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مىظماث  م ئدازة الجىدة الشاملت في المىظماث المعاصسة.ظاه

 .أهمىذج الخعلُم العالي
The overall management’system in contemporary 

education as a anizations of high the org organizations

   sample 

 

 حىظٍ نبسالله. :السٖخىض 

 .الأيىاؽ،نماض زلُجي  حامهت

س الؤل٘تروو  a.abdallahdj@gmail.com ي:البرً
 

ر الؤضػاٛ: :                                  20/12/2018جاضٍ ر الٓبىٛ  10/10/2019جاضٍ

 االإلخظ:

لٓس ؤضبحذ بزاضة الجىزة الشاملت بمثابت حلٓت مهمت ووقُُت ضثِؼُت مً وقاثِ 

. نبر نلى ادخلاٍ وشاؾها ازاث الأمامُت والٓانسًت في االإىكماثالؤزاضة ومؼاولُاث الُٓ

ع  ؤو الخسماجُت جحؼحن الهملُاث الؤهخاحُت ِ ؤو جطزز، مً دلاٛ حهعٍ مً زون جىْ

ط والالتزام باالإىاضُاث واالإٓاًِؽ الىؾىُت والسولُت وجؿبُٓها  مىاهج البحث والخؿىٍ

 الخسمت للمؼتهل٘حن. نلى الهملُاث الؤهخاحُت وؤزىاء جٓسًم االإىخىج ؤو 

لخحُٓٔ ما ػبٔ شٖطٍ ػىحاوٛ جىاوٛ مٓخػُاث جؿبُٔ هكام بزاضة الجىزة 

مً دلاٛ الالتزام  بالخطىص مىكماث الخهلُم الهالي، الشاملت في االإىكماث االإهاضطة ،

بجملت مً الٓىانس االإىهجُت االإخػمىت جؿبُٔ االإىهج الىضُي الخحلُلي الصي ٌهخمس نلى 

طاحو والأبحار الهلمُت بٓطس اػخذلاص حملت مً الىخاث  الي  ْس اػخٓطاء بهؼ االإ

جُُس بإَمُت جؿبُٔ َصا الىكام نلى الأزاء الخاص والهام لٙل مً الُطز واالإىكمت، 

صا اػخذلاص حملت مً الهىاثٔ الي  جحىٛ زون الخؿبُٔ الصخُح والؼلُم له  وٖ

ُُُت الهمل نلى ججاوظَا لإنؿاء الُانلُت لهصا الىكا م وبالخالي بنؿاء الُانلُت للٙل وٖ

 زادل االإىكمت.  

: الىظام، الجىدة، ئدازة الجىدة الشاملت، المىظماث  الكلماث المفخاخُت

 .، مىظماث الخعلُم العاليالمعاصسة
Summary: 
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               Nowadays, the administration of the overall 

quality had become an important link and one of the basic 

responsibilities of the leadership in organizations, over the 

improvement of the productive operations and over the 

commitment of the national and international benchmarks. 

Also, over practicing it on the productive and services 

operations during or after giving it to the consumer. 

To fulfil what is said above we will try to have the objects to 

practice the overall management’s system in contemporary 

organizations especially the organizations of high education through 

the commitment of the rules of the descriptive analytical method to 

practice it on the general and the private performance in order to give 

the effectiveness for all inter the organization 

Key words : the system, the quality, the administration of 

the overall quality, the contemporary organizations ; the 

organizations of high education . 
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 : المقدمت

نلى ادخلاٍ  ىكمتم ؤي بن الىضىٛ بلى جؿبُٔ بزاضة الجىزة الشاملت في

 نلى:ٌؼخلعم بًجاز مىاخ حُس ومىاػب ٌؼانس  وشاؾها

 .وغو ػُاػت الجىزة وؤَساَها في االإىكمت 

  ازة وعي الهاملحن وشط وحهمُم ػُاػت الجىزة وؤَساَها مً ؤحل ظٍ

م نلى الالتزام بها  .بهصٍ الؼُاػت وجحُحزَ

  حز نلى احخُاحاث االإؼتهلٚ في الخسمت ؤو الؼلهت االإٓسمت غمان الترٖ

 له.

 ُت وجلبُت اجالخىُُص الصخُح واالإخىاظن للهملُاث الؤهخاحُت والخسم

 في بِئت االإىكمت السادلُت والخاضحُت. االإؼتهل٘حناحخُاحاث 

  ُٔٓهالُت وضىلا بلى جح جإػِؽ هكام بزاضة الجىزة شو ُٖاءة وَ

 .ؤَساٍ الجىزة

 .االإىاضُاث الصخُحت ٔ ت وَ ت واالإازًت الػطوضٍ حر االإىاضز البشطٍ  جىَ

 .اجذاش الٓطاضاث شاث الطلت بؼُاػاث وؤَساٍ االإىكمت 

 .ط هكام بزاضة الجىزة  اجذاش الٓطاضاث شاث الطلت بخؿىٍ

 .مطاحهت هكام بزاضة الجىزة وجحؼِىه بشٙل زوضي 

  زة الشاملت في ٗل الخُانل مو االإخًحراث الي  حهترع واْو بزاضة الجى

 االإُاضل والٓىىاث الهاالإُت.

بن وغو مثل َ٘صا مىاخ ٌؼانس االإىكمت نلى مىاحهت الخاحاث والطيباث 

هاث االإخًحرة واالإخىامُت للمؼتهلٚ جماشُا مو مخًحراث البِئت الخاضحُت  والخىْ

ع ػمهتها لسي  الي  حشهس حؼاضنا في الخًُحر والىمى. ٖصلٚ ٌؼاَم في حهعٍ

هعظ ْسضتها الخىاَؼُت ومً زم بمٙاهُت بٓائها االإؼتهل٘ح ُت، وَ ن ومٙاهتها الؼىْ

ً في  ُا ومخمحز نً االإىاَؼحن الآدطٍ انل وٖ ا ٖمىاَؽ حُٓٓي وَ واػخمطاضَ

 ػبُل جحُٓٔ الخمحز.
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بن هجاح مثل َ٘صا مىاخ ٌؼخلعم بالإغاَت بلى جحلُل بِئت االإىكمت 

ومىاحهت التهسًساث وحىز وادخُاض الاػتراجُجُت االإىاػبت لاػخًلاٛ الُطص 

الؤزاضة االإٙلُت، الي  حهنى بالؼُؿطة نلى جٙالُِ بهخاج الؼلو ؤو الخسماث 

باػخهماٛ ؾطّ مهُىت وؤػالُب مذخلُت جم٘جها مً الىضىٛ بلى ؤَساَها في 

ازة ُْمت االإىخ  لسًه مٓاضهت  ؤو الخسمت جحُٓٔ ضغا االإؼتهلٚ الىاج  نً ظٍ

 ت.االإىاَؼ ؤو الخسماث باالإىخجاث

اػدىازا لصلٚ بسؤث االإىكماث الهاالإُت في االإىاَؼت والدؼابٔ نلى ضُايت 

االإهاًحر الي  ًخم ُْاغ ؤزاء االإىكماث نلى ؤػاػها والي  حهؿحها محزة الخمحز 

ا. والي  جخػمً، الؼُاػاث وجىظَو الؼلؿت، مسي اػخذسام َطّ  نً يحرَ

ٔ ؾطّ جىكُم االإهلىماث وج حسًثها لأحل الخحلُل الهمل والخىكُم والخىمُت وَ

ب  والٓسضة نلى الخذؿُـ للمؼخٓبل، والاػخهساز لخاحُاث الخهلم والخسضٍ

ابت الُهالت الي  حؼمح بةًجاز وػاثل  ُس الجىزة وجإزحراتها لأحل الطْ لأحل جىٖ

ٔ مهاًحر الخُِٓؽ.  ومهاًحر لُٓاغ حىزة االإذطحاث والهملُاث وَ

ت م هاضطة، والي  قهطث هدُجت بصلٚ ًىكط للجىزة الشاملت ُٖلؼُت بزاضٍ

ُ٘ت والأوضوبُت  االإىاَؼت الهاالإُت الشسًسة بحن االإاػؼاث الؤهخاحُت الأمطٍ

والُاباهُت للخطىٛ نلى ضغا االإؼتهل٘حن، واهخٓل بهس شلٚ َصا الخىاَؽ 

اٗالإجاٛ الخ٘ىىلىجي  ..... االإحمىم بلى مجالاث ؤدطي 

 حي:ئٛ الآحابت نلى الدؼالى الؤ باهؿلاْا مما ػبٔ يهسٍ البحث 

 في االإىكماث االإهاضطة  الشاملت ما َى الىكام الأمثل في بزاضة الجىزة ،

 ؟وبالخطىص في مىكماث الخهلُم الهالي

 سئلت الفسعُت:خدمت للسإال اسخىحب طسح حملت مً ال 

 ،ما مُهىم بزاضة الجىزة  ما مُهىم الجىزة؟، ما مُهىم بزاضة الجىزة؟

بطىضة  ٙىهاث بزاضة الجىزة الشاملتماهي م في مىكماث الخهلُم الهالي؟

؟، ما الهاثس مً جؿبُٔ بزاضة الجىزة الشاملت نلى مؼخىي االإىكمت، نامت
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؟، مً َم ضواز بزاضة الجىزة بطىضة نامت الهملاء السادلُىن والخاضحُىن 

ا؟ في مجاٛ االإىكمت  مؼخلعماث جؿبُٓها ؤَمما  الشاملت ومذخلِ حىاثعَ

ُ٘ت واْو جؿبُٓها زادل َى ما  ؟ؤهمىشج والُاباهُت الجامهُت، الجامهت الأمطٍ

ت، وما هي هالجام ٖما َى  ججؼُسَاَم الهٓباث الي  جحىٛ زون ؤت الجعاثطٍ

 .الجامهاث الًطبُت بالخطىص؟  يالخاٛ لس

أما مً خُث الَمُت والهدف مً جىاول َرا المىطىع فهى للىقىف 

 على:

 ومطاحل جؿىض  شاملتال وبزاضة الجىزة زضحت الؤَخمام بمُهىم الجىزة

ذُت الؤَخمام بهما  .نبر مذخلِ االإطاحل الخاضٍ

 بطىضة نامت الشاملت مػمىن نملُت بزاضة الجىزة. 

 في السًً الؤػلامي. الشاملت وبزاضة الجىزة مُهىم الجىزة 

  بطىضة نامت الشاملت زاضة الجىزةبَلؼُت. 

  ُٔبطىضة نامت الشاملت زاضة الجىزةبمؼخلعماث جؿب. 

 نلى االإىكمت، الهاملحن، الشاملت زاضة الجىزةبً جؿبُٔ الهىاثس م ،

 .بطىضة نامت االإؼتهل٘حنو 

  ببطاظ ؤَمُت مسدل بزاضة الجىزة الشاملت ٖإػلىب في جحؼحن الىكام

. بطىضة داضت الجعاثطي و  بطىضة نامت الخهلُم  الجامعي طٍ  وجؿىٍ

 ط الهُٙل الخهلُم  الجعاثطي لُخلاثم مو مُهىم بزاضة  جحؼحن وجؿىٍ

 .بطىضة داضت الجىزة الشاملت

  جحؼحن االإسدلاث الخهلُمُت واػخًلالها بشٙل ًدىاػب مو حجم

ت  .بطىضة داضت الأَساٍ واالإذطحاث االإؿلىبت مً الجامهاث الجعاثطٍ

  اث الي  حهُٔ جؿبُٔ بزاضة الجىزة الشاملت في ت مجمل االإهىْ مهطَ

ت، وبالخالي ٌؼانس نلى الدصخُظ الهلم   لجىاهب الىٓظ الجامهاث الجعاثطٍ

 َحها بما ٌؼاَم في وغو الخلىٛ االإىاػبت لاػخ٘ماٛ جلٚ الجىاهب.
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في  الشاملتالجىزة ًُترع َصا البحث ؤن بزاضة فسطُت البدث:    

ًخؿلب وحىز هكام  ، بما َحها مىكماث الخهلُم الهالياالإىكماث االإهاضطة

 َهاٛ ٌؼدىس بلى حملت مً الخؿىاث الهلمُت والهملُت.

ي َصٍ السضاػت االإىهج الىضُي فػىٍ ًدبو البحث  البدث: مىهجُت 

الخحلُلي الصي ٌهخمس نلى بهؼ االإطاحو والأبحار الهلمُت االإهىُت بهصا 

 البحث.

وحب أن هطسح ، الىقاط المخعلقت بالمىطىع فمخخل قبل اسخعساض 

 :حساؤل مفادٍ

لؼُاث الجىزة؟ بش ؤن َىإ   ذ االإجخمهاث الؼابٓت مُاَُم وَ َل نطَ

ت حسًثت ومهاضطة.  شبه بحمام نلى ؤنها َلؼُت بزاضٍ

بل الآلاٍ مً الأنىام ػىجس ؤن  ر وْ س ؤهه بشا ؤلُٓىا هكطة في الخاضٍ االإاٖ

اٗهذ الشهىب الٓسًمت  مطؿلح الجىزة ْس وضز في ٖثحر مً الأنماٛ الي  

   ْبل االإُلاز ؤن ملٚ بابل 2000جماضػها في حُاتها الُىمُت، هجس مثلا في نام 

" وغو ْىاهحن جخحسر نً الٓىاثم االإخهلٓت بخٙالُِ وضػىم خمىزابي " 

ام ٖصلٚ بةضساض الهسًس مً الٓىاهحن، مً غمجها  الخسماث االإٓسمت، وْ

ْاهىن داص بالهٓىباث االإخهلٓت بالأدؿاء، بصلٚ هطي ؤن َصا الٓاهىن ْس 

ُٔ والجمو بحن الجىزة وجٙلُت الجىزة. ٖصلٚ الخاٛ في الٓطن   5ْام بالخىَ

وهي مً ٖخب  ثىثْبل االإُلاز وضزث مجمىنت مً ال٘خب ًؿلٔ نلحها ٖخب 

ت الٓسًمت جحسز بهؼ االإماضػاث الخسمُت ؤو الؤهخاحُت  الخػاضة االإططٍ

مت... والخاٛ شاجه  حُث شٖطث ؤن ؤي اهحطاٍ ؤو ججاوظ نً االإهاًحر ٌهخبر حطٍ

لشادطت لخس ولهل الؤشاضاث الهكُمت ا في الخػاضة الطوماهُت والطِىُت....

الآن جمثل زلُلا نلى مؼخىي حىزة االإىاز االإؼخذسمت وحىزة الأزاء لإهجاظ 

َصٍ الشىادظ الهكُمت ٖؼىض الطحن الهكُم، والخساثٔ االإهلٓت في بابل، 

 والأَطاماث في مطط.
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ط  والخػاضة الؤػلامُت لم حشص نً َصٍ الٓانسة، بل مهسث الإىهج لخؿىٍ

ٔ الاضجٓا ء بمؼخىي الخُ٘حر البشطي واالإهِص   للؤَطاز الجىزة االإؼخمط نً ؾطٍ

ت والؤجٓان  والجماناث واالإجخمهاث، مً دلاٛ بنؿاء الؼُازة للهلم واالإهطَ

في الهمل والخُ٘حر الؤًجابي، ومماضػت الهبازاث الي  ًخمحز بها الُطز َحها 

 بالإدلاص الصي ؤػاػه حىزة الأزاء الصي َى ؤػاغ الخحؼحن االإؼخمط.

جىزة ؤضُل في السًً الؤػلامي الصي ًسنى بلى السْت ٌهخبر مُهىم ال

اث.  والؤجٓان وال٘ماٛ والؤحؼان في ٗل ش  ء ومو ٗل االإذلىْ

َٓسث بسؤ  َخمام بهامطاحل الؤ  َخمام بمُهىم الجىزة، ؤما نًَصا نً الؤ 

حز نلى حىزة االإىخ  الجهاجي وشلٚ مً دلاٛ وغو  في االإطاحل الأولى الترٖ

ا في االإىاضُاث الي  جحسز ا الإخؿلباث السهُا والخطاثظ االإؿلىب جىاَطَ

االإذطحاث الجهاثُت االإذخلُت بهسٍ الخطىٛ نلى مىخ  ؤو دسمت جخىأَ مو 

حز نلى حىزة  َصٍ االإىاضُاث االإىغىنت، زم اهخٓل في االإطحلت الثاهُت بلى الترٖ

الهملُت الؤهخاحُت والخسماجُت مً دلاٛ غبـ ومطاْبت َصٍ الهملُت 

ؼبت نُىب مهُىت ومحسوزة، وؤن ؤي ادخلاٍ ؤو َطّ ما بحن للخطىٛ نلى و

الىاج  وما بحن ما َى مؿلىب ًازي بلى السضاػت الهملُت واحطاء الخهسًلاث 

ا. لخطل االإطحلت الأدحرة والي  ًؿلٔ نلحها بزاضة  اللاظمت لخصخُح مؼاضَ

حز نلى ضيباث وؾمىحاث  الجىزة الشاملت والي  حشمل نازة نلى بنازة الترٖ

ىكماث الأنماٛ واالإىكماث الأدطي في االإجخمو، بالإغاَت بلى الخؿىٍط االإؼخمط م

ٔ بسلا مً بجبام  في ؤهكمت االإسدلاث والهمل بطوح الجمانت وحهمُٔ ضوح الُطٍ

لت الأمس بسلا مً  الهُٙلت الُطزًت، بغاَت بلى شلٚ الهمل بمىكىض الطئٍا الؿىٍ

ى بصلٚ يهسٍ  هكام الجىزة الشاملت بلى الؤضلاحاث والخلىٛ الُىضٍت، وَ

جحسًس الأنماٛ الي  لها نلاْت مباشطة بالجىزة مو جحسًس االإؼاولُاث 

صلٚ بلى  والطلاحُاث للؤَطاز شاث الهلاْت وبْامت نلاْاث حهاوهُت بُجهما وٖ

 جإػِؽ آلُت مىكمت لخٙامل الىقاثِ زادل االإىكمت ٖٙل.
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 بعد كل َرا الطسح ماذا وعني بمفهىم الجىدة ؟. -1

 :للجىدة المفهىم الاصطلاحي 1-1

ًىكط البهؼ لها نلى ؤنها ) حهن  دطاثظ االإىخجاث الي  جلب  احخُاحاث 

وضغا العباثً (. البهؼ الآدط ًىكط لها نلى ؤنها حهن  ) الخلى مً الهُىب ( 

والبهؼ الآدط ًىكط بلحها ) نلى ؤنها زضحت ؤو مؼخىي مً الخمحز في الؼلهت ؤو 

ُ٘ت وحمهُت الخسمت االإٓسمت للعب ها مههس االإهاًحر الىؾىُت الأمطٍ هطَ ىن (، وَ

ُ٘ت نلى ؤنها االإعاًا والخطاثظ الٙلُت للؼلهت ؤو الخسمت )غبـ الجىزة الأمطٍ

والي  حشخمل نلى ْسضتها في جلبُت الاحخُاحاث للعبىن(، والبهؼ الآدط ًطاَا في 

ؼتهلٚ مثلا ؤبهاز الأزاء، ) ؤي الخطاثظ الدشًُلُت الأػاػُت للمىخ ، ٖم ح

ً ؤو ال٘هطباء ؤو الًاظ (، والبهؼ الآدط) ًطاَا في االإعاًا الؤغاَُت  مً البجزً

ُت ؤي االإسة  ُْاػا الإثُلاتها في الؼىّ ( في ححن البهؼ الآدط ًطاَا في ) االإىزىْ

هت للهمل زون الخاحت  (، مثلا بلى الصَاب بها بلى الؤضلاحالعمىُت االإخىْ

ٌهمط االإىخ  ْبل ؤن ًخم خاهت والخحمل ؤي ٖم والبهؼ الآدط ًطاَا في ) االإ

(، والبهؼ الآدط) ًطبؿها بالجماٛ ؤي ُِٖ جبسو الؼلهت ؤو مؼخىي اػدبساله

سم جػطض االإؼتهلٚ مً الخسمت (، والبهؼ الآدط) ًطاَا في الأمً ؤي زضحت ن

ذ ؤي ٖم ػُيخكط االإىخ  صخُا (، في ححن البهؼ الآدط) ًطاَا في الىْ

 ٛ نلحها (، ؤما البهؼ الآدط) َحراَا في الاٖخماٛ ؤي َل  االإؼتهلٚ للخطى

ط نلى مخؿلباث االإؼتهلٚ....(.  جخىَ

وحهطٍ ٖصلٚ نلى ؤنها ) جؿابٔ االإىاضُاث الجهاثُت مو االإىاضُاث 

هخمس َصا الخطمُم نلى جُُٓم نملُت  االإىغىنت مؼبٓا في الخطمُم، وَ

الإؼخذسمت، االإىاز الؤهخاج ومؼخىي ؤزاء الآلت، الخ٘ىىلىحُا واالإهساث ا

ب االإىقُحن والؤشطاٍ نلحهم، زضحت اػخذسام جٓىُاث  االإؼخذسمت، جسضٍ

 (.1)لؼلهت (ا غبـ الجىزة، وحهت هكط االإطىو ؤو االإٓسم للخسمت ؤو

ُاث الؼابٓت ؤنها جخحسز في اججاَحن :  االإلاحل مً الخهطٍ
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ه االإؼت جلبُت حاحت االإؼتهلٚ :الإججاٍ الول  هلٚ ) الاهؿبام الصي ًترٖ

 حىٛ الؼلهت ؤو الخسمت االإٓسمت له (.

جؿابٔ الؼلهت مو مىاضُاتها الأولُت ) الاهؿبام الصي الإججاٍ الثاوي : 

سٍ الطاوو ؤو االإٓسم للخسمت (.  ًطٍ

للمُهىم والصي ًخحسز حي الآبىاء نلى شلٚ ًمً٘ جٓسًم الخهطٍِ الؤحطاجي 

 في:

ف الإحسائي لمفهىم الجىدة: 1-2  الخعسٍ

ت في الؼلهت ؤو "الجىزة: ه طٍ ي ْسضة مجمىنت مً الخطاثظ واالإعاًا الجىَ

 الخسمت نلى اضغاء االإخؿلباث االإهلىت ؤو الػمىُت الإجمىنت مً الهملاء".

ُاث ًمً٘ جحسًس دطاثظ الجىزة في ما ًلي:  بىاء نلى جلٚ الخهطٍ

  الجىزة هي بحطاء االإؿابٓت بحن مهاًحر محسزة بشٙل مؼبٔ مو حىزة

االإىجعة، وجخػمً نملُت الُحظ جحسًس مسي  و الخسمتؤ االإىجع االإىخ  

 و الخسمت االإىجعة للمىاضُاث الُىُت االإىغىنت.ؤمؿابٓت االإىخ  االإىجع 

  مدؿاء والُٓاحل اٖدشاٍ الأ ؤحطاء الُحظ مً بالجىزة هي نملُت 

 بخصخُحها.

  االإٓسمت و الخسمتؤ االإٓسم الجىزة هي الُٓام بهملُت جحؼحن االإىخ 

ع االإٙضغاء بحل ؤمً   هت الخىاَؼُت للمىكمت.امُىٛ االإؼتهلٚ، وحهعٍ

 .ئدازة الجىدة الشاملت مفهىمالجىدة فماذا عً  مفهىمَرا عً  -2

لجىزة زاضة الإ  ًىكط : اصطلاخا  الشاملت دازة الجىدةئ مفهىم 2-1 

اَٗت ؤَطاز  الشاملت نلى ؤنها ) دلٔ زٓاَت مخمحزة في الأزاء حُث ٌهمل 

هاث االإؼتهلٚ مو جحُٓٔ الجىزة بشٙل الخىكُم بشٙل مؼخمط ل خحُٓٔ جىْ

ذ ممً٘ (. وحهطٍ مً ْبل بزاضة السَام  ؤَػل ؤو بُانلُت نالُت في ؤْطط وْ

ُ٘ت نلى ؤنها) َلؼُت ومبازت بضشازًت للخحؼحن  للىلاًاث االإخحسة الأمطٍ

االإؼخمط للمىكمت مً دلاٛ الخؿبُٔ السُْٔ للؿطّ ال٘مُت والاػخذسام 
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اء باحخُاحاث االإؼتهلٚ حالا وفي الىاجح للمطازض ا ت وؤنها زضحت الىَ لبشطٍ

هكام مخٙامل مىحه هحى جحُٓٔ االإؼخٓبل (. وحهطٍ ٖصلٚ نلى ؤنها)

احخُاحاث االإؼتهل٘حن، وبنؿاء ضلاحُاث ؤٖبر للمىقُحن حؼانسَم في اجذاش 

الٓطاض والخإُٖس نلى الخحؼحن االإؼخمط لهملُاث بهخاج الؼلو والخسماث والصي 

لى جحُٓٔ ولاء العبىن في الخاغط واالإؼخٓبل غمً ٗلُت جىاَؼُت ًازي ب

) مسدل حسًس في الأزاء ًخؿلب ججسًس  مهٓىلت (، وحهطٍ ٖصلٚ نلى ؤنها

ل الأحل بىحسة الهسٍ والهمل  ت الخٓلُسًت والالتزام الؿىٍ الأػالُب الؤزاضٍ

ت حمُو ؤَطاز االإىكمت (.)  (.2الجماعي واالإشترٕ ومشاضٖ

ف الإ  2-2  دازة الجىدة الشاملت:ئحسائي لمفهىم الخعسٍ

" هي زضحت الخمحز ؤو الأَػلُت للؼلهت ؤو الخسمت االإٓسمت مً ْبل االإىكمت 

و هي زضحت االإؿابٓت للمخؿلباث ؤو االإىاضُاث الي  ًؿلبها ؤُْاػا للمىاَؼحن. 

  االإؼتهلٚ".

 :؟في العملُت الخعلُمُت الشاملت دازة الجىدةئ فماذا عً مفهىم -3

حهن :" ما  اصطلاخا: دازة الجىدة في العملُت الخعلُمُتئمفهىم  1 -3

ن االإاػؼت الخهلُمُت الي  جٓسم حهلُما ةًجهل الخهلم مخهت وبهجت، وبالخالي َ

حن لهملُت الخهلُم والخهلم،  ًدؼم بالجىزة هي جلٚ الي  ججهل ؾلبتها مدشىْ

حن َحها بالشٙل الاًجابي اليشـ، ومحٓٓحن مً دلالها  اٖدشاَاتهم ومشاضٖ

سضاتهم، واالإلبُت لخاحاتهم ومؿالب  وابساناتهم الىابهت مً اػخهسازَم وْ

م،  ن الجىزة في الخهلُم هي مجمل الؼماث والخطاثظ الي  جخهلٔ ؤي ؤهمىَ

 (.3)ن جُي باحخُاحاث الؿلبت"ؤبالخسمت الخهلُمُت الي  حؼخؿُو 

ت جطج٘ع نلى مجمىنت مً البنها نملُت ؤوحهن  ٖصلٚ "  ُٓم، وحؼخمس زاضٍ

تها مً االإهلىماث الي  ج٘مً في  ا مً جىقُِ مىاَب بؾاْت حطٖ ؾاضَ

اث الخىكُم نلى هحى  ت في مذخلِ مؼخىٍ الهاملحن واػدثماض ْسضاتهم الُ٘طٍ

 (.4ابساعي لخحُٓٔ الخحؼحن االإؼخمط للمىكمت")
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ف الإحسائي لمفهىم  3-2 دازة الجىدة الشاملت في العملُت ئالخعسٍ

  س لها على أنها:ًىظ الخعلُمُت:

الخهلُم الهالي ل٘ؼب زٓت  ىكماثزاء الِ٘ء الإالخؿىض االإؼخمط والأ "

ج  لُت جُُٓم مهترٍ بها محلُا وزولُا"آػاغ ؤحها نلى ُاالإجخمو في دطٍ

ُاث حىٛ َصا االإطؿلح في حاهبُه الهام ؤو االإخهلٔ  مهما حهسزث الخهطٍ

 بطاظ الآحي :بلا ؤنها جخحسز في ب بةػٓاؾه نلى الهملُت الخهلُمُت

 اَٗت الأوشؿت باالإىكمت   .ٗلها جخػمً َ٘طة الخحؼحن االإؼخمط في 

  ٗلها جخػمً غطوضة الانخماز نلى الخذؿُـ والخىكُم وجحلُل ٗل

 .وشاؽ في االإىكمت

  ت واْخىام ٗل َطز في االإىكمت ٗلها جخػمً غطوضة جُهم ومشاضٖ

  .بالجىزة

  ٚٗل ؤَطاز االإىكمت ٗلها جخػمً غطوضة حهاون وجُاَم مترابـ وحشاب

 في بهجاظ الأنماٛ لخحُٓٔ الأَساٍ.

  ٗلها جخػمً غطوضة ؤن جدبنى االإىكمت َلؼُت جمىو الخؿإ ولِؽ

  .مجطز اٖدشاَه

  ي في الأَطاز لإٖؼابهم ٗلها جخػمً غطوضة بحسار حًُحر َ٘طي وػلىٗ

 َلؼُت الهمل الصخُح مً ؤوٛ مطة. 

 خمط للجىزة ولِؽ ٗلها جخػمً غطوضة جبن  َطّ نمل للخحؼحن االإؼ

 الهمل الُطزي االإىٓؿو.

 .ابت الصاجُت ْبل ٗل ش  ء  ٗلها جخػمً غطوضة جىمُت الطْ

 .ٗلها جخػمً غطوضة جبن  الٓسضة الخىاَؼُت والخمحز 

 : بصىزة عامت أما عً مكىهاث ئدازة الجىدة الشاملت -4
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خم الىضىٛ  بلحها َُىكط بلحها نلى ؤنها جلٚ االإهاًحر ؤو االإخؿلباث االإهخمسة وٍ

مىخجاث ؤو دسماث دالُت مً الهُىب،  بالُهل باهخكام لأحل الىضىٛ بلى

 .والي  جخؿلب نملُت جحؼحن مؼخمطة

 والتي جخددد في العىاصس الآجُت : 

حز نلى 4-1 ( حؼب الخاضجي و ؤالسادلي  بىىنُه ) االإؼتهلٚ مخؿلباث الترٖ

ضة الجىزة ٌهخبر الىجاح الهام والشامل لجهىز بزا مٓخػُاث وشاؾها، بش

الخهلُمُت  االإىكمتنلى  ، لصاًخحسز بسضحت الؤػخجابت لها الشاملت في االإىكمت

ٔ  نلى ػبُل االإثاٛ ؤن حؼعى حاَسة بلى الُهم الٙامل الإُهىم الجىزة وَ

ه خؿلباجمٖصلٚ ؤن جٓابل ،الخالُت واالإؼخٓبلُت)ؾالب الهلم(  االإؼتهلٚؤحٙام 

هاجه.حؼعى حاَسة لخجاو ؤن و  بالؼطنت االإؿلىبت،  ظ جىْ

والؼعي بلى جحُٓٓها ٌؼاَم  نلى ادخلاَه بن الُٓام بمخؿلباث االإؼتهلٚ

خىاحس بسادلها، مو بمٙاهُت ًبالػطوضة بلى الاحخُاف به وبالأػىاّ الي  

اٗن وشاؾها ادتراّ ؤػىاّ حسًسة،  اٗن وشاؾها اْخطازي، ؤما بشا  َصا بن 

و ٖصلٚ في الاحخُاف به، و حهلُم  َةنها حؼاَم  لاجه بالشٙل الطَ مً ماَ

 الصي ججهل مىه َانل في حُاجه الخاضت ؤو الهامت.  

االإؼتهلٚ بن جحُٓٔ َصٍ االإٙاػب والي  مً بُجها الخُاف نلى  4-2

اٗن الخسًث نً ؾالب الهلم() السادلي  الخاضجي ؤو  في الهملُت الخهلُمُت، بشا 

اٗن لا ًخإحى بلا  ت،في الهملُت الاْخطازًت الؤهخاحُ عبىن(ال الخسًث نً ) بشا 

 ؤو لهصٍ الؼلهت حنؤو االإىخج حناالإٓسم حنالسادلُ لاءَخمام بالهمبشا جم الؤ 

ان والصي ًخمثل في الخُاف  لخسمتا لأهه الؼبُل الأوٛ والأدحر لخحُٓٔ الطَ

ٙىن السادلي و االإؼتهلٚ نلى  نلى  حنالسادلُ لاءبالهمالاحخُاف الخاضجي، وٍ

ط نمل االإىكمت وشطٗ جمُ٘جهم مً ٗل  َحها مً دلاٛاء ؤػاغ ؤنهم حىَ

اَٗت ْسضاتهم نلى ادخلاَها  الشطوؽ االإلاثمت مً ؤحل زَههم لاػخذسام 

 لطالح جحُٓٔ ؤَساٍ االإىكمت.
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بن جحُٓٔ جلٚ االإٙاػب لا ًخإحى ٖصلٚ بلا بىحىز ُْازة نملُت،  4-3

ُاث  ُاث الُٓازًت الخٓلُسًت بلى ػلىٖ حهمل نلى الخحىٛ الجصضي مً الؼلىٖ

ً نلى الشهىض ومُاَُ ب االإسًطٍ م بزاضة الجىزة الشاملت، مً دلاٛ جسضٍ

ط وجإػِؽ ومطاحهت  ٔ الهمل الىاحس، وؤنهم حعء مىه ٌهملىن نلى جؿىٍ بُطٍ

ُْم الجىزة بطىضة مهمٓت بهسٍ الىضىٛ بلى حالت الخمحز، ولخحُٓٔ شلٚ 

ت في زٓاَت  الشهىض نلى بزاضة االإىكمت، ؤن حهمل نلى جحُٓٔ حًُحراث حصضٍ

ُاتهم، لأهه لِؽ مً الؼهىلت الاهخٓاٛ مً مىغو و  ً وػلىٖ ُْم االإسًطٍ

 االإؼاولُت بلى حالت جم٘حن الهاملحن في ؤزاء وقاثُهم واػىازَم في شلٚ.

صلٚ بلا مً دلاٛ الخحؼحن بن جحُٓٔ جلٚ االإٙاػب لا ًخإحى ٖ 4-4

ٙىن شلٚ نلى مطاحل مخهسزة االإؼخمط   :للؤزاء وٍ

مً دلاٛ بزضإ الُجىة بحن الأزاء ُل الداء : المسخلت الولى جدل 4-4-1

االإذؿـ له والُهلي، الُٓام بصلٚ ٌؼاَم في بزضإ االإشاٗل االإخهلٓت بالأزاء 

والهمل نلى بًجاز الخلىٛ لها ومحاولت جىْو االإشاٗل الي  ْس جحسر 

مؼخٓبلا نبر جحلُل بِئت الهمل ومىاءمت الىغو االإطيىب الصي ًطِ 

االإخاحت في بِئت الهمل اللاظمت لخحُٓٔ اػتراجُجُت الامٙاهاث والٓسضاث 

وؤَساٍ االإىكمت، زم الاػخهساز للىغو الخالي والصي ًطِ مؼخىي وؤزاء 

والٓسضاث االإخاحت ٖما هي مىحىزة َهلُا، والهسٍ مً   الهمل والامٙاهاث

جحلُل الأزاء َى محاولت بيلاّ جلٚ الُجىة ؤو نلى الأْل جٓلُطها بلى ؤزوى 

 ػخذسام ؤْل الخٙالُِ االإخاحت .مؼخىي با

الصي ٌهن  ادخُاض الىػُلت ؤو  داء :المسخلت الثاهُت جقىٍم ال  4-4-2

الىػاثل االإهالجت وجُهُلها لإنازة جطمُم نملُت الأزاء للىضىٛ بلى الأزاء 

و.   االإخىْ

والي  جخػمً مطاحهت الأزاء المسخلت الثالثت السقابت على الداء :  -4-4-3

ُاغ الىخا ث  ومٓاضهتها باالإهاًحر االإحسزة للخحٓٔ مً بلىى الأَساٍ االإذؿؿت وْ



 .جوزه عبداللهد. ..…م إدارة الجودة الشاملة في المنظمات المعاصرةنظا

188 
 

صلٚ في بنازة اٖدشاٍ االإش٘لاث في حُجها واجذاش الٓطاض  واالإخُٔ نلحها، وٖ

ذ االإىاػب.  والؤحطاء الخصخُحي في الىْ

ابت نلى الأزاء  م والطْ مً االإُُس َىا ؤن وشحر ؤن نملُاث جحلُل وجٓىٍ

 الأشخاص والهملُاث والؤحطاءاث.جخهلٔ بالأزاء نلى مؼخىي 

بن الُٓام بالخحؼحن االإؼخمط للؤزاء ٌؼاَم في جحؼحن االإىخ  ؤو الخسمت 

ٔ ػلؼلت مً الخًحراث الطًحرة ؤو ال٘بحرة  االإٓسمت للمؼتهلٚ نً ؾطٍ

لت الأحل والي  جخم بشٙل  االإتزاًسة واالإخىاضلت والي  جمخس بلى َتراث ظمىُت ؾىٍ

تهم في جحؼحن ُٖاءة الهملُت الؤهخاحُت ؤػاس   بخهاون الهاملحن و  مشاضٖ

وحىزة االإىخىج ؤو الخسمت االإٓسمت، حؼاَم ٖصلٚ في جحُٓٔ اػدثماض ِٖء 

هاٛ الإىاضز االإىكمت، بما ًحٓٔ مىخ  ٗلُت مىذُػت  ؤو شاث شو  ؤو دسمت وَ

خمخه  (.5)بمؼخىي حىزة ملاثم اننً االإىاَؼحن وٍ

ًىكط بلى جكالُف الجىدة : المسخلت السابعت جدلُل والخدكم في  4-4-4

") جلٚ الخٙلُت الي  هىزًٍوحازسُىن "جٙلُت الجىزة نلى ؤنها ٖما ًطاَا

ط حيى دسمت  جذظ حمُو ؤوشؿت االإىكمت، بسءا مً البحث والخؿىٍ

االإؼتهلٚ، ؤي ؤن جٙالُِ الجىزة جمثل ما حؼتهل٘ه وشاؾاث االإىكمت نلى 

بالجىزة االإؿلىبت (،  اثؤو دسم امخساز ػلؼلت الُٓمت للخطىٛ نلى مىخجاث

ها االإىاضُاث الأػترالُت نلى )ؤنها حاضل الُطّ بحن الخٙلُت  في ححن حهطَ

(، في ححن  ؤو الخسمت الخُُٓٓت الي  ػخحطل اشا لم ًحطل ؤي َشل للمىخ 

ؿاهُت نلى ؤنها ها االإىاضُاث البرً الخٙلُت مً ؤحل جإُٖس وغمان ) حهطَ

ظ ؤو ضة الخاضلت نىس نسم بهجاالجىزة بالإغاَت بلى الُٓسان والخؼا

 (.الخطىٛ نلى الجىزة االإؿلىبت

 جبها لصلٚ ًمً٘ حهطٍِ جٙالُِ الجىزة نلى الىحى الآحي :

  ًالخٙالُِ الي  جحسر الإىو حسور الجىزة االإىذُػت، ؤو الىاشئت ن

 :بجىزة مىذُػت والي  جخػمً ؤو جٓسًم دسماث بهخاج مىخجاث
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 ط وجىُُص والي  جخ : جٙالُِ الخذؿُـ للجىزة ػمً جٙالُِ جؿىٍ

 بطهام  الجىزة.

  والي  جخػمً جٙالُِ الهملُت ؤي  : ؤو الخسمت جٙالُِ جطمُم االإىخ

الإىاضُاث الجىزة  ؤو الخسماجُت الي  جسَو لػمان ملاثمت الهملُت الؤهخاحُت

 االإؿلىبت.

 ب ط وجىُُص بطهام  : جٙالُِ الخسضٍ جلٚ الخٙالُِ االإسَىنت لخؿىٍ

ب الجىزة للم  ىقُحن والؤزاضة.جسضٍ

 االإخهلٓت بالخطىٛ نلى البُاهاث واالإحاَكت نلحها، : جٙالُِ االإهلىماث

ط ؤزاء الجىزة. ط وجحلُل جٓاضٍ  بالإغاَت بلى جؿىٍ

 والي  جخػمً جٙالُِ ادخُاض االإىاز واالإىخ  :جٙالُِ الُحظ واالإطاْبت 

 االإذخلُت. ؤو مطحلها نىس مطاحله ؤو الخسمت

 ػمً جٙالُِ االإحاَكت نلى الآلاث والي  جخ: جٙالُِ الآلاث

 .ؤو الخسمت االإؼخذسمت في ادخباض دطاثظ حىزة االإىخ 

 ذ الصي ًٓػُه  :جٙالُِ الدشًُل والي  جخػمً جٙالُِ الىْ

ولإحطاء  ؤو الخسمت االإىقُىن لجمو البُاهاث بًطع ادخباض حىزة االإىخ 

ِ بًٓاٍ الخهسًلاث نلى الآلاث للمحاَكت نلى الجىزة بالإغاَت بلى جٙالُ

 الهمل لخُُٓم الجىزة.

 وحؼمى ؤًػا جٙالُِ نسم  : جٙالُِ الُشل في غبـ الجىزة

االإؿابٓت، والي  حهطٍ نلى ؤنها جٙالُِ الي  جحسر بؼبب االإؿابٓت الطزًئت 

 بحن االإىخجاث ؤو الخسماث ومهاًحر جطمُمها.

  الخٙالُِ الىاججت نً الأوشؿت جلٚ  السادلي:جٙالُِ الُشل

خُح الهملُاث واالإىخجاث ؤو الخسماث االإهُبت الي  حطي االإؿلىبت لخص

 جحسًسَا ْبل وضىلها بلى االإؼتهلٚ.
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  جلٚ الخٙالُِ االإطجبؿت بالخؿإ الصي ًٓو داضج حسوز االإىكمت بهس

شخً االإىخ  ؤو جٓسًم الخسمت للمؼتهلٚ، وهي جخػمً الخٙالُِ الىاحمت 

هلٚ، جٙالُِ نً شٙاوي االإؼتهلٚ، جٙالُِ الاػخجابت لشٙاوي االإؼت

خجاث الطزًئت االإؼترحهت االإىخجاث االإؼترزة، جٙالُِ مهالجت واػدبساٛ االإى

 ّ  (.6)مً الؼى

بن حؼاب الخٙالُِ االإخهلٓت بالجىزة جمثل ماشط ْىي لخحُحز االإىكمت في 

جؿبُٔ وجىُُص مُهىم جٙالُِ الجىزة، وؤٖثر االإىاَو َى جذُُؼ َصٍ 

والخح٘م والؼُؿطة نلحها بُانلُت،  الخٙالُِ الؤحمالُت للمىخ  ؤو الخسمت

ازة الأضباح والسْت في جُُٓم وجٓسًط الخٙالُِ، ووغو االإىاظهاث  وبالخالي ظٍ

ام بؼُؿت ومطثُت مً دلاٛ وؼب ٖمُت  ل الجىزة بلى ؤضْ بىاْهُت، زم جحىٍ

 مباشطة حؼانس االإهخمحن نلى نمل ش  ء صخُح مً االإطة الأولى.

خسمت ٌؼاَم في نطغهما بؼهط جىاَس   بن الٙلُت االإىذُػت للمىخ  ؤو ال

، الإا ًمثله الؼهط مً  للمؼتهل٘حن ُْاػا للمىاَؼحن االإىحىزًً في الؼىّ

 محسز ضثِس   في نملُاث الشطاء لسي َئاث مهُىت مً العباثً.

ولخحُٓٔ َصٍ االإحزة الخىاَؼُت في الأػهاض نلى االإىكمت ؤن حهمل نلى 

ٔ ُْام مسضائها بخحسًس الُٓام بالػبـ االإؼخمط لخٙالُِ الجىزة ن ً ؾطٍ

ازة  ا، بما ٌؼاَم في ظٍ ً والدؼهُلاث ويحرَ جٙالُِ الهمل والشطاء والخذعٍ

ازة  مهسٛ بهخاحُتهم وجٓلُل الخلِ َػلا نً الاػدثماض في الؤهخاج لعٍ

 مهسلاتها.

هاث االإؼتهلٚ،  ٖصلٚ َصٍ االإحزة الخىاَؼُت في الأػهاض، حشبو حاحاث وجىْ

ثر ضغا في اػخهماله للمىخ  ؤو الخسمت ؤو ؤٖثر اػخُازة مما ًجهل االإؼتهلٚ ؤٖ

 مىه.

 

 المسخلت الخامست خلقاث الجىدة : 4-4-5
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ًىكط لها نلى ؤنها مجمىنت ضًحرة مً الأشخاص ًٓىمىن بىُؽ الهمل ؤو 

ذ السوام ؤو داضحه  بإنماٛ مشابهت ججخمو ؾىنُا وبشٙل زوضي دلاٛ وْ

لخحسًس وجحلُل وحل مشاٗل الهمل بُٓازة االإشطٍ نلى الخلٓت، وهي مسضبت 

مط ممً٘، وجٓسًم الخلىٛ بلى الؤزاضة زم جؿبُٔ جلٚ الخلىٛ نىسما ًٙىن الأ 

س نً ب 10نسز ؤَطازَا لا ًعٍ ؤشخاص، ًخم دلاٛ َصٍ الخلٓاث جسضٍ

 ؤنػائها نلى الأػالُب الأػاػُت لخل االإش٘لاث، ٖصلٚ بلى جذُُؼ 

مهاضاث االإىقُحن الُىُت جٙالُِ الهمل، جحؼحن قطوٍ الهمل، جىمُت  

والُٓازًت، حهمُٔ الاهخماء والىلاء للمىكمت، جحؼحن نلاْاث الهمل، الخس 

الهمل، الخس مً مهسٛ  مً الططاناث بحن الأَطاز، الخس مً الخإدط نً

 الًُاب...

ؤما َلؼُت َصٍ الخلٓاث َهى جحُحز الخىاَؽ االإازي بلى هجاح الجمُو، 

جاح ؤحس الأؾطاٍ نلى حؼاب َشل الؿطٍ َبسلا مً ؤن جٙىن االإىاَؼت لى

 الآدط، ًجب ؤن جٙىن مىاَؼت حهاوهُت جٓىم نلى مبسؤ هجاح الجمُو.

ؤما نً الهىامل االإصجهت ويحر مصجهت نلى بْامت حلٓاث غبـ الجىزة 

ِ نلى اَخمام الؤزاضة والهاملحن بىجاح االإىكمت، اَخمام الؤزاضة بالخس  ًخىْ

الهاملحن مً بِئت الهمل الخالُت، جحؼحن في مً االإٓاومت للخًُحر، اػدُاء 

لاث الهاملحن ومهاضاتهم، اظزًاز الخاحت بلى غبـ الهملُاث بشٙل  ماَ

الؤهخاحُت، نسم مٓسضة االإىكمت  ؤَػل، مشاٗل الجىزة الشاملت، اهذُاع

نلى االإىاَؼت، الخاحت بلى وغو حلىٛ زاثمت للمشاٗل، اْخىام الؤزاضة بإَمُت 

ت الهاملحن،   الطيبت في بهجاظ الأنماٛ بشٙل حهاووي.مشاضٖ

ِ نلى  :ؤما نً مخؿلباث جؿبُٔ حلٓاث الجىزة َخخىْ

  ٍذ الٙا الؤنساز الٙاٍ لسواثط الجىزة مً دلاٛ جذطُظ الىْ

ب نلحها واػدُهابها، وجذطُظ االإىاضز االإالُت  اللاظم للئزاضة والهاملحن للخسضٍ
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حن واالإذخطحن في شلٚ للا  ػخُازة مً دبراتهم الٙاَُت، وحلب الاػدشاضٍ

 ومماضػاتهم.

  ت، مما ًُطع الخمهُس الؼماح بالالتزام الخُٓٓي بمبسؤ االإشاضٖ

ب الهاملحن نلى اجذاش الٓطاضاث ونلى الخططٍ االإؼاوٛ والهمل  بخسضٍ

 الجماعي.

  مهالجت الؼلبُاث الؼاثسة في البِئت الخىكُمُت، مً بُجها نسم حهىز

ت ا لُهالت، اهذُاع زٓت الهاملحن في الؤزاضة، ال٘ثحر مً االإىقُحن نلى االإشاضٖ

 واهُطاٛ جذؿُـ الهمل نً جىُُصٍ.

  جسنُم الخهاون والاهخماء بحن الهاملحن ببهػهم البهؼ، وبُجهم وبحن

ت.  االإىكمت بطىضة حُُٓٓت قاَطٍ

الجسًط بالصٖط ؤن حلٓاث الجىزة الي  ًخم جؿبُٓها حالُا في الؤزاضة 

ت قلذ جىاحه طع مهالجت مشٙلت ؤػاػُاٗن لً 1960الُاباهُت مىص نام 

هي اهذُاع حىزة مىخىحاتها مٓاضهت بمىخجاث االإىاَؼحن، االإىكماث الُاباهُت،

َٙاهذ الخاحت ملخت لخؿبُٔ َصا الأػلىب الؤزاضي الجسًس، مما ؤزي بلى 

قهىض الُابان نلى الؼاحت السولُت مً ؤولى السوٛ في مجاٛ الخجاضة 

ذ واالإٙان الخاضحُت، َخمحزث مىخجاتها  ا في الىْ باهذُاع الؼهط وجىاَطَ

 االإىاػبحن.

اَٗت الهماٛ  ب  جٓىم حلٓاث الجىزة في اليسخت الُاباهُت نلى جسضٍ

واالإىقُحن نلى ُُُٖت جؿبُٔ ج٘خُٚ حلٓاث الجىزة والهسٍ االإيشىز مً 

 وضاء شلٚ.

 بن جؿبُٔ َصا الأػلىب في االإىكماث الُاباهُت ػاَم في:

  ٛزادل الهمل.جٓلُل مشاٗل الاجطا 

 ػاَم في زضاًت الهاملحن بمش٘لاث الهمل. 

 ع االإؼاولُت الجمانُت للٙل  .ػاَم في حهعٍ
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  ع الهلاْاث الؤوؼاهُت زادل الهمل  .ػاَم في حهعٍ

   ى الهىطط البشطي  .ػاَم في جىكُم الهاثس مً االإىضز الىحُس وَ

  س ؤن مؼإلت الخحؼحن االإؼخمط  وهي بصلٚ ؤي حلٓاث الجىزة جاٖ

لٓاث الجىزة في اليسخت ْػُت حمانُت لا َطزًت، ٖما جصَب بلُه حللجىزة 

ُ٘ت  (.7)الأمطٍ

 

 

بصىزة  ما العائد مً جطبُق ئدازة الجىدة الشاملت على المىظمت -5

 الخازحُىن ؟. الداخلُىن أو المستهلكىن العملاء الداخلُىن و على ، عامت

لىقاط بخصىص الفىائد التي حعىد على المىظمت : فخخددد في ا  5-1

 الخالُت :

  ٛت الىغو الخىاَس   مً دلا نلى حىزة االإىخىحاث  الاهخكامجٓىٍ

ازة الثٓت َحها.  والخسماث والاػخمطاض في جحؼُجها، مما ًازي بلى ظٍ

  ًْسضة االإىكمت نلى الخُِ٘ مو مجمل االإخًحراث االإحُؿت بها وم

 حىلها.

 جحُٓٔ بهخاحُت نالُت والخذلظ مً الهسض مً دلاٛ جحؼحن هكام 

ت الأزاء وجحؼحن االإشاٗل والهملُاث وؾطّ حل والخسمت الؤهخاج ، وػبل جٓىٍ

 بزاضة الىْذ والخذلظ مً الأػالُب الطوجُيُت في بزاضة االإىكمت.

  ع زٓت الهملاء السادلُىن والخاضحُىن بالاهخكام في الخهامل مو حهعٍ

 االإىكمت.

 .ازة نىاثس وؤضباح االإؼاَمحن في جإػِؽ االإىكمت  ظٍ

 حسًسة هدُجت  ؤو دسماجُت ي َخح َطوم وؤْؼام بهخاحُتالخىػو ف

 الأضباح والهىاثس االإحٓٓت.
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  بجاحت الُطص لاٖدشاٍ الأدؿاء وجلاَحها لخجىب جحمل جٙلُت

ٔ جٓلُل العمً  بغاَُت والاػخُازة الٓطىي مً ظمً الآلاث والأَطاز نً ؾطٍ

 لُت.الخٙ الخٓلُل مً وبالخاليالؼلو ؤو الخسماث  ب هخاجالهاؾل نىس 

بخصىص العىائد التي حعىد على العملاء الداخلُىن فخخددد في   5-2

 الىقاط الآجُت :

 .حر الأمً والػمان الىقُُي وجٓلُل حالاث االإذاؾط في حى الهمل  جىَ

 .سضاث الهاملحن ط مهاضاث وْ  جؿىٍ

 .ً ت بحٔ االإجسًً واالإخمحزً  جٓسًم الخىاَع واالإٙاَأث االإجعٍ

 م نازلت وم حر ؤزواث جٓىٍ م ؤزاء الهاملحن.جىَ  ىغىنُت لخٓىٍ

  صا ما َسح االإجاٛ للهاملحن للمؼاَمت في جحؼحن ؤزاء االإىكمت وَ

 ً٘ؼب االإىكمت ولائهم الشسًس لها.

 .ت لسيهم  جحؼحن الهلاْاث الؤوؼاهُت وضَو مؼخىي الطوح االإهىىٍ

 الداخلُىن أو  المستهلكىن بخصىص العىائد التي حعىد على   5-3

 لىقاط الآجُت :الخازحُىن فخخددد في ا

  اٗهىا التزام االإىكمت بالشطوؽ االإخُٔ نلحها مو االإخهاملحن ػىاء 

 مؼتهل٘حن، ؤو مىضزًً.

 ؾبٓا للمىاضُاث االإخُٔ نلحها ؤو الخسماث  اػخلام االإىخجاث

 بذطىص االإؼتهل٘حن.

 الخاضحُحن السادلُحن ؤو  ْسضة االإىكمت نلى الاًُاء بخههساتها لعباثجها 

 (.8.)نلى حس الؼىاء

ًبقى في الخير قبل الخخام أن هداول الإشازة ئلى أَم زواد ئدازة  -6

ا ، وأخد مجالاث جطبُقها كأهمىذج على الجىدة الشاملت ومخخلف حىائصَ

 سبُل المثال لا على سبُل الحصس.

 بخصىص زواد ئدازة الجىدة الشاملت : 6-1
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ُ٘ت الصًً ؤشانىا وهٓلىا ضػالت  الطواز َم مً الىلاًاث االإخحسة الأمطٍ

لؼُت وجؿبُٓاث الجىزة للُابان في نٓس الخمؼُيُاث مً الٓطن االإاض  ،  وَ

ٖصلٚ "، ئدوازد دًمُىج"، و"حىشاف حىزان"، "ازماهد فُُيبىم"وؤبطظَم 

ٓطس بهم  َم َالاء االإؿىضون لُلؼُت الجىزة الشاملت مً الُاباهُحن وٍ

ٓلها لهم الصًً ؾىضوا جؿبُٓاث حسًسة في َلؼُت وضػالت الجىزة الي  ه

ً، ومً ؤبطظَم اٗهذ اػهاماتهم في الٓطن الهشطٍ ٙان و                              الطواز الأمطٍ

، ٖصلٚ َم الطواز ""، "ماسكاي اًمايشُجُى شِىجى" "،كاوزو اٌشُكاو"

الًطبُىن الصًً ًمثلىن الجُل اللاحٔ للُاباهُحن والصًً جابهى الىجاحاث 

 ".جىم بُترش "،""فُلُب كسوسبيؤبطظَم الُاباهُت في الطىانت، ومً 

 السواد الوائل : -أ

 1003 -1011ادوازد دًمُىج  -1

ٙي الأوٛ الصي ْسم مبازت الجىزة بلى الُابان بطىضة  "دًمُىج"ٌهخبر  الأمطٍ

دلاٛ ػىىاث نمله في الُابان دلاٛ الخمؼُيُاث مً الٓطن االإاض    واػهت

ا حزَ هخبر ؤحس ؤػباب  14في  ْام بخإػِؽ َلؼُت حىٛ الجىزة وجطٖ مبسؤ. وَ

هترٍ بصلٚ الُاباهُىن ؤهُؼهم  .هجاح وجُىّ الُابان في مجاٛ الجىزة، وَ

ما لسوضٍ 1960نام  "َيرو َُخى "جٓلُسٍ وػام الؤمبراؾىض َٓس جم  ، ج٘طٍ

في الجهىع بالُابان بالأدظ، بالطىانت الُاباهُت، ٖما دططذ الخٙىمت 

( جمىح  حائصة دًمُىجؿلٔ نلحها اػمه )ً 1951الُاباهُت حاثعة باػمه نام 

اٗث الُاباهُت الي  جخمحز في جؿبُٔ بزاضة الجىزة  وحسز لهصٍ بشٙل ػىىي للشط

 الجاثعة االإهاًحر الخالُت :

 جحسًس االإؼاولُاث (. : الخىكُم ( 

 الي  حؼخجُب لاحخُاحاث الأَطاز مً دلاٛ وغو الخؿـ): الخسضٍب. 

 (.بُاهاث) غطوضة وحىز ْانسة  : االإهلىماث 

 الخحلُل الجُس للمش٘لاث وؾطّ حلها (. : الخحلُل ( 
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 وحىز مهاًحر للجىزة (. :االإهاًحر ( 

  (.وحىز هكام لػبـ الجىزة ) :الػبـ 

 ُس الجىزة ُس وغمان الجىزة ٌهخمس نلى ) :جىٖ وحىز هكام الخىٖ

م االإىخ  (.  االإطاحهت السادلُت وجٓىٍ

  ماتها بمثُلاتها مً دلاٛ ) مٓاضهت مىخجاث االإىكمت ؤو دس :الُانلُت

 الجىزة (.

 جُت الخذؿُـ االإؼخٓبلي للمىكمت ) انخماز مىه :الخذؿُـ االإؼخٓبلي 

أما المبادئ التي وطعها " دًمُىج " للجىدة الشاملت فخخددد في الىقاط 

 الآجُت :

  ع وغو َسٍ زاثم ًخمثل في جحؼحن الؤهخاج والخسماث، لخحُٓٔ مطٖ

، وغمان الاػ .جىاَس   في الؼىّ  خمطاض والبٓاء في الؼىّ

  اٗ ًخحمل اهتهاج َلؼُت حسًسة، جدبنى َصٍ الُلؼُت ْطاضا مشتر

 مؼاولُخه ٗل َطز في االإىكمت.

  الخذلظ مً الانخماز نلى الخُخِش الشامل، وؤن جٙىن الجىزة هي

الأػاغ الصي جطج٘ع نلُه االإىكمت، والخذلظ مً الادُاْاث الؼابٓت في 

ا ابت ضْ اثُت َسَها مىو حسور الخؿإ وزنم االإذؿئ الؤهخاج، وحهل الطْ بت وْ

 لخجاوظ ٖبىجه لُهؿي شٙل ؤَػل في الٓازم مً الأًام.

  بلًاء جُُٓم الهمل نلى ؤػاغ الؼهط َٓـ، بل ًجب انخماز

االإىضزًً الصًً ٌهخمسون الجىزة في مىخجاتهم، وجىؾُس الهلاْت الخؼىت 

 مههم.

 ط مؼخمط في ؾطّ ادخباض حىزة الؤهخ اج ؤو الخسمت، مً وحىز جؿىٍ

 دلاٛ مخابهت االإؼخجساث الي  جطأَ الأزاء وجحؼحن الأزاء بشٙل مؼخمط.

  ٓت ب االإىقُحن نلى ؾطٍ ب الُهاٛ، ًٓىم نلى جسضٍ بوشاء مطاٖع للخسضٍ

 ؤزاء الأنماٛ الخاضت بهم، واالإىاػبت للمؼاولُت الي  ًخحملىنها.
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  ئوػحن وظضم انخماز ُْازة َهالت حهمل نلى جحؼحن ؤزاء ومهاضة االإط

 الثٓت َحهم والؼعي بلى جحؼحن الجىزة االإؼخمط.

  حر نىطط بظالت الخىٍ مً دلاٛ بشهاض االإىقُحن بالأمان، وجىَ

الاػخٓطاض الىقُُي لهم، مما ًُ٘ل للمىكمت دلٔ ولاءَم وشهىضَم بالاهخماء 

ت لهم لإ   بساء آضائهم بططاحت.وببهاز نٓبت الخىٍ مجهم وجطٕ الخطٍ

 حن الؤزاضاث لخل الططاناث الٓاثمت بحن الهاملحن بظالت الخىاحع ب

وبحلاٛ الخهاون بُجهم، وحهلهم ٌشهطون ؤن الهسٍ َى الجىزة ولِؽ 

ٔ الىاحس لإهجاظ وبهخاج الىىنُت  مىاَؼت بهػهم البهؼ والهمل بطوح الُطٍ

هاث  ٓت الي  جطض   وجُىّ جىْ االإلاثمت ػىاء في الخسمت ؤو الؼلهت بالؿطٍ

 االإؼتهل٘حن.

 حز الؤ الخذل َخمام نلى ظ مً الشهاضاث والىطاثح مً دلاٛ جطٖ

حز نلى ُُُٖت ؤزاثه.  الطيبت في الهمل ؤٖثر مً الترٖ

   اػدبهاز الخطظ الهسزًت مً دلاٛ الخس مً الخىححهاث الي

جخؿلب جحُٓٔ هخاث  محسزة مً ٗل مىقِ ؤو دلاٛ َترة ظمىُت محسزة، بل 

ٔ الىاحس، َ حز نلى اهتهاج مؼلٚ الُطٍ هاث الهمُل ًٙىن الترٖ الخُىّ نلى جىْ

هاجه الخاضت به.  لها ؤٖبر ُْمت مً مىاحهخه ب٘مُاث ٖبحرة زون جىْ

  بظالت الهىاثٔ الي  حهترع الُذط بالطىهت، َالُهم الؼلب  للؤزاء

ع نلى الخُاضُل الؼلبُت ًسمط ؤي ضيبت في الهمل لسي االإىقُحن.  الصي ًطٖ

 ت للخهلُم والخحؼحن لله حز نلى بنساز بطام  ْىٍ املحن مً دلاٛ الترٖ

ط والخحؼحن الصاحي واٖدؼاب االإهاضٍ واالإهاضاث الجسًسة.  نملُاث الخؿىٍ

  بًجاز االإىاخ الخىكُم  اللاظم مً دلاٛ جطػُر االإبازت الؼابٓت في ٗل

 (. 9)هلها ؤمط حُٓٓي ولِؽ مجطز شهاضاثؤحعاء االإىكمت وح

 حىشاف حىزان : -2
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لصًً ػاَمىا في بىاء زىضة الجىزة "واحس مً الأواثل احىزانهخبر"ٌ

ى ضاحب االإٓىلت الشهحرةبا طازَت، بل ًجب " لا جحسر الجىزة باالإ لُابان وَ

 ".ؤن ًٙىن مذؿؿا لها

 خىل ئدازة الجىدة على ثلاثت مداوز أساسُت : "حىزان  "جقىم فلسفت  

 :جذؿُـ الجىزة و الي  جٓىم نلى  :المدىز الول  

 ُت ججؼُس الخطمُم بلى مذطحاث شاث ضىو قطوٍ الدشًُل ؤي نمل

ب االإىقُحن نلى الخىُُص بالطىضة الجُسة. صا ًخػمً، جسضٍ  حىزة نالُت وَ

  ،ى هىنان حهطٍِ االإؼتهلٚ ؤي الصخظ الصي ًازط في الهملُت وَ

ت وجحسًس حاحاجه.  مؼتهلٚ زادلي ومؼتهلٚ داضجي، مً دلاٛ مهطَ

  ط االإىخ  ؤو الخسمت الي  جؿابٔ جلٚ الخاحاث وجاػؽ نلى جؿىٍ

 غىئها ؤَساٍ الجىزة الي  حشمل الٙلِ السهُا االإم٘ىت. 

 .وغو جطمُم لصلٚ االإىخ  ؤو الخسمت 

 :الؼُؿطة نلى الجىزة مً دلاٛ :المدىز الثاوي  

  بحٙام الؼُؿطة نلى الهىاضط الخطحت الي  ًمً٘ ؤن جازط نلى

 مؼخىي وهىنُت حىزة االإىخىج ؤو الخسمت مو جحسًسَا.

 لُهلي مو الأزاء االإحسز له مؼبٓا، في حالت قهىض ُْاغ الأزاء ا

 اهحطاَاث لابس مً اجذاش الؤحطاءاث الخصخُحُت لصلٚ.

خم مً دلاٛالمدىز الثالث :   :جحؼحن الجىزة وٍ

   بنساز دؿـ مؼخمطة تهسٍ بلى بحطاء جحؼِىاث محسزة نلى االإىخ

 ؤو الخسمت .

 حؼُجها.اٖدشاٍ الأػباب االإازًت بلى جطزي الجىزة ؤو نىامل ج 

  بًجاز مُٓاغ للخٙلُت مً دلاٛ مؿابٓت ٗل مً جٙلُت الأزاء

اًت، َٙلما اهذُؼ مهسٛ الهُىب ٗلما اهذُػذ ٗلُت نسم االإؿابٓت  والىْ

 (.10وهي ٗلُت الُشل السادلي ؤو الُشل الخاضجي.)
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 السواد المطىزون لفلسفت الجىدة مً أصل ًاباوي : -ب 

 كاوزو اشُكاوا : -1 

"ًؿلٔ نلُه الأب الخُٓٓي لخلٓاث الجىزة زانحىشاف حى "جلمُص

ت الُاباهُت لإزاضة الجىزة.  واالإؼاَم الطثِس   في وغو الىكطٍ

 : فلسفخه خىل ئدازة الجىدة جخمدىز في

 .وقُُت الجىزة مؼاولُت حمُو الأْؼام 

  ب الهاملحن نلى حل االإش٘لاث و جحلُل البُاهاث غطوضة جسضٍ

 والأػالُب الؤحطاثُت .

  اث .حمو وجحلُل  البُاهاث االإخهلٓت بالجىزة في حمُو االإؼخىٍ

  ت الهاملحن في حل مش٘لاث  (.11)الجىزة.مشاضٖ

 جاحىش ي حُيُدش ي : -2 

ىا مً دلاٛ مىهجهم  ٌهخبر مً ؤشهط ضواز الجىزة الُاباهُحن الصًً نطَ

والُهالُت ؤزىاء مطحلت الخطمُم الي  هي  الصي يهخم بإَٙاض ومُاَُم الجىزة

ع نلى اػخذسام الخٓىُاث لخحُٓٔ االإطحلت الؼاب ٓت الإطحلت الخطيُو، لصلٚ ضٖ

 جطمُم الجىزة االإلاثم.

نطٍ ٖصلٚ بمُهىم زالت الخؼاضة والي  جُُس ؤن ٗل اهحطاٍ نً الهسٍ 

االإؿلىب ) االإىاضُاث ( ًٓابله مٓساض مً الخؼاضة الاْخطازًت الصي ًازي بلى 

ازة جٙلُت االإىخ  ؤو الخسمت، و بالخالي اضجُا م ُْمت الأػهاض، مما ًسٛ نلى ظٍ

نسم ضغا العباثً نً شلٚ االإىخ  ؤو الخسمت، وبصلٚ َةن الخطمُم الجُس 

للهملُت ؤو االإىخ  ًازي بلى جٓلُل الخٙلُت. وللُٓام بالخطمُم الجُس مً 

الػطوضي الُٓام بخحؼحن الجىزة باػخمطاض مً ؤحل جذُُؼ الاهحطاَاث 

 (.12الخاضت بإزاء الهملُت ؤو االإىخ .)

 السواد الغسبُىن مً الجُل اللاخق للُاباهُين : -ج

 :فُلُب كسوسبي  -1 
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الجىزة لسًه هي بهخاج ػلهت ؤو دسمت مخحطضة ؤو دالُت مً الهُىب، 

 حُث زنا بلى جحُٓٔ الهُب الطُطي بانخباضٍ الهسٍ االإطاز الىضىٛ بلُه.

ؿلباث ٖما حهطٍ الجىزة لسًه نلى ؤنها مؿابٓت االإىخ  ؤو الخسمت الإخ 

 :مبسؤ. والي  جخحسز في14االإؼتهلٚ ووغو ٖطوػب 

 .الالتزام الثابذ مً ْبل الؤزاضة الهلُا بالجىزة 

  .ج٘طَؽ الهمل الجماعي لخحؼحن الجىزة 

  اَٗت جإػِؽ بزاضة مخذططت وقُُتها بنساز مٓاًِؽ الجىزة في 

 الأوشؿت.

  جُُٓم جٙالُِ الجىزة واػخذسامها في جحسًس ميى بالإمٙان بحطاء

ت الي  جحٓٔ نىاثس بغاَُت للمىكمت.   الخحؼِىاث الػطوضٍ

 .الخذؿُـ الؼلُم لإظالت الهُىب مً االإىخ  ؤو الخسمت 

  حن نلى الُٓام بسوضَم في ب االإشطَ حز نلى حهلُم االإىقُحن وجسضٍ الترٖ

 جحؼحن الجىزة.

 .جحسًس الأَساٍ وحصجُو الابخٙاض الُطزي زادل االإىكمت 

 ازة الىع  ي بإَمُت شهاض ضىانت بلا نُىب.جحسًس ًىم داص لعٍ

 .ٛاث الاجطاٛ الُها  الخذلظ مً الأدؿاء وبظالت مهىْ

  الخهطٍ نلى ؤَمُت نملُت جحؼحن الجىزة ومٙاَإة مً ًٓسم حهىزا

ط وجحؼحن الجىزة. يحر  نازًت في جؿىٍ

  ٛمجالؽ الجىزة، مً مهامها الُٓام بهملُت الخيؼُٔ والاجطا ً جٙىٍ

ط الجىزة.  بإنػاء َطّ جؿىٍ

  حصجُو ٔ الاػخمطاض في نملُت جحؼحن الجىزة، وشلٚ نً ؾطٍ

اث الجىزة وجحُٓٔ ؤَساٍ االإىكمت.  االإىقُحن باػخمطاض لإظالت مهىْ

  .اػخذسام الُٓاغ ٖإزاة مىغىنُت للجىزة 

 (. 13اجذاش الاحطاءاث الصخُحت لخُازي الخؿإ في الهملُاث واالإىخ.) 



 اتلة دراســــــــــــــــــمج 991 -071ص ، (9102) 2/ العـــدد:   6 المجلد

 

201 
 

 جىم بُتر: -2

الؤزاضة مً ؤحل  : اَخم بخحؼحن الجىزة جحذ مطؿلح حسًس جبىاٍ

الُٓازة والصي ٌشحر بلى زوض الٓاثس ٖمؼحر والُٓازة الجىالت والصي ٌهن  

هخٓس ؤهه مً الػطوضي ؤن ًخمحز  الاجطاٛ الُهاٛ مو الهاملحن والعباثً، وَ

ؽ الجىزة  : الٓاثس بالطُاث الآجُت لخحُٓٔ مهامه في ج٘طَ

 مما ٌهن  نىاًت ؤٖبر باالإٓابل.الاػخمام ل ً  لآدطٍ

 .الخىحُه والخهلُم ما ٌهن  بشانت الُٓم 

 (.14الخِؼحر الصي ًحٓٔ االإهالجت الآهُت.) 

 حىائص ئدازة الجىدة : 6-2 

دج " -أ  كُت الىطىُت " مالكىم بالدزٍ ا : الجائصة المسٍ حاثعة ؤْطَ

ٙي نام  حس ضواز بزاضة باػم َصا الهالم الصي َى ؤ 1987الٙىوًطغ الأمطٍ

اٗث الطىانُت، ؤو ُ٘ت، وهي جمىح ػىىٍا للشط الخسمُت  الجىزة الشاملت الأمطٍ

اَٗت االإاػؼاث نلى  واالإشطوناث الطًحرة، وهي تهسٍ بلى: حصجُو وحث 

 جحؼحن الجىزة في الؼلو ؤو الخسماث الي  جٓسمها.

ٌؼدىس َصا الىمىشج بلى مجمىنت مً االإُاَُم الطثِؼُت الي  حهبر نً  

ُْم الخمحز والُانلُت، وجيبو بالسضحت الأولى مً َ٘طة بزاضة الجىزة الشاملت 

 :وهي ٖما ًلي

  َخمام بالجىزة اهؿلاْا مً ضيباث الهملاء.الؤ 

 .انل في جحُٓٔ جمحز الأزاء ت الُٓازة ٖهىطط مازط وَ  ؤَمُت وحُىٍ

 .ط االإؼخمط لهىاضط ومٙىهاث الأزاء  غطوضة الخهلم الخىكُم  والخؿىٍ

  الأَمُت ال٘بري للهىطط البشطي الُهاٛ وما ًمثله مً ْسضاث جٓسًط

ٚ ؾاْاث االإىكمت وجحُٓٔ ؤَساَها. ت ومهاضاث حهخبر الأػاغ في جحطٍ  َ٘طٍ

  هت لاحخُاحاث الهملاء والخحىلاث في الأوغام ؤَمُت الاػخجابت الؼطَ

 االإحُؿت باالإىكمت.
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 حز نلى ؤَمُت جطمُم الجىزة في مجالاث اليشاؽ االإذخل ُت بما الترٖ

 ًحٓٔ مىو الأدؿاء.

  تها االإؼخٓبلُت حهمُٔ الخىحه الاػتراجُجي ووغىح ضػالت االإىكمت وضئٍ

 واجذاشَا ؤػاػا في جذؿُـ الهملُاث.

  جىمُت ؤػالُب الؤزاضة االإؼدىسة بلى االإهلىماث والخٓاثٔ وجىمُت هكم

 االإهلىماث وزنم اجذاز الٓطاضاث.

 مذخلِ الأؾطاٍ الخاضحُت  ؤَمُت الهىاًت بدىمُت نلاْاث االإىكمت مو

صا مو الهاملحن بها.  االإخهاملت مهها، وٖ

  حخماعي للمىكمت ومؼاولُتها هحى االإجخمو بزضإ ؤَمُت السوض الؤ

 (.15الصي جخىاحس َُه.)

 "حائصة دًمُىغ  "حائصة الىمىذج الُاباوي في ئدازة الجىدة الشاملت  -ب 

ٙي :  "، والي  ئدوازد دًمُىغ  "ًطجبـ اػم َصٍ الجاثعة باػم الهالم الأمطٍ

، نلى مؼخىي الُابان وجحىلذ بلى االإؼخىي الهالم  نام 1951اػخحسزذ نام 

، وهي جىلي ؤَمُت بلى بزاضة الهملُاث االإازًت بلى الجىزة الشاملت.) ػبٔ 1954

ا في مىغو ػابٔ نىس الخسًث نً اػهاماث الباحث دلاٛ  شٖط مهاًحرَ

 اػخهطاع ضواز الجىزة الشاملت (.

   ISO 9000 :معاًير المىظمت الدولُت  -ج

بن وشىء وجؿىض مىاضُاث لأهكمت الجىزة الشاملت حهىز بلى الطىانت 

ت بؼبب َشل الهسًس مً مىخجاث َصٍ الطىانت في ؤزاء نملها، في  الهؼ٘طٍ

بساًت الخمؼُيُاث بلى نهاًت الؼخِىُاث وفي ؤواثل الؼبهُيُاث ْامذ 

ت مجمىنت مً السوٛ الأوضوبُت بة ضساض مىاضُاث لأهكمت الجىزة بهس جٓىٍ

الىغو الخىاَس   الإخؿلباتها في السادل مما ًم٘جها مً االإىاَؼت نلى االإؼخىي 

السولي، داضت بهس قهىض الطىانت الُاباهُت ٖمىاَؽ ْىي حٓٓذ مىخجاتها 

ُ٘ت. جُىّ ملخىقا في الجىزة نلى مثُلاتها مً  الأمطٍ
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 ISOللؤًعو بدشُ٘ل اللجىت الُىُت ْامذ االإىكمت السولُت  1947وفي نام 

TC/ 176  ت  زولت مهمتها بضساض مىاضُاث داضت بالجىزة. 26بهػىٍ

بن الهسٍ مً بوشاء َصٍ االإىكمت بالإغاَت بلى مهالجت مش٘لاث الهمل، 

س ػاَمذ  الهمل نلى حؼهُل الخبازٛ الخجاضي السولي للؼلو والخسماث، وْ

اث الىؾىُت االإذخلُت للجىزة َصٍ الهُئت بشٙل َهاٛ في جىحُس االإىاضُ

بإنها حعسف أهظمت الجىدة  ISO 9000 وبنؿائها الطبًت السولُت في شٙل:

مجمىنت مً االإىاضُاث الي  جاػؽ للمخؿلباث الخاضت بإهكمت الجىزة في 

 :االإىكماث االإذخلُت وهي جخحسز في

الصي ٌهبر نلى الهُٙل الخىكُم  والاحطاءاث والهملُاث  : هكام الجىزة -1

 واالإىاضز اللاظمت لخؿبُٔ ؤهكمت الجىزة.

: والصي ٌهبر نً الطًُت الي  بمىحبها ًخم اهجاظ االإهام ؤو  هكام الؤزاضة -2

 الهسٍ.

: والصي ٌهبر نلُه بىكام الؤزاضة في االإىكمت الصي  هكام بزاضة الجىزة -3

ع نلى الأزاء ال٘لي االإطجبـ بإَساَها اججاٍ الجىزة.  ًطٖ

اَٗت الهملُاث والأنماٛ االإذؿؿت  : جإُٖس الجىزة -4 والصي ٌشمل 

حر الثٓت الٙاملت في مىخجاث االإىكمت.  والىكامُت الي  جىُص غمً الجىزة لخىَ

اَٗت الأوشؿت الٓاثمت نلى ؤػاغ وقاثِ  : بزاضة الجىزة -5 والي  حشمل 

 الؤزاضة الي  جحسز ػُاػت الجىزة واالإؼاولُاث االإطجبؿت بها وهي ٖما ًلي:

اَٗت الأوشؿت الُىُت اللاظمت للئًُاء  الجىزة:غبـ  -أ  والي  جخػمً 

 بمخؿلباث الجىزة.

والصي ًخػمً جذؿُـ ؤَساٍ الجىزة والهملُاث  الجىزة:جذؿُـ  -ب 

 اللاظمت لخحُٓٓها.

اٗهذ الجىزة هُصث ؤم لا. الجىزة:جإُٖس  -ج   والي  جخػمً الخإٖس ما بشا 

 لى جحؼحن هكام الجىزة.والي  جخػمً الهمل ن :الجىزةجحؼحن  -ز  
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بن الخإُٖس نلى َصٍ االإىاضُاث ًمً٘ ؤي مىكمت مً الخطىٛ نلى  

شهط، ؤما ؤ 6شهازة اًعو، بلا ؤنها جذػو لخسُْٔ مً ْبل َصٍ االإىكمت ٗل 

خم ججسًسَا بىاء نلى جىضُاث الخُُٓم  3ضلاحُتها جحسز ب ػىىاث وٍ

 (. 16الجسًس الصي ْامذ به االإىكمت مً نسمه.)

  لمىظمت الدولُت للمعاًير الاًصو على ثلاث مسخىٍاث للجىدة :حشمل ا

ًخم دلاله الخحٓٔ مً مخؿلباث الجىزة  0113ئًصو :المسخىي الول 

هلُاث   والُحظ. الخُخِشاالإخهلٓت بإنماٛ وَ

اٗهذ االإىكمت ْس  0112المسخىي الثاوي : ئًصو  ًحسز َصا االإؼخىي بن 

، ًخم دلا له الخحٓٔ مً الجهىز االإبصولت في حٓٓذ مخؿلباث االإؼخىي الأوٛ

 مطاْبت وجحؼحن الجىزة.

ًخم دلاله الخإٖس مً بمٙاهُت الؼُؿطة نلى  0111المسخىي الثالث :ئًصو  

اث الشمىلُت في بزاضة الجىزة  هخبر َصا االإؼخىي ؤٖثر مؼخىٍ الخطمُم، وَ

 الشاملت.

ن ٖما جىحس هماشج ؤدطي لإزاضة الجىزة مخهلٓت بحماًت البِئت وغما 

وهي جخػمً  14000نسم جإزحر الطىانت ػلبا نلحها والي  جخحسز في بًعو 

 : االإبازت الآجُت

  ا ؤن جٙىن بزاضة البِئت ٖإػبُٓت جىاَؼُت داضت باالإىكمت بانخباضَ

 ؤػاغ لبٓاء االإىكمت.

 (. ط االإىخ  (.17الخُ٘حر في البِئت ٖجعء مً جؿىٍ

خطبُق هظام  ل صسةالمعا جالاثالم كأخدالخعلُم العالي  مىظماث  6-3

نً ُُُٖت جؿبُٔ َصا الىكام في ة كط هن هلٓي ؤْبل  دازة الجىدة الشاملت:ئ

 :لىبسؤ  َصا االإجاٛ

 المفاَُم: بخددًد  -6-3-1

 ماذا وعني بالمىظمت اصطلاخا: -أ 
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ًىكط بلى االإىكمت نلى ؤنها" هكام مخٙامل َازٍ ومخُانل مً الهلاْاث 

وجخإزط بالبِئت الي  حهمل َحها وفي اؾاض  االإترابؿت مو بهػها البهؼ، جازط 

مذخلِ مخًحراتها الاْخطازًت والاحخمانُت والاْخطازًت والؼُاػُت 

 (18)والخ٘ىىلىحُت".

وؼاوي الصي ًخىلس نىه نها "شلٚ اليشاؽ الخىكُم  الؤؤنلى  لحهابًىكط 

ت نً حل جحُٓٔ الأ ؤجُانل وحهاون احخماعي مً  َساٍ واالإطالح االإشترٖ

ٔ الأ حخمانُت، وبالخالي جطبح َىإ لًت ًيخ  نجها وشؿت والهملُاث الؤ ؾطٍ

ت وزٓاَت جىكُمُت جمثل الؼلىٕ الخىكُم  للمىكمت،  ي ؤبمطوض الىْذ مهطَ

ى ما هسنىٍ  ي بحن اليشاؽ الخىكُم  والُ٘ان الخىكُم  وَ َىالٚ جطابـ حطٗ

 (19)االإىكمت". 

ف الاحسائي للمىظمت: -ب  الخعسٍ

شلٚ الخجمو ؤو الخىكُم الؤحخماعي، الصي ًخٙىن مً ًىكط لها نلى ؤنها" 

نسز مً الأَطاز، حهمل مو بهػها البهؼ نلى الخىاػٔ والالتزام مً ؤحل 

 جحُٓٔ َسٍ ؤو مجمىنت مً الأَساٍ االإحسزة".

 ٌؼخذلظ مً االإُاَُم الؼابٓت حىٛ االإُهىم الآحي: ؤن االإىكمت:

 ل بحن ؤَطاز شلٚ االإجاٛ الصي جخم َُه نملُت الخُانل والخٙام

ط نلى بىاء جىكُم  ًىضح لٙل َطز زادله، زوضٍ، مجاٛ  االإىكمت، والصي ًخىَ

 جذططه، وزضحت مؼاولُخه...

  احخمام مجمىنت مً الأَطاز مً ؤحل جحُٓٔ ؤَساٍ محسزة

ت.  ومشترٖ

  هكام حهاووي َانل محسز بهُٙل جىكُم  ًخُانل بسادله الأَطاز لأحل

 ة.جحُٓٔ ؤَساٍ محسزة في بِئت محسز

 و المىظماث المعاصسة اصطلاخا:أماذا وعني بالمىظمت  -ج
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الٓسضة   ٌهؿحهاَ٘طي،  ضؤػماٛنها" جلٚ االإىكماث الي  جملٚ ؤ لىًىكط لها ن

ت الصي ًحٓٔ الٓسضة لها ٗل مً  في االإحاَكت نلى مؼخىي مخُىّ مً االإهطَ

ع الأ  زاء االإىكم  والٓسضة الُػلى نلى الخُِ٘ مو بِئت نلى حهعٍ

 (.20)ؼت".االإىاَ

ىكط لها ٖصلٚ نلى  نها جلٚ " االإىكماث الي  جىاحه جحسًاث مخهسزة ؤوٍ

لى  احطاظ جٓسم في مجالها، لخحُٓٔ بومذخلُت وحهمل نلى مىاٖبتها، ػهُا مجها 

ت، والٓسضة نلى االإىاَؼت، في غىء الاَخمام االإتزاًس بٙل مً  جمخت ؤالاػخمطاضٍ

ط ؾطّ الهمل الؤل٘تروهُت زاضةزاضي، وجطػُر مخؿلباث الؤ الهمل الؤ  ، وجؿىٍ

صا بمجمل الؤ  ازة الاَخمام بمخؿلباث الهملاء، وٖ زاضي والهمل نلى ظٍ

نلى زضحاث الجىزة وغمان ؤحل بلىى ؤاالإخًحراث االإحُؿت واالإخىاحسة بها، مً 

 (.21)االإىاَؼت". البٓاء في

ف الإ  -د  لمىظماث المعاصسة:لحسائي الخعسٍ

ٗل  كماث الي  لها الٓسضة الٙاَُت نلى جحًُٓٔىكط لها نلى ؤنها" جلٚ االإى

مً الاػخٓطاض بما ٌؼهل نلحها جحُٓٔ الأَساٍ الي  جطبى بلحها، والٓسضة 

ت لػمان احسار الخًحراث اللاظمت في الأَساٍ  الٙاَُت نلى جحُٓٔ الاػخمطاضٍ

صلٚ الٓسضة نلى جحُٓٔ الخُِ٘  والىػاثل ٗلما زنذ الػطوضة لصلٚ، وٖ

الإخؿلباث الي  جُطظَا ٗل مً البِئت السادلُت والخاضحُت الٙاٍ مو مجمل ا

 مً َطص وتهسًساث لخحُٓٔ ؤَساَها".

ُاث حىٛ َصا االإطؿلح ن االإىكمت ؤلى بنها حشحر ؤ بلا مهما حهسزث الخهطٍ

 الي  جملٚ: االإهاضطة هي جلٚ

  َُٔٓساَها في غىء ازضاٖها وونحها الإذخلِ ؤالٓسضة نلى جح

 و داضحُا.ؤادلُا الخحسًاث الي  جىاحهها ز

 ها االإاغُتؤالى جحؼحن  الٓسضة ، نمالها مً دلاٛ جىمُت دبراتها ومهاضَ

 والي  حؼمح لها مؼخٓبلا نلى البٓاء والخُِ٘ في محُـ ناٛ الخىاَؽ.



 اتلة دراســــــــــــــــــمج 991 -071ص ، (9102) 2/ العـــدد:   6 المجلد

 

207 
 

 ظمت في حهمل بشٙل ْىي نلى احسار الخًحراث اللا  الٓسضة نلى ؤن

ذ اللاظم  هت الإخؿلباث االإحُـ ا لأحلالىْ الإخًحر، وبالخالي الاػخجابت الؼطَ

 لُه، ما بالٚ الخُاف نلُه.بالإخؿلباث االإؼتهلٚ الصي ًطهب الىضىٛ 

 مفهىم المىظمت الجامعُت: -ٌ

نها " جلٚ االإاػؼت الخهلُمُت الي  حهطع الخهلُم الهالي ؤًىكط لها نلى 

ىكط لها ٖصلٚ نلى  .وجٓىم بالبحث الهلم " حخمانُت نها " جلٚ االإاػؼت الؤ ؤوٍ

حخمانُت، والي  حهمل نلى جىحُه وشاؾها لخلبُت هلاْاث الؤ الي  جحٓٔ ال

ً الهالي، واالإؼاَمت في الخىمُت الؤ الؿلب الؤ  حخمانُت حخماعي نلى الخٙىٍ

 (.22).للمجخمو"

ف المىظمت الجامعُت احسائُا: -و  حعسٍ

حر ؤًىكط لها نلى  نها جلٚ " االإاػؼت الي  جٓىم بطُت ضثِؼُت، نلى جىَ

لى زضحت نالُت مً الىطج الهٓلي، والاػخهساز ن لأشخاصحهلم مخٓسم 

ٖثر مً مجالاث ؤو ؤالىُس   نلى مخابهت زضاػاث مخذططت في مجاٛ 

ت".  االإهطَ

 ٌؼخذلظ مً االإُاَُم الؼابٓت حىٛ مُهىم الجامهت الآحي:

  الجامهت ماػؼت احخمانُت جٓىم بخٓسًم االإهلىمت واالإحاَكت نلحها

 مً حُل لآدط.

 جٓىم بةنساز الأحُاٛ وجإَُلهم للهمل  الجامهت ماػؼت حهلُمُت

ت في الخىمُت الشاملت.  واالإشاضٖ

 .ا طَ ت وججسًسَا وجؿىٍ  الجامهت ماػؼت بحثُت جٓىم بةهخاج االإهطَ

مىظماث الخعلُم كُفُت جطبُق هظام الجىدة الشاملت في  - 6-3-2

 :العالي

زاضة الجىزة الشاملت في الهسًس مً الٓؿاناث بلٓس جم ججؼُس هكام 

نؿذ هجاحا ٖبحرا، لا مً حُث جحؼحن مهسٛ ؤانُت والخسمُت، ولٓس الطى
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صا اهذُاع الخٙالُِ، ولا مً حُث اوهسام الهُىب، وجحؼحن  الطبحُت، وٖ

صا جحؼحن نلاْاث الهمل...الجىزة، وجحؼحن الأ   زاء، وٖ

ازة الاَخمام بخؿبُٔ هكام   مىكماثزاضة الجىزة الشاملت في بلهل ظٍ

 لأنهاَصا الجاهب في وشاؾها،  لأَمُتالإاشطاث الهامت حس اؤالخهلُم الهالي، 

  يال للخسمت مام غًىؽ متزاًسة لانخماز الجىزة مهُاض ؤوحسث هُؼها 

لؿلبتها نلى الخطىص، حُث لم ٌهس الخحسي الُىم االإُطوع نلحها  اجٓسمه

ضبح مىطبا نلى وحىب ؤًٓخطط نلى جٓسًم الخهلُم لٙل االإىاؾىحن، بل 

صا في قل الؿلب الؤ جٓسًم الخهلُم بجى  لى نحخماعي االإتزاًس زة نالُت، وَ

تلى الاػخذسام الأ بالخهلُم، والخاحت  ، مً مثل للمىاضز، داضت مجها البشطٍ

حل جىمُت زاثمت ومؼخمطة مً حاهب والخحسًاث الاْخطازًت والخ٘ىىلىحُت ؤ

زط نلى ؤلي بشٙل داص. مما هخاج الآدط، والي  جخمثل في قهىض الؤ آمً حاهب 

ا، وبالخالي جعاًس الؿلب نلى االإخذططحن هى  نُت الهمالت الي  حًحرث حصضٍ

ً، الصًً ًخهحن نلحهم اهجاظ االإ نمالهم في ياًت الجىزة، ٖما ٌشترؽ َحهم ؤاَطٍ

اٗن نلى  الخ٘ىىلىحُتزواث نلى اػدُهاب الأ  ةالٓسض  هت، ومً َىا  الؼطَ

ه الإجابهت َؤن ٌهُس الىكط في ؤالخهلُم الهالي  صٍ االإؼخجساث مً َساَه وؾطْ

ع اَخمامه.  دلاٛ حهل الجىزة مطٖ

ا  االإىكمتغحى لعاما الُىم نلى ؤلٓس  حس الٓؿاناث ؤالجامهُت، بانخباضَ

ل الجهس الهلم  واالإهاضاث الؤؤالخسمُت، الي   ل لها جحىٍ وؼاهُت في الىكم وٗ

اَُت االإازًت بوالبحىر الهلمُت  لى هىاج  مازًت ٗي حؼهم في جحُٓٔ الطَ

ا. وجىقُِ  طَ ا وجحىٍ طَ ب بحؼعى ؤن الخ٘ىىلىحُا وجؿىٍ  وجإَُللى جسضٍ

س الأ مىقُحها نلى ادخلاٍ زضحاتهم الؤ  ت واالإهىُت لػبـ وججىٍ زاء مً زاضٍ

ؼُت  دلاٛ اػخذسام الىػاثل الخهلُمُت االإىاػبت في الهملُت البحثُت والخسضَ

ٓا للمهاًحر االإهخمسة للجىزة زولُا ومحل ُا. مً لػمان الجىزة والانخماز وَ

دلاٛ الٓسضة نلى الخهلُم الصي ٌهن  اٖؼاب االإخهلم مٓىماث الخُ٘حر 
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ت إالصخُح والي  مً ش نها جىقُِ مىاَب االإخهلم واػدثماض ْسضاجه الُ٘طٍ

حل ػس حاحاجه وجحُٓٔ ؤزاثه االإهطفي مً ؤلخحُٓٔ الخحؼحن االإؼخمط في 

 في االإؼخٓبل، وفي ػس حاحاث ػىّ الهمل ٖما وهىنا. ؾمىحاجه

ُ٘تالجامهُت الأ  الإىكمتا اث  والُاباهُت مطٍ نلى ػبُل االإثاٛ لخحُٓٔ مؼخىٍ

نمسث ٗل مجهما نلى جؿبُٓها  الجىزة الشاملت االإؿلىبت بسادلها

 بذطىضُاتها االإحلُت.

ُ٘ت في االإجاٛ جٓىم نلىهجس الخجطبت الأ  مً الاضجٓاء بالبرام  السضاػُت،  مطٍ

ٙي بحذ، ؤلصي ٌهخبر مُهىم اٗزًم ، وااز الأمػلىب الانخؤجبن   دلاٛ مطٍ

ٔ مً  مً دلاٛ حمهُاث يحر  االإذخطحنًخطل بالهملُاث الي  ًٓىم بها َطٍ

مام بهػها البهؼ ؤحٙىمُت، حؼعى لجهل االإاػؼاث الخٙىمُت مؼاولت 

حظ مسي ؤنلى جحُٓٔ  َساٍ محسزة وملاثمت لها ولبرامجها الخهلُمُت، وَ

اء َصٍ االإاػؼاث وبطامجها الإهاًحر محسز و الجساضة ؤة مؼبٓا للُ٘اءة وَ

 الخهلُمُت.

ٙي ًخحسز في بُان لجملت حؼب االإُهىم الأ   الانخمازػلىب ؤاالإهُاض في  مطٍ

ا في الىكام الخهلُم  لخحُٓٔ  طَ مً االإىاضُاث والخطاثظ الي  ًجب جىَ

إدصحىزة في االإذطحاث،   الانخماز شٙلحن: وٍ

ع نلى جُٓالانخماز الأ: الشكل الول  طٖ زاء باالإاػؼت ُم الأ اٗزًم : وٍ

 الخهلُمُت بطىضة شاملت.

ع نلى الاَخمام بالبرام   الشكل الثاوي: طٖ الانخماز الخذطص  : وٍ

اٗزًمُت  الخذططُت الي  جؿطحها االإاػؼت بشٙل مىُطز. الأ

َساٍ مً دلاٛ نملُت الخُُٓم ًخم جُُٓم مسي جحُٓٔ االإاػؼت لهصٍ الأ 

 اض االإىاػب بذطىص الانخماز.الصاحي والخاضجي، ونلى غىء شلٚ ًخذص الٓط 

جخمثل االإهاًحر االإؼخذسمت مً ْبل َُئاث الانخماز في الىلاًاث االإخحسة 

ُ٘ت في:الأ   مطٍ
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نػاء َُئت ؤالاشطاٍ نلى االإاػؼت، وَساٍ الجامهت، الخىكُم ؤ

الخسضَؽ، االإ٘خبت ومطازض االإهلىماث، االإطازض االإالُت والجزاَت، الخذؿُـ 

م ؽ، الخسماث الؿلابُت، االإطازض االإازًت واالإبنى ، البرام  والخسوالخٓىٍ ضَ

 (.23ػاغ، الاهُخاح نلى الجمهىض.)الأ 

ػلىب جؿبُٔ هكام الجىزة الشاملت في الهملُت الخهلُمُت في ؤفي ححن 

في الُابان ًطج٘ع نلى حملت مً الشطوؽ حطضذ  يمىكماث الخهلُم الهال

جؿبُٓها وهي نلى الشٙل الخٙىمت الُاباهُت نلى العام جلٚ االإىكماث بػطوضة 

 حي:الآ

  ضالت واالإهاضطة والي  حهن  غطوضة االإحاَكت نلى الثٓاَت الٓىمُت الأ

ُمها الصاجُت الأ  الثٓاَاث الًطبُت مو  وجإْلمضُلت  وجُُِ٘ الُاباهُت وْ

 الثٓاَت الٓىمُت الُاباهُت.

  ازطاء التربُت الخلُٓت في البِئت الُاباهُت، مً دلاٛ الخطص نلى يطغ

الاحترام والالتزام واالإؼاولُت زادل الجمانت، والاضطاض والاػخمطاض في  ُْم

لُه الجمانت، مو الخطص نلى اجبام الُطز الإهاًحر احخمانُت بجحُٓٔ ما جؿمح 

مىحسة في الخُاة الُىمُت. حيى ًخمً٘ الُطز الُاباوي مً الاػهام في بىاء 

 االإجخمو وجٓسمه.

 حز نل ى الاهماء الٙامل لصخطُت الُطز احترام الُطزًت مً دلاٛ الترٖ

صلٚ مً دلاٛ جعوٍسٍ بإػاػُاث  وضناًت ْسضاجه نلى الابسام والخُ٘حر، وٖ

ت، وجىػُو مجالاث الادخُاض   مامه في الخهلُم والهمل.ؤاالإهطَ

  حز نلى االإىغىناث ؤجحؼحن مؼخىي الخهلُم مام الُطز مً دلاٛ الترٖ

حز لى جىمُت ْسضاجه الابسانُت والخُبالي  جازي  صا مً دلاٛ الترٖ ٘حر الىاْس، وٖ

ؽ وجحؼحن  و ؾطّ الخسضَ م وجىػُو بطام  التربُت ؤنلى جىىَ ػالُب الخٓىٍ

ا، مً  اٗث الُاباهُت ويحرَ حل احسار هىم مً ؤاالإهىُت الي  حشاضٕ َُا الشط

و مً مؼخىي الهملُت الخهلُمُت.  الخٙامل بحن الٙل في الطَ
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 ىكط في بطام  انساز االإهلم جحؼحن هىنُت االإهلم مً دلاٛ انازة ال

ؽ الخسًثت، الي  ؤٖثر مطوهت لجهله ؤبخطمُم بطام   ٖثر جح٘ما في ؾطّ الخسضَ

ٖثر في ج٘ىىلىحُاث االإهلىماث، الي  جم٘ىه في ؤمً دلالها ًم٘ىه الخح٘م 

ً ْسضاث ابسانُت جٙىن لها الٓسضة في دلٔ االإحزة الخىاَؼُت  الجهاًت في جٙىٍ

 ا.مؼخٓبلا في مجاٛ جىاحسَ

  ًجحؼحن الهىامل البُئُت االإازطة في الخهلُم، مً دلاٛ الخس م

االإساضغ ال٘بحرة الدجم، وجٓلُل ٖثاَت الُطىٛ واضلاح محخىي ال٘خب 

 السضاػُت وججهحز االإساضغ بىػاثـ ووػاثل االإهلىماث.

  ت احىبُت جىمُت االإىكىض السولي للؿالب مً دلاٛ اٖؼابه الإهاضاث لًىٍ

ً ى الآ حؼمح له بالاهُخاح نل ٖثر اهُخاحا نلى الهالم مً ؤػلىٕ  واٖدؼابدطٍ

 (24)َٔ وامخلإ ضُاث االإىاؾً الهالم .حل جىػُو الأ ؤ

ا، االإؼخُاز مً الخجطبخحن، الجىزة  بزاضة ؤن الهسٍ مً جؿبُٔ ؤو مً يحرَ

 الهمل نلى: جم٘حن الجامهت مً هلُم الهالي َى خالشاملت في مُسان ال

  ِبالُ٘اءة اللاظمت الي  بةمٙانها بنساز مذطحاث الخهلُم جخط

 االإؼاَمت في جلبُت مخؿلباث االإجخمو مؼخٓبلا.

  و مً مؼخىي حىزة االإىخىج الخهلُم  بإْل حهس وجٙلُت بما الطَ

ٌؼاَم في جحُٓٔ الأَساٍ الخهلُمُت بالجىزة االإؿلىبت الي  حهمل نلى ػس 

 حاحاث ػىّ الهمل.

 ُت مً دلاٛ الؤحاؾت الهمل نلى جحؼحن الهملُاث والأوشؿت الخهلُم

 بمذخلِ نىاضط وحىاهب ومٙىهاث الهملُت الخهلُمُت.

  )الهمل نلى جحؼحن ؤزاء الُانلحن في الهملُت الخهلُمُت )الأػاجصة

ط البرام  والخؿـ  وجحؼحن ؤزاء االإؼخُُسًً مجها )الؿلبت( مً دلاٛ جؿىٍ

 الخهلُمُت.
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ت مً جطبُق َرأسإال مطسوح الًبقى  سلىب ا ال ًً الجامعت الجصائسٍ

ت، الفىُت، والبُداغىحُاو الفلسفت بداخلها وفي مخخلف عملُاتها الإ أ ، دازٍ

 ؟.قُاسا لما َى خاصل في الجامعاث الغسبُت بالخصىص

ن لامجاٛ لها في الىحىز، لا مً حُث ؤحابت ػخٙىن واحسة، ُٖس الؤ الأ

ت  الي  الخُ٘حر ولا االإماضػت، ولهل الهسًس مً السضاػاث االإُساهُت والىكطٍ

س حُٓٓت مطة لا مُط مجهاؤ ن الجامهت ؤ ،م٘ىىا الىضىٛ والاؾلام نلحها جاٖ

ت لا جعاٛ ياثبه نً َصا االإُسان.  الجعاثطٍ

مط في واْو هخاث  زضاػخحن جلخطان لىا حاٛ َصا الأ  بةزضاجلهلىا ه٘خُي 

ت.  الجامهت الجعاثطٍ

س ؤلً٘ ْبل شلٚ لا بس  ت الُىم ؤن هاٖ  ضبحذؤن الجامهت الجعاثطٍ

لى جحؼحن حىزة دسماتها ُْاػا الإا جٓسمه بلى الؼعي بٖثر مً ْبل ؤمؿالبت 

لى جطػُر زٓاَت الجىزة ب بالإغاَتػؽ نلمُت ناالإُت، ؤلى بن، اػدىازا الآ 

اَٗت  الشاملت ت والىقُُُت، لا َطازَا نلى ادخلاٍ مؼخىٍاتهم الؤ ؤلسي  زاضٍ

ىزة الشاملت بسادلها، زاضة الهلُا لسيها، بػطوضة زنم حهىز الجػُما لسي الؤ 

ٔ، ومماضػت الىمـ الُٓازي االإىاػب،  حز نلى ضوح الخهاون وضوح الُطٍ مو الترٖ

مو غطوضة وحىز هكام لُٓاغ الجىزة، ووحىز َهالُت في الاجطالاث، 

صا ٗله لً حواحسار نسز مً الخًُ لا بُٓامها بلها  ًخإحىراث الىاجخت. وَ

 جُت:بالجهىز الآ

  ابت والخٓىٍمنساز، الخذؿُغطوضة الؤ نلى ؤَساَها  ـ، الخىُُص، الطْ

 زاضة الجىزة الشاملت.بػؽ ؤ، الي  هي وؤزائها

صا ٖصلٚ  حي:ٌؼخلعم الُٓام بالآ بسوضٍ وَ

  ىٍ نلى هٓاؽ ْىتها وهٓاؽ غطوضة جحلُل بِئتها السادلُت للىْ

ت الأ  غهُها،  و جُازي الثاهُت.ؤولى ولخصخُح لخٓىٍ
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 ىٍ نلى الُطص والتهسًساث  غطوضة جحلُل البِئت الخاضحُت لها للىْ

و الخس مً ؤولى والاػدثماض َحها، وججىب الثاهُت حل ايخىام الأ ؤمً حىلها، مً 

ا الؼلبُت آ  مً٘.ؤن بزاضَ

  َساَها نلى االإسي ؤ و ؤغطوضة ضُايت ضئٍت مؼخٓبلُت لطػالتها

ل مً   ْل.ػىىاث نلى الأ 10لى ب 5الؿىٍ

 ُب ٔ الهمل.ادخُاض مسًط للجىزة وجىُُص بطام  جسضٍ  ت لُطٍ

  ،هاث الهملاء بالخطىص السادلُحن نلى ادخلاَهم زضاػت جىْ

حل الخُاف نلى ؤمجها، مً  االإؼخُُسًًو ؤاالإٓسمحن للخسمت الخهلُمُت 

والهمل نلى جحؼُجها  ةان جٓسًم الجىزماػخمطاض الٙازض االإاؾط لػ

صا مً  تها، وٖ  نجها ونً دسماتها.  بًجابُتت هحل انؿاء ػمؤواػخمطاضٍ

ا مً  ا الُىم نً يحرَ زون شلٚ ػخٓبو في مؼدىٓو الترزي الصي ًمحزَ

ت  الجامهاث الًطبُت، ولهل نسم ازضاحها ٗل ػىت غمً اللاثحت الؼىىٍ

   لأحؼً الجامهاث ناالإُا لأٖبر زلُل نلى شلٚ.  

زاضة الجىزة الشاملت في ماػؼاث الخهلُم ب: بهىىان ولىالدزاست ال 

حُجل، مصٖطة ماحؼخحر في الهلىم الدؼُحر،  الهالي، زضاػت حالت بجامهت

حامهت ْؼىؿُىت.دلاٛ َصٍ السضاػت االإُساهُت اهؿلٓذ الباحثت مً حؼائٛ 

زاضة بزضإ َُئت الخسضَؽ بجامهت حُجل الإُهىم بضثِس   ججؼس في: ما مسي 

س غمىذ َصا الدؼائٛ حملت مً الأ   ػئلت الُطنُت جمثلذ في:الجىزة؟. وْ

  ىزة الشاملت، وما نلاْتها بمسدل الاًعو الج بةزاضةما االإٓطىزISO 

 الجىزة؟. لإزاضة 9000

 .ما ًمثل مسدل الجىزة الشاملت باليؼبت الإاػؼاث الخهلُم الهالي؟ 

  ؼُت بجامهت حُجل نلى وعي ؤَل جؿبُٔ  بإَمُتَطاز الهُئت الخسضَ

 زاضة الجىزة الشاملت ٖمسدل اػتراجُجي للخحؼحن االإؼخمط؟.ب

 الجىزة الشاملت بجامهت حُجل؟. ةض ازبمسي جؿبُٔ   ما 
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هتها اهؿلٓذ غفي غىء شلٚ الدؼائٛ الطثِس   والدؼائلاث الُطنُت، الي  و 

 :الُطغُاثفي زضاػتها للمىغىم مً حملت مً 

 زاضة الجىزة الشاملت هي مىهج مخٙامل ًطج٘ع نلى حملت مً االإبازت، ب

همل نلى جحؼُجها ببًازي جؿبُٓها الصخُح  ى لى جحُٓٔ الجىزة وَ اػخمطاض وَ

 .ISO 9000لا ًخهاضع مو مسدل الاًعو 

  ػاػُا لخحُٓٔ االإحزة ؤزاضة الجىزة الشاملت مطسضا بًمثل مسدل

نساز بالخىاَؼُت الإاػؼاث الخهلُم الهالي، وشلٚ مً دلاٛ االإؼاَمت في 

ت شاث االإؼخىي الهالي، لا ػُما في قل اشخساز االإىاَؼت السولُت  االإىاضز البشطٍ

 نلحها.

  ٕزاضة الجىزة الشاملت، بَمُت ؤَُئت الخسضَؽ بجامهت حُجل جسض

ازض نلى جحؼحن دسماث االإاػؼت الي  جخبىاٍ.ب ٖإػلىب  زاضي هاجح وْ

  ُٔزاضة الجىزة الشاملت، ْطس بلىى بحهمل حامهت حُجل نلى جؿب

 الىخاث  الي  حٓٓتها الهسًس مً الجامهاث الي  جبيذ َصا االإىهج.

ػاجصة الجامهُحن بجامهت ساهُت نلى نُىت مً الأ حطائها للسضاػت االإُببهس 

ػخاش ؤ 755ػخاش مً االإجمىم ال٘لي الصي بلٌ ؤ 151 جػمىذوالي   حُجل

اَٗت %20بيؼبت  2012 -2011دلاٛ الؼىت الجامهُت  ، والي  جىظنذ نلى 

الٙلُاث االإٙىهت للجامهت واالإىظنت نلى الٓؿب الجامعي حُجل، والٓؿب 

ٌ وبهس ج .جاػىػذالجامعي  بيؼبت  151مً مجمىم  اػخماضة 112ُطَ

ٌ بهس اػدبهاز  ، 74.17% اٗهذ ْابلت للخُطَ  اػخماضة. جبحن لها: 39والي  

 تهم بمطؿلح ؤمً االإبحىزحن  % 35.7ن ؤ زاضة الجىزة بٖسوا لها مهطَ

م الإصٖبػبٔ لهم الخهامل به، و   TQM الشاملت ة ط ما مً دلاٛ اهجاظَ

ؼهم الإٓاًِؽ جدىاوٛ ؤ ؾطوحت السٖخىضاٍ،ؤ و ؤاالإاحؼخحر  ٔ جسضَ و حيى نً ؾطٍ

ن زضحت ؤمجهم نلى  % 41.1وؼبت  لها نطبذؤمىاغو نً الجىزة. في ححن 
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مجهم   %23.2زاضة الجىزة ًخحسز بسضحت محسوزة، في ححن بزضاٖهم الإطؿلح ب

 نطبىا نً حهلهم له باالإؿلٔ.ؤ

 مً   %  18.6 ٖس لهاؤما مً حُث االإٓطىز بسلالاث االإطؿلح َٓس ؤ

ؤٖس لها  ؤنها  مجهم    % 58.1نها جخحسز في حىزة االإىخ ، في ححن ؤاالإبحىزحن 

 لإػهاززاء حل جحُٓٔ الخمحز في الأ ؤفي الؼعي الساثم للماػؼت مً جخحسز 

ن زلالاث االإُهىم واػهت ومً يحر ؤٖسوا لها ؤمجهم  % 23الهملاء، في ححن 

ا في بهس واحس ومحسز، َه  حهن  الخحؼحن االإؼخمط زادل  االإمً٘ حططَ

اَٗت الهملُاث الؤ زاء الأ ؤاالإاػؼت بما ٌشمل  ت بسادلها، جذُُؼ َطاز،  زاضٍ

 و الخسمت .ؤالخٙالُِ، الخمحز في االإىخ  

 َساٍ جؿبُٔ ؤما مً حُث زضحت وعي مُطزاث السضاػت بمبازت و ؤ

ؽ نلى ؤن ؤمجهم  % 49.1ٖس لها ؤزاضة الجىزة الشاملت، ب نػاء َُئت الخسضَ

زاضة الجىزة الشاملت، في ححن نبر لها بَساٍ جؿبُٔ ؤبمبازت و  وعي هىنا ما

زاضة الجىزة بنػاء َُئت الخسضَؽ لِؽ لهم وعي باالإطة بُلؼُت ؤن ؤ % 26.8

ؼُت نلى وعيؤمجهم  %  24.1 الشاملت، في ححن نبر لها   جام ن الهُئت الخسضَ

 زاضة الجىزة.ببُلؼُت 

 زاضة الجىزة بي جؿبُٔ حامهت حُجل لُلؼُت سما بذطىص مؤ

زاضة الجىزة بن الجامهت لا حهمل نلى جؿبُٔ ؤلى بالشاملت بسادلها، جىضلذ 

 الشاملت مً دلاٛ حملت مً االإاشطاث:

 الجامعي بمماضػت مذخلِ الهملُاث  للؤػخاشزاضة لا حؼمح ن الؤ ؤ

ت بيؼبت الؤ   .حؼب اػخجاباث االإبحىزحن   % 60.7زاضٍ

  حؼب  %  62.5ٓطاض بيؼبت ػخاش في اجذاش الزاضة لا حشطٕ الأ الؤ

 .اػخجاباث االإبحىزحن

  نها إمً ش  الي تلى الىػاثل الخهلُمُت والبحثُبالجامهت جُخٓط

و مً ؤمؼانسة الأػخاش نلى  زاء مهامه بالشٙل االإثالي، واالإؼاَمت في الطَ
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ً و البحثُتلسًه ولسي ؾلبخه مؼخىي الخٙىٍ صا في اهجاظ مذخلِ االإشاضَ  ، وٖ

 .ػخجاباث االإبحىزحنحؼب ا % 60.7بيؼبت 

ت بالهمىم وحامهت حُجل ؤلى بلدؼخذلظ في الجهاًت  ن الجامهت الجعاثطٍ

ّ بالخطىص، لم  زاء حامهاث الهالم االإخٓسم، والجامهت ؤلى مؼخىي ببهس  جط

ت الُىم  ً الىذب ،ضبحذؤالجعاثطٍ حهمل نلى حهمُم الخهلُم،  بسٛ مً جٙىٍ

ً لى جسَىض قط بمو ضهىبت جحُٓٔ الىىم بالىكط  مط ، الأ والخإؾحروٍ الخٙىٍ

ٓت الدؼُحر بلى غطوضة ب حؼب ضئٍتها الصي ٌؼخسعي نازة الىكط في ؾطٍ

 (25)زاضة الجىزة الشاملت.بػلىب ؤنخماز نلى االإىخهجت حالُا، مً دلاٛ الؤ 

بهىىان مؼاَمت جحؼحن حىزة دسماث الخهلُم الهالي  :الدزاست الثاهُت

ت، زاضة الجىزة الشاملت في الجبباهتهاج  زٖخىضاٍ في ؾطوحت ؤ امهاث الجعاثطٍ

الباحث مً  اهؿلٔ.دلاٛ َصٍ السضاػت االإُساهُت نلىم الدؼُحر، حامهت وضْلت

زاضة الجىزة الشاملت في بمٙاهُت  جؿبُٔ بما مسي  حؼائٛ ضثِس   جمثل في: 

ت مً وحهت هكط  س غمً ؤالجامهاث الجعاثطٍ ؽ َحها؟. وْ نػاء َُئت الخسضَ

:ً الأ َصا الدؼائٛ حملت م  ػئلت الجعثُت جمحىضث حىٛ

  ػالُب الي  ماشا ًٓطس بجىزة دسماث الخهلُم الهالي، وما هي الأ

 جيخهجها ماػؼاث الخهلُم الهالي لخحؼُجها؟.

  زاضة الجىزة الشاملت في الخهلُم الهالي بما بُِٖ ًمً٘ ازماج مُهىم

 ًخماش ى مو دطىضُت َصا الٓؿام؟.

  ت زاضة البما زضحت الالتزام بمبازت جىزة الشاملت في الجامهت الجعاثطٍ

ؽ َحها؟.ؤمً وحهت هكط   نػاء َُئت الخسضَ

 َل جىحس َطوّ شاث زلالت احطاثُت نىس مؼخىي السلالت 

َطاز نُىت السضاػت حىٛ زضحت الالتزام بمبازت ؤضاء ؤ( بحن 0.05)  الؤحطاثُت

ت جبها الإخًحراث الجيؽ، ب والهمط، زاضة الجىزة الشاملت في الجامهاث الجعاثطٍ

 والجامهت وػىىاث الخبرة في الخسضَؽ والطجبت الجامهُت؟.
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  ط مخؿلباث جؿبُٔ جما زضحت زاضة الجىزة الشاملت في الجامهاث بىَ

ت مً وحهت هكط  ؽ َحها؟.ؤالجعاثطٍ  نػاء َُئت الخسضَ

  َل جىحس َطوّ شاث زلالت احطاثُت نىس مؼخىي السلالت

ط مخؿلباث َطاز نُىت اؤضاء ؤ( بحن 0.05حطاثُت )الؤ  لسضاػت حىٛ زضحت جىَ

ت جبها الإخًحراث الجيؽ بجؿبُٔ  زاضة الجىزة الشاملت في الجامهاث الجعاثطٍ

 والهمط، الجامهت وػىىاث الخبرة في الخسضَؽ، والطجبت الهلمُت؟.

 نلى جلٚ الدؼائلاث وغو حملت مً الُطغُاث: للئحابت

 خُُسًً هلُم الهالي هي مؿابٓت مىاضُاتها للمؼخحىزة دسماث ال

هلُم الهالي جخذص ٗل الاحطاءاث في خماػؼاث ال نةَ لأَمُتهامجها، وهكطا 

 لى االإؼخىي الهالي.بػُل جحؼُجها وضَو مؼخىاَا 

  ُٔزاضة الجىزة الشاملت في ماػؼاث بللاػخُازة مً معاًا جؿب

و مبازت ومخؿلباث ومطاحل جؿبُٔ خال زاضة الجىزة بهلُم الهالي ًجب جؿىَ

 ضُاث ْؿام الخهلُم الهالي.الشاملت مو دطى 

  ت بمبازت الجىزة الشاملت بسضحت مخىػؿت جلتزم الجامهاث الجعاثطٍ

ؽ َحها.ئنػاء َُؤمً وحهت هكط   ت الخسضَ

  حطاثُت لا جىحس َطوّ شاث زلالت احطاثُت نىس مؼخىي السلالت الؤ

زاضة الجىزة بَطاز نُىت السضاػت حىٛ زضحت الالتزام بمبازت ؤضاء ؤ( بحن 0.05)

ت جبها الإخًحراث الجيؽ، والهمط والجامهت ا لشاملت في الجامهاث الجعاثطٍ

ؽ، والطجبت الهلمُت.  وػىىاث الخبرة في الخسضَ

  ُٔط مخؿلباث جؿب ت بجخىَ زاضة الجىزة الشاملت في الجامهاث الجعاثطٍ

ؽ َحها.ؤبسضحت مخىػؿت مً وحهت هكط   نػاء َُئت الخسضَ

 حطاثُت مؼخىي السلالت الؤ  لا جىحس َطوّ شاث زلالت احطاثُت نىس

ط مخؿلباث جؿبُٔ ؤضاء ؤ( بحن 0.05)  زاضة بَطاز نُىت السضاػت حىٛ زضحت جىَ
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ت جبها الإخًحراث الجيؽ،  و الهمط ؤالجىزة الشاملت في الجامهاث الجعاثطٍ

 والجامهت، وػىىاث الخبرة في الخسضَؽ، والطجبت الهلمُت.

ؽؤحطاثه للسضاػت االإُساهُت نلى نسز مً ببهس  الصًً  نػاء َُئت الخسضَ

ٓت نمسًت م بؿطٍ  5 فينلى مؼخىي ٗلُاث الهلىم الاْخطازًت  جم ادخُاضَ

نػى  468حامهاث وؾىُت مىظنت بحن الجىىب والشطّ والشماٛ بمجمىم 

ًمثل ما وؼبخه  والصي،710مً االإجمىم ال٘لي االإحسز ب  مً َُئت الخسضَؽ

ٌ الاػخماضاث باػخذسام جٓو . % 65.61 لى الىخاث  بجىضل SPSS  ىُت بهس جُطَ

 الخالُت:

 زاضة الجىزة بن زضحت الالتزام بمبازت ؤَطاز نُىت السضاػت ًطون ؤن ؤ

الشاملت االإخمثلت في ) ضئٍت وضػالت الجامهت، الخحؼحن االإؼخمط، الخًصًت 

ت وجم٘حن الهاملحن...( في الجامهاث  حز نلى االإؼخُُسًً، مشاضٖ اله٘ؼُت، الترٖ

ت َى بسض  ، واهحطٍ 3.03حت مخىػؿت بمخىػـ حؼابي ًٓسض ب الجعاثطٍ

 .0.58مهُاضي غهُِ ْسضٍ 

 ط مخؿلباث ؤَطاز نُىت السضاػت ًطون ؤن ؤ زاضة الجىزة بن زضحت جىَ

زاضة الهلُا، وشط زٓاَت الجىزة، الامٙاهُاث االإخمثلت في ) زنم الؤ  الشاملت

ت، هكام االإهلىماث...( ت َى بسضحت في الجامهاث الجعاثطٍ  االإازًت والبشطٍ

، واهحطاٍ مهُاضي غهُِ 3.08مخىػؿت ٖصلٚ بمخىػـ حؼابي ًٓسض ب 

 لى حملت مً الٓىاناث:بلُطل في الجهاًت  .0.57ْسضٍ 

 ت، و بن جؿبُٔ َلؼُت ؤ اٗهذ بزاضة الجىزة في الجامهاث الجعاثطٍ ن 

مط ممً٘ حهمُمه، شطؽ ؤػاجصة، بهؼ مماضػاتها مىحىزة لسي الٓلت مً الأ 

حر َصٍ االإخؿلباث في االإُسان.تهُئت الكطوٍ   لها، مً دلاٛ زنم وجىَ

 ن لم ًً٘ غهُِ مً ْبل الهسًس مً بن زضحت الالتزام االإخىػـ ؤ

هما ٌه٘ؽ العدم الهاثل مً بزاضة الجىزة الشاملت، بػاجصة بمبازت الأ 

ت، وما ًلاحل نلحها مً جسَىض بالؼلبُاث الي  وضلذ  لحها الجامهت الجعاثطٍ
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س َصا الخسَىض الٓطىض في حىزة دسماَا ا لخهلُمُت الي  جػمجها، ولهل ما ًاٖ

جحها االإخبهت للخؿىٍط ال٘م  نلى حؼاب الىىم، ٍػاػُت لخط في االإهاضاث الأ 

شٙل مهػلت  ػاػُت في احؼام الُجىة بحن مخؿلباث ػىّ ؤوالصي شٙل وَ

جحن مجها.  (26)الهمل ومؼخىي ْسضاث الخطٍ

 ا الآحي:ٌسخخلص مً هخائج َرٍ الدزاسخين وغيرَ

الهالي في الجعاثط لا  مىكماث الخهلُمزاضة الجىزة الشاملت في بن جؿبُٔ ب

 الإحسزة لها، والي  جخحسز في:اًعاٛ بهُس نً االإهاًحر السولُت 

ت جامً بمبازت بغطوضة غبـ حىزة الخهلُم مً دلاٛ:  وحىز ُْازة  زاضٍ

ص لؼُت الجىزة  وحهمل نلى جطمُم دسماث حهلُمُت مخمحزة. وَ  ًخإحىا لا وَ

م لطػالتها ب ، مً حُث مؿابٓتها وؤَساَهالا بالُٓام بالخذؿُـ والخٓىٍ

صلٚ مً دلاٛ الؤ  ب الإىاضُاث الجىزة الهالُت، وٖ نػائها بما ؤَخمام بخسضٍ

ٌهىز نلحها ونلحهم بالخؿىٍط والخجسًس الهازٍ، الصي ًػمً جٓسًم دسمت 

لصاث في ػىّ الهمل حهلُمُت بػماهاث جٓسم للمؼخُُسًً مجها نلى ازباث ا

حر الىغىح والشُاَُت في  بالخًحراث االإؼخجسة ٗل ححن. االإليء ٖصلٚ جىَ

حر االإهلىماث الىاضخت والسُْٓت للؿلبت، وجحسًس  اٗزًمُت، وجىَ البرام  الأ

ؤَساٍ واضخت وزُْٓت للبرام  السضاػُت الي  جٓسمها، والخحٓٔ ٖصلٚ مً 

ط الشطوؽ اللاظمت لخحُٓٔ َصٍ الأَساٍ    بُانلُت.جىَ

 ن البحث دلظ  بلى ؤن:ةنلى ما ػبٔ َ جإػِؼا الىخائج المسخخلصت :

 ت والُلؼُُت  حهس الشاملت  بزاضة الجىزة مً ؤٖثر االإُاَُم الُ٘طٍ

الطاثسة الي  اػخحىشث نلى الؤَخمام الىاػو مً ْبل الادخطاضُحن 

ط وجحؼحن الأ  اٗزًمُحن الصًً ٌهىىن بشٙل داص في جؿىٍ حن والأ زاء والؤزاضٍ

 الؤهخاجي والخسمي في مذخلِ االإىكماث الؤوؼاهُت.

  ًبن االإىكماث الُىم ػىاء مجها االإحلُت ؤو الهاالإُت جىاحه الهسًس م

ازة حسة االإىاَؼت وما ًطاحبها مً حًحر االإؼتهلٚ الصي  الخحسًاث ؤَمها ظٍ
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ؤضبح ؤٖثر وعي وشا ْسضة نلى اهخٓاء االإىخ  ؤو الخسمت الأَػل بهس انخمازٍ 

صا ًخؿلب نلى االإىكماث ؤن جٙىن الجىزة هي الأػاغ في الجى  زة ٖمهُاض، وَ

 ػلهها ؤو دسماتها.

  بن الهسٍ الأػاس   في جؿبُٔ بطام  بزاضة الجىزة الشاملت في

ط الجىزة للمىخجاث والخسماث مو احطاظ جذُُؼ في  االإىكماث َى جؿىٍ

ذ والجهس الػاجو لخحؼحن الخسمت االإ ٓسمت الخٙالُِ والؤْلاٛ مً الىْ

ؼب ضغاَم.   للهملاء وٖ

  ٓا للمىاضُاث الي  ًخم بن غمان الؼلو والخسماث بجىزة ؤنلى وَ

ِ نلى التزام االإىكمت بالجىزة ٓت نلى  جطمُمها جخىْ وججؼُسَا ٖؿطٍ

صا الخطمُ حز نلى الهملُاث،مؼخىي االإىكمت ٖٙل، وٖ َهصٍ م الُهاٛ والترٖ

الجىزة الشاملت زاضة بحل جؿبُٔ ؤمً  الآدط االإخؿلباث جخُانل مو البهؼ 

 . بىجاح

  ؤن جؿبُٔ بزاضة الجىزة الشاملت في مىكماث الخهلُم الهالي ًخؿلب

بىلا مً حمُو الٓاثمحن واالإؼخُُسًً، بغاَت بلى ادخُاض  اػخهسازا وْ

حر مؼخلعماث هجاحها.  الُٓازاث الي  جملٚ الٓسضة نلى الخًُحر وجامً به وجىَ

 .دطي االإىكماث الأ جماما ٖما َى حاضل في 

  ؤن َىإ حملت مً الهىاثٔ االإىغىنُت والعاثُت الي  جحىٛ زون

ت والي  ًمً٘ بػلىب ؤجؿبُٔ  زاضة الجىزة الشاملت في الجامهت الجعاثطٍ

ىٍ نلى البهؼ مجها:  الىْ

  َطاز الصًً ٌشٙلىن الٙازض يلبُت مً الأ يُاب زٓاَت الجىزة لسي الأ

 البشطي االإؼحر لها.

 ىُه مً َٓسان الىُىش والؼُؿطة لسي البهؼ.الخىٍ مً الخًُحر، وما ٌه

  ُٔلت لُٓازة وجؿب ت االإاَ ط الُ٘اءاث البشطٍ ػلىب ؤنسم وحىز وجىَ

 زاضة الجىزة الشاملت مُساهُا.ب
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  نػاء َطّ الهمل...ؤنسم وحىز جىايم وجىأَ بحن 

 الهىامش:

 ئدازة الجىدة المعاصسة، مقدمت في ئدازة( محمس نبس الهاٛ الىهُم  وآدطون، 1)

، زاض الُاظوضي الهلمُت لليشط الجىدة الشاملت للإهخاج والعملُاث والخدماث

 .33، ص،2009والخىظَو، الأضزن،

، زاض االإىاهج لليشط  ،الفلسفت ومداخل العمل،دازة الجىدة الشاملتب ،( ػلمان ظاًس2)

 .26ص،، 1ج ، 2010  والخىظَو، الأضزن،

، زاض ت للجىدة الشاملت، دلُل علميادزة الىظم الخعلُمُغُاء السًً،  ( ظاَط،3)

 .150ص .2005 الٓاَطة، السخاب لليشط والخىظَو،

اغ، 4) ادازة الجىدة الكلُت، مفهىمها، وجطبُقاتها، وامكاهُت حمس ػهُس، مٓاٛ" ؤ( زضٍ

، 50، نسز مجلت زسالت الخلُج، "الاسخفادة منها في القطاع الخعلُمي السعىدي

 . 24 ٌ، ص1414ب، ن، 

زاض االإؼحرة لليشط والخىظَو جطبُقاث في ئدازة الجىدة الشاملت، لؼخاض الهلي، ( نبس ا5)

 .37،38، ص،ص،2010 ،2ؽ والؿبانت، الأضزن،

زاض الُاظوضي الهلمُت  ئدازة جكالُف الجىدة استراجُجُا،( حُسض نلي االإؼهىزي، 6)

 .56،ص 2010لليشط والخىظَو، الأضزن،

س ئ( ضلاح السًً حؼً الؼِس  7) دازة الشسكاث لخدقُق ئدازة الجىدة ، جطىٍ

 28، ص2011، 1ؽ ،.  زاض ال٘خاب الخسًث، الٓاَطة الشاملت، شهادة ئًصو 

زاض ، ئدازة الجىدة الشاملت في القطاعين الإهخاجي والخدمي، الؼامطاجي مهسي( 8)

ط لليشط والخىظَو ، الأضزن،  .54،55، ص،ص،2007الجطٍ

ادة، ب( هعاض نبس االإجُس البرواضي وآدطون9) ، ماػؼت دازة الجىدة، مدخل للخميز والسٍ

 .85،86، ص،ص2010 ،الىضاّ لليشط، الأضزن

 .68، ،ص، هفس المسحع السابق( نبس الؼخاض الهلي ،10)

ص، 2009 ،الأضزن، زاض الُ٘ط،ئدازة الجىدة الشاملت( نىاؾِ ببطاَُم الخساز، 11)

49. 

ع، 12) جىدة الشاملت جطبُقاث على ئدازة ال( بً ػهُس دالس بً ػهُس نبس الهعٍ

اع، ، الهبُٙان للؿبانت واليشط ،القطاع الصحي  .174،ص،1997الطٍ
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 ، زاض الُ٘ط الهطبي،الجىدة الشاملت في العمل الاسلامي( محمس الب٘طي مىهُا، 13)

 .36،ص، 2001الٓاَطة، 

ادة، م( هعاض نبس االإجُس البرواضي وآدطون، 14) فاَُم ئدازة الجىدة، مدخل للخميز والسٍ

 .114ص،،2011الأضزن ، ، ماػؼت الىضاّ لليشط والخىظَو ،وأسس وجطبُقاث

، جدسين أداء المإسست في ظل ئدازة الجىدة الشاملت( معيِش نبس الخلُم، 15)

 .128،ص 2012ماحؼخحر ميشىضة، حامهت الجعاثط،

 .268،ص، هفس المسحع السابق( ػلمان ظاًس، 16)

 .95ص،فس المسحع السابق، ه( ضلاح السًً حؼحن الؼِس  ، 17)

س ػهُس الؼالم، 18) ت المىظمت، مساخل وعملُاث( ماٍ ، مؿبهت شُُٔ، بًساز، هظسٍ

 .13، ص، 1988

ت زاض ال٘خب علم المىظمت، الصىل والخطىز والخكامل( محمس حطبي حؼً، 19) ، مسًطٍ

 .20، ص1988لؿبانت واليشط، االإىضل، ل

الفكسي في الابداع في المصازف  زأسمالثس أ" مٓاٛ: دطون،آمحمس نلي الطوػان و  (20)

، االإجلس مجلت دمشق للعلىم الاقخصادًت والقاهىهُت، "زدهُت، دزاست مُداهُتال 

 .44، ص2010، 2، الهسز 26

ت، و  مإمىن ( 21) ، زاض ضُاء لليشط الجىدة في المىظماث الحدًثتدطون، آالسضاضٖ

 .46، ص2002ضزن، ،الأ 

س في الجامعت قىاعددطون، آو ( ػهس الخل،22) ؿبانت واليشط ، زاض الُ٘ط للالخدزَ

 .29،ص1997والخىظَو، نمان،

ئدازة الجىدة الشاملت في مإسساث الخعلُم العالي، دزاست خالت ( ؤػماء نمحرة، 23)

ت، حامعت حُجل ، ماحؼخحر ميشىضة في نلىم الدؼُحر، جذطظ حؼُحر االإىاضز البشطٍ

 .2012/2013حامهت ْؼىؿُىت، 

س، ( ْازة 24ً) ت، عٍ واقع جطبُق ادازة الجىدة الشاملت في مإسساث الخعلُم الجصائسٍ

، ضػالت ماحؼخحر ميشىضة في نلىم بىلاًت سعُدة دزاست جطبُقُت على مخىسطت

 .79، ص2011/2012جلمؼان، الجعاثط، الدؼُحر، حامهت ؤبى ب٘ط بلٓاًس،

 .هفس المسحع السابق( ؤهكط ؤػماء نمحرة،  25)

مساَمت في جدسين حىدة خدماث الخعلُم العالي نبس الطظاّ، (  ؤهكط حىاغ 26)

ت،  ؤؾطوحت زٖخىضاٍ في نلىم باهتهاج ئدازة الجىدة الشاملت في الجامعت الجصائسٍ
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ت ونلىم الدؼُحر، حامهت ْاضسي  الدؼُحر، ٗلُت الهلىم الاْخطازًت والهلىم الخجاضٍ

 . 2016، 2015مطباح وضْلت، 

 قائمت المساحع

زاض ، ئدازة الجىدة الشاملت في القطاعين الإهخاجي والخدميي مهسي، الؼامطاج  -1

ط لليشط والخىظَو،   .2007الأضزن، والخىظَو،الجطٍ

ع،   -2 ئدازة الجىدة الشاملت جطبُقاث على بً ػهُس دالس بً ػهُس نبس الهعٍ

اع للؿبانت واليشط، الهبُٙان الصحيالقطاع   .1997 الطٍ

، زاض الُاظوضي الهلمُت  زة جكالُف الجىدة استراجُجُائداحُسض نلي االإؼهىزي،   -3

 .2010 الأضزن، لليشط والخىظَو،

، زاض ادزة الىظم الخعلُمُت للجىدة الشاملت، دلُل علميظاَط، غُاء السًً،   -4

 . 2005 الٓاَطة، السخاب لليشط والخىظَو،

س في الجامعتػهس الخل، وآدطون،  -5 نت واليشط ، زاض الُ٘ط للؿباقىاعد الخدزَ

 .1997، 1والخىظَو، نمان، ؽ

سان، -6 ، زاض االإىاهج 1،جئدازة الجىدة الشاملت، الفلسفت ومداخل العملػلمان ظٍ

 .2010 الأضزن، لليشط والخىظَو،

س ئدازة الشسكاث لخدقُق ئدازة الجىدة الشاملت، ضلاح السًً حؼً الؼِس   -7 ، جطىٍ

 .2011الٓاَطة، . زاض ال٘خاب الخسًث،شهادة ئًصو 

زاض االإؼحرة لليشط والخىظَو جطبُقاث في ئدازة الجىدة الشاملت، نبس الؼخاض الهلي،   -8

 .    2010 ،2ؽ الأضزن،والؿبانت، 

 .2009الأضزن،زاض الُ٘ط،  ئدازة الجىدة الشاملت،ببطاَُم الخساز،  نىاؾِ   -9

ت، وآدطون،  -10  لليشط ،الأضزن،، زاض ضُاء الجىدة في المىظماث الحدًثتمإمىن السضاضٖ

2002. 

 ،،زاض الُ٘ط الهطبيالجىدة الشاملت في العمل الاسلاميمحمس الب٘طي مىهُا، -11

 . 2001الٓاَطة،

ت زاض ال٘خب علم المىظمت، الصىل والخطىز والخكاملمحمس حطبي حؼً،   -12 ، مسًطٍ

 .1988للؿبانت واليشط، االإىضل، 
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لجىدة المعاصسة، مقدمت في ئدازة ئدازة امحمس نبس الهاٛ الىهُم  وآدطون،  -13

،  زاض الُاظوضي الهلمُت لليشط الجىدة الشاملت للإهخاج والعملُاث والخدماث

 . 2009الأضزن،  والخىظَو،

س ػهُس الؼالم،  -14 ت المىظمت، مساخل وعملُاثماٍ ، مؿبهت شُُٔ، بًساز، هظسٍ

1988. 

ادة، مفاَُم ئدازة الجىدة، هعاض نبس االإجُس البرواضي وآدطون،   -15 مدخل للخميز والسٍ

  .1،2011ؽ الأضزن، ، ماػؼت الىضاّ لليشط والخىظَو،وأسس وجطبُقاث

ادةهعاض نبس االإجُس البرواضي وآدطون، ب  -16 ، ماػؼت دازة الجىدة، مدخل للخميز والسٍ

 .1،2010ؽ الأضزن، الىضاّ لليشط،

 السسائل الجامعُت:

لت في مإسساث الخعلُم العالي، دزاست خالت ئدازة الجىدة الشامؤػماء نمحرة،   -17

ت، حامعت حُجل ، ماحؼخحر ميشىضة في نلىم الدؼُحر، جذطظ حؼُحر االإىاضز البشطٍ

 .2012/2013حامهت ْؼىؿُىت، 

مساَمت في جدسين حىدة خدماث الخعلُم العالي باهتهاج حىاغ نبس الطظاّ،  -18

ت،  حت زٖخىضاٍ في نلىم الدؼُحر، ؤؾطو ئدازة الجىدة الشاملت في الجامعت الجصائسٍ

ت ونلىم الدؼُحر، حامهت ْاضسي مطباح  ٗلُت الهلىم الاْخطازًت والهلىم الخجاضٍ

 . 2016، 2015وضْلت، 

س،  -19 ت، ْازة ًعٍ واقع جطبُق ادازة الجىدة الشاملت في مإسساث الخعلُم الجصائسٍ

في نلىم  ، ضػالت ماحؼخحر ميشىضةدزاست جطبُقُت على مخىسطت بىلاًت سعُدة

 .2011/2012الدؼُحر، حامهت ؤبى ب٘ط بلٓاًس، جلمؼان، الجعاثط، 

، جدسين أداء المإسست في ظل ئدازة الجىدة الشاملتمعيِش نبس الخلُم،  -20

 . 2012ماحؼخحر ميشىضة، حامهت الجعاثط،

 المجلاث:

اغ، ؤحمس ػهُس، مٓاٛ"  -21 كاهُت دازة الجىدة الكلُت، مفهىمها، وجطبُقاتها، وامئزضٍ

، 50، نسز مجلت زسالت الخلُج، الاسخفادة منها في القطاع الخعلُمي السعىدي

 ٌ. 1414ن، ب،
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أثس زأسمال الفكسي في الابداع في المصازف محمس نلي الطوػان وآدطون، مٓاٛ: " -22

، 26، االإجلس مجلت دمشق للعلىم الاقخصادًت والقاهىهُت،الزدهُت، دزاست مُداهُت"

 .2010، 2الهسز 

 

 


