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 الشكر أولا لله عز وجل على أن ǿدانا لسلوك طريق البحث والتشبه بأǿل العلم

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

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

ملاحظاته وتوجيهاته التي أنارت لنا طريق البحث



 إهداء
, فالأم أجمل حقيقȓ فلإهȯاء لا ʆكفي لمن أهȕȯنܣ حقيقتܣ,Ȱǻا كاɱت الحقيقȗȕ ȓمسɣ بكل ش ܣء

ɼحملȗنܣ في بطنها Ȗسعا ɼأȲضعȗنܣ أȫلاقا ɼحɳاɱا سهȔȳ الليالي ȕɼكبȔȯ مȳ الɱȯيا لأɼȰق حلɽها 

الغاليȓ أطاɤ الله في عمȳها " لأمي"ɼحفȗنܣ بȯعɽاتها فكل الإهȯاء 

 ȲاȬȗالاف Ȳاȗاء سȲɼ فيȗȬȕɼ Ȕلاش ܢ اللغاȗȕɼ Ȕي الكلماɲȲغادȖ اءȯللإه ȓما أبحث عن لغɳحي

 ȓب الهمɽاء لمن علمنܣ أسلȯلأبي فكل الإه ɻɳكل ما أك ȳȬالفɼ ɯاء لآبائهɳالأب ɻɳكʆ كلما ȑفالح

العȵʈȵ أطاɤ الله في عمȳه " أبي"ɼالشهامǻ ȓلʄ الɱ ʅȱاضل ɼكافȩ من أجلي ɼكاɰ لي سȯɳا ɼعɱɽا 

 Ȓȳي الطاهȖȯح جɼȲ ʄلǻ"Ȓدɽمسع " ɻȕاɳج ȩاسكنها فسيɼ حمها اللهȲ

 ʅɽȫالعطاء أɼ Ȓɽȫا الأȵمȲ ʄلǻ اءɳحمل عنܣ العȕɼ من قاسمنܣ الشقاء ʄلǻ"ȯالحمي ȯعب " ɼ" ȯعب

" الɽهاب

ǻلʄ من بحبهما ɼسخائهما دللɲɽي ǻلʄ من مهما ɼصفتهɯ فلǻ , ɯلʄ من بحɳانهما ɼعطفهما غمɲɼȳي

" كʈȳمɼ"ȓ " مȬطاȓʈȲ"أجȯ لهما ɼصفا فأعȲȱاɲي أȗȫيܣّ 

Ȳاȯع الɽشم ʄلǻ , Ȳاȯال ɯاعȳب ʄلǻ , اكيتȗالك ɯلا بهǻ Ȓالحيا ɽحلȕ من لا ʄلǻ"ȳثɽك " ɼ"ʄضڍ " ɼ

" ȴكʈȳا مɽلاʇ ʅعقɽب"ɼ " أماɲي"

" جمعɼ"ȓ " بǻ"ȒȲȯلʄ عمتܣ 

" ʆحيܢ سعيǻ " ȯلʄ من قاسمنܣ عملي هȱا ȴميلي 

فكل الإهȯاء لأڎي , الصȯاقȓ ش ܣء جميل ɼالأجمل أʆ ɰكɰɽ لɣ صʆȯق أقȳب أʆ ɰكɰɽ أȫا

"ɰاȳعم " ɼ"مصطفى " ɼ"ȯبلعب " ɼ"فيقɽȕ "

 ȓاسȲȯفقاء الȲ ʄلǻ

ǻلʄ كل من لȖ ɯسعهȲɼ ɯقɼ ɼ ȓسعتهȰ ɯاكȖȳي 

 Ȫالأɼ ميلȵح الɼȲ ʄلǻ"ɰاد علياǺف "ɰاɽالسل ɼ الصبر ɻʈɼȰ ɯألهɼ ɻȗɳج ȩفسي ɻɳأسكɼ الله ɻحمȲ 

 عبد الجبار شارف 
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 ʅȯʆכɼ ɤاɽכم ȶɼǹȲ ȓɟȳȧɼ ȓםɽɐالɠ ،ȔاȸȷّǺباם ɉʊȨȕ التܣ Ȓȯʆȯالج Ȕغيّفاȗّالɼ ȔلاɽّȨȗّࢭي ظل ال

 Ȕماɽلɐاםɼ ،ȓاملɐال(Ȕماɽلɐاם ȒȲɽț) Ȕلاȗّɡȗّال Ȳɽظه ، ... ɷȱɸ ɑف مʊّɡȗّالɼ ɯقلǸȗّال ȔاȸȷّǺاם ɷȱɸ ʄلɏ ȑȡɼ

 ɽɸ ʅّȳد البشȲɽمام باםȗɸالا ɰّأ șɟȲهي التܣ أد ȓاجحɳّال ȔاȸȷّǺفاם ،Ȳاȳمȗȷالاɼ Ȧجاɳّلها بال Ȧماȸّ؛ للȔغيّفاȗاם

 ʄلɏ اɸمادȗɏها باȧجاɱ ɉبȕȲا ȟʊȧ ،ȓʊّɱכםاɼ ȓʊّɱاباʊال ȔاȸȷّǺاם ،ȳلا الحص ɤل اםثاʊبȷ ʄلɏɼ ،هاȧجاɳل Ȧاȗمف

 ɷȱɸ șلɼأ ȟʊȧ ؛ȓȸȷّǺاف اםȯɸأ ɑد مȳاف الفȯɸأ ɝابɈȗب ȩمȷ ا ماȱɸɼ ،ȓʊّɏماȗȡالاɼ ȓʊّالثّقاف ȓلʊɡشȘّال

،ȓʆّȯّالج ،ȓامȳّالص ،ɆباɄɱالا ɯʊقɟ ،Ȧجاɳّال ʄلɏ ȯɏاȸȖ التܣ ȓʊّمʊظɳȗّال ɯʊللق ɾɽقص ȓʊّّمɸأ ȔاȸȷّǺاם 

 ȓالثّقاف ɵمɃ لȫȯȕ ȳاصɳɐال ɷȱɸ ّلɠ ،Ȕاȧالاقتفا ɑʊشجȖ ʄلǻ ȓافɃبالإ ،ɰيɏȯاםبɼ Ȓفاءɡلل ȳʆȯقȗّال ،ȓȸافɳاםɼ

ȓȸȷّǺللم ȓʊّمʊظɳȗّال .

 ɉمɱ غيّفȖ ɰأ ȓʆّصادȗالاق Ȕاɠȳّالشɼ Ȕظّماɳاם ʄلɏ ًاماȵل ɰاɠ ،Ȕالحاصل ࢭي شتّܢ اםجالا ȲɽّɈȗّلل ȓبɟاɽمɼ

 Ȳاɢȗابɼ ،ȓʊّلɼǺȸاם Ȧɼȳلّي بȨȗّال ʄلɏ ɵʈȲاد القادȳכف ɵل مʊȡ ɵʈɽɢȕ ɤلاȫ ɵم ،ȳصɐال ȔلّباɈȗم ɵمɃ ،هاɟɽلȷ

 ȳȡǻاءاɄȕ ،Ȓȯʆȯȡ Ȕمɵ الɐȗّامل כمثل داȫل اםɳظّماȱɸɼ ،Ȕا ما ɐȡل القاǾميɏ ɰليها ɴʆشɰɽɈ ࢭي بʋئȘȕ ȓبنّܢ

 Ȕاɠɽلȸّࢭي ال ȓʈّȲȱȡ ȔيفاʊغȖ ȚاȯȧǼب ɣلȰɼ ،ȲɽّɈȗّها الɃȳالتܣ ف ȔاʆȯّȨȗّلل ȓجابȗȷالا ɵم ɯنهɡّمȕ ȓʈّȲداǻ ȑʊالȷأ

 Ȳاɢכف ɵم ȓɏɽمجم ɤلاȫ ɵم ،Ɏɼȳمش ɼأ ȓȸȷّǺم ʅّأ Ȧجاɳب ȓالشّامل Ȓدɽالج ȓلاقɏ اɳɸ ȯقصɱɼ ،لها ȓبɟاɽاם

 Ȓدɽالج șɱاɠ اםاɈلɼ ،فʊالɢȗّل الʊقلȕ ɑכداء م ɾɽȗȸم ɑفȲ ʄلǻ ȓʊامȳّالɼ ،ȒȳțّǺاםɼ ،ȓʊّملɐالɼ ،Ȓȯʆȯالج Ȕاءاȳȡלɼ

 مɵ כȯɸاف التܣ ȸȖعʄ اםȸȷّǺاǻ ȔلȨȕ ʄقʊقها، مȫ ɵلاȕ ɤقɯʆȯ مȡɽȗɳاȳȕ Ȕض ܣ الȵّباȳȧ ،ɵǾصاً منها ɏلȯɸ ʄفا

Ɇشاɴّࢭي ال Ȳاȳمȗȷالا ɰماɄاتها، لȡɽȗɳيق مʊمȕ .

 ʄلɏ ا ًّʊقʊبɈȕɼ ،يفʊȸȘّلل ȓبȸɴّا بال ًّʈȳظɱ ،ȓʊّّمɸظى بالأȨȕ التܣ ɑʊɃاɽاם ɵم Ȓدɽالج ȒȲداǻ ɎɽɃɽبف مȗɐʉɼ

مɾɽȗȸ اםȸȷّǺاȔ، لأȕȳʆ ɻɱّبɉ بʊɡفȨȕ ȓʊّقɝʊ الجɽدȒ، لȹʋ فقɉ ࢭي اםȠɽȗɳ، بل ࢭي ȡمɑʊ اםهامّ ɼالɴّشاɇاȔ التܣ 

 ،ɰɽبȵّال ɾȯا لɃȳّال ɝʊقȨȕ ɵɏ لًاɄف ،ȓʊّمʊظɳȗّال Ȕاʈɽȗȸاםɼ ȓʈّȲام לداȸلف כقȗȬࢭي مɼ ،ȓȸȷّǺباם ɉبȕȳȕ

 Ȧقتفȕ ،ȓلفȗȬم ȠȰماɱ ȓالشّامل Ȓدɽالج ȒȲداǻ ࢭي ȚɽȨالب Ȕȴȳأف ȯقɼ ،ȓʊّمʊظɳȗّاف الȯɸכ Ȕاʈّɽلɼأ ɵبف مȗɐʇ ʅȱال

 ȩɳمȗتها لȯمȗɏاɼ ،ȓالشّامل Ȓدɽالج ȒȲلإدا ȠȰماɱ هاȸفɳل ɤɼد Ȓȯّɏ ȔȲɽّɇ ȯقɼ ،ȔاȸȷّǺقها ࢭي اםʊبɈȕ ȓʊّفʊɟ –

  ȡDemingاɽȡ : ȒȵǾاȓʈّɽɳȷ ȵǾ للمȸȷّǺاȔ التܣ ȕمșɳɡّ مɈȕ ɵبʊقها، ɼمɵ أشهȕ ȳلɣ الɳّماɏ –ȠȰلʄ أȷاȷها 
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 ȒȵǾاȡ ،ɰاباʊࢭي ال ȒدɽللجMalcom Baldrige ȓʊّمɽالق  ȓʊّّبȲɼכ ȒȵǾالجا ،ȓʊّɡʈȳכم ȒȯȨȗّاם Ȕاʆلاɽࢭي ال Ȓدɽللج

. للجɽدɼ ،Ȓغيفɸا

ȟالبح ȓشكاليǻ :

ȓʊالȗّال ȓʊالɢלش Ȧȳɇ اɳɳɡمʆ ،ɝبȷ ء ماɽɃ ʄلɏɼ :

 ؟ȓʆّصادȗالاق ȔاȸȷّǺࢭي اם ȓالشّامل Ȓدɽالج ȒȲلإدا ȓلفȗȬا اםɸادɐبǸب ȓʊّمʊظɳȗّال ȓالثّقاف ȓملاءم ɾȯما م 
 ȓʊالȗّال ȓئلȷتها כȨȕ ȠȲȯɳʈɼ :

  ؟ɼȵʆל ʄلɏ ɤɽالحص ȓȸȷّǺللم ɵɡمʆ فʊɟɼ قها؟ʊبɈȕ ȔلّباɈȗما مɼ ،ȓالشّامل Ȓدɽالج ȒȲداǻ مɽما مفه

  اɸȯʊȸجȕ ɯّȗʆ فʊɟɼ ؟ȓʊّمʊظɳȗّال ȓم الثّقافɽلما مفهȫ؟ داȓʆّصادȗالاق ȓȸȷّǺاם 

  ؟ȓʆّصادȗالاق ȔاȸȷّǺا ࢭي اםɸادɐأبɼ  ȓʊّمʊظɳȗّال ȓالثّقاف ɰبي ȓلاقɏ ɞاɳɸ لɸ

 Ȕضيّاȳالف

ʄعȸȖ ȓȷاȲȯا الɄʆࢭي أ Ȳباȗȫا ȓʊɃȳالف ȓʊȸʋǾȳال ȓʊȕך  :

بيɰ مɾȯ ملاǾمȓ أبɐاد الثقافȓ الɳȗظʊمȓʊ םɈȗلباɈȕ Ȕبȧǻ   ɝʊصاȓʊǾ دلالȰ ȓاɏ Ȕلاقȯȡɽȕ ȓ لا -

.  (ɇبȓɐʊ الɽظʊفȓ- مȒȯ الخبفȒ- الɐمȳ) ɼاםȗغيفاȔ الشخصɼ ȓʊالɳȗظʊمTQM   ȓʊمȫȯل

ɯȗʋȷɼ      لʊلȨȕ ȓʊɃȳالف ȓʊȸʋǾȳال ɵم ɤلاȫ Ȳباȗȫا ȓصح Ȕɽبțɼ ȔاʊɃȳالف ȓʊɏȳالف ȓʊȕך : 

- ȓضيȳالف ʄالأول : 
H0 :لا ȯȡɽȕ ȓلاقɏ ȔاȰ ȓدلال ȓʊǾصاȧǻ   ادɐأب ȓمǾملا ɾȯمɼ ȳمɐغيف الȗم ɰل  بيȫȯم ɝʊبɈȕ ȔلباɈȗם ȓɟȳالش ȓقافț

TQM   .

H1 :ȯȡɽȕ ȓلاقɏ ȔاȰ ȓدلال ȓʊǾصاȧǻ   ادɐأب ȓمǾملا ɾȯمɼ ȳمɐغيف الȗم ɰل  بيȫȯم ɝʊبɈȕ ȔلباɈȗם ȓɟȳالش ȓقافț

TQM   .

- ȓضيȳالف ȓالثاني : 
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H0 :لا ȯȡɽȕ ȓلاقɏ ȔاȰ ȓدلال ȓʊǾصاȧǻ   ɝʊبɈȕ ȔلباɈȗם ȓɟȳالش ȓقافț ادɐأب ȓمǾملا ɾȯمɼ Ȓالخبف Ȓȯغيف مȗم ɰبي

.   TQMمȫȯل 

H1 :ȯȡɽȕ ȓلاقɏ ȔاȰ ȓدلال ȓʊǾصاȧǻ   ɝʊبɈȕ ȔلباɈȗם ȓɟȳالش ȓقافț ادɐأب ȓمǾملا ɾȯمɼ Ȓالخبف Ȓȯغيف مȗم ɰبي

 .  TQMمȫȯل 

- ȓضيȳالف ȓالثالث : 
H0 :لا ȯȡɽȕ ȓلاقɏ ȔاȰ ȓدلال ȓʊǾصاȧǻ   ȔلباɈȗם ȓɟȳالش ȓقافț ادɐأب ȓمǾملا ɾȯمɼ ȓفʊظɽال ȓɐʊبɇ غيفȗم ɰبي

.   ɈȕTQMبɝʊ مȫȯل 

H1: ȯȡɽȕ ȓلاقɏ ȔاȰ ȓدلال ȓʊǾصاȧǻ   ȓɟȳالش ȓقافț ادɐأب ȓمǾملا ɾȯمɼ ȓفʊظɽال ȓɐʊبɇ غيفȗم ɰبي

 .  TQMםɈȗلباɈȕ Ȕبɝʊ مȫȯل 

 ȓاسȲّالد ȓّأهمّي

1 -  ȴبفȕ ȓʊّّمɸأ ȓȷاȲȯّࢭي ال ȒȲɼȳɃ بنّܣȕ ȔاȸȷّǺاם ȓʆّصادȗالاق ȓʈّȳǾاȵالج ȑʊالȷأ ،ȓثʆȯȧ ماء ܢȗȕ ɑم Ȕغيّفاȗم 

ɉʊȨاם ،ʅّصادȗالاق Ȳباȗɏبا ȒȲداǻ Ȓدɽالج ȓالشّامل ɵم ȑʊالȷכ ،ȓثʆȯالح ɾȯمɼ يفțǸȕ ȓالثّقاف ȓʊّمʊظɳȗّࢭي ال ɝʊبɈȕ 

ȒȲداǻ Ȓدɽالج ،ȓالشّامل ɣلȰɼ ɵɏ ɝʈȳɇ  ّࢭيɽȕ Ȕاɱاɢف לمɼȳّالظɼ ȓمȴد اللّاɽȡɽل Ȫاɳܣّ  مʊظɳȕ ɯǾملا. 

2- ʄّجلȗȕ  ȓʊّّمɸأ ȟȨࢭي الب ȓȷاȲد ȓʊّملɏ املɢȗّال ɰبي ȓالثّقاف ȓʊّمʊظɳȗّال ȒȲداǻɼ Ȓدɽالج ،ȓالشّامل ȓفȸفلɟ ȓʈّȲداǻ 

،ȓثʆȯȧ ʄعȸȖ ȯʆȯɐال ɵم Ȕظّماɳقها، اםʊبɈȗل Ȓفادȗȷالاɼ ɵا مʆاȵها التܣ اםȧȳɈȕ ࢭي ȓئʋب Ȓȯʆȯغيّف شȗّال . 
الدȲّاسȓ  أهداف

 ǻداɼ ȒȲبيɰ بʊنها ɼالɐلاقȓ ، 9000 للɼȵʆ  القʊاɼ ȓʊّȷاםɽاصفاȔ الɳȗّظʊمȓʊّ بالثّقافȓ الخاصȓّ اםفاɏ ɯʊɸلʄ  الȳّɐȗّف -1
Ȓدɽالج ȓالشّامل. 

 ǻداɈȕɼ ȒȲبɝʊ الɽɳɡȗّلɽجيّ، اםجاɤ ࢭي الحاصل للȲɽّɈȗّ  الجȵاȳǾ ࢭي الاقȗصادȓʆّ اםȸȷّǺاȔ مȸاȒȳʆ مɏ ɾȯلʄ الȳّɐȗّف  -2
Ȓدɽالج ȓقاً  الشّاملʊقȨȕ اɃȳّلل ɾȯل  ɰɽبȵّال. 

3-   ȓلɼاȨم ȴاȳبǻ ȓʊّّمɸأ ȒȲداǻ Ȓدɽالج ȓالشّامل  Ȳɼدɼ ȓالثّقاف ȓʊّمʊظɳȗّقها، ࢭي الʊبɈȕ  ًاɐبȕ املɽɐلل ،ȓʊّɟɽلȸّالتܣ ال 
 .الشّاملȓ الجɽدǻ ȒداɈȕ ȒȲبɼ ɝʊبالȗّالي כفɄل، ɽȨɱ فيها الȗّغʊيّف ɏɼمل اםȸȷّǺاȔ، فɐالȓʊ ࢭي أɸمȘɡȕ ȓʊّّؠ ܣ
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 :الموضوع اختياȲ أسباب
ȑالموضووعّ  السّب: ɻȡّɽȗّࢭي الحاصل ال ȔاȸȷّǺاם ȓʆصادȗالاق ɽȨɱ مادȗɏالا ʄلɏ ȑʊالȷأ Ȓȯʆȯȡ يف، ࢭيʊȸȘّماء ܢ الȗȕ 

ɑم ȒȲɽّالث ،ȓʊّȡɽلɽɳɡȗّمام الȗɸبالا ȒȲداǼب Ȓدɽالج ȓالشّامل ɑاقɽɠ ɂȳف ،ɻȸفɱ ɑم ȓɱاɐȗȷࢭي الا ɻقʊبɈȕ ȓبالثّقاف 

،ȓʊّمʊظɳȗّال ȓʊبغ ȳʈɽɈȕ ملɐفيها ال. 
ȑاتي السّبȱّا : الɳȘغبȲ ࢭي ȟȨالب ɑʊɃاɽباם ȓّالخاص ȒȲداǼب Ȓدɽالج ،ȓما الشّاملɟ ɻɱّل أȫȯʆ ɵمɃ اɳمامȗɸܣّ  اʆادɠכ . 
 :المتّبع المنهج

 ɯّȕ مادȗɏࢭي الا ɷȱɸ ȓȷاȲȯّال ʄلɏ هجɳصفي اםɽليّ، الʊلȨȗّال ʅȱال ȯɏاȸʇ ʄلɏ صفɼ ȳɸاɽّالظ Țاȯȧכɼ ȒȲɽبص 
،ȓقʊما دقɟ ɵمɄʆ ɝʊقȨȕ مȯّقȕ ل ࢭيȧ ،Ȕلاɡاםش  ɤɽصɽالɼ ʄلǻ ȥǾاȗɳّالتܣ ال ɯهȸȖ ࢭي ɯفه ɎɽɃɽاם ɻȗȷاȲاد دȳاם. 
 :البحȟ هيكل

 ɯّȕ ɯʊȸقȕ ȟȨالب ʄلǻȓțلاț  Ɂفɼɤ ماɟ ليʆ: 
 مقɽɸɼ ɯȸّ ،(iso9000)لثّقافȓ التّنظيميȓّ ونظام ǻداȒȲ الجودȒ الشّاملȓ الإطاȲ النّظʅȳ و :ɽɳɏاɻɱ  :الأوو  الفصل

ʄلǻ ،ɰثيȨمب  ȲɽȨمȕ  ɤɼّכ  ɤɽȧ لفȗȬم ɯʊɸاםفا ȓʈّȳظɳّال ȓللثّقاف ،ȓʊّمʊظɳȗّال ɵم ȟʊȧ فهاʈȳɐȖ ɾȯلف لȗȬم ɰثيȧالبا 
 أبɐادɸا، أɸمʊتها، دȲاǻ ȓȷلɃǻ ʄافȓ الɳّظȡɼ ،ȳهاȔ لاȗȫلاف ȕبɐاً  الɐȗّاʈȲف ȕلɣ اȗȫلفɼ șقȯ الʊȸȘّيف، مجاɤ ࢭي

 ، 9000 לȵʆ الɼȯلȓʊ القʊاȓʊȷ اםɽاصفاȔ مɻɏɽɃɽ فɢاɰ الثاɲي، اםبȟȨ أمّا ɼالȨȗّلʊل، بالشȰɼ Ȧȳّلɱɼ ɣظʈȳاتها،
 ȸȨȕيɰ بغȕɼ ȓʊصʊɴفها الاقȗصادɼ ȓʆّاםɳظّماȔ اםȸȷّǺاȕ Ȕقɯʊʊ ࢭي أɸمȓʊّّ اםȒȲɽɠȱ للمɽاصفاȔ أɰّ  فɻʊ شɣّ  لا ɼممّا

 مɈȗلباɈȕ - Ȕبʊقɼ ɻمجاɤ 9000 לɱ  ɼȵʆظام مɽاصفاȔ - 9000 לɲɼ  ɼȵʆشȒǸ مفهɽم :ʆلي ما ǻلʄ فȳّɈȕɼ ɻʊقɳا أدائها،
 ɼȵʆ9000 ל - ȓلاقɏ  ɼȵʆ9000ל ȒȲداǼب Ȓدɽالج ȓالشامل 

 مɵ الشّاملȓ الجɽدǻ ȒداȒȲ أɰّ  اםɐلɽم ɼمɵ ،داȒȲ الجودȒ الشاملȓلإ الأسس النّظȳيȓّ بɽɳɐاȡ ɰاء الثاني الفصل
ɯʊɸاםفا ȓʊّȷاȷيف ࢭي כʊȸȘّال  ʅȲي، לداȖاȸȷّǺاםɼ اȱɸɼ الفصل ɯȸّمق ɷȲɼȯب ʄلǻ ɰثيȨي مبȖالآɠ: ȟȨاםب  ɤɼכ: 
 ȲɽȨمȕ  ɤɽȧ مɽمفه Ȓدɽالج ،ȓتها، الشاملʊمɸافها، أȯɸأɼ ȯفق ȩم أصبɽمفه  Ȓدɽالج(qualité) ȯȧأ Ȕماɽاםق 

ȓʊّȷاȷכ Ȧجاɳل Ȕظّماɳم ȯقɼ ،ɤماɏכ Ȕȳّم Ȓدɽالج ȓلتها ࢭي الشّاملȧȲ لȧاȳبم ȓلفȗȬم șتهɱل اʊصǸȗم، بɽاםفه ʅȱال 
 ȡɼاء .الɽȸّو  اʊȗȧاȡاɼ Ȕفɝ اםȡɽȗɳاȸȨȕ ،Ȕيɰ بغȓʊ اםȸȷّǺاȕ Ȕلɐبɻ أʆ ɰجȑ الʅȱ للȲɼȯّ  بالغȓ أɸمɽʆ ȓʊّّلي

ȟȨي اםبɲالثا: ɰاɽɳɐب ȒȲداǻ Ȓدɽالج ،ȓهي الشاملɼ ȓلȧȳاם Ȓيفȫכ ɵل مȧاȳم  ȲɽّɈȕ مɽمفه ،Ȓدɽالج ɽɸɼ ɯȸّمق ʄلǻ 
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ȓɐبȲأ ȑالɈف :هي مʈȳɐȖ ȒȲداǻ Ȓدɽالج ȓالشامل – ȳاصɳɏ ȒȲداǻ Ȓدɽالج ȓل – الشاملȧاȳم Ȕاʈɽȗȸمɼ ɝʊبɈȕ ȒȲداǻ 
Ȓدɽالج ȓاء – الشاملɈȫכ ȓɐǿࢭي الشا ɝʊبɈȕ ȒȲداǻ Ȓدɽالج ȓالشامل. 

ȟالفصل الثال: ɻɱاɽɳɏ: Ƞاȡȵوال ȓالكاشط ȓالوطني ȓسسǺللم ȓميداني ȓاسȲد  ENAVAȒبسعيد  ،ɯȸّمق ɽɸɼ 

ɵɏ ȒȲباɏ ɤɼכ ،ɰثيȨمب ʄلǻ ȓȸȷǺاם ɤɽȧ ȓشامل Ȓȳظɱ ɵم ،ȒȲɽɠȱام اםɏ ɯʆȯقȕ تهاɱاɢمɼ اɸȳǾاɼȯلɼ لها 

ɞ يɲالثّا ȟȨاء اםبȡ ماɳʋب ،ȓʆّصادȗالاق ɯʊʊقȕ ɾȯם ɝʊبɈȗملȓȸȷǺࢭي اם ȓالشامل Ȓدɽالج ȒȲداǻ لȫد ،ȒȲɽɠȱاם 

Ȓȳّفɽȗاם ȔاʊɈɐء اםɽɃ ʄلɏ جهاǾاȗɱ لʊلȨȕɼ ،ȓʊّɱاȯʊاם ȓȷاȲȯّال ʄلɏ ɻʊا فɱȵɟّȲ ʅȱال ȟȨاםب ɽɸɼ. 

ȔاساȲّالد ȓالسّابق: 
 ɼاםǺلّفاȔ الɵɏ ȑȗɡ فɄلاً  ȗȨʆاȡها، التܣ الɳّقاɆ بɅɐ الباȟȧ منها ȗȸʇمȷ  ȯّابقȓ دȲاȷاȔ أɠادʆܣّ  بȟȨ لɢلّ 

،ȓɏɽبɈيف التܣ اםɳȕ ،ɻلʊبȷ ɝʊقȨȗما ل ɽصبʆ ،ɻʊلǻ ɵمɼ ɰبي ȔاȷاȲȯّال ȓابقȸّقل ࢭي الȧ ȓالثّقاف ȓʊّمʊظɳȗّلاقتها الɏɼ 
ȒȲداǼب Ȓدɽالج ȓالشّامل ȳɟȱɱ: 

 مȒȳɟّȱ– مɽبʊلȹʋ مȧ ȓȸȷّǺالبȓ دȲاȓȷ – الخȯماȓʊّȕ الاȕّصالȓʊ اםȓȸȷّǺ ࢭي الشّاملȓ الجɽدǻ ȒداȒȲ  :حنان بولاو  -1
 قامș 2016 اםʊȸلȓ، بʊɃɽاف مȨمȡ ȯّامɏ ȓɐامɏɼ ،ȓّلاقاȔ اȕّصاȬȕ ɤصɼ Ɂّالاȕّصاɤ، לɏلام ɏلɽم ࢭي ماȷتف

ɷȱɸ ȓȷاȲȯّال ʄلɏ ȟȨب ɎɽɃɽم ȒȲداǻ Ȓدɽالج ȓالشّامل ȓʊّفʊɟɼ قهاʊبɈȕ سجامهاɲاɼ ɑم ȔاȲɽّɈȗّال ȓࢭي الحاصل șقɽال 
،ɵɸاȳّال șɈّلȷɼ ءɽɄّال ʄلɏ شفɟ ɾȯقها مʊبɈȕ ࢭي ȓȸȷّǺاם ȓʊّصالȕّالا ȓʊّȕماȯالخ ،ȹʋلʊبɽم  ɯّȕɼ اءȳȡǻ ȓȷاȲد 

ȓالȧ "ȓالɠɼ ɤصاȕّالا ȹʋلʊبɽم ȓلʊȸباם"، ɵمɼ ȥǾاȗɳّالتܣ ال șصّلɽȕ ليهاǻ ȓثȧالبا  ɰّأ ȓȸȷّǺاם ȒȲɽɠȱاם ɝّبɈȕ Ʌɐب 
ǽمباد ȒȲداǻ Ȓدɽالج ȓالشّامل 

2 - ʅامحمّد ȓشǿعا:  Ȳɼد  ȓʊّّمɸأɼ ȒȲداǻ Ȓدɽالج ȓاء ࢭي الشّاملɳب ȓʊّجʊȕتفاȷا ȓȸȷّǺاם  )ȓȸȷّǺم  ɰɽمʊمʊȕ ȹʋلʊبɽم(، 
Ȓȳɟّȱتف، مȷما ɁّصȬȕ ؠ ܣȘّالȳʆ  ّييʊȕتفاȷالا ،ȓȸȷّǺللم ȓɐامȡ ȯمȧأ ȓʆاȲد ȲاȲ(2016) أدȯقɼ ، șقام ɷȱɸ ȓȷاȲȯّال 

ʄلɏ ȟȨب ȓلاقɐال ɰبي ȒȲداǻ Ȓدɽالج ȓالشّامل ȓʊّجʊȕتفاȷاɼ ȓȸȷّǺم ȹʋلʊبɽم ،Ȕصالاȕّللا ɵمɼ ȥǾاȗɱ ȟȨالب ȒȲɽɠȱاם 
 ɰّأ ɰيȸȨȗّال  ȳّمȗȸالالتقام اםɼ ɯʆȯقȗب ȓمʊملاء قɐلبّܣ للȕ ،ɯاتهȡاʊȗȧا Ȓادʈȴɼ يقɟمام التّفȗɸالاɼ دȲاɽباם Ȓفاءɡالɼ 

ȓʈّȳالبش ȒȲالقاد ʄلɏ Ɏاȯלب ،ȳʈɽɈȗّالɼ ȩȗفɼ ɤمجا ȓɟȲاםشا ،ȓاملɢال ɯنهɼاɐȖɼ ࢭي ɰيȸȨȗّال ȳʈɽɈȕɼ ،ȓɈشɲכ ʅّدǺʆ 
ʄلǻ ȳʈɽɈȕ Ȓاםيق ،ȓʊّȸافɳȗّا الȱɸɼ ما ɻȗɟȲأد ȔاȸȷّǺاם Ȕاɠȳّالشɼ ȓɈشɴّاو ࢭي الɽȷכ ȓʊّّلȨاם ȓʊّاםɐالɼ. 
 ملبȓɳ مȧ ȓȸȷّǺالȓ دȲاȓȷ( الاقȗصادȓʆّ  اםɳȕ ȓȸȷّǺافɏ ȓʊّȸلʄ الشّاملȓ الجɽدǻ ȒداȒȲ أɈȕ ȳțبɝʊ: ناʆل ȴهȳاء – 3

 ɏبȡ ȯامȓɐ اםɼ ،ȓȸȷّǺاقȗصاد ǻداȬȕ ȒȲصɁّ ماȷتف، مȒȳɟّȱ ،)مȗȸغاɼ – ɯɱمشȗقّاɻȕ الحلȑʊ لإȗɱاȠ الȸّاȧل
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ȯʊالحم ɵب ȹʇباد ،ɯɱغاȗȸم ȯقɼ  ȯّمȗȷا ɎɽɃɽاם ɻȗʊّّمɸأ ɵم ɤلاȫ ȔلّباɈȗم ȓȸافɳها التܣ اםɃȳفȕ ȓȧاȸّال 

ȓʆّصادȗࢭي الاق ɑɃɽال ،ɵɸاȳّالتܣ الɼ ɑفȯȕ ȔاȸȷّǺاם ȓʆّصادȗالاق ʄلǻ ɝʊبɈȕ Ȕهاȡّɽȗّال ،ȓثʆȯالح ɵم ɤلاȫ يهاɳّبȕ 

ɯʊɸםفا ȒȲداǻ Ȓدɽالج ،ȓا الشّاملȱɟɼ قهاʊقȨȕ Ȓםيق ،ȓʊّȸافɳȕ ɵمɄȕ لها ȓهȡاɽم ،ȓȸافɳاם ɝʊقȨȕɼ ،Ȓادʈȳّال ɵمɼ ȥǾاȗɱ 

ȟȨصّل البɽȗليها اםǻ ماʊف ɝّلɐȗʆ ȓȸȷّǺباם ،ȒȲɽɠȱم أنّها اםȯȬȗȸȖ ȓʊّجʊȕتفاȷا ȓȸافɳاם ʄلɏ ȶاȷأ ȓʊّّمɡال ȹʋلɼ 

،Ȓدɽاف الجɄʆ ʄلǻ ɣلȰ ɤليها לقباɏ ɯغȲ اɸȲقاȗاف ʄلǻ Ȓشهاد  ɼȵʆל. 
 الحبɽب بɐȗاȓʊّɱɼ مȯʊاȓʊّɱ دȲاȓȷ – البشȓʈّȳ اםɽاȲد أداء ɟفاءȲ Ȓفɑ ࢭي الشّاملȓ الجɽدǻ ȒداȒȲ دȲɼ : دحدوح ليليا – 4

 ɤɽالبقɼ ȓّاࢮي أمّ  – الجافɽالب -، Ȓȳɟّȱتف مȷࢭي ما ɯلɏ ،Ɏماȗȡالا ɁّصȬȕ ȓʊمɳȕ يفʊȸȖɼ دȲاɽاם ،ȓʈّȳالبش ȓɐامȡ بيȳɐال 
ɵب ،ʅȯʊاࢮي أمّ  مهɽ(2008) الب șلصȫɼ ʄلǻ  ɰّأ Ȧجاɱ Ȕظّماɳࢭي اם ɝʊقȨȕ ،افهاȯɸالبقاء أɼ Ȳاȳمȗȷالاɼ ظلّ  ࢭي Ȕغيّفاȗّال 

،ȓʊّɡʊامɳʆȯّقّف الɽȗʆ ʄلɏ ȓȡȲد Ȓفاءɟ ȓʊّلɏفاɼ ا أداءɸدȲاɽم ،ȓʈّȳالبش ʄلɏ ɷȲباȗɏا ɞȳّȨيّ، اםɢʊامɳʆȯّال șلصȫɼ 
ȓȷاȲȯّال ʄلǻ  ɰّأ ȓʊّɱɼاɐȗّال șɴّبȕ ȥامȳب ȔاȲɼدɼ ȓʊّبʈȲȯȕ ȓبصف ،Ȓȳّمȗȸممّا م ȳțّجاباً  أʆǻ ʄلɏ ȓʊّȡاȗɱǻ ɰامليɐبها ال. 

5 –  ʅȲالعابد هوا:ȒȲداǻ  Ȓدɽالج ȓل الشّاملȫȯمɟ ɰيȸȨȗد أداء لȲاɽاם ȓʈّȳࢭي البش ȒȲלدا ،ȓʊّّلȨاם ȓȷاȲد ȓالȧ ȓʆلاɼ 
،ȲاȲأد Ȓȳɟّȱيف، مȗȸȡما ɁّصȬȕ :ȒȲداǻ دȲاɽاם ،ȓʈّȳالبش ȓɐامȡ ȯّمȨم ،ȳɄʊȫ Ȓȳɡȸ(2015) ب :șلɼاɳȕ ȓȷاȲȯّال 

ɎɽɃɽم ȒȲداǻ Ȓدɽالج ،ȓالشّامل ʅȱبف الȗɐʇ ɵم  ɯّɸأ Ȕاɸجاȕّالا ȓثʆȯࢭي الح ،ȒȲלدا ȯقɼ اً  لقيȡاɼȲ  ًبيفاɟ ȳʈɽɈȗد لȲاɽاם 
،ȓʈّȳالبش ɵɏ ɝʈȳɇ اءɳب ȓقافț ȓقʊمɏ ɵɏ Ȓدɽا الجɳɐبمɶالشّامل، ا Ȳباȗɏاɼ ȳصɳɐال  ʅّȳالبش  ɯّɸد أȲɽࢭي م ،Ȕظّماɳاם 
șلصȫɼ ʄلǻ  ɰّأ ȑأغل ɰظّفيɽاם ɯيهȯםام لǻ ɯʊɿباםفا ȓلّقɐȗاם ȒȲداǼب Ȓدɽالج ،ȓالشّامل ɯɸɼ  ɰɽɠȲȯʆ ȯǾاɽقها، فʊبɈȕ ɵم 

ɤلاȫ ȑʈȲȯȗّال ،ȳّمȗȸاם ،ɰɼاɐȗّالɼ ما أمّا ɝّلɐȖ لɠباםشا Ȕقاɽɐاםɼ ɍȧفاםلا –  ɻبȸȧ- مȯɏ دɽȡɼ ȓʊّجʊȕتفاȷا 
ȓاضحɼ ،ɝʊبɈȗّاً  للȳظɱ ابʊلغ ɑʊشجȘّال. 

 6 – ȓّيȲغيلاني حو:ȓالثّقاف ȳțأ  ȓʊّمʊظɳȗّال ʄلɏ Ȕاʊّجʊȕتفاȷا ȒȲداǻ ،يفʊغȗّال ȓȷاȲد ȓʊّɱاȯʊم ȓȸȷّǺبم ɑʉȴɽȕ 
șɳمȷל ،Ȕȳّقȗب Ȓȳɟّȱتف، مȷما ɁّصȬȕ :ȒȲداǻ ،ɤماɏأ ȓɐامȡ ʅȯقاص ،Ȧباȳم  ȓقلȲɼ(2017:) ȯقɼ șلɼاɳȕ ȓȷاȲȯّال 

Ȕاʊّجʊȕتفاȷا ȒȲداǻ يفʊغȗّࢭي ال ȓȸȷّǺم ɵم ،șɳمȷל ɤلاȫ ȓȷاȲد Ȕاʊȷاȷأ ȓالثّقاف ،ȓʊّمʊظɳȗّال ɵم ȟʊȧ ،اتهاɱɽّɢم 
 اםȸتهȯفȓ اםȓȸȷّǺ أǻ  ɰّليها اםɽȗصّل الȗɳّاɼ ȥǾمsnmce ، ɵ לȷمșɳ مɏ ȓȸȷّǺلȰ ʄلɈȕɼ ɣبɼ ɝʊأبɐادɸا، أɽɱاɏها،

 .כفȳاد ɏلʄ الțǸȗّيف םماʊȷɽɠ ȓȷȲلȓ לقɳاɎ، اȷتفاʊȕجȘȕ ȓʊّبنّܢ ɼهي الɳȗّظʊمȓʊّ، الثّقافȓ مɵ مقبɤɽ  مɾɽȗȸ  لȯيها
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 ȕمهيد

 ȓȿافتها الخاɜț ȓȸȷǺم ɼأ ȓمɌɳل مɢل ȩبȿأ ȟʊȧ Ȕاʊɴʊɱالثما ȓʆاȯࢭي ب ȓʊمʊɌɳȗال ȓافɜم الثɽمفه ȳهɋ

 ɰأ Ȯاȳכف ɰǸȻ ɵالتܣ م ȔاɃالاففا ʄلǻ ȓافɃبالإ ȓمɌɳللم ȓȷɽاםلم ȑɱاɽالج əلȗȬم ʄلɏ ملȗȼȖ التܣɼ فيها

 ȓافɜالث șمȯȬȗȷا اʊȡɽلɽبɼف؆ɱכ ɯلɏ ࢭيɼ ،بها ȓȿالخا ȓʊȡȲالخا ȓئʋالبɼ ليهاǻ ɰɽمȗɴʆ التܣ ȓمɌɳاם ɤɽȧ هاɽɱɽɢʆ

əʈȲاɐȗال ȒȮȯɐȗلها مɐȡ ʅȱال ȳכم ،Ȓȳمȗȸم ȓʊɡʊامɳʆȮɼ غيفȖ هي ࢭيɼ ،امɏ ȓب مئȲاɜʆ بل ماɛ ȓʊمʊɌɳȗال .

 Ȳɽهɋ ɑم ȯȡɼُ ɻɱّأ ȓʊمʊɌɳȗال ȓافɜم الثɽمفه Ȳɽهɋ اً ࢭيɄʆأ ȮȲɼابȮǵ ɣلȰɼ ܣʊɌɳȗال ɞɽلȸالɼ ȒȲاȮל 

بȸبɋ ȑهȲɽ اםɌɳماȔ الحʆȯثɼ ȓمɡȼلاتها اםȒȮȯɐȗ التܣ ȕقاɽʆ ȯʆماً بɽʆ ȯɐم، ʈɼمɵɡ الɰّǻ ɤɽɜ اȗȫلاف مفهɽم 

 șɱاɠ Ǵاɽȷ ȓلفȗȬاם ȔماɌɳاם ɵɏ ȓɜبثɳاם ȓʊɏȳالف Ȕافاɜالث Ɏاɽɱأ ȮȯɐȖ ʄلǻ Ȯɽɐʇ ȓʊمʊɌɳȗال ȓافɜالث əʈȳɐȖɼ

ȷȲمȓʊ أم غيف ȷȲمɼ ،ȓʊالجȳʆȯ بالȳɟȱ أɰّ مفهɽم الثɜافȓ الʊɌɳȗمȳțǸȕ ȓʊ بɢȼل ɟبيف بمفهɽم الثɜافȓ بɢȼل ɏام، 

 əʈȲاɐȗا الɼȲɽɇ ɰفها أʈȳɐȖɼ ȓʊمʊɌɳȗال ȓافɜالث ʄلǻ ɯهȳɌɱ ȓهȡɼ لافȗȫا ɵم ɯغȳال ʄلɏ ɯʊɌɳȗال Ǵلماɏ ɵم ɰاɠɼ

 ȓʊɱاȸɲל ɯʊاםفاه ɵم ȯʆȯɐال ʄلɏ ملȗȼʇ ʅȱال ȓافɜم الثɽمفه ȳهɌʊها، لɄɐلب ȓملɡها مɽلɐȡɼ ȓلȫاȯȗاם

ȓʊɛلاȫכɼ . 
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مفهومهاثأɸميتهاثأبعادɸاثالأɱظرياتهاث:  المبحث الأو 

ثمفهومث لثقافȓث لɳȗظيميȓثالأأɸميتهاث: المطلث الأو 

 The concept of cultureمفهومث لثقافȓثث

ȮȮȳȕɼه ɏلʄ כلɵȸ، لا ȯȡɽʆ اȕفاɏ ɚام ɏلʄ ماȰا " الثɜافɏ"ȓلʄ الȳغɯ مɟ ɵ؆فȒ اȯȬȗȷام مɈɀلح 

ɐɲنܣ بالثɜافȓ ؟ بل ɱجȯ ࢭي اםɜابل Ȯȯɏاً ɟبيفاً مɵ الɐȗاəʈȲ لهȱا اםɈɀلح اȗɏماȮاً ɏلʄ مȯاȫل ɟثيفɠ Ȓاםȫȯل 

الȗاʈȲخي، ɼالɼ ،ʅȲɽɈȗالبɼ ،ʅɽʊɴالɳفس ܣ، ɼاםʊɐاɼ ،ʅȲهȱه الɐȗاȗȬȕ əʈȲلə ࢭي ɇ ȯʆȯȨȕبȓɐʊ الثɜافɼ ȓمɱɽɢاتها 

ɀȫɼاɀǾها ʊɋɼɼفتها، Ȱǻɼا بȨثɳا ࢭي اםɐاɯȡ اللغɱ ȓʈɽجȯ أɰّ هȱا اםɈɀلح ȳɏ ȯɛف مفاهɯʊ مɼ ،ȒȮȯّɐȗلɡنّها 

 ȲɽɌɳم ɵا ابȱ؛ فهǴاɽȗȷالاɼ ȯʆȯجȗّࢭي ال ɝفȗّȕ - ɤل اםثاʊبȷ ʄلɏ –ɻلɽɜب ȓافɜّف الثȳّɐʇ :«əɜț لȡȲɼ : لȡȲ ʅأ

ȩمȳال əɜțɼ ،ɚȰاȧ :اهɽّȷɼ ɻمɽّɛ»1 . ȓلمɠ ɰّǼف ،ȓʆّجليقɱأمّا ࢭي الاculture ȑʆȱالتّهɼ ȓافɜّنܣ الثɐȖ « يɈɐȖ ȯɛɼ

  ɽه ȓلمɢه الȱه Ȳȱȡɼ ،ȒȲاɄنܢ الحɐا مɱاʊȧأcult  اتهاɜّȗȼم ɵمɼ ،ɵʆȯّالɼ ȒȮباɐنܣ الɐʉɼ cultivation نܣɐȖɼ 

ȓʆاɏȳّالɼ ȑʆȱالتّهɼ ȯّهɐȗّ2«ال .

 ɍلفɼculture -  ɰيʊّȸɲȳالف ȯɳɏ – يفȕɽɠ ȓلمɠ ɵم ɝّȗȼم couture ɍلف ɵم ȓɜّȗȼاםcultura ȓࢭي اللّغ 

 Ɋه כلفاȱنܢ هɐمɼ ،ȓʊّɴʊȕفلحها"اللّاɼ ɂȲכ ɝّȻ"3 ɍࢭي لف ɰɽʊّȸɲȳالف ɑȷّɽȕ ȯɛɼ ،"ȓافɜț" ɰاɐم Ȓȯّɏ ȔȱȫǸف ،

 ȓʆّȯȸالجɼ ȓʊّلɜɐال ɾɽɜال ȓʊمɳȕ ࢭي Ȕلاɽلȯه اםȱمثّل هȗȕɼ ،ɯهɃاȳأغ ȮȯّɐȖɼ ɯهȲاɢم أفȯّɜȕ ɵɏ بّفɐȖ ،ȓʈّȴمجا

ɯʊلɐȗّالɼ ȓʊبالّفب ɞɽلȸّالɼ ɚɼȱّالȒ لɜɐال ȑʆȱتهɼ ،ɰɽɳالفɼ ȓفȸالفلɼ ابȮࢭي ך ȓّامɐف الȲاɐاם ȓɐȷɼ4 

 ،ȯȧاɼ ɰيɐࢭي م ȑّɀȕ نّهاɡغتها، لʊȿ ࢭي əلȗȬȕ ȯɛ ɯʊمفاه ȓافɜّللث ɰّǼف ȓʊّȧلاɈȿالا ȓʊȧاɳّال ɵأمّا م

ȳɟȱɳȷɼ بɅɐ هȱه الɐȗّاəʈȲ لȘɳبيɰّ כهمȓʊّّ التܣ ȸȘɡȕيها هȱه اللّفȓɌ ࢭي اםجالاȔ اםȗȬلفɼ ،ȓلɳبȯأ بما ȳɟȰه 

 ɻابȗɟ بܣّ ࢭيɱ ɵب ɣمال"ȒȲاɄالح Ȕلاɡȼنها أنّها"مɏ ɤɽɜʆ Ȱǻ ، :« ȓʊّɏماȗȡالا ɯʊɜالɼ ،ȓʊّɜالخل Ȕفاɀّال ɵم ȓɏɽمجم

 ȩبɀȗل ،ɻȕȮلاɼ ȱɳم Ȯȳࢭي الف ȳțّǺȕ ا – التܣ ًّʈȲɽɐȻ لا – ɉȷɽࢭي ال Ȓاʊȧ بɽلȷǸب ɻɟɽلȷ ɉبȳȕ التܣ ȓɛلاɐال ɣلȕ

 5«اםɉʊȨ الɢّȼʇ ʅȱل فɻʊ الفɇ Ȯȳباɼ ɻɏܧخɏ –ɻȗʋّɀلʄ هȱا כȷاȶ – الاȗȡماعيّ الɼ ʅȱلȯ فɻʊ، فهܣ 

                                                           
 .(ثϘف)، دار صΎدر، بϳرΕϭ، مΎدّة 9ابن منظϭر، جمΎل الدϳّن، أبϭ الϔضل، لسΎن الόرΏ، ج-  1
2  - ϱزϳϠس إنجϭمΎق ،ΏϳرϘرد الϭد، المϳόر سϳمن ،ϲبكϠόب– ،Δرفόدار الم ،Εϭرϳب ،ϲّ2004 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. 

عϠمϱϭΎ، أحمد، دϭر الثΎϘّفΔ التّنظϳمΔϳّ فϲ تطبϕϳ إدارة الجϭدة الشΎّمΔϠ فϲ الم΅سّسΕΎ الاقتصΎدΔϳّ، مΎجستϳر، جΎمΔό قΎصدϱ مربΎح، -  4
 ،ΔϠرقϭ2009-201044: ، ص. 

 .74: ، ص1984، 4عبد الصّبϭر شΎهϳن، دار الϔكر، بϳرΕϭ، ط: بن نبϲ، مΎلϙ، مشكΔϠ الثΎϘّفΔ، تر-  5
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 Ȳɽلʆاȕ ȮȲاɼȮǻ ّيɲاɈʆالبف ɯلɐال ɽه ،ȓافɜّاܷحا للثɼ ماɽمل مفهɐȗȷا ɵم ɤɼّلّ أɐلɼE. Taylor ࢭي ɣلȰɼ ،

 ɻابȗɟ"ȓʊّǾاȯالب ȓافɜّالث" ،"Primitive Culture " امɏ1871ɻلɽɜفها بȳّɐʇ Ȱǻ ، : هي ȓافɜّالث« ʅȱال ȯɜّɐلّ اםɢال ɣلȰ

 ɰاȸɲبها לȸȘɟالتܣ ا ȔاȮاɐالɼ ȔاȲȯɜال ɑʊمȡɼ ،ɚلاȫכɼ افȳɏכɼ ɰɽɳالفɼ ȯǾاɜɐالɼ Ȕماɽلɐاםɼ ɯʊمل اםفاهȼʇ

ɑمȗا ࢭي اםجɽɄɏ ɻفȿɽ1«ب .

: ɼهɳاɐȖ ɞاəʈȲ أʆ ɾȳȫمȡǻ ɵɡماɤ بɄɐها فʊما ʆلي

əʈȳɐȖيدثȘȸوفɸث(Hofstede)نّهاǸفها بȳɐʇ ʅȱال  :« ɵم ȓɏɽميّق مجمȕ التܣ ȓɟفȼاם ɯʊɜالɼ ɁǾاɀالخ

 ɾȳȫכ Ȕاɏɽاםجم ɵɏ Ȯاȳ2«כف 

 əʈȳɐȖثȶالأالا(Wallace)نّهاǸفها بȳɐʇ ʅȱال  :« ɵɡمʆ التܣ Ȕلاɡȼلّ اםȧ ȑʊالȷأ ɼأ ɞɽلȸّال ȑʊالȷأ

ȒاɠاȨاם ȓʊɱاɢمǻɼ ȳȕّɽȗّال Ȓف؆ɟ ɵم ɾȳȫכ ȑʊالȷכ ɵɏ ɻميّق بȗȕ بف، םاɟلها أ ɑمȗاםج Ȯاȳام أفȯȬȗȷا ɰǸفها بȿɼ»3 

əʈȳɐȖثɰثبر الأ(Brown)نّهاǸب ȯʊفʆ ʅȱال  :« ɚɼȱّالɼ Ȳاɢכفɼ Ȕاȯɜȗɐاםɼ ȓل بها اللّغɜȗɴȕ التܣ ȓʊّملɐال

 ɵمɼ ،ȳȫǵ ʄلǻ Ɂܧخ ɵمɼ ،ȓɳʊّɐم ȓʊّɏماȗȡا ȓɜبɇ ɼأ ȓɏɽمجم ɵم ȔاماȯȬȗȷالاɼ ȔاȲاםهاɼ ȓفȳɐاםɼ ،ّالجمالي

ȳȫǵ ʄلǻ لʊȡ»4 

 əʈȳɐȖثɰوفايرالأɟKovairon ɾȳʆ ʅȱࢭي »:  ال ɰاȸɲها לɜلȬʆ التܣ ȓʆّȮّاللّاماɼ ȓʆّȮّاםا ɯʊɜمل الȼȖ أنّها

 ،ʅȮّاםاɼ ʅّȳɡالف Ƞاȗɱלɼ ،ّجيɽلɽɳɡȗّم الȯّɜȗّال ɾɽȗȸم ɵɏ بّفɐȖ هيɼ ،ȓʊّȬʈȲاȗّال ɻȗبȳجȕɼ ّماعيȗȡه الاȲɽّɈȕ ɚاʊȷ

ɼالɐȗّلɼ ɯʊالɐلɼ ɯכȮب، ɼالفɵّ الȿɼ ʅȱل ǻلɻʊ اםجȗمɑ، ࢭي مȧȳلȓ مȓɳʊّɐ مɵ مȳاȧل ɱمɽّه الاȗȡماعيّ 

 ʅّȮاɀȗɛالاɼ»5 
 6:أمّا الȸّاɏاȖي، فɳّȿ ȯɜفɐȖ șاəʈȲ الثɜّافǻ ȓلȷ ʄبȓɐ أȸɛام ɼهي

ȓّعاريفث لوصفيȗّل :ȓافɜّالث ɾɽȗȨم ʄلɏ ȔȵɟّȲ التܣɼ  .

ȓّاريخيȗّعاريفث لȗّل :ȓʊّɏماȗȡالا ȯʊالɜȗّالɼ ّماعيȗȡالا Țالّفا ʄلɏ مامهاȗاه ȔȵɟّȲ التܣɼ  .

ȓّعاريفث اعياريȗّل :ȓلفȗȬاם ɯاتهʊȧ ȑɱاɽȡ ࢭي Ȯاȳها כفɐبȘʆ التܣ ɯʊɜالɼ باםثل ɯȗالتܣ تهɼ  .

                                                           
1  - Δϳّرفόز، قراءة مϳزόر، عبد الΎالكب(Δϳّجϭلϭإبستم)  ΕΎفΎϘّالث ϡقس ،Ύϳجϭلϭر، تخصّص أنتربϳجستΎمذكّرة م ،ϲّبن نب ϙلΎعند م ΔفΎϘّالث ϡϭϬϔلم

 .97-95: ، ص ص2002 – 2001الشόّبΔϳّ، كΔϳّّϠ الآداϭ ΏالϡϭϠό الانسΎنϭ ΔϳّالاجتمΎعΔϳّ، جΎمΔό أبϲ بكر بϳΎϘϠد، تϠمسΎن، 
2  - ϡϭϳللألمن Δϳّالجزائر Δالشّرك ΔلΎح Δدراس ،ϱّرد البشرϭأداء الم ϰϠع Δϳّمϳالتّنظ ΔفΎϘّر الثϳس، ت΄ثΎϳإل ϡلΎسALGAL حدةϭ EARA ،ΔϠϳلمسΎب ،

 ،ΔϠϳف، المسΎϳضϭمحمّد ب ΔόمΎج ،ΔϳّرΎالتّج ϡϭϠόال ϡل، قسΎر، تخصّص إدارة الأعمϳجستΎالجزائر، -  3 . 11: ، ص2006مذكّرة م Δϳّدار المحمّد ،ΔϳّϘϳتطبϭ Δϳّنظر Δدارس ،ϲمϳالتّنظ ϙϭϠّالسϭ Δϳّارد البشرϭن، إدارة المϭعد ϱصر دادΎ107" ، ص2003ن. 
الόبΎدلΔ، عبد الرّحمن، الأنمΎط الΎϳϘدϭ ΔϳعلاقتΎϬ بΎلثΎϘّفΔ التّنظϳمΔϳّ، لدى الϔئΕΎ الإدارΔϳّ فϲ محΎفظΕΎ الجنΏϭ، رسΎلΔ مΎجستϳر فϲ الإدارة -  4

 ،Δم΅ت ΔόمΎج ،ΎϳϠόال ΕΎدة الدّراسΎعم ،ΔّمΎόص-  5 .29: ، ص2003ال ،ϕبΎن، مرجع سϭعد ϱصر دادΎ107: ن. 
6  - ،ϲّربόكر الϔهرة، دار الΎϘع، الΎالاجتم ϡϠع ϲف ϡّدϘبحث م ،Δϳّالشّخصϭ ΔفΎϘّحسن، الث ΔϳمΎس ،ϲتΎعΎّ24: ، ص1998الس. 
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ȓّيȸفɳّعاريفث لȗّل : Ǵاɳțأ ȓافɜّيّ للثɲاȸɲל ɯʊلɐȗّال ȓʊّّأهم ʄلɏɼ ،ȓئʋالب ɑم ɝافɽȗّالɼ əʊّɡȗّال ʄلɏ ȵɟّȳȕ التܣɼ 

ȓʊّɏماȗȡالا ȓئȼɴȗّالɼ ّماعيȗȡل الاɏفاȗّال .

ȓّلمويريȗّعاريفث لȗّل :Ȕجاهاȕّا Țلاț ʄلɏ ȯɳȘȸȖ التܣɼ  : ʄلɏ ليهاǻ ȳɌɳʆ يɲالثّاɼ ،ȥǾاȗɱ أنّها ʄلɏ ȓافɜّللث ȳɌɳʆ لهاɼّأ

 ȴɽمȲ أنّها ʄلɏ فهاɀʆ ȟالثّالɼ ،Ȳاɢأنّها أف .

ȓّعاريفث لشّموليȗّاتها: لɱɽّɢل مʊلȨȕ ʄلǻ يهاɐȷɼ ،ȓافɜّالث ȑɱاɽȡ ɵم ȑɱاȡ ɵف م؆ɟأ ʄلɏ يقهاɟميّق بفȗȕɼ  .

ȓّيويɴث للمȓلثّقاف  :ȓلȮباȗاם ȓʊّمʊɌɳȗال Ȕاɛلاɐالɼ ȯʈȳجȗّال ȓفȿ ȴاȳبǼب ɯّȗتهɼ .

  Organizational  Culture لثقافȓث لɳȗظيميȓث - 2
 ࢭي بɅɐ الɐلɽم الاȗȡماȓʊɏ مثل ɏلɯ الاȗȡماɎ "الثɜافɰǻ"ȓ مفهɽم الثɜافȓ الʊɌɳȗمȓʊ مȕȳبɉ بمفهɽم 

 ȓȸȷǺاם ȓافɜț لحɀمل مɐȗȸʇ ɯلɼ ،ɾȳȫم כɽلɐال ɵغيفه مɼ اʊȡɽلɽبɼف؆ɱالاɼculture d'entreprise))  لɜȧ ࢭي

 ȓɳȷ لا ࢭيǻ ȒȲاȮ1970ל   Ȓȱȕاȷأ ȯȧف أȳɇ ɵم م( school business Harvard )  ʄعȯʆ(Davis Stanley) ȯȧࢭي أ 

 ɰاɽɳɏ șȨȕ ɻبȗɟ( comparative management   organizational and cultural perspectives) ɤلاȫɼ هاȯɐبɼ ،

 ȔاȸـȷǺم ȹمـȫ ملɏ ȓɱȲـاɜم ɻلالȫ ɵم ɤɼاȧ ȓʆȮاɀȗɛالا ȓࢭي اםجل ɤاɜم ɻȸفɱ Ȱاȗȷכ ȳȼɲ Ȕاʊɴʊɱالثما

ȓȸȷǺل مɠ ȓـافɜț ɵاً مɛلاɈɱا .

م مɑ بʊȘʊجɼ1979 ɼȳالȗɡابȓ اםɌɳمɵɏ ȓ مفهɽم الثɜافȓ الʊɌɳȗمȓʊ لȕ ɯبفȴ بɢȼل ɼاܷح ǻلا ɏام 

(Pettigrew) ɰاɽɳɐب ȓالɜࢭي م( :Studding on organizational Cultures)  ɵɏ ɯʊاםفاه Ʌɐفيها ب ȦȳȻ ʅȱال

 ȓʈȳɌɱ ʄلǻ ȓʊمʊɌɳȗال ȓافɜالث șلȫȮ ȭʈȲاȗال ɣلȰ ȱɳمɼ ،اࢭيɜالثɼ ʅبيفɐȗال ɑابɈال ȔاȰ ȓʊمʊɌɳȗال Ȓاʊالح ȑɱاɽȡ

ɯʊɌɳȗال ɯلɏ ࢭي ɑʊɃاɽاם ɯأه ɵاً مȯȧاɼ ȓʊمʊɌɳȗال ȓافɜالث ɎɽɃɽم ȩبȿأɼ ،ɯʊɌɳȗال . Ȕاʊɴʊɱالثما ȓلȧȳبف مȗɐȖɼ

اםȧȳلȓ التܣ șɐɃɼ فيها الɽɜاȯɏ כȷاȓʊȷ םفهɽم الثɜافȓ الʊɌɳȗمȰɼ ،ȓʊلɣ بفɄل ɠلٍ مʆȮ ɵل 

ʅȯʊɴʊɟɼTerrence Deal and Llan Kennedy)  ɰاɽɳɐاب بȗɟ ɯهȲاȯȿǼب (Corporate Culture) ابȗɡال Ȳȯȿɼ ،

 1.مɏ1982ام 

                                                           
1  - Δϳّعبد الله بن عط ΏلΎّطϠراه لϭالدّكت Δحϭأطر ϰع إلϭمكن الرّجϳ ϡϭϬϔر هذا المϭّعن تطk ΔكϠلممΎن بϳϠمΎόأداء ال ϰϠع Δالمنظّم ΔفΎϘأثر ث ،

 ،ϕدمش ΔόمΎج ،Δϳّدϭόّالس Δϳّربό36-35: ، ص2007ال. 
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ȔȮȯɐȖ ȯɛɼ الʈȳɐȗفاȔ التܣ ɳȕاɼلș مفهɽم الثɜافȓ الʊɌɳȗمȓʊ، مما ȹɡɐʇ بɟ ȓȡȲȯبيفه مɾȯ اȸȖاɎ هȱا 

 Ȯɽȡɼ ʄلǻ س ܣȳاם ȲاȻأ ȯɜف ، șɛɽال ȹفɱ ه ࢭيȯʊɜɐȖɼ ɻȗلالȮ Ɏɽɳȕɼ مɽ(162)اםفه ȓʊمʊɌɳȗال ȓافɜفاً للثʈȳɐȖ1 . ɽهɼ

. ɟ Ȯȯɏبيف ȯّȡا، ɵȨɱɼ لا ɳɐȸʇا ǻلا ȳɟȰ بɅɐ هȱه الɐȗّاəʈȲ التܣ Ȩɱاɤɼ مȫ ɵلالها مɜاȲبȓ هȱا اםفهɽم

 əʈȳɐȖثɰوȸالأل(Wilson)أنها ʄلǻ يفȼʇ ʅȱالɼ  :« ȔاȷȲاםماɼ ȔاɃالاففاɼ Ȕاȯɜȗɐاםɼ ɯʊɜال ɯȷاɜȕ

ȓمɌّɳل اםȫاȮ ɞɽلȸّالɼ Ȯاȳכف Ȕجاهاȕّلا لاʊلȮ لɢّȼȖ التܣɼ ،ȓʊّملɐ2«ال 

 əʈȳɐȖ ثɰوȸجيب(Gibson) أنّها ʄلǻ ش ܣʇ ʅȱال « ȓافɜț ɰɽّɢȗȕ Ȱǻ ،ɑمȗاםج ȓافɜابها لثȼȘئا مʋȻ نܣɐȖ

 ȓʊّɟɽلȷ Ɇماɱأɼ ،ɰاȸɲל ɑɳȿ ɵم ǴاʊȻأɼ يفʆاɐمɼ ȯɏاɽɛɼ ȔاȮاɜȗɏاɼ ȔاɃاففاɼ ȔاȮاɏɼ ɯʊɛ ɵم ȓمɌّɳاם

ȓɟفȼ3«م 

 əʈȳɐȖثɰوȸاريɸ(Harison) نهاɽɢب :«Ȯȳم بها الفɽɜʆ التܣ ȓɜʈȳɈّال/ȓʊّفʊɋɽال ɻȗʊالɐف ȴجاɱǼب ȓمɌɳ4«اם 

 əʈȳɐȖرالأبينزث(Robbins) بف أنّهاȗɐʇ ʅȱال « ،ȓɳʊّɐم ȓɏɽمجم ǴاɄɏملها أȨȕ التܣ ȓɟفȼي اםɲاɐاם ɵام مɌɱ

 ɾȳȫأ ȓȸȷّǺم ɵɏ ȓȸȷّǺميّق مʆ هي ماɼ»5 .

 əʈȳɐȖSchein هي ȓʊمʊɌɳȗال ȓافɜالث ɰأ ɻʊف ȳɟȱʆ ʅȱال « ɵم ،ɵمȵّال ɵم Ȓفف ɤلاȫ ȓɏɽاםجم ɻلّمɐȗȕ ما

 ،ȓفȳɐاם ،ɞɽلȸّمثّل ࢭي الȗʆ ɯّلɐȗّا الȱهɼ ،ȓʊّلȫاȯّامل الɢȗّل الɠاȼمɼ ،ȓʊّȡȲالخا ȓئʋࢭي الب Ǵاɜل البɠاȼلّ םȧ

ȓʊّفɇاɐال Ȕاʊّملɐالɼ»6 

أɱ ɰجمل هȱه " الɛɽفي" ɼبالǻ ȳɌɳلȡǻ ʄمالي الɐȗاəʈȲ اםȗȬلفȓ للثɜافȓ الʊɌɳȗمʆ ȓʊمɟ ɵɡما ȼʇيف 

ȓʊالȗال Ȕجاهاȕالا ɵمɃ Ȕاɳʆباȗ7ال: 

                                                           
1  - ،Δϳّع، الاسكندرϳزϭّالتϭ الطّبعϭ نّشرϠل ΔϳّόمΎر، الدّار الجϳϳالتّغϭ ΔفΎϘّن محمّد، إدارة الثϳّل الدΎجم ϲ13: ، ص2006مرس. 
2  -ϲمϳضل محمّد التّمΎد فΎϳإϭ ،ر اللهΎكر جΎش ،ϲلΎدّ : الخشϠئر، المجΎالبص ΔّϠرار، مجϘذ الΎتّخΎب ΔركΎالمش ϲف Ύرهϭدϭ Δϳّمϳالتّنظ ΔفΎϘّ13الث ،
 .312: زاهد محمّد دϳرϱ، ص-   3 .216: ، ص2009، جϭان 1ع
: ، ص2009الόزّاϱّϭ، سΎمϲ فΎϳّض، ثΎϘفΔ منظّمΕΎ الأعمΎل، المΎϔهϭ ϡϳالأسس ϭالتّطبΕΎϘϳ، الرΎϳّض، الإدارة الΎόمΔّ لϠطّبΎعϭ Δالنّشر، -   4

53. 
رضϱϭϳ خϳϭن، الثΎϘّفΔ التّنظϳمϭ ΔϳّفΎعΔϳّϠ المنظّمΔ، دراسΔ مΎϘرنΔ بϳن الكΕΎϳϠ الϠόمΔϳ الإنسΎنΔϳ فϲ جΎمΔό بغداد، مجΔّϠ الإدارة ϭالاقتصΎد، -   5

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

دراسΔ مϳدانΔϳّ عϰϠ : الϭقϲϔ، عϲϠ عϭض، تغϳϳر ثΎϘفΔ المنظّمΔ كمدخل استراتϳجϲّ لϠنϭϬّض بمنظّمΕΎ الأعمΎل فϲ ظلّ الأزمΕΎ المΎόصرة-  7
 .2009 أكتϭبر 21-20البنϙϭ التّجΎرΔϳّ الأردنΔϳّ، المϠتϰϘ الϠόمϲّ الدϭّلϲّ حϭل الأزمΔ المΎلϭ ΔϳّالاقتصΎدΔϳّ الدϭّلϭ ΔϳّالحϭكمΔ الΎόلمΔϳّ، الجزائر، 

 .13-12: ص
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ɷجاȕالأو  الا :ȵɟȲ  ʄلɏ Ɇماɱכ ȓʈȳɡࢭي الف əȿɼ ،ȓافɜالث ȟʊȧ بفȗɏا ȓافɜț ȓمɌɳاם ȓɏɽأنها مجم ɵم ،ɯʊɜال 
،ȔاɃالاففاɼ ɯʊاםفاهɼ ،Ȕاȯɜȗɐاםɼ مها التܣȷاɜȗʆ ɑʊمȡ Ȯاȳأف Ʌɐالبɼ ،ȓمɌɳاف اםɃأ ȓافɜللث ȓاللغ  ȴɽمȳالɼ 

Ȕاɐɛɽȗالɼ ȔاȲاɐȼالɼ مهاȷاɜȗʆ التܣɼ ǴاɄɏأ ،ȓمɌɳل اםɜȗɴȕɼ ɵا مȳכف ɞɽلȷ ࢭي ȳțǺȕɼ لʊȡ ʄلǻ لʊȡȮ .

ɷجاȕي الاɲا : لثاȱه ȯɐي البɈɐʇ  ًاɱȴɼ  ًاȯǾاȴ ȳاهɌللم ȓʆȮاםا ȓȷɽࢭي اםلم əȿɼ ȓافɜț مثل ȓمɌɳاם :،ȶي، اللباɲاםباɼ 
. ɼȔالɐȼاȲا

ɷجاȕلثالح الا : Ǵاȡɼ ȥʈȵمɟ ɵʆȯɐللب ɰيɜابȸمل الȗȻاɼ ʄلɏ Ɇماɱכ ،ȓʈȳɡالف ،ȓʊɟɽلȸالɼ  ɰɽɢȕɼ جًاʈȵم ʄعȯʆ 
ȥʊȸɴاࢭي  الɜالث(Cultural we )ʅȱالɼ ،  ɰȴاɽʆ ɰل بيɜɐال  ɵم ȓɏɽمجم ɽاࢭي هɜالث ȥʊȸɴال ɰأ Ȳباȗɏا ʄلɏ لɐالفɼ

 ȓافɜللث ȓʆȮاםا ȳاهɌاםɼ ȓمɌɳللم ȠȰɽمɳال ɼبها أ ɯلȸاם ȔاɃالاففا .

 ɷجاȕلر بع الا : əɀʆ  ȓافɜالث Ǵبش ܣ ɵ؛ مȓʊلɽمȼال ȟʊȧ فهاɀʆ نهاǸل بʊبȸلحل ال Ȕاɏاȳɀال ɑʊمȡ ȓلʊȷɼɼ 
. الȱاȔ  لȖ ɝʊɜȨȗܦخȳ التܣ כȮاȒ هي ɼالثɜافȓ البʋئȓ، مɑ الفɐالȓ الɐȗامل

ɷجاȕالا ȹلخام :  ɾȳʈɼ  ا أصحابȱجاه هȕالا ɰأ ȓافɜاً  للثȮȯɏ ɵم Ȯاɐכب ɯفهȕ ɵم ɤلاȫ ɰيʈɽȗȸ؛ مɰيʊȸʋǾȲ مثلهماʆ 
 Ɍɱɼام الȳمȴɽ، اםɑɳɈɀ، مثل اםاʅȮ الجاʈɼ ȑɱمثل اםǿȳي الجɼ Ǵȵهɽ :כɤɼ  اםȳɐʇ  ɾɽȗȸف بجبل الجلȯʊ، ما

،ȑȕاɢاם ،ȶاللباɼ ȔاȲاɐȼالɼ ،Ȕفالاȗȧالاɼ أما Ǵȵالج  Ȳɽمثل اםغمʊف ȑɱغيف الجا ʅȮغيف اםاɼ ،يǿȳمل اםȼʉɼ ʄلɏ 
ȔاɃالاففا ȓʊȷاȷכ Ȕاȯɜȗɐاםɼ ȒȲȱجȗاם  .

 ȓʊأهم ɾȯم ʄلɏ ȯɟǺʆ هاɐʊمȡ ɰلا أǻ ًاɱاʊȧنها أʆباȕɼ əʈȲاɐȗه الȱه ȮȯɐȖ ɵم ɯغȳال ʄلɏ ɻɱǸب ȟȧالبا ɾȳʈɼ 

 ɯȷȲ ȯɳɏ ȓمɌɳاם ȒȲاȮǻ بلɛ ɵم ɰباȸه ࢭي الحȱȫأ ȑجʆ س ܣʋǾȲ ɰɽɢم șȨبȿأ ȟʊȧ ȓʊمʊɌɳȗال ȓافɜالث

ȓمɌɳاם Ȧجاɱ Ⱦȳف ɣلȰ ȴȵɐʇ ȟʊȨاتها بʊجʊȕفاȷا Ǵاɳبɼ اتهاȷاʊȷ1     .

أɸميȓث لثقافȓث لɳȗظيميȓث - 2

ɰǻ الȲɽɈȗ الȚȯȧ ʅȱ ࢭي ɏلɯ לȮاʊȘɱ ȒȲجȓ للɑȷɽȗ ࢭي الȲȯاȷاɼ ȔכبȨاȚ، أبȴȳ الȯʆȯɐ مɵ اםɳاهج 

 ɵلها مʊلȨȕɼ ȓمɌɳاם ȓȷاȲȮ ȓʊɱاɢمǻ نܣɐʇ ʅȱالɼ ،ȓمɌɳاם ȓافɜț ȓȷاȲȮ هجɳمنها مɼ ،ȔماɌɳاם ȓȷاȲȯل Ȓȯʆȯالج

 Ȓبيفɟ ȓʊى أهمɈɏأ ȯʆȯجاه الجȕا الاȱهɼ ،هاȮاɐأبɼ اتهاɱɽɢمɼ ȓمɌɳاם ȓافɜț ɁǾاɀلخ ȓʊلʊلȨȗال ȒȳɌɳال ɤلاȫ

                                                           
 13: المرجع نϔسه، ص-  1
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 ȑɱاɽالج əلȗȬاً ࢭي مȳțɽاملًا مɏɼ ȓمɌɳللم ȓʊȷاȷכ Ȕاɱɽɢاם ɯأه ɵم șȨبȿأ ȟʊȨب ،ȓʊمʊɌɳȗال ȓافɜللث

ȓمɌɳل اםȫاȮ ȓʊمʊɌɳȗالɼ ȓʊɟɽلȸال .

«  ،Ȕالاɀȕام الاɌɱɼ ȯǾاȸال ʅȲاȮל ɉمɳالɼ ،ɯǾاɜܣ الʊɌɳȗل الɢʊاله ʄلɏ ȓمɌɳاם ȓافɜț ȹɡɐɳȕɼ

ɼاםɐلɽماȓɜʈȳɇɼ ،Ȕ مɐالجȓ اםɡȼلاɼ ،ȔاȬȕاȰ الȳɜاȲاɰɽɢȕ ȯɛɼ Ȕ هȱه الثɜافȓ مȲȯɀاُ لȒɽɜ اםɌɳمɱɼ ȓجاȧها 

  ɟ»1ما ࢭي الɠȳȼاȔ الʊاباɼ ȓʊɱכميفɰɽɢȕ ȯɛɼ ،ȓʊɟ مȲȯɀاً لəɐɄ اםɌɳمɜɏ əɜȕɼ ȓبȓ ࢭي ȷبʊل الɼ ȳʈɽɈȗالȗغʊيف

 ȔȳɟȰ ȯɛɼ " ɰّي أɲاɽلȧ« Ȕاɛلاɐال ɯɌɳʈɼ ،مل الجماعيɐال ɯɏȯʆ Ȓȯʊالج ȓʊمʊɌɳȗال ȓافɜالث Ȯɽȡɼ

לȸɲاɐʉɼ ȓʊɱيɏ ɰلʄ فهɯ כȯȧاȚ التܣ ȕمȳ بها اםɌɳمɼ ،ȓاɐʊȘȷاب الʊȸاȷاȔ التܣ ȗɴȕهجها ɑɃɼɼ الɚȳɈ التܣ 

. ȕ»2مɵɡ الجمهȲɽ اםɐȗامل مɑ اםɌɳمȓ مɵ الȗفاɏل مɐها

ȓʊالȗّباب الȷللأ ȓʊّمʊɌɳȗّال ȓافɜّالث ȓʊّّأهم ɑȡȳȕɼ 3 :

1 – ȓʊّمʊɌɳȗّال ȓئʋࢭي الب ȓɐʉȳȸّال Ȕغيّفاȗّ2. ال – ȓםɽɐال ɽȨɱ جاهȕّالا .

3 – Ƞماȯɱالا Ȕاɠȳȧ Ȳɽهɋ .4 – ȓʈّȳȼالب ȮȲاɽاם ȒȲاȮǼب ȯʆمام اםقاȗالاه .

5 – ǴاȮכ ʄلɏ ȓافɜّيف الثțǸȕ .6 – ȓʊجʊȕفاȷالا ʄلɏ ȓافɜّيف الثțǸȕ .

7 – ȓافɜّالث əǾاɋɼ. 

. 172،ثصث2000عادوثأميɰ،ثمباضر Ȕثفيث لȸّطوɞث لɳȗّظيميّ،ثمȗɡلمȓثɠطّيȓّث لȗّجارة،ثجامعȓث لقاɸرة،ث:  اصدر

 ȔاȸȷّǺࢭي اם ȓʊّّأهم ȔاȰ ȓʊّمʊɌɳȗّال ȓافɜّالث ɵل مɐجȕ باب التܣȷا כɳل ɰّبيȘʆ ɝابȸّال ɤɼȯالج ɤلاȫ ɵم

 ȓافɜّالث ɰبي ȓɛلاɐال ȑɱاȡ ʄلǻ ،ȓםɽɐال ɽȨɱ جاهȕّالاɼ ،ȓʊّمʊɌɳȗّال ȓئʋࢭي الب ȓɐʉȳȸّال Ȕغيّفاȗّال ɣلȰ ɵم ،ȔماɌّɳاםɼ

 ȟʊȧ ،ȓʊّجʊȕفاȷالاɼ ȓʊّمʊɌɳȗّال« ɉبȕȳم ȓمɌّɳم ʅّأ Ȧجاɱ ɰّأ Ȱǻ ،افتهاɜț ʄلɏ ȳțّǺʆ ف ما؆ɟأ ɵم ȓمɌّɳاם ɉʊȨم ȯّɐʇ

 ɑʊمȡ ȯʊɳجȕ ɯّț ɵمɼ ،افهاȯأه ɝʊɜȨȗل ȓمǾاםلا ȓʊّجʊȕفاȷالا ɑɃɼ ɑها، مɈʊȨם ȓافɜّه الثȱه ȓجابȗȷا ɾȯبم

 ʄلɏ أȳɈʆ يفʊغȖ ʅّأ ɰّǼالي فȗّبالɼ ،ȓʊّجʊȕفاȷالا ɉɈالخɼ افȯכه ɝʊɜȨȕ لȡأ ɵم ȓʈّȳȼالبɼ ȓʆّȮّاםا Ȕاʊّɱاɢלم

                                                           
1   - ϲمϳالتنظ ϙϭϠن، السϭآخرϭ دϭحم ϡظΎر كϳخض ،ΕΎجϳرϔصرة –الΎόم ϡϳهΎϔع، ط–  مϳزϭّالتϭ نّشرϠن، 1 إثراء لΎ265: ص. 2009، عم 
– 266. 
2  -Δϳالإدار ΔϳتّنمϠل ϲّلϭّالم΅تمر الد ،Δالمنظّم ΔفΎϘث ϲر فϳϳبدأ التّغϳ نϳعبد الرّحمن، من أ ϡΎابتس ϲانϭϠح : ،ϲّمϭع الحكΎطϘال ϲز فϳّأداء متم ϭنح

 .7: ، ص2009 نϭفمبر 4 – 1الرΎϳّض، 
 .174 – 172: ، ص ص2000عΎدل أمϳن، محΎضراΕ فϲ السϙϭϠّ التّنظϳمϲّ، مكتبΔ كΔϳّّϠ التّجΎرة، جΎمΔό الΎϘهرة، -  3
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ȓɏɽɃɽاם ȓʊّجʊȕفاȷالا ʄلɏ ȳțّǺʊȷ ȓافɜّالث . ȓافɜّالث ɰܦجام بيɲالا ɝʊɜȨȗب ɯّȗته ɰأ ȒȲاȮל ʄلɏ ɣلȱل

Ȓɽّȡȳاם ȓʊالɐالف ɝʊɜȨȗل ȓʊّجʊȕفاȷالاɼ»1 

 :ɈɄȕɼ2لɜț ɑافȓ اםɌّɳمȓ بʊɋɽفȗيɰ أȷاȗʋȷيɰ هما

اللّغȰɼ : ȓلɢȕ .ɝʈȳɇ ɵɏ ɣامل الɐملʊّاȔ الȯّاȫلȓʊّ للمɌّɳمȓ– البɜاɼ Ǵالəʊّɡȗّ مɑ البʋئȓ الخاȓʊّȡȲ   ب – أ 

 ȓɟفȼاם – ȓɏمام للجماɄɱيف الاʆاɐم – ȓɈلȸّالɼ ȓɱاɢاם – ȓɛاȯɀّالɼ ȓاب – כلفɜɐالɼ ابɽّالث ȑʊالȷأ –

ȓʊّȡɽلɽʆȯʆלɼ Ȕاȯɜȗɐاם ..

 3:أمّا الȖɽʈȳɜي فيفɾ أɰّ مɵ الɋɽاəǾ الȓʊȸʋǾȳّ التܣ ȮّǺȕيها ɜțافȓ اםɌّɳمȓ ما ʆلي

 ɰامليɐال ɾȯل ȓʈّɽاله Ȓȯȧɽب Ȳɽɐȼّفيف الɽȕ. 
 ملɐال Ȕاɛلاɏ ɰيȸȨȕɼ ،ȓمɌّɳللم Ǵلاɽالɼ Ǵماȗɱالا ɯʊɛ ȵʈȵɐȖ. 
 Ȕاȷاʊȷ ɵم ɻʊɴّبȕ ɯȗʆ ماɼ ،Țاȯȧأ ɵم ɯʊɌɳȗّࢭي ال ʅȳجʆ ل םاɄأف ɯفيف فهɽȕ. 
 اʊلɐال ȒȲاȮبها ל ɵمǺȕ التܣ ȓʊّمʊɌɳȗّال ɯʊɜال ǴاȷȲǻ. 
 بɽغȳل اםɢȼّܣّ بالʊɌɳȗّال ɞɽلȸّل الʊɡȼȖ لالهاȫ ɵم ɑʊɈȗȸȖ ȒȲاȮللإ ȓʊابɛȲ ȒاȮفيف أɽȕ. 
 Ɏاȯللإب ȓبȷاɳاם ȓئʋفيف البɽȕ. 
 ܣʊɌɳȗّال ȳʈɽɈȗّالɼ يفʊغȗّلل ȒاȮǸɟ مȯȬȗȸȖ .

 əʊɄʈɼ:4 مȳس ܣ بɜț Ȯɽȡɼ ɰّǸافʊɌɳȕ ȓمȓʊّ مȗميّقɝɜّȨʆ Ȓ الȯʆȯɐ مɵ اםȵاʆا أهمّها

 فيʊɋɽال Ȳاȳɜȗȷالا ɝʊɜȨȕ .

 ɞفȼمام اםȗالاه Ȕمجالا ȯʆȯȨȕ. 
 ȓʈȲاȮל Ȕاʈɽلɼכ ʄلɏ فȳɐȗال. 
 ȓبɽغȳاם ȓʆȮاȻȲלɼ ȓʆȮاʊɜال ȲاɼȮכ ȵʈȵɐȖ .

 Ǵاɳغȗȷالاɼ ȓʊɛالفɼ Ȳاʊȗȫالاɼ ابɈɜȗȷيف الاʆاɐم ȯʆȯȨȕ .

                                                           
 .156: ، ص2001، 1محمّد قΎسϡ الϘرϭϳتϲّ، السϙϭϠّ التّنظϳمϲّ، دار الشّرϕϭ لϠنّشر ϭالتϭّزϳع، عمΎن، ط-  1
 .150: محمّد قΎسϡ الϘرϭϳتϲ، مرجع سΎبϕ، ص-   3 .12: ، ص2001عϳΎدة سϳد خطΏΎ، الϭόلمϭ ΔمشكلاΕ إدارة المϭارد البشرΔϳّ، دار الϔكر الόربϲ لϠنّشر، الΎϘهرة، -  2
 .19 – 18: مرسϲ، جمΎل الدϳّن، مرجع سΎبϕ، ص ص-  4
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 ȓʊفʊɋɽال ȵɟاȳاםɼ ȵافɽالح ɁʊɀȬȕ ȹȷأ ȭʊȷȳȕ .

 ȴبفʆ ماɟ"بȳال Ȯاȡ "اليȗّال ɽȨɳّال ʄلɏ هيɼ ،ȓʊّمʊɌɳȗّال ȓافɜّالث ȓʊّّأهم ɵم ȯʈȵȕ ȯɛ امل التܣɽɐال Ʌɐ1ب :

 ǴاʊȻبها כ ɾȮّǺȕ التܣ ȓɜʈȳɈّلل ɝمɏأ ɯفهɼ ȓʈǹȳب Ȯاȳכف ȓاܷحɽال ȓʊّمʊɌɳȗّال ȓافɜّالث ȯّمȕ. 
  ȔاȲاȳɜل ȓجابȗȷالا ȓɏȳȷɼ ،ملɐال ɰاȲɼȮ ɤȯّɐم ɂفاȬɱا ʄلǻ ،ȓمɌّɳࢭي اם ȑȷاɳاࢭيّ اםɜّالث Ȳاɇל ʅȮّǺʆ

ȒȲاȮל. 
 ȓʆّȮȳالف ɤȯب ȓʊّɏالجما Ȕماماȗالاه ȓʊّمʊɌɳȗّال ȓافɜّّܣ الثɳȕ. 
  ȦɽɃɼ ࢭي ɯاهȸȖ ȒȮɽالجɼ ،ǴاȮכ ɰيȸȨȕɼ ȒȮɽللج ɯّمȗمɼ ّاس ܣȷأ Ǵȵȡ ȓمɌّɳاם ȓافɜț ࢭي Ȕغيّفاȗّال ɰّǻ

ȓʊّمɌّɳاם ȒǴفاɡا للȧاȗبف مفȗɐȖ التܣ ȓمɌّɳاם ȓالȷȲ .

ȡلّ اםميّقاȔ التܣ ȕمثّل כهمȓʊّّ الɾɽɀɜ للثɜّافȓ الʊɌɳȗّمȓʊّ، بȸبȑ الȲɼȯّ الȕ ʅȱلɐبɻ ࢭي اםɌّɳمɰȰǻ – ،ȓ – هȱه 

. مȫ ɵلاɇ ȯʆȯȨȕ ɤبɱɼ ȓɐʊمɉ الحʊاȒ فيها

أبعادث لثقافȓث لɳȗظيميȓثث   :ث لثاɲي المطلث

 ȳɟȰ ȯɛɼ ،بها ȓɜلɐȗاם Ȯاɐכب ȳɟȱل لɜȗɴɱ ،ȓʊمʊɌɳȗال ȓافɜالث ȓʊأهمɼ مɽمفه ɵɏ ȟʆȯالح ȯɐب" ʅɼاȵɐال "

ɻلɽɛ ࢭي Ȯاɐه כبȱه ȯʆȯȨȕ ȓلɢȼم :« ɯʊلȸȘال ɯȗʆ ɯل ɤاȯȡɼ لافȫ لȨم ȓʊمʊɌɳȗال ȓافɜالث Ȯاɐأب ɎɽɃɽم ɤاȵʆ لا

 ȔاȷاȲȮɼ Ȕالاɜم ɵم ȓʊمʊɌɳȗال ȓافɜالث ɵɏ ȑȗɟ ما ɯغȲ ȓʈɽɱالثاɼ منها ȓʊȷاȷها כɏاɽɱأɼ هاȮاȯɏأ ȟʊȧ ɵم ɻب

ȚɽȨبɼ»2 . ȯجɱ ماɳʋالخفاجي"ب " ɑمɼ ،ȒȲاȕ هاɀǾاɀȫ ɑم ȓمɌɳاם ȓافɜț Ȯاɐأب ɵɏ ȟʆȯل الحȫاȯȕ ʄلǻ يفȼʇ

ح Ȯȯɏا مɵ כبɐاɼ Ȯفȡɼ ɝهاȳɌɱ Ȕ مȗȬلفȓ؛  ɟما ȗʆܸح فʊما ȖǸʆي ɼܷما أɟ ،ɾȳȫأ ȒȲاȕ اتهاɱɽɢمɼ هاȳȿاɳɏ:3  

לبȯاȕ ȔȮȯȧ ȟʊȧ :(  Ɏلɣ כبɐاȮ بالآȖي: الاȗȷدووثعلىثأبعادث لثقافȓث لɳȗظيميȓثمɵثخلاوثخصائصها: أالأولاً 

 ȳɈالخ ɑامل مɐȗب الɽلȷأɼ -  ȓʊǾاȯɐال - ȥǾاȗɳال ɽȨɱ ɻȡɽȗال - ɝʈȳالف ɽȨɱ ɻȡɽȗمام - الȗـ الاه Ȯاȳכف ɽȨɱ ɻȡɽȗال

 Ȳاȳɜȗȷل ـ الاʊȿفاȗبال)                                                                                                                       

                                                           
 .154الόزاϱϭ، سΎمϲ فΎϳض، مرجع سΎبϕ، ص -  2 .156 – 153: ، ص ص2005جΎد الرΏ، سϳد محمّد، السϙϭϠّ التّنظϳمϲّ، مϭضϭعϭ ΕΎبحϭث إدارΔϳّ، مطبΔό الόشرϱّ، السϳϭّس،  - 1
 .ϭ  :66ص40: ، ص2009الخΎϔجϲ، نόمΔ عبΎس، ثΎϘفΔ المنظمΔ، عمΎن، دار الΎϳزϭرϱ لϠنشر ϭالتϭزϳع، -  3
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الɯʊɜ الɼ: (  ȓȨʈȳɀالتܣ Ʉȗȕمɵ כبɐاȮ ךȓʊȕ: الاȗȷدووثعلىثأبعادث لثقافȓث لɳȗظيميȓثبدولȓثعɳاصرɸا:  اɱيالاً 

 ȓȨʈȳɀغيف ال ɯʊɜالɼ - ǴاɄɏכ ɞɽلȸل ȓʊافɃלɼ ȓʊɳمɄال Ȕاɐɛɽȗال - ȶɽɜɈالɼ ȯʊالɜȗالɼ افȳɏכ - Ɂɀɜال

 ȓɏɽاםجم ȭʈȲǸȕ ɤɽȧ يفɇاȷכɼ - ئتهاʋࢭي ب ȓɏɽباםجم ȓمȯȬȗȸاם ȓʊȡȰɽمɳال ȟʆȯالح ȓل - لغɏفاȗالɼ ȳɏاȼاם

الȳمɼ ȴɽالɐȗبيفاȔ اםجاȓʈȴ اםجȒȯȸ لحالتܣ - الȸاȯǾ ࢭي مɳاȪ اםجمɐȖ ȓɜʈȳɇɼ ȓɏɽاملهɯ مɑ أصحاب اםɀالح 

 ȓɏɽاםجم ǴاɄɏأ ȯɳɏ عيɼاللاɼ عيɽال)             .

 ): ȗȕɼمثل ࢭي țلاɽȡ ȓțاȓʊȸʋǾȲ ȑɱ: الاȗȷدووثعلىثأبعادث لثقافȓث لɳȗظيميȓثمɵثخلاوث لɳظرثفيثمȗȸوياتها:  الثالاً 

 ȓʊملɐال ȓʊɜʊبɈȗال ȑɱاɽالج -ȓʊȷاȷכ ȔاɃالاففاɼ Ȕاȯɜȗɐـ اם ȓʊɟɽلȸاف الȳɏכɼ ɯʊɜ1.(ال     

ث          : الاȗȷدووثعلىثأبعادث لثقافȓث لɳȗظيميȓثبالɳظرثلطمبيطث لد خليثلطمɳظمȓ: ر بعالاً

 Ȯȯȧ( Schein,1985 )هي Ȯاɐכبɼ ،ȓمɌɳاם ɉʊȨل مȫاȮ ȓافɜالث ɵʈɽɢȕ ȓلحال ȶاɢɐɲأنها ا ɂففʆ Ȯاɐأب ȓȗȷ 2                                              :

1- Ȕظاماȗɱ  ȓيɟطوȷ : ȓبȷاɳم ȳǾاɐȻɼ ȶɽɜɇɼ ،ȓɏɽاםجم ȓلغ ɵمɄȗȕ فهܣ ،ɍȧاםلا ɞɽلȸال Ɇماɱأ ȹɡɐȖ

Ȕاɏɽاםجم ɼأ ȔماɌɳباם ȓʈɽɄɐال ȹɡɐȖ ɞɽلȸال Ɇماɱ2.                                                                                          لأ -

ȓɳث اهيمɯاً :  لقيȲɽɀȕ ȓمɌɳاם ɝلȬȕ ماȯɳɐتها فʈɽه ɵɏ Ȕاɏɽاםجمɼ ȔماɌɳبف اםɐȖ ȓȿاȫ Ȕاȯɜȗɐم ɵɏ ȒȲباɏ

.  ɵɏ الجȕ ɯȗʆ ȒȮɽبنܣ Ȯȯɏ مɵ כهȯاف ɼالʊȸاȷاȔ لإɱجاȴها

هي ɐȖلʊماȔ مȒȮȯȨ مɐȗلȓɜ بما ɴʆبڧي الʊɜام بɐɄȕ ،ɻها לȮاɈȕɼ ȒȲلȑ مɵ الɐامليɰ الالقام بها :  لقو عد- 3  

ȓمɌɳاם ɤماɏأ ȴجاɱلإ ȓʈȲɼȳɃɼ ȓʊمȗȧ Ȳɽها أمȲباȗɏها باɏباȕأɼ                 .

 4 - ȓفȸلفط  : ȶاȷǸɟ ًاʊلɜɏ بها ɰɼȯȻفȸʉɼ بها ɰɽɢȸمȗʆ التܣ ɣلȕ Ȯاȳللأف ȓامɐال Ȕاȯɜȗɐاם ȓفȸالفل ȹɡɐȖ

ɼالفلȸفȓ اɢɐɲاȶ للȮȯȨȕɼ ،ɯʊɜ فلȸفȓ اםʊȷ ɵʈȳʆȯاȷاȔ اםɌɳمɼ ȓمماȷȲاتها ࢭي . للɐملʊاȔ اםɈلɽب ɱǻجاȴها

.  ɇǻاɜț ʅȲافتها ɏɼملʊاتها

ɐȖɼنܣ الفȑʋȕ اםاʅȮ للأبɼ ،ȓʊɴالاȕجاهاɼ Ȕما ɀȗʆل بها مȸȖ ɵهʊلاȔ مȗɡبɼ ،ȓʊأȷلɽب לȮاȒȲ :  اɳاخ -5

ȓمɌɳل اםȫاȮ Ȫاɳم ɼأ Ǵاɽȡأ ɝلȫ ࢭي ȯɏاȸȖ التܣ ȓامɐال Ȕللمجالا ɯʊمɀȗالɼ .

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

8, No. 3, pp. 221-238. 
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ث   :  الاȗȷدووثبأبعادث قافȓث اɳظمȓثالأفɝثمɳلمɝثإد رةث عماوث لدالأليȓ: خامȸالاً

 ȔاȷاȲȮ ȔȵɡȕȲا( Hofstede,1983 ) ࢭي ɰامليɐال ɞɽلȸل ȓهȡɽمɼ ȓمɟاȧ ȓʊȷاȷأ ɯʊɛ ȓɏɽمجم ʄلɏ 

 ȓɟȳȻ منهاɼ ،ȓʊلɼȯال ɤماɏכ ȔاɠȳȻ( IBM ) Ȯاɐכب ɣلȕ șلɢȻɼ ،ȓمɌɳاם ȓافɜț Ȯاɐأب ʄلɏ ɤلاȯȗȷللا ȶاȷǸɟ ،

Ȕاɠȳȼال ɣلȕ ࢭي ɰامليɐالɼ ɵʈȳʆȯاם ɞɽلȷ ʄلɏ يفهاțǸȕɼ اࢭيɜالث Ɏɽɳȗࢭي ال ɚɼȳللف Ȓȳȸمف ȒاȮي. أȖمثل ࢭي ךȗȕɼ :( 

 Ȓɽɜال ɑʉȴɽȕ - ȯɟǸȗم الȯɏ ȑɳجȕ - ȓʊɏالجماɼ ȓʆȮȳالف - ȓțɽɱכɼ ȒȲɽɠȱال - șɛɽال ɽȨɱ ɻȡɽȗال) .

، (Earnings)الɽɐاǻ : ȯǾلʄ أɰ أهȯاف الɐامليɰ ࢭي اםȰ ȓȸȷǺاȔ اםɉʊȨ الȗȕ ʅȲɽɠȱمثل ࢭيȼʉɼ  Hofstedeيف 

 ȳʆȯɜȗالɼ فافɏالا(Recognition) ȓʊɛالف ،(Asvancement) ʅȯّȨȗّال ،(Challenge) ȔاȰ ȔاȸȷّǺأما ࢭي اם ،

، مɢاɰ الɐمل (Cooperation)، الɐȗّاɰɼ (Manager)الɐلاɛاȔ مɑ اםȳȼف : اםɉʊȨ כɱثʅɽ فȗȗمثّل כهȯاف ࢭي

(Living area) فيʊɋɽال ɵכم ،(Employment security.) 

ɱظرياȔث لثقافȓث لɳȗظيميȓث  :لحث لثا المطلث

 ɤɽȧ ȓɄʊفȗȸم ȔاȷاȲȮ Ǵلماɐلل ɰأ ɣلȰ ،ɰالهي ȳبالأم ȹʋل ȓʊمʊɌɳȗال ȓافɜالث ȔاʈȳɌɱ ɵɏ ȟʆȯالح

 Ȯاȳכفɼ ȓافɜالث ɰبي ȓɛلاɐال ȳȸفȕ التܣ ȠȰماɳالɼ ȔاʈȳɌɳال ɵم ȓɏɽا بمجمɽȡȳȫ ȯɛɼ ،ܣʊɌɳȗال ɞɽلȸال

ȯجɱ ȔاʈȳɌɳه الȱه ɰبي ɵمɼ ،ɯʊɌɳȗالɼ Ȕاɏالجماɼ :

ȗȕمȲɽȨ כفɢاȲ اםɐȗلȓɜ بهȱه الɤɽȧ ȓʈّȳɌɳ الخبفȒ التܣ Ɉɐʇيها أɄɏاǴ الʊɛ ɯʊɌɳȗمɱ : ȓظريȓّثسجيȓّث لثّقافȓ– أث

 ɼأ ،ȓʊɏماȗȡالا ȓالحال ɤɽȧ ɻɈمɱ Ȳɼȯʆ ʅȱال ɞɽلȸلل ȓʊفɇاɐال ȓغʊɀال ɵɏ Ȓه الخبفȱبف هɐȖɼ ،ȓɟفȼم ȓɳʊɐم

 Ȓه الخبفȱهɼ ،ȓمɌɳاם Ȯاȳأف Ȕاʊɟɽلȷ ɯɌɐࢭي م ɻʊف ȳțǺȕ ʅȱال ɯالɐال ɽȨɱ əɇاɽɐالɼ ȳɏاȼاם ȓɏɽمجم ɵɏ بفɐʇ

 ȒȲل اםهاɢȻ ɯɟالّفا ɵɏ ȥȗɴʈɼ ،Ȯȳالف ɾȯاتهما لɱɽّɢم ɯɟاȳȕ ʄلǻ ɰاʆȮّǺʆ ɵʆȱّالل ،ȓȷȲاםماɼ ȑʈȲȯȗال ɤلاȫ ɵم ɽمɳȕ

ɼاםȳɐفȓ التܣ ȷ ȮȯّȨȕلɞɽ الفȳțّǺȕɼ Ȯȳ فȗّȕɼ ،ɻʊجɳɏ ɻاȳȿ الثɜّافȓ ڦي هȱه الخبفاǻ ȔلɎɽɱ ʄ مɵ الاɲܦجام 

Ȯاȳכف Ȕاʊّɀࢭي ܧخ ȓّامɐال Ȕجاهاȕّالاɼ ɯʊɜال ɑم ɝافɽȗّالɼ . 

لȸلȼɟ ȯɛɼ  ɞɽفș بɅɐ الȲȯّاȷاȔ أɰّ الثɜّافȓ الɽاȮɽȸȖ Ȓȯȧها سجɼ ȓʊّاȕ ،Ȓȯȧمثّل ɏاملًا ɼاʊّɐɛا»

 Ȯاȳأف ȓʊّغالب ɵم Ǵاʈɽȷغيف أ ɂأܧخا ɼأ ɰɽفȳȨɳم ɯأنّه ʄلɏ ɻʊلɏ ɰيȡȲللخا ȳɌɳʈɼ ،ȯȧاɽال ɑمȗاםج Ȯاȳأف ɯɌɐم

 ȓȷاȲȮ șح ɼܷأɼ ،ɑمȗا اםجȱه" ɰɽȗȷبا " əɇاɽɐال ɵم ɰيȗɏɽمجم ɵɏ بّفɐȖ ؛ȓافɜّالث ȓʊّࢭي سج ȓʊǾاɳț Ȯɽȡɼ



 (iso9000)لثقّافة التنّظيميةّ ونظاϡ إدارة الجودة الشّامϠة الإطار النظّري ل: الفصل الأوّل 
 

 
13 

 ȓȷاȲȮ ȔȵɟّȲ ماɟ ،نهماʊاملا بɢȕ ɞاɳه ɰّأɼ ،Țاɱبالإ ɾȳȫכɼ ،Ȳɽɠȱّبال ȓȿّاȫ اهماȯȧǻ ،ȒȯǾاȸّال" ɰɽȗɳɟ " ʄلɏ

 Ȯاȳأف ɵلغيفه م ȓبȸɴبال Ȯȳلف ȓʊّɏماȗȡالا ȓɱاɢاם ȵɟȳباם ȯɀɜʈɼ ،اࢭيɜّامل الثɢȗأ الȯمب ȯʊɐȖ التܣ ،ȵɟȳاם ȓʊّɀܧخ

ɻɐامل مɢȗȕɼ ɑمȗࢭي اםج ȓʊɀس ܣ لܨخʋǾȳال Ǵاɳالب ɑم ɅɛاɳȘȕ ȵɟȳاם Ȕاʊɀܧخ ɰأ ɾȳʈɼ ،ɯʊɌɳȗّ1«ال. 

ɼالثɜّافɾȳʆ« ȓ أɀɱاȲ هȱه الȮɽȡɼ ȒȲȯɱ ȓʈّȳɌɳّ مبȯأ ɢȕاملي ɼاȮɽȸʇ ȯȧ الثɜّافɱ : ،ȓظريȓّث لقيɯ– بث

 ɾȳʆ ،ȓافɜّللث ɰالحاملي ɾȯل ɑɛاɽل الɢȼȖ Ȕجاهاȕالاɼ ،ɯʊɜال ɵم ȮɼȯȨغيف م Ȯȯɏ هاȮɽȸʇ Ȓȯȧاɽال"ȳبلɼلّ " أɠ ɰّأ

 ȮȯّȨȕɼ ،Ȯاȳل כفɏفاȕ ʄلɏ ȳɈʊȸȖɼ ،تهاʊّّأهم ʄلɏ ȓɏالجما Ȯاȳأف ȯɟǺʆ التܣ ɾɽɜال ɵم ȓɏɽبها مجم ȯȡɽȕ ȓافɜț

ȓʊّافɜّالث ɯهɇماɱأ ɵثيف مɡ2«ال .

Ɉɳȕلɝ هȱه الȓʈȳɌɳ مɵ أɠ ɰّلّ ɜțافʊɌɳȕ ȓمȗȕ ȓʊّميّق بȦɼȳ مȗȕ ȓɳʊّɐمثّل ࢭي : ɱظريȓّثرالأحث لثّقافȓ– جث

 ،ȓʊّافɜّالث ȔاʊɈɐل اםʊلȨȕ ɵها مȿلاȬȗȷا ɵɡمʆ التܣ ȒȮȳّاםج Ȕماȸّالɼ ɁǾاɀالخ ɵم ȓɏɽمجم« ɣلȕ ȳɈʊȸȖɼ

الɏ Ȧɼȳّلʄ ܧخʊɀاȔ الɜاɼ ȒȮالɐامليɰ ࢭي اםɌّɳمȦɼȲ ɰّǻ ،ȓ الثɜّافȕ ȓمثّل مجمȓɏɽ مɵ الǻ ȳɌɳʆ ،ɯʊɜليها ɏلʄ أنّها 

 ɵɡاࢭيّ اםمɜّالث ɽّمɳّا الɄʆأ ȮȯّȨȕ ȓافɜّالث ȦɼȲ ɰّǼف ،ɣلȰ ʄلǻ ȓافɃǻ ،ɯʊɌɳȗّال ȓɏماȡ Ȯاȳأف ɯɌɐڥيّ םȡȳم Ȳاɇǻ

 ȓمɌّɳم ʅّلأ ȓافɜّالث ȦɼȲ لɐجʆ ا ماȱهɼ ،ɑمȗاםج ȓافɜț ɵلا مȿأ Ȓȯّمȗȸاם ȓمɌّɳاם ȓافɜț ɤلاȫ ɵ؛ مɻɜʊɜȨȕ

 ȲɽّɈȗّالɼ Ȳاȳمȗȷبܣ الاɱاȡ مثّل ࢭيȗȕ ȓʈّȲاȮǻ».3 

Ƀمɵ هȱه الȓʈّȳɌɳّ؛ ȕ ɰɽɢʆميّق اםȸȷّǺاȰ ȔاȔ כȮاǴ اםȗميّق ʊȘɱجȓ لɜț Ȯɽȡɽافاɱ : Ȕظريȓّث لɡȗّيّف– دث

 ɻʊلɏ ȑȕّفʆ ȓʊّفʊّɡȗّال ȓȸȷّǺاם ȓافɜّܢ بثȸʇ ما Ȯɽȡɽف ،ȓɈʊȨاם Ȕغيّفاȗّال ɑم əʊّɡȗّال ʄلɏ ȒȲȯɜها ࢭي الȯɏاȸȖ

ȓʊّȸȷّǺاם Ȕاʊّملɐال ȓʊالɐفɼ ȒǴفاɟ ȒȮاʈȴ ࢭي ɯاهȸȖ هي التܣɼ ،ملɐال ȓئʋࢭي ب ȓɱɼȳاם ɵم ȓʊالɏ ȓȡȲȮ ȳّفɽȕ . ɝلȬȕ

 ،Ǵلاɽال ،Ɏاȯלب ،ɰامليɐالقام ال ȒȮاʈȴ ؛ منهاȦاɽɱ Ȓȯّɏ مثّل ࢭيȗʆ اʊّجابʆǻ اȲɽɐȻ ɰامليɐال ɾȯل ȓافɜّه الثȱه

ɆباȕȲ4.الا 

ȗɐȖمɏ ȯلʄ الȓɜʈȳɈّ التܣ ȗʆفاɏل بها أفȳاȮ الɯʊɌɳȗّ مɑ مɽȧ ɵلهɯ؛ Ȱɼلɱ : ɣظريȓّث لȗّفاعلثمعث لحياة– ɶث

 ɰɼȮ ɯʊɌɳȗّه ࢭي الȲɼȮ ʅȮّǺʆ لالهاȫ ɵمɼ ،ȓʆّȮاʊɜال ɻȕȯȧɼ ɵم ȯفȲ ّلɠ ȯǾاɜف الȳɐʇ ȓɜʈȳɈّه الȱه ɤلاȫ ɵم

الɀȗّاȮم مɑ غيفه، ɡʈɼمɽȡ ɵهȳ الȓʈّȳɌɳّ ࢭي أɰّ أȷلɽب الȳɌɳّ للحʊاȗȬʆ ȒلȦɼȲ ɵɏ ə الجماɵɏɼ ،ȓɏ أȷلɽب 
                                                           

1  - ϡϠستر عΎمذكّرة م ،Δόجمϭب ϲدانϳϭس ΔϳّّϠبك Δϳّدانϳم Δدراس ،ΔϠمΎّدة الشϭإدارة الج ϕϳتطب ϰϠع Δϳّمϳالتّنظ ΔفΎϘّجدة، أثر الثΎم ،ϱسحر
 ΔόمΎج ،ΔϳّنΎالإنسϭ ΔϳّعΎالاجتم ϡϭϠόال ΔϳّϠع، كΎ8الاجتم ϱΎ42: ، ص2019، 1945 م. 

2  - ،Εϭرϳب ،Δϳّربόال ΔضϬّدار الن ،Δϳّالشّخصϭ ΔفΎϘّطف، الثΎع ϲϔصϭ19813 .155 – 152: ، ص  - ،ϲّربόكر الϔهرة، دار الΎϘال ،ϲّفΎϘّع الثΎالاجتم ϡϠع ϲبحث ف ،Δϳّالشّخصϭ ΔفΎϘّالث ،ΔϳمΎس ،ϲتΎعΎّ240: ، ص1998الس. 
 .245: ، ص2002الϭّϠزϱ، مϭسϰ، التّنظϭ ϡϳإجراءاΕ الόمل، دار ϭائل لϠنّشر، الأردن، -  4
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 ɰɼȮّǺʆ ɵʆȱال Ⱦכܧخاɼ ǴاʊȻכ ɵɏ ɯʊɌɳȗّال ǴاɄɏنها أɽّɠ التܣ ȒȲɽɀّمثّل الʆ ميّ، بلɽɜال ɑابɈّال ɵɏɼ ،يفɡفȗّال

 ȒȮاɜال ɑاملها مɐȖ بɽلȷها، أɡȷماȕ ȓȡȲȮɼ ȓɏالجما ɯʊɛ ȒȲɽɀّه الȱه ȹɡɐȖɼ ،ȓʊّفʊɋɽال ɯاتهʊȧ ࢭي ȓّاً مهمȲاɼȮأ

ȓمɌّɳل اםȫاȮ Ǵملاȵّالɼ.1 

ȓʈّȳهɽȡ ɁǾاɀȫ ȓțبثلا Ȓاʊالح ɑل مɏفاȗّال ȓʈّȳɌɱ ميّقȗȕɼ2 :

 -ȓمɌّɳاםɼ ȓافɜّالث ɰل بيȿاɽف Ȯɽȡɼ مȯɏ .

. Ȩʆافɍ الفȮȳ ࢭي اםɌّɳمɏ ȓلʄ الɯʊɜ الثɜّافȓʊّ للمɌّɳمɰɼȮ ȓ مȨاɼلȖ ȓغʊيفها- 

 -  ȓʊّɏماȗȡالا ɯʊɜال ʄلǻ ȯɳȘȸȖ ȓʊّɛلاȫأ ȓɛلاɏ ɯʊɌɳȗّال Ȯاȳأف ɰبي ȓɛلاɐال

ȼȖيف ǻلʄ مفهɽم الɽɜاɱيɼ ɰالɢȗّامل بيɰ ما ȯّɜȕمɻ اםȓȸȷّǺ مȷ ɵلȯȫɼ ɑماɼ ،Ȕبيɱ : ɰظريȓّث لȗّو فɝ– الأث

بʋئȓ اםȓȸȷّǺ اםȒȮɽȡɽ بها Ȱǻا : أهȯافها ɼاȷفاʊȕجʊّتها اםɐمɤɽ بها؛ ɟما ɾȳȕ أɰّ الثɜّافȳțّǸȗȕ ȓ بɀȫ ȒȯّɐاɁǾ منها

 ʄلɏ ȒȲاȮל ȯɏاȸʇ ɝافɽȗّا الȱهɼ ،ȓʊّɏماȗȡالا Ȕاɐɛّɽȗّالɼ ،جيȲالخا Ȳɽالجمه ȔلباɈȗم ،ȓɟȳّȨȗم ɼأ ȓɳɟاȷ șɱاɠ

ȓاجحɳّال ȓʈّȲاȮל ȔاȲاȳɜال ȰاȬȕ3.ا 

  TQMث لثقافȓث لɳȗظيميȓثفيث لشرɠاȔث لتيثȕلملمɝث : المطلث لر بع

      ȒȲاȮǻ لȫȯم ɝبɈȕ التܣɼ ȓʊɡʈȳכم ȒȯȨȗاם Ȕاʆلاɽࢭي ال ȒȯǾاȳال Ȕاɠȳȼال ʄلɏ ȔاȷاȲȯال ɵم ȯʆȯɐال șʈȳȡأ ȯɜل

 :  الɠȳȼاȗȕ Ȕميق ɜțافتها بالآȖي الجȒȮɽ الȼاملȓ فɰǻ ȯȡɽ هȱه 

تهɼ ɯȗبɢȼل أȷاس ܣ بȳغباȔ اםȸتهلȕ TQM   ɣبيȡ ɰǻ ɰمɑʊ الɠȳȼاȔ التܣ Ɉȕبɝ: لȗوجهثɱبوث اȸتهطك -1

 ȓʊالɏ ملɐȖ ȒȲȯɛ ȔاȰ Ȕجاȗɳم ɯʆȯɜȕ ɤلاȫ ɵلها م ȑʊجȗȸȖɼ ɣلȰ غيفɼ ȳɐȸالɼ ȒȮɽالج ȟʊȧ ɵم ɻȕاȡاȧɼ

ɑʊالب ȯɐما ب Ȕماȯȫ ɵم ȯʈȵم ɑم ȓʊȸافɳȕ ȲاɐȷǸبɼ. 
الɠȳȼاȔ الȗفɡيف الخلاȟȧɼ ɚ الɐامليɏ ɰلȖ   ʄܨجɑ هȱه :Ȗشجيعث لعامطيɰثعلىثالاȗȷقلاوثالأالإبد ع -2

 ȒȮɽࢭي الج ȳمȗȸاם ɰيȸȨȗال ʄف الȯته ȓɛلاȫɼ Ȓȯʆȯȡ اȲاɢأف ɰɽمȯɜʆ ɵʆȱال Ȯاȳלف Ȓȯɏاȸمɼ Ȳاɢȗالابɼ ȯʆȯجȗال

ȓʊȡاȗɱל ȒȮاʈȴɼ . 
3- Ȕ قييدثبالإجر ءȗث لɵثبدوثمȓɱلعملثبمرالأ : ɝبɈȕ التܣ Ȕاɠȳȼال ɯɌɐم TQM ملɐل للʊمȕ نهاǸب ɰبيȕ

ɰ ɻʊȡɽȗالɼ لʆȯɐȗالɼ ȑʈȳجȗال ʄلɏ ȒȲȯɜالɼ ،ȓɱɼȳاם ɵم ɤاɏ ȲȯɜبȦ ȔاǴاȳȡبالإ ȯʊʊɜȗال ȹʋلɼ افȯכه ɝʊɜȨȕ ɼ

                                                           
 29: محمّد الόدϲϠϳ نΎصر، السϙϭϠّ الإنسΎنϭ ϲالتنظϳمϲّ، منظϭر مΎϘرن، مϬόد الإدارة الΎόمΔّ الرΎϳّض، ص-  2 . 241: السΎّعΎتϲ سΎمΔϳ، مرجع سΎبϕ، ص-  1
 .24: ، ص2016الثΎϘّفΔ التّنظϳمϭ Δϳّالأداء فϲ الϡϭϠό السϭϠّكϭ ΔϳّالإدارΔϳّ، دار الأϡΎϳّ لϠنّشر ϭالتϭّزϳع، عمΎّن، الأردن، : أبϭ الشّرش، كمΎل-  3
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 ɝʊبɈȕ ʄلɏ Ⱦȳالح ʄلǻ ȓɟȳȼال ɻجȗȕ اليȗبالɼ ملɐالɼ ɉʊɈȬȗࢭي ال Ȓبيفɟ ȒȲɽɀل بʊɀفȗال ɼأ Ȕاʊمȷȳبال ȓɜلɐȗاם

ɑʊبل الجمɛ ɵها مɜʊɜȨȕ بɽلɈاם Ƞاȗɳال ʄلɏ ȹʋلɼ ȔاǴاȳȡל. 
4- ȓثمارث فضلثلطمو ردث لبشريȘȷالا : ȒȲɼȳɃɼ ȓɟȳȼࢭي ال ɰامليɐمام بالȗالاه ɰǻ Ȕاɠȳȼه الȱبف هȗɐȖ

 ɰامليɐل الɐجʆ مما ɣلȰ غيفɼ م بهاɽɜȕ التܣ ȓɈȼɲכɼ التهاȷȲ ȟʊȧ ɵم ȓɟȳȼال ɵɏ ȓاملɢال Ȕماɽلɐباם ɯهȯʈɼȵȕ

Ȩȗʆملɰɽ اםɼǺȸلɵɏ ȓʊ أȮاǴ مهامهɽȗȕ ȟʊȧ ɯلȯ لȯيهȦɼȲ ɯ الالقام بɝʊɜȨȗ כهȯاف ɼبالȗالي ȸʇاهȰ ɯلɣ ࢭي 

ȳمȗȸل مɢȼبɼ ȓʊȡاȗɱל Ȕاʊملɐال ɰيȸȨȗبɼ ȓʊȡاȗɱל ȒȮاʈȴ  .

ɼلȕ ɽفɳɀȨا ما ȳɟȰ ɯȕه ࢭي أɏلاه مɀȫ ɵاɁǾ مميقȒ للثɜافȓ الʊɌɳȗمȓʊ لهȱه الɠȳȼاȔ الɐاםȓʊ لȗبيɰ أنها ȕمثل  

 Ȓمميق ȓافɜț ȓɟȳȼه الȱࢭي ه ɝلȫɼ ȓɟȳȼال ȓئʋئتها ࢭي بʊته ɵا مʊلɐال ȒȲاȮל ʄلɏ بڧيɴʆ التܣ ȔلباɈȗاם ɯɌɐم

 ȔȮاȲما أ Ȱǻ ȓɟȳȼلل Ȓȯʆȯالج ȓʊمʊɌɳȗال ȓافɜهي الثɼ ȓاملȼال ȒȮɽالج ȒȲاȮǻ ȓافɜț ليهاɏ ɝلɈɱ ɰأ ɵɡمʆ ȓȿاȫɼ

 ɝبɈȕ ɰأTQM تهاɟȳȼل Ȓȯʆȯȡ ȓافɜț هيئȕ ɰليها أɐف ،Ȧجاɳب .
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 9000 او صفاȔث لقياȷيȓث لدالأليȓثالإيȵالأث:  المبحث لثاɲي

 ȓȸافɳاם ɑɛɽȗȕ التܣ Ȕاɠȳȼال ʄلɏ ȑجʆ ȟʊȧ ،الܣɐال ɝابɈȗلل ȹȷכ ȓʊاםɐال ȓʊȷاʊɜال Ȕفاȿاɽاם ɑɄȕ

ȒȯǾاȸال ȓʊȷاʊɜال Ȕفاȿاɽاם ɑجاتها مȗɳمɼ مالهاɏأ ɝافɽȗȕ ɰأ ȓʊاםɐال ɚاɽȷࢭي כ . ɾɽȗȸاם ʄلɏ Ȕȳهɋ ȯɛɼ

 ɼȵʆכ Ȕفاȿاɽم ȓلȸلȷ ليهاɏ ɝلɇأ ȒȮɽالج ȶاʊɜل ȹʋʆاɜالܣ مɐ9000ال ʄلɏ ȯʊɟǸȗال ȓلȸلȸه الȱه ɵمɄȗȕ ،

الɐملʊاȔ الȷȳمɼ ،ȓʊمɈȗلباȔ الɐمل لȻȲǻɼ ɻʊȡɽȗاȮ الɐماɟ ،ɤما ʆمɵɡ الاȗɏماɏ Ȯليها للحɏ ɯɡلʄ مɾȯ القام 

ȓبɽلɈاם Ȕفاȿاɽباם Ȕاɠȳȼنّها. الǸب Ȕفاȿاɽف اםȳɐȖɼ :« فف بهاɐمɼ ،Ɏماȡليها بالإɏ ȓɛȮاɀاםɼ هاȮاȯɏǻ ɯّȕ ȓɜʊțɼ

مȳɇ ɵف هʊئȓ أɼ مɌّɳمȓ مɼȳɐفɈɐȖ ،ȓي هȱه الɽɛ ȓɜʊțɽاȻȲǻ ȯɏاȓʆّȮ، أɀȫ ɼاɁǾ الȼɴّاɇاȔ، أȗɱ ɼاǾجها، 

ɰّيɐم ɤام ࢭي مجاɌɳّال ɵأمثل م ɾɽȗȸم ɰماɄل ." ȒȮɽالج ȒȲاȮǻ ȓمɌɱǸب ɝّلɐȗʆ منها ما Ɏاɽɱأ ȔفاȿاɽاםɼISO 
9000 ȓئʋالب ȒȲاȮǻ ȓمɌɱأ ، ISO 14000ȓلامȸّال ȓمɌɱأ  ،ȓʊّɳاםه ȓّح ّܶ  ɼ »1ال

 ɝʊɜȨȕ ɵمɄʆ بما ȓʊاםɐال Ȕفاȿاɽاם ȲɽɈȕ ɯالɐال ȯهȻ ȓثʆȯالح ȒȲاȮל ɉمɱ بيف ࢭيɡمام الȗالاه ȑɱاȡ ʄلǻ 

 ȓافɠ ɯالɐال ɤɼȮ ࢭي ȓʊɳɇɽال Ȕفاȿاɽاם ȯȧɼ ʅȱال ȳכم ،ɰɽبȵلل ȓبɽلɈاם Ȕفاȿاɽللم ȓɜابɈاם ȔاȡȲȮ ʄلɏأ

 ȓʊلɼȯيف الʆاɐاם ȓلȸلȷ ليهاɏ ɝلɇأ ȒȮɽالج ɰماɄل ȒȮهاȻ ȔاȰ Ȓȯȧɽم ȓʊاםɏ ȓفȿاɽبم ȠɼȳللخISO 9000 هȱ؛ فه

 Ȯɽɜɐام الȳبǻ ȔاȲɼȳɃ ɵم ȒȲɼȳɃɼ ،ليɼȯال ʅȲجاȗال ɤȮباȗال Ȕاʊملɏ اً ࢭيʊȷاȷأɼ ا مهماɇȳȻ șȨبȿأ Ȕفاȿاɽاם

ɯالɐال ɤɼȮ ȓافɠ ࢭي ȔماɌɳاם ɰبي ȓʈȲجاȗال .

 9000مفهومثالأɲشأةثالإيȵالأث : المطلث الأو 

« ɼȵʆام 9000الاɏ Ȕفاȿاɽللم ȓʊاםɐال ȓمɌɳتها اםȲȯȿأ ȓبɽȗɡاם Ȕفاȿاɽاם ɵم ȓلȸلȷ ɵɏ ȒȲباɏ 

ȮȯȨȕ هȱه اםɽاȿفاəɀȕɼ Ȕ الɳɐاȳȿ الȓʊȸʋǾȳ اםɈلɽب ɽȕفȳها ࢭي Ɍɱام ȮǻاȒȲ الجȒȮɽ الɐȗʆ ʅȱيɰ أɰ . م1987

ȧاȡاȔ أȲ ɼغباȔ – أȕ ɼفɽȗȕ – ɚɽافɝ مɑ  (ȷلɑ أȯȫ ɼماȔ)ɀȕممȗȕɼ ɻبɳاه ȮǻاȒȲ اםɌɳمȓ للȯɟǸȗ مɵ أɰ مȗɳجاتها 

Ǵملاɐال Ȕاɐɛɽȕ ɼ2«أ. 

« ɼȵʆأ ȓلمɠ لɢȼȖISO  Ȕلماɢلل ʄلɼכ ȓțف الثلاɼȳالح ɵم International Standardization Organization ) 

 ȹȷכɼ يفʆاɐاם ɑɃɼɼ ȓʊȷاʊɜال Ȕاʈɽȗȸاם ɑفȲ فȯتهȸȖ ȓمɌɳهي مɼ ȹʋʊɜȗلل ȓʊلɼȯال ȓمɌɳمتها اםȡȳȕɼ

                                                           
1  - ϭزϳالإϭ ΔϠمΎّدة الشϭإدارة الج ،ϰϠόش لϳّكمϭن، 9000بΎع،عمϳزϭّالتϭ نّشرϠل Δϳدار الرّا ،ϰلϭالأ Δό103: ، ص2011، الطب. 
: ، ص2000سمϳر محمّد عبد الόزϳز، اقتصΎدΕΎϳّ جϭدة المنتج بϳن إدارة الجϭدة الشΎّمϭ ΔϠالإϳزϭ، الΎϘهرة، دار الإشΎόع لϠطّبΎعϭ Δالنّشر،  - 2

119                        . 
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ɼالاȗȫباȲاɼ ȔالȼهاȮاȔ اםɐȗلȓɜ بها مɵ أȡل Ȗܨجȕ ɑʊجاȒȲ الȸلɼ ɑالخȯماɏ Ȕلʄ اםɾɽȗȸ الɐالܣ ɯɄȕɼ هȱه 

ɯالɐال ɤɼȮ ɯɌɐم ɵم ɰممثلي ȓمɌɳ1«اם  

« ȓʊɱاɱɽʊال ȓلمɢال ɵم ȯمȗȷا ɼȵʆל əʈȳɐȖ ࢭي Ȳاɀȗȫالا"ȶɼȵʆǻ " ɼȵʆبالا ȯɀɜʈɼ ،ɤȮاɐȗنܣ الɐȖ التܣɼ9000 

 ȓʊȷاʊɛ Ȕفاȿاɽم ɞاɳه ɰɽɢʆ ماȯɳɏɼ ،ȓʊȷاʊɜال Ȕفاȿاɽاם ȯȡاɽȗȕ ماȯɳɏ ɵɡلاف اםمȗȫم الاȯɏ Ȓȳɡلها لفɽمȻ

 ɼأ ɼȵʆכ ȥȗɳليها مɏ ɝلɈʆ هي ماɼ ،ȥȗɳللم ȓلفȗȬغيف م ɼأ ȓلʊمث Ȕاȯȧɼ ȥȗɴȗȷ ȓʊملɐال ɰأ ɑɛɽȗʆ ما ȓʊملɐل

 ȯȧɼ»2اȔ לɼȵʆ כمȳ الهام أɰ לȗɐȖ ɼȵʆمɏ ȯلɌɱ ʄام الجɟ ȒȮɽما هɽ مɈبɝ فɐلا، ɼلɟ ȹʋما هɽ مɽȗɡب

ɽه ȓمɌّɳه اםȱه Ȯɽȡɼ ɵف مȯالهɼ3 :

Ȗܨجɏ ɑʊملȓʊّ الȗّباɤȮ الɼȯّليّ للȸّلɼ ɑالخȯماȳʈɽɈȕɼ ،Ȕ الɐȗّاɰɼ فȑʊ مجالاȔ الɳȗّمȓʊ، الɐلɽم،  -

Ȯاɀȗɛا، الاʊȡɽلɽɳɡȗّال. 
- Ȕالاɀȕّالاɼ ȒȲجاȗّالɼ ȓɏاɳɀّال Ȕيف، ࢭي مجالاʆاɐاם ɵم ȓɟفȼم ȓɏɽمجم ȳʈɽɈȕ. 
-  ɑلȸّال ɤȮباȕ هّلȸʇ ȲɽɌɳبها، بم ȓɜّلɐȗاם ȔاȮهاȼّالɼ ȹȷכɼ يفʆاɐاם ɑɃɼɼ ،ȓʊȷاʊɜال Ȕاʈɽȗȸاם ɑفȲ

Ȕماȯالخɼ. 
 ȒȮɽالج ȒȲاȮǻ امɌɱ فȳّɏ ȯɛɼISO 9000 ɻɱّأ ʄلɏ « ىɲȮأ ȮȯّȨȕ التܣ Ȕاʊȿɽȗّالɼ يفʆاɐاם ɵم ȓلȸلȷ

 4«مȗȸلȵماɌɱ Ȕام ȒȮɽȡ فɐّاɤ مɜبɏ ɤɽاםʊّا

 Ȕفاȿاɽللم ȓʊّلɼȯّال ȓمɌّɳاם șفȳّɏ ماɟISO 9000ɻɱّǸب  :« ȒǸȼɴاם ʄلɏ ȒȳɈʊȸّالɼ ɻʊȡɽȗب ȩمȸʇ ȒȲاȮǻ امɌɱ

ȒȮɽالج ɤ5«ࢭي مجا ɽه ɼأ « Ȕفاȿاɽللم ȓʊّاםɐال ȓمɌّɳتها اםȲȯȿالتܣ أ ȓبɽȗɡاם Ȕفاȿاɽاם ɵم ȓلȸلȷISO ȓɳȷ 

1987 ɻمّمɀȕ ɰأ ɰّيɐȗʆ ʅȱال ،ȒȮɽالج ȒȲاȮǻ امɌɱ ها ࢭيȳّفɽȕ بɽلɈاם ȓʊّȸʋǾȳّال ȳȿاɳɐال əɀȕɼ ȮȯّȨȕ التܣɼ ،

                                                           
1 - ،ϰϠόش لϳّكمϭصب ،ϕبΎ102:  مرجع س. ϡللإعلا Δϳّربόال Δهرة، الشّركΎϘال ،ΔϠمΎّدة الشϭإدارة الج ϕϳلتطب ϲّمϠόل الϳالدّل ،ϱϭدل الشّبراΎعϭ 

، دار الϭزّاϕ 1نزار عبد المجϳد البرϭارϱ، لحسن عبد الله بΎشϭϳة، إدارة الجϭدة، مدخل لϠتّمϳϳز ϭالرΎϳّدة، مΎϔهϭ ϡϳأسس ϭتطبΕΎϘϳ، ط-  2 .101: ، ص1995الϠόمϲّ شΎόع، 
: ، صϭϳ2009سف حجϡϳ الطΎّئϭ ϲّآخرϭن، نظϡ إدارة الجϭدة فϲ المنظّمΕΎ الإنتΎجΔϳّ، الطبΔό الأϭلϰ، دار الΎϳزϭرϱ لϠنّشر ϭالتϭّزϳع، -  3 .48: ، ص2009لϠنّشر ϭالتϭّزϳع، عمΎن، 

31. 
4  - ϭزϳإ ϰإل Ώϳل الجϳدل ،ύتربرϳبϭ Εϳن ربϭتر9000ج ، : ،Εϭرϳب ،ϡϭϠόϠل Δϳّربόالدّار ال ،Δالتّرجمϭ Ώϳرόّ5 .33: ، ص1999مركز الت  - ϭزϳدة إϭإدارة الج Δن أنظمϳطϭصل، تϳف Δبϳطϭب ،ϡϳعبد الكر ΕΎϘϳϭبر ϰϳحϳ9000 ϲل فΎόّϔر الϳϳل التّسϭح ϲّلϭّالد ϰϘتϠالم ،ΕΎالم΅سّس ϲف 

ϲمϭϳ ،ΔϠϳف، المسΎϳضϭمحمّد ب ΔόمΎج ،ΔϳّدΎالاقتص ΕΎ04-03: الم΅سّس ϱΎ02: ، ص2005 م. 
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، ɽȗȕافɝ أȕ ɼفȲ ɚɽغباɐɛّɽȕɼ ȔاȔ الȵّباɵǾ (ȷلȯȫɼ ɑماȔ)ȗȕɼبɳّاه ȮǻاȒȲ اםȓȸȷّǺ، للȯɟّǸȗّ أɰ مȗɳجاتها 

ɰيɡتهلȸاםɼ»1 

 : ɲ9000شأةثالايȵالأث

 ɼȵʆالا ȓʊلɼȯال ȓʊȷاʊɜال Ȕفاȿاɽاם șɜȗȻ9000ا Ȕفاȿاɽاםɼ ȓʈȳɡȸɐال ȓʊȷاʊɜال Ȕفاȿاɽاם ɵم 

 ȓʊɱاɈʆالبف ȓʊȷاʊɜال Ȕفاȿاɽاםɼ ɽȕاɳال əلحل ȓʊȷاʊɜالBs5750  Ȕفاȿاɽي للمɲاɈʆالبف ȯهɐها اםȲȯȿالتܣ أ 

ɼلȯȿǻ ȒȲɼȳɄاȲ مɽاȿفاʊɛ ȔاɼȮ ȓʊȷلȓʊ لɯɌɳ الجȒȮɽ اȗȡمșɐ لجȓɳ ࢭي اםɌɳمȓ الɼȯلȓʊ . م1979الʊɜاɏ ȓʊȷام 

 ɼȵʆالا ȓʊلɼȯال ȓʊȷاʊɜال Ȕفاȿاɽاם ɑɃɽا لȷاȷأ ɰɽɢȗل Ȕفاȿاɽم Ȳاʊȗȫا ɯȕɼ اس ܣʊɜال ȯʊȧɽȗالتܣ 9000لل 

 2.مɏ ȔȲȯȿ1987ام 

 ɼȵʆל ȓʊلɼȯال ȓʊȷاʊɜال Ȕفاȿاɽاם Ȳɼȯȿ ɰأ ȯجɱ 9000 ȒȮɽام الجɌɱ ɻʊلɏ ɰɽɢʆ ɰأ ȑجʆ ما ȯʊȧɽȗل 

 ȔلباɈȗم ɑها مɜابɈȕ ȓالȧ ࢭيɼ ،Ȕاɠȳȼࢭي ال ȒȮɽالج ɯɌɱ ȓɐȡاȳم ʄلɽȗȕ ȓʊلɼȮ ȔماɌɳم ɞاɳه ɰɽɢȕ ȟʊȨب

 ɼȵʆالا ȓلȸلȷ Ȕفاȿاɽا لها9000مȨʈȳȿ اɱلاɏǻ بفȗɐȖɼ ȒȮɽالج ȯɟǺȕ ȒȮهاȼه الȱهɼ ،ɣلȱب ȒȮهاȻ هاȨɳمȕ  

: ʈɼمʆǻ ɵɡجاȕ ȴلɣ الȲɽّɈȗّاɟ Ȕما ʆلي

، ȕلاها Ȳɼȯȿ مȲɽȼɴاȔ الحلفاɇǻ ɯّȕ ،Mil-Q-9858 Ǵلاɚ اםɽاȿفȓ الȓʈّȳɡȸɐ כمȓʊّɡʈȳ 1959عامث

NATO ȒȮɽالج ɰماɄل ،"AQAP"3 

، ɴɟܦخȓ مȨلDEF-08-Stan-05 ȓʊّّ، اȗɏمȴɼ ȔȯاȒȲ الȯّفاɎ البفɈʆاȓʊّɱ اםɽاȿفȓ الȓʈّȳɡȸɐ 1970عامث

، BSI مɛ ɵبل مɐهȯ الȹʋʊɜȗّ البفɈʆاɲي 1972مɈابȓɜ םɽاȿفȓ الحلə اםȼاǻ Ȳليها ȷابɜا لȳʈɽɈȕ ɯȗʊها ɏام 

ȓʊّɱȯاםɼ ȓʈّȳɡȸɐال ȑɱاɽࢭي الج ɝʊبɈȗّلل ȓالحȿ ȩبɀȗ4ل .

                                                           
 .119: سمϳر محمّد عبد الόزϳز، مرجع سΎبϕ، ص-  1
2  - ϭزϳل نش΄ة الإϭ9000حϰع إلϭمكن الرّجϳ : 

 .126: ، ص2009، دار الϔكر لϠنّشر ϭالتϭّزϳع، 1عϭاطف، إبراهϡϳ الحدّاد، إدارة الجϭدة الشΎّمΔϠ، ط- 
 .ϭϳ :313سف حجϡϳ الطΎّئϭ ϲآخرϭن، مرجع سΎبϕ، ص- 
 .126: عϭاطف إبراهϡϳ الحدّاد، مرجع سΎبϕ، ص-  3 .116: ، ص2001، دار الϭرّاϕ لϠنّشر ϭالتϭّزϳع، عمΎن، 1حمϳد عبد النّبϲ الطΎّئϭ ϲآخرϭن، إدارة الجϭدة الشΎّمϭ ΔϠالإϳزϭ، ط- 

 .ϭϳ :313سف حجϡϳ الطΎّئϭ ϲآخرϭن، مرجع سΎبϕ، ص-  4
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 للنّهɂɽ بمɾɽȗȸ الجȒȮɽ ࢭي الɳɀّاɏاBs5750 Ȕ أȲȯȿ اםɐهȯ البفɈʆاɲي للȹʋʊɜȗّ اםɽاȿفɯɛȲ ȓ 1979عامث

 ،ȓفȿاɽا للمɜبɇ Ȕاɠȳȼّل الʊܦجȖ ɆɼȳȻ șɳّمɄȕɼ ،ȓʆّȯɛاɐȗّال ɂاȳللأغ Ǵاȵȡأ ȓțلاț ʄلɏ șملȗȻا ،ȓʊّɱاɈʆالبف

 Ɍɱ ȳʈɽɈȕɼ.1ام لاȗɏماȮ الجهاȔ اםاȓȨɱ لȼهاȮاȔ الȘّܦجʊل

، șɐȷ اםɌّɳمȓ الɼȯّلȓʊ للمɽاȿفاǻ Ȕلʆǻ ʄجاȮ مɽاȿفɼȮ ȓلɐȗȕ ȓʊّلɝّ بالجȒȮɽ للمɈȗلّباȔ 1984عامث

 ȓʊّɳّالف ȓɳاللّج șلɢّȼȘف ،ȓʈȲجاȗّال Ȕاɜفɀّࢭي ال ɯɡالح ɰɽɢȗل ،ȓʊّȡاȗɱל ȔئاʊالهɼISO/TC/176 ȓʈّɽɄɐ26، ب 

 Ȕفاȿاɽاם ȓلȸلȷ ȲاȯȿǼب ɣلȰ Ƞɽّȕɼ ،ȓلɼȮISO9000 امɏ ،1987.2  
ثالأمجاوثȕلملميقهث9000مو صفاȔثɱظامثالإيȵالأث  :ث لثاɲي المطلث

 ȓʊاםɐال ȓʊȷاʊɜال Ȕفاȿاɽاם ȓلǾاɏ ȔȳهɋISO9000 ȓɳȷ ،1987 ȓʊّلɼȯّال ȓمɌɳاם șامɛ ȯɛɼ ،

 Ȕاɽɳȷ تهاɐȡاȳبم Ȕفاȿاɽ2015، 2008، 2000، 1994للم ،Ʌɐها البɄɐب ɵɏ əلȗȬȕ ،Ȓȯʆȯȡ الاɢȻأ ȱȫǸȗل ،

 ɼȵʆيف الاʆاɐم ȓلȸلȷ ɯʊمɀȕ ɯȕ ȯɛɼ9000 ȑȷاɳȕ ɰأ ɵɡمʊا فȱه ɑمɼ ،الܣɏ ɚاɈɱ ʄلɏ هاɜʊبɈȕ ɯȗʆ ȟʊȨب 

 ȓʊȷȯɳاله ȔماɌɳها ࢭي اםɜʊبɈȕ ɵɡمʈɼ ،ȓʊمȯȫ ɼأ ȓʊɏاɳȿ ،Ȓغيفȿ ɼأ Ȓبيفɟ șɱاɠ Ǵاɽȷ ȓمɌɳم ʅأ Ȕاȡاʊȗȧا

: ɼ3اםɜاɼلاȯȧɼɼ ȔاȔ الɏȳاȓʆ الܶحɼ ȓʊاםɌɳماȔ الɜاɼ ȓʊɱɽɱغيفها

 1987إصد رث: أاّلأو

 ȓɳȸل ȓʊȷاʊɜال Ȕفاȿاɽاם ȓلȸلȷ șɳّمɄȕ1987 ȒȮɽȡ ȔلباɈȗنܢ بمɐȖ التܣ ɝǾاțɽال ɵم ȓɏɽمجم 

ʄلǻ Ȕفاȿاɽه اםȱه əʊɴɀȕ ɵɡمʈɼ ،ȓʈȲاȮל ȓمɽɌɳ4اם :

1 – ȓّث لعامȓّثالإرشاديȔاو صفا : ȓʆّȯɛاɐȗّال Ȕفاȿاɽاם ɝʊبɈȕ ɤɽȧ ȓّامɐال ȔاȮاȻȲبالإ ɁّȗȬȕɼ (9003 ،

9002 ،9001 ISO)Ǵاȵȡأ ȓɐبȲأ ɵم Ȕفاȿاɽه اםȱه ɰɽّɢȗȕɼ ،ȓمɌّɳاם Ȕاȡاʊȗȧاɼ فɼȳɋɼ مǴلاȗʆ بما ،: 

ɼهي مɽاȿفȓ لإȮاȯʊɟɽȕɼ ȒȲ الجɼ ،ȒȮɽهي بمثابȓ مفȗاȦ للɤɽȫȯّ لبISO9001:  ȓʊّɜ- 1 او صفاȔث لقياȷيȓّث

 ǴاȮأ ɯʊʊɜȕɼ ȔاʊّلɼǺȸاםɼ افȯכه ȯʆȯȨȕ اɄʆمل أȼȖ ماɟ ،ȒȮɽللج ȓʊّȷاȷכ ɯʊاםفاه Ȧȳȼم بɽɜȕɼ ،ȓلȸلȸّال

ȒȮɽالج ȒȲاȮǻ امɌɱ ȓʊالɐفɼ .

                                                           
 .116: حمϳد عبد النّبϲ الطΎّئϭ ϲآخرϭن،، مرجع سϕΎ، ص-  1
 .331: ، ص2002سϭنΎϳ محمّد البكرϱ، إدارة الجϭدة الكΔϳّّϠ، الΎϘهرة، الدّار الجΎمΔϳّό، -  3 .117-116: المرجع نϔسه، ص-  2
 .272: سϳϠمΎن زϳدان، مرجع سΎبϕ، ص-  4
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بȕ (9003 ،9002 ،9001 ISO)  ȓɛّȯمثّل اםȯȻȳ لɈȗبɝʊ مجمISO9000: ȓɏɽ- 2 او صفاȔث لقياȷيȓّث

ȦɽɃɼɼ .

ࢭي مجاȕ ISO9000  ȯʈȲɽȕɼ ȳʈɽɈȕ ɤمثّل اםȯȻȳ لɈȗبɝʊ اםɽاȿفISO9000 :ȓ- 3 او صفاȔث لقياȷيȓّث

Ȕاʊّالبفمج ȓامȮǻɼ. 

:  ɼهي مɽاȿفɐȗȕ ȓلɝّ ببفامȥ اȗɏماȼȖ ،ȓʆّȮمل țلاɀȫ ȚاɁǾ هي:ISO9000- 4 او صفاȔث لقياȷيȓّث

ȓɱاʊɀّال ȓʊّابلɛ ،ȓʊّلɽɐاם ،ȓʊّȡاȗɱל .

 ȯȬȗȸȖم لأغȳاȯʊɟǸȕ ɂ الجȫ ȒȮɽاʊّȡȲا، ɠالقام ȕجاه :مو صفاȔثȕأɟيدث لجودةثللأغر ضث لخارجيȓّ:  اɱيا

: 1الȵّبɰɽ بɽȗفيف مɼ ȥȗɳفɜا للمɽاȿفاȔ اםȗɐمɼ ،Ȓȯهي ȼȖمل

ISO9001 : ما Ȕماȯȫɼ Ƞاȗɱל ،ȳʈɽɈȗّالɼ ɯʊمɀȗّࢭي ال ȒȮɽالج ȯʊɟǸȗف لȯتهɼ ،لاɽمȻ Ȕفاȿاɽف اם؆ɟبف أȗɐȖ

 ȓفȿاɽه اםȱي هɈّغȖɼ ،ɑʊالب ȯɐ20ب ɯʊمɀȕ ʄلɏ ȒȲȮاɜال ȔماɌّɳاם ʄلɏ ɝبɈɳȕɼ ،ȒȮɽام الجɌɱ ȳȿاɳɏ ɵا مȳɀɳɏ 

اםȥȗɳ بɳاɏ Ǵًلɇ ʄلȑ الȵّبɼ ،ɰɽبالȗّالي فهܣ لا Ɉɳȕبɏ ɝلʄ اםɌّɳماȔ التܣ ɽɜȕم بɀȗمɯʊ اםȥȗɳ بɳاɏ ǴلȲȮ ʄاȷتها 

 ɚɽȸّلل .

ISO9002: ȯʊɟǸȕ ɵɏ ȓلɼǺȸاם ȔماɌّɳاם ʄلɏ ɝّبɈȕɼ ،ȑʊɟالّفɼ Ƞاȗɱࢭي ל ȒȮɽالج ȯʊɟǸȗل ȠȰɽمɱ هيɼ 

ȒȮɽȡ اםȥȗɳ أɼ الخȯمȫ ،ȓلاɏ ɤملʊّتܣ לȗɱاɼ ȠالّفʅɽȗȨȕɼ ،ȑʊɟ هȱه اםɽاȿفɏ ȓلɠ ʄافȓّ الɳɐاȳȿ الɽاȒȮȲ ࢭي 

ISO9001ɑʊالب ȯɐما ب ȓمȯȫɼ ȳʈɽɈȗّالɼ ɯʊمɀȗّال ʅȳɀɳɏ اȯɏ ما ، .

ISO9003 : ʄلɏ ʅɽȗȨȕ هيɼ ،ɰيʊّǾالنّها Ȳباȗȫالاɼ Ƚʋȗفȗّࢭي ال ȒȮɽالج ȯʊɟǸȗل ȠȰɽمɱ12 ȳȿاɳɏ ɵا مȳɀɳɏ 

 ،ȒȮȯّȨاם ȔلّباɈȗا للمɜابɈم ɰɽɢʊȷ هȯʈȲɽȕ بɽلɈاם ȥȗɳاם ɰّǸب ȓɜț ʄلɏ ɰɽبȵّال ɰɽɢʆ ،لالهاȫ ɵمɼ ،ȒȮɽام الجɌɱ

 ɰيɏȴّɽاם ɼأ ،Ȓغيفɀّال ȺȲɽال ȓفȿاɽه اםȱه ȑȷاɳȕɼ ،ّيǿالنّها ȥȗɳاם ʄلɏ Ȳباȗȫالاɼ Ƚʋȗفȗّبال ȮȲɽام اםʊɜب ɣلȰɼ

. للأȡهɼ Ȓȵاםȯّɐاɼ ،Ȕهي مȒȮɼȯȨ الاȯȬȗȷام

                                                           
1  - ϭزϳالإϭ ،ΔϠدة الشّمϭإدارة الج ،ϰϔد مصطϳّهرة، 9000أحمد سΎϘن دار نشر، الϭ34-33: ، ص1998، د. 
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ا، םȩɳ الثȓɜّ :مو صفاȔثȕأɟيدث لجودةثللأغر ضث لدّ خطيȓّ:  الثا ًّʊلȫاȮ ȒȮɽالج ȯʊɟɽȕ ɂاȳم لأغȯȬȗȸȖ 

 ȔاȰ هيɼ ،ȓبɽلɈاם Ȕفاȿاɽباם Ȕماȯȫɼ ɑلȷ ɯʆȯɜȕ اليȗّبالɼ ،ȓʊّالɐالفɼ ȒǴفاɡبال ɑȗّمȗʆ ȒȮɽالج ȒȲاȮǻ امɌɱ ɰّǸب

ȓʊالȗّال Ȕفاȿاɽمل اםȼȖɼ ،ȓʆّȯɛاɐȖ غيف ȓفȿ1 :

. ɼهي ȻȲǻاȮاȔ مȓɀɀّȬ لإȮاȒȲ الجɳɏɼ ȒȮɽاȳȿ أɌɱمȓ الجISO9004 :ȒȮɽ- 1 او صفاȔث لقياȷيȓّث

 . ȻȲǻاȮاȔ الخȯماISO9004 :Ȕ- 2 او صفاȔث لقياȷيȓّث

. ȻȲǻاȮاȔ اםɽاȮّ اםISO9004 :ȓɐɳّɀ- 3 او صفاȔث لقياȷيȓّث

. ȻȲǻاȮاȸȨȕ Ȕيɰ الجISO9004 :ȒȮɽ- 4 او صفاȔث لقياȷيȓّث

ȒȮɽالج ȓمɌɱأ ȳȿاɳɏɼ ȒȮɽالج ȒȲاȮلإ ȓɀɀّȬم ȒȲɽɠȱاם ȓɐبȲכ Ȕفاȿاɽاםɼ .

« Ȕفاȿاɽم ȓلȸلȷ ȓفȸفل ȔȵɡȕȲا ȯɜلISO9000 ȓɳȸ1987، ل ɤماɏכ ǴاȮأ ɰماɄل ȓɜابɈاם ʄلɏ 

 ɵمɼ ،ائهاȮأ ȓʊّفʊɟɼ ɤماɏכɼ Ȕاɇاȼɴّال ȯʆȯȨȕ ʄلɏ اɜبȸم ȓȸȷّǺمل اםɐȖ ȟʊȧ ،ȥȗɳاם ȒȮɽȡ ɝʊɜȨȗل ،ȓʊالɐبف

 ɻʊلɏ Ɂّɳȕ ما ȑȸȧ هاɏباȕّا ɰامليɐال ʄلɏ ȑجʆ ،ȔماʊلɐȖɼ ȔاǴاȳȡǻ لɢȻ ʄلɏ اʊّابȗɟ هاɜʊțɽȕ ɯّț ɵمɼ ،م بهاɽɜʆ

ȓفȿاɽࢭي اם ȒȮȲاɽال Ȕاȳɜ2«الف 

 ȓɳȸل ȓʊȷاʊɜال Ȕفاȿاɽاם ɰǼا، فɜابȷ اɳلɛ ماɟɼ1987 احيɽɳّال əلȗȬم șȸّم ،ɑبȲأ ȔلاʆȯɐȖ șفȳɏ 

ɠاםȗɳجاɼ Ȕالțɽاɼ ɝǾالܦّجلّاȔ، بʋئاȔ الɐمل ɳȕɼفȱʊ الɐملʊّاɼ ،Ȕغيف Ȱلɣ مɵ اםجالاȔ التܣ ʆمȳɟȰ ɵɡها ࢭي 

. ɼ ،2008ɼ 2015هɽ مɜاȓɱȲ بيʆȯɐȖ ɰلي 3الجɤɼȯ اםɽالي

ISO9000. 2008I ISO9001. 2015 

 Ȕجاȗɳاם Ȕماȯالخɼ Ȕجاȗɳاם

 ȔاǴاɳثȗȷم الاȯȬȗȸغيف م

 Ȕالܦّجلّاɼ ɝǾاțɽال ȓɜțّɽاם ȓمɽلɐاם

                                                           
1  - ΔϠمΎّدة الشϭإدارة الج ϕϳتطب ϲف Ύأثرهϭ Δϳّمϳالتّنظ ΔفΎϘّالث ،ϕϳرف ϲقϭمرز– Δم΅سّس ΔلΎح Δدراس A.M.C ΔϳّّϠراه، كϭف، دكتϳسط ΔمϠόلΎب 

 .123: ، ص2018، 1الϡϭϠό الاقتصΎدϭ ΔϳّالتّجΎرΔϳّ، تخصّص عϡϭϠ اقتصΎدΔϳّ، جΎمΔό سطϳف 
2  - Δبم΅سّس ΔϳّئΎإحص Δدراس ،Δϳّالجزائر ΕΎأداء الم΅سّس ϰϠدة عϭد الجΎϬمنصف، أثر إش ϙϭϠمA.M.C ،رϳϳالتّس ϡϭϠع ϲر فϳجستΎم ΔلΎرس ،

 .18: ، ص2010 – 2009، الجزائر، 1جΎمΔό سطϳف 
3 - http://www.qualitiso.com/comparaison-iso-9001-2015-vs-2008. 

http://www.qualitiso.com/
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بʋئɳȕ ȓفȱʊ الɐملʊّاȔ بʋئȓ الɐمل 

 Ȓفاȼاם Ȕجاȗɳاם ȓʊّȡȲاȫ Ȕهاȡ ɵم ȓمȯّɜاם Ȕماȯالخɼ Ȕجاȗɳاם

 ȮȲɽجي اםȲالخا Ȯɼȵاם

 ISO9001. 2015أɯّɸث لȗّعديلاȔثفيثمصلملحاȔث او صفȓث: 01جدالأوثرقɯث
 .http://www.qualitiso.com/comparaison-iso-9001-2015-vs-2008:  اصدر

 

 ȳȿاɳɐال ɵم ȓɏɽمجم ɯّɄȕ Ȯɽɳب Ȓȳȼɏ ɵمɃ هاȳɀȧ ɯّȕ ،ȓفȿاɽه اםȱا لهɜفɼ ȒȮɽالج ȒȲاȮǻ امɌɱ ɰّما أɟ

ح ࢭي الɢȼّل اםɽالي ّܷ ɽم ɽما هɟ ،ȓʊّملɐال ȠȰɽمɱ اغتهاʊȿ ࢭي ȱȫǸȕɼ ،ȓʊّɏȳ1الف :

 

 .127: مرزϭقϲ رفϕϳ، مرجع سΎبϕ، ص:  اصدر

 

                                                           
 .127: مرزϭقϲ رفϕϳ، مرجع سΎبϕ، ص-  1

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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 9000مȗلمطلماȔثالإيȵالأث :لحث لثا المطلث

 ɼȵʆל ȒǸȼɲɼ مɽمفه ɵɏ ȟʆȯالح ȯɐ9000ب ȓɏɽبف مجمɏ ȓمɌّɳه اםȱتها هȲȯȿالتܣ أ ȔلباɈȗل للمɜȗɴɱ ،

 ɑʊمȡ ࢭي ȒȮɽالج ɝʊɜȨȕ ʄلǻ ʅȮّǺȕ التܣ ȑʊالȷכ ɝʊبɈȕɼ Ȕاɱاɢלمɼ فɼȳɌّال ȑȸȧ ɣلȰɼ ،ȓʊّȷاʊɜال Ȕفاȿاɽاם

 ȒȮɽالج ɰّǼف ɻʊلɏɼ ،لȧاȳاם – ɼȵʆל ȑȸȧ – Ƞɽȗɳاם ʄلɏ افɄȕ لاɼ Ƞاȗɱل לȧاȳم ɵم ȓلȧȳلّ مɠ ࢭي ɑɳɀȕ

 1النّهاǿيّ 

 ȷɼ -:2لȸلȓ اםɽاȿفاȔ الخمȓȸ للجʆ ȒȮɽمȿɼ ɵɡفها باɀȗȫاɟ Ȳما ʆلي

 : 9000الايȵالأ  (1

 ȔاȮاȻȲǻɼ Ȕيهاȡɽȕ ɵɏ ȒȲباɏ هيɼ امȯȬȗȷالاɼ ȔاȲباȗȫللا ȔاȮاȻȲǻ ،ȒȮɽالج ɰماɃ يفʆاɐمɼ ȒȮɽالج ȒȲاȮǻ

 Ȳاʊȗȫلا ȔاȮاȻȲǻ مȯɜȕɼ ȓʊȷاȷכ ȔلحاɈɀف اםȳɐȖ ɼ ȓʊȷاȷכ ȒȮɽالج ɯʊمفاه əɳɀȕ هيɼ ɼȵʆيف الاʆاɐم Ȳاʊȗȫلا

ح ɯȷȳȕɼ الɝʈȳɈ لاȯȬȗȷام ɠل مɐاʆيف الاɼȵʆ  (9003، 9002، 9001مɐاʆيف الاɼȵʆ )ɼاȯȬȗȷام  ɽܷȕ فهܣ  .

: 9001الايȵالأ  (2

 ( ȒȮɽام الجɌɱ -Ȕماȯم الخȯɜȕɼ ȑʊɟالفɼ Ƞاȗɱלɼ ȳʈɽɈȗالɼ ɯʊمɀȗࢭي ال ȒȮɽالج ɰماɄل ȠȰɽمɱ)  ف؆ɟهي أɼ

 ʄلɏ ʅɽȗȨȕɼ لًاɽمȻ يفʆاɐ20اםɤاɐف ȒȮɽȡ امɌɱ Ȕاȡاʊȗȧي اɈغȖ ًاȳɀɳɏ  . لȧاȳم ɤلاȫɼ ȯɛاɐȗال ɯʊلȸȖ ȱɳم

ɯʊلȸȘال ȯɐب ȓمȴاللا Ȕماȯالخ ɯʆȯɜȗل ȓʊǾالنها ȓلȧȳتܢ اםȧ ȳʈɽɈȗالɼ ɯʊمɀȗال Ȕاʊملɏɼ .

: 9002الايȵالأ  (3

 (ȒȮɽالج ɯɌɱ -ȑʊɟالفɼ Ƞاȗɱࢭي ל ȒȮɽالج ɰماɄل ȠȰɽمɱ)  لɠاȼاف اםȼȘɟاɼ ȓʆاɛɽال Ȕاʊملɏ الجɐȖɼ

 ɼأ ɯʊمɀȗبائها الɏا ɵمɃ لȫȯʆ التܣ لا ȔماɌɳاם ȓالȧ ام ࢭيȯȬȗȷهي للاɼ ȑʊɟالف ɼ Ƞاȗɱל ɤلاȫ الجتهاɐمɼ

ɯʊلȸȘال ȯɐب Ȕماȯم الخȯɜȕ . ȓȸلȸه الȱه ɵمɄȗʈɼ18 ɼȵʆࢭي الا ȓɳمɄȗاً اםȳɀɳɏ ɵʈȳȼɐال ɵاً مȳɀɳɏ 9000. 

: 9003الايȵالأ  (4

                                                           
1  - ΔϳّدΎالاقتص Δالم΅سّس ΔلΎح Δدراس ،ΔϳّدΎالاقتص ΕΎالم΅سّس ϲف ΔϠمΎّدة الشϭإدارة الج ϕϳتطب ϲف Δϳّمϳالتّنظ ΔفΎϘّر الثϭأحمد، د ϱϭΎمϠع

 Δϳّمϭمόال" ΏϳبΎالأن ΔعΎلصن ΔϳّالجزائرALFAPIPE ΔόمΎج ،Δر الم΅سّسϳϳتسϭ دΎتخصّص اقتص ،ΔϳّدΎالاقتص ϡϭϠόال ϲر فϳجستΎم ،Δϳبغردا ،
  ، ،ΔϠرقϭ ،حΎمرب ϱصدΎ33: ص، 2010-2009ق. 

2  - ΔϳϠدة الكϭإدارة الج ،ϱمحمد البكر Ύϳنϭس(هرةΎϘال : ،ΔϳόمΎ2002الدار الجϡ)  331ص. 
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 (ȒȮɽȡ امɌɱ -ȔاȲباȗȫالاɼ يǿالنها ɁȨࢭي الف ȒȮɽالج ɰماɄل ȠȰɽمɱɼ)  لًاɽمȻ ȓلȸلȸه الȱل هɛهي أɼ

Ʉȗȕɼمɼ ، . ɵهي لا ȗɐȖبف Ɍɱام للɛȳابɏ ȓلʄ الجȳɀɳɏ 9001ȒȮɽاً فɉɜ مɵ الɳɐاȳȿ التܣ ȯɜʆمها الاȖɼ12 ɼȵʆغɈي 

Ƚʋȗفȗالɼ ɁȨللف ȓʊǾل النهاȧاȳها ࢭي اםɀȨف ɯȗʆ التܣɼ ليهاɏ ȓابɛȳالɼ لɠاȼاف اםȼȘɟا ȓʊملɐل ȔلباɈȗاם ɉɜ1ف .

: 9004الايȵالأ  (5

(ȒȮɽالج ȒȲاȮǻɼ ȒȮɽالج ɯɌɱ ȔاȮاȻȲǻɼ ȳȿاɳɏ)  ɯȗʆ ɵʆȮȲɽللم ȔاȮاȻȲǻɼ Ȕيهاȡɽȕ ȓلȸلȸه الȱم هȯɜȕ

اȯȬȗȷامها ࢭي ȯʆȯȨȕɼ ȒȮɽȡ ɯɌɱ ȳʈɽɈȕ مǻɼ ȒȯمɢاɈȕ ȓʊɱبɠ ɝʊل ȳɀɳɏ مɳɏ ɵاȳȿ الجȒȮɽ، فهܣ ȕفɠ ɁȨل 

ȓʊلȫاȯال ȓɐȡاȳاם ɂاȳلأغ Ȓȯʊمفɼ ȓبف هامȗɐȖ هيɼ ،لʊɀفȗبال ȳȿاɳɐه الȱه ɵم ȳɀɳɏ .

 ɼȵʆيف الاʆاɐبف مȗɐȖɼ  9000 ɼȵʆيف الاʆاɐم șممȿ ȯɛɼ الܣɐال ɾɽȗȸاם ʄلɏ ɤɽبɜاם ȯʊȧɽام الɌɳ9000 هي ال ɰɽɢȗل 

ȓɐɲما ȹʋلɼ ȓɐامȡ.2 

ثبإد رةث لجودةث لشامطȓث9000علاقȓثالإيȵالأث :  المطلث لر بع

( ȓʊلɽئȸل مɢȼʉɼ ،ǴاȮل כȧاȳم ȓافɠ ملȼʇ ȳمȗȸامل مȻ ȳʈɽɈȕ ʄلǻ لȫȯم ȓاملȼال ȒȮɽالج ȒȲاȮǻ

ɼبالȸɴبɄȕ . ȓامȓʊɳ للإȮاȒȲ الɐلʊا ɼלȮاȲاɼ Ȕכȸɛام ɼفɚȳ الɐمل ɼכفȳاʊɐȷ Ȯاً لإȻباȧ Ɏاȡاɐɛɽȕɼ ȔاȔ الɐمʊل

 ɼȵʆ9000للا ɯʊʊɜȕ هلȸʇ ا ماȱهɼ ،ȲɽɌɳم ʅأ ɵمɼ ȓلغ ȓʆǸب ɻʊلɏ ɝفȗم ȯȧɽنܢ مɐلها م ȒȮȯȨم ȓفȿاɽفهܣ م 

   .3(مɾȯ الɽȗافɝ مɐها ɏلʄ مɏ ɾɽȗȸالܣ

 ȓʊلɼȯال Ȕفاȿاɽاם ȓلȸلȷ ȯɐȖɼISO9000  ȔلباɈȗاם șʊثبȕ ʄلǻ ʅȮǺȕ التܣ Ȕفاȿاɽاם ɵم ȓɏɽمجم 

 ȔماɌɳࢭي اם ȒȮɽالج ȒȲاȮǻ ȓمɌɱǸب ȓȿالخاSlack, 1998:775 ɰبي ʅȲجاȗال ɤȮباȗهل الȸʇ الܣɏ ȳفȷ ȴاɽȡ هيɼ 

 ،ȓɐلȸلل ɰيȸȨȗالɼ ȒȮɽتها بالجȲاȮǻɼ ȓمɌɳالقام اם ʄلɏ ɤȯʆ ɻامȯȬȗȷاɼ ،اتهاȡɽȗɳם ȓʊɜʈɽȸȖ ȒȲاȮǻɼ ɯالɐال ɤɼȮ

ǴاɈȫل כʊلɜȕɼ ȦباȲࢭي כ ȒȮاʈȴ ɝʊɜȨȗل ȓالɐالف ȓلʊȷɽال ɻɱɽɠ ɵɏ لاɄ4ف .

                                                           
: ، ص2007، 1السΎّمرائϲ، مϬدϱ صΎلح، إدارة الجϭدة الشΎّمΔϠ فϲ الϘطΎعϳن الإنتΎجϭ ϲالخدمϲ، دار جرϳر لϠنّشر ϭالتϭّزϳع، عمΎن، ط-  1

381. 
دراسΔ حΎلΔ الم΅سّسΔ الϭطنΔϳّ لϠصّنΎعΕΎ الإلكترϭنΔϳّ، مذكّرة مΎجستϳر، تخصّص اقتصΎد الإنتΎج، : عΎئشΔ بϭعلالϲ، إشكΎلΔϳ إدارة الجϭدة-  2

 .146: ، ص2006إدارة الجϭدة الشΎمΔϠ، دار الكنϭز، عمΎن، الأردن، : زϳد منϳر عبϱϭ-  3 .57-56: ، كΔϳّّϠ الϡϭϠό الاقتصΎدϭ ΔϳّعϡϭϠ التّسϳϳر، جΎمΔό أبϲ بكر بϳΎϘϠد تϠمسΎن، ص2003-2003
4  - ϭزϳالإ ΕΎّبϠمتطϭ ΔϠمΎّدة الشϭان، إدارة الجϭϠف عϳΎن ϡسΎ196: ، ص2000، 9001ق. 
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 ȓمɌɳاם Ɏباȕا ɰأ Ȱǻ ،ȓاملȼال ȒȮɽالج ȒȲاȮǻ ɝʊɜȨȗل ʄلɼכ ȒɽɈالخ ȓʊلɼȯيف الʆاɐاם ȓلȸلȷ ȯɐȖ ɣلȱل

 ȔماɌɳاם ʄڥȸȖ ȓʊمثال ȓالȧ هاȲباȗɏ؛ باȓاملȼال ȒȮɽاف الجȯأه ɝɜȨʊȷ ȒȮɽام للجɌɳɟ ȓʊلɼيف כʆاɐاם ȓلȸلȷ

 ȔلباɈȗم  ʄلǻ ȮاɳȘȷبالا ȓاملȼال ȒȮɽالج ȒȲاȮǻ ɝʊɜȨȕ ࢭي ȑغȳȕ التܣ ȔماɌɳها، فاםɜʊɜȨȕ ʄلǻ ȓʊɏاɳɀالISO 

 ȔلباɈȗم ʄلɏ ȓʆاȯالب ȱɳم Ȯماȗɏليها الاɏ ȑȡɽȗʆISO ȒȲاȮǻ ȔلباɈȗم مȯȬʊام لɌɳال ȔلباɈȗم ɑʉɽɈȕ ȓلɼاȨمɼ 

  ɑʊɴɀȗالɼ Ƞاȗɱל Ȕاʊملɏ ȳʈɽɈȕɼ ȓɐلȸال ȒȮɽلج ȳمȗȸاם ɰيȸȨȗال ɽȨɱ ɻȡɽȗبال ȓاملȼال ȒȮɽالج

 ȒȲاȮǻ امɌɱ مȯɜʆISO9000 ɝʊɛȯȗال ɤلاȫ ɵلها م ɉɈȬم ȹȷأ أ ɤɽȧ ȔيفاʊغȖ ɯʆȯɜȗل ȓʊالɼ اȲاɇǻ 

ɼبȱلȕ ɣبفȧ ȴاȓȡ لȸȨȕ əʈȳɐȗيɰ الجɼ ȒȮɽأɼȮاɼ Ȕ أȷالȑʊ لʊʊɜȗمها ʊɛɼاȷها  الȯاȫلي ɼبȳامȥ לȳȡاǴ الʈɽɜȗܣ،

 ȲɽɈʊȷ ȱǾȯɳɐف ɰيȸȨȗال ɾȯم ȯʆȯȨȗل ȓمǾاםلا ɚȳɈال Ȳاʊȗȫاɼ ȒȮɽالج ɰيȸȨȕ ȓȷاʊȸل ɯɌɳم əʈȳɐȖ ɝʈȳɇ ɵɏ 
ISO9000ȓاملȼال ȒȮɽالج Ȳاɇǻ ɵمɃ  . Ȕفاȿاɽاם ȓلȸلȷ ʄلɏ ɾȳȡأ ʅȱل الʆȯɐȗال ȯɐب ȓȿاȫISO9000 ʅȱال 

 ȒȲاȮاɼ ȒȮɽالج ɰيȸȨȕ مɽمفه ɑܦجاما مɲف ا؆ɟأ ɰɽɢȕ يɢل əثɡل مɢȼتها بȲاȮǻɼ ȒȮɽالج ɰيȸȨȕ ȑɱاɽȡ ʄلɏ ȩبȿأ

ȓاملȼال ȒȮɽالج .

 ɯʆȯɜال Ȳاȯȿל ɰأ Ȱǻ    1994 لɢȼب ȓهȡɽهي مɼ ȓʈɼɽɳال ȓɛاɈال ȔماɌɳمɼ ȓʈȳɡȸɏ ȹʋʆاɜم ɵم ɝȗȼم ɰاɠ 

 ʅفȼاם Ȕاȡاȧɼ ȒȮɽالج ɰماɃ مɽمفهɼ ɑʊɴɀȗال ȓȷȯɳه ɽȨɱ بيفɟ .

    ɼاםɌɳمȓ التܣ ȕبșɴ مɜاȹʋʆ الجʆ ȒȮɽمɡنها أȱȫǸȕ ɰ مɐɛɽا ȯʊȡا ࢭي اםɜȗȸبل ɼبالȗالي ɽȷف Ɍȕهȳ فȓȿȳ أمام 

 ʄلɏ ȵاםجه ɾȯل ȒȲȯɜال ȳفɽȕ ɵمɄȕ التܣ ȯɏاɽɜال ȓɏɽمجم ɝʈȳɇ ɵɏ ɣلȰɼ اتهاȡɽȗɳم ȒȮɽȡ ɰيȸȨȗل ȔماɌɳاם

 ȓɟȳȻ ʅأ ɰاɢمǼب ɰأ Ȱǻ ȓاملɠ ȒȲɽɀب ɻȕغباȲ لبܣʆ ɰɽبȵلل ȵجهʊȷ ما ɰأ ȯɟǸȗʊل ȓبɽلɈاם Ȕماȯالخ ɼأ ɑلȸال Ƞاȗɱǻ

 ȓʊاםɐال Ȕفاȿاɽاם ɝʊبɈȕISO9000 اتهاǴاȳȡǻ ȓɜابɈم ɾȯم ɵɏ نهاǾباȵل ɵلɐȖ ɰأ ȒȮهاȼال ʄلɏ ɤɽɀالحɼ 

Ȕفاȿاɽاتها للمȡɽȗɳمɼ اتهاʊملɏɼ1 .

 ʄلǻ ɤɽȿɽال ȓمɌɳاם ɑʊɈȗȸȖ هاɜʈȳɇ ɵɏɼ ɯالɐࢭي ال ȓɜبɈاם ȒȮɽالج ȓمɌɱأ ʄࢮȲأ ȓاملȼال ȒȮɽالج ȒȲاȮǻ مثلȕ    

 ȓʊاםɐال ɑʊɴɀȗال ȔفاȿاɽمWorld Class Manufacturing ȓافɜفث ɤماɏכ ȔماɌɳם ȓʊبلɜȗȸاם ȓمثل الجهȕ التܣɼ 

 ɤماɏכ ȓɈȫ ࢭي ȒȮɽاف الجȯأه ȓʊلɽمȻ ʄلɏ ȯمȗɐȖ لانها Ȕفاȿاɽه اםȱفا لهʊɡȕ هي ȓاملȼال ȒȮɽالج ȒȲاȮǻ

                                                           
 .142: حمϳد عبد النبϲ الطΎئϭ ϲآخرϭن، مرجع مذكϭر، ص-  1



 (iso9000)لثقّافة التنّظيميةّ ونظاϡ إدارة الجودة الشّامϠة الإطار النظّري ل: الفصل الأوّل 
 

 
26 

 ɵمɃ ملɐȖ التܣ ȓمɌɳفاם ɣلȱل ،Ȳاȳɜال ɑɳȿ ࢭي ɯتهɟȲاȼمɼ ɰامليɐال ȑʈȲȯȕɼ ȳمȗȸاם ɰيȸȨȗال ʄلɏ هاȯʊɟǸȕɼ

ȓمɌɳاם ǴاȡȲأ ȓافɠ ࢭي Ȓميقȗم ȒȲاȮǻ امɌɱ ɝبɈȕ نهاɽɢل ȓɜابɈاם ȒȮهاȻ ʄلɏ لɀȨȕ ɰنها أɡمʆ هاȲاɇǻ .

 ȓفȿاɽاם Ȳاɇǻ ɵمɃ ملɐȖ التܣ ȓمɌɳفاם     ISO9000 ȓɜابɈاם ȒȮهاȻ ʄلɏ لɀȨȕɼ ISO9000 امɐ2000 ل 

 ȓȡȲȮ ʄلɏ Ȯماȗɏبالا ɣلȰɼ ɯمالهɏأ ɾɽȗȸم ʄلɏ ميقȗم ʅȲاȮǻ امɌɳɟ ȓاملȼال ȒȮɽالج ȓفȸفل ɝʊبɈȕ ɵم ɑʊɈȗȸȖ

 ȒȮɽالج ȒȲاȮǻ امɌɱ ɰابل ما بيɜȗالISO9000ȓاملȼال ȒȮɽالج ȒȲاȮǻɼ  .ابلɜȗال ȓȡȲȮ ح ɽܷʆ ɤɼȯالجɼ. 

 ISO9001 - 2000 لȗقابلثبيɰثإد رةث لجودةث لشامطȓثالأ

ȓاملȼال ȒȮɽالج ȒȲاȮǻ    ISO9001 – 2000 
.  تهɏ ȵɟȳȕɼ ɯȗلʄ الȵبɰɽ بɢȼل ɟبيف. 1

ɏ ȵɟȳȕلʄ الȸȨȗيɰ اםȗȸمȯɐȖɼ ȳه . 2

. مبȯأ أȷاس ܣ مɵ مباȮئها

3 . ȓʊǾاɀȧל ȑʊالȷام כȯȬȗȷا

ȒȮɽالج ɰيȸȨȕɼ ȒȲاȮǻ ࢭي ȓʊلمɐالɼ .

4 . ȒȮɽالج ȓȷاʊȷ ȯʆȯȨȕ ȑلɈȗʆ

ɼالالقام بها مɛ ɵبل לȮاɼ ȒȲالɐامليɰ ࢭي 

ȓمɌɳاם .

5 . ȒȮɽالج ȒȲاȮǻ امɌɱ ɝʊبɈȕ ȑلɈȗʆ

ȒȮɽل للجʊلȮ ɑɃɼ ȓاملȼال .

ȸȖڥǻ ʄلʄ مȼاȓɟȲ الɐامليɰ بɢȼل . 6

. ɼاɟɼ ɑȷبيف

7 . ɑلȸلل ɤاɐالف ɯʊمɀȗمام بالȗالاه

 ɰɽبȵا الɃȲ ɝʊɜȨȗل Ȕماȯالخɼ .

1 . ȔلباɈȗبم ȒȮɽالج ȒȲاȮǻ امɌɱ ȠȰɽمɱ أȯبʆ Ȱǻ ،ɰɽبȵال ʄلɏ يقɟالف

ɵǾباȵا للɃȳال ɝʊɜȨȗهܣ بȗɴʈɼ ɵǾباȵال .

2 . ɤلاȫ ɵم Ȳاȳمȗȷبا ȒȮɽالج ȒȲاȮǻ امɌɱ ȓʊلɏفا ɰيȸȨȕ ʄلɏ ȯɟǺȕ

اȯȬȗȷام ʊȷاȓȷ الجɼ ȒȮɽأهȯاف الجȗɱɼ ȒȮɽاȥǾ الȨȕɼ ɝʊɛȯȗلʊل 

ȒȲاȮל ȓɐȡاȳمɼ ȓʊǾاɛɽالɼ ȓʊمʊمɀȗال ɤماɏכɼ ȔاʊɈɐاם .

3 . ɯȗʋȷ التܣ ȶاʊɜالɼ ȓبɛاȳاם ȔاǴاȳȡǻ ȯʆȯȨȕ ʄلɏ ȯɟǸȗال

ɣلȱل ȓمȴاللا Ȓȵهȡכ ȯʆȯȨȕɼ هاȱʊفɳȕ .

4 . ȓȿالخا ȓȷاʊȸال ȯʆȯȨȕ ɤلاȫ ɵم ȒȲاȮל ȓʊلɽئȸم ȮȯȨȕ

 ȯɟǸȗالɼ تهاɐȡاȳם Ȳاɇǻ ɑɃɼɼ ȓمɌɳاם ɵمɃ الالقام بهاɼ ȒȮɽبالج

.  ɏلɳȕ ʄفȱʊها

5 .ȒȮɽللج Ⱦاȫ لʊلȮ Ȯاȯɏǻ ɝʊțɽȗال ȔلباɈȗم ȔȮȯȧ .

6 . ɵم ȥȗɳاם ȒȮɽȡ ʄلɏ ȳțǺȕ ɤماɏǸب ɰɽمɽɜʆ ɵʆȱال Ȯاȳכف ȯʆȯȨȕ

 ȴجاɱǻ ࢭي ɯاتهɇاȼɲ ȓʊأهم ɰيɟȲȯم ȒȲاםهاɼ Ȓالخبفɼ ȒǴفاɡال ʅɼȰ

ȒȮɽاف الجȯأه .
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الɉʊɈȬȗ للɐملȓʊ لȹʋȷǸȗ أهȯاف . 8

 Ȕاʈɽȗȸࢭي اם ȯכم ȓلʈɽɇ ȒȮɽالج

 .الʊɌɳȗمȓʊ الɐلʊا

7 . ȯɛ ɻɱأ ɵم șʊثبȗل ،ȥȗɳاם ɁǾاɀȫ ȶاʊɛɼ ȓبɛاȳم ʄلɏ ȯɟǸȗال

 ɤɽبɜيف الʆاɐם ȓɜابɈاם ʄلɏ ȓɌافȨاםɼ ȥȗɳاם ȔلباɈȗم ȓʊلبȕ șمȕ .

8 . ȔلباɈȗاם ȓʊلبȕ لȡا ɵم ȒȮɽالج ȒȲاȮǻ امɌɱ ɉʊɈȬȗام بʊɜال

 ȯɟǸȗالɼ ȒȮɽاف الجȯأه ʄلǻ ȓافɃبالإ ȒȮɽالج ȒȲاȮǻ امɌɳب ȓȿالخا

ɉɈه الخȱه ȱʊفɳȕ ɵم. 

، ɛ9001اɱ ɯȷاɏ əʆلɽاȮǻ ،ɰاȒȲ الجȒȮɽ الȼّاملɼ ȓمɈȗلّباȔ לɼȵʆ : مȯɏǻ ɵاȮ الɈّلبȓ اȗɏماȮاً ɏلʄ : اصدر

2000Ⱦ ، :196 .
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 خلاصȓث لفصل

 

 ȓȸȷǺاם ǴاȮǸب ɂɽبالنه ʄڥȸȖ التܣ ȓثʆȯالح ȓʈȲاȮل לȫاȯاם ɯأه ɵم ȓاملȼال ȒȮɽالج ȒȲاȮǻ بفȗɐȖ

ɻɳʋȸȨȕɼ، مȫ ɵلاɯʆȯɜȕ ɤ مȗɳجاȔ مȗفȰɼ ȒȮȳاɏ ȒȮɽȡ ȔالɝɜȨȕ ȓʊ اʊȗȧاȡاȔ الȵباȕɼ ɵǾلبܣ Ȳغباتهɯ بل 

 ȒȮɽالج ȒȲاȮǻ امɌɳل ɤاɐالف ɝʊبɈȗال ɰاɠ ɯț ɵمɼ ،هȮاɐȷǻɼ ɰɽبȵا الɃȲ لʊɱ منها ࢭي ȓغبȲ ɯاتهɐɛɽȕ ȴɼجاȗȕɼ

 ɯɏȯȕ التܣ ȓʊȷاȷכ ǽȮاםباɼ ɯʊɜال ɵɏ بفɐȖ التܣ ȒȮɽالج ȓافɜț ȭʊȷȳȕ ʄلɼכ ȓȡȲȯبال ȑلɈȗʆ ȓمɌɳࢭي اם ȓاملȼال

مفاهɯʊ الجȒȮɽ، الȗميق ɼالȸȨȗيɰ اםȗȸمȳ ࢭي כȮاǴ، باȗɏباȲ أɰ الثɜافȓ هي اםɽلȯ الɢȼʇ ʅȱل مɳاɼ Ȫبʋئȓ الɐمل، 

 ɯʊɜال ،Ȕاʊɟɽلȸال ɯأه ȭʊȷȳȕɼ ȒȯǾاȸال ȓافɜيف ࢭي الثʊغȖ Țاȯȧǻ ȑلɈȗʆ ȓمɌɳيف ࢭي اםʊغȖ ʅأ Ǵاȳȡǻ ɰǼا فȱل

ɤاɐيف الفʊغȗال ɰماɄل ȓمɌɳࢭي اם Ȯاȳلقم بها כفʆ ɰأ ȑجʆ التܣ Ȕاȯɜȗɐاםɼ ǽȮاםباɼ. 

ǻ ɼȵʆيف اʆاɐم ȱʊفɳȕ ɰ ISO ȓʊالȗا الʆاȵي اםɈɐȖ غالبا ما: 
 ɯبه Ɋفاȗȧالاɼ Ǵملاɐا الɃȲ ȒȮاʈȴ. 
 Ȕاباȸالح ȓɐȡاȳم Ȕاʊّملɏ ɵم ȯّالح. 
  ɚɽȸّال ȵʈȵɐȖ 
 ȓʈّɽɳɐاם Ȧɼȳّالɼ عيɽالɼ ɰفيɋّɽفيق اםȨȕ ɰيȸȨȕ. 
 ȓʊّلɼȯّال ȒȲجاȗّال ɑʊܨجȖ. 
 ȦباȲכ ȒȮاʈȴ. 
 ȓʊّȡاȗɱל ȒȮاʈȴɼ ،Ȳȯل الهʊلɜȕ. 
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ȯمهيȕ 

 ȓفȳɐاםɼ ،ȓمɽلɐاם șȕباɼ ،Ȓغ؈فȿ ȓًʈȳɛ ɯ Ցالɐال Ȕبا ،ɯ Ցالɐال ɾɽȗȸ Ւم ʄلɏ لȿالݰا Ɏاȸ Ք
ՓȖالاɼ ،Ȳ ُّɽɈȗال Քلɋ ࢭي

؛ بهȯف ɃȲǻاǴ الɐملاǴ؛  Քؠ ܣ Ւافɳȕ لɢȼبɼ ،Ȓب؈فɟ ȓɏȳȸمها بʆȯɜȕ ʄلǻ ȓȡالݰا Ȳɽهɋ ʄلǻ ɾ Քا أد Քمم ،Ɏبا Ւȕɼ ،ɾفȼ ՒȖ ًاɐل Փȷ

اɼ ،Ȕالɐامل؈ɰ، بالإɃافǻ ȓلʄ الاȗɸمام بȳفɑ مɾɽȗȸ الɡفاɼ ،ȒǴبالȗالي  Քʊךلɼ ،ȓمɌɱכ ȳʈɽɈȕ ʄلǻ ȓȡالݰا ȔȳهɌف

ܢ ب ȸَّ Ւʇ ما ʄلǻ ȓȡالݰا(ȓاملȼال Ȓدɽالج)  .

 ȒȲداǼب əʈȳɐȗال ʄلǻ لًاɽȿɼ ،ȓاملȼال Ȓدɽالجɼ ،Ȓدɽالج ȓ Քʊɸما ȩʊɃɽȕ ɵم Քȯ Ւلا ب ɻ ՔɱǼف ،ɝبȷ ما ʄلǻ ȳɌɳبالɼ

 ȓلمɠ ȔدȲɼ ȟʊȧ ؛ȓاملȼال Ȓدɽالج(Ȓدɽالج)  لɐالف Ȳȯɀها م Քٰ ɜاɤ(ȡادՑ )ࢭي اםعجɏ ɯلʄ أ Ւʆ ، : ؛ Փɻ Փȗ Ցɏا Ցɳ Փȿ ՓȒ Ցد Օɽ Ցج Փب 
ՑفՓȳ

Ւɏ

ȓنܣ ࢭي اللغɐȖ هيɼ ، ՓȒ
Ցȯ ՔՓʊ

Ցا الج Ցه Փت Ցɐʊ Փب
Ցɇ Ցɼ ،ا Ցه Փٰ ا

Ցɜ Օȕ ՓǼ Փب ʅاً : أȲادɛ ɻلɐجȕ التܣ ȓمȯالخ ɼأ ،ȥ ՑȗɳՒם ɁǾاɀالخɼ ،Ȕما Ք Փȸل ال Ցجم Ւم

ȓɳ .  ɏلȕ ʄلبȓʊ الاʊȗȧاȡاȔ اםȳȿ ȒȲɽɠȱاȓȧ، أɼ اםɄՒمَّ
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مفهوم الجودة الشاملȓ، أهميتها، أهȯافها : اםلمبح כالأو 

 Ȓدɽم الجɽمفه ȩبȿأ(qualité) ɷȱɸ șɳɜʆأ ȟʊȧ ،ɤماɏכ Ȕما ՔɌɳم Ȧجاɳل ȓ Քʊȷاȷכ Ȕماɽɜاם ȯȧأ 

 Ȓ؈فȫفيها – כ ɉȼɴȕ التܣ ȓئʋالب Ȕفا Քغ؈ȗם ȓجʊȘɳɟɼ – ȓاملɢȗم ȓɏɽܣ مجم Քبنȕ ɰɼد ɚɽ Քȸࢭي ال Ȳاȳمȗȷالا ȓ Քʊɱاɢمǻ مȯɏ

Ȓدɽالج ȓ Քʊجʊȕفاȷنها اʊب ɵالتܣ مɼ ،ȓ Քʊȸافɳ Քȗال Ȕا Քʊجʊȕفاȷالا ɵم .

ها  Քٰ ɰ أ Քب؈ȕ ɰأ ȯɐب ،Ƞاȗɱל ɰ؈ȸȨȕɼ ȒǴفاɡال ɝʊɜȨȕ ɽȨɱ ȓ Քʈɽلɼכɼ ȓ Քʊȷاȷכ ȓɱاɢاם Ȓدɽم الجɽمفه ȱȫأ ȯɛɼ

 Ȕاɏاɳ Քɀال ɚɽȷ ࢭي ȓ Քȿاȫ ،Ȓ؈فȫכ ȓɳȷ ɰ؈ȸمȫ ɰ؈țلا Քالث ɤلاȫ ȓ Քʊɱاباʊال Ȕجاȗɳاם Ȧجاɱ ࢭي Քؠ ܣʋǾ Քȳامل الɐال

 ȓ Քʊ ՔبȲɼכ Ȕجاȗɳاם ɵلاٮها مʊمث ɵم ɰ؈ȸافɳاם ʄلɏ ɚ Քɽف Քȗالɼ ɝب Քȸها للɜʊɜȨȕɼ ،ȔاȲا Քʊ Քȸال ȓɏاɳȿɼ ،ȓ Քʊɱɼفɡלل

ȓلفɢ Քȗال ɅʊفȬȕ بɽȿ ɷجا Քȕاً، بل الاɐفȕȳاً مȳɐȷ نܣɐȖ لا Ȓدɽالج ՔɰǸب ɯالɐلل șثبȗل ،ȓ Քʊɡʈȳכمɼ .

 Ȓدɽȡ ملȼʋل ،ȑȸȧɼ ȥȗɳاם Ȓدɽȡ ʄلɏ ًاȳɀȗɜم ɰاɠ ʅȱالɼ ،ɝ Քʊ ՔɄال ɷاɳɐم Ȓدɽم الجɽمفه ȴɼجاȕ ȯɜل

 Ȓدɽالج ȒȲداǻ مɽف بمفهȳɐʇ ȩبȿما أ ɽɸɼ ،Ǵכداɼ Ȕا Քʊملɐال ɰ؈ȸȨȕɼ ȳʈɽɈȕ فȯ؛ بهȓم ՔɌɳࢭي اם ȓɈȼɲכ ɑʊمȡ

 Ȓدɽالج ȓفȸفل Քɰǻ ɤɽɜɱ ɣلȱبɼ ،ȥǾاȗ Քɳالɼ Ȕا Քʊملɐال ʄلɏɼ ɰɽب Քȵال ʄلɏ ȵ Քɟȳȕ ،ȓ ՔʊمʊɌɳȕ ȓافɜțɼ ȓفȸهي فلɼ ،ȓامل Քȼال

 ȑأغل șجه Քȕا ɣلȱل ،Ȕا Քʊملɏɼ Ȕلاȫȯم ɵبها م ɝ Քلɐȗʆ ما Քلɠ ا، بلɸȯȧɼ ȓم ՔɌɳاם ȔاȡȳȬمل مȼȖ لا ȓامل Քȼال

ȦباȲכ Ȓادʈȵب ȓɜ Քلɐȗا مʆاȵم ɵםا لها م ،ȓفȸالفل ɷȱɸ ܣ Քبنȕ ʄلǻ ɯالɐبف الɏ Ȕما ՔɌɳاם  .

 ɑاً مʊȻماȕ ɣلȰɼ ،ȓامل Քȼال Ȓدɽالج ȒȲداǻɼ Ȓدɽالج ɵم Քلɢب ȓɈبȕȳاם ɯʊɸاםفا ɼأ Ȕفاʈȳɐ Քȗال Ȕد ՔȯɐȖ ȯɛɼ

 ɣلȕ Քɯɸأ ʄلɏ ȵ Քɟف؇ȷɼ ،ɣلȰ Քلɢלםام ب ȑɐ Քɀال ɵم ɻ ՔɱǼف ɣلȰ ʄلɏ Ǵًاɳبɼ ،مامȗɸالا Ȕا مجالاȱɟɼ ȓ ՔʊȬʈȲا Քȗال Ȕالففا

Ȕفاʈȳɐ Քȗال. 
مفهوم الجودة  :اםلملل כالأو 

الجودة لغȓ – أ 

 Ȓدɽم الجɽمفه ɻى بɌȨʆ ʅȱب؈ف الɡمام الȗɸالا Քɰǻ(qualité)  ɷȲباȗɏبا ،Ȓȳȿاɐاםɼ ȓثʆȯالݰ Ȕما ՔɌɳࢭي اם

ها  Քٰ ɝ بȸلȓɐ أȯȫ ɼمȓ ما، ȳɐɲ əʊɟɼف أ Քلɐȗʆ ماʊف ɻȗ Քʊلɏفا ɵɏ ȟȨالب ʄلǻ اɳɐفȯʆ ،اɸȲاȳمȗȷاɼ هاȧجاɳاً لȧاȗمف

 Ȕماماȗɸلاف الاȗȫبا əلȗȬȕ Ȓدɽم فالجɽمɐال ʄلɏɼ ،Ȕماȯالخ ɼأ ɑل Քȸال ɵا مɸلافاً لغ؈فȫ ،ȓʊالɏ Ȓدɽȡ ȔاȰ

Ȕاםجالاɼ . Ȧݰا Քܶ غȡ ،ȓʈɽاǴ ࢭي ال Քالل ȓʊȧا Քɳال ɵمɼ ،ȓم Քȯɜȗاם ɤɼ Քȯال ɰب؈ ȹافɳ Քȗلل ȓجʊȘɱ Ȓدɽلح الجɈɀم ȳهɋ ȯɛɼ
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ɻلɽɛ :« دɽ Ցȡ ɑالجمɼ ،ȯǾاȡ ɽداً فهɽ Ցȡ ȳɈاد اםȡ ɤɽɜȕ ،ȳʈȵالغ ȳɈد اםɽ Ցالجɼ ... ًداɽ Ւȡ دɽجʆ ɻل بمالȡՔȳاد الȡɼ

، فهɽȡ ɽاد Քɯ ՔɄ1«بال       

: (جود)الأقȯ الأȲد في لساɰ العȳب في مادّة 

 « Ǵاʊٮها الȲɼمجاɼ اɸȲاȸɡɱلا Ǵًاʆ ɼاɽال șلبɜد، فɽʊȡ ɻلȿأɼ لɐʊف ʄلɏ ،Ǵʅد Քȳال Ʌʊɜɱ ȯ Քʊا ... الجȱɸ ɤاɜʈɼ

 ɻملɏ ࢭي ɰاد فلاȡأ ɤاɜʈɼ ،لɐالف ɼأ ɤɽɜال ɵم ȯ Քʊاد بالجȡأɼ Ȓدɽȡ ادȡ ȯɛɼ ،Ȓدɽ Ցالجɼ Ȓدɽ Ւالج ɰب؈ ȯ Քʊȡ Ǵء ܣ

Ȓدɽȡ دɽجʆ ɻملɏ ادȡɼ دɽȡأɼ»2 . ȓ Քʊɴʊȕ Քاللا ȓغ Քا ࢭي الل Քأم«Ȓدɽالج ȓلمɠ ՔɰǼف( quality ) ɵم ȓ Քɜȗȼم(qualitas) التܣɼ ،

ɰاɜȕלɼ ȓ Քɛ Քȯماً الʆȯɛ نܣɐȖ șɱاɠɼ ،ɻȗʊȧلاȿ ȓȡȲدɼ Ǵܣ Ք الآ ɼأ Ɂخ Քالܨ ȓɐʊبɇ بها ȯɀɜʆ»3  .

 ɽɸɼ ȯȧاɼ ɰ؈ɐ Ցم ɵم ɝلɈɳȕ ȯɳɏ يɜȗلȕ ها Քنɡلɼ ȓلفȗȬم ɯʊɸاםفا ʄلǻ ؈فȼȖ ȓʈɽغ Քالل ȓʊȧا Քɳال ɵم Ȓدɽفالج

ɝ فɻʊ الجɽدȒ لابɼ Քȯأɰɽɢʆ ɰ مɳɜȗا، ȫالʊاً مɵ الɽʊɐب ՔɜȨȗȕ ملɏ Քلɠ ʅأ ،ɰاɜȕל .

 

 

الجودة في الȗّصوȲّ לسلاميّ : (1-2)الشّكل 

 
                                                           

 .210: ، ص(جϭد)الجϭهرϱّ، أبϭ نصر إسمΎعϳل بن حمΎّد، الصّحΎح، تΎج الϠغϭ ΔّصحΎح العربΔϳّ، دار الحدϳث، الΎϘهرة، مΎدّة -  1
، 4: ، ج(جϭد)ابن منظϭر، أبϭ الϔضل جمΎل الدϳّن بن مكرϡ،  لسΎن العرϭ ،Ώزارة الشّ΅ϭن الاسلامΔϳ، الممϠكΔ العربΔϳّ السّعϭدΔϳّ، مΎدّة -  2

 .110: ص
 .28: ، ص2007، جΎمعΔ قΎصدϱ مربΎح ϭرقΔϠ، 05بϭمدϳن ϭϳسف، إدارة الجϭدة الشΎّمϭ ΔϠالأداء المتمϳّز، مجΔّϠ البΎحث، العدد -  3
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الجودة اصلملاحاً – ب 

 ɰاȲɽȡ əʈȴɽȡ ՔɰǼف ȦلاɈȿا ࢭي الا ՔأمJoseph Juran ها Քٰ فها ɏلʄ أ Քȳɐʇ "ɤماɐȗȷللا Ƞɽȗɳاם ȓمǴملا "(Fitness 
for use)1 ،Ƞɽȗɳاם Ƞاȗɱǻ ɵم ȓʆالغا ɽɸ Ƞɽȗɳاם Ȓدɽȡ ʄلɏ ɯɡللݰ Քاس ܣȷכ Ȳاʊɐاם Քɰأ əʈȳɐ Քȗا الȱɸ ɵا مɳل ɰ Քب؈Șʊف ،

Ȓدɽȡ ɼȰ ɽالي فه Քȗبالɼ ،ɻȡاȗɱǻ ɵم ȓʆالغا ɝ Քɜȧ ȯɛ ɷȲباȗɏا ɵɡمʆ ،ɤماɐȗȷماً للاǾملا ɰاɠ اȰǼف . Քɰأ ɰاȲɽȡ ɰ Քب؈ ȯɛɼ

ȓ هي Քʊȷاȷاد أɐأب ȓȸمȫ ȳ Քفɽȕ ʄلɏ ȯمȗɐȖ امȯȬȗȷللا ȓمǴاםلا :

ɀمɯʊ                      – أ  Քȗال Ȓدɽȡ 
ɽȡدȒ اםɈابȓɜ للمɽاȿفاȔ – ب 

 Ȕ –   ȓȧاȗم ȓɐل Քȸال ɰɽɢȕ ɰأ 
 Ț – ȓɐل Քȸال ʄلɏ ɤɽɀالݰ ȓلامȷ

 Ƞ – ɤماɐȗȷالا ɰاȯʊࢭي م ȥȗɳاם Ǵأدا ȓʊȧلاȿ

ا  ՔأمE.Deming ʄلǻ ɤɽȿɽال ȓ Քʊفʊɟɼ ،ًاɢتهلȸم ɷȲباȗɏبا ɰɽب Քȵال Ȕاȡاʊȗȧا ʄلɏ Ȓدɽللج ɻفʈȳɐȖ ࢭي ȵ ՔɟȲ ȯɜف 

ها  Քٰ Ǹب ɻلɽɛ ا ࢭيȱɸɼ ،Ȕاȡاʊȗȧالا ɣلȕ« ًبلاɜȗȸمɼ ًاȳɃاȧ ɣتهلȸاם Ȕاȡاȧ ɎباȻلإ ɻ Քȡɽȕ»2 ؈فȼʇ ماɟ ،PH.Crosby 

ها  Քٰ Ǹب ɤɽɜʆ ȟʊȧ ،ɵǾبا Քȵلل ȓلفȗȬاם Ȕبا ՔلɈȗاם ɝʊɜȨȕ ɰب؈ɼ ɯʊمɀ Քȗال Ȕاʊملɏ ɰب؈ ȓɛلاɐال ʄلǻ« ɑم ȓɜابɈاם

ɯʊمɀ Քȗال ȶاȷالتܣ هي أ ɰɽب Քȵال ȔغباȲɼ Ȕبا ՔلɈȗ3«م .

بɤɽɜʆ « ɰɽ فɻʊ أՔɰ الجɽدɐȖ Ȓنܣ ɳɸɼFeigembaumاȳȫǵ əʈȳɐȖ ɞ لـ  Քȵلل Քام Քȗا الɃ Քȳ4«ال ʄلǻ ؈فȼʇ اȱɸɼ ،

بȰɼ ،ɰɽلɏ ɣبف دمȥ مȗȬلə כȰ ȓɈȼɲاȔ الɐلاȓɛ داȫل  Քȵالɼ ȥȗɳاם ɰب؈ ȓ Քʊجابʆǻ ɰɽɢȕ ɰأ ȑجʆ التܣ ȓɛلاɐال

 ɾȳʆ ماɳʋب ،ɰ؈ɡتهلȸاם ǴاɃȲǻ لȡأ ɵم ،ȓɱاʊ Քɀالɼ ،ɑʊɴɀ Քȗالɼ ،ɝʈɽȸ ՔȘالɠ ،ȓم ՔɌɳاםK.Ishikawa ȒȲباɏ Ȓدɽالج ՔɰǸب 

 ɵɏ« ،امɌ Քɳالɼ ɯȸɜال Ȓدɽȡɼ ،لʊغȼ ՔȘالɼ Ȕماɽلɐاם Ȓدɽȡɼ ،ملɐال Ȓدɽȡ ملȼȘا، لɸاȯم ɑȸ ՔȘʆ التܣ ȓ Քʊملɐال

                                                           
1  -ΔϠمΎّدة الشϭدة، إدارة الجϭظ أحمد جϭϔط: مح ،ΕΎϘϳتطبϭ ϡϳهΎϔائل، ص2مϭ 19: ، الأردن، دار. 
 .28: بϭمدϳن ϭϳسف، إدارة الجϭدة الشΎّمϭ ΔϠالأداء المتمϳّز، ص-  3 .70: ، ص1997خΎلد بن سعد، إدارة الجϭدة الشΎّمΔϠ، تطبΕΎϘϳ عϰϠ الϘطΎع الصّحϲّ، مكتبΔ المϙϠ فϬد، الرΎϳّض، -  2
 .194: ، ص2015نϭر الدϳّن حرϭّش، رفΔϘϳ حرϭّش، عϡϠ الإدارة من المدرسΔ التϳϠϘّدΔϳّ إلϰ الϬندرة، عمΎّن، دار الأϡ΄ϳ لϠنّشر ϭالتϭّزϳع، -  4
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، ɽȡɼدȒ כȯɸاف ɼغ؈فɸا Քʅȳȼد البȲɽاם Ȓدɽȡɼ»1. ،ȓم ՔɌɳاם ɰاɠȲأ əلȗȬاً םȲاʊɐم Ȓدɽالج ɵل مɐȡ əʈȳɐ Քȗا الȱفه

ɣتهلȸاם ɾȯا لɃ Քȳال ɝ ՔɜȨȗʈɼ ܦجامɲاɼ املɢȕ ɞاɳɸ ɰɽɢʆ ܢ Քتȧ .

 ɻم Քȯɛ ʅȱال əʈȳɐ Քȗال ʄلǻ اɳبɸȰ اȰǻɼG.Taguchi ȾɽɀȬمها ب Քȯɛ التܣ ȓافɃל ȟʊȧ ɵمل مȻأ ɻ Քɱا أɱȯȡɼ 

، ɟمȨاɼلȓ لاɐʊȘȷابȰɼ ،ɻلɣ ࢭي ɽɛلɻ بՔɰǸ الجɽدȒ هي Քمعيȗاםج ȯɐالب :« ɑمȗللمج ȥȗɳبها اם Քبȸʇ التܣ ȒȲاȸالخ ʅفادȕ

 Ț Քɽل Քȗالɠ ،ɑمȗاםج ʄلɏ ȓ Քʊبɱالجا Ȳاțךɼ ،ɰɽب Քȵال Ȕاɐ Քɛɽȕ ȓʊلبȕ ل ࢭيȼالف ȒȲاȸالخ ɷȱɸ ɵ ՔمɄȗȕɼ ،ɻمʊلȸȖ ȯɐب

ȥʊج Քܸ . ɼ»2ال

ȗɱǻاȷ Ƞلȓɐ أȯȫ ɯʆȯɜȕ ɼمȓ بمɏ ɾɽȗȸاɤ مɵ الجɽدɼ« Ȓࢭي ʊɜɏ əʈȳɐȖلي فՔɰǼ الجɽدȒ بمɳɐاɸا الɐامɐȖ Քنܣ 

 ȒȲادɛ ɰɽɢȕ ،Ȓق Քم؈ȗلالها – اםȫ ɵم – ȹʋʆاɜم ɤلاȫ ɵم ɣلȰ Քɯȗʈɼ ،نهاǾباȴ ȔغباȲɼ Ȕاȡاʊȗȧبا Ǵفاɽال ʄلɏ

ق فيها Քم؈ Քȗال ȓفȿ جادʆǻɼ ȓمȯالخ ɯʆȯɜȕ ɼأ ȓɐل Քȸال Ƞاȗɱلفاً لإȷ ȓɏɽɃɽم . 3«م Քȯɛ ȯɛɼD.Garvin əʈȲاɐȖ əلȗȬם 

: 4الجɽدȫ Ȓمȹ مȯاȫل هي

ȸامي – 1 ՔȘال ɼأ ɚ Քɽف Քȗل الȫȯبها: م ȶاȸȧفها بل לʈȳɐȖ ɵɡمʆ فلا ،ɝلɈم مɽمفه Ȓدɽالج Քɰنܣ أɐʉɼ .

2 – ȥȗɳل اםȫȯم :Ȕفاȿاɽاםɼ ɁǾاɀالخ ɵم ȓɏɽبف مجمɏ Ȓدɽالج ȶاʊɛ ɵɡمʆ .

بɰɽ أʅ مɾȯ ملاǴمȓ اםȠɽȗɳ للاȯȬȗȷام– ɳɸا – الجɽدȒ : مȫȯل اםȯȬȗȸم – 3 Քȵال ȓغبȲ ȑȸȧ ɰɽɢȕ .

4 – ȥȗɳاם ɼأ ɑʊɴɀ Քȗل الȫȯام: مȯȬȗȷبل الاɛ Ȓ Քȯɐ؈ف اםʆاɐاםɼ Ȕفاȿاɽللم ȥȗɳاם ȓɜابɈم ɾȯم ʅأ .

5 – ȓمʊɜال ȶاȷأ ʄلɏ ل مبنܣȫȯم :ȓلفɢ Քȗالɼ ȳɐ Քȸبال Ȓدɽالج ɉبȕȳȕ ȟʊȧ .

                                                           
 .72: خΎلد بن سعد، إدارة الجϭدة الشΎّمΔϠ، ص-  1
2  - ϭزϳالإϭ ΔϠمΎّدة الشϭإدارة الج ،ϰϠش لعϳّكمϭن، 1، ط9000بΎّنّشر، عمϠل Δϳع، -  3 .20: ، ص2011، دار الرّاϳزϭّالتϭ نّشرϠائل، لϭ ن، دارΎنظر، عم ΔϬجϭ ،ΔϠمΎّدة الشϭلإدارة الج ΔϠمΎالمتك ΔϳّجϬالمن ،ϲϠϳϘع ϲϔصϭ ص2001عمر ، : 
 .Ε "283، ص.ظΎهر جمΎل، أبϭ الϔتϭح حجΎزϱ، إدارة الإنتΎج ϭالعمΕΎϳّϠ، مكتبΔ الΎϘهرة لϠطّبΎعϭ Δالتّصϳϭر، د-  4
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ɱظام الجودة الشّاملȓ : (2-2)الشّكل 

ɲشأة الأȕلموȲ الجودة   : الثاɲياםلملل 

ɼ ،ȓالتܣ  ՔʊȬʈȲا Քȗل الȧاȳاםɼ ȔاȲ ՔɽɈ Քȗال ɵم ȓلȸلȸم بɽا اםفهȱɸ Քȳم ȟʊȧ ،مȯɜال ȱɳم Ȓدɽمام بالجȗɸأ الاȯب

 ȒȲداǻ ܢ Քȸʇ ما ɼأ ،ɻل ȓثʆȯالݰ ȓفȸالفل ɵɏ Ȕȳفȷأɼ ،Ȕما ՔɌɳي للمɠɽل Քȸالɼ ʅȲלدا ȳɡالف ʄلɏ اܷحɼ لɢȼب Ȕȳ Քțأ

ȓامل Քȼال Ȓدɽالج.«  ȓفɀبɼ ،ȓ Քʊɱاȸɲל ȔاȲاɄم الݰȯɛ ɯʆȯɛ Ȓدɽالج ɎɽɃɽم Քɰأ ʄلǻ اب Քȗɡال ɵم ȯʆȯɐ؈ف الȼʉɼ

 Քيɢʈȳכم ɰاȲɽȡ ȯهɐم ɻݰ Քܷ ɽʆ ماɟ ،ɯɸȯابɐم ɵ Քʈȵȕ التܣ Ⱥɽɜ Քɳالɼ مɽȷՔȳࢭي ال ɣلȰ ȳهɋɼ ،ȓɳɏاȳالف ȯهɏ ࢭي ȓ Քȿاȫ

؈ɰ أɸȯȧما ɐʇمل، ɼךɽȡ ȹʋɜʆ ȳȫدȒ الɐمل Քʈȳɀاם Ǵماȯɛ ɵم ɰ؈ɳțلا ،Ȓدɽبالج ɯȗ1« اםه .

ɠ ȟʊȧ ،ȓاɰ לȗɱاՔɯȗʆ Ƞ باȯȬȗȷام » Քʊɏاɳ Քɀال ȒȲɽ Քبل الثɛ ما ʄلǻ ɑȡȳʆ ɎɽɃɽا اםȱبه Քليɐمام الفȗɸالا Քɰغ؈ف أ

 ɝʊɛȯȕ ɑامل، مɐبل الɛ ɵم ȓ ՔʊȕاȰ șɱاɢف Ȓدɽالج ʄلɏ ȓابɛ Քȳلل ȓبȸ Քɴا بال Քأم ،Ȓغ؈فȿ ȔاȻȲɼ لȫدا ȓɈʊȸب Ȕاɼأد

ȓ Քاםهم ɷȱبه ɑلɈɄʆ ɰاɠ ʅȱال ȓȻȲɽال ɣبل مالɛ ɵ2«م ɰȳɜال ɵم Ȕاɳʋțلا Քالث ȓʆاȯب ɑم ɤ ՔɽȨ Քȗال ȓɈɜɱ șɱاɠɼ ،

 Ȓادʈȳب ȓ Քʊلمɐال ȒȲלدا ȓɟȳȧ Ȳɽهɋ ɑاםاض ܣ، مW.F.Taylor ،Ȳاɢأف ɵم ɻب Ǵاȡ ماɼ « șɛɽال ȓȷاȲࢭي د ș Քجلȕ

 ɻفȯɸ ɰاɠɼ ، Քعيɳɀمل اםɐࢭي ال ɑǿا ՔɄال șɛɽال ɵم Քȯالݰ ɤلاȫ ɵم ،Ƞاȗɱל əʊالɢȕ ɅʊفȬȕ ɚȳɇɼ ȓɟȳالݰɼ

                                                           
 .543: نبϳل مرسϲ، ص-  1
 .23: عمر ϭصϲϔ عϲϠϳϘ، مرجع سΎبϕ ص-  2
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 Ȓادɏǻɼ Ƚʋȗف Քȗال ʄلɏ ȓʆاȯࢭي الب ȓلȧȳاם ɷȱɸ ࢭي Ȓدɽنܢ الجɐم ȲɽȨمȕ ȟʊȧ ،Ƞاȗɱالي ל Քȗبالɼ ملɐال ȯʈɽجȕ Քاس ܣȷכ

Ƚ مɽȡ ɵɏ ɤɼǺȸدȒ الɐمل ՔȘاםف Քɰبف أȗɏا Ȱǻ ،ȓɃɽفȳاם Ȕجاȗɳل اםʊɸǸȕ »1 . مامȗɸالا ȓɟȳȧ Ȳ ՔɽɈȕ ɯʊȸɜȕ اɳɳɡمʈɼ

ɟ ȓما ʆلي Քʊȷاȷل أȧاȳم ȓɐبȲأ ʄلǻ Ȓدɽبالج :

ɼهي مȧȳلȓ الاȗɸمام بفɁȨ اםȡɽȗɳاȔ باȯȬȗȷام الȷɽاǾل »Inspection(1920-1940 :) أاّلألًا مȳحلȓ الفبص 

الفȓʊɳ ࢭي بȯاȓʆ الɰȳɜ الȗاȫ ȳȼɏ ɑȷاȓȿ مɑ بȯاɋ ȓʆهɌɱ Ȳɽام לȗɱاȠ الɡب؈ف ɼالʅȱ اȯȗȷعɽȡɼ ʄد ʊɋɼفɽɜȕ ȓم 

Ȕفاȿاɽللم ȓɜابɈاם ȓȡȲد ȓفȳɐם Ȕاȡɽȗɳاם ɁȨف ʄلɏ . ȯɛɼ امɌ Քɳال ȯ ՔɜɐȖɼ ،ɑɲاɀاם ɯبف ݯجɟ ɑم Ȕȳهɋ

 Ȓȵهȡأ ʄلɏ ًماداȗɏا ،Ƞاȗɱל ɵɏ لهاȵɏɼ ȓبʊɐاם Ȕاȯȧɽاف الȼȘɟا ȯɀɛ ،ʄلɼכ ȓ Քʊاםɐب الȳالݰ ɤلاȫ Քاجيȗɱל

 ȳʈȲاɜ Քȗاد الȯɏǻɼ ،ɰɽب Քȵلل ɻɳبل ܧݰɛ ȥȗɳاם ɁȨل ࢭي ف Քمثȗȕ ȓ Քʊȷاȷتها כ Քمهم șɱاɠ مالًاȡǻɼ ،Ȳباȗȫالاɼ Ƚʋȗف Քȗال

ɷȱɸ Ȕȵ اםȧȳلɏ ȓلȨȕ ʄلʊل الȳɜاȲاȔ 2«םɾȯ مɈابȿɼ ɻȗɜلاɻȗʊȧ للمɐاʆ؈ف اםȓɏɽɃɽ مȸبɜاً  ՔɟȲ ȯɜف ɻʊلɏɼ ،

 ǴاɈȫاف כȼȘɟل اȡأ ɵم ،ɁȨللف ȓɐɃالخا Ȕجاȗɳد اםȯɏ ɽɸ ماɼ ،Ȕجاȗɳاם ɁȨف Քɯȗʆ متܢ ȯʆȯȨȗب ȓ Քȿالخا

 .ɼ3الɐمل ɏلȕ ʄܶݰȨʊها

ɼهي ȧالȓ اȯȬȗȷام بQuality Control (1940-1960 :)« Ʌɐ ثاɱياً مȳحلȓ ضلمط الأمȳاقلمȓ الجودة 

  G.S Rad Fordכȷالȑʊ לɀȧاȓʊǾ ࢭي Ƀبɉ الجɽدɼ Ȓالتܣ بȯأ اȯȬȗȷامها مɑ بȯاȓʆ الɰȳɜ الɵʈȳȼɐ مʊɛ ɑام 

ɠ ȯɛɼاȰ ɰلɣ بȯاɽȡɼ ȓʆد ɯȸɛ مɜȗȸل لɄبɉ الجɽدɃ ɤɽȧ  . Ȓبɉ الجɽدȒ ࢭي اםɀاɑɲ 1922بȗɟ ȳȼɴابɏ ɻام 

ȓʊǾاɀȧל ȑʊالȷام כȯȬȗȷا ʄلɏ ȯمȗɐʇ . ʄلǻ فȯالتܣ ٮه ȓلفȗȬاם ɚȳ ՔɈالɼ ȓɈȼɲכ ɑʊمȡ Ȓدɽالج ȓبɛاȳنܣ بمɐɲɼ

ʆȯȧ ȓثȓ، مثل  ՔʊǾاɀȧǻ Ȕاɼأدɼ ȑʊالȷام أȯȬȗȷلفاً، باȷ ȓɏɽɃɽاם Ȕفاȿاɽللم ȥȗɳاם ȓɜابɈم ɵم ȯ ՔɟǸ Քȗال

 ɉՔɈȬمPareto ȲاȼȘɱل الاɢȻ ،ȓجʊȘ Քɳالɼ ȑب Քȸال ɉՔɈȬمɼ  ... لɠاȼم Ƞلاɏɼ ɁʊܨخȖ ٮها ࢭيǴفاɟ șثبȕ التܣɼ ،الخ

ɁȨالف ɵɏ ȒȲ ՔɽɈȗم ȓلȧȳبف مȗɐʇ Ȓدɽالج ɉبɃ ՔɰǼم، فɽا اםفهȱاً لهɜفɼ ،Ƞاȗɱ4«ל 

ɐɲɼنܣ بɄماɰ الجɽدȡ ȒمQuality Assurance (1960-1980 :)« ɑʊمȳحلȓ ضماɰ الأȕأɟيȯ الجودة : ثالثاً 

 ՔɰǸب ،ȓʊافɢال ȓɜ Քف؈ف الثɽȗل  ،ȓȡالݰا ȯɳɏ șثبȕ التܣɼ ،Ȓدɽام الجɌɱ ɵمɃ ȱ Քفɳȕ التܣ ȓ ՔʊامɌ Քɳالɼ ȓɈ ՔɈȬاם ȓɈȼɲכ

                                                           
 .23: عمر ϭصϲϔ عϲϠϳϘ، المرجع نϔسه، ص-  1
2  -،ϲϠϳϘع ϲϔصϭ عمر،ϕبΎ23:  ص مرجع س . -162: ، ص ص2008، عمΎن، مكتبΔ الϭϘس لϠطّبΎعΔ، 1بϭحنΔϔϳ قϱϭ، تنمΔϳ المϭارد البشرΔϳّ فϲ ظلّ العϭلمϭ Δمجتمع المعϭϠمΕΎ، ط-  3

163 . 4  -،ϱϭق Δϔϳحنϭسه، صبϔ163:  المرجع ن. 
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 ɾȳȫأ ȓفʊلɽȕ Քʅأ ɼأ ،ȓم ՔɌɳم ɼجاً، أȗɳم ɼأ ،ȓ Քʊملɏ ɰɽɢʆ ȯɛ ؈فȫا כȱɸ ،Ȓدɽالج Ȕبا ՔلɈȗبم ʄࢭɼأ ȯɛ ɰاʊɡ1« ال ،

 ،Ȕا Քʊملɐال ȓ Քافɠ ʄلɏ ȓاملȻ ȓابɛȲ ɝʊبɈȗب ɣلȰɼ ،ǴاɈȫכ Țɼȯȧ ɑɳم ʄلɏ ȵɡȕȳʆ Ȓدɽالج ȯʊɟǸȕɼ ɰماɃ لȫȯفم

ȓ بȱلɣ داȫل  Քʊɳɐاם ȔاȲלدا ɑʊمȡ ȳافɌȕ اȱɸ ض ܣȗɜʈɼ ،ɰɽب Քȵلل ɻمʊلȸȖ ȓɌܢ لݰ Քتȧ ȥȗɳاם ɯʊمɀȕ ȓلȧȳم ɵم

 Քلɠ ملȼʋل Քȯȗمʆ ɽفه ،Ȓدɽالج ʄلɏ ȓابɛ Քȳل الȫȯم ɵم ɑȷɼأ Ȓدɽالج ȯʊɟǸȕɼ ɰماɃ لȫȯفم ɻʊلɏɼ ،ȓم ՔɌɳاם

 ʄلɏ ؈قɟف Քال ɑم ،Ȓدɽالج Ȕبا ՔلɈȗࢭي مɽȗȸȖ فɽȷ ȓ Քʊملɐال ɼأ ȥȗɳاם ՔɰǸب ȓɜ Քالث ǴاɈɏلإ ȓمȴ
Քاللا ȓɈ ՔɈȬاם ȔاǴاȳȡל

ɵǾبا Քȵال ȔغباȲɼ Ȕاȡاȧ2. 

ǻ ȔǸȼɲداȒȲ الجɽدȒ  :( حتّى ך1980ɰ) Total Quality Managementمȳحلǻ ȓداȲة الجودة الشّاملȲ : ȓااعاً 

ɠاɰ . (دɼاɛȲ ȳǾابȓ الجɽدȒ)ȼʉɼاǻ Ȳلɻʊ أʊȧاɱا ب (دɼاȳǾ الجɽدȒ)الȼاملȓ مɑ الابɢȗاȲ الʊاباɲي الɠ ʅȱاȸʇ ɰܣ ب 

 ɑɛɽم ɰ؈ȸȨȕ بلȷ ȓȼɛاɳם ،ȓمɌȗɳم ȓʊɏɽبȷأ ȔاǴاɜࢭي ل ɰف؈ɋɽل اםɠ ɑمȗجʆ ɰأ ɽɸ Ȓدɽالج ȳǾاɼد ɵف مȯاله

 ɯلهɽلȧ ɂȳɏɼ ȓȼɛاɳم ɯț Ȓدɽللج ȓملȗȨاם Ȕلاɡȼاם ȯʆȯȨȕ ʄلɏ ɰف؈ɋɽف؈ق اםȨȕ فيها ɯȗʈɼ ،ملɐال Ȓدɽȡɼ ملɐال

ȓȿالخا .

م، ɯț اɜȗɱلș فȒȳɡ دɼاȳǾ الجɽدǻ Ȓلʄ أمɢʈȳا ࢭي 1962بȯأȔ دɼاȳǾ الجɽدȒ لأɤɼ مȒȳ ࢭي الʊاباɰ ࢭي ɏام 

Ȕاɳʋɱب؈فاً ࢭي الثماɟ ًاȡاɼȲ șɜɜȧɼ Ȕاɳʊɐبȸال . ɵٰها لǼف ،ȑȷاɳل مɢȼب Ȓدɽالج ȳǾاɼام دȯȬȗȷا ɯȕ اȰǻ ɻɱا ȯجɱ

ɵȸȨȕ الجɽدȒ فɉɜ، بل ȷقȯʆ مɵ اȕȲباɆ الɐامل ɼابɢȗاɼ ɷȲمȼاɻȗɟȲ ࢭي الɐمل، ȗȷɼجɐل أماɵɟ الɐمل مɵ أɟ؆ف 

ȓɐȗم ɵɟכما.  

ȯɛɼ  امɏ ȯɐب ȓامل Քȼال Ȓدɽالج ȒȲداǻ مɽمفه ȳهɋ1980 ȓʊȧاɱ ɵٮها مɼȲȰ ȓلȧȳاם ɼأ Ȓالفف ɷȱɸ șبلغ ȟʊȧ ،

 ɑɃɽا الȱɸ Ǵاȴǻ ،هاɛاɽȷأ ɵم Ȓب؈فɟ Ɂɀلݰ Ȓ؈فȫכ ɷȱɸ ȒȲاȸȫɼ ،ȓ Քʊɡʈȳכمɼ ȓ Քʊɱاباʊال Ȕاȸ ՔȷǺاם ɰب؈ ȓ Քʊȸافɳ Քȗال

 ʄلǻ ȓȡاȨا، فهܣ بɸȲاȳمȗȷاɼ ائهاɜب ɰماɄاً لʊافɠ ȯɐʇ ɯل Ȓدɽالج ȯʊɟǸȕɼ ɰماɃ لȫȯم Քɰأ Ȕاȸ ՔȷǺاם ɷȱɸ șɟȲأد

ل  Քȿɽ Քȗب الɽلɈاם ȩبȿأɼ ،جاٮهاȗɳق ࢭي م Քم؈ Քȗل الȡأ ɵم ،ȓم ՔɌɳل اםȫدا ȓɈȼɲכɼ Ȕا Քʊملɐال ȓ Քافɠ ق ࢭي Քم؈ Քȗال ɝʊɜȨɱ

ɝʈȳɇ ɵɏ ɣلȰ لها ɝ ՔɜȨʆ لȫȯم ʄلǻ:3 

                                                           
 .21: ، ص2001، دار الϭرّاϕ لϠنّشر ϭالتϭّزϳع، عمΎّن، 1الطΎّئϲ، حمϳد عبد النّبϭ ،ϲآخرϭن، إدارة الجϭدة الشΎّمϭ ΔϠالإϳزϭ، ط-  1
نΎدΔϳ حمدϱ صΎلح، إدارة الجϭدة الشΎّمΔϠ فϲ شركΕΎ قطΎع الأعمΎل، دراسΔ مϳدانΔϳّ فϲ شركΕΎ الغزل ϭالنّسϳج، مطبعΔ العمرانΔϳّ -  3 .292-291: جمΎل ظΎهر أبϭ الϔتϭح حجΎزϱ، مرجع سΎبϕϘ، ص-  2

 .26: ، ص1995للأϭفسΕ، الجϳزة، 
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1 –  ɣلȕ ɝʊɜȨȗل ȓم ՔɌɳل اםȫاف داȳɇכ Քلɠ ɰɼاɐȖɼ ɻȕغباȳمام بȗɸبالا ɣلȰɼ ،ɰɽب Քȵال ȳɌɱ ȓهȡɼ ɵم Ȓدɽللج ȳɌ Քɳال

ɑمȗاםجɼ ɰامل؈ɐال ɑʊلجم ɑافɳاם ɝʊɜȨȕ ɑم ،Ȕغبا Քȳال .

2 –  Ȕبا ՔلɈȗمɼ Ȕغبا Քȳال ǴɽɃ د ࢭيɽالجه ȓ Քافɠ ȯȼȧ ɵمɄʆ ʅȱال ،Ȓدɽللج Քجيʊȕفاȷالا ɉʊɈȬ Քȗال ʄلɏ مادȗɏالا

 ɰɽب Քȵال .

3 –  ȓ ՔʊمʊɌɳȕ ȓفȸفل ɣلȰ Ȳباȗɏاɼ ،Ȕاʈɽȗȸاם ɑʊمȡ ʄلɏɼ ،ȓɈȼɲכɼ Ȕا Քʊملɐال ȓ Քافɠ ࢭي Քȳمȗȸاם ɰ؈ȸȨ Քȗال ɝʊɜȨȕ

ȓم ՔɌɳمل باםɐال ɯɡȨȕ .

4 – ȓم ՔɌɳللم ȓ Քʊȸافɳ Քȗال ȓ Քʊجʊȕفاȷל ȓلݰȷכ ɾɽɛأ ȯȧأ ɉب Քȳا الȱɸ Ȳباȗɏبا ȓلفɢ Քȗبال Ȓدɽالج ɉبȲ .

 ɾ Քأد ʅȱالɼ ،ȓامل Քȼال Ȓدɽالج ȒȲداǻ ɻʊلɏ ɝلɇأ ،Ȕبا ՔلɈȗاם ɷȱɸ Քلɠ اعيȳʆ ȳȿاɐم Քفيȸفل ȳɡف ȳهɋ اɳɸ ɵم

 ɵم ȓفʊɋɼ ها ɽٰɠ ɵم ɝمɏأɼ ملȻأ ȒȳɌɱ مɽʊال ɻʊلǻ ȳɌɳʆ ȩبȿأɼ ،ȓ Քʆȯʊلɜ Քȗال Ȓدɽالج ɯʊɸםفا ՔʅȲȱ؈ف الجʊغ Քȗال ʄلǻ

 ȓاملȻ ȓ ՔʈȲداǻ ȓفȸاً لفلȷاȷأɼ ȓ Քʊȸافɳȕ ȓ Քʊجʊȕفاȷا șȨبȿبل أ ،Ȕا Քʊملɐالɼ Ƞاȗɱל əǾاɋɼ

ابɸȳɟȰ ɝا Քȸال Ȓدɽالج ȓمɌɱأ əلȗȬم ɰب؈ ȓɱȲاɜلي مʆ ماʊفɼ1 

 ȓɱȲضلمط الجودة فبص الجودة أالأجه اםقا ȯيɟأȕالأ ɰضما

الجودة 

ǻداȲة الجودة 

 ȓالشّامل

 ȓالفلسف Ƚʋȗفȕ ɉʊɈȬȕ - ɯʊɌɳȕ Ǵاɳب ȒȲداǻ

هاǿي اםلمادئ  Քالن ȥȗɳاם Ƚʋȗفȕ Ȕفاȿاɽاם Ȓاɏاȳم ɑʊɴɀ Քȗال ȓبɛاȳم Քȳمȗȸم ȳʈɽɈȕ

فȽʋȗ الɳّظام  Քȗاف بالȼȘɟا ȓمǴملاɼ ɯʊمɀȕ Ƚʋȗف Քȗبال ȓʆاɛɽمل الɐال ȓئʋ؈ف بʊغȖ

 ȯالفوائ ɣتهلȸللم Քلɛأ Ȕباʊɐم ȓمǴملاɼ ɯʊمɀȕ Ƞاȗɱל ȓ Քʊɏɽɱ ȒȲداǻ ȓʊالɐف

غʊ؈ف  Քȗال

 ȓّالأليǺاםس ɰ؈ȼ ՔȘاםف ȓ ՔʊلɼǺȸم ɯʊمɀ Քȗام الȸɛأ

 Ȓدɽالجɼ

 Ȓدɽالج ɯȸɛ ɰامل؈ɐال ɑʊمȡ

 ȓايȯاللم ȥȗɳاם ȓفȿاɽم əلɠɼ ɯʊمɀ Քȗال

 Ȓدɽالج

Ȳغباȧɼ Ȕاȡاȓɜʈȳɇ Ȕ الɐمل 

 ɰɽب Քȵال

 اםقاȓɱȲ بيɰ مخȗلف أɱظمȓ الجودة: (1-2)جȯالأو 
Ȳȯاםص :Ⱦ ،ȓȧɼȳɇأ ،ɝʊفȲ ࢮيɼȴȳ77: م. 

 
                                                           

 .77: مرزϭقϲ رفϕϳ، أطرϭحΔ، ص-  1
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مȳاحل ȕلموȲّ الجودة الشّاملȓ : (3-2)الشّكل 

أهميȓ الأأهȯاف الجودة الشاملȓ   :لح الثااםلملل 

 Ȳباȗɏالا ɰ؈ɐا بɸȱȫا أɳʊلɏ بغيɴʆ التܣ ،ȓ Քالهام Ȳɽכم ɵم ȓȸ ՔȷǺاם Ȕجاȗɳࢭي م Ȓȳ Քفɽȗاם Ȓدɽالج ɾɽȗȸبف مȗɐʇ

 Ȓدɽالج ȓ Քʊ Քمɸأ ȹɡɐʇ ا ماȱɸɼ ،ȥȗɳاם Ȓدɽȡ ɾȯم ʄلɏ ə Քɛɽȗʆ ؈فȫا כȱɸ ǴاȳȻ Ȳاȳɛ Քɰأ Ȱǻ ،ɰɽب Քȵمها للʆȯɜȕ Ǵاɳțأ

Ǵاɽȷ Քȯȧ ʄلɏ ɰɽب Քȵالɼ ȓȸ ՔȷǺاם ɾȯل . ɾȳʈɼLewis«  ،Ȓدɽالج ɎɽɃɽם ɾɽɀɛ ȓ Քʊ Քمɸلي أɽȕ Ȕاȸ ՔȷǺاם ɑʊمȡ ՔɰǸب

ها Քمɸأ ȔاȲباȗɏا Ȓ Քȯɐل ɑȡاȲ اȱɸɼ:1 

1 –  ،ɣابȼ ՔȘالɼ ȯʊɜɐ Քȗق بال Քم؈ȗȕ șȨبȿأ ɯٱهȯل Ǵاȳ Քȼال ȓ Քʊملɏ Քɰأ ȓȡȲȯل ،ɰ؈ɡتهلȸاם Ȕاȡاȧɼ ȔغباȲ د Քȯجȕɼ Ȳ ՔɽɈȕ

Ȕجاȗɳاם ȒǴداȲ ȾɽɀȬب ʅɼاɢȼال ɯʆȯɜȕ ࢭي ɰɼد Քفدʆ ا لاɽȨبȿأɼ .

2 –  ȓمǾملاɼ ȓ ՔʊافɃǻ Ȕماȯȫ ɯʆȯɜȕ ʄلɏ ًث؈فاɟ Ȕاȸ ՔȷǺاם ȯɏاȷ ʅȱالɼ ،لǾالها Քنܣɜ Քȗال ɼأ Քجيɽلɽɳɡ Քȗال Ȳ ՔɽɈ Քȗال

ɰ؈ɡتهلȸللم .

                                                           
 .88: الطΎّئϲ، حمϳد عبد النّبϭ ،ϲآخرϭن، إدارة، مرجع سΎبϕ، ص-  1
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3 –  ʄلɏ Ȕاȸ ՔȷǺجبف اםȕ ȓ Քʊȸافɳȕ Ȓم؈ق Ȓدɽالج șȨبȿأ Ȱǻ ،Ȕاȸ ՔȷǺاם ɰب؈ ȓȸافɳاם Ȓ Քȯȧ ادȯȗȻاɼ امȯȗȧا

ɚاɽȷࢭي כ ȓ ՔʈȲاȳمȗȷالاɼ Ǵاɜالب ɰماɄل ،Ȳباȗɏالا ɰ؈ɐا بɸȱȫأ» .

ى  Քɜلȗʆ ʅȱال ɰɽب Քȵلل ȓبȸ Քɴليها بالǻ ɚՔȳɈȗɱ ɰا أɳʊلɏ ȑȡɼ ،Ȓدɽالج ȓ Քʊ Քمɸأ ȴاȳبǻ اɱدȲا أȰǻ ɻ ՔɱǼف ،ɝبȷ ما ʄلɏ ًماداȗɏاɼ

 ȓȸ ՔȷǺللم ȓبȸ Քɴبال ɣلȱɟɼ ،Ȕجاȗɳاם(ȥȗɳاם) Ȕجاȗɳاם ɷȱɸ م Քȯɜʆ ʅȱال .

:  أهمّيȓّ الجودة بالɴّسلمȓ لللّ وɰ : أاّلألاً 

Ȱ ʄلɣ ࢭي ɽɀȧلɏ ɻلʄ مȗɳجاȔ مɈابȓɜ للمɽاȿفاɽȗȕɼ ،Ȕافɝ مȲ ɑغباȧɼ ɻȕاȡاɻȕ، فȳʆ ȯɜغȱɸ ȑا  Քجلȗʈɼ

 ȓالȧ ࢭيɼ ،دٮهاɽȡ ɾɽȗȸم ɂفاȬɱلا ȓ Քʊ ՔلȨاם ɑل Քȸال Ʌفȳʈɼ ،اɸȲاɐȷأ ɎفاȕȲا ɯغȲ ȓ Քʊبɳȡכ ɑل Քȸال ǴاȳȻ ࢭي ɰɽب Քȵال

 ɑȡاȳȕ ʄلǻ ʅ ՔدǺȕ التܣɼ ،ɵǾبا Քȵلها ال ՔمȨȗʆ التܣ ȳɇاȬاם ɵم ȯʆȯɐال ɞاɳɸ ՔɰǼف ،Ȕجاȗɳاם Ȓدɽȡ ɾɽȗȸم ɂفاȬɱا

دȳɟȱɱ ،Ȓ منها ՔȲɽاם ȓȸ ՔȷǺاם Ȕجاȗɳم ʄلɏ ȑل ՔɈ1:ال 

 Ƞɽȗɳاם Ɏاȡفȷا Ȓف؆ɟ الي Քȗبالɼ ،ɵǾبا Քȵال ʅɼاɢȻ Ȓف؆ɟ 

 Ƞاȗɱל əʊالɢȕ ɎفاȕȲا. 
  Քخخ ܣ Քالܨ ɵכمɼ ȓݰ Քܶ  țǵاɏ ɷȲلʄ ال
  ًاȯمȗɐا، م ًّʊȡاȗɱǻ ًاɇاȼɲ ȶȲماʆ ʅȱال ɰɽب Քȵال ɾȯاٮها لȡȳȬمɼ ȓ Քʊȡاȗɱל Ȕا Քʊملɐال Ȓدɽȡ ʄلɏ ȓ Քʊلب Քȸال Ȳاțך

د أɼ أɟ؆ف ՔȲɽم ɵم ɷا Քɜلȗʆ ما ʄلɏ. 
 : أهمّيȓّ الجودة بالɴّسلمȓ للمǺسّسȓ اםȗɳجȓ: ثاɱياً 

ȓȸ اםȗɳجȓ، مȫ ɵلاɤ اםȵاʆا التܣ ʆمɵɡ أȗȸȖ ɰفȯʊ منها،  ՔȷǺللم ȓبȸ Քɴبال Ȕجاȗɳࢭي اם Ȓدɽالج ȓ Քʊ Քمɸأ ȳهɌȕ

 ɼ:2هي
Ȕاɐʊاםب ɯݯج ʄلɏ ȳ ՔțǺȕ التܣ Քيɜʈɽȸ ՔȘال ȥʈȵاם ȳȿاɳɏ Քɯɸأ ɵم ȓʊالɐال Ȓدɽبف الجȗɐȖ .

 ɰمل؈ȗȨاםɼ ɰ؈ Քʊالݰال ɰ؈ɡتهلȸاם ɵبف مɟد أȯɏ بȱȡ. 
 ȓ Քʊɛɽ Քȸال ȓ Քɀالݰ ɎفاȕȲاɼ ȦباȲכ Ȓادʈȴ الي Քȗبالɼ ،Ȳاɐȷכ ɑفȲ ʄلɏ ȒȲȯɜال. 

                                                           
1  - ϭزϳالإϭ ΔϠمΎّدة الشϭإدارة الج ،ϰϔد مصطϳهرة، .، د9000أحمد سΎϘ79: ، ص1998ط، ال. 
 .63-62: ، ص2002، دار الصΎϔّء لϠنّشر، عمΎّن، 1الدّرادكΔ، م΄مϭن، طΎرϕ الشّبϲّϠ، الجϭدة فϲ المنظّمΕΎ الحدϳثΔ، ط-  2
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 ȓȸ ՔȷǺاם ȓɐمȷ ɰ؈ȸȨȕ. 
 نهاɏ ȓجȕا Քɳال ȔاɄʈɽɐ Քȗالɼ ȓɜابɈم اםȯɏ Ȕالاȧ ɂفاȬɱا ȑبȸب əʊالɢ Քȗال ɂفاȬɱا. 
 Ȓدɽالج ɤلاȫ ɵم ɚɽ Քȸࢭي ال ȓ Քʊȸافɳȕ Ȓم؈ق ɝʊɜȨȕ. 

  فوائȕ ȯبقيɝ الجودة الشاملȓ: اםلملل الȳااع
 ɷȱɸɼ ،ȓ Քʊجابʆǻ ȥǾاȗɱ ɝʊɜȨȕ ادȲأ ɵם ՔʅȲɼȳɃ ȓلفȗȬاם Ȕماȯالخɼ ɑل Քȸࢭي ال ȓامل Քȼال Ȓدɽالالقام بالج Քɰǻ

ماȔ التܣ ɀȕبǻ ɽلȕ ɝʊɜȨȕ ʄلɣ الفɽاɼ ،ȯǾالتܣ ɱجملها  ՔɌɳل اםȫࢭي داɼ Ȕماȯالخ ɾɽȗȸم ʄلɏ اɸȲاțǵ ȳهɌȕ ȥǾاȗ Քال

: 1فʊما ʆلي

 

 

 əʊالɢ Քȗال Ʌفȫ

ɽȷ ،ȓاǴ ࢭي  Քʊفʊلɢ Քȗال ɤماɏכ Քلɢل Ȳاʊɐم ȳɀɛهي أ ȓلفɢ Քȗال Ȓدɽȡ Քɰنܣ أɐȖ

 ȓلفɢ Քȗال ɣلȕ ȓلفɢ Քȗال Ɏاɽɱأ ɵم Քɰأɼ ،ȥȗɳࢭي اם Ȓدɽالج ɝʊɜȨȕ ࢭي ɼأ ȓمȯالخ

 ȓلفɢȕɼ  ،لʊمɐال Ȕبا ՔلɈȗم ȓلفɢȕ Ȓادʈȴɼ ،ȓ Քʊمʊʊɜ Քȗال ȓلفɢ Քȗالɼ ȓʊǾاɛɽال

ȓ Քʊȿȳالف ȳǾاȸالخ .

ȱɸɼ ،Ȓا ɐʇنܣ  Քȳم ɤ Քɼࢭي أ ȓȨʊݰ Քܶ ȓɜʈȳ ال ՔɈبال ȓȨʊݰ Քܶ ɏمل כʊȻاǴ ال

ɢالɴʈɼ ،əʊبغي  Քȗل الʊلɜȕ الي Քȗبالɼ ،اɸȰاȬ Քȕا Ȓادɏǻ ɼأ ȓالف Քȗال ǴاʊȻل כʊلɜȕ

. ȸȧاب ɢȕلفȓ الجɽدȒ للمȥȗɳ مȸبɜاً 

 ȴجاɱم لإȴ
Քاللا șɛɽل الʊلɜȕ

 Ȕا Քاםهم

 Ȕماȯبالخ ȓȿالخا ɤماɏכ əلȗȬم ȴجاɱǻ د ࢭيɽالجم ɵɏ ادɐȗالاب

 ȒǴفاɡال Ȓادʈȴ  بɽلȷǸ؈ف بɡف Քȗال ʄلɏ ɰامل؈ɐال ȑʈȲȯȕ ʄلɏ Ȓدɽالج ȒȲداǻ امɌɱ ȯɏاȸʇ

 ȩʊܶݰȕɼ ملɐالɼ ،Ȕا ՔʊلɼǺȸاם ȯʆȯȨȕ Քɯț ɵمɼ ،ȓلɢȼل اםʊلȨȗل ȩʊصݰ

. כɈȫاȯʆȯȨȕɼ Ǵ اםɡȼلاɼ ،ȔاםȼاȓɟȲ ࢭي فȧ Ⱦȳلɤɽ لها

 
اعض فوائȕ ȯبقيɝ الجودة الشّاملȓ : (2-2)جȯالأو 

  طΎرϕ عبد الرّ΅ϭف عΎمر، إΏΎϬϳ عϳسϰ المصرϱّ، المجمϭعΔ العربΔϳّ لϠتّدرϭ Ώϳالنّشر:المصدر
 

                                                           
 طΎرϕ عبد الرّ΅ϭف عΎمر، إΏΎϬϳ عϳسϰ المصرϱّ، المجمϭعΔ العربΔϳّ لϠتّدرϭ Ώϳالنّشر - 1
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 ɣلȕ ɯ Քȸɛ ɰث؈ȧالبا Ʌɐب ՔɰǼاد، فȳכفɼ Ȕاȸ ՔȷǺاً للمɐبȕ ȓامل Քȼال Ȓدɽالج ɝʊɜȨȕ ȯǾاɽف ȴاȳبǻ اɳلɼاȧ اȰǻɼ

: 1الفɽاɟ ȯǾما ʆلي

 : فوائȕ ȯبقيɝ الجودة الشّاملȓ بالɴّسلمȓ للمǺسّسȓ: أاّلألاً 

 ȓجȗɳاם ɑل Քȸالɼ Ȕماȯالخ ȓ Քʊɏɽɱ ɰ؈ȸȨȕ. 
  مɽمفه ɽɸɼ ،هاɜʊɜȨȕ ʄلǻ امɌ Քɳال ʄعȸʇ اف التܣȯɸכ ɼأ ȔاȡȳȬاם Ǵبالأدا ȯɀɜʈɼ ،Ǵכدا ɾɽȗȸم ɑفȲ

ȴمȓ لɜʊɜȨȗها
Քل اللاǾاȷɽالɼ افȯɸכ ɵلاًّ مɟ ȹɡɐʇ. 

  ɾɼاɢ Քȼالɼ Țادɽللݰ Ɂʊلɜȕ ɑل، مʊغȼ ՔȘال əʊالɢȕ ɅʊفȬȕ. 
 ملɐال ȑʊالȷأɼ ȔاǴاȳȡǻ ȳʈɽɈȕɼ ɰ؈ȸȨȕ ʄلɏ ملɐال. 
 ȓȸ ՔȷǺباם ɰامل؈ɐال Ǵماȗɱاɼ Ǵلاɼ Ȓادʈȴ. 
  Ǵاɜالب ʄلɏ Ȕاȸ ՔȷǺاם ȒȲȯɛ ȒادʈȴȲاȳمȗȷالاɼ. 
  Ǵاɜبǻ نܣɐȖɼ ،ȓȨʊݰ Քܶ ȓɜʈȳ ال ՔɈبال ɤماɏכ ȴجاɱǻ نܣɐȖ ȒǴفاɡفال ،ȓ Քʊȡاȗɱלɼ ȓʊالɐالفɼ ȒǴفاɡال Ȓادʈȴ

ɏ ȓȸلɝʊɜȨȕ ʄ أȯɸافها ࢭي  ՔȷǺاם ȒȲȯɛ فهܣ ȓʊالɐا الف Քأم ،ɾɽɀɜا الɸدɼȯȧ ࢭي ȦباȲכɼ اʊɱ Քȯا الɸدɼȯȧ ࢭي ȓلفɢ Քȗال

 ʄلǻ ȓافɃبالإ ،ȓ Քʈȳȼد البȲاɽاם ȓʊمɳȕɼ ،Ǵملاɐا الɃȲ ɝʊɜȨȕɼ ،ȓ Քʊɛɽ Քȸتها ال Քɀȧ Ȓادʈȴɼ Ȕاɐʊاםب ɯݯج Ȓادʈȴ لɢȻ

ȓ ՔʊȨب Քȳالɼ Քɽم Քɳال ɝʊɜȨȕ . ɝʊɜȨȗغلالها لȗȷاɼ Ȕاȸ ՔȷǺد ࢭي اםȲاɽاם ɑʊجمȕ Ȓدɽȡ ɾȯم ȶاʊɛ نܣɐȗف ȓ Քʊȡاȗɱا ל Քأم

ȥǾاȗ Քɳال ɵم ȓɏɽمجم .

 : 2فوائȕ ȯبقيɝ الجودة الشّاملȓ بالɴّسلمȓ للأفȳاد: ثاɱياً 

 ɯاٮهȲȯɛɼ ɯبفاٮهȫ امȯȬȗȷلا ȓȿȳالفɼ șɛɽال ɰامل؈ɐال ǴاɈɏǻ. 
 ملɐال ȔاǴاȳȡǻɼ ȑʊالȷأ ȳʈɽɈȕ ࢭي ȓɟȲاȼاם ɤلاȫ ɵم ɯاٮهȲمها ȓʊمɳȕ. 
 مȴ

Քاللا ȑʈȲȯ Քȗف؈ف الɽȕ .

 ɯمالهɏǸام بʊɜها لل ɽٰلȱبʆ د التܣɽللجه ȓمǾاםلا ȵافɽالݰ ɯائهɈɏǻ. 
 

                                                           
محمّد بن الشΏϳΎّ، تحϕϳϘ إدارة الجϭدة الشΎّمΔϠ فϲ ظلّ تحدΕΎϳّ السϕϭّ، مذكّرة تخرّج مΎجستϳر، كΔϳّّϠ العϡϭϠ الاقتصΎدΔϳّ، فرع التّسϳϳر، -  1

 .29-28: ، ص2003جΎمعΔ الجزائر، 
 .29: محمّد بن الشΏϳΎّ، المرجع السΎّبϕ، ص - 2
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 ماهيǻ ȓداȲة الجودة الشاملȓ: اםلمبح الثاɲي
ɍل Ȕȯ Քامل التܣ مهɽɐال ɵم ȓلجمل ȓجʊȘɱ șɱاɠ ȓامل Քȼال Ȓدɽالج ȒȲداǻɶ ،اםاض ܣ ɰȳɜال ȳȫاɼأ ɤلاȫ ،اɸȲɼ

مȕ Քɯț ،ȓلتها  Քȯɜȗاם ɤɼ Քȯال ɯɌɐࢭي م ،ȓ Քȿالخاɼ ȓ Քامɐالɼ ،ȓ Քʊȕماȯالخɼ ȓ Քʊȡاȗɱالا Ȕاȸ ՔȷǺاם Ȕها Քȡɽȗب Ȕȱȫأ ȟʊȧ

ɽɳɡلɽجيՔ الȼʇ ʅȱهɷȯ الɐالȧ ɯالʊاً، ɱȳɟȰ ȯɛɼا  Քȗالɼ لܣɐال Ȳ ՔɽɈ Քȗامل، الɽɐال ɷȱɸ ȴȳأب ɵم Քلɐلɼ ،ȓʊام Քɳال ɤɼ Քȯال

ابɠ ȓɐاșɱ فاȿلȓ ࢭي Ǹȼɲٮها ȷ ȟʊȧاد  Քȳال ȓلȧȳاם Քɰا أɳلɛɼ ،ȓامل Քȼال Ȓدɽبها الج Ȕ Քȳالتܣ م ȓɐبȲل כȧاȳا اםɜابȷ

 ɑم ɯǾاםلا Ȫاɳاם(Ȳاɢȗالاب Ȓدɽȡ) ȯʊȧɽȕ ȓمȯȬȗȸم ،ȓ Քʊȷاʊɜال Ȕفاȿاɽللم ȓ Քʊاםɐال ȓم ՔɌɳاם Ȕهاماȷǻ ȴɼȳبɼ ،

 ȯʆȯɐاً للȷاʊɜم ȱǾȱɳم Ȓدɽالج șȨبȿأɼ ، Քليɼ Քȯال ɾɽȗȸاם ʄلɏ ȓ Քʊمȯالخɼ ȓ Քʊɐل Քȸال Ȕفاȿاɽللم ȓ Քʊȷاʊɜ؈ف الʆاɐاם

ȓ Քʊȸافɳ Քȗال ȓɈȼɲכ ɵم .

 ǴɽɃ ࢭي Ƞاɼ Քȳال ɝʊɜȨȕɼ Ȓدɽالج Ȕاɜلȧ ɎɽʊȻ șل Քمثȕ ،ȓɋɽملݰ ȓ ՔʊȬʈȲاȕ ȔاȲ ՔɽɈȕ ȯɐما بʊف ȔȯهȻ ȯɛɼ

ɐاɟ Ȕب؈فȒ مɵ الجمȗɱ ɵɏ ɑʊاǾجها  Քɛɽȕ ɑم ،ȓ Քʊɡʈȳכم ȓɏاɳ Քɀل الȫدا Ȕاɜالݰل ɷȱɸ ȲاȼȘɱاɼ ،ɰاباʊها ࢭي الȧجاɱ

 ȓ Քࢭي مجل șفȿɼ ها Քٰ ȓ، لȓȡȲȯ أ ՔʈȲɽالفɼ ȓɐǿا ՔȳالWeek Besinessامɏ  1986 ʄلǻ ȓافɃǻ ،Ȕاɳʋɱما Քالث ȓɃɽها م Քٰ Ǹم ب 

 ȔالفاȨ Քȗالɼ Ȕلا Քȗɡ Քȗالɼ ،Ȓ Քȳالݰ ȒȲجا Քȗالɼ ،șɱفɱכ ȓɡبȻɼ ،Ȕماɽلɐاםɼ ȓɜǾالفا Ȕالاɀ Քȕالا ȒȲɽțɼ ȓםɽɐال Ȳɽهɋ

 Ȓاם؈ق ɝʊɜȨȕɼ ،ȓ Քʊɛɽ Քȸال Ɂɀالݰ ʄلɏ Ɋا ࢭي الݰفا ًّʊȷاȷا أ ًّʊȸافɳȕ ًاȧلاȷ Ȓدɽل الجɐȡ ا Քمم ،ȓ Քʊجʊȕفاȷالا

 Ȳ ՔɽɈ Քȗالɼ Ȳاȳمȗȷالاɼ Ǵاɜالب ȓ Քʊɱاɢمǻ ɤماɏכ Ȕما ՔɌɳם ȳ Քفɽȕ ɰٰها أǸȻ ɵالتܣ م ȓ Քʊȸافɳ Քȗال . əلȗȬاد مȳʆǼم بɽɜɳȷɼ

 ȓ Քʊفʊɟɼ ،ɰث؈ȧالبا Ȕها Քȡɽȕ ɵا مɛلاɈɱلها، اȧاȳمɼ اɸȳȿاɳɏ ࢭي ȟȨبل البɛ ،ȓامل Քȼال Ȓدɽالج ȒȲلإدا Ȕفاʈȳɐ Քȗال

 Ȕȯɏاȷ ȒȲɽț ȒȲɽࢭي بل ȯɏاȷ ȯɛɼ ،؈فʊȸ ՔȘال ɤا ࢭي مجا ًّʊفȸاً فلȯɐب ȱȫأ ȯɛ مɽا اםفهȱفه ،ɎɽɃɽللم ɯمنه Քلɠ ɤɼاɳȕ

ɑʊالجم ɤɼاɳȗࢭي م ȲاɐȷǸبɼ ،ȓʊالɏ Ȓدɽȡ ȔاȰ Ȕاȡɽȗɳم ɯʆȯɜȕ ʄلɏ .

Ȗعȳيف ǻداȲة الجودة الشاملȓ  :اםلملل כالأو 

املȓ مȫ ɵلاȨȕ ɤلʊل ȱɸا اםɈɀلح ɟما ʆلي Քȼال Ȓدɽالج ȒȲداǻ əʈȳɐȖ ʄلǻ ɰث؈ȧالبا Ʌɐب ɻج Քȗʆ :

بɼ ɰɽبɢȼل مȗȸمՔȳ :(Quality)الجودة  Քȵال Ȕاɐ Քɛɽȕ ȓɜابɈيها مɱاɐم ɵمɼ ،فهاʈȳɐȖ ɝبȷ . 
 ȓالجودة الشّامل(Total Quality:)əʊالɢ Քȗل الɛǸب Ƞɽȗɳࢭي اם Ȓدɽالج ɝʊɜȨȕ نܣɐȖɼ . 
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 ȓة الجودة الشّاملȲداǻ(Total Quality Management:) ȓɟȲاȼم ȓɈȷاɽب ȓامل Քȼال Ȓدɽالج ɝʊɜȨȕ ȓ Քʊملɏ نܣɐȖɼ 

ȓȸ ՔȷǺࢭي اם ɰامل؈ɐال ɑʊمȡ .

 ȓامل Քȼال Ȓدɽالج ȒȲلإدا ȓلفȗȬاد اםɐכب ȟ Քلي مثلʆ ماʊفɼ

 

 

 

 

مفهوم ǻداȲة الجودة الشّاملȓ : (4-2)جȯالأو 
 مǻ ɵعȯاد اللّمللمȓ، بɳاءً على ما سلمȳɟȰ ɝه

 
ȳɌɱɼاً لݰȯاȱɸ ȓțا اםفهɽم ɱجȯ لɻ الȯʆȯɐ مɵ الɐȗاəʈȲ بȸبȯɏ ȑم الاȕفاɏ ɚلəʈȳɐȖ ʄ مȯȨد، ȱɸɼا 

: ȯʆفɳɐا للǻ ɚȳɈȗلʄ مجمȓɏɽ منها ɠالآȖي

: ǻداȲة الجودة الشّاملɟ ȓمɳهج: أاّلألاً 

 ɾȳʆ(Oakland) ها Քٰ ȓȸ، مȫ ɵلاɤ » أ ՔȷǺࢭي اם ȓɱɼȳاםɼ ،ȓ Քʊلɏالفاɼ ،ȓ Քʊȸافɳ Քȗال ɰ؈ȸȨȗامل لȻ هݮɳم

ȓȸ ՔȷǺࢭي اם ՔܣʊɌɳȕ ɾɽȗȸم Քʅد ࢭي أȳف Քلɠ ɞاȳȻǻɼ ،Ɇاȼɲ Քلɢل ɯالفهɼ ،ɯʊɌɳ Քȗالɼ ɉʊɈȬ Քȗ1«ال 

                                                           
 .75: ، ص2008رعد عبد اّللّ الطΎّئϭ ϲّعϳسϰ قدادة، إدارة الجϭدة الشΎّمΔϠ، دار الΎϳزϭرϱ لϠنّشر ϭالتϭّزϳع، الأردن،  - 1

ΔϠمΎّالش

كلّ المنظّمΔ جمϳع •
ΎϬأنشطت

جمϳع العΎمϳϠن•

الجϭدة

• ϭدة المنتج أϭج
السّعر

•Δϳّلϭ΅دة المسϭج
جϭدة السّعر•
•ϡϳϠدة التّسϭج

إدارة

•ΎϳϠلإدارة العΎتبدأ ب
ϭتنتϲϬ بجمϳع •

العΎمϳϠن

 إدارة الجودة الشّاملة
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: ǻداȲة الجودة الشّاملɟ ȓمȯخل: ثاɱياً 

فها  Քȳɐʇ(Hutchins)  ها Քٰ Ǹب« ɰامل؈ɐال ȓɟȲاȼم ɤلاȫ ɵم Ȓدɽالج ʄلɏ ȯمȗɐʇ ʅȱالɼ ،ȓم ՔɌɳاם ȓلȲل לداȫȯم

 ɰɽب Քȵا الɃȲ ɤلاȫ ɵم Ȧجا Քɳال ɝʊɜȨȗ1«فيها ل  

: ǻدȲاة الجودة الشّاملɳɟ ȓظام: ثالثاً 

ها Քٰ ǻ ȯلʄ أ Քʊ Քȸ؈ف الȼʇ :« ،ʄاםثل ȒȲɽ Քɀا بالɸȯʊɟǸȕɼ Ȓدɽالج ȓبɛاȳم ɵ ՔمɄȗȕ التܣ ،ȒȲ ՔɽɈȗاם ȓ ՔʈȲלدا ɯɌ Քɳال ȯȧأ

 Ǵتهاɱاɼ ɉʊɈȬ Քȗال ɵاً مǴȯب ، Քميȯالخɼ Քاعيɳ Քɀال ɎɼȳɄȼل اםȧاȳم Քلɠ ي ՔɈغʇ ،املɢȗم Քܣ Քفنɼ ՔʅȲداǻ امɌɱ فهܣ

ɜل Քɳالɼ ȑʊɟف Քالɼ ɑʊɴɀ Քȗل الȧاȳاً بمȲɼȳم ،ɰɽب Քȵا الɃȲɼ ȥȗɳاם Ǵأدا ȓɐابȗ2«بم  

 ɾȳʈɼ(Armand Feigenbaum:) « Ȕاɏɽاםجم Ȓدɽȡ ɰ؈ȸȨȗد لɽهȡɼ ،Ȓدɽالج ȳʈɽɈȕ املɢȗل لɏام فاɌɱ ها Քٰ أ

 ȩمȸȖ التܣ ،ȓ Քʆادɀȗɛالا Ȕاʈɽȗȸل اםɄࢭي أف ɰɽɢʆ ɰلأ ȓمȯالخɼ Ƞɽȗɳاם ɰ؈ɡمȕ لȡلأ ɣلȰɼ ،ȓȸ ՔȷǺࢭي اם ȓلفȗȬاם

ɣتهلȸامل للمɢا الɃ Քȳال ʄلǻ ɤɽȿɽ3«بال 

: ǻداȲة الجودة الشّاملɟ ȓثقافɳȕ ȓظيميȲ :ȓّااعاً 

 ȳɟȱɱ Ȕفاʈȳɐ Քȗال ɣلȕ ɵمɼ ،ɻɜفɼ فها Քȳɏ ȯɛ ɰث؈ȧالبا Ʌɐب ȯجɱ اɳ ՔɱǼ؛ فȲɽɌɳا اםȱɸ ɵليها مǻ اɱȳɌɱ اȰǻ

 ɵم Քلɠ əʈȳɐȖ(Grgory & Griffin) ها Քٰ Ǹلهما بɽɛ ࢭي :« ɵ ՔمɄȗȕ ȓلݰال ȓم ՔɌɳاם ȓافɜț ࢭي Քاس ܣȷכ Քʅȳɸɽ؈ف الجʊغ Քȗال

 ،ȓ Քʊلȫا Քȯال ȓ ՔʊمʊɌɳ Քȗال ɝǾاɽɐام الȯɐɲاɼ ،ملɐال ɚȳل فʊɡȼȖɼ ،ȓȧاȳ Քɀالɼ ȓɜț ɤاɳم ɉʊȨمɼ ،ɰɽب Քȵال ʄلɏ ؈قɟف Քال

 Քȳمȗȸاם ɰ؈ȸȨ Քȗࢭي ال ȓمɸاȸاםɼ ،ɝʈȳالف ȑʈȲȯȕɼ Ȓادʊɛɼ . ǴاȨɱأ Քلɢب ȓلɀ Քȗم ɰɽɢȕ ɰأ ȑجʆ Ȓدɽالج ȓافɜț Քɰǻ

Ȕاʈɽȗȸاם Քلɠ ࢭي ɰامل؈ɐال ɉبȕȳȕ يɢ؛ لȓم ՔɌɳ4«اם  

                                                           
1  - ϭزϳالإ ΕΎّبϠمتطϭ ،ΔϠمΎّدة الشϭان، إدارة الجϭϠف عϳΎن ϡسΎ80: ، ص2000: 9001ق. 
2  - ϲف Δϳّدانϳم Δدراس ،Δϳّالجزائر Δϳّالخدمϭ ΔϳّجΎالإنت ΕΎالم΅سّس ϲف ΔϠمΎّدة الشϭإدارة الج ϕϳϘتح ϲف Δϳّمϳالتّنظ ΔفΎϘّالث ΔϳلΎأحمد، فع ϱϭΎمϠع

 .145: نزار عبد المجϳد البرϭادϭ ϱّلحسن عبد اللّ بΎشϭϳة، ص-  3 .104: الϘطΎعϳن العϭ ϡّΎالخΎصّ، أطرϭحΔ دكتϭراه، تسϳϳر الم΅سّسΕΎ، جΎمعΔ جϳلالϲ لΎϳبس سϳدϱ بϠعبΎّس، ص
 .147-145: المرجع نϔسه، ص - 4
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ȸȨ؈ɰ اםȗȸمՔȳ »: أɼ هي Քȗال ɤلاȫ ɵم ،Ǵملاɐا الɃȳب ȓملقم ȓم ՔɌɳࢭي اם ȓافɜț . ʄلǻ ȓلɼد ɵم əلȗȬȕ ȓافɜ Քالث ɷȱɸ

ȓلفȗȬاם Ȕاɏاɳ Քɀال ɰب؈ɼ ،ɾȳȫ1«أ ɽɸɼ ȓ ՔʊمʊɌɳ Քȗال ȓافɜ Քالثɼ ȓامل Քȼال Ȓدɽالج ȒȲداǻ ɰب؈ ɉبȳʆ ȳȫǵ ًفاʈȳɐȖ ȯجɱ ماɟ ،

ها Քٰ ȸȖɼ ،ȓȸعǻ ʄلʊȸȨȕ ʄنها باȗȷمȳاȲ»: أ ՔȷǺࢭي اם Ȓدɽالج ȴ ՔȵɐȖ التܣ Ȕاɐ Քɛɽ Քȗالɼ ȔاǴاȳȡלɼ افȳɏכɼ ɯʊɜال Քلɠ»2  

: ǻداȲة الجودة الشّاملɟ ȓفلسفȓ: خامساً 

ها Քٰ Ǹب ՔيɲاɈʆالبف Ȓدɽالج ȯهɐفها م Քȳɐʇ :« ɤماɏכ Ȕاʆغاɼ ɰɽب Քȵف الՔȳɐȖ التܣ ɤماɏכ ȒȲلإدا ȓɟفȼم ȓفȸفل

ɑمȗاםجɼ ȓɏاɳ Քɀال ɵل مȫدا ɝʊبɈ Քȗال ɵنها مʊɡمȕɼ ،اً لهاȷاȷأ ɰɽɢȕ 3«التܣ   

فلȸفǻ ȓداʆȯȧ ȓʈȲثɢȻ ȱȫǸȕ ȓل ɱهݮ أɌɱ ɼام ǻداǻ« ʅȲلǻ ʄداȒȲ الجɽدȒ الȼاملɏ ȓلʄ أٰها " ʊɜɏلي"ȼʉɼ؈ف 

 Ȕ؈فاʊغȗال ɷȱɸ ملȼȖ ȟʊȨب ȓمɌɳل اםȫدا Ǵل ء ܣɢل ȓʈȲȱȡ ȓʊجابʆǻ Ȕ؈فاʊغȖ Țاȯȧأ ȶاȷأ ʄلɏ ɯǾاɛ ،املȻ

الفȳɡ، الȸلɞɽ، الɯʊɜ، اםȯɜȗɐاȔ الʊɌɳȗمȓʊ، اםفاɯʊɸ לداɱ ،ȓʈȲمɉ الʊɜادȒ לداȳȡǻ ɯɌɱ ،ȓʈȲاǴاȔ الɐمل 

 (ȷلȯȫɼ ɑماȔ)ɼכداȰɼ ،Ǵلɣ مɵ أȡل ȸȨȕ؈ɠ ȳʈɽɈȕɼ ɰل مɱɽɢاȔ اםɌɳمȓ للǻ ɤɽȿɽلʄ أɏلɽȡ ʄدȒ ࢭي مȡȳȬاٮها 

ɼبɛǸل ɢȕلفȓ، بهȯف ɝʊɜȨȕ أɏلʄ دȓȡȲ مɵ الɃȳا لȴ ɾȯباǾنها Ȼǻ ɝʈȳɇ ɵɏباȧ ɎاȡاٮهȲ ɼ ɯغباٮهɼ ɯفɝ ما 

ɻɱɽɐɛɽȗʆ»4  .

 ǻداȲة الجودة الشّاملȓ مȗلمللماȕ Ȕلملميɝالأعɳاصȳ   : الثاɲياםلملل 

عɳاصǻ ȳداȲة الجودة الشاملȓ : أاّلألاً 

 ɷȱفه ،Ȕما ՔɌɳلها ࢭي اם Քمليɐال ɝʊبɈ Քȗال ȓʊȧاɱ ɵم ȓبالغ ȓ Քʊ Քمɸأ ȔاȰ ȓامل Քȼال Ȓدɽالج ȒȲداǻ ȳȿاɳɏ بفȗɐȖ

 Ȓدɽالج ȒȲداǻ امȯȬȗȷࢭي ا Ǵȯبل البɛ ليهاǻ ɰɽɠՔȳال ȑȡاɽال ȓ Քʊȷاȷכ ɝǾاɜالݰ ȓفȳɐم ʄلɏ ȯɏاȸȖ ȳȿاɳɐال

 ȯɛɼ ،اɸȳɀȧ ɻɐم ȑɐɀʆ ًاɳʆباȕ ،ȳȿاɳɐال ɷȱɸ ȾɽɀȬب ɰث؈ȧالبا əلȗȬم ɰب؈ ǴاȲך șɴʆباȕ ȯɜلɼ ؛ȓامل Քȼال

ǴاȲך ɣلȕ Քɯɸأ ʄلǻ ȒȲاȻל ɤɼاȨɳȷ اɳ Քɱأ ȯʊأصݰابها، ب Ǵماȷأ ȳȿاɱاɐال ɣلȕ Ȕȱȫ5أ  .

 ȳȿاɳɏ ɤل اםثاʊبȷ ʄلɏ منها"ɰاȲɽȡ "(Joseph.M.Juran) هيɼ ، :

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

 .34: صΎلح نΎصر عϳϠمΕΎ، مرجع سΎبϕ، ص - 2
 .17: عمر ϭصϲϔ عϲϠϳϘ، مرجع سΎبϕ، ص - 4 .150-148: نزار عبد المجϳد البرϭارϭ ϱلحسن عبد اللّ بΎشϭϳة، مرجع سΎبϕ، ص-  3
 73 – 71: ، ص2019محمّد إبراهϡϳ، مبΎدئ إدارة الجϭدة الشΎّمΔϠ، الأردن، دار ابن النϳϔّس لϠنّشر ϭالتϭّزϳع، : المرجع - 5
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 1 -   ɰ؈ȸȨ Քȗال Ⱦȳد فɽȡɽعي بɽال Ǵاɳب

ɯʊɌɳ مɵ أȡل ɝʊɜȨȕ כȯɸاف   – 2 Քȗال

3 –   ȑʈȲȯ Քȗف؈ف الɽȕ

4 –   Ȕلاɡȼاם Քلȧ ʄلǻ ȓالهادف ɑʉȲاȼاם ȱʊفȗɱ

م الɐمل   – 5 Քȯɜȕ ɤɽȧ ȳʈȲاɜȕ ɑɃɼ

ق    – 6 Քم؈ Քȗالɼ فافɏالا ȩɳم

7 –   ȥǾاȗ Քɳال ɰلاɏǻ

ȕɼ ȓɳثبʊتها  – 8 Քʊɐم Ȕلاماɏ ɑɃɼ  

9 – ȓم ՔɌɳاם Ȕا Քʊملɏɼ ȓمɌɱأ ɵاً مǴȵȡ ɰ؈ȸȨ Քȗال ȓ Քʊملɏ لɐȡ . ȳȿاɳɏɼ"ȠȲȯبال ɯلɽɢمال "(Malcolm 
Baldridj) هيɼ ȓɐب Քȸ1: ال –  Ȓادʊɜل  – 2الʊلȨ Քȗالɼ Ȕماɽلɐ3اם –  Քجيʊȕفاȷالا ɉʊɈȬ Քȗد  – 4الȲاɽام اםȯȬȗȷا

 ȓ Քʈȳȼ5الب –  Ȕماȯالخɼ Ȕجاȗɳاם Ȓدɽȡ ɰماɃ6 –  Ȓدɽالج ȥǾاȗɱ7 –  ɰɽب Քȵا الɃȲ . Քلɠ ȳȿاɳɏ ɰب؈ ȓɱȲاɜأ بمȯبɳلɼ

 ɵم"ȥɳمɳʆد "(W.Edward Deming) ɼ"بܣȷɼȳɟ( "B.Crosby .)

 Deming Edward Crosby 
1 – ȓ ՔɈالخ ɑم ɂȳالغ ȓʊابʊȸɲا ɝلȫ .

2 – Ȓدɽللج Ȓȯʆȯالج ȓفȸܣ الفل Քبنȕ .

3 – ɑȷاɽال ɁȨالف ʄلɏ مادȗɏالا ɵɏ ə Քɛɽ Քȗال .

4 –  ȳɐ Քȸال ȶاȷأ ʄلɏ ɵʈȵ Քاםجه Ȳاʊȗȫب اɽلȷأ Ǵٰهاǻ

ɉɜف .

مȗابȓɐ اםɡȼلاɼ Ȕالɐمل باȗȷمȳاȲ مɵ أȡل  – 5

Ɍام Քɳال ɰ؈ȸȨȕ .

ȑʈȲȯ الݰʆȯثȓ ࢭي الɐمل – 6 Քȗال ɝǾاȳɇ ܣ Քبنȕ .

7 –  Քعيɽ Քɳال ʄلǻ Քܣ Քɡال Ƞاȗɱל ɵم ɻ Քȡɽ Քȗف ال Քغ؈Ȗ .

Ɂ مɵ الخɽف – 8 ՔلȬ Քȗال .

9 –  ɵم ɰم؈ȯȬȗȸم اםȳȨȕ التܣ ȵȡاɽالݰ ȓالȴǻ

1 – ȯʊɐالب ȯللأم Ȓدɽا بالجʊلɐال ȒȲالقام לدا .

. ʊɡȼȖل فɏ ɚȳمل لȸȨȗ؈ɰ الجɽدɏ Ȓبف כȸɛام – 2

3 – ȓملȗȨاםɼ ȓʊالݰال Ȕلاɡȼاם ȯʆȯȨȕ .

ȓ اȯȬȗȷامها  – 4 Քʊفʊɟ ȩʊɃɽȕɼ Ȓدɽالج əلɠ ȳʆȯɜȕ

ȓ ՔʈȲداǻ ȒداǸɟ .

ʈȴادɼ Ȓعي ȡمɑʊ اםȯȬȗȸم؈ɰ بالجɽدɼ Ȓالالقام  – 5

. بها

6 –  Ȳɽف Ȓد ՔȯȨاם Ȕلاɡȼللم Քحيʊܶݰ Քȗمل الɐال

. ɼȯȧٯها

7  - ɻامجɱالالقام ببفɼ Քʅȳف Քɀال ȑʊɐاם ɉʊɈȬȕ .

اٮهɯ ࢭي  – 8 ՔʊلɼǺȸبم ɂɽه Քالن ʄلɏ ɰف؈ȳȼاם ȑʈȲȯȕ
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ɯملهɐب ȲاȬȗالاف .

10 –  ɵم ȓɳ ՔȸȨم ȓ ՔʊȡاȗɱǼب ȓالبɈاם ɵɏ ə Քɛɽ Քȗال

. دɽȕ ɰɼف؈ف Ȭȕ ɚȳɇفɄʊها

11 – ɝʈȳالف ɞɽلȷ ɵʈɽɢȕ .

ɀالاȔ ب؈ɰ לداȒȲ الɐلʊا  – 12 Քȕࢭي الا ɝǾاɽɐال ȓالȴǻ

ɰامل؈ɐالɼ .

13 – ȑʈȲȯ Քȗال Ȓادɏǻɼ ɯʊلɐ Քȗال ǴاȷȲǻ .

14 –  Ɇاɜ Քɳال ȯ ՔɟǺʆ اʊلɐال ȒȲل ࢭي לداɢʊɸ ɝلȫ

ȓɜاب Քȸال .

Ȓدɽالج ȥامɱȳب .

9 -  ȓʆاȯالب ȱɳب مɽʊɐال ɵم Ɂ ՔلȬ Քȗال ȓ Քʊ Քمɸأ ȩʊɃɽȕ

ȯʆȯȡ هݮɳم ɻ Քɱلأ .

10 –  Ȕاʆغا ɑɃɼ ʄلɏ ɚȳالفɼ ادȳכف ɑʊܨجȖ

ɰ؈ȸȨ Քȗال .

11 –  ȾɽɀȬب ȒȲלدا Ȳباȫǻ ʄلɏ ɰف؈ Քɋɽاם ɑʊܨجȖ

ɯههȡاɽȕ التܣ Ȕباɜɐال .

12 –  ȳʆȯɜ Քȗال ɯهȨɳمɼ ȓɟȲاȼاם ʄلɏ ادȳف؈ق כفȨȕ

ȴم
Քاللا .

13 –  ɤاɀ Քȕالا ȓʊمɳȗل Ȓدɽللج ȹمجال Ǵاȼɲǻ

 Քȳمȗȸاם .

14 –  Ȓدɽالج ɰ؈ȸȨȕ Քɰلأ Ǵء ܣ Քلɠ Ȳاȳɡȕ ࢭي Ȳاȳمȗȷالا

 Քȳمȗȸم

 .73 - 70: مبمǻ ȯّبȳاهيɯ، ملمادئ ǻداȲة الجودة الشّاملȓ، ص: اםȳجع
ȥɳمʆد ȓɜلȧ ليʆ ماʊفɼ Demingȓامل Քȼال Ȓدɽالج ȒȲلإدا  

 

 ɯقȲ ج :(5-2)شكلɳديم ȓحلق PDCA 



 כسس الɳظȳيȓ لإداȲة الجودة الشاملȓ: الفصل الثاɲي
 

 
49 

املɌɱ ɽɸ ȓام ɑɃɼ لȳʈɽɈȗ الجɽدȒ ࢭي اםȗɳجاɼ ȔالخȯماȔ، فɌɱ ɝʊɜȨȕ ՔɰǼام  Քȼال Ȓدɽالج ȒȲداǻ Քɰبما أɼ

ȯجɱ ȳȿاɳɐال ɣلȕ ɵمɼ ،املɢ Քȗالɼ ɉفاب Քال ɻل ɵمɄȕ ȳȿاɳɏ ʄلǻ ȠاȗȨʆ Ȓدɽالج ɣلȕ1 :

ɀالاȔ :الهيكل الɳȗظيميّ  – 1 Քȕالاɼ ،ȓم ՔɌɳاם ȓئʋࢭي ب ɯملهɏ فɼȳɋɼ ɰامل؈ɐاد الȳכف Ȕا ՔʊلɼǺȸم ɵ ՔمɄȗʈɼ 

ȓم ՔɌɳل اםȫدا Քɯȗȕ التܣ ȓ Քʊمȷ Քȳغ؈ف الɼ ȓ Քʊمȷ Քȳال .

ɜافɱ: ȓظام כفȳاد – 2 Ք؈ف الثʊغȖɼ ،ȑʈȲȯ Քȗالɼ ،ɯʊلɐ Քȗال ɵم ȓم ՔɌɳࢭي اם ɰامل؈ɐلل Քعيȳام الفɌ Քɳال ɰ Քɽɢȗʆ  ...

.   ȼȖɼمل مهامՔ الجɽدɋɼɼ ȒاəǾ כɏماɼ ɤغ؈فɸا:اםهامّ  – 3

اȔ:عمليȓّ الجودة – 4 Քʊملɐال əلȗȬࢭي م Ȓدɽام الجɌɱ ملȼȖɼ  .

ȓ لأداǴ اםهامՔ :الȗّكɳولوجيا – 5 ՔʈȲɼȳ ՔɄال Ȕاɱ Քɽɢاם ɵم ȯʆȯɐࢭي ال ȓامل Քȼال Ȓدɽالج ȒȲلإدا Քعيȳام الفɌ Քɳا الȱɸ ل Քمثȗʆ 

الي ȕلɣ الɳɐاȳȿ.  بɢȼل ɠامل Քȗل الɢ Քȼح ال Քܷ ɽʈɼ :

 ȓة الجودة الشّاملȲداǻ ȳاصɳع

 

 Քاםهام            ɰɽاملɐاد الȳכف            ՔܣʊɌɳ Քȗل الɢʊا          الهʊȡɽلɽɳɡ Քȗال             Ȓدɽالج ȓ Քʊملɏ

 ɯقȲ (6-2)شكل : ȓة الجودة الشّاملȲداǻ ȳاصɳع

ɳɏ Ȓاȳȿ هي Քȯɏ ɵم ɰ Քɽɢȗʆ ȓامل Քȼال Ȓدɽالج ȒȲداǻ امɌɱ Քɰأ ʄلǻ ɰɼȳȫǵɼ Ȳɼȳȷ ȯمȧأ ȲاȻما أɟ2 :

1 -  ɚɽ Քȸال ȚاȨل : أبʊمɐال ȔغباȲ ʄلɏ فՔȳɐ Քȗال –ɰ؈ȸافɳاם ɵɏ Ȕماɽلɐم .

2 -  ɻȕغباȲɼ ɝافɽȗȕ Ȕفاȿاɽم ʄلǻ لʊمɐال ȔغباȲ ȓمȡȳȕdeserts .

3 -  ɚɽ Քȸالɼ لʊمɐال ȔغباȲɼ Ȕاȡاʊȗȧاً لاɜفɼ Քȳمȗȸاם ȳʈɽɈ Քȗالɼ ɯʊمɀ Քȗال .

4 -  Ȕاȡاʊȗȧللا ɉʊɈȬ ՔȗالNeeds –  Ƞاȗɱللإ ɉʊɈȬ ՔȗالɼProduction .

                                                           
1  - ΔϠمΎّدة الشϭإدارة الج ،ϲسف العربϭϳ ϡΎهشϭ ،ϲراض Δϳّعط ΕجϬب(TQM) : ΔϳنϘتϭ نّشرϠابط لϭر ،ΕΎϘϳالتّطبϭ ΔϔسϠϔالϭ ϡϭϬϔالم

 ،ΕΎمϭϠ93.94: ، ص2016المع. 
 .95-94: المرجع نϔسه، ص-  2
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. مɽɌɳمȯȕ ȓب؈ف الاʊȗȧاȡاȔ مɵ مɽادǵɼ Քلاɼ Ȕأفȳاد - 5

6 -  Քȳمȗȸاםɼ ȯ Քʊالج Ƞاȗɱל Ȕا Քʊملɏ .

7 -  Քيǿها Քالنɼ Քليȧȳاם Ȳباȗȫالاɼ Ƚʋȗف Քȗال ɰب؈ ȓɛȳف Քȗالɼ ،Ȓدɽالج ɾɽȗȸם ɯʊʊɜȕ امɌɱ .

8 - ȓلفɢȕɼ ȯɛفا ȓبȸɲ 
Ք
ɵʈȵȬ، بɛǸلأ Քȗالɼ ȓلɼاɳاםɼ əʊغل Քȗالɼ ȓبئɐ Քȗل الȧاȳם Ȓدɽȡ امɌɱ .

9 - ɑʉȴɽ Քȗالɼ ɑʊالبɼ ɝʈɽȸ ՔȘال əǾاɋɽمام بȗɸالا .

10 -  ،ȓ Քʊ Քɳالف ȓ Քכدلɼ ȓɐȡاȳف؈ف اםɽȕ ɑل، مʊغȼ ՔȘالɼ ȑʊɟف Քال ʄلɏ لʊمɐال ȑʈȲȯȗب ،ɑʊالب ȯɐما ب ȓلȧȳمام بمȗɸالا

ɯǾا Քȯال ɤاɀ Քȕالاɼ ،ȓɱاʊ Քɀالɼ ȒȲɽȼاם ɯʆȯɜȕɼ. 
 :ǻداȲة الجودة الشّاملȓمȗلمللماȕ Ȕلملميɝ : ثاɱياً 

 ɑʊɈȗȸȖ ها لا ɼٰȯالتܣ بɼ ،ȓ ՔʈȲɼȳ ՔɄال Ȕبا ՔلɈȗاם ɵم ȓɏɽمجم ʄلɏ ȓامل Քȼال Ȓدɽالج ȒȲداǻ ɝʊبɈȕ Ȧجاɱ ȯمȗɐʇ

باɵǾ، الɽɐɃɼ ɵʆȱا ɜțتهɯ فيها،  Քȵال ɼليها أǻ ɰب؈ȸȘɳاد اםȳכف ɵم Քلɠ ɷجاȕ ب منهاɽلɈم ɽɸ ما ɝفɼ ؈فȸȖ ɰأ ȓم ՔɌɳاם

باȔ ما ʆلي ՔلɈȗاם ɣلȕ ɵمɼ ،ȓم ՔɌɳاם ɼأ ȓȸ ՔȷǺاם ȓɐʊبɈاً لɐبȕ ،ɾǹȲ Ȓ Քȯɐل ɑɄȫا Ȕبا ՔلɈȗاם ɷȱɸɼ : 

 ȓاملȼال Ȓدɽالج ȒȲداǻ امɌɳا لʊلɐال ȒȲלدا ȯʊʆǸȕɼ ɯɏد : ɻلɼ ،Ȓدɽالج Ȕاɜلȧ Ȧجاɱ Ȕبا ՔلɈȗم Քɯɸأ ɵم

ɰباɱاȡ: 
Ǵɽ כȳɄȫ للɐامل؈ɰ ࢭي البǴȯ – أ  ՔɄال ȓبمثاب ɻ Քɱلأ ،Ȓدɽالج Ȕاɜلȧ ȓɈȼɲأ ʄلɏ ȓʆاȯالب ȱɳم Ȓȯɱاȸاםɼ ȓɜافɽاם

ɻب Ȳاȳمȗȷالاɼ ȥامɱࢭي البف .

Ȓ ࢭي دɏمها للبفɱامȥ– ب  Քȳمȗȸم ȒȲלدا ՔɰǸب Ȕاɜالݰل ǴاɄɏلأ ȓɜ Քالث ǴاɈɏǻ1 

  اɸاȳʆ Ȓȳɡف ȦȳɈʆ ɰأ ɽɄɏ Քʅلأ ɵɡمʆ ȟʊȧ ،ɰامل؈ɐال ȓافɢل ȓʊمʊɌɳȗال ȓافɜالثɼ ملɐال Ȫاɳم ȓئʊٮه

 Քماعيȡɼ ʅȲɼاȨȕ لɢȼتها بȼɛاɳمɼ Ȳاɢכف əʊɴɀȕ ʄلɏ Ⱦȳالݰ ɑم ،Ȳاȳɡ Քȗال ȑɳجȕ ɑم ،ȓبȷاɳمɼ Ȓȯʆȯȡ

ȓɏɽاد اםجمȳأف ɵا م ًّʆخ ܣ أɜʆ لا.. 
 ȯʊفȗȸاם ʄلɏ ɤɼام כɜ؈ق ࢭي اםɟالف : Ȕبا ՔلɈȗم Քɯɸأ ɵم ɰ؈ɡتهلȸا اםɃȲ ɝʊɜȨȕ ʄلɏ ملɐبف الȗɐʇ ȟʊȧ

 əلȗȬم ʄلɏ ȓȸ ՔȷǺاם ȳʆȯʆ ɰɽب Քȵال Քɰأ Ȓȳɡف ɝʊمɐȖ ʄلǻ ʄعȸȖ التܣ ،ȓامل Քȼال Ȓدɽالج ȒȲداǻ ɝʊبɈȕ

                                                           
1  -ΕΎنϳت΄مϠل Δϳّالجزائر ΔشّركϠل ΔϳّϭϬالج ΔϳرϳمدϠل ΔبعΎأ الت ΔلΎكϭال ΔلΎح Δل، دراسϳالعم Ύرض ϰϠع Δدة الخدمϭر جϳت΄ث ،ΔϳدΎف ϱرΎجب saa  

 .107: ، ص2011تϠمسΎن، مذكرة مΎجستϳر، تسϕϳϭ، جΎمعΔ تϠمسΎن، 
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 ɵمɼ ،Ǵملاɐال Ȕاȡاʊȗȧاɼ Ȕبا ՔلɈȗم ȯʆȯȨȕɼ ɚɽ Քȸال ȓȷاȲد ɤلاȫ ɵم ɣلȰ Քɯȗʈɼ ،ȓ ՔʊمʊɌɳ Քȗاٮها الʈɽȗȸم

Ǵملاɐا الɃȲ ȓȡȲد ȶاʊɛɼ Ȕاȡاʊȗȧالا ɷȱɸ ȓʊلبȗل ȓȸ ՔȷǺد اםɽهȡ ܦخ؈فȖ Քɯ Ցț1. 
 ملɐال Ǵلأدا ȳمȗȸم ȶاʊɛ : ɵم ،Ȕاȸ ՔȷǺاם ɵم ȓȸ ՔȷǺم Քʅل أȫمل داɐال ȥامȳب Քلɢل ȳمȗȸاם ȶاʊɜفال

ɑʉȳ اםقامɵ مɝʊɜȨȕ ɑ الهȯف Քȸل الʆȯɐ Քȗال ʄلɏ ȯɏاȸʇ ɰأ ɻɱǸȻ2. 
 ȓمɌɳجي للمʊȕفاȷالا ɉʊɈȬȗال ȓʊملɐب Ȓدɽالج ȥدم. 
 اʊلɐال Ȕاداʊɜبما فيها ال ɰامل؈ɐال ȓافɢل ɰاȳمȗȸم ȑʈȲȯȕɼ ɯʊلɐȖ : ȯɀɛ ɣلȰɼ. 
 ȓʈȳȼد البȲاɽللم ȓلɏفا ȒȲداǻ. 
 Ȓدɽللج ȳمȗȸاם ɰ؈ȸȨȗها : الɏاɽɱأ ȓ Քافɢب Ȕاȸ ՔȷǺاם ʄلɏ مȵلȗȸȖ ȓثʆȯالݰ ȓ Քʆادɀȗɛالا ȔاȲ ՔɽɈ Քȗال

اٮها، أɈȼɲتها ɼمȗɳجاٮها ɼفɜاً لاʊȗȧاȡاȔ الɐمʊل  Քʊملɏ ࢭي Քȳمȗȸاם ɰ؈ȸȨ Քȗمام بالȗɸافها الاȯɸلاف أȗȫاɼ

ɼ ȒاȒȯȧ، بل ʆجȑ أȕ ɰبȡ ɤȱهɽد  Քȳم ȱ Քفɳʆ لا ɰ؈ȸȨ Քȗال Քɰأ Քلاǻ ،Ȳاȳمȗȷبا Ȓد Քȯجȗاםɼ Ȓف Քغ؈ȗاם ɻȕاɐ Քɛɽȕɼ

ɻ ՔɱǸب Քȳمȗȸاם ɰ؈ȸȨ Քȗف ال Քȳɐʉɼ ،ɣلȰ ࢭي Ȓ Քȳمȗȸم :« Ȕا Քʊملɐال ȳʈɽɈȕ ʄلɏ ملɐال ʄلǻ فȯٮه ȓ ՔʈȲداǻ ȓفȸفل

 Քȳمȗȸل مɢȼب Ƞاȗɱל ɚȳɇɼ ادȳכفɼ Քادɽاםɼ Ȕبالآلا ȓɜ Քلɐȗاם ȓɈȼɲכɼ»3. 
ɻ ՔɱǸاً بɄʆف أՔȳɐʇ ماɟ :« Քɰأ ȟʊȧ ،Ǵاɜالب ȓȸ ՔȷǺللم ɵمɄʆ ɽفه ،ȓامل Քȼال Ȓدɽالج ȒȲلإدا Քʅȳɜد الفɽمɐال

ɰ Ք؈ɐم Քȯȧ ȯɳɏ əɜʆ لا ɰ؈ȸȨ Քȗالɼ ،ɤاɼ Քȵنܣ الɐʇ ɯʆȯɜال ʄلɏ Ǵاɜ4«الب 
 Ǵכدا ɾɽȗȸم ɰ؈ȸȨȗل ȓلɼȱد اםبɽࢭي الجه ɰامل؈ɐال ɑʊمȡ ȥدم. 
 ȓاملȼال Ȓدɽالج ȒȲلإدا ɝʊɛد Ȕماɽلɐام مɌɱ ȹʋȷǸȕ. 

 مȳاحل الأمسȗوياȕ Ȕلملميǻ ɝداȲة الجودة الشاملȓ  :لح الثااםلملل 
3 – 1 – ȓة الجودة الشّاملȲداǻ ɝلملميȕ احلȳم :

ɼ ȓهي  Քʊȷاȷل أȧاȳبف مɏ Քȳمȕ ا فهܣȱهلًا، لȷ ًاȳأم ȹʋل ȓامل Քȼال Ȓدɽالج ȒȲداǻ Ȓȳɡܣ ف Քبنȕ Քɰǻ: 

לعȯاد الأالتّهيئȓ : اםȳحلȓ כالألى

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

 .181: محϭϔظ أحمد جϭدΕ، ص-  3 ..59: طΎرϕ عبد الرّ΅ϭف عΎمر، الجϭدة الشΎّمϭ ΔϠالاعتمΎد عϰϠ التّعϡϳϠ، اتّجΎهΕΎ معΎصرة، ص-  2
 .ϭϳ :199سف حجϡϳ الطΎّئϭ ϲآخرϭن، ص-  4
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ȕ Ȱǻ ،ȓبفȫ ȴلالها الȯʆȯɐ مɵ اםȼاɠل التܣ ɴʆبغي  Քʊ Քمɸأɼ ȓ Քɛل دȧاȳف اם؆ɟأ ɵم ȓئʊه Քالتɼ ادȯɏل לȧاȳم ՔȯɐȖ

 ȓɈȼɲام بالأʊɜال ʄلɏ ȓلȧȳاם ɷȱɸ ʅɽɈɳȕ اȱلɼ ،الجتهاɐم ɰǸȼب Ȓȯʆȯ Քȸال ȔاȲاȳɜال ȰاȬ Քȕاɼ ،لهاʊلȨȕɼ تهاȷاȲد

ȓʊال Քȗ1ال :

 Ȳباȗɏاɼ ،ȓامل Քȼال Ȓدɽالج ȒȲداǻ ȓ Քʊهجɳم ɝʊبɈȕ ࢭي ȓȸ ՔȷǺا للمʊلɐال ȒȲالقام לدا  Ȓȯɏاɛ الالقام ɣلȰ

Ȓدɽللج Քȳمȗȸاם ȳʈɽɈ Քȗالɼ ɰ؈ȸȨ Քȗال Ǵاȳȡǻ ࢭي ȓ Քʊȷاȷأ. 
  Ȳادɀمɟ ȓ Քافɠ ɰامل؈ɐماد الȗɏا ʄلǻ ȓافɃǻ ȓȸ ՔȷǺاם ȠȲاȫ ɵم ɰ؈ ՔʈȲاȼȘȷاɼ ǴبفاȬب ȓȸ ՔȷǺاם ȓɱاɐȗȷا

ȓامل Քȼال Ȓدɽالج ȒȲداǻ ɝʊبɈȗل ȓ Քʊȷاȷأ. 
  Ȓادʈȵل ،ȓȸ ՔȷǺاם ȒȲداǻ ȹمجل ɵم ǴاɄɏأ ɻȗ ՔʈɽɄɏ ࢭي ՔɯɄʆ ɰبغي أɴʆ ʅȱال ،Ȓدɽالج ȹل مجلʊɡȼȖ

 .ɼ ɻȕȲȯɛفɐالɏ ɻȗʊلɝʊɜȨȕ ʄ כȯɸاف اםՔɽȡȳ بلɽغها
  ȓɐȷاɽال Ȕا Քʊȧلا Քɀال ɵم ɚȳالف ɷȱɸ ɰ؈ɡمȕɼ ،ȓȸ ՔȷǺࢭي اם ȓلفȗȬام اםȸɛمل ࢭي כɏ ɚȳف Ǵاɳبɼ لʊɡȼȖ

 .ࢭي مجاɝʊɜȨȕ ɤ כȯɸاف
  ليها ࢭيǻ ȵɡȕȳʆ ȓ Քʈȳɸɽȡ ɯʊɛ Ǵاɳبɼ ،ȓ Քافɠ ȓȸ ՔȷǺࢭي اם ɰامل؈ɐال ɾȯل ȓ Քʊافɜ Քالثɼ ȓ Քʈȳɡالف ȯɏاɽɜال ǴاȷȲǻ

 Ȓدɽالج ɯʊɛɼ ɯʊɸمفا ɤɽȧ ɰامل؈ɐال ɑʊلجم ȓ ՔʈȳʈɽɈ Քȗالɼ ȓ ՔʊبʈȲȯ Քȗال ȥالبفام ȱʊفɳȕ ɤلاȫ ɵم ɣلȰɼ ،ɝʊبɈ Քȗال ȓ Քʊلɏفا

ɝʊبɈ Քȗࢭي ال ȓمȯȬȗȸاٮها اםɼأدɼ. 
  ɂȲأ ʄلɏ ɝ ՔɜȨȕ ɰأ ɵɡمʆ التܣ Ȳاțך ȓفȳɐם ɣلȰɼ ،ȓ ՔʊɏɽɃɽاם Ȓدɽ؈ف الجʆاɐمɼ Ǵכدا ȶاʊɛ بلȷ مادȗɏا

ɝʊبɈ Քȗال ȯɳɏ ا ًّʊلɐف ɑɛاɽال. 
 ɻȸفɳيها بɜلʆ ɰأ ،ȓالȷ Քȳال ȓʊɸف ماȳɐʇ ɰأ ،ɰامل؈ɐال ȓ Քافɠ ʄلǻ ȓالȷ Քȳل الɜɱ.2 
  ȓاغʊȿ ȶأ ɵا م جاɸاٮهȲɼ ،ɯغباٮهɯ، باȗɏباɸȲا أȷاȷاً مهمًّ Քȕاɼ ɯباٮه ՔلɈȗمɼ ɵʆȯʊفȗȸاם Ȕاȡاʊȗȧا ȯʆȯȨȕ

ȓȸ ՔȷǺاف اםȯɸ3أ .

ȓيɱالثّا ȓحلȳخلميط: اםȗّال :ɵ ՔمɄȗȕɼ4 

                                                           
1  - ،Δϳّالإسكندر ،ΔϳّمعΎالدّار الج ،ΔϠمΎّدة الشϭإدارة الج ϕϳد، تطبϳن فرϳّن الدϳ86: ، ص2002ز. 
 .239: خضϳر كΎظϡ حمϭّد، مرجع سΎبϕ، ص-  3 192: ، ص2006قΎسϡ نϳΎف عϭϠان، إدارة الجϭدة فϲ الخدمΕΎ، دار الشّرϕϭ لϠنّشر ϭالتϭزϳع، عمΎن، -  2
 .193: المرجع نϔسه، ص-  4
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 التܣ Ȕاȯʆȯه Քالتɼ ،Ⱦȳالفɼ ،əɐ ՔɄالɼ Ȓ Քɽɜال Ɇاɜɱ ȯʆȯȨȕ ɂȳبغ ،ȓ ՔʊȡȲالخاɼ ȓ Քʊلȫا Քȯال ȓئʋل البʊلȨȕ 

ȓȸ ՔȷǺلها اם ɂՔȳɐȗȕ ɰأ ɵɡمʆ. 
  ȓاغʊȿ ȶأ ɵا م جاɸاٮهȲɼ ،ɯغباٮهɯ، باȗɏباɸȲا أȷاȷاً مهمًّ Քȕاɼ ɯباٮه ՔلɈȗمɼ ɵʆȯʊفȗȸاם Ȕاȡاʊȗȧا ȯʆȯȨȕ

ȓȸ ՔȷǺاف اםȯɸ1أ. 
  Քي Քلɡال ɾɽȗȸاם ʄلɏ ȓȸ ՔȷǺتها اםʊمɳȗل ʄعȸȖ التܣ ȓ Քʊجʊȕفاȷاف الاȯɸכ ɑɃɼɼ ،ȓالȷ Քȳالɼ ȓʈǹ Քȳال ȓاغʊȿ

Ȕا Քʊملɐال ȱʊفɳȗل Քليʊغȼ ՔȘالɼ. 
 Ȕبا ՔلɈȗاם ɵا مɸغ؈فɼ ادȳכفɼ Ȕا Քʊملɐالɼ Ȕماȯالخɼ Ȕجاȗɳاם Ȓدɽلج ɉʊɈȬ Քȗال. 
  ،ɯائهȲǵ Ɏ Քɽɳȕ ɵم Ȓفادȗȷللا ،ɰامل؈ɐال ɑʊمȡ ȓɟȲاȼبم ،ȓامل Քȼال Ȓدɽالج ȒȲداǻ ɝʊبɈȗل ȓاملȻ ȓ ՔɈȫ ادȯɏǻ

ɯɸاɃȲ ȑȸɟɼ ،ɯالقامه ɰماɃɼ. 
 اʊȡɽلɽɳɡ Քȗال ȓبɟاɽم ɵنها م Քɡمʆ بما ،ȓȸ ՔȷǺاם ɾɽȗȸم ʄلɏ Ȕماɽلɐاם ɯɌɱ ȳʈɽɈȗل ȓ ՔɈȫ ɑɃɼ .

ȓالثّالث ȓحلȳاם : ȱفيɳȗّال

 ȚاȯȧǼب ȓلفȗȬمل اםɐال ɚȳم فɽɜȕ ȟʊȧ ،ȓɏɽɃɽاם ɉɈللخ Քليɐالف ȱʊفɳȗأ الȯبʆ ȓلȧȳاם ɷȱɸ ࢭي

Ȓد ՔȯȨاف اםȯɸכ ʄلǻ ɤɽȿɽليها؛ للǻ ȓلɠɽاם Քاםهام Ǵأدا ɤلاȫ ɵم ȓمȴ
Քاللا Ȕ؈فاʊغ Քȗال . ȑʈȲȯȕ Ȕا Քʊملɏ أȯبȕ اɳɸɼ

 ȯʆȯȨȗب ،ȓلȧȳاם ɷȱɸ مل، ࢭيɐال ɚȳم فɽɜȕɼ ،ȓامل Քȼال Ȓدɽالج ȒȲداǻ ɵɏ ɰل؈ɼǺȸاם ɵم ɯɏȯب ȓȸ ՔȷǺࢭي اם ɰامل؈ɐال

ȓȸ ՔȷǺࢭي اם Ȕا Քʊملɐالɼ ȓɈȼɲللأ Քȳمȗȸاם ɰ؈ȸȨ Քȗال ɚȳɇ2 

ȓااعȳّال ȓحلȳاם : ɯقويȗّالأال ȓقابȳّال

 ȓ Քʊلȧȳاם ȓابɛ Քȳال ɼأ ȓɳاםقام ȓابɛ Քȳال ȶاȷأ ʄلɏ ȓامل Քȼال Ȓدɽالج ȒȲداǻ ࢭي ȓابɛ Քȳال ȓمɌɱأ Ǵاɳب Քɯȗʆ فيهاɼ

ɼ ،ȓالتܣ Քɯȗʆ فيها ɯʈɽɜȕ الجهɽد اםبɼȱلȓ ࢭي  Քʆȯɐالب ɼأ ȓɜȧ Քاللا ȓابɛ Քȳال ʄلǻ ȓافɃبالإ ،ɤ ՔɼǸلًا ب Քɼأ ȓɜʊɛ Քȯال ȓɐابȗاםɼ

 ɯʈɽɜ Քȗال ȓ Քʊملɐب ȓȸ ՔȷǺام اםʊɛ ȑ ՔلɈȗȕ ȓلȧȳاם ɷȱɸ Քɰأ ȳɟ Քȱبال ȳʆȯالجɼ ،ȓامل Քȼال Ȓدɽالج ȒȲداǻ ȓ Քʊهجɳم ɝʊبɈȕ

ɤا اםجاȱɸ ࢭي ȓ ՔʊȡȲاȫ ȔبفاȬب ɰ؈ɐȗȸȖ ȯɛ Ȕاȸ ՔȷǺاם Ʌɐب Քɰما أɟ ،فيها ɰامل؈ɐال ɝʈȳɇ ɵɏ ي؛Ȗا Քȱال .

ȓالخامس ȓحلȳاם : ȓمȯّقȗاם ȓحلȳاם

                                                           
 .239: خضϳر كΎظϡ حمϭّد، مرجع سΎبϕ، ص-  1
 .18: عϲϠ السϠّمϲّ، مرجع سΎبϕ، ص-  2
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 ،ȓامل Քȼال Ȓدɽام الجɌɳامل لɢال ɝʊبɈ Քȗال ȓȸ ՔȷǺها اםɐم ɑʊɈȗȸȖ التܣ ȓ Քʊابلɜال ɼأ ȒȲȯɜال ȓلȧȳاם ɷȱɸ ل Քمثȕ

ɈبȰǻ ،ɝʊ غالباً ما Քɯȗʆ مɛ ɵبل  Քȗࢭي ال ȓ Քʊɐȡȳمɼ Ȓɼȯɛ ɼأ ،ɻب ɾȱȗȨʆ مثلًا ɰɽɢȕ ɰأ ɵɡمʆ ȓȸ ՔȷǺاם ɷȱɸ Քɰأ ȟʊȧ

امل  Քȼال Քعيɽ Քɳام الɌ Քɳال Ǵاɳبها ࢭي بȲجاȕ ȓɐابȗمɼ ȓȸ ՔȷǺاם ɷȱɸ Ȧجاɱ ɚȳɇɼ بلȷ ȓɐابȗم ɾȳȫכ Ȕاȸ ՔȷǺاם

 ɾȳȫכ Ȕاȸ ՔȷǺبل اםɛ ɵم ɝʊبɈ Քȗاً للȡȰɽمɱ ȩبɀȕ ها Քٰ .  1لأɈȼɲتها، بȟʊȨ أ

3 – 2 -  ȓة الجودة الشاملȲداǻ ɝلملميȕ Ȕوياȗمس

 ɯ Քȸɜʆ(Chin & Al. 2000)  لȫعي داɽال Ȳ ՔɽɈȕ ل Քمثȕ ،Ȕاʈɽȗȸم ȹمȫ ʄلǻ ȓامل Քȼال Ȓدɽالج ȒȲداǻ ܣ Քبنȕ لȧاȳم

مɟ ،ɵما ʆلي Քȵبف الɏ Ȓدɽالج ȒȲداǼب ȓم ՔɌɳاם :

ماȔ، ࢭي ɷȱɸ اםȧȳلȓ، غالباً ما ɰɽɢȕ غ؈ف مȓɟȲȯ םبادǻ ǽداȒȲ (:Unaware)غيف مɞȲȯ : اםسȗوو כاّلأو  ՔɌɳاם Քɰǻ 

 ɤا Քمɐال ȓɟȲاȼم ȵʈȵɐȖɼ ، Քȳمȗȸاם ɰ؈ȸȨ Քȗال ɚȳɇ ࢭي ɯ ՔɡȨ Քȗال ʄلɏ ٮهاȲȯɛ مȯɏ ا ࢭي ًّʊلȡ اȱɸ ȳهɌʈɼ ،ȓامل Քȼال Ȓدɽالج

 ȒهادȻ ʄلɏ ȓل ՔɀȨȗم ɰɽɢȕ ȓلȧȳاם ɷȱبه Քȳمȕ التܣ Ȕاȸ ՔȷǺاם Ʌɐب Քɰأ ʄلǻ ȒȲاȻל ɵم Քȯلابɼ ،ȔاȲاȳɜال ȰاȬ Քȕࢭي ا

 ɼȵʆ9000ל .

ماً، ȟʊȧ أՔɰ (: Uncommitted)غيف ملتقم : اםسȗوو الثّاɲي Քȯɜȗم ɷȲباȗɏ؛ باɤ Քɼכ ɵɏ əلȗȬʆ ɾɽȗȸا اםȱɸ Քɰǻ

 ɚȳالف ʄلɏ ȓ Քغ؈ف دالɼ  ،ȓاܷݰɼ جها غ؈فǾاȗɱ Քɵɡلɼ ،Ȓدɽالج ȒȲداǻ ɝʊبɈȕ ࢭي ȓʊɏاȷ ɰɽɢȕ ،ȓلȧȳاם ɷȱɸ ࢭي ،Ȕما ՔɌɳاם

  ،Ȓدɽالج ȒȲداǻ ǽمباد ɝʊبɈȕɼ ȓȷȲا ࢭي مماɸتهادȡا ʄلɏ ًماȗȧ ȳ ՔțǺʊȷ ا ماȱɸ ،ȓامل Քȼال Ȓدɽالج ȒȲداǻ ܣ Քبنȕ ȯɐبɼ بلɛ

مȕ ȓجاɱ ɷفȸها ՔɌɳللم ȓ Քʊلبȷ ȒȳɌɱ ȴȳفʊȷɼ .

ʄ (:Initiator)اםلمȯȗئ : اםسȗوو الثّالح Քجلȗȕɼ ، Քȳمȗȸاם ɰ؈ȸȨ Քȗال Ȕا Քʊملɐمام بȗɸأ الاȯبʆ ɾɽȗȸا اםȱɸ ࢭي 

 ɵɏ ȟȨالب ɵم Քȯلابɼ ،ɯالفه ȓملȗɡى غ؈ف مɜبȕ ǽاםباد Ʌɐب Քɰأ Քلاǻ ،مɽا اםفهȱɸ ɝʊبɈȕ ɵɏ ȓجȕا Քɳال Ȕفا Քغ؈ Քȗال

ȓامل Քȼال Ȓدɽالج ȒȲامل لإداɢȗم اםɽاםفه Ǵاɳب ɑʊɈȗȸȘل ȓم ՔɌɳاם Ȓȯɏاȸם ɚȳɇ .

ȓ لɈȗبɝʊ مبادǻ ǽداȒȲ الجɽدȒ، (:Improver)اםȗبسɵّ : اםسȗوو الȳّااع Քʊɜʊɜȧ ȔاȲ ՔɽɈȕ ȳهɌȕ ،ɾɽȗȸا اםȱɸ ࢭي 

 ،ȓم ՔɌɳل اםȫدا ȓفȸالفل ɯʊمɐȖ ʄلɏ ȒȲادɛ ها غ؈ف Քٰ املǻ ،ȓلاՔ أ Քȼال Ȓدɽالج ȒȲداǻ ɽȨɱ șاب Ք؈ف الث Քȸࢭي ال ȓم ՔɌɳأ اםȯبȕɼ

                                                           
1  - ϭزϳالإϭ دةϭإدارة الج Δأنظم ϕϳلتطب ϲّϠل عمϳس، دلΎّعب ΔϠϳϬسϭ ϲّطϠّن السϭ9000م΄م ،ϕدمش ،ΔعΎطّبϠكر لϔ26: ، ص1995، دار ال. 
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 Ȕاɇɽغ ՔɄال ʄلǻ ȓافɃهها، بالإȡاɽȕ ȯɛ التܣ ȓɐ Քɛɽȗل غ؈ف اםʊɛاȳɐالɼ Ȕباɽɐ Քɀلل ȓȷا Քȸȧ Քȯȡ لهاɐجʆ ا ماȱɸ

ɝʊبɈ Քȗال Ǵاɳțأ Țɼȯالݰ ȓɳɡاםم ɾȯاם Ȓ؈فɀɜال .

ماȔ، ࢭي ɷȱɸ اםȧȳلɱ ȯɛ ،ȓܸجș بها ȡمɑʊ مبادǻ ǽداȒȲ الجɽدȒ (:Achiever)اםɳجل : اםسȗوو الخامس ՔɌɳاם Քɰǻ 

 ،Ǵاɠȳ Քȼال ɼأ ɵǾبا Քȵال ɼأ ɰم؈ȯȬȗȸاם ɑم ɣلȰ ɰاɠ Ǵاɽȷ ،امل بهاɐȗȕ التܣ ɯʊɜالɼ ،افتهاɜț ࢭي ɣلȰ ȳهɌʈɼ ،ȓامل Քȼال

مȓ بɢȼل مȯȗȸام ՔɌɳها اםȷȲماȕ ȓ Քʊɐʊبɇ Ȕا Քʊملɏ ʄلǻ ɤ ՔɽȨȗȕ ɰ؈ȸȨ Քȗال Ȕا Քʊملɏ Քɰما أɟ.  
  כخلماء الشاǿعȓ في ȕلملميǻ ɝداȲة الجودة الشّاملȓ :اםلملل الȳااع

 ،ȓامل Քȼال Ȓدɽالج ȒȲلإدا ȓبȧاɀا مɸȯجɱ التܣ غالباً ما ǴاɈȫכ Ʌɐب ɻɳɏ Ț ՔȯȨȗɴȷ ȟȨا البȱɸ امȗȫ ࢭي 

 Քدɽɱ ما ȱʊفɳȕ ࢭي Ȧجا Քɳال ɰماɃ لȡأ ɵم ɣلȰɼ ،ɝʊبɈ Քȗال ȯɳɏ فيها Ɏɽɛɽال ɵم Ȳȱالݰ ȑȡاɽال ɵالتܣ م ǴاɈȫכ ɷȱɸ

الي Քȗالɠ ǴاɈȫכ ɷȱɸ Ʌɐب ȯمȧأ Ƞȳف ɍافȧ ȯȿȳʈɼ ،ɻام بʊɜ1ال :

1 – ȓɐʉȳȷ ȥǾاȗɱ ɝʊɜȨȗل ȓم ՔɌɳل اם ՔعجȖ .

2 –  ɾȳȫכ Ȕاȸ ՔȷǺب اםȲجاȗل ȒاɠاȨاםɼ ȯʊلɜ Քȗال .

لها – 3 Քبɜȗل ȓمǾاםلا ȓئʋاد البȯɏǻ بلɛ ɝʊبɈ Քȗال Ȳاȳɛ ȱȫأ .

4 –  Քʅȳȼد البȳالف ȓ Քʊ ՔمɸǸاࢭي بɢال ȳʆȯɜ Քȗم الȯɏ .

5 – ɯالهɽɛأ ɑم Ȓادɜال Ȕا Քʊɟɽلȷ ɚاȸ ՔȖم اȯɏ .

6 – ȓامل Քȼال Ȓدɽل الجȫȯم ɑم ɝافɽȗȕ لا ȔاȷȲمماɼ Ȕاȷاʊȷɼ ȓمɌɱأ Ɏبا Քȕا .

7 – Ȓب؈فɡال ȓɟȲاȼللم ɝʊبɈ Քȗال ȓʆاȯب ɑم ʅ Քȯɀ Քȗال .

8 – ɵʆدȲɽاםɼ Ǵملاɐاࢭي للɢال Ȕاɀɱم לȯɏ .

ɽاɰȴ ب؈ɰ כȯɸاف ɀɛ؈فȒ כȡل ʈɽɇɼلȓ כȡل – 9 Քȗال ɝʊɜȨȕ ɤماɸǻ .

لɯʊ םɳهجها – 10 Քȸال ɉʊɈȬ Քȗال ȓ Քʊفʊɟɼ ،ȓامل Քȼال Ȓدɽالج ȒȲداǻ ادɐبǸاࢭي بɢم לםام الȯɏ ʅأ ȓفȳɐاם Ɂɜɱ .

                                                           
 .41.42: مدحΕ محمّد أبϭ النّصر، إدارة الجϭدة الشΎّمΔϠ فϲ مجΎل الخدمΕΎ، مجمϭعΔ النϳّل العربΔϳّ، ص-  1
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. الɤɽɜ الɡث؈ف ɼالفɐل الɜلʊل – 11

12 – ɝʊبɈ Քȗال Ȕبا ՔلɈȗم Ɂɜɱ .

13 – ȓ ՔʊȡȲالخاɼ ȓ Քʊلȫا Քȯال ȓ Քʊئʊفها البɼȳɌل Ȓاɏاȳم ɰɼدɼ لʆȯɐȖ ɰɼد ،ȓɜابȷ ȠȰماɳل Քࢭيȳل الݰɜ Քɳال .

ȯاً  – 14 Քʊȡ ًاȯʆȯȨȕ Ǵملاɐال Ȕاȡاȧ ȯʆȯȨȕ مȯɏ .

15 – Ǵملاɐال Ȕاȡاȧɼ ɝف Քȗȕ ،Ȓد ՔȯȨ؈ف مʆاɐم ʄلǻ ȓبɽلɈاם Ȓدɽالج ȓمȡȳȕ ࢭي ɚفاȫל .

Ɉبɝʊ دفɼ ȓɐاɼ Ȓȯȧبɢȼل Ȼامل – 16 Քȗال .

ف – 17 Քغ؈ Քȗال ȓمɼاɜم ɑامل مɐ Քȗࢭي ال ɚفاȫל .

18 –  Քʅȳȼالب ȳɀɳɐاب الȸȧ ʄلɏ Քنܣɜ Քȗال ȑɱالجا ʄلɏ ؈قɟف Քال .

19 – ȥǾاȗ Քɳال ɤعجاȗȷا .

: أɈȫاǴً أɾȳȫ هي" الجɽدȒ بلا مɐاɱاȒ" ࢭي ȗɟابəʊɄʈɼPhilip Crosby ɻ فʊلȷɼȳɟ ȑʊبܣ  

1 – ȓʊالɏ Ȕاɜفɱɼ əʊالɢȕ ȑ ՔلɈȗʆ Ȓدɽالج ɝʊبɈȕ ՔɰǸب ȒȲלدا ȲɽɐȻ .

2 – ȓم ՔɌɳي منها اםɲاɐȖ التܣ Ȕلاɡȼاם ȑبȷ ها هي Քٰ Ǹب ȒȲלدا Ȳاɢɱǻ .

3 – șȸاם əلȗȬم ʄلɏ ɰامل؈ɐلل ȑʈȲȯ Քȗمام بالȗɸم الاȯɏɼ ࢭي ɰامل؈ɐال ȑʈȲȯȕ Քɯȗʆ ɻ ՔɱǼف Țȯȧ ɰǻɼ ،Ȕاʆ

ȓم ՔɌɳا ࢭي اםʊɱ Քȯال Ȕاʈɽȗȸاם .
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 :خلاصȓ الفصل

 ɞȲاȼȖ ماȯɳɏ ɵɡلɼ ،Ȓدɽا للجɀًɀȬمًا مȸɛ ȓȸȷǺآ ئ اםɴȕ ماȯɳɏ ȹʋل Ȓɽɜال ȑȸȘɡȕ ȓاملȼال Ȓدɽالج Ȕاɼأد

ȓʊالɐال Ȓدɽالج ɝʊɜȨȗعي لȸملها ࢭي الɟǸب ȓɟȳȼالي .الȗࢭي ال ȓمɌɳاם ȯɏاȸʇ ɰأ ȓفȸالفل ɷȱɸ ɝʊبɈȗل ɵɡمʆ: 
 Ǵملاɐال Ǵلاɼɼ اɃȲ ɰماɃ. 

 ȓʊȡاȗɱל Ȓادʈȴɼ Ȕاداȳʆל Ȓادʈȴ ɰماɃ. 
 ɰɼȵȬاם ɵم ɅǾل الفاʊلɜȕ. 
 ɯʊمɀȗال ɰ؈ȸȨȕ. 
 ȓʊمʊɌɳȗال Ȕئاʋالبɼ Ȓغ؈فȗاם ɚاɽȷכ ɑم əʊɡȗال. 
 ȓʊȡاȗɱל Ȓادʈȴ. 
  ɚɽȸال ȒȲɽȿ ȵʈȵɐȖ. 
 Ɂɛاɽɳالɼ بɽʊɐال ʄلɏ ǴاɄɜال. 
 فيʊɋɽال ɵכم Ȓادʈȴ. 
 əɋɽاם Ȕاʈɽɳɐم ɰ؈ȸȨȕ. 
 əʊالɢȗال Ʌفȫ 

 ȓʊȨبȳال Ȓادʈȴ. 
 

  
 

  



 

 

ȟالفصل الثال  : Ƞاȡدراسة ميدانية للمؤسسة الوطنية الكاشطة والز ENAVAبسعيدة   

 

 نظرة شاملة حول المǺسسة : االمبȟ  وو 

 تقديم العام للمǺسسة :  ااطلل  وو 

 مهام دوائر المǺسسة : ااطلل الثاني

ȟسسةالم :ااطلل الثالǺكانة الاقتصادية للم  

 تقييم التطبيق لمدخل ǻدارة الجودة الشاملة في المǺسسة : االمبȟ الثاني

 الدراسة الميدانية : ااطلل  وو 

 تحليل نتائج الدراسة : ااطلل الثاني
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ȯمهيȕ 

 

ȕ ɰǻبنܣ اםȸȷǺاȔ الȓʊɳɇɽ لɘلȸـȓɘ الجـȒȮɽ الشاملɼ ȓاȗɏماɸȮا ɏلʄ مɽاɘȿاȔ לʆـɼȵ بʈȵɐȖ ɂȳɔـȲȯɛ ȵتها 

 ɰامل؈ɐȗاםɼ ɖاȳـɇכ ɑʊمȡ ȑـɱاȡ ʄلǻ يهاɗ Ȯȳـɗ لɠ ɯته ȓʊɄɛɼ ȓʊمɸכ ȓʆـاɓ ا ࢭيȳأم ȯɐʇ ،ـاʊاםɏɼ اʊـلȨم ȓȸـɗاɳاם ʄلɏ

 ɰɼـاɐȗالɼ ،ȓʊɈȷɽȗم ɼȲɼכ ȓɟاȳالش Ȕاʊـɛاɘȕاɼ ȓـʊاםɐال ȒȲجـاȗال ȓظمɳمامها םɄɱا ȳـǾاȵالجـ ɰلاɏǻ ɑما مʊȷها، لاɐم

 ɼȵʆל ȹـʋʆاɜمɼ ȓالشامل ȒȮɽالجـ ȳـʊțǸȕ ȓـȡȲȮ ȯـʆȯـȨȕ ȓʊɱاɢمǻ ȓبɽɐɀال ɵم ɻɱǼɗ ɣلȰ ɵم ɯɓȳال ʄلɏɼ ،ɞȳـȗبي اםشȳـɐال

 ȔاȳشـǺاם Ʌɐب ȓمț ɣلȰ ɑمɼ ،ɎاɈɜال ɾɽـȗȸم ʄلɏ ȓȿاȫ ȔـاʊǾاɀȧל Ʌɐام بȯـɐɲبل لا ȓلɜل ȓȸȷǺاם ȓʊȸـɗاɳȕ ࢭي

 ȓɏاɳȿ ȓȸـȷǺࢭي م ȓɘـȸلɘال ɷȱɸ ǴاȷȲǼب ȩمȸȖ التܣ Ȕاʊךلɼ ȓȸȷǺࢭي اם ȒȮɽالج ɑɛاɼ ȓɗȳɐم ȯɐليها بɏ اɱȯمȗɏالتܣ ا

 ،ȓالشامل ȒȮɽالج ȒȲاȮǻ ɝʊبɈȗل ȓʊمʊظɳȗال ȓɗاɜț ȓمǾملا ɾȯما م ȓɗȳɐمɼ ȓـȷاȲȯلل ȓɳʊـɐɟ Ȓȯʊɐȸب ȓɈاشɢال Ȯاɽاם

 .ɸɼـȱا ما ȷـɳȘɱ ɖɽـاɼلɻ ࢭي ɸـȱا الɘـɀل
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ɱظرةثشاملȓثحɽوث اǺسسȓث:  المبحث الأو 

 ȓـابȡـلالها לȫ ɵا مɳʊـȫɽȕ التܣɼ ɷȱɸ اɳȘـȷاȲȯل ɝـلɈɳمɟ ʅȳظـɳال Ǵȵࢭي الجـ ɻɃȳɏ ɯȕ ما ʄلɏ ف؆ɟأ ɖɽـɛɽل الȡأ ɵم     

 ȓɈاشɢال Ȯاɽاם ȓɏاɳȿ ȓȸȷǺبم ȓـʊɱاȯʊم ȓـȷاȲȯم بɽـɜɱ ɰا أɳʆǸȕȲا، اɳـثȨب ȓʊـالɡشǻ ʄلɏENAVA ɵم ȓɳʊɐɟ Ȓȯʊɐȸب 

 ȓɜلɐȗما اםʊـȷ ل  لاɠاםشـا ɵى مɲȮأ ȯـȧ ࢭي ɞشـفȖ ـهاɐʊمȡ ɰا أɱȮاɜȗـɏلا ،ȓȿـاȫ ɼأ șɱاɠ ȓʊمـɽمɏ ȓʊɳـɇɽال ȔاȸȷǺاם

 ȓـʊمɸأ ȑɱاȡ ʄلǻ ،ȒȲȯـɜاם ɷȱɸ ȯـɜɘʆ ɵم ɯȧȳـʆ لا ɻɱا ɻɳɏ ɤـاɜʆ ل ماɛا ɉʊـȨࢭي ظل م ȓȸـɗاɳاם ʄلɏ تهاȲȯـɜمنها بم

 ɼȵʆל ȒȮشهـا ʄلɏ șلɀـȨȕ ȯɛ نهاǼɗ ʅȮاɀȗɛالا ȥـʊȸɴتها ࢭي الɱاɢمɼ ȓـȷاȲȯـل الȨم ȓȸـȷǺ9001اם Ȳاȯـȿǻ 2000 مما 

. ȸʇاɏـɱȯا ࢭي לȡـابɏ ȓلǻ ʄشɡـالȓʊ بȨـثɳا

. ȕقȯيɯث لعامثللمǺسسȓ و:  المللث الأو 

 ɰا أɳب Ȳȯجʆ ȓɈاشɢال Ȯاɽاם ȓɏاɳɀال ȓȸȷǺباם ȓالشامل ȒȮɽالج Ȕاʊلǵɼ ȒȮɽالج ɑɛاɼ لʊلȨȕ ࢭي ɂɽȬɱ ɰبل أɛ     

 ȩʊɃɽȕ ɣلȱɟɼ ȓȸȷǺاם ʄلɏ ɖȳɐȗال ɤلاȫ ɵم ɣلȰɼ ȓȸȷǺام للمɐال ɯʆȯɜȕ ʄلǻ ȑالɈا اםȱɸ ɤلاȫ ɵم ɚȳɈȗɱ

ȓʆȮاɀȗɛتها الاɳɡم ȴاȳبǻɼ ȓȸȷǺللم ȓʊمʊظɳȗل الɠاʊɸ. 
.  لȗعـرفثبااǺسـسȓ:  للررث الأو 

 ȭʈȲاȕ ȩʊɃɽȕ ɤلاȫ ɵم ɣلȰɼ Ȓȯʊɐȸب ȓɈاشɢال ȮȲاɽاם ȓȸȷǺم ɵɏ ɂɽمɔال əشɟ ɼأ ȩʊɃɽȕ Ɏȳɘا الȱɸ ɤɼاȨʆ     

 اםɘʈȳɐȖɼ ȓȸȷǺها
. ȕاريȭث اǺسسȓ: أالألا

 ȓʊȬʈȲاȕ ȓȨם ɤɼاɳȘʊȷ ɤɼכ ȳɀɳɐال ȟʊȧ ɰام؈ɸ ɵʈȳɀɳɏ ࢭي ɣلȰɼ ȓȸȷǺاם ȭʈȲاȕ ʄلɏ ȵɟȳɱ ɖɽȷ ȯɳا البȱɸ ࢭيɼ     

ȓȸȷǺاם ȒǸشɲ ʄلǻ ɚȳɈȗʆ يɲالثا ȳɀɳɐأما ال ȓامɏ ȓɘɀب ȓȸȷǺاם ɤɽȧ. 
1- ȓسسǺوث اɽثحȓاريخيȕثȓاب. 

 
ɯɛȲ مɽȷȳاם ȑȡɽبم ȓɈاشɢال Ȯاɽاם ȓɟȳش șȸȷǸȕ:418/82 ȭʈȲاȗب ȲȮاɀ09/12/1982 ال șȨȗɗ ȯɛɼ 

 ȓɳȷ ابهاɽ1983أبȓɈاشɢال Ȯاɽم ɼ Ƞاȡȵلل ȓʊɳɇɽال ȓɟȳالش ɯȷا șȨȕ . 
"ENAVA " (Enterprise National des Verres et Abrasifs) ɞȳȨمɼ الاɐɗ اȳɀɳɏ بفȗɐȖ ɼ Ȓȯɜɐم ȯȡ ȓɏاɳȿ هيɼ

لɟ Ȯȯɐب؈ف مɵ اםȸȷǺاȔ الɳɀاɼ ȓʊɏلها مɢاȓɱ بالȓɔ כɸمȓʊ ࢭي الɚɽȸ الȓʊɳɇɽ مȟʊȧ ɵ اםȗɳجاȔ التܣ ɃȳɐȖها ࢭي 

 .الɼ ɚɽȸالتܣ ȕلɜى ɛǻبالا مɖȳɇ ɵ اםȸتهلɡ؈ɼ ɰللɐلɗ ɯهܣ כɼلɏ ʄلʄ اםɾɽȗȸ לɜʈȳɗي ɼالɵɇɽ الȳɐبي



                         بسعيدةENAVA والزجΎج لمؤسسة الوطنية للمواد الكΎشطةلدراسة ميدانية : الϔصل الثΎلث 
(ENTREPRISE NATIONAL DES VERRES ET ABRASIFS) 

 

 
61 

2- ȓسسǺشأةث اɲ: 
 ȓلɢʊاله ȒȮاɐʇا Ȓفɗɼ ȓلɢʊبل الهɛ Ȓفɗ ȓȸȷǺاם ȭʈȲاȕ ࢭي ɰام؈ɸ ɰ؈ɏȳɘب Ȕم؈قȕ ȓɈاشɢال Ȯاɽاם ȓȸȷǺاם ȒǸشɲ ɰǻ     

 .ɚȳɈȗɴȷɼ لهما بالʊɀɘȗل
2-1 ȓقلملث لهيكل:  

 ࢭي ɇǻاȲ اםɉɈȬ الȳباعي الثاɲي لɳȗمȲɽɈȕɼ ȓʊ الشȓɟȳ الENAVA ȓʊɳɇɽ     أɲشȔǸ شȓɟȳ اםɽاȮ الɢاشȓɈ اםȓɗɼȳɐ ب 

 ȓʈɼماʊɡال Ȕاɏاɳɀلل(SNIC)املɽɏ Ȓȯɐل : 
- ȔاȲاʊȸال ȓɏاɳɀب ɁȗȬاם ȔȲاʊȕ ɑɳɀم ɵبها مȳɛ. 
-  ʄلǻ ʅȮǺʆ مما ȓبɽɇȳمل الȨȗȕ أنها لا ȟʊȧ Ȯاɽاם Ʌɐب ȓʊȧلاȿ Ȯاȯȗام ʄلɏ ȯɏاȸʇ ʅȱال ɖالجا Ȫاɳاם

 .ȸɗاɸȮا
-  Ȯاɽها اםɐʊɴɀȕ ȓʊملɏ ࢭي ȠاȗȨȕ ȓɐɳɀاם Ȕاɠȳالش ɵم ȓʊمɸכ ȓɔبال ȓɏɽمجم ʅȳǾاȵالج ɚɽȸࢭي ال Ȯɽȡɼ

 . بɡمʊاȔ ضخمɸɼ ȓاǾلȓ (LES LIEES ET APPLIQUÉ)الɢاشȓɈ بɏɽɳيها 
-  ɍɘȨȕ ɰأ ȑجʆ ȓʊلɼכ Ȯاɽاם əلȗȬم ɰأ ȟʊȧ Ɏɼȳاםش Ȧجاɱ اس ܣ ࢭيȷامل أɏ بفȗɐʇ ȓɜɈɳاخي للمɳامل اםɐال

 ȓʊلɼȯال Ȕاɱɽɢللم ɝابɈم ȥȗɳاם ɰɽɢʆ تܢȧ ȓبɽɇȳال ɵم ȓʊالȫ ȓɗاȡ ɵɟࢭي أما. 
مȨاɼلȓ اםȓȸȷǺ םɽاɟبȓ مȗȬلə الȲɽɈȗاȔ لاɀȗɛاȓʆȮ ࢭي الجȵاɼ ȳǾاםȨاɗظɏ ȓلʆȮ ʄمɽمتها ࢭي الɽɜȕ ،ɚɽȸم  -

 ȓʊɈɔȖ ɵم ɵɡمȗȕ تܢȧ ȓɈاشɢال Ȯاɽاםɼ Ƞاȡȵال Ɇشاɲ ȳʈɽɈȕɼ ɤاɔ؈ف כشʊȸȖ Ȕاʊملɏ Ȓȯɐب ȓȸȷǺاם

 ɤلاɔȗȷبا ɣلȱɟ مɽɜȕ ،ȓʊȡȲالخا ɚاɽȷࢭي כ ȓȸɗاɳم ȓلامɏ ɝلȫɼ ȳʆȯɀȗال ȓʊɱاɢمǻɼ ،ȓʊɳɇɽال Ȕاȡاʊȗȧالا

Ȕاȯȧɽال ɑʊمȡ ʄلɏ اتهاȲȯɛ لɢام لɏ. 
 ȓɳȷ ࢭي șʊɈɏأ ȓɈاشɢال Ȯاɽاם Ȓȯȧɽɗ     1974 ȓʆجل؈قɱالا ȓɏɽاםجم ʄلǻ  (CHEMSYSTE) ȓمȴاللا ȔاȷاȲȯام بالʊɜلل 

 ȓɳȷ ࢭيɼ ،ȴجاɱبل الاɛ1975 ȓʈɼاȸمɳال ȓɟȳالح الشɀل ɰاɠɼ Ɏɼȳللمش ȵجɳاם Ȳاʊȗȫلا ɚلاɈɱالا ȒȲشاǻ ǴاɈɏǻ șمȕ 

(AUTRICHIENNE) .

 ɠ300اɰ مɵ أȡل الȗجȑʈȳ الɜȗنܣ Ȗɼشʊɔل الȗجه؈قاɠɼ ȔاȮȯɏ ɰ اםɳاȑȿ اםɜفɘɗ     1982  ȓȧي الȯȸاس ܣ الثاɲي 

 ȓʈȳʆȯɜȕ Ƞاȗɱǻ ȒȲȯɜب ȑɀɳ3020م ʄلǻ ȑȿاɳاם Ȯȯɏ ɑɘȕȲا ،ȓɳȸࢭي ال ɵɇ 312  ȔلباɈȗم ȑȸȧ ɣلȰɼ ȑɀɳم

. ɗɽɱ 1983مبف 23כɽȷاɚ الɼ ȓʊɳɇɽالخاɠɼ ȓʊȡȲاɰ الȳɜاȲ النهاǿي ࢭي 
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 ȓʊǾماʊɡال Ȯاɽللم ȓʊɳɇɽال ȓȸȷǺللم ȓلɢʊاله ȒȮاɏǻ ɑم ɖȮاɀʆ ɤاɔכش ɚلاɈɱاɼ     (SNIC) ȓȸȷǺاם șȨبȿأɼ 

:  الȓʊɳɇɽ للمɽاȮ الɢاشǻ șɏȴɼɼ ȓɈلʄ مȳɜاȯʆȯɏ ȔاȔ مɵ بʊنها

 . ȗɱǻ ȒȯȧɼاȠ الȡȵاȡȴɼ ȠاȠ الʊȸاȲاȔ(AFRICA – JIJEL)ࢭي ʊȡجل  -
- ȶاȮȳمɽࢭي ب (ȓʊɴț) (SONIVER – THENIA)Ƞاȡȵل الʈɽȨȕɼ اʆاȳاם Ƞاȗɱǻ Ȓȯȧɼ . 
-  əࢭي الشل(NOVER – CHLEF)تܣʊالب Ƞاȡȵال Ƞاȗɱǻ Ȓȯȧɼ . 
-  ɰاȳɸɼ ࢭي(NOVER – OARAN)ȓʈȴاɔال Ȕباɼȳاםش ȔاȲɼȲاɛɼ ɰɽاםعج Ƞاȡȵال Ƞاȗɱǻ Ȓȯȧɼ . 
-  Ȓȯʊɐȷ ࢭي(ABRAS – SAIDA) ،اɳȘȷاȲȮ لȨهي مɼ ȓɈاشɢال Ȯاɽاם Ƞاȗɱǻ Ȓȯȧɼ  ɯɛȲ اليɽل اםɢ( 4-1)الش

 Ȕاȯȧɼ əلȗȬضح مɽʆ ʅȱال"ENAVA" . 

 ɯɛȲ لɢ(: 1-3)الش Ȕاȯȧɼ əلȗȬضح مɽʆ"ENAVA" . 

 

    

 

 

 

 

 

 

    

 

 

 

 

 
منثǻعȮ ȯث للمللمȓث: اصȯر

 
 GROUP   ENAVA  

 
ABRAS 
SAIDA 

 
المــواد 
Δالكـاشط 

 
ALVER 
ORAN  

 
اروراΕ قـ

 Εالمشروبا
 يـΔازـالغ

 
AFRICA

VE-RT 
JIJEL  
زجــاج 
Εالسيـارا 

 

 
SONIVE

R 
THENIA 

 
 تحويـل 
 الزجـاج

 
NOVER  
CHLEF 

 
 الزجـاج
  البــيتي
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2-2 ȓةث لهيـكلـȮعـاǻ : 
 ȔاʊلɼǺȸاם ʄلɏ ȓʈȵɟȳاللام Ȕȳțأ ȯɛɼ ȓʊاםالɼ ȓʈɽɄɐال ȓلɢʊاله ȒȮاɏǻ ʄلǻ șɃȳɐȖ Ȓȯȧɽ؈ف الʊȸȖ ɚلاɈɱا ȯɐب     

 ɉشɡالɼ Ƞاȡȵلل ȓʊɳɇɽال ȓȸȷǺاם ɯȷبا șɗȳɏ ȯɛɼ ،لɠاʊɸ ʄلǻ مهاʊȸɜȕɼ(ENAVA)  ɤلاɔȗȷاɼ ؈فʊȸȘب ȓɘلɢهي مɼ

 ࢭي לȮاɼ  ȒȲ ما ȕبɜى مɵ الɐماɤ ࢭي ɇǻ 30اɏ 22ɼ Ȳامل، منهɳȕɼ101 ɯمɲ ȓʊشاɆ الȡȵاɼ Ƞالɡشɼ ɉهي ɽȕظȧ əالʊا 

 ɑلɈࢭي م ȓɔبال Ȓب؈فɟ ȓʊمɸلها أ șȨبȿأ ȯɛɼ ȔشاȲɽ05ال ʅȳɘʊɗ 1997 ȓɟȳالش ȭʈȲاȕ ɽɸɼ (ABRAS/SPA) ɉالفاب ɑم 

 ȓɏɽםجم  ɾȳȫכ Ȕاȯȧɽال ɰب؈(ENAVA) ȳȫاɼࢭي أ Ȓȯȧɽال șɗȳɏ ȯɛɼ ،2001 ȓامɐال ȓʈȳʆȯل اםɜɱ (Direction 
General)ماعيȗȡالا ɑɛɽاם ɵɏ  (Siege Social) ɞاɳɸ ɰɽɢȕ يɢل ɣلȰɼ Ȓȯʊɐȷ ȓʆلاɽب Ƞاȗɱל Ȓȯȧɼ ʄلǻ ɰاȳɸɼ ȓʆلاɼ ɵم 

 ɰب؈ ȑʈȳɜȗالɼ لɠاםشا əلȗȬם ȔاȲاȳɜال ȰاȬȕا ɖȯبه ȓʊمɳȗلل ȓهجȗɳاם ȓȷاʊȸال ɯʊɏȯȕ لȡأ ɵم ɤاɜȗɱࢭي الا ȓɏȳȷ

اםɼ ȓʈȳʆȯالɐماɰɼȮ ،ɤ أʆ ɰمɐɳها Ȱلɣ مɵ الȯʊɟǸȗ ࢭي ɏلاɛاتها الȗجاȓʈȲ مɑ باࢮي الɐلاɛاȔ لɄȗاȳɗ الجهȕɼ Ȯɽبɜى 

ȓɈاشɢال Ȯاɽاםɼ Ƞاȡȵاعي للɳɀال ɑاםجم Ǵاɽل șȨȕ ȓɈاشɢال Ȯاɽللم ȓʊɳɇɽال ȓȸȷǺاם .

. ȖعريفثبااǺسسȓ: ثاɱيا

 ʅȱال ɰاɢم ʅأ ȓȸȷǺاם ɷȱɸ ȓȧاȸمɼ ɑɛɽمɼ ȓɈاشɢال Ȯاɽاם ȓȸȷǺباם əʈȳɐȖ ɵل مɠ ضحɽʊل ȯɳا البȱɸ Ǵاȡ     

ȓȧاȸاםɼ ɑɛɽاם ȟʊȧ ɵم ɻʊɗ هاɇشاɲ ɤɼاȵȕ .

 

1- ȓسسǺعريفث اȖ: 
 ȓȸȷǺبف مȗɐȖ     (ABRAS) Ɏɼȳɗ ɵم Ɏȳɗ (ENAVA)  ȓɳȷ ɤاɔכش șȨȕ șɐɃɼ1983 ɖȳɇ ɵم Ȕȵهȡɼ șɴʊب ȯɛɼ 

(UNIVERSEL-BEA Autriche)  ȓɀȫȲ șȨȕ(TYROLIT)  ماɟ ،Ȓȯʊɐȸب ȓʊɏاɳɀال ȓɜɈɳࢭي اם ɵمɡȕɼ ȯالبل ȹɘɱ ɵم

 : مȔȳ اםȓȸȷǺ بʊȸɜȕ ȒȯɐماȔ اםȗمثلȓ ࢭي

-  ȓɳȷ ɯʊȸɜȕ ɤɼ1987أ ɖȳɇ ɵم (CHAT). 
-  ȓɳȷ ɯʊȸɜȕ يɲاț1995 ɖȳɇ ɵم (EDIL). 
-  ȓɳȷ ɯʊȸɜȕ ȟالț1997ɖȳɇ ɵم :(Bureau de Commissariat Aux Rapport)  

. Ȳ Ȳȯɜʈɼ174.500.000.00أȶ ماɤ اםȓȸȷǺ بـ 
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2- ȓسسǺث اȓقعثالأمساحɽم :

 ɯɛȲ نܣɇɽال ɝʈȳɈال ʄلɏ ȓȸȷǺاם ɑɜȕ06 ȓɟȳش ɰم؈ʊال ɵا مɸȯȨʆ ȳɡȸɐم ȓʆلاɼɼ Ȓȯʊɐȷ ȓʆلاɼ ɰب؈ ɉابȳال 

Naftal ȓالɠɼ Ȳاȸʋال ɵمɼ CASAPب Ȳȯɜȕ ȓȧاȸم ʄلɏ ɑفبȕɼ ،Ȓȯʊɐȷ  :550000 ɑبȳمف م (5,5Ȳاȗɡɸ  )  ل منهاɔȗȸمɼ

4 ʄلǻ لɀȕ ȓʊȡاȗɱǻ ȓɛاɈمل بɐȖ هيɼ ȔاȲاȗɡɸ 1930ɵɇ  /اʈɽɳȷ .

. الȗالي ʆب؈ɰ لɳا اםɑɛɽ اםɼ(2-4) ȓȸȷǺالشɢل اםɽالي
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 ɯɛȲ لɢ(2-3)الش :ȓȸȷǺاם ɑɛɽضح مɽʆ .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ȳȯɀاם : ȓلبɈال Ȯاȯɏǻ ɵم

 بلدية الرباحية
 

ENAMA 
 العتΎد الϔلاحي

SONATRACH 

EMIS 
 الميΎه المعدنية

ENAD 
SODEOR 
 مواد التنظيف

OAIC 
Ώونية الحبوΎتع 

الحي الجΎمعي 
CITY 

UNIVERSITAIRE 

الملعΏ الأولمبي 
 1954  فبراير19

حي النصر 
CITY EN NASR 

 
AUTO ROUT 

SAIDA 
CENTRE 

الطريϕ السريع إلى 
 وسط المدينة

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

ABRAS 
FILIALE 
ENAVA 

 
 

 
 
 
 

 ϕطري
المنطقة 
 الصنΎعي
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. هياكلث لɳȗظيميȓثللمǺسسȓ:  للررث لثاɲي

 ɣلا شɼ ،الحɀللم ȓɱɽɢام اםȸɛالح، כɀاם ،Ȕاȯȧɽال Ȳɽɀʆ ʅȱال Ǵاɳالب ȓȸȷǺم ȓʆֿ  ȓʊمʊظɳȗل الɠاʊبف الهȗɐȖ     

 ɝɜȨȕɼ اتهاɇشاɲ əلȗȬم ɝɗاɽȕ أللتܣ ȓʊمʊظɳȗل الɠاʊاله Ȳاʊȗȫها ࢭي اɜʊɗɽȕ ɾȯࢭي م ɵɡمʆ  Ȓ؈فȫכ ɷȱɸ Ȧجاɱ ȳȷ اɱǻ

 ɚȳɇ ɯضح لهɽʈɼ  ɯباتهȡاɼɼ ɯاتهʊلɼǺȸم Ȯɼȯȧ ɯله ɰب؈ʆ Ȱǻ ɰامل؈ɐي للɜʊɜالݰ ɑȡȳبف اםȗɐȖ ɰɽɠ ȒȳɈȸها اםɗاȯɸأ

 ɼأ Ȓȳɓشا ȓɘʊظɼ Ȯɽȡɽɠ ȓʊمʊظɳȗال ǴاɈȫأ əشɟ ɻلالȫ ɵم ɵɡمʆ ماɟ ،ȓȸȷǺل اםȫاȮ ɯنهʊما بʊɗ ȓʊمȷȳال ɤاɀȕالا

Ȳاȳɜال ȓʊȡاɼȮȴا. 
 .هيكلث لɳȗظيميث لعامثللمǺسسȓ: أالألا

 ɯɛȲ اليɽل اםɢ(3-3)     الش ȓɈاشɢال Ȯاɽاם ȓȸȷǺللم ȓامɐال ȓʊمʊظɳȗل الɠاʊضح الهɽʆ. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ȳȯɀاם :ȓȸȷǺاם ɵم ɝǾاțɼ ʄلɏ Ȯماȗɏبالا ɣلȰɼ ȓلبɈال Ȯاȯɏǻ ɵم .

 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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. هيكلثȮالأ ئرث اǺسسȓ: ثاɱيا

 ɣلȱɟɼ ȓʈȲجاȗال ȒȳǾاȮ ɼ ȓʈȳالبش ȮȲاɽاם ȒȳǾاȮ ࢭي ȓمثلȗاםɼ ȓȸȷǺللم ȓʊȷأȳال ȳǾاɼȮ لɠاʊɸ اɳل ȴبفʊل ȯɳا البȱɸ Ǵاȡ     

ȓɱاʊɀال ȒȳǾاȮɼ بفȬاם ȓبɛاȳم ȒȳǾاȮ اɄʆأɼ Ƞاȗɱל ȒȳǾاȮɼ ȓʊاםالɼ ȓبȷاȨاם ȒȳǾاȮ .

 

1- ȓث لبشريـȮر ɽئـرةث اـ Ȯهيكلث: 
 ɯɛȲ اليɽل اםɢ(4-3)الش ȓʈȳالبش ȮȲاɽاם ȒȳǾاȮ لɠاʊɸ ضحɽʆ. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Ȳȯɀاם :ȓȸȷǺاם ɵم ɝǾاțɼ ʄلɏ Ȯماȗɏبالا ɣلȰɼ ȓلبɈال Ȯاȯɏǻ ɵم. 
 
 
 

 

 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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2- ȓجاريــȗئــرةث ل ȯهيكلث ل : 
   ɯɛȲ اليɽل اםɢ(5-3)الش ȓʈȲجاȗال  ȒȳǾاȮ لɠاʊɸ ضحɽʆ  . 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Ȳȯɀاם :ȓȸȷǺاם ɵم ɝǾاțɼ ʄلɏ Ȯماȗɏبالا ɣلȰɼ ȓلبɈال Ȯاȯɏǻ ɵم. 

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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3- ȓثالأ االيــȓئــرةث اباسلمــ Ȯهيكلث: 
 

 ɯɛȲ اليɽل اםɢ(6-3)     الش  ȓʊاםالɼ ȓبȷاȨاם ȒȳǾاȮ لɠاʊɸ ضحɽʆ .

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ȳȯɀاם :ȓȸȷǺاם ɵم ɝǾاțɼ ʄلɏ Ȯماȗɏبالا ɣلȰɼ ȓلبɈال Ȯاȯɏǻ ɵم .

 

 محاسب رئيسي

مسؤول دائرة المحاسبة 
 والمالية

 المحاسبة التحليلية مسؤول الخزينة والمالية مسؤول المحاسبة العامة

 الصندوق مسؤول التحصيل
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 :هيكلثȮ ئــرةثالإȗɱـــاج -4
 

 ɯɛȲ اليɽل اםɢ(7-3)     الش  Ƞاȗɱל ȒȳǾاȮ لɠاʊɸ ضحɽʆ .

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

Ȳȯɀاם :ȓȸȷǺاם ɵم ɝǾاțɼ ʄلɏ Ȯماȗɏبالا ɣلȰɼ ȟȧالبا Ȯاȯɏǻ ɵم .

 

 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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 :هيكلثȮ ئــرةثمر قلمــȓث اخلمــر -5
 ɯɛȲ اليɽل اםɢبف (8-3)     الشȬاם ȓبɛاȳم ȒȳǾاȮ لɠاʊɸ ضحɽʆ 

 
 
 
 
 
 
 

Ȳȯɀاם :ȓȸȷǺاם ɵم ɝǾاțɼ ʄلɏ Ȯماȗɏبالا ɣلȰɼ ȓلبɈال Ȯاȯɏǻ ɵم. 
 

6- ȓــɱئــرةث لصيا Ȯهيكلث: 
 ɯɛȲ اليɽل اםɢ(9-3)     الش ȓɱاʊɀال ȒȳǾاȮ لɠاʊɸ ضحɽʆ. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Ȳȯɀاם :ȓȸȷǺاם ɵم ɝǾاțɼ ʄلɏ Ȯماȗɏبالا ɣلȰɼ ȓلبɈال Ȯاȯɏǻ ɵم .

 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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. ثمهامثȮالأ ئرث اǺسسȓ: المللث لثاɲي

     ɰɽɢȗȕ مȓȸȷǺ اםɽاȮ الɢاشɏ ȓɈلɼȮ Ȓȯɏ ʄاɘȗȕ ȳǾاɏل مɑ بɄɐها البɅɐ مɵ أȡل الɐمل ɏلɸȳʈɽɈȕ ʄا، ɳȕمʊتها، 

ɝʊɜȨȕɼ مȓʆȮɼȮȳ أɄɗل، Ȱɼلɣ لا ǻ ɰɽɢʆلا ɝʈȳɇ ɵɏ الɼ ɝʊȸɴȗالɐȗاɰɼ ب؈ɏ ɰمالها بǴȯا مɵ اםǻ ȳʆȯلʄ أبɏ ɉȸامل 

. ɗيها، لȱلɚȳɈȗɱ ɖɽȷ ɣ لȳɟȱ مȗȬلə الɼȯاɼɼ ȳǾظاɘǾها

 

:  لرئيسث اȯيرث لعام -1

ɽɸ اםɤɼǺȸ כɤɼ ࢭي اםɏ ɵɏ ȓȸȷǺملȓʊ الʊȸȘ؈ف ɼالɳȗظɯʊ الȗجاɠ  ʅȲالʊȸȘ؈ف، الɑʉȴɽȗ، الȗمʊȸȖɼ ،ɵʈɽ؈ف      

 ɻࢭي مهام ɷȯɏاȸʉɼ ،Ȓȯȧɽبال ȓʈȲالجا Ȕاʊملɐل الɢل ɤɼכ ȑɛاȳاם ɽɸɼ ،ɰم؈ȯȬȗȸاם :

2- ȓيريȯث اȓɱأما :

     ȓʈȳʆȯاם ɤماɏ؈ف أʊȸȖ ɼ ظامɳال ɰم؈Ǹȕ اɸȲɼȮ. 

:  ɱائلث اȯيرث لعام -3

      Ʌɐبɼ ȳʆȯاם ɰل ب؈ȿɼ ȓɈابȲ ɵɏ ȒȲباɏ ɽɸɼ ،Ȕاملاɐȗال ȓبɛاȳم ɼ ،ȓابɛȳال ȓȷاʊȷ ملɏ ɑɃɼɼ ؈فɄȨȕ ɻمهام ɵم

ȓɱاʊɀال ɯȸɛ ،ȓʈȳالبش ȮȲاɽاם ȒȳǾاȮ ،ȓʊاםالɼ ȓبȷاȨاם ȒȳǾاȯɟ ،ȓȸȷǺࢭي اם ȒȮɽȡɽاם ȳǾاɼȯال. 

:  اساعȯث اكلفثبالنق عاȔث -4

     ȓʊɳכمɼ ȓʊɳɇɽال ȓɈلȸال ɝʈȳɇ ɵɏ ȒȲشاȘȷالاɼ ؈فɄȨȗبال əلɢم .

:   اساعȯث اكلفثبمر قلمȓث لȘسييفث -5

      Ȕاɘɀل الɢب ɑȗمȗʆ ɰأ ʅȲɼȳɄال ɵم ȩبȿأ ɻمهام ȓʊمɸֿ اȳظɱɼ ɻمهام ȓʆȮǸȕ ࢭي ȓɜلɈاם ȓʈȳالݰ ɻل ɤɼǺȸا مɸ؈فȸʇ

: التܣ ɸǺȕلɻ للمɼ ȑɀɳهي 

- ȓبȷاȨاם ɵȸȨʆ ɰɽɢʆ ɰأ .

. أɵȸȨʆ ɰ לɏلام ךلي -

 ȓɟȳالش ɾȯل Ȕاباȸالݰ ȓبɛاȳم ȓا بمهمɄʆم أɽɜʆ ؈فʊȸȘال ȓبɛاȳم ʄلǻ ȓɗاɃǻ .

:   اساعȯث اكلفثبɳظامثȮǻ رةثث لجȮɽةث -6

      ȒȮɽالجɼ ȓʊɏɽɳال ȓبɛاȳم ȟʊȧ ɵم ɣلȰɼ ،Ǵاȳالشɼ ɑʊبالب ȓȿالخا Ȕماɽلɐاם ɑʊمȡ ؈فɄȨȕ ɯȗʆ ȒȳǾاȯال ɷȱɸ ࢭيɼ

 Ȯاɽاם əلȗȬم ɵم Ȕاʆتܢ اםشفȧɼ Ƞɽȗɳللم ȓبȸɴبال .
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:   من -7

ɰɽɢȗʆ مɵ مɤɼǺȸ כمɼ ɵأɽɏاɰ כمɯɸɼ ،ɵ اםɼǺȸلɍɘȧ ɵɏ ɰɽ כمɵ للشɏ ȓɟȳلʄ الɵʆȯʊɐɀ الȯاȫلي      

. ɼالخاȲجي 

:  مسǺالأوث لȯ ئرةث لȗجاريȓث -8

      ɵʆȯمȗɐاם Ǵلاɟɽلل ȔاȮماȗɏالا ɑʊɛɽȕ ȓمهم ɻل لɠɽȕ ɼ ɻȕȳǾاȯل ȓɐابȗالح الɀاם ɑʊمȡ ؈فʊȸȘم بɽɜʆ  .

 : Ȯ ئرةث اɽ رȮث لبشريȓث -9
 ȓʈȲاȮל ȔاȲاȳɜل الɠ ɑʊɛɽȗم بɽɜʈɼ ،ɯɸȲɽȡأ ɼ ɤماɐال ɰɼǺلش ʅȲاȮ؈ف לʊȸȘم بالɽɜȕ      . 

  :ثمسǺالأوثȮ ئرةث اباسلمȓثالأث االيȓث -10

 ȓȿالخا ȓʊɡɳالب ɞɽɢɀال ǴاɄمǻ ȓمهم ɻل ȮɽɐȖɼ ،ɵǾباȵال ɾȯنها لɽʆȮ لʊɀȨȕɼ ȓɟȳالش Ȕاباȸȧ ؈فʊȸȘم بɽɜʆ     

 ȓȸȷǺباם .

  :مسǺالأوثȮ ئرةثالاȗɱاجث -11

ࢭي ȧالɽɜʆ      : ȓم بمȳاɛبȷ ȓ؈ف ɏملȓʊ לȗɱاȠ مɵ بȯاʆتها ǻلʄ نهاʆتها، ɟما ɽɜʆم بالɝʊȸɴȗ مɑ الȯاȒȳǾ الȗجاȓʈȲ مثلا 

 ɻمالɐȗȷبا ɵǾباȵال ɎاɳɛǼم بɽɜʆ ȯʆȯȡ Ƞɽȗɳم .

  :مسǺالأوثمر قلمȓث اخبفث -12
 Ȕاʆاםشف ɼأ ȓȸȷǺࢭي اם ȒȮɽȡɽاם ȓʊلɼכ ȒȮاםا Ȕاɱɽɢم ɑʊمȡ لʊلȨȕɼ ،Ȕاȡɽȗɳاם ȒȮɽȡ ȓبɛاȳمɼ ȓɳʆاɐم بمɽɜʆ 

 ȓبɛاȳاם Ȓش؈فǸȕ ɝʈȳɇ ɵɏ Ƞɽȗɳم ɼأ ȓʊلɼأ ȒȮما ʅأ ɤɽبɛ ɼأ ɅɗȲ ȓمهم ɻلɼ ȓɗɽلǸم ȒȮاםا șɱاɠ ɰاɼ تܢȧ ثاʆȯȧ .

  :مسǺالأوثȮ ئرةث لصياȓɱث -13

     ɽɜʆم بجمɑʊ أɏماɤ الʊɀاȓɱ ل־لاȔ اםȒȮɽȡɽ ࢭي اםȫȯȕɼ ɑɳɀلاɻȕ لا ɉɜɗ ȳɀȗɜȕ ࢭي الȲɽشاȔ، بل ɰɽɢȕ ȯɛ ࢭي 

 ʅȲاȮاםبنܢ ל .
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. مكاȓɱثالاقȗصاȮيȓثللمǺسسȓ: ث لثالح الملل

     ɰǻ اםɢاȓɱ الاɀȗɛاȓʆȮ للمȓȸȷǺ اםɽاȮ الɢاشȓɈ مȫ ɵلاɤ الɏ ɖȳɐȗلɲ ʄشاɆ اםɼ ȓȸȷǺالȲɽɈȗاȔ التܣ شاȯɸتها 

ȓʆȮاɀȗɛتها الاʊمɸأ Ƞاȗɴȗȷا ȓمț ɵمɼ ȓȸȷǺللم Ȓɽɜالɼ əɐɄال Ɇاɜɱ ȓɗȳɐم ɣلȱɟɼ ȓȸȷǺاם . 
 
 .ɲشاطث اǺسسȓ: أالألا
 

 ȓɈاشɢال Ȯاɽاם ɼ Ƞاȡȵال ɑɳɀل ȓʊɳɇɽال ȓȸȷǺاם Ɇشاɲ ɰǻ     (ENAVA) مثلȗʆ ɼ ȮȯȨم ɼ ɑȷاɼ Ɇشاɲ ȔاȰ 

: الɴشاɆ כȷاس ܣ ࢭي

-  ȠȲالخا ɵم ȒȮȲɽȗȸاם Ȯاɽل اםʈɽȨȕ)ȓʊلɼכ Ȯاɽاם( ،ȓʊɐʊɴɀȕ ȓȸȷǺالي هي مȗبال ɼ ȓɐɳɀم Ȯاɽم ʄلǻ مثاو: 

 Ȕباʋمثل ࢭي الݰبȗȕ التܣ ȓʊلɼכ Ȯاɽاם ȓɈاشɢال Ȯاɽاם ɼ Ƞاȡȵال ɑɳɀل ȓʊɳɇɽال ȓȸȷǺاם ȮȲɽȗȸȖ(GRAIN)  ɼ

ȓلǾاȸال ȒȮاםا ȓɗاɃǼب (résine)هاɐʊɴɀȕ ɂȳɔل ȔشاȲɼ Ȓȯɐب ȳمȕ التܣ ɼ ȓɐɳɀم Ȯاɽم ʄلǻ ɤɽȨȗȕ  .

-  ȓʊملɐم بɽɜȕ هي لاɼ ɵɇɽال Ȕاʆلاɼ əلȗȬࢭي م Ǵلاɟɼ يهاȯما لɟ ȓȸȷǺل اםȫاȮ ɑʊبالب Ȕجاȗɳاם ɑʉȴɽȗم بɽɜȕ

ȳʆȯɀȗال. 
-  ɤɼȮ Țلاț ࢭي ȯȡاɽȗȕ ȓʊبɳȡأ ȔاȸȷǺم ɑم ȓʊɳɇɽال ȓȸȷǺامل اםɐȗȕ)اʊالɈʆا، اʊɱأםا ،ɰ؈ɀال( ɑامل مɐȗȕ ɼ 

Ⱦاɽالخ ɼ ȓʊɳɇɼ Ȕاɠȳش   . 
 ȓɈابȲ ȒȮبما ȓɏɽمجم ɉشɟ Ȕباʋبȧ ɯɟاȳȕ ȓɈاشɢال Ȯاɽنܣ باםɐɲ     (Ǵاȳɓ)  ɼ ،ȓɇɽبȳاם ȓɈاشɢال Ȯاɽاם ɰاɏɽɱ هي ɼ

 ȓɜبɈاם ȓɈاشɢال Ȯاɽاם. 

" ABARASIF LIEES:" اȮ ɽث لكاشلمȓث اربɽطȓ- أ

   "ABRASIFS APPLIQUES ": اȮ ɽث لكاشلمȓث الملمقȓ-ب
 .ما اםȡɽȗɳاȔ الثاȓʈɽɱ للمȗȕ ȓȸȷǺمل ࢭي ɑɳȿ כȲɽȡ اםɜاɼم للݰȳاɼ ȒȲ الɐȗȸʇ ʅȱمل ࢭي ɑɳȿ כȳɗاɰ أ

.  هميȓثالاقȗصاȮيȓ: ثاɱيا

ȓȸـȷǺم ɰǻ     -ENAVA- ، مـ؈ق بهاȗȕ التܣ ȓʆȮاɀȗـɛالا ȓʊمɸا ل׀ȳظـɱ ȓالهامـ ȓʊɳـɇɽال ȔاȸـȷǺاם ɰب؈ ɵم Ȓȯـȧاɼ بفȗـɐȖ 

 ȡـاǴ لɜȨȗـȡ ɝʊملȓ مɵ כɸـȯاɲǼɗ-ENAVA- ɖـشاǴ مȷǺـɄȗʈɼ . ȓȸـȰ ȩلɣ مȫ ɵـلاɤ כɸـȯاɖ التܣ أɲشـȔǸ مɵ أȡـلها

: أɸمـها
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. ȕلـبȓʊ اȧـʊȗاȡاȔ الȸـɚɽ الɇɽـȓʊɳ مɵ أםȗɳجاتها -

- ɤـماɐال ɵم ȳـʊبɟ Ȯȯـɏ لʊـɔشȘب ȓـالɈالب ʄلɏ ǴـاɄɜال. 
-  ȓɈاشɢال Ȯاɽاם ȓـɏاɳȿ ࢭي ȒȲɽـɈȗاםɼ ȓثʆȯا الݰـʊȡɽلɽɳـɡȗال ɤاȫȮǻ. 
 .ɏȯȕـɡʊɸ ɯʊـل الاɛـɀȗاȮ الɇɽنܣ  -
- ȓʆȮاɀȗɛالا ȓʊɐبȗال ʄلɏ ǴاɄɜالɼ ،ȓʊȡȲالخـا ɚɽـȸال ɵم ȓɈاشɢال Ȯاɽاם Ȕجاȗɳم Ȯاȳـȗȷا ȓـبȸɲ əʊɘـȬȕ. 
- ȓʊاםɐال ɚɽȸࢭي ال ȓʊɳɇɽال Ȕجاȗɳاם ȒȲɽȿ ɰ؈ȸȨȕ. 
 . ȯʈɼȵȕ الɤɼȯ לȫɼ ȓʊɜʈȳɗاɤɼȮ ȓȿ الȳɐبȓʊ باʊȗȧاȡاتها مɵ مȗɳجاتها -

 ȯɐما بʊـȷلا ،ɾȳـȫכ ȓʊɳـɇɽال ȔاȸـȷǺللم ȓـبȸɴبال ȓـɔبال ȓـʊمɸـؠ ܣ أȘɡȕ ȓȸـȷǺاם șـلɐȡ ɖاȯـɸכ ɷȱɸ ɰǻ

 ɼȵʆي לȖȮشهـا ʄلɏ لهاɽɀȧ( ISO 9001:2000)  ȵـʈȵـɐȗـلها لɸǺȕ اȱɟɼ ،ȓʊاםـɐال ɚاɽـȷل׀ ɤɽـȫȯال Ɇȳبف شـȗـɐȖ التܣ

ȓʊɳـɇɽال ɚɽـȸࢭي ال ȓʊȸـɗاɳȗتها الɱـاɡمɼ تهاȲȯـɛ .
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. ȮخلثȮǻ رةث لجȮɽةث لشاملȓثفيث اǺسسȓلȕɯلملميقث وȕقييɯث:  المبحث لثاɲي  

 

 ǴاȮأ Ȳɽɸȯȕ ʄلǻ ȔȮأ Ȕاʊلبȸال ɵم Ȯȯɏ نهاɏ ȥȗɱ ȓȷاȲȯل الȨم ȓɟȳالش ȓɈشɲࢭي شتܢ أ Ȓث؈فɟ للȫ اڌيɽɱ ȯȡɽȕ     

الشȓɟȳ مȗمثلا ࢭي ȒȮɽȡ Ȳɽɸȯȕ مȗɳجاتها ɼبالȗالي اɘȬɱاȗɱǻ ɂاȓʊȡ الشɏɼ ،ȓɟȳبف Ȯȯɏ مɵ الɳȸ؈ɰ اםاȓʊɃ، لȱا ɗهܣ 

 ȲɽɈȗا الɸȴȳɗالتܣ ا ȔاʆȯȨȗال əلȗȬم ȓهȡاɽם ،ȒȮɽالج ɰ؈ȸȨȕɼ ȓʊȡاȗɱׁ الɽʊم أȠɽȧ ما ǻ ɻʊɗ ɰɽɢȕلʄ الاɜȕȲاǴ با

اםȨلي ɼالɐالܣ الجȱɸɼ ،ȯʆȯا ما ɱɽɏȯʆا ǻلʄ مȨاɼلȓ الɡɘȗ؈ف ࢭي ȟʆȯȨȕ כȷالȑʊ לȮاȓʈȲ التܣ ȱȫǸȕ بها الشȓɟȳ مȨل 

 ȓʈȲاȮל Ȕاɸجاȕالا ɷȱɸ ɯɸأ ɵمɼ ،Ȕاɠȳالش ǴاȮǸب ǴاɜȕȲࢭي الا ɻȗʊلɏاɗ șȘبț ʅȱالɼ منها ȚȯȨȗȸباם ȱȫכɼ ȓȷاȲȯال

الݰʆȯثȓ التܣ ȸɘɱ șɃȳɗها ɼبɼ Ȓɽɜلاșɛ اȸȨȗȷاɱا ࢭي الɐالȰ ɽɸ ɯلɣ اםȫȯل الʅȱ اɈȿلح ɏلȸȖ ʄمɻȗʊ بمɈɀلح 

 ȓالشامل ȒȮɽالج ȒȲاȮǻTQM) Total Quality Management  ) اȱɸ ɝʊبɈȕ ȓʊɱاɢمǻ ɾȯم ȓȷاȲȮ هي ȓȷاȲȯال ɷȱɸ ɰǼɗ ،

 ȓɟȳالش ȓɗاɜț ɝɗاɽȕ ɾȯا مȳɀȧɼ ،ȓʈȳǾاȵالج ɤماɏכ ȓئʋب ʄلɏ مɽهɘاם(ȓȷاȲȯال ȓɳʊɏ)  اȱɸ ɝʊبɈȕ ȔلباɈȗم ɑم

.  اםȫȯل للاɘȗȷاȒȮ مȗɱ ɵاǾجɻ لɯɏȯ مɸȵɟȳا الɳȗاɗؠ ܣ

 

  لȯر سȓث ايɱ ȯيȓ:  المللث الأو 

       ،ȓȷاȲȯال ȓʊهجɳم ɂȳɏ ɯȕ ȟʊȧ ،ȓɟȳالش ɯʊʊɜȗب ȓɛلاɐال ȔاȰ ȔاɏɽɃɽاם ɵا مȮȯɏ لɀɘا الȱɸ ɵمɄȕ ȯɜل

 Ȕاʊȿɽȗالɼ ȥǾاȗɳال ɯɸأ ȯʆȯȨȕ ʄلǻ لاɽȿɼ ȓȷاȲȯال ȥǾاȗɱ لʊلȨȕ ɯț ɵمɼ ،ȓɟȳللش ȓʊمʊظɳȗال ȓɗاɜالث ȓʊɸما ȩʊɃɽȕɼ

ɻلɼاɳȘɳȷ ا ماȱɸɼ ȓȷاȲȯليها الǻ șلȿɽȕ التܣ  .

 

.  ايɱ ȯيȓ مɳهجيȓث لȯر سȓ:  للررث الأو 

 ȓʊهجɳمنها م șɱɽɢȕ التܣ ȓʊلمɐال ȯɏاɽɜال ɵم ȓɏɽمجم ʄلɏ اɱȯمȗɏها اɗاȯɸأ ɝʊɜȨȕɼ ȓȷاȲȯال ȴجاɱǻ ɂȳɔل     

:  الȲȯاɼ ȓȷهي

 

  مشكلȓث لȯر سȓ:  أالألا

     ȕمثل الثɜاȓɗ الɳȗظʊمȓʊ، بɢل ما Ʉȗȕمɻɳ مɵ مȯɜȗɐاȲɽɀȕɼ ȔاȲɼ Ȕمȴɽ الɜلȑ الɳابɼ ɅاםɞȳȨ الɐɘاɤ لɢل 

أɼ  (ɸاȓɗȮ أɓ ɼ؈ف ɸاȓɗȮ للȳبȩ )أɼ أȯɸاɗها (ȗɱǻاجي أȯȫ ɼمي)أɲ ɼشاɇها  (ɏامȓ أȫ ɼاȓȿ)مɳظمȓ مهما اȗȫلɇ șɘبɐʊتها 
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.   مɸȯʊɜɐȖ ɾɽȗȸا

     ɗمȫȯل ȮǻاȒȲ الجȒȮɽ الشاملȓ لا ʆمɵɡ أȑȗɡʆ ɰ لɻ الɳجاȰǻ Ȧا لȕ ɯتهǸʊ لɻ مɈȗلباɟ Ȕث؈فȒ مɵ أɸمها ɏɼلȲ ʄأȷها 

 ȓلݰɀم ʄلɏ Ⱦȳالݰɼ Ɏاȯלبɼ ȴجاɱࢭي ל ȓبɓȳالɼ ɰɼاɐȗال ȦɼȲ اɸȮɽȸȖ ȓʊصݰɼ ȓʊجابʆا ȓɗاɜț ɼȰ ܣʊظɳȕ Ȫاɳم

 ɣلȱبɼ ȯʆȯȡ لɢلɼ ȳʈɽɈȕ لɢل ȓمɼاɜم ȓɐلɛ ʄلǻ ȓʊمʊظɳȗال ȓɗاɜالث ɤɽȨȗȕ ȯɜɗ ɣلȰ ȹɡɐبɼ ،ɻȕباɓȲ فامȧاɼ ɰɽبȵال

 ȯȗȸʇعي ȯʆȯȨȕ مɾȯ ملاǾمɜț ȓاȓɗ اםɳظمȓ םɈȗلباɈȕ Ȕبȱɸ ɝʊا اםȫȯل   ɰǼɗTQM الɡɘȗ؈ف ࢭي ȕبنܣ Ɉȕبɝʊ مȫȯل

ȳȿاɐاם .

  

1 -ȓر سȯوث ل Ǻس  :

 :כȖيالʋǾȳؠ ܣالǺȸاɤɵɏלȡابȓǻلʄالȲȯاȓȷȸȖعʄ

؟   TQMمȫȯلɈȕبɝʊםɈȗلباȔالشȓɟȳࢭيɳɏɼاɸȳȿاالɳȗظʊمȓʊالثɜاȓɗأبɐاȮملاǾمȓمɾȯما -

ȡׁابȓالȲȯاȓȷɽɜȗȷɼم        :الȗالȓʊالȓʊɏȳɘכȷئلȓȡǻɼابɏ ȓلʄȨȕلʊلȫلاɤمɵالǺȸاɤȱɸاɏلʄبا

- ɤاǺȸال ɤɼما:כɾȯمȓمǾملاȯɐبȒȮاʊɜالȓʈȲاȮלɷȳȿاɳɏɼȔلباɈȗםɝʊبɈȕلȫȯم TQM  ؟ 
- ɤاǺȸيالɲما:الثاɾȯمȓمǾملاȯɐلبɠاʊالهɯظɳالɼɷȳȿاɳɏɼȔلباɈȗםɝʊبɈȕل ȫȯمTQM؟ 
- ȟالثال ɤاǺȸما:الɾȯمȓمǾملاȯɐبɣتهلȸباם ɻʊȡɽȗالȳȿاɳɏɼɶȔلباɈȗםɝʊبɈȕلȫȯمTQM؟ 
- ɑابȳال ɤاǺȸما:الɾȯمȓمǾملاȯɐبȓʊملɐالȶاʊɜالɼȳȿاɳɏɼɶȔلباɈȗםɝʊبɈȕلȫȯمTQM؟ 
- ɤاǺȸالȹما:الخامɾȯمȓمǾملاȯɐبɰ؈ȸȨȗالȳمȗȸاםɷȳȿاɳɏɼȔلباɈȗםɝʊبɈȕلȫȯمMQT؟ 

أهميȓث لȯر سȓثث: ثالثا

 ʄلǻ ȓȡالݰا Ȕȳظهɼ ،هاɏɽɳȕɼ هاɗلاȗȫا ʄلɏ ɖاȯɸכ ɝʊɜȨȕɼ ȴجاɱǻ ࢭي ɻȕاȮأɼ ȳɀɐال ȓمȷ Ȕظماɳاם șȨبȿأ     

Ȯֿاɷȱɸ Ǵ اםɳظماȕɼ Ȕجȯʈɽ مȗɳجاتها ȯȫɼماتها ɼمɳɸ ɵا ظهȔȮȯɐȖɼ Ȕȳ اםȯاȫل ɼכȷالȑʊ التܣ   ȳمȗȸاם ȳʈɽɈȗال

 ،ȒȮɽالجɼ ȓʊȡاȗɱל ɎɽɃɽالݮ مɐȖ ȟʊȧ اȳظɱ ȓɘȸلɘال ɷȱɸ ɝʊبɈȕ ɽȨɱ ɻجȗȕ ɼأ ɝبɈȕ التܣ Ȕاɠȳالش Ȳاȳمȗȷبا ȯʆقاȕ

 .للȗɳاȥǾ اםɸȱلȓ التܣ șɜɜȨȕ مȲɼ ɵاɸǴا 

ɽȷاǴالɘلȓɘȸɷȱɸɽȨɱɼالاȕجاɷالاȗɸمامࢭيɟب؈فɁɜɱɗهɳاɞȫاȓȿɼالجȵاȓʈȳǾɏامȓالȳɐبȓʊכɏماɤبʋئȓࢭيأما     

ʄلɏ ɾɽȗȸاם ʅȳظɳالɼمليأɐال(Ȕاɐامȡ-Ȕاɠȳش)يȖǸȕɼȓʊمɸأɷȱɸȓȷاȲȯهاࢭيالɈʊلȸȖǴɽɄالʄلɏɎɽɃɽاם ʅɽʊالݰ

 .ɼלȗɱاȓʊȡالجȒȮɽبمɏɽɃɽاȔالɐالܣالاȗɸمامɓمȒȳࢭي
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   لȯر سȓ أهȯ ف :ر بعا

     ʄعȸȖȓȷاȲȯالʄلǻɝʊɜȨȕليʆ ما: 

مɾȯɏلʄɼالɖɽɛɽالثɜاȓɗɷȱɸأبɐاȮࢭيالəɐɄأɼالȒɽɜɜɱاɆȟʊȧمɵالشȓɟȳࢭيالɳȗظʊمȓʊالثɜاȓɗɼاɑɛȨȕلʊل -1

 .الشاملȓالجȒȮɽȮǻاȒȲمȫȯلɈȕبɝʊمɢׁاȓʊɱملاǴمتها
 . ɜțاȓɗ الشȓɟȳ اםبȓɳʊɏ ȓțɽȨ الȲȯاȓȷ ࢭي أبɐاȳɗ ȮاȮכɼالɳȗظʊمȓʊالܨخȓʊɀاםɔȗ؈فاȔبɅɐاȳțȨȕلʊل -2

   لȯر سȓ الأعيȓɳ مجȗمع :خامسا

 ɰɽɢȗȕ     ȓȷاȲȯالɵمȓɗاɠɰامل؈ɐࢭيالɾȯȧǻɎɼȳɗȔاɠȳالشȓʊɳɇɽالȓامɐالȮاɽللمȓʊǾاȱɔالȯɛɼȮȯɏ ɕبل Ȯاȳɗا  أɸ

101   ɯليهɏ șɏȴɼ ،100  منها șɐȡفȷا ،ȓɱباȘȷ77ا   ɕبلȕ Ɏاȡفȷا ȓبȸɴم    %77 بɽلɐࢭي ال Ȓȯʊȡ لʊمثȕ ȓبȸɲ هيɼ

 ɷȱɸ ࢭي ȓʊɟɽلȸال ȔاȷاȲȮ .

 

أساليلث لȗبليلثالإحصاǿيثالأأسلɽبث لȯر سȓث:  للررث لثاɲي

 

   لȯر سȓ أȮ ة:   أالألا

 :ɸماǾȵȡ؈ɰمɵالȒȳɜɘɷȱɸɰɽɢȗȕɼ 

1- ɯصميȕ مقياس ȓر سȯ ل

 ɰ؈Ǿȵȡ ɵم ȓȷاȲȯال ɰاʊبȗȷا ɰɽɢȗʈɼ(ɯɛȲ ɝ1ملݰ )  ماɸ :

1-1 :șɳمɄȕɼ ȓȷاȲȯال ɑمȗمج Ȯاȳɗׁ  ȓʊɀالܨخ ɁǾاɀالخ :ȓɘʊظɽال ȓɐʊبɇ ،Ȓالخبف Ȓȯم ،ȳمɐال .

1-2 : ȓʊɏȳɗ ȳȿاɳɏ ȓɐبȷ ɵمɄȗʆ منها ȯȧاɼ لɠɼ ȓʊمʊظɳȗال ȓɗاɜالث Ȯاɐمثل أبȕ ȓʊȷاȷأ Ȕمجالا ȓȸمȫ يɈɔȖ ȓئلȷأ

 Ɇاɜɱ ȳشɏ ࢭي ȠȲȯȗم ȶاʊɜم ʄلɏ ،ȯɐا البȱɸ لɢشȖ 
 .ȕبليلثȗɱائجث لȯر سȓ:  المللث لثاɲي

:  ʆمȗɱ ɂȳɏ ɵɡاȥǾ الȲȯاɼ ȓȷمɳاɛشتها ɟما ȖǸʆي 

. الأصفثخصائصثمجȗمعث لȯر سȓ:  للررث الأو 

ȔȮȯȧ ࢭي ȲȮاɳȘȷا țلاȓț مɔȗ؈فاȔ ܧخɳȕɼ ȓʊɀظʊمȓʊ أȷاɯȕ ȓʊȷ اȗɏباɸȲا مɔȗ؈فاȔ مɜȗȸلȓ للȲȯاɼ ȓȷهي  

ɯɛȲ ɤɼȯالجɼ ،ȓɘʊظɽال ȓɐʊبɇ ،Ȓالخبف Ȓȯم ،ȳمɐ(1-3)ال  ȓʊɀالܨخ Ȕ؈فاɔȗاם ȑȸȧ ȟȨالب ȓɳʊɐال Ȯاȳɗأ ɑʉȴɽȕ ɰب؈ʆ



                         بسعيدةENAVA والزجΎج لمؤسسة الوطنية للمواد الكΎشطةلدراسة ميدانية : الϔصل الثΎلث 
(ENTREPRISE NATIONAL DES VERRES ET ABRASIFS) 

 

 
79 

ȓʊمʊظɳȗالɼ   .

 ȑʋȕȳȕ Ȕ؈فاɔȗاם ȳȿاɳɐال Ȳاȳɡȗال ȓʈɽاםئ ȑȸɴال Ɏɽاםجم

1  ȳمɐ29-20ال 

30-39 

 ɼ  ɚɽɗما- 40

19 

25 

33 

24.7 

32.5 

42.9 
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2  Ȓالخبف Ȓȯ7-0.5م 

8-14 

15 ɚɽɗ ماɼ 

33 

19 

25 

42.9 

24.7 

32.5 
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3  ȓɘʊظɽال ȓɐʊبɇ ȓʊɗاȳشǻ27 35.1  
77 
 

 ȓʊɗاȳشǻ ؈فɓ50 64.9 

Ȳȯɀاם : Ȯاȯɏǻ ɵمȓلبɈال ȔاȡȳȬȗȸم ʄلɏ Ȯماȗɏبالا ɣلȰɼ SPSSȲاȯȿ17 ا .

 

 ɯɛȲ ɤɼȯȡ ࢭي ɰب؈ȕ(3-1) ȔǸʆ ماʅ  :

1- ȳمɐ؈ف الɔȗل : مʊم ɑم ɤɼȯࢭي الج ȒȲɽɠȱاם ȓʈȳمɐال Ȕئاɘال ʄلɏ ɑʉȴɽȗال ʄلǻ ȟȨالب ȓɳʊɏ Ȯاȳɗأ Ȳماɏل أʊمȕ

 ȓʈȳمɐال ȓئɘال ʄلǻ اضحɼ40 ɚɽɗ ماɼ  ȓبȸɴال șɔبل ȟʊȧ42.9%  ȓʊɱالثا ȓئɘال ʄلǻ ɯț 30ʄ39ال ɯبتهȸɲɼ 

32.5 % .

2- Ȓالخبف Ȓȯ؈ف مɔȗم : ɰأ ɍȧلاʆ40.68%  ɑبȷɼ ȳأشه ȓȗȷ ɰب؈ ɯبفتهȫ Ȓȯم Ȧɼفاȕ ȟȨالب ȓɳʊɏ Ȯاȳɗأ ɵم

ɼ ،Ȕاɽɳȷ24.7%  ɰب؈ ɯبفتهȫ Ȓȯم ɯ14-8منه ɯبتهȸɲɼ أما الباࢮي ȓɳȷ 32.5 % ɯبفتهȫ Ȓȯ15م ɚɽɗ ماɼ ȓɳȷ  .

3- ȓɘʊظɽال ȓɐʊبɇ : ɰأ ɍȧلاʆ64.9  %  ابلɜȕ ȓʊɗاȳشǻ ؈فɓ ȓɐʊبɇ ȔاȰ ȓɳʊɐال Ȯاȳɗǻ ɵ35.1م  %  ɰɽȷȲماʆ ɯمنه

ɯيهȷɼǹȳم ɵل مɛا ɰ؈ɗȳاםش Ȯȯɏ ɰɽɢʆ ɰǻ ȓʊɐʊبɇ ȓالȧ هيɼ ȓʊɗاȳشǻ ȓɐʊبɇ ȔاȰ əǾظاɼ. 
 

 

 
 
 



                         بسعيدةENAVA والزجΎج لمؤسسة الوطنية للمواد الكΎشطةلدراسة ميدانية : الϔصل الثΎلث 
(ENTREPRISE NATIONAL DES VERRES ET ABRASIFS) 

 

 
80 

ȕبليلثسǺ وث لȯر سȓث:  للررث لثاɲي

لɂȳɔ الǻ ɤɽȿɽلȡǻ ʄابȓ مɢȗاملɼ ȓمȓʊɏɽɃɽ لǺȸاɤ الȲȯاɳʋȷ ȓȷاȽɛ الباȟȧ بȯاȓʆ כȷئلȓ اםɳبثɼ ɻɳɏ ȓɜالتܣ      

:  Ƀȳɏ ɯȗʋȷها ɠالآȖي

؟  TQMماثمɾȯثملائمȓثبعȯث لقياȮةثالإȮ ريȓثالأعɳاصرهثاȗلمللماȔثȕلملميقثمȯخلث:  لسǺ وث الأو 

      ɯɛȲ ɤɼȯȡ Ȯاȯɏǻ ɯȕ ɤاǺȸا الȱɸ ʄلɏ ȓابȡל ɂȳɔ(7-4)ل   ȯɐب ȳȿاɳɏ ȓمǾملا ɾȯلي םȴاɳȗال ȑʋȕالف ɵمɄȗʆ ʅȱال

 ȓʈȲاʊɐاتها اםɗاȳȨɱاɼ ȓʊابȸالݰ ȔاɈȷɽȗاب اםȸȧ ȯɐب ȒȮاʊɜال . 

 ɯɛȲ ɤɼȯȡ     (3-2)  ʅȲاʊɐاם ɖاȳȨɱالا ɼ ابيȸالݰ ɉȷɽȗاם ȑȸȧ ɷȳȿاɳɏɼ ȓʈȲاȮל ȒȮاʊɜال ȯɐب ȓمǾملا ɾȯم

. ɳȕاȴلʊا

 

Ȳȯɀاם : Ȯاȯɏǻ ɵمȓلبɈال ȔاȡȳȬȗȸم ʄلɏ Ȯماȗɏبالا ɣلȰɼ SPSSȲاȯȿ17 ا .

 

      ɯɛȲ ɤɼȯࢭي الج ɰب؈Șʆ(3-2)  لȫȯم ɝʊبɈȕ ȔلباɈȗם ȓʈȲاȮל ȒȮاʊɜال ȯɐب ȓمǾملا ɾȯام םɐال ɉȷɽȗاם ɰأTQM   ɕبل

46.74 ȓȡȲȮ ( ȯɐل بɢى لɲȮכ ɷȯȧ ȶاʊɜاם ɵ50م  ȓȡȲȮ)  ȶاʊɜال ɯݯج ɵم ȯɐا البȱام لهɐال ɉȷɽȗاם ȓȡȲȮ يɈɐȖɼ

 ȑʋȕȳȕ ȳȿاɳɐال ɉȷɽȗاם

الݰȸابي 

 ɖاȳȨɱالا

 ʅȲاʊɐاם

 ȓʈɽاםئ ȓبȸɴال

1  ȓɟȲاםشا ɯʊɏȯȕ7.72 2.09 77.2 

 ɱ7.58 2.56 75.8مʊɛ ɉاȒȮ الʊɔȗ؈ف  2

3  ȒȲاȮל ȲɼȮ7.36 2.05 73.6 

4  ȒȲاȮל ȲɼȮ ɞاȲȮǻ6.89 2.24 68.9 

5  ȓɜلɐȗاם  ȓʊلɼǺȸاם ɤɽبɛ

 ȒȮɽبالج

6.28 2.33 62.8 

 55 2.34 5.50الɤɽȨȗ الشامل  6

7  ȓʊɏاɗȯال ɼ ɞɽلȸ54.1 2.15 5.41ال 

  Ɏɽ66.77 2.25561 46.74اםجم 
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 ȓبȸɲ66.77 %  ɽɸɼ ȓȷاȲȯال ɻȕȮȯȧ ʅȱال ɾȯى للمɲȮכ ȯالݰ ɵلا مʊلɛ ȯɐا البȱɸ ȓمǾملا ȓبȸɲɼ ȓȡȲȮ فبɜȕɼ50   ɵم

ȯɐل بɢام لɐال ɉȷɽȗاם)  ȶاʊɜاם ɯݯج ɵم ȓʈɽبتها اםئȸɲɼ4  .71%   ȓʈȲاȮל ȒȮاʊɜال ȯɐب ȓمǾم ملاȯɏ șثبʆ ɣلȱبɼ

םɈȗلباɈȕ Ȕبɝʊ مȫȯل ɗɼلȮǻ ȓɘȸاȒȲ الجȒȮɽ الشاملȓ ࢭي الشɼ ȓɟȳلɼ ȯʆȯȨȕ ɂȳɔمɳɏ ȓɗȳɐاȳȿ الɼ ȒɽɜالəɐɄ ࢭي 

ɯɛȲ ɤɼȯࢭي الج ɰمب؈ ɽɸ ماɟ ليȴاɳȕ لɢبش ȳȿاɳɐال ɷȱɸ ɰب؈ȕɼ ȯɐا البȱɸ(17)   ʅȱال ȳɀɳɐال ɰأ ȦɽɃɽب ȳظهʆ ʅȱالɼ

ɽɸ ȟȨالب ȓɳʊɏ Ȯاȳɗأ ȳظɱ ȓهȡ ɵم ȓمǾملا ȓȡȲȮ ʄلɏأ ʄلɏ ȴاȧ(ȓɟȲاםشا ɯʊɏȯȕ)  ابيȸȧ ɉȷɽȗالتܣ 7.72بمɼ ȓȡȲȮ 

 ȓʈɽمئ ȓبȸɲ ɻɳي مɈɔȖ77.2%   ȔاȲاȳɜال ȰاȬȕࢭي ا ȓɟȲاםشا ɯʊɏȯȕ ࢭي ɰɽɢʆ ɰبغي أɴʆ ما ɤɽȧ اʊجابʆا اȳشǺي مɈɐʇ مما

ȓȡȲȮ التܣ ɈɔȖي مȸɲ ɻɳبȓ مئȓʈɽ ࢭي ݯجɯ   7.58بمȸȧ ɉȷɽȗابي  Ȩȕɼمل اםȬاȡɼ ȳɇاɱ ȳɀɳɏ Ǵمʊɛ ɉاȒȮ الʊɔȗ؈ف

 ȶاʊɜ75.8اם %. 
 ȲɼȮ ȳɀɳɏ Ǵاȡ ɣلȱɟɼ ،ȓȷاȲȯهݮ الɳم ɯݯج ȓمǾملا ɾȯى םɲȮכ ȯالݰ ȴɼجاȕ Ȯاɢبال ȳɀɳɐا الȱɸ ɰأ ɍȧلاʈɼ

 ࢭي ȯʆȯȨȕ الاȷفاʊȕجʊاȓȡȲȮ73.6 % Ȕ التܣ ɈɔȖي مȸɲ ɻɳبȓ مئȓʈɽ ࢭي ݯجɯ اםʊɜاȶ   7.36לȮاȒȲ بمȸȧ ɉȷɽȗابي 

 ȓمǾاםلا ɾȯم ʄلǻ ɾȳȫכ ȓɐبȳال ȳȿاɳɐل الɀȕ ɯل ȓțالثلا ȳȿاɳɐال ɷȱɸ Ǵاɳثȗȷباɼ ȓɟȳللش ɾȯاם Ȓȯʊɐب ɖاȯɸכ ɑɃɼɼ

 ȓɗاɜلثTQM ابيȸȧ ɉȷɽȗبم ȒȲاȮל ȲɼȮ ɞاȲȮǻ ȳɀɳɏ فبɛا ȯɜɗ ȓȕɼاɘȗم ȔاȡȲȯب ɣلȰ ɰاɠ ɰǻɼ6.89 ȓȡȲȮ 

 ʅȲاʊɐم ɖاȳȨɱاɼ2.24 ȓʈɽمئ ȓبȸɲɼ 68.9 % ابيȸȧ ɉȷɽȗبم ȒȮɽبالج ȓɜلɐȗاם ȓʊلɼǺȸاם ɤɽبɛɼ 6.28 ȓȡȲȮ 

.   % ȸɲɼ62.8بɼ2.33   ȓاȳȨɱاɖ مʊɐاʈȲا  

     أما ɳɏاȳȿ الɤɽȨȗ الشامل ɼ الȸلɼ ɞɽالȯاɼ ȓʊɐɗالتܣ ȗɐȖبف مɵ כȹȷ الجȓʈȳɸɽ لɄماǻ ɰمɢاɈȕ ȓʊɱبɝʊ مȫȯل 

 ȓمǾاםلا ɵى مɲȮכ ȯب؈ف ࢭي الݰɟ ɚȲاɘبɼ ȓɘȸلɘال ɷȱɸ ȔلباɈȗם ȓاضݰɼ ȓȡȲȯب ȓمǾ؈ف ملاɓ șɱاɠ ȯɜɗ ȓالشامل ȒȮɽالج

ɼباȳȨɱاɖ مʊɐاʅȲ لɢل منهما   ȫɼ5.5 ɼ 5.41اȓȿ الɵʈȳɀɳɐ כȫ؈فɠ ȟʊȧ ɵʆاɰ اםɉȷɽȗ الݰȸابي لهما ɏلʄ الɽȗالي 

2.34ɼ 2.15  ɾɽȷ ȶاʊɜاם ɯاتهما ࢭي ݯجȡȲȮ يɈɔȖ لاɼ 55 %  ɼ54.1%  اليɽȗال ʄلɏ  .

 

؟   TQMفيث لشركȓثاȗلمللماȔثȕلملميق (بعȯث لهياكلثالأ لɳظɯثالأعɳاصره )ماثمɾȯثملائمȓث:  لسǺ وث لثاɲي

      ɯɛȲ اليɽاם ɤɼȯالج ɰب؈ʆ ɤاǺȸا الȱɸ ʄلɏ ȓابȡל ɂȳɔ(3-3)ل  ȑȸȧ ɯظɳالɼ لɠاʊاله ȯɐب ȳȿاɳɐلي لȴاɳȗال ȑʋȕالف

ȓʈȲاʊɐاם ȔاɗاȳȨɱالاɼ ȓʊابȸالݰ ȔاɈȷɽȗاם   .
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ȓʈɽاםئ ȓبȸɴال  ʅ؈فɐأם ɖاȳȨɱابي الاȸالݰ ɉȷɽȗاם ȳȿاɳɐال ȑʋȕȳȕ 
82.9 2.02 8.29 ɖȯاله Ȳاȳɜȗȷ1 ا 
81.9 2.10 8.19 ɤاɀȕ2 الا 
 3 مȳاɛبȓ الȯɜȗم    6.19 2.56 61.9
60.7 2.26 6.07 ȑʈȲȯȗ4 ال 
 5 اםهام 5.90 2.14 59

 6 الɐمل الجماعي 5.59 2.27 55.9
53.3 2.65 5.33 ɯʊلɐȗ7 ال 

65.08 2.28571 45.56  Ɏɽل )اםجمɠاʊاله ȯɐام لبɐال ɉȷɽȗاם

 (ɼالɳظام
Ȳȯɀاם : Ȯاȯɏǻ ɵمȓلبɈال ȔاȡȳȬȗȸم ʄلɏ Ȯماȗɏبالا ɣلȰɼ SPSSȲاȯȿ17 ا .

 

 ɯɛȲ ɤɼȯالج ɰب؈ʆ     (3-3 )أ ɕبل ɯظɳالɼ لɠاʊاله ȯɐام لبɐال ɉȷɽȗاם ɰ(45.56)  ʅȲاʊɐاם ɖاȳȨɱالاɼ(2.28 )  يɈɔȖɼ

 ȓبȸɲ امɐال ɉȷɽȗاם ȓȡȲȮ65.08%   ɝʊبɈȕ ȔلباɈȗם ɯǾ؈ف ملاɓɼ Ǹʊ؈ف مهɓ ȯɐا البȱɸ ɰǼɗ ɣلȱبɼ ،ȶاʊɜاם ɯݯج ɵم

ɯɛȲ ɤɼȯȡ ضݰهاɽʊɗ əɐɄالɼ Ȓɽɜال ȳȿاɳɏ أما ،ȯɐلي للبɡال Ȳɽظɳاם ɝɗɼ ȓالشامل ȒȮɽالج ȒȲاȮǻ لȫȯ(18) م  ʅȱال

ɖȯاله Ȳاȳɜȗȷا ɰأ ɻلالȫ ɵم ɍȧلاʈɼ اʊلȴاɳȕ ȳȿاɳɐال ɂȳɐʇ  ɉȷɽȗبم ȓمǾملا ȓȡȲȮ ʄلɏ لɀȧ(8.29 )  ɖاȳȨɱبالاɼ

 ʅȲاʊɐ( 2.02)اם  ȓʈɽمئ ȓبȸɴبɼ(82.9 )  ɉȷɽȗبم ȓمǾملا ȓȡȲȮ ʄلɏ لɀȧ ɤاɀȕالا ȳɀɳɏɼ(8.19)  ʅȲاʊɐم ɖȳȨɱاɼ

(2.10)  ȓʈɽمئ ȓبȸɲɼ81.9 لȫȯם ȓبȸɴبال ȓʊȷاȸȧɼ ȒȲɽɈȫ ف؆ɟכ ɰاȳɀɳɐֿنهما ال ȓʊجابʆا ȥǾاȗɳال ɻȕاɸ ȯɐȖɼ 

TQM ȓɗاɜلث ȓمǾاםلا ɾȯم ʄلǻ ɾȳȫכ ȹالخم ȳȿاɳɐل الɀȕ ɯل ɵʈȳɀɳɐال ɵʆȱɸ Ǵاɳثȗȷباɼ ،TQM فبɛا ȯɜɗ 

  % ɼ 61.9بȸɴبȓ مئɼ ȓȡȲȮ 2.56 ȓʈɽاȳȨɱاɖ مʊɐاȳɀɳɏ6.19 ʅȲ مȳاɛبȓ الȯɜȗم  بمȸȧ ɉȷɽȗابي 

  Ȯɽɐʇ ȯɛɼ ȓبɽلɈاם ȓمǾا ࢭي اםلاȯȡ ȓɘʊɐɃ ȓȡȲȮ ɽɜɜȧ ȯɜɗ مل الجماعيɐالɼ اםهامɼ ɯʊلɐȗالɼ ȑʈȲȯȗال ȳɀɳɏ أما

الȸبȑ ࢭي Ȱلǻ ɣلȯɏ ʄم Ȩȕ؈ق أȳɗاȓɳʊɏ Ȯ البȟȨ ب؈ɰ الɐȗلɼ ɯʊالɼ ȑʈȲȯȗاםهام ɼالɐمل الجماعي ɼاȗȫلاɖ مɈȗلباɠ Ȕل 

  ȳȫכ ɵمنها  م

   ȓالشامل ȒȮɽالج ȒȲاȮǻ ɝʊبɈȗ؈ف مهيئ لɓ امɏ لɢبش ɯظɳالɼ لɠاʊاله ȯɐب ɰǻ
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؟ TQMماثمɾȯثملائمȓثبعȯث لɽȗجيهثبااستهلكثالأعɳاصرهثاȗلمللماȔثȕلملميقثمȯخلث:  لسǺ وث لثالح

 ɯɛȲ اليɽاם ɤɼȯضح الجɽʆ     (3- 4)  ابȸȘȧا ȯɐب ɣتهلȸباם ɻʊȡɽȗال ȯɐبɼ ȳȿاɳɏ ȓمǾملا ɾȯلي םȴاɳȗال ȑʋȕالف

ȓʈȲاʊɐاם ȔاɗاȳȨɱالاɼ ȓʊابȸالݰ ȔاɈȷɽȗاם .

 

ȓʈɽاםئ ȓبȸɴال  ɖاȳȨɱالا

 ʅȲاʊɐاם 
 ɉȷɽȗاם

 الݰȸابي
ȳȿاɳɐال ȑʋȕȳȕ 

77.2 2.09 7.72 ɰ؈ʊȡȲالخا ɰɽɢتهلȸ1 اם 
75.8 2.56 7.58 ɣتهلȸاם ɵم ȓʊȸɡɐال ȓʆȯɐȗ2 ال 
63.8 2.57 6.38 ȥȗɳاם ɉʊɈȬȕ ࢭي ȓɟȲ3 اםشا 
65 2.64 6.50  ɰɼȮȲɽ4 اם 

52.3 2.52 5.23 ɰ؈ʊلȫاȯال ɰɽɢتهلȸ5 اם 
51.4 2.25 5.14 ȓɟل اםشفɠل اםشاȧ 6 
38.5 2.27 3.85 ɣتهلȸم ɼ ȮȲɽمɟ ȒȲاȮ7 ל 

60.57 2.41428 42.4 Ɏɽاםجم( ɻʊȡɽȗال ȯɐام لبɐال ɉȷɽȗاם

ɣتهلȸباם 
 

 Ȳȯɀاם  : Ȯاȯɏǻ ɵمȓلبɈال ȔاȡȳȬȗȸم ʄلɏ Ȯماȗɏبالا ɣلȰɼ SPSSȲاȯȿ17 ا .

 

 ɯɛȲ ɤɼȯالج ɵم ɰب؈Șʆ (3- 4)  يȖכ  :

ɣتهلȸباם ɻʊȡɽȗال ȯɐب ȓمǾملا ɾȯام םɐال ɉȷɽȗاם ɕ( 42.4)     بل  ʅȲاʊɐاם ɖاȳȨɱالاɼ(2.41)  امɐال ɉȷɽȗي اםɈɔʉɼ

 ɻȗبȸɲ ل  ( 60.57)ماȫȯم ɝʊبɈȕ ȓʊɱاɢׁم ɼمما ɷȱɸ ȯɟǺʆ الʊȘɳجȓ أTQM   ɰمɵ ݯجɯ اםʊɜاɼ ȶبȱلɗ ɣهɓ ɽ؈ف مهʊئا 

ȓمǾب للملاɽلɈى اםɲȮכ ȯالݰ ʄلǻ لɀȕ ɯل ȯɐا البȱɸ ɵم ȳȿاɳɏ ȹمȫ .

ɯɛȲ ɤɼȯضح الجɽʈɼ       (19)  ɷȱɸ ࢭي ȓɜلȧ əɐɃا ɰǻ ɰب؈ȕɼ ȓɟȳالش ȓɗاɜț ɻɳي مɲاɐȖ ʅȱال ȯʆȯالش əɐɄال Ɇاɜɱ

ɼالȸɴبȓ التܣ  ɼ(2.27 )الاȳȨɱاɖ اםʊɐاʅȲ  ( 3.85)الɳɐاɠ ،ȳȿاȳɀɳɏ ɰ לȮاɟ ȒȲمɼ ȮȲɽمȸتهلɣ بمȸȧ ɉȷɽȗابي  

 ȶاʊɜاם ɯݯج ɵم ɉȷɽȗا اםȱɸ يهاɈɔʇ(38.5 )  Ȕاȡاʊȗȧالا ɉɈȫ ɑɃɽم بɽɜȕ لا ȓɟȳالش ɰأ ʄلǻ ɣلȰ ش؈فʉɼ
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ȮȲɽاםɼ ɰ؈ɡتهلȸاם ɑم ɰɼاɐȗبال ȓʊبلɜȗȸاם ȓɘȸلɗ ɝɗɼ ɰ؈ȷاȷأ Ǵاɠȳش ɯأنه ʄلɏ ɯله ȳظɳʆ ɵʆȱال ɵʆ TQM ȓɟȳالشɼ

 ȯɐا بɘɐɃ ɰل؈ɛכ ɵʈȳɀɳɐال ɰǻ تهاɛȮ ȯɟǺʈɼ ȓجʊȘɳال ɷȱɸ șثبʆ مماɼ ɯلها به ȓɛلاɏ لاɼ Ⱦالخا ɯنهǸش ǴلاǺɸ بفȗɐȖ

ɼبȸɴبɼ(2.25)  ȓباȳȨɱاɖ مʊɐاȱɸ(5.14)  ʅȲا الȧ ȳɀɳɏ ɽɸ ȳɀɳɐل اםشاɠل اםشفȓɟ اםɵʆȮȲɽ بمȸȧ  ɉȷɽȗابي 

ȳɀɳɏ ɯț اםȸتهلɰɽɢ الȯاȫلʊ؈ɼ ɰمɵ الجȳʆȯ بالȳɟȱ اɰ الɳɐاȳȿ الثلاȖ ȓțشɢل مɘهɽما ɗلʊɘȸا ȷɼلʊɟɽا  ( 54.1)

 لاɜț ɰاȮǻ ȓɗاȒȲ الجȒȮɽ الشاملTQM  ȓمفابɈا ɼمȯȗاȫلا ȗɐʇبف بمثابȓ الɟȳ؈قȒ الجȓʈȳɸɽ التܣ ɽɜʆم ɏليها اםȫȯل 

ȸȖتهȫȮǻ ɖȯاɤ البهجɼ ȓالɱ  Ȳɼȳȸاɵɏ ɣʊɸ الاɳȗɛاǻ Ɏلʄ اםȸتهلɡ؈ȸȖɼ ɰعǻ ʄلɼ ȑȸɟ ʄلاɼ ɯɸǴاɏقاɸȴا بمȗɳجاتها 

 ɖȯاله ɽɸɼ ȓʊمʊظɳȗال Ȕاʊملɐال ȲɽȨم ɻɱا ʅأ ȓظمɳاם ȳʆȯʆ ɰɽبȵال ɰǻ Ȓȳɡɗ ɤلاȫ ɵلا مǻ ɣلȰ ɝلɐȗʆ لاɼ اتهاȡȳȬمɼ

 ȓɗاɜț ɝɗɼ يǿالنهاTQM   .

 ɯا لɱاɠ ɰاɼ ،اɸȳɟȰ مȯɜȕ التܣ ȳȿاɳɐال ɵا مɘɐɃ لɛف כ؆ɟأ ɰɼȮȲɽاם ɼ ȥȗɳاם ɉʊɈȬȕ ࢭي ȓɟȲا اםشاȳɀɳɏ أما     

 ɤɼابي ل׀ȸالݰ ɉȷɽȗاם ɕبل ȯɛɼ ،ȓمǾࢭي اםلا ɤɽبɜم ɾȯم ʄلǻ لاɀʆ(6.38 ) ʅȲاʊɐم ɖاȳȨɱاɼ ،(2.58 )  ȓʈɽاםئ ȓبȸɴالɼ

 ȶاʊɜاם ɯابي ( 63.8)ࢭي ݯجȸالݰ ɻɈȷɽȗم ɕبلɗ ɰɼȮȲɽاם  ɵɏ ( 6.5)، أما  ʅȲاʊɐاם ɖاȳȨɱالاɼ(2.64 )  ȓبȸɴالɼ(65 )

 ɵم ȓʊȸɡɐال ȓʆȯɐȗال ɼ ɰ؈ʊȡȲالخا ɰɽɢتهلȸما اםɸɼ ،ȓمǾاםلا ɰاɜɜȨʆ ʅأ ȓجʊȘɱ لɄɗما أɸɼ ɵʈȳɀɳɏ ɤɽبɛ ؈فاȫأɼ

 ɤɼכ ȳɀɳɐابي للȸالݰ ɉȷɽȗاם ɕبل ȟʊȧ ɣتهلȸ(7.72)اם  ʅȲاʊɐاם ɖاȳȨɱبالاɼ(2.09 )  ɯࢭي ݯج ȓʈɽاםئ ȓبȸɴالɼ

 ȶاʊɜابي ( 77.2 )اםȸالݰ ɉȷɽȗاם ɕي بلɲالثا ȳɀɳɐ(7.58)أما ال  ʅȲاʊɐاם ɖاȳȨɱبالاɼ(2.56 )  ɯࢭي ݯج ȓʈɽاםئ ȓبȸɴالɼ

 ȶاʊɜ( 75.8 )اם .

 ȓɘȸلɗɼ لȫȯم ɝʊبɈȕ ȔلباɈȗם ɯǾ؈ف ملاɓɼ Ǹʊ؈ف مهɓ ɣتهلȸباם ɻʊȡɽȗال ȯɐب ɰǻ     TQM  ȹالخم ɷȳȿاɳɐب

ȓȕɼاɘȗم ȔاȡȲȯبɼ .

 

ماثمɾȯثملائمȓثبعȯث لعمليȓثالأ لقياسثالأعɳاصرهثفيث لشركȓث المبɽثȓثاȗلمللماȔثȕلملميقثمȯخلث:  لسǺ وث لر بع

TQM ؟

 ɯɛȲ اليɽاם ɤɼȯضح الجɽʆ(3- 5)  ملا ɾȯم ȟʊȧ ɵم ȶاʊɜالɼ ȓʊملɐال ȯɐب ȳȿاɳɐلي لȴاɳȗال ȑʋȕالفǴ ȔلباɈȗمتها ם

 ɝʊبɈȕTQM   ȓʈȲاʊɐاם ȔاɗاȳȨɱالاɼ ȓʊابȸالݰ ȔاɈȷɽȗاם ȑȸȧ .
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ȓʈɽاםئ ȓبȸɴال  ɖاȳȨɱاםعياالا ʅȲ ابيȸالݰ ɉȷɽȗاם ȳȿاɳɐال ȑʋȕȳȕ 
82.9 2.02 8.29 ȶاʊɜ1 ال 
81.9 2.10 8.19 ȓʊملɐال ɯهɘȕ 2 
79.2 1.98 7.92 ȶاʊɜلل ȓابلɛ ؈فɓ اڌيɽɳال ɯهɘȕ 3 
77.2 2.14 7.72 Ȕاɗلاȗȫالا ɯهɘȕ 4 
 ʆȯɐȖ 5ل الɳظام 7.54 2.30 75.4
72.5 2.29 7.25 ɁȨɘ6 ال 
59.6 2.62 5.96 ȒȮɽالج əلɢȕ ɼ əلȗ7 ال 

75.52 2.21221 52.87  Ɏɽاםجم(ȶاʊɜالɼ ȓʊملɐال ȯɐام لبɐال ɉȷɽȗاם) 
Ȳȯɀاם : Ȯاȯɏǻ ɵمȓلبɈال ȔاȡȳȬȗȸم ʄلɏ Ȯماȗɏبالا ɣلȰɼ SPSSȲاȯȿ17 ا .

 

      ɯɛȲ ɤɼȯالج ɵم ɰب؈Șʆ(3- 5)  ɝʊبɈȕ ȔلباɈȗם ȶاʊɜالɼ ȓʊملɐال ȯɐب ȓمǾملا ɾȯام םɐال  ɉȷɽȗاם ɰاTQM   ȯɛ ،

 ɕ( 52.87)بل  ʅȲاʊɐاם ɖاȳȨɱبالاɼ(2.21)  ابيȸالݰ ɉȷɽȗي اםɈɔʉɼ(75.52 )  اȱɸ ɰاضح أɽال ɵمɼ ،ȶاʊɜاם ɯࢭي ݯج

 ȓɗاɜب لثɽلɈاם ȓمǾࢭي اםلا ɂȳم ɾɽȗȸبم ȯɐالبTQM    .

 ɯɛȲ ɤɼȯا الجɳضح لɽʈɼ     (3 - 5) ɾȯم ȟʊȧ ɵم ȶاʊɜالɼ ȓʊملɐال ȯɐب ȳȿاɳɐال ȓبȸɴبال əɐɄالɼ Ȓɽɜال Ɇاɜɱ ،

ȸɲɼبȓ مئɼ(2.02 )  ȓʈɽباȳȨɱاɖ مʊɐاʅȲ  ( 8.29)ملاǾمتها ȡ ȟʊȧاȳɀɳɏ Ǵ الʊɜاȶ ࢭي اםȕȳبȓ כɼلʄ بمȸȧ ɉȷɽȗابي 

(82.9 )  ȶاʊɜال ȓɛلاɏɼ يهاɈɔȖ التܣ Ȕاםجالاɼ ȓțɽȨاםب ȓɟȳبالش ȶاʊɜال ȑʊالȷأ ɤɽȧ اʊجابʆا اȳشǺي مɈɐʇ مما

ɼباȳȨɱاɖ مʊɐاʅȲ  ( 8.19)باȮֿاɯț Ǵ بالȸȨȗ؈ɰ اםȗȸمȡɼ ȳاǴ باםȕȳبȓ الثاɘȕ ȳɀɳɏ ȓʊɱهɯ الɐملȓʊ بمȸȧ ɉȷɽȗابي 

(2.10 )  ȓʈɽمئ ȓبȸɴبɼ(81.9 )  ɷȱها بهɗفاɏاɼ Ȕاʊملɐال ȓʊلɼǺȸم ȓɟȳالش ȒȲاȮǻ ليɽȕ ɤɽȧ اȯʊȡ اȳشǺي مɈɐʇ مما

اםɼǺȸلȫ ȓʊاȓȿ ما ɐȗʆلɝ بالجȒȮɽ منها، ȡɼاɘȕ ȳɀɳɏ Ǵهɯ الɽɳاڌي ɓ؈ف الɜابلȓ للʊɜاɼ ȶالȡ ʅȱاǴ لɏ ȯɟǺʊلȯɏ ʄم 

 ȶاɜȕ تܢ أنهاȧ ɼأ ȶاʊɜلل ȓابلɛ ɯʊظɳȗالɼ ȒȲاȮל Ȕل مجالاɠ ʅأ ȓɟȳالش ȓɗاɜț ɵم ȑɱا الجاȱɸ لل ࢭيȫ Ȯɽȡɼ

بȸهɽلǻ ȓلا أȱɸ ɰا لا ɐʇنܣ ɸǻماɷȱɸ ɤ الجɽاȯɏɼ ȑɱم الɳɐاɼ ȓʆالبȟȨ لها ɵɏ مɜاȹʋʆ أȧ ɼتܢ مǺشȳاȔ مثل ɃȲا 

 ȳɀɳɐا الȱابي لهȸالݰ ɉȷɽȗاם ɝɜȨȗʆ ȟʊȧ ɯɸ؈فɓ ɼأ ɵʆȮȲɽاם ɼأ Ȳɽالجمه ɼل أʊمɐ(7.92)ال   ʅȲاʊɐاם ɖاȳȨɱبالاɼ

(1.98 )  ȓʈɽاםئ ȓبȸɴالɼ( 79.2 )  ɝʊبɈȗال ȔلباɈȗם ȓɟȳالش ȓɗاɜț ࢭي ȳɀɳɐا الȱɸ ȓمǾبملا ȯɟǺʆ مماTQM   ȳɀɳɏ أما،
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ʆȯɐȖل الɳظام ɼالȗɐʇ ʅȱبف ʈȲɼȳɃا ʈɽʊȧɼا םȗابȓɐ اםشاɠل الɳاȕجȫ Ȯɽȡɼ ɵɏ ȓلل بالɳظام  ɉɐʇ مǺشȳا اʆجابʊا Ȱǻا 

 ɻابي لȸالݰ ɉȷɽȗاם ɕ(7.54 )بل  ʅȲاʊɐاם ɖاȳȨɱالاɼ(2.30)  ȓʈɽاםئ ȓبȸɴبالɼ( 75.4)  ماɟ ȓمǾاםلا ȓȡȲȮ ɵم ʄلɏأ ɽɸɼ

ɼ ɽɸاضح ɴȕɼܦجɷȱɸ ɯ الʊȘɳجɏ ȓلʄ الȳɀɳɐ الʆ ʅȱلɘȕ ɽɸɼ ɻʊهɯ الاȗȫلاɗاɽɸɼ Ȕ الȳɀɳɐ الʇ ʅȱش؈ف ǻلȕ ȒȲɼȳɃ ʄبنܣ 

 ȯʈȲɽȗالɼ Ƞاȗɱࢭي ל ȓȿاȫ ȓʊمʊظɳȗال Ȕاʊملɐال ɑʊمȡ ࢭي Ȕاɛ ɼȳɘال ȓȷاȲȮɼ ȓɐابȗاםɼ ȓابɛȳࢭي ال ȓʊǾاɀȧǻ ȑʊالȷأ

 ɕبلɗ اɳɸ جابيʆا ɰاɠ ابيȸالݰ ɉȷɽȗاם ɰا لاɸ؈فɓɼ ɯʊلȸȘالɼ ɵʈȵȬȗالɼ(7.72 )  ʅȲاʊɐاם ɖاȳȨɱبالاɼ(2.14 )  ȓبȸɴالɼ

ȓʈɽ(77.2 )اםئ  ȓɗاɜț ɻȗلبɈȕ ما ɑماء ܢ مȗȕ Ȕاɛɼȳɘاם ɼأ Ȕاɗلاȗȫالا ɑامل مɐȗࢭي ال ȓʆȯʊلɜȗال ȑʊالȷכ ɰǼɗ ɣلȱبɼ

 ɉȷɽȗبم ɁȨɘال ȳɀɳɏ أما ،ɤا اםجاȱɸ ࢭي ȓʊǾاɀȧǻɼ ȓʊلمɏ ȑʊالȷأ ʄلɏ Ȯماȗɏالا ȒȲɼȳɃ ɵم ȓالشامل ȒȮɽالج

لȯɟǺʊ أɏ ɰملȓʊ الɳɸ ɁȨɘا ɏ ɯȗȕلʄ اםȗɳجاɼ(72.5)  Ȕبالȸɴبȓ اםئɼ(2.29) ȓʈɽباȳȨɱاɖ مʊɐاȸȧ(7.25)  ʅȲابي 

 ɰاʊȧل ࢭي أɀȕ ȒȮɽالج ʄلɏ ȓابɛȳلل ȓɜابȷɼ بل ȓɳمقام ȓɐابȗم ȓالشامل ȒȮɽالج ȓɗاɜț ȑلɈȗȕ ماɟ ʅبلها أɛ ɼ ȓʊǾالنها

،ȮȲɽاם ɾȯل Ƞاȗɱל Ȕاʊملɏ ȓɐابȗمɼ ɵʆȮȲɽاם ɑɲاɀم ɁȨɗ ʄلǻ Ȓث؈فɟ  ɯلɗ ȒȮɽالج ȓɘلɢȕɼ əلȗال ȳɀɳɏ يȖǸʆ ɯț

ɼ (59.6 )بالȸɴبȓ اםئɼ(2.64)  ȓʈɽبالاȳȨɱاɖ اםʊɐاɜȕȳʆ(5.96)  ʅȲي ǻلʄ اםɾɽȗȸ اםɈلɽب ȯɜɗ بلɕ مɻɈȷɽȗ الݰȸابي 

 əلȗال ʄلǻ Ȓȳظɳالɼ ɰامل؈ɐال ȒȲȯɜام مȯȬȗȷشل ࢭي اɘال ɽɸ بفɟכ ȯɛاɘال ɰم أɽهɘبنܣ مȕ مȯɏ ʄلǻ ȓجʊȘɳال ɷȱɸ ش؈فȖɼ

 ȓʊملɐال ȯɐب ɰǻ ؈فاȫأɼ ،ȓالجɐاם Ǵɽȸل Ȕاʆاɘɱɼ ȔلاɄɗ ʄلǻ șلɽȨȕ Ȯاɽاם ɵم ȓʊمɟ بفȗɐʇ ȟʊȧ ȓʆȯʊلɜȕ ا هيɳɸ

 ȓɘȸلɗ لȫȯم ɝʊبɈȕ ȔلباɈȗם ɯǾملا ɼ Ǹʊمه ȶاʊɜالɼTQM   .

 

؟  TQMماثمɾȯثملائمȓثبعȯث لȗبسيɰث اسȗمرثالأعاصرهثاȗلمللماȔثȕلميقث:  لسǺ وث لخامس

 

  ɯɛȲ اليɽاם ɤɼȯضح الجɽʆ     (3- 6)  ȔلباɈȗمتها םǴملا ȟʊȧ ɵم ȳمȗȸاם ɰ؈ȸȨȗال ȯɐب ȳȿاɳɐلي لȴاɳȗال ȑʋȕالف

 ɝʊبɈȕTQM  ȓʈȲاʊɐاם ȔاɗاȳȨɱالاɼ ȓʊابȸالݰ ȔاɈȷɽȗاם ȑȸȧ  .
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ȓʈɽاםئ ȓبȸɴال  ʅȲاʊɐاם ɖاȳȨɱابي الاȸالݰ ɉȷɽȗاם ȳȿاɳɐال Ȕ 
63.7 2.40 6.37  ȶاʊɜام الȯȬȗȷا

" ȶاʊɜال ȔاماȯȬȗȷا" 
1 

 2 اȘȷثماȲ الɡɘȗ؈ف  6.28 2.31 62.8
57.4 2.65 5.74  ɉʊɈȬȗ3 ال 
47.1 2.44 4.71 ȓɐȡاȳاם ȒȲɼȮɼ ȳمȗȸاם ɰ؈ȸȨȗ4 ال 
41.9 2.27 4.19 ɯʊظɐȗ5 ال 
34.2 2.29 3.42 ȦباȲ6 כ 
30.5 2.40 3.05 ȒȮɽالج ȔاȮ7 شها 

48.22 2.39956 33.76 Ɏɽاםجم( ɻʊȡɽȗال ȯɐام لبɐال ɉȷɽȗاם

ɣتهلȸباם 
 

Ȳȯɀاם : Ȯاȯɏǻ ɵمȓلبɈال ȔاȡȳȬȗȸم ʄلɏ Ȯماȗɏبالا ɣلȰɼ SPSSȲاȯȿ17 ا .

 

 ɯɛȲ ɤɼȯضح الجɽʆ     (3-6)  ɕبل ȯɛ ȳمȗȸاם ɰ؈ȸȨȗال ȯɐام لبɐابي الȸالݰ ɉȷɽȗاם ɰ(33.79)أ  ʅȲاʊɐاם ɖاȳȨɱبالاɼ

(2.39) ȶاʊɜاם ɯݯج ɵم ȓʈɽاםئ ȓبȸɴالɼ(48.22)  ɝʊبɈȕ ȔلباɈȗا םɛلاɇǻ Ǹʊ؈ف مهɓ ȯɐا البȱɸ ɰǼɗ ɣلȱبɼ TQM 
  ɝʊبɈȕ ȔلباɈȗם ȓمǾاםلا ɾɽȗȸاם ɵب مɽلɈى اםɲȮכ ȯالݰ ʄلǻ لɀȕ ɯل ȯɐا البȱɸ ȳȿاɳɏ ɑʊمȡ ɰأ ɤɼȯضح الجɽʈɼ

.  ȱɸا اםȫȯل

 ɽɸɼ ابيȸȧ ɉȷɽȗل مɛا ʄلɏ ȒȮɽالج ȔاȮشها ȳɀɳɏ لɀȧ     (3.05)  ʅȲاʊɐاם ɖاȳȨɱبالاɼ(2.4 )  ȓʈɽاםئ ȓبȸɴالɼ

( 30.5 )  ȓʊɳɇɼ ɼأ ȓʊاםɏ ȓȸȷǺم ɵم Ƞɽȗɳاם ȒȮɽȡ ʄلɏ ȒȮشها ʅأ ʄلɏ ȓțɽȨاםب ȓɟȳل الشɀȨȕ ɯل ȯʊɟǸȕ لɢب ɼ

ȳɀɳɏ כȲباȦ لɀʆ ɯل ǻلʄ الݰȯ כɲȮى اםɈلɽب ɝɗɼ مɳهجɷȱɸ ȓʊ الȲȯاɠ ȯɜɗ ȓȷاɰ اםɉȷɽȗ  مȓɀɀȬȗ، أما

ɼالشɳɸ ȓɟȳا أɄʆا Șȕبنܢ  ɼ(34.2 )الȸɴبȓ اםئȓʈɽ مɵ ݯجɯ اםʊɜاɼ(2.40 )  ȶالاȳȨɱاɖ اםʊɐاʅȲ  ( 3.42)الݰȸابي 

 ȓɐابȗمɼ ȒȮɽبالج ǴاɜȕȲالا ʄلɏ اɸ؈قɟȳȕ مȯɐمالها لɸǻɼ ɉɜɗ ؈فɀɜال ɾȯاם  ȦباȲל ʄلǻ Ȓȳظɳا ࢭي الʆȯʊلɜȕ ماɽهɘم

، ȳɀɳɏɼ الɐȗظTQM ɯʊاʊȗȧاȡاȔ الɼ ɚɽȸالɐمʊل ɼبȱلȱɸ ɰǼɗ ɣا البȯɐ أɄʆا ɓ؈ف مهǸʊ םɈȗلباɈȕ Ȕبɝʊ مȫȯل 

 ɰلا أǻ ȓɟȳللش ȓʊجʊȕفاȷל ɖاȯɸכ ɯʊظɐȖ ʄلǻ اليȗبال ʅȮǺʈɼ هاɏȴاɳȕ مȯɏɼ امȸɛכ ɖاȯɸامل أɢȕ ʄلǻ ش؈فʇ ʅȱالɼ
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مما ȯɟǺʆ الɳمɼ(41.9)  ɉبالȸɴبȓ اםئɼ(2.27)  ȓʈɽبالاȳȨɱاɖ اםʊɐاȱɸ(4.19 )  ʅȲا الȳɀɳɐ لʆ ɯجȗاȴ اםɉȷɽȗ الݰȸابي 

 ɤɽȧɼ ȮȲاɽاם ɤɽȧ Ȕاɏالجماɼ ȔاȲاȮל ɰب؈ Ȕاɏال؇قا ɵم ɽلȬʆ ɰأ ɵɡمʆ لا ʅȱالɼ ȓɟȳࢭي الش ȯǾاȸال ʅȯʊلɜȗال

 ɕبل Ȱǻ اȯȡ اɘʊɐɃ ابيȸالݰ ɉȷɽȗاם Ǵاȡ ȯɜɗ ȓɐȡاȳاם ȒȲɼȮɼ ȳمȗȸاם ɰ؈ȸȨȗال ȳɀɳɏ ماǸɗ ،ȓɜʊɄها الɗاȯɸأ

(4.71 )  ʅȲاʊɐاם ɖاȳȨɱالاɼ(2.44 )  ȓʈɽاםئ ȓبȸɴالɼ(47.1)  ɖȮالها ɉɈȬ؈ف اםʊɔȗال Ȓ؈فȕɼ əɐɃ ʄلǻ ȓجʊȘɳال ɷȱɸ ش؈فȖɼ

 ɻɈȷɽȗم ɕبلʆ ʅȱال  ɉʊɈȬȗا لȳɀɳɏ اɄʆها، أɘɐɃɼ لتهاɛ ʄلɏ Ȕ؈فاɔȗال ɷȱله ȓمɼاɜاם ȓȡȲȮ ɎاɘȕȲا ʄالɼ ɰ؈ȸȨȗال ʄلǻ

ɽɸɼ بɟ ȯʊɐما ɼ ɽɸاضح ɵɏ اםɾɽȗȸ اםɈلɽب مɼ(57.4)  ɵالȸɴبȓ اםئɼ(2.65 )  ȓʈɽبالاȳȨɱاɖ اםʊɐاʅȲ  (5.74)الݰȸابي

 Ȓفɘامها لȯȬȗȷا ʄلɏ ȓȡȲȮ التܣɼ Ȓȵɸالجا ɤɽالݰل ȯمȗɐȖ ڋي بلʊȕفاȷالا ɉʊɈȬȗال ȓɟȳالش ȯمȗɐȖ لا ȟʊȧ ȓمǾاםلا

 ȓɗاɜț ࢭي Ȓب؈فɟ ȓʊمɸǸب ȳɀɳɐا الȱɸ م؈قȗʈɼ ؈فɡɘȗال ȲثماȘȷا ȳɀɳɏ ʄلǻ لɀɱɼ ،ȓلʈɽɇTQM   ʅȱال ɚ؈ف الخلاɡɘȗبالɼ

 ȯɐا البȱɸ ɰǻ لاǻ ȓʊȨɈȸل الɠاםشا ɵɏ ɑɗالفɼ ȳظɳال ȯɐم؈ق ببȗʆ ʅȱالɼ Ȓȳمȗȸاם ȔاɳʋȸȨȗالɼ Ȕلاɡاםش ɵɏ ȽȘɘʆ

ɼبȱلɗ ɣهɓ ɽ؈ف مهǸʊ لɈȗبɝʊ مȫȯل  ɼ(62.8)بȸɴبȓ مئɼ(2.31) ȓʈɽاȳȨɱاɖ مʊɐاȡ(6.28 )  ʅȲاǴ بمȸȧ ɉȷɽȗابي

TQM ȔاماȯȬȗȷا ȳɀɳɏ لɀȧ ؈فاȫأɼ ،ȓɟȳالش ȓɗاɜț ࢭي ȒȯǾاȸي هي الɇاȳɛɼالب؈فɼ ʅȯʊلɜȗ؈ف الɡɘȗال Ɇماɱأ ȟʊȧ

 ɉȷɽȗاם ɕبل ȟʊȧ ɯǾ؈ف ملاɓ ɽهɗ ɣلȰ ɑمɼ ȳمȗȸاם ɰ؈ȸȨȗال ȯɐا البȱɸ ࢭي ȓɟȳࢭي الش ȓمǾملا ȓȡȲȮ ليɏا ʄلɏ ȶاʊɜال

ɷȱɸ ȯɟǺȕɼ الʊȘɳجȓ أɄʆا ɾɼȯȡ ɯɜɏ כȳɓاɂ التܣ  ɼ(63.7)الȸɴبȓ اםئɼ(2.4)  ȓʈɽالاȳȨɱاɖ اםʊɐاʅȲ  (6.37)الݰȸابي 

 ɰامل؈ɐال ǴاȮأ ɰ؈ȸȨȕ ʄلǻ ɖȯته Ȓȯȕȳم ȓʆȱɔȗɟ ȹʋلɼ ابɜɐال ɼاب أɽما الثǻ هܣɗ لهاȡأ ɵم ȶاʊɜال ȓʊملɏ مȯȬȗȸȖ

ȓجʊȘɳال ɷȱɸ ȯɟǺʈɼ .

 ؟TQMماثمɾȯثملائمȓثǻبعاȮث لثقافȓث لɳȗظيميȓثفيث لشركȓثاȗلمللماȔثȕلملميقث: سǺ وث لȯر سȓث
بȯɐ أɯȕ ɰ اȳɜȗȷاȨȕɼ Ȳلʊل ɠل بȯɐ مɵ أبɐاȮ الثɜاȓɗ الɳȗظʊمȓʊ ࢭي الشɳɏ ȑȸȧɼ ȓɟȳاɷȳȿ الȸبɜȗɴʆ ،ȓɐل 

ɼللǻ ɤɽȿɽلTQM   ɷȱɸ ʄالباȟȧ مɵ الجǻ Ǵȵلʄ الɢل ɗما مɾȯ ملاǾمȓ أبɐاɜț Ȯاȓɗ الشɏ ȓɟȳمɽما םɈȗلباȔ مȫȯل 

 ɯɛȲ ɤɼȯࢭي الج ȥǾاȗɳال ɂȳɏ ɯȕ ȓجʊȘɳ(7-3)ال  ȔاɈȷɽȗاם ȑȸȧ ȓɟȳالش ȓɗاɜț Ȯاɐأب ȓمǾملا ɾȯلي םȴاɳȗال ȑʋȕبالفɼ

ȓʈȲاʊɐاם ȔاɗاȳȨɱلاɼ ȓʊابȸالݰ  .
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مɾȯ ملاǾمȓ  %الȸɴبȓ اםئȓʈɽ  الاȳȨɱاɖ اםʊɐاʅȲ اםɉȷɽȗ الݰȸابي כبɐاȔ Ȯث

1  ȶاʊɜالɼ ȓʊملɐ75.52 2.21221 52.87ال  ɯǾملا

2   ȓʈȲاȮל ȒȮاʊɜ66.77 2.25561 46.74ال  ɯǾ؈ف ملاɓ

3  ɯظɳالɼ لɠاʊ65.08 2.28571 45.56اله  ɯǾ؈ف ملاɓ

4  ɣتهلȸباם ɻʊȡɽȗ60.57 2.41428 42.4ال  ɯǾ؈ف ملاɓ

5  ȳمȗȸاם ɰ؈ȸȨȗ48.22 2.39956 33.76ال  ɯǾ؈ف ملاɓ

ɓ؈ف ملاɯǾ  63.23  221.33اםجمɎɽ اםɉȷɽȗ الɐام   

Ȳȯɀاם : Ȯاȯɏǻ ɵمȓلبɈال ȔاȡȳȬȗȸم ʄلɏ Ȯماȗɏبالا ɣلȰɼ SPSSȲاȯȿ17 ا .

 ɯɛȲ ɤɼȯالج ɰب؈ʆ     (3- 7)  ɝʊبɈȕ ȔلباɈȗם ȓɟȳࢭي الش ȓʊمʊظɳȗال ȓɗاɜالث Ȯاɐأب ȓمǾملا ɾȯם ȓامɐال ȥǾاȗɳال ɰǸب

مɵ مʊɜاɷȯȧ ȶ כɏلɟɼ (221.33)  ʄما ɼ ɽɸاضح ȯɜɗ بلɕ اםɉȷɽȗ الݰȸابي الɐام ل׀بɐاȮ مجȗمTQM   ȓɐمȫȯل 

 ʅɼاȸʇ(350)  ȓɗاɜالث Ȯاɐام ֿبɐال ɉȷɽȗاם ȓبȸɲ يɈɔȖɼ(63.23 )  ȶاʊɜاם ɯݯج ɵم(ȓɗاɜالث Ȯاɐام ֿبɐال ɉȷɽȗاם )

ɼبȱلȘʆ ɣب؈ɰ أɰ الثɜاȓɗ الɳȗظʊمȓʊ للشȓɟȳ اםبɓ ȓțɽȨ؈ف مهȒǸʊ بɐɃɽها الݰالي لɜبɤɽ مɈȗلباɜț ȔاɈȕ ȓɗبɝʊ مȫȯل 

ȮǻاȒȲ الجȒȮɽ الشاملɼ ȓأȕ ɰباȡȲȮ șɴʆاȔ مɾȯ اםلاǾمȓ ب؈ɰ بȖǸʈɼ ȳȫǵɼ ȯɐي ࢭي مȯɜمȓ כبɐاȮ التܣ ȗȨȕاǻ ȠلʊɔȖ ʄ؈ف 

ʅȳɸɽȡ(33.76 )، بȯɐ الȸȨȗ؈ɰ اםȗȸمȳ الɠ ʅȱاɰ أȧ əɐɃلȓɜ ࢭي ȷلȸلɜț ȓاȓɗ الشɗ ȓɟȳمȸȧ ɉȷɽȗابي بلɔا 

  ʅȲاʊɐم ɖاȳȨɱاɼ(2.39)  ȓʈɽمئ ȓبȸɲɼ(48.22)  ȓɘȸلɘل Ʌابɳال ȑلɜمثل الʆ اȱɸ ɰأ ɯɓȲTQM ɻȡɽȗال ȯɐب ɵɡʆ ɯلɼ 

ɼ(60.57 )الȸɴبȓ اםئɼ(2.41)  ȓʈɽالاȳȨɱاɖ اםʊɐاʅȲ  (42.4 )باםȸتهلɣ أȧ ɵȸȧالا ɠ ȟʊȧاɰ مɻɈȷɽȗ الݰȸابي 

   ɣتهلȸباם ɻȡɽȗال ȲɼȮ ʄلǻ تهاȳظɱ ما ࢭيʊɜɏ اʆȯʊلɜȕ ماɽهɘبنܢ مȘȕ ȓɟȳالش ȓɗاɜثɗ

 ɯظɳالɼ لɠاʊهماالهɗ ȓبȲاɜȗجهما مǾاȗɱ ȔǴاȡ ɰاȱاللɼ ɰاȳȫך ɰاȯɐابي :      أما البȸȧ ɉȷɽȗ( 45.56)بم  ɖاȳȨɱاɼ

 ʅȲاʊɐ(2.28)م ȓʈɽمئ ȓبȸɲɼ(65.08 ) ȓʈȲاȮל ȒȮاʊɜالɼ : ابيȸȧ ɉȷɽȗ( 46.74)بم  ʅȲاʊɐم ɖاȳȨɱاɼ(2.25 )  ȓبȸɲɼ

 ȓʈɽ( 66.77)مئ  ȓɗاɜț ɑم ȓمǾࢭي اםلا ɂȳم ɾɽȗȸم ʄلǻ بهما ǴاɜȕȲللا ȓʊɗاɃǻ Ȯɽهȡ ʄلǻ ȓȡاȨهما بɗTQM  

 ȓɗاɜبث ɤɽبɜلل Ǹʊمه ɰاɠ ʅȱال ȯʊȧɽال ȯɐالب ɽهɗ ȓʊجابʆا ȓجʊȘɳب Ǵاȡ ȯɜɗ ȶاʊɜالɼ ȓʊملɐال ȯɐأما ب     TQM   ȴاȗȡاɼ

 ȓɗاɜț ɑم ȓمǾاםلا ȵȡاȧ TQM   ابيȸȧ ɉȷɽȗ(52.87)بم   ʅȲاʊɐم ɖاȳȨɱاɼ(2.21 )  ȓʈɽمئ ȓبȸɲɼ(75.52)  اليȗبالɼ

 ɑم ɯɓاɳȘȕ ȓʊمʊظɳȕ ȓɗاɜț ɽȨɱ ɤɽȨȗال Ȓ؈فȸם ɾȳȫכ Ȯاɐ؈ف כبʊɔȖ ȓʆاȯبɼ ɚلاɈɱا ȓɈɜɱ ʄلǻ ɤɽȨȗʊل ȯɐا البȱɸ لحɀʆ

ȓțɽɐاםب ȓɟȳللش ȓʊمʊظɳȗال ȓɗاɜالث ȓئʊمنها بته ɚلاɈɱللا ȓʊȷاȷכ Ȓ؈قɟȳال ɷȲباȗɏا ɵɡمʆ ʅȱالɼ ȓالشامل ȒȮɽالج ȓɗاɜț .
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.  ȗɱائجث لȯر سȓ:  للررث لثالح

:  مȫ ɵلاȗɱ ɂȳɏ ɤاɷȱɸ Ƞ الȲȯاʆ ȓȷمȕ ɵɡثبșʊ أɯɸ الاȗɴȗȷاȡاȔ التܣ ɯȕ الȿɽȗل ǻليها ɟɼما ȖǸʆي

1-  ɝʊبɈȕ ȔلباɈȗם ȓțɽɐاםب ȓɟȳا ࢭي الشɸȳȿاɳɏɼ ȓʊمʊظɳȗال ȓɗاɜالث Ȯاɐأب ȓمǾملا ɾȯم ɵɏ ɤاǺȸال ɰǻTQM 

 șɴʊب ɝʊبɈȗل ȓțɽȨاםب ȓɟȳالش ȓɗاɜț Ȯاɐأب ȓمǾم ملاȯɏ ȓȷاȲȯال TQM  
:  ʈɼمɳȕ ɵɡاȰ ɤɼلɝɗɼ ɣ ךȖي

1-1 ɵم ȥȗɴȗȸɲلȫȯم ɝʊبɈȗب ɤɽبɜلل ȳȿاɳɏɼ ȒȮاʊɜال ȯɐب ȓمǾم ملاȯɏ ȓȷاȲȯال TQM   ȟʊȧ ȓțɽȨاםب ȓɟȳࢭي الش 

 ȓبȸɲ ʄلɏ ȯɐا البȱɸ لɀȨȕ66.77 %  ɵم ȓʈɽاםئ ȓبȸɴى للɲȮכ ȯالݰ ɵل مɛأ ɽɸɼ ȯɐا البȱله ȶاʊɜاם ɯݯج ɵم

 ȓɔالبالɼ ȶاʊɜاם ɯ71.4%ݯج    .

ࢭي الشȠTQM   ȓɟȳ الȲȯاȓȷ بȸɲ ɰǸبȓ ملاǾمȓ بȯɐ الهʊاɠل ɼالɳظɠ ɯاșɱ بȯȡ Ȓȯʊɐا ɵɏ الɜبɤɽ بثɜاȮ ǽ ȓɗلȗɱ șا1-2

 ȓبȸɴال șɔبل ȟʊȧ59.84%ȶاʊɜاם ɯݯج ɵم   .

1-3 ȟʊȧ ȓɔالبالɼ ɣتهلȸباם ɻʊȡɽȗال ȯɐليها بɏ لɀȨȕ التܣ ȓʈɽاםئ ȓبȸɴال ȥǾاȗɱ ɤلاȫ ɵمɼ ȓȷاȲȯال șȘبț75.52 أ % 
 ȔلباɈȗם ɤɽبɜلل ȯɐا البȱɸ ȓمǾملا ȶاʊɜاם ɯݯج ɵمTQM   ȳȿاɳɐال ɵم ȓبȸɴال ȒȮاʈȴ ࢭي ȓمɸاȸاם ȳȿاɳɐال ɰاɼ

ɤالباɼ ȶاʊɜال ȳɀɳɏ ɽɸ ȯɐا البȱله ȓɱɽɢاםɒ ȓبȸɲ 82.9%ɤالبا ȓʊملɐال ɯهɘȕ ȳɀɳɏ ɼ ɒ ȓبȸɲ 81.9% ɯهɘȕ ȳɀɳɏ ɼ 

ɤالبا ȶاʊɜابل للɛ ؈فɓ اڌيɽɳالɒ ȓبȸɲ 79.2%ɤالبا ɖلاȗȫالا ɯɸاɘȕ ȳɀɳɏ ɣلȱɟɼ ɒ ȓبȸɲ 77.2% لʆȯɐȖ ȳɀɳɏ ɼ 

ɤظام الباɳالɒ ȓبȸɲ 75.4% .

 مɵ ݯجɯ اםʊɜاɽɸɼ ȶ مǺشȠ62.08% ȳ الȲȯاȓȷ بɰǸ بȯɐ الɐملɼ ȓʊالʊɜاɀȧ ȶل ɏلȸɲ ʄبǽȓ بɳʋما أȗɱ Ȕȯɟا1-4

.    TQMمɻȗ للɜبɤɽ بثɜاǴ ȓɗلȯɐم ملا

 Ƞ الȲȯاȓȷ بȸɲ ɰǸبȓ بȯɐ الȸȨȗ؈ɰ اםȗȸمɠ ȳاȸɲ șɱبɓ ȓ؈ف ملاǾمȓ للɜبɤɽ بمɈȗلباɈȕ Ȕبȗɱ ǽɝʊاظهȔȳ أ1-5
TQM ɻȗبȸɲ șɱاɠ ȟʊȧ ، 48.22 %ȟȨالب ȓɳʊɏ ࢭي  . 

Ƞ الȲȯاȓȷ بɜبɤɽ الȓʊɃȳɘ الȓʊȸʋǾȳ للȲȯاɼ ȓȷالتܣ ɏ Ɂɳȕلʄ أɻɱ لا ɏ ȯȡɽȕلاȰ ȓɛاȮ Ȕلالǽ ȓ أȗɱ Ȕȯɟا -2

 ɝʊبɈȕ ȔلباɈȗם ȓʊمʊظɳȗال ȓɗاɜالث Ȯاɐأب ȓمǾملا ɾȯم ɰب؈ ȓʊǾاɀȧǻTQM   ȓʊمʊظɳȗالɼ ȓʊɀالܨخ Ȕ؈فاɔȗاם ɼ

ȓɘʊظɽال ȓɐʊبɇ ،Ȓالخبف Ȓȯم ،ȳمɐال  .

خلاصȓث للصلث
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الȸȘاɼ ɵɏ ɤǹاɛـɑ  مɵ لابɠɼ ȯاɰ اםɽاȮ الɢاشȓɈ  مɳȿ ȓȸȷǺاȡɼ ɵɏ ȓɏ؈قȕ ȒاȓʊȬʈȲ םȯɛ ȓȨمɳا الɀɘل ȱɸا      ࢭي

 ɼȵـʆל ȒȮشها ʄلɏ ȓȸـȷǺاם ɤɽɀȧ ȓجـʊȘɱ ɣلȰɼ ȓɈاشɢال Ȯاɽاם ȓɏاɳȿ ȓȸȷǺبم ȓالشامل ȒȮɽالج Ȕاʊلǵɼ

(ISO9001 :2000)  ʄلɏ ɤɽɀمل للݰɐالɼ(ISO9001 :2008)  ɵا ما مɏɽɱɼ ،ɚɽـȸࢭي ال ȵـʊمȗالɼ ɰ؈ȸȨȗال ɵم ɻɳɏ ȥȗɱ

ɐȖـɛ ȴȵـȲȯتها الɳȗاɼ ȓʊȸɗالȡ ʄاȸȨȕ ȑɱ؈ɀȧ ɰتها ࢭي الȸـɼ ،ɚɽما ɻɳɏ ȥȗɱ مȡ ɵلȑ مȗɐبف مɵ الȵباȱɸɼ  ،ɵǾا ما 

 ʄلɏ ملɐال ɯț ɵمɼ ،ɼȵʆל Ȕاɘـȿاɽا םɜɗɼ ـملɐالɼ ،ȔاȮالشها ɷȱɸ مثـل ʄلɏ ɤɽɀالݰ ȒȲɼȳɃ ȔاȸȷǺاם ʄلɏ ɂȳɘʆ

 ȒȮɽالج ɝʊـɜȨȕ םا لاɼ ،Ȕاɇشاɴل الɠ ࢭي ȒȮɽالج ɝʊɜـȨȕ ɵɏ ȟȨالبɼ əǾظاɽالɼ اםهام ɑʊمȡ ࢭي ȳمȗȸاם ɰ؈ȸȨȗال

ɯȕ ɂȳɓ اȱلهɼ ،ȓʊȸـɗاɳȕ اʆاȵم Ǵاɳࢭي ب ɤاɐـɗ ȲɼȮ ɵםا لها م ،ȓا الشاملɳɛȳɈȕ ʄلǻ  ȲɽȨام مɸ ȓȷاȲȯال ɽɸɼ  ࢭي ȓʊɱاȯʊاם

 ȓɗاɜالث ȶاȷأ ʄلɏ ɣلȰɼ ،Ȓȯʊɐȸب ȓɈاشɢال Ȯاɽاם ȓɏاɳȿ ȓȸȷǺࢭي اם ȓالشامل ȒȮɽالج ȒȲاȮǻ لȫȯם ɝʊبɈȗال ɯʊʊɜȕ

ȓʊمʊظɳȗا التܣ الɸبفȗɐɲ Ʌابɳال ȑلɜࢭي ال ȓʊملɏ ɝʊبɈȕ ȒȲاȮǻ ȒȮɽا الجɸȲɼȮ ʅأ ȓࢭي الشامل Ȧجاɱ  ɵم ɣلȰɼ ،ɝʊبɈȗال

םɈȗلباȔالشȓɟȳࢭيɳɏɼاɸȳȿاالɳȗظʊمȓʊالثɜاȓɗأبɐاȮملاǾمȓمɾȯȫلاɤ לȡابɵɏ ȓ الǺȸاɤ الʋǾȳؠ ܣ اםȗمثل ࢭي ما

ɝʊبɈȕلȫȯمTQM  مثل ࢭيȗاם ȓʊȸʋǾȳتها الʊɃȳɗ ȓصݰ Ȳباȗȫاɼ لا ؟ȯȡɽȕȓɛلاɏȔاȰȓلالȮȓʊǾاɀȧǻ  ȓمǾملا ɾȯم ɰب؈

ɇبȓɐʊ - مȒȯ الخبفȒ- الɐمɼ (ȳ اםɔȗ؈فاȔ الܨخɼ ȓʊɀالɳȗظʊمTQM   ȓʊأبɐاȮ الثɜاȓɗ الɳȗظʊمȓʊ םɈȗلباɈȕ Ȕبɝʊ مȫȯل

ȓɘʊظɽال) .
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ȓمȕخا ȓّعام 
ɜافɽȕ ȓفيف ǻإنّ  ȓ الثنّ نظيمينّ املȓ الجȒȮɽ لإȮاȒȲ الملائمȓ الȗنّ ɝ الشنّ ȓȸ،   نااااً  ȷيحɜنّ  ɇبيعɠ ȓا ș مهما للمȷǺنّ

ɠ ȓا ɽȷ șاǴ نشاɇها، ȓ، أȗ ǻ ɼاجينّ املȓ الجȮǻ ȒȮɽاȗɜȕ ȒȲصɼ ȳلا خȯمينّ ا،  ȳ امنااً  ɽɠنها على الشنّ  في ǻ ناȴه  ȗتنّ  ȮǻاȲيًّ

ɤجاǵ ،ȒȮ ȓ، فلȸفȓ هي  ل محȯنّ ف ȸȖييف نّ ȓ اياȒ عن Ȗعبنّ ȓ في ȕنظيمينّ  الجȒȮɽ، من مǸ   ɾɽȗȸعلى ɼالإ ناȴ الإ ȗاج ɟيفينّ

ɜافȷȳȕ ȓيɼ ȭيȗتنّ  ȓ الثنّ نظيمينّ ܣ في المȸاهمȓ الȗنّ املȓ، الجȮǻ ȒȮɽاȕ ȒȲبننّ ظȳ خلاɤ من الشنّ ȓ الɜيت في الننّ نظيمينّ  الȗنّ
،Ȓȯائ ȓȸ، في ɽɈȕɼيȳها ȯȕɼعيمها الأمȳ، اȗɛض ܢ Ȱǻا Ȗɼغييفها الȸنّ ل المȷǺنّ ظام لȗمثنّ  ȷȳȕيǻ ȭلى يهȯف الȱر الفȳɡرنّ  الننّ

"ȒȮɽلنّ  في الجɠ Ǵش ܣ". 
 :البحث نتائج

 ف ɜافȖ ȓعبنّ عاɼ ȔالمعȯɜȗاȔ، الɜيت، من منمɽعȓ عن الثنّ ɛɽنّ ɼ ،ȓالȗنّ نظيمينّ ناهاȔ، الȗنّ   ȸȘɡيها ɼالتܣ ɼالاȕنّ

Ȯاȳمن الأف ɤفاعلهت خلاȕ عاملهتȖɼ مع ȓالبيئ ȓɈبهت، المحي Ǵاɽȷ ș اɠ ȓ ȓ أȮ ɼاخلينّ  .خاȲجينّ
 بفȗعȖ ȓافɜ ȓ الثنّ نظيمينّ ف الȗنّ ئيي ܣنّ  المعبنّ ȓ عن الȳنّ ȓȸ هɽينّ ɼ ،ȓمماȷȲاتها لǹȳيتها، ɼالمفجت المȷǺنّ نظيمينّ  الȗنّ

ɜيإ المصالح أصحاب مع ɼعلاɛاتها ماȰج من العȯ ȯ هناɞ أإنّ  ɟما بها، المȗعلنّ ȓɜ الننّ ɜافɽ  ȓصə المȗعلنّ  الثنّ
،ȓ نظيمينّ ȓȸ في ɽȕافȳااً  الأɟ؆ف الجا ȕ ȑحȯ ȯ على Ȗعمل ɼالتܣ الȗنّ  .المȷǺنّ

 ȓافɜ ȓ الثنّ نظيمينّ ، ɇǻاȲ الȗنّ ɻ فȳɡرنّ ȓȸ أعضاɽ  Ǵجنّ ت الɽااȒȯ، المȷǺنّ  ǻɼ ناȴاتهت، ɼعلاɛاتهت، أفعالهت، ɼينظنّ

اɤ  إنّ  ȸاȔ العمنّ ɼإ  لا  المȷǺنّ ، بشɢل أɼȮاȲهت  ȮǺنّ ما فȮȳرنّ ɜافȓ فǼإنّ  ɼعليɼ ɻااȕ ،ȯنظيܣنّ  ɇǻاȲ في ǻɼ نّ   ما الثنّ
ɽɛɼ ȓاعɛ ȯيت ȕحɽيɻ من ȷ Ȯلɟɽينّ اɤ لهǺلاȕ Ǵحȯنّ لɞɽ العمنّ ع الɽويففنّ  الȸنّ Ȯ منهت، المɛɽȗنّ  لهت أ ماȕɼ Ɇحȯنّ
Ȕاɛبعضهت  يإ العلا ،Ʌبيإ البعɼ Ǵالعملا Ȕالجهاɼ  ɾȳإ  التܣ الأخɽعاملȗ  معها. 

 بفȗعȖ Ȯتنّ  التܣ الأبعاȕ هاȮماȗعبيف اع ɜافȓ عن للȗنّ ȓ الثنّ نظيمينّ ل ɼ ȰǻشمɽليȖ ،ȓعبيفااً  الأɟ؆ف الȗنّ الɜيت  ȕمثنّ

ȓ نظيمينّ ف الملمȶɽ، غيف الفȳɡرنّ  الجا ȑ الȗنّ ȓȸ، ثɜافȓ عن المعبنّ ɼ ȳالȱر المȷǺنّ ماȰج  فȸنّ فɡيف  نّ ائȒȯ الȗنّ  في الȸنّ
Ȕاȸ  .المȷǺنّ

 ɉبȕȳȕ ȒȮɽج جɽȗالمن ɾȯم  ɻȕȲȯɛ على ɝيɜحȕ Ȕبا بɽإ، مɈȗلنّ ها ɟما الȵنّ ȓ أننّ ن اȷفاȕينينّ ȕ ȓȸمɡنّ  من المȷǺنّ
 ɝيɜحȕ ȯ ȯا ا من العȵالم ،ȓ نافȸينّ ناه الا Ɉلاɼ ȓɈɜ  ɚهي الȗنّ املȓ الجȕ ȒȮɽحɜيɝ اȕنّ  .الشنّ
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 ف املȓ الجȮǻ ȒȮɽاȒȲ مفهɽم يعبنّ ɼ ،ȓثɜافȓ فلȸفȓ عن الشنّ مييق ǻلى تهȯف ȕنظيمينّ ينّ  الأȮاǴ في الȗنّ مȓ، الɡلنّ  للمنظنّ
بɽإ، ȲǻضاǴ أجل من املȓ الجȮǻ ȒȮɽاɼ ȒȲيعȗبف  ظام الȵنّ ل، ISO 9000 الشنّ  الجȮǻ ȒȮɽاȒȲ عن  ȯ لااً  ɼليɟ ȹمɡمنّ

،ȓامل ȓȸ اصɤɽ   إنّ  الشنّ  .لɈȗبيɜها اافȵااً  يعȗبف عليɻ المȷǺنّ
  ّإنǻ يإȸح املȓ، الجȒȮɽ لإȮاȒȲ أȷاا ܣنّ  عنصȳ للجȒȮɽ المȗȸمȳنّ  الȗنّ  المȵا ا من العȕ ȯ ȯحɜيǻ ɝلى  فض ܣ الشنّ

،ȓȸ ɢاليɜȗɟ ،əليل للمȷǺنّ ا الإ ȗاج، ɜȕɼ șɛɼليل الأخɈاȕɼ ،Ǵلافي الȗنّ ر ممنّ  للșɛɽ الأمثل الاȗȷغلاǻ ɤلى  ȮǺنّ
ȮȲاɽالمɼ ȓااȗالم. 

 ل فɟيق  مثنّ بɽإ  على النّ املȓ، الجȮǻ ȒȮɽاȒȲ أهȯاف أهتنّ  الȵنّ ȓȸ، لمنɽȗجاȔ المɜȗȸبل لɻ ɽɢ الشنّ  ɽɢȕɼإ  المȷǺنّ
 ȓ خɈيɉ عملينّ اجعɼ ȓالمعلɽماȔ الإ ȗاج ɼمباشȒȳ للجȒȮɽ، الȗنّ ȓ الȳنّ ها مبنينّ بɽإ  منظȲɽ  على ɠلنّ  .للجȒȮɽ الȵنّ
 بفȗيع ȮȲɽرنّ  المȳاللش ȒيقɟȲ ȓ املȓ، الجȮǻ ȒȮɽاȒȲ في أȷاȷينّ ȸاȔ الشنّ ȑ العمɽم، ɼجɻ على ɼللمȷǺنّ  ɼيɽȗجنّ
 ȓنميȕ اȱه ȮȲɽييينّ  المȕفاȷما الا  ȑȷناȘ  ȓȸ ɻ المȷǺنّ املȓ، الجȮǻ ȒȮɽاȒȲ  حɽȕɼ ɽجنّ Ȳȯيɽȗɟ ȑفيف الشنّ  الȗنّ

،ȑȷيإ المناɡم ، ɼالȗنّ نظيܣنّ ȓ الȗنّ ينّ صاɼ ɤاȳنّ  .الاȕنّ
  ّإنǻ ȒȲاȮǻ ȒȮɽالج ȓامل ا القامااً  Ɉȗȕلنȑّ الشنّ يًّ ȓ الɜياȒȮ القام خلاɤ من العميل،  ȳضا ɠلنّ ȕɼنفيȯ   ȱعت الإȮاȲينّ

املȓ، الجȮǻ ȒȮɽاȒȲ مȯخل ɻ الشنّ عت، هȱا غياب االȓ في   نّ Ȯ الجȕ ȒȮɽصبح الȯنّ  شعاȲ منȳنّ
Ȕالتوصيا: 

 على العمل ȳيɽɈȕ ȓافɜ ȓ، الثنّ نظيمينّ ɜافȓ، هȱه ɽɈȕيȳ في العامليإ ǻشȳاɞ على العمل خلاɤ من الȗنّ  بعȯ الثنّ
 ȯ ȯحȕ  ɾɽȗȸم ȓافɜ ائȒȯ الثنّ ا الȸنّ  لɈȗبيɝ ملائمȓ لجعلها ȳɇيɜها، Ȗعفض التܣ المشاɠل ɼالنّ  ɜȕɼييمها، االيًّ

ȒȲاȮǻ ȒȮɽالج ȓامل  .الشنّ
 على العمل ȳنش ȓافɜث ȒȮɽالج ،ȓامل ȓȸ، في المɽȗȸياȔ جميع في Ȱɼلɣ الشنّ  ȳامج  ȕصميت ȳɇيɝ عن المȷǺنّ

ȓ Ȳȯȕ ȓɜيلينّ يȮǻ ȒȳɈاȲتها، ɼأȷاليȑ الجȒȮɽ،  مفاهيت أȷاȷااً  مȗعلنّ  ،ISO 9000 جȮǻ ȒȮɽاɼ ȒȲ ظت عليها، ɼالȸنّ
 .الجȗ  ȒȮɽحȸيإ الجميع ɼالقام

 - ȵيȵعȖ Ǵلاɼ ،إɽب ȸهيلاȯɜȕ Ȕ ت ȳɇيɝ عن الȵنّ  ɼالاȗȷفاȒȮ من المɜفااȔ، في ǻشȳاɻɟ على ɼالعمل لɻ، الȘنّ
ɻȕخبفا ،ɻبȲناȕɼ هȲباȗاعɼ  ًااɢيȳا ش  .اȷفاȕينيًّ

 - ȓتهيئ ȓالبيئ ȓبȷالمنا ȓع حȸيإ ɼالمشجنّ ȓ لȘشجيع ɼالا ɢȗاȲ، للȗنّ ȳ ǻɼ ȓاȴ الجȒȯ ȯ، الأفɢاɽȕ Ȳليȯ عملينّ ينّ  أهمنّ
فɡيف ȓ الɤɽ  في الȗنّ عɽباȔ المشاɠل لمɽاجهȓ ا ɢȗاȲينّ  .ɼالصنّ
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 - يقɟف حȸيإ على أɟ؆ف النّ ɜافȮ ȓعت خلاɤ من المȗȸمȳنّ  الȗنّ ȓ الثنّ نظيمينّ  على العامليإ Ȗɼشجيع المناȷبȓ، الȗنّ

ȓ المصنعاȮ Ȕعت ǻلى ǻضافȓ الجȕ ،ȒȮɽحȸيإ في ȸȖاهت التܣ الجɼ Ȓȯ ȯالأفɢاȲ الاɛفاااȯɜȕ Ȕ ت  الخاصنّ

ȒȲاȮǼ  ȒȮɽالج ،ȓامل نهيقاɼ ،Ȕالأȷاليɠ ،ȑالخɉɈ، الشنّ ȸييف أȷاليȑ مخȗلɈȕ əبيɼ ɝمحاɼلɼ ȓالȗنّ  الȘنّ

ȓɜ املȓ الجȮǼ  ȒȮɽاȒȲ المȗعلنّ  .الشنّ
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2005 .

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

 

قــــــــائمـــــــــــة 

  المـــــلاحــق
 



 قائمΔ الملاحق                                                                                                              
 

 
103 

 نمϭذج قائمΔ الاستϘصاء
.  دراسΔ تطبϳϘه فϲ الشركTQM Δ      تϡϳϳϘ مدى ملائمΔ إبعΎد ثΎϘفΔ المنظمΔ لتطبϕϳ مدخل  

الخصائص الشخصيΔ  : أϭلا

........................... العمر-      

 -     Δمدة الخدم .....................

 -     ΔϳلΎالح Δϔϳظϭال............. ....

إبعاد ثϘافΔ المنظمΔ  : ثانيا 

ا الاستϘصΎء بإبعΎد الثΎϘفΔ ذاΕ الارتبΎط بΎلجϭدة ، ϭهϳ ϭتضمن مجمϭعΔ أسئΔϠ تتعرض ذϳتعϕϠ ه     

لمجلاΕ خمسΔ رئϳسΔϳ فϲ الشركΔ التϲ تعمل فϭ ، ΎϬϳتϡ تغطΔϳ كل مجΎل فΎϬϳ فϲ جزء منϔصل ϭ بعنϭان 

ا ذه المجلاΕ سبعΔ أسئΔϠ كل منϳ ΎϬغطϲ جزئΔϳ من  جزئΕΎϳ هذمستϘل Ϙϳϭع تحΕ كل مجΎل من ه

. المجΎل

 ،(10 إلϰ 1من  )ϳϭلاحظ إن كل س΅ال من أسئΔϠ الاستϘصΎء لΎϬ مΎϳϘس ϳتكϭن من عشر نΎϘط      

ن أداخل المربع الذϱ ترى  ( x )ا المΎϳϘس من خلال ϭضع علامΔ ذϳرجϰ الت΄شϳر عϰϠ احد مربعΕΎ ه

 .قرΏ مϳ Ύكϭن إلϭ ϰصف شركتكϡأنه أا المربع الذϱ تعتϘد ذالشركΔ داخل ه

 

 الباحثان
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 درجاΕ الإجابϡ  Δ.ر
 ΔافϘإبعاد الث 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

 أϭلا
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- 

 : بعد الϘيادة 
 ΔϠϘالمست Δϳلϭ΅لمسΎب Δل إدارة الشركϭدة بمدى قبϭى الجϭرتبط مستϳ

 .بΎلجϭدة
ϳمكن تحϕϳϘ الجϭدة  من خلال التحϭل الشΎمل فϲ نمط إدارة 

 Δالشرك . 
 ΕراراϘذ الΎاتخ ϲن فϳϠمΎالع ΔركΎرة مشϭبضر Δت΅من إدارة الشرك

 .ϭتحمل المخΎطر 
 .تشرϙ إدارة الشركΔ العΎمϳϠن فϲ شتϰ نϭاحϲ التغϳر

 .تدرϙ إدارة الشركΔ ب΄همΔϳ الدϭافع ϭ الحϭافز فϲ العمل
Δبل الشركϘبمست ϡΎالاهتم ϭه Ύرهϭن دΎتشعر الإدارة ب. 

ΔلشركΎب ΔϳجΎصر الإنتΎالعن ϡϳتنظ Δϳالإدارة ب΄هم ϙإدرا. 
 ϡالنظا ϭ ياكلϬبعد ال: 

 Δϳϭمكتϭ Δϳرة رسمϭص ϲل فΎالاتص ΔϳϠن عمϭتك. 
 ΔلشركΎن بϳϠمΎالع Ώϳالإدارة بتدر ϡتϬت. 

ΔلشركΎدة بϭالج ΔفΎϘه ثΎتج ϙالمشتر ϡدϘالت Δبمراجع Δالشرك ϡϭϘت . 
 ϲف ΔϠمΎدة الشϭالج ΔϔسϠϔن بϳϠمΎع العϳمل من قبل جمΎك ϡجد التزاϭϳ

Δالشرك. 
إدارة الشركΔ ت΅ϳد ϭ تسΎند الثΎϘفΔ المبنΔϳ عϰϠ تنΎفس ϭتصΎرع 

 . العΎمϳϠن
ϭϳجد تحدϳد ϭاضح ϭ مϡϭϬϔ بΎϘئمΔ المϡΎϬ المشتركΔ بϳن العΎمϳϠن 

Δالشرك ϲف. 
ϭϳجد دعϡ من قبل الإدارة الشركΔ لϠعΎمϳϠن من اجل استمرار 

ϲالذات Ύرهϳϭتط ϭ ϡϬمϳدϘت. 
ϙϠϬجيه بالمستϭبعد الت: 

 ΎتنΎمنتج ϲكϠϬمست ϰϠر عϭالسر ϭ ΔجϬل البΎدف إدخϬتست Ύشركتن. 
 ϲن فϳϠن الداخϳكϠϬلمستΎب Δمن قبل إدارة الشرك ϡΎجد اهتمϭϳ

Δالشرك. 
ϳتϡ عϘد اجتمΎعϭ ΕΎ مϘبلاΕ منتظمΔ مع المϭردϳن بϬدف حل 

 .المشΎكل المتعΔϘϠ بΎلجϭدة
 .تϬتϡ الشركΔ فϲ تخطϳط الاحتΎϳجΕΎ من منتجΎتΎϬ فϲ المستϘبل

ϙϠϬن كمستϳϠمΎلاترى الع ϙكذل ϭ ردϭم ΎϬسϔلاترى ن Δإدارة الشرك. 
 

ϭϳجد هنϙΎ تغذΔϳ عكسΔϳ بϳن الشركϭ Δ المستϙϠϬ لتحدϳد 
ΕΎجΎϳالاحت. 

ΔϬبΎمج ϭ ΔϬاجϭم Δعلاق ϲن هϳردϭالم ϭ Δن الشركϳب Δالعلاق  . 
 :بعد العمϠيϭ Δ الϘياس 

ΎϬϳϠع عϘت Δداخل الشرك ϡتت ϲالت ΕΎϳϠالعم Δϳلϭ΅ن مسΎبل الإدارة بϘت 
 ΎϬدة منتجتϭحص جϔب Δالشرك ϡϭϘت . 

 ΎϬسΎϳمكن قϳ ϲالت ϲاحϭمل بكل نΎك ϡΎاهتم Δالشرك ϡتϬت. 
 Δل الشركΎأعم ϲس فΎϳϘϠل ΔϠبΎر قϳن غϭتك ϲالت ϙϠت ϭ  ΔلϭϬبس. 

تركز الشركΔ بصΔϔ أسΎسΔϳ عϰϠ تحسϳن نظϭ ϡΎ تϭجϳه العΎمϳϠن 
 .بشكل صحϳح 

 ΕΎϔاصϭالم ϲف ΔϠصΎالح ΕΎالاختلاف ϡϭϬϔل مϭح حϭضϭ ϙΎهن
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 .ϭنسΏ السمΎحΕΎ عند إجراء عمΔϳϠ الΎϳϘس
 ΕلاΎالمج ϲغطϳ اسعϭ سΎϳϘد، مϭجϭ تعمل الإدارة من خلال

Δالشرك ΕΎϳϠبعم ΔϘϠالمتع . 
 ϲشل فϔال ϭقد الأكبر هΎϔن الΎئل بΎϘال ϲمϠلمبدأ العΎب ΔتمϬالإدارة م

 .استخداϡ مϘدرة العΎمϳϠن
 : بعد التحسين المستمر 

Ύل شركتنΎأعم ϲف Δϳϭلϭدة لا تشكل أϭس الجΎϳق ΔϳϠإن عم. 
تحرص الشركΔ عϰϠ تϭفϳر ϭ تخصϳص الϭقϭ Ε الدعϡ لϠت΄كϳد من 

 . أن خطط تحسϳن الجϭدة ϳتϡ تنϳϔذهΎ من قبل العΎمϳϠن
 ϭ ل الأجلϳϭر طϳكϔالت ϲف ΎϬقتϭ ϡمعظ Δتستثمر إدارة الشرك

 . التخطϳط لتحϕϳϘ الجϭدة
ΔϳلمΎدة العϭدة الجΎϬش ΕΎبϠمتط ϲفϭتست ϡأن ل ϰحت Ύشركتن . 

ϭϳجد فϲ الشركΔ فϡϬ كΎمل لϠعلاقΕΎ الاعتمΎدΔϳ لكل من أهداف 
ΔشركϠل Δنϭالمك Εالإدارا ϭ ϡΎالأقس . 

مستϭى الإربΎح المتحϕϘ فϲ الشركΔ غϳر محدد بسبΏ تغϳر 
 .الأعمΎل

ΕبΎر ثϳϳن معدل التغϭكϳ داϬل ϭ رϳϳتغϠل ΔمϭΎϘم ΎϬب΄ن Ύتتصف شركتن 
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 الملخّص

 الجɽدة لإداȲةومɾȯ ملاǴمȓ أبعادها المɽّɳȗعȓ  الɳȗّظيميȓّ الثɜّافɽȕ ȓفير تهȯف هȱه الȲȯّاǻ ȓȷلى ǻبȳاȴ مفهɽم
ȓالشّاملɰأ ȓمǴه الملاȱله ɵɡيم əيɟو ، Ȕɝɜّح ɤجاحاɱّ د  لّأɽشɴالم  ȓȸȷّǺمȓّصاديȗɛمهما ا ، șɱاɠ ȓشاطها، طبيعɲ 

Ǵاɽȷ șɱاɠ ȓّاجيȗɱǻ أو ،ȓّميȯخɵة عȲعبا ȓّظيميɳȗّال ȓافɜّالث ɰّ  ȓعɽمجم  ɵم ،ɯيɜال ،Ȕاȯɜȗوالمع Ȕعاɛّɽȗّوال 
،ȓّظيميɳȗّال Ȕجاهاȕّوالا،ɯبه ȓالمحيط ȓمع البيئ ɯفاعلهȕ عبر ȔاȸȷّǺاد داخل المȳبها الأفȸȘɡبر   يȗعȖ ماɳةبيȲداǻ 

 هيو لأ للعمل داخل المȸȷّǺاȔ والمɳظّماȔ، في ظلّ الȗّطȲɽّاȔ الحاصلȓ في العالȶ ،ɯ المحɞȳّ الأȷاالشّاملȓ الجɽدة
ȓفȸفل ،ȓّييريȸȖ عبّرȖ ɵحياة ع ȓّظيميɳȕ في ȓّيفيɟ اجȗɱالإ ȴجاɱبأعلى والإ  ɾɽȗȸم ɵد مɽةالج. 

بȸعيȯة، ɳɟمȰɽج مENAVA ɵوجاȔǴ الȲȯّاȓȷ الميȯاɱيȓّ للمȓȸȷǺ الɽطɳيȓ للمɽاد الɢاشطȓ والȵجاج 

 ɰɽɢاً لȳظɱ Ȳياȗالاخ Ǵوجا ،ȓدة الشّاملɽة الجȲظيفها لإداɽȕ Ȕلياǵو ،ȓّظيميɳȕ ȓافɜهج ثȗɴȕ التي ȔاȸȷّǺج المȰماɱ

وهي مɵ المȸȷّǺاȔ التي ȕحاوȖ ɤعȵيȲȯɛ ȵتها في ɚɽȷ العمل وفɜاً  (ISO9001 :2000)المȓȸȷّǺ المعɳيȓّ حاصلȓ على 

 الɳȗظيميȓ الثɜافȓ أبعاد ملائمȓ مɾȯ وȰلɣ مɵ خلاɤ الإجابȓ عɵ الǺȸاɤ الȳئيس ي المȗمثل في ما لمɽاصفاȔ الإيȵو،

؟   TQM مȯخل ȕطبيɝ لمȗطلباȔ الشȓɟȳ في وعɳاصȳها

 

 

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 

 
 

 
 


