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 ملخظ: 

هرا االإٓاٛ هدُجت جصاًد الاهخمام بالهمل الؤدازي وحظُحر االإىكماث بشٙل زاص، واهدشاز  حاء

االإجخمهاث االإخٓدّمت، وخخمُت جماش ي الظّلو والخدماث مو  عذًذؤطلىب بدازة الجىدة الشاملت في 

 االإهاًحر واالإىاضُاث الدّولُت، بهدٍ جدظحن الجىدة باطخمساز، وجلبُت ؤذواّ االإظخُُدًً وختى

 ججاوشها... 

بذن، تهدٍ بدازة الجىدة الشاملت بلى البدث نً الجىدة بٙلّ مهاهيها، وجؿبُٓها في مسخلِ 

ت زغا  مكاهس الهمل االإاطّظاحي؛ مً بداًت الخهسٍ نلى اخخُاحاث االإظتهل٘حن والصّباثً، واهتهاءً بمهسَ

را الهمل نلى بهجاش الأنماٛ وبجمام االإهام  االإظخُُد نً مسخلِ الخدماث ؤو االإىخجاث االإٓدّمت له، وٖ

ت نلى ؤَػل وحه ممً٘، وبإخظً ؾسٍ  ت مم٘ىت، وبالجىدة االإؿلىبت...ٓمً ْبل االإىازد البشسٍ

ظُحر الخدًث 
ّ
ت االإهاضسة في مجاٛ الد َةدازة الجىدة الشاملت واخدة مً الىّماذج الؤدازٍ

ماث، والتّي حهسٍ اهدشازا واطها نلى ضهُد الهمل االإاطّس ي؛ 
ّ
ابلُت للمىك اٗن لها ضدي ٖبحر وْ خُث 

اٗث الاْخطادًت الهاالإُت. َهرا الىمىذج ًخمحز بٙىهه ٌهخمد نلى مىاهب  الخؿبُٔ في االإاطّظاث والشس

دزاث ٗلّ مً الؤدازة والهاملحن، لخدظحن الجىدة  بشٙل مظخمس باطخسدام َسّ الهمل  والؤهخاحُتوْ

سنت الاهجاش ونٓلاهُت الُٓمت والىّىنُت. َةدازة لخلبُت اخخُاحاث االإظتهلٚ؛ طىاء مً خُث الجىدة وط

ت للماطظت التّي ًخمّ مً زلالها جدُٓٔ ٗلّ مً اخخُاحاث االإظتهلٚ  الجىدة الشاملت هي َلظُت بدازٍ

رلٚ جدُٓٔ ؤهداٍ االإشسوم مها.  وٖ
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 وهكسا للمٙاهت التّي ًدكى بها هرا الىّمىذج الؤدازي الخدًث ًإحي هرا االإٓاٛ ٖمداولت للخهسٍّ

نً الُُُ٘ت التي وشإث بها بدازة الجىدة الشاملت، وؤبسش زوادها وبهجاشاتهم، مو جددًد االإُهىم والخهسٍّ 

را مهامها، مو  ُاث االإٓدّمت الإُهىم بدازة الجىدة الشاملت ومساخل جؿىّزه، وٖ نلى ؤهمّ جطيُُاث الخهسٍ

حز نلى مٙىّهاث بدازة الجىدة الشاملت واالإبادت التّي جٓدّم  بها دًمىج ٖىمىذج، وؤزحرا مصاًا بدازة الترٖ

 الجىدة الشاملت ونُىبها وؤهمّ الخؿىاث لخدظُنها.

ت خىٛ بدازة الجىدة الشاملت، بمىهجُت زانذ   َهرا االإٓاٛ ًداوٛ جٓدًم مهلىماث هكسٍ

صة.  
ّ
 الدظلظل االإىؿٓي..، مو الهمل نلى بطٓاؽ ذلٚ نلى الىاْو الجصاثسي، غمً زلاضت مسٖ

مت.الؤدازة يت:كلماث مفخاح
ّ
ظُحر، االإىك

ّ
 ، الجىدة، بدازة الجىدة الشاملت، الد

Abstract:  

This article is due to the increasing interest in administrative work and the 

organization's management specially, the spread of  Total Quality Management style in 

many developed societies, and the imperative of keeping goods and services in line with 

international specs and standards, with the aim of continuously improving quality, meeting 

and exceeding the users' tastes. 

Therefore, the objective of the total quality management is to seek quality in all its 

meanings and apply it in various aspects of institutional work, from identifying the needs of 

consumers and customers to knowing the satisfaction of the beneficiary of the various 

services or products provided to him, and to doing the job and completing the tasks by 

human resources in the best possible way, with the best possible method, and desired 

quality... 

So,TQM is one of the Total Management models in the modern management of 

organizations, which are widely known in the field of institutional work; it has had a 

considerable resonance and applicability in global economic institutions and firms. This 

model based on the talents and capabilities of both management and staff to continuously 

improve quality and productivity by using teams to meet consumer needs, both in terms of 

quality, speed of delivery, value and quality. TQM is an enterprise management philosophy 

in which both consumer needs are met and project objectives are met. 

Given the prestige of this modern management model, this article comes as an 

attempt to learn how TQM has emerged, its most prominent pioneers and achievements, 

identifying the concept and identifying the most important tariff classifications for 
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comprehensive quality management and its stages of development, as well as its tasks, with 

a focus on the components of Total quality management and the principles that Deming 

presents as a model. And finally, the benefits, disadvantages and most important steps to 

improve overall QM. 

The article attempts to provide theoretical information about TQM, in a methodology 

that took into account the logical sequenc…as he tried to drop this on the Algerian reality, 

within a focused conclusion. 

Keywords: Management, Quality, Total Quality Management, Organization 

Résumé :  

Cet article est dû à l’intérêt croissant pour le travail administratif et la gestion de 

l’organisation en particulier, la diffusion du style de gestion de la qualité totale dans de 

nombreuses sociétés développées, et l’impératif de maintenir les biens et services en 

conformité avec les spécifications et les normes internationales, dans le but d’améliorer 

continuellement la qualité, répondant et dépassant les goûts des utilisateurs. 

Par conséquent, l’objectif de la gestion de la qualité totale est de rechercher la qualité 

dans tous ses sens et de l’appliquer à divers aspects du travail institutionnel, de 

l’identification des besoins des consommateurs et des clients à la connaissance de la 

satisfaction du bénéficiaire des différents services ou produits qui lui sont fournis, et à 

l’accomplissement du travail et à l’accomplissement des tâches par les ressources humaines 

de la meilleure manière possible, avec la meilleure méthode possible, et la qualité désirée... 

Ainsi, TQM est l’un des modèles de gestion totale dans la gestion moderne des 

organisations, qui sont largement connus dans le domaine du travail institutionnel; il a eu 

une résonance et une applicabilité considérable dans les institutions économiques 

mondiales et les entreprises. Ce modèle basé sur les talents et les capacités de la direction et 

du personnel pour améliorer continuellement la qualité et la productivité en utilisant les 

équipes pour répondre aux besoins des consommateurs, tant en termes de qualité, de 

rapidité de livraison, de valeur et de qualité. TQM est une philosophie de gestion d’entreprise 

qui répond à la fois aux besoins des consommateurs et aux objectifs du projet. 

Compte tenu du prestige de ce modèle de gestion moderne, cet article vient comme 

une tentative d’apprendre comment TQM a émergé, ses pionniers les plus éminents et les 
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réalisations, identifier le concept et identifier les classifications tarifaires les plus importantes 

pour la gestion globale de la qualité et ses étapes de développement, ainsi que ses tâches, en 

mettant l’accent sur les composantes de la gestion de la qualité totale et les principes que 

Deming présente comme modèle. Enfin, les avantages, les inconvénients et les étapes les 

plus importantes pour améliorer le TQ. 

L’article tente de fournir des informations théoriques sur TQM, dans une 

méthodologie qui a pris en compte la suite logique… comme il a essayé de laisser tomber sur 

la réalité algérienne, dans une conclusion ciblée.  

Mots-clés : Management, Qualité, Management de la Qualité Totale, Organisation 

 مقذّمت:

اْخطادًت،  شهد الهالم االإهاضس الهدًد مً الخًحّراث التّي مظّذ مسخلِ الأوظاّ الظىطُى

ت، ما ؤخدر  وزاضت الخىاَظُت التّي ؤضبدذ محزة الهطس؛ بظبب الخؿىزاث الخٓىُت، الؤنلامُت والؤدازٍ

 جطىّزاث حدًدة ومُاهُم ومىكىزاث جسخلِ نً طابٓتها.      

بل زوّاد االإدزطت  -ولأوٛ مسّة-دازة الهلمُت في الخُاة الاحخمانُت مُهىم الؤ  بدزاَٛمىر  ِْ مً 

ال٘لاطُُ٘ت، حًحّرث ؤهماؽ الخُاة الاحخمانُت، وطاهمذ في جدُٓٔ السغا الاحخماعي مً زلاٛ الىقُُت 

اٗهذ طاثدة. را حًُحر الُٓم التّي  ت وبهجاشاتها الخّىكُمُت، وٖ  الؤدازٍ

ادة الاهخمام بالهمل الؤدازي بنّ الأَٙاز التّي حاء بها ٗ ُبر، ؤدّث بلى شٍ اًىلىَ لّ مً جاًلىز وَ

ظٔ االإاطّظاحي، لخدُٓٔ وجلبُت اخخُاحاث 
ّ
ومداولت جُهُله والاطخُادة مىه في جىكُم الأنماٛ، وبىاء الي

-101، ص2009)دزة،  االإجخمو الهدًدة واالإخؿىّزة، ٖما طاهمذ في جؿىز الأداء الخىكُمي والىقُُي.

ت بهد جؿبُٔ البحروْساؾُت؛ بالسيم مً وحىد مأزر ندًدة  ،(102 وؤدّث بلى جؿىّز وحًحّر الأهماؽ الؤدازٍ

لهره االإدزطت، لهلّ ؤهمّها بهمالها للجىاهب الؤوظاهُت في الهمل، وججاهلها للمشاٗل الدًىامُُ٘ت 

ها.
ّ
ُُُت خل ت وٖ  للأنماٛ الؤدازٍ

هىز مش٘لاث وازخلالاث ندًدة بظبب الخؿبُ
ُ
ي  ومو ق

ّ
ٔ االإُسؽ لأَٙاز هره االإدزطت، وجدو

ي مهّد لكهىز مدزطت الهلاْاث الؤوظاهُت نلى ًد بلخىن ماًى، وبهدها 
ّ
الؤهخاحُت...، وهى الأمس الر

د طبٓذ بلخىن ماًى في اطخسدام  س َىلُذ زاثدتها وْ مدزطت الظّلىٕ الخىكُمي والتّي حهدّ مازي بازٖ

و الىخاثج التّي جىضل بليها مً زلاٛ ؤبدازه.  نلم الىُع في جُظحر طلىٕ الُسد، وطبٓخ
ّ
 ه ختى في جىْ

ً للمظاهمت في نملُت  ً وباخثحن مهاضسٍ سٍ
ّ
لٓد َخدذ هره الؤطهاماث االإجاٛ ؤمام مُ٘

، ولهلّ بدازة الجىدة الشاملت واخدة مً  س الهمل الؤدازي، وجُهُله بما ًخماش ى واْخطاد الظىّ جؿىٍ

ت االإهاضسة ماث، والتّي حهسٍ اهدشازا واطها نلى  هره الىّماذج الؤدازٍ
ّ
ظُحر الخدًث للمىك

ّ
في مجاٛ الد

اٗث  ابلُت في الخؿبُٔ في االإاطّظاث والشس ضهُد الهمل االإاطّس ي؛ خُث وحدث ضدي ٖبحر وْ
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دزاث ٗلّ مً الؤدازة والهاملحن،  الاْخطادًت الهاالإُت، بذ ًخمحز هرا الىّمىذج بٙىهه ٌهخمد نلى مىاهب وْ

ة و الؤهخاحُت بشٙل مظخمس باطخسدام َسّ الهمل لخلبُت اخخُاحاث االإظتهلٚ؛ طىاء لخدظحن الجىد

ت  مً خُث الجىدة وطسنت الاهجاش ونٓلاهُت الُٓمت والىّىنُت. َةدازة الجىدة الشاملت هي َلظُت بدازٍ

رلٚ جدُٓٔ ؤهداٍ االإشسوم مه  ا.للماطظت التّي ًخمّ مً زلالها جدُٓٔ ٗلّ مً اخخُاحاث االإظتهلٚ وٖ

وهكسا للمٙاهت التّي ًدكى بها هرا الىّمىذج الؤدازي الخدًث ًإحي هرا االإٓاٛ ٖمداولت للخهسٍّ 

نً الُُُ٘ت التي وشإث بها بدازة الجىدة الشاملت، وؤبسش زوادها وبهجاشاتهم، مو جددًد االإُهىم والخهسٍّ 

ُاث االإٓدّمت الإُهىم بدازة الجىدة الشاملت ومساخ را مهامها، مو نلى ؤهمّ جطيُُاث الخهسٍ ل جؿىّزه، وٖ

حز نلى مٙىّهاث بدازة الجىدة الشاملت واالإبادت التّي جٓدّم بها دًمىج ٖىمىذج، وؤزحرا مصاًا بدازة  الترٖ

 الجىدة الشاملت ونُىبها وؤهمّ الخؿىاث لخدظُنها.

 نشأة وجطور العمل الإداري  -1

هدّ الهمل الؤدازي هى هخاج الىعي الاحخماعي، َٓد حًحر مُ هىمه وجؿىّز ؤطلىبه بخؿىز الخّٓاهت ٌُ

ت، َمىر بدزاٛ  را جؿىّز الهلىم واالإهسَ ووطاثل الؤنلام والخ٘ىىلىحُاث الخدًثت، والىّمى الدًمىيسافي وٖ

دزٕ  مُهىم الؤدازة الهلمُت في الهمل االإاطظاحي ولأوّٛ مسّة مً ؾسٍ االإدزطت ال٘لاطُُ٘ت، نلى ًد َسٍ

ي ٌهخبر واخدا مً ؤبس 
ّ
، بهىىان 1911ش ماطّظيها مً زلاٛ مالُه الري جم وشسه طىت جاًلىز الر

"مبادت الؤدازة الهلمُت"، لُٙىن  ؤوّٛ مً وغو الأطع الأولى للإدازة الهلمُت، وؤوّٛ مً ؤزػو الهمل 

، خُث اهطب اهخمامه نلى وزشاث  1898الطىاعي للدّزاطت والبدث بمىهجُت نلمُت وذلٚ طىت 

ي  الؤهخاحُت، وندم ملاثمت الأدواث االإظخسدمت في الهمل، وندم الؤهخاج، مداولا مهالجت مش٘
ّ
لاث جدو

 (73، ص2019)بلخحري،  وحىد هكام زابذ لخًرًت الآلاث نلى زؿىؽ  الؤهخاج...

وطاهم ٗلّ مً جاًلىز وشملائه )هجري حاهذ، حشازلص بابُج، حُلبرث ولُلُان ويحرهم( في الدَّام 

س الهملُت   نً َلظُت الخّىكُم الهلمي للهمل، ظُحر الؤدازي، وجؿىٍ
ّ
س ؤطلىب وهمـ الد وفي جُهُل وجؿىٍ

ادة  الؤهخاحُت نلى مظخىي بدازة وحظُحر االإاطّظاث الاْخطادًت والخدماجُت، التّي وحدث ؤزسا في شٍ

ٓت ؤدائها، وفي جدُٓٔ هىمٍ السّغا الىقُُي والىعي الاحخماعي نً الىقُُت  مىخىحها وجدظىًا في ؾسٍ

ت وب  هجاشاتها الخىكُمُت ومدي مظاهمتها في بخدار الخًُّحر في ؤطلىب همـ الخُاة الاحخمانُت. الؤدازٍ

سه، مً زلاٛ بطهاماث مدزطت  وجصاًدَ الاهخمام بالهمل الؤدازي ومداولت جُهُله وجؿىٍ

ظٔ االإاطظاحي، لخدُٓٔ وجل
ّ
ت )الخٓظُم الؤدازي(، في نملُت جىكُم الأنماٛ وبىاء الي بُت الهملُاث الؤدازٍ

س  اٗهذ لهجري َاًىٛ مظاهمت زاثدة في جؿىٍ اخخُاحاث االإجخمو الهدًدة، االإخؿىزة وال٘ثحرة...؛ خُث 

-101، ص2009)دزة، مبدؤ للهمل الؤدازي  14الأطلىب الؤدازي والأداء الخّىكُمي؛ مً زلاٛ وغهه لـ

ه واحه الهدًد مً الاهخٓاداث زاضت (102
ّ
 ؤه

ّ
ت بلا ٔ منها بخٓظُم ، لً٘ وزيم بهجاشاجه الُ٘سٍ

ّ
ما حهل

اًٗم في ٖخابه: "جٓظُم الهمل الاحخماعي"  اٗن لها خػىز نىد بمُل دوز  .1893الهمل. هره الأزحرة 

 (56، ص2019)بلخحري، 
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دمان ًسي في جٓظُم الهمل ناملا مً الهىامل التّي حهمل بشٙل مباشس في   ؤنّ حىزج َسٍ
ّ
بلا

هُس يّ، ْد ًخهدّاه بلى اطخلاب اْخطادي حساء بخدار ؤو حهسٍؼ الهامل لاطخلاب ذهنيّ وجدهىز 

ه بذا ؤضبذ الخٓدّم الخٓني 
ّ
البؿالت التّي جٙىن نادة هدُجت خخمُت لخهمُم الآلُت وجؿىزها. َهى ًسي ؤه

ٓا لبٓاء االإجخمو الؤوظاوي وجؿىّزه بدٛ ٗىهه مهدّدا للبٓاء. ا ًطبذ ؾسٍ ُّ  (81، ص2019)بلخحري،  بوظاه

خىٛ جٓظُم الهمل ونٓلىت الهملُت  الؤهخاحُت، وجسشُد الدظُحر  وهدُجت هرا الجدٛ ال٘بحر 

حز نلى الآلت ؤٖثر مً الؤوظان، وبسوش مش٘لاث حهازع االإطالح )نامل/آلت(...،  والؤدازة، وبظبب الترٖ

اٗهذ ولادة مدزطت حدًدة في  اث ال٘لاطُُ٘ت في مهالجت االإش٘لاث الخىكُمُت،  بازخطاز ْطىز الىكسٍ

ٔ مً الباخثحن. 1949-1880ر وهى مدزطت الهلاْاث الؤوظاهُت نلى ًد بلخىن ماًى )الؤدازة والدظُح سٍ  ( وَ

اْخطادًت -ومو ٖبر حجم الخىكُماث االإسخلُت )االإاطظاث( آهرإ وقهىز مش٘لاث طىطُى

( 1949 -1880ندًدة، وجُص ي مكاهس الخبرًس والؤطساٍ مً حدًد، بسش نلى االإظسح الهام ماٖع َُبر )

 ٛ ي خاو
ّ
بإَٙازه وزاضّت همىذحه البحروْساؾي لهٓلىت وجسشُد الخىكُماث ٖبحرة الدجم الٓػاء نلى  الر

اث التي ًساعي َيها  جلٚ االإكاهس؛ مً زلاٛ بىاء هُٙل جىكُمي ًدخىي نلى مجمىنت مً االإظخىٍ

ي مدظلظل، ًيظاب مً  ٓىم ؤطاطا نلى جىشَو الظلؿت بشٙل هحرازٗ الخسطظ، الخبرة والُ٘اءة... وٍ

ص نلى الىزاثٔ والاجطالاث السطمُت...بلخ. الأن
ّ
سٖ هخمد نلى الظلؿت الٓاهىهُت، وٍ لى بلى الأطُل، وَ

 .(45، ص2019)بلخحري، شىاٍ، 

لاطُُ٘ت في جىكُم  را االإدزطت الىُىٖ وهدُجت لهره الؤطهاماث التّي ْدّمها هالاء السوّاد، وٖ

خذ االإ ً االإاطظت والتي قهسث بهد الخسب الهاالإُت الثاهُت، وَ ً والباخثحن االإهاضسٍ جاٛ للمُ٘سٍ

، بالإغاَت بلى  س الهمل الؤدازي وجُهُله بما ًخماش ى مو اْخطاد الظّىّ للمظاهمت في نملُت جؿىٍ

ظُٓت )الأوظاّ(، االإدزطت الظىطُى
ّ
ُُت ويحرها.-االإدزطت الي  جٓىُت ، االإدزطت الاحخمانُت واالإىْ

تها الظاخت الاْخطادًت و  الظُاطُت، وحًحّر االإهؿُاث البُئُت في نطسها ومو الخؿىّزاث التي نسَ

الخالي، وجىىم االإىخجاث وحًحّر الأذواّ وجىطّو الأطىاّ، ومو االإىاَظت والاهُخاح نلى الأطىاّ وبلًاء 

الخدود الجًساَُت وخسٍّت الخجازة )بَساشاث الهىالإت(... قهسث هماذج خدًثت في حظُحر االإىكمت وبدازتها 

ت، الؤدازة الال٘تروهُت، بدازة مثل بدازة الخًحر، بدا ذ، بدازة االإهسَ زة الؤبدام في االإىكماث، بدازة الىْ

صا نلى واخد مً ؤهمّ هره 
ّ
إحي هرا االإٓاٛ مسٖ ت ويحرها، وٍ الطسام، بدازة الأشماث وبدازة االإىازد البشسٍ

ي ًىؿلٔ ؤطاطا م
ّ
ُٔ الىماذج في حظُحر االإىكماث االإهاضسة )بدازة الجىدة الشاملت(، والر ً مبدؤ الخىَ

را جلٚ  بحن مخؿلباث البِئت الدازلُت وجىاْػاث البِئت الخازحُت التّي جخمحّز بالخًحّر وندم الاطخٓساز وٖ

 االإسجبؿت بالصباثً وؤذواْهم، واالإىاَظحن...

 (:Total Quality Managementمفهوم إدارة الجودة الشاملت)-2

ذ الخ ماث ؤضبذ مُهىم بدازة الجىدة الشاملت في الىْ
ّ
ا في حظُحر االإىك الي ؤطلىبا بدازٍ

ماث االإسخلُت.
ّ
ظُحر الؤدازي للمىك

ّ
 الخدًثت؛ مً زلاٛ ما خٓٓه هرا الىمـ الجدًد مً هجاخاث في الد
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اٗهذ ؤوّٛ مداولت لىغو حهسٍِ الإُهىم بدازة الجىدة الشاملت " " مً ْبل مىكمت TQMو

ؿاهُت" تها نلى ؤنّها: "الُلظBAQُالجىدة بسٍ ت للماطّظت التّي جدزٕ مً زلالها "؛ خُث نسَ ت الؤدازٍ

رلٚ جدُٓٔ ؤهداٍ االإشسوم مها".  مً اخخُاحاث االإظتهلٚ وٖ
ّ

 .(74، ص2000)زػحر، جدُٓٔ ٖلا

مههد الجىدة الُدزالي بدازة الجىدة الشاملت بإنّها "الُٓام بالهمل الصخُذ بشٙل  ونسٍّ

ت مدي جدظحن الأداء. ٖما جسي بدازة الدَّام  صخُذ ومً ؤوٛ مسة"، مو الانخماد نلى جُُٓم الهمل الإهسَ

ُ٘ت ؤنّ بدازة الجىدة الشاملت نبازة نً مجمىنت مً االإبادت الؤزشادًت االإىحّهت لخؿب ُٔ الأطالُب الأمسٍ

ت لخدظحن ٗلّ الهملُاث دازل االإاطّظت لدنم الخّدظحن االإظخمس لها،  ال٘مُت واطدثماز االإىازد البشسٍ

اء باخخُاحاث نملائها الخالُت واالإظخٓبلُت.  (74، ص2000)زػحر،  والىَ

دزاث  GBLNESKYؤمّا حابلىوظٙي ا لأداء الأنماٛ ٌهخمد نلى مىاهب وْ ُّ  حهاوه
ً

َانخبرها ش٘لا

 مً الؤدازة والهاملحن لخدظحن الجىدة و الؤهخاحُت بشٙل مظخمسّ باطخسدام َسّ نمل ذاث ُٖاءة. ٗلّ 

 (20، ص2000)زػحر، 

س واالإداَكت نلى بمٙاهُاث  هرا ونسَّها ٗلّ مً طدًُُ ٗىهً وزوهالد بساهد نلى ؤنّها: "الخؿىٍ

باث 
ّ
مت مً ؤحل جدظحن الجىدة، وبشٙل مظخمس، والؤًُاء بمخؿل

ّ
رلٚ االإىك االإظخُُد وججاوشها، وٖ

البدث نً الجىدة وجؿبُٓها في ؤيّ مكهس مً مكاهس الهمل بدءًا مً الخهسٍّ نلى اخخُاحاث االإظخُُد 

ت مدي زغاه نً الخدماث ؤو االإىخجاث االإٓدّمت له. د، ٖلاخي،  واهتهاء بمهسَ ُّ  (131، ص2018)ط

وبالخّالي َةدازة الجىدة الشاملت ٖىمىذج حظُحري حظعى بلى جلبُت اخخُاحاث الهملاء بإْلّ جٙلُت 

 مً 
ّ
ى بلا

ّ
، والخىاَظُت، وهى ما ًخإح مم٘ىت، بما في ذلٚ مساناة الجىدة التّي جُسغها مخؿلباث الظّىّ

د ٗلّ مً االإدزلاث، الهملُاث  ُت زاضت، مو الأوشؿت، واالإسسحاث بط ؤو زلاٛ الهمل نلى ججىٍ

ل في مدي زغا الصباثً واالإخهاملحن.
ّ
 الخإُٖد نلى الخًرًت الساحهت التّي جخمث

و زوح  ت الخدًثت التّي طاندث في زَ بذن َمُهىم الجىدة الشاملت ٌهخبر مً االإُاهُم الؤدازٍ

اٗث واالإطاوو والخدماث، وذلٚ لىعي االإظتهل٘حن في  س
ّ

ت ذاث الظلهت ؤو الخدم ازخُاز الخّىاَع بحن الش

ماث االإسخلُت بلى جبنّي جلٚ 
ّ
الجىدة الهالُت وبالظهس االإىاطب، وؤدّي ذلٚ بلى مداولت بدازاث االإىك

س الأداء الهام بطُت مظخمسة لخدُٓٔ ؤَػل  االإُاهُم، الأَٙاز واالإبادت التّي تهدٍ بلى جدظحن وجؿىٍ

باث شباثنها.
ّ
اث مم٘ىت وجلبُت مخؿل  مظخىٍ

هدّد نبد اللؿُِ  ماث يلى جدُٓٓها مً زلاٛ جبىيها لإدازة الخمىس ى وَ
ّ
دماث التّي حظعى االإىك

 (20، ص2010)مدمىد، الجىدة الشاملت ٖىمىذج حظُحري َُما ًلي: 

 جدظحن الأداء، -

 الىجاح في جىمُت ندد االإظخُُدًً بالخدمت، -

 جبظُـ الؤحساءاث، -

ابت ؤو الخُخِش، -  اهسُاع الخاحت بلى السْ
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 اهسُاع الخٙالُِ، -

 اهسُاع شٙاوي ؾلاب الخدمت ؤو االإظخُُدًً، -

 الؤطسام بخٓدًم الخدماث للهملاء، -

باْت في الخهامل مو االإظخُُدًً مً الخدمت لخٓدًم زدماث حدًدة، -
ّ
 الُ٘اطت والل

س زدماث ْاثمت. -  جؿىٍ

 جطنيف حعريفاث إدارة الجودة الشاملت: -3 

ؿُِ مىس ى  ْظّم 
ّ
ُاثنبد الل  الجىدة والجىدة الشاملت بلى ْظمحن زثِظحْن، هما: حهسٍ

 (20، ص2010)مدمىد، 

 وهرٖس مً بُنها ما ًلي:حعريفاث ركزث على المسخفيذ أو المستهلك: -3-1

اء بمؿالب الجماهحر ؤي  Denhrdtحهسٍِ دًنهازدث - ي ًسي في الجىدة ؤنّها ْدزة الؤدازة الىَ
ّ
الر

 االإظخُُد.

  Demingوحهسٍِ دًمىج -
ّ
هاث االإظخُُد  Quahityي ٌهخبر الجىدة الر ؤنها جدُٓٔ اخخُاحاث وجىْ

 خاغسا ومظخٓبلا.

ي ًسي َيها الٓدزة نلى جدُٓٔ زيباث االإظتهلٚ بالشٙل  Johnsonبالإغاَت بلى حهسٍِ حىوظىن  -
ّ
الر

دٓٔ زغاه الخام نً الظلهت ؤو الخدمت التي جٓدم بلُه. هاجه، وٍ  الري ًخؿابٔ مو جىْ

صث نلى  ونلُه َالهدٍ
ّ
ُاث التّي زٖ السّثِع مً بدازة الجىدة الشاملت خظب هره الخهسٍ

ُاث بحن الُلظُت االإىحّهت والؤطتراجُجُت  الهمُل، هى جلبُت زيباجه وخاحاجه؛ لرلٚ حمهذ هره الخّهسٍ

 االإساد جؿبُٓها، وما ًبرش مً ْىاند وؤطع ًيبغي مساناتها لخهكُم خاحاث الهملاء.

 منها هرٖس ما ًإحي: المواضفاث والمعاًير: حعريفاث ركزث على-3-2

ي ٌهخبر ؤنّها الخًُحر الخاغو للُٓاض الدُْٔ. Gorvinحهسٍِ  -
ّ
ً الر  حازَ

ي ًسي في الجىدة ؤنّها مىاطبت االإىخج للاطخسدام؛ ؤي مىاطبت االإىخج للًسع  Juranوحهسٍِ حىزان  -
ّ
الر

 الري ٌظخسدم َُه.

ي ٌهخبرها ذلٚ -
ّ
اٗن الُسد ْد  وؤًػًا الخهسٍِ الر م به نلى الهمل، َهي جِٓع ما بذا 

َ
د٘ ًُ ي 

ّ
االإهُاز الر

 ؤدّي ما شسم في ؤداثه ؤم لا، وهي ؤًػا االإهُاز الري ًِٓع به الهملاء االإىخجاث والخدماث.

باث واوهدام الهُىب، وؤن ٌهمل ٗلّ َسد بشٙل  -
ّ
ي جسي في الجىدة الؤلتزام باالإخؿل

ّ
وحهسٍِ ٖسوس ي الر

 ة الأولى.صخُذ مً االإس 

ومىه هسلظ بلى ؤنّ بدازة الجىدة الشاملت هي مدزل شمىلي لخدظحن الأداء والُهالُت والىغو 

الخىاَس ي، لأي مىكمت بطُت مظخمسة؛ وذلٚ مً زلاٛ جسؿُـ وجىكُم وجدظحن ٗلّ الأوشؿت ونبر 

ت في جدُٓٔ الجىدة. اث الؤدازٍ اَٗت االإظخىٍ س الؤدازة الهامت ) بشسإ ٗلّ الهاملحن في  لخطمُم وجؿىٍ

 (6االإىاهج، دث، ص
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ُاث جسي في االإهاًحر الىاضخت والٓابلت للُٓاض ؤطاطا للخ٘م نلى  واالإلاخل ؤنّ هره الخهسٍ

ي ًٓدّم للصبىن ؤًػا مدىزا لا ينى نىه لػمان جلٚ الجىدة، ومنها بسش 
ّ
الجىدة، ومىاضُاث االإىخج الر

سث َُه مهاًحر الجىدة االإسخلُت التّي  ما ٌهسٍ بمىاضُاث الؤًصو االإسخلُت التّي جمىذ الإىخج
ّ
ما بذا ما جىَ

 جخىأَ والشسوؽ االإىغىنت ناالإُا. 

 رواد إدارة الجودة الشاملت:  -4

ٌهدّ والتر شُىازث االإاطّع الأوّٛ الإُهىم بدازة الجىدة الشاملت في غىء ما ابخ٘س مً ؾسّ 

 
ُ
ي ل

ّ
ب بإب زىزة بدازة الجىدة الشاملت؛ وؤدواث بخطاثُت للسّْابت نلى الجىدة، وبدوازد دًمىج الر ّٓ

ٙا مً زلاٛ جؿبُٓاث زساثـ  س الجىدة في ؤمسٍ بهدما ْدّم الهدًد مً االإظاهماث الهادَت بلى جؿىٍ

و زوح الخّىاَظُت بحن االإىكماث االإسخلُت، بغاَت بلى حىشٍِ  االإساْبت الؤخطاثُت، والتّي طاندث في زَ

)زػحر، ، ؤزمىهد َُج، بشُٙاوا ويحرهم. Philip GROSBY، َلُب ٖسوس ي Joseph JURANحىزان 

 (91، ص2000

ً، زاضت  ي وحد ضدي واهخماما ٖبحرً
ّ
في االإىكماث التي هكسا لأهمُّت هرا الىّمىذج الدظُحري الر

ٓت َهلُا  جيشـ في ّٓ ؿاهُا، وهكسًا للىخاثج االإد ُ٘ت وبسٍ اٗلُابان، الىلاًاث االإخددة الأمسٍ الدّوٛ االإخٓدمت 

اْو وججظُد هخاثج باهسة نلى مظخىي الظلو والخدماث وزغا الصباثً واالإخهاملحن نلى ما ونلى ؤزع الى 

جٓدّمه مسخلِ االإاطظاث مً طلو وزدماث، اهخٓلذ الخجسبت بلى الهدًد مً دوٛ الهالم وؤزرث في 

 الاهدشاز.

  -ؿُـمً ؤهمّ ؤَٙاز ـىالتر شُىازث ابخٙاز دوزجه االإشهىزة ذاث االإساخل الثلازت وهي: الخس 

ابت.ونلى وظٔ مساخل الخُّ٘حر وخلّ االإش٘لاث َهى ًسي غسوزة: َسع الُسوع، بحساء  -الؤهخاج السْ

ادة حىدة الأداء وجدُٓٔ الخدظحن االإظخمس في  الؤهخاج، ٖما  الخجسبت، ازخباز صخت الُسوع، وياًتها شٍ

ا ابت التي مً زلالها ًمً٘ مساحهت وحهدًل االإىاضُاث لصٍ  دة حىدة االإىخىج.ؤنؿى ؤهمُّت للسْ

ُادتها للظّىّ الهاالإُت، وهى  ؤمّا بدوازد دًمىج َٙاهذ له بطهاماث في نهػت الطىانت الُاباهُت وْ

دا مً الخٙلُت؛ بل ًجب ؤن جٙىن ذاث جٙلُت ؤْل، وغسوزة اطخسدام ؤَٙاز  ًسي ؤنّ الجىدة لا حهني مصٍ

س الجىدة في الهملاء واالإىزدًً في جدظحن االإىخىج. ٖما ْدّم الهدًد مً ا الإظاهماث الهادَت في جؿىٍ

مت بخٓلُل 
ّ
ص نلى غسوزة ُْام االإىك د زٖ ٙا مً زلاٛ جؿبُٓاث زساثـ االإساْبت الؤخطاثُت، وْ ؤمسٍ

هدّ حىشٍِ حىزان ؤَػل مهلم للجىدة لخإلُُه ؤَػل  الاهدساَاث التّي جدطل ؤزىاء الهمل، هرا وَ

 (91، ص2000ر، )زػح االإساحو في مجاٛ الجىدة نلى مظخىي الهالم.

 مراحل جطور إدارة الجودة الشاملت -5

املت بإزبو مساخل هي:
ّ

 (.146-145، ص2016)بىنسناز،  مسّث بدازة الجىدة الش
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نملُت الُدظ جٙىن بهد الاهتهاء مً الهملُت  (: 1940 – 1900مرحلت فحصجودة الخفخيش ) -5-1

ذ، بهداز الؤهخاحُت، هرا ماًادي بلى بضلاح الًحر االإلاثم ؤو الخس لظ منها<)زظازة مالُت، مػُهت للىْ

 للجهد البشسي(.

جخم مساْبت الجىدة بهد الهملُت  الؤهخاحُت )االإؿابٓت  (:1960 – 1940مرحلت ضبط الجودة ) -5-2

ابت االإشددة(.  للمهاًحر، حمو االإهلىماث، جطمُم االإىخىج، بدزاٛ جدظِىاث ج٘ىىلىحُا، السْ

اجي للجىدة مً البداًت بلى النهاًت الإىو : (1980 – 1960ودة )مرحلت جأكيذ ) ضمان ( الج -5-3 هكام وْ

حز نلى االإدزلاث وحهد هره االإسخلت  خدور ؤزؿاء وشٍادة في  الؤهخاج االإؿابٔ للمىاضُاث واالإهاًحر، الترٖ

 الأخظً.

بدازة الجىدة  اهخمذمرحلت إدارة الجودة الشاملت أواخر الثمانيناث وبذاًت الدسعيناث: -5-4

 لشاملت بـ:ا

 الهلُا واالإظاولحن بٓػُت الجىدة، الؤدازة 

  ،جدُٓٔ ؤزباح هدُجت جؿبُٔ الجىدة 

  خمام بالجىدة مً وحهت هكس الهمُل،الاه 

  لُت الخسؿُـ الؤطتراجُجي للميشإة،الجىدة حصء مً نم انخباز 

  .الأطاض في االإىاَظت الجىدة 

سُت لخؿىّز ؤمّا زػحر  َٓد جؿسّّ بلى مساخل جؿىز بدازة الجىدة  الشاملت نبر االإساخل الخّازٍ

 االإجخمو الُاباوي، خُث ؤنّ الهدًد مً الباخثحن والازخطاضُحن مسوزها بسمظت مساخل جؿىزٍت وهي:

 (90-89، ص2000)زػحر، 

 الُدظ والخُخِشInspection، 

  مساْبت الجىدةQuality control، 

  جإُٖد الجىدةQuality Control Circles، 

   ة الىىنُت خلٓاث الظُؿسTotal Qualty Mangement، 

 ادازة الجىدة الشاملتQuality Assurance . 

سُت ًم٘ىىا بًجاش جؿىّز بدازة الجىدة الشاملت ٖما ًلي: ، 2000)زػحر،  ومً الىاخُت الخازٍ

 (90-89ص

د شٙل االإُ٘سون الأمس  :1945 -1940أ. الفترة الممخذة ما ًن  م اد الأطاطُحن في اطخسداٙان السوّ ٍوْ

اٗن لٙلّ مً دًمىٌ وحىزان الدوز السثِع في هرا  الؤخطاثُتالأطالُب  والخدلُلُت في نملُاث الُدظ و

 االإػماز.

اٗهذ َيها االإىاَظت بحن االإىكماث  الؤهخاحُت والخدمُت االإسخلُت مددودة،  :ب. فترة الخمسيناث التّي 

اٗهذ ٗلّ مًِ  الؤهخاحُت والجىدة مهملخحن بلى خدّ ما. د   وْ
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ؿاهُا هرا الاججاه؛ مً  فترة السخيناث: حـ. ذ بسٍ
ّ
د جبي يها جمّ الخإُٖد بشٙل ؤطاس ي نلى الجىدة وْ وَ

ٓت بإدواث الهمل واالإىاد الخام وما بلى 
ّ
باث االإخهل خدزٍ

ّ
حز نلى مُهىم الجىدة والؤحساءاث وال زلاٛ الترٖ

 ذلٚ مً الجىاهب ذاث الأهمُّت نلى الجىدة.

مانيناث:
ّ
د قهسث  لإْامتها الخىحّه اٗن َي د. فترة الث ؤْظام للجىدة وجدمّل مظاولُت الاهخمام بها، وْ

 .BSEN ISO 9000مهاًحر للجىدة مثل: 

شسوم بالخّىحيهاث الخىاَظُت  ه. فترة الدسعيناث:
ّ
بحرًا لأهمُّت الجىدة وال ا وٖ ًً شهدث اهخمامًا حدّ

ماث الاْخطادًت االإسخلُت.
ّ
 الجادة بحن االإىك

 ودة الشاملت:مهام إدارة الج -6

ل بليها؛ وذلٚ مً زلاٛ ما ًٓىم به  لهملُت بدازة الجىدة الشاملت حملت مً االإهام التّي جىٗ

مً٘ بًجاش ذلٚ بما ًإحي: د الشامل وٍ  االإدًسون في ٗل مسخلت مً مساخل الخجىٍ

 ،مسخلت الخدظحن زاضت باالإدًس وهي مسخلت اجساذ الٓسازاث لخؿبُٔ بدازة الجىدة الشاملت -

 ،ًخم جسؿُـ وضُايت زئٍت الىكام  وؤهداَه االإيشىدة والاطتراجُجُاث والظُاطاث االإٓترخت -

م الراحي لأداء الأَساد ٖما هى مسؿـ له -  ،الخٓىٍ

ت مو جؿبُٔ  - اث الؤدازٍ اَٗت االإظخىٍ حهُٓد َلظُت بدازة الجىدة الشاملت دازل الىكام نلمي 

ب.بطتراجُجُ  ت الخدزٍ

م الأ  م ًكهس هٓاؽ الٓىة والػهِ، َىٓاؽ الٓىة حهصش وهٓاؽ زمّ جإحي مهمّت جٓىٍ َساد، َالخٓىٍ

ب جخػمً: ب للازجٓاء بالهاملحن، بسامج الخدزٍ  الػهِ ًخم الخدزٍ

 ،جىمُت الاهخمام والىعي بالجىدة -

 ،جىغُذ ؾسّ ُْاض الجىدة ) مٓاًِع الأداء، جٙلُت الجىدة( -

 ،اءبدازة البرامج والهملُاث ومىو الهُىب والأزؿ -

ً َسّ الهمل االإسخلُت -  ،جٙىٍ

حز نلى االإظخُدًً والأطىاّ -  ،الترٖ

 الؤخطاء والؿسّ الؤخطاثُت.-

 جخػمً زلازت نىاضس، هي: وأهذافها: (T.Q.M)مكوناث إدارة الجودة الشاملت -7

حز نلى االإظخُُد )الصبىن ؤو االإظتهلٚ( مManagementً* الؤدازة  رٖ
ّ
ىامها الت ِْ  : وحهني وحىد َلظُت 

س  ٔ الخّؿىٍ ٓاَت وبشالت الهٓباث التّي حهترع ؾسٍ
ّ
زلاٛ الخّسؿُـ، الخّىكُم والؤشساٍ والؤدازة، حًُحر الث

 والخدظحن مو الخّإٖد مً جىاَس الأدواث االإظخسدمت لأداء الىقُُت.

دوهه وؤنّ االإىخج ؤو الخدمت االإٓدّمت Quality* الجىدة جُي : وحهني ؤنّ االإظخُدًً ًدطلىن نلى ٗلّ ما ًسٍ

لبّي اخخُاحاتهم وزيباتهم وجىاٛ زغاهم.  وٍ
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: وحهني ؤنّ ٗلّ َسد في االإاطّظت ٌشترٕ في بسامج الجىدة طىاء بشٙل َسديّ ؤو مً TOTAL* الشاملت 

س ٌشمل ٗلّ ؤحصاء االإىكمت. ٔ نمله وؤنّ الخدظحن والخؿىٍ  زلاٛ َسٍ

 وتهدٍ بدازة الجىدة الشاملت بلى:

 ادة الٓدزة الخىاَظُت للماط  ظت،شٍ

 ًادة ُٖاءة االإاطظت في بزغاء االإظخُد  ً والخُىّّ والخمحّز نلى االإىاَظحن،شٍ

  ٍادة بهخاحُت ٗل نىطس في االإاطظت،ش 

 ُت ومسوهت االإاطظت ف ادة خسٖ  ي حهاملها مو االإخًحراث االإهاضسة،شٍ

 اث ماط  ظت الخدزٍب،غمان جدظحن االإخىاضل والشامل الشامل لٙل ْؿاناث ومظخىٍ

 ادة الٓدزة ال  ٙلُت للماطظت نلى الىمى االإخىاضل،شٍ

 ادة ا  لسبدُت وجدظحن اْخطادًاث االإاطظت،شٍ

 مبادئ وأساليب إدارة الجودة الشاملت: -8

خدّد دًمىج ؤهمّ مبادت بدازة الجىدة الشاملت التّي تهدٍ بلى الخ٘م نلى حىدة الظلو 

مت واالإخها
ّ
ملحن مهها مً دازلها ؤو مً )االإىخجاث( والخدماث االإٓدّمت بطىزة هكامُت مً ْبل االإىك

زازحها، والتّي ؾبٓها في الٓؿام الطّىاعي الُاباوي ممّا ؤدي بلى حىدة الطىانت َيها وجُىّْها، ومً زم 

ي جمّ جؿبُٓه ٖرلٚ في 
ّ
ُ٘ت بإطلىب بدازة الجىدة الشاملت الر ٙا بهد ْىانت الؤدازة الأمسٍ هٓلها بلى ؤمسٍ

)زػحر،  بها ؤو وغهها دًمىج حهسٍ باالإبادت الأزبهت نشس، وهي: مجالاث ؤزسي، وهره االإبادت التّي حاء

 (93-91، ص2000

 ت،جددًد ؤهداٍ زابخت للمىكم 

 ،جبني َلظُت الجىدة الشاملت 

  مً الخُخِش ولً٘ مً جدظحن الأداء،الجىدة لا جخىلد 

 سُؼ،الاهخمام بجىدة االإىخج بدلا مً الاهخمام بالظهس االإ 

  ي باطخمساز،حهدًل وجدظحن الىكام الؤداز 

 ب نلى ؤطلىب الجىدة الشاملت،ال  خدزٍ

 ب نلى الُٓادة الجمانُت،الؤندا  د والخدزٍ

  زلٔ الثٓت وتهُئت االإىار للإبدام،ؾسد الخىٍ و 

 لى الهىاثٔ الخىكُمُت بحن ؤْظام،الٓػاء ن 

 ظ مً الشهازاث واالإىانل وجىحُه الىّٓد البىاء للهام
ّ
 لحن،الخسل

  ّٔ  في الُسس بإنمالهم، مىذ الهاملحن الخ

 م
ّ
ب االإظخمس لجمُو الهاملحن في االإىك  ت،حشجُو الخّدزٍ

 ظب السّْمُت لخددًد الٓىي الهامل
ّ
 ت،ندم الانخماد نلى ؤطلىب الؤدازة بالأهداٍ ؤو الي
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 ث بًجابُت داثما للخدظحن االإظخمس.اجساذ زؿىا 

ُٔ ماض ي مبادت بدازة الجىدة الشاملت في الأمىز الخالُت:  د خدّد جىَ -91، ص2000)زػحر، وْ

93) 

 ،ٚحز نلى االإظتهل  الترٖ

 حز نلى الهملُا حز نلى الىخاثج،الترٖ  ث مثلما ًخم الترٖ

 ،ىنها اًت مً الأزؿاء ْبل وْ  الىْ

 ،شخً وحهبئت زبراث الٓىي الهاملت 

 الهمل االإظخمس الخؿبُٔ الُهلي الإهني الخهاون واالإ ٔ ت في نملُت اجساذ الٓسازاث مً زلاٛ َسٍ شازٖ

 ذ الٓسازاث االإسج٘صة نلى الخٓاثٔ،ؤزىاء مساخل الهمل واجسا

  س االإظخمس لٙل الىقاثِ التي جخم دازل االإاطظت مو الاهخمام بالخًرًت االإسجدة الخدظحن والخؿىٍ

ىنها. اًت مً الأزؿاء ْبل وْ  للىْ

 ازة الجىدة الشاملت َُمً٘ جلخُطها في:ؤمّا باليظبت لأطالُب بد

ت نً مظخٓبل االإاطظتالؤطتراجُجُت: ؤن ًٙىن للُٓادة الهل -  .ُا زؿت جىمىٍ

اث والىقاثِ والأدواز. -  الهُاٗل: بنادة هُٙلت االإىكمت مو حًحر االإظخىٍ

 الىكام: بنداد هكام حدًد لخدظحن االإسسحاث مو بغاَت ابخٙازاث حظهم في جدظحن َهالُت الىكام. -

الهاملىن: مهاملت الهاملىن بشٙل لاثٔ وبشبام اخخُاحاتهم )اطخسدام ؤطلىب الهلاْاث الؤوظاهُت  -

 في الهمل(.

ب االإظخمس )ابخٙاز ؤطالُب حدًدة في الهمل ْادزة نلى االإىاَظت(. -  االإهازاث: الخدزٍ

ت: بًجاد زٓاَت جىكُمُت حدًدة وجددًد الُٓم الظاثدة  -  التّي الُٓم االإشترٖ
ُ
 الخؿىز االإظخمس.م لاثِ ج

ظ حملت الأطالُب التّي جخػمنها نملُت بدازة الجىدة الشاملت أساليب إدارة الجودة الشاملت: -9
ّ
جخلخ

 َُما ًلي:

 . ت نً مظخٓبل االإاطظت  الؤطتراجُجُت: ؤن ًٙىن للُٓادة الهلُا زؿت جىمىٍ

 .اث والىقاثِ والأدواز  الهُاٗل: بنادة هُٙلت االإىكمت مو حًحر االإظخىٍ

 .الىكام: بنداد هكام حدًد لخدظحن االإسسحاث مو بغاَت ابخٙازاث حظهم في جدظحن َهالُت الىكام 

  الهاملىن: مهاملت الهاملىن بشٙل لاثٔ وبشبام اخخُاحاتهم )اطخسدام ؤطلىب الهلاْاث الؤوظاهُت

 في الهمل(.

 ب االإظخمس )ابخٙاز ؤطالُب حدًدة في الهمل ْادزة نلى االإى  اَظت(.االإهازاث: الخدزٍ

  
ُ
ت: بًجاد زٓاَت جىكُمُت حدًدة وجددًد الُٓم الظاثدة ج  م الخؿىز االإظخمس.لاثِ الُٓم االإشترٖ

 مزاًا وعيوب جطبيق نمورج إدارة الجودة الشاملت:  -10



 د. كاف موس ى، د. بلخيري مراد

596 

لا ًسلى ؤيّ همىذج حظُحري مً الىّٓد، ومادام بهخاج بوظاوي نادة ما جٙىن له مصاًا ونُىب، 

مً٘ بًجاش مصاًا ونُىب هم  ىذج بدازة الجىدة الشاملت َُما ًإحي: وٍ

ب نلُه الهدًد مً مزاًا جطبيق إدارة الجودة: -10-1
ّ
بنّ جؿبُٔ همىذج بدازة الجىدة الشاملت جترج

 (34-32، ص2012)زغىان، و االإصاًا منها: ؤالُىاثد 

  ادة في ذ حُالؤْلُمُتجدٓٔ شٍ س وْ د : بدُث جخاح لهم الُسضت لخصخُذ االإظازاث وبالخالي جىَ

 بشٙل مىخكم. للإهخاجللهاملحن 

 جخدٓٔ بخؿبُٔ الجىدة الشاملت التي جٓىم  : لأنّ الجىدةالخدظحن في زغاء الهملاء واالإىقُحن

االإىخج مً الظلو ؤو الخدماث جٓىم نلى ؤطاض  بزساجن نملُت ةبخدظحن االإظخمس للهملُت  الؤهخاحُت ، َ

ٔ االإهاًحر التي جدٓٔ زغا الهمُل للميشإة .الاؾلام نلى زيباث الهملاء والهمل نلى جلبُتها له  م وَ

  االإىخج بشٙل مٓبىٛ ومً االإسة الأولى وبدون ؤزؿاء  بزساجاهسُاع في جٙلُت الجىدة: لأن نملُت

 .َان ذلٚ له الأزس في زُؼ الخٙلُتوبما ًسض ي الهمُل 

 .سة االإالُت  الىَ

 جدظً في الأداء الهام 

 .ادة في الٓدزة الشساثُت  شٍ

  ادة  الٓدزة الخىاَظُت.شٍ

اٗهذ بهخاحُت ؤو  ٖما ؤنّ ندم جؿبُٔ زؿىاث بدازة الجىدة الشاملت في االإىكماث االإهاضسة طىاء 

اث وقُُُت ججهل االإىكمت ناحصة نً لهب ؤدوازها، وفي جلبُت اخخُاحاث  زدماجُت، طِىجس ننها مهىْ

ؤث نلى االإجخمهاث لٙىنها ؤضبدذ االإجخمو االإخؿىّزة واالإتزاًدة باطخمساز، زاضت مو الخًحراث التي ؾس 

اٗث  و بلى ٗلّ ما هى حدًد، زاضت مو الاهُخاح نلى الظىّ الهاالإُت، وبسوش مىاَظت ما بحن الشس
ّ
جخؿل

ُت والهاالإُت.
ّ
 االإدل

 (35-34، ص2012)زغىان،  بنّ ندم جؿبُٔ همىذج بدازة الجىدة الشاملت ًمً٘ ؤن ًدظبّب في:

 ُِادة الخٙال  ،شٍ

 انادة الخسؿُـ، 

  ْذ غاجو و، 

  ادة غًىؽ  ،هملالشٍ

 ادة في الأزؿاء واالإشاٗل  ،شٍ

 مساؾس الهمل، 

 ندم جدُٓٔ السبدُت االإسحىة، 

 ندم زغا الهمُل، 

 ت  ،اهسُاع السوح االإهىىٍ
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 .مشاٗل مخجددة في حىدة االإىخج ؤو الخدمت 

اد بدازة الجىدة الشاملت ؤنّ جؿبُٔ مبادعيوب جطبيق إدارة الجودة الشاملت:-10-2  ّٓ ئها ْد ًسي ه

 ًدظبب في نُىب ندًدة ًمً٘ ذٖس ؤهمّها في:

 .ت ًازس نلى مدي اطدُهاب الىماذج االإهخمدة  جؿبُٔ الخًحر في الُٓاداث الظُاطُت في الأحهصة الؤدازٍ

 .ب والخهلُم ًادي بلى ضهىبت جددًد الؤخخُاحاث ت مابحن الخدزٍ  ندم الخُسْ

 ٔس االإهلىماث الٙاَُت ٌهخبر ناث  في جؿبُٔ بدازة الجىدة الشاملت.  ندم جىَ

 .س الىمىذج االإثالي للخىكُم الؤدازي في جؿبُٔ الجىدة الشاملت  ْلت جىَ

 .ذ لخىُُر بسهامج الجىدة الشاملت  ؾىٛ الىْ

    .حهرز وحىد مهُاز ٖمي للمسسحاث مما ٌشٙل ضهىبت في ُْاض ؤداء هره االإاطظاث الخٙىمُت 

 لت:خطواث جحسين إدارة الجودة الشام -11

 ؤٖد زوححروؤحظِع نلى نشس زؿىاث لخدظحن بدازة الجىدة الشاملت، وهي:

  هم الىاض الرًً ًساَىن الخًُحر الري ًددزه الخهلُم والخٓدم بشجانت وضبر الاطخهداد للخددي وَ

 .وبدزإ

 اٗث ونلى ٗل  ببخٙازواطخسدام هكام الجىدة ًدخىي نلى مهلىماث واضخت حظهم في الهمل مو الشس

 َسد ؤن ًددد بىغىح واطخمساز الؤطتراجُجُت والىطاثل التي جادي بلى نملُت الخدظحن.

  د لأخُادها ؤن ٌهِشىا َُه، وجىغُذ جددًد السئٍا االإثالُت ؤو الىكسة االإظخٓبلُت للهالم الري هسٍ

 الها نلى الهمالُاث واالإىازد.الىخاثج بدون اشخم

 .جىغُذ الُجىة بحن الىخاثج الخالُت والسئٍا االإثالُت 

  ٓت الإدة نام زم زمظت ؤنىام مو الاجُاّ نلى ُُُٖت بىاء نلى السئٍا االإثالُت ًخم الخطىٛ نلى االإىَ

 ُْاض مدي زغا الهملاء.

 ُٖ ًِمً٘ ُْاض ٖلا منهما، جددًد الىخاثج التي جبرهً وجىضح الخؿىة الثالثت والسابهت وجط ِ

 وهره الىخاثج هي التي جددد الخؿـ الاججاهاث واالإهازاث والٓدزاث.

 .جددًد الهملُاث التي حهىد لخلٚ الىخاثج 

  ت، والدظهُلاث االإالُت اللاشمت للُٓام بالهملُاث  الانخماداثجددًد االإىازد وحشمل االإىازد البشسٍ

 وبنلان الىخاثج االإؿلىبت.

  الخدٓٔ مً هخاثج والهملُاث.جىشَو الأدواز و 

  الاطخمساز في اطخسدام هكام الجىدة االإبني نلى البُاهاث الري ٌهؿي جٓدًس بمىخهى الدْت

 واالإىغىنُت.
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 الخاجمت:

مً زلاٛ ما طبٔ ًمً٘ الٓىٛ ؤنّ همىذج بدازة الجىدة الشاملت ًمً٘ ؤن ًٙىن همىذحّا َهالا 

ه الظىّ الهاالإُت، ماث االإهاضسة، زاضت منها فلدظُحر االإً ت، وذلٚ مً زلاٛ ما حهسَ الجصاثسٍ

ُت مً مىاَظت ومً همىّ في ؤذواّ االإظتهل٘حن، وشٍادة مخؿلباتهم وجصاًد خاحاتهم 
ّ
الؤْلُمُت واالإدل

 وججدّدها.

 
ّ
ًمً٘ مً زلاله بلىى ْدز مهحّن مً الجىدة نلى مظخىي االإىخجاث  ظُحري َهرا الىمىذج الد

هاتهم، وبالخالي ًمً٘ كوالخدماث التّي حهسغها االإى
ّ
 للمىكمتماث االإسخلُت، بدُث ًمً٘ ؤن ًسقى بلى جؿل

ؤن جىاٛ بما حهسغه الإخهامليها نلى زغاهم وبالخالي جسلٔ لديهم ولاء الإىخجاتها ؤو زدماتها، ما ًػمً لها 

.الب  ٓاء والاطخمساز في الظىّ

ت حظعى بلى بلىى مظخىي مً كوالُىم هجد ؤنّ هىإ مى ت ويحر حصاثسٍ ماث وماطّظاث حصاثسٍ

الجىدة وجداوٛ الخطىٛ نلى مهاًحر ومىاضُاث الجىدة طىاء الؤًصو ؤو يحرها؛ لأنّ ذلٚ ٌهخبر مُخاح 

مىدها الخٔ في االإىاَظت...  مسوزها للأطىاّ الهاالإُت، وٍ

بٓى ل ً وٍ  مً زلاٛ وحىد ْاندة مً االإدًسٍ
ّ
ىا ؤن هٓىٛ بإنّ هرا الىّمىذج لا ًمً٘ جؿبُٓه بلا

س االإظخمسًٍّ، مً  ًً لهم ْدز مً الىعي، الُ٘اءة والخبرة، ولهم الٓدزة نلى الابخٙاز والخؿىٍ
ّ
والهمّاٛ الر

 ؤحل ججظُد َلظُت بدازة الجىدة الشاملت نلى ؤزع الىاْو.

ه ْد ًٙىن َهالا وذا حدوي بذا ما جمّذ الهىاًت وزيم الهُىب التّي ْد حش
ّ
 ؤه

ّ
ىب هرا الىمىذج بلا

سث الؤزادة لرلٚ زاضت في مى
ّ
ت، بذا ما ؤزادث الخُاكبخؿبُٓه وجىَ نلى مٙاهتها  فماث الأنماٛ الجصاثسٍ

ُت ؤًً اشخدّث االإىاَظت مو الهىالإت وخسٍّت الخجازة وبلًاء الُٓى 
ّ
 د...في الأطىاّ الهاالإُت وختّى االإدل

خًحّر بخًحّر االإجخمهاث وجؿىزها، زاضت مو الخؿىّز  والثابذ هىا ؤنّ الهمل الؤدازي ًبٓى ًخؿىّز وٍ

ب نلُه مً زلٔ وحشُ٘ل 
ّ
االإخىامي للخّٓاهت ووطاثل الؤنلام والخ٘ىىلىحُاث الخدًثت، وما ًمً٘ ؤن ًترج

الجىدة، ال٘م والُٓمت، مجخمهاث حدًدة، وبالخّالي مخؿلباث احخمانُت واْخطادًت حدًدة مً خُث 

ىز بخؿىز 
ّ
، وهى ؤمس ًدخّم نلى الؤوظانوهره الاخخُاحاث ال٘ثحرة والهدًدة واالإخىىنت واالإخؿىزة جخؿ

ىىا مً الخُا
ّ
ً مجازاتها وؤزرها بهحن الانخباز ختى ًخم٘ ً واالإدًسٍ ف نلى ماطّظاتهم ونلى االإظحرً

 خططها في الظىّ والصّباثً..
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