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ل العلم دانا لسلوك طريق البحث والتشبه بأ  الشكر أولا لله عز وجل على أن 

كما نشكر كلّ من ساندنا، وأمدّنا بالعون من قريب أو من بعيد 

ذا البحث الدكتور لعشعاشي مصطفى، ستاذالأ ولابدّ من شكر من حلال المشرف على 

ملاحظاته وتوجيهاته التي أنارت لنا طريق البحث



 إهداء
ء مس بكل ش  ت الحقيق  ن حقيقت,ا كا كفي لمن أه اء لا  , فالأم أجمل حقيق فلإه

ها  ق حل يا لأ كب م ال ا سه الليالي  ا ح لاقا  ن أ ضع أ سعا  ن في بطنها  حمل

اء  اتها فكل الإه ع ن ب ها " لأمي"حف الغالي أطا الله في عم

ا  ا الاف اء س في  لاش  اللغا  ي الكلما  غاد اء  ما أبحث عن لغ للإه حي

ب الهم  اء لمن علمن أسل الف كل ما أك لأبي فكل الإه اء لآبائه  ك الأب فالح كلما 

ا  ع ا  كا لي س كاف من أجلي  اضل  ل ال  ه " أبي"الشهام  الع أطا الله في عم

ي الطاه  ح ج د"ل  ا " مسع اسكنها فسي ج حمها الله 

العطاء أ  ا الأ  م ل  اء  حمل عن الع عب " " عب الحمي"ل من قاسمن الشقاء 

هاب " ال

ي عطفهما غم انهما  صفته فل , ل من بح ل من مهما  ي  سخائهما دلل ل من بحبهما 

 ّ ي ي أ ا صفا فأع طا"أج لهما  م" " م " ك

ا ع ال ا , ل شم اع ال اكيت , ل ب لا به الك حل الحيا  ث"ل من لا   " ض" " ك

ي" ب" " أما عق لا  ا م " ك

" جمع" " ب"ل عمت 

ميلي  ا  " حي سعي " ل من قاسمن عملي ه

ا ك أ ب أ  ق أق ك ل ص الأجمل أ  ء جميل  اق ش  ي , الص اء لأ فكل الإه

ا" " فيق" " بلعب" " مصطفى" " عم

اس  فقاء ال ل 

ي  اك سعته  ق   سعه  ل كل من ل 

الأ  ميل  ح ال اد عليا"ل  ا" ف أله  الصبر  السل أسك فسي ج   حم الله 

 عبد الجبار شارف 
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لالإيزالأل : المبحل اثاني ل ادالأاي ل اقياسي  16 9000 او صلا
شأة الإي :ل المللل الأول م   16 9000مفه
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 أ
 

ا   م ال     ، ا ّ ا الج الت  با غيّ ّ ال لا  ّ ّ ي ظل ال

ما  ل ا  ، امل ما)ال ل لا ( ا ّ ّ ف م  ... ، ظه ال ّ ّ ال قل  ّ ا ال ّ ل  ا  

  ّ د البش مام با ّ الا اجح هي الت أد أ ّ ا ال ّ ، فا ا م الا جا  ّ ما لها بال ّ ؛ لل ا غيّ ا

ل  ا  ماد ها با جا ب  ،  ا ّ ا  ّ ابا ا ال ّ ، ا ثا لا الحص ل ا ب ل  ها،  جا ا ل مف

ل   ؛  أ ّ اف ا د م أ اف الف اب أ م ب ا ما   ، ّ ما الا  ّ ل الثّقاف ش ّ ال

، ّ ّ ، الج ام ، الصّ با ق الا  ، جا ّ ل ال ا  ّ الت  م ظ ّ ّ قص للق ال مّ ا أ ّ  ا

م الثّقاف  ل  اص  لّ  ال  ، ا ا شج الاقت ل  اف  ، بالإ ي ب ا فاء  ق لل ّ ، ال اف ا

ّ ّ للم م ظ ّ . ال

م  غيّ  ّ أ  صاد ا الاق الشّ ظّما  ل ا اماً  ا ل  ، جالا ي شتّ ا ّ الحاصل  ّ ب لل ا م

ا  اب  ، ّ ل لّي ب ا ّ ل ال اد القاد  ف ل م  لا   ، م  ص لّبا ال م م ها،  ل

بنّ ئ  ي ب ش  ليها  مي  ل القا ا ما   ، ظّما ل ا مثل دا امل  ّ م ال  ،  اءا 

ا  ل ّ ي ال  ّ ا  ي غ ا  ل ب  ، ّ ّ ها ال ا الت ف ّ ّ جاب لل نه م الا ّ م  ّ دا ال  أ

ا  ف لا مجم م  ، م  ّ أ مش ّ م جا أ د الشّامل ب لاق الج ا  قص  ب لها،  ا ا

د  ا الج ا  ا ل ف،  ال ّ ل ال قل داء م  ف م  ل  ام  ّ ال  ، ّ ا  ، ّ مل ال  ، اءا الج

ل فا صاً منها   ، با ّ ض  ال ا  ق م لا  قها، م  ق ل  ا  ّ ع ا اف الت   م 

شا ّ ي ال ا  م ما الا اتها، ل ي م . م

ل  ا  ًّ ق ب  ، ي ّ ب لل ّ ا بال ًّ ظ  ، ّ مّ ظى بالأ ا الت  د م ا دا الج ب م 

ا الت  شا ّ ال هامّ  م ا ي  ، بل  ي ا ، ل فق  د ق الج  ّ ف ب ب ، لأّ  ا ّ م ا

 ، ب ّ ا ل ال ّ ق ال لًا   ، ف ّ م ظ ّ ا ال ا  ّ دا ام  ق لف  ي م  ، ّ ب با

قت   ، لف ما م د الشّامل  دا الج ي  ق أف الب   ، ّ م ظ ّ اف ال ا  ّ ل ب م أ ال 

م  تها ل م ا  ، د الشّامل ما لإدا الج ها  ف ّ د ل  ّ ق   ، ا ّ ي ا قها  ب  ّ – ف

ها  ا ما– ل أ ّ ل ال م أشه  قها،  ب ّ م  م ا الت  ّ ّ للم   Demingا : ا 



 مقدمة
 

 ب
 

ا   ، ابا ي ال د  ّ Malcom Baldrigeللج م ّ  الق بّ ، الجا  ّ م  ّ ا ا لا ي ال د  للج

ا غي  ، د . للج

: شكالي البح

ال ّ ال ال ش ا   م  ، ب ء ما  : ل 

 ؟ ّ صاد ا الاق ّ ي ا د الشّامل  لف لإدا الج ا ا اد ب ّ ب م ظ ّ  ما م ملاءم الثّقاف ال
 ال ّ ئل ال تها    :

  ؟ ل  ّ الحص  م للم ف  قها؟  ب لّبا  ما م  ، د الشّامل دا الج م  ما مفه

  ا ج  ّ ف  ؟  ّ م ظ ّ م الثّقاف ال لما مفه ؟ دا ّ صاد ّ الاق  ا

  ؟ ّ صاد ا الاق ّ ي ا ا  اد أب   ّ م ظ ّ لاق بي الثّقاف ال ا  ل 

ضيّا  الف

ا ع ا ال با ي أ :   ال الف ا

ب   صا دلال ا لاق  لا - لبا  م  ظ اد الثقاف ال م أب بي م ملا

ل م   TQMم ظ ال ا الشخص  غي ا م)  ف- م الخب- ال ظ .  (ب ال

ل       با لا م ال الف ل ا ب صح ا  :  الف الف

ضي -  : الأول الف
H0 :اد   صا دلال ا لاق  لا م أب م ملا م  غي ال ل  بي م ب م لبا  قاف الش 

TQM   .

H1 : اد   صا دلال ا لاق م أب م ملا م  غي ال ل  بي م ب م لبا  قاف الش 

TQM   .

ضي -  : الثاني الف
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 ج
 

H0 :ب   صا دلال ا لاق  لا لبا  قاف الش  اد  م أب م ملا غي م الخب  بي م

ل  .   TQMم

H1 : ب   صا دلال ا لاق لبا  قاف الش  اد  م أب م ملا غي م الخب  بي م

ل   .  TQMم

ضي -  : الثالث الف
H0 :لبا   صا دلال ا لاق  لا قاف الش  اد  م أب م ملا ف  ظ ب ال غي  بي م

ل  .   TQMب م

H1:  قاف الش   صا دلال ا لاق اد  م أب م ملا ف  ظ ب ال غي  بي م

ل  ب م  .  TQMلبا 

اس  أهمّيّ الدّ

ّ ب  - 1 مّ ا أ ّ ا بنّ  ي ال ّ ّ ا صاد ّ الاق ا ال الج ، أ ا م ما  ث غيّ  م

، ا ّ صاد با الاق د دا با ، ال م الشّامل الج ث ّ الثّقاف ي م الح م ظ ّ  ب ي ال

د دا ، الج ا يّ    ل الشّامل ا ف م م الظّ د اللّا ا ل ّ  م  .ملا ظ

جلّ -2   ّ مّ ا ي الب أ ّ د امل مل ّ ّ الثّقاف بي ال م ظ ّ د دا ال ، الج ف الشّامل ّ فل  دا

، ظّما م ال ع ث قها، ا ب فاد ل ا م الا ا ئ ي ها الت ا غيّ ش ب ّ  . ال
اس  أهداف الدّ

ّف -1 ّ فا ل  ال ّ بالثّقاف الخاصّ ا م ظ ّ اصفا ال ّ ا ا لاق ، 9000 لل  الق نها ال  دا بي ب
د  .الشّامل الج

ّف  -2 ّ ا م ل ال ا م ّ ّ ا صاد ا ي الاق ّ  الج ّ جا ي الحاصل لل جيّ، ا ل ّ  دا ب ال
د قاً  الشّامل الج ا ق ّ ب  ل لل ّ  .ال

ل   -3 ا ا م ّ ب مّ د دا أ ّ الثّقاف د  الشّامل الج م ظ ّ قها، ي ال اً  ب امل ب ، لل ّ ل ّ  الت ال
  ّ مّ ال ي أ ، ف ا ّ يّ مل ا غ ّ ل،  فيها ال الي ف ّ د دا ب بال  .الشّامل الج



 مقدمة
 

 د
 

 :الموضوع اختيا أسباب
ّ :الموضووعّ  السّب ّ ا ي الحاصل ال ّ صاد ا ماد  الاق ال ل الا ، ي  أ ي ّ  ما  ال

، الثّ م ّ ل ّ مام ال دا بالا د ب ، ف اق الشّامل الج ا م ف ق ي الا  بالثّقاف ب

، ّ م ظ ّ مل  بغ ال  .فيها ال
اتي السّب ّ ا : ال ا الب ي غب دا الخاصّ با د ب ، الج ّ ما الشّامل ا م ل أ مام ّ  ا  . اد

 :المتّبع المنهج
ماد ّ  ا  ي الا ّ هج ل ال صفي ا ليّ، ال ل ّ ا صف ل ا ال ال  بص ا الظّ

، ق م ق م ما دق ّ ، ل ي ق لا ش ص  ا ا ل ال ّ ا ا فه ي ه الت ال اد د  .ا
 :البح هيكل

لال الب ق ّ   :لي ما ف  
دا الجود الشّامل الإطا النّظ و :ا  :الأوو  الفصل ّ  ،(iso9000)لثّقاف التّنظيميّ ونظام   مق

، ل ثي لف   ّ  م  مب فا م ّ ا ظ ّ ، للثّقاف ال ّ م ظ ّ لف ل فها  م ال ثي م  البا
، مجا ي ي ّ لف ق ال ف ل ا ا ّ اً  ال لاف ب ، ها لا ظ ّ ا ل اف ال تها، د م ا، أ اد  أب

اتها، ل، بالشّ ل ظ ل ّ ب أمّا ال ي، ا ا الثا اصفا م ف ا ا ل الق  ، 9000  ال
ّ  لا ممّا ّ  ف ش اصفا أ ّ ا للم مّ ا ق ي أ ّ ظّما ا ّ ا صاد فها الاق  ي بغ ص

ا أدائها، ق م :لي ما ل ف ّ اصفا - 9000   ش مفه ق مجا 9000   ظام م لبا - ب  م
دا 9000  لاق - 9000   د ب  الشامل الج

ا اء الثاني الفصل يّ ب م م ،دا الجود الشامللإ الأسس النّظ ل ّ  ا د دا أ  م الشّامل الج
فا ّ ا ي ي ا ّ ي، دا  ال ا ّ ّ الفصل ا ا ثي ل ب مق ي مب ب :الآ  :  ا

م   م  د مفه ، الج تها، الشامل م افها، أ م أصب فق أ د  مفه ما أ (qualité)الج ق  ا
ّ جا ا ظّما ل ق م  ، ّ ما د م ل لتها ي الشّامل الج ا لف بم ته م ل ا ص م، ب فه  ال ا

ّ لي مّ ّ  بالغ أ ب أ ج ال لل ا ل ّ ، ي بغ ا ا ا ف ا ا و  ا ّ  اء .ال
ب ي ا ا :الثا د دا ب ، الج ل هي الشامل ل م ي ا ا م ّ  م ، مفه د ّ  الج  ل مق



 مقدمة
 

 ه
 

ب ال أ د دا ف :هي م د دا اص – الشامل الج ل – الشامل الج ا ا م  دا ب م
د د دا ب ي الشا اء – الشامل الج  .الشامل الج

ا :ا :الفصل الثال سس الوطني الكاشط وال اس ميداني للم ّ،  بسعيدENAVA  د   مق

با    ، ثي ، م ظ شامل  ا ل مب ام ا تها ق  ا م ا  ا ل  لها 

ي  ب الثّا اء ا ما  ، ب ّ صاد ب  ق الاق ي امل د الشامل  دا الج ل  ، د  ا

فّ ا ا ء ا ل  جها  ا ل  ل  ، ّ ا ا ا ّ ل ال ا ف  ّ ب ال   . ا

اسا  :السّابق الدّ
لّ  ّ  ب ل اد ا أ ا ّ  ابق د قا ب البا منها م ّ ها، الت ال لاً  ا لّفا ال  ف  ا

، ب ، ي الت ا ل ق ب ، صب ما ل ا بي م ل ا ّ ابق ال ّ ّ الثّقاف قل ي ال م ظ ّ  لاقتها ال
دا د ب  : الشّامل الج
د دا  :حنان بولاو  -1 ّ ي الشّامل الج صال ا ّ ّ الا ما ا – الخ ّ الب د ل م ب ّ– م  م

ت م ي ما ، لام ل صا ّ صا صّ الا ّ ، لاقا ا مّ ام امّ اف م ، ب ل  قام 2016 ا
ا  ّ د دا م ب ل ال ّ الشّامل الج قها ف سجامها ب ا م ا ّ ّ ق ي الحاصل ال  ال

، ا ّ ء لّ ال ّ قها م شف ل ال ّ ي ب ّ ا صال ّ ّ الا ما ، الخ ل ب ا اء ّ  م  د
صا ال" ال ّ ل الا ب ل م ا م ،"با ّ ث ليها صّل الت ال ّ  البا ّ أ  ب بّ ا ا

د دا مباد  الشّامل الج
ش امحمّد - 2 ّ  د  :عا مّ د دا أ اء ي الشّامل الج ّ ب ج ا ت ّ ا ّ(  ا م  م م ل  ب  ،)م

ّ ، م ت ّ  صّ ما ييّ  ال ا ت ، الا ّ م ام للم ا أ ا د ق(2016) أد ا  قام ،  ّ  ال
لاق ب ل د دا بي ال ّ الشّامل الج ج ا ت ّ ا ل م ب ، م صالا ّ  ا الب ا م للا
 ّ ي أ ّ ّ  ال م ام ا ق الالت م ب ملاء ق ، لبّ لل اته ا ي اد ا مام التّ د الا ا فاء با  ال

ّ ا ل القاد البش ، ب ّ شا مجا ف ال ، ا امل نه ال ي ي ا ّ ،  ال  دّ ش
ي  ل ، ا ّ اف ّ ا أد ما ا ال ّ ا ا ش الشّ ّ ّ او ي ال لّ ّ ا ا  .ال
اء – 3 ه ل  ب: نا د دا أ  ّ ل الشّامل الج ّ اف ّ  ا صاد ا( الاق ّ ال د  ملب م

ل ا ّ ا ال قّا الحل لإ غا – مش ّ ،)م ، م ت صاد دا صّ ما ، اق ّ  ب ام ا



 مقدمة
 

 و
 

، باد ب الحم غا ّ  ق م م ّ ا ا مّ لّبا لا م أ اف م ها الت ا ا ف ّ  ال

ّ صاد ، ال ي الاق ا ّ ا ف الت ال ّ ّ ا صاد ها ب ل الاق ّ ّ ، ال ث يها لا م الح ّ  ب

د دا فا ، الج قها ا الشّامل ، ي ق ّ ه لها م اف ا ، م اف ، ق ا اد ّ  ا م ال

صّل الب ما ليها ا ّ لّ ف ، با ّ م أنّها ا ج ا ت اف ا ا ل ا ّ أ مّ  ل ال

، د ا غ ليها قبا ل ل اف الج قا  .  شهاد ل اف
د دا د : دحدوح ليليا – 4 د أداء فاء ف ي الشّامل الج ا ّ ا ا – البش ّ د ا ّ م ا ب ب  الحب

ي أمّ  – الجافّ البق  ا ّ ،- الب ت م ، ل ي ما ما د ي م صّ الا ا ، ا ّ بي ام البش  ال
، ب ي أمّ  مه ا ّ  ل لص (2008) الب ظّما جا أ افها، ق ي ا ا البقاء أ م ا ظلّ  ي الا غيّ ّ  ال

، ّ ام ّ ّ فاء د ل قّف ال ل ا أداء فا د ا ، م ّ با ل البش ّ ا يّ، ا ام ّ  لص ال
ا ّ ّ  ل ال ّ أ ا ّ ّ ال ام ب ا ب ّ د ، بصف ب ّ م ّ ممّا م ّ ل جاباً  أ املي ا  .بها ال

دا:العابد هوا  – 5 د   ل الشّامل الج ي م د أداء ل ا ّ ا ، دا ي البش ّ لّ ا ا  لا ال د
، ا ّ أد ، م ي د دا: صّ ما ا ، ا ّ مّ ام البش ل: (2015) ب ، م ا ا ّ  ال

د دا م ، الج ّ  م ب ال الشّامل ا أ جا ّ ث الا ، ي الح اً  لقي ق دا اً  ا د ل بي ا  ا
، ّ اء   البش ق قاف ب د  م ا الج با الشّامل، ابم ص ا ّ  ال ّ  البش د أ ، ي م ظّما  ا

ّ  ل لص ظّفي أغل أ يه ا فا ام ل لّق با دا ا د ب ، الج ا    الشّامل قها، ف  م ب
ّ لا ، ال ّ م ، ا ا ّ ل لّ ما أمّا ال شا قا با لا ا ّ د م -ب  – فا ج ا ت  ا

، اضح ب ّ اً  لل اب ظ شج لغ ّ  .ال
يّ – 6  ّ  أ الثّقاف:غيلاني حو م ظ ّ ا ل ال ّ ج ا ت ، دا ا ي غ ّ ا ال ّ د ا ّ م   بم

، م قّ ّ ب ، م ت ، دا: صّ ما ما ، قاص ام أ با ل ق (:2017)قل  م ا ا ّ  ال

ا ّ ج ا ت ي دا ا غ ّ ّ ي ال ، م م ا لا م ا د ا ، الثّقاف أ ّ م ظ ّ اتها،  م ال ّ  م
ها، ا ا، أ اد ّ ل ل ب أب ا م ، snmce م م ّ صّل ال ّ  ليها ا ّ أ ف ا ته  ا

يها ، الثّقاف م مقب  م  ل ّ م ظ ّ ّ بنّ هي ال ج ا ت ، ا ا ي ما ل ق ّ اد ل ال  .ف
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 مهيد

افتها الخا  م أ م  ل م ب ل ا  أ ا الثما ي ب م  اف ال م الث ه مفه

ا أ  ف ا الت م   ا ل الاف اف  م بالإ لم للم ا ا ل الج ل م مل  الت  فيها 

اف  م الث ا ا ل ب ل  ي  ئ الخا الخا بها،  الب ليها  م  م الت  ها  ا

ا لها م ال م ال   ، م ام م غي  ي  هي  ام،  ب مئ  ا بل ما  م  . ال

ه  ُ م   ّ م أ اف ال م الث ه مفه ي  اً  ل اب أ ل ال  ال ا   

م  لاف مفه ّ ا م ال  م،  ماً ب  ا  لاتها ا الت  م ث  ما الح ه ا ب  ب

ا  ا  لف  ما ا بث  ا افا الف ا ا الث ل  أ م   اف ال  الث

ام،  ل  اف ب م الث بي بمفه ل  م  ب اف ال م الث ّ مفه الج بال أ  ، م م أم غي 

ا  ا ال فها أ  م  اف ال ل الث ه  ه  لاف  غ م ا ل ال لما ال  ا م 

ا  فاه  ل ال م ا مل  اف ال  م الث ه مفه ها، ل مل لب ها م ل ل  ا ا

 . لا
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ظرياتهاث:  المبحث الأو  اثالأ ميتهاثأبعاد مفهومهاثأ

ميتهاث: المطلث الأو  ثالأأ ظيمي ث ل ثمفهومث لثقاف

ثث  The concept of cultureمفهومث لثقاف

لح  ام م غ م  ا اف"ل ال ا " الث ل ما ام  فا  ، لا  ا ل ل  ه 

ل  ا ثي  ل  ا ل م اً  ما لح ا ا ا ا له اً م ال بي اً  ابل  ي ا ج  اف ؟ بل  ن بالث

اتها  م اف  ب الث ي   ل  ا  ه ال ه  ، ا ا  ، فس  ال  ، الب  ، ال خي،  ا ال

نّها  ل  ، ّ ف مفاه م لح   ا ا ّ ه ج أ ا اللغ  ي ا ا  ث ا ب فتها،  ها  ا

ا اب م  ؛ فه ا الا ج  ّ ي ال ف  ثا - ّ ل ا ب ل– ل  اف ب ف الثّ ل : ل »: ّ أ 

م ،  ال اه: ا ّ م  لم . 1«ّ  ّ ، ف ّ جلي ي الا التّه cultureأمّا  اف  ن الثّ ي »   

لم ه   ه ال ،  ه ا ن الح ا م ا اتها  cultأ ّ م م  ، ّ ال با  ن ال  cultivation ن  

ا ّ ال التّه  هّ  ّ . 2«ال

ي  - cultureلف  ّ ي –  الف لم  ّ م  ّ م لف couture م ي اللّغ culturaا  

لفا  ه  ن ه م  ، ّ فلحها"اللّا ي لف 3"ّ    ّ ّ الف ا "اف"،   ّ م ، ف 

 ّ الج  ّ ل م ال ال ي  لا  ل ه ا مثّل ه  ، ه ا ّ أغ ه  ا م أف ّ بّ    ، ّ مجا

ل ّ ال ب  ّ ل بال ّ ال  ّ ال ل  ته ال  ، الف ف  الفل اب  ي  امّ  ف ال ا  4 ا

 ، ا ي  ي م  ّ نّها  غتها، ل ي  ل  اف مفاه   ّ للثّ ّ ف لا ا الا ّ أمّا م ال

ه  أ بما  ب ل  ، لف جالا ا ي ا ه اللّف  يها ه ّ الت  همّ بيّ  ا ل ّ ه ال  ب ه

اب  ي   ّ ب ا"مال ب  لا الح نها أنّها"م    ، :« ّ ما ال الا  ، ّ فا الخل ّ مجم م ال

ب  ، ل لا ي الف م   ّ ا – الت  ًّ ي ال – لا  ا  ب  ل ل ب ب  لا الت  ل ال

، فه  ل ف ماعيّ ال  ا – الا ا  ّ– ل ه خ با  ل ف الف  ّ  5«ا ال 

                                                           
، ج-  1 ر ن ال ضل، لس ن، أب ال ل الدّ ر، جم دّة 9ابن منظ ، م ر در، ب ف)، دار ص  .(ث
ز -  2 س إنج م ، ق ر رد ال د، الم ر س ، من بك ، –ب رف ، دار الم ر ، ب ّ  .2004 عرب

3 - Med Nuiga: La conduit du changement par la qualité dans un context socioculturel. Essai de modélisation 
systémique et à l'entreprise marocaine. Thèse de doctorat en genie industrielle, Dirigé par: P. TRUCHOT. 
ENSAM? PARIS. 2003? P 53. 

ح، -  4 صد مرب م ق ر، ج جست ، م ّ د سّس الاقتص م ف الم دة الشّ ّ ف تطب إدارة الج م ف التّنظ ر الثّ ، أحمد، د م ع
 ،  .44: ، ص2010-2009رق

، تر-  5 ف ، مشك الثّ ل ، م ، ط: بن نب ر كر، ب ن، دار ال ه ر ش  .74: ، ص1984، 4عبد الصّب
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ل  ا ا  يّ  ا ل الب ، ه ال اف حا للثّ ا ما  مل مفه ّ م ا لّ أ ي E. Taylorل ل   ،

ّ"اب  ا اف الب ل1871ام " Primitive Culture"، "الثّ فها ب ّ اف هي : ،   ّ ال »الثّ لّ ا ل ال

ا  بها  ا الت ا ا ال ا  م ال  ، لا اف  الف  ا  ال ما  ل ا فاه  مل ا

م ج ي ا ا  ف  . 1«ب

لي ما  ها ف ما ب م  ا أ  ا  : ه

يدث وف نّها(Hofstede)ث فها ب ميّ مجم م »:  ال  ال ا الت  ا  الخ

ا   جم ا  ا  2«ف

ث  نّها(Wallace)الأالا فها ب م »:  ال  لا الت  لّ ا ال  ل أ أ ّ ال ال أ

ا ا ا ا م  ّ ّ ال  م  ال ميّ ب   ا   ، ب م لها أ ج ا ا ام أف  3«فها ب ا

ث نّها(Brown)ثبر الأ ف ب ّ »:  ال  ال ا  ف ا  ا ل بها اللّغ  ّ الت  مل ال

م   ، ل  خ  م   ، ّ ّ م ما ب ا اما م مجم أ  الا ا  ها ا ف  ا الجماليّ، 

ل   4«ل 

ث  ي »:  ال  Kovaironوفايرالأ ا  ها  ل ّ الت  ّ اللّاما  ّ ّ ا مل ال ا أنّها 

 ، ّ ا ا  ّ ا الف جيّ،  ل ّ م ال ّ ّ بّ  م ال هي   ، ّ ا ّ ب ال ج ماعيّ  ه الا ّ ا 

ماعيّ  ه الا ّ م ل  ا ّ م م ل م ي م  ، م ج ل ا ل  ّ ال  الف ب،  ل  ال ل  ّ ال

 ّ ا  5«الا
هي ام  ب أ ل  اف  ا الثّ ف  ّ ي، ف  ا ا ّ  6:أمّا ال

عاريفث لوصفيّ ّ اف: ل ل م الثّ  ّ الت    .

اريخيّ ّ عاريفث ل ّ ّ: ل ما ال الا ّ ال ماعيّ  ا الا ّ ل ال مامها  ّ اه الت    .

عاريفث اعياريّ ّ لف: ل اته ا ا  ي  ا  ف ها  ب ال الت  ثل  الت ته با   .

                                                           
1  - ّ رف ز، قراءة م ز ر، عبد ال ّ)الكب ج ل ف  (إبستم ، قس الثّ ج ل ر، تخصّص أنترب جست ، مذكّرة م ّ ل بن نب ف عند م لم الثّ

ن،  مس د، ت م أب بكر ب ، ج ّ ع الاجتم  ّ ن ال الانس ّ الآدا  ّ ، ك ّ ب  .97-95: ، ص ص2002 – 2001الشّ
ّ للألمن -  2 ل الشّرك الجزائر ، دراس ح ّ رد البشر ّ ع أداء الم م ف التّنظ ر الثّ ث س، ت ل إل حدة ALGALس  EARA ، لمس ، ب

 ، ف، المس ض م محمّد ب ، ج ّ ر ل، قس ال التّج ر، تخصّص إدارة الأعم جست ّ الجزائر، -  3 . 11: ، ص2006مذكّرة م ، دار المحمّد ّ تطب  ّ ، دارس نظر م السّ التّنظ  ّ ارد البشر ن، إدارة الم صر داد عد  .107" ، ص2003ن
ر ف الإدارة -  4 جست ل م ، رس فظ الجن ّ ف مح ئ الإدار ، لدى ال ّ م ف التّنظ لثّ علاقت ب د  ط ال ، عبد الرّحمن، الأنم دل ب ال

 ، ت م م ، ج دة الدّراس ال ، عم مّ ، ص-  5 .29: ، ص2003ال ب ن، مرجع س صر داد عد  .107: ن
6  - ، ّ رب كر ال هرة، دار ال ع، ال دّ ف ع الاجتم ، بحث م ّ الشّخص ف  م حسن، الثّ ، س ت ع  .24: ، ص1998السّ
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يّ ف ّ عاريفث ل ّ ا : ل اف أ يّ للثّ ا ل  ّ ّ ال ل أهمّ  ، ئ اف م الب ّ ال  ّ ّ ل ال  ّ الت   

ّ ما ئ الا ّ ال ماعيّ  ل الا فا ّ . ال

لمويريّ ّ عاريفث ل ّ جاها: ل ّ لا ا ل  الت   ل :   ليها  ي   الثّا  ، ا ل أنّها  اف  لها  للثّ ّ أ

م  ل أنّها  فها  الثّال   ، ا . أنّها أف

عاريفث لشّموليّ ّ اتها: ل ّ ل م ل ل  يها   ، اف ا الثّ ا م  ل أ م  ها  ي ميّ ب   .

يويّ ث للم ل:  لثّقاف با ّ ا م ا ال لا ال ج  ّ ف ال ا  ب ّ ب . ته

ث - 2 ظيمي ث ل   Organizational  Culture لثقاف
م  ب بمفه م م اف ال م الث اف" مفه ما "الث ل الا ما مثل  م الا ل ي ب ال  

اف ا  لح  مل م ل   ، م  ل ه م ال غي ا  ل ب ل  ((culture d'entrepriseالا ي 

ي   لا  ا   1970ا  ف أ أ ي أ (Davis Stanley)ع  ( school business Harvard )م م   

ا  لا (comparative management   organizational and cultural perspectives )ب   ها  ب  ،

ا  ـ مـ م مل  ـا  لال م ا م  ا  جل الا ي ا ا  ف م ا  ا   الثما

ل م ـاف  اً م  لا . ا

ام  لا  ح  ا ل  ب ب م ل  اف ال م الث م  مفه اب ا ج 1979ال م م ب

(Pettigrew) ا ال ب فاه   (Studding on organizational Cultures: )ي م ال  فيها ب ا

ل   م  اف ال ل الث ا  ل ال م  ي،  ا الث بي  اب ال ا ال م  ا ال ا الح

ل ال ي  ا  اً م أه ا ا م  اف ال ب م الث أ  ، ا . ال ل الثما ب م

ل  لٍ م  ل  ل بف  ، م اف ال م الث فه ا  ا  ل الت  فيها ال ا

Terrence Deal and Llan Kennedy)  ا اب ب ه  ا اب (Corporate Culture) ب ،  ال

 1.م1982ام 

                                                           
1  - ّ ل عبد الله بن عط طّ راه ل ح الدّكت ع إل أطر مكن الرّج ر هذا الم  ّ ك kعن تط لمم ن ب م ف المنظّم ع أداء ال ، أثر ث

 ، م دمش ، ج ّ د ّ السّ رب  .36-35: ، ص2007ال
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ا  ا ه ه م ا بي ، مما  ب  م اف ال م الث ل مفه ا فا الت    ال

ل   س   ا ا ف ال ، ف أ ي  ه  لال  م   فه م (162)ا اف ال ه . 1فاً للث

م فه ا ا ب ه ا لالها م ا م  ا الت  ّ ه ال لا  ب ه ا  ا،  لا  ّ بي    .

ث  و ل أنها(Wilson)الأل ي  ال  ا »:   ما ا ا  ا الاف ا  ا ا ال 

م ّ ل ا ا ل  ّ ال ا  ف جاها  ّ لا لا ل ل  ّ الت   ، ّ مل  2«ال

ث   و ل أنّها (Gibson)جيب ش   اف » ال   ّ   ، م ج اف ا ابها لث ئا م ن 

 ّ ل ما  أ  ، ا ا م   أ ي  ا م ا  ا  ا ا ا  ا اف ا  ا م م   ّ ا

 3«م

ث  و نها (Harison)اري م بها الف»: ب ّ الت  ّ/ال ف ال ال جا ف م ب  4«ا

ب أنّها (Robbins)رالأبينزث  ، » ال  ّ ا مجم م ملها أ ي ا الت  ا ام م ا

ّ أ  ّ  م ميّ م . 5«هي ما 

 Schein م هي اف ال ، م » ال  ف أ الث م ّ لا ف م ال جم  لّم ا ما 

 ، ف ، ا ل ّ ي ال مثّل  لّ  ّ ا ال ه  ، ّ ل ا ّ امل ال ّ ل ال ا م  ، ّ ئ الخا ي الب ا  ل الب ا لّ 

ّ ف ا ا ال ّ مل  6«ال

ي  ما  م  م  اف ال لف للث ا ا مالي ال ل  بال  في"  ه " ال جمل ه أ 

ال جاها ال م الا ا  با  :7ال

                                                           
1  - ، ّ ع، الاسكندر ز التّ الطّبع  نّشر  ّ ل م ر، الدّار الج التّغ ف  ن محمّد، إدارة الثّ ل الدّ  .13: ، ص2006مرس جم
م-  2 ضل محمّد التّم د ف إ ر الله،  كر ج ، ش ل دّ : الخش ئر، المج ّ البص رار، مج ذ ال تّخ رك ب ره ف المش د  ّ م ف التّنظ ، 13الثّ
ان 1ع ، ص-   3 .216: ، ص2009، ج ر  .312: زاهد محمّد د
النّشر، -   4 ع  طّب مّ ل ض، الإدارة ال ، الرّ التّطب الأسس  ه  ل، الم ف منظّم الأعم ض، ث ّ م ف ، س ّ زّا : ، ص2009ال

53. 
د، -   5 الاقتص ّ الإدارة  م بغداد، مج ن ف ج م الإنس ن الك ال رن ب ، دراس م ّ المنظّم ع ف  ّ م ف التّنظ ن، الثّ رض خ

دد   .6: ، ص2009، 75ال
 6 - Edgar H; organization culture, Art on The American psychologist, February, 1990, p 111. 

صرة-  7 ل ف ظلّ الأزم الم ض بمنظّم الأعم نّ ّ ل ج ف المنظّم كمدخل استرات ر ث ض، تغ ، ع ع ق ّ ع : ال دان دراس م
، الجزائر،  ّ لم كم ال الح  ّ ل ّ الدّ د الاقتص  ّ ل ل الأزم الم ّ ح ل ّ الدّ م ت ال ، الم ّ ّ الأردن ر بر 21-20البن التّج  .2009 أكت

 .13-12: ص
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جا ،  ي الف ما ل  : الأو  الا اف ب  الث م اف ا ، م أنها مجم ا  ال
، ا ا فاه الاف ا  ، ا مها الت ا ا م ا الب أف  ، م اف ا اف أ م  اللغ للث  ال

ا ال ا  ا مها ال ا ا الت  ، أ م ا م ل ا ف ل  ي  ل   ل  . ل 

جا ي الا ا : لثا اً  اً  ي الب ه اه ا ا للم لم ا م مثل اف  ي ا ،: ا ي، اللبا با  ا
ا ا . ال

جا ي للب م ا : لثالح الا اب مل ال ، ما ل ا ، الف ل جًا   ال  ع م
ي  ال ا ال( Cultural we)الث ل بي ا  ،  ي ه مجم م  ال ا با أ ال الث ل ا ل  الف

اف  ا للث اه ا ا م  م للم ل بها أ ال ا ا ا . الاف

جا  اف   : لر بع الا ؛ م بش  الث ل م نها فها  ال ل ب ب ا لحل ال ا  ل م ال
امل ال ال ، م الف ئ اف الب ا  ل خ الت ا هي الث . ال

جا ا أصحاب    : لخام الا جاه ه اف أ الا ا م اً  للث ي لا م فه ب ؛ م  مثلهما ي
، ما ي الج ه :  ا  ف بجبل الجل ا الجا مثل ا ، مثل ا ، ا م  ام ال

، ا ، ا ا اللبا ا ، ال فالا غم  الج أما الا مثل ا ا غي الجا ف ي، غي ا  ل مل ا
ا ا ا ا الاف ج ا .  ا

ل م أهم  ها   م لا أ  اً  ا نها أ با ا  ه ال غ م  ه ل ال   البا ب 

م    ا ا بل  با م  ي الح ه  ج أ س   ب م  م  أ اف ال الث

م جا ا ل ف  اتها ب   ج ا ا ا ب اتها  .     1ا

ث - 2 ظيمي ث ل ث لثقاف مي أ

اهج  ، أب ال م ا ا ب ا  ا ي ال ج لل  ا  ل  ي   ال ال  

لها م  ل م  ا ا ا  م ن  ال   ، م اف ا ا  هج  منها م  ، ما ا ا الج ل

بي  ى أهم  جاه الج أ ا الا ه ها،  ا أب اتها  م م  اف ا ا  ل لخ ل لا ال ال

                                                           
سه، ص-  1  13: المرجع ن
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ا  ل الج ي م اً  املًا م م  ا للم ا  ب م أه ا ، ب أ م اف ال للث

م ل ا ا م  ال ل  . ال

«  ، الا ام الا ا  ا ال م  ال  ، ا ل ال ال ل اله م  اف ا  

ها  جا م  اُ ل ا اف م ه الث ا   ه ا ا ال ا  ، لا الج ا ،  م ما ل ا

ي غ ال ل ال  ب ي  ب  م   اً ل ا ،   م مي ابا  ا ال ي ال   1«ما 

   " ّ ي أ ا ا »ل لا مل الجماعي،  ال م الج  ال اف ال  الث

هجها  ال الت  ا الت  ا اب ال ا  ، م م بها ا ا الت  ل فه  ي  ا 

ها ل م فا م م ال امل م ا . 2«م الجمه ا

ال ّ باب ال ّ للأ م ّ اف ال ّ الثّ : 3  أهمّ

1 – ّ م ّ ئ ال ي الب  ّ ا ال غيّ ّ جاه  ال – 2. ال ّ . الا

ما – 3 ا الا ّ – 4. ه  ا الب ا ا ا ب مام ا . الاه

ا – 5 ل  اف  ج – 6. ي الثّ ا ل الا اف  . ي الثّ

اف – 7  .ا الثّ

رة،ث:  اصدر ث لقا جارة،ثجامع ّ ث ل طّيّ ث لم ظيميّ،ثم ّ ث ل طو ّ ثفيث ل ،ثمباضر  . 172،ثصث2000عادوثأمي

ا  ّ ي ا  ّ ا أهمّ  ّ م ّ اف ال ل م الثّ ج باب الت  ا  بيّ ل اب  ّ لا الج ال م 

اف  لا بي الثّ ا ال ل   ، جاه  ال ّ الا  ، ّ م ّ ئ ال ي الب  ّ ا ال غيّ ّ ل ال ، م  ما ّ ا

  ، ّ ج ا الا  ّ م ّ ب »ال م م ّ ّ م جا أ  ّ افتها،  أ ل   ّ م م أ ما  ّ ّ م ا

م  ج   ّ م  افها،  م ل أه لا ّ ا ج ا ها، م  الا اف  ه الثّ جاب ه بم ا

ل  أ  ي  غ  ّ ّ أ الي ف ّ بال  ، ّ ج ا الخ الا اف  ه ل   ّ م أ الب  ّ ّ ا ا ا ّ ا م

                                                           
م -   1 ن، الس التنظ آخر د  ظ حم ر ك ، خض ج ر صرة –ال ه م ع، ط–  م ز التّ نّشر  ن، 1 إثراء ل  265: ص. 2009، عم
– 266. 
تّنم الإدار-  2 ّ ل ل تمر الدّ ، الم ف المنظّم ر ف ث بدأ التّغ ن  ان ابتس عبد الرّحمن، من أ ، : ح ّ م ع الحك ط ّز ف ال نح أداء متم

ض،  فمبر 4 – 1الرّ  .7: ، ص2009 ن
هرة، -  3 م ال رة، ج ّ التّج ّ ، مكتب ك ّ م ضرا ف السّ التّنظ ن، مح دل أم  .174 – 172: ، ص ص2000ع
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ّ ا ج ا ل الا  ّ اف  اف . الثّ جام بي الثّ ّ ب الا ا أ ته ل  ل  ل

ّ ال ا ّ ل الف ج ا  1«الا

ي هما ا ي أ ف م ب ّ اف ا  :2ل 

ّ   ب – أ  ئ الخا ّ م الب ّ ال ا  م– الب ّ ّ للم ل ا ّ ا ال ّ مل اللّغ : ل  . امل ال

مام للجما – ا  ي الا ا ل – م ّ ال ا  ا – ا ّ ال اب – لف  ال اب  ال الثّ – أ

ّ ل ا  .. ا

لي م ما  ّ اف ا يها  ّ ّ الت  ا ال ّ م ال ي في أ  3:أمّا ال

 املي ّ ل ال ّ ب اله  .في ال
 مل ا ال لا ي   ، م ّ لا للم ال ما   .  الا
 ا ا ّ م  ب ما    ، ا ّ م أ ي ال ج  ا  ل   .في فه أف
 ا ل ا ال م بها  ّ الت  م ّ  .ا ال ال
 ب غ ل ا ّ ّ بال ّ ل ال ّ ل ال لالها  ا  م  اب للإ ا   .في أ
 ا ب للإب ا ئ ا  .في الب
 ّ ّ ال ال ي  غ ّ ا لل . م 

ا أهمّها ا ّ ال م ا ميّ  ّ م م اف    ّ س  ب  4: م

 في ا ال .  الا

 مام ا  . مجالا الاه
 ا ا  ل ل  ف   .ال
 ب غ ا ا ا  ا ال   .

 ا غ الا ال  ا  الا اب  ي الا ا .  م

                                                           
ن، ط-  1 ع، عم ز التّ نّشر  ، دار الشّر ل ّ م ، السّ التّنظ ّ ت ر س ال  .156: ، ص2001، 1محمّد ق
هرة، -  2 نّشر، ال رب ل كر ال ، دار ال ّ ارد البشر مشكلا إدارة الم لم  ، ال د خط دة س ، ص-   3 .12: ، ص2001ع ب ، مرجع س ت ر س ال  .150: محمّد ق
، ص ص-  4 ب ن، مرجع س ل الدّ ، جم  .19 – 18: مرس
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 ف ا ال ا اف  .  أ  الح

ب  ب"ما  الي" ا ال ّ ّ ال ل ال هي   ، ّ م ّ اف ال ّ الثّ امل الت   م أهمّ : 1ب ال

 ا ّ بها  ّ الت  م لل فه أ ا ب  ف ح  ا ّ ال م ّ اف ال ّ الثّ  .م
  ا ا جاب ل مل،  الا ا ال  ّ فا م ل ا  ، م ّ ي ا ا  يّ ا ا ا الثّ  ّ

 .ا
 ّ ّ ب الف ماما الجما ّ الاه م ّ اف ال  .ّ الثّ
   ي اه  الج   ، ا ي  مّ للج  م  ّ اس  م  أ ّ اف ا ي  ا  غيّ ّ ّ ال

ّ م ّ فا ا ا لل ا ب مف م الت  ّ . ال ا

ه  ، –  – ه م ّ ي ا ب  ل ّ ال  ب ال ، ب ّ م ّ اف ال ّ ال للثّ همّ مثّل  ا الت  ميّ لّ ا

ا فيها م الح ب  لا   . م 

ي المطلث ثث   :ث لثا ظيمي ث ل أبعادث لثقاف

ل بها،    ا ا ب ل ل   ، م اف ال أهم الث م  ا "ب الح  مفه " ال

ل ي  ا  ب ه  ل  ه ل »: م ا ل  ال لاف  ل  م م اف ال ا الث ا م أب لا 

ا  ا الا  م م م اف ال غ ما   الث الثا  ا منها  ها  ا أ ها  ا ب م  أ

ج . 2«ب ما  م " الخفاجي"ب  ، ا ها  ا م م  اف ا ا  ل الح  أب ا ل  ي 

ي ما  ح ف ما  ؛   لف ها  م ف  ا  ب ا م  ح  ما أ  ، ا أ اتها  م ها    3:ا

ثخلاوثخصائصها: أالأولاً  ثم ظيمي ث ل دووثعلىثأبعادث لثقاف ي: الا ا بالآ ب ل  ا  ):    ب

امل م الخ  ب ال ل ا  - أ ا - ال مام - ال  الف - ال  ال ا ـ الاه ف ال  

ا  ل ـ الا فا                                                                                                                        (بال

                                                           
س،  - 1 ، السّ ّ شر ، مطب ال ّ ث إدار بح ع  ض ، م ّ م د محمّد، السّ التّنظ ، س د الر ، ص -  2 .156 – 153: ، ص ص2005ج ب ض، مرجع س م ف ، س زا  .154ال
ع، -  3 ز الت نشر  ر ل ز ن، دار ال ، عم ف المنظم س، ث م عب ، ن ج ص40: ، ص2009الخ   :66. 
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يالاً  ا:  ا اصر ثع ثبدول ظيمي ث ل دووثعلىثأبعادث لثقاف ا : الا ب م  ال ال  ) :الت 

ا - ال غي ال  ل  اف ل م  ا ال ال - ال ال  ال ال - اف 

جم  ي   ا ئتها - ا ي ب جم  م با م ا ل - لغ الح ال فا ال ا  ا

الح  امله م أصحاب ا جم   ا ا ي م ا  ج لحالت - ال جا ا ا ا بي ال م  ال

جم  ا ا عي  أ اللا عي  .             (ال

وياتها:  الثالاً  ظرثفيثم ثخلاوث ل ثم ظيمي ث ل دووثعلىثأبعادث لثقاف ا : الا لا  ي   ): مثل 

مل  ب ال ا ال ا- الج ا  ا الاف ا  ل ـ ا اف ال      1.(ال 

ث  ظم: ر بعالاً ظرثلطمبيطث لد خليثلطم ثبال ظيمي ث ل دووثعلىثأبعادث لثقاف         : الا

 ( Schein,1985 )ا هي ب  ، م ل م ا ا اف  ا لحال  الث ف أنها ا ا  :                                              2  أب

ظاما -1 ي   ب : طو ا ا م   ، جم م لغ ا ، فه  لا ل ا ما ال  أ

ا جم ما أ ا ل  ال با ما ال - 2.                                                                                          لأ

ث اهيم اً :  لقي م  ل ا ما  تها ف ا  ه جم ا ما  ب ا ا  ا  با  م

ها جا ا لإ ا ال اف  ه بن  م  .   الج  

ام بها :  لقو عد- 3   املي الال ل م ال ا  ها   ، ام ب ي ال ب ل بما  ما م م ل هي 

م ما ا جا أ م  لإ ها أم  با ها با با .                 أ

ف - 4  ا :  لفط اً  ل م بها  بها  ل الت  ا  ام للأف ا ال ف ا  الفل

ها جا ب  ل ا ا مل ي . لل اتها  مما م  ا ا ا ف ا  ،  فل ا لل ف ا الفل

اتها مل افتها  .  ا 

اخ -5 ا :  ا ب  ل أ  ، ب لا م ه ل بها م  ما  جاها  الا  ، ا للأب ن ال ا

م ل ا ا ا  ا أ م ل أ ي  ا  ام الت  م للمجالا ال . ال

                                                           
سه، -  1  Schein, E.H, 1995, The role of the founder in creating organizational culture. Family business review, Vol - 2 .40: ، ص2009المرجع ن

8, No. 3, pp. 221-238. 
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ث   الاً ثإد رةث عماوث لدالألي: خام لم ثم ثالأف ظم ث ا دووثبأبعادث قاف :  الا

ا  ا ي ( Hofstede,1983 )ا  املي  ل ال ه ل م م  ا ا  ل مجم  أ  

منها    ، ل ما ال ا ( IBM )ا  ب ل  ل   ، م اف ا ا  ل أب لا  ا للا  ،

ا ل ال ي  املي  ال ل ا  ل  ها  ي ي  ا ي ال الث ا مف للف  ي. أ ي   ): مثل 

م ال -  ال  الجما - ج  . (ال  ال - ال  - الف 

يHofstede  ي  مثل  ا ا ال  ي ا  املي  اف ال ا : ل أ أه ، (Earnings)ال

ال  اف  ّ (Asvancement)، ال (Recognition)الا ّ ا (Challenge)، ال ا  ّ ي ا ، أما 

ي اف  ه مثّل  ث ف ف : ا  ا م ا لا ا (Manager)ال ّ مل (Cooperation)، ال ا ال ، م

(Living area) في م ال  ،(Employment security.) 

ث  :لحث لثا المطلث ظيمي ث ل ث لثقاف ظريا

ف   ا م ا لما  ل أ لل  ، م ل بالأم الهي اف ال ا الث الح  

ا  ف اف  لا بي الث ف ال ما الت  ال ا  ا بمجم م ال   ، ل ال ال

ج ا  ه ال م بي ه  ، ال ا  : الجما

ث لثّقاف– أث ثسجيّ م : ظريّ ا ال  يها أ ّ  الخب الت  ه ال ل به ا ا ف م 

، أ  ما م  الحال الا ل ال   ف لل ا غ ال ه الخب  ال ب ه  ، م م

ه الخب  ه  ، م ا ا ا أف ل ي م  ال ال  ف  ا  ال ال ا  ب  مجم ا

ها  ل ا ا  ّ ،   ال اتهما ل الف ّ ا م ل  ا  ّ ، اللّ  ما ا لا ال  م م 

جام  ل  م الا ا  ه الخب ي ه اف  ا الثّ ج  ّ  ، ّ ف ل الف   ّ ف الت  ا

ا ف ا  ّ خ ي  امّ  جاها ال ّ الا اف م ال  ّ  . ال

ا» ّ ا املًا  مثّل   ، ا  ّ ها سج ا  اف ال ّ الثّ ا أ ا ّ ف ب ال ل    ل

ا  ّ أف ا م غالب خا غي أ ف أ أ ل أنّه م ل  ي  ،  للخا ا م ال ج ا ا م أف

ا  ح  أ  ، م ج ا ا ا " با "ه ي م ال بّ  مجم ؛  اف ّ الثّ ي سج ا   
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ا   ّ ما  نهما،  املا ب ا  ّ ه أ  ، ا ،  بالإ ّ ّ بال ا اهما   ، ا ّ ل "  "ال

ا  ه م أف ب لغي ّ لف بال ما ا الا ي،  با ا ا امل الثّ أ ال ، الت  مب ّ ا خ

امل م م  ج ي ا خ  س  ل ا ال ا م الب ا ا  خ ،  أ  ّ  .1«ال

ث لقي– بث ، : ظريّ اف ا  الثّ املي  أ  ّ   مب ّ ه ال ا ه اف » أ الثّ

  ، اف ا ل الحاملي للثّ ل ال جاها  الا  ، ها  غي م م ال ا  بل"ال لّ " أ  ّ أ

 ّ  ، ا ف ل  فا ل  تها،   ّ ل أهمّ ا الجما  اف  بها مجم م ال الت  أف

ّ اف ه الثّ ما ثي م أ . 2«ال

ثرالأحث لثّقاف– جث ي : ظريّ مثّل   ّ ميّ ب م  ّ م اف  لّ   ّ ه ال م أ ل ه

 ، ّ اف ا الثّ ل ا ل ها م  لا م ا ّ الت  ج ما ا ّ ال ا  ل »مجم م الخ  

ل أنّها  ليها    ، مثّل مجم م ال اف  ّ  الثّ  ، م ّ ي ا املي  ال ا  ا ال خ ل   ّ ال

م  يّ ا ا ّ الثّ م ّ ا ال ّ أ اف  ّ  الثّ ، ف ل ل  اف   ، ّ ما ال ا  يّ  أف ا م

م  ّ ّ م اف لأ ل  الثّ ج ا ما  ه  ، م ج اف ا لا م  ّ أ م م ا ّ اف ا لا  ؛ م 

 ّ ّ ال ا  م ب الا ا ي  مثّل   ّ  3.«ا

يّف– دث ّ ث ل افا : ظريّ ج ل  ميّ  ا ا ا  ا  ّ ميّ ا ؛   ّ ّ ه ال م ه

ل   ّ  ّ ف ّ ّ ّ ال اف ا ّ بث ، ف ما  ا ا غيّ ّ ّ م ال ّ ل ال ي ال  ها  ا

ّ ّ ا ا ّ مل ال ال ف فا  ا  ي  اه  هي الت  مل،  ئ ال ي ب ال م ا  ل . فّ  

 ، لا ، ال ا ب  ، املي ام ال ا ال ؛ منها  ا  ّ ي  مثّل  ا  ّ جاب ا  املي  اف ل ال ه الثّ ه

با  4.الا

فاعلثمعث لحياة– ث ّ ث ل ل : ظريّ ؛  له ّ م م  ا ال ل بها أف فا ّ الت  ل ال م 

  ّ ي ال ه   ّ لالها  م   ، ّ ا ف م  ال لّ  ا  ف ال  ّ ه ال لا ه م 

ب  ل ،  أ ل   الجما ا  ّ للح ب ال ل ّ أ ي أ  ّ ّ ه ال م  ه،  م م غي ا ّ ال
                                                           

ستر ع -  1 ، مذكّرة م جم دان ب ّ س ّ ّ بك دان ، دراس م م دة الشّ ّ ع تطب إدارة الج م ف التّنظ جدة، أثر الثّ ، م سحر
م  ، ج ّ ن الإنس  ّ ع ّ ال الاجتم ع، ك  .42: ، ص2019، 1945 م 8الاجتم

2  - ، ر ، ب ّ رب ض ال ، دار النّ ّ الشّخص ف  طف، الثّ ، -  3 .155 – 152: ، ص1981ص ع ّ رب كر ال هرة، دار ال ، ال ّ ف ع الثّ ، بحث ف ع الاجتم ّ الشّخص ف  ، الثّ م ، س ت ع  .240: ، ص1998السّ
نّشر، الأردن، -  4 ائل ل مل، دار  إجراءا ال ، التّنظ  س ، م ز ّ  .245: ، ص2002ال
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 ّ خا ال  ا    ّ ا ال نها أ ّ ّ الت  مثّل ال ميّ، بل  اب ال ّ ،  ال ي ف ّ ال

ا  املها م ال ب  ل ها، أ ما ّ  الجما   ه ال ،  ه ّ ف اته ال ي  اً مهمّ  ا أ

م ّ ل ا ا ملا  ّ  1.ال

ّ ه ا  ا بثلا  ل م الح فا ّ ّ ال : 2ميّ 

م-  ّ ا اف  ل بي الثّ ا . م  ف

ها-  ي غ ل  ا م  م ّ ّ للم اف ل ال الثّ م  ّ ي ا . اف الف 

 -  ّ ما ل ال الا   ّ لا لا أ  ّ ا ال لا بي أف ال

و ف– الأث ّ ث ل بي : ظريّ  ، ما ل  ّ م  م ا ّ امل بي ما  ّ ال ي  ا م ال ل مفه ي 

ا منها  ّ ّ ب اف  ّ الثّ ما  أ م بها؛  تها ا ّ ج ا ا افها  ا : أه ّ ا بها  ئ ا ب

ل  ا  ا  اف  ّ ا ال ه  ، ّ ما ا الا ّ ّ ال جي،  لبا الجمه الخا ، م ّ ا أ م ا 

اجح ّ ّ ال ا ا  ا ا ال  3.ا

ث : المطلث لر بع لملم ث لتيث ا ثفيث لشر ظيمي ث ل   TQMث لثقاف

ا       ل  ب م الت  م  ا ا  لا ي ال ا  ا ال ل ال ا  ا ل أ ال م ال

ه  امل ف  ه ي الج ال افتها بالآ مي  ا   :  ال

تهطك -1 بوث ا وجهث ب: ل ا الت  م ال بي    TQM   تهل غبا ا اس  ب ل أ ب ته 

ال  مل  ا   جا  لا  م ج لها م  ل  غي  ال  ا م  الج  ا

ما ما ب الب اف م م م  ا   .ب
قلاوثالأالإبد ع -2 ثعلىثالا ه :شجيعث لعامطي ج ه ل    املي  ي الخلا  ال ف ا ال ال

ي الج  م  ي ا ف ال ال لا ته ا   ا م أف ا ال  ف ا  م ا  الاب ج  ال

ا  . ا 
قييدثبالإجر ء  -3 ث ل ثبدوثم ب : لعملثبمرالأ ا الت  مل TQM م ال ل لل م نها  بي ب

ال  ل  ال ج  ل ال ال   ، ا م ا ا ب  ا ل ال بالإ اف  ه   

                                                           
، ص-  1 ب ، مرجع س م ت س ع ض، ص-  2 . 241: السّ مّ الرّ د الإدارة ال رن، م ر م ، منظ ّ م التنظ ن  صر، السّ الإنس د ن  29: محمّد ال
ل-  3 ن، الأردن، : أب الشّرش، كم ع، عمّ ز التّ نّشر  ّ ل ، دار الأ ّ الإدار  ّ ك الأداء ف ال السّ  ّ م ف التّنظ  .24: ، ص2016الثّ
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ب  ل  ل الح  ج ال  الي  بال مل  ال ي ال  بي  ل ب  ف ا أ ال م ل بال ا

بل الجم ها م  ب  ل ا ا ل ال ل  ا   .ا
ثمارث فضلثلطمو ردث لبشري -4 ي ال  : الا املي  مام بال ا  الاه ه ال ب ه

املي  ل ال ج ل مما  غي  م بها  التها  الت  امل  ال م   ما ال ل ه با

ي  ل  اه  الي  بال اف  ه ام ب  يه  الال ل ل ا مهامه   ل  أ مل ا

م ل م ب ا  ا  مل ي ال ب ا  .  ا 

مثل   بي أنها  ا ل ا ال ه ال م له اف ال ا ممي للث لاه م  ي أ ه  ا ما   ف ل 

اف ممي  ه ال  ي ه ل  ئ ال  ي ب ئتها  ا م ته ل ا ال ل  ي  ب لبا الت  م ا

ا  م الج لل  ما أ اف ال هي الث امل  ا الج ال اف  ليها  ل  م أ  ا 

ب  تها TQMأ  اف  ل هيئ  ليها أ  ، ف جا . ب
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ي الأث:  المبحث لثا ثالإي ث لدالألي ي ث لقيا  9000 او صفا

اف  ا الت  ا ل ال ج    ، ال اب ال ا  لل ا ال فا ال ا  ا

ا ا ال فا ال ا جاتها م ا م مالها  اف أ ا أ  ا ال ل ا . ي  ه   

فا   ا ل م ل ليها  ل  ا الج أ ا ل ال م ل 9000ال ل ال  ل ه ال م ه  ،

ام  ل م ال ليها للح  ما  م الا ما   ، ما ا ال مل ل  لبا ال م  ، م ا ال مل ال

ب ل فا ا ا ا با نّها. ال فا ب ا ف بها »: ف ا م  ، ما ليها بالإ ا  ا ها  ا  ّ  

جها،  ا ، أ  ا ا ّ ا ال ، أ  ّ ا ا  ه ال  ي ه  ، ف م م ّ ئ أ م ف ه م 

يّ ي مجا م ام  ّ ما م أمثل م ال ا الج ". ل م  لّ ب ا منها ما  فا أ ا  ISOا
ئ 9000 ا الب م  لامISO 14000 ، أ ّ م ال ّ،  أ ه حّ ا ّ ال  »1 

م   ا بما  فا ال ا ال  ا ه ال ث  ا الح م  ي  بي  مام ال ا الاه ل   

اف  ال  ي  ال فا ال  ا م ال  ا  ، ب ب لل ل فا ا ا اب للم ا ا ل  أ

ل  ي ال ا ل ا ل ليها  ل  ما الج أ ها ل ا  ا م  ف  ا ه ISO 9000للخ بم ؛ فه

ام ال  ب ا  لي،  م  جا ال با ال ا ال مل ي  اً  ا أ ا مهما  ب  فا أ ا ا

ال اف  ال ي  ما  جا بي ا . ال

الأث : المطلث الأو  شأةثالإي  9000مفهومثالأ

ام 9000الا » فا  ا ا للم م ال تها ا ب أ فا ا ا ل م ا ل با    

ي أ . م1987 ا الج ال  ام  ي  ها  ف ب  ل ا ال ا فا  ال ا ه ا  ه

جاتها  م لل م أ م ا ا اه  ب ما)مم  ف – اف م  (ل أ  غبا – أ  ا أ  ا

ملا ا ال  .2«أ 

لم أ » لما  ISOل  ل لل ف الثلا   ( International Standardization Organization م الح

ي   ا ا  ا ا ال ف ا ف  ته م  هي م ل لل  م ال متها ا

                                                           
ز -  1 الإ م  دة الشّ ، إدارة الج ش ل كمّ ن، 9000ب ع،عم ز التّ نّشر  ، دار الرّا ل ل  .103: ، ص2011، الطب الأ
النّشر،  - 2 ع  طّب ع ل هرة، دار الإش ، ال ز الإ م  دة الشّ ن إدارة الج دة المنتج ب ّ ج د ز، اقتص ز ر محمّد عبد ال : ، ص2000سم

119                        . 
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ه  ال  ه ل ا ال ما  الخ ل  جا ال ج  ل  ل بها م أ ا ا ها ال ا  با الا

ال م ممثلي م م  ال   1«ا

ا » لم ال م م ال ي   ا ا  ،  بالا " "الا ا ن ال  9000الت 

ا  فا  ا ا م ما  ه  ، ا فا ال ا ا ا ما  م  لاف ا م الا لها لف  م

ليها م  أ  ل  هي ما   ، لف للم ل أ غي م ا مث مل   مل ما  أ ال ل

ب ما ه م ل  لا،  ب ف ما ه م ام الج  ل  م  م الهام أ    2«ا  

م ه ّ ه ا ف م  ه : 3اله

م،  - ل ، ال م ّ ا ف مجالا ال ّ ،  ال ما الخ ل  ّ ليّ لل ّ با ال ّ ّ ال مل ج 

ا ا، الا ل ّ  .ال
الا - ّ الا جا  ّ ال ا  ّ ي مجالا ال  ، ي ا  . مجم م م ا
ل  - ّ با ال هّل  لّ بها، بم  ا ا ها ّ ال ي   ا ،  ا ا ا ال ف ا

ما  .الخ
ا الج  ام  ّف   ISO 9000 ّ ل أ ى »  ّ أ ا الت  ّ ال ي  ا ل م ا ل

ا ّ ا ب  ا م ّ ام  ف ما  ل  4«م

فا  ا ّ للم ل ّ م ال ّ ف ا ّ ISO 9000ّما  ل ا »:  ب  ّ ال م ب  ا  ام 

فا » أ ه 5«ي مجا الج ا ّ للم ا م ال ّ تها ا ب الت أ فا ا ا ل م ا   ISOل

مّم 1987 يّ أ  ، ال  ا الج ام  ي  ها  فّ ب  ل ّ ا ّ ا ال ّ  ال الت   ،

                                                           
1 - ، ش ل كمّ ، صب ب ّ للإعلا .102:  مرجع س رب هرة، الشّرك ال ، ال م دة الشّ ّ لتطب إدارة الج م ل ال ، الدّل دل الشّبرا ع  

ع،  ّ ش م ، ط-  2 .101: ، ص1995ال تطب أسس  ه  دة، م الرّ ز  تّم دة، مدخل ل ة، إدارة الج ش ، لحسن عبد الله ب ار د البر زّا 1نزار عبد المج ، دار ال
ن،  ع، عم ز التّ نّشر  ع، -  3 .48: ، ص2009ل ز التّ نّشر  ر ل ز ، دار ال ل ، الطب الأ ّ ج دة ف المنظّم الإنت ن، نظ إدارة الج آخر  ّ ئ : ، ص2009سف حج الطّ

31. 
ز -  4 ل الج إل إ ، دل تربر ب ن رب  ، : ، تر9000ج ر ، ب ّ ل رب ، الدّار ال التّرجم ر  ز -  5 .33: ، ص1999مركز التّ دة إ ن أنظم إدارة الج ط صل، ت ب ف ط ، ب ل ف 9000ح بر عبد الكر ّ ر ال ل التّس ّ ح ل ت الدّ ، الم سّس  ف الم

م  ، ف، المس ض م محمّد ب ، ج ّ د سّس الاقتص  .02: ، ص2005 م 04-03: الم
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جاتها  ّ أ م ّ ، لل ّ ا ا اه  ّ ما)ب با (ل  ّ ا ال ّ غبا  ف  اف أ   ،

ي تهل  1«ا

الأث  : 9000شأةثالاي

ل الا  ا ال فا ال ا فا 9000ا ا ا ا ا ال  فا ال ا  م ا

ا  ا الب فا ال ا ا ا  ا لحل ال فا  Bs5750ال ا ي للم ا ه الب ها ا  الت أ

ام  ا  ل . م1979ال م ال ي ا م لج  ل ل الج ا ا  فا  ا ا م ل 

ل الا  ا ال فا ال ا ا ل ا ا فا ل أ ا ا م اس   ا  الت 9000لل ال

ام   2.م1987 

ل   ا ال فا ال ا ج أ  ا ام الج 9000  ل  ج أ    ل ما 

لبا  ها م م اب ال  ي   ، ا ي ال ا  الج  ل م ل  ما  ا م ب  ه

ل الا  ل فا  ا ا لها9000م ا  لا ب  ها  الج  ه ال ه  ، ل ها ب ها  م   

لي ما  ا  ّ ّ ل ال جا  : م 

ّ 1959عامث م  ّ ف ال ا لا ا  ّ  ،Mil-Q-9858 ا الحلفا لاها  م  ،

NATO ما الج  AQAP"3"، ل

ّ 1970عامث ف ال ا ّ ا ا فا الب ّ ا ال م  ّ DEF-08-Stan-05، ا لّ خ م  ،

ام  ها  ا ل  اب ليها  ا  ف الحل ا ا اب  ي 1972م ا ّ الب ه ال بل م ، BSI م 

ّ ا  ّ ا ال ي الج ب  ّ الح لل ب  . 4ل

                                                           
، ص-  1 ب ز، مرجع س ز ر محمّد عبد ال  .119: سم
ز -  2 ة الإ ل نش ع إل9000ح مكن الرّج  : 

، ط-  م دة الشّ اطف، إبراه الحدّاد، إدارة الج ع، 1ع ز التّ نّشر  كر ل  .126: ، ص2009، دار ال
، ص-  ب ن، مرجع س آخر ئ   .313: سف حج الطّ
، ط-  ز الإ م  دة الشّ ن، إدارة الج آخر ئ  د عبد النّب الطّ ن، 1حم ع، عم ز التّ نّشر  رّا ل ، ص-  3 .116: ، ص2001، دار ال ب اطف إبراه الحدّاد، مرجع س  .126: ع

، ص-  4 ب ن، مرجع س آخر ئ   .313: سف حج الطّ
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ف  1979عامث ا ّ ا ي لل ا ه الب ا Bs5750 أ ا ا ّ ي ال  للنّه بم الج 

 ، ف ا ا للم ب ا  ّ ل ال ج مّ    ، ّ ا ّ ا ال ا للأغ لا أ ل  مل  ، ا ّ ا الب

ل ج ّ ا ال ها ا ل ما الجها ا ام لا  .1 

لّبا 1984عامث لّ بالج للم  ّ ل ف  ا جا م ل  فا  ا ل للم ّ م ال ّ ،  ا

 ّ ّ ل اللّج الف ّ ، ف جا ّ ا ال ف ّ ي ال ، ل الح  ّ ا ئا  ّ ISO/TC/176اله  26، ب

فا  ا ل ا ل ا  ل ب  ّ  ، ام ISO9000ل  ،1987.2  
ي المطلث الأث  :ث لثا ظامثالإي ث لملميقهث9000مو صفا ثالأمجاوث

ا  ا ال فا ال ا ل ا ا ّ ISO9000  ،1987ه  ل ّ م ال ام ا   ،

ا  تها  ا فا بم ا ، 2015، 2008، 2000، 1994للم ها الب ل  ب  ، الا  ، ل أ

ي الا  ا ل م ل م  ا 9000   م أ  ا ف م ه  ، ال ا  ل  ها  ب  ب  

ما اله  ي ا ها  ب م   ، م ا أ   ، غي بي أ  ا  ا  م  ا أ م ا ا

ها غي ا  ما ال ا ح  ا ال ا ال لا  ا : 3ا

 1987إصد رث: أاّلأو

ا ل  فا ال ا ل ا ل لبا  1987مّ  ن بم ا الت   مجم م ال

ل فا  ا ه ا م  ه  ، ا م  : 4ا

ث لعامّ – 1 ثالإرشاديّ ّ : او صفا ا ّ فا ال ا ب ا امّ   ا ال ا ّ بالإ  (9003 ،

9002 ،9001 ISO)ا ب أ فا م أ ا ه ا ّ ه  ، م ّ ا ا ا ا ف  م  لا  :، بما 

ث يّ ث لقيا ّ  :ISO9001- 1 او صفا ّ لب ا لل هي بمثاب مف  ، ا  الج ف لإ ا هي م

ا  ا  أ ّ ل ا اف  ه ا   مل أ ما   ، ّ للج ا فاه  م ب ا  ، ل ل ّ ال

ا الج ام  ال  . ف

                                                           
، ص-  1 ن،، مرجع س آخر ئ  د عبد النّب الطّ  .116: حم
سه، ص-  2 ، -  3 .117-116: المرجع ن ّ م هرة، الدّار الج ، ال ّ ّ دة الك ، إدارة الج ن محمّد البكر  .331: ، ص2002س
، ص-  4 ب دان، مرجع س ن ز م  .272: س
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ث يّ ث لقيا ب مجم :ISO9000- 2 او صفا مثّل ا ل  (9003 ،9002 ،9001 ISO)  ّ ب

 .

ث يّ ث لقيا ف: ISO9000- 3 او صفا ا ب ا ي مجا    ISO9000 مثّل ا ل

ا ّ مج  .ام الب

ث يّ ث لقيا ا هي:ISO9000- 4 او صفا لا  مل   ، ّ ما ام ا لّ بب ف  ا هي م   :

ا ّ ّ ال ابل  ، ّ ل ، ا ّ . ا

يا يدث لجودةثللأغر ضث لخارجيّ:  ا أ ث جاه :مو صفا ام  ال ا،  ّ ا ا  الج  م لأغ  

مل هي   ، م فا ا ا ا للم ف في م  ب ب ّ : 1ال

ISO9001 : ما ما ا   ، ّ ال م  ّ ي ال ف ل الج  ته لا،  م فا  ا ب أ ا

ف  ا ه ا ي ه ّ غ  ، م 20ب الب ل  ا  ما ال ّ ل ا ب   ، ام الج ا  ا م   

تها  ا ل  ا  م ا ب م ب ما الت  ّ ل ا ب  الي فه لا  ّ بال  ، ب ّ ل ال ل   ً ا ا ب

 ّ . لل

ISO9002:   ل ما ا ّ ل ا بّ   ، ّ ال ا  ي  م ل الج  هي   

ي  ا  ا ال افّ ال ل  ف  ا ه ا ،  ه ّ ال ا  ت  ّ مل لا   ، م  ا أ الخ

ISO9001م ما ب الب  ّ ال م  ّ ا  ال . ، ما 

ISO9003 : ل هي    ، ي ّ با النّها الا ف  ّ ي ال ا 12م ل الج  ا م   

 ، ّ لّبا ا ا للم اب ه  م ب  ل ّ ا ا ل  ب ب  ّ لالها،  ال م   ، ام الج

ي  ّ ، أ ا غي ّ ف ال ال ا ه ا ا ه يّ،  ل ا النّها با  الا ف  ّ ام ا بال ل ب

ام هي م الا  ، ا ّ ا ه  . للأ

                                                           
ز -  1 الإ  ، دة الشّم ، إدارة الج ّد مصط هرة، 9000أحمد س ن دار نشر، ال  .34-33: ، ص1998، د
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يدث لجودةثللأغر ضث لدّ خطيّ:  الثا أ ث ا،  الثّ :مو صفا ًّ ل ا ا  الج  م لأغ  

ا  هي   ، ب ل فا ا ا ما با ل  الي   ّ بال  ، ّ ال الف فا  ّ بال م ا الج  ام   ّ ب

ال ّ فا ال ا مل ا  ، ّ ا : 1ف غي 

ث يّ ث لقيا م الج: ISO9004- 1 او صفا ا أ ا الج  ّ لإ ا م ا . هي 

ث يّ ث لقيا ما: ISO9004- 2 او صفا ا الخ  . ا

ث يّ ث لقيا ّ: ISO9004- 3 او صفا ّ ا ا ا ا . ا

ث يّ ث لقيا ي الج: ISO9004- 4 او صفا ا  . ا

م الج ا أ ا الج  ّ لإ ب ا م فا  ا . ا

فا » ا ل م ل ف  ما 1987، ل ISO9000ل ا فل ا  ما أ اب ل ل ا  

م  ائها،  ّ أ ف ما  ا  ا ّ ل  ال ا  ب ّ م مل ا   ، ، ل  ا ال بف

ل   ّ ها  ما  با ّ املي ا ل ال ج   ، ما ل ا  ا ل  ل  ا  ّ اب ها   ّ م  م بها، 

ف ا ي ا ا  ا ال  2«الف

ا ل  فا ال ا ا، ف ا اب ا  ل احي 1987ما  ّ ل ال ّ م ، م ب لا أ ف   

ي  ها  م  جالا الت  ل م ا غي   ، ا ّ مل ف ال مل  ئا ال ، ب جلّا ّ ال ا  ال جا  ا

الي لي 3الج ا ا بي  ه م  ،2008 2015 .

ISO9000. 2008I ISO9001. 2015 

جا  ما ا الخ جا  ا

ا  ا ث م الا غي م

جلّا  ّ ال ا  ّ ال م ا ل ا

                                                           
م -  1 دة الشّ أثره ف تطب إدارة الج  ّ م ف التّنظ ، الثّ ق رف سّس –مرز ل م ّ A.M.C دراس ح ّ راه، ك ف، دكت م سط ل  ب

ف  م سط ، ج ّ د ، تخصّص ع اقتص ّ ر التّج  ّ د  .123: ، ص2018، 1ال الاقتص
سّس -  2 ّ بم ئ ، دراس إحص ّ سّس الجزائر دة ع أداء الم د الج ر، A.M.Cم منصف، أثر إش ر ف ع التّس جست ل م ، رس

ف  م سط  .18: ، ص2010 – 2009، الجزائر، 1ج
3 - http://www.qualitiso.com/comparaison-iso-9001-2015-vs-2008. 

http://www.qualitiso.com/
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مل  ئ ال ا ب ّ مل ف ال ئ  ب

ا  جا ا ّ ا ا ها  م م  ّ ما ا الخ جا  ا

جي ا  ا الخا

ث ث: 01جدالأوثرق ث او صف ثفيثمصلملحا عديلا ّ ث ل ّ  ISO9001. 2015أ
 .http://www.qualitiso.com/comparaison-iso-9001-2015-vs-2008:  اصدر

 

ا  ّ مجم م ال م  ب  ها   ّ  ، ف ا ه ا ا له ف ا الج  ام   ّ ما أ

الي ل ا ّ ي ال ح  ّ ما ه م  ، ّ مل م ال اغتها  ي    ، ّ : 1الف

 

، ص:  اصدر ب ، مرجع س ق رف  .127: مرز

 

                                                           
، ص-  1 ب ، مرجع س ق رف  .127: مرز

http://www.qualitiso.com/comparaison-iso-9001-2015-vs-2008
http://www.qualitiso.com/comparaison-iso-9001-2015-vs-2008
http://www.qualitiso.com/comparaison-iso-9001-2015-vs-2008
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الأث :لحث لثا المطلث ثالإي لمطلما  9000م

م    ب مجم 9000ب الح  مفه م  ّ ه ا تها ه لبا الت أ ل للم  ،

م  ي  ل  الج   ّ ال الت  ب  ا  ا م ف  ّ ل  ال  ، ّ ا فا ال ا ا

ّ الج  ل ف ل،  ا ل ا –   – ا اف  لا  ا  ل  ا ل م م لّ م ي   

يّ   1النّها

لي ما  ا  فها با م  فا الخم للج  ا ل ا  2:- ل

الأ  (1  : 9000الاي

ا  ا يها  با   هي  ام  الا ا  با ا للا ا  ، ما الج ي  ا م ا الج 

ا  ا لا ا م  ا  لحا  ف ا ا   هي  مفاه الج  ي الا  ا ا م لا

ام  ي الا )ا ا ي الا  (9003، 9002، 9001م ا ل م ام  ح  ال لا .  فه 

الأ  (2 : 9001الاي

ما- ام الج )  م الخ ال  ا  ال  م  ي ال ما الج  هي أ  (م ل

ل  لًا   م ي  ا ا20ا ام  ف ا  ا ي ا غ اً  ل .   ا لا م ا  ل ال م 

ل م ب ال ما اللا ل النها ل الخ ت ا ال  م  ا ال . مل

الأ  (3 : 9002الاي

ال-  الج)  ا  ي  ما الج  ل  (م ل ا اف ا ا ا  ا ال مل الج 

م أ  بائها ال م ا ل  ما الت لا  ال ا ي  ام  هي للا ا  ال  لا  الجتها  م

ل ما ب ال ل . م الخ ه ال ي الا 18م ه م  اً ا اً م ال   9000. 

الأ  (4 : 9003الاي

                                                           
1  - ّ د سّس الاقتص ل الم ، دراس ح ّ د سّس الاقتص م ف الم دة الشّ ّ ف تطب إدارة الج م ف التّنظ ر الثّ م أحمد، د ع

 ّ م م ب "ال ع الأن ّ لصن م ALFAPIPEالجزائر ، ج سّس ر الم تس د  ، تخصّص اقتص ّ د ر ف ال الاقتص جست ، م ، بغردا
  ، ، رق ح،  صد مرب  .33: ص، 2010-2009ق

دة الك -  2 ، إدارة الج ن محمد البكر هرة)س ، : ال م  .331ص  (2002الدار الج
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ا- ام )  با الا ي  ي الف النها ما الج  لًا  (م ل م ل  ل ه ال ل ه هي أ

ي  مها الا 12غ ا الت  اً ف م ال ل الج9001  اب  ام لل ب  هي لا  م . ، 

ف ال ل النها للف  ا ي ا ها  الت  ف ليها  اب  ال ل  ا اف ا مل ا لبا ل . 1ف ا

الأ  (5 : 9004الاي

ا الج) ا  الج  ا ا للم   (ا  ا يها  ل  ل ه ال م ه

ل  ف  ، فه  ا الج ل  م  ب  ا  م ي     م  امها  ا

ل ا ا ال ا ا مف لأغ ب هام  هي  ل،  ف ا بال ه ال .  م ه

ي الا  ا ب م ي الا 9000   ا مم م ال   ل ا ال ب  ام ال ا  ل 9000 هي ال

ل ما  2.ام 

الأث :  المطلث لر بع ثالإي ث9000علاق ثبإد رةث لجودةث لشامط

ل ) ئ ل م  ، ا ل  ا اف م مل  م  امل م ل   ل  امل م ا الج ال

ل م ا ال ا  ا با  اً لإ ا  ف مل  ف ال ام  ا  ا ا  ل ا ال ب . ام للإ بال

هل  9000للا  ا ما  ه  ، م أ م ل ب لغ  ف  ن م م ف م لها م ا  فه م

ال ل م  ها  اف م    .3(م ال

ل  فا ال ا ل ا ل  ISO9000  لبا ثب ا ل  فا الت   ا  مجم م ا

ما  ي ا ا الج  م  جا بي Slack, 1998:775الخا ب با ال هل ال ال  ف  ا  هي   

 ، ل ي لل ال تها بالج  ا م  ام ا ل ال ام   ا اتها،  ا   ال   ال

ا ل  ل با  ي  ا  ال ل  ل الف لا   ال . 4ف

                                                           
ن، ط-  1 ع، عم ز التّ نّشر  ر ل ، دار جر الخدم ج  ن الإنت ع ط م ف ال دة الشّ لح، إدارة الج د ص ، م مرائ : ، ص2007، 1السّ

381. 
دة-  2 ل إدارة الج ، إشك علال ئش ب ج، : ع د الإنت ر، تخصّص اقتص جست ، مذكّرة م ّ ن ع الإلكتر صّن ّ ل طن سّس ال ل الم دراس ح

ن، ص2003-2003 مس د ت م أب بكر ب ر، ج ع التّس  ّ د ّ ال الاقتص ّ ر عب-  3 .57-56: ، ك د من ن، الأردن، : ز ز، عم ، دار الكن م دة الش  .146: ، ص2006إدارة الج
ز -  4 بّ الإ متط م  دة الشّ ان، إدارة الج ف ع س ن  .196: ، ص2000، 9001ق
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م  با ا ،  أ ا امل ا الج ال ل ل  ل الخ  ي ال ا ل ا ل ل   ل

ما  ال مثال  ا ها  با ؛ با امل اف الج ال ام للج  أه ل  ي  ا ل ا ل

لبا  ل  م ا  امل بالا ا الج ال ي   غ  ما الت  ها، فا ل  ا   ISOال

لبا  ل م ا  ما م الب ليها الا  ISO ا لبا  م م ام ل لبا ال ل  م ا م  

ال   ا  ا  مل ل   م لج ال ي ا امل بال  ال الج ال

ا  ام  لا ال ISO9000م  ا  أ أ م لها م  ي غ ال ل  ا  ا  

، ا ال ام  ب لي  ا ها  ال ا مها  ال ل ا  أ أ ي الج  ا ل  ب  ل  ب

ي ف   م ل م ال لا ا ال ا ا ي الج  ا      م ل
ISO9000امل ا الج ال م  فا .   ا ل ا ل ل  ل ال أ   ال ISO9000ا ب ال

ا  ا ي الج  م  جاما م مفه ي  أ ا ث ل ل م تها ب ا ي الج  ا  ل  ب  أ

امل . الج ال

ا ال  ل 1994     أ  ه ب هي م ا ال  ما ال م ا   ا م م م  

ا ا  ا ما الج  م  مفه . بي  ه ال 

ه ف أمام  ف  الي  بال بل  ي ا ا  ا  نها أ  م م ا الج  ب م م الت  ا     

ل  جه  ف ال ل ا م  ا الت  ل   مجم ال اتها  ي  م ما ل ا

ا أ   م امل  أ ب غبا ب  لب  ب  جه لل ب ل أ ما  ل ما ا ل أ الخ ا ال

ا  فا ال ا اتها ISO9000ب ا ا اب  نها  م م با ل ل ها أ  ل ال الح   

فا ا اتها للم م اتها  . 1مل

ل  م ال  ها  ا ال   ي ال ب  م الج ا امل أ أ ا الج ال مثل      

ا  فا ال ال ا اف World Class Manufacturingم ما فث ما  بل  مثل الجه ا الت   

ما  ي   اف الج  ل أه م ل  م  فا لانها  ا ه ا فا له امل هي  ا الج ال

                                                           
ر، ص-  1 ن، مرجع مذك آخر ئ  د عبد النب الط  .142: حم
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م  مل  م الت  ل فا ، ل ا ي  ال ته  ا م املي  م  ال ي ا ل ال ها 

م ا ا اف أ ي  مي  ا م ام  ب  نها  اب ل ها ا ل  ل  نها أ  م ها  . ا

ف  ا ا ا م  مل  م الت  اب ISO9000     فا ها ا ل  ل   ISO9000 ام  2000 ل

ل   ما  ل بالا ماله  ل م أ مي  ا م ام  امل  ف الج ال ب فل  م 

ا الج  ام  ابل ما بي  املISO9000ال ا الج ال ابل.   ح  ال  .الج 

ثالأ ثإد رةث لجودةث لشامط قابلثبي  ISO9001 - 2000 ل

امل ا الج ال     ISO9001 – 2000 
بي. 1 ل  ب ب ل ال .  ته  

ه . 2 م  ي ا ل ال  

ئها اس  م مبا أ أ . مب

ا . 3 ال  ام  ا

ي الج ا  ي  لم  . ال

ا الج . 4 ل  

ي  املي  ال ا  بل  ام بها م  الال

م . ا

ا الج . 5 ام  ب  ل 

ل للج ل امل   . ال

ل . 6 املي ب ا ال ل م  

بي . ا 

ل . 7 ا لل م الف مام بال الاه

ب  ا ال ما ل  . الخ

لبا . 1 ا الج بم ام  م  أ  ب   ، ب ل ال ي  ال

با ا لل ه ب ال با  . ال

لا . 2 ا م  م ا الج با ام  ل  ي فا ل   

ل  ل ا ال  اف الج  أه ا الج  ام  ا

ا ا  م ا  ال م  م ما ال ا  . ا

ا الت  . 3 ال ب  ا ا ا ا ل   ال 

ل م ل ه اللا ها   . ف

ا الخا . 4 لا  ال ا م  ل  ئ  م

ال  تها  ا ا  م   م ا ام بها  الال بالج 

ها ف .  ل 

ا للج. 5 ل  ل ا  لبا ال  .  م

ل  ا م . 6 ما   م ب ا ال  ف  

جا  ي  اته  ا ي أهم  ها م ا الخب  فا   ال

اف الج . أه
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اف . 8 مل ل أه ال لل

ا  ي ا م  ل  الج 

ا ل م ال  .ال

ثب م أ  . 7 ، ل ا ا ا  ب  ا ل م ال 

ب  ي ال ا اب  ل ا اف  ا لبا ا  لب م . م 

لبا . 8 لب ا ل  ا الج م ا ام  ام ب  ال

ال  اف الج  ل أه اف  ا الج بالإ ام  الخا ب

ه الخ ف ه  .م 

ل : اصدر اً  ما لب ا ّ ا ال لّبا  : م  م امل  ّ ا الج ال  ، ا ل ا  ، 9001ا 

2000 ، :196 .
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ث لفصل  خلاص

 

ا ا  ث الت  بالنه ب ا الح ل  ا امل م أه ا ا الج ال ب 

غباته بل  لب  با  ا ال ا ال  ا ا   ف  جا م لا  م ، م 

ا الج  ام  ا ل ب الف ا ال م   ه،  ا ب  ا ال ل  ي  غب منها  اته  جا 

ا الت   با  ا ب  ال  اف الج الت  ل   ل بال  م  ي ا امل  ال

مل،  ئ ال ب ا  ل م ل ال  اف هي ا با أ الث ، با ا ي  م  ي ا ال مي  ، ال مفاه الج

، ال  ا ل ا  أه ال اف ال ي الث ي  غ ا  ل  م  ي ا ي  غ ا أ  ا ف  ل

ا ي الف غ ما ال م ل ي ا ا  ف م بها  ل ج أ  ا الت  ا با   .ا

ي ا  ا ف م   ISO ال ا ال ا ي ا  :غالبا ما 
 فا به الا ملا  ا ال  .ا 
 ابا ا الح ا م ّ مل ّ م   .الح
  ّ   ال
 ّ ّ ا ال عي  ال في  ّ في ا  .ي 
 ّ ل ّ جا ال ّ  .ج ال
 با  .ا 
 ّ ا ا   ، ل اله  .ل

 
 

 



 

 

 دارة الجودة الشاملةلإ  الأسس النّظريّة:الفصل الثاني

مفهوم إدارة الجودة الأالجودة الشاملة : االمبح الأالأو 

 مفهوم الجودة : االملل الأالأو 

طور الجودة  :  الثانياالملل   نشأة و

 أهمي وأهداف الجودة الشّامل  :  الثالحاالملل 

حقيق الجودة الشامل: االملل الرابع    فوائد 

ماهية إدارة الجودة الشاملة : االمبح الثاني

 عريف إدارة الجودة الشامل : االملل الأالأو 

طبيق عناصر :  الثانياالملل  طلبا    إدارة الجودة الشامل وم

طبيق إدارة الجودة الشامل  :  الثالحاالملل  ويا   مراحل ومس

طبيق إدارة الجودة الشامل: االملل الرابع ع في   الأخطاء الشا
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 مهي

ف  ا  ، م ل با ا  ، غ  ً ال  ، با ال ال ل م ال ل  ا ا ال الا  ، ُّ ل ال ي 

؛  ملا ا ال ف  ؛ به اف  ل  ب  ، ب مها ب  ل  ا  ه ال ل  ، مما أد  با  ، اً  ل

الي  بال  ، فا ف م ال مام ب ل الا اف  ، بالإ امل ال  ، ا ل  ، م ل   ا  ه ال ف

َّ ب ل ما  ا  امل)ال د ال .  (الج

دا  ل ال ب لًا   ، امل د ال الج  ، د ، ف لا ب م  ما الج ب ل ما  بال 

لم  د  ؛   امل د ال د)الج ل  (الج ها م الف ل أ عج  ا(اد )ي ا ؛ : ،  ا د  ف بج

ي اللغ ن  هي   ، تها الج ب ها،  ا اً : أ ب اد ل  ج م الت  ، أ الخ ا  الخ  ، ما مجمل ال

مَّ ، أ ا ا ا ا  ا لب الا .  ل 
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الأو  لمبح  افها : ا ، أهميتها، أه مفهوم الجودة الشامل

د  م الج ب مفه ،  أ  (qualité)أ ما ما  جا م ا ل ما   أ ا

ئ الت  فيها –   ا الب غ امل – ج  بن مجم م ي ال د  ا  م ا الا م م 

د ج الج ا نها ا الت م ب  ، اف ا ال ج ا . م الا

ها  ب أ ، ب أ  ا فا   ل   ال ا  ا  د ا م الج  أ مفه

ا  ا ي  ال ا   ، م   لا الثلا  ابا  جا ال جا ا ي  امل ال   ال

ب  جا  ها م ا لا اف م مث ل ا ف  ال ب  ها لل  ، ا ا ا ال  ، ل

لف ف ال ب  جا  اً، بل الا ف اً م ن  د لا  ال ب الج ثب لل ، ل . م

د  مل  ، ل د ا  ل  اً  ا م ال   ، ا ال د م م الج جا مفه ل 

د  دا الج م  ف بمفه ب  ،  ما أ دا ا  مل ف   ال ؛ به م ي ا م  

د  ف الج ل   فل ب  ، ا ال ا  مل ل ال ب  ل ال   ، م اف  ف  هي فل  ، امل ال

جه أغل  ل ا ، ل ا مل لا  ل بها م م ل ما  ا، بل  م  ا ا مل م امل لا  ال

با اد  ل ب ا م ا ا لها م م  ، ف بن  الفل ل  ال  ب ال ما  .  ا

اً م  ما ل   ، امل د ال دا الج د  ل م الج ب ب فا ا فا أ ا د ال  

ل  ل أ    ، ل ل  ام ب ل ف م ال  ل   ً ا ب مام،  ا مجالا الا ا  ا ال الف

فا  .ال
الأو  لملل  مفهوم الجودة  :ا

الجودة لغ – أ 

د  م الج ى ب مفه ب ال  مام ال با  (qualité) الا ، با ا ا ث  ما ال ي ا

ها  ف أ م ما،   ل أ  ل ب ما  ل ف ل الب  فا ا  ف ا،  ا م ا ها  جا اً ل ا مف

ماما  لاف الا ل با د  م فالج م ل ال  ، ما ل أ الخ ا م ال لافاً لغ  ، ال د  ا 

جالا ا . ا ي ال ا   ، ا اللغ م ال  ، م اف ب ال ا ج لل د  لح الج ه م  
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د »: ل الجم   ، ا داً فه  اد ا    ، د ا الغ داً ... الج د  ج ل بمال  اد ال

اد ، فه         1«بال

ب في مادّة  د في لسا الع : (جود)الأق الأ

ا »  ها ال مجا ا  ا ً لا ا ا  لب ال د، ف ل  أ ل  ل ف  ، د ا ... الج  ال ا 

مل  ي  اد فلا  ا أ ل،  اد بالج م ال أ الف أ د  اد    ، د الج د     ب الج

د د  ج مل  اد  د  ي اللغ اللا . 2«أ د»أما  لم الج الت (qualitas)م م ( quality )ف   ،

ا ماً ال  ن  ا   ، لا د  خ أ ال   ب ال .  3« بها 

ا   ل م م  ي   ل نها  ل لف  فا م ل ا ا اللغ   د م ال فالج

ب اً م ال ال ا،  أ  م د لاب  مل  ف الج ل  ، أ  . ا

 

 

سلاميّ : (1-2)الشّكل  صوّ  ّ الجودة في ال

 
                                                           

دّة -  1 هرة، م ث، ال ، دار الحد ّ ح العرب صح غّ  ج ال ح، ت د، الصّح ل بن حمّ ع ، أب نصر إسم ّ هر د)الج  .210: ، ص(ج
دّة -  2 ، م ّ د ّ السّع ك العرب ، المم ن الاسلام زارة الشّ  ، ن العر ،  لس ن بن مكر ل الدّ ضل جم ر، أب ال د)ابن منظ ، 4: ، ج(ج

 .110: ص
حث، العدد -  3 ّ الب ّز، مج الأداء المتم م  دة الشّ سف، إدارة الج ن  مد ، 05ب رق ح  صد مرب مع ق  .28: ، ص2007، ج
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الجودة اصلملاحاً – ب 

ا  لا ف   ي الا ها Joseph Juranأما  ل أ فها  ما"  م ا للا  Fitness)" ملا
for use)1 ، ا ا د ا  الغا م  ل  اس  لل  ا  ا ال أ ا ا م  ب ل ، ف

د الي فه   بال  ، ا با   الغا م  م ا  ، ما ماً للا ا ملا ا  ا أ . ف  ب 

ا هي اد أ م أب ف  ل  م  ام  م للا لا : ا

م                      – أ   د ال
فا – ب  ا اب للم د ا

ا   –   ل م  أ  ال
ل –   ل ال لام ال 

ما –   ا الا ي م لا أدا ا 

ل E.Demingأما  ف ال  اً،  تهل با م ب با ا ال ا ل ا د  ف للج ي   ف  

ها  ل ب ي  ا   ، ا ا بلاً »ل الا م اً  ا تهل  ا ا ا با  ما  2« لإ  ،PH.Crosby 

ها  ،   ب با لف لل لبا ا ب  ا م  ا ال مل لا ب  اب م »ل ال ا

م ا ال ب الت هي أ غبا ال لبا  . 3«م

ن Feigembaumا   لـ  د  ب »  ف أ الج ام لل ا ال ل 4«ال ا    ،

ل  لا دا ا ال ل   ب دم م ل   ، ب ال جاب ب ا  ج أ   لا الت  ال

ما   ، ب تهل ا ا ل  ، م أ ا ال  ، ال  ، ال  ، م با K.Ishikawaا د   ب الج

ام، »  ال د ال  ل،  غ ال ما  ل د ا مل،  د ال مل  ا، ل ا مل الت  م ال

                                                           
م-  1 دة الشّ دة، إدارة الج ظ أحمد ج ، ط: مح تطب ه  ائل، ص2م  .19: ، الأردن، دار 
ض، -  2 د، الرّ ، مكتب الم ف ع الصّحّ ط ، تطب ع ال م دة الشّ لد بن سعد، إدارة الج ّز، ص-  3 .70: ، ص1997خ الأداء المتم م  دة الشّ سف، إدارة الج ن  مد  .28: ب
ع، -  4 ز التّ نّشر  ن، دار الأ ل ندرة، عمّ ّ إل ال د ش، ع الإدارة من المدرس التّ ش، رف حرّ ن حرّ ر الدّ  .194: ، ص2015ن
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ا غ اف  د   ، د الب ، .1«د ا م ا ا ل أ اً  ا د م ل م الج ا ال  فه

تهل ا ل ا جام  ال ا امل  ا  . ت  

م  ل ال ال  ا  ب مها ب G.Taguchiا  اف الت  مل م   ا أ أ  

د هي ل ب الج ي  ل   ، اب ل لا ا م معي،  ج م »: الب ا ببها ا للمج ا الت  فاد الخ

ل  ال  ، م ج ل ا ب  ا الجا  ، ب ا ال لب  ي  ل  ا الف م  الخ  ، م ل ب 

ج . 2«ال

ن  ام  ا ال ا د بم لي ف الج د »ي   ا م الج م بم  ل أ   ا 

اد    ، م لالها – ا ا – م  لا م ل م  نها،   با غبا  ا  ا فا با ل ال

م فيها ف ال جاد  م  ل أ  الخ ا ال لفاً لإ م . 3«م   D.Garvin ا ل   

ل هي ا م م د  : 4الج

امي – 1 ف أ ال ل ال ا بها: م فها بل  م  ، فلا  ل م م د مفه . ن أ الج

ل ا – 2 فا: م ا ا ا  ب مجم م الخ د  ا الج . م 

م – 3 ل ا د : م ام– ا – الج م ا للا ب أ م ملا غب ال    .

ل ال أ ا – 4 ام: م بل الا ا ا  ا فا  ا اب ا للم . أ م م

م – 5 ا ال ل أ ل مبن  لف: م ال د بال  ب الج   .

                                                           
، ص-  1 م دة الشّ لد بن سعد، إدارة الج  .72: خ
ز -  2 الإ م  دة الشّ ، إدارة الج ش لع كمّ ن، 1، ط9000ب نّشر، عمّ ع، -  3 .20: ، ص2011، دار الرّا ل ز التّ نّشر  ائل، ل ن، دار  ج نظر، عم  ، م دة الشّ م لإدارة الج ّ المتك ج ، المن ص ع  : ، ص2001عمر 
ر، د-  4 التّص ع  طّب هرة ل ، مكتب ال ّ العم ج  ، إدارة الإنت ز ح حج ت ل، أب ال هر جم  .283" ، ص.ظ
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ظام الجودة الشّامل : (2-2)الشّكل 

لملل  يا لمو الجودة   : الثا شأة الأ

الت   ، ا ل ال ا ا ا  ل م ال ل م ب فه ا ا م،  م  د م ال مام بالج أ الا ب

دا  ، أ ما   ث ل ف ال ف  الفل أ  ، ما ي للم ل ال دا  ل الف  ح  ا ل  أ ب

امل د ال ف  ».الج ب  ، ا ا  ا م ال د   ل أ م الج اب   ال م ال

ي  م ا  ه  ما  م  ، اب ال الت  م م  ي ال ل  ه   ، ا ه الف ي  ا 

مل د ال مل،    ما  ما ا أ ، لا م  د ه بالج . 1« ا

ام » ا  با ا    ، ا بل الث ال ل ما  ا ا   لي به مام الف غ أ الا

امل، م   بل ال ا م  ا  د ف ل الج اب  ب لل ، أما بال غ ا  ل  ا ب دا أد

هم ل به ا ا  بل مال ال ال  ا م ال 2«م  ا الثلا ا  ال م ب  ،

اد  لم ب دا ال ه   ، م  اض  ، W.F.Taylorا ا ا ب م أف ما  ا ال »  ي د جل 

ف  ا  عي،  مل ا ي ال ا  لا ال م ال ال ، م  ا ال  ف  ال  

                                                           
، ص-  1 ل مرس  .543: نب
ب ص-  2 ، مرجع س ص ع  .23: عمر 
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اد  ف  ل ال ا  ي الب ل  ي  ا د  ن الج م م   ، ا الي  بال مل  ج ال اس  

مل د ال ف م   ب أ ا ،  ا ف جا ا مام . 1« ل ا ا    الا م

لي ما  ا  ل أ ا ب م ل أ د  : بالج

حل الفبص  ل »Inspection(1920-1940 :) أاّلألًا م ا ام ال ا با مام بف ا ل الا هي م

م  ف  د  ع  ال ا ب  ا ال ام  ه  ا  ا م ب ا   ا ال ال ي ب الف 

فا ا اب للم ف د ا ا  ام  . ل ف ا ،  ال ا ج ا ب  ه م 

ه  ل أ ماداً  ، ا ا لها   ب  ا ا اف ال ،  ا ل ا  ب ال لا ال اجي 

ا  اد ال  ، ب بل  لل ي ف ا  مثل  ا  ا مهمتها  مالًا   ، با الا ف  ال

اً  ب ا ا م لا للم اب  ا 2« م ا ل ال ل ل  ل  ل ف   ا  ،

ا  اف  ل ا ، م أ جا الخا للف د ا ما    ، جا الخا ب مت  ف ا

ها ل  مل   .3ال

اقلم الجودة  حل ضلمط الأم ياً م ام ب »Quality Control (1940-1960 :) ثا ال ا هي 

ام  ا ال ال م  امها م ب أ ا الت ب د  ب الج ي  ا    G.S Rad Fordال 

ام  اب  ا 1922ب  ي ا د  ب الج د .    ب الج ل ل د  م ا  ل ب ا   

ا ال  ام  ل ا ل . م  ف  ه لف الت  ال ا م   د  ب الج ا ن بم

، مثل  ث ا  ا  أد ال  ام أ لفاً، با فا ا  ا اب ا للم ال م م

ا Paretoم  ل الا  ، ج ال ب  ل ...  م ال ا لا م خ  ي  ها  فا ثب  الت  الخ، 

ل م  الف ب م د  ب الج م، ف  فه ا ا اً له ف  ،  4«ا

ي الجودة : ثالثاً  أ حل ضما الأ م »Quality Assurance (1960-1980 :)م د  ما الج ن ب

، ب  اف ف الث ال ،  ل ا ثب  ال الت   ، د ام الج م  ف  ام الت  ال  ا 

                                                           
سه، ص-  1 ، المرجع ن ص ع  .23: عمر 
2  -، ص ع ،عمر  ب . 23:  ص مرجع س ، ط-  3 م مجتمع المع لم  ّ ف ظلّ الع ارد البشر ، تنم الم حن ق ، 1ب ع طّب س ل ن، مكتب ال -162: ، ص ص2008، عم

163 . 4  -، حن ق سه، صب  .163:  المرجع ن



ي ة الجودة الشامل: الفصل الثا ي لإدا ظ  سس ال
 

 
37 

ف أ  ل ، أ أ  م جاً، أ م ، أ م مل ا      ، د لبا الج ا  أ بم ، 1« ال

 ، ا مل اف ال ل  امل  اب  ب  ل ب  ، ا ل م   د   ما  الج ل  فم

ل  ل دا ا ا ب دا م  اف  ا  ض    ، ب م لل ل ت ل  م ا  ل  م م

ل  مل  م ل ، فه  د ل الج اب  ل ال د أ م م ما  الج ل  ل فم  ، م ا

ل  ، م ال  د لبا الج ي م ف  مل  ا الث ب ا أ ال م لإ ا ا اللا ا

با غبا ال ا   .2ا

ة الجودة الشّامل : ااعاً  دا حل  د  :( حتّى 1980) Total Quality Managementم دا الج  

ا  ب  ي ال  ابا ا ال امل م الاب د)ال ا الج ا ب (د ا ل أ د)ا  اب الج ا  ا . (د

بل  م  ا   ، م ب م ا أ ا ي ل ف  ل ا م  ج د  أ  ا الج ف م د اله

له  ل ا   د  م مل للج لا ا ل  ا ف  ف ا مل،  فيها  د ال مل  ال

. الخا

ام  ي  ابا  ي ال د لأ م  ا الج أ د ي 1962ب ا  ل أم د  ا الج ل ف د م،  ا

ا ي الثما اً  ب اً  ا ا   ب ها ل . ال ، ف ا ل م د ب ا الج ام د ا  ا ج ا 

مل م أ  ل أما ال ج مل،  ي ال ا  م ا  اب امل  با ال ، بل  م ا د ف  الج

  .ما م

ام   امل ب  د ال دا الج م  ا 1980ه مفه ها م  ل  ،  بلغ  الف أ ا

ا ال  ا  ها،  ا ب م أ ا   ل   ، م ابا  ا ال اف ب ا ال

ل  ا  ا، فه ب ا م ا ائها  ما ب اً ل اف د ل   ما  الج ل  ا أ م أد  ا

ل  ب ال ل ب ا أ ها،  جا ي م م  ل ال ، م أ م ل ا ا  دا مل اف ال ي  م   ال

ل   ل  لها   3:ل م

                                                           
، ط-  1 ز الإ م  دة الشّ ن، إدارة الج آخر  ، د عبد النّب ، حم ئ ن، 1الطّ ع، عمّ ز التّ نّشر  رّا ل  .21: ، ص2001، دار ال
، ص-  2 ب ، مرجع س ز ح حج ت هر أب ال ل ظ ّ -  3 .292-291: جم ج، مطبع العمران النّس ّ ف شرك الغزل  دان ل، دراس م ع الأعم م ف شرك قط دة الشّ لح، إدارة الج د حمد ص ن

زة،  ، الج فس  .26: ، ص1995للأ
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ل  – 1 م ل  ل ا اف دا ل  ا  غبا  مام ب ل بالا  ، ب ه  ال د م  ال للج

م ج ا امل  اف لجم ال ، م  ا غبا . ال

لبا  – 2 م غبا  ي  ال د  اف الجه م   ، ال  د جي للج ا ل ال الا ماد  الا

ب  . ال

م  – 3 ف  ل فل با  ا  ، ا م ا ل   ، ا  مل اف ال ي  م   ال ا

م مل با .  ال

م – 4 اف للم ج ال ا ل  ب أ أ  ا ال با  لف با د بال . ب الج

ال أد   ، امل د ال دا الج ل  ل  ، أ لبا ل  ا اعي  ا  في م ه ف فل ا  م 

ف م  ها  م م  أ مل  م  أ ل ال ب   أ  ، ل د ال فا الج غ الج  ل ال

امل  دا  ف  اً لفل ا أ اف  ج  ا ب ا ، بل أ ا مل ال ا  ا 

ا اب  د ال م الج ل أ ا ب م لي م ما   1ف

قا  ي ضلمط الجودة فبص الجودة أالأجه ا أ ضما الأ

الجودة 

ة الجودة  دا

الشّامل 

ا  -  ف الفلسف  دا ب

لمادئ  ي ا فا ف ا النها ا ا ا ا ب ال م ا م م  م

ظام  ّ ف ال اف بال م ا ملا ف م  ا بال مل ال ئ ال غ ب

تهل الفوائ  ل للم با أ م م ملا ا م  دا   ال  ف

غ  ال

الأليّ  س ف ا ل ا م م ام ال أ

د  الج

د  امل  الج م ال

اي  ف ا اللم ا ل م م  ال

د  الج

مل  ا  ال ا غبا 

ب  ال

الأو  ظم الجودة: (1-2)ج لف أ قا بي مخ  ا
ص ، : ا ، أ ف ي   .77: م

 
                                                           

، ص-  1 ح ، أطر ق رف  .77: مرز
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لموّ الجودة الشّامل : (3-2)الشّكل  احل  م

لملل  اف الجودة الشامل   :لح الثاا أهمي الأأه

با  ا ب الا ا أ ل بغي  ، الت  م الهام جا ا م  ي م ف  د ا ب م الج

د  م الج ا ما  أ  ، د ا ل م  ا    ا  ا  ،  أ  ب مها لل ا  أ

ا ل   ب  ال ،  »Lewis . ل ا  د م   الج لي أ ا  م ا ب 

مها ا أ با ا ل ا  1:ا 

1 –  ، اب ال م بال  ب  ه أ ا ل مل ال ، ل أ  تهل ا ا ا غبا  د  ج  

جا دا ا ا ب  ي  ال دد  ا لا  ب . أ

م  – 2 ملا اف  ما  ل   اً  ث ا  ا ا ال  ل،  ن الها جي أ ال ل ال ال

تهل . للم

                                                           
، ص-  1 ب ن، إدارة، مرجع س آخر  ، د عبد النّب ، حم ئ  .88: الطّ
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ل  – 3 ا  جب ا اف  د م  ب الج ،  أ ا اف ب ا اد  ا ا ام  ا

ا ي  ا  م الا ا  ما الب ، ل با ا ب الا . «أ

ى  ل ب ال  ب لل ليها بال ا أ   ل   ، د م الج ا أ ب ا  د ا أ ، ف  ب ل ما  ماداً  ا

ب للم  ل بال  ، جا جا (ا)ا م  ا . ال 

سلم لللّ و : أاّلألاً  ّ :  أهمّيّ الجودة بال

ا  غ  ، ف  ا ا غبا  اف م   ، فا ا اب للم جا م ل م ل  ي  ل  جل 

ال  ي  ها،  د فا م  ل لا ل ا ف ال ا،  ا فا أ غ ا ب  ل  ا ال ي  ب  ال

ا  ل  د  الت   ، با ملها ال ا الت  ا ال م ا ، ف  جا د ا فا م  ا

،  منها د جا ا ا ل م ل   1:ال

 ا ا الي  ا بال  ، با ا ال   

 ا ال  فا   .ا
   خخ م ال ل ال   ا 
  ًا م ا، م ًّ ا اً  ا ما  ب ال  ها ل ال ا م ا  ا  مل د ال ل  لب  ا ال

د أ أ ا م م ل  .ل ما 
ياً  ج: ثا سّس ا سلم للم ّ  : أهمّيّ الجودة بال

ف منها،  م أ  ا الت  ا لا ا ، م  ج ب للم ا جا بال ي ا د  م الج ه أ

 2:هي
ا ب ج ا ل  ي الت   ا ا ال ال م أ  د ال . ب الج

 مل ا ال  تهل ال ب م ا د أ  .ب 
 فا ال ال ا با  اد  الي  بال  ، ا ف  ل   .ال 

                                                           
ز -  1 الإ م  دة الشّ ، إدارة الج د مصط هرة، .، د9000أحمد س  .79: ، ص1998ط، ال
، ط-  2 ث دة ف المنظّم الحد ، الج ّ ر الشّب ن، ط م ، م ن، 1الدّرادك نّشر، عمّ ء ل  .63-62: ، ص2002، دار الصّ
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 م ا  . 
 نها ج  ا ا ال ال اب  م ا الا  فا  ب ا ال ب فا ال  .ا
 د لا الج ي ال م  اف   . م 

ااع لملل ال بقي الجودة الشامل: ا   فوائ 
  ، جاب ا  اد   لف   أ ما ا الخ ل  ي ال امل  د ال ام بالج  الال

جملها  الت   ، ا ل الف ل   ب  ما الت  ل ا ي دا ما  ل م الخ ا  ا ه  ا  ال

لي ما  : 1ف

 

 

ال  ف ال

ي  ا   ، ف ل ما ال ل  ا ل لف هي أ م د ال ن أ 

لف  ل ال لف  ا ال أ م أ  ، ي ا د  ي  الج م أ  الخ

لف  ل،   م لبا ال لف م اد   ، م لف ال ال ا  ال

ا الف . الخ

ن  ا   ، ي أ م ا ال بال ال  مل 

بغي   ، ال ل ال ل الي  بال ا،  ا اد ا الف أ  ا ال ل  ل

اً  ب د للم م لف الج . اب 

جا  م لإ ل ال اللا ل

هما  ا

ما  ما الخا بالخ ل  جا م ي  د  اد  الجم الاب

فا  اد ال ب   ل ف ب ل ال امل  ل  ال د  دا الج ام  ا 

مل   ال  ، ا ل م   ا  ، ل ل ا ل ص ل

ل لها ي ف  ا  ا  ، لا . ا  ا

 
الأو  بقي الجودة الشّامل : (2-2)ج اعض فوائ 

النّشر:المصدر تّدر  ّ ل ع العرب ، المجم ّ س المصر مر، إ ع ف ع ر عبد الرّ   ط
 

                                                           
النّشر - 1 تّدر  ّ ل ع العرب ، المجم ّ س المصر مر، إ ع ف ع ر عبد الرّ  ط
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ل  ث   اد، ف ب البا ف ا  اً للم ب امل  د ال ا  الج ا ف ب ا  ل ا ا 

لي ما  ا  : 1الف

سّس: أاّلألاً  سلم للم ّ بقي الجودة الشّامل بال  : فوائ 

 ج ل ا ال ما   .  الخ
  م ها،  مفه ل  ام  ع ال اف الت  ا أ  ،  بالأدا ا دا ف م 

ها م ل ل اللا ا ال اف  لاًّ م   . 
  ا ال اد  ل لل ل، م  غ ال ال  .ف 
 مل ال ال أ ا  ا ل    مل   .ال
 امل با ما ال ا لا   .اد 
  ا ل الب ا  ااد  ا م  .الا
  ا ب ن   ، ما بال ال جا  ن  فا  ، فال ا ال  الف فا  اد ال

ي  افها  ل  أ ال فه  ا  ، أما الف ا ال د ي  با  ا  ا ال د ي  لف  ال

ل  اف  ، بالإ د الب ا م ا  ، ملا ا ال   ، تها ال اد  ا  ب ج ا اد  ل 

ب ال م  غلالها ل .  ال ا ا  ي ا د  ا جم ا د  ا م  ن  ا ف أما 

ا . مجم م ال

ياً  اد: ثا سلم للأف ّ بقي الجودة الشّامل بال  : 2فوائ 

 ه ا ه  ا ب ام  الف لا امل ال   .ا ال
 مل ا ال ا ال  ي  أ ا  لا ا ه م  ا  .م مها
 م . ف ال اللا

 ماله ام ب ها لل ل ب د الت  م للجه لا اف ا  .ائه ال
 

                                                           
ر، -  1 ، فرع التّس ّ د ّ الع الاقتص ّ ر، ك جست ، مذكّرة تخرّج م م ف ظلّ تحدّ السّ دة الشّ ، تح إدارة الج محمّد بن الشّ

مع الجزائر،   .29-28: ، ص2003ج
، ص - 2 ب ، المرجع السّ  .29: محمّد بن الشّ
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ي لمبح الثا ة الجودة الشامل: ا دا  ماهي 
امل الت مه ل ج لجمل م ال ا  امل  د ال ، دا الج اض  ا ال ا لا أ ا، 

لتها    ، م ي م ال ا  ، الخا ام  ال  ، ما الخ ا  ا الا ها ا  أ ب

ا  اً،   ال ال  ه ال جي ال  ل ال ل  امل، ال ال ل م أب  ال ل  ، ام ال ال

اد  ها   ي  ل  ا فا اب  ل ال ا أ ا ل  ، امل د ال ب الت م بها الج ل  ا ا ا اب

لا م  ا ا ا)ا م  (د الاب ، م ا فا ال ا ا للم م ال هاما ا ب   ،

اً لل  ا د م م ب الج أ لي،  ل ا ال م  الخ ل  فا ال ا ا للم ا ال ا

اف . م  ال

ي   ا  د  ال ا الج ل مثل    ، ا مل ا  ما ب  ه ف  

جها  ا ب م الجم   ا  ، م  م ا  ل ال ا دا ل ا  ال ا  ، ابا ي ال ها  جا

ي مجل  ف  ها  ، ل أ الف ا  امWeek Besinessال ل 1986   اف   ، ا ها م الثما  م ب

الفا  ال لا  ال  ، جا ال ال  ، ب   ، ما ل ا الا الفا  ه ال  الا

،  ا  ل ال ال فا  ي ال ا  ًّ ا ا أ ًّ اف اً  لا د  ل الج ، مما  ج ا الا

ال  ا  م الا ا  ا الب م ما  ما  ف  ها أ  اف الت م  ل . ال اد م م ب

ف   ، ث ها البا ا م  لا لها، ا ا م ا  ا ي  بل الب   ، امل د ال فا لإدا الج ال

ا  ي بل   ا    ، ي مجا ال ا  ًّ ف اً فل م  أ ب فه ا ا ، فه ل منه للم ا 

ا الجم ي م ا  ب  ، ال د  ا  ا  . ل  م

الأو  لملل  ة الجودة الشامل  :ا دا يف  ع

لي ما  لح  ا ا ل  ل لا  امل م  د ال دا الج ل   ث  : ج ب البا

م :(Quality)الجودة  ل م ب ب  ا ال اب  يها م ا م م فها،  ب   . 
ال(:Total Quality)الجودة الشّامل  ل ال ي ا ب د  ن  الج  . 
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ة الجودة الشّامل  ا (:Total Quality Management)دا ا م امل ب د ال مل  الج ن   

ي ا امل  . م ال

امل  د ال لف لإدا الج اد ا ب لي مثل  ما  ف

 

 

 

 

الأو  ة الجودة الشّامل : (4-2)ج دا مفهوم 
ه اءً على ما سلم  ، ب اد اللّمللم ع  م 

 
ا  د،  ل  م فا  م الا ب  ا ب ج ل ال م ال م  فه ا ا ا  اً ل

ي الآ ل مجم منها  ا لل  : ف

هج: أاّلألاً  م ة الجودة الشّامل  : دا

 (Oakland) ها لا » أ ، م  ي ا ا   ، ل الفا  ، اف امل ل ال ه  م

ي ا ي أ م   د  ل ف ا   ، ا ل  الفه ل  ، ال  1«ال 

                                                           
ع، الأردن،  - 1 ز التّ نّشر  ر ل ز ، دار ال م دة الشّ س قدادة، إدارة الج ع  ّ ئ  .75: ، ص2008رعد عبد اّللّ الطّ

م الشّ

ع • كلّ المنظّم جم
أنشطت

ن• م ع الع جم

دة الج

دة المنتج أ • ج
السّعر

•ّ ل دة المس ج
دة السّعر• ج
دة التّس• ج

إدارة

لإدارة الع• تبدأ ب
ع • تنت بجم

ن م الع

 إدارة الجودة الشّاملة
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ياً  خل: ثا م ة الجودة الشّامل  : دا

ها  (Hutchins)فها  امل »ب ا ال لا م د م  ل الج م  ال   ، م ل ا دا ل  م

ب  ا ال لا  جا م    1«فيها ل ال

ظام: ثالثاً  اة الجودة الشّامل  : د

ها ل أ ، »:  ال  ثل ا بال ا د  ب الج ا م م ، الت  دا ا أ ال 

تها  ا اً م ال  مي، ب الخ اعي  ل ا ال ا ل م ي  غ امل،  فن م دا  ام  فه 

ل ال ال  ل ال  ا اً بم ، م ب ا ال اب أدا ا    2«بم

 (Armand Feigenbaum:) « ا جم د ا د ل  ه  ، د امل  الج ل ل ام فا ها  أ

م  ، الت  اد ا الا ل ا ي أف م لأ   الخ م ا  ل  ل لأ  ، ي ا لف  ا

تهل امل للم ا ال ل ال  3«بال 

ظيميّ: ااعاً  ثقاف  ة الجودة الشّامل  : دا

فا   ل ال م   ، ف فها  ث   ج ب البا ا  ؛ ف ا ا ليها م  ا  ا 

ل م   (Grgory & Griffin) ها لهما ب م »: ي  ال  م ل اف ا ي  اس   غ الج  ال

 ، ل ا م ال ا ال ام ال ا مل،  ل ف ال  ، ا ال ا   م م  ، ب ل ال ال 

م  ي ال ا م  ا ا  ، ا . اد  الف ل أ ل ب ج أ  م د  اف الج  

ا ل ا ي  امل  ب ال ي  ؛ ل م   4«ا

                                                           
ز -  1 بّ الإ متط  ، م دة الشّ ان، إدارة الج ف ع س ن  .80: ، ص2000: 9001ق
ّ ف -  2 دان ، دراس م ّ ّ الجزائر الخدم  ّ ج سّس الإنت م ف الم دة الشّ ّ ف تح إدارة الج م ف التّنظ ل الثّ م أحمد، فع ع

س، ص عبّ د ب بس س لال ل مع ج ، ج سّس ر الم راه، تس ح دكت صّ، أطر الخ  ّ ن الع ع ط ة، ص-  3 .104: ال ش لحسن عبد اللّ ب  ّ اد د البر  .145: نزار عبد المج
سه، ص - 4  .147-145: المرجع ن
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م »: أ هي لا ال ا ، م  ملا ا ال م ب م مل ي ا ل . اف  ل  ل م د اف   الث

لف ا ا ا ب ال  ، م  1«أ اف ال الث امل  د ال دا الج ب ب  فاً   ج  ما   ،

ها ا»: أ م نها با ل  ع   ، ي ا د  ا الت  الج ال ا  ا اف    2«ل ال 

فلسف: خامساً  ة الجودة الشّامل  : دا

ها ي ب ا د الب ه الج ما »: فها م ا  غا ب  ف ال ما الت  ف م لإدا  فل

م ج ا ا  ل م ال ب دا نها م ال م اً لها،  ا    3«الت  أ

ها " لي"  ل أ امل  د ال دا الج دا »ل  ام  ه أ  ل  ث   دا  ف  فل

ا  غ مل  ال م ب  ل ا ل   دا جاب  ل ا  غ ا  ا أ ل أ ا  امل، 

مل  ا ال ا   ، دا اد  م ال  ، دا فا  ، ا م ا ال ، ا ، ال ل ، ال الف

ها  ا ي م د  ل  ل أ م لل  ا ا ل م ل    ل م أ  ، ما)دا  (ل 

ف ما  ه  غبا ه   ا ا با  نها    با ا ل  ل د م ال ف  أ ، به لف ل  ب

»4  .

لملل  يا اص   : الثا لملميالأع لمللما  ة الجودة الشّامل م دا  

ة الجودة الشامل : أاّلألاً  دا اص  ع

، فه  ما ي ا ملي لها  ب ال ا ال م بالغ م  ا أ امل  د ال دا الج ا  ب 

د  دا الج ام  ي ا بل الب  ليها  ا ال  ا ال ا  ف ال ل م ا  ا  ال

ا،   اً  م  با  ، ا ث ب  ال ل البا ا ب م با  ل  ؛  امل ال

ا ل  ل أ  ا  ا  ا  ابها، ب أ ما أص ا أ ا ل ال .  5أ 

ا  ثا  ل ا ب ل  هي (Joseph.M.Juran)" ا"منها   ، :

                                                           
1- Jens J. Dahlgaard and Others, Fundamentals of Total Quality Management : Process analysis and 
improvement, Taylor & Francis, LONDON AND NEW YORK, 2002, p: 235.  

، ص - 2 ب ، مرجع س م صر ع لح ن  .34: ص
، ص-  3 ب ة، مرجع س ش لحسن عبد اللّ ب ار  د البر ، ص - 4 .150-148: نزار عبد المج ب ، مرجع س ص ع  .17: عمر 
ع، : المرجع - 5 ز التّ نّشر  س ل ، الأردن، دار ابن النّ م دة الشّ دئ إدارة الج ، مب  73 – 71: ، ص2019محمّد إبراه
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د ف ال   - 1  عي ب ا ال ب

اف   – 2 ل   ال م أ

ف ال   – 3

لا   – 4 ل ا ل  ا الهادف  ف ا

مل   – 5 م ال ا    

م    – 6 ال اف  م الا

ا   – 7 لا ال

تها  – 8 ثب لاما م     

م – 9 ا ا مل م  اً م أ مل ال  ل بال"ا . ل   Malcolm)" مال
Baldridj) هي ب  اد  – 1: ال ل  – 2ال ل ال ما  ل جي  – 3ا ا د  – 4ال الا ا ام ا ا

ما  – 5الب  الخ جا  د ا د  – 6ما  ب  – 7ا الج ل . ا ال ا  ا ب  أ بم ب ل

م"م  (. B.Crosby" )ب" (W.Edward Deming)" د

 Deming Edward Crosby 
اب الغ م الخ – 1 . ل ا

د – 2 ف الج للج . بن الفل

ا – 3 ل الف ال ماد  . ال  الا

ا ال  – 4 ل أ جه  ا ا ب ا ل ها أ

. ف

ل  – 5 ا م أ م مل با ال لا  اب ا م

ام .  ال

مل – 6 ي ال ث  ا ال ال . بن 

عي  – 7 ل ال ا ال  . غ ال م 

ف – 8 ل م الخ . ال

م م  – 9 م ا ا الت  ال ال

د للأم الب – 1 ا بالج ل دا ال ام  . ال

ام – 2 ب  د  مل ل الج . ل ف 

مل – 3 ا ال  لا ال .  ا

امها  – 4 ف ا د   ل الج  

دا . دا 

ام  – 5 الال د  م بالج م ا عي  اد 

. بها

د ف  – 6 لا ا حي للم مل ال ال

. ها

امج -  7 ام بب الال ف  .  ا ال

ي  – 8 ه  ا ل ل النه بم ف   ا
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مله ا ب . الاف

ا م م  – 10 الب ب ال  ا

ها ف ف   . د 

ل الف – 11   .

ا  – 12 ل دا ال الا ب  ي الا ا  ال ال

امل . ال

اد ال – 13 ل  . ا ال

ا  – 14 ا  ال ل دا ال ي  ل  ل 

اب . ال

د ام الج . ب

ا  - 9 ب م الب ل م ال م ال  أ

ه  . لأ م

ا  – 10 ل  غا الف  اد  ف ج 

. ال

دا ب  – 11 با  ل  ف  ج ا

هه ا با الت  . ال

ه ال  – 12 م ا  ل ا اد  ف ف 

م . اللا

ا  – 13 م الا د ل ا مجال للج

م  . ا

د  – 14 ل   لأ  الج ا  ي  ا  م الا

م  م

جع ، ص: ا ة الجودة الشّامل دا ، ملمادئ  اهي ب  .73 - 70: مبمّ 
م ل د لي  ما  املDeming ف د ال   لإدا الج

 

ق  ج :(5-2)شكل   PDCA حلق ديم
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ام  ، ف   ما الخ جا  ي ا د  ام  ل الج امل   د ال دا الج بما أ 

ج ا  ل ال م  امل،  ال اب  م ل ال ا  ل  ا  د  : 1ل الج

ظيميّ  – 1 الا :الهيكل ال الا  ، م ئ ا ي ب مله  ف  امل  اد ال ف ا  ل م م  

م ل ا م الت  دا غ ال م  . ال

اد – 2 ف اف :ظام  غ الث  ، ال  ، ل م م ال ي ا امل  عي لل ام الف ...   ال

هامّ  – 3 ا:ا غ ما  ا  د  مل مهام الج    .

ا:عمليّ الجودة – 4 مل ل ال ي م د  ام الج مل    .

ولوجيا – 5 ك ّ هام :ال ا ال لأدا ا ي ال م ا امل  د ال عي لإدا الج ام الف ا ال مثل   

امل ل  ا.  ب ل ال الي  ل ال : ح ال

ة الجودة الشّامل  دا اص  ع

 

هام  امل            ا اد ال ف ل ال             ا          اله ل د             ال مل الج

ق  ة الجودة الشّامل : (6-2)شكل  دا اص  ع

ا هي امل  م   د ال دا الج ام  ل أ  م    ا أ : 2ما أ

ا ال  - 1 ل : أب م غبا ال ل  ف  اف– ال ما  ا ل . م

غبا  - 2 اف  فا  ا ل م ل  م غبا ال . desertsم 

ال  - 3 ل  م غبا ال ا  ا اً لا ف م  ال ا م  . ال

ا  - 4 ا ا  – Needsال للا . Productionال للإ

                                                           
م -  1 دة الشّ ، إدارة الج سف العرب هش   ، ّ راض ج عط ن : (TQM)ب ت نّشر  ابط ل ، ر التّطب س  ال الم 

 ، م  .93.94: ، ص2016المع
سه، ص-  2  .95-94: المرجع ن
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اد - 5 أف لا  اد  ا م م ا ب الا م  . م

م  - 6 ا ا الج  ا  . مل

ي  - 7 النها لي  با ا الا ف  ف ب ال ال  ، د . ام   الج

لف - 8 ب فا  لأ  ، ب ال ل  ا ا غل  ال بئ  ل ال ا د  . ام 

ال - 9 الب  ا ال  مام ب . الا

10 -  ، دل الف ا  ف ا ل، م  غ ال ل ال  ل  م ، ب ال ل ما ب الب مام بم الا

ا ا ال الا  ، ا ال  . ا 
ياً  لملمي : ثا لمللما  ة الجودة الشّاملم  :دا

ها لا   الت ب  ، لبا ال ل مجم م ا امل  د ال دا الج ب  جا  م 

ته فيها،  ا  ، ال  با ليها أ ال ب  اد ا ف ل م  جا  ب منها  ل ف ما  م م أ   ا

لي لبا ما  ل ا م   ، م ب ا أ ا اً ل ب  ، لبا ا ل   :  ا

 امل د ال دا الج ام  ا ل ل دا ال ل : د    ، د ا الج ل جا  لبا  م أ م

با  :ا
ي الب – أ  امل  ، لأ بمثاب ال  لل د ا الج ل ل أ  ا  ا م الب ا اف  ا

ا ب م الا ام  . ي الب

ام– ب  مها للب ي د م  دا م ا ب  ل ا ال  1ا الث لأ

  ا ا م لأ  أ  ف    ، امل اف ال م ل اف ال الث مل  ا ال ئ م ه

ماعي  ا  ل  تها ب ا م ا  ف ل   ، م ال  ا ج ال ، م  ب ا م  

جم اد ا ا م أف ًّ خ  أ  ..لا 
 ف ل ا ام   ي ا لبا : ال  تهل م أ م ا ا ل   مل  ب ال  

ل  ل م ب  ا  م ف أ ال ل  ع  ، الت  امل د ال دا الج ب 

                                                           
ن-  1 م ت ّ ل شّرك الجزائر ّ ل ر الج مد بع ل ل أ الت ك ل ال ل، دراس ح دة الخدم ع رض العم ر ج ث ، ت د ر ف   saa جب

ن،  مس مع ت ، ج ر، تس جست ن، مذكرة م مس  .107: ، ص2011ت
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م   ، ملا ا ال ا ا لبا  ا ال  م لا د ل م    ، م ها ال ا م

ملا ا ال ا د  ا  ا لب  الا د ا ل ه خ   1. 
 مل م لأدا ال ، م : ا م ا ل أ م م ا مل دا ام ال ل ب م ل ا ا فال

ف ام م  اله ل ال ا ل ال ا   .2 أ 
 م جي للم ا مل ال الا د ب  .دم الج
 ا ل ادا ال امل بما فيها ال اف ال ا ل م  .ل  : ل  م
 د الب ا ل للم  .دا فا
 د م للج ها : ال ا ا اف أ ا ب ل ا م  ل ث  اد ال ا الا ال

ل  م ا ال ا اً لا ف ها  جا م تها  ها، أ ا مل ي  م  مام بال ا افها الا لاف أ ا

د  ه ب  ج أ  ، بل  ا ف م  لا أ ال لا   ، ا م د با ج ا غ  ا ا

م ب ف ال ا  ، ل ي  م  ا »: م مل ل  ال مل  ل ال ف  ه دا  ف  فل

م  ل م ا ب اد   ف اد  ا ل بالآلا   .3« ا
اً ب ف أ ،  أ »: ما  ا م للم الب ، فه  امل د ال د الف لإدا الج م ال

ال لا    م  ، ا ن ال ل ال  ا   4«الب
 دا ل ل م  ب د ا ي الجه امل  م ال  .دم 
 امل د ال ما د لإدا الج ل ام م  . 

لملل  ة الجودة الشامل  :لح الثاا دا لملمي  ويا  احل الأمس  م
ة الجودة الشّامل – 1 – 3 دا لملمي  احل  : م

هي  ا  ل أ ا ب م م  ا فه  هلًا، ل اً  امل ل أم د ال دا الج بن ف   : 

الألى حل  اد الأالتّهيئ : ا ع

                                                           
1- Claude Yves Bernard; Le management par la qualité totale; édition AFNOR ; Paris, 2000, p46.  

صرة، ص-  2 ه مع ، اتّج د ع التّع الاعتم م  دة الشّ مر، الج ف ع ر عبد الرّ ، ص-  3 ..59: ط د ظ أحمد ج  .181: مح
ن، ص-  4 آخر ئ   .199: سف حج الطّ
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بغي  ل الت  ا لالها ال م ا ب    ، م أ ل د  ا ئ م أ ا الته اد  ل  ا  م

ام بالأ  ل ال ل  ا   ا ل الجتها،  ا ال ب م ا ا ال ا لها،  ل تها  ا د

ال : 1ال

 با ا  ، امل د ال دا الج هج  ب م ي  ا للم  ل دا ال ام  ا  ال ام  ل الال

د م للج ال ا ا ال  ي  ا   .أ
  اد م اف  امل  ماد ال ل ا اف  ا ا  ا م  ا ا  ب ا ا ب ا

امل د ال دا الج ب  ا ل  .أ
  اد ، ل دا ا ا م مجل  ي  أ بغي أ   ، ال  د ل مجل الج

غها اف ا بل ل   ال  ف  . 
  ا ا ال لا م  الف م ال  ، ي ا لف  ام ا ي  مل  ا ف  ب ل 

اف  .ي مجا  
  ي ليها  ا     ب  ، اف ي ا  امل  اف ل ال الث ا الف  ا ال

د  امل  مفا  الج ال لجم ال ب  ام ال ف الب لا  ل م   ، ب ل ال فا

ب ي ال م  ها ا ا  .أد
  ل أ م أ   ا الت  ف  ل   ، د ا ا الج م دا  ا  بل  ماد  ا

ب ا  ال ًّ ل ا ف  .ال
 ف يها ب ل ، أ  ال ف ما ال ، أ  امل اف ال ل  ال   2.ل ال
  اغ ا م أ  اً مهمًّ ا ا أ با ، با ه غبا  ، ه ا جا ا ه  لبا م ف  ا ا ا  ا

اف ا . 3أ

ي حل الثّا خلميط: ا ّ  4م: ال

                                                           
1  - ، ّ ، الإسكندر ّ مع ، الدّار الج م دة الشّ د، تطب إدارة الج ن فر ن الدّ  .86: ، ص2002ز
ن، -  2 ع، عم ز الت نّشر  ، دار الشّر ل دة ف الخدم ان، إدارة الج ف ع س ن ، ص-  3 192: ، ص2006ق ب د، مرجع س ظ حمّ ر ك  .239: خض
سه، ص-  4  .193: المرجع ن
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 ا الت الته  ، الف  ، ال ا ال  ، بغ   الخا ل  ا ئ ال ل الب  ل

 .م أ  لها ا
  اغ ا م أ  اً مهمًّ ا ا أ با ، با ه غبا  ، ه ا جا ا ه  لبا م ف  ا ا ا  ا

اف ا  .1أ
  لي ل ا ال تها ا  م ع ل ج الت  ا اف الا   ، ال ال اغ ال 

ا مل ف ال لي ل غ  .ال
 لبا ا م ا غ اد  ف ا  مل ال ما  الخ جا  د ا  .ال لج
  ، ائه فاد م   ، للا امل م ال ا  ، بم امل د ال دا الج ب  امل ل اد  

ا   ، امه  .ما ال
 ا ل ب ال ا نها م م م ، بما  ل م ا ما  ل .   ل  ا

حل الثّالث في : ا ّ ال

ا  لف ب مل ا م ف ال   ، لي للخ ا ف الف أ ال ب ل  ي  ا

د اف ا ل  ليها؛ لل  ل  هام ا لا أدا ا م م  ا اللا غ ا  . ال مل أ  ب ا 

، ب  ل ي  ا مل،  م ف ال  ، امل د ال دا الج ل   ي ا ب م ا امل  ال

ي ا ا  مل ال م للأ   2 ال ا

ااع ّ حل ال قوي : ا ّ قاب الأال ّ ال

ل  اب ا ام أ ال اب ا ا ال ل أ امل  د ال دا الج ي  اب  م ال ا أ فيها  ب

ي  ل  ب د ا الت  فيها  الجه  ، اب اللا أ الب ل ال اف  ، بالإ لًا ب اب ال أ ا

مل ال  ام ا ب ل  ل  الج بال أ  ا  ، امل د ال دا الج هج  ب م

جا ا ا ي  ا  ا  ب ا   ب ما أ ب ا امل فيها،  ي؛   ال ا . ال

حل الخامس م : ا ّ ق حل ا ا

                                                           
، ص-  1 ب د، مرجع س ظ حمّ ر ك  .239: خض
، ص-  2 ب ، مرجع س ّ م  .18: ع السّ
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 ، امل د ال ام الج امل ل ب ال ها ا ال ابل الت  م ل ال أ ال مثل  ا

بل  ،  غالباً ما  م  ب ي ال م  ، أ   م أ  مثلًا  ب  أ  ا 

امل  عي ال ام ال ا ال ي ب بها  جا اب  م جا  ا  بل   اب  ا  م ا

ا   بل ا ب م  اً لل م ب  ها  تها، ب أ .  1لأ

ة الجودة الشامل  - 2 – 3 دا لملمي  ويا  مس

 (Chin & Al. 2000)  ل عي دا مثل  ال  ، ا م م ل  امل  د ال دا الج بن  ل  ا م

لي ما   ، م ب ال د  دا الج م ب : ا

اّلأو  وو  س دا (:Unaware)غي م : ا باد  ، غالباً ما  غ م  ل ي  ا  ، ما   ا

ما  ا ال ،  م م ي  ال ا ل ال  ها  م  ي  ا  ًّ ل ا  ه   ، امل د ال الج

هاد  ل  ل  ل  م م به ا ا الت  ل أ ب ا ا  لاب م   ، ا ا ا ال ي ا

 9000 .

ي وو الثّا س م : ا ماً،  أ (: Uncommitted)غي ملت با م ؛ با ل   ا ا   

ل الف  غ دال    ، ا جها غ  ا ل   ، د دا الج ب  ي  ا    ، ل ي  ا  ، ما ا

  ، د دا الج ب مباد  ي مما  ا  تهاد ل ا ماً  ا ما    ، امل د ال دا الج بن  ب  بل 

ها ف جا  م  لب للم . ف  

وو الثّالح س ئ : ا لم جل (:Initiator)ا  ، م ا ال ا مل مام ب أ الا ب ا ا  ي   

لاب م الب    ، مل الفه ى غ م ب باد  لا أ ب ا م،  فه ا ا ب  ج   ا ا ال غ ال

امل د ال امل لإدا الج م ا فه ا ا م ل ب ا ا   .

ااع ّ وو ال س بسّ : ا ، (:Improver)ا د دا الج ب مباد  ا  ل ه   ، ا ا ي   

 ، م ل ا ف دا م الفل ل  اد  ها غ  لا أ  ، امل د ال دا الج ي ال الثاب   م  أ ا ب

                                                           
ز -  1 الإ دة  ّ لتطب أنظم إدارة الج ل عم س، دل س عبّ  ّ ط ن السّ م ، 9000م ، دمش ع طّب كر ل  .26: ، ص1995، دار ال
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ا  غ ل ال اف  هها، بالإ ا ل غ ا الت   ا ال با  ا لل لها   ج ا ما 

ب ا ال م ال أ . ال ا ا

وو الخامس س جل : ا د (:Achiever)ا دا الج م مباد  ج بها    ، ل ي  ا  ، ما   ا

 ، ا با أ ال م أ ال ل م ا ا  ا  امل بها،  ال الت  افتها،  ي  ل  ه   ، امل ال

ام ل م م ب ها ا ما ب  ا  مل ل  ا ال   مل   .ما أ 
ااع لملل ال ة الجودة الشّامل :ا دا لملمي  ع في    خلماء الشا

 ، امل د ال ب لإدا الج ا ا م ج ا الت غالباً ما  ا الب   ب  ام  ي   

د  ف ما  ي  جا  ما ال ل  ل م أ  ، ب ا ال م ال فيها  ال ا الت م ال  

الي ال ا  م ب   اف ف أ   ، ام ب : 1ال

ا  – 1 م ل  . عجل ا

ا   – 2 ب ا جا ا ل ا ا ل  . ال

بلها – 3 م ل لا ئ ا اد الب بل  ب  ا ال . أ 

د الب  – 4 م الف ي ب ا . م ال ال

اله – 5 اد م أ ا ال ل ا  . م ا

امل – 6 د ال ل الج اف م م ا لا  مما ا  ا م  با أ . ا

ب – 7 ا ال ب للم ا ال . ال م ب

د – 8 ا ملا  ي لل ا ا ال . م 

ل – 9 ل  ل  اف   ا ب  . ما  ال

هجها – 10 ل  ف ال ال  ، امل د ال دا الج اد  ب ي ب ا ام ال م  ف أ  .  ا

                                                           
، ص-  1 ّ ل العرب ع النّ ، مجم ل الخدم م ف مج دة الشّ  .41.42: مدح محمّد أب النّصر، إدارة الج
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ل – 11 ل ل ال الف ث  . ال ال

ب – 12 لبا ال .  م

الخا – 13 ل  ا ئ ال فها الب ا ل ا د م ل  ، د  اب ما  ي ل ل ال . ال

اً  – 14 اً  ملا  ا ال ا . م  

ملا – 15 ا ال ا ف   ، د ا م ل م ب  ل د ا م الج ي  . فا 

امل – 16 ل  ب ا  ب دف  . ال

غ – 17 م ال ا امل م م ي ال . فا 

اب ال الب  – 18 ل  ن  ل الجا ال . ال 

ا – 19 عجا ال . ا

ب   ل  اب Philip Crosby ف ي  ا"  ا د بلا م ً أ هي" الج ا : أ

ال – 1 ا  ف ال  ل  د  ب الج دا ب    .

م – 2 ي منها ا ا لا الت  ب ا ها هي  دا ب . ا 

ل ا – 3 ل م امل  مام بال لل ي م الا امل  ،   ف   ال ا

م ي ا ا  ا ال . ا
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 :خلاص الفصل

ا  ما  ل   ، د ا للج ً مًا م ما  ئ ا  امل  ال ل  د ال ا الج أد

ال د ال عي ل الج ي ال ملها  الي .ال ب ي ال م  ا ا ف أ  ب  الفل  :م ل
 ملا لا ال ا   .ما 

 ا اد  ادا  اد   .ما 
 ل الفا م ا  .ل
 م  . ال
 م ئا ال الب غ  ا ا  .ال م 
 ا  .اد 
  ال  . 
 ا ال ب  ل ال ا   .ال
 في م ال  .اد 
 ا ا  . م
 ال  ف ال

 ب  .اد ال
 

  
 

  



 

 

ا :  الفصل الثال    بسعيدةENAVA دراسة ميدانية للمؤسسة الوطنية الكاشطة والز

 

سسة : االمب  وو   نظرة شاملة حول الم

سسة :  ااطلل  وو   تقديم العام للم

سسة : ااطلل الثاني  مهام دوائر الم

سسةالم :ااطلل الثال   كانة الاقتصادية للم

سسة : االمب الثاني دارة الجودة الشاملة في الم  تقييم التطبيق لمدخل 

 الدراسة الميدانية : ااطلل  وو 

 تحليل نتائج الدراسة : ااطلل الثاني
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 مهي

 

تها  ـ  ـ ب  ا  ا ل م ا  ما ا ـ الجـ الشامل  ل ا ال ل بن ا  

امل  ا ا  ـ م  ـ  ا ل  يها  ـ  ل  م  ته  ـا  ي  ا  ـا،  أم ا ا  ـل ـ م ا ل ا

ـا  ال  ، ا  م ا الش ـ ا ا ـ  ا جـا ال ظم ال مامها  ـ ا ا لا الجـ ما م  ها، لا م

ـ   ا م ـ الجـ الشامل  ـ  ـ  ـ ا  م ب  ل  م ال ل ال م   ، ـ ش بي ا ـ ال

ا  شـ م ب ا ل  م   ، ا ـ ال ل م ا  ـا  ا ام ب  ـ ل بل لا ـ ا ل ا ي 

ا  ـ  ي م ـ  ل ا  ال م ب ا الت  ل ي ا  ا الج  ليها ب م  ا  م الت ا

 ، ا الج الشامل ب  م ل ظ ا ال م  م ما م ملا ـ  ا ـ لل اش ب  ا ال ا

ل ـ ا ال ـ ي  ل  ـا ـ  ا ما   .ـ
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ث:  المبحث الأو  سس وث ا ثح ظرةثشامل

ـاب  ـلالها  ا م  ـ الت  ا   ـ ا ـل ل م ظـ  ي الجـ ال ل ما    ـ أ  ل ال      م أ

اش  ا ال ا ا ـ بم  ا ـ م ا م ب ـ ا أ  ا، ا ـث ـال ب ش  ب  م ENAVAل 

ل  ما ا ـ ل  لا  شـا ى م ا ـ أ ي  شـ  ـها  م ا أ  ا ـ ، لا ـا ا أ  مـ  م ـ  ا ال ا

ـ  م ا أ ل   ، ـ ـ  ا ـ م  ـا  ا لا  ل ما  ـ ا ي ظل م ـ  ا ل ا تها  ـ منها بم

ل شهـا   ل  ـ نها   ا  ـ الا ي ال تها  ا م ـ  ا ـل ال ـ م ا 9001ا ـ  مما 2000 

ا ـث ـال ب ش ل  ـاب  ي  ا  ـ . ا

سس و:  المللث الأو  ث لعامثللم ي . ق

ا أ  ج ب اش  ا ال ا ا ا الج الشامل با ال ل ا الج  ل  ل ي  بل أ        

ل   ل ا  لا ال  ل م  ام للم  ل  ال ال  ا ا لا   م 

ا تها الا ا م ب م للم  ظ ل ال  .ا
سـس:  للررث الأو  عـرفثباا .  ل

ا  لا   ل م  اش ب  ا ال م  م ا ش ال ا ال  أ  ا       

ها  ا 
سس: أالألا ث ا . اري

ا  ا   ام  ال   ي   ل  ا ا  ل  ا الب    ي       

ش ا ل  ي   ام أما ال الثا  . ا ب 
سس -1 وث ا ثح اريخي ث  .اب

 
م  اش بم ا ا ال ا 418/82: ش ا ا ب    09/12/1982 ال

ابها   اش1983أب ا ال ا  م  .  ا الش ال لل
"ENAVA " (Enterprise National des Verres et Abrasifs) م الا  ا  ب  ا  م   هي 

ي  ها  جا الت  ي ال ال م  ا م  ا بال  لها م ا  ا ال ب م ا ل 

بي ال ال ي  ل ا  ل  ه  ل  لل تهل  بالا م  ا ى  ل الت   .ال 
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سس -2  :شأةث ا
ل  ا اله ل  ا بل اله ا ا   ي  ام  م ب  اش  ا ال ش ا ا       

ل  . لهما بال
  :قلملث لهيكل 2-1

اش ا ب  ا ال ش ش ا م  الش ال ENAVA     أ ي ل باعي الثا ا ا ال ي   

ما  ا ال ا امل(SNIC)لل  : ل 
ا - ا ا ال ا ا ب  .بها م م 
ل  - ب مما   مل ال ا  أنها لا  لا ب ا ا  ل ام ا  ا الجا ال  ا

ا  .ا
ا  - ها ا مل  ي  ا  ا ا  م م الش ا مجم بال  ي ال الج  

يها  اش ب ل (LES LIEES ET APPLIQUÉ)ال ا ا ضخم  م  . ب
ج أ   - ل  ا  ل ا ش  أ م جا ا ي  اس   امل أ ب  اخي للم  امل ا ال

ل  ا ال اب للم ت  ا م ب  ال م ال ا   .ي أما 
م  -  ، ي ال متها  م ل  ظ  ا ا ا  ي الج ا  ا لا ل ال ب م ا ل ا  ا م

م م   ت  اش  ا ال ا ا  شا ال ا   ش ا   مل ا ب 

لا  ل با م   ، ا الخا ي  ا  لام م ل  ا ال  م  ، ا ال ا الا

ا م ال ل  اتها  ل   .ام ل
ي   اش أ  ا ال جل 1974      ا جم الا ل ا   (CHEMSYSTE) م ا اللا ا ام بال  لل

ي    ، جا ا 1975بل الا م الح الش ال ا ل ج للمش  ا ا لا لا شا الا ا  م   

(AUTRICHIENNE) .

ي  اس  الثا ي ال ا ا  1982      ا  ا ا  جه ل ال ش ن  ج ال ل ال  300ا م أ

ا   ل 3020م ب  ا  ، ا  ا ي ال لبا  312   ل  م م 

ي  ي  ا النها ا ال الخا  مب 23ا ال   1983 .
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ما  ا ال ل للم ال للم ا اله ا م  ا  ش لا  ا      (SNIC) ب ا أ  

نها ا م ب ا  ل م اش   ا ال :  ال للم

جل  - ا(AFRICA – JIJEL)ي  ا ا ال ا  ا ال   . 
ا - م ا(SONIVER – THENIA) () ي ب ل ال ا  ا ا ا   . 
ت(NOVER – CHLEF)ي الشل  - ا الب ا ال   . 
ا  - ا(NOVER – OARAN)ي  با ال ش ا ا ا عج  ا ا ا ال   . 
ا، (ABRAS – SAIDA)ي   - ا ل  هي م اش  ا ال ا ا الي     ل ا ( 4-1)الش

ا  ل  ضح م  . "ENAVA"ال 

ل   ا (: 1-3)الش ل   . "ENAVA"ضح م

 

    

 

 

 

 

 

 

    

 

 

 

 

 
ر ث: اص ث للمللم ع  منث

 
 GROUP   ENAVA  

 
ABRAS 
SAIDA 

 
المــواد 
 الكـاشط

 
ALVER 
ORAN  

 
ارورا قـ

المشروبا 
 يـازـالغ

 
AFRICA

VE-RT 
JIJEL  
زجــاج 
 السيـارا
 

 
SONIVE

R 
THENIA 

 
 تحويـل 
 الزجـاج

 
NOVER  
CHLEF 

 
 الزجـاج
  البــيتي
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ةث لهيـكلـ 2-2  : عـا
ا  ل ل ا ال  أ اللام  ا ل ال  ا اله ل  لا  ال        ب ا

ش  ال ا  ل،   با ا ال لل ا ل  لا  (ENAVA)مها  ا ل ب  هي م

ا  ال ظ  هي  ش  ال ا  شا ال امل، منه 101م  ا 22  ي 30  ما  ى م ال ب ا   ما  ي   

ل  ي م ب بال  م  ب لها أ شا  أ ا الش 1997  05ال   (ABRAS/SPA) اب  م ال

جم  ا    ا (ENAVA)ب ال ي أ ام 2001،   ال   Direction) ل ا ال
General)ماعي ا (Siege Social)   ا الا ي   ل ل لا   ا ب ل   ا  لا   م 

ال ب  ل  شا ل ا ا  ا ا ال م به ا هج لل ا ا ل  ال ا م أ ي الا  

ى  ب ا الجه  ا ل لا ي ال جا م با اتها ال لا ي  ل م ال  ها  م ،  أ  ما ال ا 

اش ا ال ا ا  اعي لل جم ال ا ا اش  ل ا ال . ا ال للم

يا سس: ثا . عريفثباا

ا ال  ا  ا أ م م م  اش  ا ال ل م  با ا ضح  ا الب ل ا       

ا ا ها  م  ا  شا . ا 

 

سس -1  :عريفث ا
ب م       (ABRAS)  م  (ENAVA)   ا ش ه م  1983     ب 

(UNIVERSEL-BEA Autriche)   (TYROLIT)  ما  ، ا ب ي ا ال م  م  البل 

ي مثل  ما ا  : م ا ب 

 .(CHAT) م  1987أ    -
ي    -  .(EDIL) م  1995ا
  (Bureau de Commissariat Aux Rapport): م 1997ال    -

أ ما ا بـ   174.500.000.00 .
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سس -2 ث ا قعثالأمساح : م

ن   ل ال ال م ش 06 ا  ا م ال لا م  لا   اب ب   ال

Naftal ال ا  م ال  CASAPا  ب ل م ب   ، ب 550000:   ا5,5) م م ل منها  (   م

ل 4 ل  ا  ا  مل ب هي  ا  ا . ا/  1930 

الي ل ا ا ا ا (4-2)الش ب ل الي  . ال
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ل   . ضح م ا: (2-3)الش

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

لب : ا ا ال م 

 بلدية الرباحية
 

ENAMA 
لاحي د ال  العت

SONATRACH 

EMIS 
ه المعدنية  المي

ENAD 
SODEOR 
 مواد التنظيف

OAIC 
ونية الحبو  تع

معي  الحي الج
CITY 

UNIVERSITAIRE 

الملع الأولمبي 
 1954  فبراير19

حي النصر 
CITY EN NASR 

 
AUTO ROUT 

SAIDA 
CENTRE 

الطري السريع إلى 
 وسط المدينة

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

ABRAS 
FILIALE 
ENAVA 

 
 

 
 
 
 

طري 
المنطقة 
عي  الصن



لث  صل الث شطةلدراسة ميدانية : ال ج لمؤسسة الوطنية للمواد الك                          بسعيدةENAVA والزج
(ENTREPRISE NATIONAL DES VERRES ET ABRASIFS) 

 

 
66 

ي سس:  للررث لثا ثللم ظيمي . هياكلث ل

لا ش  الح،  ام ا للم الح،  ، ا ا ا ال  ال م  م الب ظ ل ال ا ب اله      

اتها   شا ل  ا م م أللت  ظ ل ال ا ا اله ي ا ها  ي م  م  جا     ا  

ضح له   باته   ا اته  ل ب له  م امل   ي لل ب ا ال ها ا   ا أ

ظ شا أ  م   ظ ا ال ش أ لال  م م  ما   ، ل ا ا نه  ما ب م  ا ال الا

ا ا ال  .ا
سس: أالألا ظيميث لعامثللم  .هيكلث ل

الي   ل ا اش (3-3)     الش ا ال ام للم ا م ال ظ ل ال ا  .ضح اله
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ا م ا: ا ل  ما  ل بالا لب  ا ال . م 

 سكريتارية رئيس المدير العام

 نظام RSMQمسؤول  مساعد الأمن مراقبة التسيير
 تسيير الجودة

مكلف 
 بالمنازعات

 سكريتارية مدير العام المساعد

دائرة الموارد 
 البشرية

دائرة 
 التجارة

دائرة 
المحاسبة 

 المالية

دائرة مراقبة  دائرة الإنتاج
 المخبر

دائرة 
 الصيانة
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يا سس: ثا الأ ئرث ا . هيكلث

ل  جا  ا ال ا البش   ا ا ي  مثل  ا أ للم  ا ال ل  ا ا  ب ل ا الب ل ا       

ا ا ال ب  ب ا ا ا م ا  أ ا  ا  ال  ا ب  ا . ا ا

 

ث لبشريـ -1  :هيكلث ئـرةث اـ ر
الي   ل ا ا البش (4-3)الش ا ا ل  ا  .ضح 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ا م ا: ا ل  ما  ل بالا لب  ا ال  .م 
 
 
 

 

 سكريتارية مسؤول دائرة الموارد البشرية

 مسؤول الوسائل العامة مسؤول الإدارة والأجرة مسؤول التكوين

 عون التنظيف عون خدمات عون الاستقبال الأرشيف

 المندوب الاجتماعي
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جاريــ -2  : هيكلث ل ئــرةث ل
الي     ل ا جا (5-3)الش ا  ال ل  ا  .  ضح 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ا م ا: ا ل  ما  ل بالا لب  ا ال  .م 

مسؤول الدائرة 
 التجارية

 سكريتارية

مسؤول 
 التسويق

مسؤول 
 التموين

مسؤول المواد ما  مسؤول النقل
 بين الوحدات

إطار تقني 
 تجاري

 مسير مخزن سائق وزن ثقيل مكلف بالشراء

مسؤول 
 المبيعات

مكلف 
 بالفواتير

مسير مخزن المواد 
 الأولية وقطع الغيار

سائق وزن 
 خفيف

 سائق الناقلة

مسير مخزن 
 المواد التامة

 عامل

 ميكانيكي
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ثالأ االيــ -3  :هيكلث ئــرةث اباسلمــ
 

الي   ل ا ال  (6-3)     الش ا ب  ا ا ا ل  ا . ضح 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ا م ا: ا ل  ما  ل بالا لب  ا ال . م 

 

 محاسب رئيسي

مسؤول دائرة المحاسبة 
 والمالية

 المحاسبة التحليلية مسؤول الخزينة والمالية مسؤول المحاسبة العامة

 الصندوق مسؤول التحصيل
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ـــاج -4  :هيكلث ئــرةثالإ
 

الي   ل ا ا  (7-3)     الش ا  ل  ا . ضح 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

ا م ا: ا ل  ما  ل بالا ا البا  . م 

 

 سكريتارية مسؤول دائرة الإنتاج

رئيس فرع ورشة  رئيس فرع الكميل رئيس فرع الخلط
 التطبيق

رئيس فرع ورشة الأجور 
 المقاوم

عامل على آلة 
 الضغط

 عامل طحن عامل تركيب عامل خراطة

مسؤول حضيرة 
 القوالب

 حمال

 عامل فرن ضاغط
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ث اخلمــر -5  :هيكلث ئــرةثمر قلمــ
الي   ل ا ب (8-3)     الش ب ا ا ا م ل  ا  ضح 

 
 
 
 
 
 
 

ا م ا: ا ل  ما  ل بالا لب  ا ال  .م 
 

ــ -6  :هيكلث ئــرةث لصيا
الي   ل ا ا (9-3)     الش ا ال ل  ا  .ضح 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ا م ا: ا ل  ما  ل بالا لب  ا ال . م 

 مسؤول دائرة مراقبة المخبر

 كيميائي مراقب النوعية

 مراقبي النوعية

 مسير مخزن للمواد غير مطابقة

 مسؤول دائرة الصيانة

 مسؤول الخراطة مسؤول الصيانة مسؤول مكتب الدراسات

ميكانيكي  كهرو ميكانيكي محضر
 صناعي

 لحام خراط Utilitéعامل 
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ي سس: المللث لثا الأ ئرث ا . ثمهامث

تها،  م ا،  ل  مل  ل ال ها الب م أ ل م ب ا ا  ل   اش  ا ال       م ا

امل  ل أب  ا م ا  مالها ب ا ب  ال لا   ال  ل لا   ل،   م أ

ها ظا ا  ل ال ل   ل م . يها، ل

 

يرث لعام -1 :  لرئيسث ا

       ، م ، ال ، ال ال جا   ظ ال ال مل ال  ي ا    ا  

ي مهام  ا   ، ا الجا بال مل ل ال ا  ل ،  ا م : ا

يري -2 ث ا : أما

ما ا      ظام   أ م ال  .ا 

يرث لعام -3 :  ائلث ا

ب       ل ب ا  اب  با     ، املا ب ال ا ،  م اب ا ال مل  م مهام   

ا ،  ال ا البش ا ا  ، ال ا ب  ا ا ا  ، ي ا ا ا   .ال

ث -4 ث اكلفثبالن عا :  اساع

م      ل ال  شا   ال الا ل بال  . م

ث -5 سيي ث ل ث اكلفثبمر قلم :   اساع

ا       ل ال م ب ب م ال أ  م مهام أ ا  ظ ي  مهام  ل  ا م ل ال ا

هي  ل للم  : الت 

ب - ا . أ   ا

لي - لام  . أ  

ابا ل الش  ب ال ا ا بمهم م م أ ب ال  ا ل م . ا 

ةث -6 ظامث رةثث لج ث اكلفثب :   اساع

الج       ب ال  ا ل م  م  ، ا الش ما الخا بالب  ل م ا ا    ي  ال

ا  ل ا ا م م ش ت ا ب للم  . بال
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:   من -7

لي       ا ل ال ال م للش  ل    ،  ا م ا  أ م   م م 

جي  . الخا

ث -8 جاري الأوث ل ئرةث ل :  مس

م       لا ا ا لل ما ل ل مهم  الا ا   اب ل الح ال م ا .  م ب 

ث -9 ث لبشري  :  ئرةث ا ر
ا  ا  ا ل ال م ب   ، ما  أ ا لش ال م بال        . 

ث -10 ثالأث االي الأوث ئرةث اباسلم   :ثمس

ا ال الب الخا  م ،  ل مهم  با نها ل ال ل  ابا الش  م ب       

. با 

اجث -11 الأوث ئرةثالا   :مس

جا مثلا  ا ال م بال م ال ما  تها،  ل نها تها  ا ا م ب مل  ب   ا م بم ال :       ي 

مال  با با ا ال م ب . م  

ث -12 ث اخب الأوثمر قلم   :مس
ا  ش ي ا أ ا ل ا  ا  ا ا م م ل  ل  ، ا ب  ا ا م ا  م بم  

ب  ا ش ا ل أ م    ب أ ما أ ل مهم  أ  ل  ا م ا ا ا  ت  . ثا 

ث -13 الأوث ئرةث لصيا   :مس

ي  ، بل    شا ي ال لا لا    ي ا  لا ا  ا ل ما ال م بجم أ      

ا  بن  . ا
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سس: ث لثالح الملل ثللم ي صا ثالاق . مكا

تها  ا الت شا ال شا ا  ل  لا ال  اش م  ا ال ا للم ا ا الا       ا

ا تها الا م ا أ م ا م  ال للم  ا ال  ل م   . ا 
 
سس: أالألا  .شاطث ا
 

اش  ا ال ا  ا شا ا ال ل ال       (ENAVA) مثل ا  م   شا  ا   

ي اس   شا  : ال

ا ا م الخا  - ل(ل ا ا  ، )ا الي هي م  ا م  بال ل م  :مثاو 

با  ب ي ال مثل  ل الت  ا  اش ا ا ال ا  ا   (GRAIN) ا ال ل ال

ل ا ا ال ا ا ها(résine) ب شا ل  م ب  ا م  الت  ل م    .

مل  - م ب هي لا  ا ال  لا ل  ي م لا  يها  ما ل ل ا  ا جا بالب  م ب ا

 .ال
لا   - ي  ا  ب  ا أ ا(امل ا ال م م ال ا، ا ا ، أ امل م )ال   

ا ا   الخ  .   ش
اب  ش مجم بما  با  ب ا  اش  ا ال ن با ،   (ا)      ب اش ا ا ال ا ا  هي 

ب  اش ا ا ال  .ا

ط- أ ث ارب ث لكاشلم " ABARASIF LIEES:" ا 

ث الملمق-ب ث لكاشلم    "ABRASIFS APPLIQUES ": ا 
ا أ ي   مل  ا  ال  م لل ا ي   ا مل  ا الثا للم   .ما ا

يا ي: ثا صا ثالاق .  همي

ـ مـ بها ، -ENAVA-      م ا الت  ـ م الا ا ل ظـ ـ الهامـ  ا ال ـ ـ م ب ا ا ب  ـ  

ـلها شـ م أ ا الت أ ـ ـلا  ل م  ـ . ـ  ا -ENAVA-ـشا م ـ مل م  ـ  ـا ل  

مـها : أ
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جاتها - ـ م أ ـ ال ا ال ا ـ . لـب ا

ـما - ـ م ال ب ـ  ل  ـ ش ـال ب ل الب ـا   .ال
اش  - ا ال ـ ا ا ي  ـ  ا ث  ـ ا ال ل ـ  .ا ال
ن  - ا ال ـ ـل الا  .ـ 
ا - ب الا ل ال ا  ال  ، ـ الخـا اش م ال ا ال جا ا ا م ـ ـب ا  .ـ 
ا - ي ال ال جا ال   .  ا
جاتها - اتها م م ا ب با ا  ال  .  ال  

ما ب  ـ ، لا ـ ـ  ا ال ـ ـب للم ـ بال ـ بال م ـ  أ ـ  ـل ا ا  ـ   

ي   ل شهـا ـ  (ISO 9001:2000 )لها  ـ ـلها ل ا   ، ـ ا ا ال ـ ـ ل ب شـ ال ـ الت 

ـ ـ ال ي ال ـ  ا تها ال ـا م تها  . ـ
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ي   ث:  المبحث لثا سسللملميقث وقيي ثفيث ا ةث لشامل . خلث رةث لج

 

ا  ل  أ ا أ  لب نها  م ال ا   ل ال ش الش م ي شت أ ث  لل  ي  ا       

ه  ا  ، ل ا ب  م ال ا  ، ا الش ا  الي ا بال جاتها  ي   م مثلا  الش م

ا ال  ا الت ا ل ال ه م ا  ، ا  الج ا با ل الا م أ ما    ال

ل  ا الت  بها الش م ال  ي   ل ال  ا ل م ا  ا ما   ، ال الج ال لي  ا

ا  ا  جا م أ  الا  ، ا ا الش ا ب ي الا ل  ا ب  ال  ا  با منها  ال

لح  م بم ل  لح  ل ال ا ل ا ال   ي ال ا  ا لا ا ب  ها  ث الت   ال

ا (  TQM) Total Quality Managementا الج الشامل  ب  ا  م ا م  ا هي  ،   ال

ا الش  ا  ا م   ، ا ما الج ئ  ل ب م  ه ا)ا ا  ( ال ب  لبا  م م

ا  ا ال ج ل م ا ا م  ل للا .  ا

 

ي:  المللث الأو  ث اي  ر س   ل

       ، ا هج ال ،    م لا ب الش ا ال ا  ا م ا ل  ا ال م  ل 

ا  ال ا  ل  أ ال لا  ا  ا ال ل  ل م    ، م للش ظ ا ال  ما الث

ل ا ا ما  ا  ليها ال ل  .  الت 

 

ر س:  للررث الأو  ث ل هجي ي م .  اي 

هج  لم الت  منها م ا ال ل مجم م ال ا  م ها ا ا ا  أ جا ال      ل 

هي ا  :  ال

 

ر س:  أالألا ث ل   مشكل

ل  ا ل ا ال اب  ل ال م ال ا  ا  م م م ل ما  ، ب م ظ ا ال مثل الث      

تها  ب ل  ظم مهما ا ا)م ها  (ام أ  شا مي)أ  ها (اجي أ  ا ب )أ أ ا لل أ  (ا أ  
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ا .   م 

ها  أ ل  مها  ث م أ لبا  ته ل م ا ل  جا  م أ  ل ال ا الج الشامل لا  ل  م      

ل  ل م ال  ا  ب جا  ي  ب  ال ا  ا  ال ص  جاب  ا ا ظ   ا  م

ل  ب ل   ل ل   م ل ا ل م ل  م  ظ ا ال ل   الث ب   ، با ام  ا ب  ال

ل ب م بن  ي  ل   TQM ال  ا ا ب  لبا  ظم  ا ا م  عي  م ملا  

ا . ا

  

ر س- 1 :  س وث ل

اع اابلال  :يال ال

ممما - املا اأب مالث ظ اال لبلباالشيا ؟   TQMم

ام ابال االبا للامال لل الالئلاب         :ال

ا - ممما: ال ابملا لبلباااال  ؟  TQM م
ا - يال ممما:الثا لبملا ا ظاله ل بلبااال  ؟TQMم
ا الثال - ممما:ال تهلبملا لبلبااال با  ؟TQMم
اب - ا ال ممما:ال ملبملا اال لبلبااال  ؟TQMم
ا - ممما:الخامال مالبملا لبلبااا  ؟MQTم

ثث: ثالثا ر س ث ل أهمي

ل  ا  ظه ال ها،  ها  لا ل ا ا  جا   ي  ا  أ م ال  ظما  ب ا      أ

ال الت  ل  ا ا ظه  ا م  ماتها  جاتها  ج م ظما  ا  ا م  ال ا

 ، الج ا  ا  ال م  ظ ل  ب  ال ج   ب أ  ا الت  ا الش م ا با

ا  ا ل الت  م  ا ا  .لل

ئيأما      بماب اامال ااالج ماميبه جاالا لالا اال

ظ ا ل مليأال ا)ال ا-ام مي(ش اأ هايال ال الالل

ماممي الالا اال  .االجبم
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ر س أه ف :ر بعا    ل

اع      ليلال  :ما 

ل -1 اال مالث ظ ايالأالامالشيال اأب ملالالث

متها املا لبم  .الشاملالجام
ل -2 ابال خا مال ظ ا اال ي أب ا  ب  ال ا الش ا  . 

مع :خامسا ر س الأعي مج    ل

ا       املامال ايال امالالش اال اللم ا بل ال ا  أ

ليه   101 ، ا منها  100،   با بل   77ا ا  ب ا م    %77 ب ل ي ال ل   مث ب  هي 

ي   ل  ا ال . ا

 

ي ث:  للررث لثا ر س بث ل يثالأأسل بليلثالإحصا أساليلث ل

 

ر س أ ة:   أالألا    ل

 :مامال 

ر س مقياس صمي -1  ل

ا م   ا ال ب : ما  ( 1مل ) ا

م: 1-1 ا  م ال ا مج خ  ا ال ظ: الخ ب ال  ، ، م الخب م . ال

ا  : 1-2 ب  م  ا منها  ل  م  ظ ا ال ا الث مثل أب ا  م مجالا أ ي  ئل  أ

ا  ش  ي  ا م  ل م  ، ا الب ل   ش
ي ر س:  المللث لثا ائجث ل  .بليلث

ي  ما  شتها  ا م ا  ا ال :  م  

ر س:  للررث الأو  معث ل . الأصفثخصائصثمج

هي   ا  ل لل ا م ا م با ا  ا م أ ظ خ  ا  لا م ا  ا ي   

الج   ، ظ ب ال  ، ، م الخب م خ  (1-3)ال ا ال ا ال الب  ا ب  أ
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م ظ .   ال

ا   ا ا ا ال ئ ال جم ال ا ا

م  1  29-20ال

30-39 

   ما- 40

19 

25 

33 

24.7 

32.5 

42.9 

 

77 

 

 7-0.5م الخب  2

8-14 

 ما  15

33 

19 

25 

42.9 

24.7 

32.5 

 

77 

ظ  3 ا ب ال   35.1 27ش
77 
 

ا  ش  50 64.9 

ا : ا لبم  ا ال ل م ما  ل بالا  SPSSا . 17 ا

 

ي    :  ما  (1-3)ب 

م -1 ل : م ال ي الج م م م ا  ئا ال ل ال ل ال  ا  الب  ما أ ل أ م

م  ئ ال ل ال ما  40اضح  ب   ئ الثا  %42.9 بل ال ل ال بته 39ال30    

32.5 % .

ب  %40.68لا أ : م م الخب -2 ته ب  أشه  ب ا م  ا  الب  م أ

 ، ته ب  %24.7ا ب بته 14-8منه م  ي  ته % 32.5  أما البا ب ما  15م     .

ظ -3 ابل  %  64.9لا أ : ب ال ا  ش ب   ا  ا ال  ما  %  35.1م  منه 

يه ل م م ش ا ب    ا ال  هي  ا  ش ب  ا   .ظا 
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ي ث:  للررث لثا ر س بليلثس وث ل

الت       بث   ئل ا ا  ا البا ب ا  ا ال م ل امل  اب م ل  ل ال 

ي الآ ها     :

خلث:  لس وث الأو  لملميقثم ث لمللما اصرهثا ثالأع ةثالإ ري ث لقيا ثبع ثملائم ؟  TQMماثم

ا         ا   ا ال ل  اب  ا ب   (7-4)ل  م  لي  ملا ا م ال ال ال 

ا  اتها ا ا ا اب  ا ال اب ا ا ب   . ال

ا  (3-2)        ا ا ابي  الا ا  ا ال ا  ا  م ب ال م ملا

ا ل . ا

 

ا : ا لبم  ا ال ل م ما  ل بالا  SPSSا . 17 ا

 

ي الج        ل  (2-3)ب  ب م لبا  ا  ا  م ب ال ام  ملا بل   TQMأ ا ال

ل ب )  46.74 ى ل ا   ا  (  50م ا ج ال ا الب م  ام له ي  ا ال

ا   ا ال

ابي  ال

ا  الا

ا  ا

ئ  ب ا ال

شا  1  77.2 2.09 7.72 ا

ا ال  2  75.8 2.56 7.58م 

ا  3  7.36 2.05 73.6 

ا  4  68.9 2.24 6.89ا  

ل  5 ل  ا ب ا

بالج 

6.28 2.33 62.8 

 55 2.34 5.50ال الشامل  6

ا  7 ل  ال  54.1 2.15 5.41ال

جم    66.77 2.25561 46.74ا
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ا   % 66.77ب  ى للم ال  ال لا م ال  ل ا الب  م  ب ملا م   50ب  

ل ب ام ل ا  (ا ال ج ا ئ م  ا   %71.  4بتها ا ا  م ب ال م ملا ثب  ل  ب

ي  ال  ا ال  م  ل   ي الش  ا الج الشامل  ل  ل  ب م لبا 

ي الج  ما  مب  لي  ا ل  ا بش ب  ال ظه ب أ ال ال   (17)ا الب  ال 

ا  الب  ظ أ ه  م م  ل  ملا ل أ شا)ا  ابي  ( ا الت 7.72بم    

ب مئ  ا   %77.2ي م  ا ا ال ي ا شا  ي  ا بغي أ   ا  ما  جاب ا ا ش ي م مما 

ا ال م  ا   ا  ابي  مل ا ج   7.58بم  ي  ب مئ  ي م   الت 

ا   .% 75.8ا
ا    ل   ، ا ه ال ج م م  ى  ملا جا ال  ا  ا ال بال لا أ 

ابي  ا   7.36ا بم  ج ا ي  ب مئ  ي م  ا % 73.6 الت  ج ا ي  الا  

م  لا ل م ا ب   ا ال ل ال ا الثلا ل  ا  ال ث با ا ب ا للش   

ا  ابي TQMلث ا بم  ا   ب   ا  ا ا م ل ب ا   6.89  

ا  ا م ب مئ 2.24ا ابي % 68.9  ل بالج بم  ل ا ب ا  6.28  

ا   ا ا م .   % 62.8ب   2.33ا

ل  ب م ا  م ما  ب م  الج ل الت  ا  ال ل  ا ال الشامل  ال      أما 

م  لا ى م ا ي ال  ب  ا  ب ل  لبا  ال اض  م ب  ا  ملا الج الشامل  

الي  ل ال ابي لهما  ا ا ال ل منهما   5.41  5.5ا ال    ا ل ا م با

ا   2.15 2.34 ج ا ي  اتهما  ي  لا  الي  54.1%  % 55  .  ل ال

 

ي ث:  لس وث لثا ثملائم اصره )ماثم ثالأع ظ ث لهياكلثالأ ل لملميق (بع ث لمللما ثا ؟   TQMفيث لشرك

الي        ب الج ا ا  ا ال ل  اب  ظ   (3-3)ل  ال ل  ا ا ب اله لي ل ا ال ال

ا ا ا ا الا اب  ا ال .   ا
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ئ ب ا ا أ  ال ابي الا ا ا ال   ال
ا اله 8.29 2.02 82.9  1 ا
ا 8.19 2.10 81.9  2 الا
م    6.19 2.56 61.9 ب ال ا  3 م
 4 ال 6.07 2.26 60.7
هام 5.90 2.14 59  5 ا

مل الجماعي 5.59 2.27 55.9  6 ال
ل 5.33 2.65 53.3  7 ال

جم  45.56 2.28571 65.08 ل )ا ا ام لب اله ا ال

ظام  (ال
ا : ا لبم  ا ال ل م ما  ل بالا  SPSSا . 17 ا

 

ب الج   ظ بل أ( 3-3)      ال ل  ا ام لب اله ا  (45.56) ا ال ا ا ي  ( 2.28)الا

ب  ام  ب   %65.08 ا ال لبا  ا الب  مه  ملا  ل   ب  ، ا ج ا م 

ها   ض ال  ا ال  ، أما  لي للب ظ ال ا الج الشامل  ا ل  ال  (18) م

ا اله لال أ ا لا م  ا  ل ا ا  م بم   ال ل  ملا ا  ( 8.29)ل  بالا

ا  ب مئ  ( 2.02)ا م بم  ( 82.9)ب ل  ملا ل  ا  ا  (8.19) الا ا م

ل 81.9ب مئ  (2.10) ب  ا بال ا    نهما ال جاب  ا ا ا ال   

TQM ا م لث لا ل م ا ا الخم   ل ال ا  ال ل  ث با  ،TQM ب   ا

ابي  م  بم  ب ال ا ا 6.19 م ا م ا ب مئ 2.56   ب  61.9 %  

ب     ل م ا لا ي ا ا  مل الجماعي      ال هام  ا ل  ال أما  ال 

ل  لبا  لا م ا مل الجماعي  ال هام  ا ال  ل  ا  الب ب ال م  أ ل  ل  ي  ب  ال

منها  م   

ا الج الشامل    ب  ام  مهيئ ل ل  ظ بش ال ل  ا  ب اله
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خلث:  لس وث لثالح لملميقثم ث لمللما اصرهثا جيهثبااستهلكثالأع ث ل ثبع ثملائم ؟ TQMماثم

الي   ضح الج ا اب  (4 -3)      تهل ب ا ب ال با ا  م  لي  ملا ا ال ال

ا ا ا ا الا اب  ا ال . ا

 

ئ ب ا ا  ال الا

ا   ا
ا 

ابي  ال
ا   ال

تهل الخا 7.72 2.09 77.2  1 ا
تهل 7.58 2.56 75.8  2 ال ال م ا
ي  ا 6.38 2.57 63.8 شا   3 ا
 4 ا  6.50 2.64 65

ل 5.23 2.52 52.3 ا تهل ال  5 ا
ش 5.14 2.25 51.4 ل ا شا  6 ل ا
تهل 3.85 2.27 38.5 م  م  7 ا 

جم 42.4 2.41428 60.57 ام لب ال )ا ا ال

تهل  با
 

ا :  ا  لبم  ا ال ل م ما  ل بالا  SPSSا . 17 ا

 

ب م الج   :  ي  (4 -3) 

تهل م ب ال با ام  ملا ا  ( 42.4)     بل ا ال ا ا ام  (2.41)الا ي ا ال

ب  ل  ( 60.57)ما  ب م ا  م ئا  ه  مه ل  ب ا  ج ا ج أ   TQMم  مما   ال

م ب للملا ل ى ا ل ال  ل  ا الب ل  ا م  . م 

ضح الج  ي   (19)        ل  ب  ا  ا الش  ي م  ا ا ال الش ال 

ابي   تهل بم  م م  ا  ا    ، ا ا  ( 3.85)ال ا ا ب الت  ( 2.27)الا ال

ا  ج ا ا ا م  ا  ( 38.5)يها  ا م ب  الا ل أ الش لا  ل  ش 
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ا تهل  ا م ا بل بال ل ا ا   ا أ ل أنه ش ظ له  الش TQM  ال 

ا ب  ل  تها  ال  ج   ثب  ال مما  لا لها به  لا  نه الخا  لا ش ب 

ابي  ش ا بم   ل ا شا ل ا ا  (5.14)ا ال    ا م ب  (2.25)با ب

ا  ( 54.1) ل ا  ل ما  ه ل م ش ا الثلا  م الج بال ا ال ل  ا تهل ال   ا

ل  ليها ا م  ب بمثاب ال الج الت  لا  ا م ا  اب ا الج الشامل  TQMم ا   لا 

جاتها  ا بم ا ا لا  ل   ع  تهل  ل ا ا  ا  الا ال   ا البهج  ته 

م  اله  ظ ا ال مل ظم أ ا م ال ب  ا لا   ال لا م  ل  ل  لا  اتها  م

ا  ي   .   TQMالنها

ا ل  ا ا  ا،  م  ا الت  ا م ال ل  ي  ا  ا أ  شا  ا ا      أما 

ابي ل  ،  بل ا ال م لا ي ا ب  ل م م ا ( 6.38)لا  ا م ا ئ  ( 2.58)،  ب ا ال

ا  ج ا ابي ( 63.8)ي  بل م ال ا  ( 6.5)، أما   ا  ا ا ب  ( 2.64)الا ( 65)ال

تهل الخا  ال ال م  ما ا  ، م لا ا ا ج أ  ل  ما أ ب   ا  أ

ابي لل   تهل  بل ا ال ا  (7.72)ا ا ا ج  ( 2.09)بالا ي  ئ  ب ا ال

ا  ابي ( 77.2 )ا ي بل ا ال ا  (7.58)أما ال الثا ا ا ج  ( 2.56)بالا ي  ئ  ب ا ال

ا  . ( 75.8 )ا

ل  ل  ب م لبا  تهل  مه  ملا  ا الخم  TQM      ب ال با ب

ا ا م . ب

 

خلث:  لس وث لر بع لملميقثم ث لمللما ثا ث ث المب اصرهثفيث لشرك ثالأ لقياسثالأع ث لعملي ثبع ثملائم ماثم

TQM ؟

الي   ا م  م ملا  (5 -3)ضح الج ا ال مل  ا ب ال لي ل ا لبا ال ال متها 

ا   TQMب  ا ا ا الا اب  ا ال .  ا
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ئ ب ا ا  ال ابي  اعياالا ا ا ال   ال
ا 8.29 2.02 82.9  1 ال
مل 8.19 2.10 81.9  2 ه ال
ا 7.92 1.98 79.2 ابل لل ي   ا  3 ه ال
ا 7.72 2.14 77.2 لا  4 ه الا
ظام 7.54 2.30 75.4  5 ل ال
 6 ال 7.25 2.29 72.5
ل الج 5.96 2.62 59.6 ل    7 ال

جم  52.87 2.21221 75.52 ا)ا ال مل  ام لب ال  (ا ال
ا : ا لبم  ا ال ل م ما  ل بالا  SPSSا . 17 ا

 

ب  (5 -3)ب م الج        لبا  ا  ال مل  م ب ال ام  ملا ،    TQMا ا  ال

ا  ( 52.87)بل  ا ا ابي  (2.21)بالا ا  ( 75.52)ي ا ال اضح أ  م ال  ، ا ج ا ي 

ا  ب لث ل م ا لا ي ا .    TQMالب بم م 

ا الج   ضح ل ا م  م (5 - 3)      ال مل  ا ب ال ب ال ال بال ا ال   ،

ابي  ل بم  ب  ي ا ا  ا  ال متها   ا  ( 8.29)ملا ا م ب مئ  ( 2.02)با

ا  ( 82.9) لا ال يها  جالا الت  ا ب  ا بالش ا ال ال ا  أ جاب ا ا ش ي م مما 

ابي  مل بم  ه ال ب الثا   ا با م  ا  بال ا ا  ( 8.19)با ا م با

ب مئ  ( 2.10) ها به  ( 81.9)ب ا ا ا  مل ل ال ا الش م لي  ا   ا  ش ي م مما 

م  ل  ا ل  ال  ا  ابل لل ي  ال ا ه ال ا   ل بالج منها،  ا ما  ل  ا

ا  ت أنها  ا أ  ابل لل ظ  ال ا  ل مجالا  ا الش أ  ا الجا م  ي  لل   

ا  ا مثل  ش ت م ا أ  الب لها  م ا  م ال ا  ما  الج ن  ا لا  لا أ  ل  ه ب

ا ال  ابي له ل أ الجمه أ ا أ    ا ال م ا   (7.92)ال ا ا بالا

ئ  ( 1.98) ب ا ب  ( 79.2 )ال لبا ال ا الش  ي  ا ال  م  ،أما    TQMمما  بملا
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ا  ا  جاب ا ا ش ظام   م لل بال ج    ا ل ال شا اب ا ا  ا  ب  ال  ظام  ل ال

ابي ل  ا  (7.54 )بل ا ال ا ا ئ  (2.30)الا ب ا ما  (75.4 )بال م  لا ل م  ا  أ

بن  ل   ش  ا  ال ال  لا ه الا ل   ل ال ال  ج  ج  ال اضح   

ال  ا  ي  ا  م  ظ ا ال مل م ال ي  ا  ا ال  اب  ا اب  ي ال ا  ال  أ

بل  ا  جابي  ا ا ابي  ا لا ا ال ل  ال ا  ( 7.72)ال  ا ا ب  ( 2.14)بالا ال

ئ ا  (77.2 )ا لب  ما  م ما  ا  ا أ ا لا امل م الا ي ال ل  ال ال ل   ب

، أما  ال بم  جا ا ا ي  ا  لم  ال  ل أ ما  الج الشامل م  الا

ا  (7.25)ابي  ا م ئ (2.29)با ب ا جا  (72.5)بال ل ا ا   مل ال  ل أ 

ا  ي أ ل  ل الج  اب  اب لل ام بل  اب م ا الج الشامل م ل  ما  بلها أ  النها  

، ا ل ا ا  مل اب  م ا ا  ل  م ل  ث  ل الج  ل  ي  ال  

ابي  ب  بل م ال ل ل ا ا ا  (5.96)ي  ا ا ئ  (2.64)بالا ب ا بال  (59.6 )

ل  ل ال ظ  ال امل  ام م ال ي ا شل  ب  ال ا  م أ ال ه بن م م  ل  ج  ش  ال

مل  ا  ب ال أ  ، الج ا ل ا ا لا  ل  ل  ا  م م ا ب  ل   ا هي 

ل  ل  ب م لبا  ا مه  ملا  .   TQMال

 

لميقث:  لس وث لخامس ث لمللما مرثالأعاصرهثا ث اس بسي ث ل ثبع ثملائم ؟  TQMماثم

 

الي    ضح الج ا لبا  (6 -3)      متها  م م  ملا ا ب ال ا لي ل ا ال ال

ا  TQMب  ا ا ا الا اب  ا ال .   ا
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ئ ب ا ا  ال ا ا ابي الا ا ا ال   ال
ا  6.37 2.40 63.7 ام ال ا

ا " اما ال  "ا
1 

ثما ال  6.28 2.31 62.8  2 ا
 3 ال  5.74 2.65 57.4
ا 4.71 2.44 47.1 م  ا  4 ال ا
ظ 4.19 2.27 41.9  5 ال
 6 با 3.42 2.29 34.2
ا الج 3.05 2.40 30.5  7 شها

جم 33.76 2.39956 48.22 ام لب ال )ا ا ال

تهل  با
 

ا : ا لبم  ا ال ل م ما  ل بالا  SPSSا . 17 ا

 

ضح الج   م  بل  (3-6)      ام لب ال ا ابي ال ا  (33.79)أ ا ال ا ا بالا

ا (2.39) ج ا ئ م  ب ا ب  (48.22)ال لبا  ا  لا ا الب  مه  ل   ب  TQM 
ب   لبا  م  لا ب م ا ا ل ى ا ل ال  ل  ا الب ل  ا  م  ضح الج أ 

ل .  ا ا

ابي   ل م  ل ا ا الج  ل  شها ا  (3.05)      ا ا ئ  ( 2.4)بالا ب ا ال

ا أ   ( 30.5 ) ل  ا م م  ل أ شها  ب  ل الش ا ل  ل   ب

، أما ا ا  م ا   هج  ال ب  م ل ى ا ل ال  ل  با ل   

ابي  ا  ( 3.42)ال ا ا ا  ( 2.40)الا ج ا ئ م  ب ا بن  ( 34.2)ال ا  ا أ الش 

اب  م ا بالج  ل الا ا  م  مالها ل با  ا ال   ل  ظ  ي ال ا  ل ما  ه م

ل  ب م لبا  ا  مه  ا الب أ ل   ب ل  م ال ا ال  ا ظ TQMا ،  ال

لا أ  ج للش  ا ا  ظ  ل  الي  ها  بال ا م  ام  ا  امل أ ل  ش  ال 
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ابي  ا ا ال ج ا  ( 4.19)ا ال ل  ا ا ئ  (2.27)بالا ب ا م  (41.9)بال مما  ال

ا   ا  ا الجما ا  ا ا ب  ا ل م ال م أ  ال لا  ي الش  ا  ل ال ال

ا  بل  ا  ابي  ا ا ال ا   م  ا ما  ال ا  ، ها ال ا أ

ا  ( 4.71) ا ا ئ  ( 2.44)الا ب ا ل   ال ا الها  (47.1)ال ج  ش  ال

بل م  ا ل  ال  ا  ها، أ لتها  ل  ا  م له ال ا ا  ا ال ا ل ال 

ابي ا  (5.74)ال ا ا ئ  ( 2.65)بالا ب ا ب م  (57.4)ال ل اضح  ا ا ما    ب 

امها ل  ل ا الت   ل الجا  م ال ي بل  ا م الش ال الا م  لا  لا ا

ا  ي  ب  م  ا ال ب م  ثما ال  ل  ا ل   ، بال الخلا ال   TQMل

ا الب  لا   ل ال  شا ال  ا ظ  م بب ال ال  م  ا ا ال لا  ش   ا

ابي ا  ( 6.28)ا بم  ا م ب مئ (2.31)ا ل  (62.8)ب ب م ه  مه ل ل  ب

TQM اما ل  ا ا  أ  ، ا الش ي  ا  ي هي ال ا الب ل  ما ال ال  أ

ه  ملا  بل ا  ل  م  م  ا الب ال ا ي  ي الش  م  لي  ملا ل ا ا  ال

ابي  ا  (6.37)ال ا ا ئ  (2.4)الا ب ا ا الت  (63.7)ال ا    ج أ   ال

امل  ا ال ل  أ ل  م ته  اب  اب أ ال ما الث ه  لها  ا م أ مل ال م 

ج .   ال

ث ر س لملميقث: س وث ل ث لمللما ثا ثفيث لشرك ظيمي ث ل ث لثقاف بعا ث ثملائم  ؟TQMماثم
ل   ، ب ا ال ي الش   م  ظ ا ال ا الث ل ب م أب ل  ل ا  ب أ  ا

ل  لبا م ما  م ا الش  ا  م أب ما م ملا ل  ل ال ل    TQMالبا م الج  لل 

ي الج   ا  ج   ال ا  (7-3)ال ا الش  ا ا  م أب لي  ملا ا بال ال

ا ا ا ا لا اب  .  ال
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ا ث ابي ب ا ا ال ا ا ئ  الا ب ا م  %ال م ملا

ا  1 ال مل  ملا  75.52 2.21221 52.87ال

ا   2 ا   ملا  66.77 2.25561 46.74ال

ظ  3 ال ل  ا  ملا  65.08 2.28571 45.56اله

تهل  4  ملا  60.57 2.41428 42.4ال با

م  5  ملا  48.22 2.39956 33.76ال ا

ام    جم ا ال  ملا  63.23  221.33ا

ا : ا لبم  ا ال ل م ما  ل بالا  SPSSا . 17 ا

ب الج   ب  (7 -3)      لبا  ي الش  م  ظ ا ال ا الث م أب ام  ملا ا ال ب ال

ل  م   TQMم ا مج ب ام ل ابي ال اضح  بل ا ال ما   ل  (221.33)  ا   م م

ا  (350)ا  ا الث ب ام  ب ا ال ا  ( 63.23)ي  ج ا ا)م  ا الث ب ام  ( ا ال

ل  ب م ا  لبا  ب م الي ل ها ال ب  مه ب م للش ا ظ ا ال ب أ الث ل  ب

ل   ا  ا الت  ب م  ي م ي  م ب ب   لا ا م ا با  أ  ا الج الشامل 

ا  ابي بل م  ا الش  ل  ل ي  ل  ا أ  م ال  ( 33.76)، ب ال ا

ا   ا م ل  (48.22)ب مئ  (2.39)ا اب ل ل ال مثل ال ا  ل  ب ال TQM أ   

ابي  ا م ال الا   تهل أ  ا  (42.4 )با ا ا ئ  (2.41)الا ب ا ( 60.57)ال

تهل    ل  ال با تها  ظ ي  ما  ا  ل ما  ه بن م ا الش  ث

ظ  ال ل  ا همااله ب  ا جهما م ا ا  ا  الل ا  ا  ابي :      أما الب ا  ( 45.56)بم  ا

ا  ا ( 65.08)ب مئ (2.28)م ا  ابي : ال ا  ( 46.74)بم  ا م ب  ( 2.25)ا

ا  ( 66.77)مئ  م م  لا ي ا ل م م  ا بهما  ا للا ه  ل  ا    TQMهما ب

ا  ب بث ا مه لل ه الب ال ال  جاب  ج ا ا ب ا   ال مل  ا   TQM     أما ب ال ا

ا  م م  لا ابي   TQM ا ا ا   (52.87)بم  ا م الي  (75.52)ب مئ  ( 2.21)ا بال

ا م  م  ظ ا  ا   ال   ب ا   ب لا  ل  ا ا الب ل  لح 

ب م للش ا ظ ا ال ئ الث لا منها بته ا للا با ال  م ا ال  . ا الج الشامل 
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ر س:  للررث لثالح .  ائجث ل

ي ما  ليها  ل  ا الت  ال ا ثب أ الا م  ا  ا  ال لا   :  م 

ب  -1 لبا  ب  ي الش ا ا  ا م  ظ ا ال ا الث م أب ا  م ملا  TQM ال

ب ب  ب ل ا الش ا ا  م أب م ملا ا    TQM ال
ي ل   ا  :  م 

ل م 1-1 ب م ب ب ا لل ا  م ب ال م ملا ا  ب    TQM ال ي الش ا  

ب  ل  ا الب  ئ م  % 66.77ل  ب ا ى لل ل م ال  ا الب  أ ا له ج ا م 

البال  ا  .    71.4%ج ا

ا1-2 ل  ا   ب بث ا  ال ا ب  ظ  ال ل  ا م ب اله ب ملا ا ب  ي الش   TQM ال

ب  ا%59.84 بل ال ج ا .   م 

البال  1-3 تهل  ليها ب ال با ل  ئ الت  ب ا ا ال لا  م  ا  ب ال  % 75.52 أ
لبا  ب  ا الب لل م  ا ملا ج ا ا   TQMم  ب م ال ا ال ي  م  ا ا ا ا ال

البا ا  ا الب   ال ب ا له مل البا82.9%  ه ال ب     ه 81.9%     

ا البا ابل لل ي   ا ب ال لا البا79.2%  ا الا ل   ب   ل 77.2%     

ظام البا ب ال  75.4% .

ا1-4 ما أ  ب ب ل  ل  ا  ال مل  ا ب ب ال ش %62.08 ال ا  م ج ا  م 

م ملا ا ل ب بث .    TQMم لل

اظه أ1-5 ب  لبا  ب بم م لل ب  ملا ا  م  ب ب ال ا ا ب    ال
TQM ب ا  ي  الب% 48.22 ،     . 

ا -2 لال  أ  ا  لا  ل أ لا   الت   ا  ب ال ال لل ا ب  ال

ب  لبا  م  ظ ا ال ا الث م أب م   TQMا ب م ملا ظ ال خ  ا ال  ا

ظ ب ال  ، ، م الخب م .  ال

ث للصلث خلاص
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ي ل ا       ا ال ا   ا  م اش  م  ا ال ـ  م لاب ا ا ا ا   ال

ـ  ل شها  ـ  جـ  ا ل  اش  ا ال ا ا ا الج الشامل بم  ل

(ISO9001 :2000)  ل مل لل  ا ما م  (ISO9001 :2008)ال  ، ـ ي ال ـ  م ال   م ال 

ا ما    ، با ب م ال ل م ما   م   ، ـ ي ال تها  ا   ال  ا  تها ال ـ ـ 

ل  مل  م  ال  ، ا  ـ ا ا  ـمل  ال  ، ا ل مثـل  الشها ا  ال  ل ا  

ـ الج  ا لا   ، ا شا ل ال ي  ـ الج  الب   ظا  ال هام  م ا ي  م  ال ا

ا   له  ، ـ ا ا  ا ا م ي ب ا  ـ ا لها م    ، ا ام م  ل ا الشامل ي   ال ا  ا

ا  ا الث ل أ ل   ، اش ب ا ال ا ا ي ا  ا الج الشامل  ل  ب   ال

م ظ ا الت ال اب ب ل ال ا الج ا ب مل ي ال ل م  جا ي الشامل أ   ، ب ال

ي ما مثل  ا ال  ا اب  ال مملا  املا اأب مالث ظ اال لباالشيا

لب ي  TQMم مثل  تها ال ا با ص  ا م  الالالالا ؟  ب م ملا

ل ب م لبا  م  ظ ا ال ا الث م   TQMأب ظ ال خ  ا ال م)  ا ب - م الخب- ال

ظ . (ال
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م  عامّ خا
اف في إنّ  نظيمينّ الثنّ نّ ا الملائم ال امل الج لإ نّ الشنّ ،   نااااً  يح نّ  بيع ا  مهما للم

ها، اجينّ ا  ا نشا ، أ   مينّ امل الج ا ص لا خ ا،   امنااً  نها على الشنّ يًّ تنّ  ا ه    في  نا

، جا نّ ف هي  ل مح ، فل اج يفينّ في نظيمينّ ايا عن عبنّ يي نّ على الإ نا الإ  ، من م     الج

تنّ  اف ي ي نظيمينّ الثنّ نّ اهم ال ، الج ا بننّ في الم امل ظ خلا من الشنّ يت في الننّ نظيمينّ ال نّ  ال
، ائ نّ ها ال ض  ا غيي ، ا ها عيمها الأم ، في ي نّ ل الم مثنّ ظام ل رنّ  الننّ ر الف ف ال  ي لى يه

 ."ش  لنّ  في الج"
 :البحث نتائج

 ّاف عبن ع عن الثنّ يت، من منم ، ال ا عا المع نّ نّ ، ال نظيمينّ نّ ، ال ناها نّ يها الت الا   

ا جينّ أ اخلينّ ا  ا بهت، المحي البيئ مع عاملهت فاعلهت خلا من الأف  .خا
 ب اف ع نظيمينّ الثنّ نّ نّ  المعبنّ ال ئيي  نّ ينّ عن ال نّ ه جت الم يتها، الم اتها ل ، مما نظيمينّ نّ  ال

اتها يإ المصالح أصحاب مع علا علنّ ج من الع  هنا أإنّ  ما بها، الم ما علنّ الننّ ص الم اف    الثنّ
، نظيمينّ نّ ااً  الأ الجا  ح  على عمل الت ال نّ في اف  .الم

 اف نظيمينّ الثنّ نّ ، ا ال رنّ جنّ ف نّ أعضا   ، الم اا ت ال اتهت، أفعالهت، ينظنّ اتهت، علا   نا

ا  إنّ  ا العمنّ نّ إ  لا  الم نّ هت   ا ل أ ، بش رنّ ما ف نّ  ا في  نّ ، نظي إنّ  علي اا اف ف   ما الثنّ
ي من ينّ اع يت ح نّ ل لا ح ا له ل العمنّ نّ ويففنّ  ال ع ال نّ نّ منهت، الم  لهت أ ما ح

ا ، بعضهت  يإ العلا إ  الت الأخ  الجها العملا بيإ البع عامل  .معها  
 ب ها تنّ  الت الأبعا ع ما عبي اع نّ اف عن لل نظيمينّ الثنّ نّ ااً  الأ ال ، عبي لي ل  شم يت  مثنّ ال

نظيمينّ نّ رنّ  الجا  ال ، غي الف اف عن المعبنّ الملم ، ث نّ ر الم نّ ال ج  ف ما ي  نّ ف نّ ائ ال نّ  في ال
ا نّ  .الم

 ج ج ب ي على   م المن با ح لنّ إ، م ب نّ ها ما ال ينينّ أننّ ا ن ا نّ نّ م  من الم
 ي ا ا من الع  ح ، الم ينّ ناف نّ لا   هي ال ناه الا  نّ ي ا امل الج ح  .الشنّ
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 ّم يعبن امل الج ا مفه ف عن الشنّ اف فل ، ث ف نظيمينّ ميي لى ته نّ ا في ال ينّ  الأ لنّ ، ال م  للمنظنّ
إ، ضا أجل من ب نّ ب  ظام ال امل الج ا يع ل، ISO 9000 الشنّ منّ  الج ا عن   لااً  لي م

، امل نّ اص   إنّ  الشنّ ب علي الم ااً  يع ها ااف بي  .ل
  ّيإ إن ح نّ نّ  ال م نّ  عنص للج الم اا  ا أ ، الج لإ امل ي لى  فض  الشنّ ا ا من الع  ح  الم

، نّ ، ليل للم الي نّ ، لافي ال ا اج،  ليل الأخ ا الإ  ر ممنّ نّ غلا لى    لل الأمثل الا
ا اا الم  .الم

 ل ي  مثنّ نّ إ  على ال ب نّ اف أهتنّ  ال ، الج ا أه امل بل ل  الشنّ جا الم ، لمن نّ  إ  الم
 ّي عملين خ نّ ، ال اج مباش للج ما الإ  اجع المعل نّ ها مبنينّ ال إ  منظ  على لنّ ب نّ  .للج ال
 ب رنّ  الم يع ينّ ي اللش ا ، الج ا في أ امل ا الشنّ نّ م، ج على للم جنّ العم  ي
 ا نمي ييينّ  الم ه ا نا  ما الا نّ   ، الج ا  ح جنّ الم امل ي في الشنّ نّ  ال

، يإ المنا م نّ ، ال نّ نظي نّ ينّ ال نّ صا ا نّ  .الا
  ّامل الج ا إن امااً  لنّ الشنّ ا ال يًّ ضا لنّ ام خلا من العميل،   يا ال ينّ ال ا عت الإ نفي   

خل ، الج ا م امل ا غياب اال في   نّ الشنّ عت، ه نّ نّ الج صبح ال  شعا من
 :التوصيا

 اف ي على العمل ، الثنّ نظيمينّ نّ ا على العمل خلا من ال ه ي في العامليإ ش ، ه اف  بع الثنّ
  اف م  ح ائ الثنّ نّ ا ال ل النّ  ييمها، االيًّ ض الت المشا ها، ع بي ملائم لجعلها ي  ل

امل الج ا  .الشنّ
 اف نش على العمل ، الج ث امل يا جميع في ل الشنّ ، في الم نّ امج  صميت ي عن الم  

علنّ يلينّ ااً  م ا ،  مفاهيت أ الي الج تها، أ ي ا نّ  ،ISO 9000 ج ا  ظت عليها، ال
ام يإ الجميع ال ح  .الج  

 - ي إ، لا ع ب نّ هيلا  ت ي عن ال نّ ، ال ا على العمل ل ، في ش اا فا من الم  الا
ا ، خب ب ه نا با ااً  اع ي ا ش ينيًّ ا  .ا

 - ب البيئ تهيئ ع المنا يإ المشجنّ ح نّ ، لل ا شجيع الا  ا لي عملينّ ل ، الأف ا الج  ينّ    أهمنّ
ي ف نّ ينّ ال  في ال ا اجه ا  ل لم با المشا ع  .الصنّ
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 - ي نّ يإ على أ ال ح نّ نّ  ال م اف عت خلا من الم نظيمينّ الثنّ نّ ، ال ب  على العامليإ شجيع المنا

ااا  ت ا الا يإ في اهت الت الج  الأف ، ح  الخاصنّ المصنعا عت لى ضاف الج

ا ، الج   امل ، الشنّ ، الخ الي ، الأ ا نهي نّ ل ال ل بي محا الي مخ يي أ نّ  ال
علنّ ا الم امل الج    .الشنّ

 
 



 

 

 

 

 

  والمراجع المصادر
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صاء ذج قائم الاست  نم
ف المنظم لتطب مدخل   د ث ه ف الشرك TQM      ت مدى ملائم إبع .  دراس تطب

لا الخصائص الشخصي  : أ

........................... العمر-      

..................... مدة الخدم     - 

ل     -  ظ الح .... .............ال

اف المنظم  : ثانيا  إبعاد ث

ع أسئ تتعرض ذتع ه      تضمن مجم ه  دة ،  لج ط ب ف ذا الارتب د الث ء بإبع ص ا الاست

ان  صل  بعن ل ف ف جزء من ت تغط كل مج س ف الشرك الت تعمل ف ،  لمجلا خمس رئ

ل من ه ع تح كل مج ل  غط جزئ من  جزئ هذمست ا ذه المجلا سبع أسئ كل من 

ل . المج

ط       ن من عشر ن تك س  ء ل م ص ال من أسئ الاست  ،(10 إل 1من  )لاحظ إن كل س

ر ع احد مربع ه ش ضع علام ذرج الت س من خلال  ن أداخل المربع الذ ترى  ( x )ا الم

د ذالشرك داخل ه صف شركتكأنه أا المربع الذ تعت ن إل  ك  .قر م 

 

 الباحثان
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 درجا الإجاب  .ر
اف   إبعاد الث

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

لا  أ
1- 
 
2- 
 
3- 
 
4- 
5- 
6- 
7- 

 ثانيا
1- 
2- 
3- 
4- 

 
5- 

 
6- 

 
7  - 
 

 ثالثا
1- 
2- 

 
3- 
 
4- 
5- 

 
6- 

 
7- 

 رابعا
1- 
 
2- 
3- 
4- 
 
5- 

يادة   : بعد ال
ل المست  لمس ل إدارة الشرك ب دة بمدى قب ى الج رتبط مست

دة لج  .ب
مل ف نمط إدارة  ل الش دة  من خلال التح مكن تح الج

 . الشرك 
رارا  ذ ال ن ف اتخ م رك الع رة مش من إدارة الشرك بضر ت

طر   .تحمل المخ
ر اح التغ ن ف شت ن م  .تشر إدارة الشرك الع

افز ف العمل افع  الح هم الد  .تدر إدارة الشرك ب
بل الشرك ره ه الاهتم بمست ن د  .تشعر الإدارة ب

لشرك ج ب صر الإنت هم تنظ العن  .إدرا الإدارة ب
ياكل  النظا   :بعد ال

مكت  رة رسم  ل ف ص ن عم الاتص  .تك
لشرك  ن ب م ت الإدارة بتدر الع  .ت

لشرك دة ب ف الج ه ث د المشتر تج  . ت الشرك بمراجع الت
م ف  دة الش س الج ن ب م ع الع مل من قبل جم جد التزا ك

 .الشرك
رع  تص فس  ف المبن ع تن ند الث د  تس إدارة الشرك ت

ن م  . الع
ن  م ن الع ئم الم المشترك ب اضح  م ب د  جد تحد

 .ف الشرك
ن من اجل استمرار  م ع جد دع من قبل الإدارة الشرك ل

ره الذات م  تط د  .ت
جيه بالمست  :بعد الت

تن  ك منتج ر ع مست ج  السر ل الب دف إدخ  .شركتن تست
ن ف  ن الداخ ك لمست جد اهتم من قبل إدارة الشرك ب

 .الشرك
دف حل  ن ب رد بلا منتظم مع الم ع  م د اجتم ت ع

دة لج كل المتع ب  .المش
بل ت ف المست ج من منتج ط الاحت ت الشرك ف تخط  .ت

ن كمست م رد  كذل لاترى الع س م  .إدارة الشرك لاترى ن
 

د  ن الشرك  المست لتحد جد هن تغذ عكس ب
ج  .الاحت

ب اج  مج ن ه علاق م رد ن الشرك  الم  .  العلاق ب
ياس  ي  ال  :بعد العم

ع ع ل العم الت تت داخل الشرك ت ن مس بل الإدارة ب  ت
دة منتجت  حص ج  . ت الشرك ب

س  مكن ق اح الت  مل بكل ن ت الشرك اهتم ك  .ت
ل الشرك  س ف أعم ب ل ر ق ن غ ل   ت الت تك  .بس

ن  م ه الع ج ن نظ  ت س ع تحس تركز الشرك بص أس
ح   .بشكل صح

اص  ص ف الم ل م الاختلاف الح ح ح ض هن 
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6- 
 
7- 
 

 خامسا
1- 
2- 
 
3- 
 
4- 
5- 
 
6- 
 
7- 

 
 
 
 

س ح عند إجراء عم ال  .نس السم
لا  غط المج اسع  س  د، م ج تعمل الإدارة من خلال 

 . المتع بعم الشرك
شل ف  قد الأكبر ه ال ن ال ئل ب م ال لمبدأ الع تم ب الإدارة م

ن م درة الع  .استخدا م
 : بعد التحسين المستمر 

ل شركتن ل ف أعم دة لا تشكل أ س الج  .إن عم ق
د من  ك ت ق  الدع ل ص ال ر  تخص ف تحرص الشرك ع ت

ن م ذه من قبل الع ت تن دة  ن الج  . أن خطط تحس
ل الأجل   ر ط ك قت ف الت تستثمر إدارة الشرك معظ 

دة ط لتح الج  . التخط
لم دة الع دة الج ب ش ف متط  . شركتن حت أن ل تست

د لكل من أهداف  علاق الاعتم مل ل جد ف الشرك ف ك
شرك ن ل  . الأقس  الإدارا المك

ر  ر محدد بسب تغ ح المتح ف الشرك غ ى الإرب مست
ل  .الأعم

ب ر ث ن معدل التغ ك دا  ر  ل تغ م ل ن م  تتصف شركتن ب
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 الملخّص

م ا مفه ب لى  ا  ّ ه ال ف ه اف فير ته ظيميّ الثّ ّ ع  ال ّ م أبعادها الم ةوم ملا دة لإدا  الج
م أالشّامل ه الملا ي يم له ّ ، و جاحا ح د  لّأ ّ ش ّ  الم صاديّم  شاطها، طبيع ا ، مهما ا

، أو اجيّ ا ا ميّ ة عخ ظيميّ عبا ّ اف ال ّ الثّ ع   ، م  مجم ي ، ال ا عا والمع ّ ّ  وال
، ظيميّ ّ جاها ال ّ ،والا فاعله مع البيئ المحيط به ا عبر  ّ اد داخل الم بها الأف بر   ي ع ما  ةبي  دا

دة االشّامل الج ّ الأ ،  المح ا الحاصل في العال ّ ط ّ ، في ظلّ ال ظّما ا والم ّ  هيو لأ للعمل داخل الم
ف ، فل اج يفيّ في ظيميّ حياة ع عبّر ييريّ جا الإ د م م  بأعلى والإ  .ةالج

جاج  اشط وال اد ال ي للم ط يّ للم ال ا ا المي ّ ج م ENAVAوجا ال م ة،  عي ب

اً ل  ظ يا  ، وجا الاخ دة الشّامل ة الج ظيفها لإدا ليا  ، و ظيميّ اف  هج ث ا التي  ّ ج الم ما

يّ حاصل على  ّ المع اً  (ISO9001 :2000)الم تها في  العمل وف ي  ع حاو  ا التي  ّ وهي م الم

و، اصفا الإي مثل في ما لم ئيس ي الم ا ال ل م خلا الإجاب ع ال اف أبعاد ملائم م و ظيمي الث  ال

ها اص طلبا الش في وع خل طبي لم ؟   TQM م

 

 

Abstract 
This study aims to highlight the concept of providing organizational culture, in addition to the 

extent of the appropriateness of its various dimensions for Total Quality Management. Besides, it aims 
to explore how this suitability can achieve the desired success for any economic institution, regardless 
of the nature of its activity, be it of production or service nature. This is because organizational culture 
is a set of values, beliefs, organizational expectations and trends that individuals acquire within 
institutions through their interaction with the environment surrounding them. Total Quality 
Management is the considered as the primary engine for work within institutions and organizations, in 
light of the developments taking place in the world. It is a management philosophy that expresses an 
organizational life in the manner of production and achievement with the highest quality. 
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The field study of the National Corporation for Abrasives and Glass ENAVA in Saida came as a 
model for institutions that adopt an organizational culture, and mechanisms of their employing to the 
Total Quality  Management. This choice was due to the fact that this institution has earned 
ISO9001 :2000, and to the fact that it is amongst the institutions that are trying to enhance their 
capacity in the labor market in accordance with ISO specifications, and that is by answering the main 
question of: how appropriate are the dimensions of the organizational culture and its elements in the 
company to the requirements of applying the introduction of TQM? 
Keywords: Quality  ; ISO9001 ; TQM ; Management ; organizational 

 
 

 
 


