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 لىا مهد و الهلم  ىىز  طبُلىا ؤهاز و الهٓل وهمت ؤَداها الري جبازٕ

ان و جٓدًس  ٙل الىجاح ؾسٍٔ  نسَ

 الىحىد في لدي ما و ؤملٚ ما ؤنص بلى االإخىاغو َرا نملي ؤَدي،

ا في الله ؤؾاٛ ْلبي بلى الىاض ؤْسب و ص ؤبي ؤمي الًالُت والى زوح نمسَ  ؤط٘ىه و الله زخمه الهصٍ

 حىاهه، َظُذ

 لله خُكهما الأنصاء ؤزىحي بلى

ت الأطخاذة بلى ل الخٓدًس و الخدُت ؤطمى االإشسَ  الجصٍ

 ؾُبت  ٙلمت لى و شجهني مً ٗل بلى

 ؤخباب و ؤْازب و الأَل ٗل بلى

 زيرا الله حصاٖم

 ش٘سا و

 

 

 

 

 



 

 

 

 

ا     

 

 َػله نلى وؤزيرا ؤولا والش٘س لله َالخمد الله، َداها ؤن لىلا لجهخدي ٖىا وما لهرا َداها الري لله لخمد

سمه خه وٖ ُٔ نلي ؤوهم الري وبسٖ  جسٕ في بظُـ بهمل ولى للمظاَمت ووَٓني الهمل َرا  ةهجاش  الخىَ

 االإسطلين طُد نلى والظلام والطلاة الهلمي، البدث مُادًً بلى لُػاٍ الجامهُت االإ٘خبت جتري   طمت

 .ؤحمهين وؤصخا ه آله ونلى مدمد طُدها االإخٓين وبمام

 

ل ؤجٓدم ؤن بلا االإٓام َرا في ٌظهني لا ان الش٘س  جصٍ ُىا الرًً ؤولئٚ بلى والهسَ  َترة ؾىاٛ  جاهبي وْ

ت  الرٖس وؤزظ جىحُه، ؤو بزشاد ؤو  مظاندة نلي ًبسلىا ولم دزاطتي  . ً نلي ناجشت الأطخاذة االإشسَ

ىوي الرًً الأَاغل االإىاْشت للجىت الامخىان ونكُم الخٓدًس  ىاَس وؤجٓدم ٛ  شسَ  الدزاطت مىاْشت  ٓبى

 .وزبرتهم نلمهم مً الدزاطت بزساء في ال٘بير ودوزَم

 

ل بش٘س ؤجٓدم ٖما ت الىؾىُت للخإمين بظُدي نلي  ،و الاْخطادًت نلىم م٘خبت الإىقُي الجصٍ  .نماٛ الشسٖ

 مً ؤو ْسٍب مً البدث َرا بهجاش في طاَم مً لٙل حصٍلا ش٘سا

 .بهُد
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االإٓدمت الهامت 

 

 دزل خُث االإدلي، ؤو الهالمي الطهُد نلى طىاء ٖبيرة  إَمُت الأزيرة الصمىُت الُترة في الجىدة ْػُت خكُذ

  ػسوزة اٗمل وعي نلى االإىكماث مً الهدًد ؤضبدذ و الخسططاث، و االإجالاث مً ٖثير في الجىدة مُهىم

 الظلو و الاطتهلاُٖت االإىخجاث نلى الجىدة جٓخطس لم و ، جسططاتها و ؤنمالها مسخلِ في جؿبُٓها و جىاحدَا

ا التي سَ اٗث جىَ  جٓدمها التي الخدماث مً لل٘ثير نىىاها الجىدة ؤضخذ اله٘ع نلى  ل ال٘بيرة االإاطظاث و الشس

 .الخاضت و الهامت الجهاث و الهُئاث و الؤدازاث

س الاْخطاد ، نىالإت في االإهاضسة االإخمثلت الهاالإُت الخددًاث  َُي قل   والخؿىزاث الخازحُت، الخجازة جدسٍ

هت الخ٘ىىلىحُت  االإىكماث  ين االإىاَظت اشخداد بلى ؤدث التي  االإىكماث، و االإدُؿت البِئت في واالإخلاخٓت الظسَ

 الؤدازة، في الخٓلُدًت ؤطالُبها حًُير نلى لاَخمام  الجىدة و مجبرة  االإىكماث دولُا ؤضبدذ و مدلُا الاْخطادًت

را  بذا ينل طُؿسةاٛ مخابهت و وذلٚ مً زلاٛ جبىحها الإىهج شامل يهخم  جدُٓٔ ؤزادث االإىكمت  ما الخؿىزاث ،وَ

د ؤَداَها  .الشاملت الجىدة بدازة َى االإىهج َرا ؤن الىاْو ؤزبذ  ُ٘اءة و َهالُت،  وْ

ت االإُاَُم ؤٖتر مً الشاملت الجىدة بدازة حهد  الىاطو الاَخمام نلى اطخدىذث التي والُلظُُت الُ٘سٍ

 الُا ان، في وزاضت االإسخلُت، لدي االإىكماث الخؿبُٔ في وشُىنا هجاخا ولُٓذ والباخثين، للازخطاضُين

 ٛ ٙا والدو ٛ  الأوزوبُت، وؤمسٍ ّ  حىىب ودو د آطُا، شس  الجىدة بدازة مدزل اهتهاج وحىب الخجازب ؤزبدذ وْ

هه الشاملت،
ّ
ا االإىكماث  ٓاء ًػمً الري الىخُد الظبُل لأ  االإىاَظت نلى الٓاثم الُىم، نالم في واطخمسازَ

 .ؤمامهم البداثل وحهدد الهملاء، زيباث والظُؿسة نلى  الشدًدة،

 ووانُت، خُ٘مت ُْادة وحىد ٖما ًخؿلب ٖبيرة، ومىازد ووْخا، حهدا الشاملت ًخؿلب الجىدة بدازة َخؿبُٔ

س بهملُاث  الشاملت، الجىدة بدازة مبادت مو جخلاءم حدًدة، ؤزسي   ثٓاَت واطدبدالها االإىكمت، زٓاَت وحًُير جؿىٍ

 .جؿبُٓها ومخؿلباث

شير ا ؤمام ناثٓا جِٓ مشاٗل ٖثيرة، مً حهاوي الىؾىُت مىكماجىا ؤن الجصاثسي، للاْخطاد الهملي الىاْو وَ  همىَ

سٍ و طىاء حىدة االإىخجاث ؤو الخدماث ، حىدة مظخىي  جدّوي ؤَمها وجؿىزَا،  ؤضبذ اهسُاع الؤهخاحُت، ولخؿىٍ

ِ مخميز ،وؤن في جٙىن  االإىكماث ؤن َرٍ نلى لصاما  حىدة ذاث وزدماث، مىخجاث لإهخاج بمٙاهُاتها حسخس ٗل مىْ

وزيباجه زاضت نلى مظخىي االإدلي بذ ؤن   الهمُل اخخُاحاث جلبي مىاطب و طهس مىسُػت، وجٙلُت نالُت،

لظُت لُ٘س ذلٚ لا ًخدٓٔ بلا مً زلاٛ جبىحها  .الشاملت الجىدة بدازة وَ

ا الجصاثس ٛ  مً ًٖيرَ  بؾاز الؤضلاخاث في ؤهه خُث الخإمين ْؿام ؤَمهم ومً الخدماث  ٓؿام اَخمذ الدو

والري مً الدظُير  ؤهكمت في حًيرا  الٓؿاناث  ُٓت يساز نلى الخإمُىاث ْؿام نسٍ الىؾني للاْخطاد الهُٙلُت

و الىعي الاحخماعي   الإغاَت بلى  ادة زَ ّ  بزػامشإهه جدظين ؤداء الخدمي و شٍ و و للمىاَظت الخإمُىاث طى  زَ

 .الخإمُيُت االإىخجاث  ُو و الخدماث جدظين بلى ًادي الري و الهملُاث َرٍ نلى الدولت اخخٙاز

و زيم ما ؤخدزه الجصاثس مً الخًيراث في الدظُير بلا ؤن َرا الٓؿام ماشاٛ ٌهسٍ غهُا وظبُا طىاء مً خُث 

م الأنماٛ ؤو مً بْباٛ الهملاء نلُه . زْ

 



 الخالي لاشٚ ؤن جؿبُٔ بدازة الجىدة الشاملت  في االإاطظاث الخإمُيُت لا ًخدٓٔ بلا مً زلاٛ جُني الؤدازة 

ٔ والهمل الجماعي   الإغاَت  را الاَخمام  سوح الُسٍ الهلُا لهرا الىكام و وشس زٓاَت  الجىدة في االإاطظت  وٖ

ُُُت مهاملخه  ومً احل حر ه وجدُٓٔ زغاٍ  يز نلى الهمُل وٖ . بلى الترٖ

: بشٙالُت البدث :ؤولا 

 :الخالُت الؤشٙالُت  مهالجت هٓىم طىٍ ذٖسٍ طبٔ مما

ت ؟  ما مدي جؿبُٔ بدازة الجىدة الشاملت في االإاطظاث الخدماجُت الجصاثسٍ

 :الخالُت الُسنُت الأطئلت وغو ازجإًىا الظا ٓت الؤشٙالُت نلى للإحا ت

 ماهي ؤَم الأطع التي حهخمدَا الؤدازة الهلُا لخؿبُٔ بدازة الجىدة الشاملت ؟ 

 ًمً٘ جدظين حىدة الخدمت  انخماد نلى بدازة الجىدة الشاملت  ؟ ُِٖ 

 

الدزاطت  َسغُاث :زاهُا

 :الخالُت الُسغُاث ضُايت ًم٘ىىا ؤنلاٍ االإؿسوخت الؤشٙالُت نلى الؤحا ت و البدث ؤَداٍ جدُٓٔ ؤحل مً

. دنم والتزام الؤدازة الهلُا ؤطاض لخؿبُٔ بدازة الجىدة الشاملت : الأولى الُسغُت

ً ناملان لخدظين الجىدة  الخدمت : الُسغُت الثاهُت ب وجُُٓم الأداء االإظخمسٍ . الخدزٍ

ت الىؾبث:الُسغُت الثالثت  اٗلت طُدي نلي )ؾىُت للخإمين ّ الشسٖ  . بدازة الجىدة الشاملت  (و

االإىغىم  ازخُاز دواَو: زالثا

: طبب ذاحي  - ؤ

. مُلىا بلى حاهب الدظُير االإاطظاث و جدظين الأداء وجدُٓٔ الخميز  طُت زاضت 

: طبب مىغىعي  - ب

 ؛ االإىغىم َرا  جىاهب ًخهلٔ ما ٗل نلى والخهسٍ اٖدشاٍ في السيبت 

 ٔ ؛ جسططىا مو الدزاطت مىغىم جؿا 

 سة ٛ  االإساحو وَ   االإىغىم؛ خى

 للماطظت الهام الأداء جدظين في جلهبه الري والدوز  الشاملت  الجىدة الأزيرة الآوهت في الاَخمام جصاًد. 

البدث  ؤَمُت:زابها

 الهٓدًً في ٖبير بشٙل بها الاَخمام شاد التي االإىغىناث مً َى الشاملت الجىدة بدازة ؤطلىب بن 

،ً  َرا اٗن وٕاذا و االإاجمساث ، الىدواث مثل الأزسي  والأوشؿت وال٘خا اث الدزاطاث والأ دار الأزيرً



اٗدًمُت الهلمُت  االإاطظاث االإتزاًد ًخهلٔ الاَخمام  الخؿبُٔ مجاٛ في َةهه الهلمي ومساٖص البدث الأ

 
اً
اٗث وحظا ٓذ االإىكماث مً ٖثير في الشاملت الجىدة شهازاث جؿبُٔ شانذ ؤًػا ٛ  الشس  نلى للخطى

 .االإسخلُت الجىدة شهاداث

 مً االإسيىبت الىخاثج بهؼ جدُٓٔ بلى ًادي طىٍ االإسخلُت االإىكماث في الشاملت الجىدة بدازة جؿبُٔ بن 

 .هجاخها نلى واالإظاندة الشاملت الجىدة جؿبُٔ نملُت لدنم  االإىكمت زٓاَت  ىاء ؤَمها

  ٛ جي بن الخدى ّ  اْخطاد هدى الجصاثس، لاْخطاد الخدزٍ  التي الاْخطادًت الؤضلاخاث وآلُت الخس، الظى

د ؤَمُت الىؾىُت، االإىكماث زىضطت و االإسخلت، َرٍ ؾبُهت جخؿلبها  نملُت ن لأ البدث، َرا جاٖ

 ٛ لظُت بدازي  ؤطلىب اطخسدام جخؿلب َرٍ الخدى ت وَ ى الؤضلاح، َرا جدنم خدًثت، بدازٍ  ؤطلىب وَ

ٛ  في َهالُخه زبدذ الري الشاملت، الجىدة بدازة  .ؾبٓخه التي الدو

ٛ  ًمً٘ َىا ومً ٛ  ٗىنها في ج٘مً الدزاطت ؤَمُت ؤن الٓى   جدىاو
اً
ى ؤلا الأَمُت، في ياًت مىغىنا  ؤطع جؿبُٔ وَ

ت الىؾىُت للخإمين مً االإاطظاث في الشاملت الجىدة بدازة  نلى الػىء حظلُـ خُث الخدمُت  وبالأزظ الشسٖ

ت الخسؿُـ الؤطتراجُجي، ؤطاض ،نلى الُٓادة)  الأداء، في االإظخمس الخدظين االإجخمو، الجماعي، والهمل االإشازٖ

 .والبدث  الدزاطت الجدًسة االإىغىناث مً االإىغىم َرا ٌهخبر وبالخالي ،(الهملاء زغا جدُٓٔ بلى والظعي

 

 البدث ؤَداٍ: زامظا

 ٍى ؤطاس ي َدٍ جدُٓٔ بلى الدزاطت َرٍ تهد نلى مدي جؿبُٔ بدازة الجىدة الشاملت في  الخهسٍ وَ

ت الىؾىُت للخإمين، جؿبُُٓت نلى زلاٛ دزاطت مً االإاطظاث الخدماجُت ىبثٔ الشسٖ  الهدٍ َرا مً وٍ

 :هي َسنُت ؤَداٍ ندة الأطاس ي

 الشاملت؛ الجىدة بدازة مُهىم نلى الخهسٍ .1

 الشاملت؛ الجىدة لإدازة الأواثل السواد نلى الخهسٍ .2

ىاثد الشاملت الجىدة بدازة مبادت نلى الخهسٍ .3  جؿبُٓها؛ وَ

 الشاملت؛ الجىدة بدازة ؤطع جؿبُٔ جىاحه التي الخددًاث ؤَم نلى الخهسٍ .4

 الشاملت؛ الجىدة ومبادت ؤطع جؿبُٔ َىاثد نلى الخهسٍ .5

اث ؤَم نلى الخهسٍ .6  الشاملت؛ الجىدة مبادت جؿبُٔ مهىْ

 نلى نلاْت  ين جؿبُٔ بدازة الجىدة الشاملت و جدظين حىدة الخدمت؛ الخهسٍ .7

ت  في الجىدة الشاملت بدازة مبادت التزام  خؿبُٔ مدي نلى للخهسٍ  دزاطت جؿبُُٓت الُٓام .8 الشسٖ

 .الىؾىُت للخإمين

: مىهج البدث : طادطا 

الخدلُلي مً زلاٛ اطخهاهت  الجداوٛ والأشٙاٛ  الىضُي  بًسع مهالجت االإىغىم ، اطخسدامىا االإىهج

اٗثص جٓدًم بًُت الخىغُدُت    الخدمُت  انخبازٍ االإاطظاث في الشاملت الجىدة مبادت بدازة جؿبُٔ ز
اً
  ؤطلىبا

اً
 خدًثا

س بلى يهدٍ . مخميز لأداء وجدُٓٓها االإىكمت، وهجاح الؤدازة، وجدظين جؿىٍ

البدث  ضهىباث:طابها 



 ؤحل مً االإظاولُت هكس لُذ بًُت بلحها ؤزدث الطهىباث و الهساُْل بهؼ واحهىا البدث َرا  ةهجاش ُْامىا نىد

مً٘ الباخثين مهمت حظهُل  :اٗلأحي الطهىباث َرٍ ؤَم ب ساش وٍ

 االإتر طين ؤو  الباخثين الجُد الاَخمام ندم.  

 ضهىبت  ٛ  .ْبل مىقُي االإاطظت  مً الاطدباهت اطترداد ؤو ْبى

الدزاطت  خدود:زامىا 

ٛ  و الدزاطت َرٍ  ؿبُهت االإخهلٔ الخدلُل بؾاز في الخد٘م ْطد  وغو ازجإًىا مىؿُٓت اطخيخاحاث بلى للىضى

مىا الصخُذ،  الُهم لىا ٌظمذ الري الؤؾاز غبـ مو للإشٙالُت خدود  و الخدود غمً البدث َدا  ةهجاش وْ

 .الأبهاد

 نً االإ٘ثِ البدث احل مً ذلٚ و مازض شهس  داًت مىر َرا نملىا في شسنىا لٓد :الصماوي البهد .1

 . اشهس  4خىالي الدزاطت َرٍ دامذ خُث مىغىنىا جسظ التي االإساحو

ت الىؾىُت للخإمين بظُدي نلي  :االإٙاوي البهد .2 -. مظخًاهم – الشسٖ

 الظا ٓت الدزاطاث: جاطها

ُما   بلحها، الخىضل جم الدزاطاث التي لأَم مىحص نسع ًلي وَ
اً
ٓا غمً  جطيُُها مو لها، الصمني للدظلظل وَ

 .والدزاطاث الأحىبُت الدزاطاث الهسبُت :َما مدىزًٍ

 :الدزاطاث الهسبُت - ؤ

احىدة الخدماث " ىنىان هىز الدًً ، -1  انمَىائَت  دراست حانت  انمؤسست نلى زغا الهملاءوؤزسَ

 ،َدَذ دزاطت جٓدًم2007- 2006 مرٖسة جسسج لىُل شهادة االإاحظخير في نلىم الدظُير، " نسكَكذة

 جدظُجها طبل و جُُٓمها هماذج و االإاشساث و الخدمت  جىدة االإخهلٓت االإُاَُم ًددد هكسي  بؾاز

ّ  و زطاثطه و  السغا الخهسٍِ بلى  الإغاَت  الخدمت حىدة  ين االإىحىدة الهلاْت جدلُل ُْاطه ؾس

ت  الخدمت حىدة ؤَمُت نلى الخإُٖد االإٓدمت الخدمت حىدة لخُُٓم همىذج جؿبُٔ  ،الهملاء زغا و االإدزٖ

ّ  نلى الاهُخاح قل في الخىاَظُت للميزة ٖمطدز االإٓدمت  .الهالمي الظى

ان -2 ،ؤؾسوخت "الشاملت الجىدة بدازة ومبادت ؤطع جؿبُٔ في الُٓادة دوز "الظامساجي، خظين الدًً  سَ

اٗدًمُت بدازة في االإاحظخير ؿاهُت الهسبُت الأنماٛ ،الأ الخُمت ،الؤمازاث الهسبُت  الهالي، زؤض للخهلُم البرً

 جؿبُٔ في الُٓادة دوز  نلى الخهسٍ وهو أساسٌ هذف تحقَق إنيَدَذ الدزاطت بلى   .2012- 2011،

 ًسامُٚ زؤض ض مطىو نلى جؿبُُٓت طتزا د زلاٛ مً طظتئالم في الشاملت الجىدة بدازة ومبادت ؤطع

الخُمت، 

 

 



 :الدزاطاث الأحىبُت - ب

    Mark Budgol ( 2005)دزاطت  .1

 . ىلىدا في الشاملت الجىدة بدازة َلظُت جؿبُٔ :نىىان الدزاطت 

 في والخاص الهام الٓؿانين في الشاملت الجىدة بدازة لخؿبُٔ االإسخلُت اطخهساع الىماذج :الدزاطت بلى َدَذ 

اٗث مهكم ؤن نً هخاثج الدزاطت ٖشُذ .االإُداهُت حاثصة دزاطت ؤزس وجددًد  ىلىدا،  جؿبُٔ البىلىدًت الشس

  جؿبُٓها، نلى االإترجبت الؤًجا ُت الىخاثج قل في الشاملت الجىدة َلظُت
اً
 ، 9001 الأًصو  همىذج جؿبُٔ وزطىضا

شُذ اٗث حصجُو في للجىدة  ىلىدا لجاثصة الؤًجابي الدوز  نً الىخاثج وٖ  مبادت وجؿبُٔ جبني نلى البىلىدًت الشس

لظُت   .الشاملت الجىدة جؿبُٔ نلى للجىدة  ىلىدا الشاملت الجىدة وَ

 .االإُداهُت  وؤطلىب الدزاطت  الىضُي االإىهج:الدزاطت  مىهج

 :البدثجلظُماث 

ين، َطلين نامت، مٓدمت بلى جىٓظم زؿت نلى الانخماد جم االإىغىم حىاهب  مسخلِ الؤالإام ْطد  َطل هكسٍ

 الُطل ؤما للمىغىم، الهام الخطىز  و البدث بشٙالُت ؾسح الهامت االإٓدمت في جم  دُث نامت، وزاجمت جؿبُٓي

 ٛ ٛ  االإبدث اخخىي   دُثبدازة الجىدة الشاملت  لخدلُل وجىغُذ  مُهىم  زطظ َٓد الأو ٗل االإُاَُم  نلى الأو

يز زلاٛ مً ذلٚ الخاضت الؤدازة الجىدة الشاملت و  ضىاعي و االإسخلِ مُهىم مً الجىدة مُهىم نلى الترٖ

  مخؿلباث هكام وؤطالُب  جؿبُٔ بدازة الجىدة الشاملت جػمً َٓد الثاوي االإبدث ؤما مبادثه واَم زوادٍ ،

 . ٙل حىاهب التي جدٓٔ  بدازة الجىدة الؤالإام َُه جم خُث

ٛ  االإبدث َُي ولاثه،  ؤطالُب جدظُجها و و الخدماث في الجىدة الإُهىم زطظ َٓد الثاوي الُطل ؤما  الأو

 حىدة ُْاض هماذج ؾسّ جٓدًمها الإسخلِ الخهسع َُه ٖما جم  الخدمت ؤَم ماشساتها  حىدة الإُاَُم َسطظ

 .الخدمت

ت الىؾىُت للخإمين و َُه جم َٓد االإُداهُت للدزاطت زطظ الري الثالث الُطل ؤما  َاالإبدث زدماتها ، الشسٖ

الأوٛ  ْد جػمً ؤطاطُاث خىٛ الخإمين لخهسٍِ ؤٖتر  الخإمين وحىدة الخدمت الخإمُيُت   الإغاَت الى حهسع 

ت الىؾىُت للخإمين  ، وؤطالُب  البُاهاث حمو ؤدواث  جبُان الثاوي، االإبدث في الأَم الخدماث التي  جٓدمها الشسٖ

 .هخاثجها نسع و االإدطلت البُاهاث  خدلُل الُٓام زم جدلُلها 

 .الخىضُاث مً مجمىنت و االإظخسلطت الىخاثج جػمىذ نامت زاجمت جٓدًم الأزير في جم و

 

 

  

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

: جمهُد

الاْخطادي ومً  الجاهب في زاضت والخؿىزاث الخدىلاث و الؤ داناث مً الهدًد ٌشهد ًصاٛ ولا الهالم شهد

را وشاؾها مجالاث ازخلاٍ نلى االإاطظاث ندد ازجُام مكاَسٍ ادة بلى ؤدي مما الخازحُت ، الخجازة جدسز  وٖ  شٍ

ُت خططهم نلى الخُاف مً جم٘جهم التي الىطُلت نً للبدث ودَههم االإىخجين  ين االإىاَظت خدة را الظىْ  وٖ

 ٛ ّ  نلى الخطى ا حشٙل الُىم الجىدة ؤضبدذ ولرا الدولي، ؤو االإدلي االإظخىي  نلى طىاء الخىاَس ي الخُى  طلاخاً

ٛ  اطتراججُا ادة و الخىاَظُت االإيزة نلى للخطى ت لأي ًمً٘ لا خُث الأطىاّ، زٍ  ؤن مهاضسة ماطظت ؤو شسٖ

ت االإاطظت جلٚ اٗهذ وطىاء جدظلح بها ، ؤن دون  الهىالإت الخددًاث جُسغها جىاحه  ماطظت ؤم بهخاحُت شسٖ

اتها ٗي طلم في جػهه وؤن الجىدة  مىغىم الاَخمام نلحها ًخدخم زبدُت َةهه يير مىكمت ختى ؤم زدماجُت  ؤولىٍ

 والخإَل الشاملت الجىدة  ةدازة ٌظمى ما اهتهاج َى لرلٚ والظبُل االإىاَظت، وحه الطمىد في مً جخمً٘

 نلى الجىدة بلى  الىكس الخاضت الأَٙاز مً مجمىنت ؤطاض نلى ْاثمت الشاملت َلظُت الجىدة وبدازة.للإًصو 

ٛ  الهلاْت ذاث ووقاثُها ؤوشؿت االإىكمت حمُو دمج نملُت ؤطاض انها  خُث الجىدة مً مخميز مظخىي  بلى للىضى

و مما االإىكمت في َسد ٗل مظاولُت جطبذ  .ٖبير بشٙل االإاطظت ؤداء ًسَ

ٓا وذلٚ الؤدازة االإخهلٔ بهرٍ الجىاهب مسخلِ بهسع هٓىم طىٍ الُطل َرا وفي   :الخالُت للهىاضس وَ

الإؾاز المفاهُمي لإدازة الجىدة الشاملت : المبدث الأوٌ 

 أطاطُاث جؿبُم إدازة الجىدة الشاملت:المبدث الثاوي

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 الإؾاز المفاهُمي لإدازة الجىدة الشاملت : المبدث الأوٌ 

    حهد الجىدة الٓاندة و االإدىز الري جبنى نلحها الهدًد مً مُاَُم بدازة الجىدة الشاملت ، ولهرا لا د لىا 

خي ،وؤًػا الخهسٍ نلى مُاَُم الهامت لإدازة الجىدة الشاملت . مً حهسٍ نلى مُهىمها و جؿىزَا الخازٍ

خي لمفهىم الجىدة : المؿلب الأوٌ   جؿىز الخازٍ

اٗن ٌظمي ب  شاز بلُه ؤخُاها  (دواثس الجىدة)   وشإث بدازة الجىدة الشاملت مو الا خٙاز الُا اوي  الري  وَ

ا ت الجىدة)ب اٗن الهدٍ مً دواثس الجىدة َى ؤن ًجخمو ٗل االإىقُين في لٓاءاث ؤطبىنُت مىخكمت، . (دواثس زْ

خم َحها جدُيز االإىقُين نلى جددًد االإش٘لاث االإدخملت  و الهمل وحىدة الهمل، وٍ الإىاْشت طبل جدظين مىْ

. للجىدة زم مىاْشت ونسع خلىلهم الخاضت

وبالخالي قهس مُهىم الجىدة مً شمً بهُد بلا بهه لم ًكهس ٗىقُُت زطمُت للإدازة بلا  في الآوهت الأزيرة ، بذ  

اث ،  )ؤضبذ ًىكس بلى الجىدة في الُ٘س الؤدازي الخدًث نلى ؤنها وقُُت حهادٛ جماما  اقي الىقاثِ  االإشترً

 ٔ وؤضبدذ حظخدٔ الهىاًت والاهدباٍ مً حاهب الؤدازة الهلُا  االإىكماث ، ومً زلاٛ  (الخ ..  دىر الدظىٍ

زخلت الخؿىز في الُ٘س الؤدازي الخدًث َُما ًخهلٔ  ةدازة الجىدة ًمً٘ ملاخكت ؤن جخابو االإدازل االإخؿىزة 

اٗهذ مً  هت مُاحئت للُ٘س الؤدازي، او في ضىزة ؾُساث ، ل٘جها  للجىدة نبر جؿىزَا لم جددر  طىزة طسَ

 :  وهي Quality erasزلاٛ جؿىز مظخٓس وزا ذ ًمً٘ جٓظُمها بلى طخت نطىز مخميزة للجىدة 

  Inspection and test stage    الفدظ والخفخِش :زخلت الأولى الم

ت  داًاث جمثل َرٍ االإسخلت  ت جاًلىز للإدازة الهلمُت الشاملت و الجىدة خسٖ  في قهسث ،1هدُجت نلمُت لىكسٍ

ت جطاند  داًاث مو نشس الثامً الٓسن  ؤوازس ذ  سوش خالاث الؤهخاج ال٘بير  الثىزة خسٖ الطىانُت ،خُث نسَ

mass production  وغمىز الؤهخاج الخسفي الري احظم  مددودًت الظلو االإىخجت وبمٙاهُت االإخابهت والخُخِش 

اٗهذ الػسوزة ْاثمت خُثما  دؤث خالاث الؤهخاج ال٘بير حظخدعي ؤمس وحىد  د  ؤزىاء الهملُاث الؤهخاحُت ،وْ

بدازة تهخم  الُدظ والخُخِش االإىخجاث الجهاثُت والخإٖد مً اوسجامها مو االإىاضُاث واالإهاًير الُٓاطُت،ومً 

صؤمميزاتها   الأوشؿت نملُت الُدظ االإىخج ، دُث جخػمً َدظ نلى َٓـ ن الخدلُلاث  الخاضت  الجىدة جسٖ

االإىغىنت،وبالخالي  الُىُت للمىاضُاث االإىخج مؿا ٓت مدي جددًد في االإىخج جُخِش و ازخباز و  ُٓاض االإخهلٓت

                                        
. 25 ،ص2006نمان، الخىشَو، و لليشس واثل ،دازجؿبُلاث و مفاهُم :الشاملت الجىدة إدازة، ؤخمد  مدُىف 1



 

صث َٓـ  نلى ٖشِ الأزؿاء وجصخُدها ، َةذا قهس الخؿإ ؤو الهُب في االإىخج َةنها جٓىم  خصخُده َٓـ  زٖ

ىم   . 1الإىهه مً الىْ

   (Quality control stage) مساكبت الجىدة: المسخلت الثاهُت

 اطخسدام الأطالُب shewart)  (وجدعى ؤًػا  مسخلت غبـ الجىدة ، وبدؤث َرٍ االإسخلت مىر ؤن ْام شُىازث

الؤخطاثُت في مساْبت الجىدة ، خُث ؤن بدزاٛ الأطالُب للظُؿسة نلى االإىخجاث شام اطخسدامه في الخسب 

ٛ  ٖما والهاالإُت الثاهُت واطخمس ختى الخمظُيُاث مً الٓسن االإاض ي ،  الجىدة غبـ   إن(Dale Besterfield)ًٓى

س حىدة االإسخلُت  الأوشؿت الُٓام و الأدواث اطخسدام َى  الجىدة َػبـ  الخالي و الخدمت، ؤو الظلهت لخؿىٍ

ٓا االإدددة  للمىاضُاث مؿا ٔ الظلهت جطمُم ؤن مً الخإٖد ٌشمل و الخإٖد مً ؤن نملُت جطيُو االإىخج جخم وَ

:  2لخلٚ االإىاضُاث ،وجخمثل الأطالُب الؤخطاثُت التي حسي اطخسدامها َُما ًلي

ت  variable control chart) (زساثـ االإساْبت الؤخطاثُت ، زساثـ مساْبت  االإخًيراث ،زساثـ مساْبت الخمُيزً

(attributes control chart ) ٛ .  statistical sample) ،الهُىاث الؤخطاثُت acceptance sample)  (،نُىاث الٓبى

   ( Quality Assurance)الجىدة غمان أو جأهُد :مسخلت الثالثت

اًت مً الخدور ؤزؿاء   اَٗت الجهىد للىْ صث َرٍ  االإسخلت نلى جإُٖد  الجىدة وغمانها  ،وذلٚ  خىحُه  زٖ

ا ميزة جىاَظُت للمىخجاث  ىم الأزؿاء مىر البداًت  انخبازَ مً زلاٛ انخمادَا نلى هكام ؤطاطه مىو الىْ

يز نلى االإبُهاث ضُس  . 3الظلهُت و الخدماجُت وزاضت مو  سوش قاَسة البهد الشامل للىىنُت الترٖ

ت والىىوٍت مو نهاًت الخسب الهاالإُت الثاهُت، زم ؾىزث لخٙىن  مثا ت السد الأوزوبي  قهسث في الطىانت الهظ٘سٍ

نلى مُهىم الػبـ الشامل للجىدة الري اطخؿانذ الُا ان  ىاطؿخه يصو الأطىاّ الأوزبُت في نٓد 

 ٖىكام لإدازة ISO* 9000الظبهُىاث والثماهِىاث وبهرا اطخسدم الأوزبُىن مبادت جإُٖد الجىدة في  ىاء اٛ 

ٙي لأطىاْها  الجىدة ومظخسدمت بًاٍ ٖإخد الأطلخت الخىاَظُت الؤطتراجُجُت في مىاحهت الًصو الآطُىي والأمسٍ

ير الثٓت  ين االإىخج ؤو الهملُت جُي  مخؿلباث الجىدة   . اَٗت الؤحساءاث اللاشمت لخىَ خػمً هكام جإُٖد   ووٍ

ا ُت َلظُت لُؿىز  ًخًير ؤن ًيبغي الؤدازة جُ٘ير ؤطلىب َةن ذلٚ  ىاءا نلى اًت نلى حهخمد زْ مً   دلا الىْ

الأوان،  دُث ؤضبذ الىكس للجىدة  في َرٍ االإسخلت نلى زلار انخبازاث  َىاث ْبل الخؿإ اٖدشاٍ و الُدظ

: 4وهي 

                                        
ت"  مدمد طمير اخمد ،1  ، الؿبهت الأولى ، داز اليشس والخىشَو والؿبانت ، نمان ، الأزدن، "الجىدة الشاملت وجدلُم السكابت في البىىن الخجازٍ

 . 30 ،ص2009
 .31 ،ص مسحع هفظه أعلاه  2

 .26ص  ،المسحع طبم ذهسه ،  ؤخمد  مدُىف3 

 مثلث ٌهني مً الري ٖمٓؿو  (Isoscelles) اطخسدمذ مطؿلح خُىما ، 1551  نام(ISO) الإطؿلح اطخسدام  *

 َى مشترٕ ْاطم  ُجهما ًجمو مجالاث ندة لدشمل االإطؿلح َرا اطخسداماث حهددث زم الػلهين، مدظاوي 

. الخؿا ٔ ؤو الدظاوي 
  .32، صمسحع هفظه ذهسهخمد طمير اخمد،   4



 

  دْت الخطمُمProduct design              

 دْت الأداء product performace           

 دْت االإؿا ٓت product conformance    

 

 (Quality control circle) خللاث الظُؿسة الىىعُت: مسخلت السابعت 

و الؤهخاحُت وجدُٓٔ الجىدة الهالُت في  حهد خلٓاث الجىدة اخد الأهماؽ الؤدازة الُا اهُت التي حظعى بلى زَ

ت هاجخت ،قهسث في نام  ت ٗىطُلت بدازٍ ا ًؿسح َ٘سة الؤدازة  االإشازٖ االإىخج الجهاجي، و حهخبر ؤًػا ؤطلىبا بدازٍ

ُى) Kaora Ishikawaم نلى ًد الدٖخىز 1961 ، خُث جٓدم َرا الهالم (ؤطخاذ الهىدطت  جامهت ؾىٖ

الِ مجمىناث ضًيرة مً الهاملين 
ُ
وبمظاهدة الىٓا ت الُا اهُت للهلماء واالإهىدطين  اْتراح مػمىهه ؤن ج

اٗهذ الُ٘سة وزاء بوشاء خلٓاث الجىدة هي  مهمتها ؤن جٓىم  الخهسٍ نلى االإش٘لاث االإخهلٓت  مجاٛ ؤنمالهم،و

ٙىن اَخمامهم ؤٖتر  إنمالهم  بذ ا مىدىا  الُسضت لان ًٙىن  م  مشاٗل ؤنمالهم،وٍ ؤن الهاملين ؤدزي مً ييرَ

 .لهم جإزير في الٓسازاث التي جخسرَا الؤدازة، وبذا ؤنؿىا طلؿت البذ في ُُُٖت جىُُر َرٍ الٓسازاث

  (Total Quality Management) الشاملت الجىدة إدازة:مسخلت الخامظت 

 و للخدمت الشاملت الجىدة الؤًمان  إن نلى وجٓىم الخددًاث، وشٍادة الؤدازي  الُ٘س جٓدم مو قهسث َرٍ الأزيرة  

خؿلب مىكمت، لأًت الىجاح مُخاح ًمثل االإظخُُدًً زغا   1: هي زطاثظ زلازت مىكمت ؤي مً  الأمس وٍ

 دٍ ما َهم ذ اخخُاحاجه وبشبام االإظخُُد ًسٍ  جٙلُت؛ وبإْل ؾلبها وْ

 الاحخمانُت؛ و والظُاطُت الخ٘ىىلىحُت الجىاهب في الخًُير مجازاة 

  و  .االإظخٓبلُت الصمىُت الُتراث في االإظخُُدًً اخخُاحاث جىْ

ص َرٍ االإسخلت  ت الهاملين واهدماحهم وبالخالي حهل الؤدازة الهلُا   جسٖ نلى الهمل الجماعي وحصجُو االإشازٖ

 2: للمىكمت جٓىم نلى زلار مٓىماث ؤطاطُت

  س   continuous improvementالاطخمساز في الخدظين والخؿىٍ

  اَٗت الهاملين   employees  involvementمظاَمت 

  جدُٓٔ السغا االإظتهل٘ينcustomer satisfaction 

  :للجىدة الإطتراججُت الإدازة:المسخلت الظادطت 

كهس االإساخل زمظت في الخؿىزاث نىاضس حمُو مو االإسخلت َرٍ جترأَ  زلاٛ مً الترأَ َرا الظا ٓت وٍ

 الري الؤطتراجُجي للخسؿُـ في نملُاتهم جىاَظُت ٖمىُهت الجىدة  دزاطت الهلُا الؤدازة في االإدًسًٍ اَخمام

ص د ُْمت  نلى ًسٖ  1 :مجها الخطاثظ مً  مجمىنت االإسخلت َرٍ جميزث الصبىن،وْ

                                        
 .194،ص 2008 الخدًث، الجامعي ،االإ٘خب"الاحخماعُت السعاًت بمىظماث الشاملت الجىدة إدازة"مدمد، الُخاح نبد مدمد   1
دزحت جدلُم معاًير ادازة الجىدة الشاملت في الجامعاث الفلظؿُيُت في مدافظاث الػفت الغسبُت هما ًساها أعػاء " مىخهى اخمد نلي ملاح، 2

ع هُئت . 18 زطالت ماحظخير،يير ميشىزة،َلظؿين،حامهت الىجاح الىؾىُت،ٗلُت الدزاطاث الهلُا،ص ،"الخدزَ



 

 دزة الجىدة ْػُت  ين الٙامل السبـ  الأزباح؛ جدُٓٔ نلى االإىكمت وْ

 ٍِالهمُل؛ هكس وحهت مً الجىدة حهس 

 ٖٛظلاح الجىدة للميشإة،واطخسدام الؤطتراجُجي الخسؿُـ نملُت مً ٖجصء الجىدة بدزا 

 .جىاَس ي

: ًىضح الشٙل  الخالي ؤَم مساخل جؿىز مُهىم الجىدة

الجىدة  إدازة مفاهُم  جؿىز ) I ).1 : زكم الشيل

 

 

                       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ب داز،" 9000 لاًصو  الشاملت ومخؿلباث الجىدة إدازة "،الظلمي نلي: المطدز  .11، ص1995، الٓاَسة ، والخىشَو واليشس للؿبانت الًسٍ

 

 الشاملت الجىدة إدازة  ماهُت:المؿلب الثاوي 

ً واالإخؿلهين نملُا هدى جسضين ؤَاّ  لٓد جإزسث الجىدة  اَخمام واطو مً ْبل الهدًد مً الباخثين واالإُ٘سٍ

ادة خدة  را هدُجت لصٍ ت والُلظُُت في مسخلِ االإجالاث الاْخطادًت والاحخمانُت ،وَ الخؿىزاث الُ٘سٍ

 الأَػل الخدمت ؤو االإىخج اهخٓاء ونُا نلى ؤٖتر ؤضبذ الري االإظتهلٚ طلىٕ فياالإىاَظت وما ًطاخبها مً الخًير 

 .زدماث و طلهها في الأطاض هي الجىدة جٙىن  ؤن االإىكماث نلى ًخؿلب ولهرا الجىدة ٖمهُاز، انخمادٍ بهد

 

 

 :حعسٍف الجىدة:الفسع الأوٌ 

                                                                                                                           
ت المىازد إدازة ومجالاث الشاملت الجىدة إدازة بين العلاكتاالإدمىد، الله نبد مدمد  وظسًٍ 1  على وأزسها البشسٍ

،الأزدن، ؤنماٛ،حامهت بدازة ماحظخير في نلىم الدظُير ، جسطظ زطالت ،الأداء . 16-15ص  ،ص 2004 اليرمىٕ
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ُد الهمل الجاد في واطها اَخماما ؤولى الدًً الؤطلامي الخىُِ  الله ْاٛ : الآًت الٓسآهُت نلُه هطذ ما َى الخىٖ

 (  105 :آًت  الخىبت )، " المؤمىىن  و زطىله و عملىم الله فظيري  اعملىا كل و": حهالى

ت الظيرة ؤما ُت الىبىٍ ٛ  الهمل، حهكم التي  الأخادًث خاَلت َهي الشسٍ ٛ  َُٓى  إن"وطلم نلُه الله ضلى الله زطى

وبالخالي َالإجٓان الهمل له نلاْت وزُٓت  جىدة االإىخج التي حظاَم "  ًخلىه أن عملا أخدهم عمل إذا ًدب الله

ادة زٓت االإظتهلٚ  ىىنُت الظلهت ؤو الخدمت االإٓدم له  . في شٍ

 الُىهاهُت مً الٙلمت مشخٓت َهي: السديء، ؤما اضؿلاخا  هُٓؼ الجُد و الجىد مً لًت ؤضلها: الجىدة 

(Qualitas)اٗهذ ضلا خه، الص يء ودزحت ؾبُهت ؤو الصخظ ؾبُهت حهني  التي . 1الؤجٓان و الدْت ْدًما حهني و

ٓا  االإىغىم، َرا في لل٘خا اث والباخثين الىكس وحهاث لازخلاٍ حهددث آزاء خىٛ جددًد مُهىم الجىدة وَ

ُاث مجمىنت زلاٛ مً  ىغىح ذلٚ وطُكهس  :الجصء َرا في طىىزدَا التي الخهسٍ

  

  ٛ  2".للاطخسدام االإلاثمت هي الجىدة ؤن  "( Juran , 1999 )ًٓى

  ؤما(   Deming) 3".االإظخٓبل  و الخاغس في االإظتهلٚ لإشبام خاحاث جىحه الجىدة"ًسي  إن 

 ٌهسٍ  و(  (Philip Crosby , 19794".للاخخُاحاث االإؿا ٓت"  إنها   الجىدة 

 تها الجمهُت ُ٘ت ونسَ حمُو الخطاثظ " ( American Society for Quality control):للجىدةزاْبت لم الأمسٍ

د مً الٓدزة نلى بشبام اخخُاحاث الهمُل   5"واالإميزاث للمىخج ؤو الخدمت التي جصٍ

 تها  9000 الؤًصو  الدولُت الُٓاطُت االإىاضُاث غمً ( AFNOR  )للخٓىُين الُسوظُت الجمهُت نسَ

ت واالإميزاث الخطاثظ مً مجمىنت ْدزة ":ؤنها  نلى2000ؾبهت سٍ ؤو  االإهلىت االإخؿلباث بزغاء نلى الجىَ

 6".الهملاء مً الػمىُت الإجمىنت

االإخهلٓت  الخطاثظ مً مجمىنت نلى حشخمل الجىدة  إن وظخيخج ؤن ًم٘ىىا الظا ٓت الخهازٍِ زلاٛ مً

ُٓت، الؤهخاحُت  الهملُت الخاضت الخطاثظ حاهب بلى االإٓدمت الخدمت ؤو  الظلهت الهملُاث و الأَساد  ،الدظىٍ

هاث خاحاث جلبُت نلى الٓدزة لها ،والتي : ًمً٘ الخهبير نجها  الشٙل الخالي ، الهملاء وجىْ

 

                                        
ّ  ، الدزادٖت   مإمىن  1  .15،ص2000نمان ، ، والخىشَو لليشس ضُاء داز ، الأولى الؿبهت ،" الحدًثت المىظماث في الجىدة "، شُلي ؾاز
. 20 ص2005نمان، ، والخىشَو لليشس الثٓاَت ،داز  "9001:2000 الإًصو  ومخؿلباث الشاملت الجىدة إدازة "، نلىان هاًِ ْاطم  2

ان نبد الٓادز ، 3 ، مرٖسة جسسج لىُل شهادة االإاحظخير " ازس مددداث حىدة الخدماث على زغا العملاء" مصٍ

ٔ دولي ،ٗلُت نلىم الاْخطادًت ونلىم الدظُير ،حامهت ؤبي  ٘س  لٓا ًد ، جلمظان  ٔ ،جسطظ حظىٍ في الدظىٍ

 .3 ،ص2011-2012،

4  Seddiki Abdellah,"Management de la qualité", OPU, 2004, Algérie, P 24. 
. 62 ،صالمسحع طبم ذهسهمدمد طمير اخمد ، .  د  5

 
6Daniel Duret , Maurice pillet , "qualité en production : de Iso 9000 à Six sigma" , 2eme édition, 

édition d’organisation, Paris 2002 , P21. 



 

 

 

فاث المخخلفت للجىدة: (I.2 )الشيل  الخعسٍ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

،ص : المطدز  .63مدمد طمير اخمد ، االإسحو طبٔ ذٖسٍ

ين   خددَا في َرا االإجاٛ َٓد مً٘ مدازل  سمظت ( Garvin, 1991)حازَ : 1ٖما ًلي  جىاولها وٍ

 لطد المدظامي أو الخفىق  مدخل ٔ جمثل الجىدة : وٍ   للاطخسدام، االإىخىج ملاثمت  إنها االإدزل َرا وَ

ٓا للاطخسدام االإىخىج ؤداء ْدزة ؤي  وؤدّ ؤَػل ؤداء جٓدًم زلاٛ مً االإظتهلٚ زغا جدٓٔ التي للمىاضُاث وَ

را االإظتهلٚ، زيباث حشبو ضُاث التي   زيبت جدُٓٔ ؤنها نلى للجىدة "َُجىبىم" حهسٍِ مو ًخُٔ االإدزل وَ

 Feigenbaum . االإظتهلٚ

 ُْاض في والٓدزة الدْت ؤنها نلى للجىدة ًىكس االإدزل َرا  مىحب : المىخج على ٌعخمد مدخل  

 االإُهىم َرا االإظتهلٚ، زيباث جدُٓٔ نلى ْادزة والتي جٙىن  ، االإىخىج في االإؿلىبت الخطاثظ ؤو االإُسداث،

لظُت مبادت مُهىم مو ًخؿا ٔ د والتي الشاملت الجىدة بدازة وَ  . االإىغىنت االإىاضُاث مؿا ٓت دْت نلى جاٖ

 ٓطد: المظخخدم على ٌعخمد مدخل ٔ  الجىدة وٍ  ، للاطخسدام االإىخج ملاءمت  إنها االإدزل َرا وَ

                                        
 .21 ، صمسحع طبم ذهسهنلىان ، هاًِ   ْاطم1

 إشباع اخخُاحاث وجىكعاث العمُل

مجمىنت زطاثظ مدددة 

مٓدما اللاشمت لإشبام اخخُاحاث 

 الهمُل

 ّ  الٓدزة نلى االإىاَظت في الظى

 ضلاخُت االإىخج للاطخسدام 

مدي هفاءة المىخج في جدلُم الجىدة المخىكعت في 

 الظىق 

 االإؿا ٓت للمىاضُاث

 دزحت الامخُاش

زلى االإىخج مً نُىب 

 الخطيُو

الجىدة 

 



 

را Jauran االإىخىج ملاثمت الجىدة  إن  .للاطخسدام حىزان الباخث بلُه ذَب ما مو ًخُٔ االإدزل وَ

 الجىدة حهني : الخطيُع على ٌعخمد مدخل ٔ  االإهُبت،  اليظب مً زالُت مىخجاث ضىو االإدزل َرا وَ

را االإؿلىبت الخطمُم الإىاضُاث مؿا ٓتها زلاٛ مً  الص ي انمل)الُا ان  في الجىدة مُاَُم مو ًخُٔ وَ

ٛ  مً رلٚ( مسة ؤو مخاش َرا ٖسوطبي،  ه هادي الري الطُسي  الخلِ االإُهىم مو وٖ   خدُٓٔ االإدزل وٍ

 .ٗلُت  إْل االإظتهدَت الجىدة ُْاض مهاًير

 الظهس، نىاضس جددًد زلاٛ مً الجىدة جدُٓٔ بلى االإدزل َرا يهدٍ : اللُمت على ٌعخمد مدخل  

ٛ  في ًسيب الري االإىخىج لُٓمت االإظتهلٚ بدزإ مدي ؤي  ومدي ، االإىخج زطاثظ مٓازهت زلاٛ مً نلُه الخطى

 ٌهبر َالجىدة نالُت، ُْمت ذا  ىكسٍ ًطبذ االإىخىج َةن للصبىن  ذلٚ جدٓٔ ومتى شساء، طهس مو لخاحخه ملاءمتها

ٛ   الظهس الخماًص  دزحت نجها دٓٔ االإٓبى . االإٓبىلت  الٙلُت مخًيراث نلى الظُؿسة وٍ

ف إدازة الجىدة الشاملت  : الفسع الثاوي   حعسٍ

ت االإطؿلخاث مً ًٖيرٍ الشاملت الجىدة بدازة مطؿلح ٌهخبر الخهازٍِ  بشإنها حهددث و جباًيذ التي الؤدازٍ

: 1ًلي ٖما َاؤَم وهسع ،وطىٍ

  ٍ1969)ٌهس (Crosby,اليشاؾاث طير لػمان االإىكمت االإىهجُت ":ًلي ٖما الشاملت الجىدة  بدازة 

 خدور ججىب و مىو نلى ٌظاند الري الأمثل الأطلىب ؤنها مظبٓا،خُث لها ًخم الخسؿُـ التي

 و الأداء في الأمثل الخىكُمي و الؤدازي  الظلىٕ حصجُو و جدُيز نلى زلاٛ الهمل مً االإش٘لاث

ت  ُ٘اءة و االإادًت االإىازد اطخسدام  ".َانلُت و البشسٍ

 ها اوماحىهى اطخسدام الهملاء للظلهت ؤو الخدمت التي جٓترن  الجىدة (:" omanchono ,1991)نسَ

 ".في بؾاز ججسبخه لها

  ها جىه٘ع ير ما "( Tunks,1992)نسَ اشترإ والتزام الؤدازة واالإىقِ نلى جسشُد الهمل وجىَ

هاجه  هه الهامل ؤو ما ًُىّ جىْ  2"ًخىْ

  ين طدًُُ)ؤما ا  َٓد (1993 ساهد، زوهالد و ٗىَ  الىدى نلى مُسداجه  خجصثت ذلٚ و االإطؿلح نسَ

 3 :الخالي

                            اخخُاحاث جددًد مً  دءا الهمل، حىاهب ٗل في الجىدة نً البدث جخػمً و :             الشاملت

م و الهمُل، ت اهتهاء  الخٓىٍ  .لا ؤم زاغُا الهمُل اٗن بذا ما الإهسَ

هاث ججاوش  و جلبُت حهني :             الجىدة  .الهمُل جىْ

 .مظخمس بشٙل الجىدة لخدظين االإىكمت بمٙاهاث نلى االإداَكت و الخؿىز  حهني :             إدازة

                                        
اٗقم خمىدة، 1  .    18- 17 ،ص ص 2002، الؿبهت الأولى ، داز االإظيرة لليشس والخىشَو والؿبانت ،نمان ،الأزدن ، " إدازة الجىدة وخدمت العملاءزػير 

. 18  ، صمسحع هفظه أعلاه  2 
 اليشس، للؿبانت و الهامت الؤدازة مههد ،"العملُاث على الإخطائُت السكابت"السخمً ، نبد مدمد  بطمانُل،3

اع، . 21،ص2006السٍ



 

 ها ت االإىازد نلى ٌهخمد الري الؤدازة هكام نً نبازة " إنها حاحع َىد ٌهسَ  بلى ٌظعى و البشسٍ

 1".جٙلُت  إْل الهمُل في زدمت االإظخمس الخدظين

 ها س ٌهسَ ت َلظُت" وشملاثهHoffer et all ,1994 )   (َىَ  مسوهت ؤٖتر االإاطظت لجهل مطممت بدازٍ

 ؾسٍٔ نً الهملاء ل٘ظب الهاملين اَٗت حهىد زلاله جىحه مً مخين َُ٘لي هكام بوشاء في وطسنت

ت طبل  2."الدشًُلي للأداء والخىُُر الخسؿُـ في االإشازٖ

 ؿاوي االإٓاًِع مههد ؤما ها(British Standards Institute) البرً ت َلظُت ": ًلي ٖما  َُهسَ  بدازٍ

هاث و اخخُاحاث جدُٓٔ ًخم زلالها مً التي االإىكمت اَٗت وشاؾاث حشمل  و االإجخمو، و الهمُل جىْ

ّ   إُٖإ االإىكمت ٖرلٚ ؤَداٍ جدُٓٔ  لؿاْاث الأمثل الاطخسدام ؾسٍٔ نً جٙلُت ؤْلها و الؿس

س  داَو الهاملين حمُو  3"مظخمس للخؿىٍ

ٛ  ًمً٘ الخهازٍِ   زلاٛ َرٍ ومً ت َلظُت هي "الشاملت الجىدة بدازة  إن الٓى  ههج شٙل جإزر خدًثت بدازٍ

ت بًجا ُت حًيراث بخدار ؤطاض نلى ْاثم شامل هكام بدازي  ؤو  ؤحل مً ذلٚ و االإىكمت في ش يء لٙل حرزٍ

س ٗل و جدظين ٛ  مٙىهاتها جؿىٍ  جٙلُت وبإْل زدماث ؤو طلو مسسحاتها مً  في  دزحاث حىدة ؤنلى بلى للىضى

ٔ وزيباتهم خاحاتهم بشبام زلاٛ مً نملائها السغا لدي مً دزحت ؤنلى جدُٓٔ تهدٍ هىهه ما وَ ". ًخىْ

 4:ؤطاطه ومخٙامل شامل بدازي  مىهج هي الشاملت الجىدة بدازة  إن وظخيخج ؤن ًمً٘ طبٔ   مما

 اَٗت الهاملين في االإىكمت؛  مظاَمت 

 س في الجىدة ؛ ت جدظين وجؿىٍ  اطخمسازٍ

 ٚجدُٓٔ زغا   االإظتهل  . 

 

 :الشاملت الجىدة إدازة أهمُت:الفسع الثالث 

 :5ًلي َُما ذلٚ ً٘مً و ٖبيرة، ؤَمُت له الأنماٛ مىكمت دازل الشاملت الجىدة بدازة جؿبُٔ بن

 س مو للمىاَظين والخُطُلي الٙامل الُهم س الخىاَظُت للإطتراججُت الُهاٛ الخؿىٍ  ؛  نمل لخؿىٍ

 ُٔٓا وندم الىقُُُت االإىاْو الجىدة في للجىدة الهالمي الأداء جد   ؛ والخدماث الظلو نلى اْخطازَ

 ٔٓو خاحت مً الخد س للخدظين االإشازَ  ؛ الأداء مٓاًِع وجؿىٍ

 س ٔ ٗىطُلت  مدزل جؿىٍ  ؛ الهملُاث وجدظين االإشاٗل لخل الُسٍ

 ادة وبالخالي وجٓلُطها، الهملاء شٙاوي  اهدظاز  ضىزة جدظين بلى ًادي مما الهملاء لدي السغا وظبت شٍ

ّ  في الهملاء وهكس الأنماٛ مجخمو هكس في االإىكمت  وطمهت  ؛ الظى

                                        
1  Jean Brilman, "les meilleurs pratique de management" , 3eme édition , édition d’organisation , paris ,2000 p217. 

اٗقم خمىدة ،.  د2  . 76 ، هُع االإسحو الظا ٔ، صإدازة الجىدة الشاملتزػير 

 .22 ص  ،طبم ذهسه مسحع ؤخمد، مدُىف  حىدة، 3
اٗقم خمىدة ،  4 . 17- 16 ،هُع االإسحو الظا ٔ ص ص"إدازة الجىدة وخدمت العملاء"زػير 
ت، العلم الجدًد... مداخل حدًدة": جلُُم الأداء" مدمد نبد االإدظً،  5  .152، ص2004، داز الُ٘س الهسبي، م٘خبت الجهػت االإطسٍ



 

 ُٔا ؤمسا ؤضبذ الشاملت الجىدة بدازة جؿب ٛ  غسوزٍ  مثل للجىدة الدولُت الشهاداث بهؼ نلى للخطى

 الاًصو؛

 س  ومخميزة؛ حُدة  طىزة الهمل لإهجاش الاجطاٛ بحساءاث جؿىٍ

 يز   مخؿلباتهم بشٙل مخميز ؛ جلبُت مً ًمً٘ مما  والأطىاّ الصباثً خاحاث َا نلى الترٖ

د التي الكىاَس مً الهدًد َىإ  الكىاَس َرٍ جخلخظ و الشاملت، الجىدة ؤطلىب بدازة جبني غسوزة للإدازة جاٖ

 1:ًلي َُما

الجىدة ؛   اهسُاع -1

ادة -2 ذ  شٍ ا ت؛ نملُاث للهملُاث و زاضت  االإٓسز  الىْ  السْ

االإىكمت؛  لترٕ الخبرة ذوي  مً الهاملين اججاٍ -3

ادة -4  الاحخماناث؛ ندد شٍ

ً؛ نلى اللىم بلٓاء خالاث ٖترة -5  الآزسٍ

ادة -6  .الهملاء شٙاوي  ندد شٍ

: الشاملت الجىدة بدازة ؤَمُت ًىضح والشٙل الخالي

أهمُت إدازة الجىدة الشاملت :(I .3)الشيل

 

 

 

 

 

 

 نمل َسص زلٔ

 

 

 

 

 
ت الظلمي،الظُاطاث نلي :المطدز   .2االإهلىماث،ص نطس في الؤدازٍ

 

 :أهداف إدازة الجىدة الشاملت: الفسع السابع 

                                        
ٔ ، ، كُاض حىدة خدمت المطسفُت  حبلي َدي  1  ، مرٖسة جسسج لىُل شهادة االإاحظخير ، جسطظ ،حظىٍ

ت واْخطادًت وحظُير  ، حامهت االإىخىزي ، ْظىؿُىت ،   . 66 - 65  ،ص ص  2010- 2009ٗلُت نلى م الخجازٍ

 الجىدة جدظين

 : الخيالُف جخفُؼ

 الدشًُل بنادة جٓلُل -

 الأزؿاء جٓلُل -

 الؤهخاحُت لخدظين الخإزير جٓلُل -

 اطخسدام جدظين -

 وانخاماث اُلاث -

 جدظين

 الؤهخاحُت

ّ  يصو  ت و الظى   جىدة اطخمسازٍ
ّ  في ؤنلى  ؤْل وبظهس الظى

ص ّ  لًصو  ؤَػل مىاَظت مسٖ  الظى

ت و ؤٖتر ّ  في ؤنلى  جىدة اطخمسازٍ  الظى

زلٔ 

 َسص

 نمل



 

 الُسنُت ؤَداَها ؤَم جددًد ًمً٘ الهمُل، زغا َى و ؤلا الشاملت الجىدة لإدازة السثِس ي الهدٍ مً اهؿلاْا

 1:َُما ًلي

  ادة الؤهخاحُت والُانلُت؛ حظاند  سامج جدظين الجىدة نلى شٍ

  جٓىم الؤدازة الشاملت للجىدة بهدة ؤوشؿت ًمً٘ مً زلالها الخهسٍ نلى        :جدُٓٔ السغا لدي االإظتهل٘ين

ٔ  بًُت  خم ذلٚ ا خداء مً مسخلت  دىر الدظىٍ هين مو جددًد مخؿلباتهم وٍ الهملاء  الخالين واالإخىْ

ٓا لرلٚ  خم وَ : جددًد االإىاضُاث االإساد انخمادَا  للظلهت ؤو االإىخج االإصمو جٓدًمه وٍ

 اخخُاف االإظتهل٘ين الخالُين ؛ 

 هين ؛  حرب االإظتهل٘ين االإخىْ

 جطمُم االإىخجاث جيسجم مو السيباث االإسخلُت. 

 ادة الُهالُت الخىكُمُت حظعى بدازة الجىدة الشاملت للاَخمام  الهمل الجماعي وحصجُهه وجدُٓٔ : شٍ

الخدظين االإظخمس الاجطالاث،خل االإشاٗل الخىكُمُت والؤهخاحُت، وجدُٓٔ الترا ـ الخىكُمي والىقُُي 

.  ين الهاملين

ذ في و الصخُذ الاججاٍ في الأَداٍ َرٍ ُُُٖت بدازة حهسٍ ؤن الؤدازة االإىكمت  نلى ًجب  جخم ؤن و االإىاطب، الىْ

.  ين الأَداٍ  االإىاشهت االإىكمت

 :والشٙل الخالي ًىضح ؤَداٍ الؤدازة الجىدة الشاملت 

أهداف إدازة الجىدة الشاملت :(l.4)الشيل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

. 10 ص   ،مسحع طبم ذهسه نلىان، هاًِ ْاطم: المطدز 
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 الفسق بين الإدازة الخللُدًت وإدازة الجىدة الشاملت :الفسع السابع 

 
اً
ت جادي بلى بدازة ؤٖتر حهُٓدا ت لخلٔ بؾاز َ٘سي، وزٓاَت مشترٖ حهخبر بدازة الجىدة الشاملت َلظُت بدازٍ

ىضح الجدوٛ الخالي  ازخطاز الُسوّ الأطاطُت  ين الؤدازة الخٓلُدًت وبدازة  وبلى الخًُير والخدظين ، وٍ

. الجىدة الشاملت 

 

الخللُدًت  الإدازة و الشاملت الجىدة إدازة بين الفسق : (l.1)الجدوٌ 

 

الشاملت  الجىدة إدازةالخللُدًت  الإدازةالملازهت  عىاضس

 .شبٙي ؤَٓي حهُٓدا، ؤْل ؤو مسن  . الجمىد ًخطِ زؤس ي َسمي الخىكُمي الهُٙل

 (االإظخُُد)الصبىن  هدى .الؤهخاج هدى الخىحه

لت .الخلٓاثُت واالإشانس الأخاطِع نلى جبنى الأحل ْطيرةالٓسازاث   .الخٓاثٔ نلى جبنى الأحل، ؾىٍ

اجي مبدؤ (الخؿإ خدور بهد)نلاجي مبدؤ الأزؿاء جإُٖد  (الخؿإ خدور اخخماٛ ْبل)وْ

ا ت هىم ا ت السْ يز اللطُٓت السْ ا ت .الظلبُاث نلى والترٖ يز الراحي  الالتزام السْ  .الاًجا ُاث نلى والترٖ

ٔ نً االإشاٗل خل ّ  االإدزاء ؾسٍ  الهمل َس

 الجاهبين مً والؤلتزام والثٓت االإخبادٛ الانخماد ًد٘مها الظُؿسة و الخىاٗل ًد٘مها  االإسئوطين السثِع نلاْت

 االإهلم و االإدزب و االإِظس هكسة الطلاخُاث نلى  ىاءا االإساْب هكسة للسثِع االإسئوطين هكسة

 الهاملين حمُو ناجٔ نلى جٓو حمانُت َسدًت نىاضس االإظاولُت

ب الهمل لهىاضس الىكس  بطدثماز نىاضس ٗلُت نىاضس والخدزٍ

سُت البُاهاث خُل الاَخمام مجالاث  االإٓازهاث بحساء و الىخاثج جدلُل و حسجُل الخازٍ

 الجمانُت الهمل ؤطالُب الُسدًت الهمل ؤطالُب الهمل ؤطلىب

 
س داز ،"الخدمي و الإهخاجي اللؿاعين في الشاملت الجىدة إدازة"ضالح، مهدي الظامساجي، : لمطدزا الأولى  الؿبهت الخىشَو، و لليشس حسٍ

 . 49ص2007نمان،

مبادئ إدازة الجىدة الشاملت :المؿلب الثالث

االإبادت حهد مسج٘ص ذو ؤَمُت ٖبيرة في بؾاز جؿبُٔ الُهلي لها في مسخلِ  مً مجمىنت الشاملت الجىدة لإدازة 

ادة بلى جدُٓٓها االإىكماث الؤوظاهُت الهاملت ، ًادي مً٘ جىاولها  شٍ الُ٘اءة والُهالُت في االإىكماث االإهاضسة وٍ

 1:نلى الىدى الخالي 

جلبي  زدماث و مىخجاث جٓدًم نلى لدي مىكمت حهمل الأطاس ي االإدىز  :الترهيز على العمُل  .1

ٓطد  الهمُل في قل بدازة الجىدة الشاملت ٖلا مً الهمُل الخازجي والهمُل  اخخُاحاتهم، وٍ

اَٗت الأوشؿت والجهىد  ٓطد  الهمُل الخازجي َى الُسد االإظتهلٚ الري جخمدىز خىله  الدازلي  وٍ

 .مً احل جدُٓٔ زيباجه وجدُيزٍ نلى اْخىاء االإىخجاث 

                                        
اٗقم خمىدة   1     . 98،صالمسحع طبم ذهسه ،"إدازة الجىدة الشاملت " ،زػير 



 

 

ؤما االإظتهلٚ الدازلي َُخمثل في الأَساد الهاملين في الىخداث الخىكُمُت والُىُت االإسخلُت في االإىكمت  

ومً َىا ًخطح حلُا ؤن نلى االإىكماث الهاملت وغو في خظا اتها الأوشؿت التي مً شانها ؤن جدٓٔ 

ص ؤواضس الثٓت  للهملاء الدازلُين والخازحُين الجىدة االإلاثمت والتي جيسجم نادة مو غسوزة حهصٍ

الٓاثمت  ين الهملاء واالإىكمت والري  دوزٍ ًدٓٔ ٖظب الىلاء و السغا والثٓت وجٓدًم مىخجاث 

 . مهاًير ُْاطُت 

 المؤطظت وخازج داخل والمىزد العمُل بين العلاكاث شبىت : (l.5)الشيل 
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. 95مسحو طبٔ ذٖسٍ ،ص ، "الشاملت الجىدة إدازة "، نلىان هاًِ ْاطم : المطدز

َى  الشاملت الجىدة لإدازة الىاجح الخؿبُٔ جػمً التي الهىامل ؤَم مً:  العلُا الإدازة وجأًُد دعم .2

س  ػسوزة وبًمانها مً اْخىانها ًيبو والري  لها الهلُا الؤدازة وجإًُد دنم  االإظخمس والخدظين الخؿىٍ

 حاهب مً اجساذٍ ًخم اطتراججُا ْسازا ٌهخبر الشاملت الجىدة بدازة مدزل جؿبُٔ ْساز ؤن  دُث

ت الُٓاداث و لا لرلٚ  االإىكمت الهلُا الؤدازة مظخىي  نلى الؤدازٍ  الٓساز دون ؤن َرا اجساذ ًخم ؤن ًخىْ

  .1اٗملت ومااشزة وبدنم ْىانت نً ًيبو

د مازجً   2:ؤن التزام الؤدازة الهلُا ًخمثل في الجىاهب الخالُت (MARTIN ,1993)ًاٖ

ص زٓاَت الجىدة    ؛ حهصٍ

س بمٙاهُاث االإىقُين والهاملين في ؤداءَم  ص وجؿىٍ  ؛حهصٍ

                                        
1
د ْادة ،  ت"ًصٍ ،مرٖسة جسسج لىُل " واكع جؿبُم ادازة الجىدة الشاملت في مؤطظاث الخعلُم الجصائسٍ

اٗث ، مت الشس  الهلىم و الدظُير و الاْخطادًت الهلىم ٗلُت ،جسطظ نلىم الدظُير شهادة االإاحظخير في خىٖ

ت، ، حامهت ؤبي  ٘س  لٓاًد ، جلمظان ، . 17،ص2012 -2011الخجازٍ

اٗقم خمىدة ،2 . 102- 101  ،ص ص مسحع طبم ذهسه ، "إدازة الجىدة الشامل" زػير 
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ير السئٍت الؤطتراججُت واضخت االإهالم للمىكمت وؤَداَها    .جىَ

ً العاملينالمشازهت  .3  : والخدفيز العمل  فسق  وجىىٍ

ت جخم ؤن بؾلاّ َهالُاث زلاٛ  مً الخدماث و االإىخجاث جدظين نملُت في االإىكمت في الهاملين حمُو مشازٖ

ٔ الىاخد  بهد  ت الراجُت والُسٍ ت وشزم زوح االإشازٖ ت وجدُيزً سٍ حصجُو الا خٙاز والؤ دام  وزلٔ  سامج جؿىٍ

والشٙل الخالي .  خالت ؤطاطُت لترضين البىاء الخىكُمي وجدُٓٔ ؤَداٍ االإثلى التي حظعى لخدُٓٓها االإىكماث 

  1.ًىضح الهلاْت  ين الأداء والجىدة

الجىدة  و العاملين أداء بين العلاكت :(l .6)زكم  شيل

 

 

 

 

 

Source : Evans,J & Dean,J ,"Total Quality Management ,organization and strategy", south western , 2003 p271. 

 :هظام المعلىماث والخغرًت العىظُت .4

ير طاَم َرا ٛ  نملُت جدٓٔ الاجطالاث شب٘ت االإبدؤ بشٙل ٖبير في جىَ ذ في االإؿلىبت االإهاملاث نلى الخطى  الىْ

ت في والؤ دام الىجاح َسص جمهُد وشٍادة في حظاَم التي الأطاطُت الهىامل مً حهخبر ،والتي االإلاثم  ٖما 2,  الشسٖ

س هكام االإهلىماث مً زلاٛ االإظخمس للجىدة الخدظين و الخددًث نملُت في حظاند اله٘ظُت الخًرًت ؤن  جىَ

. ًٓىم نلى البُاهاث دُْٓت  الصخُدت وؤهكمت اطترحام َهّالت 

 :KAIZENالخدظين المظخمس  .5

ٛ  التي والأوشؿت  الهملُاث االإخهلٓت الهىامل ٗل جدظين بلى حظعى َلظُت َى  مسسحاث بلى االإدزلاث جدىّ

 ،و جخؿلب طسنت الخًيراث مً هاخُت وجبظُـ "االإظخمس الخدظين"نلُه ًؿلٔ مظخمس نلى ؤطاض

الؤحساءاث والُهالُاث والدشًُلُت مً هاخُت ؤزسي،  لرا ًىحد نلاْت  ين الجىدة وطسنت الاطخجا ت 

د ؤٖد َىدز ومِع و  واًذ  س والؤهخاحُت ،وْ نلى ؤن   (VONDERMBRE AND WHITE ,1996)للخؿىٍ

 3:مٙىهاث الخدظين االإظخمس هي 

  ؛جىمُـ وجىزُٔ الؤحساءاث 

 ؛حهُين َسّ لخددًد الهملُاث التي ًدخاحها الخدظين  

                                        
. 98، صمسحع هفظه اعلاه  1
 .96 ص ،طبم ذهسه مسحع نلىان، هاًِ ْاطم 2
اٗقم خمىدة ،   3 .101 ،صالمسحع طبم ذهسه ، إدازة الجىدة الشاملتزػير 

 الخدظين المظخمس

حىدة المىخج وخدمت  أداء العاملين

 الصبائً

 السغا الىظُفي



 

  ؛اطخسدام ؾسّ الخدلُل وؤدواث خل االإشاٗل 

 ؛هُر- اَدظ – انمل - اطخسدام داثسة زؿـ 

  جىزُٔ بحساءاث الخدظين. 

 : اللسازاث المبيُت على الحلائم  .6

س مت والخٓاثٔ االإهلىماث جخؿلب نملُت اجساذ الٓسازاث جىَ ُّ  لخل الهلمُت، الأطالُب نلى والانخماد ْ

رلٚ ازخلاٍ نلى الهاملين اَٗت  ةشسإ َسع الخدظين زلاٛ مً االإشاٗل اتهم وٖ  الهملاء بشسإ مظخىٍ

اَٗت ومش٘لاجه الٙامل للهمل الخُهم و الىعي  زلاٛ مً الٓسازاث، بذ  اجساذ في الأطاض جمثل التي االإهلىماث و

 1.ؤن الٓسازاث االإبيُت نلى الخٓاثٔ ؤٖتر َانلُت مً التي حهخمد نلى الخسمين والخدض 

 :الىكاًت مً الأخؿاء  .7

د االإبدؤ َرا بن  ندم خالاث الإىو ٖماشس وذلٚ طىاء خد نلى والىخاثج الهملُاث ؤداء حىدة نلى ًاٖ

االإىاضُاث، لان جؿبُٔ هكام بدازة الجىدة ًخؿلب مهاًير ومٓاًِع جمً٘ الهاملين مً  االإؿا ٓت مو

اثُت للاهدساَاث و الأزؿاء التي ًمً٘  ا ت الىْ جدُٓٔ ؤداء ميسجم مو االإىاضُاث لخدُٓٔ بمٙاهُت السْ

 2.ؤن جدطل ؤزىاء الأداء

 :المىاخ الخىظُمي  .8

اث بندادا  ٌهني ُْام الؤدازة الهلُا مىر البدء  ةنداد و تهُئت الهاملين في االإىكمت نلى مسخلِ االإظخىٍ

هُظُا لٓبىٛ جبني  مُاَُم بدازة الجىدة  الشاملت بذ ؤن ذلٚ مً شاهه زلٔ زٓاَت جىكُمُت جيسجم 

 3.مو زٓاَت االإىكمت في بؾاز الجىدة وجٙامل الأبهاد التي جىؿىي نلحها 

 : الإدازة العملُاجُت  .9

ص نلى جسؿُـ وجدظين الجىدة وجبدؤ مً نملُاث جطمُم والظُؿسة نلى الؤحساءاث االإخهلٓت  الخجهيز   جسٖ

اَٗت الؤحساءاث الدشًُلُت وجىمُـ ؤَاْها   ا ت وحدولت   .  ،الطُاهت ،السْ

 : جطمُم المىخج  .10

بن دْت االإؿا ٓت  ين الخطمُم والأداء الُهلي لا ًمً٘ ؤن ًخدٓٔ دون ؤن ًٙىن الخطمُم ْا لا للخىُُر وله 

. مٓاًِع ومخًيراث واضخت الأبهاد واالإهالم

 :العلاكت بالمىزدًً  .11

االإىكمت  االإىزدًً ذو ُٖاءاث َانلت في جىزٍد االإىاد جخميز  الجىدة االإؿلىبت في مو شساٖت نلاْت  ىاء غسوزة

م و االإىخجاث جدظين مما ًدٓٔ  هجاح  نملُاث  4.الهمل مىكىمت مً حصءا الخدماث  انخبازَ

فىائد إدازة الجىدة الشاملت  : المؿلب السابع 

 5:َىإ ندد مً الُىاثد ًمً٘ للمىكمت ؤن جدٓٓها مً وزاء جؿبُٔ مخٙامل بدازة الجىدة الشاملت وجمثل في

                                        
 . 102  ،صمسحع هفظه أعلاه   1
د ْادة ،  2   .18، ص المسحع طبم ذهسه ًصٍ
. 102 ، صمسحع هفظه أعلاه  3
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  .61- 60 ،ص ص المسحع طبم ذهسه ، نُٓلي وضُي  نمس 5



 

: التي حعىد للمؤطظت / أولا 

  ٔ ص الخىاَس ي للمىكمت مً زلاٛ جٓدًم طلهت ؤو زدمت ذاث حىدة نالُت،وطهس حُد وَ ت االإسٖ جٓىٍ

ذ االإىاطب   . ؾلب الهمُل وفي الىْ

  ب ، الخُِ٘ مو ت االإىكمت مً زلاٛ الخجدًد ، الخدظين ،الخهلُم والخدزٍ االإداَكت نلى خُىٍ

ت   .االإخًيراث البُئُت بشٙل مظخمس  مما ًادي بلى جدُٓٔ البٓاء والاطخمسازٍ

  ٔ جسُُؼ مهدٛ دوزان الهمل مً زلاٛ الخاَص االإادي واالإهىىي، الهمل الجماعي وزوح الُسٍ

 .والخهاون مما ًدٓٔ الىلاء للمىكمت

  ًس مهلىماث وؤزاء وخٓاثٔ ن ت والدشاوز التي جىَ و ُٖاءة نملُت اجساذ الٓساز مً زلاٛ االإشازٖ زَ

. الٓساز

  ت الجمانُت في خل مشاٗل جدظين ؤداء والؤهخاحُت مً زلاٛ جبني ؤطلىب َسّ الهمل، جبني االإشازٖ

و الجىدة، وجدظين ذ بدازة الهمل  الخالي زَ  .االإاطظت بدازة في السوجُيُت الأطالُب مً والخسلظ الىْ

 حهل االإىكمت ؤٖتر اطخجا ت لخًيراث البُئُت. 

  ا  لخسؿُـ الاطتراجُجي  الخالي اجساذ ْسازاث جىطُو ؤَٔ ُْادة  الؤدازة الهلُا  دُث ًىحه جُ٘يرَ

 .ؤَػل

 ادة السبدُت مً زلاٛ نمل ؤشُاء صخُدت مً ؤوٛ زؿىة ،بجاخت  الأزؿاء لاٖدشاٍ الُسص  شٍ

 نً الهاؾل الصمً جٓلُل ؾسٍٔ نً الآلاث شمً مً الٓطىي  والاطخُادة بغاَُت جٙلُت جدمل لخجىب

 .الٙلُت وبالخالي الؤهخاج

المىزدون   و حعىد على لعملاء التي الفىائد:زاهُا

  :1الدازلي َخٙىن مً زلاٛ للهمُل  اليظبت 

 س  الهمل؛ حى في االإساؾس خالاث وجٓلُل الىقُُي والػمان الأمً جىَ

 س دزاث مهازاث جؿىٍ  الهاملين؛ وْ

 ت واالإٙاَأث الخىاَص جٓدًم ً؛ االإدًً  دٔ السمصٍ  واالإخميزً

 س م ؤدواث جىَ م ومىغىنُت نادلت جٓىٍ  الهاملين؛ ؤداء لخٓىٍ

 را االإاطظت ؤداء جدظين في للمظاَمت للهاملين االإجاٛ َسح  للماطظت؛ الشدًد ولائهم ً٘ظب ما وَ

 ت السوح مظخىي  وزَو الؤوظاهُت الهلاْاث جدظين  .الهاملين لدي االإهىىٍ

: الخازجي ؤما الهمُل

 ؛ نلحها االإخُٔ الخهاْدًت  الشسوؽ االإاطظت التزام 

 لهم؛ االإٓدمت والخدماث الظلو لجىدة  اليظبت واالإظتهل٘ين الهملاء شٙاوي  اهسُاع 

 نلحها؛ االإخُٔ للمىاضُاث ؾبٓا االإىخجاث اطخلام 

                                        
 الجمهىزٍت في العام للؿاع وشسواث مؤطظاث في جؿبُلها وإمياهُت الشاملت الجىدة إدازة "، مُا  نلي 1

 22 االإجلد ، الؤْخطادًت الهلىم طلظلت ، الهلمُت والبدىر للدزاطاث حشسًٍ حامهُت مجلت ، " الظىزٍت العسبُت

 . 58- 57 ،ص ص 02،2000 الهدد ،



 

 ير ذ جىَ س ؤزسي  ماطظاث نً البدث في والجهد الىْ  ؤَػل؛ ميزاث جىَ

 و  ؾمىخاتهم مو وؤًػا واالإسجٓبين الخالُين الصباثً اخخُاحاث مو ًخىأَ الري  الشٙل الجىدة جُهُل

 للماطظت؛ جإًُدَم زمت ومً مظخمس بشٙل زغاَم ًػمً مما االإظخٓبلُت جؿلهاتهم

  الخاضين لصباثجها  خههداتها الؤًُاء نلى االإاطظت ْدزة. 

 ؤوطو  ُسص وجمخههم ؤْسانهم  ين مخميزة مٙاهت ج٘ظبهم زٓت شهادة نلى وؤزيرا االإىزدون جخدٓٔ خطىلهم

  .للخهامل

  زواد  إدازة الجىدة الشاملت :المؿلب الخامع 

ً طاَمىا بشٙل َهّاٛ في  لىزة االإبادت و  ىٍ ؤمام مُ٘سٍ بن الخدًث نً بدازة الجىدة الشاملت ًٓىدها للىْ

 :االإدازل الأطاطُت والتي  ًمً٘ جؿبُٓها في االإىكماث الؤهخاحُت و الخدماجُت وؤَمهم 

   Edward Demingدًمُىغ  إدوازد:الفسع الأوٌ 

اء ٌهد  مثا ت الأب الري ْاد زىزة  اغُاث ونلم الُيزً ٙي خاضل نلى شهادة دٖخىزا في السٍ َى مظدشاز ؤمسٍ

ص نلى غسوزة ُْام االإىكمت  خٓلُل الاهدساَاث مً زلاٛ بجبام زمع زؿىاث ،  بدازة الجىدة الشاملت  ،زٖ

: واالإبِىت في الشٙل الخالي 

دوز العملُت الإهخاحُت في جدظين الىىعُت  :(l.7)شيل 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

،ص :المطدز اٗقم خمىدة  ، هُع االإسحو طبٔ ذٖسٍ  .19زػير 

 جللُظ الخيالُف اليلُت

س العملُت الإهخاحُت  جؿىٍ

 والخدماجُت

ادة السبدُت المدللت  شٍ

ادة الحطت الظىكُت وملائمت  شٍ

 الاطعاز

س الإهخاحُت  جدظين وجؿىٍ



 

 1:ا سش بطهاماجه خلٓت دًمُىج  في جدظين الجىدة وجػمىذ ما ًلي مً 

 عجلت "  الإغاَت بلى ذلٚ لٓد ؾىز دًمىج عجلت ولترشُىازث وطماَا ب:خللت الجىدة

ٔ الىخاثج )وجمس  إزبهت مساخل " دًمىج ،وهي (زؿـ،هُر،ادزض ؤو اَدظ،اَهل جطسٍ و وَ

: نملُت مظخمسة لخدظين الجىدة

 . خدد االإشٙلت  ىغىح زم ؾىز زؿت جدظين الأداء: Planخؿـ 

 .هُر الخؿت وازخبر الأداء : Doاعمل 

 .جإٖد مً نمل الخؿت ؤزىاء الخىُُر : checkادزض 

٘را ، : actهفر   س الخؿت زم اطخمس  الخؿت وبنادة الدوزة وَ ْم  خدظين وجؿىٍ

عجلت دًمىج : (l.8)الشيل زكم

 

 

 

 

 

 

 

ظ:مطدز ظ،يالب حلُل الطىٍ . 104داز الُاشوزي،ؾبهت الأولى، ص:،الأزدن"إدازة الجىدة المعاضسة"،،وآزسونزاجب حلُل الطىٍ

 الشاملت الجىدة لإدازة عشسة الأزبعت الىلاؽ: 

 :2مبدا ٖما ًلي14بن َلظُت دًمىج لإدازة الجىدة الشاملت جخلخظ في 

 ؛ للإدازة مظاولُتها وجدمُل جٓدًمها ًساد التي الخدمت ؤو االإىخج حىدة لخدظين الهادَت الأيساع في الثباث -1

 حدًدة؛ َلظُت الهلُا الؤدازة جبني -2

3- ِ   البداًت مىر للمىخج الجُدة الجىدة وبىاء الجىدة نلى للظُؿسة الشامل الُدظ نلى الانخماد نً الخىْ

 والخسلظ مً بزُاْاث  في ؤداء الؤهخاجي ؛

                                        
1
اٗقم خمىدة ،-   29،هُع االإسحو الظا ٔ،ص" إدازة الجىدة الشاملت" زػير 

د ْادة ،  2   .32-31 ،ص ص المسحع طبم ذهسهًصٍ

:خؿـ-1  

نسٍ االإشٙلت وغو 

زؿـ االإىاطبت 

 للخدظين

:افعل-4  

 اطع لهملُت الخدظين

 اٖمل الداثسة

:اَدظ/ادزض-3  

اٗهذ  ُْم الخؿت،َُما اذا 

 حهمل

هُر الخـ: هفر-2  

هُر الخؿت نلى ْاندة 

 الازخُاز



 

ِ مً الىكس بلى االإشسوم مً زلاٛ الظهس  -4  الهالُت؛ الجىدة انخماد  ل الأْلالخىْ

  الخدظين االإظخمس لهملُاث بهخاج الظلو والخدماث ؛ -5

 الهمل؛ نلى الخدزٍب وبسامج الخدًثت الأطالُب  ين الخٙامل بًجاد -6

 جدُٓٔ الخىاطٔ  ين الؤشساٍ والؤدازة ؛ -7

  ُ٘اءة؛ للهمل داثما جخىحه ؤوشؿتهم وحهل الهاملين مً ببهاد الخىٍ -8

 والؤهخاحُت االإلاثمت الجىدة لإهجاش الىاخد الُسٍٔ  سوح  بشالت الخىاحص االإىحىدة  ين الؤدازاث والهمل -9

 الهالُت؛

10- ِ مُت و اللىخاث  والأَداٍ والخدرًساث الشهازاث نً الخىْ  الأَداٍ؛ جدُٓٔ نلى الٓادزة يير السْ

ام جددًد جخؿلب التي الهمل مهاًير  جٓلُل الؤحساءاث و اطدبهاد -11  نً الىكس بًؼ للإهخاج مهُىت ؤزْ

يز الجىدة  الدنم؛ نلى والترٖ

 يصالت نىاثٔ الاجطاٛ   ين الؤدازة الهلُا والهاملين ؛ -12

س االإظخمس للأَساد وبمهازاث حدًدة ؛ -13  جإطِع  سامج الخهلُم والخؿىٍ

 .االإىاطب وجىخي الؿسّ الٓدًمت وانخماد ؤطالُب حدًدة  الهمل  مٙان االإىكمت في شخظ ٗل  وغو -14

 لدًمُىغ الممُخت الظبعت الأمساع: 

ٛ  َرا ؤزىاء في  ؤمساغا (دًمُىٌ ندَا هٓاؽ مجمىنت وبدازتها االإىكمت جىاحه الشاملت الجىدة بدازة هدى الخدى

ٛ  َرا َمت مً جثبـ )ممُخت  الشاملت الجىدة بدازة َلظُت جبني زلاٛ مً مجها ْظم ججاوش   الإمٙان وؤهه الخدى

رٍ  : 1هي الىٓاؽ وَ

  ندم زباث الأَداٍ التي مً شإنها زلٔ ندم زغا الهمُل الدازلي؛ -1

 الخإُٖد نلى جدُٓٔ ؤَداٍ ْطيرة الأحل ؛ -2

م ؤهكمت ُٖاءة ندم -3  جددًد الُ٘اءة؛ في الؤدازة بلحها حظدىد التي والأطع الأطالُب و الهاملين ؤداء جٓىٍ

 ندم زباث الؤدازة وزطىضا االإدًس الهام؛ -4

ام و  ُاهاث مسثُت في اجساذ الٓسازاث؛ -5  انخماد الؤدازة نلى ؤزْ

اًت) مبدؤ  الهمل ؤي الأولى، الخؿىة مىر االإىخج في الجىدة  ىاء بظبب  الازجُام ٗلُت االإهالجت -6  زير الىْ

 ؛(الهلاج مً

 .االإىكمت نلى نبئا جٙىن  والتي الٓاهىهُت والاطدشازاث الػمان  ازجُام جٙالُِ -7

  Joseph M.Juranحىزان.م حىشٍف: الفسع الثاوي 

ٙي ولد في البلٓان  ًدًس مههد حىزان للجىدة ،ولدًه ٖخاب مشهىز في ا ت نً الجىدة"نالم ؤمسٍ ،و ٌهد "السْ

ل ْظم نلى خدا  مسحو نالمي في َرا االإجاٛ ولٓد ؤٖد نلى ؤَمُت جبني وجؿبُٔ ؤطالُب الجىدة في ٗل بدازة وٗ

رلٚ بزغاء الهملاء مظاَمت مثيرة " Juran" ْدم.و البدث نً الأطباب الدازلُت ْبل الُٓص لخل االإشاٗل،وٖ

في بدازة زىزة الىىنُت زلاٛ الخسب الهاالإُت الثاهُت، وزٖص نلى الهُىب ؤو ؤزؿاء  ؤزىاء الهمل الدشًُلي  

                                        
اٗقم خمىدة ،  1 . 93 ،صالمسحع طبم ذهسه ، إدازة الجىدة الشاملتزػير 



 

ذ الػاجو  ،ٖما ؤقهسث اٗن ،1الؤدازة مً ؾسٍ نلحها الظُؿسة ًمً٘ الجىدة نُىب مً % 80 ؤ دار ؤن والىْ  و

ٛ  مهما دلُلا1964 نام ؤضدزٍ الري"الؤدازي  الؤ دام" ٖخا ه .  اطخمساز االإخ٘سزة الجىدة مش٘لاث لخلى

  مساخل العشس لخدظين الجىدة: 

 2 : هٓـ ٖماًلي10بن ؤَٙاز حىزان جخلخظ في 

و دزحت الىعي لدي االإىقُين  إَمُت نملُت جدظين و جددًد الاخخُاحاث؛ .1  زَ

 جددًد الأَداٍ الخاضت بهملُت الخدظين؛ .2

را مً زلاٛ ندد مً الؤحساءاث ٖةوشاء  .3 الاَخمام بهملُت الخىكُم مً احل جدُٓٔ ؤَداٍ االإسحىة ،وَ

 مجلع للجىدة الىىنُت؛

ب الإىقُين؛ .4  الاَخمام بهملُت الخدزٍ

و حظاند االإىكمت في خل مشاٗلها؛ .5   الاَخمام  اهجاش مشازَ

س دوزٍت وشاملت نً وغو االإىكمت؛ .6  الاَخمام  خٓدًم جٓازٍ

را مً زلاٛ الانتراٍ  اهجاشاتهم؛ .7  حصجُو وجدُيز الهاملين وخثهم نلى جدظين الأداءوَ

يز نلى ؤَمُت الخًرًت اله٘ظُت ٗىطُلت لخىضُل  .8 الاَخمام بهملُت الاجطاٛ  ين الأْظام االإيشاة، والترٖ

 الىخاثج الأْظام مهُىت؛

 الاَخمام  خىزُٔ البُاهاث وحسجُلها نلى شٙل البُاهاث؛ .9

الاَخمام بهملُت الخىطُو وذلٚ مً زلاٛ انخباز الخدظين الظىىي حصا لا ًخجصؤ مً هكم مىكمت ونملُاتها  .10

. االإسخلِ

 زلازُت حىزان للجىدة :

 :ولٓد ؾىز همىذج الجىدة وؤؾلٔ نلحها زلازُت حىزان للجىدة وهي حشمل خظب الجدوٛ  ماًلي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

زلازُت حىزان للجىدة  : (l.2)الجدوٌ 

 

                                        
1
. 93،صالمسحع هفظه اعلاه 

 .39،ص2009 الأولى ، الؿبهت ,نمان ,مىشنىن  و هاشسون الُ٘س داز ،"الشاملت الجىدة إدازة "الخداد ، ب ساَُم نىاؾِ 2



 

  الجىدة إدازة 

 الجىدة جدظين الجىدة غبـ الجىدة جخؿُـ

 الدازلُين االإىكمت شباثً جددًد -

 .الخازحُين و

 .الصباثً خاحاث جددًد -

س -  ًلبي  ما االإىخج زطاثظ جؿىٍ

 .الصباثً اخخُاحاث

س -  بهخاج نلى ْادزة نملُاث جؿىٍ

 .االإىخج زطاثظ

 في الهاملين لجمُو الخؿـ بًطاٛ -

االإىكمت 

 .الُهلي للهمل الأداء جُُٓم -

 الأَداٍ االإىغىنت  مو الُهلي الأداء مٓازهت -

الُسو ْاث ؤو الاهدساَاث  اجساذ   مهالجت -

الؤحساءاث الخصخُدُت  

ت البنى  وغو -  . الؤزجٙاشٍ

و جددًد -  .الخدظين مشازَ

ّ  جددًد - و لخلٚ الهمل َس  االإشازَ

ّ  جصوٍد -  و  االإىازد الهمل َس

ب م والخىاَص الخدزٍ  : نلى لخدُيزَ

 الأطباب حصخُظ *

 الشافي الهلاج جددًد *

 الػبـ ؤطالُب وغو *

 ٛ االإسيىبت  الىخاثج نلى للخطى

 
Source : Joseph.M.Juran:" Juran on Leader ship for Quality",N.Y, Free Press ,1989 , p2. 

ص ٖما  1:   نلى  "Juran"مدزل زٖ

 للجىدة؛ زطمُت طُاطت ووغو حشُ٘ل -

 االإىخىج؛ جطمُم زلاٛ مً الجىدة -

 الجىدة؛ جدُْٔ -

 االإىكمت؛ نمىم في الجىدة لإدازة الأهكمت مدزل-

س دوزة مسخلت ٗل نىد الجىدة نً البدث -  ؛ االإىخىج جؿىٍ

 . الجىدة ٗلُت- 

 Philip Crosbyطبي هسو  فُلُب:الفسع الثالث 

ؤي االإهُباث حظاوي ضُس في بؾاز  « zero defect »ٖسوبس ي  هي ما ٌهسٍ ب  اخد االإُاَُم التي حاء بها 

ت الُٓادة ،   دُث جم جؿبُٔ ؤَٙازٍ زاضت سي ؤن الجىدة هي ب اوهٙاض الإدي مهُازٍ  الهملُاث الؤهخاحُت ،وٍ

سي ؤن الجىدة لا جدٓٔ بلا مً زلاٛ نىامل وهي ( 1500 ) مً ؤٖتر في  الجىدة :  2مىكمت، وٍ

 اٗمل  إَمُت حىدة االإىخجاث والخدماث؛  بن االإظتهل٘ين ذو وعي 

 ُت؛ س الخطت الظىْ س الجىدة طخادي نلى جؿىٍ س الأدواث التي حظاند نلى جؿىٍ  بن جؿىٍ

 س زٓاَت االإخهلٓت  الجى ُت ؤزسي دؤن ًخم جؿىٍ . ة  ما ًلاثمها مً حًيراث  ُئُت وقسَ

 3:وهي هٓؿت نشسة ؤزبهت مً ًخٙىن  الجىدة لخدظين  سهامجا وغو لٓد :الجىدة في عشسة الأزبعت الىلاؽ 

  االإىكمت؛ َسد لٙل وبنلانها طُاطتها وجىزُٔ الجىدة  مخؿلباث الخاضت االإهلىماث  جمو الؤدازة التزام 1-
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ّ  حشُ٘ل 2-  ٗلها؛ االإىكمت  إْظام ٌهملىن  ؤَسادا جػم الجىدة َس

 جدظين؛ بلى جدخاج التي االإجالاث لخددًد اَٗت االإىكمت وشاؾاث مو ًخلاءم للجىدة مُٓاض ضُايت 3-

ادة جدظُجها ًمً٘ التي االإجالاث نلى للخهسٍ الجىدة ٗلِ جددًد 4-  السبدُت؛ لصٍ

ادة 5- ٛ  االإىكمت في حمُههم للهاملين الىعي شٍ  زداءتها؛ نلى االإترجبت والىخاثج الجىدة ؤَمُت خى

 الأزؿاء؛ خدور مىو َى َالًسع  اطخمساز وجددًثها آهُا الخصخُذ بحساءاث انخماد 6-

 وزٓاَتها؛ االإىكمت بمٙاهُاث مو ًخلاءم  ما  دىُُرٍ والالتزام الطُسي  االإهُب  سهامج بوشاء 7-

ين جدزٍب 8-  الجىدة؛ جدظين  سهامج في واحباتهم  جىُُر ُُُٖت نلى االإشسَ

ت الهُىب ًىم جددًد 9- اث ؤنلى خٓٓىا الرًً الهاملىن  َُه ًٙافئ االإىكمت في الطُسٍ  الجىدة؛ مظخىٍ

  ىجاح؛ جىُُرَا لػمان الخدظين ؤَداٍ  ىغو الهاملىن  ٌشازٕ ؤن ًجب 10-

 ؛ الجىدة ؤَداٍ جدُٓٔ لػمان الؤدازة بلى االإهلىماث بًطاٛ نلى الهاملين حصجُو 11-

ً الهاملين دنم 12- ين؛  االإخميزً االإشازٖ

ّ  زئطاء مً للجىدة مجالع جإطِع- 13 ص الجىدة وزبراء الُس  االإظخمسة؛ الاجطالاث لخهصٍ

 .مىتهُت ويير مظخمسة نملُت الجىدة جدظين نملُت ؤن نلى الدشدًد 14-

 هي مُخاخُت ؤحصاء زلازت مً ًخٙىن  الجىدة لٓاح بن:الجىدة  للاح: 

 الخددًد؛ -

 الخهلُم؛ -

 .الخىُُر -

ٛ  َى مظخىي  الجىدة جددًد بن ّ  في وجدظُجها الجىدة جدُٓٔ ؤطالُب وحهلُمهم الجمُو جدزٍب زم ؤو  الهمل َس

. الجمُو  مظاولُت الجىدة ًجهل جػامني بشٙل الجىدة  اججاٍ ومظاولُاتها واحباتها جىُر التي

 

  kaoru Ishikawaاٌشُياوا :الفسع السابع 

الري  و "الظم٘ت نكمت"  مسؿـ ؤًػا نسٍ  والري"Cause-Effect" الأزس  -الظبب مسؿـ " إٌشياوا "ؾىز 

 واطخسدامها  الجىدة االإخهلٓت البُاهاث حمو اٗهذ ؤًػا السثِظت اَخماماجه وؤخد الجىدة مش٘لاث لخل انخمدٍ

 1 :زلاٛ مً للجىدة الُانلت الؤدازة نلى ؤٖد ،ٖما لدن الهاملين مً

 الأْظام؛ حمُو مظاولُت الجىدة وقُُت 1-

 الؤخطاثُت؛ والأطالُب البُاهاث جدلُل و االإش٘لاث خل نلى الهاملين جدزٍب 2-

اث؛ حمُو في  الجىدة االإخهلٓت البُاهاث وجدلُل حمو 3-  االإظخىٍ

ت 4-  .الجىدة مش٘لاث خل في الهاملين مشازٖ

ٛ  االإظتهلٚ هكس  ىحهت جخمثل التي و الصخُدت الجىدة مىاضُاث مُهىم إٌشياوا  ؾىز   ؤما االإىخىج ؤداء خى

 . االإىخىج ؤداء نً االإىخج هكس  ىحهت َخخمثل البدًلت الجىدة مىاضُاث

ُٔ دزحت  . الصبىن  زغا جددد التي هي والبدًلت الصخُدت الجىدة مىاضُاث  ين الخىَ
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 :وهي الجىدة وقُُت وشس ؤطالُب و الجىدة جسؿُـ في ٖإطاض زؿىاث زلازت إٌشياوا اْترح 

 .الصخُذ؛ الجىدة مىاضُاث َهم 1-

 الصخُدت؛ الجىدة مىاضُاث ازخُاز و ُْاض ؾساثٔ جددًد 2-

 مىاضُاث و الصخُدت الجىدة مىاضُاث  ين للهلاْت الصخُذ الُهم و البدًلت الجىدة مىاضُاث اٖدشاٍ 3-

 .البدًلت الجىدة

 : هي ؤطاطُت مبادت طخت للجىدة الشامل للػبـ إٌشياوا مُهىم جػمً ٖما

 الأحل؛ ْطيرة الأزباح لِع و ؤولا الجىدة 1-

 االإىخج؛ هدى الخىحه لِع و الصبىن  هدى الخىحه 2-

 الؤْلُم؛ الخهطب جدؿُم – الصبىن  هي الخالُت الهملُت 3-

اجو اطخسدام 4-  الؤخطاثُت؛ الأطالُب اطخسدام – الهسوع لخٓدًم البُاهاث و الىْ

ت ُٖلظُت الؤوظاهُت اخترام 5- ت ,بدازٍ  للإدازة؛ الٙاملت االإشازٖ

 .للىقاثِ االإخبادٛ الانخماد زلاٛ مً الؤدازة 6-

أطاطُاث جؿبُم إدازة الجىدة الشاملت  :المبدث الثاوي

ت ، وان  س نلى ندة مخؿلباث لاشمت و غسوزٍ د ؤن جدبنى بدازة الجىدة الشاملت ًجب ؤن جخىَ بنّ ؤي مىكمت جسٍ

 .جىاحه ندة ضهىباث ونساُْل جُٓدَا 

 ٌ مخؿلباث جؿبُم إدازة الجىدة الشاملت  : المؿلب الأو

ؤٖدث الدزاطاث الظا ٓت نلى َانلُت جؿبُٔ هكام بدازة الجىدة الشاملت في االإيشأث مً زلاٛ ما خٓٓخه مً 

. مىخجاث وزدماث جخطِ الجىدة الهالُت، وخطىلها نلى مصاًا جىاَظُت واٖدظابها لهملاء حدد 

:لرلٚ ٌظخلصم جؿبُٔ مُهىم بدازة الجىدة الشاملت في االإاطظت لهدة االإخؿلباث زثِظُت، و جخمثل َما ًلي  1 

. إعادة حشىُل زلافت المؤطظت : أولا 

ؼ ؤي مبدؤ  بن بدزاٛ ؤي مبدؤ حدًد في االإاطظت ًخؿلب بنادة حشُ٘ل لثٓاَت جلٚ االإاطظت خُث ؤن ْبىٛ ؤو زَ

 نً  (زٓاَت الجىدة  )ٌهخمد نلى زٓاَت ومهخٓداث االإىقُين في االإاطظت ، بن 
اً
ا الثٓاَت  )جسخلِ ازخلاَا حرزٍ

ت الخٓلُدًت  وذلٚ  خًُير , وبالخالي ًلصم بًجاد َرٍ الثٓاَت االإلاثمت لخؿبُٔ مُهىم بدازة الجىدة الشاملت  (الؤدازٍ

ت  .ونلى الهمىم ًجب تهُئت البِئت االإلاثمت لخؿبُٔ َرا االإُهىم الجدًد  ما َُه مً زٓاَاث حدًدة , الأطالُب الؤدازٍ  

  مظؤولُت الإدازة العلُا:زاهُا 

 ًجب نلى الؤدازة الهلُا ؤن جدزٕ مظاولُتها اججاٍ الخًيراث الهاالإُت وجإزر في ناجٓها مظاولُت ُْادة الخًُير 

،َ٘ثير مً اللىاثذ والأنماٛ السوجُيُت ًجب ؤن جخؿىز ، َبدون اْخىام الؤدازة الهلُا لا ًمً٘  جبني َلظُت 

 :1بدازة الجىدة الشاملت زم ًلي نملُت الخىُُر مً زلاٛ طلظت مً الأوشؿت   جخمثل

                                        
ت، العلم الجدًد... مداخل حدًدة": جلُُم الأداء" مدمد نبد االإدظً، 1  .155، ص2004، داز الُ٘س الهسبي، م٘خبت الجهػت االإطسٍ



 

 التزام الؤدازة الهلُا  خؿبُٔ َرا الىكام ؛ 

  يز نلى الهمُل  بهدٍ  دْت وجىُر مدددة الهمُل مخؿلباث ؤن نلى الهلُا الؤدازة جإُٖد ًجبالترٖ

 الهمُل؛ زغا جدُٓٔ

 الجىدة جخمثل في غسوزة وحىد ؤَداٍ حظعى االإىكمت بلى جدُٓٓها وجٙىن مىحهت  طُاطت

 َحها؛ الهاملين لجمُو ومهسوَت مهلىت اخخُاحاث وزيباث االإظتهلٚ وجٙىن 

 ت الىقاثِ ؤخد الخسؿُـ ًمثل  ومً مىازدَا  خٓظُم وتهخم االإاطظت بدازة بها جٓىم التي الؤدازٍ

 االإؿلىبت الجىدة ؤَداٍ جددًد ًجب وؤًػا الأوشؿت َرٍ  ين الخيظُٔ بهملُت زم الُٓام

 الجىدة؛ بظُاطت ومسجبؿت للُٓاض ْا لت الأَداٍ َرٍ جٙىن  وؤن االإىخىج، مخؿلباث مو للمؿا ٓت

 بنؿاء للمىقُين الظلؿت اللاشمت لأداء : والاجطالاث الهاملين  والطلاخُت جددًد االإظاولُت

بين ذلٚ  ا خهاد نلى طُاطت الخسىٍ  الهمل االإىىؽ نلحهم دون الخدزل مً الؤدازة الهلُا وٍ

مثل  الخىٍ مً جٓدًم َ٘سة حدًدة ،الخىٍ مً اهسُاع مهدٛ الأداء ، الخىٍ مً نٓىبت 

ٓت ؤَػل  مجسد بجبام ْىاند ولىاثذ  ت  ؿسٍ الؤدازاث ،ندم ْدزة نلى زدمت مطالح الشسٖ

 مهُىت؛ 

 س  االإىازد حشمل والتي الجىدة لػمان الٙاَُت االإىازد حمُو ًجب نلى االإىكمت ؤن جددد وجىَ

ت  والخبرة والخدزٍب الخهلُم مً مظخىي  ونلى نالُت ُٖاءة  الهاملين ذوي  ًٙىن  ؤن)  البشسٍ

اٗلبيُت الخدخُت  والأمىاٛ والأدواث ، ،االإهداث(االإىاطبت واالإهازة ا   االإباوي في واالإخمثلت)وييرَ

 الىٓل مثل االإظاهدة والخدماث الأطاطُت الهملُت االإسآَت ومهداث والدظهُلاث الهمل وؤماًٖ

ا والاجطالاث  .مو  ِئت نمل مىاطبت  (وييرَ

 
ً
م البرهامج : ًً زالثا . التروٍج وحظىٍ

.  لجمُو الهاملين في االإاطظت ؤمس غسوزي ْبل اجساذ ْساز الخؿبُٔ إدازة الجىدة الشاملتبن وشس مُاَُم ومباديء 

هت ٌظبب الخؿبُٔ ختى   في الٓلُل مً االإهازغت للخًُير والخهسٍ نلى االإساؾس االإخىْ
اً
ٔ البرهامج ٌظاند ٖثيرا بن حظىٍ

بُت للخهسٍِ , ًمً٘ مساحهتها  ٔ جىكُم االإداغساث ؤو االإاجمساث ؤو الدوزاث الخدزٍ خم التروٍج للبرهامج نً ؾسٍ وٍ

ىاثدَا نلى االإاطظت . مُهىم الجىدة وَ  2 

 

ب : زابعا . الخعلُم والخدزٍ

ين  إطالُب وؤدواث إدازة الجىدة الشاملتختى ًخم جؿبُٔ مُهىم  ب وحهلُم االإشازٖ   الشٙل الصخُذ َةهه ًجب جدزٍ

. َرا االإُهىم الجدًد ختى ًمً٘ ؤن ًٓىم نلى ؤطاض طلُم وضلب وبالخالي ًادي بلى الىخاثج االإسيىبت مً جؿبُٓه 
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و  َالىعي الٙامل ًمً٘ . خُث ؤن جؿبُٔ َرا البرهامج  دون وعي ؤو َهم الإبادثه ومخؿلباجه ْد ًادي بلى الُشل الرزَ

ب الُهالت ٔ  سامج الخدزٍ ين مً الخهسٍ نلى .جدُٓٓه نً ؾسٍ ب َى وشس الىعي وجم٘ين االإشازٖ بن الهدٍ مً الخدزٍ

س  اث الؤدازة ,  ؤطالُب الخؿىٍ  لجمُو َئاث ومظخىٍ
اً
ين ،  )ًجب ؤن ًٙىن مىحها الهُئت الخىُُرًت ، االإدزاء ، االإشسَ

ب الخاص  الهُئت الخىُُرًت ًجب ؤن . و ؤن ًلبي مخؿلباث ٗل َئت خظب الخددًاث التي ًىاحهىنها  (الهاملين  َالخدزٍ

س الهملُاث  ب الُسّ الهمل ًجب ؤن ٌشمل الؿسّ والأطالُب الُىُت لخؿىٍ , ٌشمل بطتراجُجُت الخؿبُٔ  ِىما الخدزٍ

ب ًجب ؤن ًدىاوٛ ؤَمُت   وؤدواتها وؤطالُبها واالإهازاث اللاشمت وؤطالُب خل االإش٘لاث الجىدةونلى الهمىم َةن الخدزٍ

. ووغو الٓسازاث ومبادت الُٓادة الُهالت والأدواث الؤخطاثُت وؾسّ ُْاض الأداء 

خامظا  ين : ًً . الاطخعاهت بالاطدشازٍ

ً وماطظاث مخسططت نىد جؿبُٔ البرهامج َى جدنُم زبرة  الهدٍ مً الاطخهاهت  الخبراث الخازحُت مً مظدشازٍ

.  االإاطظت ومظاندتها في خل االإشاٗل التي طخيشإ وزاضت في االإساخل الأولى 

 
ً
. حشىُل فسق العمل : ًً طادطا

ًخم جإلُِ َسّ الهمل  دُث جػم ٗل واخدة مجها ما  ين زمظت بلى زماهُت ؤنػاء مً الأْظام االإهىُت مباشسة ؤو 

سٍ والري طِخإزس  يخاثج االإشسوم   الهمل االإساد جؿىٍ
اً
وخُث ؤن َرا الُسّ طخٓىم  الخدظين َُجب , ممً ًادون َهلا

را ًجب ؤن ٌهؿىا الطلاخُت االإساحهت  س وٖ ؤن ًٙىهىا مً الأشخاص االإىزىّ بهم ، ولديهم الاطخهداد للهمل والخؿىٍ

 . 1وجُُٓم االإهام التي جخػمجها الهملُت وجٓدًم االإٓترخاث لخدظُجها

. الدشجُع والحفص: طابعا

 بلى حصجُههم ، وشزم الثٓت ، وجدنُم َرا الأداء االإسيىب 
اً
. بن جٓدًس الأَساد مٓا ل ُْامهم بهمل نكُم طُادي خخما

س واطخمساز  سهامج بدازة الجىدة الشاملت في االإاطظت را الدصجُو والخدُيز له دوز ٖبير في جؿىٍ وخُث ؤن . وَ

ص ٌ مً زلاٛ  ين في الخدظين، لرا ًيبغي حهصٍ  نلى خماض االإشازٖ
اً
 ٗلُا

اً
ت البرهامج في االإاطظت ٌهخمد انخمادا اطخمسازٍ

الخىاَص االإىاطبت،والخلاضت ؤن نلى االإاطظت جبني  سهامج خىاَص َهاٛ ومسن ًسلٔ حى مً الثٓت والدصجُو والشهىز 

.   الاهخماء للماطظت

 

 
ً
. الإشساف والمخابعت : زامىا
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اث جؿبُٔ  سهامج الجىدة َى الؤشساٍ نلى َسّ الهمل  خهدًل ؤي مظاز زاؾىء ومخابهت بهجاشاتهم  مً غسوزٍ

مها بذا جؿلب الأمس  رلٚ َةن مً مظخلصماث الجىت الؤشساٍ واالإخابهت َى الخيظُٔ  ين مسخلِ الأَساد . وجٓىٍ وٖ

.  والؤدازاث في االإاطظت وجرلُل الطهىباث التي حهترع َسّ الهمل مو الأزر في الانخباز االإطلخت الهامت 

.  إطتراجُجُت الخؿبُم : جاطعا 

س وبدزاٛ  سهامج بدازة الجىدة الشاملت بلى خيز الخؿبُٔ ًمس بهدة زؿىاث ؤو مساخل  دء مً  بن بطتراجُجُت جؿىٍ

 وبوشاء االإىخىج ًٙىن مً زلاٛ جسؿُـ لخدُٓٔ لخسؿُـالؤنداد لهرا البرهامج ختى جدُٓٔ الىخاثج وجُُٓمها ، َا

 : ماًلي جخؿلب والتي االإىخىج جدُٓٔ احل مً االإؿلىبت الهملُاث

 ٍاالإىخىج؛ ومخؿلباث الجىدة ؤَدا 

  ُٔٓومهاًسة الازخباز ونملُاث والخُخِش ، واالإساْبت ، الخد  ٛ  االإىخىج؛ ْبى

 ير االإؿلىبت الجىدة حسجُلاث . للمخؿلباث االإىخىج مؿا ٓت وهخاثج الهملُاث جدٓٔ ؤدلت لخىَ

ير للهمُل الخازجي حمُو مخؿلباث ومجها  : 1 مو جىَ

 .الدظلُم بهد والأوشؿت الدظلُم مخؿلباث في االإىضُت الهمُل مخؿلباث -

ت ول٘جها الهمُل مً االإىضُت يير مخؿلباث -  .االإهلىم ؤو االإىضِ للاطخسدام غسوزٍ

. الخدظين المظخمس :عاشسا 

س وجدظين االإىخج ولا ًخدٓٔ بلا مً زلاٛ  : 2ًخؿلب وحىد َسّ نمل مهمتها جؿىٍ

 مظخمس؛ بشٙل االإىزدًً ؤداء ومساْبت جُُٓم 

 واالإساْبت ؛ الُٓاض ؤحهصة غبـ 

 االإؿلىبت  الهملُاث الُٓام والخدظين وهي والخدلُل الُٓاض : 

 ؛ مخؿلباتهم  خلبُت الخاضت الهملاء  ملاخكاث االإسجبؿت االإهلىماث مساْبت 

ُاض الإساْبت مىاطبت ؤطالُب جؿبُٔ   الجىدة؛ بدازة هكام نملُاث وْ

ُاض مساْبت   للمخؿلباث؛ مؿا ٓخه مً للخدٓٔ االإىخىج زطاثظ وْ

 .مساْبت الخًيراث في  ِئت الهمل  طىزة مظخمسة  
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، مرٖسة جسسج لىُل شهادة االإاحظخير في  "حىدة الخدماث وازسها على زغا العملاء" ىنىان هىز الدًً ، 

ت ،حامهت مدمد  ٔ ، ٗلُت الهلىم الاْخطادًت و نلىم  الدظُير والهلىم الخجازٍ نلىم الدظُير ،جسطظ حظىٍ

. 42 ، ص 2007- 2006 ىغُاٍ ،االإظُلت ،

،ص  مدمد طمير اخمد،  2  .72 مسحو طبٔ ذٖسٍ



 

 ومساخل جؿبُم إدازة الجىدة الشاملت:المؿلب الثاوي 

د خددَا حا لى ه٘س ي في  : 1بدازة الجىدة الشاملت جمس  سمع مساخل وْ

 : the preparation phase    مسخلت الإعداد والتهُأة - أ

حهد مً ؤٖتر االإساخل دْت وؤَمُت بذ جبرش مً زلالها الهدًد مً االإشاٗل التي ًيبغي دزاطتها وجدلُلها 

: واجساذ ْسازاث صخُدت بشإن مهالجتها لرا جىؿىي نلى الُٓام  الأوشؿت الخالُت

  التزام الؤدازة الهلُا للمىكمت   خؿبُٔ مىهجُت بدازة الجىدة الشامت وانخباز ذلٚ الالتزام

س االإظخمس ؛  ْاندة ؤطاطُت في بحساء الخدظين والخؿىٍ

  اَٗت ؛ ين مً زازج االإىكمت ،بغاَت لانخماد الهاملين  اطخهاهت االإىكمت  سبراء واطدشازٍ

  خه ؤنػاء مً مجلع بدازة االإىكمت حشُ٘ل مجلع الجىدة ،الري ًيبغي ؤن ًػم في نػىٍ

دزجه لخدُٓٔ لأَداٍ االإخىزاة ؛ ادة َانلُخه وْ  لصٍ

  في دواثس والأْظام االإسخلُت في االإىكمت، وجم٘ين  (خلٓاث الجىدة )حشُ٘ل وبىاء َسّ الهمل

 َرٍ الُسّ ؤو الخلٓاث مً ضلاخُاث واطهت ؛

  ت للهاملين سٍ بُت وجؿىٍ ت وزٓاَُت لدي الهاملين مً زلاٛ جىُُر  سامج جدزٍ بزطاء ْىاند َ٘سٍ

ُم الجىدة وؤدواتها؛  خىٛ مُاَُم وْ

  ت الآزاز الجاهبُت التي ًمً٘ ؤن انخماد ُْاض الأداء ومهاًير الجىدة االإىغىنُت وذلٚ الإهسَ

 جدٓٓها نلى ازع الىاْو؛

 :   the planing phaseمسخلت الخخؿُـ  - ب

 ًخم خُث الشاملت الجىدة بدازة لخؿبُٔ االإلاثمت الكسوٍ وججهيز الؤنداد مسخلت بهد الخسؿُـ مسخلت جإحي

خم الخىُُر الإىهجُت الخسؿُـ نملُت في الؤنداد مسخلت زلاٛ حمهها جم التي االإهلىماث اطخسدام  اطخسدام وٍ

 االإىكمت خُث دازل الخًُير لهملُت الأطاض حجس  ةزطاء جبدؤ االإسخلت َرٍ ؤن ٖما PDCA االإهسوَت دًمىج داثسة

ا جم التي البُاهاث  اطخهماٛ الجىدة مجلع ٌشٙلىن  الرًً الأَساد ًٓىم سَ  لخبدؤ الؤنداد مسخلت زلاٛ جؿىٍ

: الدُْٔ،و جخم مً زلاٛ  الخسؿُـ مسخلت

  جدلُل البِئت الدازلُت والخازحُت لًسع جددًد هٓاؽ الٓىة والػهِ والُسص والتهدًداث

التي ًمً٘ ؤن جخهسع لها االإىكمت؛ 

  ضُايت السئٍا والسطالت ووغو الأَداٍ  الؤطتراججُت التي حظعى لخىمُتها االإىكمت نلى

االإظخىي ال٘لي والدشًُلي لخىُُر الهملُاث ؛ 

  ا مً مخؿلباث جدظين الخسؿُـ لجىدة االإىخجاث والخدماث والهملُاث والأَساد وييرَ

 . الجىدة
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  Implementation phaseمسخلت الخؿبُم  - ث

را مً زلاٛ  في َرٍ االإسخلت ًخم وغو الؤؾاز الٓاهىوي االإلاثم مً احل جؿبُٔ بدازة الجىدة الشاملت وَ

: 1ما ًلي

 ل بلى : حًُير الهُٙل الخىكُمي االإهخمد حًير الهُٙل الخىكُمي للمىكمت مً َُٙل جىكُمي الهمىدي الؿىٍ

خميز  الترا ـ و الخىاطب  ين َُاٗل ؛ 2َُٙل جىكُمي ؤَٓي وٍ

 ِىدطت الهملُاث و الىقاث ت في الأطالُب و : بنادة جطمُم وَ ًخم بحساء حًُيراث ؤطاطُت وحرزٍ

ٓت جخلاءم مو الؤطتراجُجُت االإىغىنُت؛  الؤحساءاث  ؿسٍ

  جىشَو حمُو الظلؿاث و االإظاولُاث الجدًدة نلى الأَساد؛

  اث مً الأَساد؛ دزاث نلى حمُو مظخىٍ ٔ دو مهازاث وْ حشُ٘ل َسٍ

  وشاء مجلع الجىدة مً الأَساد لهم الخبرة الٙاَُت؛

 ير االإىازد و الىطاثل اللاشمت لخدُٓٔ الجىدة الشاملت؛  جىَ

 نلى َلظُت بدازة الجىدة الشاملت وؤدواجه ً ب االإظيرً  .جدزٍ

 the control evaluation phaseمسخلت السكابت و الخلُُم  - ر

ٔ طبل االإساْبت لجمُو  س االإظخمس للهملُاث الؤهخاحُت والدشًُلُت وَ مخابهت الأداء االإساد اهجاشٍ وجؿىٍ

: الأوشؿت التي جمازطها االإىكمت  وجخمثل في 

 ا ت الٓبلُت ًخم اجساذَا ْبل البدء  الهملُاث الدشًُلُت ومً زلالها ًمً٘ لخإٖد مً : السْ

 3.حىدة االإدزلاث االإظخسدمت 

 ا ت االإتزامىت ت في االإىكمت ، :السْ ًخم انخمدَا مسآَت وبالتزامً مو الهملُاث والأوشؿت الجازٍ

اثُت  ؤزىاء الدشًُل  دلا مً جُاْم الاهدساَاث ؤزىاء الهملُاث   دُث ًخم اجساذ بحساءاث وْ

ت   .الجازٍ

 ا ت  البهدًت جٙىن بهد اهجاش الجهاجي لخإٖد مً جؿا ٔ االإىخجاث  الجهاثُت للمىاضُاث :   السْ

 . واالإهاًير االإهخمدة مً ْبل االإىكمت 

ا ت ًجب جٓدًم للهاملين مهلىماث جدظم  البظاؾت والىغىح والدْت والشُاَُت االإلاثم  وختى ًىجح هكام السْ

ا ت بهم نلى ُُُٖت اطخسدام ؤطالُب السْ  . 4 الإغاَت لخدزٍ

  The  advance  phase المسخلت المخلدمت  - ج
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هي الٓدزة ؤو الٓا لُت التي حظخؿُو مهها االإىكمت الخؿبُٔ الٙامل لإدازة الجىدة الشاملت  دُث 

جطبذ ْدوة مسحهُت و همىذحا ؤو مهُاز  للخؿبُٔ مً ْبل مىكماث ؤزسي مً زلاٛ اطدثماز في 

. الخبراث والىجاخاث التي  جم جدُٓٓها 

أدواث وأطالُب جؿبُم إدازة الجىدة الشاملت  : المؿلب الثالث 

لخؿبُٔ هكام بدازة الجىدة الشاملت ًمً٘ ؤن حظهين االإىكمت لخدظين حىدة مىخجاتها و زدماتها 

.  مجمىنت مً الأدواث ؤو الىطاثل 

وأطالُب جؿبُم إدازة الجىدة الشاملت : الفسع الأوٌ 

 1: وجخمثل َُما ًلي 

 الظىق  على الخعسف .1

 َهى زم ومً االإجاٛ في والخبراء االإىاَظين آزاء غىء في واالإمازطاث والخدماث االإىخجاث لُٓاض ًدبو ؤطلىب َى

و َهم نلى ٌظخسدمه مً ٌظاند  الخالي  االإجاٛ، هُع في حهمل التي الأزسي  للمىكماث  اليظبت االإىكمت مىْ

س بلى جدخاج التي الجىاهب جددًد نلى ٌظاند . جؿىٍ

 الرهني العطف .2

دة مصجهت  ِئت قل في الؤ دانُت الأَٙاز مً ْاثمت لخىلُد ًدبو ؤطلىب َى ظخسدم مدددة شمىُت َترة في وماٍ  وَ

ّ  لا ل٘ىه َٓـ الأَٙاز لخىلُد الأطلىب َرا مً٘ جدلُلها بلى ًخؿس  مً الجدًدة الأَٙاز جىلُد في اطخسدامه وٍ

ت زلاٛ ٛ  الهاملين حمُو مشازٖ  ؤَم لاطخسلاص مىاْشتها ًخم التي و الأَٙاز مً ممً٘ ندد ؤٖبر نلى للخطى

 .للخىُُر االإلاثمت الأَٙاز

 العمل مجمىعت .3

ٓت نً نبازة هي  وجددًد لاطخيخاج الأَساد مً مجمىنت وظخسدم ؤن زلالها مً ًمً٘ البىاء مد٘مت ؾسٍ

اث اث االإجمىنت  خددًد ؤَساد مً َسد ٗل ًٓىم خُث ْاثمت في وجسجُبها الأولىٍ  ًخم زم هكسٍ وحهه مً الأولىٍ

اث جددًد ظاند االإجمىنت ٖٙل هكس وحهت مً الأولىٍ اث جددًد نلى الأطلىب َرا وَ  واجساذ الأَٙاز ؤولىٍ

ين حمُو َحها ٌظهم التي االإدزلاث ؾسٍٔ نً الٓسازاث  . االإشازٖ

 العللي الخطىز  .4

ت الخبرة ذوي  الأَساد زُاٛ اطخسدام زلاله مً ًخم ؤطلىب نً نبازة َى  االإسسحاث وجددًد لىضِ واالإهسَ

ا االإؿلىب والكسوٍ االإسيىبت رٍ االإسسحاث َرٍ لخدُٓٔ جىاَسَ  جطىز  وجددًد وغو نلى حظاند الهملُت وَ

ِ في  طسي  ِ مُطلت ضىزة ما وبًجاد مىْ س طبُل في جِٓ التي الهىاثٔ وجددًد االإثالي للمىْ   . الخؿىٍ

الأدواث جؿبُم إدازة الجىدة الشاملت : الفسع الثاوي 

  :ًمً٘ جددًدَا ٖما ًلي 

 : Tools for generating  idea:الأدواث التي حعؿي فىسة عامت .1

 2  :وجخمثل َُما ًلي 
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 جخػمً اطخمازة الخدُْٔ الأطلىب الري مً زلاله ًخم جىكُم وحسجُل البُاهاث و :اطخمازة الخدكُم 

ت طاناث الهمل االإخهلٓت  إداء االإىجص  االإهلىماث في اطخمازة زاضت الًسع بذ ًخم مً زلالها مهسَ

  :والشٙل الخالي ًىضح ذلٚ 

اطخمازة الخدكُم : (9)الشيل
الظاعاث 

المبُعاث   1 2 3 4 5 6 7 8

المىخج أ 

المىخج ب  

 المىخج ج

 
اٗقم خمىدة ، بدازة حىدة زدمت الهملاء ،االإسحو:المطدز   50طبٔ ذٖسٍ ،ص زػير 

 :  scatter diagramشيل الاهدشاز  .1

: ًخم مً زلاله جىشَو الُٓم لأخد االإخًيراث بشاء مخًير ؤزس  والشٙل الخالي ًىضح ذلٚ 

شيل الاهدشاز  :(10)الشيل 
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:  cause and  effect diagram a fishbone هدُجت  أو عظمت الظمىت –  شيل الظبب  .2

: جخددد مً زلاله ؤطباب للىضىٛ بلى هدُجت  مً زلاٛ الشٙل 

هدُجت  أو عظمت الظمىت –  الظبب مخؿـ :(11)الشيل

 

 

 

 

 
 51االإسحو هُظه ؤنلاٍ ،ص : المطدز

 الؤهخاحُت

 الًُاب 

 

 

 

 

 



 

: Tools to organize the dataالأدواث التي ًخم مً خلالها جىظُم البُاهاث -ب

اٗلخالي ت ؤَم االإشاٗل التي حهاوي مجها االإىكمت  طدد الجىدة وهي   : 1جخػمً الأدواث التي ًخم اطخهمالها الإهسَ

خى .1  :Pareto analysisجدلُل بازٍ

خم زلاٛ وغهه نلى  خى مً ؤٖتر الىطاثل الؤخطاثُت االإظخهملت في مهالجت االإشاٗل الىىنُت وٍ ٌهخبر مسؿـ  سٍ

 %15  نىامل لا حظاَم في خدور مش٘لاث  ؤما %85ٗىن ان االإشاٗل الخاضلت  في الىىنُت حهىد الى وظبت 

ت ًيبغي مهالجتها  سٍ . 2هي نبازة نً مش٘لاث حىَ

خى" ؤطلىب ًخػمً  :وهي زؿىاث ؤزبو " ازٍ

 يز  ؤَمُت؛ الأٖتر و دزاطت بلى جدخاج التي االإشٙلت جددًد نلى الترٖ

 اتها ؾبٓا جىكُمها و  الهملُت االإخهلٓت البُاهاث حمو  ؤَمُتها؛ و لأولىٍ

 الثاهُت؛ الخؿىة في االإجمهت البُاهاث  اطخسدام وذلٚ االإظاَمت والهىاضس االإدخملت الأطباب جددًد  

 في االإجمهت البُاهاث وغو  ٛ  . جددًدا ؤٖتر  طىزة االإش٘لاث َطل زلاله مً ًخم حدو

خى مسؿـ يهدٍ اث جددًد بلى  ازٍ  السطىم مً هىنين ٌظخسدم و الؤهخاحُت و الجىدة جدظين دزاطت في الأولىٍ

 الخٙالُِ  الخاص البُاوي السطم- 2  التردداث       الخاص البُاوي السطم- 1  :البُاهُت

   :flaw charts(pross diagram)) (مخؿـ العملُاث )خازؾت الخدفم.2

ؿت التي مً زلالها ًخم  جىضُِ زؿىاث الأداء الدشًُلي للهملُاث مً زلاٛ اطخسدام  جمثل الخسٍ

و و واضح لؿبُهت  االإسؿؿاث البُاهُت  إشٙالها االإسخلُت ،بذ حهخبر وطُلت  للخىضل والخهسٍ بشٙل طسَ

ت في االإىكمت وؤوشؿتها االإخباًىت   . الهملُاث  الدشًُلُت الجازٍ

ًخمثل في الخىشَو الخ٘سازي االإخهلٔ الخًيراث الخاضلت في الأداء الدشًُلي للمىكمت  : Histogramهظخىهسام .3

خم اطخسدام االإسؿـ لإنؿاء ضىزة واضخت  نً ؾبُهت االإدٓٔ الُهلي  مو االإىاضُاث ؤو االإهاًير  (االإىخج)، وٍ

 .االإدددة 

  :Statistical control chartsخسائـ المساكبت الإخطائُت.4

ا ُت   التي ٌهخمدَا  للظُؿسة نلى حىدة االإىخجاث  ؤزىاء جدَٔ الهملُاث ونىد  حهد مً ؤٖتر الىطاثل السْ

. اهتهائها 

عىامل هجاح  إدازة الجىدة الشاملت  : المؿلب السابع

ٌهد الخسؿُـ ؤَم الخؿىاث الُانلت في جدُٓٔ الأبهاد الأطاطُت لليشاؽ الؤهخاجي ؤو الخدمي ،لرا 

ختى ًىجح جؿبُٔ  سهامج بدازة الجىدة الشاملت ًجب نلى االإىكمت ؤن جسؿـ لإطتراججُت مخٙاملت 

اث  وحظعى لخدُٓٔ ؤَداَها  وواضخت  شاملت لٙل الأؾساٍ االإخُانلت في االإىكمت وفي حمُو االإظخىٍ

را لا ًٙىن بلا مً زلاٛ  : 3االإيشىدة وَ

  الخسؿُـ الدُْٔ الهملُاث؛

 بشسإ الؤدازة الىطؿى؛. 

                                        
اٗقم خمىدة ،بدازة الجىدة وزدمت الهملاء،.د-  1  54- 53 ص ص  هُع االإسحو الظا ٔ،زػير 
د ْادة، هُع االإسحو الظا ٔ ،ص       2  .25ًصٍ

اٗقم خمىدة ،    3    .97 هُع االإسحو الظا ٔ،ص ،إدازة الجىدة الشاملتزػير 



 

 هت  ؛fast trackالخإوي في وغو الأَداٍ ذاث هخاثج ملمىطت وطسَ

  س الاجطالاث ما  ين الهاملين . جؿىٍ

 1 : الإغاَت بلى نىامل ؤزسي 

  ؤن جٙىن َىإ مهام وطُاطاث واضخت؛

 ؤن جٙىن َىإ نىامل خسحت للىجاح واضخت factor  critical success؛  

 ؼ ٗل مظاوٛ )ؤن جٙىن ضُايت  زٓاَت الجىدة صخُدت وجددًد االإظاولُاث  واضخت جُىٍ

اَُٗت  مً احل جمُ٘ىه مً ؤداء دوزٍ ٖما َى مؿلىب   ؛(في البرهامج لظلؿت 

 اطخُادة مً ؤزؿاء االإاض ي لجهل الهمل صخُذ  ًادي مً ؤوٛ مسة ؛ 

 ا ت نلى الجىدة؛  اطخسدام ؤدواث ٖمُت وبخطاثُت وزاضت في مجاٛ السْ

  يز بشٙل ٖبير نلى مُهىم طلظلت الجىدة الدازلُت  ؛ (االإمىٛ والهمُل الدازلي   )الترٖ

  اطخؿلام وجُُٓم زؤي الهملاء َى الأطاض الري ًجب ؤن ًٓىم نلُه وغو البرهامج لأهه ًىضح

َسص الخدظين االإظخمس ؛ 

  و مهازاث الهاملين وجمُ٘جهم مً جؿبُٔ الخدظِىاث ب االإظخمس زَ يز نلى  سامج الخدزٍ الترٖ

التي طُدزلها  سهامج جسؿُـ الجىدة ؛ 

  اٗلهملين في االإىكمت ؛ ص و جُهُل هكام االإهلىماث الخاص  الجىدة ،وحهله في مخىاوٛ  حهصٍ

  اَٗت مساخل الهملُاث الدشًُلُت ا ت نلى الجىدة الأداء والؤهخاج في  جُهُل الهالي الإظخىي السْ

 .

عىائم جؿبُم إدازة الجىدة الشاملت  : المؿلب الخامع

ٛ  ًمً٘  2:ًلي ما الشاملت الجىدة بدازة  سامج جؿبُٔ في للُشل الشاجهت الأطباب  ين مً ؤن الٓى

 س ندم د الشاملت الجىدة بدازة نطب  مثا ت حهد والتي االإهلىماث جىَ   للمىكماث؛ ٖبيرا ناثٓا ٌشٙل وْ

 وبالخالي ندم  الشاملت الجىدة بدازة همىذج اطدُهاب االإىكمت لإدازة ًمىذ لا للُٓاداث الداثم الخًُير 

 جىُُرٍ؛ نلى الٓدزة

 ؤن االإهسوٍ ومً الشاملت الجىدة بدازة مُهىم وبين االإىخج حىدة مُهىم  ين الخلـ  ّ  مدي ًكهس الُس

االإىكمت؛   يُت مو الشاملت الجىدة بدازة و َلظُت بهدماج

 الهاملىن  ًدٓٓها التي الؤهجاشاث نً االإهلىماث بًطاٛ في الخإزس  ّ ذ في والُس   االإىاطب؛ الىْ

 ين ؤو الهمل َسٍٔ ؤنػاء  ين طىاء والخىايم الاوسجام وحىد ندم   ّ  بهػها؛  الهمل َس

اث َىإ َرا ٗل بلى بغاَت   3:ؤَمها ؤزسي  مهىْ

 االإىكمت مش٘لاث لجمُو شاٍ نلاج الشاملت الجىدة بدازة َلظُت جؿبُٔ حهل . 

 ل الالتزام نً الهلُا الؤدازة عجص  . الشاملت الجىدة بدازة َلظُت  خؿبُٔ الأمد ؾىٍ

 حشُ٘ل  ّ ير وندم ٖثيرة نمل َس  . الخؿبُٔ نملُت هجاح ًُ٘ل  ما االإؿلىبت االإىازد جىَ
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2
اب نبد مدمد   ،63 ص ، 2005 نمان، الهلمُت، الُاشوزي  ،دازالشاملت الجىدة إدازة الهصاوي، الىَ

  .212الخداد، هُع االإسحو الظا ٔ،ص ب ساَُم نىاؾِ 3



 

اث التي جدىٛ دون جؿبُٔ هكام الجىدة الشاملت  بن الىٓاؽ ؤنلاٍ حشٙل ؤمثلت نلى طبُل الخطس للمهىْ

. لرا ًيبغي جددًدَا و جدلُلها في وبشالتها بشٙل ٌظاند نلى الخؿبُٔ الُهاٛ لهرا الىكام

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 :خلاضت

 

، ما طبٔ لٙل ٖسلاضت ت االإُاَُم ؤَم الشاملت الجىدة بدازة حهد ذٖسٍ و في الإظاَمتها الخدًثت الؤدازٍ  ؤداء زَ

 االإاطظت ونملُاث ووقاثِ وشاؾاث وحمُو الهمل حىاهب لٙاَت  خػمُجها الأَػل، هدى االإاطظاث

 مً وذلٚ الهدٍ، َرا لخدُٓٔ الجهىد ٗل وجيظُٔ جػاَس ًخؿلب الري والصبىن، للمظتهلٚ السغا بهدٍ جدُٓٔ

 بدازة َلظُت وجبني االإاطظت، زٓاَت في حًُيراث بخدار جخىحب التي واالإخؿلباث االإبادت مً مجمىنت زلاٛ

ٛ  الشاملت الجىدة  .طىاء خد نلى والأَساد واالإظتهل٘ين الصباثً وزيباث خاحاث جلبُت بلى للىضى

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

: جمهُد

جؿىزاث َامت و واطهت انماٛ في قل ج٘ىىلىحُا الاجطالاث واالإهلىماث وطعي وزاء الخميز شهدث االإىكماث 

في مجاٛ الخدماث ، وفي َرٍ الكسوٍ ؤضبذ َىإ وعي لدي االإهخمين زاضت ؤدث بلى زلٔ مىاَظت شدًدة  

. .جدُٓٔ ميزة الخىاَظُت ووالباخثين  الأوشؿت الخدمُت  إَمُت الجىدة في  جٓدًم الخدمت 

 الخالي ؤضبدذ بدازة الجىدة و زغا الهمُل َاحع االإاطظاث الخدمُت مً زلاٛ ما  خددجه مً االإهاًير 

ٌهخمد نلحها الهملاء في الخ٘م حىدة الخدمت  الإغاَت بلى وغو هماذج لُٓاض جلٚ الجىدة  ، وختى جخمً٘ 

 .مً جدظين اداَا و جدُٓٔ زغا  نلحها اجبام اطلىب شامل ٌهخمد نلى الىدة اخد اطظه االإىكمت الخدمُت 

: ومً َرا االإىؿلٔ زططىا َرا الُطل لدزاطت حىدة الخدمت وؾسّ جدظُجها مً زلاٛ االإباخث الخالُت 

. مدخل خىٌ حىدة الخدماث : المبدث الأوٌ 

س حىدة الخدماث باهتهاج أطلىب إدازة الجىدة الشاملت : المبدث الثاوي  . جؿىٍ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

مدخل خىٌ حىدة الخدماث : المبدث الأوٌ 

ًسخلِ جؿبُٔ الجىدة  اليظبت للمىخجاث نىه في الخدماث الإا جخميز  ه الخدماث مً زطاثظ ومميزاث 

را زاحو بلى ؤن ْؿام الخدماث ًٌؿى مً  طلظلت مسخلُت مً  ُاطها ،وَ وؤبهاد ججهل مً الطهب جُُٓمها وْ

والتي  دوزَا جخػمً نلى ندد ٖبير مً الهاملين وجىىنا   (الصخت ، الخهلُم ، البىىٕ والخإمُىاث)االإيشأث 

َٙلما جٓدم االإجخمو اْخطادًا وزٓاَُا شاد الاَخمام . ٖبير ا في الهملاء  ازخلاٍ مظخىاَم الثٓافي والخهلُمي 

 .والؿلب نلى حىدة الخدماث 

حعسٍف حىدة الخدماث  :المؿلب الأوٌ 

صث ْد الجىدة مجاٛ في الظا ٔ والهلماء في الباخثىن   رلها التي الجهىد بن  دون  االإلمىطت الظلو حىدة نلى جسٖ

 مٓدم ين  الخُانل زلاٛ مً وجٓام جيخج ملمىطت يير ؤوشؿت مجمىنت او وشاؽ الخدمت ؤن الخدماث ،وبما

 الخدماث جٓدًم نملُاث ْلب في جٓو الخدمت حىدة َةن وبالخالي، شاٗلالم خل احل مً ومخلٓحها الخدمت

ت الخدماث  دد ذاتها  .  وجىُُرَا و لرلٚ ْبل حهسٍِ حىدة الخدماث ًجب مهسَ

حعسٍف الخدمت  :الفسع الأوٌ 

: ْد حهددث الخهازٍِ خىٛ جددًد مُهىم الخدمت وطىداوٛ حظلُـ الػىء نلى مجمىنت مجها 

   ٌٍهسPHKATLEL))  وجٙىن  ، لؿسٍ آزس ما ؾسٍ ًٓدمها مىُهت ؤو بهجاش ؤو وشاؽ ؤي:  "الخدمت ؤنها 

 ؤو ملمىض مادي  مىخج  مسجبؿا ًٙىن  ْد وجٓدًمها بهخاحها وبن ، ملُ٘ت ؤًت نجها جيخج ولا ، ملمىطت يير ؤطاطا

 .1"ًٙىن  لا

 ها ُ٘ت الجمهُت حهسَ ٔ الأمسٍ  التي حهسع ؤو للبُو حهسع التي االإىاَو ؤو اليشاؾاث " : ؤنها نلى للدظىٍ

 ."2 مهُىت بظلهت لازجباؾها

 يير   الػسوزة ًٙىن  ؤن نلى آزس لؿسٍ ؾسٍ ًٓدمه ؤداء ؤو َهل"  إنها الخدمت ٌهسٍ ٗىجلس  َُلُب

 3"مادًت طلهت  اطخسدام لا ؤو ًسجبـ ْد ٗىهه مو جملٚ، نىه ًيخج ملمىض ولا

 ها ل الخبادٛ نً ًيخج لا  دُث االإاطظت ؾسٍ مً مىجصة مهاملت "  إنها (JUDD )ٌهسَ  في االإلُ٘ت ٖما جدىٍ

 1"االإلمىطت الظلو

                                        
م "، الػمىز  خامد  َاوي 1 . 18 ص ، 2005 ، نمان ، ، لليشس واثل داز ،   3،ؽ "الخدماث حظىٍ
. 18ص  هُظه ؤنلاٍ، االإسحو 2
م "، الدًىَجي طهد ؤبي ، ؤوزمان خامد ؤطهد 3  4،ص2000نمان، ، ، والخىشَو لليشس الخامد داز الأولى، ، الؿبهت "والفىدقي الظُاحي الدظىٍ



 

  ٛ ملمىض  يير بص يء الأٖبر بشٙله ًخم مخؿلباتهم وجلبُت الخاحت بشبام اٗن بذا"  :( Lovelock ) ًٓى

ه ما ًٙىن  نىدَا  َرٍ الخالت في الؤشبام وطُلت َةن ذلٚ ن٘ع َى الخاٛ اٗن بذا ؤما زدمت َى االإىخُو ٌشترً

 2"طلهت جٙىن 

مً زلاٛ الخهازٍِ الظا ٓت هجد ؤن الخدمت هي نبازة نً وشاؽ بوظاوي َادٍ  يير ملمىض   ًدٓٔ االإىُهت 

 .للؿسٍ الأزس  دُث لا ًمً٘ خُاشجه

الخطائظ الخدمت  :لثاوي ا الفسع 

ا ؾسٍٔ نً الخدمت االإجاٛ لخىغُذ َرا في الدزاطاث حسث ملمىطت  االإادًت َالظلهت ، الظلهت نً جمُيزَ

مً٘ ،  الشساء وجيخٓل جخًير ؤن ًمً٘ ،ملُ٘تها مً٘ اطتهلاٖها ٌظبٔ وبهخاحها ، وجسصن   ُهها بنادة وٍ ؤو  هٓلها ، وٍ

ا  بنادة ًمً٘ ،ولا جيخٓل ولا جخًير لا ملُ٘تها ، مادي يير وشاؽ َةنها الخدمت ؤما ، الخ ... آزس مٙان بلى جطدًسَ

ا ؤو هٓلها ًمً٘ ولا ، متزامىان و الاطتهلإ والؤهخاج ، جسصن  ولا  ُهها  جٓدًم هكام ولً٘ آزس مٙان بلى جطدًسَ

 .الخ .. ًطدز ؤو ًىٓل ؤن ًمً٘ الخدمت

ا وهي  وظخيخج ان َ٘را  3:للخدمت ندة زطاثظ جميزَ

  للخدمت لِع ؤهه  مهنى ، االإلمىطت يير الخدمت ؤن الظلهت نً الخدمت ًميز ما ؤ سش   بن:اللاملمىطُت  

 الهملُت الىاخُت ومً ، بلحها الخاحت بها نىد الاهخُام ًخم ؤو حظتهلٚ زم جدػس ؤو جيخج ؤنها مً ؤبهد مادي وحىد

ؤو  مهاًىت ضهىبت اللاملمىطُت زاضُت نلى ومترجب واخد مها ؤن في جددزان والاطتهلإ الؤهخاج نملُتي َإن

 ْسازاث بضداز نلى ْادزا ًٙىن  لً الخدمت مً االإظخُُد ؤن ؤزس  مهنى ، شسائها  ْبل الخدمت ؤو ججسبت َدظ

ّ  الشم البطس، خىاض زلاٛ مً مدظىض جُُٓم بلى اطدىادا زؤي  الخدمت ب داء ؤو  الخدمت شساثه ْبل ،الخرو
ٛ  ولرا ،4 س الأمس ًخؿلب بذ الطهىبت ياًت في الخدمت اْخىاء ْساز بن هٓى الخدماث  نً االإلمىطت الطىزة جؿىٍ

ٛ  في جىغُدها ًمً٘  : الخالي الجدو
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الملمىطُت  دزحت جطيُف : (II.1)الجدوٌ زكم 

 

 المظتهلً خدماث المىخىج خدماث الملمىطُت دزحت

 بهدم جخميز التي الخدماث

. وؤطاس ي اٗمل بشٙل االإلمىطُت

 الاجطالاث، ؤهكمت والخماًت، الأمً

ل  . الخمىٍ

لاء االإخدِ،  الخىقُِ، وٖ

ُه، ؤماًٖ  زدماث الخهلُم، الترَ

 .الهلني االإصاد والظُس، الىٓل،

 ُْمت حهؿي التي الخدماث

 . االإلمىطت للظلو مػاَت

 الطُاهت،الاطدشازاث نٓىد الخإمين،

 جطمُم ، الؤنلاهاث ، الهىدطُت

 . الهبىاث

 ، الخطلُذ ، الخىكُِ زدماث

 . الصخطُت الهىاًت ، الخإمين

س التي الخدماث  مىخجاث جىَ

 . ملمىطت مادًت

لاء ، الجملت مخاحس  ، الىٓل وٖ

 . البىىٕ ، االإظخىدناث

 ، الآلي البُو ، الخجصثت مخاحس

دًت الخدماث  . الهٓازاث ، البرً

 

. 25ص ,مسحع طبم ذهسه, الػمىز  خامد َاوي : لمطدزا

ٛ  ٌشير َرا سي  مىخجاث جىحد وبُجهما زالطت وطلو زالطت زدماث جىحد ؤهه بلى الجدو ت ؤزسي،  وٍ  ججازٍ

Wilsonالظلهت نً الخدمت جميز التي الطُت هي  اللاملمىطُت ؤن . 

  والصخظ الخدمت  ين الُطل ًطهب ؤهه ؤي ومٓدمها الخدمت  ين الؤزجباؽ دزحت  الخلاشمُت  ووهني:الخلاشمُت 

ذ لأن ، جٓدًمها ًخىلى الري ذ هُظه َى الخدمت بهخاج وْ  مباشس بجطاٛ في ًٙىن  َىا َالهمُل بطتهلاٖها وْ

خهسٍ الخدمت مٓدم مو طُِ ، البىٚ في ًسدمه ٖمً) نلُه وٍ  ؤهه ، ؤي(االإدزطت في ؤ ىاءٍ ٌهلم ومً شهسٍ وٍ

ان ، الخدمت ومٓدم الهمُل  ين شخص ي بجطاٛ ًىحد  ٗل ًخهسٍ ختى مهُىت  إدواز الُٓام نلحهما َالؿسَ

هه ما نلى ؾسٍ يخج نً  الؿسٍ مىه ًخىْ ادة الخلاشمُت الآزس،وٍ  1.ولاء االإظخُُد دزحت شٍ

  ؤو مجها الاطخُادة جم بن طىاء وجيخهي جخلاش ى َةنها جطسٍ ؤو َهل جمثل الخدمت ؤن  ما:جلاش ي الخدمت 

را مسصون شٙل نلى الخدمت خُل ًمً٘ لا الاطخُادة مجها،  الخالي ندم ً  جٙالُِ ًجهل ما وَ  لاالخسصٍ

 َرٍ ؤزاز جسُُِ مً الخدمُت االإىكماث جخمً٘ الخدمُت،ولٙي االإاطظاث في اٗمل بشٙل ؤو وظبُا جىحد

 2:نلحها بجبام الؤحساءاث الخالُت  الخاضُت

 الؿلب؛ مظخىي  الخًير ومىاحهت بدازة بهدٍ وذلٚ االإظبٔ الدجص ؤهكمت اطخسدام 

                                        
1
 .27-26،ص ص مسحع طبم ذهسه, الهلاّ بشير الؿاجي، خمُد 
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 خت نمل ْىة حشُ٘ل  الخدمت؛ ؾلب نلى التزاًد خالت الإىاحهت ماْ

 س ت؛ الخدماث ؤطالُب جؿىٍ   االإشترٖ

 ؛ االإظخٓبلي الخىطو لأيساع وحظهُلاث ميشأث بغاَت 

 ىد خالت في وشٍادجه الرزوة خالت في الؿلب جٓلُظ نلى ٌصجو الري الخميزي  الدظهير  1 .السٗ

 را:الخجاوع عدم  ؤو مخمازلت زدماجه جٙىن   إن ًخههد ؤن الخدمت مىزد نلى ًطهب ؤهه  بظاؾت ٌهني وَ

 الظلو مىخج ًُهل مثلما لها مهين حىدة مظخىي  غمان ٌظخؿُو لا َهى  الخالي و ، الدوام نلى مخجاوظت

 ْبل الخدماث نلُه طخٙىن   ما الخيبا) واالإظخُُد االإىزد(الخهامل  ؾسفي نلى الطهب مً ًطبذ وبرلٚ

ٛ  جٓدًمها  2.نلحها والخطى

 ًم٘ىه  الهمُل لأن وذلٚ ، الخدمت نً الظلهت جميز ضُت االإلُ٘ت اهخٓاٛ ندم ضُت: الملىُت إهخلاٌ عدم

ت اٗطخهماٛ) امخلاٖها دون  الإدة مهُىت الخدمت بطخهماٛ  لا ًدَهه ما وؤن (ؾاثسة في مٓهد ؤو َىدّ في يسَ

َحها  ًٙىن  التي الظلهت ن٘ع ،3بلُه االإٓدمت الخدمت مً نلحها ًدطل التي االإباشسة االإىُهت لٓاء بلا ًٙىن 

 . َحها والخطسٍ امخلاٖها خٔ للمظتهلٚ

 الخدمت  أضىاف:الفسع الثالث 

 4: وهي الخدمت ؾبُهت خظب ؤضىاٍ زلازت بلى الخدمت جطيُِ ًمً٘

 الخالطت الخدمت:  أولا 

ىا  )مثل ؤزسي مسآَت زدماث ؤو مادي  مىخىج مسجبـ ذلٚ ًٙىن  ؤن دون  وخُدة زدمت  خٓدًم االإاطظت جٓىم وَ

ا .... ، الخػاهت دوز  ، الخهلُم ، الخإمين زدماث  . للهمُل الخػىز الصخص ي الخدماث َرٍ جخؿلب ٖما (وييرَ

  مادي بمىخىج المسفلت الخدمت:  زاهُا 

ت زدماث مثل الخدماث ؤو االإىخجاث  بهؼ ج٘خمل لً٘ ؤطاطُت زدمت جٓدًم للماطظت ًمً٘  االإىاضلاث الجىٍ

 ، ، االإجلاث الجساثد )مثل وزدماث مىخجاث ندة جخػمً ل٘جها الىٓل في واالإخمثلت ؤطاطُت زدمت جٓدم التي

ا والخًرًت االإشسوباث  . (زدماث الخمسٍؼ لخٓدًم ججهيزاث بلى ًدخاج الري الؿبِب ٖرلٚ ، وييرَ

  خدماث بعدة المسافم المىخىج: زالثا

ٓت مىخجاتها االإاطظت حهسع الخالت َرٍ في ىن  ؤحهصة  ُو مثل زدماث بهدة مسَ ٓت  وآلاث الخلُصٍ الًظُل مسَ

 ٗلما ، الآلي وؤحهصة الؤنلام الظُازاث مثل ج٘ىىلىحُا مخؿىزا االإىخىج اٗن َٙلما ، الىٓل ؤو مهُىت، الإدة  الػمان

ٓت زدماث ًخؿلب  ُهه اٗن . الػمان ، الطُاهت ، الىٓل مثل مسَ
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 حعسٍف حىدة الخدمت :الفسع السابع 

ت جىاَس بن  في الهىطس لهرا الىاضح الُهم لخدُٓٔ اٍٗ يير ٌهخبر االإادًت للظلو  اليظبت الجىدة مُهىم نً االإهسَ

ا التي الخطاثظ بلى الخدمت حىدة حهسٍِ في الطهىبت جسحو و الخدماث، ضىانت  االإادًت الظلهت نً جميزَ

 :هرٖس الخدمت حىدة حهازٍِ ؤَم  ين مً و االإلمىطت،

 ٍِ1984)حهس,   (Gronroos ": هاجه الصبىن  َحها ًٓازن  جُُٓم نملُت هدُجت هي الخدمت حىدة   الخدمت جىْ

 1".له ْدمذ التي ؤو له ,االإٓدمت

 ٍ1985)نس:(Parasuraman,Zeithaml and Berry, " حهني الخدمت حىدة  ّ هاث  ين الُس الهملاء  جىْ

 2".لها الُهلي بدزاٖهم للأداء و للخدمت

  ٍِحهس( 1992, Cronin and Taylor ) ":ل اججاٍ هي الخدمت حىدة  3".االإدي ؾىٍ

 1999)مً  ٗل ٌهسٍ و, (Lovelock and Wrightل بدزاٗي جُُٓم هي":ًلي ٖما الخدمت  حىدة  االإدي ًٓىم ؾىٍ

 4".ما الإىكمت الخدمت جٓدًم لهملُت الصبىن   ه

َهىإ زلل،  الخؿا ٔ َرا جدٓٔ لم َهلا، وبذا ْدم وما الخاحت  ين الخؿا ٔ مدي هي الخدمت حىدة ؤن وظخيخج

 زدمت الخدمت حهني حىدة ؤوضح وبطُت .الجىدة مً ؤنلى ؤو الجىدة مً ؤْل مظخىي  ؤمام ؤهُظىا طىجد ؤي

ٓت الصبىن  خه اخترام و الدُْٓت  االإهلىماث  ةَادجه وذلٚ جسغُه  ؿسٍ  5. ه الداثم والاَخمام وْ

 )مؤشساث جلُُم حىدة الخدمت(أبعاد حىدة الخدمت:المؿلب الثاوي 

د ،6الخدمت مً االإظخُُد ًدددَا التي جلٚ هي الخدمت، حىدة جُُٓم في نلحها ٌهخمد التي االإهاًير بن  جىضل وْ

 7 :وهي الخدمت  جىدة زاضت مددداث نشسة  لىزة بلى الباخثين مً الهدًد

                                        
1
 .435،صمسحع طبم ذهسه, الػمىز  خامد َاوي 

2 Parasuraman   Zeithaml  Valarie, and Berry Leonard, "A Conceptual Model of Service Quality  

and its Implications for Future Research",Journal of Marketing,Vo l,1985,P.42. 
3Cronin Joseph, and Taylor, Steven, "Servperf versus Servqual : Reconciling Performance-Based 

and Perceptions-Minus-Expectations Measurement of Service Quality", Journal of Marketing, 

Vol.58, 1994,P126. 
4 Lovelock, and Wright, Op.cit, P 87. 
5 christpher lovelock et autre, "Marketing des service ", Op-cit, P124. 
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 بشٙل بها وندث التي الخدمت جٓدًم نلى االإىكمت ْدزة و الأداء زباث في جخمثل  و(Reliability):الانخمادًت .1

ٓت الخدمت ؤداء بلى  الإغاَت نلحها، الانخماد مً ًمً٘ ٛ  مً صخُدت  ؿسٍ  في البهد الدْت َرا ًػم و مسة، ؤو

 و زيبت  مدي جخهلٔ االإدددة و االإىانُد في الخدمت صخُدت ، جٓدًم سجلاث نلى الخظا اث ،الخُاف

 .للهملاء َىزٍت زدمت لخٓدًم الخدمت مٓدمي اطخهداد

 :حشمل وResponsivenes) )الاطخجا ت .2

 َىزٍت زدمت ،جٓدًم شٙاويهم ؤو الهملاء اطخُظازاث نلى الُىزي السد،الهملاء لاخخُاحاث الُىزٍت    الاطخجا ت

.  االإؿلىبت لخٓدًم الخدمت االإهازٍ و االإهازاث امخلإ حهني بظسنت و االإىانُد جددًد :مثل

    : (Competence)الُ٘اءة .3

 نلى االإىكمت الخىكُمي،ْدزة الجهاش مىقُي مهازاث و الأمامُت،مهازٍ االإٙاجب مىقُي مهازاث و و جخػمً مهازٍ

. ؤَػل زدماث جٓدًم ؤحل مً  دىر بهجاش

4.  ٛ ٛ  طهىلت  مدي (Access):الىضى ذ في الخدمت نلى الخطى  :1  خُث مً االإىاطبين واالإٙان الىْ

 و و ملاءمت  الخدمت؛ مٙان مىْ

 الاهخكاز؛ ؤماًٖ ُٖاًت 

 طهىلت  ٛ  الخدمت؛ نلى االإظاولين بلى الىضى

 طهىلت  ٛ  .بهد نً الخدمت نلى الخطى

 االإٙاجب مىقُي مكهس خظً ومههم الخهاؾِ و الهملاء قسوٍ  مً زلاٛ مساناة  (Courtesey)االإجاملت  .5

 .الأمامُت

 بظُؿت، ٌ لًت االإخهلٓت بها  واالإهلىماث الخدمت وضِ االإاشس َرا ٌظخدعي:  (Communication)الؤجطاٛ .6

 نلى والٓدزة الهملاء، مو الخدماث الإٓدمي الاجطالُت االإهازاث زلاٛ مً الهمُل، ًُهمها وواضخت طهلت

 .2الؤهطاث واالإساؾبت

 في والطدّ الخدمت،الأماهت مىكمت نً الؿُبت الظمهت وهي والثٓت، الؤثخمان  ؤو(Credibility) : االإطداُْت .7

 .ونملائها االإىكمت  ين الثٓت جىلُد شإهه مً َرا  ىنىدٍ،و الخدمت مٓدم بلتزام ومدي مو الصباثً، الخهامل

 ؤن َل ؤي ًٓدمها؛ ومً االإٓدمت الخدمت في  الأمان الشهىز  دزحت نً ٌهبر االإاشس َرا (Security) :الأمان .8

، االإساؾس مً الخدمتزالُت  للطساٍ الهمُل اطخسدام مً االإترجبت الأمان دزحت :ذلٚ نلى مثاٛ والشٙىٕ

 .الآلي

ت الُهم .9  مٓدم ْدزة مدي بلى االإهُاز َرا ٌشير(Understanding/Knowing the customer) : واالإهسَ

 .والاطدشازة الىصح الهىاًت،  السناًت، الهملاء وجصوٍدَم بخخُاحاث وجُهم جددًد، نلى الخدمت
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 االإدُـ مكهس غىء نلى الهمُل ْبل مً الخدمت حىدة جُُٓم ًخم ما يالبا(Tangibles) :االإلمىطُت .10

و، :للخدمت مثل االإادي  الخدمت ؤداء في االإظخسدمت الخدمت،الأحهصة جٓدًم الإٙان الدازلي الخطمُم االإىْ

. مٓدمحها ومكهس

 االإاشساث دمج لاخٓا جم ولٓد مجها، البهؼ وجٙامل جدازل ًلاخل ؤن َىإ  مً زلاٛ الخإمل في االإاشساث

ا الظا ٔ  (مان الأالاطخجا ت، الانخمادًت، االإلمىطت،: وهي ماشساث زمع في الازخبازاث مً طلظلت بهد ذٖسَ

 :االإىالي الشٙل في  مىضح َى ٖما والخهاؾِ ) الػمان

 الخدمت حىدة  أبعاد:(ll.1 )زكم الشيل

                                             1985                                                        1988 

 االإلمىطت االإادًت            لجىاهب االإلمىطت                                    االإادًت الجىاهب

                                             الانخمادًت الانخمادًت                      

 الاطخجا ت الاطخجا ت                                                                 

 الاجطاٛ 

 االإطداُْت 

 الخهاؾِ    الأمً                                                                               

 الُ٘اءة

االإجاملت  

ت /َهم  لأمان    ا          الهمُل                                                   مهسَ

ٛ  بمٙاهُت   الخدمت                                     بلى الىضى

 (PZB, 1985,1988).) 1*نلى  الانخماد الؿالبت بنداد مً :االإطدز

  مسجبت للجىدة ؤطاطُت وخظب الشٙل االإددداث
اً
ٓا   2:اٗلخالي لأَمُتها وَ

شير :الملمىطت الجىاهب  الأَساد واالإهداث، ومكهس الخدمُت، االإىكمت  لدي االإخاخت االإادًت الدظهُلاث مكهس بلى وَ

 .مههم الؤجطاٛ ووطاثل وؤدواث االإظتهل٘ين، مو االإخهاملين

 بشٙل  بها وندث التي الخدمت ؤداء نلى االإىكمت ْدزة وهي :الإعخمادًت أو الثلت ً
ّ
 نلحها الانخماد مً ًم٘

 .والدْت الصخت مً نالُت  دزحت

 شير :الإطخجابت دزاتهم  االإظتهل٘ين، زدمت  في داثم بشٙل ًٙىهىا ؤن في ؤَساد الخدمت اطخهداد بلى وَ وْ

 .لها اخخُاحهم نىد لهم الخدمت ؤداء نلى

                                        
(Parasuraman,Zeithaml and Berry) *الثلازت الباخثين لأطماء ازخطاز هي (PZB) 

ت كػاًا "،الظُد وٕاطمانُل الخىاوي  ضالح مدمد 2 ت، الجامهُت،  الداز ،"معاضسة إدازٍ ،ص . 1999 الؤط٘ىدزٍ
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هني :والخعاؾف رلٚ والهىاًت،  السناًت االإظتهل٘ين جصوٍد نلى الخدمت زحاٛ ْدزة االإددد َرا وَ  اَخمام بنؿاء وٖ

  مظتهلٚ لٙل زاص
اً
ٓا  .وزيباجه لإخخُاحاجه وَ

  شير:الأمان ت دزحت بلى االإددد َرا وَ رلٚ  ؤَساد الخدمت، لدي االإخاخت االإهسَ  مو الخهامل في ؤدبهم وٖ

دزتهم االإظتهل٘ين،   بغُاء نلى وْ
اً
. االإظتهل٘ين جُ٘ير نلى والاؾمئىان الثٓت مً هىنا

ؾسق جلدًم حىدة الخدمت  :المؿلب الثالث

ىه َةن شخظ َى الخدمت مٓدم ؤن وبما الخدمت ًٓدم  مً مسجبؿت الخدمت جٓدًم نملُت بن  ؤو الصخص ي جٙىٍ

 ؤهىام ؤزبهت  ين الخمُيز ًمً٘ لرلٚ طِئت ؤو حُدة االإٓدمت الخدمت ٗىن  في جخد٘م التي هي الىُظُت خالخه

  :للخدمت ؤطاطُت

لت .1  ) :البازدة الخدمت ( للخدمت المبرد ؾسٍ

 مو مدددة يير حهاملاث وحىد ؤي الخدمت جٓدًم في طِئت وؤطالُب بحساءاث نلى حهخمد  إنها الخدمت َرٍ وجخميز

اٗث  مىاِْ مٓا لتها بلى ًادي مما الهملاء  1 :جخميز َهي لرلٚ الهملاء ؾسٍ مً مىاطبت يير و طلى

 : الخدمت جٓدًم في الؤحساجي الجاهب : ؤولا

 ؛  ؿُئت زدمت -ؤ

 مخىاطٓت؛ يير زدمت – ب

 ؛ مىكمت يير زدمت – ج

دت يير زدمت -د  . مسٍ

 : للخدمت الصخص ي الجاهب : زاهُا

 ؛ مُهىمت ويير واضخت يير االإدددة َالإحساءاث ، شُاَت يير -ؤ

 َاجسة؛ جٙىن  الخدمت -ب

 .والُسح  الاهبظاؽ ؤحىاء نً وبهُدة حُدة ويير مخدُكت -ج

 : البازدة الخدمت ًىضح الخالي والشٙل

 البازد الخدمت: (II .2)زكم الشيل

 

 

 

                                        
ّ  مإمىن  1  2002 والخىشَو، لليشس ضُاء الأولى،داز ،الؿبهت"الحدًثت المىظماث في الجىدة"شبلي، الدزادٖت،ؾاز
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ّ  مإمىن :المطدز  190،صمسحع طبم ذهسهشبلي،  الدزادٖت،ؾاز

لت .2  : للخدمت المطىع ؾسٍ

ٓت َرٍ وجخميز  الصخص ي الجاهب ؤَمُت وبهسُاع الخدمت جٓدًم في الؤحساجي  الجاهب الؤَخمام  ازجُام الؿسٍ

 : الخالُت الطىز  وجإزر

 :الؤحساثُت الىاخُت مً :ؤولا

ذ في جإحي -ؤ  االإىاطب؛ الىْ

 ؛ الهملاء لجمُو ومىخدة مخىاطٓت الخدمت -ب

 . الُىض ى نً بهُدة -ج

 : الصخطُت الىاخُت مً : زاهُا

؛  شُاَت يير زدمت - ؤ

 ؛ َاجسة زدمت - ب

 مخدُكت؛ زدمت - ث

 . الهملاء ؾسٍ مً مسيىبت يير   - ر

ام مجسد ؤهذ " َىا للهملاء االإىحهت السطالت مً٘ ، " الإهالجخ٘م َىا وهدً ؤزْ  الشٙل زلاٛ مً ذلٚ جىغُذ وٍ

 : الخالي

مطىع الخدمت : (II .3)زكم الشيل

 

 

 

 

 

ّ  مإمىن :المطدز  190،صمسحع طبم ذهسهشبلي،  الدزادٖت،ؾاز

لت .3  : للخدمت الىزدًت الحدًلت ؾسٍ

ٓت َرٍ وجخميز  الجاهب مظخىي  وبهسُاع الخدمت جٓدًم في الصخص ي  الجاهب ال٘بير  ةَخمامها الؿسٍ

  

  



 

  1:الخالُت الطىز  وجإزر الخدمت جلٚ جٓدًم في الؤحساجي

 : الؤحساجي الجاهب : ؤولا

 ؛  ؿُئت الخدمت -ؤ

 ؛ للجمُو ومىخدة مخىاطٓت يير الخدمت -ب

 . مىخكمت يير الخدمت – ج

 : الصخص ي الجاهب : زاهُا

 ؛ الخٓدًم في واالإدبت  الىد جدظم زدمت -ؤ

 مخٓىت؛ الخٓدًم ونملُت حدا ت زدمت -ب

ّ  -ج  .  ازنت الخدمت جٓدًم ؾس

 "  ه هٓىم ما جماما وهسٍ لا ولً٘ وطهىا في ما ؤْص ى هبدٛ هدً " َىا للهملاء االإىحهت السطالت

مً٘  : الخالي  الشٙل ذلٚ جىغُذ وٍ

لت: (II .4)زكم الشيل  للخدمت الىزدًت الحدًلت ؾسٍ

 

 

 

 

ّ  مإمىن :المطدز  .190،صمسحع طبم ذهسهشبلي،  الدزادٖت،ؾاز

لت .4  : العمُل خدمت حىدة ؾسٍ

ٓت َرٍ وجخميز  ؤَػل مً وحهد مها والصخص ي الؤحساجي  االإظخىي  االإخهلٓت الجىاهب  ةزجُام الؿسٍ

 ّ  : الخالُت الطىز  جإزر َهي لرا ، للهملاء الخدمت جٓدًم في بطخسدامها ًخم التي الؿس

 :الؤحساجي الجاهب : ؤولا

 ذ في الخدمت جٓدًم  ؛ االإىاطب الىْ

 ؛ ومىخكمت مخىاطٓت جٙىن  الخدمت 

 ؛ الهملاء لجمُو مىخدة االإٓدمت الخدمت 

 : الصخص ي الجاهب : زاهُا

                                        
اٗقم خمىدة ،بدازة الجىدة وزدمت الهملاء، 1  210،صمسحع طبم ذهسه زػير 

 الصخص ي الجاهب

 الؤحساجي الجاهب



 

 ؛ الخٓدًم في واالإدبت  الىد جخميز الصخطُت االإهاملت 

  ّ  ؛ للىكس وملُخت حدا ت الخدمت جٓدًم ؾس

  ّ  ؛  ازنت الخدمت جٓدًم ؾس

 ؛ الهملاء ؾسٍ مً مسيىبت االإٓدمت الخدمت 

 ٓت ًىضح الخالي والشٙل " لخدمخ٘م ووظعى  ٘م وهخني هدً " َىا للهملاء االإىحهت السطالت  حىدة ؾسٍ

: الهمُل زدمت

لت: (II .5)زكم الشيل  العمُل خدمت حىدة ؾسٍ

 

 

 

 

اٗقم خمىدة ،:المطدز . 212،صمسحع طبم ذهسه ،"إدازة الجىدة وخدمت العملاء" زػير 

هماذج كُاض حىدة الخدمت :المؿلب السابع 

 نلى ؤطاس ي بشٙل الىمىذحان َران ٌهخمد ، الخدمت حىدة لخُُٓم همىذحين جددًد بلى الباخثىن  جىضل لٓد

 . الخدمت هىم خظب الخهدًل ؤو للخُُِ٘ ْا لت الخُُٓمُت االإاشساث مً مجمىنت

: (الفجىة همىذج)الخدمت حىدة همىذج:الفسع الأوٌ 

 :، هي ؤزسي   حظمُاث(ServQual) ب ازخطازا ٌهسٍ  الري(Service Quality)الخدمت  حىدة همىذج نلى ًؿلٔ

اٗث(The Gaps Model)الُجىاث ، همىذج هاث   هاْظ  الؤدزا   وMinus  (Perceptions-، Expectations) الخىْ

 ّ . (Different Scores) الىدُجخين َس

 1985 طىت ؾىزوا  الر1ًً(Parasuraman,Zeithaml and Berry) الباخثين بلى الخدمت حىدة همىذج ًسحو

ؤو  الخدمت مٓدم حهت مً َجىاث ؤزبو)َجىاث زمع ُْاض نلى ًٓىم الخدمت حىدة وجُُٓم لُٓاض همىذحا

،  ُُُٖت في واالإظاندة مشاٗل الجىدة مطادز وجدلُل جددًد في اطخسدامه بًُت (الصبىن  حهت مً َجىة و االإظىّ

هاث  ين الُجىة جددًد ٌهني الُجىة همىذج خظب الجىدة جُُٓم جدظُجها لأن  الخدمت الإظخىي  الهملاء جىْ

  2.لها الُهلي للأداء وبدزاٖهم
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 الصخص ي الجاهب

 الؤحساجي الجاهب



 

ت ؤي هت الخدمت  ين الخؿا ٔ مدي وجددًد مهسَ ت ،و والخدمت االإخىْ  َرٍ مسخلِ ًىضح االإىالي الشٙل االإدزٖ

       :الُجىاث
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 ، Measurementl) زازحُا ُْاطا جخؿلب التي و ،  الصبىن  جخهلٔ التي الُجىة الىمىذج مً الهلىي  الجصء ًمثل

(Externa يدازل ُْاطا جخؿلب التي و الخدمت  مٓدم االإخهلٓت الأزبو الُجىاث الظُلي الجصء ًمثل  ِىما( 

Internal Measurement) ًلي ٖما هي و: 

 الظا ٓت الخبرة الصخطُت الخاحاث االإىٓىلت الٙلمت اجطالاث

هت الخدمت  االإخىْ

ت الخدمت  االإدزٖ

 َحها  ما الخدمت جٓدًم

(اللاخٓت و الظا ٓت الاجطالاث)

اٗث جسحمت  مىاضُاث بلى الؤدزا
 الخدمت حىدة

اٗث  الؤدازة بدزا
هاث  الهمُل لخىْ

 الاجطالاث

 الخازحُت
1الفجىة  

5الفجىة  

 

4الفجىة  

3الفجىة   

 

2الفجىة  

 

 العمُل



 

هاث  ين :الأولى  الفجىة هاث لهرٍ الؤدازة بدزإ و الهمُل جىْ   .الخىْ

هاث  ين الازخلاٍ نً وجيخج  زيباث وبدْت داثما جدزٕ لا َٓد ، الخدمُت االإاطظت بدازة وبدزإ الهمُل جىْ

ُُُت الهملاء ّ  نً االإهلىماث لٓلت الخدمت مٙىهاث نلى الهمُل خ٘م وٖ د.وؤهماؽ الؿلب الظى  )الباخث اْترح وْ

PARASURAMAN ,EITHAM) حجم الُجىة وهي  لخٓلُظ الأطاطُت والأطالُب الُٓاطاث مً مجمىنت

  1:اٗلخالي

 هاث الُهم  ذلٚ؛ بلى وما الشٙاوي  دزاطت  امخؿالباتهم ،و وجدلُل البدىر زلاٛ مً الهملاء الجُد لخىْ

 ادة   االإخبادٛ؛ الخُاَم جدظين ؤحل مً والؤدازة الصباثً  ين الاجطالاث شٍ

 والؤدازة االإىقُين  ين الاجطاٛ جدظين. 

 .الخدمت حىدة مىاضُاث و الؤدازة بدزإ   ين:الثاهُت  الفجىة

اٗث مو  الخدمت الخاضت االإىاضُاث جؿا ٔ وحىد ندم بلى وحشير هاث الهمُل الؤدازة ادزا  بدزإ ؤهه زيم ؤي لخىْ

هاث الخدمُت االإاطظت بدازة  الخدمت في مىاضُاث مدددة بلى ذلٚ جسحمت نلى ْادزة يير ؤنها بلا الهمُل لخىْ

: وجٓلُطها نلى الؤدازة.االإٓدمت

 ٛالهملاء؛ هكس وحهت مو ًخىأَ  ما ًإحي الهلُا الؤدازة حظُير ؤن مً جإٖدا 

 ت دازةالؤ مىقُي جدزٍب  الجىدة؛ نالُت زدماث جٓدًم ُُُٖت الإهسَ

 الهمل؛ ؤطالُب وغو في الاحظاّ لػمان االإخ٘سزة االإهام جىخُد  

 جددًد مهام االإىقُين؛ 

 َهم جإٖد  ٛ بى اث مً ْبل الأَداٍ وْ  االإىقُين؛ والأولىٍ

 وجٓدًم الأداء ُْاض ً   اهخكام؛ للمىقُين جٙىٍ

 الجىدة؛ ؤَداٍ خٓٓىا الرًً واالإىقُين االإدًسًٍ مٙاَإة 

. للخدمت الُهلي الدظلُم و الخدمت حىدة مىاضُاث  ين :الثالثت الفجىة

 مىاضُاث وحىد مجسد ؤن ،  مهنى لها الُهلي والأداء االإىغىنت الخدمت مىاضُاث  ين َجىة وهي

 جٓدًم االإىكمت جػمً ختى االإىاضُاث بهرٍ الخدمت مٓدمى ًلتزم ؤن لا د  ل جُ٘ي لا الخدمت لجىدة مىاطبت

ٓا الخدمت هاث جٓا ل  الخالي و االإىغىنت الصخُدت للمىاضُاث وَ حجم الُجىة نلى  الهملاء، ولخٓلُظ جىْ

 :الؤدازة الخإٖد مما ًلي

 ٓت َهمىا االإىقُين حمُو ؤن مً الخإٖد  ؛ الجمُو السغا في حظاَم التي الهمل ؾسٍ

 نمله؛ في الىجاح لخدُٓٔ وبم٘ىُاجم ْدزجم ؤطاض نلى االإىقُين ازخُاز  

 س ّ  جؿىٍ لت الهاملت الُد واطخٓؿاب احخراب نلى للخىقُِ مبخ٘سة ؾس  ؛ االإاَ

                                        
1 Christpher lovelock et autre, "Marketing des service ",Op-cit ,P: 436 -437. 



 

 ير جددًد زلاٛ مً االإىقُين ؤداء جدظين  ُٖاءة؛ وؤٖتر ملاءمت الأٖتر الخ٘ىىلىحُت االإهداث وجىَ

 هاث الخطىزاث نً االإىقُين ب لاى  الهملاء؛ ومشاٗل والخىْ

 نطِبت؛ قسوٍ قل في زاضت الصخطُت، الاجطالاث مجاٛ في الهاملين جدزٍب 

 اث لخددًد الهاملين جدزٍب ذ؛ وبدازة الأولىٍ  الىْ

 ؛ زدمتهم حىدة ومٙاَإة االإىقُين ؤداء ُْاض 

 نادٛ ؛ و بظُـ طهل للمٙاَإة هكام وغو 

 البهؼ بهػهم االإىقُين حظاند  دُث الجماعي الهمل حصجُو. 

 .الخازحُت الاجطالاث و الخدمت حظلُم  ين :السابعت الفجىة

 لا التروٍجُت الأوشؿت زلاٛ مً االإهؿاة الىنىد ؤن ؤي ، االإٓدمت والخدمت االإسوحت  ين الخدمت َجىة في وجخمثل

ٔ  ين الخيظُٔ في غهِ لىحىد وذلٚ للخدمت الُهلي الأداء مو جخؿا ٔ  للماطظت الخازجي الهملُاث والدظىٍ

مً٘ جٓلُطها مً زلاٛ  الخدمُت :  وٍ

 حدًدة؛ بنلاهُت خملت بؾلاّ ًخم نىدما االإىقُين مً الؤهؿباناث حمو 

 الهمل؛  في الهاملين جمثل التي الؤنلاهاث وغو 

 للخدمت؛ الهملاء ًخهسع ؤن ْبل الخدمت ًٓدمىن  طىٍ الرًً لأولئٚ الؤنلاهاث نسع  

 نملُاث حشمل ؤن غمان  ّ  ؛ الهملاء مو الؤحخماناث في االإبُهاث َس

 س ص والدناًت والداَو دازلي، جدزٍب في الخملاث جؿىٍ ٔ  ين السوا ـ لخهصٍ   واالإىازد والهملُاث الدظىٍ

ت؛  البشسٍ

 ٛ؛ مٙان ٗل في هُظها هي الخدمت مهاًير ؤن مً جإٖدا 

 ٛللهمُل  اليظبت ؤَمُت الأٖتر الخدمت زطاثظ  دْت ٌه٘ع الؤنلان مػمىن  ؤن مً جإٖدا. 

ت الخدمت  ين :الخامظت الفجىة هت الخدمت و االإدزٖ  .االإخىْ

را هت الخدمت ؤن ٌهني وَ ت الخدمت مو جخؿا ٔ لا االإخىْ  نلى ًخم  دُث الُجىاث لجمُو مدطلت وجٙىن  االإدزٖ

 قهسث بذا جيخج الُجىة َانها  َرٍ خدور ؤطباب نً ، ؤما الخدمُت االإاطظت ؤداء حىدة نلى الخ٘م ؤطاطها

 ًٓا ل  ما جٓدم لم الخدمت ؤن ٌهني الُجىاث َرٍ مً َجىة ؤي قهىز  لأن حمُهها، ؤو الظا ٓت الُجىاث بخدي

هاث . الُجىاث حمُو حظد ؤن نلحها ًخىحب َةهه الُجىة َرٍ طد مً االإىكمت جخمً٘ ختى و الهملاء، جىْ

 (الخدمت أداء همىذج)الإججاه همىذج: الفسع الثاوي

 :ؤزسي هي  حظمُاث(ServPerf) ب ازخطازا ٌهسٍ  الري(Service Performance) الخدمت ؤداء همىذج نلى ًؿلٔ

اٗث يز(Perceptions Only)َٓـ ، الؤدزا  هدُجت 1992 زلاٛ قهس (Performance-based) . الأداء نلى  الترٖ

  ةدزإ ًسجبـ مُهىما الىمىذج َرا بؾاز في الجىدة  وحهسٍ(Taylor et cronin ) مً ٗل بها ْام التي للدزاطاث



 

هسٍ االإٓدمت، للخدمت الُهلي الهمُل للأداء  الأبهاد مً مجمىنت ؤطاض نلى الأداء جُُٓم " : ؤهه نلى الاججاٍ وَ

 1".االإٓدمت  الخدمت االإسجبؿت

ؼ ؤطاض نلى الاججاٍ همىذج ًٓىم ص ، الخدمت حىدة جُُٓم في الُجىة َ٘سة زَ سٖ  الُهلي الأداء جُُٓم نلى وٍ

يز ؤي ، للخدمت اٗث حاهب نلى الترٖ  مً ٖىىم نجها الخهبير ًخم الخدمت حىدة ؤن ذلٚ َٓـ  الهمُل الخاضت الادزا

 َةهه الخبرة َرٍ بوهدمذ ما وبذا الظا ٓت زبرجه ؤطاض نلى الخدمت ًُٓم َالهمُل ، آزس  وبخهبير. الاججاَاث

هاجه نلى ؤطاس ي بشٙل ٌهخمد هاجه وؤن ، الشساء ْبل ما مسخلت زلاٛ جىْ ٛ  االإظخٓبلُت جىْ  دالت هي الخدمت خى

ِ ؤو الاججاٍ : ؤن  مهنى ، الخالي للأداء جُُٓمُت لهملُت  الري السغا الإظخىي  ؾبٓا ًخُِ٘ الخدمت مً الهمُل مىْ

 . االإاطظت مو حهامله زلاٛ ْد خٓٓه ًٙىن 

ٔ الجىدة جُُٓم نملُت وجخػمً  : الخالُت الاَتراغاث الىمىذج َرا وَ

هاجه َةن االإاطظت مو الخهامل في الظا ٓت الهمُل زبرة يُاب في .1 ٛ  جىْ   طىزة جددد الخدمت خى

  لجىدجه؛ جُُٓمه الإظخىي             ؤولُت

ت مو الخهامل لخ٘ساز ٖىدُجت االإتراٖمت الظا ٓت الهمُل زبرة نلى  ىاء .2  نً زغاٍ ندم َةن ، الشسٖ

 ؛ للجىدة الأولى االإظخىي  مساحهت بلى ًٓىدٍ االإٓدمت الخدمت مظخىي 

 وبالخالي ، الجىدة الإظخىي  ؤزسي  بدزاُٖت مساحهاث بلى طخٓىد االإاطظت مو االإخهاْبت الخبراث  بن .3

    الهمُل بها ًٓىم التي الؤدزاٗي الخهدًل نملُاث لٙل مدطلت ًٙىن  الخدمت الإظخىي  الهمُل جُُٓم        َةن

٘را ، الخدمت  جىدة ًخهلٔ َُما  في مظاند ؤزس له ، للخدمت الُهلي الأداء مظخىي  نً الهمُل زغا َةن وَ

اٗث حشُ٘ل  الخُُٓم نملُت في السثِظُت االإرزلاث ؤخد ًطبذ السغا َةن الشساء ج٘ساز ونىد ، للجىدة الهمُل بدزا

. 

ّ  مً  2: ًلي ما االإدزل َرا بؾاز في الخدماث حىدة لُٓاض الشاجهت الؿس

 مُٓاطا َاما مهُىت شمىُت َترة زلاٛ بها الصباثً ًخٓدم التي الشٙاوي  ندد جمثل : الشياوي  عدد ملُاض 

 لها واالإظخىي  بدزاٖهم مو ًدىاطب لا زدماث مً لهم ًٓدم ما ؤو االإظخىي  دون  االإٓدمت الخدماث ؤن نلى ٌهبر

ٛ  ًدبىن  الري را بلُه الىضى  االإىاطبت لخجىبها الؤحساءاث اجساذ مً الخدمُت االإىكماث ًمً٘ االإُٓاض وَ

 .لصباثجها زدماث مً جٓدمه ما حىدة مظخىي  وجدظين االإشاٗل خدور

 ى: السغا ملُاض  االإٓدمت، وزاضت الخدماث حىدة هدى الصباثً اججاَاث لُٓاض اطخسداما االإٓاًِع ؤٖتر وَ

 شهىز  ؾبُهت الخدمت الإىكماث ج٘شِ التي الأطئلت جىحُه ؾسٍٔ نً الخدماث َرٍ نلى خطىلهم بهد

 .بها  والػهِ الٓىة وحىاهب لهم االإٓدمت الخدمت هدى الصباثً

                                        
ت الهلىم مجلت ، "المطسفُت الخدماث حىدة كُاض" ، مهلا هاجي 1   .362 ،ص1998 حىان ، 02 ندد ، 25 االإجلد الؤدازٍ
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 حىدة  لُٓاض ونملي نلمي همىذج بلى للخىضل ناالإُا االإبرولت للجهىد اطخمسازا الفعلي الأداء ملُاض

خمخو الخدمت  :الخالُت ذلٚ  االإهادلت نً الخهبير ًمً٘ ، الخؿبُٔ وبمٙاهُت واالإطداُْت الثٓت مً نالُت  دزحت وٍ

الفعلي  الأداء =الخدمت حىدة

 الخاضت الخدمت دة حى مكاَس َُٓاض االإظخسدمت الأبهاد في الُجىاث مُٓاض نً الأطلىب َرا ًسخلِ ولم

 نً ًخميز َةهه االإُٓاض َرا ؤصخاب ًسي  ٖما , واللباْت , والأمان , والاطخجا ت ، دًت ،والانخما االإلمىطت  الجىاهب

رلٚ ، الاطخسدام وطهىلت  البظاؾت طا ٓه ادة وٖ  مظاندة نً ٌعجص ؤهه بلا وواْهُخه مطداُْخه دزحت  صٍ

 َٓـ ولِظذ ، مخهددة  جىاهب جخهلٔ والتي االإٓدمت الخدمت في والػهِ الٓىة مجالاث نً ال٘شِ نلى الؤدازة

اٗث  1.الخدمت مً الصبىن  بدزا

مُٓاض الأداء الُهلي ًخُىّ نلى مُٓاض الُجىاث مً خُث الدلالاث الهلمُت زلاٛ نملُت الخُُٓم الىخاثج   

 حهخمد للصباثً الخدمت مىكمت جٓدمها التي الُٓمت ؤن نلى االإُٓاض لهرا الأطاطُت الُ٘سة جٓىم : اللُمت ملُاض 

ت  الخدماث الخاضت االإىُهت نلى ٛ  والخٙلُت الصبىن  حاهبي مً االإدزٖ  بهد َالهلاْت , الخدماث َرٍ نلى للخطى

اث شادث َٙلما ، الُٓمت جددد التي هي والظهس االإىُهت ت  الخدماث الخاضت االإىُهت مظخىٍ  شادث ٗلما االإدزٖ

لما للصباثً االإٓدمت الُٓمت  .الخدماث َرٍ ؾلب نلى بْبالهم شاد وٗ

  :الخالُت الأَٙاز ًخػمً الخدمت حىدة لخُُٓم ٖإطلىب الاججاٍ ؤن بلى هسلظ ونلُه

 االإاطظت مً َهلُا االإٓدمت الخدمت لجىدة الهمُل جُُٓم ٖبير بشٙل ًددد للخدمت الخالي الأداء ؤن 

 الخدمُت؛

 ؤن ؤي االإاطظت مو الخهامل في الظا ٓت الخبرة ؤطاطه الخدمت لجىدة الهمُل  خُُٓم السغا ازجباؽ 

لت جساٖمُت نملُت الخُُٓم  ؛ وظبُا الأحل ؾىٍ

 يزة (الأمان واالإلمىطُت ، الخهاؾِ ، الاطخجا ت ، الانخمادًت ) الجىدة الإظخىي  االإدددة االإاشساث حهخبر  زٖ

ٔ الخدمت مظخىي  لخُُٓم ؤطاطُت . SERVPERF همىذج وَ

 :الفىُت الجىدة و الىظُفُت الجىدة همىذج: الفسع الثالث 

 الجىدة :في جخمثل الخدمت لجىدة ؤبهاد زلازت اْترح الري  Grönroos) ،1984)الباخث  بلى الىمىذج َرا ًسحو

 جُُٓم ًخم ؤطاطها نلى التي و بها الخهسٍِ طبٔ التي و للمىكمت الرَىُت الطىزة و الُىُت الىقُُُت،الجىدة

 .الىمىذج َرا ًىضح االإىالي الشٙل و الخدمت، حىدة
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الفىُت  الجىدة و الىظُفُت الجىدة همىذج( :II . 7)زكم  الشيل
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ت الخدمت حىدة َةن الىمىذج َرا َدظب ّ  ؾسٍٔ نً للخدمت الهملاء لخُُٓم دالت هي االإدزٖ اٗتهم  ين الُس  و بدزا

هاتهم ٛ  جىْ هت الخدمت نلى االإازسة الهىاضس الىمىذج ًىضح ٖما الخدمت، خى  دازلُت نىامل : في االإخمثلت و االإخىْ

ٔ ؤوشؿت هي  .االإىٓىلت الٙلمت و الؤدًىلىحُا، الهاداث، في جخمثل زازحُت نىامل مجمىنت و الخٓلُدًت، الدظىٍ

اث   همىذج:الفسع  السابع     (Hierarchical Approach)المظخىٍ

 الخجصثت   الخدماث حىدة لُٓاض همىذحا ( Dabholkar,Thrope and Rentz )ْدم    لٓد

(Service   (Retailاث، ندة نلى الخدمت حىدة لُٓاض الخاحت نلى  ٌهخمد  في الصباثً ٌهخمد  دُث مظخىٍ

 1:االإىالي الشٙل ًىضخه ٖما َسنُت ؤبهاد مجها جخُسم زثِظت، ؤبهاد نلى الخجصثت زدماث جُُٓمهم، لجىدة

 

 

 

 

 

 

 

 

                                        
 .104 ،صمسحع طبم ذهسهحبلي َدي،  1

 المخىكعت الخدمت المدزهت الخدمت حىدة المدزهت الخدمت

 الطىزة

 الفىُت الجىدة الىظُفُت الجىدة

 البُع خلل الإشهاز، الخللُدًت الدظىٍم أوشؿت

 مً الخازجي الخأزير إلى ،بالإغافت (شخص ي بُع)

 لمىلىلتا اليلمت و الإًدًىلىحُا، العاداث، خلاٌ

 ? What ماذ؟

 ? How ُِٖ ؟



 

 

اث  همىذج( :II . 8)زكم  الشيل المظخىٍ
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اث همىذج ٌهخمد  ٖما َسنُت ؤبهاد زلازت مجها بهد ٗل جدذ جىدزج الخدمت، لجىدة زثِظُت ؤبهاد زلازت نلى االإظخىٍ

   :ًلي

 َرا ًػم و الخدمت، جٓدًم نملُت اهٓػاء نىد للصبىن  ًدبٓى ما ؤي للخدمت، الُىُت  الجىدة البهد َرا ًخهلٔو

 :الخالُت الُسنُت الأبهاد البهد

   ػم حىد ة االإسسحاث ذ:وٍ   (Tangibles)،الجىاهب االإادًت االإلمىطت  (Waiting time)الاهخكاز وْ

 .(Valence) ،الخٙاَا

 االإادي  االإدُـ حىدة(Physical Environment Quality)جٓدًم   مٙان ًدُـ ما ٗل البهد َرا ٌشمل  و

 والهىامل ،الخطمُم االإدُؿت الكسوٍ :ًػم الخدمت و االإادًت البِئت  مدُـ 1992 نلُه ؤؾلٓذ ما ؤو ،

 .الاحخمانُت

 الخُانلُت   الجىدة:(Interaction Quality)  جٓدًم ؤزىاء جدطل التي الخُانلاث ٗل البهد َرا ًمثل  و 

. الاججاٍ  الخبرة ،الظلىٕ و:ًػم و الخدمت،

س حىدة الخدمت باهتهاج هظام إدازة الجىدة الشاملت  :المبدث الثاوي  جؿىٍ

س نملُت بن ً للجىدة االإظخمس ؤو اهتهاج ؤطلىب بدازة الجىدة الشاملت  والخدظين الخؿىٍ
ّ
 مً االإاطظت ًم٘

ّ  في مٙاهتها نلى االإداَكت ا الظى ٛ  االإجاٛ َرا ،وفي واطخمسازَ ّ  طىداو  جمً٘ التي الأطالُب بهؼ بلى الخؿس

 . ذلٚ جدُٓٔ مً الخدمُت االإاطظاث

 الخدمت حىدة

 حىد ة المخسحاث حىدة المدُـ المادي حىدة الخفاعلُت 

 وكذ

 الاهخظاز

 الظسوف

 المدُؿت

 العىامل الخطمُم

 الاحخماعُت
 الجىاهب المهازة  الظلىن الخبرة

 الملمى

 الخيافؤ



 

. الجىدة للُادة هظام وغع:الأوٌ  المؿلب

 لبٓاء طا ٓا مؿلبا للهدٍ االإىحهت الُهالت الُٓادة وحهخبر الؤدازي، الخدزٍب  سهامج في الٓاثد دوز  ًىاْش داثما

ل ت للماطظت ،و مهمت الأمد ؾىٍ  ُْادة الشاملت،ؤي ؤن هكام الجىدة بدازة وجىُُر  ةدزاٛ نلاْتها خُث مً خُىٍ

خٙىن  االإاطظت ؤداء وجدظين الهمُل زغا جدُٓٔ بلى يهدٍ الجىدة  : مً الىكام َرا وٍ

الُلظت  هظام : أولا

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                ٌ  مً والهدٍ للمىاَظين،  اليظبت االإظخٓبلُت والخًيراث الهملاء اخخُاحاث جؿىز   مخابهت ًخهلٔ

 الإىاحهت االإخاخت الُسص اطخًلاٛ ؤحل ومً ومىاَظحها، نملائها ججاٍ للماطظت االإظخٓبلُت  الىغهُت الخيبا َى

 : الخالي الشٙل ًىضخه ٖما ، 1الخدماث حىدة مجاٛ في بطتراجُجُت وغو و الخًيراث َرٍ جُسغها التي التهدًداث

الخدمت  حىدة في الُلظت هظام(: II . 9)زكم  الشيل

             

 

 

 

Source : Jean Michel Momin ,"La satisfaction qualité dans les services" , AFNOR, Paris ,2001.p63 . 

 : المظتهدفت للخدمت العام المظهس جددًد : زاهُا

س بن ٛ  مهلىماث جىَ  وؤبهادَا الإلمىطت الخدمت زطاثظ جددًد مً االإاطظت ًمً٘ والهملاء، االإىاَظين خى

ٓا االإلمىطت، ويير هه الإا وَ  : في جخمثل مصاًا ندة للخدمت الهام االإكهس لخددًد َةن ذلٚ بلى الهمُل  الإغاَت ًخىْ

 ٓي االإظخىي  نلى ً :الدظىٍ  للخدمت؛ االإميزة الخطاثظ خصمت جٙىٍ

  ت الىنىد جدُٓٔ :الخجازي  االإظخىي  نلى  خملاتها زلاٛ مً االإاطظت لها جسوج التي الخجازٍ

ت  ؛          الؤشهازٍ

 الدازلُت مً زلاٛ زلٔ حى مً الثٓت مً احل الخًُير  االإىاضُاث وجدُٓٔ جلبُت :الؤدازي  االإظخىي  نلى

اث  ، الشهىز  اَٗت االإظخىٍ ت الهاملين في االإىكمت نلى  والخددًث االإظخمس  في الأداء ،مشازٖ

 . االإظاولُت والٓدزة نلى مىاحهت الخددًاث  

 :الخالي الشٙل زلاٛ مً ذلٚ جىغُذ ًمً٘
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العملاء  المىافظت

 المظتهدفىن 

 إطتراججُت الجىدة

 الُلػت  هظام



 

للخدمت  العام  المظهس(:II . 10)زكم  الشيل

 

 

 

 

 

 

 

Source : Jean Michel Momin,  op.cit , P64. 

 : الجىدة طُاطت جددًد : زالثا

خم ذلٚ بهد   سغا االإخهلٓت الأَداٍ وجدُٓٔ الأنماٛ همىذج  خدُٓٔ ٌظمذ الجىدة طُاطت جىُُر بن الهملاء وٍ

ت الؤحساءاث جددًد ت  االإىازد واالإخهلٓت للخُُِ٘، الػسوزٍ ّ  ، البشسٍ  الاجطاٛ ، الخىكُم ، والأدواث الؿس

ل : جىضح ذلٚ الشٙل الخالي  والخسؿُـ، والخمىٍ

الجىدة  طُاطت  (:II . 11)زكم  الشيل

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : Jean Michel Momin  ,op.cit , p66. 

 

 المىافظت
 العملاء المظتهدفىن 

 إطتراججُت الجىدة

 الُلػت  هظام

 طيروزة أداء

 الخدمت

المظهس العام 

 للخدمت 

 العملاء المىافظت

 

 الُلػت  هظام

 طيروزة أداء

 الخدمت

المظهس العام 

 للخدمت 
 الجىدة طُاطت



 

 : العملاء زغا جلُُم هظام : زابعا

ٙىن  بحساءاتها َهالُت وجدُٓٔ الخدظين َسص اطخًلاٛ مً االإاطظت ًمً٘ الهمُل زغا جُُٓم بن  ذلٚ وٍ

هاتهم وجددًد للهملاء  الإضًاء  : بلى  الإغاَت لهم االإٓدمت الخدماث اججاٍ مىاُْهم نلى والخهسٍ جىْ

؛  الهملاء شٙاوي  وجدلُل اطخٓباٛ -

 ؛ الهملاء  سغا الخاضت البدىر -

 ؛ الٓدامى الهملاء مو البدىر -

. االإىخجاث ازخباز -

 المظخمس الخدظين هظام : خامظا

ً َرا
ّ
ت الىكام ًم٘ الهملاء،  زغا و جددًد دزحت الأنماٛ  يُت مظخىي  نلى الخؿىزاث مً مهسَ

. الأطاطُتاالإاشساث  مً مددد ندد  ازخُاز الجىدة جدظين في الخٓدم مخابهت ٖما ٌظهل

جب   زم اطخًلاٛ ومً ، االإاشساث الإساْبت َرٍ وزا خت واضخت وحىد بحساءاث  مً الخإٖد الجىدة ْاثد نلى وٍ

 الجىدة جدظين نملُت جطبذ ختى  الىخاثج، االإىقُين  وبنلام مىاطب بشٙل اله٘ظُت الإساْبت  بحساءاث الخًرًت

 :غو هكام ُْادة الجىدة والشٙل الخالي ًىضح نملُت . اليظبت لهم  خُُٓٓت

س هظام كُادة الجىدة    (:II . 11)زكم  الشيل  جؿىٍ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : Jean Michel Momin , op.cit , P67 

 المىافظت
 العملاء المظتهدفىن 

 الخدظين المظخمس

 الُلػت  هظام

الخلُُم 

 الداخلي

المظهس العام 

 للخدمت 

 الجىدة طُاطت

 إطتراججُت الجىدة

 

 البُعطيروزة 

 طيروزة الأداء

 طيروزة العلائلُت

هظام 

 الإضغاء

 العمُل



 

خطح  َهالت ُْادة  دون  الجىدة جدظين ًمً٘ مترا ؿان َلا مُهىمان الجىدة الُٓادة و بدازة ؤن طبٔ مما وٍ

را  انخباز ت نملُاث مً مخٙامل حصء الجىدة ومىاطبت وَ ت بدازة وطاثل مً ؤنها وطُلت ٌهني الشسٖ   .الشسٖ

بل  1:وهي الأطاطُت االإاطظت ؤَداٍ لخدُٓٔ وطُلت حهخبر ش يء ٗل وْ

. االإىقُين و بزغاء الهمل ؤصخاب الصباثً، بزغاء بزغاء 

 2: وبالخالي وظخيخج ؤن دوز الُٓادة في جدُٓٔ الجىدة الشاملت ًخلخظ َُما ًلي

 وغو طُاطت الجىدة وؤَداَها في االإىكمت ؛ 

 ادة وعي الهاملين؛  وشس وحهمُم طُاطت الجىدة مً احل شٍ

 يز نلى اخخُاحاث الهمُل؛   غمان جسٖ

 ت لخلبُت اخخُاحاث الهملاء ؛  غمان جىُُر الهملُاث الػسوزٍ

 هاٛ ؛  جإطِع هكام بدازة حىدة ُٖا وَ

 مساحهت هكام بدازة الجىدة بشٙل دوزي ؛ 

 اجساذ ْسازاث االإخهلٓت بظُاطت الجىدة وؤَداَها ؛ 

س:المؿلب الثاوي  الجىدة  زلافت  جؿىٍ

ّ  لخدُٓٓها، الخدمُت االإاطظت حظعى التي الأَداٍ مً الخدمت جٓدًم في الجىدة بن  زلٔ ًخؿلب ذلٚ في والخُى

.  اطخمساز جدظُجها نلى والهمل االإاطظت دازل الجىدة زٓاَت ووشس

م االإاطظت مً الري الجىدة نلى ؤنها الأطلىب زٓاَتَخهسٍ  ُّ  والٓسازاث االإشاٗل زلاله جٓ

اث اَٗت في البهؼ بهػهم هدى ؤو االإىاِْ هدى الهاملىن  ًدملها التي  و الاججاَاث ت االإظخىٍ  الؤدازٍ

 الؤوظاوي والظلىٕ الأطاطُت، واالإهخٓداث والُٓم الهاداث همـ نً االإاطظت،ؤي نبازة دازل

مً٘  جىدة االإسجبـ  :مجها ؤطاطُين هىنين  ين الخمُيز الخدمت، وٍ

 طلبُت حىدة زلافت : 

ُم ناداث ؤطاض نلى وجٓىم ُت وؤهماؽ ومهخٓداث وْ هالُت ُٖاءة نلى طلبُا جازس طلبُت طلىٖ  : مثل االإاطظت وَ

 . الأزؿاء بزُاء

                                        
 والخىشَو، واليشس للؿبانت يسٍب داز ،"للًصو  الخأهُل ومخؿلباث الشاملت الجىدة إدازة"الظلمي  نلي 1

 .85 ص  م،1995 الٓاَسة،
 

مي ،  2   داز الُ٘س هاشسون  ،الؿبهت الأولى، "وشأتها ، جؿىزها وأطالُبها : الجىدة الشاملت "شاٖس  ً اخمد الطالح ، زالد  ً مدمد الطسٍ

 .99 ، ص2015ومىشنىن ، نمان ، الأزدن ، 



 

 جدمل  مهنى ، الهملاء بطهاد ؤحل مً نادًت يير  سؿىاث الُٓام زلاٛ مً جيشإ : إًجابُت حىدة زلافت 

هاجه جخجاوش  و الهمُل زغا جدُٓٔ ؤحل مً االإخانب  . جىْ

 ٌ   الجىدة لثلافت الأطاطُت الملىماث: الفسع الاو

س ًخؿلب الخدمت حىدة  مظخىي  الازجٓاء بن  :1 ؤَمها الهىاضس مً مجمىنت جىَ

 ٔخدٓٔ ، نلحها والخُاف الجىدة  إَمُت الؤدزإ زل  االإخهلٓت االإهلىماث وشس زلاٛ مً ذلٚ وٍ

س وبالخالي ، بها االإخهلٓت االإشاٗل نلى  الخهسٍ ٌظمذ مما ،  االإاطظت للجىدة الخالي  الىغو  جىَ

س نمل  سهامج لخٓدًم الخاحت بلى الدلُل  جدُٓٔ في الجىدة لأَمُت وبدزاٖهم الهاملين وعي ؤطاطه الجىدة لخؿىٍ

 . ٖٙل االإاطظت وؤَداٍ الخاضت ؤَداَهم

 ير ت الُٓادة دلُل جىَ س لهملُت الهلُا الؤدازة دنم  مهنى : الؤدازٍ ٙىن  ، وجدظُجها الجىدة جؿىٍ  وٍ

  :  زلاٛ مً ذلٚ

 ت بوشاء  . الجىدة مجلع في واالإشازٖ

 الجىدة طُاطاث وغو . 

 الجىدة ؤَداٍ ووشس جددًد . 

 ير  . االإىازد جىَ

 ير  .(الخدمت حىدة نلى الخدزٍب  ) الجىدة الخاضت االإشاٗل هدى للهاملين الخدزٍب جىَ

 والخٓدًس والانتراٍ االإٙاَأث جٓدًم . 

  الجىدة لثلافت المخخلفت الأطع: الفسع الثاوي 

  ؤَمها ؤطع ندة بلى الجىدة زٓاَت حظدىد

  الأطاطُت اللُم :اولا 

ا التي الأشُاء جلٚ هي الُٓم  ، ومىاُْه الُسد اججاَاث مً نمٓا ؤٖتر حدوز  ذاث  إنها وجدظم ، َامت الُسد ٌهخبرَ

ا دوزا جلهب بذ ، الُسد طلىٕ نلى طُؿسة ؤٖتر وهي سٍ اث جددد لأنها الؤدازة هكام في حىَ  َهي زم ومً ، الأولىٍ

 الأطاس ي االإهُاز ؤو الٓاندة بلى َىا الؤطتراجُجُت ، و حشير االإاطظت دازل اجساذَا ًخم ْسازاث ؤًت جىخد

س خُث ، ؤولا جإحي الجىدة ؤن في وجخمثل ، ْساز ؤي ضىو ؤو وشاؽ لأي الشامل الخىُُر ؤحل مً الػسوزي   جىَ

 . الأولى االإسة مً الصخُدت الأشُاء َهل بهدٍ ، االإسخلُت االإىاِْ في للهاملين االإسشدة الخؿىؽ

  المظخمس الخدظين:زاهُا 

                                        
س مخيامل إؾاز هدى" ، ْسؾام واثل 1 ت دزاطت – الجىدة زلافت لخؿىٍ ت االإالُت الدزاطاث مجلت،- " هظسٍ  ، 1998 ، الٓاَسة حامهت ، الثاوي الهدد  ، والخجازٍ
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د الجىدة جدظين نملُت بن  اطخًلاٛ زلاٛ مً ، وحه ؤخظً نلى ؤَداَها جدُٓٔ نلى االإاطظت ْدزة مً جصٍ

سة االإهلىماث  التهدًداث وجُادي ، االإخاخت الُسص اطخًلاٛ مً ًم٘جها مما ، ؤنمالها مدُـ جسظ والتي لها االإخىَ

خؿلب جىاحهها ْد التي  : ذلٚ وٍ

 غسوزة  ٛ ًيبغي  َةهه لرلٚ ، الجىدة  خدظين ًخهلٔ َُما االإبادزة بلى الهمل في الُهل زد مً الخدى

س  االإاطظت الأْظام اَٗت نلى هاجه الهمُل لاخخُاحاث َهمها جؿىٍ  . وجىْ

 الهاملين في لدي " نادة " ًطبذ ؤن ؤي السوجُني الُىمي الهمل مً حصءا الخدظين ًطبذ ؤن غسوزة 

اث اَٗت  . االإظخىٍ

 نلى  الجىدة جدظين بلى زاضت  طُت الهلُا والؤدازة نامت  طُت االإاطظت ؤنػاء ًىكس ؤن غسوزة

دُذ ؤطىاْها في االإاطظت وبٓاء دًمىمت ًػمً بطتراجُجُا نملا ًمثل ؤهه ؤطىاّ  في جىطهها بمٙاهُت وٍ

 .ؤزسي 

ت  :المؿلب الثالث  جيشُـ المىازد البشسٍ

ت االإىازد حهخبر اٗثص ؤَم مً البشسٍ  ذاتها،َساضُت خد في الخدمت ؾبُهت في ؤَمُتها وج٘مً حىدة الخدماث ، الس

 الخدمت مساْبت ندم ،ٖرلٚ  الهملاء الاجطاٛ ْلب في الخدمت مٓدمي ججهل للخدمت الهلاْاجُت و اللاملمىطُت

 مو الاجطاٛ لأن " الخُٓٓت لخكت " ٌهسٍ  ما الهملاء مو  ًجهل الاجطاٛ)للخسصًٍ الٓا لُت ندم (جٓدًمها ْبل

اٗتهم الهاملين ُٖاءة نلى ٖبير بشٙل ٌهخمد الهمُل ،  الخالي ٌهخمد جدظين حىدة الخدماث  الهمُل  ججاٍ و طلى

ا الٓادزة االإىازد جىمُت بشٙل مباشس نلى ت  انخبازَ س الؤ دام نلى والُ٘اءاث البشسٍ  االإهلىماث واطدثماز والخؿىٍ

 ". الخدمت مٓدم -نمُل"الخُانلُت  ين  الخًُير بغاَت بلى الهلاْت بدازة وخظً

س جدظين نملُت بن ت االإىازد ًسظ الجىدة َُما وجؿىٍ  : 1مداوز ؤَمها جسج٘ص نلى ندة البشسٍ

س:أولا  ت الىفاءاث جؿىٍ  الػسوزٍ

ت الىطاثل جددد ؤن ؤولا ًجب ؤَداَها االإاطظت جدٓٔ      ختى      مً  زاضت اخخُاحاتها ، لرلٚ الػسوزٍ

س ، الُ٘اءاث  حهسٍ الُ٘اءاث خُث الخًيراث َرٍ مو الُ٘اءاث جُِ٘ ًطاخبه ؤن ًجب االإاطظت ؤوشؿت َخؿىٍ

 الخالي جدُٓٔ ؤداء مخميز " والخبراث االإهازٍ ، نلى الاطخهداداث ٌهخمد الري الهمل نلى الٓدزة :" ؤنها نلى

 c’est la compétence qui fait la différence."  2"  للماطظت ٖما ًٓاٛ في نبازة شاجهت

: ًمً٘ جىغُذ الُ٘اءة مً زلاٛ الشٙل الخالي 
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س لاث مُُدة   ه جٓىم الري لخدزٍب جٓىُت حدًدة لِع الُ٘اءاث جؿىٍ االإاطظت مً احل الخطىٛ نلى ماَ

ِ ؤو طلىٕ ًجب جبيُت مً ؾسٍ االإاطظت مً احل جدنُم ُٖاءاتها واٖدشاٍ بمٙاهُاث  وبهما َى مىْ

س ونلى َرا الأطاض  1: في جخمثل ؤطاطُت مداوز  زلازت زلاٛ مً الهملُت َرٍ بلى الىكس ًمً٘ الخؿىٍ

 الُ٘اءة؛ ؤطاض نلى للأحىز  هكام وغو 

  س في الخدزٍب دوز  الُ٘اءاث؛ جؿىٍ

 مدُؿها مظخىي  نلى جددر التي للخًيراث الاطخجا ت  مدي االإسجبؿت للماطظت الخىكُمُت الُ٘اءة. 

 : 2ٖماًلي االإؿلىبت الُ٘اءاث جددد ؤن االإاطظت نلى ، حُدة زدماث جٓدًم غمان ؤحل ومً

 ت، الخٓىُت، الُ٘اءاث جددًد ت الخجازٍ ت والؤدازٍ  الخدمت؛ لأداء الػسوزٍ

 ؛ الُسٍٔ زوح في الُ٘اءاث اهدماج دزحت جددًد 

 ت الُ٘اءاث جٓدًس  الخدمت؛ لأداء الػسوزٍ

 الُ٘اءاث مً االإاطظت بخخُاحاث في الخد٘م دزحت جددًد. 

ت  للمىازد الخىظُمُت الاطخللالُت في الخدىم:زاهُا  البشسٍ

 زاص جىكُمي همىذج ًىحد لم َةذا الجىدة، جدظين مداوز  مً االإاطظت في الخىكُمي الؤؾاز جُُِ٘ ٌهخبر

 لرلٚ جىكُمُت مشٙلت جسلٔ ؤن ًمً٘ الخدمت َسطىضُت االإٓدمت الخدمت حىدة في ازخلاٍ ًيخج َةهه  الخدمت

 : ماًلي الانخباز بهين جإزر ؤن االإاطظت َهلى
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 الاطخعداداث

 الخبرة

ت =  الُ٘اءة المعازف االإهازة  +االإهسَ

 



 

 ت االإىازد جخمخو ؤن لا د للخدمت الهلاْاثُت للخاضُت هدُجت مو  للخُِ٘ الاطخٓلالُت مً  ىىم البشسٍ

هاث هت الًير االإىاِْ وبدازة ، الهملاء جىْ  بزغاء الهملاء؛ ؤحل مً الازججاٛ الأخُان بهؼ وفي ، مخىْ

 ُُِجؿبٔ مهاًير ؤن االإاطظت نلى ًجب جىاطٓها في والخد٘م الخدمت ؤداء في الازخلاٍ دزحت مً للخس 

 ؛ الخدمت  إداء زاضت وبحساءاث

  ىاء حظىز الثٓت  ين الهاملين ؛ 

  ت دزحت اهجراب الهػى ادة السغا نىد الهاملين و جٓىٍ ت في الاجطاٛ الخىكُمي لصٍ ير الخسٍ جىَ

  1للجمانت؛

  حصجُو الخًرًت اله٘ظُتFEED-BACK ؛ 

  الؤضًاء بلى َمىم الهاملين و اوشًالاتهم ؛

 حهمُٔ الثٓاَت الخىكُمُت لدي الهاملين لػمان الخد الأدوى مً السوا ـ و الخىأَ  ُجهم. 

 :  ين ججمو جىكُمُت ؤشٙاٛ نً البدث بلى الخدمُت االإاطظاث نمىما جٓىد الخىكُمُت االإشٙلت بن

ت صٍ  .والترا ـ االإسوهت االإهاًير، ووغو والاطخٓلالُت واالإساْبت، اللامسٖ

 جلدًم الخدماث  في الجماعت زوح على الترهيز:زالثا 

  واخد، نمل َسٍٔ بؾاز في الجمانت  سوح الهمل هي الخدمت جٓدًم دًىامُُ٘اث في الأطاطُت الجىاهب ؤخد بن

 

 زـ نىد الهٓباث،َالخدمت نلى والخًلب بهجاش ؤحل مً الصملاء  ين والخهاون  الخُانل ؤَمُت ذللٚ بلى ًسحو

 في َم مً ومجهم الأمامي الطِ في َم مً مجهم الصملاء مً مجمىنت حهىد مدطلت هي جٓدًمها نىد ؤي الجهاًت

جب زلُُت، ضُىٍ ّ   ىاء الؤدازة ؤن جدزٕ ؤن وٍ  جترٕ ؤن ًمً٘ لا الخدماث مجاٛ في الهمل حماناث ؤو َس

جب للطدَت، ير الجماناث جلٚ  ىاء بهملُت الاَخمام وٍ  ُْام ودنم وٕبزشاداث  دظهُلاث الخاضت الجىاهب وجىَ

 2.االإىكمت بؾاز في وبهؼ بهػها  الهمل حماناث وبين الهمل حماناث دازل البىَاء الؤًجابي الظلىٕ وجإضُل

 خؿىاث جدلُم الجىدة في هظس العمُل : المؿلب السابع

                                        
، االإلخٓى الىؾني الأوٛ "جىُُف مىظىمت الاجطاٌ الخىظُمي داخل المؤطظاث الاكخطادًت بالجصائس مع جددًاث الألفُت الثالثت"حماٛ طالمي،  1
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 :1 الخالُت الخؿىاث بجبام ًجب الخدماث جٓدًم في الجىدة لخدُٓٔ

 بالعملاء الإهخمام وإزازة الإهدباه حرب:  أولا 

 ، الخدمت مٓدم ًبديها التي الؤًجا ُت االإىاِْ زلاٛ مً بهم الؤَخمام وبقهاز الهملاء بهدباٍ بذج بن

 الُهاٛ الؤًجابي  ،الظلىٕ الجدا ت لإ دظامت االإكهس، مً خظً الهملاء الإلاْاة والرَني الىُس ي َالإطخهداد

ٛ  ؤحل مً الهملاء لدي السيبت بًٓاف بلى ًادي مثير  مثا ت ٗلها حهخبر بلخ...  الىُع والثٓت  الخدمت نلى الخطى

دَا التي ٛ  ؤحل مً للهملاء الداثم الىلاء حهصش  َةنها ذلٚ حاهب بلى ًسٍ ٛ  وج٘ساز الخدمت نلى الخطى  نلحها الخطى

مً٘  ةطخمساز،   :الخالُت الؤًجا ُت االإىاِْ زلاٛ مً ذلٚ جدُٓٔ وٍ

 ؛ لهم الخدمت جٓدًم في والسيبت بهم والؤَخمام الهملاء الإٓا لت والرَني الىُس ي الؤطخهداد 

 ًاالإكهس؛ خظ 

   ت الؤ دظامت  مظاندتهم؛ في واالإدبت الىد زوح وبقهاز الهملاء مو الخهامل في والدٍء والسْ

 ؛ واالإكهس والهمس ، الجيع نً الىكس بًؼ الهملاء هدى الؤًجا ُت السوح 

 ل ؤو االإبالًت بلى اللجىء دون  الخدمت نً االإىاضُاث بنؿاء في الخامت الدْت  ؛ التهىٍ

  جإُٖدا  ؤَػل االإاطظاث جمثل بها ٌهمل التي االإاطظت وؤن الخدمت جٓدًم في  الظهادة الهملاء بشهاز

  خٓدًمها؛ والؤَخمام للجىدة

 الخهامل؛ في الظلبُت الطىز  مً والخسلظ والخدًث االإٓا لت في الخطيُو ندم. 

 يز ير في  ه وجيخهي  الهمُل جبدؤ االإاطظت ؤن نلى الترٖ  . الخدمت جىَ

  خاحاتهم وجددًد العملاء لدي السغبت خلم:  زاهُا 

ُٓت البُهُت االإهازاث نلى حهخمد الهملاء بخخُاحاث وجددًد السيبت زلٔ بن  ومً الخدمت الإٓدم والدظىٍ

  2:ماًلي لرلٚ الأطاطُت االإخؿلباث

 يز االإٓدمت الخدمت الإصاًا الظلُم الهسع  ؛ ووَستها زطاثطها نلى  الترٖ

 يز  الهمُل في بْىام  االإىغىنُت الؤلتزام مو الهمُل نلحها ٌهخمد التي الخدماث في الٓطىز  هىاحي نلى الترٖ

 ؛ الٓطىز  لخُادي ؤزسي  زدمت في  الخهامل

 والشم والىكس واللمع الظمو خاطت نلى للخإزير ٗىطُلت البُهُت االإهداث اَٗت بنخماد  ّ  بلخ و الخرو

 ؛ الاطخمام نً حًني اللمع ؤو َالسئٍت

 ٕمٓدم ًٙىن  وؤن ٌظخىضخها ؤن ًجب التي الأمىز  اَٗت نً ٌظخُظس لٙي للهمُل الُسضت جس 

 لإطخ٘ماٛ مظخهدا الهمُل ًجهل مما ودْت  مىغىنُت الؤطخُظازاث جلٚ نلى للسد مظخهدا الخدمت
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 الخدمت؛ بْخىاء بحساءاث

 يز ير  إَمُت والشهىز  والا دظامت اٗلترخُب الخهامل في الؤوظاهُت الجىاهب نلى الترٖ  جىَ

 . للهملاء واالإظخٓبلُت الخالُت الخاحاث

  لدًه الاعتراغاث ومعالجت العمُل إكىاع:   زالثا 

 مً الهدًد الخدمت مٓدم مً جخؿلب وبهما الظهل  الأمس لِظذ الخدمت جلٚ  ةْخىاء الهمُل بْىام نملُت بن

ُت الجهىد رلٚ الخدماث جٓدًم نىد الهملاء لدي الٓىانت زلٔ نلى الٓادزة الظلىٖ مهالجت الؤنتراغاث  وٖ

ٛ  والظهس الخدمت  جىدة بْخىانه زيم ذلٚ بجمام ؤمام الهساُْل ًػو ؤو الشساء نىد الهمُل ًبدلها  في االإهٓى

ٓت الهمُل لرلٚ ْبل مً بنتراع وحىد دون  جخم لً البُو نملُت ؤن البهؼ َيري  ، الأخُان بهؼ  نلى السد َؿسٍ

ِ مً جسخلِ الؤنتراع  نلى السد في نلحها ًمً٘ الؤنخماد التي الٓىاند مً مجمىنت َهىإ لرلٚ لآزس مىْ

مً٘ الهملاء بنتراغاث   1:ٖماًلي جىغُدها وٍ

 ( خٔ نلى داثما الهمُل ؤن)وهي  الهملاء مو الخهامل ًَ في الرَىُت  الٓاندة الخدمت مٓدم ًلتزم ؤن 

 هكس وحهت زؿإ جإُٖد نلى ٌهمل ولا الهمُل نلى السد في د لىماطُا الخدمت مٓدم ًٙىن  ؤن ًجب  دُث

 

 : وهي االإجاٛ َرا في االإبادت مً مجمىنت نلى ٌهخمد ؤن ًجب ولً٘ مباشسة الهمُل

 ٛاللجىء مً مُس مجها ًٙىن  لا التي الخالاث في نلُه الؤنخماد مو االإباشس الىُي نلى الؤنخماد مً الؤْلا 

 ؛ بلُه

 ٓت ؼ ؾسٍ ؼ نلى وجٓىم : الخهىٍ  ةقهاز  مثلا الظهس هاخُت مً الخدمت نلى الهمُل بنتراع حهىٍ

 ؛ حىدتها

 ٓت ٓت َرٍ وجٓىم اله٘ع ؾسٍ  ؛ ميزة بلى الؤنتراع ْلب نلى الؿسٍ

 ٓت ٓت َرٍ وجٓىم ، الؤطخجىاب ؾسٍ نلى  الأطئلت بهؼ جىحُه بلى الخدمت مٓدم ًلجإ ؤن نلى الؿسٍ

 . لإنتراغه جُُٓد نلحها الؤحا ت في ًٙىن   دُث الهمُل

 مو والُٓكت الؤَخمام ًكهس وؤن للهمُل حُدا مظخمها ًٙىن  ؤن الخدمت مٓدم ًٙىن  ؤن ًجب  ً جدوٍ

اءٍ بزغاء ًخم ختى الهمُل ًبديها التي واالإلاخكاث الآزاء  ؛ ٖبرً

 في  زايبا الهمُل ًٙىن  َٓد ، بها مظلم ْػُت الهمُل بنتراغاث ًإزر لا ؤن الخدمت مٓدم نلى ًجب

 مٓدم ًٙىن  ؤن َُجب لرلٚ االإٓا لت بنهاء ؤحل مً َٓـ الؤنتراع ًثير ل٘ىه مهُىت زدمت بْخىاء

 ؛ لبٔ بشٙل االإٓا لت بنهاء ًجب مهه الخهامل بطخدالت مً جإٖد ما وبذا لرلٚ الخدمت ًٓكا
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 لأن َرا نلُه بهخطس ْد وؤهه االإىاْشت في  ةنهصامه ٌشهس الهمُل ًجهل لا ؤن الخدمت مٓدم نلى ًجب 

.  ىجاح جيخهي اٗدث ؤن بهدما البُو نملُت َشل بلى ًادي ْد الشهىز 

ت مً الخأهد:زابعا    المؤطظت مع بالخعامل العملاء إطخمسازٍ

ت مً الخإٖد نملُت بن  الخدماث بهؼ زلاٛ مً ًإحي الهملاء لدي الىلاء وزلٔ االإاطظت مو الخهامل بطخمسازٍ

ُٓت البُهُت  1: ومجها للمىكمت الهملاء لىلاء غماها حشٙل التي والدظىٍ

 دزحت نلى ًٙىهىا ؤن الخدماث مٓدمي نلى ًجب  دُث ، وملاخكاتهم الهملاء بشٙاوي  الؤَخمام 

 : زلاٛ مً ذلٚ مهالجت ًم٘جها التي الؤحساءاث وبجساد الهملاء شٙاوي  بطدُهاب في الطبر مً نالُت

م لهم الانخراز   لهم؛ االإٓدمت الشٙىي   إَمُت وبشهازَ

ػهم   ؛ ذلٚ نً الىاحمت الخظازة نً حهىٍ

 الخدماث؛ في االإظخسدمت الظلو بطدبداٛ 

ير االإاطظت دنم في دوزَم وحهكُم للهملاء الش٘س جٓدًم   ؛ داثمت  طىزة الجُدة الخدماث وجىَ

 ير   ةطخمساز ًخابهىا ؤن الخدماث مٓدمي َهلى والخهاْد البُو نملُت بجمام بهد البُو بهد زدماث جىَ

و  االإاطظت مو الخهامل في الهملاء بطخمساز نلى ٌظاند نالُت  ُ٘اءة الخدماث َرٍ َخٓدًم الًُاز ْؿو جٓدًم

 . بطخٓساز امثل في طىّ الخدماث  جدُٓٔ  الخالي 
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: خلاضت

 حهخمد خُث ؤنها الظلهت نً زطاثطها جسخلِ الخدمت حىدة  إن وظخيخج ؤن ًمً٘ الثاوي الُطل زلاٛ مً

 ْدزة  مدي مخهلٔ الخدماث في الجىدة مُهىم ؤن ٖما جٓدم بها، التي والُُُ٘ت الخدمت مٓدم نلى ٖبير بشٙل

هاتهم خظب الهملاء وزيباث خاحاث جلبُت نلى االإاطظت  مسجبؿت ماشساث نلى ؤما جُُٓمها َُهخمد ، جىْ

هاجه زلاٛ مً ندمها مً الخدمت حىدة الإدي الهمُل االإددد  ٌهخبر َحها  التي ، الخدمت  سطاثظ  االإظخٓبلُت جىْ

. الظا ٓت وججازبه ومىاُْه الصخطُت واخخُاحاجه

اث ؤنلى مً  ولرلٚ َان جدُٓٔ تها وغمان االإؿلىبت الجىدة مظخىٍ ِ اطخمسازٍ  الخدظين نملُاث نلى ًخىْ

ساالإظخمس ت الأهكمت  خُُِ٘ الدازلي االإظخىي  نلى االإاطظت بها جٓىم التي والخؿىٍ س الؤدازٍ  بحساءاث وجؿىٍ

ت االإىازد بغاَت بلى  جدزٍب الهمل  مو الهلاْاث في الخميز نً البدث ؾسٍٔ نً الخازجي مظخىي  ونلى البشسٍ

 . الهملاء
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 جمهُد

ٌهخبر ْؿام الخإمين مٙىها ؤطاطُا في الٓؿام االإالي لٙل اْخطاد، واشدادث ؤَمُخه مو الخىطو في ؤنماٛ 

اٗجه، وؤضبذ الخإمين حصءا م٘ملا للىكام االإطسفي،  ل ولا ًٓل نىه ؤَمُت مً  الخإمين والخهامل مو شس

اٗث الخإمين  خُث الأضىٛ االإخداولت لدًه ومً خُث االإىازد االإالُت،  إزظ الظُىلت التي اطخؿانذ شس

الىضىٛ بلحها وحمهها،ٖما جؿىزث َىُاث وؤطالُب نمل الخإمين َكهسث ؤنماٛ بنادة الخإمين 

اٗث التي جٓدم الخدماث االإخطلت بها   .والشس

ت الىؾىُت للخإمُىاث اٗث الخإمين ومً  ُجهم الشسٖ ا مً الدوٛ جخهدد َحها شس التي  "SAA" والجصاثس ًٖيرَ

اٗلت االإىحىدة في داثسة طُدي نلي   اٗهذ مدل دزاطت  اليظبت لىا،ومً زلاٛ  ةحساء جسبظ في الى

يز نلى ؤداء  الؤدازة  و ؤطالُب التي جيخهجها لخدُٓٔ الجىدة في زدماتها  ، ونلى َرا  اطاض خاولىا الترٖ

 :جم جٓظُم الى االإباخث الخالُت

 

أطاطُاث خىٌ الخأمين  : المبدث الأوٌ 

  منهُتالدزاطت,المبدث الثاوي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 ٌ أطاطُاث خىٌ الخأمين  : المبدث الأو

 جٓلُل في حظاَم الهالم لأنها في  لدان والاحخماعي الاْخطادي الخؿىز  مكاَس مكهس مً الخإمين زدمت حهخبر

و حظاَم ؤنها نلى َػلا الأزؿاز خدور لها ؤزىاء االإامً جطِب التي الىُظُت الأشماث  لسئوض الاطدثماز في مشازَ

 جٓدم ًِٓع اهه بلى الالخُاث ًجب خػازي   مكهس الخإمين زدمت ، َخٓدًم الخإمين بنادة مً الهاثدة الأمىاٛ

ىا ٌظاَم الخهلُمي والطخي،  خؿىزٍ البلد ير في الخإمين وَ  بهخاج مً زلاٛ  االإؿلىبت الخإمُيُت االإخؿلباث  جىَ

 . الشامل الخإمين الطخي، الخإمين وزاثٔ 

 ٌ جؿىز خدمت الخأمين الجصائس  : المؿلب الأو

 حاٛ الأوٛ  الري الم و الىطؿى، الٓسون ؤوازس في الأوزوبُت البلاد في ؤولا نسٍ الههد، خدًث هكام الخإمين

 ؤو البدسي   الٓسع ٌهسٍ ما بلى الاْخطادي في َرٍ الُترة  السحل اَخدي ،َٓد1 البدسي  الىٓل َى َُه قهس

ت،و االإساؾسة  زئوض مالٚ مً مالا مظبٓا الخاحس ؤو الظُُىت ضاخب ًٓترع اٗن طلهخه غمان ؤحل مً البدسٍ

 َرٍ ؤَل٘ذ بذا مو الُاثدة في خالت وضىٛ الظُُىت بظلام ، َإما له  ةزحانها له ًخههدوا و الأمىاٛ

 َةذا الخاحس، َى االإامً و االإاٛ مالٚ َى الخإمين  ماطظت ًمً٘ انخباز  بهرا  ، الٓسع  مبلٌ َُدخُل الأزيرة

ؼ االإاٛ زب دَو الظلهت ؤَل٘ذ  هي و الخإمين ْظـ الخاحس ًدَو بظلام وضلذ بذا ؤما الٓسع، َى و الخهىٍ

. الُاثدة

اٗلخالي  2:ؤما  اليظبت للجصاثس َٓد مس الخإمين  بهدة مساخل وهي 

: الأحىبُت الشسواث على السكابت مسخلت:أولا 

م  الٓاهىن  بهد ضدوز  قهسث َرٍ االإسخلت   التزاماث   ُسع االإخهل08/06/1963ٔ مازر في 201-36زْ

اٗث نلى وغماهاث حها الخإمين في مجاٛ الأحىبُت الشس اٗث اٗهذ في الجصاثس وَ  الهاملت جسػو للخإمين ؤيلب الشس

اٗث الُسوظُت ا  ُسوظا ؤو الشس ا ت ولً٘ بشسؽ ؤن ًخم َسع .َسوم التي ًىحد مٓسَ اٗث نمل نلى زْ  َرٍ الشس

ت270بلى نددَا ًطل التي اٗث وهي  بهؼ  بوشاء بلى بغاَت الٓاهىن  َرا  مىحب شسٖ  :الشس

صي لإنادة الخإمين للخبادٛ الُلاحي     .28/04/1964في )  (C.C.A.M.Aالطىدوّ االإسٖ

  .24/04/1964 في )   (M.A.A.T.Eجإمين الخبادٛ الجصاثسي لهماٛ التر ُت والثٓاَت  

  .8/06/1963في  (C.A.A.R)الطىدوّ الجصاثسي للخإمين وبنادة الخإمين  

ت للخإمين   ت الجصاثسٍ  3 .  (S.A.A)الشسٖ

 الخأمين وإعادة للخأمين الدولت اخخياز مسخلت: زاهُا
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د قهسث  ةضداز  م  الأمس وْ ت الدولت  اخخٙاز االإخهل27/05/1966ٔ االإازر في 66/127زْ  نملُاث لجمُو الجصاثسٍ

هخبر الخإمين  الجصاثس  الُترة، جلٚ في الدولت جخبىاَا اٗهذ التي الاشتراُٖت الظُاطت قل في مىؿُٓا الأمس َرا وَ

س ؤو بوشاء نلى  الخث  االإسخلت َرٍ وجميزث اٗث جؿىٍ  الخإمين وبنادة الخإمين  إنماٛ جىُسد  دُث االإىحىدة الشس

ت بوشاء نلى الخإُٖد ،ٖما جم   الجصاثس ت الشسٖ م  مىحب للخإمين الجصاثسٍ  والري مً زلاله جم 66/129الأمس زْ

ت وشاؽ جىطُو اٗز)شسٖ ّ  ؤو  (لا الخإمين و ًطبذ  نملُاث حمُو الخإمين لِشمل وبنادة للخإمين الجصاثسي  الطىدو

ت اطمه ت الشسٖ . للخإمين  الجصاثسٍ

المسخلت الحالُت  :زالثا 

سح االإجاٛ ؤمام الخىاص للخىع في   خُث في َرٍ الُترة ؤلغي1995طىت مً  قهسث ب خداءا
ُ
هكام الاخخٙاز وَ

ت للخإمين و جسوطذ الجصاثس  ت والجصاثسٍ ت البرٖ اٗث الخاضت للخإمين مثل شسٖ َرا اليشاؽ ،َكهسث الشس

 .للخإمين 

ت  : ويالمؿلب الثا شسهت الخأمين الجصائسٍ

ت للخإمين ماطظت اْخطادًت ومالُت ياًتها بزغاء خاحُاث وزيباث االإامً له ؤو االإظخُُد  ت الجصاثسٍ الشسٖ

ٓت يير مباشسة ، ؼ الأزؿاز الىاحمت نىه  ؿسٍ ٓت مباشسة وحهىٍ   ،حشٙلذ 1963 دٌظمبر  12 في جإطظذ ؿسٍ

ا الخىالي، نلى% 49 و % 51  يظبت ومطس الجصاثس  ين مسخلـ زؤطماٛ مً ًيرَ اٗث مً وٖ  الٓؿام في الهاملت شس

ذ ُبت بظبب ضهبت اهؿلاْت نسَ ، البداثُت الترٖ را للظىّ . االإطسي  للخهاون  جلجإ حهلها مما الؤؾازاث هٓظ وٖ

ين1964 دؤث االإاطظت وشاؾها ا خداء مً طىت  ين و نماٛ حصاثسٍ ً مطسٍ  الىغهُت َرٍ  لً٘  ىاطؿت ماؾسٍ

لا جدم لم  مً مٙىن  بدازة  مجلع نىع الري الؤشتراٗي الدظُير مجلع ؾسٍ مً مظّيرة  ؤضبدذ خُث ؾىٍ

اٗن  بؾازاث ت و ت زلاٛ ْمت الهسم27/05/1966 ذلٚ  في حصاثسٍ وبرلٚ جم .  خُث  جم جإمُم الخطت االإطسٍ

.  وفي هؿاّ طُاطت جسطُظ ؤوشؿت الخإمين 1976اخخٙاز الدولت لٓؿام الخإمين في طىت 

ت الىؾىُت للخإمين ٖخإمين الظُازاث )نلى الخدىٛ بلى الظىّ االإدلُت للأزؿاز البظُؿت  SAA ؤلصمذ  الشسٖ

ُين اٗلخجاز و الخسَ نلى  وبهدَا جدطلذ 1989طىت  (،الخإمين نلى الخُاة، الأزؿاز البظُؿت للخىاص 

ت ذاث ؤطهم  ملُىن 80 سؤطماٛ ًٓدز ب  (SPA) اطخٓلالُتها االإالُت وجدىلذ مً ماطظت نمىمُت بلى شسٖ

 ملُاز لُبلٌ 2,5 )بلى 1998،لُطل في طىت ( ملُىن دًىاز حصاثسي 500 ) بلى1992دًىاز حصاثسي ليرجُو في طىت 

. ( ملُاز دًىاز حصاثسي 3,8 ) 2005طىت (

ت 95/07وبزس ْساز وشازي مً زلاٛ الخهلُمت 1995ؤما في  طىت   خىٛ الخإمُىاث مىذ الىطؿاء الخىاص الخسٍ

الإصاولت وشاؽ الخإمين،  الاغاَت وغو  بحساءاث جىكُمُت االإخهلٓت  الظلو ، الىٓل ،االإظاولُت االإدهُت و  ٓؿام 

و اخخٙاز الدولت ليشاؽ الخإمين  1.البىاء و  الخالي جم زَ

ت بن   الاشتراٗي والدظُير الؤزخطاص نلى االإسج٘ص الخٓلُدي الدظُير همىذج خظب جتهُٙل للخإمين الىؾىُت الشسٖ
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اث  ثلازت َُٙلتها جخميز خُث الهمىمُت للماطظاث  1:وهي مظخىٍ

  ت في االإخمثل :المسهصي  المظخىي  زؤطها ونلى الهاضمت  الجصاثس مٓسَّا واالإىحىد الهامت االإدًسٍ

 الهام؛ االإدًس                              السثِع

  اث في االإخمثل :الجهىي  المظخىي ت االإدًسٍ ت؛  الىاخداث ماٌهسٍ ؤو الجهىٍ  الجهىٍ

  اٗلاث في االإخمثل :المدلي المظخىي لاء  الهمىلت و الخإمين طماطسة و االإباشسة الى  نلاْت لها التي الىٖ

.  الصباثً مباشسة

دبو
ّ
ت ج اٗلخالي  مظخىاَا مً السَّو بهدٍ للخىمُت بطتراجُجُاث ندّة للخإمين الىؾىُت الشسٖ  :الهام ،وهي 

 الجدًدة االإهؿُاث مساْبت  ّ   ٓائها الظىّ   ؤو في خطتها مً السَّو نلى والهمل والدولُت الىؾىُت للظى

ّ  في مخىامُت؛  ؤْل نلى الظى

 ت ؤنّ  هجد ٖما م نلى للمداَكت تهدٍ الشسٖ م)ؤنمالها همى زْ م الؤحمالي؛ ؤنمالها زْ  ؤنمالها  الإىخىج زْ

هه  (ما يز ؤو مً زلاٛ جىىَ  االإىخىحاث ؛ بهؼ نلى الترٖ

 ير نلى الهمل ت االإادًت االإىازد ٗل جىَ  للمىازد الخظً الخجازي و الدظُير وشاؾها بهث لإنادة والبشسٍ

 االإالُت؛

 اٗلاث  ةوشاء وذلٚ االإسخلؿت شب٘تها هؿاّ جىطُو نلى الهمل اٗلاث)حدًدة و اٗلاث االإباشسة، الى  الى

. (الىؾني التراب اٗمل نبر  الهمىلت

. (مظخغاهم   بطُدي عليووالت) SAAالىؾىُت للخأمين الشسهتجلدًم : المؿلب السابع 

اٗلت بهخاحُت ت الىؾىُت للخإمين بظُدي نلي هي و سان جم   (بهخاج الخدماث الخإمُيُت ) الشسٖ جابهت لىخدة وَ

و 1982جإطِظها  في ؤوث   اٗلت مىْ ص الشسؾت اطتراجُجي، جدخل الى  َام   ىطـ االإدًىت َهي مداذًت الإسٖ

ا مطدز خماًت لها ومٓسبت مً االإد٘مت  انخباز ؤن مهكم ْػاًا الىاججت نً الخىادر  حهالج َحها   انخبازَ

 ٔ سونها وَ ،وجٓىم نلى مبدؤ  ؤطاطه الهمل الجماعي خُث  ًخم َحها جٓظُم الهمل  ين الهماٛ مطالخها وَ

اٗلت   . ؤطلىب مددد غمً حهاش الخىكُمي الري ًد٘م الى

 طُدي علي ووالت ( SAA)هُيل الخىظُمي  للشسهت الىؾىُت للخأمين  اٌ:  المؿلب الخامع 

اٗلأحي  ل مطلخت جخُسم بلى َسوم وجٓىم  مهام مهُىت وهي  اٗلت مً ندة مطالح وٗ : جخٙىن الى

ٓىم  الدظُير والخيظُٔ  ين مسخلِ االإطالح  َى الري:زئِع الىوالت  .1 اٗلت وٍ  ًترؤض ؤو ٌشسٍ نلى الى

والُسوم ، بمػاء الشُٙاث ، مساْبت االإلُاث ، الاجطاٛ  االإامىين مً مسخلِ االإطالح ودواثس الىخدة 
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ت الهامت ،و الخالي  َاهه ًىُر الأوامس الطادزة نً االإدزاء ب، ًؿبٔ الخهلُماث الطادزة نً االإدًسٍ

ين ومدزاء الىخداث ؛ صٍ  االإسٖ

ت الخإمين نً االإاطظاث الاْخطادًت والطىانُت الأزسي،خُث  : مطلحت الإهخاج .2 ًسخلِ بهخاج شسٖ

" جإزر الٓظـ ولا جٓدم الخدمت بلا في خالت جدٓٔ الخؿس االإددد الهٓد ، خُث ٌهخبر الخؿس  إهه 

ىم خادر مهين  ، وبرلٚ َالدوزة الؤهخاحُت هي دوزة "الخظازة االإادًت االإدخملت في الدزل هدُجت لىْ

 .ن٘ظُت

ت لأنها جمثل بًساداتها ، جٓىم  اٖخخاب الهٓىد التي حًؿي الأزؿاز   حهخبر االإطلخت مً ؤَم االإطالح  الشسٖ

 :،و  حشمل االإطلخت نلى زلار ؤْظام )... مىٓىلاث ، نٓازاث، مطاوو(  طُت نامت  

االإظاولُت االإدهُت ، )يهخم  خإمين الظُازاث  مسخلِ غماهاتها  :كظم الخأمين على الظُازاث - أ

ت   ؛(الخؿس ، ؤغساز الظسْ

ًٓىم  خإمين الأشخاص االإامىين مً الأزؿاز التي جطُبهم في :كظم  الخأمين على الأشخاص - ب

خُاتهم وؤزىاء الهمل وبالخالي ًٓىم َرا الُسم االإساْبت وحظُير الهٓىد الخاضت  الأشخاص 

 َٓـ؛

ُب : كظم  جأمين الأخؿاز الطىاعُت  - ث ًٓىم  خإمين وبزشاد  ؤزباب الهمل  َُما ًسظ جسٖ

ٔ في االإاطظاث الهمىمُت الاْخطادًت   ؛الهخاد في االإطاوو ، جإمين غد الخسٍ

ٔ ٗل طبل الىٓل، طىاء :كظم   الىلل  - ر ًٓىم  خإمين البػاجو االإصخىهت واالإىٓىلت نً ؾسٍ

 ؛( سي ،  دسي ، حىي  )اٗن الىٓل 

ًخم في َرا الُسم بخطاء الهٓىد الخاضت  الخىادر  االإهىغت و االإهلً :كظم  الإخطاء  - ج

 .نجها، جددًد الٓظـ ومٓازهت  ين  الؤخطاثُاث الجدًدة  والظا ٓت 

ت االإلُاث الخابهت نً ٗل الأزؿاز  ما َحها الخىادر الجظماهُت واالإادًت بجٓىم  : مطلحت الحىادر .3 حظىٍ

  :1واالإخىىنت ، حشمل االإطلخت الُسوم الخالُت

ًخلٓى َرا الُسم ؾلباث مً االإامً له نىدما ًخدٓٔ الخؿس مىغىم :فسع الحىادر المادًت  - أ

ت وجساعي جدظين الهلاْاث  ٓت جداَل نلى ؤمىاٛ الشسٖ تها  ؿسٍ الخامين ومً زم ًٓىم  دظىٍ

الهامت مو االإخهاملين ختى جسبذ زٓتهم ،  بهد خطىٛ نلى الؤزؿاز ًٓىم االإظاوٛ  الخإٖد مً ؤن 

الاضؿدام ،  )االإامً في مدة الخإمين االإدددة خظب الهٓد  االإبرم ،  وباالإثاٛ نً الخىادر 

ت ، اه٘ظاز الصحاج  ٔ ، الظسْ  ؛(...الخسٍ
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ت الخىادر الجظمُت التي ًخهسع لها الظاثٔ ؤو :لحىادر الجظماهُت افسع  - ب ًٓىم  دظىٍ

 الأشخاص االإىٓىلين ؤو ذوي الخٓىّ ، ؤو الطخاًا ؛

ؼ الأشخاص االإامىين مً الأزؿاز :فسع الحىادر الىاحمت عً جأمين الأشخاص  - ث  ًٓىم  خهىٍ

 التي جطُبهم زلاٛ خُاتهم الُىمُت ؛

ؼ الخىادر البظُؿت واالإخىىنت مثل :خؿاز البظُؿت والمخىىعت أفسع خىادر  - ر  ًٓىم  خهىٍ

 ؛(... الخىادر الىاحمت نً ؤغساز االإُاٍ التي جلخٔ  الظ٘ىاث ؤو خساثٔ جطِب االإدلاث )

ٔ في : فسع  الحىادر الطىاعُت  - ج ؼ االإامىين في بؾاز جإمين الأزؿاز الطىانُت  ٖيشىب خسٍ حهىٍ

 .(...اٗززت ؾبُهُت ، ناضُت ، َُػاهاث  )مطىو ؤو هدُجت ْىة ْاَسة 

 :مطلحت المداطبت  .4

اٗلت واالإخمثلت في نٓىد  جٓىم االإطلخت  دسجُل ٗل الهملُاث االإداطبُت ومساْبت ُْمت الخظا اث االإالُت للى

اٗلاث،  وبالخالي مو الخإمين التي جبرمها  لاث ما  ين الى را الخدىٍ ًخمثل االإامىين والأمىاٛ االإخدطل نلحها ، وٖ

اٗلت وفي دوزَا  . ًٓىم بها االإداطب التي خظاب مدازُل الى

  ًٓىم  دسجُل نٓىد الخإمين  في سجل زاص ،ْبؼ الهلاواث و الأْظاؽ : اللائم بالطىدوق

. الخاضت بها

ت الىؾىُت للخإمينا والشٙل االإىالي ًىضح جٓظُماث  ت للشسٖ : دازٍ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  (ووالت طُدي علي)هُيل  الخىظُمي لشسهت الىؾىُت للخأميناٌ: ) III)  .2الشيل

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مً بنداد الؿالبت :المطدز 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 منهُت الدزاطت: المبدث الثاوي 

 اااا

  جددًد مجخمع وعُىت الدزاطت المُداهُت:المؿلب  الأوٌ  

ت الىؾىُت للخإمين  الاطخٓطاء مً الهدٍ ؤن  ما َى جددًد مدي جؿبُٔ مبادت بدازة الجىدة الشاملت في الشسٖ

اٗلت طُدي نلي - اٗٛ– و ٓدز نددَم ب ةَٓد اْخطسث الدزاطت نلى االإىقُين وزئطاء االإطالح ومدًس الى ، وٍ

. مىقِ 50

مً االإجخمو الأضلي ختى وظخؿُو %10حخمو الدزاطت ،ازترها نُىت نشىاثُت موهكسا لطهىبت حًؿُت ٗل ؤَساد 

ازر ضىزة مطًسة مً الخُ٘ير الهام خىٛ جؿبُٔ هكام بدازة الجىدة الشاملت في االإاطظت ، انخمدها ازخُاز 

ٓت الخطس الشامل ٗىن ؤن مجمىم الهُىت لا ًخهدي  مىقِ مىشنت  ين االإطالح الظا ٔ ، 20الهُىت نلى ؾسٍ

ظمى َرا الىىم مً الهُىت  الهُىت الهشىاثُت االإٓطىدة   . وَ

والىضىٛ بلى الهدٍ االإٓطىد اطخسدمىا االإٓا لت ٖخدنُم لها ٖما نملىا نلى ولػمان هجاح الاطخمازة 

ومً زم حسجُل الاْتراخاث التي ًمً٘ ؤن  َخذ مجاٛ االإىاْشت للمىقُين بهدٍ جُدظ مشاٗلهم،

 .جٙىن خلىلا مىاطبت 

عُىت الدزاطت : (III.1)الجدوٌ 

ىغت الاطخبُاهاث االإظترحهت الاطخبُاهاث االإىشنت الاطخبُاهاث الاطخبُاهاث ندد  االإدزوطت الاطخبُاهاث االإسَ

 70% 20% 90% %100اليظبت 

 16 4 18 20االإجمىم 
 

مً بنداد الؿالبت :المطدز 

   المظخخدمتالبدث  واطالُب أدواث:المؿلب الثاوي 

 مً الباخث جمً٘ التي االإىاطبت، والىطاثل الأدواث مً  جملت الاطخهاهت نلمي مىهج ؤي اطخسدام ًخؿلب

 ٛ ت زلالها مً ٌظخؿُو و  ، اللاشمت البُاهاث بلى الىضى  .1مُدان ؤو واْو مهسَ

 ؤداجين اطخسدام جم الخدماجُت ، االإاطظت  مدي جؿبُٔ هكام بدازة الجىدة الشاملت في االإخهلٔ  دثىا مىغىم في

.  مىغىنىا ؾبُهت مو جخلاءم  البُاهاث، لجمو
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 البُاهاث حمع  أدواث:الفسع الأوٌ 

 : الاطخبُان  - أ

ى ًخمثل في الاطخمازاث جدخىي مجمىنت مً  ٌهخبر ؤداة حُدة لجمو االإهلىماث نً مجخمو االإدزوض ، وَ

ًخم جىححهها لهُىت ممثلت للمجخمو االإدزوض (االإًلٓت ،هطِ مُخىخت ، مخهددة الازخُازاث  )الأطئلت االإخىىنت 

لا لٙىنها جخم مو ٗل مً ؤَساد  خا ؾىٍ ٓت االإٓا لت في االإهلىماث ،و التي جخؿلب وْ ٘مل ؾسٍ ، َالاطخبُان ٌهىع وٍ

ٓت الاطخبُان جٓخطس نلى جىشَو اطخمازاث الأطئلت نلى ؤَساد الهُىت لُٓىمىا  الإحا ت نلحها  الهُىت ، ؤما ؾسٍ

ا حشير بلى بحا اث االإسخازة  لرلٚ جدكى  الاطخجا ت وحهاون ؤَساد الهُىت في يالب  َٓـ ،خُث ؤن ؤٖترَ

 .الأخُان

ت مدي جؿبُٔ االإاطظت لىكام  ت الىؾىُت للخإمين بظُدي نلي بلى مهسَ  يهدٍ الاطخبُان االإىحه الإىقُي الشسٖ

را ؾبها مً وحهت هكس الخاغهين للخُُٓم  انخباز الاطخمازاث مىحهت بلحهم ، لرلٚ  بدازة الجىدة الشاملت وَ

ىا بلحها  طا ٓا ت التي جؿسْ . طىداوٛ مً زلاله جؿبُٔ االإُاَُم الىكسٍ

: جم جٓظُم الاطخبُان بلى مدىزًٍ 

ٛ  االإدىز  -  شخطُت  ُاهاث :الأو

الهامت  البُاهاث الثاوي االإدىز  -

 :الملابلت - ب

ٓت َرٍ وحهخبر ا الأٖتر الؿسٍ ٓا الباخث ًرَب خُث شُىناً ٓت لهرٍ وَ ٛ  االإظخجُب بلى الؿسٍ داو  مىه ًدطل ؤن وٍ

ٛ  نلى ِ ؤو خُٓٓت بلى االإهلىماث بهدٍ الىضى  ؤَداٍ جدُٓٔ ؤحل مً نلُه للخهسٍ الباخث ٌظعى مهين مىْ

ٛ  الأطئلت وجبلىزث الدزاطت مدل االإاطظت مظخىي  نلى االإطالح زئطاء  مٓا لت ْمىا ،و لٓد الدزاطت  خى

. الأطالُب االإىخهجت مً ْبل الؤدازة لخدظين الأداء 

 في الدزاطت المُداهُت المظخخدمت الخدلُل أطالُب : الثاوي الفسع

ا، جدلُلها َى البُاهاث حمو مً الًاًت ؤن  انخباز لها هٓىم حمهها بهد َةهىا وجُظيرَ ٓا  خدىٍ للخؿىاث  وَ

 : ةالهملُت الخالي

 ٌ لها والبُاهاث االإهلىماث جُسَ  ال٘مُت؛ الطًُت بلى الىىنُت الطًُت مً وجدىٍ

ب  ٛ  في وحدولتها البُاهاث جبىٍ بت؛ بظُؿت حداو   ومسٖ

 . و االإجدولت االإبىبت البُاهاث وجُظير جدلُل 

 مجمىنت نلى نسغها االإبدىزين،جم ْبل مً الُهم وطهلت واضخت ث نبازاو الاطخمازة ؤطئلت جٙىن  وختى 

 الاطخمازة نبازاث ضُايت في الخهدًلاث بهؼ بحساء وبهد ،  ٛالإجاا َرا في االإخسططين الأطاجرة مً

ا جم  الؤغاَاث، بهؼ وبخدار ت  مٙاجب مسخلِ  االإىقُين مً مددودة نُىت نلى ازخبازَ الشسٖ

  ، مىقِ 20 نددَم والبالٌ ،الىؾىُت للخامين 

ت الىؾىُت للخامين، نلى االإىشمنهاجي  الاطخبُان همىذج نلى للخهسٍ م االإلخٔ بلى ؤهكس مىقُي الشسٖ  زْ

1. 



 

د  لىا حظمذ التي االإٓاًِع ؤوظب مً  انخبازٍ ،"لُ٘سث" مُٓاض  اطخسدام الثاوي الجصء مخًيراث ُْاض جم  وْ

ت الىؾىُت للخإمين بدازة جؿبُٔ بمٙاهُت   ُٓاض   الجىدة الشاملت في شسٖ

خٙىن مً زلار هٓـ نلى الترجِب خُث ، : وٍ

ٌهبر ] 3-2.32] ،مخىطؿت  ٌهبر نً دزحت  مىآَت] 2.32- 1.66] ،ٌهبر نً دزحت  مىآَت مخدهُت  ] 1-1.66 ]

 .نالُت نً دزحت  مىآَت

   

              

   :     .

1       : 

III2

 

 

 

.الاستبَان وتائح عهي بالاعتماد اندذول أعذ :المصدر
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 2اندذول رقم وتائح عهي بالاعتماد انشكم أعذ :المصدر
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.الاستبَان وتائح عهي بالاعتماد اندذول أعذ  :المصدر
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  3اندذول رقم وتائح عهي بالاعتماد انشكم أعذ  :المصدر
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.الاستبَان وتائح عهي بالاعتماد اندذول أعذ  :المصدر
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 5 اندذول رقم وتائح عهي بالاعتماد انشكم أعذ  :المصدر
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 .العُىت أفساد لإحاباث الىضفي الخدلُل: المؿلب السابع 

ص في االإخهّلٓت بدازة الجىدة الشاملت ، وبخددًد بمٙاهُت جؿبُٓها في  البُاهاث جدلُل نلى الهىطس، َرا طنرٖ

ت الىؾىُت للخإمين  اٗلت طُدي نلي  )الشسٖ  . (و

 .خىٛ جؿبُٔ مبادت بدازة الجىدة الشاملت   الدزاطت نُىت ؤَساد بحا اث َُما ًلي، طىهسع

: دعم و التزام الإدازة العلُا/ 1

 ٛ م ًىضح الجدو س بدازة  نلى الدزاطت، نُىت ؤَساد مىآَت مدي خظب الخظا ُت االإخىطؿاث ،4 زْ  مدي جىَ

 .الهلُا  ملاثمت  لخؿبُٔ بدازة  الجىدة الشاملت  

 دعم و التزام الإدازة العلُامبدأ   خظباباث افساد العُىت جىشَع ا :(III.4)حدوٌ زكم 

 

 

م   السْ

 

 

الهبازة 

االإخىطـ الخ٘سازاث 

الخظابي 

 وآَتدزحت الم

مىأَ مداًد يير مىأَ  

 مخىطؿت 2.3125 9 3 4. الجىدةمظاولت نً جدُٓٔ   الهلُا الؤدازة 1

 الظلؿت مىذ نلى الهلُا الؤدازة جدسص 2

. الهمُل زيباث لخلبُت للمىقُين الٙاَُت

9 4 3 1.625 

 

 مخدهُت

 واالإسئوطين السئطاء مو الهلُا الؤدازة جدشاوز  3

 ٛ . الهمل الإهام واضح جددًد بلى للىضى

 مخىطؿت 1.6875 5 1 10

 ووشس الجىدة طُاطت  خؿبُٔ الُٓادة جلتزم 4

. زٓاَت الجىدة في حمُو الأْظام 

 مخدهُت 1.4375 2 5 9

 1.7656 دعم و التزام الإدازة العلُا

 

ٛ  ؤند  :المطدز  .الاطخبُان هخاثج نلى  الانخماد الجدو

- 1.66]اٗهذ غمً مىأَ مخىطؿت (3 ،1)هلاخل مً الجدوٛ انلاٍ ،ان اججاَاث اَساد الهُىت هدى الُٓسجين 

مما ًدٛ نلى ان اَساد نُىت ًىآَىن  دزة مخىطت نلى الادازة  جخدمل االإظاولُت الىدة وجدشاوز مو  ] 2.32

اٗهذ الاججاَاث هدى الُٓسجين  غمً االإىآَت االإخدهُت  (4 ،2)السئطاء مً احل جددًد مهام الهمل ،  ِىما 

ؼ الظلؿت لخلبُت زيباث الهمُل ، [1.66- 1] ،ٌه٘ع  دزة مىآَت مخدهُت لُساد نُىت الدزاطت خىٛ جُىٍ

اما  اليظبت للمهدٛ  الهام للمخىطؿاث  الخظا ُت لٙل ,ووعي ادازة نلُا  إَمُت دوزَا في جدُٓٔ الجىدة 



 

مما ٌه٘ع  دزحت مىآَت مخىطؿت    نلى   (1.7656)الُٓساث ،وخظب الجدوٛ انلاٍ  َُدبين اهه ْد  لٌ 

س دنم والتزام الادازة الهلُا   ,امٙاهُت جؿبُٔ ادازة الجىدة الشاملت مً خُث  جىَ

ب / 2 ً  والخدزٍ الخىىٍ

 ٛ م ًىضح الجدو س  نلى الدزاطت نُىت ؤَساد مىآَت مدي خظب  الخظا ُت االإخىطؿاث ،5 زْ ب  مدي جىَ الخدزٍ

 ً  ملاثمت  لخؿبُٔ بدازة  الجىدة الشاملت  والخٙىٍ

باباث افساد العُىتجىشَع ا ( :III.5)حدوٌ زكم  ً  والخدزٍ   خظب الخىىٍ

 

م   السْ

 

 

الهبازة 

االإخىطـ الخ٘سازاث 

الخظابي 

 وآَتدزحت الم

مىأَ مداًد يير مىأَ  

ت جدزٍب زؿت جىحد 1  ْدزاث لخىمُت طىىٍ

 . الهاملين

 مخدهُت 1.125 4 4 8

ب 2  مخدهُت 1.3125 1 2 13. الجدًدة الخ٘ىىلىحُا نلى  الهاملين جدزٍ

  ً ب و الخىىٍ  مخدهُت 1.1687 الخدزٍ

 

ٛ  ؤند  :المطدز  .الاطخبُان هخاثج نلى  الانخماد الجدو

هلاخل مً الجدوٛ انلاٍ ، ان مهكم  اَساد نُىت  الدزاطت جىأَ   دزحت مخدهُت نلى وحىد جؿبُٔ لخؿت 

ب نلى اطخسدام ج٘ىىلىحُا خدًثت ، اذ  لٌ االإخىطـ الخظابي  ت  للماطظت ،نلى ان ًىحد جدزٍ ب طىىٍ جدزٍ

 . نلى الترجِب 1.3125 ، 1.125لٙلحهما 

ب والخهلُم ،وخظب الجدوٛ انلاٍ   اما  اليظبت للمهدٛ  الهام للمخىطؿاث  الخظا ُت الخاص  ُٓسحي الخدزٍ

مما ٌه٘ع  دزحت مىآَت مخدهُت مً َبل ؤَساد الهُىت نلى وحىد جؿبُٔ ادازة  (1.687)َُدبين اهه ْد  لٌ 

ب  وحهلُم االإىقُين  ت لا جٓىم  ةنداد اي  الجىدة الشاملت  وزاضت مً هاخُت  اَخمام االإاطظت  خدزٍ الشسٖ

ً لُتراث مخباندة ب والخٙىٍ ت  لخىمُت ْدزاث الهاملين و بهما ًٙىن الخدزٍ ب طىىٍ  .زؿت جدزٍ

الجماعي  والعمل المشازهت/ 3

 ٛ م ًىضح الجدو ت  مدي  نلى الدزاطت، نُىت ؤَساد مىآَت مدي خظب الخظا ُت االإخىطؿاث ،5 زْ مشازٖ

 ملاثمت  لخؿبُٔ بدازة  الجىدة الشاملت  و الهاملين في اجساذ الٓسازاث



 

 

 

 

الجماعي  والعمل المشازهت  خظباباث افساد العُىتجىشَع ا :(III.6)حدوٌ زكم 

 

م   السْ

 

 

الهبازة 

االإخىطـ الخ٘سازاث 

الخظابي 

 دزحت 

 االإىآَت 
مىأَ مداًد يير مىأَ  

 نالُت 2.4375 9 5 2. االإىكمت في ُٖسٍٔ الهمل حصجُو ًخم.  1

 مخدهُت 1.375 1 4 11 .حىدة نىطس َى َسد ٗل ؤن جسي االإاطظت  2

 االإشاٗل خل في الهاملين  ةشسإ ًخم  3

ت  .الدظُيرً

 مخىطؿت 1.875 6 2 8

 مخىطؿت 1.8958 الجماعي والعمل المشازهت 
ٛ  ؤند  :المطدز  .الاطخبُان هخاثج نلى  الانخماد الجدو

ت والهمل الجماعي  ْد  ًخطح مً الجدوٛ انلاٍ، دزحت مىآَت اَساد الهُىت نلى  َٓساث التي جددد االإشازٖ

 :اهٓظمذ الى زلازت  اْظام 

   [:3 - 2.32] دزحت مىآَت نالُت 

 وأَ اَساد نُىت الدزاطت   دزحت نالُت نلى  ان االإاطظت حصجو نلى الهمل في َسّ الهمل ، اذ  لٌ 

 (.2.4375)االإخىطـ الخظابي لهرٍ الُٓسة 

مما ٌه٘ع  ان  (3)وأَ اَساد نُىت  دزحت مخىطؿت نلى َٓسة  : [ 2.32 – 1.66]دزحت مىآَت مخىطؿت 

ت  ىطـ خظابي ًٓدز ب  (.1875)االإاطظت جٓىم  اشسإ الهملين في خل االإشاٗل الدظُيرً

  [:1.66 – 1]دزحت مىآَت مخدهُت 

 ٌهصش   الاهخماء جدظِظه و الدازلي  الهمُلفي َرا الطدد وأَ اَساد الهُىت  دزحت مىسُػت نلى اَخمام 

و في ودوزٍ مٙاهخه  .(1.375)الجىدة هاذ  لٌ االإخىطـ الخظابي  زَ



 

ُما  خهلٔ للمهدٛ  الهام للمخىطؿاث  الخظا ُت لٙل الُٓساث ،وخظب الجدوٛ انلاٍ   ًدبين اهه  لٌ   وَ

مما ٌه٘ع دزحت مىآَت مخىطؿت   لخؿبُٔ ادازة الجىدة الشاملت وزاضت في  اشسإ الهمُل  (1.8958)

 .الدازلي  في ْسازاث االإاطظت  وخل االإشاٗل 

الأداء  وجلُُم كُاض/ 4

 ٛ م ًىضح الجدو جؿبُٔ ادازة   نلى الدزاطت، نُىت ؤَساد مىآَت مدي خظب الخظا ُت االإخىطؿاث ،7 زْ

 .الجىدة الشاملت مً خُث ُْاض وجُُٓم الاداء 

 الأداء وجلُُم كُاض  خظباباث افساد العُىتجىشَع ا :(III.7)حدوٌ زكم 

 

م   السْ

 

 

الهبازة 

االإخىطـ الخ٘سازاث 

الخظابي 

 االإىآَتدزحت 

مىأَ مداًد يير مىأَ  

 حهخمد االإاطظت هكام مهين لخُُٓم  الأداء . 1

. 

 نالُت  2.4375 10 3 3

 مخىطؿت  2.0625 8 1 7 .جُُٓم الأداء نادٛ و شُاٍ 2

 مخىطؿت  2.1875 8 3 5. ؤنمالهم  يخاثج الهاملين جبلٌُ 3

جدطل مً الخُُٓم نلى االإهازة والخبرة في  4

 .الهمل

 مخىطؿت  2.125 7 4 5

 مخىطؿت  2.2031 الأداء وجلُُم كُاض

 

ٛ  ؤند  :المطدز  .الاطخبُان هخاثج نلى  الانخماد الجدو

و الري ٌه٘ع دزحت مىآَت نالُت لأَساد نُىت   (2.4375)ٌشير الجدوٛ انلاٍ ان انلى مخىطـ خظابي 

اٗهذ اججاَاث الاَساد . الدزاطت نلى للهبازة  التي جىظ نلى انخماد االإاطظت لىكام جُُٓم اداء مهين    ِىما 

مما ًدٛ ان يالبُت اَساد نُىت الدزاطت  [ 2.32 – 1.66] غمً االإىآَت االإخىطؿت  ( 4 ،3 ،2)نلى الهبازاث 

وآَىا ا  دزحت مخىطؿت مً خُث   ان االإاطظت لها هكام جُُٓم اداء نادٛ  وشُاٍ ، وفي الخطىٛ نلى 

 .مهازة وزبرة مً الخُُٓم ، جبلٌُ الهاملُين  يخاثج انمالهم 

دبين مً الجدوٛ انلاٍ ان االإخىطـ الخظابي الهام لٙل الُٓساث  ، مما ٌه٘ع مىآَت اَساد  ( 2.2031)وٍ

نُىت الدزاطت  دزحت مخىطؿت  خىٛ امٙاهُت جؿبُٔ االإاطظت هكام ادازة الجىدة الشاملت مً خُث ُْاض 

 .وجُُٓم الاداء 



 

 والأحىز  الحىافص هظام/ 5

 ٛ م ًىضح الجدو جؿبُٔ ادازة   نلى الدزاطت، نُىت ؤَساد مىآَت مدي خظب الخظا ُت االإخىطؿاث ،8 زْ

 .الجىدة الشاملت مً خُث هكام الخىاَص والاحىز 

 

 

 

 والأحىز  الحىافص  هظامجىشَع العُىت خظب :(III.8)حدوٌ زكم 

 

م   السْ

 

 

الهبازة 

االإخىطـ الخ٘سازاث 

الخظابي 

 وآَتدزحت الم

مىأَ مداًد يير مىأَ  

 مخىطؿت 2.1875 8 3 5. نمل لٙل نادٛ ؤحس جٓدًم 1

ُت   الهاملين جٙىن نلى ؤطاض جُُٓم  2  جسْ

 .الأداءَم  

 مخدهُت 1.25 2 2 10

3  ٔ ٌظخُُد الهاملين مً خىاَص  نً ؾسٍ

 .الخُُٓم الأداء 

 مخىطؿت 2.125 8 2 6

 مخىطؿت 1.8541 والأحىز  الحىافص هظام

 

ٛ  ؤند  :المطدز  .الاطخبُان هخاثج نلى  الانخماد الجدو

دبين مً الجدوٛ انلاٍ ،ان اججاَاث الاَساد هدى الُٓساث  اٗهذ غمً االإىأَ االإخىطؿت خُث خدد  ( 3 ،1)وٍ

مما ًدا ان يالبُت اَساد نُىت الدزاطت   مىآَىن  دزحت مخىطؿت [ 2.32 – 1.66]االإخىطـ الخظابي ما  ين 

م خظب مجهىداتهم في الهمل و اهه ًخم اطخُادة مً الخىاَص مً زلاٛ جُُٓم الاداء   اما .نلى ان احسَ

والري ٌه٘ع دزحت مىآَت مخدهُت مً ْبل  (1.25)اججاَاث هدى الُٓسة الثاهُت ، َٙاهذ  ىطـ خظابي 

ُت جٙىن نلى اطاض جُُٓم الاداء   .اَساد نُىت الدزاطت نلى اهه الترْ

دٛ نلى دزحت مىآَت مخىطؿت  لأَساد نُىت   (1.8541)اما  اليظبت االإخىطـ الخظابي الهام َٓد  لٌ  وٍ

 .الدزاطت نلى  وحىد جؿبُٔ لإدازة الجىدة الشاملت مً خُث  هكام الخىاَص والاحىز 



 

ٛ  : الاجطاٌ/ 6 م ًىضح الجدو   نلى الدزاطت، نُىت ؤَساد مىآَت مدي خظب الخظا ُت االإخىطؿاث ،9 زْ

 .امٙاهُت جؿبُٔ ادازة الجىدة الشاملت مً خُث لاجطاٛ 

  الاجطاٌجىشَع العُىت خظب :(III.9)حدوٌ زكم 

 

م   السْ

 

 

الهبازة 

االإخىطـ الخ٘سازاث 

الخظابي 

دزحت 

 الإىآَتا
مىأَ مداًد يير مىأَ  

س 1  مخىطؿت  1.8125 8 2 6. االإىكمت في َهاٛ اجطاٛ جىَ

ظس بظهىلت االإهلىماث جبادٛ 2  نالُت  2.625 11 3 3. وَ

 مخىطؿت 2.2187 الاجطاٌ

 

ٛ  ؤند  :المطدز  .الاطخبُان هخاثج نلى  الانخماد الجدو

اٗن للهبازة الثاهُت وبلٌ  مما ًدٛ نلى دزحت (2.2187)ًدبين مً الجدوٛ انلاٍ ،ان انلى مخىطـ خظابي 

س االإاطظت لىكام مهلىماث حُد ٌظهل  جبادٛ االإهلىماث  ه٘ع جىَ مىآَت  مخىطؿت لأَساد نُىت الدزاطت  وَ

مما ًدٛ نل دزحت مىآَت  (1.1825) ين الادازاث ، اما  اليظبت للُٓسة الثاوي َٓد  لًذ االإىآَت نلحها 

س  اجطاٛ َهاٛ في االإاطظت   .مخىطؿت مً َبل اَساد الهُىت نلى جىَ

 ومً الجدوٛ انلاٍ ، ًخطح ان االإهدٛ الهام للمخىطؿاث الخظا ُت والخاص  ُٓسحي الاجطاٛ ْد  لٌ 

 امٙاهُت جؿبُٔ ادازة الجىدة الشاملت مً خُث لاجطاٛ، مما ٌه٘ع دزحت مىآَت مخىطؿت نلى  (2.2187)

 جسهيز على العمُل /7

 ٛ م ًىضح الجدو جؿبُٔ ادازة   نلى الدزاطت، نُىت ؤَساد مىآَت مدي خظب الخظا ُت االإخىطؿاث ،10 زْ

يز نلى الهمُل   .الجىدة الشاملت مً خُث جسٖ

 جىشَع العُىت خظب جسهيز على العمُل :(III.10)حدوٌ زكم 

 

 

 



 

 

م   السْ

 

 

الهبازة 

االإخىطـ الخ٘سازاث 

الخظابي 

 وآَتدزحت الم

مىأَ مداًد يير مىأَ  

ص 1 ت نلى جسٖ  مً الهملاء زغا جدُٓٔ الشسٖ

 .مخؿلباتهم دزاطت زلاٛ

 نالُت  2.375 10 2 4

 مخىطؿت 1.6875 5 1 10.  اطخمساز الصباثً شٙاوي  االإاطظت جساْب 2

 نالُت 2.375 9 4 3 .لصبىن  جسظ ا  وغو بدازةبتهخم  3

 مخىطؿت 2.1458 جسهيز على العمُل

ٛ  ؤند  :المطدز  .الاطخبُان هخاثج نلى  الانخماد الجدو

اٗهذ للُٓسجين  اٗهذ غمً االإىآَت الهالُت خُث  لٌ  (3 ، 1)ٌشير الجدوٛ ان مهكم اججاَاث اَساد الهُىت 

ص نلى زغا الهمُل و تهخم  ه ، اما  اليظبت للُٓسة (2.375)االإخىطـ الخظابي لٙلحهما اذ  ين ان االإاطظت جسٖ

مما ًدٛ نلى دزحت مىآَت مخىطؿت  لأَساد نُىت لدزاطت نلى  (1.6875 )الثاهُت َٓد  لٌ االإخىطـ الخظابي

 .مساْبت االإاطظت لشٙاوي الصباثً 

مما ٌه٘ع دزحت مىآَت مخىطؿت  لأَساد   (2.1458) اما  اليظبت للمخىطـ لخظابي الهام للُٓساث َٓد  لٌ 

يز نلى الهمُل   .نُىت الدزاطت نلى  امٙاهُت جؿبُٔ ادازة الجىدة الشاملت مً زلاٛ الترٖ

 الخدظين المظخمس /8

 ٛ م ًىضح الجدو جؿبُٔ ادازة   نلى الدزاطت، نُىت ؤَساد مىآَت مدي خظب الخظا ُت االإخىطؿاث ،11 زْ

 .الجىدة الشاملت مً خُث الخدظين االإظخمس 

 جىشَع العُىت خظب الخدظين المظخمس :(III.11)حدوٌ زكم 

 

م   السْ

 

 

الهبازة 

االإخىطـ الخ٘سازاث 

الخظابي 

 وآَتدزحت الم

مىأَ مداًد يير مىأَ  

 الهمل في االإظخمس الخدظين بلى الؤدازة جىكس 1

  ؤهه نلى
اً
 .الجىدة مخؿلباث مً حصءا

 مخدهُت 1.1875 0 3 13

 مخدهُت 1.1875 1 1 14 اطخمساز  الهمل ؤطالُب  خددًث الؤدازة تهخم 2

ت جامً 3  ؤمس االإظخمس الخدظين  إن الشسٖ

ؤطاس ي 

 مخىطؿت 2.125 7 2 7

 مخىطؿت 1.5 الخدظين المظخمس



 

ٛ  ؤند  :المطدز  .الاطخبُان هخاثج نلى  الانخماد الجدو

 

اٗهذ للُٓسجين   ،اذ  لٌ االإخىطـ الخظابي لٙلحهما   ( 2 ،1)ًبين الجدوٛ انلاٍ ان مهكم اججاَاث اَساد 

مما ٌه٘ع دزحت مىآَت مخدهُت لاَساد نُىت الدزاطت  خىٛ ان الخدظين االإظخمس للهمل مً  (1.1875)

 .مخؿلباث جدُٓٔ الجىدة ،و ان ادازة االإاطظت تهخم  خددًث اطالُب الهمل  اطخمساز 

الري ًُظس دزحت مىآَت مخىطؿت لأَساد الهُىت  (  2.125 ) َٓد  لٌ مخىطؿها الخظابي3اما  اليظبت للُٓسة 

 .نلى ان االإاطظت جامً  ان الخدظين االإظخمس امس اطاس ي لخدُٓٔ الجىدة 

خطح مً الجدوٛ انلاٍ ان االإخىطـ الهام للخدظين االإظخمس ْد  لٌ  اذ ٌه٘ع دزحت مىآَت  (1.5)وٍ

 .مخىطؿت لأَساد نُىت الدزاطت خىٛ امٙاهُت جؿبُٔ ادازة الجىدة الشاملت مً خُث الخدظين االإظخمس 

 

 للجىدة الاطتراجُجُت إدازة /9

 ٛ م ًىضح الجدو جؿبُٔ ادازة   نلى الدزاطت، نُىت ؤَساد مىآَت مدي خظب الخظا ُت االإخىطؿاث ،12 زْ

 .الجىدة الشاملت مً خُث ادازة الاطتراجُجُت للجىدة 

  للجىدةالاطتراجُجُت إدازة جىشَع العُىت خظب :(III.12)حدوٌ زكم 

 

م   السْ

 

 

الهبازة 

االإخىطـ الخ٘سازاث 

الخظابي 

 االإىآَت دزحت 

مىأَ مداًد يير مىأَ  

بوشاء ْظم زاص  ةدازة الجىدة مً  1

 .مسؿؿاج٘م  االإظخٓبلُت 

 مخدهُت 1.25 2 0 14

ًخم بشسإ ٗل الؤدازاث نىد جدلُل  2

االإهؿُاث  الخالُت و االإظخٓبلُت  ووغو 

ت  .زؿـ َُٙلُت للهملُاث الؤدازٍ

 مخىطؿت 1.6875 3 5 8

 مخدهُت  1.46875 إدازة الإطتراججُت للجىدة

 

ٛ  ؤند  :المطدز  .الاطخبُان هخاثج نلى  الانخماد الجدو



 

مما ٌه٘ع دزحت مىآَت  (1.25)  لٌ 1ًخطح مً الجدوٛ انلاٍ ، ان االإخىطـ الخظابي للُٓسة الُٓسة 

مخدهُت لأَساد نُىت الدزاطت مً خُث اوشاء االإاطظت لٓظم زاص  ةدازة الجىدة ، في خين  لٌ االإخىطـ 

دٛ نلى دزحت مىآَت مخىطؿت لأَساد نُىت الدزاطت مً  خُث ُْام  (1.6875)الخظابي للُٓسة الثاهُت  وٍ

ت   .االإاطظت  اشسإ ٗل الادازاث في جدلُل االإهؿُاث ووغو زؿـ َُٙلُت لهملُاث الادازٍ

مما ٌه٘ع دزحت مىآَت  (1.46875)اما  اليظبت للمخىطـ الخظابي الهام لإدازة الاطتراجُجُت َٓد  لٌ 

مخدهُت لأَساد الهُىت الدزاطت خىٛ جؿبُٔ االإاطظت ادازة الاطتراجُجُت والتي حظاَم في جؿبُٔ ادازة الجىدة 

 .الشاملت 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 :خلاضت

ت الخإمين بظُدي نلي  مً زلاٛ الدزاطت التي جىاولذ حصخُظ واْو جؿبُٔ بدازة الجىدة الشاملت في شسٖ

: جىضلىا بلى ؤن االإاطظت جؿبٔ هكام الؤدازة الخٓلُدًت ، َمً ؤَم االإاشساث التي  جدلي  رلٚ هي 

ت خُث ٌهخبر السثِع االإظاوٛ الىخُد  صٍ ص نلى ْسازاث ؤخادًت ومسٖ  اليظبت بلى الؤدازة الهلُا  َىحدها ؤنها جسٖ

را دلُل نلى هٓظ الثٓت  في نً الٓساز  ؼ الظلؿت للمسئوطين وَ االإاطظت ، ٖما  ؤن  َىإ يُاب لخُىٍ

زثِع  في الهمُل الدازلي ،  اليظبت لىكام الخُُٓم وطُاطت الخدُيز  الري جؿبٓهما  االإاطظت  َهي في ٛٛ

را بما لأطباب شخطُت ؤو لأطباب ؤزسي    مهكم االإىقُين يير زاغين نلُه وَ
ّ
. مظخىي حُد بلا

اٗلت  حىدة الخدمت مً مظاولُت السثِع َٓـ وبالخالي ٌشهس الهاملين  التهمِش و َماٛ والسوجين  الؤحهخبر الى

اٗلت للإشهاز نً التروٍج نً الخدمت َى ؤطلىب حماعي ابٛ زيم مً ؤن ؤطلىب الهمل الري حهخمدٍ الى

ص نلى زغا الصبىن وبهما نلى السبذ َٓـ، َالُسد نىدَا لِع نىطس حىدة وججدًد   ،وبالخالي هجد َا لا جسٖ

. وبهما وطُلت لخؿبُٔ َٓـ

ُاءاث  وحدها ؤن َىإ هٓظ وعي االإىقُين  ب  َبريم مً وحىد زبراث وٖ ت الهملين والخدزٍ  اليظبت الإشازٖ

ً  ،ؤما اليظبت للاجطاٛ   ب والخٙىٍ را دلُل نلى هٓظ دوزاث الخدزٍ ت الخدًثت وَ للمُاَُم و الأطالُب الؤدازٍ

وحدها ؤن طاناث الهمل ملاثمت للصبىن مو وحىد االإهاملت  حُدة  الخالي  هٓظ الصباثً  زاحو لازجُام ؤطهاز 

ُما  ُاث الصباثً ، وَ را دلُل نلى يُاب الدزاطت االإظبٓت لاخخُاحاث و طلىٖ االإىخجاث الخامين التي جٓدمها وَ

اٗلت  َٓـ  . ًسظ الشٙاوي َهي مً ازخطاص السثِع الى

 اليظبت للإدازة الؤطتراججُت  َلا ًىحد جدُْٔ دازلي  الإشسإ  الؤدازاث ولا ًىحد الخدلُل الدُْٔ للمهؿُاث 

ت الؤطتراججُت . الخالُت واالإظخٓبلُت وبالخالي يُاب الخؿـ الؤدازٍ

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

الخاجمت العامت 

ٛ  الُطل في الىكسي  الؤؾاز نلى وانخمادا الدزاطت، َرٍ زلاٛ مً  هجاح ؤن ًخطح البدث، َرا مً والثاوي الأو

 لبلىيه حظعى ؤطاطُا مسج٘صا ٌهد ،تهازدما في الجىدة مىؿلٔ مً الخىاَظُتتها ْدزا وشٍادة جدنُم في االإاطظاث

ّ  اْخطاد قسوٍ قل في  مدي جؿبُٔ الخهسٍ نلى الظعي، َرا في وحهخمد .الخىاَظُت الػًىؽ وجصاًد الظى

 .ادازة الجىدة الشاملت في االإاطظاث الخإمين 

ُما  لدزاطاث وآَاّ الخىضُاث، بهؼ واْتراح البدث زلاٛ مً بلحها جىضلىا التي الىخاثج ؤَم وظخهسع ًلي وَ

 .مظخٓبلُت وؤ دار

ت الدزاطت هخائج:أولا  ىظسٍ
ّ
خدلُلُت ال

ّ
 : وال

 ا الجىدة  انخباز ؤن ا نىطساً ِ لخددًد خاطماً  جىاَظُت ميزة وامخلإ الخميز وجدُٓٔ الخىاَس ي االإىْ

مظخدًمت ،وهكسا لأَمُت الهىطس البشسي في جُهُل اليشاؽ دازل االإاطظت ، لرا ٌظخىحب نلى  ٗل 

اٗن  وشاؾها اَخمام  الخيظُٔ  ين   بهرًً الهاملين مً زلاٛ بزطاء   (بهخاجي ؤو زدمي )ماطظت مهما 

. هكام بدازة الجىدة الشاملت 

ت زٓاَت نً نبازة الشاملت الجىدة بدازة بن ت الُلظُاث مً مجمىنت جخػمً مخميزة، بدازٍ  االإخٙاملت، الُ٘سٍ

ت والهملُاث الؤخطاثُت، والأدواث  نلى والهاملين الهمُل زغا وؤَمها االإىكمت، ؤَداٍ لخدُٓٔ االإظخسدمت الؤدازٍ

 .طىاء خد

ٛ  بن احظام  ًخؿلب االإىكمت لرا في الهلُا الؤدازة مظاولُاث ؤَم مً  بدازة الجىدة الشاملت ًجهلها مُهىم وشمى

س جؿبُٓها ت جىكُمُت مخؿلباث جىَ ُاطُت، ووحىد وبدازٍ ملاثمت  وذلٚ زلاٛ   (ؤو  ِئت نمل )حىدة زٓاَت وْ

 الخىحهاث مو جخلاءم جىكُمُت،  ثٓاَت واطدبدالها االإىكمت، في الظاثدة الجىدة زٓاَت في بًجابي حًُير بحساء

ت ير الخدًثت والُلظُُت الُ٘سٍ الخًُير  بهملُت للُٓام واالإالُت، االإادًت واالإىازد الؤمٙاهُاث  الإغاَت بلى  الخىَ

 .االإؿلىبت

 الىخُدة َهي الشاملت، الجىدة بدازة جؿبُٔ ًخؿلبها التي الخًُير نملُت ُْادة االإىكمت، في الهلُا الؤدازة جخىلى

 الجىدة، طُاطت ضُايت  ػسوزجه ، ٖما ؤنها مظاولت نً الهاملين حمُو وبْىام الخًُير، بخدار نلى الٓادزة

 .الجىدة  برامج والؤلتزام الؤطتراجُجي،  الخسؿُـ والُٓام لها، االإظخٓبلُت السئٍت وبنداد االإىكمت، وزطالت

ت الىانُت الُٓادة بن  .الخؿبُٔ نملُت بهجاح في ؤطاطُا دوزا جلهب الشاملت، الجىدة بدازة مدزل لأَمُت االإدزٖ

ىن  االإدزل، َرا جؿبُٔ هجاح بن  الٓىانت َرٍ وجترحم االإىكمت، في الهلُا الؤدازة وبًمان ْىانت  مدي مسَ

ت ومااشزة دنم بشٙل والؤًمان، را ما  لهملُت ْىٍ دعم والتزام )ًؤهد على صحت الفسغُت الأولىالخؿبُٔ وَ

 .(الإدازة العلُا أطاض لخؿبُم إدازة الجىدة الشاملت

د الُسٍٔ زوح جىمُت نلى الشاملت الجىدة بدازة حهخمد م  الأَساد شخً في الهلُا الؤدازة دوز  نلى وجاٖ وجدُيزَ

ُاءاتهم مً ٗل لاطخًلاٛ  .ؤداء  ؤَػل جدُٓٔ هدى االإاطظت جٓىد ُْم وزلٔ زٓاَت يسض زلاٛ ؾاْاتهم وٖ



 

خمثل االإىكمت، ومظخٓبل خاغس ًمع اطتراجُجُا ْسازا الشاملت، الجىدة بدازة جؿبُٔ ٌهد   ه جٓىم الري الدوز  وٍ

.الجىدة جدظين نملُاث ومظاهدة دنم في ممثلت بها، جٓىم التي الُٓادًت الأوشؿت في للمىكمت، الهلُا الؤدازة

  

ت جم الخىضل بلى ؤن جؿبُٔ هكام بدازة الجىدة الشاملت ًخؿلب جددًد   وبالخالي مً زلاٛ الدزاطت الىكسٍ

 وخل الخهاون   الهمُل، الخىحه الهلُا، الؤدازة ودوز  الُٓادة:الثٓاَت الخىكُمُت  جخمثل في ندة نىاضس ؤَمها  

ت االإش٘لاث، ب، الخهلُم هكم الجماعي، والهمل االإشازٖ  الأداء، وجُُٓم الُٓاض والأحىز، الخىاَص هكام والخدزٍ

 .الؤجطاٛ والخجدًد، الؤ خٙاز

   المُداهُت الدزاطت  هخائج: زاهُا 

 .

ت الىؾىُت للخإمين جم اطخسلاص الىٓاؽ الآجُت وهي ًداهُت  الخالي مً زلاٛ الدزاطت الم  ىاَا في الشسٖ التي ؤحسٍ

: ٖما ًلي

 

 ت الٓسازاث )الٓسازاث اجساذ نملُت نلى الؤدازة طُؿسة صٍ  ؛(مسٖ

 ت الخإمين  َالهدٍ في الهاملين َئاث لدي يامػا شاٛ لا الشاملت، الجىدة بدازة مُهىم بن  الىخُد شسٖ

ت  ، الجىدة لبرامج  نلى حجم االإىخجاث الخإمُيُت االإٓدمت للهملاء ؛ َٓـ ًٓخطس في الشسٖ

 ت الخإمين ، في الهلُا الؤدازة ودوز  الُٓادة نىطس ملاءمت ندم  االإؿلىب لخؿبُٔ الُٓادة همـ مو شسٖ

 ؛الشاملت الجىدة بدازة

 ت الخإمين  مبدؤ الهلُا الؤدازة لدي بًمان ًىحد تهم في الهاملين،  ين الخهاون  لشسٖ  االإشاٗل، خلّ  ومشازٖ

 ؛حماعي  نمل بؾاز في

 ت الخإمين في ت،َالإدازة نملُت غسوزة َهم بلى خاحت شسٖ الٓسازاث،  اجساذ طلؿتها في نلى حهخمد االإشازٖ

ُاءاتهم؛  مً حظخُُد ولا ذلٚ في الهاملين حشسٕ ولا زبراتهم وٖ

 ُت االإخميز، الهمل  مٙاَإة هٓظ في  الؤَخمام الأداء؛  في االإخميزون الهماٛ وجسْ

 ُت ت الخإمين الترْ  الأداء؛  جسجبـ ولا جٙىن نلى ؤطاض الأْدمُت، في شسٖ

 ٛت ، زٓاَت في اًجا ُت الؤجطا والأْظام ؛  الؤدازاث  ين للمهلىماث نلى جبادٛ حهخمد َالىخدة الشسٖ

 االإظخمس الخدظين لهملُت غسوزي، ٖإمس جىكس للُٓاض لا َالإدازة الأداء، وجُُٓم الُٓاض نىطس طلبُت 

شِ الأوشؿت، في  الُٓاض؛ مهاًير وغو في الهاملين، بشسإ ًخم لا ؤهه ٖما الأداء، الؤزخلالاث في وٖ

 ًت خظب للهملاء الخدمت االإىقُىن  جٓدًم و واخترامه الصبىن  مهاملت خظ دون مُاغلت لً٘  و ؤولىٍ

نلى  خطىله  مجسد  الهمُل، جيخهي َهلاْتها الهملاء، زيباث  دزاطت الؤَخمام ًىحد يُاب مو ذلٚ 

را  زغا العمُل دلُل لىحىد جؿبُم لىظام إدازة الجىدة )صحت الفسغُت الثاهُت  ًىفي الخدمت وَ

 ؛(الشاملت

 و الُ٘اًت الخدماجُت  ؛  جىىم الخىاَص التي جدَو الهامل بلى ؤداء نمله وبالخالي زَ



 

  يُاب مٓاًِع نلمُت واالإىغىنُت لخُُٓم الأداء ،غهِ حىدة الخدماث االإٓدمت ،يُاب جُُٓم الأداء

را  اٗن الُسد ْد اطخُاد مىه  وَ ً للىكس ما بذا  ب  ؤو الخٙىٍ  هُتًؤهد صحت الفسغُت الثابهد الخدزٍ

ً عاملان لخدظين الجىدة  الخدمت) ب وجلُُم الأداء المظخمسٍ  ؛(الخدزٍ

  ت الخإمين ذ مً (زدماتها )و بنلان الإىخجاتها الخإمُيُت دناًت خملاث بهملجٓىم شسٖ  لآزس؛ وْ

 ت مىقُي طعي س الخدمت، ؤزىاء جٓدًم الهمُل جىاحه التي االإشاٗل خل في للمظاندة الشسٖ  ندد جىَ

 للهملاء؛ الخدمت ًٓدمىن  الرًً االإىقُين مً اٍٗ

 د للدزاطت، الجهاثُت الىخاثج بن ت  الخىكُمُت الثٓاَت ؤن جاٖ او  ِئت الهمل الظاثدة في شسٖ

  خؿبُٔ بدازة حظمذ لا التي الثًساث مً ال٘ثير بها َان ًىحد (الؤًجا ُاث بهؼ مً  السيم)الخإمين

 ؛الشاملت الجىدة

 :جىضُاث 

ت الدزاطت هخاثج مً بهؿلاْا الشاملت َةهىا هىزد  الجىدة بدازة مدزل جؿبُٔ بمٙاهُت ولًسع واالإُداهُت، الىكسٍ

ص نلى حملت مً الخىضُاث وهي ٖما  :ًلي وهسٖ

 االإطالح؛  ٖباقي الجىدة بدازة في مخسططت مطلخت ؤو بدازة بوشاء غسوزة

 سامج  ةنداد الشاملت،وذلٚ الجىدة بدازة مدزل وجؿبُٔ وجٓبل لخُهم الهلُا، الؤدازة  خإَُل الؤَخمام  

بُت جؿبُٓه؛  ومخؿلباث الشاملت، الجىدة لإدازة الُ٘سي والُلظُي الؤؾاز وجىغُذ شسح مجها الهدٍ لها، جدزٍ

 اٗث مىقُي جإَُل بهم و الشس ٛ  ذلٚ و لهم الخىاَص جٓدًم و  الهملاء للإَخمام جدزٍ  دزحت بلى ؤْص ى للىضى

االإىقُين؛  لدي  وقُُي لاطخٓساز

 اث، في مسخلِ الهاملين  ةْىام جلتزم وؤن الشاملت، الجىدة بدازة  مصاًا الهلُا الؤدازة بْىام   ػسوزة االإظخىٍ

 وضُايت وبنداد الشاملت، بدازة الجىدة جؿبُٔ مو ًخلاءم  ما جبني َرا الىكام وحًُير زٓاَت الخٓلُدًت ،

ت، مظخٓبلُت زئٍت الهاملين؛  حمُو بلى وجىضُلها مشترٖ

 ؼ مظخىي  نلي وزطىضا الػهِ هٓاؽ بهؼ مهالجت  االإىاَظت للماطظاث ميزة ٌهخبر الري الخهىٍ

ؼ مدة وجٓلُظ للصباثً الخظىت االإهاملت وزطىضا  ًمً٘؛ ما ؤْص ى بلى الخهىٍ

 ت في الؤهخاج ؤْظام حمُو مو الىاخد الهمُل حهاملاث حمُو جىضح  ُاهاث ْاندة وحىد  وؤْظام  الشسٖ

ػاث  ججصثت في ًمً٘ اطخسدامها ختى مخٙامل بشٙل االإىقُين لجمُو مخاخت االإهلىماث َرٍ وحهل الخهىٍ

ُٓت الؤطتراجُجُت جٓدًم وفي الهملاء، س نلى خدة، والهمل نلى نمُل لٙل الأوظب الدظىٍ  وجددًث جؿىٍ

 آلي؛ بشٙل َرٍ البُاهاث ْاندة

 ا الخإمُيُت الخدماث ؤطهاز جدىاطب ؤن ًجب ا جىاطباً اًً ّ  ؤطهاز مو ؾسد  التي  االإدة مو و االإىاَظين و الظى

ت مو الهمُل َحها ًخهامل  الخدماث جدىاطب ؤطهاز ؤن ًجب ٖما جرٖس، خىادر  دون  اٗهذ بذا زاضت الشسٖ

ٛ  اخخمالاث مو الخإمُيُت  الخؿس؛ هىم ومو غدٍ االإامً الخؿس خطى

 ام الهملاء جصوٍد  خاٛ  في الهلُا الؤدازة بلى اللجىء ًم٘ىه  إهه لاؾمئىانهم ذلٚ و الهام االإدًس َاجِ  إزْ

 ٛ ت في االإىقِ ًسُٔ مشٙلت ؤي خطى لها؛  مسض ي خل جٓدًم في الشسٖ



 

 الهملاء، خىٛ آزاء الاطخؿلانُت  الدزاطاث والُٓام الهمُل، مً اله٘ظُت الخًرًت مبدؤ انخماد ًجب 

هخمد  و بهتهاءا اخخُاحاجه،  خددًد الهمُل،  دءا مً االإهلىماث اوظُاب اطخمساز نلى الأطلىب َرا وَ

 خىٛ الخدماث االإٓدمت؛ وآزاثه زغاٍ،  مظخىي 

 االإظخمس، الظلُم والىجاح  الخسؿُـ ًدظم الري الؤدازي  االإظخىي  َرا زئطاء االإطالح الاطخمساز نلى ًجب 

ٔ نً الؤدازة َرٍ نلى الهلمُت حاهب وٕبغُاء ذ واضح بشٙل الشاملت الجىدة بدازة مبادت جبني ؾسٍ  وضسٍ

ت الىؾىُت للخإمين  مىقُي لٙاَت ومهلىم . شسٖ

 ب،  الخهلُم الؤَخمام  َالخهلُم الجىدة الشاملت، بدازة لخؿبُٔ ومدنما مظخمسا وشاؾا ٌهخبر َهى والخدزٍ

  ِىما جؿبُٓها، ومخؿلباث الشاملت، ومبادئها، الجىدة بدازة  مُاَُم الهاملين جصوٍد بلى يهدٍ االإظخمس

 َالخهلُم صخُدت، ؤطع نلى االإُهىم َرا جؿبُٔ مً الهاملين، وجمُ٘جهم تهُئت بلى االإظخمس، الخدزٍب يهدٍ

  ما ٌظمذ صخُدا، جؿبُٓا وجؿبُٓها اللاشمت، واالإهازٍ  االإهازاث  اطخمساز ًصودان الهاملين والخدزٍب

ت الىؾىُت للخإمين  جدظين و الؤزجٓاء  . الجىدة الخدمت في شسٖ

 : الدزاطت ؤَاّ

ً جٙىن  ؤن االإمً٘ مً والتي البدث،  مىغىم ضلت لها التي االإىاغُو بهؼ اْتراح ًمً٘  :مظخٓبلُت  دىر نىاوٍ

 .الؤدازة هكس وحهت مً لخإمين ا الخدمت حىدة جُُٓم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

: كائمت المساحع 

: الىخب 

 :باللغت العسبُت 

 جي طهد ؤبي ، ؤوزمان خامد ؤطهد م "، الدًىَ  الخامد داز الأولى، ، الؿبهت "والفىدقي الظُاحي الدظىٍ

 .  2000 ، نمان ، ، والخىشَو لليشس

  ،للؿبانت و  الهامت الؤدازة مههد ،"العملُاث على الإخطائُت السخمً السكابت عبد مدمد "بطمانُل 

اع، اليشس،  2006السٍ

 م "، العجازمت جِظير . 2005 ، نمان ، الأولى الؿبهت ، والخىشَو لليشس الخامد داز ، "الظُاحي الدظىٍ

  ، س لليشس "إدازة الجىدة الشاملت في كؿاعين الإهخاجي و الخدماحي "طمساجي ومهدي ضالح ، داز حسٍ

 والخىشَو ، ؾبهت الأولى ، نمان ،الأزدن ،

  ، مي ، "وشأتها ، جؿىزها وأطالُبها : الجىدة الشاملت "شاٖس  ً اخمد الطالح ، زالد  ً مدمد الطسٍ

. 2015 داز الُ٘س هاشسون ومىشنىن ، نمان ، الأزدن ،  ،الؿبهت الأولى

 2009 الُاشوزي،نمان، داز "الخدمت عملُاث إدازة "الهلاّ، بشير الؿاجي، خمُد  .

  ، اٗقم خمىدة  ، الؿبهت الأولى، داز االإظيرة لليشس والخىشَو والؿبانت "إدازة الجىدة الشاملت"زػير 

 . 2001،نمان ،الأزدن ، 

  اٗقم خمىدة  ، الؿبهت الأولى ، داز االإظيرة لليشس والخىشَو "إدازة الجىدة وخدمت العملاء"،زػير 

 .2002والؿبانت ،نمان ،الأزدن ،

 والخىشَو، واليشس للؿبانت يسٍب داز ،"للًصو  الخأهُل ومخؿلباث الشاملت الجىدة إدازة"الظلمي  نلي 

 .1995 الٓاَسة،

 نمان ، لليشس واثل داز ، "هظس وحهت:الشاملت  الجىدة لإدازة المخياملت المىهجُت" ، نُٓلي وضُي نمس ، 

 . 2009الأزدن،

 ِالأولى ، الؿبهت ,نمان ,مىشنىن  و هاشسون الُ٘س ،داز"الشاملت الجىدة إدازة"،الخداد ب ساَُم نىاؾ 

2009 .

 د م "،ٗىزجُل َسٍ ت، ٖىىش  ،داز "الخدماث حظىٍ . 2009 ،الأزدن، نمان االإهسَ

 والخىشَو لليشس الثٓاَت  ،داز"2000- 9001 الإًصو  ومخؿلباث الشاملت الجىدة إدازة" ، نلىان هاًِ ْاطم ، 

. 2005نمان، 

  الدزادٖت مإمىن ،  ّ  والخىشَو لليشس ضُاء داز ، الأولى الؿبهت ،" الحدًثت المىظماث في الجىدة "، شُلي ؾاز

 .2002 ،نمان،الأزدن ،

 2006نمان، الخىشَو، و لليشس واثل ،داز"جؿبُلاث و مفاهُم :الشاملت الجىدة إدازة"، ؤخمد مدُىف  .

  ،ت"مدمد طمير اخمد  ، الؿبهت الأولى ، داز اليشس "الجىدة الشاملت وجدلُم السكابت في البىىن الخجازٍ

  .2009والخىشَو والؿبانت ، نمان ، الأزدن، 



 

 ت كػاًا "،الظُد وٕاطمانُل الخىاوي  ضالح مدمد ت، الجامهُت،  الداز ،"معاضسة إدازٍ  1999 الؤط٘ىدزٍ

  ،ًداز الُ٘س الهسبي، م٘خبت الجهػت "العلم الجدًد... مداخل حدًدة: جلُُم الأداء"مدمد نبد االإدظ ، 

ت،   .2004االإطسٍ

 الخدًث، الجامعي ،االإ٘خب"الاحخمانُت السناًت  مىكماث الشاملت الجىدة بدازة"مدمد، الُخاح نبد مدمد 

2008 

 اب نبد مدمد  ،الأزدن ، لليشس والخىشَو،نمان الهلمُت الُاشوزي   داز،"الشاملت الجىدة إدازة"،الهصاوي  الىَ

2005 . 

 م"، الطمُدعي حاطم مدمىد  . 2010 ، الأزدن نمان، الخىشَو، و لليشس االإظيرة داز ، "الخدماث حظىٍ

 ت الأطع:العلمي  البدث أطالُب "، يىُم نثمان ، نلُان مطؿُى  الؿبهت ،"العلمي والخؿبُم الىظسٍ

 . 2008 ، ، الأزدن والخىشَو لليشس ضُاء ،داز الثاهُت

 

 م "، الػمىز  خامد َاوي  2005 ، نمان ، ، لليشس واثل داز  الثالثت ، الؿبهت، "الخدماث حظىٍ

 و الىاخد اللسن  في الخعلُمُت المؤطظاث إدازة"، الشسبُني َلالي ً  لليشس الجدًدة الجامهت ،داز" العشسٍ

ت, . 2008الؤط٘ىدزٍ

 :السطاثل الجامهُت 

 ان ،ؤؾسوخت "الشاملت الجىدة إدازة ومبادئ أطع جؿبُم في اللُادة دوز "،الظامساجي خظين الدًً  سَ

اٗدًمُت بدازة في االإاحظخير ؿاهُت الهسبُت الأنماٛ ،الأ الخُمت ،الؤمازاث الهسبُت  الهالي، زؤض للخهلُم البرً

،2011 -2012.  

 ، ًًمرٖسة جسسج لىُل شهادة االإاحظخير في ،" حىدة الخدماث وازسها على زغا العملاء" ىنىان هىز الد 

ٔ ، ٗلُت ت ،حامهت مدمد  الهلىم و الدظُير و الاْخطادًت الهلىم نلىم الدظُير  ، جسطظ ،حظىٍ الخجازٍ

  .2007- 2006 ىغُاٍ ،مظُلت ،

 ، مرٖسة جسسج لىُل شهادة االإاحظخير في نلىم الدظُير ، " كُاض حىدة خدمت المطسفُت " حبلي َدي ،

ت ونلىم  الدظُير ، حامهت االإىخىزي ، ْظىؿُىت ،  ٔ ، ٗلُت نلىم الاْخطادًت والخجازٍ جسطظ حظىٍ

2009 -2010 .

  ، مرٖسة جسسج لىُل شهادة الدزاطاث " علد الخأمين في ظل الخىضطت"خمى طداوي ،مدمد مُلاح ،

ً االإخىاضل  ، مظخًاهم ، الجصاثس ، ، 2006-2005الخؿبُُٓت ، جسطظ ْاهىن الأنماٛ ، حامهت الخٙىٍ

  .7ص

 جؿبُم مفهىم ادازة الجىدة الشاملت في المىخباث الجامعُت،دزاطت "،نصة  يذ مدمد الًامدي مدمد

ص بجدة جؿبُلُت على العاملين بمىخباث حامعت الملً عبد ،زطالت ماحظخير في نلىم الدظُير ، ٗلُت " العصٍ

ص ،طهىدًت،  . 2007-2006اْخطادًت و بدازة، حامهت االإلٚ نبد الهصٍ



 

  ، ان نبد الٓادز  ، مرٖسة جسسج لىُل شهادة "ازس مددداث حىدة الخدماث على زغا العملاء"مصٍ

ت ونلىم الدظير ،حامهت ؤبي  ٔ دولي ،ٗلُت نلىم الاْخطادًت والخجازٍ ٔ ، جسطظ  حظىٍ االإاحظخير الدظىٍ

 .2012-2011 ٘س  لٓاًد ، جلمظان ،

 ،زطالت ،"دزحت جدلُم معاًير إدازة الجىدة الشاملت في الجامعاث الفلظؿُيُت "مىخهى اخمد نلي ملاح 

. ماحظخير،يير ميشىزة حامهت الىجاح الىؾىُت،ٗلُت الدزاطاث الهلُا ،َلظؿين 

 ، شهادة ماحِظتر في نلىم الاْخطادًت ، ،"مددداث الإًساد في كؿاع الخأمين الجصائسي "مىطاوي مدمد

جسطظ دزاطاث اْخطادًت ،ٗلُت الخٓىّ ونلىم اْخطادًت ، حامهت ْاضدي مسباح ، وزْلت ،الجصاثس 

،.2006 .

 ًٍت المىازد إدازة ومجالاث الشاملت الجىدة إدازة بين العلاكت"االإدمىد، الله نبد مدمد وظس  وأزسها البشسٍ

،الأزدن، ؤنماٛ،حامهت بدازة ماحظخير في نلىم الدظُير ، جسطظ زطالت ،"الأداء على  .2004 اليرمىٕ

  ، د ْادة ت"ًصٍ  ،مرٖسة جسسج لىُل "واكع جؿبُم ادازة الجىدة الشاملت في مؤطظاث الخعلُم الجصائسٍ

اٗث ،ٗلُت شهادة االإاحظخير الدظُير ، مت الشس  الهلىم و الدظُير و الاْخطادًت الهلىم جسطظ خىٖ

ت، ، حامهت ؤبي  ٘س  لٓاًد ، جلمظان ،  2012 -2011الخجازٍ

: أوزاق بدثُت 

 : بالغت العسبُت 

 ادة همدخل المطسفُت الخدماث حىدة" ، الٓادز نبد  سَش  مجلت ،"للبىىن الخىافظُت اللدزة لصٍ

ُٓا ،ندد شماٛ اْخطادًاث . 2005، 3بَسٍ

 ت، زشُد ت الىفاءاث أهمُت "مىاضسٍ الباخث،   مجلت،"بالمؤطظت الشاملت الجىدة إدازة جؿبُم في البشسٍ

ت الاْخطادًت الهلىم ،ٗلُت11 ندد . 2012 الجصاثس، ، وزْلت، مسباح ْاضدي الدظُير، حامهت ونلىم والخجازٍ

 الجمهىزٍت في العام للؿاع وشسواث مؤطظاث في جؿبُلها وإمياهُت الشاملت الجىدة إدازة "، مُا نلي 

 ،طلظلت 02 الهدد  ، 22 االإجلد ،، الهلمُت والبدىر للدزاطاث حشسًٍ حامهُت مجلت ، " الظىزٍت العسبُت

 .2000، الاْخطادًت الهلىم

 ت الهلىم مجلت ، "المطسفُت الخدماث حىدة كُاض" ، مهلا هاجي  1998 حىان ، 02 ندد ، 25 االإجلد الؤدازٍ

  . س مخيامل إؾاز هدى" ، ْسؾام واثل ت دزاطت – الجىدة زلافت لخؿىٍ  االإالُت الدزاطاث مجلت،"–  هظسٍ

ت  .1998 ، الٓاَسة حامهت ، الثاوي الهدد  ، والخجازٍ

: مدخلاث علمُت 

 س مظخددزت اطتراجُجُاث   "نلي، مدمد ؤمين هادًت   ،الإلخٓى"الخأمين وزائم على بالخؿبُم المىخج لخؿىٍ

  .2003الثاوي ،ْؿس الهسبي

  ،جىُُف مىظىمت الاجطاٌ الخىظُمي داخل المؤطظاث الاكخطادًت بالجصائس مع جددًاث "حماٛ طالمي

، االإلخٓى الىؾني الأوٛ خىٛ الاْخطاد الجصاثسي في الألُُت الثالثت، ٗلُت الهلىم الاْخطادًت "الألفُت الثالثت

. البلُدة– و نلىم الدظُير، حامهـت طهد دخلب 
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: ملخظ بالغت العسبُت 

ص ت  جسظ التي االإهمت االإىاغُو مً واخد نلى الدزاطت َرٍ جترٖ  ًخم جٓدًم التي هكام بدازة الجىدة الشاملت  َى و ؤلا الخإمين   بدازاث شسٖ

نلاْخه  خدظين حىدة  و الشاملت  هكام بدازة الجىدة جىغُذ جؿبُٔ بلى يهدٍ البدث َرا َةن لدي مػمىهه مً حاهب الُ٘سي و الهملي ،

 .وؤطالُب جؿبُٓه مسخلِ مبادثه اطخهساع بلى  الإغاَت ، الخدمت

ٛ  زلاله مً جم٘ىا الاهترهذ ضُداث نلى و م٘خبي،  بدث ْمىا َٓد  داًت  حىاهب  إيلبُت جدُـ وخدًثت ْدًمت نلمُت مىاد نلى الخطى

 .االإىغىم

الىكسي  الجاهب في حاء ما غىء نلى الشاملت الجىدة بدازة وؤَمُت الهلُا الإُهىم الؤدازة بدزإ اطخبُان للخهسٍ  مدي  ةنداد ْمىا بهدَا

ت الىؾىُت للخامين بظُدي نلي  نلى وشم خُث  ،  - .مظخًاهم - مىقُي الشسٖ

ب البُاهاث جدلُل جم االإىشنت، الاطخبُاهاث َسش  و اطترحام وبهد ٛ  في وحدولتها وجبىٍ بت بظُؿت حداو  َسغُاث صخت مً الخدٓٔ جم ؤًً  ومسٖ

 .الدزاطت

د بلحها االإخىضل الىخاثج بن   ِئت الهمل ؤو زٓاَت الخىكُمُت الظاثدة  مً خُث  وعي والتزام الؤدازة الهلُا يير مىاطبت لخؿبُٔ هكام  جاٖ

ا سَ  زغا ؤن الىخاثج  ُيذ ٖما الثًساث لىحىد بهؼ الاًجا ُاث ، مهالجت جدظُجها مً زلاٛ  و بدازة الجىدة الشاملت  ،لً٘ ًمً٘ جؿىٍ

ا وجدظين حىدة زدماتها  ؤطاض َى بلُه و خظً مهاملت  الهمُل الدازلي و  االإٓدمت الخدماث نً الهمُل  .اطخمسازَ

 .بدازة الجىدة الشاملت ، الجىدة ، حىدة الخدمت ،الثٓاَت الخىكُمُت ، زغا الهمُل ،جدظين االإظخمس: اليلماث المفخاخُت 

Abstract: 

This research aims to clarify the concept of quality in insurancing services And it is only the overall quality of the intellectual 

side and the practical management system, , This research aims at clarifying the application of TQM and its relationship to 

improving the quality of service As well as reviewing its various principles and methods of application. 

 In the beginning we conducted a documentary research and another on the Internet, from which we were able to have 

access to a rich documentation covering the most aspects of the subject. 

Then we have elaborated a questionnaire to identify the extent to which senior management understands the concept and 

importance of TQM according to what was mentioned on the theoretical side, The questionnaire was distributed to 

employees of the National Insurance Company in Sidi Ali – Mostaganem-. 

After retrieval and sorting of the distributed questionnaires , Data were analyzed and tabulated in simple and composite 

tables where the hypothesis of the study was validated. 

The results confirm the the prevailing working environment or organizational culture in terms of awareness and 

commitment of senior management not suitable for the implementation of TQM, But can be developed and improved by 

addressing the gaps for the existence of some positive, The results also showed that customer satisfaction and good internal 

customer treatment are the basis of their continuity and improve the quality of their services. 

Keywords: Total Quality Management, Quality, Quality of Service, Organizational Culture, Customer Satisfaction, 

Continuous Improvement. 
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