمدبهنهددددددلدت ددددددمةدكددددددةدرال قددددددلتدراتدددددديدتدد

د 1 رامصنعدا تهثيردرامتظلدلدبيندرامصنعدودراملتمعدراذيدي   دؤ ت."د

ومددددددندندددددد لدمددددددلداددددددبقديم ددددددندراقدددددد لدأند  قددددددلتدرالمددددددةدادددددديدرال قددددددلتدراتدددددديدتت دددددد نددرنددددددةدددددد

رامؤاسددددددلتدبدددددديندرامدددددد  فيندؤ مددددددلدبيددددددنهعدوبدددددديندرامدددددد  فيندوأ ددددددإلادرالمددددددةددرنددددددةدت ددددددتدرامنامددددددلد

هددددددلمدوكددددددذاتداهدددددديدت ددددددمةد  قددددددلدرامؤاسددددددلدراإ  م ددددددلمدكمددددددلدتلددددددرفدأيمددددددلدبهنهددددددلدراتدددددديديلم دددددد ندب

  قدددددلتدتقدددددد  د  ددددد دت دددددد يةد  قدددددلتد نسددددددلن لدودر تملع ددددددلمدودكدددددذاتداهدددددديدتمثدددددةدرامللم ددددددلدراتدددددديد

  قدددددلتدوديقددددد  دبهدددددلدرارؤادددددليدورارؤادددددليدورامرؤواددددديندؤ مدددددلدبيدددددنهعددرندددددةدرامنامدددددلدراتددددديدينتمددددد نداهلم

دبيندرام  فينددرنةدرامؤاسل.د قلتدراتيدتت ارالمةدت مةدرالمةدأيملدكةدرال 

 إجرائ م: -

وايهعمدوايهدددددلدبددددديندؤدهددددديدرال قدددددلتدورادددددروربؤدراتددددديدتن دددددهدوتت ددددد ندبددددديندكدددددةدمدددددندرالمدددددللدومسددددددددددد

هددددعدبإ ددددعدمهنددددتهعمدوهدددديد  قددددلتدةاددددم لدودغيددددردلرالمددددللمدوكددددذاتدؤ مددددلدبيددددنهعدوبدددديندرامتلددددلم يندم

بلاطددددلةفمدكمددددلدأنهددددلدتلبددددرد ددددنددم يريددددلدرات زيددددعدزنلتللد ددددندرلانتمددددليد ادددد دمؤاسددددلدادددد ن غلمةاددددم ل

دأح دأبللدد  د دراإ ل درامهن ل.

 الادالة الل   ل ة:( 1 -

 اصطتحم:أ(  -

                                                 

مددةرالدمي رن لدبمركىدأامي رلمدالجزائريةلللل اتقمل الالل و اللال  الثقم   بمللؤسسة الص مع ة غريىدمن ل:-1
بلنلبل.دأطروحلدمق ملدانيةدبهلد ددكت ةر د    دايد  عدرلا تمل مد لمللدمنت ةيمدقسنطينلمدك  لدرال   درلإنسلن لدود

د.19مد10صددمدص2662رال   درلا تملع لمدقسعد  عدرلا تمل دودرا م غررؤ لمد بررفدب لين لدال مدرالزر رمد
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"درال رادددددلدراتنا م دددددلدهددددديدران دددددلطدراتنا مددددديدرامسدددددت   داددددديدت زيدددددعدرامددددد رةددورام لاددددد تدمدددددندنددددد لددد

ر دبمدددددلدي فدددددةدرامإلاادددددلدرادددددت  ر د  دددددرريرتدم حددددد  دودق قدددددلدونزيهدددددلدبللندددددىدمللم دددددلدرالدددددلم يندبدددددلحترد

د د1    دراإق يدرافرديلدرا ل لدبهعد"د

تلدددددددددددرفدرال رادددددددددددلدراتنا م دددددددددددلد  ددددددددددد دأنهدددددددددددلدمددددددددددد ىد دةرقدددرامدددددددددددرؤوادانزرهدددددددددددلدرلإ دددددددددددرريرتدودددددد

 عدأدر ددددتمدومدددد ىدت ددددلاؤدم ن تددددتدودم ر لتددددتديددددرام ر ددددلتدودرامللم ددددلدراتدددديديت قلهددددلدمددددندة دددد  مدوتق

 ةدراإ ددددددددعدبل راددددددددلدراددددددددر   .دودقدددددددد د راهددددددددلدمددددددددعدمدددددددد ن تدوم ر ددددددددلتدأقررنددددددددتدممددددددددلديلل ددددددددتديصدددددددد

(Jumes)بدددددد درةرتدرناددددددررددودرالمل ددددددلتداننصددددددلفدودرال راددددددلدراتدددددديدتقدددددد مهلداهددددددعدرامؤاسددددددلدمددددددعدد

د 2 ةد دالةدا  ك لتدتلل دت تدرلادةرتلتد

وهندددددلقدمدددددند دددددرفدرال رادددددلدراتنا م دددددلدبهنهدددددلد"دراطريقدددددلدراتددددديديإ دددددعدرافدددددرددمدددددندن اهدددددلد  ددددد ددددددد

يسدددددت  متدرامددددد يرداددددديدراتللمدددددةدملدددددتد  ددددد درامسدددددت ييندراددددد   فيدورلإنسدددددلنيد  رادددددلدرناددددد  ادرادددددذيد

وهدددددديدمفهدددددد  دنسددددددبيديتإدددددد ددادددددديدضدددددد يدمددددددلدي ةكددددددتدرام  دددددد دمددددددندنزرهددددددلدوم ضدددددد ع لدرام ر ددددددلتد

درلإ رريرتددرنةدرامنامل.دود

                                                 

درةدرارض رنددمادطد: لل الادالة الل   ل ة و اتقلهم بباض الاتجمومل الإدارية اللامصرةلل ،مإم دوز  مردد- 1
د.32 مص2660ا ن ردودرات زيعمدمد ا ةيل د

مد لمللدو اتقلهم بباض الاتجمومل الإدارية اللامصرةلل  لل الادالة الل   ل ةن  دبندمإم دن  درالنري:ددد- 2
مدك  لدراترب لدودرلآدرامدبللمللدتب قمد داللجلة الالل ةلدرا   فيدا ىدأ مليدهيئلدرات ةي مدتب قدود  قتهلدبلارض

د.د06مد29صدصدد2619مدراريةد4مد د35



 واقلا اتقمل الالل و الادالة الل   ل ة     ل جودة الح مة الله  ة   الفصل الثملث:
 

 
93 

وأيمدددددلد رادددددلدبهندددددتد"ددة دددددلدتإقدددددقدرامسدددددلور دورانزرهدددددلداددددديدراإقددددد يدودرا ر ظدددددلتدراتددددديدتلبدددددردددددددد

ددبلامنامددددددلدوتلسدددددد دا ددددددر درال راددددددلدراتنا م ددددددلدمبدددددد أدتإقيددددددقدرلااتزرمددددددلتدمددددددندقبددددددةد ددددددند  قددددددلدرافددددددرد

د 1 رام  فيندتلل درامناملدراتيديلم  ندايهلدوتهتي دراثقلدراتنا م لدرامط  بلدبيندراطرايند"د

وي حددددددخدأندمفددددددلي عدرال راددددددلدراتنا م ددددددلد ددددددليتدادددددديدادددددد ليدناريددددددلتدرا را  ددددددلدوراتإفيددددددزدويلدددددد ددددد

مدوقدددد داددددميلدرال راددددلدراتنا م ددددلدبهاددددمليد  يدددد  دوسععععلالحمجععععمل الإنسععععمن ة للمن ريععععة مددددندأبددددهرهلد

د 2 منهل:دناريلدرامسلور مدناريلدرامقلةنلدرلا تملع لدوناريلدرامظلدالد

د 3 تملدنلتبردبرطدأالايدودمهعدنيدنال دا  عدابنليدي  ةدرن  ةدودرارورتىددد

ةرقدرالمدددددللدأودرنادددددررددرالدددددلم يندبلامنامددددددلدويم دددددندراقددددد لدأندرال رادددددلدراتنا م دددددلدهددددديددة دددددلد دددددد

ت زيدددددعدرامهدددددل دورلإ دددددرريرتدورامللم دددددلدراتددددديديت ق هدددددلدد امددددد ىدرلإنصدددددلفدورامسدددددلور دو ددددد  دراتمييدددددزد نددددد

مددددندقبددددةدقددددلدتهعدرلإدرةيدددديندكمددددلديم ددددندر تظلةهددددلدبهنهددددلددة ددددلدتإقيددددقدرامسددددلور دودراتزرمددددتدادددديدراإقدددد يد

دمنامل.ودرا ر ظلتدودراتيدتلبرد ند  قلدرافرددبلا

د:إجرائً مب(  -

أيدرالدددددد لددمرامسددددددلور دادددددديدت زيددددددعدراإقدددددد يدورا ر ظددددددلتدبدددددديندرامدددددد  فيندهدددددديرال راددددددلدراتنا م ددددددلدددددد

ةدلمددددداهددددديدتلبدددددرد دددددند  قدددددلدرافدددددرددبلامؤاسدددددلدراتددددديديدماددددديدت زيدددددعدرامددددد رةددورام لاددددد تدبددددديندرالمدددددلل

                                                 

لل إدرالا الادالعععععة الل   ل عععععة و اتقلهعععععم بسعععععلولا اللواط عععععة الل   ل عععععة لعععععدى أسعععععمتذة اللالععععع   حمدددددز دملمدددددري:د-1
 دددددددد  مدت صددددددددصد  ددددددددعدراددددددددنف درالمددددددددةدودراتنادددددددد عمدك  ددددددددلدرال دددددددد  دمدأطروحددددددددلدانيددددددددةدبددددددددهلد ددكتدددددددد ةر درالالثععععععععمنو لل

د.02مدص2614رلا تملع لدودرلإنسلن لدمد لمللدقل  يدمربل دب ةق لمدانلد
صدد2621مدادطمددرةدرا ددددددلزوةيمدالفكععععععر الإدار  و الق ععععععمد  الحععععععديثللمهدددددد يد ددددددلالدمهدددددد يدراسددددددلمرر ي:دممد-2

دد29مد20صدم
مدرةدرامسدددددددير دا ن دددددددردود5مدطإدارة اللعععععععوارد الب عععععععريةللمدن مدددددددردكدددددددل عدحصددددددد ددوديلاددددددديندكلادددددددىدرا ربدددددددل:مد-3

د.122 مدص2613رات زيعدودراطظل لمد ملنمد
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 لايدددددددلدوتلسددددددد دمبددددددد أدتإقيدددددددقدرلااتزرمدددددددلتدمدددددددندطدددددددرفدرامددددددد  فيندتلدددددددل دمؤاسدددددددلداددددددد ن غلزدبدمايهدددددددل

دراطلةف.د

 :ثمن م: اتقمل الالل وجودة الح مة الله  ة -

 ندطب لدددددلدرال قدددددلدرلايللب دددددلدراقل مدددددلدبددددديندرالمدددددللددرندددددةدرامؤاسدددددلدتدددددؤثرد يللبدددددلد  ددددد دمسدددددت ىدددد

 دددد د دراإ ددددل دادددديدرالمددددةمدودتددددؤديد ادددد دبددددل ةدرالمددددللدبلاررحددددلدرانفسدددد لدودتقدددد يردراددددذرتمدودهددددذردمددددلد

مدراتدددديدأتدددد تد  دددد دأند دددد د د  قددددلتددParck Deity (2006)ت  دددد لد ا ددددتدنتددددل  ددةراددددلد

 دد2669وادددددديدنفدددددد دراسدددددد ليديؤكدددددد د دمرالمددددددةدتزيدددددد دمددددددندمسددددددت ىدرلاحتددددددرر درامتظددددددلدلدبدددددديندرالمددددددللد

Hingدددددد دأندرال قددددددلدراق يددددددلدورامتينددددددلدبدددددديندرارؤاددددددليدورامرؤوادددددديندمددددددلدهدددددديد لادتلبيددددددردودنت لددددددلدد  

ندب م لن ددددلدر تمددددلددكددددةدمنهمددددلد  دددد درلآنددددرداثقددددلدودرحتددددرر دودراتددددزر دمتظددددلداينمد هدي ددددلردكدددد دراطددددراي

د 1 .ايدرا  عدودرام لةكلد

"د ند دددد  دتركيدددددزدرامؤاسدددددلتدرلاقتصدددددلديلد  دددد دأبلدددددلدد ددددد د دراإ دددددل دادددديدرالمدددددةدو ددددد  دراسدددددليدددددد

اتإسدددددينهلدودتلددددد ي هلمديدددددؤديد اددددد د ثدددددلةداددددد ب لدتمددددد دراللمدددددةددورامؤاسدددددلدملدددددلمدواددددديدهدددددذردراصددددد ددد

طؤدرلإنتل  ددددلدادددديدرا لايددددلتدرامتإدددد  درنمري  ددددلدهدددد دنتددددلجدمد ادددد دأندتظددددلدSchuler 1987ي دددديردد

بعععععرامج جعععععودة الح عععععمة  ععععع  ا تغيدددددررتدرا بيدددددر داددددديدحل دددددلتدودقددددد عدرالمدددددللدودرانقدددددل صدرا ثيدددددر داددددديد

 (2).الالل 

  دددد دأندو دددد دد ددددروفد مددددةدغيددددردادددد  ملدتتددددرقد ثددددلةدون مددددلددDolan (2009)بينمددددلديؤكدددد ددددد

ادددديدرالمددددةدتددددؤديمددادددديدح ددددلتهعدرا  صدددد لدورامهن ددددلدادددديدأدريدرالمددددللمدكمددددلديددددؤديد ادددد درضددددطرربلتد

                                                 

مد  ددنلصمد2 مةمد لمللدرالزر ردمجلة مجلللا ترب ة مدللمدخل إل  جودة الح مة    الالللل يدمصطف :حد-1 
د.13مدص2610رالزر رمد

د.د13مدرامر عدراسلبقدمدصدد يدمصطف حد-2 
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 اددددد درا دددددل ةدبلاتلدددددىدرادددددذهنيدودرالسددددد يمد هددددد ةدرلاضدددددطرربلتدراس   ا ملت لدددددددرضدددددطرربلتداددددد يد

د 1 رات راقدرانفسيمدرةتفل دمست ىدرامغؤدرامهنيد..."د

 د  دددد دأندتدددد ه ةد دددد د دراإ ددددل دادددديدwarren dal 200-aiveus-2001"دبينمددددلديؤكدددد د دددد

 لنبهدددددلدرامدددددلديدودراتنا مددددديدواددددديد لنبهدددددلدرانفسددددديدودرلا تمدددددل يد د  دددددلادأودضدددددل درالمدددددةداددددديد

د 2 درلااتق ا لدايدرالمةمدرةتفل دمتط ظلتدرالمةمدضغؤدرا قلد... 

ادددددد ىدراللمددددددةمدكمددددددلديددددددؤثردادددددد ظلدد(TMS)يددددددؤديد ادددددد د هدددددد ةدرلاضددددددطرربلتدرالمدددددد  لدرالا مددددددلدددد

  دددددد دأندث ددددددددرام ددددددلتةددReasek othero دمد1996راصددددددإلدرانفسدددددد لمدوداقدددددد دأتدددددد د   دددددد د

راصددددددإلدرانفسدددددد لدرامرتظطددددددلدبلالمددددددةدنلتلددددددلد ددددددندتدددددد ه ةد دددددد د دمإدددددد ؤدرالمددددددةمدودحسددددددىدرامللنددددددل د

رانفسدددد لدراتددددديديم ددددندأندتاهدددددرد  ددددد دبدددد ةدن دددددةدملرادددديدأودهدددددذيلندتبنددددديدراللمددددةداسددددد  ك لتدحدددددلد د

مدؤ إددد دددVander deof f maes د1999ود ن فدددلدنت لدددلد حسلادددتدبدددلاللز دودرلإحظدددلطدأمدددلد 

د 3 .م لتةدراصإلدرانفس لدا للمةدايدرضطرربلتدراق قدمدرات ترمدرالزالمدودرلاتتئلاد

"د ندرلآثددددددددلةدراسدددددددد ب لدراتدددددددديديتركهددددددددلدتدددددددد ه ةد دددددددد د دراإ ددددددددل دادددددددديدرالمددددددددةدتسددددددددت  ىدوضددددددددعددددددد

رادددددددتررت ل لتدودبدددددددررم داتإسدددددددينهلدودراتق يدددددددةدمدددددددندرنضدددددددررةدراسددددددد ب لدراتددددددديدتإددددددد ثهلداددددددديدراللمدددددددةدود

مد اددددد دأندبدددددررم دتإسددددديند ددددد د دراإ دددددل ددDevis د1922لمدددددلمدوي ددددديرد   ددددد درامؤاسدددددلتدبصدددددفلد 

رامهن ددددلديلددددىدأندترت ددددزد  دددد دطب لددددلدرال قددددلدراقل مددددلدبدددديندرالمددددللدودبدددديندمإدددد ؤد م هددددعدرالددددل دمددددعد

رنندددددذدبلددددديندرلا تظدددددلةدتناددددد عدرالمدددددةدودرال رمدددددةدرلإنسدددددلن لمدرلا تملع دددددلدا لمدددددللدودرال رمدددددةدراتقن دددددلد

د 4 د.ورلاقتصلديلددرنةدرامؤاسلد

                                                 

د.13مدصمر عدابقدهكر د :مصطف يدحد- 1
د.14مدصمر عدابقدهكر دمصطف : يدحد-2 
د14مدصمر عدابقدهكر دمصطف : يدحد-3 
د14مدصمر عدابقدهكر دمصطف : يدحد-4 
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مدهددددد فدأالاددددديدودأحددددد دراركدددددل زداددددديدمإدددددلولاتددBoisant (1980)"ديلتبدددددردتناددددد عدرالمدددددةددددد

مد نددددد ملدد دددددلد اددددد ددBergeronد(1983)تإسددددديند ددددد د دراإ دددددل داددددديدرالمدددددةمدودهدددددذردمدددددلدأتددددد د   دددددتد

د 1 .ضروة د  لد دتنا عدرالمةد

رلاتفدددددددليدودميثدددددددليدد(INRS)كمدددددددلدد دددددددلد اددددددد دكدددددددةدمدددددددندراملهددددددد دراددددددد طنيدا ظإدددددددددودرنمدددددددندددددددد

"دمتلددددد د د لسعععععفة مؤسسعععععمت ةبفرنسدددددلد  ددددد دضدددددروة دبندددددليد"ددANI)راددددد طنيدرام دددددترقدبددددديندرامهنددددديد 

تلمددددددةد  دددددد دن ددددددقدرنسددددددلل دبدددددديندأهدددددد رفدرامؤاسددددددلدودتط لددددددلتد ملاهددددددلمدودرننددددددذدبلدددددديندرلا تظددددددلةد

رامؤبددددددررتدراتدددددديدتصددددددن دك ةغلمددددددلتد  يدددددد  دادددددديدرالمددددددةمدكلات ن ا   ددددددلدراإ يثددددددلدراتدددددديدغيددددددرتدمددددددند

راتغيدددددررتد  ددددد درامسدددددت ىدراتنا مددددديمدكمدددددلدد دددددلد اددددد دتإقيدددددقدةالي دددددلدرالمدددددللدمدددددندمفهددددد  درالمدددددةدود

د 2 .ن لد  طل هعدم لنلدمركزيلدايدوضعدراإ  لدام ت  دم لتةدرامؤاسلتد

"د...د ندراراددددددعدمدددددددندمسدددددددت ىد دددددد د دراإ دددددددل داددددددديدرالمدددددددةدلاديتإقددددددقد لادبللاهتمدددددددل دبملم  دددددددلدمدددددددندد

مدددددةمدرام دددددلةكلداددددديدوضدددددعدودرت دددددلهدراقدددددررةرتمدرنبلدددددلددودهددددديدراقددددد ة د  ددددد دراسددددد طر داددددديدم قددددد درال

رالمدددددةد  ددددد دتهيئدددددلدبيئدددددلد مدددددةدملديدددددلدأمندددددلدودراقددددد ة د  ددددد دتطددددد يردودتنم دددددلدرال قدددددلتدرلا تملع دددددلد

د 3 درنةدرامناملد...د"د

"د...د ندنمدددددلهجدرالمدددددةدرامرندددددلد دأوقدددددلتدرالمدددددةدرامرندددددلمدرام دددددلةكلدرا   فدددددلمدرات ر دددددةد دددددندبلددددد مددد

.د دتسددددددل د ادددددد دتإقيددددددقدراتدددددد رزندبدددددديندرالمددددددةدود. ددددددلز درا  صدددددد لد.رالمددددددةدبناددددددل درادددددد وةيلتدودرلإ

راإ دددددل درا  صددددد لدودتلمدددددةد  ددددد د ددددد جدرام ددددد  تدرا  صددددد لدا للمدددددةدراتددددديديم دددددندأندتدددددؤثرداددددد ظلد

                                                 

د.14مدصمر عدابقدهكر دمصطف : يدحد-1 
د.14مدصمر عدابقدهكر دمصطف : يدحد-2 

د.د15مد14صددح يدمصطف :دمر عدابقدهكر مدصد- 3
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اددددديد م دددددتمدأمدددددلدبلانسدددددظلدا مؤاسدددددلداهددددديدتمثدددددةد لمدددددةمدرادددددتررت ليدودمإددددد ةيداددددديدرادددددتقطلادرايددددد د

د 1 "دراللم لدودرلاحتفليدبهامةدراق ةرتدودرام رهىد...

 :ثملثم: أنواع اتقمل الالل -

 اتقمل الالل الرسل ة:(1 -

"دوهددددديدرال قددددددلتدراتددددديدتإدددددد ددأاسدددددهلدومفلي مهددددددلدراقددددددلن ندرارادددددميدا منامددددددلدودغلاظدددددلدمددددددلدي دددددد  ددد

هددددددذردراقدددددددلن ندأ دددددددإلادرالمدددددددةدأودرلإدرة دوديهددددددد فد اددددددد دق دددددددل درام دددددددرو دراصدددددددنل يدبه ملادددددددتدكمدددددددلد

 درا فدددددددلي درلإنتل  دددددددلدوتإسددددددديندن ع دددددددلدرلإنتدددددددلجدودزيدددددددلدد دينظغددددددديمدودتإقيدددددددقدأه رادددددددتدراتددددددديدتتددددددد ن

وراقدددددلن ندرارادددددميدا منامدددددلديإددددد ددرندورةدرا   أ ددددددلددمرادددددتمررةيلدرام دددددرو دبلالمدددددةدرلإنتدددددل يدراليدددددد 

وحق قهدددددددلدرلا تملع دددددددلمدامددددددد د دددددددندق لمدددددددتدبتليددددددديندور ظلتهدددددددلدنقسدددددددل دودبدددددددلىدرام دددددددرو دويثبدددددددلد

رلا تملع ددددددلدراراددددددم لدهدددددديدمنامددددددلددا ددددددندرال قددددددلتمدلتهددددددلدودقندددددد رتدرتصددددددللدبظلمددددددهلدراددددددظلر  ق

 تهثردبث ةد  رمةدأالا لدهيد:ت

 . طب للدرندورةدرا   أ لدا للم يندايدرام رو 

 . راقن رتدرارام لدا تصللاتدرلا تملع لدبيندمررتزدوبلىدرام رو 

 ".2 مي لدودرتللهلتدومصلالدوأهوريدو روفدرلإدرة دورالمللد  
د

 

                                                 

د.15-14 عدابقدهكر مدصدصدح يدمصطف :دمردد- 1
مممداتقعععمل الالعععل و ت ثيروعععم الععع  الأداء العععو  ف   ععع  اللؤسسعععة الصععع مع ة الجزائريعععةبدددندور ددد  دمدددريع:ممدد-2 

دةرادددددددلدمي رن دددددددلدبمؤاسدددددددلداددددددد ن غلزدراطدددددددلهيردولايدددددددلد  لدددددددة.دمدددددددذكر دم م دددددددلدانيدددددددةدبدددددددهلد درامل سدددددددتيرداددددددديد  دددددددعمد
د.26مص2615ر تمل مد بررفدأن رةدمقررينمدرالزر رمد
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 :الرسل ةاتقمل الالل الغير (2 -

وهددددددديدرلاتصدددددددللاتدودراتفدددددددل  تدراتددددددديدتقدددددددعدبددددددديندرلإدرة ددورالمدددددددللدوراتددددددديدتإددددددد دهلدراقددددددد رنينددددددد

بدددددددةدتإددددددد دهلدم رقددددددد دودميددددددد لدودرتللهدددددددلتدودمصدددددددلالدرنبددددددد لصدرادددددددذينددمرلإ دددددددرريرتدرارادددددددم لود

وغلاظددددلدمددددلدتاهددددردهددددذ درال قددددلتدبدددديندرالمددددللدوهاددددتدبلدددد دت دددد ينددمهددددلي  ن نهددددلدوديدددد ن  ندادددديد طلةد

ننهدددددددلدتتلدددددددلةضدمدددددددعددمولاديريددددددد وندت  ينهدددددددلدمرلإدرةيددددددد ندده هدددددددلم لدراتددددددديديل مل دددددددلتهعدغيدددددددردراراددددددد

د 1 درنطردورامفلي عدودرامصلالدراتيديإم  نهلد...

دال قلتدغيردرارام لدتن هدبيندرالمللدنغررضدراتلا ل:رود

 ندرالمدددددللديرتدددددلح ندا ل قدددددلتدغيدددددردرارادددددم لدأتثدددددردمدددددندرال قدددددلتدرارادددددم لدننهدددددلدتنسدددددلعد 

 فهع.معدمي اهعدوم رق

 رال قدددددلتدغيدددددردةادددددم لدتهددددد فد اددددد دتإطددددد عدأطدددددردرال قدددددلتدرارادددددم لدراتددددديدي اددددد هلدأةبدددددلاد

 رالمةدن ملدنه راهعدودطم حلتهع.

 رال قددددلتدراراددددم لدراتدددديدي  نهددددلدرالمددددللدادددديدم ت دددد دملددددللاتدرالمددددةمدت لددددىددوةهددددلدرامهددددعد

لسددددددأ لداددددديدةاددددددعدراغددددددبندودراا ددددددعدراددددددذيديتلددددددرضد ا ددددددتدرالمددددددللدنت لددددددلدا قدددددد رنيندراراددددددم لدرات

  2 راتيدي ر هلدأةبلادرالمةداإمليلدمصلاإهع.

 :رابام: الإجراءال الللخذة للحسين مسلوى اتقمل الالل -

ي  ددددد ددرال يددددد دمدددددندرلإ دددددرريرتدراتددددديدمدددددندبدددددهنهلدرالمدددددةد  ددددد دتإسددددديند  قدددددلتدرالمدددددةدودالدددددةدددددد

دأهعدهذ درلإ رريرتدتتل  دؤ ملدي ي:

د
                                                 

د.26مصمدمر عدابقدهكر دبندور   دمريعد-1
د.26مصمدمر عدابقدهكر دبندور   دمريعد-2 
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 ة:الل مرةة    اتخمذ القرارال داخل اللؤسس(1 -

أيدم دددددددلةكلدرالمدددددددللداددددددديد دددددددنعدراقدددددددررةدودمسدددددددلهمتهعداددددددديدحدددددددةدرانزر دددددددلتدودةادددددددعدا لادددددددلدددددددد

قعععععمنون اللسعععععيير رامؤاسدددددلمدودهدددددذردمدددددلد دددددليتدبدددددتدرال يددددد دمدددددندرات دددددريللتدرالملا دددددلدندددددذكردأهمهدددددل:د

ورادددددذيديدددددرىدبدددددهند مدددددللدرامؤاسدددددلدرلابدددددتررتيدهدددددعدمنتلددددد نديتإم ددددد ند( 41/41الاشعععععلراك  رقععععع  )

( 06/11امؤاسددددددلمدنلدددددد دكددددددذاتدراقددددددلن ندرا ددددددلصدبل قددددددلتدرالمددددددةدةقددددددعد مسددددددؤوا لدتسددددددييردهددددددذ در

اددديدكدددةدمؤاسدددلدمبدددرزردك أ دددلدت  ينهدددلدودمهلمهدددلددلج عععة م عععمرةةرادددذيديؤكددد د  ددد دضدددروة د ن دددليددود

د 1 أود  حيتهلددرنةدرامؤاسلد".

 الل     ال قمب     اتقمل الالل:(2 -

رهدددددلداددددديدتطددددد يرد  قدددددلتدرالمدددددةمدودهدددددذردالبدددددلدرانقلبدددددلددوةردريللب دددددلدمندددددذدن دددددهتهلدودتط يددددددددد

بددددددلانارد ادددددد ددوةهددددددلدرافلددددددللدوق تهددددددلدادددددديدتإقيددددددقدرامطلاددددددىدورادددددد ال د ددددددندحقدددددد يدراطظقددددددلدراللم ددددددلد

مسددددددددلن تهلدمددددددددندأ ددددددددةدأودبهدددددددد فدتدددددددد ايرد دددددددد دم  ددددددددعدا لمددددددددةدورات أ دددددددد دمددددددددندحدددددددد   دراصددددددددرر لتدود

 ددوةدراتناددددد عدحيدددددددأتددددد درام دددددر درالزر دددددريد  دددددمرانزر دددددلتدبددددديندراطدددددرايند درالمدددددللمدأةبدددددلادرالمة ود

د 2 رانقلبيدايدتإسيندودتط يرد  قلتدرالمةددرنةدرامؤاسلت."

الحديثعععععة وت ثيروعععععم الععععع  اتقعععععمل الالعععععل داخعععععل  اللك ولوج عععععةاللطعععععورال واللغيعععععرال (6 -

 اللؤسسة :

                                                 

د.د00-03ممر عدابقدهكر دمدصدصددغريىدمن لد-1 
د.د04مر عدابقدهكر دمدصددغريىدمن لدمد-2 
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تددددددلنداتغيددددددردوتطدددددد ةدراددددددنمؤدرات ن ادددددد  يدرنثددددددردرا بيددددددردادددددديدتغييددددددرد  قددددددلتدرالمددددددةمدا  دددددد ددددددد

لدمددددددندبددددددهنتدت أ دددددد دأعظددددددليدرالمددددددةد  دددددد دراللمددددددةمدممددددددلديدددددد ارداددددددتدوقددددددلدراتقن ددددددلدودرلآا ددددددلدراإ يثدددددد

د 1  ضلايدا ررحلدودةبلدرا قلدوه دراللنىدرلايللبيداهل."

 الاتصمل و دوره    تحسين اتقمل الالل داخل اللؤسسة:(1 -

 ندو دددددد ددرلاتصددددددللدب دددددد ةدوراددددددعدادددددديدرامؤاسددددددلديددددددؤديد ادددددد دتإسدددددديند  قددددددلتدرالمددددددةمدك دددددد ددددد

ن دددددغللاتدرالمدددددللدودمطدددددلابهعدودةادددددعدرامل  مدددددلتدبهملندددددلدا مسدددددؤواييندأودهادددددت؟مندحيددددددمد يصدددددللدر

ادددددندرة مديدددددؤديدهدددددذرد اددددد دن دددددرمد  قدددددلتد مدددددةدطيظدددددلدوحسدددددنلدبددددديندرنطدددددررفد داددددد ريدبددددديندرالمدددددللد

رلإدرة دأودبدددددددديندرالمددددددددللدورام ددددددددرايند  دددددددديهعدأ  دددددددد ددة ددددددددلدادددددددديدراسدددددددد عدرامهندددددددديمدأودبدددددددديندرالمددددددددللدود

هنتدتددددددد ايرد  قدددددددلتد مدددددددةدتلتمددددددد د  ددددددد دراإددددددد رةدوداتسدددددددهيةدقنددددددد رتدرلاتصدددددددللدمدددددددندبددددددددرانقلبدددددددل ود

رلاتصددددللدراليددددد مدوهدددددذردمدددددلديفسددددردو ددددد ددبيروقررط دددددلدكبيدددددر دادددديدمؤاسدددددلتنلدرالزر ريدددددلدنت لدددددلدضدددددل د

رلاتصددددللدوراإدددد رةدممددددلديددددؤثرد  دددد د  قددددلتدرالمددددةدبدددديندرنطددددررفدوراتدددديدتقتمدددديدضددددروة دراتإددددلوةد

د 2 رلاتصللدرافلللدنل لدبيندرلإدرة دودرالملل."ود

 ع أو ال زاع ) الطب اة ال زاع ة لاتقمل الالل(:الصرا(1 -

يلتبدددددددردراصدددددددرر دنل ددددددد لد  هريدددددددلددمميدددددددز دال قدددددددلتدرالمدددددددةدمندددددددذدرا  ددددددد ددرلإنسدددددددلنيمدنت لدددددددلدددددد

دتملةادوتللةضدرامصلالدورنه رفدبيندراطرايند   دأالادرامللدالدراتلا ل:

إقيددددددقدأقصدددددد دةبددددددلدبهقددددددةد داتلراطددددددرفدراقدددددد يدراملاددددددتدا اددددددل ةدرلإنتددددددلجد دةادرالمددددددة ديسدددددددددددددد

ت دددددددلا  دمم ندددددددلد  ددددددد دحسدددددددلادراطدددددددرفدرامددددددد   درادددددددذيدلاديم دددددددتداددددددد ىد هددددددد  دودقددددددد  د م دددددددتد د

                                                 

د.د04مر عدابقدهكر دمدصددغريىدمن لدمد-1 
د.05مر عدابقدهكر دمدصددغريىدمن لدمد-2 
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 دمددددندن اددددتد ادددد دتإسدددديند ددددروفدم   ددددتتدودتإقيددددقدهراللمددددة دوراتدددديديب لهددددلدمقلبددددةدأ ددددردزهيدددد ديسدددد

د 1 هرتت."

تق عععععين ال زااعععععمل  ععععع  شعععععكل مفموضعععععمل و اتفمقعععععمل م  لعععععة معععععن أربعععععمب الالعععععل و ( 0 -

 ن يلثله  )ال قمبة( من ش نه تحسين و تطوير اتقمل الالل:الالمل أو م

أيدراددددددددددت  ر دواددددددددددل ةدود ا ددددددددددلتددديمقررط ددددددددددلدح يثددددددددددلدادددددددددديدرامؤاسددددددددددلتمدحيددددددددددددتلتبددددددددددردددددددددد

رامفلوضدددددددلدرالملع دددددددلدطريقدددددددلداصدددددددنعدراقدددددددررةدتلمدددددددعدبددددددديندةادرالمدددددددةدوممث ددددددديدرالمدددددددللد رانقلبدددددددل مد

ملم  دددددلدراق ر ددددد دراتددددديدتإددددد ددرال قدددددلتدهددددد اهلدرار  سددددديدهددددد درامدددددظؤدرام مددددد ادوراتطبيدددددقدرافل ددددديدا

راتفل   دددددلدرالملع دددددلدا طدددددررفمدتإ يددددد د  دددددرريرتدوبدددددروطدرات   ددددد دودتناددددد عدرال قدددددلتمدودبلاتدددددلايد

اهددددديدتتدددددرقدملدددددللادورادددددللدا دددددتل عدراثقدددددلايدبلانسدددددظلدا لمدددددللمدوملدددددللادأيمدددددلدمدددددندراإريدددددلداددددديدتناددددد عد

 ددت دددددديرد ادددددد داغدددددددلدمع عععععععةاللفموضعععععععة الجل  قددددددلتدرالمددددددةددرنددددددةدرامؤاسدددددددلتمدودهاددددددتدننهددددددلد د

م ددددتركلدتتط ددددىد دةرتددددلدم ددددتركلدا ددددةدمددددلديريدددد دأنديق اددددتدأوديفل ددددتدكددددةدطددددرفدادددديد  قددددلدرالمددددةمدود

اددددديدهدددددذردنلددددد دمسدددددت ىدمدددددندراتل ددددد عدراثقدددددلايدودرلإدةرقدوراملرادددددلدراندددددلت داددددديدهدددددذردراإددددد رةدودراتفل دددددةد

د 2 رلا تمل يدبيند مل تيندم ت فتيندمندحيددراطب للدورات  ين.

 خممسم: الادالة الل   ل ة و جودة الح مة الله  ة: -

تلدددد درال راددددلدراتنا م ددددلدمددددندرام رضدددد عدرامهمددددلدادددديدملددددللدرلإدرة دامددددلداهددددلدأثددددلةدكبيددددر د  دددد ددددددددد

كددددددددةدمددددددددندرارضددددددددلدرادددددددد   فيدورندريدرادددددددد   فيينددزيددددددددلد أدريدرامؤاسددددددددلتدكمددددددددلدأنهددددددددلدتسددددددددل  دادددددددديد

ودبدددددفلؤ لدتتدددددرقدأثدددددرتردريللب دددددلداددددد ىدرالدددددلم ينددحيدددددددأندرال رادددددلدومدددددلدتتمدددددمنتدمدددددندنزرهدددددلدما لدددددلم ين

د.مملديإسندولايهعدرا   فيمدوي ف دمند حسلاهعدبمغ طدرالمة

                                                 

د.د00 عدابقدهكر دمدصدمرددغريىدمن لدمد-د1 
د.د00مر عدابقدهكر دمدصددغريىدمن لدمد-2 
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وت تسددددددددىدرال راددددددددلدراتنا م ددددددددلدأهميتهددددددددلدمددددددددندحيددددددددددم ر لتهددددددددلدراتنا م ددددددددلد هدتلدددددددد دمددددددددندأهددددددددعدددددد

مدددددندرامإددددد درتدا رضدددددلدراددددد   فيدا لدددددلم يندا حسدددددلادرالدددددلم يندبلال رادددددلدراتنا م دددددلدمدددددرتظؤدبملم  دددددلد

رال رمددددةدمددددندأهمهددددلدرنادددد  ادرامت ددددذدمددددندقبددددةدرارؤاددددليمدودمدددد ىدقدددد ةتهعد  دددد دبنددددليدأ دددد ريدراثقددددلدود

د 1 راصررحلدودرات ر ة.

هدددديدنتددددل  درا ةراددددلتددةالاوللععععمم بملادالععععة الل   ل ععععومددددندأهددددعدرناددددظلادراتدددديدأدتد ادددد دزيددددلد دددددد

رامتغيدددددررتدراتنا م دددددلدهرتددبددددديندرال رادددددلدراتنا م دددددلدو ددددد ددمدددددنمراتددددديدأثبتدددددلدو ددددد دد  قدددددلدرةتظلط دددددلد

رال قددددلدرا ث قدددددلدبدددددهدريدوإنتل  ددددلدرنادددددررددوبدددددهدريدرامنامددددلدب ددددد ةد دددددل دكمددددلدتدددددرتظؤدرال رادددددلدراتنا م دددددلد

رام لادددددد تدوغيرهددددددلدودب ددددددةدأنامددددددلدتقسدددددد عدرندريدورارضددددددلدرادددددد   فيدودرارضددددددلد ددددددندا لاددددددلتدرن دددددد ةد

د 2 مندرامتغيررتد

د دنادددددددل درامتلبلدددددددلدورارقلبددددددلدوراتقسددددددد عدودراقددددددد ة د ندرال راددددددلدراتنا م دددددددلدتددددددؤديد اددددددد دتإ يددددددد د دددددد دددددد

  ددددد دتفليدددددةدأدورةدراتنفيدددددذدرارر لدددددلدب ددددد ةدي فدددددةد ددددد د درادددددت رملدرالم  دددددلتدراتنا م دددددلدودرلانلدددددلزرتد

نتدهوهددددذردمددددندبدددددم ندددد درن مددددليدادددديدرامنامددددلدكمددددلدأنهددددلدتددددؤثرد  دددد دةو داريددددقدرالمددددةدودرالمل ددددل

ودقدددددد دأثبتددددددلدناريددددددلتدد.ود  ر دددددد درالمل ددددددلأنديددددددؤثرد  دددددد ددوراددددددعدرافددددددرددراللمددددددةدازيددددددلد دم لائددددددلتد

رال رادددددددلدراتنا م دددددددلدنطددددددد ة د  دددددددلادأيدبلددددددد دمدددددددندأبلدددددددلددرال رادددددددلدراتنا م دددددددلدنطددددددد ة داظلددددددد درال رادددددددلد

رات زي  دددددددلمدت  ددددددد لدرا ةرادددددددلتد اددددددد درن فدددددددلضدمددددددد ةكلتدرالدددددددلم ينداهدددددددذردراظلددددددد ديم دددددددندأنديسدددددددبىد

د. ة الل   ل ةانخفمض مسلوى الأداء الو  ف ، و ضع  اللواطرانتل  دراس ب لدمثة:د

                                                 

للالادالة الل   ل ة و دوروم    تحقيق الصتبة الله  ة للالل  اللال   الامم منلةدمنص ةدأحم دمنص ة:دد-1 
ي اي دمدد. ددمد09مد لمللدطنطلمدك  لدراترب لمدقسعدأ  لدراترب لمد دمجلة ةل ة اللرب ةمدبلحم  ة الدقهل ةلل

د.910 مدص2623
د.910صددنفستممر عدرامنلةدمنص ةدمأحم دمنص ة:دد- 2
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أمدددددلدبلانسدددددظلداظلددددد درال رادددددلدرلإ رر  دددددلدت  ددددد لدرا ةرادددددلتد اددددد دأند م  دددددلتد دددددنعدراقدددددررةرتدراغيدددددرددد

رن فددددلضدراتقسدددد عدرا  دددديدا منامددددلدونقددددصدرارضددددلدد لداددددلدتددددرتظؤدبلال يدددد دمددددندرانتددددل  دراسدددد ب لدمثددددة:

طنددددددددلدراددددددد   فيدورن فددددددددلضدمسددددددددت ىدرلااتدددددددزر درادددددددد   فيمدورن فددددددددلضدرندريدراددددددد   فيدوضددددددددل درام ر

د.د 1 رانزو داترقدرالمةددزيلد راتنا م لدود

أيمددددددددددددلدرال راددددددددددددلدراتنا م ددددددددددددلدمددددددددددددندرام ضدددددددددددد  لتدودرامهمددددددددددددلدادددددددددددديدحقددددددددددددةدرلإدرة داهدددددددددددديددددددددد

مدددددؤثرداددددديد م  دددددلتدرلإدرة دودو ل فهدددددلمدوديم دددددندرانادددددرد ايهدددددلدكهحددددد درامتغيدددددررتدراتنا م دددددلدمودمتغير

يدرامنامددددددلتمداهدددددديدتدددددد ز دراناددددددل دهاددددددتدراتددددددهثيردرا بيددددددرد  دددددد دكفددددددلي درندريدرادددددد   فيدا لددددددلم يندادددددد

وتإقدددددقدرندريدرافلددددددللدبلامؤاسددددددلتدودتإقددددددقدرارضددددددلدد 2 راتددددد زيليدا رورتددددددىدورن دددددد ةدادددددديدرامنامددددددلد

ودقددددددد دأواددددددد درال يددددددد دمدددددددندأ دددددددإلادناريدددددددلتدد.ت دددددددتدرامؤاسدددددددلتاددددددديد ادددددددررددرالدددددددلم يندارا  صددددددديد

ةدرادددد يمقررطيدكمددددلدرلإدرة دأهم ددددلدكبيددددر دا مللم ددددلدراللداددددلدوحددددةدرا دددد لويدورام ددددلةكلدادددديد ددددنعدراقددددرر

تركدددددزد  ددددد دمددددد ىد دةرقدرالدددددلم يندا مللم دددددلدراللدادددددلداددددديدو دددددل فهعدودتدددددهثيردهادددددتد  ددددد درال يددددد دمدددددند

د 3 راتنا م لددم ر لترا

اتتمثدددددةدنددددد رت درال رادددددلدراتنا م دددددلداددددديدملم  دددددلدمدددددندرلاتللهدددددلتدودراسددددد  ك لتدرلايللب دددددلداددددد ىدددددد

تدرال راددددددلدراتنا م ددددددلدتددددددرتظؤدبلةتفددددددل دحيددددددددتبدددددديندأندمدددددد ةكل ،الاللععععععزام الل   لعععععع رامدددددد  فيندمثددددددةد

مسدددددت يلتدرلااتدددددزر دراتنا مددددديداددددد ىدرالدددددلم يندودكدددددذاتدرةتفدددددل درارضدددددلدراددددد   فيدورن فدددددلضدراتإددددد لمد

تددددددرقدرالمددددددةدا  مددددددلدزردد حسدددددددلادرالددددددلم يندبلال راددددددلدراتنا م ددددددلداددددددديدبيئددددددلتدرالمددددددةدرام ت فدددددددلدزردتد

ارضددددددلد ددددددندراددددددزم يمدرارضددددددلدم ددددددل ردرارضددددددلدرادددددد   فيدبهبلددددددلد درام ت فددددددلد درارضددددددلد ددددددندرادددددد نةمدر

 دددددددندرادددددددر   /درامددددددد ير.. دودرن فدددددددلضدرادددددددتل رددرنادددددددرردداتدددددددرقدرالمدددددددةد"دكمدددددددلدرتمدددددددلدأندمددددددد ةكلتد
                                                 

د.01ن  دبندمإم دن  درالنري:دمر عدابقدهكر دمصدد- 1
د.22حمز دملمري:دمر عدابقدهكر دمصد- 2
د.29مدص2613مدراملم  لدرالرب ل:دادط.مرلإا ن ةيلمدلالإحبمل الإدار للأحم د لبردحسنيند  ي:دد- 3
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رال راددددلدراتنا م ددددلدتددددؤديد ادددد دزيددددلد دثقددددلدرناددددررددادددديدرلإدرة دورامنامددددلمدكمددددلدأنهددددلدتنمدددديدادددد ىدرناددددرردد

ادددددددد  ك لتدرام رطنددددددددلد دريدرامهددددددددل دراتط ع ددددددددلدومددددددددلدتتمددددددددمنتدمددددددددندأدورةد ضددددددددلؤ لدأوداددددددددرلااددددددددتل ردد

د 1 د.راتنا م ل

هدددددذردوإند ددددد د دراإ دددددل درامهن دددددلدمفه مدددددلدبدددددلم ديتمدددددمندتإقيدددددقدأهددددد رفدودمصدددددلالدرالدددددلم يندددددد

وأهددددددد رفد درة درامنامددددددددلدودراتدددددددديددتل ددددددد دبدددددددد وةهلدأهدددددددد رفدأ دددددددإلادةأادمددددددددللمدحيددددددددددأندزيددددددددلد د

را   أ ددددلديسددددلهعددملدددد لاتدرارضددددلدرادددد   فيدا لددددلم يندودرانددددلت د ددددندمسددددت يلتد لا ددددلدالدددد د دراإ ددددل 

د 2  ندتإقيقدرنه رفدرلإاتررت ل لدرامناملدوأيملدت ب لدمطلاىدرالم يدوراملتمعد

أيمددددلدادددد ند دددد د دراإ ددددل درامهن ددددلدتركددددزد  دددد دتدددد ايردبنسددددظلد مددددةد ددددإ لدو منددددلدوأيمددددلدتركددددزددددد

لد  دددددد د  راددددددلدناددددددل درن دددددد ةدورام لادددددد تددوراإدددددد ر زدراملديددددددلدوراملن يددددددلدوأيمددددددلدرال راددددددلدرلا تملع دددددد

دد 3 دراإفليد   دكررملدراللم يندونص   لتهعود

أباععععععمد جععععععودة الح ععععععمة هدددددديدبلدددددد دمددددددنددالادالععععععة الل   ل ععععععةومددددددندهنددددددلديلدددددد ةدبنددددددلدراقدددددد لدأنددددددد

 دةالأباععععمد لجععععو وداهددددلدأثددددلةدكبيددددر د  دددد دأدريدرامنامددددلدورامؤاسددددلتدك نهددددلدتإقددددقدبلددددرددالله  ععععة،

هدددديدتلمددددةد  دددد دةضددددلدرالددددلم يند  دددد دمداللح ععععمة الله  ععععة ةملرضععععم الععععو  ف  و الاللععععزام الععععو  ف 

 م هدددعدممدددلديإسدددندمدددندكفدددليتهعدوزيدددلد داددديد نتدددل هعدرامهنددديمدوهدددذردمدددندنددد لدرال رادددلداددديدرن ددد ةد

د.ودرام لا تدودراإ رازد..درا 

أيمدددددلداددددد ندرال رادددددلدراتنا م دددددلدت  ددددد دبيئدددددلدتنا م دددددلدتنمددددديددة دددددلدرلااتدددددزر داددددد ىدرامددددد  فيندودددددددد

لدددددد لدودرامسددددددلور مدأيمددددددلدمإلواددددددلدبنددددددليد  قددددددلد يدددددد  دمددددددعدهاددددددتد ددددددندطريددددددقد دددددد دتنادددددد عديسدددددد د درا

ودتطبيدددددقدراقدددد رنيند  دددد درالم ددددعدودهدددددذرددودهاددددتدمددددندندددد لدت حيددددد درامللم ددددلدؤ مددددلدبيددددنهعمرامدددد  فين
                                                 

د.129صدد2612طمدراقلهر مدد.مدللإدارة اللدرسة و إدارة الفصل الل همللليدراهن روي:ديلارداتإد- 1
د.06اي دمإم د ليدرارادودهلنيدمإم دراسلي :دمر عدابقدهكر دمصد- 2
د.043-052الللي  لدي ا دودبرفدرا يندن يلل:دمر عدابقدهكر دمصدصدد- 3
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امددددددددندندددددددد لدتطبيددددددددقدرال راددددددددلدراتنا م ددددددددلدادددددددديددمراناددددددددل درادددددددد رن يدا مؤاسددددددددلمددددددددلدي ددددددددلرهعدبل راددددددددلد

لدهددددددلدراتدددددديديسددددددلهعدب دددددد ةدكبيددددددردادددددديدإقددددددقد دددددد د دراإ ددددددل درامهن ددددددلدبل تظددددددلةدأحدددددد دأبلتددرامؤاسددددددل

دتإسيندأدريدرام  فيندزيلد دايد نتل  لدرامؤاسلدودكفلي دراللم يندبلامنامل.

 سمدسم: أبامد الادالة الل   ل ة : -

 يتفددددقدملاددددعدرا رةادددديندأبلددددلددرال راددددلدراتنا م ددددلد  دددد دأنهددددلدتت دددد ندمددددندث ثددددلدأبلددددلددة  سدددد لدهددددي:د 

 د لادأندبلدددددردراظدددددلحثيندأضدددددلفداهدددددلدالعععععة اللاعععععممتلادالعععععة اللوزيعععععلا و ادالعععععة الإجعععععراءال و اد

 دودبنددددددليتد  دددددد دهاددددددتدأ ددددددظلدا ل راددددددلدادالععععععة اللقيعععععع   و ادالععععععة الأخععععععت  ددبُلدددددد يند نددددددريندهمددددددل

دراتنا م لدنمسلدأبللددكملدي ضإهلدرا  ةدراتلاي:دودهذ درنبللددهيدكلاتلاي:
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 (: أبامد الادالة الل   ل ة:61ال كل رق  ) -

د

د

 

د

دد

د

 

 

د

 

درامص ة:د مردمإم ددة 

 Distributive Justiceدددد   د رال رالدرات زي  لدددد -1

           Procedural Justice            رال رالدرلإ رر  ل -2

        Intersectional Justice  رالدراتللم ت -3

          Evaluational Justiceرال رالدراتقي م ل -4

  1 دددJustice              Moralرال رالدرنن ق ل -5

د

                                                 

د.32 مردمإم ددة مدمر عدابقدهكر مدصد- 1

 العدالة التوزيعية

 

 

 

 

أبعاد العدالة 

 التنظيمية

الادالة 
 الأختد ة

العدالة 

 الإجرائية

عدالة 

 التعاملات

ميةلتقييالعدالة ا  
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وؤ مدددلدي ددديدبدددر دتفصدددي يدا دددةدبلددد دمدددندرنبلدددلدد  ددد دحددد  مد لادأندددتدمدددندراصدددلىدرافصدددةدبددديندهدددذ د

  1 رنبللددايدراإ ل درالم  لد

 ( الادالة اللوزيع ة: 1ددددد

ت ددددددديردرال رادددددددلدرات زي  دددددددلد اددددددد د  رادددددددلدرام ر دددددددلتدراتددددددديديإصدددددددةد  يهدددددددلدرام  ددددددد دأيدأنهدددددددلددددددد

 اددددد دأندرال رادددددلدرات زي  دددددلدإسعععععحم  ألام" ادددددلدت زيدددددعدرن ددددد ةدأودرامزريدددددلدرالين دددددلدودأبدددددلةد"تتل دددددقدبل ر

ت دددددتصدبلال رادددددلداددددديدرال رندددددىدراملديدددددلدودرا ملديدددددلدراتددددديديإصدددددةد  يهدددددلدرالدددددلم ينددرندددددةدرامنامدددددلد

د 2 د.وملديترتىد  يهلدمندبل ةدبرضلدودتل ي دايدرندري

ردد ندددددددد ملدتتدددددددد اردرامسددددددددلور دادددددددديدت زيددددددددعدرامصددددددددلدةدوتتإقددددددددقدرال راددددددددلدرات زي  ددددددددلدبدددددددديندرناددددددددردددددددد

ورافددددرصدراتنا م ددددلدبيددددنهعدحيددددددينددددز درناددددرردد ادددد دتقيدددد عدنتددددل  دأ مددددلاهعدواقددددلداقل دددد  دت زي  ددددلدقل مددددلد

  ددددد دمبددددد أدرامسدددددلور مدونتإقدددددقدأيمدددددلد نددددد ملدتدددددرتظؤدرلإادددددهلملتدراتددددديديقددددد مهلدرافدددددرددا منامدددددلدراتددددديد

مق مدددددددلدادددددددتدا مرتدددددددىدوراإددددددد رازدوراترق دددددددلتديلمدددددددةدايهدددددددلدمدددددددعدمدددددددلديإصدددددددةد  يهدددددددلدمدددددددندرام لاددددددد تدرا

ددد د3 وراتسهي تدراملديلمدودمهل درالمةد

 ( الادالة الإجرائ ة :2دد

ت دددديردرال راددددلدرلإ رر  ددددلد ادددد درال راددددلدادددديدرلإ ددددرريرتدراتدددديديددددتعدراددددت  رمهلداتإ يددددةدرامدددد ن تدددددد

 ددددددرريرتد ادددددد دم ر ددددددلتدنهل  ددددددلديإصددددددةد  يهددددددلدرالددددددلم  نمدممددددددلديسددددددل  هعد  دددددد دراإ ددددددعد  دددددد درلإ

رامطظقدددددددلددرندددددددةدرامنامدددددددلدمدددددددندحيدددددددددرانزرهدددددددلدو ددددددد  دراتإيدددددددزدوتتمدددددددمند  رادددددددلدرلإ دددددددرريرتدكدددددددةد

رلإ دددددرريرتدراتددددديد دددددرىدتهم  دددددهلدازيدددددلد درام دددددلةكلداددددديدرت دددددلهدراقدددددررةرتدراتددددديديدددددتعدرت لههدددددلمد ضدددددلالد

                                                 

د.32دة :دمر عدابقدهكر مدصدد مردمإم د- 1
د 921.2منلةدمنص ةمدأحم دمنص ة:دمر عدابقدهكر دصددد-
د.30 مردمإم ددة :دمر عدابقدهكر دصدد- 3
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"د اددددددد دأندرال رادددددددلدزانعععععععو مولي عععععععو اددددددد دثظدددددددلتدراملدددددددلييردرامسدددددددت  ملداتقسددددددد عدرالدددددددلم ين.دوأبدددددددلةد"د

ت ددددديردأيمدددددلد اددددد د م  دددددلدمندددددعدراقدددددررةرتدأودملم  دددددلدمدددددندراس لادددددلتدراتددددديدتسدددددت   دمدددددنددرلإ رر  دددددل

د 1 دأ ةدرت لهدقررةرتدنل لدبت ص صدرام رةددبلامنامل.

 ( الادالة اللاممل ة )ادالة اللاممتل(:6 -

 دبهنهدددددددلد حسدددددددلادراللمدددددددةدبمددددددد ىد(Robert2001.9يقصددددددد دبلال رادددددددلدراتللم  دددددددلدكمدددددددلدهكرهدددددددل ددددد

تللمدددددةدبيندددددتدودبددددديندمنامتدددددتمدوتلطددددديد  رادددددلدراتللمدددددةدا لدددددلم يند حسدددددلادبل رادددددلدبدددددفلؤ لدونزرهدددددلدرا

رامللم دددددلدنل دددددلد نددددد ملديلددددد دهادددددتدالددددد داددددديدرال قدددددلدراقل مدددددلدبيندددددتدوبددددديندرامددددد يردونل دددددلد نددددد ملد

تطبدددددددددقد   دددددددددتدبلدددددددددردرلإ دددددددددرريرتدوراتددددددددديدتتل دددددددددقدبلددددددددد د درامللم دددددددددلدبددددددددديندرافدددددددددرددومت دددددددددذدراقدددددددددررةدددددد

ادددددددم لدبصددددددد ة د دددددددإ إلدو  ددددددد د  ددددددد دهادددددددتداددددددد ندرنلددددددد ر دتل ددددددد ددة دددددددلدتطبيدددددددقدرلإ دددددددرريرتدرارد

ددد د2 رامللم لدرالي  دمندقبةدرام يرديؤديد ا دكثيردمندرامغ طدورام   تد

مددددندهنددددلديم ددددندراقدددد لدأندرال راددددلدراتللم  ددددلدتل دددد دمدددد ىد حسددددلادراللمددددةدبل راددددلدراملددددلم تددددددد

ملندددددد دأندراللمددددددةد ندددددد ملدأثنددددددليدأدر ددددددتدا لمددددددةدودهاددددددتد ندددددد ملدتطبددددددقد   ددددددتدرلإ ددددددرريرتدراراددددددم لمدب

تطبدددددقد   دددددتدهدددددذ درلإ دددددرريرتديسدددددتط عدأنديست دددددلردهدددددذردرانددددد  دمدددددندرال رادددددلدمدددددندنددددد لدمدددددلديب يدددددتد

درام يردمندتصرفد د  لمدمسلور مدرحترر ..را  

اددددديددتإقدددددبهددددديددة دددددلدبدددددل ةدرافدددددرددبنزرهدددددلدراتقسددددد عدرلإدرةيدراصدددددلدةدد( الادالعععععة اللقي ل عععععة :1 -

ةضدددددل د دددددندنادددددعدرالمدددددةدودرطمئنلندددددتد زريدترقيتدددددتدودمنصدددددظتدرندريدودراسددددد  قدودرالمدددددةدممدددددلديفدددددرزد

درا   فيدودتقس عدأدري دودتؤديدرال رالدراتنا م لد ا د:

ع.يتإ ي د  د دنال درامتلبللدودرارقلبلدوراتق  
                                                 

د.922مد921منلةدمنص ةدأحم دمنص ة:دمر عدابقدهكر دمصدصدد- 1
د.922منلةدمنص ةمدأحم دمنص ة:دمر عدابقدهكر مدصدد- 2
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.ن قدراق ة د   دتفليةدأدورةدراتغذيلدرارر لل 

.راق ة د   د  لد دتصم عدراتنا عدايدرا  ل  دورندورةدراتنا م ل 

لدرلانإرراددددددلتدوإقلمددددددلدراتصدددددد ةرتدرا زمددددددلدب دددددد ةدي فددددددةدو دددددد ددراددددددت رملدرالم  ددددددلتدتصددددددإ 

  1 راتنا م لدورلانللزرتد ن دأ مليدرامنت ىد

 عدرامددددهن هدبإقددددتديدددديم ددددندراقدددد لدأندرال راددددلدراتقي م ددددلدتلبددددرد ددددندمسددددت ىدةضددددلدرافددددردد ددددندراتقدددددد

مدددددددندنلح دددددددلدراترق دددددددلدورانمددددددد دممدددددددلديدددددددؤديد اددددددد درةت لحدددددددتدتلدددددددل د م دددددددتمدماددددددديدرندريدوراسددددددد  قدورالمة

ت  ددددد دراتفل دددددةددرندددددةدرامنامدددددلدودتصدددددإلدراسددددد  كلتدرامنإرادددددلداددددديدد ل عععععةي ملادالعععععة اللقراددددد   فيد

درامؤاسلدراتنا م ل.

د(  الادالة الأختد ة:1 -

هددددددديددة دددددددلدبدددددددل ةدرام  ددددددد درلإدرةيدبلال رادددددددلدرلإنسدددددددلن لدودرنن ق دددددددلدرام دددددددتقل دمدددددددندمندددددددلبعددددد

وتدددددددؤديددمإمددددددلةيلدادددددديدتفل  هددددددلدمددددددعدرن دددددد ريدراسددددددل   دادددددديدرامنامددددددلرالقيدددددد  دودراددددددد عدراثقلؤ ددددددلدورا

درال رالدرنن ق لد ا د:

 د. بررزدمنا ملدراد عدرلا تملع لدودرا ين لدرنن ق ل 

 تإددددددد ددطدددددددريدراتفل دددددددةدودرانمددددددد درنن قددددددديداددددددد ىدأ مدددددددليدرامنامدددددددلدب ددددددد ةديددددددد لد  ددددددد د

  2 ض ربؤدرنالللدا د ل دبلندريدرامط  ادودراتفل ةدرلايللبي.د

:دأندرال راددددددلدرنن ق ددددددلدتلندددددديدتدددددد اردقدددددد عد نسددددددلن لدودأن ق ددددددلددرنددددددةدرامنامددددددلدأودمععععععوجز القععععععول

وراتفل دددددددةدورانمددددددد درلإنسدددددددلنيددرامؤاسدددددددلمدهدددددددذ درادددددددد عدت ددددددد ندنلبلدددددددلدمدددددددندرالقيددددددد  دودرادددددددد عدراثقلؤ دددددددل

                                                 

د.42 صردمإم ددة :دمر عدابقدهكر دمصدد- 1
د.42 صردمإم دددة :دمر عدابقدهكر مدصدد- 2
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ورنن قدددددديدادددددد ىدرالددددددلم ينددرنددددددةدرامنامددددددلمدهددددددذردمددددددلدي ددددددلردراللمددددددةدأودرام  دددددد دبللاةت ددددددل دتلددددددل د

دلدراتفل ةدرلايللبيدمعدأ مليدرامنامل. م تدمندن 

 سمبام:الإجراءال الللخذة للحسين مسلوى الادالة الل   ل ة: -

يلدددددددىد  ددددددد د درة درامنامدددددددلدأندتسدددددددل ددر مدددددددلد اددددددد دزيدددددددلد د حسدددددددلادرالدددددددلم يندبلامسدددددددلور داددددددديدددددد

دراإق يدورا ر ظلتدراتنا م لدمندن ل:

 تإ ي درنه رفدرامط  ادتإد قهلدكمتلدون  تل. .1

  ي درا قيقدكةدمندرام ن تدورام ر لتداتإقيقدت تدرنه رفراتإ .2

 تإ ي درنهم لدرانسب لدا ن رت دراتيديسل درام   د ا دتإد قهل. .3

 راتإ ي درا قيقدامللييردراس  قدراتنا ميدوك أ لدق لات .4

 راتهتي دا للم يند   دق  درال قلدبيندراله درامبذولدورانلت درامإقق. .5

م ينداددددديدتب دددددلندرام ر دددددلتدراتنا م دددددلدراتددددديدحصدددددةد  يهدددددلدكدددددةدمنلق دددددلدرنادددددظلادمدددددعدرالدددددل .0

  1 منهع.د
د

د

د

د

د

د

د
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 ختصة الفصل : -

مدددددد ىددبلدددددد دراتلددددددرفد  دددددد د دددددد د دراإ ددددددل درامهن ددددددلدورامهددددددل درامتل قددددددلدبهددددددلدرتمددددددلدانددددددلدأندددددددددد

ادددديد دددد د دراإ ددددل درامهن ددددلدادددديدتفليددددةدادددديددأول ععععة ةععععل مععععن اتقععععمل الالععععل و الادالععععة الل   ل ععععة

درامؤاسل.

حيدددددددددأندرال رادددددددلدراتنا م دددددددلدو  قدددددددلتدرالمدددددددةدتلتبدددددددردمدددددددندرامؤبدددددددررتدنبلدددددددلددرامهمدددددددلدراتددددددديدددددد

مدواددددديتعدلاحقدددددلدمإلوادددددلدرا قددددد فد  ددددد دتإقدددددقدراتددددد رزندبددددديندمتط ظدددددلتدراللمدددددةدومتط ظدددددلتدرا   أ دددددل

) اتقعععمل الالعععل و الادالعععة الل   ل عععة الععع  مسعععلوى مديريعععة ورقدددعدكدددةدمدددندهدددذيندراظلددد يند  ددد د

 نلغمز بولاية الطمرف (اللوزيلا بلؤسسة سو 
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 الفصل الرابلا :
 الإجراءال الل هج ة و الدراسة الليدان ة

 تلهيد

 أولا: الإجراءال الل هج ة 

 طب اة الدراسة -1

 الل هج اللسلخدم -2

 أدوال جللا الب منمل -6

 مجملال الدراسة -1

 الاي ة -1

 ثمن م: الارض و اللحليل 

 ختصة -

 ال لمئج الاممة -

 الخمتلة -

 اللتحق -

 اول و الأشكملقمئلة الجد -

 قمئلة اللصمدر و اللراجلا -
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 تلهيد:

يلتبددددددردرلإطددددددلةدرامنهلدددددديدا  ةراددددددلدرامي رن ددددددلدطريقددددددلدن ع ددددددلدالمددددددعدبلاب لنددددددلتمدتهدددددد فد ادددددد ددددددددد

مررقظدددددلدرنبددددد لصدوراتفل دددددةدملهدددددعدمدددددندأ دددددةداهمهدددددعدأثندددددليدت ر ددددد هعداددددديدبيئدددددتهعدراطب   دددددلمدحيددددددد

نيد دددددلد داددددديدبيئدددددلدمإددددد د د  ددددد درادددددرغعدمدددددندأندراهددددد فدرانهدددددل يدا  ةرادددددلدهددددد دبددددد أدراظلحدددددددراميددددد ري

دمررقظلدوتإ يةدراس  قدرامإ ددأودراالهر درام ةوال.

ومددددددعدهاددددددتدي ددددددمةدراظإددددددددراميدددددد رنيدملم  ددددددلدمتن  ددددددلدمددددددندأاددددددلايىدراظإددددددددرلا تمددددددل يدددددددددد

را ةراددددلمدورامددددنه ددقمنددددلدبتقسدددد عدهددددذردرافصددددةد ادددد درلإ ددددرريرتدرامنهل ددددلدراتدددديدتتمددددمندطب لددددل   ددددتد.

رامسدددددددت   دودأدورتد مدددددددعدراب لنددددددددلتدوراملدددددددللاتد رام ددددددددلنيمدرازمدددددددلنيمدراظ ددددددددري دوراليندددددددلدو ددددددددرضد

دتإ يةدراملط لتدرامي رن ل.ود

د

د

د

د

د

د
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د
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 أولا: الإجراءال الل هج ة: -
 ( طب اة الدراسة:1

 لدحيددددددددتصدددددد دورقددددددعد دددددد د دراإ ددددددل درامهن ددددددلدمددددددندندددددد لد ددددددأدةراددددددلدوددرا ةراددددددلدراإلا ددددددلدهدددددديدددد

مؤسسعععععععة سعععععععونلغمز اتركيدددددددزد  ددددددد دأهدددددددعدبلددددددد يهلدرال رادددددددلدراتنا م دددددددلدود  قدددددددلتدرالمدددددددةمددرندددددددةدر

 "مديرية اللوزيلا" بولاية الطمرف.

 دةرالدمي رن لدبمؤاسلدا ن غلزد"م يريلدرات زيع" -

 دةرالدكم لدب تظل دبلردرنالايىدرلإحصل  ل -

 دةرالدمإ  لمدب لايلدراطلةف -

 .قصديةال الاي ةبإددبلامللينلد ندطريقدددددددد

 الل هج اللسلخدم: -2

ويلدددددرفدمدددددنه دراظإددددددددمويقصددددد دبدددددلامنه دراطريقدددددلدراتددددديديتظلهدددددلدراظلحددددددداددددديددةرادددددلدم ضددددد  دمدددددل

رال مددددديدبهندددددتدرناددددد  ادرادددددذيديسدددددت  متدراظلحددددددداددددديددةرادددددلد دددددلهر دمليندددددلدورادددددذيدمدددددندن ادددددتديدددددتعد

د 1 تنا عدرنا لةدرامتن  لدبطريقلدتم نتدمند  جدم   لدراظإدد

ودهدددددد دمددددددندد،بملاي ععععععة إاللععععععدنم العععععع  معععععع هج اللسععععععح الاجللععععععما دةراددددددتنلدراإلا ددددددلددوادددددديدددددد

رامندددددددله درا  دددددددأ لمدودرادددددددذيديلدددددددرفدأندددددددتدراطريقدددددددلدأودرناددددددد  ادرنمثدددددددةدالمدددددددعدرامل  مدددددددلتدمدددددددند

مصددددددلدةهلدرنوا ددددددلمدود ددددددرضدهددددددذ دراب لنددددددلتدادددددديد دددددد ة مديم ددددددندرلااددددددتفلد دمنهددددددلدادددددد ريدادددددديدبنددددددليد

د 2 أودتسلؤلاتهلددقل   دملرؤ لدأودتإقيقداروضدرا ةرال

                                                 

د.35 مدص2619مددرةدرا تىمدراب رمد3مدطم موج البحث الالل مإم دارحلند  يدرامإم د:دد- 1
د.132 مدص2619مددرةدرنالملمدرنةدنمد1مدطم هج ة البحث الالل ال دا ملنمدرام ه رني:دد- 2
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هددددد دنمدددددؤدمدددددنددبلاليندددددلدومدددددندنددددد لدهدددددذردراتلريددددد ديم دددددندراقددددد لدأندمدددددنه درامسدددددلدرلا تمدددددل يدددد

أنمددددلطدرامنددددله درا  ددددأ لدتهدددد فد ادددد دمسددددلدرااددددلهر دمإددددةدرا ةراددددلمدمددددندندددد لدتقدددد يمهلدودرا قدددد فد

  دددددد دورقلهددددددلدكمددددددلديهدددددد فد ادددددد د مددددددعدراب لنددددددلتدود رضددددددهلدا اددددددتفلد دمنهددددددل.دودقدددددد درنترنددددددلدمددددددنه "د

"دكمدددددنه دا ةرادددددتنلدام  متدددددتدمدددددعدطب لدددددلدراادددددلهر درام ةوادددددلمدكمدددددلدأندددددتدبلاليندددددلددرامسدددددلدرلا تمدددددل ي

مددددددندأندددددد ر درامددددددنه درا  ددددددفيدراددددددذيديلتبددددددردمددددددندأتثددددددردرامنددددددله دتنلاددددددظلدمددددددعدرال دددددد  درلا تملع ددددددلدود

د.رلإنسلن ل

دمعععع هج اللسععععح الاجللععععما هحدددد دأ ددددنلفدتمداي ععععةبملمعععع هج اللسععععح الاجللععععما  وقدددد در تمدددد ددددد

ديتعدتنلولد ينلدمندراملتمعدرا  ي.حيدد

 أدوال جللا الب منمل: -6

يلتبدددددددردراإصددددددد لد  ددددددد دراب لندددددددلتدورامل  مدددددددلتدراتددددددديداددددددد فدتقددددددد  د  يهدددددددلدرا ةرادددددددلدمدددددددندأهدددددددعدددددد

نطدددد رتدراظإددددددوراتدددديداددددتإ ددق متددددتدمددددندمدددد ىددقددددلدنتل لددددتدوراتدددديديسددددتليندراظلحدددددد  يهددددلدب اددددل ةد

لدلانت دددددلةداروضدددددتدثدددددعداإدددددصدودرنتقدددددليدرندورتدم ت فدددددلديإددددد ددقب هدددددلدنددددد  دوبددددد ةدراب لندددددلتدرا زمددددد

درام  ملداتإقيقده اتدودمندهذ درندورتدرنالا لمدرام حالدودرلإاتملة .

د

د

د

د

د

د
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 (الاسللمرة:أ

تلددددد درلاادددددتملة دوادددددي لدأالاددددد لدا تصدددددللدبددددديندراظدددددلحثيندودرامظإددددد ةدودهادددددتدبهددددد فدراإصددددد لددددد

ةدملم  ددددددلدمددددددندرناددددددئ لدي  ههددددددلد  دددددد دمل  مددددددلتدت دددددد  دراهدددددد فدرال مدددددديد ددددددندرا ةراددددددلمدودت ددددددم

د 1 راظلحددا ب لصدم ت بلد   دوةيديط ىدمنهعدرلإ لبلد  يهل".د

وبنددددليرد  دددد دمدددددلداددددبقديم ددددندتلريددددد درلااددددتملة د  ددددد دأنهددددلدأحدددد درندورتدراتددددديدتسددددت   داددددديدددددددد

 مدددددعدراب لندددددلتدورامل  مدددددلتدرا ل دددددلمدبم ضددددد  درا ةرادددددلدبلددددد دراندددددزولد اددددد دميددددد رندرا ةرادددددلدبهددددد فد

 اددددددد دراإقدددددددل قدرام ضددددددد ع لدحيدددددددددت دددددددمةدملم  دددددددلدمدددددددندرنادددددددئ لدرامتن  دددددددلد دمغ قدددددددلمددرا  ددددددد ل

دمفت حلمدبظتدمفت حل 

دوداق دقسمنلدراتملة دبإثنلد ا دث ثلدمإلوةدأالا لدحيددكلن:دد

 أادددئ لدمرتظدددلدمدددندد0مدودتدددعدطدددر دؤ دددتدب منعععمل شخصععع ة خمصعععة بعععمللو فينداللحعععور الأول

د.د0 ا دد1

 ددد ددواقععلا اتقععمل الالعععل  عع   ععل جعععودة الح ععمة الله  ععةو اللحععور الثععمن  ةععمن خمصعععم ب  

 .اؤرلاد15مست ىدمؤاسلدا ن غلزمدم يريلدرات زيعمدحيددطرحنلدؤ تد

 ادددديد ددددةد دددد د دراإ ددددل درامهن ددددلددبملادالععععة الل   ل ععععة ةععععمن خمصععععم أمععععم اللحععععور الثملععععث د

 .اؤرلادد14ؤ تدتمعد   دمست ىدمؤاسلدا ن غلزدم يريلدرات زيعدمحيدد

ودك هدددددلدكلندددددلدمتل قدددددلددسعععععؤالا 61بملاسعععععللمرة لايداقددددد دكدددددلندملمددددد  درنادددددئ لدرا ل دددددلدوبلاتدددددددددد

د.بلافرض لتدراتيدح دنلهلدايدب ريلدراظإد

                                                 

د.160مدص2660د.طمددرةدغريىداطظل لدران رمدمصرمدد،أسمليب أدوال البحث الالل للد برري عداطفيمدط د- 1
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رادددددد كت ة دراهلمددددددةدمه يددددددلدم تصددددددلدادددددديد  ددددددعدرناددددددتله دوقدددددد دتددددددعدتإ دددددد عدرلااددددددتملة دمددددددندقبددددددةدددددددد

د دراتنا عدودرالمة.ورا كت ة درالمريدواليدم تصلدايد  عدر تملدمر تمل دراتنا عدودرالمة

وقددددددد د دددددددلدقلدكدددددددةدمدددددددندرنادددددددتلهتيند  ددددددد دأغ دددددددىدأادددددددئ لدرلإادددددددتملة مدودقددددددد ملدكدددددددةدمنهمدددددددلدددددد

درلاقتررحلتدراتلا ل:

 الأسلمذة الهممل:

 .دهةدأنلدةرضد   دمست ىد  قلتدرالمةدراغيردةام لدرام   د دحلا ل؟13اد

دنلعدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددلا

دنلدأةبللدأائ لدنل لدبلامإ ةدراثلادودأضلالدا

 .دهةديتعدمنلدرامردوديلدواقدراله درامبذولمدبملديإ د دراقلن ندرا رن ي؟36ا

دذكرتواقدرامإلبل دددددددددددددددددددددراص رقلددددددددددددددددددأنرىد

 .دهةدتص تدرامل  ملتدح لدرامسلبقلتدراترق لدرا رن  لدايدرا قلدرامنلاى؟31ا

دملددددددددددددددددددددددددددددأح لنلدددددددددددددددددددددددددأب ردر 

 .دهةدتتعدراترق لتدرا رن  لدواق:32ا

دذكرددتأنرىددرلاحت ل لتدرافل  لدددددددددددددرامإلبل دددددددددراص رقلدددددددد

 .دهةديتعدتإ ي مد حت ل لتدرامؤاسلدواق:33ا

درامإلبل ددددددددددددددددددددراص رقلددرلاحت ل لتدرافل  لددددددددددددد

 الأسلمذة الالر :

 .دهةدا يتد  قلتدمعدزم يق؟2ا

دنلعدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددلا
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دايدحلالدرلإ لبلد"بنلع"دهةدهي:

دةام لددددددددددددددددددددددددغيردةام ل

 .دك  دتعدحةدهذ درام لتة؟9ا

درنت لةدرالمةدراتنلوبيددددددددددددأنرىدنذكرددددددرنت لةداريقدرالمةدددد

 .دهةدتسلهعد  قتتدمعدزم  تدايدزيلد درندري؟12ا

دنلعدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددلا

دايدحلالدرلإ لبلدبنلعدهةدهذردةر عد ا د:

دسلدةضلد ندرالمةددددددددددددولايدا مؤاسلدددددددددددددددددددد نتمليدا مؤا

 و قد ت  أخذ بملاقلراحمل اللمل ة :

 33-32-31-36له دراهلمةدتعدرننذدبلنائ لدةقعدترقتررحلتدرنا

 12-2له درالمريدتعدرننذدبلنائ لدةقعدترقتررحلتدرنا

مددددددددندقبددددددددةدرامظإدددددددد ثيندودهدددددددد دةقددددددددعددلودتلدددددددد ةدرلإبددددددددلة دأندهنددددددددلقدأاددددددددئ لداددددددددعديددددددددتعدرلإ لبددددددددلد  يهدددددددد

د.12+10+26+35
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 لدراسة:( مجملال ا1 -

 (1):  اللجمل اللكمن أ(  -

يقصددددد دبلاملدددددللدرام دددددلنيمدرام دددددلندرالغرراددددديدرادددددذيدتلدددددرىدؤ دددددتدرا ةرادددددلدرامي رن دددددلدودا   ددددد لدددددد

د ا دنتل  مدتسملداتدبلات ط ؤدا ملتمعدلادب دمندأندي  ندراظلحدد   ددةريلدبم لندرا ةرال

كملدددددللدا ةرادددددتنلدرامتمث دددددلداددددديدب لايدددددلدراطدددددلةفدد-م يريدددددلدرات زيدددددع–ودقددددد دحددددد دنلدمؤاسدددددلداددددد ن غلزد

دورقعد  د دراإ ل درامهن ل.

تتنلادددددىددم ردرتدرا هربدددددليدودراغدددددلزمدددددهددددديدرام دددددلةدراتدددددلةي يداددددديدملدددددللد :سعععععونلغمزمؤسسعععععة     

مسددددددلهمتهلدادددددديدتنفيددددددذدراس لاددددددلدرا طن ددددددلدا طلقددددددلدمددددددعدبددددددررم دتنفيددددددذهلدرا بددددددرىدادددددديدكهربددددددلدراريدددددد د

 %00راتغط ددددلدرا هربل  ددددلد.ادددديدمددددلديقددددلةادت زيددددعدراغددددلزدرالمدددد ميدودراتدددديدم نددددلدمددددندةاددددعدنسددددظلدود

د. %16ودمل لدتغ غةدراغلزدراطب ليد ا د

 هلدإددددي 11بللنددددىدراطريددددقدرادددد طنيدةقددددعدمادددديدراطلةفدالغععععمز و مديريععععة توزيععععلا الكهربععععمءتقددددعدددد

درامركددددزدراصددددإيداسدددد ن غلز دمددددندرا ددددريدمنددددزلدراملا ددددلدا  لايددددلدودمددددندراغددددرادمسددددل درافددددتلدأمددددلدبددددمللات

دةرع ل.مندرالن ادأةرضيدزدود

د1اللعععععؤرخ  ععععع   1662، 14رقععععع  أادددددن درامراددددد  دد1014اعععععمم وقددددد دتهاسدددددلدرامؤاسدددددلداددددديددددد

مد درة دبددددددركلدرا هربددددددليدوراغددددددلزدرامؤمنددددددلدادددددديدرالزر ددددددرد ادددددد دمؤاسددددددلد م م ددددددلدهرتدم1011يونيععععععو 

 EGAراطب للدراصنلع لدودراتللةيلدتسم دكهربليدوغلزدرالزر رد

ادددديدحددددةدبددددركلدرلإمددددلةرتدد1000يوليععععو 20بلععععمري   00رقعععع   دددد ةدمرادددد  ددم1000اععععمم ودادددديد

د.ال رةة الوط  ة للغمز و الكهربمء سونلغمزراللام لدرنامني  دود ن ليد

                                                 

دتعدرلا تملدد   درا ثل قدراتيدا ملدا ملم  لدمندطرفدرام  فلدض لفدأمير دد-1 
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غيددددرتدبددددركلدادددد ن غلزدطب لتهددددلدراقلن ن ددددلدبم  ددددىدرامرادددد  دراتنفيددددذيدةقدددددعدد1001اععععمم ادددديددددددد

ودراددددددذيديقمدددددديدبتإ يددددددةدراطب لددددددلدراقلن ن ددددددلدا  ددددددركلددم1001ديسععععععلبر  11اللععععععؤرخ  141-01

د« EPIC »ا دمؤاسلد م م لدهرتدطلبعد نل يدودتللةيد 

 1 عععع  أدىدقددددلن ندت زيددددعدرا هربددددليدودراغددددلزد بددددردنطدددد طدرننلبيددددىدراصددددلدةد 2662ادددديد ددددل ددددد

 اددددددد دبدددددددركلدمسدددددددلهملدقلبمدددددددلدوديسدددددددم دهدددددددذردرا  دددددددلند EPS اددددددد دتإ يدددددددةدبدددددددركلدد2662د برايعععععععر

 Sonalgazراقلن نيدرال ي د

بددددددددددركلتدتللةيددددددددددلدد3ا ددددددددددركلدادددددددددد ن غلزدب ن ددددددددددليدبدددددددددد أتد م  ددددددددددلدراتإدددددددددد لدد2664ادددددددددديد ددددددددددل دددد

(SPE.GRTE.GRTG)د

دم يريلتد لملد ق  م لدمستق لد4مندأ ةدراتإميردافر درات زيعدتعد ن ليدد2661 ايد ل 

 SDA.SDO.SDEبركلتدات زيعدرا هربليدودراغلزدد1 هور  2660ايد ل د

بدددددركلدد33منهدددددلدبدددددركلدد39رلإنتهدددددليدمدددددند  دددددلد دراه   دددددلدتمدددددعدراملم  دددددلدرلآندد2660اعععععمم اددددديد

دبركلتدبلام لةكلدرامظلبر .د0تللةيلدود

د ا د   دأقسل دودهي:م يريلدرات زيعدودتنقسعد

د)الكهربمء و الغمز(قسعدتقنيدرا هربليمدقسعدرن مللدودرنبغللد

قسدددددعدأمن دددددلدرام تدددددىمدقسدددددعد درة دراصدددددفقلتمدقسدددددعدرام  ددددد دبللاتصدددددللمدقسدددددعدرام  ددددد دبدددددلنمنمدقسدددددعد

ة دناددددددددعدرامل  مدددددددددلتمدقسددددددددعدرا ةراددددددددلتدودتنفيدددددددددذدرن مددددددددللمدقسدددددددددعد درة درا ددددددددؤوندراللمددددددددلمدقسدددددددددعد در

د 1 را ؤوندراقلن ن لمدقسعدتقنيدراغلزمدقسعدرام رةددراظ ريلمدقسعدراملا لدودرامإلاظل.د

د

د

                                                 

ل.16مد   دراسل لد2624ملةادد14ض لفدأمير مدد- 1 دالد ظلحت
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 اله كل الل   ل  للديرية اللوزيلا :: 61ال كل رق   -
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 الرسل ة لللؤسسة  اللصدر : الوثمئق
د
د
د
د

 مديرية اللوزيلا

 قس  تق   الكهربمء

 أمي ة اللكلب

 قس  اللحمسبة اللمل ة

 قس  القمنون 

 قس  اللوارد الب رية

قس  الالل و الان غمل 
ربمء، )الكهربمء،الغمز( قس  تخط ط الكه

 الغمز

  م الآل قس  إسلغتل برنممج الإات

 مكل  بملاتصمل

 قس  تق   الغمز

 مكل  بملأمن

لقس  الدراسمل و ت فيذ الأالم  

 قس  إدارة الصفقمل

 قس  الوسمئل الاممة

 قس  الاتقمل اللجمرية
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 اللجمل الزممن :ب(  -

وهددددديدرافتدددددر درامسدددددتغرقلدمدددددندأ دددددةدتإ يددددد دم ضددددد  درا ةرادددددلدود مدددددعد م دددددعدرامفدددددلي عدرامرتظطدددددلددددد

ودقدددد دمبددددتدودمدددد ىدأهم ددددلددةراددددلدهددددذردرام ضدددد  دودأيمددددلد  قتددددتدبمددددلدهدددد دم  دددد ددادددديدأةضدرا رقددددع

دأنقسعد ا :

د مبرمندأتت برد ا دغليلدديس "اللرحلة الاسلطتع ة:

وددمكددددددلندهدددددد انلدمددددددندرا ةراددددددلدرلااددددددتط ع لدراتلددددددرفد  دددددد دطب لددددددلدملتمددددددعدراظإددددددددودتإ يدددددد  ددددد

هدددددديدأيمددددددلدتسددددددم دبلامرح ددددددلدرلاات  ددددددلؤ لدودهاددددددتدراتإ يدددددد ديتط ددددددىددةراددددددلد اددددددتط ع لدمددددددندأ ددددددةد

تإ يددددد دملدددددلاعدراظإدددددددمدددددندحيدددددددضدددددظؤد نددددد رندراظإدددددددود ددددد لغتتمدوداهدددددذردأةدندددددلدرلاادددددتط  دود

دلنلتدودرامل  ملتد ندطريق:رلإامل دبم ت  دراب 

رلإطدددد  د  دددد دمددددلدكتددددىدحدددد لدم ضدددد  ددةراددددتنلداتلددددرفدبددددذاتد  دددد درلإاددددهلملتدراسددددلبقلدحيدددددددددد

تددددددعدمددددددندرانلح ددددددلدراناريددددددلدمطلالددددددلدمرر ددددددعدودكتددددددىد رب ددددددلدودراراددددددل ةدراللم  ددددددلدبللإضددددددلالد ادددددد د

د  تملدنلد   درامل ت.

 لؤسسععععة سععععونلغمزمديريععععة اللوزيععععلا بدادددد دأمددددلدمددددندرانلح ددددلدرامي رن ددددلداقدددد دكددددلندانددددلدزيددددلةرتد دددددد

مدمددددددندأ ددددددةد مدددددددعدبلددددددردرامل  مددددددلتدحدددددد لدم ضدددددد  ددةراددددددتنلددرندددددددةدبولايععععععة الطععععععمرف مديريععععععة

درامؤاسل.

ومدددددددندأبدددددددرزدرلإادددددددتفلدرتدراتددددددديدتإصدددددددةد  يهدددددددلدراطلابتدددددددلندمدددددددندهدددددددذ درامرح دددددددلد ددددددد لغلدبلدددددددردددد

د.رافروضدرال م لد  لغلددق قلدبل دأندكلنلدملرددأا لةدغيردمإ د 

 .د غليلدبهردملةاد ا مندبهردديسمبرد )الثمن ة:اللرحلة 
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تمددددلدادددديدهددددذ درامرح ددددلدتصددددم عدي  ددددةدراظإددددددودوضددددعدراتس سددددةدرامنطقدددديدامإت يددددلتدراظإدددددد    

دوتعدتإريردراللنىدراناري.

  :د2624دأاريةد26 ا دد10مند)اللرحلة الثملثة . 

 ددددددلدتمث ددددددلداددددددديد ادددددد دميدددددد رندراظإدددددددددمسددددددت  ميندبددددددذاتدأدورتد مددددددعدراب لندددددددلتدرامي رن رانددددددزولد

د.رلااتملة دودرام حال

 :د 2624مليدد29مليد ا دغليلدد21مند داللرحلة الأخيرة. 

 دددددرضدراب لندددددلتدودتصدددددن فهلدودتإ ي هدددددلدثدددددعدرادددددتنتلجدرانتدددددل  دراتددددديدوديدددددتعداددددديدهدددددذ درامرح دددددلدتفريددددد ددد

دتليىد ندرلإب لا لدرامطروحل

 اللجمل الب ر :ج(  -

لدهددددددد دملمددددددد  درامددددددد  فيندرادددددددذينديلم ددددددد ندبمؤاسدددددددلد ندراملدددددددللدراظ دددددددريدا ةرادددددددتنلدراإلا ددددددددددددددد

وددمو عععععع  066باددددد ن غلزمدم يريددددددلدرات زيدددددعمدب لايددددددلدراطددددددلةفدودرادددددذينديقدددددد ةد دددددد دهعدرلإ مدددددلايد

دم  فل.

 ( الاي ة:1 -

دمرالينلدهيد"دملم  لد ز  لدمندملتمعدرا ةرالديتعدرنت لةهلدبطريقلدمنلاظلمدوإ درريدرا ةرادلد  يهدلددد

د 1   مدودتلم مهلد   دكلمةدملتمعدرا ةرالدرن  ي"دومندثعدرات  ر دت تدرانتل

بلؤسسععععععة سععععععونلغمز مديريععععععة اللوزيععععععلا، بولايععععععة تمثددددددةدادددددديدرامدددددد  فيندرالددددددلم ينددوحععععععدة الاي ععععععة:

 الطمرف.

                                                 

د.106كر مدصمإم دارحلند   درامإم ديمدمر عدابقدهد- 1
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اددددديدراب ريدددددلداقددددد دتدددددعد نت دددددلةدراليندددددلدراطظد دددددلدودهددددديدمدددددندراليندددددلتدرلاحتملا دددددلمدودايهدددددلد"ديدددددتعدددددددد

رن ددددد يد اددددد دأقسدددددل مداددددد ريدحسدددددىدراسدددددندأودرامهندددددلدأوددتقسددددد عدراليندددددلتدراتددددديدتؤندددددذدمدددددندراملتمدددددع

د 1 راسنلدرا ةرا لد"د

وهددددذردبددددلانارد ادددد دطب لددددلدراملتمددددعدراددددذيدبصدددد دددةراددددتتمدوهدددد دينقسددددعد ادددد دائددددلتدم ت فددددل.دددددددددد

مدددددند لادأندرام  فدددددلدبمتلبلدددددلدتدددددربصدراملم  دددددلدراظإث دددددلد  ددددد دمسدددددت ىدرام يريدددددلمدمنلدددددلدراملم  دددددلد

راتددددديدوددزمتهددددلدبت زيددددعدراليندددددلدهدددديدبدددددذرتهلدوا ددددندبل تمددددلددطريقتهدددددلدرا ل ددددلرنت ددددلةدهددددذ دراليندددددلمدودأا

اددددعدنلدددد داهددددلدمددددلدينلاددددبهلد لادنسددددب لمدرالينددددلدراقصدددد يلدوهدددديد"دأندي دددد ندرلإنت ددددلةدادددديدهددددذردراندددد  دمددددند

رالينددددلتد  دددد دأاددددلادحددددردمددددندقبددددةدراظلحددددددودحسددددىدطب لددددلدبإثددددتمدبإيدددددديإقددددقدهددددذردرلإنت ددددلةد

د 2 امط  بل"ده فدرا ةرالدأودأه رفدرا ةرالدر

مددددددندملتمددددددعدراظإددددددددودد%16تمددددددلدقمنددددددلدادددددديدراب ريددددددلدبتإ يدددددد دحلددددددعدرالينددددددلدمددددددندندددددد لدأنددددددذدددددد

مدودا دددددندرام  فدددددلدمو ععععع  06حجععععع  الاي عععععة م  ددددد دوم  فدددددلمدوبهدددددذردا دددددلندد066ب رادددددذيديقددددد ةد

ودارضددددددلد  ينددددددلدأنددددددذددمو عععععع (06حجعععععع  الاي ععععععة )بمتلبلددددددلدتددددددربصدراملم  ددددددلدراظإث ددددددلدةامددددددلد

أتثددددردودبهددددذرداقدددد دتددددعد نت ددددلةدندددد  دودحلددددعدرالينددددلدبإسددددىد ةرد درام  فددددلداقددددؤدلادد26 ينددددلدحلمهددددلد

د   دمست ىدرام يريل.

د

د

د

                                                 

مدرامركزدرا يمقررطيد1طد: م هج ة البحث الالل  و تق  مته    الالوم الاجللمع ة،عظلاد ل  لدود نروندد- 1
د.09مدص2619رالربيدا  ةرالتدرلإاتررت ل لدودرلاقتصلديلمدأاملن لم

درةدرا لزوةيمدرنةدنمدمدد.طدم.دراطظللدرالرب لالبحث الالل  الكل  و ال وا  لمردقن ي ليمد يملندراسلمررني:دد- 2
د.209مدص2669
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 و قد تليزل الاي ة الحملة ب: -

 (: ج   اللو فين61جدول رق  ) -

 ال سبة اللكرار الج  

د%26د14 مو  

د%36د60 مو فة

د%166د26 اللجلوع

دمندرلإاتملة د61رامص ة:دراسؤرلدةقعد
دد

د

د

د

د

د

د

د

دمندرلإاتملة د61 ة:دراسؤرلدةقعدرامص
د

راددددددذيدي ضددددددلد ددددددن دمفددددددردرتدرالينددددددلدأندنسددددددظلدرام  فدددددد ندد(61)ن حددددددخدمددددددندندددددد لدرالدددددد ولدةقددددددع

مدأمدددددددلدنسدددددددظلدرام  فدددددددلتداهددددددديدنسدددددددظلدق ي دددددددلد%46رادددددددذك ةدهددددددديدرانسدددددددظلدراغلاظدددددددلدودراتددددددديدتقددددددد ةداد

 . %66مقلةنلدبنسظلدراذك ةمدحيددق ةتدنسظلدرام  فلتداد

يوضح عينة الدراسة حسب متغير الجنس 60الشكل رقم   
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 اللو فين(: أالمر 62جدول رق  ) -

 ال سبة اللكرار الالر

د%26د64 20-26من 

د%46د60 60-66من

د%36د60 10-16من

د%16د62  لم  و  06

د%166د26 اللجلوع

د دمندرلإاتملة 62رامص ة:دراسؤرلدةقعد 

ددددد

د

د

د

د

د

د

د دمندرلإاتملة د62رامص ةد:دراسؤرلدةقعد 

رانسدددددددظلددنمفدددددددردرتدراليندددددددلدأدودرادددددددذيديمثدددددددةدأ مدددددددلةد62ن حددددددخدمدددددددندنددددددد لدرالددددددد ولدةقدددددددعددددددددد

ودهدددديدت ددددصد %16أمددددلدأدندددد دنسددددظلداهدددديدتقدددد ةدا %06بنسددددظلدد ددددظلاراغلاظددددلدهدددديدرام  فدددد ندرا

اددددددنلدؤ مددددددلدادددددد يمدودهددددددذردمددددددلديفسددددددردأندرامؤاسددددددلدتسددددددتقطىدد06درافئددددددلدرالمريددددددلدراتدددددديدقدددددد ةتداد

يوضح أعمار الموظفين 60الشكل رقم   
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أتثددددددردمددددددندرا هدددددد لدودرا ددددددي  مدودهددددددذردمددددددندأ ددددددةدنلددددددل درامنامددددددلدودرالمددددددةد  دددددد دزيددددددلد ددرا ددددددظلا

دهلدودتط ةهل. نتل 

 (: الحملة الاجللمع ة لللو فين66جدول رق  ) -

 ال سبة اللكرار الحملة الاجللمع ة

د%35د62 امزب

د%56د16 ملزوج

د%15د63 مطلق

د%166د26 اللجلوع

دمندرلإاتملة دد63رامص ة:دراسؤرلدةقعد

دد

د

د

د

د

د
د

دد
د دمندرلإاتملة 63رامص ةد:راسؤرلدةقعد 
د

يوضح الحالة الاجتماعية للموظفين 60الشكل رقم   
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 دددددد ددراإلاددددددلدرلا تملع ددددددلدامفددددددردرتد ينددددددلدراظإددددددددحيددددددددنلدددددد دأند د63ي ضددددددلدانددددددلدرالدددددد ولدةقددددددعد 

ودهدددددددديدرانسددددددددظلدراللا ددددددددلدادددددددديدد%16 دحيددددددددددتقدددددددد ةدنسددددددددبتهعداد16رامتددددددددزو يندهددددددددعد رامدددددددد  فيند

دودهيدأدن دنسظلدايدرال ول %11 دودتق ةدنسبتهعداد63رال ولدأملد  ددرامط قينداهعد 

 (: اللسلوى اللال ل  لللو فين61جدول رق  ) -

 ال سبة اللكرار  ل اللسلوى اللال

د%16د62 ملوسط

د%35د62 ثمنو  

د%55د11 جمما 

د%166د26 اللجلوع

دمندرلإاتملة دد64رامص ة:دراسؤرلدةقعد

ددددد

د

د

د

د

د

د

د

دمندرلإاتملة د64رامص ةد:دراسؤرلدةقعد

يوضح مستوى التعليمي للموظفين 60الشكل رقم   
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 درامسددددت ىدراتل  مدددديدامفددددردرتد ينددددلدراظإددددددحيددددددنلدددد دأندرامسددددت ىد64ي ضددددلدانددددلدرالدددد ولدةقددددعد 

ودهددددددديدرانسدددددددظلدمد%55 دمفدددددددرد دمدددددددند يندددددددلدراظإدددددددددبإيدددددددددتقددددددد ةدنسدددددددبتتداد11 أندددددددذدرالدددددددلمليد

رامت اددددؤدحيددددددكددددلندراتل دددد عددوهدددديدنسددددظلد%16لدادددديدرالدددد ولمدأمددددلدرانسددددظلدرندندددد دتقدددد ةدادظددددلاغرا

 دودهددددذردمددددلديفسددددردانددددلدرامسددددت ىدراتل  مدددديدرالددددلمليدهدددد دراسددددل  دادددديد62حلددددعد ينددددلدهددددذردرامسددددت ىد 

درامؤاسل.

 مة اللو فين(: مكمن  إقم61جدول رق  ) -

 ال سبة اللكرار مكمن الإقممة

د%55د11 حضر  

د%45د69 ريف 

د%166د26 اللجلوع

دمندرلإاتملة دد65رامص ة:دراسؤرلدةقعد

دددددد

د

د

د

د

د

د

دمندرلإاتملة د65رامص ة:دراسؤرلدةقعد

يوضح مكان إقامة الموظفين 06كل رقم الش  
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 دم دددددددلندرلإقلمدددددددلدامفدددددددردرتد يندددددددلدراظإدددددددددحيدددددددددنلددددددد دأندملادددددددعد65ي ضدددددددلداندددددددلدرالددددددد ولدةقدددددددعد 

لداددددددديدظدددددددلاغرانسدددددددظلدراديودهدددددددمد%11اددددددديدراإمدددددددردحيدددددددددقددددددد ةتدنسدددددددبتهعداددرامددددددد  فيندمد مدددددددين

  %11ندايدراري دودق دب غلدنسبتهعداد دأملدبد لدرام  فينداهعدمد مدمرال ول

 (: الأقدم ة    اللؤسسة60جدول رق  ) -

 ال سبة اللكرار الأقدم ة    اللؤسسة

 %26 61 س وال 1أقل من 

 %16 60 س وال 0إل   1من 

 %16 62 س ة 11إل   16من 

 %11 66 س ة 10إل   11من 

 %11 66 س ة 21إل   26من 

 %166 26 اللجلوع

 من الاسللمرة 60اللصدر: السؤال رق  

 

 

 

 

 

 

 من الإسللمرة  60اللصدر :السؤال رق  

يوضح أقدمية الموظفين في المؤسسة 00الشكل رقم   
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ن حدددددخدمدددددندنددددد لدرالددددد ولدأ ددددد  دأق م دددددلدرامددددد  فينددرندددددةدرامؤاسدددددلمدحيدددددددنلددددد دأندأتبدددددرددددددد

هدددددديدنل ددددددلدبددددددلام  فيندراددددددذيندتتددددددررو داددددددن رتدرنق م ددددددلدادددددديدرامؤاسددددددلدودد%46نسددددددظلدقدددددد ةتداد

ودهددددديدتتل دددددقدد%16ادددددن رتمدوداددددديدرامقلبدددددةدنلددددد دأدنددددد دنسدددددظلدقددددد ةتدادد9ودد5اددددد يهعدمدددددلدبددددديند

دانل.د14 ا دد16بلامظإ ثيندراذينداهعدأق م لدايدرامؤاسلدمند

 ثمن م: الارض و اللحليل: -

الح ععععمة الله  عععة الععع  مسععععلوى  اللحعععور الثعععمن : واقععععلا اتقعععمل الالعععل  عععع   عععل جعععودة -

 مؤسسة سونلغمز )مديرية اللوزيلا(

 (: الاتقمل ف لم بين الزمتء64جدول رق  ) -

 ال سبة اللكرار طب اة الاتقة ال سبة اللكرار الاتقة بين الزمتء

د%166د26 نا 
د%06د12 رسل ة

د%46د60 غير رسل ة

د%166د26 اللجلوعد%166د26 اللجلوع

دمندرلإاتملة د62لدةقعدرامص ة:دراسؤر

أندكدددددةدأادددددررددراليندددددلدد(64)ن حدددددخدمدددددندنددددد لدراملط دددددلتدرلإحصدددددل  لدراددددد رةد داددددديدرالددددد ولدةقدددددعدددد

ودت ت دددد دهددددذ درال قددددلتدبلانسددددظلدناددددررددرالينددددلدد%166اهددددعد  قددددلتدمددددعدزم  هددددعدودهاددددتدبنسددددظلد

مدددددنددبدددديندمدددددندادددددتد  قددددلتدةادددددم لدمدددددعدزم  ددددتدودبددددديندمدددددنداددددتد  قدددددلتدغيدددددردةاددددم لمدحيدددددددنلددددد 

د%06لدودهادددددتدبنسدددددظلدغلاظدددددنددددد لد  لبدددددلتدرامظإددددد ثيندأندرال قدددددلتدرارادددددم لدبددددديندرادددددزم يدهددددديدرا

 .%16ودايدرامقلبةدنل درال قلتدراغيردةام لدق ةتدنسبتهلداد
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 (: أو  الل مكل الل  يامن  م هم الزمتء اللو فون 60جدول رق  ) -

د

د60رامص ة:داؤرلدةقعدددد

 دأهددددعدرام ددددلتةدراتدددديديلددددلنيدمنهددددلدراددددزم يدرام  فدددد ندحيددددددنلدددد دأند60ي ضددددلدانددددلد دددد ولدةقددددعد دد

ود %66رام دددددلتةدرامهن دددددلدودرام دددددلتةدرلإ تملع دددددلدقددددد دحدددددلزتد  ددددد دأتبدددددردنسدددددظلدودراتددددديدتقددددد ةداد

ودهددددددذردمددددددلديفسددددددردأندأتثددددددرد %11ادددددديدرالدددددد ولدأمددددددلدأدندددددد دنسدددددظلداقدددددد دكلنددددددلدغلاظددددددلدرانسددددددظلدراهددددديد

رام دددددددلتةدراتددددددديديلدددددددلنيدمنهدددددددلدم  فددددددد ندمؤاسدددددددلداددددددد ن غلزدهددددددديدرام دددددددلتةدرلا تملع دددددددلدودأيمدددددددلد

درام لتةدرامهن ل.

د

د

د

د

د

د

 ال سبة اللكرار الل مكل

 %26 60 م مكل اجللمع ة

 %21 61 صح ةم مكل 

 %66 60 م مكل مه  ة

 %11 66 م مكل أخرى 

 %166 26 اللجلوع
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 (: طر  حل الل مكل داخل اللؤسسة 60جدول رق  ) -

 ال سبة اللكرار الطر  

 %26 61 طر  رسل ة

 %21 61 ر  شخص ةط

 %61 64 طر  شخص ة و رسل ة ماًم

 %26 61 ل  تحل باد

 %166 26 اللجلوع

دمندرلااتملة د69رامص ة:دراسؤرلدةقعد

 دطددددريدحددددةدرام ددددلتةددرنددددةدرامؤاسددددلدحيددددددنلدددد دأندرانسددددظلد69ي ضددددلدانددددلدرالدددد ولدةقددددعد ددددددد

د.ملتلودهيدتمثةدراطريدرا  ص لدودرارام لد %61ايدرال ولدهيددغلاظلرا

ودراتدددديد ددددليتدمت ددددرة دمددددرتيندمددددر دادددديدراطددددريدراراددددم لدودرننددددرىد %26أمددددلدأدندددد دنسددددظلداهدددديددد

ودهددددذردمددددلديفسددددردأندرامدددد  فيندادددديدمؤاسددددلدادددد ن غلزدي لددددؤوند ادددد دحددددةدرام ددددلتةددادددديداددددعدتإددددةدبلدددد 

ددرنةدرامؤاسلدبطريدب ص لدودةام لدملل.

 ( : طب اة الاتقمل الرسل ة بين اللو فين16جدول رق  ) -

 ال سبة اللكرار اة الاتقةطب 

 %61 64 قوية

 %01 16 ملوسطة

 %166 26 اللجلوع

دمندرلااتملة د16رامص ة:دراسؤرلدةقعد
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 %01طب لدددددلدرال قدددددلتدرارادددددم لدبددددديندرامددددد  فيندحيدددددددنلددددد دأندد(16)ي ضدددددلداندددددلدرالددددد ولدةقدددددعددد

مدأمدددددددلدىدرامسدددددددت ددمت ادددددددطلراةدرال قدددددددلتدرارادددددددم لدمثدددددددهددددددديدراسدددددددنلدراغلاظدددددددلداددددددديدرالددددددد ولدودراتددددددديدت

د.اهيدرانسظلدرندن دايدرال ولدودراتيدتمثةد  قلدةام لدق يلد 61%

 (: طب اة الاتقمل الغير رسل ة بين اللو فين11جدول رق  ) -

 ال سبة اللكرار طب اة الاتقة

 %16 62 قوية

 %06 10 ملوسطة

 %166 26 اللجلوع

دمندرلااتملة د11رامص ة:دراسؤرلدةقعد

طب لددددلدرال قددددلتدراغيددددردةاددددم لمدبدددديندرامدددد  فينمدحيددددددنلدددد دد(11)لدةقددددعدي ضددددلدانددددلدرالدددد وددددددد

هدددديدرانسدددددظلدراغلاظدددددلداددددديدرالدددد ولدودراتددددديدتمثدددددةد  قدددددلتدغيددددردةادددددم لدب ة دددددلدمت ادددددطلمد %06أند

دأملدرانسظلدرندن دودراتيدتمثةد  قلتدغيردةام لدق يل.

 ن(: نوع الاتقمل الغير رسل ة القمئلة ف لم بين اللو في12جدول رق  ) -

 ال سبة اللكرار الاحللملال

 %06 12 صداقة

 %16 60 قرابة

 %166 26 اللجلوع

دمندرلااتملة د10رامص ة:دراسؤرلدةقعد
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ؤ مددددلدبدددديندد مددددلودراددددذيديبدددديندندددد  درال قددددلتدغيددددردةاددددم لدراقلد12ن حددددخدمددددندندددد لدرالدددد ولدةقددددعددد

ودنلددددددد داددددددديد %06رامددددددد  فيندأندملادددددددعدأادددددددررددراليندددددددلدتدددددددربطهعد  قدددددددلتد ددددددد رقلدودهادددددددتدبنسدددددددظلد

 . %16رامقلبةدمنداهعد  قلتدقرربلدبنسظلدق ةتداد

 (: مسمولة الاتقة بين الزمتء    زيمدة الأداء16الجدول رق  ) -

 ال سبة اللكرار الاحللملال

د95د19 نا 

د5د61 لا

د%166د26 اللجلوع

دمندرلااتملة د12رامص ة:داؤرلد

 دودراددددددذيدي ضددددددلدمسددددددلهملد13ةقددددددعد درالدددددد ولدادددددديمددددددندندددددد لدراملط ددددددلتدرلإحصددددددل  لدرادددددد رةد ددد

ن حددددددخدأندأغ ددددددىدرامظإدددددد ثينديددددددرونددأند  قددددددلتهعدمددددددعددرال قددددددلتدبدددددديندراددددددزم يدادددددديدزيددددددلد درندريد

مددددندأادددددرردد %1ودادددديدرامقلبددددةدنلددددد دنسددددظلد، %01دلهاددددتدبنسدددددظدزم  هددددعدتسددددلهعداددددديدزيددددلد درندريدو

درندري.درالينلدأ لب رداد"لا"دأيدأند  قتهعدمعدزم  هعدلادتسلهعدايدزيلد 

 (: الرضم ال  مسلوى اتقمل الالل اللوجودة حمل م11الجدول رق  ) -

 ال سبة اللكرار الاحللملال

 %06 10 نا 

 %16 62 لا

 %166 26 اللجلوع

دمندرلااتملة د13رامص ة:داؤرلدةقعد
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حيددددددددنلدددددد دأندرارضددددددلد  ددددد دمسددددددت ىد  قدددددلتدرالمددددددةدرام  ددددد د دحلا لمد11يبددددديندرالدددددد ولدةقدددددعددددد

هاددددتدوددظإدددد ثيندأ ددددلب ردبددددنلعدأنهددددعدةرضدددد ند  دددد دمسددددت ىد  قددددلتدرالمددددةدرام  دددد د دحلا ددددلدملاددددعدرام

ةرضددددديينددرأ دددددلب رد  ددددد دهادددددتد  ددددد دأنهدددددعدغيدددددرود %16نلددددد دنسدددددظلد وداددددديدرامقلبدددددةد،%06بنسدددددظلد

د ندمست ىد  قلتدرالمةدرام   د دحلا ل.

(: طباععععععة الاتقععععععمل الأكثععععععر انل ععععععمرا ف لععععععم بععععععين اللسععععععؤولين و 11الجععععععدول رقعععععع  ) -

 رؤوسين    اللؤسسة.الل

 ال سبة اللكرار الاحللملال

 %26 61 رسل ة

 %11 60 غير رسل ة

 %61 64 الإث ين ماًم

 %166 26 اللجلوع

دمندرلااتملة د14رامص ة:داؤرلدةقعد

طب لدددددلدرال قدددددلتد رارادددددم لدودغيدددددردرارادددددم ل درنتثدددددرد نت دددددلةردد15ي ضدددددلداندددددلدرالددددد ولدةقدددددعدددددددد

رؤوادددددديندادددددديدرامؤاسددددددلمدحيددددددددنلدددددد دأندرال قددددددلتدراغيددددددردةاددددددم لدتقدددددد ةدايهددددددلدبدددددديندرامسددددددؤوايندورام

ودهدددددديد %26ادددددديدرالدددددد ولمدأمددددددلدرانسددددددظلدرندندددددد داهدددددديدغلاظددددددلدودهدددددديدرانسددددددظلدرا %11 نسددددددبتهلدا

درال قلتدرارام ل.

د

د

د
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 (: الصاوبمل الل  تواجه اللو      اللؤسسة10الجدول رق  ) -

 ال سبة اللكرار الصاوبمل

د%25د65 سوء الاتقة ملا اللسؤول

د%46د60 ة ا  تو ر اللالوممل الكمف

 اللاممل

 ملا

 الآخرين

د%26د64 صاوبة اللاممل ملا الزبمئن

د%15د63 صاوبة اللاممل ملا بق ة الللامملين الآخرين ملا اللؤسسة

د%166د26 اللجلوع

دمندرلااتملة د15رامص ة:دراسؤرلد

 ددددد داددددديدرامؤاسدددددلمدحيدددددددنلددددد دراصدددددل بلتدراتددددديدت ر دددددتدرام دد10ي ضدددددلداندددددلدرالددددد ولدةقدددددعدددددد

أمددددلدرانسدددددظلددمودراتدددديدتمثددددةد دددد  دتدددد اردرامل  مددددلتدرا لؤ ددددل %16رانسددددظلدراغلاظددددلدادددديدرالدددد ولدهدددديد

ودرازبددددددل ند %11نسددددددظلدبودهددددديدتمثددددددةدرامتلددددددلم يندرلآندددددريند %61راتددددديدت يهددددددلداددددديدرالدددددد ولداهدددددديد

دد.ودهيدتلبرد ندا يدرال قلدمعدرامسؤول %21 أملدأدنيدنسظلداهي %26.بنسظلد

دمندرلااتملة داعديتعدرلإ لبلد  يهعدمندقبةدرامظإ ثين.د10و  14راسؤرايندةقعد-

و نددددد د  دددددلد دندددددزولدراملم  دددددلد اددددد دراميددددد رندتبدددددديندأندهندددددلقدنقلبدددددلداددددديدرام يريدددددلدودا دددددندرالينددددددلددد

مددددلديفددددتلدراتسددددلؤلدحدددد لدمدددد ىدطب لددددلدهددددذ درال قددددلدرام تددددلة داددددعدتلددددىد  دددد دهددددذيندراسددددؤرايندموهددددذرد

دانقلبلدود درة درام يريلدودرام  فيند.راقل ملدؤ ملدبيندر

د

د

53%  
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(: مسععععععلوى اتقععععععمل الالععععععل )الرسععععععل ة و غيععععععر الرسععععععل ة(  عععععع  14الجععععععدول رقعععععع  ) -

 اللؤسسة )ن رة خمصة ان اللؤسسة(

 ال سبة اللكرار الاحللملال

د%56د16 قو  

د%56د16 ملوسط

د%166د26 اللجلوع

دمندرلااتملة د19رامص ة:دراسؤرلدةقعد

ودراددددددذيدي ضددددددلدمسددددددت ىد 14ط ددددددلتدرلإحصددددددل  لدرادددددد رةد دادددددديدرالدددددد ولدةقددددددعدمددددددندندددددد لدراملدددددد

  قددددلتدرالمددددةدادددديدرامؤاسددددلدبلانسددددظلدا مدددد  فينمدن حددددخدأندرانسددددىدمتسددددلويلدبدددديندمددددنديدددددروندأند

ودهاددددتدبنسددددظلددمت اددددؤدودبدددديندمددددنديددددروندأندمسددددت ىد  قددددلتدرالمددددةدقدددد يدمسددددت ىد  قددددلتدرالمددددةد

د.ا ةدمنهمل %16 ق ةتدا

د

د

د

د

د

د

د
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 عععع   ععععل جععععودة الح ععععمة الله  ععععة العععع   ث: الادالععععة الل   ل ععععةاللحععععور الثملعععع -

 مسلوى مؤسسة سونلغمز مديرية اللوزيلا 

د(: حق اللو      الل مرةة    إتخمذ القرارال 10جدول رق  ) -

 ال سبة اللكرار الاحللملال

د%26د64 دائلم

د%25د15 أح منًم

د%5د61 أبدًا

د%166د26 اللجلوع

دلااتملة مندرد21رامص ة:دراسؤرلدةقعد

حددددددقدرام  دددددد دادددددديدرام ددددددلةكلدادددددديد ت ددددددلهدراقددددددررةرتدحيددددددددد(10)ي ضددددددلدانددددددلدرالدددددد ولدةقددددددعدددددددد

هددددديدرانسدددددظلدراغلاظدددددلداددددديدرالددددد ولدودراتددددديدتمثدددددةدأادددددرردد يندددددلدراظإدددددددرادددددذيندأ دددددلب ردد%41نلددددد دأند

مددددلديمددددنلدا م  دددد دراإددددقدادددديدرام ددددلةكلدادددديد ت ددددلهدراقددددررةرتدأمددددلدرانسددددظلدرندندددد دادددديددأح منععععم"بهنددددتد"

ودراتدددددديدتمثددددددةدأاددددددرردد ينددددددلدراظإددددددددراددددددذيندأ ددددددلب رد"أبدددددد ر"دبملندددددد دأنددددددتدلاديمددددددنلد %1لداهدددددديدرالدددددد ود

دا م   دراإقدايدرام لةكلدايد ت لهدراقررةرتد.

د

د

د

د

د
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 (: الادالة    توزيلا الأجر و اللاويضمل10جدول رق  ) -

 ال سبة اللكرار الاحللملال

د%06د12ددر متلدنلع

د%35د62دأحسلنتل

ر د%5د61دأب ت

د%166د26د  راملم

دمندرلااتملة د22رامص ة:دراسؤرلدةقعد

 درال راددددددلدادددددديدت زيددددددعدرن ددددددردودراتل يمددددددلتدحيددددددددنلدددددد دأند10ي ضددددددلدانددددددلدرالدددددد ولدةقددددددعد ددددددد

هدددديدرانسددددظلدراغلاظددددلدادددديدرالدددد ولدوراتدددديدتمثددددةدأاددددرردد ينددددلدراظإددددددراددددذيدأ ددددلب ردبهنددددت:د"در مددددل"د 06%

ودراتدددديد %1رانسددددظلدرندندددد دادددديدرالدددد ولداهدددديدمددددلدتددددتعدرال راددددلدادددديدت زيددددعدرن ددددردوراتل يمددددلتدأمددددلد

دتمثةدأارردد ينلدراظإددراذيندأ لب ردبهنتدلادت   درال رالدايدت زيعدرن ردودراتل يملت.

(: تطبيععععق القععععرارال الإداريععععة الللخععععذة العععع  جل ععععلا اللععععو فين حسععععب 26جععععدول رقعععع  ) -

 رأ  اللو   بمللؤسسة

 ال سبة اللكرار الاحللملال

د%35د62 دائلم

د%05د13 نًمأح م

د%166د26 اللجلوع

دمندرلااتملة د23رامص ة:دراسؤرلد
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 دودرادددددذيدي ضدددددلدتطبيدددددقدراقدددددررةرتدرلإدرةيدددددلدرامت دددددذ د26ن حدددددخدمدددددندنددددد لدرالددددد ولدةقدددددعد ددددددد

  ددددد د م دددددعدرامددددد  فينمدأندملادددددعدأادددددررددراليندددددلديدددددروندأندأح لندددددلداقدددددؤمدمدددددلديدددددتعدتطبيدددددقدراقدددددررةرتد

وداددددديدرامقلبدددددةدنلددددد دمدددددنديدددددروند، %01بنسدددددظلدقددددد ةتدادرلإدرةيدددددلد  ددددد د م دددددعدرامددددد  فيندودهادددددتد

 %61أنتددر ملديتعدتطبيقدراقررةرتدرلإدرةيلد   د م عدرام  فيندودهاتدبنسظلد

 : تقي   اللو   للامملة اللسؤوليين ملا اللو فين21الجدول رق   -

 ال سبة اللكرار الاحللملال

د%36د60 إنصمف

د%45د69 محمبمة

د%25د65 صرامة

د%166د26 اللجلوع

دمندرلااتملة د21رامص ة:دراسؤرلدةقعد

ودراددددددذيدي ضددددددلد 21ن حددددددخدمددددددندندددددد لدراملط ددددددلتدرلإحصددددددل  لدرادددددد رةد دادددددديدرالدددددد ولدةقددددددعدددددددد

 عدرام  ددددددد دامللم دددددددلدرامسدددددددؤوايندمدددددددعدرامددددددد  فينمدأندأغ دددددددىدأادددددددررددراليندددددددلديدددددددروندأندمللم دددددددلديدددددددتق

ود %66ودت يهدددددلدنسدددددظلددم%11رامسدددددؤوايندمدددددعدرامددددد  فيندتدددددتعدبلامإلبدددددل دودهادددددتدبنسدددددظلدقددددد ةتداد

هددددعدراددددذينديددددروندأندمللم ددددلدرامسددددؤوايندمددددعدرامدددد  فيندتددددتعدب نصددددلفدادددديدحدددديندنلدددد دمددددنديددددروندأند

 .%21مللم لدرامسؤوايندا م  فيند لةملدودهاتدبنسظلدق ةتداد
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 (: الادالة    توزيلا الأجر مقمبل الجهد الذ  يبذله22جدول رق  ) -

 ال سبة اللكرار الاحللملال

د%95د19 نا 

د%5د61 لا

د%166د26 اللجلوع

دمندرلااتملة د25رامص ة:دراسؤرلدةقعد

 درال رادددددلداددددديدت زيدددددعدرن دددددردمقلبدددددةدرالهددددد درادددددذيديبذادددددتدرام  ددددد د22ي ضدددددلداندددددلدرالددددد ولدةقدددددعد دددد

دودهيدرانسظلدراغلاظلدايدرال ول.د%95حيددأ لادأارردد ينلدراظإدد"دبنلع"دبنسظلد

 أيه    القرارال الللالقة بمللؤسسة(: حق اللو      إبداء ر 26جدول رق  ) -

 ال سبة اللكرار الاحللملال

د%26د64 دائلًم

د%06د10 أح منًم

د%166د26 اللجلوع

دمندرلإاتملة د20رامص ة:دراسؤرلدةقعد

 دحددددددددقدرام  دددددددد دادددددددديد بدددددددد ريدةأيددددددددتدادددددددديدراقددددددددررةرتدرامتل قددددددددلد23ي ضددددددددلدانددددددددلد دددددددد ولدةقددددددددعد ددددددد

دلنمددددودراتدددديدتلبددددرد  دددد دأنددددتدأح لنددددلدي %06لدددد ولدهدددديدبلامؤاسددددلدحيددددددنلدددد درانسددددظلدراغلاظددددلدادددديدرا

 ا م  ددددد دراإدددددقداددددديد بددددد ريدةأيدددددتداددددديد ت دددددلهدراقدددددررةرتدرامتل قدددددلدبلامؤاسدددددلدأمدددددلدرانسدددددظلدرندنددددد داهدددددي

دددددلديمدددددنلدا م  ددددد دراإدددددقداددددديد بددددد ريدةأيدددددتداددددديدرت دددددلهدراقدددددررةرتد 26% ودراتددددديدتلبدددددرد  ددددد دأندددددتددر مت

د.رامتل قلدبلامؤاسل
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 لقوانين الل  لة للاللتطبيق ان اللو فين    (: ادم اللفريق بي21جدول رق  ) -

 ال سبة اللكرار الاحللملال

د%26د64 دائلًم

د%06د10 أح منًم

د%166د26 اللجلوع

دمندرلااتملة د22رامص ة:دراسؤرلدةقعد

راقددددد رنيندطبيدددددقد درال رادددددلدأود ددددد  دراتفريدددددقدبددددديندرامددددد  فينداددددديدت21ي ضدددددلداندددددلد ددددد ولدةقدددددعد ددددد

هددددديدرانسدددددظلدراغلاظدددددلداددددديدرالددددد ولمدودراتددددديدتلبدددددرد  ددددد دأندددددتدد%06أنددرامنامدددددلدرالمدددددةدحيدددددددنلددددد 

"أح لندددل"دمددددلدتددددتعدرال رادددلدادددديدتطبيددددقدراقددد رنيندرامنامددددلدا لمددددةمدأمدددلدرانسددددظلدرندندددد داددديدرالدددد ولداهدددديد

ودراتدددددديدتلبدددددددرد  ددددددد دأندددددددتد"در مدددددددل"دمدددددددلدتددددددتعدرال رادددددددلداددددددديدتطبيدددددددقدراقددددددد رنيندرامنامدددددددلدا لمدددددددةد 26%

دالاغلاب لدأ لب رداد"أح لنتل".

اللو فعععععون بحقعععععوقه  دون اللاعععععرض لأ  نعععععوع معععععن أنعععععواع  للعععععلا(: ت21دول رقععععع  )جععععع -

 اللاس 

 ال سبة اللكرار الاحللملال

د%25د65 دائلًم

د%25د15 أح منًم

د%166د26 اللجلوع

دمندرلااتملة د20رامص ة:دراسؤرلدةقعد
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د ددتمتدددددددعدرامددددددد  فيندبإقددددددد قهعددوندراتلدددددددرضدنيدنددددددد  دمدددددددن21ي ضدددددددلداندددددددلد ددددددد ولدةقدددددددعد دددددددد

هددددديدرانسدددددظلدراغلاظدددددلداددددديدرالددددد ولمدوراتددددديدتمثدددددةدرافئدددددلدراتددددديدد%41أنددددد ر دراتلسددددد دحيدددددددنلددددد دأند

تقدددد لدأنددددتد"أح لنددددل"ددنتمتددددعدبإق قنددددلددوندراتلددددرضدنيدندددد  دمددددندأندددد ر دراتلسدددد مدأمددددلدرانسددددظلدرندندددد د

ودراتدددددديدتمثددددددةدرافئددددددلدراتدددددديدتقدددددد لدأنددددددتد"در مددددددل"دمددددددلدتتمتددددددعدبإق قنددددددلددوند %21ادددددديدرالدددددد ولداهدددددديد

دن  دمندأن ر دراتلس .دراتلرضدني

 (: الواجبمل و تلمشيهم ملا الحقو  الللحصل اليهم20السؤال رق  ) -

 ال سبة اللكرار الاحللملال

د%36د60 دائلًم

د%26د14 أح منًم

د%166د26 اللجلوع

دمندرلااتملة د29رامص ة:دراسؤرلدةقعد

ادددددددىدبهدددددددلدرام  ددددددد د دودرادددددددذيديبددددددديندةأيدرامددددددد  فيندحددددددد لدرا ر ظدددددددلتدرامطل20رالددددددد ولدةقدددددددعد ددددد

هدددددةدهددددديدتتملبددددد دمدددددعدراإقددددد يدرامتإصدددددةد  يهدددددلداددددديدرامؤاسدددددلمدن حدددددخدأندملادددددعدأادددددررددراليندددددلد

أ ددددلب ردأح لنددددلدمددددلدتتملبدددد درا ر ظددددلتدرامطلاددددىدبهددددلدمددددعدراإقدددد يدرامتإصددددةد  يهددددلدادددديدرامؤاسددددلدود

ددددلدتتملبدددد دمددددعد ودادددديدرامقلبددددةدنلدددد دمددددن، %46هاددددتدبنسددددظلد يددددروندأندرا ر ظددددلتدرامطلاددددىدبهددددلددر مت

 .%66 ق يدرامتإصةد  يهلدودهاتدبنسظلدق ةتداراإ
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 (: خصمئص اللردودية توضلا الجهد اللبذول و اللحدد قمنون م24الجدول رق  ) -

 ال سبة اللكرار الك ف ة

د%56د16دواقدرامإلبل 

د%16د62دراص رقل

د%46د60دراله درامبذول

د%166د26دراملم  

 من الاسللمرة  66اللصدر: الجدول رق  

ودرادددددذيديبددددديندةأيدرام  ددددد دد22نددددد لدراملط دددددلتدرلإحصدددددل  لدراددددد رةد داددددديدرالددددد ولدةقدددددعددمدددددندددد

حدددد لدمددددنلدرامردوديددددلدواددددقدرالهدددد درامبددددذولدبمددددلديإدددد د دراقددددلن ندرادددد رن يدي حددددخدأندملاددددعد  لبددددلتد

 رامظإدددد ثيندأنددددتديددددتعدطددددر درامردوديددددلدواددددقدطددددريدغيددددردةاددددم لمدرامإلبددددل دودراصدددد رقلدودهاددددتدبنسددددظل

دودهعدمنديروندأنتدتعدمنلدرامردوديلدواقدراله درامبذول. %16ودت يهلدنسظلد 06%

 (: الإاتم بلسمبقمل اللرد ة الداخل ة    الوقت الل مسب20الجدول رق  ) -

دد

د

د

دد

د

د31رامص ة:دراسؤرلدةقعد

 ال سبة اللكرار الاحللملال

د%25د65 دائلًم

د%25د15 أح منًم

د%166د26 اللجلوع
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 دودراددددددذيديبدددددديندرامل  مددددددلتدحدددددد لدمسددددددلبقلتدراترق ددددددلد20ةقددددددعد ن حددددددخدمددددددندندددددد لدرالدددددد ولدددددددد

را رن  دددددددلد ندكلندددددددلدتصدددددددةدا م  ددددددد داددددددديدرا قدددددددلدرامنلادددددددىدأ دلامدانلددددددد دأندملادددددددعدأادددددددررددراليندددددددلد

يددددروندأنددددتدأح لنددددلدمددددلدتصددددةدرامل  مددددلتداهددددعدحدددد لدمسددددلبقلتدراترق ددددلدرا رن  ددددلدادددديدرا قددددلدرامنلاددددىمد

أ دددددددلب رداددر مدددددددلدتصددددددد هعداقدددددددؤدليندددددددلدمدددددددندأادددددددررددرا %21مداددددددديدحددددددديندنلددددددد د%41ودهادددددددتدبنسدددددددظلد

درامل  ملتدح لدمسلبقلتدراترق لدايدرا قلدرامنلاى.

 (: طر  اللرد مل الداخل ة    اللؤسسة:20جدول رق  ) -

د32رامص ة:دراسؤرلدةقعدد

وادددددددقدتدددددددتعدراترق دددددددلتدرا رن  دددددددلدأند دودرادددددددذيدي ضدددددددلد29حدددددددخدمدددددددندنددددددد لدرالددددددد ولدةقدددددددعد ن ددددد

بدددددهندراترق دددددلتدتدددددتعددرمدددددندأادددددررددراليندددددلدأ دددددلب دد%56ودد%56رلاحت ل دددددلتدرافل  دددددلدرامؤاسددددد لدبنسدددددظلد

دواقدطريدغيردةام لد رامإلبل مدراص رقل 

د

د

د

د

 ال سبة اللكرار الطر  

د%56د16 الاحل مجمل الفال ة

د%45د69 اللحمبمة

د%5د61 الصداقة

د%166د26 اللجلوع
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 (: ة ف مل تحديد إحل مجمل اللؤسسة66الجدول رق  ) -

 ال سبة اللكرار الك ف ة

د%46د60 الاحل مجمل الفال ة

 اللحمبمة
د12

د06%

د  الصداقة

د%166د26 اللجلوع

دمندرلإاتملة د333رامص ة:داؤرلدةقعد

 دودراددددددذيدي ضددددددلد66ن حددددددخدمددددددندندددددد لدراملط ددددددلتدرلإحصددددددل  لدرادددددد رةد دادددددديدرالدددددد ولدةقددددددعد ددد

 %16سدددددظلدودت يهدددددلدن ،%06تإ يددددد درحت ل دددددلتدرامؤاسدددددلمدحيدددددددنلددددد دنسدددددظلدطدددددريدغيدددددردةادددددم لد

دراذيندأ لب ردبهنتديتعدتإ ي درحت ل لتدرامؤاسلدواقدرلاحت ل لتدرافل  ل.

د

د

د

د

د

د

د

د

د
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 (: تقي   اللو   للسلوى الادالة الل   ل ة    اللؤسسة61الجدول رق  ) -

د

 

 

 

د

د

دمندرلااتملة د61ةقعددرامص ة:دراسؤرل

ودراددددددذيدي ضددددددلدتقيدددددد عدرام  دددددد دامسددددددت ىدرال راددددددلدد(61ن حددددددخدمددددددندندددددد لدرالدددددد ولدةقددددددعد دددددد

راتنا م دددددلداددددديدرامؤاسدددددلمدحيدددددددنلددددد دأندأغ دددددىدأادددددررددراليندددددلديدددددروندأندمسدددددت ىدرال رادددددلدراتنا م دددددلد

دمدددددندرامظإددددد ثيندرادددددذينديدددددروندأند%35ودت يهدددددلدنسدددددظلد %06تدبنسدددددظلداددددداددددديدرامؤاسدددددلدمت ادددددؤدوده

 ق ي.مست ىدرال رالدراتنا م لد

 

 

 

 

 

 

 

 ال سبة اللكرار الاحللملال

د%35د62 قو  

د%06د12 ملوسط

د%5د61 ملدوور

د%166د26 اللجلوع
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 : ختصة -

  دددد دد رر هددددلتمددددمندهددددذردرافصددددةدرلإطددددلةدرامنهلدددديدودرا ةراددددلدرامي رن ددددلدا م ضدددد  دودقدددد دتددددعد ددددد

 ينددددلدمددددند مددددللدمؤاسددددلدادددد ن غلزدمددددندأ ددددةدملراددددلدورقددددعد  قددددلتدرالمددددةدودرال راددددلدراتنا م ددددلدادددديد

د ةد  د دراإ ل درامهن ل.

فصدددددةدا للندددددىدراميددددد رنيداددددديددةرادددددتنلدودكدددددلندراهددددد فدمندددددتدتطبيدددددقدمدددددلدودقددددد دنصصدددددنلدهدددددذردرادددددد

 تعدرات  ةداتدايدراللنىدراناريدودرنت لةدم ىد إلدارض لتدرا ةرالدراتيدتعدوضلهل.

د

د

د

د

د

د

د

د

د

د

د

د

د
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د

د

د

د

د

د

د

د

د

د

د

د

د

د

د

د

د

د
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 : ال لمئج الاممة   

راد دددددل دبلا ةرادددددلدديلددددد درلإنتهدددددليدمدددددندراللندددددىدرانادددددريدبم ت ددددد درالنل دددددردرام  ندددددلدادددددتدموبلددددد       

رامي رن ددددددلدمددددددندندددددد لدتطبيددددددقدرلإاددددددتملة د  دددددد درامظإدددددد ثيندوتفريدددددد دراب لنددددددلتدودتإ يددددددةدراملط ددددددلتدمد

ا رقدددددعدرلا تمددددددل يداددددددظلردمدددددندر دددددليتدرلآندنطددددد  د ددددددرضدرانتدددددل  دودراتددددديدكلنددددددلد لتسدددددلدالددددد د

دا مؤاسلدراملن لدبلاظإد.

دورنط قلدمملدابقدتعدرات  ةد ا درانتل  دراتلا لد:ددددد

 ل لمئج الللالقة بخصمئص الاي ةا-1

د%26تبيندمندن لدرا ةرالدأندملاعدأاررددرالينلدهك ةدودهاتدبنسظلدالج   :-

د%46انلدبنسظلدق ةتدبددد39-36:أغ ىدأاررددبظلاديتررو دأ ملةهعدبينددالسن -

:تبدددددينداندددددلدمددددددندنددددد لدرا ةراددددددلدرندنصددددد دأادددددررددرالينددددددلدمتزو ددددد ندوهاددددددتددالحملعععععة الاجللمع ععععععة -

د%56ق ةتدبدددبنسظل

د%55:دملاعدأاررددرالينلداهعدمست ىد لمليدوهاتدبنسظلدق ةتدبدداللسلوى اللال ل د-

د%55:دملاعدأاررددرالينلدينإ ةوندمندرا اؤدراإمريدودهاتدبنسظلددمكمن الإقممةد-

د9 اددددد دد5ملاددددعدرامظإددددد ثينداهددددعدأق م دددددلدادددديدرامؤاسدددددلديتددددررو دمدددددنددالأقدم ععععة  ععععع  اللؤسسعععععة :د-

د%46نسظلدق ةتدبدان رتدوهاتدب

 ال لمئج الللالقة بملفرض ة الأول  : -2

 تصددددددن د  دددددد دد-م يريددددددلدرات زيددددددع–  قددددددلتدرالمددددددةدؤ مددددددلدبدددددديندمدددددد  فيدمؤاسددددددلدادددددد ن غلزد

دأنهلدق  .
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 د، %166اددددتدبنسددددظلدهت ددددفلدرا ةراددددلدأند م ددددعدأاددددررددرالينددددلداهددددعد  قددددلتدمددددعدزم  هددددعدود

ةادددددم لدودنلددددد دأندملادددددعد درال قدددددلتدبددددديندمدددددلهيدةادددددم لدوبددددديندمدددددلهيدغيدددددردذوت ت ددددد دهددددد

د.%06عأاررددرالينلداهعد  قلتدةام لدوهاتدبنسظلدق ةتدا

 أ هددددرتدرا ةراددددلدأنددددلدأغ ددددىدأاددددررددرالينددددلديلددددلن ندمددددندم ددددلتةدر تملع ددددلدوم ددددلتةدمهن ددددلدمد

د.%66بعوهاتدق ةتدنسظلدكةدمنهملد

 بيندددددددلدرا ةرادددددددلدأندملادددددددعدأادددددددررددراليندددددددلديدددددددروندأندرام دددددددلتةدراتددددددديديلدددددددلنيدمنهدددددددلدرادددددددزم يد

د%61ب سبة م  ف ندتإةدبطريدةام لدوب ص لدمللدوهاتدرا

 ت  دددددد لدرا ةراددددددلدأندأغ ددددددىدأاددددددررددرالينددددددلديددددددروندأندطب لددددددلدرال قددددددلتدراراددددددم لدؤ مددددددلدبدددددديند

د.%01بع رام  فيندمت اطلدرامست ىدوهاتدبنسظلدق ةت

 أامدددددلدرا ةرادددددلدأندأغ دددددىدرامظإددددد ثينديدددددروندأندطب لدددددلدرال قدددددلتدراغيدددددردةادددددم لدؤ مدددددلدبددددديند

وهددددددذردمليفسددددددردأندرال قددددددلتد %06بععععععع اددددددطلدرامسددددددت ىدوهاددددددتدبنسددددددظلدقدددددد ةتدرامدددددد  فيندمت

دراغيردةام لدايدمؤاسلدا ن غلزد م ملدمت اطل.

 أبصددددرتدرا ةراددددلد ادددد دأندأغ ددددىدرامظإدددد ثينديددددروندأندرال قددددلتدراغيددددردةاددددم لدراقل مددددلدؤ مددددلد

وهدددددددذردمليفسدددددددردأندأغ دددددددىد %06بعععععععع بدددددديندرامددددددد  فيندتتمثدددددددةداددددددديدراصددددددد رقلدبنسدددددددظلدقددددددد ةتد

دراغيردةام لدراقل ملدؤ ملدبيندرام  فيندهيد  قلتدراص رقل.درال قلت

 ن صدددددلدرا ةرادددددلد اددددد دأندملادددددعدأادددددررددراليندددددلديدددددروندأند  قدددددتهعدمدددددعدزم  هدددددعدتزيددددد داددددديد

ودأغ ددددبهعدأ ددددلب ردبددددهندهددددذردةر ددددعد ادددد دةضددددلهعد  دددد د %01قععععدرل بعععععأدر هددددعدوهاددددتدبنسددددظلد

د.%12.06بعرالمةدبنسظلدق ةتد
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 رامظإدددددددد ثيندةرضدددددددديند  دددددددد دمسددددددددت ىد  قددددددددلتدرالمددددددددةدت ددددددددفلدرا ةراددددددددلد  دددددددد دأندملاددددددددعد

وهددددددذردمليفسددددددردأندأغ ددددددىدرامدددددد  فيندةرضدددددد ند  دددددد دد%06رام  دددددد د دحلا ددددددلدوهاددددددتدبنسددددددظلد

د  قلتدرالمةدوهذردي لد   دو  دد  قلتد مةددرنةدرامؤاسلدمي رندرا ةرال.

  مدددددلدأ هددددرتدرا ةراددددلدأندأغ ددددىدأاددددررددرالينددددلدأ ددددلب ردبددددهندطب لددددلدرال قددددلتدرنتثددددردرنت ددددلةردؤ

بددددديندرامرؤواددددديندودرامسدددددؤواينداددددديدرامؤاسدددددلدهددددديدرال قدددددلتدراغيدددددردرارادددددم لدوهادددددتدبنسدددددظلد

ممددددددلديفسددددددردبددددددهندرال قددددددلتدراغيددددددردراراددددددم لدهدددددديدرال قددددددلتدراسددددددل   دبدددددديندد%45قدددددد ةتدبددددددد

د.%61رام  فينددرنةدرامؤاسلدمت يهلدرال قلتدرارام لدودراغيردرارام لدمللد

 تدددديدت ر ددددتدرام  دددد دادددديدرامؤاسددددلدهدددديد دددد  دت  دددد لدرا ةراددددلد ادددد دأندأتثددددردراصددددل بلتدرا

وهددددذردمددددلدي ضدددددلدبددددهندأتثددددرد ددددل بلدت ر دددددتدد%16تدددد اردرامل  مددددلتدرا لؤ ددددلدوهادددددتدبنسددددظلد

رام  دددددد ددرنددددددةدمؤاسددددددلدادددددد ن غلزدهدددددديد دددددد  دتدددددد اردرامل  مددددددلتدرا لؤ ددددددلدودراتللمددددددةدمددددددعد

د%61رلآنريندمعدزبل ندودمتللم يندمعدرامؤاسلدبنسظلد

 رالمددددةدحسددددىدتصددددريإلتدأاددددررددرالينددددلدمتسددددلويددن صددددلدرا ةراددددلد ادددد دأندمسددددت ىد  قددددلت

 لكل م هلم. %16ب سبةبيندمله دق يدوبيندملده دمت اؤدودهاتد

 نقلبدددددلداددددديدرام يريدددددلدودا دددددندود نددددد د  دددددلد دندددددزولدراملم  دددددلد اددددد دراميددددد رندتبددددديندأندهندددددلقد

ودمددددلديفددددتلدراتسددددلؤلدحدددد لدمدددد ىدد19ود10رالينددددلدرام تددددلة داددددعدتلددددىد  دددد دهددددذيندراسددددؤرايند

دل قلدراقل ملدؤ ملدبيندرانقلبلدوإدرة درام يريلدورام  فين.طب للدهذ درا

 هددددددديدومدددددددندهندددددددلدنسدددددددتنت دأندمسدددددددت ىد  قدددددددلتدرالمدددددددةددرندددددددةدرامؤاسدددددددلدميددددددد رندرا ةرادددددددلد

 مت اطلدرامست ىد م مل.

د

د
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 :ال لمئج الللالقة بملفرض ة الثمن ة 

 ددنلددددد دأندددددتدأح لندددددلداقدددددؤدمدددددلديمدددددنلدا م  ددددد دراإدددددقداددددديدرام دددددلةكلداددددديدرت دددددلهدراقدددددررةرتدحيددددد

ونسدددددتنت دأندمدددددنلدرام  ددددد دراإدددددقداددددديدرت دددددلهدراقدددددررةرتد لمدددددةدمهدددددعدود%41 دددددليتدبنسدددددظلد

يددددددؤثرد  دددددد دراللمددددددةدممددددددلديسددددددل   دادددددديدراتطدددددد يردمددددددندأدري دودرارضددددددلدادددددديد م ددددددتدوتقدددددد يعد

درنامةدا مؤاسل.

 مليتقلضددددل درام  دددد دمددددندأ ددددردودتل يمددددلتديددددتعدبل راددددلدمقلةنددددلد  دددد دمليإصددددةدد نومنددددتدادددد

دأجمبوا بدائلم. %06ة نسب   تدزم  تدحيددنل دأند

 أ دددددددلب ردبهح لندددددددلدالال رادددددددلداددددددديدت زيدددددددعدرن دددددددردودراتل يمدددددددلتدد%35اددددددديدحددددددديندأندهندددددددلقد

تلتبدددردمدددندأهددددعدأبلدددلددرال راددددلدراتنا م دددلدوراتدددديدتسدددهعدبصدددفلدكبيددددر داددديدتإقيددددقد ددد د دراإ ددددل د

رامهن دددددلداهددددديد لمدددددةدمهدددددعداددددديدن دددددقدةو درامظدددددلدة دودرامنلاسدددددلدبددددديندرامددددد  فيندومدددددندنددددد لد

د%01 دأندددددتدأح لندددددلداقدددددؤدمدددددليتعدتطبيدددددقدهدددددذ دراقدددددررةرتدحيددددددد دددددليتدبنسدددددظلديلتقددددد درام  ددددد

أ ددددلب ردبهنددددتددر مدددددلدمددددليتعدتطبيددددقدراقدددددررةإتدرلإدرةيددددلد  دددد د م دددددعدد%61نسعععععبةادددديدحدددديندأند

يفسددددددردأندتطبيدددددددقدراقددددددررةرتدرلإدرةيدددددددلد  دددددد د م دددددددعدرامدددددد  فيندندددددددلدةرددوهددددددذردمدددددددلدمرامدددددد  فين

ندامسدددددددت ىدرال رادددددددلدراتنا م دددددددلدمدددددددندهر ردبهح لندددددددلدبمدددددددلتتعدوهدددددددذردلاندأغ ب دددددددلدرامددددددد  فيندأ دددددددل

دن لدتطبيقدراقررةرتدرلإدرةيلدايدمؤاسلدا ن غلزده دمت اؤ.

 تددددذاتدادددد ندمللم ددددلدرامسددددؤوايندمددددعدرامدددد  فيند لداددددلدبلانسددددظلدا ددددظلردوغيددددرد لداددددلدبلانسددددظلد

 %21 نصددددددددددلفدودد%66بلامإلبددددددددددل ددوددأجععععععععععمبوا %11ا ددددددددددظلردرلآنددددددددددردحيددددددددددددنلدددددددددد د

زيدددددعدرن دددددردمقلبدددددةدرالهددددد درادددددذيديبذادددددتدرام  ددددد د دددددررملدأيمدددددلداددددد ندهندددددلقد  رادددددلداددددديدت د
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مدددددندرامددددد  فيندأ دددددلب ردبدددددنلعدوهدددددذردرانددددد  دد%01درندددددةدمؤاسدددددلداددددد ن غلزدحيدددددددنلددددد دنسدددددظلد

 .مندرال رالد  رالدرات زيعدتسلهعدب  ةدكبيردايدتإقيقد  د دراإ ل درامهن لد

 رةرتد ضددددلالد ادددد دأنددددتدأح لنددددلداقددددؤدمددددليمنلدا م  دددد دراإددددقدادددديد بدددد ريدةأيددددتدادددديدرت ددددلهدراقددددردد

النددددد ملديبددددد يدرام  ددددد دةأيدددددتدد.أ دددددلب رددبهح لندددددلداقدددددؤد%06رامتل قدددددلدبلامؤاسدددددلددحيدددددددأند

ادددددديدراقددددددررةرتدرامتل قددددددلدبمؤاسددددددلدي ددددددلر دبللإنتمددددددليد ادددددد دهددددددذ درامؤاسددددددلدممددددددلدي الددددددتد ادددددد د

درالمةدودرامثلبر دمندأ ةدرازيلد دايد نتل  لدرامؤاسلد.

 ينداددددديدتطبيدددددقدراقددددد رنيندرامنامدددددلدودنسدددددتنت دأندددددتدأح لندددددلدمدددددلديدددددتعد ددددد  دراتفريدددددقدبددددديندرامددددد  ف

مددددددندرامدددددد  فينداقدددددد دأتدددددد وردهنددددددلقد  راددددددلدد%26ن إلا أ %06نسععععععبةا لمددددددةدحيدددددددد ددددددليتد

اددددديدتطبيدددددقدراقددددد رنيندرامنامدددددلدا لمدددددةدأيدأنهدددددلدأح لندددددلدمدددددلديتمتدددددعدرام  فددددد ندبإقددددد قهعددوند

 دددددددليد( %20)راتلدددددددرضدنيدنددددددد  دمدددددددندأنددددددد ر دراتلسددددددد دوهدددددددذرد دددددددليدحسدددددددىدرالددددددد ولدةقدددددددعد

راتلددددددرضددوندأتدددددد وردبهننددددددلدنتمتددددددعدبإق قنددددددلد( %21)  أندهنددددددلقدادددددديدحددددددين( %41)بنسددددددظلد

نيدندددد  دمددددندأندددد ر دراتلسدددد دبصددددفلددر مددددلدادددد ندتمتددددعدرام  دددد دب لمددددةدحقددددتدي ددددلر دبإددددىد

درالمةدودرارضلد نتدمملديزي دمندكفليتتدويزي دمند نتل  لدرامؤاسلدورانه ضدبهل.

 دمدددددددعدراإقددددددد يدأيمدددددددلدا ندددددددتدأح لندددددددلداقدددددددؤدمدددددددلدتتملبددددددد درا ر ظدددددددلتدرامطلادددددددىدبهدددددددلدرام  ددددددد 

أتدددددد وردبهنددددددتددر مددددددلدد(66%)ادددددديدحدددددديندأنددم(%46) رامتإصددددددةد  يهددددددلدوقدددددد د ددددددليتدنسددددددظلد

مدددددلدتتملبددددد درا ر ظدددددلتدرامطلادددددىدبهدددددلدرام  ددددد دمدددددعدراإقددددد يدرامتإصدددددةد  يهدددددلداهدددددذرديدددددؤثرد

  دددددد درام  دددددد دب دددددد ةدريلددددددلبيدممددددددلديلل ددددددتديسددددددلهعدب دددددد ةدالددددددللدادددددديدتإقيددددددقدرا ر ظددددددلتد

درازيلد دمند نتل  لدومردوديلدرامؤاسل.درامطلاىدبهلد   دأتمةدو تدمملديسهعداي

 ضدددددلالد اددددد دأندددددتديدددددتعدمدددددنلدرامردوديدددددلدوادددددقدرالهددددد درامبدددددذولدبهدددددلديإددددد د دراقدددددلن ندراددددد رن يد 

وهدددددذردمددددددلديفسدددددردأندرامردوديددددددلدواددددددقدد(16%( أمععععععم )%06)رامإلبدددددل دحيدددددددد دددددليتدنسددددددظلد
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رامردوديددددددلدادددددديدمؤاسددددددلدادددددد ن غلزدتقدددددد  دواددددددقدمددددددنلدرالهدددددد درامبددددددذولددوهددددددذردمددددددلديفسددددددردأند

دمإلبل را

 دمتددددذاتدأنددددتدأح لنددددلداقددددؤدمددددلدتصددددةدرامل  مددددلتد دددد لدمسددددلبقلتدراترق ددددلدادددديدرا قددددلدرامنلاددددى

رامل  مدددددلتددهعاقددددد دأتددددد وردأندددددتددر مدددددلدمدددددلدتصددددد ( %21( أمعععععم )%41حيددددددد دددددليتدنسدددددظلد 

حددددد لدمسدددددلبقلتدراترق دددددلدداددددديدرا قدددددلدرامنلادددددىدأيمدددددلداددددد ندراترق دددددلدرا رن  دددددلداددددديدرامؤاسدددددلد

أ ددددددلب رد( 16%)ادددددديدحدددددديند ،(16%)ند ددددددليتدبنسددددددظلدتددددددتعدواددددددقدرلاحت ل ددددددلتدرافل  ددددددلدحددددددي

بددددلندراترق ددددلتدتددددتعدواددددقدطددددريدغيددددردةاددددم لدوهددددذردمددددلديفسددددردأندراترق ددددلتدرا رن  ددددلدا مؤاسددددلد

أنهدددددلدتدددددتعدب ددددد ةد دددددلدلدوهندددددلقدمدددددنديدددددرونداهندددددلقددمدددددنديدددددرىددت ت ددددد دؤ مدددددلدبددددديندرامددددد  فين

د.أنهلدتتعدب  ةدغيرد لدل

 د–يدددددددددردةادددددددددم لد درامإلبدددددددددل دتإ يددددددددد درحت ل دددددددددلتدرامؤاسدددددددددلدتدددددددددتعدوادددددددددقدطدددددددددريدغد نتدددددددددذاتد

مدددددددندرامددددددد  فيندأتددددددد ورددد(16%)اددددددديدحددددددديندأندمد(%06) راصددددددد رقل دحيددددددددد دددددددليتدنسدددددددظل

بهنهدددددلدتدددددتعدوادددددقدرلاحت ل دددددلتدرافل  دددددلدوهدددددذردمدددددلديفسدددددردأندرحت ل دددددلتدرامؤاسدددددلداددددديدأغ دددددىد

درنح لندتتعدتإ ي هلدواقدرامإلبل دأودراص رقلدوهذردحسىد  لبلتدأاررددرالينل.

 دددددد دامسددددددت ىدرال راددددددلدراتنا م ددددددلدادددددديدمؤاسددددددلدادددددد ن غلزد م مددددددلدوأنيددددددرردادددددد ندتقسدددددد عدرام د 

مددددددندرامدددددد  فيندق مدددددد ردد(%61)ادددددديدحدددددديندأندنسددددددظلد( %06) مت اددددددؤدحيدددددددد ددددددليدبنسددددددظل

ب ة ددددددلدمتدددددد ه ة دوهددددددذردقدددددد د( %1)ودمدمسددددددت ىدرال راددددددلدراتنا م ددددددلدبلامؤاسددددددلدب ة ددددددلدق يددددددل

ه وم عععععععيظقددددددديدأندمسدددددددت ىدرال رادددددددلدراتنا م دددددددلددرندددددددةدمؤاسدددددددلداددددددد ن غلزد م مدددددددلدمت ادددددددؤد

مؤسسعععععة سعععععونلغمز مديريعععععة اللوزيعععععلا نسعععععل لج أن مسعععععلوى الادالعععععة الل   ل عععععة داخعععععل 

د.مسلوى ملوسطذال الومم 

 



 الإجراءال الل هج ة و الدراسة الليدان ة                                 الفصل الرابلا: 

 

 
158 

 ورنط قدددددلدممدددددلدادددددبقديم نندددددلدرا دددددروجدمدددددندنتدددددل  درافرضددددديتيند درنواددددد دوراثلن دددددلد دبلاتفسددددديرد

دراتلاي:

   الومعععم توصعععل م إلععع  نل جعععة تعععو ر جعععودة الح عععمة الله  عععة بدرجعععة ملوسعععطة  ععع

مز مديريعععة اللوزيعععلا بولايعععة الطعععمرف وذلعععر معععن خعععتل دراسععععة مؤسسعععة سعععونلغ

أوععععع  باعععععديهم اتقعععععمل الالعععععل، الادالعععععة الل   ل عععععة حيعععععث توصعععععل م إلععععع  أن 

اتقعععمل الالعععل ذال مسعععلوى ملوسعععط ووعععذا راجعععلا غلععع  أن ما ععع  أ عععراد الاي عععة 

يععععرون أن طب اععععة الاتقععععمل ف لععععم بععععين اللععععو فين سععععواء  أكمنععععت رسععععل ة  أو 

خعععل اللؤسسعععة بدرجعععة ملوسعععطة، و ععع  الجمنعععب الآخعععر غيعععر رسعععل ة توجعععد دا

نععععرى أن الادالععععة الل   ل ععععة جععععمءل بلسععععلوى ملوسععععط ووععععذا راجععععلا إلعععع  تععععو ر 

باعععض الأباعععمد بدرجعععة ملوسعععطة ةملل عععمرةة  ععع  اتخعععمذ القعععرارال، توزيعععلا الأجعععر 

واللاويضععععععمل اللخللفععععععة، الامدلععععععة  عععععع  تطبيععععععق القععععععوانين الل  لععععععة للالععععععل، 

تصعععريحمل أ عععراد الاي عععة ومعععن و عععم نسعععل لج أن  مسعععمبقمل اللرد عععة ووعععذا حسعععب

جععععععودة الح ععععععمة الله  ععععععة  عععععع  مؤسسععععععة سععععععونلغمز بولايععععععة الطععععععمرف الومععععععم 

 .ملوسطة

 دراتدددددديد2610ت راددددددقدمددددددعددةراددددددلد دبددددددندنلادددددد د بدددددد درا ددددددريعدودرانتددددددل  دراسددددددلبقلدت 

ت  دددد لد ادددد دأندتدددد ارد دددد د دراإ ددددل دادددديدرالمددددةدادددديدرامؤاسددددلتدراصددددإ لدكددددلند

دد اددددد د ددددد  درهتمدددددل درامؤاسدددددلتدرالم م دددددلدب دددددروطد م مدددددلدمت ادددددطلدوراسدددددبىديلددددد د
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رالددددد د داددددديد دددددةد  دددددلادرامنلاسدددددلدداددددديدهدددددذردراملدددددللدأمدددددلمددةرادددددلد تغريددددد  دبدددددند

 ددقدددددددد دت راقددددددددلدد2626حمدددددددد رندراهدددددددد رادو بدددددددد درام ددددددددتدبددددددددندطددددددددلهردرام  ادددددددديد

أيمدددددلدمدددددعددةرادددددتنلدمدددددندنددددد لدت  ددددد هلد اددددد دو ددددد ددمسدددددت ىدمت ادددددؤدمدددددند ددددد د د

 دددددددليتدا دددددددندلدا تل ددددددد عدبمنطقدددددددلدراريدددددددلضمدودراإ دددددددل درا   أ دددددددلداددددددديدرلإدرة دراللمددددددد

 دمللةضددددددددلدا ةراددددددددتنلدحيددددددددددأنهددددددددلد2621دةراددددددددلد دأحمدددددددد رنيدمدبدددددددد ب ردنلددددددددزوزد

ت  ددددد لد اددددد ددتددددد ايردمسدددددت يلتدمرتفلدددددلدمدددددندأبلدددددلدد ددددد د دراإ دددددل درامهن دددددلداددددديد

درامؤاسلدمإةدرا ةرالد دمؤاسلدا ن غلزدبلا ردي د

 ددددددد لد اددددددد دأندتمدددددددلدنلددددددد ددةرادددددددل ن ي يد ادددددددمل يةد بدددددددرري عدملضددددددديد دراتددددددديدت  

رالدددددلم ينداددددديد لملدددددلدرنقصددددد دي دددددلروندبلددددد  درارضدددددلد دددددندرارورتدددددىدورام لاددددده د

راتددددددددديديتقلضددددددددد نهلدوهددددددددديدمتللةضدددددددددلدمدددددددددعددةرادددددددددتنلدادددددددددلام  فينداددددددددديدمؤاسدددددددددلد

 .ا ن غلز

 أمدددددددلدؤ مدددددددلدي دددددددصددراناريدددددددلدراملتمددددددد  د  يهدددددددلداددددددديدهدددددددذ درا ةرادددددددلدنلددددددد دناريدددددددلد

ومددددددندم لدا فددددددرددرامدددددد رةددراظ ددددددريلدوراتدددددديدتهدددددد فد ادددددد د بددددددظل دراإل ددددددلتدرلإنسددددددلن

ندددد لدهددددذ دراناريددددلداددددعديددددتعد بددددظل دراإل ددددلتدوهددددذردةر ددددعد ادددد دأنددددتدأح لنددددلداقددددؤد

وأح لندددددلداقدددددؤدمدددددلديدددددتعددممدددددلديدددددتعدتطبيدددددقدراقدددددررةرتدرلإدرةيدددددلد  ددددد د م دددددعدرامددددد  فين

مدددددنلدرام  ددددد دا إدددددقداددددديد بددددد ريدةريدددددتداددددديدرت دددددلهدراقدددددررةرتدرامتل قدددددلدبلامؤاسدددددلد
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راترق دددددددددلداددددددددديدرا قدددددددددلددمسدددددددددلبقلتدرامل  مدددددددددلتد دددددددددندوأح لندددددددددلداقدددددددددؤدمدددددددددلدتصدددددددددةد

درامنلاى.

 هدددددددذردونلددددددد دناريدددددددلدرامقلةندددددددلدراتقن دددددددلدرلا تملع دددددددلدوراتددددددديدتلمدددددددعددبددددددديندراللندددددددىد

ورانتدددددل  دراتددددديدتإصددددد نلد  يهدددددلدبلمدددددهلديؤكددددد درلا تمدددددل يدملدددددلدراتقنددددديدوراللندددددىد

درهددددددذ دراناريددددددلدوهاددددددتدمددددددندندددددد لدتدددددد اردرال قددددددلتدرلا تملع ددددددلدراراددددددم لدوراغيدددددد

 د96ندراررضدددددديند دددددددندرال قدددددددلتدرالمدددددددةد وهادددددددتدنندنسدددددددظلدددرامددددددد  فيدمةاددددددم ل

 ددددددد  دمدورادددددددظلردلاديؤكددددددد هلدوهادددددددتدمدددددددندنددددددد لدرام دددددددلتةدرلا تملع دددددددلدورامهن دددددددل

تددددد اردرامل  مدددددلتدرا لؤ دددددلمد دددددل بلدراتللمدددددةدمدددددعدرلآندددددرين درازبدددددل ندورامتلدددددلم يند

دمعدرامؤاسل .ددد
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 خمتلة :ال -

  دددد د ددددندورقددددعد دددد د دراإ ددددل دموهاددددتد ددددندطريددددقداقدددد د ددددليتددةراددددتنلدأنددددذ ددفد  هرهددددلدراددد ددد

را  دددددد د ددددددندورقددددددعدأهددددددعدبلدددددد يهلد  قددددددلتدرالمددددددةدورال راددددددلدراتنا م ددددددلدموهاددددددتدنند  قددددددلتدرالمددددددةد

ورال راددددددلدراتنا م ددددددلدموهاددددددتدنند  قددددددلتدرالمددددددةدورال راددددددلدراتنا م ددددددلديسددددددلهم ندب دددددد ةدكبيددددددردادددددديد

رامهن ددددلددوةردبددددلةزردادددديدرامنامددددلتدتإقيددددقد دددد د ددراإ ددددل درامهن ددددلددرنددددةدرامؤاسددددلدما لدددد د ددراإ ددددل د

دورامؤاسلتد.

ومدددددندهدددددذردرامنط دددددقدحلواندددددلداددددديددةرادددددتنلدهلتدددددتدبللنبهدددددلدرانادددددريدودراميددددد رنيدراتلدددددرفد  ددددد ددددددددد

راتددددددديدت ددددددد  ددمراناريدددددددلتدودرامفدددددددلي عأهدددددددعدورقدددددددعد ددددددد د دراإ دددددددل درامهن دددددددلدماإلواندددددددلدرلإامدددددددل دبدددددددظلرد

بللإضددددددلالد ادددددد ددمرام ددددددلبهلدا م ضدددددد  دم ضدددددد  درا ةراددددددلدودراتطددددددريد ادددددد دبلددددددردرا ةراددددددلتدراسددددددلبقل

راتطدددددريد اددددد دأبلدددددلدد ددددد د دراإ دددددل درامهن دددددلدممدددددعدراتركيدددددزد  ددددد دأهدددددعدبلددددد يندوهمدددددلد  قدددددلتدرالمدددددةد

درال رالدراتنا م لد.ود

واددددديدرننيددددددردت  دددددد نلد ادددددد دملم  ددددددلدمددددددندرانتددددددل  دراتدددددديدأبلنددددددلدانددددددلد ددددددندمسددددددت ىد دددددد د دراإ ددددددل ددد

دلدايدرننيرد ا دأند:حيدددت   ندرامهن لدايدرامؤاسلدمي رندرا ةرالم

مسددددددددت ىدد  قددددددددلتدرالمددددددددةدودرال راددددددددلدراتنا م ددددددددلددرنددددددددةدمؤاسددددددددلدادددددددد ن غلزدبم يريددددددددلدرات زيددددددددعدددد

د.درامست ىددممت اطل

لدقددددد دتم ندددددلدمدددددندتسددددد  ؤدندددددومدددددندهندددددلدت ددددد ندقددددد دت  ددددد نلد اددددد دنهليدددددلددهدددددذ درا ةرادددددلدمةر ددددديندأنددددددد

هدددددددذ درا ةرادددددددلدهرتدال ددددددد  درامددددددد يد  ددددددد درال رندددددددىدرامتل قدددددددلدبم ضددددددد  دهدددددددذردراظإدددددددددمودأندت ددددددد ند

  م دددددلدود م  دددددلدمودت ددددد ندهندددددلقدرامزيددددد دمدددددندرا ةرادددددلتدا تلمدددددقدأتثدددددرداددددديدم ضددددد  د ددددد د دراإ دددددل د

بللإضدددددددلالد اددددددد دأندرالمدددددددةدراإدددددددلايديددددددد   ددمرامهن دددددددلدمودتلمدددددددةد  ددددددد دتإسدددددددينهلدودتط يرهدددددددلدأتثدددددددر

يددددزد  دددد دمددددندندددد لدراتركموراظددددلحثيند ادددد دراددددتلمللد م  ددددلدراظإددددددادددديد ددددلهر د دددد د دراإ ددددل درامهن ددددلد
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رالمددددةدمددددندأهمهددددلدرارضددددلدالددددةددبددددلقيدأبللدهددددلدراتدددديداددددعديددددتعدراتركيددددزد  يهددددلدادددديدرا ةراددددلدراإلا ددددلمدو

درا   فيدمرلااتقررةدرا   فيدمراترق لتد...را د
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   هرس الجداول  
 الرق   ا وان الجداول  الصفحة 

 61 ج   اللو فين 120
 62 أالمر اللو فين 124

 66 الحملة الاجللمع ة لللو فين 120
 61 اللسلوى اللال ل  لللو فين 120
 61 مكمن  إقممة اللو فين 166
 60 الأقدم ة    اللؤسسة 161
 64 الاتقمل ف لم بين الزمتء 162
 60 أو  الل مكل الل  يامن  م هم الزمتء اللو فون  166
 60 طر  حل الل مكل داخل اللؤسسة 161
 16  اة الاتقمل الرسل ة بين اللو فينطب 161
 11 طب اة الاتقمل الغير رسل ة بين اللو فين 161
 12 نوع الاتقمل الغير رسل ة القمئلة ف لم بين اللو فين 161
 16 مسمولة الاتقة بين الزمتء    زيمدة الأداء 160

 11 الرضم ال  مسلوى اتقمل الالل اللوجودة حمل م 160

 11 الاتقمل الأكثر انل مرا ف لم بين اللسؤولين و اللرؤوسين    اللؤسسة. طباة 164

 10 الصاوبمل الل  تواجه اللو      اللؤسسة 160
مسلوى اتقمل الالل )الرسل ة و غير الرسل ة(    اللؤسسة )ن رة  160

 خمصة ان اللؤسسة(

14 
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 10 حق اللو      الل مرةة    إتخمذ القرارال 116
 10 لادالة    توزيلا الأجر و اللاويضملا 111

تطبيق القرارال الإدارية الللخذة ال  جل لا اللو فين حسب رأ  اللو    111

 بمللؤسسة

26 

 21 تقي   اللو   للامملة اللسؤوليين ملا اللو فين 112

 22 الادالة    توزيلا الأجر مقمبل الجهد الذ  يبذله 116

القرارال الللالقة بمللؤسسة حق اللو      إبداء رأيه    116  26 
 21 ادم اللفريق بين اللو فين    القوانين الل  لة للالل 111

 21 تص لا اللو فون بحقوقه  دون اللارض لأ  نوع من أنواع اللاس  111

 20 الواجبمل و تلمشيهم ملا الحقو  الللحصل اليهم 111
 24 منون مخصمئص اللردودية توضلا الجهد اللبذول و اللحدد ق 110

 20 الإاتم بمللسمبقمل اللرد ة الداخل ة    الوقت الل مسب 110
 20 طر  اللرد مل الداخل ة    اللؤسسة 114
 66 ك ف مل تحديد إحل مجمل اللؤسسة 110
 61 تقي   اللو   للسلوى الادالة الل   ل ة    اللؤسسة 110
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   هرس الأشكمل  
  الرق  ا وان ال كل  الصفحة 

 61 يوضح سل  الحمجمل ا د ممسلو   14
 62 يوضح لأبامد جودة الح مة الله  ة 01
 Himmet Karadal and Heseyin Arasl 66نلوذج  06

 61 أبامد الادالة الل   ل ة 160
 61 ال كل رق  61 :اله كل الل   ل  للديرية اللوزيلا 122
 60 يبين اي ة الدراسة حسب ملغير الج   120
 64 يوضح أالمر اللو فين 124
 60 يوضح الحملة الاجللمع ة  120
 60 يوضح اللسلوى اللال ل  لللو فين 120
 16 يوضح مكمن إقممة اللو فين 166
 11 يوضح أقدم ة اللو فين    اللؤسسة  161
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 قمئلة اللصمدر و اللراجلا :

 الكلبأولا: -

د.2613مدمصرمدرلإا ن ةيلمدبددطمدالإدار  : الإحبمل أحم د لبردحسيند  ي .1

مددرةدراإ مدددددلمدمد1طد،جعععععودة الح عععععمة الو  ف عععععة والأداء العععععو  ف أحمددددد دمإمددددد دراددددد مررش:د .2

د.2610راقلهر م

د.2615مد ملنمد لدرةدد دد.طدمضبط الجودة ال  رية واللطبيقرامل يةدراقزرز:د .3

د.طدمدلطبيعععععقجعععععودة الخعععععدممل اللال ل عععععة بعععععين ال  ريعععععة والأميدددددرد مدددددردحسددددديند دددددلال:د .4

ددرةدأالملدا ن ردورات زيعمد ملن.م

طمددرةدرال دددددعدورلإيمدددددلندا ن دددددرددد.،أصعععععول اللرب عععععة اللامصعععععرةرالزيدددددز:ددبددددد هيدةأادددددلد بددددد  .5

د.2610ورات زيعمدراقلهر م

دراسعععة تطب ق عععة  ععع   -تحفيعععز الأ عععراد بمسعععلخدام ن ريعععة الادالعععةب ي دددلندملدددروفد ميدددة:د .0

مددرةدرا تدددلادراثقدددلايمد1طدمالععع  صعععفحةقطعععمع الصعععحم ة  ععع  إقلععع   ةردسعععلمن بعععمللطبيق 

د.2610 ملنمدرنةدنم

د.2610مركزدرا تلادرنتلديميمد ملنمددالرقمبة الله  ة ، مللدراطلهردمنلة:د .2

مدد61طدمجععععودة الح ععععمة واتقلهععععم بملانللععععمء والقبععععول الاجللععععما  دددد رند اددددمل يةدب ددددر:د .0

د.د2613درةدراإلم مد ملنم

مددرةدرا تدددددىد1ؤثرداددددديدرالمدددددةمدطمدددددن دددددر:دراتددددد ةيىدرانبدددددرريدراملم  دددددلدرالرب دددددلدا تددددد ةيىدورا .9

د.2612رامصريلمدراقلهر م
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نبدددددددرريدراملم  دددددددلدرالرب دددددددلدا تددددددد ةيىدوران دددددددر:درارضدددددددلدراددددددد   فيدورلاةتقدددددددليدبلالمدددددددةد .16

د.2614رامهنيمدادطمدراملم  لدرالرب لدا ت ةيىدوران رمدراقلهر م

مددرةدرنادددددددددلملمد1مدطم هج عععععععععة البحعععععععععث الاللععععععععع ادددددددددل داددددددددد ملندرام ددددددددده رني:د .11

د.2619رنةدنم

إدارة الجععععععودة ال ععععععمملة و ععععععق اللاععععععمير بدددددده رند ددددددلدلد بدددددد درا ط دددددد درالزبددددددلوي:د .12

د.2626رمدرةدراف ردراللمليمدرلاا ن ةيلمدمصدد.طدممالدول ة

درةدغريددددددددىددد.طدممدأسععععععععليب وأدوال البحععععععععث الاللعععععععع ط لددددددددلدربددددددددرري عداطفددددددددي:د .13

د.2660ا طظل لدوران رمدمصرمد

راطظلدددددلدد.طدممدللعععع  الكلعععع  وال ععععوا البحععععث الا ددددلمردادددد ي ليمد يمددددلنداددددلمري:د .14

د.2669مددرةدرا لزوةيمدرلاةدنمد2669رالرب لمد

مددرةديددددلزوةيمددد.طدداللععععدريب  عععع  م  لععععمل الأالععععمل مفععععم    ومبععععمدئ،د ل  ددددل .15

د.2619راقلهر ن

مددرةدحددددددددروفدمن دددددددد ة دا ن ددددددددردرلاا تروندددددددديمددمععععععععم وععععععععو الواقععععععععلا بدددددددد دراإأدددددددد خدد .10

د.2615را منم

طدم ععععع  إدارة ريعععععمض الاطفعععععمل وتطب قمتهعععععم ثقم عععععة الجعععععودة بددددد دراقدددددلدةدبدددددري :د .12

د.2614دمدرةدرال هر مددم61

راظإدددددد ةدمد61طدممفهععععععوم الواقععععععلا  عععععع  الالععععععوم الإنسععععععمن ة بدددددد درا ددددددريعدرالندددددد ي:د .10

د.2621ورا ةرالتمدمدراقلهر مد

 –ك ف ععععععمل تكععععععوين ماللعععععع  اللرحلععععععة الثمنويععععععة  بدددددد درا هددددددلادأحمدددددد درالمددددددل ي:د .19

د.2616 م لمدرامغرامطمددرةديلالدرالدد،-اللغة الارب ة نلوذجم
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مدالادالععععععة الل   ل ععععععة واتقلهععععععم بععععععباض الاتجموععععععمل الإداريععععععة مددددددردمإمدددددد ددة :د .26

د.2619مطمددةردرارض رندا ن ردورات زيعمدا ةيلد.

م هج عععععععة البحعععععععث الاللععععععع  وتق  متعععععععه  ععععععع  الالعععععععوم ع دددددددلشد ل  دددددددلدو ندددددددرون:د .21

تصددددددددلديلمدورلاقدرلإاددددددددتررت ل لمدرامركددددددددزدرادددددددد يمقررطيدرالربدددددددديدا  ةراددددددددلتد1مدطالاجللمع ععععععععة

د.2619أاملن لمد

جعععععودة الح عععععمة بمللجلاعععععمل الحضعععععمرية ت عععععخ ص مؤشعععععرال ادددددؤرددبدددددندغمدددددظلن:د .22

د.2615را رةدرامنهل لمدمد ملنمددمد1طداللقي  ،

إدارة الجعععععودة  ععععع  الخعععععدممل مفعععععم    والل عععععمل قلاددددد دندددددلي د  ددددد رندرامإ دددددلوي:د .23

د.2615مددرةدرا رويدا ن ردورات زيعمدم ملنم1طد،تطب قملو 

مرامثقدددد د1مدطالاععععمملين وب ععععمء الرضععععم الععععو  ف  مفععععم    ون ريععععملتحفيععععز د:ا إدددة .24

د.2610ا ن ردورات زيعمدرالزر رمد

الل ويععععل واللععععدريب الله عععع  للاععععمملين بلرا ععععق اللالومععععمل مبروكددددلد مددددردملريددددق:د .25

مدملم  دددددددلدرانيدددددددةدرالرب دددددددلدا طظل دددددددلدوران دددددددردورات زيدددددددعمد1مدط ععععععع  الاصعععععععر الالكلرونععععععع 

د.2665راقلهر مد

مددرةدرا تددددددددىمد3مدطم ععععععععموج البحععععععععث الاللعععععععع إمدددددددد د:دمإمدددددددد داددددددددرحلند  دددددددد دم .20

د.2619را منم

مد1مطحعععععوا ز الالعععععل بعععععين الإسعععععتم وال  ريعععععة الوضعععععع ةمإمددددد د ق دددددلدرلابدددددرري ع:د .22

د.1900نمدرنةدنملم تظلدرارالالدراإ يثلمد م

طمددرةدربدددددددندرانأددددددد  مد مدددددددلنمدمد.دةإدارة اللعععععععوارد الب عععععععريمصدددددددطف درالرب  دددددددل:د .20

د.2612
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مددرةدربدددددندنأددددد  دف  وأثعععععره الععععع  تطعععععوير الأداءالرضعععععم العععععو  مصدددددطف دمإمددددد :د .29

د.2610مد ملنم1ا تفسيرمدط

مددرةدالفكعععععععععر الإدار  والق عععععععععمد  الحعععععععععديثمهددددددددد يد دددددددددلالدمهددددددددد يدراسدددددددددلمرر ي:د .36

د.2621را لزوةيمد

قوااععععد وءجععععراءال السععععتمة والصععععحة الله  ععععة  عععع  ولايد  دددديمد  دددديدقطددددىد بدددد  :د .31

ديمدرلاا ن ةيل.مددرةدراتل  عدراللمل1طمدالل ريامل الوط  ة والدول ة

مدبددددددددطمدرامنهددددددللمدراقددددددلهر مدإدارة اللدرسععععععة وءدارة الفصععععععليلاددددددرداتإدددددديدراهندددددد روي:د .32

د.2612مصرمد

مدن عععع  إدارة الجععععودة  عععع  الل  لععععمل الانلمج ععععة والخدم ععععةي ادددد دحلدددد عدراطددددل ي:د .33

 .2660 ملنمدرنةدنمد.طدم

 القمموسثمن م : -

ددراظ ددددددددريلمد دددددددد  إلدةحددددددددلايمدزي ددددددددلدعظددددددددلز:دقددددددددلم ادمصددددددددط إلتد درة درامدددددددد رةدد- .34

د.2619درةدرا   ون لمدا.طمدرالزر رم

 اللجتلثملثم :  -

أحدددددد  دنددددددلندواددددددي لد غ  دددددد د:د دددددد د دراإ ددددددل درا   أ ددددددلدكمدددددد نةداتإسدددددديند دددددد د درا دددددد ملتد .1

مجلعععععة راصدددددإ لدمددةرادددددلدمي رن دددددلدبلامؤاسدددددلدرالم م دددددلدرال رةيدددددلدادددددي يد دظدددددلدمدبسددددد ر دمد

د.2626مد   دمدد2مد دد14مد ددأبحمث إقلصمدية و ادارية

أحمددددد دود ندددددروند:د ددددد د دراإ دددددل درا   أ دددددلدوورقلهدددددلدبمؤاسدددددلتدرلإدرة درامإ  دددددلدرالزر ريدددددلدمد .2

د.2623مدرالزر ردمدد1مد دد0مد دداللجلة الجزائرية للحقو  و الالوم الس مس ة
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رادددددمهلنددنددددد فدمددن دددددلدب زيددددد يد:د ددددد د دراإ دددددل دو  قتهدددددلدبلاتفدددددلؤلداددددد  د يندددددلدمدددددندط ظدددددلد .3

مجلعععععة وجعععععدة البحعععععث  ععععع  ت ل عععععة ن دددددلد  ددددد د يندددددلدمدددددندراط ظدددددل"مدراددددد كت ةر دمد"ددةرادددددلدمي ر

د.2610مد لمللداط  دمدرالزر ردمد2مدرال دد9مدرامل لدداللوارد الب رية

ربددددددررفد قدددددد ندوداقمددددددلندي ندددددد ونيد:د ددددددد د دراإ ددددددل درا   أ ددددددلدودوةهددددددلدادددددديدرادددددددت رملدةأاد .4

بدددددد دمد لملددددددلد دالأ ععععععم  للدراسععععععمل الإقلصععععععمديةمجلععععععة رامددددددللدراظ ددددددريدمدناددددددر د لمددددددلدمد

د.61/16/2626مدانلد2م د5راإأ خدودراص فدمدمي  لدمدرالزر ردمد 

أهددددددد ايدبددددددد ب ردمغدددددددروة :دأثدددددددرد ددددددد د دراإ دددددددل درا   أ دددددددلد  ددددددد درلاادددددددتغرريدراددددددد   فيداددددددد ىد .5

مدةرادددددددلداللجلعععععععة الجزائريعععععععة لاقلصعععععععمدية و اللسعععععععييرمدرالدددددددلم يندبلامؤاسدددددددلدرلاقتصدددددددلديل

د.2621مدرالزر رد61مد 15مي رن لدب ركلدا ن غلزمدبلا رديمد 

تغريددددد دبدددددندحمددددد دراهددددد رادو بددددد درام دددددتدبدددددندراطدددددلهردرام  اي:أثدددددرد ددددد د دراإ دددددل درا   أ دددددلد .0

مد لملددددددلدرام ددددددتداددددددل ددب   ددددددلد درة داللجلععععععة الارب ععععععة لععععععلإدارة  دددددد درلانتددددددرريدرادددددد   فيمد

د.2626مد3مدراريلضمدرال دد46رن مللمدرامل  د

راتنا مددددديددرندري ددددد دراددددد   فيد درلاادددددتقررة:دأثدددددردد ادددددمل يةحلادددددعدةحددددد عد دددددذرةيدمددروديد .2

مدد33مد دد9مد ددمجلعععععة الالعععععوم الإقلصعععععمديةا  حددددد رتدراملا دددددلداددددديدرامؤاسدددددلتدرال م دددددلدمد

د.2613

ديمدددددددددلداددددددددد طلنمدأ مددددددددد دراسددددددددد يري:ددوةد ددددددددد د دراإ دددددددددل درا   أ دددددددددلداددددددددديدتإقيدددددددددقدراسدددددددددللد د .0

مد-دةرادددددلدمي رن دددددلد  ددددد درامددددد  فيندرلإدرةيدددددينداددددديد لملدددددلد ددددد  دبمإلاادددددلد ددددد  -رامؤاسدددددل

د.2623مد54رال ميمد ددلل  راللجلة الارب ة 
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ةب لدددددلد لفددددد ةدمدرازهدددددر :دمفهددددد  درالمدددددةداددددد ىدرنادددددلتذ دراللم  دددددلدمد لملدددددلدقل ددددد يدمريدددددل د .9

مجلععععععة ةل عععععة اللرب ععععععة الأسمسعععععع ة للالعععععوم اللربويععععععة و الإنسععععععمن ة ، مدوةقدددددلدندرالزر دددددردمد

د.2610مدرالزر ردد39 لمللدبلبةدمد د

يدوت ب دددددددددددلدرلإحت ل دددددددددددلتدةادددددددددددنلندنزيهدددددددددددلدمد دددددددددددلادهدبدددددددددددلؤ لد:درات ددددددددددد يندرامهنددددددددددد .16

مد لملددددددلددمجلععععععة أبحععععععمث اقلصععععععمدية و اداريععععععةرا   أ ددددددلداسدددددد يدرالمددددددةدادددددديدرالزر ددددددردمد

درالزر دددددددددددددرممد4مد دد2مدم بدددددددددددددردرال امدددددددددددددلدودراس لادددددددددددددلتدرلإقتصدددددددددددددلديلدمد دد63رالزر دددددددددددددرد

د.2626

ادددددددد  ملندمإمدددددددد درا لادددددددديندمدأندددددددد د ددددددددلالدرامدددددددد حيند"مسددددددددت ىدرا فددددددددلي درامهن ددددددددلد .11

ل درامهن دددددلداددددد ىدرامربددددد يندراتربددددد يينداددددديدمددددد يريلتدراترب دددددلدرام ةكدددددلدو  قتهدددددلدبلددددد د دراإ ددددد

، اللجلععععة الدول ععععة للبحععععوث ودراتل دددد عدبمإلااددددلدرالل ددددمل"دم لملددددلدمت  ددددلدرال دددد  دراترب يددددلد

د.2623مدرنةدند2مد 2مد ال فس ة واللربوية 

بددددددنلايدندددددد رلد:مسددددددلهملد دددددد د دراإ ددددددل درا   أ ددددددلدادددددديدتإقيددددددقدرلإاتددددددزر دراتنا مدددددديدمد .12

د.2621مدرالزر ردمدد1مد د5 دالدراسمل اللجمرية،مجلة البحوث و 

 دددددددظل دحملاددددددديد:دنادددددددل دراترق دددددددلدودأثدددددددر داددددددديدتإسددددددديندأدريدرام  ددددددد درالدددددددل داددددددديد .13

مدك  دددددلدراإقددددد يدمد لملدددددلدمإمددددد دن مدددددردمدبسددددد ر دمد دمجلعععععة صعععععول القعععععمنون رالزر دددددردمد

د.2622مدد3مد دد9

اددددد   فيدمد دددددلدلدب ملدددددلندو ندددددروند:د ددددد د دراإ دددددل درا   أ دددددلدوأثرهدددددلد  ددددد درندريدر .14

مددةراددددددلدحلا ددددددلدب   ددددددلدرال دددددد  دودرات ن ا   ددددددلدبللملددددددلدمإمدددددد دمجلععععععة الالععععععوم الإنسععععععمن ة 

د.31/12/2610درالزر رمدمد2م د10ن مردبظس ر دم 
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مجلعععععععة دراسعععععععمل  ععععععع   بددددددد درا دددددددريعد:ددنادددددددل دراترق دددددددلداددددددديدرا   فدددددددلدرالم م دددددددلدمد .15

د.2613مد1م لمللدن ةدراظ يردبلاب ردمدرالزر ردمد دالو  فة الالوم ة

 بدددددد درا هددددددلادبددددددندبددددددظلادبددددددندبدددددددهي ت:دك أ ددددددلدتإسدددددديند دددددد د دراإ ددددددل دبلاقطدددددددل د .10

مدك  ددددلدرالبيددددةدبلامم  ددددلدرالرب ددددلدراسددددل ديلمداللجلععععة الارب ععععة لععععلإدارةراإ دددد ميدراسددددل ديدمد

د.2619مدراسل ديلمدي ني د2مدرال دد39رامل  د

 دددددددز د ددددددد لدمصدددددددطف دنصدددددددرد:دتإسددددددديند ددددددد د دراإ دددددددل درا   أ دددددددلداقدددددددلد دمددددددد رةاد .12

مدمصددددددردد20مدد دمد دمجلععععععة الإدارة اللربويععععععة ل دبمصددددددردمد ا ددددددلتدمقترحددددددلدمدراتل دددددد عدرالدددددد

د.2626

مجلععععة  دددديدمصددددطف :دمدددد نةد ادددد د دددد د دراإ ددددل درامهن ددددلدادددد ىدراللمددددةدرالزر ددددريمدح .10

د.2610ملةاد  ددنلصمدد،2مجلللا ترب ة الل بجمماة الجزائر

مجلععععععععة غ ددددددد خدبددددددددلؤ ل:دمفهدددددددد  د دددددددد د دراإ ددددددددل درامهن ددددددددلداددددددد ىدراللمددددددددةدرالزر ددددددددريمد .19

مدرالزر ددددددددددرمد61مد دددددددددد د16 لملددددددددددلدوهددددددددددررنمدمل دددددددددد دداسععععععععععمل انسععععععععععمن ة واجللمع ععععععععععة،در 

د.2621قسنطينلم

ضددددددغ طدددالللي  ددددددلدي ادددددد دوبددددددرفدرادددددد يندن يلددددددل:د دددددد د دح ددددددل درالمددددددةدكمدددددد نة .26

رالمددددددددةدادددددددد ىدممرضدددددددديدرالمددددددددةدادددددددد ىدممرضدددددددديدرلااددددددددتللللاتدراطب ددددددددلمددةراددددددددلدمي رن ددددددددلد

د، للدراسععععععة والبحععععععوث مجلععععععة الرسععععععملة بلامؤاسددددددلدرالم م ددددددلدا صددددددإلدرال رةيددددددلدبلنلبددددددلمد

د.2623م1مد 5 لمللدبل يدم تلةمد د

مإمددددد دادددددلي د بددددد درامط دددددىدهددددد لد:"ددةرادددددلدمقلةندددددلدالددددد د دراإ دددددل درا   أ دددددلداددددديد .21

 لملددددددلددرنمري  ددددددلدوت ةنتدددددد درا ن يددددددلدود م لن ددددددلدرلإاددددددلد دمنهددددددلدادددددديد لملددددددلد دددددديندبددددددم د"د

د.2610مدرال ددراللبردمدمصردمدداللربوية  الإدارةمجلة 
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أحمددددد دمنصددددد ةد:درال رادددددلدراتنا م دددددلدودوةهدددددلداددددديدتإقيدددددقدراصددددد بلدمندددددلةدمنصددددد ةد .22

مد لملددددلدطنطددددلددمجلععععة ةل ععععة اللرب ععععةرامهن ددددلدامل مدددديدراتل دددد عدرالددددل دبمإلااددددلدرا هق   ددددلدمد

د.2623مدي اي دد09مدك  لدراترب لدمدقسعدأ  لدراترب لدمد د

م ددددددددددلد دنددددددددددلويد:دطب لددددددددددلد  قددددددددددلتدرالمددددددددددةدودأثرهددددددددددلد  دددددددددد دراسدددددددددد  قدراتنا مدددددددددديد .23

اللجلععععة الجزائريععععة للالععععوم الإجللمع ععععة و سددددلدمددةراددددلدمي رن ددددلدمدبللملددددلدمسددددي لدمدبلامؤا

د.2626مدرالزر ردد1مد دد0 ددالإنسمن ة ،

ورلاادددددددددددتللبلدا حت ل دددددددددددلتدرنالاددددددددددد لددنليدددددددددددىدبصدددددددددددي ل:دراس لادددددددددددلدرلا تملع دددددددددددل .24

دلجمماعععة أم البعععواق ، مجلعععد الإنسعععمن ةمجلعععة الالعععوم اننسدددلند  ددد دضددد يدناريدددلدملواددد  مد

د.2621مدانلد61مد د0

مجلعععععة نددددد رلداددددد م لد:"د ددددد د دراإ دددددل درا   أ دددددلدراته ددددديةدرانادددددريدودرامفدددددلي ميدمد .25

مد لملدددددددلد  ددددددديدد2مدرالددددددد ددد0مرامل ددددددد ددويعععععععرودول للالعععععععوم الإنسعععععععمن ة و الإجللمع عععععععة

د.2622مدرالزر ردمدد2ب ن سيدراب ي  د

هددددددلنيدراسدددددددي دمإمددددددد د: دددددد د دراإ دددددددل درا   أ دددددددلدود  قتهددددددلدبدددددددللآدريدراددددددد   فيدمدددددددند .20

لدناددددردرالددددلم يندب   ددددلدةيددددلضدرنطفددددللدمد لملددددلدرامن ددددلدمدقسددددعدرال دددد  دراترب يددددلدب   ددددلدو هدددد

مدرالدددددددددزيدرنولدمدراقدددددددددلهر دمدد33مد ددمجلعععععععععة الطفولعععععععععة و اللرب عععععععععةةيدددددددددلضدرنطفدددددددددللدمد

د.2610

هدددددددد ىدأحمدددددددد درا ددددددددميريد:د"د دددددددد د دح ددددددددل درالمددددددددةدو  قتهددددددددلدبللإبددددددددررفدرادددددددد   فيد .22

اللجلععععععععة  بلاللملددددددددلتدراسددددددددل ديلد"دمدوراسدددددددد  قدرلابدددددددد ر يدادددددددد ىدأ مددددددددليدهيئددددددددلدراتدددددددد ةي 

د.2622مدأاريةدممصردد4مد د30مدك  لدراترب لدمد لمللدراسي طدمد دالالل ة 
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 اللذةرال :رابام : الأطروحمل و الرسمئل و 

مددةراددددلدتإ ي  ددددلددأثععععر الععععدا  الفتحعععع  العععع  سععععو  الالععععل  عععع  الجزائععععرزكريددددلدحرادددديد:د .1

بددددددددهلد ددكتدددددددد ةر دراطدددددددد ةدراثلادددددددددددمدأطروحددددددددلدمق مددددددددلدانيددددددددةد2610-2666ق لادددددددد لدا فتددددددددر د

lmdاددددديدرال ددددد  درلإقتصدددددلديلدمدت صدددددصدرقتصدددددلددمدددددلايدتطب قددددديدمد لملدددددلدمإمددددد دن مدددددردد

مدبسدددددددددد ر دمدك  ددددددددددلدرال دددددددددد  درلإقتصددددددددددلديلدودراتللةيددددددددددلدمد  دددددددددد  دراتسددددددددددييردمدقسددددددددددعدرال دددددددددد  د

د.2626رلإقتصلديلدمدربررفدم ايدةحملنيدمدرالزر ردمد

العععععو  ف   ععععع  اللؤسسعععععة  الأداءالععععع   اتقعععععمل الالعععععل و ت ثيروعععععمبدددددندأو ددددد  دمدددددريعد:د .2

مددةراددددلدمي رن ددددلدبمؤاسددددلدادددد ن غلزدراطددددلهيردولايددددلد  لددددةدمدمددددذكر ددالصعععع مع ة الجزائريععععة

م م دددددلدانيدددددةدبدددددهلد درامل سدددددتيرداددددديد  ددددد درلإ تمدددددل دمدت صدددددصدتناددددد عدود مدددددةدمد لملدددددلد

مدك  دددددددلدرال ددددددد  درلإنسدددددددلن لدودرلإ تملع دددددددلدمدقسدددددددعد  دددددددعدد2مإمددددددد دامدددددددينددبدددددددلغيندادددددددط  د

د.2615 دمدربررفدأن رةدمقررنيدمدرالزر ردمدرلا تمل

جعععودة ح عععمة الالعععل و أثروعععم الععع  ت ل عععة الثقم عععة الل   ل عععة لعععدى بدددندنلاددد د بددد درا دددريعد:د .3

مددةراددددلدمي رن ددددلدبلامؤاسددددلدرلاات ددددفل  لدرالم م ددددلدب لايددددلدأدةرةددمععععو ف  القطععععمع الصععععح 

حفصدمد لملددددددلدمأطروحددددددلددكتدددددد ةر دادددددديد  ددددددعدراددددددنف درالمددددددةدودراتنادددددد عدمدربددددددررفدمددددددلةكيب د

د.2612مدد2وهررند

مددالإسعععععلقرار العععععو  ف  واتقلعععععه بععععع داء الاعععععمملين القطعععععمع الخعععععم بدددددندمنصددددد ةدةؤ قدددددل:د .4

دةراددددددددلدمي رن ددددددددلدبلامؤاسددددددددلدرا ل ددددددددلدمرمدددددددد قدا م ددددددددروبلتدرا ددددددددرق لمداددددددددط  دمدمددددددددذكر د

م م ددددلدانيددددةدبددددهلد دمل سددددتيردادددديد  ددددعدرلإ تمددددل دتنادددد عدود مددددةدمد لملددددلدراإددددلجدا مددددرد
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ال ددددد  درلإ تملع دددددلدودرلإنسدددددلن لدودرلإاددددد م لدمدقسدددددعدرال ددددد  درلإ تملع دددددلدمدمدبلتندددددلدمدك  دددددلدر

د.2614ربررفدا  ملنيدرا لم لدمدرالزر ردمد

الادالعععععة الل   ل عععععة واتقلهعععععم بسعععععلولا اللوا بعععععة الل   ل عععععة لعععععدى  إدارةحمدددددز دملمدددددريد:د .5

أطروحددددددلدانيدددددددةدبددددددهلد ددكتدددددد ةر دودرال دددددد  دمدت صددددددصد  دددددددعددأسععععععمتذة اللالعععععع   الثععععععمنو  ،

ودرلإنسددددددددلن لدمد لملددددددددلدقل دددددددد يددرلا تملع ددددددددلف درالمددددددددةدودراتنادددددددد عدمدك  ددددددددلدرال دددددددد  دراددددددددن

د.2614مربل دب ةق لدمد

 الأداء:" جععععودة الح ععععمة الو  ف ععععة و أثروععععم العععع  مسععععلوى ن يددددةدراددددمل يةدربددددرري عدملضدددديد .0

مددةراددددددلدتطب د ددددددلد  دددددد دراللملددددددلتدددراف سددددددطين لدمدا إصدددددد لد  دددددد دالععععععو  ف  للاععععععمملين" 

ف سدددددفلداددددديد درة درن مدددددللدمد لملددددددلدقندددددل دراسددددد ي دمربدددددررفدمإمددددد د ددددددلدددة دددددلدراددددد كت ةر دا 

د.2616رارادمدهلنيدمإم دراسلي دمدمصردم

طب اعععة الالعععل و اتقلهعععم بجعععودة الح عععمة " دراسعععة ميدان عععة  ععع   عععل باعععض بددد  يدمدددريعد:د .2

مدددددذكر دانيدددددةدبدددددهلد درامل سدددددتيردمدت صدددددصدرلإنتقدددددليدودرات   دددددتدمد لملدددددلدأبددددديدالللغيعععععرال" 

مدقسددددددعدرال دددددد  درلإ تملع ددددددلدمدربددددددررفددرلا تملع ددددددلمدك  ددددددلدرال دددددد  درلإنسددددددلن لدودب دددددردب قليدددددد د

د.2614ب  غعديإيدمدرالزر ردمد

مددددددذكر دانيددددددةدبددددددهلد درامل سددددددتيردمدك  ددددددلدجععععععودة الح ععععععمة الو  ف ععععععة ،  ددددددلدلدمصددددددطف د:د .0

دراتللة دا  ةرالتدرال  لدمدبللمللد يندرا م دمدمصر.

مددم   بمللؤسسعععععة  الصععععع مع ة الجزائريعععععةاتقعععععمل الالعععععل و العععععلال  الثقعععععغريدددددىدم ن دددددل:د .9

دةراددددلدمي رن ددددلدبمركددددىدأاددددمي رلددبلنلبددددلدمأطروحددددلدم م ددددلدانيددددةدبددددهلد درادددد كت ةر د  دددد  دادددديد

  دددددعدرلإ تمدددددل دمد لملدددددلدمنتددددد ةيدقسدددددنطينلدمدك  دددددلدرال ددددد  درلإنسدددددلن لدودرال ددددد  درلإ تملع دددددلد

د.2662ردمدمدقسعد  عدرلإ تمل دودرا يم غررؤ لدمدربررفدب لين لدال دمدرالزر 
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مددةراددددلدد ععععروف الالععععل و اتقلهععععم بملإسععععلقرار الععععو  ف  للاممععععلغددددزرويدحمددددز د:د .16

مي رن دددددلدبلامؤاسدددددلدرلاات دددددفل  لدرالم م دددددلدربدددددندادددددينلدأدةرةدمدأطروحدددددلدمق مدددددلدانيدددددةدبدددددهلد د

دكتدددد ةر د  دددد  دادددديد  ددددعدر تمددددل دمدت صددددصد  ددددعدر تمددددل دتنادددد عدود مددددةدمد لملددددلدمإمدددد د

 تملع دددددددددلدمدربدددددددددررفدرالقبددددددددديدرنزهدددددددددردمدرالزر دددددددددردمدن مدددددددددردمدبسددددددددد ر دمدقسدددددددددعدرال ددددددددد  درلإ

د.2619

جعععودة الح عععمة الأسعععرية واتقلهعععم بعععمللفو  الدراسععع  لعععدى اي عععة اريإدددلد ددد ويد:د .11

مدرنغدددد رطدمدمددددذكر دم م ددددلدانيددددةدبددددهلد درامل سددددتيردادددديدرال دددد  دمععععن اللععععراوقين الثععععمنويين 

طدمدك  ددددددلدرانفسدددددد لدودراترب يددددددلدمدت صددددددصدرةبددددددلددأاددددددريدمد لملددددددلد مددددددلةدث  لدددددديدبددددددلنغ ر

رال دددددددد  درلإنسددددددددلن لدودرلإ تملع ددددددددلدمدقسددددددددعد  ددددددددعدراددددددددنف دو  دددددددد  دراترب ددددددددلدودرنةط ا ن ددددددددلدمد

د.2615ربررفدمإم ددروديدمدرالزر ردم

دراسععععععة تحليل ععععععة و تقي ل ععععععة ل  ععععععمم الأجععععععور  عععععع  اللؤسسععععععمل ملةيددددددلدادددددد  د:د .12

مدمددددذكر دم م ددددلدانيددددةددالالوم ععععة ذال الطععععمبلا الصعععع ما  و اللجععععمر  حملععععة قطععععمع البريععععد

دp.p.gsهلد درا ةرادددددلتدرال  دددددلدرامت صصدددددلداددددديدتسدددددييردرالمل دددددلتدرامإ  دددددلدودراتنم يدددددلدبددددد

مد لملدددددددلدمنتددددددد ةيدقسدددددددنطينلدمدك  دددددددلدرال ددددددد  دراتللةيدددددددلدمدربدددددددررفدبددددددد نم عد بددددددد درافتدددددددل دمد

د.2660رالزر ردمد

لأجععععععور و  ثمروععععععم الإقلصععععععمدية  عععععع  الإقلصععععععمد مإمدددددد دبددددددند بدددددد دهدبددددددند  ددددددي:در .13

ددمقدددد  دا إصدددد لد  دددد ددة ددددلدرامل سددددتيردادددديدرلإقتصددددلدددةراددددلدمقلةنددددلدمدبإدددددالإسععععتم  ،

رلإاددددد ميدمد تملدددددلدأ دراقددددددرىدمدك  دددددلدرا دددددريللدودرا ةراددددددلتدرلإاددددد م لدمدرا ةرادددددلتدرال  ددددددلد

را ددددرع لدمدبدددد ظلدرلإقتصددددلددرلإادددد ميدمدربددددررفدبددددند  دددديدرا ددددري دمدبدددد قيدأحمدددد ددن ددددلدمد

د.1991راسل ديلدمد
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لععععرح لق ععععمس تعععع ثير جععععودة نلععععوذج مقمإمدددد دحسددددند ددددلالد بدددد دراغفدددد ةدبرادددديد:د .14

"ددةرادددددلدمي رن دددددلددالاعععععمملين  ععععع  شعععععرةمل مصعععععر للطيعععععران أداءالح عععععمة الو  ف عععععة الععععع  

ا إصددددد لد  ددددد ددة دددددلددكتددددد ةر دراف سدددددفلداددددديدردرة درن مدددددللدمد لملدددددلدقندددددل دراسددددد ي دمدك  دددددلد

راتلدددددددلة دبللإادددددددمل ي  لدمدقسدددددددعدردرة درن مدددددددللدمدربدددددددررفدادددددددي دمإمددددددد د دددددددلددرادددددددرادمدور دددددددةد

د.2611مصردمدحسندرالرريإيدم

مسعععععمولة بعععععرامج السعععععتمة الله  عععععة  ععععع  الحعععععد معععععن جعععععودال م اددددد ددزهرةيد:د .15

مددراتناددددددد عمدمدددددددذكر دت دددددددرجدانيدددددددةدبدددددددهلد درامل سدددددددتيرداددددددديد  دددددددعدرادددددددنف دا لمدددددددةدوددالالعععععععل

ت صدددددددددصدراهن ادددددددددلدراظ دددددددددريلدودتصدددددددددم عدرالمدددددددددةدمدقسدددددددددعد  دددددددددعدرادددددددددنف دمدك  دددددددددلدرال ددددددددد  د

د.2610رلإ تملع لد لمللدوهررندمدربررفدمظلةكيدب حفصدمد
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 –الطمرف  –جمماة ال مذل  بن جديد 
 كل ة الالوم الاجللمع ة والإنسمن ة

 قس  ال  الاجللمع
 تخصص ال  اجللمع الل     والالل

د
 راتملة دبإددبلن رن:

د
د
د
د

دايد طلةدراتإميردامذكر دبهلد دراملاتردت صص:د  عدر تمل دتنا عدو مة
د

 تحت اشراف :                     ملبلين:                                        من إاداد الط
درناتله:دي ن داميردددددددددددددددددددددب ز طلدب مليدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد

دا  للندام لي
لةفدمدنمعدبيندأي ي عدهذ دراسي رتدودراسلد درام  فيندبمؤاسلدا ن غلزمدم يريلدرات زيعدب لايلدراط

رلااتملة مدلانللزدبإدد  ميدبغرضدراإص لد   دبهلد دراملاتردايد  عدرلا تمل دتنا عدود مةد
ح لدرام ض  درام ا  دبلن رند:د"ورقعد  د دراإ ل درامهن لد"دودنارردنهم لدمؤاست عدقمنلدبلنت لةكعد

  درنائ لدرامطروحلد    عدمد   دثقلدأند  لبت عدتلينلددا ةراتنلدرامي رن لدأم ينلدأندتقب  ردرلإ لبلد 
اتتص دبلا قلدودرام ض ع لدودبللاهتمل دبلا  ةدراذيديؤديد ا درات  ةدانتل  دت   دراه فدرنالايد

دمندهذ درا ةرالد.
نإ ط عد  ملدأندكلالدرامل  ملتدراتيداتق م نهلدات  ندم ضعدراسريلدراتلملدوداندتست   د لادنغررضد

درال م لدلادغيرد.را ةرالد
        

 

 

2626/2621الس ة الجممع ة: 

 واقلا جودة الح مة الله  ة
 "دراسة ميدان ة بلؤسسة سونلغمز، مديرية اللوزيلا بولاية الطمرف "
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 المحور الأول : البيانات الشخصية

 موظف                     موظفة                -1

  

 فما فوق02                       92ـ42من            32ـ32من          22ـ22السن :  من -2

 

 ة         أرمل  جتماعية :  عازب ة            متزوج ة            مطلقالحالة الا  -3

 

 المستوى التعليمي :   ابتدائي               متوسط             ثانوي              جامعي  -4

 

           

 مكان الإقامة:       حضري              ريفي  -5

                                                                 

 في المؤسسة :                :                        التقدمية -6

 سنة                                     14الى 12من               سنوات 2الى 9من       سنوات                    9اقل من          

 سنة                                    22الى  29سنة               من24الى 22من                  سنة       22الى 12من          

 فما فوق          32من          

المحور الثاني : واقع علاقات العمل في ظل جودة الحياة المهنية على مستوى مؤسسة  

                                                                  مديرية التوزيع .                        سونلغاز 

 هل لديك علاقات مع زملائك ؟                                                              -7

 نعم                                لا           

                              هل هي : في حالة الإجابة ب"نعم   

 غير رسمية               رسمية ـ 

 

 ـما هي أهم المشاكل التي يعاني منها الزملاء الموظفون ؟                                               -8

 مشاكل اجتماعية                ماهي؟.........................................................................

 مشاكل صحية                   ماهي؟.........................................................................

 مشاكل مهنية                     ماهي؟.........................................................................  

 

 ...... .........................................................................مشاكل أخرى تذكر.................

 كيف تم حل هذه المشاكل ؟                                                            -9

 طرق رسمية                طرق شخصية          طرق رسمية وشخصية معا            لم تحل بعد 

 

 حسب رأيك ماهي طبيعة العلاقات الرسمية فيما بين الموظفين ؟                                    -11

 قوية             متوسطة                متدهورة 



 

 

  

 وضح لماذا في جميع الحالات؟ ....................................................................... 

                      

 حسب رأيك ماهي طبيعة العلاقات الغير الرسمية فيما بين الموظفين ؟                            -11

 قوية                 متوسطة                        متدهورة                            

 

 ..............................وضح لماذا في جميع الحالات؟ ....................................

 

 ؟                                    زيادة الأداء ؟هل تساهم علاقتك مع زملائك في  -12

 نعم                                           لا      

     

         هل أنت راض على مستوى علاقات العمل الموجودة حاليا ؟                                -13

 نعم                                          لا     

           

 في حالة الإجابة ب "لا " وضح ذلك؟............................................................. 

 

         ماهي طبيعة العلاقات الأكثر انتشارا فيما بين المسؤولين والمرؤوسين في المؤسسة؟          -14

 رسمية                       غير رسمية              الاثنين معا }رسمية وغير رسمية{ 

 

 ؟       ماهي أكثر الصعوبات التي تواجه الموظف في المؤسسة -15

                                     

 عدم توفر المعلومات الكافية   سوء العلاقة مع المسؤول             صراع بين زملائك             

                     

 صعوبة التعامل مع الزبائن            صعوبة التعامل مع بقية المتعاملين الآخرين مع المؤسسة   

               

 ................................حالات أخرى تذكر................................................................... 

 

 ماهو نوع العلاقات غير الرسمية القائمة فيما بين الموظفين ؟                                            -16

 صداقة                 قرابة               عمل نقابي                                           

           

 ................... ..............................................................حالات أخرى تذكر:.......... 

 

 كيف تجد العلاقة بين الإدارة والنقابة ؟                                                                    -17

 قوية                         متوسطة               متدهورة  

                              

 في جميع الحالات وضح ذلك ؟........................................................................



 

 

 

 

 كيف تقيم العلاقة فيما بين الموظفين والنقابة ؟                                                             -18

 متوسطة                                 متدهورة                 قوية                

    

                  مستوى علاقات العمل في مؤسستكم }نظرة خاصة عن المؤسسة { :  تقييمك الخاصماهو   -19

    قوي                                 متوسط                            متدهور                 

 

 ماذا تقترح من اجل تحسين مستوى علاقات العمل في مؤسستك:                                    -21

 .......                                     ................................ـفيما بين الموظفين:... ..............................  1

 ..............................وظفين:..... ....................ـ فيما بين المسؤول وبقية الم2

 ـ مع النقابة.:.......................................................................................5

 ...........ـ مع الزبائن: ...........................................................................4

 ـ مع بقية المتعاملين مع المؤسسة ...................................................................3

 

المحور الثالث :"واقع العدالة التنظيمية في ظل جودة الحياة المهنية على مستوى مؤسسة 

 سونلغاز ـمديرية التوزيع ـ"

 

 لقرارات بالمؤسسة ؟                                       هل يحق للموظف المشاركة في اتخاذ ا -21

 دائما                    أحيانا                أبدا  

                          

 ـ في جميع الحالات وضح أكثر :..............................................................

 

  }اجر وتعويضات مختلفة { يتم بعدالة مقارنة على ما يحصل عليههل ما يتقضاه الموظف من  -22

 

 زملائه؟     دائما                             أحيانا                                أبدا     

 ـ في جميع الحالات وضح ذلك :............................................................ 

 

 الموظف بالمؤسسة بأنه يتم تطبيق القرارات الإدارية المتخذة على جميع الموظفين ؟هل يعتقد  -23

 دائما                        أحيانا                          أبدا   

                  

 .......ـ في جميع الحالات وضح ذلك:...............................................................

 

 



 

 

 

  

 كيف تقيم معاملة المسؤولين مع الموظفين ؟                                                            -24

 إنصاف                      محاباة                                  صرامة 

                 

 ..................................................تذكر:...................................... أخرىـ 

 

 هل الأجر الذي تتقضاه في عملك يعادل الجهد الذي تبذله ؟                           -25

 نعم                                                               لا 

  

                

 رأيه قبل اتخاذ القرارات الخاصة بالمؤسسة ؟      هل يحرص المسؤول على أن يبدي الموظف -26

 

 دائما                          أحيانا                        ابدا  

            

 ـ  في جميع الحالات يرجى التوضيح ........................................................................

 

 ظفين للقوانين المنظمة للعمل دون تفريق ؟    هل يخضع جميع المو  -27

                                 

 دائما                       أحيانا                      أبدا              

             

    هل يتمتع الموظفون بحقوقهم دون التعرض لأي نوع من أنواع التعسف ؟                           -28

 دائما                                     أحيانا                                          أبدا      

        

حسب رأيك هل الواجبات المطالب بها الموظف تتماشى مع الحقوق المتحصل عليها في   -29

 المؤسسة ؟

 

 أبدا                                                 دائما                                      أحيانا  

     

 هل يتم منح المردودية وفق الجهد المبذول بما يحدده القانون الداخلي ؟ -13

 

 وفق المحاباة                                    وفق الصداقة  

 

 .....................................أخرى تذكر ..................................................

 هل تصلك معلومات حول المسابقات الترقية الداخلية في الوقت المناسب ؟-13

 



 

 

 دائما                                      أحيانا                                              أبدا     

 

 هل تتم الترقيات الداخلية وفق : -23

 

 الاحتياجات الفعلية                       المحاباة                         الصداقة 

 أخرى تذكر .......................................................................................

 هل يتم تحديد احتياجات المؤسسة وفق :-33

 

 المحاباة                         الصداقة         الاحتياجات الفعلية               

 

 

ما هو تقييمك لمستوى العدالة التنظيمية في مؤسستكم }نظرة خاصة عن العدالة التنظيمية في . 43

 ؟   المؤسسة {

 

 قوي                                 متوسط                       متدهور     

                      

 ؟ ماذا تقترح من اجل تحسين مستوى العدالة التنظيمية في مؤسستك.35

............................................................................................................................ 
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  : اللاريا بمللؤسسة 

اددددد ن غلزدهددددديدرام دددددغةدراتدددددلةي يداددددديدملدددددللد  ددددد ردرتدرا هربدددددليدودراغدددددلزدودتتنلادددددىدمسدددددلهمتهلد      

ادددددديدتنفيددددددذدراس لاددددددلدرا طن ددددددلدا طلقددددددلدمددددددعدبددددددررم دراتنفيددددددذدرا بددددددرىدادددددديدكهربددددددلدراريدددددد دودت زيددددددعدراغددددددلزد

ودملددددد لدتغ غدددددةد %00لةادرالمددددد ميدودراتددددديدم ندددددلدمدددددندةادددددعدنسدددددظلدرانفط دددددلدرا هربل  دددددلد اددددد دمدددددلديقددددد

 %16راغلزدراطب ليد ا د

 دير اللوزيلام

 أمينلدرام تى -

 قسعدتقنيدرا هربلي -

 قسعدرامإلاظلدراملا ل -

 قسعدراقلن ند -

 قسعدرام رةددراظ ريل -

قسعدرن مللدودرنبغللد -

  را هربليدودراغلز 

قسعدت ط ؤدرا هربليدود -

 راغلز

قسعد اتغ لدبرنلم د -

 رلآايرلإ   د

 م   دبللاتصلل -

 م   دبلنمن -

 قسعدتقنيدراغلز -

 لقسعدرال قلتدراتللةي -

 قسعدرا ال ةدراللمل -

 قسعد درة دراصفقلت -

 قسعدرا ةرالتدودتنفيذدرن ملل -

  66الللحق رق  



 

 

د44م قلهددددددل:دتقددددددتدم يريددددددلدرات زيددددددعدودرا هربددددددليدودراغددددددلزدادددددديدراطددددددلةفدبللنددددددىدراطريددددددقدرادددددد طنيدةقددددددعد

  ددددددد ديمينهدددددددلدرا زيندددددددلدراملا دددددددلدا  لايدددددددلمدود  ددددددد ديسدددددددلةهلد دددددددلمعمدرا دددددددمللدأةرضددددددديدزةرع دددددددلمدرالنددددددد اد

درامركزدراصإيدا ن غلز

د066  ددرام  فيندرلإ ملايد

 تمري  ت س سهم 

 درة دبدددددددركلدد1011ي نيددددددد دد1رامدددددددؤة داددددددديد1662مد14 مدأادددددددن درامراددددددد  دةقدددددددعد1014اددددددديد دددددددل د -

را هربدددددددليدودراغدددددددلزدرامؤمندددددددلداددددددديدرالزر دددددددرد اددددددد دمؤاسدددددددلد م م دددددددلدهرتدراطب لدددددددلدراصدددددددنلع لدودراتللةيدددددددلمد

 20بتدددددلةي دد10.00 ددددد ةدمراددددد  دةقدددددعدد1000 بللانتصدددددلة داددددديد دددددل ددEGAتسدددددم دكهربدددددليدودغدددددلزد

اددددديدحدددددةدبدددددركلدرلإمدددددلةرتدراللام دددددلدا امنيددددد  دود ن دددددليدبدددددركلدرا طن دددددلدا غدددددلزدودرا هربدددددليدد1000ي ايددددد د

 ا ن غلزد

غيدددددددرتدبدددددددركلداددددددد ن غلزدطب لتهدددددددلدراقلن ن دددددددلدبم  دددددددىدرامراددددددد  دراتنفيدددددددذيدةقدددددددعدد1001اددددددديد دددددددل د -

 دودراددددددددذيديقمدددددددديدبتإ يددددددددةدراطظلددددددددلدراقلن ن ددددددددلد ادددددددد دمؤاسددددددددلد1001ديسددددددددمبردد11رامددددددددؤة دد01، 141

 د  « EPIC»عد نل يدودتللةيد م م لدهرتدطلب

د5أدىدقدددددددلن ندت زيددددددعدرا هربدددددددليدودراغددددددلزد بدددددددردنطدددددد طدرننلبيدددددددىدراصددددددلدةداددددددديدد2662ادددددديد ددددددل د -

 ادددددد دبددددددركلدمسددددددلهملدتلبلددددددلدوديسددددددم دهددددددذردرا  ددددددلندراقددددددلن نيددEPSمد ادددددد دتإ يددددددةدبددددددركلد2662ابرريددددددرد

 Sonalgazرال ي د

تدتللةيددددددددددددلددبددددددددددددركلد3بدددددددددددد أتد م  ددددددددددددلدراتإدددددددددددد لدا ددددددددددددركلدادددددددددددد ن غلزدب ن ددددددددددددليدد2664اددددددددددديد ددددددددددددل د -

SPE ,GRTE,GRTB 

 م يريلتد لملد ق  م لدمستق لد4مندأ ةدراتإميردافر درات زيعدتعد ن ليدد2665ايد ل د -

 SDA,SDC,SDFبركلتدات زيعدرا هربليمدودراغلزدد4 ه ةدد2660ايد ل د -



 

 

بددددددركلدد33بدددددركلدمنهددددددلدد39رلانتهدددددليدمددددددند  دددددلد دراه   ددددددلدتمدددددعدراملم  ددددددلدرلآندد2669اددددديد ددددددل د -

 كلتدبلام لةكلدرامظلبر .قسعدراتفنندرا هربليبردد0تللةيلدود

 قس  اللف ن الكهربمء:

 ت غيل ال بكة:

دودهيدن ملدتتإ عدايدت غيةدرا ظ ل

دوضعدبررم دراص لنلدا من ل دحسىدنص  يتهلدود  د درا  ملدودمررقظلدتطب قهل

دمررقظلدودتإ يةدراد لالتد

د رامغؤدرامت اؤدودرامغؤدراللاي 

د

ل  دددددددلدؤ مدددددددلديتل دددددددقدبلتت دددددددلفدأنطدددددددليدرناددددددد قمدودراد دددددددل دبلاظإدددددددددودن مدددددددلدراصددددددد لنلدرا هرب -

دتإ ي دأملتندرالب ة

دضظؤدود  لنلدمررقظلدأ هز دراإمليلدمندحيددراتإ عدودراد لالت -

رتدراإمليدددددددلدود - ضدددددددملندود درة دود ددددددد لنلدأ هدددددددز دراد دددددددلادودك ددددددد دأ طدددددددللدرناددددددد قدودملددددددد  

درانقة

يددةرادددددلدرام دددددلةيعدرا بدددددرىد دراتركيظدددددلتدرال يددددد  مدهدددددذ درا  مدددددلد دددددندرا ةرادددددلدراللمدددددلدودراتددددديدتتمثدددددةداددددد

تدددددددرم عدبدددددددظ لتدرا هربدددددددليدودراغدددددددلزمدمررقظدددددددلدراسددددددد طر دودرلإبدددددددررفد دددددددندرن مدددددددللمدودد-دد-تلددددددد يةدأود

دتذاتدوضعدبررم درالمةدراتيديتعدتنفيذهلديتل قدبمهلمهلدودتممند درة درام رو  

ذ دراه لتدددددةدمسدددددؤوالد دددددندن مدددددلددةرادددددلتدأ مدددددللدرا هربدددددلي/دن مدددددلددةرادددددلتدأ مدددددللدراغدددددلزمدهددددد -

د درة دم لةيعدبررم دتنفيذدأ مللدراغلزدودرا هربلي

د معدرام فلتدراتقن لدا  مللدراتيديتعدتنفيذهل -



 

 

 تنا عدراتتل دم رقعدرابنليدمعدبركلدرابنلي. -

 قس  أمي ة اللكلب :

 رامسل   درامظلبر دا م ير -

 مللاللدرابري درا رةددودراصلدة -

 رامؤاسلضملند  قلتدمعد م عدي لتةد -

 راردد   درلإتصللاتدرامتل قلدبلام ير -

 تترتىد  تمل لتدرام يردرا رن  لدودرا لة  ل -

 قس  إدارة الصفقمل:

تطدددددددد يردبددددددددررم د اددددددددتثملةيلدقصددددددددير دودمت اددددددددطلدرامدددددددد ىدب تظددددددددل د ةبددددددددلدرتدرامسددددددددت ىدرامركددددددددزيدود

دراتللوندمعدرامنلطق

دظلدودراملا لدط ىداتلدرامنلطقدرامإم لدودراتهت دمندمررقبتهلدبقسعدرامإلا

 مررقظلدرابرنلم درلإاتثملةيد -

 تنفيذدودمررقظلد  رريرتد درة درلإاتئملن -

 مررقظلدب لنلتد  رريرتد درة درلإاتئملن -

 مررقظلدب لنلتدرلإتفليد   درلااتئملندمند درة درات زيعدودم ت  دي لت هل -

 متلبللدرلإدةرقدراملديدحسىدرام غةدودحسىدرافصةدودراملد  -

 تصمل:ا   اللكل  بملا 

تصدددددم عدودتندددددتاعدرامل  مدددددلتمدرام صصدددددلدا لمهددددد ةدا لمهددددد ةدودرالمددددد يد ادددددت  ر درا ادددددل ؤد

رد  دددددددد د رامنلاددددددددظلد رامن دددددددد ةرتمدرام صددددددددقلتمدراصددددددددإلالمدرلإهر ددددددددلدرامإ  ددددددددلمدرا تيظددددددددلت دبنددددددددليت

دراس لالدراتيدوضلتهلدرا ركل



 

 

ل قدددددلتدرا ث قدددددلدرام ددددلةكلدمدددددعدرلإدرة دراللمددددلدا ت زيدددددعدادددديدرامنلادددددظلتدراتللةيددددلدراإفدددددليد  دددد درا

دمعدوال ةدرلإ   د رات فزي نمدرارردي مدراصإلال 

 ا   اللكل  بملأمن:

د مةد  ولدا زيلةرتدمعدبرمللدأ مللدرات ع ل

دراد ل دب  تمل لتدرا ل لدبلنمندن لبلد   دم يردرات زيع

ريددددددلدزيددددددلة درام رقددددددعدرن مددددددللدرال يدددددد  دودرامن ددددددلتدراقل مددددددلدبهددددددلمد نتددددددلجدرانتددددددل  درامإلاددددددظلدام ي

 .رات زيع

 ا   ال ؤون الاممة:

ودهددددددد دقسدددددددعدار ددددددديديمدددددددمندرات دددددددغيةدراسددددددد  عدودراصددددددد لنلدود  ددددددد  دراملددددددد رتدودرامركظدددددددلتد

دراتلبللدا م يريلدوديت  ن:

 تنا عدود درة درامإف  لت -

 ت قيدودحفخدودت زيعدرابريل -

 رام تريلتدا رريدرا  رز درا  ا   لدودرامإ ود  -

 متل قلدبهن طلدرامركظلتدودضملند درة درا ق د م ق دراس لةرتد ضملندرا  ملتدرا -

 قس  إدارة ن   اللالوممل:   

يتللمددددةدهددددذردراقسددددعدمددددعدكددددةدمددددلديتل ددددقدبلات ن ا   ددددلدرامل  مددددلتدودمإدددد دعظددددلة د ددددندقل دددد  دب لنددددلتد

دمركزيل

 ضملندحسندايردت ن ا   لدرامل  مل -

 راتهت دمندراإفليد   دمل رتدرامل  ملتدرا ل لدبه   هل -

  يثلتدراتطبيقدودتثبيتهلد   دمإطلتدرالمة اتردرددتإ -



 

 

 قس  الدراسمل و ت فيذ الأالمل:

هددددددذ درا  مددددددلدمسددددددؤوالد دددددددندرا ةراددددددلدراللمددددددلدودراتدددددديدتتمثدددددددةداددددددي:ددةراددددددلدرام ددددددلةيعدرا بدددددددرىد

راتركيظدددددلتدرال يددددد  مدتلددددد يةدأودتدددددرم عدبدددددظ لتدرا هربدددددليدودراغدددددلزمدوضدددددعدبدددددررم درالمدددددةدراتددددديد

ديتعدتنفيذهل

 منون ة:ا   إدارة ال ؤون الق

دي غ تدرامنصىدم يردرا ؤوندراقلن ن لدودتتمثةدمسؤوا لتتدرار  س لداي:

 مسل   دراه لتةدايدراتللمةدمعدرام لتةدراقلن ن ل -

تمثيدددددددةداددددددد ن غلزدب نتددددددد رادرامددددددد يردرلإق  مددددددديدأمدددددددل دراسددددددد طلتدراقمدددددددل  لدود ت دددددددلهدرلإ دددددددرريرتد -

 را ديلداصلالدرا ركل

 مررقظلدتنفيذدقررةرتدرامإلتع -

   الغمز:تقس   تق 

دب  يلتدد16ي لتةدت غي  لدودهيدمنلطقدغلزيلدودراتيدت يعدد3ينقسعد ا د

 قسعدمررقظلد م  لتدرا ظ ل -

 ت غيةدرا ظ ل -

 تط يردبررم دراص لنلدا من لت -

 مررقظلدودتإ يةدراد لالتدرا وةيل -

 وضعدنطؤدراط رةئدمعدرامنلطق -

  درة درنبغلل -

 رات  ي تمدراصم لملتمدرن م   دمررقظلدودتإ يةد حصل  لتدرن مللد درا ظ لته -

 تإ يددود ن ليدكلالدنطؤدراإمليل -



 

 

 قس  اللوارد الب رية:

تبدددد أدتنم ددددلدرامدددد رةددراظ ددددريلدبددددلات    مدودهدددديدادددديدرناددددلادتقدددد  درامسددددلةدرادددد   فيدا م  دددد د -

 مندراتلييند ا دراتقل  دوديت  ةددوةدهذردراقسعدايد  لنلدرام  درلإدرةيدب  ةدا  ع

 درةيدا م  فينضملندراتنا عدرلإ -

 وضعدراميزرن لدود ق د درة دبؤوندرام  فين -

 ضملندودمررقظلدبروطدتطبيقد درة دبؤوندرام  فين -

 خدمة اللدري :

راتهتددددد دمدددددندراإفدددددليد  ددددد د حصدددددل  لتدرامددددد  فيندودتإددددد يثهعدود ضدددددفليدراطدددددلبعدرارادددددميد  ددددد د

دا حلتدرامل  ملتدرا وةيل

 قس  اللمل ة و اللحمسبة:

لهيدددددزدراصدددددنلديقدمدددددندرا ددددد ملتدراتللةيدددددلدراممددددديدقددددد ملداددددديدمركزيدددددلدتدالخدمعععععة اللمل عععععة:-1

دال تدرانقة

وضدددددددعدرام رزندددددددلدراسدددددددن يلدا م يريدددددددلمد نتدددددددلجدا حدددددددلدإدارة الليزان عععععععة و الرقمبعععععععة الإداريعععععععة: -2

دراد لد دودتقريردران لطدرا لصدبم يريلدرات زيع

اتهتددددد دمدددددندرادددددتإ عدراتهتددددد دمدددددندراتإقدددددقدودرامررقظدددددلدودرامإلادددددظلدا لم  دددددلتمدرقسععععع  الالل عععععمل: 

دايدرلإدنللاتدرامإلاظلدرامتل قلد

دقس  الاتقمل اللجمرية:

ي ددددد ةدهدددددذردراقسدددددعدور هدددددلدبدددددندرا دددددركلدودرامسدددددته تدأيد تصدددددللدبددددديندرا دددددركلدودرالميدددددةمديمدددددرد

 بددددددردهددددددذردراه  ددددددةدراددددددذيديلندددددديدبمهددددددل دمتن  ددددددلدمثددددددةد  ددددددرريرتد بددددددتررقدرام ددددددترقمدتإصدددددديةد



 

 

نددددد ملتدودد4 دددددترقدودرا دددددركلدودهددددديدم  ندددددلدمدددددنداددددد رتيردرام دددددترقمداددددد يلدرانزر دددددلتدبددددديندرام

دوكللاتدد5

دوكلالدتللةيلدا طلةف

دوكلالدتللةيلدراقلال

دوكلالدتللةيلدبندمهي ي

دوكلالدتللةيلدراذة لن

دوكلالدتللةيلدب حللة

  تصللدرالميةدرال ي  -

 ت قيدط ظلتد م ردرتدرا هربليدودراغلز -

  درة درلإتصللاتدمندرالم يدرال د -

 رام فلتدود تمللدرالمةدحسلاددقلتدمللالل -

 متلبللدراط ظلتدمندتنفيذهلد   دأةضدرا رقع -

 مسؤولد ندمررقظلدرام تركيندرلإدرةييند درام رةادودراب  يلتدودغيرهلد..  -

تقددددد  دبلمدددددةدرام دددددتركيندبلددددد د ادددددت  ددالدددددلتهعدمدددددندرا كدددددللاتدراتللةيدددددلدودت زيدددددعدود درة د م دددددعد -

 هذ دراف رتير

 مسؤوالد ندمإلاظلدرامب للت -

 زيلدال تدرانق دا  كللاتدرا مسلد د معدال تدرانق دكةدي   مرك -

 تسليةدبهريدن  رددرام تركيند بردرا لايل -

دتركيىد  ددرام تركيندرال د -

د



 

 

د


