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 حتمية تحقيق الجودة الشاملة 

 في ظل العولمة  والمواصفات العالمية للجودة
 *غول فرحات./ د. أ

Abstract:  
Cet article traite un sujet très important, qui concerne l’obligation pour l 
 entreprise à suivre  l’optique total qualité management (TQM) et la 
certification ISO, surtout dans le contexte de la mondialisation, qui se 
Caractérise  par une rude concurrence, afin d’améliorer sa compétitivité.  
Les mots clés: Qualité, Total qualité management, International standard 
for organization (ISO), Mondialisation. 

 
  :ملخص

يعالج هذا المقاا  وضواضج  اه و اتع ي عحام ة  متاا اف  اا  دحرا ا جواة  الااضو  ال ااوحا دا  
المؤسرااا ع د اا  لاال العماا  واال   اا  ال ةااض  لحاا  ماا او  المتاةقااا  واا  المضا اا ا  

ع الااذي ي متاا  (العضلمااا)ع خا ااا داا  ااا  لااالت ارلمااا  الاا اهل (ISOالإياا   )العالمتااا 
 .ا الكثت   ال   تر  ته ون ا المؤسرا ول   اء ذلكةالمنادرا ال  ساع  الم اي

 
، ال  اصووووا ع الي ل لوووو  ل   اصووووا ع، إ ار  الجوووو    الةوووو    ، الجوووو    :يااااةالكلمااااات المفتاح

  .الي ل  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 3جامعة الجزائر  –أستاذ التعليم العالي   *
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  :مقدمة 
ثق قلووو ، )ليووورل اليووو لل قووول ال  وووع الووورافي مخووو اع جالووور  قووول   م ووول ال جووو اع  

 ليووول ال صوووم ا ال و عووو  ل ميالووور لاوووي فووو   المخووو اع فووو   ي  ،...(ا مصووو  ل ، مجو ل جلووو 
اليوووو لل  صوووواا لااوووو ر  لاووووي  رلوووو  صوووو لر ، ميةووووع قل وووو  الخوووو اج ،   صوووو  قوووول ال يوووو  يع 
المج رل ،  ف     لياور لاووب ا لي ل و ،  فو ا  و      إلوة  لو    خو   ال و قعو ،  المقو ر  اولي 

 ال فؤاء ال عم  جلي  ا لأ ص قئو      اق ال عم  جلي،  الاخث لاي ال  رج ع الي ل ل   ي
الةووا    ووو ل، الوو لي  صوواخ ا لا ووة  رالوو  اجوول ال عوومج اع الي ل لوو  قوول   م وول ال ومجوو ع، 
  لو  اايوول المموو ر ال وو فل قوول مجو ل جلوو  اللاويل  اامصوو ل الوو س عوو ا امقرلوو  ال عوو ق ع 

  .الي الا  اي
 

خومل لا ل و  الاخوث ا عوم رار قل ظول فو   الظور ل المول  صواخع مي ول قل و  ال ؤععو ع، لم
لاي مخقلق الج    قل ال ومج ع المل مق ل ايرض   قل الأع اق، للعوع جو    ال وومل  لجوي 

،  الخصوو ل لا ووة ةوو     ال م اقوو   ووت ال  اصووا ع (الجوو    الةوو    )جوو    ال ؤععوو  ججوول 
 .الي ل ل  ل ج    المل ليمارف  الايض ا ث ا  ج ا  عار وخ  الأع اق الأجوال 

 
كيف يمكن إرضاا  المساتكلا العاالمي مان : قإي الةج لل  ال مر خ  فل ، ء لا ة  ل او  

 خلال إتباع منكج الجودة الشاملة والمواصفات العالمية في ظل العولمة؟
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  :العولمةالمؤسسة الاقتصادية و( 1 
إلوة ا وميل إوب ل ي الصي ا  صول ة  ميرلول   لوق   خو   ل ي ل و ، لرجت  لو  

ق ووول فووو   الظووو فر    عووواا م    وم ئج ووو   امج فووو ع ال اجووورلي  الووو ل ل جل م ل، لجوووي رةووول  لووو  
ل ل جل   يرقلوو  فوو  لاوو لل الع عوو( الي ل وو ) ل جووي القوو ل  ي   ل  ووي  م ووق  صووم ا الج ولوو 

 و ووي القوووري اليةووورلي لاووو    صووو ن قوول و  لووو  لاقوو  العوووملو ع"   رةووو ل  وو   ل فووو ي"الجووو س 
 .ل  الج ول   مو لم الي لل ا  ل القر 

 
  :تعريف العولمة( 1-1 

  جووور  لوووفووول إا  اخوو   وووي ثووويث ج  وو ع لارا  ووو " : وووي الو خلووو  ال   لوو الي ل وو ، 
( Mondialisation)  الاروعوووووول ( Globaliszation) مرخ وووووو  مرج وووووو  ل ج  وووووو  الوج ل لوووووو 

  قيول لاو لل لا وة صول    لمصل ا  ،،  الي ل  "الج ول " " الج جا " الج  م ي الأ رلم ي ف   
  :اي لي  ع عللي ف   ي  يل  ،1 ج  لا   ي الي  ل عجميرل    ."ق لال"

ةعه وكاف  رن الرتاسا  ارف تا الا  مالتا ارخ ى   ب ت تبرط ة اق ا لح   -
 ؛ك   ف اء المعمضة 

ةعه تعمم العمحتا  الكضفتا  ال   ت  مل تعمتم د  ور ضيا  ال  ال   الال مااو   -
 .ةتل اله    الما معا  ال   ت ك  الما م  العالم  الم باو 

 
إارا   فل الي  ل ع المول  لض  ا ي  جل ماصلل  م  لق  جثر ل ا  ل الي ل  ، ل جي ميرلا   

  :جةاع لاي ج فرف   ال م ث    ع ع  قل   ل ل
  .ت عحم ةاف  اة المعحضوا  حتث تةبح و الا لهى  مت  الناس: العمحتا ار ل  -
  .ت عحم ة ذ يب ال ه و ةتل اله  : الثافتاالعمحتا  -
ت مثاا  داا  ةياااو  وعااهلا  ال  اااةا ةااتل الامالااا   الما معااا  : العمحتااا الثالثااا  -

  . المؤسرا 
ل جوووي  ي وعووووم  ص اووو ي الي ل وووو   ووو   قوووور ع ممووو را مجو ل جلوووو   ، وووي  وووويل فووو ا الميرلوووول

  و   ،لااور   م ول الو  لليمص ل  اللايل،  ت ع  ل  اومق لوب إلوة   م ول قئو ع ال جم وت 
عووو فل إلووووة خووو  ايلوووو  قووول مقصوووولر ال عوووو ق ع اووولي الوووو  ل    م ووول الأعوووو اق  ال جم يوووو ع، 
ق خوو ثع اوو ل  مةوو ا   قوول اليوو  اع  المق للوو    و وو م ااعووم ي ،  فوو ا  وو  ليووول مايوو    اوو ي 
 الخوو    الق و ولوو  اوولي الوو  ل رةوول اق ئ وو  ةووج ل ،   وو  لعوو ل لا  لوو  اومقوو ل العوو ت  ال وو   ع

 . رؤ س الأ  ال  الأة  ص
 

الي ل   فول  صو ل و وم الومو   : "4ج   ل جي الاما ر الي ل  ،  رخ    ي  راخل الر ع  لل 
الر ع  لل لاو   ومصل ف ا القري مقرلا  إلة وقم  ااومق ل  ي لا ل ل   ائر  الما  ل  الم  لت 

لاووو    ال  س  ي ظووو فر   ومووو    ام ووو ، العووو ق  المجووو ر   المووو ا ل إلوووة لا ل لووو   ائووور  الومووو    ا 
     الوم   الر ع  لل   الوم جل  ل ال الي ل   المل وة  ف  فل ا ال  لا ل   الوم    ر س

 ا لمووو لل لاي ووو ع الومووو   الر عووو  لل   لضووو   وةووورف  قووول جووول  جووو ي  و عووو    يئووول  ووو ر  
عم   الي وق  جم ي ع ال رج  الأص ل،   ل  الي ل   ا  ا ال يوة فل رع    الي لل لا ة  

  ."اي     ج وع رع  مب لا ة  عم   عما الو م   ظ فر 
اووو ي الي ل ووو  فووول خقاووو  مخووو ل لا لوووق ميرقوووب الر عووو  لل  قووول ةووومة  ،وعووومومل  وووي الميرلووول

ال ج اع اقل     علمر  ال  ل اليظ ة  قل ظل عل    الوظ ل اليو ل ل الج لو  ل ماو  ل ةلور 
و  ل ي ل  ، خلث م مل قلب   ا لي القو    الاورص  مج قئ الي الأمرال ال ج   ال م ا ي  الي

ال م خوو ، لأي فووو   موو ات   ماوو ل  لاوو ل الي الوو  قوول م  لووت ءثوو ر الي ل وو  عوو اء اللج الوو     
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العوو ال ،  اووو ء لا ووة  لوو  قمخ لوول ظوو فر  الي ل وو  ا ل جووي قصوو ب لاووي الماجلوور خوو ل ماليوو  
"  لقوووو   ضووووا .  العل عوووول   لالوووو الر عوووو  لل   اصووووا    ق خوووو ل لاي  مووووب  ووووت الوووو ائر  ااجم 

او ي الاةورل  قول الظورل الخو لل لولس      و   لو ر ء ور " و  لو  المو رل "قل جم اب " ق ج ل   
ع   المخر  لا ة مرلوق ال ل قراملو  ال الراللو ،  لو  المرلوق الو س رعو مب الخضو ر  ال رالو  

ع لا ة الل ل ل جل ع لي  ل  اعم ي  ال جم ت الر ع  لل   ل  راجي  إلة مخقلق   اومص را
ال ل   راملوو  ال الراللوو  الوقموو  الو  ئلوو  ل جووي  ي مجوو ي ، "ق ج ل  وو "خعوو   ، لا لووب .ال و قعوو 

  .5"الةجل الو  ئل لخجل الاةرل "لمم ر الل ل ل جل ع الاةرل  
 

 ال عو ف    ج   وج  ايض المي رلل ل ي ل و  مرجو  لا وة االلو ع ال عو لا   لظ  رفو   و  فو 
،  ال م ث وو  قوول المجوو ر  ال  للوو   ااعوومث  ر الوو  لل ال ا ةوور ر س ال وو ل   الوموو  قوول لا ل وو  

الأ ا  الخقلقلووو   الي ي وو  الي ل لوو ،  ا ووو ا ميوورل الي ل وو  لا وووة  و وو   ؤععووو ع  لوو  اايوول ال
 ميو    الجوعول ع   ؤععو ع الأ لة  ال ي صر   الة     ل    الو   الخقلقول الو س خققموب ال

للعوع  فول   . ل  خ ث ظو فر  ةرلاو   وي و لا و  قول اا مصو   اليو ل ل ي و     رق ل   ل
اامصوو اع اوول ااوو   ووي ارما م وو  ا  موو ا   راع المق ولوو   ثوو ر  ال ي   وو ع    جوور  م وو  المموو

الوظ ل الر ع  لل إلة  يظل  وخ ء الي لل،  ا اومص ر ال رخ ل ليقل   الع ق  وظ ل ا مصو   
إي "إلة  ل ،  مج    ل ل  ل جي ميرلول الي ل و  لا وة  و و  الع ق  مل ر مخرلر المج ر      

الي ل وو  فوول الر عوو  لل  الي ل لوو  قل وو  ايوو   رخ وو  اا ارل للوو     الر عوو  لل  الج جالوو ،    فوول 
خقاو  المخو ل الر عو  لل الي لوق لنوعو ول  ج يوو ء قول ظول فل وو    ل ال رجو   عول    وظوو ل 

  .8"لا ل ل ل ما  ل ةلر ال مج قئ
 

قووإي اليوو لل قوول ال  ووع الوورافي ل جووي  صوواب ا وووب لم جووب وخوو  عوو ق  ،ء لا ووة فوو ا ال ا وو لاووو 
،  ال  ل  ي  راء  لو  (الق س ل جل الضيلل) ة      اخ  ، لي ل قل     و ي الاق ء للأ   

ف  ال ص ل إلة ميظلل الأرا ح قل قمراع   ول   ل عول ،  فوو  ممو  ل ال ضو را  لمجو   ج وو  
فوو   " خااوان سامانسااا" ا الصوو   لؤجوو    ثوول الةوول ل قوول الأ وول ال مخوو    قوول فوو. قيوو ا ل وو 

إووووو  ومخووور  لووولس قووول امجووو   لا الووو  ال ج وووو ع لةووورائا ال جم وووت : "الاجووور  خلوووث صووورح  ووو ئي
و   قل امج     ق إ ج و ع  جار للأةول ء 9 "ال ي   ،  ا 

. 
 

ةوي   اليو لل  مصوو    وعومومل اوو ي الي ل و  مجيول  ووي ،اومي و   وي ال ا و ل العوو اق ل ي ل و 
اايض   قل جل   جب خل م  ، ثق قل   ا مص  ل   عل عول   مق ولو   الئلو ،  لو لال فو ا ااوعول   

  :7ا الام    لا ة    ل ل   الجوعل    ل   ع  مي  ؤععا  م ل  و الاب 
 ؛قضى لم   ةخص د  ونتقا وا  -
  ؛وضاةو ةختةا ول ونتقا  خ ى -
 ؛ سضاق د  ونتقا ثالثا -
  .ل  ول ونتقا ةاةعاجوهاو وا  -

الي ل ل  ا ميمرل ا لخو     يماور  او ل    ؤعع عو  ص إلة  ي ال ، ي  يل ف ا الميرلل
الي لل ج ب ع    ل     ي م للو ، عو اء مي وق الأ ور ا للو  الي   و     ال و ا  الأ للو     رؤ س 

    راخو  قو ل  قخلث   مج ي الارصو   و عوا ،مي ل  قق  ل ا   ال و عا   ؤعع عق ل الأ  ال،
 .ال ج ي ف   قر الوة م  فج ا
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تاهة الإماة  جل   ن الرع   ةاء تضحته ارساضاق العالمتاا  ت  ي هاا  ال دا  وال ارةةاا  
 وخ حف الظضاه  النا ما لل العضلماع ي ت الض ض  جلت ا ة   ت  الإوهاوا  ال ةوا لاذلك 

لاة كاااةا  ال كنضلض تااا  الخهوتااا داا   الم مثحااا  ساسااا داا  ت رااتل  سااال  النقاا  اله لتااا  ا
 ك  هذه العنا ا  تاؤث  لحا   ساحضح ال تاا   المع قاها   ع...واا  المعحضوا   الاتةالا 

  . الثقادا ع وما ير   لمحتا العضلما  اف  اةها الر ي 
 

 اا مصو  س( الم اجول) فول الم اقوق: " ج   وظر صو  ق الوق  ال  لل      ا  ل الي ل    ي
ل ل ج ووووو ل ا ووووو اي اليووووو لل  ووووو ق لا  ا   لوووو   خجووووول  موووووو ل ال اووووو  اع اليووووو ار  ل خووووو    ال مووووو  

 ال مصو رل ال    ع  الع ت، ج   الم قق الي ل ل لرؤ س الأ  ال قول ءي  اخو   وت ااومةو ر 
11"الة  ل ل مجو ل جل 

.  
 
 :ل ي ل    ي  يل  راي   خ  ر    لاو صر  ع عل    ث   ي ووظر ل جوو    

 ؛با تاةيختاحق  ا فل  -
 ؛وامضلا اضاه  اق ةاوياثافتا ه   -
 ؛ك تمنا لحقتت ارو يكتاثالثا ه   -
ثضة  تكنضلض تا  ا  مالتا ةاةعا ه   -

11
. 

 
  :تحديات المؤسسة في عصر العولمة( 1-2 
مي ول ال ؤععو  قول ال  وع الورافي قول الئو  مم لو  اعورلا  الم لور،  مخو ل ع جالوور ،  

و وو  ااوو  لا ل وو   ووي  لا لووب ا ل جووي ل  ؤععوو ع ااجماوو  ء ا لي وول قوول العوو ق ال خ وول ققووم،  ا 
  :11الماجلر لا ل ل ،   ي  فل المخ ل ع المل م اجب ال ؤعع  خ لل ، و جر

 .المجميع اا مص  ل  ال  ل ل  -
 .الي ل ل   ؤعع عمجميع  مخ لا ع ال -
  . مي    الجوعل ع  ؤعع ععم   ال -
  (.الج ع) لا   المج ر ااث ر المو قعل  ليما  ل  الي    ل مير  -
  .ISO 0999 ي للر الج    الي ل ل   -
 .مجو ل جل  ال ي    ع   يض   الأ   ا    الم اج   ت  عمج ام   -
     امب ف   ال م لراع  ي ظ فر  الي ل ل     الي ل  ،   و  ممم اوب  وي اجمعو      -

جلول  وت  و    لرلو  لق راع  مي    مع لا  لا ة  عو لر  فو   المخو ل ع  اللاو ا  ل م
  .   مارضب  ي مخ ل ع

 
وعوومومل اووو ي فوووو   مخوو ل ع جثلووور  موووؤثر لا ووة ال ؤععووو  لاوووو  م  لم وو  لوةووو م م   قووول لاصووور 
الي ل  ، ع اء ج وع  خ ل ،إ  ل ل     لا ل ل ،   ي   مر    ا ع اليصر الج ل  قل  جو ل 

عول  مخو   قةول الألا  ل، ار   المو قعول   المول ميم و  اصوا  جالور  لا وة الجو    جخقلقو   ع 
   وجوو ح ال ؤععوو ع،  فووو ا  وو  لاوورض لا وووة ال ؤععوو ع الي وول ا عوووم رار  ووي  جوول مخقلوووق 

وضولل    لو    لا وة  و  عواق  جور   وي مخو ل ع، ،ال  ال  المو قعل   ي  يل مخعلي الج   
  :13إلل   المخ ل ع  الم ج  ع ال ؤثر  لا ة وة م ع ال ؤعع ع ال م ث   قل اليو صر الم لل 

  ؛(لاصر الي ل  المجو ل جل )مجو ل جل   لا  ل    ف   مم راع  -
و ضووووو  ةووووو      عووووولمر   مج   ووووو  ل  اووووو فلل  الأعووووو لل  ال عووووومو   إلوووووة مجو ل جلووووو   -

 ؛(ال ي    علاصر )ال ي    ع 
لاصور )لاو ل ل ( ا مصو  )م جب ة  ل وخ  ا موراق الخو اج  ال  ل لو    لو ل عو ق  -

 ؛ (الي ل ل 
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 الم جووب وخوو  الي ل لوو   خرجوو  مخرلوور  و ل جلوو ، ووت امعوو ل  مموو ر ال ج ولوو ع المج -
 ممجوووووووووب  وظ ووووووووو  الألا ووووووووو ل قووووووووول الأعووووووووو س لمجووووووووو ي لا ل لووووووووو  الو لاووووووووو  المجووووووووو ر ،

(Transnational)  ؛لاصر  وظ   الألا  ل لا ار  الق راع س 
ال و قعو  ليعومخ ا  لا وة الأعو اق فول العو   الرئلعول   الاخوث لاوي   الو  مو قعوول   -

  ؛ (لاصر ال و قع  الةرع ) 12 الو القري فل المخ س الأجار قل 
لاصووور )للووور، الث اوووع ال خلووو  فووو  الم للووور جووول ةووولء لم لووور، جووول ةووولء   اووول ل م    -

  .(الم للر ال عم ر
 

و  وووص إلوووة  ووووب  صووواا ضووور رل  لا وووة ال اراع قووول   م ووول ال ؤععووو ع  ي مجووو ي لا ل لووو  
   ل  ؤععو عف   الم لوراع ال عوم ر    و  لمرمو  لاو و   وي ومو ئل ا لوعوا  ، اعا ماجر لا ل ل 

  (.92) ف     ل ضخب الةجل ( قرص  م  ل اع)
 

 عالمية الإدارة اليوم وغدا والآثار المتوقعة (:10) الشكل رقم
 

 

القوو فر ،  ، ار الوةوور ةلوور  اضووخ ، «الضاحااه  الع اا يل 12 الاا  جواة  القاا ن»، سااعه ياام لاااو  : المةهة
 .181 ص ع2001

 
ا مصوو  ل ، ) مصوو    الألا و ل قوول ةومة ال جوو اع اوو ي فوو   خقوو ئق ليلةو   لاوو لل اا ويخوظ

  وو  لوووجل لاو وو   ووي قوورص    وو مر  مخوو ل ع  مجوو     ،...(مجو ل جلوو  عل عوول ، اجم  لالوو ،
  .(91)ج   لالو   الةجل 
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 لالحقائق الأساسية التي يعرفكا عالم الأعما(:  10) الشكل رقم
 

 
 ، ار  اوووو ء ل ما لاوووو   الوةوووور  الم  لووووت. ، م«  اء  مج لوووو  ال وظ وووو ع موووو لرم»، لا وووول العوووو  ل : المةهة

 .29 ص ،2008الق فر ، 
 

و  ووص إلووة  ي ال ؤععوو  ااوو   ي مم جووب لا ل لوو  اايوول جوول فوو   ال م لووراع  المخوو ل ع الموول 
  :14ل جي ج ي   قل اليو صر الم لل 

 ؛المراجل ال  لل الجالر  الق ال ل مخرل   ي   ل  إلة   ل    ر  قل ل ا الاصر .2
المجو لوو جل الرفلوو  الوو س لعووية إلووة مخقلووق او اوو ض قوول المجوو للل  ووي المموو ر  .1

  ؛الوم    الم  لت ال اعت
مجو ل جلوو  اامصوو اع الي ل لوو  الاي لوو   الموول معوو ا اوقوول ال ي  وو ع  اامصوو اع  .3

  ؛قل ل ا الاصر
إ ج ولو    ووق  عوو اق جالوور  قول ا وو اي  ميوو       ووق م  و  اعووم يجل  لا ووة  عووم    .4

 ج جووووو  جوووووو ا، الاعووووول جووووو ا،  وووووو  )ل  عوووووو  ء   رجووووو ع لا ل لووووو   وووووي  وووووي اليووووو لل
  (.…  و ل  

 
إي ف ا المخ س ال س لارض لا ة ال ؤعع    اجامب  المجلل  يب  اعم يل الاورص ال م خو  

  .(93)ل ضخب الةجل  ف      خعي اعم يل  مجو  م  ل امب امرلق   جل ، 
 

 ةالعوامل الدافعة لعولمة المؤسس (:10) الشكل رقم
 

       
 .15 ص ،2000الق فر ،   ار الجلل ل ما لا ،، «12القري   وظ  »، عل  ال  ارس : المةهة
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 وعمومل ا ي فو   المخو ل ع  ال م لوراع الي ل لو  المول م اج  و  ال ؤععو  قول لاصورو  الخو لل،
 م خووع قرصوو   م  لوو اع قوول ءي  اخ ، العووالل ال خلوو   ووي  جوول ال وور    ووي فوو   الظوور ل 

 ومصوووورا فووو   جوووو   إ ار    لوووو   ووو  ر  لا ووووة اعمجةوووو ل اللج الووو ع  اعووووم يل   قوووول  ما  ووو    
لاووو ا  ااعووومراملجل ع  صووو لخ    المق لووول  وووي ال  ووو مر اخوجووو  إ ارلووو     ووو ر  قووول المصووورل  ا 

 لا ة ف ا الأع س قإي ال ؤعع  مج  واع    جار  لا ة  ي مج ي  رمامو  ارما مو   ال و عا ،
  المو قعوول ،ة إرضوو ء ال اوو ئي و ووي  وويل مخقلووق ال  الوو  ةوو ل ا ا لعوو ق  ووي  جوول الي وول لا وو

  ل  اقا ل ال  ظالي قل ال ؤعع  لاجر  الم للر ال عم ر خع     مارضب مم راع العو ق 
 س جوووو    جوووول الأوةووووم    ال صوووو ل إلووووة  وووو  لعوووو ة اوووو لج    الةوووو    ،     اق ال عووووم  جلي،

ققم لأوو  قل لاصر اةم ع قلب   الي  ل ع قل ال ؤعع   للس ا ا مص ر لا ة ج    ال ومل
  . ف ا    لخمل القل ل   رل  ا لمخ لث  ااامج ر ال عم ر ال و قع   مو  صع قلب الأرا ح،

 فل  ي الظر ل الالئل  الج لو   المول مي ول قل و  ال ؤععو   ،و  ص قل الأ لر إلة وملج   
ر، جمخوووو س ، قرضووووع لا وووة ال ؤععووو  ضووور ر  الم للوووور  الممووو لر ال عوووم 12 الوووو القوووري قووول

ل  ؤععو  المول موةوم قول ظول ال و قعو  الي ل لو  خلوث الاقو ء للأ و    الو س لخعوي اعووم يل 
  (.94)الارص الق ل   ال م خ  قل الأع اق،  جل ف ا لالوب الةجل 

 
 المدخل الإداري للتطوير والتغيير (:10) الشكل رقم

 
 .29 ص ،لا ل الع  لال رجت الع اق لو  : المةهة

 
،  ي  فل  ؤةراع مو قعول  ال ؤععو  قول (94)  ر الأوةم  ال  ضخ  قل الةجلل جي الاما  

ف ا اليصر،  لجي الةلء الأجل   الضر رس ا لوعا  ل  ؤعع   وي  جول ضو  ي وج خ و  قول 
عل ةوو   الأعوو اق الي ل لوو  قوول ظوول فوو   الاوورص  الم  لوو اع،  ووي  فوول فوو   ال ؤةووراع  ول

  .و  ال ؤعع   للس ا ل ومل ققمم جل  الج    الة    ، المل ميوة اجل ج ا
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  :الجودة الشاملة والمواصفات أداة تنافسية في سوق عالمي( 2 
 ووي اوولي  فوول  وو   صوواا لموو ا ل لا ووة  لعووو  ال عوولرلي قوول لاصوور الي ل وو  الجوو     

 خمووة ال عوووم     صوواا ف ووب الأع عوول الخصووو ل  ،15(ISO)الةوو      ال  اصووا ع الي ل لوو 
   لوو  ا عووي ر  رمايوو  وظوورا ل قل وو  الضوو قل  الموول مخقق وو  لووب، لا ووة ال ومجوو ع الرقليوو  الجوو  

 لجي المع ؤاع ال مر خ  فل جلل ل جي ل  ؤعع ع ال صو ل إلوة مخقلوق الجو    الةو     
  . الخص ل لا ة ة     ال م اق  ل ج    الي ل ل 

 
  :مفاهيم أساسية حول الجودة والجودة الشاملة( 2-1 
ل ؤععوووو ع قوووول ال  ووووع الخ ضوووور،جيل  ووووي قجوووور  إي الظوووور ل الموووول موةووووم قل وووو  ا 

االام    لا ة ال ل   المو قعل  ال خل     ر ةلر  قا ل ا لوعا  ل  ؤعع ع الم  خ   الرائ  ، 
،اووول مخ لوووع ال ؤععووو ع …ج الام ووو   لا وووة مقووو لل  وووومل اعوووير  وووو اض،    إةووو  ر  وووؤثر

 ي :" 16لمول ميوول، ا" Zero defect"ل ي ول ااجور  الجو    الةو        ج و  لعو لب الوايض 
ال ؤعع  مو قس لا ة جل  ص ئص الع ي     ج    جل    مق  ب  وي  و   ع   و  مقو ل اوب 

، خلث  ي اافم  ل ال ي صر ا لج     صاا لا ل ل ، الأ ر ال س لاجول " ي  لا  ل   وةم  
 . اظ  ر  ي للر   لل  ل ج   

 
ة  ا  ل الج   ، ال س لب  ال الممرق إلة الج    الة     قض ع الممرق ا  مص ر ة ل  إل

لاي وو   ملوو   اوو لج    الةوو    ، قوو لج    قوول الخ ضوور فوول الةوو ل الةوو ةل لجوول ال ؤععوو ع 
 الوو  ل، ج و وو  مرقووت  ووي  ر   لوو   مو قعوول  ال ؤععوو ،  ووي  وويل إرضوو ء ال عووم    اصوو ر  
،  خعووي لاووي ال و قعوولي،   لوو  ا لاماوو ر  ي ال عووم    فوو  ال ؤةوور الخقلقوول ل   الوو  المو قعوول 

 فوو ا  وو   ا   ووي اافم وو ل اوو لج   ،  الموول مخ وول  يوو ي جثلوور    وو  ا لوو رج   الجثلوور، قخعوو  
Philippe Crosby  " : وو  ،"الجوو    فوول الم الوو   ال م اقوو   ووت الةوور م  Joseph 

Juran     ليرق و   .17"الجو    فول  ف لو  ااعومي  ل "قليرق و  لا وة  و و   Edward 
Deming  الج    فل ال م اق ليخمل ج ع "  :18لا ة الوخ  الم لل." 

وعوومومل  ووي  وويل فوو   الميوو رلل اوو ي الجوو      ج وو  خعوو  اخمل جوو ع ال عووم    الخ للوو  
 ال عوومقا ل ،   لوو  ا لي وول لا ووة جيوول ال ومجوو ع  م اقوو  ااخمل جوو ع،  فوو   وو  مم صوول إللووب 

ل س فو  ا ث او  ال ؤعع  ا رل ثق ق  الج    ل   جول   ظال و ،   لو  اومي و   وي المعو لق،ا
اومووويق الجووو    اايووول ال راعووو ع  ال ي   ووو ع المووول لخصووو    خووو ل    اق ال عوووم  جلي المووول 
لمو قس لا ل و  ال مو قعو ي،  ا لمو لل ق ل ؤععو  المول مقو ل  خعوي ال ومجو ع  ا خعوي لأعوي ر 

  . ا لام   ل   قا ل   ج    لا لل  فل المل مض ي الصاق 
 

ل الجوووو    قووول ميرلووول  اخووو     اثوووولي، اووول مميوووو   و  وووص إلوووة  ووووب ا ل جووووو  خصووور  ا ووو  
 ا فل    إلة  جثر  ي  لو ،   لور  للول لا وة  لو  فو  فو   ال ج  لاو   وي ال ؤةوراع المول 

  :18ميار ج    لاي  ا  ل الج   
  .ليعم  ال ال يئ  فل  .2
 .فل او ا ض وعا  اليل   .1
لا    المة لل .3  .فل او ا ض الم لل  الا     ا 
  .اةلفل او ا ض  ي اع ال .4
 . ا ئيفل او ا ض ةج    ال .5
  .فل او ا ض الخ ج  إلة اا ما راع  الماملش .6
 . ا ئيفل العرال امق لل ال    ع ل  .1
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  .فل مخعلي الأ اء .8
  .فل الوج ح قل مو ل  ال الي ع .0

  .فل الوج ح قل م الض المج للل    .29
 
رل ال اووو ي     ووو  ليعوووم  ال  وووي موووئعوومومل اووو ي  ايووو   الجووو     ميووو   ، اومي ووو   وووي ال يو

ال صوو ئص  ال  اصووا ع الموول لم ا وو  قوول ال ومجوو ع، ج وو  معوو لا  الجوو     ال عووم    امخقلووق
لا وة او او ض وعوا  اليلو    ال ومجوو ع الم لاو ، المول ممم و  إلاوو    المةو لل   و  معوااب  ووي 

، قضوي (…لو  لا   و ،  و ا    للو ، مةو لل اااع  وي ج لو )  ع ض ئت   ل    قل المج او  
ق ووول مق ووول  وووي ةوووج    ال اووو ئي  م اوووض  وووي  يووو اع الاةووول،  جووول  لووو  لووو قت لاوووي  لووو  

ا ل ؤععوو  إلووة الرقووت  ووي  الي م وو   ج وو   عووم  جلي جوو   وخوو  ا مووو ء  ومج م وو ، ج وو  م لوو  
عوو يم    ةوو رم  ، قمرماووت خصووم   العوو  ل ،  ا  مصوو ر مرماووت القوو ر  المو قعوول  ل  ؤععوو  قوول 

الأعوو اق الموول مرةوو  الوو   ل إلل وو  قعوو ل لووي مجوو  الأعوو اق الموول موةووم قل وو ، اوول خمووة قوول 
صي ا ع جالر  قل ا مخ     اايل جو     ومج م و    و  لمرمو   وي  راءفو ، ج و  الوو  قول م و  

  .ال ؤةراع الع اق 
قل ال ق اول قوإي لاو ل م جوي ال ؤععو   وي مخقلوق الجو   ، قعو ل لجرفو  إلوة مخ ول مجو للل 

  لا ة الص     المو قس قل ظل ال و قع  الي ل ل      مر لا ل  ،    مق  ف  إلة لا ل الق ر 
الةرعوو ،   وووب القوويس  ااوعووخ   و  ئلوو   ووي العوو ق،  فووو  لصوو ا الةووي ر الق ئوول الجوو    

 جاووور  وووي مجووو للل مخقلق ووو ،  مم ثووول  فووول ( جاااودة الااالا) ج اووو   لجوووي مجووو للل الم  ووول لاو ووو  
 :19ر الم لل ج    قل اليو ص المج للل المل ممخ     ال ؤعع  اايل الي

لاووو ا  المقووو رلر  مصووو لل اووورا ل : مجووو للل  ووووت مووو ف ر الجووو    -  مضووول مجووو للل المووو رل   ا 
لا ا  ال راع ع ال ل اول  لقل س  راء ال ةمرلي   .لمة لل اااع   ا 

مجووو للل الاخ صووو ع  اا ماووو راع الاولووو  قوووول  راخووول الومووو   ال  م اووو    را اووو  ال وووو ا   -
 . اااع

لا    المة لل   ع ئر الم  لر قل م رل  ال و ا   مج للل الاةل ال ا  ل، -  مة ل الي  ل  ا 
ال  ل   مت ال ل ر  مج ا  إلا    اا ماو ر اعوا  إلاو    المةو لل  قر  و ع الأعوي ر اولي 

 .ال ومل الي  س  ال ومل الأ ل ج   
 .مج للل الاةل  ال  ل ال  رجل،  مة ل مج ا  الةج     ال رمجي ع    الخيل -
ال ا ةر  ل ج   ،  مضل مج ا  م  ل اااع   الخيل  مج او  اامصو اع  المج ا  ةلر -

 . ااومق اع
 .ل لرف  اعا  م ف ر الج      ؤععمج ا  مخ ل الم ا ع  ي ال -
 . الع ي  اعا  م ف ر  او ا ض الج     ؤعع مج ا  م ف ر الص ر  ال فول  ل    -
ضوووا لوووو  ج لووو  اووو ي الي  لووو ع  الأوةوووم  المووول موووؤ   قووول ال ؤععووو ، اجووو    ر لئووو ، عوووماق  لم

ال ؤععووو  ثقووو   ا ئو ووو   ممووو ف ر صووو رم   ال فولووو ، قضوووي لاوووي او اووو ض إوم جلم ووو   ارماووو ل 
مجوو للل الاةوول  الألاموو ل، مجوو للل الاخووص  الصوول و   الصوويح، مجوو للل مجووو  )مج للا وو  

  ...(.مجرار الألام ل
ج ءع إ ار  الج    الة     ج   ل ل ممو لر ال عوم ر لأوةوم  ال ؤععو ،  ،ال وم ق ي ف ا 

خلووووث مةوووو ل ج قوووو   راخوووول الأ اء  ج قوووو  ال وووو لرل ع  ال وووو ظالي،  ووووي  جوووول إرضوووو ء  م الوووو  
خ جلوووو ع  رةاوووو ع ال عووووم  جلي، الوووو س ليماوووور ا ث اوووو  خجوووور ال ا لوووو  ل  م وووول اعوووومراملجل ع 

 ل   قإي ال ؤعع  موم ق  ي ةراء ال  ا  الأ لل  ال ؤعع ،   ي  جل ال ص ل إلة مخقلق 
 وور را امخعوولي لا  لوو ع المةوو لل لوو اع  ضووام    ووت موو قر ( اليي وو   ووت ال وو ر )ال و عووا  

لا و ل  ووؤف لي ل قوولل او ل ،  صوو ا إلووة    و   وو  ايوو  الالوت قي لوو   جلوو  ، ق و ا  خوو   الجالوول 
  .    لا    ل  ق صلر  الاةل امو ل  الق راع المو قعل  ل  ؤعع  قل ال  ع الرافي،
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لق   صاا  صم ا إ ار  الج    الة    ، ة ئي  قل ال    ال ارل  ال ي صور ، اصوامب م ج و  
    قت  ا ل ؤعع ع  لا ل ل  لخجل الجثلر  ي  راراع ال ار ، قل   م ل  ج اع الألا  ل، 

لم فول ل خصو ل إلة  ض لاا   ج   ام    ي  جل اعمج  ل  ق  و ع  وظول الجو    لضو  ي ا
  .(ISO)لا ة ة     ال وظ   الي ل ل  ل   اصا ع

 
ج وو  مجوو ر الةوو ر  إلووة  ي خوو   ال و قعوو   م لوور  مم اوو ع ال عووم   ، جي ووع ال ؤععوو ع ا 

    ،…مجمال اج    ال ومل قخع ، ال  قيم   إلة اافم  ل اجل لاو صور المصو لل  الومو  
 ج  لا   ي ال  اصا ع،  المل لارض   لا لل اصا    مصر  الج    الة    ،  ت المخ ل  ا

الألا وو ل قوول   مووو  الخ ضوور،  ل وو ا قوو لج    الةوو     ا يو فوو  الةوو  ل  ال اعووت فوول ال وو  ل 
فووول جووو    جووول ال ظووو ئل  جووول الألا ووو ل قووول ال ؤععووو ،    .الماليووول لمخعووولي   اء ال ؤععووو 

 رعوو   لا ووة   م وول ال عووم ل ع،  فوول  عووؤ لل  جوول ةوو ص قوول ال ؤععوو ،  لوو   لجوو    
  :21لاو صرف  الرئلعل  ال م ث   قل   ل ل

 E     Evaluate.           راجت ال   ل  خ   الأف ال -
  D       Do               وا  ال مم                                  -
        Chech                   C. راجت     مخقق الأف ال -
     A     Amend    .              لا ل ال مم    الأف ال   -
 

  :22ا لض ق  إلة    عاق ل جي الوظر إلة الج    الة      قق  ل يو صر الم لل 

  
وم صوووول إلووووة وملجوووو   فوووول ضوووور ر  المخوووو ل  ووووي الوظوووور  القصوووولر  ل جوووو    ا لاما رفوووو  جوووو    

، إلووة ايوو  الوظوور ل ج   ،ا لاما رفوو  جوو    (جوو    ال ووومل) الي  لوو ع الو  ئلوو  ققووم  ال  رجوو ع
ل  وةووم  ال ؤععوو ،  ووي م رلوو   مةوو لل    رجوو ع  اعوومي  ل،    ا  مصوو ر    وو  الجوو    جوو

الة    ،  فو ا لرجوت إلوة  ي  س  مو     اوخورال قول ع عو   الجو    عو ل لوؤثر لا وة اقلو  
ضو  ي ال م اع    ال راخل،   ي فو  وا ل او ي الجو    للعوع  را او  لا وة الجو    ققوم    

لاي ال  اصا ع القل عل ، ال لج  مرال  المال لا ة الج او  ل       جر  خع   اوخراق ع 
فو ا . المم لر  المخعلي لأ اء  قضل إ ا جو  ورة  قيوي قول الاقو ء  ال و قعو   خ لو   لا ل لو 

ليووول اوو ي إ ار  الجوو    الةوو      رماموو  اثوو ر  ج لوو    مرالوو   موو رل  ال وو ار  الاةوورل  لا ووة 
 ي مةوو ل ثق قوو  ال ؤععوو  لاو صوور ج لوو   موو لا  ج لووت ال عووم ل ع  ال جوو اع، خلووث لجوو  

  .إلة ممالق إ ار  الج    الة     قل الوم    المع لق  الم  لل  ا  ار  ال  ار  الاةرل 
 

  :23     مي  ع  ا فلل إ ار  الج    الة    ، ل جي مو  ل  ف    قل الوق م الم لل 
 ؛فل عالل اق ء ال ؤعع  -
 ؛خ ج ع ال ا ي لاي  ف ال ال ؤعع  فل ق عا  إ ارل  م ر  صي ا  قصل -
فول  عو    لم جلو  الا لا لوو   الجاو ء  القصو   ل  ؤععو  اممالووق الي  لو ع  الووظل الموول    -

  .مؤ س ل ما ق  م وت الأ م ء،  مؤج   ي جل الوة م ا ل ؤعع   رمام اخ ج ع ال ا ئي
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  :مبادئ إدارة الجودة الشاملة( 2-2 
 مووو ل ا ووو  ال ؤععووو   وووي  جووول ضووو  ي مخقلوووق مم ثووول  فووول ال اووو  ب المووول لجووو   ي م
  :24الوق م الم لل  ل، قالرل     الوج ح الا فر قل إ ار  الج    الة    

 ؛االم ال م لل الأجل اإخ اث المم لر ال عم ر قل جل الي  ل ع  الأوةم  .2
 ؛الع لل  ي   ل  ر  ء، الأ ا(ZERRO ERROR)ماول  ا  ل لا ل ال م  .1
 ؛، ا  ل     رجل "ال  ر  -ال ا ي"لاي  عالم رل  الاي ل لم ضلا  .3
 ؛المرجل  لاو  الةراء للس لا ة العير الأ ل  لجي المج ا  الج ل  الأ ل .4
 ؛" لا تترا شيئا للصدفة" اافم  ل اإ ار  المخعلي ال عم ر قل الي  ل ع  .5
لج ال  لنةرال  الم رل  إما ل .6  ؛ ع لل  قي ل   ا 
 ؛"مج لي ةاج ع"ةر ل مخقلق المراام  المج  ل الي  ج اء ال  .1
 ؛ م جل   ارام ل اإلا    الم رل ( Empowerement) مق ل  الأقرا  .8
 ؛مو ل     ل  مج  ل ل ار   وةم  الج    الة     .0

 .مجو  القراراع ةلر ال ؤعع  لا ة ال ي    ع ال مج        .29
 

ل صو ق ، اول ويخظ ا ي ف   ال ا  ب اليةر ، ميمار ا ث ا  ث ر  إ ارل  ج ل  ، ا ممر  ةولئ  
قوول    يووب  قوول   مووب  لا ووة  عوو س لا  وول  رمجوو ا لا ووة وظوو ل ل  ي   وو ع لعوو ا  ةوولءجوول 

ل  ؤعع  ااو ء اعمراملجل م     ف اق    وة م م   لا ة  عس  ملو    رلا   وي ال عوم   ،  وت 
 رالاوو    وو راع ال ؤععوو   ا  ج ول م وو  ل مجوو     ووت  م لووراع الالئوو  العوورلي ،  الموول مخوومل لا ووة 

  .الي ل ا لم للر ال عم ر  ااي لل  ال ؤعع 
ةاو م ل،  وت ر    إي  رمج اع إ ار  الج   ، موم ق  ي مخ ل  ال ا ئي  ال عوم  جلي  اخمل جو م ل

 ضت  ي اع لولأ اء مم اقوق  وت فو   ااخمل جو ع،  وت  جو   ر  او  لا وة الووظل  الي  لو ع، 
ا لج ي و اي   وي مو قلر خمة مض ي ال ؤعع  مخقلق  ي اع الأ اء ال رة ا ،  لجي جل ف 

الرلا ل   العو   ال لال الجو قل  وي ال ار  الي لو  ل  صو ل إلوة وةور ثق قو  الجو    الةو     قول 
ال ؤععوو ،  خاوو  الأقوورا    لوو  م ل  ققوو  ل ا فل  وو ، مايوو   ووت موور   ا لاموو ء صوويخل  للأقوورا  

ق عوا  لاو ل ال مو  ا لي ل  ي  جل مخعلي الج   ،  االم ال ا ا   المخعلي ال عم ر،  ماوول 
   الوج   الصخلا  ي   ل  ر ،  جل  ل  ا لمخقوق إا او لال اامصو اع  ا  الو  الخو اج  

  .الي   م ل إ اراع ال ؤعع     ع    ،   ايا ر    ر  لاي مرلق مو ل  لا ل الارلق
  :25ل جي  ي و  ص ال ا  ب الأع عل  ل ار  الج    الة     قل اليو صر العم  الم لل 

  :التركيز على المستكلا -0
 وي ج و ،    الو ا  للي  وي ( ال ا ئي)ال  رجللي  لة ل ف ا المرجل  و لالي  ي ال عم  جلي،

لأوووب ج وو  وي وول قووإي جوول إ ار  ميماوور ا ث اوو   ،(الماوو  ل اوولي ال خوو اع الموظل لوو ) ج وو    وور 
لأ اء الصوخلا  لا لب قإي إ ار  الج    الة     م و ل إلوة ا   ر    عم    قل واس ال  ع،
  وووي  لووو  وا ووول اووو ي  عوووؤ لل  الجووو     الووو ا  ل  ال ووو رجل، الووو س ل ووو ل ال عوووم    او لالوووب،

قي او   وي  لمخ      س قر  قل الموظلل، ال س ف   ي  ع عل ع    ل إ ار  الج    الة    ،
قووو ل ا ي فوو   خووو ر جووول ال ج ووو  اع قووول إ ار  الجووو     مي لووق قجووور  ال اووو ي لووو لر ال ؤععووو ،

 لوومل الم صوول إلووة  لوو   ووي  وويل ام وو   موو االر م جو وو   ووي مقلوولل  عووم   رضوو ء   ،الةوو   
 اإوةوووو ء وظوووو ل  ي   وووو ع لاووووي ال اوووو ي لعوووو ا ل وووو  امخ لوووول اخمل جوووو م ل  م  يوووو م ل،  ا ئو وووو ،

  . الم لراع قل خ ج م ل     ا  ل  مو ل  اليي  ع  ي ل
 :التركيز على العمليات مثلما يتم التركيز على النتائج -0

ج ؤةر لي ل الج    قل الي  ل ع، لا لوب قوي او   معم  ل إ ار  الج    الة     الوم ئل ال يلا 
  ووي إلجوو   خ وو ل  عووم ر  ل  ةوو جل الموول ميموورض عووالل مخعوولي جوو    ال ومجوو ع  ال وو   ع،
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 فوو   وو  لوو قت ا ل ؤععوو  إلووة ضوور ر  المرجلوو   اافم وو ل اصوو ر   جثوور اجلالوو  م  لوو  لا  ل م وو  
  .ر لا ة الوم ئل ال خقق  قل ء ر ال م ل لا ل اا مص 

 
 :الوقاية من الأخطا  قبل وقوعكا -0

 ووو  لمم ووو   ا،  فووو لعووو لا  المرجلووو  لا وووة الي  لووو ع  وووي ال   لووو   وووي الأ مووو ء  اووول    لا ووو 
 ل،  لاوووو اعووووم  ال  يوووو للر  قا لوووو  لقلوووو س جوووو    ال ومجوووو ع  ال وووو   ع  ثووووو ء لا  لوووو  الوموووو  

 . ال  ار  ال م قر  ل   ال ؤعع   ي   ي لا ئ  ل جر ااومظ ر خمة مقت الأ م ء  ما ل 
 :شحن وتعبئة خبرات القوى العاملة -0

إي إ ار  الجوو    الةوو     مي وول لا ووة إةووي ر الي وو ل ا لثووو ء  اا مووو ي  ق اوول ج   فل،قضووي 
ج وو   ي  لاووي الأجوور  الموول  وو  فوول إا لاوصوورا  ووي لاو صوور اعووم رار الي وو ل قوول ال ؤععوو ،

 عع   ي    ع ف ئ    قرص   اعوي  ل جوي  وي  يل و   اخعوي اعوم  ا   ،ل ي   لي قل ال ؤ 
مم لر الي ل   ل    الأرا ح  م الض المج للل، ل  ا لج  إةي رفل ا و ل جو ء  وي  لاضو ء 

  .قرلق ق ئ ، ل    لا ة اث  ثق ق  الج    قل ل
 :اتخاذ القرارات المرتكزة على الحقائق -5

ع ا ل ؤععوو ، ت اةوومرا  ج قوو  اليوو   لي قوول الموالوو   ووت إي  جوو   ج وو   جاووؤ لوووظل ال ي   وو 
ا ميل  عم ل م ل،قضي لاي اةمرا  ال عم  جلي  ي  يل الما ل الج  ل ل ي ل   ةوجيمب 

  صوو ل لق وو ا فو  العوالل ال خلو    ج قو  ال ي   و ع المول م ثول الأعوو س قول ام و   القوراراع،
  .قل الع ق الي ل ل قل ال  ع الرافيإلة الج    الة     المل فل  ي  مم ا ع المو قس 

 :التغذية العكسيةو  -6
 الم  ل  اليجعل   الأ لو  المول ممخقوق قول ال  وع ال يئول  وي  ويل امصو اع  ممو ر ميمار 

  لوو    قوورص الوجوو ح  الاوو ال قوول   ووي الي ا وول الأع عوول  الموول معوو فل قوول م  لوو  المرلووق،
  .ل   ا لج    الة      ت ااعم رار قل م مت ال ؤعع  ا  ال ؤعع ،

 
  :أهداف وأهمية التطبيق الناجح لإدارة الجودة الشاملة( 2-3 

 ققو   إي عيل ال ؤعع  لمخقلق الج    الة     مقل  راء   ج  لا   ي الأفو ال،
  :26اعمراملجل ع ال ؤعع   م  خ م     ف   

  ل    الق ر  المو قعل  ل  ؤعع .  
 الما ق  الم ل  لا ة ال و قعلي  ا ئيال  ل    جا ء  ال ؤعع  قل إرض ء . 
  ل    إوم جل  جل لاو صر ال ؤعع . 
 و ر   لا وة لا وة اعومث  ر ) ل    خرجل    ر وو  ال ؤععو  قول مي    و   وت ال م لوراع 

 (.ال   مر  ال ي   ع  ،  مجوالارص
  ض  ي المخعلي ال م اصل الة  ل لجل  م لا ع   عم ل ع  قي لل ع ال ؤعع. 
  الج ل  ل  ؤعع  لا ة الو   ال م اصل ل    الق ر  . 
    ل    الراخل   مخعلي ا مص  ل ع ال ؤعع . 

لمضوا  وي  ويل فو   الأفو ال الم  خو ، او ي ال ؤععو  المول معومملت ممالوق إ ار  الجو    
لا لل ، لع ا ل  ؤعع  ا لخص ل لا ة  ج عو  لا للو  جو ا،  و  مجي  و  رائو    اوج ح  اجا ء 

 لوو    القل وو  )،   لوو  اايوول مخقلق وو  لعوو    ووي الأفوو ال ال   وو  قوول العوو ق الموول موةووم قلووب
، قج  و  (ال ض ق ، مجو  الأ م ء، الجةل لاي الأ م ء ال خم      القض ء لا ة الأ مو ء

لااوو ر  لاووي  فوو ال مي وول لا ووة رقووت القل وو  ال ضوو ق  الموول لخصوول لا ل وو  ال عووم   ،  الموول 
  . مع ا ل  ؤعع   ي ال ص ل إلة  راج  مو قعل   ر   
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، وجو   ي جول ودورها في تنمية تنافسية المؤسساة فيما يتعلق بأهمية الجودة الشاملة أما
ال ؤععوووو ع معووووية إلووووة الم لوووو   الماوووو ق لا ووووة ال و قعوووولي، ا لخصوووو ل لا ووووة   الوووو  مو قعوووول  
إضوو قل ، مجيوول ال عووم    لرضووة ا ومجوو ع ال ؤععوو  اصوو ر   خعووي لاووي ال و قعوولي،   لوو  

    ،  المل ميمار  خ  ال مم ا ع الأع عل  قل لا لل الألا و ل قول ا الام    لا ة الج    الة
لاصر الي ل   ا لوعا  ل  ؤعع ع المل مرل   ي مصوت ل    ج و  قل العو ق الي ل لو ،   لو  
ااضل ال  ال  المل مجول   ال ؤعع   ي جراء الممالق الوو جا ل ار  الجو    الةو    ، خعو  

  :28ل ل جي خصرف  قل   ل ل الم ،27مج ر  الي ل   ي ال ؤعع ع
 ي ج    الع ي   ال     ال ق    إلل ل  ا ئياو ا ض ةج    ال عم  جلي  ال .  
    م الض مج للل الج. 
 ل    وصل  الع ق  م الض المج للل . 
 م الض ةج    الي   لي. 
 ا ئيم الض لال   الوم    الج      ل    رض  ال . 
 ، م  لر المع لل ض، م الالأ م ء ضل، م ام الض ال    ي  ل    الا لا ل. 
  ل    الأرا ح   ل    الوم جل . 
   ل    ال الي ع  م الض المج للل   اض   ي   ر  الوم . 
  مخعلي اامص ل  المي  ي الي  خ اع ال ؤعع. 
  مخعلي اليي  ع الوع ول   رقت الر ح ال يو ل. 
 ل    ااامج راع  المخعلي ال عم ر . 
     لا ة ااعمث  ر ل    الي ئ. 

مم جوو   ف لوو  ال وو  ل ال ارس الج لوو  قوول مخعوولي الوم جلوو   الجوو     ، ووي  وويل فوو   ال  الوو 
  (.95) الم ل   م لالل ال رج  المو قعل ل  ؤعع  قل الع ق،  ف     ل ضخب الةجل 

 
 دور الجودة الشاملة في تحقيق التنافسية والتميز في السوق (:10) الشكل رقم

 

               
 .23 ص ،لا ل الع  لال رجت الع اق لو  : المةهة

  (.16) قل  ص   ال  الج    الة     قل الةجل ، (DEMING)ديمنج     
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 (DEMING) مزايا الجودة الشاملة حسب ديمنج(: 16)الشكل رقم 
 

 
 .159 ص ،لا ل الع  لال رجت الع اق لو  : المةهة

 
ال  ال  المل مخقق   الجو    الةو     ل  ؤععو ،  لا وة  لمضا لو   ي  يل الةج لي الع اقلي،

 عم ل ع  ميو    مق  فو  إلوة الرلو    قول العو ق اليو ل ل الةو ل  الموو قس، خلوث جول الأ و ر 
 راع ع،اعووووومراملجل ع،مقول ع لاصووووورل  ل معوووووللر،إ ار  الجووووو    ) اولووووو  لا وووووة   الاووووو  صووووو ا  

ممالوووق إ ار  الجووو    الةووو      ،  ل جوووي م  ووولص الوملجووو  الأع عووول  ال خققووو   وووي(…الةووو    
العولمر  لا وة ،    اض المجو للل،  وت ال م  :اوج ح  اصا   عم ر  قل ثيث  لاو صر فل

  .الع ق  و   الق ر  المو قعل 
 
  :(سلسلة الجودة) الدورة الكاملة لبرنامج إدارة الجودة الشاملة( 2-4 

هناك سحرحا  علكن  ساس الاضو  هض جةواء المر  حكع  ول     الض ض  جل  ذج
  (.91)ت بع ا المؤسراع  يمكل تضوت  ا د  ال ك  ( و ة ) ول العمحتا   الن اطا 

 
 الدورة الكاملة لإدارة الجودة الشاملة(: 10) الشكل رقم

 

 
 .159 ص ،لا ل الع  لال رجت الع اق لو  : المةهة
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 الجوو    الةوو    ، وعوومومل  ووي  وويل فوو ا الةووجل اوو ي ال ؤععوو  اإ ج و وو  الم صوول اوجوو ح إلووة
 :  راي   م اع  ع عل   فل اإما ل

 ؛موظلل الج    -2
 ؛موظلل الج    -1
 ؛م جل  الج    -3
 .  راجي  الج      -4

،  وي  ويل مو قلر  بنظام معلوماات الجاودةلا ة    لعو ة  الأراي  مرمج لا     ي ال م اع 
 ار  الجو    إلوة  ل  ا العا  مخم   إ.ل  ي    ع ال ع لا   لا ة مرةل  لا  ل  ام    القراراع

وظوو ل  ووو ص ا ووو ،  لمجووو ي  وووي  ووو  يع،  وةوووم     رجووو ع، خلوووث مم ثووول ال ووو  يع قووول 
،  ووؤفيع ال وو ظالي، … فوو ال ال ؤععوو ، ااعوومراملجل ع، العل عوو ع الوم جلوو   المعوو لقل 

،   و  الأوةوم  قمم ثول  ع عو  قول مخ لو  …مالي   فلجل ال و قع ، رةاو ع  م  يو ع ال او ئي
 عل ع م    م ملم الج   ، موظل   ، موعلق  ،  ل  م    م جل  و ، قضوي لاوي   ف ال الج   

 م ايوو   مقوو لل الجوو     م جلوو ف   مخعوولو  ،    لوورا مم ثوول  فوول ال  رجوو ع قوول  فوو ال الجوو    
لا لووووب ل جووووي القوووو ل اوووو ي   .  عل عوووو م     مم وووو ، قوووورق الي وووول   يوووو للر الجوووو      ؤةوووورام  

قلوووو ل ا لأوةووووم  امرلقوووو   خج وووو    ضووووا م   ا رالاوووو   ال وووو  يع معوووو لا  ال ؤععوووو  لا ووووة ال
 م لراع الالئ ، خمة مم جي  ي ال ص ل إلة   رج ع رقلي  خع     ف    موم  خعو  

 فوووو  ااووو   وووي الةووو ر   ي   ووو  م  لوووب رةاووو ع ال عوووم  جلي  ماليووو  العووو ق  فلجووول ال و قعووو ،
م ووور لااووور اروووو  ل  ال صووو ل إلوووة ال  رجووو ع المووول مرقوووت  وووي القووو راع المو قعووول  ل  ؤععووو ،

  .  ر س    لق ل ار  الج    الة    
 
 ج  لاو   وي الأوةوم   الاي للو ع    الجوراءاع   جي الاماو ر اروو  ل إ ار  الجو    لا وة  ووبل

لمل موال ف  قل م  لم ع  خ     قل لاي  ع   ممو ،  ا عوم  ال  و ار   مقولو ع  ال مراام ،
،  صوو ا إلووة (قوورق) ل مو عووق لا ووة ةووجل قرلووق و عووا ،  لموو لة  عووؤ لل م    قوورا  لي  وو ي قوو

 مم ثوول اليو صوور الرئلعوول  ل   وو  ارووو  ل إ ار  الجوو    الةوو    ، الوو س ل لوو   . فوو ال  رة اوو 
 ووي مو قعوول  ال ؤععوو  قوول ظوول لا ل وو  ال و قعوو   الأعوو اق  الم لووراع العوورلي  قوول الأعوو اق 

 ال، الأوةوووم ، ال ووو ار ،الأفووو  : وووي  ووويل    اق ال عوووم  جلي   لووو     رجووو  الووو لال لووو ل ل 
 .  30القل     المقول ع، الأقرا ، الم  لع، 
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 :خاتمة 
 
 ووووي  وووويل اليوووورض ال  مصوووور ل وووو   ال اوووو فلل ال مي قوووو  ا لي ل وووو   الجوووو   ،ل جي  

  :م  لص  فل الوم ئل ال م صل إلل   قل اليو صر الم لل 
  الووو س لعووولر،  ا لمووو لل لا لوووو  الي ل ووو  فووول  ا وووت ا  اووور  ووووب، ق ووو  ا ث اووو  القمووو ر

الرجووو   قووول فووو ا القمووو ر خموووة ا ومووو  ر،  لجوووي لا لوووو   يرقووو  اامجووو   قووول واوووس 
ال  ووع، قووي وعوولر قوول امجوو    ج وو ل، ا يوووة لا لووو  ال را وو   الم خوولص ل وو  مخ  ووب 

 ؛الي ل  ،   خ  ل  ااعما     ي إلج ال م    مجو     مرف  امرلق   جل 
 مقوو ر  اوولي ال عووم  جلي قوول    ا  وول  لاوو  ام ل  ثق قوو م ل  قور ع الي ل وو  و لاوو   ووي ال

   صوو  قوول قئوو  الةووا  ،  فوو   وو  لجاوور ال ؤععوو ع لا ووة ضوور ر  الماجلوور لا ل لوو  
 ؛ الموال   خ ل 

  ار فوو  خم لو  مخقلووق  صواخع ال ؤععو ع م اجووب مخو ل ع جثلور  قوول ظول الي ل و  ،
    ووو   ، ؤععووو الجووو   ،  لووولس جووو    ال وووومل ققوووم اووول جووو    جووول الي  لووو ع قووول ال

-zero"لعوووو ة اووووإ ار  الجوووو    الةوووو    ،  س ااوموووويق  ووووي قجوووور  صووووار  موووو   
defect"؛ 

  ،لجووو  لا وووة ال ؤععووو  الي ووول ا اووو  ب إ ار  الجووو    الةووو     لا وووة ال ووو   الم لووول
 وووووت المووووو رل  ال عوووووم ر،  لاووووو ل مووووور  ةووووولء  ، ماوووووول الأ اء العووووو لل  وووووي   ل  ووووور 

 ؛ال ا ي ل ص ق ،خلث لمل جل  ل  او ء لا ة  مم ا ع
   لا ة ال ؤعع  الراةاو  قول الي ول ا او  ب إ ار  الجو    الةو    ، االام و   لا وة  و

موظلل  -م ملم الج   ،  -: لع ة اع ع   الج   ، المل ممض ي اليو صر الم لل 
 راجيوووو  الجوووو   ،  جوووول  لوووو   ؤعووووس لا ووووة وظوووو ل  -م جلوووو  الجوووو   ،  -الجوووو   ، 

 ؛ ي    ع الج   
 مجو للل ) ار  الج    الة     قل مجو     مر اليج    لع لا  الي ل ا مم ا ع إ

 وووووووت موووووو ف ر الجوووووو   ، مجوووووو للل الاخووووووص  اا ماوووووو ر، مجوووووو للل الاةوووووول الوووووو ا  ل 
 ؛...( ال  رجل

   الي وول ا مم اووو ع إ ار  الجووو    الةووو     لقووو   ال ؤععووو  إلوووة مخقلوووق الم لووو   مر لووو
، ر جوو    الوموو  مو قعوولم  ،  ووي  وويل مخعوولي الوم جلوو   م اوولض المجوو للل، مم  

 ا لم لل قإي  وي  فول  ج عو  إ ار  الجو    الةو      ووت ال مو ،  اوض المجو للل، 
 ؛العلمر  لا ة الع ق  و   الق ر  المو قعل 

      ل جووي ل  ؤععوو  االام وو   لا ووة  ج  لاوو   ووي الو وو    قوول مخقلووق الجوو    الةوو
و وو     الةوو    ،لو وو    الوو ائرس ل ار  الجوو    ا الموول موول  جرفوو  قوول ال وومي،  فوول 

ج ئ   ا ل رلل، و     الج ئ   الأ رال  ل ج   ، و      ي   إ ار  ال و ا  ل مخعولي 
 ؛ال عم ر ل ي  ل 

    وووي ال الووو  ل  ؤععووو  قووول لاصووور الي ل ووو ، الخصووو ل لا وووة ةووو     ال م اقووو   وووت 
ال  اصا ع الي ل ل  ل ج     وي  جول  لو     صو ا لم    وت   م ول الأمورال المول 

 . ، ج   ميمار ا ث ا  ج ا  عار وخ  الأع اق الأجوال ممي  ل  ي 
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  :الكوامش والمراجع
 
 رجووو   راعووو ع ال خووو   . ، اخووو ث   و  ةووو ع الوووو    الاجرلووو ، م«اليووور   الي ل ووو »ل،  عووو      ووولي ال ووو ل 1

 .26-28 صص ، 2008الر ع اليرال ، 
 .28 ص ال رجت الع اق لو  ع      لي ال  لل، 0
ال ج وووس الووو مول  .م، مرج ووو   ةووورل العوووا ن ،«و  لووو  المووو رل   ل الاخوووث لاوووي مرلوووق ج لووو » ،.ل لرلووو ل 0

  .(امصرل) 26-29ص  ص ،2001 الج لع، ل ثق ق   الاو ي  اا ا ،
 ،2000القوو فر ،  ج  ل لوو ،الأ ال جماوو . م ع عوو   جراعوو ع لاوور ض، ،«إ ار  الي ل وو » ، خ وو   رؤ ل خ  وو  7

  .21 ص
  .40 ص&  30 ص ،      لي ال  للال رجت الع اق لو  ع 8
  .19 ، ص.ل لرل لال رجت الع اق لو  9

 ج وو   ،«! اوو   وخوو  الرقوو    ل إلووة ال ج وو ل . .. ووت القاوو   المجو ل جلوو   مخرلوور الأعوو اق»،  وورظجوورجس ال 01
يو   ال ،الج لوع،  ي و  الج لوع للأاخو ث الي  لو  ج   قص ل  قجرل   لا  لو   خج و  لصو رف   ،لا  ل  مجو ل جل 

 .20 ص ،2001 لع ار  ،40
 جماوو  . م ،«-الأ فو ل  الخقوو ئق-ظو فر  الي ل وو »،  خول الوو لي  خ و   عووي ، اوظوور ل  لو   ووي الما صولل، 00

  .46-41 ص ص ،2000 ،العجو رل    ماي  الةي ل الاول ،
 .118 ص، «12و إ ار  القري ال»ر، عيل  لس لا   00
 ،2008القو فر ،  ، ار  ا ء ل ما لاو   الوةور  الم  لوت. ، م«وظ  ع  اء  مج ل  ال  م لرم»، لا ل الع  ل 00
 .6 ص
  .24 ص ،2000الق فر ،   ار الجلل ل ما لا ،، «12القري   وظ  »، عل  ال  ارس 14

15 ISO: International Standard Organisation. 
، العوجو رل  ار الج  يلو ،الو . ، م«الأصو ل  الأعوس الي  لو  :العومراملجل ال ار  »،  خ    خ و  لاو ض 16

 39 ص ،1992
 ار ةرلوو  ل ما لاوو   الوةوور . ، م«0999 إ ار  الجوو    الةوو       مم اوو ع الم فوول لنلوو  »، لا وول العوو  ل 17

 .28 ص، 2005 ،الق فر  ،  الم  لت
قوو فر ،  ار الةووي ل ل ما لاوو   الوةوور، ال. م ،«إ ار  الي  لوو ع  الوموو    المجو ل جلوو »، جوو رقرلوو  راةوو  الو 18

 531-532ص  ص ،2001
 31-32 ص، ص لا ل الع  لال رجت الع اق لو  19
 .555 ص & 11 ص لا ل الع  ل،ال رجت الع اق لو  21
رؤلوووو   :0999،29922جوووو    ال ووووومل اوووولي إ ار  الجوووو    الةوووو      الألوووو  »، عوووو لر  خ وووو  لااوووو  الي لوووو  22

 230 ص ،2000 الق فر ، ، جما  الةي ل. ، م«إ ارل /قول / ا مص  ل 
23 LAUAPRE Bertrand, «La qualité s’ils-vous plais», ed. Organisation, Paris, 1992 
pp. 18-23  

ص  ،2006 القوو فر ، ، ار الجموو . ، م«إ ار  الجوو    الةوو     قوول ال ؤععوو ع اليرالوو » ،قرلوو   لووي الوو لي 24
 .45-43 ص
 .49 ص ،لا ل الع  لال رجت الع اق لو  25
 .(امصرل) 300 ص ،ج رقرل  راة  الوق لو ال رجت الع ا 26
الي ل لوو  م لوو ا  اضووخ  قوول وم ئج وو   ووي  وويل ممالق وو  ل ا وو ل إ ار  الجوو      ؤععوو ع ثامووع الي لوو   ووي ال 07

  .XEROX  BRITISH AIRWAYS  IBM  ؤعع ع ثل  الة    
 .30 ص، قرل   لي ال ليال رجت الع اق لو  08
 . 30 ص ،لا ل الع  لال رجت الع اق لو  01


