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مة    عامةمق

ها، إلا أن       امها وأن لف في أح اعات، وت اعات وال ع الق ات في ج د ال ع ت

ه  ع ه ع ب ج ا  ً اك جانًا م اجة إلى خه ات، وه ال ة ال قل عال مات ال وال

دة عل الأم ،ال ما ي ق فع ف ل م مات  ه ال ف ه ة  ب اح  ن لها أه ة في ال

ارة اتا  واس ة   ح، ل اف ات في ال ات وال س ًا لل دة أمًا ح ال ام  ع الاه

دة  ق، ح  لل ة في ال عة  اء س لاء و ق رضا الع د إلى ت ة أن ت العال

عات وال وره إلى زادة ال د ب ا ي ارة، م ة  ة علاوة على ذلللعلامة ال دة العال فإن ال

لاء ائ الع ات أو خ ل أو إصلاح ال ة ع إعادة الع اج ال ال   .تقلل م ال

ر أص إدا   دة وتوم اجل ال وال ة رة ال ال ا  ل هاج ق رضا الع

ف عللل ع ة ال وال امها ودائ ر اه ل م ح رضا الع ات، ح أص حاجات  ىس

مها ي تق ة ال س ق رضاه و ولائه لل مة ت ل وتق خ قعات الع   .وت

ة ح ت و  ة أو  ان صغ اء  ة س س ع ال ع أساسي في أ م

اه في ال ال  ل و ض وال ازن في الع ا ال ات و ل ة ال اد وتل ه في حف ال فا أه

لع ات وال دة ال ا على ج افها ح  ك ق أه ة وت س اح ال ا في ن قل دور ح يلع ال

 ، ال ل ال فاءة، تقل ه وزادة ال ق وال ف ال ه في ت لات أه مة الع ع ت خ س ء، ت

ق  ة وال و ال ق ال     .ت

ة ال ال   إش

ح    ا الأساس ي  ةو على ه ال ة ال ال    :الإش

قل في  رضا العلاء؟ - مات ال و ال دة  خ   ما ه دور ج

ح    ة ت ال ه الإش لةو م خلال ه ة الاس ال ة ال   :الف

دة؟ - م ال  ما مفه
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ون و  - ال ق  ؟ماذا   ال

ه؟ - قل؟ و ما هي أه م ال  ما مفه

لاء؟ - قل ل رضا الع دة في ال وال ة ال ابل س ب ذه ة ال ق ش  ك ت

ات ال ض   ف

مة  - ق قل وال ال مات ال فخ ة ل م  انة الأساس ات ه ال س لاءال  .ضا الع

ابل س ب  - ة ال س لاء في م قل في  رضا الع مات ال وال دة خ اه ج ت

ة   . ذه

ع ض ار ال اب اخ   أس

فة  ة في مع قل، و ر مات ال و ال دة خ ع ج ض ى بها م ي  ة ال ا للأه ن

ر و  ل ه م ار الع اع لاء  قل في رضا الع مات ال و ال دة خ ة ج اه ة، م س د ال ج

اولة دراسة  ا في م ع، و سعي م ض ة لل ان ال ال ام  ع للإل ض ا ال ار ه ح ت اخ

ة  ابل س ب ذه ة ال  GISB(GROUP INDUSTRIEL SIDI(ذل على حالة ش

BENDHIBA.  

ة ال    أه

ة جع أه ة ت ال ارات ال ع و ذل للإع ض ة ال راسة لأه   :ال

ور  - ة ال لف الأن ه في رفع أداء م ة و أه س ا ال قل في ن ال لل و ال

ه ة  ت  .ال

ي  - اصة ال ة ال ا ات ال س ان م ه  ا ة لإرت ة  ا أه ع دراس ض ي م

ة ل ة ال  .أص تلع دورا هاما في ال

ف م الق - مات ما  عل انات و ال ف ال م ال ف ي ات إضافة ل س ال ار 

لا ارس م ه ال  .م
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اف ال   أه

قل - دة ال و ال علقة  ة ال فا الأساس ال ة  ف و الإحا ع اولة ال  .م

ة - ان ة وم ارة ع مادة ن ن  از   اولة إن  .م

ة - س دة في ال ة ت ال فة أه  .مع

ة - فا ال اولة إسقا ال ة على م ان راسة ال   .ال

راسة ع في ال هج ال   ال

راسة - لي في ال ل صفي ال هج ال اع ال  .ت إت

  لاق ت

ل ا الع ح ب ه ة ت ة واض ل لاب م وضع خ اح أ ع م أنه ل عل      م ال

مات  عل ح للقار فه ال اول م خلالها ت ال  ة ن اء خ ا ب ا ق ا ه ع ض و في م

ا على ما يلي ت خ ا اح لة و له ه دة  ج   :ال

ل الأول ل : الف ل مفا عامة ح ا الف اول ه ا ت دة ح ق ا ال ل إلى ه الف

ا ل، ال الأول  م ه ة ح ا مفا أساس دة أما ال ال ل ع  إدارة ال ني ي

املة  دة ال و ت ال عاي الأي ها    .9000و علاق

اني ل ال ل: الف ا الف اول ه ا  ت قل ح ت تق ه ل ال و ال ات ح م ع

ة ال  ا ،ال الأول ما ل إلى م ه اني  مفاالف  ون و ال أما ال ال

قلح    .ل ال

لأما  ارة ع الف ال فه  ة  ال ابل س ب ذه ة ال ق GISB  دراسة حالة ش ي

ل ا، ال الأول ي ل إلى م ه ا الف ل ه ابل س ب ذه ح ة ال ،     ةتق ش

انات ل ال ل ض و ت ارة ع ع اني فه    .و ال ال
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ل الأول دة: الف ل ال ات ح م  ع
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ل الأول دة: الف ل ال ات ح م  ع

اسع ع ن ال اء الق ة أث ا رة ال ح للو  ان اله الأول، خلال ال العامل و  ال

ة لإ اماتهه ال ال ج  هو  فاء ال ف ان و م فق صا م العامل على ع ةو . ح ، في تل الف

قاد أن  ضساد الاع ي ع ع ة  س اح ال اتو  ن عو  تق م ل أس مات  ، أرخو  خ

اقو  فها في الأس اولة ت ارك، و م ض ت غ ع  ع ال مات ما  ة و  تق خ اه ب ال ح الع ل ت

ها ـ   ف

دة ال ام  ادر الاه أت ب ن الع ب ة الق ا هاو  و مع ب اق ام ، و م ا الاه ازداد ه

رجة أك عق  ةب ان ة ال ب العال م، ال ه وجه م ع خ ن  ان ا ل ال ، خاصة م ق

او  ا ال ف الأم في ه ز ال ي في ذل على أب اده مع اء اق ه لإعادة ب ل سع

ال  .أم

مة في ح ذاتها لعة أو ال ل ال ور ح دة ي م ال ح مفه ها ، و ح أص ق ا ما م م

اصفات، اج و  لل ات ن ة الأولىم ب م ال ة م الع م و . خال فه ا ال سع ه عان ما ت س

ن  قعات ال ة ت اد ح دةو  خاصة مع ازد ال عل  ا ي ة  اف ة ال دة على ، ش ل ال ل

ل ة  س ة إلى جان ال، و م ال ن الأول امات ال  ،ال الو  أع اه

ا ما و  حه املةع ع أص دة ال إدارة ال ع  ا    .ه 

ة ال اص ال فا م خلال الع ه ال ة ه ل معال ا الف اول ه اق  ا ال   : و في ه

دة  مفا  -   ل إدارة ال ة ح   ؛أساس

املة  -   دة ال ها و  إدارة ال و لأعاي اعلاق   .9000ي
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دة مفا  :ال الأول ل إدارة ال ة ح   أساس

ا  اوله فاعلى مختلرف لتعا ال ي د يدتح و، لشاملةودة الجدارة امتعلقة بإلا ف ال

ام بهاسباأ  .فهااوأهئها دمباث ها دئوافم هوأ ب الاه

ل الأول ة  :ال دةما   ال

دةب يه الع م ال ل م مفه هاو  راسة  عادهاو  أه ي لهاو  أ ار ر ال ، إذ ال

فاتتع  عة م ال دة م ثو  ال ي ت ائ ال مةال لعة أو ال رة ال ة  في  على مق تل

ة   .حاجة مع

ل .1 فها  ما ع لعة أو : على أنها (Feign Baum)  ب فات ال لي ل ع ال م

انة، أو ع   ع و ال سة و ال ة ع دراسات ال و اله ات مة ال ال

د أ سلعة  مة في  أووج ن خ قعات ال قي ت ل ي س ال و ال ع   1اس

ف .2 غ ع ام د دة) E. Deming( ول هل  أن ال اع حاجات ال جه لإش في ت

اض  لال ق   2.و ال

ف .3 شي هاع ي تاك ن و إرضاء  :أنها )Genichi Taguchi(  ج ات ال ل اس ل م

قعات  ار أن ت اع ة  قعات، و أنها ل ساك ل ت ال ار، وت اس غ  ن ت ال

ن  اجات ال قاء اح مة لال لعة أو ال اصفات و معاي ال   3 .م

ا س  دتع  م أنهاال فاتتق ة  عة ال مة  ج أو خ ائ و   م ال

ة ة م ي حاجات، ذو ن لو  تل ات الع ل ال، م  .أقل ال

  

  

                                                           
  18ص  2016دار مؤسسة رسلان للطباعة و النشر/ إدارة الجودة الشاملة / رعد الصرن / د  1
   5 ص Ku tub Ltd _e 2019/  الانحراف و الجودة في العمليات الإنتاجية/ سلطان الطيار .د  2
  18رعد الصرن ،مرجع سابق، ص/ د  3
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اني ل ال ة : ال دةأه    ال

ا يلي ة  س ة لل ال دة  ة ال   1:ت أه

ة .1 ار عة ال  ال

ارة عة ال ق ال دة س ة ال ق ال ما ت ة  ،ع ارة ح عة ت ق س وع ت

ث على ي س ة ال ه ق لها ال ف  ا س اتها، ه ار ل ة وان عات ن أث  ال الي ال ال و

ة   .الأراح  على ن

دة .2 ة لل ن ة القان ول  ال

امه  ة اس ن ن ال ر ق يل  ا ع أ ض ن لة قان ة م س ل م تع 

ماتهال ل، و اتها أو خ ص ة أن ت ال س ور لل الي م ال اك   ال إلى ال

دة ام ال   .انع

ة .3 ة العال اف  ال

حات ي م أه  ق العل ل لل ص الم ال الي، ف ات الأع نا ال ا لفي ع

دة اتحقق ال الي ي اح ال ال اتها،  يل ق العال ة لل ل ال ها لأن ،ال دخ

ق هل وال ات ال ي تلع دور مه حقق ر ، ال اد اسي والاق جي وال ل في م ال

اع ي وأ ق العال ل لل ص ة ال دة تلع ل و ال   .ر نف ال

هل .4 ة ال ا  ح

ع ال ما ت ل عام ع اه  دة، فهي ت ق ال و ل اع وال عة م الق ة م

ح اتها والع ص هل في م ق ثقة ال هل م الغ وت ة ال ا  .في ح

ال .5 ق  ال ة ال  و ح

اف م على اك ف تق الي س ال قها  دة وت ما ي ت ال اء الإدارة ع ، أو الأخ

اء في  هاالأخ م على ت اج وتق ة الإن ل الي لا ت ،ع ال ال لو ة  تل  ت إضا

                                                           
  32_31،ص 2009، دار الثقافة ،عمان 1ط 2000:9001قاسم نايف علوان، إدارة الجودة الشاملة و متطلبات الأيزو   1
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فادة م ق الاس اء وت ق الأخ الي ي  ال ال ان،  ه وال اج ثوال  ل ت الأراح وتق الإن

ال  .ال

ال ل ال دة: ال عاد ال   أ

ا م ضح ل ل س ا ال الأتيو ه ي هي  دة ال عاد ال   :لف أ

مة: أولا دة لل عاد ال   أ

ة - ا حات :الاس عة هي  مة  ة على تق ال رة ال ق ، وق م ب ى تق ح

م ة م ال  1.ةالفائ

قة - مةال هي :ال ه ال ة إلى م أن ضا وال ه م  ،ل على ال ن  ف وما ي

ل فة صفات م ع ة  ال ع ال رة وم ت املة والق ها، ح وال والعامل ف

ائ ه و ال قة ب اء ال ن ب م   .ق

قة - ع بها ال: ال ي ت رة ال ح ة على تق ونوهي الق ل ص مة،  از ال

غ ائوغ م  . إلى ال

ة - ا ن  :الع الإضافة إلى جعل ال  ، ائ ي لل مة على أساس ش وهي ت ال

اع أنه ه ة ل الأخ ان ن الأك أه  .ة ال

ا لع: ثان دة لل عاد ال   أ

ع  :الأداء - ةه ما ي ل غ ائ ت ج م خ ائ و  ،ه ال ه ال ع ه  أن ت

ق  ائب ات وحاجات ال  .ر

ات - اص :ال ل ال ا و  وهي  ج،  ي لا تع ش أساسي لل ة ال ان فات ال ال

ة ما ق له م ى ت افة ح ة م ي له   .تع

اب - غ: ال ي ي اصفات ال اب ب ال اك ت ن ه ن  هاوه أن  اصفات  ال و م

ع قة أ أن، ال ا لعة م ن ال ع ت ع ال قاه  ها م ي ي ت ت اصفات ال  .لل
                                                           

  58، ص2007، دار جرير، عمان 1لة في القطاعين الإنتاجي و الخدمي طمهدي السامرائي، إدارة الجودة الشام  1
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هائي - ل ال ج مع :ال اه م ائ ت ر ال ي لها علاقة  ،وه شع ات ال غ وت ال

وق وال ةو  الل وال ائ تو  ال ر ،ال ع م شع ا  لعة  وه اه ال ائ ت ال

ها ضا ع  .وم ال

لعة - عة ال هاه  :س ف ع ع وع ن ح ما س قعه ال  .الأداء ال ي

ج - ل ال ة ع اءو  :ف لعة ب ام ال ة لها اه اس ل غ ائ ال د بها  ،على ال ق وال

ابها ل خ ها ق فادة م ي وم الاس ج ج يلها  ل ت لعة ق ل لل ة الع   1.هي ف

ع ا ل ال دةال: ال ي لل ار    ر ال

ع إلى  ج قة ال ان ال ة ح  ع ة  دة إلى حق زم م ال ف في مفه ل ال  أص

ادفو  دة الإتقان هي ال ارة ، الأساسي لل ها ال م دة في مق ع ارات م ت في ح ه ح 

ة ن ع اء ( الف امات  في ب ة و  )الأه ارة ال ر ال الع( ال اء س ا في ب  ) ك

ةو  ارة ال ات ( ال رائ ات اء ال ة و  ) في ب ارة الإسلام ر( ال اج والق اء ال   .) في ب

ن الع ومع ات الق ا ة م ب ي عاد ج أ له  م أع ت فه ا ال ر ه لاقو  ت رة  ان ال

ة ةو  العل ج ل قا، ال ا وث ا فة ح ارت ارت ة الإدارة  اح ، أساس وق اتف مع ال

ة ىعل ال ة ال ار احل ال   2: ال

ا: أولا حلة الف أو ال  قةم

انا ها أح حلة ل عل ف م اتها و  ال ا ت ب ه املة،  دة ال ة ال ات ح ا ل ب هي ت

ام ن ال ة في أواخ الق ا رة ال ة ال اع ح ات ت ا ر ، ع مع ب ه ع  رت  ل وت

ة  ر( ن ةالإدارة  في) تايل   .العل

ا دة: ثان ة ال ا حلة م   م

                                                           
 

  40مهدي السامرائي ، مرجع سابق، ص  2
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ات ا حلة في ب ه ال ت إرهاصات ه ع  ه ام  ما ت اس ن الع ع الق

دة ة على ال قا ة في ال ائ ع ، الأسال الإح ان  ا ه الأسال في ال ام ه ر اس ح ت

ها ة وم ان ة ال ب العال ة (ال قا ائ ال ة، خ ائ ات الإح   1.) الع

ا حلة: ثال ان  م دة( ض   ) أو تأك ال

قة هي   ا احل ال اوز ال حلة ت عها،و  م ل وق اء ق وث الأخ ع ح  ذل م خلال م

امو  حلة ال الاه ج في م اتو  ال ل د الإدارة، الع ه ع ال ه ج ج عو  وت ة ن م  الف

ام  ا الاه ادرها ح قاد ه لات م م ع ال ف) ال ال( إلى وق ع ب  ال 

دة  .ال

عا حلة إدارة: را د م املة  ةال ى الآن 1980( ال   )  ح

اعا ة ص ه الف ت ه ا شه اف خل  ت ه أن م دة  (ت  ان ال ع قادرا) ض في ح  ل 

اضح ق ال ال ا  ذاته على ت ة  م بها ال ي تق ات ال ل افة الع دة في   ال

ات ة لل ماتو  ال ة ،ال اسع داخل ال مها ال فه لاء  ات الع ام ب  ا زاد الاه

افةو  اف  ي  ت ات ل ل اس ور ال ع س ات م ال قها،  عي ل  ال

دة ق مهام م د ل ه اتو  ال ء ر ة في ض اف واض لاء أه قعات الع ح ،وت ا وأص م  أ

ن أسـاسها ـة  ال ل  ة ت الع ـفة ت ـ ع فل ور ال ال ال في  ( ال

ة لات وحلهاو  أداء ال ل ال ل ات)  ت س ي م ال اول الع ات العاملة ت و  ف ال

ه و  أوضاعها ل عل املة( ف ما أ دة ال خل)  إدارة ال ي أد إل ك غ إدار ح ى ال

ح  دة ل ر في مفا ال لاً ) أداة للإدارة ( ال نها  ب ة (م  قا   2.)  أداة لل

اني و  :ال ال عاي الأي ها  املة وعلاق دة ال   9000ت إدارة ال

 في نلمهتميا أو ،يميدلأكاا للحقا في نلمختصيا دل واءس لخلا نم رلكثيا كهنا

            بينهما رق يف لا نم ممنه دفنج 9000 زولأيوا لشاملةا ودةلجا إدارة ميومفه مع للتعاما
                                                           

  55ص 2009، دار الفكر، عمان 1إدارة الجودة الشامة ، ط عواطف إبراهيم الحداد،  1
  .105، ص2007أشرف السعيد أحمد محمد، الجودة الشاملة و المؤثرات في التعليم الجامعي، دار الجامعة الحديثة، الإسكندرية،  2
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ا ال د،حوا ءشي هماريعتب و اول ه املة و ي دة ال ل إدارة ال ا  مفا ح عادها و أ و أ

امفا ح  ا ي ل و  و  ل الأي عاي الأي املة  دة ال   .9000علاقة إدارة ال

ل الأول املة  :ال دة ال م إدارة ال   مفه

املة م أك دة ال ة تع إدارة ال فا الف ةو  ال ذت على الفل ي اس ة ال ائ  ال

اص ل الاخ اسع م ق ام ال احو  الاه دت الو  ال فاتق تع ي أع له ع    .اال

املة تع :أولا دة ال   إدارة ال

واد ف ر يع املة هي  أنع ال دة ال اد إدارة ال ت على ثلاث م فة ت ل جن أمفل

ق م  ةو  ات أداءت ل ة للع دة عال اد بــ ،ج ه ال ت ه ن ضا ت ة العامل، ال ار ، م

  1.ال ال في الأداءو 

ا ف أ ة  : أنها تع ت على ع ة إدارة ت ل ت  يقهان عت ت ماومعلو ع

اه الاتو  م لف ال رات العامل في م ق  ق ةل س اف ال   2.ال ال لأه

ز ماأ ن ج أنها )Joseph Jablonski( يجابل فها  ي الإس : ع هام الفعال تع

ام الإدار  ق  ل عي ل ارد في ال ارة لل فاءة الاس ق ال ه في ت اص افة ع ي  و ال

لع و  هل الأخ م خلال تق ال ل لل اع الأم ق الإش ت في ت ة ال ي ف ال ه

ة  ة ال ة ذات ال اس اصفات ال ال مات    3.ال

أصل و شامل في ما أ ف م أنها ع ها  ف ة فع اس العال ة ال ادة م ب ال أسل

ل  غ ل م خلال الوال ف ال ال في الأداء على ال ال ات  به ل على م

ائ قعات ال   4.و ت

                                                           
  204عواطف إبراهيم الحداد،مرجع سابق ،ص 1

  144، ص 2006قاسم نايف علوان، إدارة الجودة في الخدمات،دار الشروق عمان،  2
  57ص 2010عمان دار و مكتبة الحامد للنشر و التوزيع /ات في الإدارة التربوية في ضوء الاتجاهات المعاصرة تجديد/ محمد محمود الفاضل . د  3
  22إدارة الجودة الشاملة في التربية و التعليم ص/ محمود ربيعي ومازن الشمري و مازن كزار. د  4
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ف ا تع دة ك اني فقا و ال ار ال فة الإدارة :أنها BS 5750لل ارسات و  فل م

ف ي ته ة ال س ة ال ارد ال ام ال قو  لاس ال ة  س احة لل ة ال اد ة ال ة الأك فاعل

افها از أه   1.لإن

ق ب - 1 املة الف دة ال ات إدارة ال س ة وم قل ات ال س   ال

اك  ة ه قل ات ال س ق ب ال الي ف ول ال ا جاء ال املة له دة ال و إدارة ال

قا ا ال ض ام ه   .رنة ب

ول رق  املة): 1(ج دة ال ات إدارة ال س ة وم قل ات ال س   .مقارنة ب ال

عاي ة  ال قل ات ال س املة  ال دة ال ات ال س   م
ي  ل ال مي  اله دو  رأسيو  ه ال ح  .ف  ا ، م ن وأقل تعق يو  أفقي،م   .ش

جه اج  ال ن   .ن الإن   .ن ال
فة ة  الفل ع  . الإدارة غ معل ك في وضعها ال  .  
ارات ة الأجل   الق ي على أساس/ ق   ت

ةو  الأحاس قل اع ال   .ال
قائ/ لة الأجل  ي على ال   .ت

أك اءلأا على ال أ علاجي   خ أ ( م وث ال و (أ وقائي م  .)ع ح ال ح ل اح أ ثق   .)ال
ة قا ع ال ة  ن د ة الع قا ات ال علىو  ال ل ة  .ال ات ة ال قا ات ال علىو  ال اب   .الإ
لة راء  حل ال ل  .ع  ال ق الع   .ف

راء ادة، ال  دور ال ة، ال قا ، ال ل  .ال ه ، ت عل ، ال ر ، ال ف هام ال   .ال

ئ علاقة  ال
ؤوس   ال

اكل ةو  ها ال ادل  .ال اد ال قةو  ها الاع   ال
فو  ام م ال   .الال

ة ؤوس ن  م
ئ   لل

ات لاح اء على ال اق ب ة ال عل  .ن ة ال ربو  ن   .ال

ة ول ة  ال د ة  .ف ا   .ج

ب حف انات أسل انات  ال ي لل ار ف ال ل  .ال لو  ت ل ائج ت اءو  ال قارنات ج   .ال

ر ةد ن: ال ،ز ش م او ل ة  ع ال ع ال ال ل ع املة و ال دة ال ة(،إدارة ال ث ة في ) ال ي ات ال ق وال

ها ،  ام قها و اس ان ،1ت وق ع    76ص 2007، دار ال

                                                           
  109ص 2009الدار الجامعية الإسكندرية،مدخل إداري متكامل،: محمد إبراهيم،إدارة الجودة من المنظور الإداري  1
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ول رق  ي الأفقي ) 1(نلاح م ال لها ال املة ت به دة ال ات ال س أن م

ن  عها، و ال ل وق اء ق ة م ال قا أ ال اع م اج م خلال إت ض الإن ن ع ، جهها ن ال

ةو  ا ة ال ار اد على ال لو  الاع ق الع ق فق على  ،ت ف راء لا  ا أن دور ال

قل ور ال ف، و ال ل ال ا  رو  ن علو  ال هامو  ال ل ال ه ه ت، أضف إلى ذل ،ت ع ه

ات على  س ةال د ة الع قا ل ال ة ب ات ة ال قا ارات داخلها على أساس ، ال ي الق ا ت

قائ ئ، و ال ادلة ب ال قة ال ها ال د ف ؤوسو  ت   .ال

اني ل ال املة: ال دة ال ادئ إدارة ال   م

املة في ما يلي دة ال اد إدارة ال ل م   :ت

ام : أولا اال    الإدارة العل

ة ات ارات الإس دة تع م الق ال علقة  ارات ال ام ، و إن الق ا فإن ال ا ل الإدارة العل

ه هو  في دع لا أدنى ش و  ت د  ي ت ة ال هام الأساس ع م ال ه  ة القائ عل ت ح

ف ه ام ال اح ال   1.ل

ا ن : ثان   ال على ال

ار على   اذ ق ة ات ل ة ع ن في أ ات إدراج ال س ال ، ال دها  فه س وج

ال ازه، و الأع ل لإن اك ع ن ه هاو  م دونه فل  ل ات ل فع إلى  ما م س، و لا حاج ي

ة س ات ال اء م ائو  ،اق عان م ال اخلي: ج ن ارجيو  ال ح ، ال ارجي ه ال  ال

ة دخلا م خ س ماتهاال فادة م خ اتها أو الاس اء م اخلي في ، لال ش ن ال ل ال ا ي ب

ارجي ن ال ات ال اع ر وره على إش ن ب ل ع ي  ال ال احو  ،الع ا ج مه ل ازدهار و  لاه

ة س   2. ال

ا   ال الو  ال: ثال

                                                           
   102_101، ص 2005، دار المسيرة ،عمان2خضير كاظم حمود ، إدارة الجودة الشاملة ، ط  1

2 Jack P . Pekar ,Op cit , PP4_5 
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لا  اعي و  م ال الإضافي ل  في الإب ع ات ال ل ءا م الع صفها ج ي ب ال

ة م ةو  ال س ل في ال ات الع ع وح ه ،1ل اي ف ب ا تع نام املة ل ب دة ال  إن إدارة ال

هو  د ل لل، نهاي ي جه فاءةو  بل ه ا بلغ  قف مه ل م دون ت  ال 

ة الأداءو  دة م  أن او ، فعال قعاتو  ال ي ت ف ة ل ال ة تق  ،ثاب لو  ال  الع

ها على مات فو  ،م ل ت عها ي معل لهاو  ج ل  فال إذن ،2دور  ل ت

ي ال ات إدخال ع ة ت الات كافة على م ل م ة في الع س ة أجل م ال اك  م

ات غ   3.معها الو  ال

عا عاون : را ةو  ال ار ة ال ا   ال

دة إدارة إن  املة ال عاون  على تع ال ال، أداء في ال اء الأع  ال  نف في س

ات ب أو الإدار  لفة الإدارة ال ف ما هو  ،ال مات ي ات معل اتو  الإدارة لل ح  ال

ة ها ع ال ع ع   .ال

ا اء: خام ة م الأخ قا   ال

دة   أ ي علة ج ا ال اتأداء العإن ه اءو  ل ائج على ح س ع ، ال ش ل وذل 

اصفات قة مع ال ا م ال عها، حالات ع ل وق اء ق ة م الأخ قا أ ال ق م   4.لأن ذل 

قائ: سادسا اء على ال ارات ب اذ الق   ات

ها إدارة   ي ت عل نات ال قائ أح ال اءا على ال ارات ب اذ الق أ ات دة ع م ال

املة اتو . ال اد على تق قه الاع ادو  ل ت ات اللازمة ل الأف ة الق ه ارد ل  م

قائو  ث ع ال مات ت نه م معل ل دة، ال ما  ق ال ها في ت فادة م   5.للاس

                                                           
  60،ص 2005محمد عبد الوهاب العزاوي إدارة الجودة الشاملة ، دار اليازوري ، عمان  1
 30_29،ص 2008عالم الكتب الحديث، عمان  1ط) 9001(ة الشاملة و متطلبات التأهيل للأيزو فواز التميمي، إدارة الجود 2

عمر محمد مرسي ، عمر مصطفى، تصور مفتوح لتجويد الأداء الإداري لرؤساء الأقسام العلمية في ضوء مبادئ الجودة الشاملة في جامعة   3
   125، القاهرة ص49أسيوط، مجلة الثقافة و التنمية ، العدد 

  96،مرجع سابق ،ص 2009، دار الثقافة ،عمان 1ط 2000:9001قاسم نايف علوان، إدارة الجودة الشاملة و متطلبات الأيزو  4
  62محمد عبد الوهاب العزاوي إدارة الجودة الشاملة ، مرجع سابق ص   5
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ال ل ال املة :ال دة ال ائ إدارة ال ز روادها ف   و أب

املةع رواد إدارة ي  دة ال املةو  أن ت ال دة ال اد إدارة ال ام م  اس

ةو  ا، مفا إدارة مع ى  ا إلا لا  أن  ام الإدارة العل ائ إذا ه ق ف ها ت ت ع ت

ة ائ، و مع ق ال م الف د إلى ت املة ي دة ال   .ت إدارة ال

املة :أولا دة ال ائ إدارة ال    ف

ا يلي ل  ائ ت عة م الف املة م دة ال   1:لإدارة ال

مات  -   ة ال ةو  ت ن لع ال   .ال

ة  -   س   .رفع م أداء العامل في ال

مات  -   ال ال لو  ت ت غ   .ال

ل على ت  -   ق و  الع لو  ت    .أسال الع

اءو  زادة ولاء  -   ةرضا العامل و  ان س   .ع ال

قه لها ة ت ة ن س ن في ال اد العامل ها الأف ائ  اك ف ا أن ه ها، ك   2: م

اته  -   ام العامل ل راتهو  اس لو  ق صة ل ائه ف   .ع

اكه في ت أسال  -   ة م خلال إش س ة مهارات العامل في ال ل و  ت اءات الع ج

ة س   .في ال

ف  -   ر اللازم للعاملو  ت ل ال ه ام ، و ت ولة لل د ال ه اف ن ال ائه ال ع

اله   .أع

                                                           
  33_32ص  2004، دار الشروق ، عمان 1صالح ناصر عليمات ، إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات التربوية، ط  1
،دار 1محمد عوض الترتوري، اغادير عرفات جويحان، إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي و المكتبات و مراكز المعلومات،ط  2

  39ص  2006المسيرة ، عمان 
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ا ز رواد :ثان املة  أب دة ال   إدارة ال

دة لح ال ر م ه ان ل ة روادو  لق  ي ع ار ره ال دة ، و ت ز رواد إدارة ال م ب أب

املة ن  : ال

ز  )1 رانج   Juran  osephJ 1ج

لاح    م اص ي ق دة في الع ال أو ما  Trilogy Quality واح م أه رواد ال

دة ة ال لاث ة هي، و ق ب ات رئ ل   :ت على ثلاث ع

دة - افو  :ال لل ق الأه ي ت ات ال ل ة ت الع ل ق  هي ع عة ل ض ال

ف الفعلي  .ال

دة   - ة على ال قا ي و : ال ها ت ف ف ائج ال ي ي م خلالها ن قاي ال  .ال

دة - ف : ت ال ة في الأداء به ه ات ج ق تغ اعها ل ي  إت اءات ال الإج

دة  .ت ال

ام إدواردز  )2 ل    DemingW.Edwards غدو

دةه  دةو  م أه رواد ال اد الأرعة ع في ال إعادة ، صاح ال اغة قام  ص

ار  رانأف ج  و ج ه دورة دم ل عل ا    : هيو  )  PDCA(وضعها 

دة - ي و : ال لل دة م خلال ت ام ال ة ل لامح الأساس هي ت على رس ال

اصفات اتو  ال ل ء م مة في ض لعة أو ال ها ال ن عل ي ت قاي ال ات و  ال ر

ق  لاء في ال قعات الع وف و  وت ه  ة مع ال الآخما تق اف   .ال

ف - ةو  :ال ل غ ات ال ل ء س الع عل ب ء ال له ت ل إلى ا في ض ص و ال

لع عة ال ةو  م مات ال  .ال

                                                           
1  J. M. Juran, The Quality Trilogy: A Universal Approach to Managing for Quality, the ASQC 40th Annual Quality 
Congress, Anaheim, California, May 20, 1986, P. 21.  
 



 
17 

ق - لعو  :ال ق ال عايو  عل ب ها  ة م خلال مقارن مات ال اصفو  ال ات م

دة  .ال

ا تو :الو  ال - لع ي ه هاو  ال ر م خلال تق ه مة لل ق مات ال  ال

ة و  ة الع غ ل على ال ال لاء)   Feed Back(ذل  ل م و  م الع ق ح ال

لع ه ال دة ه ماتو  ال   .ال

ل رق ة  )1(ش ات ال ل غ ل الع لة د   ي ع

   

  

دة    ان ال   ض

  ال ال             

Source: Jean-François Soutenain et autres, Management : Manuel et applications, Editions 

Foucher, Vanves, 2008, p. 270 . 

ل  )3 يف  Philip grosby وس

ه ع إدارة  عها رؤ ل م ي  ة ال ان الأساس د م الأر املةأك على ع دة ال  ال

  1: هيو 

ب - ل دة ال ي م ال ل :ت اجات الع فة اح ح ي في ، و م خلال مع

ا ال  ف ه ات ت ل ي م ئها ت قهو  ض ارات اللازمة ل اذ الق  .ات

د  - م وج ار ع اءم ع  :أخ ار أساسي ه م املة على م دة ال ام إدارة ال م ن ق

اء  ع أخ ـأوق ج أ خ ى و  أ لا ي ا  ل the zero defect standardه  فالع

ف الإدارةو  اء ه ه ون أخ اج ب دة ، و الإن ة إلى م ال ل ال ي وص ع ا  ه

                                                           
  128مرجع سابق ص :قاسم نايف علوان المحياوي،إدارة الجودة في الخدمات   1

 خطط

ف   نف             ت

 راجع
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املة علو  ال ل ال على ال ا ي دة فإن ه ا ال م ال ل إلى ه ص  لل

رو  دةو  ال ة و  ال ال لل قا ةال ل ة ال قا لا م ال ة ب قائ  .ال

دة - ق ال ة ت ول عو  :م ة ال ول املةو  هي م ة م ول الي فهي م ل ، و ال ال

له ق أم م ف  ع ضا و   أن  ق ال دة  ق ج ان  ت ت ة م ل ال ق م

ال  .ل الع

ال - ال الغ و  :ال ال إلى ف ال ف ال لةت ي أنفق على سلعة و  مق هي ال

مة بو  أو خ ل دة ال ق م ال ي ساه في ، و ل ت لة هي ال ق ل ال ال

دة ق ال لو  ت  .رضا الع

ة - او  :الأن ة أو ن ل ل ع ام خاص  د ن ورة وج ن و  ض ة  أن ت ه الأن ه

دة ق ال ه في ت ل  ها  ع املة مع   .م

ال  - لاءالات فة: الع ع ا ل ة ج لاء مه ال مع الع ة الات ل اجاتهو  ع ي اح  .ت

ف الأول - ل م لأنه و  :ال ال ال به  ي  الات ن ال ه العامل ق 

دة ق ال ة ت ل ه ع اج إل ن ما ت ف مات، و ع عل ه في ال فادة م الي الاس  .ال

اره  :ال - اس ة  ه ال دة ال  أن ت عل  . ال ال لل

ع ا ل ال و: ال ة الإي املة  ) ISO(ما دة ال إدارة ال ها    و علاق

ي م ج الع اع شهادات الأ ي وأن ها بل إن  ي ا عل ل ات أن  ة  لل ال

ة  اح ع شهادة  ال ل على أك م ن ات أأن ت س ق ذاته، وق أص ال ال و  ي

افة  ونها في  إدارة ش م  ق ي  ح وعال ام م اجة إلى ن اه  ق ال ة في ال ات العال وال

ح ة لل ول ة ال ام وه ال ال م أجله ت تأس ال وفة الأق ع اسي ال اراً  ال اخ

 ).ISO(بـــ
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وتع الإ :أولا   )ISO(ي

                 International Organisation for Standardisation  

الأ الق  ، وق تأس في ال عاي ة لل ول ة ال و ال اي و  ي الع م شه ف

،)م1947(عام  عاي ضع ال لها ب ة ت في ع ن م و  ، وهي م ي م ت ل للع م

ا لال ة، وهي وفقا ل م ح  ت الق عاي  ضع ال امها ب ة، ول  م ة غ ح فإنها م

عة ها وم قع عل ن م ان ت ض ق ة في ف لاح ات، الأم ال و  ال عاه ال ها  ص عل م

 ، ة الأخ م ات غ ال ق مع ال ف ة  ا وق ائها دع ه إع ت عل ل فإن ي ة ل و

ة حلف ل ال ائ ه في و  ل ها ال ي ومق مات العال ى م ال ة الع صلات مع الغال

ة ج ي ا في م ي ا وت ة الأ، س ل قايو  ة لل ول ة ال و تع ع ال  ي

(International Organisation for Standardisation)  ق إرشادات ي ب ي تع  وال

ةمعاو  دة عال لاء  ات الع ل ف م فل ب ة ت ،و  ي عال ها و  ل م ي ي تق ال

ات س أو  لل ة شهادات، وتق ات على ه ح  ال ه وال ف عل عاي ال ة ت ال ه ال ه

 1.بها

ة الأ ل ل  جع أص ن اسوت اواة، ول ي ال ي تع ة وال نان و إلى ال د م ISO ي  ل ي

ات،  ار لاس أح ال ا لا تع اخ ة،  ل ات م اللغة الإن ل ة أو  ن ات ف ل ار ل اخ

ة  ف م ال ان اله ة، و ل ال ا ل اد ذل الاس دول اع ها  س اء م م فق قام الأع

لفة قافات ال ع ال اواة ب ج ة ال ي على ال ف ال ر ه ه ه    .ه

ا املة  لاقةع :ثان دة ال ام إدارة ال و الأ عاين      9000ي

و املة و الأي دة ال ق ب إدارة ال ف ج ال لا  الي  9000ي ول ال ا جاء ال له

  .بينهما فلاختلاوا لتشابها نقا مهأل 

  

 
                                                           

، مكتبة الإشعاع الفنية ، الإسكندرية ،  10011و  9000ز ،اقتصاديات جودة المنتج بين إدارة الجودة الشاملة و الأيزو سمير محمد عبد العزي  1
  119، ص  2000مصر، 
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اصفات الأ) 2(ل رق وج املة وم دة ال ق ب إدارة ال و الف   9000ي

دة  املةإدارة ال دة   ال اصفات ال و أم   9000ي
ائجهة وم ائ  ال ال جهة  ورة م ال ن    لا 

ة س ة ال ات ر الأساسي لإس ل ال ة  ت ات املا م الإس ءا م ل ج   ق لا ت
ي ام الف امل ب ال ق ال اعي م خلالو  ت   الاج
ام إدار    ن

اءات      ام ق و  ال على إج ل ال غ ت
ة ة الف اح اجي م ال   الإن

اورهاو  ال   ال ال أح م
ة ئ   ال

دة، ال غ واردو  ال عاي م   فال
اءات لو  إج   ق الع

ع الإدارات ل ج ات و ت ح امو  ال   الأق
ة و ات ال   ال

دة ام أو إدارات م قها على أق    ت
لهال و  أة  ورة على م ال   ال

أة د في ال ل ف ها  ول لى م دو  ي دة  ل إدارة ق م ها ق أو إدارة تأك ال ول لى م   ي

فا اث تغ شامل في ال اج إلى إح   ت
لو  ال و غ احل ال   م

ة في ه لات ج اء تع ل إج   ق لا ت
ة ال   الأوضاع ال

ر اد :ال اف محمد ال ان ن ازور ،ع و، دار ال قات الأي عل و ت املة في ال دة ال   .194ص  2010، ال

ول املة ع الأأن أه ما  )2(رق  نلاح م خلال ال دة ال و  إدارة ال  9000ي

ها ل ة.ه ش س ع داخل ال افل ال ل ت قها ي تق على ق أو فهي ، ح أن ت

، دة فق ادئهاأضف إل إدارة م د م جهها و  ى ذل تع ن على ع ت اش ن ال ل م

و الأ ورةو  9000ي ال ن  ن  ال لا  جها ن ال غ ال، م  ال الو  ا 

اصفاتن لسلسلة ما ذههن ع               .ال

  

  

  

  



 
21 

ة   الأولل ـــــــــالف خات

ا ال م  ضا ع ه ائ ل ق ال الأساس ن ال جه  اد ت ة م الإدارة على ع

ا في دع ام للإدارة العل ام ال ن م خلال الال امو  ال ا ال  ال على ال، ت ه

عاون ، ال الو  لو  ال ة ال ل اد في ع ع الأف ة ج ار ة م ، الو  م قا ال

عها ل وق اء ق قائ، و الأخ اءا على ال ارات ب اذ الق ة ـو  ات         الأس العل

املةالفعال لإو   الو م أجل ال دة ال ارهاو  دارة ال فادة م ث فلا ب م ، الاس

ات ل ي م ال ف الع دة، ت جهة ن ال ة م ة واض ات ورة وضع إس ل ض ن و  م ، ال

نةو  ة م اكل ت اف  اد ، و ت مات دقاع ام معل قات و  ،على ن ع ع ال اولة ت  م

غ قاومة ال ة  ل ه الع قل ه ي م شأنها أن تع ي ، و ال ة ال ال اف ق ال على الأه

املة دة ال ة إدارة ال افى مع رؤ   .ت

و ع الأ دة 9000ي اما ل ال ء في ، و ن ل سل لل ه  ة ال ا ت ه 

ة س ال املة  دة ال ام إدارة ال دة ، ن ام إدارة ال ي ت ن ات ال س اج ال ا لا ت

لا ع ل م ال املة إلا للقل ل على الأال ها م ال ي س و ت ال   .9000ي
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اني ل ال ل ال : الف ات ح م قلع   و ال

ات الل  ا في مع ال ا ح ا آت ن ه ال عة ه  غ ال ع 

ه آت، اأو مل ق على ال ارة فال لا  ة أو ال ا ا و  ال ل ن ا ل  أ

آت اصة ال ة العامة وال م ف الأساسي مو  ،ال ار اله ق ان الاس ار و  ال ه ض الاس

ل  ات الع لف وح ادفي أداء مهام م ال فا  أة ح م خلال ال ي الاح  أ م

اتو  ح ه ال ل به مات اللازمة ل الع ل   . ال

ا    ا ك ول،  اعي لل اد والاج ل الاق ة على اله ث اعات ال قل م أه الق ع ال

صل ب أن ال ل حلقة ال اعات، ح  ه الق ة في ه ة لل مات الأساس ل ل أح ال قل 

هلاك ال ا الاس اج م جهة، وم اقع الإن ام وم اد ال ا ال ي م م اني ال دة م ع

اج ،جهة أج  ارك في الإن ي ت اع على نقل الأي العاملة ال   .ا أنه 

اف أ ا لأن الأص ا و ن ي ض نة تع اد ال ل جان م رأس مال و ال تع

أة ف ةإال ا الع ى  فة  أن ت ه ال ل و  ن ه ام م ق لالاه اع  ال افة أن في 

فاءة أعلى درجات ال د  ي ت ات ل ةو  ال ا الف و، الفعال ة ال       ه ا ما ل وضح ل

قل   .و ال
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ة : ال الأول ون ما   و ال ال

ا ض تع  افه  لف أص اعه و م ا أن ون م ل ال فا ح لف ال ا ال م اول ه ي

ائف الأخ  ال فة ال  ا علاقة و افه م   .  ال و أه

ل الأول ون تع: ال اعه  ال   و أن

ز ون و أب لف مفا ال ل م ا ال ا ه م ل اعه ق   .أن

ون : أولا   :تع ال

ل الق و ال    ق ال في ال ع ار الاس ة في ان اك لع ال ارة ع ال ون ه  ال

ل ع ات ال اع حاج إش   1.ح 

لع    عة ال ي على أنه ي م اس ي ال ون ح ال ال ف ال ا ع ك

ة  س ل ال عة م ق ة أو ال هلاك م أجل حاجات ال ع أو الأداء أو الاس جهة لل ال

غلال ع أو الاس   2.ال

ع   ه ال ل اتفو م خلال ه اد ا الق ال ارة ع ال  ون ه   أن ال

هلاكهاو  ها م أجل اس   .في وق لاح ت

ون    ون و  الو  تع شامل لل ة على ال قا ة لل ة الأم ه ال اجو  ضع  الإن

ارو  اخ وفة  ع ات م  ه ،1984في عـام   APICSال ة في وح ال ال ـالي الأم إج

ام ادة ال اءو  ال ةو  الأج س لع ال ات و  ،ال الإضافة إلى ال ل  غ ات ت ال ح ل ال

ع احة لل ة ال هائ   3.ال

                                                           
  53، ص1994أوكيل سعيد محمد، تقنيات المحاسبة التحليلية، الجزء الأول ، دار الأفاق ، مصر  1
   60 ص ،1994 الجزائر، الجامعية، المطبوعات ديوان الوطني، ططالمخ حسب المحاسبة تقنيات سعدان، شبايكي  2
  230،ص2007،دار الفكر الجامعي، مصر،  1محمد عبد العليم صاير ، إدارة اللوجيستيات، ط 3
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ون ما ه    ضح أن ال أنه ي ع  ا ال ـ ه الي ة  إلا أم ـف مالي(م  ،)تع

و  لوعلى ذل فإن ال ائ ما ه إلا رأس مال مع ة  ،ن ال ل ال ف  ه أنه ي ا ن  إلا أن

ار ع ال ها ق ا ف ون  لفة لل عات ال سو  ح أنه ي ال ات ال   .ـةال

ا ون : ثان اع ال   أن

ا الع    ة  ه اع ع ل في ما يلي أن ي ت   :و ال

ون الأدنى .1   ال

ون الأدنىق     ه ال فا  ه م أ مادة ع و  ال ال  الاح قل  أن لا 

ا ا  على أم ه ة ال وله ل في ف ار الع اس ح  ازن  ال فه ال   ال

هو  ون أدنى وصل إل ل م ةو  صف  س له في دفات ال   1.ت

ون الأمان .2   م

اد    ات م ال ي ال الاتو  ن اجهة اح ة ل س ف بها ال ي ت لع ال ا  ال م

ل ون الأمانو  ال ا ال  الات م ون ، اح ة م ن دالة  إن  الآمان  أن ت

ل ادلات ال لفةو  اجل ال م جهةو  في ت ا  ت ن ه فاذ م جهة أخ ح ي ون ال ال

ك ئ الأول م انيو  م ج ي ال ا   2.اح

ائ .3 ون ال   ال

ا الأخ  ه ه ون ال ال وصل إل ا ال او  ل ه ه أب  و  ال لا يه ع

م إذ ه مع ع ون ال ل  ون  إذن ال ة ال قة لا ح   .ح

ل .4 ون الع ون العاد أو م   ال

                                                           
سيير بن بالقاسم عادل، بجاوي سمير أبو شامة ياسر، تسيير المخزون لنيل شهادة الليسانس ، جامعة الجزائر كلية العلوم الاقتصادية وعلوم الت  1

  .    2001دفعة رقم 
ادة الليسانس تطبيقي من لعباسي خالد ، جبار أبو بكر الصديق ، قيبوعة صلاح الدين ، تسيير المخزون و المواد الصيدلانية مذكرة لنيل شه  2

  .20، ص2001إعداد جامعة الجزائر ،ملحقة دالي براهيم دفعة 
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الها  ع ن اس ي  اء ال ر أو ثاب أو م هي تل الأج ل م غ   .ع أساس ال

  

ون  .5 ات م قل   ال

ع م  ا ال ل ه اجهة ع ون ل هل  ال ات ال ل ة في  ات الغ ال تقل

ورة   .ع ال

قع .6 ون ال   م

ة   ع ائع ال ون م ال هلاكارة ع ذل ال ن  ح للاس قع  ت ال

ة ة خلال ال غ هو  م ف ه ون ل ا ال ات ع   م ه غ ون أو ال اك ال ت

لات غ في مع لا م ال فادة ب لاء الاس ات الع ل لة في م اج ال اقة و  الإن اجات ال اح

ة ائ ال رأسو  ال   .ال

ة .7 اد الأول ون ال   م

اج  امل الإن ة م أه ع اد الأول ةو  تع ال اج ات إن ل اك ع ن ه ها لا  ف  ون ت

ردةو  ا أو م ل ة م ن م ارج ق ت   .م ال

ور  .8 ون ال   ال

ون ال    ف ال ور –ه ن    دو  ال ي

اني ل ال ون   :ال اف ال   أص

اف  أص ادق  ون ال ون  ال ها ال ي  أن  ل و  ال ة ت ي اص ع هي ع

  1: ا يلي

                                                           
  .30/33، ص 1987محمد عبد الله عبد الرحيم ، محاضرات في إدارة المخازن سنة   1

ل  ون الع ون الأمان = م ة ( م ل ة + 1ال ل   2)/  2 ال
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ة - اد الأول اد  :ال ىةهي تل ال ة ال ل هها إلى الع ج ورها  ق ت ع م ة  اج الإن

ة ات جاه لها إلى سلع وم ازن ق ت هو  ع ال ة  ه س اجها ال اد ت ال

ة أك م  اج هاالإن  .غ

اء  - ىةالأج ي ت ق إدماجها في :ال ة ال اه ات ال ل في ال لع  ت ال

ا هي عها  ة أو لإعادة ب هائ ات، ال س ها ال اج إل اء ت ة وهي أج اج ارة و  الإن ال

 .معا

ات - ارو  مع ع ال ارة ع آلاتو : ق ةو  هي  اجهاو  أجه ار ت ع  ة ق س م أجل  ال

انة  تهاص ة أجه اج  .الإن

ع - ات تامة ال ة :ال ه ة ال هائ لع ال ل في ال عو  ت جهة لل هلاكو  ال هي و  الاس

ها ارة أك م غ ات ال س ها ال اج إل ات ت  .م

لة - ع اد ال ا ال قا ون  ل  :م ة ن اج ة الإن ل مة في الع اد ال ا ال قا ل في  ت

ي  ع ال و ال  .الخ...ق

ة - ع اد ال عل و م غل هي: ال ة ال ل م في ع ي ت الهاو  ال ع أش ة  ع وفقا و  ال

ات عة ال   .ل

ل رق  ون : )2(ال ة على ال قا ات ال   خ

      ا  

                            

مات         عل جاع ال   اس

  

  

ر ي: ال د خ ح ال ون، ،سع ة ال ة، 1دراسات في ت و رقا امعة ال   193ص  1979، ال

س الأداء ا الأداء الفعلي

 عليالف

 مقارنة الأداء   

اس  الفعلي لل

  تحديد 
 الانحرافات

تحليل أسباب 
 الانحرافات

نامج  وضع ب

اءات  الإج
نامج  الأداء       ت ال

 المرغوب فيه
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ل ال فة التع  :الال افها و   و أه

م  ق ل  ا ال لف مفاه ا م افهال ا أه أه فة ال م   . و

فة ال :أولا   تع و

فة ال   اد  ق ب ازن م ال اجات ال ي اح ق علقة ب ة ال افة الأن

ها  ة عل اف ازن وال ها داخل ال ت ها وت اردة وف اف ال لام الأص لفة، واس اف ال والأص

اد  ف ال ازن، وص لامة في ال ف وسائل الأم وال ف وت ل ص ة ل اس ق ال وفقا لل

لفة إلى جهات ا مات ال ل ةوال ع ة ال ام اءات ال لاء وفقا للإج ام أو إلى الع   .لاس

ة لل تع     ائف ال فة ال م ال ة  و ات فهي ت أه س م ال

ة ا ات ال س ة في ال اي ارةو  م ةو  ال اد أول اج م م مات الإن ل ف م م ب ، ل تق

ارو  ع ال اتو  ق ع الل ت و  ال اجة و  الاس ة ل ال هائ لع ال ة على ال اف ال

ها  1.إل

ا    ائع بل هي أك م ه ه ال ص  ان ت د م فة ال ل فق م فال  ف

عل ي م ئ فها ال اد الهام ه ها الاق ة أولها جان اد فة اق ل على ت رأس  و الع

ازن  ال ال في ال داتو  ال ج فا على ال اجها  ال ي ي إن اف ال ي م الأص اك الع فه

هلاكها ا ي اس ا ب س اجهاو  م لف ع أوقات إن ار العام أو في أوقات ت ها مع م اجة إل  ال

ة م ثو  م فعة ال ق تل ال   .أتي ال ل

ة   اد افع الاق اه ال في ت إح ال ة أوهي الو  و  ل ة فعة ال ل  ال

الات ارتفاع الأسعار فيو  ا ض اح أة أن ت ما ت ال ل فإن ال ه أح ع ق  ال

ق ذلو  ة ل ئ   2.سائلها ال

  

                                                           
  .265، ص1994كتاب المشتريات و إدارة المواد و المخازن ، جامعة بيروت العربية / علي الشرقاوي  1

  . 54، ص1989الأزهر، إدارة المخازن مطبعة الاستقلال الكبرى بالقاهرة  محي الدين  22
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ا فة ال :ثان اف و   أه

ائف   مات لل فة ال ه تق ال ه و م  ي ال تق ئ ف ال الأخ  إن اله

ة( اج ة و  إن مات) ت ل اد ال لل الإم أم  ى ال ة ع ل ة و  ال ل ة لع اد الأول ال

ل غ ةو  ال ال د  م ال ا في ال ةو  ه ل ة ال ات ، و ال ال ق  اد ال ذل م أجل إم

امة عة مو  ال اتها ال ي تعه ع ا  ة  س هاو  ف ال ع ع ، و اف على س س 

افالأ  : هيو  ه

ة - اد الأول ف ال ازن في ت ق ال اع على ت اءو  ت اتو  الأج ع ورة و  ال ات ال ه ال

قابلة  اجاتل ة الاح ل غ  .ال

اع الإ - و ق م ب اد اللازمةتق ال اج  مات، و ن ل انة ا م ارو  ال ع ال ازم و  ق الل

ة اج اقة الإن ة على ال اف ورة لل ان و  ال ارةض ة اس اج ات الإن ل  .الع

م  - التق ع و  اس ة  اج ام الإن لها م الأق ق ل ف ة ح ال اه لع ال ار ال ص

عها اتهو  ت ل لاء وفقا ل ها إلى الع ي  .ت

ا - ع  اك ال ات إلى م ف ال ان ت اجاتيلي  ض ة الاح ل ة على و  ال اف ال

ق  ها في ال ع  .س

ة  - قا ف على ال ع ة ال ل ل عة  في  ا ون م خلال ال م حالات نفاذ ال

ون  ات ال  .م

ون أو  - اك في ال د أو ت ف ع أ ر هلاك غ عادال لافات أو اس  ،أ اخ

ون و  ة على ال قا ة ال  .ذل م خلال أن

اولة - ة ال ل ون  ت ع ف ال لل ان ال ف و  ض قة ص ون  ال ال اس

ة اس لف، م ال ال ل ت ال م ة ت س اعو  ل ال  .ال

ة  - س اد ال ال فا  ام(الاح اد ال ر ، )ال ع ل ي ي  س ام م اد ال اج ال ن إن فق 

ة اج ة الإن ل ها للع ل عل ة ال س اس ، على ال تفع ( ع م ن م ورة   .)ال
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ل ال  عال ات :ا ول فة ال م ائف الأخ  و ال   و علاقاتها 

ائف    ال لف علاقاتها  اول م فة ال و ت ات و ول ل أه م ا ال جاء في ه

  .الأخ 

ات: أولا ول فة ال م   و

ة   فة ال الأن ات و ول فة ق  ه ال ديها ه ي ت ل  ال ققه  وما 

ا ها  ن افم   1 .م أه

فقات - ف ال فة :ت ات و ول ل م ارة في م ان ال ة م ه ه ال خاصة و  ال تأخ ه

اً  ال ال  ار في م ان ح الاس ر، و إذا  ات ن م اف  .ال

اد - لام ال ات  :اس ل ة الع ا لام ب ات الاس ول اد م  فهي، التع م افة ال ل  ت

لع اتو  آلاتو  ال ةو  مع اد أول ارا، م ة ان اد الأول ة لل ال اج  قع الإن  لإرسالها ل

هها، الآلاتو  ج ة أو ت ائع جاه ائ   .لل

فو  الف - اد: ال دة ال ان ج ة  ول ه ال عل ه ق مو  ت رد  ال وفاء ال

اماته لامو  ال اء ع الاس ازن س ة داخل ال ه ه ال د ه ة  ت ل اد لع ل إرسال ال أو ق

اج م تلفها الإن أك م ع  .لل

ون  - ص ال املا :ت فا  ص ل  ت اد دل إع فة ال  م و لفة للأ تق اف ال ص

ن اد ال اقعها، و ةم ال ي م اصفاتها، و ت لال  ان م ة الاس ل ل ع ه ة ل ل ف ال

ها  .عل

ون  - ف ال ه و  :ص ةت ه ات رس ل فة ال ل لام و ة ع اس ل ام  الع م أق

لفة ة ال س ائف ال لفة م أ و اد م اجة ل ي هي  امال الها جل ال ن ، و أع ال 

ال إ فة ال  م و ازن أو ل تق ل إما داخل ال ة ال ال هة ال  .إلى ال

                                                           
  .228علي الشرقاوي ،كتاب المشتريات و إدارة المواد و المخازن، مرجع سابق ص   1
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ون  - ة على ال اف وفو  :ال ف ال ة ذل ب لائ ةو  ال ا لف ح ار ال ون م أخ  ال

قةو  ةو  ال ات ال ش ه م ال اي لفة ضافة إلى ح  .ال

لات - اتو  :م ال عة ال لات م ال ي  اناتو  نع لفاتو  ال ال  ال اد ذات العلاقة 

ادنال  ة ال فة ح ع اردة ة ل ات ال ةو  أ ال ف ات ال ل ل ، و ال ة  اع أرص ا  مادة م

ام فة ال على ال اس و ل م لها   .ع

اد - د ال اده : ج د الفعلي لل ةو  ال ف ة ال الأرص ة  ة الفعل  .مقارنة الأرص

ون  - ة على ال قا فة الو : ال ة ل قل ة ال ه ة  هي، و تع ال ة على أرص قا ال

ون  امها مع حاجات و  ال هلاكم ان ل ، و الاس ار الأم ق الاس له ل اولة تقل م

ة ال ارد ال ةو  لل اد ور ، قة اق ة ص ة  ا ون م ة على ال قا ا ت ال

اء قف  أوقات و أوام ال م ت ان ع دة ل اد في أوقاتها ال ل ال ان وص ارها ل إص

اج  .الإن

ا فة ال: ثان ائف الأخ  علاقة و    ال

ح    ام مف ة ه ن اج ة إن س ام أ م ة ح أن، و إن ن ة ف اح أ  ن م أن ن

ه فق ع على نف عي لا  ام ف ع على العلاقات، ن عي  بل  ام ف ل ن ي ت  ادلة ال ال

هاو  أخ ل م فاءة  ث على  ي ت لو  ال ه ال  ت فة ال إح ه ةو ها و  الف ي ت ال

لفة ائف الأخ و  علاقات م عة مع ال او ، م ل ه ا ال فة ي ه ال  علاقة و

ائف الأخ    : ال

ة .1 ال فة ال فة ال ب ةو  علاقة و اس   ال

فة ال    ة علاقة و ال فة ال ل و  مع و ق  م ب فة ال تق ة ه أن و اس ال

مات عل ردي ال ال اصة  ائو  ال ون و  ال ه، ا حالة ال ات، هو  ح اخلة ال  ال

ارجو  الو  ةال ل ال ا م اجل تقل ةو  ه ةو  ت م ال ال ار إدارة ال ة و  ا إخ اس ال

ال العامل رأسعلى  ن  ال فيو  ال ةالأو  ال ه الأخ ه ه م  ه و  م الأساسي ال تق

ات ي الف فة ال ت اردة إلى و   .ال
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اج .2 فة الإن فة ال ب   علاقة و

ن ت ب هات    اج  أن  ة الإن ا  خ ف  ن و  ال  أن ت

ع دوجة أ م يها علاقة م ارد ل اج م م فة الإن اجات لأن و ماتو  الاح ل ات و  م ال ا  ه

ة اس قو  ال اجو  في ال نامج الإن فاء ب ا لل فة ال هي م، و ه عة  و ات ال ال

ة اج اقة الإن ي ال م ب ي تق اج ال فة الإن ف و ة م  اقة ال ود ال  ،على ح

ل الأوجه إذ ة م  ض قة م اج  فة الإن مات ال ل د خ عاون  و  أن ت ع ال

ث مع ه ةال اد الأول و ال ورا ل فق ب فة ض ة ه ال اج فال و  لل الإن  الاح

قة اسة ال ف مع ال ون ي اج  ال   .في الإن

اء .3 فة ال فة ال ب   علاقة و

فة    اء ال فة ال لة تع و اد ال ل على ال دةو  على ال ال اء  ةو  الأج  ال

عو  اسو  ال م ال اسو  ال ر ال لائ لا، و م ال ان ال لامها في ال د  اس  أن ت

ة فةو  أن د م و ي ت ات ال ل قا لل اء إلا  ازن  امج ال ا م جهة، ال م جهة و  ه

فة ورة ل ازن تع ض لات ال ات  أخ فإن س د ال ارها م  اع اء ل  ال

د ج ي، ة فال ا ل فو  بل أ لات ال فة مع امو  مع مات تع و  الاس عل ه ال ه

اد ورة لإع اسات ض اءو  س ل صلو  امج ال ون ل ل دوران ال  ف،ي مع

ال أح اء  فة ال فة ال و ا لاب أن ت و لو  ك ة ل وف ال ق ل ال ا وص

ة اف ل م تأث في ال اعة ل دة ال ي يو  على ج ة  ذل ل اس اءات ال اذ الإج ات

اد ة على ال اف اجو  لل قف الإن   .ل ت

فة الف علاقة .4 فة ال ب فو  و   ال

ازن     فة ال م و ع و  الف تق اد أو  لام ال ازن ع اس اء داخل ال ف س ال

وجها فا م تلفها خ اج خ اقع الإن ازن و  ل ة الف، هي في ال ل ا فإن ع ن و  ل ف ق ت ال

اتها قلة للف، إح واج فة م د و ن وج د علاقة و  ل ع م وج ف لا  اسقة ال م
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ف ب ائج الف، ال فة ال على ن ف و ع يلو  ل ف ال ب ت فا  ل اد خ م ال

فة ا  على و اج  قف الإن لات م ت ه ف ال الفاللازمة ل ال ت  ل 

ازن و  ال اس  ان م ف في م ار ذل، ال اف  اخ ي الأص ائع دون تأخ مع ت ال

ضة ف لة أو ال ق   .ال

عات .5 فة ال فة ال ب   علاقة و

عات مع    فة ال عامل و ع ت ات ال ل ع علقة  ائل ال ل و  ال ديها ت ي ت مات ال ال

ازن  فة ال ل وت و ةو  في ق اه ائع ال عات مع و  رسال ال فة ال عاون و ت

فة ة و اه ائع ال ل على ال ب في ال ب مات ع ت عل ق ال ازن ب ث على  الو  ال ق ي

مات ال ات ع، تق خ عل ة ال ول ها م قع عل ع  ا  ات م ق ارال ها م و  ال غ

مة اض خ فا بها لأغ ي  الاح اد ال الفعل ال ي ت  عات ال ع(  ال ع ال مات ما    .)خ

انة .6 فة ال فة ال ب   علاقة و

فة    انة ال فة ال ار و لة  اع ح  ال ل ل ق  ال أ خللع ت

فة للآلات م و ق ات ف ع انةال  أو ال فة ال ماتها إلى و ق خ فا و  ب الاح ذل 

اد عو  ال ات ق ع اجةو  ار ال ازم ع ال ه الل ف ه اد ل ع ا ، و الاس ل ه ه ل

ل ي الع ال ال امج الاس ة ع ب ل ف مات ال عل ف ال انة ب فة ال م و م بها في  تق تق

اسة  ا س ان ه اس خاصة إذا  ق ال ةال قائ انة ال ة لل ف ، قائ ا ت ع أ ا ي

ار ع ال ة م ق ل ات ال ال اصة  مات ال عل ة اللازمة ع إقامة ال ئ ت و  ال

ة ي ام ال د علاقة تإلا  لا  أن ي ذل و، الأق ج ف اسب  .ب ال

قل .7 فة ال فة ال ب   علاقة و

قل    فة ال عامل و ائل ت قل مع ال ار وسائل ال اخ لة  اتو  ال اح ت ال ات و  ت مع

قل ه ف، و ال فة ال  عل م و ق ة ف قة م ها  ل م ل  ع ور أن  ال

ف اعة ب ع ال مات ع ن عل و نقلهاو  ال اتهاو  ش ع حاو ر ن ق قل ل ات ال ل ع و  م ن
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قل لة ال اد ، وس ل نقل ال اصفاتفق ي دة أو ذات م ات م قل الغاز أو  حاو ة ل مع

ان أن ال عة  لة س عال أو وس اد القابلة للاش ع دون  ال ه ال اد ال رة م ل ن ت

اج قف الإن فةو  ت فة  قع على عات و ات و ل قل ح  ة ل اس لة ال س ف ال قل ت ال

م ا أنها تق وف  ال  ا ع ال لا ت ع م ل أو ال د إلى تأخ ال ي ق ت ال

ة حالات ال ال ء الأح قف أو س   .ال

اني ل: ال ال قل مفا ح  ال

ات، س س قل دور فعال في ال ل م ال أن لل فا ح لف ال ا ال م اول ه

قل ر ال احل ت ا ض م افه  لف أه اعه و م ا أن قل م   .  ال

ل الأول م: ال قل مفه ه ال   وأه

قل في الع الأول    م ال ا ما مفه م ل ق ع مه ح س ل  ا ال لق جاء ه

قل ة ال ن أه اني ف   .أما ال

قل :أولا   تع ال

أن   قل  ف ال ان إلى آخع اد م م أنه، 1ه نقل الأف قل  ف ال ع ك  ا  وسائل ال

اف قع إلى آخو  لل لع م م   2. ال

أنه   قل  ف ال ع اً  لة ت ب أ ا أو وس اصو  ن قال الأش ات م و  ان ل ال

ل ان إلى آخ ل لع م قل ال ة فه ي ان فعة م ف و  م فعة أو ت ه ال ان نقل  اد م م الأف

افات ع ال ، وه تغل على  تفع ال ة ف فعة عال ان ذات م   3. إلى م

أنه  و   قل  ان تع ال قال الإن ف إلى ت ان ام يه ادو  ن اث و  نقل ال ح

م فعة ال لفةال ات ال ة لل ان  .ة وال
                                                           

  62،ص 1996، مؤسسة الأعمال الموسوعة لنشر و التوزيع، الرياض، المملكة العربية السعودية،25، المجلد 1الموسوعة العربية العالمية، ط  1
2 Merriam _Webster’s Collegiate Dictionary Op.P.1256. 

 1991اه غير منشورة ، أكاديمية السادات للعلوم الإدارية إسماعيل محمد الأزهري، التطوير مدخل علاجي لشركة البري المحدودة، رسالة دكتور  3
  .30ص
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ا قل: ثان ة ال   أه

ث ع   ي ح اعات ال قل م أه ال ر  ال ها ت ي لها أو  ا افي م اضح ال ها ال ث

اعات الأخ  ةو ، على ال ا قل م أثاره الاج ة ال ح أه ةو  ت اد ة و  الاق اس ال

لفة   1.ال

اد الآثار .1 قلالاق   ة لل

لع  - ال لفة  عات ال اد ال قل على إم م في ال ق ة ساع ال ع اجها  ي لاب م إن ال

ها اردو ، ع اي ال لفةو  ذل ل ا ال اخ ب ال  .ال

لفة - قاع ال ة في ال ل ال اص قل أث  في ت أسعار ال م في ال ق  .كان لل

ن - قل في ن ال مو  ساع ال ه ال اه لها إلى ال ال ن  .وص

قل - م في وسائل ال ق ة ال م الأراضي ساع ال اراتهاو  على رفع   .زادة إ

ة الآثار .2 ا   الاج

قافي ب الأم - ادل ال د إلى ال اد ف قال الأف ل على ت ان ع بو  ح  ع  . ال

ة .3 اس قل ال    م آثار ال

د إلى - اح أنه ي اء ال ال اس ب أج ا ،ال ا رئ قل ع ع ال ل  في ت  ل

عات قاس  و  ال ول  م ال ق مها، ف ةتق قلو  ملائ م وسائل ال  .تق

اني ل ال قل :ال اعة ال ائ ص   خ

اعات   ها م ال قل ع غ اعة ال ي ت ص ائ ال د م ال اك ع ل في ما  ه ت

  :يلي

اعة: أولا ة ب ال ائ م قل  ع ال ماتو  ي عو  ال ائ  ل رغ ذل فه ي

ا، خاص ه ف ف ة لا ت ات م لس ض وال ا والع ال ال   2.ة في م

                                                           
  .23ص  1967أحمد أبو إسماعيل، صناعات النقل، دار النهضة العربية،   1
  25إسماعيل محمد الأزهري، مرجع سابق،ص   2
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قل،   اعة ال ا ص تفع م ا ت ال ال هو  ففي م ث عل ي ت ات ال غ د ال ع ا أن  ،ت

د ال ة على وج اش رة م ث  ا العامل ي قل، لأن ه اعة ال ة خاصة في ص م أه لع لعامل ال

اق،  ث في أسعارهافي الأس ع، ال و  ،و م في نقل ق ال لل ل تأث ال ال ل

ا ع ح دة  ة م ة زم ع في م رعة إلى ال قل م ال ح غ صالح  أن ي ده، ولا أص

ا اد او  اق اج ال ف   .لإن

ال، و   امة رأس ال ي ت  ة ال اد ات الاق ا قل م ال ا ال ن  الو  ن

ه على ش دادهامع ة اس ل م ة ت ل ثاب ال  ،ل أص اته في م الإضافة إلى ذل ت آل

ي ت  ة ال اح ونة، فال ود م ال ر م ق ال آخ إلا  لها إلى م د، ح لا  ت م

قل خام م ل ة لا  أن ت ل لع ال قل ال ا أن  ل لاً،  ي م ة ال ة ال اح قل ال ل

ون تع اض أخ ب ة لأغ اس ن م ض ق ال لا  أن ت لة غ ل وس ة، فل لات 

د ة ،م ن ات ال ائ لف ع ال ة ت قل الع ات ال ائ   .ا أن 

ل على ال   ، فأولاأما ال ائ د م ال ع ف  صف ا قل ف أنه ي قل  ل على ال ل

قا اً م ا أن ل اته،  ل ل اد  لا  قال الأف ل ان اك  ، فه ا ال دة له ع اعاً م اك أن ه

ام ادة ال ل نقل ال ائعو  و   .الخ.. .ل نقل ال

ض ي   ال الع ا يليوفي م قل  ال ال ض في م   : الع

ل - ج م قل م حلة الع: ال ضي(دة ف ج الع اما) ال اثل ت هاب  ت ج الأصلي(رحلة ال  )ال

ر م و  غأ ق ة لعائ ال ال ارة  ي خ ع ضي ق  ج الع غلال ال ل لأن الإدارة في اس

ا دوجة ه ن م لفة س ة و  ،ال سائل ال ح في حالة ال ض ه ب دوجة ت لفة ال ال

ا ف اتك ة في ال ام ال ل ق ال و  ففي نقل ،ي حالة أق ح ل ال م ت

ال رحلة  ل ب ق هابالق ال قلو  ال لة ال س اب ل ا في و  ،الإ ا  ل ع ا العامل  ه

ة  ف ف  ع ا  ا  ا  ي تأث م العامل ال أث  ن ح ي اب داخل ال لفة نقل ال ي ت ت

روة ي ، ال ات الأخ ال ة في الف اغ لفة الأماك ال ة ت اك في تل الف ل ال ح ي



 
37 

ع مقاع ال ها  ن ف ةت لفة ، ات شاغ ي ت ار ع ت ضع ذل في الاع ح ي

قل   .ال

اجه - د إن هل  ج  اله :ال ع ل اس ه أو تأج ال م جان و  فإنه لا  ت أ إه

ة ع ة ال ح ارة لل ل خ ه  ق ه أو ت اج أو ح ل على الإن ة ال ي   .الإدارة في تق

قل - ارات ال ،ا :ت اس ال ال امة رأس ال اً ل ة ن د   ج إلى جه

سائلو  دادو  ت ال ة الاس  .ل ف

ارة - الاس قل  ا ال قل على م عال م  ،ي ن لة ال ن العامل على وس  أن 

فاءة رو  ال فاءةو  ال ة على  اف ل الآلة ذل لل غ هو  ت لامة العامةو  على سلام   .على ال

ا ها: ثان ل ف ع ي  ل ال غ وف ال قل    تأث ال

اج    ام للإدارة فإن الإن اف ال ة ت ت الإش اعة مع ة ل ا ات ال ل ان الع إذا 

ها، اً ع ع قل ي  ات خارجة عو  في ال العام،و  في حالة ال غ ه م ث  ة الإدارة  ت س

، ،في مع الأحاي الأم ال قل ل  ا ال اف على ن ل فالإش ام و  ل اج إلى ن

الات ج أخ في ال ،ات ة لل ل ن غ لفة ال أث ت ع ال و  فق ت أث ب غ، أو ت ف ال

ور ات ال ضه سل ا تف أث  قل، أو ق ت لة ال مه وس اركو  العام ال ت ات و  ال ل ال

اءا لفةالأخ م إج ي زادة في ال ع سائل الأم ال  ل ال ع  .ت ف

ا ام مع: ثال لة لها اس   كل وس

مة أعلى    ه م خ ي  اً تع الاً مع لة نقل م ل وس لفة أقلو  إن ل جه عام فإن  ،ت ف

ل م ا مة  ن أعلى م م خ ارة  مة ال ار م خ ائو  لق ة ال افات الق  ،ة لل

ها  م ة ف خ ائ ة، أما ال س افات ال ه أعلى لل م ن في م خ ار  ا أن الق ك

د  ه وج قة الإشارة إل ا افة ال الإضافة إلى ع ال ل  قل الأخ ي أعلى م وسائل ال

لة ق ات ال ح ة على أك ح م ال اب ال ال زع ال قل  م ت اس م ال   )1( .ح م

                                                           
قل  )1( ، ت ال او ي ع ، ص  –سع ال ضح تارخ ال ة، غ م ة ع ش القاه ل، م ل لات وال   .18دراسات لل
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عل    ي ت ل، ال غ عة ال وف و افة و ال د  لة ت س فاءة ال ح أن  ا س ي م

ال آخ سائل الأخ في م فاءة أعلى م ال ة ذات  لة مع   .وس

عا مة :را دة ال قل وم ج لفة ال اس ت ة    صع

اصةو   قل ال عة ال خلاو  ذل ل د م ة هتتع اش ة،و  ال اش ةو  غ ال اش جاته ال ه   تأث

ةو  اعات  ة على ق اش اس م  ،غ ال ار فإن  لة في الاع ل وس وف  أخ  ل 

ة ال عادلة ال ال لة ي  س مة لل  )1( :ال

  

 :ح

ف ا : ف اتن ات تقا ال افة ب ف   ؛ل

ب : ب ل ق ال ق ال افة ب الأصل وال ع ال   ؛لق

ر ل : ر ق ق ال ادة في ال س ال ةم ع قل ال لة ال س حلة ب ل ال   ؛ع

ق ما ب ال :ت ر دالف ي ال ق ال ر وال ق   ؛ق ال

خ  : ت ج ي ال ي ق ال قال حلة م الأصل إلى ال ل ال   ؛لع

ة    اس حلة ب ان ال ل فإن و إذا  حلة ب، ر، ف، بوس ئي ال ل ج اً  ،ت  أ

ة، وره الع ف ب ع مة ع  ما  اس م ال ق ال و    ة ال ورة الع د ب ق ال

، ال ة دفع م اح ة ال ل الع ا زادت و   ب ت ل ق  ا ال ا ق ه ل ع ذل أنه 

ة ل الع ي  ت ات ال ها، ال ات،و  ف ة الع اج ة إن تفع ن الي ت ق و  ال ا ال لف ه

قل لة ال لاف وس   .اخ

                                                           
، ص ) 1( اب جع ال قل ال ، ت ال او ي ع   .19سع ال

مة         100) ت ر+ ر + ب + ف  – 1= ( م ال

 ت ج
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لة  ورة  نقل ال ف وق ال ف ن ة أنه ب د م و  ملاح ف الع الي ن

قل لة ال اس الأداء ع  صافي  ،وس ة ساعة،/ا   ل ع الآتيو  كل ل   :ذل 

  

الآتي و قل  لة ال س ة ل اج فاءة الإن اس ال اً    : أ

      

اجهها هي   ي ت ات ال ع قل فإن ال لفة ال ي ت   :أما ت

ل - ة الف هاب صع ي في رحلة ال ئ ج ال لفة ال دةو  ب ت ج في رحلة الع   .ال

ة - ال ثاب ارة ع ت قل  ال ال ء الأك م ت   .ال

ة  - اقي ال الف ها مع  ك ف ي  ال الأخ ال قل م ال ي ن ال ة ت صع

ة ة خاصة بها و  ال اً لل ي ق ة ت ان ال ا ذل إذا  اع ال ع أن ا في 

اعي ةو  ال ل ات ال ا  .ال

اعات إدارة   قل م أش ال اعة ال عل ص قة ت ا ائ ال اخل و  ال اً ل اً ن ت

ث على إدارته، ي ت ات ال غ ات إدارةو  ال له م خ غ ل ت ة،و  ما ي فاءة عال ة ذات   ف

ةو  رة م ة  لة مال ه م س ل ار ما ي ع ال ف ق ،و  ل ل الأخ غ ات ال  مه

ةو  انة م ارو  ارئة،و  ص ع ال ون م ق اتو  دارة لل ه ا و  ال ها م ال تأم

ون  لفة لل ض ملاحقة ال، و ال غ ات إحلال  ل ه م ع ل ا و  ما ي ي في ه ال

ال   .ال

ل ال ال قل :ال ر ال   ت

قل لق    ر ال ن ت ب ال ارات ق د م ال ت ع ة فازده ن اة ال ر ال عاً ل ت

ار الأنهار ة م احل ائيو  ال قل ال ام ال لة اس ه ل، ،ذل ل قل ع ال ة ال اع م الف  فاس

هاو  م ي اس ار ال امة الأح ل ض يه ت قل ل ر ال اء على ت ان و  ،في ال م الإن ق اس

ة /صا طن ل عر مولة بالطن = لم ل السرعة × صا ا

لم الساعة/بال  

مولة بالطن = الساعة/صا طن  شغيل÷  صا ا   عدد ساعات ال



 
40 

انات ان ازدهار ما زال و  ال قل ال في م إ م ل ا أنها اس ى الآن،  مها ح

لاد ع ع ال ا ن ال ، الق ام اله ن ال اعة في الق ه ال   .ه

قل،   ر ال احل ت حلة هامة م م ة م لة ال ر الع ه ان  ق أ أول و  ع ذل 

اءه عو  ،1م في روما ق 312 عام  اب ب ق في روماان أس ت ال ع ذل ازده  ة، 

د إلى رومام و  ق ت ل ال ر،  ه ل ال ا جاء الق ق في العال الق ما و  ،ه لعل أه ال

، ف  ال ع ان ي م و  كان  ا 18ال  ا واسعة م آس ناً، م او  ق  ،مو  أورو

له و  م 12ق بلغ  ل ولة و  ،ألف  ات أخ في عه ال م ل ة  ف له ع ة أض   .الإسلام

ة ع    ه ع ال ف  ع ى أوائل ما  ى ح س ر ال قل في الع ر لل ث ت ل 

ائي قل ال ام ال الإضافة إلى اس ة  ائ ان هي ال ل  ات ذات الع اناتو  الأور فالع ،    ال

قل ما يلي اث الهامة في ت ال   2:و م الأح

اع  - ي ناخ ن ز لاالف ارة في  )Nicolas Joseph Cugnot(ن ج ة ال الع

 .م1769عام 

ي  - ن اع الف ان لاخ ك ذ )Étienne Lenoir( ارإت اخلي في عام ال اق ال و الاح

 .م1880

د - ق ام ال  أ اس ة ديل ب اس   .م1887في عام  (Daimler Benz)ب ب

ارات  - م الإ اساس لاس ب عة م ال بال ل دانل في  (Dunlop)ة الإن

  .م1888عام 

ة الأولى   ب العال قلو  ث جاءت ال م ال ي ساه في تق ة ال ان ت و  ال ه ره ف ت

ا الآن ي وفة ل ع ة ال ي سائل ال   .ال

لفة   قل ال ان في ت وسائل ال أ الإن ل على ، و ق ب ه ال ى  اجاته ح اح

لفة ةو  أقل ت ة م ة زم اء، في أق م ق  س ر في ال ات أو في و  كان ذل ال ال
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سائل ار على ت، و ال اس ل  لفة تع ول ال قل و  ق و  سائلو  لا ش أن ال ا ال أن

ة  ا ة أو اج اد ة أو اق اس اب س لفة لأس ل نقل و  ،ال قل م ع ال ا  أن ذل 

ائعا اماتو  ل نو  ال قل داخل ال ى ال ن أو ح اف ب ال قل  ،نقل ال ا أن وسائل ال

لف  اف  ل أو ال ق يء ال لة لل س ة ال ر م م أجل ملائ لفة هي في ت ال

افهو  وجهاته في ، أه اتها ل ار على ت م اس ل  قل تع سائل ال ة ل ات ال فال

اد لاءها م الأف ات ع اتو  ل ولو  ال ة ال ن امات ال افة الاس ة و  ل    .الع

ر   أك أد إلى ال ال ي  ر العل قل إن ال فاءتهاو  في وسائل ال ي  و في  خلات ال ال

ا في مها  م ت د ال ق ع ال عاث الغازات، و ذل ن ل م ان قل ادم م اجل و  ال الع

ة ة على ال اف قل، ال اج وسائل ال ات العاملة في إن ة ب ال ي ة ال اف  و لا ش أن ال

ار اس سائل  ه ال ة له ي ات ال ل اس ال د إلى ت وسائل ت  .ت

ع ا ل ال قل: ال اع ال   أن

ل    ا ال ضه ا ع سائل و  ل ه ال ها،ه اها وع ا ي و   م اقف ال ها ال ن ف ت

ل،  ا الع ة لأداء ه اس لة ال س ار ال اع على اخ ل،  ها على أداء الع لة أكفأ م غ س ال

لفة قل ال ها م أوجه ال اد خام أو غ ان نقل م اء    .س

ي هي   قل ال ة م وسائل ال اع رئ ة أن اك خ   :ه

ة .1 ي  ؛ال ال

ات .2 اح  ؛ال

ائي .3 قل ال  ؛ونه  ال

 ؛الأنابخ  .4

قل ال  .5   ؛ال

ا يلي    انها  ب،  ب ا وع ا سائل م ه ال لة م ه ل وس   :ول

ا : اولا ا ةم ي   ال ال
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ر م     قل أك ق نها ت ة وذل ل ل ال الأول م ح الأه ول ت في مع ال

لة  س ه ال لاح إن ه ات و م ل داً أك م ال ع ع ائع أو تق ار  في ال اج إلى اس ت

ة ات م ة م خ وآل اب ل ال ال . الخ.. .الأص م في أ م ارات لا ت ه الاس وه

ر أ دخلاً  ت له، ولا ت ال ال أع ل الفعلي فق آخ غ ذل ال غ ،  س في حالة ال

ا يلي ة  ي از ال ال    1:وت

افات  - قل في ال ة لل لاح  ؛لةالال

ول  - ي خام ب ها م ح اس لفة ب امات ال ل ي نقل ال لة ل ق لات ال ق قل ال ة ل لاح ال

ة أخ  ا ة وص ات زرا ات وم ات غا اء وم اد ب  .وق س وم

ارها - ي م ادث ل د ال  ؛قلة ع

ف ال - لاتت ق ف ال اصة بها ل  ؛ازن ال

ب ح - ورة ت ف  اراتلا ت ا في حالة ال دة  ها ع الع  ؛ل

د - نامج م ل وفقاً ل   ؛الع

ا ة :ثان ي ب ال ال   ع

ل لا ت - ها و ت ف ي م ا ال ها على ال م ار خ ة اق غ ن وخاصة ال ل ال ل 

ها ا ه  ،م ي خاصة بها  ل على ت س ح ة أن تع وعات ال ول  لل

ة وع ال ال في م لفة، ال ارع ال ال ام في م ا ال خل ه انع  ا  أن ي وم

قو  الاس هاو  ال  .غ

ات - د ال ي خاصة في خالة تع ء ال  ؛ال

غ لأن صاح ال - ف ات ال وال د م لات تع ق ل ال ص لة أخ ل اجة إلى وس ة 

ه   .إلى مق

ا اتال: ثان   اح
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اراتو    اع ال ع أن ل ج لعو  ت ات نقل ال اح دة  ع اض م قل لأغ ارات ال ل س  هي م

اب،و  ل ال ح افلات ل ر و  ال ولو  الل قل ال هارج ل ائلو  ال ف نقل، و  ال ارة ن ب، س ال

ارات  لة، ال اداتثق ال لع  ع ال قل  اصة ل ةو  ال انات ال ات ال ل و  ع ع ي ت تل ال

ار ر ج ارات، ل ة أو ال ي ات ال ال اء أو ع ه ة ال قل أع  25ع نقل م و  ل

قائ  30إلى  قل ال ر ل امة، ل ر الق ولي(اً، ل جاج) ال قل ال ر ل ر ثلاجة، ل ر ل ، ل

تقلاب،  ارم ةو  ،1الخ...   ي اب ال ال ل واسع على ح ات  اح ت ال  ق ان

اً و  اف ات خاصةأص م ه م م از  ا ت قل داخل  ،لها ل ة لل لة رئ ل وس ا أنها ت

ن ةو  ال افات الق م في نق، و ع ال اعاتت د م ال ع ام  اد ال   .ل ال

ا  .1 ا اتم اح   : ال

فاض  - هاان لف ا في  :ت ة  ي اج إلى خ ح ة، فهي لا ت اب فها ال ال فاض ت ان

ائي، قل ال ا في ال اني لل  ارات، ولا إلى م ات، و  الق ائ ا في ال ارات  لا إلى م

ة ع ق ال م ال ال في ال م و  بل  أن ت ا ه ال ة  ع ة أو ال فل غ ال

ة ف اد ات الاق ا دان يال ق  ال رة ال ةو  ح وع را وعات ال  رخاوتها في ال

هاو     .غ

ونة - مة  أ :ال ونة في ال لة(ال ق ة ال ار ال ارات أقل م ) مق لة ال فإن ح

ه  م  ل ماتها مع ما  اف خ د إلى ت ة الأم ال ي ي ة ال ال لة ع ح

لاء ا، الع اح فاوت م ال ف فهي ت ات ن رات إلى الع ق ة ذات ال قل ت ال ال

ة غ ض  ،ال ع ة في حالة ال اح ارة أو ال قاف ال ل  إ غ ال ال م ح ت

م  فع رس ات ح ت ائ ف أو ال ع ال لها  غ ونة في ت ع م ال ج ن ، ف ائ ل

ها ارات عل اني وم   . م
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مة - ة في أداء ال اب قل الأخ  :الان ة أك م وسائل ال اب ان ماتها  د خ فهي ت

لع  ب أو ال عي أو ال ة أو الغاز ال ول اد ال موال وات والل ال لف   ،القابلة لل

ها ة وغ انات ال قل ال ا ق ت ل   .ك

عة - ات تع أسو  :ال اح عة فإن ال ة ال قل م ناح اً م وسائل ال ا  ،الأخ ع ن ع

ان  اً أقل ب م ق وق غ ات، فهي ت ائ عال ف قلل م  ،ال وال ا م شأنه أن  وه

ة  ل على ت ع أم و لغ ال قلل م قل و اء ال ة أث ض لها ال ع ي ت ا ال ال

ع ما  الأم ال أس فقة  ة أو ال ل الالع عة دوران رأس ال د إلى س ا  ، ي

ال ت  ق ي ة إلى ال ل ال ورة وص ام(عة ض ادة ال ع في حالة ال في ) أو ال

نة م ح  لعة ال ق ال ن في صالح س أخ ق لا  اس إذ أن ال وق م

عامل وف ال ل أو  ض وال  . الع

ل - ات ال ل غو  قلة ع ف غ، و  :ال ف ل وال ات ال ل د ع قلة ع اً  ات أ اح از ال ت

ة ف ة واح ل م ّ ة ت اح سل(ال ا م شأنه ) ع ال ل، وه ق ة ل ال ة واح ق م وتف

لفة ل ال د إلى تقل اً أن ي ال ، أ ائي أو ال أو  قل ال ال سائل أخ  ع ال

لة أخ  ام وس غ واس ف ل وال ات ال د م اج الأم إلى تع ة ح  ي ال

ارات( ةالإ) كال لة الأصل س   .ضافة إلى ال

ها  و   ي  أخ وفات ال د ال ارات فإن ب ال ة و ي ال ال قل  ع مقارنة ال

ان هي   1: في ال

لعة ع نقلها - ها ال أ ف ي ت ات ال ادي والع ة ل ال ع ازن ال ال ال  .ت

م - ة اللف وال ل م في ع ي ت ات ال ه ال ال  .ت

م - اللف وال ن  م ق ي  ر العامل ال ال وأج  .ت

ي - ة ح ة ال ارة أو ع ل في ال ال ال  .ت

ام - ة ال ى أرصفة م قل ح ل ال قل م م ال ال  .ت
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ه - سل إل ل ال ى م ل ح ص ة ال قل م م ال ال  .ت

ل - ص ة ال غ في م ف ال ال  .ت

ات في م - ادي والع ح ال ال ف هت سل إل   .ل ال

ا ائي: ثال قل ال  ال

ل   ة،  احل ن ال ال ارة  قل وق ساع على ن وازدهار ال م وسائل ال قل  م أق ال

قل ال  ل م ال ائي  ه و  ال قل ال فاضو  ،ال ان ف  ي ت سائل ال ال  ه م ال ال

ة اب ام الأنهارو  ال اس ة وذل  غ ال ال اجة إلىو  ارتفاع ال ار دون ال ارات  ال اس

راً أقل م هل ق ف وت هلاك م ل اس ع از  ا أن وسائله ت ة،  د ض ق الإضافة  ،ال

لة أخ  لفة أقل م أ وس لة ب ق ات ال ل ال ه ح ا. إلى ذل  لات  ك ه  إقامة ت

ارة أقل ن لفة اس اني والأرصفة اللازمة له ب ةال سائل اً ع  ن  ،ال ائي  قل ال وال

ع اً في  ل  مف اعة ق أن ت ال ال ال  ل على ت ت ع الات ح  ال

س اء م هل أث ي ت ات ال ل ش ال ، م اس ق ال اق في ال ل إلى الأس الها ل ع  اس

ل ة ذل الف ا ل في ب اء ل ل ال ه الو  .ف ي وضعف الأرصفةم أهل ع  ء ال

انئو  ارة إذاو  ال ،  ح ال ة إلى خ ض ال قل و  تع ال نة  لع ال ض ال ع ا ت

ة ائي لل اكو  ال ل إلى ال لة أخ ل اجة إلى وس ا أنه  ة،  اخ ال ال الأح أث   ت

ارة ة و  ،ال لع ال اس لل ائي ه ال قل ال ن ال ةمع ذل  ة ال ف  .ال م

عا قل ال : را   ال

ع    لة لا ت راسات أن سلعاً قل قل% 1أوض ال ي ت لة هي ال ق لع ال ة ال  م ن

قل ال  ة ال اس ابو  ،1ب مة ال مة إضافة ل قل ال  مات ال ت خ قل و  ق ول ت

ة  ر والأجه ه ال اصة  عة ال لع ذات ال ع ال ها  اس و ب ةالإل عة و  ،ن اته ال أه م

ة، ي ال ال ون ضعفاً مقارنة  لغ ع تفعة فهي ت فه م ال ثلاثة أضعاف و  الفائقة إلا أن ت
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ال قل  ال راساتمقارنة  ع ال ا أض ذل  لف أر ،1ارات،  ع ضعفاً م ا أنه ي

ائي قل ال لفة ال اق ،ت لة للأس س ه ال ة ه اجة إلى وسائل و  ا أن تغ ودة و أماك ال م

اق اعة إلى الأس ل ال ة ل اع   .أخ م

ا   خ الأناب: خام

اء   ال ل  وش ال عي والف ال ول والغاز ال ال ائلة  لع ال قل ال  و هي ت

ابهو  لع ال ها م ال ادغ اولة ال م في م ا وت ة و  ،ة،  لفة ثاب خ الأناب ذات ت

عة  لع  ة م ال ات  رة على نقل  ة، وأنها ذات مق غ ها ال لف فاض في ت ة مع ان عال

لعةفائقة  ة لل ف درجة أمان  ة  ،مع ت ة العال اب ها ال لف الإضافة إلى ت ها  وم أه ع

دة ارها على سلع م   .اق

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
1 Rickel / Abrahamson, Lntrodiction to business Organization ,5 edutuin , Foresman and company, Scott,1983, 
P.246. 
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ـــــــــــــــــل  ة الف انيخات   ال

ل    ا الف فة ىعأ ه ون وو ل ال ة ح فا الأساس لف ال اولال  م  ح ت

ة،  س ة على ال ال لل اف ه في ال از دوره وأه افه مع إب ون وأص اع ال لف أن م

ة س ع ال   . ن

ة لها،    ئ ة ال فة ال م أه الأن اولإذ تع و لف ا ت فة  م اف و أه

اتها ال و  ول لف م دة وا م امل ال فة  الع ا علاقة و ون، و ات ال ل

ها ائف الأخ إذ ت ال ائف الأخ  ال  عة مع ال لفة وم   .علاقات م

او     اد اول اق ةت ا ام ض ال الاج قل  اول ال ء ت قل، في ال  ت ال

أنه و  قل  ف ال ع فع ة لل اد اث (الاق اد وح ان ونقل ال قال الإن ف إلى ت ان ام يه ن

ة م فعة ال لفةو  ال ات ال ة لل ان ام و  ،)ال ة ل د م ال الف اك ع ي أن ه ع ا  ه

ق  ام ال قل  ورو  ال ام ال ة ،الخ.. .ن اد ة الاق قل لل ة ال  ا ات أه

عو  ة لل ا قلو  ،الاج لفة لل اع ال سائو  الأن قل ح ال ي ت تق ال ل، ح ال

لة ل وس ب  ا وع ا قل ع ت  ،أضح م ة لل اس لة ال س ار ال اع ذل في اخ و

ق وعات ال   .لم

  

  

  

  

  

  

  



 
48 
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ل مة الف ال مق ة  :ال ابل س ب ذه ة ال  GISB  دراسة حالة ش

قة ا ل ال ان ال م خلال الف ه في ال ق إل ا ت ال ا ل فا و  ت لإسقا ال

ة ة ع ال اد دراسة حالة ع ، ال مات الت إع دة خ قل في  رضا و  دور ج ال

اص اع ال عة للق ا ة ال ائ ات ال س إح ال لاء  الهاو  الع ة في م ة رائ ا ة ص س  ،هي م

ة س ابل،   م اعة ال ة ل ل ح ما ت و س ب ذه ا الف ع بها م خلال ه ي س ال ال

مات ه م معل ف   .ت

ل  ا الف اول ه ق إلى ح ي راسة ح ي ان ال ع  ل الأول ال  ، م

ة، أما  ابل س ب ذه ة ال س ي لل ل ت ة،  ابل س ب ذه ة ال س ال ع  ال

ة ان راسة ال ال علقة  ل ال ل ض و ت اني ي ع  .ال ال
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ابل س ب : ال الأول ة ال   ةذه تق ش

ع خاص ا ة ذات  اعيو  و هي ش ا ص ار و  لها ن ائ فهي و  ،ت ع ال ح ال

ودة ة م ول ة ذات م غل أك م و  ش الها و  عامل 600ت  104.400.000.00رق أع

ائ  ار ج فاءها ، دي ةلمع اس قلال  1.ار اس

ل الأول ابل س ب ذهتع  :ال ة ال   "GISB"ة ش

"GROUP INDUSTRIEL SIDI BENDHIBA."  

ع خاص ا ة ذات  س اعيو  هي م ا ص ار و  لها ن تو  ،ولىالأرجة الت ي وف  ال

ات الإكل  ان ةم ةو  ال ق ات ال ها م أه ال ي جعل ع هي، و اللازمة ال ة في ت  م

ةو  ائ ه لات ال ا لات و  ت ال ا اصة، BT / MT / HT / EHV ،OPGWال لات ال ا ، ال

لاتو  ا قات ال لاً ت ل مل م حل لًا ق اعات الأك  ع ال ازة في و  كاملة ل ة م هي ش

ر م اغ معو  ت لاءها ت ات ع ل  .م

ة ح  ا اعي س ب ذه ع ال ات أخ ل س ة م  :هيو  ع

ة - لات س ب ذه ا ة  س  ؛م

ة  - اح س ب ذه ة ال س  ؛م

ة - ل س ب ذه ة ال ة ت س  ؛م

ع ع  ع GISBف وع ال ةو  م أه الف ا ة ص س ارة و  هي م ولى الأرجة الت

ائ  ب ال ة ماس  تقع على م الغ ائ ــ  ب ــــــ الي ـــــ ة ح لا ع ع ال غان ت ة م كل  13ولا

ب م م اع تق افي م قع جغ غاناء ح ت  قة 20بــــــ  م انعلى مو  د ــ اء وه  1 بــــ

احة  ع على م احة  ²م132000ساعة ت ى  ها ق مغ الهاو  م76000م ر رأس  ق

                                                           
ة، م ال  1 ر س ب ذه ابل ة  س ، م م ة ال ل   2023. م
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104.400.000.00، ائ ار ج ر  دي ة ةالق هلاك اس  الاس ادة ال ا 90000ل   س

مالأ م مادة  40000و ا يلي هيو  ل ة    : مق

ازن  - ة، ( ت ما يلي :ال اد أول ن م ةم ائ اد  ن م ات تامة  ،م ن ال م

 .)عال

رش - ن ( ما يلي تو  :ال ع ،ورشة الف ف م ج ن ج نهائي تام ورشة م ،ورشة م

ع  .) ص

ع -  ؛م2700: ال

ء ال للإدارة -  ؛م9600 :ال

اتا - ان ة  150 ال على  :لإم ا عال ج ل ا آلة ذات ت رات  ة ال اك

ة ال العاملة س ل ال ة ت هلة ذات ال رة أك م الو  ال ف 600ق ت و  م

ع على  ةالف ائ ه اج الأسلاك ال اعو  إن أن ة  امو  الهات لفة  أح ة (م ف ة،الو  م  س

ة و  دة ) ل العال ة لاالذات ال ا ة لاس ةعال ق ال اجات ال ةو  ح ول  .ال

ة: أولا س   مهام ال

غلال  - ةاس اج ة الإن ةو  ت الأن ز ها و  ال ا علقة ب عة أو ال ا ة ال ع أن ج

ي ئ  .ال

ارد - هلو  تق ال ات ال ة حاج  . تل

ة - ج اف ال ق أه ان ت ة م أجل ض ق سل احة  سائل ال افة ال غلال  ال و  اس

لف ق ال ب م ائف ت  .ال

اد - ةو  إع ات ال ق ال اجو  ت ة لإن س  .الو  ال

ان - ة لل ض اد أول ةال ال لل اج ات الإن  .ح

الت  - ع ائف اس ل ال ة في  ي ا ال ج ل  .ال

ا ة: ثان س اف ال  أه
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ح - ق ال انة و  ت فا على م ق ال ة في ال س  1.ال

ل على تق م - لةالع أسعار معق ة  دة عال  .ج ذو ج

ارةالا - ق  و س قاء في ال  .ال

عي في ت ال - عال قاي ال ها في و  ةج وف ال ان ة على م اف اق الأال س

ة  .العال

ات - ة حاج ائو  تل ات ال فة أرائهو  ر ع عي ل قاداتو  ال  .الان

اب ال م الا - ق ة لاس ة ال الأن ام   .ائاله

ا ل: ثال ام الع  ن

ة أك م     س ف ال ة  600ت ل في ال ام الع ف ون ال  24/24م ال الع ل

اج ة 8 مق إلى أرعة أف ن اليو  ساعات قان اوب  ال ل  ات الع ن ف  2:ت

ل م - ع اعة ف  ة  6 ال احا إلى غا اء14ص  .ام

اعة  - ل م ال ع اء 14ف  ة  ام لا 22إلى غا  .ل

ل م - ع اعة ف  ة  22 ال لا إلى غا احا 6ل  .ص

ة راحة - ن في ف ع  ا ج ال ع دون و  أما الف ام الأس ل أ ل على  ن الع ا  ه

قف  .ت

اني ل ال ة: ال ا ال  ن

اقة م  ال ال ل في م ة تع ا ة ص س اج، 2009هي م ي ه إن ئ ها ال ا  ن

ة و  ائ ه لات ال ا ة(ت ال ف ةو  م س لو  م ة ال ة م ، عال دة العال ة ذات ال ا الاس

ةلا ق ال اجات ال ةو  ح ول  ). ال

                                                           
ة،   1 ر س ب ذه ابل ة  س ، م م ة ال ل   2023. م الم

ة، م ال  2 ر س ب ذه ابل ة  س ، م م ة ال ل   2023. م
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ل واح و املهي ت ة ع  ا ات ال س ي ح أنها  ة م أولى ال اب ال ال

اج ال إن م  ي تق ة ال ح اء ات ال لاكها الأادة الم اب ام ام  ة ال ات اللاول ان زمة الإم

ا و  )ن الف ( ة دول اعهاق أص رائ مة لإت ق ا ال ج ل ارو  ال دةو  الاب ا و  ال اف م الاح

اس لات ال ا عة واسعة م ال ق  ة في ال ها رائ ان اصةو  الأسلاكو  جعل م لات ال ا   .ال

دة: أولا   ال

ي ت ة ال س ق ال م و  ه ال إلى تف ي تع دة ال اق ال ت في م ا لأنها اس ه

قها احلامة م ق على ت ع م ع، ل ف عامل في ج ة و  ال ق ذال فإن ال ل

ة عاي ال ق ال ن في ت ل ع ي  اء ال يها م وف م خ دة فو  ل ة ال ا ل  يم

اج احل الإن حلة م م لاء . م وضة للع ع ات ال أك م ال ج نهائي ل ام إلى م اد ال م م

قة هي م أعلى اء ال هائي ل ف ال ة مع اله اصفات الف ان و  ال لض دة أف ارة في و  ج اس

عاي م ال لات ح ت ا اج ال ة إن ول ها ذالو  ال ا ف ة    : ال

ة معاي ال - ةالل ول ة ال و تق  IEC"  électrotechnique internationale"ه

commission 

ة  - ائ ه اقة ال اسي ل ح ال ة ل ة الأورو   CENELECمعاي الل
European Committee for Electrotechnical Standardization  

ا ة: ثان   ال

ة ت  لات س ب ذه ا ة ال امإن ش اس م  يها ق ل ل اس الأم عادة و  م خامة ال

ات فا و ال ف ، ت اه ال ة م ة م خلال معال اه الع ر م م م ام أقل ق اس عه  ا ت

اج مع  ا الإن ي في م ام ال ةال ة ال ا افقة مع ح ة ال هلاك اد اس ار و  اء م اخ

ة ل ل إعادة ع ه اع في ت اد أقل تل ت و ال   .ال
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ال ل ال ة: ال س ي العام ال ل ال    اله

ة  ابل س ب ذه ة ال س ي العام لل ل ال ح و تق اله ل ش ا ال اول ه ي

GISB. 

ل رق   ة: )3 (ال س ي العام لل ل ال   اله

    

  

  

  

  

   

  

    

  

  

ر م: ال ة ال ل ة، م ر س ب ذه ابل ة  س   2023 .م ال، م

ع ي لل ل ال ها اله ي ي هام ال ل ال اكو  ت ع و  ال اقع ل ةال ات  إس

لفة ها م ام وم أه  : الأق

اعي - ة الأم ال ة :وقا ول لى م عة  ي ا ةم س ال ع  ا ال عةو  ن ا ة و  م تق أن

رش ع داخل ال  .ال

ي ق الي الق ال  الق الإدار و ال

إدارة 

ات  ال

إدارة 

ة  اس ال

ة ال  ال

الإدارة العامة 

ارد  و ال

ة  ال

إدارة 

انة  ال

إدارة 

 ال

إدارة 

اج  الإن

ال  إدارة الأع

ة  ا و م

دة  ال

ة ال تارة العامة و الأم قا  ال

ا ال لف   م

ارجي ل ال  اله

ة ال ا  م

الأم لف   م

ارة ة الاس  خل

ه و ال  ج ل ال م

اسة ة و ال ا  لل

عة الإدارة    العامةم
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ة ال - ا راسة :م ة ال لى مه ةو  ت س الي ال ضع ال ادر و  تق ال ي م ال ت

ل  1 .ال

ة  - ل ة: الأمم س ها ال ي ت الح ال ان أم ال ل على ض ل على و  تع هي تع

  .ال

ة الإعلام الآلي - ة :خل ا ه على م سائلو  ت ل ال  .ت 

ات - ة : إدارة ال ها الأساس م بها ، اءالام المه ي تق ي ال ها ال ل الح  لف ال م

اج ة الإن ل ها ع اج إل ان ت اء  ة س ة أو أج ل اء م ات ال ل  .ع

ق : إدارة ال - لى مهام دراسة ال ةعادة و  ت ات ق  إس ح ب ي ت ، ال ال

ل حاجات اع أف اتو  إش لاء ر  .الع

ة - اد ال لى وضع الإ :إدارة ال ةت ارد ال ة ال ة ل اس ات ال ات ت و  س

عة و  كفاءتها ا اجاتا م ة اح ا ة ال ع الأن ورة ل ارد ال ة م ال س  .ال

انة إدارة - ح ال :ال ل ة في ت  .اتكاهي م

ل :إدارة ال - غل على ح ال ل على ت أم ال  .هي تع

اج - ات :إدارة الإن اك ي ت ال ة ال ق ر ال الأم ل و  ته  ارخ ت ص ته ب ال

دةو  ج،ال ة ال ا ةو  م   .ال

ال - دةو  إدارة أع ة ال ا ا :م ائع  ة ال ا ه على م عا ع او  هي ت اللان  س

ع ا ل ال ةات م: ال س      ال

ا يلي ة  ابل س ب ذه اعة ال ة ص س ات م ل م   :ت

ة: أولا اد الأول    ال

                                                           
ة، م ال  1 ر س ب ذه ابل ة  س ، م م ة ال ل   2023. م
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اس  - اج  :CUIVREال ات الإن ج في جع م أول ع  ي ات تامة ال ع م

اصة  اسال او  ،يابل ال قا ل  ا على ش ل اء م ات ل،  ال ع ال لف ن  تلاات

ج إلى أخ اس م م دةو  ال ا  ال اف م أصغ و  ه ة أص ة ف ع ال

ة اقة إلى أك  ل ال  1 .ة لل

ا ا: ثان اع ال م فأن ةس ال ابل س ب ذه ة ال س   ي م

ا يلي ل  اس ي ع م ال ج ن   : ي

ونا - ار: GRENAYE ق ل  أتي على ش اس صافي ل م م أ و  ه  ه ن

  .مادة

ا  - ة: MYRTILLEم ع صغ ل ق أتي على ش يو  ه  ال ل  اس ال  .ه ال

ا اع : ثال ة سلاك الأأن ائ ه اسال ة ةال ابل س ب ذه ة ال س مة في م   ال

ي - ة ال ل ها و  الإنارةت  الأسلاك ال ت  .) 750V أو 450 (ن ت

ة السلاك الأ - اقة(ا ل في الآلات :)ال ع اتاالو  ت ها م و  ك ت إلى  600( ن ت

1000V (  مو  .ل ي م الأل

اق  - ة ناقلة لل ائ م فقالأسلاك اله ة ي م الأل ائ تو  ه  على ن ال

ة إلى  لو  ) 1200Vإلى  600( ائ ه ة  اء م م ه ة ناقلة ال ائ ج أسلاك ه ي

ة أخ  ها م و  م ت ق  3000ن ت ا ف    .ف

عا ة: را ائ ه ة ال اس غلف بها الأسلاك ال ي  اد ال   ال

ل -   لي اي عانو  POLYETHYHENE 2  ب ادة إلى ن ه ال ق ه   : ت

                                                           
ة، م ال  1 ر س ب ذه ابل ة  س ، م م ة ال ل   2023. م

  
ً أكثر من هو منتج استهلاكي يصنف تح  2 مليون طن في جميع  60ت المنتجات البلاستيكية ذات التلدن الحراري ينتج منه سنويا

  .أنحاء العالم



 
57 

اس هاغلف ب 4425 •   فق ال

م بها غلف 4427 •   فق الأل

ان إك  -   ل ق إلىو  POLIDAN XLPE لب    :ت

• PVS - XLPE  -  PVSPVS  -  1 XLEPVS  :اس فق ادة لل ه ال ل ه ع  ت

عله لامعو   .ت

• XLEPVS  -  XLPE : ل ع م فقلت عله لو  لأل  .ت

ع ل ص رشة ق ل داخل ال ي  أن  بها الع ات ال عل   : جال ال

غل م ال - لام أم ال اس م العامل  اجق س الإن ه  .ف أو ال

ف الق - افقة م م ع ال رة ت لام الفات اس م العامل   .ق

لا - ا اس ال ة  م  اجه تق اد إن رشة اال  .م ال

ة  - م ب ال ع ق ة م ال ال داخل ال ة  630( الاس ها س و  )عاد ي ي ف ال

لا ا  . تال

لا - ا ع ال لا ادخالهو  تت ا ام تفي آلة ت ال ع ال زات م ال   .في خ

اد - ب في الع ل اس الق ال   .تأك م 

غ - يل ال ع ف ب افقة م ال   .أخ ال

دة عل - ة ال ا افقة م اجأخ م ة الإن ا ل و  ى ب اج ق س الإن افقة مه ل على م  ال

اج عة الإن ا ع ـ و  م ائج في ورقة ال ل ال ل   ت

لا - ا ع أح ال ل تق ة تفي حالة ح ف ال ال غل  م ال ق ة   داخل أو خارج ال

لو  مات على ورقة ال عل ل ال ق ي إعادتهاو  ت هاء ال إلى ق ت  ع الان

ف اج أو ال س الإن ل مه  .م ق

اني ض: ال ال اناتو  ع ل ال ل   ت

                                                           
1   XLEP أما نه شكل من أشكال البولي إيثيلينإ PVC عبارة عن بولي فينيل كلوريد  
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مات ال دة خ ا ه دراسة دور ج ف م  لاء و  إن اله قل في  رضا الع ال

ة ابل س ب ذه ة ال مات الو  في ش دة خ ف على ج ع ا م خلال ال قل في و  ه ال

ة س لاءاس و  ال ضو  درجة رضا الع ا ال ع ي و  ل ه ائج ال ل لل ل مف ل ت

س ي أج في ال ة ال ان راسة ال ها ال صل إل  .ةت

ل الأول انات: ال ع ال ب ج  أسل

راسة - ة ال ارة :ع ة ال ل ه على رئ م ت ه ف في  اق د مع م ال وع

ده ب ر ع ق ارة ال ة ال ل ف، 15م ي ل على و م لاء ال د مع م الع ع

ة ن مع ال عامل ر بــــــ  ي ق ل 20ال  .ع

انات - ع ال ب ج ة : أسل ل اء مقابلة مع رئ م اح على إج انات اع ال ع ال ل

ارة دة خو  ال فة دور ج ع لة ل لاء،و  مات الح أس قل في  رضا الع   ال

انو  زع اس ي تعالأول  ال ت ت ارات ال د م ال ن على ع أراء  ال ي

ف اني ال ة أما ال ابل س ب ذه ة ال قل في ش مات ال و ال دة خ ال  ج

ي تع ارات ال د م ال ن على ع مات ال ي دة خ ل ج لاء ح قل و  أراء الع ال

ة مة م ال ق مة ال فة م ال ع لاء ل د م الع  .على ع

ارة  - ف م اس قابلة(اله ان و  ال اء القابلة): اس اح م إج ف ال ان و  ه زع الاس ت

  :ه

مة  -   ق مات ال لاء م ال ف  تق م رضا الع ه م  ةإل   .ال

لاء  -   مة ورضا الع ق مات ال دة خ   .دراسة العلاقة ب ج

ارة - ارت ال على  :ت اس ل في مقابلة اس انو  أولى ت ة في اس  ثان

ارة  لف الأح خ اس ن م م ي ت ح على الأولى ال ف ت ي س لة ال س

مات  ف على م ال ع ارة ل ة ال ل لاءرئ م مة للع ق ي و  ال ة ال ان ارة ال اس

فة م رضاه ع ة ل لاء ال د م ع زع على ع ف ي ان س ل في اس  .ت
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اني ل ال قابلة: ال ات ال ل إجا ل   ت

ة ان قابلة ال ة ال ل أج ل ل س ت ا ال   . في ه

  

ه / 1س ان إجاب ون؟ وال  ة لل اجعة دور اك م   "نع"هل ه

ل - عل ة: ال اجعة دورة أس ة إلى و  نع ت م م ال ة ث تق لشه ذل و  الأعلى ال

ون و  ل أ نق ةو  خلل في ال اج ة الإن ل   . ل س الع

دة /  2س  ار ال ون على م ه و  ؟ ISO 9001هل تع ان إجاب   "نعـ"ال 

ل - عل و :ال ار الأي ة على م ارا في و  تع على ال ع م أك معاي ان ال 

جو  العال دة ال ة لأنه  ج اق العال ل الأس خ ا ل ش ع م رة على و  ه  ف الق

لاء ات الع ة حاج   .تل

و سلامة ال /  3س ون  ق ه و  ما هي ؟و  هل ت ان إجاب   "نع"ال 

ل - عل لامة م أجل  :ال و ال ة  ق ال لفت ج م ال انو  سلامة ال ت و  الفق

ن  ل  أن  ح أو خلل في ال لة و  أ م ع لامة ال و ال م ب ش

ة ه ن مق و ن ال اس لأن ال انه ال ج في م انهو  وضع ال ج م ل م ا و  ل دائ

زن ال في الأعلى ن ال ازن  ل في الأسفلو  في ال ق   .ال

قل ؟ م/ 4س لفة ال ل ت ه و  ي ان إجاب ل "ال    "ح ال

ل - عل ةذل ح و : ال ة  الاتفا قل تل ال لة نقل ل ه وس ان ل ل إن  مة مع الع ال

لها مع تع له ةو  فه م ي س ن على ال ه ف   .ن ل  ل

لاء؟/ 5س لة ل رضا الع س قل  لفة ال ن ت م ه و  هل ت ان إجاب   " نع"ال 

ل - عل ة  :ال اعة  ال ال ص على إ قل فإنها ت لفة ال ة ت س ل ال في حالة ت

ة ة م أ تلفو  ج لو  خال اس م أجل رضا الع ق ال  .في ال
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ة/ 6س ال اكل ال ازن ال اجه ال   هل ت

اكل ان  لا  نعــــــــــ  ع ال   ع الأح
ة الوضع العامل غ  ل ول ع ع هل م

  ال
       

ق ال ق في ال ي ال م ت          ع
ازن  ال ون  ا في ال عه الع ع بو  الإف

  عة
       

وث تلف           ح
ر الم: ال اد ال   إع

ل - عل وحة :ال اكل ال ة أ م ال اجه ال ةو  لا ت ص ال ها في و  ذل ل ام ص

ل ن ال و  الع اجه ال ل ق ي ان و  ال لأ م اس في ال ضع العامل ال

اس   .ال

ون / 7س ة في تق ال ع ق ال   ما هي ال

ق  ـــ ــــــــــــ ـــــ ان  لا  نع  ع ال   ع الأح
NIFO       
FIFO         
LIFO        

ر الم: ال اد ال   إع

ل - عل خلم  :ال ف أولا ي اجذل و  أولا  ة الإن ل ارة ع ون و  لاس اك ال م ت   .ع

ل بها/ 8س ع ون ال د ال اع ال   ما هي أن

اع ال ل بها  دأن ل بها  مع   غ مع
د ال        ال

ور  د ال        ال
فاجئ د ال        ال
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ل - عل ون  :ال د لل اع ال ل أن ة  ها على تفاد نق في و  ت ال صا م ذل ح

ون  اج ال قاف الإن وث فائ  إ  .أو ح

سا/ 9س ائعما هي ال ها في نقل ال ع عل   ئل ال

قل لة  وسائل ال ع لة  م ع ان  غ م   ع الأح
ة اح          ال
ة اخ          ال

ة ف ارة ال          ال
ة ائ          ال

ر الم: ال اد ال   إع

ل - عل ة :ال اح ن حو  ال ة ت ف ارة ال ل ال ن في حالات و  ال ة ت اخ ي ال ال

ة فغ م ائ لةأما ال   .ع

ل / 10س لاء ح او م الع ن ش لق قلهل ت    ال

اكل   لا  نع  ع ال
ائع ل ال        تأخ وص

ائع ل ال        ها تلفو  وص
ة اح اصل مع سائ ال ة ال        صع

ر اد الم: ال   ال إع

ل - عل ة  :ال اجه ال ق لا ت ا ل ص دائ ة ت وحة لأن ال اكل ال أ م ال

ن  ل ل مة أف ة م أ تلفو  خ ة خال رة ج ه  اع اس و  ال  ق ال في ال

ن  ا ز ل ل ن راض  ن و  لأن ز عز ه غ راض ي ة زائ ي ا ع   .ع

ال ل ال اس  :ال علقة  انات ال ل ال ل دةت قل ج ةفي  ال و ال ابل ش                    ال

ة    GISBس ب ذه



 
62 

دة ال اس ج علقة  انات ال ل ال ل ل ي ت ا ال ة ه قل في ش دة ال  و ج

ة ابل س ب ذه   .ال

اس  :أولا علقة  انات ال ل ال ل ةت دة ال في ال   ج

اراتا   لا  نع  ل
ار ة  ال ار  ال ة  ال   ال

ات ل ة في ال ع هلة قة ت ال ة م   %00  00  %100  15  .وم
ر تلقي ت عاي وفقًا فعال ل ال مهام لأداء اللازم ال  لل

ات ل دة وال   .ال
15  100%  00  00%  

ف ت ارد ت ف اللازمة والأدوات ال ات ل ل   %14  02  %86  13  ج ل ال ع
ة ا اجعة م ات وم ل ة الع علقة والأن   %07  01  %93  14  م ل ت ال ال

عامل او  مع ال لات ال علقة وال  لت  ال مات ال
ر    وفعال ف

15  100%  00  00%  

ل اس ي ل ات أداء وت ل ي ال ع ة نقا وت عف الق   %14  02  %86  13  وال
اذي  اءات ات ات ل إج ل ال في والأداء الع اءً  ال م  على ب

لات ل ات ال ق   وال
14  93%  01  07%  

ات ال ل لامة في ع و ال ف ش   %14  02  %86  13  ي ت
ف ة ت لة لات ال قة مف ع ود ات ل ل علقة الع   %00  00  %100  15   ال ال

ة اجه ال ات ت عل ا ت ق ي عة ب ل وس ة ال ا  والاس
اجات لاء لاح   الع

06  40%  09  60%  

اك ات ه قها  ت ات في ت ل دة ل ال ع  ج
  ماتال

15  100%  00  00%  

اك  ات في م فه ج لى الل ات إدارة ي ل   %00  00  %100  15  .ال ع

لاءهل  اجات الع ة اح ة على تل رة ال قة في ق ال ع    %07  01  %93  14  ت

ر ان: ال ائج الإس اءا على ن ال ب اد ال   م إع

ول ائج أ) 08(نلاح م ال اهأن ن ع م زت أن ج ان ب ة ح  دة عال  ال ذات ج

ة ب ة  عالإجا ق ن ة% 70تف ان ب ة  ارة واح ارات إلا  ع ال ج % 40في ج ا ن م
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ة          م ذل مات ال ج ا إلى تق خ عى دائ ة ت ابل س ب ذه ة ال س أن م

لاء م أجل إرضائه ب إلى الع ة م الع ة خال    .  و م

ا د: ثان اس ال علقة  انات ال ل ال ل قل ة ت ةال   في ال

اراتا   لا  نع  ل
ار ة  ال ار  ال ة  ال   ال

ات ل قل ع ة في ال هلة قة ت ال ة م   %00  00  %100  15  .وم
ر تلقي ت قل  مهام لأداء اللازم ال عاي وفقًا فعال لال  لل

ات ل دة وال   .ال
15  100%  00  00%  

ف ت ارد ت ف اللازمة والأدوات ال ات ل ل قل ع   %14  02  %86  13  ج ل ال
ة ا اجعة م ات وم ل ة الع علقة والأن قل ال   %14  02  %86  13  م ل ت ال

عامل او  مع ال لات ال علقة وال قل  مات ال  لت ال
ر    وفعال ف

15  100%  02  00%  

ل اس ي ل ات أداء وت ل قل ع ي ال ة نقا وت عف الق   %20  03  %80  12  وال
اذي  اءات ات ات ل إج ل ال في والأداء الع قل م   %07  01  %93  14  ال

ف قلي ت ات ال ل لامة في ع و ال   %00  00  %100  15   ش
بت ل سل خالي م الع ات  ل ال ص ة على ت   %00  00  %100  15  ص ال

ة اجه ال ات ت عل ا ت ق ي عة ب ل وس ة ال ا  والاس
اجات لاء لاح   الع

10  66%  05  34%  

اك ات ه قها  ت ات في ت ل قل ع دة ل ال  ج
  ماتال

13  86%  00  14%  

قل اء ال ائع أث ع و رص ال مة ل ق ات م ام تق   %40  06  %60  09  ي اس

ر اد : ال انم إع ائج الإس اءا على ن ال ب   ال

ل ل ول :ال ة )09(نلاح م ال ع ب ان ب ات  ق  أن أغل الإجا ج % 60تف ي ن و ال

ة قل ج مات ال ا إلى تق خ عى دائ ة ت ابل س ب ذه ة ال س          م خلالها أن م
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ةو  لاء م ب إلى الع ة م الع عى دائ و خال اعة إلى الو ت ل ال ص لاء في عا إلى ت

لفة أقل ت اس و  ق ال    .  م أجل إرضائه ال

ع  ا ل ال عل: ال انات ال ل ال ل قت مةقة ب دة ال لاء ل ضاو   الع  ال

انات  ل ال ل ل ي ت ا ال علقة ه ضاال مة وال دة ال لاء ل ق الع مة ب ق  ال

ة  ف ش ةم  ابل س ب ذه   .ال

ماتا: أولا ة ال عل ب ار الأول ال ة م ال ل ائج ال  ل

ر   ان: ال ائج الإس اءا على ن ال ب اد ال     م إع

ول    :أن) 10(نلاح م خلال ال

الي - ة م% 90 ح لاء ع ة الع ابل ش ة ب س ال ن  ذه ا راض ات  ع ج ال

مة ق ة ف م ال  ال

ار الأول ع: ال اض   ال
مة ة ال علقة ب   ال

ا اما   غ راض  راض  راض ج ع  غ راض ت   ال

ار ة  ال ار  ن ة  ال ار  %ن ة  ال ار  %ن ة  ال ع  %ن   م

اع العام ع ا ان ات 100  20  00  00  00  00  %10  02  %90  18  م
%  

ي  ا تل ات اجم 100  20  00  00  00  00  %15  03  %85  17  اح
%  

ل  ص ال ال لة الات سه
مات  عل ان، رق(إلى ال   الع

  )الخ..الهاتف

15  75%  05  25%  00  00  00  00  20  100
%  

اس     4  3  2  1  ال
اس م  إلى  1على م

ة 4 ك  تق أه
مة  دة ال ة (ج ملاح

ة 4العلامة    مه
ة،  ة علىل  1للغا   ه
لاق   )الإ

ار ة  ال ار  %ن ة  ال ار  %ن ة  ال ار  %ن ة  ال ع  %ن   م
00  00  02  10%  02  10%  16  80%  20  100%  
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الي - ة م%85 ح لاء ع ن  الع ا راض ة ع ج ات تل ة م اجاته ال  ل اح

 ج

لي - ة م% 75 ح لاء ع ن  الع ا راض لة ع ج ال سه ل و الات ص  إلى ال

مات عل ان( ال  ) الهاتف ورق الع

الي - ة م% 80 ح لاء ع ه كان الع ل4/4 تق ة ح دة أه مة ج  ال

ل انات م ن ول في ال  :أنه) 10( رق ال

عاي تق ت علقة ال ة ال مة ب ة ف م ال لاء ع ة في الع ابل ش  س ال

ة ب ا ذه ا تق اب   إ

ا ة م: ثان ل ائج ال ةال ار عل بـــالعلاقات ال اني ال ار ال    ال

ر ان: ال ائج الإس اءا على ن ال ب اد ال     م إع

ول خلال م نلاح  :أن)  11( رق ال

اني ار ال ع: ال اض   ال
العلاقات  علقة  ال

ة ار   ال

ا اما  غ راض  راض  راض ج ع  غ راض ت   ال

ار ة  ال ار  %ن ة  ال ار  %ن ة  ال ار  %ن ة  ال ع  %ن   م

الات ال ات دة اس   ج
ة   الهات

13  65%  07  35%  00  00  00  00  20  100  

احات ة اق دة معال   ج
ة فعال لاء    الع

15  75%  05  25%  00  00  00  00  20  100  

عات لي م   100  20  00  00  00  00  %20  04  %80  16  علاقات مع م
اس       4  3  2  1  ال

اس م    إلى 1على م
ة4   ك  تق أه

ارة  ة(العلاقات ال   ملاح
ة،  4العلامة  ة للغا   1مه

لاق ة على الإ   )ل مه

ار ة  ال ار  %ن ة  ال ار  %ن ة  ال ار  %ن ة  ال ع  %ن   م
00  00  00  00  03  15%  17  85%  20  100  
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الي - ة م% 65 ح لاء ع ن  الع ا راض دة ع ج ال ج الات اس % 35و الهاتف ات

ن   .فق راض

الي - ة م% 75 ح لاء ع ن  الع ا راض دة ع ج ة ج احا معال لاء اق ة الع  فعال

الي ة م% 80 ح لاء ع ن  الع ا راض لي علاقات ع ج عات م   .ال

الي - ة م% 85 ح لاء ع ه كان الع ل4/4 تق ة ح ارة العلاقات أه   .ال

ل انات م ن ول ب  :أنه) 11( ال

ع تق ت اض علقة ال ارة العلاقات ال ة ف م ال لاء ع ة في الع ابل ش  س ال

ة ب ا ذه ا تق اب  .إ

ة - ق مات ال عل ال عل  ال ال ار ال ة م ال ل ائج ال ةو  ال ار   ال

ر     ان: ال ائج الإس اءا على ن ال ب اد ال   م إع

ول خلال م نلاح   :أن) 12( رق ال

الي - ة م%65 ح لاء ع ن  الع ا راض ح دقة ع ج ثائ ووض ة ال ق  .ال

الي - ة م% 95 ح لاء ع ن  الع ا راض ة ع ج قة ال غ رة لإرسال ال ة الفات  .الأول

ال ار ال ع: ال اض   ال
مات عل ال علقة  ة  ال ق ال
ة ار   وال

ا اما غ راض  غ راض  راض  راض ج ع  ت   ال

ار ة  ال ار  %ن ة  ال ار  %ن ة  ال ار  %ن ة  ال ع  %ن   م

ة ق ح وثائ ال   100  20  00  00  %10  02  %25  05  %65  13  دقة وض
قة لإرسال غ ة ال   ال

ة رة الأول   الفات
19  95%  01  05%  00  00  00  00  20  100  

اس     4  3  2  1  ال
ا  4إلى  1م س على م

ة  ك  تق أه
ارة  ة وال ق ثائ ال ال

ة العلامة ( ة  4ملاح مه
ة،  ة على  1للغا ل مه

لاق   )الإ

ار ة  ال ار  %ن ة  ال ار  %ن ة  ال ار  %ن ة  ال ع  %ن   م
00  00  02  10%  03  15%  15  75%  20  100%  
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الي - ة م% 75 ح لاء ع ه كان الع ل 4/4 تق ة ح ع أه اض علقة ال  ال

مات عل ة ال ق ارة ال  .وال

ل انات م ن ول ب  :أنه) 12( رق ال

ع تق ت اض علقة ال مات ال عل ة ال ق ارة ال ة ف م وال لاء ع  في الع

ة ابل ش ة ب س ال ا ذه ا تق اب  .إ

ار  - ائج ال اتال ة ال علقة ب ع ال ا   ال

ر ان: ال ائج الإس اءا على ن ال ب اد ال   م إع

ول خلال م نلاح   :أن) 13( رق ال

الي - ة م% 70 ح لاء ع ن  الع ا راض ال ع ج ه ام ارجي ال ج ال  .لل

الي - ة م% 75 ح لاء ع ن  الع ا راض ج علامة ع ج  .ال

ع ا ار ال : ال
علقة  ع ال اض ال
ات ة ال   ب

ا اما  غ راض  راض  راض ج ع  غ راض ت   ال

ار ة  ال ار  %ن ة  ال ار  %ن ة  ال ار  %ن ة  ال ع  %ن   م

ارجي ه ال ال ال   ام
  جلل

14  70  05  25%  01  05%  00  00  20  100  

ج   100  20  00  00  %05  01  %20  04  75  15  علامة ال
غل دة ال ال ج   100  20  00  00  %00  00  %00  00  100  20  ام

فقة مع مات ال عل   ال
ج   ال

17  85  01  05%  02  10%  00  00  20  100  

ج ة لل ع   100  20  00  00  %05  01  %15  03  80  16  اقة ال

اس       4  3  2  1  ال
اس م    4إلى  1على م

ة   ك  تق أه
ج  دة ال ة(ج   ملاح

ة 4العلامة  ة للغا   ،مه
ة على  1 ل مه

لاق   )الإ

ار ة  ال ار  %ن ة  ال ار  %ن ة  ال ار  %ن ة  ال ع  %ن   م
00  00%  14  70%  03  15%  03  15%  20  100  
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الي - ة م%100 ج لاء ع ن  الع ا راض ال ع ج دة ام غل ل  .ال

الي - ة م% 85 ح لاء ع ن  الع ا راض مات ع ج عل فقة ال ج مع ال حات( ال  ل

ق اليو  ) ال ة م% 80 ح لاء ع ن  الع ا راض ع اقة ع ج ج ال  .لل

الي - ة م% % 70 ح لاء ع ه كان الع ل4/4 تق ة ح ع أه اض علقة ال ة ال  ب

ات  ال

ل انات م ن ول ب  :أنه) 13( رق ال

ع تق ت اض علقة ال ة ال ات ب ة ف م ال لاء ع ة في الع ابل ش  س ال

ة ب ا ذه ا تق اب   إ

او  - ال علقة  ام ال ار ال ة م ال ل ائج ال ةو  ال عال  ال

ر ائج : ال اءا على ن ال ب اد ال انم إع   الإس

ول خلال م نلاح   :أن) 14( رق ال

الي - ة م% 70 ح لاء ع ن  الع ا راض ة ع ج ة م او  معال اليو  ال  م% 80 ح

ة لاء ع ن  الع ا راض مة كفاءة ع ج ع ع ما ال  .ال

ام ار ال ع : ال اض ال
او  ال علقة  ال

ة عال   وال

ا   ضرا غ  غ راض  راض  راض ج
اما   ت

ع   ال

ار ة  ال ار  %ن ة  ال ار  %ن ة  ال ار  %ن ة  ال ع  %ن   م
او  ة ال ة معال   100  20  %00  00  %10  02  %20  04  %70  14  م

ع ع ال مة ما    100  20  %00  00  %00  00  %20  04  %80  16  كفاءة خ
او  ة ال   كفاءة معال
لة اعات ال   وال

18  90%  02  10%  00  00%  00  00%  20  100  

اس     4  3  2  1  ال
اس م    4إلى  1على م

ة  ك  تق أه
او  ة ال ة (معال ملاح

ة،  4العلامة  ة للغا  1مه
لاق ة على الإ   )ل مه

ار ة  ال ار  %ن ة  ال ار  %ن ة  ال ار  %ن ة  ال ع  %ن   م
00  00%  00  00%  03  15%  17  85%  20  100  
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الي - ة م% 90 ح لاء ع ن  الع ا راض ة كفاءة ع ج او  معال اعات ال  وال

لة  .ال

الي - ة م% 85 ح لاء ع ه كان الع ل4/4 تق ة ح ع أه اض علقة ال  او  ال

ة عال  .وال

ل انات م ن ول ب  :أنه) 14( رق ال

ع تق ت اض علقة ال ة او  ال عال ة ف م وال لاء ع ة في الع ابل ش  ال

ة ب س ا ذه ا تق اب  .إ

ل - ص ال علقة  ادس ال ار ال ة م ال ل ائج ال لو  ال   ال

ر ان: ال ائج الإس اءا على ن ال ب اد ال   م إع

ول خلال م نلاح   :أن)  15( رق ال

الي - ة م% 60 ح لاء ع ن  الع ا راض ال ع ج ات ام ل ل ل  كان% 30 و ال

 .فق راض

ار ادس ال  ال
ع  اض علقةال   ال
ل ص ل ال   وال

ا اما   غ راض  راض  راض ج ع  غ راض ت   ال

ار ة  ال ار  % ن ة  ال ار  %ن ة  ال ار  %ن ة  ال ع  %ن   م

ل ات ال ل ال ل   100  20  00  00  %10  02  %30  06  %60  12  الام
ات  ل اجع ل ال ال الام

ن    ال
15  75%  05  25%  00  00%  00  00  20  100  

ة ل ات ال ال ل   100  20  00  00  %15  03  %20  04  %65  13  الام

ة ل ات ال   100  20  00  00  %05  01  %10  02  %85  17  حالة ال

اس     4  3  2  1  ال
اس م  على م

ك  تق 4إلى1
ة  ثائ معال ة ال أه

ل  ل وال ص ة (ال ملاح
ة،  4العلامة  ة للغا  1مه

لاقل  ة على الإ   )مه

ار ة  ال ار  % ن ة  ال ار  %ن ة  ال ار  %ن ة  ال ع  %ن   م
00  00%  00  00%  03  15%  17  85%  20  100  
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الي - ة م% 75 ح لاء ع ن  الع ا راض ال ع ج اجع ام ات ال ل ن  ل  .ال

الي - ة م% 65 ح لاء ع ن  الع ا راض ال ع ج ات ام ة لل ل  كان% 20و ال

 .فق راض

الي - ة م% 70 ح لاء ع ن  الع ا راض ات حالة ع ج ة ال ل اليو  ال % 85 ح

ة م لاء ع ه كان الع ل4/4 تق ة ح ع أه اض علقة ال ل ال ص ل ب  .وت

ل ول م ن  :أنه) 15( رق ال

ع تق ت اض علقة ال ل ال ص ل ب ة ف م وت لاء ع ة في الع ابل ش  س ال

ة ب ا ذه ا تق اب  .إ

ة  - س ق العام لل ة م ال ل ائج ال  ال

  :ولاأ

اس ع  10  09  08  07  06  05  04  03  02  01  ال   ال
ن    20  07  06  05  02  00  00  00  00  00  00  ال

ر ان: ال ائج الإس اءا على ن ال ب اد ال   م إع

ول خلال م نلاح   :أن) 16(رق ال

الي ة م 7 ح لاء ع ه كان الع ان 10/10 تق ة م 6 و لاء ع ه الع ان 9/10 تق  و

ة م 5 لاء ع ه الع  .8/10 تق

ل ول م ن   ) : 16( رق ال

ة تق أن لاء ع ا ج كان الع   ج

ا   :ثان
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لة   لا  نعــــــــــ  الأس
ار ة  ت ار  %ن ة  ت ع  %ن   ال

ال  لهل ت للات ق ة أخ في ال ا م   100  20  %25  05  %75  15  ب
ل ي أو زم ا ل صي    100  20  %15  03  %85  17  هل  أن ت

ع ع ال مة ما    100  20  %50  10  %50  10  هل س و تعامل مع خ

ر ال: ال اد ال اءا على م إع ائج ب ان ن   الإس

ول خلال م نلاح    :أن) 17(رق ال

ة كان الأول الال في - ة إجا لاء ع اقي نع% 75 الع  .لا وال

اني الال في - ة كان ال لاء إجا اقي نع% 85 الع  .لا وال

قابلة ة ال ة م أج ل ائج ال ابل س ب  م خلال ال ة ال ي ت أن ش و ال

ون  د ال اع ج ع أن اع ج ات ورة  اجعة ال ال م  ة ال تق ة م ناح ، (ذه د م ج

، دائ دة)دور ار ال دة تع على م ان ال ن ، ول ج في ال ة ال ان وف  9001، ل

ISO   ة اق العال ل الأس خ ا ل ش ع م ع و ال  ن ت ل ال ج دت ة سلامة ال و م ناح

له إ ج و وص ف ال ة ل لامة ال و ال ة ش قل ال ة ال ، وم ناح ل سل لاء  لى للع

قل لف وسائل ال ه م ل  ع ل ح ت ائع ح ال ة على نقل ال ات، (تع ال شاح

ة اخ ة،  ارة نف   ).س

قل  و م خلال   دة ال و ال اس ج علقة  انات ال ل ال ل ة م ت ل ائج ال ال

قة  ة ت  ابل س ب ذه ة ال قل في ش ات ال و ال ل ي ت أن ع ة و ال في ال

لاء ها م أجل  رضا الع ا في ت عى دائ ة و ت دة عال هلة   ة و م   .م

اأما     دة ام خلال ال لاء ل ق الع علقة ب انات ال ل ال ل ة م ت ل مة ئج ال ل

ي ت أن مع ضا و ال مة لهو ال ق مات ال ا ع ال ن ج لاء راض ة الع   . ع

ج   ه ن ج علاقة وم دة و أنه ت ة ب ال ا ة و إرت اب لاء إذ تع  إ رضا الع

ضا ر ال دة هي م   .ال
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ال ل ال ة الف ة : خات ابل س ب ذه ة ال   GISB  دراسة حالة ش

د ع دور ج ض ل م ا بها ح ي ق ة ال ان راسة ال قل م خلال ال مات ال و ال ة خ

ة ح  ال ة على الإش ة، أردنا الإجا ابل س ب ذه ة ال لاء في ش في  رضا الع

ائج عة م ال ا إلى م صل قل دور في   ت مات ال و ال دة خ أك أن ل ه ب إن

عى ة ت لاء، و أن ال ا رضا الع ماتها  دائ اتها و خ دة م م أجل  إلى ت ج

ل  ال  ع اس قل  ات ال و ال ل سائل ل ع ل ال ة  ف ال لاء، ح ت رضا الع

ة و  د عة الف سائل ال اب و ال ةال ا   .ال
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ة عامة   خات

ة  ار  راق و م ها ال ا ار في ن قاء و الاس ل عام في ال ات  س غ ال ت

ات  ل ال ن  د ه إرضاء ال ي و ال ئ فها ال قى ه ل ي امة و ب ة و م ة عال اف ت

ا ن ه ة، و لا  س ة ولاءه لل ه و ت ة عل اف ان لل مة له  ق مات ال إلا ع    و ال

ات  ا مع أوقاته  أو تق م ام قعاته، ت لاءم مع ت اته و ت اته و ر ي حاج مات تل خ

ا ل  ها، و ه اف عل قل ال ة و وسائل ال ل ا أماك ال ال ة و  غ ة و ال ل ال

ي تع  ن ال عاملة الفعالة مع ال مة و ال ق م راق م ال ورها مهارة ن فعلا إلا ب ب

ن  ة مع ال اش ن م ل ع ي  اد ال ها الأف ع عل ي  هارات ال ف ال  أوم ال ة لل ال

مة ة و ال س لة ت ب أراح ال ا سل ل به ، ح ت ف الآخ مات لل م ال    ق

ن م جهة  ف م جهة و ب رضا ال  .أخ و ال

ة ال ل إش ف ح ل ا ال ال ا م خلال ه دة: حاول قل   خدماتما ه دور ج ال وال

لاء؟  ق ل في  رضا الع ضا ال قل على ال مات ال وال دة خ ل ودراسة أث ج ل ت

ا ال ي على أساسها ه ي ب ات ال ض ة الف ي م ص ا إلى ت صل ا أن ت ان ل لاء، ف  ،الع

ان ا يليو  : 

   قل وال مات ال ة الأولى ت أن خ ض ة الف اني ص ل الأول وال أث دراسة الف

مة  ق فال يها وولائه لها م  ف ضا م ة للارتقاء ب انة الأساس ات ه ال س  .ال
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   ة ي ش ة إذ ث أن ت ان ة ال ض ة الف ال ص ل ال ابل س أث دراسة الف ب ال

قل وال على وجه  الي ال مة بها في م ق مة ال دة وأن م ال اسة ال ة ل ذه

ا في زادة او تقل  ص، يلع دورا  ل م رضاال  .الع

راسة ائج ال  :ن

ائج  لة م ال ان وفقا ل ا،  ها  ات القائ عل ض ل إلى تأك أو رف الف ص إن ال

ها على ل عل الآتي ال ان  قي، و    :ال ال وال

ائج :أولا راسة ن ة ال  :ال

ة ال قا ال ة في ال راسة ال ائج ال ا أن نل أه ن  : ل

ح  - ة ت ارة ح عة ت ة س دة  ال ق ال و ل اع وال عة م الق اد م اع

لها ل ال دخ ة أراحها واح ادة ن هل في ب الإضافة إلى  ثقة ال ي  ق العال ل

ه ر ق يل  ة ع أ ض ن ة القان ول ل ال اتها م خلال ت  .م

ام  - ن الاه دة إذ  أن  ال علقة  ات ال ا ع ال ا ل املة تع دة ال تع إدارة ال

ة إدارة  حلة ب ه ال ا ت ه ة، له ل ال ر الأساسي لع اته ه ال ق ر ن وت ال

ة قل ة ال س ال لة  لا م ذات ال  .أك ش

ها علاقة  - ة، ح ت س م بها ال ي تق ة ال ائف ال فة ال م أه ال تع و

ائف أخ  ة و اس مع ع ه في تق  ت ف ل و قل وت ا ال ع و اء، ال اج، ال فة الإن ك
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ة وال ال د و ة في زم م اد الأول ة وال ل مات ال ل اد ال لل مات الإم ي خ ة ال

ن  ها ال  .ل

افات  - لف ال ا اخ ورة مه لع ال ال عات  اد ال ته على إم اع قل م ة ال م أه

الات ج  ام ات اج إلى ن الأم ال إذ أنه  ا ل  ، وه ا اخات ب ال دت ال وتع

لف ج و قل اللازمة لل لة ال ة وس ام في ن ق ال إضافة إلى ال ال ة مع أخ  ة م

ار ع الاع ارك  ور وال ات ال غ وسل ف    .وال

ا ائج :ثان راسة ن ة ال  :ال

ة س ة  ان راسة ال ادا س م خلال ال ة واع ا ة ال لة  ب ذه ارة الأس على اس

لاء  زعة على الع ةال ال ائج ال صل إلى ال ّا م ال   :ت

ة أح   - اج ة الإن ل اح الع ج ون دة ال ان ج اب ض دة  هأس اد على معاي ال الاع

ISO 9000.   

ق  - ل في ال اعة للع ل ال ان وص ة  فل ال قل في ت مة ال ة إتقان خ ت أه

ف  او م  م تلقي ش اب ع ا أه أس دة وه فا على ال ة م أ تلف مع ال د خال ال

ة ل ل س الع لاء ح   .الع

و سلامة ال - راسة  ة ع ال ق ال ج ت دة ال ان سلامة وج ص على  ل وال

ل ق  اجهال ال لأ م اد  ي ، إضافة إلى اع ن م أجل الإحالة دون ذل ال
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ة في  اس قة ال ال ال ع د له واس اع ال ل أن ون، ت  ورة لل اجعة ال اسة ال س

ه   .تق

ة م ح - ف ال مة م  ق مات ال ا ع ال ا راض ج ان لاء  ه أغل الع  ال

ار  الإضافة إلى الإق لام،  ل والاس ص ة ال ل اء ع ج أث ة وحالة ال ل ة ال ارجي، ال ال

او  ة ال فاءة معال عة و عات و لي ال ن وم ة ب ال ارة ح د علاقات ت ج ب

ع ع ال مات ما    .وخ

ات ص   :ال

اغة  ا ص ع ها اس ل عل ائج ال اء على ال ةب ال ات ال ص  :ال

ا ع   - اغ ه ل وم ال أن  ال م أجل تع ولاء الع ل م ال قل اولة ال م

ة اخ قل ال ع  ال ل أك على ال اد  ها الاع امل م ي م الع   .الع

لاء  - ف الع مة م  ق او ال ال ح  ان ال عف م جهة وض ة وال ي نقا الق ل

   .م جهة أخ  وفائه

ق وذل  - ل في ال ض وال ات الع غ ل م خلال م ات الع ل اجات و ال على اح

ح أوف ا و   .أدنى ال

ي م شأنها  - ات ال فع م ال ة وال دة العال ل إلى ال ص ة لل ول اد على معاي ال الاع

قلالا اع ال ق  .رتقاء 



 
77 

  

راسة  :آفاق ال

اح  ح لل ة ت ي احا لآفاق ج ن مف ي ق ت ه ال اول نقا ا في ت ا وفق ا ال أن نأمل م ه

ة ال ع ال اض ها ال الات أخ ون م غلغل في م ع وال  :ال

ة - اف ة ت اب م مة في اك دة ال ة ج  ؛أه

دة  - اصةدراسة مقارنة ب ج ات ال س ة وال م ات الع س مة في ال  ؛ال

ن  - ائي لل ار ال قل وال على الق مة ال دة خ  ؛أث ج

لاء - ها في  الع  ؛ت العلاقات وأه
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ل   ال

ف  ع د و ار ن ال  ع ه تق إ ض ا ال ة ه عال ف الأساسي ل إن اله

اسها  اذج و ات وال ش قل م ح ال مات ال وال دة خ علقة  فا ال لف ال م

م لاء ع خ فة درجة رضا الع ع ل ل اس رضا الع ق ل قل الإضافة إلى ال ات ال وال

راسة  ا في ال مات،وحاول دة ال لة ل ج ف اد أسال  ة م أجل إ مها ال ي تق ال

قل في  رضا  مات ال وال دة خ فة دور ج ة مع ابل س ب ذه ة ال ة  ان ال

لاء م خلال دة ال الع اس ج ان ل ها مقابلة واس ة أدوات م ام ع ة إس قل في ال  وال

ع  اح  ائج هامة إق لاص ن إس ا ال  ح ل لاء، وق س اس درجة رضا الع ان ل واس

لاء قل لها دور في  رضا الع دة ال ال ا أن ج   .أفاق لل ح ت ل

Summary  

      The main objective of addressing this topic is to provide a theoretical framework 

that identifies and defines the various concepts related to the quality of storage and 

transportation services in terms of indicators and models and their measurement, in 

addition to addressing the measurement of customer satisfaction in order to know the 

degree of customer satisfaction with the storage and transportation services provided 

by the company in order to find ways to improve the quality of services.  In the field 

study at the Sidi Ben Dhiba cable company, we tried to know the role of the quality 

of storage and transportation services in gaining customer satisfaction through Using 

several tools, including an interview and a questionnaire to measure the quality of 

storage and transportation in the company, and a questionnaire to measure the 

degree of customer satisfaction The research allowed us to draw important results, 

suggesting some prospects for research, as it showed us that the quality of storage 

and transportation has a role in gaining customer satisfaction. 
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ة م كل ة العل اد ة الاق ار م وال  ال وعل

غان جامعة  م

م ق ة عل ار  ت

ة ت ارة مال ة وت  دول

ارة ان اس  اس

م ان ي ال تق قه  لا العل ان ر خلال م إلا ت ة ال ان ال  ال

ة اق ة، ال ا ال ا و راسة ان  .ب

دة دور مات ج قل ال خ لاء رضا ك في وال ا فق الع ا ص ان ه  ال الاس

ي لل كأداة  ي ب  .العل

ي عى وال ف إلى خلالها م ن ع ة على ال ا س ك ة ن ل، ال  تعاون فإن ل

ا الفعال ل في دور له مع ائج على ال ة ال ج  .ال

جاء اءة ال ال ق ا ال انة في) ×( علامة عووض ج ي ال ك وجهة ع تع ال   .ن

  



 
 

 الميدانية المقابلةأسئلة مطروحة في 

 :أسئلة مطروحة حول التخزين في المؤسسة 

                لا                              نعم                                        :هل هناك مراجعة دورية للمخزون  )1
 نعم                                       لا                                 ISO 9001  هل تعتمدون على معيار الجودة )2
             نعم                                       لا     :هل تتقيدون بشروط السلامة في التخزين و ما هي  )3
    الزبون                                الشركة                        حسب الطلب             :من يتحمل تكلفة النقل  )4
       نعم                                      لا            :هل تستخدمون تكلفة النقل كوسيلة لكسب رضا العملاء  )5

 
 :هل تواجه المخازن المشاكل التالية  )6

 بعض الأحيان لا نعم بعض المشاكل                
    وضع العامل الغير مؤهل مسئول عن المخزون

    عدم تحديد النقص في وقت مبكر
    الإفراط في المخزون بالمخازن و العجز عن بيعه بسرعة

    حدوث تلف
   

 :ما هي الطرق المعتمدة في تقييم المخزون  )7
 بعض الأحيان لا نعم الطرق
NIFO    
FIFO    
LIFO    

 
 :هي أنواع جرد المخزون المعمول بها  ما )8

 غير المعمول بها المعمول بها أنواع الجرد
   الجرد المستمر
   الجرد الدوري

 
 :هي الوسائل المعتمد عليها في نقل البضائع   ما )9

 بعض الأحيان غير المستعملة المستعملة وسائل النقل
    الشاحنة
    الباخرة

    السيارة النفعية
    الطائرة

 
 : هل تتلقون شكاوى من العملاء حول النقل بسبب  )10

 لا نعم بعض المشاكل
   تأخر وصول البضائع

   وصول البضائع و بها تلف
   صعوبة التواصل مع سائق الشاحنة

 

 

  



 
 

ال: أولا   ارات خاصة 

ارات   ال
  

  لا  نع

ات ل ة في ال ع هلة قة ت ال ة م       .وم

ر تلقي ت عاي وفقًا فعال ل ال مهام لأداء اللازم ال  لل
ات ل دة وال   .ال

  

ف ت ارد ت ف اللازمة والأدوات ال ات ل ل     ج ل ال ع

ة ا اجعة م ات وم ل ة الع علقة والأن     م ل ت ال ال

عامل او  مع ال لات ال علقة وال  لت  ال مات ال
ر    وفعال ف

  

ل اس ي ل ات أداء وت ل ي ال ع ة نقا وت عف الق     وال

اذي  اءات ات ات ل إج ل ال في والأداء الع اءً  ال م  على ب
لات ل ات ال ق   وال

  

ات ال ل لامة في ع و ال ف ش     ي ت

ف ة ت لة لات ال قة مف ع ود ات ل ل علقة الع    ال ال

ة اجه ال ات ت عل ا ت ق ي عة ب ل وس ة ال ا  والاس
اجات لاء لاح   الع

  

اك ات ه قها  ت ات في ت ل دة ل ال ع  ج
  ماتال

  

اك  ات في م فه ج لى الل ات إدارة ي ل     .ال ع

لاء اجات الع ة اح ة على تل رة ال قة في ق ال ع      هل ت

  

  

  

  



 
 

ا قل:ثان ال   ارات خاصة 

ارات   لا  نع  ال
ات ل قل ع ة في ال هلة قة ت ال ة م       .وم

ر تلقي ت قل  مهام لأداء اللازم ال عاي وفقًا فعال لال  لل
ات ل دة وال   .ال

  

ف ت ارد ت ف اللازمة والأدوات ال ات ل ل قل ع     ج ل ال

ة ا اجعة م ات وم ل ة الع علقة والأن قل ت ال     م ل ال

عامل او  مع ال لات ال علقة وال قل ت  مات ال  لال
ر    وفعال ف

  

ل اس ي ل ات أداء وت ل قل ع ي ال ة نقا وت عف الق     وال

اذي  اءات ات ات ل إج ل ال في والأداء الع قل م     ال

قل ات ال ل لامة في ع و ال ف ش     ي ت

بت ل سل خالي م الع ات  ل ال ص ة على ت     ص ال

ة اجه ال ات ت عل ا ت ق ي عة ب ل وس ة ال ا  والاس
اجات لاء لاح   الع

  

اك ات ه قها  ت ات في ت ل قل  ع دة لال  ج
  ماتال

  

قل اء ال ائع أث ع و رص ال مة ل ق ات م ام تق     ي اس

  

  

  

  

  

  



 
 

ا   ثال

  



 
 

  

  


