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  عامةمقʗمة 

ات في جʺॽع القʢاعات والʻʸاعات، وتʱʵلف في أحʳامها وأنʱʢʷها، إلا أن       ʛؗʷد الʙعʱت

ا ʳǽʺع بʧʽ جʺॽع هʚه  ًؗʛʱʷا مॼًاك جانʻهʙاجة إلى خʴال ʨات، وه ʛؗʷة الॽقل عالʻوال ʧȄʜʵʱمات ال

ʛʽʰؗة في الʳʻاح  ʨȞǽن لها أهʺॽة ʛ بʨʱفʛʽ هʚه الʙʵمات ȞʷǼل مʱفʨق فعʙʻما يʱعلȘ الأم ،الʨʳدة

اتا  واسʛʺʱارȄة ʛؗʷل ،ʘʽة   حʶافʻʺات في ال ʛؗʷات والʶسʕʺا للȄًʨʽا حʛًدة أمʨʳالǼ امʺʱالاه ʛʰʱعǽ

العالॽة أن تʕدȑ إلى تʴقȘʽ رضا العʺلاء وʻȃاء سʺعة ॼʽʡة في الʨʶق، حʧȞʺǽ ʘʽ للʨʳدة 

ʴȃʛعات والॽʰʺادة الȄوره إلى زʙب ȑدʕة، مʺا يȄارʳʱللعلامة الʥة علاوة على ذلॽ  ةॽدة العالʨʳفإن ال

  .تقلل مʧ الʱؔالʅॽ الʻاجʺة عʧ إعادة العʺل أو إصلاح الʺʳʱʻات أو خʶائʛ العʺلاء

ʴقȘʽ رضا العʺʽل هاجʶا Ǽالॼʶʻة رة الʨʳدة وتومʧ اجل الʨʺʻ والʨʢʱر أصʗʴॼ إدا  

حاجات  ىʺʕسʶات، حʘʽ أصॼح رضا العʺʽل مʨʴر اهʱʺامها ودائʺة الʘʴॼ والʱعʛف عللل

  .وتʨقعات العʺʽل وتقʦǽʙ خʙمة تʴقȘ رضاه و ولائه للʺʕسʶة الʱي تقʙمها

Ȅعʛʰʱ الʧȄʜʵʱ عʛʸʻ أساسي في أȑ مʕسʶة سʨاء ؗانʗ صغʛʽة أو ʛʽʰؗة حʘʽ تؔʺʧ و 

ʚالʶǽ ʥاهʦ في ال ʚا الʨʱازن في العʛض والʢلʖ وؗ ʴفاȍ أهʺʱʽه في حفȎ الʺʨاد وتلॽʰة الʢلॼات وؗ

يلعʖ الʻقل دور حȄʨʽا في نʳاح الʺʕسʶة وتʴقȘʽ أهʙافها حʘʽ  كʺا على جʨدة الʺʳʱʻات والʶلع

 ،ʅॽؔالʱل الʽادة الؔفاءة، تقلȄوز ʙهʳوال ʗقʨال ʛʽفʨه في تʱʽʺأه ʧʺؔمة العʺلاتʙخ ʧʽʶʴع تॽسʨء، ت

    .تʴقȘʽ الॽʺʻʱة والʨʺʻ و الʨʶق 

ʖʲॺة الॻالȜإش  

   :الإشȞالॽة الʱالॽةو على هʚا الأساس يʛʡ ʦʱح   

  ما هʨ دور جʨدة  خʙمات الʧȄʜʵʱ و الʻقل في ʖʶؗ رضا العلاء؟ -

  :الفॽɺʛة الʱالॽة الاسʯلةو مʧ خلال هʚه الإشȞالॽة تʛʢح   

 ما مفهʨم الʨʳدة؟ -
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 الʧȄʜʵʱ؟ماذا ǽقǼ ʙʸالʺʜʵون و  -

 ما مفهʨم الʻقل؟ و ما هي أهʺʱʽه؟ -

ة الʨؔابل سȑʙʽ بʧ ذهॼʽة الʨʳدة في الʧȄʜʵʱ والʻقل لʖʶؔ رضا العʺلاء؟ - ʛؗش Șقʴت ʅॽك 

ʖʲॺات الॻضʙف  

 .ʛضا العʺلاءالʺʕسʶات هʨ الʹʺانة الأساسॽة ل مʛʡ ʧفخʙمات الʻقل والʧȄʜʵʱ الʺقʙمة  -

-  ʧب ȑʙʽابل سʨؔة الʶسʕرضا العʺلاء في م ʖʶؗ قل فيʻوال ʧȄʜʵʱمات الʙدة خʨج ʦاهʶت

  . ذهॼʽة

  أسॺاب اخॻʯار الʦʸضʦع

نʛʤا للأهʺॽة الʱي ʤʴǽى بها مʨضʨع جʨدة خʙمات الʧȄʜʵʱ و الʻقل، و رॼɼة في معʛفة 

جʨد الʺʕسʶة، مʶاهʺة جʨدة خʙمات الʧȄʜʵʱ و الʻقل في رضا العʺلاء Ǽاعॼʱار العʺʽل هʨ مʛʰر و 

حʘʽ تʦ اخॽʱار هʚا الʺʨضʨع للإلʺام Ǽالʨʳانʖ الȄʛʤʻة للʺʨضʨع، و سعي مʻا في مʴاولة دراسة 

ة الʨؔابل سȑʙʽ بʧ ذهॼʽة  ʛؗعلى حالة ش ʥذل)GISB(GROUP INDUSTRIEL SIDI 

BENDHIBA.  

 ʖʲॺة الॻʸأه  

  :الʙراسة لأهʺॽة الʺʨضʨع و ذلʥ للإعॼʱارات الʱالॽة تʛجع أهʺॽة

الʛʽʰؔ للʧȄʜʵʱ و الʻقل في نʷاȋ الʺʕسʶة و أهʺʱʽه في رفع أداء مʱʵلف الأنʢʷة الʙور  -

 .الʺʛتʢॼة Ǽه

ʶʱȞǽي مʨضʨع دراسʻʱا أهʺॽة ʛʽʰؗة لإرتॼاʡه ʙʽʺǼان مʕسʶات الʻʸاॽɺة الʵاصة الʱي  -

 .أصʗʴॼ تلعʖ دورا هاما في الॽʺʻʱة الʺʴلॽة

ʛار Ǽالʺʕسʶات إضافة لʱʶॽفʙʽ يʨفʛ الʘʴॼ مʧ الॽʰانات و الʺعلʨمات ما ǽفʙʽ مȑʚʵʱ الق -

 .مʻه الʙارسʧʽ مॼʁʱʶلا
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ʖʲॺاف الʗأه  

 .مʴاولة الʱعʛف و الإحاʡة Ǽالʺفاʦॽʂ الأساسॽة الʺʱعلقة ʨʳǼدة الʧȄʜʵʱ و الʻقل -

 .مʴاولة إنʳاز ʨȞǽ ʘʴǼن ॼɺارة عʧ مادة نȄʛʤة ومʙʽانॽة -

 .معʛفة أهʺॽة تȘʽʰʢ الʨʳدة في الʺʕسʶة -

  .الʙراسة الʺʙʽانॽة على مʴاولة إسقاȋ الʺفاʦॽʂ الȄʛʤʻة -

  الʸʹهج الॺʯʸع في الʗراسة

 .تʦ إتॼاع الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي في الʙراسة -

  لʖʲॺاقʤॻʴ ت

     مʧ الʺعلʨم أنه لʳʻاح أȑ عʺل لابʙ مʧ وضع خʢة واضʴة تʶʺح بʦॽʤʻʱ هʚا العʺل

و في مʨضʨعʻا هʚا قʺʻا بʻʰاء خʢة نʴاول مʧ خلالها تʦॽʤʻ الʶǽ ʘʴॼʺح للقارȏ فهʦ الʺعلʨمات 

  :الʺʨجʨدة ʶǼهʨلة و لهʚا احʨʱت خʻʱʢا على ما يلي

الفʸل إلى هʚا الʨʳدة حʘʽ قʻʺʶا تʻاول هʚا الفʸل مفاʦॽʂ عامة حʨل : الفʸل الأول

ني يʱؔلʦ عʧ  إدارة الʨʳدة أما الʺʘʴॼ الʲا مفاʦॽʂ أساسॽة حʨل، الʺʘʴॼ الأول ʦʹǽ مʧʽʲʴॼ هʺا

  .9000و علاقʱها Ǽʺعايʛʽ الأيʜو تȘʽʰʢ الʨʳدة الʷاملة 

عʺʨمॽات حʨل الʧȄʜʵʱ و الʻقل حʘʽ تʦ تقʦॽʶ هʚا  تʻاول هʚا الفʸل: الفʸل الʲاني

 ʜʵʺة الॽʂالأول ما ʘʴॼʺهʺا ،ال ʧʽʲʴॼل إلى مʸالفʦॽʂمفا ʦʹǽ انيʲال ʘʴॼʺأما ال ʧȄʜʵʱون و ال 

 ʨقلحʻل ال.  

ة الʨؔابل سȑʙʽ بʧ ذهॼʽة  الʲالʘ فهॼɺ ʨارة عʧ الفʸلأما  ʛؗدراسة حالة ش  GISB ʦʶقʻي

ʦؔلʱالأول ي ʘʴॼʺهʺا، ال ʧʽʲʴॼل إلى مʸا الفʚل هʨح ॼʽذه ʧب ȑʙʽابل سʨؔة ال ʛؗش ʦǽʙةتق     ،

  .و الʺʘʴॼ الʲاني فهॼɺ ʨارة عʧ عʛض و تʴلʽل الॽʰانات
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 عʦʸمॻات حʦل الʦʱدة: الفʶل الأول

ʛʷاسع عʱن الʛاء القʻة أثॽɺاʻʸرة الʨʲالأول، خلال ال ʦو  ؗان الهʧʽʳʱʻʺلل ʙʽحʨو  ال ʧʽالعامل

، في تلʥ الفʛʱةو . حʛصا مʧ العامل على عʙم فقʙان وॽʣفʱهو  ǽفاء الʺʱʻج Ǽالʜʱاماتههʨ الؔʺॽة لإ

، أرخʟو  خʙمات ȞʷǼل أسʛعو  تقʦǽʙ مʳʱʻاتو  نʳاح الʺʕسʶة ǽعʻي عʛضساد الاعʱقاد أن 

تʸلॽح العʨʽب الʤاهʛة و  تقʦǽʙ خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع Ǽغʛض تʙارك، و مʴاولة تȄʛʸفها في الأسʨاقو 

  فʽها ـ

ازداد هʚا الاهʱʺام ، و مʛاقʱʰهاو  و مع بʙاǽة القʛن العʧȄʛʷ بʙأت بʨادر الاهʱʺام Ǽالʨʳدة

 ʖعق ʛʲرجة أكʙةبॽانʲة الॽʺب العالʛʴال ،ʧʽمʜهʻم ʦوجهʛخ ʙعǼ نʨʽانǼاॽل الʰق ʧخاصة م ،

ل سعʽهʦ لإعادة بʻاء اقʸʱادهʦ معʙʺʱيʧ في ذلʥ على أبʛز الʺفʧȄʛؔ الأمʧʽʽȞȄʛ في هʚا الʺʳاو 

 .أمʲال

ما مȐʙ مʢاǼقʱها ، و حʘʽ أصॼح مفهʨم الʨʳدة يʙور حʨل الʶلعة أو الʙʵمة في حʙ ذاتها

سʛعان ما تʨسع هʚا الʺفهʨم و . خالॽة مʧ العʨʽب مʧ الʺʛة الأولىمʳʱʻات Ȃنʱاج و  للʺʨاصفات،

لʷॽʺل الʨʳدة على ، شʙة الʺʻافʶة ॽɾʺا يʱعلǼ Șالʨʳدةو  خاصة مع ازدǽاد حʙة تʨقعات الʨȃʜن 

 ،الʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶو  أعʗʽʢ اهʱʺامات الʨȃʜن الأولȄʨة إلى جانʖ الʛȄʨʢʱ، و مȐʨʱʶ الʺʕسʶة Ȟؗل

  .ʻه ॽɾʺا ǼعǼ ʙإدارة الʨʳدة الʷاملةǽعʛʰ ع أصॼحهʚا ما و 

  : و في هʚا الॽʶاق ʴǽاول هʚا الفʸل معالʳة هʚه الʺفاʦॽʂ مʧ خلال العʻاصʛ الʱالॽة

  -  ʦॽʂدة  مفاʨʳل إدارة الʨة حॽ؛أساس  

  .9000يʜو لأǼʺعايʛʽ اعلاقʱها و  إدارة الʨʳدة الʷاملة  -  
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  أساسॻة حʦل إدارة الʦʱدة مفاʤॻʀ  :الʖʲॺʸ الأول

د يدتح و، لشاملةودة الجدارة امتعلقة بإلا ف الʺفاʦॽʂعلى مختلرف لتعا الʺʘʴॼ يʻʱاولهʚا 

 .فهااوأهʙئها دمباثʦ ها دئوافم هوأ ب الاهʱʺام بهاسباأ

  الʦʱدةماॻʀة  :الʠʸلʔ الأول

ʛʸʻالع ʦʱدةب يهʨʳم الʨمفه ʧراسة ؗل مʙ  هاوʱʽʺعادهاو  أهǼي لهاو  أʵȄارʱر الʨʢʱإذ ال ،

 ʛʰʱفاتتعʸال ʧعة مʨʺʳدة مʨʳثو  الʕي تʱال ʟائʸʵمةالʙʵلعة أو الʶرة الʙعلى مق ʛ ة  فيॽʰتل

  .حاجة معʻʽة

1. ʥلʚؗ فهاʛما عʨب ʧʳॽɾ (Feign Baum) لعة أو : على أنهاʶفات الʸع الؔلي لʨʺʳم

 ȘȄʛʡ ʧانة، أو عॽʸع و الॽʻʸʱسة و الʙʻو اله ȘȄʨʶʱدراسات ال ʧة عʳاتʻمة الʙʵال

  1اسʱعʺال و الʱي سʱلʱقي تʨقعات الʨȃʜن خʙمة في  أووجʨد أȑ سلعة 

في تʨʱجه لإشॼاع حاجات الʺʱʶهلʥ  أن الʨʳدة) E. Deming( ولॽام دʻʽʺǽغ عʛف .2

 ʛاضʴلالʰقʱʶʺ2.و ال  

مॽʁاس لʺʢʱلॼات الʨȃʜن و إرضاء  :أنها )Genichi Taguchi(  جʳॽʻي تاكʨشي هاعʛف .3

الʨȃʜن تʱغǼ ʛʽاسʛʺʱار، وتʢʱلʖ تʛȄʨʢ الʨʱقعات، و أنها لʗʶॽ ساكʻة Ǽاعॼʱار أن تʨقعات 

  3 .مʨاصفات و معايʛʽ الʶلعة أو الʙʵمة لالʱقاء احॽʱاجات الʨȃʜن 

ʧȞʺǽ Șʰمʺا س  ʅȄʛدتعʨʳأنهاالǼ فاتتق ةʸعة الʨʺʳʺǼ مةʙج أو خʱʻم ʦǽʙ  و ʟائʸʵال

 .Ǽأقل الʱؔالʅॽ، مʢʱلॼات العʺʽلو  تلʰي حاجات، ذو نॽɺʨة مʜʽʺʱة

  

  

                                                           
  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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   الʦʱدةأهॻʸة : الʠʸلʔ الʰاني

  1:تؔʺʧ أهʺॽة الʨʳدة Ǽالॼʶʻة للʺʕسʶة ॽɾʺا يلي

 الʸʴعة الʱʯارȂة .1

وعʙʻ تʴقȘʽ سʺعة تʳارȄة حʻʶة  ،عʙʻما تʴقȘ الʺʤʻʺة الʨʳدة سʴʱقȘ الʶʺعة الʳʱارȄة

وȃالʱالي الʱأثʛʽ  الʺॽʰعات نॼʶة وانʷʱار لʺʳʱʻاتها، هʚا سʨف ʴǽقȘ لها الʷهʛة الʱي سʕʱثʛ على

  .الأرȃاح  على نॼʶة

 الʓʴʸولॻة القانʦنॻة للʦʱدة .2

تعʛʰʱ ؗل مʕسʶة مʨʯʶلة قانʨنॽا عʧ أȑ ضʛر قʙ يلǼ Șʴالʨȃʜن نʳॽʱة اسʙʵʱامه 

ʳʱʻʺماتهالʙل، و اتها أو خʨصʨال ʖʻʱʳة أن تʶسʕʺلل ȑورʛʹال ʧالي مʱالȃ  ʖʰʶǼ ʦاكʴʺإلى ال

  .انعʙام الʨʳدة

 الʸʹافʴة العالॻʸة .3

ʺا لفي عʛʸنا الʴالي، فؔ ʺات الأعʺالمʤʻ الʨصʨل للʨʶق العلʺي مʧ أهʨʺʡ ʦحات

ʤʻʺال ʗدة ʺاتحققʨʳاح ال ʙȄʜالي يʱالǼ ،اتهاʳʱʻʺق العالʺيلʨʶة للʺʤʻʺل الʨال دخʺʱ، ها لأن

ʙقʱوال ʧʽؔهلʱʶʺات الॼɼر ʗحقق ʦدور مه ʖي تلعʱال ،ȑادʸʱاسي والاقॽʶجي والʨلʨʻؔʱفي م ال

  .رʖ نفʝ الʙو الʨʳدة تلع ʺلॽة الʨصʨل للʨʶق العالʺي وأǽʹاع

4. ʣهلʯʴʸة الǻاʸح 

ʤʻʺما تʹع الʙʻل عام عȞʷǼ ʦاهʶدة، فهي تʨʳال Șقʴʱل ȋوʛʷوال ʙاعʨالق ʧعة مʨʺʳة مʺ

 .في حʺاǽة الʺʱʶهلʥ مʧ الغʞ وتʴقȘ ثقة الʺʱʶهلʥ في مʳʱʻاتها والعʝȞ صॽʴح

5. ʃॻؒالʯق  الʦʴة الʶو ح 

، أو الأخʢاء الإدارȄة عʙʻما يʦʱ تȘʽʰʢ الʨʳدة وتॽʁʴقها Ǽالʱالي سʨف تقʨم على اكʷʱاف

إضاॽɾة ʖʰʶǼ تلʥ  تؔالʅॽ لوȃالʱالي لا تʴʱʺ ،عʺلॽة الإنʱاج وتقʨم على تʴॽʴʸهاالأخʢاء في 

                                                           
  32_31،ص 2009، دار الثقافة ،عمان 1ط 2000:9001قاسم نايف علوان، إدارة الجودة الشاملة و متطلبات الأيزو   1



 
8 

ʧفادة مʱالاس Șقʴاء وتʢالأخ ʗقʨال  ʜالي يʱالǼ ،انȞʺوال ʙهʳاج ثوالʱالإن ʙȄاح وتقȃالأر ʙȄʜت ʦل 

ʅॽؔالʱال. 

ʖالʰال ʔلʠʸدة: الʦʱعاد الǺأ  

  :ʱʵلف أǼعاد الʨʳدة الʱي هي ؗالأتيو هʚا الʺʢلʖ سʨʽضح لʻا م

  أǺعاد الʦʱدة للʗʳمة: أولا

حʱى تقʨم بʴʱقȘʽ ، وقʙرة الʺʤʻʺة على تقʦǽʙ الʙʵمة ʛʶǼعة هي ʨʺʡحات :الاسʱʯاǺة -

 1.ةالفائʙة مʧ الʙʵم

وما يʸʱفʨن Ǽه مʨʸʴ،  ʧل على الʛضا والʢʺأنʻʽة إلى مʳهȑʜ الʙʵمةال هي :الʰقة -

والعاملʧʽ فʽها، حʘʽ والʺʳاملة والقʙرة ومȐʙ تʺʱع الʺʤʻʺة  الʺعʛفة صفات مʲل

ʧائȃʜال ʧʽȃو ʦهʻʽقة بʲاء الʻʰن بʨمʨقǽ.  

ʳاز الʙʵمة، ȞʷǼل صॽʴح ʺة على تقʦǽʙ وȂنوهي القʙرة الʱي تʱʺʱع بها الʺʤʻ: الʗقة -

ʽغʱم ʛʽوغʧائȃʜإلى ال ʛ. 

ʜʽ الʙʵمة على أساس شʸʵي للȃʜائǼ ،ʧالإضافة إلى جعل الʨȃʜن  :العʹاǻة - ʛؗوهي ت

 .ʺةʨ الʨȃʜن الأكʛʲ أهʺॽة لȐʙ الʺǽʤʻأخʚ انॼʢاع أنه ه

  أǺعاد الʦʱدة للʴلع: ثانॻا

ʖʳȄ أن تʱʺʱع هʚه الʸʵائʟ و  ،ه الʺʱʻج مʧ خʸائʟ تʷغʽلॽةهʨ ما يʱʺʱع Ǽ :الأداء -

 Șʽقʴʱبʧائȃʜات وحاجات الॼɼر. 

الʸفات الʲانȄʨة الʱي لا تعʛʰʱ شȋʛ أساسي للʺʱʻج، ؗʺا و  وهي ؗل الʨʵاص :الʚʻʸʸات -

 .تعʢي له ॽʀʺة مʹافة حʱى تʴقȘ له مʜʽة ما

- Ȗابʠʯغ: الʛي يʱاصفات الʨʺال ʧʽب Șابʢاك تʻن هʨȞǽ أن ʨوهʰن  هاʨȃʜاصفات  الʨم ʧʽȃو

 .للʺʨاصفات الʱي تʦ تʙʴيʙها مॼʶقاه Ǽعʙ الʻʸع تʨؔن الʶلعة مʢاǼقة أȑ أن، الʻʸع
                                                           

  58، ص2007، دار جرير، عمان 1لة في القطاعين الإنتاجي و الخدمي طمهدي السامرائي، إدارة الجودة الشام  1
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وتʧʺʹʱ الʺʱغʛʽات الʱي لها علاقة  ،ʧوهʨ شعʨر الȃʜائʧ تʳاه مʱʻج معʽ :الȜʵل الʹهائي -

ʛʤʻوق والʚوال ʝʺاللǼ  ةوʴائʛتو  الʨʸر ،الʨشع Ȑʙم ʝȞعǽ اʚلعة  وهʶاه الʳت ʧائȃʜال

 .ومȐʙ الʛضا عʻها

 .الأداء الȑʚ يʨʱقعه الʨȃʜن حʖʶ ما سʺع وعʛف عʻهاهʨ  :سʸعة الʴلعة -

والʺقʨʸد بها  ،على الʸʵائʟ الʷʱغʽلॽة لها اهʨ اسʙʵʱام الʶلعة بʻاءو  :فʙʯة عʸل الʯʹʸج -

  1.هي فʛʱة العʺل للʶلعة قʰل تʙʰيلها ʱʻʺǼج جʙيʙ ومȐʙ الاسʱفادة مʻها قʰل خʛابها

   ʦʠʯر الʯارʳȂي للʦʱدةال: الʠʸلʔ الʙاǺع

ʧȞʺǽ ع إلىʨجʛقة الʙال ʗؗان ʘʽة حʙʽعǼ ةॽʻزم ʖدة إلى حقʨʳم الʨفي مفه ʛʽؔفʱل الʨأص 

حʣ ʘʽهʛت في حʹارات مʱعʙدة في مقʙمʱها الʴʹارة ، الأساسي للʨʳدة الإتقان هي الʺʛادفو 

 ) كʺا في بʻاء سʨر الʧʽʸ العʦॽʤ( الʴʹارة الॽʻʽʸة و  )الأهʛامات  في بʻاء ( الفʛعʨنॽة

  .) في بʻاء الʺʶاجʙ والقʨʸر( الʴʹارة الإسلامॽة و  ) في بʻاء الؔاتʙرائॽات ( الʴʹارة الʺॽʴॽʶةو 

الʨʲرة  انʢلاقو  تʨʢر هʚا الʺفهʨم أعʙʽ تʽȞʷله ǼأǼعاد جʙيʙة مʚʻ بʙاǽات القʛن العʧȄʛʷ ومع

وقʙ اتفȘ معʦʤ الॼاحʧʽʲ ، أساسॽة Ǽالإدارة ॽʣʨؗفة حʘʽ ارتʗʢॼ ارتॼاʡا وثॽقا، الʨʻؔʱلʨجॽةو  العلʺॽة

  2: الʺʛاحل الʱارॽʵȄة الʱالॽة ىعل

 قةمʙحلة الفʝʲ أو الʠʸاǺ: أولا

ة الʨʳدة الʷاملة، ʣهʛت بʙاǽاتها و  الʱفʞॽʱ مʛحلة ʢǽلȘ علʽها أحॽانا ʛؗات حǽاʙل بʲʺهي ت

ʧامʲن الʛالق ʛة في أواخॽɺاʻʸرة الʨʲة ال ʛؗح ʙاعʸات تǽاʙمع ب ʛʷر ، عʨهʣ ʙعǼ رتʨلʰوت

  .العلʺॽةالإدارة  في) تايلʨر( نȄʛʤة 

  مʙحلة مʙاॺɾة الʦʱدة: ثانॻا

                                                           
 

  40مهدي السامرائي ، مرجع سابق، ص  2
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القʛن العʧȄʛʷ عʙʻما تʦ اسʙʵʱام Ǽعʣ  ʠهʛت إرهاصات هʚه الʺʛحلة في بʙاǽات

حʘʽ تʨʢر اسʙʵʱام هʚه الأسالʖʽ في الॽاǼان Ǽعʙ ، الأسالʖʽ الإحʸائॽة في الʛقاǼة على الʨʳدة

  1.) العʻʽات الإحʸائॽة، خʛائȌ الʛقاǼة (الʛʴب العالʺॽة الʲانॽة ومʻها

  ) أو تأكʗʻ الʦʱدة( ضʸان  مʙحلة: ثالʰا

 ذلʥ مʧ خلال مʻع حʙوث الأخʢاء قʰل وقʨعها،و  مʛحلة تʳʱاوز الʺʛاحل الʶاǼقة هي  

 الفॽʻة نʨʴ مʻعو  وتʨجॽه جʺॽع الʳهʨد الإدارȄة، العʺلॽاتو  Ǽالʺʱʻج في مʛحلة الʦॽʺʸʱ الاهʱʺامو 

ʙʽ  الǽ ȑʚعʛف) الʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ( إلى وقʨع الʺȞʷلات مʧ مʸادرها حʘʽ قاد هʚا الاهʱʺام  ʨؗʱب

 .الʨʳدة

  )  حʯى الآن 1980( الʵاملة  ةالʦʱد مʙحلة إدارة: راǺعا

في حʙ  لǽ ʦعʙ قادرا) ضʺان الʨʳدة  (تॽɾ ʧʽʰه أن مʙخل  تʻافॽʶا شهʙت هʚه الفʛʱة صʛاعا

ʧʺʹǽ الʨʳدة في ؗافة العʺلॽات الʱي تقʨم بها الʺʤʻʺة Ǽʺا  ذاته على تʴقȘʽ الʜʽʺʱ الʨاضح

 ؗʺا زاد الاهʱʺام بॼɼʛات العʺلاء Ǽʺفهʨمها الʨاسع داخل الʺʤʻʺة ،الʙʵماتو  الʺʜʽʺʱة للʺʳʱʻات

 الʶعي لॽʁʴʱقها، ॼɾات مʧ الʹʛورȑ الʘʴॼ عʧ سʰل لȌॽʢʵʱ اسʛʱاتʳॽي ʧʺʹǽ تʹافʛ ؗافةو 

مʧ  أǽʹا وأصॼح ،وتʨقعات العʺلاء أهʙاف واضʴة في ضʨء رॼɼاتو  الʳهʨد لʴʱقȘʽ مهام مʙʴدة

الʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ في  ( الʹʛورȑ الʴॼـʘ عʧ فلʶـفة تॽʺॽʤʻة تʦȞʴ العʺل Ǽالʺʤʻʺـة ʨȞǽن أسـاسها

الʺʤʻʺات العاملة تʧʽʶʴ و  فʴاولʗ العʙيʙ مʧ الʺʕسʶات)  تʴلʽل الʺȞʷلات وحلهاو  أداء الʺʤʻʺة

ى الʱغʛʽʽ إدارȑ حʙيʘ أدȐ إل كʺʙخل)  إدارة الʨʳدة الʷاملة( فȘ ما أʡلȘ علॽه و  أوضاعها

  2.)  أداة للʛقاǼة (مʨؗ ʧنها  بʙلاً ) أداة للإدارة ( الʚʳرȑ في مفاʦॽʂ الʨʳدة لॼʸʱح 

  9000تȖʻʮʠ إدارة الʦʱدة الʵاملة وعلاقʯها ʸǺعايʙʻ الأيʚو  :الʖʲॺʸ الʰاني

 في نلمهتميا أو ،يميدلأكاا للحقا في نلمختصيا دȐل واءس ȋلخلا 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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و أǼعادها و أǽʹا ʘ مفاʦॽʂ حʨل إدارة الʨʳدة الʷاملة و يʻʱاول هʚا الʺʴॼ د،حوا ءشي هماريعتب و

 ʨح ʦॽʂامفاʻل ʧʽʰو ؗʺا يʜو  ل الأيʜالأي ʛʽعايʺǼ املةʷدة الʨʳ9000علاقة إدارة ال.  

  مفهʦم إدارة الʦʱدة الʵاملة  :الʠʸلʔ الأول

ʛʲأك ʧاملة مʷدة الʨʳإدارة ال ʛʰʱة تعȄʛؔالف ʦॽʂةو  الʺفاॽɿʶذت على الفلʨʴʱي اسʱة الʙائʛال 

ʧʽʽاصʸʱل الاخʰق ʧاسع مʨام الʺʱو  الاهʧʽʲاحॼو  الʱدت الʙتع ʙفاتقȄʛله ع ʗʽʢي أعʱاال.   

  إدارة الʦʱدة الʵاملة تعʃȂʙ :أولا

ل جن أمفلʶفة تʛتʜؔ على ثلاث مॼادȏ إدارة الʨʳدة الʷاملة هي  أنǼعʠ الʛواد ف ر يع

 ʨʱʶم Șʽقʴات أداءتȄ  ةوॽة للعʺلॽدة عالʨج، ʛبــ ȏادॼʺه الʚه Ȍॼتʛن ضا تʨȃʜال ،ʧʽة العامل ، مʷارؗ

  1.الʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ في الأداءو 

تʅॽʣʨ  يقهان ʛʡعت تʦ ماومعلو عʺلॽة إدارȄة تʛتʜؔ على عʙة Ǽ : ʦॽʀأنها تعʛف أǽʹا

ʖاهʨالاتو  مʳʺلف الʱʵفي م ʧʽرات العاملʙق  Șʽقʴʱةلʶسʕʺاف الʙلأه ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱ2.ال  

هام الفعال تعʻي الإس : ॽɾعʛفها Ǽأنها )Ȟʶ )Joseph Jablonskiيجابلʨن جʨزʅȄ ماأ

 ȑام الإدارʤʻل  Șʽقʴʱعي لʶارد في الʨʺة للȄارʺʲʱالؔفاءة الاس Șʽقʴه في تʛاصʻافة عȞǼ يʺॽʤʻʱو ال

هʙف الʺʤʻʺة الȑʚ يʛتʜؔ في تʴقȘʽ الإشॼاع الأمʲل للʺʱʶهلʥ الأخʛʽ مʧ خلال تقʦǽʙ الʶلع و 

  3.الʙʵمات Ǽالʺʨاصفات الॽʁاسॽة ذات الॽɺʨʻة الʙʽʳة 

أسلʨب الॽʁادة مʤʻʺة الॽʁاس العالʺॽة فعʛفʱها Ǽأنها عʛف مʱأصل و شامل في ما أ

ʜʽوالʷʱغʽل  ʛؗʱخلال ال ʧل مȄʨʢال Ȑʙʺفي الأداء على ال ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱف الʙات  بهॼلʢʱعلى م

ʧائȃʜقعات الʨ4.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



 
12 

مʺارسات و  فلʶفة الإدارة :Ǽأنها BS 5750للʺॽɻار الʢȄʛʰاني فقا و الʨʳدة كʺا تعʛف

ة الأكʛʲ فاعلॽة الʺادǽة الʺʱاحة للʺʕسʶة ǼالȄʛʢقو  لاسʙʵʱام الʺʨارد الȄʛʷॼة الʺʕسʶة الʱي تهʙف

  1.لإنʳاز أهʙافها

1 - ʥʻق بʙاملة الفʵدة الʦʱات إدارة الʴسʓة ومǻʗʻقلʯات الʴسʓʸال  

و إدارة الʨʳدة الʷاملة لهʚا جاء الʙʳول الʺʨالي فʛق بʧʽ الʺʕسʶات الʱقلǽʙʽة هʻاك 

  .رنة بʻʽهʺامʨضʴا الʺقا

 ʤول رقʗاملة): 1(جʷدة الʨʳات إدارة الʶسʕة ومǽʙʽقلʱات الʶسʕʺال ʧʽمقارنة ب.  

ʙʻعايʸة  الǻʗʻقلʯات الʴسʓʸاملة  الʵدة الʦʱات الʴسʓم  
  .شȞॼيو  أفقي،مʛن وأقل تعقʙʽا ، مʢʶح  .ʸʱȄف Ǽالʨʺʳدو  رأسيو  هʛمي  الهȜॻل الʸॻʢʹʯي 

  .نʨʴ الʨȃʜن   .نʨʴ الإنʱاج  الʦʯجه
  .ʛʱʷǽ ʦॽʀك في وضعها الॽʺʳع  .ʦॽʀ الإدارة غʛʽ معلʻة  الفلʴفة
  تʻʰي على أساس/ قʛʽʸة الأجل   القʙارات

ʝॽةو  الأحاسǽʙʽقلʱال ʛاعʷʺال.  
  .تʻʰي على الʴقائȄʨʡ /Șلة الأجل 

ʗʻأكʯاءلأا على الʠأ علاجي   خʙʰأ ( مʢʵوث الʙح ʙعǼ(.  ʰأ وقائي مʙ) وʙال حʺʱل احʰأ ثقʢʵال(.  
ʜʽ علىو  الʛقاǼة العʺʨدǽة  نʦع الʙقاǺة ʛؗʱات الॽʰلʶة  .الॽاتʚة الǼقاʛعلىو  ال ʜʽ ʛؗʱات الॽابʳǽالإ.  
  .فʛق العʺل  .عȘȄʛʡ ʧ الʺʙراء  حل الȜʵʸلة

  .الʺهام الʱفʠȄʨ، الʙʱرʖȄ، الʱعلʦॽ، تʶهʽل  .الʦॽʤʻʱ، الʛقاǼة، الॽʁادة، الȌॽʢʵʱ  دور الʗʸراء

 الʙئʛॻ علاقة
ʥʻؤوسʙʸالǺ  

  الʲقةو  Ȟʴǽʺها الاعʱʺاد الʺॼʱادل  .الʛʢॽʶةو  Ȟʴǽʺها الʨʱاكل
  .الالʜʱام مʧ الʛʢفʧʽو 

 مʙؤوسʥʻ نʙʢة
ʛॻئʙلل  

  .الʺʙربو  نʛʤة الʺعلʦ  .نʛʤة الʺʛاقʖ بʻاء على الʸلاحॽات

  .جʺاॽɺة  .فʛدǽة  الʓʴʸولॻة

Ȍب حفʦانات أسلॻʮانات  الॽʰي للʵȄارʱال Ȏفʴل  .الʽʳʶلو  تʽلʴائج تʱʻاءو  الʛجȂ الʺقارنات.  

والʯقʹॻات الʗʲيʰة في ) الʦʸثॻɾʦة(،إدارة الʦʱدة الʵاملة و الʸعʦلॻة  عʙʰ الʙʽʺʴ عʙʰ الʺʙʽʳ الʰلʙاوȑ،زʖʻȄ شȑʛȞ مʴʺةد نʦǽʙ: الʗʶʸر

   76ص 2007، دار الʛʷوق عʺان ،ȋ1تॻʮʠقها و اسʗʯامʯها ، 

                                                           
  109ص 2009الدار الجامعية الإسكندرية،مدخل إداري متكامل،: محمد إبراهيم،إدارة الجودة من المنظور الإداري  1
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 ʦول رقʙʳال ʧم Ȏي الأفقي ) 1(نلاحʺॽʤʻʱلها الȞॽبه ʜʽʺʱاملة تʷدة الʨʳات الʶسʕأن م

، ʨʱȃجهها نʨʴ الʨȃʜن عʨض الإنʱاج مʧ خلال إتॼاع مʙʰأ الʨقاǽة مʧ الʢʵاء قʰل وقʨعها، و الʺʛن 

ة الʳʺاॽɺةو  ؗʺا أن دور الʺʙراء لا ǽقʛʸʱ فقȌ على  ،تʧȄʨؔ فʛق العʺلو  الاعʱʺاد على الʺʷارؗ

ȑʙʽقلʱور الʙو ال ،ʠȄʨفʱل الʺʷǽ نʺاȂ  وʖȄرʙʱو  الʦॽعلʱل الʺهامو  الʽهʶت، ʥه ت، أضف إلى ذلʚه ʙʺʱع

ؗʺا تʻʰي القʛارات داخلها على أساس ، الʛقاǼة الʚاتॽة بʙل الʛقاǼة العʺʨدǽةالʺʕسʶات على 

Șقائʴو ال ،ʝॽئʛال ʧʽادلة بॼʱʺقة الʲها الʽد فʨʶؤوسو  تʛʺال.  

  مॺادئ إدارة الʦʱدة الʵاملة: الʠʸلʔ الʰاني

  :تʲʺʱل مॼادȏ إدارة الʨʳدة الʷاملة في ما يلي

   الإدارة العلॻاالʚʯام : أولا

الإدارة العلॽا لʚا فإن الʜʱام ، و إن القʛارات الʺʱعلقة Ǽالʨʳدة تعʛʰʱ مʧ القʛارات الإسʛʱاتॽʳॽة

ة القائʺʧʽ علॽه ǽعʙ مʧ الʺهام الأساسॽة الʱي تʕدǼ ȑلا أدنى شʥ و  تʛȄʨʢهو  في دعʺه ʛؗح Ȍॽʷʻت

  1.لʳʻاح الʤʻام الʺʱʶهʙف

ʚʻ على الʦȁʚن : ثانॻا ʙؕʯال  

فهʨ سʖʰ وجʨدها ʳʺǼال ، الʺʕسʶات إدراج الʨȃʜن في أǽة عʺلॽة اتʵاذ قʛارʖʳǽ على  

يʙفع إلى  ما مʧ سʖʰ، و لا حاجॽات لʱلʱʽʰهاو  مʧ دونه فلʨȞǽ ʧن هʻاك عʺل لإنʳازه، و الأعʺال

الʵارجي هʨ الʻʺǽ ȑʚح ، الʵارجيو  الʙاخلي: ʨȄجʙ نʨعان مʧ الȃʜائʧو  ،اقʻʱاء مʳʱʻات الʺʕسʶة

بʻʽʺا يʲʺʱل الʨȃʜن الʙاخلي في ، لال شʛاء مʳʱʻاتها أو الاسʱفادة مʧ خʙماتهاالʺʕسʶة دخلا مʧ خ

ازدهار و  ؗلاهʺا جʙ مهʦ لʳʻاحو  ،العʺال الʚيǽ ʧعʺلʨن بʙورهʦ على إشॼاع رॼɼات الʨȃʜن الʵارجي

  2. الʺʕسʶة

  الʙȂʦʠʯ الʙʸʯʴʸو  الʥʻʴʲʯ: ثالʰا

                                                           
   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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الʙʳيʙ بʨصفها جʜءا مʧ العʺلॽات الʺعʛفي الإبʙاعي و  مʧ الʧʽʶʴʱ الإضافي ʷǽʺل ؗلا 

 إن إدارة الʨʳدة الʷاملة لʗʶॽ بʛنامʳا تعʛف بʙايʱه ،1لॽʺʳع وحʙات العʺل في الʺʕسʶةو  الʨʽمॽة

 الȞʷǼ ʛȄʨʢʱل مʛʺʱʶ دون تʨقف مهʺا بلغʗ ؗفاءةو  بل هʰي جهʨد لʧʽʶʴʱ للʧʽʶʴʱ، نهايʱهو 

 العʺلو  الʙʳة تقʖʳॽɾ ʦȄʨ ،ثابʱة لʗʶॽ الʺʱʶفʙʽيʧ تʨقعاتو  الʨʳدة مȐʨʱʶ  أن ȃʺاو ، فعالॽة الأداءو 

 فالʧʽʶʴʱ إذن ،2دورȞʷǼ  ȑل تʴلʽلهاو  جʺعها يʦʱ معلʨمات فȘو  ،مȞʷǼ ʛʺʱʶل تʻʽʶʴها على

ʛʺʱʶʺي الʻعǽ ات إدخالʻʽʶʴة تʛʺʱʶالات كافة على مʳة في العʺل مʶسʕʺال ʧة أجل مॼاكʨم 

  3.معها الʅॽؔʱو  الʱغʛʽات

ةو  الʯعاون : راǺعا   الʸʱاॻɸة الʵʸارؕ

 الʺȐʨʱʶ  نفʝ في سʨاء الأعʺال، أداء في الʱعاون  على تعʙʺʱ الʷاملة الʨʳدة إدارة إن 

 ȑأو الإدار ʧʽات بȄʨʱʶʺة الȄلفة الإدارʱʵʺو  ،الʨما ه ʛفʨمات يʨات معلȄʨʱʶʺة للȄاتو  الإدارʙحʨال 

  .الॼعǼ ʠعʹها عʧ الॽʺॽʤʻʱة

  الʦقاǻة مʥ الأخʠاء: خامʴا

ʙ علة جʨدة   ʕؗأ يʙʰʺا الʚاتأداء العإن هॽاءو  ʺلʨس ʙائج على حʱʻع ، الʻʺل ʛشʕʺؗ ʥوذل

  4.لأن ذلʴǽ ʥقȘ مʙʰأ الʨقاǽة مʧ الأخʢاء قʰل وقʨعها، حالات عʙم الʺʢاǼقة مع الʺʨاصفات

  اتʳاذ القʙارات بʹاء على الʲقائȖ: سادسا

ʜ علʽها إدارة   ʛؗي تʱنات الʨȞʺال ʙأح Șقائʴاءا على الʻارات بʛاذ القʵأ اتʙʰم ʛʰʱعǽ دةʨʳال

 مʨارد لʱهʯʽة القʨʻات اللازمة لʧʽȞʺʱ الأفʛادو  ʢʱȄلʖ تॽʰʢقه الاعʱʺاد على تقॽʻاتو . الʷاملة

  5.للاسʱفادة مʻها في تʴقȘʽ الʨʳدة، ʸǽȂال ما ʱʺǽلʨؔنه مʧ معلʨمات تʙʴʱث عʧ الʴقائȘو 

                                                           
  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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ʖالʰال ʔلʠʸاملة :الʵدة الʦʱإدارة ال ʗائʦز روادها فʙو أب  

 ʧʽʰرواد إدارة ي ʠعǼاملةʷدة الʨʳال Șʽʰʢاملةو  أن تʷدة الʨʳإدارة ال ȏادॼام مʙʵʱاس 

تʛتʖ عʻها تʴقȘʽ فʨائʙ إذا هʱʺام الإدارة العلॽا إلا لا ʧȞʺǽ أن ʤʴǽى Ǽا، مفاʦॽʂ إدارȄة معʻʽةو 

  .تȘʽʰʢ إدارة الʨʳدة الʷاملة يʕدȑ إلى تʴقȘʽ الʛʽʲؔ مʧ الفʨائʙ، و معʻʽة

   فʦائʗ إدارة الʦʱدة الʵاملة :أولا

  1:لإدارة الʨʳدة الʷاملة مʨʺʳعة مʧ الفʨائʙ تʲʺʱل ॽɾʺا يلي

  .الʶلع الʺʳʱʻةو  تʧʽʶʴ نॽɺʨة الʙʵمات  -  

  .رفع مȐʨʱʶ أداء العاملʧʽ في الʺʕسʶة  -  

  .الʷʱغʽلو  تʠॽɿʵ تؔالʅॽ الʙʵمات  -  

  -  ʧʽʶʴق و  العʺل على تʛʡ ʛȄʨʢالعʺلو  ت ʖʽأسال.  

  .عʧ الʺʕسʶةرضا العاملʧʽ و  انʱʺاءو  زȄادة ولاء  -  

  2: مʻها، كʺا أن هʻاك فʨائʽʻʳǽ ʙها الأفʛاد العاملʨن في الʺʕسʶة نʳॽʱة تॽʰʢقهʦ لها

  -  ʦاتهʛʰʵل ʧʽام العاملʙʵʱو  اسʦراتهʙو  قʥلʚصة لʛف ʦائهʢعȂ.  

  -  ʖʽأسال ʛȄʨʢفي ت ʦاكهʛخلال إش ʧة مʶسʕʺفي ال ʧʽة مهارات العاملॽʺʻاءات العʺل و  تʛجȂ

  .في الʺʕسʶة

  -  ʛʽفʨو  تʧʽاللازم للعامل ʖȄرʙʱل الʽهʶام ، و تॽʁولة للʚʰʺد الʨهʳال ʛʽʤن ʜافʨʴال ʦائهʢعȂ

ʦأعʺالهǼ.  

                                                           
  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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  إدارة الʦʱدة الʵاملة  أبʙز رواد :ثانॻا

مʧ بʧʽ أبʛز رواد إدارة الʨʳدة ، و تʨʢره الʱارʵȄي عʙة روادو  لقʙ ؗان لʤهʨر مʢʸلح الʨʳدة

ʙʳاملة نʷال : 

1(  ʃȂزʦرانجʦجJuran  osephJ 1  

أو ما  Trilogy Quality واحʙ مʧ أهʦ رواد الʨʳدة في العʛʸ الʙʴيʘ قʙم اصʢلاح   

ʜ على ثلاث عʺلॽات رئॽʶॽة هي، و ǽقʙʸ بʲلاثॽة الʨʳدة ʛؗت:  

الʺʨضʨعة لʴʱقȘʽ  هي عʺلॽة تʦॽʺʸ العʺلॽات الʱي تʴقȘ الأهʙافو  :الȌॽʢʵʱ للʨʳدة -

 .الʻʱفʚʽ الفعلي

 .الʺقايʝॽ الʱي يʦʱ مʧ خلالها نʱائج الʻʱفʦʱȄʚʽ فʽها تʙʴيʙ و : الʛقاǼة على الʨʳدة   -

الإجʛاءات الʱي ʧȞʺǽ إتॼاعها لʴʱقȘʽ تغʛʽات جʨهȄʛة في الأداء بهʙف : تʧʽʶʴ الʨʳدة -

 .تʧʽʶʴ الʨʳدة

   DemingW.Edwards غدʸǻʹوȂلॻام إدواردز  )2

 ʨدةهʨʳرواد ال ʦأه ʧدةو  مʨʳفي ال ʛʷعة عȃالأر ȏادॼʺال ʖإعادة ، صاحǼ اغة قامॽص

  : هيو  )  PDCA(وضعها ॽɾʺا ʢǽلȘ علॽه دورة دمʻʽج  و جʨرانأفؔار 

ʜ على رسʦ الʺلامح الأساسॽة لʤʻام الʨʳدة مʧ خلال تʙʴيʙ و : الȊॻʠʳʯ للʦʱدة - ʛؗهي ت

رॼɼات و  الʺقايʝॽ الʱي تʨؔن علʽها الʶلعة أو الʙʵمة في ضʨء مʢʱلॼاتو  الʺʨاصفات

  .الʺʻافʶة مع الʺʧʽʳʱʻ الآخʧȄʛما تقʹॽه ʛʣوف و  وتʨقعات العʺلاء في الʨʶق 

- ʘʻفʹʯةو  :الॽلʽغʷʱات الॽالعʺل ʛʽء سʙʰب Șعلʱله ت Ȍʢʵʺء الʨل إلى ا في ضʨصʨو ال

 .الʙʵمات الʺʳʱʻةو  مʨʺʳعة الʶلع

                                                           
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.  
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- ʤॻʻقʯلعو  :الʶال ʦॽʽقʱب ȘعلʱȄ  وʛʽعايʺǼ هاʱخلال مقارن ʧة مʳʱʻʺمات الʙʵاصفو  الʨات م

 .الʨʳدة

- ʥʻʴʲʯو  الʙȂʦʠʯو :الʧʽʶʴا تʻه ʦʱلع يʶهاو  الʺॽʽخلال تق ʧر مʨهʺʳمة للʙمات الʺقʙʵال 

الʨʶق حʨل مȐʨʱʶ و  مʧ العʺلاء)   Feed Back(ذلǼ ʥالʨʸʴل على الʱغǽʚة العॽʶȞة و 

  .الʙʵماتو  الʨʳدة هʚه الʶلع

ʤل رقȜة  )1(شॽʺॽʤʻʱات الॽالعʺل ʧʽʶʴʱغ لʻʽʺǽلة دʳع ʧʽʰي  

   

  

  ضʺان الʨʳدة   

             ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱال  

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

Foucher, Vanves, 2008, p. 270 . 

3(  ʔʻلʻيفʮوسʙؕ Philip grosby 

ان الأساسॽة الʱي Ȟʷǽل مʨʺʳعها رؤʱȄه عʧ إدارة   الʨʳدة الʷاملةأكʙ على عʙد مʧ الأرؗ

  1: هيو 

حʘʽ يʦʱ في ، وʦʱȄ مʧ خلال معʛفة احॽʱاجات العʺʽل :تʗʲيʗ مȎʦʯʴ الʦʱدة الʠʸلʦب -

 Ȑʨʱʶʺا الʚه ʛʽفʨات تॼلʢʱم ʙيʙʴئها تʨقهو  ضॽʁʴʱارات اللازمة لʛاذ القʵات. 

ǽقʨم نʤام إدارة الʨʳدة الʷاملة على مॽɻار أساسي هʨ مʻع  :أخʠاءمॻɹار عʗم وجʦد  -

 فالعʺل the zero defect standardهʚا ʶǽʺى و  أȑ لا يʨجʙ أȑ خʢـأوقʨع أخʢاء 

هʚا ǽعʻي وصʨل الʺʤʻʺة إلى مȐʨʱʶ الʨʳدة ، و الإنʱاج بʙون أخʢاء هʨ هʙف الإدارةو 

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

 خطط

  نفʚ             تʛʸف

 راجع
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ʜʽ على الʱعلʦॽو  الؔاملة ʛؗʱال ʖلʢʱا يʚدة فإن هʨʳال ʧم Ȑʨʱʶʺا الʚل إلى هʨصʨلل 

 .الʨقائॽة بʙلا مʧ الʛقاǼة الʨʰلॽʶॽةالʛقاǼة و  الʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ للʨʳدةو  الʙʱرʖȄو 

الؔل ، و ȃالʱالي فهي مʕʶولॽة مʱؔاملةو  هي مʕʶولॽة الॽʺʳعو  :مʓʴولॻة تʲقȖʻ الʦʱدة -

مʱʶقʰل الʺʤʻʺة مʛتʢॼان ȐʙʺǼ تʴقȘʽ جʨدة ʴǽقȘ الʛضا و  ʖʳǽ أن ǽعʛف Ǽأمʧ مʱʶقʰله

 .لȐʙ العʺال

- ʃॻؒالʯو  :ال ʛʽالغ ʅॽؔالʱال ʧʽʱʯإلى ف ʅॽؔالʱف الʻʸلةتʨʰعلى سلعة و  مق ʗي أنفقʱهي ال

الʱؔلʅॽ الʺقʨʰلة هي الʱي ساهʺʗ في ، و لʦ تʴقȘ مȐʨʱʶ الʨʳدة الʺʢلʨبو  أو خʙمة

 .رضا العʺʽلو  تʴقȘʽ الʨʳدة

هʚه الأنʤʺة ʖʳǽ أن تʨؔن و  ضʛورة وجʨد نʤام خاص ȞǼل عʺلॽة أو نʷاȋو  :الأنʸʢة -

 .مʱؔاملة مع Ǽعʹها ȞʷǼل ʶǽهʦ في تʴقȘʽ الʨʳدة

 .تʙʴيʙ احॽʱاجاتهʦو  عʺلॽة الاتʸال مع العʺلاء مهʺة جʙا لʺعʛفة: Ǻالعʸلاءالاتʶال  -

ȄقǼ ʙʸه العاملʨن الʚيʖʳǽ ʧ الاتʸال بهȞʷǼ ʦل مʛʺʱʶ لأنهʦ و  :الȊʳ الʯʹفȏʘʻ الأول -

 .ȃالʱالي الاسʱفادة مʻهʦ في الʺعلʨمات، و ǽعʛفʨن ما تʱʴاج إلॽه عʺلॽة تʴقȘʽ الʨʳدة

- ʥʻʴʲʯال:  ʨارهʛʺʱاسǼ ةʺʤʻʺه الॽعل ʛʽʶأن ت ʖʳǽ ȑʚدة الʨʳلل ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱال . 

  و علاقʯها Ǻإدارة الʦʱدة الʵاملة  ) ISO(ماॻʀة الإيʚو: الʠʸلʔ الʙاǺع

ʧم ʙيʙالع ʙجʨاع شهادات الأ يʨوأنʜها بل إن  يʽا علʨلʸʴǽ ات أن ʛؗʷلل ʧȞʺǽ ة ʛؗʷال

ʧȞʺǽ ةʙاحʨع شهادة  الʨن ʧم ʛʲل على أكʸʴات أأن تʶسʕʺال ʗʴॼأص ʙذاته، وق ʗقʨالǼ وʜي

ات العالʺॽة في الʨقʗ الʛاهʴǼ ʧاجة إلى نʤام مʨحʙ وعالʺي ǽقʨم Ǽإدارة شʕونها في ؗافة  ʛؗʷوال

ʽحʨʱة للॽولʙة الʺʤʻʺال ʝॽتأس ʦأجله ت ʧم ȑʚال ʖʰʶال ʨام وهʶوفة الأقʛاسي الʺعॽʁال ʙ ًاراʸʱاخ

 ).ISO(بـــ
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  )ISO(يʚوتعʃȂʙ الإ :أولا

                 International Organisation for Standardisation  

العʧȄʛʷ مʧ شهʛ فʛʰايʛ و  يʜو الʺʤʻʺة الʙولॽة للʺعايʛʽ، وقʙ تأسʗʶ في الʲالǽʘقǼ ʙʸالأ

مʺʲلʧʽ للعʙيʙ مʧ تʨؔʱن مʧ و  ، وهي مʤʻʺة تʟʱʵ في عʺلها بʨضع الʺعايʛʽ،)م1947(عام 

فإنها مʤʻʺة غʛʽ حʨȞمॽة، ولॽʀ ʧؔامها بʨضع الʺعايʻʺǽ ʛʽح  ت القʨمॽة، وهي وفقا لʚلʥالʺʤʻʺا

مʨʸʻص علʽها Ǽالʺعاهʙات، الأمʛ الȑʚ و  الʸلاحॽة في فʛض قʨانʧʽ تʨؔن مʨقع علʽها ومॼʱعة

 ،Ȑʛة الأخॽمʨȞʴال ʛʽات غʺʤʻʺال ʦʤق معʨفǽ ةʨائها دعʺا وقʢه إعॽعل ʖتʛʱفإن ي ʥلʚة لʳॽʱʻȃو

صلات مع الغالॽʰة العʤʺى مʧ الʨȞʴمات العالʺي ومقʛها الʙائʦ هʨ في و  لʱلʥ الʺʤʻʺة حلف

ʅॽʻة جʻيʙا في مʙيʙʴا وتʛʶȄʨو ؗلʺة الأ، سʝॽة للʺقايॽولʙة الʺʤʻʺال ʧع ʛʰو تعʜي 

(International Organisation for Standardisation)  إرشادات ʦǽʙقʱي بʻي تعʱوال 

الʱي يʦʱ تقǽʙʺها و  Ȟʷȃل مʛʺʱʶ،و  يʛʽ عالʺॽة تʱؔفل بʨʱفʛʽ مʢʱلॼات العʺلاء ʨʳǼدة عالॽةمعاو 

ات على هʯʽة شهادات، وتقʛأو  للʺʕسʶات ʛؗʷح  الʛʸʺه والॽعل Șفʱʺال ʛʽالʺعاي Șʰʢة ت ʛؗʷه الʚه

 1.بها

 لʦ يʛد مISO ʧ يʜو إلى الʨʽنانॽة والʱي تعʻي الʺʶاواة، ولʨؔن اسʦوتʛجع أصʨل ؗلʺة الأ

اخʸʱار لؔلʺات فʛنॽʶة أو ؗلʺات مʧ اللغة الإنʳلȄʜʽة، ؗʺا لا تعʙ اخʸʱار لاسʦ أحʙ الʺʤʻʺات، 

ان الهʙف مʧ الॽʺʶʱة  فقʙ قام الأعʹاء مʧ مʕسʽʶها Ǽاعʱʺاد ذلʥ الاسʦ دولॽا لʱلʥ الʺʤʻʺة، وؗ

  .هʚه ʣهʨر هʙف الʺʤʻʺة الȑʚ يʖʸʻ على الʺʶاواة بʧʽ جʺॽع الʲقافات الʺʱʵلفة

     9000يʚو الأ ʸعايǺʙʻنʢام إدارة الʦʱدة الʵاملة  لاقةع :ثانॻا

لهʚا جاء الʙʳول الʺʨالي  9000يʨجʙ الʛʽʲؔ لا ǽفʛق بʧʽ إدارة الʨʳدة الʷاملة و الأيʜو

 ʧʽʰʽنقا مهألȋ بينهما فلاختلاوا لتشابها.  

  

 
                                                           

، 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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ʗوج ʤاصفات الأ) 2(ل رقʦاملة ومʵدة الʦʱإدارة ال ʥʻق بʙو الفʚ9000ي  

  9000يʚو أمʦاصفات الʦʱدة   الʵاملةإدارة الʦʱدة 
  لا ʨȞǽن Ǽالʹʛورة مʨجهة ǼالȃʜائǼ  ʧالȃʜائʧجهة وم

  قʙ لا تʺʲل جʜءا مʱؔاملا مʧ الإسʛʱاتॽʳॽة  تʺʲل الʺʨʴر الأساسي لإسʛʱاتॽʳॽة الʺʕسʶة
  الاجʱʺاعي مʧ خلالو  تʴقȘ الʱؔامل بʧʽ الʤʻامʧʽ الفʻي
 ȑام إدارʤن  

ʜʽ على إجʛاءات      ʛؗʱق و  الʛʡ امʤʻل الʽغʷت
  الإنʱاجي مʧ الʻاحॽة الفॽʻة

ʧʽʶʴʱاورهاو  الʴم ʙأح ʛʺʱʶʺال ʛȄʨʢʱال  
  الʛئॽʶॽة

ʧʽʶʴʱواردو  ال ʛʽغ ʛȄʨʢʱدة، الʙʴم ʛʽفالʺعاي  
  ʛʡق العʺلو  Ǽإجʛاءات

  الأقʶامو  الʨحʙات و تʷʺل جʺॽع الإدارات
  الʺȄʨʱʶات الॽʺॽʤʻʱة و

  ʧȞʺǽ تॽʰʢقها على أقʶام أو إدارات مʙʴدة
  Ǽالʹʛورة على مȐʨʱʶ الʺʷʻأة ؗلهالʝॽ و 

  يʨʱلى مʕʶولʱʽها قʦʶ أو إدارة تأكʙʽ الʨʳدة  لʝॽ إدارة قʦʶ مʙʴدو  يʨʱلى مʕʶولʱʽها ؗل فʛد في الʺʷʻأة

ʦॽʂشامل في الʺفا ʛʽʽاث تغʙاج إلى إحʱʴت  
  مʛاحل الʷʱغʽلو  الʦʤʻ و

  قʙ لا تʢʱلʖ إجʛاء تعǽʙلات جʨهȄʛة في
  الأوضاع الʴالॽة

  .194ص  2010، الʨʳدة الʷاملة في الʱعلʦॽ و تॽʰʢقات الأيʜو، دار الॽازورȑ ،عʺان نʨاف محمد الॼادȑ :الʺʙʸر

 9000يʜو ʜʽʺǽ إدارة الʨʳدة الʷاملة عʧ الأأن أهʦ ما  )2(رقʦ  نلاحȎ مʧ خلال الʙʳول

تقʛʸʱ على قʦʶ أو فهي ، حʘʽ أن تॽʰʢقها يʢʱلʖ تؔافل الॽʺʳع داخل الʺʕسʶة.هʨ شʺʨلʱʽها

،Ȍدة فقʙʴادئهاأضف إل إدارة مॼد مʙتع ʥو  ى ذلǼ جههاʨت ʝȞن على عʨȃʜال ʨʴن ʛاشॼل مȞʷ

 الʧȄʨؔʱ الʺʛʺʱʶو  ؗʺا ǽغʖʽ الʧʽʶʴʱ، مʨجها نʨʴ الʨȃʜن  الȑʚ لا ʨȞǽن Ǽالʹʛورةو  9000يʜو الأ

              .الʺʨاصفاتن لسلسلة ما ذههن ع
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  الأولل ـــــــــالفʶ خاتʸة

 ʧم Ȍʺʻا الʚه ʙʺʱعǽ ضاʛل ʦائʙال Șʽقʴʱال ʨʴالأساس نǼ جهʨʱت ȏادॼة مʙالإدارة على ع

ʦا في دعॽام للإدارة العلʱام الʜʱخلال الال ʧن مʨȃʜامو  الʤʻا الʚه Șʽʰʢت ،ʛȄʨʢʱعلى ال ʜʽ ʛؗʱال 

ة جʺॽع الأفʛاد في عʺلॽة الʨʴʱلو  الʱعاون ، الʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶو  الʨقاǽة مʧ ، الȘʽʰʢʱو  مʷارؗ

        الأسʝ العلʺॽة ـو  اتʵاذ القʛارات بʻاءا على الʴقائȘ، و الأخʢاء قʰل وقʨعها

ʱأجل ال ʧو مʙʽʳال Șʽʰʢ  املةالفعال لإوʷدة الʨʳثʺارهاو  دارة ال ʧفادة مʱالاس ، ʧم ʙفلا ب

، الʨȃʜن و  مʲل ضʛورة وضع إسʛʱاتॽʳॽة واضʴة مʨجهة نʨʴ الʨʳدة، تʨفʛ العʙيʙ مʧ الʺʢʱلॼات

مʴاولة تǼ ʖʻʳعʠ الʺعʨقات و  ،على نʤام معلʨمات دقȘʽاعʱʺاد ، و تʨافॽʂ ʛاكل تॽʺॽʤʻة مʛنةو 

ʛʽʽغʱة ؗʺقاومة الॽه العʺلʚقل هʛشأنها أن تع ʧي مʱي ، و الʱال Ȑʙʺة الʛʽʸاف قʙعلى الأه ʜʽ ʛؗʱال

  .تʻʱافى مع رؤȄة إدارة الʨʳدة الʷاملة

ʙʽ الʨʳدة 9000يʜو ǽعʛʰʱ الأ ʨؗʱاما لʤء في ، و نʙʰلل ʦॽل سلȞʷǼ ʙʽهʺʱة الǼاʲʺǼ ʨه Șʽʰʢت

ؗʺا لا تʱʴاج الʺʕسʶات الʱي تȘʰʢ نʤام إدارة الʨʳدة ، نʤام إدارة الʨʳدة الʷاملة Ǽالʺʕسʶة

  .9000يʜو ت الʱي سʻȞʺʱها مʧ الʨʸʴل على الأالʷاملة إلا للقلʽل مʧ الʱعǽʙلا
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  و الʹقلعʦʸمॻات حʦل الʥȂʚʳʯ : الفʶل الʰاني

ǽ لʲʺʧȄʜʵʱات الʷʻʺال ʦʤا في معȄʨʽا حʡاʷآت نʷʻʺه الʚعة هॽʰʡ ʧع ʛʤʻال ʠغǼ 

ʙʱ أǽʹا لʷॽʺل Ȃنʺا ǽʺو  الʻʸاॽɺة أو الʳʱارȄة فالʧȄʜʵʱ لا ǽقʛʸʱ على الʺʷʻآت، اأو ملʱʽؔه

الاسʛʺʱار و  الʧȄʜʵʱ هʨ ضʺان الاسʱقʛار الهʙف الأساسي مʧو  ،الʙʵمॽة العامة والʵاصة الʺʷʻآت

 Ǽأȑ مʷʻأة حʘʽ مʧ خلال الʧȄʜʵʱ يʦʱ الاحʱفاǼ ȍالʺʨادفي أداء مهام مʱʵلف وحʙات العʺل 

  . الʺʱʶلʜمات اللازمة لʛʽʶ العʺل بهʚه الʨحʙاتو 

ǽعʛʰʱ الʻقل مʧ أهʦ القʢاعات الʺʕثʛة على الهȞॽل الاقʸʱادȑ والاجʱʺاعي للʙول، ؗʺا كʺا   

ʻأن ال ʧʽصل بʨل حلقة الʲʺǽ ʘʽاعات، حʢه القʚة في هॽʺʻʱة للॽمات الأساسʜلʱʶʺال ʙل أحʲʺǽ قل

ʱعʙدة مʨاني الʙʸʱيʛ مʧ مʻاȘʡ الʺʨاد الʵام ومʨاقع الإنʱاج مʧ جهة، ومʻاȘʡ الاسʱهلاك الʺ

 Ȑʛاج ،جهة أجʱارك في الإنʷي تʱالعاملة ال ȑʙعلى نقل الأي ʙاعʶǽ ا أنهʺؗ.  

تعʽʢل جانʖ مʧ رأس مال و الʺʨاد الʺʜʵنة تعʻي ضʺʻا و نʛʤا لأن الأصʻاف أ

في ؗافة أنʨاع  الʺʨʯʶلʧʽالاهʱʺام مʧ قʰل و  ن هʚه الॽʣʨفة ʖʳǽ أن تʤʴى Ǽالعʻاǽةإالʺʷʻأة ف

ʸل وضح لʻا ماॽʂة الʧȄʜʵʱ       هʚا الف و، الفعالॽةو  الʺʷʻات لؔي تʕدǼ Ȑأعلى درجات الؔفاءة

  .و الʻقل
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  و الʥȂʚʳʯ الʚʳʸون ماॻʀة : الʖʲॺʸ الأول

 ʅȄʛتع ʦافه ؗʺا ضʻلف أصʱʵاعه و مʨا أنʻʽʰون مʜʵʺل الʨح ʦॽʂلف الʺفاʱʵم ʘʴॼʺا الʚاول هʻʱي

 Ȑʛائف الأخʣʨالǼ ʧȄʜʵʱفة الॽʣا علاقة وʻʽʰافه مʙو أه ʧȄʜʵʱال  .  

  و أنʦاعه ʃȂʙ الʚʳʸون تع: الʠʸلʔ الأول

  .أنʨاعه ǽقʙم لʻا هʚا الʺʢلʖ مʱʵلف مفاʦॽʂ الʺʜʵون و أبʛز

  :تعʃȂʙ الʚʳʸون : أولا

   ȑʚو ال ʖȄʛل القʰقʱʶʺعʺال في الʱار الاسʤʱاكʺة في انʛʱʺلع الʶال ʧارة عॼɺ ʨون هʜʵʺال

ʧʽعʺلʱʶʺات الॽاع حاجॼإشǼ حʺʶǽ.1  

كʺا عʛف الʺʜʵون حʖʶ الʺȌʢʵ الʻʡʨي الʺʴاسʰي على أنه يʧʺʹʱ مʨʺʳعة الʶلع   

الʺʨجهة للॽʰع أو الأداء أو الاسʱهلاك مʧ أجل حاجات الʺʛʺʲʱʶة أو الʺʨʻʸعة مʧ قʰل الʺʕسʶة 

  2.الʻʸع أو الاسʱغلال

 أن الʺʜʵون هॼɺ ʨارة عʧ الǼ ʧȄʨʺʱالʺʨاد ʻʻȞʺǽا القʨل اتȄʛفو مʧ خلال هʚه الʱع  

  .في وقʗ لاحȘ تʻȄʜʵها مʧ أجل اسʱهلاكهاو 

 الإنʱاجو  ضعʱه الॽɻʺʳة الأمॽȞȄʛة للʛقاǼة على الʺʜʵون و  الȑʚو  تعʅȄʛ شامل للʺʜʵون   

إجʺـالي الأمʨال الʺʛʺʲʱʶة في وحʙات مʧ  هʨ ،1984في عـام   APICSالʺعʛوفة Ǽاخʸʱارو 

ʚؗلʥ الʨحʙات تʗʴ الʷʱغʽل Ǽالإضافة إلى الʺʳʱʻات و  ،الʶلع الʨسʢॽةو  الأجʜاءو  الʺادة الʵام

  3.الʻهائॽة الʺʱاحة للॽʰع

                                                           
  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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   ʨون ما هʜʵʺضح أن الʨأنه يǼ ʅȄʛعʱا الʚه ʜـʽʺʱاليʨة  إلا أمʛʺʲʱʶـف مالي(مȄʛتع(، 

إلا أنʻا نॽɾ ʙʳه أنه يʸʱف Ǽالʨʺʷلॽة  ،ن الʜائʙ ما هʨ إلا رأس مال معʢلوعلى ذلʥ فإن الʺʜʵو 

  .ـةالʺʳʱʻات الʨسʢॽو  حʘʽ أنه يʧʺʹʱ الʺʨʺʳعات الʺʱʵلفة للʺʜʵون Ǽʺا فʽها قʢع الॽɽار

  أنʦاع الʚʳʸون : ثانॻا

   ʛʸʻا العʚه ʦʹǽ ةʙاع عʨل في ما يلي أنʲʺʱي تʱو ال:  

  الʚʳʸون الأدنى .1

   Ǽ ʙʸقǽون الأدنىʜʵʺه الǼ ȍفاʱالاح ʖʳǽ ȑʚال ʙʴو  ال ʧمادة ع ȑأ ʧه مॽɾ قلǽ أن لا

 الʺʵازن  الʺȐʨʱʶ فهʨ الʶǽ ȑʚʺح Ǽاسʛʺʱار العʺل في فʛʱة الʧȄʨʺʱ ولهʚا ʖʳǽ على أمʧʽ هʚا

  1.تʽʳʶله في دفاتʛ الʺʕسʶةو  صف ؗل مʜʵون أدنى وصل إلॽهو 

  مʚʳون الأمان .2

مʵاʛʡ  الʶلع الʱي تʱʴفȎ بها الʺʕسʶة لʺʨاجهة احʱʺالاتو  نʶʺي الؔʺॽات مʧ الʺʨاد   

ʖلʢون الأمانو  الʜʵʺǼ ʧȄʨʺʱال ʛʡاʵالات مʺʱون ، احʜʵة مʺॽʀ ن دالة  إنʨؔأن ت ʖʳǽ الآمان

ʖلʢادلات الॼجهةو  في ت ʧم ʧȄʨʺʱا  تؔلفةو  اجل الʚن هʨؔʱي ʘʽح Ȑʛجهة أخ ʧفاذ مʻون الʜʵʺال

  2.احॽʱاʡي الʲانيو  مʧ جʜئʧʽʽ الأول مʛʴʱك

3. ʤائʗون الʚʳʸال  

 ʛʽا الأخʚه هॽوصل إل ȑʚال Ȑʨʱʶʺون الʜʵʺا الʚل هʲʺǽ  اوʙه أبʻع Ȍॼلا يه ȑʚو  ال ʧʽʰȄ

ʧع ʛʰمع ʨم إذ هʙʵʱʶǽ ʦل ȑʚون الʜʵʺون  إذن الʜʵʺة الॽ ʛؗقة لا حॽʁح.  

  الʚʳʸون العادȏ أو مʚʳون العʸل .4

                                                           
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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  .ǽعʛʰʱ أساس الʷʱغʽل مʛؔʱر أو ثابʗ أو مʛʺʱʶ هي تلʥ الأجʜاء الʱي ʨȞǽن اسʱعʺالها 

  

  الʯقلॺات مʚʳون  .5

 ʧع مʨʻا الʚعʺل هʱʶǽ اجهةʨʺون لʜʵʺال  ʧʽؔهلʱʶʺات الॼلʡ ة فيʛʤʱʻʺال ʛʽات الغॼتقل

  .عʙʻ الʹʛورة

  مʚʳون الʦʯقع .6

الʨʱقع ʖʶʴǼ تʨؔن  حʖʶ للاسʱهلاكॼɺارة عʧ ذلʥ الʺʜʵون مʧ الॼʹائع الʺعʙة  

تʛاكʦ الʺʜʵون أو الʱغʛʽات عʙʵʱʶȄ  ȘȄʛʡ ʧم هʚا الʺʜʵون لʴفȎ هʚهو  مʱغʛʽة خلال الʻʶة

احॽʱاجات الʢاقة و  الإنʱاج الʺʲʺʱلة في مʢʱلॼات العʺلاء الاسʱفادة بʙلا مʧ الʱغʛʽ في معʙلات

  .الʺال رأسو  الʜائʙة

  مʚʳون الʦʸاد الأولॻة .7

 ʙȃون تʨفʛها لا ʨȞǽن هʻاك عʺلॽات إنʱاجॽةو  تعʛʰʱ الʺʨاد الأولॽة مʧ أهʦ عʨامل الإنʱاج 

  .مʧ الʵارج قʙ تʨؔن مʳʱʻة مʴلॽا أو مʨʱʶردةو 

8.  ȏورʗون الʚʳʸال  

   Ȍॽʷʻون الʜʵʺف الʸن ʨور –هʙي ȑʚدو  الʙʴʱȄ   

  أصʹاف الʚʳʸون   :الʠʸلʔ الʰاني

هي عʻاصʛ عʙيʙة تʲʺʱل و  الʱي ʧȞʺǽ أن ǽʹʺها الʺʜʵون  الʺʜʵون الʺʨادǽقǼ ʙʸأصʻاف 

  ॽɾ :1ʺا يلي

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

  2)/  2 الʢلॽʰة + 1الʢلॽʰة ( مʜʵون الأمان = مʜʵون العʺل 
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الإنʱاجॽة Ǽعʙ مʛورها  قʙʸ تʨجʽهها إلى العʺلॽة الʺʛʱʷىةهي تلʥ الʺʨاد  :الʦʸاد الأولॻة -

الʺʨاد تʱʴاجها الʺʕسʶة  هʚهو  عʛʰ الʺʵازن قʙʸ تȄʨʴلها إلى سلع ومʳʱʻات جاهʜة

 ʧم ʛʲة أكॽاجʱهاالإنʛʽغ. 

الʶلع  تʲʺʱل في الʺʳʱʻات الʳاهʜة الʱي تȐʛʱʷ قʙʸ إدماجها في :الʙʯʵʸىةالأجʚاء  -

الʳʱارȄة و  الإنʱاجॽة وهي أجʜاء تʱʴاج إلʽها الʺʕسʶات، الʻهائॽة أو لإعادة بॽعها ؗʺا هي

 .معا

مʧ أجل  الʺʕسʶة قʢع ॽɼار تʱʴاجهاو  أجهʜةو  هي ॼɺارة عʧ آلاتو : قʠع الॻɻارو  معʗات -

 .الإنʱاجॽة أجهʜتهاصॽانة 

هي و  الاسʱهلاكو  الʺʨجهة للॽʰعو  تʲʺʱل في الʶلع الʻهائॽة الʺʳهʜة :الʱʯʹʸات تامة الʶʹع -

 .مʳʱʻات تʱʴاج إلʽها الʺʕسʶات الʳʱارȄة أكʛʲ مʧ غʛʽها

تʲʺʱل في Ǽقاǽا الʺʨاد الʺʙʵʱʶمة في العʺلॽة الإنʱاجॽة نʲل  :مʚʳون Ǻقاǻا الʦʸاد الʯʴʸعʸلة -

 ʙيʙʴو ال ʖʷʵع الʢالخ...ق. 

وفقا و  الʱعʯʰة ॽʺʳǼع أشȞالهاو  الʱي تʙʵʱʶم في عʺلॽة الʱغلʅॽ هي: الʯعلʔʻ و مʦاد الʯعʭʮة -

  .لॽʰʢعة الʺʳʱʻات

 ʤل رقȜʵون : )2(الʚʳʸة على الǺقاʙات الʦʠخ  

      ॻɾا  

                            

  اسʛʱجاع الʺعلʨمات        

  

  

  193ص  1979، الʳامعة الʺȄʛʸʻʱʶة، 1دراسات في تȌॽʢʵ و رقاǼة الʺʜʵون، ȋ،سعʨد خʹʛ حʺʙʽ الʶॽʰؔي: الʗʶʸر

س الأداء ॽاʀ الأداء الفعلي

 عليالف

 مقارنة الأداء   

 الفعلي للʺॽʁاس

  تحديد 
 الانحرافات

تحليل أسباب 
 الانحرافات

وضع بʛنامج 

 الإجʛاءات
الأداء       تȘʽʰʢ الʛʰنامج 

 المرغوب فيه
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  و أهʗافها وॻʡفة الʥȂʚʳʯتعʰ:  ʃȂʙالʖالʠʸلʔ ال

  .ʦ وॽʣفة الʧȄʜʵʱ مʻʽʰا أهʦ أهʙافهالʻا مʱʵلف مفاॽʂهʚا الʺʢلǽ ʖقʙم 

  تعʃȂʙ وॻʡفة الʥȂʚʳʯ :أولا

  ʧȄʜʵʱفة الॽʣʨب ʙʸقǽ  ادʨʺال ʧازن مʵʺاجات الॽʱاح ʛيʙقʱعلقة بʱʺة الʢʷؗافة الأن

والأصʻاف الʺʱʵلفة، واسʱلام الأصʻاف الʨاردة وفʸʴها وتʛتʰʽها داخل الʺʵازن والʺʴافʤة علʽها 

وفقا للʛʢق الʺʻاسॼة لؔل صʻف وتʨفʛʽ وسائل الأمʧ والʶلامة في الʺʵازن، وصʛف الʺʨاد 

  .لاسʙʵʱام أو إلى العʺلاء وفقا للإجʛاءات الʤʻامॽة الʺعʙʺʱةوالʺʱʶلʜمات الʺʱʵلفة إلى جهات ا

    ʛʰʱتع ʛʽʲؔة للȄʨʽʴائف الʣʨال ʧم ʧȄʜʵʱفة الॽʣة  وॽʺأه ʖʶʱؔات فهي تʶسʕʺال ʧم

، ʚؗلʥ تقʨم بʨʱفʛʽ مʱʶلʜمات الإنʱاج مʧ مʨاد أولॽةو  الʳʱارȄةو  مʜʱايʙة في الʺʕسʶات الʻʸاॽɺة

الʺʴافʤة على الʶلع الʻهائॽة لʧʽʴ الʴاجة و  Ǽالاسॼʁʱالʚؗلʥ تʟʱʵ و  الʺعʙاتو  قʢع الॽɽارو 

 1.إلʽها

فالʧȄʜʵʱ  فॽʣʨفة الʧȄʜʵʱ لʗʶॽ فقȌ مʛʳد مȞان تʛص ॽɾه الॼʹائع بل هي أكʛʲ مʧ هʚا   

Șعلʱي مʶॽئʛفها الʙالهام ه ȑادʸʱها الاقʰة أولها جانǽادʸʱفة اقॽʣرأس  و ʠॽɿʵالعʺل على تǼ

فهʻاك العʙيʙ مʧ الأصʻاف الʱي يʦʱ إنʱاجها  الʴفاȍ على الʺʨجʨداتو  الʺال الʺʛʺʲʱʶ في الʺʵازن 

 الʴاجة إلʽها مع مʙار العام أو في أوقات تʱʵلف عʧ أوقات إنʱاجهاو  مʨسʺॽا بʻʽʺا يʦʱ اسʱهلاكها

  .ǽأتي الʧȄʜʵʱ لʴʱقȘʽ تلʥ الʺʻفعة الʜمॽʻة مʧ ثʦو 

 الȄʨʺʱلॽة ʺʻفعة الȞʷلॽة أوهي الو  و ʶǽاهʦ الʧȄʜʵʱ في تʧȄʨؔ إحȐʙ الʺʻافع الاقʸʱادǽة  

 الʺʱʶقʰل فإن الʧȄʜʵʱ هʨ أحʙ عʙʻما تʙȄʛ الʺʷʻأة أن تʱʴاȋ ضʙ احʱʺالات ارتفاع الأسعار فيو 

  2.سائلها الʛئʶॽة لʴʱقȘʽ ذلʥو 

  

                                                           
  .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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  أهʗاف وॻʡفة الʥȂʚʳʯ :ثانॻا

الأخȐʛ  إن الهʙف الʛئʶॽي الȑʚ تقʨم Ǽه وॽʣفة الʧȄʜʵʱ هʨ تقʦǽʙ الʙʵمات للʣʨائف  

الʺʨاد الأولॽة لعʺلॽة و  الʶلॽɻة Ǽʺعʻى الʱأمǼ ʧʽالإمʙاد الʺʛʺʱʶ للʺʱʶلʜمات) تॽʁȄʨʶة و  إنʱاجॽة(

ذلʥ مʧ أجل إمʙاد الʨʶق Ǽالʺʳʱʻات ، و الॽɺʨʻة الʺʢلȃʨةو  هʚا في الʜمʧ الʺʙʴد Ǽالؔʺॽةو  الʷʱغʽل

سǼ ʛؗʚʻعʠ ، و ʴȄافȎ على سʺعʱهاو  ʛʡف الʺʕسʶة Ǽʺا ǽعʻي تعهʙاتها الʺʻʸعة مʧو  الʱامة

 : هيو  هʙافالأ

الʺهʺات الʹʛورȄة و  الʺعʙاتو  الأجʜاءو  تʶاعʙ على تʴقȘʽ الʨʱازن في تʙفȘ الʺʨاد الأولॽة -

 .الʷʱغʽلॽة الاحॽʱاجاتلʺقابلة 

اللʨازم و  قʢع الॽɽارو  الॽʸانة ʚؗا مʱʶلʜمات، و نʱاج Ǽالʺʨاد اللازمةتقʨم بʜʱوʙȄ قʢاع الإ -

 .العʺلॽات الإنʱاجॽة اسʛʺʱارȄةضʺان و  الʹʛورȄة للʺʴافʤة على الʢاقة الإنʱاجॽة

Ȃصʙار الʶلع الʳاهʜة حʖʶ الʢلʖ فʱʶʱقʰلها مʧ الأقʶام الإنʱاجॽة Ǽعʙ و  Ǽاسॼʁʱالتقʨم  -

 .تʙʸيʛها إلى العʺلاء وفقا لʢلॼاتهʦو  تॽʻʸعها

الʺʴافʤة على و  الʺʢلȃʨة الاحॽʱاجاتيلي  ضʺان تʙفȘ الʺʳʱʻات إلى مʛاكʜ الॽʰع Ǽʺا -

 .سʺعʱها في الʨʶق 

مʧ حالات نفاذ الʺʜʵون مʧ خلال الʺʱاǼعة ʧȞʺǽ في ؗل لʤʴة الʱعʛف على الʨقاǽة  -

 .مȄʨʱʶات الʺʜʵون 

ʨد أو تʛاكʦ في الʺʜʵون أو  -  ،أȑ اخʱلافات أو اسʱهلاك غʛʽ عادȑالʷؔف عʧ أȑ رؗ

 .ذلʥ مʧ خلال أنʤʺة الʛقاǼة على الʺʜʵون و 

اسॼʁʱال الʺʜʵون ȄʛʢǼقة صʛف و  ضʺان الʴفȎ الʙʽʳ للʺʜʵون ʘʽʴǼ تʦʱ عʺلॽة الʺʻاولة -

 .الʹॽاعو  لʖʻʳʱ الʺʕسʶة تؔالʅॽ مʲل تؔالʅॽ الʱلف، مʻاسॼة

فقʨȞǽ ʙن إنʱاج الʺʨاد الʵام مʨسʺي ȞʷǼل يʱعʚر ، )الʺʨاد الʵام(الاحʱفاǼ ȍالʺʨاد الʺʨسʺॽة  -

 .)Ǽالʹʛورة ʨȞǽن مʛتفع ( ʶǼعʛ مʻاسʖ ، على الʺʕسʶة الʨʸʴل علʽها للعʺلॽة الإنʱاجॽة
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 ʙال ʔلʠʸعالǺات :اॻولʓʴم ʥȂʚʳʯفة الॻʡو  Ȏʙائف الأخʡʦالǺ و علاقاتها  

جاء في هʚا الʺʢلʖ أهʦ مʕʶولॽات وॽʣفة الʧȄʜʵʱ و تʻاول مʱʵلف علاقاتها Ǽالʣʨائف   

 Ȑʛالأخ.  

  وॻʡفة الʥȂʚʳʯ مʓʴولॻات: أولا

وما ʴǽققه ؗل  الʱي تʕديها هʚه الॽʣʨفة ǽقʕʶʺǼ ʙʸولॽات وॽʣفة الʧȄʜʵʱ الأنʢʷة  

ȋاʷها  نʻافمʙأه ʧ1 .م  

خاصة و  الʧȄʜʵʱ تأخʚ هʚه الʺهʺة مȞان الʙʸارة في مʳʺل مʕʶولॽات وॽʣفة :تʦفʙʻ الʹفقات -

 .الʨافʛات ʨȞȄن مʙʸر، و إذا ؗان حʦʳ الاسʲʱʺار في مʳال الʛʽʰؗ ʧȄʜʵʱاً 

تʱʶلʦ ؗافة الʺʨاد مʧ  فهي، الʧȄʜʵʱتعʙ مʕʶولॽات الاسʱلام بʙاǽة العʺلॽات  :اسʯلام الʦʸاد -

 لإرسالها لʺʨقع الإنʱاج Ǽالॼʶʻة للʺʨاد الأولॽة انʤʱارا، مʨاد أولॽةو  معʙاتو  آلاتو  الʶلع

 .للȃʜائॼؗ ʧʹائع جاهʜة أو تʨجʽهها، الآلاتو 

- ʝʲو  الفʜॻʯفʯاد: الʨʺدة الʨان جʺʹǼ ةॽولʕʶʺه الʚه Șعلʱو  تʧم Șقʴʱرد  الʨʺوفاء ال

أو قʰل إرسال الʺʨاد لعʺلॽة  تʕدȑ هʚه الʺهʺة داخل الʺʵازن سʨاء عʙʻ الاسʱلامو  Ǽالʜʱاماته

 .للʱأكʙ مʧ عʙم تلفها الإنʱاج

صʻاف الʺʱʵلفة للأ تقʨم وॽʣفة الǼ ʧȄʜʵʱإعʙاد دلʽل ʦʹǽ تʨصॽفا ؗاملا :تʦصʃॻ الʚʳʸون  -

الʱفʽʸلॽة لʶʱهʽل عʺلॽة الاسʙʱلال  ॽȃان مʨاصفاتها، و تʙʴيʙ مʨاقعها، و ةمʧ الʺʨاد الʺʜʵن

 .علʽها

مʧ أقʶام  العʺلॽة عʙʻ اسʱلام وॽʣفة الʧȄʜʵʱ لʢلॼات رسʺॽةتʦʱ هʚه و  :صʙف الʚʳʸون  -

الʨȞǽ ȑʚن ، و Ǽأعʺالها جل الॽʁامالʱي هي ʴǼاجة لʺʨاد مʱʵلفة مʧ أ وʣائف الʺʕسʶة الʺʱʵلفة

 .إلى الʳهة الʢالॼة الʢلʖ إما داخل الʺʵازن أو لʧ تقʨم وॽʣفة الǼ ʧȄʜʵʱإʸǽال

                                                           
  .228علي الشرقاوي ،كتاب المشتريات و إدارة المواد و المخازن، مرجع سابق ص   1
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 الʺʜʵون مʧ أخʢار الʱلف حʺاǽةو  الʺلائʺة ذلʥ بʨʱفʛʽ الʛʤوفو  :الʲʸافʢة على الʚʳʸون  -

 .الʺʱʵلفة Ȃضافة إلى حʺايʱه مʧ الʺʕشʛات الॽɻॽʰʢةو  الʛʶقةو 

اد ذات العلاقة Ǽالʺʨ  الʺلفاتو  الॽʰاناتو  نعʻي Ǽالʳʶلات مʨʺʳعة الʺʙʻʱʶاتو  :مʣʴ الʱʴلات -

 ʜʵʺادنالʨʺة ال ʛؗفة حʛاردة ة لʺعʨات الॽʺؔال ȑةو  أʚفʻʺات الॼلʢة ؗل ، و الʙأرص ʙاعʶǽ مادة مʺا

 .Ǽعʺلها ȞʷǼل مʻاسʖ وॽʣفة الʧȄʜʵʱ على الॽʁام

 .مقارنة الأرصʙة الفعلॽة Ǽالأرصʙة الʙفȄʛʱةو  الʛʳد الفعلي للʺʨادهʨ : جʙد الʦʸاد -

الʛقاǼة على أرصʙة  هي، و تعʛʰʱ الʺهʺة الʱقلǽʙʽة لॽʣʨفة الʧȄʜʵʱو : الʙقاǺة على الʚʳʸون  -

مʴاولة تقلʽله لʴʱقȘʽ الاسʲʱʺار الأمʲل ، و الاسʱهلاكمȐʙ انʳʶامها مع حاجات و  الʺʜʵون 

ؗʺا تʧʺʹʱ الʛقاǼة على الʺʜʵون مʛاॼʀة ॽɿॽؗة صʙور ، Ȅʛʢȃقة اقʸʱادǽةو  للʺʨارد الʺالॽة

إصʙارها لʹʺان وصʨل الʺʨاد في أوقاتها الʺʙʴدة لʹʺان عʙم تʨقف  أوقات و أوامʛ الʛʷاء

 .الإنʱاج

   Ǻالʡʦائف الأخȎʙ  علاقة وॻʡفة الʥȂʚʳʯ: ثانॻا

نʳاح أʨؔʱȄ  ȑن مʧ أنʤʺة فॽɺʛة حʘʽ أن، و إن نʤام أȑ مʕسʶة إنʱاجॽة هʨ نʤام مفʨʱح   

Ȍه فقʶعلى نف ʙʺʱعǽ عي لاʛام فʤعلى العلاقات، ن ʙʺʱعǽ عي  بلʛام فʤؗل ن Ȍȃʛي تʱادلة الॼʱʺال

ʛأخǼ  هاوʻعلى ؗفاءة ؗل م ʛثʕي تʱلو  الʲʺت  ʦʤʻه الʚه Ȑʙإح ʧȄʜʵʱفة الॽʣةوॽɺʛها و  الفʢȃʛي تʱال

الʧȄʜʵʱ  علاقة وॽʣفة يʧʽʰ هʚا الʺʢلʖ هʻاو ، مʨʻʱعة مع الʣʨائف الأخȐʛ و  علاقات مʱʵلفة

 Ȑʛائف الأخʣʨالǼ :  

  الʲʸاسॺةو  علاقة وॻʡفة الʥȂʚʳʯ بॻʡʦفة الʸالॻة .1

   ʧȄʜʵʱفة الॽʣة علاقة وॽفة الʺالॽʣؗل و  مع و ʦǽʙقʱم بʨتق ʧȄʜʵʱفة الॽʣأن و ʨة هॼاسʴʺال

 الʙاخلة الؔʺॽات، ʱʺॽʀهو  حʳʺه، ʚؗا حالة الʺʜʵون و  الȃʜائʧو  الʵاصة Ǽالʺʨرديʧ الʺعلʨمات

الʺʴاسॼة و  ʚؗا إخॼار إدارة الʺالॽةو  تʧʽʶʴ مȐʨʱʶ الʻȄʜʵةو  هʚا مʧ اجل تقلʽل الʱؔالʅॽو  ةالʵارجو 

هʨ و  مʛ الأساسي الȑʚ تقʨم Ǽه هʚه الأخʛʽةالأو  الʺʜʵن  الʺʛʺʲʱʶ فيو  الʺال العامل رأسعلى 

ʛʽاتʨالف ʙيʙʶت ʧȄʜʵʱفة الॽʣاردة إلى وʨال.  
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  علاقة وॻʡفة الʥȂʚʳʯ بॻʡʦفة الإنʯاج .2

   ʧʽهات ʧʽب Șʽʶʻن تʨȞǽ أن ʖʳǽ اجʱة الإنʢخ ʟʵǽ اʺॽɾ ʧʽʱفॽʣʨن و  الʨؔأن ت ʖʳȄ

هʚا Ǽالؔʺॽات و  مʱʶلʜماتو  الاحॽʱاجات لأن وॽʣفة الإنʱاج مʧ مʨارد لʙيها علاقة مʜدوجة أȑ مॼʻع

الʺʳʱʻات الʺʻʸعة  وॽʣفة الʧȄʜʵʱ هي مʖʸ، و هʚا للʨفاء بʛʰنامج الإنʱاجو  في الʨقʗو  الʺʻاسॼة

 ،على حʙود الʢاقة الॽʻȄʜʵʱة مʛʡ ʧف وॽʣفة الإنʱاج الʱي تقʨم بʙʴʱيʙ الʢاقة الإنʱاجॽة

ǽعʛʰʱ الʱعاون  و ʖʳǽ أن تʕدȑ خʙمات الʧȄʜʵʱ لॽʣʨفة الإنʱاج ȄʛʢǼقة مʛضॽة مʧ ؗل الأوجه إذ

 الاحʱفاȍلʧؔ و  للȋʨʢʵ الإنʱاجॽة ʚه الॽʣʨفة ضʛورȄا لʝॽ فقȌ بʜʱوʙȄ الʺʨاد الأولॽةالʨثȘʽ مع ه

  .في الإنʱاج ȐʨʱʶʺǼ الʺʜʵون يʱفȘ مع الॽʶاسة الʺॼʢقة

  علاقة وॻʡفة الʥȂʚʳʯ بॻʡʦفة الʙʵاء .3

 الؔʺॽةو  الأجʜاء Ǽالʨʳدةو  على الʨʸʴل على الʺʨاد الʺʨʯʶلة تعʛʰʱ وॽʣفة الʛʷاء الॽʣʨفة   

ʧȞʺǽ أن تʙʴʱد  اسʱلامها في الʺȞان الʺلائʦ لا، و مʧ الʺʙʸر الʺʻاسʖو  الʜمʧ الʺʻاسʧʽʰو  الʶعʛو 

مʧ جهة و  هʚا مʧ جهة، الʺʵازن  ʛȃامج الʛʷاء إلا ॼʡقا للʢلॼات الʱي تʛد مʧ وॽʣفةو  أنʢʷة

الʛʷاء لǼ ʝॽاعॼʱارها مʙʴǽ ʙʻʱʶد الؔʺॽات  أخȐʛ فإن سʳلات الʺʵازن تعʛʰʱ ضʛورȄة لॽʣʨفة

هʚه الʺعلʨمات تعʛʰʱ و  الاسʙʵʱامو  معʛفة معʙلات الʛʸفو  بل أǽʹا لʙʴʱيʙ، ة فʖʶʴالʺʨجʨد

 ف،ʙʴʱيʙ معʙل دوران الʺʜʵون لؔل صʻلو  ʛȃامج الʛʷاءو  سॽاسات ضʛورȄة لإعʙاد

ا وصʨل الʻʴʷة لʺ ʛʣوف الʧȄʜʵʱ قʰلو  كʺا لابʙ أن تȌॽʴ وॽʣفة الʧȄʜʵʱ وॽʣفة الʛʷاء Ǽأحʨال

اتʵاذ الإجʛاءات الʺʻاسॼة  ذلʥ لؔي يʦʱو  على جʨدة الॼʹاعة لʚلʥ مʧ تأثʛʽ في الʺʴافʤة

  .لʖʻʳʱ تʨقف الإنʱاجو  للʺʴافʤة على الʺʨاد

  الʯفʜॻʯو  وॻʡفة الʥȂʚʳʯ بॻʡʦفة الفʝʲ علاقة .4

الʱفʞॽʱ سʨاء داخل الʺʵازن عʙʻ اسʱلام الʺʨاد أو Ǽعʙ و  Ǽالفʟʴ تقʨم وॽʣفة الʺʵازن    

الʱفʞॽʱ قʙ تʨؔن و  لʚا فإن عʺلॽة الفʟʴ، هي في الʺʵازن و  لʺʨاقع الإنʱاج خʨفا مʧ تلفها خʛوجها

مʻʱاسقة الʱفʞॽʱ لا ʻʺǽع مʧ وجʨد علاقة و  لʨؔن وجʨد وॽʣفة مʱʶقلة للفʟʴ، إحȐʙ واجॼاتها
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ʧʽب ʧʽʱفॽʣʨال ،ʟʴائج الفʱعلى ن ʧȄʜʵʱفة الॽʣف وʛعʱʱيلو  لʙʰال ʛʽفʨت ʛبʙʱʱفا  لʨاد خʨʺال ʧم

 لʺǼ ʧʽʸʱʵالفʟʴاللازمة ل الʧȄʜʵʱ تʨفʛʽ الʶʱهॽلات مʧ تʨقف الإنʱاج ؗʺا ʖʳǽ على وॽʣفة

الॼʹائع دون تأخʛʽ مع تʙʴيʙ الأصʻاف  Ǽاخॽʱار ذلʥ، الʱفʞॽʱ في مȞان مʻاسǼ ʖالʺʵازن و 

  .الʺقʨʰلة أو الʺʛفʨضة

  علاقة وॻʡفة الʥȂʚʳʯ بॻʡʦفة الॻʮʸعات .5

الʙʵمات الʱي تʕديها تʱلʟʵ و  الʺʶائل الʺʱعلقة Ǽعʺلॽات الॽʰع تʱعامل وॽʣفة الʺॽʰعات مع   

تʱعاون وॽʣفة الʺॽʰعات مع و  Ȃرسال الॼʹائع الʳاهʜةو  في قʨʰل وتʧȄʜʵ وॽʣفة الʺʵازن 

قʙ يʕثʛ على  الȑʚو  الʺʵازن بʱقʦǽʙ الʺعلʨمات عʧ تʚبʚب في الʢلʖ على الॼʹائع الʳاهʜة وॽʣفة

ʧȄʜʵʱمات الʙخ ʦǽʙتق ،ʧات عʺॽعلʱة الॽولʕʶها مʽقع علǽ ع  ؗʺاʢق ʧات مॽʺؔارالॽɽو  ال ʧها مʛʽغ

  .)خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع(  الʺॽʰعات الʱي تʺǼ ʗالفعل الʺʨاد الʱي ʖʳǽ الاحʱفاȍ بها لأغʛاض خʙمة

  علاقة وॻʡفة الʥȂʚʳʯ بॻʡʦفة الॻʶانة .6

ʸʴل ǽقȑʚ  ʙال أȑ خللعʧ تʸلॽح  الʺʨʯʶلة ʧȞʺǽ اعॼʱار وॽʣفة الॽʸانة الॽʣʨفة   

ذلǼ ʥالاحʱفاȍ و  بʱقʦǽʙ خʙماتها إلى وॽʣفة الॽʸانةالʧȄʜʵʱ  أو الʺعʙات فʱقʨم وॽʣفة للآلات

لʶʱهʽل هʚا ، و الاسʱعʙاد لʛʸف هʚه اللʨازم عʙʻ الʴاجةو  ॽɼار الʺعʙات قʢعو  Ǽالʺʨاد

تقʨم بها في  تقʨم وॽʣفة الॽʸانة بʨʱفʛʽ الʺعلʨمات الʱفʽʸلॽة عʧ بʛامج الاسʙʰʱال الʱي العʺل

ؗʺا يʱعʧʽ أǽʹا تʨفʛʽ ، قائʺة للॽʸانة الʨقائॽةالʨقʗ الʺʻاسʖ خاصة إذا ؗانʗ هʻا سॽاسة 

ʖʽ و  الʛئॽʶॽة اللازمة عʙʻ إقامة الʺعلʨمات الʵاصة Ǽالؔʺॽات الʺʢلȃʨة مʧ قʢع الॽɽار ʛؗت

 .بʧʽ الॽʣʨفʧʽʱ اسȘبʨجʨد علاقة تʻإلا  لا ʧȞʺǽ أن يʦʱ ذلʥ و، الأقʶام الʙʳيʙة

  علاقة وॻʡفة الʥȂʚʳʯ بॻʡʦفة الʹقل .7

معʙات و  تʛتʖʽ الʷاحʻاتو  الʺʸʱلة Ǽاخॽʱار وسائل الʻقل مع الʺʶائل تʱعامل وॽʣفة الʻقل   

الʹʛورȑ أن ǽعʺل ؗل مʻها ȄʛʢǼقة مʳʶʻʺة فʱقʨم وॽʣفة الʧȄʜʵʱ  علॽه فʺʧ، و الʻقل

ʛʽفʨʱاعة بʹॼع الʨن ʧمات عʨنقلهاو  الʺعل ȋوʛاتهاو  شȄع حاوʨر نʛقʱقل لʻات الॼلʢʱع و  مʨن
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معʻʽة لʻقل الغاز أو  حاوȄات مʛʰدة أو ذات مʨاصفاتفقʙ يʢʱلʖ نقل الʺʨاد ، وسʽلة الʻقل

تʢلʗʰ نʙرة مʨاد الʳʱهʜʽ الȄʛʶع دون  الʺʨاد القابلة للاشʱعال أو وسʽلة سȄʛعة ؗالʛʽʢان أن

الʻقل تʨفʛʽ الʨسʽلة الʺʻاسॼة لʻقل حʡ ʖʶلॼات وॽʣفة  Ȅقع على عاتȘ وॽʣفةو  تʨقف الإنʱاج

الʱي قʙ تʕدȑ إلى تأخʛ الʶʱلʦॽ أو الॽʺʳʱع مʲلا تʛȄʛʰا عʧ الʛʤوف  الʧȄʜʵʱ ؗʺا أنها تقʙم

  .الʨʱقف أو سʨء الأحʨال الȄʨʳة حالات

 الʹقل مفاʤॻʀ حʦل: الʖʲॺʸ الʰاني

ʙ أن للʻقل دور فعال في الʺʕسʶات، س ʕؗʺال ʧل مʨح ʦॽʂلف الʺفاʱʵم ʘʴॼʺا الʚاول هʻʱʽ

  .  الʻقل مʻʽʰا أنʨاعه و مʱʵلف أهʙافه ؗʺا ضʦ مʛاحل تʨʢر الʻقل

  وأهʯʻʸه الʹقل مفهʦم: الʠʸلʔ الأول

لقʙ جاء هʚا الʺʢلǼ ʖعʧȄʛʸʻ مهʺʧʽ حʘʽ سॽقʙم لʻا ما مفهʨم الʻقل في العʛʸʻ الأول   

  .أما الʲاني فʨȞॽʶن أهʺॽة الʻقل

  تعʃȂʙ الʹقل :أولا

وسائل الʛʴʱك  ؗʺا ǽعʛف الʻقل Ǽأنه، 1ه نقل الأفʛاد مʧ مȞان إلى آخǽʛعʛف الʻقل Ǽأن  

ʧȄʛافʶʺو  للʛقع إلى آخʨم ʧلع مʶ2. ال  

الʺʺʱلؔات مʧ و  انʱقال الأشʵاصو  نʷاȋ أو وسʽلة تʟʱʵ بʥȄʛʴʱ أǽʹاً ǽعʛف الʻقل Ǽأنه  

Șلʵل ʛان إلى آخȞلع مʶقل الʻي ʨة فهॽانȞفعة مʻو  م ʠفʵʻفعة أو تʻʺه الॽɾ ان نقلȞم ʧاد مʛالأف

  3. إلى مȞان ذات مʻفعة عالॽة فʛʽتفع الʧʺʲ، وهʨ تغلʖ على Ǽعʙ الʺʶافات

Ȃحʙاث و  نقل الʺʨادو  نʤام يهʙف إلى تʛʽʶॽ انʱقال الإنʶانʧȞʺǽ تعʅȄʛ الʻقل Ǽأنه  و  

 .ॽʻة والʺȞانॽة للʺʳʱʻات الʺʱʵلفةالʺʻفعة الʜم
                                                           

  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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  أهॻʸة الʹقل: ثانॻا

  ʛʰʱعǽ ثʙي حʱاعات الʻʸال ʦأه ʧقل مʻر  الʨʢها تʢॽʴا افي مʛʽʰؗ  ي لها أوʱاضح الʨها الʛث

 Ȑʛاعات الأخʻʸةو ، على الॽɺاʺʱأثاره الاج ʧقل مʻة الॽʺح أهʹʱةو  تǽادʸʱة و  الاقॽاسॽʶال

  1.الʺʱʵلفة

  ǻة للʹقلالاقʶʯاد الآثار .1

الʱي لابʙ مʧ إنʱاجها Ǽعʙʽة ساعʙ الʱقʙم في الʻقل على إمʙاد الʺʱʳʺعات الʺʱʵلفة Ǽالʶلع  -

 .الʺʻاخ بʧʽ الʺʻاȘʡ الʺʱʵلفةو  ذلʥ لॼʱايʧ الʺʨاردو ، عʻها

 .كان للʱقʙم في الʻقل أثʛʽʰؗ ʛ في تʗʽʰʲ أسعار الʺʴاصʽل الʺʳʱʻة في الॼقاع الʺʱʵلفة -

 .وصʨلها إلى الʦʳʴ الȑʚ نʷاهʙه الʨʽمو  ساعʙ الʻقل في نʺʨ الʺʙن -

 .زȄادة إʳǽاراتهاو  على رفع ॽʀʺة الʛʽʲؔ مʧ الأراضي ساعʙ الʱقʙم في وسائل الʻقل -

  الاجʸʯاॻɸة الآثار .2

- ʦالأم ʧʽقافي بʲادل الॼʱإلى ال ȑدʕʽاد فʛقال الأفʱان ʛʽʶॽعʺل على تǽ ʘʽبو  حʨعʷال . 

   مʥ آثار الʹقل الॻʴاسॻة .3

في تʛȄʨʢ  لʚلǽ ʥعʛʰʱ الʻقل عʛʸʻا رئॽʶॽا ،الʱʺاسʥ بʧʽ أجʜاء الʧʡʨ الʨاحʙ أنه يʕدȑ إلى -

 .تقʙم وسائل الʻقلو  ملائʺةتقʙمها، فʱقʙم الʙول ǽقاس ȐʙʺǼ و  الʺʱʳʺعات

  خʶائʝ صʹاعة الʹقل :الʠʸلʔ الʰاني

تʲʺʱل في ما  هʻاك عʙد مʧ الʸʵائʟ الʱي تʺʜʽ صʻاعة الʻقل عʧ غʛʽها مʧ الʻʸاعات  

  :يلي

ة بʧʽ الʻʸاعة: أولا ʛؗʱʷم ʟائʸʵǼ قلʻع الʱʺʱماتو  يʙʵعو  الʱʺʱي ʨفه ʥذل ʦرغ ʧؔل  ʟائʸʵǼ

  2.ة في مʳال الʷʻاȋ والعʛض والʢلʖسʺات مʺʜʽة لا تʨʱفʛ فʽهʺا، خاص

                                                           
  .23ص  1967أحمد أبو إسماعيل، صناعات النقل، دار النهضة العربية،   1
  25إسماعيل محمد الأزهري، مرجع سابق،ص   2
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ؗʺا أن  ،تʱعʙد الʺʱغʛʽات الʱي تʕثʛ علॽهو  ففي مʳال الʷʻاȋ تʛتفع مʵاʛʡ صʻاعة الʻقل،  

ʶد الʨة على وجʛاشॼرة مʨʸǼ ʛثʕا العامل يʚقل، لأن هʻاعة الʻة خاصة في صॽʺأه ʧمʜلع لعامل ال

ؗʺʲال لʚلʥ تأثʛʽ الʜمʧ في نقل قʖʸ الʛȞʶ للʺʻʸع، الȑʚ و  ،وʕȄثʛ في أسعارهافي الأسʨاق، 

ده، وȂلا أصॼح غʛʽ صالح ʖʳǽ أن يʱʻقل مʧ الʺʜرعة إلى الʺʻʸع في مʙة زمॽʻة مʙʴدة Ǽعʙ حʸا

  .لإنʱاج الʛȞʶ فॽʻاو  اقʸʱادǽا

ʨȞǽن  الȑʚو  نʷاȋ الʻقل مʧ الʷʻاʡات الاقʸʱادǽة الʱي تʵʹǼ ʜʽʺʱامة رأس الʺال، و  

Ȟه على شʺʤدادهامعʛʱة اسʙل مʨʢة تʱل ثابʨال  ،ل أصʳاته في مॽآل ʟʸʵت ʥالإضافة إلى ذلǼ

 ʦʺʸي تʱة الʻاحʷونة، فالʛʺال ʧود مʙʴر مʙقǼ إلا ʛال آخʳلها إلى مȄʨʴت ʧȞʺǽ لا ʘʽد، حʙʴم

لʻقل الʷاحʻة الʺʸʺʺة الʙʴيʙ مʲلاً، ؗʺا أن  لʻقل الʶلع الʺʲلʳة لا ʧȞʺǽ أن تʙʵʱʶم لʻقل خام

ʙون تعʙب Ȑʛاض أخʛة لأغॼاسʻن مʨؔأن ت ʧȞʺǽ لا ʛȞʶال ʖʸض قʛلة غʽة، فلؔل وسʛʽʲؗ لاتǽ

  .ؗʺا أن ʡائʛات الʻقل العȄʛȞʶة تʱʵلف عʧ الʢائʛات الʺʙنॽة ،مʙʴد

  ʻعلى ال ʖلʢفأولاأما ال ،ʟائʸʵال ʧد مʙعǼ فʸʱʽصف ا قل فʨأنه يǼ قلʻعلى ال ʖلʢل

هʻاك أنʨاعاً مʱعʙدة لهʚا الʖʢ، فهʻاك ʡلʖ انʱقال الأفʛاد  لا ʢǽلʖ لʚاته، ؗʺا أن ʡلॼاً مʱʷقا

  .الخ.. .ʡلʖ نقل الॼʹائعو  وʡلʖ نقل الʺادة الʵام

  ʺʱض يʛال العʳا يليوفي مʺǼ قلʻال الʳض في مʛالع ʜʽ:  

 )الʺʱʻج الأصلي(رحلة الʚهاب  تʺاثل تʺاما) الʺʱʻج العʛضي(ʨدة فʛحلة الع: الʻقل مʱʻج مʸʱل -

ʽل لأن الإدارة في اسʱغلال الʺʱʻج العʛضي قǽ ʙعʻي خʶارة Ǽالॼʶʻة لعائʙ الʷʱغأȑ قʨʸر مʧ و 

الʱؔلفة الʺʜدوجة تʤهʛ بʨضʨح في حالة الʨسائل الʺʸʸʵʱة و  ،الʱؔلفة سʨؔʱن مʜدوجة هʻا

ة في الʺʤʻʺاتكʺا ف ʛؗʴام الʶو  ففي نقل ،ي حالة أقʴǽ ʛȞʶال ʖʸل قʽحʛت ʧم ʧʢل الʺ

هʚا العامل Ȟʷǽل عʯʰا ʛʽʰؗا في و  ،الإǽاب لʨسʽلة الʻقلو  الʚهابالقʖʸ الʺʻقʨل بʱؔالʅॽ رحلة 

اب داخل الʺʙن حʘʽ يʱأثǼ ʛالعامل الʜمʻي تأثʛا ʛʽʰؗا ॽɾʺا ǽعʛف Ǽفʛʱة  ʛؗتؔلفة نقل ال ʙيʙʴت

حʘʽ يʴʱʺل الʛاكʖ في تلʥ الفʛʱة تؔلفة الأماكʧ الʷاغʛة في الفʛʱات الأخȐʛ الʱي ، الʚروة
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ʛؗʺال ʙمقاع ʠعǼ هاʽن فʨؔةتʛات شاغॼ ، تؔلفة ʙيʙʴت ʙʻار عॼʱفي الاع ʥضع ذلʨي ʘʽح

  .الʻقل

أȑ إهʺال مʧ جانʖ و  فإنه لا ʧȞʺǽ تʻȄʜʵه أو تأجʽل اسʱعʺاله :الʺʱʻج ʱʶǽهلʛʳʺǼ ʥد إنʱاجه -

 .الإدارة في تقʙيॽʺؗ ʛة الʢلʖ على الإنʱاج أو حʳʺه أو تʨقʱʽه ʲʺǽل خʶارة للʨحʙة الʺعॽʻة

 ج إلى جهʨد ʛʽʰؗة نʛʤاً لʹʵامة رأس الʺال الʺʱʴǽ،ʛʺʲʱʶا :تȌॽʢʵ اسʲʱʺارات الʻقل -

 .ʨʡل فʛʱة الاسʛʱدادو  تʟʸʵ الʨسائلو 

ʖʳǽ أن ʨȞǽن العامل على وسʽلة الʻقل على مȐʨʱʶ عال مʧ  ،يʜʽʺʱ نʷاȋ الʻقل ǼالاسʛʺʱارȄة -

  .على الʶلامة العامةو  على سلامʱهو  تʷغʽل الآلة ذلʥ للʺʴافʤة على ؗفاءةو  الʙʱرʖȄو  الؔفاءة

  تأثʙ الʹقل ʙʢǺوف الʵʯغʻل الʯي ǻعʸل فʻها: ثانॻا

إذا ؗانʗ العʺلॽات الʻʸاॽɺة لʻʸاعة معʻʽة تʦʱ تʗʴ الإشʛاف الʱام للإدارة فإن الإنʱاج   

سʛʢॽة الإدارة  تʕثॽɾ ʛه مʱغʛʽات خارجة عʧو  في الȘȄʛʢ العام،و  في حالة الʻقل يǼ ʦʱعʙʽاً عʻها،

ʧʽالأحاي ʦʤفي مع، ،ʛʽʶॽال ʛالأمǼ ʝॽقل لʻال ȋاʷاف على نʛفالإش ʥلʚام و  لʤاج إلى نʱʴȄ

ʙʽالات جʸات، ʧʴʷفي ال ʛأخʱة للʳॽʱل نʽغʷʱتؔلفة ال ʛأثʱت ʙو  فق ȘȄʛʢع الʨʻب ʛأثʱغ، أو تȄʛفʱال

الʶلʢات و  الʳʺاركو  العام الȑʚ تʙʵʱʶمه وسʽلة الʻقل، أو قʙ تʱأثǼ ʛʺا تفʛضه سلʢات الʺʛور

 .ت فʱعʢل الʨسائل الأمʛ الǽ ȑʚعʻي زȄادة في الʱؔلفةالأخȐʛ مʧ إجʛاءا

  كل وسʻلة لها اسʗʳʯام معʥʻ: ثالʰا

فʨʰجه عام فإن  ،تؔلفة أقلو  إن لؔل وسʽلة نقل مʳالاً معʻʽاً تعʢي ॽɾه مȐʨʱʶ خʙمة أعلى   

 ،ة للʺʶافات القʛʽʸةʛ الʢائو  لقʢار مȐʨʱʶ خʙمة الॽʶارة ʨȞǽن أعلى مʧ مȐʨʱʶ خʙمة ؗل مʧ ا

كʺا أن القʢار ʨȞǽن في مȐʨʱʶ خʙمʱه أعلى للʺʶافات الʺʨʱسʢة، أما الʢائʛة فʺȐʨʱʶ خʙمʱها 

أعلى مʧ وسائل الʻقل الأخȐʛ يʢʱلǼ ʖالإضافة إلى عʛʸʻ الʺʶافة الʶاǼقة الإشارة إلॽه وجʨد 

  )1( .حʦʳ مʻاسʖ مʧ الʻقل ʧȞʺǽ مʧ تʨزȄع الʱؔالʅॽ الʲابʱة على أكʛʰ حʦʳ مʧ الʨحʙات الʺʻقʨلة

                                                           
  .18دراسات للʺȞʷلات والʴلʨل، مॼʱȞة عʧʽ شʺʧʶ القاهʛة، غʛʽ مʨضح تارȄخ الʛʷʻ، ص  –سعʙ الʙيʧ عʷʺاوȑ، تʦॽʤʻ الʻقل  )1(
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مʺا سȘʰ يʱʹح أن ؗفاءة الʨسʽلة تʙʴʱد Ǽالʺʶافة وʛʣوف وॽʰʡعة الʷʱغʽل، الʱي تʳعل   

ʛال آخʳفي م Ȑʛسائل الأخʨال ʧة ذات ؗفاءة أعلى مʻʽلة معʽوس.  

  صعȁʦة ॻɾاس تؒلفة الʹقل ومȎʦʯʴ جʦدة الʗʳمة :راǺعا

 تأثʛʽه ʛʵʺǼجاته الʺॼاشʛةو  غʛʽ الʺॼاشʛة،و  الʺॼاشʛة هتتعʙد مʙخلاو  ذلʥ لॽʰʢعة الʻقل الʵاصةو  

لǼ ʧؔأخʛʣ ʚوف ؗل وسʽلة في الاعॼʱار فإن ॽʀاس مȐʨʱʶ  ،غʛʽ الʺॼاشʛة على قʢاعات ʛʽʰؗةو 

 )1( :الʙʵمة للʨسʽلة يǼ ʦʱالʺعادلة الʱالॽة

  

ʘʽح: 

ॼاتنʸف ا : ف ʛؗʺال ʛʡات تقاʛʱف ʧʽافة بʶʺ؛ل  

  ؛لقʢع الʺʶافة بʧʽ الأصل والʺقʙʸ الʨقʗ الʺʢلʨب : ب

  ؛عʺل الʛحلة بʨسʽلة الʻقل الʺعʻʽةمʨʱسȌ الȄʜادة في الʨقʗ الʺقʛر ل : ر

  ؛ʨقʗ الʺقʛر والʨقʗ الʢʺʻي الʺʙʴدالفʛق ما بʧʽ ال :ت ر

  ؛لعʺل الʛحلة مʧ الأصل إلى الʺقʙʸالʨقʗ الʢʺʻي الȑʚ يʕخʚ  : ت ج

أǽʹاً  ،تȞǼ ʖʶʴل جʜئي الʛحلة ب، ر، ف، بوسʽلʧʽʱ فإن و إذا ؗانʗ الʛحلة بʨاسʢة   

الʺقʨʸد بʙورة العȃʛة الʨقʗ الȑʚ و  ॽʀ ʧȞʺǽاس مȐʨʱʶ الʙʵمة عȘȄʛʡ ʧ ما ǽعʛف بʙوره العȃʛة،

،ʧʽʱʽالʱʱم ʧʽʱة دفعʙاحʨة الȃʛل العʽʺʴت ʧʽب ʛʺǽ  ؗلʺا زادت و ʗقʨا الʚه ʛʸأنه ؗلʺا ق ʥع ذلॼʱȄ

ʱʵȄلف هʚا الʨقʗ و  ȃالʱالي تʛتفع نॼʶة إنʱاجॽة العȃʛات،و  فʽها، الʺʛات الʱي ʧȞʺǽ تʽʺʴل العȃʛة

  .Ǽاخʱلاف وسʽلة الʻقل

                                                           
  .19سعʙ الʙيʧ عʷʺاوȑ، تʦॽʤʻ الʻقل الʺʛجع الʶابȘ، ص ) 1(

  100) ت ر+ ر + ب + ف  – 1= ( مȐʨʱʶ الʙʵمة      

 ت ج
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ʨʴǼالي نʸف العʙد مʧ و ʧȞʺǽ ملاحʤة أنه بʨʱفʛʽ نʸف وقʗ الʙورة ʧȞʺǽ نقل الʨʺʴلة 

  :ذلʥ ؗالآتيو  كلʦ لؔل عȃʛة ساعة،/ؗʺا ॽʀ ʧȞʺǽاس الأداء عȘȄʛʡ ʧ صافي ʧʡ ،وسʽلة الʻقل

  

  :ʧȞʺǽ أǽʹاً ॽʀاس الؔفاءة الإنʱاجॽة لʨسʽلة الʻقل ؗالآتي و

      

  :أما تʙʴيʙ تؔلفة الʻقل فإن الʸعȃʨات الʱي تʨاجهها هي  

  .الʺʱʻج في رحلة العʨدةو  بʧʽ تؔلفة الʺʱʻج الʛئʶॽي في رحلة الʚهاب صعȃʨة الفʸل -

  .الʜʳء الأكʛʰ مʧ تؔالʅॽ الʻقل ॼɺارة عʧ تؔالʅॽ ثابʱة -

صعȃʨة تʙʴيʙ نʖʽʸ الʻقل مʧ الʱؔالʅॽ الأخȐʛ الʱي ʛʱʷǽك فʽها مع Ǽاقي الʦʤʻ الفॽɺʛة  -

ة خاصة بها و  Ǽالʺʤʻʺة ʛؗʴاً للʺʶق ʛيʙة تʺʤʻʺال ʗإذا ؗان ʥذل ȋاʷʻاع الʨأن ʠعǼ ا فيʺؗ

 .الʷʻاʡات الʺʱʵلʢةو  الʻʸاعي

تॽʤʻʺاً نʛʤاً لʙʱاخل و  الʸʵائʟ الʶاǼقة تʳعل صʻاعة الʻقل مʧ أشȘ الʻʸاعات إدارة  

 فॽʻة ذات ؗفاءة عالॽة،و  ما يʢʱلʖ تʷغʽله مʧ خʛʰات إدارȄةو  الʺʱغʛʽات الʱي تʕثʛ على إدارته،

 مهʺات الʷʱغʽل الأخȐʛ،و  لʨʱفʛʽ قʢع الॽɽار ما يʢʱلॼه مʧ سʨʽلة مالॽة ʨʸǼرة مʛʺʱʶةو 

تأمʻʽها مʧ الʺʵاʛʡ و  الʺهʺاتو  Ȃدارة للʺʜʵون مʧ قʢع الॽɽارو  ʡارئة،و  صॽانة مʛʺʱʶةو 

الʙʴʱيʘ في هʚا و  ما يʢʱلॼه مʧ عʺلॽات إحلال Ǽغʛض ملاحقة الʛȄʨʢʱ، و الʺʱʵلفة للʺʜʵون 

  .الʺʳال

ʔلʠʸال ʖالʰر الʹقل :الʦʠت  

   ʙقل لقʻر الʨʢن تʙʺب الʛارات قʹʴال ʧد مʙت عʛة فازدهॽنʙʺاة الॽʴر الʨʢʱعاً لॼت

 فاسʙʵʱم الفʛاعʻة الʻقل عʛʰ الʽʻل، ،ذلʥ لʶهʨلة اسʙʵʱام الʻقل الʺائيو  الʶاحلॽة مʳارȑ الأنهار

قʙ اسʙʵʱم الإنʶان و  ،في الʻʰاء على تʨʢر الʻقل لʙيهʦ تʙل ضʵامة الأحʳار الʱي اسʙʵʱمʨهاو 

السرعة × صاࢭʏ اݍݰمولة بالطن = ɠلم لɢل عرȋة /صاࢭʏ طن

الساعة/بالɢلم  

  عدد ساعات الȘشغيل÷  صاࢭʏ اݍݰمولة بالطن = الساعة/صاࢭʏ طن 
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ʙʵʱʶمها حʱى الآن، ؗʺا أنها اسʙʵʱمʗ لʻقل الʛȞʶ في مʛʸ إǼان ازدهار ما زال ǽو  الʨʽʴانات

ȑلادॽʺال ʛʷع عǼاʛن الʛالق ،ȑʛʳاله ʧامʲن الʛاعة في القʻʸه الʚه.  

قʙ أʦॽʀ أول و  Ǽعʙ ذلʥ ؗان ʣهʨر العʳلة الॽȃʛʴة مʛحلة هامة مʧ مʛاحل تʨʢر الʻقل،  

 ة، Ǽعʙ ذلʥ ازدهʛت الʛʢق في روماؗانʗ أسॼاب بʻاءه عȄʛȞʶو  ،1م في روما ق ȘȄʛʡ312 عام 

لعل أهʦ الʛʢق في العالʦ القʦǽʙ ما و  ،هʻا جاء القʨل الʺʷهʨر، ؗل الʛʢق تʕدȑ إلى رومامʧ و 

،ʛȄʛʴال ȘȄʛʢǼ فʛعǽ و  كان ʚʻم Ȍȃʛؗان ي ȑʚا 18الॽآس ʧواسعة م Șʡاʻناً، مʛاو  قȃو  أوروʛʸم، 

  .الإسلامॽة أضॽفʗ له عʙة ʽؗلʨمʛʱات أخȐʛ في عهʙ الʙولة و  ،ألف ʽؗلʨمʛʱ 12قʙ بلغ ʨʡله و 

   ʙʻهʹة عʻال ʛʸعǼ فʛعǽ ى أوائل ماʱى حʢسʨر الʨʸقل في العʻر للʨʢث تʙʴǽ ʦل

،    الʨʽʴاناتو  الأورʧʽʽȃ فالعȃʛات ذات العʳل ؗانʗ هي الʶائʙة Ǽالإضافة إلى اسʙʵʱام الʻقل الʺائي

  2:و مʧ الأحʙاث الهامة في تʛȄʨʢ الʻقل ما يلي

العȃʛة الʵॼارȄة في  )ʨؗʨʽ)Nicolas Joseph Cugnotن جʨزʨ ʅȄلاȞالفʛنʶي نॽاخʛʱاع  -

 .م1769عام 

و الاحʛʱاق الʙاخلي في عام الʺʛʴك ذ )ʨʻʽ )Étienne Lenoirارإتॽان لاخʛʱاع الفʛنʶي  -

 .م1880

  .م1887في عام  (Daimler Benz)بʜʻ بʨاسʢة ديلʺʛ بʙأ اسʙʵʱام الʨؗ ʧȄʜʻʰقʨد -

في  (Dunlop)ة الإنʳلȑʜʽ دانلʨبالʺʨʻʸعة مʧ الॼلاسʥॽʱ بʨاسʢاسʙʵʱمʗ الإʡارات  -

  .م1888عام 

تʨʢره فʤهʛت و  الʲانॽة الʱي ساهʺʗ في تقʙم الʻقلو  ثʦ جاءت الʛʴب العالʺॽة الأولى  

  .الʨسائل الʙʴيʲة الʺعʛوفة لʙيʻا الآن

احॽʱاجاته حʱى ʻȞʺǽه الʨʸʴل على ، و قʙ بʙأ الإنʶان في تʛȄʨʢ وسائل الʻقل الʺʱʵلفة  

الʺʺʛات أو في و  كان ذلʥ الʨʢʱر في الʛʢق  سʨاء، في أقʛʸ مʙة زمॽʻة مʺʻȞةو  Ǽأقل تؔلفة
                                                           

  31إسماعيل محمد الأزهري ،مرجع سابق ، ص  1
  .24، ص  1985تب الجامعية، بيروت، محمود توفيق سالم، هندسة لنقل و المرور، دار الرا  2
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أنʺاȋ الʻقل و  ʛʡق و  سائلو  لا شʥ أن الʙول الʺʱʵلفة تعʺل Ǽاسʛʺʱار على تʛȄʨʢ، و الʨسائل

ذلॽɾ ʥʺا ʟʵǽ أنʨع الʻقل مʲل نقل و  ،الʺʱʵلفة لأسॼاب سॽاسॽة أو اقʸʱادǽة أو اجʱʺاॽɺة 

ؗʺا أن وسائل الʻقل  ،نقل الʺʶافʧȄʛ بʧʽ الʺʙن أو حʱى الʻقل داخل الʺʙنو  الʵاماتو  لॼʹائعا

الʺʱʵلفة هي في تʨʢر مʛʺʱʶ مʧ أجل ملائʺة الʨسʽلة للʷيء الʺʻقʨل أو الʺʶافʱʵʺǼ ʧȄʛلف 

ʦو  وجهاتهʦافهʙفي ، أهʱاتها لʳʱʻم ʛȄʨʢار على تʛʺʱاسǼ قل تعʺلʻسائل الʨة لʳʱʻʺات ال ʛؗʷفال

ʱʺǼادʛالأف ʧات عʺلاءها مॼلʢ  اتو ʛؗʷولو  الʙة الॽنʙʺامات الʙʵʱة و  لؔافة الاسȄʛȞʶالع.   

الʺʙخلات الʱي  و في ؗفاءتهاو  في وسائل الʻقل إن الʨʢʱر العلʺي Ǽالʱأكʙʽ أدȐ إلى الʨʢʱر  

العʨادم مʧ اجل و  الʱقلʽل مʧ انॼعاث الغازات، و ذلʥ نʨع الʨقʨد الʺʙʵʱʶم تʙʵʱʶمها Ǽʺا في

ات العاملة في إنʱاج وسائل الʻقل، الʺʴافʤة على الʯʽʰة ʛؗʷال ʧʽة بʙيʙʷة الʶافʻʺأن ال ʥو لا ش 

 .تʕدȐ إلى تʛȄʨʢ وسائل تʻاسʖ الʺʢʱلॼات الʙʴيʲة لهʚه الʨسائل Ǽاسʛʺʱار

  أنʦاع الʹقل: الʠʸلʔ الʙاǺع

  ǽ ʖلʢʺا الʚضهʛا عʻسائل و  لʨه الʚهȄʽʰ،هاȃʨʽاها وعǽاʜم ʧ  ي وʱاقف الʨʺها الʽن فʨؔت

الʨسʽلة أكفأ مʧ غʛʽها على أداء العʺل، ʶǽاعʙ على اخॽʱار الʨسʽلة الʺʻاسॼة لأداء هʚا العʺل، 

  .سʨاء ؗان نقل مʨاد خام أو غʛʽها مʧ أوجه الʻقل الʺʱʵلفة

  :هʻاك خʺʶة أنʨاع رئॽʶॽة مʧ وسائل الʻقل الʙʴيʘ هي  

 ؛الʥȞʶ الʙʴيǽʙة .1

 ؛الʷاحʻات .2

 ؛ونهȑʛ  الʻقل الʺائي .3

4.  ȋʨʢخʖʽ؛الأناب 

5.  ȑʨʳقل الʻ؛ال  

  :ولؔل وسʽلة مʧ هʚه الʨسائل مʜاǽا وعʨʽب، ʧȞʺǽ بॽانها ؗʺا يلي   

  الʣȜʴ الʗʲيǻʗةمʚاǻا : اولا



 
42 

    ʧر مʙق ʛʰقل أكʻنها تʨؔل ʥة وذلॽʺالأه ʘʽح ʧالأول م ʜ ʛؗʺل الʲʺول تʙال ʦʤفي مع

تʱʴاج إلى اسʲʱʺار ʛʽʰؗ في الॼʹائع أو تقʢع عʙداً أكʛʰ مʧ الʽؔلʨمʛʱات وȄلاحȎ إن هʚه الʨسʽلة 

ة ʛؗʴʱات مॽوآل ȋʨʢخ ʧة مʱابʲل الʨال . الخ.. .الأصʳم ȑم في أʙʵʱʶارات لا تʺʲʱه الاسʚوه

،  سȐʨ في حالة الʷʱغʽل الفعلي فقȌ آخʛ غʛʽ ذلʥ الʺʳال الȑʚ أعʙت له، ولا تʙر أȑ دخلاً 

   1:وتʺʱاز الʥȞʶ الʙʴيǽʙة Ǽʺا يلي

 ؛لةالȄʨʢالʸلاحॽة للʻقل في الʺʶافات  -

الʸلاحॽة لʻقل الʺʻقʨلات الʲقʽلة لʚلʥ يʦʱ نقل الʵامات الʺʱʵلفة بʨاسʱʢها مʧ حʙيʙ خام بʛʱول  -

 Ȑʛة أخॽɺاʻة وصॽɺات زراʳʱʻات ومǼات غاʳʱʻاء ومʻاد بʨوم ʛȞس ʖʸوق. 

 ؛قلة عʙد الʨʴادث لʙʴʱيʘ مʶارها -

 ؛ʺʵازن الʵاصة بها لʴفȎ الʺʻقʨلاتتʨفʛ ال -

 ؛ʨلʱها عʙʻ العʨدة ؗʺا في حالة الॽʶاراتلا تʨʱفʛʹǼ ʛورة تʙبʛʽ حʺ -

  ؛العʺل وفقاً لʛʰنامج مʙʴد -

  عʦʻب الʣȜʴ الʗʲيǻʗة :ثانॻا

ʷʺل ؗل الʺʙن وخاصة الʸغʛʽة اقʸʱار خʙمʱها على الʺʻاȘʡ الʱي مʙت فʽها وʚȃلʥ لا ت -

ولʧȞʺǽ ʧؔ للʺʛʷوعات الʛʽʰؔة أن تعʺل على تʦॽʺʸ سʥȞ حʙيʙ خاصة بها ؗʺا هʨ  ،مʻها

ومʸانع  ؗʺا ʧȞʺǽ أن يʙخل هʚا الʤʻام في مʷارȄع الʛȞʶ الʺʱʵلفة، الʴال في مʛʷوع الʛȄʜʳة

ʗʻʺو  الاسȘʽقʙهاو  الʛʽغ. 

 ؛الȌॼء الʰʶʻي خاصة في خالة تعʙد الʺʢʴات -

ʻʴʷة ʴǼاجة إلى وسʽلة أخȐʛ لʨʱصʽل الʺʻقʨلات تعʙد مʛات الʧʴʷ والʱفȄʛغ لأن صاحʖ ال -

  .إلى مقʙʸه

  ʵاحʹاتال: ثانॻا

                                                           
   120، ص1982علي عبد المجيد عبده، أصول العلمية و العملية للتسويق، دار النهضة العربية، القاهرة،   1
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 هي مʲل سॽارات الʻقل لأغʛاض مʱعʙدة ʷؗاحʻات نقل الʶلعو  تʷʺل جʺॽع أنʨاع الॽʶاراتو   

اب،و  ʛؗل الʽحʛʱافلات لʴو  ال ȑرʨولو  اللʛʱʰقل الʻج لȄهارʸائلو  الʨʶف نقل، و  الʸارة نॽب، سʨʰʴال

تلʥ الʱي تʱʶعʺل و  عȃʛات الʨʽʴانات الॽʴةو  الʵاصة لʻقل Ǽعʠ الʶلع ؗالʛʰاداتثقʽلة، الॽʶارات 

 ॽʢʱʶȄ25ع نقل مʧ و  لʻقل أعʺʙة الؔهȃʛاء أو عȃʛات الʥȞʶ الʙʴيǽʙة أو الॽʶارات، لʨرȑ جʛار

، لʨرȑ لʨرȑ ثلاجة، لʨرȑ لʻقل الʜجاج) الʛʱولي(ʻʡاً، لʨرȑ القʺامة، لʨرȑ لʻقل الʴقائʖ  30إلى 

 قʙ انʛʷʱت الʷاحʻات ȞʷǼل واسع على حʶاب الʥȞʶ الʙʴيǽʙةو  ،1الخ... ʛ ؗارمʨتقلاب، 

ؗʺا أنها تȞʷل وسʽلة رئॽʶॽة للʻقل داخل  ،لها لʺا تʺʱاز Ǽه مʧ مʺʜʽات خاصةأصʗʴॼ مʻافʶاً و 

  .ل الʺʨاد الʵام Ǽعʙد مʧ الʻʸاعاتتʙʵʱʶم في نق، و عʛʰ الʺʶافات القʛʽʸةو  الʺʙن

  : الʵاحʹاتمʚاǻا  .1

انʵفاض تؔالॽفها الʲابʱة، فهي لا تʱʴاج إلى خȋʨʢ حʙيǽʙة ؗʺا في  :تؒلفʯهاانʳفاض  -

لا إلى مʢارات ؗʺا في الʢائʛات، و  القʢارات، ولا إلى مʨاني للʧʴʷ ؗʺا في الʻقل الʺائي،

غʛʽ الʺʶفلʱة أو الʺعʙʰة ؗʺا هʨ الʴال في الʛʽʲؔ مʧ و  بل ʧȞʺǽ أن تʙʵʱʶم الʛʢق الʨعʛة

 رخاوتها في الʺʛʷوعات الʜراॽɺةو  حʘʽ وعʨرة الʛʢق  الʨʶدان يالʷʻاʡات الاقʸʱادǽة ف

   .غʛʽهاو 

فإن حʺʨلة الॽʶارات أقل مʧ ) مقʙار الʻʴʷة الʺʻقʨلة(الʺʛونة في الʙʵمة  أȑ :الʙʸونة -

 ʧم ʛʽʲؗ هॼلʢǽ ماتها مع ماʙخ Șافʨإلى ت ȑدʕي ȑʚال ʛة الأمǽʙيʙʴال ʥȞʶة الȃʛلة عʨʺح

الʻقل ت الʛʽʰؔة ذات الʺقʨʢرات إلى العȃʛات نʸف فهي تʱفاوت مʧ الʷاحʻا، العʺلاء

مʧ حʘʽ تؔالʅॽ الʷʱغʽل ʧȞʺǽ إǽقاف الॽʶارة أو الʷاحʻة في حالة الʱعʛض  ،الʸغʛʽة

لʶʵائʛ، فʨʽجʙ نʨع مʧ الʺʛونة في تʷغʽلها ǼعʝȞ الʶفʧ أو الʢائʛات حʘʽ تʙفع رسʨم 

  . مʨاني ومʢارات علʽها

                                                           
  .23ص  2010محمد الناجي الجعفري، إدارة نشاط النقل،   1
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فهي تʕدȑ خʙماتها Ǽانॽʶابॽة أكʛʰ مʧ وسائل الʻقل الأخȐʛ  :الانॻʴابॻة في أداء الʗʳمة -

 ،القابلة للʱلف ؗالʛʹʵوات واللʨʴموالʺʨاد الʛʱʰولॽة أو الغاز الॽʰʢعي أو الʨʰʴب أو الʶلع 

  .كʺا قʙ تʦʺʸ لʻقل الʨʽʴانات الॽʴة وغʛʽها

عʙا  ،الأخʛ Ȑʛع نॽʰʶاً مʧ وسائل الʻقل مʧ ناحॽة الʛʶعة فإن الʷاحʻات تعʙ أسو  :الʙʴعة -

وهʚا مʧ شأنه أن ǽقلل مʧ  ،الʧʴʷ والʱفȄʛعالʢائʛات، فهي تʱʶغʛق وقʱاً أقل بʧʽ مȞان 

الʺʵاʛʡ الʱي تʱعʛض لها الʻʴʷة أثʻاء الʻقل وȄقلل مʰلغ الʱأمʧʽ وȄعʺل على تȄʨʶة 

ʚال ʛالأم ʧȞʺǽ ع ماʛأسǼ فقةʸة أو الॽعة دوران رأس الʺالالعʺلʛإلى س ȑدʕي ȑ،  اʺؗ

في ) أو الʺʻʸع في حالة الʺادة الʵام(ʛʶعة ضʛورة وصʨل الʻʴʷة إلى الʨʶق يʛتǼ Ȍॼال

 ʘʽح ʧنة مʨʴʷʺلعة الʶق الʨن في صالح سʨȞǽ لا ʙق ʛʽأخʱإذ أن ال ʖاسʻم ʗوق

 . العʛض والʢلʖ أو ʛʣوف الʱعامل

تʺʱاز الʷاحʻات أǽʹاً Ǽقلة عʙد عʺلॽات الʽʺʴʱل والʱفȄʛغ، و  :الʯفȂʙغو  قلة عʸلॻات الʻʸʲʯل -

ʺل مʛة واحʙة ف ّɹ وتفʛق مʛة واحʙة لȐʙ الʺʱʶقʰل، وهʚا مʧ شأنه ) عʙʻ الʺʛسل(الʷاحʻة ت

ǼعʝȞ الʨسائل أخȐʛ ؗالʻقل الʺائي أو الȑʨʳ أو ǼالʥȞʶ ، أǽʹاً أن يʕدȑ إلى تقلʽل الʱؔلفة

 Ȑʛلة أخʽام وسʙʵʱغ واسȄʛفʱل والʽʺʴʱات الʛد مʙإلى تع ʛاج الأمʱʴǽ ʘʽة حǽʙيʙʴال

  .ضافة إلى الʨسʽلة الأصلॽةǼالإ) كالॽʶارات(

عʙʻ مقارنة الʻقل ǼالʥȞʶ الʙʴيǽʙة وȃالॽʶارات فإن بʨʻد الʺʛʸوفات الʱي ʖʳǽ أخʚها  و  

  1: في الॼʶʴان هي

 .تؔالʅॽ الʺʵازن الʺعʙة لʧȄʜʵʱ الʻʸاديȘ والعʨʰات الʱي تॼɻأ فʽها الʶلعة عʙʻ نقلها -

 .تؔالʅॽ الʺهʺات الʱي تʙʵʱʶم في عʺلॽة اللف والʜʴم -

 .تؔالʅॽ وأجʨر العامل الʚيǽ ʧقʨمʨن Ǽاللف والʜʴم -

- ʙيʙة حȞʶة الȃʛارة أو عॽʶل في الʽʺʴʱال ʅॽتؔال. 

 .تؔالʅॽ الʻقل مʧ مʴل الʻقل حʱى أرصفة مʢʴة الॽʁام -

                                                           
  .134علي عبد المجيد عبده، مرجع سابق، ص  1
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 .تؔالʅॽ الʻقل مʧ مʢʴة الʨصʨل حʱى مʴل الʺʛسل إلॽه -

 .تؔالʅॽ الʱفȄʛغ في مʢʴة الʨصʨل -

- ʴات في مʨʰوالع Șاديʻʸح الʱف ʅॽهتؔالॽسل إلʛʺل ال.  

 الʹقل الʸائي: ثالʰا

الʻقل  مʧ أقʙم وسائل الʻقل وقʙ ساعʙ على نʺʨ وازدهار الʳʱارة Ǽالʺʙن الʶاحلॽة، ʷǽʺل  

 ȑʛʴॼقل الʻال ʧو  الʺائي ؗل م ȑʛهʻقل الʻفاضو  ،الʵانǼ فʸʱي تʱسائل الʨال ʧم ʨه  ʅॽؔالʱال

اسʲʱʺارات  الʴॼار دون الʴاجة إلىو  ارتفاع الʱؔالʅॽ الʺʱغʛʽة وذلǼ ʥاسʙʵʱام الأنهارو  الʲابʱة

ʧراً أقل مʙق ʥهلʱʶوت ʠفʵʻهلاك مʱل اسʙعʺǼ ازʱʺة، ؗʺا أن وسائله تʺʵد ضʨقʨالإضافة  ،الǼ

 Ȑʛلة أخʽوس ȑأ ʧؔلفة أقل مʱلة بʽقʲات الʻʴʷه حʺل الʻȞʺॽɾ ʥلات  كʺا. إلى ذلॽهʶإقامة ت ʧȞʺǽ

ʶة أقل نȄارʺʲʱؔلفة اسʱاني والأرصفة اللازمة له بʨʺةالॽʁǼ ʧاً عॽʰ سائلʨن  ،الʨȞǽ قل الʺائيʻوال

ʠعǼ اً فيʙʽل  مفʰاعة قʹॼال ʧʴʷؗأن ت ʧȄʜʵʱال ʅॽتؔال ʠॽɿʵعʺل على تǽ ʘʽالات حʴال

ʦسʨاء مʻأث ʥهلʱʶي تʱات الʳʱʻʺال ʧʴل شʲم ،ʖاسʻʺال ʗقʨاق في الʨل إلى الأسʸʱعʺالها لʱاس 

 Ȍء الʙʷيʙ وضعف الأرصفةمʧ أهل عȃʨʽه الॼو  .فʸل الʱʷاء لʸʱل في بʙاǽة ذلʥ الفʸل

ؗʺا تʱعʛض الʶلع الʺʨʴʷنة Ǽالʻقل و  تعʛضʗ الʻʴʷة إلى خʛʰؗ ،ʛʢ حʦʳ الʶʵارة إذاو  الʺʨانئو 

 تʱأثǼ ʛالأحʨال الʺʻاخॽة، ؗʺا أنه ʴǼاجة إلى وسʽلة أخȐʛ لʸॽل إلى الʺʛاكʜو  الʺائي للȃʨʡʛة

 .الʦʳʴ مʵʻفʹة الॽʁʺةمع ذلʨȞǽ ʥن الʻقل الʺائي هʨ الʺʻاسʖ للʶلع الʛʽʰؔة و  ،الʳʱارȄة

  الʹقل الȏʦʱ : راǺعا

   Ȑʙعʱلة لا تʽراسات أن سلعاً قلʙال ʗʴقل% 1أوضʻي تʱلة هي الʨقʻʺلع الʶة الॼʶن ʧم 

 ȑʨʳقل الʻة الʢاسʨابو  ،1ب ʛؗمة الʙʵمة إضافة لʙʵؗ ȑʨʳقل الʻمات الʙت خʙول ʙقل و  قʻت

أهʦ مʺʜʽاته الʛʶعة و  ،نॽةالإلʛʱؔو بʨاسʱʢها Ǽعʠ الʶلع ذات الॽʰʢعة الʵاصة ؗالʜهʨر والأجهʜة 

ثلاثة أضعاف و  الفائقة إلا أن تؔالॽفه مʛتفعة فهي تʰلغ عʛʷون ضعفاً مقارنة ǼالʥȞʶ الʙʴيǽʙة،

                                                           
  .252ص 1985خ للنشر، نسيم حنة ، التسويق، دار المري  1
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ॽʶالǼ قلʻالǼ راساتمقارنةʙال ʠعǼ ʥذل ʗʴ1ارات، ؗʺا أض، ȃؔلف أرʱا أنه يʺؗ ʧضعفاً م ʧʽع

أماكʧ الʧʴʷ مʙʴودة وʴȃاجة إلى وسائل و  ؗʺا أن تغॽʢة هʚه الʨسʽلة للأسʨاق ،تؔلفة الʻقل الʺائي

  .أخȐʛ مʶاعʙة لʸʱل الॼʹاعة إلى الأسʨاق

  خȉʦʠ الأنابʔʻ: خامʴا

 و هي تʻقل الʶلع الʶائلة ؗالʛʱʰول والغاز الॽʰʢعي والفʦʴ الʺʛʳوش الʺʵلǼ ȋʨالʺاء  

خȋʨʢ الأنابʖʽ ذات تؔلفة ثابʱة و  ،ة، ؗʺا وتʙʵʱʶم في مʻاولة الʺʨادغʛʽها مʧ الʶلع الʺʷابهو 

عالॽة مع انʵفاض في تؔلفʱها الʺʱغʛʽة، وأنها ذات مقʙرة على نقل ؗʺॽات ʛʽʰؗة مʧ الʶلع ʛʶǼعة 

ومʧ أهʦ عȃʨʽها Ǽالإضافة إلى تؔلفʱها الʲابʱة العالॽة  ،مع تʨفʛʽ درجة أمان ʛʽʰؗة للʶلعةفائقة 

  .اقʸʱارها على سلع مʙʴدة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
1 Rickel / Abrahamson, Lntrodiction to business Organization ,5 edutuin , Foresman and company, Scott,1983, 
P.246. 
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  الʰانيخاتʸة الفʶـــــــــــــــــل 

 حʘʽ تʻاولالʧȄʜʵʱ  مʱʵلف الʺفاʦॽʂ الأساسॽة حʨل الʺʜʵون ووॽʣفة ىعʢأ هʚا الفʸل   

مʱʵلف أنʨاع الʺʜʵون وأصʻافه مع إبʛاز دوره وأهʺʱʽه في الʺʴافʤة على الʛʽʶ الʧʶʴ للʺʕسʶة، 

  .ʖʶʴǼ نʨع الʺʕسʶة

أهʙاف وॽʣفة  مʱʵلف ؗʺا تʻاولإذ تعʛʰʱ وॽʣفة الʧȄʜʵʱ مʧ أهʦ الأنʢʷة الʛئॽʶॽة لها،   

ʚا علاقة وॽʣفة  العʨامل الʺʙʴدة وʚؗا مʱʵلف مʕʶولॽاتها الʧȄʜʵʱ و  لʺȄʨʱʶات الʺʜʵون، وؗ

  .علاقات مʱʵلفة ومʨʻʱعة مع الʣʨائف الأخȐʛ  الǼ ʧȄʜʵʱالʣʨائف الأخȐʛ إذ تʢȃʛها

 ت الʻقل، في الʙʰء تʻاول الʻقل ʤʻؗام ضʺʧ الʦʤʻ الاجʱʺاॽɺةتʻاول اقʸʱادǽاو    

نʤام يهʙف إلى تʛʽʶॽ انʱقال الإنʶان ونقل الʺʨاد وȂحʙاث (الاقʸʱادǽة للʺʱʳʺع فعʛف الʻقل Ǽأنه و 

هʚا ǽعʻي أن هʻاك عʙد مʧ الʦʤʻ الفॽɺʛة لʤʻام و  ،)الʺȞانॽة للʺʳʱʻات الʺʱʵلفةو  الʺʻفعة الʜمॽʻة

 ؗʺا اتʹʗʴ أهʺॽة الʻقل للॽʺʻʱة الاقʸʱادǽة ،الخ.. .نʤام الʺʛورو  الʻقل ʤʻؗام الʛʢق 

ل، حʘʽ الʱي تʧʺʹʱ تقʦॽʶ الʻقل حʖʶ الʨسائو  الأنʨاع الʺʱʵلفة للʻقلو  ،الاجʱʺاॽɺة للʺʱʳʺعو 

وʶȄاعʙ ذلʥ في اخॽʱار الʨسʽلة الʺʻاسॼة للʻقل عʙʻ تȌॽʢʵ  ،أضح مʜاǽا وعʨʽب ؗل وسʽلة

  .لمʛʷوعات الʻق
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ة الʨؔابل ʛؗة  دراسة حالة شॼʽذه ʧب ȑʙʽس  GISB  
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ة الʦؒابل سȏʗʻ بʥ ذهॺʻة  :الʰالʖ مقʗمة الفʶل ʙؕدراسة حالة ش  GISB 

لإسقاȋ الʺفاʦॽʂ و  تॽɺʙʺا لʺا تʦ الʛʢʱق إلॽه في الʳانʖ الȑʛʤʻ مʧ خلال الفʨʸل الʶاǼقة

الʻقل في ʖʶؗ رضا و  دور جʨدة خʙمات الʧȄʜʵʱتʦ إعʙاد دراسة حالة عʧ ، الȄʛʤʻة عʧ الॽʁॽʰʢʱة

 ،هي مʕسʶة صʻاॽɺة رائʙة في مʳالهاو  العʺلاء ǼإحȐʙ الʺʕسʶات الʜʳائȄʛة الʱاǼعة للقʢاع الʵاص

الʱي سʦʱʽ الʱعʅȄʛ بها مʧ خلال هʚا الفʸل حʖʶ ما تʦ و سȑʙʽ بʧ ذهॼʽة لʻʸاعة الʨؔابل،   مʕسʶة

  .تʨفʛه مʧ معلʨمات

مʷǽ ،ʧʽʲʴॼʺل الأول الʱعʙʽʺǼ ʅȄʛان الʙراسة حʘʽ يʛʢʱق إلى حʘʽ يʻʱاول هʚا الفʸل 

الʱعǼ ʅȄʛالʺʕسʶة الʨؔابل سȑʙʽ بʧ ذهॼʽة، Ȟॽʂل تॽʤʻʺي للʺʕسʶة الʨؔابل سȑʙʽ بʧ ذهॼʽة، أما 

 .الʺʘʴॼ الʲاني يʧʺʹʱ عʛض و تʴلʽل الʺʱعلقة Ǽالʙراسة الʺʙʽانॽة
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ة الʦؒابل سȏʗʻ بʥ : الʖʲॺʸ الأول ʙؕش ʤǻʗتق ॺʻةذه  

ة ذات ʡاǼع خاص ʛؗاعيو  و هي شʻص ȋاʷو  لها ن ȑارʳفهي و  ،ت ȑʛائʜʳع الȄʛʷʱال ʖʶح

ة ذات مʕʶولॽة مʙʴودة ʛؗو  ش ʧم ʛʲغل أكʷأعʺالها و  عامل 600ت ʦ104.400.000.00رق 

 ȑʛائʜار جʻفاءها ، ديʱةلمع اسॽقلالʱار اسॽɻʺ.1 

ة الʦؒابل سȏʗʻ بʥ ذهॺʻتعʃȂʙ  :الʠʸلʔ الأول ʙؕة ش"GISB"  

"GROUP INDUSTRIEL SIDI BENDHIBA."  

 الʱي وفʛتو  ،ولىالأʙرجة التʳارǼ ȑو  لها نʷاȋ صʻاعيو  هي مʕسʶة ذات ʡاǼع خاص

ॼات الʱقॽʻةو  الȄʛʷॼةمȞانॽات الإكل  ʛؗʺال ʦأه ʧها مʱي جعلʱع هي، و اللازمة الॽʻʸة في تʸʸʵʱم 

، الؔاǼلات الʵاصة، BT / MT / HT / EHV ،OPGWالؔاǼلات و  تȘȄʨʶ الؔاǼلات الؔهȃʛائॽةو 

ة مʺʱازة في و  كاملة لॼعʠ الʻʸاعات الأكʡ ʛʲلॼًا قʙم حلʨلاً ت ʚؗلʥ ملʴقات الؔاǼلاتو  ʛؗهي ش

ʛʺʱʶر مʨʢمعو  ت ʦاغʻات عʺلاءها تॼلʢʱم. 

 :هيو  عʙة مʕسʶات أخȐʛ لʺʳʺع الʻʸاعي سȑʙʽ بʧ ذهॼʽة حʦʹǽ ʘʽ ا

 ؛مʕسʶة ؗاǼلات سȑʙʽ بʧ ذهॼʽة -

 ؛مʕسʶة الʺʢاحʧ سȑʙʽ بʧ ذهॼʽة  -

 ؛مʕسʶة تॽȃʛة الʨʽʵل سȑʙʽ بʧ ذهॼʽة -

 ʛʰʱعǽ عʛفGISB عʺʳʺوع الʛالف ʦأه ʧةو  مॽɺاʻة صʶسʕو  هي مǼ ةȄارʳرجة التʙولى الأ

 ȑʛائʜʳب الʛالغ Ȑʨʱʶتقع على م  ʛة ماسʛائʙب Ȑ ــ ــــــ كلʦ  13ولاǽة مʱʶغانʦ تॼعʙ عʧ الʨلاǽة حʨالي ـــــ

ــ ʻاء وهʛانʽعلى مو  دॽʀقة 20بــــــ  مʱʶغانʻʦاء ʽحʘʽ تʨʺǼ ʜʽʺʱقع جغʛافي مʶاعʙ تقʛب مʧ م  1 بــــ

 Ȅقʙر رأسʺالهاو  م76000مʻها قʦʶ مغʢى ʶʺǼاحة  ²م132000ساعة تȃʛʱع على مʶاحة 

                                                           
1  ʧȄʨؔʱال ʖʱȞة، مॼʽذه ʧب ȑʙʽس ȑرʨة ؗابلʶسʕم ،ʧʽمʙʵʱʶʺة الʴلʸ2023. م  
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104.400.000.00،ȑʛائʜار جʻر  ديʙة ةالقॽهلاكʱاس  الاسʴʻا 90000لʺادة الȄʨʻس ʧʡ 

  : مقʶʺة ؗʺا يلي هيو  لʺʨʽʻمالأʧʡ مʧ مادة  40000و

مʜʵن الʺʳʱʻات تامة  ،مʜʵن مʨاد ॽʺॽؗائॽةمʜʵن مʨاد أولॽة، ( تʹʦ ما يلي :الʳʸازن  -

 .)ʻʸعال

ج نهائي تام ورشة مʱʻ ،ورشة مʱʻج نʸف مʻʸع ،ورشة الفʛن (ʦ ما يلي تʹو  :الʦرش -

 .) صʻع

 ؛م2700: الʶʸʹع -

 ؛م9600 :الʚʱء الʝʶʳʸ للإدارة -

ʖ على  :لإمȜانॻاتا - ʛؗʺال ȑʨʱʴǽ150 Ǽ ةॽا عالॽجʨلʨʻؔرات ؗʺا آلة ذات تʨʢʱة الॼاكʨʺ

ʛȄتʜؔ و  مʣʨف 600ʺقʙرة أكʛʲ مʧ الو  الʺʕهلة ذات الʛʰʵة تʺʱلʥ الʺʕسʶة الʙʽ العاملة

 ʺʨʱسʢة،الو  مʵʻفʹة (مʱʵلفة  أحʳامو  الهاتॽɿة Ǽأنʨاعو  إنʱاج الأسلاك الؔهȃʛائॽةالفʛع على 

 .الʙولॽةو  حॽʱاجات الʨʶق الॽʻʡʨةعالॽة لاسʳʱاǼة لاالذات الʨʳدة ) ʴʱʺل العالॽة و 

  مهام الʓʸسʴة: أولا

جʺع أنʢʷة الʱاǼعة أو الʺʱعلقة بʷʻاʡها و  الʨʱزॽɻȄةو  تʛʽʽʶ الأنʢʷة الإنʱاجॽةاسʱغلال  -

 .الʛئʶॽي

 . تلॽʰة حاجॽات الʺʱʶهلʧʽؔو  تقʦǽʙ الʺʨارد -

ʚؗالʥ و  اسʱغلال ؗافة الʨسائل الʺʱاحة ʛʢǼق سلॽʺة مʧ أجل ضʺان تʴقȘʽ أهʙاف الʺʛجʨة -

 .الʣʨائف تʴقȘʽ الȘʽʶʻʱ بʧʽ مʱʵلف

 .الȘȄʨʶʱو  الʺʨسʺॽة لإنʱاجو  تʴقȘʽ الʺʢʢʵات الȄʨʻʶةو  إعʙاد -

 .ʨحʙات الإنʱاجॽةالʧȄʨʺʱ الʺʦʤʱʻ للʺʨاد أولॽة لل ضʺان -

-  ʛȄʨʢعʺالتʱائف اسʣʨة في ؗل الʲيʙʴا الॽجʨلʨʻؔʱال. 

 أهʗاف الʓʸسʴة: ثانॻا
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 1.الʺʕسʶة في الʨʶق الʴفاȍ على مȞانة و  تʴقȘʽ الȃʛح -

- ʱʻم ʦǽʙلةالعʺل على تقʨأسعار معقǼ ةॽدة عالʨج ذو ج. 

 .الॼقاء في الʨʶق  و سʛʺʱارȄةالا -

- ʱʻʺال ʛȄʨʢعي في تʶالʙʺʱالʺع ʝॽالʺقاي Șها في و  ةج وفʱانȞة على مʤافʴʺاق الأالʨس

 .العالʺॽة

 .الانʱقاداتو  الʶعي لʺعʛفة أرائهʦو  رॼɼات الȃʜائʧو  تلॽʰة حاجॽات -

 .ȃʜائʧالهʱʺام Ǽالأنʢʷة الॽʁȄʨʶʱة لاسʱقʢاب الʺʙȄʜ مʧ الا -

 نʢام العʸل: ثالʰا

    ʧم ʛʲة أكʶسʕʺف الʣʨة  600ت ʛؗʷام العʺل في الʤف ونʣʨالعʺال  24/24م ʥالʚل

 2:تʨؔن فʛʱات العʺل Ǽالʻʱاوب ؗʺاليو  ساعات قانʨنॽة 8 مقʧʽʺʶ إلى أرȃعة أفʨاج

- ʧعʺل مǽ ȘȄʛاعة فʶة  6 الǽاحا إلى غاॼاء14صʶام. 

 .لॽلا 22إلى غاǽة  امʶاء 14فǽ ȘȄʛعʺل مʧ الʶاعة  -

- ʧعʺل مǽ ȘȄʛاعة فʶة  22 الǽلا إلى غاॽاحا 6لॼص. 

هʚȞا ʨȞǽن العʺل على ʨʡل أǽام الأسʨʰع دون و  أما الفʨج الʛاǼع ʨȞॽɾن في فʛʱة راحة -

 .تʨقف

ة: الʠʸلʔ الʰاني ʙؕʵال ȉاʵن 

 ʚʻاقة مʢال الʳة تعʺل في مॽɺاʻة صʶسʕاج، 2009هي مʱإن ʨي هʶॽئʛها الʡاʷن 

الاسʳʱاǼة ذات الʨʳدة العالॽة مʧ ، عالॽة الʴʱʺلو  مʨʱسʢةو  مʵʻفʹة(تȘȄʨʶ الؔاǼلات الؔهȃʛائॽة و 

 ). الʙولॽةو  حॽʱاجات الʨʶق الॽʻʡʨةلا

                                                           
  2023. مʖʱȞ الʧȄʨؔʱمʸلʴة الʺʙʵʱʶمʧʽ، مʕسʶة ؗابلʨرȑ سȑʙʽ بʧ ذهॼʽة،   1

2  ʧȄʨؔʱال ʖʱȞة، مॼʽذه ʧب ȑʙʽس ȑرʨة ؗابلʶسʕم ،ʧʽمʙʵʱʶʺة الʴلʸ2023. م  
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الʛʱاب الʻʡʨي حʘʽ أنها  ة مʧ أولى الʺʕسʶات الʻʸاॽɺة عʛʰ ؗاملهي تʺʲل واح و

زمة الإمȞانॽات اللاولॽة الʵام Ǽامʱلاكها الأʺادة المʧ ابʙʱاء ʺʳʱʻات الʨحʙʽة الʱي تقʨم Ǽإنʱاج ال

) ʛا و  )ن الفॽة دولʙرائ ʗʴॼأص ʙاعهاقॼمة لإتʙقʱʺا الॽجʨلʨʻؔʱؔارو  الʱدةو  الابʨʳاف مʺا و  الʛʱالاح

  .الؔاǼلات الʵاصةو  الأسلاكو  جعل مȞانʱها رائʙة في الʨʶق ʨʳʺǼعة واسعة مʧ الؔاǼلات الʴʻاس

  الʦʱدة: أولا

ʜʽʺʱي تʱة الʶسʕʺق الʨإلى تف ʛʤʻالǼ هǼ  م وʜي تعʱدة الʨʳاق الʲʽت في مʛʺʲʱا لأنها اسʚه

ة و  الॽʻʸʱع، ل فȘȄʛ عامل في جʺॽع مʛاحلʛʸǼامة مʧ قʰ على تॽʰʢقها ʛؗʷفإن ال ʥذال Șʽقʴʱل

ؗل  يمʛاॼʀة الʨʳدة فو  لʙيها مʧȄʛʰʵ وفȘȄʛ مʧ خʛʰاء الʚيǽ ʧعʺلʨن في تʙقȘʽ الʺعايʛʽ الʴॽʴʸة

مʧ مʨاد الʵام إلى مʱʻج نهائي لʱأكʙ مʧ الʺʳʱʻات الʺعʛوضة للعʺلاء . مʛحلة مʧ مʛاحل الإنʱاج

اسʛʺʱارȄة في و  جʨدة أفʹلضʺان و  الʺʨاصفات الفॽʻة مع الهʙف الʻهائي لʻʰاء الʲقة هي مʧ أعلى

ʛʽم الʺعايʛʱʴت ʘʽلات حǼاج الؔاʱة إنॽولʙو  الʥها ذالʽا فʺǼ ةॽʻʡʨال :  

 IEC"  électrotechnique internationale"ؔهʛو تقॽʻة الʙولॽةاللʻʳة معايʛʽ ال -

commission 

  CENELECمعايʛʽ اللʻʳة الأوروॽȃة لʨʱحʙʽ الॽʁاسي لʢاقة الؔهȃʛائॽة  -
European Committee for Electrotechnical Standardization  

  الʭʻʮة: ثانॻا

ة الؔاǼلات سȑʙʽ بʧ ذهॼʽة ت  ʛؗامإن شʙʵʱاسǼ مʨيها قʙل لʲاس الأمʴʻخامة ال ʧعادة و  مȂ

ؗʺا تʱعهǼ ʙاسʙʵʱام أقل قʙر مʺʧȞ مʧ مॽاه العǼʚة مʧ خلال معالʳة مॽاه الʛʸف ، تʙوʛȄ الʻفاǽات

اخॽʱار و  ʛʷǼاء مʨاد اسʱهلاكॽة الʺʨʱافقة مع حʺاǽة الʯʽʰةالʜʱام الʴʸي في مʻاȘʡ الإنʱاج مع 

  .الʙʱوʛȄ الʺʨاد أقل تلʘȄʨ تʶاعʙ في تʶهʽل إعادة عʺلॽة
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ʖالʰال ʔلʠʸة: الʴسʓʸي العام الʸॻʢʹʯل الȜॻاله   

يʻʱاول هʚا الʺʢلʖ شʛح و تقʦǽʙ الهȞॽل الॽʤʻʱʺي العام للʺʕسʶة الʨؔابل سȑʙʽ بʧ ذهॼʽة 

GISB. 

  ʦل رقȞʷة: )3 (الʶسʕʺي العام للʺॽʤʻʱل الȞॽاله  

    

  

  

  

  

   

  

    

  

  

  2023 .مʖʱȞ الʧȄʨؔʱ، مʕسʶة ؗابلʨرȑ سȑʙʽ بʧ ذهॼʽة، مʸلʴة الʺʙʵʱʶمʧʽ: الʺʙʸر

 إسʛʱاتॽʳॽةالʺʨاقع لʙعʦ و  الʺʛاكʜو  تȞʷʱل الʺهام الʱي يʻʺʹʱها الهȞॽل الॽʤʻʱʺي للʺʳʺع

 : الأقʶام ومʧ أهʺها مʱʵلفة

تقʦॽʽ أنʢʷة و  مʱاǼعةو  نʷاȋ الॽʻʸʱع ǼالʺʕسʶةمʱاǼعة  يʨʱلى مʕʶولॽة :وقاǻة الأمʥ الʶʹاعي -

 .الॽʻʸʱع داخل الʨرش

 القʦʶ الإدارȑ و الʺالي القʦʶ الʱقʻي

إدارة 

 الʺȄʛʱʷات

إدارة 

الʺʴاسॼة 

 الʺالॽة

الإدارة العامة 

و الʺʨارد 

 الȄʛʷॼة

إدارة 

 الॽʸانة

إدارة 

Ȍॽʢʵʱال 

إدارة 

 الإنʱاج

إدارة الأعʺال 

و مʛاॼʀة 

 الʨʳدة

 الʛȞʶتارȄة العامة و الأمʧ قاǽةʨ ال

ȋاʷʻالǼ لفȞم 

 الهȞॽل الʵارجي

ʛʽʽʶʱة الॼʀاʛم 

ʧالأمǼ لفȞم 

 خلॽة الاسʷʱارة

 ʦॽʤʻʱه و الॽجʨʱال ʝلʳم

 للʺʛاॼʀة و الʛʴاسة

  العامةمʨʺʳعة الإدارة 

 



 
55 

- ʙʻʻʴʯة الॺɾاʙراسة :مʙلى مهʺة الʨʱةو  تʶسʕʺضع الʺالي الʨال ʦॽʽادر و  تقʸم ʙيʙʴت ʥالʚؗ

 1 .الȄʨʺʱل

هي تعʺل على و  تعʺل على ضʺان أمʧ الʺʸالح الʱي تʻʺʹʱها الʺʕسʶة: الأمʥمʶلʲة  -

Șʽʶʻʱال.  

 .تʦॽʤʻ ؗل الʨسائلو  تʶهʛ على مʛاॼʀة :خلॻة الإعلام الآلي -

مʱʵلف الʺʸالح ʢǼلʰها الʱي الʱي تقʨم بها ، ʛʷاءالॽʁام Ǽالمهʺʱها الأساسॽة : إدارة الȂʙʯʵʸات -

 .عʺلॽات الʛʷاء مʴلॽة أو أجॽʰʻة سʨاء ؗانʗ تʱʴاج إلʽها عʺلॽة الإنʱاج

- ȖȂʦʴʯق : إدارة الʨʶلى مهام دراسة الʨʱعادة و  تȂةॽʳॽاتʛʱإس  Șʽقʴʱح بʺʶي تʱال ،ȘȄʨʶʱال

 .العʺلاء رॼɼاتو  إشॼاع أفʹل حاجات

تʧʽʶʴ و  سʛʱاتॽʳॽات الʺʻاسॼة لॽʺʻʱة الʺʨارد الȄʛʷॼةتʨʱلى وضع الإ :إدارة الʦʸاد الȂʙʵॺة -

 .الʺʕسʶة مʧ الʺʨارد الʹʛورȄة لʙعʦ الأنʢʷة الʻʸاॽɺة احॽʱاجاتʚؗا مʱاǼعة و  كفاءتها

 .ʻاتʽكاهي مʸʱʵة في تʸلॽح الʺ :الॻʶانة إدارة -

- Ȋॻʠʳʯإدارة ال: ʖلʢال ʖʶغل على حʷال ʛأم ʛʽʹʴهي تعʺل على ت. 

ȃالʨʸʵص تهʦʱ بʱارȄخ تʶلʦॽ و  تهǼ ʦʱالأمʨر الʱقॽʻة الʱي تʟʵ الʺاكʻʽات :إدارة الإنʯاج -

ʱʻʺدةو  ج،الʨʳة الॼʀاʛةو  مॽɺʨʻال.  

 سॼʁʱاللانʨعا عʙʻ او  هي تʶهʛ على مʛاॼʀة الॼʹائع ؗʺا :مʙاॺɾة الʦʱدةو  إدارة أعʸال -

     الʓʸسʴةʱات مʹʯ: الʠʸلʔ الʙاǺع

  :تʲʺʱل مʳʱʻات مʕسʶة صʻاعة الʨؔابل سȑʙʽ بʧ ذهॼʽة ॽɾʺا يلي

   الʦʸاد الأولॻة: أولا

                                                           
1  ʧȄʨؔʱال ʖʱȞة، مॼʽذه ʧب ȑʙʽس ȑرʨة ؗابلʶسʕم ،ʧʽمʙʵʱʶʺة الʴلʸ2023. م  
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ʺॽع مʳʱʻات تامة الʻʸع ʘʽʴǼ يʨجʙ في جǽعʛʰʱ مʧ أولȄʨات الإنʱاج  :CUIVREالʴʻاس  -

ȞǼ اصةʵاسالʴʻاو  ،يابل الǽقاǼ لȞا على شॽلʴاء مʛʷال ʦʱȄ ،ؔات لʳʱʻʺع الʨلف نʱʵلااتǼت 

ʛج إلى أخʱʻم ʧاس مʴʻدةو  الʨʳال ʖʶʴǼ اʚو  ه ʛأصغ ʧاف مʻة أصʙع ʙʳʻة فॽɺʨʻال

 ॽʀ. 1ʺة للʴʱʺل الʢاقة إلى أكॽʀ ʛʰʺة

  ي مʓسʴة الʦؒابل سȏʗʻ بʥ ذهॺʻةس الʗʳʯʴʸم فأنʦاع الʹʲا: ثانॻا

  : يʨجʙ نʨعʧʽ مʧ الʴʻاس يʲʺʱل ॽɾʺا يلي

- ȑوناʛق GRENAYE :ارॼɼ لȞأتي على شǽ ʨو  ه ȑأ ʧم ʖ ʛؗم ʝॽاس صافي لʴن ʨه

  .مادة

-  ȑاʛʱمMYRTILLE :ةʛʽع صغʢل قȞأتي على شǽ ʨو  هʙيʙʴالǼ Ȍلʵʺاس الʴʻال ʨه. 

  الʗʳʯʴʸمة في مʓسʴة الʦؒابل سȏʗʻ بʥ ذهॺʻة ॻةالʹʲاسالؒهȁʙائॻة سلاك الأأنʦاع : ثالʰا

 .) 750V أو ʨȞȄ) 450ن تʨتʛها و  الإنارةتʟʵ  الأسلاك الʺʜʻلॽة الʱي -

إلى  600( ʨȞȄن تʨتʛها مʧ و  كʻاتاالʺو  تʱʶعʺل في الآلات :)الʢاقة(ʻʸاॽɺة السلاك الأ -

1000V (  موʨʽʻʺالأل ʧم ʖ ʛؗي ʥلʚؗ. 

-  ʧʽʱاقʢة ناقلة للॽائʨالأسلاك الهȌم فقʨʽʻʺالأل ʧم ʖ ʛؗʱة يॽائȃʛو  ؗهʛتʨʱن الʨȞȄ على 

يʨجʙ أسلاك هʨائॽة ناقلة الؔهȃʛاء مʧ مʢʴة ؗهȃʛائॽة إلى  لʚؗʥو  ) 1200Vإلى  600(

 Ȑʛة أخʢʴو  م ʧها مʛتʨن تʨȞȄ3000  قʨفʺا ف.   

  الʦʸاد الʯي ǻغلف بها الأسلاك الʹʲاسॻة الؒهȁʙائॻة: راǺعا

  - ʥʻلʻʰلي ايʦب  POLYETHYHENE 2  عانوʨه الʺادة إلى نʚه ʦʶقʻت :  

                                                           
1  ʧȄʨؔʱال ʖʱȞة، مॼʽذه ʧب ȑʙʽس ȑرʨة ؗابلʶسʕم ،ʧʽمʙʵʱʶʺة الʴلʸ2023. 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 

  فقȌ الʴʻاس هاǽغلف ب 4425 •

  فقȌ الألʺʨʽʻم بها ǽغلف 4427 •

  -  ʴان إكʗʻلʦبʔل POLIDAN XLPE  إلىو ʦʶقʻت:   

• PVS - XLPE  -  PVSPVS  -  1 XLEPVS  :Ȍاس فقʴʻه الʺادة للʚعʺل هʱʶت 

 .تʳعله لامعو 

• XLEPVS  -  XLPE : عʺلʱʶلتȌم فقʨʽʻʺو  لألʧʽعله لʳت. 

  : جالʺʱʻ الʱعلॽʺات الʱي ʖʳǽ أن ʛʺǽ بها العʺل داخل الʨرشة قʰل صʻع

 .ʛʷف أو الʺهʙʻس الإنʱاجʺǽقʨم العامل Ǽاسʱلام أمʛ الʷغل مʧ ال -

- ʦʶف القʛʷم ʧافقة مʨʺال ʙعॼرة تʨلام الفاتʱاسǼ م العاملʨقǽ. 

 .مʧ الʨرشة االʺʛاد إنʱاجه تǽقʨم ʨʢʵǼة ॽʀاس الؔاǼلا -

ʖʽ الʛȞॼة  - ʛؗʱم بʨقǽ عʨʻال ʧة مʻʽȞʺال داخل الॼʁʱة  630( الاسǽو  )عاد ʖʴها سʽف ʦʱي يʱال

 . تالؔاǼلا

  .في خʛزات مʧ الʨʻع الʛʽʶامʥॽ تفي آلة تʺʛȄʛ الؔاǼلا اȂدخالهو  تتॽʺʳع الؔاǼلا -

  .تأكʙ مॽʀ ʧاس القʛʢ الʺʢلʨب في العʙاد -

- Ȍيل الʹغʙعʱف بʛʷʺال ʧافقة مʨʺال ʚأخ.  

ʦʱȄ الʨʸʴل على مʨافقة مهʙʻس الإنʱاج قʰل و  ى بʙاǽة الإنʱاجأخʚ مʨافقة مʛاॼʀة الʨʳدة عل -

 تʽʳʶل ؗل الʱʻائج في ورقة الॼʱʱع ـ و  مʱاǼعة الإنʱاج

 داخل أو خارج الʺʻʽȞة ǽقʨم الʺʷغل ǼالʨʱفȘʽ الʺʻʽȞة تفي حالة حʨʸل تقʢع أحʙ الؔاǼلا -

إلى قʦʶ تȌॽʢʵ  عʙʻ الانʱهاء الʱقʛȄʛ يʦʱ إعادتهاو  تʽʳʶل الʺعلʨمات على ورقة الʽʳʶʱلو 

 .مʧ قʰل مهʙʻس الإنʱاج أو الʺʛʷف

  تʲلʻل الॻʮاناتو  عʙض: الʖʲॺʸ الʰاني

                                                           
1   XLEP أما نه شكل من أشكال البولي إيثيلينإ PVC عبارة عن بولي فينيل كلوريد  
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ʧȄʜʵʱمات الʙدة خʨدراسة دور ج ʨا هʻʲʴǼ ʧف مʙرضا العʺلاء و  إن اله ʖʶؗ قل فيʻال

ة الʨؔابل سȑʙʽ بʧ ذهॼʽة ʛؗو  في شʧȄʜʵʱمات الʙدة خʨف على جʛعʱخلال ال ʧا مʚقل في و  هʻال

تʴلʽل مفʸل للʱʻائج الʱي و  ʷȄʺل هʚا الʺʘʴॼ عʛضو  درجة رضا العʺلاءॽʀاس و  الʺʕسʶة

ʶسʕʺفي ال ʗȄʛي أجʱة الॽانʙʽʺراسة الʙها الʽإل ʗصلʨةت. 

 أسلʦب جʸع الॻʮانات: الʠʸلʔ الأول

وعʙد معʛʰʱ مʧ الʺʣʨفʧʽ في  اقʛʸʱت هʚه على رئʝॽ مʸلʴة الʳʱارة :عʻʹة الʗراسة -

عʙد معʛʰʱ مʧ العʺلاء الʚيʚؗ ʧلʥ على و مʣʨف، 15مʸلʴة الʳʱارة الʺقʙر عʙدهʦ ب

ة ʛؗʷن مع الʨعاملʱر بــــــ  يʙل 20الʺقʽʺع. 

لʳʺع الॽʰانات اعʙʺʱ الॼاحʘ على إجʛاء مقابلة مع رئʝॽ مʸلʴة : أسلʦب جʸع الॻʮانات -

  الʻقل في ʖʶؗ رضا العʺلاء،و  ʙمات الʛʡʧȄʜʵʱح أسʯلة لʺعʛفة دور جʨدة خو  الʳʱارة

أراء  الȑʚ يʨؔʱن على عʙد مʧ الॼɻارات الʱي تعʝȞالأول  ʚؗʧʽالʥ تʦ تʨزȄع اسॽʰʱانو 

ʧʽفʣʨʺاني الʲة أما الॼʽذه ʧب ȑʙʽابل سʨؔة ال ʛؗقل في شʻو ال ʧȄʜʵʱمات الʙدة خʨج  ȑʚال

ʝȞي تعʱارات الॼɻال ʧد مʙن على عʨؔʱي ʧȄʜʵʱمات الʙدة خʨل جʨقل و  أراء العʺلاء حʻال

ة ʛؗʷال ʧمة مʙمة الʺقʙʵال Ȑʨʱʶفة مʛالعʺلاء لʺع ʧد مʙعلى ع. 

تʨزȄع الاسॽʰʱان و  هʙف الॼاحʘ مʧ إجʛاء القابلة): اسॻʮʯان و  الʸقابلة(الهʗف مʥ اسʸʯارة  -

ʨه:  

ةإلʽهʦ مʛʡ ʧف  تقʦॽʽ مȐʨʱʶ رضا العʺلاء مʧ الʙʵمات الʺقʙمة  -   ʛؗʷال.  

  .دراسة العلاقة بʧʽ جʨدة خʙمات الʺقʙمة ورضا العʺلاء  -  

 ثانॽة في اسॽʰʱانو  أولى تʲʺʱل في مقابلة اسʱʺارتʦʹǽʧʽ الʘʴॼ على  :تʤॻʸʶ اسʸʯارة -

سʯلة الʱي سʨف تʛʢح على الأولى الʱي تʨؔʱن مʧ مʱʵلف الأحʘʽ خʗʸʸ اسʱʺارة 

اسʱʺارة الʲانॽة الʱي و  الʺقʙمة للعʺلاءرئʝॽ مʸلʴة الʳʱارة لʱعʛف على مȐʨʱʶ الʙʵمات 

ʦرضاه Ȑʙفة مʛة لʺع ʛؗʷعʺلاء ال ʧد مʙزع على عʨف يʨان سॽʰʱل في اسʲʺʱت. 
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  تʲلʻل إجاǺات الʸقابلة: الʠʸلʔ الʰاني

  . في هʚا الʺʢلʖ سʦʱ تʴلʽل أجȃʨة الʺقابلة الʺʙʽانॽة

  

  "نعʤ"هل هʹاك مʙاجعة دورȂة للʚʳʸون؟ والȏʘ ؕانʕ إجابʯه / 1س

ذلʥ و  الأعلى الʺʨʯʶلشهȄʛة ثʦ تقʙم الʳॽʱʻة إلى و  نعʦ تʦʱ مʛاجعة دورȄة أسॽɺʨʰة: الʱعلʽل -

ʟنق ȑأ ʖʻʳʱون و  لʜʵʺةو  خلل في الॽاجʱة الإنॽالعʺل ʛʽس ʧʶʴل .  

  "نعـʤ"الȏʘ ؕانʕ إجابʯه و  ؟ ISO 9001هل تعʗʸʯون على مॻɹار الʦʱدة /  2س 

ة على مॽɻار الأيʜو :الʱعلʽل - ʛؗʷعلى ال ʙʺʱارا في و  تعʷʱان ʛʽمعاي ʛʲأك ʧم ʙعǽ ȑʚال

ʦجو  العالʱʻʺدة الʨج ʧʺʹǽ ة لأنهॽʺاق العالʨل الأسʨخʙا لʛشʕم ʙعǽ ʨرة على و  هʙالق ʛفʨȄ

  .تلॽʰة حاجॽات العʺلاء

  "نعʤ"الȏʘ ؕانʕ إجابʯه و  ما هي ؟و  Ȃʥهل تʯقʗʻون ʙʵǺوȉ سلامة الʚʳʯ /  3س

ة ʛʷǼوȋ الʶلامة مʧ أجل  :الʱعلʽل - ʛؗʷال ʙʽقʱلفتʱال ʧج مʱʻʺانو  سلامة الʙو  الفق ʖʻʳت

مʧ بʧʽ شʛوȋ الʶلامة الʺʱʶعʺلة و  أȑ مȞʷل ʧȞʺǽ أن ʖʰʶǽ حȘȄʛ أو خلل في الʺʜʵن 

دائʺا و  لؔل مʱʻج مȞانهو  وضع الʺʱʻج في مȞانه الʺʻاسʖ لأن الʺʜʵن مقʦʶ و نʙʳ الʱهȄʨة

  .الʲقʽل في الأسفلو  في الʺʵازن ʨȞǽن الʨزن الʅॽɿʵ في الأعلى

  "حʔʴ الʠلʔ "الȏʘ ؕانʕ إجابʯه و  يʸʲʯل تؒلفة الʹقل ؟ مʥ/ 4س

الʺʛʰمة مع العʺʽل إن ؗان لǽʙه وسʽلة نقل لʻقل تلʥ الؔʺॽة  الاتفاॽʀةذلʥ حʖʶ و : الʱعلʽل -

  .Ȃن لʧȞǽ ʦ لǽʙه فʨؔʱن على الʺʕسʶةو  فهʨ مʧ يʴʱʺلها مع تعʠȄʨ له

  " نعʤ"الȏʘ ؕانʕ إجابʯه و  هل تʗʳʯʴمʦن تؒلفة الʹقل ʦؕسʻلة لʔʴؒ رضا العʸلاء؟/ 5س

في حالة تʴʺل الʺʕسʶة تؔلفة الʻقل فإنها تʛʴص على إʸǽال الॼʹاعة ʴʸǼة  :الʱعلʽل -

 .في الʨقʗ الʺʻاسʖ مʧ أجل رضا العʺʽلو  خالॽة مʧ أȑ تلفو  جʙʽة
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  هل تʦاجه الʳʸازن الʵʸاكل الʯالॻة/ 6س

  Ǽعʠ الأحॽان  لا  نعــــــــــǼ  ʦعʠ الʺʷاكل
 ʛʽة الوضع العامل غॽعʺل ʧول عʕʶهل مʕʺ

ʧȄʜʵʱال  
       

ʛȞॼʺال ʗقʨفي ال ʟقʻال ʙيʙʴم تʙع         
عه ॽالعʜʳ عʧ بو  الإفʛاȋ في الʺʜʵون Ǽالʺʵازن 

  ʛʶǼعة
       

         حʙوث تلف 
 ʧ إعʙاد الʢالʧʰم: الʺʙʸر

ة أȑ مʧ الʺʷاكل الʺʛʢوحة :الʱعلʽل - ʛؗʷاجه الʨةو  لا ت ʛؗʷص الʛʴل ʥها في و  ذلʱامʛص

ضع العامل الʺʻاسʖ في الʺȞان و  الʺȘʰʶ لأȑ مȞʷل قʙ يʨاجه الʺʜʵن الȌॽʢʵʱ و  العʺل

ʖاسʻʺال.  

  ما هي الʙʠق الʸعʗʸʯة في تقʤॻʻ الʚʳʸون / 7س

ـــʛق  ــــــــــــ   Ǽعʠ الأحॽان  لا  نعǼ  ʦعʠ الʢـــــ
NIFO       
FIFO         
LIFO        

 ʧ إعʙاد الʢالʧʰم: الʺʙʸر

  .عʙم تʛاكʦ الʺʜʵون و  لاسʛʺʱارȄة عʺلॽة الإنʱاجذلʥ و  أولا ʛʸǽف أولا يʙخلمʧ  :الʱعلʽل -

  ما هي أنʦاع الʙʱد الʚʳʸون الʸعʦʸل بها/ 8س

ʱاع الʦدأنʙ  ل بهاʨʺل بها  معʨʺمع ʛʽغ  
ʛʺʱʶʺد الʛʳال       
 ȑورʙد الʛʳال       

       الʛʳد الʺفاجئ
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ة ؗل أنʨاع الʛʳد للʺʜʵون  :الʱعلʽل - ʛؗʷال Șʰʢفي و  ت ʟنق ȑها على تفادʻصا مʛح ʥذل

 .أو حʙوث فائʖʰʶǽ ʠ إǽقاف الإنʱاج الʺʜʵون 

  ئل الʸعʗʸʯ علʻها في نقل الʷॺائعما هي الʦسا/ 9س

  Ǻعʞ الأحॻان  غʙʻ مʯʴعʸلة  مʯʴعʸلة  وسائل الʹقل
         الʷاحʻة
         الॼاخʛة

         الॽʶارة الʻفॽɻة
         الʢائʛة

 ʧ إعʙاد الʢالʧʰم: الʺʙʸر

الʙʸʱيʛ الॼاخʛة تʨؔن في حالات و  الʢلʖ الॽʶارة الʻفॽɻة تʨؔن حʖʶو  الʷاحʻة :الʱعلʽل -

  .ʱʶعʺلةأما الʢائʛة فغʛʽ م

   الʹقلهل تʯلقʦن شȜاوȎ مʥ العʸلاء حʦل / 10س

  لا  نعǺ  ʤعʞ الʵʸاكل
       تأخʛ وصʨل الॼʹائع

   ȃ    ها تلفو  وصʨل الॼʹائع
       صعȃʨة الʨʱاصل مع سائȘ الʷاحʻة

  الʧʢʧʰ إعʙاد الم: الʺʙʸر

ة  :الʱعلʽل - ʛؗʷاجه الʨلا ت ʦǽʙقʱص دائʺا لʛʴة ت ʛؗʷوحة لأن الʛʢʺاكل الʷʺال ʧم ȑأ

في الʨقʗ الʺʻاسʖ و  ʸǽȂال Ǽʹاعʱه ʨʸǼرة جʙʽة خالॽة مʧ أȑ تلفو  خʙمة أفʹل لʨȃʜن 

  .عʻا عʛʷة زȃائʧ يʚهʖ غʛʽ راض يॼعʙزʨȃن و  لأن زʨȃن راض ʳǽلʖ لʻا زʨȃن 

ʖالʰال ʔلʠʸاس  :الॻɿǺ علقةʯʸانات الॻʮل الʻلʲدةتʦو الʹقل ج ʥȂʚʳʯةفي  ال ʙؕابل شʦؒال                   

  GISBسȏʗʻ بʥ ذهॺʻة 
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ʵʱدة الʨاس جॽʁǼ علقةʱʺانات الॽʰل الʽلʴت ʧʺʹʱي ʖلʢʺا الʚة ه ʛؗقل في شʻدة الʨو ج ʧȄʜ

  .الʨؔابل سȑʙʽ بʧ ذهॼʽة

ةتʲلʻل الॻʮانات الʯʸعلقة ॻɿǺاس  :أولا ʙؕʵفي ال ʥȂʚʳʯدة الʦج  

  لا  نعʤ  لॺɹاراتا
  الॼʶʻة  الʛؔʱار  الॼʶʻة  الʛؔʱار

ة في الʧȄʜʵʱ عʺلॽات ʛؗʷال ʦʱقة تȄʛʢǼ هلةʕة مʺʤʻ00  00  %100  15  .وم%  
ʦتلقي ت ʖȄرʙʱمهام لأداء اللازم ال ʧȄʜʵʱل الȞʷǼ وفقًا فعال ʛʽللʺعاي 

  .الʺʙʴدة والʺʢʱلॼات
15  100%  00  00%  

ʦت ʛʽفʨارد تʨʺاللازمة والأدوات ال ʚʽفʻʱات لॽعʺل ʧȄʜʵʱل الȞʷǼ ʙʽ14  02  %86  13  ج%  
  %07  01  %93  14  مȞʷǼ ʦʤʱʻل تǼ ʦʱالʧȄʜʵʱ الʺʱعلقة والأنʢʷة العʺلॽات ومʛاجعة مʛاॼʀة

 ȞʷǼلتʦʱ  الʙʵǼ ʧȄʜʵʱمات الʺʱعلقة والʺȞʷلات الȞʷاوȐ  مع الʱعامل
 ȑرʨوفعال ف  

15  100%  00  00%  

  %14  02  %86  13  والʹعف القʨة نقاȋ وتʙʴيʙ الʧȄʜʵʱ عʺلॽات أداء وتʴلʽل ॽʀاس ʦʱي
 ʦʱاذيʵاءات اتʛإج ʧʽʶʴʱات لॽال في والأداء العʺلʳم ʧȄʜʵʱاءً  الʻعلى ب 

  والʱقॽʽʺات الʴʱلॽلات
14  93%  01  07%  

ʧȄʜʵʱات الॽلامة في عʺلʶال ȋوʛش ʛʽفʨت ʦʱ14  02  %86  13  ي%  
Ȏفʱʴة ت ʛؗʷلات الʳʶǼ لةʸقة مفॽʀع ودॽʺʳات لॽعلقة العʺلʱʺال ʧȄʜʵʱالǼ   15  100%  00  00%  

ة ʛؗʷاجه الʨات تǽʙʴا تʺॽɾ Șعلʱي ʗʽقʨʱعة بʛوس ʦॽلʶʱة الǼاʳʱوالاس 
  العʺلاء لاحॽʱاجات

06  40%  09  60%  

 جʨدة لʧʽʶʴʱ الʧȄʜʵʱ عʺلॽات في تॽʰʢقها ʧȞʺǽ تʻʽʶʴات هʻاك
  ʙʵماتال

15  100%  00  00%  

  %00  00  %100  15  .الʧȄʜʵʱ عʺلॽات إدارة يʨʱلى اللʨجॽʱʶات في مʟʸʵʱ فȘȄʛهʻاك 

ة على تلॽʰة احॽʱاجات العʺلاءهل  ʛؗʷرة الʙقة في قʲالǼ ʛعʷ07  01  %93  14  ت%  

  مʧ إعʙاد الʢالʧʽʰ بʻاءا على نʱائج الإسॽʰʱان: الʺʙʸر

 الʧȄʜʵʱ ذات جʨدة عالॽة حʘʽ ؗانʗ بʛزت أن جʺॽع مʤاهʛأن نʱائج أ) 08(نلاحȎ مʧ الʙʳول

مʺا نʱʻʱʶج % 40في جʺॽع الॼɻارات إلا ॼɺارة واحʙة ؗانʗ بʶʻة% 70تفʨق نॼʶة  ʻعʦالإجاǼة ب
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ʥذل ʧة          مʙʽج ʧȄʜʵʱمات الʙخ ʦǽʙعى دائʺا إلى تقʶة تॼʽذه ʧب ȑʙʽابل سʨؔة الʶسʕأن م

ʦأجل إرضائه ʧب إلى العʺلاء مʨʽالع ʧة مॽة خالʺʤʱʻو م  .   

ةالʹقل ة تʲلʻل الॻʮانات الʯʸعلقة ॻɿǺاس الʦʱد: ثانॻا ʙؕʵفي ال  

  لا  نعʤ  لॺɹاراتا
  الॼʶʻة  الʛؔʱار  الॼʶʻة  الʛؔʱار

ة في الʻقل عʺلॽات ʛؗʷال ʦʱقة تȄʛʢǼ هلةʕة مʺʤʻ00  00  %100  15  .وم%  
ʦتلقي ت ʖȄرʙʱقل  مهام لأداء اللازم الʻلالȞʷǼ وفقًا فعال ʛʽللʺعاي 

  .الʺʙʴدة والʺʢʱلॼات
15  100%  00  00%  

ʦت ʛʽفʨارد تʨʺاللازمة والأدوات ال ʚʽفʻʱات لॽقل عʺلʻل الȞʷǼ ʙʽ14  02  %86  13  ج%  
  %14  02  %86  13  مȞʷǼ ʦʤʱʻل تǼ ʦʱالʻقل الʺʱعلقة والأنʢʷة العʺلॽات ومʛاجعة مʛاॼʀة

 ȞʷǼلتʦʱ الʻقل  ʙʵǼمات الʺʱعلقة والʺȞʷلات الȞʷاوȐ  مع الʱعامل
 ȑرʨوفعال ف  

15  100%  02  00%  

  %20  03  %80  12  والʹعف القʨة نقاȋ وتʙʴيʙ الʻقل عʺلॽات أداء وتʴلʽل ॽʀاس ʦʱي
 ʦʱاذيʵاءات اتʛإج ʧʽʶʴʱات لॽال في والأداء العʺلʳقل مʻ07  01  %93  14  ال%  

ʽفʨت ʦʱقليʻات الॽلامة في عʺلʶال ȋوʛش ʛ  15  100%  00  00%  
ة على تʨصʽل الʺʳʱʻات ȞʷǼل سلʦॽ خالي مʧ العʨʽبت ʛؗʷص الʛʴ  15  100%  00  00%  

ة ʛؗʷاجه الʨات تǽʙʴا تʺॽɾ Șعلʱي ʗʽقʨʱعة بʛوس ʦॽلʶʱة الǼاʳʱوالاس 
  العʺلاء لاحॽʱاجات

10  66%  05  34%  

 جʨدة لʧʽʶʴʱ الʻقل عʺلॽات في تॽʰʢقها ʧȞʺǽ تʻʽʶʴات هʻاك
  ʙʵماتال

13  86%  00  14%  

  %40  06  %60  09  يʦʱ اسʙʵʱام تقॽʻات مʱقʙمة لॼʱʱع و رصʙ الॼʹائع أثʻاء الʻقل

  الʢالʧʽʰ بʻاءا على نʱائج الإسॽʰʱانمʧ إعʙاد : الʺʙʸر

و الʱي نʱʻʱʶج % 60تفʨق  أن أغلʖ الإجاǼات ؗانʗ بʻعʦ بॼʶʻة )09(نلاحȎ مʧ الʙʳول :الʲʯلʻل

         مʧ خلالها أن مʕسʶة الʨؔابل سȑʙʽ بʧ ذهॼʽة تʶعى دائʺا إلى تقʦǽʙ خʙمات الʻقل جʙʽة
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ʺلاء في عʺا إلى تʨصʽل الॼʹاعة إلى الو تʶعى دائ و خالॽة مʧ العʨʽب إلى العʺلاء مʤʱʻʺةو 

   .  مʧ أجل إرضائهʦ الʨقʗ الʺʻاسʖ و Ǽأقل تؔلفة

 الʙضاو  ʤॻ العʸلاء لʦʱدة الʗʳمةقة بʯقʻتʲلʻل الॻʮانات الʯʸعل: الʠʸلʔ الʙاǺع 

 الʸقʗمة بʱقʦॽʽ العʺلاء لʨʳدة الʙʵمة والʛضاالʺʱعلقة هʚا الʺʢلʖ يʧʺʹʱ تʴلʽل الॽʰانات 

ة  ʛؗف شʛʡ ʧةمॼʽذه ʧب ȑʙʽابل سʨؔال.  

 لʹʯائج الʳʯʴʸلʶة مʥ الॻɹʸار الأول الʯʸعلȖ بʹॻɸʦة الʗʳماتا: أولا

    مʧ إعʙاد الʢالʧʽʰ بʻاءا على نʱائج الإسॽʰʱان: الʺʙʸر  

  :أن) 10(نلاحȎ مʧ خلال الʙʳول 

ة العʺلاء عʻʽة مʧ% 90 حʨالي - ʛؗابل شʨؔال ȑʙʽس ʧة بॼʽن  ذهʨا راضʙج ʧات  عʳʱʻʺال

ة ʛʡف مʧ الʺقʙمة ʛؗʷال 

  الʦʸاضॻع: الॻɹʸار الأول
  الʯʸعلقة بʹॻɸʦة الʗʳمة

  الʦʸʱʸع  غʙʻ راض تʸاما   غʙʻ راض  راض  راض جʗا

  مʨʺʳع  %نॼʶة  الʛؔʱار  %نॼʶة  الʛؔʱار  %نॼʶة  الʛؔʱار  نॼʶة  الʛؔʱار

ʧالعام ع ʥاعॼʢا انʻاتʳʱʻ100  20  00  00  00  00  %10  02  %90  18  م
%  

100  20  00  00  00  00  %15  03  %85  17  احॽʱاجʥمʳʱʻاتʻا تلʰي 
%  

سهʨلة الاتʸال الʨصʨل 
  العʨʻان، رقʦ(إلى الʺعلʨمات 

  )الخ..الهاتف

15  75%  05  25%  00  00  00  00  20  100
%  

    4  3  2  1  الʺॽʁاس
 ʧاس مॽʁإلى  1على م

كʥʻȞʺǽ ʅॽ تقʦॽʽ أهʺॽة 4
ملاحʤة (جʨدة الʙʵمة 

  مهʺة 4العلامة 
  هʺة علىلʝॽ  1للغاǽة، 
  )الإʡلاق

  مʨʺʳع  %نॼʶة  الʛؔʱار  %نॼʶة  الʛؔʱار  %نॼʶة  الʛؔʱار  %نॼʶة  الʛؔʱار
00  00  02  10%  02  10%  16  80%  20  100%  
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ة مʳʱʻات تلॽʰة عʧ جʙا راضʨن  العʺلاء عʻʽة مʧ%85 حʨالي - ʛؗʷال ʦاجاتهॽʱل احȞʷǼ 

ʙʽج 

 إلى الʨصʨل و الاتʸال سهʨلة عʧ جʙا راضʨن  العʺلاء عʻʽة مʧ% 75 حʨلي -

 ) الهاتف ورقʦ العʨʻان( الʺعلʨمات

 الʙʵمة جʨدة أهʺॽة حʨل4/4 تقॽʽʺهʦ كان العʺلاء عʻʽة مʧ% 80 حʨالي -

ʟلʵʱʶن ʧانات مॽʰول في الʙʳال ʦأنه) 10( رق: 

ʦت ʦॽʽتق ʛʽعلقة الʺعايʱʺة الॽɺʨʻمة بʙʵال ʧف مʛʡ ةʻʽة في العʺلاء ع ʛؗابل شʨؔال ȑʙʽس 

ʧة بॼʽا ذهʺॽʽا تقॽابʳǽإ  

  ʥ الॻɹʸار الʰاني الʯʸعلȖ بـــالعلاقات الʱʯارȂةالʹʯائج الʳʯʴʸلʶة م: ثانॻا

    مʧ إعʙاد الʢالʧʽʰ بʻاءا على نʱائج الإسॽʰʱان: الʺʙʸر

Ȏنلاح ʧول خلال مʙʳال ʦأن)  11( رق: 

  الʦʸاضॻع: الॻɹʸار الʰاني
الʯʸعلقة Ǻالعلاقات 

  الʱʯارȂة

  الʦʸʱʸع  غʙʻ راض تʸاما  غʙʻ راض  راض  راض جʗا

  مʨʺʳع  %نॼʶة  الʛؔʱار  %نॼʶة  الʛؔʱار  %نॼʶة  الʛؔʱار  %نॼʶة  الʛؔʱار

  جʨدة اسॼʁʱال اتʸالات
  الهاتॽɿة

13  65%  07  35%  00  00  00  00  20  100  

  جʨدة معالʳة اقʛʱاحات
  العʺلاء Ǽفعالॽة

15  75%  05  25%  00  00  00  00  20  100  

  100  20  00  00  00  00  %20  04  %80  16  علاقاتʥ مع مʲلي مॽʰعات
      4  3  2  1  الʺॽʁاس

 ʧاس مॽʁإلى 1على م  
  كʥʻȞʺǽ ʅॽ تقʦॽʽ أهʺॽة4

  ملاحʤة(العلاقات الʳʱارȄة 
  1مهʺة للغاǽة،  4العلامة 

  )لʝॽ مهʺة على الإʡلاق

  مʨʺʳع  %نॼʶة  الʛؔʱار  %نॼʶة  الʛؔʱار  %نॼʶة  الʛؔʱار  %نॼʶة  الʛؔʱار
00  00  00  00  03  15%  17  85%  20  100  
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% 35و الهاتف اتʸالات اسॼʁʱال جʨدة عʧ جʙا راضʨن  العʺلاء عʻʽة مʧ% 65 حʨالي -

 .فقȌ راضʨن 

 Ǽفعالॽة العʺلاء اقʛʱاحا معالʳة جʨدة عʧ جʙا راضʨن  العʺلاء عʻʽة مʧ% 75 حʨالي -

  .الʺॽʰعات مʺʲلي علاقاتʥ عʧ جʙا راضʨن  العʺلاء عʻʽة مʧ% 80 حʨالي

  .الʳʱارȄة العلاقات أهʺॽة حʨل4/4 تقॽʽʺهʦ كان العʺلاء عʻʽة مʧ% 85 حʨالي -

ʟلʵʱʶن ʧانات مॽول بʙʳأنه) 11( ال: 

ʦت ʦॽʽع تقॽاضʨʺعلقة الʱʺالعلاقات الǼ ةȄارʳʱال ʧف مʛʡ ةʻʽة في العʺلاء ع ʛؗابل شʨؔال ȑʙʽس 

ʧة بॼʽا ذهʺॽʽا تقॽابʳǽإ. 

  الʱʯارȂةو  الʹʯائج الʳʯʴʸلʶة مʥ الॻɹار الʰالʖ الʯʸعلǺ Ȗالʸعلʦمات الʯقʹॻة -

  مʧ إعʙاد الʢالʧʽʰ بʻاءا على نʱائج الإسॽʰʱان: الʺʙʸر    

Ȏنلاح ʧول خلال مʙʳال ʦأن) 12( رق:  

 .الʱقॽʻة الʨثائȘ ووضʨح دقة عʧ جʙا راضʨن  العʺلاء عʻʽة مʧ%65 حʨالي -

 .الأولॽة الفاتʨرة لإرسال الʺʱʶغʛقة الʺʙة عʧ جʙا راضʨن  العʺلاء عʻʽة مʧ% 95 حʨالي -

ʖالʰار الॻɹʸع: الॻاضʦʸال  
الʯقʹॻة  الʯʸعلقة Ǻالʸعلʦمات
  والʱʯارȂة

  الʦʸʱʸع  تʸاما غʙʻ راض  غʙʻ راض  راض  راض جʗا

  مʨʺʳع  %نॼʶة  الʛؔʱار  %نॼʶة  الʛؔʱار  %نॼʶة  الʛؔʱار  %نॼʶة  الʛؔʱار

  100  20  00  00  %10  02  %25  05  %65  13  دقة وضʨح وثائȘ الʱقॽʻة
  الʺʙة الʺʱʶغʛقة لإرسال

  الفاتʨرة الأولॽة
19  95%  01  05%  00  00  00  00  20  100  

    4  3  2  1  الʺॽʁاس
 4إلى  1مʧ س على مॽʁا

كʥʻȞʺǽ ʅॽ تقʦॽʽ أهʺॽة 
الʨثائȘ الʱقॽʻة والʳʱارȄة 

مهʺة  4ملاحʤة العلامة (
لʝॽ مهʺة على  1للغاǽة، 

  )الإʡلاق

  مʨʺʳع  %نॼʶة  الʛؔʱار  %نॼʶة  الʛؔʱار  %نॼʶة  الʛؔʱار  %نॼʶة  الʛؔʱار
00  00  02  10%  03  15%  15  75%  20  100%  
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 الʺʱعلقة الʺʨاضॽع أهʺॽة حʨل 4/4 تقॽʽʺهʦ كان العʺلاء عʻʽة مʧ% 75 حʨالي -

 .والʳʱارȄة الʱقॽʻة Ǽالʺعلʨمات

ʟلʵʱʶن ʧانات مॽول بʙʳال ʦأنه) 12( رق: 

ʦت ʦॽʽع تقॽاضʨʺعلقة الʱʺمات الʨالʺعلǼ ةॽʻقʱة الȄارʳʱوال ʧف مʛʡ ةʻʽفي العʺلاء ع 

ة ʛؗابل شʨؔال ȑʙʽس ʧة بॼʽا ذهʺॽʽا تقॽابʳǽإ. 

  الʙاǺع الʯʸعلقة بʹॻɸʦة الʱʯʹʸاتالʹʯائج الॻɹʸار  -

  مʧ إعʙاد الʢالʧʽʰ بʻاءا على نʱائج الإسॽʰʱان: الʺʙʸر

Ȏنلاح ʧول خلال مʙʳال ʦأن) 13( رق:  

 .للʺʱʻج الʵارجي الʺʤهʛ امʲʱال عʧ جʙا راضʨن  العʺلاء عʻʽة مʧ% 70 حʨالي -

 .الʺʱʻج علامة عʧ جʙا راضʨن  العʺلاء عʻʽة مʧ% 75 حʨالي -

: الॻɹʸار الʙاǺع
الʦʸاضॻع الʯʸعلقة 
  بʹॻɸʦة الʱʯʹʸات

  الʦʸʱʸع  غʙʻ راض تʸاما  غʙʻ راض  راض  راض جʗا

  مʨʺʳع  %نॼʶة  الʛؔʱار  %نॼʶة  الʛؔʱار  %نॼʶة  الʛؔʱار  %نॼʶة  الʛؔʱار

  امʲʱال الʺʤهʛ الʵارجي
ʱʻʺجلل  

14  70  05  25%  01  05%  00  00  20  100  

  100  20  00  00  %05  01  %20  04  75  15  علامة الʺʱʻج
ʅॽغلʱدة الʨال جʲʱ100  20  00  00  %00  00  %00  00  100  20  ام  

  الʺعلʨمات الʺʛفقة مع
  الʺʱʻج

17  85  01  05%  02  10%  00  00  20  100  

  ʢǼ  16  80  03  15%  01  05%  00  00  20  100اقة الʱعॽɿȄʛة للʺʱʻج

      4  3  2  1  الʺॽʁاس
 ʧاس مॽʁ4إلى  1على م  

  كʥʻȞʺǽ ʅॽ تقʦॽʽ أهʺॽة
  ملاحʤة(جʨدة الʺʱʻج 

  ،مهʺة للغاǽة 4العلامة 
لʝॽ مهʺة على  1

  )الإʡلاق

  مʨʺʳع  %نॼʶة  الʛؔʱار  %نॼʶة  الʛؔʱار  %نॼʶة  الʛؔʱار  %نॼʶة  الʛؔʱار
00  00%  14  70%  03  15%  03  15%  20  100  
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 .الʱغلʅॽ لʨʳدة امʲʱال عʧ جʙا راضʨن  العʺلاء عʻʽة مʧ%100 جʨالي -

 لʨحات( الʺʱʻج مع الʛفقة الʺعلʨمات عʧ جʙا راضʨن  العʺلاء عʻʽة مʧ% 85 حʨالي -

ʦॽʽقʱاليو  ) الʨ80 ح %ʧة مʻʽن  العʺلاء عʨا راضʙج ʧاقة عʢǼ ʅȄʛعʱج الʱʻʺلل. 

 بॽɺʨʻة الʺʱعلقة الʺʨاضॽع أهʺॽة حʨل4/4 تقॽʽʺهʦ كان العʺلاء عʻʽة مʧ% % 70 حʨالي -

 الʺʳʱʻات

ʟلʵʱʶن ʧانات مॽول بʙʳال ʦأنه) 13( رق: 

ʦت ʦॽʽع تقॽاضʨʺعلقة الʱʺة الॽɺʨʻات بʳʱʻʺال ʧف مʛʡ ةʻʽة في العʺلاء ع ʛؗابل شʨؔال ȑʙʽس 

ʧة بॼʽا ذهʺॽʽا تقॽابʳǽإ  

-  ȎاوȜʵالǺ علقةʯʸال ʛامʳار الॻɹʸال ʥة مʶلʳʯʴʸائج الʯʹةو  الʱعالʸال 

  الإسॽʰʱانمʧ إعʙاد الʢالʧʽʰ بʻاءا على نʱائج : الʺʙʸر

Ȏنلاح ʧول خلال مʙʳال ʦأن) 14( رق:  

 مʧ% 80 حʨاليو  الȞʷاوȐ  معالʳة مʙة عʧ جʙا راضʨن  العʺلاء عʻʽة مʧ% 70 حʨالي -

 .الॽʰع Ǽعʙ ما الʙʵمة كفاءة عʧ جʙا راضʨن  العʺلاء عʻʽة

ʛامʳار الॻɹʸع : الॻاضʦʸال
 ȎاوȜʵالǺ علقةʯʸال

  والʸعالʱة

  ضرا غʙʻ  غʙʻ راض  راض  راض جʗا
  تʸاما

  الʦʸʱʸع

  مʨʺʳع  %نॼʶة  الʛؔʱار  %نॼʶة  الʛؔʱار  %نॼʶة  الʛؔʱار  %نॼʶة  الʛؔʱار
 ȐاوȞʷة الʳة معالʙ100  20  %00  00  %10  02  %20  04  %70  14  م  

  100  20  %00  00  %00  00  %20  04  %80  16  كفاءة خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع
 ȐاوȞʷة الʳكفاءة معال  
  والʜʻاعات الʺʱʴʺلة

18  90%  02  10%  00  00%  00  00%  20  100  

    4  3  2  1  الʺॽʁاس
 ʧاس مॽʁ4إلى  1على م  

كʥʻȞʺǽ ʅॽ تقʦॽʽ أهʺॽة 
 ȐاوȞʷة الʳة (معالʤملاح

 1مهʺة للغاǽة،  4العلامة 
  )لʝॽ مهʺة على الإʡلاق

  مʨʺʳع  %نॼʶة  الʛؔʱار  %نॼʶة  الʛؔʱار  %نॼʶة  الʛؔʱار  %نॼʶة  الʛؔʱار
00  00%  00  00%  03  15%  17  85%  20  100  
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 والʜʻاعات الȞʷاوȐ  معالʳة كفاءة عʧ جʙا راضʨن  العʺلاء عʻʽة مʧ% 90 حʨالي -

 .الʺʱʴʺلة

 ȞʷǼاوȐ  الʺʱعلقة الʺʨاضॽع أهʺॽة حʨل4/4 تقॽʽʺهʦ كان العʺلاء عʻʽة مʧ% 85 حʨالي -

 .والʺعالʳة

ʟلʵʱʶن ʧانات مॽول بʙʳال ʦأنه) 14( رق: 

ʦت ʦॽʽع تقॽاضʨʺعلقة الʱʺال  ȐاوȞʷǼ ةʳوالʺعال ʧف مʛʡ ةʻʽة في العʺلاء ع ʛؗابل شʨؔال 

ȑʙʽس ʧة بॼʽا ذهʺॽʽا تقॽابʳǽإ. 

  الʴʯلʤॻو  الʹʯائج الʳʯʴʸلʶة مʥ الॻɹʸار الʴادس الʯʸعلقة Ǻالʦʯصʻل -

  مʧ إعʙاد الʢالʧʽʰ بʻاءا على نʱائج الإسॽʰʱان: الʺʙʸر

Ȏنلاح ʧول خلال مʙʳال ʦأن)  15( رق:  

 كانʗ% 30 و الʶʱلʦॽ لʺʢʱلॼات امʲʱال عʧ جʙا راضʨن  العʺلاء عʻʽة مʧ% 60 حʨالي -

 .فقȌ راض

 الʴادس الॻɹʸار
  الʯʸعلقةالʦʸاضॻع 
  والʴʯلǺ ʤॻالʦʯصʻل

  الʦʸʱʸع  غʙʻ راض تʸاما   غʙʻ راض  راض  راض جʗا

  مʨʺʳع  %نॼʶة  الʛؔʱار  %نॼʶة  الʛؔʱار  %نॼʶة  الʛؔʱار  % نॼʶة  الʛؔʱار

ʦॽلʶʱات الॼلʢʱʺال لʲʱ100  20  00  00  %10  02  %30  06  %60  12  الام  
الامʲʱال الʺʛاجع لʺʢʱلॼات 

  الʨȃʜن 
15  75%  05  25%  00  00%  00  00  20  100  

  100  20  00  00  %15  03  %20  04  %65  13  الامʲʱال لؔʺॽات الʺʢلȃʨة

  100  20  00  00  %05  01  %10  02  %85  17  حالة الʺʳʱʻات الʺʱʶلʺة

    4  3  2  1  الʺॽʁاس
 ʧاس مॽʁعلى م

كʥʻȞʺǽ ʅॽ تقʦॽʽ 4إلى1
أهʺॽة الʨثائȘ معالʳة 

 ʦॽلʶʱل والʽصʨʱة (الʤملاح
 1مهʺة للغاǽة،  4العلامة 

 ʝॽلاقلʡمهʺة على الإ(  

  مʨʺʳع  %نॼʶة  الʛؔʱار  %نॼʶة  الʛؔʱار  %نॼʶة  الʛؔʱار  % نॼʶة  الʛؔʱار
00  00%  00  00%  03  15%  17  85%  20  100  
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 .الʨȃʜن  لʺʢʱلॼات الʺʛاجع امʲʱال عʧ جʙا راضʨن  العʺلاء عʻʽة مʧ% 75 حʨالي -

 كانʗ% 20و الʺʢلȃʨة للؔʺॽات امʲʱال عʧ جʙا راضʨن  العʺلاء عʻʽة مʧ% 65 حʨالي -

 .فقȌ راض

% 85 حʨاليو  الʺʱʶلʺة الʺʳʱʻات حالة عʧ جʙا راضʨن  العʺلاء عʻʽة مʧ% 70 حʨالي -

ʧة مʻʽكان العʺلاء ع ʦهʺॽʽل4/4 تقʨة حॽʺع أهॽاضʨʺعلقة الʱʺل الʽصʨʱب ʦॽلʶوت. 

ʟلʵʱʶن ʧول مʙʳال ʦأنه) 15( رق: 

ʦت ʦॽʽع تقॽاضʨʺعلقة الʱʺل الʽصʨʱب ʦॽلʶوت ʧف مʛʡ ةʻʽة في العʺلاء ع ʛؗابل شʨؔال ȑʙʽس 

ʧة بॼʽا ذهʺॽʽا تقॽابʳǽإ. 

 الʹʯائج الʳʯʴʸلʶة مʥ الʯقʤॻʻ العام للʓʸسʴة  -

  :ولاأ

  الʺʨʺʳع  10  09  08  07  06  05  04  03  02  01  الʺॽʁاس
  20  07  06  05  02  00  00  00  00  00  00  الʨȃʜن 

  مʧ إعʙاد الʢالʧʽʰ بʻاءا على نʱائج الإسॽʰʱان: الʺʙʸر

Ȏنلاح ʧول خلال مʙʳال ʦأن) 16(رق:  

ان 10/10 تقॽʽʺهʦ كان العʺلاء عʻʽة مʧ 7 حʨالي ان 9/10 تقॽʽʺهʦ العʺلاء عʻʽة مʧ 6 وؗ  وؗ

5 ʧة مʻʽالعʺلاء ع ʦهʺॽʽ8/10 تق. 

ʟلʵʱʶن ʧول مʙʳال ʦ16( رق : (  

  جʙا جʙʽ كان العʺلاء عʻʽة تقʦॽʽ أن

  :ثانॻا

 



 
71 

  لا  نعــــــــــʤ  الأسʭلة
  الʦʸʱʸع  %نॺʴة  تʙؒار  %نॺʴة  تʙؒار

  100  20  %25  05  %75  15  بʻا مʛة أخȐʛ في الʺʱʶقʰلهل تȌʢʵ للاتʸال 
ʻʱا لʙʸيȘ أو زمʽل ʛؗʷǼ صيʨأن ت ʧȞʺǽ 100  20  %15  03  %85  17  هل  

  100  20  %50  10  %50  10  هل سȘʰ و تعاملʗ مع خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع

  الإسॽʰʱان نʱائج بʻاءا على مʧ إعʙاد الʢالʧʽʰ: الʺʙʸر

 Ȏنلاح ʧول خلال مʙʳال ʦأن) 17(رق:  

 .لا والॼاقي نعʦ% 75 العʺلاء عʻʽة إجاǼة كانʗ الأول ʕʶالال في -

 .لا والॼاقي نعʦ% 85 العʺلاء إجاǼة كانʗ الʲاني ʕʶالال في -

ة الʨؔابل سȑʙʽ بʧ  مʧ خلال الʱʻائج الʺʵʱʶلʸة مʧ أجȃʨة الʺقابلة ʛؗأن ش ʧʽʰي تʱو ال

جʛد مʛʺʱʶ، (ذهॼʽة مʧ ناحॽة الʧȄʜʵʱ تقʨم Ǽالʺʛاجعة الʙورȄة Ǽاتॼاع جʺॽع أنʨاع جʛد الʺʜʵون 

ʦدائ ،ȑدة)دورʨʳار الॼɻعلى م ʙʺʱدة تعʨʳن ، ولʹʺان الʜʵʺج في الʱʻʺة الʛ9001، لʹʺان وف 

ISO   ةॽʺاق العالʨل الأسʨخʙا لʛشʕم ʛʰʱعǽ ȑʚع و الॼʱن تʜʵʺل الʵج دتʱʻʺة سلامة الॽناح ʧو م

ة شʛوȋ الʶلامة الʺʺʻȞة لʴفȎ الʺʱʻج و وصʨله إ ʛؗʷقل الʻة الॽناح ʧوم ،ʦॽل سلȞʷǼ لى للعʺلاء

ة على نقل الॼʹائع حʖʶ الʢلʖ حʘʽ تʱʶعʺل ॽɾه مʱʵلف وسائل الʻقل ʛؗʷال ʙʺʱات، (تعʻشاح

  ).سॽارة نفॽɻة، Ǽاخʛة

الʱʻائج الʺʵʱʶلʸة مʧ تʴلʽل الॽʰانات الʺʱعلقة ॽʁǼاس جʨدة الʧȄʜʵʱ و الʻقل  و مʧ خلال  

ة الʨؔابل سȑʙʽ بʧ ذهॼʽة تȄʛʢǼ ʦʱقة  ʛؗقل في شʻو ال ʧȄʜʵʱات الॽأن عʺل ʧʽʰي تʱة و ال ʛؗʷفي ال

  .مʤʻʺة و مʕهلة  ʨʳǼدة عالॽة و تʶعى دائʺا في تʛȄʨʢها مʧ أجل ʖʶؗ رضا العʺلاء

لʙʵمة ئج الʺʵʱʶلʸة مʧ تʴلʽل الॽʰانات الʺʱعلقة بʱقʦॽʽ العʺلاء لʨʳدة امʧ خلال الʱʻاأما    

ʤأن مع ʧʽʰي تʱضا و الʛو الʦمة لهʙمات الʺقʙʵال ʧا عʙن جʨة العʺلاء راضʻʽع ʦ.  

رضا العʺلاء إذ تعʛʰʱ  إʳǽابॽة و إرتॼاॽʡة بʧʽ الʨʳدة و أنه تʨجʙ علاقة ومʻه نʻʱʶج  

  .الʨʳدة هي مʙʸر الʛضا
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ʖالʰل الʶة الفʸة : خاتॺʻذه ʥب ȏʗʻابل سʦؒة ال ʙؕدراسة حالة ش  GISB  

ة خʙمات الʧȄʜʵʱ و الʻقل مʧ خلال الʙراسة الʺʙʽانॽة الʱي قʺʻا بها حʨل مʨضʨع دور جʨد

 ʘʽة حॽالȞة على الإشǼة، أردنا الإجاॼʽذه ʧب ȑʙʽابل سʨؔة ال ʛؗرضا العʺلاء في ش ʖʶؗ في

إنʱهʗ بʱأكʙʽ أن لʨʳدة خʙمات الʧȄʜʵʱ و الʻقل دور في ʖʶؗ  تʨصلʻا إلى مʨʺʳعة مʧ الʱʻائج

ة تʶعى ʛؗʷماتها  دائʺا رضا العʺلاء، و أن الʙاتها و خʳʱʻدة مʨج ʧʽʶʴإلى ت ʖʶؗ أجل ʧم

ة ؗل الʨسائل لʛʽʶʱ عʺلॽات الʧȄʜʵʱ و الʻقل Ǽاسʱعʺال ؗل  ʛؗʷال ʛفʨت ʘʽرضا العʺلاء، ح

  .الʳʺاॽɺةالʙʱابʛʽ و الʨسائل الʺʨʻʱعة الفʛدǽة و 
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  خاتʸة عامة

تʛغʖ الʺʕسʶات ȞʷǼل عام في الॼقاء و الاسʛʺʱار في نʷاʡها الʳʱارȐʨʱʶʺǼ ȑ راق و مʜʽة 

تʻافॽʶة عالॽة و مʙʱʶامة و بʚلʥ يॼقى هʙفها الʛئʶॽي و الʺʨʷʻد هʨ إرضاء الʨȃʜن ȞǼل الʺʳʱʻات 

إلا عʧ    و الʙʵمات الʺقʙمة له ؗʹʺان للʺʴافʤة علॽه و تॽʺʻة ولاءه للʺʕسʶة، و لا ʨȞǽن هʚا

خʙمات تلʰي حاجॽاته و رॼɼاته و تʱلاءم مع تʨقعاته، تʜامʻا مع أوقاته  أوȘȄʛʡ تقʦǽʙ مʳʱʻات 

 ʧا لʚها، و هʽعل Șافʨʱʺقل الʻة و وسائل الȃʨلʢʺال ʧȄʜʵʱال ʧا أماكʚؗ ة وȃʨغʛʺة و الȃʨلʢʺال

 ʛʰʱي تعʱن الʨȃʜمة و الʺعاملة الفعالة مع الʙʵال ʧراق م Ȑʨʱʶم ʦǽʙقʱن فعلا إلا بʨȞǽ ورها مهارةʙب

Ǽالॼʶʻة للʺʣʨف الȑʚ  أومʧ الʺهارات الʱي ǽعʙʺʱ علʽها الأفʛاد الʚيǽ ʧعʺلʨن مॼاشʛة مع الʨȃʜن 

   ǽقʙم الʙʵمات للʺʣʨفʧʽ الآخʧȄʛ، حʘʽ تȞʷʱل بهʚا سلʶلة تȌȃʛ بʧʽ أرȃاح الʺʕسʶة و الʙʵمة

 .أخȐʛ و الʺʣʨفʧʽ مʧ جهة و بʧʽ رضا الʨȃʜن مʧ جهة 

الʥȂʚʳʯ والʹقل   خدماتما هʦ دور جʦدة: حاولʻا مʧ خلال هʚا الʘʴॼ الʺلʱف حʨل إشȞالॽة

تʴلʽل ودراسة أثʛ جʨدة خʙمات الʧȄʜʵʱ والʻقل على الʛضا الʺʴʱقȘ لȐʙ في ʔʴؕ رضا العʸلاء؟ 

ʘʴॼا الʚي على أساسها هʻي بʱات الॽضʛة الفʴص Ȑʙم ʙيʙʴا إلى تʻصلʨا أن تʻالعʺلاء، فؔان ل، 

ان  :ʗ ؗʺا يليوؗ

   ʧȄʜʵʱقل والʻمات الʙأن خ ʧʽʰة الأولى تॽضʛة الفʴاني صʲل الأول والʸدراسة الف ʗʱʰأث

 .الʺʕسʶات هʨ الʹʺانة الأساسॽة للارتقاء بʛضا مʱʶفʙʽيها وولائهʦ لها مʛʡ ʧفالʺقʙمة 



 
74 

   ة ʛؗي شʻʰأن ت ʗʰة إذ ثॽانʲة الॽضʛة الفʴص ʘالʲل الʸدراسة الف ʗʱʰأث ȑʙʽابل سʨؔال ʧب

ذهॽʰة لॽʶاسة الʨʳدة وأن مȐʨʱʶ الʙʵمة الʺقʙمة بها في مʳالي الʻقل والʧȄʜʵʱ على وجه 

 ʟॽادة او تقلȄا في زʛʽʰؗ دورا ʖص، يلعʨʸʵرضاال Ȑʙل مʽʺالع. 

 :نʯائج الʗراسة

إن الʨصʨل إلى تأكʙʽ أو رفʠ الفʛضॽات القائʦ علʽها ʻʲʴǼا، ؗان وفقا لʳʺلة مʧ الʱʻائج 

انʗ ؗالآتي الʺʸʴʱل علʽها على    :الʺʧʽȄʨʱʶ الȑʛʤʻ والॽʰʢʱقي، وؗ

 :الʹȂʙʢة الʗراسة نʯائج :أولا

 :ʧȞʺǽ لʻا أن نلʟʵ أهʦ نʱائج الʙراسة الȄʛʤʻة في الʻقاȋ الʱالॽة

اعʱʺاد مʨʺʳعة مʧ القʨاعʙ والʛʷوȋ لʴʱقȘʽ الʨʳدة ʖʶȞǽ الʺʤʻʺة سʺعة تʳارȄة حʻʶة تʶʺح  -

لʨʶق العالʺي Ǽالإضافة إلى ʖʶؗ ثقة الʺʱʶهلʥ في بȄʜادة نॼʶة أرȃاحها واحʱʺال دخʨلها ل

 .مʳʱʻاتها مʧ خلال تʴʺل الʺʕʶولॽة القانʨنॽة عʧ أȑ ضʛر قʙ يلǼ Șʴه

تعʛʰʱ إدارة الʨʳدة الʷاملة تعʜȄʜا لॽʺʳع الʷʻاʡات الʺʱعلقة Ǽالʨʳدة إذ ʖʳǽ أن ʨȞǽن الاهʱʺام  -

ة، لهʚا تʦʶʱ هʚه الʺʛحلة بʛʤʻة إدارȄة  ʛؗʷر الأساسي لعʺل الʨʴʺال ʨاته هॼɼر Șʽقʴن وتʨȃʜالǼ

 .أكʛʲ شʺʨلا مʧ ذات الʸلة Ǽالʺʕسʶة الʱقلǽʙʽة

تعʛʰʱ وॽʣفة الʧȄʜʵʱ مʧ أهʦ الʣʨائف الȄʨʽʴة الʱي تقʨم بها الʺʕسʶة، حʘʽ تʢȃʛها علاقة  -

 Ȑʛائف أخʣة وʙمع ع Șاسʻت  ʦǽʙه في تقʱفॽʣل وʲʺʱقل وتʻا الʚ كॽʣʨفة الإنʱاج، الʛʷاء، الॽʰع وؗ
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ɺʨʻة والॽʺؔالȃد وʙʴم ʧة في زمॽاد الأولʨʺة والॽɻلʶمات الʜلʱʶʺلل ʛʺʱʶʺاد الʙمات الإمʙي خʱة الॽ

 .ʢǽلʰها الʨȃʜن 

مʧ أهʺॽة الʻقل مʶاعʙته على إمʙاد الʺʱʳʺعات Ǽالʶلع الʹʛورȄة مهʺا اخʱلفʗ الʺʶافات  -

 ʙʽالات جʸام اتʤاج إلى نʱʴǽ إذ أنه ʛʽʶॽال ʛالأمǼ ʝॽا لʚوه ،Șʡاʻʺال ʧʽاخات بʻʺدت الʙوتع

ة مʺʻȞة مع أخʛʡ ʚق الʧʴʷ إضافة إلى الʦȞʴʱ الʱام في نॽɺʨة وسʽلة الʻقل اللازمة للʺʱʻج وʱȃؔلف

   .والʱفȄʛغ وسلʢات الʺʛور والʳʺارك Ǽعʧʽ الاعॼʱار

 :الॻɿॻʮʠʯة الʗراسة نʯائج :ثانॻا

على اسʱʺارة الأسʯلة  بʧ ذهॽʰة الʻʸاॽɺة واعʱʺادا سȑʙʽ مʧ خلال الʙراسة الʺʙʽانॽة ʕʺǼسʶة

  :تʺȞّ̒ا مʧ الʨʱصل إلى الʱʻائج الʱالॽةالʺʨزعة على العʺلاء 

-   ʙة أحॽاجʱة الإنॽاح العʺلʳج ونʱʻʺدة الʨاب ضʺان جॼأسʨدة  هʨʳال ʛʽاد على معايʺʱالاع

ISO 9000.   

-  ʗقʨل في الʽʺاعة للعʹॼل الʨان وصʺʹǼ ة ʛؗʷقل في تؔفل الʻمة الʙة إتقان خॽʺأه ʧʺؔت

الʺʙʴد خالॽة مʧ أȑ تلف مع الʴفاȍ على الʨʳدة وهʚا أهʦ أسॼاب عʙم تلقي شȞاوȐ مʛʡ ʧف 

  .العʺلاء حʨل سʛʽ العʺلॽة

- ʧȄʜʵʱسلامة ال ȋوʛʷǼ راسةʙال ʧʽة ع ʛؗʷال ʙʽقʱج تʱʻʺدة الʨص على  لʹʺان سلامة وجʛʴوال

 ʙل قȞʷم ȑلأ Șʰʶʺال Ȍॽʢʵʱاجهالʨاد  يʺʱإضافة إلى اع ،ʥأجل الإحالة دون ذل ʧن مʜʵʺال
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سॽاسة الʺʛاجعة الʙورȄة للʺʜʵون، تȘʽʰʢ ؗل أنʨاع الʛʳد له واسʱعʺال الȄʛʢقة الʺʻاسॼة في 

  .تقॽʽʺه

- ʽح ʧة م ʛؗʷف الʛʡ ʧمة مʙمات الʺقʙʵال ʧا عʙج ʧʽʽا راضʨالعʺلاء ؗان ʖأغل ʛهʤʺال ʘ

الʵارجي، الؔʺॽة الʺʢلȃʨة وحالة الʺʱʻج أثʻاء عʺلॽة الʨʱصʽل والاسʱلام، Ǽالإضافة إلى الإقʛار 

 ȐاوȞʷة الʳفاءة معال بʨجʨد علاقات تʳارȄة حʻʶة بʧʽ الʨȃʜن ومʺʲلي الʺॽʰعات وʛʶȃعة وؗ

  .وخʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع

  :الʦʯصॻات

 :الʨʱصॽات الʱالॽةبʻاء على الʱʻائج الʺʸʴʱل علʽها اسʢʱعʻا صॽاغة 

-  ȘȄʛʡ ʧا عʚاغ هʶʱʶǽ أن ʧȞʺʺال ʧل ومʽʺولاء الع ʜȄʜأجل تع ʧم ʅॽؔالʱال ʧل مʽقلʱاولة الʴم

  .العʙيʙ مʧ العʨامل مʻها الاعʱʺاد ȞʷǼل أكʛʰ على الʻقل الȑʛʴॼ عȘȄʛʡ ʧ الॼاخʛة

لʙʴʱيʙ نقاȋ القʨة والʹعف مʧ جهة وضʺان الʛʱحǼ ʖʽالȞʷاوȐ الʺقʙمة مʛʡ ʧف العʺلاء  -

ʦوفائه  Ȑʛجهة أخ ʧم.   

-  ʥق وذلʨʶفي ال ʖلʢض والʛات العʛʽغʱخلال م ʧل مʽʺات العॼلʡاجات وॽʱعلى اح ʜʽ ʛؗʱال

ʛح أوفȃʛȃو ʛʡاʵʺأدنى الǼ.  

الاعʱʺاد على معايʛʽ الʙولॽة للʨصʨل إلى الʨʳدة العالॽة والʛفع مʧ الǽʙʴʱات الʱي مʧ شأنها  -

 .رتقاء Ǽقʢاع الʻقلالا
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 :آفاق الʗراسة

 ʧʽʲاحॼح للॽʱة تʙيʙاحا لآفاق جʱن مفʨؔت ʙي قʱه الʡاول نقاʻا في تʻا وفقʻأن ʘʴॼا الʚه ʧنأمل م

 :الʱعʺȘ والʱغلغل في مʳالات أخȐʛ ونʛؗʚ مʻها الʺʨاضॽع الʱالॽة

 ؛أهʺॽة جʨدة الʙʵمة في اكʶʱاب مʜʽة تʻافॽʶة -

 ؛الʙʵمة في الʺʕسʶات العʺʨمॽة والʺʕسʶات الʵاصةدراسة مقارنة بʧʽ جʨدة  -

 ؛أثʛ جʨدة خʙمة الʻقل والʧȄʜʵʱ على القʛار الʛʷائي للʨȃʜن  -

 ؛تȘȄʨʶ العلاقات وأهʺʱʽها في ʖʶؗ العʺلاء -

  

  

  



 
1 



 
1 



 
 

ʝʳلʸال  

إن الهʙف الأساسي لʺعالʳة هʚا الʺʨضʨع هʨ تقʦǽʙ إʡار نȑʛʤ الʙʴǽ ȑʚد وȄعʛف 

مʱʵلف الʺفاʦॽʂ الʺʱعلقة ʨʳǼدة خʙمات الʧȄʜʵʱ والʻقل مʧ حʘʽ الʺʕشʛات والʻʺاذج وॽʀاسها 

ات الʧȄʜʵʱ والʻقل Ǽالإضافة إلى الʛʢʱق لॽʁاس رضا العʺʽل لʺعʛفة درجة رضا العʺلاء عʧ خʙم

ة مʧ أجل إʳǽاد أسالʖʽ ؗفʽلة لʧʽʶʴʱ جʨدة الʙʵمات،وحاولʻا في الʙراسة  ʛؗʷمها الʙي تقʱال

ة الʨؔابل سȑʙʽ بʧ ذهॼʽة معʛفة دور جʨدة خʙمات الʧȄʜʵʱ والʻقل في ʖʶؗ رضا  ʛؗʷǼ ةॽانʙʽʺال

ة إسʙʵʱام عʙة أدوات مʻها مقابلة واسॽʰʱان لॽʁاس جʨدة الʱ العʺلاء مʧ خلال ʛؗʷقل في الʻوال ʧȄʜʵ

 ʠعǼ احʛʱائج هامة إقʱلاص نʵʱإسǼ ʘʴॼا الʻسʺح ل ʙاس درجة رضا العʺلاء، وقॽʁان لॽʰʱواس

  .أفاق للʘʴॼ حʘʽ تʧʽʰ لʻا أن جʨدة الʧȄʜʵʱ الʻقل لها دور في ʖʶؗ رضا العʺلاء

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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 الʙʻʻʴʯ وعلʦم والʱʯارȂة الاقʶʯادǻة العلʦم كلॻة

 مʯʴغانʤ جامعة

ʤʴم قʦة علȂارʱت 

ʝʶʳة تॻارة مالʱة وتॻدول 

 اسॻʮʯان اسʸʯارة

 Ǽالʨʳانʖ الȄʛʤʻة الʨʳانʖ رȌȃ خلال مʧ إلا تॽʁʴقه ʧȞʺǽ لا العلʺي الʘʴॼ تقʙم ان

 .بʙراسة انʻا وȃʺا الॽʁॽʰʢʱة، الʨاقॽɻة

 الȑʚ الاسॽʰʱان هʚا صʺʺʻا فقʙ العʺلاء رضا كʖʽ في والʻقل الʧȄʜʵʱ خʙمات جʨدة دور

ʧʽب ʦȞǽʙكأداة  ي ʘʴॼالعلʺي لل. 

ة نʷاȋ سʛʽ كॽɿॽة على الʱعʛف إلى خلالها مʧ نʶعى والʱي ʛؗʷال ،ʥلʚفإن ل ʦؔتعاون 

 .الʺʛجʨة الʱʻائج على الʨʸʴل في دور له معʻا الفعال

  .نʛʤك وجهة عʧ تعʛʰ الʱي الʵانة في) ×( علامة عووض جʙʽا الʕʶال قʛاءة الʛجاء

  



 
 

 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

 

 

  



 
 

  ॺɸارات خاصة ǺالʥȂʚʳʯ: أولا

  الॺɹارات
  

ʤلا  نع  

ة في الʧȄʜʵʱ عʺلॽات ʛؗʷال ʦʱقة تȄʛʢǼ هلةʕة مʺʤʻوم.      

ʦتلقي ت ʖȄرʙʱمهام لأداء اللازم ال ʧȄʜʵʱل الȞʷǼ وفقًا فعال ʛʽللʺعاي 
  .الʺʙʴدة والʺʢʱلॼات

  

ʦت ʛʽفʨارد تʨʺاللازمة والأدوات ال ʚʽفʻʱات لॽعʺل ʧȄʜʵʱل الȞʷǼ ʙʽج    

    مȞʷǼ ʦʤʱʻل تǼ ʦʱالʧȄʜʵʱ الʺʱعلقة والأنʢʷة العʺلॽات ومʛاجعة مʛاॼʀة

 ȞʷǼلتʦʱ  الʙʵǼ ʧȄʜʵʱمات الʺʱعلقة والʺȞʷلات الȞʷاوȐ  مع الʱعامل
 ȑرʨوفعال ف  

  

    والʹعف القʨة نقاȋ وتʙʴيʙ الʧȄʜʵʱ عʺلॽات أداء وتʴلʽل ॽʀاس ʦʱي

 ʦʱاذيʵاءات اتʛإج ʧʽʶʴʱات لॽال في والأداء العʺلʳم ʧȄʜʵʱاءً  الʻعلى ب 
  والʱقॽʽʺات الʴʱلॽلات

  

ʧȄʜʵʱات الॽلامة في عʺلʶال ȋوʛش ʛʽفʨت ʦʱي    

Ȏفʱʴة ت ʛؗʷلات الʳʶǼ لةʸقة مفॽʀع ودॽʺʳات لॽعلقة العʺلʱʺال ʧȄʜʵʱالǼ   

ة ʛؗʷاجه الʨات تǽʙʴا تʺॽɾ Șعلʱي ʗʽقʨʱعة بʛوس ʦॽلʶʱة الǼاʳʱوالاس 
  العʺلاء لاحॽʱاجات

  

 جʨدة لʧʽʶʴʱ الʧȄʜʵʱ عʺلॽات في تॽʰʢقها ʧȞʺǽ تʻʽʶʴات هʻاك
  ʙʵماتال

  

    .الʧȄʜʵʱ عʺلॽات إدارة يʨʱلى اللʨجॽʱʶات في مʟʸʵʱ فȘȄʛهʻاك 

ة على تلॽʰة احॽʱاجات العʺلاء ʛؗʷرة الʙقة في قʲالǼ ʛعʷهل ت    

  

  

  

  



 
 

  ॺɸارات خاصة Ǻالʹقل:ثانॻا

  لا  نعʤ  الॺɹارات
ة في الʻقل عʺلॽات ʛؗʷال ʦʱقة تȄʛʢǼ هلةʕة مʺʤʻوم.      

ʦتلقي ت ʖȄرʙʱقل  مهام لأداء اللازم الʻلالȞʷǼ وفقًا فعال ʛʽللʺعاي 
  .الʺʙʴدة والʺʢʱلॼات

  

ʦت ʛʽفʨارد تʨʺاللازمة والأدوات ال ʚʽفʻʱات لॽقل عʺلʻل الȞʷǼ ʙʽج    

    مȞʷǼ ʦʤʱʻل Ǽالʻقل تʦʱ الʺʱعلقة والأنʢʷة العʺلॽات ومʛاجعة مʛاॼʀة

 ȞʷǼلالʻقل تʙʵǼ  ʦʱمات الʺʱعلقة والʺȞʷلات الȞʷاوȐ  مع الʱعامل
 ȑرʨوفعال ف  

  

    والʹعف القʨة نقاȋ وتʙʴيʙ الʻقل عʺلॽات أداء وتʴلʽل ॽʀاس ʦʱي

 ʦʱاذيʵاءات اتʛإج ʧʽʶʴʱات لॽال في والأداء العʺلʳقل مʻال    

    يʦʱ تʨفʛʽ شʛوȋ الʶلامة في عʺلॽات الʻقل

ة على تʨصʽل الʺʳʱʻات ȞʷǼل سلʦॽ خالي مʧ العʨʽبت ʛؗʷص الʛʴ    

ة ʛؗʷاجه الʨات تǽʙʴا تʺॽɾ Șعلʱي ʗʽقʨʱعة بʛوس ʦॽلʶʱة الǼاʳʱوالاس 
  العʺلاء لاحॽʱاجات

  

 جʨدة لʧʽʶʴʱالʻقل  عʺلॽات في تॽʰʢقها ʧȞʺǽ تʻʽʶʴات هʻاك
  ʙʵماتال

  

    يʦʱ اسʙʵʱام تقॽʻات مʱقʙمة لॼʱʱع و رصʙ الॼʹائع أثʻاء الʻقل

  

  

  

  

  

  



 
 

  ثالʰا

  



 
 

  

  


