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i:-41J "'lll L.1l '^rt)tl, ir.:r.Llll Ê!.x 4iJ3li+Jlal*Jl

Résumé

L'élément qualité constitue le facteur ia plus important à 1'enseignement

supérieur à cause de ia corrélation qui existe entre cet élément et le déve-

loppement économique et social.

L'enseignement supérieures et la locomotive du sous développement

L'importance de 1'amélioration de la qualité de l'enseignement est dûe à:

* La conviction des décideurs que le développement nécessite une main

d'oeuvre qr-ralifiée qui a bénéficié d'un enseignement de valeur appréciable.

* La concltrrence entre les établissements de l'enseignement supérieur

a nécessité de donner plus d'importance à la qualité de I'industrie et la

recherche scientifique.

.1. Le nombre impoftant des étudiants inscrit à l'université.

La problérnatique de cet article consiste en I'application du programme

du « management de la qualité totale « a fin de développer les performances

des établissements de l'enseignement supérieur.

L'article a précisé aussi clue ia réussite de la réalisation de ce program-

me nécessite I'adhésion de tous les agents dans i'établissement et la convic-

tion de la réussite du programme de management de la qualité totale.

294



,l. Lll ;.rr+lt;.1lolA.tj-;. J+iLj J)ti.* È.lr:Jl H"L'ro-)l . I
!- JL

â'§,1-â*Jl

é,r+*1,11 dill .:lj*^^3 ,-p3l . I L-r*- sJûL ,riri CtÂll Ël,Jl i.rjs ;[
ts:lill: LJÀhJl el+rll 4-ilsJ .e-:+!rJ JL"'J| J+*, :JrÀr air-.r'^.io i.,-[3

.ar-i:i-ll
ÿl^(r "'lqt'T: c'y.ù1 ,.,'.)'lÀl1.,Jt' ! itc,ttJ-lJ llf^T.,,. JUJIËldl.»,:r*3
-*hJl;sl.$'ylJ*i:l O!" Ajltl ,qr"EJl: ii*l*'ylËL:llJ-l_1..És d.l*Âsl É lJ
.io *r til.raT ,J*3sJ é ,r+*t*rJl 1lt'rll Àto3 é .r^rr ôd-Jl l&..tr .r_, 

êf n*.

ùtl.Jl ,L! é llrL3,rJt-Jl Ël.Jl J-|r..t' s*,-lr:Jf ,tr::tl gs ljF.Jslll
J*3sl ,rJc lyls e+--J Jt-Jl f*tlll ;§ .L Jt^Jl ;"_r+Jt+ ÈJr:JlJ .:Latrïyl_r

ü"èJ 1* §JlL9*3s: Ê,--l C-l+JlJ +:^ll r-frJl ,L- é ÀJJtiJl Â;,.JL3 .sl,Tl
. is.1| . ...r J 1 {:*-!JrSrl lJ i;^lrJ I cr l.»i:J l_9 cr l.»Àit I

xlf. J! elLJ i*r-t+ll A:*4*lrJl L;l ......J. <*11; 6.11 6.,rla:tf f*LrJl ;!
ËJii:^ll e-+JlJ .r;:ül crlrL gl.. ".^ 

ll ,j .rÀ"o ô+.1+ _Hl-- J-iJ J4j*,.,r,J,11îJ

.q.r.rJl'r ^ l{l .:l-»"kJl 4-ÂJsi L r_i'ê ;
,j dlJl Ëldl El3j .-rl.r-aT i-r3LL Jl ,.jr*; Jt.a.Jl taâ 4*JtSâ! Oli +L_r
e,l .,.,,,_3* ré;l Cy-y al{-i,Jl ô.1_r'Jl ;11,1[ §.r^ ClJsl É ,y_l ,.*_*ll Otsll

,lJhJl a.E.iJl r,.s, ;l-Jl ËhJl
.i- râ^ll-

.o-JJ-ll s[ r^'r, a-3ll *+_y.: .ç#r*ll ùlll ,J JLJI +jJl-1
. s,[,,.r ^'r ll, li,j^Jl,f,*-rt'" J1,,JLrJl Ëldjl S_i 

4J. LiJl ô.r-»Jl ô1lr! 2
.;üt-àll Àalt ll Â11.r!,!*+t; J)L ," *JLJI f*ldjlgt:_l Cy_!j

.4.:l;ll-

295



c+-Ul: l,sl ,^:t!1, {$-ÈtÀJl f -J,ll ?9J5lj-ll'Al-Jl

:LJlt c.,l.r,J.'ü., ult j ,e* ,dl\ *-lt # Ct,eJl g"l,..ft -t
: *iu-rt: | -l

,-ii--J .rL;1Yl ,diî3Jl é f*rrl ç5il1 f.l,:ll ulJi ci é ;t...ll -l,ll -srr;

jfri é t+,*l "'"-l tt lt.ru n'=. s ,É+-;-:: ,L"3 6:LSL: c'#)'tl'Jt ï.^ldl
I 

.-rl(:,,Ylj J,JL:JIJ +$jiJl *t' .:ç1S-! dr- t-H"J L § 11 'r: *l-e

:a*Jll c,r!"r:,iy dll *-lt é Ct*ll rJ,:Jt ét)2-l
yr or+t:-s c.**,sj J+i .- aLr eYl e* :éJl *:ll ùtll 

't' 
*Jul Ël'Jl é

4^ÀL*Jl LILJI ô.rrCl ,j*l..r *Jl J:--:ll ,*:'*-Jl J*Jl;ll ;!4+ul Jl; Y 4li

ia3l3trjrJl;l '1,11ç+ qJ^nlt *slJâ'rl ***ç d
',-. -;*a t-313 <--13,.,,o11J1 ùtll ,*s Èlr:JG

r.rc 3G:-.y1 J,r!i o.'-"lJl Ëlnll 153:* é o-c,k*yl ':'lLll é +-l -t-i,;d'

.ù1<.,.11

,J)i.,-=)l ,rl .^- 1! ;Yu) r;J.-3 .::È ;* +*r.rJl jl+Jl uàr+ ÀLU-*

.orL.r,:',|, ta1.*Çt È1':ll.,; ü ùJJ JJ-: (.."JilJl c*+Jlrl)!:*)l-ll
{SJl }.^11 Jt+Jl g-3 L3!l ir Gr. '.,11^:, L..,:++*;ll e§J^ ôÈJ--*

..,léliLÀilçrs {.Jr-Çl

il ,. ,.i": 
CLJI Ël"Jl ;l .,, .,.-3* ar*,-l Le-*r t+S oL-Çlir*+ L d'l^11.-§,-é*

.Êi,llËL:lt

,! ":.rs LX LJJJi f**l '-^ll .Jôr? Cj.J,t,-Éll ,l ^" j ;l"i'^ pL'àJi il6; ê" 
*

.1997 tG ,L":rrX 1t--li y:3Jl LÂr3i él qJrJl q-él

,Jàr+ .-sf: ,'!,. ,etLe.aÀjlJl , 'olii 
" ar. drt-.ÇJl *r** ç+ ,;,ltgJt 1.. *

.,11^11 i Lt.rll rs;Ài ,e .r,-. a,= d all^ll .stt ù- t{iL lir-,:. }L-3!.:l ,^,^l.ll

l_{:l'

296



aJ.L:,.I|;.rr+lt ;llrl 6-t-:y û+J": Jyà.r" JUI Ël,ll.;;érJ C)l-l

.r. y+ Jl(L,r,..ylJ ù,JshJl +sf*l é gdrJt ùtll os Ëlril 1tL;.rt^.r"| 
x

: t*ujJl LÉJrJ *JJl ,..^.,11 ollÈ!J!,j*:sul ,:#3 rl('riyl3 6l.r',.r...!l ,J+t:ll

.6;llJl,:-,Kll

i dtJt Ëldjl é Ul:L .-.-i, I ciLr^': La_»+ ù_iJil J.i! 4-JJrJl ù. LT

,r*:^ §§ .dJrJl ùtll
ô,s Cp .ll'; .i,,31_pJl ùlél+ll ,;.'+ .-§la +ll-Jl .ï*..'.i Il c,Lr-l +ll ,;À-r+ .l ++3*

.t+rt" 0js,tl ï++l bl-t.lÏ c,i-LJ 'rt^ Jl èl..,1ol È ll le r ...t|;

c,t*lrll) J+ .r ô.r.1+j,o ùS: C üT ô.lS: ,:li c,l--"lrll cx ô+.+ y'rT jl_»*

.( . 4,.',àl;:,3ylirilî ll rrlrr !§ ÈldJl .a-*Ji-i^Jl

Flrl a.6+..r- 1bJl aLtill c,*!l:.] Jl4Jl ËL:]lé uêLJl_rLr.r.,.]l ôht!*
' .f*rrltLCl(51" il$l^ ^il.-rl.uIl3 ol++:;|.;-yl 6;r é aLé=Jl5.r

,.rQ .4*b a-àJJt Jl a3[ r^:ll_, JLrll Ë]rJl o.r+-\ 15-il1 Étll lin J)t-i 63
ô.r:#lô;l.r[..],",*t:J)[.:,.,- éUi,].a=+ ûiJ €L.....j. C)--b]JtrlJ** c.," &^ill

.al.Li,ll

:*\k§le 1rl",*.rl ig+li*!l *fl*Jl p*l*Jt *j iJrl*.rt âr3ç.!l âÿt!-Z

:âtu{.à.!l §s3tfiN §jtat ç39,, 1,2
......^à .iJ.{ .rll Â.r-*ll ;11.r[ .qy: JJs ùd:sl+Jl ç3s.-,tl'irl, c,.r.rr:.rÀJ

,l.rll La"u ,.+,: <LUJI ôJJ+ll Â11.r!" 6!i ;;-l+11 é_plt dl*Stt .,6 -Jl ..l,-Jri

6.u G3r. d J*-rtt Ê*S é sl^'r"!l g. ô_1. J:T e g;.- JS.:," CJ..-JI
a .-rl,l\l u-, tF.,§ll

o.i ÂjË.r- +3LiSl ,3Ji ",1+T é AILàll Àa-*ll Â11.r[ *ep .r.i3 .r.xl c,_y31LT

é1Ji-9 ,)rl-o.Jl c,t:31È J*3=:J:*"-,. it$. ù,=ùLdlJ .rya^tl l$+. +,i rittl: c.l.rTl

,Juis i:lS., JÉL Llt Jl Â.rr+ll Jly_rs JlIt +Lt_r; ,tuIt ôr_r+ é§-ÉJL
§

.,-,êJ

297



ir*tr*.Jll i..11 . :r)tlr 4iiJÈLll fr.rlj 4ijlj+Jl alJl

J.\rJ él_;alhJl-l ,a3l , I ll 1,. as.J,"-- y[d L ô.1.*Jl O1 cç:S rlsr:-* i.," l-l

îiJr*il O*_rll .rt+L t$té -plt Jlt .riL r ll oj-a À;r33 LJillJÎ A:LJl é
u.**;Jt,

c,!À.uJl cl)Li.r- J"t3+ fUÀi )Srii ,*Jt4ll +:ll é iJ.t;.ll Âa.i+ll ;11.r[LT

fr+.*- ,Â.1,1+Jl d,r. JL" g;J:* J+5-! ôi,6+.IlJ c,l*l+*Jl3 .iJt*"yl .lllIl ,r.43

,.-:-Jl ,i*,,,-:ll é j§él_l * rl':Jt iiLrJl .j oJ.ta Â.1_1,,.a+ éJl):.,àyL ù*ttrJl
7 .;,,rà.r ,,.^ll o[;l} ôl î JÀ-ll ôa-»l

à*'aJ.*Jl;îf4rJl

À.s!lqiiill

L+ Jl-J I f*l':J I 
§-i 

4Lu l ô u_r+J I Ëj a!,rir a"{-Jl J Ll-rJl pr ls.J I s. r -'r ùfuJ
t'é

!i*ll*'ylJ ,:t+LrJl3 ol*t r-Jl3 Ll I lt d.1l -.'r ^ tl .:13)LJl ir,-f+- jo3 :pl h'.ll x

. ar-ÇJl .-l l.r.aT J$-:J L1)l.Jl À j,6+'y lJ I l 1i'! 13

i*bJl ,-el.ul tr+ é!l ar.lîll .,"*ExJlJ 6jull pl'.-,ll ,r/t.lèll J§+dl *

.le àitLll

;3lr:.ll 4!l.s.!JrS:JlJ t$-1r^ll ,=.r'lt*'Il-9 i^:L'.'rll e^[.,.Jl As, o +-'.,.rtl*'ÿl *

.a*^*t'jtt "+E!l'l.rï <:.l3ÉJl3 ta,

298

:rrÇ;ill

ü*"ÿ'il!
stâràJl

â-JlJl ,eaÇt ,a.Jà:j'1t

.rrJdl iirÀ rt brl



AJ.Lill ir.»Jlell.rl e-tjJ. ü+jl"i J)ti "* ^.lrill -^L'io.I . IJU

rçll"*Jt p="l*.tl j âtu{-âJl âts43t §2tt! 6}b fr!* Z -z
,LJL:JI J.-tj'll d dul f*ldJl 

'J^è 

4LlJl ôo.»Jl Â;t.r!l.}r.'Is _.)Jtt* pÎ .j:"::
. ftll3 Ëlr:Jl p,.rl 1p tSJl L,-,r.all3 q.rlJl r.ol 

..rJl yl x

. i.lulr u",*J§ll ai+n .r. JS .L+.1 ._cl u.aIl3 .:!lJJl 
73"à 3 *

. L+,l*ti: e.l!l ôJÂ .-el.raÎ3'J ...1 -1Jl e.- lJl 15.l:-à. 6s L !t..r1y I x

.J.lLJlJ ç'cJ-àJ ll .6.11 . ll f:*i:Jl 
x

.Ë*lJl LJ^c,J. ÂajJêJli,.'r:'rltLlLll ,rnh 
*

:#l,rJl #*xil çt Ué\J,J! §sj4âl6jls! ;i"rJa: \t3* 3 J
éJj l*ljJl 

"* r;l:sjl dÉisl é Jl-rJI ËL:ll ,.5.l Al.t-:,Jl Àr.,+jl ô11.r!(.!=st:l-t rr

,l 6io

Élltl dr. drJt é 1l;lt, !*tf,tl ;,1 a la:^ 13 ,.. ...1'.'r'r ii^lc 1*4iL: Lri -r33*

. A=,..,,,J",1 I .-!3 ld l,j,$Jr:J l r*r, ;f :Ïi :ffif
.JlllJ*rt c.rc,r+L.=Jl Jl-rll i5p +s"s.r a-JtJl dÉJ.+-ÉJlu.3l.:ltJ*i-=j x

,:l'l-1.*ll 
".;$SJl "* r-lsll3 **S .s ,rJ[gl.r]l t*Urulr*Jl ,* 

"l+ta:Jl 
*

. L:td-T i;-rl ri^ tl, ôJJSi^Jl

§J .rF:. ç_ll.r! 1lÀ: ,.,1* 
y+ | ^" ...'. l( t^. .-[r^s.-e iJ+*1,:ll i-.Ej.Jl lt ...tT h_l *

..tI,. .'',Yl ar- *jJl,JJ+ L. ;_1la[31 f,;

f,'âlr.rJ, *L.**â34 *.â âl*t-*-rt §t1eil i31r| ,,iir.L; l"e,t.ÿ çdt *\,t,,*Jl 4 -2

;JL*J1

ô.r,»Jl Â11.r! .}*.ts ;j.r Jls: ,i él o!a-:Jl ,r:+ çyJ sl--tr ll ++l-r

,leio§a,A1.ul

299



+*-l*Jl: i,3l .^:ajl_, ositnll fr,J C1:li+ll41Jl

I iÂJ 4-lJ Jl ar. 4+JLJI La all j* &i*": 1LJ I SGnjJ {+hl I n*lll cil-.l i 1 I -Lr- *

€.rJl J.'il ,a*lrll o*lUl a,c 4r?§! iiL='1':11 j.:ta=ü.:JL L3l.r L;l l+1'î* L

ur:!l i.tai *Yl3 1."r*Jl J,JtJlJ 6J-ll î.r*-r L;>Jl 
",- :+all Lo r'a-i=

-r,: C 4.++LriJ t=,st3:r c*Jlr! Ës s* ,;aLll Lj,r-. ;! ÜL.! ,ii+Jl ;,1-.»;^J

.3":+ Jl ;,L.3f.: ^')hf

ar" ,.§ Jr" 1. ôJÈIl oia 
"t-1.:: 

i! ,{o-"l} 1l +ta. 1*.; ,Là;! L5,-- *

,'+:dl {ii,ôJ .i)Lll "+ a-.Ç1 §l.l ,i^:, ,4i[.r-3J"3 a:lî l=:- I q:^ éJs o)/.^rll

, i,r:çJl c,léî ü1S l+:,1[ a-'.-r ù*-ll.ryl5 ùÉ-bE3,"ll3 ù**-:;tSÏl ;;;'r-Jlj
31.,1L:^ gl'.ill o.rÀ uo a3 §l_r..",-fl 3l].Lll cil ,,.,,,ir oLS_pj 4+"éJl

JSIJ +-ôril .ilti a.-çll Jj"i é ù*dlîll tô+ê ,Jr+l 4!ti:. ;,G3-lÈ: L!lL.

.ilfof*,-,",:l

§., ÂJ-uJ1 ô.r;*.ll ôstt! J*h; d $";lt é!. çtt o+lt çt *,It S -Z

; lt*,ll'm1*,1 *tl**a 3.a

;lJl Ëldll crl ......: J-:À: 13 alL:.Jl ;.r:#l ô11.r[fuat-.,. iJ.l ..,i d]" fiJl é
e,esJbJl 

.i t+* ÿl Jt*,^ll 6.Ell ü,. Ât-:.Ji"J I dtd I ü+3Àl é

fLLtJ §-J.Erill JSi+Jl e;r L+Jt-r!-l elL:,ytl .:l:t+ trlJl ;tloll ja+x

.cl_Ë ü*lt+ t!,Jl;llall 1l;Jl pc Jlç.! 6.t.:!l p;J rGl<^tl

r.Jl*1 é §él-r Jt tsr. fLl: l+1 é aJ.L:,Jl Ào.»Jl ill.r[ t! rli:Jl 1.rc*

.JS 1tL:Jl é..,"*l_l al.ul Ër.rll ;;l.r[,rs Açr-

.al.t-iJl ô.r Cl ô1l r!,,-"L3.. .j L,*+-)sJl §sa3 r1gll.ly l A-âL* .-E -ê 
*

.g.Ellü+rld 6.1-, Jti ''r "'l*

Ji.è d.t-i.Jl Ë.r-»Jl ô1hl ,..*tt*l .*+ é o-'-LiJl ,*-è t+J*Jl ÂllrYl j§r*
c.;J., efEll Jâ! J! 15.r3i letErr L+qJ,i fh 6. J,ol3ll , é', 11-lrJl

.agljl Â.r ^- ll ; ,lrl ^lL',. 
lj5Jl

r. J .l

300



LLLJI Àr:+Jl ;1l.rl t. - t- r\t .uJJ dn:h, !,,t)§ rJ- A.ltill .J.jo-)l-lJL

g" 6s9:.:..,r.,,i LltllJl uqJ.j:Jl ::.a r* _9i

10

À1l.lYl ;p ells J*Ji:JI .-l+3: 1.lc*
.+:1.r- J*,1--"+ ÊljJyl <+lJ:.* Jr"èi

ôrgJl ô;1.r] 6,.U,+ j--.L.: JW ,f dut g"t_.,.1t -e#s afut _3

: lJ*t*:.Jl

.-,lr^'n b_»+ .ra3 c,ljul çrJJi 4.Lul ;rr+ll ;11.r! :.-: JJ-:ll À_11.r! r+:r:

;* , ' 
lL:* dljil aLLiJl ÂJJ+JI ô-1l.rY 3,,93 *+Jt*i t'_r 

" ...,- i " a-LJr JÀ- J*+r.l

êl.rJl oia ;;S;3 ç5.r,la:ll alLrll ;rc lf:= ,*^'!l .,*+:Jl _.i.i ;lÉl l*Lll ;1l.rll

:aFô

<:$ ùé:.* LJ *:3-; a,-+Jl ,t' l='LJl ô_1l.rYt pLi ,É _i *u3 ,i._"_,,1 ;--Yt x

.:rJ-rJl :.-b L6-LIrt*r ;[lri3 ol:.* 5 J!: ;," L.rlill -:lFJt é
I 6:1(-e À.rLc!_9 JSS a-.Çll Ji 4lI:,+Jl ;1|jJl ! ,, ,i,r ;.rG! ; J-èr ,é1;4Jl *

."1-..rJ1 ..!:, rtJS-:,i;,rG! Éittll ,,:UjlJl .,i J*+ij J+§

. ;l : 1 ^'Jl 4+1ÈG ô.1!_Lr, ii t = >.-J l,:**"J ô+r+ ;.8-: .r l.rc!, tLI I 
x

d ;*I"t-tt .rl_fTl al.l,- ;J^*l:+ {SLnyl ciGïJl C+" Ct+! ,;jJ.LJl *

1Ét-i1- al$b JÉY Jls.L L-t+Jl

.al1lill Lr..},ii1:{J.fJl J)ti.,1. dt-,-i-Jl .:l;riJl ,_*-,J,.:l';l e Jl *

Ër,»Jl ;rl.r! ;.rl*a é'l.rt-ô.Jl 3êt ir. i.jr:ârl ji all.ryl l; 
"é;i 

,L^rrr *

.iLt*rll

GG_l ôlâij ôr3l ..,11 f+rlt J.S ô+.r+ 4*.iLx iili:.rl^:.1 ,+SÈ;.Jl f*Àll 
*

.J-lJa"Jl-;.,JulJ 1o)l;;

301



a.*lJ .,.llJ i,.11 . 'rt)tl-, G..l,l-ill f!.X 4iJ5li+Jl alsJl

eLl.;Jt ôryrsJl alt:ll! ù-.Jt :01p-r Jr-r*

ol , - tl -llu .90001+Yl_l aJ.ul Âu-nll i_1h! t[§J-o ,,..î1'lÂtl1lu.3 ,y . oJl

.103 uê .1998.,!-:-l ,r,i;Jlj A-c,l..Lll

:iJrLàJl ôr3dt ô;trJ.l"Ja:lt+rf d/ 13

;_11.r[ ..3;; J§-].1 ;LJl Ëul é 4lt-i,ll ô.U+Jt ü*rl": c,lÊi frT Crr c*
,?JL:J| crÇll..lil4li: Àr;#l Àll.rY rJli .J aJÂl .i.ll À.r.*Jl

.;liJl 1l_!)t;1l.rll t! eii,-Xl ql3JtS ô11.r!l 9.. -

,),1-"rJl3 "!Jl-!*T;[ JL§"YIé j§rlt.r.

pl^-!L ,lGJl jli':l - ^1...i . -llI- J éO
qrrnJl olllgll iE":l .,!*T ç*

cfl ^l ll 'J"Jl .i*Jl*T ;! o+urrll Jr.rJl .+ill*\ ,i. -,

,llÈ l+< l+T é !: .litl ÂJÀX ôrL: J! "lJÈ JL. JtL-J.i^Jl .r-;ljJl f**i: "n:
d:,lJ-,l îryl é j§Jill J)tÀ,-* qtiJl J! :r .,.Jldl Ll_elt g* _t

J- l3:-ll -;.JtillJ,j*-,-:Jl ;! ô.s-s.3 -9. n+rU C*

:t _j-Ê^Jl'l_»!-l dl::Jl J*..*nr fl-Lôyl J!
<,}"Jl ls-.âll ii33'yl crLrl'r'rll ,rJ1 ;sl :. ll q*TJl 1i.J+Jl .1,1 ^*l:'.:ll ;o;Ç

^-..-Jl Lr-;, ^,t. Ai-J-b . -llL- . e -l- J u,e a.:!^ll_1..è ÂjlJIl aS s a^àJi ù.-lCJ É I. J

a*![*Jl6. 1,.- J.L'JIJ! ,i$t-Jlê^ SJ.Xll,l ,r'r *l;r-1

oll-ÈlJ;3ltÀJl ÀlluYl t^r'1T J! ols-Èll i5la:*,^Jl Ë1l.rYl î-];T ,-,. -1

302

a-,À.JEllÛEliill Lr^ *Jl*T u,"J



?J.LàJI i.r Cl ;,l.rt e.b.1'. ü+iLt J)L.*

: ôt3dt c/ry1_ 13
t++rs p.r.l L3lJl d:ilLl.,,ll *o, .:li-;iJl ilÀiy €.rS q5li,s ,r&T JE^.J

,r-.S, {*TJ é O:!s i*lsJl JT ir-l+Jl uÈL- ..,c,}:+3 aJoLxJl ;r;#l a-;l.r[ <=,Lc

,Lllill .:Ç33*,.lldJ JJ.a*J i.Kll ,*.c 
aT ar-rat1

.Â.r_nJl t3li3 :r ^i.i I a^5y_Jl î_till e;l *

.;J"t-f,Jl LrL:..rlli-lLc i.rt"i *
.Â'r-l+Jl il.xl È*-., a:sJ ) ar_»lJ,sÉI I qr[,ill 6ri]l aL:,:T !+_r_l e I .r...1 x

. (...ôJJ,.Jl u,ti'3 ijâJ,Â.1_l+Jl {+-JÈ aj-J
.aJ.LàJl ôur+Jl À11 rl .i*r:: I L;)ul !r,r.ltJ q1Lll .rstjJl rsrÈ x

.AILi,Jlôrt#l À31.r[6.8! L.j-Jl._e l.u"ÿl ê;j x

.AJ.LrJl À.r:#l ô1lr[ jt3.r iJ.;nl A+h- *

: l-6q.u]j ô:;dl {E*-4t A;2_13
ô11.r! 1tE" J*JLJ li+*':lr*,*l 6;l é fsr*t ôa Cl ,J-L- À.ll*! ,-.-: ,,Lrr

:.:LJ_9j_,.. dr. lJIJJ+ L p13 a.r_r+Jl

.lGâJ+l .J AJ.oLilI ô.rr+ ll ô1lu!p.aLu i*l-l.rx
.J,^rJlüÉJ3J ô.ll#lol.rtt3.#-1a: 6-l;, Ê*^ : x
.t<+tlÂ.f A*bll §h e)L"rJl s,t -. tl^.i o .1,.,-.r *

i.sut.Jl_e q.l,,+Jl3 IJLJI c,lgtS.yl sLr.r^îJ e*laJt+ +$r* J.s;ÀÀ Clr$l x

.,j*J"r.ll L1)LJl

.ir-t+Jl 
"[=lu 

;u_l+ll ù**,-*j *

: ôr-idl açjsl,;,al 3- 1.3
tt ,,j k-L+- ,.J:§_l a-J.l;Jl À.r"nll S-;h[ i',.L. §J Ji:.jJ

.15È'yl al ......_i^lll i-r-t_Jl ùË ALll,j$s:x
.ô.rt#l_f l3.r 6-L_; ),til L;)IJI Lr :. tl ô;j *

.a-ü[àll ol.riÂ.Jl J.itJ .-bJÀJl îJ1.1! x

343



a, -1j..'llJ L.1l . 'rt)tl_, ççtlJl r!.X 4ir5li+Jl al$ll

:t-6,..*ii1 ôrll ./ç, errJ 4-l j
.-clJÂi .tsls cs.r. ,y §'tJl3 A*bJl é 4Lul À.r:+Jl e.Er f*J+ 1:ç

. iii'.'r ll,/ 1* lrll jlul 1l, 
:- I .,.1 g," §'tJl3, ),l-.rJl .:l 1 t{:.= I 6. a*ÇJl

:,rrrÇl ,b'!l ;.;'lt olÿy 23

J"-tj.c"sf,a:cJS,,s . '..' ll3ÂjJJl.,,:l*4.!J"- jd jjlùc,",^illf't ç.,.11 'r'r

,l;'Xl.;rt; g-! L611c ror* ./l .:lpj,.Jl L,àr{ ,o1.tÉ I , . ll lb é, ,r-ræl:- ll ,1.1'y1

.fl+Jt
: La.;rt-+ irqJÆ,l iJ**Jl fiü l-23

:,-JUa!t : Tjî

l+Lll c,l*l1Jl3 a,'-ta tl aLll ..'yt Jl+iÀl ./ {+"J--J.J!J aJl.!-ll .1L^'r.l *

.Lt.r;-l^!,j*üLJ X JJ$ll l_lp i--=lJ.J

q[rllr $rJl c,l*|1.r]L 6lJ)LJ f(.r1,1-i;J 4:*.:-ll -yLJl -r.'iî la!À C;J*
..J)lLlJ,r.g.ltS"} I ul-i,1)l ll .),'..,

.;-t ^rt Yl ,:L.riJL LUIJI *
12.,:l.sjJl3 

u":*lâJIJS ê ./)l-tJJ rr*ll.ljl Jl*,-Jla+b.: ar-l-» *' 
,,.*JéjJl{3-.Â ,,à.c,l+l-:

.,31*y.Jl ,1,'r:. I d î;c,J,àJ ll3 .ll+-*Jl é_r_l jÉ.r^ll ,1,::. )tl lE ._r+-r *

.l+Jrll .:t*l-pll+ ft"§l c.-1.* ,.r,. §'tJl3 O*gl a ll Â1:l*Il Lés!i+h. *

é J..--lls +i*S, J+..r.*-l.ritl üjt é i*:y: Ày,r.r ,r-r-ol i U u-J.bJl q}tJ! *

..r.*r"ll çt' i+^Jl§:+ Y -»;.,,+LJl

,-LÀiï Â$lî ,JâJ.-Ài) ::.:"tt u,+JJ$Jl é .r.+y:ll i-1,.a ,l .:.T 3-.--t *

./L ^'.'.,.r1'r *T

,J,"À-i'y ÀJ,lli u^--'i.i ) "t+t *-tll 
.",^.,11 .rL u*+yiJl lLÂ el ,' .l ê*-:,i *

.(q"L.,.;

304



I -tt r -!-lt-!l uqLJêr],i-.6lI. JL

.a--,-Ài. Ç3.r q-Jc s)L* ./ r,i,iJl é.r.++:Jl ;.l*Jâ el .' oT 65-tx
qalJl j3l3-Jl it+ \rb .JÀ:.ll ôJLs,b 

"r,+J$Jl 
LL.a Êt .."1 i*uJj ÊU; a-r=,1:o *

.LJ'ir^JlJ

;ir-(olt9 .,,U.(Jt : UJLi

è.r-rl1l 'r': *l: î.lsJlî-ts"J q5J^Jl aris.Jl ,i ol-rL-ll r*"-lT ,+-;.r!1 *

.,-,o.rl-E: t^.K l++u-: é J,^rJlJ :J *lJJl ol»ÂJl i o!.p.rJll61lyJl3 -sSJl

.u.Jt.6-!J g!.».1 .,-,:( ;ro i-ns.Jl,r-è l+-il.rèj!*#JlGr- *

.qll*lls iJ *l3yl.î,L-.lloLrJr-Jl.r.l3+ Jl . .,YlçtS.[-p,,: *

,u*lJJl 6"a:^Jl,l-+l_l

-.,^À 3T ç-lT é t1'Jlll <fl . :.'i, 
Ê,"ilJ ,r*lJJl e-É^Jl -xlt:r a.-,.|.r *

.l-6jr;^'rlq_p.l î3.a-,.* *l3.rJl ,:l»3Jl crÇ C--;.r-=l;"3 c.,ls.:*

.ÀjÉ i^ll crL-lill .,+ ,y+f La.;-,;É. é .t' u,-l+ U îilti. x

L-Jt^ll olllç^t1 êÂ €l*Jisi: .,*lJ.ill e*. tt Js+-l .-cla-aT .*-iL"r dr. .rs'tJt *

."kll,!r*" 
"'e

cjtâ ,L;cl .*J.r: ÂJJJ;J 4+"Jl ,*"itr:jl ,FL*!l 1l rr: *l .-r §'rJl *

ojrjr.=l I .Éy'I .J, L": 
1 

I r i :,., I é .r-r_l-r:ll

: i,t ;L"**-Jl .rt-..râJl : 1*,.L;

*^ltcJt 4+1"-ll ôJ-:l .,,^11 ;,[ r:.ll tlts J]"j; ;s <J,9-l** L3l.lyl 4.1+{ll ùJS:

:é Ji.rrJ ,.j-Jrll ,".^ jllJ

il-lr+ g- Laj*+:3 ll-i.pJl3 Jl.L.^llJ el.»:i-Jl3 rll;t^ ^ll .L"L J$JÈ x

..:l+1fl13 tl*J'yl e. J**,tJt oLcl-ill oj-a

,.ï'*13s. .i..oÀ.i al+-1*L ,rnJJil .o.St-à ,Jott-) sll . rjl .J5t*f J$JÊ *

( q§J
. ( .. et*,, ùÉ$.3, c, l-gé* 

) 
Âdit**l I c,L.sl L f l+!! 4+J.bJl iJ.lrJl +J I r,,rs, *

305



L-li JIJ i..11 . 'r:ÿlr 4SJÊtill fJrlrX qjlj+lldJJl

:S*J.*rl **rlt i,# -23
133 1$Jlll 

"ÊJr.J,J-J 
cr*,J§ll a5$ el " "1 ,:rlirlr ar. rt+Jl *-ltJl '"'^-'ll 'r-r

J!çur-ltÉ)l^Jl tL JlxrS q'1l.r)l {3*dl éJ ,e-i-ll LrÀl +l,.r^llJi! L":b

,J)l-= C,-;-l+t ,o-i ,fJ,ll ,".^ rllyl-ü1ll

(...UJJIi:Lc[,.:l-c.Fll ,irljr..:L r ^)l+Ji- l$lSl qJUl .rslji"JlJ$JÈ *

=+lrJl 
'"'- -'lL ^1,âll

ôJJti-Jt c,l+:i:Jl3 crl.u-ll èJ-T1 ol-i-;.9Jl3 ,:1.»:iJl3 J.l*Jl i*.§i *

.!_p.r taiilr. 3

f*:t-T jçl./ u"rJrlll i:+ rt-.ecT Àûll "' J ê.lct "'^-l l*=s o*=":*

et fh e;-r-r Â+.+ q!*,t;3 a. lc t-3t-!i C+, êl a.rS+.ll .:-nll 1c. 
*

tjrotl Ôl+À:Lll §-o -rJ,À.-Jl3 iSrl .+,J1 é ,..,.r.»:Jl 4i*Â ,J', 5 
ÀjL>

.A-S-- Ç-9.r a)la- d f6it-iT J,:n é 1.6.r1a-àr5

:,.r.-.1tÀJl dl*lt.l :'.Jl gl Jrldt 3-23

LJ^^ll ê. JslSilLi leJl ol-.[+Jl ;11.r) l-=lt-- JJiJI ,li:rll ,-rtl .rr: C

'yl-Jl 6. r*,È ,L+t l+-»F lr.l ei-l CÈ çtl.r[ptE: J)t^ .r" i:+ll-l

.ai§À-ll ürLÊlLâll ùl1l .r,'r ...y1 Ê:G_l .r+.pilÇ ol'.:")l*

àJt.,t' ù*+lJl JT #'Jl ét gLl i,l.1 i-,*.nJt J-l3:^ll Ël'Jt Ltj,Jlx

't6-:l'rl

.a.*=.ll y 4iYJl oli .:.n+Jl ol-»[*

.ag-:+-ll ;,!l-ilf é A-'.t+ll J-lF.Jll Él.tJl JJ.à-JI x

i t-rli



:;*iljtJl

él .:iL.,^'rllG;,1. 'tll û,. ùSâ+ é o;rlt ùtlt ,C ;ut ËL:Jt ,r!.*r+
4lt:J +:14r,:,:, +,*.lyr_l €^J=,T_, <:-!1-J a+§J qy+ a--l_p fl+ OT na.-13;

.fr3Jl: qE:ll-l A+b^Jl;11otc 4.'F+...11^'i.lgs, )'l-,^i .<-,-at-:-_9 <-=-oly3

§s JS|Jà .Jl-ll Ë1':ll ,:l ....,.-!. Lr-è 4Ll-iJl Âu-»Jl Â1lu! ltJa: J+il"l ,J.Iau

,l (..^

k t*.r. Èilrrll aur+ é5, él i1^*üàtlll JSQJI ù-o À.!=J. ic.r+- 
"t+*[ 

*

a-r-l+JlJî î:ilSJl§l.r 1lL:11-r 
Li.' lldr. +j^JlüS-: g1

.,t tlt'r^ Yl 6- JL",JI JJs .5JÀ4 J! .uh*I îJJj*,^llJ a-u*ll .!r=:_l üi x

L.§J JI ;-,s.:l::*Yl ;3llYL c,3!l u,.Àr

.a-'-t+llJI4+KJl s§l.r Jl . 'r)lj ilt-.i +!*s *

.a-'-l+Jl_rT i:*-KJl Llu,FiT.:Lri Ë.l.l: 
*

iir-t+Jla*3^lJ i_,_.,!l.:Jl ij1oJl .1o e-È 1*+J*,;l.lï *

qll.rll3 iJ.+LlJl §+Jl t3ts ./ <.1r- ir'.àJT , -.lt :, AJ.LiJt À.r"»Jl ;11.r[.!,*r!s ;!
igts.y ... .,.1'.Jl 

CLi.ll yS ,",.,^, ,l( îJL-r ?.,r-lt l! a*3.J1 
"§ll 

?-rct ^.rtXl3

J,+_l 1r+i.ll lia:r^^l+ trl'.Jl ;_ll.rll 15J LhJl {s,liillyrl OT ...îr l-S .J+J.jJl

. as,E il t oi-a .É,: é J,.'J|J tJrJl ;1l.rY I c,l * i i'r l.l;* I Lri. .,.l i.r-:+Jl

é,i*':# .,r-r-ol* tl ÊFllJU.l os Ct+-,Jl .+b ol aJ.oLi,Jl;u_»Jl;_11.r! J+j lj!-i

ù§,".,-,.lslL hlac[.'r,à'.rll a.Lc.ll.rc[é l:l.rl g14....1*Jl .:l ......3oJ1 ,à3)

1#JrJl .:L-lill.j q^;.lLs'!l 44J*U Al)l-
§

347

aILiJl â.r Cl ill.rl e tiJ. J+iLi J)Li,_.,. Jr.iJl u ^L'r o



t

q*!*Jl: .1.rL-:-3!13 i,niLÂll Ê!'ll a*t:ljJl 4lJl

:U-l I iilltr CfllT
, *ét -L

,aLl ,i,11 Âl q+.ll ô;l.l!"§.u ,gl :i',^ll ôJJÊ. 4-!3lJé, LlL:': ,,:*,-*-Jl J+. .iÉ3:x

. L99 6, Â_yol-îJl .&jlSjll ;",^l i, i*+ t:: y I qLsSJl 16-,-

5y,JUl #,:Jl crl ,....-3- §-è 4Lt-i,Jl Àu-nJl À11.r[ ,6-9J,Jl .u--o ùi"^x
.1998 ,Sa;' ,-.1a;Jl ,,.,. élLoJlar.li ,§olrll,.àiJl

,j+*LJl) qeél ,:l ,,, ,.;Jl ri 4Lul ô.rr+ll ô;l.rl .c,l'ï1' -r-" dL-*
2004., 11i-riJ l: -*:riI ;rr;Jl 11.r, ;l ^ ", (pU t ;,1=-:ia-3

.lgl6,,;^ ,-t:i*î ut-ç ,ciLr33Jl3yjtill q-"l+Jl ô;lrYl ,Jl 'i'"ll ;--o,- *

:.fl-J;J'^.Jl -2

+3;3.iLl .:,tl ôrJ+Jl ;;l.r! ,.I"r-=i.t+ et+lt ÊJril ,yù.-ro--o rl:',,11 '.'"*

;.,-lr ,,tsr-lldUl..t' 61[a:Jl3 çtlr]lo,-ÇlÈ]i,:Jl JJ'!l rrilLJl ,rs a.$ tl"s,

.Lr.JL 14-12 ;pJl .;,^'rJli#JrJl c,llL}l

4Jrélr =3.'t' c,..r3 
"!"s 

aiJJ ,,riiL.-l3ll Jt-ll Ëlrfll i-,c5 ,;l-r:; -,JÀr* 
*

.2004 n*!s+5-3 ,.-1,r3lla,-li .,ri*t*liJlor-tiJl Jlrll ËlJl *-ô

'c,,}-a*ll -3

.1998 ,;Lr ,!-i-s ,74.r.uJl ,LtJl ô31.rYl ;e -^ ,Lj-É Jr4êJ a--'::*i*

-;.i..,Î^i L.ltr -iu"Çl Ëfdl é 4LlJl ôu-»Jl ô11.r! .i5.rL,rJlJ .,:lLJl*

.2005 .0 1 ai*ll,03 u.ull .r;31 rY 13 qrt-aüY I 13JJJ ç-»-lt aL- .ijél A*L>

à,lr:Jl ,J ldâJ.,L-, Çls-b aLLi,ll ô.rr+Jl ô3l.rl ,;ll^-all .,t'',' CL 
*

\- \a

. 1993 Jl*-ÉÎ .78 r.ull, LtrJl Â1l.rY I ;J-- . u.JS.=l I

,ir3lâ'.11 al--Jl ,<JJrJl $ ,.t' JlJl Èldjl L-=,:l-.,:*"I ,oL+rr. ,L"rl"' *

308



tLLiJl 3J o+ll ÂJlJl :-t--- -":-t: j)'- _* JUJI Èlrll ; J*:3 r)L-l

: Â";riJl iilj! Cilll
I - Ilcnhard R, pubiic administration: an action orientation, pacifie grove

Califoniia. USA. brooks, Cole publishing, co. 1991.

2- Daie H, Bester field, total quality management. prentice hall,1995.

:s:læl3aJ I

.1loê,1976,J.^^,-tJ**i Lur i .;L'3élJ J"Jtj]l iJ..l-+ll aJ1.rll ,rLr.',11 .r-eo-1

;Ul È-1,i1 ,J 4*"êlr-J- d ;,o.r3 ,tc 43JJ .r+t-.JsJl Jt-Jl Èl"Jl <.ca, ,"1-ri "ilirJ _2

.1 ,2,_n u-,2004 ql:s+ 3-5,.r,rilI iuL,,J+t*"j!Jl ret+Jl
,Ç.rr'J1 L-t+ll ,litiJl ilJl ,..Jêl $ É Jlrll Èldl q.-;lÈ-l ,;:,t-::-r. ù1"il .,3

.33--,2005,;L.. .64.r,r"11

ôllrYl i 1i . ,ü-JSJI Èldl ,=J l6ËJ.,Li ÇlS*!_i ..LL;JI ô.rr+Jl 31l.rl ,;l L-;ll ,:- ," fL- -+

.14uê .1993 &J-ii ,78JJ,.11 ,LLJ1
5 - Benhard R, public administration: an action orientation. pacifie grove California. USA.
brooks. Cole publishing, co, 1991.
6 - Dale H. Bester field, total quality manasement, prentice hall,l995.

,/ -".r3,-k 6::,aIL;Jl ô.rr+ll ;11.r! al 
,:.:.,,L C*t*Jl Ëlrll J:J"k.,-ra* rii..,1l .g.-7

,À,^r^11 <-!l crllLYl a-ta. ,$r'll C[-JI d 61LJl3 ç511.r)l ,*l i 1l Ë1,:X LjJ'yl .,iilJl
.u.JL14 -12 ù,jrli

.,t - ^t^rll :,L;L ô :.,Lrll) Cji_r,ll ;L*-'e Jl i 4l^L,:Jl ;.:;+ll all.r! ,;,1 ^:1" JÆtj aJ{'-4 _g
\ J--

io, .r- ,20t)a .yj-iJt-l -*:r:x;rr-:Jl -,1i.r ,;Læ

199E. ,;L"c , Là ,.^ ,74Jrrll ,Llrli À1l,rll ,eu ,!:ÿ r, . .^_r L+ âj _9

al- .<iéJl {r-l i -a.n ,t: L-I.;.r -.rsl i ll ËlrJl il d.LJl ;-r q+J! Â.;i.r! ,.5.r1 itll3 .,:LUI_10

208. ,207 uê uê ,2005 ,01li-Jl ,03.rdl .«11i.ry13 L.rl .^r:yl 
1;J-U cstêl

Lijl1ll ,6r- ,LLLàll Â.r:+ll À;l.l! §.u .;l ?:',"11 ÀJJÂ a-GlJ-_c L.L:.: ,,j*-Jl Ji. .ÂÉ3: _l 1

.65 uê.1996,;;-aLill ..,qjGll ael î ,L^h:Y1

atuL,Lr-l-ll :.,iJl §r-,;Ll.ll Ë1'Jl c,l .,..j*ér.LLàl Â.r:+Jl ;11.r! .,f3trJl l.*ù+.^-12
.2'7 ,25 o-..,p.1998,;.+ ,_x;rJl '.," ,,11^11

309




