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8���������	 א����
� �� א�
	ن א�����  :
���� �� א�����، 
�� ��� �دאة �����  � 	���


� א"� % . ���
�# �"�אف א��� �� א� ���א���
دول א����� �01/ �.-אق )�+�ة *�( )�'& 
 �
א��
��8+� 7)6 א.� 	אر+� א� �ى א����
 ��
>�8� א���م، 
�� :��% 1	א�9 .��

)-دة ����� و�# و אت '-���1?���ت ذ
��& وBء א���@/ �C'DE F� ،�א��و�� 	8 ��+�� 


�# ��Gة ������� �� �.-אق ��� �� و��� Hذ�
����� .���� �I1ة א� 

�6C ���( א�GJא@	 )�"�ة �K"� �م J��1-دة 

�# ��Gة ������� �8?��� א����
��؟��� . ��

"Mא אP>�ر '��( �NO  Fل "Mא א���� *�( 
T��ق א�J-دة �� :�Sع א����
� و א:Qدرא.� و

 �C���-
��دق  و �+B����V'�، �	ض �� ��
 9@���א����
�� وא.�?Nص  � ��- J�F א�
وאB:�	א
�ت ��+-S	 M"א א�
�Sع ���
�# ��Gة 

������ �� �.-אق ���8��  . 

�
�?��� א�J-دة، א�   :א�:���ت א����9
������   .، א��-ق  א����
��א����
��، א� �Gة א��

 
Abstract:  Tourism is in this century's 

biggest industry in the world, is an 

effective tool to achieve sustainable 

development goals. We have focused on 

countries in the world to open new 

markets as well as traditional for the 

continuity of long-tourism throughout 

the year, providing programs tourist 

services quality and high quality 

according to international standards, 

will earn the loyalty of the tourist and to 

achieve a competitive advantage in 

global markets are highly competitive. 

  Is it hard to Algeria is seeking the 

interest of quality to achieve 

competitive advantage for the tourist 

service?. In this context, we seek 

through this research is to study the 

reality and the prospects for quality in 

the tourism sector in the state 

Mostaganem hotels, the tourism base 

and draw a set of results and 

suggestions for the development of this 

sector to achieve a competitive 

advantage in local markets. 

Key words: quality, service tourism, 

competitive advantage, the tourist 

market.   
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��  :א��$�

+6VI �-[-ع א�J-دة �\�ن א�]�אرة �� א�?ZS אB.�	א���J� 7ي ��X � �� �ل  

�ى �"� א7.�
��ت א��������، ��1& א�����^ �� .��6 א�-�-ل *�( * �C0�-1 ����O
�� �F א�F@�1G، و��8` א��Pאد وא��J8� �_�C-دة ���% �I��1ء א����	، *ذ \ � ��+	E 	���

�Mא �cنّ . ��ت و��0ءאت و�O	אت �� א� B�Jت �����نّ "Mא א7�	 +���ج *�( *�\�'
 �8��Iدة א�-Jدאرة א�* #��S� 6(7 ت��א�?� Q� 6��0� א������ �� F \� 8� א����\I�

، وذ�< F� H	F���� #+ � �8� א�?��� )א����
� وא�0��:�(�� א�
�Sع א�?��� 
  . و��
�# ر[� א�1G-ن א��א�8O وא�?�ر)�

E%Bא�  �
��:Fא:  

Jאل א�G� B א�]�-�1ت א��� F� 	�f\א)` א�-� �'�V��� �+Bو �� �
���� א�����-دة �� 
 �+B-8\` א�� � ��ءم N+ يM8-ب א�S א� ��-ى א� )�* �C�-�
�( אhن دون و %��

 �� �C'7 Hوذ� ،�
��C وB+� رא@�ة �� ��Jل א����� 6�J� ة א���	�f\ت א���-
�F א� 

����[�ذאت �و�-+�، � � �'` B �-)� *.�	א���J�  ���6 �� א� �[� �-:��C א� 8S-ب 
 �
��. 9��� �+�
وא[�� و��\��8� �8�C-ض MC1ه א�]����، �ّ � א'�\^ .8� ً��8( �

-��ت א����
�� א� -)-دة  8� � @N א� ��
�� SI'7�1� א����kع و-���\��6 و��

��  �'�V��� �+Bو .�

� ���k Fب א�J-دة �� ���
# א� �Gة و��� Q�I\8� א���� �� א��
�'�V��� �+Bدق و��� �� ���O ��
  .א�������� �8?���  א����

E%B�5אف א�+:  

     �� �
+� 6f "�ف א���� �� درא.� وא:Q א����
� وو[��� )-دة א�
�Sع א����
  :و �+B��� �'�V�NO Fل


-��ت א����
�� �- �+B����V'�؛_  ��1 n+	א���  

  �-B+�، �� *>�ر א�
��م 1
�Sع א����
�؛א���� �� '-��� א�CJ-د א��� ���C�M א_ 


]�@��؛_ Pא ��
��  *�Coر ��ى � \F א�- �+B�F א���\� �� *دאرة "Mא א�
�Sع �F א�
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 _ ���. �� �+B-א� �� �
  ؛2011و 6�8��2010 א��	ض א����

 _ ���. �� �+B-8� �
  ؛ 2011و 6�8��2010 א�8S& א����

- 8Sא� �C�  .& א����
� �� و �+B����Co*�'�Vر א� -. �� א��� +��'� �

8� �08��دق �� א�
�Sع א����
�، و*�Coر �" ���C ��`، و��1ن ��Iدة א�-Jـ درא.� *دאرة א�
 �r F�8�، و��Iدة א�-Jא� 	���� �+��� �r ،��

�C �� א� �X �ت א�����
SO-אت ��

�'�V��� �+Bدق و��� �� �C
��S� ى��س ��:.  

E%Bא� GH!�:  

 �� �0�
	א@�، ���c1ع א8.7-ب א�-�.B9 אC��� א��B �د ��  *��אد א���� �8( א� 
 �C�8� ��1 -[-ع وא��� �� א��]-ل �:N� �C� א� ?�08�، א��� n+א� �0"�� وא����ر 	�ذ
 �'�V��� �+B-1 ���F >	+# א�\�& وא�J	א@� א�	. ��، و�� � +?t א� �8-��ت א�?�


� ��[?E �81�Q א� �+	ةو ��� א��]-ل � �C�8�F א�0��دق� #+	< F� �
. ��+	+� א����
��@�[
Pאول א�Jوא� 	ر+�
  .و�� *���ع א8.7-ب א����8�8 ��� ��6�8 א��

E%Bت א��
<� :  

 �� �� #
+���	 :�Sع א����
� �� و �+B��� �'�V�F �"� א�
���Sت א��� + \F �ن ��
  א:�]�د+� �B-8+�؛

���� )-دة א�?���  א����
� �� وB �+B �-)� *.�	א���J� وא[�� �� � -2��Jل 
�

�� א��	ض א����
� �و א�8S& א���� F� אء-. ،�'�V��� و ��دق ��tO7�1 א�0

  א�-B+�؛

  .א����
� �� و �+B��� �'�V�� �Gאل �-. �� -3
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��:  +و	�
��ل א�� �
���+ -
5�9�
�و ��
  :א���دة א��

�� :  1ـ  1   �
��H9م א��:  

    � X�: �F �\6 א������ א� �0"�� ����8
� א���� �� �
� א�� �ت א� 
1

 

- ���

-م א��� א���I>�ت �6 و�I 6 : א��+ �C1 ص�?E7ل אNO ة	��"� 	0. �C���:*و 

�� #<��� Z��� رج�O �C���:* ،� @ه א��אM"ة و	א��0 B وز�J�� �� �و א��	��` k7	אض א��


� �� ��@�א M� Bر �O	ى �k	אض �ي �و �� �ل،S�  ".+Gورو'�C א��� א� 

�6 "- :א��א�� - t?E `(-�+ )�* �81 B ��
+ ،�C�� Bرس و� + �C�� ��C� رة-(D�  �� و"

G�� א�� F�1 : 

 و��G+ t?8ورو'`، א�Mي א���8 �� .��� 24 אf\ + )8� 6:7-ن א�F+M א�Gوאر : א��
�ح- 

 �) 6�F �و א�	+�[�، א��رא.�، א���v: ،6Sء א�]��، א�	א
�، א��	��`، �� دوא�Q א�G+�رة


���� �8 �� و'�وאت ��w 	אت و
v-ر G1+�رة א7:�رب א�
��مrو.��.��؛ و 

 ..��� �:* 24���C ��ة ����ى B زوאر و"�  :א���!��5ن-

�': 2ـ 1�
��H9م א���دة  '  א�$�Nع א��:  

�K'��'��، ِ� � �[�% א����
� �F ���+�	 א���vرة ود��@� אP:�]�د و[	ورة �8ّ��     
��0� אP'��ن، B.� � و*نّ �I\8� �8-ث א7و.�ط א7ر�1�  � ��1�J+* ت� . F� �C�

، و�H�M אPر"�ق א���8v א����0 ��ى )א��	1� وא� �ء وא�C-אء وא� �Jل א�� ��(
אP'��ن �� ��f	 �F א��ول 
�ت ��1	وאد وא�\ّ��ب *�( *ر.�ء :-א�� א����
� و���+� 

 �+�
  .�O��ت ذאت )-دة ������-C0��C، و�

�� J��1-دة �O ،ة�� n+و و:� وردت ���ر ،�
c1دאرة א�J-دة א��I�8� �� א�
�Sع א����
 ًNf � :�Cّ'D1 ��1א7ور � X�1
� א� ��ّ�) : 9	���C א� �S�ر[� و F v� دאر+� א���Pא�� �8� א

                                                 
1
  ���
��� �

]�ءאت א����
�" ،א��!��O א�����P n�'�[و� n+�0"��، ���ر�"�، �1 ر:� ، د��6 �

  .10، ص 1995
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 F@�1G��8ت و�-:��ت א�S�� Q� ��
و"Mه ����1	 א� 
�-ل، ) א��v-ف(وא�?��� א����
1
� �F��1 MOD א����Pر �� "- �] � �F :�� و������ت، �6f א7��ن، א���0ظ �8( �S א�

�+	Iوא�� �����Sא���_� א� Q� م�J�'Pא ،����  . א�]��، .C-�� א� ��ل، א7

     n+	�� ء�( F�
 ��White  �8��Iدة א�-Jدאرة א�P) ،אد	�ت، א7NO� 6��0 א��

�# )-دة ����� �8 ?	)�ت، �Q א��	��G �8(  )א7.���&، א����.�ت، אGC(7ة���

  2.א�EP	אכ א�6��0 �\6 א����F�8، و�H�M א�����F א� �� 	 �J-دة א� ?	)�ت

���\�0ءة �� א�J-دة "� � �C� ��8 א7.�
�� �S	ح �O��ت .��
�� ذאت )-دة     
����  ����3�؛
1 �1-�[� &.��א�F@�1G، *ذ �نّ �Mא +���V �ن �
�م א�?��� �� א�-:% א� 

���ت א� �S-رة وא� ��?��� �� א� �X �ت א����
�� ��� � �8( א��-ع 
�8k& א��
4.وא�\�

 


�ط + \F �-א)�"�     ' ��- J� )8� تG��� D1نّ �8k& א����ر+n ر� /v�+ #�. � �
��h�1 �8f � ط�
�  5:�� *دאرة א�J-دة א��I�8� �� א�
�Sع א����
�، و"Mه א�

��

 �C�X�F :�6 א���@/ :א�!�N�دة و-Jدرאכ א�* F��� ق	V�� و"� א�-:% א�. 

�
����� Pدرאכ א�J-دة، � �ّ1N�F و)-د : א���� %��� �"�
-� � C و א�� �Cنّ א���*
�C� .א� �Iر�� �� F�1 א����F�8 وא�J�'Pم א���م �1

�	 א� -[-��� ��C0 א�J-دة و*درא��C، و��r F : א��>���:��س در)� +��#8 �1
�+� א��
 .א�	[� ��� א�1G-ن

�	، و1]-رة ��	אS1�  ):א���N@#(א���א # ��و+��M" #8א א7�	 Z�S?���1 א�]��/ ��8
��

���)�ت و�� �
�م ��O F��ت .��Pא F�1 �� #�ض א��]-ل �8( א��-א	V�. 

                                                 
2 Vonderembse A. Mark & white P. Gregory, Operation management, 1991, P21.  
3 Carlos Rowland, Commitment, Phase, Division Director Sorta 1995, P40.  
4 Joseph S. Martinich, production and Operation management, Applied Mobern Approach, 

university of Missouri St Louis 1997 , P27.  
5 Buswll & Williams, Http//www.world Tourism.Org.2004 , P4.  
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�<�ت��Rא :)�* ��
 :��	�� �� +���)` א�1G-ن، و�


���)�ت א������Pא.  

�
���)�ت א�\��Pא�. 


���ج א� ��#8 ��1?��� א7.�.�� و.C-�� אP.�?�אم  :���B�Nت אR.��جP8( א� ���Dא��
��9 א�\��6 و�� �� א�?�	ة א����
�� א�\�8� 8�. 

��1 �-[���� �8 �0"�� א���1
� + \F א�
-ل D1نّ *دאرة א�J-دة א��I� �8�� M"א א�
�Sع     
�ت א����
�� :� � ��v�� �NO Fل �� "� *Bّ �0�8� *دאر+� ��Cف *�( *���ب א�?��

 �
�f	 ��@�ة و�Nء�� �F א����� א���1� �C8�J� �
+	S1 ��0ت א�������S-+	 א� -א

��� א��EPع א���م �	���k`) א7و�(( )�* n�v��1 6[� �: وא���.  

 ً�
.�* :�
��
���  ' א��!��Oت א���Uدאرة א���دة א�V �
�5+:  

��: 1ـ 2�Uدאرة א���دة א�V �
�5+�

# א��
�ة א��!� �$%& '  �:  

     �� ������
�# ��Gة ��� )�* ً��Jא��	�.* ً�
N. �C0�:� �دّى *درאכ �" �� א�J-دة 1-
 �8��Iدة א�-J0�8� *دאرة א�� �ّ���TQM ، F� ��- J� 0�8� :�@ � �8( �.�س�و"� 

א��N:�  א7�\�ر א�?���، و��1�X	 *�( א�J-دة �-'�C � �8� د�9 א� �X � وو�C0@�o ذאت
�-ل *�( ���-ى �� � G�F א�J-دة-8� . �X�و���( *دאرة א�J-دة א��I� )8� �8��6O א�

�	 א��� ،��X� � w+دي *�( ز+�دة ����8� ��� Q� ( F�1 6Oه א���א	X' �� MOD+ يMא�
� X�  6.א� 

 Continuos��7�	 א7.�س Pدאرة א�J-دة א��I�8� "- א�����F א� �� 	     

Improvement n�vف "- *ر[�ء א��Cوא� ،n�v��1 `(-7.وא��  

                                                 
��ر+�،  6\.Pא ،�����Jج وא�� ��8ت، א��אر א���'P، *دאرة א� ��ي، .-'�� 	126ص، 2000א��\ . 

 
7 Morgan, Colin & Murgatroyd, Stephen, Total Quality Management in the 

public sector An International perspective 1994, P126.  
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�C *دאرة א�J-دة א��I�8� �� א�
�Sع     
��כ � ��- J�F א� Gא+� א��� ��C� אM�
��h��  8:א����
�، و"� 

� �����ل א��� ' : 

��כ א�  �+G�F *دאرאت א�7 �ل א���Jر+� א��� �
�م �O��ت ��f	 �F �ي و:%     "
א����
�� א� �]8� ��1?���ت، ��زאل ��� 	אً ��  �v(، و� H�M�cنّ ' - א� �X �ت

�8��Iدة א�-J0�8� *دאرة א�� �ّ���� �J��' Q.-א��. 

 :Vزد��د א��!� �� �

 TQM*ذ +�� � 1
�ء א�7 �ل �8( 
]-��C �8( א�
�ر א�\��� �F א� �����، و�-�	     
��
 . א� Gא+� א�������� Bhف א� �X �ت א����


�ف �W�� �BXYא -H9א�: 

��-ن     J�+ت و��ف ��1 א�?�-�vא� QJI+ ذא� � )v� � � 	f�*نّ �F א� �رכ א��-م �
	Ohא���� א ، Hذ� F\8� و�v0 ل "� א�-
אن א� ���Jت ذאت א�J-دة وא���	 א� �

�cدאرة א�J-دة ، ��^ "- � �E 6����v-ف +	�k-ن �� אن ��� �����C�8 1]-رة )��ة
� �� �C�� . ���F א�J-دةא�\��8� ���	م אB�	אد و��Iر

א�E	אכ وא'���ج א�CJ-د ���� �� א� �X �ت א����
�� �F א)F���� 6 )-دة א�?���ت 
���

��ت א�Nز�� 7)6 א�
��م ���1 �8� ، א� N[8& �?-+6 א�S�+ Fא א�����M"

 . و*ر[�ء א�1G-ن


�م א� ���Jت א����
�� אF��1 MOB א��X	 א��
�ط א�Nfث     � )8� &J+ H8( ذ���
��h9:�א  

                                                 
8�I	 وא��-ز+Q، ،1�1- ر
 �، وOT	ون، ��-+# א�?���ت א����
��، ط 8� ��          ،2001دאر א��	

 . 81-80ص ص 
9 Ghosh, Sttikhar, making business senses of the internet, Harvard Business Review March, 

April 1998, P35.  
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� �
 :א��
�ة א��!� �

     ��- J� ح�J�و� 6f א���]	 א7.�س 1 ��د�� א�J-دة ����1	 ��8( א� 
�م +�+	 1
�F א� ���Jت א����
�� א��� ���8 
�)�ت ���دة وذ��C1 Hف �
�+� ���-ى א�J-دة 

  .א� 	k-ب �8 ��9 א����
�، و����1	 א�Mي +��.& :�رאت א�n�v א� ���Cف

� 
��
����ى א�����ت א���: 

     �C� ،�@א�0-א F� د�� �C� /@��8� ���
*نّ �-.�Q ���-ى א�?���ت א����
�� א� 

- 1` א� ����� �F א����+Nت א�Nز�� �� 
�ل � 	��
� א���Oر ���� n�v8� م�
�
 Q+-�
-אل א��	ض �NO Fل א��� �� 	�V� ف �و�C�� ذوאق א��-ق א�� �� 	�V� وث�



�� א� �	و��א� �� 	 � ��-ى و)-د א�?��� א����. 

� �
�
 :אR���א&

     ������� � אنّ �-.�Q א� ���Jت א����
�� א� 
��� +J& �ن B �\-ن �8( 
��ب �
א7.��ر و����8� אPدאرة، � H�M� F א�v	وري ���k� �.�	א�� #0�� ��J�Q )-دة �� 

��
���Jت .��� F� م�
+.10  

 � �+J& �ن �\-ن אP.�	א���J� �	'� و:� n�\�8� �81�Q א� ��V	אت �� ر��kت و�ذوאق  
א��v-ف �و א��
��8ت א� �-:�� D1.��ر א�]	ف �و א���V	אت �� א�
-ة א�I	א@�� ��v8-ف 

F���C�� א�.  


�: 2ـ 2��
���  ' א��!��Oت א���Uدאرة א���دة א�V #
  :]�Nאت &%$

:Q א����
�� +�8S& א�P �م א�\��	 ��1َ�ور א� 8S-ب �F *نّ א.�
��ل א����ح �� א� -א    
� � + �� دَور א���]	 א��I	ي  ،�C�+�C' )�
א���]	 א��I	ي ��� �1ء א�� �8� א����
�� و
 )8� �C���EP �S�� א� ��

�)�ت ور��kت א����ح و��C_� א���_� א���� �C� 6 I��

                                                 
10  ��� � �� � ���א���ل، و
��F، �	אس ��'�ن، א.�?�אم א�� �ذج א�? ��S�� �N�v0ت א�

 .28ص ، 4،2000א� �� ،H8C�8J� א�
�د.�� �8�8-م אPدאر+�، א���د
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-I�و"Mא  ّB* ��+ B�NO Fل ، دة�� 6 و)`، و1 � +�
# *'�Jز א7"�אف א����
�� א� 
 �C
��S� F� �ّ1B אت א���-S?א� F� ��- J� כ��C� ،א����ح ���O �� دة-Jא� #�
��

  :11�� M"א א� �Jل

  :*�Coر �-:�J� �1�J+* nه אOh	F+: א���Nة אYو�\

*نّ ���X א����8I0+ F�8-ن �� ��Jل �O�� א��v-ف ��1& א� -:n، و��^ "��כ     
�vא� ���O ل�J� �� ��+ F� Q� J� ������1 �1�J+Pא n:- ر א��Co* F� 6v�� n

 �
+	Sא7.�س �8( א� �� F+	O�� ره�Co* ��+ يMא� n:- و+�� � א� ،�C�� 6�א����
`�0�oو )�* t?Iא� �C1 	X�  :و�F א�S	ق א���Jة �CoPر �-:�1�J+* n. א��� +

� �HOא�� :n�v8� )S�� ت א7و�( א�������S'Pא F� -"و . 

 .א��� + \F �ن ��0	 ��f	 �n[' F א�	.��� א��� +��� �C1 א� 	.6: �/� א���� �

*ذ ����kً �� �\-ن '�	ة א�]-ت �و א�\��0� א��� +�� ���C :-ل �Eء  :[�ى א���ت �
�C�א�\8 �ت א��� +�� א.�?�א F� �� "� 	f�� ��. 

� ^&�Hא�:  `�-� H8 + t?I��1& �نّ א� n��Cא.�?�אم א� �� � C� رة�C نّ א�*
 6f  ن א�-\+ `ّ'c� 1-نGא� Q� Z?ن �8( א�-\+ ����� t?Iد ��8`، 7ن א�� ��N� Z
�

� X� 8� ��
 .א�-

�

�)�ت א��v-ف +�ّ� ���+� �H8 א���)�ت �F >	+# :א���Nة א�_�. �+���:  

�  ��
� ���دة ]�!�
^Vدرאכ א����B�Nت א��W:א�  ����8ت א��-:�% S�� ��	�� ّن*

�+� א�?��� ��	 � �C�� ���E	ة א���Iط �� �
�+� �O�� ذאت )-دة ������. 


�ف �Wت א��>�� a��& : �'ر�

�م א�?��� S?1-ة وא
�ة ����م �� /�و"Mא + 
 .�v��1-ف

                                                 
11 � 
 .86ـ OT81	ون، �	)Q .�1#، ص و �1- ر
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� ���$�م א��� ^Nو� �O$� 7ل[ A�
�ف Wت א��>��وא��
 �" �X��Cرة  :&%��� 
�: �� �C�  �� ���?א� �+�
� F� ��1� )�* &"M+`، و��ن -�k	+ف و-�vא� `(���+

Q:-א�� F� ��1و� ،�C��
. 

� �
���Yف א�
Wت א��>�� -H  #��4 AC א�%�<�ت ���%&:  Q1ر� H���و"
א���)� ��C08 و��I8-ر ���1	
�& وא���)� ��I8-ر (
�)�ت �.�.�� ��v8-ف 

�
 ).7�1" �� وא�	א

� #��4 AC ت�>�
��+J& �ن  :א�%��ل �C\ א�������ت א���&��� &%��� א	
��J�	� ت��8-���8]-ل �8( � ً�:	< n�v8� ���O �+�
 .+\-ن �\�8 � 6� �

  :א�� 6 �8( �-��	 
�)�ت א��v-ف :א���Nة א�_��_�

     H8� 6 Iو� � C د+� א�-א)��ت א� ��'�ة א�D� #+	< F� ���?دة א�-( 	��-� F\ +
  .*��... � �08ت، و��6�J א� �8-��تא�-א)��ت �� �ل א�J	د، و�	��& א

��Jح �
�م א�?��� +�� � �8( :�ر�` �8( *ر.�ل ر.�@6 وא[��، *ذ + \F אن     �

�م א�?��� �� א�� 6، ���8` � 6I� ح �و�J' )�* �C1 ل�[�Pא��� +�� א #+	Sא� &����

1
�ً، و��8` � �ر.��. �"�'	�א�?���  א�-��ء ����1)�ت א7.�.�� א7ر�v8� ��1-ف א��� ذ
��
  .�F >	+# א��	و+9 א���0ل �?���ت א� �X � א����

     Qv� ذ* ،Q:-� א� 	�k ث��+ ����� ً���O ً�+��� ة��Jא� ��א�?� �+�
و:� +\-ن �
א�-:�@�k Q	 א� �-:�� �� א���V& ����ء *[���� �8( א�
�رة �8( �
�+� �O�� ذאت ��0ءة 

n�v8� �����.  

�� �F �نّ : א���Nة א��א@��Dف .��-دونא��-�vل:    א�NO F� Hو+�ّ� ذ�:  

 ��0��א��� ^ ��8 6؛ א�
��م F\ + � 1 א�
��م P `1ر[�ء �و�_H א��I+ F+M\-ن؛ ���8ّ 

�+� א�?��� �NO Fل �� ����]Pة א-S?א� MO� )8� אم�:P؛ אF���[ف א��-�vא� &��

  .�?�>�� א��v-ف وא�M"�ب *�( ���1 � � +�-:�-ن
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�+@��د Vدאرة : 3ـ  2��
���  ' א��!��Oت א���Uא���دة א�:  

�) 8k� Q& א�\ّ��ب �8( و)-د P F+�َ�1دאرة א�J-دة א��I�8� �� א� �X �ت     
12:א�?����، و" �

 

  F@�1Gر[� א� #�
 .*'���ج א� -F�0o، )ر[� א��v-ف(��

    ،n�vر[� א� #�
�� -" � X��X �ت وُ)�ت ��  6(7 ًN��Cف �ي � ��� H�M�
���Jت  8� �C +�
א��� ���8 ر�C���k ) א�?���ت(���8� א
���)�ت א� F@�1G�NO Fل �

�C��(���
���J-دة "� א����6 א7.�س �� א���Oر א�H8�� n�v א�?��� �F . وQ�I�ُ א
�"	�k .  


\� א�n�v �8( א� ��+ n��1�X	 א7" �� "-  �"MO� &(-ر א�-א�א7 F � دة-J
� X�  . א���Jة �F א�	د+_�، �H�M +ُ�ّ� א�1G-ن "- א���]	 א7.�س وא7�f	 �" �� �� �ي �

 �8O1-ن א��אGא� F� 6� )8� G�ّ	� �8��Iدة א�-Jو1 � �نّ *دאرة א�)External 

Customer ( �(1-ن א�?�رGوא�)Enternal Customer .(  

�. ، و"� א��v-ف)א�?���ت�X)م *ذ +ُ�ّ� א�F@�1G א�?�ر �" F�(�F +��8 -ن �?	)�ت א�
 F � ق����� א�F@�1G א��א�8O-ن، �� א���Xم א����
�، �6f א� �رאء وא� -F�0o، �� א�0
 ،���

-�-ن �1	) � א
���)�ت א�F@�1G א�?�ر)�t@�[O )�* F �8?���ت א� +

  13.و�C -ن �� ��	+n و�
�+� א�� �8�

�Mא +ُ�� א�1G-ن "- '
S� א���א+� وא��n8�? � �+�C אSI'7�، و1 ��( OT	، *نّ א���Iط     
�� "Mא �
+ F� -" `ّ'7 ،`1 �C��+��� 1G��1-ن �NO Fل ���8� א
���)��` و�� +S / *��`، و+

 9��، و������1 �� �8� א��
��� .�\-ن �F :�8`، و� `�8�cنّ *ر[�ء א�1G-ن )א�?���(א� 

                                                 
12 Ashamall. M. Aggarwal, R. Crocitto, Total Quality in Services, issues and trends in 

implementation, in Abbass Al-Khafji, ed, 1994 ,P 55. 
13 Krajwaski, Lee & Ritzman, Larry , Operation management, strategy and Adison-wesley 

Publishing Co. Inc. 1996-1999 , P115.  



�
�� א������ �

�ب א���دة  ' &%$
# א��
�ة א��!� �) �*+ -.�/���
� ـ درא�� ���� و	�� �7�'. و+. ف زروאط .د/   � .ر 

35 

�دة *:���` �M" )8א א� ��9 א�Mي +��\^ �8( ز+�دة א� ����ت،و������1 ز+�دة +��� ز+
/���14.א7ر�1ح، وא��\^ 

 

     ����O ل� �� � X�  15:، و" �).��
��(� H�M�cنّ "��כ ���Nن �.�.��ن ���Jح �ي �

�C0 � ) א�F@�1G وא���@��F(*نّ א� �X � ���رة ��X' Fم +���� 6�Q א��-א�6 א�?�ر)�� -1
�]	+F א�rw+ F+M8	אن �� א�J-دة،و+J& �8( א� �X � א��� +\-ن א�� �د"� א7.�س א��

8( ��
�# ر��kت א�F@�1G א��� ����� *��` �"�אف א�J-دة�. 

��� א����6 אOh	 א� rw	 �� �J'ح ��X �ت א�7 �ل א�?���� � �C�J -�� א��-א�6 
 .אرد وא�� �8� אP'��)��א��א�8O� א��� �rw	 �� א�J-دة، �6f א� �رאء وא�� �ل وא� -

     �

�ت *دאرة א�J-دة א��I�8� �� א�
�Sع א������Sر.�ت و�� � Q� ( F� �1N� אM�
`��(���
  .�ن �	�G �8( ر[� א�n�v و���8� א

     � X��ن �\-ن ��� �� )��ة �-�v��C، و�ن �\-ن �����J� )��ة ) א�0��ق(��8( א� 
��� �C� &8S�+ אM"و ،�C���kور �C��(��� ،ف-�vء א�BwC� ��8O6 ��8 ��8ت א��א

��8�
 .و��C��(��� H�M א� ��

 �� ��

�)�ت א��v-ف، �Q � ��8ت �] �� א�� �8� א���� F� 6� Z1ورة ر	] ً�v+و�
 � X�وא� �� F\ + F+��0��NO F` ���دل א�?�	אت وא�� 6 �8( 
6 ) א�0��ق(א� 

�6 א��� +-א)Bw" �CCء א� ����0ون�I 16.א�  

  

                                                 
א���� � �� � ��� א���ل، و
��F، �	אس ��'�ن، א.�?�אم א�� �ذج א�? ��S�� �N�v0ت  14

،H8C�� دאر+�، א���د א�Pد.�� �8�8-م א�
 .04ص .4  ،2000�8J� א�
15 Adam, Evarch & Ebert, Ronal, Predation and Operation management, concepts, models 

and   5
th

 1992-1996 ,P 96- 601.  
16 Aquilaho, Nichols, chas, Richrd & Davis Mark, Fundamental of operation management, 

P. lvwin, 1995, P120.  
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א� �X � �� א���C+� :��س ر[� א��v-ف �F �دאء )-دة �O���C و�
�ر'� "Mه ��8(     
  17.א����@ 9�Q '��@9 א� �X �ت אO7	ى

     9��
��� �F א��-א�# F�1 ��	אد א�����X و�-Bً *�( )-دة א�?��� �و א�  #8O 6(7و
���� F�0o- ج א���א'� F� �ّ1B18،  دאرة* #��S�� وري	vא� �'�fي +�� א� �-ر א�Mא�

�
  .א�J-دة א��I�8� �� א�
�Sع א����

     �C( �� � X�����Cف �F *دאرة א�J-دة א��I�E* -" �8	אכ ) �Q א����F�8 �� א� 
�cدאرة א�J-دة א��I�G��* �1�f 1 ��� �8אم . ����.# �����F א7دאء �Q� ( )8 א� ��-+�ت


��� �E�6 '�- �دאء א�7 � #�
�� F\ + B אمG��Pא אM" و�1ون ،/��� 6\I1 ل
F�0o- א� F�1 ج���'Pא.  

     F� ُ�ّ�אن+ F+M8א� �
fوא� �

��� אG��Pאم "Mه �F >	+# א� ]�ر )�* 6�و+ \F א��-
 �� F�0o- אכ א�	EP زمNא7.�س א� 	�-�+ B � C'8�، و�1و��Iدة א�-Jא� ����ِ� �"�

  . 	א���� *�( א�����F א� ��

�_��* :-.�/���
�  ' و	�� ��
  :<�دة א�����  א��

א� -א�#  1423ذي א��J� ��م  16א� wرخ ��  01 -103 -)& א� 	.-م ر:�        
��?M  18وא�Mي +��#8 ���1� �� א� ���א�� ����8
�، و�
� �8 �دة  2003��	א+	 �17ـ 

���Bא /��زאت א� ���� א�GJא@	 *)	אءאت و�� �ل א���� و�
�م א� ����אت و� 
وא���J@��، א��-��� א�?��� f�.B�1 �ر א����
� :]� �Q�JI  א��� �� א��	+�� 

                                                 
17 Linda, Tucci, Meacuring Quality, focus Movers form parts to people tournal. Stlouis 

Business 1996,P15.  
�S-ي �8( '-ع ) א� �-ر(�]8S/ +	אد 1` 
� א7�	אد �8( אP"� �م �1 �8� א��� ،��X�MCא א����  18+

�F אPدאرة א����8 �� �-ن א�
	אرאت א� �?Mة + \F �ن �\-ن ��f	 ����8� *ذא �� ��'%  �F א��P	אف
Tرאء א7�	אد � 6\I��NOت �.�.�� � M" 6fه א�
	אرאت، 1 ��( OT	 *نّ א� �X � א��� ���C �1'���ج 

�� � #8?8��C�8� �C�0o- �ن ���	ف و�
ّ�ر �نّ �6 �	د ��+�C ��0	د c1�\�'���` و��Cرא�`، و��+` :�رة ���
H/ �` ذ���� ��رא�` *ذא �: n�o-� F\ +�1אع، وPر، .(وא-[� )50: 1997א� 
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��� � ���( �� "Mא  .وא� ���א�� ����8
� وא.���אث �rTر א+�1�J� �8( אB:�]�د א�->

�& א� �دة  Hوذ� ،��
אP>�ر *�( א.���אث �دوאت �O	ى ���� � �8� א��� �� א����

  )7:�	. ��، صא�J	+�ة א:(�C1ف 19

8� - אB:�]�دي؛_ � Q�ء د�S�*  

  *درאج א��� �� א����
�� [ F د+����\�� א��S-ر وא��\�n א��\�-�-)�؛_ 


�אث �w.��ت )�+�ة و�-.� Q��Jل '�C<�I؛_ * Q�JI�  

�� א� ��#8 1
�Sع א����
�؛_ C دي وא��[�:Bري א�Jא�� Q1�Sم ذو א�N�Pא 	I' ��:	�  

���8
�؛_ � �C(- ل א���
�.B6 א���" Q:-א�د �� Q�*�( ر ��	6 � 6 +� Q�JI�  

  �Q�JI א�
�رة א�������� دא6O א�
�Sع؛_ 

  �	:�� ��� Z�G�0��� �@N روح א� ��درة ��S-+	 א����
�؛_ 


�	א��� وروح א�1Pאع _ Bא Q�JI�1 �+	Iא� -אرد א�� 	و���� F+-\� �.��. א�� �د
  وא�1B\�ر؛

 _�\ � Q� � @N ت א� ���� א���א7دوאت وא�?� F� �0دة�.Bא F� F+	 f�� א� F
  ���C���8S؛

  ����F א�?���ت א���\�� א� ��8
� �1رא.� ��08ت � -+6 א� �Iر+Q א����
�؛_ 

�Q�JI 1	وز ���Z א:�]�دي و:�'-'� +-�	 א���� ��'SI� א����
�� و+E F v	وط _ 
�J����C �� *>�ر �� fو� �C��:	�.  

     F� ،�
و�� "Mא אP>�ر ���( و �+B����V'� �1ور"� *�( א��C-ض 1
�Sع א����
 Q�.-و� �_�C�1 م��
8� Z�S?ل א��NO15  �+�8�1 QS
��C א� � 	�M' ��
��. �
S��

���k-1 دBوD1 و��1رة 	v?� א"�� �8�1+� .��ي	1* F�� ،��و:� O]]%  .א�� …�	'�
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�+B-א�  �����Sف ��Bא>� � -.� א-Iא� n�X��� �C� ��8 �1_� و��O ����� ��Nk

�ر 1ـ  2010+2478478600.  

���/�.-: 1ـ 3 ��	�@  �
��
  :א��$���ت א��

         �SV� ؛F<-א� F� �1	Vل א�� Iא� �� Q
� ،��
��. ��+�� �'�V��� �+Bو 	����

� :�ر"� ���2269 ��2��224 ، ذאت وא)C� �1	+� � �� >-ل2 . B� E �"��+

 �+B�1 و-�א���	 א��17 א� �-.k ،Z	�1 وB+�� و"	אن و���\	، E	:� وn8E �+B و)
  .11و+��Jز"� א�S	+# א�->�� ر:� . G�8kאن

  :� ��ز א�]-رة א����
�� �B-8+� ���1-א�6 א������       

  א� ��خ א�n�S8 وא��Cد�؛ -

��ق א� -א:Q א� � ��؛ -  

>	ق و>��� *[���  : &��1 �C�4	 �C1� F��Sر و"	אن، و���Jز"� .C-�� א�-�-ل *� -
  *�( و)-د א� ���ء א���Jري א�\��	؛


��� و�
-����C א���	+� -fאث א�	ع א��-��.  

       	�M' �'�V��� �+Bو �C1 	OG� א��� ��
 :و�F�1 F א� 
-��ت א����

� b4א�Uא�:  

�8 � ���8
6 א��v+ ،����S א      :* Z+	E -" �<�Iא� 	אج א���-�D1 ة�SV א� �
S� �
 �C� ��
�� ��8( ���-א"� NOل א���� �� א�X	وف א�J-+� א���د+� وא� �8
�ت א� ]�

��ل ��1 א��C_�ت V1	ض �.B ��

�ود"�  �\�1��C�:- و:��C��81 א���� Z�v� وא���

�
  �_<�E�� �� H8 �21 و �+B����V'� ) 9א�J	+�ة א�	. �� ص ( .א.��C�NV א����
  .�k �_<�E	 �� � 11و
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� �
�� א��7<�
��AX א��+ :  

        F� 	�f\א� F� جN�8� א� ��ه א� ��'�� א���رة א��� ���?�م Q�1��+ �C1 �[
و+
א���� Q�1��� ��'��C "� F 3 و� �H8 و �+B���rNr �'�V� . א7�	אض א��� �]�& אP'��ن

����F�� Q '-+]� א�Mي +]& �8( ��אر א���   �� n�] F� �'��� אلG� �� �C�و�\
�
  . אf�.B �ر �و א�MJب א����

� �
  :א�����- א���!

         �+B-א� F v�� ����-+� ��دא  39�� *>�ر א��8-م א��+. &S
[	+�� وزאو+�، ���

��� א��+��� �6f א�Gאو+� א���J'��، א��-ز+�+� وא��Nو+�f��1 F� �C א����ح א� F� א	���� .  


�א�����- א�_ � �$ :  

         �C "� F� ،ت�'�(	C א� F� �+א��� �+-�.  �'�V��� �+Bو �X��:  

��؛ -. 6� F� ��8+-( 	CE �� �X� א� C	)�ن א�->�� � �	ح א�C-אة א�Mي +

 א� C	)�ن א�->�� �8 �	ح א� �ر.� א�Mي +��X �� '0^ א��0	ة؛ -

-  	CE �� 	v?� ة .��ي	دא@ �� �X��وت �C	)�ن .��ي �?v	 8O F1-ف א�Mي +

N0ت �-.�
�� ذאت >����E Q1؛ 6\E )8� ��. 6� F� 

��@0�؛ - 6� �� �X� א� C	)�ن א�->�� ��8	אث א�����وي א�Mي +

-  �� ��. 6� F� 	� ��. 	CE �� �X��C	)�ن א��I	 وא� -.�
( א���و+� א�Mي +
 دא@	ة ��F ��د�^؛

و��ة �C	)�'�ت א�-��אت �F �1	ز"� و��ة .��ي 81
�.�، و��ة .��ي F1 ذ"���،  -
 ..��ي א��Iرف
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��AX א��7@� �Yא�/�@�ت وא:  

�I\6 א��1�Vت r	وة >����� و.��
�� �- �+B��� ،�'�V�1�k �C "� F� .�אوة،          
  .F1 �1�k ��� א� ��H ر��vن، 1�k� .��ي ��]-ر، 1�k� א��-א��8�

         ،�+B-8� �����Sא� �
�1NO F� ���� א������� )�* ���]P�1  F�� رאت�V� �C��
 Q
�
� א�]-ر، ���+�
א��-+]�، ��.	ة، א�\�ف �]0	؛ BNEت و��Vرאت .�אوة، 

QS
  .א� 

� � ���"� )��ل א�CX	ة �� א����
� א�����S�، א��8 ��، א���_��، א�]��          
  .وאJ�.B �م

� ^�  : א�����- אY*��� وא����

          � +�
�- �+B���Q1�S1 �'�V �� �ري ) א����'� ���J+%، א� S 	،(� ��ز א� �ن א�

��ء א�
]�� �-B+� א�GJא@	� `�I� ء��
D1؛ و	I� Q1وא��� 	I� ن א���دس	
  .+�-د *�( א�

�-ر א��	ب א�Mي  F�1�F :�6 א�7	אכ، 1	ج  �J' �'�V��� �+B-� �+	r7א F�و�F א7��
�� ، ���n دאر א�
�+�، א��J�Q א�\��	 א�1082Mא� �6 א�Mي 1�� ��م . �� 1340ي 1

  .و:]	 א���ي �� � א�\��	

��'�r  :�'�V��� �+B-� �
  : א��-ق א����

       �+B-� ��

]�@��ت א� ��8
� 1-א:Q א��-ق א����Pض ���� א	א���  ���.
 )8� tO7�1 G����� ،�'�V�NO Fل ��6�8 א��	ض وא�8S& א����
��F؛ و.�\-ن א��	

���
]�@��ت א�، 2009-2008.P6 7ن א�: F� ��1���و �<-�v� %'�� � C�� ��
���
�
�f	 �F א���-אت א���1� �+B-8� �
  .��+	+� א����
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���/�.-: 2ـ 3 ��	�� '��
  :א���ض א��

        ��
�	 א�MJب א������� n8�?� ��
+ 6f א��	ض א����
� �� �ي دو�� .��
*[��� *�( א�?���ت א����� وא����
�� א��� �
���C  א� -)-دة �C1 א�����S� وא�]�����؛

F��@ه א��و�� *�( א���M".  


��ل  �+B-1��� �'�V�F ) 1(وא��Jول א� -א�� ر:�  �.B6 א�*�(  S� F��+2009-ر "��
2011 :  

���/�.- �N&2009- 2011ر 5
�dX א	��$�Bل �A ): 1(א���ول ر�-  ��	��:  

  2009  2010  2011  
  א����  א���د  א����  א���د  א����  א���د

'9
] �X��  13  2550 13  2550  15  2550  
'���C �X��
- و��  19  8442  19  8442  20  8442  

���W�  430  8  430  8  256  7   !�دق 
�
��  119  3  83  3  135  5   !�دق ��

�
��
  1604  15  1493  11  1604  13  א����ت �
  13145  61  12998  54  12987  57  א�����ع

���/�.- :א����ر ��	�� ���
������ א��  

        G��-ع F�1 �	א�� �'�V��� �+Bو ��ل ��
�.B6 א�
� �F א��Jول، �ن "��N'
 13�?� �، א:���ت .��
�� و��د"�  19�	�Gא، �?� �ت و��د"�  13.��
�� و��د"� 

6 1
�% 1�r� �8( ��אر . ���:� 11*:��� و���Cه א�M" ��.ن ��د وc� �
N� -" � �و
Nr F� אت א�  ��ة-�. �r2008  )�*2010 . 	f�و����	 א� ?� �ت وא� 	א�G א�]��0� �

 �� .-� �C�� �
�6 א� �-ل ��C�8 �� و �+B��� �'�V� � �S�+ א'D1 ����Sن א������Cא�
���SفB8( א� G\�	� .  

  





�
�� א������ �

�ب א���دة  ' &%$
# א��
�ة א��!� �) �*+ -.�/���
� ـ درא�� ���� و	�� �7�'. و+. ف زروאط .د/   � .ر 

43 

��  و:�. �+B-8� ��
�-אت א��-ز+Q א����: %8f �2010 تB��
�� א�0��دق وא�- F� ،
� � "- �-[/ �� א��Jو��F ر:�  	0�8� ��
  : א� -���F) 3(و )2(א����


� ����9  ' و	�� ���/�.- ��!� ): 2(<�ول ر�- ��
  .2010א���X	ت א��

  א�����ع  @!��A &�ر�?  �� ' �Xرت  +ود��'  �א��ج  &�رאف +<!�'  &�ر �B�Vאر  Vدر��
�  א���X	ت
���  25  05  04  05  04  04  03  א�
� א���

���/�.-: א����ر ��	�� ���
������ א��.  

  .2010&��אد א�9!�دق א����א<�ة  ' و	�� ���/�.- ��!� ): 3(<�ول ر�- 

  �Cد א����ل א���������C  Aد א����ل א��א��
A  א���:
� א�$�.�.
�  א�- א�9!�ق
�
  �O  13  6ص  �!��
  �O  6  0ص  روא��ل

d�  �O  9  0ص  א���
  �O  5  0ص  ر��ض

  �O  5  0ص  @�ر
�
  �O  6  0ص  @�5


�ص  א���א��  3  1  
f�9ص  א��O  5  1  

��
  �O  1  1ص  @7�
?�F  ص�O  0  0  
  �Oص  �!��ه

14  2  
Aز� A@ د	ص  و�
  

  13  65  א�����ع

���/�.-: א����ر ��	�� ���
������ א��.  


]�@��ت א� ]�0� �� א��Jول ر:�       Pא &�
�cن ��د و��Bت א��0	 2 ((
�]& � 6، و"-  25و��Bت ���"� �� #8O  6א����
�� �B �+B-8 +���ى .% �

 t?+ � �� ء�I؛ '0^ א��
+���	 ��د [_�6 �
�ر'� 1 ��
� א�-B+� و�-رو�Cr א����
 6 J א� ��دق *ذ +��8 ��د"� ����:� ���"� 11א�0�  #8O ��65  �@6 دא � &[��
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��C8 ���1�  13و �C'� )�* رة�EPא �C א� F�א����:�، و #+	< F� %:w� 6 � &[��
8
�Sع א�?�ص� .  

*ذא 
�& א��Jو�� F�cن :�-אت א��-ز+Q א����
�� �G� B �+B-8אل [��0� )�א،     
������ 6
�� א�- ��@B�� M"א אP>�ر ���و [��0� *ن �� 'J8د א�-C(و.  

+-[/ �-ز+Q א�V	ف وא7.	ة �8( ���دق و �+B���NO �'�Vل ) 4(وא��Jول ر:�     
 ��.2010:  

  :2011&�ز�a א�/�ف وאY��ة ��h  !�دق و	�� ���/�.- ��!� ): 4(א���ول ر�- 

  א�_7*' א��א@a  א�_7*' א�_��E  א�_7*' א�_�.'  א�_7*' אYول  
�Cد   א�9!�دق

  א�/�ف
�Cد 

  אY��ة
�Cد 

  א�/�ف
�Cد 

  אY��ة
�Cد 

  א�/�ف
�Cد 

  אY��ة
�Cد 

  א�/�ف
�Cد 

  אY��ة
�
��!�  54 112  54  112  54  112  54  112  
  41  28  41  28  41  28  41  28  روא��ل

��
�7@  18  36  18  36  18  36  18  36  
  71  36  71  36  71  36  71  36  دאر א����-

  48  24  48  24  48  24  48  24  א����
  55  17  55  17  55  17  55  17  א��Bر

 d
5
�אو&�B36  19  36  19  36  19  36  19  א�  
  22  14  22  14  22  14  22  14  א���א��

f�919  14  19  14  19  14  19  14  א�  
d�  36  18  45  15  45  15  45  15  א���
?�U45  15  36  19  36  19  36  19  א�  
  122  34  122  34  122  34 122  34  א��!��ه

Aز� A@ د	72  12  72 12  -  -  -  -  +و  
  715  303  715  304  643  292  643 292  א�����ع

���/�.-: א����ر ��	�� �
��
  .א������� א��

�� ) F��+)4 א��Jول ر:�       . �+�C' �� �"دق :�ر ��د��'�-  �2011ن ��د k	ف א�0
���1 �ن  k	��، و"- ��1�X	 *�( א� \�'� א����
�� ����+ �+B-8	 �	 �]���I �؛ 303

��� �:]( ��54د א�V	ف �\6 ���ق �� ����ى  ��.-���ق .� �� ��	k. 6 وJ. �
�



�
�� א������ �

�ب א���دة  ' &%$
# א��
�ة א��!� �) �*+ -.�/���
� ـ درא�� ���� و	�� �7�'. و+. ف زروאط .د/   � .ر 

45 

k	��، و"Mא � � ��E�Q  ��12د א�V	ف ز+�دة S��1� א��1אء �F א��rNf א����f :�رت 1ـ 
���Sف؛ و� � "- א���ل ��1���� ���د א�V	�� ��. �8�� ،�J -ع א�0��دق �� Bא �.-�

7156
�ود +G' .�'�V��� �+Bو ��  �:��  .و"Mא +�ل ���k )8ب (-دة �O�� א�0

3- 3  :-.�/����'  ' و	�� �

d א�h�N א���%&:  

א�8S& א����
� "- א��-ق א����
� א� 	�
& א�Mي ��Cف א��ول א����
�� *�( *�rر�` 
 ` J
 	+�
�`؛ و����	 درא.� א�8S& א����
� و�� ��
��. ��	
 	��� #�
��� `S�I�و�

�	 א��رא.� א���-+
��، وذ� H�NO Fل درא.� و��6�8 ��د א� ��� �"� F� �8�
��
��
  .א�
�د��F، و��د א��BGء، و��د א�����8 א����

�A ): 5(א���ول ر�-  -.�/���
�  ' א�9!�دق  ' و	�� ��
 :�N&1999- 2011ر �Cد א��
��' א��

  א�����ع  א��א@a א�_7*'  א�_7*' א�_��E  א�_7*' א�_�.'  א�_7*' אYول  
1999  -  -  -  -  36144 

2000  -  -  -  -  37279  
2001  -  -  -  -  44570  
2002  7954  6331  14051  9846  38182  
2003  8456  5625  9542  5088  28711  
2004  9542  7400  8767  5929  31638  
2005  5491  7074  10097  4304  26966  
2006  4316  4495  8604  4627  22042  
2007  5520  6670  9609  5062  26861  
2008  5330  7371  7321  5931  25953  
2009  5266  6034  15197  4336  30833  
2010  5054  7710  13397  7486  33647  
2011  11290  11629  6454  0  42074 

���/�.-: א����ر ��	�� ���
������ א��. 

��  א����
�� א�����8 ��د + S� 6f-ر) 5(א��Jول ر:� . F� �+B-8�1999  )�*2011، 
0��1��دق אP:��� �8( א��8�0 א�6f � &8S و"� F� 6�: F� �
 א� 
� �F، و�k	 א� 

F�+	@אGJא� &'�(وא7 . Q]و )8� 	א:�]�دي +�� 	Ew� ن ��د א����ح �ول��و*ذא 
 �� �+B-8� -ن�د�
א����
�، �cن ���אد א�����8 א����
�� א��� +
�C�v א����ح  �و א�

Ew� ��� ت��J��  . 	אً "���ً �8( ��@�+` אf�.B �ر א����
�א�0��دق وא� 
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       F�1 �8J� א� ��
�` א��Jول "��כ ز+�دة ��� 	ة ���د א�����8 א������+ �� &�

���.1999   ����	 ��د ����� .��
�� :�رت 1ـ  2001و.� �C�� 6J. 44570א��� ،

�

]�@��ت "Mه א��0	ة �k	 د:�* F\د א�����8 . و��� ���1 M1M� 	Co �:و F�1 ��
א����
 F�1 Q(א	2007و 2002ز+�دة و�  ��. 6J. Q(א	� 	f�؛ ���12006  -�'22042 �

 ��א��� . 6J���C  2009و�\F ��د א�����8 א����
�� +�	ف �Gא+� ��� 	 ��1 .
30833  )�* Q0�	�� �8��42074  ��.2011 �_�C� �� �+B-د א�-C( ^\�+ �� אM"و ،

��
�� ) 6(ول א� -א�� ر:� وא��J. א�0��دق وא��C_�ت א������ ��
+��F ��د א�����8 א����
2011 F� �

�& א�GJא@	+�F وא7)�'& א� 
� �F و�k	 א�  � �
� :  


� ��!�):6(<�ول ر�- ��

�C 2011  Aد א��
��' א���

A و(
� א��$�
��h א���א���
A א��$ ���$�
h.�>Yوא:  

A
  א�����ع  א��
�ح אh.�>Y  א��
�ح א���א���

א���א����ن 
  א��$
��ن

א���א����ن 
A
�

� א��$)  

  א�����ع
 h.�>Yא
  א��$
��ن

 �
) h.�>Yא
A
�
  א��$

 א�����ع
  

42061  
18865  50  36446  0  5615  5615  

���/�.-: א����ر ��	�� ���
������ א��.  

       ��. �� �8J� א� ��

� ��ن ��د א�����8 א����N� -" � � :�رت 1ـ 2011و

�ر'� ���1�-אت א���Q א��0ر>�، "Mא �� >���  42061� �8J�� ���' 	����8� و"� �

+�\^ ز+�دة )C-د א�-B+� �� א���-אت א�O7	ة �� א�]���� א����
�� رG� B �C'� �kאل 
�C( . �C-د ��-א[���36446  F�1 � �
� ،F�+	@אGJ���8ح א�� ��
��. �8��18865 

 �
��8� ����8ح א�GJא@	+��k F	 א� 
� �F؛ ��� ��د  F�50 و��8� ����8ح א�GJא@	+�F א� 

�رت 1ـ � &'�(�� ��

� �F 5615א�����8 א����� 	�k &'�(� �C8��� . وw+ �� אM"و

��8Oدא �
  .D1ن א����
� �� و �+B���G� B �'�Vאل .��
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��h א�$�رאت �C2011د א��
��' אh.�>Y ��!� ): 7(<�ول ر�-  ���$�.  

  א�����ع  א�_7*' א��א@a  א�_7*' א�_��E  א�_7*' א�_�.'  אYول א�_7*'  

�
$�� V  28 117  117  70  332  

�
�i  2825  1063  1063  3  3891  

�:���+  93  90  90  0  273  

  1629  220  609  609  191  +ورو@�

�
  5  0  2  2  1  +���א�

���/�.-: א����ر ��	�� ���
������ א��. 

�'-אع א7.-אق א����
�� �� و �+B����V'�، ���1 �ن ���	  )F��+ )7 א��Jول ر:�      
1629
]� �F .��ح "�  T.�-+-ن، 
�� .8J-א   ��. ��
��. �8��2011  Hوذ�

 �C�8+ ؛�+B-א� ��א����1'�-ن  �C�8� ف	I+ א��� ��	�I رאت א�� f�.Bوא Q+ر�I �1\� א�
א��-ق א����
�� א7.�	א���  ��8� .��
�� �1\� א�
	ب א�VJ	א��، ��� 1629א7ور�1-ن 1ـ 


�� و��	+\� 5���6 א� 	��� א�O7	ة 1ـ +	�* ��1 ��
��. �����.  

�� ) 8(א��Jول ر:�      . �'�V��� �+Bو )�* F+��ر ��د א�-א-S� F��+2011  � �
�
��
�& �CE	 א��:  
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