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 و و تقطو لهمو أو و و هلهرهمو و قطو لهمو ق و هرهمو و اخفو لهمو هماو  لطو موو: " ًلىٌ االإىلى نؼ و حل 
  "  هحهةو و قطوربيو رحهلهمو هموربيمنيوصغيه 

ؤَضي زمغة الهمل االإخىاغو ، حهض نضة ؾىىاث مً الضعاؾت االإخىاضلت بلى التي لى حمهذ الضهُا ولها و 

  - ؤمي الخىىهت -وغهتها بحن ًضيها ما وفغث و لى حؼءا بؿُؿا مً خلها 

  - ؤبي الًالي -بلى عمؼ الخدضي و الهؿاء 

 بلى ول بزىحي و ؤزىاحي 

  مدمض - هىع  - بهطاف - عوصًىت - سجىص - عخمت - مدمض -بلى خمؼة 

  -بلى الأؾخاط االإدترم الظي عافلني ؾُلت َظا الهمل 

ت   بلى ول صواجغة و ؤؾاجظة كؿم الهلىم الخجاعٍ

   

                                                                                                                                                  

 و شىغا
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الخمض لله طي الجلاٌ و الؤهغام خمضا هثحرا نلى وهمخه و وشىغٍ نلى نىهه و بالإامه لىا بالطبر و اللىة لإنهاء 

 َظا الهمل بىجاح 

عبي ؤوػنني ؤن ؤشىغ وهمخً التي ؤوهمذ نلي و نلى والضاي و ؤن ؤنمل ضالخا جغغاٍ و جضزلني بغخمخً في 

نباصن الطالخحن ، و ؤؾخًفغ الله و ؤجىب بلُه ، و ضلي الله و ؾلم نلى نبضٍ و عؾىله مدمض و نلى آله و 

 صخبه ؤحمهحن 

بط ًضنىها واحب الىفاء و الهغفان بالجمُل ؤن هخلضم بسالظ الشىغ و الخلضًغ بلى ول مً ؾاَم في َظا 

 الإا كضمه لي مً جىححهاث -بىقزاف الجُلالي -البدث ختى و لى باليلمت الؿُبت ، و نلى عؤؾهم الأؾخاط االإشغف 

 و مخابهت مؿخمغة لإزغاج مظهغجىا في ضًُتها الجهاثُت 

و لا ًفىجىا ؤن هخلضم بالشىغ بلى الأؾاجظة الىغام مىاكشىا َظٍ االإظهغة و عثِـ لجىت االإىاكشت و ول مً 

شجهني نلى بجمام َظٍ االإظهغة و ول مً عماَم اللضع في ؾبُل مشىاعي فإوصنىوي ولمت حصجُو عاحُت مً الله 

نؼ و حل ؤن ٌهىص بالىفو و الفاثضة االإغحىة نلى الجمُو ، و ؤؾإٌ الله ؤن يهضًني ؾبُل الؿضاص و ًلهمني 

 الخىفُم و الغشاص 

 و ضلى الله نلى هبِىا مدمض و نلى آله و صخبه ؤحمهحن و مً جبههم بةخؿان بلى ًىم الضًً 

 و آزغ صنىاها ؤن الخمض لله عب الهاالإحن 
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 : ملخظ البدث 

للض جىاوٌ البدث هكغة نً االإاؾؿت الاكخطاصًت و زطاثطها هما ؤهه ؤزاع مىغىم بصاعة الجىصة 

الشاملت خُث جيلمىا في الجاهب الىكغي نً الجىصة و مفهىمها و ؤبهاصَا و ماَُت بصاعة الجىصة 

اث جبني بصاعة الجىصة  خي و مخؿلباث جؿبُلها و هظلً كمىا بظهغ مؿخىٍ الشاملت ، و جؿىعَا الخاعٍ

 الشاملت 

 فلض كمىا باؾخهغاع هكغة 9000و بما ؤن بصاعة الجىصة الشاملت لها نلاكت وزُلت بمهاًحر الؤًؼو 

 وححزة نً مهاًحر صولُت للإًؼو و مخؿلباتها 

ؤما الجاهب الخؿبُلي فلض جىاوٌ جلضًم نام خىٌ ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ و َُيلها الخىكُمي و 

مهامها و ؤَضافها مؿخهُىا في جدلُل واكو جؿبُم هكام بصاعة الجىصة الشاملت بملاعهت بحن صعاؾت 

و فهم فجىة الجىصة الخاضلت لضي ماؾؿت كُض الضعاؾت بط جىضلىا بلى ؤن بصاعة الجىصة الشاملت 

 هي هكام ؤو فلؿفت لها جإزحر هبحر نلى االإاؾؿاث الاكخطاصًت زضمُت واهذ ؤو ضىانُت 
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 كاةمت الجداوٌ و الأشياٌ 

 الطفدت  نىىان الجضوٌ ؤو الشيل  عكم الجضوٌ 

 17 ؤهىام االإاؾؿاث الاكخطاصًت جبها للؿابو الاكخطاصي  01

 18 ؤهىام االإاؾؿاث جبها للدجم  02

 49 ؾلؿلت االإىاضفاث اللُاؾُت الضولُت  03

 56 الهُيل الخىكُمي الإاؾؿت اجطالاث الجؼاثغ  04

 60 الخؿىؽ االإباشغة  05

اث الؤكلُمُت  06  61 حضوٌ جىغُذ الفغوم و االإضًغٍ
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 ملدمت عــــــــــــــــــــــــامت  

ت الخضًثت التي جلىم نلى مجمىنت مً الأفياع و االإباصت التي  حهض الجىصة الشاملت مً االإفاَُم الؤصاعٍ

اصة الأعباح  ًمىً لأي ماؾؿت ؤن جؿبلها مً ؤخل جدلُم ؤفػل ؤصاء ممىً و جدؿحن الؤهخاحُت و ػٍ

، و جدؿحن ؾمهتها في الؿىق االإدلُت و الخاعحُت في قل الاعجفام الىبحر في نضص الشغواث و 

االإاؾؿاث نلى ازخلاف مجالاتها و وشاؾاتها ، و لهظا فلض ؤضبذ لؼاما نلحها الهمل نلى اؾخىماٌ 

ملىماث و هكم الجىصة ليي جدكى باللبىٌ الهالمي خؿب مهاًحر الجىصة االإخفم نلحها صولُا و 

وؿخؿُو بالخالي الؿحر باججاٍ جُاع الهىالإت الظي لً ًلبل بلا الشغواث التي جخمحز بالجىصة في مىخجاتها 

و زضماتها و بصاعة الجىصة الشاملت مً ؤَم الأصواث التي اؾخهاهذ بها َظٍ الشغواث لخلضم نلى 

مىافؿحها و جلضم ؤفػل الؿلو و الخضماث و جإزظ الجىصة الشاملت شيل هكام بصاعي شامل ، كاثم 

ت ليل الهملُاث التي جخم صازل االإاؾؿت بدُث حشمل  : نلى ؤؾاؽ بخضار حًُحراث بًجابُت حظعٍ

غ ول ميىهاث االإاؾؿت  الفىغ، هكم و بحغاءاث الهمل و الأصاء ، و طلً مً ؤحل جدؿحن و جؿىٍ

، بهضف جدلُم ؤنلى صعحت الغغا لضي " ؾلو و زضماث " للىضىٌ بلى ؤنلى حىصة في مسغحاتها ، 

ػباثجها و الهاملحن ، نً ؾغق بشبام خاحاتهم و عيباتهم وفم ما ًخىكهىهه بل و جدكى طلً جماشُا 

مو ؤن عغا االإؿتهلً ؤو الؼبىن و َضف االإاؾؿت َما َضف واخض ، و بلاء االإاؾؿت و هجاخها و 

تها ٌهخمض نلى َظا الغغا ، و هظلً نلى عغا ول مً ًخهامل مهها مً يحر الؼباثً  اؾخمغاعٍ

م مً الأؾغاف التي جخهامل مو االإيشإ ، و مً زلاٌ جدلُم َظا الخمحز ًىهىـ  واالإىعصًً و يحرَ

 ؾلً نلى مياهت االإاؾؿت في الؿىق و الىخاثج التي خللتها 

و مً زلاٌ ول َظا الؿغص ًخطح الأزغ الهام مً جؿبُم بصاعة الجىصة الشاملت في ماؾؿت 

 اكخطاصًت ؾىاءا زضمُت ؤو بهخاحُت 
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:الإشيالُت   

غا في زلافت شغواث و  بن جبني مفهىم خضًث مثل بصاعة الجىصة الشاملت في كؿام اجطالاث ، ٌهني حًُحرا و جؿىٍ

ماؾؿاث كؿام اليشاؽ ، مما ًخؿلب اؾخهضاص بؿُيىلىحُا و جىكُمُا مؿبلا ، مو الامخثاٌ اليامل و نلى 

اث َظا االإىهج جخهضص في  ت ، للهمل بمىهج بصاعة الجىصة الشاملت ، و نلُه فةن ؤولىٍ اث الؤصاعٍ وافت االإؿخىٍ

غ االإؿخمغ و جدؿحن االإىخىج ،  اهدؿاب عغا االإؿتهلً ؤو الؼبىن الظي ًؿلب الخضمت و الاَخمام الىبحر بالخؿىٍ

غ االإؿخمغ في الهملُاث ، و جدؿحن الأصاء و اللضعة  فالُض فالأهُض ؤن الجىصة جمثل كفؼة هىنُت َضفها الخؿىٍ

الخىافؿُت في الىكذ الظي ًىحض فُه كؿام الاجطالاث في ؤمـ الخاحت بلى بزباث مىكهه مً االإىافؿت الهاالإُت 

ا ، و لهظا عؤًىا  التي جلىم نلى هفاءاث حض نالُت ، جاهض نلى ؤن ول فغص في ماؾؿت َى مؿاولا نً حؿُحرَ

: مً الػغوعي خطغ بشيالُت َظا البدث فُما ًلي   

 ما مضي جإزحر فهالُت جؿبُم بصعة الجىصة الشاملت نلى االإاؾؿت الاكخطاصًت ؟ 

 : و ًىضعج غمً َظا الؤشياٌ مجمىنت مً الدؿائلاث هىحؼ َا فُما ًلي - 

 ما َى مفهىم االإاؾؿت الاكخطاصًت ؟ 

 ما َى مفهىم الجىصة و بصالت الجىصة الشاملت ؟ 

   ما هي الهلاكت بحن مهاًحرISO 9000 و بصاعة الجىصة الشاملت ؟  

 ما َى واكو جؿبُم مضزل بصاعة الجىصة الشاملت في االإاؾؿت الهمىمُت اجطالاث الجؼاثغ ؟  

  :فزغُاث البدث

و بًُت الؤحابت نلى الدؿائٌ الؿابم ، و اللُام بضعاؾت و جدلُل مىغىم بدثىا َظا انخمضها نلى مجمىنت مً 

 : الفغغُاث همىؿلم للبدث و هي 

  االإاؾؿت الاكخطاصًت هي نباعة نً وخضة اكخطاصًت ، جازغ  و جخإزغ بالبِئت االإدُؿت بها 

  الجىصة هي جدلُم عيباث الؼباثً الخالُت و االإؿخلبلُت ، و كض مغث بمغاخل نضة لخطل بلى االإهنى

 الشامل

  ت ، بدُث جفترع جطىعا حضًضا للماؾؿت ، و حهخبر بصاعة الجىصة الشاملت مً ؤَم االإضازل الدؿُحرً

حؿهل مً نملُت جىحه هدى الؼبىن ، و ججؿُضَا و ٌهض جؿبُلها مً الىؾاثل الفهالت التي ججهل 

 مىخجاث االإاؾؿت جخمخو بالجىصة االإخىكهت نىض الؼبىن و طلً ٌؿمذ لها بالخمحز  و الخفىق 
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  : أَمُت البدث

جيبو ؤَمُت َظا البدث مً ؤهه ٌؿعى بلى مداولت اؾخلؿاب اهدباٍ و اَخمام مضاعء االإاؾؿاث الاكخطاصًت 

ت ، االإهخمحن ببلائها بلى هكام بصاعة الجىصة الشاملت ، الظي ٌهخبر مً الاججاَاث الخضًثت للإصاعة ، و  الجؼاثغٍ

الؤشاعة بلى بهه كض آن الأوان ؤن جبضؤ  الظي زبدذ مؼاًاٍ نىضما وغو مىغو الخؿبُم الهملي ، و بلى

ت في الخفىحر في جؿبُم َظا االإفهىم الؤصاعي   االإاؾؿؿاث الاكخطاصًت الجؼاثغٍ

حهض َظٍ الضعاؾت ؤصاة مهلىماجُت خىٌ مضي جؿبُم بصاعة الجىصة الشاملت في االإاؾؿت الاكخطاصًت الخاضلت 

  و االإؼاًا االإمىىت جؿبُلها و الهلباث صون جؿبُلها 9001نلى شهاصة الؤًؼو 

ض مً الضعاؾاث في َظا  بللاء الػىء نلى هكام بصاعة الجىصة الشاملت ، مما كض ٌصجو الباخثحن نلى بحغاء مؼٍ

 االإجاٌ 

  : أَداف البدث

 : ٌؿعى بلى جدلُم الأَضاف الخالُت 

  الخؿغق بلى الؤالإام بمفهىم االإاؾؿت الاكخطاصًت و بللاء هكغة وححزة نلى زطاثطها و ؤهىانها و

 ؤَضافها 

  خي و الفىغي الىكغي لا للجىصة و الجىصة الشاملت ومفهىمها و ؤَمُتها و نغع و جلضًم الؤؾاع الخاعٍ

 ؤبهاصَا 

  اث جبىحها و االإؼاًا االإمىىت صعاؾت مضي جؿبُم بصاعة الجىصة الشاملت في االإاؾؿت الاكخطاصًت و مؿخىٍ

 مً جؿبُلها و الهلباث التي جدىٌ صون جؿبُلها 

  نغع بهؼ الخىضُاث التي مً شإنها جفهُل جؿبُم بصاعة الجىصة الشاملت في االإاؾؿت الاكخطاصًت

ت   الجؼاثغٍ

 : مىهج الدراضت 

  ٌاجبهىا في صعاؾدىا و للإحابت نً الؤشيالُت االإؿغوخت االإىهج الىضفي في الجاهب الىكغي مً زلا

االإهلىماث االإخهللت باالإىغىم خُث اؾخهىا نلى مغاحو باللًت الهغبُت و عؾاثل مجاؾخحر  و مىاكو 

خي للجىصة  خي في ؾغص الخؿىع الخاعٍ  اهترهذ ، بغافت بلى االإىهج الخاعٍ

 - ًؤما الجاهب الخؿبُلي فلض انخمضها فُه نلى االإىهج الخدلُلي مً زلاٌ الاؾخهاهت بمهلىماث م 

ذ للخغوج بيخاثج و جىضُاث  مُضان الضعاؾت و االإلاعهت مو صعاؾاث ؾابلت ؤحغٍ
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 مدخل هكزي لمفهىم الجىدة و الجىدة الشاملت في مإضطت اكخطادًت

 

 جمهُض 

  ٌماَُت االإاؾؿت الاكخطاصًت : االإبدث الأو 

  ٌحهغٍف االإاؾؿت الاكخطاصًت و زطاثطها :االإؿلب الأو  

  ؤهىام االإاؾؿاث الاكخطاصًت: المؿلب الثاوي  

  وقاثف االإاؾؿاث الاكخطاصًت: المؿلب الثالث  

  ؤَضاف االإاؾؿت الاكخطاصًت: المؿلب الزابع  

 

  ماَُت الجىدة : المبدث الثاوي 

  ٌخي : المؿلب الأو  مفهىم الجىصة و جؿىعَا الخاعٍ

  جيالُف الجىصة: المؿلب الثاوي  

  ؤبهاص و ؤَضاف الجىصة: المؿلب الثالث  

  ؤَمُت الجىصة: المؿلب الزابع  

  الجىدة الشاملت : المبدث الثالث 

  ٌحهغٍف الجىصة الشاملت: المؿلب الأو  

  نىاضغ الجىصة الشاملت: المؿلب الثاوي  

  الجىصة الشاملتؤَمُت : المؿلب الثالث  
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   خلاضت

 

 

 

مدخل هكزي لمفهىم الجىدة و الجىدة الشاملت في مإضطت اكخطادًت : الفطل الأوٌ 

 

:  جمهُد 

هت ، و َظا ما  ض مً نلض مً الؼمً جدىلاث حض نمُلت و ؾغَ كض نغف مدُـ االإاؾؿت الاكخطاصًت مىظ ؤػٍ

 االإىافؿت و ي حهلها جىاحه مشيلت هبحرة و التي جخمثل في البدث نً الؿبل التي حؿمذ لها بخدؿحن كضعتها نل

لهل الؿبُل الىخُض لخدلُم طلً َى الجىصة ، فىثحر مً االإاؾؿاث الاكخطاصًت حهخمض نلى الجىصة هإؾاؽ 

لخدلُم ؤَضافها مً زلاٌ جلضًم الؿلو بىىنُت ؤفػل و زضماجه بشيل ؤؾغم ، و َظا ما زطها بالاَخمام 

اث و َى ما ٌهبر نىه  الىبحر خُث ؤضبدذ تهخم بالجىصة في حمُو ؤوشؿتها و نملُاتها نلى حمُو االإؿخىٍ

بالجىصة الشاملت  

و َظا وله مً ؤحل الىضىٌ بلى بعغاء االإؿتهلىحن و بشبام عيباتهم ، و ؾىىضخه في َظا الفطل مً زلاٌ 

:  االإباخث الثالثت 

  ماَُت االإاؾؿت الاكخطاصًت 

  ماَُت الجىصة 

  ماَُت الجىصة الشاملت

 

 

 

 

 



16 
 

 

 

 

 

 

 

 

مدخل هكزي لمفهىم الجىدة و الجىدة الشاملت في مإضطت اكخطادًت : الفطل الأوٌ 

 

ماَُت المإضطت الاكخطادًت  :  المبدث الأوٌ 

االإاؾؿت الاكخطاصًت هي زلُت بهخاج ًخم فحها ججمُو و صمج الهىاضغ الاكخطاصًت و هي ؤصاة عثِؿُت مً ؤحل 

ً و الباخثحن و الاكخطاصًحن ، و  بخضار جىمُت و همى اكخطاصًحن ، ما حهلها مدىع اَخمام للهضًض مً االإفىغٍ

فها و طهغ ؤَم زطاثطها و ؤهىانها ، و الىقاثف التي جػمً لها البلاء و  في َظا االإبدث ؾيخؿغق بلى حهغٍ

هظلً الأَضاف التي حؿعى بلى بلىيها  

حعزٍف المإضطت الاكخطادًت و خطاةطها  : المؿلب الأوٌ 

 : للض حهضصث االإفاَُم خىٌ االإاؾؿت الاكخطاصًت هظهغ مجها : حعزٍف المإضطت الاكخطادًت  (1

  جخيىن مً الظاجُت و هي مجمىنت ؤفغاص و ؤمىاٌ لها هُان واكعي زاص ًخمخو بالاؾخللالُت و

  (1)  ًخم حهُُجها في ؾبُل جدلُم ياًت االإاؾؿت ، نىاضغ مسخلفت

  هي جىكُم بهخاجي مهحن الهضف مىه بًجاص كُمت ؾىكُت مهُىت مً زلاٌ الجمو بحن نىامل

بهخاحُت مهُىت زم جخىلى بُهها في ؾىق لخدلُم الغبذ االإخدطل نلُه مً الفغص بحن الؤًغاص 

 (2)الىلي و جيالُف الؤهخاج 

  ًؿاع كاهىوي و احخماعي مهحن َضفه صمج نىامل اهي ول جىكُم اكخطاصي مؿخلل مالُا في

الؤهخاج ؤو جباصٌ الؿلو و الخضماث مو ؤنىان اكخطاصًت ؤزغي بًغع جدلُم هدُجت ملاثمت و 
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زخلاف الخحز االإياوي و الؼماوي الظي ًىحض فُه و جبها اَظا غمً شغوؽ اكخطاصًت جسخلف ب

 (3)لدجم و هىم وشاؾه 

  ت و ماصًت و مالُت التي حؿخهملها في نملُت الؤهخاج هي مىكمت اكخطاصًت مغفلت بىؾاثل بشغٍ

 (4)لهغغها في الؿىق نلى شيل ؾلو و زضماث 

مً زلاٌ ما ؾبم مً الخهاعٍف ًمىً ؤن وؿخسلظ ؤن االإاؾؿت نباعة نً وخضة 

اكخطاصًت  

 

 

  19 ص - 2007 - عمان - مجد المإضطاث الجامعُت لليشز و الخىسَع - جىمُت المإضطت الطغيرة و المخىضؿت - هبُل حىاد - 1

 24 ص - 2006- 4 ؽ - الجشاةز- دًىان المؿبىعاث الجامعُت - اكخطاد المإضطت - عمز الصخزي -2

 10 ص - 1998 - 2 ؽ - الجشاةز - دار المدمدًت العامت - اكخطاد مإضطت - هاضز دادي عدون - 3

4- Lasxy .economie de l'entreprise. ouvrage imprimé à comple d'auteur.2001.P07 

 

مدخل هكزي لمفهىم الجىدة و الجىدة الشاملت في مإضطت اكخطادًت : الفطل الأوٌ 

 

ًؿاع كاهىوي و احخماعي ، هما ؤنها جػم مجمىنت مً اجلىم بمماعؾت وشاؽ اكخطاصي في 

ت التي حهمل غمً  ً  االىؾاثل االإاصًت و البشغٍ ًؿاع مىػم مً ؤحل الؤهخاج و الخىػَو و الخسؼٍ

و البُو و الشغاء و َظا وله وفم شغوؽ اكخطاصًت مسخلفت بًُت الىضىٌ بلى ؤَضاف مهُىت  

  : خطاةظ المإضطت الاكخطادًت (2

مً زلاٌ ما ؾبم ًمىً اؾخسلاص   مجمىنت مً الخطاثظ التي جخمحز بها ماؾؿت اكخطاصًت هظهغ مجها 

 :(1 ) 

 شخطُت كاهىهُت مؿخللت مً خُث امخلاهها للخلىق و الطلاخُاث ، ؤو مً خُث واحباتها و مؿاولُاتها  .1

 اللضعة نلى الؤهخاج و الأصاء الىقُفي التي وحضث مً ؤحلها  .2

 كضعة االإاؾؿت نلى الخىُف مو الكغوف االإدُؿت  .3

الخدضًض الىاضح لأَضاف الؿُاؾاث و الأؾالُب و البرامج هيل ماؾؿت جػو ؤَضاف زاضت بها حؿعى بلى  .4

 جدلُلها ، لا بض لها ؤن جيىن مىاجُت للبِئت التي وحضث فحها و حؿخجُب لها وىنها جخإزغ و جإزغ بها 
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وخضة اكخطاصًت ؤؾاؾُت في االإجخمو الاكخطاصي ، فبالإغافت بلى مؿاَمتها في الؤهخاج و همى الضزل الىؾني  .5

 فهي مطضع لخدلُم الأعباح و عفو الأحىع و نلُه حهض االإاؾؿت مطضع عػق الهضًض مً الأفغاص

 أهىاع المإضطاث الاكخطادًت : المؿلب الثاوي 

 : َىان ؤهىام و ؤشياٌ للماؾؿت الاكخطاصًت وفم مهاًحر مسخلفت للخطيُف هظهغ مجها 

  (2 ) :أهىاع المإضطاث جبعا للشيل اللاهىوي و هي  .1

 : االإاؾؿاث التي ًمخلىها الصخظ ؤو ناثلخه و لهظا الىىم مً االإاؾؿاث مؼاًا ؤَمها  : فزدًت ( ؤ

  ؾهىلت في الخىكُم و الؤوشاء 

  ضاخب االإاؾؿت َى االإؿاوٌ الأوٌ و الأزحر نً هخاثج ؤنماٌ االإاؾؿت و َظا ًيىن صفانا له نلى

 الهمل بىفاءة و حض 

 

 

 26 - 25 ص ص - مغحو ؾبم طهغٍ - نمغ الصخغي - 1

 27 ص -هفـ االإغحو الؿابم  ( 2

 

مدخل هكزي لمفهىم الجىدة و الجىدة الشاملت في مإضطت اكخطادًت : الفطل الأوٌ 

 

  ضاخب االإاؾؿت َى الظي ًلىم بةصاعة و جىكُم مما ٌؿهل اجساط اللغاع و ًجىب الىثحر مً االإساؾغ

 التي جىجم نً وحىص شغواء 

ماؾؿت حهىص ملىُتها لصخطحن ؤو ؤهثر ًلتزم ول مجهم بخلضًم خطت مً االإاٌ ؤو الهمل كض  : الشزواث ( ب

 : ًيشإ نجها ؤعباح ، زؿاعة ، و ًىلؿم َظا الىىم بلى كؿمحن 

 ماؾؿاث ؤشخاص 

  ٌماؾؿاث ؤمىا 

 : ؤهىام االإاؾؿاث جبها لؿبُهت االإلىُت  .2
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ماؾؿاث حهىص ملىُتها للضولت باؾم االإجخمو و جضاع وفم كىاهحن مخمحزة جدضص  : مإضطاث عمىمُت (أ 

ا   كىانض حؿُحرَ

 و هي جلً التي حهىص ملىُتها لفغص ؤو مجمىنت ؤفغاص  : مإضطاث خاضت (ب 

 ماؾؿاث حهىص ملىُتها بطىعة مشترهت لللؿام الخاص و الهام  : مإضطاث مخخلؿت (ج 

 : أهىاع المإضطاث جبعا للؿابع الاكخطادي .3

 : ًمىً جطيُف االإاؾؿاث جبها الإهاًحر اكخطاصًت و نلُه همحز َظٍ الأهىام بلى 

 

 

 

 

 ضىانُت زلُلت                                                             

لُت و خلُلُت   ضىانُت جدىٍ

 مالُت 

ت  ججاعٍ

 

 

 

مدخل هكزي لمفهىم الجىدة و الجىدة الشاملت في مإضطت اكخطادًت : الفطل الأوٌ 

 

 : أهىاع المإضطاث جبعا للحجم  .4

  بلخ ..……كُمت عؤؽ االإاٌ ، نضص الهماٌ ، عكم الأنماٌ: ًخدضص حجم االإاؾؿت جبها لهضة نىامل هظهغ مجها 

 ؤهىام االإاؾؿاث جبها للؿابو الاكخطاصي 

 زضمُت  ضىانُت 
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ت جبعا لحجمها  : (1 )حدوٌ ركم   (1)جطيُف مإضطت اكخطادًت حشاةزٍ

 عكم الأنماٌ  نضص الهماٌ  حجم االإاؾؿت 

  ملُىن صًىاع حؼاثغي 20 بلى 1مً  9 بلى 1مً  ماؾؿت مطًغة 

  ملُىن 200 بلى 20مً  49 بلى 10مً  ماؾؿت ضًحرة 

  بلى ملُاع صًىاع 200مً  249 بلى 50مً  ماؾؿت مخىؾؿت 

ً صًىاع 250ؤهثر مً  ماؾؿت هبحرة   ؤهثر مً ملُاعٍ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

لها - عابذ زىلي -1  37 ص - 2008 - الجؼاثغ - اًتران للؿبانت و اليشغ و الخىػَو - االإاؾؿت الطًحرة االإخىؾؿت و مشىلاث جمىٍ

 

مدخل هكزي لمفهىم الجىدة و الجىدة الشاملت في مإضطت اكخطادًت : الفطل الأوٌ 
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 وقاةف المإضطت الاكخطادًت : المؿلب الثالث 

ختى جدلم االإاؾؿت ؤَضافها التي اوشئذ مً ؤحلها ، لا بض مً كُامها بمجمىنت مً الىقاثف التي جػمً لها 

ا فُما ًلي ت في الؿىق و الخفاف نلى كضعتها الخىافؿُت و ًمىً بًجاػَ   (1): البلاء و الاؾخمغاعٍ

  الإمداد ً  : وقاةف الخمىٍ

  مغاكبت االإسؼون ، الخيبا بالؿلب -                     

  جلضًغ و جدضًض اخخُاحاث كؿم الؤهخاج -                       

  جدضًض مسخلف مطاصع الخىعٍض االإمىىت و ازخُاع ؤخؿجها -                         

 ً  (2): جسخطغ َظٍ الىقُفت في نضة مهام مجها  : وقُفت الخخشٍ

  جغجِب و خفل االإىاعص -                      

  جغمحز و جغكُم االإىاعص الىاعصة -                     

  مخابهت خغهت االإسؼون -                      

  بكامت و بحغاء الجغص الخلُلي و االإاصي -                       

 حهمل نلى حًُحر الأشُاء االإاصًت لخطبذ لضيها زطاثظ و مىاضفاث حضًضة طاث  : وقُفت الإهخاج

  (3): فاثضة هبحرة للمؿتهلً و جسخطغ في 

  جىفحر حىصة الؤهخاج                    -                     

 

 

 

 2ص  - 1998- الجؼاثغ - صًىان االإؿبىناث الجامهُت - اكخطاص ماؾؿت - ي ج اؾمانُل نغبا    -1

هفـ االإغحو الؿابم    - 2

  41ص - مغحو ؾبم طهغٍ - ي زغنمغ ص - 3
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مدخل هكزي لمفهىم الجىدة و الجىدة الشاملت في مإضطت اكخطادًت : الفطل الأوٌ 

 

جسؿُـ الؤهخاج                       - 

مخابهت بغامج الهمل                       - 

اللُام بالأبدار و الخطامُم و االإىاضفاث نلى االإىخجاث    - 

 ٌ   : وقُفت المالُتا

جلضًغ الاخخُاحاث االإالُت و جدضًض مجالاث اؾخسضامها                          - 

ل                          -  ل االإسخلفت و ازخُاع ؤخؿجها و جدضًض هُفُت الخمىٍ جدضًض مطاصع الخمىٍ

جدضًض ؤخؿً الؿغق و الخلىُاث التي ؾِخم مً زلالها اؾخًلاٌ الأمىاٌ                          - 

 م  (1) : حهخبر َظٍ الىقُفت طاث ؤَمُت هبحرة في ماؾؿت اكخطاصًت جىمً فُما ًلي : وقُفت الدطىٍ

هافظة االإاؾؿت نلى مدُؿها الاكخطاصي و الاحخماعي                          - 

جىفغ مؿخلؼماث الؿىق بًغع الخفاف نلى خطتها الؿىكُت                           - 

يؼو الأؾىاق الضولُت و االإدلُت                            - 

جدؿحن مؿخىي االإهِشت                            - 

التزوص باالإهلىماث الخاضت باالإىخىج و الؿهغ                            - 

 ت تهضف بلى بًجاص و جىفحر اللىي الهاملت طاث الىفاءة الهالُت و جىفحر   : وقُفت ئدارة المىارد البشزٍ

ت )قغوف الهمل االإثلى  و طلً بخسؿُـ اللىي و وغو ؾُاؾت الأحىع ، و الخسؿُـ  (ماصًت ، مهىىٍ

 للازخُاع و الخىطِب
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 86ص  - 1998- الجؼاثغ - مغهؼ الؿبانت الجامهُت - اكخطاص ماؾؿت - صاوي الشُش  - 1

 

مدخل هكزي لمفهىم الجىدة و الجىدة الشاملت في مإضطت اكخطادًت : الفطل الأوٌ 

 

 أَداف المإضطت : المؿلب الزابع 

 (1 )و هي: أَداف اكخطادًت  ( 1

 جدلُم الغبذ  -                   

  جدلُم ؾلباث االإجخمو -                   

   نللُت الؤهخاج-                   

 (2): أَداف احخماعُت  ( 2

 غمان االإؿخىي االإلبىٌ مً الأحىع  -                   

  بكامت ؤهماؽ اؾتهلاهُت مهُىت -                    

   الضنىة بلى جىكُم و جماؾً الهماٌ-                    

اغُت  ( 3  : أَداف زلافُت رٍ

 جىفحر وؾاثل التركُت الثلافُت  -                   

ب الهماٌ االإبخضثحن و عؾيلت اللضامى -                       جضعٍ

اغت -                      جسطُظ ؤوكاث للغٍ
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  17ص - مغحو ؾبم طهغٍ - هاضغ صاصي نضوان  - 1

 18 - 19 ص  -هفـ االإغحو  - 2

 

مدخل هكزي لمفهىم الجىدة و الجىدة الشاملت في مإضطت اكخطادًت : الفطل الأوٌ 

 

:  أَداف جىىىلىحُت  ( 4

البدث و الىخمُت              - 

مؿاهضة ؾُاؾت الضولت               - 

 الجىدة  ةماهي: المبدث الثاوي 

ا لًت ناالإُت للخمحز بحن الؿلو و الخضماث االإخضاولت  للض ؤضبذ الاَخمام بالجىصة قاَغة ناالإُت ، و طلً لانخباعَ

ضبدذ جدكى باَخمام زاص ليىنها الىقُفت التي حؿانض االإاؾؿت نلى البلاء و الاؾخمغاع و الىمى في ؤ، ف

مدُؿها االإهاضغ و َظا ما ًلؼم الاَخمام بمسخلف مفاَُمها االإغجبت بها و بصعان جؿىعَا و ؤَضافها و ؤَمُتها و 

َظا ما ؾىدىاوله في َظا االإبدث  

خي: المؿلب الأوٌ   مفهىم الجىدة و جؿىرَا الخارٍ

 : مفهىم الجىدة   (1

  ؤضلها مً الجىص و الجُض هلُؼ الغصيء: لًت 

  حهضصث و جباًيذ الخهاعٍف للجىصة خؿب وحهاث الىكغ و الازخطاص ، هظهغ مجها : اضؿلاخا : 

يي ( 1 ىُت و معهد الملاًِظ اللىمي الأمزٍ حهغف الجىصة نلى ؤنها مجمىنت مً   : الجمعُت الأمزٍ

الخطاثظ و االإىاضفاث الخاضت باالإىخىج ؤو الخضمت التي جازغ كابلُتها نلى بعغاء الؼبىن 

  (1) الػمىُت االإدضصة والىاضخت و

 "اللضعة للمىخج ؤو الخضمت التي جلابل اخخُاحاث االإؿتهلً "  بإنها Hizerو نغفها  ( 2
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غ لليشغ و الخىػَو - بصاعة الجىصة الشاملت في اللؿانحن الؤهخاجي و الخضمي - مهضي ؾمغاجي . ص  - 1  28. 29 . 31ص  - 2007 - 1 ؽ - نمان - صاع حغٍ

.27 

 

مدخل هكزي لمفهىم الجىدة و الجىدة الشاملت في مإضطت اكخطادًت : الفطل الأوٌ 

 

لاؾخسضام الهملاء و مؿابلتها للمىاضفاث التي جلبي  و الخضمتملاثمت الؿلو " نغفها حىعان  نلى ؤنها  (3

 " اخخُاحاتهم و جىكهاتهم 

ؤنها ضفت ؤو صعحت جفىق جملىها ش يء ما ٌهني صعحت امخُاػ لىىنُت  " Websterو حاء في كامىؽ وبؿتر  (4

 (1)" مهُىت مً الخضمت ؤو االإىخج 

مجمل الؿماث و الخطاثظ باالإىخج ؤو الخضمت : الجىصة نلى ؤنها ًدضص  : 8402 - 1986مهُاع الؤًؼو  (5

 التي ججهله كاصعا نلى جلبُت اخخُاحاث االإظوىعة 

 جلً الطفاث و الخطاثظ االإخىاحضة في االإىخج ؤو الخضمت و "مً زلاٌ َظٍ الخهاعٍف فةن الجىصة هي 

ؾتهلً ماؾؿت هلؿت كىة و جمحز نً باقي االإاؾؿاث التي في هفـ اللؿام و جمثل باليؿبت للمللالتي جمثل 

 "صعحت مً عغا ؤو ؤصاة ًلِـ بها االإىخج باليؿبت له 

خي( 2    :للجىدة  الخؿىر الخارٍ

يا و صوٌ الأعوبُت          ً زم اهدشغ بهضَا في ؤمغٍ للض بضؤ الترهحز  نلى مفهىم الجىصة في الُابان في اللغن الهشغٍ

ً الجىصة ميشىعة في نضًض مً االإجلاث الهلمُت في الُابان و كض ؤؾهم الهلماء في زغاء و  ، و للض ؤضبدذ نىاوٍ

 بةنؿاء مداغغاث نً الجىصة و  W.Edwards Bemingجؿىع مفهىم الجىصة و مً بُجهم بصواعص بمىج 

 فلض وشغ ؤوٌ هخاب له Joseph Jorane ، ؤما حىػٍف حىعان 1933الأؾالُب الؤخطاثُت في الجىصة في نام 
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 ، الظي ؤهض فُه نً مؿاولُت الؤصاعة نً الجىصة ، و في الؿبهُىاث مً 1951نً غبـ الجىصة في نام 

ت و الظي ًخؿلب الهمل الصخُذ مً االإغة الأولى ً ؾغح هغوؾبي الهُىب الطفغٍ   (1) اللغن الهشغٍ

 (2) مغاخل عثِؿُت 4و بحمالا فلض مغ مفهىم بصاعة الجىصة ب 

  1900 -1940: مزخلت الفدظ و الخفخِش  (1

جمثل مغخلت الفدظ و الخفخِش االإغخلت الأولى هدى بًجاص ؤؾلىب ًمىو وضىٌ االإىخج االإهُب بلى الهمُل و طلً 

 :مً زلاٌ

 

 

  25 - 24 ص - الجىدة - مدفىف أخمد - 1

اع - 2 ت - دلُل جأَُل المىكماث العزبُت ، هكام ئدارة الجىدة - مدمد خطين رٍ   ص - 2006 - المىكمت العزبُت للخىمُت الإدارٍ

 

 

مدخل هكزي لمفهىم الجىدة و الجىدة الشاملت في مإضطت اكخطادًت : الفطل الأوٌ 

 

  جدضًض االإىاضفاث االإؿلىبت 

  جدبو االإىخج نلى زؿىؽ و مدُؿاث الدشًُل 

  الفغػ  و ٌهني ملاعهت مىاضفاث االإىخج  مو االإىاضفاث االإؿلىبت 

 نؼٌ االإىخج االإهُب بهضف مىو وضىله بلى الهمُل  

   1940-1960: مزخلت مزاكبت الجىدة  (2

جؿىعث ؤنماٌ الفدظ و الخفخِش لخػمً اؾخسضام الأؾالُب الؤخطاثُت و ٌؿمى َظا الأؾلىب بمغاكبت 

الجىصة و ًلطض به مجمىنت الأوشؿت ؤزىاء الهملُت ، و التي تهضف بلى جدلُم زطاثظ مدضصة للجىصة ، و 

غ و اشخملذ  جخػمً ؤؾالُب فدظ و ازخُاع  و جدضًض صعحت االإىخج و اجساط بحغاءاث جصخُدُت و عفو الخلاعٍ

 : مغخلت مغاكبت الجىصة نلى 
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                                                             حسجُل  الهُىب 

           اؾخسضام الؤخطاء 

  جدلُل ؤؾباب الهُىب 

  ازخباعاث نلمُت 

  1960 - 1990: مزخلت جأهُد الجىدة  (3

و كض احؿمذ َظٍ االإغخلت بالترهحز نلى ؤَمُت الجىصة و الخإهُض نلحها همحزة جىافؿُت للمىخجاث الؿلهُت و 

 و Zerodetectالخضمُت ، بغافت لبروػ قاَغة البهض الشامل للىىنُت مً خُث الترهحز نلى االإبُهاث الطفغ 

 و صكت االإؿابلت بحن جطمُم Design  Prodectالخيالُف االإغجبؿت بالجىصة هما بغػ جإهُض نلى ؤَمُت الخطمُم

  انخباعاث 3الؿلو و االإىخجاث و بحن الأصاء االإغاص اهجاػٍ بدُث ؤضبذ الىكغ للجىصة هي َظٍ االإغخلت في غىء 

  Prodect Designصكت الخطمُم  .1

  Prodect Performonceصكت الأصاء  .2

  Prodect Conformanceصكت االإؿابلت  .3

 

 

 

 

 

مدخل هكزي لمفهىم الجىدة و الجىدة الشاملت في مإضطت اكخطادًت : الفطل الأوٌ 

 

  1990: مزخلت ئدارة الجىدة الشاملت  (4

ا ،  و في َظٍ االإغخلت جؿىعث هكم الجىصة لدشمل حىصة مىار الهمل فُما في طلً الؤصاعة و الهمالت لُهملا ؾىٍ

و في َظٍ االإغخلت جؿىعث هكم الجىصة ول فغص ، فالجىصة الشاملت هي ؾلىن ًخؿلب مشاعهت حمُو الهاملحن 

غ االإؿخمغ مغجىؼة نلى نضة مباصت   هدى الخؿىٍ



28 
 

اصة االإىافؿت بحن مىكماث الأنماٌ بشيل خاص و هبحر و زاضت في حاهب  و كض جمحزث َظٍ االإغخلت بؼٍ

ض مً الأعباح   الاكخطاصي و بصزاٌ ؤؾالُب بهخاحُت حضًضة مً ؤحل جدلُم االإؼٍ

 (1 ) جيالُف الجىدة: المؿلب الثاوي 

 ٌوافت الخيالُف التي جخدملها االإاؾؿت مً ؤحل بهخاج ؾلهت حُضة ؤو جلضًم زضمت هي  : ولفتا 

ملاثمت  

ؤو هي طلً الجؼء مً الخيالُف الدشًُلُت الظي ٌؿاَم بخدلُم مؿابلت االإىخج ؤو الخضمت الإىاضفاث 

 :  االإهاًحر ، و ًمىً جدضًض ؤهىام الخيالُف بما ًلي  

  Provention Costs: جيالُف الىكاًت  (1

 جمثل جيالُف الىكاًت التي جخدملها االإاؾؿت مً ؤحل بهجاػ الأنماٌ ؤو جلضًم الؿلو و الخضماث وفلا

ً و جيالُف صالإىاضفاث الؼبىن ، جخػمً جيالُف الذ ب و جيالُف ازخُاع االإجهؼٍ  مُم و الخهلُم و الخضعٍ

ة  ؾبنملُاث الخدؿحن ، حؿعى بلى جدضًض ؤضل االإشاول االإغجبؿت بىىنُت و اجساط اللغاعاث االإىا

  Costs  Appraisal :جيالُف الخلُُم  (2

كُم و الخلُُم و كُاؽ االإىخجاث ؤو الخضماث للخدلُم مً صجمثل الخيالُف االإغجبؿت بهملُاث الذ

مؿابلت االإىاضفاث ؤو االإخؿلباث الىىنُت االإلاثمت هفدظ االإاصة الأولُت الضازل في الخطيُو و 

جيالُف الخلُُم فخسفؼ االإاؾؿت في خالت احؿام االإىخجاث بجىصة نالُت  

 

 

 - 7374 - ص ص - مغحو ؾبم طهغٍ - زػحر واقم مدمىص - 1

 

مدخل هكزي لمفهىم الجىدة و الجىدة الشاملت في مإضطت اكخطادًت : الفطل الأوٌ 

 

  Failure Costs: جيالُف الفشل  (3
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هي جيالُف مغجبؿت بالؿلو و االإىخجاث الجهاثُت و الخضماث التي لا جخؿابم مو مخؿلباث االإؿتهلىحن و َظٍ 

 : الخيالُف جيىن نلى هىنحن ناصة 

 Internal Failure Costs: جيالُف الفشل الداخلُت  (أ 

هي جيالُف نلاحُت جخدملها االإاؾؿت في خالت وحىص مىخجاث ؤو زضماث يحر مؿابلت للمىاضفاث كبل 

 جلضًمها للمؿتهلً 

  Extral Failure Costs: جيالُف الفشل الخارحُت  (ب 

هي جيالُف ملترهت باالإىخجاث يحر االإؿابلت بهض وضىلها بلى االإؿتهلً و هي مغجبؿت بشياوي االإؿتهلىحن و 

ًدخل َظا الىىم مً الخيالُف ؤَمُت بالًت في الخإزحر نلى االإاؾؿت لأن َظٍ الأزحرة يالبا ما حؿعى بلى 

 جللُظ الخيالُف بلى الطفغ 

  Intongible Costs: الخيالُف الغير مىكىرة  (4

و هي جيالُف جخدملها االإاؾؿت نىض جلضًم مىخجاث ؤو ؾلو يحر مؿابلت للمىاضفاث االإؿلىبت و هي ملترهت 

بهضم عغا االإؿتهلً مما ًجهل لها ؤزغ هبحر نلى الأعباح االإغاص جدلُلها في االإضًحن اللطحر و البهُض ، و يالبا 

 ما 

جيىن زلار ؤو ؤعبو ؤغهاف الخيالُف االإىكىعة لاكترانها بةمياهُت االإاؾؿت مً الاؾخمغاع و الاؾخلغاع في 

 الؿىق و جدلُم الخطت الؿىكُت للماؾؿت 
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مدخل هكزي لمفهىم الجىدة و الجىدة الشاملت في مإضطت اكخطادًت : الفطل الأوٌ 

 

 أَداف و أبعاد الجىدة : المؿلب الثالث 

I) َىان َضفان للجىصة و َما  : أَداف الجىدة : 

و هي التي جخهلم باالإهاًحر التي جغيب االإاؾؿت في االإدافكت نلحها  : أَداف جخدم غبـ الجىدة (         أ 

، خُث جطاى َظٍ االإهاًحر نلى مؿخىي االإاؾؿت هيل ، و طلً باؾخسضام مخؿلباث طاث مؿخىي ؤصوى 

 بلخ ...........جخهلم بطفاث ممحزة مثل الأمان و بعغاء الهملاء 

غ مىخجاث و زضماث : أَداف جدطين الجىدة  (ب          و هي يالبا ما جىدطغ في الخض مً الأزؿاء و جؿىٍ

 حضًضة جغض ي الهملاء بفهالُت ؤهبر 

  مً َىا ًمىً جطيُف ؤَضاف الجىصة بىىنحها بلى زمـ فئاث و هي : 

 جخػمً الأؾىاق و البِئت و االإجخمو  : أَداف الأداء الخارجي 

 جدىاوٌ خاحاث الهملاء و االإىافؿت  : أَداف الأداء للمىخىج و الخدمت 

 جدىاوٌ ملضعة الهملُاث و فهالُتها و كابلُتها للػبـ  : أَداف العملُاث 

 جدىاوٌ ملضعة االإاؾؿت و فانلُتها و مضي اؾخجابتها للخًحراث و  : أَداف الأداء الداخلي

 مدُـ الهمل 

 غ الهاملحن  : أَداف الأداء للعاملين  جدىاوٌ االإهاعاث و اللضعاث و الخدفحز و جؿىٍ

II) أبعاد الجىدة :  

هما َى الخاٌ باليؿبت الإفهىم الجىصة لا ًىحض اجفاق بحن الباخثحن خىٌ الأبهاص ؤو الجىاهب التي 

 :  خُث مً َظٍ الأبهاص ماًلي (1)جدضص مؿخىي الجىصة 

 زطاثظ االإىخج الأؾاؾُت مثل وغىح الألىان باليؿبت للطىعة  : الأداء (أ 

ت و جمثل الطفاث االإػافت بلى االإىخج هجهاػ جدىم نً  : المكهز (ب  زطاثظ االإىخج الثاهىٍ

 بهض 
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  22 ص - مغحو ؾابم - الجىصة - مدمىص ؤخمض - 1

 

 مدخل هكزي لمفهىم الجىدة و الجىدة الشاملت في مإضطت اكخطادًت: الفطل الأوٌ 

 

 الؤهخاج خؿب االإىاضفاث االإؿلىبت ؤو مهاًحر الطىانت  : المؿابلت (ث 

 مضي زباث الأصاء بمغوع الىكذ ، ؤو بمهنى آزغ مخىؾـ الىكذ الظي ًخهؿل فُه: الانخماصًت  (ج 

 االإىخج نً الهمل 

خُث ؤن ليل آلت ؤو مىخج نمغ حشًُلي مدضص بشيل  )الهمل الدشًُلي االإخىكو  : الطلاخُت (د 

 (مؿبم 

خل االإشىلاث و الاَخمام بالشياوي بالإغافت بلى مضي ؾهىلت الخصخُذ  : الخدماث الملدمت (ر 

 ًمىً كُاؽ َظٍ الخضماث نلى ؤؾاؽ ؾغنت و هفاءة الخصخُذ 

مضي ججاوب الباجو مو الهمُل مثل لؿف وهُاؾت الباجو في الخهامل مو   : الاضخجابت (ٌ 

 الهمُل 

 بخؿاؽ الؤوؿان بالخطاثظ االإخطلت لضًه بالدشؿُباث الجهاثُت الخاعحُت  : الجمالُت (و 

الخبرة و االإهلىماث الؿابلت نً االإىخج ، هإن ٌهمل الهمُل فىغة ؤن االإىخج  : الطمعت (ي 

ه مً ؤفػل االإىخجاث في الؿىق   الظي ٌشترً

 (1 )أَمُت الجىدة: المؿلب الزابع 

للجىصة ؤَمُت بؾتراجُجُت هبحرة ؾىاء نلى مؿخىي االإؿتهلىحن ؤو مؿخىي االإاؾؿاث نلى ازخلاف 

ؤوشؿتها ؤو نلى مؿخىي الىؾني للبلاص ، بط ؤنها جمثل ؤخض ؤَم الهىامل الأؾاؾُت التي جدضص حجم 

 : الؿلب نلى مىخجاث االإاؾؿت و ًمىً جىاوٌ َظٍ الأَمُت والخالي 
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حؿخمض االإاؾؿت ؾمهتها و شهغتها مً مؿخىي حىصة مىخجاتها ، و مداولت جلضًم  : ضمعت المإضطت ( 1  

مىخجاث جلبي عيباث و خاحاث ػباثً االإاؾؿت فةطا ما واهذ مىخجاث االإاؾؿت طاث حىصة مىسفػت 

فُمىً جدؿحن َظٍ الجىصة ليي جدلم االإاؾؿت شهغة و الؿمهت الىاؾهت التي جمىجها مً الخىافـ مو 

 االإاؾؿاث االإمازلت في الطىانت ؤو اللؿام الظي جيخمي بلُه االإاؾؿت 

 

 

 

  الجىصة همضزل الخدؿحن- مظهغة جسغج - 1

 مدخل هكزي لمفهىم الجىدة و الجىدة الشاملت في مإضطت اكخطادًت: الفطل الأوٌ 

 

جؼاًض اؾخمغاع نضص االإداهم التي جخىلى الىكغ في الخىم في كػاًا  : المطإولُت اللاهىهُت للجىدة ( 2

 االإاؾؿت ، خُث جلىم بخطمُم مىخجاث ؤو جلضًم زضماث يحر حضًضة في بهخاحها ؤو جىػَهها 

جىؿب الجىصة ؤَمُت مخمحزة ؤنها حؿهت ول مً االإاؾؿت و االإجخمو بلى جدلُلها : المىافطت العالمُت  (3

بهضف الخمىً مً جدلُم االإىافؿت ، فيلما اهسفؼ مؿخىي الجىصة في مىخجاث االإاؾؿت ؤصي طلً بلى 

 بلخاق الػغع بإعباح االإاؾؿت 

نىضما ًيىن مؿخىي الجىصة مىسفػا ًاصي طلً بلى بجخام االإؿتهلً نً شغاء  : خماًت المطتهلً ( 4

مىخجاث االإاؾؿت ، بن نضم عغا االإؿتهلً َى فشل االإىخج الظي ًلىم بشغاثه ، و بؿبب اهسفاع 

الجىصة ؤو نضم حىصة االإىاضفاث االإىغىنُت قهغث حماناث خماًت االإؿتهلً لخماًخه و بعشاصٍ بلى 

 ؤفػل االإىخجاث الأهثر حىصة و ؤماها 

جىفُظ الجىصة االإؿلىبت لجمُو نملُاث و مغاخل الؤهخاج مً شإهه ؤن : الخيالُف و الخطت الؿىكُت  (5

ًدبو الفغص لاهدشاف الأزؿاء و جللحها لخجىب جدمل ولفت بغافُت بلى الاؾخفاصة اللطىي مً ػمً 

اصة عبذ االإاؾؿت  م الؼمً الهاؾل نً الؤهخاج و بالخالي جسفُؼ اليلفت و ػٍ  الآلاث نً ؾغٍ

 الجىدة الشاملت : المبدث الثالث 

 مفهىم الجىدة الشاملت: المؿلب الأوٌ 
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للض اهخلل اَخمام الباخثحن الاكخطاصًحن زاضت في قل االإىافؿت الهاالإُت بلى هكغة ؤشمل للجىصة و ؤوؾو 

حشخمل حىصة ول الهملُاث و الأوشؿت و مغاخل الهمل باالإاؾؿت و التي حهمل نلى جدلُم مىاعصَا 

بانخماصَا نلى ما ًؿلم نلحها بالجىصة الشاملت التي ؤضبدذ مؿعى مهكم االإاؾؿاث التي جبدث نً عغا 

 االإؿتهلىحن و جدلُم ؤكص ى بشبام و في َظا االإبدث ؾيخؿغق بلى 

 

 

 

 

 

 

مدخل هكزي لمفهىم الجىدة و الجىدة الشاملت في مإضطت اكخطادًت : الفطل الأوٌ 

 

 : للض حهضصث حهاعٍف الجىصة الشاملت فىظهغ مجها ما ًلي 

نغفذ الجىصة نلى ؤنها جػمحن مباصت الجىصة في وافت حىاهب الهمل بضءا مً جدضًض اخخُاحاث الؼبىن و  (1

حهني جػامً فغق نمل االإاؾؿت ول نلى , الاهتهاء بالخلُُم الضكُم للأصاء ، للخهغف نلى صعحت عغا الؼبىن 

 خضي لخدلُم حىصة ول الهملُاث

 ( 1)هي الجىصة التي ًخدمل مؿاولُتها ول فغص في االإاؾؿت  ( 2

خؿً االإهاملت ، الؿهغ ، الىفغة : هي جمحز الؿلهت ؤو الخضمت في جلبُت وافت مؿالب الؼبىن و جىكهاجه مثل  (3

  (2)، الخضماث الؤغافُت ، و جلضًم الؿلهت في الىكذ االإؿلىب 

لت ؤو الىؾُلت الشاملت للهمل التي حصجو الهاملحن للهمل "  نلى ؤنها Royai Mailو نغفها عوٍاٌ مُل  (4 الؿغٍ

م واخض ، مما ٌهمل نلى خلم كُمت مػافت لإشبام خاحاث االإؿتهلىحن   (3)غمً فغٍ
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  مما ؾبم وؿخيخج ؤن الجىصة الشاملت هي نملُت مخياملت حشمل وافت الهىاضغ و الهملُاث نلى وافت

اث طلً بهضف بعغاء االإؿتهلً مً زلاٌ الخدؿحن االإؿخمغ لجىصة الؿلو و الخضماث االإلضمت له و  االإؿخىٍ

 التي جدلم بشبام خاحاجه و عيباجه 

 عىاضز الجىدة الشاملت : المؿلب الثاوي : المؿلب الثاوي 

 : جخيىن الجىصة الشاملت مً الهىاضغ الخالُت 

للض نغفذ الجىصة نلى ؤنها االإلاثمت مو الاؾتهلان ، فاالإىخجاث و الخضماث ًجب ؤن جلابل  : الشبىن  (1

خاحاث و جىكهاث الؼبىن ؾىاء وان َظا الأزحر ػبىها صازلُا ؤو زاعحُا و جىمً الجىصة الشاملت مً جدلُم 

 الهضًض مً االإؼاًا باليؿبت للماؾؿت و الؼبىن نلى خض الؿىاء 

 

 

 

  مغحو ؾبم طهغٍ-ملُىت نلالي  ( 1

ب لليشغ و الخىػَو - بصاعة الجىصة الشاملت و مخؿلباث الخإَُل للإًؼو  -نلي الؿلمي  ( 2 ت - صاع يغٍ   18 ص - 1995 - الؤؾىىضعٍ

  35 ص - مغحو ؾبم طهغٍ -نمغ وضفي نلُلي  (3

 

مدخل هكزي لمفهىم الجىدة و الجىدة الشاملت في مإضطت اكخطادًت : الفطل الأوٌ 

 

جيالُف اخخُاحاث الؼباثً ،  )و ًلطض بها ول مً جيالُف نضم الجىصة ؤو الجىصة االإىسفػت  : الخيلفت (2

 (جيالُف الىكاًت ، جيالُف الخلُُم ) ، و جيالُف الخطىٌ نلى الجىصة و جدؿُجها  (مىخجاث مهُىت 

م  : مشارهت العاملين (3 ً فىج ضًحر مً الهاملحن جىلى لهم اَخماماث مهىُت مشترهت ، و ًخم َظا الفغٍ جيىٍ

 بطىعة 
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بلخ فمً شإن ....مىخكمت تهضف بلى الخهغف نلى االإشاول ؾىاء حهللذ بالإهخاحُت ، الجىصة ، قغوف الهمل

لت ؤن جيخمي مهاعف الهاملحن و مهاعاتهم و حصجُههم نلى ببضاء اكتراخاتهم بًُت الخدؿحن االإؿخمغ  الؿغٍ

 للجىصة الشاملت 

 : شغوؽ لىجاح الخدؿحن االإؿخمغ للجىصة الشاملت و ؾىهغغها 3و ًخػمً  : الخدطين المطخمز (4

زفؼ ؤوكاث الخهمُم ، بنضاص الآلاث ، صعاؾت الؿلبُاث ، صعاؾت شياوي الؼباثً ، الخطىٌ  : الىكذ ( ؤ

 بلخ ......نلى االإهلىماث

اصة صعحت  : المطخىي الخىىىلىجي ( ب اجبام هكم الخطيُو و الؤهخاج الخضًثت باؾخسضام الخىاؾب الآلُت لؼٍ

الخيؿُم و الخيامل بحن مسخلف ؤوشؿت الهملُت الؤهخاحُت هما ٌؿمذ باهدشاف الأزؿاء ، جدلُلها و 

 جصخُدها 

خُث ٌؿمذ طلً بإزظ اللغاعاث في  : غزورة جىاحد كاعدة معؿُاث و هكم معلىماث داخل المإضطت ( ث

 وكتها االإلاثم، هما ًمىً لها الترضض للمدُـ الخاعجي 

و ًلطض بالأصواث مجمىم الؿغق و الأؾالُب التي حؿمذ بةًػاح مشاول الجىصة و جدضًض ؤؾبابها  : الأدواث (5

 : و مً بُجها 

 (بلخ ........الهطف الظَني ، االإغاكبت ، الظاجُت )الؿغق و الأصواث الىىنُت الإغاكبت الجىصة  ( ؤ

خى ، جسؿُـ نكم ؾمىت ، جسؿُـ عكابت الجىصة  )الؿغق و الأصواث الؤخطاثُت  ( ب زغاثـ باعٍ

 (بلخ ............

  شغوؽ لىجاح الخدؿحن االإؿخمغ للجىصة الشاملت و ؾىهغغها 3و ًخػمً  : الخدطين المطخمز ( 4

زفؼ ؤوكاث الخهمُم ، بنضاص الآلاث ، صعاؾت الؿلبُاث ، صعاؾت شياوي الؼباثً ، الخطىٌ  : الىكذ ( ر

 بلخ ..............نلى االإهلىماث 

اصة صعحت  : المطخىي الخىىىلىجي ( ج اجبام هكم الخطيُو و الؤهخاج الخضًثت باؾخسضام الخىاؾب الآلُت لؼٍ

الخيؿُم و الخيامل بحن مسخلف ؤوشؿت الهملُت الؤهخاحُت هما ٌؿمذ باهدشاف الأزؿاء ، جدلُلها و 

 جصخُدها

مدخل هكزي لمفهىم الجىدة و الجىدة الشاملت في مإضطت اكخطادًت : الفطل الأوٌ 
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خُث ٌؿمذ طلً بإزظ اللغاعاث في  : غزورة جىاحد كاعدة معؿُاث و هكم معلىماث داخل المإضطت ( ح

 وكتها االإلاثم، هما ًمىً لها الترضض للمدُـ الخاعجي 

و ًلطض بالأصواث مجمىم الؿغق و الأؾالُب التي حؿمذ بةًػاح مشاول الجىصة و جدضًض ؤؾبابها  : الأدواث (5

 : و مً بُجها 

 (بلخ .......الهطف الظَني ، االإغاكبت ، الظاجُت  )الؿغق و الأصواث الىىنُت الإغاكبت الجىصة  ( ث

خى ، جسؿُـ نكم ؾمىت ، جسؿُـ عكابت الجىصة  )الؿغق و الأصواث الؤخطاثُت  ( ر زغاثـ باعٍ

 (بلخ .........

 (بلخ .........خللاث الجىصة ، عجلت صًمىج  )ؾغق و ؤصواث جدؿحن الجىصة الشاملت  ( ج

 فىاةد جدلُم الجىدة الشاملت : المؿلب الثالث 

  باليطبت للمإضطت : 

  جدؿحن هىنُت الخضمت و الؿلهت االإىخجت 

  الأَضاف ؤو االإسغحاث التي حؿعى بلحها االإاؾؿت ؤو الىكام ##عفو مؿخىي الأصاء  

  جسفُؼ جيالُف الدشًُل ، مو جللُظ الخىاصر والشياوي 

  غ بحغاءاث و  ؤؾالُب الهمل  الهمل نلى جدؿحن و جؿىٍ

  اصة ولاء  و اهخماء الهاملحن باالإاؾؿت  ػٍ

  اصة كضعة االإاؾؿت نلى البلاء و الاؾخمغاع  ػٍ

  لت الصخُدت اصة الىفاءة و الفهالُت و الؤهخاحُت ، فالىفاءة حهني بهجاػ الأنماٌ بالؿغٍ  ػٍ

 ؤما الفىاثض التي ًجىبها الأفغاص الهاملىن هي والخالي  : باليطبت للفزد : 

  بنؿاء الهاملحن الىكذ و الفغضت لاؾخسضام زبراتهم و كضعاتهم 

  غ ؤؾالُب و بحغاءاث الهمل  جىمُت مهاعاتهم مً زلاٌ االإشاعهت في جؿىٍ

  ب اللاػم  جىفحر الخضعٍ

  بنؿائهم الجىصة االإلاثمت للجهىص التي ًبضلىنها لللُام بإنمالهم 

  و لا جخدلم الجىصة الشاملت بلا مً زلاٌ جؿبُم بحغاءاث واضخت و مجمىنت مً ؾغف الجمُو فهي

ت ؤو الخلىُت   جخؿلب مؿاَمت فهالت مً ول فغص صازل االإاؾؿت للىكاًت مً الفشل و الأزؿاء الؤصاعٍ
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مدخل هكزي لمفهىم الجىدة و الجىدة الشاملت في مإضطت اكخطادًت : الفطل الأوٌ 

 

 : خلاضت 

ؤضبدذ االإاؾؿت الاكخطاصًت مىفخدت نلى بِئتها خُث جإزغ و جخإزغ بها فهي الىىاة الأؾاؾُت في الاكخطاص 

حهمل نلى جلبُت مخؿلباث و اخخُاحاث ػباثجها مً زلاٌ جدؿحن هىنُت مىخجاتها و الخطىٌ نلى خطت 

 ؾىكُت ؤهبر و االإدافكت نلى مياهتها الخىافؿُت 

ت الخضًثت في مجاٌ الؤصاعة خُث ؤضبدذ جمثل مضزلا  و حهخبر الجىصة الشاملت مً الاججاَاث الفىغٍ

غ ؤصاء االإاؾؿاث بًُت جدؿحن حىصة مىخجاتها مً ؾلو و زضماث ، َظا هما  نلمُا مخياملا ٌؿعى بلى جؿىٍ

 جم جؿبُم َظا االإضزل في ماؾؿاث مسخلفت و مجالاث نضًضة 
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 ISO 900بصاعة الجىصة الشاملت و مهاًحر 

  جمهُد 

  ٌماَُت ئدارة الجىدة الشاملت : المبدث الأو 

  ٌحهغٍف بصاعة الجىصة الشاملت: المؿلب الأو  

  مباصت و ؤؾـ بصاعة الجىصة الشاملت: المؿلب الثاوي  

  ؤَمُت و ؤَضاف بصاعة الجىصة الشاملت: المؿلب الثالث  

  جؿبُم ئدارة الجىدة الشاملت : المبدث الثاوي 

  ٌمخؿلباث جؿبُم بصاعة الجىصة الشاملت : المؿلب الأو 

  مغاخل جؿبُم بصاعة الجىصة الشاملت: المؿلب الثاوي  

  اث جبني بصاعة الجىصة الشاملت: المؿلب الثالث   مؿخىٍ

  مهىكاث جؿبُم بصاعة الجىصة الشاملت و مؼاًاَا: المؿلب الزابع  

  معاًير الإًشو و علاكتها بادارة الجىدة الشاملت : المبدث الثالث 

  ٌمفهىم الؤًؼو : المؿلب الأو  

  ؾلؿلت مىاضفاث اللُاؾُت الضولُت: المؿلب الثاوي  
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  ٠ نلاكت مهاًحر الؤًؼو و بصاعة الجىصة الشاملت: المؿلب الثالث 

  خلاضت 
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  ISO 9000بصاعة الجىصة الشاملت و مهاًحر : الفطل الثاوي 

 

 :جمهُد 

للض ؤؾهمذ الُابان بؾهاما فانلا في جطهُض و جإزحر  الجهىع في مُضان الهملُاث الؤهخاحُت بشيل نام ، و وان 

للىىنُت ؤَمُت زاضت في مػماع الخؿىعاث التي ؤضبدذ مثاع الاَخمام وافت الازخطاضُحن و الباخثحن في 

مسخلف االإجخمهاث الؤوؿاهُت االإخلضمت و الىاَػت نلى خض ؾىاء ، و وان للىىنُت ؤزغ باعػ و َام ؾُما قهىع 

الفىغ الىىعي الشامل ، و بغوػ قاَغة بصاعة الجىصة الشاملت التي ؤضبدذ الآن و في ؤواثل اللغن الخاصي و 

ً حشيل ؤَمُت هبحرة في جدلُم ؤَضاف االإىكماث الؤوؿاهُت نلى الطهُض الؤهخاجي و الخضمي نلى خض  الهشغٍ

 ؾىاء 

 و لظلً ؤضبدذ َضف ٌؿعى بلُه مهكم االإاؾؿاث الخاضت و الهامت 
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 ISO 900بصاعة الجىصة الشاملت و مهاًحر : الفطل الثاوي 

 

 ماَُت ئدارة الجىدة الشاملت : المبدث الأوٌ 

 : جمهُد 

بن مطؿلح بصاعة الجىصة الشاملت مً االإطؿلخاث الغهاهت و الشاجهت في مىاكو الهمل صازل الضوٌ الطىانُت 

 و زاعحها بهضما هاٌ  خكه  مً الىجاح في الُابان 

ض مً الخضماث بلى  وامخض َظا الاَخمام بالجىصة الشاملت بلى االإاؾؿاث الخيىمُت التي بضؤث هلضم االإؼٍ

 االإجخمو ، و لىً الخضماث االإتزاًضة لم حهض جىفي لىخضَا في هكغ الجمهىع االإؿتهلً 
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 : المؿلب الأوٌ 

I)  ف ئدارة الجىدة الشاملت  :حعزٍ

 : كبل البضؤ في حهغٍف االإطؿلح واملا هلىم بشغح ول مفغص نلى خضي 

حهني جسؿُـ و جىحُه االإغاجب و اليشاؾاث وافت االإخهللت بخؿبُم الجىصة هما ًػمً طلً صنم : ئدارة  ( ؤ

 (1)وشاؾاتها و جىفحر االإىاعص اللاػمت 

هي حهني الىفاء بمخؿلباث االإؿخفُض بل ًخجاوػ َا بلى جلافي الهُىب و الىىاكظ  مً االإغاخل : الجىدة  ( ب

ش الخضمتProductالأولى للهملُت بما ًغض ي االإؿخفُض و جػم حىصة االإىخج    و حىصة جاعٍ

 

 

 

 

 

 

 

غ لليشغ و الخىػَو - بصاعة الجىصة الشاملت في اللؿانحن الؤهخاجي و الخضمي - مهضي الؿمغاجي ٠ ؤ - 1  - 26 ص ص - 2007 - نمان - 1 ؾبهت - صاع حغٍ

27  

 

 ISO 900بصاعة الجىصة الشاملت و مهاًحر : الفطل الثاوي 

 

هي حهني الىفاء بمخؿلباث االإؿخفُض بل ًخجاوػ َا بلى جلافي الهُىب و الىىاكظ  مً االإغاخل : الجىدة  ( ث

ش الخضمت Productالأولى للهملُت بما ًغض ي االإؿخفُض و جػم حىصة االإىخج   و حىصة Service و حىصة جاعٍ

ش الدؿلُم Service Responsabilitéاالإؿاولُت الاحخمانُت   ، Priver Dates ، و حىصة الؿهغ ، و حىصة  جاعٍ

 (1)ؤو هي بشيل االإىحؼ جلبُت مخؿلباث االإؿخفُض
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هبدث نً الجىصة في ؤي مكهغ مً مكاَغ الهمل ابخضاءا مً الخهغف نلى اخخُاحاث االإؿتهلً  :  الشاملت ( ر

 ( 2): و اهتهاءا بخلضًم عغاٍ نً االإىخجاث و الخضماث االإلضمت بلُه و جػم 

  ماؾؿت -                  

  ول مجالاث الهمل -

  ول الهاملحن  -

مىهجُت االإاؾؿت لػمان ؾحر اليشاؾاث التي جم " نغفها نلى ؤنها  : Crosby 1969حعزٍف هزوضبي  ( 1

الخسؿُـ لها مؿبلا خُث ؤنها الأؾلىب الأمثل الظي ٌؿانض نلى مىو و ججىب خضور االإشىلاث مً 

زلاٌ الهمل نلى جدفحز و حصجُو الؿلىن الؤصاعي  و الخىكُمي الأمثل في الأصاء و اؾخسضام االإىاعص 

ت بىفاءة و فهالُت   (3)االإاصًت و البشغٍ

ؿاهُت بصاعة الجىصة الشاملت نلى ؤنها  ( 2 ت للماؾؿت التي " نغفذ مىكمت الجىصة البرً الفلؿفت الؤصاعٍ

 (4)جضعن مً زلالها جدلُم ول مً اخخُاحاث االإاؾؿت و هظلً جدلُم ؤَضاف االإشغوم مها 

 

 

 

 

 27- 26 ص ص - مغحو ؾبم طهغٍ - مهضي الؿمغاجي ٠ ؤ - 1

  27- 26 ص ص - مغحو ؾبم طهغٍ - مهضي الؿمغاجي ٠ ؤ - 2

 74 ص - مغحو ؾبم طهغٍ - زػحر واقم مدمىص - 3

 حامهت الهلُض آهلي مدمض بلخاج - ؤزغ الجىصة الشاملت نلى جىافؿُت ماؾؿت اكخطاصًت - مظهغة جسغج ماؾخحر - ؾهضي فاؾمت ٠ نمغان خمُضة - 4

غة -  2 ص - 2012 - 2011 - البىٍ

 

 ISO 900بصاعة الجىصة الشاملت و مهاًحر : الفطل الثاوي 
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 بإنها جمثل اؾخسضام الهملاء للؿلهت ؤو الخضمت التي جلترن   Omachonou 1991و نغفها ؤوماحاهى  ( 3

 بالجىصة في بًؿاع ججغبخه لها 

لت التي جضاع بها االإاؾؿت ، و التي جغجىؼ  : James Rayeliو نغفها حُمـ عاًلي  ( 4 نلى ؤنها الخدىٌ في الؿغٍ

نلى الخدؿِىاث االإؿخمغة ليل الهملُاث ، و الىقاثف و كبل ول شيئ االإغاخل االإسخلفت للهمل ، بن الجىصة 

 (1)لِؿذ ؤهثر مً جدلُم خاحاث الهاملحن 

  و مً َىا ًمىً اللىٌ ؤن بصاعة الجىصة الشاملت جخمدىع خىٌ جؿبُم و جدؿحن االإىخجاث و الخضماث

 بما ًلبي عيباث و اخخُاحاث و جؿلهاث االإؿتهلىحن الخالُحن و االإغجلبحن 

  ؤو هي جؿىع فىغي شامل ؤؾاؾه زلم الخيامل بحن الجهىص االإهاشت هدى جدلُم الأَضاف الأؾاؾُت 

 للماؾؿت 

 مبادب و أضظ ئدارة الجىدة الشاملت : المؿلب الثاوي 

بهض نغع مفاَُم بصاعة الجىصة الشاملت لابض مً نغع الؿماث و الخطاثظ التي حؿمذ بخؿبُم بصاعة 

الجىصة الشاملت بدُث حهخبر َظٍ الؿماث االإباصت الأؾاؾُت لإصاعة الجىصة الشاملت ، و جؿبُلها بىفاءة و 

 فهالُت في االإاؾؿت بط جاصي بلى الىضىٌ بلى ؤفػل ؤصاء ممىً و جخمثل َظٍ االإباصت في 

و االإلطىص بالهمُل َىا لِـ الهمُل الخاعجي للماؾؿت فلـ الظي جغهؼ  : الترهيز على العمُل ( ؤ

حهىصَا مً ؤحل الخهغف نلى خاحاجه و عيباجه مً الؿلو و الخضماث ، و لىً ًلطض به ؤًػا الهمُل 

 الضازلي و االإخمثل في الىخضاث الخىكُمُت مً ؤكؿام و بصاعاث و ؤفغاص

ت ( ب ت هبحرة في جيشُـ و جفهُل بصاعة الجىصة الشاملت  : الترهيز على ئدارة اللىة البشزٍ حهخبر طاث ؤولىٍ

ا ، هما ؤن جدلُم الىجاح الهاصف  ا و جدفحزَ غَ بها و جؿىٍ ت و جضعٍ بطا ما جىفغث االإهاعاث و الىفاءاث البشغٍ

ب   ٌؿخضعي جىغَـ الاَخمام و الهىاًت اللاػمت بالأفغاص ، و هظلً اجبام ؤؾالُب فهالت للإشغاف و الخضعٍ

للض اؾخؿام الُاباهُىن ؤن ًدللىا جفىكا ملمىؾا مً زلاٌ انخماصَم ؤؾلىب  : المشارهت و الخدفيز ( ث

 االإشاعهت 

بن اجساط اللغاعاث الطاثبت ًغجبـ بشيل وزُم بخىفحر البُاهاث  : هكام المعلىماث و الخغذًت العىطُت ( ر

 ً ت و الخدؿحن و الخؿىع االإؿخمغٍ و االإهلىماث الصخُدت التي ًخؿلبها الىجاح االإؿتهضف ، هما ؤن اؾخمغاعٍ

 ًفترع بشيل فهاٌ بالخدلُم االإهلىماحي و ؤهكمت لاؾترحام الفانلت 

 

 17 ص - 2003 - نمان - الىعاق لليشغ و الخىػَو - بصاعة الجىصة الشامت و الؤًؼو - خمُض نبض الىبي الؿاجي و آزغون - 1
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 ISO 9000بصاعة الجىصة الشاملت و مهاًحر : الفطل الثاوي 

 

خُث ؤن ازخُاع االإىعصًً للمىاعص الأولُت و الأحؼاء الىطف مطىهت و مً ًلتزمىن  : العلاكت بالمىردًً ( ج

 باالإىاضفاث و االإهاًحر االإدضصة بالجىصة طو صوع فهاٌ في جدلُم مىخجاث طاث حىصة نالُت 

بن انخماص َظا االإبضؤ ًلىم ؤؾاؾا و انخباعا مً نملُت جطمُم االإىخج ، بط ؤن صكت  : جىهُد الجىدة (ح 

االإىاضفاث االإهخمضة في الخطمُم طاث ؤزغ هبحر في جدلُم هجاح صكت االإؿابلت مو الخطمُم ؤزىاء الأصاء 

 الدشًُلي للهملُت الؤهخاحُت 

جدضًض الأزؿاء مؿبلا و مهغفت ؤؾبابها و مهالجتها كبل وكىنها ، و الخؿلو  : الخدطين المطخمز (خ 

 باؾخمغاع بلى ؾغق ؤفػل لخلضًم االإىخىج بشيل ًىاهب حًحراث مخؿلباث الؼبىن و االإاؾؿت 

بن اللغاعاث االإخهللت بالجىصة حهخبر مً اللغاعاث الاؾتراجُجُت ، و بطا فةن  : ئلتزام الإدارة العلُا (د

غٍ ، و جيشُـ خغهت اللاثمحن نلُه ، ٌهض مً االإهام الأؾاؾُت التي  بلتزام الؤصاعة الهلُا في صنمه و جؿىٍ

 جاصي بلا شً لىجاح الىكام االإؿتهضف 

 للض ؤضبذ فهلُا هجاح اللغاعاث التي حهخمض الخلاثم بطىعة ؤهثر :اللزاراث المبيُت على الحلاةم (ٌ 

 هفاءة و فهالُت مً اللغاعاث التي حهخمض في غىء الخضؽ ؤو الخسمحن ؤو الازخباعاث الصخطُت 

و طلً بخىفحر و اؾخسضام مهاًحر لللُاؽ ؤزىاء الؤهخاج مً ؤحل جفاصي الأزؿاء  : الىكاًت مً الأخؿاء (و 

ت ، و طلً ما ٌؿانض  و الهُىب التي جكهغ في االإىخجاث و لػمان مؿابلت َظٍ الأزحرة باالإىاضفاث االإهُاعٍ

اصة الؤهخاحُت   نلى جسفُؼ الخيالُف و ػٍ

II) ؤؾـ عثِؿُت و هي 5جغجىؼ نلى  (1) : أضظ ئدارة الجىدة الشاملت  : 

 الجىصة ؤؾاؽ اللضعة الخىافؿُت  .1

 الجىصة هي جدلُم عيباث الهمُل  .2

 الجىصة لِؿذ مىدطغة في حؼء مً االإاؾؿت ، و لىجها حشمل ول الأفغاص .3

 ؤؾاؽ بصاعة الجىصة الشاملت هي الهلاكت مو الهمُل ، صازلُا و زاعحُا  .4

 في ول نملُت لابض مً جغابـ و جيامل حىصة الخطمُم مو حىصة الثلت  .5
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 3ص - مغحو ؾبم طهغٍ - نلي ؾلمي  - 1

 

 ISO 9000بصاعة الجىصة الشاملت و مهاًحر : الفطل الثاوي 

 

أَمُت و أَداف ئدارة الجىدة الشاملت : المؿلب الثالث   

I) بن بصاعة الجىصة الشاملت نباعة نً فلؿفت و زؿىؽ نغٍػت و مباصت جضٌ و جغشض  : أَمُت الجىدة

االإىكمت لخدلُم الخدؿحن االإؿخمغ و عغا الؼباثً الضازلُحن و الخاعحُحن للماؾؿت مً زلاٌ جلضًم 

ما ًخىكهىهه ؤو ما ًفىق جىكهاتهم ، ومً َىا ًخطح ؤَمُت البالًت لإصاعة الجىصة الشاملت مً خُث 

 : خُث جاصي بلى جدلُم الخاليجبىحها 

  ًالترهحز نلى خاحاث الؼباثً و الأؾىاق بما ًمىجها مً جلبُت مخؿلباث الؼباث 

  ا نلى ؾلو و زضمت  جدلُم الأصاء الهالي للجىصة في حمُو االإىاكو الىقُفُت ، و نضم اكخطاعَ

  ت لإهجاػ حىصة الأصاء  كُاؽ بؿلؿلت مً الؤحغاءاث الػغوعٍ

  ت في بهخاج الؿلو و الخضماث  الفدظ االإؿخمغ لجمُو الهملُاث و اؾدبهاص الفهالُاث الثاهىٍ

  غ ملاًِـ للأصاء و للخدؿحن و جؿىٍ  الخدلم مً خاحت االإشاعَ

  م لخل االإشاول و جدؿحن الهملُاث غ مضزل الفغٍ  جؿىٍ

  غ غ الفهاٌ للإؾتراجُجُت الخىافؿُت ، لخؿىٍ الفهم اليامل و الخفطُلي للمىافؿحن مو الخؿىٍ

 نمل االإىكمت 

  غ بحغاءاث الاجطاٌ لإهجاػ الهمل بطىعة حُضة و مخمحزة  جؿىٍ

  غ اؾتراجُجُت الخدؿحن االإؿخمغ بلى الأبض  االإغاحهت االإؿخمغة لؿحر الهملُاث لخؿىٍ

  لظلً فةن ؤَمُت بصاعة الجىصة الشاملت جإحي مً وىنها مىهجا شاملا للخسُحر ؤبهض مً وىنها هكام ًدبو

ؤؾالُب مضوهت بشيل بحغاءاث وكغاعاث ، و بن الالتزام مً كبل ؤي ماؾؿت بهظا الىكام ٌهني كابلُت نلى 

حًُحر ؾلىهُاث ؤفغاصَا اججاٍ مفهىم الجىصة ، هما ؤن ؤَمُتها لا جىهىـ نلى جدؿحن الهلاكاث االإخباصلت 

م و  ت بحن الهاملحن و جىمُت عوح الفغٍ ً و االإىخجحن فدؿب ، و بهما نلى جدؿحن الغوح االإهىىٍ بحن االإجهؼٍ

  (1)الؤخؿاؽ بالفسغ و الانتزاػ خُجها جخدؿً ؾمهت االإىكمت  
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200- مغحو ؾبم طهغٍ - الهؼاوي  - 1  

 

 ISO 9000بصاعة الجىصة الشاملت و مهاًحر : الفطل الثاوي 

 

II)  (1) :أَداف ئدارة الجىدة الشاملت 

  اصة اللضعة الخىافؿُت للماؾؿت  (مً خُث الؤهخاج ؤو الؿهغ  )ػٍ

  اصة هفاءة االإاؾؿت في بعغاء الهملاء و الخفىق و الخمحز نلى االإىافؿحن  ػٍ

  اصة بهخاحُت ول نىاضغ االإاؾؿت في حهاملها مو االإخًحراث  ػٍ

  اث و فهالُاث االإاؾؿت  غمان الخدؿحن االإخىاضل الشامل ليلً كؿاناث و مؿخىٍ

  اصة اللضعة اليلُت للماؾؿت نلى الىمى االإخىاضل  ػٍ

  الخسفُؼ االإؿخمغ في الخيلفت مً زلاٌ جدؿحن الجىصة و جسفُؼ مهضٌ الخلف مً الهملُاث 

 جؿبُم ئدارة الجىدة الشاملت : المبدث الثاوي 

 مخؿلباث جؿبُم ئدارة الجىدة الشاملت : المؿلب الأوٌ 

يي للجىصة َىالً كاثمت بدؿو نىاضغ جمثل مخؿلباث جؿبُم هكام بصاعة الجىصة  خؿب االإههض الأمغٍ

 الشاملت في حمُو االإاؾؿاث ؾىاءا واهذ ضىانُت ؤو زضمُت 

 و الظي ًدبو مً بكىانها و :دعم و جأًُد الإدارة العلُا لبرهامج ئدارة الجىدة الشاملت  .1

غ الشامل للماؾؿت   بًمانها بػغوعة الخدؿحن و الخؿىٍ

 و ٌشمل طلً الهملاء الخاعحُحن :الخىحُه بالعمُل و العمل على جدلُم رغاٍ  .2

، فالهمُل َى مغجىؼ ول االإجهىصاث في فلؿفت  (نماٌ االإاؾؿت  )و الضازلُحن   (االإؿتهضفحن)

 بصاعة الجىصة الشاملت 

و َى بنضاص الأفغاص الهاملحن باالإاؾؿت ، و بكىانهم بلبىٌ  : مىاخ العمل و زلافت المإضطت .3

هكام بصاعة الجىصة الشاملت و غمان جػامجهم ، مما ًللل ؤو ًلط ي نلى ملاومتهم للخًحر ، 

ىن بمضي اؾدُهاب زلافت االإاؾؿت   هما ؤهه مغَ
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و ًخمثل طلً في حىصة هكام كاصعا نلى اللُاؽ الضكُم  : كُاص الأداء للإهخاحُت و للجىدة .4

 للأصاء فُما ًخهلم بالإهخاحُت و الجىصة  

 

 

 

 

 40ص - مغحو ؾبم طهغٍ - نلي الؿلمي  - 1

 ISO 9000بصاعة الجىصة الشاملت و مهاًحر : الفطل الثاوي 

 

ت  الإدارة ٠ 5 ت ؤَمُت كطىي في جفهُل بصاعة الجىصة الشاملت، :الفعالت للمىارد البشزٍ  بن للمىاص البشغٍ

ب االإؿخمغ و عبـ " Dimingدًمىج  "بط ًضنى  بلى بكامت هكام ًغجىؼ نلى طاهغة الهمل الجماعي و الخضعٍ

م الهمل و صوعٍ في جدلُم عغا الؼبىن   االإيافأث بإصاء فغٍ

ب المطخمز٠ 6 ؤن االإخفدظ الإسخلف مهاًحر بصاعة الجىصة الشاملت ًخطح له ؤَمُت  :  الخعلُم و الخدرٍ

ب الهىطغ البشغي و الخغص نلى ؤن ًيىن طلً باؾخمغاع مً ؤحل الىفاء بمخؿلباث جلً  جىمُت و جضعٍ

 االإهاًحر التي الهضف مجها غمان اللضعة نلى بهخاج الجىصة 

بن اللُاصة بطفت نامت هي الهىطغ االإدىعي الظي  :  اللُادة اللادرة على ئدارة الجىدة الشاملت٠ 7

ًيؿم وافت الهىاضغ الأزغي ، و ًخابو و ٌؿاهض الأصاء ، و ًلضم الىصح و االإؿانضة لخصخُذ ما كض ًلو مً 

 اهدغافاث في الأصاء

ٌهخبر هكام االإهلىماث مً الغواثؼ االإهمت الأؾاؾُت التي  : ئرضاء هكام معلىماث لإدارة الجىدة الشاملت ٠ 8

جلخػحها مخؿلباث بصاعة الجىصة الشاملت ، بط ؤن جظفم االإهلىماث و وضىلها الإسخلف فهالُاث االإاؾؿت 

 ًفهل ؤهثر صوع بصاعة الجىصة الشاملت صازلها 

اث اليشاؽ ٠ 9 م عمل الجىدة على حمُع مطخىٍ و ًىكم طلً ؤنػاء مً الىقاثف و  : حشىُل فزٍ

 ؤكؿام مسخلفت كُض بشغان حمُو فهالُاث االإاؾؿت في بظٌ الجهىص اللاػمت في بعؾاء هكام الجىصة 
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  و مً زلاٌ جدبهىا الإخؿلباث جؿبُم هكام بصاعة الجىصة الشاملت هجض ؤن مضي هجاح َظا الىكام الؤصاعي

الخضًث في مسخلف االإاؾؿاث الاكخطاصًت ًخىكف نلى مضي مشاعهت و مؿاَمت حمُو ؤفغاص االإاؾؿت و 

 للهمل الجماعي هما ؤن الضوع االإدىعي ليل َظٍ الجهىص ٌؿدىض نلى كُاصة االإاؾؿت 

 

 

 

 

 

 

 

 ISO 9000بصاعة الجىصة الشاملت و مهاًحر : الفطل الثاوي 

 

 (1 )مزاخل جؿبُم ئدارة الجىدة الشاملت: المؿلب الثاوي 

 :  ؤن َىان زمؿت مغاخل لإهجاػ هكام بصاعة الجىصة الشاملت في مسخلف االإاؾؿاث T.Tablonskiطهغ 

ت .1  : جدخىي َظٍ االإغخلت نلى مجمىنت مً الخؿىاث هي والخالي  : المزخلت الطفزٍ

 و َىا ًجب نلى االإاؾؿت ؤن ًيىن لضيها اججاَاث  : كزاراث جؿبُم ئدارة الجىدة الشاملت

 بًجابُت اججاٍ َظا االإؿعى و صعاًت مبضثُت 

 ب المدربين على ئدارة الجىدة الشاملت ت لإصاعة  :  جدرٍ ب الجىاهب الػغوعٍ شمل َظا جضعٍ وَ

 الجىصة الشاملت 

 ًخم ضُايت ؾمىح االإاؾؿت مؿخلبلا ، وهي عئٍا اؾتراجُجُت و هكام  : ضُاغت رؤٍت المإضطت

 بصاعة الجىصة الشاملت َى ؤصاة لخدلُم َظٍ الاؾتراجُجُت 

 : و ًخم في َظٍ االإغخلت  : مزخلت الخخؿُـ .2
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 و جلؿم بلى مضًغ االإاؾؿت ، ممثلحن نلى مؿخىي ناٌ ، و التي مً  : اخخُار أعػاء لجىت الجىدة

مهامها جىحُه بصاعة الجىصة الشاملت صازل االإاؾؿت و بػالت الهلباث االإىحىصة بحن بُاهاث 

 الىقُفُت و الخًلب نلى ملاومت الخًُحر 

 اث الهلُا للإصاعة و ًيىن ًخمخو بخإًُض  : اخخُار مطدشار الجىدة ًخم يالبا بزخُاعٍ مً االإؿخىٍ

 اللىي و جؿبُم للجىصة الشاملت 

 ب لجىت جىحُه الجىدة و المطدشار ب الجىصة ، ؤما االإؿدشاع  : جدرٍ للض ؤشغها ؾابلا لخضعٍ

ب مىثف خىٌ كػُت لإصاعة الجىصة الشاملت   فُدخاج بلى جضعٍ

 و في َظٍ االإغخلت جخم االإىافلت نلى زؿت  : المىافلت على خؿت الخؿبُم و جخفُؼ المىارد اللاسمت

 جؿبُم هكام بصاعة الجىصة الشاملت ، و االإىاعص االإالُت اللاػمت لخؿبُم َظا الىكام 

 

 

 

 

 

 11 ص - 2004 - حامهت وعكلت - 4 نضص - مجلت الباخث - في االإاؾؿت الخضمُت TQM بصاعة الجىصة الشاملت -ؤخمض بً نِؿاوي - 1

 ISO 9000بصاعة الجىصة الشاملت و مهاًحر : الفطل الثاوي 

 

 :  و حشمل :مزخلت الخلُُم  .3

 يهضف بلى مهغفت جلُُم وووي و بصعان الهاملحن بإَمُت بصاعة الجىصة الشاملت  : الخلُُم الذاحي ( ؤ

م االإلابلاث الصخطُت مو الهاملحن لخدضًض فجىة بحن الثلافت  : الخلُُم الخىكُمي ( ب و ًخم طلً نً ؾغٍ

 الخىكُمُت الخالُت ، و جلً االإغيىب فحها ، فُما ًخهلم بةصاعة الجىصة الشاملت 

  بمهغفت ما ًيخكغٍ الؼباثً مً االإاؾؿت :جلُُم رأي الشباةً  ( ث

  و َى جلُُم الخيالُف االإالُت للجىصة :جلُُم جيلفت الجىدة  ( ر

 : و جدخىي نلى االإغاخل الخالُت  : المزخلت الخىفُذًت .4
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ب بالمإضطت ( ؤ ًيىن ًخمخو بالخبرة و صعاًت بشاون و كػاًا بصاعة الجىصة  : اخخُار مً ضِخىلى الخدرٍ

ب   الشاملت و يالبا ما ًخم اؾخضناثه مً َُئاث زاعحُت مخسططت في مثل َظا الخضعٍ

ً و االإمضعبحن  ( ب ب االإضًغٍ  : و ًخػمً ما ًلي : جضعٍ

  بصاعان الىعي بإَمُت بصاعة الجىصة الشاملت 

  ب نلى اهدؿاب االإهغفت و االإهاعاث التي جسظ بىاء الفغق و صًىامُىُت الجمانت و الاجطاٌ و الخضعٍ

 خل االإشاول 

ًخم مً زلالها حشىُل فغق نمل حؿاَم في حمُو االإهلىماث و بنؿاء  : حشىُل فزق العمل (    ج 

 الاكتراخاث و الخلىٌ االإمىىت للمشاول االإؿغوخت و التي جخم مجاٌ الجىصة 

و في َظٍ االإغخلت ًجب الاؾخفاصة مً الخبراث االإىدؿبت ؾابلا في مجاٌ  : مزخلت جبادٌ الخُاراث - 1

 (1)الجىصة و بصاعة الجىصة 

 

 

 

 

 

 

 12ص - هفـ االإغحو الؿابم  - 1
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اث جبني ئدارة الجىدة الشاملت :المؿلب الثالث  ( 1) مطخىٍ  
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بن جبني بصاعة الجىصة الشاملت في مسخلف االإاؾؿاث نمىما ًدىاؾب بشيل واضح مً زلاٌ حهضص مبرعاث 

مسخلفت لخبني بصاعة الجىصة الشاملت ، بط بن التزام الؤصاعة الهلُا و خماؾتها و عيبتها في جدلُم الىىنُت الهالُت 

اث بصاعة الجىصة الشاملت في  : الإىخجاتها ٌهخبر الأؾاؽ في جدلُم طلً و ًمىً بًجاػ مؿخىٍ  

  ISOَم مىكماث جلىم بخؿبُم بهؼ مفاَُم الجىصة لضيها و خاضلا نلى شهاصة  : غير الملتزمىن  ( أ

 مً زلاٌ جؿبُم هكام بصاعة الجىصة الشاملت اؾخجابت مجها للػًىؾاث االإخهللت بهملائها ، و هي يحر 9000

 ملؼمت بخؿبُم بصاعة الجىصة الشاملت نلى االإضي البهُض 

بن صافهُت َظٍ االإىكماث بهضم جؿبُم هكام بصاعة الجىصة الشاملت بؿبب جدلُلها للأعباح االإجضًت صون 

اصة  اللجىء لخؿبُم مفاَُم الىىنُت الشاملت ، و لىً َظا ؾُيىن يحر مجضًا مو مغوع الىكذ بؿبب ػٍ

ت  االإىافؿت و حهضص االإىخجاث االإخمازلت لضي نلى االإاؾؿاث جؿبُم َظٍ االإفاَُم لػمان جدلُم اؾخمغاعٍ

 ؤوشؿتها للفشل مؿخلبلا 

و َم االإاؾؿاث خضًثت الههض في جؿبُم الجىصة الشاملت و ًٌلب نلحهم الترصص نلى الغيبت  : المترددون  ( ب

في انخماص الىكام ، و لىً مً ؾماث و ممحزاث زلافت الجىصة و ؾبل االإهغفت مً شإهه ؤن ٌؿهم في 

 جللُظ الترصص مؿخلبلا لضي َظٍ االإاؾؿاث 

بن َظٍ االإىكماث جدؿم بجزنت مهغفُت واضخت بإؾالُب و ؤصواث الجىصة  : مطخخدمىا الأدواث ( ث

و خللاث شاجهت الاؾخسضام في جدؿحن الجىصة للمىخجاث و  ( SPC )الشاملت مثل الأؾالُب الؤخطاثُت 

الهملُاث ، و لظا فةن َظٍ االإىكماث جخؿلب ؤن جؿىع كضعاتها و كابلُتها هدى الفشل في مىاضلت الىجاح في 

 الؿىق 

 

 

 

 

 

 

 238 - 237 - 236 - 235 - 234 ص ص - مغحو ؾابم - بصاعة الجىصة الشاملت و زضمت الهملاء - زػحر واقم مدمىص - 1
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َظٍ االإىكماث التي جيىن كض ماعؾذ الغيبت الهلمُت في بحغاء الخدؿِىاث و  : مىفذوا الخدطِىاث (ر 

غاث مىظ فترة ػمىُت لا بإؽ بها ، و كض امخلىذ جؿىعا ؤو هجاخا هدى زلافت الجىصة ، و جخمحز بىحىص  الخؿىٍ

ت عايبت في بصزاٌ ؾبل انخماص ؤهكمت الجىصة الشاملت و بن مىاضلت ؤصائها ؾُدلم هجاخا  كُاصاث بصاعٍ

ملخىقا في انخماص هكام بصاعة الجىصة الشاملت و بهىؿه ؾُاوٌ وشاؾها هدى الخليا و الىيىص في الخؿىع 

 الهاصف 

ا مً االإىكماث  : رابدىا الجىاةش (ج  جدؿم مىكماث الأنماٌ هي َظا االإؿخىي مً اللضعاث ؤن جدؿابم مو يحرَ

الأزغي بمياهُت الخطىٌ نلى حىاثؼ ناالإُت و بكلُمُت للجىصة و في َظا االإؿخىي لا حهني االإىكمت ؤنها ؾخفىػ و 

 جدطل نلى الجاثؼة االإهُىت بل بن لضيها اللضعة نلى الدؿابم و الخطىٌ 

   و مً َظا االإىؿلم حهض االإىكمت طاث اللضعة الهالُت في بعؾاء كُم الجىصة و زلافتها و بمياهُت الخؿلو هدى 

 آفاق الخدؿحن االإؿخمغ 

بن االإىكماث التي جدؿم بهظا االإؿخىي جياص جيىن مدضوصة حضا ، خُث ؤن االإىكمت َىا  : المطخىي العالمي (و 

جمخلً ضىعة واضخت و شفافت نً زلافت الجىصة و ؤَمُتها في االإىكمت ، و بن حىصة االإىخج و الهملُاث و االإىار 

بلخ ، جطبذ الهاحـ الخلُلي الظي حؿعى بلُه االإىكمت بهظا االإؿخىي ، لاؾُما و ؤنها .........الخىكُمي و الأفغاص 

ت االإىبثلت مً ؾبُهت الفىغ الىىعي الشامل  غٍ  اؾخؿانذ ؤن جػو اللُم الجىَ

 عُىب و مشاًا جؿبُم ئدارة الجىدة الشاملت : المؿلب الزابع 

 :  عُىب جؿبُم ئدارة الجىدة الشاملت - 1

  حهل جؿبُلها نلاحا شافُا لجمُو مشاول االإىكمت 

  عجؼ الؤصاعة الهلُا مً جىغُذ التزاماتها بةصاعة الجىصة الشاملت 

  عجؼ الؤصاعة الىؾؿى مً جفهم الأصواع الجضًضة لىمـ كُاصة الجىصة الشاملت و شهىعَم

 االإهضص بإن فلؿفت الجىصة الشاملت ؾخفلض الهاملحن كىتهم في بهجاػ الهمل 

  الترهحز الهالي نلى الفهالُاث الضازلُت للجىصة مو الاَخمام بها لأنها مهمت في الأصاء الغثِس ي

 للجىصة مو بنفائها مً خاحاث الؼباثً الخاعححن و عيباتهم 

  حشىُل فغق نمل هثحرة و نضم جىفحر االإىاعص و الؤصاعة االإؿلىبت بما ًىفل هجاخها 
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 معاًير الإًشو و علاكخه بادارة الجىدة الشاملت : المبدث الثالث 

 : جمهُد 

اهدشغ مفهىم بصاعة الجىصة الشاملت ناالإُا و ؤضبذ مً الطهب نلى االإاؾؿاث بطفت نامت البلاء و 

 الاؾخمغاع ، بط لم جلضم االإؿخىي االإؿلىب مً الجىصة فُما جلضمه مً مىخجاث و زضماث 

 الظي ٌهخبر همىطج لخإهُض ؤو غمان الجىصة 9000بط وان نلحها اللجىء بلى جؿبُم هكام الجىصة لإًؼو 

غ ، الؤهخاج ، الترهُب ، و الخضمت ًاصي بلى تهُئت الاوسجام في الأصاء و نلاكاث  في الخطمُم و الخؿىٍ

صازلُت و زاعحُت فانلت ، و ًدؿً مً ضىو اللغاع الؤصاعي هما ًهيئ جدؿً مؿخمغ ؤو جسفُػا في 

 الخيالُف 

  و وشأجه9000مفهىم الإًشو : المؿلب الأوٌ 

 International Organiation For َى مىكمت ناالإُت للخلُِـ  :ISO 9000 مفهىم الإًشو - 1

Standardisation ًخه ؤهثر م  َُئت جلُِـ 90 و هي اجداص نالمي ملغٍ في حىُف و ًػم في نػىٍ

ا   مدؿاوي  = Equal و التي حهني ISOS انخماصا نلى اليلمت الُىهاهُت ISOوؾىُت حاء ازخطاعَ

  سُت ًمىً اللىٌ ؤن البضاًاث االإخهللت بهظا الاجداص وشإ خُىما اخخاحذ مً الىاخُت الخاعٍ

ؿاهُت زلاٌ الخمؿِىاث و الؿخِىاث مً اللغن الإاض ي لػمان و جىهُض  وػاعة الضفام البرً

حىصة االإهضاث و الأؾلخت التي ًخم جىػَهها بىاؾؿت الشغواث الاكخطاصًت االإسخلفت في فترة 

الؿبُهُىاث ن،،،،،صمجذ مىاضفاث الضفام مو مىاضفاث الخلفاء و التي ؤؾلم نلحها 

 ، و لا ػاٌ اؾخسضمها كاثما نىض خلفاء الىاجى لػمان جىهُض ACAPمىاضفاث خلفاء للجىصة 

ؿاهُت   1979 مىظ نام BS5750حىصة االإهضاث الخغبُت ، و بهضَا جم بضضاع االإىاضفاث البرً

 جم الشغوم بةضضاع االإىاضفاث للجىصة 1987جخهلم بالطىاناث يحر الخغبُت ، و في ؾىت 
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ISO 9000 ؿاهُت  و كض ؤؾلم نلحها  BS5750 ، و هي مؿابلت جماما للمىاضفاث البرً

BS5750/ISO9000 نلى الىدى 1994 و جم حهضًلها نام BS/EN/ISO9000 جإهُضا لإعحانها 

ؿاوي    EN و بغافت البهض الأوعوبي لها BSللأضل البرً

 

 ISO 9000بصاعة الجىصة الشاملت و مهاًحر : الفطل الثاوي 

 

 و شهضث جؿىعا و بكبالا هبحرا مً كبل الضوٌ في اؾخسضامها في جؿبُلها في مسخلف االإجالاث الؤهخاحُت و -

 الخضمُت

 بن كغاع االإىكمت الضولُت للمىاضفاث اللُاؾُت ؾلؿلت الؤًؼو وان بهضف جلضًمها هىمىطج للجىصة الشاملت ، -

و التي حهني مشاعهت و مؿاَمت الؤصاعة الهلُا بمسخلف وقائها في وغو ؾُاؾت و ؤَضاف االإاؾؿت ، و هظلً 

  (1) جدضًض الىؾاثل لخدلُم و جىفُظ َظٍ الؿُاؾت و الأَضاف 

 ، حاءث مً االإىاضفاث اللُاؾُت 9000 ًمىً اللىٌ ؤن االإىاضفت اللُاؾُت لىكام الجىصة و مً بُجها بًؼو  -

ؿاهُت  ؿاوي لخلف الىاجى BS5750البرً ا االإههض البرً ت AGAP ، و التي ؤضضعَ  G9858A ، و االإىاضفاث الهؿىغٍ

- MIL بؿبب ؤهه لم ٌهض وافُا غمان حىصة االإىخج  ؤو الخضمت ، بل ًجب غمان حىصة 1994 الطاصعة ؾىت 

االإاؾؿت التي جلضم َظا االإىخج ؤو جلً الخضمت ، بط ؤن حىصة االإاؾؿت ؤهبر مً غمان للجىصة الشاملت لأن 

ل ،  الجىصة هكام هيل ًػمً اؾخمغاع الجىصة الشاملت همى الخضمت و جىخض مىاضفاتها نلى مضي ػمني ؾىٍ

 لخىخُض ما ًجب ؤن ًيىن نلُه هكام الجىصة في ISO 9000لظلً ضضعث االإىاضفاث اللُاؾُت الضولُت 

 بمىدها شهاصة طلً ،و َظٍ ISO 9000االإاؾؿت االإسخلفت ، و في خالت جؿابلها مو مخؿلباث مىاضفاث ؾلؿلت 

دا لها   الشهاصة جاهض الجىصة و حهخبر بنلاها ضغٍ
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   (1) : ضلطلت المىاضفاث اللُاضُت الدولُت : المؿلب الثاوي 

 ًمىً جلخُظ مدخىي ملاًِـ الؤًؼو هما َى مىضح في الشيل الخالي 

 ضلطلت المىاضفاث  ( 1 .ا  )الشيل 

 المىغىع  الملاًِظ و الخؿىؽ المىحهت 

 ملاًِـ لدؿُحر و جإهُض الجىصة االإىحهت 1 - 9000الؤًؼو 

 لخطيُف االإلاًِـ و اؾخهمالها 

هلؿت اهؿلاق لفهم و جطُف الخؿىؽ التي 

 حؿخجُب للخاحاث الىىنُت 

الخؿىؽ :  ملاًِـ لدؿُحر و جإهُض الجىصة 2 - 9000الؤًؼو 

  9003 - 9002 - 9001االإىحهت لخؿبُم الؤًؼو 

غ البرهامج ٌؿانض نلى جفؿحر و جؿبُم  جؿىٍ

 9003 - 9002 - 9001الؤًؼو 

الخؿىؽ :  ملاًِـ لدؿُحر و جإهُض الجىصة 3 - 9000الؤًؼو 

غ و بضلاح  (1994 )9001االإىحهت لخؿبُم الؤًؼو  في الخؿىٍ

 البرمجُاث 

 االإخهللت 9001الخفؿحر الىىعي الإخؿلباث 

غ البرمجُاث   بخؿبُم جؿىٍ

صلُل حؿُحر :  ملاًِـ لدؿُحر و جإهُض الجىصة 4 - 9000الؤًؼو 

 بغهامج الؿلامت و الهمل

هطاثذ فُما ًسظ الخسؿُـ ، و الخدىم في 

 مىاعص بهخاج مىخجاث صاثمت 

همىطج لخإهُض الجىصة في :   هكام الجىصة 9001الؤًؼو  

غ ، الؤهخاج و الخضماث االإغفلت   الخطمُم ، الخؿىٍ

ملاًِـ الإخؿلباث االإاؾؿت نلى الخطمُم 

غ مىخجاث و زضماث الؤهخاج و بوشاء  لخؿىٍ

 زضماث مغافلت 

 هكام الجىصة همىطج لخإهُض الجىصة في الؤهخاج و 9002الؤًؼو 

 الخضماث االإغفلت 

 باؾثىاء مخؿلباث الخدىم في 9001مثل بًؼو 

 الخطمُم 
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 همىطج لخإهُض الجىصة في مغاكبت و الخجاعب 9003الؤًؼو 

 الجهاثُت 

ملاًِـ الإخؿلباث بقهاع كضعة االإاؾؿت نلى 

الخدىم في االإىخج في مجاٌ االإغاكبت و الخجاعب 

 الجهاثُت 

 حؿُحر الجىصة و نىاضغ هكام الجىصة  : 1 - 9004الؤًؼو 

 زؿىؽ مىحهت : الجؼء الأوٌ 

جلضم هطاثذ لخؿبُم هكام الجىصة الظي ٌؿمذ 

بالاؾخجابت لاخخُاحاث الؼباثً و االإاؾؿت 

 هفؿها 

 

 

 

 

  2007 - نمان - مجض االإاؾؿاث الجامهُت لليشغ و الخىػَو - جىمُت االإاؾؿت الطًحرة و االإخىؾؿت -هبُل حىاص  .1

 

 

 ISO 9000بصاعة الجىصة الشاملت و مهاًحر : الفطل الثاوي 

 

حؿُحر الجىصة و نىاضغ هكام  : 2 - 9004الؤًؼو 

 الجىصة 

 الخؿىؽ االإىحهت للخضماث : الجؼء الثاوي 

 لىجها مسططت 1 - 9004ممازلت للمىاضفاث 

 للؿام الخضماث

 حؿُحر الجىصة و نىاضغ الىكام 3 - 9004الؤًؼو 

 الجىصة 

الخؿىؽ االإىحهت للمىخجاث الىاججت : الجؼء الثالث 

 نً االإؿاعاث طاث الؿابو االإؿخمغ 

حهؿي َظٍ االإىاضفاث الخكىف االإىحهت لخؿبُم 

حؿُحر الجىصة في خالت بهخاج االإاؾؿت الإىخجاث 

مخإجُت مً مؿاعاث طاث ؾابو مؿخمغ ، والتي جيىن 

 في يالبها يحر مغجبت 

حؿُحر الجىصة و نىاضغ هكام  : 4 - 9004الؤًؼو 

 الجىصة 

 الخؿىؽ االإىحهت لخدؿحن الجىصة : الجؼء الغابو 

جمىذ َظٍ االإىاضفاث الخكىف االإىحهت للخدؿحن 

االإؿخمغ للجىصة صازل االإاؾؿت بىاؾؿت ؤصواث و 

 جلىُاث مغجىؼة نلى حمو و جدلُل االإهؿُاث 

 

 علاكت معاًير الإًشو و ئدارة الجىدة الشاملت : المؿلب الثالث 
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ً نلى وحىص ازخلاف بحن مهاًحر   و بصاعة الجىصة الشاملت ISO 9000كض اجفم الهضًض مً الباخثحن و االإفىغٍ

 : و جخمثل ؤَم ؤوحه الازخلاف في الىلاؽ الخالُت 

  جلىم بصاعة الجىصة الشاملت نلى الخىحه هدى الؼبىن مً زلاٌ صعاؾاث مُضاهُت لخاحاتهم و عيباتهم 

 فلـ بخؿبُم ISOو الؿعي بلى بشبانها ، و جدلُم ؤنلى مؿخىي مً الغغا لضيهم ، بِىما تهخم مهاًحر 

 مهاًحر الجىصة الهاالإُت نلى مىخجاتها و زضماتها فهي طلً جخهامل بطفت مباشغة مو ػباثجها 

  اث الخىكُمُت بِىما مهاًحر  ًمىً ISOبصاعة الجىصة الشاملت حشمل حمُو الأصواث و الأكؿام و االإؿخىٍ

 جؿبُلها ؤكؿام بصاعاث مدضصة ، و لِـ بالػغوعة نلى مؿخىي االإاؾؿت هيل 

  تهخم بصاعة الجىصة الشاملت بالترهحز نلى االإفاَُم و الأصواث و الأؾالُب في خحن جغجىؼ مهاًحرISO نلى 

الىكم الفىُت و الؤحغاءاث ، و َظا ما ًسلم هىنا مً الثلافت االإىخىبت صازل االإاؾؿت التي جاصي في 

 الًالب بلى نضم جإَُل الىقاثف التي مً شإنها ؤن جدض االإباصع الفغصًت 

   بصعاة الجىصة الشاملت جمثل االإدىع الأؾاس ي لاؾتراجُجُت االإاؾؿت ليل مهاًحرISO كض لا جمثل حؼءا 

مخياملا في بصاعة الجىصة الشاملت ، هما ؤن بصاعة الجىصة الشاملت جخىلى مؿاولُتها ول فغص في االإاؾؿت 

  ًخىلى مؿاولُتها كؿم و مغاكبت الجىصة ISOو لِـ بصاعة ؤو كؿم مدضص ، و مهاًحر 

 

 ISO 9000بصاعة الجىصة الشاملت و مهاًحر : الفطل الثاوي 

 

 :  رغم الاخخلاف ئلا أن َىان هلاؽ حطاهج هذهز منها -

  مىاضفاث ؤو مهاًحرISO 9000 جمثل بصاعة الجىصة الشاملت مً حهت هكغ االإشتري و ؤهه نلى زلاف الؤًؼو ، 

فةن بصاعة الجىصة الشاملت جظَب لأبهض مً جىكهاث االإشتري ، و حؿعى لاؾدباق خاحاتهم بما ًمىجها الفىػ 

 بةصاعة الجىصة الشاملت و صنم همى االإاؾؿت 

  ظا بصاعة الجىصة الشاملت جغجىؼ نلى فانلُت و هفاءة نملُاث االإاؾؿت بشيل شامل ؾهُا لإعغاء الهمُل ، وَ

  و الخطىٌ نلى الشهاصة ISOما ًجهلها مضزلا مخىافلا مو مىاضفاث 

  بن مىاضفاثISO جغجىؼ نلى الخىزُم و االإغاحهاث ، و َظا ما ًلبي فغص جدؿحن بصاعة الجىصة الشاملت و هكم 

 جىهُضَا 

  ًمثل هكاما للجىصة ، ًلىم نلى مىاضفاث مىزلت بِىما بصاعة الجىصة الشاملت هي 9000و بظلً فةن الؤًؼو 

 بصاعة للجىصة مً مىكىع شامل و بىاءا نلُه فةنهما لِؿخا مخهاعغخحن بل مخياملخان و مً وؿُذ واخض 
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 ISO 9000بصاعة الجىصة الشاملت و مهاًحر : الفطل الثاوي 

 

 : خلاضت 

مً زلاٌ ما جم صعاؾخه هي َظا الفطل وؿخيخج ؤن بصاعة الجىصة الشاملت حهخبر البىابت التي بةميانها ؤن جدضر 

لها مً الأؾلىب الخضًث الظي ًسضم جدلُم  حًُحر حظعي في الثلافت الخىكُمُت صازل االإاؾؿت ، و جدىٍ

 مؿخىي حىصة نالُت للمىخج ؤو الخضمت 

و مً َىا جخدلى ؤَمُت بصاعة الجىصة الشاملت ، خُث ؤن َظا الخًحر ٌشمل ؤن الىقاثف و مجالاث الهمل في 

االإاؾؿت ، مهخمضا نلى الهمل الجماعي و الخهاون و الخدؿحن االإؿخمغ للأصاء الىلي لخدلُم الىجاح نلى االإضي 

ل   الؿىٍ
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هما وشحر ؤن جؿبُم االإىاضفاث اللُاؾُت الهاالإُت مً كبل االإاؾؿاث ؤنها الهضًض مً الفىاثض والهمل نلى 

كضعة الخىكُماث نلى الخىافـ مً زلاٌ بشبام ؾُاؾاث ، و بحغاءاث نمل جيىن نلى صعحت هبحرة مً الضكت 

ً مجمىنت مخياملت مً الىزاثم التي حسجل الؤحغاءاث و الهملُاث ، بغافت بلى بىاء  و الىغىح ، و هظلً جيىٍ

ت و مخِىت مو الهملاء ، جدلُم الغبدُت االإؿتهضفت مً كبل االإاؾؿاث االإسخلفت      نلاكاث كىٍ
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ت  واكع جؿبُم ئدارة الجىدة الشاملت في المإضطت الاكخطادًت الجشاةزٍ

 

  جمهُد 

 

  ٌجلدًم عام لمإضطت اجطالاث الجشاةز : المبدث الأو 

  ٌحهغٍف بماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ: المؿلب الأو  

  الهُيل الخىكُمي الإاؾؿت اجطالاث الجؼاثغ: المؿلب الثاوي  

  مهام و ؤَضاف ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ: المؿلب الثالث  

 

  ئدارة الجىدة الشاملت في مإضطت اجطالاث الجشاةز : المبدث الثاوي 

  ٌصعاؾاث ؾابلت خىٌ مىغىم البدث: المؿلب الأو  

  جدلُل وغو ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ: المؿلب الثاوي  

 

  خلاضت الفطل 

 

 

 

 

ت : الفطل الثالث   واكع جؿبُم ئدارة الجىدة الشاملت في المإضطت الاكخطادًت الجشاةزٍ

 

 : جمهُد 
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ت مً االإىاغُو الخؿاؾت بط ؤن لها جإزحر هبحر  بن جؿبُم بصاعة الجىصة الشاملت في االإاؾؿت الاكخطاصًت الجؼاثغٍ

نلى عغا الجمهىع االإؿتهضف لهظٍ االإاؾؿاث و كض جم الخهامل في َظٍ الضاعؾت مو ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ 

فغم مؿخًاهم مً ؤحل مهغفت واكو جؿبُم بصاعة الجىصة الشاملت في َظٍ االإاؾؿت الاكخطاصًت الهمىمُت 

خُث جؿغكىا بلى جلضًم شغهت و وشإتها و الخضماث التي جلضمها مهخمضًً في طلً نلى مىاكو الىاب و ًسظ 

ذ في هفـ  الضعاؾاث الؿابلت هما كمىا بخدلُل وغو االإاؾؿت مً زلاٌ االإلاعهت مو صعاؾت ؾابلت ؤحغٍ

 االإىغىم 

 جلدًم عام لشزهت اجطالاث الجشاةز : المبدث الأوٌ 

  (1) الخعزٍف بشزهت اجطالاث الجشاةز : المؿلب الأوٌ 

 اجطالاث الجؼاثغ هي شغهت طاث ؤؾهم و عؤؾماٌ نمىمي في ؾىق الشبياث و زضماث الاجطالاث الؤلىتروهُت  -

 االإخهلم و االإخػمً بناصة 2000 ؤوث 5 االإاعر في 2000/03 وشإتها واهذ بمىحب كغاع  وػاعي جدذ عكم -

ض نً الاجطالاث ، بط ؤنُض  ض و االإىاضلاث ، و مً زلاٌ َظا اللاهىن جم فطل كؿام البرً َُيلت كؿام البرً

 بهثها جدذ حؿمُت اجطالاث الجؼاثغ 

 الغاحو للىكام الأؾاس ي للماؾؿت الهمىمُت  O3/2000مدطىعة بمىحب كاهىن   ؤضبدذ مهامها -

 الاكخطاصًت طاث ؾابو كاهىوي لشغهت طاث ؤؾهم 

 طلً بانخماصَا نلى زلازت ؤَضاف في نالم 2003 حاهفي 01 صزلذ عؾمُا في مماعؾت وشاؾها ابخضاءا مً -

 : جىىىلىحُا الؤنلام و الاجطاٌ هي والخالي 

  االإغصوصًت 

  الفهالُت 

  حىصة الخضماث 

 

 

 

1 - WWW.at;dz 

ت : الفطل الثالث   واكع جؿبُم ئدارة الجىدة الشاملت في المإضطت الاكخطادًت الجشاةزٍ
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عيبتها في جدلُم مؿخىي نالي كُاس ي ، جلني اكخطاصي و احخماعي لخبلى الغاثضة في مُضانها هكغا لىحىصَا 

 مدُـ جىافس ي َضفها جىمُت ؾهتها و الخفاف نلى مياهتها الهاالإُت هشغهت بملاء و اجطاٌ في الجؼاثغ 

 الهُيل الخىكُمي : المؿلب الثاوي 

يهضف الدؿُحر الخؿً في االإاؾؿت الإسخلف الؤصاعاث و االإطالح لجإث االإاؾؿت بلى الخىػَو الأمثل للىقاثف مً 

ؤحل جىكُم ؤنمالها بخىقُف بؾاعاث طاث هفاءة نالُت ، و جلىُحن ؾامُحن و مهىضس ي ؤنماٌ ٌؿاَمىن في جغكُت 

زضماتها مً زلاٌ وغو َُيل جىكُمي ًغؤؾه االإضًغ الهام ، هما هجض زـ زاص بمىبلِـ و َى زـ زاص 

 بالهاجف الىلاٌ فلـ ، و مؿدشاع للشغهت و مفدشان بخضَما نامت و ؤزغي زاضت 

اث مىدشغة خؿب الهُيل الخىكُمي ولً مجهما ازخطاضها و اَخماماتها الخاضت بها ،  بالإغافت بلى حؿهت مضًغٍ

اث بكلُمُت للاجطاٌ نبر ول ؤهداء الىؾً و طلً مً زلاٌ الهُيل الخىكُمي الخالي   : بالإغافت بلى زماهُت مضًغٍ
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ت : الفطل الثالث   واكع جؿبُم ئدارة الجىدة الشاملت في المإضطت الاكخطادًت الجشاةزٍ

   الهُيل الخىكُمي للشزهت الأم  

 

 

  

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 االإضًــــــــغ الهــــــام 

 االإؿدشــــاع 

 مضًــــغ الخسؿُـ 

 االإفدشُت الهامت 

ت   االإفدشُت االإغهؼٍ

 مضًغ ججهؼ الاجطالاث 

مضًغ الدؿُحر الخلني 

 للشبىت 

مضًغ الخسؿُـ لأهكمت 

 الؤنلام الآلي 

 مضًغ ججهحز االإغاؾلاث 

ت  ت االإىاعص البشغٍ  مضًغٍ

 مؿاوٌ االإهام 

مضًغ الدؿُحر الخجاعي و 

 الىىنُت  

ت  مضًغ الطفلاث الخجاعٍ

 الضولُت 

 مضًغ الخؿاباث الىبري 

 مضًغ الضعاؾاث و البرمجت 

 الجؼاثغ اجطالاث ؾاجلُذ 

االإمىٌ الغثِس ي لخضماث اهترهِذ لشغهت 

(حىاب)اجطالاث الجؼاثغ   

ت االإالُت و االإداؾبت   االإضًغٍ

م و حؿُحر  ؾحر الدؿىٍ

 الىىنُت 

 مىبلِـ 

 

ت الهامت للإمضاصاث   االإضًغٍ

 

ت الؿاكت و  مضًغٍ

 االإدُـ 
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ت : الفطل الثالث   واكع جؿبُم ئدارة الجىدة الشاملت في المإضطت الاكخطادًت الجشاةزٍ

 

 : و ؾىدىاوٌ شغح مسخطغ الإسخلف االإطالح 

 أولا : PDG الغثِـ االإضًغ الهام  : 

َى عثِـ مجلـ الؤصاعة و ٌهض االإؿاوٌ نً الأنماٌ اللاثمت خُث ًخىلى مؿانضًه جدلُم ؤَضاف مغؾىمت و 

غ زلافت الشغهت في ؾىق االإىافؿت و الىكغ في  التي مً بُجها الخفاف نلى الخطت الؿىكُت لشغهت و جؿىٍ

 الاكتراخاث االإلضمت مً ؾغف االإطالح و االإدافكت نلى الؿحر الخؿً و الهاصي في الشغهت 

 زاهُا : IDI  مضًغ الخسؿُـ Information Des Domaines Techniques  

 : فخلىم باالإهام الخالُت 

  الخًظًت الؤنلامُت الهامت 

  جؿبُم االإهام االإىولت نىض ؾلب الغثِـ االإضًغ الهام 

  الؤؾلام نلى ول ما ًسظ الفىاجحر مً جلخُظ ؤو نضم جلخُظ ؤو حهؿُلاث 

  االإفدشُت الهامت : زالثاInspection Générale  

ت بغافت بلى جىفُظ االإهام االإفاحئت  و هي جدذ الغكابت االإباشغة للمضًغ فخلىم بمغاكبت كانضة الأنماٌ الؿىىٍ

  بلخ .……للخفخِش بؿلب مً االإضًغ الهام شخطُا بلى يحر طلً مً االإهام 

  ت :رابعا   Inspections Central االإفدشُت االإغهؼٍ

 : و مً مهامها ما ًلي 

  عكابت الؿحر اللاهىوي ؤو يحر اللاهىوي الإهام و مطالح الشغهت 

  عكابت الأَضاف االإؿُؿغة و اخترام مىانُضَا 

  حصخُظ و جدلُل ؤي زلل في الشغهت 
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  جلُُم هىنُت الخضمت للؼبىن 

  الؤشغاف نلى الأًام الؤنلامُت للشغهت 

  خامطا: PMGQ م و حؿُحر الىىنُت ت الدؿىٍ   Qualité Division Marketing Gestion مضًغٍ

 : ميلفت ب 

 

 

ت : الفطل الثالث   واكع جؿبُم ئدارة الجىدة الشاملت في المإضطت الاكخطادًت الجشاةزٍ

 

  ت للشغهت  االإشاعهت في بنضاص االإسؿؿاث الؿىىٍ

  غاث االإػبىؾت بالخطىص جدضًض جلىُاث الخسؿُـ الهملي ، زلاضت و الخؿىٍ حؿُحر مشاعَ

 الهلىص ، الخدلُم ، اؾخلباٌ االإغاحو ، جإصًت الخضماث و اعؾالها بلى الدشًُل 

  َم ً  : حؿُحر االإغاهؼ االإلخلت ، و جخيىن مً ؤعبو مضًغٍ

  مضًغ الدؿُحر الخجاعي و الىىنُت 

  ت الضولُت  مضًغ الطفلاث الخجاعٍ

  مضًغ الخؿاباث الىبري 

  مضًغ الضعاؾاث و البرمجت 

  ضادضا: DEC ٌت ججهحز الاجطا   مضًغٍ

  بلخ .…و هي تهخم بيل ما ًسظ ؤحهؼة الاجطاٌ مً َىاجف ؤؾلان زاضت بالاجطاٌ ، حهاػ الخاؾىب

  ضابعا: DET ت ججهحز التراؾلاث   مضًغٍ

 مهمتها التزوٍض بالأحهؼة الخاضت بهملُت التراؾلاث بحن الشغهت و الؼباثً 

 زامىا : DGTR ٌت الدؿُحر الخلني لشبىت الاجطا  Direction De La Gestion Technique Des مضًغٍ

Réseaux ميلفت ب : 

  ت و لهضة ؾىىاث ؤزغي  االإشاعهت في بنضاص االإسؿؿاث الؿىىٍ

  مغاكبت و جدلُل ؾحر الخضماث و البدث نً جىؾُو الشبياث 
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  حؿُحر االإغاهؼ الىؾىُت و بناصة عبؿها 

  م الطُاهت اث الؤكلُمُت للاجطالاث مً ؤحل الخضزلاث يحر الىمؿُت نً ؾغٍ  جضنُم االإضًغٍ

  جاضعا: DPSI ت الخسؿُـ لأهكمت الؤنلام الآلي  Direction De Planification Des Systèmes مضًغٍ

Informatique  و ميلفت ب  : 

  ٌغ شبىت الاجطا  جدضًض فغغُاث لخؿىٍ

  و البرامج الهملُت  بنضاص الضعاؾاث كبل مشاعَ

 مخابهت مسؿؿاث الاؾدثماعاث 

  غ الأهكمت الهامت فُما ًسظ الؤنلام الآلي و جسؿُـ جطمُم و االإؿانضة في الطُاهت و جؿىٍ

 الدؿُحر 

 

 

ت: الفطل الثالث   واكع جؿبُم ئدارة الجىدة الشاملت في المإضطت الاكخطادًت الجشاةزٍ

  

  ناشغا :DEE ت الؿاكت و االإدُـ  و هي Direction De La lèverai Et De L'environnement  مضًغٍ

 ميلفت بيل ما ًسظ الؿاكت االإؿخهملت مً ؾغف الشغهت بالإغافت بلى صعاؾت االإدُـ الهام لها 

  خادي عشز: DPH ت ت االإىاعص البشغٍ  و هي حهخبر Direction Des Ressources Humaines مضًغٍ

 : الهمىص الفلغي للشغهت ، و هي ميلفت باالإهام الخالُت 

  بنضاص الضعاؾاث و بوشاء الؤخطاثُاث و مخابهت ماشغاث الدؿُحر 

  ت مو الأزظ بهحن الانخباع حؿُحر االإاٌ و الىفاءاث  االإشاعهت في بنضاص االإسؿؿاث الخىمىٍ

  فخيشُؿها وفلا لىغهها الهملي ً  بوشاء مسؿؿاث و بغامج الخيىٍ

  حؿُحر ؤهكمت االإيافأث و الخدفحزاث 

 زاوي عشز : DAGL ت الؤصاعة الهامت و الؤمضاصاث  Direction Des Ministration Général مضًغٍ

Logistique  و جلىم ب  : 

  مهالجت الىطىص الخىكُمُت الأؾاؾُت لخيشُـ ؤهكمت الشغهت 

  االإدافكت نلى َُاول الشغهت في مهالجت االإؿاثل اللػاثُت 

  ت  حؿُحر و خماًت الظمم االإالُت و بناصة حسجُل نلىص االإلىُت و بناصة االإلفاث الهلاعٍ
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  تهُئت االإغاهؼ و حؿُحر االإغاهؼ الخابهت 

  جيشُـ الدؿُحر الؤصاعي باؾخيخاج و فدظ الىفلاث 

    زالثا عشز : DFC ت االإالُت و االإداؾبت  :  و هي ميلفت ب Direction Financier Et Comptabilities االإضًغٍ

  جلضًم مؿانضة للهُاول الهملُت 

  جيشُـ الؿحر االإداؾبي و االإالي للشغهت 

  حؿُحر االإحزاهُت و الجباًت 

  بنضاص و وغو اللىانض و الؤحغاءاث و الؿهغ نلى جؿبُلها 

 

 

 

 

 

 

ت: الفطل الثالث   واكع جؿبُم ئدارة الجىدة الشاملت في المإضطت الاكخطادًت الجشاةزٍ

 

 الثلار الخؿىؽ االإباشغة  و ؾىف هلخطها في الشيل الخالي  : رابع عشز : 

 

 

 

 

 

 

 الخؿىؽ االإباشغة 

Mobilis  

 زاص بالهاجف 

 الىلاٌ 

  بالهاجف

ATS  

زـ الجؼاثغ اجطالاث 

زـ مباشغ مو : ؾاجلُذ 

 االإدؿت الفػاثُت  

D JAWEB 

زـ مباشغ زاص 

للممىٌ للاهترهِذ 

للشغهت اجطالاث 

 الجؼاثغ 
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  ت الدؿُحر الخجاعي و الىىنُت و ول اث بكلُمُت للاجطاٌ ، حشغف نلحها مضًغٍ بالإغافت بلى زماهُت مضًغٍ

ت بكلُمُت للاجطالاث حشغف نلى وخضة نملُاث للاجطالاث  ،  (جىحض وخضة واخضة في ول ولاًت  )مضًغٍ

 و ول نملُت للاجطاٌ 

ت للاجطالاث ، ًسخلف نضص الىوالاث خؿب الىثافت الؿياهُت ، و هي مىػنت  حشغف نلى الىوالاث الخجاعٍ

 والخالي 

 

 

ت: الفطل الثالث   واكع جؿبُم ئدارة الجىدة الشاملت في المإضطت الاكخطادًت الجشاةزٍ

 

 مهام و أَداف شزهت اجطالاث الجشاةز : المؿلب الثالث 

  المهام : 

  جؼوٍض زضماث الاجطاٌ التي حؿمذ بالىلل و حهخبر  الطىث  و الغؾاثل االإىخىبت ، االإهؿُاث

 الغكمُت ، االإغثُت ، و الطىجُت 

  جلىم بدىمُت اؾخًلاٌ و حؿُحر الشبياث الهمىمُت و زاضت للاجطالاث 

ت الؤكلُمُت   الىلاًـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاث  االإضًغٍ

غة - البلُضة -الجؼاثغ  الجؼاثغ    بىمغصاؽ- جحزي وػو - البىٍ

غان  غان  وَ   نحن جمىشيذ- مهؿىغ - ؾُضي بلهباؽ - ؾهُضة - جلمؿان - مؿخًــــاهم -وَ

  بًلحزي - يغصاًت - الىاصي - جمجراؾذ - بؿىغة - الأيىاؽ -وعكلت  كؿىؿُىت 

ج- مؿُلت - حُجل - بجاًت -ؾؿُف  ؾؿُف  غٍ   بغج بىنغٍ

  الىهامت- جىضوف - البُؼ - بصعاع -بشاع  بشـــــاع 

  ؾىق ؤَغاؽ- ؾاعف - كاالإت - ؾىُىضة - جبؿت -نىابت  نىـــــابت 

  يُلحزان- جِؿمُلذ - نحن الضفلى - االإضًت - الجلفت - جُاعث -شلف  شلف
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  حهمل نلى وغو اؾخًلاٌ و حؿُحر الاجطالاث االإدلُت مو االإهاملحن في الشبىت 

  الأَداف : 

 : اجطالاث الجؼاثغ صزلذ في نالم جىىىلىحُا الؤنلام و الاجطاٌ للأَضاف ب 

  اصة في نغع الخضماث الهاجفُت و حؿهُل نملُاث االإشاعهت في مسخلف زضماث مً ؤحل الؼٍ

فُت   الاجطاٌ لأهبر نضص مً االإؿخهملحن بىحه زاص باالإىاؾم الغٍ

  اصة حىصة هىنُت للخضماث االإهغوغت و الدشىُلُت االإلضمت و حهلها ؤهثر مىافؿت في زضمت ػٍ

 الاجطالاث 

  غ شبىت الىؾىُت للاجطالاث و فهالُت جىضُلها بمسخلف ؾغق الؤنلام  جىمُت و جؿىٍ

  غ االإاؾؿت للإنلام في الجؼاثغ  االإشاعهت هممثل عثِس ي في مجاٌ فخذ بغامج جؿىٍ

 ئدارة الجىدة الشاملت في مإضطت اجطالاث الجشاةز  : المبدث الثاوي  

 دراضاث خىٌ مىغىع دراضت خاضت : المؿلب الأوٌ 

للض جم الؤؾلام نلى صعاؾاث ؾابلت طاث ضلت بمىغىم البدث و االإىجؼة في الجؼاثغ ، و طلً بًُت الاؾخفاصة 

 مً هخاثجها و هظلً مً ؤحل جدلُل وغو االإاؾؿت كُض الضعاؾت 

  و ؾىهغع َظٍ الضعاؾاث خؿب حؿلؿلها الؼمني

   عؾالت لىُل شهاصة صهخىعاٍ صولت في الهلىم الاكخطاصًت خؿب : " بىشُفي ناجشت : صعاؾت الأولى

 2007 - 2006حؿلؿلها لؿىت 

 

 

 

 

ت: الفطل الثالث   واكع جؿبُم ئدارة الجىدة الشاملت في المإضطت الاكخطادًت الجشاةزٍ
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ت فهلُا مىاضفاث الجىصة ، و انخمضث الضعاؾت نلى -اَخمذ الضعاؾت بمهغفت   َل جدترم االإاؾؿاث الجؼاثغٍ

 ماؾؿت خاضلت نلى بخضي 20 ماؾؿت جيشـ في الجهت الًغبُت مً الىؾً ، و مخيىن مً 45نُىت مً 

 ماؾؿاث في ؾىع الخطىٌ نلحها ، و 5 ماؾؿت يحر خاضلت نلى جلً الشهاصاث و 20شهاصاث الؤًؼو ، 

الأشًاٌ الهمىمُت ، اليؿُج ، مىاص البىاء ، االإىاص الًظاثُت ، االإُاٍ االإهضهُت ، : االإىخمُت بلى اللؿاناث 

ت ، البلاؾدًُ ، الأالإىُىم ، الىهغباء ، الىُمُاء الطىانُت   االإشغوباث الًاػٍ

 و التي هي في ؾىع ISO زلطذ الضعاؾت بلى ؤن مماعؾاث الجىصة في االإاؾؿت الخاضلت نلى شهاصة -

 الخطىٌ نلحها ؤخؿً مً االإماعؾاث في االإاؾؿاث الخاضلت نلى شهاصة 

  ت : صعاؾت الثاهُت  -عؾالت ماحؿخحر جسطظ بصاعة الأنماٌ مً حامهت ؤبي بىغ بللاًض: " نِس ى هبىٍ

 و التي شملذ - بىشُخي ناجشت - و مؿانضتها الضهخىعة - بىضي نبض الؿلام -جلمؿان ، جدذ بشغاف 

 - اللغع الشهبي الجؼاثغي CPMبصاعة الجىصة الشاملت في االإاؾؿت الخخمُت ، صعاؾت خالت : " 

  "2009 - 2008جلمؿان 

 جمدىعث بشيالُتها في هُف للماؾؿت الخضمُت جؿبُم بصاعة الجىصة الشاملت لأحل جدلُم محزة -

 : جىافؿُت ، و جم جدلُلها بصخت الفغغُاث الخالُت 

اصة كضعة االإاؾؿت الخضمُت نلى امخلان االإحزة -  حؿاَم بصاعة الجىصة الشاملت بشيل عثِس ي في ػٍ

 الخىافؿُت 

 حهخبر االإحزة الخىافؿُت َضفا اؾتراجُجُا حؿعى االإاؾؿت الخضمُت بلى جدلُله مً زلاٌ جفهُل ؤؾـ -

 الجىصة 

 و التي كض جم بزباتها بهض الضعاؾت الخؿبُلُت التي شملذ اللغع الشهبي الجؼاثغي للُاؽ حىصة -

الخضماث االإخلضمت مً كبل َظا البىً ختى جخمىً بصاعجه مً مهغفت مىكهها الخىافس ي بهضف مؿانضتها 

اصة خطخه الؿىكُت التي جلىص بلى حهكُم عبدُخه و  نلى الاهؿلاق لغفو مؿخىي َظٍ الخضماث بلطض ػٍ

لخدلُم َظٍ الًاًت ًجب نلى بىً ؤن ًخسظ مجمىنت مً الؤحغاءاث لخدؿحن حىصة زضماجه ليي ًيىن 

ت الأزغي ، و مً جم اجساط ول ما َى غغوعي الإهالجت الخلل مً زلاٌ جدؿحن  ا للبىىن الخجاعٍ مىافؿا كىٍ

هىنُت الخضماث االإلضمت بما ًلىص بلى اخخفاف اللغع الشهبي الجؼاثغي بؼباثىه الخالُحن و مً زمت حظب 

ؼ اللضعاث CPAػباثً حضص و نلُه فةن  لها بلى مىاضفاث مؿاَمت في حهؼٍ  ججض مخؿلباث نملاثه و جدىٍ

الخىافؿُت للماؾؿاث الخضمُت و بالضعحت التي جمىجها مً جدلُم ؤصاء ممحز ًجهلها كاصعة نلى مىاحهت 

 االإىافؿت الهالُت التي ًخمحز بها الهىطغ الخالي 
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ت: الفطل الثالث   واكع جؿبُم ئدارة الجىدة الشاملت في المإضطت الاكخطادًت الجشاةزٍ

 

  م مً حامهت ؤبي بىغ بللاًض : " حباعي فاصًت : صعاؾت الثالثت  -عؾالت االإاحؿخحر جسطظ حؿىٍ

ت للشغهت -جلمؿان  ت الجهىٍ  جإزحر حىصة الخضمت نلى عغا الهمُل ، صعاؾت خالت الىوالت الخابهت للمضًغٍ

ت للخإمحن    2011 - 2010 - جلمؿان SAAالجؼاثغٍ

ما مضي جإزحر حىصة زضمت الأبهاص الأعبهت الأزغي االإمحزة الإلاًِـ الأصاء "  و التي جمدىعث بشيالُتها خىٌ -

الؤؾخجابت ، الؤنخماصًت ، الأمان ، الخهاؾف ، وان مخىؾؿا لهظا ًجب نلحها ؤن جبظٌ  )الفهلي للخضمت 

 مجهىصاث ؤهبر لخثبذ زلافت الجىصة في مسخلف وقاثفها ، ختى جىاٌ عغا ػباثجها و و فائهم 

 فزع - اجطالاث الجشاةز -المإضطت العمىمُت  )جدلُل وغع المإضطت كُد الدراضت : المؿلب الثاوي 

 (مطخغاهم 

 : جمهُد 

للض جؿغكىا في االإبدث الأوٌ مً َظا الفطل مً زلاٌ حهغٍف ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ ، بإنها ماؾؿت 

جخيىن مً مجمىنت مً الأؾهم مو الهلم ؤن الخطت الىبحرة حهىص بلى اللؿام الهمىمي ، مما ٌهني ؤن الشغهت 

ت في الدؿُحر   جمـ ؾُاؾت مغهؼٍ

ا ًلىمىن بإنمالهم نلى ؤهمل - ىاَا في االإاؾؿت لاخكىا بإن مىقفىَ  و مً زلاٌ الضعاؾت االإُضاهُت التي ؤحغٍ

وحه بط ؤن لضيها ؾُاؾت ؤو زلافت الهمل الجماعي ، هما و ؤهه هغي مً زلاٌ ملاخكت جطغفاث بهض االإىقفىن 

ؤن َىان نلاكت وزُلت بُجهم ، و لاخكىا ؤًػا مً زلاٌ حهاملهم مو ػباثً االإاؾؿت وان لاثم بدُث ٌؿخمهىن 

 لاوشًالاث الؼباثً ، و ًلىمىن باالإؿانضة بما ًلؼم ختى مضًغ الفغم وان ٌؿاَم في نمل االإىقفىن 

  و لىً عيم َظا و مً زلاٌ ما لاخكىاٍ في الدؿُحر الؤصاعي فةن لضي ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ بهؼ الخلـ -

في االإهام خُث ؤنهم ًماعؾىن الىقاثف االإداؾبُت في مياجب الاؾخلباٌ مً كبل مىقفى الاؾخلباٌ ، و طلً 

ًكهغ في الخضمت االإلضمت مً كبلهم و التي جىمً في بُو بؿاكاث حهبئت لأصخاب الأهشان بط ؤن االإهىُت 

بخلضًم زضمت ؾضاص فاجىعة الهاجف و الاهترهِذ هي هفؿها التي جلضم بهملُت خؿاب نضص كؿو بؿاكاث 

غ الُىمي للىفلاث االإالُت الىاججت نىض طلً ، ؤما بسطىص جؿبُم بصاعة  الخهبئت االإبانت ، و جلىم بإصاء الخلغٍ

ا ISO 9001الجىصة الشاملت ، فةن االإاؾؿت الخاضلت نلى شهاصة اٌ   ، و لىً َظا لا  ٌهني ؤن مىقفىَ

 ًماعؾىن مباصت الىكام ؤو ًمخليىن ؤي ؤصوى فىغة نً االإىغىم 
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ت: الفطل الثالث   واكع جؿبُم ئدارة الجىدة الشاملت في المإضطت الاكخطادًت الجشاةزٍ

 

 و ختى مضًغ الفغم خُث ؤهه لم ٌؿخؿو الؤحابت نً ؤؾئلتها االإىحهت بلُه ، و التي واهذ بسطىص واكو جؿبُم -

بصاعة الجىصة الشاملت في ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ ، مما ٌشحر لظلً الدؿائٌ االإؿغوح في هُف جم الخطىٌ 

 ؤو البِئت الضازلُت للماؾؿت لا يحر مخمىىت مً مفهىم هكام بصاعة الجىصة الشاملت مما ISOنلى شهاصة اٌ 

 ؤصي بلى مىاحهت الهلباث و الطهىباث في بًجاص ؤو الخطىٌ نلى االإهلىمت اليافُت للإالإام بالضعاؾت الخؿبُلُت 

 ؤما مً خُث حىصة الخضماث االإلضمت مً كبل االإاؾؿت فانخمضها في طلً مً زلاٌ ججغبدىا لخضماث -

االإلضمت مً ؾغف االإاؾؿت و هظلً الخضماث االإغافلت لها ، فةن الجىصة جيىن الغصًئت في حل الأوكاث ، 

فاالإاؾؿت جلضم زضماث فىلاخل ؤن ػباثً االإاؾؿت ٌهاهىن هثحرا مً زؿىؽ الهاجف نً الخضمت و هظلً 

واحهىا الىثحر مً الؼباثً ٌشخيىن مً حًُحر عكم َاجفهم الثابذ مً ؾغف االإاؾؿت صون نلمهم و  هظلً 

 ، حهاوي الىثحر مً االإشاول فىجض ؤن اهلؿام الاهترهِذ ًطِب الأشًاٌ ؤو WIFIبسطىص زضمت الاهترهِذ 

ش في زؿىؽ الهاجف مما ًثحر سخـ الؼباثً في هثحر مً الضوٌ   بؿبب الدشىَ

  ٍذ ، و مً زلاٌ ما وحض في صعاؾدىا َظ و مً زلاٌ ما حهغغىا بلُه في الضعاؾاث الؿابلت التي ؤحغٍ

حن في بصاعة الجىصة الشاملت بمثابت فجىة هبحرة في َظٍ  هجض ؤن ول ما جؿغكىا بلُه في الفطلحن الىكغٍ

 االإاؾؿت 

الإاطا لا هغي الجىصة اليافُت في زضماث الشغهت :  و لىً مً زلاٌ ؾااٌ كض هىا نلى مضًغ الفغم و الظي وان -

 عيم وحىص الؤمياهُت 

 فإحاب بخدفل نلى ؾااٌ االإاؾؿت الخابهت لللؿام الهمىمي ، و هدً لِـ لضًىا ؾلؿت لخًُحر هكام -

االإاؾؿت الفغم ، و لا وؿخؿُو بناصة جإَُل الؤصاعة باالإاؾؿت عيم االإداولاث و الاكتراخاث التي كضمىاَا للإصاعة 

م   الهلُا بانخباعها كؿم الدؿىٍ
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ت: الفطل الثالث   واكع جؿبُم ئدارة الجىدة الشاملت في المإضطت الاكخطادًت الجشاةزٍ

 

 : خلاضت 

اصة خطتها الؿىكُت و الخىؾو في  مما ؾبم وؿخيخج ؤن ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ لضيها خكىف هبحرة لؼٍ

 : الؿىق ، و لىً عيم طلً بن االإاؾؿت حهاوي مشاول مجها 

  ت بسطىص الؤصاعة  ججاَل الاكتراخاث االإلضمت مً ؾغف مضعاء الىوالاث الخجاعٍ

  م الظي حهخبرٍ االإاؾؿت نضم حًُحر في البيُت الخىكُمُت و ججاَل مهام بهض الأكؿام هلؿم الدؿىٍ

كؿم ؤصاة اجطاٌ فلـ ، و يُاب ؤًػا كؿم الجىصة في االإاؾؿت عيم ؤنها خاضلت نلى بخضي 

 شهاصاث الؤًؼو للجىصة 
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   :الخلاضت العامت

ت والخؿبُلُت لهظا االإىغىم اجطح لىا  ؤَمُت في الاكخطاص لجىصة الشاملت  ٌن ؤ    مً زلاٌ صعاؾدىا الىكغٍ

االإهاضغ الإا لها مً ازغ نلى االإاؾؿاث وبلاءَا بحن االإاؾؿاث ؤهثر مً ؤي وكذ مط ى لضي نلى االإاؾؿاث 

ؼ اللضعة  ت  الؤَخمام بالجىصة الشاملت التي مً شإنها ؤن جدؿً الؤهخاحُت و حهؼٍ الاكخطاصًت و مجها الجؼاثغٍ

 ٌ ، لظا " جغجفو الؤهخاحُت في االإاؾؿت بطا جدؿيذ الجىصة لضيها : "  دًمىج الخىافؿُت ، و في َظا الطضص ًلى

حهخبر الجىصة الشاملت بخضي الؿبل االإؿانضة نلى زلم االإحزة الخىافؿُت ، و ؤًػا الأؾلىب االإهخمض في حمُو 

ؤوشؿت االإاؾؿت ، مً ؤحل الىضىٌ بمىخجاتها و  زضماتها بلى مؿخىي اللبىٌ الهالمي ، و بالخالي الخطىٌ 

 نلى شهاصة االإؿابلت الضولُت للإًؼو 

ؼ اللضعة الخىافؿُت  غ و حهؼٍ و نلى غىء ما ؾبم جبرػ ؤَمُت بدثىا في ؤزغ جؿبُم بصاعة الجىصة الشاملت في جؿىٍ

 للماؾؿت الاكخطاصًت ، و للض جمىً َظا البدث مً جإهُض الفغغُاث الؿابلت 

فاالإاؾؿت وخضة اكخطاصًت جىزغ و جخإزغ باالإخًحراث االإخىاحضة بالبِئت هما ؤن الجىصة نغفذ جؿىعاث نضًضة ، 

ت ؤن بصاعة  اث االإاؾؿاث ، هما ؤزبدذ الضعاؾت الىكغٍ فإضبدذ جإزظ مهىاَا الشامل لدشمل حمُو االإؿخىٍ

الجىصة الشاملت و مهاًحر الؤًؼو ؤؾلىبان في الدؿُحر  ًغمُان بلى جدلُم عغا الؼبىن بط وان قهىع بصاعة الجىصة 

الشاملت مؿلبا خخمُا الإىاحهت الكغوف التي فغغتها حًحراث االإدُـ ، فبهض ؤن حهضص االإىخجىن ضاعث الأؾىاق 

 ملُئت بدشىُلاث مخهضصة و مخىىنت مً االإىخجاث ،

ؤضبذ الهضف الغثِس ي للماؾؿت َى هُفُت حلب الؼبىن بلحها و حهله وفُا ، و َظا الخىحه هدى الؼبىن َى 

 الغهحزة الأؾاؾُت لإصاعة الجىصة الشاملت ، و طلً ما ٌؿمذ لها بالخمحز و الخفىق و اخخلاٌ مياهت  في الؿىق 

 للض مىىىا البدث بالخغوج بالىخاثج نلى الخالخحن الىكغي و الخؿبُلي  : الىخاةج : 

  الجاهب الىكزي :  
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  ا و لِـ ؤؾاؾُا بهضما ؤضبدذ االإاؾؿت مجبرة نلى ضاع َضف حهكُم الغبذ َضفا زاهىٍ

 بعغاء ػباثجها 

  الجىصة نىطغ مهم ًجب نلى االإاؾؿت الأزظ به في نملُت الؤهخاج 

  الجىصة الشاملت بخضي وؾاثل ، و ؤؾالُب جدلُم ؤَضاف االإاؾؿت االإسخلفت 

  االإضزل الجضًض للجىصة الشاملت  لا ًدىاكؼ مو االإضزل الخللُضي االإخػمً لهملُاث

الفدظ و جإهُض االإغاكبت لا ًاهض نلحها ، مو بغافت الخدؿحن االإؿخمغ في حمُو مغاخل 

ت و الؤهخاحُت   الهملُاث الؤصاعٍ

  ًمىً انخباع بصاعة الجىصة الشاملت هإؾلىب لدؿُحر خضًث في االإاؾؿاث ًسضم مىكهها

 في الؿىق 

  ًجخمحز  مغجىؼاث بصاعة الجىصة الشاملت بالخيامل ، فلا ًمىً جؿبُم مبضؤ الخدلي ن

 الأزظ فيل مبضؤ ًىمل الأزغ 

  ىن باالإىعص البشغي ، الظي اخخل مياهت َامت في قل هجاح بصاعة الجىصة الشاملت مغَ

 َظا االإضزل الجضًض 

  بصاعة الجىصة الشاملت و مهاًحر الؤًؼو نلى خض ؾىاء جػو عغا الؼبىن و وفاثه عهحزة

ؤؾاؾُت لها ، لظلً خضصث نضصا مً الؿغق للىضىٌ بلى الؼبىن خُث حهلذ الاؾخمام 

للؼبىن مدىعا َاما للخىحه هدىٍ و حهلذ مً مبضؤ الخدؿحن االإؿخمغ ؤؾاؾا للجىصة 

 الشاملت 

  للجىصة الشاملت نضة جإزحراث نلى مسخلف وقاثف االإاؾؿت و َظا ما ٌؿانض نلى

 اهدؿاب نضة مؼاًا جىافؿُت 

 الجاهب الخؿبُلي :  

  الافخلاع بلى زلافت جىكُمُت للماؾؿت 

 ، اؾخسضام جلىُاث مغاكبت بشيل يحر واف ، مً زلاٌ االإسبر الظي جمخلىه االإاؾؿت 

  بالغيم مً ؤن االإاؾؿت خاضلت نلى بخضي شهاصاث الؤًؼو للجىصة بلا ؤهه ًىحض عصاءة في

 مىخجاتها 

  افخلاع االإاؾؿت بلى زلافت الجىصة 

  وفغة االإىخج في الؼمان و االإيان االإىاؾبحن 

  شهغة الهلامت ؤو االإاؾؿت 

 الخىضُاث :  
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في قل الىخاثج االإخدطل نلحها ًمىىىا ضُايت بهؼ الخىضُاث التي مً شإنها ؤن جدضر حًُحرا بًجابُا 

ت التي حؿعى ؤو ؾهذ للخطىٌ نلى شهاصة الؤًؼو و جؿبُلها بصاعة الجىصة  باالإاؾؿاث الاكخطاصًت الجؼاثغٍ

 الشاملت 

بما ؤن االإىعص البشغي َى الغهحزة الأؾاؾُت لإصاعة الجىصة الشاملت فهلى االإاؾؿت الاَخمام بالأفغاص و 

م فمً يحر االإهلىٌ مؿالبت الفغص ببظٌ حهض هبحر و لا ٌشهغ بالأمان   جدفحزَ

بصاعة الجىصة الشاملت و ما ًىجغ نجها مً آزاع نلى " و ؤزحرا كض خاولىا مً زلاٌ بدثىا جىاوٌ مىغىم 

االإاؾؿت الاكخطاصًت ، خُث ؤالإمىا بإَم  الىلاؽ االإخهللت بها ، َظٍ الفلؿفت لا ًمىً اؾخفخائها 

 بالخدلُل االإؿلىب في َظا الهمل ، و هخمنى ؤن هيىن كض وفلىا في َظا الهمل 
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