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وقض ى زبك ألا حعبدوا إلا "أهدي ثمسة جهدي إلى اللران أوص ى الله بهما خيرا في كخابه العصيص 

 ".إًاه وبالىالدًً إحساها

إلى التي الجىت جحت قدميها، سىدي الأول ًيبىع الحىان والأمان إلى التي غمسجني بحبها 

. ووفقني الله بدعىتها أمي الحبيبت الغاليت أطال الله في عمسها

إلى مً أزي فيه ًيبىع السخاء وهصح الحكماء الري لم ًيسني بخالص الدعاء، أبي الصدز 

. السحب والقلب الطيب أطال الله في عمسه

إلى مً إن غابت عنهم الأعين احخىاهم القلب وان بعدث بييىا المسافاث أبقتهم الركسياث 

. ابعد الله عنهم كل السىء والآفاث.إلى مً عشت معهم أجمل اللحظاث وعم الصدًقاث
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فت وأعاهىا على أداء هرا الىاجب ووفقىا الحمد لله الري أهاز لىا دزب العلم و المعس

 .لإهجاش هرا العمل

أجىجه بجصيل الشكس والامخىان إلى كل مً ساعدوي مً قسيب أو بعيد على اهجاش 

 هرا العمل وفي جرليل ما واجهني مً صعىباث وأخص بالركس الأسخاذ المشسف 

...........  

الري لم ًبخل عليا بخىجيهاجه وهصائحه القيمت التي كاهت عىها لي في إجمام هاجه 

 المركسة ولا ًفىجني أن أشكس كل مىظفي وحدة حغرًت الأوعام
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ونة الوطني ومره الاقتصادداخل  مؤسساتلأي دولة، تتعزز بمجموع  الاقتصاديةإن المكانة 

 اديالاقتصوفي خلق قيمة مضافة على الصعيد  الاقتصاديةومساهمتها في التنمية  كفاءتهابمدى 

والتغير  الاستقراروكذا بمدى قدرا على المنافسة وفرض وجودها في محيط يتسم بعدم 

المستمر،وبالخصوص في عصرنا الحالي الذي يشهد أوضاعا عالمية جديدة فرضتها القوى 

 لارا حتميا ، هذه الظاهرة التي باتت أمالعولمة" اقتصادالعالمي من خلال " الاقتصادالمهيمنة على 

 .مفر منه خاصة على الدول النامية

، الاقتصاديدة على مستوى نشاطها كل هذه المستجدات، تفرض عليها القيام بإصلاحات جدي

 قتصاداعلى المستوى الدولي في ظل  يثة تتماشى مع المقاييس المعمول وتبني أساليب متطورة وحد

 عصب النشاط باعتبارهاالسوق. هذه الإصلاحات يجب أن تطبق بالدرجة الأولى على المؤسسة، 

هذه المردودية من جهة ثانية، من جهة وطرفا فعالا في العملية الإنتاجية وتحقيق الاقتصادي

، ية للإنتاجالعمل بمعايير الجودة العالم الاقتصاديةالمؤسسة  اعتمدتالمردودية لن تتحقق إلا إذا 

 .رجيةأساليب تسيير فعالة ترفع من مستوى أدائها وتؤهلها للمنافسة الداخلية و الخا وانتهاز

 :التاليواعتماد مما ذكرناه نلخص إشكالية المذكرة بالتساؤل 

ية إنتاج تؤثر علىما مدى تأثير إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الاقتصادية ؟ وكيف 

 ؟الاقتصاديةالمؤسسة 

 :وبناءا على الإشكالية يمكن طرح الأسئلة الفرعية التالية

 هي مؤشرات نجاح الجودة ؟ ما -1

 ؟ ما علاقة إدارة الجودة الشاملة بتحسين إنتاجية المؤسسة -2

 الجودة الشاملة فعالية في وحدة تغذية الأنعام ؟هل للإدارة  -3

 فرضيات الدراسة:

بة تحسين الإنتاج ومراقبة الجودة للحصول على منتج جيد يمكن تسويقه وتحقيق أكبر نس -1

  .ربح

ى أثره عل تحقيق الجودة الشاملة لمنتج يتطلب معايير يجب الالتزام بتطبيقها بدقة مما يظهر -2

 .المنتجنوعية 

 

 اختيار الموضوع:أسباب 

 الاهتمام الشخصي للبحث في هذا الموضوع لما له من الأهمية البالغة. -1
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فة أكبر تكلعدم احترام معايير الجودة في المنتج المحلي، مما جعلنا نقوم بإستاد المنتجات ب -2

 على ما يكلف إنتاجه محليا.

عليها  والتي تحتم ،الأوضاع الاقتصادية الجديدة التي دخلت المؤسسة الجزائرية في نطاقها -3

ساعدها إعادة النظر في أساليب تسييرها ومدى نجاحها خاصة في وحدة تغذية الأنعام التي ت

 .لتكون أكثر تنافسية في السوق الخارجية

 :أهمية البحث

ة في أهمية تحسين الإنتاجية ورفعها نظرا لما تخلقه من تأثيرات على اقتصاديات المؤسس -1

 وتحسين الربحية.تنمية قدرتها التنافسية 

و من خلل تفعيل دور إدارة الجودة الشاملة وتوجيه نح نتاجية يمكن إحداثهتحسين الإ -2

 .الأفضل

 .يعتبر محورا أساسيا لنجاح أو فشل المؤسسات بإدارة الجودة الشاملةالاهتمام   -3

 صعوبات البحث:

يقي ويمكن واجهنا مشاكل عديدة وصعوبات عند إعداد البحث، في الجانب النظري والتطب

 اختصارها فيما يلي:

 .تحفظ بعض المسئولين والموظفين في كشف بعض المعلومات -1

  . صعوبة الحصول على مراجع -2

 .نتاجية قديمة نوعا ماالإمعظم المراجع الذي عالجت موضوع  -3

 .عدم تجاوب المسئولين معنا في الدراسة الميدانية -4

 منهج البحث:

مام الإلالإمكان عن الإشكالية السابقة و الإجابة بقدرمن أجل البحث في هذا الموضوع و 

كل ما  ج الوصفي التحليلي الذي يقوم بوصف وتحليل المفاهيم أي كشفعلى المنهبجوانبه اعتمدنا 

 . يةى الإنتاجعل إدارة الجودة الشاملةوالإنتاجية وتبيين كيفية تأثير  الجودة الشاملةيتعلق بإدارة 

 

 خطة البحث:

أن  تأيناار. الاقتصاديةبما أن دراستنا ستكون بمثابة إبراز أهميتها بضرورة وجودها في المؤسسة 

 . نعالج الموضوع بخطة تتضمن فصلين ودراسة حالة

 :الجانب النظري

أما  كمدخل، الجودةتقديم  مبحثينفي  الجودة الشاملة إدارةحيث تناولنا في الفصل الأول 

 .عموميات حول إدارة الجودة الشاملةبالنسبة للمبحث الثاني 
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 سةعلاقة إدارة الجودة الشاملة بإنتاجية المؤس في الفصل الثاني الذي كان تحت عنوان

 .علاقة إدارة الجودة بالإنتاجيةوالمبحث الثاني الذي كان  مفاهيم الإنتاجية، بمبحثين

 :الجانب التطبيقي

ي ثلاث ، وكان ذلك فتغذية الأنعام بمستغانموحدة في الفصل الثالث تطرقنا لدراسة حالة في 

مليات العلننتهي في الأخير  ،تقييم نظم الرقابة الداخلية في المؤسسة، المؤسسةمباحث، تقديم 

 .المراقبية لحسابات وحدة تغذية الأنعام



 

  الفصل الأول



 إد زةل لجودةل اشاملة:للللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل الفصل الأول
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 :لثمهيد

حهخبر ئداسة الجىدة الشاملت مً االإىاغُو الهامت ، و التي خكُذ باهخمام هبير في بِئت الأنماٌ الحذًثت 

ش و جدعين مىخجاتها ، و االإعانذة في مىاحهت الخدذًاث،  خم جؿبُلها في الهذًذ مً االإإظعاث مً احل جؿىٍ وٍ

. وهعب سغا الهملاء الذاخلُين و الخاسحُين للمإظعت

ا في وافت االإإظعاث و لِغ خُاسا لها، هكشا للأهمُت  فلذ أغحى جؿبُم هزه الفلعفت أمشا غشوسٍ

ش في االإإظعت خُث أن  .ئداسة الجىدة جشجىض أظاظا نلى االإعتهلً الىبيرة لإداسة الجىدة في جدلُم الخؿىٍ

 ٌ حهشٍف الجىدة، أهمُت الجىدة، أهذاف : كعمىا هزا الفطل ئإى مبدثين، ًخػمً االإبدث الأو

 .الجىدة، جيالُف الجىدة

نلى حهشٍف ئداسة الجىدة الشاملت، أهذافها ومشاخل جؿبُلها أما باليعبت ئإى االإبدث الثاوي فُدخىي 

 مإششاث هجاح ئداسة الجىدة الشاملت
ً
 .وأخيرا
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ماهيةل لجودةلل:ل المدحل الأول

جعسيفل لجودةل:ل المللل الأول

فمنهم مً ًشي بأجها حهني الخفىق و الخميز و منهم .لا ًىحذ هىان اجفاق بين الىاط خىٌ حهشٍف الجىدة 

مً ًشي بأجها حهني الخخلظ مً الهُىب في االإىخج ، و منهم مً ًشي هزلً بأجها معالت مشجبؿت بخطاةظ 

ً الزًً حهخمىن بالجىدة و مً هزه  شمل هزا الاخخلاف نلى حمُو الهلماء و االإفىشٍ االإىخج أو العهش وَ

فاث هزهش منها : الخهشٍ

: حهشٍف الجىدة خعب الباخثين*

ٌهشف الجىدة بأجها الخىافم مو اخخُاحاث االإعتهلً و مخؿلباجه مهما واهذ ،  :  Demingحهشٍف دًمُىغ- 

و بأجها حهني أًػا الخدعين االإعخمش في حمُو اليشاؾاث و الخخفُؼ االإعخمش للخعاةش و الخيالُف و ًشي بان 

ادة الؤهخاحُت بمجهىد اكل و جللُل غبام الىكذ واالإىاسد م جللُل الأخؿاء ، صٍ  1.الجىدة ًمىً جدلُلها نً ؾشٍ

ٌهشف الجىدة نلى أجها االإلاةمت للاظخخذام أو الاظخهماٌ مً ؾشف الضبىن  : Jaranحهشٍف حىسان - 

شي بان الجىدة جخػمً نلى شِئين ازىين و هما الخخلظ مً الهُىب ، الطفاث و الخطاةظ االإىحىدة في  وٍ

 2.االإىخج التي جلبي اخخُاحاث الضبىن و جىكهاجه

الجىدة هي االإؿابلت مو االإخؿلباث و أهذ بان الجىدة جيشا مً خلاٌ  : Crosbyحهشٍف هشوظبي - 

الأوشؿت الىكاةُت و لِغ الأوشؿت الخصحُدُت أي الاهخمام بالىكاًت مً الأخؿاء كبل وكىنها ، و كذ أشاس ئإى 

أن دسحت جدلُم الجىدة ًمىً كُاظها مً خلاٌ جيالُف نذم  االإؿابلت ،اهه ولما اهخفػذ هزه الخيالُف 

 3.ولما واهذ دسحت الجىدة نالُت و الهىغ صحُذ 

ٌهشفها بأجها االإجمىم الىلي لخطاةظ االإىخج التي جلبي خاحاث  : Feigenbaumحهشٍف فُجىباوم - 

م و الهىذظت والطُاهت  االإعتهلً و ًشي بان هزه الخطاةظ ًخم الخىضل ئليها مً خلاٌ دمج وشاؾاث الدعىٍ

. و الخطيُو و غيرها 

فُهشف الجىدة بأجها جشحمت اخخُاحاتها وجىكهاث الضباةً بشان االإىخج ئإى : Gaither حهشٍف حاًزس - 

. خطاةظ مدذدة جيىن كانذة لخطمُم االإىخىج و جلذًمه للضبىن بما ًىافم خاحاجه و جىكهاجه 

                                                           
1M. Walton ,the Deming Managment Method , Dodd Mead , New York ,1986 P26.  
2 Joseph M Juran « the upcoming century of Quality «  Quality progess 1994 Vol .27. No . 8 ,pp . 29 . 37 . 
3philip . crosby , Quality is free : the art of quality cerataim , Mc Graw Hill Book company .N .Y 1979 p12.  
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هي جفادي الخعاسة التي ٌعببها االإىخج للمجخمو بهذ ئسظالها للمعخهمل ،  : Tagachiحهشٍف جاغش ي - 

خػمً رلً الخعاةش الىاججت نً الفشل في جلبُت خطاةظ الأداء و الخأزيراث الجاهبُت الىاحمت نً االإىخج   1.وٍ

 2:حهشٍف الجىدة خعب االإىكماث *

ىُت -  الجىدة هي االإجمىم الىلي للمضاًا و الخطاةظ التي جإزش : حهشفها هما ًلي : حهشٍف الجمهُت الأمشٍ

.  في كذسة االإىخج أو الخذمت نلى جلبُت خاحاث مهُىت

يي للمهاًير- الجىدة هي حملت مً العماث والخطاةظ للعلهت أو الخذمت :حهشٍف االإههذ الىؾني الأمشٍ

. التي ججهلها كادسة نلى الىفاء باخخُاحاث مهُىت

ت : ISOحهشٍف االإىكمت الذولُت للمىاضفاث -  هي الذسحت التي حشبو فيها الحاحاث والخىكهاث الكاهشٍ

والػمىُت مً خلاٌ حملت الخطاةظ الشةِعُت جإهذ نلى غشوسة جدذًذ جلً الحاحاث والخىكهاث وهُفُت 

. ئشبانها

أما الخهشٍف الزي جم اكتراخه مً ؾشفىا هي جلذًم مىخج أو خذمت رو هىنُت نالُت ومخميزة لخلبُت - 

. خاحاث ومخؿلباث الهمُل بأكل جيلفت

أهميةل لجودةل:ل المللل اثاوي

 3:جكهش أهمُت الجىدة في ما ًلي

: باليعبت للمإظعاث جخجلى أهمُتها في 

 جدلُم الأسباح. 

 ادة الؤهخاحُت و جخفُؼ جيالُف أداء الهملُاث  صٍ

 جدلُم الخجاوغ في الؤهخاج. 

 لُت الخىافعُت  .جدذًذ الؤظتراججُت الدعىٍ

  ادة  . االإعتهلً نلى مىخجاث االإششوم هىدُجت لجىدتها و اهخفاع ظهشهائكباٌصٍ

                                                           
ب لليشش و الخىصَو, ئداسة الجىدة الشاملت و مخؿلباث الخأهُل للاًضو , نلي ظلمي 1 . 18ص, اللاهشة , داس غشٍ
. 1997مدمذ ئبشاهُم نبُذاث، أظاظُاث الؤداسة الحذًثت، داس االإهشفت الجامهُت،  2
. 56/57ص , 2010,الؿبهت الأوإى , داس الشاًت لليشش و الخىصَو, ئداسة الجىدة الشاملت و الاًضو , لهلي همِش. د 3
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 ت للهاملين  .سفو الشوح االإهىىٍ

 ئجاخت فشص اهبر لخطذًش للخاسج. 

 ادة الحطت العىكُت  .صٍ

 ل  .جدلُم الىمى في الآحل الؿىٍ

  ادة في العىق  .جدلُم الشٍ

 جخفُؼ مهذٌ االإىخج االإهُب و الخخلظ مً الهُىب. 

  ٌادة سغا الهما  .صٍ

 جخفُؼ وعبت دوسان الهمُل. 

: باليعبت لضباةً جخجلى أهمُت الجىدة في ما ًلي

  ئشبام خاحاث و سغباث الضباةً و الاظخجابت لخىكهاتهم. 

 ادة دسحت هزا الشغا  .جدلُم سغا الضباةً و صٍ

أما باليعبت للمجخمو جخجلى أهمُتها في الخخفُؼ مً الآزاس العلبُت ئإى حعببها االإىخجاث للمجخمو والخلىر 

. والطجُج و غيرها

أهد فل لجودةلل:لل المللل اثااح

ش حىدة االإىخجاث مو ئخشاص جخفُؼ في  ئن ابشص أهذاف جؿبُم الجىدة في االإإظعت الاكخطادًت هى جؿىٍ

 1ل:الخيالُف و الاخخطاس في الىكذ و الجهذ لخدعين االإىخج و مً ابشص هزه الأهذاف هزهش

 ش االإعخمش  خلم بِئت جذنم و جدافل نلى الخؿىٍ

  ش  ئششان حمُو الهاملين في الخؿىٍ

  ش أدواث كُاط الهملُاث  مخابهت و جؿىٍ

  ل االإذخلاث ئإى مىخجاث أو خذماث راث كُمت للهملاء  جللُل االإهام و اليشاؾاث اللاصمت لخدىٍ

 ئًجاد زلافت جشهض بلىة نلى الهملاء 
                                                           

ب للؿبانت و اليشش و الخىصَو ، اللاهشة ،ص  1 . 18نلي العلمي ،ئداسة  الجىدة الشاملت و مخؿلباث الخأهُل للاًضو ، داس غشٍ
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  جدعين هىنُت االإخشحاث و جدعين الشبدُت و الؤهخاحُت 

  جمىين الهاملين مً جدذًذ االإشىلاث و جدلُلها و وغو الخؿـ اللاصمت الإىو خذوثها و اللذسة نلى

 اجخار اللشاس 

  حزب الهملاء و اللذسة نلى الخىافغ في العىق و الؤكلاٌ مً شياوحهم 

  ادة وعبت جدلُم الأهذاف الشةِعُت للششهت  صٍ

  جدعين الثلت و أداء الهمل للهاملين 

  جللُل االإهام و الفهالُاث نذًمت الفاةذة 

 ،ادة الخهاون بين الؤداساث ادة الىفاءة بضٍ  .أي حصجُو الهمل الجماعي  صٍ
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 أهداف إدارة الجودة :I-1الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 39عمر وصفي عقيلي المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة ص:المصدر

ل

 إدارة الجودة

 رفع الكفاءة الإنتاجية تخفيض التكاليف تحسين الجودة

تحقيق الرضا لدى العملاء و السعادة 
في نفوسهم من خلال سلعة أو خدمة 
ذات مستوى جودة عالي يبلغ حد 

. الكمال  

 جودة عالية حصة اكبر في السوق

.البقاء و الاستمرارية و التفوق على الآخرين   
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ثكاايفل لجودةل:ل المللل اس بع

جخمثل جيالُف الجىدة في اليلفت االإشجبؿت بهذم الحطىٌ نلى العلو أو الخذماث االإؿابلت للمىاضفاث 

لت صحُدت مً االإشة الأوإى و هي نادة ما جطىف ئإى أسبهت أهىام و هي  : 1بؿشٍ

 و هي الخيالُف االإشجبؿت بمىو الحذور الهُىب و اهجاص الأنماٌ بطىس صحُدت مً االإشة :ثكاايفل اوكاًةل.1

 2:الأوإى و حشمل ول مً الخيالُف الخالُت

 1-1و حشمل جيالُف الخؿـ االإخهللت بجىدة جطمُم االإىخج و العُؿشة نلى : ثكاايفلثخلميطل لجودة

. الهملُت الؤهخاحُت و الفدظ و غيرها مً الخؿـ الخاضت و جدلُم أهذاف الجىدة 

 1-2و حشمل جيالُف الخطمُم و حشغُل هكام ئداسة الجىدة: ثكاايفلضمانل لجودة .

 1-3ب الهماٌ و االإششفين:لثكاايفل احدزيل . و حشمل جيالُف ئنذاد و جىفُز بشامج جذسٍ

 1-4العفش و غيرها مً الأوشؿت االإشجبؿت , الصحً, و حشمل جيالُف الاجطالاث: لثكاايفلمحىوعة

 .بالجىدة

:لحشمللالتي ًيخج ننها الأحضاء أو االإىخجاث االإهُبت أو الخذماث العِئت ولو هي الخيالُف:ثكاايفل الشص.2

 2-1و ًلطذ بها جلً الأخؿاء التي ًخم اهدشافها أزىاء الهملُاث الؤهخاحُت :لثكاايفل الشصل اد خلي

. نذم الترهُب العلُم للمهذاث و الآلاث و اظخخذام ؾشق حشغُلُت خاؾئت: مثل

 2-2و هي اليلف التي جيشأ بهذ اظخلام االإعتهلً للمىخج ري الجىدة :للثكاايفل الشصل لخازجي

, االإخذهُت أو الشدًئت و االإخهللت نمىما بخذماث ما بهذ البُو و حشمل نلى ولف انتراغاث االإعتهلىين

ت, ولف ئنادة االإىخج  .ولف فلذان االإبُهاث, ولف االإعاءلت اللاهىهُت, ولف الؿلباث الخدزًشٍ

الهمُل و سغباجه مما ًإدي ئإى أن لجشجبـ هزه الخيلفت نىذما لا ًخم جلبُت جىكهاث:ثكاايفلفلد نل اعميص-3

الهمُل ظُػؿش ئإى البدث نً ميشاة أخشي جلبي سغباجه و اخخُاحاجه و بالخاإي فان االإيشاة جخعش لفلذاجها 

هزا الهمُل  

و هي جلً الخيالُف الىاحمت نً مداولت مهشفت ما ئرا واهذ االإىخجاث مؿابلت  : ثكاايفل احلييم-4

: للمىاضفاث االإهخمذة و جخخلف هزه الخيالُف في العلو نً جلً الخيالُف في الخذماث وجخمثل فُما ًلي 

                                                           
ص ص ,2013,معخغاهم ,مزهشة ملذمت لىُل شهادة لِعاوغ في نلىم الدعُير, الجىدة همذخل لخدعين الأداء الؤهخاجي في االإإظعاث,  ششفي أماٌ 1

33/34 .
 25 هفغ االإشحو، ص نلي العلمي 2



 إد زةل لجودةل اشاملة:للللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل الفصل الأول

 

12 
 

 4-1اثفدظ  االإىاد و االإهذاث :لثكاايفلفدصل او دل اد خليةل  و الآلاث و التي حهخبر مً  االإشترً

. مذخلاث نملُت الؤهخاج و رلً بهذف الخأهذ مً مؿابلتها للمىاضفاث االإؿلىبت 

 4-2ل مشاخل الهملُت ئإى مخشحاث ل:لفدصل اعمليات فدظ الهملُاث أو الأوشؿت الخاضت بخدىٍ

. وحشمل هزه الخيلفت فدظ الهملُاث في وافت مشاخل الهملُت الؤهخاحُت

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل
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ل
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عمومياتلخوولإد زةل لجودةل اشاملةل:ل المدحل اثاوي

ملهوملإد زةل لجودةل اشاملةل:ل المللل الأول

ش  ت الحذًثت التي تهذف ئإى جدعين و جؿىٍ ئن مفهىم ئداسة الجىدة الشاملت ٌهخبر مً االإفاهُم الؤداسٍ

 1. الإخؿلباث الهمُلالاظخجابتالأداء بطفت معخمشة ورلً مً خلاٌ 

فها و لا غشابت في رلً فلذ ظئل ساةذ الجىدة  هىان حهاسٍف نذًذة االإفهىم و ًخخلف الباخثىن في حهشٍ

 نلى شمىٌ مهىاها ولزا فيل واخذ مىا له سأًه في فهمها 
ً
الذهخىس دًىغ ننها فأحاب بأهه لا ٌهشف و رلً دلُلا

لت)وبدطاد هخاةجها وهما كُل  . (ليل شُخ ؾشٍ

 نلى جلُُم االإعخفُذ االإهشفت مذي الانخمادهي أداء الهمل بشيل صحُذ مً االإشة الأوإى، مو : 1حهشٍف 

 -.جدعً الأداء

مههذ الجىدة الفُذساإي 

هي شيل حهاووي لأداء الأنماٌ ٌهخمذ نلى اللذساث االإشترهت ليل مً الؤداسة و الهاملين، بهذف : 2حهشٍف

 2.الخدعين االإعخمش في الجىدة والؤهخاحُت ورلً مً خلاٌ فشق الهمل

حىصٍف خابلىوعً 

لت الصحُدت مً االإداولت الأوإى: 3حهشٍف . نمل الاشُاء الصحُدت بالؿشٍ

فها نلت الىدى الخاإي1993كام ظدُفً وىهً وسسوهالذ بشاهذ : 4حهشٍف  : بخهشٍ
 3

 

ش واالإدافكت نلى ئمياهُت االإىكمت مً أحل جدعين الجىدة بشيل معخمش: الإد زة . حهني الخؿىٍ

. ؾلباث االإعخفُذثحهني الىفاء بم:  لجودة

وجخػمً جؿبُم مبذأ البدث نً الجىدة في أي مكهش مً مكاهش الهمل بذأ مً الخهشف نلى :   اشاملة

 نً الخذماث أو االإىخجاث أو االإىخجاث االإلذمت 
ً
اخخُاحاث االإعخفُذ و اهتهاء بخلُُم ما ئرا وان االإعخفُذ ساغُا

. له

                                                           
 .30نلي العلمي، هفغ االإشحو العابم، ص  1
ت،  2 ذ الصحً، مبادب الؤداسة، الذاس الجامهُت الؤظىىذسٍ  78، ص 1999مدمذ فشٍ

.65،ص2001نمش وضفي نلُلي ،االإىهجُت االإخياملت لإداسة الجىدة الشاملت ، داس اليششة الأسدن،  3  
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الأفو ئدهال أهد فلإد زةل لجودةل اشاملة:ل المللل اثاوي

 1:ئن الهذف الأظاس ي مً جؿبُم بشهامج ئداسة الجىدة الشاملت في الششواث هى

ش الجىدة للمىخجاث والخذماث مو ئخشاص جخفُؼ في الخيالُف والؤكلاٌ مً الىكذ و الجهذ  جؿىٍ

. الػاتو لخدعين الخذمت االإلذمت للهملاء وهعب سغاءهم

 ئن الجىدة جخؿلب نمل الأشُاء الصحُدت مً أوٌ مذة وهزا ٌهني جللُل الأشُاء :خلضل احكاايف -1

 .الخالفت أو ئنادة ئهجاصها وبالخاإي جللُل الخيالُف

فالإحشاءاث التي وغهذ مً كبل االإإظعت لاهجاص : ثلليصل اوكتل الاشمللاهجاشل اهماتلالعميص -2

لت  الخذماث للهمُل كذ سهضث نلى جدلُم الأهذاف ومشاكبتها وبالخاإي حاءث هزه الؤحشاءاث ؾىٍ

 نلى الهمُل
ً
 ظلبُا

ً
 .وحامذة في هثير مً الأخُان مما أزش جأزيرا

ش االإىخجاث والخذماث خعب سغبت الهملاء، ئن نذم الاهخمام بالجىدة : ثدليمل لجودة  -3 ورلً بخؿىٍ

ادة شيىي االإعخفُذًً مً  ادة الىكذ لأداء واهجاص االإهام وصٍادة أنماٌ االإشاكبت وبالخاإي صٍ ًإدي لضٍ

 .هزه االإىخجاث 

ومً بين أهذاف وفىاةذ جؿبُم بشهامج ئداسة الجىدة الشاملت 

 ش االإعخمش  .خلم بِئت جذنم وجدافل نلى الخؿىٍ

 ش  .ئششان حمُو الهاملين في الخؿىٍ

 ش أدواث كُاط أداء الهملُاث  .مخابهت وجؿىٍ

  ل االإذخلاث ئإى مىخجاث أو خذماث راث  (االإىاد الأولُت)جللُل االإهام واليشاؾاث اللاصمت لخدىٍ

 .كُمت للهملاء ئًجاد زلافت جشهض بلىة نلى الهملاء

 جدعين هىنُت االإخشحاث 

 ادة الخهاون بين الؤداساث وحصجُو الهمل الجماعي ادة الىفاءة بضٍ  .صٍ

 جدعين الشبدُت الؤهخاحُت. 

  ًحهلُم الؤداسة والهاملين هُفُت جدذًذ وجشجِب وجدلُل االإشاول وججضةتها ئإى أضغش ختى ًمى

 .العُؿشة نليها

  نلى الحلاةم لا االإشانشاجخارحهلم نلى 
ً
 . اللشاساث اظدىادا

                                                           
 .45نمش وضفي نلُلي ، مشحو العابم، ص  1
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  ش الهملُاث ب االإىقفين نلى أظلىب جؿىٍ  .جذسٍ

  جللُل االإهام نذًمت الفاةذة صمً الهمل االإخىشس. 

 ادة اللذسة نلى حزب الهملاء والؤكلاٌ مً شياوحهم  .صٍ

  جدعين الثلت وأداء الهمل للهاملين. 

 ادة وعبت جدلُم الأهذاف الشةِعُت للششهت  .صٍ

مس خصلالأثلملميملإد زةل لجودةل اشاملةلل:ل المللل اثااح

حهخبر مشخلت الؤنذاد مً أهثر االإشاخل أهمُت في نملُت جؿبُم ئداسة الجىدة الشاملت :لمسخلةلالإعد د -1

خُث ًلشس االإذًشون الخىفُزًىن في هزه االإشخلت ما ئرا واهىا ظِعخفُذون مً الخدعِىاث الشاملت 

لىمىن بانذاد  ب أوإى، وٍ دطل االإذًشون نلى جذسٍ االإمىىت مً جؿبُم ئداسة الجىدة الشاملت أم لا وٍ

خم جخطُظ االإىاسد االإبذةُت اللاصمت وئنذاد  شظمىن ظُاظتها وٍ وضُاغت سؤٍت االإإظعت وأهذافها وٍ

 1ل:وهي حشمل ظبو خؿىاث. خؿاب ٌغؿي هزه الشظالت الهامت

 .كشاس جؿبُم ئداسة الجىدة الشاملت -1

ً الخىفُزًين الشةِعين -2 ب االإذًشٍ  .جذسٍ

 ضُاغت ول مً سؤٍت وسظالت االإإظعت -3

 .جدذًذ أهذاف االإإظعت -4

 .سظم ظُاظاث االإإظعت -5

 .اجخار كشاس بالاظخمشاس وجخطُظ االإىاسد االإبذةُت اللاصمت -6

 .الخؿاب الافخخاحي -7

:لالألابدلأنلًكونلهىانلجسلسصلاهرهل لخلمو ت

ٌهني اجخار هزا اللشاس التزام الؤداسة الهلُا للمإظعت بها والهمل : كشاس جؿبُم ئداسة الجىدة الشاملت -1

 .نلى ئصالت الهىاةم خلاٌ جؿبُلها

ً الخىفُزًين الشةِعُين -2 ب االإذًشٍ ب : جذسٍ ً الخىفُزًين الشةِعين للخذسٍ في هزه الخؿىة ًخػو االإذًشٍ

ب داخل أو خاسج االإإظعت مىً أن ًخم هزا الخذسٍ  .نلى ئداسة الجىدة الشاملت، وٍ

                                                           
ذ نبذ الفخاح، االإشحو العابم، ص 1 . 89 فشٍ
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ً الخىفُزًين الشةِعُين ومشاسهتهم في وكذ واخذ ورلً  ب خاسج االإإظعت ليل االإذًشٍ فػل الخذسٍ وٍ

ختى ًمىنهم أن ًفهمىا بشيل أفػل فىاةذ ئداسة الجىدة الشاملت الإإظعتهم ئغافت ئإى الخفانل بُنهم أزىاء 

ب، ًخم اهجاص الهذًذ مً الأشُاء الهامت ب، وأزىاء هزا الخذسٍ  1:الخذسٍ

ل
لاً
فلذ جيىن هزه االإفاهُم حذًذة . البذء في جىكُم أفياسهم الخاضت بفلعفت ئداسة الجىدة الشاملت: أالألا

باليعبت لبهػهم، فهلى االإذسب االإدترف ئخذار جفانل بُنهم ئإى أكص ى خذ ممىً ختى ًخلم خافض لذي 

. هإلاء مً دفو جؿبُم ئداسة الجىدة الشاملت في ول االإشاخل

ل
لاً
ؼ ئداسة الجىدة الشاملت للهاالإين داخل :  اهيا ئن جىخُذ االإطؿلحاث مهم خاضت نىذ البذء في جفىٍ

. االإإظعت، فُجب نلى حمُو الأفشاد أن ٌعخهملىا هفغ االإطؿلحاث داخل االإإظعت

ل
لاً
تها االإعخلبلُت : ضُاغت ول مً سؤٍت وسظالت االإإظعت:  ااثا لابذ أن جيىن لذي االإإظعت سظالتها وسؤٍ

 مو ما جلذم مً ئهخاج أو خذماث
ً
. جشظم فيها ضىسة االإإظعت االإعخلبلُت التي كذ لا جخفم جماما

ل
لاً
جدذد االإإظعت نذة أهذاف جيبو مً مدخىي سظالتها وجيىن مىحضة : جدذًذ أهذاف االإإظعت: ز بعا

 لأهذاف االإإظعت
ً
. الشيل الخاإي مثالا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
ذ نبذ الفخاح، االإشحو العابم، ص 1 . 89فشٍ
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 صياغةلزؤيةل اؤسسةلل:لI-02 اشكص

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .88، ص 1996،2حابىلىوعيي، جؿبُم ئداسة الجىدة الشاملت هكشة نامت، الجضء الثاوي، مشهض الخبراث االإهىُت،للإداسة، مطش ، :   افدز

 
ً
ومً االإثاٌ العابم، هشي أن أهذاف االإإظعت جمغ ول هىاحي، بذء بالحفاف نلى الخميز الخلني وضىلا

 1:ئإى جخفُؼ الخيالُف الؤغافُت

ً الخىفُزًين الشةِعُين والؤداسة الهلُا للمإظعت سظم : زسملسياساتل اؤسسة -1 نلى االإذًشٍ

 حغُير هكام الحىافض وهكام الانتراف بدُث ًخم ميافأة الانخباسظُاظت االإإظعت آخزًً بهين 

االإشؤوظين نلى اهجاصاتهم في ئؾاس جؿبُم مبادب ئداسة الجىدة الشاملت وئبلاغها بشيل دكُم 

للهاملين باالإإظعت بدُث جإهذ نضم الؤداسة الهلُا نلى ئهجاح ئداسة الجىدة الشاملت مما ًمىذ كذس 

 .أهبر لىجاح جؿبُم ئداسة الجىدة الشاملت

                                                           
 89حابىلىوعيي، االإشحو العابم، ص  1

 صياغةلزؤيةل اؤسسة

4 اهدفل  

  

3 اهدفل  

 

2 اهدفل  

 

5 اهدفل  

6 اهدفل  

1 اهدف  

 

 ثلملميملإد زةل لجودةل اشاملة  اهدف

  لحلاظلعلىل احمييزل النيلالأثدسينل لجودة

 شيادةلإهحاجيةلكوةل اعمصل الماشسة

 ثدسينلالإد زةل اااية

 ثخليضلثكللةل او دلالأثدعيمل او د

  لحلاظلعلىلأصوول اؤسسة

 ثخليضل احكاايفلالإضافيةل خسرل
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لا ًمىً البذء في جؿبُم ئداسة الجىدة :  ثخاذلكس زلبالاسحمس زلالأثخفيصل او زدل المدئيةل الاشمة -2

وهىا لابذ أن ًيىن . الشاملت ما لم جخطظ االإىاسد لاهجاص االإشخلت الأوإى وهي مشخلت الخخؿُـ

اللشاس كذ اجخز بالاظخمشاس الهملُت دون جشهيز الىبير نلى الخيلفت مً حشاء جؿبُم ئداسة الشاملت، 

مت االإخدفض  ىلظ مً نضٍ فالإمهان في جدلُل الخيلفت والهاةذ كذ ًإزش نلى أهمُت اللشاس هفعه وٍ

 .لخؿبُم ئداسة الجىدة الشاملت

ولخىضُل الخؿاب . للخؿاب الافخخاحي أهمُت هبري في دفو نملُت الخؿبُم:  لخلمابلالافححاحي -3

بالافخخاحي للهاملين بفهالُت لابذ أن ًيىن مللي الخؿاب ًجُذ الخدذر، وأن ًخدذر في ضمُم 

الإىغىم وهى ئداسة الجىدة الشاملت، وأن ٌهشف ما هي الشظالت التي ًجب ان جطل للهاملين، وأن 

 .ًإمً بها وأن ًىفزها

في هزه االإشخلت لابذ مً ئنذاد خؿت لخؿبُم ئداسة الجىدة الشاملت ٌهني رلً جدذًذ :للمسخلةل احخلميط-2

هُفُت ظير نملُت الخؿبُم ورلً للهمل نلى االإلاسهت مذي الخلذم االإدلم بما خؿـ في مخخلف خؿىاث هزه 

ت لاهجاص هزه االإشخلت  1:االإشخلت، والجذوٌ الخاإي ًلخظ الخؿىاث الػشوسٍ

 .اخخُاس أنػاء االإجلغ الاظدشاسي  -1

 .اخخُاس ميعم لإداسة الجىدة الشاملت -2

ب ول مً أنػاء االإجلغ الاظدشاسي وميعم ئداسة الجىدة -3  .جذسٍ

 . الأوٌ لأنػاء مجلغ ئداسة الجىدة الشاملتالاحخمام -4

 .ئنذاد معىدة خؿت الخؿبُم -5

 .االإىافلت نلى خؿت الخؿبُم وجخطُظ االإىاسد لزلً -6

 .جدذًذ الأهذاف والهملُاث الهامت -7

 .اخخُاس الأهذاف والهملُاث -8

 .اخخُاس االإجلغ الاظدشاسي لإظتراججُت الخؿبُم -9

ً الخىفُزًين الشةِعين : فيل لخلموةل الألىلالأ اثاهية ًخم وشش سوح ئداسة الجىدة الشاملت خاسج الىؿم للمذًشٍ

ً الخىفُزًين وهزلً الأفشاد االإشاسهين في نملُت الخدعين بما فيهم أنػاء مجلغ  بدُث حشمل ول االإذًشٍ

 .الؤداسة كُادة االإإظعت وميعم ئداسة الجىدة الشاملت

                                                           
 102 حىصٍف حابلىوعيي، مشحو ظابم، ص 1
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ؿت الخىكُمُت، أما االإيعم فُخم اخخُاسه ههمضة وضل ًشبـ حمُو  فاخخُاس أنػاء مجلغ الؤداسة ًخم مً الخشٍ

 .الىىاحي االإخهللت بالجىدة الشاملت

ب : أمال لخلموةل اثااثة ب أنػاء مجلغ الؤداسة وميعم الجىدة الزي ًجب أن ًدطل نلى جذسٍ فُخم فيها جذسٍ

ت االإخخلفت والاخخُاحاث فشق الهمل  اث الؤداسٍ  في نملُت الخيعُم بين االإعخىٍ
ً
 مهما

ً
ئغافي لأهه ًلهب دوسا

 1:الخاضت بخدعين نملُت مدذدة ولابذ أن جخىفش بهؼ االإهاًير في اخخُاس االإيعم

ج مً الطفاث واالإهاساث الصخطُت االإخميزة .1  .ًخىفش نلى مضٍ

 .أن جيىن لذًه االإطذاكُت في االإإظعت .2

 .أن ًيىن رو سجل ٌشير ئإى هجاخه في ئدخاٌ الابخياس وجدلُم الالتزام الخىكُمي .3

 .أن جيىن لذًه مهاساث حُذة في الاجطاٌ والخفانل .4

 .ًشغب بطذق في أداء هزا الهمل .5

 .ًمىىه الخىاحذ في االإىاكف التي جدخاحه في لحكاث .6

 .رو خماًت راجُت ولذًه اللذسة نلى الحفاف نلى جفىير واضح في مىاكف الطشام .7

همل بفهالُت مو مً هم في مىاكو العلؿت .8  .ًخدذي الىغو وَ

في هزه الخؿىة ًخم نلذ الاحخمام الأوٌ للمجلغ ئداسة الجىدة الشاملت الزي ًدىاوٌ الىلاؽ :  لخلموةل اس بعة

 2: الخالُت

 .مُثاق االإجلغ -

 .جلعُم االإعإولُاث لذنم جؿبُم الخؿت  -

 .مىاكشت الأخذار االإخىكهت -

 .جلذًم ميعم ئداسة الجىدة الشاملت -

 .جدذًذ مىنذ بذء الخؿبُم -

 .االإىافلت نلى خؿت الخؿبُم -

 .جدذًذ الأهذاف والهملُاث الهامت -

 .جدذًذ خذماث الذنم في مجلغ الؤداسة -

 .ئنذاد الخؿاب -

 .جدذًذ حذوٌ أنماٌ الاحخمام اللادم -

                                                           
ت مهاضشة، الذاس الجامهُت، مطش، ؽ 1 . 22، ص1992، 2 مدمذ الطالح الحىاوي وئظمانُل العُذ، كػاًا ئداسٍ
. 24مدمذ الطالح الحىاوي وئظمانُل العُذ، االإشحو العابم، ص  2
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 .ئجهاء الاحخمام -

يىن مً االإفُذ ئششان ممثلين لهماٌ االإإظعت  .وٍ

في هزه الخؿىة لابذ مً مشاسهت ول أنػاء : ئنذاد معىدة جؿبُم ئداسة الجىدة الشاملت:  لخلموةل لخامسة

االإجلغ الاظدشاسي واظدشاسة بهؼ الهماٌ وأن ًيىن الخيعُم والهمل مً معإولُاث ميعم ئداسة الجىدة 

 ولابذ أن ٌشاسن بفهالُت مً خُث اخخُاس 
ً
 مهما

ً
ب دوسا الشاملت وفي هزه الخؿىة هزلً ًلهب كعم الخذسٍ

ب  .ومشاحهت وجؿبُم بشهامج الخذسٍ

 االإىافلت نلى خؿت الخؿبُم وجخطُظ االإىاسد اللاصمت لزلً، وجىمً الطهىبت فبهزه : لخلموةل اسادسة

الخؿىة في جخطُظ االإىاسد خُث حهخبر خعاظت بعبب ضخامت الأمىاٌ التي ًجب أن جخطظ وكذ ًخؿلب 

ل االإذي  ؾىٍ
ً
 .رلً ئنادة مشاحهت االإيزاهُت وحهخبر االإإظعت هزه الأمىاٌ اظدثماسا

جدذًذ واخخُاس الأهذاف والهملُاث الهامت فلابذ مً الطلت االإباششة بين :  لخلموثينل اسابعةلالأ اثامىة

مىً اظخهماٌ أدواث الجىدة الشاملت في جدذًذ الأهذاف ومً بين الأدواث ئزاسة . الهملُاث والأهذاف وٍ

 .الخ... الأفياس ، الخدلُل االإُذاوي لللىي، االإلاسهت الثىاةُت

ت في نملُت جدذًذ واخخُاس الأهذاف مىً ئحشاء الخهذًلاث الػشوسٍ  .وٍ

عمى هزا االإجلغ في بهؼ االإإظعاث : لخلموةل احاسعة  اخخُاس االإجلغ الاظدشاسي لإظتراججُت الخؿبُم وَ

بلجىت اللُادة وفي هزه الخؿىة ًخم جدذًذ هُفُت اخخُاس االإشاول التي كذ جخهشع لها فشق الهمل االإيلفت 

 1:بذساظت الهملُاث والهمل نلى جدعُنها وكذ ًخم اخخُاس االإشاول بالؿشق الخالُت

ًخم جدذًذ االإشيل مً ؾشف الؤداسة الهلُا ورلً لأهذاف االإإظعت خُث ًخم جخطُظ فشق الهمل  -

لت حهخبر حُذة مً خُث أجها جخماش ى مو أهذاف االإإظعت ولىنها  لاهجاص نملُاث مدذدة، هزه الؿشٍ

م الهمل نلى انخباس أن الأفياس أو الهملُاث االإخخاسة مدذدة مً  كذ جىاحه هلظ دنم الهماٌ لفشٍ

 2.الأنلى

ش أو الخدعين فارا دنم االإجلغ  - جدذًذ االإشيل مً ؾشف الهاملين بدُث حهخم الهاملين بهملُت الخؿىٍ

الاظدشاسي أو لجىت اللُادة فىشة الهامل فُخم الخغلب نلى ملاومت الهاملين وهىا ًمىً جدلُم هخاةج 

 .حُذة
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جدذًذ االإشيل مً ؾشف الهملاء، فهلى االإإظعت أن جبزٌ ول االإجهىداث االإؿلىبت للمدافكت نلى  -

الهلاكت الجُذة مو الهملاء، فهمُل واخذ غير ساع كذ ًإزش نلى بلُت الهملاء وخل مشيلت الهمُل 

 .ًإدي ئإى قهىس هخاةج فىسٍت في جدلُم أهذاف االإإظعت

لترح  - جدذًذ االإشيل مً بين االإشاول الحادة في االإإظعت التي جيلف الىثير مً الأمىاٌ واالإجهىداث، وٍ

بهؼ الخبراء الاظخهاهت باالإخخطين وخاضت في االإشاخل الأوإى لخؿبُم ئداسة الجىدة الشاملت ورلً 

 .لخفادي اخخمالاث الفشل

م ً الفشٍ م جىول له مهمت الهمل : جيىٍ ً فشٍ لخؿبُم ئداسة الجىدة الشاملت في أي مإظعت لابذ مً جيىٍ

م هي زلازت  1:نلى الخؿبُم ونىاضش الفشٍ

 .االإجلغ الاظدشاسي للمإظعت أو ما ٌعمى بلجىت اللُادة -1

 .فشق الهمل أ الخدعين -2

 .الخذماث الذانمت -3

م نمل حُذ فُمىً  ففي ول نملُاث االإإظعت هجذ الأفشاد ٌعاهمىن بشيل هبير ئرا وان لذًً فشٍ

 .جدلُم هخاةج حُذة

ً الخىفُزًين، وكذ  أما االإجلغ الاظدشاسي للمإظعت الزي ًخيىن مً سةِغ مجلغ الؤداسة واالإذًشٍ

ت بفهالُت، بانخباسهم معإولين نً ئنذاد وجؿبُم ظُاظت االإإظعت ومً زم ئنذاد  شاسوىا في االإشخلت الطفشٍ

م الهمل  .وجؿبُم خؿت ئداسة الجىدة الشاملت مً خلاٌ دنم فشٍ

هما ًلىم االإجلغ ساحهت وجدلُل وجدعين الهملُاث داخل االإإظعت بمعانذة فشق الهمل ميعم ئداسة 

الجىدة الشاملت واالإهمت الأظاظُت للمجلغ في ئؾاس جؿبُم ئداسة الجىدة الشاملت هي ئصالت الهلباث بين 

ت وحعهُل الاجطاٌ مً أحل الخغلب نً االإلاومت التي ظخىاحهها فشق الهمل ولابذ  اث الؤداسٍ مخخلف االإعخىٍ

م نمل لخدعين أي نملُت ً أوٌ فشٍ ب كبل جيىٍ  .أن ًخػو االإجلغ الاظدشاسي للمإظعت لخذسٍ

ً فشق  م الهمل لخدعين نملُت مهُىت فُلىم االإجلغ الاظدشاسي للمإظعت بخيىٍ وفُما ًخظ فشٍ

ت،  اث الؤداسٍ ج مً الأفشاد مً االإعخىٍ م الهمل مضٍ ػم فشٍ نمل هدُجت لاخخُاسه نملُت مدذدة ًشاد جدعُنها وٍ

خم اخخُاس  م وٍ ناملين، ئداسة وظؿى، ئداسة نلُا وهزلً مً ول مجاٌ وقُفي ًمىً أن ٌعاهم في نمل الفشٍ
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اث الخىكُمُت الهلُا باالإإظعت، ًخم  م للُادة االإجمىنت وكذ لا ًيىن بالػشوسة مً االإعخىٍ أخذ أنػاء الفشٍ

م  .اخخُاسه مً ؾشف أنػاء الفشٍ

م فُه أنلى فشد في االإإظعت معإوٌ نً ئداسة الجىدة الشاملت،  ً فشٍ أما الخذماث الذانمت فُخم جيىٍ

بُت ت والخذسٍ ج مً الخذماث الاظدشاسٍ  .وميعم ئداسة الجىدة الشاملت، بالإغافت ئإى مضٍ

 في ئنذاد وجيامل خؿت جؿبُم ئداسة الجىدة الشاملت واالإعانذة في اكتراح 
ً
 هاما

ً
لهب االإيعم دوسا وٍ

لىم االإيعم هزلً بالخيعُم بين  اث لفشق الهمل بىاء نلى االإهاًير التي خذدها االإجلغ الاظدشاسي وٍ الأولىٍ

ب باالإإظعت  .االإخذسبين نلى خؿت الخؿبُم لإداسة الجىدة الشاملت مو كعم الخذسٍ

فبالإغافت ئإى الاظدشاساث الشوجُيُت واالإخخطت التي ًىمً أن ًلذمها الأفشاد داخل مإظعت هىان 

ب فلذ ًخم مً ؾشف حهاث خاسحُت وبالخهاون   لأهمُت الخذسٍ
ً
ب الزي ٌهخبر مً الخذماث الذانمت وهكشا الخذسٍ

ً مً داخل االإإظعت  .مو االإعدشاسٍ

 1:في هزه االإشخلت أسبو خؿىاث سةِعُت هي: مسخلةل احلويملالأ احلدًس-3

خم بىاظؿت زلازت أدواث أظاظُت:  احلويمل ار جي-3-1 م وٍ  :وهى الخؿىة الأوإى في مشخلت الخلىٍ

أًً )ونشغها جدذ نىىان  (فُلُب هشوس ي)أنذث مً ؾشف الخبير في مجاٌ الجىدة الشاملت :  د ةل الألى

وكذ أنذث للاظخخذام في حعهُل االإلابلاث أو الاحخماناث ، خُث  (مىكو مىكمخً فُما ًخهلم بالجىدة؟

لىم بخهبئت أو اظخىماله، زم ًدعب لىفعه الذسحت التي  ًدطل ول فشد نلى وسخت مً هزا الىمىرج وٍ

 .خطل نليها في النهاًت

خمثل الهذف مً  ئن اظخىماٌ الىمىرج ٌعخغشق نذة دكاةم فلـ ئلا أهه ًدلم هخاةج ممخاصة وٍ

لت التي جىجض االإإظعت  الاظخلطاء في الحطىٌ نلى كىانت ول فشد نلى أن هىان مجالا للخدعين في الؿشٍ

 .أنمالها

لىم :  االإسح الشامل للأفشاد: د ةل اثاهية وهي اظخلطاء مهُىت حعخخذم بشيل مخخلف نً الأداة الأوإى وٍ

االإذسب الزي لِعذ له مطلحت مدذدة في الىخاةج في ملابلت الأفشاد لاظخىماٌ الاظخلطاء وكذ ضممذ الأظئلت 

بدُث حعانذ الؤداسة نلى جفهم ادساواث الهاملين بالجىدة الشاملت والذوس الزي ًمىً أن جلهبه هزه الؤدساواث 

 .في جؿبُم ئداسة الجىدة الشاملت
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ت  اث الؤداسٍ م ملابلت نذد وافي مً الهاملين في ول االإعخىٍ هزا االإسح ًجب أن ٌعخىمل نً ؾشٍ

 منهم حهخبر وافُت لخدلُم %10باالإإظعت، فارا وان نذد الهماٌ باالإإظعت ًطل ئإى نذة مئاث فان وعبت 

 . مً الهذد حهخبر وافُت%1 -% 0.1غشع الاظخلطاء، أما ئرا وان الهذد نذة الآلاف أو نششاث الآلاف 

حعخخذم هزه الأداة بفهالُت في  (الهاالإُت هكام همـ الصخطُت)همىرج مإظعت بيرفىسماهغ :  د ةل اثااثة

لت التي بها  ً فشق الهمل وجخػمً أهماؽ العلىن الؿشٍ بذاًت االإشاخل الأوإى لإداسة الجىدة الشاملت وأزىاء جيىٍ

 .هفىش، ووشهش وهخطشف في بُئخىا الُىمُت وهُف وعخجُب للمىاكف والؿلباث الجذًذة

ففي مإظعت جمذ مهشفت أسبهت أهماؽ ظلىهُت مما ٌعانذ في معاعي االإإظعت لخؿبُم ئداسة الجىدة 

 1:الشاملت وهي 

  . أ
ً
 .هزا الىمـ ًخميز فُه الصخظ بأهه مخدشن، غير ضبىس أخُاها

ًخميز الصخظ في هزا الىمـ بأهه ًبدث نً الانتراف والخلذًش، غير مىكم، ًلاوم االإهاسغت  . ب

 .الصخطُت

 .في هزا الىمـ ًخميز الصخظ بأهه مخهاون وحهىي الخملً، اكخىاتي، ًخش ى مً جدمل االإخاؾشة . ث

 .ًيىن الصخظ في هزا الىمـ ابخياسي، ًخش ى الشفؼ، ًلاوم الىلذ لأفياسه ونمله . ر

م  ً فشق نمل أهثر فهالُت،فُمىً أن ًيىن فشٍ ئن مهشفت وفهم هزه الأهماؽ الأسبهت ٌعانذ نلى جيىٍ

م بهذف  ج مً هزا الأهماؽ بدُث جىقف هلاؽ اللىة وهزلً هلاؽ الػهف ليل فشد في الفشٍ نمل مضٍ

م  .الاظخفادة بشيل هبير مً كذساث ول فشد في الفشٍ

ً بشيل أفػل  ب بهذف جؿبُم ئداسة الجىدة الشاملت في فهم شخطُاث الآخشٍ وحعاهم نملُت الخذسٍ

م أو ومً ؾشف االإذسبين وميعم ئداسة الجىدة  .وبالخاإي ًيىن الخهامل مههم أخعً ظىاء مً كبل أنػاء الفشٍ

م ٌعانذ نلى فهم االإإظعت هىُان مشترن بين أفشادها وفهم :لل احلويملأالأل احلييمل احىظيمي-3-2 هزا الخلىٍ

ذ أن جيىن نلُه  أنػاء االإإظعت، فهى ًلُم الىغو الخىكُمي الحاإي للمإظعت، ًمىً أن هدذد ما جشٍ

 .االإإظعت ئغافت ئإى جىكهاث الهملاء

م الخىكُمي ًمىً مً اظخخذام االإلاًِغ الىمُت الإخغيراث غير كابلت لللُاط همهخلذاث الأفشاد  فالخلىٍ

وزلافت االإإظعت التي ًمىً انخباسهما مً االإخغيراث الغير اللابلت لللُاط الىمي، فثلافت االإإظعت ًمىً 
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وضفها نلى الأفياس ، العلىن، االإهخلذاث التي ٌشترن فيها ول أنػاء االإإظعت، وهىا ههذة حهاسٍف لثلافت 

لت وجفىير أنػاء االإإظعت مىً اللىٌ أجها حشمل االإبادب والخىكهاث التي جإزش في ؾشٍ  .االإإظعت وٍ

هزا االإسح ًمىذ االإإظعت ئمياهُت الاهخمام بشغا الهملاء، ففي بهؼ :  االإسح الشامل للهملاء: د ةل اثااثة

 ًمىً جفادحها لى جم الاهخمام بها، فاحشاء مسح 
ً
الأخُان جفلذ االإإظعت نملاء لهم وصجهم لأظباب بعُؿت حذا

م ؾشح  مىً ئحشاء االإسح نً ؾشٍ شامل للهملاء ٌعانذ االإإظعت نلى مهشفت وغبـ جىكهاث الهملاء، وٍ

م الهاجف بدُث لا ٌشهش الهمُل بأن هىان أظئلت ًجب أن  أظئلت أزىاء نمل نادي ظىاء وان للاء أو نً ؾشٍ

مىً أن  ًشد نليها، وئرا رهش الهمُل بهؼ اللطىس في االإإظعت مً جلذم وئبذاء الاهخمام بشغباث الهمُل، وٍ

ًخم االإسح خلاٌ نملُت مً نملُاث الخدعين في ئؾاس  الجىدة الشاملت أو كبل اخخُاس مىاغُو الخدعين مً 

 .كبل لجىت اللُادة أو مجلغ الاظدشاسي للمإظعت

ب باالإإظعت ًمىً مهشفت :لإزجاعل  سل احدزيبي- م، فمً خلاٌ الخذسٍ هى الخؿىة الأخيرة مً مشخلت الخلىٍ

بُت  ب، فاخخُاس االإىغىناث الخذسٍ ادساواث االإشاسهين ومً زمت جلُُم أزش للاظدثماس نلى االإشدود النهاتي للخذسٍ

بُت هيل هما لابذ مً اؾلام االإجلغ الاظدشاسي أو . وخعً حذولتها ًيىن له أزش اًجابي نلى الهملُت الخذسٍ

ب، هما ًخطح في االإلحم  لجىت اللُادة لأهه ًخم ئكشاس بهؼ الالتزاماث االإالُت الإىاضلت أو اظخىماٌ نملُت الخذسٍ

 .02سكم 

ب الجضء الأهبر مً ميزاهُت ئداسة الجىدة الشاملت، لأن :ل اسدالأدل انهائيلاىحائجل احدزيل-ل5 حشيل هفلاث الخذسٍ

جدلُم نلى االإهشفت اليافُت واالإهاساث االإخىفشة لذي الهاملين، وما دام كُاط جدلُم الأهذاف مشجبـ بمذي 

اث ب في أسبهت معخىٍ مىً جلُُم الخذسٍ ب وٍ  1:أداء الهاملين، فلزا لابذ أن هلِغ هخاةج الخذسٍ

 .سدود أفهاٌ االإخذسبين، هل االإخذسبين ساغىن نً البرهامج؟ -

عخىنبها  - ب، ما هي الحلاةم والأظالُب واالإهاساث أو الاججاهاث التي ًفهمها وَ الخهلم االإىدعب مً الخذسٍ

 .االإخذسبىن؟

لت خعيذ أداءهم في الهمل؟ - بي غير مً ظلىن االإخذسبين بؿشٍ  .ظلىن االإخذسبين هل البرهامج الخذسٍ

بي خلم الىخاةج االإشغىبت؟ -  .الىخاةج النهاةُت، هل البرهامج الخذسٍ

ل

ل
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لثدزيلل اعاملينلبااؤسسةلعلىلهلماقلالأ سع:لل01ل-I لجدالأول

ل اهاز تل احوجهلالادز نلالأ اوعي

لمالهيلإد زةل لجودةل اشاملة؟*-ل

هيفلًمكنهالأنلثليدل*-ل

ل.مىظمتها؟

للدكيلة50الآخسينل ارًنلهجحو ل

لمالهيلخلمحىا؟

لمالهولدالأزي؟لماذ لًحوكعلمني؟

للساعات3-4

لفسيمل اعمص

لبىاءل السيم

لخدمةل اعملاء

للأًام3-2طسيلةلثاجوش يل

 44مدمذ الطالح الحىاوي وئظمانُل العُذ، هفغ االإشحو العابم، ص :  افدز

مؤشس تلهجاحلإد زةل لجودةلالألمعوكاتلثلملميلهالل:ل المللل اس بعل

 :مؤشس تلهجاحل لجودةل-1

ي فئن الهذف الأظمى لإداسة الجىدة ًىمً في الخدعين االإعخمش ، خُث ًيىن معإولُت ول فشد 

ل ًفػل اخز الخغُيراث الاًجابُت داخل االإإظعت في الحعبان ، ومً  االإإظعت، لزا فاهه نلى االإذي الؿىٍ

 1: الخغُيراث الاًجابُت لإداسة الجىدة ما ًلي 

 اترهيزلعلىلأهميةل المدحلل-

حهلم هُفُت الؤضغاء ئإى الهملاء و اللُام بخلبُت سغباتهم   -

بُت نلى سأط الهمل أو بشهامج الخهلُم االإعخمش خاسج االإإظعت   - كُام حمُو االإىقفين بذوساث جذسٍ

  2:بالإغافت ئإى 

  .ئششان الؤداسة الىظؿى -

هت -   .الخأوي في وغو أهذاف راث هخاةج ملمىظت و ظشَ

ش الاجطالاث بين الهاملين -   .جؿىٍ

                                                           
. 98، 97,ص, ص,2000, ؾبهت الاوإى, نمان, داس االإعيرة ليشش و الخىصَو, اداسة الجىدة الشاملت, خكير واقم خمىد 1
.. 98 االإشحو هفعه،ص 2
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 و لىجاح ئداسة الجىدة لابذ مً ئن جدعم بالىغىح الشامل ليل أؾشاف االإعإولُاث االإخهللت باالإإظعت

.  الجىدة معإولُت وافت الأفشاد الهاملين ، و هجاخها ٌهىد ئًجابا نلى الفشد و االإإظعت و االإجخمو هيل أن ئر

:لمعوكاتلثلملميملإد زةل لجودة-2

نلى الشغم مً مجمىنت االإياظب التي ًمىً جدلُلها مً جؿبُم ئداسة الجىدة ئلا أجها كذ جىاحه بهؼ 

 1:االإهىكاث التي كذ جكهش نىذ جؿبُلها و ًمىً جدذًذها في 

. نذم جىفش االإهلىماث التي حهذ بمثابت نطب ئداسة الجىدة ، وهزلً ًإزش ناةلا هبيرا للمإظعاث  -

غُاب الثلت الخىكُمُت الفهالت، و ًلطذ بها اللُم و الاججاهاث و العلىهُاث التي ًدشاسن بها الهاملىن في  -

االإإظعت و كؿاناتها بشيل شامل  

ت الهلُا بأهمُت جؿبُم ئداسة الجىدة   - نذم التزام اللُادة الؤداسٍ

 2:بالإغافت ئإى بهؼ االإهىكاث مثل 

 للأداءنذم جىفش الأهكمت الفانلت في الاجطالاث بين الهاملين الأمش الزي ًللل مً خماظهم و دافهخيهم   -

 اللاصم ؛                              الابخياس

نذم وفشة الخخططاث االإالُت اللاصمت لخؿبُم هكام ئداسة الجىدة ؛  -

بُت في جؿبُم الأهكمت لػبـ الجىدة في االإإظعت ؛  - هلظ االإهاساث الخذسٍ

. الغشع  و اوهذام الدعاوي بين الأهذاف -

 

 

 

 

                                                           
ت, داسالفخذ, الاداسة الجىدة الشاملت بمىكماث الشناًت الاحخمانُت, مدمذ نبذ الفخاح  1   193,192, ص,ص, اظىىذسٍ
شي  2 ت الإذاسط االإعخلبل في غىء الجىدة الشاملت, سافذ نمش الحشٍ  26ص , 2007, الؿبهت الأوإى, ليشش و الخىصَو داس الفىش, اللُاداث الاداسٍ
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ل:خلاصةل الفص

اظخهشغىا في هزا الفطل مفاهُم ئداسة الجىدة الشاملت خُث اهدشفىا أهذافها ومشاخل جؿبُلها في 

 ابشص أهذاف جؿبُم الجىدة في االإإظعت االإإظعت خُث أن هزه الأخيرة لا ًمىنها الاظخغىاء ننها وىجها مهمت و

ش حىدة االإىخجاث مو ئخشاص جخفُؼ في الخيالُف و الاخخطاس في الىكذ و الجهذ لخدعين  الاكخطادًت هى جؿىٍ

 .االإىخج

 و لىجاح ئداسة الجىدة لابذ مً ئن جدعم بالىغىح الشامل ليل أؾشاف االإعإولُاث االإخهللت باالإإظعت

 . الجىدة معإولُت وافت الأفشاد الهاملين ، و هجاخها ٌهىد ئًجابا نلى الفشد و االإإظعت و االإجخمو هيلأن ئر



 

 الفصل الثاني
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 : ثمهيد

 ,د الؤهخاج بؽلُه االإادي و الخذمي ؤظاط و مدىس اليؽاغ الؤوعاوي الفشدي و الجماعيٌع
ً
 لأَمُت  وهظشا

 و حماعت بدىظُم و إداسة مىاسدٍ خُاة الفشد و الجماعت و هزلً في اظخمشاس همى في " الؤهخاج"َزا العىصش 

 االإدذودة في وخذاث  وحماعت بدىظُم وإداسة مىاسدٍجمعاث اَخم الؤوعان فشداالإجاكخصادًاث الذوٌ وجلذم ا

و مع حعلذ و حؽابً , إهخاحُت مخخلفت الأحجام االإهماث للخصىٌ على الؤهخاج االإؼلىب لإؼباع خاحاجه االإخىامُت

ذ مً الجهـىد لخىظُم وإداسة االإىاسد و هزلً عمل  العلاكـاث الاحخماعُت و الاكخصادًت ظهشث الخاحت الإضٍ

 .الىخـذاث الؤهخاحُـت االإخخلفت للخصىٌ على الؤهخاج بىفاًت اكخصـادًت عالُـت

را ؤصبذ وؽاغ الؤهخاج الأظاط الزي جلىم علُه الخىمُت الاكخصادًت والاحخماعُت واالإؤؼش الزي بهو 

را اللؼاع ختى ؤصبذ مجاٌ البدث ودساظت بهٌعخخذم للُاط الخلذم والشقي للمجخمع، و اصداد الاَخمام 

ين و ول بذلىٍ في  ادة الىفاًت فُهللمهىذظين الاكخصادًين و الؤداسٍ ومً االإعشوف ؤن لىظُفت . َزا االإجاٌ لضٍ

ً هظشا  . االإىخجت و العىغ لخإزش معخىي االإخضون بالىمُتالؤهخاج علاكت وػُذة بىظُفت الخخضٍ
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 مفاهيم الإهحاجية: الملمبح  الأو 

 جعريف الإهحاجية:  الململل  الأو 

ًمىً بصفت عامت حعشٍف مصؼلح الؼاكت الؤهخاحُت بإهه حجم ؤو عذد الىخذاث التي ًخم خلاٌ فترة صمىُت 

 .معُىت، والؤهخاحُت، بإبعؽ معاهيها، هي وعبت االإخشحاث إلى االإذخلاث

ىان عذة حعاسٍف للإهخاحُت منها  :وَ

 هي ملُاط للىفاءة التي جدىٌ بها االإيؽإة االإذخلاث إلى االإخشحاث، وجلاط الؤهخاحُت :الإهحاجية -

 .بملاسهت همُت االإخشحاث مً العلع والخذماث بىمُت االإذخلاث االإعخخذمت في إهخاحها

هي ملُاط للذسة االإيؽإة ؤو الاكخصاد اللىمي علت إهخاج ؤهبر همُت ممىىت مً مذخلاث : الؤهخاحُت -

 .معُىت

ل االإذخلاث: الإهحاجية - عمل، مىاد خام،  )هي ملُاط للىُفُت التي حعمل بها االإيؽإة لخدىٍ

زا ما ٌعبر عىه عادة بيعبت االإذخلاث إلى االإخشحاث (الخ...ماهُىاث  .إلى ظلع وخذماث، وَ

لت للُاط فاعلُت اظخخذام االإصادس مً  - هما ؤهه ًمىً حعشٍف الؤهخاحُت بؽيل ؤوظع على ؤنها ػشٍ

 1.كبل الأفشاد واالإىظماث واالإجخمعاث

 حعني الاظخخذام الأهفإ والاظخغلاٌ الأمشل للمىاسد االإخاخت االإخمشلت في اللىي العاملت، الإهحاجية -

 2.واالإىاد الأولُت، والؼاكت الؤهخاحُت للماهُىاث واالإعذاث، لإهخاج العلع والخذماث االإؼلىبت

 هي مؤؼش ًىضح كذسة عىاصش الؤهخاج االإخخلفت على جدلُم معخىي معين مً االإخشحاث، لإهحاجيةا -

ا للغشض الؤهخاجي  باالإذخلاث التي جم اظدشماسَ
ً
 3.كُاظا

 حعني الأداء الأفظل بإخعً الؼشق االإمىىت، فهي بزلً معُاس لإهجاص عمل ما ظىاءً مً كبل الإهحاجية -

 4.الأفشاد ؤو مجمىعاث العمل ؤو االإىظمت على خذ ظىاء

 حعني جدلُم ؤهبر وعبت مً االإخشحاث مً كُمت مدذدة مً االإذخلاث وباالإعنى الىاظع، الإهحاجية -

 :حعشف الؤهخاحُت هما ًلي

 هظام االإذخلاث/ هظام االإخشحاث = الؤهخاحُت 

 

                                                           
ت والخؼبُم، غ 1 خ، ص 1مدمذ سطا ؼىذي، الجىدة اليلُت الؽاملت والؤًضو بين الىظشٍ . 89، بُميى، دون جاسٍ
ض ؤبى هبعت وآخشون، االإىخىحُت العامت، داس اليؽش االإىاس، العشاق،  2 .  08، ص 2005عبذ العضٍ
اسة العامت، }حىن ماسػ، إداسة الجىدة الؽاملت ؤدواث الجىدة الؽاملت مً الألف إلى الُاء، جشحمت عبذ الشخمان بً ؤخمذ َُجان، معهذ الؤ 3

اض، االإملىت العشبُت الععىدًت،  . 25، ص 1997الشٍ
ض ؤبى هبعت وآخشون، االإىخىحُت العامت، داس اليؽش االإىاس، العشاق،  4 . 32، ص2005 عبذ العضٍ
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 :الإهحاجية الأالعىصر اللشرر 

 في عملُت الؤهخاج، مً خُث ؤهه االإصذس الىخُذ اللادس على خلم كُم 
ً
 سئِعُا

ً
ًلعب عىصش العمل دوسا

ومع رلً فئن عىصش العمل لِغ . صافُت حذًذة، فهى العلل االإذبش واالإفىش واللادس على الؤبذاع والابخياس

. عىصش الؤهخاج الىخُذ، إر حعاَم معه عىاصش مادًت ؤخشي هإدواث العمل، مً الآلاث ومعذاث ومىاد خام

له إلى االإىخج  لىً َزٍ العىاصش غير كادسة بمفشدَا على خلم اللُم الجذًذة، وان ما جخظمىه مً كُم ًخم جدىٍ

م عىصش العمل  1.الجذًذ عً ػشٍ

هما ؤن الؤداسة الفعالت، واللُادة االإخعاوهت، واججاَاث العماٌ، وسغباتهم، وظلىههم وإخلاصهم 

ا الىبير على إهخاحُت العمل  .واَخمامهم بالعمل، ول رلً، ًمشل عىاصش َامت لها جإزيرَ

 .(عذد العماٌ، ظاعاث العمل، ؤحىس العماٌ)االإذخلاث / االإخشحاث = فالإهخاحُت 

 : الأالإهحاج... الإهحاجية

ت إلى مخشحاث ًشغبها  ل االإذخلاث مً االإىاسد االإادًت والبؽشٍ ٌعني الؤهخاج باالإفهىم الؽامل جدىٍ

ؼلبىنها في ؼيل ظلع ؤو خذماث ت لخلم كُمت . االإعتهليىن وٍ فالإهخاج َى عملُت اظخخذام مىاسد ػبُعُت وبؽشٍ

يىن خلم اللُمت بذسحاث مخخلفت. عالُت لهزٍ االإىاسد، مً خلاٌ جىفير العلع والخذماث االإؼلىبت فلذ جيىن . وٍ

ت ؤو ؤكل ؤو ؤعلى مً كُمت االإىاسد االإعخخذمت  .اللُمت االإخلىكت معاوٍ

ؤما الؤهخاحُت فهي ملُاط الإلذاس الؤهخاج مً اظخخذام كذس معين االإىاسد الاكخصادًت في العملُت 

حجم العلع والخذماث )الؤهخاحُت، فهي اليعبت بين االإىخج واالإعخخذم، وهي اليعبت الخعابُت بين االإخشحاث 

وجخيىن َزٍ االإىاسد مً االإىاد الخام والآلاث ( همُت االإىاسد التي اظخخذمذ في إهخاحها)، واالإذخلاث (االإىخجت

 .الؤوعان- والؼاكت والأسض واالإباوي الؤهخاحُت، بالإطافت إلى خذماث العىصش البؽشي 

 ًخمشل في االإخشحاث، خُث ٌؽير إلى الىاخُت الىمُت، ولا ًذٌ على معذٌ 
ً
 واخذا

ً
فالإهخاج ًخظمً مخغيرا

ادة في حجم الؤهخاج بغع الىظش عً علاكت  ً، وبعباسة ؤخشي، فئن الؤهخاج يهخم في الخصىٌ على صٍ بين مخغيرً

ؤما الؤهخاحُت فهي وعبت كُمت االإخشحاث إلى كُمت االإذخلاث، ؤي ؤنها حؽير . كُمت االإخشحاث مع كُمت االإذخلاث

ما االإذخلاث واالإخشحاث، فالعلاكت بُنهما حؽير إلى معذٌ لا إلى همُت  ً ازىين، وَ إلى االإعذٌ الىاجج مً مخغيرً

                                                           
. 90مدمذ سطا ؼىذي، مشحع ظابم، ص  1
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ادة ما َى مىخج باظخخذام هفغ االإىاسد،ؤي بىفغ  مؼللت مً الؤهخاج وحعني الؤهخاحُت االإشجفعت إمياهُت صٍ

 1.الخيلفت، ؤو بمعنى آخش، إهخاج هفغ الىمُت بخيلفت ؤكل

  ثبليل الأثلييم الإهحاجية: الململل الثاوي

 :كياس الإهحاجية -1

كُاط الؤهخاحُت َى حضء ػبُعي مً عملُت الخدلُل، االإشاكبت، الخلُُم، وعملُت الؤداسة، فالإداسي ًجب 

 .ؤن ًلِغ الؤهخاحُت مً ؤحل جدعُنها

 :إن كُاط الؤهخاحُت ٌعاعذ على

ادة الؤهخاحُت -  .معشفت وطع االإىظمت، وإلى مذي وصلذ في جؼبُم خؼؽ صٍ

 .(فاعلُت الؤداسة)دسحت جدلُم الأَذاف الأظاظُت للميؽإة  -

 .معشفت هفاءة اظخغلاٌ االإىاسد لخلم هاجج معين -

 . اللذسة على االإىافعت والبلاء في دهُا الأعماٌ–الخىم على فاعلُت االإيؽإة  -

 .معشفت اججاَاث الؤهخاحُت في االإىظمت -

 .ملاسهت إهخاحُت االإيؽإة مع إهخاحُت ميؽإة ؤخشي مؽابهت -

 .وطع الأَذاف للىصىٌ إلى الغاًاث -

 .جدذًذ االإعىكاث االإدخملت -

ً للعمل على جدلُم الأَذاف  - ت في الآخشٍ اث)بث الشوح االإعىىٍ  .(مع جشهيز الاَخمام على الأولىٍ

 : إن هظام اللُاط العلُم للإهخاحُت َى الزي ًخصف بما ًلي

 .ًبين ما إرا واهذ اظتراججُاث الؤهخاحُت كذ ؤفظذ إلى ؤي جدعِىاث خلُلُت -

 .ؤن  ٌغؼي حمُع االإىاسد والعملُاث في االإىظمت -

 ؤن ٌعؼي صىسة ؼمىلُت واملت لليؽاغ، ولِغ صىسة حضئُت فلؽ -

 (الؤهخاج، الشبذ، الجىدة)ًخظمً مؤؼشاث بعُؼت وواضخت عً الأداء  -

عضص الشوابؽ بُنهما -  ًخظمً مؤؼشاث للأداء الخالي واالإعخلبلي، وَ

ل كُاط الخغُير في الأسباح إلى كُاط في الخغُير في الؤهخاحُت -  ؤن ًخمىً مً جدىٍ

شٍ وجدذًشه -  .ؤن ًخظع َزا الىظام الإشاحعت معخمشة لخؼىٍ
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 :ملاييض الإهحاجية

هي وعب االإخشحاث إلى إخذي فئاث االإذخلاث، وحعىغ َزٍ االإلاًِغ الخغير في : الإهحاجية الجزئية - أ

 .الىفاءة الؤهخاحُت، بالإطافت إلى حغيراث في مضج االإذخلاث 

 :وحعبر الؤهخاحُت الجضئُت عً العلاكت بين االإخشحاث وعىصش واخذ مً عىاصش  الؤهخاج، بدعب الصُغت الخالُت

 ؤخذ االإذخلاث/ االإخشحاث= 

 .(إلخ.. العمل، سؤط االإاٌ، االإىاد الخام)ؤخذ عىاصش الؤهخاج / االإخشحاث = الؤهخاحُت الجضئُت 

وعلى َزا ًمىً الخمُيز بين عذة ؤهىاع مً الؤهخاحُت الجضئُت مشل إهخاحُت العمل، إهخاحُت سؤط االإاٌ، 

 .إهخاحُت االإىاد، إهخاحُت الآلاث، وإهخاحُت االإعخخذمت

 .حؽير إلى اليعبت بين االإخشحاث، وعذد االإؽخغلين، ؤو عذد ظاعاث العمل: إهحاجية العمل-1

 .حؽير إلى اليعبت بين االإخشحاث واالإىاد االإعخخذمت في الؤهخاج: إهحاجية المواد-2

 .وحؽير إلى العلاكت بين كُمت الؤهخاج وعذد ظاعاث حؽغُل االإاهُىاث: إهحاجية الآلات-3

 .حؽير العلاكت بين كُمت الؤهخاج وكُمت سؤط االإاٌ االإعدشمش: إهحاجية رأس الماو-4

 :إهحاجية العمل

 لذوس العمل 
ً
على الشغم مً حعذد ؤهىاع الؤهخاحُت، فئن العمل حعذ مً ؤهثر  ؤهىاع الؤهخاحُت ؤَمُت هظشا

 بين ؤهىاع 
ً
 مخميزا

ً
اث الخؼىس الاكخصادي، إر جدخل إهخاحُت العمل مىكعا ش معخىٍ الخاظم في جدذًذ وجلشٍ

 لأَمُت عىصش العمل 
ً
الؤهخاحُت بعبب الذوس الأظاس ي والشئِس ي لعىصش العمل في عملُت الؤهخاج، لزلً، وهظشا

وبزلً حعشف إهخاحُت العمل بإنها عباسة عً . باث اظخخذام مصؼلح الؤهخاحُت ًلصذ به إهخاحُت العمل

 .االإعذٌ الىاجج عً اليعبت بين همُت الؤهخاج وبين عذد االإؽخغلين، ؤو عذد ظاعاث العمل

عخخذم هزلً  عذ ملُاط إهخاحُت العمل ؤداة جدلُلُت مً كبل اللائمين على الخخؼُؽ اللىمي، وَ وَ

 : 1.لخذمت اللائمين على إداسة االإيؽأث الاكخصادًت

                                                           
. 28، ص2002 عبذ العخاس مدمذ العلي، إداسة الؤهخاج والعملُاث، داس وائل للؼباعت واليؽش، عمان، الأسدن،  1



                                                       علاكة إدارة الجودة الشاملة بئهحاجية المؤشصة:    الفصل الثاوي

 

34 
 

حعىغ الخفاعل العظىي لعىصش العمل مع عىاصش الؤهخاج الأخشي االإعخخذمت في عملُت الؤهخاج،  -1

 للخعبير عً هفاءة اظخخذام االإىاسد الاكخصادًت 
ً
 َاما

ً
وبزلً ًصبذ مؤؼش إهخاحُت العمل مؤؼشا

ت  .االإادًت منها والبؽشٍ

ين الجضئي والىلي، بما  -2 ٌعخخذم معُاس إهخاحُت العمل لأغشاض جخؼُؽ اللىي العاملت، وعلى االإعخىٍ

ب اللىي العاملت، وبشامج جدفيز العاملين، ومً حهت ؤخشي فئن جخؼُؽ  فيها جخؼُؽ الأحىس، جذسٍ

 .إهخاحُت العمل ٌعاَم في الخإزير في حىاهب عذًذة وبالأخص خؼؽ الؤهخاج

ع مً اللىي  -3 ٌعاعذ هزلً معُاس إهخاحُت العمل في إحشاء الخلذًشاث اللاصمت لاخخُاحاث االإؽاسَ

 .العاملت

إن مخابعت وجخؼُؽ إهخاحُت العمل مً ؼإهه ؤن ًؤدي إلى خلم الخىاظب الصخُذ بين جؼىس الأحىس  -4

 .وإهخاحُت العمل، ؤي سبؽ معخىي الأحىس بمعخىي الؤهخاحُت

 :إن كُاط إهخاحُت العمل ومشاكبتها كذ ًؤدي إلى هخائج اكخصادًت َامت، مشل -5

 .سبؽ ؤحىس العمل بمعخىي الؤهخاحُت حعذ مىاظبت الإؽيلت الخطخم واسجفاع الأظعاس -

ادة معذلاث الأسباح، وبالخالي جىمُت اللذسة على الاظدشماس وصٍادة الذخل ومعذٌ الاظخخذام -  .صٍ

ادة اللذسة على االإىافعت في الأظىاق العاالإُت، وجىمُت الصادساث الىػىُت -  .جخفُع جيالُف الؤهخاج و صٍ

 .اهخفاض ؤظعاس العلع و الخذماث، و بالخالي سفع االإعخىي االإعِص ي للعيان -

 .الخىفير في الجهذ البؽشي، وجىحيهه هدى الؤبذاع والابخياس -

 لإهخاحُت العمل ٌعىد إلى ما ًلي
ً
 1:ومً ؤَم ؤظباب اعخباس مفهىم الؤهخاحُت مشادفا

ظهىلت كُاط إهخاحُت العمل ملاسهت مع إهخاحُت العىاصش الأخشي، ووفشة الؤخصاءاث الخاصت بالعمل  -1

 .والأحىس 

الذوس الفعاٌ الزي ًؤدي عىصش العمل في العملُت الؤهخاحُت وىهه العىصش الشئِغ الزي جخىكف علُه  -2

ادة الؤهخاحُت  .صٍ

الذوس الهام الزي ًلعبه عىصش العمل في سفع معخىي معِؽت الأفشاد، فاسجفاع معخىي االإعِؽت في  -3

 على معخىي الخلذم والخؼىس الزي ًصِب عىصش العمل
ً
 .االإجخمع إهما ًخىكف ؤظاظا

 همُت العمل/ همُت الؤهخاج= إهخاحُت العمل

 همُت الؤهخاج/ همُت العمل = إهخاحُت العمل
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إرا وان الهذف مً كُاط إهخاحُت العمل معشفت عذد الىخذاث االإىخجت خلاٌ وخذة مً الضمً ؤو 

العامل الىاخذ فدعخخذم الصُغت الأولى، ؤما إرا وان الهذف معشفت الىكذ اللاصم لإهخاج الىخذة الىاخذة ؤو 

 .عذد العماٌ اللاصمين فُفظل اظخخذام الصُغت الشاهُت

 وصل إهحاجية العمالة

إهخاحُت العمل هي وعبت مجمىع الؤهخاج الفعلي االإخدلم مً كبل ؤي ميؽإة ؤو صىاعت في فترة صمىُت 

 :مدذدة، إلى مجمىع اللىي العاملت ؤو عذد ظاعاث العمل االإعخخذمت في الؤهخاج

 مجمىع ظاعاث العمل، ؤو/ االإخشحاث = إهخاحُت العمل 

 الأحىس / اللُمت االإظافت = إهخاحُت العمل 

 لعهىلت كُاظها، ولأَمُت الأحىس والشواجب واخخلالها وعبت هبيرة مً الخيالُف اليلُت، وبالخالي 
ً
وهظشا

ادة في إهخاحُت العاملين ظىف جؤدي إلى جخفُع الخيالُف  .فئن ؤي صٍ

 :ومً ؤَم وعب إهخاحُت العمل ما ًلي

 : إهحاجية شاعة العمل-1

جلِغ َزٍ اليعبت العلاكت بين كُمت، حجم، ؤو عذد وخذاث الؤهخاج الفعلي خلاٌ فترة معُىت وملذاس 

 :العمل االإبزوٌ في إهخاحها

 عذد ظاعاث العمل خلاٌ هفغ الفترة/ همُت ؤو كُمت الؤهخاج خلاٌ فترة معُىت = إهخاحُت ظاعت العمل 

ت ؤو مع إهخاحُت ظاعت العمل في  وفي العادة جخم ملاسهت َزا االإعذٌ مع إهخاحُت ظاعت العمل االإعُاسٍ

 .العىىاث العابلت، وهزلً مع إهخاحُت ظاعت العمل في الصىاعت

مىً اظخخذام مللىب اليعبت العابلت ليؽير إلى همُت العمل اللاصمت لإهخاج وخذة واخذة مً  وٍ

 :االإىخىج

 .همُت ؤو كُمت الؤهخاج خلاٌ هفغ الفترة/ عذد ظاعاث العمل خلاٌ فترة معُىت = إهخاحُت العمل 

 :إهحاجية العامل الواحد-2

، وحعىغ َزٍ اليعبت ما ًيخجه العامل الىاخذ بالذًىاس ؤو عذد 
ً
وهي ؤهثر االإلاًِغ الؤهخاحُت ؼُىعا

 .وخذاث الؤهخاج خلاٌ فترة صمىُت مدذدة
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 مخىظؽ عذد العاملين/ همُت ؤو كُمت الؤهخاج = إهخاحُت العامل الىاخذ 

 1مخىظؽ عذد العاملين / اللُمت االإظافت = إهخاحُت العامل الىاخذ 

 :حؽير اليعبت االإخذهُت إلى

اث العاملين -  .اهخفاض معىىٍ

 .اهخفاض إهخاحُت العمل -

 .جذوي حىدة االإىخج -

 .فائع في عذد العاملين -

 :إهحاجية الديىار مً  جور -3

مىً خعابه هما ًلي  : ًبين َزا االإعذٌ الىمُت التي ًيخجها الذًىاس الىاخذ االإذفىع هإحىس إلى العاملين، وٍ

 كُمت الأحىس واالإضاًا التي ًدصل عليها العاملين / همُت ؤو كُمت الؤهخاج = إهخاحُت الذًىاس

 :(اشحخدام الليمة المضافة)إهحاجية شاعة العمل -4

خم اخدعاب َزا االإعذٌ هما ًلي  :وٍ

 عذد ظاعاث العمل/ صافي اللُمت االإظافت = إهخاحُت ظاعت العمل

مىً اظخخذام مللىب َزٍ االإعادلت لبُان عذد ظاعاث العمل اللاصمت لإهخاج دًىاس مً صافي اللُمت  وٍ

 :االإظافت

 صافي اللُمت االإظافت/ عذد ظاعاث العمل = إهخاحُت ظاعت العمل 

 : الليمة المضافة لحكلفة العمل5

هي اللُمت االإظافت التي جىلذَا ول وخذة مً جيالُف العمل، فعىذما جيىن َزٍ اليعبت عالُت، ولما 

 .واهذ االإيؽإة ؤهثر مىافعت باليعبت لخيالُف العمل
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 :ثكاليف العمل لكل عامل

جلِغ جيلفت العمل ليل عامل مخىظؽ الأحش الزي ًدصل علُه ول عامل في االإيؽإة، وولما واهذ َزٍ 

 .اليعبت عالُت، ولما دٌ رلً على عائذ ؤعلى للعامل، والعىغ بالعىغ

 :وهي وعبت جيلفت العمل إلى مجمل االإخشحاث 1: ثكلفة الأحدة العمل-6

حؽير . جلِغ جيلفت وخذة العمل االإصاسٍف التي اجفلذ لإهخاج دًىاس واخذ مً االإخشحاث ليل عامل

اليعبت العالُت إلى ؤن جيالُف العمل عالُت، والتي ًمىً ؤن حعضي إلى هذسة العمل، واالإعذٌ العالي لذوسان 

 بعبب الافخلاس العمل االإاَش
ً
 .للعمل، وسبما جيىن ؤًظا

 :وصلمة ثكلفة العمل إلى مجموع المدخلات-7

 وجبين ملذاس جيالُف العمل ميعىبت إلى مجمىع االإذخلاث

 100 *(مجمىع االإذخلاث / جيالُف العمل )= 

 : حؽير اليعبت العلُت إلى هبر خصت جيالُف العمل في مجمىع االإذخلاث، والتي كذ حعضي إلى

 .جىظُف العماٌ االإاَشًٍ -

 .هشافت عالُت للعمالت -

 .إعادة العمل على االإىخجاث راث العُىب -

 .ظاعاث عمل إطافُت صائذة -

 .اسجفاع جيلفت العمل ليل عامل -

 :   شلماب المبحملة

 .إهخاحُت مخذهُت لعىصش العمل -

 .ظىء حعُين االإهام وحذولت العمل -

 .عمل إطافي مفشغ -

 .عذم الاظخخذام الخلُلي للذساث العاملين -

 .الافخلاس  إلى الشكابت -
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 :الليمة المضافة لكل عامل-8

 .جبين ملذاس الثروة التي جىلذث في االإيؽإة ميعىبت إلى عذد العاملين

 عذد العاملين/ اللُمت االإظافت = 

 :حعىغ اليعبت العالُت إلى

 .هفاءة الؤداسة -

 .ولاء وإخلاص العاملين -

 .الؼلب على االإىخج -

 .فاعلُت الععش -

 :ما ًلي (لللُمت االإظافت ليل عامل)وحعىغ اليعبت االإخذهُت 

 .اسجفاع الفاكذ في الىكذ واالإىاد والخذماث -

 .هظام الأحىس غير االإلائم، واهخفاض معذلاث الأحىس  -

 .اسجفاع جيلفت االإىاد والخذماث االإعخخذمت في الؤهخاج -

 .سداءة حذولت العملُاث الؤهخاحُت -

 .كلت مهاسة العاملين -

 .عذم هفاءة ػشق الؤهخاج -

 .إعادة العمل على االإىخج بعبب العُىب -

ب وجإَُل العاملين -  .الافخلاس إلى بشامج جذسٍ

 :ومً االإؤؼشاث الأخشي االإعخخذمت في كُاط معخىي الؤهخاحُت هي

 :إهحاجية رأس الماو*-  

حعبر إهخاحُت سؤط االإاٌ عً العلاكت بين كُمت حجم الؤهخاج الفعلي خلاٌ فترة معُىت، وبين ملذاس سؤط 

 .االإاٌ االإعدشمش بؽتى ؤؼياله والزي اظخخذم لإجمام عملُت الؤهخاج
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لعم سؤط االإاٌ االإعدشمش إلى سؤط ماٌ زابذ،وسؤط ماٌ عامل ؽخمل سؤط االإاٌ الشابذ على الأسض . وٍ وَ

 والآلاث واالإعذاث، وجضداد إهخاحُت سؤط االإاٌ الشابذ إرا جم اظخخذام الؼاكت ثوالأبيُت الؤهخاحُت واالإاهُىا

 1.الؤهخاحُت االإخاخت للماهُىاث واالإعذاث بؽيل هفء، ؤي إرا اهخفع بها إلى ؤكص ى دسحت

 2:وجلاط وعبت الاهخفاع باالإعذاث بالىكذ الفعلي لدؽغُلها باليعبت للىكذ االإخاح

 الىكذ االإخاح لدؽغُل االإعذاث/ الىكذ الفعلي لدؽغُل االإعذاث = ووعبت الاهخفاع باالإعذاث 

 . الىكذ الظائع–الىكذ االإخاح = إن الىكذ الفعلي لدؽغُل االإعذاث 

 .(عذا الؤَخلاواث )ؤما سؤط االإاٌ العامل فِعخخذم في حغؼُت جيالُف الدؽغُل االإخغيرة والشابخت 

عبر عً إهخاحُت سؤط االإاٌ بالعلاكاث الخالُت  3: وَ

وجبين اللُمت االإظافت التي . وجلاط إهخاحُت سؤط االإاٌ بلعمت اللُمت االإظافت على الأصىٌ الشابخت

 .ًىلذَا ول دولاس معدشمش في الأصىٌ الشابخت

 .سؤط االإاٌ االإعدشمش/ اللُمت االإظافت = 

 سؤط االإاٌ الشابذ/ اللُمت االإظافت = 

وحؽير  َزٍ اليعبت إلى دسحت الاسجفاع مً الأصىٌ االإلمىظت الشابخت، حؽير اليعبت العالُت إلى هفاءة 

 .الاهخفاع مً الأصىٌ الشابخت

 بلعمت 
ً
ؤما اليعبت االإخذهُت فخعىغ كلت الاهخفاع مً الأصىٌ الشابخت وجلاط إهخاحُت سؤط االإاٌ ؤًظا

 كُمت الؤًشاداث على إحمالي الخيالُف االإباؼشة 

 .إحمالي الخيالُف االإباؼشة/ إحمالي الؤًشاداث = 

 .وجلاط إهخاحُت سؤط االإاٌ العامل بمعذٌ دوساهه في العملُت الؤهخاحُت

 .كُمت سؤط االإاٌ العامل/ االإبُعاث = معذٌ دوسان سؤط االإاٌ العامل

 باظخخذام اليعب الخالُت
ً
مىً الخعبير عً إهخاحُت سؤط االإاٌ ؤًظا  :وٍ

                                                           
 73عبذ العخاس مدمذ العلي، هفغ االإشحع، ص  1

ذ عبذ الفخاح، الىهج العلمي لخؼبُم إداسة الؤهخاج في االإؤظعاث العشبُت، داس الىخب، اللاَشة،  .110، ص 1996فشٍ 2  
. 112مشحع هفعه، ص  3
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سؤط ماٌ  )وحعبر عً كُمت الؤهخاج الفعلي إلى سؤط االإاٌ االإعدشمش : إهحاجية الديىار مً رأس الماو المصخثمر-1

 .(سؤط ماٌ عامل+ زابذ 

، ؤو مذي معاَمت الذًىاس (ظلع وخذماث)وجبين الىدُجت ملذاس ما ؤهخجه ول دًىاس معدشمش مً االإخشحاث 

 .االإعدشمش في الؤهخاج

 1: (باظخخذام اللُمت االإظافت) إهحاجية الديىار مً رأس الماو المصخثمر-2

 .سؤط االإاٌ االإعدشمش/ صافي اللُمت االإظافت = إهخاحُت الذًىاس 

 :إهحاجية الديىار مً إجمالل  الأوو -3

ٌ / كُمت الؤهخاج =   .كُمت إحمالي الأصى

 :(باظخخذام صافي اللُمت االإظافت)إهحاجية الديىار مً الأافل  الأوو -4

 .( الاَخلاواث–الأصىٌ  )صافي الأصىٌ / صافي اللُمت االإظافت = 

وجبين َزٍ اليعبت ملذاس ما ًيخجه دًىاس مً صافي الأصىٌ مً اللُمت االإظافت بعذ الأخز بعين الاعخباس 

 .مصاسٍف الاظتهلان

 :(باظخخذام إحمالي اللُمت االإظافت)إهحاجية الديىار مً الآلات -5

 .إحمالي كُمت الآلاث/ إحمالي اللُمت االإظافت = 

وحعبر َزٍ اليعبت عً ملذاس إهخاحُت الذًىاس االإعدشمش في الآلاث مً إحمالي اللُمت االإظافت، بذون الأخز بعين 

 .الاعخباس مصاسٍف الاظتهلان

 :  إهحاجية الديىار مً  الأوو الثابحة-6

 (الأصىٌ الشابخت بعذ خصم الؤَخلان )صافي الأصىٌ الشابخت / همُت الؤهخاج = 

وجلِغ َزٍ اليعبت مذي اظخغلاٌ الأصىٌ الشابخت ومعاَمتها في همُت الؤهخاج الفعلي، خُث إنها جمشل 

 .مً الؤهخاج الفعلي للمؽشوع (معدشمش في الأصىٌ الشابخت )ما ًيخجه دًىاس مً الأصىٌ الشابخت 

                                                           
ذ عبذ الفخاح، هفغ االإشحع، ص 1  .121 فشٍ
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وجبين . جلاط إهخاحُت سؤط االإاٌ بلعمت كُمت االإخشحاث على الأصىٌ الشابخت: معدو دالأران رأس الماو-7

 .مجمل االإخشحاث التي ًىلذَا ول دولاس معدشمش في الأصىٌ الشابخت

 .كُمت الأصىٌ الشابخت/ االإخشحاث = 

م في االإيؽإة، /وحؽير َزٍ اليعبت إلى الىفاءة في الاهخفاع مً سؤط االإاٌ االإعدشمش، و ؤو ؤهظمت الدعىٍ

م الجُذة  .وحؽير اليعبت العالُت إلى هفاءة الاهخفاع مً سؤط االإاٌ االإعدشمش، وؤهظمت الدعىٍ

ؤما اليعبت االإخذهُت فخعىغ كلت الاهخفاع مً سؤط االإاٌ االإعدشمش، الذوسان االإىخفع للمىاد، اسجفاع 

 .معخىي االإخضون جدذ الدؽغُل للأصىٌ الشابخت

الأصىٌ ):  وحؽير إلى هصِب العامل الىاخذ مً الأصىٌ الشابخت للميؽإة وجلاط هما ًلي1: كثافة رأس الماو-8

 .(عذد العماٌ/ الشابخت 

جبين َزٍ اليعبت ما إرا واهذ االإيؽإة مً الصىاعاث هشُفت سؤط االإاٌ ؤم هشُفت العمل، وحؽير اليعبت 

العالُت إلى اسجفاع هشافت سؤط االإاٌ، ؤما اليعبت االإخذهُت، فخبين اعخماد االإيؽإة على هشافت العمل، ؤي جىظُف 

 .ؤهبر كذس مً العماٌ، وبمعنى آخش، اهخفاض وعبت االإذخلاث مً الخىىىلىحُا االإخؼىسة

ا)/ االإخشحاث : إهحاجية المواد*-   .الخاماث واالإىاد الأولُت، مىاد الخعبئت والخغلُف، االإىاد غير االإباؼشة وغيرَ

 .(آلاث، معذاث، ماهُىاث)الخجهيزاث / االإخشحاث : إهحاجية الحجهيزات*- 

 .ظاعت/ هُلى واث / االإخشحاث  : إهحاجية اللماكة*- 

 للإهخاحُت
ً
 حضئُا

ً
عبر ول واخذ مً َزٍ االإلاًِغ ملُاظا وحعخخذم لخعاب الخيالُف والإعشفت وعبت .  وَ

 على سفع الؤهخاحُت. معاَمت ول منها في سفع الؤهخاحُت
ً
مىً معشفت ؤيها ؤهثر جإزيرا  .وٍ

 :إهحاجية العوامل المحعددة - ب

عىذما ٌعخعمل ؤهثر مً عامل ؤو عىصش للُاط الؤهخاحُت، مشل العمل، سؤط االإاٌ، االإىاد الخام، 

ا، فدعمى الؤهخاحُت في َزٍ الخالت إهخاحُت العىامل االإخعذدة، وعىذما حعخخذم حمُع .... الؼاكت وغيرَ

ا..... سؤط االإاٌ، العمل، الؼاكت، االإىاد)العىامل ؤو العىاصش  للُاط الؤهخاحُت، فدعمى الؤهخاحُت في َزٍ  (وغيرَ

 .الخالت، بئهخاحُت العىامل اليلُت

                                                           
ذ عبذ الفخاح، هفغ االإشحع، ص  1 . 128فشٍ
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 .ازىين مً االإذخلاث/ االإخشحاث= 

 ما ٌعخخذم َزا االإلُاط عىذ عمل ملاسهاث للإهخاحُت بين الؽشواث في الصىاعت، ؤو بين فترة 
ً
وغالبا

 .وؤخشي في هفغ الؽشهت

والذولاس )وعىذ جدلُل إهخاحُت العىامل اليلُت، فئهه مً االإهم كُاط ول عامل بىفغ وخذة اللُاط 

 
ً
 .التي جلاط بها بلُت العىامل (مشلا

 :الإهحاجية الكلية - ت

إلى العلاكت الىمُت بين الؤهخاج وبين حمُع عىاصش الؤهخاج  (ؤو إهخاحُت العىامل اليلُت)حؽير الؤهخاحُت اليلُت 

التي ظاَمذ في إهخاحه، وعلُه الؤهخاحُت بدعب َزا االإفهىم ما هي إلا اليعبت الخعابُت بين همُت االإخشحاث 

مً العلع والخذماث التي ؤهخجذ خلاٌ فترة صمىُت مدذدة، وهمُت االإذخلاث التي اظخخذمذ في جدلُم رلً 

 .اللذس مً الؤهخاج

، لزا ًمىً الخعبير عً الؤهخاحُت اليلُت (العمل، االإىاد، الؼاكت، سؤط االإاٌ)وكذ جيىن َزٍ االإذخلاث 

 :هما ًلي

 1.إحمالي االإذخلاث/ إحمالي االإخشحاث= 

 .(إلخ... سؤط االإاٌ+ الؼاكت+ االإىاد+ العمل)االإذخلاث اليلُت / االإخشحاث اليلُت= إهخاحُت العىامل اليلُت

 : إهخاحُت العىامل اليلُت

 .جلِغ معخىي الؤهخاحُت في االإىظمت، وهزلً معذٌ همى الؤهخاحُت -

 .جدذد وطع الؤهخاحُت لغشض االإلاسهت -

 .حؽير اليعبت إلى ملذاس العائذ مً االإخشحاث الزي جىلذٍ ول وخذة مً االإذخلاث -

إحمالي االإذخلاث، وحؽير اليعبت العالُت إلى الأداء في االإيؽإة، والعىغ / إحمالي االإخشحاث = الؤهخاحُت اليلُت

 .بالعىغ

ت)وحعىغ الؤهخاحُت اليلُت مذي هفاءة اظخخذام االإىاسد الاكخصادًت االإخاخت  بهذف  (االإادًت والبؽشٍ

 .الخصىٌ على ؤهبر كذس ممىً مً العلع والخذماث بىفغ الىمُت ؤو بىمُت ؤكل مً عىاصش الؤهخاج

                                                           
ذ عبذ الفخاح، هفغ االإشحع، ص 1 . 139 فشٍ
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فاالإذخلاث اليلُت هي مجمىع همُاث العمل وسؤط االإاٌ واالإىاد والؼاكت االإىظفت في الؤهخاج، فئهخاحُت 

 .العىامل اليلُت هي ؤفظل ملُاط للىفاءة الؤهخاحُت للاكخصاد الىػني

ولىً لصعىبت كُاط الؤهخاحُت اليلُت، ؤدي الأمش إلى جللُل فائذتها العملُت، لزلً جم اعخماد الؤهخاحُت 

 .الجضئُت هملُاط للإهخاحُت لعهىلت كُاظها

 :ثبليل الأثلييم الإهحاجية -2

 .ٌشخص مىاػً الظعف واللىة مً خلاٌ جدلُل كظاًا الؤهخاحُت، وفجىاث ؤو سغشاث الؤهخاحُت -

 .حعُين ؤظباب ومىاطع الظعف -

 .ًبدث عً االإفخاح الشئِس ي لخدعين الؤهخاحُت -

ؤما عملُت جلُُم الؤهخاحُت فهي حضء مهم مً بشهامج جدعين الؤهخاحُت، إر ؤنها حعؼي مؤؼشاث للأداء 

 .الخالي، وجىؽف حىاهب الظعف ومجالاث الخدعين االإؼلىب، هما جبين ما خلله البرهامج مً هخائج

 .ًجب ؤن ًيىن ؤظلىب الخلُُم بعُؽ ظهل الفهم كلُل اليلفت -

 وجدذًذ مىاػم الخغُير العلبي -
ً
 .جىفير االإعلىماث على ؤظغ واخذة عً الؤهخاحُت دوسٍا

 .إًصاٌ االإعلىماث إلى الأفشاد االإعىُين بخدعين الؤهخاحُت -

 .اللُمت االإظافت، وعب الؤهخاحُت ومعاًير الؤهخاحُت: ومً بين ؤدواث الخلُُم الؤهخاحُت

 ثخلميط الأثبصين الإهحاجية: الململل الثالح

 :ثخلميط الإهحاجية-1

 .وطع ؤَذاف جدعين الؤهخاحُت -

 .وطع عذد مً الخؼؽ البذًلت -

 .جدذًذ الخؼت النهائُت -

 .حعُين الذائشة االإعؤولت عً جىفُز َزٍ الخؼت -

 :ثبصين الإهحاجية-2

 .جىفُز خؼؽ جدعين الؤهخاحُت -

 .مشاكبت العملُاث الؤهخاحُت مً ؤحل جدلُل ؤظاب اهدشاف الىخائج عً الخؼؽ االإىطىعت -
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ادة الؤهخاحُت بعذة ػشق   1 :ومً خلاٌ فهم العلاكت بين االإخشحاث واالإذخلاث، ًمىً صٍ

ادة االإخشحاث مع جخفُع االإذخلاث -  .صٍ

ادة االإخشحاث باظخخذام هفغ االإذخلاث -  .صٍ

ادة، مع جخفُع االإذخلاث -  .بلاء االإخشحاث دون صٍ

 .الخصىٌ على معخىي ؤكل مً االإخشحاث، مً همُت ؤكل بىشير مً االإذخلاث -

ادة االإذخلاث - ادة االإخشحاث بيعبت ؤهبر مً وعبت صٍ  .صٍ

 .اهخفاض في معخىي االإخشحاث، مع اهخفاض ؤهبر في معخىي االإذخلاث -

 العوامل المؤثرة على ثبصين الإهحاجية: الململل الرابع

 2:مً بين العىامل االإؤزشة على جدعين الؤهخاحُت

 فُما إرا جم اظدشماس مبلغ واف في االإصىع والآلاث، ورلً :وصلمة رأس الماو إلى العمل -1
ً
 وجمشل ملُاظا

 .لجعل اظخخذام ظاعاث العمل ؤهثر فعالُت

والتي جؤدي إلى خلم مؽاول الؤهخاحُت، فعلى ظبُل : هدرة بعض مصادر اللماكة الأالمياه الأالمعادن -2

االإشاٌ فئن اسجفاع جيالُف الؼاكت ظُؤزش على العلاكت بين اليلفت والدجم بؽيل ًجعل منها غير 

 .اكخصادي

 ظىاء وان رلً داخل االإؤظعت الىاخذة ورلً مً خلاٌ الىلل، الترفُه، :الحغيرات فل كوة العمل -3

ب وحعلُم العاملين ورلً ليي  وبين االإؤظعاث االإخخلفت التي جؼلب جخصُص مبالغ هبيرة لخذسٍ

 .ًخمىىىا مً الخعامل مع االإعخجذاث الخىىىلىحُت في مجاٌ العمل

 خُث ًمشلان العبب الشئِس ي في جدعين الؤهخاحُت، ولخىىىلىحُا معاَمت في :الإبداع الأثكىولوجيا -4

 .هصف ما ًخدلم مً الؤهخاحُت 

عاث الصىاعُت االإخعللت : هظمة الأاللواهين الأالخشريعات -5  جمشل كُىد بعع االإىظماث في الدؽشَ

 .بالعلامت والصخت والخلىر جؤدي إلى جخفُع الؤهخاحُت

 الزًً ًخميزون ا جمشل في الؼشق التي ًمىً للمىظمت ؤن حعخفُذ مً مذساءٍ:العوامل الإدارية -6

لاث العلمُت العالُت  خلاطىن سواجب ومخصصاث عالُت ورلً هدُجت للمؤَ ت عالُت وٍ بىفاءاث إداسٍ

الزي لذيهم وخبرتهم العلمُت، وملابل رلً فئن االإؤظعت جخىكع مً َؤلاء االإذساء ؤن ًيىهىا 

                                                           
ذ عبذ الفخاح، هفغ االإشج العابم، ص 1 . 114 فشٍ
.  41، ص 2008 غىٌ فشخاث، الىحيز، في اكخصاد االإؤظعت، داس الخلذوهُت،  2
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معخعذًً لخدمل ش يء مً االإخاػشة، إن طعف الخىظُم وظىء اللشاساث االإخخزة ظُؤدي إلى هخائج 

 .عىعُت جخمشل في اهخفاض الؤهخاحُت

ًىضح َزا االإصؼلح زلافت االإىظمت وإلى ؤي دسحت حعخؼُع االإؤظعت ؤن جدفض : هوعية حياة العمل -7

ت، جذفئت، )العاملين، وؤن جدلم لذيهم خالت الشطا، إن جدعين بِئت العمل  ًؤدي  (إلخ... إطاءة، تهىٍ

 .إلى خلم خالت الشطا لذي العاملين وصٍادة إهخاحُتهم
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 علاكة إدارة الجودة بالإهحاجية:  الملمبح الثاوي

 أهمية الإهحاجية فل المؤشصة: الململل  الأو 

حعذ الؤهخاحُت بمشابت االإدىس الشئِس ي للنهىض بالخىمُت الاكخصادًت الاحخماعُت في ؤي مجخمع، فعً 

اسة وكلت في دخىٌ الأفشاد وبالخالي جىلُذ االإذخشاث التي  اتهم ؤخذار صٍ ادة الؤهخاحُت وجدعين معخىٍ م صٍ ػشٍ

 .ًمىً مً خلالها إًجاد اظدشماساث جذعم الىظام الاكخصادي وجىفش فشص عمل حذًذة وجدلُم الخلذم

 ورلً الإا جىاحهه مً مؽاول جخمشل في الخخلف 
ً
ذ ؤَمُت الؤهخاحُت في الذوٌ الىامُت والأكل همىا وجضٍ

ت فمؽيلت الخخلف لا  الاكخصادي والاحخماعي الىاجج عً ظىء اظخخذام االإىاسد االإخاخت ظىاء االإادًت ؤو البؽشٍ

زا ما ًمىعها مً الىصىٌ إلى االإعخىي  جشحع إلى كلت َزٍ االإىاسد وإهما جشحع إلى ظىء اظخغلاٌ َزٍ العىاصش وَ

 .الؤهخاجي االإؼلىب

 آثار ثبصين الإهحاجية: الململل الثاوي

لخدعين الؤهخاحُت العذًذ مً الآزاس الؤًجابُت التي جىعىغ على حهاث عذة ؤولها الفشد؛ فئرا ما 

جدعيذ الؤهخاحُت اسجفع دخل الفشد، وجدعً معخىاٍ الاكخصادي، هما ؤنّ لخدعين الؤهخاحُت ؤزش مهم على 

االإيؽإة هفعها؛ إر ًشفع رلً اللذسة الخىافعُت لها، مً خلاٌ كذستها على خفع الأظعاس، الأمش الزي ظُؤدّي 

ا، ومياهتها في العىق  ادة حجم الأسباح ومظاعفتها، وسفع كذسَ آزاس جدعين الؤهخاحُت لا . في نهاًت االإؼاف إلى صٍ

 في الأظىاق 
ً
 صعبا

ً
، إر ظخصير َزٍ الأخيرة سكما

ً
جخىكف على الفشد، واالإيؽإة وخعب؛ بل جؼاٌ الذولت ؤًظا

العاالإُت، وظترجفع كُم صادساتها، وجىخفع كُم معخىسداتها، وجخدعًّ ؤوطاع مىاػىيها، الأمش الزي ظُؤدي 

إلى خفع االإؽىلاث في االإجخمع، وظُادة الأمً، والعلام بؽيل هبير، ولعلَّ الذوٌ الىبيرة التي اظخؼاعذ جشن 

  .اليىاسر التي خلذ بها خلفها، والالخفاث إلى بىاء الفشد، وصٍادة الؤهخاج هي خير مشاٌ على رلً

ادة ؤنخُث   : إلى كذ جؤدي الؤهخاحُت صٍ

ادة الجىدة مع زباث جيالُف  -1  .الؤهخاحُت للىخذة الؤهخاجصٍ

  مع زباث حىدجهالؤهخاج اهخفاض جيالُف إلى كذ جؤدي الؤهخاحُتوصٍادة  -2

ادة الجىدة والى اهخفاض جيالُف إلى كذ جؤدي الؤهخاحُتوصٍادة  -3 زا ماالؤهخاج صٍ جخميز به الؽشواث   وَ

 ..الصىاعُت التي جمخلً كذسة جىافعُت هبيرة

 الأعماٌوجىفُز  .. بجهذ مظنيؤو بمهاسة مخميزة ولِغ بمؽلت ؤو ببراعت الأعماٌ هي جىفُز باخخصاس الؤهخاحُت

 : وليهما معاإلى جخفُع الخيالُف وكذ ًؤدي إلى ًؤدي ؤو ؤفظل جدلُم حىدة إلىببراعت ًؤدي 
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 في الؤهخاحُتحعخؼُع كُاط  والؽشواث الصىاعُت التي لا الؤهخاحُتالفعالُت  + الؤهخاحُتالىفاءة  = الؤهخاحُت

 ..إداستها لً حعخؼُع الؤهخاحُت ؤعمالها

  الركابة على جودة المىحج: الململل الثالح

 :كياس جودة المىحجات- أالألا 

ذٍ العمُل وبين ما ًمىً ؤن جلذمه  : أهمية جودة المىحجات-1  حعمل االإؤظعت على جدلُم الخىاصن بين ما ًشٍ

ذ جشظُخها في مىخجا  ، ليي حعخؼُع تهااالإؤظعت مً إمياهُاث وكذساث ، جلائم االإىاصفاث والخصائص التي جشٍ

الزي ٌعاَم في جدعين اللذساث الخىافعُت وظمعتها في  الىصىٌ إلى ؤَذافها االإخخلفت بالؽيل االإؼلىب

 .العىق 

ٌعخبر معخىي الجىدة في االإىخجاث االإلذمت للعملاء مً الأمىس الهامت  : أهمية الجودة باليصلمة للعملاء - ؤ

باليعبت لهم، إر ؤن كشاس الؽشاء لهم ٌعخمذ على مذي جىفش الجىدة في العلع، فلذ ًشغبىن في ؼشاء 

شفظىن العلع االإدلُت لاهخفاض معخىي حىد ا وٍ ا جهالعلع الأحىبُت بالشغم مً اسجفاع ؤظعاسَ

يي مشلا ًفظل العذًذ مً العلع الُاباهُت وبؽيل خاص  واسجفاعه في العلع الأحىبُت، فاالإعتهلً الأمشٍ

ىُتجهالعُاساث والؤلىتروهُاث على مشُلا وكذ ؤظهم مؼلب طشوسة جىفير الجىدة في . ا مً العلع الأمشٍ

العلع االإلذمت للعملاء في ظهىس حمعُاث مخخصت للذفاع عً االإعتهلىين وخماًتهم وإسؼادَم للعلع 

 .الأهثر حىدة وؤماها

جظهش ؤَمُت جىفش الجىدة في العلع باليعبت للمؤظعت  : أهمية الجودة باليصلمة للمؤشصة المىحجة - ب

  : االإىخجت مً خلاٌ ما ًلي

لىع -  ؤن الجىدة هي ؤخذ ؤبشص الجىاهب الأظاظُت لإعؼاء ميزة خاصت للعلعت، فالعمُل ظُىشس ؼشاءَا وٍ

ً   .الآخشٍ

لي التي جؤزش على حجم االإبُعاث ، وعىذ جىفش -  ج الدعىٍ ؤن معخىي الجىدة ٌعخبر مً ؤَم عىاصش االإضٍ

معخىي الجىدة االإؼلىب للعلعت في ظل حىدة االإىافعت الؽذًذة بين االإىخجاث االإعشوفت ، فئن َزا 

 . ًخؼلب العىاًت االإشهضة ومىاهبت الخلذم الخاصل

ًترجب على غُاب الجىدة جدمل االإؤظعت لخيالُف باَظت ظخؤزش ظلبا على ؤسباخها وظُىلتها الىلذًت  -

 1.ا الخىافعُت وسبما عذم اللذسة على البلاء في العىق جهوظمعتها في العىق وإطعاف كذس

                                                           
ذ مىير عبىي، إداسة الجىدة الؽاملت، داس هىىص، عمان، الأسدن،  1  70. ،ص 2006 صٍ
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 :طرق كياس جودة الصلع -2

لت للاخخباس، إلا ؤن عُبه ًىمً في عذم الشباث  : الىظرر  الفبص - ؤ ًمىً اعخباسٍ ؤسخص وؤظهل ػشٍ

 .الخمُيزاليافي اللادس على 

ًخعلم باللُاظاث الؼبُعُت واالإُياهُىُت مشل اخخباس كىة الؽذ ، وهي  :  طريلة الاخحلمار الإثلافل - ب

  . ٌحعبب إجلاف االإىخج بإهمله ؤو حضء مً

خُث جؤهذ على ؤحهضة الاخخباساث غير االإخلفت التي حعخمذ  : طريلة معامل ضلمط الجودة الأالمخحبرات - ث

الأؼعت الصىجُت ؤو ؤؼعت حاما ؤو الاَتزاصاث العالُت واالإىحاث فىق الصىجُت  مشلا على الخدلُل ؤو

 .ةواالإغىاػِس ي

عملُت اللُاط التي جخم مً ؤحل الخدلم مً معاًير الجىدة ، خُث : خلموات كياس جودة المىحجات -3

 1: جمش عملُت اللُاط بعذة خؼىاث هي

خُث ؤن االإلُاط الزي ًؤدي إلى الؤحابت على بعع الأظئلت  : خلموة اخحيار الملاييض المراد إجراؤها - ؤ

فه مً ؤحل الخصىٌ على الؤحاباث  .ًجب ؤن ًخم اخخباسٍ ، ومً زم ًجب ؤن ًخم حؽىُله وحعشٍ

خُث ؤهه لِغ مً الظشوسي ؤن ًخم اخخُاس ول : خلموة اخحيار المكوهات التي يجل أن يحم ثلييمها  - ب

ت والتي ًخم  شٍ العىاصش مً ؤحل اللُام بلُاط االإعاًير عليها، بل ًفظل الترهيز على االإيىهاث الجىَ

 .اظخخذامها بؽيل زابذ

العىاصش االإخخاسة ًخم كُاظها، واالإلاًِغ االإصاخبت لها : خلموة كياس خصائص المكوهات الأالعىاالأر   - ث

ًخم كُاط كُمت االإعُاس لها ، خُث ًخؼلب َزا جظمين عملُت معالجت جمشُل العىاصش مشل الخصمُم، 

 .م حمعها بؽيل جللائي باظخخذام ؤدواث وبشمجُاث خاظىب مخؼىسةرورلً باظخخذام بُاهاث 

 بعذ ؤن جخم عملُت اللُاط للميىهاث فُجب ؤن جبذؤ عملُت :هولة لمجخلموة جعريف الملاييض ا - ر

ظابلت والتي ظبم ؤن جم حسجُلها وخفظها في كىاعذ البُاهاث  ملاسهت َزٍ االإلاًِغ مع ملاًِغ

عىذَا ًخم بدث اللُم غير العادًت ؤو اللُم العالُت ليل ملُاط، خُث إهه مً االإمىً ؤن و وظبتمذ

 .ةجؤدي َزٍ إلى الأخؼاء ؤو االإؽىلاث التي جصاخب َزٍ االإيىهاث راث االإلاًِغ العالي

بعذ ؤن ًخم حعشٍف االإيىهاث التي لها كُم مجهىلت ؤو عالُت ًجب  : المجهولةخلمو ة ثبليل العىاالأر  - ج

ش فُما إرا واهذ كُم اللُاط ا َىلت لهزٍ العىاصش حعني ؤن الإجؤن ًخم اخخُاس َزٍ العىاصش لُخم الخلشٍ

 . حىدة َزٍ العىاصش لم ًخم جدلُلها ؤو جم جدلُم الجىدة فيها

 

                                                           
1
 .72 لمرجع نفسه، ص ا 
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 :خلاالأة الفصل

وفي الأخير وؽير ؤن اليؽاغ الؤهخاجي َى ؤظاط قي االإىظماث الاكخصادًت بؽيل عام، وفي االإىظماث 

الصىاعُت بؽيل خاص، وللإهخاج ؤظلىبين الؤهخاج االإعخمش والؤهخاج االإخلؼع، والؤهخاج هغيرٍ مً الأهظمت حعُير 

م مجمىعت مً الأفشاد والخجهيزاث والؤحشاءاث والبرمجُاث وكىاعذ البُاهاث  .معلىماجُاث عً ػشٍ

حعذ الؤهخاحُت بمشابت االإدىس الشئِس ي للنهىض بالخىمُت الاكخصادًت الاحخماعُت في ؤي مجخمع، فعً 

اسة وكلت في دخىٌ الأفشاد وبالخالي جىلُذ االإذخشاث التي  اتهم ؤخذار صٍ ادة الؤهخاحُت وجدعين معخىٍ م صٍ ػشٍ

 .ًمىً مً خلالها إًجاد اظدشماساث جذعم الىظام الاكخصادي وجىفش فشص عمل حذًذة وجدلُم الخلذم

 ورلً الإا جىاحهه مً مؽاول جخمشل في الخخلف 
ً
ذ ؤَمُت الؤهخاحُت في الذوٌ الىامُت والأكل همىا وجضٍ

ت فمؽيلت الخخلف لا  الاكخصادي والاحخماعي الىاجج عً ظىء اظخخذام االإىاسد االإخاخت ظىاء االإادًت ؤو البؽشٍ

زا ما ًمىعها مً الىصىٌ إلى االإعخىي  جشحع إلى كلت َزٍ االإىاسد وإهما جشحع إلى ظىء اظخغلاٌ َزٍ العىاصش وَ

 .الؤهخاجي االإؼلىب



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المقدمة العامة



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 اللفص  الأول



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 اللفص الثاني



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 اللفص التطبيقي



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الخاتمة العامة



 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 قائمة المفادر الأالمراجع

 الأالمراجع
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: ثمهيد

ت لهزا البدث و المخمثلت في الفطلين العابلين ، هلىم بئظلاؽ الجاهب الىكشي  بهذ الذساظت الىكشٍ

. نلى الىاكو ورلً بئحشاء دساظت مُذاهُت نلى مؤظعت أغزًت الأوهام مداولين إبشاص الجىاهب المخهللت بذساظدىا

خي للمؤظعت والحالي لها، وجدذًذ دوس الإداسة الجىدة  بدُث ظىؿشق إلى الخهشف نلى الجاهب الخاسٍ

: الشاملت في جدعين إهخاحُت المؤظعت بدُث ظىلعم هزا الفطل إلى زلار مباخث هما ًلي

. UAB نمىمُاث خىٌ المؤظعت الأوهام : ااببح الأول 

. جلُُم هكم الشكابت الذاخلُت في مؤظعت وخذة حغزًت الأوهام:  ااببح الثاوي

 .دوس إداسة الجىدة الشاملت في المؤظعت الأوهام: ااببح الثالح
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عمىميات حىل ااؤضطة : ااببح الأول 

 نلى الىزائم المهخمذة ظِخم الخهشف نلى مؤظعت 
ً
 وهُفُت جيىسها وظيخهشف نلى مخخلف UABبىاءا

خُت والإظتراججُت وهزا مخخلف مبُهاتها . حىاهبها الخاسٍ

. الجاهل الحاريخي لىحدة أغذًة الأوعام: ااعطل الأول 

المىصنت نبر الىؾً ، والتي وسزذ  (32) مً بين الىخذاث الازىين و الثلازىن (UAB)حهخبر أغزًت الأوهام  

. مً الههذ الاظخهماسي 

و أممذ مً ؾشف الذًىان « MALKA » مً ؾشف الششهت الاظباهُت 1952جم جأظِغ الىخذة ظىت 

خ  ل 4اللىمي لأغزًت الإوهام بخاسٍ  ، و هزا جدذ إششاف وصاسة الفلاخت و الطُذ البدشي بشيل 1969 ابشٍ

 ناملا 65مؤظعت نمىمُت وشاؾها إهخاج أغزًت الأوهام مشهضها الشئِس ي بالجضائش الهاضمت ، وان نذد نمالها 

م فىحين مخىاوبين ، و في الفترة الممخذة ما بين /ؾ3ًبِىما كذس مخىظـ إهخاحها بدىالي  ظا و رلً نً ؾشٍ

ظا، و واهذ نملُت مشاحهت / ؾ10ً أنُذث هُيلت الىخذة بغُت سفو كذستها الإهخاحُت و التي وضلذ إلى 76/77

ىى كىوي"الخجهيزاث المخىفل بأنبائها و جدلُلها الاظباوي  و هزا لأحل جىظُهها وإكامت هكام إهخاجي للشحً " ماسٍ

"VRAC " إلى حاهب نذد مؿامير"SILOS "51/04/1984المىاد الغزائُت التي في حشُِذها ًىم .

 نملُت إنادة هُيلت الىخذة ، و التي ظمدذ بشفو معخىاها ، خُث اسجفهذ 1986و للذ شهذث ظىت 

. ظا/  ؾ15ً مؿمىسة ، و وضلذ اللذسة الإهخاحُت إلى 21نذد المؿامير إلى 

هما جم إوشاء مخاصن للاظخلباٌ و خفل المىاد الأولُت مو جضوٍذ بميزان آلاث و مهذاث أخشي و وغهذ -

. مً احل جذنُم و سفو معخىي الإهخاحُت

 المخىاحذة بالهاضمت و لىً بهذ (ONAB) و واهذ الىخذة جابهت للششهت الأم 01/01/1998و إلى غاًت -

ل فلـ  خ جخلذ هزه الششهت نً الىخذاث الإهخاحُت و الخىصَهُت و بلُذ جخىفل بىخذاث الخمىٍ هزا الخاسٍ

المىحىدة في وهشان ، الجضائش ، ظىُىذة، نىابت ، خُث جم اجفاق بين الذًىان اللىمي لأغزًت الأوهام  مو 

الذًىان الجهىي لتربُت الذواحً  ،وحشىُل ما ظمي مجمىنت جشبُت دواحً الغشب و التي ملشها في معخغاهم ، 

خُث أضبدذ هزه الىخذة جدذ ظلؿت هزه المجمىنت ، و هفغ الص يء مو الىخذاث الإهخاحُت المىحىدة في 

 .وظـ و ششق البلاد 

:  وشاط ااؤضطة- 

ًخميز وشاؽ الىخذة بالؿابو الطىاعي الخجاسي لأغزًت الأوهام بمخخلف أهىانها وحهخمذ نملُت الإهخاج 

: نلى نذة مىاد أولُت مً المىاد المعخهملت مً الخاسج أهمها
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MAIS هىذا 

SOJA يا  أمشٍ

ISSUE ERIAD 

CALCAIRE ENAMARBRE 

CMV ONAB 

PHOSPHAT جىوغ  

الجاهل الحىظيمي لىحدة جغذًة الأوعام : ااعطل الثاوي

حعهش الىخذة نلى جىفُز مطلحخين مهمخين هما مطلحت البُو ومطلحت الإهخاج ففي هزه الأخيرة ًخم 

ل المىاد إلى مىخجاث  أما المطلحت الأولى فمً خلالها  (أغزًت الىهام)جؿبُم بشهامج الإهخاج الزي ًخػمً جدىٍ

. ًخم غمان العير الحعً للمىخجاث وجىصَهها نلى نملائها مً الضبائً، مؤظعاث نمىمُت، حهاوهُاث، خىاص

 : جعزيف الهيكل الحىظيمي -1

هى مخؿـ ًلذم بىاظؿت وزُلت مجمىم هُاول المؤظعت المىحىدة بين مخخلف المطالح و هى أخعً 

وظُلت للإنلام الذاخلي لأهه ًىغو وغهُت ول نامل في المؤظعت و ًبين أًػا مهكم المهام المؤداث مً ؾشف 

مخخلف المطالح و الأشخاص ،و نلى حاهب هزا ًمىً اللىٌ لأهه ًلهب دوسا هاما في جدعين الجى الاحخماعي 

. في المؤظعت رلً اهه ًخميز بالبعاؾت و العهىلت و ظشنت الخىفُز 

 :ثبطيل الهيكل الحىظيمي لطىحدة -2

مً خلاٌ دساظت الهُيل الخىكُمي لىخذة معخغاهم ، ًخضح أن هزا الهُيل وغو وفم الخلعُم خعب 

. الىقائف هما ًخضح وحىد هىم مً الخيعُم بين مخخلف الأكعام

 نامل مىصنين خعب أنمالها 154إن حجم هزه الىخذة مً الىىم المخىظـ خُث ًبلغ نذد نمالها 

:  ورلً ًكهشه الجذوٌ الخالي
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  الهيكل الحىظيمي لطمؤضطة الأوعام:III -1الجدول رقم 

اليطبة اائىية عدد العمال  

 57 88الإدارة  

 16 25الأمً 

 27 41عمال الإهحاج 

 100 154ااجمىع 

 

 مً إنذاد الؿالبت بالانخماد نلى مطادس المؤظعت: ااصدر

 :الحعطيق

 ًمثلىن الأمً ، في خين أن 16 مً نماٌ هزه الىخذة ًمثلىن الإداسة ،هما إن 57ًكهش الأغلبُت الملذسة ب

و ما ًمىً ملاخكخه هى أن وعبت نماٌ الإهخاج حهخبر كلُلت مادامذ هزه .  فلـ27نماٌ الإهخاج وعبهم 

. الىخذة هي إهخاحُت 
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. الهيكل الحىظيمي لطىحدة:  III- -1 الشكل رقم

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 . وزائم خاضت بالمؤظعت:  ااصدر 

 

 المذًش

 الأمً

 الفشم الىلابي

 الميلف بالخفخِش

 الميلف بالخىكُم و المشاكبت

ً و  كعم الخمىٍ

 الىلل

كعم حعُير 

 المخضون

كعم مشاكبت 

 الىىنُت

كعم المالُت و 

 المداظبت

كعم الإداسة 

 الهامت

مطلحت 

 الأولُتالمىاد 

و المىخجاث 

 النهائُت

مطلحت 

اللبىٌ و 

 الخىاصن 

مطلحت 

المداظبت 

الهامت و 

 الخدلُلُت

مطلحت 

حعُير المىاسد 

ت  البششٍ

مطلحت 

مخبر 

 الخدلُل

مطلحت 

الطُاهت و 

 الىلل

مطلحت 

بشمجت 

اث  المشترً
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. الجاهل الاضتراثيجي لىحدة جغذًة الأوعام: ااعطل الثالح

 :عدد ااىحىجات -1

: هزه الىخذة جيخج زلار أهىام مً الأغزًت المىحهت للأوهام

  الىىم الأوٌ مىحه للذحاج المىخج للبُؼponte . 

  ًالىىم الثاوي مىحه للذحاج الزي ٌعتهلchair. 

  الىىم الثالث مىحه إلى المىاش يbauvin. 

 :هىعية ااىحج -2

داث معؤولي الىخذة فان مىخىحهم ًخميز بجىلت نالُت ملاسهت بمىخىج اللؿام  اظخثىاءا إلى الخطشٍ

الخاص، و هزا هدُجت للىىنُت الجُذة للمىاد الأولُت المعخىسدة مً الخاسج و هزا اخترام الملاًِغ في جشهُبت 

. المىخىج

 :ظبيعة الشزااً و  إعاد الطىو  -3

هما . ORAVIOالضبائً مخهذدون و هم الخهاوهُاث و المشبُين الخىاص و هزا المؤظعاث الهمىمُت مثل 

. جيشـ الىخذة في العىق الجهىي و خطتها جتزاًذ وعبُا

 :ظبيعة ااىردًً -4

: و هم مؤظعاث نمىمُت وؾىُت أهمها

  وخذة المُىاء و التي خططهاONAB مً الخاسج  (الزسي، الطىحا) لششاء العلو و المىاد الأولُت

 .واظخلبالها و جىصَهها نلى الىخذاث، و جخمشهض هزه في مىؿلت وهشان

  ت  . بخلُلاث مهمتها ضىو الفُخامُىاث التي جذخل في جشهُب الأغزًتC.M.Vمشهب الأدوٍ

  المؤظعت الىؾىُت للشخامENOF. 

  المؤظعت الىؾىُت للىسق الملىيENAPAL. 

 (البؿاكاث)المؿبهت ETIQUETTE. 

 :هىعية ظزو البيع -5

لت مباششة خعب الؿلبُت . البُو ًخم بؿشٍ
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و نملُت الإهخاج جلىم نلى  (الطىاناث الخفُفت)هي جذخل الطىاناث الغزائُت : هىعية الحصييع -6

ل و الإهخاج نلى الؿلبُاث  نملُت الخمىٍ

 . الىخذة المخىظؿت الحجم:حجم الإهحاج -7

ًىحذ مىافعين المخمثلين في المشبُين الخىاص الزًً ًيخجىن أغزًت اوهذامهم بأهفعهم : ااىافطة -8

بُهىن الفائؼ  .وٍ

. ثىسيع وحدات جغذًة الأوعام بالغزب حطل الىلاًات: III -2                             الجدول رقم 

الىلاًات وحدات جغذًة الأوعام بالغزب 

معخغاهم وخذة معخغاهم 

معخغاهم وخذة بً ًاحي 

وهشان وخذة واد جلُلاث 

جلمعان وخذة الشمص ي 

ت  جُاسث وخذة الشخىٍ

البُؼ وخذة بىكؿاب 

بشاس وخذة نبادلت 

ظُذي بلهباط وخذة ظُذي إبشاهُم 

                       

. مؤظعت وزائم: ااصدر
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. ثقييم هظم الزقابة الداخطية في ااؤضطة: ااببح الثاوي

. ظِخم إنؿاء أهذاف المؤظعت و هُفُت ظير نملُت الششاء و البُو فيها

. أهداف و مبيعات وحدة جغذًة الأوعام: ااعطل الأول 

. وغهذ المؤظعت خؿت حهمل نليها و منها جدلم نذة أهذاف و كم أنماٌ حُذ

 : و جخمثل فُما ًلي:أهداف ااؤضطة .1

  الخيعُم الذاخلي لىفاءاث و خبراث المخىاحذة غبر وافت المجالاث خاضت منها هىنُت المىخجاث

 .وجدعين اللذساث الخلىُت و الاكخطادًت لخمىين خلم قشوف جمىذ الخلذم في المىافعت

  الاظدثماس في مُادًً هامشُت للفشم مثاٌ البُو بالخجضئت نبر شبىت مً الىلاؽ البُو و جىمُت

ً في إؾاس نلاكت الششاهت  .جشبُت دحاج اللحم و الخمىٍ

  ًش و جدعين مىخجاث الخغزًت الحُىاهُت لاظُما الأغزًت المدببت و مىخجاث أخشي و رل جؿىٍ

 .بهطشهت مطاوو الإهخاج

  و أخيرا جبدث نً الششاهت و هزه الإظتراجُجُت جشمي في الأخير إلى حهل مىخجاث المجمو في

ت هما تهذف الى جششُذ اًجابي للجهذ  المعخىي الملاًِغ الذولُت مو أظهاس مؿابلت للمهاًير ظاسٍ

 .الاكخطادي المخىفش لذي المجمو و فشونه

 :مبيعات وحدة جغذًة الأوغام .2

لذي وخذة حغزًت الىهام أضىاف مخخلفت لمبُهاتها خعب خاحت ول هىم مً الحُىاهاث و خعب سغبت 

: فلاح في المىخج الزي ًشغب أن جيخجه الىهام التي ًملىها، و ظىزهش في هزا الفشم مخخلف هزه الأهىام هما ًلي

: chair أغذًة الدجاج ااىجه ًصبح لحىم بيضاء 1-2

و هزا الذحاج مىحها للاظتهلان مباششة، بمهنى اهه هخطظ مباششة مجمىنت مً الذحاج لُطبذ 

لحىما بُػاء فُمش هزا الذحاج في مشخلت الىخيىث إلى أن ًطل إلى مشخلت الذحاج المىحه إلى الاظتهلان بىىم 

: مً الخغزًت الخاضت بهزا الىىم الزي هشغب في الحطىٌ نلُه و المخمثلت فُما ًلي

  حغزًت البذاًتdémarrageو التي جيىن في المشخلت الأولى مً نمش الىخيىث . 

  حغزًت الىمىcroissanceو جيىن مً مشخلت الىخيىث إلى أن ًطبذ في مشخلت الذحاج . 

  حغزًتfinition 2-finition 1 و هي حغزًت خاضت بهزا الذحاج البالغ لىً مً أحل أن ًىحه للاظتهلان 

ًجب أولا الخخلظ مً الشحىم التي ًدخىي نليها حعم الذحاج و هزه الخغزًت حعانذ نلى خشق 
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جلً الشحىم و بهزا ًطبذ الذحاج بهذ جىاوله لهزه الخغزًت لفترة مهُىت حاهضا لُىحه للاظتهلان 

 .هلحىم بُػاء

: pont أغذًة الدجاج البيىض 2-2

و هىا أًػا وعخؿُو الخدىم في المىخج الزي هشغب به، بمهنى وعخؿُو بخغزًت خاضت حهؿى لهزا 

 بُؼ مللذ لُطبذ أو بُؼ مىحه للاظتهلان أماالذحاج وي ًيخج البُؼ لىً خعب ما هشغب به 

 الخغزًت الخالُت و ؾبها ًيىن هزا الىىم مً إجبامهخاهُذ، و مً احل الحطىٌ نلى ما رهشهاه نلُىا 

: démarrage الأولين الأظبىنينالذحاج كذ مش نلى سخلت حغزي في 

 . الثامًالأظبىم غاًت إلى الثاوي ٌهني بذاًت مشخلت الىمى الأظبىم و جيىن مً pfp1حغزًت  -

 . الثامً نششالأظبىم غاًت إلى الثامً الأظبىم و جيىن مً pfp2حغزًت  -

 و هى نباسة نً غزاء خاص ًخدىم في pondeuseحغزًت الذحاج التي ًيخج بُؼ مىحه للاظتهلان  -

 . هزا الذحاج لُيخج بُؼ نلُم غير مللذ و هزا مً احل البُؼ المىحه للاظتهلانإهخاج

 و بهزا هدطل نلى بُؼ مللذ pont reproحغزًت الذحاج المىخج للبُؼ هخاهُذ بهذ فترة و ٌعمى  -

 . التي ظبم رهشها2 و 1 المشخلخين لإخذي جخػو أو جبام مثلما هي إماللحطىٌ نلى هخاهُذ 

: s/t ruminant جغذي البقز 3-2

:  كعمين هما ًليإلى الأخشي و جىلعم هي 

 الحلُب و لا ًجىص للثىس الإهخاجو هى غزاء خاص بالبلشة الحلىب ٌعانذها هفي  bovinحغزًت  -

الخىاوٌ مً هفغ غزاءها لان ول هىم له غزاء ًخىافم خعب خاحاجه و ؾبُهت الحُىان بىفعه 

 . رهشهاإنوما هشغب في الحطىٌ نلُه مً مىخج هما ظلف و 

 . ٌعانذ في الىمىلأهه الثىس و الخشوف إلى و هىا ًىحه هزا الىىم مً الغزاء ovinحغزًت  -

: s/t divers ثدعى أخزي  جغذًة 4-2

:  و منهاأنلاه الأضىاف التي هزهشها في الأوهامو جخظ بالزهش باقي 

 .الذًً الشومي -

 .الحطان -

 . هىا هخدذر نً الحُىاهاث المىحىدة بدذًلت الحُىاهاثإراالغضلان  -

 .الأساهب -
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 .و باقي الحُىاهاث -

. ضير عمطية الشزاء في ااؤضطة: ااعطل الثاوي

 كاهىهُت أظغ بمعخغاهم خعب كىانذ و الأوهام أغزًت لىخذة إهخاحُتحعُير نملُت الششاء في مؤظعت 

.  للمؤظعتالمازل للإهخاجو رلً 

 مىخىج جم ؾلب لإهخاج نملُت الششاء جخم في المؤظعت خلاٌ ول شهش و لىً ختى جيىن هىان ؾلبُت إن

 المىخىج المهني و بىىنُت إنذاد بالىمُت التي ًدخاحها في الأولُت ظىذ ؾلبُت ششاء المىاد إنذادنلُه بدُث ًخم 

 مؤظعاث أو مخخلفت مثلا مً مؤظعاث خاضت أماهً، و ًخم ششاءها مً إليها التي بداحت الأولُتالمىاد 

 المؤظعت بهذ اظخلام ظىذ وضىٌ إلى إدخالها ًخم الأولُتفبهذما جخدطل المؤظعت نلى ؾلبُت المىاد . خيىمُت

 بدُث حهشف الإهخاج مهمل إلى المخضن لُخم هللها إلى البػانت إدخاٌالبػانت مشفلت بفاجىسة البػانت ًخم 

 المىخىج إهخاج جذخل في أولُت ختى جيىن هىان ؾلبُت بُو لُخم ششاء مىاد الأولُت لا جلىم بششاء المىاد بأنهاهزه 

.  نملُت البُولخبذأو هىا جيخهي نملُت الششاء . المؿلىب و بىمُت مدذدة

ات في وحدة جغذًة : III -3                    الجدول رقم  مطحغاهم الأوعامثعىر هظام ااشترً

 % 2017 % 2016 % 2015 % 2014 % 2013 2012الطىىات 

ات   3 437583707.87 30 422937467.14 6 600811280.84 15 568835168.75 59 496061407.54 312189524.81ااشترً

 مطادس المؤظعت الؿالبت بالانخماد نلى إنذادمً : ااصدر

اث خلاٌ العىىاث المذسوظت خُث هلاخل أنلاهمً خلاٌ الجذوٌ   الزي ًبين لىا جؿىس هكام المشترً

اث، و هزا الخىاكظ نً نذم جىفش المادة   2017 الأخيرة، بِىما في العىت الأولُتجىاكظ معخمش في المشترً

اث ملاسهت بالعىت   2016وهلاخل جضاًذ ملحىف في المشترً

 في الأولُت ميزاهُت المؤظعت المدذودة التي لم جخمىً مً جىفير المادة إلىو ٌهىد ظبب هزا الخىاكظ 

. الىكذ المىاظب
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ات مً : III -2الشكل رقم   2017  لى 2012جغير ااشترً

 

 مً إنذاد الؿالبت: ااصدر

 عمطية البيع: ااعطل الثالح

جخم نملُت في المؤظعت إهخاحُت لىخذة الأوهام بمعخغاهم خعب كىانذ وأظغ كاهىهُت ورلً للدعُير 

 .الأمثل للمؤظعت

م إًذام ملف مطلحت البُو لخلبُت الؿلب، والملف  إن نملُت البُو للمىاد الخامت للضبىن جخم نً ؾشٍ

 : المخيىن مً

 .بؿاكت فلاح -

ت خعب المهىت المىحهت إلُه -  .شهادة بُؿشٍ

 .ًىدم ؾلبُت لخلبُت خاحخه في المطلحت -

جلىم مطلحت البُو بخىفير الجى الملائم للضبىن ورلً بئجبانه خؿىة بخؿىة باججاه المطالح خُث حهؿُه 

ل المىاد الأولُت إلى مىخىج مطىو  .وضل حعلُم البػانت ختى جلىم بخدىٍ

ً مشفلت بالىزائم المهمىلت مً ؾشف الضبىن لخلىم في النهاًت بهملُت وصن  زم جلىم مطلحت الخخضٍ

ش ول ما  الحمىلت المىخجت زم جلىم مطلحت البُو بئًذانه فاجىسة للضبىن زم جلىم مطلحت الأمً الذاخلي بخدشٍ

 .ًىصم مً المؤظعت
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 : ثبطيل رقم الأعمال -1

سكم الأنماٌ هم مجمىنت مبُهاث العلو والمىاسد أو مجمىم الخذماث المدللت والملذمت مً ؾشف 

 .المؤظعت للغير خلاٌ دوسة الاظخغلاٌ

  ثعىر رقم الأعمال في وحدة جغذًة الأوعام بمطحغاهمIII -4الجدول رقم 

الطىىا

ت 

2012 2013 % 2014 % 2015 % 2016 % 2017 % 

.539532222 40606387.88 اابيعات

25 

32.
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623089723.

98 
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748119768.
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5124194
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1.33 

 

 مً  عداد العالبة باعحماد على مصادر ااؤضطة: ااصدر

 2017 لى 2012جغير رقم الأعمال مً ضىة : III -3الشكل رقم 

 

 

 مً  عداد العالبة باعحماد على مصادر ااؤضطة: ااصدر
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 العمطيات اازاقبية لحطابات وحدة جغذًة الأوعام: ااببح الثالح

  مطحغاهم UABمزاجعة حطابات وحدة جغذًة الأوعام : ااعطل الأول 

 .2017 – 2016- 2015ظىف هلىم بخدلُل ميىهاث حذوٌ خعاباث الىخائج للعىىاث الثلازت الخالُت 

 جدول حطابات الىحااج : III -5الجدول رقم 

 2017 2016 2015 البياهات

 551241949.80 543969987.50 74811968.64  هحاج الدورة

 445747039.97 422937467.14 600211280.84 اضتهلاك الدورة

 10549499.83 113683354.62 141247468.87 القيمة الاقحصادًة ااضافة

 33966265.14 38563329.26 58272726 فااض لاضحغلال الإجمالي

 27031926.55 154184305.74 45928420.77 الىخيجة العمطية

 / / / الىخيجة ااالية

 27031926.55 154184305.74 45928420.77 الىخيجة العادًة قبل الضزيبة

 / / / هخيجة اضحثىااية

 2639734.79 153486054.67 46227457.7 الىخيجة الصافية
 مً إنذاد الؿالبت بالانخماد نلى مطادس المؤظعت: ااصدر

 : هحاج الدورة

 هاما في جدلُل وشاؾها، فمً خلاٌ اللُم 
ً
إن إهخاج الذوسة في وخذة حغزًت الأوهام حهخبر مؤششا

المخدطل نليها في العىىاث المذسوظت ًخضح أن وشاؽ الىخذة ًشجىض نلى الجاهب الإهخاجي بانخباسها وخذة 

 .2017 و 2015 ملاسهت بعىتي 2016جيخج أغزًت الأوهام، وهزه الإهخاج شهذ جىاكظ في ظىت 

 :اضتهلاك الدورة

 وهزا 2015ًمثل اظتهلان الذوسة ول ما حعخهمله المؤظعت بيشاؾها الإهخاجي، وهى متزاًذ في ظىت 

 2017 و 2016 أما في ظىتي 2015ساحو لتزاًذ إهخاج الذوسة لعىت 
ً
 نشف جىاكظ في الاظتهلان وهزا أًػا

 .2017 و 2016بعبب جىاكظ إهخاج الذوسة لعىتي 

 :القيمة ااضافة للاضحغلال

هلاخل أن فائؼ الاظخغلاٌ الإحمالي ًشجفو مً ظىت إلى أخشي خعب اسجفام اللُمت المػافت 

 .للاظخغلاٌ
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 : الىخيجة العمطية

 في ظىت 2015هلاخل أن الىدُجت جشجفو في ظىت 
ً
 ملحىقا

ً
 وهزلً جشجفو في 2016 زم حشهذ اهخفاغا

 نً حغؿُت جيالُفها وجدلم هدُجت ظلبُت2016 ملاسهت بعىت 2017ظىت 
ً
 . بدُث جيىن ناحضا

 :الىخيجة ااالية

 هلاخل أن المؤظعت لا جلىم بأي نملُاث لزلً فالىدُجت للهملُاث المالُت مهذومت

 :الىخيجة العادًة قبل الضزيبة

بت هي هفعها الىدُجت الهملُت لأن كُمت الىدُجت المالُت مهذومت  .الىدُجت الهادًت كبل الػشٍ

 :الىخيجة الاضحثىااية

 .هلاخل أن الىدُجت الاظخثىائُت مهذومت

 :الىخيجة الصافية

بت نلى أسباح  الىدُجت الطافُت هي هفعها الىدُجت الطافُت للهملُاث الهادًت بدُث جىحذ غشٍ

بت  .الششواث لأن الىدُجت الطافُت لم جيىن هي هفعها الىدُجت الهادًت كبل الػشٍ

 ثبطيل الأفقي والزأس ي لطميزاهية ااالية: ااعطل الثاوي

ٌهخمذ الخدلُل الشأس ي نلى دساظت الهلاكاث الىمُت اللائمت بين الهىاضش المخخلفت لللىائم المالُت 

خ مهين، هما ٌهخمذ الخدلُل الأفلي نلى دساظت اججاه ول بىذ مً بىىد اللائمت المالُت مىغو الخدلُل  بخاسٍ

ادة أو الىلظ مو مشوس الضمً  .وملاخكت الضٍ

 أصىل اايزاهية ااالية ااخحصزة: III -6الجدول رقم 

 2017 2016 2015 الأصىل 

 AF 161150593.84 185776634.27 217856863.93أصىل ثابحة 

 VE 75797000.73 67007003.51 61101753.37قيم الاضحغلال 

 VR 71997773899.38 851684089.76 1017949485.94قيم مبققة 

 VD 2106521.86 6811537.57 1541028.07قيم جاهشة 

 1298449131.31 1111279265.11 95902801.81 مجمىع الأصىل 
 مً  عداد العالبة بالاعحماد على مصادر ااؤضطة: ااصدر
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 خصىم اايزاهية ااالية ااخحصزة : III -7الجدول رقم 

 2017 2016 2015 الخصىم

 845303962.80 753695626.74 681184328.21 أمىال خاصة

 22957625.35 24902179.86 3014008.42 دًىن ظىيطة الأجل

 430187541.16 332681458.51 247703629.18 دًىن قصيرة الأجل

 1298449131.31 111127926.11 9590280.81 مجمىع الخصىم
 مً إنذاد الؿالبت بالانخماد نلى مطادس المؤظعت: ااصدر

 :الحبطيل الأفقي لطميزاهية ااالية-1

 2017 و 2015ظىف هخؿشق إلى نشع البُاهاث لعىت 
ً
  أفلُا

 الحبطيل الأفقي لطميزاهية ااالية: III -8الجدول رقم 

 2017وطبة الحغير  2017مقدار الحغير   2015وطبة الحغير  2015مقدار الحغير 

24626040.43 15.28% 32080229.66 %17.26 

8789997.22- %11.59- 5905250.14- %8.81- 

131710190.38 %18.29 166265396.18 %19.52 

4705015.71 %223.35 5270509.5- %77.37- 

152250249.3 %15.87 187169866.2 %16.84 

24626040.43 %3.61 91608336.06 %12.15 

5237878.56- %17.37- 1944552.51- %7.80- 

332678981.14 %134.30 97506082.65 %29.30 

152251249.3 %15.87 187169866.2 %16.84 
 مً إنذاد الؿالبت بالانخماد نلى مطادس المؤظعت: ااصدر

 :الحعطيق

 أي أن المؤظعت في خالت اظخلشاس مالي فهليها 2017 و 2015هلاخل أن هىان همى ملحىف بين ظىتي 

 .المدافكت نلُه والاظخمشاس

 :الحبطيل الزأص لطميزاهية ااالية-2

 2017 و 2016 و 2015ظىف هخؿشق إلى نشع البُاهاث للعىىاث 
ً
 . نمىدًا
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 الحبطيل الزأس ي لطميزاهية ااالية: III -9الجدول رقم 

 2017 2016 2015 الطىىات

 16.77% 16.71% 16.80% الأصىل الثابحة

 4.70% 6.02%  7.90% قيم الاضحغلال

 78.39% 76.63% 75.07% قيم مبققة

 0.11% 0.61% 0.21% قيم جاهشة

 100% 100% 100% مجمىع الأصىل 

 65.10% 67.82% 71.02% أمىال خاصة 

 1.76% 2.24% 3.14% دًىن ظىيطة الأجل

 33.13% 29.93% 100% دًىن قصيرة الأجل

 100% 100%  100% مجمىع الخصىم
 مً إنذاد الؿالبت بالانخماد نلى مطادس المؤظعت: ااصدر

 :الحعطيق

ت أم ضىانُت بدُث إرا واهذ  مً خلاٌ الخدلُل الشأس ي ًمىً مهشفت هىم المؤظعت إرا واهذ ججاسٍ

ت وإرا واهذ أكل مً %50وعبت أهثر مً   فهي ضىانُت ففي هزه الحالت هلاخل أن %50 فالمؤظعت ججاسٍ

ت في هفغ الىكذ%50مهكم اليعب أكل مً   . فمؤظعت وخذة حغزًت الأوهام هي مؤظعت ضىانُت وججاسٍ

لت الأحل أكل مً وعبت الذًىن اللطيرة الأحل  .ولِغ لذيها نعش مالي لأن وعبت الذًىن ؾىٍ

 دور الإدارة الجىدة الشامطة في ااؤضطة : ااعطل الثالح

ادة وعبت المخشحاث إلى ن إداسة الجىدةًؤدي جدس ي ادة مؿابلت المخشحاث، أي صٍ  الشاملت إلى صٍ

ادة الإهخاحُت في المؤظعت . المذخلاث وهزا ٌهني صٍ

ُم وجللُُل الخيالُفهما ًؤدي إلى اسجفام هفاءة الهملُاث، وجللُُل    الفشل الخاسجيالخيالُف الخلىٍ

 .والذاخلي، وهزا ٌهني جللُل الخيالُف

وحهـذ إداسة الجـىدة الشـاملت مىهجـا وكائُـا ًمىـو خـذور الأخؿـاء فػـلا نـً جطـدُدها، همـا حعـهم 

بشـيل مباشش في مىاحهت المشىلاث و جمىً مً إداسة الأصماث بأظلىب نلمي مخىاصن ًشاعي الإمياهاث و اللـذساث 

جىـىن بمثابـت  الخاضـت بالمىكمـت، و حهمـل نلـى اظـخغلالها الإظـخغلاٌ الأمثـل مـً خـلاٌ جؿبُـم مبادئهـا الـتي

 نشغـت للػـغـ الخىافعـي مىخجاتهادان ولاء الضبائً بهذ أن جطبذ فمالجذاس الحامي مً الإخخلالاث المعببت ٌ

إن المىكمـت الـتي جدبـنى هـزه الفلعـفت جؿـىس . الشـذًذ المىحـىد في العـىق الـزي لا ًشغـى بأكـل مـً الخفـىق 

 الخىافعُت و حهضص مىكفها بالحفـاف نلـى هلـاؽ اللـىة الـتي جملىهـا والـخخلظ مـً هلـاؽ غـهفها نـً إمياهُاتها
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ب المعـخخذمين و الإظـخمام بشـيل أدق للمعـتهلىين الـزًً ًمثلـىن المطـذس  م حهذًل ؾشق الهمـل وجـذسٍ ؾشٍ

 .الأوٌ و الأخير للمهلىماث التي جدذد المىكمت مً خلالها الخطائظ المىاظبت في مىخجاتها
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 :خلاصة الفصل

مً خلاٌ هزا الفطل خاولىا حعلُـ الػىء نلى مؤظعت وخذة حغزًت الأوهام بمعخغاهم وجؿبُم ما 

دسظىاه في الجاهب الىكشي وواهذ الىدُجت هي أن المؤظعت جداوٌ مىاهبت الخؿىس الاكخطادي والخىىىلىجي مً 

خلاٌ هُيلتها والخؿىس المعخمش لها وجأهذها فهالُت إداسة الجىدة الشاملت في جدعين إهخاحُت المؤظعت التي 

 .حعانذها في الىمى والخؿىس وجدلُم الاظخللالُت المالُت



 

 الخاتمة العامة
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للد حاولىا في بحثىا جحدًد ودزاست مدي مساهمت ئدازة الجىدة الشاملت في جحسين الؤهخاحيت 

أدي بىا هرا ئلى جلسيم بحثىا ئلى حصأًً ,باالإإسساث، وذلك بالإحابت عً حساؤلاث جمثل ئشكاليت البحث 

. هظسي والآخس جطبيلي

ت  فخطسكىا في الفصل الأول مىه , في الجصء الىظسي حاولىا الؤطاحت باشكاليت البحث مً وحهتها الىظسٍ

. ئلى ئعطاء مفهىم عام للإدازة الجىدة الشاملت مً خلال الخطسق ئلى أهميتها وكرا مساحل جطبيلها

أما الفصل الثاوي مً هرا الجصء فحاولىا جبين مدي مساهمت ئدازة الجىدة الشاملت في جحسين 

الؤهخاحيت مً خلال الخطسق ئلى مفهىم الؤهخاحيت وكيفيت كياسها وجحدًد الطسق لرالك بالإضافت ئلى العىامل 

  . االإإزسة على جحسين الؤهخاحيت

فبعد معاحلخىا وجحليلىا الإخخلف حىاهب االإىضىع في فصىله الثلازت جىصلىا ئلى الىخائج الخاصت باخخباز 

.  الفسضياث وهخائج عامت مع مجمىعت مً الاكتراحاث والخىصياث

 : فيما ًخص اخخباز الفسضياث فلد كاهذ الؤحابت عليها  كما ًلي

حساهم ئدازة الجىدة الشاملت مساهمت فعالت في جحسين الؤهخاحيت مً خلال أوشطتها :: الفرضية الأولى

له وجحليم أكبر وسبت زبح مً  االإخكاملت واالإترابطت والتي تهدف ئلى الحصىل على مىخج حيد ًمكً حسىٍ

خلال جأزير وظائفها االإخخلفت والتي حعخبر االإإزس على الؤهخاحيت وبالخالي فان ئستهداف الخأزير على هاجه 

 .االإكىهاث ًأدي ئلى جحسين الؤهخاحيت للمإسست

جحليم الجىدة الشاملت ًخطلب معاًير ًجب الالتزام بها وكرا مساحل ًجب اجباعها : الفرضية الثانية

خطىة بخطىة وعلى االإإسست أن جكىن حسٍصت على ذلك لكي جحصل على هديجت هاحعت وهرا ًظهس 

 .أزسه على هىعيت االإىخج

 :النتائج

  ت في االإإسست حغيرث الىظسة ئلى ئدازة الجىدة الشاملت وأصبحذ مً أهم الىظائف الؤدازٍ

 . الحدًثت

  ًئن الؤهخاحيت هي محصلت لخفاعل عىامل عدًدة داخليت وخازحيت فهي عبازة عً هيكل معلد م

العلاكاث الؤهخاحيت بين االإىازد االإخاحت باالإإسست واالإحيط الخازجي، لرلك فان الحدًث عً 
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العىامل االإإزسة على الؤهخاحيت هي محاولت اجفاكيت ًلصد بها جحدًد أو حصس حيمع العىامل 

 
اُ
 .االإإزسة فيها وئهما ئبساش عىامل معيىت زبما جكىن الأككر جأزيرا

  اث سىاء على مسخىي الىحداث ئن جحسين الؤهخاحيت ٌعد مطلبا أساسيا لجميع االإسخىٍ

الاكخصادًت أو على مسخىي اللىمي، وفي هرا الصدد وشير ئلى أن الؤهخاحيت حعبر عً الحالت التي 

  . جكىن فيها االإإسست مىخجت

  ادة زبحيت االإإسست وجىميت اللدزة الخىافسيت الإىخجاتها بالإضافت ئن جحسين ائسيخاحيت ًإدي ئلى شٍ

اث اليد العاملت كما أن جحسين ائزهخاحيت ٌساعد على السيطسة على الخضخم  . ئلى زفع مسخىٍ

:  والتوصياتالاقتراحات

ت الخحليليت الؤشكاليت جأزير دوز ئدازة  بىاءا ئلى ما جىصلىا ئليه مً هخائج فمً هره الدزاست الىظسٍ

 هلدم ضمً هره الفلسة جىصياث ًمكً الاكخصادًتالجىدة الشاملت في جحسين ائئيخاحيت باالإإسست 

 وجطبيم الجىدة الشاملت في االإإسست صياغتعلى مسخىي   منها سىاء في الدزاساث العلميت أوالاسخفادة

ت، ومً أهم الخىصياث التي الاكخصادًت  خاصت الجصائس التي جحخاج ئلى هلل ئستراججيت في حسير مىازدها البشسٍ

 : ًمكً جلدًمها هي

  اعخباز مىازدها الداخليت وكفاءاتها الؤستراجيجيت ومعسفت ميزتها الاكخصادًتًجب على االإإسست 

 .الخىافسيت

 بخطبيم الجىدة الشاملتالاكخصادًت اهخمام االإإسساث ضسوزة . 

 كبيرة في جحسين ئهخاحيت تهاهمي اهخمام كل مإسست وهرا لأولذ ئدازة الجىدة الشـاملـت 

االإإسست، حيث حعسف الأبحار في مجـال ئدازة الأعمـال جطىزاث كبيرة سمحذ بظهـىز العدًد 

 .الؤهخاحيتمً الأسـاليب في جطبيلها مً أحل جحسين 
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: الملخص

من خلال بحثنا، لقد تعزفنا على إدارة الجودة الشاملة وإنتاجية المؤسسة ، كذلك تطزقنا إلى 

. علاقة إدارة الجودة الشاملة بئنتاجية المؤسسة 

 .لقد توصلنا إلى نتائج بأن تحسين الإنتاجية يعد مطلبا أساسيا ويؤدي إلى سيادة الزبحية المؤسسة 

: الكلمات المفتاحية

إنتاجية المؤسسة  – إدارة الجودة الشاملة - الجودة

Résumé : 

Dans notre recherche,  nous allons voulu connaitre l’administration  de la qualité générale 

de l’entreprise, et relation entre la qualité générale et la productivité de l’entreprise. 

Nous sommes arrivés au terme de la recherche que l’amélioration de productivité occupe 

une place importance dans l’entreprise et ainsi la rentabilité.  

 Mots clé : Qualité Administration de la qualité générale-  Productivité de l’entreprise  


