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 6102-6102امعيت :السنت الج

 دور الرقابة في تحقيق الجودة الشاملة وتنافسية المؤسسة الاقتصادية
 

 

 ( Giplaitالمجمع الصناعي لإنخاج الحليب ومشخقاجه )ملبنت الساحل مسخغانم دراست حالت



 التشكرات 

شىسة  لجلاله عص و جل اللهم لً الحمد هما ًيبغي لجلاٌ وجهً وعظيم طلطاهً حمدا هثيرا هحني مدفي البداًت أ

طيبا مبازوا فيه على أن ٌظسث لي هرا العمل وإجمامه زاجيخا مً أن ًيىن علما هافعا ليل مً طعى وزاء طلب 

 العلم .

 مثل هره اللحظاث ًخىكف المسء ليفىس كبل أن ًخط الحسوف ليجمعها في ولماث  في

 جدبعثر الجمل ليحاوٌ جمعها في ططىز ...................ططىز هثيرة جمس في خياٌ 

ل إلى أمي وأبي  فهما طبب  جفىقي إذا كلىا هرا جفىق   وعليه أجلدم بالشىس الجصٍ

الخلدًس إلى الأطخاذ المشسف وهساوي مجدوب على ول الدعم و الخىجيه هما أجلدم بأطمى معاوي الشىس وفائم 

 الري كدمه لي ،وعلى هصائحه الظدًدة التي طالما أفادجني .

ل  إلى أطاجرحي الىسام الرًً كامىا بخعليمي مً الطىز الابخدائي إلى غاًت الآن .    هما أجلدم بالشىس الجصٍ

 وبت  على الدعم الملدم لي وأجلدم بالشىس لمىظفي مىخبت الجامعت خس 

وعلى زأطهم جليل محمد فىشي و الظيدة زشٍلت    -مظخغاهم–هما لا أوس ى شىس عماٌ ملبىت الظاحل بصلامىدز 

 على جلدًمهم لي المعلىماث الخاصت بمؤطظتهم التي جخدم مىطىع دزاطتي

ب أو بعيد.  هما أشىس ول مً طاهم في اهجاش هره المرهسة طىاء وان مً كسٍ
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  إهداء

وجسفع المسطاة لخىطلم  الأشسعتجفخح  الآن ،ًحين ذلً الىكذ أن إلىفي طياتها صمخا  فسث لخأخر كد هي ولماث ًىما

اث  ليىىظس إلا   ًض يء الظفيىت في عسض البحس واطع مظلم  هى بحس الحياة وفي هره الظلمت لا كىدًل الرهسٍ

 .،لأشف جحيت عطسة ملئها الظعادة زائحتها الياطمين وكطىفها الأشهازفيه غطاء الظلام

 ...............      إلى ول مً في الىجىد بعد الله وزطىله خسج معبرة عً مىىىهاتهاإلى مً جدظابم اليلماث لخ

 إلى مً علمخني وعاهذ الصعاب لأصل إلى أها ما عليه ........................    إلى طىدي وكىحي وملاذي بعد الله          

  ميألطبح في بحس حىانها ليخفف مً مىم أوعىدما جىظىوي اله

 "فاطمت "......إليً أمي ..............إلى مً أزطعخني الحب و الحىان 

 إلى مً ولذ أهامله ليلدم لىا لحظت الظعادة .................... إلى مً جسع اليأض فازغا ليظلي كطسة حب          

م العلم      "محمد ".....إليً أبياطمه بيل فخس .. إلى مً أحمل     ........ إلى مً حصد الأشىان عً دزبي ليمهد لي طسٍ

 لي الري لم ًبخل  بخلدًم العىن  مظاعدجه المشسف وهساوي مجدوب على الأطخاذ إلى أهفظهمعلى  أثسوويمً  إلى

احين حياحي ئت إلى زٍ  إلى الللىب الطاهسة السكيلت و الىفىض البرً

مت ،شهيرة ،فخحي ،لخظس ،زطا ، أجملمً جروكذ معهم  إلىمً علمىوي علم الحياة   إلى         اللحظاث إخىحي هسٍ

 إلى ول الأصدكاء و الأكازب و الىخيىجت الصغيرة زميظت   

مً جعلهم الله أخىحي في الله .......ومً أحببتهم بالله شملائي الطلبت جخصص إدازة واكخصاد المؤطظاث دفعت  إلى

6102-6102 

 مً لم اعسفهم ولم ٌعسفىوي      إلى مً أجمنى أن اذهسهم إذا ذهسووي إلى

 إلى مً أجمنى أن جبلى صىزهم في عيىوي 
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 المقدمت العامت :

عدة حؼيراث على االإسخىي المحلي والدولي ،وذلً هديجت اهفخاح الأسىاق وجطىز  الحاليت الأعماٌحشهد بيئت               

،ومع  الؤهخاحيتالطلب الىمي االإتزاًد بخحسينها للطاكت  إشباعوان هدف االإؤسساث  أنجىىىلىحيا االإعلىماث ،بعد 

ت لم ًبم للمؤسساث مجاٌ لخحسين  ت الخبادلاث الخجازٍ و الحفاظ على مياهتها  في  أدائهاهمى عدد االإىخجين وحسٍ

 إلى أديطسوزة ،هرا مما  أهثر أصبحللجىدة الشاملت وهي ليس بمخطلب حدًد بل مً خلاٌ جطبيلها  السىق إلا

ي جحليم الجىدة الشاملت ،و العمل على السكابت ف أساسهابسوش اهخماماث لدي االإؤسساث الاكخصادًت اهصب 

 . سلبيت التي إذا اسخمسث سىف جؤدي إلى ػلم أبىاب االإؤسست الاكخصادًتكبل عهىز اهحسافاث  أهىاعهابمخخلف 

بيسم مشترن كائم على احترام الصبىن )العميل(  في العالم جخميز حميعها الاكخصادًتأصبحذ االإؤسساث               

 إشباعالخىافسيت جسهص على  أصبحذ إذالسلع و الخدماث ، أفظل،وذلً مً خلاٌ جلدًم  إزطائهوالعمل على 

 إلىزػباث الصبىن وحاحاجه هي سس الخميز و الخفىق للمؤسساث الاكخصادًت ،و بالخالي االإؤسساث بحاحت ماست 

ت وجحليم السبحيتلخحليم أهداف الازجلاء ،إن الخىافسيت سىاء على االإسخىي المحلي أو  ها مً همى، بلاء واسخمسازٍ

العالمي شسست فلا ًمىً الاسدسلام بل الخصدي لهره الأخيرة لبلىغ أهداف االإؤسست وهرا لا ًخم إلى بخظافس ول 

ص  أفساد االإؤسست اتهم وبىجاح االإؤسست وجطىزها ًخطىز المجخمع وٍ  هس .دبمخخلف مسخىٍ

المجمع في فزع مؤسست  ملت والخنافسيت جحقيق الجىدة الشاالزقابت في كيف حعمل وظيفت البحث :إشكاليت -1

 ؟   Giplaitعي لإنخاج الحليب ومشخقاجهالصنا

   : الخاليت فزعيتالسللت ال  في الإشكاليتويمكن بلىرة هذه  -1

 هم هساكب؟ هساكب؟متى  هيف هساكب ؟مً ًساكب؟  أًً هساكب ؟ ماذا هساكب ؟ -

 ؟الشامتالجىدة إدازة معىكاث جىمً فيما  -

 ًجابيت مً جطبيم الجىدة الشاملت؟الؤ  الآزازهي  ما -

 محدداث الخىافسيت ؟ ىمًفيما ج -

 

 



 

‌ب  
 

 فزضياث البحث: -2

 .حىدة االإىخىج هساكب  للسؤاٌ ماذا هساكب:

 في ول عملياث الخصييع.هساكب للسؤاٌ أًً هساكب :

 . الأبعادًمىً مساكبت العىاصس بئحساء الفحص البصسي أو بفحص هساكب:للسؤاٌ هيف 

هساكب هل جخم بصىزة مىخغمت أو عشىائيت أو بعد شياوي أو معازطت هرلً إما مسخمسة أو للسؤاٌ متى هساكب :

 دوزٍت .

 ساكب :ًساكب العمل إما العامل أو خبير .ًللسؤاٌ مً 

 باالإعاًىت .إما جخم االإساكبت شاملت أو  هم هساكب:

 في: الشاملت  جىمً معىكاث إدازة الجىدة -

س  الترهيز على أهداف االإىغمت كصير الأحل، -  .لا جحغى بالدعم اليافي بالبحىر والخطىٍ

 اهخفاض في جيلفت الجىدة. جحسين في زطا العملاء واالإىعفين ،ومً جطبيم الجىدة الشاملت : الؤًجابيتالآزاز  -

س.اث الخىافسيت في:البنى الخحخيت  جخمثل محدد -  ،جطىز سىق االإاٌ،الابخياز و الخطىٍ

    المىضىع : اخخيار دوافع -3

 العصسهت . جخمثل أسباب اخخياز االإىطىع في السػبت إلى الؤطلاع على مثل هره الدزاساث وهرلً لأهميخه والإىاهبت

لت و  بئميانلم ٌعد  الخلليدًت  الأفيازاالإؤسساث الصمىد في واكع حشخد فيه االإىافست ًىما بعد ًىم بىفس الطسٍ

العميل وطمان مياهتها في  إزطاءجبني جىحهاث حدًدة مً بينها الجىدة الشاملت مً احل  إلى،هرا مما طمحىا 

 السىق .

 وطعيت االإؤسساث الاكخصادًت وجبىيها اكخصادًاث الحجم .

                                                                                                                                                           لمىضىع :أهميت ا-4

 ه ول مً السكابت و الجىدة في جحليم الخىافسيت.الىبري في جىطيح الدوز الري جلعب الأهميتجخمثل 

 لفذ اهدباه االإؤسساث الاكخصادًت مىطىع الجىدة الشاملت وهرا السكابت عليها . محاولت

 طسوزة الاهخمام بمىطىع جىافسيت االإؤسست الاكخصادًت ودزاست مخخلف العىامل االإؤزسة فيها .-

 



 

‌ت  
 

 أهداف الدراست:-5

 إزساء شاد معسفي .

وهرا ججسيد والعمل على جطبيم السكابت الفعالت  الخىافسيتالخطسق إلى أهم الجىاهب االإخعللت بالإستراجيجيت 

معاًير الجىدة الشاملت على ازض الىاكع لبلىغ أهداف االإؤسساث بصفت عامت واالإؤسساث الاكخصادًت بصفت 

 خاصت .

 جحسيس االإؤسساث بظسوزة جطبيم السكابت على الجىدة الشاملت .

 المنهج المخبع :-6

بالاعخماد على الجداوٌ والأشياٌ والؤحصائياث ومعلىماث  الىصفي الخحليلي ٍمس جمذ معالجت االإىطىع عً ط

  االإىطىع . 

 صعىباث البحث : -7

 . هلص االإساحع الحدًثت حىٌ مىطىع الدزاست 

 خطت البحث وطزيقت جقسيمها :-8

 حسب الؤشياليت االإطسوحت جم الاعخماد على خطت البحث الخاليت :

  الزقابت عمىمياث حىل الفصل الول :

 الري جم جلسيمه إلى مبحثين

ف السكابت ووشأتها ،  إلىابت الري كسم بدوزه أزبعت مطالب جطسكىا فيها الأوٌ بعىىان ماهيت السك االإبحث  حعسٍ

                                                                                      مجالاث السكابت  مساحل العمليت السكابيت ، خصائص السكابت وأهىاعها ،

اث   أزبعت  إلى، الري كسم ومعاًير السكابت ،مبادئها الفعالت وأهميتها وأهدافها أما االإبحث الثاوي بعىىان مسخىٍ

اث السكابت ،عىاصسها ،ووسائلها ،جطسكىا فيها إلى  مطالب، أهميت االإعاًير السكابيت ومبادئها الفعالت ،  مسخىٍ

 أهداف السكابت . و السكابت

 الفصل الثاني :الجىدة الشاملت

الري بدوزه كسم إلى أزبعت مطالب االإبحث الأوٌ :الجىدة وإدازة الجىدة الشاملت  الري كسم إلى مبحثين هما 

خي لها وحللاث الجىدة ، جحخىي على  ف الجىدة ،الخطىز الخازٍ  وأبعادها ، أشياٌ الجىدةحعسٍ

ف إدازة الجىدة الشاملت ،خصائصها ومميزاتها ، ،أهميتها وأهدافها   معىكاث إدازة الجىدة الشاملت . حعسٍ



 

‌ث  
 

ف الجىدة الشاملت وعىاصسها مطالب جطسكىا فيها إلى   أزبع إلى:الجىدة الشاملت جم جلسيمه  االإبحث الثاوي حعسٍ

، الخؼيراث التي  و معاًير الؤًصو  عىامل عهىز الجىدة الشاملت ومعاًيرها ، الأساسيتومخطلباث عىاصسها  الأساسيت

 الشاملت .الاًجابيت مً جطبيم الجىدة  الآزاز جخطلبها جطبيم الجىدة الشاملت  ،

 و الزقابت على الجىدة الشاملتالفصل الثالث :الخنافسيت في المؤسست الاقخصاديت 

مطالب  أزبعت إلىاالإؤسست الاكخصادًت الري كسم  فيالخىافسيت االإبحث الأوٌ : مبحثين ، إلىجم جلسين الفصل  

ف الخىافسيت وخصائصها جطسكىا فيها إلى ،  الؤستراجيجيت،  وأساليبهاالخىافسيت ومؤشساتها  أسباب، وأهىاعهاحعسٍ

 أهميت الخىافسيت وأهدافها . ،الخىافسيت ومحدداتها 

ف   جطسكىا فيها إلى، السكابت في جحليم الجىدة الشاملت وجىافسيت االإؤسست الاكخصادًت دوز : االإبحث الثاوي حعسٍ

أسس السكابت على الجىدة ،مجالاتها ،السكابت على الجىدة الشاملت ،خطىاث السكابت على ا لجىدة الشاملت 

 جحليم دوز السكابت في لسكابت على الجىدة ،اللسازاث الأساسيت في عمليت ا ،الجىدةالشاملت ،عىاصس هغام زكابت 

 ومشاول طبط الجىدة في الدوٌ الىاميت . الجىدة الشاملت 

 دراست حالت المجمع الصناعي لإنخاج الحليب ومشخقاجه )ملبنت الساحل مسخغانم(الفصل الزابع :

 جم جلسيم الفصل إلى مبحثين هما 

ً الحليب الحليب بالجصائس االإبحث   الأوٌ :هغسة عامت حىٌ دواوٍ

ً الحليب بالجصائس ،وشأة الشسهت الأم  خيت عً دواوٍ ف ووشأة  Giplaitجم الخطسق في هرا االإبحث إلى لمحت جازٍ حعسٍ

 -مسخؼاهم–ملبىت الساحل بصلامىدز 

:دوز السكابت في جحليم الجىدة الشاملت الهييل الخىغيمي الإلبىت الساحل ومهام ول فسع منها،أما االإبحث الثاوي 

ل احفي ملبىت الس جم الخطسق في هرا االإبحث إلى:أهىاع السكابت والجىدةGiplaitوجىافسيت في وحدة الحليب

 -مسخؼاهم–بصلامىدز 

االإعاًير السكابيت لجىدة مىخجاث ملبىت الساحل ،مىخجاث ملبىت الساحل ،أهداف ودوز السكابت في مؤسست 

 الحليب   
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 :مقدمت الفصل الأوى 

 الأفسادجخمثل الؼاًت مً ئوؼاء أي مإطظت في جدلُم مجمىعت مً الأهداف مً زلاٌ ئػثاع اخخُاحاث            

لِظذ الوسف الىخُد  أجها ئلا، الأهدافالعلُا االإظئىلت عً جدلُم جلً  الؤدازةالتي ًخيىن منها المجخمع ،وحعخبر 

ت لىكع هره الأهداف مىكع الخىفُر ،ومً هىا جيؼأ مؼيلت السكابت  بالأوؼوتالري ٌؼازن في اللُام       اللسوزٍ

  و الحاحت ئليها .          

ن اللسازاث وؼوت جخم وفلا للخوى االإىكىعت ،وأفالسكابت هي وطُلت الؤدازة الإخابعت الخىفُر و الخدلم مً أن الأ   

لاا ئىى الخدلُم ،وأن الأهداف االإًخم جىفُرها على الىحه الظلُم ،وأ ةج االإظتهدفت مً االإمىً ن الىخاسػىةت في هسٍ

  لإكافت ئىى جوثُم هىع السكابت االإىاطب . ولارا ًجب اخترام االإساخل السكابُت باجدلُلاا 
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                                                                                      ماهيت السقابت المبحث الأوى:

ت في االإإطظت            اةف الؤدازٍ خُث خٌُذ بالاهخمام الىثير  الاكخـادًت،حعخبر السكابت واخدة مً بين أهم الىً

مىاطثا هما أجهم  مسآهلاا ول خظب  حعازفكدمىا  أجهمخُث  ،الخمً كثل الاكخـادًين و الىخاب و الثاخثين ...

 زكابت فعالت مىخفع بها. ئىىوهى الىؿىٌ   آلاجثلى في كالب واخد  فاجهاومساخل  وماما ازخلفذ  أهىاع ئىىكظمىها 

 السقابت و وشأتهاحعسيف المطلب الأوى:

فاث مً بُنها:  للسكابت عدة حعسٍ

 حعسيف السقابت :-أ

الخوى االإىكىعت لثلىغ هره االإىٌمت و  أهداف أنمً  للخأهداالإسؤوطين  ئدازةجصحُذ كُاض و عثازة عً -1

 1.كد جم جىفُرها بؼيل مسق الأهداف

ُفت االإدًس التي جسخف بمساحعت االإاام المخخلفت و الخدلم مً -2 بما  جىفُره، وملازهخهالسكابت ذلً الجصء مً وً

 2ًجب جىفُره واجساذ اللساز اللاشم في خالت ازخلاف مظاز الازىين. 

لاُاول البرامج و اظُاطاث و اللىاهين و الؤحساءاث و دكت الخسوُى و البأجها الىطُلت الفعالت للظاس على -3

 3الخىٌُمُت للميؼأة.

هي مخابعت الأعماٌ أوٌ بأوٌ للخعسف على مدي كدزتها على جلدًم الخوأ عً الأعماٌ ،و هي كظم لا ًىفـل عً -4

اةفاا .                                                                                                                                                          الؤدازة لأجها مً وً

الفعلي  الأداءاالإىٌمت حظير هما هى مسوى لاا مً زلاٌ ملازهت  أنهد مً التي ًخم مً زلالاا الخأهي العملُت -5

  4االإعاًير الىازدة في الخوت .ب

 الىخاةج عً هي عملُت كُاض الىخاةج و ملازهتها بالخوى أو االإعاًير و حصخُف أطثاب اهدساف الىخاةج الفعلُت  -6

ا.   5االإسػىةت و اجساذ ئحساءاث الخصحُذ عىدما ًيىن ذلً كسوزٍ

                                                           
ظاثحماٌ الدًً  - .343ؾ ،  2003،داز هىمت ،،مـس "الإدازة"مبادئ  ،لعىَ 1  

د الصحً،محمد  - .335،ؾ3999، ،الداز الجامعُت،مـس " الإدازة"مبادئ فسٍ 2  

د أخمد مديي الدًً عثُداث ، - .35،ؾ2008،،داز خامد ،عمان "السقابت الحنوميت على جأشيض الشسماث"مإٍ 3 
على الدظُير في االإإطظت الاكخـادًت "،مرهسة لىُل ػاادة ماطتر،جسـف الخدكُم المحاطبي ومساكثت الخسوُى والسكابت  "بً طالم ملُىت ،-4

 . 73،ؾ2032 -2011ير،حامعت مظخؼاهم ،الدظُ
ت " ،الوثعت الأوىى ،عمان"،هاصس حماى خضوز عثد السشاق طالم السخاخلت ، -5  . 38،ؾ2032، ،مىخثت المجمع العستيمفاهُم خدًثت في السكابت الؤدازٍ



ٌ الفـل   عمىمُاث خىٌ السكابت                                                                               :                                                       الأو

4 
 

 حعسٍف فاًىٌ :السكابت جلىم على الخدلم مما ئذا وان ول ش يء ٌظير وفلا للخوت االإسطىمت والخعلُماث الـادزة -7

ماا ومىع جىسازها .   و اللىاعد االإلسزة أما مىكىعاا فاى ججُان هىاحي اللعف و الخوأ مً احل جلىٍ

 السقابت : وشأة -ب

احظع اطخسدام السكابت لدؼمل اليؼان الـىاعي زلاٌ ًاىز  3850جوىز مفاىم السكابت عبر الصمً فلثل طىت 

لذ حعني الثىزة الـىاعُت ،و واهذ جترهص في فدف مفـل للؤخدار االإالُت زم اهدؼاف لازخلاطاث و الخلاعب  وً

ت في الاججاهاث السكابُت و أدواتها و أؿثذ مً اللسوزي وحىد هلام مداطبي حُد لؼسق  خدزذ حؼيراث حىهسٍ

س و مىع الخلاعب و الازخلاض.الدكت في ال  خلسٍ

ًاسث مؼسوعاث هثيرة الحجم و بسشث ػسواث االإظاهمت و ػاب أصحاب زاض االإاٌ عً الؤدازة 3850وتعد طىت   

و اهخللذ ئىى االإاىُين و الرًً اهـب اهخمامام على المحافٌت على طلامت زاض االإاٌ و اعترف بىٌام السكابت 

 1ُت . الدازلُت و ًاسث السكابت الخازح

 خصائص السقابت و أهواعهاالمطلب الثاوي :

 خصائص السقابت : -أ

 للسقابت عدة خصائص هرلس منها :

لرا فاهه ًجب  الأوؼوتمع هثُعت وحجم اليؼان :ليل وؼان في االإإطظت زـاةف جفسكه عً بلُت  الخلاؤم - 3

مع زـاةف ول وؼان )هثُعخه (وهرا لخدلُم الؼاًت مً  ًخلاءمبالخىىع ،ول هىع ًخميز الىٌام السكاتي  أن

 لأهمُتجثعا  أهمُخهًيىن الىٌام السكاتي مىدزحا في  أن،لرا ًجب  الأهدافكدزجه على جدلُم  وحىده وهي

 االإؼسوع . أوحجم االإإطظت  أهمُتوازخلاف هثُعت اليؼان الري جخم السكابت علُه وهرا جماػُا مع 

االإخثعت في جلُُم  الأطالُبجيىن االإعاًير االإسطىمت و  أنًجب  أياليؼان السكاتي مسها ، ًيىن  أناالإسوهت :ًجب  -2

 بما ًدىاطب مع حؼُير الٌسوف . الخلاؤمجيىن كابلُت للخؼُير والخوىز و  الأداءجىفُر 

خدلم هرا في خاٌ  الؤهخاحُتاطخعماٌ الىٌام السكاتي جدلُم السةدُت والىفاءة  أهدافالاكخـاد :مً  -3  ئلاوٍ

 التي ًدللاا . الؤًساداثجفىق الخيالُف االإثرولت في جىفُره 

                                                           
-2034و اكخـاد االإإطظاث ،حامعت مظخؼاهم ، ئدازةمرهسة جسسج لىُل ػاادة ماطتر ،جسـف ،على الموازد البشسيت " "السقابتبلمال ًاطين ، -1

 . 07،ؾ2035
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مع مإهلاث وازخـاؿاث ول  جخلاءمالىكىح وطاىلت الفام :لخدلُم هره الخاؿُت ًجب وكع هٌم زكابُت  -4

            ئليهالىؿىٌ االإساد ا الأهدافجخلمً هره الىٌم وكىح ومسوهت االإعاًير االإخثعت ،ووكىح  أنمدًس هما ًجب 

 االإخثعت في ذلً . الأدواثو 

خدلم  الأداءو الاهدسافاث عً  الأزواءجىمً فعالُت الىٌام السكاتي في طسعت اهدؼاف  :الظسعت-5 المخوى له وٍ

 مثاػس بفترة كـيرة . أداءهرا بعد مساكثت جىفُر ول 

و الاهدسافاث وذلً بمعسفت  الأزواءًيىن كادزا على جصحُذ  أنالفعالُت :ختى ًيىن الىٌام السكاتي فعاٌ لابد  -6

 االإثلى لخصحُداا . الأطالُبميان وكىعاا و االإظإوٌ عنها و 

  جدىاطب السكابت مع خدود الظلوت االإفىكت ليل عىـس ميلف أنًخماش ى مع الخىٌُم الظاةد :لابد  أنًجب  -7

 ًخجصأ حصء لا لأجهاػير زطمُت  أوواهذ زطمُت  مع زوىن الاجـاٌ المخخلفت للمإطظت طىاء جخلاءمن ،وأ بالسكابت

 . الأداءر جىفُمً عملُت اجساذ اللسازاث الخصحُدُت وهرا بمدي طسعت وؿىٌ معلىماث 

الخىٌُمُت االإظإولت عً اجساذ  جسجثى السكابت بالجااث أنجسجثى بمساهص اجساذ اللساز :مً هىا ًجب  أنًجب  -8

تاللسازاث، ًجب جـمُم هٌام االإعلىماث  ًلمً ول مدًس الحـىٌ على االإعلىماث الصحُدت في الىكذ  الؤدازٍ

 االإىاطب .

تٌعخمد على االإعلىماث  أنًجب  -9 والاجـاٌ:حعخبر االإعلىماث هي االإادة الخام لللُام بعملُت السكابت وختى  الؤدازٍ

     1مً جىفس ػثىت الاجـالاث . الخعسف عليها لابدًمىً للمظإولين 

   مً بُنها : أهىاعللسكابت عدة  أهواع السقابت :-ب

 السقابت حصب المعاًير :-1

 2الىخاةج . أطاضو السكابت على   الؤحساءاث أطاضوجخلمً السكابت على 

                                                                                                                                                     : الؤحساءاث أطاضالسكابت على -

بلُاض الخـسفاث التي جـدز عً االإىٌماث العامت ،و موابلتها  الؤحساءاثاللىاعد و  أطاضجلىم السكابت على 

السكابت على الخـسفاث ،و ًسهص هرا الىىع مً  الؤحساءاثبمجمىعت اللىاهين و اللىاعد و اللىابى و الوسق و 

 .الخـسفاث مً هخاةج جهاةُت العامت و مً العاملين فيها ،و لِع على ما جدلله هره  الؤدازةالتي جـدز مً وخداث 

                                                           
 ،حظُير االإإطظاثمرهسة لىُل ػاادة لِظاوع ،جسـف ئدازة و "،"أهمُت السكابت في االإإطظت تي ػىحي،و هسز عثد اللادز ،ؿدًمعدة بً ًىطف  - 1

 . 03،ؾ2033-2032حامعت مظخؼاهم ،

تمحمد مدمىد مـوفى ،"السكابت   . 99،ؾ2032، ،داز الثداًت،عمان الأوىى" ،الوثعت  الؤدازٍ - 2  
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                                                                                                                                                     الىخاةج: أطاضالسكابت على -

الىخاةج بلُاض الىخاةج النهاةُت التي جدللاا االإىٌماث العامت وفلا الإعاًير ًمىً كُاطاا  أطاضجلىم السكابت على 

بها االإىٌماث العامت ،و ئهما ي جلىم ،فارا الىىع مً السكابت لا ًخابع و جلىم الخـسفاث و اليؼاهاث التىكىعُام

  ًسهص فلى على الىخاةج التي جدللاا هره االإىٌماث.

 السقابت حصب موقعها من الأداء:-2

                                   :                                                                                                                             السكابت الظابلت-

ـىؾ مً الالتزام بى الخأهد أو الأداءكمان خظم  ئىىو تهدف السكابت الىكاةُت ، أووحظمى بالسكابت االإاوعت 

جسػُد اللسازاث و جىفُرها بـىزة  ئىى،هما تهدف  الؤحساءاثجىفُر  أواللسازاث  ئؿدازاللىاهين و الخعلُماث في 

 طلُمت و فعالت .

                                                                                                                                                              السكابت االإتزامىت :-

لـد بهرا الىىع مساكثت طير العمل  ٌ وٍ ٌ  أو الحاىي و هلىم بملازهخه  الأداءمىر بداًخه و ختى جهاًخه ،فىلِع  أي بأو

  أزسهوكىعه و العمل على جصحُده فىزا الإىع اطخفداٌ لحٌت  الخوأ أو الاهدسافمع االإعاًير االإىكىعت لاهدؼاف 

 لاخلت :السكابت ال -

م جـسفاث و كسازاثو                           حظمى بالسكابت الثعدًت أو السكابت االإظدىدًت ،وفي هرا الىىع مً السكابت لا ًخم جلىٍ

م الأداء بعد أن ًيىن هرا الأداء كد  و ئحساءاث وخداث الؤدازة العامت ػلا بعد خدور الخـسفاث فعلا.ئن جلىٍ

مي أو جصحُحي  1. وكع بالفعل ًجعل السكابت اللاخلت ذاث هابع جلىٍ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
. 300  ،مسحع طثم ذهسه ،ؾ الإدازيت"السقابت محمد مدمىد مـوفى ،  -1  
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 1أهواع السقابت طبقا للخوقيذ )موقعها من الأداء (. :  ((I- Iالشهل زقم

 

 

        

 

 

               

 السكابت اللاخلت                 السكابت االإتزامىت                                      السكابت الظابلت                                   

 

 .334،ؾ2035،داز الساًت ،،الوثعت الأوىى ،عمان االإظتهلً" يري ،"السكابت و خماًتأطامت زالمصدز :

 

 2السقابت وفقا لمصدزها: -3

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                 Internalcontrolالدازلُت: السكابت-

لـد بها السكابت الراجُت و هي     بعم العملُاث التي  أوبىفظاا على ول  ازض ول مىٌمتجمالسكابت التي  أهىاعوٍ

اث الخىٌُم المخخلفت .  جإدحها االإىٌمت ،وهره السكابت كد جمخد زلاٌ مظخىٍ

ت فيها،و  الأعماٌدازلُت في االإىٌمت هى كثى والؼسق مً السكابت ال مظازها في الاججاه الصحُذ  ئخيامالجازٍ

 االإسطىمت لاا . الأهداف ئىى،ختى جـل 

                                                                                                                                         External controlالسكابت الخازحُت : -

حااث مخســت مظخللت وػير زاكعت للظلوت الخىفُرًت لخلىم بمامت السكابت  ئىىو هي جلً التي ٌعاد بها 

ت الخازحُت على وؼان الخازحُت بالسكابت على هىع  الأحاصةالمخخلفت و ًلىم ول مً هره الحيىمُت  الأحاصة  االإسهصٍ

لخلً االإىٌمت ًلتزم باللىاهين االإعمىٌ بها ، وهٌم  الؤدازي الجااش  أن ئىىمعين مً اليؼان بما ًىفل الاهمئىان 

                                                           
. 334،ؾ2035،داز الساًت ، ،عمان  الأوىى،الوثعت  "السقابت و حماًت المصتهلو"زيري ، أطامت  -1  

. 36 ،ؾ2008،داز هىىش االإعسفت ، عمان ، الأوىى،الوثعت  بالسقابت " الإدازة"محمد عِس ى الفاعىزي ، - 2  

 

                 المدخلات
        

 العمليات

 

 

تالمخرجا  
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ظاًس الخوى العامت للدولت داث االإالُت و ٌظتهدف االإـلحت ااالإدهُت االإخثعت ،و اللىاةذ و الؤعخماالخدمت  لعامت وَ

 1بـفت عامت . الؤدازةو ًدظً 

 :الإدازيتالسقابت من حيث المصخوياث -4

                                                                                                                                                السكابت على مظخىي الفسد: -

هفاءتهم في العمل وطلىهام و ذلً  و معسفت مظخىي  العاملين،ٌظعى هرا الىىع مً السكابت ئىى جلُُم أداء الأفساد 

              برلً.أدائهم مع االإعاًير الخاؿت  بملازهت

تالسكابت على مظخىي الىخدة -                                                                                                                               : الؤدازٍ

و الإااماا  أدائهاالإعسفت مدي هفاءة  أكظامااكظم مً  أوواخدة  لإدازةكُاض و جلُُم الاهجاش  ئىىحهدف هرا الىىع 

 االإولىةت منها . الأهدافجدلُم 

                                                                                                                                           هيل:السكابت على مظخىي االإإطظت -

الىلي للمإطظت و معسفت مدي  الأداءمىه جلُُم  و الؼسق الأعماٌوهى االإظخىي الثالث للسكابت في مىٌماث 

   جدلُلاا.حل أالعامت التي حعمل مً  الأهدافهفاءتها في جدلُم 

 من حيث هوعيت الاهحساف : السقابت-5

 هىعين :زكابت اًجابُت ،و زكابت طلثُت . ئىىجـىف السكابت مً خُث هرا االإعُاز      

                                                                                                                                                                         السكابت الاًجابُت :-

لـد بها جددًد الاهدسافاث الا   بؼيل أهثر في االإظخلثل  و جدعُماا ومً زم الاطخفادة منها أطثابهاًجابُت الإعسفت وٍ

                                                                                                                                                                      السكابت الظلثُت :-

لـد بها الىؼف عً  مل على و الع    و مظجثاتها  أطثابهاو الاهدسافاث الظلثُت و جددًد معسفت  الأزواءوٍ

 خدوثها في االإظخلثل . الإىع جىساز الؤحساءاثجصحُداا فىزا و اجساذ 

 :أهىاعزلازت  ئىىجـىف السكابت هثلا لارا االإعُاز  جىظيمها:السقابت من حيث -6

                                                                                                                                                                  السكابت االإفاحئت :-

توهى ذلً الىىع مً السكابت  و كثوه الري ًخم بـىزة مفاحئت و بدون طابم ئهراز مً أحل مساكثت العمل  الؤدازٍ

 السةِع االإثاػس . أودون اجساذ جسجِثاث مظثلت مً االإدًس 

                                                           
. 37بالسكابت "،مسحع طثم ذهسه ، ؾ الؤدازةمحمد عِس ى الفاعىزي ،" - 1  
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                                                                                                                                                                            الدوزٍت:السكابت -

ا. أو أطثىعُا أو خظب حدوٌ شمني مىخٌم خُث ًخم جددًدها ًىمُا أيوهي التي جىفر ول فترة شمىُت   ػاسٍ

                                                                                                                                                                   االإظخمسة:السكابت -

م االإخابعت و   1العمل.و الخلُُم االإظخمس لأداء  الؤػسافوجخم عً هسٍ

 2الأخسى  الإدازيت(العلاقت بين السقابت والوظائف II-Iالشهل زقم )

 

 

 

 

 

       

 جلُُم الأداء      

                                                                                                  

  

س السكابت بالاطخثىاء   جلسٍ

 

 

                                                                                                    .390،ؾ2006،داز الىفاء ، مـس، ،"مقدمت في الإدازة "خامد :عثد الؼنىالمصدز

 ًمىً أن جخدلم الفاعلُت دون ممازطت االإدًس السكابت التي جمىىه مً الخعسف على دزحت جدلُم الأهداف ولا

                                                           
. 306مسحع طابم ،ؾ"السقابت الإدازيت"، محمد مدمىد مـوفى ، - 1

  
2
  .390،ؾ2006داز الىفاء ،،مـس، "مقدمت في الإدازة "، ،أطامت واملعثد الؼنى خامد - 

 المعايير الرقابية قياس الأداء

 الرقابة ،الملاحظة

 الشخصية وتصحيح

 انحرافات التشغيل

 نتائج

 

 تشغيل النظام 

(توجيه وتنفيذ)  

 التنظيم وإعادة 

 التنظيم

 التخطيط وإعادة 

 التخطيط
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خعلم بالخسوُى أو الخىٌُم أو الخىحُه،هما أن واجساذ الؤحساءاث الخصحُدُت ئذا جولب الأمس والتي كد جاالإسحىة 

  الأوؼوت الأزسي جلعب دوزا خاطما في جددًد فاعلُت اليؼان السكاتي .

                                                                                                                                           السقابيت  مساحل العمليتالمطلب الثالث:

   1:  : بثلار مساخل و هيجمس العملُت السكابُت 

 ػاملت ، أو ػير ملمىطت ،واضحت أووهره االإعاًير كد جيىن ملمىطت وضع المعاًير التي جمثل الأداء المطلوب : -أ

  ئطتراجُجُت أو عادًت .

ًخم في هره االإسخلت كُاض الىخاةج الفعلُت  خُث:قياس و مقازهت الىخائج الفعليت بالمعاًير الموضوعت مقدما-ب

الازخلافاث طىاء واهذ  أوالخىفُر، وجلازن باالإعاًير االإىكىعت ملدما لخددًد الاهدسافاث  أو الأداءعنها  أطفسالتي 

 الجات االإظإولت عً اجساذ اللسازاث العلاحُت لاره الاهدسافاث  أو الؤدازة ئبلاغو  أطثابهاطلثُت ومعسفت  أو اًجابُت

اكخـسث مامتها  ئذااالإسحىة مً اللُام بها  الأهدافجدلم  حعخبر السكابت طلثُت لا: الخصحيحي الإحساءاجخاذ -ث

الاهدسافاث دون اهدؼاف الأطثاب التي أدث ئليها و اوظب الوسق العلاحُت لاره الاهدسافاث مجسد اهدؼاف على 

 بما ًلمً جصحُذ مظاز الخىفُر .

مساخل  ئجها الثعم، بلالجظُى هما كد ًخـىز  أوالظال  بالأمساالإساخل الظابلت لِع  أوو اللُام بالخوىاث   

د مً و بساعت و دكت في اللُام بها. ئىىدكُلت جدخاج   الخفـُل:فُما ًلي هدىاوٌ ول مسخلت مً االإساخل الظابلت بمصٍ

  :مسخلت وكع االإعاًير السكابُت-أ 

اللاشم لخدلُم هره الىخاةج زم  والأداء ئليهالا مً جددًد الىخاةج االإولىب الىؿىٌ  أولىكع االإعاًير السكابُت لابد 

اث  اث  أوًترحم ذلً في ؿىزة مظخىٍ تمعاًير دكُلت حظخسدم في مخابعت الخىفُر بىاطوت االإظخىٍ وػير  الؤدازٍ

ت هىاكؽ عدة بىكع معاًير زاؿت بها ،وعلى ذلً طىف  الؤطتراجُجُتالترهيز على الىىاحي  أًلاهما ًجب  الؤدازٍ

 هلان مامت جمس بها مسخلت وكع االإعاًير السكابُت وهره الىلان هي :

 الىخاةج االإولىةت . أوولىب االإ الأداءجددًد زـاةف -

 معاًير ليل زاؿُت . أوجددًد معُاز -

  . الأداءزةى االإعاًير باالإظإولُت عً -

  لليؼان. الؤطتراجُجُتمساحعت الىلان -

                                                           
. 33 ،ؾ 2033، ،الداز الجامعُت مـس،الوثعت الأوىى ،"الظُد عثده هاجي ،"السكابت على الأداء مً الىاخُت العلمُت و العملُت  - 1  
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  مساحعت هسق العمل .-

 :مسخلت اللُاض و االإلازهت )الخلُُم (-ب

  أوؼوتًلي مً  وهخاةجه وجخلمً هره االإسخلت ما الأداءاالإسخلت الثاهُت للبرهامج السكاتي بعد وكع االإعاًير هي جلُُم 

جىكع هره الىخاةج على كىء ما جم فعلا وةىاء على معاًير االإىكىعت بؼسق جددًد  أو للؤداءكُاض الىخاةج الفعلُت -

 الاهدسافاث عً هره االإعاًير .

الصخف االإظإوٌ عً معسفت الاهدسافاث ومعالجتها وذلً بالؼيل والىكذ  ئىىجىؿُل االإعلىماث والثُاهاث -

 االإىاطثين .

 الخـسف الخصحُحي :-ث

س السكابُت   و الىخاةج االإخىكعت والمحددة بالخوت ،ولىنها لا للؤداءالازخلافاث بين الىخاةج الفعلُت  ئىىجسػد الخلازٍ

س حؼير الخصحُدُت الىاحب اج أوالخـسفاث العلاحُت  ئىىحؼير   أخُاهاذلً  ئىىساذها ،وان واهذ بعم الخلازٍ

س اهدسافا معُىا فلابد مً الثدث عً  أن.ولرلً فثمجسد   واجساذ ما ًلصم الإعالجخه فىزا. أطثابهًٌاس الخلسٍ

س  الخوت  أهدافالحاىي لً ًدلم  الأداءمظخىي  أنما زجذ  ئذاالخسوُى  ئعادة ئىىوكد جإدي الىخاةج هره الخلازٍ

 الخوت .ة عادهسأث ًسوف حدًدة لم جىً مخىكعت عىد ئأو 

الاهدساف زم ازخُاز اوظب  أطثابالخـسف العلاجي ًىاحه مؼيلخين هما جددًد  أوفاالإظإوٌ عً اجساذ اللساز 

    1الوسق الإعالجتها .

 مجالاث السقابت المطلب السابع :

اث وحىدتها وموابلتها للمىاؿفاث االإولىةت للخأهدجخم السكابت هىا في مجاى الشساء :-أ و  مً طلامت االإؼترً

 2االإلاًِع العاالإُت ومىاعُد حظلماا .

وحىدتها ،وعدم وحىد هدز في االإىاد  الؤهخاجمً همُت  للخأهدوحظخسدم السكابت في هرا المجاٌ : الإهخاجفي مجاى -ب

 . الؤهخاجفي عملُت  الأزسي و االإظخلصماث 

                                                           
.55 مسحع طثم ذهسه ،ؾمن الىاحيت العلميت و العمليت "، الأداء،"السقابت على الظُد عثده هاجي  - 1  

.395،ؾ2030،،داز أطامت ،عمان  الأوىى،الوثعت " الؤدازي  الؤػساففاجً عىق الؼصو ،"اللُادة و  - 2  
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السكابت على خسهت المخصون مً خُث مً المجالاث السةِظُت التي حظخسدم فيها  هىو  : في مجاى الخخزين-ث

الخلف  أزواء،هما حعمل السكابت لحماًت المخصون مً  الأمانالىمُت الىازدة و الـادزة و السؿُد االإخثلي ومسصون 

  1. الأزسي  الأزواءوػيرها مً 

دازل العمل والتزامام  الأفسادمساكثت خظً طلىن  ىئىحظعى السكابت هىا في مجاى الصلوك و الخصسف:-ر

ت الظاةدة في ؿفىف العاملين وزكاهم  ئىى أًلابخوثُم اللىاعد و اللىاةذ ،وحظعى  مساكثت مظخىي السوح االإعىىٍ

 عً العمل 

فلاث الىلدًت الدازلت و الخازحت مساكثت الخد ئىىوجدعى هىا بالسكابت االإالُت ،التي حظعى : الأمواىمجاى  في-ج

في  الأمىاٌ،واطخسدام اليظب االإالُت مً زلاٌ الخدلُل االإاىي ،وهل جخىفس  الأمىاٌومعسفت مدي هفاءة اطدثماز 

ل مىاطثت   لا؟أو الىكذ االإولىب ومً مـادز جمىٍ

ى ه مت وملازهخه مع مامىخجاث االإىٌمً مظخىي الولب على  الخأهدوحعمل السكابت هىا على في مجاى الدصويق :-ح

علاهُت التي هفرث كد خللذ هدفاا .هما جساكب مدي زكا االإظتهلً عً مىخجاث وازد في الخوت ،وان الحملاث الؤ 

  2االإىٌمت ...الخ 

   

 

 

 

   

 

 

 

 

                                                           
تعلي عثاض ،"السكابت   - . 30،ؾ2008،،داز ئزساء الأزدن، الأوىى" ،الوثعت  الأعماٌفي مىٌماث  الؤدازٍ 1  

.440،ؾ2009، ،داز شهسان،عمان"االإعاؿسة  الؤدازةعللي ،"عمس وؿفي  - 2  



ٌ الفـل   عمىمُاث خىٌ السكابت                                                                               :                                                       الأو

13 
 

 و أهدافها وأهميتهامبادئها الفعالت ،ومعاًير السقابت مصخوياث الثاوي:المبحث 

ُفت             اث السكابُت ، جسخلف مظإولُت وً لابد مً اختراماا عىاؿس هما للسكابت  السكابت بازخلاف االإظخىٍ

مسخلفت حظعى في ول مسة ئىى جدلُم حؼؼل السكابت مجالاث .الظلبي للسكابت  أو،ووطاةل جثين الاهدساف الاًجاتي 

 .أهداف بالؼت الأهمُت 

 :مصخوياث السقابت ،عىاصسها ووشائلها  الأوى المطلب 

                                                                                                                                                                السقابت:مصخوياث -أ

حعلُدا و التي  الأهثرهرا الىىع مً السكابت ًخلمً مساكثت و مخابعت العىامل الثُئُت  ئن: الؤطتراجُجُتالسكابت -3

فدىي  أو،هما ًخلمً جلُُم حىهس الؤطتراجُجُتوةـىزة هثيرة على مدي جوثُم الخوى  الخأزيرًمىنها 

هما زوى لاا ،و حظاهم  الؤطتراجُجُتعلى جىفُر الخوى  والخأهُداالإخسرة ، الؤطتراجُجُتالخىٌُمُت  الؤحساءاث

ت جخم ُراجُجطتالجدًس بالرهس ئن السكابت الؤ  ُت و حؼؼُلُت ،وفي وكع زوى زكابُت جىخُى الؤطتراجُجُتالسكابت 

ةالىٌسة الؼمىلُت الرًً ًخمخعىن بالخبرة و  Top-level managersالعلُا  الؤدازةمً زلاٌ مدزاء  أطاطُتبـىزة 

 و أكظام االإيؼأة المخخلفت .ليل أوؼوت 

،و التي جسهص Middle managementالىطوى  الؤدازةالسكابت التي جلىم بها  أهىاعالسكابت الخىخُىُت :هي هىع مً -2

ومخابعت مدي مخابعت الىخاةج الدوزٍت االإسافلت لعملُت الخىفُر ،و على جلُُم عملُت الخىفُر للخوى الخىخُىُت ،

ت  س الأطثىعُت و الؼاسٍ الخلدم ومدي جدلُم الأكظام لأهدافاا وةسامجاا ،ومىاشهتها ومخابعت الخلازٍ

مىىىا الل ىٌ أن السكابت الخىخُىُت ًمىنها االإؼازهت مع السكابت الؤطتراجُجُت مً زلاٌ جلدًم االإعلىماث للخوى،وٍ

  االإخعللت بالللاًا الؤطتراجُجُت 

اث  ئنالسكابت الدؼؼُلُت :-3 تهرا الىىع مً السكابت ًلىم به مدًسي االإظخىٍ  Law-levelالدهُا الؤدازٍ

managersلدؼؼُلُت ،ومخابعت الىخاةج الُىمُت للؤوؼوت ،واجساذ مً زلاٌ الؤػساف على جىفُر الخوى ا

الؤحساءاث الخصحُدُت عىد الولب ،ئعداد الجداوٌ ،االإىاشهاث ،اللىاعد ،ومسسحاث مدددة عادة ما جيىن 

 1مســت للؤفساد.

 

 

 

                                                           
. 335مسحع طابم،ؾ،"السقابت و حماًت المصتهلو "، طامت زيري أ - 1
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 1و السقابيت الإدازيت(:المصخوياث III-Iالشهل زقم)

 السقابت على الأداء النلي                   

 الإدازة العليا الوظيفي الأداءالسقابت على  

 

 الإدازة الوشطى     على إدازة الأفسادالسقابت  

                                                                                                          

  الإدازة الدهيا                                                                                                                    

 

 .393،ؾ2006، ،داز الىفاء مـس،"ملدمت في الؤدازة " ،،أطامت واملعثد الؼنى خامد المصدز:

 2عىاصس السقابت :-ب

 الأهداف ووكع االإعاًير .جددًد -3

 االإعاًير االإسطىمت .ملازهت الىخاةج المحللت مع -2

 . أطثابهاكُاض الفسوق و الخعسف على -3

 جصحُذ الاهدسافاث و مخابعت طير الخىفُر .-4

وهىرا وةمساحعت الأداء و كُاض الىخاةج ،و ملازهتها مع الاهجاش المخوى و الخدلم مً بلىغ الأهداف وؿىلا ئىى    

                               الخىفُر االإىخٌم جىخمل عىاؿس العملُت السكابُت ،وجيىن كد خللذ الأهداف التي حظعى ئليها .

 السقابت : )أدواث(وشائل-ث

ت . -3  االإىاشهت الخلدًسٍ

 الثُاهاث الؤخـاةُت و السطىم الثُاهُت .-2

 السجلاث.-3

                                                           
. 393عثد الؼنى خامد،أطامت وامل،"ملدمت في الؤدازة"،مسحع طابم،ؾ  - 1  

. 95مسحع طابم ،ؾ"،  الإدازيت،"السقابت محمد مدمىد مـوفى - 2
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 االإلاخٌت الصخـُت.-4

ت-5 س الؤدازٍ  . الخلازٍ

 الفعالتالمعاًير السقابيت ومبادئها  المطلب الثاوي :

 1المعاًير السقابيت : أهواع-أ

والبرامج الخاؿت باالإيؼاة  الؤحساءاثو الظُاطاث و  الأهدافاالإعاًير السكابُت هي عثازة عً جسحمت للخوى و  ئن

 الفعلي  الأداءكد جـثذ ولاا معاًير ،حظخسدم للُاض  ئحساءول بسهامج وول هدف وول طُاطت وول  أنوهرا ٌعني 

مىً جلظُم االإعاًير في الحُاة العملُت  أو  الخالُت : للؤهىاعاالإخىكع ،وٍ

مثل  الىمي الأداءجلً االإعاًير التي جخعامل مع االإلاًِع الىلدًت )االإالُت (وحعىع  هي: المعاًير المادًت الطبيعيت-3

أمخاز الظلً ليل هً مً الحدًد، وكد  الىخداث االإسجلت ليل طاعت عمل للآلت وعددطاعاث العمل الجؼسي و 

 حعىع أًلا الجىدة الىىعُت للمسسحاث مثل ػدة الخدمل وزثاث اللىن و كىة االإلاومت و االإخاهت .

اث االإالُت ، و التي ػالثا حظىد وجىدؼس في االإظ أوخُث جخعامل مع االإلاًِع الىلدًت معاًير الخهلفت :-2 خىٍ

ملداز جيلفت العامل ،جيلفت طاعت العمل ،جيلفت  أمثلتهاالدؼؼُلُت فهي جـىع كُم هلدًت لخيالُف العملُاث ومً 

 االإىزد ،جيلفت االإثُعاث ليل دولاز .

الخيلفت ولىنها مسجثوت بسأض االإاٌ ولِع بخيلفت العملُاث وجٌاس الىدُجت  أهىاع:هي هىع مً معاًير زأس الماى -3

:معدٌ العاةد  أمثلتهاالعمىمُت ومً  باالإيزاهُتادًت ،ولرلً فهي مسجثوت لاًِع الىلدًت على الثىىد االإلخوثُم االإ

 لحم االإلىُت . الؤكساقعلى الاطدثماز ،معدٌ دوزان زاض االإاٌ ،وظثت 

عً ول زاهب ،االإظافت هُلى متر  الؤًساد أمثلتها:جسجثى هره االإعاًير عادة باللُم الىلدًت ومً  الإًساداثمعاًير -4

 في ميؼاة لىلل زواب ،واللُمت بالدولاز ليل هً خدًد مثاع ،ومخىطى االإثُعاث ليل عمُل .....الخ 

 أوهمُت ،طىاء واهذ مادًت  أوهي جلً االإعاًير التي ًخعرز الخعثير عنها بملاًِع عددًت معاًير غير ملموشت :-5

التي ًخمخع بها زؤطاء  الأماهتمدي هجاح بسهامج العلاكاث العامت ،معاًير جددًد هفاءة االإدًس ، أمثلتهاهلدًت ومً 

دازل العمل زػم الخلدم الىثير في علم  الؤوظاهُت،معاًير كُاض الىلاء و الاهخماء وكُاض حجم العلاكاث  الأكظام

 الؤوظاهُتباالإُىٌ و الدوافع  الؤالإامالتي حعلذ مً االإمىً  الأطالُبالىفع وعلم الاحخماع وهجاخام في جلدًم 

                                                           
. 336مسحع طابم ،ؾ،"السكابت وخماًت االإظتهلً "،أطامت زيري - 1
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ل  الىىعُت  الأهداف،وعلى ول خاٌ فان اطخسدام االإعاًير ػير االإلمىطت ازر في الخىاكف،وذلً مً زلاٌ جدىٍ

 همُت .  أهداف ئىى

       مبادئ السقابت الفعالت : -ب

االإدًس المخخف في الحظثان ختى جيىن  ًأزرها أناالإخولثاث التي ًجب  أوجسلع عملُت السكابت لثعم االإثادب 

 السكابت فعالت ،ومً أهم هره االإثادب ما ًلي :

وان ًيىن طالا واضحا بدُث ًفامه  الؤدازةًيىن هٌام السكابت مىاطثا لوثُعت العمل واخخُاحاث  أنًجب -1

 أيمع  ًخلاءمكابلا للخعدًل بدُث  أيًيىن مسها  طين .وانو االإدًس الري ٌظخعمله ومً ًوثم عليهم مً االإسؤ 

 حعدًل ًوسأ على طير العمل .

ًيىن وطُلت لخدلُم  أنًجب  شخـُت، وئهمادوافع  أوزػثاث  ئزكاءلا ًيىن الادف مً السكابت  أنًجب -2

 مىكىعُت لا شخـُت . أهداف

و اهدؼاز زوح الظلثُت لدي  اللسازاثحعوُل اجساذ  ئىىالسكابت بدون مبرز ختى لا جإدي  أوحهحعدد  ألاًجب -3

ً ،هما   لِع اكخـادًا . أيًيىن هٌام السكابت هثير الخيالُف  أن ئىىالسكابت دون مبرز ًإدي  أوحهحعدد  أناالإدًسٍ

هٌام السكابت االإثاىي ٌعمل على الىؼف عً  أن الاهدسافاث، بلالفىزي عً  الؤبلاغحعمل السكابت على  أنًجب  -4

 وكىعاا.كثل  زواءالأ 

 االإلاةمت على وحه الظسعت . الؤحساءاثاالإدًس المخخف ختى ًخسر  ئىىجـل االإعلىماث  أنًجب  الأخىاٌوفي حمُع 

عىد  ألاجـثذ ذاث فاعلُت  ،لان الىخاةج االإظتهدفت مً السكابت لا الأفسادجىجح السكابت في جىحُه طلىن  أن -5

 ،لان السكابت وطُلت ولِظذ ػاًت ،والتي حعىع فاعلُت السكابت . الأفسادفي طلىن  جأزيرها

حؼمل  أنًجب  وئهماجلخـس السكابت على الىخاةج طالت اللُاض مثل :ؿسف حمُع االإظخدلاث ، لا أن بيثعي-6

االإـسف ،وذلً بالعمل على ؿُاػت معٌم  أوالسكابت ختى الىخاةج ػير طالت اللُاض مثل :الخدمت في االإظدؼفى 

 1للسكابت . وئزلاعهفي ػيل كابل لللُاض  هدافالأ 

جدلُم الأهداف على مظخىي عاٌ مً الفعالُت والىفاًت والعلاكاث الؤوظاهُت الظلُمت :ًجب أن جساعي في هٌم -7

م الأداء  السكابت الدوافع والظلىهُاث و الجىاهب الؤوظاهُت لدي العاملين عىد ازخُاز وطاةل اللُاض ومعاًير جلىٍ

ً ،وئهما اهدؼاف الأزواء  والؤهجاش                  .فلا ًيىن الادف مً عملُت السكابت جـُد الأزواء وعلاب االإلـسٍ

                                                           
م مىـىز ػاشي ،"مثادب  - . 307،ؾ2035مىخثت الىفاء اللاهىهُت ، ،مـس، الأوىى،الوثعت  " الؤدازةهسٍ  
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 ئىىأو الاهدسافاث والثدث عً أطثابها ،وجصحُداا ،والعمل على ججىب وكىعاا مظخلثلا ،وجىحُه العاملين 

 أفلل الوسق لأداء الأعماٌ ،وجلدًس المجدًً منهم وميافأتهم على ذلً .

جُتالىكىح وطاىلت الفام:بدث ًخم وكع معاًير -8 االإسػىب ،وفي خالت  وواضحت للئهجاش االإظخلثلي جلسٍ

ب العاملين الجدد على  اكُت أو زساةى زكابُت أو جدالُل ئخـاةُت ًجب ػسخاا وجدزٍ اطخسدام معدلاث زٍ

 اماا ختى ًخم الخىفُر على أطاض طلُم . اطخسد

الخىفُري  ئمياهُت جصحُذ الأزواء و الاهدسافاث :وذلً بالخعسف على االإؼىلاث و االإعىكاث التي حعترق العمل-9

ذلً و الٌسوف المخخلفت التي أخاهذ بالأداء  ئىى،زم دزاطت الأطثاب والعىامل التي أدث  هفاءجهوجإزس في مدي 

ًخم ئلا بمؼازهت العاملين في  وذلً بلـد اجساذ الؤحساءاث الخصحُدُت اللاشمت كماها للخىفُر االإىٌم .وهرا لا

واكتراح الحلىٌ االإلاةمت الإىع جىساز الأكظام ذاث العلاكت في جدلُل ودزاطت االإؼىلاث و االإعىكاث وجدسي أطثابها 

  مظخلثلا .وكىعاا 

تجىافس اللدزاث و االإعازف -10  وذلً باطدىاد ازخـاؿاث وماام السكابت : أحاصةوالفىُت لللاةمين على  الؤدازٍ

م   الأكظامحؼىُل جىٌُمي جىضح ازخـاؿاجه وطلواجه ،وهىع العلاكاث التي جسةوه بثلُت  ئىى الأداءالسكابت وجلىٍ

طلوت في االإىٌمت كماها للحُاد  لأعلىفي االإىٌمت ،وان ًدثع هرا الدؼىُل الخىٌُمي  الأزسي الخىٌُمُت 

ص مىكفه باعخثازه ٌظخمد طلواجه وؿلاخُاجه مً الظلوت العلُا وان ًخم ازخُاز   أفسادواالإىكىعُت ،ولدعمه وحعصٍ

ولي والاطخيخاج ،وممً لام هرا الدؼىُل الخىٌُمي السكاتي ممً ًخميزون باالإىكىعُت واللدزة على الخدلُل االإى

 العمل االإىفرة لاا .  وأطالُبمىكىع السكابت وهسق  الأوؼوت أوزبرة ودزاًت واملت بمجالاث اليؼان 

م  أنوكىح االإظإولُاث وجددًد الىاحثاث :فالخـمُم االإلاةم لىٌام زكاتي ما مً ػاهه -11 ٌظاعد في الخلىٍ

ًاالإىكىعي لاهجاش  ُت الفسد مسجثوت بملدزجه على الظُوسة على العىامل التي جإزس وجيىن مظإول وأدائهم الآزسٍ

 اهجاش ًلىم به .  أيبـىزة مثاػسة على 

ت-12 اةف أو االإاام واطخمسازها  اطخمسازٍ ؼير هرا االإثدأ ئىى أهمُت ئخيام السكابت خاٌ الثدء بدىفُر الىً السكابت :وَ

 لحين الاهتهاء مً الخىفُر . 

عً السكابت واضحت وتعُدة الثُاهاث الؤخـاةُت الىاحمت  أوجيىن االإعلىماث  أندكت الىخاةج ووكىخاا :ًجب -13

 1عً الخعلُد أو الؼمىق لدظُير عملُت اجساذ اللسازاث .

                                                           
 . 39ؾ ،2033،داز الحامد ،،الوثعت الأوىى ،عمان " الإدازيتالسقابت جىفُم ؿالح عثد الاادي ،"  - 1
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أن ًيىن هٌام السكابت مىحصا:ًجب أن ًيىن هٌام السكابت مىحصا،ذلً أن السكابت الخفـُلُت واالإخعددة 14-

ً ،هرا فللا عً أجها الأػياٌ حع مل على ئزهاق االإسؤوطين وحعوُل ئهجاش الأهداف واهدؼاز الظلثُت لدي االإدزٍ

  1جيىن ميلفت للؼاًت .

 المطلب الثالث :أهميت السقابت

 للسقابت أهميت بالغت حيث هرلس منها ما ًلي: 

تبالعملُت  ازجثاهاا-أ خأزسان بالسكابت  ازجثاها وزُلا ،لان ول مً الخسوُى و الخىٌُم و الخىحُه الؤدازٍ ًإزسان وٍ

 االإىٌمت . ئليهاالتي حظعى  الأهدافبما ًدلم  الأوؼوتهىان جفاعل مؼترن بين هره  أي،

وى وماام االإىٌمت فمً زلالاا ًمىً كُاض مدي هفاءة الخ لأوؼوتعملُت السكابت جمثل المحـلت النهاةُت  ئن -ب

 جىفُرها.  وأطالُباالإىكىعت 

ُفت الخسوُى لان الخسوُى هى مولب  -ث ُفت السكابت . أطاس يجسجثى السكابت ازجثاها وزُلا بىً      لللُام بىً

ً . أوحهبسهامج للسكابت ًخولب وحىد هُيل جىٌُمي و االإخمثل في  أي ئن-ر  االإظإولُت المخخلفت للمدزٍ

الري ًلُه ، وبهرا فان  في الُىم الثاوي في ًىمه ًـثذ زوا هثيرا أيالـؼير الري لا ًىدؼف في وكخه  الخوأ ئن-ج

ً مً الخدىم و هؼف هٌام السكابت الفعاٌ ًمىً   في وكتها ومداولت خلاا و الخؼلب عليها . الأزواءاالإدزٍ

مً الـعب  أؿثذو الظلىهُت ،ولارا  االإعاؿسة جخميز بالخعلُد الؼدًد في حمُع هىاخيها الفىُت الؤدازة ئن-ح

ً مً مخابعت  و االإاام للمظإولين  الأوؼوتالظُوسة على هرا الخعلُد ،وةالخاىي فان هٌام السكابت ٌظمذ للمدزٍ

 عليها . 

ًدخم على االإىٌماث كسوزة الخجاوب مع الخؼيراث  الأمسالثِئت االإعاؿسة للمىٌماث  ػدًدة الخعلُد وهرا  ئن-ر

ع مع الخؼيراث الثُئُت . ئىىسكابت جمثل اخد اللىىاث السةِظُت لخىؿُل االإىٌمت ال ئنالثِئت ،  2خالت الخجاوب الظسَ

 السكابت حصجع الؤدازة على جدلُم الأهداف :-د

                                                           
. 562،ؾ2003، لحلبي الحلىكُت،ميؼىزاث ا،لثىان "العامت  الإدازةهازق المجروب ،" - 1  

ظت الاكخـادًت"، زطالت لىُل ػاادة االإاحظخير ،جسـف جىمُت و حظُير االإىازد ،حامعتاالإإط أداءالسكابت ودوزها في جلُُم  أطالُبالظعُد بلىم ،" - 2 

.  20،ؾ2008 -2007مىخىزي" كظىوُىت" ،  
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الظجب في ذلً أن السكابت ًبرش فيها الىكىف على جىفُر الخوى وجلىم على هؼف االإؼاول و الـعىةاث االإترجثت 

السكابت في الىكذ االإىاطب ئىى جىحُه الؤدازة ئىى كسوزة اجساذ اللسازاث االإىاطثت مً احل  علُه أوٌ بأوٌ ،وجلىم

  جفادي أي زوا ًلع عىد جىفُر الخوى.

 :السكابت حظاهم في حؼُير و حعدًل الخوى و البرامج -ذ

م الىٌس ئىى ًسوف الدؼؼُل الفعلي أو الىٌس ئىى العىامل التي جإزس بؼيل مام في جوثُم  وذلً عً هسٍ

لاا الصحُذ كثل أن جىبر داةسة  م جددًد الؤحساءاث اللاشمت لىكع الأمىز في هسٍ الخوى،وحعدًلاا ًيىن عً هسٍ

 الاهدسافاث بؼيل لا ًمىً بعده مً جدلُم الخوى االإسحىة . 

 فيها كمان لحظً طير العمل : السكابت -ز

 االإظإولت على مدي ما خللخه الىخداث الاكخـادًت  الأحاصةجلع  لأجهاالسكابت جلمً لىا هخاةج طلُمت في العمل 

م السكابت الدازلُت و الخازحُت معا . أو  اللواعاث الىىعُت مً أهداف اكخـادًت و ؿىاعُت وذلً وله عً هسٍ

 السكابت جدلم العدالت :-ش

ً مً العاملين و حصجُع العماٌ الرًً ًثرلىن الجاد لسفع  العدالت االإسحىة مً السكابت جىمً في معسفت االإلـسٍ

 ئهخاحُتاالإظإولت فان ذلً ًىفس لىا  الأحاصةجمذ مً كثل  ئذا،و السكابت  الؤدازةمظخىي الخوى التي و كعتها 

عت بيلفت كلُلت .  طسَ

م -ض  في معسفت مظخىي العمل : الؤدازة أمامالسكابت جىير الوسٍ

ت و االإىازد االإادًت الري ًمىً االإدًس مً مخابعت العماٌ طىاء وان ذلً  ً مً االإىازد الجؼسٍ لأجها جلىم بتزوٍد االإدزٍ

ا .   أطثىعُا أو ػاسٍ

د للؤداء و جصحُذ الأزواء ومىع الاهدسافاث :-غ  السكابت فيها ججىٍ

م الجىدة في  خم ذلً عً هسٍ تالتي و كعتها الظلوت  الأطعازجيلفت وةمظخىي  بأكل الؤهخاجوٍ الخىفُرًت  أو الؤدازٍ

م الىٌس ئىى طسعت الىخاج وحىدة الظلع بأكل وكذ  وجلىم بخصحُذ الخوأ الري ًلع في العملُت الؤهخاحُت عً هسٍ

 1الري في النهاًت ٌصجع االإظإوٌ على جدظين الىخاج .

 الخيظُم بين المجمىعت الىاخدة :-ؾ

                                                           
 . 72،ؾ2007، داز خامد، ،عمان "القيادة و السقابت و الاجصاى الإدازي "معً مدمىد عُاؿسة ، -1
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لت جلىم على  ع وهؼف مىاهً اللُاع بوسٍ جدلُم أكص ى هخاةج طلُمت و جىفُر للخوى بؼيل طلُم و طسَ

م السكابت . عت وذلً مً زلاٌ الخيظُم الري ًخم عً هسٍ    1طسَ

 المطلب السابع  :أهداف السقابت 

 ًلي : هداف التي جدللاا لىا السكابت فُماًمىً جلخُف الأ 

ت تهدف-أ ُفت ئدازٍ ت الأزسي مً جدلُم أهدافاا. ئىى هي وً اةف الؤدازٍ  جمىين الىً

الخأهد مً أن اللسازاث التي جـدزها االإىٌمت مً أوامس و حعلُماث جىفر وفم الأهداف و الؼاًاث التي ؿدزث -ب

 مً أحلاا.

ُفت  للئدازةجىفير االإعلىماث الىاكعُت بؼأن أداء وطلىن العاملين  -ث العلُا هعىـس أطاس ي حعخمد علُه وً

م و الخلُُم .  الخلىٍ

 أو الظلىن . للؤداءهؼف الاهدسافاث في مجاٌ الخوثُم طىاء واهذ باليظثت -ر

 فدف ؿلاخُت وفعالُت الآلاث واالإعداث و الأهٌمت المخخلفت جماُدا لخوثُم الـُاهت اللاشمت . -ج

 داٌ الأمس .مظاعدة الؤدازة العلُا في هؼف ئكاعت الىكذ و الجاد و الىفلاث ئن وحدث كثل اطخف-ح

هؼف مإػساث الخؼُير الدازلُت و الخازحُت مً زلاٌ عملُت السكابت في مسخلف الأوؼوت و ئخاهت الؤدازة -ر

  2العلُا علما بهره االإإػساث لأزرها بعين الاعخثاز في جسوُواا االإظخلثلي . 

 جىخُد الخـسفاث اللاشمت لخىفُر الخوى. -ق

 الخسوُى .االإظاعدة في الخسوُى وئعادة -د

 عىد وكع الخوى. الأزواءجسفُم مساهس -ذ

 جددًد مساخل الخىفُر و مخابعت الخلدم .-ز

 3التي حؼازن في الخىفُر . الأكظامجدلُم الخعاون بين الىخداث و -ش

                                                           
.73مسحع طثم ذهسه ،ؾ، القيادة و السقابت و الاجصاى الإدازي""معً مدمىد عُاؿسة ، - 1  

.399،ؾ2005، الحامد داز، ،الوثعت الأوىى ،عمان ز الفنس و الأشاليب في الإدازة ""جطو حبر العخُبي ،ؿثحي  - 2  
    .36،ؾ2033، داز االإظيرة، ،الوثعت الأوىى ،عمان السقابت الإدازيت ""شاهس محمد دًسي ، - 3
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ت و االإالُت والتي حؼمل ما ًلي :-ض  هؼف المخالفاث الؤدازٍ

ُفُت .-3 فين في أداء واحثاتهم الىً  جلـير االإىً

 اخترام اللاهىن الدازلي للىٌام العام . عدم -2

س و الخعلُماث . -3  مسالفت الخلازٍ

ُفت . -4 مت مً حساةم الىً  ازجياب حسٍ

اث بين العاملين . -غ  هما تهدف ئىى جدعُم الخىٌُم و المحافٌت على االإعىىٍ

 فدف الؼياوي و ئحساء جدلُلاث في المخالفاث التي جىؼف عنها العملُت السكابُت . -ؾ

 . الؤهخاججلص ي أطثاب اللـىز في العمل و  -ق

ت الؤحساءاثهؼف عُىب  -ن  عسكلت طير العمل . ئىىو الفىُت و االإالُت التي أدث و العملُت  الؤدازٍ

 االإظوسة . الأهدافالخدلم مً جىافم مً الىخاةج المحللت مع  -ي

 معسفت مُياهصماث طير العمل .هبر عدد مً االإعلىماث التي أطاطاا وظخوُع جىٌُم أ ئىىالىؿىٌ  -ع

 مً اجساذ اللسازاث االإىاطثت في الىكذ االإىاطب . االإظإولينجمىً   -غ

االإإطظت مع جىمُت أطالُب الخفاهم و الخثادٌ فُما  أفسادهظب الثلت والخعاون بين أفساد الؤدازة السكابُت و  -ف

لىم ول مظإوٌ أو زةِع ئدازي بعم بُنها  عمله لُت السكابت في خدود ما حظمذ به زوتمما ًلمً الظير الحظً وٍ

مىىىا أن هلىٌ في الأزير ئن هدف السكابت هى العمل على مدازةت االإؼاول        التي وكعذ مً كثل الؤدازة العلُا ،وٍ

م ئمدادها باالإعلىماث  و الاهدسافاث اللازة بيؼان االإإطظت وػسح طُاطت العمل االإىخٌم ليافت أفسادها عً هسٍ

 1الصحُدت و الحلاةم التي ًإدحها الخىٌُم . 

 

 

                                                           
لىُل ػاادة ماطتر ،جسـف ئدازة و حظُير االإإطظاث ،حامعت مظخؼاهم مرهسة ، "أهميت السقابت في المؤشصت "مهدي شمير،،مدُاوي عثد اللادز - 1

 .36،ؾ2034 -2033،
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  خاجمت الفصل الأوى :

حعد العملُت السكابُت الأداة الفعالت للحد مً الاهدسافاث و الأزواء التي ًمىً الىكىع فيها أزىاء مصاولت           

وت أن جخسر في الىكذ االإىاطب و حظخعمل الأدواث و الوسق االإىاطثت لرلً  جها افوؼان االإإطظت ،وذلً ػسٍ

ُفت الؤدازة جسجث ،ولرلً ًجب ًساكب مدي اهجاشها و جىفُرها ولا معنى لىحىد زوت ما لم،ى ازجثاها وزُلا بىً

اث السكابت  مساكثت ول مساخل الؤهخاج طىاء وان طلعت أو زدمت مً زلاٌ أهىاع السكابت المخخلفت وعبر مظخىٍ

فادف السكابت لِع  جـُد الأزواء وئهما جصحُذ الأزواء الثلازت للىؿىٌ ئىى مىخجاث جهاةُت زالُت مً العُىب 

   ً اخخماٌ أزواء مظخلثلُت . االإىحىدة والىكاًت م
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 :  لثاويمقدمت الفصل ا

في قل الهىالإت وزىعة الاجطالاث واالإهلىماث ،ٌشهض الهالم الُىم ضغام اكخطاصي ماصي ًخمثل في االإىافؿت             

البلاء و الطمىص و الاؾخمغاع ؾُيىن مً هطِب  نؤالخضماث ،ومً االإاهض  و لؿلوالضولُت ل بالأؾىاقللفىػ 

طاث حىصة نالُت ،فالجىصة هي الًاًت الي  ،ؤو ؾلو وزضماث زضماث  ؤو ؾلواؾؿاث والشغواث الي  جلضم االإ

 . الأنماٌحؿعى الشغواث لخؿبُلها في مسخلف مجالاث الهمل ،وهي الشًل الشايل الإهكم كؿاناث 

مً زلاٌ جؿبُم الجىصة ؤبهض مً طلً  بلىفؿُتها فلـ بالجىصة بل طهبذ ولم جىخفي االإاؾؿاث في جىا        

 الشاملت الي  جدللها وفم مهاًحر لابض مً اخترامها ومىاهبت الخًحراث الي  جخؿلبها للىضىٌ بلى الأهضاف االإؿؿغة .

            

          

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



                                                                                                 الجىصة الشاملت                                                                                                                                               الفطل الثاوي :  

25 
 

 الجىدة وإدازة الجىدة الشاملت االإبدث الأوى :

ت الي  جىاحهىا في خُاجىا الُىمُت نمىما ،وفي مجاٌ  الؤؾتراجُجُت جإحي الجىصة في ملضمت الاهخماماث            الخُىٍ

غحو ول هظا  ،وفي مجاٌ جسططاجىا الىىنُت بطفت زاضت  الخلضم الهلم  و الخلن  االإخلاخم وجؼاًض خضة  بلىوٍ

اصة الهغع والؿلب اؾؿاث الاكخطالخىافؿُت بحن االإ  بلىفي هظا االإبدث ولهظا الؿبب جؿغكىا ،اصًت في قل ػٍ

          . تالجىصة الشامل بصاعةالجىصة ،

خي لها وخلقاث الجىدة  ف الجىدة ،الخطىز الخازٍ  االإطلب الأوى :حعسٍ

ف الجىدة -أ  :" Quality"حعسٍ

الخؿاعة الي  ٌؿببها االإىخىج للمجخمو بهض بعؾاله (:بن الجىصة هي جفاصي 1984)Tagouchiٌهغف -1

خػمً طلً الخؿاثغ الىاحمت نً الفشل في جلبُت جىكهاث الهمُل والفشل في جلبُت زطاثظ  للمؿخهمل.وٍ

 و الخإزحراث الجاهبُت الىاحمت نً االإىخىج والخلىر و الطجُج و يحرها .   الأصاء

غي -2  جىكهاث الهمُل ؤو ًخفىق  نليها .(:بن الجىصة هي جلبُت 1993)Evansوٍ

)وشاؽ ،ؤو نملُت ؤو ؾلهت ،ؤو زضمت   ؤو (:ؤنها الخطاثظ اليلُت لىُان  Isoحهغفها االإىكمت الضولُت للمهاًحر )-3

دت ؤو غمىُت . ج منها (،الي  حهىـ في كضعجه نلى بشبام خاحاث ضغٍ     1 مىكمت ،ؤو هكام ،ؤو فغص ؤو مؼٍ

ىُتمهُت حهغف الجىصة مً كبل الج-4 الخضمت الي   ؤوللجىصة :بإنها الهُئت و الخطاثظ اليلُت للمىخىج  الأمغٍ

دت وغمىُت .  2حهىـ كضعجه نلى جلبُت خاحاث ضغٍ

 3الضعحت الي  ٌشبو بها مىخج مهحن خاحاث مؿتهلً هظا االإىخج في خضوص اكخطاصًت مهُىت .-5

ض ،فالجىصة لضًه هي  والي  جلب  جىكهاث االإؿتهلً ؤ خاػةالخضمت االإم ؤوالؿلهت  ؤنهافُلض":نلى  ٌهغفها"بؿتر-6 جؼٍ

ؤو مدضصة مثل :الأمً ،الؤجاخت ،اللابلُت الخضمت الي  جدلم اخخُاحاث مشمىلت  ؤوؾماث وزىاص االإىخج 

 4للطُاهت، الاؾخسضام ،الؿهغ ،و البِئت .

محزة ،جيىن كاصعة مً زلالها نلى جلضًم زضمت بمؿخىي نالي مً الجىصة االإخ ؤوالجىصة هي بهخاج االإىكمت لؿلهت -7

  5الىفاء باخخُاحاث وعيباث نملائها ،بالشيل الظي ًخفم مو جىكهاتهم ،وجدلُم الغغا والؿهاصة لضيهم .

صًمىج":الجىصة الجُضة لا حهن  بالػغوعة الجىصة الهالُت .بهما حهن  صعحت  ًلىٌ ننها ؤبى الجىصة الهاالإُت "بصواعص -8

 6مهلىلت ًمىً الخيبا بها مً الاهخكام و الاحؿاق والثلت بجىصة جىاؾب الؿىق .

 

                                                           
  .29،ص2008صاع الُاػوعي ،،،نمان إدازة الجىدة الشاملت "عنض نبض الله الؿاجي ،" - 1
ت ""طمان الجىدة وأثسه في أداء بضع ضالح ، - 2   .22،ص2012مىخبت المجمو الهغبي ،،،الؿبهت الأولى ،الأعصن ملياث الاقخصاد والعلىم الؤدازٍ
ش ، - 3 ن "مطؿفى هجُب شاوَ  .97،ص1999صاع الفغكان ،،،الؿبهت الثالثت ،الأعصن "إدازة الشساء والخخصٍ
ت "وؾُلت خمضاوي ، - 4   .14،ص2009ٍت اليشغ لجامهت كاالإت ،،الجؼاثغ،مضًغ  "الجىدة ميزة جىافسيت في البىىك الخجازٍ
  .17،ص2001صاع واثل ،،،الؿبهت الأولى ،نمان "االإىهجيت االإخهاملت لإدازة الجىدة الشاملت "نمغ وضفي نللي ، - 5

.42،ص2008،الؿبهت الأولى ،لبىان،صاع االإهغفت ، ،"إدازة الجىدة الشاملت في االإؤسساث الؤعلاميت "فُطل بً حاؾم بً محمد الأخمض آٌ الثاوي  - 6  
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خي للجىدة :-ب  1للض جؿىعث الجىصة نبر مغاخل هظهغ منها :الخطىز الخازٍ

                                                                                                            االإسخلت الأولى :السيطسة على حىدة الحسفي -1

الخاؾو نشغ بالانخماص نلى فغص واخض ؤو مجمىنت ضًحرة مً زلاٌ اللغون الىؾؿى و اللغن  الؤهخاجاحؿم 

يىن الخغفي مؿاوٌالأفغاص الخغفُحن.ًخىلى الفغص ؤو مجمىنت بهخاج االإىخجاث ، يىن بجلان  وٍ نً ضىو االإىخجاث وٍ

 الهمل ،والجىصة جيىن مجاٌ الفسغ بىفؿه ،وهى ما وان  ٌشيل خافؼ الهمل.

 االإسخلت الثاهيت :السيطسة على الجىدة لسئيس العماى -2

 هىم الؤهخاج،وحاءث بمفبضؤث هظه االإغخلت مً مؿلو اللغن االإاض   خيى ؤوازغ الهلض الثاوي مً الثىعة الطىانُت 

الىاؾو ،وؤصزلذ الخسطظ في الهمل ولم ٌهض الهامل االإؿاوٌ نً ول االإىخجاث بل حؼء فلـ ،وبظلً ؤضبذ 

 عثِـ الهماٌ ؤو االإشغف مؿاوٌ نً جدلُم اهجاػ الجىصة االإؿلىبت .

  االإسخلت الثالثت :السيطسة على الجىدة بالفدص-3

الؿُؿغة نلى الجىصة ،فاالإىخجاث والهملُاث ؤضبدذ ؤهثر حضًضا في مجاٌ جؿىعا 1946-1920شهضث الفترة بحن 

حهلُضا وجؼاًض نضص الهاملحن مما ؤضبذ مً الطهب نلى عثِـ الهماٌ الؿُؿغة نلى الهمل االإىجؼ مً كبل  ول 

لىم بخضكُم حىصة االإىخجاث ونليها نؼٌ االإىخجاث الي  لا جخؿابم مو  نامل ،لظلً جم بهجاػ وقُفت الفاخظ وٍ

  االإهاًحر .

 االإسخلت السابعت :السيطسة على الجىدة إخصائيا -4

 الؤخطاثُت الأؾالُبوقهغث زلاٌ جؿبُلاث الؿُؿغة نلى الجىصة بالاؾخسضام 1960-1946امخضث بحن نامي 

م ٌهض الفدظ مىاؾبا لظلً بضؤ اهدشاع الؿُؿغة نلى الجىصة إزغ الىخاج ولفسلاٌ الخغب الهاالإُت الثاهُت ج

 . الهُىاث بالاؾخسضام

  الخامست :الخأليد االإسخلت-5

غه لُإزظ ؤبهاص وإؾلىب فهاٌ في مجاٌ الغكابت نلى الجىصة ،فخدلُلا 1956بهض الخفىحر بمفهىم الجىصة  جم جؿىٍ

 : وألاحيؤزؿاء الجىصة باؾخسضام زلازت ؤهىام مً الغكابت هي  جإهضبضون ؤزؿاء  الؤهخاجلشهاع 

 وٌ بإوٌ الاهدشاف الأزؿاء .الىكاثُت هي الي  جىفظ الهمل ؤ الغكابت-

 بهض ول مغخلت جطيُو للخإهض مً مؿخىي الجىصة . بنهاءاالإىخج بهض الغكابت االإغخلُت :حهن  بفدظ  -

 الغكابت البهضًت :حهن  الخإهض مً حىصة االإىخىج بهض اهتهاء مً جطيُهه و كبل اهخلاله لُض الؼبىن .-

  تاالإسخلت السادست :مسخلت إدازة الجىدة الشامل-6

ً جدىلاث احخمانُت و اكخطاصًت وجل ىُت ججلذ بكهىع جىخلاث اكخطاصًت للضث شهضث فترة ؤوازغ اللغن الهشغٍ

ت الخجاع  و،اغؿغاب الهالم ،الترهحز نلى خغٍ ٌ بحن  ة ،الؿماح للؿلو بالخضكُم الخغجلضم جىىىلىجي الؿغَ  ،الضو

                                                           
 مظهغة لىُل شهاصة لِؿاوـ، جسطظ بصاعة وحؿُحر االإاؾؿاث ، حامهتالجىدة الشاملت في زفع أداء االإؤسست  الاقخصادًت"، "دوز عػٍلت لُىضا ، - 1

 . 05،ص2014 -2013مؿخًاهم،
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مًاًغة نً جلً الي  ؤنلبذ الخغب  تالأؾىاق خلمً الخًحراث هما نغفذ يحر طلً  بلىالخىاحؼ الجمغهُت  بلًاء

الهاالإُت الثاهُت بدُث ؤضبدذ الأؾىاق الشاملت وخيى ؤن االإىخجحن الظًً واهىا في االإاض   ٌؿهىن بلى جلبُت 3

 لي:ً جػانف نضص مما ؾمذ بما الؿلب الىم  االإتزاًض

 قهىع الىثحر مً االإىخجاث الجضًضة ؛-

اصة الهغوع االإلضمت للمؿتهلً-    1 . ػٍ

 خلقاث الجىدة : -ث

،خُث اكترح حشىُل 1961ؤوٌ مً اكترح خللاث الجىصة ووان طلً في الُابان في نام  k,ishikwa  ٌشياواب ٌهض واعو 

غ خلىٌ لخل االإشىلاث االإخهللت حماناث ضًحرة مً الهاملحن  للخهغف نلى االإشاول االإخهللت بإنمالهم وجؿىٍ

 خللاث الجىصة .بالجىصة وؾمُذ هظه الجماناث باؾم 

مً ملُىن خللت في الُابان  ؤهثر بلى،وكض وضل نضص هظه الخللاث 1962في الُابان نام  الأولىوكض سجلذ الخللت 

 مخإزغ،وجػم خىالي نشغ ملاًحن نامل .هظلً اهدشغث هظه الخللاث في الضوٌ الًغبُت ولىً بىكذ 1990نام

ىُتنً الُابان بط بضؤ اهدشاعها فهلُا في الىلاًاث االإخدضة  ،وبلًذ وؿبت الشغواث الي  جؿبم 1980بهض نام  الأمغٍ

ىُت( مً الشغواث  %44)مً  ؤهثر الأؾلىبهظا   االإخىؾؿت والىبحرة الدجم .  الأمغٍ

مىً حهغٍف خللت الجىصة نلى  غكابت نلى الجىصة غمً ال ؤوشؿت لأصاء"مجمىنت ضًحرة مً االإخهاملحن  ؤنهاوٍ

غ الظاحي  غ االإشترن  ؤومجاٌ نمل المجمىنت ،ومهالجت االإشىلاث االإخهللت بالجىصة ؾىاء بالخؿىٍ بالخؿىٍ

 الؤصاعي هفـ االإؿخىي  بلىمخؿىنحن ًيخمىن جػم خللت الجىصة  باؾخسضام جلىُاث الغكابت نلى الجىصة "وناصة ما

االإيشىصة مً  الأهضافوجلىُاث مسخلفت ،وناصة ما جيىن  ؤؾالُب،ًخضعبىن نلى خل االإشىلاث باؾخسضام 

 اؾخدضار خللاث الجىصة جخمدىع خىٌ :

غ الجىصة ووشغ زلافت الجىصة بحن الهاملحن .-1  جؿىٍ

 جدؿحن مؿخىي حىصة االإىخىج.-2

 جدلُم الخيالُف .-3

 جللُل الأزؿاء .-4

 جدؿحن الؤهخاحُت .-5

ت لضي الهاملحن لأنها جفسح لهم مجاٌ االإشاعهت في خل االإشىلاث مما  بغافت  بلى ؤنها حؿهم في جدؿحن الغوح االإهىىٍ

ا نلى   2الجُض . الأصاءٌهض خافؼا كىٍ

 الحلقت في خل االإشنلاث : أعظاءالتي ٌسخخدمها  الأساليبالخقىياث و  -ث

 : الأؾالُبهظه  ؤهمنضة حؿانض الخللت في جدضًض و جدلُل وخل االإشىلاث االإغجبؿت بالجىصة ومً  ؤؾالُبزمت 

                                                           
 . 06مغحو ؾبم طهغه ،ص االإؤسست الاقخصادًت "،دوز الجىدة الشاملت في زفع أداء عػٍلت لُىضا ،- 1
 . 213،ص2012،صاع االإىاهج ،،الؿبهت الأولى ،نمان  جخطيط الؤهخاج و مساقبخه "ىي الخؿحن ،"ًمحمد ابض - 2
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 Brain stormingالهطف الظهب   ؤؾلىب-1

 . Fish bone chartما ٌؿمى بالهُيل الهكم  للؿمىت ( ؤووالؿبب ) الأزغ  ؤؾلىب-2
خى  ؤؾلىب-3  .   Pareto analysisجدلُل باعٍ

 .الغؾم البُاوي ؤؾلىب-4

 . الؤخطاثُتزغاثـ االإغاكبت  -5

 .لىخت االإغاحهت-6

 .كُاؽ الدشدذ-7

 زغاثـ االإغاخل .-8

 زغاثـ الخسؿُـ .-9

 . الأزغي  الأؾالُبويحرها مً 

جدلُل  ؤؾلىب ؤن بلااهدشاعا نبر الهلىص االإاغُت ، الأهثرو  الأكضمهى  الؤخطاثُتالخغاثـ االإغاكبت  ؤؾلىبٌهض 

الهُيل الهكم  للؿمىت (الظي اكترخه اشُياوا هفؿه ًؿبم في مهكم االإىكماث  ؤؾلىب ؤوو الؿبب ) الأزغ

 خللاث الجىصة .الىاجخت في الهالم خيى جلً الي  لا حؿخسضم 

لت الهطف الظهب  في جدضًض االإشيلت بشيل صكُم ،زم جدضًض الأؾباب الغثِؿُت و هظلً الأؾباب  حؿخهمل ؾغٍ

  1ت ،وبهضها ًخم جدضًض الأؾباب الأهثر كىة في زلم االإشيلت . الفغنُت ليل مجمىن

 
   

                                                           
 . 214 ،ص،مغحو ؾبم طهغه جخطيط الؤهخاج و مساقبخه ابضًىي الخؿحن ،محمد - 1
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 1السبب و الخأثير )الهيهل العظمي للسمنت ( أسلىب(:مخطط I-IIالشهل زقم)

 

  االإىاص الأولُت                                                                                          الخجهحزاث                                        

 

  عصاءة االإىاص                                             جلاصم الآلاث                                  حىصة     

 هلل االإىاص                                             غهف الطُاهت   مىسفػت

ً                                          مؿخىي الأجمخت                                                                               االإىاص  جسؼٍ

 

 

 الخدفحز                                                 يُبالتر                            

ب                                       يُاب اللضوة الخؿىت                                               الخضعٍ

 االإشاعهت                                        الفغصًت                                                                                              

                                              

 الهماٌ                                         ؤؾلىب الؤصاعة                                                

 . 215،ص 2012االإىاهج،الؿبهت الأولى ،نمان ،صاع ،و مساقبخه" الؤهخاج"جخطيط ،االإطضع :محمد ابضًىي الخؿحن 

                                                           
. 215 ومغاكبخه"،مغحو ؾبم طهغه،ص الؤهخاجمحمد ابضًىي الخؿحن ،"جسؿُـ  - 1  
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 االإطلب الثاوي :أشهاى الجىدة وأبعادها و أهدافها 

 أشهاى الجىدة :-أ

 الجىصة الي  ًمىً كُاؾها وهي :-1

 الجىصة الي  جخؿابم مو االإهاًحر .-

 االإهاًحر ملبىلت لمخغحاث الخضمت االإخىكهت الي  جلضمها الىخضة للمىخفو . بلىٌ ى الىض-

 نلى الخفىق .االإهاًحر هي الأصلت -

 الجىصة الي  ًمىً جلضًغها و هي :-2

 بصعان وجلضًغ الخفىق فُما وعاء الخض الأصوى للمهاًحر و االإلاًِـ . -

 جخؿلب الخىم مً طوي االإهاعاث والخبراث مً الأؾباء االإماعؾحن للمهىت و الأشخاص طوي الخؿاؾُت و الاهخمام. -

 .خىم مً زلاٌ الفىُحن مً هفـ الخسطظ ؤن وهخمض نلى مجالـ مغاحهت الأهضاص في ال -

 الجىصة الي  ًمىً بصعاهها و هي : -3

 صعحت الخفىق الظي ًمىً ؤن ًضعهها مخللي الخضمت ؤو االإغاكب للغناًت الصخُت . -

 1مبيُت ؤهثر نلى صعحت الهىاًت و الغناًت ؤهثر مً جىفحر بِئت مىاؾبت ؤو االإىافؿت الي  حهخمض نلى الخىىىلىحُا .  -

 )زطاثظ (مخهضصة جغجبـ بالجىصة وهي : ؤبهاصاالخضمت  ؤوجمخلً الؿلهت :الجىدة  أبعاد-ب

 حىصة الؿلهت : ؤبهاص -1

 2الفهلُت مً زلاٌ مؿابلت االإىخج للمىاضفاث االإىغىنت . الؤهخاجحىصة االإؿابلت :وهي الجىصة االإغجبؿت بكغوف  -

ٌ الؼبىن  بعغاءالأصاء :جخمثل في كضعة الؿلهت نلى  -  3الىقُفت االإخىكهت مىه . وؤصاءفترة ممىىت  ؤؾى

 عوهلتها . الهُئت )االإكهغ (:الخطاثظ المخؿىؾت للؿلهت و شيلها و الؤخؿاؽ بها و-

                                                           
 . 32،ص2014، واصمُىن لليشغ و الخىػَوالأ ،،الؿبهت الأولى ،نمان"إدازة الجىدة الشاملت "ؤخمض ًىؾف صوصًً ، - 1
ؼ ،" - 2   . 09،ص2000،مطغ،مىخبت الؤشهاع ، "اقخصادًاث حىدة االإىخج بين إدازة الجىدة الشاملت و الؤًصو ؾمحر محمد نبض الهؼٍ
 . 78،ص2006اع الفىغ الجامعي ،ص،،مطغ "دة و االإىاصفاث القياسيت الؤًصو الاججاهاث الحدًثت في إدازة الجى خؿحن نبض الهاٌ محمد ،" - 3
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 االإهىلُت :كابلُت ؤصاء الهمل االإؿلىب جدذ قغوف حشًُلُت مدضصة في فترة ػمىُت مدضصة .-

 االإخاهت :الاؾخفاصة الشاملت و الضاثمت مً الؿلو . -

 جطلُدها نىض خطىٌ مشيلت في اؾخسضامها هدُجت مشيلت في جطيُهها  ؤواللابلُت للخضمت :بمياهُت حهضًلها -

 الي  جىلضه . الؤخؿاؽالجمالُت :الغوهم و الشيل و -

 الجىصة االإضعهت .-

 أبعاد حىدة الخدمت :-2

 هم ًيخكغ االإؿتهلً . Timeالىكذ :-

 الدؿلُم في االإىنض المخضص .Timelessدؿلُم: صكت ال-

 الؤجمام :بهجاػ حمُو حىاهبها بشيل وامل .–

 جغخُب الهاملحن بيل الؼباثً .  Courtesyالخهامل :-

 حؿلُم حمُو الخضماث بىفـ الىمـ للؼبىن .  Consistencyالخىاؾم:ِ-

 بمياهُت الخطىٌ نلى الخضمت بؿهىلت . Convenienceؾهىلت االإىاٌ :-

 بهجاػ الخضمت بطىعة صخُدت مىظ بضاًت الخؿت .  Accuracyالضكت :-

 .  1الخفانل بؿغنت مو الهاملحن لخل االإشاول الًحر االإخىكهت Responsivenessالاؾخجابت :-

ت للجىصة مً وحهت هكغ االإىخج و الأبهاص Taylor &Russel ؤوضح و   2:االإؿتهلً هما هى في الشيل الآحي الفىغٍ

 

 

 

                                                           
 . 25،ص2005ُاػوعي الهلمُت ،صاع ال ،، نمان  إدازة الجىدة الشاملت "محمد نبض الىهاب الهؼاوي ،"- 1
غ ،،،الؿبهت الأولى ،نمان الشاملت في القطاعين الؤهخاجي و الخدمي "،"إدازة الجىدة مهضي الؿامغجي  - 2   .57،ص2007صاع حغٍ
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 1وحهت هظس االإستهلو و االإىخج للجىدة (II-II) : الشهل زقم

                                                  

 

 

 

 

 

 

 

 

غاالإطضع :مهضي الؿامغاجي،"بصاعة الجىصة الشاملت في اللؿانحن الؤهخاجي و الخضمي " ،الؿبهت الأولى ،نمان  .57.ص2007، ،صاع حغٍ
                                                                                                                                                                   الجىدة :   أهميت -ث 

                    الُت جدؿحن ؾمهت االإىكمت جغجبـ اعجباؾا وزُلا بجىصة االإىخج الظي جلضمه لهملائها ،ؾىاء وان طو حىصة ن -

                      ؤوولا جلخطغ الجىصة هىا نلى حىصة الؿلهت بل جخهضاها لدشمل ما جلضمه مً مىخجاث حُضة ، مىسفػت ؤو

 2في نلاكتها باالإىعصًً .

 3. الؤنلانل وزاضت جيالُف الضناًت و اهسفاع الخيالُف نلى االإضي الؿىٍ

 أهداف الجىدة :–ث

                                                           
.57مهضي الؿمغاجي،"بصاعة الجىصة الشاملت في اللؿانحن الؤهخاجي و الخضمي"،مغحو ؾبم طهغه،ص - 1  
  .299،ص 2004،الضاع الجامهُت  ،مطغ إدازة االإشسوعاث "،ؾهض ضاصق ،"- 2

غ وآزغون   .142،ص 2012صاع ػهغان ،،،الؿبهت الأولى ،نمان ،"وظائف مىظماث الأعماى "مىهم ػمؼٍ - 3  

 معنى الجىدة      

 

عؤي االإىخج   عؤي االإؿتهلً   

   

 

م  الدؿىٍ

  حىصة الخطمُم  -

 زطاثظ الجىصة -

 الؿهغ -

  

 الؤهخاج -

 االإىاضفت -

 الخيالُف -

 
 

 الؤهخاج

 مؿابلت اؾخهماٌ
 للمستهلك
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 الجىصة جخمثل في : ؤهضافبشيل نام ًىحض هىنان مً 

 ؤيجسضم غبـ الجىصة و هي الي  جخهلم باالإهاًحر الي  جغيب االإاؾؿت في المخافكت نليها و هي الي  جطاى  ؤهضاف -

جخهلم بطفاث ممحزة مثل  ؤصوىمهاًحر نلى مؿخىي االإاؾؿت هيل ،وطلً باؾخسضام مخؿلباث طاث مؿخىي 

 و بعغاء الؼباثً . الأمان

 . ؤهثرخاحاث الؼباثً بفانلُت  جغض  جؿىع مىخجاث حضًضة و  الأزؿاءجدض مً  لبا ماياجدؿحن الجىصة  ؤهضاف -

 : والآحيزمـ فئاث  بلىالجىصة  ؤهضافومً هظا ًمىً جطيُف  -

خػمً  ؤصاء ؤهضاف -  و البِئت و المجخمو ؛ الأؾىاقزاعجي االإاؾؿت وٍ

 االإىخىج ،وجدىاوٌ خاحاث الؼباثً و االإىافؿت ؛ الأصاء ؤهضاف -

 الهملُاث ،وجدىاوٌ ملضعة الهملُاث وفانلُتها وكابلُتها لػبـ ؛ ؤهضاف -

 الضازلي ،وجدىاوٌ ملضعة االإىكمت ومضي اؾخجابتها لخًُحر همـ الهمل ؛ الأصاء ؤهضاف- 

غ الهاملحن .وجؿ خدفحزالالهاملحن ،وجدىاوٌ االإهاعاث و اللضعاث و  ؤصاء ؤهضاف-   1ىٍ

ف إدازة الجىدة الشاملت ،خصائصها و مميزاتها االإطلب  الثالث :حعسٍ

ف إدازة الجىدة الشامل -أ  : "  Total Quality Managementت "حعسٍ

ً والباخثحن ،ك هىان حهغٍف مخفم نلُه وطو ًىحض لا-    ف الي   ؤن بلابىٌ نام لضي االإفىغٍ هىان بهؼ الخهاعٍ

ٌ الجىصة الشاملت ،فمثلا واهذ  بصاعةجطىع نام الإفهىم  ؤقهغث  الجىصة الشاملت مً بصاعةمداولت لىغو حهغٍف  ؤو
ؿاهُت خُث نغفذ كبل مىكمت  ت:الفلؿفت  ؤنهاالجىصة الشاملت نلى  بصاعةالجىصة البرً للماؾؿت الي  جضعن  الؤصاعٍ

 االإشغوم مها".  ؤهضافمً زلالها جدلُم ول مً اخخُاحاث االإؿتهلً وهظلً جدلُم 

- ٌ اثًػو عغا الهماٌ نلى عؤؽ كاثمت  بصاعي هكام  :"بإنهاالجىصة الشاملت  بصاعةحهغٍف  هظلً خضص وى  الأولىٍ

ل ؤهثر هظا الاججاه ًدلم  ؤن بطاللطحر ، الأمضطاث  الأعباحبضلا مً الترهحز نلى  زباجا ؤعباخا نلى االإضي الؿىٍ

 2. "اللطحرواؾخلغاعا باالإلاعهت مو االإضي الؼمن  

 االإىكمت لخؿىع  الىؾُلت الي  جضاع بها ؤنهاالجىصة الشاملت "نلى  بصاعة John oaklandؤوهلاهضنغف الهالم حىن -
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  1فانلُتها و مغوهتها ووغهها الخىافس   نلى هؿاق الهمل هيل ".

م  لإؾهاص الأصاء:الخفىق في ؤنهانلى  Baharat wakhluالجىصة الشاملت مً كبل  بصاعةنغفذ - االإؿتهلىحن نً ؾغٍ

ً واالإىقفحن مو بهػهم البهؼ مً احل جؼوٍض االإؿتهلىحن بجىصة طاث كُمت مً زلاٌ  الهمل  جإصًتنمل االإضعٍ

   2وفي ول وكذ ". الأولىالصخُذ وبالشيل الصخُذ ومً االإغة 

 الجىدة الشاملت : إدازةخصائص -ب

 ًلي :الجىصة الشاملت مجمىنت مً الخطاثظ مً بُنها هما  لإصاعة

ف الىاججت نً االإىخجاث الغصًئت .-1  الخطاثظ الاكخطاصًت :خُث ًخجىب جؿبُلها الخؿاثغ و االإطاعٍ

ل . الؤؾتراجُجُتالخطاثظ  -2  :وىنها عئٍت لهلامت االإاؾؿت في االإضي الؿىٍ

ت :حشمل كبىٌ وبصماج الجىصة الشاملت صازل االإاؾؿت ،ؤي جيىن حؼءا مً -3  الخطاثظ الىكامُت و البشغٍ

لت االإضي .   3زلافتها وىنها حؿعى بلى جدلُم االإحزة الخىافؿُت في الأؾىاق بالانخماص نلى مبضؤ الأعباح ؾىٍ

 4مميزاث إدازة الجىدة الشاملت : -ث

 جللُل الأزؿاء الشاجهت صازل االإيشإة .-1

 االإهام و االإؿاولُاث . لإنهاء اللاػمجللُل الىكذ -2

 االإىحىصة في االإيشإة .االإىاعص الاؾخفاصة االإثلى مً -3

 جللُل نملُاث االإغاكبت االإؿخمغة بضون حضوي .-4

اصة عغا االإؿخفُضًً .-5  ػٍ

اصة عغا الهاملحن مً -6 حنػٍ  وفىُحن في االإيشاة . بصاعٍ

ت .-7  جللُل الاحخماناث واللجان يحر الػغوعٍ

ًالخبهاث نلى  بللاءجدضًض االإؿاولُت ونضم -8  .نىض خضور ؤمغ يحر مبرع الآزغٍ
                                                           

  .74،ص2005صاع االإؿحرة ،،،الؿبهت الثاهُت ،نمان إدازة الجىدة الشاملت "زػحر واقم خمىص ،" - 1
  .18،ص2002الؿبهت الأولى ،الأعصن ،صاع الطفاء ،،"الجىدة في االإىظماث الحدًثت "،مإمىن الضعاصهت  -2

   .14،صبم طهغه"،مغحو ؾ "دوز الجىدة الشاملت في زفع أداء االإؤسست الاقخصادًتعػٍلت لُىضا ، - 3
 . 37،ص"،مغحو ؾابم ،"إدازة الجىدة الشاملتؤخمض ًىؾف صوصًً  - 4
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ت الىلاء للهمل و االإاؾؿت و االإيشإة .-9  جلىٍ

ؼ الهلاكاث الؤوؿاهُت -10  . والاحخمانُتبىاء وحهؼٍ

 جدؿحن بِئت الهمل بخىفحر وافت الخضماث .-11

 جدضًض ؤهماؽ كُاصًت مىاؾبت لىكام بصاعة الجىصة الشاملت .-12

 جإؾِـ هكام مهلىماحي صكُم لإصاعة الجىصة الشاملت .-13

 معىقاث إدازة الجىدة الشاملتالسابع :االإطلب 

 1معىقاث جطبيق إدازة الجىدة الشاملت :-

الي   الأؾبابهىان الهضًض مً االإهىكاث الي  حهغكل نملُت بصاعة الجىصة الشاملت في االإاؾؿاث وكض جسخلف        

 ومً بحن الأؾباب ؤو الهىامل ما ًلي : ؤزغي  بلىجدض مً هجاح نملُت جؿبُم بصاعة الجىصة الشاملت مً ماؾؿت 

نضم وحىص الىعي اليافي مً الؤصاعة الهلُا وبًمانها بإهمُت بصاعة الجىصة الشاملت وهىان مً الؤصاعاث مً حهخبر -1

 هظا الىىم مً الخًُحر في االإفاهُم هىنا مً الىمالُاث مما ٌشيل يُاب الإفاهُم بصاعة الجىصة .

الجىصة الشاملت للبهض الاؾتراجُجي لضي بهؼ االإضعاء  بصاعةت في بهؼ االإاؾؿاث مً زلى الؤؾتراجُجُاث االإخبه-2

ض مً كىة االإ  ف مؿخىي الأصاء لخلً االإاؾؿت.اغهباؾؿت للمىافؿت في الؿىق و مما ًؼٍ

 الجىصة الشاملت . بصاعةنلى جؿبُم  الؤصاعةنضم كضعة -3

 . الأحلاالإاؾؿت كطحرة  الأهضافالترهحز نلى -4

 الجىصة الشاملت .ؤهضاف  بلىالؤًمان في الشهاعاث وهجاخها في الىضىٌ -5

اث -6 تاالإشاول الخىكُمُت بؿبب غهف زؿىؽ الاجطاٌ بحن االإؿخىٍ ،ونضم وغو عئٍت واضخت ومدضصة  الؤصاعٍ

 . لأهضاف

غ االإهلىماث والأوامغ وبـء نملُت اجساط البحروكغاؾُتؤزغ -7  نلى هكام االإىكمت وما ًترهه مً حمىص في جمغٍ

 . بلُهالجىصة الشاملت بداحت  بصاعةما جيىن  الأهثراللغاع وجضوي اللضعة نلى الخًُحر وهى 

ؿبب هلظ الجىصة الشاملت وضهىبت الخدىم بمخؿلباتها ب بصاعةراث اليافُت و االإهغفت في نضم جىفحر الخب – 8

 االإضعبت واالإاهلت . ؾاعاثالؤ 

تلخًحر في اللُاصاث -9 الأمغ الظي ًيؿم الاؾتراجُجُاث االإخبهت ونضم اللضعة نلى مىاضلت اجساط اللغاع  الؤصاعٍ

 الؿلُم في قل الخًُحر االإؿخمغ للؿُاؾاث االإخجضصة .
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هضع الجهض  بلىفي االإىكمت مما ًاصي  اللىاثذ االإهمىٌ بها وبجبام الأهكمتالخهلُضاث الىاججت نً اللىاهحن و -10

ض مً الخؿىاث  بصاعةالظي جخؿلبه  الأصاءوالىكذ وجضوي مؿخىي  الجىصة الشاملت وهثرة حهضًل اللىاهحن مما ًؼٍ

 االإخبهت .

غ لاهخمام الىبحرنضم ب-11  والأصاء الؤهخاجىكماث مما ٌؿهم في جضوي مؿخىي في االإ ًلاء نملُت البدث والخؿىٍ

غ ؤؾالُب  غ والدصجُو نلى جؿىٍ ملاعهت بًحرها في االإىكماث الي  جىغؽ الجهض والىكذ لهملُاث البدث والخؿىٍ

 الهمل .

غ الىبحر  لا بطحهاوي مىه االإىكماث الهغبُت بشيل زاص  الاهخمام وهظا ما-12 جدكى نملُت صنم البدىر والخؿىٍ

 الأحىبُت ؤو خيى المجاوعة .ًغضض لها االإاٌ اليافي ملاعهت مو الضوٌ  ؤو

الظي ًجهل مخؿلباث  الأمغنضم جىفغ االإىاعص االإالُت واالإهلىماجُت اليافُت زطىضا في اللؿام الخيىمي -13

الىثحر مً االإهلىماث مً خُث  بلىوزطىضا االإهلىماجُت خُث جدخاج  الأؾاؾُاث بلىالجىصة الشاملت جفخلغ 

هاث للمىكماث مً زلاٌ حشىُل فغق لخلً الًاًت جيىن مضعبت نلى ًجب جىفغ كانضة بُا بطالىمُت والىىنُت 

 بصاعةاللاصعة نلى حمو البُاهاث واالإهلىماث اللاػمت في اجساط اللغاع الظي ًخم اجساطه مً كبل  الؤخطاثُت الأؾالُب

 الجىصة الشاملت .

ت جيالُف  ؤواهذالجىصة الشاملت جيالُف هبحرة ؾىاء  بصاعةجدخاج -14 لُف ماصًت مما ًجهل بهؼ جيا ؤمبشغٍ

الخلُلي الإؼاًا  الؤصعانالجىصة الشاملت وهظا هاجج نً نضم  بصاعةهفؿها في جؿبُم  بكداماالإىكماث جخسىف في 

 الجىصة الشاملت . بصاعةجدللها االإىكمت هدُجت جؿبُم  ؤنالجىصة الشاملت والهىاثض الي  ًمىً  بصاعة

ب في بهؼ االإىكماث وزطىضا الهغبُت وكطىع الخسؿُـ له .-15  نضم الاهخمام بهملُت الخضعٍ

 بعبانومؿخىي عيباتهم مما ًدضر  ؤطواكهمخُث ًسخلف الهملاء في  ؤخُاهاحهضص مؿالب الهملاء وحهاعغها -16

الظي كض ًفلضها  الأمغ بحن الخاحاث وعيباث الهملاء في نمل االإىكمت مً خُث بىاء ؾُاؾت كاصعة نلى االإىاثمت

  1الجىصة الشاملت نلى جلبُت عيباث الهملاء في بىجلت واخضة . بصاعةبهؼ مً الهلاء ومً زم نضم كضعة 
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 االإبدث الثاوي :الجىدة الشاملت

ؤبهض مً الفىغ الخللُضي للجىصة والظي ًدطغها في الهملُاث  بلىاحؿو مفهىم الجىصة خُث طهب              

وحىصة الأفغاص و الؤهخاج ،لِشمل حىصة ول مً االإىخج والخضمت والأصاء واالإهلىماث ومىار الهمل والؤصاعة  الخطيُو

  ؤي بطفت نامت الجىصة في ول ش  ء .

ف الجىدة الشاملت   عىاصسها الأساسيت ومخطلباث وعىاصسها الأساسيت االإطلب الأوى :حعسٍ

ف الجىدة الشاملت -أ  حعسٍ

ؾابو الشمىلُت وطلً  جإزظالجىصة في ول نىاضغ وميىهاث االإىكمت ،ومً هظا االإىؿلم  ؤيهي حىصة ول ش  ء ، -

ه االإىكمت ٌشترن في جدضًض ما ًلضم للمؿتهلً وبالخالي جدلُم عغاه   1نضم عغاه . ؤولان ول ما جدخىٍ

فا للجىصة الشاملت نلى  الفُضعاليكضم مههض الجىصة  - ٌ :"اللُام بالهمل بشيل صخُذ ومً  ؤنهاحهغٍ زؿىة مو  ؤو

 ". الأصاءغغوعة الانخماص نلى جلُُم الهمل في مهغفت مضي جدؿحن 

غ والمخافكت نلى  ؤنهاهما نغف ؾخفحن وىهً وعوهالض بغاهض:"- االإىكمت مً احل جدؿحن الجىصة  بمياهُاثالخؿىٍ

مكهغ مً  ؤيبمخؿلباث االإؿخفُض وججاوػها وهظلً البدث نً الجىصة وجؿبُلها في  ًفاءوالؤ وبشيل مؿخمغ 

 ؤومكاهغ الهمل بضء مً الخهغف نلى اخخُاحاث االإؿخفُض واهتهاء بمهغفت مضي عغا االإؿخفُض نً الخضماث 

 2االإىخجاث االإلضمت له .

والخضماث الي  ججهلهم  بالإهخاجنملائها صازلُا وزاعحُا  بمضاصالجىصة الشاملت هي نملُت " Rankًغي عاهً -

 والؤهخاججخػمً جدؿحن ول مً الؿلىهُاث والاججاهاث والهملُاث  ؤنهاٌشبهىن اخخُاحاتهم،فػلا نً 

 والخضماث"

ث بغصن وعٍيىعص مى ؾىهحن "نلى  - خفم ول مً "بغٍ لت الخدؿحن االإؿخمغ  ؤنوٍ  للأصاءالجىصة الشاملت هي "ؾغٍ

ت واالإالُت االإخاخت ؾىاء االإغجبؿت بالخسؿُـ باؾخس  الخىفُظ". ؤوضام االإىاعص البشغٍ

ث عون ،وبترا ؤًه "الجىصة الشاملت بإنها االإلامذ والخطاثظ اليلُت للمىخج  دضص ول مً "ًغٍ الخضمت والظي  ؤووٍ

 3اخخُاحاث ومخؿلباث مهغوفت". بشبامٌهن  كضعجه نلى 

 بإنها حشمل : للض خضص بٌشياوا الجىصة الشاملت -

 الخضمت . ؤوحىصة االإىخج -

لت -  . الأصاءحىصة ؾغٍ

 . الؤهخاحُتحىصة الهملُت -

 حىصة االإهلىماث .-
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 الهمل . ؤماهًحىصة -

اتهم الؤشغافُت .حىصة - ً بيل مؿخىٍ  الأفغاص بما فيهم الهاملحن واالإهىضؾحن واالإضًغٍ

 حىصة الأهضاف االإىغىنت .-

بضاًت مً االإضزلاث و الهملُاث ونهاًت بالمخغحاث الي  جدلم عيباث  ؤي الجىصة ًجب ؤن حشمل ول ش  ء

 1االإؿخفُضًً مً االإىخج .

 للجىدة الشاملت : العىاصس الأساسيت-ب

جىؿلم فىغة الترهحز نلى الهمُل مً مبض ؤعغا ول مً الهمُل الخاعجي والهمُل الضازلي الترليز على العميل : -1

خُث لا ًلخطغ االإلطىص بيلمت )نمُل ؤو الؼبىن (في فلؿفت بصاعة الجىصة الشاملت نلى الهملاء الخاعحُحن 

                      فغاص الهاملحن للماؾؿت فلـ ،ولىً ًدؿو هظا االإفهىم لِشمل ؤًػا الهملاء ؤو الؼباثً الضازلُحن ،وهم الأ 

 في مسخلف الضواثغ و الأكؿام صازل االإاؾؿت .

 بن هؿب عغا وولاء وزلت الهمُل الخاعجي ًخىكف نلى صعحت الاهخماء وولاء الأفغاص صازل االإاؾؿت للأهضاف -

هم ومهاعاتهم وجلبُت والؿُاؾاث االإؿبلت،مما ًضنى بلى غغوعة الاهخمام بهم ،وطلً بالهمل نلى جىمُت كضعات

مىً للماؾؿت غمً بصاعة الجىصة  ت ،مو جىفحر بِئت ملاثمت للأصاء الفغصي والجماعي،وٍ خاحاتهم االإاصًت و االإهىىٍ

الشاملت الترهحز نلى الهمُل الخاعجي مً زلاٌ الخهغف الضاثم نلى اخخُاحاجه الخالُت واالإخىكهت انخماصا نلى 

لُت االإغجبؿت باالإ ؿتهلً ،مو غغوعة بهخاج ؾلو ؤو جلضًم زضماث مىاؾبت لغيباث وجىكهاجه الضعاؾاث الدؿىٍ

   ،وكُاؽ مضي عغاثه نً حىصة الؿلو و الخضماث االإلضمت باؾخمغاع.

   الخعاون الجماعي بدلا من االإىافست :  -2

اث  ؤهمُتهكام بصاعة الجىصة الشاملت نلى  ًغهؼ تالخهاون بحن مسخلف االإؿخىٍ في االإاؾؿت بضلا مً  الؤصاعٍ

الجىصة الشاملت  بصاعة ؤؾلىبالغثِؿُت لىجاح الُابان في جؿبُم  الأؾباباخض  ؤناالإىافؿت بُنهم ،ومً االإلاخل 

خللاث الجىصة "لاشُياوا  لأؾلىبالخهاون الجماعي بضلا مً االإىافؿت مً زلاٌ اؾخسضام الُاباهُحن  مبضؤ بلىٌهىص 

مىً جدلُم الخهاون بحن االإض ً و الهاملحن مً زلاٌ جفهُل هكام االإيافأث و الخىافؼ "،وٍ  الأصاءجلُُم  ؤؾاؾهعٍ

االإاؾؿت  ؤفغاصحمُو  ؤعاءاخترام  بلى بغافتفانلت للخدؿحن االإؿخمغ ، وإصاةوهظلً حصجُو الهمل الجماعي 

                                                                                                                                     2ومىدهم الثلت بهملهم و الانتزاػ به . 

ت والنفاءاث الفسدًت:-3                                                                                                              الترليز على االإىازد البشسٍ
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ت والىفاءاث الفغصًت اخض ؤهم الهىامل االإؿاولت نً امخلان ٌهخبر الهىطغ  البشغي ممثلا في االإىاعص البشغٍ

االإاؾؿت للمحزة الخىافؿُت وهجاخها في ازتراق الأؾىاق ،بن الترهحز نلى هظا الهىطغ البشغي بدىمُخه وجؼوٍضه 

ت ٌهض ؤهم عواثؼ بصاعة الجىصة  وجدفحزه وجىفحر بِئت الهمل االإازغة بًجابُا نلى عوخه باالإهاعاث واللضعاث االإهىىٍ

  .الشاملت

                                                                                                                                                                  االإشازلت الهاملت :-4

اصة الىلاء حهض االإشاعهت ول فغص في الهمل    الجماعي مً ؤهم اليشاؾاث الي  ًجب الترهحز نليها ،خُث حؿانض في ػٍ

و الاهخماء للماؾؿت ،بن الهمل الجماعي نباعة نً ؤصاة فانلت لدصخُظ االإشىلاث وبًجاص الخلىٌ االإثلى لها .مً 

                   اص االإاؾؿت الىاخضة .خلاٌ الاجطاٌ االإباشغ بحن الضواثغ والأكؿام المخخلفت والاخخيان االإخىاضل بحن ؤفغ 

 الىقاًت بدى من الخفخيش :-5

جىؿبم فلؿفت بصاعة الجىصة الشاملت مً مبضؤ ؤن الجىصة نباعة نً زمغة الهملُت الىكاثُت ولِؿذ الهملُت 

اث الؤصاعة الخللُضًت هجض ؤن مغاكبت الجىصة ؤو الخفخِش نلى مؿخىي الؿلو والخضما ث جيىن الخفخِشُت ففي هكغٍ

ت واالإىاعص االإالُت مً  لت حؿخجزف الىثحر مً الؿاكاث البشغٍ بهض نملُت الخطيُو ؤو جلضًم الخضمت .فةن هظه الؿغٍ

احل الىشف نً نُىب ؤو ؤزؿاء في الهملُت الؤهخاحُت .ؤما في خالت جؿبُم هكام بصاعة الجىصة الشاملت فان طلً 

م ؾُاصي بلى جللُظ الخيالُف وػٍاصة الغبدُت مً ز لاٌ بصزاٌ نىطغ الىكاًت في الهملُت الؤهخاحُت نً ؾغٍ

                         مغاكبت الاهدغافاث بمسخلف ؤهىانها ومداولت جصخُدها في خُنها لخجىب الىكىم في هظه الاهدغافاث .

 اجخاذ القسازاث بىاءا على الحقائق : -6

بإن كغاعاتها مبيُت نلى خلاثم وبُاهاث صخُدت ،ولِـ جخمحز االإاؾؿاث الي  جؿبم هكام بصاعة الجىصة الشاملت 

مجغص جىهىاث فغصًت ؤو افتراغاث ؤو جىكهاث مبيُت نلى ؤعاء شخطُت ،بن هجاح جؿبُم هكام بصاعة الجىصة 

لي االإؿاوٌ نً  الشاملت ًخىكف نلى فهالُت هكام مهلىماث االإاؾؿت ،وبطفت زاضت هكام االإهلىماث الدؿىٍ

خمغة نلى االإهلىماث الضكُلت نً االإخًحراث البِئت الخىافؿُت ومؿتهلىحن ومىعصًً خطىٌ االإاؾؿت بطفت مؿ

 ،ومً احل الخطىٌ نلى هخاثج صكُلت ٌؿخسضم هكام بصاعة الجىصة الشاملت مجمىنت مً الأصواث الؤخطاثُت منها

ؿت الاهدشاع و  خى و الخغاثـ الؤوؿاهُت وهُيل الؿمىت وزغٍ ؿت باعٍ ت وزغٍ يحرها غمً ؤصواث االإضعحاث الخىغاعٍ

                                                      1الػبـ الؤخطاجي للجىصة بانخباعها مغجىؼ مجمل وشاؾاث الجىصة باالإاؾؿت .  

 هظام االإعلىماث والاجصاى :-7

الشاملت ،بدُث ٌهض ٌهخبر جىفغ هكام االإهلىماث والاجطاٌ مً الغواثؼ االإهمت الي  جلخػيها مخؿلباث بصاعة الجىصة 

شياوا "همىطحا لأشياٌ الاجطاٌ غمً هكام بصاعة الجىصة الشاملت ،فللاجطاٌ ؤهمُت ٌبغهامج خللاث الجىصة "لا
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في االإاؾؿت حهاصٌ ؤهمُت الجهاػ الهطب  في الجؿم الؤوؿان وهى بظلً الىؾُلت االإهمت اللاصعة نلى حهضًل 

 الجىصة الشاملت . الاججاهاث وحًُحرها مً احل بهجاح مؿعى بصاعة 

 الخدسين االإسخمس :-8

اث ،ول الىكم والهملُاث  بصاعةمً  حؼءا ًيىن الخدؿحن االإؿخمغ خؿلب جدلُم ؤنلى مؿخىٍ لت حُضة وٍ الأصاء ؾغٍ

دخاج الخدؿحن والخهلم ؤن ًيى ،الخىفُظ للخدؿحن االإؿخمغ والخهلم الخهغٍف ،و لتوٍ  نمل  ن مػمىهحن في ؾغٍ

هن  هظا ،الخىكُم               مطضعها االإشاول في لإلًاءًيىن حؼءا مهخاصا مً الهمل الُىمي ،ٌؿعى  ؤنًجب  بنهماوَ

 :مضازل الخدؿحن االإؿخمغ :1-

 " مضزل صوعةP.D.C.A  "لضًمىج و شىهاعث" 

هما   P.D.C.A-CYCLEومً ؤهم االإضازل االإهغوفت في مجاٌ جطمُم مغاخل نملُت الخدؿحن االإؿخمغ مضزل صوعة 

غه مً كبل "صًمىج وشىهاعث"لخطبذ بؾاعا مهما الإغاخل ؤوشؿت (III-IIًىضخه الشيل عكم (والظي جم جؿىٍ

 الخدؿحن االإؿخمغ والظي ًخيىن ؤؾاؾا مً الخؿىاث الخالُت :

:جبضؤ الخؿىة الأولى بالخسؿُـ ؤي بخلضًم الخؿـ اللاػمت لخدؿحن الجىصة بهض جدضًض االإشيلت وحمو planزؿـ

ت وجدلُلها .  البُاهاث الػغوعٍ

 :ًخم اللُام مً زلاٌ هظه االإغخلت بدىفُظ ما حاء في زؿت الخدؿحن والخغص نلى جؿبُم الىاجح لها.Doهفظ

 فت هل وان هىان هجاح في حهىص الخدؿحن ؤم لا .:ًخم كُاؽ الىخاثج وجلُُمها ومهغ Checkالفدظ 

:بطا واهذ الىخاثج االإخدطل نليها  مغغُت ًخم انخماص زؿت الخدؿحن هظه ،ؤما بطا خضر نىـ فُخم Actجطغف 

ػها بسؿت ؤزغي .  1حهضًل زؿت الخدؿحن ؤو بلًائها وحهىٍ
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 (.P.D.C.A(:خطىاث جطبيق دوزة)III-IIالشهل زقم )

 جطغف                                                                                                                                                            زؿـ                                                             

 

         

 بفدظ                                                                                                                                         هفظ                                                            

 

  . 79،ص2013،،صاع خامض " ،الؿبهت الأولى ،نمان   TQMالشاملتإدازة الجىدة االإطضع:ؤخمض بً نِشاوي ،"

 مضزل زلازُت حىعصان للجىصة :

 "وفم ما ًلي :Joranجخإلف نملُت الخدؿحن االإؿخمغ مً وحهت هكغ "حىعصان -

 ًبضؤ الخسؿُـ لخدؿحن الهملُاث بالهمُل الخاعجي ،بدُث جخػمً هظه الهملُت ما ًلي :: Planingالخخطيط -

 مً هم الهملاء . جدضًض-

 الخهغف نلى اخخُاحاث الهملاء ومخؿلباتهم الخلُلُت .-

غ زطاثظ االإىخج الظي ًلي اخخُاحاث الهمُل .-  جؿىٍ

 جدضًض الهملُاث اللاػمت لإهخاج االإىخج .-

ل الخؿـ بلى نملُاث جىفُظًت وطلً مً زلاٌ ما ًبظله فغق الهمل صازل االإاؾؿت . -  جدىٍ

جخمدىع نملُت الغكابت نلى الجىصة خىٌ ازخُاع وملاعهت هخاثج الخدؿحن :Quality controlعلى الجىدة  السقابت-

 باالإخؿلباث الأؾاؾُت للهملاء ،واهدشاف الاهدغافاث ومداولت جصخُدها . 

وجلىم الؤصاعة باؾخسضام الخًظًت الهىؿُت .وإؾلىب هام الإهغفت مضي جلبُت االإىخج الإخؿلباث الهملاء ،خُث ًخم 

خىالانخماص نلى ؤصواة الػبـ الؤخطاجي للغكا ؿت الؿبب  بت نلى الجىصة مثل :جدلُل باعٍ ؿت الاهدشاع وزغٍ زغٍ

 1والىدُجت ويحرها مً الأصواث .

اث الأصاء :Improvementجدسين الجىدة - اث ؤصاء ؤنلى مً مؿخىٍ تهضف هظه الهملُت للىضىٌ بلى مؿخىٍ

مىىىا اللىٌ الخالُت وجخػمً بوشاء فغق نمل وصنمها ب حهىص  ؤناالإىاعص والىؾاثل اللاػمت لأصاء مهامها ،وٍ
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                                                       الخدؿحن ًجب ؤن جيىن مؿخمغة بضون ؤي جىكف ؤو جباؾا في الهمل وبظٌ الجهىص .

لت واًؼن    Kaizen méthode: مضزل ؾغٍ

غ جلىُت هاجخت- حهخمض نلى مفهىم الخدؿحن االإؿخمغ وجخيىن هظه اليلمت في اللًت الُاباهُت  كام الُاباهُىن بخؿىٍ

هن  الخًُحر و"Kaiمً ملؿهحن " هن  الجُض ،وبىاء نلُت فان ولمت "Zen"وَ "حهن  "الخًُحر الجُض" خُث Kaizen"وَ

ِىاث االإؿخمغة "بحغاء الخدؿKaizen ٌشمل هظا الخًُحر ؤو الخدؿحن نملُاث االإاؾؿت وؤفغاصها وجخػمً نملُت "

                                                                                                                                        1في ول المجالاث وفي حمُو الأوكاث .

                                                                                                                                                                        جىحه العمليت : -9

ؿت الخىكُم .بلا ؤن - م مسح البهض الغاس   بىغو الهحن نلى زغٍ لت الخللُضًت لغئٍت الخىكُم نً ؾغٍ  جيىن الؿغٍ

ؤفلُا ،ؤو مخلاؾو الىقاثف ولِـ هغمُا ،جيىن الهملُت جخابها مً الأوشؿت الي  حؿتهضف جدلُم  يالهمل ًاص

ل ،هدُجت مهُىت   وهفىغ جللُضًا في الهملُاث بِئت الؤهخاج:مجمىنت مً الأوشؿت،والهملُاث االإشمىلت في جدىٍ

ؿاكت بلى المخغحاث مىخجاث والخضماث االإضزلاث  الدؿهُلاث الؿبُهُت ،واالإىاص وعؤؽ االإاٌ و االإهضاث و الىاؽ وال

وحشمل الأهىام االإهخاصة مً نملُاث الؤهخاج الدشًُل ،ؤو الخلـ ،ؤو الخجمُو ،ؤو جلبُت الأوامغ ،ؤو االإغافلت نلى 

با ٌشمل نملُت حهبر خضوص الخىكُمُت الخللُضًت .     اللغوع بلا ؤن ول وشاؽ عثِس   في الخىكُم جلغٍ

 بالحقيقت : الؤدازة -11

 لثلازت ؤؾباب: الأصاءجلِـ  ؤنجدخاج  الخىكُماث 

 ، الخىكُم والخًُحر  الاؾتراجُجُاثكُاصة  ؤيللُاصة الخىكُم وله في اججاه مدضص . 

  م فهالُت زؿـ الهمل .الؤ م جلىٍ  صاعة االإىاعص اللاػمت للخغهت في هظا الاججاه نً ؾغٍ

  ًخدؿ  باؾخمغاع .لدشًُل الهملُاث الي  ججهل الخىكُم ٌهمل ،وٍ

اث الخىكُمُت وجيىن ؤهىام االإهلىماث وهُفُت جػبُؿها مو  جضنم البُاهاث ،واالإهلىماث الخدلُل نلى ول االإؿخىٍ

اث  ت  الخىكُمُتاالإؿخىٍ  الخصخُدُت نىض الخاحت الؤحغاءاثللىجاح نلى مؿخىي الهمل ،واجساط   الأهمُتمدؿاوٍ

مىً  غ الجىصة مدؿىبت ،وملغو اث وشغ هظا كىىاث الاجطاٌ جخيىن مً لىخ ًخؿلب ؤنوٍ    ث عكمُت  ءا،وجلاعٍ

،ونلى مؿخىي الهملُت حؿانض  الأشُاءُل الجؼء لخىفحر مهلىماث فىعٍت نما ًدضر ،وهُف ًخم حشً لأبهاص

 2البُاهاث ؤصاء الدشًُل.
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 : القيادة ،والخخطيط الاستراجيجي-11

 جدضص اللُاصة الأنلى الاججاهاث ،وجيخج جىحه الهمُل ؤنالهلُا .فُجب  الؤصاعةجيىن اللُاصة للجىصة مً مؿاولُت -

وجىضح كُم الجىصة ،والخىكهاث االإغجفهت الي  جدىاوٌ اخخُاحاث ول ؤصخاب االإطالح )االإغاهىحن (،وبىائها في 

غ كىة الهمل ولها . دخاج اللاصة الأنلى ؤن ًلتزمىا بخؿىٍ لت الي  حهمل بها الشغهت .وٍ  الؿغٍ

خؿلب جدلُم - لت االإضي وٍ  لأصخابالجىصة ،وكُاصة الؿىق جىحه مؿخلبلي كىي ،وجغخُب بهمل التزاماث ؾىٍ

جب  الأؾهم وؤصخاب،الهملاء ،و الهاملحن ،واالإىعصًً ، الغثِؿُحناالإطالح  ًيىن  ؤن،والهامت مً المجخمو .وٍ

ىثحر مً الخًحراث مثل جىكو ال بلىالاؾتراجُجي الضافو لامخُاػ الجىصة في الخىكُم والخاحت  الأنماٌجسؿُـ 

 1جىكهاث الهملاء.

 2مخطلباث عىاصس الجىدة الشاملت : -ث

 وغو مىاضفاث للمىخج بما ًلي جىحهاث الؿىق ومخؿلباث االإؿتهلً الخالُت و االإؿخلبلُت .-1

االإضزلاث الي  جخهامل مهها االإيشإة والخهامل مو مىعصي االإضزلاث مً زلاٌ مىاضفاث  جىخُض حىصة االإىاص و-2

 وشغوؽ ملؼمت .

 كبل الىكىم فيها . الأزؿاءوجلافي  والؤهخاجالخدػحر  ؤزىاءجىهُض الجىصة -3

ج والخًلُف -4 والخهبئت والبؿاكت والىلل وغبـ جىهُض حىصة االإىخج النهاجي ،مخػمىا نملُاث الفغػ والخضعٍ

 الجىصة الأحهؼة واالإهضاث االإؿخسضمت في اللُاؽ واالإهاًغة .

  الأزؿاءوجلافي  الأصاءواالإؿتهلىحن والهملاء والاؾخفاصة منها في جدؿحن  الأؾىاقالي  جغص مً جدلُل االإهلىماث -5

ب الهاملحن لغفو هفاءة الأصاء والخفاف نلى مؿخىي حىصة الأصاء وزلم عوح الاهخماء للماؾؿت مً زلاٌ -6 جضعٍ

اصة االإبُهاث وجلل  عيباث االإؿتهلىحن . وبعغاءُل الخيلفت الؿمهت الؿُبت الي  خاػث نليها االإاؾؿت في جىحهها لؼٍ

 و معاًير الؤًصو  ومعاًيرها لجىدة الشاملتالثاوي :عىامل ظهىز ا االإطلب

  )أسباب الاهخمام بالجىدة الشاملت (:عىامل ظهىز الجىدة الشاملت-أ

اصة -  االإىافؿت بحن االإاؾؿاث وما جغجب نً طلً مً غغوعة بهخاج ؤفػل الؿلو بإكل الأؾهاع . خضةػٍ

 3اهخلاٌ الخىافـ مً الطهُض المخلي للطهُض الهالم  . بلىالخىافـ نلى الطهُض الهالم  خُث ؤصث الهىالإت -

 . هدى الخصخطتاػصًاص الخىحه  -

 صوٌ مخؿىعة ضىانُت هضوٌ حىىب شغق آؾُا . بلىجدىٌ بهؼ الضوٌ الىامُت  -

  4وغو اؾتراجُجُاث للاهخمام بالجىصة . بلىالعجؼ االإخىضل في االإحزان الخجاعي لبهؼ الضوٌ االإخلضمت مما صفهها  -

 

                                                           
. 55،صمغحو ؾبم طهغه "، الجىدة الشاملت"حُمـ صًً،حُمـ بًفان ،-  1  

 . 29ىصة الشاملت "،مغحو ؾابم،صبصاعة الجفضاء مدمىص خامض ،" - 2

  3- .136،ص2010الغاًت ،صاع ،،الؿبهت الأولى ،نمان  "إدازة االإىاد والجىدة الشاملت "نلاء فغج الؿاهغ ،
ت "ؤبىشُست ، هاصًت - 4  . 377،ص2000صاع الطفاء ،،،الأعصن "إدازة االإىازد البشسٍ
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 معاًير الجىدة الشاملت : -ب

 هىان مهاًحر و ملاًِـ للجىصة جخمثل في :

لخدؿحن الغبدُت مً زلاٌ جدؿحن  ؤصائهااالإهُاع الظي حؿخسضمه االإاؾؿت للُاؽ وجلُُم :خُث حهض  جىصةال-

 الخضماث . ؤوالجىصة للؿلو 

لت صخُدت مً  ؤصاء- ٌ الهمل بؿغٍ خض ممىً  ؤصوىجدلُم  بلىالجىصة الشاملت ،وهظا ًاصي  ؤؾاؽمغة :وهى  ؤو

ت ،فالىكذ الظي ٌؿخًغكه الفغص في جدضًض  بلىمً الهُىب ،ومً زم الىضىٌ  ًاصي  الأزؿاءهضف الهُىب الطفغٍ

اص بلى اصة اللُمت االإخمثلت في الؿلهت ػٍ  الخضمت الي  ًدطل نليها الفغص . ؤوة الىكذ و الخيلفت صون ػٍ

كهغ مً زلاٌ المخاولاث االإؿخمغة - ت مغهؼها الخىافس   واؾخسضام مسخلف  لإصاعةالخمُحز الخىافس   :وٍ لخلىٍ

 محزا .الجضًضة الي  جػُف ج الأفياعمً زلاٌ  بلااالإهلىماث وجىكُمها ،ولا ًخم طلً 

ؼ الؿلؿت للهاملحن باالإاؾؿت :ًجب - ؼ الؿلؿت  بصاعةحؿعى  ؤنجفىٍ هىدُجت  لأفغاصول ماؾؿت نلى جفىٍ

  بو فلابض مً جدىاؾب الؿلؿت مو حجم الهمل االإؿىضوبالؿ ،للثلت في الهاملحن وفي كضعتهم نلى جدمل االإؿاولُت

جب  ً ومغوعا بغئؾاء  ٌشترن وافت الهاملحن بضء ؤنبليها وٍ الهاملحن خيى الظًً  بلىووضىلا  الأكؿاممً االإضعٍ

 ٌشترن في جلضًم الخضمت . ؤنٌهملىن في جلضًم الخضماث فيل فغص باالإاؾؿت ًجب 

 مىقف . ؤيلهمل  بعشاصاثجيىن  بنللماؾؿت والي  ًجب  الأؾاؾُتالغئٍت :وجخهلم باللُم -

فلـ مً اللاثض ًلبل  ؤلاهمؿا حضًضا لغئٍت اللاثض ،والظي ًجب  وبصاعتهااللُاصة :خُث جلضم الجىصة الشاملت 

م الهمل هيل . ؤًػاولىً   فغٍ

الخدؿحن  مبضؤبنى االإاؾؿت نلى دج ؤنالخدؿحن االإؿخمغ :هكغا للخًحراث االإؿخمغة في اخخُاحاث الهملاء ًجب -

 االإؿخمغ خيى ًمىىه الاؾخمغاع في جلبُت اخخُاحاث نملاثه .

:والهضف هىا لِـ جفاصي االإشىلاث ،ولىً جدلُم جىكهاث الهمُل ،وعبما الؿعي لخدلُم ما ًفىق  الأفماحؿام -

 جلً الخىكهاث .

م الهمل :- وهى  الأؾاس  نمله و االإشاعهت في جدلُم الهضف  لأصاءٌؿعى ول فغص في االإاؾؿت  بنخُث ًجب   فغٍ

 ًدلم هخاثج اًجابُت ملمىؾت . الخدؿحن في الجىصة ،فاالإشاعهت والهمل الجماعي في الهمل

غ - ب ًخم جلبُت اخخُاحاث الهاملحن في االإاؾؿت لفهم فلؿفت الجىصة الشاملت وجؿىٍ ب :فمً زلاٌ الخضعٍ الخضعٍ

م الهمل ومهاعاث خل االإشىلاث .  1فغٍ

 :9111الاًصو  معاًير -ث

ف -1 لُتاليلمت  بلى(ISOًغحو مطؿلح ):9111 الؤًصو حعسٍ الدؿاوي وكض اشخلذ مً الخغوف  (حهن ISO) الؤيغٍ

وهي هُئت الضولُت االإهىُت  International Standardisation Organisationالثلازت لاؾم االإىكمت الضولُت للمهاًحر 

 االإىاضفاث . بةضضاع

                                                           
. 181مغحو ؾابم ،صاملت بمىكماث الغناًت الصخُت " ،محمد نبض الفخاح محمد ،"بصاعة الجىصة الش - 1  
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نباعة نً ؾلؿلت جدضص وجطف الهىاضغ الغثِؿُت االإؿلىب جىافغها في هكام الجىصة 9000 الؤًؼو  اثفمىاض إن

عيباث  ؤوجفىق خاحاث  ؤومىخجاتها جخىافم  ؤنمً  للخإهضاالإاؾؿت  بصاعةجطممه وجخبىاه  ؤن،الظي ًخهحن  وبصاعتها

الجىصة في االإاؾؿاث المخخلفت ؾىاء  بصاعةجلىم بىغو ملاًِـ ناالإُت لىكام وجىكهاث االإؿتهلً ،وهظه االإىكمت 

ى شيل شهاعاث ليل منها عكم زاص لها وهي زضمُت وحشمل نلى ؾلؿلت مً االإهاًحر نل ؤو بهخاحُتواهذ 

 بعشاصيصلُل  بةضضاعوول منها ًىاؾب هىنا مهُىا مً االإاؾؿاث هما كامذ هظه االإىكمت 9003، 9001،9002

 1 .9004الثلازت و ؤنؿخه عكم الأهىاملخؿبُم هكام الجىصة في 

 بنؿاءنىطغا ًسػهىن لخضكُم ضاعم زلاٌ نملُت 20نلى  الؤًؼو جغهؼ ملاًِـ : الؤًصو مقاًيس)معاًير( -2

 الؼبىن . بعغاء،ول كؿم مىىؽ بىؾُلت مً وؾاثل  الترزُظ

    9000Isoهخاب ملاًِـ  الهىاضغ الهشغون مىحىصة في اللؿم الغابو مً

  الؤصاعة:مؿاولُت 1-4

 :هكام الغكابت 2-4

 :مغاحهت الهلض 3-4

 :مغاكبت الخطمُم 4-4

 الىزاثم و االإهلىماث  :مغاكبت5-4

 :الشغاء 6-4

 :مغاكبت ؾلهت الؼبىن االإىعصة 7-4

ش واالإؿابلت8-4  :الخاعٍ

 :مغاكبت الهملُت الطىانُت 9-4

 :الخفخِش و الفدظ 10-4

 الخفخِش واللُاؽ و الفدظ  ؤحهؼة:مغاكبت 11-4

 :وغو الخفخِش و الفدظ 12-4

 :مغاكبت الؿلهت يحر االإؿابلت 13-4

 ووكاثُت  خُتبضلا :جضابحر 14-4

ً وحهبئت وخفل وحؿلُم البػاجو 15-4  :مهالجت وجسؼٍ

 2:مغاكبت سجلاث الجىصة 16-4

                                                           
1
غة ،مههض ال -  هلىم نمغان خمُضة ،ؾهضلي فؿُمت ،"ؤزغ بصاعة الجىصة الشاملت نلى جىافؿُت االإاؾؿت الاكخطاصًت "،مظهغة لىُل شهاصة ماؾتر ،البىٍ

ت ونلىم الدؿُحر ،جسطظ بصاعة ؤنماٌ   . 49،ص2012-2011الؤؾتراجُجُت ،الاكخطاصًت و الخجاعٍ
 . 21،ص1999الخطىٌ نلى شهاصة مهاًحر بصاعة الجىصة الهاالإُت "،الؿبهت الأولى ،لبىان ،الضاع الهغبُت للهلىم ،للمؿابلت و  ISOفغاهيلحن ؤوهاعا،"صلُل - 2
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  الضازلي جىصة ال:جضكُم 17-4

ب 18-4  :الخضعٍ

 :الطُاهت 19-4

  بخطاثُت:جلىُاث 20-4

 .ها جطبيق الجىدة الشاملت خطلبً:الخغيراث التي االإطلب الثالث 

 خطلبها جطبيق الجىدة الشاملت ًالخغيراث التي -

ًلطض بالثلافت الخىكُمُت مجمىنت االإباصت واللُم الخىكُمُت الؿاثضة بحن ؤنػاء : الخىظيميتالثقافت -أ

  االإىكمت.

الؤوؿاوي صازل االإىكمت وحه واخت مشترهت لضي الجمُو وطلً وحؿانض الثلافت الخىكُمُت في جىحُه الؿلىن 

ً نلى جؿبُلها  ؤنبشغؽ  جيىن جلً الثلافت مفهىمت لضي حمُو الهاملحن باالإىكمت وان ًيىن حمُو الهاملحن كاصعٍ

 والالتزام بها نىض ؤصائهم لأنمالهم .

للض ازبذ الخؿبُم الهملي للهُاول الخىكُمُت الخللُضًت "الهمىصًت "فشله مما ٌؿببه مً الهيهل الخىظيمي :-ب

  ،البـء في اجساط اللغاعاث وبهجاػ الأنماٌ ......الخالخيؿُمغهف  مشاول مهغوفت ؤهمها :

 ولهظا حاءث الجىصة الشاملت لخدؿم جلً الهُاول الخىكُمُت الخللُضًت وجىاصي بالهُاول جىكُمُت ؤفلُت :

 في آن واخض. االإىكمت نلى ؤنها فغق نمل مخياملت ًيؿاب الهمل بُنها بشيل ؤفلي وبشيل نمىصي بلىجىكغ -

 ؤؾلىب الهملُاث . بلىؾلىب اليشاؽ ،مً ؤؾلىب الأنماٌ ًدىٌ ؤ-

اث  الأصواعحهُض جطمُم - تصازل االإىكمت نبر حمُو االإؿخىٍ جطمُم  لإناصةوطلً مً زلاٌ جىفُظ ؾلُم  الؤصاعٍ

 وجدلُل الىقاثف .

ت  ؤؾاؽاالإطفىفت الخىكُمُت الي  جلىم نلى  بلىجمىً االإىكماث هبحرة الدجم مً اللجىء - والخىفُظ  الأصاءلامغهؼٍ

ؼ مدضص للؿلؿت وبشغاف نام مغهؼي .  مو جفىٍ

- ً ب االإؿخمغٍ ض مً الهملُاث الخهلم والخضعٍ نليهم  الؤشغافالظي ٌؿهل مً نملُاث  الأمغجسػو الهاملحن الإؼٍ

 . الأفلُتهظه الخىكُماث  بلىالغئؾاء االإترجب نلى اللجىء  بشغافوجىحيههم وطلً بًُت الخًلب نلى احؿام هؿاق 

                                                                                                                                                            إعادة جصميم العملياث :-ث

الخًحراث والخهضًلاث  زاٌوبصنلى الخدضًض الؿابم لغيباث االإؿتهلىحن  ؤؾاؾاالخطمُم اللضًم ٌهخمض  بطا وان

مو مىهجُت الجىصة مخىاؾلا االإؿتهلىحن نلى هظا الخطمُم ......فةن طلً الأمغ لم ٌهض  في عيباث الي  كض جؿغؤ

ت في ول ش  ء  1 ا.ًيىن حُض ؤنفالخطمُم ًجب  الشاملت والي  جخؿلب حًحراث حىهغٍ

 والسياساث : الأهظمت-ث

                                                           
في ،"الجىصة   - . 169الشاملت "، مغحو ؾابم ،صمحمد الطغٍ 1  
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جدضًضا وجفطُلا في نملُت الخؿبُم وطلً مً  ؤهثرجخؿلب الجىصة الشاملت هىا غغوعة حهل الىكام : الأهظمت-

و الىكام الىاخض   الفغنُت نىض الخاحت . الأهكمتمجمىنت مً  بلىزلاٌ جفغَ

جطبذ ناثلا ًدض  جخؿلب الجىصة الشاملت هىا غغوعة جىفحر ضفت االإغوهت في هظه الؿُاؾاث وي لاالسياساث:-

همل  ت مً ًؿبلها وَ بمىحبها ولىً مو غغوعة الخظع مً ؤن االإبالًت في جدلُم االإغوهت كض ًاصي بلى الؤزلاٌ خغٍ

 بالىكام .

ًيىن  ؤناالإغثُت بمهنى  ؤوالجىالت  بالإصاعةما ٌهغف  بلىًخؿلب جؿبُم الجىصة الشاملت اللجىء الىمط القيادي:-ج

بحن مً  مىاكو الهمل   .مغئوؾيهم زلاٌ جىفُظهم الإهامهم بجاهب  ؤوكاتهمًلػىن مهكم  ؤيالغئؾاء كغٍ

م وعوح الخهاون  بلاًيىن  الجىصة الشاملت لا جدلُم مىهجُت بنجىفير العمل : أسلىب-ح مً زلاٌ نمل فغٍ

 1وجدلي الجمُو بغوح االإؿاولُت والغكابت الظاجُت .

 الآثاز الؤًجابيت من جطبيق الجىدة الشاملت  االإطلب السابع :

ادة في الؤ-أ                                                                                                                                                     ت :يقليمجدقيق شٍ

مغة  الأنماٌ بناصةفىع وبالخالي ىبحر نلى الخللُظ مً االإىخج االإغ الالأزغ  الخدؿحن االإؿخمغ للإحغاءاث لها بن  

 بشيل مىخكم . للإهخاججصخُذ االإؿاعاث وبالخالي جىفغ وكذ حُض للهاملحن ؤو  ؤزغي 

                                                                                                                        الخدسين في زطاء العملاء واالإىظفين :-ب

الخدؿحن االإؿخمغ لضًمىج وبالخالي فان  ؤؾلىب بةجبامجلىم  فةنهااالإيشإة بخؿبُلها للجىصة الشاملت  بنخُث 

وطلً بمهغفت  نلى عيباث الهملاء الؤؾلام ؤؾاؽالخضماث جلىم نلى  ؤو االإىخج مً الؿلو بزغاجنملُت 

 الهملاء . عغاالخطىٌ نلى  بلىًفي بمخؿلباتهم مما ًاصي جللاثُا  اخخُاحاتهم وما

الخلىٌ االإىاؾبت  وبًجاصهظلً باليؿبت للمىقفحن فبمشاعهتهم في نملُت الخدؿحن االإؿخمغ وخل االإشىلاث 

ت وبالخالي عغائهم نً االإيشإة الي   الأزغ له،وازخُاع البضاثل واجساط اللغاعاث الخدؿحن  في اعجفام الغوح االإهىىٍ

 ٌهملىن بها. 

                                                                                                                                                اهخفاض في جهلفت الجىدة :-ث

                                                             ئها صخُدت مً االإغة الأولى وسخب االإىخج االإغفىع ٌشىلاننملُي  بناصة الأنماٌ الي  لم ًخم ؤصا بنمً االإهلىم  

اصة الخيالُف ،ؤما نملُت  وبما  ؤزؿاءوبضون  الأولىاالإىخج بشيل ملبىٌ مً االإغة  بزغاجنبئا نلى االإيشإة في ػٍ

 2الىبحر في زفؼ الخيلفت . الأزغًغض   الهمُل فان طلً له 

                                                           
في  - 1  . 170مغحو ؾبم طهغه ،ص ،،"الجىدة الشاملت "محمد الطغٍ

ت ،، صاع االإ مطغاملت" ، الؿبهت الأولى ، مدمىص ؤخمض نبض الفخاح ،"بصاعة الجىصة الش  . 32،ص2013ىخبت االإطغٍ -
2
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                                                                                                                                                                  االإاليت : فساثاالى -ث

 في اعجفام وؿبت الأزغوالظي ًىفغانها نملُت جؿبُم الجىصة الشاملت لها  الؤكلُمُتواخدؿاب  الأصاءمغاحهت  بن

 االإالُت .  الىافغاث

بشيل شامل  والأنماٌ الؤحغاءاثجدؿحن  بلىمً شإن االإغاحهاث االإؿخمغة الهاصفت العام : الأداءجدسين في -ج

 ًازغ ؾغصًا نلى الأصاء الهام في االإيشاة .

ادة القدزة الخىافسيت :-ح                                                                                                                                               شٍ

م صعاؾت  الؤحغاءاثو  للأنماٌجدؿحن االإؿخمغ  بنخُث  ىخجاث الأؾىاق والخهغف نلى االإوالظي ًخم نً ؾغٍ

ؤفػل كضع ممىً مً شاهه بجاخت  بلىاالإىافؿت االإخاخت في الؿىق المخلُت والضولُت وبالخالي اعجفام حىصة االإىخج 

           1الفغضت للميشإة لغفو مؿخىي اللضعة الخىافؿُت لها مً خُث حىصة مىخجاتها .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
. 33،مغحو ؾبم طهغه ،ص،"إدازة الجىدة الشاملت" مدمىص ؤخمض نبض الفخاح  - 1  
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 خاجمت الفصل الثاوي :

حهخبر الجىصة مً ؤهم االإخًحراث الي  حؿاهم في جدلُم مؿاعي االإاؾؿاث بطفت نامت و االإاؾؿاث         

وطلً هدُجت للخؿىعاث الهاالإُت الهاثلت وحًحر ؤطواق وعيباث االإؿتهلىحن هظه الأمىع  الاكخطاصًت بطفت زاضت

ىافـ الخاص بحن االإاؾؿاث قهغث زغ الخ،فةوغهذ االإاؾؿاث في خحرة مً ؤمغها في هُفُت جلبُت عغا االإؿتهلىحن 

 ًمىً الىضىٌ بلى هظه الأزحرة بلا ،ولا الجىصة الشاملت لخدخل الطضاعة مً خُث الأهمُت بؿبب شمىلها ول ش  ء

جيىن مسغحا لها لىثحر مً  ؤنؤملا و الخإكلم مو االإخًحراث الي  جدضر نليها  مً زلاٌ جؿبُم مجمىنت مً االإهاًحر

ىً هجاخها ًخؿلب بًمان حمُو ؤنػاء االإاؾؿت نلى عؤؾهم كاصتها بإهمُت الجىصة ول الهلباث الي  حهترغها

غ الظي ًدلم ؤهضافها . الشاملت                                                                                                       وصوعها في جدؿحن وجؿىٍ
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  ملدمت الفصل الثالث:

زلف مىار  ،وهى ما الأطىاقما ٌظمى بهاالإُت  بلىالخؿىز الاكخطادي نلى االإظخىي الهالمي  ؤديللد          

        جىلي اهخمام هبير للمخهاملين في مجاٌ وشاؾها ؤن الأطىاقجىافس ي كىي ونلى االإاطظاث التي جسغب في هره 

، هما ًجب ؤن جلىم نلى الظهس نلى الازجلاء الىاشؿت فيها  الأطىاقجيىن مىخجاتها مفػلت في  ؤنو الهمل نلى 

الإالها مً دوز فهاٌ في جدلُم مظاعي وؤهداف االإاطظت ً مً زلاٌ زكابت حىدة مىخجاتها هدى الأفػل وذل

 الاكخطادًت .  
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 :الخىافسيت في المؤسست الاكخصادًت  الأول المبحث 

س الخجازة الدولُت ،وجفخذ  ؤديللد          جصاًد خدة االإىافظت ،مما حهل  بلى الأحىبُتاالإىخجاث  ؤمام الأطىاقجدسٍ

م البدث نً  فياالإاطظاث حهمل حاهدة  ، حظمذ لها بتركُت جىافظُتها  وؤطالُب ؤدواثشدتها االإتزاًدة نً ؾسٍ

 لرا ؤضبدذ الخىافظُت الخددي السثِس ي الري جىاحهه االإاطظاث االإهاضسة . 

 وؤهواعها  :حعسيف الخىافسيت وخصائصها الأول المطلب 

 حعسيف الخىافسيت :-ؤ

فلهرا وهره االإطؿلخاث هي :االإىافظت واالإيزة الخىافظُت .،الخىافظُت ث جخدازل و بهؼ االإطؿلخا هىان    

 .  هماحهسٍف وحيز ليل من بلىؿسق طىف ه

 حعسيف المىافست :

،حىدة االإىاضفاث  والأطهازالمخخلفت  الأطالُبًلطد باالإىافظت حهدد االإظىكين لىظب الهمل بالانخماد نلى   -

                                                                                      جىكُذ البُو ،الخدمت بهد البُو وهظب الىلاء الظلعي وغيرها .

ادة مدي الهمل وهثافت الهمل وبهخاحُخه ،ؤن الخىافع الري ًدىم ملا - ًِع االإىافظت هي الهملُت التي جددد شٍ

فطل نملُاث بهخاج زؤطماٌ                                      1وٍ

 :حعسيف الميزة الخىافسيت 

 لإطتراجُجُت بجبانها نىطس جفىق االإاطظت ًخم جدلُله في خالت ؤو:ميزة  ؤنهاٌهسفها هبُل مسس ى زلُل نلى  -

                                           مهُىت للخىافع .

د بهخاجاالإىزد االإخميز الري ًدُذ للمىكمت  ؤوالخلىُت  ؤو:االإهازة ؤنهاهما ًسي الظلمي نلى  -  كُم ومىافو للهملاء جصٍ

   2نما ًلدمه ؤهم االإىافظىن .

  حعسيف الخىافسيت :

        و اطخلساز وجىطُو وابخياز  مً زبدُت وهمى الأهدافاالإىافظين بغسع جدلُم  ؤمامهي اللدزة نلى الطمىد  -

 و ججدًد .

                                                           
مرهسة لىُل شهادة ماطتر ،جسطظ بدازة واكخطاد حودة الخدماث في شيادة اللدزة الخىافسيت في اللطاع البىكي "، "دوز مظىين خلُمت ، - 1

 .41،ص2013 -2012االإاطظاث ،حامهت مظخغاهم ،
 .  65،صمسحو طابم" ، "إدازة الجودة الشاملتؤخمد بً نِشاوي ، - 2
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توالػغىؽ ووافت الفهالُاث و الابخيازاث  الؤحساءاثهما ًلطد بها الجهىد و - لُت و  الؤدازٍ     الؤهخاحُتو الدظىٍ

دت اهبر وزكهت  ت التي جمازطها االإاطظت مً احل الخطىٌ نلى شسٍ سٍ احظانا في  ؤهثرو الابخيازاث الخؿىٍ

م  بذاجىافظُت  ؤنهاالتي تهخم بها ،وهلىٌ نً االإاطظت  الأطىاق واهذ لديها اللدزة نلى جدمل االإىافظت نً ؾسٍ

 زلم ميزة جىافظُت .

م  بزغاءاللدزة نلى  ؤًػا،وجمثل  ؤزباحكدزة االإاطظت نلى بُو باطخمساز ما جيخجه وبخدلُم  - الهملاء نً ؾسٍ

 1الجىدة و الخدماث المخللت باالإىخىج .

 هفاءة ، ؤهثرافظُت نلى مظخىي االإاطظت حهني :اللدزة نلى جصوٍد االإظتهلً بمىخجاث وزدماث بشيل الخى -

وفهالُت مً االإىافظين في الظىق الدولُت ،وجلاض الخىافظُت مً زلاٌ مهدلاث همى االإاطظت ،وكدزتها نلى 

  2جدلُم خطت اهبر في الظىق .

 االإاطظت في الظىق ملازهت باالإىافظين  ؤداءالخىافظُت جلاض مً زلاٌ  ؤنالخهسٍف االإسجىص نلى الظىق: ومفاده -

ً  3خطت الظىق اليظبُت . بلى،وذلً بالاطدىاد  الآزسٍ

وشاؽ  ؤيالخىافظُت نلى مظخىي كؿام اليشاؽ الاكخطادي :ًلطد بالخىافظُت نلى ضهُد كؿام في -

الدولُت ،دون  الأطىاقكدزة شسواث كؿام ضىاعي مهين في دولت ما نلى جدلُم هجاح مظخمس في بإنها  اكخطادي

الانخماد نلى الدنم والخماًت ،وبالخالي جميز جلً الدولت في هره الطىانت .وجلاض جىافظُت ضىانت مهُىت مً 

اشس الدازل و الخازج،بغافت لللؿام ،وميزاهه الخجازي ،ومدطلت الاطدثماز الأحىبي االإبزلاٌ السبدُت اليلُت 

 . ملاًِع مخهللت بالخيلفت وحىدة االإىخجاث نلى مظخىي هره الطىانت بلى

 competitiveness Nationalؾىُتمطؿلح الخىافظُت الى  بلىوشير  ؤنالدولت :بداًت هىد  الخىافظُت نلى ضهُد -

انخاد الىخاب  ؤن وذلً بهد International competitivenessظخسدم همسادف الإطؿلح الخىافظُت الدولُت ٌ 

الاكخطادًين للخمُيز بُنهما ،ذلً اهه ًلطد بالخىافظُت الىؾىُت :الخىافع بين الشسواث دازل الخدود الجغسافي 

لها نً الخىافظُت الدولُت والتي واهذ حهني : جىافع الشسواث الىؾىُت زازج الخدود الجغسافي  للدولت ،جمُيزا

 الظىق الدولُت . في ؤيللدولت 

الخدود الاكخطادًت بُنها و الخىاحص الجمسهُت في قل الهىالإت الاكخطادًت التي حغصو  لإشالتلىً باججاه الدوٌ 

بمىخجاتها  الأحىبُت الأطىاقاالإلطىد بالخىافظُت الىؾىُت ملدزة الشسواث الىؾىُت نلى غصو  ؤضبذالهالم 

 حدوي له . خىافظُت الىؾىُت و الخىافظُت الدولُت لاومىافظتها ومً زم باث الخمُيز بين ول مً ال

                                                           
.44،مسحو طبم ذهسه ،صالخدماث في شيادة اللدزة الخىافسيت في اللطاع البىكي "،"حودة مظىين خلُمت   - 1  

.116،ص2005،ميشإة االإهازف ،مطس،  "،"الاججاهاث الحدًثت للدسويمنماد ضفس طلُمان  -  2  

ب ،،،مطس  "إدازة الموازد البشسيت "نلي الظلمي ،  - .101،ص2005داز غسٍ 3  
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نلى اللُام ،في قل قسوف  الاكخطاد:كدزة  بإنهانسفذ مىكمت الخهاون والخىمُت الاكخطادًت جىافظُت الدولت -

الدولُت ،مو اللُام في الىكذ هفظه  الأطىاقالظلو والخدماث التي جلبي مهاًير  بةهخاجالظىق الخسة والهادلت ،

ل . اث الدزل الخلُلي للمىاؾىين نلى االإدي الؿىٍ   1بدفل وشٍادة مظخىٍ

 خصائص الخىافسيت :-ب

                                                                                                                                                                                                                                                   زطاثظ التي جخميز بها الخىافظُت هرهس : ؤهممً بين 

 ؤهثر ؤوزئٍت شاملت للماطظت :فاالإاطظت كد جيىن جىافظُت في مجاٌ واخد  بؾازفي  بلىًخم  ُت لاجدلُل الخىافظ-

م خظً جىكُم و جىقُف كىي الهمل وهي برلً جمخلً ميزة حصثُت ،لرا فان جدلُلها  الؤهخاحُتمثلا في  نً ؾسٍ

 ل الفانلت و االإخدازلت التي لادًد مً الهىامؤن اله خُثنخباز وىن االإاطظت هكام مهلد بهين الا  ًإزر ؤنًجب 

 منهما . ؤي بهماًٌجب 

ً ذاث ؾابو مالي فبهػهم ًخددر نً  - الخىافظُت لِظذ مدلىٌ مالي فلـ :حهخبر الخىافظُت في هكس الىثيرً

     بين الظبب فُترحمىنها في السبدُت ،وهرا ما ًىضح الخلـ  آزسون ؤمانً االإسدودًت  الآزسو البهؼ  الؤهخاحُت

 هخاحا للخىافظُت . بلى،االإسدودًت و السبدُت لِظذ  فالإهخاحُتالىدُجت ،و 

ًىفطل مفهىم الخىافظُت نلى الجاهب الاحخماعي الري  ؤنًجب  جخػمً بهد احخماعي :لا ؤنالخىافظُت ًجب -

ترحم ذ ؤفسادهاجىشَو االإاطظت لثماز جىافظُتها نلى  بنادةًػمً           لً الرًً طاهمىا في زللها و جدلُلها وٍ

 2ٌظمى بالخىمُت االإظخدامت . وجدلُم ما الأفسادفي جدظين خُاة    

 : بلىًمىً جطيُف الخىافظُت :ؤهواع الخىافسيت -ث

الخازحُت  الأطىاق بلىًخمىً مً جطدًس الظلو  الأززظفالبلد ذو الخيلُف : الظهس ؤوجىافظُت الخيلفت  -

 . ؤفػلبطىزة 

 3جدىافع االإاطظاث مً زلاٌ الىىنُت في ضىاناث نالُت الخلىُت .خُث : الخىافظُت الخلىُت -

ت التي جدزل غمً مفهىم الخىافظُت ،مثل)االإىكوال - ت :وهي الهىامل الخلىُت وغير الظهسٍ  خىافظُت غير الظهسٍ

 االإىار...الخ (، 

فالبلد الري ًخمخو لىىنُت االإىخجاث ونىطس االإلاثمت ،اللدزة نلى الابخياز ، بغافتالخىافظُت الىىنُت :وحشمل  -

جىفس ماطظاث  بلى بغافت،و االإلاثمت لروق االإظتهلً ، للئهخاجبملدزة اهبر في مجاٌ الابخياز ،والىىنُت الجُدة 

لها ،ختى بإطهاز  الأطىاقالخطدًس ذاث الظمهت الخظىت في  مً  لىؤن،ٌظخؿُو جطدًس بػانخه وحظىٍ

 مىافظه .

                                                           
 . 24،مسحو طابم ،ص،"الخىافسيت كأليت مً آلياث العولمت الاكخصادًت "خمد خامد زغىان ؤمطؿفى  -  1
مرهسة لىُل شهادة ماطتر ،جسطظ بدازة واكخطاد ،"دوز اليلظت الخىافسيت في جىميت الميزة الخىافسيت في المؤسست الاكخصادًت "،خمُدي زػسة  - 2

  .35،ص2015-2014االإاطظاث ،حامهت مظخغاهم ،
ص ،" - 3  . 13ص، 2014،مىخبت الىفاء اللاهىهُت ، مطس ،الؿبهت الأولى ،حسين اللدزة الخىافسيت للمؤسست "سويم كمدخل استراجيجي لخالدهشام خسٍ
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لفىسي ،مظخىي الخهلُم و الخإهُل، الخىافظُت االإظخدامت :وجسهص نلى الابخياز وزاض االإاٌ البشسي و ا -

س والؿاكت الؤ ما ، الؤهخاحُت ت ....الخطظاث البدث و الخؿىٍ  1 بخيازٍ

 وؤساليبها  ومؤشساتها  المطلب الثاوي :ؤسباب الخىافسيت

االإهاضس ومً  الأنماٌفي هكام  الأطاس يهىان ندة ؤطباب حهلذ الخىافظُت السهً ؤسباب الخىافسيت :-ؤ

 2ؤهمها:

س الخجازة الدولُت هدُجت اجفاكُاث الجاث ومىكمت الخجازة الهاالإُت  ؤمام الأطىاقؤدي اهفخاح -1  بلىخسهت جدسٍ

 حهدد الفسص في الظىق الهالمي .

الهاالإُت و الظهىلت اليظبُت في مخابهت وملاخكت االإخغيراث هدُجت جلىُت  الأطىاقوفسث االإهلىماث نً -2

 الظىق . نً االإهلىماث و الاجطالاث وجؿىز ؤطالُب بدث 

طهىلت الاجطالاث وجبادٌ االإهلىماث بين االإاطظاث المخخلفت وفُما بين فسوم ووخداث االإاطظت الىاخدة -3

 هلىماجُت االإخجددة .بفػل شبياث الاهترهذ وغيرها مً الخؿبُلاث االإ

س وهدُجت الخدالفاث بين االإاطظاث الىبري في هرا -4 بفػل الاطدثمازاث الطخمت في نملُاث البدث والخؿىٍ

 . الؤبدامالمجاٌ ؤضبذ هىان جدفم هخاثج البدىر و الخؿىزاث الخلىُت وحظازم نملُاث 

ادة الؿاكاث -5 اث الجىدة والظهىلت ا الؤهخاحُتمو شٍ                   ليظبُت في دزىٌ مىافظين حددوازجفام مظخىٍ

  . الأطىاقفي الطىاناث هثُفت 

                                                                                                                                                     : مؤشساث الخىافسيت-ب

 ًلي : جخػمً ماشساث الخىافظُت ماالمؤسست الاكخصادًت :مؤشساث الخىافسيت -1

  ،ؤي ؤنها لا ؤزباخهاواهذ االإاطظت حهكم  بذاوافُا للخىافظُت وهرلً الخطت في الظىق ، السبدُت :حشيل ماشسا-

 جيىن جىافظُت في الظىق جخجه هدى التراحو ؤنجدىاشٌ نً السبذ بهدف زفو خطتها مً الظىق غير ؤنها ًمىً 

د البلاء                وبرلً فان جىافظُتها الخالُت لً جيىن غامىت لسبدُتها االإظخلبلُت ،وبذا واهذ زبدُت االإاطظت جسٍ

 لظىكُت . باللُمت ا لأزباخها جخهلم مً الصمً ،فان اللُمت الخالُت ًيبغي ؤن حظخمس فترة في الظىق 

 :جيلفت ضىو االإىخجاث ملازهت مو االإىافظين .الخيلفت  -

                                                           
 ،واللىحظدًُمرهسة لىُل شهادة ماطتر ،جسطظ الخجازة "صىاعت الميزة الخىافسيت في المؤسست الصغيرة و المخوسطت في الجصائس "،فاجدت د زغام، -1

  . 55،ص2014-2013حامهت مظخغاهم ، 
مرهسة لىُل شهادة لِظاوع،جسطظ بدازة وحظُير االإاطظاث الاكخصادًت "، المؤسست الاكخصادًت في ظل العولمت "جىافسيتؾاهسي ضلُدت ، - 2

 . 03،ص2013-2012حامهت مظخغاهم ،،
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اليظبُت بين الىخاثج المخطل  ؤيمىخجاث  بلى الؤهخاجالتي جدىٌ فيها مجمىنت نىامل  الؤهخاحُت:جلاض الؤهخاحُت -

 الؤهخاحُتن مدي جدىمها في الخيالُف فةاالإاطظت جخدلى مً زلاٌ  ؤنو الىطاثـ االإسخسة لخدلُلها ،وبما نليها 

 حهخبر ؤخظً ماشس للدلالت نلى الخىافظُت .

لىفع الظلهت وبمسخلف الهلاماث ،بذ  الأزسي مجمىم االإبُهاث االإاطظت  ؤنهاالخطت الظىكُت :حهسف نلى  -

ٌهخبر هطِب االإىكمت مً مبُهاث الظىق بخدي االإاشساث الجُدة للخىم نلى جىافظُتها ومدي جدلُلها 

   1لأهداف الىمى و الاطخلساز .

همىذحا لخدلُل الطىانت وجىافظُت االإاطظت مً زلاٌ اللىي الخمع االإازسة نلى جلً » بىزجس«للد كدم

 الخىافظُت هما هى مبين في الشيل االإىالي :

 2(هموذج اللوى الخمس لبوزجس.(I-IIIالشكل زكم

   

     

 

          

 

 

 

 

 بدازةلىُل شهادة لِظاوع ،جسطظ مرهسة  وؤثسه على الميزة الخىافسيت للمؤسست الاكخصادًت الجصائسيت "، الإهخاج"جخطيط خؿاب وهُمت،المصدز:

 .  30،ص2013 -2012وحظُير االإاطظاث ،حامهت مظخغاهم ،

مً الشيل ًخطح ؤن هىان زمع كىي ًجب دزاطتها وجدلُلها و الىكىف نلى االإهاملاث االإخدازلت فُما بُنها 

 للىكىف نلى الهُيل الهام للطىانت و الخهسف نلى االإىكف الخىافس ي للماطظت وهي : 

م :جخىكف االإىافظت بين االإاطظاث الخالُت في اللؿام نلى ندة انخبازاث ؤهمها االإىافظىن الخالُىن في اللؿا -

 جيالُف زابخت مسجفهت ....الخ ندد هالاء االإاطظاث ،دزحت حهللهم بالطىانت ،مدي وحىد

                                                           
 . 22،مسحع سبم ذكسه ،صالاكخصادًت "الاكخصادًت في ظل العولمت  جىافسيت المؤسستؾاهسي ضلُدت ،" - 1

،مركسة لىيل شهادة ليساوس ،جخصص إدازة وحسيير "جخطيط الإهخاج وؤثسه على الميزة الخىافسيت للمؤسست الاكخصادًت الجصائسيت "  خؿاب وهُمت ،

. 31،ص2113-2112المؤسساث ،حامعت مسخغاهم،  - 2  

 الداخلون المحتملون

 تهديدات الداخلين الجدد

المزاحمةالمنافسون في القطاع،   

 مابين لمؤسسات الموجودة 

تهديدات المنتجات أو الخدمات 

 البديلة

 المنتجات البديلة

 الموردون الزبائن
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خىكف  - تهدًد الدازلىن المخخملىن :وهم نبازة نً ماطظاث التي جىد الدزىٌ في مجالاث ؤوشؿت الطىانت ،وٍ

 فهلي للطىانت نلى ندة انخبازاث ؤهمها الدجم ،وؾبُهت نىاثم الدزىٌ للطىانت ....الخ دزىلهم ال

الخدماث االإاطظت والرًً جم جددًدهم  ؤوتهدًد االإىخجاث البدًلت :جخمثل في جلدًم  االإىافع بداثل للمىخجاث  -

 ًمثلىن مطدزا للمىافظت . ؤنهمنلى 

االإىخج ،فان ًمىً  ؤوالصبىن كىة حظاومُت باالإلازهت مو الباجو  :نىدما ًمخلًكدزة الخفاوع التي ًمخلىها الصباثً  -

ادة هؿاق  ؤوًسغم جسفُؼ الظهس  ؤنللصبىن  الري ًازس نلى مهدلاث السبدُت  الأمسهثافت الخدماث ، ؤوشٍ

 المخللت . 

غغؿا نلى االإىخجين في كؿام ما مً زلاٌ ًمازطىا  ؤنًً دكدزة الخفاوع التي ًمخلىها االإىزدون:ًمىً االإىز  -

 .تهدًدهم بسفو الأطهاز ؤو زفؼ حىدة الظلو ؤو الخدماث االإشتراة 

االإطالح  لأصخابكىة طادطت جخمثل في اللدزة اليظبُت  بغافتهره اللىي الخمع ًمىً  بلى فبالإغافت -

ً في حشىُل هُيل  جإزيرالبُئُت الإالها مً و االإخمثلت في جطسفاث الخيىمت بانخبازها كىي هبري و الهىامل  الآزسٍ

  1الطىانت ودًىامُىُت االإىافظت و الىلاباث وغيرها مً الهىامل االإازسة نلى جىافظُت االإاطظت .

 2جخمثل هره االإاشساث في :مؤشساث الخىافسيت الدوليت :-2

ل . -  دزحت اهفخاح الدولت للخجازة الدولُت والخمىٍ

 الاكخطادي .دوز الخيىمت في اليشاؽ  -

 دزحت جؿىز ؤطىاق االإاٌ . -

 دزحت هفاءة البيُت الأطاطُت . -

 دزحت هفاءة وجؿىز ؤطالُب الخلىُت . -

تالىفاءة  -  لليشاؽ الخاص . الؤدازٍ

 طىق الهمل المخلي . دزحت مسوهت -

  دزحت هفاءة الأحهصة اللاهىهُت والظُاطُت . -

                                                           
. 31مسحو طبم ذهسه،صالخىافسيت للمؤسست الاكخصادًت الجصائسيت"،"جخطيط الإهخاج وؤثسه على الميزة خؿاب وهُمت ، -  1   
. 76،ص2010،داز الخهلُم الجامعي  ،مطس ،" ،"الخىافسيت الدوليت وجإثيرها على الخجازة العسبيت والعالميتهُفين خظين شمذ  - 2  
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 1 الخىافسيت حسب جصييف اكخصادًاث البلدان . اليسب الخثليليت لمؤشساث (:I-IIIزكم) حدول 

اكخطاد الىفاءة و  اكخطاد االإىازد الؿبُهُت  مجمىم االإاشساث 

 الفهالُت 

 والابخيازاكخطاد الؤبدام 

 20 40 60 %تاالإخؿلباث الأطاطُ

 50 50 35 %مهصشاث الىفاءة 

 30 10 05 %نىامل جؿىز الؤبدام
 

 .157،ص2015، الأزدن، الأولىداز شهسان ،الؿبهت اللدزة الخىافسيت في الخدماث الماليت والمصسفيت للجصائس "،شهُت الطالح بىطخت ،": المصدز

ًخطح مً الجدوٌ ؤنلاه اهسفاع جثلُل ملؿو االإخؿلباث الأطاطُت ولما شاد جؿىز الدولت وشاد انخمادها       

نلى الخىىىلىحُا ،بالهىع باليظبت الإلؿو مهصشاث الىفاءة فيلما شاد انخماد الدولت نلى الابخياز شاد الخثلُل 

  . الؤبداموبطىزة ؤوضح فُما ًخهلم بملؿو نىامل جؿىز  الص يء،وهفع 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
. 157،ص2015داز شهسان ،،،الؿبهت الأولى ،نمان للجصائس ""اللدزة الخىافسيت في الخدماث الماليت و المصسفيت شهُت الطالح بىطخت، - 1  
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  ؤساليب الخىافسيت : -ث

 : الآحيجخمثل ؤطالُب الخىافظُت هما هى مبين في الشيل 

 1(: ؤساليب الخىافسيت في اللسن الحادي والعشسيً .(II-IIIالشكل زكم

 بخيازي الا البُو       بخيازاثالا                                                                      

  

سو البدىر             الهلىم و الخىىىلىحُا    زفؼ الخيالُف              الخؿىٍ

لُتالاجطالاث  ؤطالُب الدظهير   التروٍج               الدظىٍ

  مساكبت الجىدة  

اليلُت والىىنُت  الؤهخاحُتجدظين  البُو االإخلاشم

   

 جىمُت االإهازاث   الؤطتراجُجُتالخدالفاث 

  الالىتروهُتالخجازة  بدازة الجىدة الشاملت 

لي مساكبت المخصون           الطفلاث االإخيافئت                            االإبادزة والظباق الدظىٍ

   بدوزة خُاة الظلهت  الؤطسام                                                                                                                                   

د الىجاز ،"المصدز:  .158،ص2000،ماطظت شباب الجامهت ، مطس، المىافست والترويج الخطبيلي "،فسٍ

                                                           
د الىجاز  - 1  . 158ص مطس،ماطظت شباب الجامهت ،،،"المىافست و الترويج الخطبيلي "فسٍ

 

ساليب التنافسيةأ  
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 المطلب الثالث :الإستراجيجيت الخىافسيت ومحدداتها 

الخىافسيت المخاحت للمؤسست :الإستراجيجيت  -ؤ  

هميز غمً الؤطتراجُجُت الخىافظُت التي ًمىً للماطظت جبىيها في خالت دزىلها في جىافظُت مو االإاطظاث 

بطتراجُجُت كُادة الخيلفت ،بطتراجُجُت الخمُيز وبطتراجُجُت الترهيز .   :ؤزسي   

االإاطظت الهاملت في هفع اللؿام جلجإ  الأزسي كُادة الخيلفت :في قل مىاحهتها الإىافظت االإاطظاث  بطتراجُجُت-1

جسفُؼ جيلفت الىخدة الىاخدة مً طلهتها ،و االإلطىد بخيلفت الىخدة هىا هى الظهس النهاجي الري جطل به  بلى

و الخىشَو . خاجالؤهمهين الانخباز جيلفت  ًإزراالإظتهلً ،بمهنى الظهس الري  بلىالظلهت   

ما جمىىذ االإاطظت مً بُو مىخجاتها بظهس مىسفؼ فُمىنها الفىش بدطت مً الظىق . فةذا  

جسفُؼ جيلفتها نىدما جخىفس لها حملت مً  الشسوؽ هي : بلىجلجا  ؤنًمىً للماطظت   

 اللدزة نلى جىفير االإهلىماث اليافُت نلى نىاضس الخيلفت المخخلفت . -

ت المخخلفت التي جسبؿها باالإىزدًً . الخإزيراللدزة نلى  -  نلى نىاضس الخيلفت مً زلاٌ السوابـ الخجازٍ

الخد مً الخيلفت وبُو مىخجاتها بإطهاز مىسفػت و الاهخفاء بهامش زبذ  بطتراجُجُتانخماد االإاطظت  بن -

ها .وبذا طخمىنها مً الخطىٌ نلى هطِب هبير مً الظىق ٌظمذ لها ببُو همُاث مً مىخجاتمىسفؼ 

مدالت  جدلم هرا الهدف زاضت بهخاج همُاث هبيرة مً مىخجاتها ،فةن ذلً طُمىنها لا ؤناطخؿانذ االإاطظت 

مً الخفاوع مو مىزديها مً مىكو اللىة ،هما هما طدخمىً مً مجابهت االإىافظين طىاء اللدامى منهم ؤو الجدد 

 ن وطلههم البدًلت .، بذ ًمىً اطخهماٌ طلاح جسفُؼ الأطهاز الإىاحهت االإىافظي

حظمذ طُاطت جسفُؼ الخيلفت للماطظت مً الخمخو بلدزة مً الخماًت التي ججىبها مساؾس كىي الخىافع  -

 الخمع .

جددًد الظهس باليظبت للطىانت التي  بلىحظخؿُو االإاطظت الخدىم في جيلفتها فةنها كد جلجإ مظخلبلا ونىدما 

 1حهمل بها .

 ًمىً للماطظت بجبام الؿسق الخالُت :وللخمىً مً جسفُؼ الخيلفت 

للاطخفادة مً اكخطادًاث الدجم ،مو الخسطُظ في بهخاج ؤهىام  الؤهخاجوزفو مظخىي  الؤهخاحُتزفو مظخىي  -

 مددودة مً االإىخجاث .

 بهد البُو االإلدمت للصباثً . جللُل ؤو بلغاء الخدماث ما -

س . -  جللُظ الىفلاث االإىحهت للبدث و الخؿىٍ

                                                           
س ،،،الؿبهت الأولى ،نمان  الخىافسيت و البدائل الإستراجيجيت "–"المىافست شغداز ؤخمد ، - . 50،ص2011داز حسٍ 1  



 الفصل الثالث  :                             التنافسية في المؤسسة الاقتصادية والرقابة على الجودة الشاملة

61 
 

و كطد جللُظ جيالُف الىلل . خظً -  ازخُاز مىاكو االإشازَ

في جلدًم االإاطظت الإىخج ؤو مجمىنت مً االإىخجاث االإخميزة نً  الؤطتراجُجُتالخمُيز :جخلخظ هره  بطتراجُجُت -2

مثُلاتها مً االإىخجاث ،مً خُث الشيل ،الىىنُت ،الدظلُم ....الخ ،بدُث ججهل االإظتهلً ًسجبـ بها ؤهثر 

خدلم ه  نىدما جخمىً االإاطظت مً : الأمسرا .وٍ

 . الؤهخاجزاثدة حظمذ لها بخدلُم مظبم في مجاٌ الخفىق الفني مً زلاٌ امخلان جىىىلىحُا  -

 بهخاج مىخىج ذو حىدة نالُت . -

 الهمل نلى جلدًم زدماث مظاندة للمظتهلً . -

 ؤن ًػمً االإىخىج االإلدم للمظتهلً كُمت ؤنلى مً كُمت بلُت االإىخجاث االإشابهت له .  -

 ول هرا ًبلى غير واف خُث ًجب جىفس مجمىنت مً الشسوؽ وهي :

له وبلُت االإىخجاث االإىحىدة في الظىق ،بدث ًدظنى  ؤن-  ًيىن الازخلاف واضخا ما بين االإىخىج االإساد حظىٍ

مىً جدلُم هرا  نلى اكخىاء جلً الظلهت ؤولفسق و الخمُيز ،ومً زم ًلبل للمظتهلً ؤن ًدظً بهرا ا الخدمت .وٍ

س والخطمُم الشسؽ باطخهماٌ مىاد زام حُدة .وهرا لابد مً برٌ مجهىداث هبيرة ف ي مجاٌ البدث والخؿىٍ

وججىب الهُىب المخخلفت التي ًمىً ؤن جللل مً كُمت االإىخج .ولا ًلخطس الأمس نلى االإىخج في خد ذاجه بل ًلخض ي 

 الأمس حظلُم الظلُم في االإىخج الىاخد بهدة اطخسداماث وؤن جيىن جلً الاطخسداماث حظخجُب لسغباث 

 1االإظتهلً .

)الخمُيز( لأهه في خالت حهدد االإىخجين فةن اللدزة الخىافظُت ت ُطتراجُجبكلت ندد االإىافظين الرًً ًدبهىن -

 طىف جخللظ .

الهمل في حصء مددود مً الظىق ،بغُت  بلىحظعى الشسهت  الؤطتراجُجُتالترهيز:في قل هره  بطتراجُجُت -3

بهخاج مىخج ًخميز نً بلُت االإىخجاث بلدزجه نلى بشبام خاحاث االإظتهلً الهمل بىفاءة وفهالُت مً زلاٌ 

بشيل ًجهل مىه ؤهثر كدزة نلى مىافظت  مىخجاتهابشيل ؤفػل .وكد حهمل االإاطظت نلى جدهُت جيلفت بهخاج 

ً ،وكد حهخمد االإاطظت طُاطت الجمو مابين الظُاطخين الظابلخين ؤي الخسوج بمىخج  مىخجاث االإىخجين الآزسٍ

 مخميز هىنا وطهسا .

 ًخؿلب منها حملت مً الشسوؽ مً بُنها : الؤطتراجُجُتبن هجاح االإاطظت في جؿبُم هره 

ً بدُث ًمىً الترهيز نلى حصء منهم .-  حهدد خاحاث االإشترً

 ندم وحىد مىافظت في هفع مجاٌ جسطظ االإاطظت . -

ؼ اللؿاناث ؤهثر بغساء وحربا مً كؿاناث ؤن جيىن خدة االإىافظت هبيرة مابين االإخىافظين ،بدث جطبذ به -

 ؤزسي .

                                                           
. 51"،مسحو طبم ذهسه ،ص الخىافسيت والبدائل الإستراجيجيت –"المىافست شغداز ؤخمد، - 1  
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وجلىم االإاطظت بخددًد اللؿام الري حهمل فُه اهؿلاكا مً حاذبِخه ،التي جبني نلى مهسفت االإاطظت  -

 الؤمياهُاثمدي جىفس االإاطظت نلى  بلىبه،الأزباح التي ًمىً جدلُلها فُه،شدة االإىافظت فُه،هرا بالإغافت 

 التي حظمذ لها بمىاحهت الؿلب في هرا الجصء مً الظىق . 

 1(:ملازهت الاستراجيجياث الخىافسيت المخخلفت المخاحت للمؤسست .II-IIIحدول زكم )

 حىاهب الخمُيز و الخفسد المجاٌ  جمُيز االإىخج   الؤطتراجُجُتالازخُازاث 

مىسفؼ :الترهيز نلى  كُادة الخيلفت 

 الظهس 

 االإىازد وبدازةالخطيُو  وامل الظىق 

س  ندة مجالاث مً الظىق  مسجفو :جلدًم مىخج مخميز جمُيز االإىخج  البدث والخؿىٍ

م ،االإبُهاث  والدظىٍ

 مىسفؼ /مسجفو  الترهيز 

 مً زلاٌ الظهس ؤو

دجلدًم   مىخج فسٍ

مجاٌ واخد ؤو ندد 

مددود مً المجالاث 

 )اللؿاناث(

ؤي هىم مً الجىاهب التي 

 حظمذ بالخمُيز والخفسد 

س،،الؿبهت الأولى ،نمان " الإستراجيجيتالخىافسيت و البدائل –المىافست االإطدز :شغداز ؤخمد ،"  . 54ص،2011، داز حسٍ

  

                                                           
  . 54،ص ، مسحو طبم ذهسه الخىافسيت و البدائل الإستراجيجيت"–"المىافست شغداز ؤخمد ، - 1
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  محدداث الخىافسيت :-ب

ت بالخىافظُت والىمى الاكخطادي لأهه ٌشيل الخافص في ؤي اكخطاد  االإاطظاث :- بن الهُيل الأطاس ي له ضلت كىٍ

و و الترهُبت الظُاطُت وباقي المجخمو مو بهػها البهؼ . ازس في هُفُت جدازل االإشازَ  وٍ

واالإاطظاث  فسادالأ الري مً زلاله ًمازض  والؤدازي للماطظت بالإؾاز اللاهىوي  الأطاطُتومً زم جخددد البيُت 

في قل  الأزيرة الآوهتدوز هره االإاطظاث زلاٌ  ؤهمُتوالخيىمت وشاؾاتها لخىلُد الدزل والثروة ،وكد شادث 

 فهالُت للخيىمت و الخىكُم الاكخطادي . ؤهثراالإالُت الهاالإُت ،وما هخج ننها مً دوز  الأشمت

الاجطالاث والىلل والؿاكت وحظاهم في ازجفام جيلفت جسفُؼ  بلىحىدة البيُت الخدخُت جادي  بنالبيُت الخدخُت : -

و وجللُل جيلفت اللُام بها ،ومً زم ٌهخبر جىفير بيُت جدخُت شاملت جخميز بالىفاءة مدددا  هفاءة نملُاث االإشازَ

و اللؿاناث  الأماهًفي غمان كُام وشاؾاث اكخطادًت فهالت في  ؤهمُتزثِظُا للخىافظُت ،الإا لها مً 

الاكخطادًت المخخلفت نلى  الأطىاقالإلاثمت ،هما حظاهم في حغؿُت ولفت االإبادلاث ،وجدنم جيامل الاكخطادًت ا

 و الدولي .  الؤكلُميالطهُد المخلي و 

وبالخالي  الأنماٌالاطخلساز الاكخطادي :ٌهخبر اطخلساز البِئت الاكخطادًت اليلُت مً الهىامل الهامت ليشاؾاث  -

 ؤوعجص االإىاشهت االإصمً  ببساز البِئت الاكخطادًت اليلُت بظخالت ندم اطخل،ففي الاكخطاد هيلجىافظُت 

اليي هكسا لهدم كدزة الخيىمت نلى جىفير  الاكخطادي بالأداءاالإدًىهُت الخازحُت الهاالإُت فان ذلً ًلخم الػسز 

ت في مظخىي ختى اطخسدام طُاطاتها الاكخطادًت الإىاحهت الخللباث الدوزٍ ؤوالخدماث الهامت بشيل فهاٌ 

 اليشاؽ الاكخطادي. 

الصخت والخهلُم :جمثل الصخت اخد المخدداث السثِظُت للخىافظُت الإالها مً ازس فهاٌ في دنم اليشاؽ  -

د مً مهدلاث  ؤنخُث  ؤهمُتالاكخطادي ،وذلً الإا للصخت مً   الؤهخاحُتوحىد كىة ناملت جخمخو بالصخت جصٍ

د جىافظُت االإاطظاث ، ناملت جخمخو بمظخىي حُد مً الخهلُم ًدنم ؤًػا مً وحىد كىة  ؤنهما ومً زم جصٍ

د مً جدوي الؤهخاحُت وندم االإلدزة نلى  ؤنجىافظُت االإاطظاث في خين  افخلاز اللىي الهاملت للخهلُم ًصٍ

 اطخسدام الؿسق الخىىىلىحُت الخدًثت الأهثر هفاءة .

ب : - ب ،ٌهخبرازجفام بمظخىي الخهلُم وه بنالخهلُم الهالي والخدزٍ مخؿلبا زثِظُا  رلً الازجلاء بىىنُت الخدزٍ

ب االإخلدم نلى وطاثل  ؤنذلً  الخدًثت ، الؤهخاحُتللىفاء بمخؿلباث الهملُاث   الؤهخاجالخهلُم الهالي و الخدزٍ

 الؤهخاحُتالؿسق  ؤخدرالخدًثت ٌهخبر مخؿلبا زثِظُا للخدىٌ للاكخطادًاث الخدًثت اللادزة نلى اطخسدام 

 1لخىىىلىحُت .الفىُت ا

                                                           
 . 73مرجع سابق ،صمصطفى أحمد حامد رضوان،"التنافسية كآلية من آليات العولمة الاقتصادية"، - 
1
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طىق الظلو :ٌهخبر وحىد قسوف جىافظُت ملاثمت ومىاطبت في الظىق المخلُت ناملا مهما ومظاندا هفاءة  -

طلهُت  بإطىاقن الدوٌ التي جخمخو فة ومً زم الأنماٌميشأث  بهخاحُتلخدلُم الىفاءة الاكخطادًت ودنم 

ج االإلاثم مً الظلو والخدماث وذلً بما  لإهخاججخمخو بالىفاءة الاكخطادًت جيىن ماهلت  مو قسوف  ًخلاءماالإصٍ

 الؿلب والهسع. 

الىقاثف والاطخسداماث  بلى هفاءة طىق الهمل :حهخبر هفاءة طىق الهمل زير دلُل نلى جسطُظ الهماٌ -

 آزس بلىوشاؽ  ؤونامل غسوزي لخمىين الهماٌ مً الاهخلاٌ بظهىلت مً كؿام  الأحىز مسوهت  االإثلى .هرا وحهخبر

ت لللىي الهاملت الإا ؤنالري ًخمخو بالىفاءة ًجب  طىق  ؤنهما  ًبرلىهه  ًىفل وحىد خىافص حصجُهُت وجلدًسٍ

ادة مهدلاث  مً حهد           . الؤهخاحُتلصٍ

جؿىز الظىق االإالي :بن وحىد كؿام مالي مخؿىز كادز نلى ججمُو االإدزساث اللىمُت وجىحيهها هدى اليشاؾاث  -

و الأهثر زبدُت ًمثل اخد الهىاضس االإدنمت لخىافظُت الدولت نلى الطهُد الهالمي .  الاكخطادًت واالإشازَ

كُاض  ؤضبذالاكخطادًت ، الأوشؿتالاطخهداد الخلني :هدُجت الإا للخىىىلىحُا مً وفساث اًجابُت حهىد نلى  -

س ملدزتها نلى اطدُهاب واطخسدام الخؿ ؤيالدولت الخلىُت ،مدي ملدزة  ىزاث الخىىىلىحُا الخدًثت لخؿىٍ

 لطىاناتها المخخلفت اخد مددداث جىافظُت الدولت ناالإُا . الؤهخاحُتوجدظين مظخىي 

ٌهخبر حجم الظىق اخد المخدداث السثِظُت للخىافظُت خُث ًازس حجم الظىق نلى الخىافظُت حجم الظىق : -

 ساث الدجم الىبيرة ،هرا وللد الاطخفادة مً قاهسة وفالإيشاة مً هبيرة الدجم جمىً ا الأطىاقوذلً لان 

 .الهاالإُت  الأطىاقضغيرة الدجم وذلً مً زلاٌ اكخطاد  الأطىاقنادث الهىالإت الاكخطادًت بخلً الفاثدة نلى 

وحشابياتها  الأنماٌوحهلُدها هىان نلاكت ؾسدًت بين دزحت جؿىز وشاؾاث  الأنماٌدزحت جؿىز شبياث  -

 الظلو والخدماث وبالخالي جىافظُت الاكخطاد هيل . بهخاجلىفاءة في االإهلدة وبين ا

س : - اث االإهِشت و السفاهُت في  الأطاس يٌهخبر المخسن  الأزيرهرا الابخياز و الخؿىٍ  الأحلللىمى و الازجلاء بمظخىٍ

ل .   1الؿىٍ

 2مً بين االإهىكاث التي جػهف مً دوز الخىافظُت :

 المجخمو .غهف الهُاول الخىكُمُت في  -

ت . -  اهسفاع مظخىي االإىزد البشسي وجسلف الاجطالاث الؤدازٍ

                                                           
. 33مسحع سبم ذكسه ،صالخىافسيت كأليت مً آلياث العولمت الاكخصادًت "،ؤخمد خامد زغىان ،مطؿفى  -  1 
                       مرهسة لىُل شهادة االإاحظخير ،جسطظ بدازة ؤنماٌ ،حامهت مظخغاهم ،الجودة في جحليم الميزة الخىافسيت للمؤسست "، "دوز الهيهاز فلت ،- 2

  .89،ص 2005
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تغُاب كاندة البُاهاث ومىكىمت االإهلىماث  -  . الؤدازٍ

- . ً ً و االإظيرً ت االإدزٍ  غُاب خسٍ

م وخللاث الجىدة . -  غُاب زوح الفسٍ

 جدهىز االإىار الخىكُمي والظلىن الخىكُمي الفهاٌ . -

 للهملُاث . الأفػل الأداءغُاب  -

 الفشل في كُاض الفسص والخهسف نلى التهدًداث البُئُت . -

 المطلب السابع :ؤهميت الخىافسيت وؤهدافها

 في الىكذ الخالي ؤضبذ الخىافع الىطُلت الفهالت الإىاحهت الخددًاث الخالُت :ؤهميت الخىافسيت :-ؤ

الخماًت والدنم التي انخادث  ؤطبابجخىفس فُه  خخمُت اهدظاب اللدزة نلى الخهامل في طىق مفخىح لا-

 االإاطظاث الخمخو بها فُما كبل نطس الهىالإت و الخىافظُت .

وغغىؽ  الأطىاقالهمل الىمؿُت الخللُدًت التي لم حهد جدىاطب مو خسهُت  ؤطالُبغسوزة الخسلظ مً  -

 االإىافظت 

ا. ؤطالُب بلىوالخدىٌ                                                                                                                           مسهت ومخؿىزة ججازٍ

س االإىخجاث  بلىاالإاغُت ،وؤهمُت الاهؿلاق  الأزباز غسوزة الخدسز مً ؤطس - االإظخلبل واطدباق االإىافظت بخؿىٍ

 ظب زلت وولاء الهملاء .وؤطالُب الأداء طهُا بلى هوالخدماث 

ت  - س واطدثماز الؿاكاث الفىسٍ ت ؤخد ؤهم  والؤبدانُتومً زم ًيىن الاهخمام بالبدىر والخؿىٍ للمىازد البشسٍ

 السواثص للماطظاث االإهاضسة في نملُاتها الخىافظُت .

الظىق وزغباث الهملاء  ؿلاق في نملُاث االإىكمت وجىحهاتها مً كساءة وبدزان صخُذ لخالتهؤهمُت الا  -

هالاء االإىافظين والبدث نً ضُغ  ؤماموممازطاث االإىافظين الخالُين والمخخملين ،والهمل نلى طد الفسص 

 الهملاء . بلىجدُذ الخميز نليهم وطبلهم 

و ؤهمُت جىمُت واطدثماز اللدزاث الخىافظُت وهي ول ما ًميز ها نً االإىافظين مً وحهت هكس الهملاء الخالين  -

 1االإسجلبين .

 منها : ؤهدافجدلُم ندة  بلىتهدف الخىافظُت ؤهداف الخىافسيت : -ب

مظخىي ممىً مً الخيالُف  بإكل وؤنمالهاجدلم االإاطظت وشاؾها  ؤنجدلُم دزحت نالُت مً الىفاءة :بمهنى  -

 هفاءة . الأهثروفي قل الخؿىز الخىىىلىجي االإظمىح به ،فالخىافظُت حظاهم في بلاء االإاطظاث 

 

                                                           
ت االإاطظت "،مرهسة لىُل شهادة لِظاوع ،جسطظ مالُت االإاطظت ،حامهت بً  - 1 ندًدو ؤمُىت ،"الؤطتراجُجُت الخىافظُت و دوزها في اطخمسازٍ

 .15،ص 2013 -2012مظخغاهم ،
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الخىىىلىحُت و الابخيازاث والتي  الؤبداناثهمً زلاٌ الترهيز نلى جدلُم  للؤداءالخؿىز و الخدظين االإظخمس  -

  1جيىن جيلفتها مسجفهت وظبُا بلا ؤنها ضهبت المخاواة مً كبل االإاطظاث االإىافظت . 

م :  جخدلم الخىافظُت الاًجابُت نً ؾسٍ

 الإًجابيت(:الخىافسيت III-IIIزكم)الشكل 

 جسفُؼ الخيالُف                                جىمُت الؤهخاحُت                       جدظين الجىدة  

 

 جسفُؼ الأطهاز                           جىطُو كاندة الظىق                    البلاء في الظىق            نلى اطدثماز الهاثد

 ىقاثف حُدة لل
 .151،ص 2111، ،مؤسست شباب الجامعت،مصس فسيد الىجاز ،"المىافست و الترويج الخطبيلي " :المصدز 

لت االإلازهاث الخؿىزٍت التي جادي  ومً ؤهم ؤطالُب  : بلىطد الفجىة الخىافظُت ؾسٍ

 هلل شزانت الخىىىلىحُا للهاملين للشسهت . -

 جىفير االإهلىماث الجدًدة للهاملين . -

-  . ً  2جدظين ؤداء الشسهت و االإدزٍ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
ت للىخاب ، - . 130،ص2000ضلاح الشىىاوي ،"اكخطادًاث الأنماٌ" ،مطس، مسهص الؤطىىدزٍ 1 

د الىجاز ،"االإىافظت - .159،صطابموٍج الخؿبُلي "،مسحو و التر فسٍ 2  
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  المؤسست الاكخصادًت  جىافسيتو  الجودة الشاملت في جحليمالمبحث الثاوي :دوز السكابت 

بلى  بالإغافتحهد السكابت نلى الجىدة الشاملت الدزم الىاقي مً الطدماث ؤي وكاًتها مً ضدماث الاهدساف         

الإالها مً دوز فهاٌ في جدلُم حىدة شاملت حظخؿُو مً  ىاججت نً بهخاج الظلو و الخدماثال الازخلالاثمهالجت 

      زلالها مىاحهت مىافظيها.

 ،خطواتها و مجالاتهاحعسيف السكابت على الجودة الشاملت المطلب الأول :

 : Quality Controlحعسيف السكابت على الجودة) ؤو ضبط الجودة ؤو مساكبت الجودة (-ؤ

الخدماث  ؤواالإىخجاث  ؤنوجيخهي نىد االإظتهلً ،وحظعى للخدلم مً  الؤهخاجمو بداًت  مظخمسة جبدؤهي نملُت 

 .1جيخج باالإىاضفاث و االإلاًِع و االإهاًير االإؿلىبت و حظخىفي الشسوؽ االإؿلىبت 

 : الأهىاموجخػمً السكابت نلى الجىدة الشاملت نلى 

 الجىدة.السكابت الدازلُت )مساكبين دازلُين (وزازحُين )مساكبين وزبراء زازحُين (نلى  -

اث ،ونلى االإىخجاث النهاثُت .،نلى االإهداث و الآلاث  الؤهخاحُتالسكابت نلى الهملُاث  -  ونلى االإشترً

 2ونلى االإظدىداث و الىزاثم الخاضت بالجىدة . الؤحساءاثنلى حىدة الىكام ونلى  السكابت -

 خطواث السكابت على الجودة الشامت : -ب

س  -  و طُاطاث جددًد االإظخىي االإسغىب في حىدة هفع الظىق . ؤهدافمخػمىا ذلً  الؤهخاجؿت زمسخلت جلسٍ

اث ومهاًير الجىدة للمىاد و الهملُاث و للميىهاث  ؤزىاءهامسخلت جطمُم االإىخج والتي ًخم  -                          جددًد مظخىٍ

اث االإسغىبت في الظىق .  و للمىخج النهاجي وذلً لخدلُم االإظخىٍ

ًخم فدظ وزكابت االإدزلاث االإظخسدمت في نملُت الطىو ،وفدظ وزكابت الهملُاث وفيها  الؤهخاجمسخلت  -

  ؤداء مً جؿبُم الظُاطاث و االإىاضفاث االإطممت ،وهرا فدظ وزكابت الخإهُدختى ًخم  هفظها وذلً الؤهخاحُت

 االإىخج .

م و الاطخسدام للمىخج  - ً و الدظىٍ مسخلت الاطخسدام للمىخج خُث ًخم االإخابهت و السكابت نلى نملُاث الخسصٍ

   3ًخم بفهالُت . ؤنًجب  والأداء،ومً زم فان الػمان للجىدة 

 السكابت على الجودة :مجالاث  -ث

 و اللىاند الصخُدت للخهبئت  الأطالُباالإبادت الظلُمت و  مساناة بنالخهبئت و الخغلُف : زكابت حىدة

                                                           
. 88ىدة الشاملت "،مسحو طابم ،صفداء مدمىد خامد ،"بدازة الج  - 1  
، 2005ؤنماٌ ،حامهت الجصاثس ،الهيهاز فلت ،"دوز الجىدة في جدلُم االإيزة الخىافظُت للماطظت "،مرهسة لىُل شهادة االإاحظخير ،جسطظ بدازة  - 2

 . 23ص

.16،ص2002،"فهالُاث الؤدازة في السكابت الخامت للجىدة و الىكذ " ،مطس،ماطظت شباب الجامهت ، ؤخمد نسفت ،طمُت شلبى - 3  
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والخغلُف طىف جمىً مً المخافكت نلى حىدة االإىخج االإؿلىبت ،فلد ًفلد االإىخج في بهؼ الخالاث حىدجه 

الخغلُف ،فالسكابت نلى الجىدة جكهس هىا مً احل ازخُاز وطاثل الخهبئت الصخُدت  ؤوبظبب طىء الخهبئت 

وؾسق الخغلُف االإلاثمت للظلهت ،وللمظتهلً بدُث جىفس االإىاضفاث اللاشمت للمدافكت نلى طلامت االإىخج ،هما 

حظاند نلى حرب  ذلً بلى،وما  الألىانالانخىاء بالجىدة في ازخُاز الهبىة مً خُث االإخاهت و الشيل و  ؤن

 االإظتهلً لشساء االإىخج .

ً االإىخج حهخبر مً  ً للمىخج وان هلل ومداولت وجسصٍ االإساخل التي جخؿلب السكابت  ؤهمزكابت حىدة الىلل و الخسصٍ

لػمان المخافكت نلى مظخىي االإؿلىب للجىدة ،لرلً ًجب جدلُم الخيامل بين نملُاث الخطيُو وبين 

ً ،وذلً لخفؼ الخيالُف وجللُل مهدلاث الخلف و الخفاف نلى االإىاضفاث  نملُاث الىلل و االإداولت و الخسصٍ

 االإخهللت بالجىدة بما ًػمً زغا االإظتهلً النهاجي .

م للظلهت : م مثل الخيبا ،الخدلُل ،زكابت  وؤدواثفُما ًخم السكابت نلى حمُو حىاهب زكابت حىدة الدظىٍ الدظىٍ

لي ومدي ملاءظ،اللسازاث الد الأزسي ازس بُو الظلو  ج الدظىٍ لُت ،االإصٍ مخه للظلهت ،زكابت مدي كبىٌ االإظتهلً ىٍ

  1للظلهت ..........الخ 

 وعىاصس هظام زكابت الجودةؤسس السكابت على الجودة الشاملت المطلب الثاوي :

 باوي :افي المفهوم الي سكابت على الجودة الشاملت ال ؤسس-ؤ

.                                                                                      الأزؿاءمصودة بالىطاثل جللاثُا لاهدشاف  للآلاثفانل  جطمُم-

 وخدة مهُىت . ؤًتنمل هلؿت مساكبت للجىدة لدجص  حهل ول مدؿت -

 فدظ شامل ودكُم ليل وخدة مىخجت فىز الاهتهاء منها .-

هت لف تهُئت مهلىماث مسجدة-  المخخظ نً الىخداث الظلُمت و االإهُبت . الؤهخاجٍم س طسَ

ٌهالج االإشيلت ؾاالإا واهذ  ؤناالإهُب ،وله  بهخاجلخجىب  الؤهخاجختى جسؿُـ  ؤو الؤهخاج بًلافليل نامل طلؿت -

 2في هؿاق مهسفخه .

 خُث ضىهذ . بلىخُث حهاد الىخداث االإهُبت  ؤزؿائهامظاولُت جػامىُت ليل مجمىنت نمل نً جصخُذ 

 الظلُم . بالأداءوكذ واف ٌظمذ  بجاخت

ب االإشسفين و الهماٌ نلى هُفُت كُاض الجىدة وحمو وجدلُل البُاهاث لخددًد   الهُىب . ؤطبابجدزٍ
                                                           

. 171،صمسحو طابمسكابت وخماًت االإظتهلً " ،ؤطامت الخيري ،"ال - 1  

.27،ص4102،أحمد يوسف دودين ،"إدارة الجودة الشاملة " ،الطبعة الأولى ،الأردن ،الأكادميون للنشر و التوزيع  --
2
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بُت لخدظين الجىدة .-                                                                                        اهخكام االإشسفين و الهماٌ في بسهامج جدزٍ

 جخػمً طُاطاث جدىاوٌ ول مً الهىاضس الخالُت : ؤنجلتزم زكابت الجىدة عىاصس هظام زكابت الجودة : -ب

 االإخهللت بالجىدة في الشسهت . مظاولُاث اللُادة -

 مت .االإلاث الأزلاكُتاالإخؿلباث  -

 كبىٌ واطخمساز الهلاكاث مو الهملاء ونملُاث مدددة . -

ت . -  االإىازد البشسٍ

 الهملُت . ؤداء -

   1 االإساكبت . -

  و السكابت على الجودة : الفحص-ث

وهى برلً االإشتراة للمىاضفاث االإؿلىبت ، الأولُتمً مؿابلت مىاضفاث االإىاد  الخإهدٌهد الفدظ نملُت 

فان الفدظ ًخم  ؤزسي والهملُاث هرا مً حهت ومً حهت  الؤهخاج وبدازةاالإىازد  بدازةوشاؽ حشترن فُه هلا مً 

مً مىاضفاث وزطاثظ االإىخجاث الجاهصة للمىاضفاث االإىغىنت مظبلا و االإبِىت نلى  الخإهدبملخػاه 

م وفي ولخا  وبدازةوالهملُاث  خاجالؤه بدازةمً جفػُلاث وزغباث الصباثً وهى وشاؽ حشترن فُه هلا  الدظىٍ

ًيىن  ؤنوشاؽ السكابت نلى الجىدة ،والفدظ ًمىً  بؾازالخالخين فان الفدظ هى اخد االإساخل الخاطمت في 

ًيىن لهُىت مً المجخمو االإدزوض  ؤنًمىً  ؤوالخطس الشامل  بإطلىبشاملا لجمُو الىخداث وهى ما ٌظمى 

 وبهدها حهمم الىخاثج .

 للسكابت على الجودة : الإحصائيتالطسق  -ث

ٌ ٌهد والتر شىازث  في الىلاًاث  للسكابت نلى الجىدة في مطاوو الخلُفىهاث الؤخطاثُتمً اطخسدم الؿسق  ؤو

ىُتاالإخددة               2اليشاؽ . ؤهىامومً زم اهدشس اطخسدام هره الؿسق في السكابت نلى الجىدة لمخخلف  الأمسٍ

 االإساكبت الؤخطاثُت للجىدة ًسجىص نلى فىسة ؤن االإىخجاث آلت ؤو نامل مً الطهب ؤن جيىن مخمازلتبن مػمىن 

 جماما ،فةهخاج الآلت ؤو الهامل في الُىم الىاخد ؤو ختى في الظانت الىاخدة  كد لا ًيىن مخمازلا جماما بذ لابد مً

  دة .وحىد بهؼ الازخلافاث في الجى 

                                                           
. 92،ص2015" ،الؿبهت الثاهُت ،ؤزدن ،داز الطفاء ، الخدكيم وزكابت الجودةؤخمد خلمي حمهت ،" -  1  

. 216ص،،مسحو طابمومساكبخه "  محمد ابدًىي الخظين  ،"جسؿُـ الؤهخاج - 2  
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 في عمليت السكابت على الجودة  الأساسيتاللسازاث المطلب الثالث :

 في عمليت السكابت على الجودة  الأساسيتاللسازاث -ؤ

التي جخهلم بخددًد دوز حىدة االإىخىج  الؤطتراجُجُتالسكابت نلى الجىدة نلى مجمىنت مً اللسازاث  حشمل نملُت

التي ًخىحب نلى  الأزسي زاث الخىافس ي للمىكمت في الظىق وهرلً جددًد مجمىنت مً اللسافي جدظين الىغو 

نليها  وهي:                 الؤحابتًيبغي  ؤطئلتاالإظاولين نً هكام مساكبت الجىدة مهسفتها جيىن مؿسوخت في شيل 

                                                          هم هساكب؟،متى هساكب ؟،هُف هساكب ؟،مً ًساكب ؟ ،هساكب؟  ؤًً ،ماذا هساكب؟

اهه ًجب حهسٍف االإىاضفاث التي حظمذ بخلدًس حىدة  بلاًساكب  ؤنًجب  ش يءنمىما لِع ول ماذا هساكب؟

مىً  االإىخىج و االإكهس الخازجي )اللىن ،الشيل  ؤوشان، ؤبهاد، هُمُاثُتجيىن مىاضفاث ؾبُهُت ، ؤناالإىخىج ،وٍ

اهه هىان مىاضفاث  ؤممهسفت الجىاهب التي ًخم كُاطها في االإىخىج :هل ًخم كُاطها حمُها؟ ؤًػا ًجب (الخ...

مهمت ومدددة لابد مً كُاطها وفي الهادة ًخم اطخسدام ملاًِع نامت مثل :السجبت وحهني جطيُف االإىخجاث 

 ؤنلىAاو الخسف 1ًمثل السكم  خظب الخسوف  ؤو الأزكامخظب الخطاثظ الخاضت بها مثل الدزحاث ،

مظخىي  ؤدوىاو الخسف ،فخمثل 3السكم  ؤمامظخىي حىدة مً خُث االإىاضفاث و االإلاًِع الخاضت باالإىخىج ،

 حىدة مً خُث االإىاضفاث الخاضت باالإىخىج .

لطد بها اخخمالُت نمل االإىخىج خظب االإىاضفاث االإىغىنت لفترة مهُىت في قل - الانخمادًت )الجدازة (:وٍ

 قسوف الدشغُل الهادًت والخسازة ،الخُاز الػىجي.........الخ 

 اللابلُت للطُاهت بظهىلت .-

ت نلى مظخىي مهين مً الجىدة .-  الاطخمسازٍ

  جخدلم السكابت وهي : ؤنًجب  ؤًًهلاؽ مدددة في ول نملُت جطيُو  بلىوشير هىا ؤًً هساكب ؟

 االإيىهاث . ؤو الأولُتاطخلام االإادة  نىد -

 االإسخلت الخالُت . بلىمهُىت  بحساءنىد االإسوز مً مسخلت 

 1 ضهبت . ؤزسي ميىهاث  بلىالري ًجهل الىضىٌ  الأحصاءكبل ججمُو -

 الخلمُو (. ؤوكبل نملُاث الدشؿُب )الدهان 

 كبل هلل االإىخىج الري ًخم ؾلبه.

                                                           
د وىزجل ،آماٌ هدُلت ،"الجىدة وؤهكمت الؤًصو " ،الؿبهت الأولى ، - . 93،ص2012الىىىش ،الأزدن، داز فسٍ 1  
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 الهملُاث :ذلً ًجب مساكبت  بلى بغافت

 الىاججت نً الشياوي الهملاء . -

 التي مسث زلاٌ حغيراث خدًثت في ا لخطمُم و االإىاضفاث . -

 التي حشمل جيالُف مسجفهت في جصخُدها. -

 التي ًدددها الهمُل . -

 جازس نلى امً االإظخسدم . ؤنالتي ًمىً 

الري طِخم اجساذه باليظبت للىخداث االإهُبت  الأحساءهما ججب السكابت نلى الىخداث االإهُبت :وهىا ًجب مهسفت 

 مجمىنت ن الخُازاث ممثلت في : ؤمامخُث ًيىن 

 الىخداث االإهُبت . بضلاح ؤوًخم اطدبهاد  ؤن

 . الؤهخاحُتالهملُت  ؤزىاءالىاكهت  الأزؿاءجددًد الخؿىاث الخصخُدُت التي طدخسر لخصخُذ 

 للدشغُل . تُلُلالكسوف الخنت للجىدة لخدىاطب مو الىكس في االإهاًير االإىغى  بنادة بمياهُتجددًد -

 ٌهاد فيها الىكس في االإهاًير المخددة للجىدة . ؤنجددًد الكسوف التي ًمىً 

ًيىن الهامل هى الري ًلىم  ؤخُان ا مً االإهم حدا الخددًد الدكُم الإظاولُت السكابت ففي بهؼ ًساكب ؟ مً

مدفص نلى الفسد الري ًادي الهمل  جإزيرهفء وله  لأههبالسكابت الراجُت ،وهرا هى الاججاه الخالي لهملُت السكابت 

مىً   بلا الأمسممثل مىكمت الهمُل التي وغهذ  ؤوكظم مساكبت الجىدة  ؤفسادًدطل نلى مظاندة مً  ؤن،وٍ

اخد  ؤوًيىن االإساكب زبيرا دازلُا  ؤنمساكبت ما ًادي مً نمل ،هما ًمىً الهامل ًكل مظاولا داثما نً  بن

 ووالت خيىمُت . ؤوهُئت زازحُت مفىغت مً كبل الهمُل )ممثلت له ( ؤوالفاخطين 

                     التي جلاض فُه بهد واخد الأبهاد فدظب ؤو البطسي  الفدظ بةحساءالهىاضس  ًمىً مساكبتكيف هساكب ؟

 . ؤزسي  ؤحهصة ؤو ؤدواثوذلً باطخسدام  ؤهثر ؤو

مهازغت  ؤوبهد شياوي  ؤونشىاثُت  ؤوطدخم بطىزة مىخكمت  واهذ االإساكبت بذاًجب جددًد ما متى هساكب ؟

 1واهذ طخدبو زؿت طابلت الخددًد . وبذانلى فتراث شمىُت مدددة مظبلا  ؤيدوزٍت  ؤو،طخيىن مظخمسة 

                                                           
د وىزجل ،آماٌ هدُلت ،"الجىدة وؤهكمت الؤًصو "،مسحو طبم ذهسه ،ص - . 94فسٍ 1  
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نمل مساكبت  ؤومساكبت ول الىاخدة االإىخجت  ؤي نمل مساكبت شاملت وان طِخم بذاًجب جددًد كم هساكب ؟

 بهدم االإساكبت ففي بهؼ  بحساءاجساذ  ؤوباالإهاًىت وذلً بفدظ بهؼ الىخداث التي جخم السكابت نلى حىدتها 

عي لهمل وذلً نىدما ًلىم االإىزد بمساكبت ول ش يء ًسطله للخازج فلا دا ؤفػلالخالاث جيىن ندم االإساكبت 

     هفع هىم االإساكبت نىد اطخلام جلً الظلو .

 1 ؤطاطُت : ؤهىام ؤزبهت بلى:جىلظم هره الخيالُف  السكابت على الجودة جكاليف-ب

 وؤًػااالإطاخبت الإىو وحىد وخداث مهُبت  الأزسي الجىدة والخيالُف  جسؿُـاالإىو والتي حشمل نلى جيالُف  -

 جيالُف الىفلاث الخمهُدًت لسكابت الجىدة وغيرها .

شمل  لإبلاءجيالُف الخلُُم وهي جلً الخيالُف التي جددر لخلُُم حىدة االإىخج  - اث حىدة مهُىت وَ نلى مظخىٍ

 ذلً نلى جيالُف الفدظ والازخباز وغيرها .

جلابل مىاضفاث الجىدة  جاث لاجيالُف الفشل الدازلي التي كد جددر هدُجت الىحىد مىاد زام مهُبت ومىخ -

ر غي بلىبنادة الهمل نليها  وجيالُفوجيالُف الىخداث الخالفت  الىفاًاثاالإؿلىبت في االإيشاة وحشمل نلى جيالُف 

 ذلً .

شمل ذلً نلى جيالُف ىضىٌ جيالُف الفشل الخازجي وجددر هدُجت ل - االإىخجاث االإهُبت للمظتهلً .وَ

الدظهُلاث و الخدماث و االإهلىماث و الخدرًساث االإىاحهت والخد مً الفدظ الشياوي وجلدًم الخلىٌ و 

 طلبُاث ونُىب االإىخجاث االإهُبت .

ونمىما فاهه ًىحد الهدًد مً الهىامل التي جازس نلى حىدة االإىخج وهي االإدزساث )الآلاث ،الهامل البشسي 

مداولت االإىاد مً زلاٌ االإطىو ونملُاث ،االإىاد،الخلىُت ،......الخ(،والهملُاث الطىانُت والمخسحاث ،والؿسق 

لت مباشسة ؤو م ،فيل جلً الهىامل جازس بؿسٍ ً والدظىٍ غير مباشسة نلى الجىدة النهاثُت  الىلل الخازجي والخسصٍ

 زغباث وزغاء االإظتهلً النهاجي للمىخج.  بشبامللمىخج .وبالخالي جازس نلى دزحت 

 

 

 

 

                                                           
.12ؤخمد نسفت ،طمُت شلبي ،"فهلُاث الؤدازة في السكابت الخامت للجىدة والىكذ "،مسحو طابم ،ص - 1  
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 ومشاكل ضبط الجودة في الدول الىاميت  خىافسيت الالجودة الشاملت  و  دوز السكابت في : المطلب السابع

 :دوز السكابت في الجودة الشاملت -ؤ

والخؿـ الاكخطادًت  الأهدافومً زلالها ًمىً جدلُم  للئدازةالسكابت الىقُفت السثِظُت السابهت  حهخبر

  الأزسي ،الخسؿُـ و السكابت وقُفخين مخلاشمخين حهخمد ول منهما نلى  الأزسي  الؤدازةوقاثف  بلى بالإغافت،

 لً جلهب السكابت دوزا مهما في جدلُم الجىدة الشاملت والخىافظُت مً زلاٌ :  ولر

التي جخطف بالشروذ  ؤوغير االإىخكمت  الأشُاءالسكابت جخمثل في هشف  ؤهمُت بن: غير المىخظمت الأشياءكشف -1

ها في االإيشاة مثل نُىب االإىخجاث ،ازجفام الخيالُف ،ازجفام مهدٌ دوزان الهمل ،وبرلً فان والغير مسغىب في

دد مً االإشىلاث  للؤشُاءالىشف االإبىس                   الغير نادًت في الغالب كد ًىفس للميشاة الىكذ و االإاٌ والجهد وٍ

 حهلُدا لاخلا . ؤهثراالإطانب الطغيرة ،والتي كد جطبذ  ؤو

 :الخإكدالخغلب على المشكلاث و المصاعب في حالاث عدم -2

االإاطظت التي طِخم جىفُرها ،وجدلُلها  ؤهداف ؤونادة مو الخؿـ االإىغىنت جخماش ى  كد لا الأشُاء بن

 ؤوولمت غمىع  وشإةمظخلبلا لان هىان الىثير مً الهىامل البُئُت التي كد جددر حغيراث مظخمسة ومً هىا 

مثل خالت الؿلب نلى االإىخج الخىىىلىجي ،مدي وفسة االإادة الخام ،ولرلً ومً زلاٌ جؿىز  دالخإهخالاث ندم 

وجمىدها الظسنت في هشف وجصخُذ الاهدسافاث وجدلُم  ؤوشؿتهامً مخابهت  الؤدازةهكام زكابي فهاٌ كد ًمىً 

 . الأهداف

 جحدًد الفسص : -3

الهملُاث التي جادي بطىزة حُدة وغير مخىكهت و التي  ؤواالإىاكف  بلى الؤشازة ؤوالسكابت في الترهيز  ؤهمُتجخمثل 

مدخملت ،فشسهت الاجطالاث الفلظؿُيُت نلى طبُل االإثاٌ فسص مظخلبلُت  بلى الؤدازةوجىحه  جيبإ  ؤنمً شانها 

س حجم الؿلب الىبير نلى الهاجف الخلىي طاندها في وغو اطتراجُجُاث  واهذ حهمل حُدا ،ومً زلاٌ الخلازٍ

لُت  ت وحظىٍ االإسغىب شسائها وميان شسائها ،وختى  الأحهصةهاجخت ليل فسونها ،بل حهدجه لخددًد ؾبُهت ججازٍ

 هُفُت نسغها وهُفُت بكىام الهمُل بدُاشجه.

 إدازة المواكف الصعبت : -4
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خىطو حجم االإيشاة  و ؤوكد ًىمى وٍ هبيرة ومهلدة ،وبالخالي لابد مً اطخسدام الهملُت  نملُاث ًسجبـ بمشازَ

ص نملُت الخيظُم ،هرلً فان الهمل في قل اللىاند الدولُت غالبا ما ًادي  ادة دزحت  بلىالسكابُت لخهصٍ شٍ

 غسوزة وحىد هكام زكابي حُد . بلىمما ًدنى  الؤدازةطهىباث التي جىاحهها ال ؤوالخهلُد 

  لامسكصيت السلطت : -5

ت الدهُا بن وحىد  اث الؤدازٍ ؼ الظلؿاث للمظخىٍ صجو االإدزاء نلى اجساذ كسازاث بخفىٍ هكام زكابي حُد ٌهصش وَ

وهرا ٌهني ؤن السكابت حظاند الؤدازة في ججاوش المخدداث و اللدزاث الؤوظاهُت ،هما ؤنها حظاند في نملُت الخىكُم 

ت ،وجىحيهها هدى  1 جدلُم الأهداف . مً زلاٌ الخطىٌ نلى االإطادز االإالُت و البشسٍ

س االإاطظاث الخاضت فُجب فدظ  -6 الشسهت االإىخجاث ومدي حىدتها وهل  ؤوزاقللسكابت دوز هبير في جؿىٍ

ا بذا واهذ حظير وفم  و االإىاضفاث  ه االإىخجاث مؿابلت للؤوزاق ؤولا ،هر جب ؤًػا مخابهت الشسهت مالُا وبدازٍ وٍ

 االإهخمدة . 

شخظ بالشسواث بىاحبه بالشيل االإؿلىب ولِع لها دوز  ؤوللسكابت دوز ؤطاس ي في الخإهد مً كُام ول كظم  -7

جب  بنالخلل  ؤماهً الؤدازة بةنلامجدسي ولىً جلىم  جلىم السكابت بهملها بمهىخه وبهُدا نً  ؤنوحد وٍ

الخاضت بيل شسهت .مهمت السكابت الأطاطُت ندم هدز  الأهكمتالصخطىت فلها دوز مددد نليها اللُام به غمً 

لت  الدولت وضسفها الأمىاٌ ت البيروكساؾُتهصيهت و الخد مً السشاوي وبرلً هي جداوٌ اللػاء نلى بؿسٍ  الؤدازٍ

االإىقف وبرلً الإا ٌشهس االإىقف مهما نلذ زجبخه بان نلُه زكباء طىف لً  ؤداءوالخد مً حظبب الهمل وجساكب 

وزُلت زطمُت وطىف ًدكلها  لأيجىكُو  ؤيخظاب نلى  ؤلفالدظبب وازر السشىة بل طىف ًدظب ًجسئ نلى 

 الأهكمتشاثبت وبرلً لُدمي هفظه مً السكابت و الخفخِش وغيرها مً  ؤيمً زلىها مً  ًخإهدحُدا ختى 

 الدولت . ؤمىاٌالمخططت للسكابت نلى 

  2 نىدة .ا كبل جفاكم االإشيلت ووضىلها بلى هلؿت الا بن ؤهم دوز للسكابت هى هشف مىاؾً الخلل لخصخُده -8

 

 

 

 

                                                           
.133،ص مسحو طابم"،" السكابت وحماًت المستهلك ؤطامت الخيري ، - 1  
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 1(:دوز زكابت الجودة  مً خلال الخخطيط ،الإهخاج ،و الخوشيع للمىخجIV-IIIالشكل زكم )

 بدىر و دزاطاث ومهلىماث كادمت مً البِئت الدازلُت و الخازحُت

 

 

 مهلىماث        زاحهت                                                                               

  

 

 

 

 

 

           

            زاحهت            مهلىماث            

 

 

 

 . 17ص،2002 ،امهتماطظت شباب الج، لىكذ"،مطسي السكابت الخامت للجىدة واففهالُاث الؤدازة ،"ؤخمد نسفت ،طمُت شلبي:المصدز

 

                                                           
 . 17،ص ابمالخامت للجىدة و الىكذ"،مسحو طؤخمد نسفت ،طمُت شلبي،"فهلُاث الؤدازة في السكابت -1

س زؿت  مسخلت جلسٍ

 الؤهخاج

س ؤهداف الجىدة                              جلسٍ

س طُاطاث  جلسٍ

 .....الخالجىدة

 

 مسحلت جصميم المىخج

للمدزلاث مهاًير الجىدة  

 مهاًير الجىدة للهملُاث

       مهاًير الجىدة للميىهاث 

 مهاًير الجىدة للمىخج

                                     الجىدة للمىخج مهاًير 

 النهاجي ..............الخ

 مسحلت الإهخاج

حىدة  فدظ وزكابت

.االإدزلاث   

وزكابت حىدة فدظ 

.الهملُاث  

 .ىدة االإيىهاثفدظ وزكابت ح

فدظ وزكابت حىدة 

الخاالإىخج.........  

 

   

 

ً    زكابت حىدة   الىلل                                       زكابت حىدة الخسصٍ

م                                 زكابت حىدة اطخسدام االإىخج...الخ  زكابت حىدة الدظىٍ

 زكابت حىدة االإظتهلً 

االإىخج مً  حىدة زكابت مسخلت

ً  خُث الىلل                 والخسصٍ

م والاطخسدام   .الخ .....و الدظىٍ

ت   الخلُُم واالإساحهت الؤدازٍ

     البدىر-اللُم

  والدزاطاث



 الفصل الثالث  :                             التنافسية في المؤسسة الاقتصادية والرقابة على الجودة الشاملة

76 
 

  ضبط الجودة في الدول الىاميت:  مشاكل-ب

 الأولُت وندم وحىد هكام مخبو لػبـ حىدة هره االإىاد في ا ؤماهً جىاحدها . غبـ حىدة االإىاد مشاول-

  الهسع و الؿلب:بذا شاد الؿلب نلى طلهت مهُىت ؤزسي شادث الىمُت نلى خظاب الىىنُت )الجىدة(. 

هم ًامً به الهاملين في  الجىدة هى نلم خدًث نلم غبـ- دخاج بلى وكذ ليي ًىدشس وَ في الدوٌ الىامُت وٍ

 خلل الطىانت .

د مً جيالُف االإىخج مما جطهب مهه االإىافظت ،ومما ٌظاند نلى  هىان انخلاد زاؾئ بان غبـ الجىدة ًصٍ

  د بالخيالُف . جفص ي هرا الانخلاد الخاؾئ ندم وحىد بخطاثُاث وؤزكام خىٌ جيالُف الجىدة وملازهت الهىاث

نملُت جدخاج بلى جىكُم مخيامل وهي نملُت مترابؿت مً ؤولها بلى ؤزسها ،وان ؤي هكام بن نملُت غبـ الجىدة -

ً حُدة  لا ًخػمً هكام حىدة ليل الفهالُاث ًكل هكاما غير مجد،فُجب غمان مىاد ؤولُت حُدة وؾسق جسصٍ

جب غبـ ول هره الفهالُاث .  ووطاثل هلل مىاطبت وٍ

ندم وحىد جسابـ وجىاطم بين ؤحهصة وؤوشؿت غبـ الجىدة ،فمثلا كد جكهس مىاد زام لدي ؤصخاب االإطاوو -

الجدًدة في غبـ الجىدة ،ولىنهم ٌشترون مىاد زام مً حهت ؤو مً مىزدًً لا ًامىىن بإهمُت غبـ الجىدة 

 فخػُو حهىد ؤصخاب هره االإطاوو هباء .

ُاطُت نلما بان االإىاضفاث حشيل حجس الأطاض لىكام غبـ الجىدة ،  ندم الاهخمام بخؿبُم االإىاضفاث الل-

و االإىاضفاث بيافت ؤهىانها طىاء مىاضفاث االإىاد الأولُت ؤو مىاضفاث الخطيُو ؤو مىاضفاث االإىخج النهاجي 

 ،وبرلً فان جىافس االإىاضفاث بشيل طهل وواضح وجؿبُلها بهىاًت ٌظاهم في زفو مظخىي الجىدة .

اليىادز االإاهلت لللُام بإنماٌ غبـ الجىدة وبحساء الفدىضاث و اللُاض بالخفخِش وندم جىفير  ندم جىفير-

 اليىادز اللادزة نلت ضُاهت الأحهصة و االإهداث .

 ندم الجدًت في غبـ الجىدة فىثير مً الىاض لا ًامىىن بها .

 نت االإبيُت نلت االإىاد المخلُت .ندم جىفس ؾسق الخدلُل والفدظ الىاضخت و المخددة الىابهت مً خاحت الطىا

 1ندم وحىد هكام بنلامي ًىغو للمجخمو ؤهمُت وفىاثد غبـ الجىدة ومظاوت ندم الاهخمام بها .

                                                           
. 10،ص4112فؤاد زكريا،"ضبط الجودة و حماية المستهلك "،الأردن ،دار أسامة ،-

1
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ندم الاهخمام بالخسؿُـ الجُد ليافت الأوشؿت مً خُث الخهسٍف وجدلُل الظىق و الخطمُم الخمهُدي                      

بي   و الؤهخاج الهملي .و النهاجي و الؤهخاج الخجسٍ

هىان انخلاد آزس بان غبـ الجىدة مً مهام االإظخلم و االإشتري و لِع الطاوو لرا فان االإشتري هى الري ًإزر 

ىزد فلـ ،ؤي ؤن نملُت  لىم بفدطها ووان االإىخج لا ٌهىُه الأمس في ش يء ،فهى ًيخج وٍ نُىاث مً االإىاد  الىازدة وٍ

خلت الاطخلام ،وهرا زؿا خُث اهه ًجب ؤن جخم هره الهملُت مً البداًت غبـ الجىدة جترن لآزس مسخلت وهي مس 

ندم جىفير وطاثل اللُاض االإىاطبت ؤو ندم مهاًستها ؤو ندم الاهخمام بمهاًستها و الخإهد مً ملاءمتها ولما دنذ 

 1الخاحت لرلً .

   

  

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
. 01ية المستهلك "،مرجع سبق ذكره،صفؤاد زكريا،"ضبط الجودة وحما-

1
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 خاجمت الفصل الثالث:

             جىاحه االإاطظاث في الىكذ الساهً جىافظُت االإاطظاث الأزسي االإمازلت لها في الؤهخاج ؤو التي جيخج طلو            

و زدماث بدًلت لها ،خُث لابد نلى هره الأزيرة الهمل ؤهثر وفؿىت ؤهثر للخفىق نلى مىافظيها ،وجدلُل ؤطباب 

غت في جدلُم ؤهداف االإاطظاث هما ًجب ؤن جخم السكابت هجاح االإاطظاث الأزسي الإا للخىافظُت مً ؤهمُت بال

 .نلى الجىدة الشاملت الإا لها مً دوز لخؿىز الىثير مً االإاطظاث
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 مقذمت الفصل الرابع :

ت جبلى كلُمت             اظت جؼبُلُت في برا لم جضود بملؼُاث كلى ؤسض الىاكم ملخبعت مً دس  بن الذساظت الىـشٍ

 الؤشيالُتمً صحت االإلؼُاث وللإحابت كلى  والخإهُذحل مؼابلت الجاهب الىـشي مم الىاكم ؤمُذان اللمل ومً 

ت آلا وهي ملبىت العاخل الاكخصادًتماظعاث  بخذيبهزه الذساظت في  ؤكىم ؤن اخترث صلامىذس              ب الجضائشٍ

 . الأخحرومعاهمتها بشيل بًجابي في هزا الاكخصاد  شمىكت فيممياهُتها وهزا الإا لها ب -معخغاهم-

وكلُه ظإكىم في هزا الفصل بشبؽ الجاهب الىـشي بالجاهب الخؼبُلي وملشفت مذي هجاكت الىـام الشكابي في  

 .عخغاهمملبىت العاخل بمGiplaitوخذة الحلُب 
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 هظرة عامت حىل دواوين الحليب بالجزائرالأول:المبحث 

ت لخلبُت خاحاث الفشد و المجخمم ،وباكخباسه واظم الاظتهلان فةهه        حلخبر مادة الحلُب مادة ؤظاظُت وطشوسٍ

ملالجت مُذاهُت خىٌ ،ولهزا جمذ البلاد  لاكخصادًجلل االإاظعاث اللائمت به راث بلذ اظتراجُجي وخُىي 

 . Giplaitاالإاظعت الاكخصادًت 

 لمحت جاريخيت عن دواوين الحليب بالجزائر  الأول:المطلب 

ً كاكذة اكخصادًت ومً بحن رلً ما حاء به اللاهىن سكم           93/69بلذ الاظخللاٌ ششكذ الجضائش في الخيىٍ

خ  جم جإظِغ الذًىان الىػني للحلُب ومشخلاجه وهزا ػبلا مً ؤحل جدلُم  خُث20/11/1969الصادس بخاسٍ

ؤظغ الذًىان الجهىي للحلُب ومشخلاجه بالغشب  354/81وبمىحب االإشظىم سكم 1981الاهخفاء الزاحي وفي ظىت 

م االإىخىج بػاسالجضائشي وهزا هـشا للؼلب االإتزاًذ لهزا االإىخىج وفي  لصىاكُت وجىظُم الشبىت ا  الخىمُت و جىىَ

مىخىج ملحن  بهخاجوخذاث ول وخذة مخخصت في 10 بلىذ ػني للخىمُت الاكخصادًت وكذ جفشكوطمً المخؼؽ الى 

 وظىف جـهش هما ًلي :

 وخذة وهشان مخخصت في بهخاج الحلُب ، اللبن ،الُاغىث ،الضبذة . -

 الحلُب و اللبن .المخخلفت  الحلُب لباط مخخصت في بهخاج ؤهىاقوخذة ظُذي بل -

  الشبىت وخذجان هما : بلىاهـمذ 1986وفي ظىت 

 الحلُب ،اللبن ،العمً . بهخاجوخذة بشاس مخخصت في  -

 الحلُب ،اللبن ،العمً ،هشام دٌعاس . بهخاجوخذة ملعىش مخخصت في  -

  دكمذ هزه الشبىت بثلازت وخذاث حذًذة وهي :1987وفي ظىت 

 دٌعاس و اللبن .وخذة معخغاهم وجيخج الحلُب ،الُاغىث ،هشام  -

 والحلُب الجاف . وخذة جُاسث وجيخج اللبن ،الضبذة ، -

 وخذة ظلُذة وجيخج الحلُب ،اللبن والعمً . -

  اطُفذ وخذجان هما :1992وفي ظىت 

يخج الحلُب ،اللبن ،الُاغىث  -  الجبن المخخلفت . وؤهىاقمشهب ًلل بغُلحزان وٍ
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 الجبن المخخلفت . ؤهىاق بهخاجوخذة العاهُت بىهشان جخخص في  -

  Giplaitالمطلب الثاوي :وشأة الشركت الأم 

  ((Giplait  ,(I :Industriel),(P :Production)  G :Group: (Laitières),ومشخلاجه الحلُب لإهخاجالصىاعي  جممالم

ت للحلُب )الذًىان الجهىي للحلُب و 1998في ظىت  جإظِعهجم  ً حهىٍ مشخلاجه ،ورلً باهذماج زلار دواوٍ

بالغشب الجضائشي وملشه وهشان ،الذًىان الجهىي للحلُب ومشخلاجه بالششق الجضائشي وملشه كىابت ،الذًىان 

 الجهىي للحلُب ومشخلاجه للىظؽ وملشه اللاصمت (.

ًمثل مجمىكت صىاكُت ووػىُت في مجاٌ الحلُب ومشخلاجه واهذ في  Giplaitالحلُب  لإهخاجالصىاعي  جممالمو 

ماظعت فشكُت خلاٌ جإظِعها 20ملُاس دًىاس وجدخىي كلى  2,5كذسه بشؤظماٌ(  SPA) ؤظهمشيل ماظعت راث 

  مخىاحذة في حمُم ؤهداء الىػً ؤي مً الششق بلى الغشب ومً الشماٌ بلى الجىىب .

  مسخغاهم -الساحل بصلامىذر ملبىتووشأة حعريف المطلب الثالث:

                                                                                                                                               Giplait حعريف ملبىت الساحل-أ

والىاكلت -بمعخغاهم -الحلُب ومشخلاجه جلم في االإىؼلت الغشبُت للعاخل البدشي صلامىذس لإهخاجوخذة  هي

م لاصىاهًُ هي ماظعت كمىمُت  ، مغؼاةمتر 19.000متر مشبم منها 30.000ب: ،جتربم كلى معاخت جلذس بؼشٍ

ًلذس كاهىوي مخمثل في السجل الخجاسي  بػاسراث ػابم ججاسي جماسط وشاػها في ،  ((SPAصىاكُت راث ؤظهم 

 ؤسبلىن  وكاملا منهم خمعت وظخىن كامل دائم 105خُث ًبلغ كذد اللماٌ  حضائشي،دًىاس 29.048.000  سؤظمالها

 .ن ماكخح

 واليذ العاملت المىحىدة بها –مسخغاهم  -وشأة ملبىت الساحل بصلامىذر  -ب

 وشأة ملبىت الساحل:

الصادس ًىم 357/81ها همششوق مً خلاٌ مشظىم سكم ؤولى لدسجُل هبذاًت وخؼىة1981واهذ ظىت 

 Alfa »الفشوعُت  ، والششهت » « Bâtiment Métalوكام بةهجاص االإششوق الششهت الىػىُت للبىاء 19/12/1981

laval » ،  10/01/1987كلى اهؼلاكه التي واهذ ًىم  والؤششافوالتي كامذ بخىفحر ججهحزاث االإششوق. 

تت االإششوق بخيلفت واهذ اهؼلاك واهذ 1987ملُىن دًىاس حضائشي وفي نهاًت حىان 30ب: ابخذائُت اظدثماسٍ

ملُىن دًىاس حضائشي وواهذ بذاًت الأكماٌ 120ب:1987ملُىن دًىاس حضائشي لخبلغ في ظبخمبر مً هفغ العىت 35

ً اهؼلاكت بهخاج الحلُب في 1984ظىت   ًىمُا . ؤلف لتر50،بلذس ة بهخاحُت 10/01/1987،لخيىٍ

 المىحىدة بملبىت الساحل : اليذ العاملت 

كامل ماكذ في بػاس كم ما كبل الدشغُل 40كامل دائمىن و65كامل منهم 105 ًبلغ كذد اللماٌ الفللي لللماٌ

خىصق اللماٌ هما هى مبحن في الشيل سكم )  (: I-IVوٍ
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 -مسخغاهم–(:عذد العمال في ملبىت الساحل بصلامىذر I-IVالشكل رقم )

 

 

 

 بػاساث                                                                              

 كلُا                                                                                

 

 بػاس17 

 كامل ماػش34                       

 

 كامل مىفز49

 

 

 االإعخخذمحن مصلحت حعُحرالمصذر:

 هظام العمل في وحذة المجمع الصىاعي للحليب ومشخقاجه:

معاء و هىان  00: 16صباخا بلى08 : 00ظاكت كمل في الأظبىق م40ًاللمل اللاهىهُت والمحذدة ب: وهي مذة

   .   00: 13بلى غاًت العاكت 00: 12ظاكت للشاخت مخصصت ليل كامل مً العاكت 

  اومهام كل فرع منه لملبىت الساحل  الهيكل الخىظيميالمطلب الرابع 

رلً دساظت الهُاول  بلىدساظت الهُيل الخىـُمي اللام الإلبىت العاخل بالإطافت  بلىظيخؼشق في هزا البدث 

  الخىـُمُت ليل فشق منها مم ششح الإهام ول منها 

مً  –معخغاهم  -الىاكلت بصلامىذس الإلبىت العاخل هُيل الخىـُميًخيىن ال:دراست الهيكل الخىظيمي العام 

  (:II-IVسكم ) االإىالي والتي جخضح بالشيل الأكعام و االإصالح  مجمىكت مً 
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 ليكل الخىظيمي العام لملبىت الساح(:الهII-IVرقم)  الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 لبىت الساحلمن الىثائق الرسميت لمالمصذر :

 شرح كل فرع من فروع الهيكل الخىظيمي :

                                                                                                                                                                            المذًر العام :-

ث وسظم واجخار اللشاسا الأوامش بةصذاسمهمخه بداسة االإاظعت خُث ًلىم  ظلؼت في االإاظعت ؤكلىًمثل 

الأكعام واالإصالح الإعاكذتهم كلى جىفُز  سئظاء  وجىحُه الاظتراجُجُاث االإاظعت بخيعُم مم مخخلف االإصالح ،

 بالإطافت بلى مشاكبت وشاغ الىخذة .مهامهم .

                                                                                                                                                   مصلحت الرقابت الذاخليت : -

 مهمتها الخذكُم في اللملُاث االإالُت ومذي ظلاظت الؤحشاءاث االإلمىٌ بها وجماشيها مم اللىاهحن االإلمىٌ بها .

 االإذًش اللام

 
 مصلحت االإشاكبت الذاخلُت 

 

 مصلحت مشاكبت الدعُحر 

 هُابت االإذًش للمخبر

 الأماهت اللامت

 

 مصلحت االإعخخذمحن

 مصلحت الىـافت و الأمً

اللامت الؤداسةمصلحت   

 مصلحت الشواجب و الأحىس 

 مصلحت الؤهخاج

 مصلحت الصُاهت

مصلحت 

ً  الخمىٍ

 

 

 

 

كعم  كعم االإالُت

 المحاظبت

 

 كعم الخجاسة كعم الفلاخت
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                                                                                                                                                           مصلحت مراقبت الدسيير : -

ت الإا هى مىحىد كلى ؤ جلىم بةكذاد ش شهشٍ  عؼشة وخعاب الاهدشافاثا مم الخلذًشاث االإسض الىاكم وملاسهتهجلاسٍ

 واالإالُت هزلً مشاكبت الخيالُف،الحصص الاكخصادًت ساث الخصحُدُت في الىكذ االإىاظب ،اللشا لأخز

 الىظائل في وشاغ الىخذة. ،اظخلماٌ 

                                                                                                                                                    هيابت مذًريت المخبر : - 

)خلُب البلشة (االإعخلم والمجمم مً كىذ الفلاخحن مً حاهب دسحت الحمىطت ووعبت االإادة  جدلُل الحلُب

 لىثافت ودسحت الحشاسة .الذظمت ودسحت  ا

ؤي خؼش ممىً  للاظتهلان لخفاديصلاخُت االإىخجاث االإىخجاث النهائُت والخإهذ مً االإلادًش ومذي  جشهُبت جدلُل

ا الىافلت ،والىثافت  وبالإطافت بلى هزا مشاكبت  دسحت ،وحىدة االإىخىج مً خُث االإادة الذظمت ،الحمىطت والبىخحرً

 الحشاسة .

 مذًريت المخبرالهيكل الخىظيمي لىيابت  (:III-IVرقم ) الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 المصذر من الىثائق الرسميت لملبىت الساحل

                                                       مً مهامها :                                                                                                                   : الإهخاجمصلحت 

ل االإادة   الشاًب ،لبن ،صبذة (.)الحلُب ،مىخجاث نهائُت بلى الأولُتجدىٍ

 

 

ت المخبر  هُابت مذًشٍ

 

 

 

 

 

 بػاس مخبري  مخبري 
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 الإهخاجالهيكل الخىظيمي لمصلحت  (:IV-IVالشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :من الىثائق الرسميت لملبىت الساحلالمصذر

 مهامها:  منمصلحت الصياهت :

 .مشاكبت اليشاغ الزي ٌشمل معاولُتها  -

 طمان الصُاهت والحفف الجُذ و الىىعي لللخاد. -

 كؼاب الخاصت باللخاد.ملالجت الأ  -

 جؼبُم صُاهت وكائُت للخجىب الىكىق في الخعائش . -

 

 

 

 

الؤهخاجسئِغ مصلحت   

  الؤخصائُاث

 الخللُب الخللُم بكادة الترهُب

م  مصلحت الدعىٍ
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 (:الهيكل الخىظيمي لمصلحت الصياهتV-IVالشكل رقم)

 

 

 

 

 

 صذس :مً الىزائم الشظمُت الإلبىت العاخلاالإ

 الىظافت و الأمن : تمصلح

 كلى الىخذة وكلى وظائل اللمل . مًالأ  -

 جامً الصُاهت والمحافـت كلى الىظائل طذ الحشائم . -

 مشاكبت دخىٌ وخشوج اللماٌ و البظائم المحملت . -

 مصلحت المسخخذمين : -

تبمخابلت شاون اللاملحن خاصت  الأخحرةجلىم هزه  ،خُث جلىم بالعهش و الؤششاف كلى والاحخماكُت منها  الؤداسٍ

ً و الخإهُل و الخدفحز ،و التركُت وجىصَم بؼاكاث  ،واللؼل ،واالإيافأث  الأحىس مخخلف كملُاث الخىؿُف و الخيىٍ

ش اللمل . ةكذادبلظمان الاحخماعي هما جلىم ا والىطلُت الاحخماكُت اججاه ش التي جخللم بخؼىٍ  الخلاسٍ

                                                                                                                                                      :مصلحت الرواجب و الأحىر  -

 . الؤكذاد الشهشي للشواجب وؤحىس االإعخخذمحن

                                                                                                                                                               مصلحت الخمىين :  -

ً الىخذة باالإىاد التي حعخلمل في   ومشخلاجه . الحلُب بهخاججمىٍ

 

 

 

 سئِغ مصلحت الصُاهت

 

الصُاهتبػاس  الصُاهت الخلحُم  
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 (:الهيكل الخىظيمي لمصلحت الخمىينVI-IVالشكل رقم)

   

    

 

 

 االإصذس :مً الىزائم الشظمُت الإلبىت العاخل

                                                                                                                                                                            : قسم الفلاحت

م االإشاهض الثلازت للماظعت االإخخصصت لجمم الحلُب وهي مشهض مىحىد  جضوٍذ االإاظعت بدلُب الأبلاس كً ػشٍ

 باالإلبىت والثاوي مىحىد بالذبذابت )معخغاهم(،واالإشهض الثالث ًىحذ بعُم ولاًت ملعىش .

                                                                                                                                                                 الخجاري : القسم-

لىكذ كلى حجم الؼلبُت ،ا  ٌلخبر الىظُؽ ؤو الصلت بحن االإاظعت و الضبىن ،خُث ًلىم بالخفاوض مم هزا الأخحر

 وبػلاق الضبىن كلى العلش الزي ًدذد مً كبل االإذًش اللام .

هزا اللعم ٌششف كلى االإبُلاث و اللملُاث االإخلللت بها بمخابلت اللملُاث االإخلللت ببُم االإىخىج  ؤن بلىبالإطافت 

 غاًت خشوحه مدملا بالعللت و الفاجىسة الخاصت به . بلىمىز دخىٌ الضبىن االإاظعت 

 (:الهيكل الخىظيمي للقسم الخجاري VII-IVالشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 مً الىزائم الشظمُت الإلبىت العاخلاالإصذس :

ًمصلحت  الخمىٍ  

 ؤمحن مخضن 

 

اث سئِغ فشق حعُحر مخضن   بػاس ميلف باالإشترً

اللعم الخجاسي سئِغ   

ت  ظىشجاسٍ

معاوٌ  بػاس الخىصَم ؤمىاء المخضن  مىصكحن

 الفىجشة

سئِغ فشق 

 الصىادًم
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                                                                                                                                                     :قسما الماليت و المحاسبت 

حعذًذ مبالغ  الىخذة وهزلً اظخلام الفىاجحر و الىزائم التي جثبذ وجبحن اللملُاث التي كامذ بها دوسهما ًخمثل في

 ومشاكبت جدشواث الخاصت بشصُذ البىً . زه الفىاجحره

 :الهيكل الخىظيمي لقسم المحاسبت(VIII-IVالشكل رقم )

 

 

 

 

 مً الىزائم الشظمُت الإلبىت العاخلاالإصذس :

 

 (:الهيكل الخىظيمي لقسم الماليت(IX-IVالشكل رقم

 

 

 

 

  مً الىزائم الشظمُت الإلبىت العاخل االإصذس :

 سئِغ كعم المحاظبت

 مداظبت االإىاسد سئِغ فىج المحاظبت اللامت

 سئِغ كعم االإالُت

االإالُتسئِغ فشق   ؤمحن صىذوق سئِس ي 
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 Giplaitفي وحذة الحليب الجىدة الشاملت وجىافسيت  الرقابت في جحقيق الثاوي :دور  المبحث

ت ،والىمى ،والبلاء بالإطافت بلى جدلُم  بلىحععى االإاظعاث الاكخصادًت في الىكذ الشاهً               الاظخمشاسٍ

جداوٌ جدلُم رلً ،ولا ًم هزا بلا بالشكابت كلى مىخجاتها  الأخشي وملبىت العاخل هي جدلُم ؤكص ى سبذ ممىً 

 وكلى اللمل بر وان ًشض ي االإعاولحن ؤم لا . 

  -مسخغاهم–و الجىدة في ملبىت الساحل بصلامىذر أهىاع الرقابت : الأول المطلب 

 أهىاع الرقابت:-أ

 الرقابت على كميت :-1

لخمذ في  الأولُتالشكابت كلى همُت االإىخج النهائي ،والشكابت كلى االإادة  ملبىت العاخل وخذة جخم في )االإذخلاث (،وَ

ً ( الؤهخاجمً كبل مداظب االإىاد ملخمذ في رلً) الأخحرةرلً كلى "خالت خشواث االإىاد"،وجصذس هزه   و الخمىٍ

لت  الؤهخاج الىمُت كلىجخم الشكابت  في هزه الحالت "خالت  ؤن،غحر  الأولُتالشكابت الىمُت كلى االإادة بىفغ الؼشٍ

ىحذ كعم ًمثل ما ؤوالحلُب  بهخاج )ظىاء الؤهخاجخشواث االإىاد "حشمل   بُم مىه ،وبالخالي ًخم  مشخلاجه (،وٍ

ٌ الشهش الزي ًمثل بذوسه مخضون  آخشخدصل كلى مخضون ال مً همُت  الؤهخاجالشهش االإىالي )بؼشح همُت  ؤو

 االإباكت (.

كذم اكخمادها كلى الخيلفت  الؤػاسٌلاب كلى وخذة ملبىت العاخل في هزا  :ما الإهخاجالرقابت على جكلفت -2

ت التي كلى   وحذث . ؤناالإلاسهت وجصحُذ الاهدشافاث جخم  ؤظاظهااالإلُاسٍ

ا ًخم خعاب ظلش ؤنفىجذ   بهخاجالخللُل الذائم لخيلفت  ؤهذافهاجيلفت اللتر الىاخذ مً االإىخج النهائي ،ومً  شهشٍ

 ختى جشفم ؤسباخها.

يىن مشجبؼا بملاًحر مدذدة جخخلف مً شهش  الؤػاسووشحر في هزا   لآخشبان ليل شهش ظلش جيلفت خاص به ،وٍ

 اللمل في الشهش ،الىمُت االإلالجت مً الحلُب ،و اللبن واالإىاد االإعتهلىت . ؤًام،هلذد 

 :الرقابت على الجىدة  -3

 ،فاهه الإً الظشوسي مشاكبت الجىدة في حمُم مشاخل ظلعلت لإهخاج  حىدة وظلامت مىخجاث ملبىت الحلُبلظمان 

هثافت الحلُب ،خمىطخه ،مدخىاه مً الذهىن والبروجِىاث هي مً بحن الاكخباساث التي ًازش بها للحىم كلى مً 

 وجخمثل هزلً في :حىدة الحلُب ومشخلاجه ، 
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 جدذًذ هثافت الحلُب . -

 جدذًذ الحمىطت مً الحلُب. -

 الذظم.جصمُم الحلُب  -

 البدث في مؼهشاث الحلُب . -

 البدث كً اليشا . -

 جصمُم الحلُب الخام الىُتروححن . -

 جصمُم ولىسٍذ الحلُب . -

 جدذًذ الخجاوغ .  -

 حىدة الحليب في ملبىت الساحل :-ب

 االإعتهلً  بكباٌجىدس ي ملبىت العاخل مياهت مشمىكت مً خُث حىدة الحلُب  ومشخلاجه وخحر دلُل كلى رلً هى 

الالخجاء بلى مىخجاث االإاظعت مما اظخىحب  جصشٍفلا جىفي  باالإلبىتشاخىاث  ؤنخُث  الأخحرةكلى مىخجاث هزه 

   .اهدعاب خصص ظىكُتخل جلبي سغبت الضبىن المحلي و جشطُه ومىه مىخجاث العا ؤنؤي  شحىاث الخىاص

م وظائؽ هزلً ًخم التروٍج الإىخجاث  حعخلمل ملبىت العاخل البُم االإباشش و البُم الغحر االإباشش ؤي كً ػشٍ

م ملخلُاث ملبىت العاخل       . كً ػشٍ

ذ الؼلب كلى الحلُب في فصل ًبن الؼلب كلى الحلُب ًخخلف مً فصل بلى آخش وهزا مً شهش بلى آخش،  ضٍ

ؤما في فصل الصُف ًلل الؼلب كلُه ورلً بعبب حلىٍع ششب الحلُب بششب سمظان، الشخاء وفي شهش 

ت.االإششوباث    الغاصٍ

الجىدة الشاملت غبر مىحىدة خُث ؤن وحىد الجىدة الشاملت حلني حىدة الجىدة في ملبىت العاخل مىحىدة ولىً 

ول ش يء وملبىت العاخل بصلامىذس لا جخىفش هزه الخاصُت فيهامً حىدة الأداء وحىدة االإلىماث ،حىدة ؤماهً 

 اللمل .

                                                                    ت لجىدة مىخجاث ملبىت الساحل                              يالمعاًير الرقابالمطلب الثاوي :

لت مفاحئت الأمسكابت مً كبل االإاظعت  جخم ومشخلاجه فمثلا جشاكب مىخىج الحلُب ؤنها .خُث مشة ول شهش بؼشٍ

جلىم وهفغ اللُىت جلىم ملبىت العاخل بذساظتها في مخبرها هزلً  ، الذساظته كُىت مً الحلُب  بإخزجلىم 
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                                                                                                                                                                                   . العاخل الإاظعتخلفت الىزائم المخ تشاكباالإاظعت الأم بم

 ٌاسظبو  بملاًىت الحلُب ًىم صباح  ولًلىمان كذد ؤكظاء الخدلُل في المخبر الإلبىت العاخل هى بزىحن خُث 

بالإطافت بلى االإلاًىت في الصباح جخم ملاًىت  ،حر خادم الجضائش اللاصمتببهشف الخدالُل بلى االإاظعت الأم 

 الحلُب هزلً في ؤي وكذ برا لضم الأمش.

 الأمملاًحر جفشطها كليها االإاظعت  بلىالحلُب ومشخلاجه  وبهخاحهافي حملها للحلُب  جلجإ العاخل بن ماظعت  

 وهي :        

 )مالا نهاًت(  ∞ ≥الىثافت  ≥° 1028                

 °18 ≥خمىطت  ≥14°                

 )مالا نهاًت (∞ ≥االإادة الذظمت ≥28°   

في  ° 1028حعاوي  ؤوجيىن هثافتها ؤهبر  ؤناالإىخجاث النهائُت الصىم لابذ  ؤوهثافت الحلُب المجمم دسحت ؤن  ؤي

وجىاصل ملبىت العاخل كملها في خحن جشفع  الأمهزه الحالت جيىن ملبىت العاخل كذ هفزث مخؼلباث االإاظعت 

 °.1028مً  الأكلالىثافت 

هلصذ كً هزا االإلُاس  ؤوصادث برا ن الحمىطت لأ °18و°14بحن ما جيىن مىدصشة  ؤنالحمىطت ًجب  دسحت ؤما

 النهائُت.للمىخجاث  ؤطشاسحعبب 

 الذظم ولما واهذ بًجابُت.يلما صادث وعبت ف°28جلل كً  ؤلااالإادة الذظمت في الحلُب المجمم ًجب دسحت 

الفظل الىبحر في همى  ٌعمذ بذخىٌ الحلُب للماظعت بعبب االإادة الذظمت التي لها ؤلاكىذ ولادة البلشة ًجب 

 الحلُب.عجلها وجيىن االإذة خىالي ؤظبىق زم بلذ هزه االإذة ًمىً كبىٌ دخىٌ 

  11/13/2112من الفلاحين بخاريخ  (: إحصائياث الخحاليل للحليب المجمع(I-IVحذول رقم

 الفلاح الكثافت  الحمىضت  درحت الحرارة  المادة الذسمت  الخاريخ

 مصطفى  1028° 20° 20° 26° 11/13/2112

 عمر 1029° 18° 11° 32° 11/13/2112

 رضا  1030° 17° ,5 20° 35° 11/13/2112

 أمين  1027° 18° 20° 29° 11/13/2112
 ملبىت الساحل من وثائق المصذر :
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   13/13/2112من الفلاحين بخارخ المجمع الحليبجحاليل   إحصائياث(:II-IVحذول رقم )

 الفلاح الكثافت الحمىضت درحت الحرارة المادة الذسمت الخاريخ

 محمد 1028° 17° 20° °  28 03/03/2017

 عماد 1030° 15° 11° ° 30 03/03/2017

 سمير 1026° 16° 20° 26° 03/03/2017

 حمال 1029° 19° 20° ° 34 03/03/2017
 ملبىت الساحل من وثائق المصذر :

 11/11/2112الفلاحين بخاريخحاليل الحليب المجمع من ج(:إحصائياث III-IVحذول رقم )

 الفلاح  الكثافت  الحمىضت  درحت الحرارة  المادة الذسمت  الخاريخ 

 فؤاد 1028° 13° 11° 30° 11/13/2112

 مروان  1030° 14° 20° 27° 11/13/2112

 ًىسف  1027° 17° 11° 31° 11/13/2112

 خالذ   1029° 13° 20° 35° 11/13/2112
 من وثائق ملبىت الساحل  المصذر:

ًخص دسحت الىثافت ودسحت الحمىطت  الإشحلُت الإلبىت العاخل فُماوٌ واالإلاًحر ااالجذ بخصائُاثكىذ ملاسهت 

 : ؤنودسحت االإادة الذظمت هلاخف 

االإادة الذظمت لذًه مىخفظت ؤي ؤن هزه الحالت  ؤنخلُب الأبلاس الفلاح مصؼفى جخمحز بدمىطت مشجفلت هما  -

 غحر مشغىب فيها .

جخىفش فيها الششوغ االإلائمت مً  لأنهاالمجمم مً الفلاخحن :كمش ،سطا ،محمد ،كماد،ملبىلت  الأبلاسخالت خلُب  -

حعاوي  ؤواالإادة الذظمت جفىق  ؤما °18و°14والحمىطت جتراوح مابحن  °1028جلل كً  لا ؤنهادسحت الىثافت خُث 

28.° 

 °.1027جخلذي  فهي لا الللُلت ،ًىظف ،غحر ملبىلت بعبب دسحت هثافت ؤمحن ؤبلاسخالت خلُب  -

حماٌ  لأبلاسخالت الحلُب  ؤمادسحت .°14ن دسحت الحمىطت اكل مً فااد غحر مشغىب فيها لأ  ؤبلاسخالت خلُب  -

 فهي غحر مشغىبت .°18مً  ؤهثرفذسحت خمىطتها 

 °.28ن دسحت االإادة الذظمت اكل مً مشوان غحر مشغىب فيها لأ  ؤبلاسخالت خلُب -
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واالإادة  ر اللاصمت فىلا مً دسحت الىثافتلا جخىفش  كلى الششوغ واالإلاًح لأنهاخالت خلُب ظمحر غحر مشغىبت فيها  -

كل هزلً دسحت االإادة الذظمت ؤ °1028االإلخمذة فذسحت الىثافت هىا ؤكل مً االإشحلُت  كل مً اليعبتؤالذظمت 

 °.28مً 

 °.14كل مً ملبىلت بعبب دسحت الحمىطت ؤغحر خالذ  خالت خلُب ؤبلاس -

لحلُب المجمم والششوغ االإلمىٌ بها في ملبىت العاخل ًلىم ؤخذ ؤكظاء المخبر بخلذًم هشف كىذما لا ًخىافم ا

الخدالُل وجبُان سفع هزا الأخحر مم رهش ؤي كىصش فُه ؤي بما دسحت االإادة الذظمت ؤو دسحت الحمىطت ؤو 

 الىثافت .

ت االإفلىٌ بلى خحن ًـهش خلاف رلً شغىبت االإجبلى هزه الحالاث الغحر  ؤي هىان خالاث اظخثىائُت مثل هلص ظاسٍ

 بىدسة الحلُب مً الخاسج . و المجمم مً الفلاخحن الأبلاس الحلُب

ؤما دسحت الىثافت ًجب ؤن ،°28ؤي ؤهثر مً ت العاخل ىلبلذظمت في الحلُب واهذ مدل كبىٌ الإولما صادث االإادة ا

  . °18و°14جتراوح مابحن  االإادة الحمىطتدسحت  ؤماؤو بملنى آخش مً الأفظل لى واهذ ؤهثر،  °1028لا جلل كً 

حن بىفغ الص يء مم االإىخجاث النهائُت ؤي اللُام بخدلُلها مً خُث الىثافت ،االإادة  هزلً ًلىم المحلُحن  المخبرً

ا الظاسة ًجب  ا  والبىخحرً جيىن مىحىدة لان وحىدها يهذد االإىخجاث بالفعاد  لا ؤنالذظمت ،الحمىطت ،والبىخحرً

م الخلف لزلً ًجب الحزس  ؤنوهما وللم  مً ول ما هى طاس للمىخجاث مً دسحت الحشاسة  الحلُب مىخىج ظشَ

ىن °08بلى °07فمثلا دسحت الحشاسة االإىاظبت للحفاؾ كلى ظلامت االإىخجاث جتراوح ما بحن  دسحت لزلً ًخفلذ المخبرً

 خشاسة الثلاحت . 

 ىاظبت ًخم ملالجت رلً الخؼإ.ًخم جدلُل االإىخجاث النهائُت فةرا لم جفي بالششوغ االإ

 مىخجاث ملبىت الساحلالمطلب الثالث:

اس مىخىج اظمه خلُب البلشة وهى صىم بدلُب الأبلالحلُب ومشخلاجه،فمثلا  ًجلىم بةهخاج  بن ملبىت العاخل

 °.18الى°15وخلُب مجزوق الذظم حضئُا °1, 5الى°0, 5مجزوق الذظم ولُا مًخلُب 

 لإهخاج:هزلً ٌعخلمل 

 اللبن؛ -

 ؛الشائب-



 دراست حالت المجمع الصىاعي لإهخاج الحليب ومشخقاجه)ملبىت الساحل مسخغاهم(               الفصل الرابع:
 

95 
 

 ؛ الضبذة)الضبذة االإضسكُت(-

ت التي حعخلمل همىخى  -  ج داخلي بحن وخذة معخغاهم و جُاسث؛اللشذة الؼشٍ

 وهىان مىخجاث في ػىس الاهجاص ؛

ؤغلب الأخُان جيىن  خُث مبعتر خلُب البلشة ؤما الحلُب البىدسة االإعخىسد فُصىم مىه فلؽ خلُب اظمه

  °  .1031بلى °1030هثافخه 

مم بطافت  PDL0% مادة دظمت مً هِغ18مسحىق الحلُب االإخيىن مً بالإطافت  لتر مً االإاء 9260ٌعخلمل 

 للحصىٌ كلى الحلُب . PDL 26%مً االإادة الذظمت هِغ 23)+( 

ورلً خلاٌ ° 06بلى °04 خلاٌ كملُت الؤهخاج  ًمش الحلُب في ؤهابِب ملذلت مً خُث دسحت الحشاسة خُث جبلغ

هُاط مشتراة مً ماظعت ؤخشي ؤي بملنى الأزم جإحي مشخلت الخللُب خُث ًىطم الحلُب في ؤهُاط هزه زاهُت 20

                                                                                                                                                                                          . جيلفت صائذة 

ؤي زاهُت 20ورلً خلاٌ فترة صمىُت كذسها ° 87را ؤسادث االإاظعت الحصىٌ كلى سائب فخلذٌ دسحت الحشاسة ب ؤما

،زم جإحي مشخلت الخللُب خُث ًىطم  ُصبذ  سائبلالخمحرة الحلُب  ًظاف بلى هفغ الخىكُذ للحلُب االإبعتر ،

 .صَمكابلت للخى  الحلُب في ؤهُاط 

ومسحىق الحلُب االإعخىسد  ،الحلُب المجمم مً الفلاخحنوهي مىخجاث ملبىت العاخل حلخمذ كلى االإادة الأولُت 

 وهزلً  الآلاث لها دوس فلاٌ في الؤهخاج االإاظعت الأم ببحر خادم الجضائش اللاصمتكبل مً الخاسج و االإىصق مً 

ادة الؤهخاج     .خُث هما واهذ الآلاث خذًثت وراث حىدة ؤدي رلً بلى صٍ

 الجىدة ورضا المستهلك والمركز الخىافس ي في ملبىت الساحل:

 . الؤهخاحُتجدعحن هفاءة اظخغلاٌ االإىاسد وجدعحن هفاءة اللملُت  بلىًادي جدعحن الجىدة -

 جدعحن االإشهض الخىافس ي . بلى الؤهخاحُتًادي جدعحن هفاءة االإىاسد و اللملُت -

ادة سطا االإعتهلً و  بلىًادي جدعحن الجىدة - ادة الحصت العىكُت الزي بذوس ًادي  بلىصٍ ادة اللائذ . بلىصٍ  صٍ

 وبهخاج مىخجاث راث حىدة كالُت وجدلُم الاهخفاء الزاحي .  حغؼُت العىق المحلي
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   مؤسست الساحلفي  دور الرقابت و أهذافالمطلب الرابع : 

 الحليبوحذة   أهذاف -أ

 ُل الذولت مً الاظخحراد بىدسة الحلُب باللملت الصلبت .لالشفم مً معخىي ججمُم الحلُب المحلي للمعاهمت في جل

 جلبُت خاحاث االإعتهلً .

 جدلُم مياظب مالُت للماظعت حغؼي بها جيالُف بهخلان الآلاث.

 هعب خصص ظىكُت .

 .الؤهخاججىظُم حجم الىخذة مً خُث 

ت و الىمى  في العىق.  البلاء والاظخمشاسٍ

 جدلُم ؤكص ى سبذ ممىً .

  دور الرقابت: -ب 

 االإلبىت العاخل جدلُم معاعي االإلبىت ،فالشكابت كبل الؤهخاج مهمت مً خلالها جخفادي دوس فلاٌ في الشكابت لها

لهزا )الجىدة(،مثل وحىد خلل في الآلاث ؤخؼاس برا اظخمشث ظىف حلشكل بهخاج الحلُب ومشخلاجه هما وهىكا 

 ًجب ملاسهت باظخمشاس للآلاث كبل وؤزىاء وبلذ الؤهخاج .

 الشكابت جظمً العحر الحعً لللملُت الؤهخاحُت .

الشكابت جللل مً جيالُف ورلً مً خلاٌ اهدشاف هلاغ الأكؼاب ومصذسها و الىكاًت منها واهذ كبل كملُت 

 ورلً كبل جضخم االإشيل .ت الؤهخاج كملُ الؤهخاج وملالجتها وساء

  الشكابت حعاكذ كلى اهخلاء الحل الأمثل مً بحن البذائل االإخاخت .

جُا ،فالجىدة الشاملت لِغ ؤمش معخدُل في وخذة  الشكابت كلى الجىدة حعاهم للىصىٌ بلى حىدة شاملت جذسٍ

بىحىد بسادة وصبر وجظافش الجمُم وبهما هي مؼلب صلب االإىاٌ ًخدلم  -معخغاهم–الحلُب العاخل بصلامىذس 

 هدى جدلُم ؤهذاف الىخذة .

 الشكابت جلضم اللاملحن اللُام بىاحباتهم االإىحهت بليهم .
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 الشكابت حعمذ بخدلُم ؤداء ؤفظل . 

الىخذة في  جصبذؤملا للىصىٌ بلى حىدة شاملت في االإعخلبل الجىدة  وكىذما جخدلم الشكابت كلى ؤهمل وحه جدلم

وخحر دلُل هى  وخذة معخغاهم جخمخم بدىافعُت فلؽ مدلُت،مم االإاظعاث الحلُب الأخشي  خالت جىافعُت

 فمثلا  دولُا فلا ًمىنها مىافعت الذوٌ الأخشي خاصت الذوٌ االإخؼىسة مىخجاتها مدلُا ،ؤما الؼلب االإتزاًذ كلى

لُب لزا لا ًمىنها الصمىد ؤمام الذوٌ الأوسوبُت ؤظاظا حعخىسد االإاظعت الأم منها االإادة الأولُت ؤي مسحىق الح

هزا االإىافغ ،وهىا جدبادس الأظئلت في الأرهان هل هزا االإسحىق هفعه حعخلمله االإاظعاث الأوسوبُت في بهخاحها 

 ؟الحلُب ؤم هىان فشق 

لإهخاج والإا لا ًخم ولُا الاكخماد في بهخاج الحلُب ومشخلاجه كلى خلُب الأبلاس فلؽ مم ؤن الذولت هُإث حعهُلاث 

  الحلُب ؟

ًمىً جلذًم للمىافغ هفغ االإادة الأولُت بل هىان حغُحر وختى وان وان حغُحر  صشاخت لا كلى العااٌ الجىاب

 ػفُف ؟

ؤما باليعبت للجىاب كلى العااٌ الثاوي بزش وحىد الذكم كلى االإادة الأظاظُت آلا وهي الحلُب لا ًمىً الإشبي 

سفلذ  ،ؤما براىد ماظعاث كمىمُت مىافعت جبُم الحلُب بإكل مً العلشالأبلاس جشبُت الىثحر منها بعبب وح

جُا كً الاظخحراد الذولت الذكم فخىثر الأبلاس ومىه ًىثر مىخىج الحلُب وبالخالي مسحىق  ًمىً الاظخغىاء جذسٍ

  الحلُب .

ما وشاغ الىخذة هـشا  حلشكل هىكا الأخحرةهزه  Saimexiطذ ماظعتGiplaitجدىافغ وخذة الحلُب بمعخغاهم 

ملبىت  لىً بما ؤن االإعتهلً الجضائشي له مُىٌ لللؼاق اللام فان هزا لا ًازش هثحرا كلى بهخاجلللشب الجغشافي لها 

 ،هزلً هىان مىافغ آخش في دبذابت . Giplaitالعاخل  

ومشخلاجه اهخفاض جدىافغ وخذة العاخل مدلُا مم مثُلاتها في الؤهخاج مما ٌعبب للماظعاث الأخشي للحلُب 

 الحصت العىكُت . 

 هي : Giplaitمشاول وخذة الحلُب 

 االإىكم الجغشافي غحر ؿاهش بصفت حُذة.

 حجم االإصىم لا ًدىاظب مم حجم الؤهخاج .

ش.   كذم جىفش الأحهضة الحذًثت للمخبر وهزا مشاهض البدث و الخؼىٍ



 دراست حالت المجمع الصىاعي لإهخاج الحليب ومشخقاجه)ملبىت الساحل مسخغاهم(               الفصل الرابع:
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 الفصل الرابع : اجمتخ

كبل الؤهخاج وؤزىاء لاخـىا ؤن هىان سكابت جخم  –معخغاهم  -ساظدىا االإُذاهُت لىخذة العاخل بصلامىذسمً خلاٌ د

الىخاج وبلذ الؤهخاج ورلً مً خلاٌ االإلاًىت الُىمُت للمادة الأولُت و االإىخجاث النهائُت هما ؤن هىان سكابت كلى 

اث الىخذة فيل كعم ؤو مصلحت مشاكب لها هزلً  هىان مشاكبت معخمشة لأن مىخىج الحلُب مخخلف االإعخىٍ

م الخلف خاصت كىذ حلشطه لذسحت الحشاسة ،للمىخجاث وخذة العاخل ظملت مدلُت حُذة خُث ؤن   الؤكباٌظشَ

      حُذ مدلُا ؤي بملنى آخش هىان جىافعُت مدلُت س بمى في االإعخلبل جدعم وجصبذ جىافعُت دولُت . كلى مىخجاتها
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ت والخطبُلُت ًمىن اظخنخاج أن بلاء االإؤظعت مشهىن بلذستها على الخأكلم مع                من خلاٌ الذساظت النظشٍ

عت و  حغيراث العىق خُث لابذ أن جيىن لها حىدة جمىنها من الصمىد ومىاحهت منافعيها في ظل الخطىساث العشَ

نافعيها خاصت االإخنافعين  منهم وهم االإخعاكبت للمدُط ،فمياهت االإؤظعت في العىق مهذدة ًىمُا من طشف م

الجىدة في  أناالإخدصلين على االإشاجب الأولى في العىق أو هم االإخدصلين على أهبر الحصص في العىق خُث 

لجىدة الشاملت أهثر طشوسة خُث أنها احععذ في ا أصبدذجلبي سغباث ومخطلباث ول الضبائن بل  الىكذ الشاهن لا

 ول ميان وفي شتى المجالاث .

بخطبُم الشكابت هصل إلى حىدة شاملت خُث لا ًجب جطبُم الشكابت من احل جدبع الأخطاء وجصُذها وعنذ       

ؤدي رلً إلى هعب خصص ظىكُت إطافُت ومع  جدلُم الجىدة الشاملت ًمىن للمؤظعت مىاحهت مخنافعيها وٍ

ت في جدعين الجىدة الشاملت جدلم االإؤظعت أهذاف جيىن كذ ظطشته ت الاظخمشاسٍ  ا وهي النمى ،والاظخمشاسٍ

عنذما جدلم االإؤظعت الجىدة الشاملت ًمىنها منافعت ختى االإؤظعاث خاسج الىطن لأن إكباٌ على منخجاتها 

ش و الابخياس و الخجذًذ االإعخمش .  ًضداد بمشوس الضمن هزا مع جطىٍ

ت و وعلى طىء الذساظت خلاجه بملبنت العاخل صلامنذس  الحلُب ومش لإهخاجاالإُذاهُت في المجمع الصناعي  النظشٍ

Giplait : بمعخغاهم ًىن إثباث صحت الفشطُاث فُما ًلي 

جخم االإشاكبت في ملبنت العاخل لجىدة االإنخجاث من سائب وخلُب مبعتر واللبن ،الضبذة ،اللشذة ،خُث جخم االإشاكبت 

ت من خلاٌ الفدص البصشي في ول عملُاث الخصنُع عنذ ششوع عملُت الخصنُع خطىة بخطىة ،هما جخم االإشاكب

،ًخم جدذًذ االإشاكبت من االإذًش إن واهذ معخمشة أو عشىائُت وهى الآخش ًدبع أوامش االإؤظعت والفدص بالعُناث

أعظاء المخبر ًلىمىن  أنالأم فالشكابت في ملبنت العاخل معخمشة ،خُث ًخم مشاكبت العمل من خلاٌ العماٌ هما 

 صحيحة . الأولىومنه الفزضية ومعاًنت عُنت من االإنخجاث .االإشاكبت باالإشاكبت من خلاٌ 

 في : الشاملت الجىدة إداسةجىمن معىكاث معىكاث 

ذ جدُم  أنهاخُث   الأحلاللصيرة  الأهذافالترهيز على  هما أنها لا جدظى بالذعم  بعذ بُع منخجاتها  الأسباحجشٍ

ش ملاسهت بالذوٌ االإخطىسة جلىم بصشف أماٌ هبير  ٌ التي جدلم الجىدة الشاملت، فالذو  اليافي بالبدث والخطىٍ

ش  و البدث  صحيحة .الثانية ومنه الفزضية . على الخطىٍ
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االإؤظعت بخطبُلها  أنخُث الآثاس الؤًجابُت من جطبُم الجىدة الشاملت :جدعين في سطا العملاء واالإىظفين  

االإنخج من العلع أو الخذماث ًلىم على  الخدعين االإعخمش ،فئن إخشاج أظلىب للجىدة الشاملت فئنها جلىم بئجباع

أظاط الؤطلاع على سغباث العملاء ورلً بمعشفت اخخُاحاتهم وما ًفي بمخطلباتهم مما ًؤدي جللائُا إلى الحصىٌ 

 .على سطا العملاء

وسحب  بشيل صحُذ من االإشة الأولىاالإعلىم أن عملُت إعادة الأعماٌ التي لم ًخم أدائها  من أما اهخفاض الخيلفت :

ادة الخيالُف أما إخشاج االإنخج صحُذ من االإشة الأولى وبذون  االإنخج االإشفىض ٌشىلان عبئا على االإؤظعت في صٍ

 ومنه الفزضية الثالثة صحيحة  أخطاء ًشض ي العمُل فئن رلً له أثش هبير في جخفُع الخيلفت

 جخمثل مدذداث الخنافعُت في :

جيلفت الاجصالاث و النلل و الطاكت  إلىالبنى الخدخُت جؤدي  أنلخدخُت مدذد للخنافعُت خُث حعخبر البنى ا

ع وجللُل جيلفت اللُام بها   وحعاهم في اسجفاع هفاءة عملُاث االإشاسَ

               كادس على ججمُع االإذخلاث اللىمُت وجىحيهها هدى النشاطاث الاكخصادًت  هزلً جطىس ظىق االإاٌ مخطىس 

ع   .منه الفزضية الزابعة صحيحةو سبدُت ًمثل اخذ العناصش االإذعمت لخنافعُت االإؤظعت   الأهثرو االإشاسَ

 النتائج التالية : إلىومن خلال هذه الدراسة ثم التىصل 

 جؤثش بالإًجاب على االإىظفين والعماٌ . ًجب أن جخم سكابت فعالت

 البنى الخدخُت بىفاءة . ًجب جهي

حعاهم الشكابت في هشف عُىب وأخطاء العملُاث الؤهخاحُت والتي حعاهم في جدعين حىدة االإنخجاث من ظلع 

 وخذماث التي جلذمها االإؤظعت لعملائها .

تهذف إداسة الجىدة الشاملت إلى جدلُم سطا العمُل وولائه من خلاٌ جدلُم معخىي الجىدة الزي ًشغب فُه 

 جه .،والزي ًدلم اخخُاحاجه و جىكعا

ض حىدة منخجاتها .  حعخبر الخنافعُت المحشن الأظاس ي الزي ًذفع االإؤظعت للععي هدى بناء وحعضٍ

تها . ذ من كذسة االإؤظعت على الخنافعُت وطمان بلائها واظخمشاسٍ  جدلُم الجىدة الشاملت ًضٍ
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 التىصيات :

ش جنافعُت والتي حشيل الخىحه بالعمُل ودساظت ظلىهه واهخلاداجه الخاصت باالإنخج ، ت لخلم وجطىٍ فشصت كىٍ

 االإؤظعت الاكخصادًت  .

 حعظُم اللُمت التي ًدصل عليها العمُل من منخجاث االإؤظعت ملاسهت بمنافعيها .

ش .  جشظُخ ثلافت البدث و الخطىٍ

 حشُع االإؤظعاث بخدفيزهم إثش جطبُم الجىدة الشاملت .

بُت لجمُع أفشاد االإؤ  نُت وبشامج جذسٍ  ظعت في مجاٌ الجىدة إعذاد دوساث جيىٍ

 عذم جطبُم الشكابت غير هادفت مثل جصُذ الأخطاء

 آفاق الدراسة :  

 ،خُث ٌعخبران من االإىاطُع االإعاصشة في العالم .مىطىعين واظعين وخذًثينمىطىع الجىدة والخنافعُت  إن

 مىاطُع مىملت لهزا االإىطىع  اكتراحخُث ًمىن هزلً الشكابت لا جلل أهمُت عن الجىدة و الخنافعُت 

 آلُاث الشكابت لخدلُم الجىدة الشاملت 

 الشكابت البناءة للجىدة الشاملت  

 العباق هدى الخنافعُت من خلاٌ الجىدة الشاملت 

  الشكابت االإعلىماجُت على الشكابت للجىدة الشاملت 
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 . 3118محمد عيس ى الفاعىري،"الإدارة بالزكابت ،"الطبعت الأولى ،عمان ،دار هىىس المعزفت ،-42

 . 1999محمد فزيذ الصحً ،"مبادئ الإدارة"،مصز ،الذار الجامعيت ،-46

 . 3113محمد مدمىد مصطفى ،"الزكابت الإداريت "،الطبعت الأولى ،عمان ،دار البذاًت ،-47

 . 3112،مصز،دار المىخبت المصزيت ،الأولىد أخمذ عبذ الفخاح ،إدارة الجىدة الشاملت "،الطبعت مدمى -48

 . 1999مصطفى هجيب شاويش ،"إدارة الشزاء و الخخشيً "،الطبعت الثالثت ،الأردن ،دار الفزكان ،-49

 . 3117معً مدمىد عياصزة ،"الليادة و الزكابت و الاجصاٌ الإداري "،عمان،دار الحامذ ،-21

 . 3113"الطبعت الأولى ،عمان دار سهزان ، الأعماٌمىعم سمشيز وآخزون ،"وظائف مىظماث -21

مهذي الطامزائي،"إدارة الجىدة الشاملت في اللطاعين الإهخاجي والخذمي"،الطبعت الأولى ،عمان،دار -23

 . 3117جزيز،

 .  3118مؤيذ اخمذ محي الذًً عبيذاث ،"الزكابت الحيىميت على جأضيظ الشزواث "،عمان ،دار الحامذ ،-22

 . 3111هادًت أبىشيخت ،"إدارة المىارد البشزيت "،الأردن ،دار الصفاء ،-24

هيفين خطين شمذ،"الخىافطيت الذوليت وجأثيرها على الخجارة العزبيت و العالميت ،مصز،دار الخعليم -22

 . 3111الجامعي،

هشام خزيش ،"الدطىيم همذخل اضتراجيجي لخدطين اللذرة الخىافطيت للمؤضطت "،الطبعت الأولى ،مصز -26

 . 3114،مىخبت الىفاء اللاهىهيت ،

 .3119،الجشائز،مذًزيت اليشز الجامعيت كالمت ،"وضيلت خمذاوي ،"الجىدة ميزة جىافطيت في البىىن الخجاريت -27

 الجامعية:الرسائل 

بلمهل ًاضين ،"الزكابت على المىارد البشزيت "،مذهزة لىيل شهادة ماضتر ،جخصص إدارة واكخصاد المؤضطاث 1-

 . 3112-3114،جامعت مطخغاهم ،
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و الزكابت على الدطيير في المؤضطت الاكخصادًت "،مذهزة لىيل شهادة ماضتر  بً ضالم مليىت ،"الخخطيط-2

 .3113-3111زاكبت الدطيير ،جامعت مطخغاهم ،،جخصص الخذكيم المحاضبي وم

بً عذًذو أميىت ،"الإضتراجيجيت الخىافطيت ودورها في اضخمزاريت المؤضطت"،مذهزة لىيل شهادة ليطاوظ -2

 .3112-3113،جخصص ماليت المؤضطت ،جامعت مطخغاهم ،

ت الجشائزيت "،مذهزة لىيل خطاب وعيمت ،"جخطيط الإهخاج وأثزه على الميزة الخىافطيت للمؤضطت الاكخصادً-4

 . 3112-3113شهادة ليطاوظ ،جخصص إدارة وحطيير المؤضطاث ،جامعت مطخغاهم ،

خميذي خظزة ،"دور اليلظت الخىافطيت في جىميت الميزة الخىافطيت في المؤضطت الاكخصادًت "،مذهزة لىيل -2

 . 3112-3114شهادة ماضتر ،جخصص إدارة و اكخصاد المؤضطاث ،جامعت مطخغاهم ،

رسيلت ليىذا ،"دور الجىدة الشاملت في رفع أداء المؤضطت الاكخصادًت "،مذهزة لىيل شهادة ليطاوظ،جخصص -6

 . 3114-3112إدارة وحطيير المؤضطاث،جامعت مطخغاهم ،

  ،لماجطخيرا،رضالت لىيل شهادة "الطيذ بلىم ،"أضاليب الزكابت ودورها في جلييم أداء المؤضطت الاكخصادًت -7

 . 3118-3117جىميت وحطيير المىارد،جامعت مىخىري "كطىطيىت"  جخصص

طاهزي صليدت ،"جىافطيت المؤضطت الاكخصادًت في ظل العىلمت الاكخصادًت "،مذهزة لىيل شهادة ليطاوظ -8

 . 3112-3113،جخصص إدارة وحطيير المؤضطاث ،جامعت مطخغاهم ،

ت الزكابت في المؤضطت "،مذهزة لىيل شهادة ليطاوظ، عذة بً ًىضف صذًم ،عبذ اللادر هزروبي غىحي ،"أهمي-9

 . 3112-3113جخصص إدارة وحطيير المؤضطاث،جامعت مطخغاهم ،

عمزان خميذة ،"ضعذلي فطيمت ،أثز إدارة الجىدة الشاملت على جىافطيت المؤضطت الاكخصادًت "،مذهزة لىيل -11

وعلىم الدطيير ،جخصص إدارة أعماٌ الإضتراجيجيت  شهادة ماضتر ،البىيزة ،معهذ العلىم الاكخصادًت و الخجاريت

،3111-3113 . 

العيهار فلت ،"دور الجىدة في جدليم الميزة الخىافطيت للمؤضطت "،مذهزة لىيل شهادة الماجطخير ،جخصص -11

 . 3112إدارة أعماٌ ،جامعت مطخغاهم ،
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ضطت في الجشائز "،مذهزة لىيل شهادة فاجدت درغام" صىاعت الميزة الخىافطيت في المؤضطت الصغيرة و المخى -13

 . 3114-3112ماضتر ،جخصص الخجارة  واللىجطديً ،جامعت مطخغاهم ،

مدياوي عبذ اللادر ،مهذي ضمير، "أهميت الزكابت في المؤضطت "،مذهزة لىيل شهادة ماضتر ،جخصص إدارة -12

 .3114-3112وحطيير المؤضطاث،جامعت مطخغاهم ،

ة الخذماث في سيادة اللذرة الخىافطيت في اللطاع البىيي "،مذهزة لىيل شهادة مطىين خليمت ،"دور جىد-14

 . 3112-3113ضطاث،جامعت مطخغاهم ،ماضتر ،جخصص إدارة واكخصاد المؤ 

 المراجع باللغة الفرنسية :

 المواقع الإلكترونية :

https://www.dayt.com 

 

 

 

 



 :الملخص 

 إلىسواء كاهت سلعا أو خدماث وصولا  الاقخصاديتجلعب الزقابت دورا  هاما في جحسين حودة المؤسساث                

حيث حودة شامت ،و الجودة الشاملت حعني حودة كل ش يء بدايت من المدخلاث و العملياث ونهايت بالمخزحاث ،

و العمل على حعزيزها من خلال ،يعخبر هجاح المؤسست في مواحهت منافسيها لن يكخمل إلا بئدراكها حجم إمكاهياتها 

لذا يجب جطبيق رقابت هادفت إلى جحقيق مساعي المؤسساث الزاميت إلى ،جثمين ما هو إيجابي ومعالجت ما هو سلبي 

لمواحهت جنافسيت المؤسساث الأخزى التي جماثلها في مكن وجحقيق أقص ى ربح مالاسخمزار و  ، البقاء و النمو

 جاث بديلت لها محليت كاهت أو دوليت .  حعمل على إهخاج منخ التي النشاط أو

 الزقابت ،الجودة الشاملت ،الخنافسيت .الكلمات المفتاحية :

Résumé : 

           Le contrôle joue un rôle important dans l’amélioration de la qualité des institutions 

économiques que ce soit des biens ou des services au profit d’une qualité globale et la qualité  

globale  signifie la  qualité de tout a partir des entrées et des processus et la fin  des sorties  ou est le 

succès de l’organisation  face a ses concurrents que padrakea la taille de leur potentiel  et du travait 

à âtre renfercée par ne sera pas terminée  évaluation ce qui est positif et ce qui est négatif donc le 

traitement doit être applique pour réaliser les efforts de contrôle significatifs visant a les  institution 

de croitre  et de survivre et de continuer a obtenir le maximum de profit possibles  institution de 

croître et de survivre et de continuer a obtenir le maximum de profit possible institutions 

concurrentielles et d’autres dans une activité de nature similaire a contrer ou travaillant sur la 

production de produits de substiution ont été locaux ou pays. 

Mots-clés Contrôle ,qualité totale ,compétitif. 

 

 

 


