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مفهوم الجودة  -1

 النظر لوجهات وفقا   الجودة تعرٌؾ فً اختلافات هناك أن الملاحظ أن ،إلا الجودة بموضوع المتزاٌد الاهتمام من بالرؼم

. الموضوع هذا فً للكتابات

.جٌدا   صٌره  الشًء أجاد ،"عمل أو قول من بالجٌد آتى أي" أجاد من :لغة   الجودة

ٌّة من عالٌة درجة ما شًء بلوغ هً :لؽة   الجودة ومعنى  به، موثوقا   معٌارا   الجودة وتُعتبر الجٌدة، والقٌمة الجٌدة النوع

ٌّز  تماما   خالٌا   ٌكون بؤن امتٌازه وٌكمن نفسه، المجال وفً نفسها البٌئة فً الموجودة الإنجازات من ؼٌره عن ما إنجاز لٌتم

.عٌب أيّ  من

 للقٌاس وقابلة الجودة، مدى من للتحققّ  القابلة والمعاٌٌر والقوانٌن القواعد من لمجموعة الانقٌاد طرٌق عن ذلك وٌكون

 ٌجب الجودة معاٌٌر حقق قد المنتج أن ٌُعدّ  وحتى المستخدم، أو العمٌل أو المستهلك رضا لنٌل وُجدت المعاٌٌر وهذه أٌضا ،

  .صفر تساوي به العٌوب نسبة تكون أن



 ٌنحصر لا أصبحت الجودة فإنّ  أوسع نطاق وفً المإسّسات، مع وثٌقا   ارتباطا   ٌرتبط الجودة مصطلح أنّ  إلى وٌشار•

 بها تُخزّن التً المخازن وجودة الفحص، وجودة العاملٌن، وجودة الإنتاج، بجودة ٌرتبط أصبح بل بالمنتج، مفهومها

 هذه وتوكل النهائً، المنتج بجودة علاقة له ذكر ما فكلّ  التورٌد، بعد ما خدمات وجودة التورٌد، وجودة المنتجات،

 .الجودة ضمان .الجودة تخطٌط :هً الأقسام وهذه بها، والتحكم الجودة ومتابعة مراقبة لؽاٌات المإسّسة أقسام إلى المهام

.المستمرّ  التطوٌر .الجودة ضبط

88نمل "ٌفعلون بما خبٌر انه شًء كل اتقن الذي الله صنع" :تعالى قوله :للجودة الإسلامً المفهوم•

.ٌتقنه ان عملا   احدكم عمل ان ٌحب الله ان :"ص" قوله

 صوره أفضل على وانجازه وجه أتم على العمل أداء هو فالإتقان .للجودة تعرٌؾ وأدق مفهوم أكبر وهو الإتقان أنه حقا

 ومهارة دقة ذلك كل وقبل قٌمة وبؤعلى وقت اقل فى وإتمامه العمل انجاز على والحرص الخام المواد على والحفاظ

الصانع



تؼريف اندىدح  -2

 قدرة تظهر و تعكس التً "سلعة أو خدمة" للمنتوج الكلٌة الخصائص و الهٌئة هً"  :للجودة الأمرٌكٌة الجمعٌة تعرف•

."ضمنٌة أخرى و صرٌحة حاجات اشباع على المنتوج هذا

العمٌل لمتطلبات المنتج فً الموروثة الخصائص مجموعة تلبٌة درجة :ISO منظمة تعرٌف•

 المستهلك رؼبات و الجمٌع، مسإولٌة هً الجودة ان وٌقول للموصفات المطابقة" هً الجودة أن :كروسبً ٌرى كذلك•

".مرة كل و مرة أوّل من الصحٌحة بالطرٌقة اعملها" ,"التصمٌم أساس هً

"المستقبلٌة و الحالٌة المستهلك احتٌاجات توجه الجودة" أن فٌرى :دٌمنج اما•

 الأداء و التصمٌم حٌث من السوق بمتطلبات الوفاء " بأنها ٌعرفها ببرٌطانٌا الاقتصادٌة للتنمٌة الوطنً المكتب أما•

,البٌع بعد ما خدمات و الجٌد



و التً ٌتركز علٌها شرح تعارٌفها: الأبعاد الثلاث لجودة المنتج•

أي كٌؾ ٌتوافق المنتج أو الخدمة مع توقعات المستهلك و الأداء الصحٌح من أوّل مرة و ماله من اثر : مطابقة المنتج  -1

,على تحسٌن العملٌة التسوٌقٌة

مدة البقاء أو الصلاحٌة ممثلة فً عدد الأٌام، "ٌشٌر هذا البعد إلى مدة بقاء المنتج أو الخدمة  ":الصلاحٌة الفترة الزمنٌة -2

,"المقاومة للصدأ، مدة العمل فً خلال فترة حٌاة المنتج

و ٌشٌر إلى الثبات فً الأداء، و ٌجب أن ٌكون هناك درجة من الاعتمادٌة و الثقة فً أداء المنتج أو الخدمة : الاعتمادٌة-3

بالإضافة إلى خصائص إضافٌة للمنتج أو الخدمة من الأمان أو "  عدم تكرار الأعطال و أن تكون جاهزة وفقا  للطلب"

,سهولة الاستخدام أو التكنولوجٌا العالٌة

.التصمٌم، الإنتاج، خدمات ما بعد البٌع و الصٌانة: الجودة لا تتعلق فقط بالمنتج أو الخدمة و انما بالمراحل التً ٌمر بها•



يعبدنت انجىدة 

 مس خوى الرسمة اًتي ًخَلاُا فـلً = مس خوى ما ًخوكؽ المس خفِس 

ثوكـاث المس خفِس –الرسمة نلٌ ب ذًت فـل = حوذت الرسمة 



انتطىر انتبريخي نهدىدح  -3

 حسب ٌتطور الذي الانسان سلوك من أساسً عنصر فهً التارٌخ من معٌنة مرحلة فً ٌكن لم الجودة ظهور إن•

 الذي التقنً بالتطور تمٌز التً الصناعٌة الثورة عهد حتى السابقة العصور منذ مراحل بعدة الجودة مرت لقد ,الضرورة

.الجودة مفهوم تؽٌٌر بذلك و الصناعٌة المنتوجات على الطلب زٌادة و الإنتاج عملٌة سهل

و الأخرى التجارٌة المعاٌٌر و الاوزان و الأطوال قٌاس وحدة وضع القدماء حاول :الإسلامً العصر قبل الجودة 

 و المنتج، لمواصفات الرفض و القبول مبدأ على مبنً التبادل هذا و المنتجات تبادل على تعتمد لدٌهم التجارة كانت

 فً بالعمل اٌمانهم عدم مع و التطبٌق، طرٌق عن معنوي بشكل العصر ذلك فً موجودة الجودة تحسٌن مبادئ كانت

,القدٌمة الامبراطورٌات اؼلب انهٌار إلى أدى مما القرار اتخاذ فً التعاون و جماعات



 حمو" وضعها التً القوانٌن الى الجودة تارٌخ ٌعود المٌلاد قبل 2000 عام فً أنه نجد التارٌخً التسلسل مع تدرجنا إذا•

 الخدمات رسوم و بتكالٌؾ المتعلقة القوائم عن تحدث من أقدم و اول هً القوانٌن هذه ان حٌث بابل، ملك  "رابً

 بذلك و بالأخطاء المتعلقة بالعقوبات خاص قانون ضمنها من القوانٌن من العدٌد بإصدار أٌضا رابً حمو قام و المقدمة،

 بارٌس مدٌنة فً "اللوفر" متحؾ زٌارة عند و الخدمة، تكلفة و الجودة بٌن الجمع و بالتوفٌق قام قد القانون هذا ان نرى

.,الاداء مستوى فً التدنً و بالإهمال خاصة عقوبات عن عبارة محتواها ضخمة لوحة الزائر سٌجد

بمستوى الارتقاء طرٌق عن المستمر الجودة لتطوٌر منهجا الإسلامٌة الحضارة مهدت : الإسلامٌة الحضارة مرحلة 

 التفكٌر و العمل فً الاتقان و المعرفة و للعلم السٌادة إعطاء خلال من المجتمعات و للأفراد المعٌشً و البشري التفكٌر

 و التحسٌن أساس هو الذي الأداء جودة أساسه الذي الإخلاص على فٌها الفرد ٌتمرن التً العبادات ممارسة و الإٌجابً،

 سبٌل على منها الجودة، فً الحدٌث العصر علماء إلٌها توصل التً الأفكار من بالكثٌر الإسلام اتى قد و ,التطوٌر

 افراد بٌن التكافل و التفاإل مبدأ و العدالة تحقٌق و المساواة مبدأ الإنسان، حرٌة مبدأ الشورى، مبدأ :الحصر لا المثال

  .العمل و العلم احترام مبدأ المجتمع،



 خلال من المشكلات حٌال القرارات اتخاذ ٌعنً الذي و الشورى بمبدأ الالتزام الى الإسلام دعا فمثلا

  اتباعه و أصحابه مع تعامله فً له موجها   لرسوله تعالى و سبحانه قوله و المجتمع أفراد مع التشاور

-159- عمران آل سورة "الأمر فً شاورهم و لهم استؽفر و عنهم فاعؾ"

 و تعلٌماته و توجٌهاته كل فً و الجماعة روح و العام الخٌر سبٌل فً التعاون أهمٌة على الإسلام ٌإكد كما

2 المائدة سورة "العدوان و الاثم على تعاونوا لا و التقوى و البر على تعاونا و " تعالى و سبحانه ٌقول

 و للتحسٌن الإسلام ٌدعو كما ، جودته عن مسإولا ٌكون ان و عمله اتقان على المسلم الإسلام ٌحث و

 عملوا و آمنو الذٌن  ان " لقوله الجزاء، أطٌب عمله ٌحسن لمن جعل و العمل فً الاتقان و الجودة

-93 النحل سورة "عملا أحسن من أجر نضٌع لا انا الصالحات

 المإمن نفس فً تؽرس الإسلامٌة التربٌة ان كما بؤنواعها، الرقابة الجودة لإدارة الأساسٌة الركائز من ان

 و منصب فً طمع أو أحد من  خوؾ دون وآمانة بإخلاص عمله المإمن ٌباشر بحٌث الذاتٌة الرقابة مبدأ

خشٌته و الله تقوى من أساس على فقط اما



(الشاملة الجودة إلى الفحص من) :الحدٌث العصر فً الجودة

 كانت إذا المنتوجات اختبار و فحص أساس على الجودة تطبٌق كان (الورش و المعامل عصر فً) التصنٌع بداٌة فً

 كل على الفحص طرٌقة اتباع المجدي ؼٌر من اصبح الكمً، الإنتاج ذات الكبٌرة المصانع ظهور بعد و معٌبة أم سلٌمة

 مفاهٌم تطورت هكذا و بالعٌنات التفتٌش أسلوب أهمها و الإحصائٌة الأسالٌب مثل أخرى أسالٌب استخدمت بل المنتجات

.الانتاج مراحل لتطور تبعا   الجودة



Inspectionالفحص :الأولى المرحلــة•

 ظهور بداٌة مع خاصة عشر التاسع القرن بداٌة فً الفنٌة الوسائل باستخدام المنتوجات بفحص الاهتمام مرحلة وهً

.للمواصفات المطابقة درجة لمعرفة المنتوجات فحص على تقوم وظٌفة وجود استدعى والذي الكبٌر الإنتاج نظام

Qualityالجودة ضبط :الثانٌــة المرحلة• Control

قٌام مع العشرٌن القرن بداٌة مع استخدامها بدأ والتً الجودة ضبط فً الإحصائٌة الأسالٌب بعض استخدام حالة وهً

G.S Rad Fordلضبط مستقل قسم وجود بداٌة ذلك كان وقد .المصانع فً الجودة ضبط حول 1922 عام كتابه بنشر 

 ضبط فً الإحصائٌة الأسالٌب أهم إدخال المرحلة هذه شهدت حٌث الإحصائٌة الأسالٌب استخدام على ٌعتمد الجودة

 العالمٌة الحرب بعد الٌابان فً استخدامها شاع والتً ( الجودة وخرائط القبول وعٌنات الإحصائٌة العٌنات ) مثل الجودة

.الخمسٌنٌات فترة وطٌلة الثانٌة



production الكبٌر الإنتاج أسلوب ظهور مع ظهر الجودة على الرقابة موضوع ان de masse الذي ،1930 عام 

 الأسالٌب استخدام من مكنت النمطٌة هذه ,التصنٌع أخطاء من للإقلال كوسٌلة الإنتاج، توحٌد و تنمٌط مفهوم آنذاك صاحبه

 مجال فً الإحصائٌة العٌنات أسلوب باستخدام الاحتمالات نظرٌة اشهرها كان و الرقابة مجال فً الإحصائٌة الأدوات و

.الجودة فحص

 ٌصؾ لا الأسلوب هذا أن هو ذلك فً السبب و المنافسة، فً اشتدت الذي الثمانٌنات عقد فً مقبولا ٌعد لم الأسلوب هذا

.كله الإنتاج مستوى على دقٌقا   مإشرا   ٌعتبر لا عٌنة ففحص الدقة، بطابع

EDWARD دٌمنج ادوارد ٌعد و DEMING على الإحصائٌة الرقابة طبق و استخدم من أبرز الأمرٌكٌة الجودة رائد 

 الترحٌب لقً و الثانٌة، العالمٌة الحرب بعد الٌابان الى الجودة على الإحصائٌة الرقابة عن أفكاره  دٌمنج نقل قد و الجودة

 أسواق ؼزو بعده الٌابان استطاعت عنها، متكاملا   منهجا   أسس و بتطوٌرها قام حٌث امبراطورها قبل من التشجٌع و هناك

.المتمٌزة الجودة ذات بسلعها العالم



Quality:الجودة   وضمان تأكٌد :الثالثـة المرحلة• Assurance

 فضلا   الإنتاجً، الأسلوب جودة الوقت نفس فً و المنتج جودة بتحسٌن ٌهتم إذ 1952 عام الجودة بمفهوم التفكٌر بدأ

 السٌر تؤمٌن هو الجودة فتؤكٌد إذا   أقل، تكلفتها تكون أٌن للإنتاج الأولى المراحل فً اكتشافها ٌتم الأخطاء و العٌوب عن

 المنتجات بتصرٌؾ المرحلة هذه تمٌزت لقد و المنتجات مطابقة عدم تقلٌص منه الهدؾ و المإسسة، لنشطات الحسن

 وضعت تقنٌات و مراقبة قٌاسات، قواعد، :الوسائل من مجموعة كذلك ٌمثل كما ,جودتها من التؤكٌد و تصنٌعها تم التً

 هدؾ لأن الخدمات، و المنتجات جودة و التسٌٌر جودة من للتؤكٌد وهذا الموردٌن، و العمال المسٌرٌن، تصرؾ تحت

.المإسسة أنشطة كل فً الجودة لوظٌفة الحسن للسٌر الثقة إعطاء هو الجودة تؤكٌد

Totalالشاملة الجودة إدارة :الرابعة المرحلة • Quality Management

 على المعتمدة للجودة الشاملة الإدارة مرحلة فً المتقدم الطور تمثل التً للجودة الإستراتٌجٌة الإدارة مرحلة وهً

Strategic)للجودة الاستراتٌجٌـــــة فالإدارة تنافســـــً، كسلاح الجودة استخدام Quality Management)ًه 

 استراتٌجٌات وتنفٌذ لتطوٌر وتقنٌــات ومداخل وأنشطة ومنهجٌات مبادئ وبٌن الإدارة فن أصول بٌن تكامل عملٌة

 الإستراتٌجً الفكر ان ٌعنً وهذا(Strategicالاستراتٌجٌة ) بـ(Totalالشمولٌة ) ترادؾ فهً للشركة ناجحة أعمال

 الجودة، أركان جمٌع ٌشمل ان ٌجب



:تمٌزت هذه المرحلة بالآتً

ادخال الجودة فً عملٌة التخطٌط الاستراتٌجً-

الربط الكامل بٌن الجودة و تحقٌق الأرباح-

استخدام الجودة كسلاح تنافسً-

.اهتمام الإدارة العلٌا بمفهوم الجودة و تطبٌقاتها-



:َحى تطجيمهب انؼىايم و الأسجبة انتي تمىد انًؤسسخ انً الاهتًبو ثبندىدح و انسؼي

 تكالٌؾ تحمل إلى المإسسة و بالمستهلك تإدي المنتجات جودة فً الأخطاء و العٌوب ان :المالٌة الضرورة :أولا  •

 اهم فً الخبراء تقدٌر على بناء و ..العمال أجور تكالٌؾ ،و المعٌب المنتج اصلاح تكالٌؾ فً أساسا تتمثل باهضه

 المنتجات و الأولٌة الموارد فً تبذٌرا و ضٌاعا ٌمثل الخام الناتج من10 من اكثر فإن الأوروبٌة الصناعٌة الدول

 و التكلفة سعر ارتفاع إلى ٌإدي تبذٌر عن تعبر الجودة أخطاء أن القول ٌجر وهذا العمل وقت و الطاقة و المصنعة

. للمإسسة المنافسة و الأرباح من انخفاض

 للمإسسة، بالنسبة هاما تجارٌا   دافعا   الأسواق ؼزو محاولة و الحادة الدولٌة المنافسة تمثل :التجارٌة الضرورة :ثانٌا  •

 الموارد و الطاقة أسعار فارتفاع هامة بمراحل تمر الصناعة أن و خصوصا   التنافسٌة، القدرة أساس تعتبر فالجودة

 هذه كل الصادرات لرفع الماسة الحاجة و الدولٌة، السوق متطلبات و الأجنبٌة المنتوجات منافسة على زٌادة الأولٌة

 قدرتها و مردودٌتها بتحسٌن مرتبطة المإسسة حٌاة أن نستخلص هنا من حرجة وضعٌة فً المإسسة تجعل العوامل

.التنافسٌة



 فً تساهم فالجودة عالٌة، نتائج ذات منتجات خلق إلى ٌإدي التقنٌات فً المستمر التطور ان :التقنٌة الضرورة :ثالثا  •

.المراقبة إجراءات و الأسالٌب تحسٌن و التصنٌع طرق بتوحٌد ذلك و التقنٌات فً الجٌد التحكم



تحلٌل تكالٌف الجودة: الحصة الثانٌة •



 تعريف يفهىو تكبنيف انجىدة

مجموع التكالٌؾ التً ٌتم أنفاقها فً المنشؤة أو المنظمة الإنتاجٌة لضمان تقدٌم المنتج إلى : تكالٌؾ الجودة هً •
.المستهلك حسب متطلباته و رؼباته

إذن هً مجموع التكالٌؾ التً ٌتحملها المنتج و المتعلقة بتحدٌد مستوى لجودة المنتج و تحقٌقه و التحكم فٌه  •
.  و تقٌٌم مدى مطابقة مواصفات المنتج مع متطلبات و رؼبات المستهلك

كذلك، تشمل هذه التكالٌؾ تكالٌؾ للإخفاقات التً تحدث نتٌجة عدم الوفاء بمتطلبات الجودة على المستوى  •
.الداخلً للمنشؤة أو خارجها

19



 تعريف يفهىو تكبنيف انجىدة

:ومن التعارٌؾ الأخرى لتكالٌؾ الجودة 

هً التكلفة من أجل تؤكٌد وضمان الجودة  بالإضافة إلى :   حسب المواصفات البرٌطانٌة  •
.  الفقدان والخسارة الحاصلة عند عدم أنجاز أو الحصول على الجودة

وٌمكن تعرٌفها بؤنها جمٌع التكالٌؾ التً تتعرض لمسمى الجودة  أو فً أداء الأنشطة المتعلقة •
.بإنجاز الجودة

20



نًبرا نذرس تكبنيف انجىدة؟
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وهى جزء هام وتكاملً ( Total Quality Management)تعتبر دراسة تكالٌؾ الجودة من بٌن أهم الأفكار فً إدارة الجودة الشاملة •
.و المنشآت الإنتاجٌةلأي برنامج جودة فً المنظمات

  

:أهم ممٌزات دراسة التكالٌؾ المتعلقة بالجودة  هً •

تعتبر الدراسة مإشر قوي لتحفٌز الإدارة العلٌا  فً تطبٌق وتنفٌذ مفهوم تكالٌؾ الجودة –

.  أكثر المنافع هو تخفٌض هذه التكالٌؾ الإجمالٌة للمنتج والتحكم والسٌطرة علٌها بفعالٌة وبالتالً زٌادة أرباح المنشؤة –

.أكثر دقة فً تقٌٌم وتقدٌر التكالٌؾ ووضع المٌزانٌات بواقعٌة–

تحوٌل الجودة إلى أرقام بسٌطة ومرئٌة من خلال نسب خسارة مباشرة ٌساعد الإدارة والموظفٌن لفهم أهمٌة عمل الشًء –

.صحٌحا  من المرة الأولى



أهًيت دراصت تكبنيف انجىدة

صناعة شركة فً العامة الادارة مدٌري أحد ٌقول 
Hewlett الحاسب Packard : قبل أو مبكرا الخطأ اكتشفت كلما 
 فً خطؤ اكتشفت إذا فمثلا .أكثر التوفٌر ٌكون حدوثه
  فقدت فقد منه التخلص قررت و قرش 2 تكلفته مقاوم

 استخدمت و الخطؤ اكتشاؾ ٌتم لم اذا لكن و .قرش 2
 10 هذا ٌكلفنً فقد الحاسب صناعة فً المقاوم هذا

 تكتشؾ لم إذا و ، الجزء اصلاح تكلفة ثمن جنٌهات
 ٌد فً أصبح و الحاسب بٌع تم و عٌب به الذي الجزء

 من مئات تصبح الاصلاح تكلفة فإن المستهلك
 بهذه المنتجة الحواسٌب عدد حسب و الجنٌهات،
 الاصلاح تكلفة فإن اصلاحها ٌجب التً و الطرٌقة
.التصنٌع تكلفة تتعدى سوؾ

22

خلال انتصًيى خلال  الاَتبج ػُذ انًىزعػُذ انًستههك
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نًبرا نذرس تكبنيف انجىدة؟

23

وهى جزء هام وتكاملً ( Total Quality Management)تعتبر دراسة تكالٌؾ الجودة من بٌن أهم الأفكار فً إدارة الجودة الشاملة •
.و المنشآت الإنتاجٌةلأي برنامج جودة فً المنظمات

  

:أهم ممٌزات دراسة التكالٌؾ المتعلقة بالجودة  هً •

تعتبر الدراسة مإشر قوي لتحفٌز الإدارة العلٌا  فً تطبٌق وتنفٌذ مفهوم تكالٌؾ الجودة –

.  أكثر المنافع هو تخفٌض هذه التكالٌؾ الإجمالٌة للمنتج والتحكم والسٌطرة علٌها بفعالٌة وبالتالً زٌادة أرباح المنشؤة –

.أكثر دقة فً تقٌٌم وتقدٌر التكالٌؾ ووضع المٌزانٌات بواقعٌة–

تحوٌل الجودة إلى أرقام بسٌطة ومرئٌة من خلال نسب خسارة مباشرة ٌساعد الإدارة والموظفٌن لفهم أهمٌة عمل الشًء –

.صحٌحا  من المرة الأولى



 أنىاع تكبنيف انجىدة 

 ًصنؾ علماء الجودة تكالٌؾ الجودة إلى صنفٌن رئٌسٌن وه:

   تكالٌف ضبط الجودة أو تكالٌف المطابقة1.

  تكالٌف الإخفاق فً ضبط الجودة أو تكالٌف عدم المطابقة2.

 مجموع تكالٌؾ الوقاٌة و تكالٌؾ التقٌٌم أي كل التكالٌؾ الوقائٌة التً تضمن  تكالٌف المطابقةتتضمن
.بؤن المنتج سٌنتج بدون عٌوب تإثر على مستوى جودته

 مجموع تكالٌؾ الإخفاق الداخلً و تكالٌؾ الإخفاق الخارجً والذي  تكالٌف عدم المطابقةو تتضمن
.ٌتضمن كل التكالٌؾ الحاصلة بسبب وجود عٌوب فً الجودة تحدث فً المرة الأولى من الإنتاج

24



أَىاع تكبنيف اندىدح

تكالٌف الجودة
Quality Costs

تكالٌف الإخفاق فً

ضبط الجودة 
 

تكالٌف ضبط الجودة
 

 

تكالٌف الإخفاق الداخلً

 

 

تكالٌف الإخفاق الخارجً

 

 

تكالٌف التقٌٌم

 

تكالٌف الوقاٌة
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  تكبنيف انىلبيت 

 هً التكالٌؾ التً تصرؾ لمنع حدوث عٌوب فً المنتج  

.و الوقاٌة من عدم مطابقة المنتجات مع المواصفات المطلوبة 

وتطبٌق ورعاٌة نظام الجودة فً المنشؤة والوقاٌة من حدوث العٌوب , ترتبط هذه التكالٌؾ بتصمٌم
.والفشل فً المنتج او الخدمة

 تشمل تكالٌؾ الوقاٌة الأمثلة  التالٌة:

تكالٌؾ التخطٌط للجودة وتصمٌمها وتطوٌر نظامها
 تكالٌؾ التحكم فً العملٌات الإنتاجٌة
 تكالٌؾ تدرٌب العاملٌن فً مجال الجودة
تكالٌؾ توكٌد الجودة لدى المورد
 تكالٌؾ مراجعة وتحلٌل بٌانات الجودة
التكالٌؾ المتعلقة ببرامج تحسٌن الجودة
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  تكبنيف انتمييى  

  ًهً التكالٌؾ التً تصرؾ على عملٌات الاختبار و الفحص لتقٌٌم مستوى جودة المنتج و تحدٌد المشاكل الموجودة ف
.العملٌة الانتاجٌة

وتقٌٌم وتدقٌق وفحص المنتجات أو المواد للتؤكد من توافقها لمتطلبات الجودة أو , و هً تلك التكالٌؾ المرتبطة بالقٌاس
المعاٌٌر والمواصفات المتبعة، فهً القٌمة لأي جهد مبذول لإٌجاد وتحدٌد درجة الموافقة لمواصفات الجودة خلال الإنتاج 

.لأول مرة

ًوالأمثلة علٌها تتضمن ما ٌل:

تكالٌؾ فحص التورٌدات من مواد خام و منتجات نصؾ مصنعة  -       
تكالٌؾ الاختبار والتفتٌش أثناء العملٌات الانتاجٌة

تكالٌؾ معدات الاختبار والتفتٌش

تكالٌؾ المواد المستهلكة من خلال التفتٌش والاختبار

تحلٌل وتقرٌر نتائج الاختبار والتفتٌش

  ً(تشؽٌل المنتج فً منشؤة المستهلك)تكالٌؾ اختبار الأداء المٌدان

تكالٌؾ متعلقة بتقٌٌم المخزون
27



تكبنيف الإخفبق انذاخهي 
 

 هً جمٌع التكالٌؾ المرتبطة بالمنتج الذي أخفق إنتاجه فً مطابقة مواصفات الجودة وتم اكتشافها فً المنشؤة قبل
.خروجها للمستهلك

تشمل تكالٌؾ الإخفاق الداخلً الأمثلة التالٌة:

للمنتجات داخل الشركة تكالٌؾ إعادة التفتٌش والاختبار

تكالٌؾ تصنٌؾ المنتجات المعٌبة إلى فئة ٌمكن إصلاحها عن طرٌق إعادة التشؽٌل و فئة لا ٌمكن اصلاحها أو خردة.

تكالٌؾ إعادة التشؽٌل

 التً لا ٌمكن اصلاحها( الهالك)تكالٌؾ الفاقد.

تكالٌؾ حل المشكلة أو تحلٌل الخطؤ

تكالٌؾ إصابة العاملٌن و التعوٌضات المترتبة عنها
28



تكبنيف الإخفبق انخبرجي 
EXTERNAL FAILURE COSTS

هً مجموع تكالٌؾ المنتج المعٌب الذي ٌتم اكتشافه بعد التسلٌم للعمٌل أو المستهلك.

ًتتضمن الأمثلة ما ٌل:

 تكالٌؾ معالجة شكاوي العملاء
استبدال المنتجات المعٌبة والمرتجعة
الامتٌازات
الخسارة فً المبٌعات
 تكالٌؾ تحمل المسئولٌة الناتجة من الحوادث
تكالٌؾ دفع الضمانات و التعوٌضات.
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 العلاقة بٌن أنواع تكالٌف الجودة 

تكالٌف الاخفاق 

الداخلً  والخارجً

تكالٌف التقٌٌم

تكالٌف 

الوقاٌة 

1

10

100

 10ػهً تكبنيف انىلبيخ سىف يىفر  ديُبر 1فئَفبق ( : 100:10:1)انؼلالخ ثيٍ ػُبصر تكبنيف اندىدح خبضؼخ نمبَىٌ 

(انذاخهي و انخبرخي)ػهً تكبنيف الاخفبق  ديُبر 100ػهً تكبنيف انتمييى و  دَبَير



انتكبنيف انًخفيت انًتعهمت ببنجىدة 
نًىرج جبم انجهيذ

31

تكالٌف مرئٌة

10%

تكالٌف غٌر مرئٌة

(مخفٌة)

90%



طرق و أسبنيت تحهيم تكبنيف اندىدح

الأساس لهذه الطرق و الأسالٌب، إذ     تقرٌر تكالٌف الجودةٌمثل . طرق تحلٌل تكالٌؾ الجودة متعددة•
تعتبر هذه العملٌة من تخصص قسمً الجودة . من خلاله ٌتم حصر جمٌع التكالٌؾ المتعلقة بجودة المنتج

.و المحاسبة فً المنشؤة

:أهم هذه الاسالٌب هً•

و هذا بمقارنة مستوٌات التكالٌؾ الحالٌة بمستوٌات ماضٌة و منه ٌمكن استخلاص معلومات مفٌدة :    تحلٌل النزعة  1.
.للتخطٌط المستقبلً لتحسٌن مستوى الجودة

من بٌن أنجع التقنٌات فً تحلٌل تكالٌؾ الجودة إذ من خلاله ٌمكن  وه:  (Pareto Analysis)تحلٌل بارٌتو 2.
بمعنى آخر التركٌز أكثر فً . تحدٌد القلة المهمة و التً ٌمكن العمل علٌها من أجل التقلٌل فً تكالٌفها

.عملٌة التحسٌن على القلة المهمة و  ترك الكثٌر الؽٌر مهم
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 يصفىفت حضبة تكبنيف انجىدة  -تمرير تكبنيف انجىدة 

33
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انتكبنيف انًخفيت نهجىدة

:الأمثلةَ عنها تشمل ما ٌلً َ•

المبٌعات المفقودة المحتملة•

.كلفة إعادةِ تصمٌم بسبب أسبابِ الجودة الردٌئة•

.كلفة تَؽٌٌْر عملٌاتِ التصنٌع لعدمِ موائمته لتَلْبٌِة متطلبِات الجودةِ •

.كلفة تؽٌٌراتِ البرامجِ بسبب أسبابِ الجودة الردٌئة•

.كلفةِ إنتاج التصنٌع الإضافًِ مِنْ  المنتجات المعٌبة•

ٌُبلَػْ عنه• .كلفة المنتج الهالك الذي لَمْ 

ٌّرِ وإنْتاج مُنتَجَ مقبول• .العملٌةِ الفائضةِ التً تَتضمّنُ تَؽْطٌة التؽ
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ليبس انتكبنيف انًخفيت نهجىدة
نًىرج تبجىتشي

35
L = k(Y-T)2

L = LOSS تكلفة فقد الجودة

T = Target Value القٌمة المستهدفة

k = Constant ثابت
Y = Actual Quality Value

قٌمة التكلفة الحقٌقٌة للجودة

انحذ الأعهى نهًىاصفت

Y

L

LSL USLTarget

انحذ الأدنى نهًىاصفت

المبدأ التقلٌدي للحفاظ على جودة الإنتاج هو العمل على إبقاء المنتجات داخل •

.حدود المواصفات

قدم تاجوتشً فكرة  مختلفة و هً أن أي انحراؾ عن الهدؾ ٌشكل خسارة  •

وأن المنتج ٌجب أن ٌحقق الهدؾ ولٌس فقط البقاء داخل حدود المواصفات 

( . Zero defectمبدأ كروسبً مستوى صفر من العٌوب )

ٌمكن تحدٌد قٌمة الخسارة التً قد تحدث عند  Lداله الخسارة  من خلال•

.الانحراؾ عن قٌمة الهدؾ



اندىدحو يرالجخ و حسبة تكبنيف فحص : انحصخ انثبنثخ 



  انجٕدج يشالثح ٔ فذص -1

ة ال وضعة لٍوؿة الدوذت زكاتة و فحط عمََة ثـني لى تهسف اًتي الإذازً  ًلس خزساماث (ذسمة ب و سَـة) الميخج مٌاس حة مسى من اًخب نس اإ

 :راتها اًصكاتة مفِوم ثعحَق دعواث تيفس اًـمََة ُشٍ دعواث تمص و ,المعَوتة

المـاًير تحسًس و وضؽ   

اًفـلً ال ذاء كِاش  

بالمـاًير اًفـلً ال ذاء ملازهة 

حصاء و اًخلِيم  اًخعحَحي اًـمي اإ



 اًصكاتة، دعواث باقي ثيفِش ًتم ضوئها ؿلى اًتي المـاًير وضؽ في الدوذت ؿلى اًصكاتة و اًفحط دعواث من دعوت ب و حتمثي :المـاًير تحسًس و وضؽ-1

هخاح الراظة اًعيؽ دعة وضؽ ب زياء تحسًسُا ًتم مـاًير، ظوزت في المعَوة الدوذت مس خوى ؾن ًـبر ما ؿاذت  تين اًـلكة ثخضح ُيا من .اًسَـة باإ

ذاء مـاًير تمثي الرعط ب ن ب ساش ؿلى اًصكاتة، و اًخرعَط  .ب ساسِا ؿلى اًلِاش يجة ًل 

ما المـاًير تحسًس ًتم و  يمىن اًتي ال ص َاء من رلك ماؿسا باًسَـة، الراض اًضكل و الملاًُس تخحسًس فتهتم اًصسوم ب ما نخاتة، ب و زسم ظوزت في اإ

 و المـاًير، ؾن بها المسموخ الانحصافاث ب و اًسلٌخ حسوذ تحسًس ًتم ب ًضا المـاًير وضؽ ب زياء و .مىذوة صكل في تحسًسُا ًتم باًصسم ؾنها اًخـحير

ن باًعحؽ لى ظياؿة من تخخَف ُشٍ اًسلٌخ حسوذ فاإ ة مثي ظياؿة في ب نها فٌجس .ب دصى اإ  من ب نثر حىون كس ب نها حين في يمىن ما ب كي حىون ال ذوً

 .ب دصى ظياؿاث في رلك

ن باًعحؽ و هخاح ؿلى اًلسزت ب ذش مؽ ال ول، الملام في المس تهلك ٍصقحَ الذي الدوذت مس خوى ؿلى ًخوكف اًسَـة بجوذت الراض المـَاز فاإ  ُشٍ ثعيَؽ و اإ

هخاح اًواكـَة المـاًير تحسًس ًتم رلك تـس و الاؾخحاز، في الموظفاث .اًلِاش عمََة ثتم ب ساسِا ؿلى اًتي و ًلإ



 ذلل من بالدوذت الراض ال ذاء كِاش ًتم تحسًسُا، س حق اًتي ٌَمـاًير ٌَجوذت اًفـلً ال ذاء معاتلة من اًخب نس ب خي من :اًفـلً ال ذاء كِاش-2

هخاح حوذت مس خوى ضحط من الدزء رلك باهَ اًفحط ًـصف و .الميخجاث فحط  في الدوذت مس خوى هفس ؿلى الذعول اس تمصاز ًضمن الذي الإ

هخاح ر .باس تمصاز الإ هخاح حوذت مس خوياث تحسًس تـس اإ ا من لتس مـاًير و موظفاث ظوزت في الإ  اًفحط عمََة من اًِسف ًعحح الميخج، في ثوافصُ

 .اًخيؼيم ذاذي ال فصاذ و ال كسام و الإذازاث مخخَف لدى المحسذت المس خوياث تخلك اًخيفِش مس خوياث ملازهة

ة اًفحط عمََة ان  ثضمن فب نها لذلك و المعَوة، الدوذت بمس خوى وحساث ؿلى الذعول ضلٌن ب خي من الإهخاجي، اًيؼام مصاحي كل في ضروزً

هخاحِة، اًـمََة سير ب زياء اًخعيَؽ تحت ال حزاء فحط المضتراث، المواذ فحط  الاسترصاذ يمىن و تب ول، ب ولً  اًـَوة ضحط و تحسًس بهسف فِتم الإ

  :اًفحط هلاظ ًخحسًس ًلً بما

ؾيسُا، انحصافاث حسوج ًخوكؽ اًتي اًـمََاث تـس ال حزاء فحط ًتم 

المـَحة، اًوحساث ؿلى اًـمََاث بهشٍ اًلِام ؿسم هضمن حتى المصثفـة، اًخكلفة راث اًـمََاث كدي اًفحط ًتم 

اًساتلة اًـمََاث من اًـَوة ادذفاء ؿَيها ًترثة اًتي اًـمََاث كدي اًفحط ًتم. 

 

 



 ظصق ُياك .المس تهلك احذَاخاث و معاًة لإص حؽ المعَوتة المـاًير اهخاح من ٌَخب نس رلك و اًعيؽ تامة ٌَميخجاث اًفحط عمََة جس خكمي و

 احتمال يميؽ ب هَ حِر  باًًس حة و .الدوذت ؿلى اًصكاتة دصائط ب و المواسٍن ب و الملاًُس مثي تُنها من يخخاز ب ن اًفحط تـمََة ٌَلائم يمىن نثيرت

ر صحَح كير باًعحؽ ُشا ًىن و مـَحة، حساث و وحوذ لى ًؤذي الذي اًفحط مس خوى تحسذ ب ن الميؼمة ؿلى ًخوحة اإ  اًخكاًَف تخفِغ اإ

لى اًكلَة  :ذلل من اًفحط عمََة ثتم و ذزخة ب ذنى اإ

حصاء المصحلة ُشٍ في ًتم :بالمـاًير اًفـلً ال ذاء ملازهة-3 هخاح، اًفـََة الدوذت تين الملازهة اإ  ًترثة الذي ال مص تحسًسُا، ًتم اًتي المـاًير تين و ًلإ

 :ًلً مما ب نثر ب و ًواحس ال س حاة ثـوذ كس والانحصافاث ًِشٍ الذلِلي اًسخة ما و ل، ب م ملدولة هي ُي و الانحصافاث ؿلى اًخـصف ؿَََ

ٌَمواظفاث، معاتلة كير ذام لمواذ الميؼمة اس خزسام 

حسى في ذَي وحوذ  الماهَياث، اإ

المعَوتة، الدكة و باًىفاءت الماهَياث جضلَي ؿلى تـضِم ب و الميؼمة في اًـامَين نفاءت ؿسم 

الانحصافاث، سياذت ؿَََ ًترثة مما ثخب كل، اًتي ال حزاء تـغ ثلَير و تعَاهة الاُتمام ؿسم



 الدوذت زكاتة و فحط اكذعاذياث -2

 حكاًَف ) ممىٌة ذزخة ل ذنى اًكلَة اًخكاًَف تخفِغ ؿَََ ثترثة الذي و اًفحط، ًـمََاث ال مثي الذجم تحسًس الدوذت اكذعاذياث ثخعَة

هخاح هدِجة المشروغ ًخحمَِا اًتي اًخكاًَف و اًفحط،    .(مـَحة وحساث لإ

ر  ًؤذي مما المـَحة، اًوحساث ثيرفغ الملاتي في ًىن و اًفحط حكلفة سياذت ؿَََ ًترثة مما اًفحط، عمََاث حزذاذ بالدوذت الاُتمام مؽ ب هَ اإ

لى لى اًفحط عمََاث في اًزياذت ثؤذي ل مـَية هلعة ؾيس ًىن و .اًـَوة حكاًَف انخفاط اإ   اًيلعة ُشٍ ثـخبر و .المـَحة اًوحساث انخفاط اإ

 مسى ٌَميؼمة يحسذ الذي الملِاش او المـَاز تب ن اًلول يمىن لذا .ٌَميؼمة ممىٌة وفوزاث ب ؿلى يحلق ب هَ و ٌَفحط مس خوى ب فضي (ال ذنى)

 :ؿلى ًخوكف اًفحط،

حصاء حكلفة-  ذازخَ ب و المشروغ ذاذي سواء اًفحط عمََة اإ

 المـَحة اًوحساث ؾن اًياتجة الإضافِة اًخكلفة-

ة اًًس حة مذوسط-  . الموزذ من المصسلة اًعَحاث ؿسذ ثخضمنها اًتي المـَحة ٌَوحساث المئوً



 ٌَجوذت الإحعائَة اًصكاتة -3

لى الدوذت ؿلى الإحعائَة اًصكاتة فىصت حصحؽ  ب و ٌَمواذ سواء اًضامي اًفحط ؿلى الاؾتماذ من تسلً  اًفحط، عمََة في اًـَياث اس خزسام اإ

هخاجها، ًتم اًتي اًوحساث كل ؿلى اًـَياث فحط من ؿَيها الذعول ًتم اًتي اًيخائج ثـميم ب خي من .اًعيؽ تامة اًوحساث ب و ال حزاء ن اإ  ب ساثشت فاإ

 :ُلٌ الانحصافاث من هوؿين تين ًفصكون الإحعاء

لى حصحؽ اًتي الانحصافاث- حعائَاً  ملدولة الانحصافاث ُشٍ ثـخبر و منها، اًخزَط يمىن ل و اًعحَـَة اًـمي ػصوف في تحسج اًتي و اًعسفة اإ  .اإ

لى حصحؽ اًتي الانحصافاث-  .كدوًِا يمىن ل و مذوكـة كير هي و ب دصى ؾوامي اإ

.اًلدول ؾَياث تيؼام اًصكاتة و الدوذت، ؿلى اًصكاتة دصائط باس خزسام اًصكاتة ُلٌ و الدوذت، ؿلى ٌَصكاتة اًخاًَين اًيوؿين تين اًخفصكة يمىن



الدوذت ؿلى اًصكاتة دصائط 3-1

هخاحِة، اًـمََة ب زياء ٌَفحط ؿاذت الرصائط ُشٍ جس خزسم  الدوذت لمس خوى ب ذنى حس و ب ؿلى حس تحسًس ؿلى ًِا اًصئُس َة اًفىصت ثسوز و الإ

ن باًعحؽ و الملدول،  .ٌَمجتمؽ المـَازي الانحصاف و الذسابي اًوسط حساة ب ساش ؿلى ٍىون (ال ذنى و ال ؿلى) الذس ُشا تحسًس فاإ

هَ ، اًدضلَي مٌخجاث من ؾَية تفحط اًلِام ؾيس و  :ًلً نلٌ الذسابي اًوسط ؾن الانحصافاث من هوؿين تين اًخفصكة ًتم فاإ

لى ثؤذي ل اًتي ؾي و ال كصى، و ال ذنى الذسٍن ذاذي ثلؽ اًتي الانحصافاث- هخاحِة، اًـمََة وكف اإ ٍيها ًيؼص حِر الإ  انحصافاث انها ؿلى اإ

لى زاحـَة ؾضوائَة  .اًعسفة ؾوامي اإ

هخاحِة، اًـمََاث وكف ؿَيها ًترثة اًتي هي و ال كصى، و ال ذنى الذسٍن ذازح ثلؽ اًتي الانحصافاث- لى حصحؽ ب نها حِر الإ ة ؾوامي اإ .حوُصً
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هخاحِة، اًـمََة ب زياء ٌَفحط ؿاذت الرصائط ُشٍ جس خزسم  الدوذت لمس خوى ب ذنى حس و ب ؿلى حس تحسًس ؿلى ًِا اًصئُس َة اًفىصت ثسوز و الإ

ن باًعحؽ و الملدول،  .ٌَمجتمؽ المـَازي الانحصاف و الذسابي اًوسط حساة ب ساش ؿلى ٍىون (ال ذنى و ال ؿلى) الذس ُشا تحسًس فاإ

هَ ، اًدضلَي مٌخجاث من ؾَية تفحط اًلِام ؾيس و  :ًلً نلٌ الذسابي اًوسط ؾن الانحصافاث من هوؿين تين اًخفصكة ًتم فاإ

لى ثؤذي ل اًتي ؾي و ال كصى، و ال ذنى الذسٍن ذاذي ثلؽ اًتي الانحصافاث- هخاحِة، اًـمََة وكف اإ ٍيها ًيؼص حِر الإ  انحصافاث انها ؿلى اإ

لى زاحـَة ؾضوائَة  .اًعسفة ؾوامي اإ

هخاحِة، اًـمََاث وكف ؿَيها ًترثة اًتي هي و ال كصى، و ال ذنى الذسٍن ذازح ثلؽ اًتي الانحصافاث- لى حصحؽ ب نها حِر الإ ة ؾوامي اإ .حوُصً





سلاتح ػهٗ انجٕدج تاسرخذاو ػُٛاخ انمثٕل

 طثماً نٓزِ انطشٚمح فاَّ ٚرى سفض أٔ لثٕل كًٛاخ انًُرجح  ٔفما نًذٖ يطاتمح ػُٛاخ انمثٕل نهًٕصفاخ
,ذذذٚذْا يسثماً انرٙ ذى 



إداسج انجٕدج دٔس : انذصح انشاتؼح 
فٙ ذذسٍٛ الأداء تانًؤسسح 



اًـامي ًـخبر نلٌ مؤسسة، ب ًة ًحلاء ال ساسي الدافؽ يمثي ب هَ مٌعَق من ورلك المؤسساث جس َير في نبرى تب همَة ال ذاء مفِوم يحؼى 

سِاما ال نثر و ب ل اًصئُسي ُسفِا تحلِق في اإ ة اًحلاء وُ  .والاس تمصازً

ىن هخاجي تب ذائها والازثلاء مكاىتها ثـزٍز ؿَيها ًفصط والاس تمصاز ٌَحلاء وضروزت وً حَوػ الإ  ًخحسٌَُ، س حي ؿست المؤسساث ثًتهج رلك وً

 ؿَيها ثـتمس ثيافس َة استراثَجَة ب هم انها نلٌ اًخجازي ٌَخحاذل ضروزيا شرظا ال ذيرت اًس يواث ذلل ب ظححت ال ذيرت ُشٍ الدوذت ب همِا

ذازت فَسفة ًخعحَق اًفائلة ال همَة ؿلى الدزاساث و ال ذتَاث ب نسث ًلس و ,المؤسساث مـؼم  اًصبحَة تحسين ظـَس ؿلى اًضاملة الدوذت اإ

ص، حكاًَف تخرفِغ و الميخج حوذت تفضي اًسوكِة حعتها ًصفؽ اًخيافسي المصنز ثـزٍز و هخاح اًخعوٍ  اًخيؼيم، حوذت تفضي  اًعَاهة و الإ

 اًـلٌل،" ال ظصاف جمَؽ زضا ًخحلِق المس خوياث جمَؽ ؿلى ٌَميؼمة اًضامي ال ذاء تحلِق في اًفَسفة ُشٍ ب همَة ًـىس الذي الامص

 ,"المساهمين اًـملء،



يفٕٓو الأداء  -1

 مخصخاث ل ن ، الميؼلٌث ب هواغ ًكافة و اًخيؼيمَة المس خوياث كافة في ٌَمسٍصٍن ال ساس َة المفاُيم ومن الدشاتة المععَحاث من الاذاء ًـس 

ف تـغ ثلسيم يمىن و .اًخيافس َة كسزتها وثـزٍز تلائها في ال ساش حىون كس ب و الميؼمة تب زباخ ضازت ب ثاز راث حىون كس ال ذاء ُشا  اًخـازً

 : ًل ذاء

ة ٌَكلمة اٌَلوًة اًترجمة ُو ال ذاء ؾعاءٍ يمىن وPerformance الإنجَيًز  : اًخاًَة المـاني اإ

 اًـامَين ب و /و الميؼلٌث تخلير الدالة ُشٍ فذخلير ، اًياجح ٌَتمثَي ذالة ؾن ؾحازت ب ي اًيجاخ ؾن ؾحازت ُو ال ذاء 

 . فيها

فـي ُو ال ذاء Action اًـمََاث و المصاحي من لٍوؿة ؾن ًـبر  Processusاًزمن من وكت في ثؼِص اًتي اًيدِجة ًُس و 

لة المخاحة الموازذ اس خزسام ذلل من ب ُسافِا تحلِق ؿلى الميؼمة كسزت .فـالة و نفؤت تعصً



ياك  تجمؽ اًتي هي بال ذاء حتميز اًتي المؤسسة ب ن ب ي واًىفاءت، اًفـاًَة ُلٌ زئُسين مىوهين من ًخىون ال ذاء مععَح ب ن ٍصى من وُ

ا؛ في واًىفاءت اًفـاًَة ؿاملً تين  :فيماًلً اًِامين المععَحين ُشٍن وثفعَي تخحََي س يلوم وؿَََ جس َيُر

 :اًفـاًَة -1

لى اًدس َير ؿلم في اًحاحثون ًيؼص شا المؤسسة، في اًدس َير مصاكدة ب ذواث من ب ذات ب هَ ؿلى اًفـاًَة مععَح اإ  هي اًفـاًَة ب ن مٌعَق من وُ

 .المسعصت ال ُساف تحلِق ذزخة ًـىس مـَاز

لى اًوظول و المصثلة اًًضاظ تحلِق ؿلى اًلسزت " :انها ؿلى اًفـاًَة ثـصف  "المصثلدة اًيخائج اإ

ر  هفسَ اًوكت في وهي المخوكـة، واًيخائج المحللة اًيخائج تين اًفصق ب ي اًيخائج، تَوػ تسزخة ًخـَق اًفـاًَة مععَح ب ن س حق مما وس خًذج ا اإ

 ب ي )المخوكـة اًيخائج من ب كصة (ب ُساف من تحلِلَ تم ما ب ي) المحللة اًيخائج كاهت كللٌ ب هَ اًلول يمىن وؿَََ .ال ُساف تحلِق تسزخة حصثحط

 .صحَح واًـىس باًـىس واًـىس فـاًَة، ب نثر المؤسسة كاهت كللٌ(المسعصت ال ُساف



ٌالاُساف تين اًـلكة تمثي فِيي .رلك في المس خزسمة الامكاناث كاهت مهلٌ الاُساف تحلِق ؿلى اًلسزت :تب نها اًفـاًَة ثـصف نل 

المحللة ال ُساف = كاًخالي اًـلكة وثـعى المحسذت وال ُساف المحللة

 المحسذت ال ُساف                                                                              

   :اًىفاءت -2

من وس خًذج . حكلفة ال كي اًًضاظ ُو اًىفء واًًضاظ الإمكاهَاث، من تلََي المعَوة باًـمي اًلِام ؿلى اًلسزت": هي اًىفاءت 

ف ُشا  ."ب كي مسذلث اس خـلٌل ب ي اًخكاًَف ثسهَة ثشرظ معَوة ُو ما تخحلِق حصثحط اًىفاءت ب ن اًخـصً

ثـؼيم مؽ " المسذلث " اًخيؼيم لموازذ الامثي الاس خزسام ثـني اًـاًَة اًىفاءت ان س حق مما ًيا ًخضح و 

 ,"الرسماث و اًسَؽ ".المخصخاث

ق ؾن اًىفاءت ثلاش و  المخصخاث       =اًىفاءت ب ي المسذلث و المخصخاث تين اًًس حة ظصً

  المسذلث                                                                                   

 



نفؤت ًُست ًىنها و فـالة الميؼمة حىون فلس باًخحاذل ٌس خزسما ل ب ن يجة ًىن و اًفـاًَة لمفِوم ملسما اًىفاءت مفِوم ًـخبر و 

 كَت مـين ُسف تحلِق حكاًَف ازثفـت فكللٌ فـاًَتها ؿلى سَحا ًؤثص الميؼمة نفاءت ؿسم و , بخسازت ًىن و ب ُسافِا تحلق ب نها ب ي

 , مٌؼمة ب ي نجاخ ملاًُس ضمن الاؾخحاز في  - اًفـاًَة و اًىفاءت –كلاُلٌ ًؤذش ب ن يجة و . اًحلاء ؿلى الميؼمة كسزت احتمالث

. صحَح ثضكل اًـمي انجاس فِيي اًىفاءت ب ما اًعحَح اًشيء ب و اًـمي انجاس هي فاًفـاًَة



ن: اًفـاًَة و اًىفاءت تين اًفصق -3 ػِاز اإ جصاس ذلل من ٍىون اًفـاًَة و اًىفاءت تين اًفصق اإ  ؿاذت فاًفـاًَة " , كلاُلٌ ثب ذشٍ الذي المـنى اإ

ٍيها ًيؼص ما ة من اإ ٍيها ًعي اًتي اًيخائج ساوً را فـال تب هَ اًدس َير ًوظف ثم من و , المسيرون اإ  فـاًَة اكي تب هَ و المسعصت ال ُساف حلق اإ

را ق يمىٌيا المفِوم ُشا من اهعلكا و ,  "تحلِلِا ٌس خعؽ لم اإ  في المخاحة الموازذ اس خللل هي اًفـاًَة ب ن فٌلول اًىفاءت و اًفـاًَة تين اًخفصً

لة ب و اًوس َلة هي اًىفاءت تُنما اًيخائج تحَوػ تخخط ب نها ب ي المحسذت ال ُساف تحلِق لى اًوظول في اثحـت اًتي اًعصً  تحلِق ب و اًيخائج اإ

 . ال ُساف

 

 

 

   نفؤ                                                                                                               

 

     نفؤ كير                                                                                                      

                   

   فـال كير                            فـال                                     

 مع الأهداف تحقيق عدم
 في إسراف وجود عدم

الموارد

 عدم مع الأهداف تحقيق
  الموارد في إسراف وجود

 يغ الأْذاف ذذمٛك ػذو
انًٕاسد فٙ إسشاف ٔجٕد

 ٔجٕد يغ الأْذاف ذذمٛك
انًٕاسد فٙ إسشاف



ن  ًىن و فلط بخسمتهم ًلوم الذٍن اًـملء ؿسذ ب و اًـامي ًًذجِا اًتي اًوحساث ؿسذ فلط ًُس المتميز بال ذاء الملعوذ اإ

 اًثماهٌُاث تساًة في " موزخان ذهُس" ؿَََ ب ظَق الذي الاحتماؾي اًسَوك نشلك و ، عمله ًؤذي اًتي الدوذت ب ًضا

 ال ذاء وظف ٍىن حتى تجمؽ ب ن يجة اًتي اًـوامي من اًـسًس فِياك .اًخيؼيمَة المواظية سَوك الماضي اًلصن من

لى توحوذُا ًسٍن المتميز ال ذاء راث فالميؼلٌث ، بالمتميز  اًتزام لديها و اًصؤًة في المتمثلة ال ساس َة ال ُساف وضوخ اإ

ص اًلِاذت مس خوياث جمَؽ ؿلى ن. المس تمصٍن اًخحسين و ٌَخعوٍ َية اٍتميز اإ  مصثفؽ مس خوى في كسزاث و مهازاث ثوافص زُ

. ال ذاء في اٍتميز و اًخفوق تخحلِق لهم ٌسمح الذي باًضكل الاتخكاز ؿلى اًلسزت لديهم ، اًلاذت في



يثهس الأداء 

الأهداف                                                           

الفعاليت                                 الملائمت                                         

النتائج                                                         الموارد                             

الكفاءة                                                           



المفاُيم مخخَف حصتط اًتي اًـَلاث فِم يمىن الاذاء مثَر ب ضاًؽ تخحََي ب هَ اًلول يمىن اًساتق اًضكل ذلل من 

 :ًلً نلٌ تحـضِا

لى بال ذاء اًيخائج ٍصتط الذي اًضَؽ ٌضير -  سمح اًفـاًَة اإ را ما بمـصفة وٌ  ب م ب ُسافِا تحلِق ؿلى كاذزت المؤسسة كاهت اإ

  .ل

ضير- لى بالموازذ اًيخائج ٍصتط الذي اًضَؽ وٌ سمح اًىفاءت اإ  تب كي ب ُسافِا تَوػ ؿلى المؤسسة كسزت مسى بمـصفة وٌ

  .والموازذ اًخكاًَف

سمح ٌَملئمة فيرمز بالموازذ الاذاء ٍصتط الذي اًضَؽ ب ما  - را ما بمـصفة وٌ  الموازذ ب حسن اس خزسمت المؤسسة كاهت اإ

ا و  اًخفاؿي ويمثي واًفـاًَة اًىفاءت مفِوم من كل ًـىس فِو بال ذاء ًخـَق وفيما .ل ب م ب ُسافِا ًخحلِق ملئمة انثُر

.واًيخائج والموازذ ال ُساف من  كل تين يحسج الذي
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 :اًحُئة مـَاز حسة اًخعيَف 2-1   

 اًخشري المال زب ش ب ي بال فصاذ ال مص ثـَق سواء المؤسسة ذاذي الموحوذت ال ذاءاث بجمَؽ ب ساسا ٍصثحط ُو و : ٌَمؤسسة الداذََة اًحُئة ب ذاءب  -

ر المالي ب و اًخلني ال ذاء ب و  جمَؽ في متمثلة ؿَََ اًخب زير و فَِ اًخحكم ٌَمؤسسة يمىن ما جكل ًخـَق الداذََة اًحُئة ب ذاء ب و الداذلً ال ذاء ب ن اإ

هخاح، : ب همِا من اًتي اًوػائف و اًًضاظاث ي، الإ ن اٍتموً ة اًـمََاث و ... اٍتموٍ  ب ذاءاث مخخَف ثفاؿي هدِجة هي باًخالي و ال دصى الإذازً

   .ٌَمؤسسة اًفصؾَة ال هؼمة

 ب و باًسـَة سواء ٌَمؤسسة الداذلً ال ذاء ؿلى تب دص ب و ثضكل المؤثصت و المحَعة اًـوامي جمَؽ ب ذاء تَ هلعس و : ٌَمؤسسة الرازحِة اًحُئة ب ذاءة-

لى بالإضــافة اًكلؼؼي الداهــة في الذىومــاث ب ذاء جضــمي و بالإيجــاة   ُـشٍ و .اًوسؼعاء ، الميافسـين ، الممؼؼوًين ، المؼؼوزذٍن مخخَــف ب ذاء اإ

 اًـتي المخاحـة ٌَمؼوازذ ال مثي الإس خزسام حِر من اًفـاًَة و اًىفـاءت خاهـة فـتمس مذفاوثـة تًسـة المؤسسـة ؿَؼى محاًـة ل ثؼؤثص ال ذاءاث

 في نـاًخليراث المخوكــة قـير الرازحِـة باًـوامـي ثذـب ثص مـا كاًدـا اًـتي و ال ُـساف، تحلِؼق ؿَؼى اًلـسزت حِـر مؼن ب و الرازحِـة اًحَئـة ثلـسمها

نجاس في المؤسسة كسزت ؿلى مداشر ثضكل المؤثصت اًس َاسـاث و اًلؼواهين  .له دعط ما اإ



 :اًخعيَف حسة مـَاز اًضموًَة  2-2

مـا ؿَؼى ب سـاش ب هـَ ب ذاء ؿام كلي ٌَمؤسسة  ًِـَ اإ ا و اًـخبر ُشا اًخعيَف ملترنا بمـَازي الدزئَة و اًضموًَة ب ي ب ن ال ذاء ُيا كس ًيؼص اإ ؾخحازُ

لى الميؼمـة ؿَؼى ب نهـا لٍوؿة من ال هؼمة اًفصؾَة المصثحعة فيما تُنها  ًِـَ ؿَؼى ب سـاش حزئؼي ب ي اًيؼؼص اإ  . وحست واحـست ب و ًيؼؼص اإ

ٍتمثـي في الإنجـاساث اًـتي سـاهمت نـي اًوػـائف و ال هؼمـة اًفصؾِـة ٌَمؤسسـة ؿَؼى تحلِلِـا ، و مؼن دـلل ال ذاء اًكلؼؼي : ال ذاء اًكلي -ب  

 .  يمىؼؼن الذىــم ؿَؼؼى المؤسســة باًضـــف ب و تــاًلوت في مواجهــة اًفؼؼصض و اٍتهسًــساث الموحؼؼوذت تحُئتها الرازحِة

لعس تَ ال ذاء الذي تحللَ كل وػَفة و كل هؼـام فصؾؼي ذادـي المؤسسـة :ال ذاء الدزئي -ة و اًلـسزت ؿَؼى تٌـاء ُـشا المفِؼوم يمىن مٌؼمة . وً

لى ب سمة ًعـة ب و ٌسـخحَي الرؼصوح منهـا ل هدِجـة . ال ؾلٌل من ضحط الادذللث الدزئَة كدي اًوظول اإ ن ال ذاء اًكلؼي مـا ُؼو في الذلِلـة اإ اإ

حـساُا اهـىـس  ال ذاءاثثفاؾـي  را ادذَـت اإ ل تخحلِؼق ال ُـساف اًفصؾِـة و اإ لى اًِـسف اًــام ل ًـتم اإ الدزئِـة ذادـي الميؼمـة و اًوظؼول اإ

رًـم و لتـس ؿَؼى نجـاخ الميؼمـة وكل



2-3 اًخعيَف حسة المـَاز اًوػَفي : 

: ة وهي يؼمحسة ُشا اًخعيَف ًيؼؼص ل ذاء نـي وػَفـة ؿَؼى حـسى مصنؼزٍن تـشلك ؿَؼى ثَـم اًـتي حىدسؼي ب همِـة نـبرى و اًتي ثـخبر ب ساس َة في الم 

ق ، الموازذ اًخشرًة  هخاح ، الماًَة ، اًدسوً  .  الإ

ًخحسذ ُـشا ال ذاء مؼن دـلل كسزثـَ ؿَؼى تحسـين المحَــاث ، زفـؽ كيمـة الذعـة اًسؼوكِة، تحلِؼق زضـا اًـمـلء ، تياء ؿلمة  :ب ذاء اًوػَفة اًدسوًلِة -ب  

 ....  راث سمـة ظَحة لدى المس تهَىين

ـيـىس في كـسزت المؤسسـة ؿَؼى تحلِؼق اًذؼواسن المـالي ، و تٌـاء َُىـي مـالي فــال يحلؼق تَؼوػ ب نـبر ؿائـس ؿَؼى الاسدثمازاث  :ب ذاء اًوػَفة الماًَة-ة  وً

لى ب كعؼؼى مســخوياث المصذوذًــة الممىٌــة و كاًدــا مــا تخضــؽ ُــشٍ اًوػَفــة ٌَخلِــيم و تحسًس ب ذائها و فـاًَته . مؼن دـلل ُـشٍن اًـيعؼصٍنا و اًوظؼؼول اإ

لى ب ن كـسزت المسـيٍرن ؿَؼى تحلِؼق ُـشا اًِسف ملترن باًخحفيز الذي تميحَ المؤسسة سواء كان ماذيا ملاتي زفؽ المص  ًة ب و مـيويا و ذوذوتجـسز الإصـازت اإ

.  رلك تخر زوخ المساهم تسل فىصت اًـامي ال خير



هخاح وػَفة ب ذاء- ث لـة ، الميخجـاث في المعَوتـة الدؼوذت بمــاًير اًـخحكم ؿَؼى الميؼمـة كـسزت في ال ذاء ًؼِؼص ٌُـا و:الإ  ظصً

هخاح حكاًَف ، اًـمي تَئـة ، اًـمـي هذـاح و باًوكـت اًـخحكم ، اًـمـال نفاءت ، الإ  اًذـب دص مــسل ال لث، ؿَؼى المصاكدـة ، الإ

  .اًعَحاث ثَحَة في

ة المؼوازذ وػَفـة ثـذـبر و:( اًخشرًة الموازذ )ال فصاذ وػَفة ب ذاء- ج  تحسًـس في اًوػـائف ب ظــة و ب ُـم مؼن اًخضؼصً

ر ال ذاء، مفِؼوم  ٌسـخـين وكـس واضؼح، ثضـكل فـاًَذـَ و نفاءثـَ تحسًس ًعـة مذلير ؾيصر اًخضؼصي اًـيعؼص ب ن اإ

ل اًفٌِـة المِـازت و اًـَمؼي المسـخوى مؤصؼصاث ؿَؼى اًخضؼصي اًـيعؼص ب ذاء تحسًـس ؿَؼى اًلـائمون  كاظؼصت حـس ثحلؼى ب نهـا اإ

ؾعـاء ؾؼن دضـاؾِا يمىؼن ل ؾوامـي اًذؼوحص و اًضـلط تحـت كاًـمي اًيفسي فالداهة اًكامـي اًخلِـيم اإ  ب و ٌلدزاسـة اإ

  . ذكِق ثضكل ال س حاة تحسًس مـَ يمىؼن اًـشي اًوظـف



 : اًزمن مـَاز حسة اًخعيَف 2-4

:ًلً بما مذـَلا المجال ُشا في ال ذاء ًعحح و اًلعير المسى ؿلى ب ُسافِا تحلِق ؿلى المؤسسة كسزت ًـني و : اًلعير المسى في ال ذاء- ب  

هخاح •  بها ثؤذى اًتي اًىِفِة ؾن ؿبر : اًىفاءت •.الرازحِة اًحُئة لمخعَحاث فلا و مخصخاث ذَق ؿلى المؤسسة كسزت ؾن ًـبر و : الإ

لى يهسف احتماؾي هؼام المؤسسة باؾخحاز ورلك : اًصضا •.المسذلث / المخصخاث = وس حة هي و ال ؾلٌل  دـلل مؼن الإصـحاغ تحلِق اإ

ل ُشا ًتم ل و اًـمـي مىـان في الاحتماؾي و اًيفسؼي اًصضـا تحلِؼق في ٍتمثـي الإصـحاغ ُـشا ، مــين هؼـام ضـمن ال فؼصاذ ثفاؾـي  اإ

 ,اًخفاوط و الذواز ؿلى اًلسزت و الإضـافِة المٌـافؽ مؼن حعؼط ؿَؼى الذعول و الملئمة كير اًسَوهَاث من باًخحصز

لى ٌضـير و : اًخىِـف - : ُلٌ و ال ذاء مفِوم ًـىسان مهمين ؾيصرٍن في ٍتمثي و : المخوسط المسى في ال ذاء- ة  المؤسسـة كـسزت اإ

ـة و  المحَعـة المخلـيراث مـؽ اًخفاؾـي ؿَؼى ـخبر رلك، ًزم كللٌ ال وضؼعة ثلِـير محاوً  المؤسسـة تحفؼز اًـتي الدوافؽ ب هم من اًخيافس وً

ؾـاذت ب و ب ُـسافِا ثــسًي ؿَؼى ـة ب ظؼول كاهـت سؼواء جسـخزسمها اًـتي المؼوازذ في اًيؼؼص اإ  اًخىِـف ؿَؼى اًلـسزت فمسـب لة .ماذًـة ب و مـيوً

وهـة ل اًسؼوق في موكـِـا ؿَؼى المحافؼـة ٌَمؤسسة س َضمن الذي المصوهة تـامـي مصُ را اًـواكـة ثخحمـي ب ن ؿَيهـا فلتـس واإ  حىن لم اإ

 .اُتمامها هعة المفِوم ُشا وضؽ ؿلى كاذزت



2 - اٍنمؼو  Croissance ؼو: ة ؿَؼى ًـسل مفِؼوم وُ  ًىـي اًصئُسؼي اًِـسف ًـذـبر اًـشي و اًحلـاء، ب سـاش ُؼي اًـتي الاسـتمصازً

ن .مؤسسـة و مٌؼمـة هذـاح ؾوامـي تحجـيم و تخـؼـيم سؼواء اٍنمؼو اإ  تحلِق من س يمىن اًسوق في المؤسسة حعؼط جصفـؽ ب و الإ

حـساج و اًحعاًـة نـاتخلغ حعؼوًِا المصقؼوة الاحتماؾِـة ال ُساف ـا وسـحة مـؽ ظصذًـا سدٌدضؼص اًتي اًثلافة في اًفازق اإ  و نموُ

ق ؾن وضؼصث اًـتي اًَاباهِـة اًثلافـة رًـم ؿَؼى مثـال ب حسؼن Japan ٌسمى ما ػِوز و اًَاباهَة المؤسساث نمو ظصً In Made, 

ؼؼو: اًعوًي المسى في ال ذاء -ح  : في متمــثل اًكلؼؼي اًعـــَس ؿَؼؼى اًحَئِــة المخلــيراث نــي ػــي في اًحلــاء مفِؼؼوم ًـىــس وُ

 اًزتـائن ، المؼوزذٍن ، المـاًَين المخــامَين مـؽ الدزئؼي اًعــَس ؿَؼى ب و والمجتمؽ الماًِـة اًس َاسـاث و الاكذعاذ و الذىومــاث

لى بالإضـافة ,مجـال هفـس في اًـامَـة المؤسسـاث اإ
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ة الموازذ واس خزسام اًدضلَي ظصق ب ُساف، لرعط، صامي اهخلاذي تحََلً فحط" :ُو ال ذاء ثلِيم  نفاءت من اًخحلق بهسف والماذًة، اًخضؼصً

 :ال ذاء ًخلِيم اًخاًَة المس خوياث تين اٍتمَيز يمىن ".و المخاحة الموازذ اس خزسام وفـاًَة

 ب س حابها الذاظلة، الانحصافاث وتِـان مسـحلا المحـسذت ًل ُساف وكل الاكذعاذ ب و الاكذعاذًة اًلعاؿاث ثيفِش مذاتـة :الاكذعاذ مس خوى ؿلى - 

 ؛ًِا المياس حة الذَول واكتراخ

 ثم ومن ب ُساف، من تحلِلـَ ًًدلي كان بما مـَية فترت نهاًة في اًخيفِش فـاًَة بملازهة المؤسسة نفاءت ؿلى الذكم :المؤسسة مس خوى ؿلى - 

 ؛ اًـمي مجالث في واًضـف اًلوت معاذز جضرَط وتمَِس اًياص ئة الانحصافاث اس خرصاح

صٍ حنمَخَ وثوكـاث ل ٌَـمؼ اًفؼصذ لإنجاس والمس تمص الميخؼم اًخلسٍص في المؤسسة في اًفصذ ب ذاء ثلِيم عمََة ثددَوز : اًفصذ مس خوى ؿلى -   في وثعوٍ

.المس خلدي



 َٕادٙ ٔذذذٚذ انًسرٓذف تالأداء انفؼهٙ الأداء تًماسَح انًؤسسح فٛٓا ذمٕو انرٙ انؼًهٛح : " ْٕ الأداء ذمٛٛى
 الاسـرًشاس تمـاء ضـًاٌ فٙ الأداء يسـاًْح يذٖ يٍ نهرأكذ رنك أسثاب ذذذٚذ يغ ، الأداء فٙ ٔانضؼف انمٕج

. "نهًؤسسح

 : أٌ َجذ انزكش انسانفح انرؼاسٚف يٍ

  ؛ انفؼهٙ الأداء ٔيخشجاذٓا انًخطظ الأداء ْٙ ، يذخلاذٓا ػًهٛح ْٙ الأداء ذمٛٛى-

،(الأداء فجٕج ) ٔانًخطظ انفؼهٙ الأداء تٍٛ انٕالغ الاخرلال ذكشف الأداء ذمٛٛى-

 ؛ انذهٕل الرشاح أ٘ نٓا ػلاج إػطاء ٔٚذأل انذاصهح انفجٕاخ أسثاب ٚكشف الأداء ذمٛٛى-

 الاخرلالاخ دذٔز أسثاب نهًمٛى ٚؼطٙ الأخٛش ْزا أٌ ْٕ الأداء، ٔذمٛٛى الأداء لٛاس تٍٛ انجْٕش٘ انفشق -
,انرمٛٛى يشادم يٍ الأٔنٗ انًشدهح ْٕ الأداء فمٛاس ٔتانرانٙ .تؼلاجٓا انكفٛهح ٔانسثم
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«Gérer c’est Mesurer ن« ذازت صـكل ب ي ب و ظؼوزت ل ي وحؼوذ ل ب هـَ ثــني اًـدـازت ُـشٍ اإ  ،و اًلِـاش عمَِـة ؾؼن تـِـسا ًـلإ

ذازثــَ ب و تحســَيَ ب و فِــَ اًــخحكم ًؼصاذ ؾيعؼص ب ي كِـاش ضؼصوزت ؿَؼى ًـسل مـياُـا في اًخفىـير و ب تـاذُـا في اًححـر  ب ن ووســخعَؽ ، اإ

 . كِاسَ هَفِة مـصفة ذون ال ذاء تحسين ؾؼؼن ب تــسا الذــسًر يمىؼؼن ل ب هــَ مضــمونها مؼؼن هفِــم

تحلِق نحو اًخلسم سير حواهة وجسجَي مصاكدة ولسـيما ، وجسؼجََِا الميؼمة جصامج لإنجاساث المس تمصت المصاكدة" :تب هَ ال ذاء كِاش ًـصف 

لة :" تب هَ نشلك ًـصف نلٌ . " مس حلا موضوؿة كاياث هخاحِة واًـمََاث والمخصخاث المسذلث ًخلِيم مٌؼمة ظصً  اًعـياؾَة الميؼمـة في الإ

ـخبر . "اًعياؾَة وكير  ب ن نلٌ .تحسُنها تلصط اًـمََاث ؿلى اًصكاتة تحلِق و، ال دعاء اندضاف ب خي من ضروزي ال ذاء كِاش هؼام وً

ة المـَوماث ًوفص ال ذاء كِاش لى الإصـازت تجسز و، الميؼمة تَ ثلوم ما حول المحكمة اًلصازاث لتخار اًضروزً ف ال ذاء ملِاش ب ن اإ  من ًخبً 

,مـين مـنى اًصقم لذلك فذـعي اًوحست وب ما اًكمي، الداهة فِحين اًصقم فب ما كِاش، وحست و زقم
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و حتى ب ؾلًٌِا هخائج الميؼلٌث ثلُس ب ن اًضروزي من  ًتم اًتي المـَوماث ل ن مكافب ت، ب و ؿائس ؿلى اًيذـائج ُـشٍ ذلل من تحعي لم وً

لى الميؼمة ب ذاء تحول ؿَيها الذعول لى ًؤذي وضاظِا كِاش ؿلى الميؼمة كـسزت ؿسم ب ن حِر ال حسن، اإ مكاهَة ؿسم اإ  ؿَََ، اًصكاتة اإ

ذازثَ يمىن ل وباًخالي ذازثَ يمىن كِاسَ يمىن ما ) اإ ِشا ،( باًـىس واًـىس اإ س حاة ب ذائها ًلِاش الميؼمة تحخاح وً    : اًخاًَة ًل 

 ، اًـمي ب زياء تحسج اًتي الانحصافاث ثلََي في ٌساؿس ال ذاء كِاش :اًصكاتة-

 ؛ ثيفِشُا المعَوة اًخحسٌُاث وتحسًس اًـمََاث ب ذاء ًخلِيم اًلِاش ٌس خزسم :الذاتي اًخلِيم --

 اًـمََاث وفـاًَة نفاءت وتحسًس ال دعاء، مٌؽ اًـمََاث، اتجاُاث اًـَوة، معاذز ًخحسًس اًلِاش ٌس خزسم :المس تمص اًخحسين - -

  ؛ اًخحسين وفصض

لة ثوخس ل كِاش تسون :الإذازت ثلِيم --  وفـاًَة جىفاءت ثـمي الميؼمـة ب ن ب و ل ُسافِا المضافة اًليمة تحلق الميؼمة ب ن من ٌَخب نس ظصً

.



ًٙٔٚكٍ ذصُٛف يؼاٚٛش الأداء دسة يا ٚثشصِ انجذٔل انران :

تصنيفاث مقاييس الأداء

يعبر عنه بالنسبت التاليت  يقيس المقياس 

انًذخلاخ انفؼهٛح إصاء انًذخلاخ 
انًخططح 

لذسج انًُظًح ػهٗ ذخصٛص 
ٔاسرخذاو انًٕاسد 

انكفاءج

انًخشجاخ انفؼهٛح إصاء انًخشجاخ 
انًخططح

يسرٕٖ لذسج انًُظًح ػهٗ ذذمٛك 
الأْذاف 

انفؼانٛح 

ػذد انٕدذاخ انًُرجح تشكم صذٛخ  يذٖ إَجاص ٔدذج انؼًم تشكم صذٛخ انجٕدج

ػذد انٕدذاخ انًُرجح فٙ انٕلد 
انًذذد 

يذٖ إَجاص ٔدذج انؼًم فٙ انٕلد 
انًذذد 

انرٕلٛد

انًخشجاخ إصاء انًذخلاخ  دجى انًٕاسد انرٙ ذسرخذو لإَراج 
ٔدذج ػًم يؼُٛح 

الإَراجٛح 
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KPI (Key ال ذاء مؤشراث  Performance Indicator ساف تحلِق في اًيجاخ مسى ثلُس اًتي اًليم من لٍوؿة من ثخىون (  ويمىن الإذازت بُ 

:اًخاًَة الدواهة في ب هواؾِا ثعيَف

Quantitative كمَة مؤشراث - indicators (المخخَفة اًصقمَة واًحَاناث كالإحعاءاث).

Practical ثعحَلِة مؤشراث - indicators (الموحوذت الإذازت عمََاث مؽ ثخـامي).

Directional ثوجهََ مؤشراث - Indicators (ن ثوضح .(اًـىس ب م وثخلسم ثخحسن الإذازت كاهت اإ

Actionable عمََة مؤشراث - indicators (اًفـال اًخلَير زكاتة ب سَوة ؾن الإذازت زضا مسى ثوضح).

ٍيها ثيؼص الإذازاث ب ذاء ومؤشراث       ًِشا ، اًخيؼيمي الإدفاق ب و ٌَيجاخ كوي ومؤشر واًيخائج، ال ُساف ًخحلِق كاستراثَجَة الذسًثة الإذازاث اإ

 في ونجاحها الذسًثة الإذازاث ًخفوق ( ال دصى اًدضرَعاث ب و ال دصى ال مصاط وتلِة واًضلط الذصازت ) كِاش حِر من اًعبي اًترمومتر بمثاتة ثـخبر

 . المعَوة اًوخَ ؿلى مهامها ب ذاء



ل اًتماٍز ًخحلق ل و را اإ ر. واًـمََاث المخصخاث و المسذلث بمـنى ال ذاء مس خوياث جمَؽ في بالدوذت الاًتزام عم اإ ذازت ثـخبر اإ  الدوذت اإ

ص ب ساسا اًضاملة ذاء المس تمص واًخحسين ٌَخعوٍ لى المؤسسة ذلله من حصمي الذي و . ًل  لى اًوظول في ٍتمثي زئُسي ُسف تحلِق اإ  اإ

 يمىن و ، اًـمي مجالث جمَؽ في الاًتزام و كسزت و بحلٌش اًـمي ًل فصاذ تهيئ تُئة ثوفير و الذلائق ؿلى بالؾتماذ ورلك اًـمَي زضا

 : ال زتـة اًخيفس َة الميزت ب تـاذ من ب نثر ب و تحـس مٌافس يها ؾن ثخفصذ ؾيسما ثتماٍز ب ن ٌَميؼمة

 ، ال كي اًخكلفة-1

 ، الدوذت -2

 ، اًوكت-3

المصوهة -4



غ و ، الذجم اكذعاذياث بمزايا ٌَتمخؽ هخاح الاكي اًخكلفة ان باؾخحاز  تخفِغ من اًياجم اًصبح ُامش انخفاط ثـوً

لى ال فضي الدوذت ؾن اًححر في ٍصقة اًشراء ًلصاز اتخارٍ ؾيس فاًزتون الدوذت ب ما . ال سـاز  المياسة، اًسـص خاهة اإ

ـي Peter بها كام اًتي المضِوزت الدزاسة وً &Waterman ال نثر الميؼلٌث ؾن الماضي اًلصن من اًثماهٌُاث تساًة في 

لى ثوظَت تميزا  رلك ب ن حِر الدوذت ؿلى حصنز اًتي الميؼلٌث هي نجاحا و تميزا ال نثر الميؼلٌث ب ن هي محسذت هدِجة اإ

 الاُتمام ساذ اًَوم ؿالم في و ، اًتماٍز و اًسوكِة الذعة سياذت ذلل من ٌَميؼمة اًصبحَة و اًخيافس َة الميزت يحلق ب ن يمىن

تم ، الميؼلٌث ذلله من ثدٌافس ب ساس َا تـسا ب ظحح الذي اًوكت تـيصر  ذلل من ثيافسي هحـس اًوكت ؾن اًخـحير وً

ص سرؿة و –المحسذ اًوكت في اًدسَيم–اًسرًؽ اًدسَيم) وكت ب تـاذ زلزة  .( اًخعوٍ



اًعَة عمََاث و اًحَئِة ٌَخليراث الإهخاجي هؼامها حىَِف في الميؼمة نجاخ مسى بها فِلعس المصوهة في المتمثي اًصاتؽ اًـيصر ب ما ، 

ن ُىشا و ذازت ثعحَق فاإ  المس تمص فاًخحسين .اًـاًَة الدوذت ؿلى ٍصنز الذي اًخيافسي اًحـس ثـزٍز الى ًلوذ ب ن يمىن اًضاملة الدوذت اإ

ة ؿلى اًترنيز و ص و ثسزً  فضل الدوذت معاتلة و اًفحط عمََة في الذاسوتَة و الإحعائَة ال ساًَة واس خزسام المِازاث ثعوٍ

ُس ال دعاء من اًوكاًة مدسب   اؾتماذ ؾن  و اًخعميم حِر من ؿاًَة حوذت راث مٌخجاث ثلسيم في الإسِام صب هَ من مـالدتها وً

صيا شرظا الدوذت تمثي و ، الموائمة ذزخة َة ب و المحََة ال سواق في سواء نجاحَ و الميخوح ًلدول حوُ  ب ساسي شرظ هي و ، الدوً

ا ُو اًصائست المؤسساث ثفوق و نجاخ ؾوامي ب هم فمن ، اًخيافس َة اًلسزت ًزياذت . الدوذت في المحين تميُز



ٌساؿس مما اًفاكس من اًخلََي ذلل من ( الدوذت حكاًَف) اًخكاًَف الدوذت في ضحعِا اًواحة اًـياصر تين ومن 

ق ؾن ال زباخ من ملدول مس خوى ؿلى المحافؼة مؽ بميافس يها ملازهة ال سـاز تخفِغ ؿلى الميؼمة  حجم سياذت ظصً

لى ًؤذي المحَـاث ا ثـزٍز و اًسوكِة الذعة تحسين اإ  خسذ مٌافسين لددول ؾوائق زفؽ من تمىِنها ؾن فضل نموُ

لى  ولئهم ًِا ًضمن مما . ب رواكِم في اًعازئة ٌَخليراث الاس خجاتة ذلل من سبائنها دصوح ؾوائق زفؽ و اًعياؿة اإ

ة ( مميز ب ذاء ) ثيافس َة ميزت تحلِق باًخالي و  تخفِغ جصامج ثعحح ب دصى جهة من و .جهة من ُشا مس تمصت و كوً

 اًوكت موازذ تحلق الدوذت . ب فضي ومصوهة فاؿي جسَيم وكت و ؿاًَة حوذت ثوفص ؾيس فاؿََة و نفاءت ب نثر اًخكلفة

لى اًعَة َُاكل مؽ مذياسة اًضكل ُشا و ال ساًَة ثعوٍص و ن واًىفاءت المِازت و  في اًكافي المصوهة خاهة اإ

. اًعوازئ ؿلى اًخب زير



سِامها ذلل من ٌَمؤسسة ثيافس َة ميزاث تحلق ب ن يمىن والرسماث الميخجاث حوذت  راث ال ظصاف لزِـؽ كيمـة تحلِؼق في اإ

 .ثوكـاثَ وتجاوس احذَاخاثَ ثَحَة تواسعة اًـمَي زضا ثـؼيم ونشا بالمؤسسة، اًـلكة

لى ًؤذي حكاًَفِا وثلََط الدوذت تحسين ان  ٌساؿسُا مما نموُا، وثـزٍز زبحِا سياذت وباًخالي ٌَمؤسـسة اًـسوكِة الذعة تحسين اإ

ص، اًححوج مجال في الاسدثماز سياذت ؿلى شا واًخعوٍ ص ؿلى كـسزتها ًـني وُ  الدوام ؿلى خسًست وذسماث مٌخجاث وثلسيم ثعوٍ

 كوًة ثيافس َة ميزت تحلِق وباًخالي ولئهم ًِا ًضمن مما عملئها، واحذَاحـاث ب رواق في اًعازئة ٌَخليراث وجس خجَة حصضي

 ,ومس تمصت

من ٍصفؽ مما اًـملء، هؼؼص وجهة من اًليمة وثـؼيم تحلِق ذلل من ٌَمؤسسة ثيافس َة ميزت ذَق في والرسمة الميخج حوذت جساهم 

 .اًخيافس َة وضـَتها وتحـسين زبحَذؼِا ثـؼـيم اًسوكِة، حعتها سياذت المؤسسة، في ال ذير ُشا زلة ذزخة
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ذازت ثلسمها اًتي ال ذواث و اًخلٌَاث و المحاذئ من كل حكامي ًـخبر  المًضوذت اًلاًـة ًخحلِؼق ضؼصوزيا اًضـاملة الدؼوذت اإ

 ًخحلِلِا ثعمح اًتي ال ُـساف و اًصؤًـة ثعؼحَح و الاستراثَجَاث اتخكاز المؤسسـة جسـخعَؽ المدـاذئ دـلل فمن منها،

ؼق وؾن ذازت وفَسـفة المدـاذئ تجسـَس مؼن ثـتمىن اًخعحِؼق ومٌـاهج اًخلٌِـاث ظصً  اًواكــؽ ب زط ؿَؼؼى اًضــاملة الدؼوذت اإ

 اندضاف مؼن تمىؼن اًـتي الإحعـائَة كال ســاًَة الدكِلــة اًعؼؼصق و ثلــسمها اًــتي ال ذواث ؿَؼؼى ال دــير في ًخـتمــس

,وكوؿَ مؼن مجـسذا المٌـؽ و ال دعـاء



Hellsten, klefsjÖذمسًٛاخ إداسج انجٕدج انشايهح ل

 

 

      

 

 المحاذئ             
 اًـََا الإذازت اًتزام•

 اًزبائن ؿلى اًترنيز•

 المس تمص اًخحسين•

 اًـمََاث ؿلى اًترنيز•

 بالذلائق الإذازت•

شراك•  اًـلٌل اإ
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ال ذواث 
 تعاكاث المصاكدة •

 مخعط ؾؼم اًسمىة•

خو•  مخعط بازً

 مخعط اًدضدت•

 دصائط اًخسفق•

 المسزح اًخىصازي•

 اًخلٌَاث 
 QFDوشر وػَفة الدوذت •

 QCحَلاث الدوذت •

الملازهة بال فضي •

BENCHMARKING 

 SELFاًخلويم الذاتي •

ASSESSMENT
إدارة الجودة الشاملت 



Benchmarkingيفٕٓو انًماسَح تالأفضم 

 ب وضعة معاتلة ؿلى اًـمي ثم جضلَي ب هؼمـة ب و دـسماث ب و بميخجـاث المخـَلـة اًــالم في ال ؿلى المثـي رلك ؾن اًححر ُو 

 "ؿَيها اًخفوق ثم ب ساسِا ؿلى ذسماتها ب و مٌخجاتها، ب و المؤسسة

ؼو مسـتمصت عمَِـة حىؼون ب ن يجـة بال فضـي الملازهـة ًََ ثسؾو الذي اًضؼيء وُ ذازت فَسفة اإ  المحسب   ُشا ًؤنس نلٌ اًضاملة الدوذت اإ

ُحا ثلوم اًتي المس تمص اًخحسين عمََاث جمَؽ في حاضرت المنهجِـة ب و اًخلٌِـة ُشٍ حىون ب ن ضروزت



َشش ٔظٛفح انجٕدج 

جس تمس واًتي ،الرسماث اًخعيَؽ ،ظصق اًـمََاث ، الميخجــاث : ًخعــميم منهجِــة ُؼؼي الدؼؼوذت وػَفــة وضؼؼص تــب ن اًلؼؼول يمىؼؼن 

صـحاؾِا هَفِـة ؾؼن وثححـر اًزتون مذعَحاث من ب سسِا ق ؾن اإ  .المثلى الدوذت ثلسيم ظصً

الدوذت وػَفة وشر QFDلى اًـملء ظوث حصجمة ؿلى جساؿس واًتي الدوذت كِاش ب ذواث من  ب ذات هي  احذَاخاتهم ثَبي مٌخجاث اإ

ص ك سَوة اس خزسامها ًتم .حلاً   زلج من ال ذات ثخىون .اًخعميم ومهيسسي اًـملء تين واًصتط خسًست مٌخجاث ًخعوٍ

.اًـلكاث ومعفوفة اًخلٌَة والمخعَحاث اًـملء احذَاخاث :زئُس َة مصتـاث
 





Circles: Qualityدهماخ انجٕدج 

المضــاكل تخحسًــس اًلِـام ب حـي مؼن الميؼمـة هفـس ضـمن ًـمَؼون مذعؼوؿين ب فؼصاذ لٍوؾـة مؼن الدؼوذت حَلـاث ثخىؼون مـا ؾـاذت 

خو، مخععاث اًيدِجة، و اًسخة مخععــاث في حتمثــي مــا كاًدــا اًــتي الدؼؼوذت ب ذواث باس خزسام و اًـمــي تؼؼؼصوف المخـَلــة  بازً

 ًذـسزة و حـسوثها، حىؼصاز ؾـسم ًضـلٌن اًلسمـة الملٌزسـاث وضـؽ و وثـشًََِا اًـصاكِـي ب سـحاة تحَِـي ًـتم المصاكدـة تعاكاث

 ؿَِـَ ٌضؼصف اًـشي و الدؼوذت حَلـاث ًبرهـامج ال ولى اٌَلاءاث تساًـة في الدؼوذت ب ذواث اس خزسام ؿَؼى المـيِؼون ال ؾضـاء

 سـحة حىؼون مـا كاًدـا اًـتي اًيفس َة الذواحز وتحعيم الثعال عمََاث ًدسَِي ورًـم اًـمـال تـين تـاًلدول ٍتمِؼزون مًسـلون

 الذَاذًـة ضـلٌن و المضـازنين تـين ًل فىـاز اًـشُني اًـعـف ثفـِـي ؿلى ب ًضا المشرفون ٌسِص نلٌ اًـبرامج، مؼن اًٌؼوغ ُـشا فضـي

تلائهــا بالموضؼؼوؾَة الاًتزام و ؼؼز في جسؼؼِم عمــي فؼؼصق الدؼؼوذت حَلــاث تــشلك ًخعــحح .اًصئُسؼؼي اًخـامــي محؼؼوز واإ  ثـزً

ؼق ؾؼن المؤسسـة ب ذاء زفـؽ ب حـي مؼن المسـتمص اًخحسـين سـَوهَاث  اًتي المتراكمة الربراث مؼن الاس خفاذت و ال دعـاء ثعؼحَح ظصً

ل منها الاس خفاذت يمىن ل ق ؾن اإ  .المؤظص الزاؾي اًـمي ظصً



دٔس إداسج انجٕدج فٙ ذفؼٛم 
انرغٛٛش انرُظًٛٙ فٙ انًؤسسح 



إدارح اندىدح في دور : انحصخ انخبيسخ 
تفؼيم انتغيير انتُظيًي في انًؤسسخ 



ذازت الاُتمام ب ظحح• ذازت ب ظححت حِر , ذاظا اُتماما ثوٍيها اًـالم في ال ؾلٌل مٌؼلٌث وب ظححت ؿالمَة ػاُصت اًضاملة الدوذت باإ  الدوذت اإ
ة فَسفة اًضاملة ذازً  اًـالمَة ال سواق وػِوز اًسرًـة المخليراث ػي في ثيافس َة ميزت ؿلى الذعول من تمىنها مٌؼمة ل ي حِات وب سَوة اإ

ذازت , ٌَجوذت المس تهَىين ظَحاث وحزاًس ص حاغ ؾن اًححر ُسفِا اًضاملة الدوذت فاإ  ذسمة ب ي ,والمحتملة الذاًَة اًزتون ومذعَحاث حاخاث اإ
لى اًوظول ول خي ٌَمؤسسة وفائَ زضائَ ؾن واًححر المس تهلك حساج ًخعَة ال مص فان اًلاًة ُسٍ اإ ة ثليراث اإ  زلافة في وعمَلة خشزً

ن الإظاز ُشا وفي ,المؤسسة ذازت فاإ ة اًفَسفة هي اًضاملة الدوذت اإ ذازً ذازي هؼام ب و منهج صكل ثب ذش حسًثة اإ  ب ساش ؿلى كائم صامي، اإ
حساج ة ايجاتَة ثليراث اإ ة، اًلِاذت نمط اًليم، واًسَوك، اًفىص، :اًخليراث ُسٍ جضمي بحَر المؤسسة ذاذي شيء ًكل , خشزً  هؼم الإذازً

حصاءاث ص تحسين اخي من ،الخ..وال ذاء اًـمي واإ لى ٌَوظول المؤسسة مىوناث وثعوٍ  تحلِق بهسف حكلفة تب كي ، مخصخاتها في حوذت ب ؿلى اإ
ق ؾن سبائًٌا، لدى اًصضا من ذزخة ب ؿلى ص حاغ ظصً ذازت فان ولذلك ًخوكـوهَ، ما وفق وزقحاتهم، حاخاتهم اإ  جضجؽ ثيؼيمي ثلير هي اًضاملة الدوذت اإ

 زؤًة وثعوٍص اًفَسفة ًِشٍ اًـََا الإذازت ذعم تضروزت والاُتمام  المس تمص اًخحسين فَسفة وثخني المجالث جمَؽ في الدوذت تحسين ب ساًَة وثوفير ثعحَق ؿلى
.اًـامَين بمضازنة استراثَجَة
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لى حال من تحول كل ثلَيرا ًـخبر• لى الذالي اًوضؽ من اًخحصك ًـني فِو الإذازي الداهة من ب ي الميؼمة مجال في باًخلَير ًخـَق فيما ب ما ب دص، اإ  مس خلدلً وضؽ اإ
شا وفـاًَة نفاءت ب نثر .وثعوٍصٍ اًخيافسي المصنز ؿلى المحافؼة بهسف اًحُئة مؽ اًخفاؿي ب خي من وُ

ف -1-1    :اًخيؼيمي اًخلَير ثـصً

ANDREW) والاش جي ومازك سيزولقي ب هسزو ؾصّفَ نلٌ اًخيؼيمي اًخلَير• et MARK) ٌلى جسـى عمََة ُو " :تلولهل ق ؾن اًخيؼيمَة اًفـاًَة سياذت اإ  ظصً
." اًسَوهَة اًـَوم من وب ساًَة مـازف باس خزسام اًخيؼيمَة ال ُساف مؽ واًخعوز ٌَنمو ال فصاذ حاخاث ثوحِس

ف ُشا في .اًخيؼيمَة فـاًَتها الميؼمة ثضمن حتى اًسَوهَة اًـَوم من ب ساًَة اًخلَير اؾتماذ ؿلى اًحاحثان وضح اًخـصً

ي الإذازي ال سَوة " ب هَ ؿلى (SKIBBINS) سىدنز ؾصّفَ نلٌ• لى الميؼمة ًخحوً ا مجال في ب فضي تياء حالة اإ ." مس خلدل المخوكؽ ثعوٍصُ

ذازي ب سَوة اًخلَير ب ن سىدنز ًوضح فيما الميؼمة ثعوٍص مٌَ ًخوكؽ اإ



François) كسّم نلٌ• Bonen)فا لة بالميؼمة، ٌَـامَين والزاؾَة اًفصذًة اًدضلَي ظصق في ثلَير ؾن ؾحازت ُو" :فَِ ًلول اًخيؼيمي ٌَخلَير ثـصً  ثوحيهِم وظصً
 المحَط مؽ فيها واًـامَين الميؼمة تين اًخفاؿي فيها ًتم اًتي اًـمََة ُو اًخلَير ب ن نجس ُيا ،"اًخيؼيمي اًخلَير ذلل من محَعِا ومؽ الميؼمة كَة في واًخفاؿي

.ثب كلم عمََة فِو باًخالي فَِ ثخواخس الذي

ذذال عمََة ":تب هَ ذزت اًحازي ؾحس ًـصفَ نلٌ•  ثضكل ب ُسافِا تحلِق من حتمىن وبحَر الذالي، وضـِا ؾن مخخَفة حىون بحَر الميؼمة ؿلى ثعوٍص ب و تحسين اإ
 ؛"ب فضي

ـني -المخعط اًخلَير- ُو يهميا ما ًىن ثلَير احصاء الى ٌضيران اًيوؿين كلا ان حِر المخعط كير اًخلَير و المخعط اًخلَير تين اٍتمَيز بجة و•  اًخلَير رلك وً
 ال فصاذ، وكسزاث واًـاذاث، وال فكاز، اًليم، لٍوؿة تخلَير المصحوت وال ُساف اًلاياث نحو فيها بمن وثوحيهِا الميؼمة مساز ثعحَح تلصط المس تمص الملعوذ

 تين واًخوافق اًخواؤم احساج ثم ومن وجصامج واساًَة هؼم من رلك مذعَحاث ًوفص وان المحَط مذليراث مؽ ًخدٌاسة وب ُسافِم وؿلكتهم ثـامَِم وب ساًَة
المحَعة المخليراث وتين الميؼلٌث



فاث من ذلل من• لى ثعصكت اًتي اًخـصً ف كسم تـاحر كل ب ن هلحغ اًخيؼيمي اًخلَير مفِوم اإ  ب ي وؿلى اًخلَير بها ًتم اًتي الرـاظة زؤًخَ وفؼق اًخـصً
ل , ٍصنز المسادـي ي مجِوذ ُو اًخلَير ب ن في المحسب   حِر من تخخَف ل عموما ب نها اإ و المسى، ظوً  ؿلى الميؼمة كسزت تحسين ب خي من ثلوم ظحَـَة عمََة وُ

ذذال ؾنها ًًذج المضاكل حي  فيها اًـمي حلٌؿاث فـاًَة سياذت ؿلى اًترنيز مؽ الميؼمة، في اًسـائس المياد ؿلى ًؤثص مما ب نثر ب و ؾيصر ؿلى ما تسزخة ثعوٍص اإ
 من الاهخلال ًتم ذلًِا من اًتي المصاحي من هسَسلة زؤًخَ ويمىن الدسًست، بال فىـاز الميؼمة ب ؾضاء لإكٌاغ اًخلَير في ددير مساؿست ذلل من ورلك
لى الذـالي اًوضؽ  الرازحِة تَئتها ػصوف في اًخعوزاث مؽ ثلؤمها الدسًس اًوضؽ اإ
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حساج الميؼلٌث محاولة ثـخبر ا وحفغ اًخواسن لإيجاذ محاولة اًخيؼيمي اًخلَير اإ  اًخيؼيمي فاًخلَير المحَط، المياد في تحسج اًتي اًخليراث وسط في اس خلصازُ
لة ثب تي ل ة تعصً نما وازتجاًَة ؾفوً :نجس اًخيؼيمي اًخلَير جصنامج ب ُساف ومن ومخععة ومسزوسة ُاذفة عمََة ٍىون واإ

 اًـمي وذوزان اًلَاة مـسلث ودفغ ًلثعال ب وضح وب ساًَة اًخـاون، من ؿاًَة وذزخة الدافـَة من ؿالي مس خوى وتحلِق ال ذاء بمس خوى الازثفاغ•
.الميرفضة اًخكاًَف وتحلِق اًصراغ من والذس

لى اًخيؼيمي اًخلَير جصنامج يهسف ب ن يجة• .المخوكـة ب و الذاًَة اًحُئة مؽ ٌَخىِف كاتََة ب نثر الميؼمة حـي اإ

َكل اًوػائف وثعميم اًسَوهَة وال نماظ واًـمََاث والاتجاُاث والمِازاث المـازف في ثلَير لإحساج المـست اًعصق اس خزسام من ٌَبرنامج تس ل•  وُ
.الميؼمة



 ال ُساف تين ال مثي اًخكامي تحلِق ًدِح الذي باًلسز ٍصثلِان اًفصذي وال ذاء اًخيؼيمَة اًفـاًَة مس خوى تب ن الافتراط ؿلى اًبرنامج ٌسدٌس ب ن يجة•
.اًخيؼيمَة وال ُساف اًفصذًة

.الميؼمة في والمجموؿاث اًـامَين ال فصاذ تين والاهفذاخ اًثلة من حو تياء•

ثحاغ من المسٍصٍن تمىين• .اًخلََسًة الإذازت ب ساًَة من تسل بال ُساف الإذازت ب سَوة اإ

.وهخائجِا المخخَفة الميؼمة عمََاث ؾن بالمـَوماث حزوًسُا ذلل من ثواجهِا اًتي المضاكل حي ؿلى الميؼمة مساؿست•

.واٍنمو اًحلاء ؿلى كسزاتها وتحسين بها المحَعة اًحُئة مؽ واًخىِف اًخـامي ؿلى الميؼمة ملسزت سياذت•
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لى اًخـصط ة اًخنمَة تحلِق في ٌساهم هوهَ من ثًدؽ واًتي ب همَخَ اإ   :ذلل من ورلك الإذازً

ة ظصًق ؾن فصذ ًكل ال ذاء مس خوى تحسين• ن و اًخسزً .اًخيؼيم ذاذي يحسج ثلَير كل ؾن ًخَلاٍ الذي اًخىوٍ

ق زوخ جضجَؽ• ق ؾن اًخـاون وتحسين اًفصً .الزاؾي اًـمي زوخ وشر ظصً

.المكافب ث مٌح و اًدضجَؽ و ٌَـلٌل اًوػَفي الإس خلصاز تخوفير اًـمي ذوزان ثلََي•

.والمِازاث اًوسائي في اًـمي مكان في اًخجسًس•

ص اًخشرًة الموازذ حنمَة• .ًِا اًسَوهَة ال نماظ وحصكِة المىدس حة والمِازاث اًلسزاث تخعوٍ

.اًخكاًَف في اًخحكم ب خي من اًيفلاث حصص َس•

ق ؾن اًخيؼيمي اًخواسن تحلِق• .وب ُسافِا ثدٌاسة الميؼمة مىوناث كل حـي ظصً



.ثيفِشٍ في والذزم ؿَََ، الاس خلصاز في اًترذذ وؿسم اتخارٍ في اًخب ني ذلل من اًلصازاث اتخار في اًـَمي المنهج ثعحَق•

ص• ثلان اًـمي في الدسًة جسوذ حتى الإوساني اًسَوك ب نماظ وحنمَة ثعوٍ .اًيجاخ ب خي من والإ



.ثيفِشٍ في والذزم ؿَََ، الاس خلصاز في اًترذذ وؿسم اتخارٍ في اًخب ني ذلل من اًلصازاث اتخار في اًـَمي المنهج ثعحَق•

ص• ثلان اًـمي في الدسًة جسوذ حتى الإوساني اًسَوك ب نماظ وحنمَة ثعوٍ .اًيجاخ ب خي من والإ
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لى باًخلَير ٌَلِام الميؼمة ثسفؽ اًتي الدوافؽ ثيلسم•  .ٌَميؼمة الرازحِة اًحُئة في المخواخست ب ي ذازحِة، ؾوامي واًثاهَة ذاذََة، ؾوامي ال ولى :زئُس َدين لٍوؾخين اإ

:الداذَِـة اًـوامـي -1•

مكاهَة الداذََة اًـوامي حتميز• لى فيها الميؼمة تحكم باإ :ًلً فيما الداذََة اًـوامي وحتمثي .س َعصتها ؾن تخصح اًتي الرازحِة اًـوامي ؾىس ما، حسّ  اإ

را :خسًـست ب ُـساف• ضافة الميؼمة كامت ما اإ لى خسًست ب ُساف باإ ساف ب ُسافِا تخلَير ب و الذاًَة ال ُساف اإ  حو ًخوفير المياس حة باًخلَيراث حتما فس خلوم خسًست، ب دصى تبُ 
.الدسًست ال ُساف ُشٍ ًخحلِق واًوسائي، الإمكاهَاث الموازذ، رلك في بما ملئمة وػصوف

را الميؼمة، ب خله من وخسث الذي اًسخة تب نها اًصسالة ثـصف :الميؼمـة زسالة• نها ثلَيٍر كصزث فاإ  .وؾياصرُا لمىوناتها خشزًة تخلَيراث س خلوم فاإ

ن :خسذ ب فصاذ اهضلٌم• را ذاظة مخخَفة ومهازاث وذبراث ب فكاز روي خسذ ب فصاذ اهضلٌم اإ   .خسًست ب وضاغ وػِوز ثلَيراث حسوج ؾيَ ًًذج سوف الإذازت في كاذت ؾَيوا اإ



ن :اًـامَين زضا ؿسم• ِشا الميؼمة، ب ذاء ؿلى سَحَة ب ثاز ؾيَ ًًذج اًـامَين زضا ؿسم اإ يجاذ ومحاولة اًصضا ؿسم ب س حاة جضرَط المسيٍرن ؿلى وً حصاء الذَول اإ  واًخحسٌُاث اًخـسًلث باإ
لسموا ٌَميؼمة ولءاً  ًحسون وباًخالي بالُتمام س َحسون حاخاتهم وتخَحَة .اًـامَين ًعَبها اًتي اًلسمة  .ًعالذِا لديهم ما وً

را :ال ذاء مس خوى ثسني•   .ال ذاء مس خوى تحسين صب نها من اًتي اًخلَيراث ب و باًخـسًلث واًلِام ال س حاة في اًححر ؿَيها الميؼمة، ب ذاء مس خوى ثسني اندضاف تم اإ

:الرازحِة اًـوامي -2•

لى تسوزُا الرازحِة اًـوامي ثيلسم•  .اًـامة ب و مداشرت اًلير اًحُئة وؾوامي الراظة ب و المحاشرت اًحُئة من ؾوامي :كسمين اإ

:بهم ًلعس :المحاشرت اًحُئة من ؾوامي -ب  •

را :والمس تهَىين اًزبائن لٍوغ•  تعفة باحذَاخاتهم ثفي ل ال ولى الميؼمة مٌخجاث ب نّ  ؿلى ذًَي فِشا ب دصى مٌؼمة مٌخجاث لكذياء تحوًوا ب و ما، مٌؼمة مٌخجاث اكذياء ؾن اًزبائن اهلعؽ ما اإ
حصاء ومذعَحاتهم، زقحاتهم ذزاسة منها ًخعَة مما كلَة، نما واحست، مصت باًخحسين ٍىذفي ل اًزتون ل ن مس تمصت، تعفة بها ثفي اًتي واًخحسٌُاث اًخـسًلث واإ  ًعاًة ذائماً  س َؼي واإ

 .ٌس تهَىِا ب و ًلذييها اًتي الميخجاث في باًخحسٌُاث



لؼة مذفعية ثحلى ب ن الميؼمة ؿلى :الميافسون• صاث تحسٌُاث من الميافسون تَ ًلوم لما وً هخاح، وسائي ب و وب ساًَة ظصق الميخجاث، ؿلى سواءاً  وثعوٍ لخ...الملسمة الرسماث الإ  وب ن .اإ
ذذال ثلوم   .الدسذ اًزبائن من ب دصى لٍوؿة واس خلعاة الذاًَين اًزبائن لسددلاء منها ب حسن ل ولما ًـاذًِا ما ب و اًخحسٌُاث هفس باإ

  .ؿَيها الذعول الميؼمة اؾخاذث اًتي المسذلث ؾن مخخَفة بمسذلث تتزوًسُا كِامهم ؾيس ورلك باًخلَير ٌَلِام الميؼمة ذفؽ في ذوز ب ًضاً  ٌَموزذٍن :الموزذون•

:ًلً فيما اًـوامي ُشٍ حتمثي :المحاشرت كير اًحُئة من ؾوامي -ة

 اًـالمَة، اًخجازت وتحصٍص ال سواق اهفذاخ مؽ دعوظاً   المس تهَىين ومِولث ب رواق ثلير ال ؾلٌز، مـسلث وثليّر  الديملصافي اٍنمو مـسلث بازثفاغ الذاًَة المجتمـاث حتميز :احتماؾِـة ثلَيراث•
 حعتها ؿلى والذفاع سبائنها لدشة مٌخجاتها ًخحسين مجِوذاتها جكل المحََة الميؼلٌث كِام ٌس خسؾي مما اًـالم، ذول مخخَف من الميؼلٌث مخخَف مٌخجاث ؿلى ًعَؽ المس تهلك ب ظحح ب ٍن

 .المجتمـاث في واًليم واًخلاًَس اًـاذاث في اًخلير ال دصى، الاحتماؾَة اًخلَيراث ومن .اًسوكِة



لى اًخحول اًـالمَة؛ اًخجازت تحصٍص :منها هشهص اًِامة اًخليّراث من موخة مؤدصاً  الاكذعاذًة اًؼصوف صِسث :اكذعاذًـة ثلِؼصاث•  و الذصت اًسوق اإ
 وثوسؽ اهدضاز والمىس َم، ونيسا ب مصٍكا تين الذصت اًخجازت مٌعلة واثفاكِة الموحست ال وزوتَة اًسوق :تُنها من نجس اًتي الاكذعاذًة اًخىذلث ؛الروظعة

  .اًوظيَة كير ٌَميؼلٌث ال حٌحَة واًفصوغ الدًس َاث المخـسذت اًشركاث وضاظ

َة الميافسة واص خساذ المحََة الميافسة حست اسذياذ ذلل من الذاًَة الميؼلٌث تهسذ اًـوامي ُشٍ كل   .الدوً

ؼي الميؼمة، وضاظ محي بالدولة الراظة واًدشرًـاث باًلواهين اًخليراث ُشٍ ثخـَق :س َاسِـة ثليراث• :وُ

.اًس َاسي اًيؼام اًلضائي؛ اًيؼام الذىومة؛ ثلسمها اًتي الرسماث اًضرائة؛ الذىومِـة؛ اًدشرًـاث



وحِة واًخعوزاث اًخليراث ؾن اًخحسج كان :حىٌوًوحِـة ثليراث• هخاح، ووسائي ظصق يخط اًخىٌوً َة الذاس حاث حىٌوًوحِا ثعوز ب و الإ  ًىسة الميؼلٌث في واس خزسامها الً 
لخ...اًخشرًة ال دعاء وثفاذي اًوكت ل .اإ لى ثوظَت حاًَاً  اًخىٌوًوحِة اًثوزت ب نّ  اإ  كعيرت سمٌَة فترت ذلل ثسِولة وثـمم ثعي والمـَوماث ال دداز فب ظححت رلك، من ب تـس اإ

لى بالإضافة الإهترهت، ص حىة ؿبر خساً   مـؼم ب ظححت نلٌ الاًىتروهَة، اًوسائي ب سرغ ؿبر المخخَفة الدفؽ تب ذواث ال موال تحوًي نشلك .والمسموؿة المصئَة الإؿلم وسائي اإ
ة اًعفلاث س المـَوماث اهخلال ؿسا ُشا الإهترهت، ؿبر ثتم اًخجازً  اًض حىة ُشٍ تواسعة واًخسزًة اًخـَيم وجصامج واًبًر

لى اًخعصق تـس :اًـولمـة ػاُؼصت• لى الميؼلٌث ثسفؽ اًتي المخخَفة المجالث في اًخليراث اإ حساج اإ  ُشٍ واهدضاز ػِوز ؿلى ساؿسث وكس ذوز ًِا اًـولمة ػاُصت ب نّ  هلحغ اًخلَير، اإ
َاً  اًخليراث ِشا ذوً ٍيها الإصازت تجسز وً  .اإ

 اًسائس اًىوني اٍنمط ًَعحح الدواهة ُشٍ في مـين نمط ثـميم ؿلى ثـمي واكذعاذًة، س َاس َة احتماؾَة، زلافِة، ػاُصت فِيي الدواهة مذـسذت ػاُصت تب نها اًـولمة ػاُصت ثـصف•
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ًََ، مٌَ هيؼص الذي ال ساش بادذلف وتخخَف اًخيؼيمي اًخلَير ب نماظ ثخـسذ خـين اإ ذازت ؾن المس ئول ب و اًخلَير مسدضاز ؿلى وً  اًخلَير هوغ يحسذ ب ن اًخلَير اإ
لى ٌسـى الذي لى ب و تحلِلَ اإ حسازَ اإ  ُشا تحلِق له حىفي اًتي والموازذ الإمكاهَاث له يحضس حتى هفسَ اًوكت وفي ًخحلِلَ، المياس حة  ال ذواث ٌس خزسم حتى اإ

ب ذش .اًخلَير  :اًخاًَة ٌَمـاًير وفلًا ثعيَفِا ًتم ب صكال ؿست اًخيؼيمي اًخلَير وً

لى ٌَخلَير المؤذًة ال س حاة ثيلسم :ال س حاة حسة ب ول•  ؿلى اًس َعصت وذافؽ ذاذََة مضاكل ذازحِة، ضلوظ ب و ب س حاة :هي زئُس َة لٍوؿاث زلج اإ
تم المحَط، لى اًخيؼيمي اًخلَير ثعيَف حس بها وً  : ب نماظ زلج اإ

ُس حتمي ب مص باًخلَير الميؼمة كِام الذالة ُشٍ في : ذازحِة ًضلوظ اس خجاتة ثلَير-1 ر ادذَازي، وً مكانها ًُس ب هَ اإ  تحسًر ذون واًًضاظ الاس تمصاز باإ
ة ب ساًَة راث مٌافسة مٌؼلٌث وسط وتجسًس ذازً مكاهَاث اإ مذعوزت؛ حسًثة واإ



لى ًسفـِا مما ب ذائها مس خوى ثسني في ثدسخة ذاذََة مضاكل الميؼلٌث ثواخَ :ذاذََة مضاكل لذي ُاذف ثلَير -2  ويحسن المضاكل ُشٍ يحي ذاذلً ثلَير اإ
 ب ذائها؛

زاذتها ووفق الميؼمة من تسافؽ اًخلَير ُشا يحسج :المحَط ؿلى اًس َعصت بهسف ثلَير -3 ا كعس ورلك ذاذََة ب و ذازحِة ضلوظ ذون اإ  المحَط في ثب زيُر
حساج  .ًعالذِا فَِ اًخلَير واإ

 :هي ب صكال زلج اًخلَير تب ذش المـَاز ُشا وفق :المحَط ثليراث مواجهة ب سَوة حسة -ثاهَا•

ِشا وضاظِا في ثؤثص المحَط في خسًست ثلَيراث بحسوج ثخًدب   ؾيسما ٌَخلَير تخرعَط الميؼمة ثلوم : مخعط ثلَير-1 لعس لمواجهتها، جس خـس وً  باًخلَير وً
لى اًِاذف الإذازي الإحصاء رلك المخعط حساج اإ  ًخكلفة وثلسٍص ثفىير ب ساش وؿلى سمٌَة لرعة وفلًا ؾياصرُا ب حس ب و الميؼمة في ومحسوة مـين ثـسًي اإ

,ب دصى ناحِة من ؿَََ المترثحة اًفوائس و ناحِة من ومذعَحاثَ اًخلَير



   وحوذُا؛ ؾن ٌلدفاغ الميؼلٌث  من ًختمىن محَعِا في ثليراث من يحسج ما مؽ ًخخىِف اًخلَير من اًيوغ بهشا الميؼمة ثلوم : ذفاؾي ثلَير-2

 فَِ واًخب زير المحَط ؿلى واًس َعصت اًخحكم مٌَ واًلعس ٌَخلَير س حاق فِو الميؼمة محَط في ثليراث ػِوز ذون يحسج اًخلَير من اًيوغ ُشا : مي هجو ثلَير -3
الميؼمة؛ كدي من خسًست وػصوف ب وضاغ تفصط



حساج مست حسة -ًثاثا• لى اًخلَير ًعيف :اًخلَير اإ    :هوؿين اإ

ًَا الميؼمة في اًخلَير ُشا حسوج ٍىتمي :اًخسزيجي اًخلَير  -1 خـَق مٌخؼمة وثيرت وفق مـَية فترت امذساذ ؿلى ثسزيج حَف الإوساني بامجال بال دط وً  ُشا وً
را اًلعوى فـاًَخَ اًخلَير من اًيوغ  تب كمَِا؛ الميؼمة ؿلى ثعحق مس تمصت عمََة ب ظحح اإ

ر واًـازط المفاحئ اًخلَير ُو : ي الدشز اًخلَير-2 لة مست ٌس خلصق ل اإ تميز ظوً  في دعوظًا اًخلَير من اًيوغ ُشا الميؼلٌث وثعحق ػاُصت ل ثاز تترنَ وٍ
,اًَِكلي باًخلَير اًلِام ؾيس ب و اًخجازي المجال
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لى ثعيَفِا يمىن اًتي الداذََة ؾياصرُا مخخَف في اًخلَير تحسج ب ن ٌَميؼمة يمىن•  :ال ثَة اًصئُس َة المجالث اإ

لى ؿاذت ال ؾلٌل ث مٌؼلٌ جسـى :الاستراثَجي اًخلَير -ب ول• حصاء اإ  المجال ُشا في اًخلَير ويحسج بها، المحَعة اًحَئِة اًخليراث مؽ اًخوافق ًخحلِق ورلك استراثَجَاتها ؿلى وثلَيراث ثـسًلث اإ
 الميؼمة كصازاث في اًخلَير ُو الاستراثَجي اًخلَير ب ن حِر .اًوػَفِة والاستراثَجَاث اًفصؾَة الإذازاث استراثَجَاث ٌَميؼمة، اًكلَة الاستراثَجَة فيها بما الميؼمة استراثَجَاث ؿلى

 .خسًست ب سواق ذدول ب و خسًست لميخجاث الميؼمة ثلسيم اًخلَير ُشا ب مثلة ومن المسعصت ال ُساف ثلَير وب ًضًا زذ الموا تخعَط تـمََة المخـَلة

لى اًخلَير من اًيوغ ُشا ٌسدٌس :اًَِكلي اًخلَير -ثاهَا• ذذال اإ ضير ، الخ...اًلصازاث اتخار ب هؼمة و المسؤوًَة، و اًسَعة، ؿلكاث و اًخيؼيمي اًَِكل في ثـسًلث اإ  من اًَِكلي اًخلَير وٌ
لى اًخيؼيمي اًخلَير مٌؼوز ة اًخصرفاث اإ ضمي والمسؤوًَة، اًسَعة لمواكؽ اًصسمَة اًـلكاث َُكل ثلَير ذلل من ال ذاء تحسين جس تهسف اًتي الإذازً  ٌَميؼمة اًخيؼيمي اًَِكل ثلَير ؿلى وٌ

ب ذش اًلصازاث اتخار معاذز ٌضمي نلٌ اًوػائف، وثوسًؽ اًفصؾَة الإذازاث َُاكل وب ًضًا ، ب همِا ب صكال ؿست اًَِكلي اًخلَير وً



وحِا ب و ب ساًَة اس خزسام ذلل من ورلك اًوػَفة ظحَـة ثلَير -1  خسًست؛ عمي حىٌوً

ة؛ اًخيفِشًة اًسَعاث ؿلكاث ظحَـة في اًخلَير -2  والاسدضازً

 .اًفٌَة الاحتماؾَة ال هؼمة في اًخلَير -3

وجي اًخلَير -ثاًثا• وجي باًخلَير الميؼمة ثلوم :اًخىٌوً وحِاث واكذياء الدسًست ال وضاغ لمواجهة اًخىٌوً  اًخكاًَف، نخرفِغ باًفائست ؿَيها ثـوذ اًتي اًخىٌوً
هخاح جسَيم بمواؾَس ب فضي والاًتزام ت، الدوذ تحسين وجي اًخلَير تمثي وي الإ ذذال في اًخىٌوً هخاح وسائي اإ هخاح ودعوظ ظصق ثلَير ب و حسًثة اإ  ب هَ نلٌ الإ
هخاح وػَفة ًخـسى ًَا الميؼلٌث ب ظححت حِر الإ ص ثلوم حاً  ثوظي رلك من وب تـس الدسًست الثعال ثلٌَاث و وسائي باكذياء الثعال ووسائي ظصق تخعوٍ

وجي اًخلسم لى اًخىٌوً لة :ا مٌَ المـاملث ظصق ثعوٍص اإ ي ظصً ة باًعفلاث اًلِام وب ًضًا اًىتروهَة توسائي والدفؽ ال موال تحوً  الإهترهت ص حىة ؿبر اًخجازً
ة اًخـَيم جصامج ثلسيم مثي المجالث جمَؽ تخسم اًتي اًض حىة ُشٍ ،(اًخجازتالإًىتروهَة) .واًخسزً



ب ذش باًـمي اًلائمين ال فصاذ ثلَير ًـني :ال فصاذ ثلَير -زاتـا•  :صكلين وً

حلل تـضِم ؾن بالس خلياء ال فصاذ ثلَير -1  محَِم؛ في كيرهم واإ

وحِة الدواهة وكل وكيمِم سَووِم ب نماظ ثـسًي ب و كسزاتهم وحنمَة مهازاتهم جصفؽ ورلك ًل فصاذ اًيوؾي اًخلَير -2 ة هؼم ذلل من اًـمي في اًخس َىوً  اًخسزً
 .اًخيؼيمَة والدزاءاث المكافب ث كواؿس وتخعحَق اًخشرًة واًخنمَة

ـخبر اًخلَير عمََة في ًؤثص اًلِاذت نمط ب ن صم ل :اًلِاذت ب نماظ مس خوى ؿلى اًخلَير -ذامسا•  تَ ثلوم فيما المحاشر اًخب زير ذلل من ورلك اًوسائي ب هم وً
َ، اذواز و مهام من وخس اًـلٌل، لدى اًلِاذت ثتروِا اًتي اًلسزت اثص ذلل من المحاشر كير باًخلَير ب و ثلَيًر  منها الميؼمة في اًلِاذًة ال نماظ من اًـسًس وً

لى الذالث تـغ في الميؼمة ثَجب   حِر لخ ا ...الديملصاظي واٍنمط ال وثوكصاظي اٍنمط لى الذالي اٍنمط ثلَير اإ نجاخ اخي من خسًس كِاذي نمط اإ  عمََة اإ
.اًخلَير
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ذازت ثب تي  حصاء اخي من نشا و ب ُسافَ ذسمة تلعس اًخلَير لإحساج وفـاًَة اكذعاذا اًعصق ب فضي اس خزسام هَفِة ؾن ًخـبر اًخلَير اإ  ثـسًلث اإ
 ؿست اًخيؼيمي اًخلَير لإذازت و المحَط، ب و اًسوق ب و اًلعاغ في ًخيفِشُا واًسـي خسًست فىصت ثخني اخي من ب و الميؼمة من ب حزاء ب و حزء في واضحة

ف  :منها اًحـغ ؾصط ًلً ما في ًتم ثـازً

ذازت ن زمضا زيم ثـصف -1 و فـاًَتها، سياذت اخي من ادص الى وضؽ من كائمة مٌؼمة تحوًي فيها ًتم اًتي اًـمََة ثلك "ب نها ؿلى اًخلَير اإ  المسى وُ
   ؛"ب ُسافِا الميؼمة فَِ تحلق الذي

ا المؤسسة حواهة تـغ ب و ب حس في المخعط اًخسذي ثخضمن المؤسسة لإذازت فَسفة" ب نها ؿلى ب ًضا الدوزي معلك ًـصف و -2  سياذت بهسف ًخلَيُر
,اًخلَير ُشا مبرزاث مؽ المصقوة اًخوافق وتحلِق فـاًَتها



خضح ف من وً ذازت اًخـازً  :ًلً ما المشهوزت اًخيؼيمي اًخلَير اإ

ُست الميؼمة اذازت في فَسفة ب و عمي ب سَوة هي -ب    محسوتة؛ كير افـال زذوذ مجصذ وً

حساج ثخضمن - ة  ٌض تمي مذكامي عمي جصنامج وفق ًخلَير ا ُشا ًتم وب ن مـَية، مواكف ب و ػصوف لمواجهة المؤسسة حِات ذلل مخععة ثـسًلث اإ
تمام تَ اًخلَير مجالث وتحسًس الميؼمة ًوضؽ جضرَط ؿلى  ؛ فـاًَتها من واًخب نس اًخلَير عمََة واإ

 المياس حة اًحسائي وتحسًس ٌَميؼمة الداذََة او الرازحِة اًحُئة في تحسج اًتي اًخليراث كافة ًصظس جهاس وحوذ اًخيؼيمي ٌَخلَير اًفـالة الإذازت جس خَزم - ح
 اًخليراث؛ ُشٍ مؽ ٌَخـامي

ة المس خوياث كل اًخلَير عمََة جضمي -ذ خوكف اًـََا الاذازت ؿلى ثلذصر ول الاذازً . والمسؤوًَاث المِام ثوسًؽ نفاءت ؿلى اًخلَير عمََة نجاخ وً
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 :لتس لإنجاخ عمََة اًخلَير ب ن ثخوفص جملة من اًـوامي، من تُنها•

 ُو ب حس اًلاذت الذٍن يمَىون اًسَعة اًكاملة لإذازت عمََة اًخلَير اًخيؼيمي ونشلك اًلاتََة ٌلدفاغ ؾنها ب زياء اًخعحَق؛: كائس اًخلَير -1

 والمؤثصٍن؛ المخب ثصٍن اًـامَين ًكافة ومفِوم وموزق واضح ٍىون وب ن لتس :اًخلَير من اًِسف -2

ل ب نها ب زياء عمََة اًخلَير وامذساذُا ثخضح ال موز صُئًا فضُئًا: كدول تـغ اًلموط الدزئي-3 ا بما يخاًف ال مص زبم مؽ ب ن اًِسف من اًخلَير اًخيؼيمي لتس وب ن ٍىون واضح من اًحساًة اإ
 المخوكؽ ولذلك لتس من وشر اًدسامح ؾن ُشا اًلموط وفِم حلِلة اًخلَير؛

س تمص وظول ًكافة المس خوياث المخب ثصت ول ًلفي ؾيَ مثال ثوفير المواز : اًخـِس والاًتزام -4  ًلسمة ًـمََة اًخلَير؛ذ ااًخـِس باًخلَير اًخيؼيمي لتس وان ًحسب  من اًلِاذت اًـََا وٌ

الاتحاذاث والزـَاث  مثيدعة الثعال اًصسمي هي ب حس مىوناث اًخـِس والاًتزام باًخلَير سواء كان زب س َا ظاؿسا ب و ُاتعا ذاذي اًَِكل اًخيؼيمي ب و مؽ المـيَين : الثعالث المفذوحة -5
 واًيلاباث المخب ثصت والمؤثصت ل ذش ب زائهم؛

.اتَتهورلك ذاظة في الميؼلٌث اًىديرت والمـلست والمدضاجىة رلك ٌَخكلفة اًـاًَة اًياتجة ؾن اًخلَير ونشلك احتماًَة الملاومة اًضسًست وملا: منهجَة واضحة و محسذت ٌَخلَير -6



يراحم تطجيك إدارح انتغيير انتُظيًي  -6

ذازت المِتمين اًحاحثين من اًـسًس ظصخ ًلس•  :اًنمارح ل هم اس خـصاط ًلً فيما و الميؼمة  في اًخيؼيمي اًخلَير ودعواث لمصاحي نمارح ؿست اًخيؼيمي اًخلَير باإ

ن ل اًثلج الرعواث نمورح -ب ول ن حسة اًياجح اًخلَير ًخضمن LEWIN ًوٍ  :في والمتمثلة زئُس َة دعواث زلج ًوٍ

لى الزوذ فم عمََة تهسف :الذالي اًوضؽ ؾن الزوذ فم -1 ذزاك سياذت اإ لى ال فصاذ اإ لى جهة من مجسًة و مصضَة ثـس لم حولهم الذاًَة اًؼصوف ب ن اإ  اًخيؼيم ٌَخلَير ملاومتهم تخفِف واإ
لى اًوظول اخي من ي  لمواجهة كافِة كير ٌَميؼمة اًصاُية الذالة وتب ن ضروزيا ب ظحح اًخلَير تب ن اًصؤًة ؿلى ال فصاذ مساؿست المصحلة ُشٍ وثخضمن ، ب دصى جهة من المصقوتة الذالة اإ

فصاذ الذاًَة الاتجاُاث و المَول ثـسًي يجة لذلك و المَسان ُشا في تحسج اًتي اًخليراث ـخبر الإمكان، كسز ٌَخلَير ملاومتهم ثلََي اخي من ؿامة سَووِم و ًل   اًىذاة من نثير وً
ُلٌل هدِجة اًخلَير وجهوذ محاولث ثفضي ما نثيًرا وب هَ اًخيؼيمي اًخلَير عمََة نجاخ في هحيًرا ذوزًا وثَـة خسًا ُامة المصحلة ُشٍ ب ن واًحاحثين قفال ب و اإ ؾعاءُا وؿسم المصحلة ُشٍ اإ  اإ

لى المصحلة ُشٍ وتهسف المياسة الاُتمام يجاذ اإ ق ؾن خسًست اتجاُاث ب و مهازاث ب و مـازف وثـلم ٌَخلَير اًفصذ لدى والدافـَة الاس خـساذ اإ ًلاء ظصً  والمِازاث، ف، المـاز اسددـاذ ب و اإ
  .اًفصاػ ُشا لميء خسًست ب ص َاء تخـلم ٌسمح اًفصاػ من هوغ اًفصذ لدى ًًضب   بحَر الذاًَة، والاتجاُاث



لى الاهخلال -2 ن :المعَوة الدسًس المس خوى اإ حصاء مصحلة وهي خسًست سَوهَاث وثخني اًـمي في اًلسيمة ال ساًَة ؾن اًخزلً هي الاهخلال عمََة اإ  ثيفِش و اإ
شا تَ ثعَح ب و اًخلَير عمََة ثؤدص كس اًتي واًلِوذ اًشروظ ًحـغ ؾصضة اًخيفِش لن ظـحة مصحلة وثـخبر اًخلَير، ذذال ًخعَة وُ  ؿلى ثـسًلث المسٍصٍن اإ

لى ًحاذزون المصحلة ُشٍ في فالمسٍصون اًخلَير ذللث و ب ؾصاط تحسًس تـس ٌَخلَير وثحًيها اًـاملة المؤسسة ب جهزت  ال فصاذ اًَِكلَة، :ومنها اًخلَير مكامن تحسًس اإ
وحِا ، واًثلافة ل المؤسسة، ت ب جهز وسائص اًخىٌوً حساج في اًدسرغ ب ن اإ لى ًؤذي حسوزَ وثوكِت لمكامن ذكِلة مـاًية ذون اًفوز ؿلى وثيفِشٍ اًخلَير اإ  زفغ اإ

 .وملاومتها اًخيؼيمي اًخلَير عمََة

ؿاذت اًخجمَس  3 حساثها والذفاع   REFREEZING-اإ ـني رلك حلًٌة وظَاهة اًخليراث اًتي تم اإ ؿلى المكاسة والمزايا اًياتجة ؾن رلك، ويمىن ب ن ًتم رلك :وً
ػِاز اًسَوك ب و الاتجاٍ ًًدلي اس خزسام اًخسؾيم ب و اًخـزٍز  تاحة اًفصظة ٌَـامَين لإػِاز اًسَوك والاتجاُاث الدسًست وتـس اإ يجابي نلٌ يمىن الإ من ذلل اإ

ة الإضافي وب سَوة  ُلٌل عمََة اًخلويم في ُشٍ المصحلة فاًخلويم ًـمي ؿلى ثوفير اًحَاناث ًل فصاذ فيما  اٍنمشخةاس خزسام اًخسزً ًخـزٍز اس خلصاز اًخلَير ول ًًدلي اإ
.اًوكتًخـَق بميافؽ اًخلَير وحكاًَف ُو ٌساؿس ؿلى ثوفير اًفصض والإمكاناث لإحساج اًخـسًلث اًحياءت في اًخلَير اًخيؼيمي ؿلى مصوز





 انتغيير إدارح َدبذ ػىايم -7

ذازت ثلوم•  :تُنها يمن اًخيؼيم ًخلَير ا لإذازت وثفوق خ نجا ؾوامي لٍَِا في جضكل اًتي اًـوامي من لٍوؿة ؿلى اًخلَير اإ

 اًضسًست؛ الملاومة ب و باًصفغ ًلاتي ل حتى المصاحي كل في لمزاياٍ وموضح مىثف ثضكل ٌَخلَير المسخة ٌَمشروغ اًترويج -1

ق تين فـال اثعال هؼام وحوذ-2 ذازت فصً  مصاحله؛ كافة في المخب ثصون واًـامَون اًـََا واًلِاذت المشروغ اإ

 تفاؿََة؛ اًخعحَق في ٌس تمصون حتى ورلك ل دص وكت من اًـمي ضلوظ من حاٍتهم وتخفِف لإهـاص والمخب ثصون المؤثصون يحخاح اًخلَير ثعحَق ب زياء  -3

را -4 نها ٌَخلَير مشروغ من ب نثر الميؼمة اتخشث اإ لى تحخاح سوف فاإ  ال دص؛ ؾن مشروغ ب همَة من اًخب نس يجة ولذلك حسا ؿلى مشروغ ًكل اًـََا اًلِاذت من زؿاًة ونشلك ؿاًَة موازذ اإ

 اًفـال الدعم اًخلَير كائس من ًخعَة ولذلك اًخعحَق تساًة مصحلة في ذاظة المخب ثصون كدي من الإزباك ب و اًفِم تـسم اًخعحَق مصحلة في ثواخَ ب ن ويمىن مس تمصت عمََة اًخلَير عمََة-5
 اًفـال؛ اًخعحَق الدِوذنحو وثوحَِ

ق جضىِي-7  مصاحله؛ كافة في اًخلَير عمََة ؾن مسؤول ٍىون ٌَخلَير فصً



TQMيدبلاد انتغيير انتُظيًي في انًُظًخ  نتطجيك  -8

ذازت منهجَة جضمي• حساج ؿلى اًضاملة الدوذت اإ  اًَِاكل ونشا اًلِاذًة ال نماظ ن ب   وبما وزظَية مذَية وب سس ب زضَة ؿلىالمنهجَة ُشٍ ثعحَق اخي من ، المعَوتة اًخلَيراث من ؿسذ اإ
ىن راثَ، حسفي كاًة ًـس لم اًخلَير فان الذسًثة لمنهجَة ا ًِشٍ الميؼمة ثخني ذون يحول وؿائلاحاحزا جضكل ب ظححت اًخلََسًةاًس َاساثو ال هؼمة اًثلافاث، اًخيؼيمَة  ضروزت وً
لى الذالي وضـِا من بالميؼمة ًلهخلال شا اًخيافس َة، ميزاتها وثـزٍز تحلِقًلصط ؿَََ هي مما ب حسن مس خلدلً وضؽ اإ لى الميؼمة ؿلى اًلائمين ًضعص ما وُ  ًتم حتى رلك ثلَير عمََة اإ

ذازت نحو الميؼمة ًخحول الملئمة اًخيؼيمَة المخعَحاثكافة ثوفير لى اًخفعَي من ء ثشي اًخعصق ,اًضاملة الدوذت اإ  .اًخلَير س يمسِا اًتي المجالث كافة اإ

ذازت ػي في اًلِاذت ذازت تحخاح : اًضاملة الدوذت اإ لى اًضاملة الدوذت اإ  ذاض عمي وب سَوة مـَية، دعائط رو خسًس كِاذي جنمط الميؼمة في اًسائس الذالي اًلِاذي اٍنمط ثلَير اإ
ة اًلِاذت ؿاثق ؿلى المَلات فالمسؤوًَة واًثلافة المنهجَة ُشٍ مؽ ًًسجم ذازت ػي في الإذازً  ُشٍ ثعحَق نجاخ ؿَََ ًخوكف تيجاخ مهمتها ثب ذًة لن حس يمة مسؤوًَة اًضاملة الدوذت اإ

نجاحها تخسم ول ثًسجم ل المـصوفة اًخلََسًة ال نماظ ول ن ، المنهجَة



ة اًلِاذت ثـصف• Koontz وب ذوهَي هوهتز حسة الإذازً & O’donnell ؿلى وحثهم لإكٌاؾِم مصؤوس ََ في المسٍص بها ًلوم اًتي اًخب زير عمََة" :تب نها 
 "اًخـاوني اًًضاظ ب ذاء في بجِوذهم اًفـالة المساهمة

 الميؼمة، في وثب زير ومكاهة ب همَة من لهم لما هؼصا سَوهَاتهم و ،ب ساًَبهم دعائعِم ،ميزاتهم، اًلاذت تب هواغ وباحثيها وب ؿلمها الإذازت ؿَلٌء من اًىثير يهتم•
ة المياهج احس تخعحَق ال مص ًخـَق ؾيسما ذاظة ذازت الذسًثة الإذازً ذازت اًخام الاًتزام ؿلى ثلوم واًتي اًضاملة الدوذت كاإ  مهام اهم حتمثي واًلاذت، اًـََا ًلإ

TQM ػي في اًلاذت

ذازت مضامين قصش -1 ا و شرحها تـس ، مصؤوس ََ لدى اًضاملة الدوذت اإ سفِا ، ؿَيها ثلوم اًتي اًـامة اًفَسفة تَان و لهم ثفسيُر  ؿلى اًـمي ونشلك وُ
ذازت نجاخ ثضب ن هفوسِم في واًخفاؤل ال مي سزغ  ؛ اًضاملة الدوذت اإ

بها؛ والاًتزام ثعحَلِا ؿلى ومساؿستهم ، مصؤوس ََ لدى ٌَميؼمة الدسًست اًخيؼيمَة اًثلافة وقصش شرخ -2



زضاءهم، اًـملء ذسمة ؿلى مصؤوس ََ تحفيز -3  بهم؛ الاُتمام هَفِة ؿلى وثسزٍبهم واإ

 وزقحاتهم؛ احذَاخاتهم، لمـصفة اًـملء مؽ المس تمص الثعال ًضروزت المصؤوسين ثوؾَة -4

 ومفِوم؛ واضح ثضكل المسؤوًَاث ثوسًؽ -5

لى ومسؤوًَاث واحداث من المصؤوسين عمي تحوًي  -6  مذـة؛ اإ

ص -7 ذازت ثعحَق ؾن اًياجمة اًخحسياث لمواجهة خاُزٍن وحـَِم باس تمصاز المصؤوسين ب ذاء ثعوٍ  اًضاملة؛ الدوذت اإ

 فـال؛ ثضكل لس خزسامها وثوحيهِم وجضجَـِم ٌَمصؤوسين اًسَعة ثفوًغ -8

ق ضمن اًـمي -9  مضترنة؛ ب ُساف ًخحلِق مذـاون واحس عمي فصً

مصؤوس ََ؛ مؽ المضاكل مٌاكضة في اًصراحة مدسب   ثخني -10



ذازت ػي في الميؼمة زلافة ذازت نجاخ ًـتمس :اًضاملة الدوذت اإ ذازت تُئة مؽ فيها اًسائست اًليم ثًسجم ثيؼيمَة زلافة ذَق ؿلى ب ساسي ثضكل اًضاملة الدوذت اإ  اإ
ذازت لرعائط وفلا اًـمي في الاس تمصاز وثسعم اًضاملة، الدوذت  ثفوق و نجاخ ؾوامي ب هم تين من الميؼمة في الدوذت زلافة حصس َخ ًـس حِر اًضاملة الدوذت اإ

 ,ال سَوة ُشا

 ." الميؼمة ب فصاذ فيها ٌضترك اًتي والمـاًير واًلواؿس واًليم والمـخلساث الافتراضاث لٍوؿة" تب نها lewin ؾصفِا كس و •

ف اًثلافة اًخيؼيمَة تب نها لٍوؿة من اًسلٌث والرعائط المـبرت ؾن كيم ومـخلس اث وب ذلكِاث اًخـامي وسَوهَاثَ اًتي تميز ب  • ذ الميؼمة اًواحست فصايمىن ثـصً
ا، بحَر جضكل منهجا مس خلل ومميزا في اًخفىير ب و المواءمة ومـالدة المضكلاث المخخَفة .ؾن كيُر









ذازت ب ُساف تخسم اًتي الدسًست اًخيؼيمَة اًثلافة وجضمي   :ًلً ما هي ب ساس َة حواهة ؿلى اًضاملة الدوذت اإ

 الزَؽ؛ مسـى و كاًة هي الميؼمة زسالة•

 ٌَـملء؛ والاحترام اًيفؽ كل ثلسيم•

 الزَؽ؛ مسؤوًَة الانجاس في اًىلٌل•

 استراثَجي؛ ُسف اٍتميز•

 والإتساغ؛ ًلتخكاز اًلاتََة له اهَ ؿلى الميؼمة في ًـمي من ًكل اًيؼص•

 حلٌؾي؛ ثضكل ًتم اًلصاز اتخار•

 الزَؽ؛ تين اًصسمَة كير اًـلكاث حنمَة•

 ؛ بالمسؤوًَة والإحساش الذاثَة اًصكاتة حنمَة•

 والإذلض؛ واًعسق والمساؿست المساهست ُو والإشراف اًلِاذًة نمط•

مس خلدل منها والاس خفاذت تجاوسُا يجة تجصتة تي نهاًة ًُس اًفضي•



 ثعحَق في اًيجاخ تحلِق من الميؼمة حتمىن حتى ونشا الرازجي، المحَط مؽ واًخلؤم ٌَخىِف اًحساًة هلعة ًـس الميؼمة زلافة ثلَير ل ن مَحة ضروزت اًثلافي اًحـس في اًخلَير ب ضحى•
ة والمياهج ال ساًَة وثخني  .الذسًثة الإذازً

 وذفـِا المخوكؽ وال ذاء اًسَوك حواهة تحسًس ُو اًخيؼيمي اًخلَير في اًحساًة فٌلعة الرازجي، اًخلَير عمََاث مؽ ٌَخىِف الميؼلٌث ذلًِا من تهسف ذاذََة عمََة ُو اًثلافي واًخلَير•
ظاز الذالي ٌَوضؽ ذكِق جضرَط ؿلى ء تيا اًخيؼيم ب زخاء ذاذي  ومـصفة الميؼمة استراثَجَاث في ُام وـامي اًخيؼيمَة اًثلافة مؽ اًخـامي يمىن اًعحَح اًدضرَط وضمن اًثلافي، ًلإ

مكاهَة حلًِا اًصاُية اًليم هؼام تحسًر ؿلى ٌساؿس ثلَير لإحساج المياس حة اًعصق في اًخفىير ًتم ومٌَ المحَعة، اًخحسياث لمجابهة الذاًَة اًخيؼيمَة زلافتها تشاث الميؼمة اس تمصاز اإ  تليم واإ
ىون المس تمصت اًخحولث مؽ ثخلءم .الدسًست واًثلافة الذاًَة اًثلافة تين فجوت وحوذ حالة في اًخلَير ُشا وٍ



ن•  اًسَوهَة ال نماظ وثوحَِ جضىِي في بازسا ذوزا ًَـة ت خسًس ثيؼيمَة زلافة ذلل من وثوحِسُا الميؼمة ب ؾضاء تين اًسائست اًخيؼيمَة والمـخلساث والمحاذئ اًليم لٍوؿة ثلَير اإ
ذازت استراثَجَة ب ُساف يخسم بما ا ذاذله ذازت ثعحَق ب ن حِر الدسًست، الميؼمة وزسالة اًضاملة الدوذت اإ  بموحبها ًتم اًتي اًلسيمة اًخيؼيمَة اًثلافة ثلير ًخعَة اًضاملة الدوذت اإ
لى ت الميؼم في الذالي اًـمي   .وناجحا ممىٌا يجـله ثضكل اًخعحَق ُشا يحخاجها اًتي ل ساس َة ا المصحىزاث ؿلى كائمة خسًست زلافة اإ

ذازت نجاخ ًـتمس حِر• ذازت تُئة مؽ فيها اًسائست اًليم ثًسجم بحَر ثيؼيمَة زلافة ذَق ؿلى ب ساسي ثضكل اًضاملة الدوذت اإ  وفلا اًـمي في الاس تمصاز وثسعم اًضاملة الدوذت اإ
ذازت لرعائط ق ؾن ورلك اًضاملة الدوذت اإ حصاء اكتراخ متمىٌة عمي فصق ذلل من الميؼمة ب فصاذ جمَؽ بمضازنة اًخـاوني اًـمي ؿلى كائمة ومفاُيم كيم ثخني ظصً  المياس حة اًخلَيراث واإ

زضاء تلصط ق ؾن اًـمَي اإ ص تحسين ؿلى وذؤوة مس تمص ثضكل واًـمي واحذَاخاثَ ثوكـاثَ لمس خوى حصقى ؿاًَة حوذت راث ومٌخجاث ذسماث ثلسيم ظصً  الرسماث، حوذت وثعوٍ
خعَة ذازت ثعحَق وً لى اًس يين ؿبر زسخت ومفاُيم كيم من تحمله بما اًخلََسًة الإذازت من الاهخلال اًضاملة الدوذت اإ  .خسًس عمي ومفاُيم كيم اإ

يجاذ ب ن وهوزان ذًي ًشهص ونلٌ• ذازت مؽ ثخفق ثيؼيمَة زلافة اإ ر ، اًضاملة الدوذت ب سَوة ًواجها اًتي اًخحسياث ب هم من ثـخبر اًضاملة الدوذت اإ  ثعحَق في اًحسء الميعلي من ًُس اإ
 ثتم اًتي ُلٌث المسا وحكافئ ثلسز اًثلافة فِشٍ الميؼمة، نجاخ مفذاخ ُو الدوذت زلافة تياء فان تشلك و .الاس تمصاز و نجاخ ال ملوماث بها ثخوفص ل مٌاوئة زلافة ب و تُئة في الدوذت

هحير ثضكل حزذاذ سوف ال ذاء في المس تمص ٌَخحسين اًفٌَة ال ساًَة فان وؿَََ ت الدوذ ب ذواث اس خزسام ؿلى اًـامَين ثسزًة جصامج ًخحسين



ػي في اًخيؼيمي اًَِكل TQM: ذازت منهجَة ثعحَق مؽ ثدٌاسة حتى الميؼمة في اًخلَير يمسِا اًتي اًـياصر ب هم تين من اًخيؼيمي اًَِكل ًـس  الدوذت اإ
 ,مـِا ًخلءم و ًدٌاسة ًـس لم ملوماثَ بمرخَف اًخلََسي اًخيؼيمي اًَِكل ب ن بما الدسًست، المنهجَة ُشٍ نجاخ في ال ساش حجص ثلَيٍر ب ضحى حِر اًضاملة

حساج ُو اًخيؼيمي، اًَِكل في اًخلير ًـس و• خىون ٌَميؼمة، اًخيؼيمي اًَِكل وثلَير ثـسًي ذلل من ثلَير اإ  اًـمي، ثعميم ) من اًخيؼيمي اًَِكل وً
ن ، اًخرعط غ، ، اًخيؼيمي اًخىوٍ ون اًخيفِشًون، الإذازت، هعاق اًخفوً  في ًسذي المىوناث ُشٍ تـغ ب و احس في ثيؼيمي ثلَير ب ي فان ثم ومن (الاسدضازً

ل اًَِكلي المجال ضمن ثلؽ اًتي المخليراث ب و اًـياصر تحسًس اًعـوتة من اهَ ملحؼة مؽ اًحيائي ب و اًَِكلي اًخلَير مجال لى ثَجب   كس الميؼلٌث ب ن اإ حساج اإ  ثلَير اإ
عَق كلَ اًخيؼيمي تياءُا في صامي ؿاذت" اظعلحا اًـمََة ُشٍ ؿلى وً "اًخيؼيم اإ



vertical اًعوًي اًـموذي اًخلََسي اًخيؼيمي اًَِكل ًـس لم• organization ة المس خوياث رو ذازت لمنهجَة مٌاس حا المخـسذت الإذازً  ٌسخدَ لما اًضاملة الدوذت اإ
حعئ وثـلِس مضاكل من  اًيؼام مسذي :ًسؾى ما ؿلى ٌَحعول الميؼمة َُكل اًخيؼيمي اًخلَير ٌضمي ب ن اًضروزي من وب ظحح ، عموم الميؼمة في اًـمي وً

َكلِا ٌَميؼمة ًيؼص الذي المخكامي اًكلي  ُسف تحلِق سخِي في اًحـغ تـضِا مؽ مذكاملة فصؾَة(ب هؼمة) ثيؼيمَة َُاكل من مىون اهَ ؿلى اًكلي اًخيؼيمي وُ
لى اًعوًي اًـموذي اًخيؼيمي اًَِكل بموحبها ًخحول مذكاملة عمي فصق ؾن ؾحازت اًفصؾَة فاًَِاكل ، الميؼمة ُسف ُو مضترك كلي  ٌضجؽ بحَر ب فلي َُكل اإ

َـمي ٌَرعة ًيؼصوا ن ب   ؿلى المسٍصٍن ُست كلَة هؼصت  فيها وٌ  الزَؽ ًخب ثص حِر ب فلِا ب و عموذيا تـضَ مؽ متراتط اًفصؾَة اًَِاكل ب و ال هؼمة فـمي حزئَة وً
شا تحسج مضكلة تب ي س الذي اًتراتط ُشا وحوذ ثسخة وُ الميؼمة ب نحاء كافة في والمضازنة الزاؾي واًـمي واًخًس َق اًخـاون ب واصر من ٍزً



ػي في اًـمي ثيفِش ب سَوة TQM: ن ثحاغ اًضروزي من اإ ذازت ثعحَق ب ي الدسًس المفِوم ثعحَق مؽ ًدٌاسة اًـمي ًخيفِش ب سَوة اإ  اًضاملة، الدوذت اإ
ًدلي ؾعاء بالمصوهة ال سَوة ُشا ًخعف ب ن وً ة واإ ذازت صـاز ب ن وبما الاس خللًَة، مساحة وسياذت اًـمي في الذصً  وزوخ الزاؾي اًـمي ُو اًضاملة الدوذت اإ
ق ل ٍىون ل واًخحسين المضاكل وحي ، اًكل فوق اًـامة والمعَحة اًشرًف كير ٌَخيافس مجال فل الزَؽ مسؤوًَة واٍتميز الدوذت تحلِق فمسؤوًَة اًفصً  من اإ
 .والمضازنة اًدضاوز ذلل

ذازت منهجَة ثعحَق ب ن ًخبن ثلسم ما ذلل من• حساج ًخعَة المؤسسة في اًضاملة الدوذت اإ  اًخيؼيمَة اًثلافة ، اًخيؼيمي اًَِكل في سواء اًخلَيراث من جملة اإ
ذازت اًـََا الإذازت ؿلى ًخوحة فاهَ وباًخالي اًـمََاث وثعميم اًـمي ب سَوة يخط فيما ب و لة المؤسسة في اًخيؼيمي اًخلَير اإ  ثوفير ؿلى واًـمي فـالة تعصً

ة المخعَحاث ونشا المياس حة واًحُئة الدوذت، مس خَزماث المنهجَة، ُشٍ ًخعحَق اًضروزً



ن• ذازت اإ ة عمََة اًضاملة الدوذت اإ ذازً  الراظة اًلسزاث من الاس خفاذت ذلل من ال ؾلٌل لإنجاس ب فصاذُا كل مؽ ثـاوني ثضكل الميؼمة بها ثلوم اإ
هخاحِة وسياذت الدوذت ًخحسين واًـامَين لإذازت ق ؾن مس تمص ثضكل الإ ة واًخلٌَاث ال ذواث ذمج ذلل ومن اًـمي فصق ظصً  واًخسزً

ذازت فاإن  ولذلك الميؼمة في اًِشز ب ؾلٌل كل من ٌَخزَط الدكِلة بالمـَوماث وبالسترصاذ حساج هي اًضاملة الدوذت اإ  ؾن ًب تي ثيؼيمي ثلَير اإ
ق خخٌاٍ بالميؼمة اًـََا الإذازت ظصف من اتخارٍ ًتم استراثَجي كصاز ظصً  من تسعم و كٌاؿة ؾن اًلصاز ُشا اتخار ًتم ب ن ًخوكؽ لذلك ، اًـامَين جمؽ وً

ذازت و, مـَية وػَفة ؿلى حىصا ًُست فالدوذت  الميؼمة في اًوػائف كل ًُضمي ، اًـََا الإذازت  ب و الميخوح حوذت ؿلى ثلذصر ل اًضاملة الدوذت اإ
ذازت ناإ ف وؿَََ المؤسسة، زلافة في ثيسمج الدوذت ب نّ  بمـنى وكّل، والميؼمة واًـمََاث ال وضعة حوذت ًدضمي ًخـساٍ تي الرسمة،  اًضاملة الدوذت اإ
.ال ؾلٌل مٌؼلٌث ذاذي اًخيؼيمي ٌَخلَير ب سَوة



 إداسجإداسج انجٕدج فٙ يكاَح : انذصح انخايسح 
انًٕاسد انثششٚح 



 اًخحسياث، و المخليراث من اًـسًس اًـلٌل مٌؼلٌث ثواخَ تسب ث واًـشرون اًواحس اًلصن وتساًة الماضي اًلصن نهاًة مؽ•
وجي واًخعوز اًـولمة اجصسُا ومن  اًتي الميؼلٌث ثلك من ًخعَة لذلك اًـملء، وزضا والرسماث اًسَؽ وحوذت اًخىٌوً

 لمواجهة اذواتها اهم ومن ًِا، جسدسلم ب و ثخجاَُِا ب و مـِا ثخـامي ان ثيافس َة ميزت وتحلِق والاس تمصاز اًحلاء في حصقة
 ب ن اًخشرًة الموازذ اذازت ؿلى يجة اًؼصوف ُشٍ ػي في .اًـاًَة اًىفاءت راث اًخشرًة موازذُا هي اًخحسياث ثلك

ا ؾن ثخزلً  في الميؼمة ومساؿست الاستراثَجي اًخرعَط في كالمضازنة خسًست وممازساث مفاُيم وثخخني اًخلََسًة اذوازُ
 فـالة ثشرًة موازذ اذازت وحوذ اًضاملة الدوذت اذازت ًخعحَق ال ساس َة المخعَحاث ومن .اًضاملة الدوذت مداذئ ثعحَق

.الدوذت ثعحَق ودعواث مصاحي كل في اًخيفِشًة والاذازاث اًـََا الاذازت مساؿست ؿلى الملسزت لديها



ياْٛح إداسج انًٕاسد انثششٚح  -1

 الموازذ اذازت هي الاذازت" ب ن هي :ب ساس َة هدِجة الى ًعي وب ن لتس الذسًر المـاصر الاذازي اًفىص ؿلى المعَؽ ان•
ُس اًدسمَاث، ب و المساذي ادذَفت وان حتى "اًخشرًة ىنها اًَوم ػِص اندضاف مجصذ رلك وً  ,اًىثيرون بها ناذى حلِلة وً

 اًلصن من الاذير اًثَر في كِي كس رلك كان وان المـاصر، الاذازي اًفىص مفذاخ بمثاتة ثـخبر اًضِيرت اًـحازت ُشٍ ان•
»الماضي Management is personal administration »

ف ثـسذث• ذازت ثـازً  : ب همِا من و اًخشرًة الموازذ اإ

غ ومٌحِا نفاءتها، وزفؽ كسزاتها، وحنمَة اًخشرًة، الموازذ من الميؼمة احذَاخاث تخحسًس المصثحعة الاوضعة جمَؽ هي "  اًخـوً
ا جهسُا من اًلعوى الاس خفاذت بهسف اًكاملة، اًصؿاًة واًخحفيز  ."الميؼمة ب ُساف تحلِق اخي من وفىصُ



 "الميؼمة ومعَحة اًـامَين معَحة تين اًخواسن تحلِق جس تهسف اًتي الدِوذ هي "•

 استراثَجي شرًم هي الاذازت ُشٍ ب ن اساش ؿلى ًلوم اًخشرًة اًلوى مؽ اًخـامي في خسًس فىصي منهج تب نها•
ـخبر الافصاذ، ظموحاث وتين الميؼمة ب ُساف تحلِق تين المواسهة اساش وؿلى ٌَميؼمة، اًضامي اًخرعَط في  وً

سؾو نجاحها تحلِق في والاساش الميؼمة ب ظول ب هم الافصاذ  بالموازذ الميؼمة في مسٍص كل يهتم ان الى المنهج وً
 من والاذاء الاهخاحِة اُساف تحلِق اظاز في ثـمي واًتي المجال، ُشا في المخرععة الاذازت خاهة الى اًخشرًة

لة عمي كوت ذلل  ."ٌَـامَين واًصفاَُة اًـسالة تحلق حِست عمي وػصوف ومسزتة مؤُ



أًْٛح إداسج انًٕاسد انثششٚح  -2

  :اًخاًَة الاُساف ًخحلِق اًخشرًة الموازذ اذازت جسـى•

ن( 1 ن( 2 .واًصقحة الملسزت لديها عمي كوت حىوٍ  سياذت( 3 .ومًسجمة ومٌخجة مس خلصت عمي كوت حىوٍ
 المكان في المياسة اًصخي وضؽ( 5 .اًخشرًة الموازذ كسزاث حنمَة( 4 .ٌَميؼمة والاهتماء اًولء

غ( 7 .مٌاس حة عمي تُئة ثوفير( 6 .المياسة  8 .ومـيوياً  ماذياً  جهوذهم ؾن اًخشرًة الموازذ ثـوً
اًوػَفي ال مان ثوفير( 9 .اًـامَين تين اًفصض وحكافؤ اًـسالة تحلِق(



نّ  زت اإ ا ذ ة الإ ث ً س لذ زذ ا وا م َ ة ٌ شرً خ ً يز ا تم ا ح مه ا ِ ل م ت ا ِ ت بم س ً س ة خ ف ا ض لى بالإ ا اإ مه ا ة مه ً س َ َ ل خ ً تي) ا ً ص وا ه ش ا ه نه ة :م ا ع ل خ  الاس 
، ين َ ـ خ ً ، وا ة ِ ترك ً ة ا زً س خ ً لى ا ير اإ لك ك س .(ر ل ت ف ف ا ض ين ب  خ م ين مه ذ م ا ث ُ ا ير ور ز بي ثب  ا يج لى اإ ء ؿ ا ذ ين ب  َ م ا ـ ً لي ا ا خ ً با ء و ا ذ  ب 

، ة م ؼ ي لم لٌ ا ين وُ ى ين تم َ م ا ـ ً ف ا ترا ؿ الا م و ته ا وذ ِ ج م بم ته لٌ ُ ا س تم وم ُ ي وس َ ع ف خ ً ا في ا ش يما ُ لً ف ً: 

ن ؼ ؼ ؼ ِ ى ـــ تم ٍ  :ا
بر خ ـ ح ً َ ع ع ين م ى تم ٍ ن ا ث م ا ح َ ع ع لم ، ا ة ث ً س لذ ي ا خ ا يح ش ء ُ صا ح و الإ وة ب  َ س ير في ال  َ زذ جس  وا لم ة ا شرً خ ً ة ا َ هم يرت ب  ح وظاً  ه ع  د

ا ر صث اإ ى ة ف م ؼ ي لم ق في ا َ ح ع زت ث ا ذ ت اإ وذ لد ، ا لة م ا ض ً ا ا وم وز له وعم م ذ ا خ في ُ ا ث نج لٌ ؼ ي لم ة ا وجه خ لم و ا ، نح ي َ م ـ ً و ا ِ س ف ؿ ا س لى ٌ  ؿ
ق َ لر غ ا ا س ت ز والإ كا خ ت الا ى و ، لد ذ صا ف ا ال  ض ً لى وب  ز ؿ ا ع ذ د ث ا ا وك ي ال  ث ت :م س ح م ا خ ه ت الإ س ر وم ا تخ ، ا ث زا صا ل ً ا ا ك لذ ا ي ن ُ صى م ٍ 

ن ين ب  ى ين تم َ م ا ـ ً ث في ا لٌ ؼ ي لم تي ا ً ز ا صن لى ح ي ؿ َ م ـ ً بر ا خ ـ ص ً م س ل ب  َ ت ٌ ذ م صا ف ين ًل  َ م ا ـ خ لم شرت ا ا د ؽ م ن م ئ با ز ً لك ا م ر نه ى تم ن ٍ  م
ر ا تخ ث كل ا زا صا ل ً ة ا سم ل ً ي في ا م ا ـ خ ً ؽ ا ن م ئ با ز ً    .ا



غ وهي اًخشرًة الموازذ جس َير في مس خزسمة ب دصى وس َاسة اٍتمىين تين جضاتَ ُياك عمََا• ل ،اًخفوً  من يخخَفان ب نهلٌ اإ
ر المحسب ، حِر غ عمََة ب ن اإ ؾعاء ثـني اًخفوً ىن اًلصازاث اتخار حق اًفصذ اإ نما ذوما ًُس وً  مسؤوًََ قَاة حالة في واإ

كلفوهَ ب دصى ب ؾلٌل ب و بمضاكل ًًضلَون لما ب و  اتخار حق مٌح فِو اٍتمىين ب ما .ب دصى مسب لة في كصاز باتخار باًلِام وٍ
تمخـون نفاءتهم ب زخذوا الذٍن ب و المتمىٌين ًل فصاذ اًلصازاث لث وٍ  في حتى ب ي الذالث كل في ورلك فائلة، ومهازاث بمؤُ

غ اٍتمىين عمََتي من كلاا  ب ن نلٌ المسؤوًين، وحوذ حالث را ل هَ حسوذ لهلٌ واًخفوً  ًخـسى المضكل ب و ال مص كان اإ
 .ال مص بهشا سُذىفي من ُو المسؤول فاإن مـَية حسوذ

حصاء ُو اٍتمىين ب ن حلِلة من ًلير ل ُشا ب ن كير• لى يهسف فِو اًـامَين، جمَؽ ويخط مهم اإ ص اًخحسين اإ  في واًخعوٍ
لى باًـامَين ًؤذي ب هَ رلك الميؼمة، ػِاز اإ دصاح اإ ىس بهم بالمسؤوًَة ٌضـصهم ب هَ نلٌ ومهازاتهم، كسزاتهم كل واإ  اًلسزت وٍ

سؾوهم تحمَِا ؿلى لى وً ة اًصوخ وثـزٍز ثسؾيم اإ  .المـيوً

http://www.startimes.com/f.aspx?mode=f&edit=newtopic&f=40&src=http://www.startimes2.com/f.aspx?t=10219190


ذازت مضامين -3 اًخشري اًـيصر و اًضاملة الدوذت اإ

ذازت جضمي  هي و ثعحَلِا عمََة في ذوزٍ و اًخشري اًـيصر ب همَة ثؼِص ال ساس َة، المضامين من ؿسذ ؿلى اًضاملة الدوذت اإ
 :كال تي

ذازت ثترنز حِر :اًضمول حساج من لتس لذلك و المجالث، جمَؽ في ال ذاء حوذت ؿلى اًضاملة الدوذت اإ  و خشزي ثلَير اإ
ص و حنمَة فيها بما تحسُنها يهسف المؤسسة مىوناث ًكل صامي،  ,اًخشرًة الموازذ ثعوٍ

ر  :ثـاوني حلٌؾي عمي ب سَوة ذازت ثـخبر اإ  اًـيصر يمخَىَ ما ؿلى ًـتمس ال ؾلٌل، لإنجاس ثـاوني صكل اًضاملة الدوذت اإ
مكاهَاث و ذبراث و مواُة و كسزاث من اًخشري  .ب تـاذُا جكل اًضاملة الدوذت تحلِق ب خي من اإ

ر :الزَؽ مسؤوًَة اًضاملة الدوذت تحلِق زضاء و اًضاملة الدوذت تحلِق مسؤوًَة ثلؽ اإ  اًـامَين جمَؽ ؿلى اًـملء اإ
 .بالمؤسسة



ذازت ب ن المضامين ُشٍ ثؤنس•  ما ؿلى ًـتمس ال ؾلٌل لإنجاس ثـاوني صكل هي اًضاملة الدوذت اإ
ة، و اًخـَيم جصامج تخوفير المؤسسة، في اًخشري اًـيصر يمخَىَ  جمَؽ تمىن اًتي اًخسزً

هخاحِة تحسين جهوذ في بالمضازنة اًـامَين ,الدوذت و الإ



ذازت الدوذت اًضاملة و ثعوٍص الموازذ اًخشرًة  -4 اإ

ذازت  حصحىز ص ؿلى اًضاملة الدوذت اإ ص ًلعس و اًخشرًة الموازذ ثعوٍ  المِازاث و المـصفة ال فصاذ مٌح عمََة اًخشرًة الموازذ تخعوٍ
ص عمََة جضمي و ب نثر، مذعَحاث راث و ب نبر بمسؤوًَاث اًلِام من تمىنهم اًتي اًلسمة، الربرت و  :ؿلى اًخعوٍ

ص َي بها ًلعس و :الإذازت ثعوٍ ين ثبُ  لث اهسابهم و المسزً  تمىنهم و اًخلَيراث مؽ باًخىَِف لهم جسمح اًتي اًلسمة المؤُ
 ,المؤسسة تيجاخ المخـَلة و الذاسمة اًلصازاث اتخار من

ص َي تَ ًلعس :اًـامََين ثعوٍ  .المؤسسة في المس خلدََة و الذاًَة المخعَحاث ًخَحَة كسزاتهم وحنمَة اًـامَين ثبُ 



ذازت ثب نس و ص ُشا ان ؿلى اًضاملة  الدوذت اإ ة و اًخـَيم جصامج ذلل من ًتم اًخعوٍ  ثوضَح يمىن و ال ذاء ثلِيم ظصق و اًخحفيز و اًخسزً
 :ًب تي ما في رلك

ذازت ثؤنس :اًخـَيم صهم و ثـَيمِم مواظلة ؿلى اًـامََين تدضجَؽ الاُتمام ضروزت ؿلى اًضاملة الدوذت اإ  و اسدثماز رلك في ل ن الذاتي، ثعوٍ
لى اًـامََين كسزاث و لمِازاث صحَح ثوػَف  ثعحَق ًخلدي مواثَة حـَِا و المؤسسة زلافة ثعوٍص و تخحسين ٌسمح و ال كصى، حسُا اإ

 .اًضاملة الدوذت لإذازت الذسًثة المفاُيم

ة ة و اًخـَيم تين ادذلف ًوخس :اًخسزً لى ًؤذي فاًخـَيم اًخسزً  عمي انجاس بخعوض اًـامََين، لدى المِازت و المخرععة المـصفة ثـمَق اإ
صنز راتها، بحس مـَية وػَفة ب ذاء او ة وٍ ؾعاء و الذاًَة بالمِام ال ذاء تحسين في ب ُسافَ حتمثي و اًوػَفة، مذعَحاث ؿلى اًخسزً  اإ

فة كير المِام ثضب ن اًخـَيماث  .اًـامَين لدى المؤً

ذازت ثعحَق ًـتمس اًس َاق ُشا ضمن ص اًخسزًة و اًخـَيم هؼم وحوذ ؿلى اًضاملة الدوذت اإ  لس خزسام اًـامََين لدى المعَوتة الربراث و المِازاث حنمَة و ًخعوٍ
 .الدوذت تحسين ب ذواث و ب ساًَة



ذازت ثـتمس :اًخحفيز  المسؤوًَة ؿلى رلك ًتم و المؤسسة، في اًـامََين جهوذ ثلسٍص و لمكافب ت فـالة هؼم ؿلى اًضاملة الدوذت اإ
 ؿلى ًـمي و الزاؾي، ٌَـمي مضجـاً  ٍىون ب ن و بالمصوهة ًخعف ان يجة المكافب ث فٌؼام اًفصذي، ال ذاء ًُس و الزاؾَة

 .اًخـَيم و المضازنة ؿلى جضجؽ اًتي اًحُئة ذَق

ذازت مسذي ثعحَق نجاخ لس تمصاز حلِلي ضلٌن ذير ُو اًفـال، اًخشري اًـيصر ان هؤنس الاذير في و  الذي اًضاملة، الدوذت اإ
 اًخـَين و الادذحاز هؼام وضؽ من اتخساء تَ، الراظة اًيواحي جمَؽ في له، اًفـالة الإذازت ذلل من تَ الاُتمام ضروزت ؿلى ٍصنز

ة جصامج و اًوػائف، صلي و  بالمضازنة اىتهاء و الإذازت راثَة اًـمي فصق تياء و ال ذاء ثلِيم و اًخحفيز ب ساًَة و المس تمص اًخسزً
 و المس تمص اًخحسين دعط وضؽ في المضازنة و المس تمص اًخحسين ًخحلِق الذَول ثلسيم و تحَََِا و المضاكل ظصخ في اًخـاون و

 ,المتميزت الدِوذ و اًفصق مكافب ت



ذازت الموازذ اًخشرًة   -5 اًـلكة تين اذازت الدوذت اًضاملة و اإ
 اًوػَفة ُشٍ فان الدوز ُشا ولإنجاس. اًضاملة الدؼوذت ؾياظؼص تـؼغ ثيفِـش في حاسلٌ ذوزاً  اًخشرًة الموازذ اذازت كسم ًَـة•

ة ممازساث اثحاغ ثضمن ان يجة ،ًىن فلط الميؼمة ذلل اًضاملة الدوذت اذازت ًخسعم معممة حىون ل ان يجة  تمخاس اذازً
شا. هفسِا اًوػَفة عمََاث ذلل ) بالدوذت  .الدوام ؿلى اًلسم ًـتمسٍ الذي المس تمص اًخحسين ًـني وُ

لة ؿلى ًـتمس اًضاملة الدوذت اذازت فضي او نجاخ ان•  المس خوياث، كل في اًـامَين دـلل مؼن اًـمـي بها ًيفش اًتي اًعصً
ف :وهي ومذساذلة مذكاملة اظؼواز خمسـة اًيوؾَة ًخحسين اًياجحة اًـمََاث جمَؽ وتمخلك  ً ق وتياء اًخب  والاتـساغ اًفصً

ؼوجي ة اًخىٌوً   .الاستراثَجي واًخرعـَط واًذـسزً

 ان حِر . الميؼمة وزسالة زؤًة ونـشلك الدوذت س َاسة كيم وثـىس مؽ ثخعاتق اًخشرًة الموازذ اذازت استراثَجَاث ان•
اًضاملة الدوذت اذازت ثيفِـش وثـسعم جسِي وممازساتها اًخشرًة الموازذ س َاساث



 مٌؼمة ب ي نجاخ ان ار . اًضاملة الدؼوذت زنـائز مؼن مهمة زنيزت اًخشرًة الموازذ اذازت تب ن اًلول يمىن س حق ما ذلل من•
ـشا . المس خوياث جمَؽ في فيها اًـامَين اذاء ؿلى ًـتمس  عمََة من تسءا اًيواحي جمَؽ في الاُتمام محي ٍىوهوا ان ًخعَة وُ

غ تـمَِـة مؼصوزا اًخوػَف ة وجصامج واًخلويم اًخـوً ص اًخسزً ذازت راثِـة عمـي فصق وتياء ، واًخعوٍ  بالمضازنة واىتهـاءً  ًلإ
  .المس تمص اًخحسـين ًخحلِؼق ًِـا المياسـحة الذَول وايجاذ المضكلاث اػِاز في واًخـاون

ذازت اُتمام ًخب نس و• ا ذلل من اًخشري، باًـيصر اًضاملة الدوذت اإ  جصوخ اًـمي و اًخـاون و الزاؾي اًـمي ؿلى حصنيُز
ق،  اتخار عمََاث في المس خوياث كافة ؿلى و اشراوِم ؿلى ثب نس اًتي اًـامَين، ذمج س َاسة ثخني من اهعلكاً  رلك و اًفصً

لى اًوظول يمىن ل ذونهم و  الذَول اكتراخ و الميخجاث ثعميم و المضاكل حيّ  و اًلصازاث، ,رلك اإ



ذازت :الذعة اًساذسة  الدوذت اًضاملة اإ



ذازت  ناحِة من وال وزتَة ال مصٍىِة والمؤسساث ناحِة، من اًَاباهَة المؤسساث تين اًـالمَة الميافسة اص خساذ هدِجة ػِصث اًتي الذسًثة المفاُيم من اًضاملة الدوذت اإ

ر ب دصى، ان واًفوس اًـالمَة ال سواق اندساخ من مٌخجاتها حوذت تفضي اًَابان تمىٌت اإ ذازت ال ذش حصاء اًـالم حول المس تهَىين جصُ ـس اًضاملة، الدوذت باإ  ُشا وً

لى وظول اًزمن ؿبر ثخعوز ػَت اًتي والمفاُيم ال فكاز سَسلة هخاح الذسًر ال سَوة ذازت بمفِوم اًَوم ًـصف ما اإ  .اًضاملة الدوذت اإ

ذازت وثـس  في والمصقوتة اًسائست ال نماظ ك حس ال كاذيمَين و واًحاحثين، والملٌزسين، المسٍصٍن اُتمام ؿلى اس خحورث واًتي وسخِا الذسًثة اًخوجهاث ب هم من اًضاملة الدوذت اإ

ص هحيرا زواخا المسذي ُشا لق وكس الذاًَة اًفترت ذازت ًخعوٍ لى الميؼلٌث اإ ة بالموخة وظفِا حس اإ  ب ظحح حِر الذواسُة، وزوزت اًعياؾَة اًثوزت تـس اًثاًثة الإذازً

هخاح تخساظة ثـني المـاصر الاكذعاذ في الدوذت ثـس فلم ٌَميؼلٌث ال ساسي المعَة هي الدوذت حىون ب ن ٌس خَزم اًـالمي الميافسة سوق في اًعموذ  ذسمة ب و سَـة اإ

نما المخاحة هؼيرتها من ب فضي ذازت حوذت وتحلِق الرسمة ب و اًسَـة ؾن المس خفِس زضا ثـني واإ  المسزاء لُتماماث المضترك اًلاسم الدوذت ب ظححت وباًخالي ، وكل الميؼمة اإ

ذازًين، واكذعاذًين مهيسسين من والمخخعين  .اًـالم ب نحاء كل وفي واإ



ذازت الدوذت اًضاملة  -1 مفِوم اإ

ف ًكل منها زؤًة ذاظة حتمحوز حوًِا ومن تُنها يمىن رهص  :ًعـة تحسًس مفِوم مذفق ؿَََ لإذازت الدوذت اًضاملة حِر ظصحت ؿست ثـازً

عاني تب نها ة جضمي كافة وضاظاث الميؼمة اًتي من ذلًِا ًتم تحلِق احذَاخاث وثوكـاث اًـمَي والمجتمؽ وتحلِق ب ُساف الميؼمة تب نفب  : "ًـصفِا مـِس اًخلُِس اًبًر ذازً فَسفة اإ

ص ق الاس خزسام ال مثي ًعاكاث جمَؽ اًـامَين تسافؽ مس تمص ٌَخعوٍ  "اًعصق وب كَِا حكلفة ؾن ظصً

 شراك كل فصذ في ب ي مس خوى ث : ""ب نها ب وكلاهسًـصفِا ي في يؼيممنهج صامي ًخحسين اًخيافس َة واًفـاًَة والمصوهة في الميؼمة من ذلل اًخرعَط واًخيؼيم واًفِم ًكل وضاظ واإ

 ".الميؼمة

 ص حاغ ب ُساف الدوذت المس خًدعة من مذ : "نلٌ ثـصف ب نها اث عَحاستراثَجَة ٌَدس َير جضمي كل المؤسسة بما فيها وضاظاث ال فصاذ ومحَط ُشٍ المؤسسة من ب خي تحسًس واإ

 ".اًزتون

 ًونشٌس"وكس وظف "Logthestisذازت الدوذت اًضاملة ؿلى ب نها ق مضازنتهم في : اإ زلافة ًخب ظي فيها الاًتزام اًضامي بالدوذت وثـبر ؾن مواكف ال فصاذ واًـامَين ؾن ظصً

.عمََاث اًخحسين المس تمص ٌَسَؽ والرسماث بالس خزسام المحسغ ًل ساًَة اًـَمَة

 



ف من ذازت مفِوم حول اًحاحثين تين اثفاق وحوذ ؿسم من اًصغم وؿلى اًساتلة اًخـازً ل اًضاملة، الدوذت اإ  اًلول يمىن ب هَ اإ

ذازت مفِوم تب ن  تين اًخضامٌَة المسؤوًَة ذلل من اًعوًي المسى في مذكامي فىصي منهج فَسفة ًخضمن اًضاملة الدوذت اإ

 .وكل الميؼمة مس خوى وؿلى ال وضعة لزَؽ المس تمصت اًخحسٌُاث ؿلى واًـامَين الإذازت



أوخه الاختلاف ثيٍ اندىدح و إدارح اندىدح انشبيهخ -2

ذازت ازثحاظ زغم ل ٌَجوذت اًخلََسي بالمفِوم حسًر جس َيري نيؼام اًضاملة الدوذت اإ  :ب ن ب همِا من تُنهلٌ بازست ادذلف ب وخَ ُياك ب ن اإ

هخاحِة اًـمََة كمسؤوًَة اٍنهائي بالميخج مصثحعة الدوذت -1 ذازت هؼام ًوسؽ حين في فلط، الإ ة وال هؼمة اًوػَفِة ال وضعة مخخَف في ال ذاء حوذت ًُضمي الدوذت مفِوم اًضاملة الدوذت اإ  حوذت وب ن ،اًدس َيًر

 سواء؛ حس ؿلى المؤسسة وموازذ اًوػائف جمَؽ ثخحمَِا مسؤوًَة المخصخاث

لى الدوذت هؼام ٌسـى -2 ذازت فان الملاتي في بها، المـيَين ال فصاذ مؽ اًـلابي ال سَوة ؿلى والاؾتماذ ب س حابها ؿلى باًخـصف اًـازضة المضكلاث حي اإ  زغم ٌَـمََاث المس تمص اًخحسين ؿلى حصحىز اًضاملة الدوذت اإ

 ال فصاذ؛ ل ٌَيؼام وكوؾِا ؾيس ال دعاء ثلك وتحمَي اًدضجَؽ ب سَوة اس خزسام مؽ المضكلاث وحوذ ؿسم

ذازت هؼام ٍصحىز -3  .ب همَة ب ًة ال مص ُشا ًولي ل الدوذت هؼام ب ن نجس تُنما المؤسسة ل ُساف والإذازت اًـامَين كدي من والاهتماء اًولء ب همَة ؿلى اًضاملة الدوذت اإ

ذازت هؼام يمخاس -4 ل وكائي، ك سَوة ٌَجوذت المس حق اًخرعَط ؿلى بالؾتماذ اًضاملة الدوذت اإ  اًخفذُش؛ ب سَوة اس خزسام مؽ ال فـال زذوذ ؿلى ًـتمس الدوذت هؼام ب ن اإ

ذازت هؼام ًوسؽ تُنما ثوكـاتهم، و المس تهَىين احذَاخاث ثَحَة ؿلى الدوذت هؼام ٍصنز -5 لى اًـملء مفِوم اًضاملة الدوذت اإ  ثضكل والاحتماؾَة الاكذعاذًة احذَاخاتهم ثَحَة ًؤذي ذاذَين، وـملء المؤسسة ب فصاذ اإ

لى مداشر .الرازخين اًـملء احذَاخاث ثَحَة اإ



ذازت الدوذت اًضاملة -3 ب وخَ الادذلف تين الإذازت اًخلََسًة و اإ
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أهًيخ تطجيك إدارح اندىدح انشبيهخ  -4

لى ال فضي و ملِاش ب ساسي ٌَمفاضلة تين المؤسساث حِر اؾتمسث في اًىثير ذازت الدوذت اًضاملة ؿلى ب نها كاظصت ؾؼيمة ٌَخلَير اإ لى اإ ن الميؼلٌث ل همَتها الاستراثَجَة  مًيؼص اإ

ذازت الدوذت اًضاملة في مٌؼمة ال ؾلٌل يحلق ما ًلً . اًفائلة مما ساذ من فاؿََتها ومن كسزتها ؿلى اًحلاء في اًسوق اًخيافس َة   :فذعحَق اإ

 .ٌساهم في تحلِق زضا اًـمَي الدوذت،مماثلََط صكاوى المس تهَىين و تخفِغ حكاًَف -

 .الرسمة/ ذسمة راث حوذت ؿاًَة ٌَزتون وباًخالي سياذت ولء اًزتون الميخج /ثـزٍز الموكف اًخيافسي ٌَميؼمة ظالما يجصي اًترنيز ؿلى ثلسيم سَـة   -

هخاحِة من ذلل سياذت الذعة اًسوكِة - ة والإ هخاحِة و ال زباخ المحللة، مما ٌساؿس في زفؽ اًىفاءت الإذازً  .سياذت الإ

 .سياذت صِصت الميؼمة -

 ,تحسين عمََة الثعال في مخخَف مس خوياث المؤسسة وضلٌن المضازنة اًفـالة لزَؽ ب فصذُا في تحسين ال ذاء-

 



تحسين الدوذت 
ثلََي ال دعاء، ثلََي اًخب ذير، تحسين 

اس خزسام ال لث و الراماث 
هخاحِة  تحسين الإ

قزو ال سواق بجوذت ب ؿلى و سـص 

ب كي 

ة  مصنز مٌافسة ب فضي و اس تمصازً

في اًسوق 
ذَق فصض عمي ب نثر 



يجبدا إدارح اندىدح انشبيهخ  -5

 ذازت الدوذت اًضاملة ؿلى لٍوؿة من المحاذئ و اًلواؿس المتمثلة في  :ًلوم هؼام اإ

 .اًترنيز ؿلى اًـمَي . 1

ذازت الموازذ اًخشرًة . 2  .اًترنيز ؿلى اإ

 .اًخحسين المس تمص في الإتساغ . 3

 اًتزام الإذازت اًـََا. 4

اًلصازاث المحًِة ؿلى الذلائق. 5
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  في الدوذت هؼام ؾياصر ب هم وحتمثي ؿامة، تعفة اًسائس اًخيؼيمي اًفىص وادذلف تخلير ثخب ثص ل نها  اًضاملة الدوذت لإذازت موحست ؾياصر تحسًس حول اثفاق توخس ل

: 

process of quality ضمي: الدوذت عمََة1- ة اًـمََاث من كل الدوذت عمََة هؼام وٌ هخاحِة؛ واًخوحيهَة الإذازً  والإ

Technology ة واًفلصاث المىوناث من اًـسًس ؿلى اًضاملة الدوذت لإذازت اًفصؾي اًيؼام ُشا ٌض تمي :اًخىٌوًوحِا2-  كامي؛ ثضكل المِام ل ذاء اًضروزً

3-Structuerخضمن: اًخيؼيمي اًَِكل  ذاذي ثتم اًتي اًصسمَة وكير اًصسمَة والثعالث الميؼمة، اًحُئة ؾن عمَِم وػصوف اًـامَين ال فصاذ مسؤوًَاث وً

 الميؼمة؛

Système of personnel ا؛ اًثلافة ثلَير واًخسزًة،: اًخـلم من الميؼمة في ٌَـامَين اًفصؾي اًيؼام ًخىون :ب فصاذ هؼام4-  وكيُر

Task ا ال ؾلٌل ووػائف الدوذت مهام وجضمي : المِام5-  .وكيُر



المِام 

انؼُبصر انخًس لإدارح اندىدح انشبيهخ 

عنبصر نظبو إدارة انجىدة انشبيهت 

هؼام ال فصاذ  اًَِكل اًخيؼيمي  وحِاعمََة الدوذت  اًخىٌوً
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ظاز في هحيرت ب همَة راث اًضاملة الدوذت لإذازت ال ساس َة المحاذئ ثـس ر المؤسساث، مخخَف في اًـملً اًخعحَق اإ لى جضير ب ن صب نها من المحاذئ ُشٍ ب ن اإ  اًتي ال ساس َة الذلائق اإ

 :في ال ساس َة المحاذئ ُشٍ وحتمثي المؤسسة في ثعحَلا ال سَوة ُشا اس خزسام في اًشروغ ؾيس ؿَيها ٍصحىز ب ن ًًدلي

ن :اًـََا الإذازت اًتزام -ب ول ذازت مداذئ ب هم اإ ة اًلِاذت مدسب   ُو اًضاملة الدوذت اإ ذازت ًخيفِش، ٌَشرنة الإذازً  صـاز مجصذ الدوذت ثعحح الدعم ُشا قَاة في ل ن اًضاملة الدوذت اإ

 واًيؼم واًـمََاث ال وضعة جمَؽ في ثلَير زوزت لرَق ٌَشرنة اًـََا الإذازت من وفاؿََتها كوتها وحىدسة الاًتزام ُشا من ثحسب   فالدوذت ت، الدوذ جصنامج تياء في ثب زير له ًُس

حصاءاث ذازت تياء في ٌساهم بما ًـامَين ا مؽ واًـلكاث اًـمي واإ  . اًشرنة في الدوذت اإ

لس خجاتة ٌَخَحَة المؤسسة جهوذ جسزير ثم ومن اًـملء، واحذَاخاث مذعَحاثَ وتحسًس اًسوق ذزاسة ذلل من ورلك :اًـمَي ؿلى اًترنيز -ثاهَا لى وً  الاحذَاخاث ُشٍ اإ

ذازت ثضؽ حِر ء اًـمل زضا ذزخة وكِاش ن وتشلك اُتماماتها ملسمة في اًـمَي ت اًضامي الدوذت اإ  تحلق اًتي اًـمََاث ؿلى اًترنيز يجة لذا .اًلاًة هي له اًسـاذت تحلِق فاإ

س وباًخالي 5 (ي والرازح الداذلً) ٌَـمَي اًـاًَة الدوذت ا المؤسسة تلاء ل ن زضاٍ من حزً .الذاًَة اًـالمَة الميافسة حست ػي في وذاظة ؿَََ ًخوكف واس تمصازُ



ذذال تحسٌُاث مس تمصت ؿلى كافة مجالث اًـمي في الميؼمة : اًخحسين المس تمص -ثاًثا ذازت الدوذت اًضاملة و استراثَجَتها ؿلى اإ ثلوم منهجَة اإ

وؿلى ال دط ثلك اًخليراث اًتي تحسج لدى . ورلك من ب خي اًخىِف الدائم مؽ المخليراث اًتي تحسج في تَئتي الميؼمة الداذََة والرازحِة

 .عملءُا

ب ن ثب تي بالدسًس وال حسن ثضكل ذائم فالدسًس وال فضي ُلٌ زمز اٍتميز وباًخالي : "ًـصفَ عمص وظفي اًـلِلً ؿلى ب نها: مفِوم اًخحسين المس تمص -1

ص اًـمََاث وال وضعة المخـَلة بال لث والمواذ وال فصاذ وظصق 7" اًحلاء والاس تمصاز لى اًـمي ؿلى ثعوٍ ة تهسف اإ ذازً ؛نلٌ ًـصف ؿلى ب هَ فَسفة اإ

هخاح ثضكل مس تمص  .الإ



ل ،تحلِلَ ًعـة ال ذير ُشا ب ن من وباًصغم ًََ ٌَوظول اًكافِة الدِوذ تشل ب هت يجة ب هَ اإ نجاخ ب خي من المس تمص، اًخحسين بمساذي جس خـين ب ن المؤسسة ؿلى ًًدلي حِر ،اإ  اإ

 :المساذي ُشٍ وب هم الدوذت، الاس تمصازفي فىصت

ب و ذيمَيف عجلة مسذي (PDCA Cycle ) المصاحي ًِشٍ ثوضَح ًلً وفيما الدوذت ًخحسين مصاحي ب زتؽ راث مس تمصت عمََة وهي 

-Plan))ذذاله، في المؤسسة حصقة تحسين ل ي اًخرعَط ًتم المصحلة ُشٍ في : دعط  .المياس حة واًوسائي ال ُساف تحسًس مؽ اإ

-Do)) ضافة ًِا، اًياجح اًخعحَق ؿلى والذصض اًخحسين دعة في خاء ما تدٌفِش اًلِام ًتم المصحلة ُشٍ ذلل: افـي لى اإ  تحسًس و المحتملة، ب س حابها تحسًس و ال دعاء، وضف اإ

 .الذسوج في احتمال ال دعاء ب نثر

- Check))بال ُساف وملازىتها اًيخائج، فحط مصحلة هي المصحلة ُشٍ : ب ذزش.  

- Act))ن اًخعحَحاث ثلسيم ًتم ُيا : هفش لى اًـمََة ثـوذ ثم وخسث، اإ  .خسًست مضاكل ػِوز ؿسم من ٌَخحلق ،خسًس من الدائصت تسء ب خي من ال ولى المصحلة اإ

را را ب ما ُشٍ، اًخحسين دعة اؾتماذ ًتم مصضَة ؿَيها المخحعي اًيخائج كاهت اإ هَ اًـىس، حسج اإ ا، ب و اًخحسين دعة ثـسًي ًتم فاإ ًلاؤُ ضِا اإ  المـازف ؿلى تياء ب دصى، بخعة وثـوً

  اًساتلة المصاحي من المتراكمة



ذازت حصنز :الموزذٍن مضازنة -ذامسا ن ٌسمح ثضكل مـِم اًخـامي وضروزت الموزذٍن ؿلى اًضاملة الدوذت اإ شراوِم ومحاولة وتياءت ومس خلصت ظوًلة ؿلكاث تخىوٍ  في اإ

ص ر الميخجاث، ت حوذ وتياء ثعوٍ لى ثؤذي اًعصفين تين اًوزَلة فاًـلكة ٌَميؼمة، باًًس حة بمكان ال همَة من هي وموزذيها الميؼمة تين وزَلة ؿلكة وحوذ ب ن اإ  تحلِق اإ

ن وباًخالي ٌَعصفين، باًًس حة هحيرت ؾوائس ذازت هؼام نجاخ في المِمة اًصكائز من المعَوتة بالدوذت المواذ ثوزًس في اًفاؿلة اًىفاءاث روي الموزذٍن ذوز فاإ  اًضاملة، الدوذت اإ

ـخبر  .مٌَ والاهعلق اًـمَي ؿلى اًترنيز مدسب   مؽ ومذكامل مكمل مدسب   الموزذٍن مؽ اًـلكة ثوظَس وً

ذازت الدوذت اًضاملة وحوذ مـاًير مس حلة ًلِاش حوذت اًسَـة الميخجة ب و الرسمة الملسمة تعفة ؿامة، ورلك ب زياء : اًوكاًة من ال دعاء كدي وكوؾِا -ساذسا من مداذئ اإ

هخاح ٌَخـصف ؿلى ال   هخاحِة تـس اىتهاء الإ لى مـاًير ًلِاش الإ هخاحِة وب ًضا كدي ػِوزُا ٌَـملء، وتشلك ل نحخاح اإ حصاء اًـمََة الإ ء نلٌ يحسج في اًىثير من دعااإ

ذازت الدوذت اًضاملة .المًضب ث اًتي ل ثعحق اإ





  لة هي :ٌَجوذت زن ا حو زلزَة مسذي Josef)حوزان حوسًف ظوزُا ظصً Juran) ف و ، اًـمََاث تحسين ؿلى ثلوم  حوزان هؼص وجهة من المس تمص اًخحسين عمََة ثخبً 

  :ًلً ما وفق

حسب   :ٌَجوذت اًخرعَط  وضؽ ًتم المـَوماث ثلك ب ساش وؿلى حاخاتهم، ًَبي الذي باًضكل الميخج ثعميم ب خي من ،والرازحِين الداذَين ،والمصثلدين الذاًَين اًزبائن تخحسًس وً

 .اًخيفِش موضؽ الدوذت لدـي دعة

ة عمََة الدوذت، ؿلى اًصكاتة تب ن حوزان ٍصى :الدوذت ؿلى اًصكاتة هخاحِة اًـمََاث ب ُساف ًخحلِق ضروزً  الميجز ال ذاء مس خوى ثلِيم ؿلى اًصكاتة وجض تمي ،اًـَوة من والذس الإ

ة الإحصاءاث اتخار ونشلك الموضوؿة، بال ُساف ؿَيها المخحعي اًيخائج ملازهة و ،(ال ذاءاًفـلً)  .الانحصافاث ًخعحَح اًضروزً

في اًوؾي حنمَة ذلل من الذالي، ال ذاء من ب ؿلى مس خوياث ؿلى ٌَحعول تهسف والميخج، اًـمََاث من كلا جضمي مس تمصت عمََاث هي اًخحسين عمََاث :الدوذت تحسين 

.المضكلاث وحي الزاؾي اًـمي ؿلى كسزتهم وحنمَة الزَؽ وثسزًة المس تمص، اًخحسين ب همَة حول المؤسسة



اًكاٍزن ظصًلة مسذي: kaizen méthode: الزَؽ وجضمي ،المس خوياث كافة ؿلى المس تمص اًخحسين ثـني ياباهَة كلمة اًكاٍزن و المس تمص اًخحس َين مفِوم ؿلى اًكاٍزن نمورح  تني 

يماي ماساكي ًلول نلٌ Massaki)اإ Imai) لة ُشٍ حصحىز  و ،اًخلَير ثـني "Zen " .ال فضي نحو"Kai" ب ن ؿَلٌ ذائما، واًخحسين ال حسن تب حسن اًلِام ؿلى اًعصً

ن لة اإ ص ومداذئ واًخحسين اًخلسم في باًصقحة تمسُا ل نها وكل، ٌَمؤسسة فَسفة ثلسم اًكاٍزن ظصً لة ب ن نلٌ ، الدائم اًخعوٍ لى تهسف اًكاٍزن باس خزسام اًخحسين ظصً  اًِسز من اًخزَط اإ

لى ًؤذي مما اًـمي، مجالث من نثير في  حوذتها ونشلك حكلفتها ،اًـمََاث سمن باًخالي و اًـمي، ػصوف تحسين اإ

كاٍزن ًبرنامج ال ساس َة المفاُيم Kaizen Key Concepts

(Plan-Do-Check-Act) المس تمصت ٌَخحسٌُاث ذيميف ذوزت اس خزسام-

لهم الملسمة والرسماث الميخجاث تحسين ذلل من اًزبائن زضا تحلِق-

س اًخكاًَف يخفغ الميخجاث حوذت تحسين –اول الدوذت- زً ال زباخ وٍ

ص) اًزبائن احذَاخاث ؿلى ًترنيز- .اًزبائن ٌضتريها ان واٍتمني اًسوق في الميخجاث ظصخ من تسل (الاحذَاخاث ُشٍ ثَبي اًتي الميخجاث وثعوٍ

 الإحعائَة وال ذواث اًحَاناث اس خزسام-

,5W's– Where) الخمسة اًدساؤلث واس خزسام .حسوثها حىصاز ومٌؽ اًخعيَـَة اًـمََاث في الانحصاف ؿلى اًس َعصت- Why, When, What, Who) ب س حاة الى ٌَوظول 

ُس ومـالدتها، المضكلة .المضكلة هخائج او ب ثاز مـالدة فلط وً

 



 الموازذ في اًِسز ومٌؽ ،اًـمََاث ومذاتـة تحسين ؿلى ب ساسا حصنز الدوذت تحسين ب ذواث ب ن س حق مما ًخخين

لى ًؤذي الذي باًضكل ،والإمكاهَاث  و اًفصذ حـي بهسف رلك كل ومٌؼم، صحَح ثضكل ال ؾلٌل ب ذاء اإ

 .ب ًضا ؿالمَا تي فلط محََا ًُس ،اًصائسٍن ُلٌ المؤسسة



ثحاغ -زاتـا ذازت اُتمت :اًلصازاث اتخار في اًـَمي المنهج اإ ؾعاء في ل همَخَ هؼصا اًلصاز اتخار بموضوغ اًضاملة الدوذت اإ  المخرععة اًـاملة اًلوى ب فصاذ لزَؽ اًفصض اإ

ذازت وثدِح اًلصازاث، ظيؽ في ٌَمضازنة لى اسدٌاذا كصازاث ال ثخزش ب ن اًضاملة الدوذت اإ  الذسًثة اًفَسفة في ال ساس َة اًـياصر من اًيلعة ُشٍ وثـخبر .الذلائق اإ

لى س َؤذي اًـملء واحذَاخاث زقحاث ؾن اًكافِة المـَوماث ثوافص وؿسم وتحَََِا اًسوق ؾياصر ذزاسة فـسم الذلائق، ُشٍ واندضاف ثواخس شرظ ٌَجوذت  وضؽ اإ

ص ا اًواحة الذلائق ؿلى مديَة اًلصازاث لتخار استراثَجَة وضؽ المؤسسة ؿلى يجة لذا وثوكـاثَ، اًـمَي حاخاث ًَبي ل لميخج سَيم كير وثعميم وثعوٍ  ثوفصُ

ُس ؿَمي ب سَوة وباىتهاح شا اًضرعَة، والربرت الذسش ؿلى المس تمست الذلائق ضوء ؿلى وً  واًترنيز بالميؼمة، ٌَمـَوماث نفء جهاس وحوذ ؿلى تسوزٍ ًـتمس وُ

اًلصازاث اتخار عمََة ذعم ًتم ذلًِا من اًتي اًوسائي وثيؼيم .المـَوماث حىٌوًوحِا اس خزسام ؿلى



ذازت واٍتميز الدوذت ًخحلِق ال ولى اًوس َلة فِو الميؼمة تمَىَ ما وب كَة ثصوت اًخشري اًـيصر :ي اًخشر اًـيصر ؿلى اًترنيز-ساتـا لى ثيؼص اًضاملة الدوذت فاإ  اًـيصر اإ

 في جضكل اًتي :اًخاًَة ال موز ؿلى نيز اًتر يجة لذلك اًضاملة، الدوذت لإذازت اًلِاذت عمََة ٌس خولي الذي فِو الدسًس المنهجَة ؾياصر ب هم من ب هَ ؿلى الميؼمة في اًخشري

سِاما جسِم مذكاملة عمََة لٍوؾِا  :اًضاملة الدوذت تحلِق في فـال اإ

ذازت ب قصاط تخسم مس حق ثضكل محسذت ومـاًير مواظفاث وفق اًخشري اًـيصر ادذَاز -1  اًضاملة؛ الدوذت اإ

لثَ كسزاثَ مؽ ًدٌاسة الذي اًـمي في المياسة اًفصذ ثـَين -2  وذبراثَ؛ ومؤُ

 واحس؛ تب ن المـيوي الماذي اًخحفيز ؿلى كائمة سَيمة حوافز س َاسة ثخني ب ي :الذوافز -3

ق اًخـاون زوخ وثـزٍز اًـمي في الزاؾي اٍنهج ثخني -4  .واًفصً

ن وتشلك ص ذلل من ًتم اًخشري اًـيصر ؿلى اًترنيز فاإ  في اًفـالة مضازنتهم ؿلى واًخب هَس تب هفسِم، اًلصازاث اتخار من ًَتمىٌوا المؤسسة ب فصاذ جمَؽ ومهازاث كسزاث ثعوٍ

الدوذت تحسين جصامج



يجاتَا ٍىون كس المصثس واًخب ثص الذهص اًساتلة المحاذئ ثعحَق لذساس َة ملِاسا اًـىس َة اًخلشًة مدسب   ًـس :اًـىس َة باًخلشًة الاُتمام-ثامٌا را سَحَا، ب و اإ  كاهت فاإ

يجاتَة اًيخائج سوء، اس خلصاز في جسير اًساتلة المحاذئ ب ن ًـني فِشا اإ  يمىن ل مٌخج ب ي ب ن المـصوف من ل ن المحوزي الدوز اًخشرًة الثعالث تشلك وثَـة وُ

ن ثم ومن ثشرًة مسذلث تسون ثعميمَ  جس َير ومصاكدة مٌؼمتهم في ًسوز ما مؽ اًخـاٌش من ال فصاذ تمىن اًتي اًـىس َة اًخلشًة ؿلى الذعول في اًيجاخ فاإ

 .ال ساس َة اًـوامي من ًـخبر المسذلث مصحلة من تسءا عمََاتها



يجاتَا ٍىون كس المصثس واًخب ثص الذهص اًساتلة المحاذئ ثعحَق لذساس َة ملِاسا اًـىس َة اًخلشًة مدسب   ًـس :اًـىس َة باًخلشًة الاُتمام-ثامٌا را سَحَا، ب و اإ  كاهت فاإ

يجاتَة اًيخائج سوء، اس خلصاز في جسير اًساتلة المحاذئ ب ن ًـني فِشا اإ  يمىن ل مٌخج ب ي ب ن المـصوف من ل ن المحوزي الدوز اًخشرًة الثعالث تشلك وثَـة وُ

ن ثم ومن ثشرًة مسذلث تسون ثعميمَ  جس َير ومصاكدة مٌؼمتهم في ًسوز ما مؽ اًخـاٌش من ال فصاذ تمىن اًتي اًـىس َة اًخلشًة ؿلى الذعول في اًيجاخ فاإ

 .ال ساس َة اًـوامي من ًـخبر المسذلث مصحلة من تسءا عمََاتها



:يتطهببث تطبيك إدارة انجىدة انشبيهت -8

ذازت مسذي ثعحَق اًحاًلة اًعـوتة من  تحسًس في اًحاحثون ادذَف اًعسذ وبهشا ,ًخيفِشُا اًلسمة المخعَحاث من ؿسذ ًِا ًخوفص ب ن ذون المؤسساث في اًضاملة الدوذت اإ

ل ,المخعَحاث ُشٍ ُس اًـسذ في كان تُنهم فيما الادذلف ُشا ب ن اإ ذازت مذعَحاث تحسًس يمىن اًحاحثون ب وزذٍ ما ؿلى واؾتماذ اًكلي المحخوى في وً  واًتي اًضاملة الدوذت اإ

:ًلً نلٌ وهي ثعحَلِا مذعَحاث ثـىس

َس ذعم- 1  اًضاملة الدوذت لس خزسام استراثَجي كصاز اتخار تم ومن المس تمص واًخحسين اًخعوز وتضروزت بحتمَة المؤسسة في اًـََا الإذازت واكذياغ اًتزام ُو و :اًـََا الإذازت وثبً 

 اًوفاء وًعـة تُنهلٌ واًخًس َق والمسؤوًَة اًسَعاث وتحسًس وثشرًة ماًَة موازذ ًخعَة TQM ثعحَق ول ن اًسوق في الميافسين ؿلى واًخفوق اًيجاخ ًِا ًضمن هسلخ

 .المؤسسة في اًخلير ؿامي هي واًتي تشلك اًـََا الإذازت اكذياغ تسون تشلك

  المؤسسة ًسٍص المس تهلك فىصت ثـمَق ؿلى واًـمي TQM مذعَحاث من معَة ب هم ًـخبر والذي المس تهَىين زضا تحلِق ؿلى اًـمي :اًفىصت وثـمَق ٌَمس تهلك اًخوخَ-2

هخاحِة اًـمََاث ثلوذ اًتي هي زقحاثَ واؾخحاز .اًحَؽ تـس ما بخسماث واىتهاء الميخجاث ثعميم من تسءاً  المجِوذاث كل محوز ُو فالمس تهلك.  في ب هواؾِا ادذلف ؿلى الإ

.المؤسسة

 



لى تُئة عمي وثضكل ذاض اًثلافة اًخيؼيمَة وحـَِا مذياس حة ومذياغمة مؽ فَسفة ث : تهَئة اًثلافة اًخيؼيمَة وتُئة اًـمي-3 ذازت الدوذت اًضاملة مـلوذ جتهَئة المؤسسة اإ ن نجاخ اإ ذازت الدوذت عحَاإ ق اإ

ذازت الدوذت اًضاملة واًتي جضمي المـخلساث واًليم المخـَلة بمرخَف ب تـاذ وتُئة ثيؼيم اًـمي وب سَ. اًضاملة اًـمي وممازسة اًسَعة والمسؤوًَة وثلِيم ال ذاء وة واًتي يمىن ب ن هعَق ؿَيها تثلافة اإ

ا  وكيُر

ة واًخـَيم المس تمص-4 كي ثعحح مهازاتهم , اًضاملة وذتيجة حزوًس جمَؽ اًـامَين ؿلى كافة المس خوياث بالمـسلث المياس حة والملئمة من اًخـَيم واًخسزًة لإهسابهم اًوؾي تب همَة ومفاُيم الد: اًخسزً وً

 .واتجاُاتهم مٌاس حة وملئمة ًفَسفة اًخحسين المس تمص فاًخـَيم واًخسزًة ًوفصان ًلة مضترنة ذلل اًـمي

ذازت الدوذت اًضاملة ولذلك: الإذازت الدَست ٌَموازذ اًخشرًة في المؤسسة-5  :الموازذ اًخشرًة هي اًلوى الدافـة ًيجاخ مسذي اإ

ذازتها؛- ٍيها من ذلل الإذازت الدَست ًِا و اًحـس ؾن اًعصق اًخلََسًة في اإ  ثوحَِ الاُتمام اإ

ص والازثلاء تيؼام الادذَاز -  اًخحفيز؛, جصامج اًخسزًة, ثلِيم ال ذاء, صلي  اًوػائف, اًخـَين,اًترنيز ؿلى ثعوٍ

ؿاذت وظف اًوػائف-تياء فصق عمي راثَة الإذازت ًضلٌن المضازنة واًخـاون ًخحلِق اًخحسين المس تمص؛ - ص عمََة ثعميم اًوػائف, اإ .ثلِيم ثلازٍص ال ذاء, ثعوٍ

 



هخاحِة ال ذاء كِاش-6 نجاس في الإيجابي كير اًخفاوث ًخحسًس المياس حة الإحعائَة ال ساًَة اس خزسام ؿلى ًـتمس ذكِق ٌَلِاش هؼام ثوفير من لتس :الدوذت و ًلإ  اًـمََاث وب ذاء اإ

 .كامي ثضكل والمِام ال ؾلٌل ثلك انجاس في اًخفاوث ؿلى اًلضاء ٌسُِي الذي ,والمِام

ذازت ًفَسفة ملئمة كِاذًة ب نماظ ثخني-7 ىن الإذازًة الملٌزساث في اًلِاذًة ال نماظ من اًـسًس ُياك :اًضاملة الدوذت اإ ذازت وثعحَق لإذذال الملئم اٍنمط وً  ُو اًضاملة الدوذت اإ

ق جصوخ ًـمي الذي اٍنمط  والاتخكاز الإتساغ ب خي من اًـامَين ويحفز يحصك الذي اٍنمط ُو ونشلك المًسق الزاؾي باًـمي ًؤمن مٌاد وذعم ثوفير ؿلى ًـمي والذي اًفصً

 .المس تمص واًخحسين

ن لذلك ,فـالة تَاناث كاؿست ؿلى ًـتمس مـَوماث هؼام وتهَئة ثوفير تسون TQM ثعحَق محاولث لزَؽ اًيجاخ ٍىذة لم :ٌَمـَوماث هؼام تياء-8 ذازت ثعميم فاإ  هؼام واإ

ذازت ثعحَق ًيجاخ شرظا واؾخحازٍ اًـََا الإذازت باُتمام يحؼى ب ن يجة ومذعوز حسًر مـَوماث  اًحَاناث مـالدة في الذسًثة ال ساًَة ثعحَق من ولتس ,اًضاملة الدوذت اإ

Brainالذُني اًـعف ب همِا من مذـسذت ب ساًَة ؿلى بالؾتماذ اًلصازاث واتخار Stormingالمخخَفة الإحعائَة وال ساًَة اًـمََاث وبحوج الاتجاُاث اس خلعاء وب سَوة 

ا شا .وكيُر TQM ثعحَق عمََة ثخعَبها نثيرت ثب زيراث ُياك ل ن ,المؤسسة ذاذي اًـمََاث جمَؽ ًضحط المـَوماث هؼام ًوفصٍ ما وُ



خعَة :بالمؤسسة اًـمَين جمَؽ خاهة من اًضاملة المضازنة-9 :رلك وً

سالة هخاحِة؛ الدوذت تحسين جهوذ ب مام من الذواحز اإ الإ

شا ,المؤسسة ب خي من ًـمي ب ن فصذ كل ٌس خعَؽ حتى الروف من اًخزَط ق ال فصاذ كل مؽ اًخـامي ًخعَة وُ  مضترنة زؤًة وُحوذ ضروزت ًخعَة ونشلك ,واحس نفصً

ٌَخيؼيم؛ والمسٍصٍن اًـامَين كافة خاهة من وملدولة ومـصفة

هخاح ًـمََة المعَوتة المواذ ب فضي ثوزًس ذلل من الدوذت ؿلى المحافؼة ب خي من ورلك ,الموزذٍن ب ًضا جضمي المضازنة الرسمة؛ ثلسيم ب و الإ

منها وحزءاً  وحََفِا ٌَمؤسسة شرًم ُو تي المؤسسة مؽ مواجهة ظصف ب و هِساً  ًُس اًضاملة الدوذت مفِوم في الموزذ.



يراحم تطبيك إدارة انجىدة انشبيهت-9

ذازت ثعحَق مسذي ًخعَة ذازت ًخعحَق مصاحي خمسJablonski1991 خاتَووسكي حسذ وكس مصاحي اًضاملة الدوذت اإ : وهي اًضاملة الدوذت اإ

لى الذاخة مسى ؾن ؾحازت :الإؿساذ ب و اٍتهَئة :ال ولى المصحلة ذازت مسذي ثعحَق اإ :وهي الرعواث من لٍوؿة ؿلى المصحلة ُشٍ وتحخوي المؤسسة في اًضاملة الدوذت اإ

ذازت ثعحَق كصاز-ب   ذازت ثلصز الرعوت ُشٍ في :اًضاملة الدوذت اإ ذازت هؼام في زقحتها المؤسسة اإ يجاتَة اتجاُاث لديها ٍىون ب ن ؿَيها ٌس خوحة والذي ,اًضاملة الدوذت اإ  اإ

تَ؛ مدسئَة وذزاًة المسـى ُشا اتجاٍ

ة-ة ذازت ؿلى المسٍصٍن ثسزً ضمي :اًضاملة الدوذت اإ ة الدواهة اًخسزًة ُشا وٌ اًضاملة الدوذت لإذازت اًضروزً

يا :المؤسسة زؤًة ظَاكة-ح ًََ ثعمح ما ظَاكة ًتم وُ ذازت ومنهج ,استراثَجَة زؤًة وهي ,مس خلدلً  المؤسسة اإ الاستراثَجَة ُشٍ تحلِق ُو اًضاملة الدوذت اإ



ة المصحلة "خاتَووسكي"  ؿَيها ب ظَق  زلافة من ءً  حزً  اًضاملة الدوذت اؾخحاز في المصحلة ُشٍ من ال ساسي اًِسف ٍتمثي و ثَيها، اًتي اًحياء مصاحي جس حق هونها اًعفصً

 : اًخاًَة باًًضاظاث اًلِام الإؿساذ مصحلة وثخضمن اًـََا، الإذازت كدي من اًخام الدعم ؿلى اًترنيز و المؤسسة،

ص  تب همَة اًوؾي ثـزٍز -  .المؤسسة بمس خوى اٍنهوط ب خي من المس تمص اًخعوٍ

ا وزقحاتهم، واتجاُاتهم ومذعَحاتهم المس خفِسٍن احذَاخاث تحسًس -  .المؤسسة ب ُساف ظَاكة ب سس من مهلٌ ب ساسا واؾخحازُ

ف - ذازت تب سس المؤسسة كِاذاث ثـصً  .اًضاملة الدوذت اإ

ة اًلِاذاث اًتزام - ص مساهستها ؾن فضل اًضاملة والدوذت الإذازي اٍتميز تفىص الإذازً  .اًـامَين ب ذاء ًخعوٍ



تم :ًخرعَط :اًثاهَة المصحلة :ًلً ما المصحلة ُشٍ في وً

سالة مهامها واًتي ,المؤسسة ذاذي اًضاملة الدوذت جصنامج ثوحَِ تملً اًتي و, ؿال مس خوى ؿلى وممثَين المؤسسة، زئُس ثضم اًتي :الدوذت لدية ب ؾضاء ادذَاز-ب    اًـلداث اإ

اًخلَير؛ ملاومة ؿلى واًخلَة ,اًوػَفِة اًىِاناث تين الموحوذت

ة المس خوياث من ادذَازٍ ًتم ما وكاًحا :ٌَجوذت مسدضاز دذَازا-ة ىون ,اًـََا الإذازً َس ٍتمخؽ وٍ .اًضاملة الدوذت ًلضَة كوى تخبً 

ة-ح ة ؿلى يحعي ب ن فِجة المسدضاز ب ما .الدوذت ًخسزًة ساتلا ب شرنا ًلس :والمسدضاز الدوذت ثوحَِ لدية ثسزً اًضاملة؛ الدوذت كضايا حول مىثف ثسزً

ذازت جصنامج دعة ؿلى الموافلة ثتم المصحلة ُشٍ وفي :اًلسمة الموازذ وتخعَط اًخعحَق دعة ؿلى الموافلة-ذ اًبرنامج ُشا ًخعحَق اًلسمة الماًَة والموازذ ,اًضاملة الدوذت اإ



زساء المصحلة ُشٍ ثحسب   ا تم اًتي اًحَاناث باس خـلٌل الدوذت، مجَس ٌضكلون الذٍن ال فصاذ ًلوم حِر المؤسسة، ذاذي اًخلَير ًـمََة ال ساش حجص باإ صُ  ًخحسب   الإؿساذ، مصحلة ذلل ثعوٍ

 : ب همِا وضاظاث تـست اًلِام اًخرعَط مصحلة وثخضمن ،الدكِق :اًخرعَط عمََة

 .واًضـف اًلوت ؾياصر لمـصفة الداذََة اًحُئة تحََي ثم المحتملة، اٍتهسًساث ونشا المخاحة اًفصض لمـصفة الرازحِة اًحُئة تحََي -

 .تَوقِا ؿلى اًـمي يجة اًتي المسى تـَست الإستراثَجَة ال ُساف وضؽ -

ة المس خوياث من ادذَازٍ ًتم ما كاًحا والذي ٌَجوذت، مًسق ادذَاز - َس ٍتمخؽ و اًـََا الإذازً ـمي الدوذت، ًلضَة كوى تخبً   .المؤسسة في المس خوياث جمَؽ تين وظي وِمزت وً

 .ذازحِين مسدضازٍن ظصف من ًتم ما ؿاذت والذي الدوذت مًسق ثسزًة-

ؿساذ - ذازت ثعحَق مسوذت اإ  .اًخعحَق بهشا المـيَين كامي مؽ باًخًس َق الدوذت، مجَس ظصف من اًضاملة الدوذت اإ

 .ًِا اًلسمة الموازذ وتخعَط ؿَيها الموافلة تعسذ اًخعحَق دعة مٌاكضة -



ذازت ثيفِش (عمََة) لمصحلة مسذل ثـخبر دعواث ب زتؽ المصحلة ُشٍ وجضمي :اًخلِيم:اًثاًثة المصحلة ذازت  مصثست وماث ومـي اًضاملة الدوذت اإ ذازت ًلإ  مداشر وذعم اًخسزًة واإ

شٍ بالميؼمة ٌَجوذت الاستراثَجَة ٌَرعة :هي الرعواث وُ

ذزاك ووؾي ثلِيم مـصفة مٌَ اًِسف و :الذاتي اًخلِيم-ب   ذازت تب همَة اًـامَين واإ اًضاملة؛ الدوذت اإ

تم :اًخيؼيمي اًخلِيم-ة ق ؾن رلك وً ذازت ًخـَق فيما ,فيها المصقوة وثلك الذاًَة اًخيؼيمَة اًثلافة تين اًفجوت ًخحسًس ,واس خلعائهم اًـامَين مؽ اًضرعَة الملاتلث ظصً  باإ

اًضاملة؛ الدوذت

المؤسسة؛ من ًًذؼصٍ ما لمـصفة :اًزبائن زب ي ثلِيم-ح

.ٌَجوذت الماًَة اًخكاًَف ثلِيم وهي :الدوذت حكلفة ثلِيم-ذ



اًخاًَة الرعواث ؿلى تحخوي واًتي :اًخيفِش :اًصاتـة المصحلة:

ة ًخولى من ادذَاز-ب   ذازت وكضايا ثضؤون اًلسمة والدزاًة بالربرت ٍتمخؽ ٍىون وؿاذت :بالمؤسسة اًخسزً ة؛ ُشا مثي في مذرععة ذازحِة َُئاث من ذؾوثَ ثتم كاًحا ب هَ نلٌ ,اًضاملة الدوذت اإ اًخسزً

ة-ة :ًلً ما ًخضمن والذي: والمصؤوسين المسٍصٍن ثسزً

ذازت تب همَة واًوؾي الإذزاك- اًضاملة؛ الدوذت اإ

ة- ندساة ؿلى اًخسزً .المضاكل وحي والثعال ,الزاؿة ذًيامِىِة و, اًفصق تياء مهازاث تخط اًتي والمِازاث المـازف اإ

تم :اًـمي فصق جضىِي-ح ؾعاء ,المـَوماث جمَؽ في جساهم عمي فصق جضىِي الرعوت ُشٍ في وً  .الدوذت مجال تهم واًتي ,المعصوحة ٌَمضاكل الممىٌة والذَول الاكتراحاث واإ

ة عمََة ؿلى مىثفا حصنيزا هلحغ الذهص اًساتلة المصاحي ذلل من خِة اًبرامج لإحصاء حكاًَف من ًددـَ وما اًخسزً شا اًخسزً ذازت ًىون بال ساش ٍصحؽ وُ ة زوزت هي اًضاملة الدوذت اإ ذازً ة ال ساًَة ؿلى اإ  الإذازً

.اًخلََسًة



ذازت لدية اندسخذَ مما اًساتلة المصاحي ثيفِش ضوء وؿلى المصحلة ُشٍ في: الربراث ثحاذل مصحلة  ثياول ًتم TQMثعحَق حصاء ذبراث من واًـامَون اًضاملة الدوذت اإ

 بال ساش المصحلة ُشٍ جضمي نلٌ .رلك تعسذ اًلسمة الإحصاءاث واتخار ال ولي اًخعحَق هخائج ًخلِيم المؤسسة في اًـامَين جمَؽ ثضم هلاص َة حَلة ذلل اًيخائج ومٌاكضة

 ؿلى الميؼمة ثـمي وباًخالي مـِا ًخـامَون الذٍن والموزذٍن وفصوؾِا الميؼمة وحساث الدؾوت ُشٍ جضمي و اًخحسين عمََة في ٌَمضازنة الميؼمة مؽ المخـامَين ال دصٍن ذؾوت

ذازت فىصت وشر لَي الرازحِة فصظِا ًسعم مما اًـمي محَط في اًضاملة الدوذت اإ را اٍتهسًساث وً ذازت الزَؽ اًتزم اإ .الدوذت باإ
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ذازت مسذي ثعحَق ثلِيم مـاًير تخخَف لى مٌؼمة من اًضاملة الدوذت اإ  رلك في اس خزسامها يمىن اًتي اًنمارح ومن اًخلِيم، في المس خزسمة اًنمارح حسة نشلك ب دصى، اإ

Malcom  1987 ؿام ثب سست واًتي ال مصٍىِة "ماًىوم لدية جس خزسمَ ما ُو Baldrig national quality  س حـة من ًخىون نمورح اًخلِيم ُشا في ٌس خزسم "

ة ب تـاذ ذازً خىون اإ شٍ المِمة اًـياصر من ؿسذ من منها تـس كل وً  ثوهَس تـس اًخشرًة، الموازذ تـس ٌَجوذت، اًخرعَط تـس  المـَوماث، تـس اًلِاذت، نمط تـس :هي ال تـاذ وُ

 .المس تهلك زضا تـس الدوذت، هخائج تـس الدوذت،

 ذازت الدوذت اًضاملة وكس اس خزسم من كدي ياك مسذي ب دص اس خزسم ًلِاش ثعحَق مسذي اإ Arabوُ Martime Transport Academy  خىون  1993ؿام ، وً

 .اًلِاذت، اًَِكل و اًيؼم، اًخوخَ بالمس تهلك، اًـملة و اًلِاش، اًخحسين المس تمص: من خمسة ب تـاذ وكل تـس من س حـة ؾياصر وهي

 



هَ المس خزسم الملِاش وهوغ حجم كان ومهلٌ الميؼلٌث، جمَؽ ؿلى ثعحَلَ يمىن خاُز نمورح ًوخس ل وعموما  المسذي في اًخاًَة الدواهة مصاؿات يجة فاإ

 :ادذَازٍ ًتم الذي

 المس تهلك؛ نحو اًخوخَ 1-

ة اًلِاذت نمط 2- ص عمََة ثسعم ب ن ًًدلي اًتي الإذازً  الدوذت؛ ثعوٍ

 الميؼمة؛ منها ثخىون اًتي ًل وضعة اًخكامََة اًيؼصت 3-

ص ذف ٌَشرنة والرازحِة الداذََة ال ظصاف جمَؽ تين واًخفاؿي المضازنة 4- .الميخجاث حوذت وتحسين ثعوٍ
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ن ذازت مصاحي ثعحَق اإ ن لذلك ناجحا، ذائما يمىن لم اًضاملة الدوذت اإ لى الاهدداٍ فاإ لى ثؤذي اًتي اًضائـة ال دعاء تـغ اإ ذازت مسذي ثعحَق فضي اإ  نجاحَ من ثحعئ ب و اًضاملة الدوذت اإ

شا فضَِا وباًخالي ال دعاء ُشٍ مثي في اًوكوغ تجية نحو اًشركاث لمساؿست مهم ب مص هخاح عمََاث ك دعاء فٌَة ب دعاء ال دص واًحـغ اًـامَين ب و الإذازت سَوهَاث من ًًدؽ وُ  ب و الإ

 :اًضائـة ال دعاء تـغ ًلً ما وفي الإحعائَة، ال ساًَة اس خزسام ب دعاء

ذازت مسذي مؽ ثياكغ ي ورلك سرًـة هخائج ًخحلِق الميؼمة ثـمي -1  اًـملً؛ اًخعحَق في مٌَ مَموسة هخائج ثؼِص حتى اًوكت من تـغ ثخعَة حِر اًضاملة، الدوذت اإ

ذازت مسذي نجاخ ل ن دعب   نشلك ًـس ال دصى الميؼلٌث ًخجازة والمحاكات اًخلََس -2 مكاهَة باًضروزت ًـني ل مذلسمة ظياؾَة تلدان ضمن ظياؾَة مٌؼلٌث في اًضاملة الدوذت اإ  اإ

ا ًعـة كس ومذعَحاث شروظ ثوفص فثمة اًحلدان، جمَؽ في تيجاخ ثعحَلِا اًلعير؛ ال مس في ال كي ؿلى ثوفيُر



ظلكا مواثَة كير اًثلافِة ال تـاذ ب ن نجس الميؼلٌث من نثير ففي مذعَحاثَ، مؽ ثخوافق ثيؼيمَة زلافة ذَق ًخضمن والذي الملئم الميؼمة مٌاد تهَئة كدي اًخعحَق كصاز اتخار -3  الذالي ثضكلِا اإ

حصاء ًخعَة وما ذازت فَسفة لسدِـاة الميؼمة تُئة في ثليراث اإ  اًضاملة؛ الدوذت اإ

لى ثؤذي اًتي ال دعاء من ًـس والذي اًخشرًة الموازذ ل همَة اًكافي اًخلسٍص ؿسم -4 ذازت عمََة نجاخ فضي اإ  ؛ اًضاملة الدوذت اإ

 لدى معساكِتهم اًلاذت ُؤلء مثي ًفلس ؾيسئش ٌَـامَين اًلسوت ثـعي اًتي اًلِاذت قَاة ؾن تماما ًـبر بخلفَ واًـمي شيء اًخصريح ل ن الهم، ب كو مؽ الميؼمة كاذت سَوهَاث اجساق ؿسم -5

و اًـامَين، ذازت مسذي نجاخ في ًؤثص ؾيصر ب و ؿامي ب دعص؛ وُ  .اًضامي الدوذت اإ

س تحلِق في رلك ٌساؿس اًـامَين ب مام ووضـِا المحلق الانجاس حجم ؾن المـَوماث ثوفير ل ن المحللة، الانجاساث ؾن المـَوماث ثوفير في اًفضي-6  ٌَخيفِش؛ اًلسمة بالرعة الاًتزام من المزً



ذازت مسذي ب ن حِر اًخعحَق تساًة مؽ اًىديرت ٌَمضاكل اًخعسي -7 ة اًخليراث ؿلى ًـتمس ل اًضاملة الدوذت اإ ىٌَ اًسرًـة، الدشزً لى ٌسـى وً  بمصوز ظليرت نجاحاث تحلِق اإ

ن وباًخالي ، اًوكت ذازت فَسفة مؽ ًخفق الذي ال فضي ال سَوة ُو باًخـاكة المواضَؽ مؽ واًخـامي المصحلً اًخلَير فاإ  الميؼمة مضاكل من اًىثير ب ن وحِر اًضاملة، الدوذت اإ

ُست موحوذت هي َست وً ىنها لذاضر ا وً لة، سمٌَة فتراث ؿبر لمضاكل حصانلٌث تمثي وً هَ ظوً لى ًؤذي كس رلك ل ن سرًؽ وثضكل ب هَا حَِا الإهعاف من ًُس فاإ  تحلِق ؿسم اإ

 ًِا؛ نجاخ

ذازت مسذي ب ساس َاث من والموزذٍن بالمس تهَىين الاُتمام ًـخبر حِر والموزذٍن، ٌَمس تهَىين اًكافي الإهعاث ؿسم -8  والمضازنة الإهعاث ذلل فمن اًضاملة الدوذت اإ

ن ب دصى ناحِة من ومٌخجاتها، الميؼمة ؾن اًكامي باًصضا المس تهَىين ٌضـص سوف رلك ل ن بها الإًفاء وباًخالي المس تهَىين وزقحاث حاخاث تحسًس يمىن واًيلاص  الموزذٍن فاإ

يجابي ظصف اؾخحازهم يمىن ًََ تحخاح مما ثوزًس عمََة ثفوق ذسماث من ًلسموهَ بما شركاء اؾخحازهم ًتم اًضاملة الدوذت ػي في تي الميؼمة زلافة في اإ .الميؼمة اإ



يسايب و يؼىلبد إدارح اندىدح انشبيهخ 

ذازت حتمخؽ لى اندسابها ًؤذي اًتي المزايا من بمجموؿة اًضاملة الدوذت اإ  ثعحَلِا من الميؼمة اس خفاذت ذون تحول كس اًتي المـوكاث من بجملة محفوف رلك ب ن كير ٌَميؼمة، مس خسامة ثيافس َة ميزت تحلِق اإ

 .المنهجَة ًِشٍ

ذازت مزايا ذازت حللت ًلس :اًضاملة الدوذت اإ حلًٌِا يمىن مذـسذت مزايا الذسًثة ٌَميؼلٌث اًضاملة الدوذت اإ  ًب تي بما اإ

ذازت ذلل من اًترنيز يجصي ظالما الميؼلٌث ًِشٍ اًخيافسي الموكؽ ثـزس -1 هخاح سياذت وباًخالي ٌَزتون، اًـاًَة الدوذت راث الرسمة /ثلسيماًسَـة ؿلى اًضاملة الدوذت اإ  اًخكاًَف؛ تب كي الإ

نجاس ٌَميؼمة ثدِح اًتي المخخاتـة اًفـاًَاث من سَسلة ثعحَلِا يمثي -2  اًخشرًة؛ لموازذُا ال مثي والاسدثماز ال زباخ وسياذت اٍنمو تحلِق في المتمثلة ب ُسافِا اإ

 ؛امجال ُشا في الموفلة اًحساًة هلعة فِيي اًزتون ؿلى اًترنيز ذلل من ًتم ورلك الزَؽ جهوذ ثـحئة جس خَزم اًتي اًىديرت اًخيؼيمَة اًخحسياث ب هم ب حس تمثي -3

 اًـمََة؛ تحسين ؿلى المس تمص اًترنيز-4

 ؛(والرازخين الداذَين اًزبائن صكاوي) باًزبائن المخـَلة وثلََعالمضاكل اًدضلَََة، باًـمََاث ال دعاء وثلََط المخزون، في اًضَاغ ثلََط ذلل من اًىفاءت سياذت -5



ذازت المخـَلة ال وضعة ب سِمت ًلس اًسوكِة، الذعة سياذت-6 هخاحِة ٌَميؼلٌث اًسوكِة الذعة سياذت في اًضاملة الدوذت باإ  وكس هحير ثضكل والرسمِة الإ

ذازت لمفِوم ثعحَلِا ذلل من هخائجِا في ا واضح تميزا اًـالمَة المؤسساث من اًـسًس ب زحدت  ب مثال المجال ُشا في مضجـة هخائج وحللت اًضاملة الدوذت اإ

Hewlett الاس خزسام ذلل من زخت وباًخالي Pachard, Piselli rechan, IBM, Fordاًـسًس تحلِق اًضاملة الدوذت لإذازت اًِاذف شرنة 

شا المكاسة، من يت ما حسة وُ َة زة اًخجا ؿَََ جصُ ,الدوً



ذازت ثعحَق مـوكاث -ثاهَا ذازت ثعحَق ًواخَ :اًضاملة الدوذت اإ  ُشٍ مميزاث من الاس خفاذت ذون تحول اًتي المـوكاث من اًـسًس الميؼلٌث في اًضاملة الدوذت اإ

 :ال تي في المـوكاث ُشٍ ب هم وحتمثي الايجاتَة، واهـكاساتها ال ذيرت

ذذال ثخعَة مصثفـة الدوذت حكلفة -1  وذبراء؛ باُؼة تخكاًَف ب ساس َة ثلَيراث اإ

ة، جس خوؾة ول ثفِم ل اًـاملة اًحُئة وكوى زلافة -2  الإظلخ؛ وظصخ اًخلويم ب ساًَة المفعلة، المـَوماث اًخسزً

 جهَِم؛ ب و ثلعيرهم ًخضح بحَر لهم ذاض ملك المـصفة ًـخبرون الذٍن اًصؤساء، تـغ ومسؤوًَاث سَعاث تهسًس -3

ة الملاومة وحىون ملاومة ًعححَ ما كاًحا ثلَير ب ي -4  ضميَة؛ ب و ػاُصً

   الدوذت ًخحسن اًفـال اًلِاش ؿسم -5

اًـىس َة واًخلشًة ًلثعال فـال هؼام وحوذ ؿسم الدوذت؛ ًضحط الإحعائَة بال ساًَة الإلمام ؿسم الماًَة؛ واًـوائس الدوذت ب ُساف تين اًصتط ضـف -6



اندىدح انشبيهخ نهتسىيك و إدارح :انحصخ انسبثؼخ 
أهًيتهب 



ن• ذازت اإ ص في مهلٌ مسذل تمثي اًضاملة الدوذت اإ لي اًًضاظ ثعوٍ  نجاخ في فـال ثضكل و ًُساهم عمََاً  و هؼصياً  اًدسوً

ق ب ن حِر اًـملء، ًعالح موخَ حىون كي الذسًثة المؤسسة  و اًسوق تخفاؿي ًخـَق فيما بازساً  ذوزاً  ًَـة اًدسوً

ظاز في ُاما و مسِل ذوزاً  له و اًـملء مـصفة ,ًـملئها حلِلِة كيمة لإيجاذ اًشركاث ثحشًِا اًتي الدِوذ اإ



 MARKETINGيفهىو انتسىيك  -1

marcariوالذي ٌعنً السوق، وكذلك تشتق من الكلمة اللاتٌنٌة marcatusكلمة مشتـقة من المصطلح اللاتٌنً »هً  marketingإن كلمة تسوٌق •

( .1)«والتً تعنً المتجر

.تعنً داخل أو ضمنingتعنً السوق و marketوبمعنى أن 

ؾ وٌمكن القول أن مصطلح التسوٌق ٌعنً تلك الأعمال والوظائؾ التً تتم ضمن السوق وخارج دائرة الإنتاج، والمإسسة تقسم وظائفها إلى وظائ

صة لخامرتبطة بالإنتاج وأخرى بالتسوٌق، والتسوٌق هو ذلك النشاط الذي ٌسبق الإنتاج وٌستمر بعده، وعموما فالتسوٌق ٌشمل الوظائؾ المختلفة ا

بالمستهلكٌن بؽرض تقدٌر احتٌاجاتهم والتعرؾ على  للإتصالوالتً تقوم بها المإسسة * بالمبٌعات والتوزٌع والإعلان وتخطٌط الإنتاج وأبحاث السوق

.آرائهم فً السلع التً تنتجها وتبٌعها لهم لتتوصل بذلك إلى ترجمتها فً شكل إنتاج ٌرضً رؼباتهم



الأدوار انرئيسيخ نىظيفخ انتسىيك -2

. واتجاهاتهم حاجاتهم على بالتعرؾ المرتقبٌن العملاء من فئة لدى الساكن الطلب تحرٌك -

.معٌنة خدمات من الإستفادة أو معٌنة سلع استخدام لبدء إؼرائهم أو وتحفٌزهم العملاء تشجٌع -

.تؽٌرات أي لمواجهة مستواه على والمحافظة المإسسة عنه ترضى الذي الحالً الطلب حماٌة -

.المستهلكٌن سلوك وتقوٌم ترشٌد -

. جدٌد إٌجابً طلب لخلق الأفراد وسلوك اتجاهات توجٌه -



 انتسىيمي انًسيح -3

ًّ  لمزٌج• ٌّة الإدارة تضعها وسٌاسات   خطط   على تشتمل التً العملٌات من مجموعة   :ٌعنً التسوٌق  رضا إلى للوصول وتُطبقها؛ للمإسسة التسوٌق

.الآخر بالعنصر مُإثرا   التسوٌقًّ المزٌج عناصر من عنصر   كلّ  ٌكون بحٌث المستهلكٌن،

(P): 4 التالٌة العناصر من التسوٌقً المزٌج وٌتكون هذا

 .بالأسواق تطرحها التى الخدمة أو للسلعة المتمٌزة السمات إبراز هو التسوٌقٌة للإدارة الرئٌسٌة المهام أحد ان لاشك Product: الخدمة أو المنتج -1

لمستهلكٌها ومنافع فوائد على تنطوي التى الملموسة وؼٌر الملموسة الخصائص من حزمة المنتج وٌمثل

 فً تإثر متؽٌرات عدة وهناك . ”علٌها الحصول أجل من الخدمة أو السلعة لبائع المستهلك ٌدفعها التى القٌمة بإنه“ السعر ٌعرؾ Price: السعر -2

.المتؽٌرات من وؼٌرها …التسوٌقٌة الاهداؾ المنتج، هوٌة الخام، المواد سعر المنافسة، مستوى ومنها؛ الخدمات أو المنتجات تسعٌر عملٌة



سيخ  انفرق ثيٍ انًُبفسخ و انتُبفسيخ، انمذرح انتُبفسيخ و انًيسح انتُبف -4

 كل محاولة خلال من الخدمات أو السلع من عدد تسوٌق أو إنتاج على التجار أو المنتجٌن من عدد تسابق هو عامة بصفة : المنافسة•

,العملاء من عدد أكبر جذب منهم

, بقاءها شروط تضمن حتى الداخلٌة الكفاءة أو الجودة ناحٌة من  المنافسة على المإسسة قدرة هً: التنافسٌة•

 الجودة، العمل، كٌفٌة معرفة المرونة، السوق، فً الموقع " المعاٌٌر من مجموعة إلى تستند التنافسٌة القدرة إن : التنافسٌة القدرة•

 ٌعتبر معٌار فكل بٌنها فٌما متداخلة علاقات تربطها الأخٌرة هذه أن حٌث "المستثمر المال رأس مردودٌة الإنتاجٌة، التكالٌؾ الخدمات،

  .التنافسٌة القدرة من جانبا ٌوضح لأنه ضروري

 عً : واسع بمفهوم المنافسون، ٌقدمه عما تزٌد للعملاء منافع و قٌم انتاج للمإسسة ٌتٌح متمٌز مورد تقنٌة، ، مهارة هً : تنافسٌة مٌزة•

.ابتكار عملٌة احداث



ثىرتر نًبيكم انخًس انتُبفسيخ انمىي -5



TOTAL QUALITYإدارح اندىدح انتسىيميخ   -5 MARKETING
TQMK

 تربطهما قٌمة ( إدارة الجودة الشاملة و التسوٌق) فلسفة تسوٌقٌة حدٌثة  تعمل على الجمع بٌن توجهٌن هما

و تجنٌد كافة وسائل المنظمة للوصول إلى جودة عالٌة لتلبٌة , أساسٌة مشتركة ألا و هً التركٌز على الزبائن

.حاجات و رؼبات الزبائن

 هً رإٌة التسوٌق المتكاملة ، و التً تسعى إلى تؤسٌس علاقات طوٌلة الأمد مع الزبائن عن طرٌق خلق قٌمة

,مضافة  لإرضاء حاجات الزبائن فً المرة الأولى و كل مرة



KOTLERػُبصر إدارح اندىدح انتسىيميخ كًب حذدهب  -6

إدارة الجودة 

التسوٌقٌة 

(التسوٌق الكلً)

التسوٌق المتكامل 

التسوٌق المجتمعً 

التسوٌق الداخلً 

التسوٌق بالعلاقات 



 التسوٌقً المزٌج مكونات كل استخدام أنه أي الزبون، اهتمامات خدمة أجل من معا الشركة دوائر كل تعمل ان به ٌقصد :المتكامل التسوٌق -1

  ,متناسق و متكامل بشكل الأربعة

 ٌقوم قاعـدة وأهم الزبائن رؼابات و احتٌاجات لتلبٌة بالشركة العاملٌن تحفٌز و تدرٌب و توظٌؾ على تعتمد التً المهمة هً :الداخلً التسوٌق -2

 الأسالٌب و التقنٌات مختلؾ تطبٌق و داخلٌة، كمنتجات الوظائؾ و داخلٌـٌن زبـائن أو داخلـً، كـسوق الموظفٌن اعتبار هً المفهوم هذا علٌها

  .المعروفة التسوٌق أنشطة من وؼٌرها الـداخلً، التـسوٌقً المـزٌج تطـوٌر و السوق تجزئة و داخلً تسوٌق بحوث من السوق هـذا علـى التـسوٌقٌة

,ناجحة علاقات على الحفاظ و تطوٌر و انشاء نحو الموجه التسوٌقٌة الأنشطة مجموع بؤنه ٌعرؾ :العلاقات تسوٌق -3

 صورة ٌحسن بشكل المنافسٌن عن متمٌز بشكل الرضا لإحداث ذلك و المستهدؾ السوق اهتمامات و احتٌاجات تحدٌد هو : المجتمعً التسوٌق -4

  .ككل المجتمع على الحفاظ الوقت نفس فً و الشركة



انؼلالخ ثيٍ اندىدح و انتسىيك  -6

 بتسوٌق ٌتعلق فٌما التسوٌق لمجال الأخٌرة التطورات فً أسهمت الشاملة الجودة إدارة مبادئ ان الباحثٌن من العدٌد اعتبر•

 تنفٌذ فً الكفاءة من كبٌر بحد تساهم الشاملة الجودة إدارة تقنٌات و أدوات أن إلى أشٌر فقد الخصوص، وجه على العلاقات

 باعتبارهم العملاء على للتركٌز  مشتركة أساسٌة قٌمة خلال من التسوٌق مع الجودة لربط محاولة فً و التسوٌقٌة البرامج

.التسوٌقٌة الأنشطة بناء فً أساسٌا ركنا

  .بالعملاء الخاصة الشركة استراتٌجٌة تطبٌق و حماٌة فً مإثر بشكل ٌشتركان التسوٌق و الشاملة الجودة إدارة من كل بالتالً•

 قٌمة أفضل تقدٌم هً الجودة أن حٌث السوق إلى الذهاب عملٌة فً الشاملة الجودة إدارة جهود على ٌحافظ أن للتسوٌق ٌمكن

. القٌمة هذه تقدٌم و تطوٌر و تحدٌد عملٌة هو التسوٌق بٌنما للعملاء



، المفِوم و ال همَة و الرعواث ال ساس َة ٌَحعول ؿَيها ال ٍزو: الذعة اًثامٌة 



ة الدوذت ب ظححت ًلس• َة الاكذعاذًة اًخحولث ػي في المؤسساث ًحلاء ضروزً  الذواحز زفؽ و ًل سواق اهفذاخ من الدوً

َة مواظفاث ػِصث لذا الزصهَة، ذازت تب هؼمة ذاظة ذوً ذازتالدوذتالإٍزو ب هؼمة ؿَيها ب ظَق بالدوذت مذـَلة فـالة اإ  و 9000اإ

 و الدصائس ملالث  في هعاًؽ فب ظححيا له بالمعاتلة الإصِاذ و اًيؼام ُشا ًخوظين اًـالم ؿبر المؤسساث من اًىثير سـت ًلس

ٍزو صِاذت ؿلى الذائزت المؤسساث ؾن الإهترهُت ظفحاث في ا ثفذرص و 9000اإ ذازت ب هؼمة ؿلى تخوفصُ  نلٌ فـالة حوذت اإ

.اًزتون  ؿلى ٌَخب زير الإؿلم وسائي في ٌلدؿاًة اًضِاذاث ثلك اس خزسمت



  ال ٍزو مفِوم -1
قصًلِة كلمة :ال ٍزو• َة اًَِئة كدي من وضـِا تم اًتي المـاًير من ًسَسلة ؿام مععَح ُو و ، اًدساوي ثـني ( ISOS) اإ  ٌَمواظفاث الدوً

INTERNATIONAL     ISO ) اًلِاس َة ORGANISATION STANDARDISATION )اًتي الدوذت ب هؼمة ًخحسًس 

ـصف . المخخَفة والرسمِة اًعياؾَة اًلعاؿاث ؿلى ثعحَلِا ًًدلي ا تم اًتي والمـاًير المواظفاث من لٍوؿة ؾن ؾحازت "تب هَ ب ًضا وً  اؾخحازُ

َة الميؼمة كدي من الدوذت ل هؼمة مذعَحاث ـبر ٌَخلُِس، الدوً ذازت تخخط اًتي المواظفاث سَسلة ؾن 9000 اًصقم وً  اًخيؼيماث في الدوذت باإ

ُس اًدضلَََة اًـمََاث ؿلى المواظفاث ُشٍ وثعحق المخـسذت  .الرسمة ب و الميخج ؿلى وً

ظساز مـني ؿالمي اتحاذ هي"ISO" ٌَمواظفاث ًَة الدو والميؼمة•  ذولة 25 ضم ًلاء تـس اًثاهَة اًـالمَة الذصة تـس ثب سست المواظفاث باإ

سرا) حٌَف من ثخزش حِر 1947 02 /23/ في عمَِا وباشرث 1946 س ية  المواظفاث وب جهزت َُئاث ؾضوٍتها في وثضم .ًِا ملصا (سوٌ

 تمخلك ل اًتي الدول تـغ من مصاسَين ب ؾضاء ثضم ب نها نلٌ اًـامة، الزـَة في ذائما ملـسا جهاس ًكل ب ن حِر اًـالم، ذول لمخخَف والملاًُس

,مصاكبي تعفة والملاًُس ٌَمواظفاث ب جهزت



ن•  ، 9000 ال ٍزو مواظفة ثَيها ، 8402 ال ٍزو اًـالمَة اًلِاس َة بالمواظفة ثحسب   المواظفاث من لٍوؿة ًضم (1994)ال ٍزو مواظفاث َُكل اإ

 :المواظفاث ًِشٍ ؾصط فيماًلً و ، 9004 ال ٍزو ، 9003 ال ٍزو ، 9002 ال ٍزو ، 9001 ال ٍزو ثم

فا ثضؽ ؿالمَة كِاس َة مواظفة هي : 8402 ال ٍزو•  ًِا مضتركا فِلٌ ثـعي بحَر ال ٍزو، مواظفاث سَسلة ؿبر المس خزسمة ٌَمععَحاث ثـصً

 اًـالمي المس خوى ؿلى اًخـاملث ؿبر

ن ( 8402 ال ٍزو) مواظفة حسة : 9000 الإٍزو• ذازت ثخـَق ( 9000 الإٍزو) اًـالمَة المواظفاث سَسلة فاإ  المصصس وهي الدوذت، وثب هَس باإ

 : من كل ثعحَق مجالث يحسذ الذي

  ،باًخعميم عمَِا ًحسب   اًتي المؤسسة في الدوذت هؼام ؿَََ ٍىون ب ن يجة ما وثخضمن الدوذت، ؾياصر من ؾيصرا ؾشرٍن ثضم : 9001 الإٍزو-

ًتهيي  (المخعَحاث ).اًحَؽ تـس ما بخسمة وً

هخاح ؿلى عمَِا ًلذصر اًتي المؤسسة في الدوذت تيؼام المواظفة ُشٍ تهتم الدوذت، ؾياصر من ؾيصرا ؾشر ثماهَة ثضم : 9002 الإٍزو-  الإ

 .اًحَؽ تـس ما ذسمة ب و اًخعميم ذون ،واًترهَة



هخاح ثـمي ل اًتي المؤسساث تخط : 9003 الإٍزو-  .والادذحاز واًخفذُش اًفحط ؿلى عمَِا ًلذصر نما اإ  و الرسمة، ثلسيم ب و بالإ

ذازت هَفِة يحسذ الذي المصصس وثـخبر الدوذت، هؼام ومىوناث ؾياصر تحسذ : 9004 الإٍزو - زصاذاث ).الدوذت اإ ص ؿامة اإ .(ال ذاء تحسين و ًخعوٍ

لى الإصازت وتجسز• ت 1987 ؿام مصت ل ول ظسزث كس ، 9000 الإٍزو اًلِاس َة المواظفاث سَسلة ب ن اإ  ال ولى المصاحـة :مصاحـاث زلج ؿَيها وب حصً

  ب زياء المىدضفة ال دعاء ثعحَح ُو اًخـسًلث ُشٍ من اًِسف كان حِر ، 2008 ؿام في واًثاًثة ، 2000 ؿام اًثاهَة والمصاحـة ، 1994 ؿام كاهت

 .بها الراظة اًيعوض وثعوٍص المواظفاث ثعحَق

ذماح مـاًير • شا من ب خي اًخلَة  9001ISOفي مـَاز واحس ُو مـَاز ، ،9001ISO ISO 9003،ISO 9002تم في ُشٍ اًسَسلة الدسًست اإ وُ

مكاهَة ثعحَلَ في جمَؽ ب هواغ  ISO 9001مـَاز ؿلى مضكلة الادذَاز لدى المؤسساث تين ُشٍ المـاًير، وثب هَس اص تمال  ؿلى جمَؽ ب وضعة المؤسسة واإ

ًََ .المؤسساث مهلٌ كان هوؾِا ب و حجمِا ب و اًلعاغ الذي ثًتمي اإ



9000 الإيزونهجىدة  انعبنًيتيفهىو صهضهت انًىاصفبث -2

ن•  من لٍوؿة اًسَسلة ُشٍ تحسذ ISOٌَمواظفاث اًـالمَة الميؼمة ؾن اًعاذزت المىذوتة المواظفاث من سَسلة ؾن ؾحازت 9000 الإٍزو اإ

ا اًواحة ،اًصئُس َة اًـياصر ذازت هؼام في ثوفصُ ذازت وثخخٌاٍ ثعممَ ب ن ًخـين الذي الدوذت اإ  مؽ ثخوافق مٌخجاتها ب ن من ٌَخب نس المؤسسة، اإ

 ذاظة مواظفاث ًُست فِيي وكل، المؤسسة حوذت يخط ما ثدٌاول ؿالمَة مواظفاث هي 9000 الإٍزو فمواظفاث . اًزبائن ثوكـاث

ىنها بالميخج، ة ٍىفي ثضكل سواء، حس ؿلى والمخـامَين اًـامَين ًصقحاث تحلِلِا ومسى الإذازت، حوذت ذزخة ثلُس وً  في المؤسسة اس تمصازً

ذازت ب هؼمة تب ن اًلول يمىن وؿَََ 9000 الإٍزو صِاذت ؿلى الذعول من يمىنها بما الدوذت، من اًصفِؽ وبالمس خوى المتميز ال ذاء  الإٍزو الدوذت اإ

زصاذاث لٍوؿة هي 9000 ا اًواحة الرعائط مخخَف تحسذ اإ .الإزصاذاث ُشٍ ثعحَق هَفِة تحسذ ل ًىنها الدوذت، ب هؼمة في ثوفصُ



  ال ٍزو ب ُساف -3

ن • اًلاياث المعَوتة و ًُس اًضِاذت بحس راتها و ب همَخَ في حلِلة ال مص كير ملعوذ لذاثَ تي ًليٍر فاًِسف ال سمى ُو تحلِق  الإٍزواإ

زيين لترن ُشا باًـمََاث الداذََة و : ثخجسس في صعصٍن اإ هخاحِة وسياذت ب ول ؿلى المس خوى الداذلً ٌَميؼمة وً هَفِة تحسُنها هصفؽ الإ

هخاح، تحسين اًصكاتة ،ثـ زٍز المضازنة وجضجَؽ اًَس اًـاملة، ب ما اًضعص اًثاني فِخـَق اًىفاءت ب و تخفِغ اًخكاًَف و ثلََط سمن الإ

لترن بالذعول ؿلى ميزت ثيافس َة ، تحسين المحَـا ث ،ثوس َؽ كاؿست اًزبائن ، ثـزٍز اًثلة ب مام المس تهَىين وباًخالي بالمس خوى الرازجي وً

و تحسين فصض اًشرانة الإهسماحسياذت اًصضا وكس ًيجم ؾيَ جسَِي عمََاث 



9000يراحم انحصىل عهى الأيزو -4

ٍزو ذاذََا الميؼمة ثعحَق ذلل من تساًة اًضِاذت ؿلى ٌَحعول اًـمي ًحسب   ·• لى  03 تين ثتراوخ ًفترت 9000 ًلإ  ثعَة ثم  .ب صِص 06 اإ

ن : الدولي المسجي ًلوم  .اًضِاذت ومٌح سيازتها الدولي المسجي من  المـتمست بالمواظفاث اًتزامَ مسى تحسًس .الميؼمة ًوضؽ ملحؼاثَ تخسوٍ

ن اًيواكط ظحَـة يحسذ .اًـالمَة    .الإظلحاث ًخحسًس اًزمٌَة اًفترت يحسذ ثم وخسث، اإ

هخاح لمواكؽ المَساهَة باًزيازاث ًلوم•  :مصاحي 03 : تؼ المصوز يجة .حجبها ب و اًضِاذت مٌح ًلصز ثم والإذازت الإ

   اًدسجَي كدي ما مصحلة -1

 اًضِاذت ؿلى الذعول مصحلة ب و اًدسجَي مصحلة -2

اًضِاذت ؿلى الذعول تـس ما مصحلة -3 



 مؽ مذعَحاث اًضِاذت، وثخضمن ُشٍ المصحلة ب ساسا ما  ثخلئمال وضاغ ًكي  وثـسًيالاس خـساذ  فيها ًتمهي المصحلة اًتي : ٌَدسجَيمصحلة الاس خـساذ

 : ًلً

كٌاغ الإذازت •  .ثعحَلَهؼام الدوذت واًفوائس اًياجمة ؾن  تب همَة اًـََااإ

ة المس خوياث لزَؽ اًـََاهلي اكذياغ الإذازت • ق، ؾن الإذازً خِةوذوزاث  ثوؾَةجصامج  ظصً  .ومفِوم الدوذت الإٍزوؿلى هؼام  ثسزً

 .ال دصٍن، والاس خفاذت من ذبراث اًـالمَةومىوناث هؼام المواظفاث  ظحَـةفِم •

ق جضىِي•  .ٌَحعول ؿلى اًضِاذت ٌَخجِيزعمي  فصً

 .ٌَخيفِشوضؽ دعة عمي وخسول سمني •

ي الربرت • ينالاس خـاهة تبُ  َيبالإؿساذ  المخرععين والاسدضازً  .ًيؼام الدوذت واًخبُ 

مؽ هؼام الدوذت المـتمس ًخوافقبما  اًخيؼيمَة اًَِاكل ثـسًي•



َة المصحلة ُشٍ تمثي :الإٍزو صِاذت ؿلى الذعول مصحلة  ً َي ب  :اًخاًَة الرعواث وثخضمن اًضِاذت ؿلى ٌَحعول المؤسسة ثبُ 

حسى مؽ اًخـاكس•  .ٌَضِاذت المانحة الدِاث اإ

 .المؤسسة ثلسمها اًتي المسدٌساث ومصاحـة تسزاسة المانحة الدِة كِام•

نجاس• ذازت ًيؼام ب ولي ثلِيم اإ  رلك وكير المخاًفاث، ب و المعاتلة ؿسم حالث تحسًس ُو مٌَ واًِسف المؤسسة، ظصف من تَ المـمول الدوذت اإ

 .اًخلِيم عمََة ب زياء اندضافِا ًتم اًتي الملحؼاث من

ذازت ًيؼام اًصسمي اًخلِيم - را ما فَِ يحسذ حِر الدوذت، اإ   كافة في اًـامَين وب ن ،يجة نلٌ ظحلت كس اًـالمَة المواظفة في اًوازذت اًحيوذ كاهت اإ

 .المىذوتة الإحصاءاث باثحاغ ًلومون المس خوياث

ضافة ،واًخلِيم اًخسكِق تـمََة كامت واًتي المانحة، اٌَجية ًضم دذامي ًلاء ؾلس - لى اإ ق الدوذت مسٍص اإ  اٌَلاء ُشا في ًتم حِر اًـمي، وفصً

,الموافلة ؿسم ، المشروظة الموافلة اًضِاذت، مٌح ؿلى الموافلة :اًخاًَة اًلصازاث ب حس اتخار



 وظَت الذي المس خوى ؿلى الذفاع ؿَيها ًخوحة ، 9000 الإٍزو صِاذت ؿلى المؤسسة حعول تـس :اًضِاذت ؿلى الذعول تـس ما مصحلة  

ًََ   ب و ،(ب صِص س خة كل) مجسولة ذوزًة مصاكدة جزيازاث اًلِام ذلل من الدوذت هؼام تفحط ٌَضِاذت المانحة الدِة ثلوم رلك ب خي ومن ،اإ

را ورلك ،(مؤكذة) مجسولة كير  مٌخجاث في ؾَوة ؾن صكاوي وزوذ حالة في ب و ال موز، تـغ تخفي المؤسسة تب ن المسجي جضىم اإ

 .اًضِاذت ؿلى الذاظلة المؤسسة

ر ل دصى، مؤسسة من الإٍزو صِاذت ؿلى الذعول مست تخخَف•  حللَ ما مسى و فـال، حوذت هؼام ؿلى المؤسسة اؾتماذ مسى ؿلى ثخوكف اإ

ضافة المجال، ُشا في لى اإ  في اًصاقحة المؤسسة وحجم ،اًخلِيم عمََة وسرؿة المليمة المؤسسة ثفِم ؿلى ٌَضِاذت المانحة الدِة كسزت مسى اإ

كٌاغ ب خي من الدوذت ؾن واًوثائق ال ذلة ثلسيم ؿلى الدوذت مسدضاز كسزت ونشا اًضِاذت، ؿلى الذعول .المانحة الدِة اإ
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ًخلاء هلاظ ُياك ب ن اًلول يمىن• ذازت ثعحَق ب سَوة تين نثيرت اإ لى 9000 الإٍزو ومواظفاث اًضاملة الدوذت اإ   الإٍزو المعاتلة صِاذت ؿلى الذعول اؾخحاز ذزخة اإ

ذازت منهجَة ثعحَق نحو اًسير سخِي في مدسئَة دعوت 9000 :اًخالي اًضكل ًوضحَ ما ُشا و اًضاملة، الدوذت اإ

ISO 

TQM

نظام جودة أفضل 

الأساس الذي ٌبنى علٌه الاٌزو

ق ؿلى ب ساس َة دعوت هي ، 9000 الإٍزو صِاذت ؿلى الذعول ب ن ًيا ًخخين ب ؿلٍ اًضكل من لى اًوظول ظصً ذازت منهجَة ثعحَق من ؿال مس خوى اإ .اًضاملة الدوذت اإ



خطىة أونى لإدارة الإيزو إعتبرثأهى انذراصبث انتي 
انجىدة انشبيهت

ب هم اًيخائج مجال ثعحَق الدزاسة (اًس ية) الدزاسة 

ؾتمسا ذازت الإٍزوفىصت  اإ كمصحلة كدََة ًخحلِق اإ  

.الدوذت اًضاملة

 مؤسسة ب ستراًَة حاظلة ؿلى 160

.اًضِاذت

Brown et al

(1998)

لى ب ن  ة لإذازت 9000 الإٍزووظل اإ حجص ساوً  

الدوذت اًضاملة

 مؤسسة حاظلة ؿلى اًضِاذت 300

من س يلافوزت

Quazi and padibjo

(1998)

ذازت الدوذت اًضاملة ًـخبر من ب هم ن مفِوم اإ  اإ

.المحاذئ في المؤسساث المخحعلة ؿلى اًضِاذت

 مؤسسة من ُوهف هوهف حاظلة 383

.ؿلى اًضِاذت

Lee et al

(1999)

ن  ُو تساًة اًخحسين المس تمص و 9000 الإٍزواإ  

لى اًلمة .ل ًـني الذعول ؿَََ اًوظول اإ

ة حاظلة و كير 143  مؤسسة كعصً

حاظلة ؿلى اًضِاذت

Khalifa & Aspinwall

(2000)

ذازت الدوذت اًضاملة و  ن اإ ل تس من الإٍزواإ  

ذماجهلٌ ثضكل كامي في الميؼلٌث .اإ

 مؤسسة ىصويجَة حاظلة ؿلى 363

.اًضِاذت

Sun

(2000)



ن•  و الملاًُس مصاكدة و اًيؼام ثعحَق ب ن نلٌ اًضاملة الدوذت ؾن اًححر زحلة في اًحساًة مجصذ الإٍزو تحلِق ب ن ؿلى تجمؽ كلِا الدزاساث اإ

ٍيها الداؾَة المحاذئ و اًفَسفة ثخني ًـني ل ؿَيها اًلائم ال ظص  ب خي من اًضِاذاث ل ذش المؤسساث جسـى فلس ال حِان، من نثير في اإ

ة في خسذ جزبائن اًفوس و ب سواق ؿلى الددول  .اًـاخي اًلصً

ن• ذازت تين و ال ٍزو صِاذت ؿلى الذعول جن اًصتط اإ  شمول ب نثر اًضاملة فالدوذت الدواهة، من اًـسًس في ٌَحلِلة مخاًف اًضاملة، الدوذت اإ

 و فىصي، ثوخَ و فَسفة ؾن ؾحازت ؾي و الزاؾي، اًـمي بمفاُيم و اًـمي، ب حواء و تب ذلكِاث منها هحير حزء في حصثحط فِيي ال ٍزو، من

لى جسـى و خسًست، ثيؼيمَة زلافة  و تخعحَلِا الاًتزام مسى ؿلى و المخخَفة المواظفة ؾياصر ؿلى ال ٍزو صِاذت حصنز تُنما المس تمص، اًخحسين اإ

حصاءاث ثوزَق ة فِيي تحلِلِا، اإ . ؾنها تسًلة ًُست ًىنها و TQM ًخحلِق ضروزً



9000الاٍزو  ذازت الدوذت اًضاملة اإ

.هؼام ٌَجوذت ًلوم ؿلى مواظفاث موزلة ذازت الدوذت من مٌؼوز صامي اإ

ًُس ضروزيا ب ن حىون موجهَ باًـملء موخَ باًـملء

كس ل تمثي حزء مذكامل في الاستراثَجَة تمثي المحوز ال ساسي ًلستراثَجَة المؤسسة

موخَ بالإحصاءاث اًدضلَََة ٌَيؼام اًفني موجهة تفَسفة ومفاُيم وب ذواث وب ساًَة صاملة

ص المس تمص كير وازذ فالمـاًير  اًخحسين واًخعوٍ

حصاءاث اًـمي وظصكَ محسذت واإ

ص و فاًخحسين نهاًة تل زحلة تمثي  اًصئُس َة محاوزُا ب حس المس تمص اًخعوٍ

ُس ذازاث محسذت، وً  يمىن ثعحَلِا ؿلى ب كسام ب و اإ

باًضروزت ؿلى مس خوى المؤسس ت وكل

 جضمي جمَؽ ال ذواث وال كسام واًوحساث

والمس خوياث اًخيؼيمَة

ذازت مصاكدة الدوذت ًخولى كسم ب و اإ ذازت ب و ُس اإ  ًخولى مسؤوًَتها كل فصذ في المؤسسة وً

كسم محسذ

ة في ال وضاغ صً حصاء ثـسًلث حوُ  كس ل ثخعَة اإ

الذاًَة

حساج ثلَير صامي في المفاُيم واًيؼم لى اإ  تحخاح اإ

والمصاحي اًدضلَََة



انهيئبث انذاعًت نهجىدة وانتمييش في انجزائر

 (IANOR): ٌَخلُِس الدزائصي المـِس•

 بموحة والمكملة المـسلة وتعَلخَ 1998 فبراٍص 21 في المؤزد 98/69 /11زقم اًخيفِشي المصسوم بملذضى وتجازي، ظياؾي ظاتؽ راث عمومِة وَِئة المـِس ُشا اوضاء تم

ـمي ، 2011 ًياٍص 25 تخازيخ المؤزد 20 زقم اًخيفِشي المصسوم شراف تحت ٌَخلُِس الدزائصي المـِس وً  الاسدثماز وحصكِة والمخوسعة اًعليرت المؤسساث و اًعياؿة وسازت اإ

 والأشخاص؛ والخدمات التسٌٌر أنظمة بمطابقة بالاشهاد مكلف ُو و

ة اًَِئة•  ALGERAC ًلؾتماذ الدزائصً

تم وتجازي ظياؾي ظاتؽ راث عمومِة مؤسسة هي• ا تم ،"ب لديراك" بادذعاز جسميها وً وضاؤُ  حتمخؽ وهي ، 2005 ذٌسمبر 06 ل الموافق اًلـست رو 04 في 466 اإ

ة باًضرعَة شراف تحت ثـمي انها  نلٌ - الماًَة والاس خللًَة المـيوً وضاء يهسف ،.اًعياؿة وسازت اإ لى ًلؾتماذ اًوظيَة اًَِئة اإ  دعوظا اًوظني الاكذعاذ حلًٌة اإ

لى الاستراثَجَة، اًلعاؿاث ة والميخجاث الرسماث ؾَة هو ضلٌن اإ ف و الدزائصً ذماح جسَِي وب ذيرا اًـالمَة، ال سواق في اًوظيَة بالميخجاث اًخـصً  المـاًير في الدزائص اإ

 والاجراءات القواعد وضع -:ٌلً بما الخصوص على تكلؾ الصفة وبهذه المطابقة، تقٌٌم هٌئة كل اعتماد فً الأساسٌة ألجٌراك مهمة وتتمثل اًـالمَة واًَِئاث

المطابقة؛ تقٌٌم هٌئات باعتماد

الملائمة؛ الدولٌة و الوطنٌة للمواصفات طبقا المطابقة تقٌٌم لهٌئات الاعتماد مقررات وتسلٌم الطلبات فحص -•



انجبئزة انجزائريت نهجىدة

ة الدائزت ثب سست•  وحسة 2002.ًياٍص 06 ل الموافق 1422 ؿام صوال 22 في مؤزد 05 -02 زقم ثيفِشي المصسوم بموحة ٌَجوذت الدزائصً

ن واًثاهَة ال ولى الماذت دعوظا المصسوم ُشا ة الدائزت فاإ شراف تحت هي ٌَجوذت الدزائصً  اًعياؿة، وسازت ب ي باًخلُِس المكلفة اًوسازت اإ

ا ماًَة مكافب ت صكل في الدائصت وحىون سًة شرف وصِاذت (ذح 2000000 ) حزائصي ذًياز مََوني كسزُ  س ية كل الدائصت وتميح شرفِة، وُ

ق ؾن  تلصاز جضىَِتها تحسذ تحىيم لدية ثلِيم ؿلى تياءا الدائزت وتميح الدزائصي، ٌَلاهون ذاضـة َُئة ب و مؤسسة ب حسن لمكافب ت مساتلة، ظصً

 .باًخلُِس المكلف اًوسٍص من

ة • هلعة وحس ب كصى، وثتم  1000سسة فعول ًكل منها ثلِيما هلعَا يجـي لٍوغ ما يمىن ب ن تحعي ؿَََ المؤ  09ثضم خائزت الدوذت الدزائصً

ظفحة، 80الى  40الإخاتة ؿلى ُشٍ اًـياصر ضمن ثلصٍص مفعي من 



9000أيثهخ ػٍ يؤسسبد خسائريخ حبصهخ ػهً شهبدح الأيسو 

سنة الحصول على الشهادة  اختصارها  اسم المؤسسة

2002 ENIEM الكهرومنزلٌةالمإسسة الوطنٌة للصناعات 

2004 BCR البراؼً والسكاكٌن والصنابٌر لانتاجالمإسسة الوطنٌة 

2001 SAIDAL صٌدالمإسسة 

2006 EPTP المإسسة الوطنٌة للأشؽال العمومٌة



انتهى 


