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الاقتصادية  إستراتيجية التسويق في ظل الأزمات
  )دراسة نظرية( والتحديات المعاصرة

  ����ة 	��� ���� 


  ا�داب ــــ ����
 ا����
 آ��

� �

�:א����� �

   ��	
����د ا������ ��ل ا�����ات ا��	�����د"� ا��� !  ��� ا�إن ا��$�رات ا
�����دي ���)ة        ) (�) ا����
��ت( ا���� !��/�ق ����(��� وو�1)0�� !�( /�. ا����ر"- ا


�ر ا<=>�� ا;:� اآ
� و! وراَ ��67
�5 ���1ت ا����4�4 /��     �� ون /A��)اء !? إ=
) ا�����Fرة ا�)و�
���( آ6
��  !��? دول ا������E وا�����D;ت ا����� ���1	C /��� !�>���� ا����Bت    

��ر ا;�D0د ا<ور�� و(�	�. ا���1)ةGد"� ا� ،و�����
/ K�J ا<ز!�ت ا� CL�) ��
�"�
MNر ا������،O�<��ول ا(��� �P"وإ=�� أ )�
/� ) ا�
���ن، ا��;"�ت ا���D)ة ا<! "7


� ة  ،R و ةSت آ;�D0 TU(1ا (�
� /� ا���	�!�ت وا;��0;ت ��D�ان ا��6رة ا (F= ان

�ت F

�ت وا��� ا0M�
�� ا"? "�
  ا;����د ا������ و!� ه� ا���
(	O ا;����د !? �
 �

� وا�)و�	D��د"� ا������ او /� �EP ا��D)"�ت ا;�Wو ?
ا��� "�) �BS	O ا���> �
ا��� �F0[ إ����د"�ت ا<(��ل �0
\ /� Y اع ا���Sق !X ا�Z!? و����D0 X�! �Yل   

وا���aال ا��`ي "$� ح =��L. أ"�? !�����L        ،ا��L= ?!Z. إ��Y��) ?�!  ��) O  ا�=���ج   

 اB��ا b`ه ?! �
ت وه�[ أ(�)د=� ا���)ة ����7ن (��� اَ /��D=        ��/ �َ)? !? ا�(ول ا�� �
    ��M ���=ت أم إ;��D��ا��$��رات وا b`ه    ?" Ua�!  �
Rو ?" Ud��! ?
�	�L�! O�S   O�	) ؟ ه�`ا

أ!� (	O ا���
) ا��iZF /��� ه�� !�ا��5 ر��hل ا<(���ل �7�g[ ���ص        ،ا���
) ا�7	�
      �g�� ���
�E ا�=�� و!? !6[ ه`b ا��$�رات وا���D;ت أم !�� 6�0	��D0 ?�! .)ي 1�j� �h�

  ٠وا�4)!� وا����"��
و= �/ ?D���6D ه`ا �D�Mول �)ر ا�!�7ن ا��h��� (�? ه�`b ا�����ؤ;ت !�� "?      

) X	O ا�����"
? ا�7	� وا��iZF،وإ=�� Wا���ا b`آ[ ه �$�= ?� ��=d� C�/� =KL ا��

 Zآ �M-7[ ��صg�-     ?
D�W�! ��iZF�ا������ى ا O	) �
(	O ا;����د"�ت ا����"�
�iZF�وا �	ا�7 ?

) X	O ا�����"Wا���ا bِ`آ[ ه �$�= ?� ��=d� C�وإ=�� ،/� =KL ا��

 ��6"(1 Zآ �M-  7[ ���ص�g�-        ��iZF�ا������ى ا O�	) �

�ت ا�����"�F
(	�O ا���M ا0
C���
? /��� =K��L ا��D��W�!-   ا�>�� وف ���/ CDS��Yأ ?

��� !��? (	��O آ��[ ا�������"��D�ا
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�� إذ     �j��ا ��

�ت ا�)/�(
�� أو ا<!�F
�O إ�O !���ى ا���M ا0 0 T
D� �7ن�� �
ا<ه�
?" �إ!� 1 وب 0�	
)"� 0���م )	�O   : إن ا�D وب ا����Y ة أF�0 CDSY	 O�(1dى !>

   X����= ��DS��Yd/ ة ��:�S! ���"ر�F0 ر"��� أو ��1 وب�F0 t�����!ا(���ت وZ= �����D0 ���L40و
 ا( ف ()وك: (? !�$	�Dت !����رة !? ا�D وب !E��) �/– ]6 ا<(��ل  -آ6
 اً 

)K/����ا (K�F0 �
ه
��� (	O ا���ق،  ،، ��)ء�F0(ري،��Y(�( إ�S4�Mرات ��0"�
 .Y،��/��! XW��0 ،y�F0)ام،ZF0ئ ا<�Mاق، 1 ب أ��Mر، ا�7�1ك

�	
��������א�����–א��
��א� �

��2
 ا�0/.: ا��0/. ا�ول�  
;�D0 د�h�� tP�0 TDS�ا �	7g! ;دة  ان���أ y��0 �"ر`h �
ت ا����د"� (���
       ��
�6��0[ /�� ا��Z!? وا��� /�� وا���	�!��       ا�����د h)"�) "���م (	��Y��) O  ا=���ج =�(

 ��Mرأ O	)د"� و����
�ت ا;F

� !�� $0	y أ(�دة ا��>  /� !�4	5 ا;�M ا0h�	�7��وا
�

�ت ا����"�F
  .ا;�M ا0

  أه��
 ا�0/.: ا�4�3� .ا��0/
 ����
ا�X���S�0 T���DS !���? آ����ن ا;�������د ا�T"(���D ه���� ا�������د ����)!� ���S0 ز أه�


�� وه�`ا !�� "�$	�   i7[ رg� آ����Mواy       ت��h�D�ا ��
S	�� ورة ا����"�� وا;ه����م �W
و���Y ��) أن E0 (K7 !���� إن ا�� ض "4	} ا�$	X�P�� y ا�$	�y ه�� ا��`ي "�D)د      


} ذ�{ S0 ز ا;ه�
. ���7ن ا"�ء (��"�� ����Y ��  .ا�� ض�D0 ]hت  و!? ا�
F
��M ا0

? ا;(��Sر !�6 �� `�d0 ���ا]          O��إ ./��W;�� {"�����م ا���L! ��/ ري`�F�ل ا��D��ه�`ا ا


� ة ا�����Y ة /�� إ�����د"�ت ا<(���ل وا<=���Lح          S7�د"� ا�����ذ�{ /�dن ا����D;ت ا;
         ���/ ���

��� وا�)و�
��� و��� وز وh ]i���M)"��)ة ا��7 و=	D��دي إ:���)اد ا����/���� ا������ا<

���ق :7	C أ"�P دا/�ً� ��"ً� �	��>��ت وا�g آ�ت ا���4	XW�� �L ا���Fرة ا����"} وا�
���! �
�� و���Y ا����"��$g=أ y=ا�h 5	�4! �/ ة("(h ت�
F
   .ا�M ا0

  ا��9ف �7 ا�0/. : ا��0/. ا�4��. 
   X���Wد"� وو�������
~���� ا<S������0ر (����م (���? ا X���Wو O����ف إ(����" T���DS�إن ا


�ت ا����"�
� ��� "��EF و�h�1 آ[ F

� ا������ ����  ا;�M ا0�
�	) /� ا����Maت ا���>
  . /� ا�> وف ا;����د"� ا����Y ة

�:�א��
���א����������א! ���א�� �� �

  ا��;�9م ا�/� . ��!�� �: ا��0/. ا�ول 
  :ه��ك ()ة ��0ر"5 �	���"} 
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ا����"} /? �)"E و)	T"(1 E /�) �)أ :("� /. ا�)آ��ر (S) ا��SFر !�)ي !�)"[ 
��"� ا;����د = X!     ��P"��! O��د ا �L�ار ا �$Gا EU ?!ج و��=���ر /��i اGو �	i���ا

��)�S:ا X
/�) (� ف ا;=���ن    اذاً ،ا� �i�L��� h��D". !? ا��	X ا;� ى ا��� ; "��$
             .S
���Mوا ��Y�4�ا .��iا j .�� E�	آ� .��M)را�أ (�S" E�� ?�7�م ا�����ر و(��ا����"} !��` ا

�
  .)١()ا��	�
  ��/ �

�� ي /�D�أ E��M�� (.أ!��� ا���)آ��ر   ����	ر"��� ا�����F��ت ا���
���L�ز ا���F=إ .��=d�

XL����او ا }	�
� ا��	X !? ا����� ا�O ا������

. ا=�h���()٢(.  
 �h b�"(�ا (
�M ?�ا����ق  (و"� /. ا�)آ��ر ا �/ ]Y�D�$�ر ا����ن  ��" .=��

  ����" jو X	����ا b`��6[ ه��! O��	) ل����D�ا ���
L
و!��� ">���  !��? ��M	X و���)!�ت h)"��)ة وآ
 
R O�ة ا���!� ا����![ وا�
D�ا �/  �  .)٣(ذ�{ !? ا<!�ر ا��� 0>

��=. "�g[ =�ا�1 ا��� a0دي ا�O �	} ا�����L ( أ!� ا�1) (�دل را:) /�) ( /.
�L	�4��ا ����آ�Mا X�  .)٤()ا���7=
� أي (? j "} =�[ ا��	X !? !�ا

    .��=�� .��/ �
=���gط وا(����ل ا���`ي "���P? آ�/���    (ا!��� ا���)آ��ر!��Dد (����ف /
��ا���	
�ت وا���
7	�  . )٥()�!�ت ا��� ��0	} ��
  ا=�
�ب ا��	X وا�4)!�ت و!��

{"���	� T"(D�م ا��L��أت ا������ ة /��   (أ!� ا h;ط وا�g��ا .hأو X
�h ��/

�} أه�)اف    �D0و X���F��ت ا;/ اد وا�SRت ور�h�
ا��g وع ا��� 0�)ف ا�O ا:�Sع ا�1

?
7	�0�� ا�O ا�����F��! X
  .)٦(ا���>�� !? ��ل �
   {"����	� T"(�D�م ا��L��ه`ا ا ��

� ا��� "��م (	M�M>ا Ziا� آ� ("(D0 ���7�"و

�	" ��� :  
١.          ]�
��م ا�T"(D �	����"} 0���م (	�O إ(���Sر إن ا���L��ه "� /� ه`ا ا�F�$� ا�إن ا��

 .ه� =�$� ا�S)ا"� وه� !���O ا��B"� /� ا���gط ا����"��

٢.     X��
�h �
���Y��)  E  وأ/�� اد ا��� إن ا������"} ه��� !���aو���>���� (	��O !�4	��5 !���ا
]

�F! X)"? /� �)!� ا����F�ا  S��"ُ T
D�. 

٣.     ��F" ; {"����زإن ا  b ���-          X�"أوا���ز X�
S�ا ��L
Gو O�	) d�$� آ��� ه�� !����رف
]
�1
��hت ا������`b ا����Sرة    ،وا�(�ن وإ=�� إ:�Sع � X�Mا��ا O������ .  إن O�����

���ء و" ا(�=��� /�� وX�W     ر�hل ا����"} "�� /�ن (	O إ�1
���hت و!�$	��Sت ا��  
  .ا��Z"� ا����"��

إن !���Wع ا�����"} ;"��Fز ��� b (	��O ا������Fت !�? ا���	X وا��4)!�ت، وإ=����             .٤
ا������� !����Wع ا������"} ه��� أي :���ء !���7? أن "���h�1 XS��g ���)ى ا�����g ي أو      

 .ا���	��

٥.     �	!����g�دة ا����F�ا�������"} وإدارة ا : �	!����g�دة ا����F�ذت إدارة ا�D����MإQuality 

Management Total    ?"`��وا ?

? وا�دار"�
�S[ ا<آ�د"� ?! XMاه���م وا O	)

? ا<داء ا�=������h وا����4)!� /���� !�4	���5     ����D0$����"  و��7[ �����ص ���g� ن������"
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�
=����=����� /	����L   .ا���>����ت ا=d� ���
���� ا��>��  ا<! "7hو y���D� دارة�و���0 ف ا
y
��M0$�ر !��� ، وه� أ {
�D�� ��<���ا (: دئ 0�S!و �P" ) و�$�ط   ��
آ�

�����W/� إ����O ا������ارد ا����gS "� ا������ ����D0? ا4����M)ام ا������ارد ا��������1 وآ���`�{  ��

���T إن آ�/���� ا���	
����ت دا����[ ا���>����� <ن D0����} إ:����Sع ����h�1ت       D� ا����4)!�ت

 ?
S�0 ����وا ?

����D�ا ?
7	�/��� ا������"} !��?  TQMو=����$
0 X	��K أه�
���  . ا�����
�
�� ا��Zا"� ا����"�
� ا�����
�D0 ل��: 

��D=ر :اEه�Wر {
�D0و ?
7	�!? ��ل �BS�"�! ("(D0 0�)"��.  : �7وي ا����
�	���ء وD0)") ا<=g$� ا��aداة !? !�4	5 ا���!	
? إ��)اً !�? ! 1	�� ���Dث ا�����"}     

    .���"(�0 X��!Z��ا ������	� ����i�$)ت ا���� اد إ�L��Yا���ا (��"(D0 ���
B�،   E
و!�� وراً ��������
وأ�
 اً ا�� آ
y و�)!�ت !���) ،���ز"Xوا��$�"  و! 1	� ا�=��ج EU ا���[ وا��Z4"? وا

����0
���F��! Eت X��! EF����0 ر���SRت      O���إ O���أو ����h ?��! ديa
��M XS$����� وه��`ا X��
S�ا
          ?
7	�
�� إ��O ا���L�1ظ �������=�U ���h ?�!و E�0��1��j 5�	�4�� ?
7	�و�h�1ت ا�����
   ?
7	�
?، !�� "aدي �����
�F إ�O إ=�)ام :��7وي ا�����S�0 ! ?
7	�
? وh`ب !��
��D�ا

���  /��� ا���g آ�ت ا<ور�
��� (���م     ،ه��`ا "����� إ=���L4ض ا�����7�
 5�7��g[ (�م   وG T��
1
١٩٨٤.  CB	� ت��
S��ا ����hإ ?! ?
7	�
5 :�7وى ا������70 �S�= ١٤إن %   E�0 (��و

 O�إ ��P
L40ام ه`ا ا��)�[ /� ا����"} ١٩٨٨/� (�م % ٩(4�Mإ ]PL�و)٧(.  
  

 �  �;�9م إ%!$ا#�"�
 ا�!�� � :ا��0/ـ. ا�3�4
  


) ا������       إن ��Y O�	) ا�4$��ات ا����4`ة  �S�" �

� ا����"�F
��م ا��M ا0L!

� �j"	� ا<!)�"��0 �$� XW0$�"  أو و O�د/� إ��   .وا���ق وا�


� ا�����"�
� "y�F أن 0�� ر ����4$�ط          F

? ���� ا ا���M ا0�S�" م���L��ه�`ا ا ?!
��� أو       h ?�! ف(�
�[ ا����ق ا�����	D0ر و��
وO��،   (�"(D0 ا���!� وآ
yF" 5 أن "��E ا��

�
=�U ��h ?! ��"����ا �"Z��ا.  
  
�  ـA ��!ا� B Cا�� 
  :ا%!$ا#�"�

�ًM�Mا E�Y �
M�M;ا ���ا;ر b Y���� ��"����ا �"Z��ان ا    ���
�! ��~/ �!(4�

X ()"��)ة !��? ا</ اد!���F! اً ،او(��!�h O���S" �"Z����ت  و;"����� ه��`ا ان ا����M ?��! ����=وإ

       .�� ��$
D��و! و=�. /�� ا����[ و/�} ا�>� وف ا .��iي آ�(! ])�L�ا ��ا����" �"Z��ا
/���Z"� ا����"�� "yF أن "�7ن !? !��!. �70"? ا����/E<��� X ا�$S��ت وا�L~��ت /��   

���4! ��
�! �~L� او X��F��ات ا�� ،ا 
B�!دي دوره� !? ��لوa0 ��"����ا �"Z :  
  ٠اآ�h  6ذ�
� و��S; �)ى ا�����	{(	O أن �70ن /�i)ة و: ) �	��ا�(��0
E ا�����    .١

��ت     .٢S��ت وا�Wو�L��ا ���F! �/ E�  ٠ا���  (�![ !
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} ا�����L وذ����h {�" j ?�) }[ ا���	�� !���/ ة /�� !��7ن             .٣�D0 ل�� ?! X"ا���ز
��
	) y	$�٠ا   

 وا�
  ا /dن ا�� و"� !��Y ?"�70 �/ Eرة وا�DW (? ا���	�� و"�$�� !�	�!��ت       .٤
.�) �
  .)٨(آ�/

 �

 ة     : إذن أن ا��
��Mت ا����"���� ��
�
S$0 J�$� ا!� أو ��رة (? �S) ه�
        ��ا<!)  ��40�D! ]7g)د �y=�F أو ���� ا��Fا=�y ا�����"�
� وا���� ��) "�� ر ��0)"	
���� 0$���رات �jر���i /��� أ���1ال ا�����ق أو ا������ء أو ا����/���
? أو ا�����رد"?      hا���


� ....ا�-F

��� ا��M ا0�  ���h ?! ��40 ��ا����"�
� ه� اE) وا:�[ وا��( !)ى إذ إ=
5�P�ة وا��ط ا���= ("(D0 ]hا ?! ��Ma��ا �
	7
  .أو� O��XW ه

� ا%!$ا#�"��ت ا�!�� �� 
  ا�!�Eرات ا�/� 4
  ���/ Eن وه������hت ا������"} /��� ا�>�� وف ا� اه���� "�ا�
F
إن وا����W ا���M ا0


�Y  a)د إ()اده� ا�67
  !? ا��D)"�ت وا����Sت وا���� ;�) !? إذ;��� أو (	O ا<�[ ا��
    ̀ 0��� ه�� ا���F��! {"���0 ار ا���>�� إذ إن ��Mح وا�F= ]
SM �/ ��"�� ر =��Fح أو    ي�


��Mت و�$J و�� ا!� ا���>��� ا<�� ى ��Mاء /�� !��Fل       Mت و�
F
/g[ آ[ ا��M ا0
و���Mاء آ�=��C !��? . .ا�دارة �7��g[ (���م أو/��� !���Fل ا����$4
J وا�=����ج وا����"��[ ا���-  

    (���0 ; ����<�! ���/ C��=أم آ� ���
إ���O ا��� �t   فا���>���� ا���Fر"��� أو ا������(
� أوا�4)!
K
i �ف ا(��� ا�/ (
   ./�����"} /� آ[ ا��D;ت �E "7? ا��)ف ا��1

���`�{ ;���) !��? D0)"��) ه��`b ا�>�� وف وا����� ��6��0[ ��������خ ا�����م وا�>�� وف        

� �	��>�� وا��� 6�0[ ا��D)"�ت وا����Sت hوا��4ر �
�� و�P�0? ا��L ص  ا�)ا�	h ?!

   ?��! ����
�ت ا�������i إ=$�F
����W/� إ���D0 O)"��) ا����M ا0�� ���
=�U ����h ?��! y��M�7��وا
   .!� /� ه`b ا�> وف


 -أوً( �HIا�� 
J�K:  

~� ه� !��F(� !? ا��
��د ا���� �D0)د �M	�ك ا���>��� آ��� �D0)د =���ذج أو         S�ا

 �
} أه�)ا/�D0ء ا���>�� و���ح و�F�� �!ق ا��� ف ا��ز j�،     ���<���ا ��~
S� (����M
��

� ا��� ��0[ /hوا��4ر �
  .)٩(ا�> وف ا�)ا�	


��Lا��ا 
J�0��0ول ا��)") !�? ا���ا!�[    :ا� y	$�"  !>ن اd/ �

~� ا�)ا�	S�ا ?) T"(D	�
         ���
i7[ ر�g� {�	��0 ����4$�� وا	� �	ط ا��)ا���g��ا ���	�F�� ]6�0 ���ا


� ،�������Z"� ا�������"���
ا�������رات  ،ا����
���� ا�������در،ا<ه���)اف ا���>
  .ا�دار"� =��ط ا�5�P وا���ة


أ!��� MM��ر�Nا� 
MMJ�0دة ����رج ��1)ود ا���>���� وا�����    :ا����h���ا���ا!��[ ا ?���P�0 ����/
  Y����ا �)��F! ��=d� C/ )و ���hات ا��� �0ا("(�0��ده� وا��

  .)١٠(ا����hدb ��رج ا���>��
 ��3�O- 
�A ��!ا(%!$ا#�"��ت ا�:  
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� ا����"�
� (�Sرة (? !�$	t "��4)م ��5Y � =�!� ا��g وع  F
ا;�M ا0

? وا���[ (	O إ:�Sع ه`ا ا����
E !? ��ل ا;4��M)ام  �! ���M E
آ7[ /� ا��
�ر 0��

yM����ا  ��

  ،����Y  ا��Z"� ا����F
ا�����"�
� �$�� ا���g وع �	���Yل      �/�;��M ا0

   إ��O ا������	{  ـ  F
�7? !� /���� !�? ���ل � =��!�      : ���"�
�  ا�� �!�$	��Sت ا;��M ا0�"

   ����
F"وا�� و ����

� ا���ز"�F
����� (�����Y  ا�����Z"� ا�������"�
� ا����M ا0
:����![ ����g0 ك /
  ٠وا��� "� 

 �    
�A �MMM�!ا� 

� ا�������"�
� !�����ه� ا;     :ا�MMM$ءات ا��MMM!$ا#�"�F
���$4
J ا������ ا0�/
��� ا�����"�� وا���� �7�0        !��L! ��/  ����0 ءات ا��� "��7? ا���>��� !�? ان h;ا ?

7�� وا���Yل ��ه)اف	�  .!? أر�Wء !��
 �  �

�ت ا����"�F
  0��E" أداء ا;�M ا0
� ا����0�ت    .١��/#  

         ���
�=��ت ا����	��� "y�F ان E��0 !��ر=�S�ن ا��/ (�
L! ]�
	D0 O	) ل��D�ا ]h;
  :����)") !? ا��Fا=y وه�


��ت ا�������  - أS���� �Y�4�م ا��   ٠!��ر=��� !X ا;ر

��ت ��F	�   - بS��رن ا��ان 0��D" �! �S�= ت ا����(� آ7[ أي��
S!.  ?! وع g��ا

�ًM�
�
��ت S!ع ا���م��F����٠  

��ت  - تS! X! ر ا;!�7ن(� ��   ا����/�
? !��ر=�

٢.    
� ا���;��/# : 
�

[ ا�7	�L ا����"�	D0 ب�	Mوا����       ،و/} ا  ��/�ن ه��ك ا��)"�) !�? ا�7	�0 5>

?7�"       �
�� ��D)"�) أي ا�7	� JS0 �0 5���g=>$� ا�����"�L
و70	��L ا�����"} ��0 ف     ،���0
�ً
S��M�D!  ?��! ���L	�4��ا �

��L�" ���! X���. ا����g وع (	��O أو��h. ا���j���gت ا������"��h ��=��

  .)١١(ا�(�ن و�
X :��4 و=�[ و��Dث ��0"}

�ت ا������"�
� ا����� !��� ه��� ا;     F
�7��g[ (���م ه����ك (��)ة أ=���اع !��? ا;���M ا0



�ت ا���!� �	��>�� و(	F

�E ا!�)اد !? ا;�M ا0M .��0ول:  

�ت ا���!� � F
  .ا;�M ا0

�ت ا��D)دة � F
  .ا;�M ا0

 
  :ا(%!$ا#�"��ت ا����

�ت ا���!� ا��U�U O ا=�اع وه�  (��!ً�F

E ا;�M ا0��7? 0�":  


� ا���7�
5 : وً(أL4�� }�ت ا;=��ج وذ�
	�) �/ �
h�	�7��ا ]i�Mت و h4)ام ا�Mا E�"
]�
���ت و��������    وا��
�ر !��در ���ر") ا���اد ا��4م ا;S��ا EF1 وز"�دة �L	70

�ً
��F"ا K7��" ا;=��ج ا�`ي �L	7��ا O	).   
�ً�3�O:  وا;���ف Z

� ا���F
  ا�M ا0
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       �i����4��� وا;�����ف Z��

� !��? !�����ه� 0 آ��) Z	��O ا���F
وه��`b ا;���M ا0
          ���/ ����0�
وا�����Lت وا������/� X	���	X وا���4)!�ت ا���)!��� !��? ا���g آ� (��? !6

  ٠ا;�Mاق 
�ً4��O:        ق����دة او ���40 (�D! X	�M د او ا=���ج(�D! ل�F! �/ ��4��ا �
F
ا�M ا0

  .!D)دو(��ء !D)د"?
  :ا(%!$ا#�"��ت ا��/�دة 

�
F
��g ا�M ا0��! E0 (��ت أ�� ى   ت�
F

�ت ���0 ا�M ا0F
(�!� وه� ا�M ا0

�ت !����4 او !�D)دة و"�7? ا��
�ره� !? �S[ ا�g آ�ت وه�F
  . �7? ه`b ا�M ا0


�ت ا��
�دة ا����"�
� :أوً(F
  : ا�M ا0
��� ����0ز ����D ا����ق ا;آ�S  وه��       ً ،ان /� آ[ ��Mق ه���ك :� آ� ���i)ة    =�/

��� /�� ��) ان 4���0)م ����        =�7! O�	) ��</�D��ا X
$��= O�1ه`ا ا���ق و �/ ��F��ا
�Y�4�ا y
��M;ا.  

�ً�3�O: ي(D���ا �
F
  :ا�M ا0
���� و!�? ه���    ه���ك �Y اع ا���D)   :� آ� 0	�� ا��g آ� ا����i)ة ودا��iً�       ه��ك�
ي �

�"(D����� C
�M.  
�ً4��O:  �
�S��ا �
F

 ة وا���� ��
K ����)وره�        :ا�M ا0B���آ�ت ا �g��!��0 ��M�
M وه��

�	g آ� ا���i)ة و�`�{ Og40 دا��i أي اM	�ب ��/� !? ردة ا���L[ ا���"��    ا��D)ي
  ٠/� ا���ق

�ًMM�Kرا:  E��i���ا�����7ن ا �
F
���� و����� (��)ة     أي: ا���M ا0� E��i���ا������4 /��� ا�����7ن ا

��Mت !6ً�M �i�� ،ا������ ا���	X وا��4)!�ت    ،!�)�F !? ا����ء ،ا;(4�Mام ا��

  .)١٢(ا�4)!� ،ا���  ،ا��Fدة

�ت F

�ت �)"	� /� !�Fل ا����� و!? اهE ه`b ا��� ا0F
  :وه��ك ا�M ا0


� ا��� :أو(F

)ا�M ا0	:  

� ا;آ6  ا4�M)ا!ً�F

��ت ان     "7g[ ا���	
) ا;�M ا0�S���)ا"�� ا�اق !��` �M>ا �/

و0 آ��Z (	�����U�U O (��)م j���4! ]���D0  ا��F)"��) "��� ض !�����Fت ا���g آ� �	���)م 
�
�
iأ/�7ر ر:  

�� ����M ار  � W ) (")F0 آ� g�ا O	( yF"  
 M (� د��ل ا���ق   � 

�ً�3�O: 5

� ا��7F
70
5 ا�����(ا�M ا0(:  

��ت 0��)ف     ��D0 اء �hا����� /� ا����ق أو إ XW�0 5 !? ��ل إ(�دة
"�E ا��7


tS��" T أآ�6  �0ؤ!��ً   D� �����0$�ر ا O�أو     إ ?
7	� أآX�!  �6 ا�1
���hت ا�����
  �	g آ�  �! دو د"
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�ً4��O:  ("(D0 ا����� /� ا����ق Zآ ! XW�!: [      X�W��ا �
F

  0$��ر ا��M ا0��L0 ?�7!
  :!? ��ل �U�U (�ا![ 

وازد���1م ا<���Mاق /��� ا�������Fت وا���`ي "���d` (��)ة إ:���7ل JS0 ��0           إ:���Sع � 

� (	����O !�������ى إدراك ����M��1  ����6�����70ن أآ �����������������Fت وا������ و"� ��7

?
7	�  ٠ا����
 � ]�L�ردود ا ��S� }	� ٠!���[ ه`ا ا;زد�1م /� ا�����Fت "��م ا����

 � }	�
- �Yرة ا����� �����!�ت /� ذه? ا����M 0 yF"٠ 

�ًMM�Kرا:     O��	) y��h��" .��=�/ ا`���
�D0 ���M)"��) ا�������Fت (��? ����� ا�������Fت �M y��	$�0
ا���g آ� ا�5��g7 ا�����>E (��? ا�������Fت ا���M�4 ة أو ا���M�7)ة ��� /��� وX��W آ��[   


���M ا��4	�� (�?    .(�!� و�Yرb�0 /� ذه? ا�����	{ وإ!�7=
� F0)")ه�M (���0
?
7	��$�X ا���S)"[     ،ا����� (	O ا���ز(
? وا���� O��إ ��h�D�ا،  �W  ���D�5 ا�

�
�
��ت ،ا���S��ط ا�$D=١٣( ا(.  

�א)'&�&�%�"�
א��$#�":�א��
��א������ �

  ا(%!I!���ت : ا��0/. ا�ول  
 �0N�� �����h�7ن إ!�  :.!? ��ل ا�TDS ا�Y ��"(� CDP0رةً �hه "� ��

١.      bر����S�)�� ن�����Z�ا O���	) {"������	� T"(���D�م ا�����L��ا Zط  رآ�������g��ا ����"���)ا"���� و=
 ..ا����"��

��م :���� �	���"} وا(��Sر !S)�i إ:�Sع �h�1ت ا�=��ن =�$� أ�Mس  إ($�ء    .٢L!
��م /�� "�g[ ��0ق ا����� وا�4)!�تL��ا ا`�!6[ ���0"} ا</��7ر وا��> "��ت     ،�

 .ا��$�" "�

٣.        ����
 ) TQM(ا��dآ���) /���� اR	���y ا�����DSث ا���!���� وا<! "7
���� ا�) ����Y�4	���O أه�

} ��Z"� ا��D�� ��$���ا (
: 0 �L�	/ ره��S�)وا��"���. 

٤.              �"Z��! O��	) E�0���F��! {"����0 ���/ ���

��� وا�4)!h��=�ا��dآ
��) (	��O ا���>����ت ا
�
!�
  .ا����"�� !? اh[ إر�Wء ا�Z��ن وإ:�Sع 0�h�1. ا�

  

 �  ا��A!$	�ت : ا��0/. ا�3�4
 �0N�� TDS��1ت ا ��ل !��h�7ن إ!���.:  

6
�� ا���� �0            .١DS�ا �$�g=>ا ]�
�L0 O�	) ��aدي 1} ا���>��ت /� !�4	�0����40 5

J دورة و1)ة g�0 ل�� ?! ��
/ �" gS�ى أداء ا���>�� وا���ارد ا���! X/ر O�إ

  .ا�TDS وا��$�" 
٢.     E

� D0)") ا���ا�LYت إ($�ءه� �	���� و��0B� {"����ث ا�DS� ]!�7�ا;ه���م ا


�X وان ه�`ا           S�) ا���ت !�� �!(�� O��1و X�"ن وا���زZ�4�ج وا���=�و0$�"  ! 1	�� ا
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} ر�W ا�D0 O�دي إa
M  �7ى�g�ا=�)ام ا O�إ �ًP"دي أa0آ[ و�g��ا ]
�Z��ن و0�	
?
7	� .ا���)!� إ�O ا����

���� ار        .٣ {���
�D0 ]���hا ?���! �F
���W ورة ا(������د ا�������Maت (	���O /���7  ا;����M ا0
F

��� �	��>���   �إ���M ا0hا��4ر ���~
S	� ���"ت وا��$���رات ا���د�"(��D��ا yاآ���"�  ?��!

�
� ا�S)"	� !? ��ل �$� اF

 ات ا��M ا0� ��S0 ل���
F
 .�M ا0


���م ا���>����     .٤�
��� و����S0 !�	�!���ت       تL
G���!���ت ا�	{ ا�������د �����)�� �
ا������"�

���� ا������� أو   Sj)"��) ا�����ع وD0 ���/ وا(���ده��� ��ا������"�
� !��? ا������ء و����0"�
  �
0
��� !��? !��/��`ه� ا������"�d���!���ت ا�	)!��� و(��)م ��0 ك أو إه����ل ا����ا�4)!��� ا��

�

[ =>�م ا;��6�Mرات ا����"��L0 ء�W �/ و(��ؤه�. 


�م    .٥�
J      تا���>�� �g�0و E�)ود E�
E أداء ا����!	
? و0���"�
��� �6"(D�ع !)ا�[ ا�S0d�

��} ا<ه��)اف ا���!��� �	��>����        �D0 ]��hا ?��! ��0���M�
M X��! ����R�����ت ا�
ا����	�آ

��
�S0و ?
	!��	� �

X ا</�7ر ا��)ا(Fg0 O�وا���� إ. 

6
��� !��? ����ل 0 آ
��) Z	��O ا����DSث ذا            .٦DS�ت ا���Mث وا�)را���DS�5 ا��	آ ]��
ت 0�	

���� وا����� ���W ]�(��0? !����رات (���[ ا���>���� و��0 ك       �ا<ه�
��� ا����
��� /��� ا�)
 T
1 �

��ت ا���	S$��ة ا������ة /� ا(i�L��� و; ��0د �
ا��DSث ا��� ; F0)ي أه�

�[ ا����7�
5 ا<!�  ا��`ي "���) K7	�O ز"��دة =���S ا�ر���ح            	�0 O��دي إa�" }�إن ذ

���D���ا. 


aدي    ا;ه���م ا� ]!�7�Aدارة !J$4 ا    .٧�M �ً!��7�! �ً��) ره��S�)وا ��ا����" �"Z��
إ�O إ=�Fح ا���>��� (	�O أن "��E ذ��{ !�? ���ل ا�����X ا;��7 و=�� �	��>��� ���)           

��
� .إ"�Pح آ�![ � �M�� ا���>�� ���� اءة ا���
�ر"� ا�)

  

  :ه�ا�S ا�0/.
  
��0V ا�"0�ر     )١( �I�، $2I�� ��X$، دار ا��و�0�دى ا�!��  Z%١٢ص ،١٩٧١ط ،ا.  
�0
 V'�م ،�0�دى وا%Z ا�!�� � ،K�%� ا�/��$ي    )٢(E�، ١١ص ،١ط. 
)٣(    �
 وا�2I$ ،ادارة ا�!�� �،ا7K %��� ا�� �_ �V�0Eدار ا�، �
 ا���`����١٩٨٧ ،. 
)٤(    �Xدل را�V ��	وادارة ا����0�ت ،ا �2$،�0�دى ا�!�� Iوا� 
V�0E�� 
�K$ا�� 
b9Iوت ،دار ا�$�K، ١٣ص،١ط. 
 .٩ص ،١ط ،�١٩٧٤'$  ،ا`�ل ا�!�� � ،	��دي �V�ف     )٥(
� ��2I$ ،�0�دى ا�!�� � ،ر�dان ا��/��د    )٦(eن ،دار وا��V ١٩ص ،٢٠٠٥ ،٢ط. 
 .٧٤-٧١ص ،٢٠٠٠إدارة ا�"�دة ا�2���
، �V�ن  ،�bL$ آ��� 	��د    )٧(
)٨(    �� _�Kا�� ���% �K،ا�2$ ،ادارة ا�!�� Iوا� 
V�0E�� g!دار ا��، � .ص١٣١ ،١٩٩٩، ٢ط  ،ا���`
)٩(    �� _�Kا�� ���% �Kا، �K�٣٨٣ص ،ا��'�ر ا��. 

 وا�2I$ ،إدارة ا�!�� � ،3�`$  �%$ ا��0$ي    )١٠(V�0E�� 
 .٥٣-٤٩ص ،١ط ، ٢٠٠٢ ،ا��ار ا�"���
)١١(    $HI ،  ص �K�ا��'�ر ا�� ،�� _�Kا�� ���% �K٣٩٣ـ٣٧٨ا. 
� ورX�د �/��M ا���V�Mي      )١٢(V��� �%�� د��/�،  ،�K�M�!إدارة ا�     
M�Ihا�� �e�MOت وا���M0!ة ا���$Meن،  ،١ط ،دا�M�V 

 .٥٤-٥٢ص  ،٢٠٠٦
)١٣(    $HI ، � ��!ان ا��/��د، �0�دى ا��d2$ ،رI�� �e٢٣٦ـ٢٢٩ص ، ٢٠٠٥ ،٢ط ،دار وا. 
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 ا��e�( در�'�i�وا��$ا  
  
  

 .١٩٩٣ا�A�ه$ة  ،�0�دى ا�!�� � ،�/� ا�� 7 وL$ون ،ا(زه$ي    -١

�0
 V'�م ،�0�دى وا%Z ا�!�� � ،�0V ا�"0�ر ،ا�/��$ي    -٢E�، ١١، ص١ط.  


 وا�2I$ا��ار  ،ادارة ا�!�� � ،3�`$  �%$ ،ا��0$ي    -٣V�0E�� 
 .٢٠٠٢، ١ط ،ا�"���

 .٢٠٠٠ ،�V�ن ،اداة ا�"�دة ا�2���
 ،�bL$ آ��� ،	��د    -٤

٥-    �Xدل ،را�V ��	،ا �0�دى ا�!�� �، 
�K$ا�� 
�K$ا�� 
b9Iوت، ط ،دار ا�$�K١٩٨٠، ١. 

 .�١٩٧٤'$ ،ا`�ل ا�!�� � �/��د، ،�V�ف    -٦

٧-    ،�K$ان ا��/��د ا���d،ر �2$ ط ،�0�دى ا�!�� I�� �e١دار وا ،�V ٢٠٠٥�ن. 

٨-    �� _�K7 %��� ،ا��K،ا �2$، ط ،ادارة ا�!�� Iوا� 
V�0E١دار ا� ،�
 ا���`����١٩٩٩، . 

� ��2I$، ر�dان ا��/��د ،ا���$    -٩e٢٠٠٥، ٢ط ،دار وا. 

١٠ -    � �I�، �0 ا�"0�رV، و�0�دى Z%ا �2$ ،ا�!�� I�� ��X$١٩٧١، ١ط،دار ا�.  


