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 تشخيض واقع َظبو إدارة شكبوي انعًلاء
 في يؤسست اتظبلاث انجزائر 11119وفق المعبيير انذونيت إيزو 

Diagnosing the Reality of Customer Complaints Management System 

According to International Standards ISO 10002 in Algeria  

Telecom Company 

  sab88mek@gmail.com، عبٓؼخ ؿ٤ٌٌضح 1صجغ١ ٓو٤ٔخ

ؿ٤ٌٌضح عبٓؼخ ا٣ٔبٕ ٛغٓٞف  

  2019-11-03اُوجٞربع٣ز    0192-09-13 ربع٣ز الاؿزلاّ:.

 :يهخّض
 أُؼب٤٣غ ٝكن اُؼٔلاء شٌب١ٝ إصاعح ٗظبّ ٝاهغ رشش٤ص إ٠ُ اُضعاؿخ ٛظٙ ٛضكذ

 ٜظأُ٘ ػ٠ِ الاػزٔبص رْ. ؿ٤ٌٌضح، ًٝبُخ اُجؼائغ ارصبلاد ٓؤؿـخ ك٢ 20001 إ٣ؼٝ اُض٤ُٝخ

 أ٢ُٝ ًٔصضع اُظار٢ اُزو٤٤ْ اؿزٔبعح اؿزشضاّ ٓغ دبُخ، صعاؿخ ٝأؿِٞة اُزذ٢ِ٤ِ اُٞصل٢

 أُؤؿـخ ك٢ ػبَٓ 69 ػضصْٛ هضع اُؼٔبٍ ػ٠ِ ػشٞائ٤خ ػ٤٘خ ػ٠ِ ٝػػذ اُج٤بٗبد، ُجٔغ

 رْ اُضعاؿخ كغظ٤بد ٝلاسزجبع. صب١ٞٗ ًٔصضع ثبُٔوبثِخ رضػ٤ٜٔبإ٠ُ عبٗت  اُضعاؿخ، ٓذَ

 ُزذ٤َِ الإدصبئ٤خ الأؿب٤ُت ٖٓ ٓجٔٞػخ أُزعٖٔ SPSS الإدصبئ٢ اُجغٗبٓظ اؿزشضاّ

  .إ٤ُٜب أُزٞصَ ٝا٥عاء الإعبثبد

 ك٢ ٓغرلؼخ 20001 إ٣ؼٝ ٓؼ٤بع ُٔزؽِجبد اُزؽج٤ن ٗـجخ إٔ اُ٘زبئظ أظٜغد ُوض

 ػ٠ِ ٣ـزٞعت ٓٔب ،%27.31: ثـ ٝهـضعد ثـ٤ٌـٌضح اُجؼائــغ لارصبلاد اُزجبع٣خ اًُٞبُخ

 ك٢ 20001 الا٣ؼٝ شٜبصح ػ٠ِ اُذصٍٞ ٖٓ رزٌٖٔ ٢ٌُ أًضغ اُ٘ـجخ ٛظٙ ٖٓ اُغكغ أُؤؿـخ

 .ؼِجٜب دبُخ

 اُشٌب١ٝ ٓؼبُجخ  اُؼٔلاء، شٌب١ٝ ،20001ا٣ؼٝ اُؼٔلاء شٌب١ٝ إصاعح ٗظبّ انكهًبث المفتبحيت:

 .اُجؼائغ ارصبلاد ،ٓؤؿـخ
Abstract  

The aim of this study is to diagnose the reality of the customer complaints 

management system according to the international standards ISO 10002 in the Algeria 

Telecom Company, Skikda Agency.The analytical descriptive approach and the case 

study method wereemployedusing the check-lists form as the primary source of data 

collection and analysis of strengths on a sample of 96 workers in the institution under 

study. This was supported by interview as a secondary source. To test the hypotheses 

of the study, we used the statistical program SPSS, which includes a set of statistical 

methods to analyze the answers and opinions reached. We found that the proportion 

of the application of those requirements in commercial agency of Algeria telecom 

scene was 83.72%, necessitating the Algeria Telecom Company to improve this ratio 

even more and enable them to obtain the certificate ISO10002. 
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 .انجزائر اتظبلاث يؤسست في 11119  إيزو انذونيت المعبيير وفق انعًلاء شكبوي إدارة َظبو واقع تشخيض
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Keywords: Customer Complaints; Customer Complaints Management System ISO 

10002; Complaints Processing; Algeria Telecom Company. 

 يقذيت 
٤ئخ الأػٔبٍ ا٤ُّٞ رـ٤غاد ٝرؽٞعاد ػ٤ِٔخ ٝرو٤٘ـخ ؿـغ٣ؼخ، كـ٢ ًبكـخ     ثرشٜض 

ٓب ٣جؼَ إصاعح أُؤؿـبد الاهزصـبص٣خ رؼ٤ـض    اُجٞاٗت الاهزصبص٣خ، الاعزٔبػ٤خ ٝاُضوبك٤خ

سبصـخ كـ٢ ٓجـبٍ اُشضٓبر٤ـخ، كزوـض٣ْ سضٓـخ        ،اُ٘ظغ ك٢ اُؼض٣ض ٖٓ الأؿـب٤ُت الإصاع٣ـخ  

بع٣ب ٣ؼزٔض كوـػ ػِـ٠ ٓجٔٞػـخ ٓـٖ اُشـؼبعاد ٝأؿـب٤ُت       ع٤ضح ُِؼٔلاء ُْ ٣ؼض أٓغا اسز٤

اُضػب٣خ أُشزِلخ اُز٢ ر٘زٜجٜب أُؤؿـبد أُ٘بكـخ، ثـَ أصـجخ ٝاهؼـب رلغظـٚ ؼج٤ؼـخ      

اُظــغٝف ٝأُزـ٤ــغاد كــ٢ ث٤ئــخ الأػٔــبٍ أُؼبصــغح، ًٝــظا ؼج٤ؼــخ ٝسصــبئص اُؼٔــلاء   

 أٗلـْٜ.

ُ    ٖ عبٗـت   زذو٤ن الأٛضاف ثلبػ٤ِخ ٣ـزٞعت إٔ رٌٕٞ ٛ٘ـبى عٜـٞصا ٓزصـِخ ٓـ

إُـ٠ اُز٤ٔـؼ ٝاُجوـبء كـ٢ ظـَ        ثٜـب  إصاعح أُؤؿــخ ثزج٤ٜ٘ـب ٗظـْ إصاع٣ـخ دض٣ضـخ، رـؤص١      

أُ٘بكـخ، ٝاًُٞبُخ اُزجبع٣خ لارصبلاد اُجؼائغ ًـ٤غٛب ٓـٖ أُؤؿــبد اُشض٤ٓـخ رؼٔـَ     

ٝرـؼ٠ عبٛضح ٓـٖ أعـَ ٓٞاًجـخ اُزـ٤ـغاد ٝاُزؽـٞعاد اُذبصـِخ كـ٢         ،ك٢ ث٤ئخ ٓزـ٤غح

غ اُظ١ ٣لغض ػ٤ِٜب ظغٝعح صعاؿـخ ٝرذ٤ِـَ اُــٞم ًٝـظا     عؿجبد ٝدبعبد ػٔلائٜب، الأٓ

ــب         ــ٠ رذ٤ِِٜ ــَ ػِ ــخ، ٝاُؼٔ ــضٓبد أُوضٓ ــخ ثبُش ــٌب٣ْٜٝ أُزؼِو ــب ٝش ــبد ػٔلائٜ دبع

ٝرشش٤صٜب ثبلاػزٔبص ػ٠ِ أدضس الأٗظٔخ ٝاُجغآظ، ٝاُز٢ ٗجض ػِـ٠ عأؿـٜب ٗظـبّ إصاعح    

ٝعؼِــٚ ٓــٖ  ُِزغ٤ًــؼ ػِــ٠ اُؼ٤ٔــَ، 20001شــٌبٟٝ اُؼٔــلاء ٝكــن أُؼ٤ــبع اُــض٢ُٝ ا٣ــؼٝ

الأ٣ُٞٝــبد ٝٛــظا ثـــغض اُذلــبؾ ػِــ٠ اُؼٔــلاء اُذــب٤٤ُٖ ًٝـــت أُؼ٣ــض ٓــٖ اُؼٔــلاء    

 أُذز٤ِٖٔ، ٝاُؼَٔ رذو٤ن الاؿزضآخ ك٢ ٤ٓؼرٜب اُز٘بكـ٤خ.

 إشكبنيت انذراست 1.1
ٖٓ سلاٍ ٓب ؿـجن ٝكـ٢ ٓذبُٝـخ ُزشـش٤ص ٝاهـغ رؽج٤ـن ٗظـبّ إصاعح شـٌبٟٝ         

 ٠ اُؼ٤َٔ رْ ؼغح اُـؤاٍ اُغئ٤ـ٢ اُزب٢ُ:ُِزغ٤ًؼ ػِ 20001اُؼٔلاء ٝكن ٓؼ٤بع إ٣ؼٝ 

     ٝ  20001ٓب ٓضٟ رؽج٤ن ٓزؽِجبد ٗظبّ إصاعح شٌبٟٝ اُؼٔـلاء ٝكـن أُؼ٤ـبع اُـض٢ُٝ ا٣ـؼ

 ؟-ؿ٤ٌٌضح-ك٢ اًُٞبُخ اُزجبع٣خ لارصبلاد اُجؼائغ

 اُزـبؤلاد اُلغػ٤خ اُزب٤ُخ:   ٣ٝ٘ضعط رذذ ٛظا اُزـبؤٍ اُغئ٤ؾ

ُٔصؽِذبد اُزؼغ٣ل٤خ ُ٘ظـبّ إصاعح شـٌبٟٝ   ٓب ٓضٟ رؽج٤ن ٓزؽِت أُجبٍ، أُغاعغ ٝا-

 ك٢ اًُٞبُخ ؟ 20001اُؼٔلاء ا٣ؼٝ



 ايًبٌ هريىش -طبري يقيًح 
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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ك٢  20001ٓب ٓضٟ رؽج٤ن ٓزؽِت أُجبصا اُزٞع٤ٜ٤خ ُ٘ظبّ إصاعح شٌبٟٝ اُؼٔلاء ا٣ؼٝ-

 اًُٞبُخ؟

ٓــب ٓــضٟ رؽج٤ــن ٓزؽِــت إؼــبع اُزؼبٓــَ ٓــغ اُشــٌبٟٝ  ُ٘ظــبّ إصاعح شــٌبٟٝ اُؼٔــلاء   -

 ك٢ اًُٞبُخ ؟ 20001ا٣ؼٝ

رؽج٤ن ٓزؽِـت اُزشؽـ٤ػ ٝاُزصـ٤ْٔ ٝاُزؽـ٣ٞغ ُ٘ظـبّ إصاعح شـٌبٟٝ اُؼٔـلاء        ٓب ٓضٟ -

 ك٢ اًُٞبُخ ؟ 20001ا٣ؼٝ

ــلاء       - ــبّ إصاعح شــٌبٟٝ اُؼٔ ــخ اُشــٌبٟٝ  ُ٘ظ ــخ ٓؼبُج ــت ػ٤ِٔ ــن ٓزؽِ ــضٟ رؽج٤ ــب ٓ ٓ

 ك٢ اًُٞبُخ ؟ 20001ا٣ؼٝ

-    ٝ  20001ٓب ٓضٟ رؽج٤ن ٓزؽِت اُص٤بٗخ ٝاُزذـ٤ٖ  ُ٘ظـبّ إصاعح شـٌبٟٝ اُؼٔـلاء ا٣ـؼ

 ًُٞبُخ ؟ك٢ ا

 فرضيبث انذراست2.1 
ُِضعاؿخ ٝاُزـبؤلاد اُلغػ٤ـخ اُــبثوخ، ًٝئعبثـبد     اٗؽلاهب ٖٓ اُـؤاٍ اُغئ٤ؾ

 ٓجضئ٤خ ػ٤ِٜب، رْ ٝظغ اُلغظ٤بد اُزب٤ُخ:

 ت: انفرضيت انرئيس 1.2.1 
كــ٢ اًُٞبُــخ اُزجبع٣ــخ لارصــبلاد  20001ٓزؽِجــبد ٗظــبّ إصاعح شــٌبٟٝ اُؼٔــلاء ا٣ــؼٝـــ 

 ٓؽجوخ.ؿ٤غ  -ؿ٤ٌٌضح-اُجؼائغ

 انفرضيبث انفرعيت: 2.2.1
ــ  ــغ ٝأُصــؽِذبد  ـ ــبٍ، أُغاع ــت أُج ــلاء    ٓزؽِ ــٌبٟٝ اُؼٔ ــبّ إصاعح ش ــخ ُ٘ظ اُزؼغ٣ل٤

 ٓؽجن.اًُٞبُخ ك٢ ؿ٤غ  20001ا٣ؼٝ

كـ٢ اًُٞبُـخ ؿ٤ـغ     20001ٓزؽِت أُجبصا اُزٞع٤ٜ٤خ ُ٘ظبّ إصاعح شٌبٟٝ اُؼٔلاء ا٣ؼٝ ـــ 

 ٓؽجن.

٘     ـــ   ٝ    ٓزؽِـت إؼـبع اُزؼبٓـَ ٓـغ اُشـٌبٟٝ ُ كـ٢   20001ظـبّ إصاعح شـٌبٟٝ اُؼٔـلاء ا٣ـؼ

 اًُٞبُخ ؿ٤غ ٓؽجن.

-     ٝ كـ٢   20001ٓزؽِت اُزشؽ٤ػ ٝاُزص٤ْٔ ٝاُزؽـ٣ٞغ ُ٘ظـبّ إصاعح شـٌبٟٝ اُؼٔـلاء ا٣ـؼ

 اًُٞبُخ ؿ٤غ ٓؽجن.



 .انجزائر اتظبلاث يؤسست في 11119  إيزو انذونيت المعبيير وفق انعًلاء شكبوي إدارة َظبو واقع تشخيض
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ك٢ اًُٞبُـخ   20001ٓزؽِت ػ٤ِٔخ ٓؼبُجخ اُشٌبٟٝ  ُ٘ظبّ إصاعح شٌبٟٝ اُؼٔلاء ا٣ؼٝ ـــ

 ؿ٤غ ٓؽجن.

ك٢ اًُٞبُـخ ؿ٤ـغ    20001ذـ٤ٖ  ُ٘ظبّ إصاعح شٌبٟٝ اُؼٔلاء ا٣ؼٝٓزؽِت اُص٤بٗخ ٝاُز ـــ

 ٓؽجن.

 أهًيت انذراست. 3.1
 اُزب٤ُخ: اُ٘وبغ ك٢ اُضعاؿخ أ٤ٔٛخ رٌٖٔ

     اعرجبغ اُضعاؿخ ثجبٗت ٛبّ ٓزؼِن ثبُؼ٤َٔ ثبػزجبعٙ أدـض اُزٞعٜـبد اُغئ٤ــ٤خ

 .ًٞبُخ اُزجبع٣خ لارصبلاد اُجؼائغُؼَٔ اُ

    ٝ ُـخ إصـغاء أُـبصح اُؼ٤ِٔـخ اُزـ٢ رل٤ـض اُجـبدض٤ٖ،        رجغػ أ٤ٔٛـخ اُضعاؿـخ كـ٢ ٓذب

 .٤ًل٤خ اعرجبؼٜب ثبُٞاهغ اُلؼ٢ِ ٝرج٤ٖ ُْٜ

         ــبد ــٖ اُضعاؿ ــض ٓ ــضا ُٔؼ٣ ــب عض٣ ــزخ اكبه ــخ إٔ رل ــظٙ اُضعاؿ ــبئظ ٛ ــٖ ُ٘ز ٌٔ٣

 أُـزوج٤ِخ ًٜٞٗب ٖٓ أُٞاظ٤غ اُجض٣ضح.

 أهذاف انذراست .4.1
 رٜضف ٛظٙ اُضعاؿخ إ٠ُ رذو٤ن اُ٘وبغ اُزب٤ُخ:

 ٓلب٤ْٛ دٍٞ إصاعح شٌبٟٝ اُؼٔلاء عروض٣ْ إؼب. 

    ٓؼغكخ ػٔب إطا ًبٕ ُضٟ اًُٞبُخ اُزجبع٣خ لارصبلاد اُجؼائغ ثــ٤ٌٌضح رٞعٜـبد

ٝإعــغاءاد رـــؼ٠ ٓــٖ سلاُٜــب إُــ٠ رؽج٤ــن ٗظــبّ إصاعح شــٌبٟٝ اُؼٔــلاء ٝكــن  

 ؛20001أُؼ٤بع اُض٢ُٝ ا٣ؼٝ

   ح ُ٘ظـبّ  اُزؼغف ػ٠ِ ٝاهغ رؽج٤ن اًُٞبُخ اُزجبع٣خ لارصبلاد اُجؼائـغ ثــ٤ٌٌض

 .20001إصاعح شٌبٟٝ اُؼٔلاء ٝكن أُؼ٤بع اُض٢ُٝ ا٣ؼٝ

 يُهج انذراست  . 5.1
ك٢ إؼبع ٓؼبُجخ ٓشزِق اُجٞاٗت أُزؼِوخ ثٔٞظٞع اُضعاؿخ رْ الاػزٔبص ػِـ٠  

ػـغض ٝرذ٤ِـَ ًبكــخ اُجٞاٗـت أُزؼِوـخ ث٘ظــبّ إصاعح      أُـٜ٘ظ اُٞصـل٢ اُزذ٤ِِـ٢ كــ٢   

الاػزٔبص ػ٠ِ اؿزٔبعح اُزو٤٤ْ اُـظار٢ ًـاصاح    شٌب١ٝ اُؼٔلاء ٝرذ٤َِ ٓزؽِجبرٜب، ًٔب رْ

ٌبُــخ اُزجبع٣ــخ لارصــبلاد اُعئ٤ـــ٤خ ُجٔــغ اُج٤بٗــبد ًٝــظا اؿــزشضاّ أُوبثِــخ ٓــغ ٓــض٣غ 

 .اُجؼائغ ثؼؼاثخ



 ايًبٌ هريىش -طبري يقيًح 
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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 تقسيًبث انذراست. 1.1
عَ ٓؼبُجخ الإشٌب٤ُخ أُؽغٝدـخ ٝالإُٔـبّ اُج٤ـض ثبُٔٞظـٞع رـْ روــ٤ْ       أٖٓ 

 اُجذش إ٠ُ ٓذٞع٣ٖ:

ُجبٗت اُ٘ظغ١ رذذ ػ٘ٞإ ٓضسَ ُ٘ظبّ إصاعح شـٌب١ٝ اُؼٔـلاء أُؼ٤ـبع    أُذٞع الأٍٝ: ا-

 ".20001اُض٢ُٝ ا٣ؼٝ

أُذٞع اُضب٢ٗ: اُجبٗت اُزؽج٤و٢ أ١ صعاؿخ ٤ٓضا٤ٗخ ُزشش٤ص ٝاهـغ رؽج٤ـن ٓزؽِجـبد    -

ثبًُٞبُخ اُزجبع٣خ لارصـبلاد   20001ٗظبّ إصاعح شٌبٟٝ اُؼٔلاء ٝكن أُؼ٤بع اُض٢ُٝ ا٣ؼٝ

 .-ؿ٤ٌٌضح-اُجؼائغ

  انُظري نهذراست: الإطبر.9

ُضعاؿــبد اُـــبثوخ أُزؼِوــخ  ر٘ــبٍٝ كــ٢ ٛــظا اُجــؼء ٓــٖ اُضعاؿــخ ًــَ ٓــٖ ا   

ٝ    ، ًٔب ِٗو٢ اُعٞء ثبُٔٞظٞع ػِـ٠ أُؼ٤ـبع اُـض٢ُٝ    ػِـ٠ ٗظـبّ اصاعح شـٌب١ٝ اُؼٔـلاء، 

 .20001لإصاعح شٌب١ٝ اُؼٔلاء أ٣ؼٝ 

 :انذراسبث انسببقت21.
ع إلا أٜٗب ه٤ِِـخ عـضا ٗظـغا ُذضاصـخ     ٛ٘بى اُؼض٣ض ٖٓ اُضعاؿبد اُـبثوخ ك٢ أُٞظٞ

 أُٞظٞع، ٖٝٓ ث٤ٖ أْٛ اُضعاؿبد أُـزؼِٔخ ٢ٛ:

–ثؼ٘ـٞإ ارجبٛـبد اُؼثـبئٖ ٗذـٞ اُزـظٓغ ٝراص٤غٛـب كـ٢ ؿـًِْٜٞ اُزـظٓغ١          صعاؿخ  -

صعاؿخ ٤ٓضا٤ٗخ ك٢ هؽبع سضٓبد الارصبلاد اُش٣ِٞخ ك٢ ؿٞع٣خ، ٖٓ إػضاص اُجبدـش  

ُزؼـغف ػِـ٠ ارجبٛـبد اُؼثـبئٖ كـ٢      ٛضكذ ٛـظٙ اُضعاؿـخ إُـ٠ ا   ، 1022ٗجبٍ ٗبصغ، 

هؽبع سضٓبد الارصبلاد اُش٣ِٞخ ك٢ ؿٞع٣خ ٗذٞ اُزظٓغ، ٝإ٠ُ رذض٣ـض راص٤غٛـب كـ٢    

ؿًِْٜٞ اُزظٓغ١، ُٝزذو٤ن أٛضاف اُجذـش هـبّ اُجبدـش ثئػـضاص اؿـزج٤بٕ ٝرٞػ٣ؼـٚ       

 ٖ ٝ    290ػ٠ِ ػ٤٘خ ٓـ ( ٓذـَ اُضعاؿـخ، ٝرـْ رذ٤ِـَ     MTN ػثـٕٞ شـغًز٢ يؿـ٤غرَ 

ٓـٖ الأؿـب٤ُت الإدصـبئ٤خ كـ٢ ثغٗـبٓظ اُذؼٓـخ الإدصـبئ٤خ        اُج٤بٗبد ثبؿزشضاّ ػضص 

SPSS ٝ ،      ٕارجبٛـبد إ٣جبث٤ـخ ٗذـٞ     ٣ْٜاُؼثـبئٖ ُـض  كـ٢ الأس٤ـغ رـْ اُزٞصـَ إُـ٠ أ

اُزظٓغ، ٝأْٜٗ أًضغ ٤ٓلا ُِزؼج٤غ ػٖ شٌٞاْٛ إ٠ُ ٓٞظق سضٓخ اُؼثٕٞ، ًٔـب ث٤٘ـذ   

رؼج٤ـغْٛ   راص٤غ إ٣جبث٢ لارجبٛبد اُؼثـبئٖ ٗذـٞ اُزـظٓغ كـ٢    ٛ٘بى إٔ أ٣عب  اُ٘زبئظ 

 .(1022يٗجبٍ ٗبصغ، ػٖ اُشٌٟٞ



 .انجزائر اتظبلاث يؤسست في 11119  إيزو انذونيت المعبيير وفق انعًلاء شكبوي إدارة َظبو واقع تشخيض
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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الأثؼـبص أُٞهل٤ـخ ُــِٞى اُؼٔـلاء اُزـظٓغ١ ػ٘ـض ػـضّ اُغظـب ػـٖ          صعاؿخ ثؼ٘ـٞإ   -

ؿـبّ ػجـض اُوـبصع اُلوٜـبء،     ٓـٖ إػـضاص اُجبدـش    اُشضٓبد أُصـغك٤خ كـ٢ كِــؽ٤ٖ،    

ٛــضكذ ٛــظٙ اُضعاؿــخ إُــ٠ رلـــ٤غ اُـــِٞى اُزــظٓغ١ ُؼٔــلاء أُصــبعف   (،  1020ي

اُغظب ػٖ اُشـضٓبد أُصـغك٤خ كـ٢ كِــؽ٤ٖ، ٝطُـي ٓـٖ أعـَ         اُزجبع٣خ ػ٘ض ػضّ

ٝ     إ٠ُ كاُٞصٍٞ  ػ٘ـضٓب ٣شـؼغٕٝ    ١ْٜ أكعَ لأؿـجبة ػـضّ روـض٣ْ اُؼٔـلاء ُِشـٌب

ثؼضّ اُغظب، الأٓغ اُظ١ ؿٞف ٣ؼ٣ض ٖٓ كغصخ إصاعاد أُصبعف ك٢ رذـ٤ٖ أصائٜـب.  

ؿـِجب   ٣زـاصغ ْ اُزٞصَ إ٠ُ إٔ اُؼٔلاء ػ٘ض ه٤بْٜٓ ثبُزظٓغ ػ٘ض ػـضّ اُغظـب،   ٝهض ر

ثؼضّ ٓؼغكزْٜ ُجٜخ اؿـزوجبٍ اُشـٌٟٞ، ٝثبُؼضاُـخ أُضعًـخ ٝثبُزٌـب٤ُق ٝاُجٜـٞص       

 .(1026يؿبّ ػجض اُوبصع اُلوٜبء، أُزٞهؼخ ٖٓ ٝعاء اُو٤بّ ثزوض٣ْ اُشٌٟٞ

 صعاؿخ ثؼ٘ٞإ: -

 Public versus private complaint behaviour and Customer defection in 

Malaysia:  Appraising the role of moderating factors. 

ياُو٤ــبّ  ٛــضكذ ٛــظٙ اُضعاؿــخ لاسزجــبع اُؼلاهــخ ثــ٤ٖ اُـــِٞى اُزــظٓغ١ اُؼــبّ

ياُو٤ــبّ ثبُشــٌٟٞ لأػعــبء الأؿــغح  ثبُشــٌٟٞ ُِٔؤؿـــخ( ٝاُـــِٞى اُزــظٓغ١ اُشــب 

الأصضهبء ٤ُٝؾ ُِٔؤؿـخ( ٝأصغ طُي ك٢ رغى اُؼٔلاء ُِٔصـغف اُـظ١ ٣زؼـبِٕٓٞ ٓؼـٚ     ٝ

بع أُؼضُخ ُِؼغم ٝاُضسَ ٝرٌب٤ُق رذٍٞ اُؼ٤َٔ ُٔ٘بكؾ اسـغ كـ٢   ثبلإظبكخ لاسزجبع ا٥ص

 122ٛظٙ اُؼلاهخ. ٝهض اؿزشضٓذ اُضعاؿخ أؿِٞة أُــخ ا٤ُٔـضا٢ٗ ُؼ٤٘ـخ ٌٓٞٗـخ ٓـٖ      

ُؼٔلاء أُصبعف أُب٤ُؼ٤٣ٖ، ٝرْ اسز٤بعْٛ ثؽغ٣وخ ػشٞائ٤خ، ًٔب رْ رذ٤ِـَ اُج٤بٗـبد   

أظٜغد اُ٘زبئظ إٔ الأؿِٞث٤ٖ اُزـظٓغ  اُ٘برجخ ثبؿزشضاّ أؿِٞة رذ٤َِ الاٗذضاع أُزؼضص. 

اُؼبّ ٝاُشب ، ٣زصبدجبٕ ثوٞح ٓغ رغى اُؼ٤َٔ ُِٔصغف، ٌُٖ الأصغ الأهٟٞ ًبٕ ُِزظٓغ 

اُشب ، ٝإٔ ٝرٌب٤ُق اُزذٍٞ ٣ؼضلإ رِي اُؼلاهخ، أٓب اُضسَ كوـض ًـبٕ ُـٚ أصـغ ٓؼ٘ـ١ٞ      

ٛـْ  ٓؼضٍ ُِؼلاهخ ث٤ٖ اُزظٓغ اُشب  ٝرغى أُصـغف. ٝإٔ أصـذبة اُـضسَ أُـ٘شلط     

أًضغ ادزٔبلا لإ ٣زغًـٞا ثـضٕٝ اُو٤ـبّ ثبُشـٌٟٞ ُِٔصـغف ٓوبعٗـخ ٓـغ أصـذبة اُـضسَ          

 (.Malhotra, and al, 2008ي أُغرلغ

رشزِق ًَ اُضعاؿبد اُـبثوخ ػـٖ ٛـظٙ اُضعاؿـخ اُذب٤ُـخ كـ٢ أُجـبٍ اُؼٓ٘ـ٢        

لاد اُجؼائـغ ٓـٖ سـلاٍ اًُٞبُـخ     ب، د٤ش أٗ٘ب ر٘بُٝ٘ب صعاؿخ دبُخ ٓؤؿــبد ارص ـ أٌُب٢ٗٝ

ِجـبد ٗظـبّ اصاعح شـٌب١ٝ    جبع٣خ ثٞلا٣خ ؿ٤ٌٌضح، ٝهٔ٘ب ثزشـش٤ص ٝاهـغ رؽـبثن ٓزؽ   اُز



 ايًبٌ هريىش -طبري يقيًح 
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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ٓـغ اُ٘ظـبّ اُـظ١ رزجـغ أُؤؿــخ كـ٢ اصاعح        20001كـن أُؼ٤ـبع اُـض٢ُٝ ا٣ـؼٝ     اُؼٔلاء ٝ

 شٌب١ٝ ػٔلائٜب.

 ".11119 يذخم نُظبو إدارة شكبوي انعًلاء المعيبر انذوني ايزو .1.1

 :َظبو إدارة شكبوي انعًلاء .1.9.9
إٕ شٌٟٞ اُؼ٤َٔ ٓب ٢ٛ إلا رٞهؼبد اُؼٔلاء اُز٢ ُْ روْ أُؤؿــخ ثئشـجبػٜب   

كئطا رْ الاٛزٔـبّ ثٜـب ػاص ٝلاء اُؼٔـلاء ُِٔؤؿــخ ٝإطا رـْ ػٌـؾ        ،ك٢ٜ ؿلاح طٝ دض٣ٖ

ٝ   37  ،1002،ي٠٘ٓ شـل٤ن  ،طُي رذٍٞ اُؼٔلاء إ٠ُ ٓ٘بكـ٤ٖ  ١(  ثذ٤ـش رؼزجـغ اُشـٌب

ِٞٓـبد ٜٓٔـخ ُٔؼغكـخ عٞاٗـت اُوصـٞع كـ٢       أُوضٓخ ٖٓ هجَ اُؼٔلاء ثٔضبثـخ أكٌـبع ٝٓؼ  

ٝٓجبلاد اُزذـ٤ٖ أٌُٔ٘خ ٓـٖ سـلاٍ ًــت ػٔـلاء عـضص أًضـغ ثــجت الأدبص٣ـش          ،الأصاء

 إُـ٠ اٌُض٤ـغ ٓـٖ اُٞهـذ ٝأُـبٍ،      اُؼبثغح اُز٢ ٣ز٘بهِٜب اُ٘بؽ ػٖ أُؤؿـخ صٕٝ اُذبعـخ  

ؿـخ اُؼبٓـخ  اُزؼغف ػ٠ِ الأكغاص اُظ٣ٖ ثذبعخ ُِزضع٣ت أٝ أُغاهجخ اُضائٔخ ُؼِْٜٔيأُؤ

، ٝٛـظٙ اُشـٌب١ٝ هـض رزؼِـن ثزٞهؼـبد اُؼثـبئٖ       (1026،ُِزؼ٤ِْ اُل٢٘ ٝاُزضع٣ت ا٢ُٜ٘ٔ

لأصاء أُ٘زظ، د٤ش لا ٣جضٕٝ ك٤ٚ أُـزٟٞ اُظ١ ٣غظ٤ْٜ، ٝػ٤ِٚ كـبٕ اُشـٌٟٞ رــبْٛ    

 ٓذٔٞص ٝٓصؽل٠ ٓغؿ٢ ٓذٔض اُض٣ٖ عٔبٍيك٢ رؽ٣ٞغ أُ٘زظ ٖٝٓ صْ ػ٣بصح أُج٤ؼبد

 .(93،  1009ّثٌغ، أثٞ

ٛٞ ثٔضبثخ اؿزجبثخ أُؤؿــخ لأ١ سِـَ أٝ كشـَ كـ٢      ١اُزؼبَٓ ٓغ اُشٌبٝ إٕ

كـ٢ أُ٘زجـبد أُوضٓـخ اُزـ٢ رــجت ُِؼٔـلاء أ١ ٓــزٟٞ ٓـٖ الإػػـبط           ػ٤ِٔخ الإٗزبط أٝ

١ ٖٓ سلاٍ سؽٞاد اُزؼبَٓ ٓغ اُشٌبٝٝػ٠ِ ٛظا الأؿبؽ ٣زْ ٝظغ  ،أُبص١ أٝ اُ٘لـ٢

الارصبٍ ثبُؼ٤ٔـَ اُشـب٢ً ثاؿـغع     ،رؼ٤٤ٖ ٓٞظل٤ٖ ٓشزص٤ٖ ك٢ ٓجبٍ سضٓبد اُؼٔلاء

  ٝهذ ٌٖٓٔ

ٓذبُٝخ ه٤بّ أُ٘ظٔخ ثزؼ٣ٞط اُؼ٤َٔ اُشب٢ً إٓب ػٖ ؼغ٣ن روـض٣ْ سصـْ   ٝ

ُٚ ػ٘ض ه٤بٓٚ ثبُشغاء ٓـغح أسـغٟ، أٝ ػـٖ ؼغ٣ـن روـض٣ْ ٛض٣ـخ صــ٤غح ُزؼ٣ٞعـٚ ػـٖ          

رذ٤ِـَ اُشـٌٟٞ   ٝٓؼبُجزٜب ػٖ ؼغ٣ـن   ، (32،  1029ػٛغاء،  صبصماُشؽا اُظ١ دضسي

اُؼ٤َٔ ٝصعاؿخ الأؿجبة اُز٢ أصد إ٠ُ أُشٌِخ، ثبلإظـبكخ ُٔؼغكـخ ٓـٖ ٛـٞ     اُٞاعصح ٖٓ 

ــظ١ هــضّ اُشــٌٟٞ ٝٓــضٟ رٌغاعٛــب   ٝ ٝ اُؼ٤ٔــَ اُ ٝشــغح  ١الاؿــزجبثخ اُـــغ٣ؼخ ُِشــٌب

ٓزبثؼـخ اُؼ٤ٔـَ ثؼــض   ، ثبلإظـبكخ إُـ٠ طُـي    اُشؽـٞاد اُزـ٢ ؿـٞف رـزْ ُِؼ٤ٔـَ اُشـب٢ً      



 .انجزائر اتظبلاث يؤسست في 11119  إيزو انذونيت المعبيير وفق انعًلاء شكبوي إدارة َظبو واقع تشخيض
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 ُٔؤؿــخ ػ٘ـض أ١ ؼـبعا   ٓؼبُجخ اُشٌٟٞ ُِزاًض ٖٓ عظـبٙ، ٝرشـج٤ؼٚ ػِـ٠ اؿزشـبعح ا    

 . (1020 ثبصُٝٞؽ، ٤ٌٗٞٓباُزٞعٚ ثبُشٌغ ُِؼ٤َٔ ػ٠ِ صجغٙ أص٘بء دَ أُشٌِخ ي ٝ

ٖٝٓ الأؿجبة اُز٢ رؤص١ ثبُٔؤؿـبد إُـ٠  إٛٔـبٍ اُشـٌب١ٝ، ٛـٞ إٔ ًض٤ـغا ٓـب       

ــزظ أٝ       ــٞة أُٞعــٞصح كــ٢ أُ٘ ــغاػ اُؼ٤ ــ٢ إث ــبُـٕٞ ك ــبئٖ ٣ج ــغٟ الإصاعح إٔ ٛــؤلاء اُؼث ر

ٓـٖ أعـَ اُٞصـٍٞ    ، ٝ (1023اُصـجذ٢،   اُؼؼ٣ـؼ  ػجـض يض٣ْ اُشضٓخاُـِج٤بد أُزؼِوخ ثزو

   ٝ رزٔضـَ  ١ إ٠ُ عظب اُؼٔلاء ٝرذو٤ن رؽِؼبرْٜ لاثض ٖٓ إرجبع ؼـغم كؼبُـخ لإصاعح اُشـٌب

     ٝ اُؼٔـلاء، ٝدـضْٜ    ١أؿبؿب ك٢ إٗشبء أٗظٔخ صاس٤ِخ رزؼِـن ثـئعغاءاد اُزؼبٓـَ ٓـغ شـٌب

ٝ   ػ٠ِ ؿغػخ الإثلاؽ ػـٖ ٓـب هـض ٣ؼزغظـْٜ ٓـٖ ٓشـٌلاد، ٝاُزذِ        ٤١ـَ أُــزٔغ ُشـٌب

ٖ  عٔبٍاُؼٔلاء ٝٓصبصعٛب ٝٓضٟ اُزوـضّ كـ٢ أُؼبُجـخي     ٝٓصـؽل٠  ٓغؿـ٢  ٓذٔـض  اُـض٣

 (.93 - 99،     1009ثٌغ، أثٞ ٓذٔٞص

 :11119ايزو انذوني يعيبر 9.9.9
٢ٛ ػجبعح ػٖ ٓٞاصلخ روضّ ُِٔؤؿـبد إعشبصاد ُزشؽ٤ػ ٝرص٤ْٔ ٝرؽ٣ٞغ 

    ٝ ُج٤ٔـغ الأٗشـؽخ    ٌلـبءح ٝكؼب٤ُـخ  ث ١ٝرشـ٤َ ٝص٤بٗخ ٝرذــ٤ٖ ػ٤ِٔـخ ٓؼبُجـخ اُشـٌب

ثذ٤ش ٣جت إٔ ٣ٌٕٞ ٛضف الإصاعح اُؼ٤ِب ٖٓ اُزؼبَٓ ٓـغ   ،أُزؼِوخ ثبُٔ٘زجبد ٝاُشضٓبد

ٝ أْٛ ٓب ٤ٔ٣ؼ ٓٞاصـلخ  ٝإٔ  ٛٞ سِن ث٤ئخ رغًؼ ػ٠ِ اُؼٔلاء ١اُشٌبٝ ٛـٞ   أ 20001 إ٣ـؼ

  ١.ٗٚ ٣ذضص اُعٞاثػ ٝالإعشبصاد اُز٢ ر٘ظْ ا٤ُخ اُزؼبَٓ ٓغ اُشٌبٝأ

ثبُؼض٣ض ٖٓ  اُلٞائض اُز٢ ٣زْ ٖٓ سلاُٜب رذو٤ـن   20001 إ٣ؼٝٓؼ٤بع  ًٔب ٣ز٤ٔؼ

ٝ    ١اٌُلبءح اُزشـ٤ِ٤خ ُزذض٣ض أؿجبة اُشٌبٝ ٝطُـي ٓـٖ سـلاٍ     ١، دـَ أُؼ٣ـض ٓـٖ اُشـٌب

   ٝ ٝ    20001رج٢٘ ٓجضأ اُزغ٤ًؼ ػ٠ِ اُؼٔلاء ، ٝصٓـظ ٓؼ٤ـبع إ٣ـؼ ُغكـغ   6002ٓـغ ٓؼ٤ـبع إ٣ـؼ

   .(1026غ ،ُِٔؼب٤٣ اُجغ٣ؽب٢ٗ أُؼٜضاٌُلبءح ٝاُلبػ٤ِخ ي

إٕ ٗظبّ الا٣ؼٝ ٣ذزبط ُٔجٔٞػخ ٖٓ أُزؽِجبد اُز٢ رغرٌؼ ػ٠ِ ارلـبم ػـب٢ُٔ   

ثبلاػزٔبص ػ٠ِ ٓؼب٤٣غ ٓٞظٞػ٤خ ٝأؿؾ ػ٤ِٔخ ٓضعٝؿخ، ٝٓـٖ ثـ٤ٖ   ٝطُي ث٤ٖ اُشجغاء، 

ٓجـبصا رٞع٤ٜ٤ـخ ٝإعشـبصاد ػبٓـخ ُؼ٤ِٔــخ     أُجـبٍ ثذ٤ـش ٣جـت رــٞكغ    ٛـظٙ أُزؽِجـبد:   

  ٝ ــٌب ــغ اُش ــَ ٓ ــخ ثب ١اُزؼبٓ ــَ أُؤؿـــبد  أُزؼِو ــضٓبد صاس ــبد ٝاُش ــغ ُٔ٘زج ، أُغاع

٣شـٌَ   أُؼ٤بع٣خ ًٜٞٗب رٔضَ ٝصبئن ٜٓٔخ ٣زْ الإشبعح إ٤ُٜـب ثؽغ٣وـخ رجؼـَ ٓذزٞاٛـب     

، أُصــؽِذبد ٝاُزؼــبع٣ق اُزــ٢ اعرٌــؼد ػ٤ِٜــب عــؼءا ٜٓٔــب ٓــٖ ٓزؽِجــبد ٛــظا أُؼ٤ــبع

ٝ أُٞاصلخ رزٔضَ ك٢  ص اُلؼـَ،  أُضػ٢، شٌٟٞ اُؼثٕٞ، عظب اُؼٔلاء سضٓخ اُؼٔـلاء، عص

ًٜٞٗــب رؼؽــ٢ صُــ٤لا ، ٝأ٣عــب ٓزؽِــت أُجـبصا اُزٞع٤ٜ٤ــخ  أصـذبة أُصــِذخ أُؤؿـــخ 



 ايًبٌ هريىش -طبري يقيًح 
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اُؼٔــلاء ٝاُزــ٢ دــضصرٜب أُٞاصــلخ ٓــٖ أعــَ  ١إعشــبص٣ب دــٍٞ ٓجــبصا ٗظــبّ إصاعح شــٌبٝ

١، إؼــبع اُزؼبٓــَ ٓــغ اُشــٌب١ٝ ٓــٖ ســلاٍ رذو٤ــن كؼب٤ُــخ ًٝلــبءح اُزؼبٓــَ ٓــغ اُشــٌبٝ

 ح ٝالاُزؼاّ.٤بم اُز٘ظ٢ٔ٤ ٝاُو٤بصالاٛزٔبّ ثبُـ

ثٌلــبءح ٝٓؼــبُجزْٜ  ٣جــت إٔ رِزــؼّ إصاعح أُؤؿـــخ ثبُزؼبٓــَ ٓــغ اُشــٌب١ٝٝ

. ثبلإظــبكخ إُــ٠ طُــي ٓزؽِــت اُزشؽــ٤ػ  (, 1022International standardي ب٤ُخـــــٝكؼ

ثذ٤ـش ٣ؼزجـغ ػ٤ِٔـخ     ُِزاًض ٖٓ رذض٣ض أٛـضاف ٓؼبُجـخ اُشـٌب١ٝ،   ; ٝاُزص٤ْٔ ٝاُزؽ٣ٞغ

د٤ش رجضأ ثبُزشؽ٤ػ ٝأس٤غا إهـغاع صـلاد٤خ اُزصـ٤ْٔ     ثبُـخ الأ٤ٔٛخ ك٢ رذو٤ن أُ٘زظ،

. ٝكـ٢ الأس٤ـغ ٗـظًغ أ٣عـب     (2666 عاث٤زـٞ،  عـٕٞ ث٤زغث٤ـغؽ  ي ٝاُزؽ٣ٞغ ٝظـجػ اُزـ٤٤ـغاد  

ٓـغ   ،صذ٤ذخ ٝطاد ٓـؼٟ ٝٓل٤ـضح  ؼِٞٓبدٓعٔغ ٓزؽِت اُص٤بٗخ ٝاُزذـ٤ٖ ػٖ ؼغ٣ن 

    ٝ ذــ٤ٖ  ٝظـٔبٕ اُز  ١دٔب٣خ أ١ ٓؼِٞٓبد ششص٤خ ػٖ ػٔلائٜـب، رذ٤ِـَ ٝرو٤ـ٤ْ اُشـٌب

ٖٝٓ صْ رذـ٤ٖ عٞصح ٓ٘زجبرٜـب ٝسـضٓبرٜب، ٓـٖ سـلاٍ     ١، أُـزٔغ ُؼ٤ِٔخ إصاعح اُشٌبٝ

الإعغاءاد اُزصذ٤ذ٤خ ٝالإعغاءاد أُزشظح ك٤ٔـب ٣زؼِـن ثـبُلغ  ٝاُزذــ٤٘بد أُجزٌـغح      

     ٝ ،  (, 1022International standardي١ثزشج٤غ الاثزٌبع كـ٢ رؽـ٣ٞغ اُزؼبٓـَ ٓـغ اُشـٌب

ٚ ٗشبغ ٓ٘زظْ ٣ـٔخ ثغكغ هـضعح اُز٘ظـ٤ْ ٗذـٞ الاؿـزجبثخ     ٝٛظا أُزؽِت ٣ؼض ػ٠ِ أٗ

 . (22  ،1022دٔؼح،  اُؼغث٢ ثٖئُزؽِجبد ٝرٞهؼبد اُؼٔلاء أُزـ٤غح ثبؿزٔغاع 

 انتطبيقي نهذراست الإطبر.3
ٗز٘بٍٝ ك٢ ٛظا اُجبٗت صعاؿـخ دبُـخ اًُٞبُـخ اُزجبع٣ـخ كـ٢ ٓؤؿــخ ارصـبلاد        

بد اُضعاؿخ، ٝ هجَ طُي ٗؼؽ٢ ُٔذخ ػـٖ  اُجؼائغ ثٞلا٣خ ؿ٤ٌٌضح  ٖٓ اعَ اسزجبع كغظ٤

 أُؤؿـخ ك٤ٔب ٢ِ٣:

 -سكيكذة-لمحت عٍ انىكبنت انتجبريت لاتظبلاث انجزائر 1.3
ثــغض روـض٣غ دبع٤ـبد اُؼٔـلاء ٝؿـٌبٕ       1007ٓـبعؽ   29ٗشاد اًُٞبُـخ كـ٢   

أُض٣٘خ ٝرِج٤خ ٓشزِق اُشـضٓبد ثٌلـبءح ٝٗٞػ٤ـخ ػب٤ُـخ ٝرذو٤ـن أًجـغ هـضع ٌٓٔـٖ ٓـٖ          

سـضٓبد ٓـب ثؼـض اُج٤ـغ، ٝروـض٣ْ ٓؼِٞٓـبد ٝسـضٓبد ُِؼٔـلاء ُزــ٤٤غ          أُج٤ؼبد ٝظـٔبٕ  

 ػ٤ِٔبد ارصبُْٜ ثجٜبد هغ٣جخ أٝ ثؼ٤ضح، ٢ٛٝ روغ ك٢ د٢ أُٔغاد ثٔض٣٘خ ؿ٤ٌٌضح.
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 يُهجيت انذراست  9.3

 أسبنيب المعبنجت الإحظبئيت:1.9.3
( رٔـذ  spssٖٓ سلاٍ ثغٗبٓظ اُذؼٓخ الإدصبئ٤خ ُزؽج٤ن اُؼِـّٞ الاعزٔبػ٤ـخ ي  

 ؼبُجخ الإدصبئ٤خ ثزذ٤َِ اُج٤بٗبد ثبؿزشضاّ الأؿب٤ُت الإدصبئ٤خ اُزب٤ُخ:أُ

ٟ ا ٝاُزـ٢ رٔضِـذ كـ٢    اُٞصـل٢  الإدصـبء  ٓوـب٤٣ؾ  - اُزٌـغاعاد ٝاُ٘ــت أُئ٣ٞـخ،     ،ُٔـض

ثبلإظبكخ إ٠ُ أُزٞؿػ اُذـبث٢ ٝالاٗذغاف أُؼ٤بع١ ٝطُـي ٓـٖ أعـَ صعاؿـخ ارجبٛـبد      

 ذ٤ِِٜب.أكغاص ػ٤٘خ اُضعاؿخ دٍٞ ٓزـ٤غاد اُضعاؿخ ٝر

 ٓؼبَٓ أُلب ًغٝٗجبر ُو٤بؽ ٓضٟ صجبد أصاح اُضعاؿخ . -

 .T test simple اؿزشضاّ -

 تحذيذ يجتًع وعيُت انذراست:.9.9.3
٣زٔضـَ ٓجزٔــغ اُضعاؿـخ أُشزــبع كــ٢ ٓجٔـٞع اُؼــب٤ِٖٓ كـ٢ اًُٞبُــخ اُزجبع٣ــخ     

َ  702اُؼٔبٍ ٝ الإؼبعاد ثبًُٞبُخ اُجبُؾ ػـضصْٛ   -ؿ٤ٌٌضح-لارصبلاد اُجؼائغ رـْ  ، ػبٓـ

ـــخ ؿــز٤لٖ صٞٓجـــٕٞ   اسز٤ــبع ػ٤٘ــخ ػشــٞائ٤خ    .Steven Kيٓــٖ ســلاٍ ٓؼبصُــــــــــــ

Thompson,2012, p51) ٝػػذ ػ٤ِْٜ  الاؿـزجبٗخ ٝ اؿـزغعغ ٜٓ٘ـب     ،ػبَٓ 69 ـهضعد ث

 .%31,62هبثِخ ُِزذ٤َِ أ١ ث٘ـجخ اؿزجبثخ 39

 تحهيم يعطيبث انذراست:3.3

 :ث انثلاثيانُسب المئىيت نهتطبيق وفق سهى نيكر1.3.3

 اُزو٤٤ْ ٝكن ٓو٤بؽ ٤ٌُغد ُِزج٢٘ أٝ الأ٤ٔٛخ :1جذول رقى 

 7 1 2 أُجبٍ

 7 – 1,72 1,73 – 2,93 2,99 – 2 أُزٞؿػ اُذـبث٢

 –% 77,77[ اُ٘ـجخ أُئ٣ٞخ

%22,77] 

]22,77 %– %32] [32 - %200%] 

 ه٣ٞخ ٓزٞؿؽخ ظؼ٤لخ اُزؼ٤ِن

 ٖٓ إػضاص اُجبدش :المظذر



 ايًبٌ هريىش -طبري يقيًح 
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 َت انذراست:ثببث استبب 9.3.3 
ٝ   صجـبد ُضعاؿخ  ٓؼبٓـَ اُضجـبد يأُلـب    ٓشزِـق ٓذبٝعٛـب رـْ اؿـزؼٔبٍ     ػجـبعاد الاؿـزج٤بٕ 

 ًٔب ٛٞ ك٢ اُجضٍٝ اُزب٢ُ: ًغٝٗجبر( 

 ٓؼبٓلاد اُضجبد يأُلب ًغٝٗجبر( (:19جذول رقى)

 ٓؼبَٓ أُلب ًغٝٗجبر اُؼجبعاد أُذبٝع

أُجـــــبٍ، أُغاعـــــغ ٝأُصـــــؽِذبد 

 اُزؼغ٣ل٤خ

2-09 0,212 

 0,602 10-03 صا اُزٞع٤ٜ٤خأُجب

 0,329 12 -12 إؼبع اُزؼبَٓ ٓغ اُشٌب١ٝ

 0,329 16-19 اُزشؽ٤ػ ٝاُزص٤ْٔ ٝاُزؽ٣ٞغ

 0,339 73-70 ػ٤ِٔخ ٓؼبُجخ اُشٌب١ٝ

 0,962 33-72 اُص٤بٗخ ٝاُزذـ٤ٖ

 0,627 33-2 الإعٔب٢ُ

 .spssثبلاػزٔبص ػ٠ِ ٓشغعبد ثغٗبٓظ  اُجبدشٖٓ إػضاص  المظذر:

ُجضٍٝ ثبلاػزٔبص إ٠ُ اُ٘زبئظ أُذصـَ ػ٤ِٜـب إٔ ه٤ٔـخ ٓؼبٓـَ أُلـب      ٣ش٤غ ٛظا ا

ٝٛـ٢ ه٤ٔـخ    0,602ٝ 0,962، ٝٛـ٢  رزـغاٝح ثـ٤ٖ    %90ًغٝٗجبر ُٔشزِـق أُذـبٝع رجـبٝػ    

ٝٛـ٢ ه٤ٔـخ    0,627ًغٝٗجـبر ٛـ٢    أُلـب ٓغرلؼخ، ك٢ دـ٤ٖ إٔ اُو٤ٔـخ الإعٔب٤ُـخ ُٔؼبٓـَ     

اُؼجـبعاد اُزـ٢ رعـٔ٘زٜب    ٝٛظا ٣ـضٍ ػِـ٠ صجـبد أصاح اُو٤ـبؽ ٓـٖ ٗبد٤ـخ        ٓغرلؼخ ًظُي

 الاؿزٔبعح.

ٛظا ٣ؼ٢٘ إٔ أصاح اُضعاؿخ رز٤ٔـؼ ثبُضجـبد ٝاُضهـخ ٓٔـب ٣جؼِ٘ـب ػِـ٠ صوـخ ربٓـخ         

ثصذخ الاؿـزٔبعح ٝصـلاد٤زٜب ُزذ٤ِـَ اُ٘زـبئظ ٝالإعبثـخ ػِـ٠ ًبكـخ رــبؤلاد اُضعاؿـخ،          

 ٝاسزجبع اُلغظ٤بد.

 انتعهيق عٍ َتبئج انذراست 3.3.3
 ك٢ اُجضٍٝ اُزب٢ُ: ثٔذبٝع ٗظبّ اصاعح شٌب١ٝ اُؼٔلاء٣ٌٖٔ رِش٤ص اُؼجبعاد أُزؼِوخ 
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: ٗزبئظ إعبثبد ػ٤٘خ اُضعاؿخ ػ٠ِ ػ٘صغ أُجبٍ، أُغاعغ ٝأُصـؽِذبد  (3انجذول رقى)

 اُزؼغ٣ل٤خ

عهــــــــْ 

 أُذٞع

ــػ  أُذٞع أُزٞؿــــ

 اُذـبث٢

ــغاف  الاٗذـــــ

 أُؼ٤بع١

 اُزو٤٤ْ اُغرجخ

ــبٍ،   2 ــخ أُجــ ــزٟٞ أ٤ٔٛــ ٓـــ

ــؽِذبد   ــغ ٝأُصــــ أُغاعــــ

 اُزؼغ٣ل٤خ

 ٓؽجن 2 0,32220 1,2602

ــبصا   1 ــخ أُجــ ــزٟٞ أ٤ٔٛــ ٓـــ

 اُزٞع٤ٜ٤خ

 ٓؽجن 1 0,40890 2,5571

ٓـزٟٞ أ٤ٔٛخ إؼـبع اُزؼبٓـَ    7

 ٓغ اُشٌب١ٝ

 ٓؽجن 3 0,20100 1,3900

ــ٤ػ   3 ــخ اُزشؽـ ــزٟٞ أ٤ٔٛـ ٓــ

 ٝاُزص٤ْٔ ٝاُزؽ٣ٞغ

 ٓؽجن 7 0,32206 1,2236

ٓـزٟٞ أ٤ٔٛخ ػ٤ِٔخ ٓؼبُجخ  2

 اُشٌب١ٝ

 ؽجنٓ 2 0,32922  1,3279

ٓـــــزٟٞ أ٤ٔٛــــخ اُصــــ٤بٗخ  9

 ٝاُزذـ٤ٖ

 ٓؽجن 9 0,76076 1,33622

 .spssثبلاػزٔبص ػ٠ِ ٓشغعبد ثغٗبٓظ  اُجبدشٖٓ إػضاص  أُصضع:

 ٝاٗذغاف ٓؼ٤بع١  1,2602 ُِٔذٞع الاٍٝ ٣وضع أُزٞؿػ اُذـبث٢ الإعٔب٢ُ

، ٝٛظا ٓب ٣ج٤ٖ إٔ ٛ٘بى رؽج٤ن ٢ًِ ٖٓ ؼغف أكغاص ػ٤٘خ اُضعاؿخ، ٛظا 0,32220

٣ٞظخ ٓضٟ هضعح أكغاص اُؼ٤٘خ ػ٠ِ اُزؽج٤ن اُج٤ض ُٔزؽِت أُجبٍ، أُغاعغ  ٓب

 ٝأُصؽِذبد اُزؼغ٣ل٤خ.

 ٝٝاٗذغاف ٓؼ٤بع١  1,2232 ُِٔذٞع اُضب٢ٗ ٣وضع أُزٞؿػ اُذـبث٢ الإعٔب٢ُ

، ٝٛظا ٓب ٣ج٤ٖ إٔ ٛ٘بى رؽج٤ن ٢ًِ ٖٓ ؼغف أكغاص ػ٤٘خ اُضعاؿخ، ٛظا 0,30260

 ٘خ ػ٠ِ اُزؽج٤ن اُج٤ض ُٔزؽِت أُجبصا اُزٞع٤ٜ٤خ.ٓب ٣ٞظخ ٓضٟ هضعح أكغاص اُؼ٤

  ٝاٗذغاف ٓؼ٤بع١  1,3900 ُِٔذٞع اُضبُش ٣وضع أُزٞؿػ اُذـبث٢ الإعٔب٢ًُٔب

، ٝٛظا ٓب ٣ج٤ٖ إٔ ٛ٘بى رؽج٤ن ٢ًِ ٖٓ ؼغف أكغاص ػ٤٘خ اُضعاؿخ، ٛظا 0,20100



 ايًبٌ هريىش -طبري يقيًح 
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ٓغ اُزؼبَٓ  إؼبعٓب ٣ٞظخ ٓضٟ هضعح أكغاص اُؼ٤٘خ ػ٠ِ اُزؽج٤ن اُج٤ض ُٔزؽِت 

 اُشٌب١ٝ.

 ٝٝاٗذغاف ٓؼ٤بع١  1,2236 ُِٔذٞع اُغاثغ أُزٞؿػ اُذـبث٢ الإعٔب٢ُ ٣وضع

، ٝٛظا ٓب ٣ج٤ٖ إٔ ٛ٘بى رؽج٤ن ٢ًِ ٖٓ ؼغف أكغاص ػ٤٘خ اُضعاؿخ، ٛظا 0,32206

اُزص٤ْٔ  ٓب ٣ٞظخ ٓضٟ هضعح أكغاص اُؼ٤٘خ ػ٠ِ اُزؽج٤ن اُج٤ض ُٔزؽِت اُزشؽ٤ػ

 ٝاُزؽ٣ٞغ.

  ٝاٗذـغاف ٓؼ٤ـبع١    1,3279 ُِٔذٞع اُشبٓؾ الإعٔب٣٢ُوضع أُزٞؿػ اُذـبث٢ ًٔب

، ٝٛظا ٓب ٣ج٤ٖ  إٔ ٛ٘بى رؽج٤ـن ًِـ٢ ٓـٖ ؼـغف أكـغاص ػ٤٘ـخ اُضعاؿـخ،        0,32922

ٛظا ٓب ٣ٞظخ ٓضٟ هضعح أكغاص اُؼ٤٘خ ػ٠ِ اُزؽج٤ن اُج٤ض ُٔزؽِت ػ٤ِٔـخ ٓؼبُجـخ   

 اُشٌب١ٝ.

   ــغ ــ٢ الاس٤ ــب٢ُ   ٝ ك ــضع أُزٞؿــػ اُذـــبث٢ الإعٔ ــب  ٣1,33622و ــغاف ٓؼ٤ ع١ ٝاٗذ

، ٝٛظا ٓب ٣ج٤ٖ  إٔ ٛ٘بى رؽج٤ـن ًِـ٢ ٓـٖ ؼـغف أكـغاص ػ٤٘ـخ اُضعاؿـخ،        0,76076

ٛظا ٓـب ٣ٞظـخ ٓـضٟ هـضعح أكـغاص اُؼ٤٘ـخ ػِـ٠ اُزؽج٤ـن اُج٤ـض ُٔزؽِـت اُصـ٤بٗخ            

 ٝاُزذـ٤ٖ.

 اختببر فرضيبث انذراست . 3.3

 اختببر انفرضيت انفرعيت الأولى: .1.3.3

ــغ ٝأُصــؽِذبد اُزؼغ٣ل    - ــبٍ، أُغاع ــت أُج ٝ  ٓزؽِ ــٌب ــبّ إصاعح ش ــخ ُ٘ظ ــلاء  ٤١ اُؼٔ

 ؿ٤غ ٓؽجن. -ؿ٤ٌٌضح-ك٢ اًُٞبُخ اُزجبع٣خ لارصبلاد اُجؼائغ 20001ا٣ؼٝ

ٝٓـزٟٞ أُؼ٣ٞ٘خ ُو٤ـبؽ رؽج٤ـن  ٓزؽِـت أُجـبٍ، أُغاعـغ       Tاسزجبع  (:3جذول رقى)

 -ؿ٤ٌٌضح-ٝأُصؽِذبد اُزؼغ٣ل٤خ ثبًُٞبُخ اُزجبع٣خ لارصبلاد اُجؼائغ

 الأثؼبص
ــػ  أُزٞؿـــ

 اُذـبث٢

ــغاف ا لاٗذـــ

 أُؼ٤بع١

ــجخ  ٗـــــــ

 اُزؽج٤ن
 T ه٤ٔخ 

ــزٟٞ  ٓـــــ

 أُؼ٣ٞ٘خ

ــغ   ــبٍ، أُغاعــ أُجــ

ٝأُصـــــــــــؽِذبد 

 اُزؼغ٣ل٤خ

1,2602 0,32220 %29,72 3,211 0,000 

 .spssػ٠ِ  ٓشغعبد ثغٗبٓظ ثبلاػزٔبص  اُجبدشأُصضع: ٖٓ إػضاص 



 .انجزائر اتظبلاث يؤسست في 11119  إيزو انذونيت المعبيير وفق انعًلاء شكبوي إدارة َظبو واقع تشخيض
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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ــْ ي   ــضٍٝ عهـ ــخ اُجـ ــغ     ٣3ٞظـ ــبٍ، أُغاعـ ــت أُجـ ــن ٓزؽِـ ــزٟٞ رؽج٤ـ ( ٓــ

، د٤ـش أظٜـغد   -ؿـ٤ٌٌضح -ل٤خ ثبًُٞبُخ اُزجبع٣خ لارصبلاد اُجؼائـغ ٝأُصؽِذبد اُزؼغ٣

، ًٔب ٣ج٤ٖ 0,32220ٝالاٗذغاف أُؼ٤بع١  1,2602اُ٘زبئظ إٔ أُزٞؿػ اُذـبث٢ ٣ـب١ٝ 

اُجضٍٝ إٔ ٗـجخ اُزؽج٤ن ُٔزؽِت أُجـبٍ، أُغاعـغ ٝأُصـؽِذبد اُزؼغ٣ل٤ـخ ٓغرلؼـخ      

٢ٛٝ  3,211أُذـٞثخ  Tه٤ٔخ ، د٤ش ًبٗذ %29,72ثذـت أكغاص ػ٤٘خ اُضعاؿخ رـب١ٝ 

، ٝٓ٘ـٚ ٗوـٍٞ   0,02ٝٛـ٢ اهـَ ٓـٖ     0,000، ثٔـزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ـخ  1.99اُجض٤ُٝخ Tأًجغ ٖٓ 

ٗـٚ: ٓزؽِـت   أثؼضّ صذخ اُلغظ٤خ اُصلغ٣خ ٝٗوجَ اُلغظـ٤خ اُجض٣ِـخ اُزـ٢ رـ٘ص ػِـ٠      

 -ؿ٤ٌٌضح-أُجبٍ، أُغاعغ ٝأُصؽِذبد اُزؼغ٣ل٤خ ثبًُٞبُخ اُزجبع٣خ لارصبلاد اُجؼائغ

 ٓؽجن.

 ختببر انفرضيت انفرعيت انثبَيت:ا .9.3.3
ك٢ اًُٞبُخ اُزجبع٣ـخ   20001اُؼٔلاء ا٣ؼ١ٝ ٓزؽِت أُجبصا اُزٞع٤ٜ٤خ ُ٘ظبّ إصاعح شٌبٝ

 ؿ٤غ ٓؽجن. -ؿ٤ٌٌضح-لارصبلاد اُجؼائغ

ٝٓـزٟٞ أُؼ٣ٞ٘خ ُو٤بؽ رؽج٤ن  ٓزؽِت أُجبصا اُزٞع٤ٜ٤خ  Tاسزجبع  (:5) جذول رقى

 -ؿ٤ٌٌضح-ُجؼائغثبًُٞبُخ اُزجبع٣خ لارصبلاد ا

أُزٞؿــــــػ  الأثؼبص

 اُذـبث٢

الاٗذــــــغاف 

 أُؼ٤بع١

ــجخ  ٗـــــــ

 اُزؽج٤ن

ٓــــــــزٟٞ  T ه٤ٔخ 

 أُؼ٣ٞ٘خ

 0,000 6,092 22,17% 0,30260 1,2232 أُجبصا اُزٞع٤ٜ٤خ

 .spssػ٠ِ  ٓشغعبد ثغٗبٓظ ثبلاػزٔبص  اُجبدش أُصضع: ٖٓ إػضاص

ٞ   ٣2ٞظخ اُجضٍٝ عهْ ي ع٤ٜ٤ـخ ثبًُٞبُـخ   ( ٓـزٟٞ رؽج٤ـن ٓزؽِـت أُجـبصا اُز

، د٤ــش أظٜــغد اُ٘زــبئظ إٔ أُزٞؿــػ اُذـــبث٢ -ؿــ٤ٌٌضح-اُزجبع٣ــخ لارصــبلاد اُجؼائــغ

، ًٔـب ٣جـ٤ٖ اُجـضٍٝ إٔ ٗــجخ اُزؽج٤ـن      0,30260ٝالاٗذـغاف أُؼ٤ـبع١    ٣1,2232ـب١ٝ 

، د٤ـش  %22,17ُٔزؽِت أُجبصا اُزٞع٤ٜ٤خ ٓغرلؼخ ثذـت أكغاص ػ٤٘خ اُضعاؿـخ رــب١ٝ   

، ثٔــزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ـخ   1.99اُجض٤ُٝـخ   Tٝٛـ٢ أًجـغ ٓـٖ     6,092أُذــٞثخ   Tًبٗذ ه٤ٔـخ  

، ٝٓ٘ٚ ٗوٍٞ ثؼضّ صذخ اُلغظ٤خ اُصلغ٣خ ٝٗوجَ اُلغظـ٤خ  ٢ٛٝ0,02 اهَ ٖٓ  0,000

ٗـٚ: ٓزؽِـت أُجـبصا اُزٞع٤ٜ٤ـخ ثبًُٞبُـخ اُزجبع٣ـخ لارصـبلاد        أاُجض٣ِخ اُز٢ ر٘ص ػ٠ِ 

 ٓؽجن. -ؿ٤ٌٌضح-اُجؼائغ

 



 ايًبٌ هريىش -طبري يقيًح 
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 :ختببر انفرضيت انفرعيت انثبنثتا .3.3.3
كــ٢  20001اُؼٔــلاء ا٣ــؼٝ ١ُ٘ظــبّ إصاعح شــٌبٝ  ١ٓزؽِــت إؼــبع اُزؼبٓــَ ٓــغ اُشــٌبٝ -

 ؿ٤غ ٓؽجن. -ؿ٤ٌٌضح-اًُٞبُخ اُزجبع٣خ لارصبلاد اُجؼائغ

ٝٓـزٟٞ أُؼ٣ٞ٘خ ُو٤بؽ رؽج٤ن  ٓزؽِت إؼـبع اُزؼبٓـَ ٓـغ     Tاسزجبع  (:1) جذول رقى

 -ؿ٤ٌٌضح-اُشٌب١ٝ ثبًُٞبُخ اُزجبع٣خ لارصبلاد اُجؼائغ

أُزٞؿـــــػ  بصالأثؼ

 اُذـبث٢

ــغاف  الاٗذـــ

 أُؼ٤بع١

ٗــــــــجخ 

 اُزؽج٤ن

ٓـــــــزٟٞ  T ه٤ٔخ 

 أُؼ٣ٞ٘خ

ــغ   ــَ ٓ إؼــبع اُزؼبٓ

 اُشٌب١ٝ

1,3900 0,20100 %21 6,000 0,000 

 .spssػ٠ِ  ٓشغعبد ثغٗبٓظ  ثبلاػزٔبص جبدشأُصضع: ٖٓ إػضاص اُ

( ٓــزٟٞ رؽج٤ـن ٓزؽِـت إؼـبع اُزؼبٓـَ ٓـغ اُشـٌب١ٝ        ٣9ٞظخ اُجضٍٝ عهْ ي

، د٤ــش أظٜــغد اُ٘زــبئظ إٔ أُزٞؿــػ -ؿــ٤ٌٌضح-بُــخ اُزجبع٣ــخ لارصــبلاد اُجؼائــغثبًُٞ

، ًٔـب ٣جـ٤ٖ اُجـضٍٝ إٔ ٗــجخ     0,20100ٝالاٗذـغاف أُؼ٤ـبع١    1,3900اُذـبث٢ ٣ـب١ٝ 

اُزؽج٤ن ُٔزؽِت إؼبع اُزؼبَٓ ٓغ اُشٌب١ٝ ٓغرلؼخ ثذـت أكغاص ػ٤٘خ اُضعاؿخ رــب١ٝ  

، ثٔــزٟٞ  1.99اُجض٤ُٝـخ   Tأًجغ ٓـٖ   ٢ٛٝ 6,000أُذـٞثخ  T، د٤ش ًبٗذ ه٤ٔخ 21%

، ٝٓ٘ٚ ٗوٍٞ ثؼضّ صذخ اُلغظـ٤خ اُصـلغ٣خ ٝٗوجـَ    ٢ٛٝ0,02 اهَ ٖٓ  0,000ٓؼ٣ٞ٘خ 

اُلغظ٤خ اُجض٣ِـخ اُزـ٢ رـ٘ص ػِـ٠ اٗـٚ: ٓزؽِـت إؼـبع اُزؼبٓـَ ٓـغ اُشـٌب١ٝ ثبًُٞبُـخ            

 ٓؽجن. -ؿ٤ٌٌضح-اُزجبع٣خ لارصبلاد اُجؼائغ

 ختببر انفرضيت انفرعيت انرابعت:ا .3.3.3
-   ٝ ٝ   ١ٓزؽِت اُزشؽ٤ػ ٝاُزص٤ْٔ ٝاُزؽ٣ٞغ ُ٘ظـبّ إصاعح شـٌب كـ٢   20001اُؼٔـلاء ا٣ـؼ

 ؿ٤غ ٓؽجن. -ؿ٤ٌٌضح-اًُٞبُخ اُزجبع٣خ لارصبلاد اُجؼائغ

ٝٓـــزٟٞ أُؼ٣ٞ٘ــخ ُو٤ــبؽ رؽج٤ــن  ٓزؽِــت اُزشؽــ٤ػ       T(: اسزجــبع 3عــضٍٝ عهــْي 

 -ؿ٤ٌٌضح-ٝاُزص٤ْٔ ٝاُزؽ٣ٞغ ثبًُٞبُخ اُزجبع٣خ لارصبلاد اُجؼائغ

 بصالأثؼ
أُزٞؿــــــػ 

 اُذـبث٢

الاٗذــــــغاف 

 أُؼ٤بع١

ــجخ  ٗـــــــ

 اُزؽج٤ن
 T ه٤ٔخ 

ٓــــــــزٟٞ 

 أُؼ٣ٞ٘خ

 0,000 2,637 27,67% 0,32206 1,2236اُزشؽـــــــــــــــــ٤ػ 



 .انجزائر اتظبلاث يؤسست في 11119  إيزو انذونيت المعبيير وفق انعًلاء شكبوي إدارة َظبو واقع تشخيض
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ــ٤ْٔ  ٝاُزصـــــــــــــ

 ٝاُزؽ٣ٞغ

 .spssاػزٔبصا ػ٠ِ  ٓشغعبد ثغٗبٓظ  اُجبدشأُصضع: ٖٓ إػضاص 

( ٓـزٟٞ رؽج٤ن ٓزؽِت اُزشؽ٤ػ ٝاُزص٤ْٔ ٝاُزؽ٣ٞغ ٣3ٞظخ اُجضٍٝ عهْ ي

، د٤ــش أظٜــغد اُ٘زــبئظ إٔ أُزٞؿــػ -ؿــ٤ٌٌضح-ثبًُٞبُــخ اُزجبع٣ــخ لارصــبلاد اُجؼائــغ

، ًٔـب ٣جـ٤ٖ اُجـضٍٝ إٔ ٗــجخ     0,32206ٝالاٗذـغاف أُؼ٤ـبع١    1,2236اُذـبث٢ ٣ـب١ٝ 

اُزؽج٤ن ُٔزؽِت اُزشؽ٤ػ ٝاُزص٤ْٔ ٝاُزؽـ٣ٞغ ٓغرلؼـخ ثذــت أكـغاص ػ٤٘ـخ اُضعاؿـخ       

، 1.99اُجض٤ُٝخ  ٢ٛٝT أًجغ ٖٓ  2,637 أُذـٞثخ T، د٤ش ًبٗذ ه٤ٔخ %27,67رـب١ٝ 

، ٝٓ٘ٚ ٗوٍٞ ثؼضّ صذخ اُلغظ٤خ اُصلغ٣خ ٢ٛٝ0,02 اهَ ٖٓ  0,000ثٔـزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘خ 

ٝٗوجَ اُلغظ٤خ اُجض٣ِخ اُزـ٢ رـ٘ص ػِـ٠ اٗـٚ ٓزؽِـت اُزشؽـ٤ػ ٝاُزصـ٤ْٔ ٝاُزؽـ٣ٞغ         

 ٓؽجن. -ؿ٤ٌٌضح-ثبًُٞبُخ اُزجبع٣خ لارصبلاد اُجؼائغ

 ت انخبيست:اختببر انفرضيت انفرعي .5.3.3
ٝ     ١ٓزؽِت ػ٤ِٔخ ٓؼبُجخ اُشٌبٝ كـ٢ اًُٞبُـخ    20001ُ٘ظبّ إصاعح شـٌبٟٝ اُؼٔـلاء ا٣ـؼ

 ؿ٤غ ٓؽجن. -ؿ٤ٌٌضح-اُزجبع٣خ لارصبلاد اُجؼائغ

ٝٓــزٟٞ أُؼ٣ٞ٘ـخ ُو٤ـبؽ رؽج٤ـن  ٓزؽِـت ػ٤ِٔـخ ٓؼبُجـخ         Tاسزجبع  (:8) جذول رقى

 -ؿ٤ٌٌضح-اُشٌب١ٝ  ثبًُٞبُخ اُزجبع٣خ لارصبلاد اُجؼائغ

أُزٞؿــــــػ  ثؼبصالأ

 اُذـبث٢

الاٗذــــــغاف 

 أُؼ٤بع١

ــجخ  ٗـــــــ

 اُزؽج٤ن

ٓــــــــزٟٞ  T ه٤ٔخ 

 أُؼ٣ٞ٘خ

ــخ   ــخ ٓؼبُجــ ػ٤ِٔــ

 اُشٌب١ٝ

1,3279 0,32922 %22,32 20,632 0,000 

 .spssػ٠ِ  ٓشغعبد ثغٗبٓظ ثبلاػزٔبص  جبدشأُصضع: ٖٓ إػضاص اُ

(  ٓـــزٟٞ رؽج٤ــن ٓزؽِــت ػ٤ِٔــخ ٓؼبُجــخ اُشــٌب١ٝ ٣2ٞظــخ اُجــضٍٝ عهــْ ي

، د٤ــش أظٜــغد اُ٘زــبئظ إٔ أُزٞؿــػ -ؿــ٤ٌٌضح-ًبُــخ اُزجبع٣ــخ لارصــبلاد اُجؼائــغثبُٞ

، ًٔـب ٣جـ٤ٖ اُجـضٍٝ إٔ ٗــجخ     0,32922ٝالاٗذـغاف أُؼ٤ـبع١    1,3279اُذـبث٢ ٣ـب١ٝ 

اُزؽج٤ن ُٔزؽِت ػ٤ِٔخ ٓؼبُجخ اُشٌب١ٝ ٓغرلؼخ ثذـت أكـغاص ػ٤٘ـخ اُضعاؿـخ رــب١ٝ     

، 1.99اُجض٤ُٝــخ  Tٛــ٢ أًجــغ ٓــٖ ٝ 20,632أُذـــٞثخ  T، د٤ــش ًبٗــذ ه٤ٔــخ 22,32%

، ٝٓ٘ٚ ٗوٍٞ ثؼضّ صذخ اُلغظ٤خ اُصلغ٣خ ٢ٛٝ0,02 اهَ ٖٓ  0,000ثٔـزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘خ 



 ايًبٌ هريىش -طبري يقيًح 
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ٝٗوجَ اُلغظ٤خ اُجض٣ِخ اُز٢ ر٘ص ػ٠ِ اٗٚ: ٓزؽِت ػ٤ِٔخ ٓؼبُجـخ اُشـٌب١ٝ ثبًُٞبُـخ    

 ٓؽجن. -ؿ٤ٌٌضح-اُزجبع٣خ لارصبلاد اُجؼائغ

 اختببر انفرضيت انفرعيت انسبدست: .1.3.3
كــ٢ اًُٞبُــخ  20001اُؼٔــلاء ا٣ــؼٝ ١ٓزؽِــت اُصــ٤بٗخ ٝاُزذـــ٤ٖ  ُ٘ظــبّ إصاعح شــٌبٝ -

 ؿ٤غ ٓؽجن. -ؿ٤ٌٌضح-اُزجبع٣خ لارصبلاد اُجؼائغ

ٝٓـــزٟٞ أُؼ٣ٞ٘ــخ ُو٤ــبؽ رؽج٤ــن  اُصــ٤بٗخ ٝاُزذـــ٤ٖ    Tاسزجــبع  (:2) جــذول رقــى

 -ؿ٤ٌٌضح-ثبًُٞبُخ اُزجبع٣خ لارصبلاد اُجؼائغ

 الأثؼبص
أُزٞؿـــــػ 

 اُذـبث٢

ذـــــغاف  الاٗ

 أُؼ٤بع١

ــجخ  ٗـــــــ

 اُزؽج٤ن
 T ه٤ٔخ 

ٓـــــــزٟٞ 

 أُؼ٣ٞ٘خ

 0,000 20,262 27,09% 0,76076 1,3622 اُص٤بٗخ ٝاُزذـ٤ٖ

 .spssػ٠ِ  ٓشغعبد ثغٗبٓظ  ثبلاػزٔبص جبدشأُصضع: ٖٓ إػضاص اُ

(  ٓـزٟٞ رؽج٤ن ٓزؽِـت اُصـ٤بٗخ ٝاُزذــ٤ٖ ثبًُٞبُـخ     ٣6ٞظخ اُجضٍٝ عهْي

د٤ش أظٜغد اُ٘زبئظ إٔ أُزٞؿػ اُذـبث٢ ٣ـب١ٝ -ٌضحؿ٤ٌ-اُزجبع٣خ لارصبلاد اُجؼائغ

، ًٔب ٣جـ٤ٖ اُجـضٍٝ إٔ ٗــجخ اُزؽج٤ـن ُٔزؽِـت      0,76076ٝالاٗذغاف أُؼ٤بع١  1,3222

، د٤ـش ًبٗـذ   %27,09اُص٤بٗخ ٝاُزذـ٤ٖ ٓغرلؼخ ثذــت أكـغاص ػ٤٘ـخ اُضعاؿـخ رــب١ٝ      

 0,000خ ، ثٔــزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ ـ 1.99اُجض٤ُٝـخ   ٢ٛٝT أًجغ ٓـٖ   20,262أُذـٞثخ  Tه٤ٔخ 

، ٝٓ٘ٚ ٗوٍٞ ثؼضّ صذخ اُلغظ٤خ اُصلغ٣خ ٝٗوجَ اُلغظ٤خ اُجض٣ِـخ  ٢ٛٝ0,02 اهَ ٖٓ 

-اُز٢ ر٘ص ػ٠ِ اٗٚ: ٓزؽِت اُص٤بٗخ ٝاُزذــ٤ٖ ثبًُٞبُـخ اُزجبع٣ـخ لارصـبلاد اُجؼائـغ     

 ٓؽجن. -ؿ٤ٌٌضح

 اختببر انفرضيت انرئيسيت: .3.3.3
ُــخ اُزجبع٣ــخ لارصــبلاد كــ٢ اًُٞب 20001اُؼٔــلاء ا٣ــؼٝ ١ٓزؽِجــبد ٗظــبّ إصاعح شــٌبٝ-

 ؿ٤غ ٓؽجوخ.   -ؿ٤ٌٌضح-اُجؼائغ

ٝٓـــزٟٞ أُؼ٣ٞ٘ــخ ُو٤ــبؽ رؽج٤ــن  ٓزؽِجــبد ٗظــبّ إصاعح   Tاسزجــبع  (:11) جــذول رقــى

 -ؿ٤ٌٌضح-شٌب١ٝ اُؼٔلاء ثبًُٞبُخ اُزجبع٣خ لارصبلاد اُجؼائغ

 الأثؼبص
أُزٞؿــــــػ 

 اُذـبث٢

الاٗذــــــغاف 

 أُؼ٤بع١

ــجخ  ٗـــــــ

 اُزو٤٤ْ
 T ه٤ٔخ 

ٓــــــــزٟٞ 

 أُؼ٣ٞ٘خ



 .انجزائر اتظبلاث يؤسست في 11119  إيزو انذونيت المعبيير وفق انعًلاء شكبوي إدارة َظبو واقع تشخيض
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

286 
 

ٓزؽِجــــبد ٗظــــبّ 

إصاعح شـــــــــــٌب١ٝ 

 اُؼٔلاء

1,2222 0,73231 %27,31 20,232 0,000 

 .spssػ٠ِ  ٓشغعبد ثغٗبٓظ ثبلاػزٔبص  جبدشأُصضع: ٖٓ إػضاص اُ

( ٓـزٟٞ رؽج٤ن ٓزؽِجبد ٗظبّ إصاعح شٌب١ٝ اُؼٔـلاء  ٣20ٞظخ اُجضٍٝ عهْ ي

إٔ أُزٞؿــػ  ، د٤ــش أظٜــغد اُ٘زــبئظ-ؿــ٤ٌٌضح-ثبًُٞبُــخ اُزجبع٣ــخ لارصــبلاد اُجؼائــغ

، ًٔـب ٣جـ٤ٖ اُجـضٍٝ إٔ ٗــجخ     0,73231ٝالاٗذـغاف أُؼ٤ـبع١    1,2222اُذـبث٢ ٣ـب١ٝ 

اُزؽج٤ن ُٔزؽِجـبد ٗظـبّ إصاعح شـٌب١ٝ اُؼٔـلاء ٓغرلؼـخ ثذــت أكـغاص ػ٤٘ـخ اُضعاؿـخ          

اُجض٤ُٝـخ   Tٝٛـ٢ أًجـغ ٓـٖ     20,232أُذــٞثخ   T، د٤ـش ًبٗـذ ه٤ٔـخ    %27,31رــب١ٝ  

، ٝٓ٘ٚ ٗوـٍٞ ثؼـضّ صـذخ اُلغظـ٤خ     0,02اهَ ٖٓ  ٢ٛٝ 0,000، ثٔـزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘خ 1.99

اُصلغ٣خ ٝٗوجَ اُلغظ٤خ اُجض٣ِخ اُزـ٢ رـ٘ص ػِـ٠ اٗـٚ: ٓزؽِجـبد ٗظـبّ إصاعح شـٌب١ٝ        

 ٓؽجوخ. -ؿ٤ٌٌضح-اُؼٔلاء ثبًُٞبُخ اُزجبع٣خ لارصبلاد اُجؼائغ

 :وَتبئج انذراست خبتًت
 ١ُٝوض ؿؼ٤٘ب ٓـٖ سـلاٍ ٛـظٙ اُضعاؿـخ إُـ٠ رشـش٤ص ٝاهـغ ٗظـبّ إصاعح شـٌب            

ك٢ ٓؤؿـخ ارصبلاد اُجؼائغ ًٝبُخ ؿ٤ٌٌضح،  20001 إ٣ؼٝاُؼٔلاء ٝكن أُؼب٤٣غ اُض٤ُٝخ 

اُؼٔـلاء   ١ٖٓ سلاٍ صعاؿخ الإشٌب٤ُخ اُزب٤ُخ: ٓب ٓضٟ رؽج٤ن ٓزؽِجبد ٗظبّ إصاعح شٌبٝ

، د٤ش -ؿ٤ٌٌضح-ك٢ اًُٞبُخ اُزجبع٣خ لارصبلاد اُجؼائغ 20001ٝكن أُؼ٤بع اُض٢ُٝ ا٣ؼٝ

اُجبٗـت اُ٘ظـغ١ ٝاُزؽج٤وـ٢، كٌبٗـذ ثضا٣ـخ الاٗؽلاهـخ ٛـ٢ ٓذبُٝـخ         رٔذ ٓؼبُجزٜب ٖٓ 

اُؼٔلاء ٝإعغاءاد اُزؼبَٓ ٓؼٜـب   ١إػؽبء ٗظغح ػ٠ِ ٓشزِق أُلب٤ْٛ اُز٢ رزؼِن ثشٌبٝ

، صْ اُو٤بّ ثؼضٛب ثضعاؿـخ ٤ٓضا٤ٗـخ ًٔذبُٝـخ    20001ٝإصاعرٜب ٝكن أُؼب٤٣غ اُض٤ُٝخ ا٣ؼٝ

ٝؼ٤٘ـخ ٛـ٢ ارصـبلاد اُجؼائـغ ٓـٖ      ُزشش٤ص ٓزؽِجبد ٛظا اُ٘ظبّ ك٢ ٓؤؿـخ سض٤ٓخ 

 سلاٍ صعاؿخ دبُخ اًُٞبُخ اُزجبع٣خ لارصبلاد اُجؼائغ ثٞلا٣خ ؿ٤ٌٌضح.

 ٣ٌٖٔ رِش٤ص أْٛ ٓب رٞصِ٘ب إ٤ُٚ ٖٓ اُ٘زبئظ ك٤ٔب ٢ِ٣:  ٝ

 :ُتبئجان
  ٝ اُؼٔـلاء ٝكـن    ١أٝظذذ ٗزبئظ اُضعاؿخ إٔ ٗـجخ رؽج٤ن ٓزؽِجبد ٗظبّ شـٌب

ب ٣ٌٜٔ٘ـب ٓـٖ اُذصـٍٞ ػِـ٠ شـٜبصح      ػب٤ُـخ ٛـظا ٓ ـ   20001أُؼ٤بع اُض٢ُٝ ا٣ؼٝ

 .20001ا٣ؼٝ



 ايًبٌ هريىش -طبري يقيًح 
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       اًُٞبُخ رٞاًت اُزؽٞعاد ٝاُزو٤٘بد اُذبصـِخ كـ٢ ػـبُْ رٌُ٘ٞٞع٤ـب الارصـبلاد

ٝٛـــظا ُِٞصـــٍٞ إُـــ٠ أًجـــغ ػـــضص ٓـــٖ أُــــزشض٤ٖٓ ٝرذو٤ـــن   ٝالاٗزغ٤ٗـــذ

 ادز٤بعبرْٜ.

    ٖاًُٞبُخ رذغ  ػ٠ِ ٓؼبُجخ اُشٌبٟٝ ثبُـغػخ ٝاُلؼب٤ُخ اُلاػٓخ ُِزو٤ِـَ ٓـ

 ٝرذو٤ن عظب اُؼٔلاء. ٟٝػضص اُشٌب

       ٍٞاًُٞبُخ روّٞ ثئعغاء صٝعاد رضع٣ج٤خ ُؼ٣ـبصح صوبكـخ ٝاسزصـب  اُؼـب٤ِٖٓ دـ

 .٤ًٟل٤خ اُزؼبَٓ ٓغ اُشٌبٝ

 ٝثشـٌَ   ٟرٜزْ اًُٞبُخ ثزشؽ٤ػ ٝرص٤ْٔ ٝرؽ٣ٞغ إعغاءاد اُزؼبَٓ ٓغ اُشٌب

 صٝع١ ٝٓـزٔغ ٖٓ أعَ ٓٞاعٜخ أُشبًَ ٓـزوجلا.

  ٞ اعص ٝأُؼــضاد اُزو٤٘ــخ اُذض٣ضــخ ُعــٔبٕ  رـــؼ٠ اًُٞبُــخ ُزــٞك٤غ ٓشزِــق أُــ

 رذـ٤ٖ اُشضٓبد ك٢ اُٞهذ أُ٘بؿت.

  ّرشصــص اًُٞبُــخ ٌٓبرــت اؿــزوجبٍ ٝســػ ٛــبرل٢ ٝٓٞهــغ إٌُزغٝٗــ٢ لاؿــزلا

 اُشٌبٟٝ ٝرشج٤غ اهزغادبد اُؼٔلاء ُزذـ٤ٖ سضٓبرٜب.

    ٝ ــ٤ْ ُِشــٌب ــغاءاد رو٤ ــخ إع ــب     ١رعــغ اًُٞبُ ــَ ٓزبثؼزٜ ــٖ أع ــغاع ٓ ــغ رٌ الأًض

 ٝرصذ٤ذٜب.

   ّىإصعاػـض    ٝ اُؼٔـلاء ٝٛــظا   ٟع٤ٔـغ الأكــغاص اُؼـب٤ِٖٓ ٓصــؽِذبد ٗظـبّ شــٌب

 ُؼضّ إؼلاع اُجؼط ػٖ أُـزجضاد اُشبصخ ثٜظا اُ٘ظبّ.

 ٝٝٛـظا ثــجت    ٟٛ٘بى رؽج٤ن عؼئ٢ ُٔجضأ اُشلبك٤خ ك٢ هغاعاد ٓؼبُجخ اُشٌب

 الإعغاءاد أُزؼِوخ ثاؿغاع أُٜ٘خ.

 إ٠ُ اُلآجبلاح ٝػضّ  ٛ٘بى رؽج٤ن عؼئ٢ ُٔجضأ اُزغ٤ًؼ ػ٠ِ اُؼ٤َٔ ٝٛظا عاعغ

 إصعاى ه٤ٔخ اُؼ٤َٔ ٖٓ هجَ ٓوضّ اُشضٓخ.

      ٝ  ١اًُٞبُخ لا رزذون ثشٌَ ٢ًِ ٖٓ اُذِـٍٞ أُوزغدـخ ُؼ٤ِٔـخ ٓؼبُجـخ اُشـٌب

ؿبثوخ رْ ٓؼبُجزٜب ٣ٌٖٝٔ  ١هجَ روض٣ٜٔب ُِؼ٤َٔ ك٢ دبٍ ًبٗذ ظٖٔ شٌبٝ

 اُغص ػ٤ِٜب ث٘لؾ اُشٌَ.

 :الاقتراحبث وانتىطيبث 9.3
 غٙ ٣ٌٖٔ إٔ ٗعغ الاهزغادبد اُزب٤ُخ:ػ٠ِ ظٞء ٓب رْ طً
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       ػِـ٠ اُؼ٤ٔـَ ثــغض     ػ٠ِ اًُٞبُـخ اُزجبع٣ـخ ارصـبلاد اُجؼائـغ ػ٣ـبصح اُزغ٤ًـؼ

اُذلبؾ ػ٠ِ اُؼٔلاء اُذب٤٤ُٖ ًٝـت أُؼ٣ض ٖٓ اُؼٔلاء أُذز٤ِٖٔ ٓـٖ سـلاٍ   

 اُؼٔلاء. ١إعغاء ه٘ٞاد ارصبٍ كؼبُخ ُزِو٢ اعاء ٝاهزغادبد ٝشٌبٝ

  ػِــ٠ أُـــزجضاد اُذبصــِخ  الاؼــلاعص ثعــغٝعح رٞع٤ــٚ ٝرٞػ٤ــخ ع٤ٔــغ الأكــغا

 ٝاؿزشضاّ الأؿب٤ُت اُؼوبث٤خ ك٢ دبُخ روص٤غ ْٜٓ٘.

  اُزذـ٤ٖ ك٢ رؽج٤ن ٓجضأ اُشلبك٤خ ٝطُي ثئشغاى ع٤ٔغ اُؼب٤ِٖٓ ك٢ اُوغاعاد

ٖٓ أعَ رذو٤ن ٓـؼ٠ ٝادض ٛٞ ًـت عظـب ٝٝلاء  ١ أُزؼِوخ ثٔؼبُجخ اُشٌبٝ

 اُؼٔلاء.

  ٖرلؼ٤َ ػ٤ِٔخ رذل٤ؼ اُؼب٤ِٓ    ٝ ، ١ثٔوضاع ٓـبٛٔزْٜ كـ٢ اُزو٤ِـَ ٓـٖ اُشـٌب

 ٝروض٣ْ رذظ٣غاد ٝػوٞثبد ك٢ دبُخ اُلآجبلاح ٖٓ هجَ ٓٞظق اُشضٓخ.

   ٝ دزـ٠ رـزٌٖٔ ٓـٖ     ١ػ٣بصح اًُٞبُخ ُؼضص اُؼٔبٍ أُشزص٤ٖ ك٢ ٓؼبُجـخ اُشـٌب

 ٓشبًَ  اُؼٔلاء ثٌلبءح ٝكؼب٤ُخ. رـ٤٤غ ًبكخ اٗشـبلاد ٝ

 ُٔؼب٤٣غ ٝالأٗشؽخ ك٢ ًبكـخ أُــز٣ٞبد   ظغٝعح أُزبثؼخ أُـزٔغح ُلأٛضاف ٝا

 ؼؼ٣ؼ ٗوبغ اُوٞح ُض٣ٜب.راُز٘ظ٤ٔ٤خ ُٔؼبُجخ اُ٘وبئص ٝ

          ٝ  ػوض أُـؤرٔغاد ٝاُ٘ـضٝاد اُزـ٢ رؼ٘ـ٠ ثزٞظـ٤خ ٓجـبصا ٝأ٤ٔٛـخ ٓؼ٤ـبع الإ٣ـؼ

ُزذـ٤ٖ ٖٓ رؽج٤ن ٓجضأ اُزغ٤ًؼ ػ٠ِ اُؼ٤َٔ ٝاُشلبك٤خ ك٢ اُزؼبٓـَ   20001

 ٓغ ػٔلائٜب.

   رذــ٤ٖ أًضـغ كـ٢ ٗــجخ      -ؿـ٤ٌٌضح -د اُجؼائـغ ػ٠ِ اًُٞبُخ اُزجبع٣ـخ لارصـبلا

ٝ   ١رؽج٤ن ٓزؽِجبد ٗظبّ شٌبٝ دزـ٠   20001اُؼٔلاء ٝكن أُؼ٤بع اُـض٢ُٝ ا٣ـؼ

ٝرؼ٣ض ٓـٖ  ١ ُ٘ظبّ إصاعح اُشٌبٝ 20001 إ٣ؼٝرزٌٖٔ ٖٓ اُذصٍٞ ػ٠ِ شٜبصح 

 صوخ ٝٝلاء اُؼٔلاء.



 ايًبٌ هريىش -طبري يقيًح 
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 http://www.bsigroup.com. Vu leٓــــٖ أُٞهــــغ ، 20001اُؼٔــــلاء إ٣ــــؼٝ 
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