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 شكر وتقدٌر

 

 أمث تىعمه هذت لإتمثً إَثٌ توفَقه عيً بجلاىه َيَق حمدت لله تىحمد

 ىمث وسٌم شنوفً تىدمتور تىفثضه تلأستثذ إىً شمرٌ أوجه:  بعد

 .  تىعمه هذت لإنجثز إرشثدتت و وتوجَهثت ووقت جهد من محنٍ

ىجمَع تلأسثتذة تىذَن سثهموت وىو بإرشثدتهً فٍ إنجثز ممث أتقدً بثىشمر 

هذت تىعمه ، ولا َفوتنٍ تىتقدً بجزَه تىشمر و تلإمتنثن إىً مثفة تىعثميَن 

مة إنجثز تىجثنج بمإسسة تلإسمنت ومشتقثته بثىشيؾ نظَر تسهَيهً مه

 تىتطبَقٍ من هذه تىمذمرة . 

و أخَرت أتقدً بثىشمر ىمه من سثهً من قرَج أو بعَد فٍ إنجثز هذت 

  تىعمه ... 

 

 

 

 

 

 

 



 إهداء 

 أهدٌ هذت تىعمه تىمتوتضع إىً تىروح تىطثهرة لأبٍ تىذٌ

 ىً َبخه عيٍ َومث بشٍء

 وإىً أمٍ تىتٍ زودتنٍ بثىدعً وتىمحبة 

 أقوه ىهمث : أنتً من وهبتمونٍ تىحَثة وتلأمه وتىنشؤة عيً 

 شؽؾ تلإطلاع وتىمعرفة 

 وإىً إخوتٍ وأسرتٍ جمَعث 

 ثً إىً مه من عيمنٍ حرفث أصبح برقه َضَا 

 تىطرَق أمثمٍ 

  

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 الملخص 

 تلإنفتثح ضه فٍ تىعصرَة تىمإسسثت تمَز تىتٍ تلإدترة طرق أهً أحد تىشثمية تىجودة إدترة منهج َعد

 تفعَه عيً تسثعد وأنهث خثصة ، تىعثىمَة تلأسوتق تشهدهث تىتٍ تىشدَدة وتىمنثفسة تىمبَر تلإقتصثدٌ

 تسعً وأنهث سَمث لا بهث وتىمستهيك تىزبون ثقة وتعزَز تىسوق فٍ سمعتهث تحسَن جرتء تىمإسسة تنثفسَة

  . تىمستمر تىتحسَن و تىتطوَر نحو دتبمث

 تىشثمية تىجودة إدترة تطبَق وهو ألا تلأهمَة من مبَرة درجة ذو  موضوع عيً تىدرتسة هذه عرجت وقد

 بثىشيؾ ومشتقثته تلإسمنت مإسسة فٍ تىدرتسة إجرتء تً حَث ، ىيمإسسة تلإسترتتَجٍ تىمخطط ضه فٍ

 تىزبون عيً وتىترمَز تىعيَث تلإدترة إىتزتً فٍ تىمتمثية تىشثمية تىجودة إدترة مبثدئ تطبَق مدي لاستشفثؾ

 تىقرترتت إتخثذ و وقوعهث قبه تلأخطثء من تىوقثَة و تىجمثعَة وتىمشثرمة وتىتعثون تىمستمر وتىتحسَن

 من متفثوت هو تىمبثدئ هذه تطبَق أن عيً تىدرتسة نتثبج مشفت و ، تىمإسسة فٍ تىحقثبق عيً بنثء

 سبَه فٍ تىمإسسة تبذىهث تىتٍ تىحثَثة تىجهود رؼً تىعموً عيً تىمتوسط إىً َمَه وهو ِخر مبدئ

    . تلإدترَة تىفيسفة ىهذه وتىفعثه تىسيًَ تىتطبَق

 تىمستمر تىتحسَن ، ىمإسسة تنثفسَة ، تىشثمية تىجودة إدترة:  المفتاحٌة الكلمات

ABSTRACT : 

The total quality management is one of the important methods that distinguish 

modern institutions in terms of Economics openness and Strong competition in 

the international markets , especially as It helps to activate the competitiveness 

of the institution by gaining customer trust . 

The study dealt with the issue  of the  application of  totale quality 

management in the strategic plan of the institution , the study was conducted 

in the Cement and Derivatives Company to investigate the extent to which the 

princpales of totale qualité management are applied , namly the commitment 

of top management , customer focus , continuous improvement , teamwork 

and prevention errors before the occur and making decisions based on facts .  

The results of the study revealed the uneven application of these principles 

from the biginnig to the last and the tendency to apply them in general to the 

the averge despite the efforts of the institution in this context . 

Keywords : totale quality management , competitiveness of the institution , 

continuos improvement . 
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 :انؼايح ًمذيح ان

لا أحد َعثرض أن طبَعة تىوضع تىحثىٍ وتىمنثفسة تىشدَدة  تىتٍ َشهدهث تىقطثع تلإقتصثدٌ          

خلاه تىعقدَن تلأخَرَن من تىقرن وتسثرع حرمة تىتؽََر بصفة ؼَر مسبوقة وتنوع تلأسثىَج وتىتقنَثت 

وتىمإسسثت تلإقتصثدَة فٍ حثىة بحث وسعٍ دتبمَن ومستمرَن  ىضمثن أمبر جعه تىشرمثت تىمثضٍ 

مرمزهث تىتنثفسٍ ىضمثن تلإستمرتر فٍ تلأسوتق تىمحيَة  سوقَة و تطوَر قدر مممن من تىحصص تى

، إذ أضحت صفة مرتفقة ىمه أنوتع تىخدمثت فٍ جمَع تىقطثعثت وتعزَز فرص إقتحثً تلأسوتق تىعثىمَة 

  تىمنشآت مبَرة ، متوسطة أو صؽَرة .  وعيً مستوي مه

وتىترمَز وتمَفث مع هذت تىوضع مثن ىزتمث عيً تىمإسسثت تلإقتصثدَة تىتؽََر من سيومهث ونتَجة ىذىك 

عيً مسج ثقة تىعملاء وتىعمه عيً إرضثبهً ، بعد أن مثن هدفهث مجرد إشبثع تىطيج تىممٍ بتحسَنهث 

مبنَة عيً  قثمت تىمإسسثت تلإقتصثدَة برسً إسترتتَجَة تجثه تلإ ، وعملا منهث فٍ هذتىيطثقة تلإنتثجَة 

عدة مفثهًَ مرتفقة ىهذه تلأجوتء تىتنثفسَة تىتٍ تضمن ىهث تىثبثت وتىتقدً فٍ حثه تطبَقهث و إتخثذهث  

تىتٍ لاقت قبولا  ، وتىسعٍ نحو تحدَث تلأسثىَج تلإدترَة ، وىعه أحد أمثر تلإتجثهثت مؤسس رتسخة 

 ومنهجَة تحدد قوة و مرمز تىمإسسة . جه دوه تىعثىً هو مفهوً إدترة تىجودة تىشثمية مؤسيوجعثمث فٍ 

إحدي أهً  ومن هذت تىمنطيق تً تسيَط تىضوء عيً إدترة تىجودة تىشثمية تىتٍ إعتبرتهث تىمإسسثت

سَية لا دتىة ىيثروة ووإىً أفضه آدتء مممن مونهث تمثه  تحدَثتهث تىتٍ َتوجج عيَهث خوضهث ىيوصوه

تحقَقهث بمث َتنثسج  تىسعٍ نحو وتحدَد تلأهدتؾ وفٍ فيسفة وأسيوج تىعمه لإحدتث تؽََرتت  ؼنً عنهث

 مع إسترتتَجَة تىمإسسة وتوجههث .

 عيً وتىعمه تىزبون إحترتً عه وتىقثبً تىعثىمَة تلأسوتق به تتمَز أصبحت تىذٌ تىمشترك تىنسق َعد

 تقدً  تىشثمية تىجودة إدترة أن عيً َإمد مث وهو  تىمإسسثت ىمعظً وتىتفوق ىيتمَز سرت أصبح إرضثبه

 مع ومرن سرَع بشمه تىتمَؾ عيً قدرتهث بفضه قبه من مثنت تىتٍ تيك عن مختيفة صورة تىَوً

 . تلإقتصثدٌ تىمنثخ متؽَرتت

حجً تلإهتمثً تىوتسع تىذٌ نثىته إدترة تىجودة تىشثمية ىَس وىَدت ىيصدفة ، وإنمث هو صورة ىمث حققه إن 

نجثح تىبثهر خلاه تىعقدَن تىمثضََن من تىزمن خثصة عيً مستوي تىشرمثت تى منهذت تىمنهج تلإدترٌ 

شرمثت تلأمرَمَة و متبوعة بثىفٍ مجثه إدترة تىجودة تىشثمية  ومثثه َحتذي به  تىَثبثنَة تىتٍ تعد رتبدة

عمثه ومذت ىتصبح هذه تىفيسفة تىشؽه تىشثؼه ىيشرمثت تىعثىمَة وحدَث تىسثعة فٍ أوسثط تلأتلأوروبَة 

 .تىعثىً فٍ  تىبحث مرتمز
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 أولا : ذحذَذ وصُاغح الإشكانُح 

ت وتىتٍ من ث تىعدَد من تىتحدَثت تىتٍ تعَشهث تىمإسسثت فٍ جمَع تىمجثلاَطرح مجثه تلاعمثه تىحدَ

شؤنهث أن ترهن إستمرترَتهث أو بقثبهث فٍ تلأسوتق  ممث َفتح تىمجثه أمثمهث نحو تىسعٍ إىً تحقَق مَزة 

 فٍ ضه مث َسمً بعوىمة تىمنثفسة.تىتنثفسٍ  ثتقوٌ مرمزه

وعيً ؼرتر بثقٍ مإسسثت تىعثىً فإن تىمإسسة تىجزتبرَة لا َممنهث تىوقوؾ جثنبث أو تىبقثء عيً تىهثمش 

 ، به َتعَن عيَهث تىسعٍ نحو توثَق أصوه أسثىَج إدترة تىجودة تىشثمية ضمن  حَثه هذه تىمتؽَرتت

: ما مدى ، ووفقث ىهذت تىمنظور تتبيور إشمثىَة درتستنث تىربَسَة تىمتمثية فٍ مخططهث تلإسترتتَجٍ

 ؟مخططها الإستراتٌجًمنهج إدارة الجودة الشاملة ضمن ل تبنً المؤسسة الجزائرٌة

 وتندرج تحت هذه تلإشمثىَة ، تلأسبية تىفرعَة تىتثىَة :

  ؟ هٍ إدترة تىجودة تىشثمية و مث هٍ عنثصرهث مث 

  يمإسسة ؟تىتخطَط تلإسترتتَجٍ ىمث تىرتبط بَنهث وبَن 

  ؟ تطبَق إدترة تىجودة تىشثمية متطيبثتمث هٍ مرتحه 

 فشظُاخ انثحث  ثاَُا :

 الفرضٌة العامة : .1

قد َمون معَثر تىحدَث عن تىجودة ىدي تىمإسسثت تلإقتصثدَة هو مدي حَثزة وسثبه إنتثج عيً 

أمث تىمإسسثت تىجزتبرَة فقد  ىضمثن أحسن نوعَة جودة عند تلإنتثج .درجة عثىَة من تىتقنَة 

إدترٌ حدَث ضمن إسترتتَجَتهث َمون إهتمثمهث منصبث عيً إدترة تىجودة تىشثمية ممنهج 

 .يً تىموتصفثت تىعثىمَة من أجه تىمنثفسة فٍ ضه إنفتثح تىسوق تىجزتبرَةىيحصوه ع

 : الفرعٌة الفرضٌات .0

 عيً ضوء تىفرضَة تىعثمة نطرح بعض تىفرضَثت تىفرعَة : 

  إىً تىتحسَن من وضعَتهث  تىطثمحةىمإسسة منهج تطبقه تتعد إدترة تىجودة تىشثمية

 .تطوَر من منتجثتهث وتى

  تطبَق  إدترة تىجودة تىشثمية فٍ تىمإسسة َستدعٍ إىتزتً تىقَثدة تىعيَث بتنفَذ متطيبثت 

  .جه ضمن تلإطثر تلإسترتتَجٍ ىيمإسسة هذت تىمنهج وز

  توفر تىمإسسة عيً آلات ومعدتت  عيًَتوقؾ تطبَق إدترة تىجودة تىشثمية

 رفَعة تىمستوي وتىتقنَة ىيتحمً فٍ جودة تىمنتجثت .
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 : أهذاف انثحث ثانثا 

 تيخص أهدتؾ هذت تىبحث فَمث َيٍ :

  ًتحدَد مفهوً إدترة تىجودة تىشثمية ، وإَضثح مختيؾ تىجوتنج تىمتعيقة به وتؤثَره عي

 إسترتتَجَة تىمإسسة .

  تىوقوؾ عيً مدي تطبَق إدترة تىجودة تىشثمية فٍ تىمإسسة محه تىدرتسة ومدي إىتزتمهث بثىعمه

 بمبثدئ هذت تىمنهج .

 وىة تىتعرؾ عيً مث َحققه تطبَق إدترة تىجودة تىشثمية فٍ تىمإسسة تلإقتصثدَة محث 

 ساتؼا : انذساصاخ انضاتمح 

نظرٌ و تىتطبَقٍ فٍ قدرت مهمث من تىدرتسثت تىسثبقة فٍ جثنبَهث تىنثه موضوع إدترة تىجودة تىشثمية 

ىجودة تىشثمية تإلا أن تىدرتسثت تىتٍ ربطت بَن إدترة  تىمإسسثت ممه إنتثجَة مثنت أو خدمَة ،

وتلإسترتتَجَة هٍ قيَية نوعث مث وهو مث َمَز بحثنث عن ؼَره من تىبحوث تىتٍ تنثوىت موضوع تىجودة 

 .تىشثمية

تىتٍ سعً من خلاىهث تىشثمية  إدترة تىجودة إسترتتَجَة تىمإسسة فٍ تطبَقبسنستعرض تىدرتسة تىخثصة 

أمرت ضرورَث أو خَثرت وهه تعد  تىجودة تىشثميةبحة إىً معرفة فرص تطبَق إدترة  عبد تىنور بن

من خلاه درتسة مَدتنَة قثدته إىً مجمع صَدته  إسترتتَجَث تفرضه تىبَبة تىمحَطة بثىمإسسة 

 تىمتخصص فٍ تىصنثع تىصَدلانَة .

وقد توصه فٍ درتسته إىً أن نظثً تىجودة تىشثمية بصفة عثمة هو أمر لا مفر منه فٍ حَثة تىمإسسة إذ 

هو تِخر  ISOتمثشَث مع تىرمج تىحضرٌ وتىعيمٍ ، ممث أن تلإهتمثً بنظثً َفرضه تىوتقع تىَومٍ 

، و أن مجمع صَدته  أوىوَة ىيمإسسة بإعتبثره أدتة ىيتحسَن تىمستمر وروح نظثً إدترة تىجودة تىشثمية

مؤٌ مإسسة جزتبرَة ىه نقثط قوة مستمدة من تىجهود تىحثَثة ىلإدترة تىعيَث ىيمجمع ومثفة تىعثميَن فَه فٍ 

مجثه تىجودة ، ممث أنه لا َخيو من تىنقثبص ونقثط تىضعؾ تىتٍ َجج عيً تلأطرتؾ تىمسإوىة تىعمه 

   عيً حيهث وتجثوزهث .  

  ىظىعانًثاب إخرُاس أهًُح انذساصح وأص:  خايضا

تنبع أهمَة تىبحث من خلاه تنثوىه ىموضوع َتسً بثىحدتثة فٍ أدبَثت تلإدترة إذ أنه َشؽه شرَحة مبَرة 

خلاه تىعقود تلأخَرة خثصة بعد تىدور تىذٌ ىعبه فٍ تحقَق نجثح تىمإسسثت وخثصة  من تىبثحثَن 

فٍ مَفَة تطبَق إدترة تىجودة تىشثمية بثىشمه  تىَثبثنَة منهث ، عيً أمه أن تشمه هذه تلأبحثث دىَه عيمٍ

 تىسيًَ عيً مستوي تىمإسسثت تلإقتصثدَة تىجزتبرَة ىجنٍ ثمثر هذت تىمنهج تلإدترٌ 



  ًقذيح انعايحان
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 إختَثر موضوع تىدرتسة إىً تىدوتفع تىتثىَة : سبج َعودو 

  ضرورة إبرتز دور إدترة تىجودة تىشثمية معنصر أسثسٍ من تىمزَج تلإدترٌ فٍ تحقَق أهدتؾ

ضمن إطثرهث تلإسترتتَجٍ ، خثصة أن تىعدَد من تىدرتسثت أوردت أن تىمإسسة تىمرجوة 

عنصر إدترة تىجودة تىشثمية أصبح أمثر أهمَة من بثقٍ تىعنثصر تلإدترَة تلأخري فٍ تحقَق 

 تىنجثح .

  تلإدترتت فٍ بعض تىمإسسثت بسبج إنشؽثىهث بثىمنثفسة تىدتخيَة وإهمثىهث ىيتؽََر فٍ رمود

 تىمنهج تلإدترٌ وتتبع تطور تىعيوً تلإدترَة وتبنَهث تىجدَد وتىمفَد منهث 

 حدي تىمإسسثت يَط تىضوء عيً تىجثنج تىتطبَقٍ لإتوسَع تىحثصه تىعيمٍ فٍ هذت تىمجثه وتس

  تلإقتصثدَة تىجزتبرَة .

 ادصا : يُهجُح انذساصح ص

 َسمح تىذٌ تىتحيَيٍ تىوصفٍ تىمنهج بإتبثع قمنث تىدترسة أهدتؾ وتحقَق تىموضوع هذت دترسة أجه من

 و  بهث، تىمتعيقة تىبَثنثت توفَر ومذت تىدترسة، موضع بثىمشمية تىمرتبطة تىمفثهًَ أهً عيً بثىوقوؾ

 تلاقتصثدَة بثىمإسسثت تىمستدتمة تىتنثفسَة تىمَزة تحقَق فٍ تىشثمية تىجودة إدترة دور عيً ىيوقوؾ

 وموتقع تترتىمذم تىمجلات، مثىمتج، مبثشرة ؼَر بَثنثت جمع مصثدر عيً بثلاعتمثد تىدترسة محه

 ىجمع خصَصث تىمعد وتلاستبَثن تىمقثبية من مه عيً فَهث تعتمدنث فقد تىمَدتنَة تىدترسة أمث... تلإنترنت

 ىعرض.    ىيعيوً تلإحصثبَة تىحزمة بثستخدتً قمنث ممث. تىدترسة أهدتؾ ىتحقَق تىضرورَة تىبَثنثت هذه

 . تلاجتمثعَة SPSS تىنسخة 17 تىبَثنثت هذه وتحيَه
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 يفاهُى وذطثُماخ إداسج انجىدج انشايهح  :الأول  انًثحث

 يفاهُى أصاصُح حىل إداسج انجىدج انشايهح  انًطهة الأول:

بعض تىمفثهًَ  ودة تىشثمية وىمن قبه ذىك سنعرج عيً إدترة تىج تىمطيج مفهوًفٍ هذت نستعرض س

 .ومذت تطورهث تىتثرَخٍ  مفهوً تىجودة من بعض تىزوتَث تىمختيفةتىمتعيقة بهث ومن بَنهث 

 اؼط يفاهًُهياهُح انجىدج وت .1

 مفهوم الجودة من منظور إسلامً : .1.1

إذ ورد تلأمر فٍ ذىك فٍ ىعمه وإتقثنه فٍ مه شإون تىحَثة أسثسث من أسثسَثت دَننث تىحنَؾ تتعد جودة 

وتعثىً ؼَر مث منثسبة فٍ متثج الله تعثىً وسنة نبَه سَدنث محمد عيَة تىصلاة وتىسلاً وىقد وجه سبحثنه 

، ومدتر مه هذت مه وإتقثنهح تىعثمه فٍ عميه وسبج ىجودة تىعإىً أن صفتٍ تىحفظ وتىعيً أسثس ىنجث

بحسنه ، وبثىتثىٍ َممن  ٍعبرة ىَست بمثرة تىعمه بقدر مث هَدور حوه إحسثن تىعمه وإجثدته إذ تى

ومن هذه تىميمة تيخَصث وىَس تحدَدت قوىه سبحثنه وتعثىً  وتحدة  " تلإحسثن "تيخَص تىجودة فٍ ميمة 

 .195تىبقرة :و أحسنوا إن الله ٌحب المحسنٌن {{ }} 

"" إن الله كتب الإحسان على كل شًء وقوىه صيً الله وعيَه وسيً  ""

  1""  ا عمل احد منكم عملا أن ٌتقنهذإن الله ٌحب إ"" وقوىه تَضث 

  :مفهوم الجودة .1.1

 2أصيهث من تىجود وتىجَد نقَض تىردٌء  الجودة لغة : .1.1.1

وَقصد بهث طبَعة  Qualitésمشتقة من تىميمة تىَونثنَة   Qualitéأمث فٍ تىيؽة تىَونثنَة فإن مصطيح 

 3  ةتىشخص أو طبَعة تىشٍء ودرجة تىصلاب

وَختيؾ تىؽموض  َعتبر مفهوً تىجودة من تىمفثهًَ تىتٍ َعترَهث بعض :. الجودة إصطلاحا 1.1.1

وتىمشتؽيون فٍ عيً تىجودة تعرَفثتهً فٍ صَػ مثَرة ، وىقد صثغ عيمثء تىعصر مفهومهث من سَثق ِخر

  أهمهث :

                                                           
1
، تىمجموعة تىعربَة ىيتدرَج وتىنشر تىقثهرة 1 ط إدارة الجودة الشاملة فكر وفلسفة .. قبل أن ٌكون تطبٌق ،محمود عبد تىفتثح رضوتن ،  

11، ص ، 0210
 

 
05، ص  0220، دتر جرَر ىينشر، عمثن ، إدارة الجودة الشاملة فً القطاعٌن الإنتاجً والخدمات مهدٌ تىسثمرتبٍ،  
2
  

 3 40، ص  0224، دتر تىفجر ىينشر و تىتوزَع ، تلإسمندرَة ، ، أساسٌات إدارة الجودة الشاملة مدحت أبو نصر 
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من  ةقثدر تمونتىمتمَزة،  نوعَةتقدًُ خدمة بمستوي عثىٍ من تىتىجودة تعنٍ" إنتثج مإسسة ىسيعة أو  

مع توقعثتهً  وتحقُق تىرضث  تفقُتوتىذٌ ه بثىشن ،زبثةنهثورؼبثت خلاىهث عيً تىوفثء بثحتُثجثت 

صفة  مقثُُس موضوعة سيفث لإنتثج تىسيعة أو تقدًُ تىخدمة وإُجثده وتىسعثدة ىدُهً وُتً ذىك من خلا

  1تىتمَز فَهث ". 

" تىقَثً بعمه تىشٍء تىصحَح من أوه وهية  وقثمت وزترة تىدفثع تلأمرَمَة بتعرَؾ تىجودة عيً أنهث

فقد عرفت   (ISO) ىيتقََسوىَة أمث تىمإسسة تىد 2 تىزبثبن دتبمث "وتىتطوَر تىمستمر مع تحقَق رضث 

 جمية خلاه من وتىضمنَة تىظثهرَة وتىتوقعثت تىحثجثت فَهث تشبع قد تىتٍ تىدرجةتىجودة عيً أنهث " 

 3مسبقث ". تىمحددة تىخصثبص تىربَسَة

وعرفهث جوزَؾ جورتن عيً أنهث "  4َري دَمَنػ أن تىجودة هٍ" أنظمة ؼَر تىمعَج "من جهة أخري 

 وتىمقصود بثىجودة فٍ هذت تىتعرَؾ مدي قدرة تىمنتج عيً تقدًَ 5مدي ملاءمة تىمنتج ىلإستخدتً " 

 تىشٍء تىذٌ َرَده تىزبون منه .

فَمث عرؾ بثت موفمثن وسثندٌ وتتمور تىجودة بؤنهث " تيبَة لإحتَثجثت تىزبون تىمتوقعة وإتقثن تلأعمثه 

  6". من أوه مرة

عرَؾ تىجودة من زتوَة تىمستهيك عيً أنهث " تيبَة  أو تخطٍ توقعثت تىمقثبية َممن تة ومن تىجه

وهو مث َوضح أن محور إهتمثً تىمستهيك َنحصر بَن مث َتوقعه نظرَث ومث سوؾ َحققه  7تىمستهيك "

 ىجودة تىمتوقعة وتىجودة تىمدرمة ، وَممن توضَح هذت من خلاه تىشمه تفعيَث وهو َعبر عنه بمه من 

 (1رقً )

 

 

 

 

                                                           
 17، ص 2001، عمثن  ،ىينشر وتىتوزُع ه دتر وتة، الشاملة المنهجٍة الكاملة لإدارة الجودة  ،عمر وصفٍ عقُيٍ    

1
 

    02، ص  0212، دتر تىصفثء ،عمثن 1، ط إدارة الجودة الشاملة فً المؤسسات المتمٌزةخَضر مثظً حمود ،  
2
  

 2. مولاٌ تىطثهر سعَدة ، ص جثمعة د، إدارة الجودة الشاملة و إستراتٌجٌة المؤسسة ، فَلاىٍ  تىرحمثن عبد
3
  

   01،ص  0212،دتر تىَثزورٌ عمثن ، 1، طإستارتٌجٌا الجودة تكالٌف إدارة تىمسعودٌ، عيٍ حَدر 
4
  

5
 Philippe DETRIE, Conduire une Démarche Qualité, Paris: éditions d'organisation, 4

 eme
  édition,  1998/ 2001, P. 

20. 
6
  Pat Kaufman et Cindy wetmore,la bible du manager, impression buissière saint Amand, France, 1994,P118 

  7 12،ص 0227دتر تىفمر ،عمثن  1ط  ،الشاملة الجودة إدارة ،تىحدتد إبرتهًَ عوتطؾ 



لإداسج انجىدج انشايهح وانرخطُط الإصرشاذُجٍ وانؼلالح تُُهًاًٍُ صم الأول : الإطاس انُظشٌ وانًفاهانف  
 

10 
 

 تىعلاقة بَن تىجودة تىمتوقعة وتىجودة تىمدرمة( : 1شكل رقم )

 

Source: Frédéric Canard, Management de la qualité, Ed Lextenso, Paris 2009, p17  

  التطور التارٌخً للجودة :. 1.1

أسثىَج تىجودة بمرتحه متعددة منذ بدتَة هذت تىقرن فٍ ضه ظهور تىثورة تىصنثعَة و تىتوسع مرت 

 تىمبَر فٍ حجً تىمصثنع ىذىك َممن تصنَؾ تىتطور تىذٌ مرت به تىجودة ممث َيٍ :

 ( 1391-1311مرحلة التفتٌش أو المعاٌنة : ) مثنت بدتَة تىرقثبة عيً تىجودة مسإوىَة تىعثمه

مسإولا عن تصنَع تىمنتوج وميزمث فٍ نفس تىوقت بعميَة تىرقثبة عيً جودته ، نفسه حَث مثن 

ومثنت عميَثت تىمرتقبة فٍ هذه تىفترة تعتمد أسيوج بسَط َطيق عيَه أسيوج تىمقثرنثت تىذٌ 

 وتىجزء تىمصنع ، ومع تطور عميَثت تلإنتثج.َرمز عيً تىمقثرنة بَن تىجزء تلأسثسٍ 

 سيوج تىرقثبة عيً تىجودة إىً أسيوج تىتفتَش أو تىمعثَنة .وتضثعؾ عدد تىعمثه تحوه أ

 ( 1391-1391مرحلة ضبط الجودة إحصائٌا :) شهدت هذه تىمرحية تحولا حثسمث تمثه

أن تىقَثً بنشثط تىفحص  بإستخدتً عيً تلإحصثء فٍ تىرقثبة عيً تىجودة ، فقد أدرمت تىمإسسثت

ؼَر مثؾ ، فمثن تلإتجثه نحو تىسَطرة عيً تىجودة إحصثبَث وتزوَد تىفثحص بؤدوتت وأسثىَج 

 إحصثبَة مثه ىوحثت تىسَطرة وعَنثت تىقبوه بده تىفحص تىشثمه.

 مفثهًَ ضمثن تىجودة ىمث شهدت هذه تىمرحية ظهور :  (1391-1391)مرحلة ضمان الجودة

تحسَن تىمنتجثت وعزَز ممثنة تىمإسسثت فهٍ ترمز عيً بنثء تىجودة وىَس ىهث من تؤثَر فٍ 
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تىتفتَش عنهث ممث أنهث تشَر إىً أن مسإوىَة تىحفثظ عيَهث هٍ مسإوىَة جمَع تلأقسثً وىَس قسً 

 تىرقثبة فقط .

دفع هذت تلأسيوج تىمنظمثت إىً تحقَق تىتنسَق بَن تىعثميَن وتىمدرتء فٍ حه تىمشثمه ووضع 

 تىتحسَنثت عن طرَق برتمج مخصصة ىهذت تىؽرض .

 ( 1391مرحلة إدارة الجودة الشاملة  : )فٍ هذه تىمرحية ظهرت إدترة تىجودة تىشثمية إلى اَن

ممدخه إدترٌ َرمز عيً تىجودة تىمعتمدة عيً مسثهمة جمَع تلأطرتؾ ىنَه رضث تىزبون 

 وتحقَق تىمنفعة ىجمَع أفرتدهث وتىمجتمع.

ط تلإدترة تىحدَثة شهدت هذه تىمرحية تطور تىموتصفثت تىتٍ توحد تىموتصفثت إىً جثنج نم

ىيخروج بموتصفة عثىمَة موحدة ذتت شهثدة ىضمثن تىجودة أطيق تىوطنَة فٍ دوه تىعثىً مثفة 

عيَهث سيسية تىموتصفثت تىقَثسَة تىدوىَة إَزو تىتٍ أصبحت شرطث مهمث وضرورة من 

 1رَة بَن تىمنظمثت فٍ مثفة دوه تىعثىً." تىضرورتت لإبرتً تىعقود تىتجث

 ( :الإَزو) انذونُح انمُاصُح انًىاصفاخ.2

 تىتٍ 9000إَزو تىجودة  إدترة  موتصفثت إىً نتطرق أن َجج أمثر تىمفثهًَ توضَح و تبسَط إطثر فٍ

 تىقَثسَة ىيموتصفثت تىعثىمَة تىمنظمة أصدرتهث تىتٍ تىممتوبة تىموتصفثت من سيسية""  أنهث عيً تعرؾ

 تىجودة إدترة نظثً فٍ توفرهث تىمطيوج تىربَسَة تىعنثصر وتصنؾ تحدد وتىتٍ ، 1987 سنة تلإَزو

 تفوق أو تتوتفق(  خدمثت أو سيع)  منتجثتهث أن من ىيتؤمد تىمإسسة إدترة تتبنثه و تصممه تن َتعَن تىذٌ

 2""  وتىمستهيمَن تىزبثبن وتوقعثت رؼبثت أو حثجثت

فت أَضث عيً أنهث "" توصَؾ ىسيوك إنسثنٍ َشترط إتبثع طرق محددة فٍ تلإدترة وتلإنتثج ، ممث عر  

تىتٍ تحمً ىطرَق وتىتصرفثت ىتإمد أن تلإنتثج عيً درجة جودة ومرتعثة شروط تتطيبهث طرق تلإنتثج 

 3محددة مسبقث "".

ثتهث مجموعة من نستنتج أنهث موتصفثت تحمه فٍ طَ 2000ة إَزومن تىتعثرَؾ تىسثبقة ىسيسي

ة تلإرشثدتت تىضرورَة و تىمتطيبثت ىوضع تىحجر تلأسثس لإدترة تىجودة فٍ تىمإسسثت تلإنتثجَ

منتجثت مطثبقة ىيمتطيبثت تىمحددة ، وذىك بتقدًَ تىحدود تىدنَث وتىخدمَة ، بهدؾ تقدًَ خدمثت و 

 بهث من خلاه نظثً جودة َتطثبق مع موصفثت و متطيبث محددة . ىيضوتبط وتىقوتعد تىوتجج تلإىتزتً

 وَممن وصؾ سيسية تىموتصفثت تىقَثسَة تىدوىَة ممث َيٍ : 

                                                           

  01-15، ص  ، مرجع سبق ذكرهرضوتن  تىفتثح عبد محمود 
1  

11 ،ص 1776 مصر تىزقثزَق جثمعة ، علمً دلٌل 9000الإٌزو و الشاملة الجودة إدارة ، مصطفً سُد حمد  
2  

    
0
11ص1777، دتر تىسلاً ىينشر وتىتوزَع ، تىقثهرة 1،ط وتطبٌقاته 9000المرشد إلى طرٌق إٌزو حَدر محمد أمَن طرتبَشٍ ،      
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 َمثه دىَه أو مرشد ىيمإسسثت ىتوضَح مجثلات تطبَق تىموتصفثت أو :  3111الإٌزو

تىدوىَة ىيتوحَد تىمقثََس تىعثىمَة ىدَهث ، ىَممنهث من تىحصوه عيً إحدي شهثدتت تىمنظمة 

 . 9003،  9002،  9001: تىقَثسٍ وهٍ تلإَزو

 و تتضمن مث َجج أن َمون عيَه نظثً تىجودة فٍ تىمإسسثت تىتٍ َبدأ عميهث  : 3111الإٌزو

من مرحية تىتصمًَ تىهندسٍ ىيمنتج إىً مرحية مث بعد بَعه ىيمستهيك ومذىك مرحية تحسَن 

تعبر عن شروط منح عنصر من عنثصر تىجودة تىمطيوبة ، وهٍ  20تىمنتج وتجدَده وتشمه 

 . 9001شهثدة إَزو

 تتضمن مث َجج أن َمون عيَه نظثً تىجودة فٍ تىمإسسثت تىتٍ َقتصر نشثطهث  : 3111الإٌزو

عيً إنتثج تىسيعة وتحسَنهث وتطوَرهث وبَعهث فقط ، دون أن َشتمه عيً مرتحه تىتصمًَ 

 عنصرت من عنثصر تىجودة وتوتفرهث 18تىهندسٍ وخدمة مث بعد تىبَع وتضً هذه تىموتصفة 

 9002وَعد شرطث ىيحصوه عيً شهثدة إَز

 مقثََس نظثً تىجودة فٍ مجثه تىفحص تىنهثبٍ  تشمه هذه تىموتصفة تىدوىَة:  3111الإٌزو

عنصرت من عنثصر تىجودة وهٍ شروط  12ىيسيعة تىمنتجة وإختبثر جودتهث وتتضمن 

 .9003مفروضة عيً تىمإسسثت ىيحصوه عيً شهثدة إَزو

 تتضمن تىتعيَمثت تلإرشثدَة تىتٍ َجج إتبثعهث من قبه تىمإسسثت ىيحصوه :  3119الإٌزو

عيً إحدي شهثدتت تلإَزو سثبقة تىذمر أٌ أنهث بمثثبة توضَح تطبَق نظثً إدترة تىجودة فٍ 

  1ىيحصوه عيً إحدي شهثدتت تلإَزو تىثلاثة. "ثلاث أنوتع من تىمإسسثت 

 .يفهىو إداسج انجىدج انشايهح 3

إدترة تىجودة تىشثمية تحد أمثر تىمفثهًَ تىفمرَة و تلإدترَة وتىفيسفَة تىتٍ تشؽه إهتمثمث وتسعث َعد مفهوً 

من قبه تىبثحثَن و تلإختصثصََن بثىرؼً من حدتثته ، إذ أنه لا َوجد تعرَؾ متفق عيَه وذو قبوه عثً 

دترة تىجودة مفهوً إرَؾ تىتٍ أظهرت تصور عثً ىىدي تىمفمرَن وتىبثحثَن ، إلا أن هنثك بعض تىتعث

 نذمر منهث : تىشثمية 

ىبرَطثنَة حَث عرفتهث أوه محثوىة تعرَؾ ىمفهوً إدترة تىجودة تىشثمية مثنت من قبه منظمة تىجودة ت

ك ومذت تىفيسفة تلإدترَة ىيمإسسة تىتٍ تدرك من خلاىهث تحقَق مه من إحتَثجثت تىمستهي عيً أنهث "

" تحقَق أهدتؾ تىمشروع معث 
2
    

                                                           
 54، ص  0227، منوز ىينشر وتىتوزَع ، تىقثهرة دارة الجودة الشاملة عبد تىعظًَ محمد نجً ، إ 

1
  

  2 52، ص 0222، دتر تىمَسرة ، عمثن  إدارة الجودة الشاملةخَضر مثظً حمود ،  
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" نظثً إدترٌ َضع تىزبون عيً رأس قثبمة تلأوىوَثت بدلا من تىترمَز عيً هث موه عيً أنهث وَعرف

تستقرترت من تلأربثح ذتت تلأمد تىقصَر ، إذ أن هذت تلإتجثه َحقق أربثحث عيً تىمدي تىطوَه أمثر ثبثتث و 

  1" تىمدي تىزمنٍ تىقصَر

سسة ىمإفظة عيً إمنثنُثت تتىمحث تىتطىَر و ""د بؤنهث فَمث َعرفهث مه من ستَفن موهَن و رونثىد برنثر

ومذىل تىبحث عن ،وتجثوزهث  بمتطيبثت تىمستفَد تلإَفثء و، بشنو مستمر وتىجودة تحسَن من أجو 

ت تنتهثءوتىمستفَد أٌ مظهر من مظثهر تىعمو بدءت من تىتعرؾ عيً تحتُثجثت فٍ  وتطبُقهث تىجودة

  2 ""تىمنتجثت تىمقدمة ىه أو ن تىخدمثت ع همدي رضثبمعرفة  

مجموعة  زترة تىدفثع تلأمرَمَة عيً أنهثعن وىَه إدترة تىجودة تىشثمية تىصثدر من جهة أخري َعرفهث د

من تىمبثدئ تلإرشثدَة وتىفيسفَة تىتٍ تمثه تىتحسَن تىمستمر لأدتء تىمإسسة من خلاه تستخدتً تلأسثىَج 

تىبشرَة ىتحسَن تىخدمثت وتىموتد تىتٍ َتً توفَرهث ىيمإسسة، ومه تىعميَثت تىتٍ تلإحصثبَة وتىمصثدر 

 3 "ىزبون فٍ تىوقت تىحثضر وتىمستقبهت تتً فٍ تىتنظًَ وتىدرجة تىتٍ َتً فَهث تيبَة حثجثت

 أمث أودجرز فَعرفهث بؤنهث "" أمثر من مجرد عميَثت إدترَة ، به أنهث ثقثفة وطرَقة حَثة من خلاىهث وعن

طرَقهث تهدؾ تىمنظمة إىً إحدتث تؽََرتت أسثسَة فٍ طرَقة مه تلأفرتد ، مه تىمدَرَن ، مه تىموظفَن 

    4فٍ تلأدتء تىسيًَ فٍ تىمإسسة "" 

 ىتطور تىمنظمة بهث تدتر تىتٍ تىوسَية""  هٍ تىشثمية ةتىجود إدترة فإن أوملاند جون تىعثىً ىتعرَؾ ووفقث

   5""  ممه تىعمه نطثق عيً تىتنثفسٍ ووضعهث ومرونتهث فثعيَتهث

وتسَر تىتوجهثت تىفمرَة تىتٍ تبنثهث مفمرون أمثثه مروسبٍ و جثبيونسمٍ وبرومث إىً تىترمَز عيً 

" تىفيسفة تيخَصهث بؤنهث شثمية وتىتٍ َممنإدترة تىجودة تى هتىنتثبج تىنهثبَة تىتٍ َممن تحقَقهث من خلا

مه من موتردهث تىبشرَة ومذىك تىموتد تىخثً تلإدترَة وممثرسثت تىمنظمة تىعميَة تىتٍ تسعً لأن تضع 

  6"يَة ومفثءة ىتحقَق أهدتؾ تىمنشؤةلأن تمون أمثر فثع

                                                           
  

1 
 0212تىنثجح  تىمدَر مجية ،الطائف جامعة فً الشاملة الجودة تطبٌق متطلبات على وأثرها التنظٌمٌة الثقافة ،قشوع محمد بدَر محمد أسثمة

  .  72ص
2 

معهد ، بن تحمد هُجثنتىرحمثن  عبد  ترجمة  ، حقٍقًلواقع علمً لٌل  دالحكومة  فً الجودة  الكلٌة إدارة ،بثرنرد ىد ستُفن نوهُن و رونث

27-26ص 1997تىعثمة ، تىرَثض ، تىمميمة تىعربَة تىسعودَة تلإدترة   
1
دتر  ،1 ط ،المعلومات ومراكز والمكتبات العالً التعلٌم مؤسسات فً الشاملة الجودة إدارة،  حثنجوَ عرفثت محمد  عوض تىترتورٌ ،تؼثدَر 

  11ص 0224تىمسَرة ،عمثن 
0
  12ص  1774فرَد عبد تىفتثح زَن تىدَن ، تىنهج تىعيمٍ ىتطبَق إدترة تىجودة تىشثمية فٍ تىمإسسثت تىعربَة ، دتر تىمتج ، تىقثهرة  

 01ص ذكره ،  سبق مرجعمحمود عبد تىفتثح رضوتن ،  
5
  

 02نفس تىمرجع ص 
6  
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تهث فٍ تحقَق مستوي عثىٍ سثهمهو ممث نستخيصه من مجمه تىتعرَفثت تىسثبقة لإدترة تىجودة تىشثمية 

تقتصر عيً جودة تىمنتج أو تىخدمة تىمقدمة ه ، وهذت رتجع إىً مونهث لا فٍ أدتء تىمإسسة مممن تىجودة 

 به تعدت ذىك ىتشمه مه عميَثت وأنشطة تىمإسسة. فقط 

فٍ ضه توتجد تىمإسسة فٍ بَبة تنثفسَة تصبح إدترة تىجودة تىشثمية عثملا مهمث فٍ بقثبهث و إستمرترهث 

 ( 1، وتىجدوه رقً ) ثقثفٍ مشترك َهدؾ إىً تىتؽََر و تىتحسَن تىمستمرمن خلاه خيق إطثر فمرٌ و 

 .َوضح بإختصثر أهً تىفروق تلأسثسَة بَن تلإدترة تىتقيَدَة وإدترة تىجودة تىشثمية 

 ( : مقثرنة بَن تلإدترة تىتقيَدَة وإدترة تىجودة تىشثمية 1جدوه رقً )

 إدترة تىجودة تىشثمية               تىتقيَدَة            تىمعَثر  

 تيبَة توقعثت تىزبثبن  أربثح قصَرة تلأمد تىهدؾ تلأسثسٍ 

 أصه إسترتتَجٍ  مورد بثهظ تىثمن  تىموظفون

تعثمه تىجودة عيً أنهث  تىجودة 

 تميفة 

 ربح أنهث عيً تىجودة تعثمه

  تىعميَثت تحسَن تىنتثبج  هدؾ تلإدترة 

 تىنتثبج

 تىزبثبن عيً تىمحثفظة)   تىجودة تحسَن تخفَض تىتمثىَؾ  تلأسيوج 

 ( زَثدتهً عيً وتىعمه

 تىجمثعٍ  هتىعم تىفردَة  تىتطيعثت 

 25ص مرجع سبق ذكرهتىمصدر : محمود عبد تىفتثح رضوتن ،    

تىشثمية هٍ فيسفة إدترَة وفنَة تعمه عيً تطوَر تىمإسسة  ةوَممن تىقوه أَضث أن إدترة تىجود

وتىمسثهمة فٍ تحقَق رإَتهث وبيوغ أهدتفهث تىمسطرة فٍ قثىج إسترتتَجٍ من خلاه تلإستثمثر فٍ تىعثمه 

تىفعثه ىينظثً تلإدترٌ و تىتنظَمٍ بمثفة تىبشرٌ و تلإستؽلاه تلأمثه ىلأسثىَج تىعيمَة ، وبثىتثىٍ تلإسهثً 

فٍ خيق عثبدتت أمبر ىلإقتصثد تىوطنٍ ، وتحقَق تلإشبثع تلأقصً ىيزبون تىذٌ تزدتد مدي عنثصره 

َسعً تىمه إختَثرته فٍ ضه بَبة تنثفسَة وتبنٍ تىمإسسثت ىهذه تىفيسفة ىَتحوه من ميك إىً دمتثتور 
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 وتىنوعَةتىقَثسَة وتحقَق  طموحثته و تطيعثته بتقدًَ سيع وخدمثت بثىموصفثت إشبثع رؼبثته إىً 

 ( هو أقرج ىيتعبَر عن شموىَة هذه تىنظرة :  2وتىسعر تىملابً ىيقدرة تىشرتبَة ، وتىشمه رقً) تىمثثىَة 

 ( : إدترة تىجودة تىشثمية 2رقً )شمه 

 

دتر  1، ط فً الجودة  وتجارٌة وتقنٌة إدارٌة مفاهٌم: الجودة وصناعة إدارة : خضر مصبثح تىطَطٍ ،تىمصدر 

 47، ص 2001، عمثن تىحثمد
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 : يثادئ إداسج انجىدج انشايهح  انثاٍَ انًطهة

تىبثحثَن وتىمتثج فٍ صَثؼة تعرَؾ لإدترة تىجودة تىشثمية ، فقد سثروت عيً مثيمث تبثَنت وإختيفت رإي 

أو حتً فٍ تسمَتهث  فقد عرفت أَضث بثىعنثصر ،  ممث  ٍ تستند عيَهث تىنحو ذتته فٍ تحدَد تىمبثدئ تىت

أطيق عيَهث تىبعض إسً تىمتطيبثت وتىعوتمه ، وَحددهث تىبعض فٍ خمسة عنثصر فَمث َوسعهث تىبعض 

 أو أمثر .تِخر إىً سبعة أو عشرة عنثصر 

ممن تيخَصهث ورؼً تعدد أوجه تىنظر حوه هذه تىمبثدئ إلا تن معظمهث تتفق فٍ إطثر تىمضمون تىعثً وَ

 فَمث َيٍ :

  إلتزام الإدارة العلٌا: 

تصنؾ تىقرترتت تىمتعيقة بثىجودة فٍ تىمإسسة ضمن تىقرترتت تلإسترتتَجَة تىصثدرة عن  

تلإدترة تىعيَث ، ىذت فإن إىتزتً هذه تلأخَرة بتنشَط ودعً وتطوَر حرمة تىقثبمَن عيً تىجودة 

تىعيَث عدة تلإدترة فٍ نجثح تىنظثً تىمستهدؾ ، وَشمه إىتزتً َسثهً بلا أدنً شك و بشمه فعثه 

 جوتنج أهمهث :

 . تعزَز ثقثفة تىجودة فٍ تىمإسسة 

 .تطوَر آدتء وإممثنَثت تىموظفَن وتىعثميَن 

  1توضَح معثىً تىرإَة تلإسترتتَجَة ىيمإسسة وأهدتفهث   

َثء، إضثفة إىً تلإعتمثد عيً إن وجود تىرإَة تىوتضحة وتىرؼبة من قبه تىقَثدة فٍ حدوث تلأش

تىحس وتىخبرة فٍ تىتعثمه مع مختيؾ تىعميَثت تىدَنثمَمَة، وبث إحسثس تىثقة  فٍ تِخرَن  

 . 2مفَه بثىمسثهمة فٍ تحقَق تلأهدتؾ تىمسطرة بمفثءة 

 : التركٌز على المستهلك 

ؼثىبث مث َتً ربط وإقتصثر ميمة تىمستهيك فٍ إطثر ضَق َرمز عيً تىمستهيمَن تىخثرجََن فقط 

بحمً أن جه وقت ومجهود تىمإسسة موجه نحو ىفت إنتبثههً وتحفَزهً عيً إقتنثء منتجثتهث 

سيعث مثنت أو خدمثت ، إلا أن مفهوً تىترمَز عيً تىمستهيك وفق منظور إدترة تىجودة تىشثمية 

ي تىترمَز عيً تىمستهيك تىخثرجٍ ىَشمه أَضث تىمستهيك تىدتخيٍ فٍ صورة تىوحدتت َتعد

، فمه هذه تىوحدتت َنظر إىَهث  تىتنظَمَة دتخه تىمإسسة سوتء مثنت تقسثً أو إدترتت أو أفرتد

 تىتٍ ىيوحدة مستهيك هٍ مهمة تإدٌ تىتٍ فثىوحدة تىوقت نفس فٍ ومستهيك مورد أنهث عيً

                                                           
    120-121، ص :  0223دتر تىمسَرة، عمثن  0، ط ، إدارة الجودة الشاملةخَضر مثظً حمود  
1
 

2
 Mohamed Zairi ,total quality management for engineers , woodhead publishing limited , cambridge,1991,   

p161 
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 َخدً تىذٌ تىصحَح تِدتء إىً تهدؾ تىشثمية تىجودة وإدترة ، تيَهث تىتٍ يوحدةى ومورد تسبقهث

 .  وتىخثرجٍ تىدتخيٍ بنوعَه تىمستهيك

 تىذٌ تىدتخيٍ وتىمورد تىدتخيٍ وتىمستهيك تىخثرجٍ تىمورد بَن تىقثبً تىترتبط َوضح  21 رقً وتىشمه

 .تىخثرجٍ تىمستهيك إىً تىخدمة أو تىمنتج بتقدًَ بدوره َقوً

 : شبمة تىمستهيك / تىمورد   21شمه رقً 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ,Dale,B & Copper,C, Total quality and humain resources :an executive guideتىمصدر:

blackwell publishers , UK, 1992, P44 

 

  المؤسسة

الخارجً المستهلك  

 المستهلك الداخلً

 المورد الداخلً 

 المستهلك الداخلً 

 المورد الداخلً 

 المستهلك الداخلً

 المورد الداخلً 

 المورد الخارجً

دور 

التغذٌة 

 العكسٌة

 قسم أ

 قسم ب

 قسم ج
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 : التحسٌن والتطوٌر المستمر 

 َعد تىتحسَن تىمستمر توىَفة متمثمية من تىفمر تلإدترٌ ونظً تىعمه وأدوتت تحيَه تىمشثمه  

 و إتخثذ تىقرترتت وفقث ىمسإوىَة شثمية ىلإدترة وتىعثميَن أَضث.

بوصفه تلإضثفٍ وتىتحسَن تىمعرفٍ تلإبدتعٍ تىجدَد  نمن تىتحسَ مهحسَن تىمستمر تَشمه تىو 

 1وىجمَع وحدتت تىعمه فٍ تىمإسسةة جزءت من تىعميَثت تىَومَ

به هو سعٍ دتبً ودإوج نحو  إن إدترة تىجودة تىشثمية ىَست برنثمجث َعرؾ بدتَته ونهثَته ،

، فهٍ فيسفة نثبعة عن تىتحسَن وتىتطوَر تىمستمر دون إنقطثع مهمث بيؽت مفثءة وفعثىَة تِدتء 

وبمث أن مستوي تىجودة ومذت تطيعثت تىتسيًَ بؤهمَة تىعمَه وضرورة إرضثبه وإشبثع رؼبثته ، 

تىعمَه ؼَر ثثبتة ، وجج تقوًَ تىجودة وتىعمه عيً تحسَنهث بشمه مستمر ،وفق معيومثت َتً 

 .2جمعهث وتحيَيهث بشمه دورٌ 

إذن فثىتحسَن تىمستمر فٍ تىمإسسة َعنٍ إدخثه تحسَنثت مستمرة عيً مثفة مجثلات تىعمه من 

 . 3 معهثأجه موتمبة تىتؽَرتت وتىتمَؾ 

  الأخطاء قبل وقوعها: منالوقاٌة 

ىقَثس َقوً هذت تىمبدأ عيً ضرورة تىترمَز عيً جودة آدتء تىعميَثت بثستخدتً معثََر مقبوىة 

وتحيَه جودة تىمنتجثت )خرتبط تىضبط وتحيَه بثرَتو ومخططثت تىسبج وتىنتَجة وؼَرهث ( 

تىمطثبقة مع تىموتصفثت ، ممث َسمح  أثنثء عميَة تلإنتثج ممإشر ودلاىة عيً منع حثلات عدً

 بتحقَق مبدأ تفثدٌ تلاخطثء قبه وقوعهث وبثىتثىٍ تفثدٌ تبدَد تىوقت وتىموترد ىتصحَحهث.

 :التعاون والمشاركة الجماعٌة 

َعد أسيوج حيقثت تىجودة تىَثبثنَة مثثلا َحتذي به فٍ تىنظثً تىتعثونٍ أو تىعمه تىجمثعٍ نتَجة 

 ممث َإمد أهمَة تىعمه تىجمثعٍ فٍ آدتء تلأعمثه فٍ ضه إدترة تىنجثح تىبثهر تىذٌ َحققه ، 

بَن تىجودة تىشثمية ، سوتء مثن تىتعثون أو تىمشثرمة تىجمثعَة فٍ نفس تىمستوي تلإدترٌ أو 

 .4 ختيفةتىمستوَثت تلإدترَة تىم

  : إتخاذ القرارات استنادا إلى الحقائق 

تتبنً إدترة تىجودة تىشثمية مفهوً مإسسٍ ىحه تىمشثمه من خلاه فرص تىتحسَن وَشترك فٍ 

 تنفَذه تىجمَع من مدَرَن وقوي عثمية وعملاء من خلاه تىفهً تىمثمه وتىصحَح  ىيعمه 

                                                           
  42، ص0223، عمثن تىَثزورٌ دترإدارة الجودة الشاملة ، محمد عبد تىوهثج تىعزتوٌ ،  
1
  

   12-07،ص0226عمثن ، تىحدَث تىمتج عثىً، 1(،ط9001إدارة الجودة الشاملة و متطلبات التأهٌل للأٌزو)فوز تىتمَمٍ ، أحمد تىخطَج ،  
2
  

تصور مقترح لتجوٌد اَداء الإداري لرؤساء الأقسام العلمٌة فً ضوء مبادئ الجودة الشاملة فً  مرسٍ ، محمد مصطفً ، عمر محمد محمد 
3
 

103،ص0211 تىقثهرة ، 27 تىعدد ، وتىتنمَة تىثقثفة مجية ، أسٌوط جامعة  

125ص  0224، دتر تىشروق ، عمثن  1إدارة الجودة فً الخدمات : مفاهٌم ، عملٌات ، تطبٌقات طقثسً نثَؾ عيوتن تىمحَثوٌ ،  
4
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 .تىمعيومثت تىتٍ تتخذ عيً أسثسهث تىقرترتتو مشثميه ومثفة 

تبنً تىقرترتت تىمتخذة فٍ ضه إدترة تىجودة تىشثمية بثلإعتمثد عيً جهثز مؾء ىيمعيومثت 

 ، وَتً هذت عن طرَق :وتىبَثنثت تىمإمدة وتىحقثبق وتىدرتسثت تىوتقعَة 

 ََس وضع أسثىَج عيمَة ىجمع تىمعيومثت تىمتعيقة بفعيَثت تىمإسسة مثفة ومقث

 ىلإحتسثج تىممٍ ىدرجة تحقَق أهدتفهث .

 . تىتؤمد تىتثً من دقة تىبَثنثت تىمجمعة قبه تىمبثشرة بتحيَيهث 

  إستخدتً تىتقنَثت تلإحصثبَة وتلأسثىَج تىعيمَة تىمتقدمة فٍ عميَة جمع تىبَثنثت وتحيَيهث 

 بثىخبرتت  إتخثذ تىقرترتت فٍ ضوء تىنتثبج تىمنطقَة تىمتوتزنة ىيتحيَلات بعد مزجهث

 ذتت تىعلاقة بثىموضوع أو تىحثىة تىمعَنة. تىمتوفرة 

 : التغذٌة العكسٌة 

، حَث أن تلإتصثلات وهذت تىمبدأ تلأخَر َتَح ىيمبثدئ تىسثبقة أن تإتٍ ثمثرهث فٍ هذت تىمجثه 

 د إدترة تلأفرتد، وتع 3ممث هو مشثر فٍ تىشمه رقً لإتمثً أٌ منتج مثن ىمحورٌ تيعج تىدور ت

تىتحدٌ تلامبر و أهً  تىمسإوىَثت تىتٍ وتىرؼبة تىمخيصة فٍ مسثعدة تىمرإوسَن عيً تلإرتقثء 

وتىحصوه عيً تؽذَة عمسَة  وزَثدة فرص تىنجثح وتلإبدتع  َتحميهث تىمشرفون ىتحقَق تلأهدتؾ

 . آمنة

  الأَزو وانؼلالح تُُهًاانًطهة انثانث : انفشق تٍُ إداسج انجىدج انشايهح و

إىً تلإعتقثد عند تىبعض  7222إدترة تىجودة تىشثمية و موتصفثت تلأَزو  أدي تىخيط بَن مفهوًىقد 

 .بتطثبق تىمعنََن ، ىذىك سوؾ نقدً عرض سرَع لأهً أوجه تىتشثبه وتلإختلاؾ وتىعلاقة بَنهمث 

 0999.أوجه الإخرلاف تٍُ إداسج انجىدج انشايهح والأَزو 1

 مدخه أو أسيوج لإستؽلاه تىموترد من خلاه مجموعة من  إن إدترة تىجودة تىشثمية تعتبر

تلأنشطة تىمتمثمية ، لإنتثج سيع وخدمثت تحقق إحتَثجثت وتطيعثت تىعمَه وتلأطرتؾ ذتت 

 .تىمصيحة 

فهٍ بمثثبة متطيبثت إجرتبَة أسثسَة ، ممثية فٍ إتبثع مجموعة من  7222أمث موصفثت تلأَزو 

موتصفثت تىموثقة تىتٍ تسثهً فٍ ضبط جودة تلأدتء و تلأنشطة تلإجرتءتت تلإدترَة وتىفنَة ، وتى

 1ىموتصفثت تعتبر دىَه قد َؤخذ شمه إرشثدٌ أو إىزتمٍ فٍ تىمإسسة.ت تىمختيفة ، ومنه فإن هذه

  تقوً تىعلاقة  بَن تىمإسسثت تىحثبزة عيً شهثدة تلأَزو وتىمستهيك فٍ إطثر تىتعثمه تىؽَر

ن أن تىمإسسثت َح فٍَة ىيجودة فٍ سيعهث أو خدمثتهث تىدوىمبثشر من خلاه تطبَق تىمعثََر 

                                                           
102، ص  0227تىدتر تىجثمعَة ، تلإسمندرَة ، إدارة الجودة من المنظور الإداري : مدخل متكامل ، محمد إبرتهًَ محمد ،  
1
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ً إدترة تىجودة تىشثمية تتعثمه مع تىعملاء بشمه مبثشر من خلاه تىدرتسة تىمَدتنَة تىتٍ تتبن

 ىحثجثتهً ورؼبثتهً ىيعمه عيً إشبثعهث ، 

  ًتىشهثدة تطبق تىمإسسثت تىحثبزة عيً شهثدة تلأَزو نفس تىقوتعد تىتٍ حصيت عيً أسثسهث عي

سسثت وىَس هنثك خصوصَة لأٌ منهث ، حَث فٍ عميهث ، إذ أن تىقوتعد ممثثية فٍ مه تىمإ

تخضع هذه تىمإسسثت إىً تىمرتجعة وتىتفتَش تىدورٌ من قبه تىمإسسة تىدوىَة ىيموتصفثت و 

 تىتقََس . 

ثضعة عيً عمس إدترة تىجودة تىشثمية فتطبَق مبثدبهث َختيؾ من مإسسة لأخري ، وهٍ ؼَر خ

 ىتصرؾ به .تش دورٌ ، فنموذجهث خثص بهث وىهث حرَة َجعة وتفتتىمر

،  7222إن تلإختلافثت بَن تلأَزو وإدترة تىجودة تىشثمية لا َعنٍ أن هنثك قصورت معَنث فٍ نظثً تلأَزو 

مَد تتً دتخه تىمإسسة من أجه ضمثن وتؤفهذت تىنظثً َوفر معثََر مهمة ىينشثطثت وتىعميَثت تىتٍ 

 دة ، وبثىشمه تىذٌ َسثعد عيً تحقَق متطيبثت إدترة تىجودة تىشثمية .تىجو

 وانؼلالح تُُهًا  0999.أوجه انرماسب تٍُ إداسج انجىدج انشايهح والأَزو 2

وتىوىوج  7222وموتصفثت تلأَزو تىشثمية تً إستنبثط أوجه تىتقثرج بَن إدترة تىجودة " 

تىيجنة تىفنَة تىمميفة  تحيَه عيً أسثس  تىمتؽَرَنهذَن  فٍ جوهر تىعلاقة تىتٍ تربط بَن

فٍ تىمنظمة تىدوىَة ىيتقََس ،وتىذٌ تً فٍ شمه   7222بإصدتر موتصفة إدترة تىجودة  إَزو 

َثر أفضه تىممثرسثت لإختىجودة تىشثمية تمتمثمه لأسثسَثت ومفثهًَ وفيسفة إدترة معمق و

من تلأسثسَثت تىمرتمز عيَهث فٍ إجرتء  خَرةح مبثدئ هذه تلأبتلإدترَة تىوتجج تنفَذهث ، ىتص

 1" 7222تعدَلات عيً سيسية موتصفثت إدترة تىجودة إَزو

أو  0222ىلإصدتر  7222وتصفثت تلإَزو مَبَن تىتقثرج بَن إدترة تىجودة تىشثمية و 20وتىجدوه رقً 

0226 

 

 

 

 

                                                           
  ، رسثىة مثجستَر لإٌزو ( فً المؤسسة الإقتصادٌة لتحقٌق التنمٌة المستدامة، الإستخدام المتكامل للمواصفات العالمٌة ) ارتشٍ طثرق  
1
  

123،ص0211جثمعة فرحثت عبثس سطَؾ ،   
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  و إدترة تىجودة تىشثمية  7222مقثرنة بَن تلأَزو : 02جدول رقم 

2008أو  2000:  9000إٌزو   إدارة الجودة الشاملة 
وَنتهٍ  َبدأ نموذج إدترة تىجودة بمتطيبثت تىزبثبن

  بتحقَق تىرضث ىهً 

 بشمه مبَر تهتً وترمز عيً تىزبون 

تإمد عيً تحسَن فثعيَة نظثً إدترة تىجودة 

بإستمرتر من خلاه إستخدتً سَثسة تىجودة 

تىمعطَثت  وأهدتفهث ونتثبج تىتدقَق وتحيَه

 وتلأعمثه تىتصمَمَة و تىوقثبَة ومرتجعة تلإدترة 

ىمستمر وتعده أسثسٍ من تىتحسَن تترمز عيً 

 مبثدبه

تىتؤمد من تحدَد إجرتءتت تىمرتقبة وتىقَثس تىتٍ 

 سَتً تنفَذهث وتحدَد تلأجهزة تىلازمة ىذىك 

إستخدتً تلأسثىَج تلإحصثبَة وتىعيمَة فٍ إدترة 

 وتحسَن تىجودة 

تحدَد مسإوىَة تلإدترة من خلاه تحدَد تىسَثسة 

تىخثصة بثىجودة و تلإىتزتً بهث ، ووضع إطثر 

 ىمرتجعتهث ، وتىتؤمد من تنفَذهث 

َتطيج تحسَن سَثسة تىجودة و تلإىتزتً بهث من قبه 

 تلإدترة وتىعثميَن فٍ تىمإسسة 

حددت متطيبثت تىتوثَق وأعدت دىَه خثص 

 بثىجودة 

ً إدترة تىجودة تىشثمية وضع َتطيج تطبَق نظث

 دىَه تىجودة 

تحدَد تلأفرتد تىذَن َقومون بؤعمثه تإثر عيً 

جودة تىمنتج من ذوٌ تىمفثءتت وتىخبرة وتىمهثرة ، 

 مدرمَن أهمَة نشثطثتهً فٍ إنجثز أهدتؾ تىجودة

 تسعً إىً مشثرمة تىعثميَن بشمه وتسع ومبَر 

تىتؤمد من مرتقبة وقَثس خصثبص تىمنتج ، لإثبثت 

أنه قد تمت تيبَة متطيبثت تىمنتج وتىمحثفظة عيً 

 تىمطثبقة ىمعثََر تىقبوه 

تلإهتمثً بثىتصمًَ تىفعثىة ىيسيع وتىخدمثت ىتحقَق 

 رضث تىزبون 

   61-62محمد عبد تىوهثج تىعزتوٌ ، مرجع سبق ذمره ، ص :المصدر   

تتصؾ بثىتمثمه وتلإنسجثً  7222إن طبَعة تىعلاقة بَن بَن إدترة تىجودة تىشثمية وموتصفثت تلأَزو 

عيً إعتبثر أن تىجودة تىشثمية هٍ إدترة ىيجودة من منظور شثمه َؽطٍ وَهتً بتحقَق تىجودة فٍ جمَع 

رة تمثه منبعث ، فٍ حَن أن هذه تلأخَ 7222مجثلات تىمإسسة ، وَحمه فٍ طَثته موتصفثت تلإَزو 

موثوقة ، وَرتمز عيً أسثس مطثبقة هذه ة تىجودة تىذٌ َقوً عيً موتصفثت وإحدي متطيبثت إدتر

َممن من خلاىهث تلإنطلاق وبنثء مرتمزتت إدترة تىجودة تىشثمية ، ىموتصفثت ، ىذت فهٍ مرحية أوىَة ت

 .يَن به متمثميَن ومن نسَج وتحد وبذىك فهمث ؼَر متعثرضَن و ىَسث بدَ



لإداسج انجىدج انشايهح وانرخطُط الإصرشاذُجٍ وانؼلالح تُُهًاًٍُ صم الأول : الإطاس انُظشٌ وانًفاهانف  
 

22 
 

دون إدترة تىجودة تىشثمية أو َممن تبنٍ إدترة تىجودة تىشثمية دون  7222فَممن تىحصوه عيً تلأَزو 

وهو  7222أو تبنٍ إدترة تىجودة تىشثمية ممدخه ىيحصوه عيً تلأَزو  7222تىحصوه عيً تلأَزو 

  1أفضه تىخَثرتت.

7222لإَزو ترة تىجودة تىشثمية وتَوضح طبَعة تىعلاقة بَن إد 22وتىشمه رقً   

7222 وتلإَزو تىشثمية تىجودة إدترة بَن تىعلاقة:  04شكل رقم   

 التنظٌمً البناء  

 الموارد توفٌر  

  الإستراتٌجٌة -

    القٌادة -

 مساندةال -

                                                                              المستهلكون

       الموردون                               الإدارٌة           العملٌة   

    

 

                   الشاملة الجودة إدارة

 النظم    

الأفراد                 

 شهادات الإٌزو 

  الإتجاهات 

  السلوك 

  المشاركة 

  الحماس 

 
 

 

  51تىمصدر : خَضر مثظً حمود ، مرجع سبق ذمره ، ص 

                                                           
دتر تىَثزورٌ تىعيمَة  نظم إدارة الجودة فً المنظمات الإنتاجٌة والخدمٌة ، َوسؾ حجًَ تىطثبٍ ، محمد عثصٍ تىعجَيٍ ، ىَث عيٍ تىحمًَ ،  
1
  

132، ص 0227، عمثن ىينشر وتىتوزَع   
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 يرطهثاخ ويشاحم ذطثُك إداسج انجىدج انشايهح انًطهة انشاتغ : 

، ممث تن هذت تىتطبَق لا َتوقؾ تطبَق إدترة تىجودة تىشثمية فٍ تىمإسسة عيً توفر تىعدَد من تىمتطيبثت 

وتحدة به َمر بثىعدَد من تىمرتحه ، سعَث ىتصحَح تلأخطثء تىتٍ قد تشوج عميَة تىتنفَذ َمون دفعة 

متطيبثت إدترة تىجودة تىشثمية ومرتحه  تىمطيج لأهً سنتطرق فٍ هذت َق أمبر تىعوتبد ، ىذتىضمثن تحق

 تطبَقهث .

  .يرطهثاخ ذطثُك إداسج انجىدج انشايهح1

 :1إدترة تىجودة تىشثمية نذمر منهث َوجد تىعدَد من تىمتطيبثت ىتطبَق

  ىيمإسسة :صورة تعبر عن تىتوجهثت تىمستقبيَة بنثء إسترتتَجَة فٍ إطثر 

َجج عيً تىمإسسة بنثء إسترتتَجَة وتضحة ومحددة تىمعثىً تفصح بشمه صرَح ودقَق عن مه 

ىيمإسسة ورإَتهث ) تىمرمز تىتنثفسٍ ، نوع تىخدمثت  تىمقدمة ...( من تصورتت تلإدترة تىعيَث 

ر وتىتحسَن إىً تحقَقهث ، وتىنظً تىتٍ تتبعهث ىقَثس تِدتء وموتصية تىتطوَ ًوتلأهدتؾ تىتٍ تسع

 ىتحقَق هذه تلأهدتؾ .

  نظثً متطور ىقَثس تِدتء وتلإنتثجَة وتىجودة: 

إن أحد متطيبثت تطبَق إدترة تىجودة تىشثمية وجود نظثً قَثس دقَق مبنٍ عيً تلإحصثبَة 

تىملابمة ىتحدَد تلإختلافثت تىسيبَة فٍ أدتء تىعميَثت وتلأنشطة وتىعمه عيً تىقضثء عيَهث بشمه 

َممن تلإدترة من تىسَطرة عيً تِدتء تىميٍ ىيمنظمة وتىجزبٍ ىيعمثه ، ومن ثً  جذرٌ ممث

 ىيعميَثت وتىجودة.تىتحسَن تىمستمر 

 : تىتعيًَ وتىتدرَج تىمستمر ىمثفة تىموترد تىبشرَة فٍ تىمإسسة 

خلاه َه تىعثميَن من رة تىجودة تىشثمية وأسثىَبهث تؤهدتة لإَتطيج نقه تىمفثهًَ وتىمبثدئ تلأسثسَ

وضع خطط تدرَج وتعيًَ منتظمة ومستمرة وفٍ تىوقت تىملابً و ىمثفة تىمستوَثت ىضمثن 

 طوَر وتىتحسَن تىمستمر.تإنسجثً وملابمة ومسثَرة مهثرتت تىعثميَن وإتجثهثتهً ىفيسفة تى

 : تبنٍ تلأنمثط تىقَثدَة تىمنثسبة ىمدخه إدترة تىجودة تىشثمية 

تىشثمية َيقً تىنمط تىقَثدٌ تىذٌ َعمه بروح تىفرَق وَثثبر فٍ ضه تطبَق منهج إدترة تىجودة 

عيً توفَر ودعً منثخ َسوده تىعمه تىجمثعٍ تىمتسق ، وتىذٌ َوىٍ إهتمثمث متوتزَث بثىعنصر 

تىبشرٌ وتىعميَثت وتىجثنج تىهَميٍ فٍ تىتنظًَ ، وَإمن بؽرس تىقًَ تلإَجثبَة فٍ تىعلاقثت ، 

 وح تىفرَق وتنظًَ مصيحة مه من تىفرد وتىمنظمة .ً تحقَق رتلإجمثع حوه قدرته عي
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 : تؤسَس نظثً معيومثت دقَق لإدترة تىجودة تىشثمية 

تىذٌ َتً من خلاه مرتقبة ومتثبعة تىمعيومثت ذتت عملا من تىمإسسة بمدأ تىترمَز عيً تىعمَه 

 رضثبه إدي ، بدتَة من تحدَد رؼبثته وإحتَثجثته وإنتهثءت بتقرَر مبصفة مستمرة تىعلاقة به 

و إشبثعه ، فإن تؤسَس نظثً معيومثت لإدترة تىجودة تىشثمية هو إجرتء لا ؼنً عنه ىتوفَر 

تىمعيومثت وتحيَيهث وتفسَرهث وتبثدىهث دتخه تىمنظمة بشمه َسمح بثىمرتقبة بصفة مستمرة ، ممث 

ون مبنَة عيً نظثً فٍ إستمرتر تىتحسَن وتىتنسَق بَن تلأنشطة تىمختيفة لأنهث ستمَسمح هذت تى

 رصد و إمتشثؾ إشثرتت عملابهث تىحثىََن وتىمرتقبَن وترجمتهث إىً مستوَثت تىجودة تىمطيوبة

 وثقثفة تنظَمَة ملابمة :  منثسج عمه تهَبة منثخ 

تلإدترة تىعيَث ومنذ تىبدتَة فٍ تهَبة و إعدتد تىعثميَن عيً  وَقصد بتهَبة منثخ تىعمه إهتمثً

 مختيؾ مستوَثتهً نفسَث ىفهً وقبوه أسثسَثت وممثرسثت إدترة تىجودة تىشثمية ىضمثن تعثونهً 

وإىتزتمهً وتىتقيَه من مقثومتهً ىيتؽََر ومذت توفَر تىموترد وتىتسهَلات تىمثدَة تىضرورَة ىتنفَذ 

هة أخري فإن نجثح تطبَق إدترة تىجودة تىشثمية مرهون بثىتهَبة تىشثمية ، ومن جهذت تىمدخه 

 ىثقثفة تىمنظمة من جمَع جوتنبهث .

 .يشاحم ذطثُك إداسج انجىدج انشايهح 2

إن وضع وتجسَد فمر و فيسفة إدترة تىجودة تىشثمية عيً أرض تىوتقع ىَس بثلأمر تىسهه ، ىذت فإن 

 هث فٍ : تطبَقهث َمر بعدة مرتحه َممن حصر

  المرحلة الأولى : الإعداد والتهٌئة 

 وأهمَة حسثسَة وتمثرهث تىشثمية تىجودة تطبَق مرتحه أهً من هٍوتىتهَبة  تلإعدتد مرحية إن

ففَهث تنبػ رؼبة تلإدترة تىعيَث فٍ تطبَق نظثً إدترة تىجودة تىشثمية  وتبرز من خلاىهث تىعدَد من 

تىمشثمه تىتٍ َنبؽٍ درتستهث وتحيَيهث وإتخثذ تىقرترتت تىسدَدة بشؤن معثىجتهث ، ممث أن هذه 

 :1أهمهث تىمرحية تنطوٌ عيً تىقَثً بثىعدَد من تلأنشطة 

ستشثرََن من خثرج تىمإسسة إضثفة إىً إعتمثد تىعثميَن مثفة تلإستعثنة بثىخبرتء وتلإ -

 ممصدر أسثسٍ ىتطبَق تىجودة تىشثمية .

هَمية مجيس جودة مشمه فٍ عضوَته من أعضثء من مجيس تلإدترة ىزَثدة تىحرص  -

 عيً تىعمه عيً تحقَق تلأهدتؾ تىمسطرة .

سعة ىهذه تىفرق فٍ صلاحَثت وتتشمَه وبنثء فرق عمه فٍ تلأقسثً تىمختيفة وتفوَض  -

   إطثر َضمن تحقَق تلأهدتؾ تىمسطرة .
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  : التخطٌط المرحلة الثانٌة 

إعدتد تىخطة تىلازمة ىتنفَذ نظثً إدترة تىجودة تىشثمية ، وتوفَر تىموترد َتً فٍ هذه تىمرحية 

 نجثز هذه تىمرحية َيخص تىخطوتت تىضرورَة لإ 21، وتىجدوه رقً تىبشرَة تىلازمة ىذىك 

 

  خطوتت إنجثز مرحية تىتخطَط:  03جدول رقم 

 خطوتت إنجثز مرحية تىتخطَط

 إختَثر أعضثء تىمجيس تلإستشثرٌ .1

 إختَثر منسق لإدترة تىجودة تىشثمية  .0

 تدرَج مه من أعضثء تىمجيس تلإستشثرٌ ومنسق إدترة تىجودة .1

 تلإجتمثع تلأوه لأعضثء مجيس إدترة تىجودة تىشثمية .2

 إعدتد مسودة خطة تىتطبَق  .3

 تىموتفقة عيً خطة تىتطبَق وتخصَص تىموترد تىلازمة ىذىك  .4

 تحدَد تلأهدتؾ وتىعميَثت تىهثمة  .5

 إختَثر تلأهدتؾ وتىعميَثت  .6

 إختَثر تىمجيس تلإستشثرٌ لإسترتتَجَة تىتطبَق  .7

 120تىمصدر : جوزَؾ جثبيونسمٍ ،مرجع سبق ذمره ، ص        

 التنفٌذ :  المرحلة الثالثة  

وتىمتفق عيَهث ، حَث تقوً فرق َتً خلاه هذه تىمرحية تىبدء تىفعيٍ فٍ تنفَذ تىخطط تىموضوعة 

 تىعمه تىمختيفة بإحدتث تىتؽََرتت تىلازمة من خلاه آدتء تىمهثً تىمومية إىَهً ىتحقَق تلأهدتؾ 

 تقوً تىعمه فرق نأ ممث ، تىمإسسة قبه من تىمنظمة تىتدرَج دورتت نتثج َظهر وهنث تىمسطرة

  1 وتىعميَثت ىلأنشطة تىمستمرة تىتحسَن طرق بتحدَد تىمرحية هذه خلاه

  التقوٌم المرحلة الرابعة : 

تطوَرهث ، وَتً بنثء أنظمة تهدؾ هذه تىمرحية إىً توفَر تىمعيومثت تىمتعيقة بثىمإسسة و سبه 

وتتضمن هذه تىمرحية تىخطوتت  تىمتزتمنة أو تىرقثبة تىمرحيَة تىرقثبة عيً أسثس تىرقثبة

 : 2تىتثىَة

وتىضعؾ ىيمإسسة وتىتعرؾ عيً جوتنج تىقوة ىدعمهث تشخَص تىوضع تىحثىٍ  -

 ىمعثىجتهث 

 تحدَد معثَر ىقَثس تىجودة تىشثمية  -
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 تقوًَ تىجهود تىمبذوىة فٍ تطبَق منهجَة إدترة تىجودة تىشثمية . -

دة تىشثمية ، وتىعمه عيً تطوَر مرتجعة ثقثفة تىمإسسة فٍ ضوء متطيبثت ثقثفة تىجو -

 هذه تىثقثفة فٍ ضوء تىمتطيبثت تىجدَدة . 

  :الخبرات  تبادل ونشر المرحلة الخامسة 

بشمه محمً تموَن قثعدة بَثنثت جوهرَة ىيمإسسة تفَد فٍ نقه تىسثبقة  َتَح تنفَذ تىمرتحه

وتبثده تىخبرتت وتىتفثعه بَن تلأقسثً تىمختيفة ، وإستثمثر تىخبرتت وتىنجثحثت تىمحققة من 

 1تطبَق إدترة تىجودة تىشثمية 

 انًطهة انخايش : يزاَا و يؼىلاخ إداسج انجىدج انشايهح 

ىشثمية وتطبَقثتهث فٍ تىمجثه تلإنتثجٍ وتىخدمٍ تت بإدترة تىجودة إن إزدَثد إهتمثً تىشرمثت وتىمإسسث

جرتء تبنٍ هذه تىفيسفة وتىتٍ تإدٌ بشمه تو بآخر إىً زَثدة نَهث جمدي تىمزتَث وتىفوتبد تىتٍ َتً  َعمس

ت تىمطيج عيً أهً مزتَث ومعوقثت تىحصص تىسوقَة تىمحيَة وتىعثىمَة ىيمإسسة ممه ، وسنعرج فٍ هذ

 جودة تىشثمية .إدترة تى

 .يزاَا ذطثُك إداسج انجىدج انشايهح 1

، وتىتٍ َممن تحقق إدترة تىجودة تىشثمية تىعدَد من تلإمتَثزتت وتىمزتَث ىصثىح تىمإسسثت تىتٍ تطبقهث 

 :2إجمثىهث فٍ

 تقيَه تمثىَؾ تلإنتثج وتىحد من تلأخطثء وتىهدر تىنثتج عن تمرتر تلاعمثه و إستهلاك تىموترد. -

 تىعملاء وولابهً ىمنتجثت وخدمثت تىمإسسة .مسج رضث  -

 خه وتىخثرج .تتحسَن سمعة وصورة تىمإسسة فٍ تىد -

 زَثدة أربثح ورضث تىشرمثء و تىمسثهمَن فٍ تىمإسسة . -

 تقوَة إنتمثء وولاء تىعثميَن وتحفَزهً ومشثرمتهً فٍ نجثح تىمإسسة. -

 .  دتخه تىمإسسةتحسَن مفثءة وفعثىَة تِدتء ىلأفرتد وتلإدترتت وتىعميَثت  -

تعزَز تىمرمز تىتنثفسٍ ىيمإسسة فٍ ضه حرصهث عيً تقدًَ سيع وخدمثت ذتت جودة عثىَة  -

 ىيعملاء وبثىتثىٍ زَثدة تلإنتثج وتقيَه تىتمثىَؾ . 

 ت من تطبَق إدترة تىجودة تىشثميةتىفوتبد تىتٍ تحققهث تىمإسسث 3وَوضح تىشمه رقً 
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 : تىفوتبد تىمختيفة من تطبَق إدترة تىجودة تىشثمية وتىنثتجة عن عثمه تلإعتمثدَة  5 شكل رقم

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   40ص 1777تىدتر تىجثمعَة ، مصر ، 2ط قضاٌا إدارٌة معاصرة تىمصدر : محمد تىصثىح تىحنثوٌ ، إسمثعَه تىسَد ، 

 

 

 تطبَق إدترة تىجودة تىشثمية 

 زَثدة درجة تىثقة وتلإعتمثدَة

زَثدة تىجثنج تلإَجثبٍ من 

 تلأقثوَه وتلأحثدَث 

روح معنوَة عثىَة ىدي 

تىعثميَن وزَثدة حمثسهً 

 ىيعمه 

تلإحتفثظ بعدد 

مبَر من 

تىعملاء وحجً 

 أعمثه أمبر

فرصة أفضه 

ىتحمَه 

تىمستهيك 

 بؤسعثر متمَزة

إنخفثض معده 

 دورتن تىعمه 

إنخفثض تميفة 

 آدتء تىعمه 

زَثدة فعثىَة تىنشثط تىتسوَقٍ وتىحصوه عيً 

 إَرتدتت أعيً من تىمبَعثت 

 زَثدة تلإنتثجَة 

 وإنخفثض تىتميفة

 ربح أعلى للمنظمة 
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 .يؼىلاخ ذطثُك إداسج انجىدج انشايهح 2

إىً تطبَقه وتلإستفثدة من جوتبزه فمر إدترٌ حدَث تسعً تىمإسسثت  نظثً و تىشثميةتعتبر تىجودة 

تىمعوقثت وتىعرتقَه إلا أن عميَة تىتطبَق َممن أن تبوء بثىفشه فٍ حثه مث تجثهيت تىمإسسة ،  ومزتَثه

إدترة تىجودة ه تطبَق تىتٍ َممن أن تحوه دون نجثحه ، وَممن تىقوه أن من أهً تلأسبثج تىشثبعة فٍ فش

 : 1تىشثمية هٍ

إذ أنه لا َوجد  دة تىشثمية وىَس عيً تىنظثً ممه :تىترمَز عيً تسثىَج معَنة فٍ إدترة تىجو -

ىضمثن تحقَق تىجودة تىشثمية ، به َجج تىنظر إىَهث عيً أنهث نظثً أسيوج وتحد َممن تطبَقه 

 ىجودة هو عميَة وىَس أسيوج . متمثمه من تلأجزتء تىمختيفة تىمترتبطة معث ، وعيً أن تحسَن ت

عيمث أن مشثرمة مثفة  تىشثمية : عدً تىحصوه عيً مشثرمة تىموظفَن فٍ برنثمج إدترة تىجودة -

 أفرتد تىمإسسة وإىتزتمهً تىمستمر أمر ضرورٌ لإنجثح هذت تىبرنثمج .

بج مهمة : إن تىوصوه إىً تحقَق نتثدي تىبعَد مإستعجثه تىنتثبج تىفورَة وتجثهه تىعمه عيً تى -

وميموسة من تطبَق إدترة تىجودة تىشثمية قد َستؽرق مدة زمنَة معتبرة ، ىذىك تقوً بعض 

تىمإسسثت بتمثَؾ جهودهث فٍ تطبَق برنثمج تىجودة تىشثمية ىيحصوه عيً فوتبد سرَعة ممث 

 َإدٌ بهث إىً تىفشه.

موظفٍ تىمإسسة : وهذت تبنٍ طرق وأسثىَج إدترة تىجودة تىشثمية تىتٍ لا تتوتفق ونظثً إنتثج و -

ومنسجمة مع نظثً تىمإسسة تلإنتثجٍ أو تىوظَفٍ ممث َإدٌ إىً بإستعمثه أسثىَج ؼَر منثسبة 

 إىً زعزعة تىثقة بنظثً إدترة تىجودة تىشثمية ميه. فشه هذت تلأسيوج به وَتعدي

مقثومة تىتؽََر : سوتء مثن من تلإدترة أو من تىعثميَن لأن برتمج تحسَن تىجودة تستدعٍ إحدتث  -

تؽََر تثً فٍ ثقثفة تىمإسسة وطرق عميهث ممث َوىد ىدي بعض تىعثميَن تىخوؾ من تحمه 

 تىمسإوىَة و تلإىتزتً بمعثََر حدَثة بثىنسبة ىهً . 

سيطة : تلأمر تىذٌ َقيه من حمثس ودتفعَة ؼَثج أو قصور تلإدترة بثىمشثرمة وترمَز تى -

   تىعثميَن ىلأدتء تلإبتمثرٌ تىلازً لإثرتء إدترة تىجودة تىشثمية. 

 

 

 

 

                                                           
 027ص ، مرجع سبق ذكره ،رتبٍ مهدٌ تىسثم 
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 انرخطُط الإصرشاذُجٍ فٍ انًؤصضح   ٍَ :انثا انًثحث

 يفهىو الإصرشاذُجُح : انًطهة الأول

 ... ( وعثىً تلأعمثه تىسَثسَة،تىرَثضَة ، رتتَجَة فٍ تىعدَد من تىمجثلات )تىعسمرَةإستخدً مفهوً تلإست

، وأخذت  ة إىً أن أصبحت تلإسترتتَجَة إنضبثطث فٍ حد ذتته ثبت نفسه فٍ تىعثىً تلأمثدَمٍىفترة طوَي

 عدة معثنٍ و تعرَفثت مختيفة عيً إختلاؾ مصدر تعرَفهث أهمهث :

تعنٍ منثورة تستخدً ىمفثجؤة تىعدو و خدتعه ممث تعنٍ   stratégia )تلإسترتتَجَة : هٍ ميمة لاتَنَة )

 .1إخضثع تىعدو دون تىيجوء إىً تىقتثهأَضث 

ممث أعطَت تلإسترتتَجَة بعض تىتعرَفثت تىوتقعَة إىً حد مث من قبه تىعدَد من تىمإىفَن ممث أسهً فٍ 

 إثرتء هذت تىمفهوً بإستمرتر :

ة طوَية                                                                                                                  َجَة هٍ عميَة تحدَد أهدتؾ تىمإسست( : تلإسترت(Chandler 1962فبثىنسبة ىيمإىؾ 

 تلأجه و إختَثر أسثىَج تىعمه وتخصَص تىموترد تىلازمة ىتحقَق هذه تلأهدتؾ وتىؽثَثت .

عيً أنهث : تصور تىشرمة لأنشطتهث ، مع تحدَد معده تقدمهث ، ومجثلات   (Ansoff 1968 (ىَعرفهث 

 توسعهث وإتجثهثتهث ، وتىقوي تىمبري تىتٍ َتعَن إستؽلاىهث وتلأربثح تىتٍ سَتً تحقَقهث .

مؤسيوج ىموتجهة تىمنثفسة هٍ مزَج تلأدوتت : تلإسترتتَجَة  (Porter 1982)أمث بثىنسبة ىيمإىؾ 

 تسعً تىمإسسة ىتجمَعهث ىتحقَق أهدتفهث.وتىوسثبه تىتٍ 

عرفهث عيً أنهث : فن إستخدتً تىمعيومثت تىنثتجة عن تىعمه ، ىدمجهث ،  (Morin.E 1984)من جهته 

 ووضع خطط عمه قثدرة عيً جمع أقصً قدر من تىَقَن ىموتجهة ؼَر تىمإمد.

متعيقة بإختَثر تىوسثبه وتحدَد عيً أنهث : مجموعة تىقرترتت وتلإجرتءتت تى  (Thiétart1990)وعرفهث 

 تىموترد من تجه تحقَق هدؾ .

َعرؾ تلإسترتتَجَة عيً أنهث : فمر َتعيق بؽرض ونطثق عمه تىمنظمة  ( Jonson2002)وبدوره 

 إىً أنشطتهث . ومَفَة إضثفة تىقَمة

                                                           
70،ص 0226، دتر وتبه ىينشر وتىتوزَع ، تلأردن، أهمٌة التخطٌط الإستراتٌجً فً إنجاح المنظومة الإدارٌة محمدعثَد عثمر تىمجلاد 
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عيً أهمَة ثر ممث تعد تلإسترتتَجَة مجموعة تىسَثسثت وتىقرترتت تىمهمة تىتٍ تتخذهث تلإدترة وتىتٍ تإ

شرمثت وتتضمن هذه تىسَثسثت وتىقرترتت فٍ تىؽثىج إىتزتمث بثىموترد تىتٍ لا َممن تِدتء تىمثىٍ ىي

  1تؽََرهث بسهوىة.

مورد َسد إحتَثج تىمإسسة فٍ إتخثذ تىقرترتت فٍ ضوء آلاؾ تىمتؽَرتت تىتٍ َجج تمثه تلإسترتتَجَة 

فٍ تىتوجهثت تىثثبتة وتىمرونة فٍ تىتمَؾ مع تىضروؾ أن تإخذ بعَن تلإعتبثر ، وتوفَر تلإستقرتر 

 تىمختيفة .

 انًطهة انثاٍَ : يفهىو انرخطُط الإصرشاذُجٍ

ظهر تىتخطَط تلإسترتتَجٍ مؤحدث نموذج من نمثذج تىتخطَط فٍ تىمإسسة ، وقد عمه هذت تىنوع من 

ثوىة تىتعرؾ عيً نقثط تىقوة ، ومحيمإسسة ىتىبَبة تىدتخيَة  تىتخطَط عيً تىفهً تىوتقعٍ ىمث َدور فٍ

وتىضعؾ فَهث ، وفهً بَبة تىمإسسة تىخثرجَة ومحثوىة تىتعرؾ عيً تىفرص وتىمخثطر تىتٍ تنطوٌ 

عيَهث ، ممث َممن من إستشرتؾ تىمستقبه ، وتلإعدتد ىه بصَثؼة تىبدتبه تلإسترتتَجَة تىتٍ تقود تىمإسسة 

 .2ه تلأهدتؾ إىً تحقَق أهدتفهث وفق شروط وظروؾ تسهه تحقَق هذ

َسعً تىتخطَط تلإسترتتَجٍ إىً تحدَد تىتوجهثت تىمستقبيَة ، وتىبحث فٍ تىمإثرتت تىدتخيَة وتىخثرجَة 

، وقد عنٍ بثىعدَد من تىتعرَفثت من قبه تىعدَد من تىمتثج إذ َعرؾ بؤنه " وتنثوه تىقضثَث بشمه شموىٍ 

 .  3"زمنَة مستقبيَة وتنفَذهث ومتثبعتهثعميَة إتخثذ قرترتت ووضع أهدتؾ و إسترتتَجَثت و برتمج 

وَعتبر تىتخطَط تلإسترتتَجٍ عميَة ذهنَة تحيَيَة لاختَثر تىموقع تىمستقبيٍ ىيمإسسة تبعث ىيتؽَرتت 

، وهو عميَة لا تبدأ من فرتغ به تبدأ بعميَة تىحثصية فٍ تىبَبة تىخثرجَة ومدي تمَؾ تىمنظمة معهث 

 رتىبَبة وتحدَد تلأهدتؾ ووضع و تطوَر تلإسترتتَجَثت ثً تقََمهث وتختَثتحدَد رسثىة تىمنظمة وتحيَه 

 .4تلأنسج منهث ىيمإسسة 

وتىتخطَط تلإسترتتَجٍ هو درتسة تىوتقع بمه أبعثده ومظثهره من قوة وضعؾ وتحدَثت وفرص ، 

تىمستقبه  ورسً رإي و أهدتؾ مستقبيَة بنثء عيً ذىك ، ثً وضع برتمج عميَة تسثعد عيً تلإنتقثه إىً

، وبؽرض بنثء تىخطط تلإسترتتَجَة َنبؽٍ عيً تىمدرتء إعتمثد تىمدخه تىمنظمٍ تىوتسع تىمنشود 

                                                           
 
1
 F.Lorey , les stratégies des entreprises , édition dunod , p86     

2
 Wheelen,T &Hunger,J , strategic management and business policy ,9

th 
.ed. prentice Hall 2004 , p10  

016، ص  0221، دتر رضث ىينشر وتىتوزَع ، عمثن  2التخطٌط الإستراتٌجً أسس ومبادئ طؼنًَ عثمثن ،  
3
  

15ص  0222، ممتبة تىؽرَج ، مصر المعاصرة الإدارةتىسيمٍ عيٍ ، 
4
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وتىعرَض تىذٌ َسثعد عيً تىتعثمه وبفعثىَة مع تىفرص تىبَبَة تىمتثحة وتجنج تىتهدَدتت فٍ ضوء 

 . 1إستعدتدتت تىمإسسة ىمإشرتت تىقوة وتىضعؾ

بذىك تىشرمثء  ن خلاىهث إحدي تىمإسسثت وَيتزًَة نظثمَة توتفق مإن تىتخطَط تلإسترتتَجٍ هو عمي

تىربَسَون فٍ تىمنظمة عيً تلأوىوَثت تىتٍ تعتبر ضرورَة ىتحقَق هدفهث ، وفٍ نفس تىوقت تستجَج 

 . 2رشد إىً إمتلاك تىموترد وتخصَصهث بإتجثه تحقَق تيك تلأوىوَثت، وتىيبَبة تىمحَطة بهث 

 تىوظثبؾتعثرَؾ تىتخطَط تلإسترتتَجٍ ، وتىذٌ َرتمز فٍ تعرَفه عيً  وإذت مث أردنث ذمر أشمه

درتَمر تىذٌ عرفه عيً أنه " عميَة إتخثذ تلأسثسَة ىيتسََر، فإننث سوؾ نتوقؾ عند تعرَؾ بَتر 

قرترتت مستمرة بنثء عيً معيومثت مممنة عن مستقبيَة هذه تىقرترتت وآثثرهث فٍ تىمستقبه ، وتنظًَ 

زمة ىتنفَذ هذه تىقرترتت وقَثس تىنتثبج فٍ ضوء تىتوقعثت ، عن طرَق نظثً تىتؽذَة تىمجهودتت تىلا

 .3تىمرتدة ىيمعيومثت 

 انًطهة انثانث : يشاحم انرخطُط الإصرشاذُجٍ

تشَر عميَة تىتخطَط تلإسترتتَجٍ إىً تطوَر خطط طوَية تلأجه ـثخذ بعَن تلإعتبثر مه من تىفرص 

وتىتهدَدتت تىخثرجَة فٍ ضوء نقثط تىقوة وتىضعؾ ىيمنظمة ،ممث تحتوٌ عيً تىتعرَؾ برسثىة تىمنظمة 

 ، وفَمث َيٍ أهً مرتحه تىتخطَط تلإسترتتَجٍ : وتحدَد تلأهدتؾ تىمسطرة 

 الأونً : يشحهح الإػذاد  انًشحهح 1

 تتضمن مرحية تلإعدتد ىيتخطَط تلإسترتتَجٍ تىخطوتت تىتثىَة :

 التحلٌل الإستراتٌجً : 1.1

من خلاه تىفرص وتىتهدَدتت تىحثىَة منهجٍ شثمه ىيمرمز تىتنثفسٍ تىحثىٍ ىيمإسسة  تحيَه وهو

دتخه تىمإسسة عنثصر تىقوة وتىضعؾ تىذتتَة تىموجودة ى، ووتىمتوقعة فٍ بَبة أعمثه تىمإسسة من جهة 

 ، وَشمه تىتحيَه تلإسترتتَجٍ بعدَن همث : 4من جهة أخري 

 :تحلٌل البٌئة الخارجٌة  1.1.1

وتقوً عيً درتسة تىعوتمه تىبَبَة تىخثرجَة من خلاه تحدَد تىفرص تىمتثحة وتىتعرؾ عيً تىضروؾ 

ددة ، ممث َممن تىمإسسة من إستؽلاه هذه تىفرص وتحقَق تىمحَطة بثىمإسسة خلاه فترة زمنَة مح

                                                           
  165،ص 0222، دتر حثمد ىينشر، عمثن1طة ة الإستراتٌجً، إدارجوتد شوقٍ نثجٍ  
1
  

2
 Micheal Allison & Jude kaye , strategic planning for nonprofit organization : A practicalguide and workbook, 

2
nd 

edition . NJ, USA : John Willey &Sons , Inc , P2 

02، دتر تىمعرفة تىجثمعَة ، تلإسمندرَة ص التخطٌط الإستراتٌجًنبَه مرسٍ خيَه ،  
3
  

 112-107صمرجع سبق ذكره ،  تىسيمٍ عيٍ ،  
4
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بج خطرت أو آثثر سيبَة عيً ، وتحدَد تىتهدَدتت وتىمخثطر تىمحتمية تىتٍ قد تسأهدتؾ إسترتتَجَة 

 . 1ةتىمإسس

 تحلٌل البٌئة الداخلٌة :  2.1.1

وتقوً عيً إىقثء نظرة تفصَيَة عيً تىتنظًَ تىدتخيٍ ىتحدَد مستوَثت تِدتء ومجثلات تىقوة وتىضعؾ 

نتثبج تحيَه تىبَبة تىدتخيَة مع  ًتىتٍ َتسً بهث مه عثمه من تىعوتمه تىدتخيَة ، وتعتمد تىمإسسة عي

و إختَثر تىبدتبه تىمنثسبة ىهث  فٍ إتخثذ تىقرترتت تلإسترتتَجَةتلإستعثنة بنتثبج تحيَه تىعوتمه تىخثرجَة 

 . 2ومن أهً عوتمه تحيَه تىبَبة تىدتخيَة : تىعوتمه تىمثدَة وتىعوتمه تىبشرَة ، وتىعوتمه تىمعنوَة

 صٌاغة الإستراتٌجٌة : 2.1

رتتَجَة وتىمستمدة تنطيق صَثؼة تلإسترتتَجَة من تعرَؾ تىطرق تىعيمَة تىمإدَة إىً تحيَه تىمهثً تلإست

، وتسثعد تلإسترتتَجَة عيً تحقَق تىضمثن وتىتؤمد من  (SWOT)أسثسث من نتثبج تقوًَ مصفوفة 

ملاءمة تىقرترتت تىمتخذة َومَث وتىمصثىح بعَدة تىمدي ىيمإسسة ، وتشجَع تىعثميَن عيً تىعمه سوَث 

 .3ىتحقَق تلأهدتؾ تىمشترمة 

 : وضع الخطة الإستراتٌجٌة 3.1

 وضع تىخطة تلإسترتتَجَة ىيمإسسة بثلاث خطوتت : وَمر 

 : صٌاغة رؤٌة ورسالة المؤسسة  1.3.1

تعرؾ تىرإَة تلإسترتتَجَة بؤنهث " تىمسثر تىمستقبيٍ تىذٌ َحدد تىوجهة تىتٍ ترؼج تىمإسسة تىوصوه 

 .ثإىَهث ، وتىمرمز تىسوقٍ تىذٌ تنوٌ تحقَقه ونوعَة تىقدرتت وتلإممثنثت تىتٍ تخطط ىتنمَته

تيجؤ تىمإسسة إىً تىتخَه عند صَثؼة تىرإَة وذىك ىتصور تلاحدتث تىمتوقعة عيً تىمدي تىبعَد ، إذ و 

أن تىرإَة تضع إطثرت عثمث ىفيسفة تىمإسسة ، ؼثَثتهث و إسترتتَجَثتهث، وفٍ تىوقت ذتته ىهث دور مهً فٍ 

 .4بتحفَز تىجمَع ىيعمه بإتجثه وتحدزَثدة فعثىَة وإنتثجَة تىمإسسة 

 وَوجد ثلاث ممونثت أسثسَة تإخذ بعَن تلإعتبثر ىصَثؼة تىرإَة تلإسترتتَجَة ىيمإسسة وهٍ :

 تىحثىٍ ىيمإسسة . تىنشثط مجثهد تحدَ -

 تحدَد تىتوجه تلإسترتتَجٍ تىمستقبيٍ . -
                                                           

136،ص 0223دتر ىَثزورٌ تىعيمَة ىينشر ،تلأردن، الإدارة الإستراتٌجٌة مفاهٌم وعملٌات وحالات دراسٌة ، تىدورٌ زمرَث  
1
  

 52،ص  0220تىدتر تىجثمعَة ، مصر مفاهٌم ونماذج تطبٌقٌة ،  الإدارة الإستراتٌجٌة : إدرَس ثثبت ، تىمرسٍ جمثه تىدَن ، 
2
  

237صمرجع سبق ذكره ، ؼنًَ عثمثن ،  
3
  

65ص ، 0223 مصر تىجثمعَة، تىدتر ، تطبٌقً منهج الإستراتٌجٌة والإدارة الإستراتٌجً التفكٌر ، آخرون و تىمرسٍ
4
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 توصَه تىرإَة بشمه وتضح وجذتج ىلأطرتؾ ذتت تلإهتمثً  -

ث من تىمإسسثت تىمشثبهة ، وتحدد تىرسثىة عن ؼَره مإسسة فهٍ تىؽرض تىذٌ َمَزهثأمث رسثىة تى

، ممث تسثعد فٍ توىَد قَمة إدترَة حقَقَة تتمثه فٍ توحَد مجثه تىعميَثت من منظور تىمنتج أو تىسوق 

 .1آرتء تىمدرتء حوه تلإتجثهثت تىمستقبيَة ىيمإسسة وتقيَه تىمخثطر تىنثتجة عن فقدتن تىرإَة تىوتضحة  

 تىعلاقة بَن تىرإَة وتىرسثىة و إرتبثطهمث بؤؼرتض تىتنظًَ بشمه تسيسيٍ :َوضح ( 6) رقً وتىشمه

 ىرسثىة بؤؼرتض تىتنظًَ ت: إرتبثط تىرإَة و(6)  رقم شكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ص  1777، مجموعة تىنَه تىعربَة ، مصر  1الحادي والعشرٌن ط القرن الإدارة الإستراتٌجٌة لمواجهة تحدٌاتتىمصدر : تىمؽربٍ عبد تىحمَد ،

51 

 ٌات الإستراتٌجٌة والأهداف : اوضع الغ 2.3.1

تشمه تىؽثَثت تلإسترتتَجَة تىعنصر تلأسثسٍ فٍ تىتخطَط تلإسترتتَجٍ حَث تحدد تلإطثر تىعثً ىلأنشطة 

سة ، وتسثهً فٍ تحوَه تىرإَة تلإسترتتَجَة وتىرسثىة إىً مستوَثت مرؼوبة تِدتء .                                    تىتٍ تقوً بهث تىمإس

تسهً تىؽثَثت وتلأهدتؾ فٍ توجَه تىقدرتت تلإسترتتَجَة وتحدَد أوىوَثتهث وأهمَتهث تىنسبَة ، وَشَر 

رتبط بتحدَد تىؽرض تىذٌ َمَزهث عن ؼَرهث من ثَة إىً تىنتثبج تىنهثبَة ىيمإسسة وتىتٍ تمفهوً تىؽ

 .2تىمإسسثت تىممثثية 
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فٍ حَن تشَر تلأهدتؾ إىً تىنتثبج تىمطيوج تحقَقهث ىترجمة مهثً تىمإسسة ورسثىتهث إىً وتقع عيمٍ ، 

 وتتمَز بثىتحدَد تىدقَق ، وإممثنَة تىقَثس وتىمَه إىً تىتفصَه .

 ح انثاَُح : يشحهح ذُفُز الإصرشاذُجُح انًشحه .2

تىبعض وتىتٍ تضمن تموَن  من تلأنشطة تىمترتبطة مع بعضهثتنفَذ تلإسترتتَجَة تعبر عن سيسية 

 متطيبثت تلإسترتتَجَة تىتٍ َتً إختَثرهث.

ة إن تطبَق تلإسترتتَجَة بصورة نثجحة َمثه تحدَث صعبث ومعقد ، ففشه تلإدترة فٍ تطبَق تلإسترتتَجَ 

ممث َعنٍ أن نجثح لا َقتصر عيً هذه تىمرحية فحسج به َتعدتهث إىً فشه تلإدترة تلإسترتتَجَة ممه ، 

تلإدترة فٍ تحيَه تىبَبة تىدتخيَة وتىخثرجَة و إستخدتً تىنمثذج وأدوتت تىتحيَه تىمنثسبة لا معنً ىه إذت ىً 

 ت تنفَذَة سيَمة .توضع تلإسترتتَجَة فٍ سَثق تنظَمٍ منثسج و تلإنتقثه إىً خطوت

تهتً وترمز تىصَثؼة عيً تىتنبإ وتىتوقع تىمستقبيٍ وتحيَه تىعوتمه تىمإثرة قبه تىتنفَذ ، فٍ حَن أن 

مرحية تىتنفَذ تهتً بإدترة تىعوتمه تىمإثرة أثنثء تىعميَثت وتلإنتثج وبنثبهث عيً أسثس تىعميَثت تىتشؽَيَة 

تىخطوة تلأوىً  ضح أن صَثؼة تلإسترتتَجَة بشمه جَد َعدمع تىترمَز عيً تىفعثىَة وتىمفثءة ، ممث َو

 .1ىيتنفَذ تىفعثه 

   الإصرشاذُجُح وذمُُى انشلاتح يشحهح:  انثانثح انًشحهح .3
من وتهدؾ هذه تىمرحية إىً تىتؤمد من صحة تىتفمَر و دقة تىتخطَط ومفثءة تىتنفَذ ، وتمتد إىً تىتؤمد 

ىفعيٍ ومطثبقته بثىمخطط إىً ؼثَة تىتؤمد من جودة تِدتء ت جودة تىتفمَر وتىخطة تلإسترتتَجَة ،

تىمستهدؾ
2

                                                                          .                           

خيَة وتخضع تلإسترتتَجَة ىعميَة تىتقًََ ىقَثس مدي تنثسبهث مع تىتؽََرتت تىتٍ تحدث فٍ تىبَبة تىدت

وتىخثرجَة ، ومعرفة مدي دقة تىتنبإتت تىتٍ تحتوَهث تىخطط عن طرَق مقثرنة تىنتثبج تىفعيَة بثلأهدتؾ 

 ٍ تىتصمًَ أو تنفَذ تلإسترتتَجَةتىمتوقعة من تطبَق تلإسترتتَجَة وبثىتثىٍ إمتشثؾ تلإنحرتفثت سوتء ف

 : نموذج ىلإدترة تلإسترتتَجَة بمثفة مرتحيهث (5تىشمه رقً )وَوضح 
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 : نموذج تلإدترة تلإسترتتَجَة  5 شمه رقً
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 تىقوتنَن وتىقوتعد
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 انرخطُط الإصرشاذُجٍ: يمىياخ وػىائك انًطهة انشاتغ 

، رأَنث تىعلاقة تىوطَدة بَنهمث ، بعد تىتطرق إىً مفهوً مه من تلإسترتتَجَة وتىتخطَط تلإسترتتَجٍ 

 ٍفثلإسترتتَجَة نثتجة عن تىتخطَط تلإسترتتَجٍ ، أٌ لا وجود لاسترتتَجَة فعثىة دون تخطَط إسترتتَج

فٍ ت وتىعنثصر تىمإثرة تىتٍ تؤخذ بعَن تلإعتبثر جمَع تىمتؽَرت ةتىعيمَة تىسيَمقثبً عيً تلأسس 

إسترتتَجَة تىمإسسة ، وىضمثن فعثىَة تىتخطَط تلإسترتتَجٍ وجج توفَر مجموعة من تىعنثصر تىتٍ 

 . َقوً عيَهث

 يمىياخ انرخطُط الإصرشاذُجٍ  .1

مإثرة فٍ عنثصر هذه تلأخَرة َجج تىتفمَر فٍ هذه تىمقومثت قبه بدتَة تىتخطَط تلإسترتتَجٍ و تعتبر 

 : 1فعثىَة تىعميَة تلإسترتتَجَة وهٍ 

فٍ تىمإسِسة ىجمَع تىقرترتت حَث تطرح تىبدتبه تىمممنة :  المستقبلٌة فً إتخاذ القرارات -

تلأرضَة تىملابمة لإتخثذ تىقرترتت تىمتعيقة بإستمشثؾ وتجنج تىمستقبه ، أٌ أنهث تقوً بتهَبة 

ٍ فإن هذت تىعنصر َمثه تحدَد تلأهدتؾ تىمستقبيَة تىمخثطر وتحدَد تىفرص و إستؽلاىهث وبثىتثى

 ومَفَة تحقَقهث .  

ىتخطَط تلإسترتتَجٍ بتحدَد تلأهدتؾ ، ومن ثً تحدَد تلإسترتتَجَثت ، ثً تحدَد تَبدأ  :العملٌة  -

تىسَثسثت ، وطوَر تىخطط تىتفصَيَة ىيتؤمد من تنفَذ تيك تلأهدتؾ ، وعيَه فهو هو َمثه تىعميَة 

 تىتٍ تتضمن تىتحدَد تىمسبق لأنوتع تىجهود تىتنظَمَة تىمطيوبة وزمن إتخثذهث . 

تلإسترتتَجٍ ىَس مجرد سيسية من تىقوتعد وتلإجرتءتت وتىوسثبه تىمتبعة تىتخطَط  :الفلسفة  -

 نظرت لأهمَتهث فٍ تىعميَة تلإدترَة ،به هٍ بمثثبة فيسفة رتسخة ىدي تىمدَرَن فٍ أٌ مإسسة 

 .نثبعة عن فهمهً ىهث و إقتنثعهً بضرورة ممثرستهث فٍ جمَع تلأنشطة تىربَسَة وتمون 

تسعً ىتحدَد تىؽثَثت وتلأهدتؾ وتىسَثسثت وتلإسترتتَجَثت ،  هٍ عميَة منظمة :الهٌكلٌة  -

 . ووضع تىخطط تىتفصَيَة ىتطبَقهث وصولا ىتحقَق أهدتؾ تىمإسسة 

ثلاث أنوتع من تىخطط عن طرَق علاقة هَميَة وهٍ تىخطط تىتخطَط تلإسترتتَجٍ بَن  طوَرب

تىبرتمج قصَرة تىمدي، ممث َسثعد تلإسترتتَجَة وتىخطط أو تىبرتمج متوسطة تىمدي وتىخطط أو 

 تلإدترة تىعيَث عيً تحوَه خططهث تىربَسَة إىً قرترتت محددة بثتجثه تحقَق تلأهدتؾ تىنهثبَة .

 ػىائك انرخطُط الإصرشاذُجٍ  .2

 : 1سترتتَجٍ بعض تىعقبثت ومن بَنهثتوتجه عميَة تىتخطَط تلإ

                                                           
مإتة ىيبحوث وتىدرتسثت ، سيسية تىعيوً التخطٌط الإستراتٌجً من وجهة نظر مدٌري شركات الأعمال الأردنٌة ، حمثمٍ َوسؾ ، فإتد تىشَخ ، 

1
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يوج تىتخطَط تلإسترتتَجٍ ، وذىك ىعدة فٍ إستخدتً أسأو إنعدتً تىرؼبة ىدَهً  تردد تىمدرتء -

 أسبثج : 

 . ٍإعتقثد تىمدرتء بعدً توفر تىوقت تىمثفٍ ىيتخطَط تلإسترتتَج 

 . ًإعتقثد تىمدرتء بؤن تىتخطَط تلإسترتتَجٍ لا َدخه ضمن مسإوىَثته 

 . ٍإعتقثد تىمدرتء بإنعدتً ممثفآت عيً عميَة تىتخطَط تلإسترتتَج 

 

إضطرتج تىبَبة تىخثرجَة تلأمر تىذٌ َجعه تىتخطَط متقثدمث وذىك ىعدة أسبثج مثىتؽََر تىسرَع  -

فٍ عنثصر تىبَبة تىقثنونَة وتىسَثسَة و تلإقتصثدَة ، و إرتفثع تميفة متثبعة هذه تىتؽََرتت عن 

 قرج و بصورة مستمرة. 

مدرتء ، وذىك ىعدة أسبثج تلإنطبثع تىسٍء تىذٌ تترمه مشثمه تىتخطَط تلإسترتتَجٍ ىدي تى -

ممشثمه جمع تىبَثنثت وتحيَيهث ىوضع تىخطط تلإسترتتَجَة ، و إعتقثد تىمدرتء بعدً جدوي فمرة 

 هذت تلأسيوج لإحتمثه وجود خطؤ فٍ إدترة تىخطة تلإسترتتَجَة .

ضعؾ تىموترد تىمتثحة : وتشمه تىموترد تىمثىَة وصعوبة تىحصوه عيً تىموتد تلأوىَة وصعوبة  -

 ج تىتمنوىوجَث و تلأسبثج تىفنَة ونقص تىقدرتت تلإدترَة .جي

تىحثجة إىً تىوقت و تىتميفة تىمبَرة : وذىك ىعدة أسبثج فٍ صورة تىمنثقشثت حوه رسثىة  -

، و تىمً تىهثبه من تىمعيومثت وأهدتؾ تىشرمة تىتٍ تستؽرق وقتث طوَلا من تلإدترة تىعيَث 

 وتلإحصثءتت تىمميفة.
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 يُهج إداسج انجىدج انشايهح وانرخطُط الإصرشاذُجٍ فٍ انًؤصضح انًثحث انثانث : 

 انؼلالح تٍُ انرخطُط الإصرشاذُجٍ وانجىدج انشايهح انًطهة الأول : 

تبنٍ مفهوً تنموٌ َهدؾ إىً تىتحسَن تىمستمر فٍ نوعَة تىحَثة تىعميَة َعمه تىتخطَط تلإسترتتَجٍ عيً 

وتؤمَن تىمشثرمة ىيجمَع ، فهو عميَة عيمَة شثمية تقوً عيً إستشرتؾ تىمستقبه و إدرتك تىمتؽَرتت 

      تقوً بموجبه تلإدترة تىعيَث بتحدَد رإَة ورسثىة ، ممث تىمرتبطة بثىبَبة تىدتخيَة وتىخثرجَة ىيمإسسة 

دترة تىجودة وأهدتؾ تىمإسسة ىلإنتقثه من تىوضع تىحثىٍ إىً تىوضع تىمؤموه تىذٌ َفٍ بمتطيبثت إ

تىشثمية.                                                                                                      

تىعثً تىذٌ تضعه تىمإسسة ىتنظًَ أعمثىهث  تىتخطَط تلإسترتتَجٍ بثىجودة تىشثمية بوصفه تلإطثرَرتبط 

ومتثبعة عميَثتهث ىتحقَق مخرجثت تإمد عيً جودتهث ، أٌ أن وجود تىتخطَط تىسيًَ ضرورة ميحة 

وتحفَز مه ثج تفٍ عميَة تلإن ن مفهوً تنموٌ َهدؾ إىً تىتحسَن تىمستمرمىنجثح إدترة تىجودة ىمث َتبنثه 

تحقَق أهدتؾ تىمإسسة بطرَقة مثيً َحتثج إىً ، و  ىمإسسةتتلأطرتؾ تىمشثرمة فٍ تحقَق أهدتؾ 

تىعدَد من تىبَثنثت تلإحصثبَة وتىمعطَثت تىتمنوىوجَة وتحيَه تِثثر تىمترتبة عن مه خطوة من 

متطيبثت تحقَق تىخطوتت تحيَلا وتدقَقث، وتىمقثربة بَن نتثبج تىخطوتت تىبدَية تىمتعددة وتىتوتزن بَن 

د تىمتوفرة ، وهنث تحضر مبثدئ ومنطيقثت تىجودة تىشثمية ممدخه مهً ىتؤسَس تلاهدتؾ وبَن تىموتر

إدترة تىتؽََر لا و  وبنثء تلأهدتؾ تىتٍ تعد جوهر عميَة تىتخطَط خصوصث وأن إدترة تىجودة تىشثمية

 . 1َممن ىهمث تىعمه وتىتطبَق بمعزه عن فهً أهدتؾ ومفثهًَ تىتخطَط تلإسترتتَجٍ

إدترة تىجودة تىشثمية وتحدَد نقثط تلإرتبثط بَنهمث لابد من و تىتخطَط تلإسترتتَجٍ  وىتفصَه تىعلاقة بَن

نعتمد عيً تىجدوه تلإشثرة إىً تىمبثدئ تىتٍ ترتمز عيَهث ميتث تىعميَتَن ، وتىمخرجثت تىتٍ تنتج عنهث 

 ىتوضَح نقثط تلإتفثق وتلإختلاؾ بَنهمث :  22رقً 

 تىعلاقة بَن تىتخطَط تلإسترتتَجٍ وإدترة تىجودة تىشثمية :  22جدوه رقً 

إتفثق أو  إدترة تىجودة تىشثمية تىتخطَط تلإسترتتَجٍ تىعميَة
 إختلاؾ 

 
 
 
 
 

 إتفثق تىقَثدة  تبنٍ تلإدترة تىعيَث

 إختلاؾ تىترمَز عيً تىعمَه  ىثقثفة وتىقًَ تتىترمَز عيً 

 إتفثق حشد خبرتت تىقوي تىعثمية  تىترمَز عيً تىمشثرمة 

 إختلاؾ تىترمَز عيً تىعميَثت  وضوح تىرإَة وتىرسثىة 

                                                           
هَبة ، 1تطبٌقً ط –أضواء على مفاهٌم  السٌاسة ، الإستراتٌجٌة ، التخطٌط  ، وضع الخطط  وأصول تنفٌذها نظري تىحفثر سعَد ،  
1
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 تىمبثدئ 

 إتفثق تىوقثَة من تلأخطثء مقثبه تىفحص  تىترمَز عيً دقة تىخطة تىتنفَذَة 

تىترمَز عيً إدترة تىمعيومثت  تىترمَز عيً نتثبج تىتحيَه تىبَبٍ 

إتخثذ تىقرترتت  –وتحيَيهث ودرتستهث 

 بنثء عيً تىحقثبق 

 
 إتفثق

 إتفثق تىترمَز عيً نتثبج تِدتء تىتنظَمٍ  تىترمَز عيً مإشرتت تِدتء 

إرجثع تلأثر وَعنً بهث نتثبج تىتقًََ  تىترمَز عيً تىرقثبة وتىتقوًَ 

 تىتٍ تقَد فٍ تىتحسَن تىمستمر 

 إتفثق

 

 
 

  تىمخرجثت
 

َحمً إطثر مفثهَمٍ وقَمٍ منظً 

 سيوك تىمإسسة

ثقثفة إَجثبَة سثبدة توجه تىعثميَن 

 نحو تىسيوك تىصحَح 

 إتفثق

مشثرمة وتفثعه جمع تىعثميَن فٍ 

 بنثء تىخطة وصَثؼة تلأهدتؾ 

فرق تىجودة تسهً فٍ بنثء وتطوَر 

 تىمإسسة 

 إتفثق

 إتفثق أدىة عيً عمه و أنظمة موثقة  خطة وتضحة تىمعثىً 

 إختلاؾ معثََر نثظمة ىتطبَق مفردتت تىجودة  مإشرتت آدتء لأهدتؾ تىخطة 

 إتفثق إستؽلاه تىموترد بشمه أمثه  تنظًَ عمه تلأفرتد وتلأقسثً
 0211، رسثىة دمتورته ، جثمعة دمشق ، دمشق  دور التخطٌط الإستراتٌجً فً جودة اَداء المؤسسً:تىدجنٍ ، تىمصدر 

وَتبَن من خلاه تىجدوه تىسثبق مدي تىتمثمه بَن تىتخطَط تلإسترتتَجٍ وتىجودة تىشثمية فٍ ضه تىنقثط 

تىمثَرة تىمشترمة بَنهمث ، فمبثدئ تىجودة تىشثمية مهمة فٍ صَثؼة رسثىة ورإَة تىمإسسة  ، ممث أن 

 . تىتخطَط مهً ىتحقَق أهدتؾ تىجودة تىشثمية 

مية من تىعنثصر تلأسثسَة وتىمهمة تىتٍ تبنً عيَهث إتجثهثت حَث أن تىتخطَط وتىجودة تىشث

وإسترتتَجَثت تىمإسسة، وتمثه تىقرترتت تىتٍ تحدد صبؽة ومسثر عمه تىمإسسة ودقة نجثحهث وتؤثَرهث 

بنثء تىثقثفة ىدي تىعثميَن دتخه تىمإسسة تجعيهث جزءت من عثدتتهً وتقثىَدهً ، وفٍ تىبَبة تىتٍ تعمه فَهث

 تشمَه رإَتهً وفهمهً ىيمستقبه .ٍ وتسثهً ف

تبدأ عميَة تىتخطَط تلإسترتتَجٍ بتشخَص َقود إىً إعدتد أهدتؾ تحقق تىجودة تىشثمية من خلاه 

تىتعرؾ عيً تىبَبة تىخثرجَة )تىعملاء ، تىسوق ، حجً تىمنثفسة ( وتحدَد تلأهدتؾ تىتٍ تعمه عيً 

تىبَبة تىدتخيَة بتوزَع تىموترد وتنمَتهث وإستثمثر إستقطثج مجتمع تىمستفَدَن ، ثً تلإتجثه نحو تحيَه 

ؤهدتؾ تىجودة تىشثمية ؼثَثت تىجودة تىشثمية ، فنقثط تىقوة ومعثىجة تىخيه وهذت مث َخدً ؼثَة مهمة من 

ىذىك نجد أن تطور مفثهًَ تجوَد تىعمه أدي إىً تطور تتحدد بعد عميَة تىتشخَص ودرتسته بعنثَة ، 
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تلإسترتتَجَة بمث َخدً تطوَر تىمإسسة ، ممث أن تنفَذ تلأهدتؾ تىمخطط ىهث ترتمز عيً تىخطط وتىبدتبه 

  1، وهذت مث تعبر عنه فيسفة إدترة تىجودة تىشثمية ومبثدبهث جمثعَة تِدتء وتفثعه مثفة تلإدترتت وتلأقسثً

 انرخطُط نهجىدج انشايهح انًطهة انثاٍَ : 

وَهث إدترة تىجودة تىشثمية وتىتٍ تنفذ بمشثرمة مثفة تىعثميَن فٍ إن تىعدد تىمبَر من تلأنشطة تىتٍ تحت

تىمإسسة عيً إختلاؾ مستوَثتهً ىتحقَق تلأهدتؾ تىمسطرة قد تمون جهود متنثثرة وؼَر متنثسقة إذت ىً 

 ضَثع تىوقت وتىجهد دون تحقَق تلأهدتؾ .تتسً بثىتنظًَ وتىتخطَط ، ممث َإدٌ إىً 

 :2إىً ثلاث ممونثت هٍ وَممن تقسًَ تخطَط تىجودة 

 تىتخطَط تلإسترتتَجٍ ىيجودة . -

 تخطَط جودة تىمنتجثت وتىخدمثت . -

 تخطَط جودة تىعميَثت . -

 انرخطُط الإصرشاذُجٍ نهجىدج : .1

َعنٍ تحدَد تلأهدتؾ تىربَسَة ىيجودة وتىخطوتت تىتٍ تتبع ىتحقَق تيك تلأهدتؾ ، ووضع مإشرتت 

 ومعثََر ىقَثس مستوي تلأدتء ، وَتضمن تىتخطَط تلإسترتتَجٍ ىيجودة تىترمَز عيً : 

  : تىنوتحٍ تىدتخيَة من خلاه معرفة 

 تىمجثه تىذٌ َممن ىيمإسسة تىعمه وتىمنثفسة فَه . -

 ة وتىضعؾ فٍ تىمإسسة تىتٍ تممنهث من تىمنثفسة .ممثمن تىقو -

 تلإممثنثت تىمطيوج إستعمثىهث . -

 تىتطيعثت تىمستقبيَة تىتٍ َجج تلإستعدتد ىتحقَقهث   -

 : تىنوتحٍ تىخثرجَة وتتضمن 

 تىمستهيك من تىوجهة تىسمثنَة وتىنفسَة . -

 تىبَبة تلإقتصثدَة تىمحَطة . -

 تىمنثفسَن فٍ تىبَبة تىمحَطة . -

 تىسَثسَة وتىتشرَعَة .تىبَبة  -

 تىتطور تىتمنوىوجٍ .  -

 ومن خلاه مث َتً معرفته دتخيَث وخثرجَث َتً تحدَد مث َيٍ : 
                                                           

  0222، دتر تىمرَخ ، تىرَثض 1مَلادت ، جوزَؾ ،تمثمه إعثدة تىهندسة مع إدترة تىجودة تىشثمية ط 
1
  

107-103ص مرجع سبق ذكره ، عبد تىعظًَ محمد نجً ،   
2
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 مَفَة دعً نقثط تىقوة تىتٍ تمتيمهث تىمإسسة ومعثىجة نقثط تىضعؾ أو تقيَيهث . -

 أهً عوتمه نجثح تىمإسسة فٍ تحقَق أهدتؾ تىجودة . -

 تىمطيوبة ىيجودة وتلإممثنثت تىحثىَة .مَفَة سد تىثؽرة بَن تلإممثنثت  -

 .أخطثء خطط تىطوترئ تىبدَية فٍ حثىة حدوث  -

 مإشرتت تىنجثح ومَفَة قَثسه . -

 مصثدر تموَه تلأنشطة تىمطيوبة ىتنفَذ تىخطة . -

وخطط توضع ىتحقَقهث ، إن إرضثء تىعمَه بثعتبثره من تلأهدتؾ تىربَسَة َحتثج إىً أهدتؾ فرعَة 

َد مدي تىنجثح فٍ إطثر موجه نحو تىعمَه وموتصفثته ومتطيبثته وتوضح تىقثبمة ومقثََس خثصة بتحد

 تىتثىَة أهً تىمإشرتت ىنجثح خطة تىجودة : 

 .عثبد تىمبَعثت 1

 .تىتمثىَؾ تىميَة0

 .صثفٍ تىربح 1

 .عددتىعملاء 2

.عدد مرتت تمرتر تىشرتء 3

 ىنفس تىمشترَن 

.نتثبج طَبة لإستطلاعثت رأٌ 4

 تىعملاء 

 من مبوَة منسبة تلأجور.5

 تىمبَعثت

.عدد تىعملاء بثىمقثرنة بعدد 6

 تىموظفَن . 

 .عدد شمثوي تىعملاء 7

.سرعة تىقضثء عيً أسبثج 12

 تىشموي 

 .عدد فرق تحسَن تىجودة 11

.عدد مشروعثت تحسَن 10

 تىجودة تىتٍ تً إممثىهث 

تىمبوَة ىيموظفَن .تىنسبة 11

 تىمشترمَن فٍ إدترة تىجودة 

ة تىتخفَض فٍ تميفة .نسب12

 تىنقص فٍ مستوي تىجودة 

.تحسن نظرة تىعثميَن 13

 وإقتنثعهً بنظثً تىجودة تىشثمية 

 .تحسن جودة تىموردَن 14

.تىعثبد عيً تىمثه تىمستثمر 15

 فٍ إدترة تىجودة تىشثمية 

 

 تىمنثسج منهث بإختَثر تىعدد بعد تحدَد تلأهدتؾ تبدأ تلإجرتءتت تىتٍ تتخذ ىتحقَق مه هدؾ منهث وذىك 

 نحو تحقَقهث وإستطلاع رأٌ مه وحدة فٍ تىمإسسة فٍ تلإجرتءتت تىمنثسبة ىتحقَقوترمَز تىجهود 

 .متفرقة  فٍ شمه مشروع متمثمه أو إجرتءتت تلأهدتؾ سوتء مثنت 

 ذخطُط جىدج انًُرجاخ وانخذياخ  .2

تبدأ عميَة تىتخطَط ىجودة تىمنتجثت وتىخدمثت بتحدَد تىعمَه تىمستهدؾ ىيمنتج أو تىخدمة ، وتعرَؾ 

مستوي تىجودة تىذٌ َقبيه وَتً ترجمة ذىك إىً تىملامح وتىموتصفثت تىتٍ ترضٍ تىمستهيك ، وَيٍ ذىك 

ة من موتصفثت تىمنتج تحدَد تىمقثََس وتىمعثََر تىتٍ تتعرؾ بهث عيً مدي تىنجثح فٍ توفَر مه موتصف



لإداسج انجىدج انشايهح وانرخطُط الإصرشاذُجٍ وانؼلالح تُُهًاًٍُ صم الأول : الإطاس انُظشٌ وانًفاهانف  
 

42 
 

. وتىمرحية تىتثىَة وَممن تلإستعثنة بموتصفثت تىمنثفسَن فٍ تحدَد تىموتصفثت تىمقبوىة ىدي تىمستهيك 

 هٍ تحدَد تىعميَثت تىتٍ تإدٌ إىً تىوصوه إىً مه موتصفة من موتصفثت تىمنتج أو تىخدمة . 

 ذخطُط جىدج انؼًهُاخ .3

ث تىتوصه إىً تىموتصفثت وتىخصثبص تىتٍ َرؼبهث تىعمَه فٍ تىمنتج تمثه تىعميَثت تلأسثىَج تىتٍ َتً به

ممث َعنٍ أنهث ىَست بمعزه عنه ترضَه ،  أو لا أو تىخدمة ، وىهذه تىعميَثت جودة قد ترضٍ تىمستهيك

مثن تنثؼً هذه تىعميَثت ىضوعيَه َجج أخذ رأٌ تىعمَه وردة فعيه بعَن تلإعتبثر عند تخطَط جودة 

 تىعملاء .  تلأسثىَج وتطيع

 َنبؽٍ أن نخص إدترة تىجودة تىشثمية بذمر َيٍ : سترتتَجٍ إذن فٍ ضه تىتخطَط تلإ

 تىتخطَط تلإسترتتَجٍ من أهً عنثصر إدترة تىجودة تىشثمية .  إعتبثر -

تىتخطَط تلإسترتتَجٍ ىيجودة َعنٍ نظرة بعَدة تىمدي ىوضع تىمإسسة بثىنسبة إىً تىبَبة  -

 تىمحَطة .

وإجرتءتت تىعمه عيً تحدَد تىفروض تىمبنَة عيً تىتحيَه تىدتخيٍ وتىخثرجٍ ن وبَثن خطط  -

 هذه تىفروض ، وتجهَز خطط تىطوترئ . 

نقه تفثصَه تىخطة تلإسترتتَجَة إىً تىوحدتت تىتنظَمَة ، وتحدَد تىعوتمه تىحثممة ىينجثح  -

 ومإشرتته .

 ج ىمتطيبثت تىعمَه .تحدَد مقثََس مدي ملاءمة ملامح تىخدمة أو تىمنت -

تجهَز نموذج تخطَط تىجودة تىذٌ تندرج فَه رؼبثت تىعمَه وملامح تىمنتج تىمنثظرة ىمه رؼبة  -

 بثىمقثرنة مع تىمنثفسَن .

 تىعثميَن من تىتخصصثت تىمختيفة فٍ تىخطة . إستطلاع آرتء -

 رة تىمدي .تحدَد تىعوتمه تىمحققة ىينجثح ، وإنشثء نظثً ىيقَثس بوضع أهدتؾ متوسطة وقصَ -

 تحدَد دور تىموردَن بثىموتزتة مع خطة تىجودة ومَؾ ومتً تستفَد من دعمهً ىهث . -

 تحدَد تىعمَه تنهثبٍ وتىمرحيٍ ىيمنتج أو تىخدمة وتىتعرؾ عيً متطيبثت مه منهً . -
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 نجىدج انشايهحؤصضح فٍ ظم يُهج إداسج اانًطهة انثانث : شًىنُح انً
 فٍ ثورة تخييتهث تىتٍ تىعوىمة ضه فٍ جنسَثتهً بمختيؾ تىمنتجَن جمَع عيً تىعثىمَة تلأسوتق إنفتثح إن

 زتد تىعثىً دوه بَن تىجمرمَة تىحوتجز مسر تىذٌ تىدوىَة تىتجثرة ونظثً ، وتىمعيومثتَة تلإتصثلات مجثه

  . تىدوه جمَع فٍ تىمنتجَن بَن تىمنثفسة حدت من

 عميَثت خلاه من تحقَقه إىً تىمإسسثت تسعً تىذٌ تلأسثسٍ تىهدؾ تىتنثفسَة تىمَزة أصبحت فقد وعيَه

 ىيبَبة وفهمهث تىمإسسة عمق عيً تىقثبمة تلإسترتتَجَة تىخطط ووضع تشمَه تتنثوه تىتٍ تىتحيَه

 . توتجههث تىتٍ وتىتحدَثت بهث تىمحَطة

 وأسيوج فيسفة فٍ جذرَة تؽََرتت إحدتث تىمإسسثت ىدي تىسثبد تىتوجه مثن تىتؽَرتت ىهذه ونتَجة

 . عيَهً وتىمحثفظة تىعملاء رضث تضمن جودة أعيً ىتحقَق تىعمه

 تىعدَد من ممون متمثمه منهج هثبثربإعت تىشثمية تىجودة إدترة عيً تلإعتمثد مثن تىتوجه هذت ضوء وفٍ

  . وتىتمثمه تىشموىَة مفهومٍ عيً فيسفسفتهث تنطوٌ ىذىك ، ميٍ بشمه تطبَقهث تىوتجج تىمظثهر من

  تىتمثميَة أمث ، تىتوقعثت تيك ىتتعدي  تىعملاء من تىمتوقعة تىخدمثت نوعَة مستوي توسع هٍ فثىشموىَة

 عميَة عيً تشجع تىشثمية تىجودة وأن خصوصث ، ممه تىمإسسة ىنظثً تىممونة تىفرعَة تىنظً تمثمه فهٍ

 .تلإدترٌ تىنظثً وجودة تىخدمثت جودة بمستوي ىلإرتقثء تىمتعددة وتلأقسثً تلإدترة بَن تلأفقٍ تىتمثمه

 َضمن منهج وفق تىشثمية تىجودة إدترة إسترتتَجَة ىتطبَق تلأسثسَة تىمتطيبثت تبرز تىمنطيق هذت ومن 

  وشموىَته : تىمإسسة أضلاع وإنسجثً تمثمه

  تلإدترَة تىمستوَثت جمَع وعيً وتلأقسثً تلإدترتت جمَع بَن تىميٍ تىتعثون -

 وتىمشترَثت وتىمثىَة تلإدترَة تىشإون تضً تىتٍ تىتشؽَه عنثصر جمَع عيً تىمبثشر تلإشرتؾ -

  نفسهث وتىخدمة

 تىفرَق لأعضثء تىتنظَمٍ تىسيوك ىتؽََر تلإستعدتد ىدَهً قثدة وجود -

 مهمة أسثسَة ىمهمن خلاه إعتبثرهث إدترة تىجودة تىشثمية  تتجيً شموىَة تىمإسسة فٍ ضه تبنَهث ىمنهج

، بثىمشثرمة فقط  ةفٍ حقوه تىنوعَعيً تلأفرتد تىعثميَن هث رثقتصتلأفرتد تىعثميَن فٍ تىمنظمة دون  إ

تلإسهثً تىفعيٍ ىينظثً تلإدترٌ وتىتنظَمٍ بمثفة عنثصره فٍ تحقَق تىمفثءة تلإستثمثرَة ىيموترد تىمتثحة 

أنهث تسهً جمَعث فٍ تىسعٍ نحو  ، حَثمن مثدة أوىَة ومعدتت وممثبن وقوي بشرَة ومعيومثتَة ومثىَة 

تحقَق هدؾ تىمإسسة تىذٌ َرتمز فٍ تحقَق تلإشبثع تلأمثه ىيمستهيك تلأخَر من خلاه تقدًَ تىسيع 
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وتىخدمثت بثىموتصفثت تىقَثسَة ذتت تىنوعَة تىجَدة وتىسعر تىذٌ َتلابً مع قدرتته تىشرتبَة وتوفَر 

 ة فٍ تىممثن وتىزمثن تىمنثسبَن .تىضمثنثت تىشثمية بثىحصوه عيً تىسيعة أو تىخدم

وَوضح تىشمه رقً تىعلاقة بَن جمَع أطرتؾ تىمإسسة ومشثرمتهً فٍ سبَه تحقَق هدؾ تىمإسسة من 

 خلاه إسترتتَجَتهث وتفثعه جمَع تلأفرتد دتخه تىمإسسة وخثرجهث.

: تىنظرة تىشموىَة ىمه تلأطرتؾ فٍ تحقَق أهدتؾ تىمإسسة  (26) شمه رقً  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 73مرجع سبق ذكره ، صتىمصدر : خَضر مثظً حمود ، 

 انشاتغ : يُهج إداسج انجىدج انشايهح وانًُزج انرُافضُح نهًؤصضح  انًطهة

من تىقَمة تىتٍ تستطَع تىمإسسة خيقهث بمجرد توصيهث إىً إمتشثؾ طرق جدَدة تنشؤ تىمَزة تىتنثفسَة 

وً تىمإسسة بثىعمه ق، وت 1قثبية ىيتجسَد مَدتنَث ، تمون أمثر فعثىَة من تيك تىمستعمية من قبه تىمنثفسَن 

من خلاه عميَة تىتخطَط تلإسترتتَجٍ فٍ إطثر  ىيمحثفظة عيً إستمرترَتهث  عيً بنثبهث أو تنمَتهث

  .  ىتطبَقهث وتقوَمهث وفق طرَقة منهجَة أو أسيوج عمه محدد مبثدئ إدترة تىجودة تىشثمية 

 ػلالح ذمُُاخ انجىدج انشايهح تثُاء انًُزج انرُافضُح  .1

 ىيمإسسة وهٍ :دترة تىجودة تىشثمية تسثهً فٍ بنثء أو تنمَة تىمَزة تىتنثفسَة توجد ثلاث تقنَثت أسثسَة لإ

 

                                                           
 
1
Michel porter . l’avantage concurrentiel des nations , inter-édition , paris ,1993, p48 

الإستراتٌجٌة                 التنظٌمً                                                                                                     الهٌكل  

 

   القٌادة                   المتاحة                                                                                                     الموارد  

 

                                                                                                                             

 

 

 

تىموتقؾ تىسيومَة ىلأفرتد وتفثعيهً       تىمعثََر و تىموتصفثت تىقَثسَة                                                                     

 فٍ تحقَق تلأهدتؾ            

   تلإدترة

 

TQM 

 

 

                   تىنظثً      

   

 

  

تلأفرتد                    

  تىمجهزون تىمستهيمون 
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 الإنتاج فً الوقت المحدد . 1.1

تقوً هذه تىتقنَة عيً أسثس إنتثج  تىعنثصر تىضرورَة وبثىممَثت تىمطيوبة فقط وفٍ تىوقت تىمنثسج ، 

مع عدً وجود إنحرتفثت عن أٌ إنتثج مث َطيبه تىزبون بثىضبط ، وشحن تىموتد تىمطيوبة عند تىطيج 

نَة ، وهو مث َده عيً ، وتعد هذه تىفيسفة من أهً مث إستخدً من طرؾ تلإدترة تىَثبث 1 تىجدوه تىموضوع

وخفض تمثىَؾ إنتثجهث ومذت إنخفثض ممَة جودة تىمنتجثت فٍ رفع مستوي  مفثءة هذت تلأسيوج وفعثىَته

 وهو مث َوضحه تىشمه رقً  2 تىمخزون وتىمخزون تىتثىؾ

 : نظثً تىوقت تىمحدد(27)شمه رقً 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  27، ص 0222دتر وتبه ، عمثن  ،1، إدارة الإنتاج والعملٌات : مدخل كمً طتىمصدر : عبد تىستثر محمد عيٍ 

تلإعدتد تىصفرٌ وتىمنثوىة تىصفرَة وتىمخزون وقت أهدتؾ عيً شثمية تىتيؾ تىصفرٌ و تحقَق 

عيً نظثً تىوقت َتحقق بثلإعتمثد  تىصفرٌ وتلأعطثه تىصفرَة و حجً تىوجبة  تىصفرٌ ووقت تىتورَد

 . تىمحدد

 تىجَدة تىمفثءة ذوٌ تىعثميَن صورة فٍ تىمتطيبثت من جمية توفر تىمحدد تىوقت فٍ تلإنتثج َتطيج

 تلإىتزتً و وتىوقت تىحرمة ودرتسة تىتجمَع وتمنوىوجَث وتىرقثبة تىمعيومثت ونظثً ، تىمتنوعة وتىمهثرتت

 .  تىشثمية تىجودة إدترة منهج َعبر مث وهو ، بثىجودة

                                                           
102، ص0226، دتر تىحثمد ، عمثن  1طإدارة الوقت ومواجهة ضغوط العمل ، ر أحمد فرح ،َثس 
1
  

141، ص0222مإسسة شبثج تىجثمعة ، تلإسمندرَة الجودة ،  -الوقت-الإدارة الحدٌثة فً التسوٌق جثسً مجَد ،  
2
  

 نظثً تىوقت تىمحدد 

تىصفرٌتىتيؾ  حجً تىوجبة   

 وقت تىتورَد تىصفرٌ  وقت تلإعدتد تىصفرٌ 

 تلأعطثه تىصفرَة  تىمخزون تىصفرٌ 

 تىمنثوىة تىصفرَة 
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تعتمد تىمإسسثت عيً تقنَة وأسيوج تلإنتثج فٍ تىوقت تىمحدد مونه َتَح ىهث فرصة إمتلاك مَزة تنثفسَة 

ك تىخثصة بثىمنثفسَن ، أو تطوَر وسثبه متفوقة فٍ عبر إنتثج سيع وخدمثت ذتت جودة أعيً من تي

 :  1تلإنتثج ، وَممن ىنظثً تلإنتثج فٍ تىوقت تىمحدد من خيق مَزة تنثفسَة عن طرَق

 تىدمج وتىتحسَن بتقيَه تىعميَثت ىتسهَه عميَة تلإنتثج . -

 تىتحسَن تىمستمر عن طرَق تلإستمرتر فٍ تحسَن تلأنظمة وتىعميَثت . -

 .حسن فهً تىزبثبن وهومث َتؤتً بتخفَض تىتمثىَؾ وتيبَة رؼبثتهً  -

 إعادة الهندسة . 2.1

دة تىهندسة هو مفهوً تً وصفه بؤنه " إعثدة تىتفمَر تلأسثسٍ ، وإعثدة تىتصمًَ تىجذرٌ ىعميَثت إعث

 .2تلأعمثه ىتحقَق تحسَنثت مثَرة فٍ معثََر تِدتء تىحثسمة مثىتميفة وتىجودة وتىخدمة وتىسرعة " 

 تىتمثىَؾ وتحقَقتِدتء ىتخفَض  تهدؾ إعثدة تىهندسة إىً إضفثء طثبع تىتحسَن تىمستمر عيً تىجودة و

تىزبون ، ممث أنهث ترتمز أسثسث عيً مَفَة تنظًَ تىعمه فٍ تىوقت تىحثىٍ ولا مستوَثت عثىَة من رضث 

3تؤخذ فٍ تىحسبثن تىسنوتت تىمثضَة 
 

تشمه عميَة إعثدة تىهندسة إعثدة بنثء تىمإسسة من خلاه إجرتء تؽََرتت جذرَة فٍ مثفة عميَثتهث 

 ًبإعتبثره فٍ تىسوق ، حَث تستهدؾ تىزبثبن ىتحسَن مرمزهث تىتنثفسٍ وضمثن بقثبهثثىهث وأنشطة أعم

حه تىمشملات ، وقَثس مستوي مفتثح ىيمَزة تىتنثفسَة ، ممث تستهدؾ تىعثميَن لأهمَة أدوترهً فٍ 

ث تعد ، ممتىجودة و رضث تىزبثبن وتقًََ تىزمن وتىتمثىَؾ ومرتجعة شمثوي تىزبثبن وبَثنثت تىتسوَق 

 : 4إعثدة تىهندسة نموذجث ىيتؽََر تىتنظَمٍ تىذٌ َحقق تىمثَر من تىمزتَث ىيمإسسة منهث 

توفَر تىوقت تىمستؽرق فٍ تقدًَ تلأعمثه ، وتوفَر تىوقت ىيجمهور ، وتوفَر تىتمثىَؾ ،              -

 و تلإعتمثد عيً فرق تىعمه ىتجنج تلإرتبثك وتىفوضً فٍ تقدًَ تلأعمثه .

يً تؽََر تىثقثفة تىتنظَمَة تىسثبدة ، وتحوَه إهتمثً تىعثميَن من إرضثء تىرإسثء إىً تىعمه ع -

 إرضثء تىزبثبن .

                                                           
 
1
 Akbar Javadian Kootanaee & Others, Just-in-Time Manufacturing System : From Introduction to Implement, 

International Journal of Economics, Business and Finance, Vol. 1, N. 2, March 2013, P. 17. 
2
  Joseph Sungau & Others, Business Process Reengineering : The technique to improve delivering speed of 

service industry in Tanzania, Independent Journal of management & production, V. 4, N .1, JanuaryJune 2013, 
P. 212.   

  64، ص  0227دتر تىمتج تىمصرَة ، تىقثهرة ة ، الدولٌ المؤسسات فً وتطبٌقاتها متقدمة إدارٌة موضوعات تىرج، جثد محمد سَد
3
  

0212دتر تىحثمد ،عمثن ،1قضاٌا معاصرة فً الإدارة ، بناء قدرات حاسمة لنجاح الأعمال طمحمد مفضٍ تىمسثسبة ، عبَر حمود تىفثعورٌ ،  
4
 

004ص  
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تلإنتقثه إىً تىترمَز عيً معثََر تِدتء وتىتعوَض من تلأنشطة إىً تىنتثبج ، حَث َتً تلإعتمثد  -

 فٍ تىتقًََ وتىممثفؤة عيً تىنتثبج وعثدة مث تمون بشمه جمثعٍ .

إىً تلأفقٍ ، وإعطثء تىصلاحَثت إىً أصحثج تلإختصثص فٍ أدتء من تىتنظًَ تىهرمٍ تلإنتقثه  -

 تلأعمثه .

إذن إعثدة تىهندسة أسيوج تستخدمه تىمإسسة فٍ سبَه تحقَق تىتفوق فٍ تِدتء تىذٌ َقود بدوره إىً 

  تحقَق تىمَزة تىتنثفسَة فٍ تلأسوتق .

 المرجعٌة (. القٌاس المقارن ) المقارنة 3.1

عيً أنهث " أسيوج تحسَن تلأدتء وتىممثرسثت من  « Benchmarking » تعرؾ تىمقثرنة تىمرجعَة

عميَة ممث توصؾ بؤنهث "  "،خلاه قَثس أدتء تىمإسسة مقثرنة بآدتء وممثرسثت تىمإسسثت تلأمثر نجثحث

أو مع  مستمرة تتضمن قَثس منتجثت أو خدمثت و أسثىَج عمه مإسسة مث ، ومقثرنتهث مع تىمنثفسَن

 1.ىيقطثع تىذٌ تعمه فَه تىمإسسة " أوىبك تىذَن َممن تصنَفهً مقثدة

إجرتء إدترٌ مستمر َسثعد تىمإسسة عيً تىتقًََ تىذتتٍ وتقًََ تىمنثفسَن ىتصمًَ تىمقثرنة تىمرجعَة 

 خطة عميَة ىتحقَق تىتمَز فٍ تىسوق . 

تتطيج تىمقثرنة تىمرجعَة تىتحيٍ بثىتوتضع من قبه تىمإسسة و تلإعترتؾ بؤفضيَة مإسسثت أخري فٍ 

مجثه معَن وتىمثَر من تىدقة فٍ محثوىة تىوصوه إىً نفس مستوي هذه تىمإسسثت وىمث لا تىتفوق عيَهث. 

ن تىوقوع فٍ فثءة ودإدترة تىجودة تىشثمية بموهٍ وسَية لا ؼنً عنهث ىيمإسسثت تىتٍ تسعً إىً تطبَق 

 تىمثَر من تلأخطثء .

معنصر حثسً تىزمن  ذىك بثلإعتمثد عيً تسثهً سرعة تىتطوَر فٍ تحقَق تىمَزة تىتنثفسَة وإستدتمتهث ، و

 :  2من خلاه تلإعتمثد عيً تىمبدأَن تىتثىََن فٍ تطبَق تىمقثرنة تىمرجعَة 

دون إقتصثر تىترمَز عيً مث وتطبَقه  ظر إىً مث تفمر فَه تىمإسسثت تىرتبدة فٍ تىمستقبهتىن  -

 تقوً به هذه تىمإسسثت فٍ تىوقت تىحثىٍ .

تلإعتمثد عيً مبدأ تىفمر تلإقحثمٍ )تىمتسثرع( لإختصثر وقت تىمإسسة تىتٍ لا تستطَع  أن تمون  -

 نسخة من منثفسَهث ، فثىوقت تىذٌ تستؽرقه ىتمون مثيهً َستؽيونه ىيتطوَر . 

                                                           
مإسسة تىورتق ،عمثن  ،  1إدارة الجودة مدخل للتمٌز والرٌادة :مفاهٌم وأسس وتطبٌقات ط نزتر عبد تىمجَد تىبروترٌ ، عبد الله بثشَوة ،   

1
  

120-121ص 0211  
 126-125ص مرجع سبق ذكره ،  تىبروترٌ ، ىحسن عبد الله بثشَوة ،نزتر عبد تىمجَد 

2
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 تىمقثرنة تىمرجعَة فٍ تحقَق تىمَزة تىتنثفسَة :وَوضح تىشمه رقً دور 

 : دور تىمرتقبة تىمرجعَة فٍ تحقَق تىمَزة تىتنثفسَة (12)شمه رقً 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 123ص  ، 0222، تلإسمندرَة  تىجثمعَة تىدترإدارة الجودة الكلٌة ، ونَث محمد تىبمرٌ ، ستىمصدر : 

َخوه تىشمه تىسثبق تىتمََز بَن ثلاث أنوتع من تىمقثرنة تىمرجعَة تىتٍ تضمن أفضه آدتء مممن 

 :1ىيمإسسة ، وتسهً فٍ تحقَق تىمَزة تىتنثفسَة وهٍ 

تىمقثرنة تىمرجعَة بؤفضه آدتء إسترتتَجٍ : وتطبق ؼثىبث بتحدَد تىعنثصر تلأسثسَة وتحدَد  -

 عوتمه تىنجثح فٍ تلإسترتتَجَة .

رنة تىمرجعَة بؤفضه آدتء عيً مستوي تىعميَثت : وذىك بثىترمَز عيً مختيؾ تىتمثىَؾ تىمقث -

 وطرق تحسَن تىمنتجثت وتحدَد تىمجثه تىوظَفٍ ىيمقثرنة .

تىمقثرنة تىمرجعَة بؤفضه آدتء ىلإدترة : وذىك بتحيَه تىوظثبؾ تىتدعَمَة مإدترة تىموترد تىبشرَة  -

 ترَة أو عميَثت تلإمدتد وتىموتد .و تخطَط تىسوق ونظً تىمعيومثت تلإد

 

                                                           
1
 122ص مرجع سبق ذكره ، سونَث محمد تىبمرٌ ،   

 

 

 أدتء تىتسيًَ     -رضث تىمستهيك                        -تىربح تىمستهدؾ )تىمحتمه(          -

تىخدمثت تىفنَة -تىمزَج تىتسوَقٍ                             -تلإنتثجَة                                      -  

 مطثىبثت تىزبثبن  -تلإنفثق عيً تىبحوث وتىتطوَر             -تىنمو تىمستهدؾ )تىمحتمه(                  -

 تىوفثء بثىعقود -تىمصروفثت تلإدترَة                        -تىتجدَد تىمستهدؾ                            -

 زمن تلإنتثج  -                                                 

 

 

 

  تىحصوه عيً مَزة تنثفسَة                                              

تىمقثرنة تىمرجعَة بؤفضه 

 آدتء إسترتتَجٍ

 تىمقثرنة تىمرجعَة ىيعميَثت 

 

 تىمقثرنة تىمرجعَة ىلإدترة 
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 ػلالح إداسج انجىدج انشايهح ترحمُك انًُزج انرُافضُح :  .2

سنقوً بطرح ومعثىجة بعض مبثدئ إدترة تىجودة تىشثمية فٍ إطثر َبَن علاقتهث ودورهث فٍ تحقَق 

 تىمَزة تىتنثفسَة وتنمَتهث : 

 . إلتزام الإدارة لعلٌا 1.2

تيعج تلإدترة تىعيَث ىيمإسسة دور تىعرتج فٍ تجسَد فيسفة إدترة تىجودة تىشثمية حَث َسقط عيَهث تىقسط  

لإىتزتً بثلإنتقثه تىنمطٍ من تلإدترة تىتقيَدَة إىً هذت تىفمر، وذىك بث عن تطبَقتلأمبر من تىعجء تىنثتج 

قوتلا وأفعثلا وسيومث وموتقفث وقرترتت تهث أفٍ تلإَمثن بفيسفإدترة تىجودة تىشثمية ، وَتجسد هذت تلإىتزتً 

خلاه تخصَص تىموترد تىلازمة مثدَة مثنت أو بشرَة ، و تحفَز وتدرَج من بشمه مستمر وثثبت 

 عيًىيحصوه ،  تىقوي تىعثمية عملا عيً تىتجسَد تىوتقعٍ ىسيومهً تىمنسجً مع إدترة تىجودة تىشثمية 

ممَزة عن تيك نتثبج مرضَة ىيمإسسة سوتء بتقدًَ منتجثت َق مستوَثت تىجودة تىتٍ تإدٌ إىً تحقأعيً 

تىمتوفرة فٍ تىسوق وبثىتثىٍ إرتفثع أسعثرهث وزَثدة حصة تىمإسسة تىسوقَة ، أو بثىتقيَه من تىعَوج 

، 1تىمَزة تىتنثفسَة إىً تحقَق فٍ ميتث تىحثىتَن  َإدٌمث تىتميفة و زَثدة تلإنتثجَة مبثىتثىٍ تىتقيَه من و

 .ثبَة ىيجودة تىعثىَة تِثثر تلإَج (11) تىشمه رقًوَوضح 

 : تِثثر تلإَجثبَة ىيجودة تىعثىَة ( 11) شمه رقً

 

 

 

 

 

 

 

 

 26ص مرجع سبق ذكره ، تىمصدر : سَد محمد جثد تىرج ، 

 مفثتَح إحدي أنهث عيً إىَهث َنظر إذ ، وإرضثبه تىزبون ىجذج ووسَية تىمإسسة تمَز محور تىجودة وتعد

 : فهٍ تىتنثفسَة تلإسترتتَجَة إتبثع فٍ وفعثه أسثسٍ وعنصر تىمإسسة نجثح

                                                           
 71ص  0226دتر تىَثزورٌ ، عمثن إدارة الجودة الشاملة ،  عبد الله تىطثبٍ ،  عَسً قثدة ، 
1
  

زَثدة تىنصَج تىسوقٍ                                                                              

منتجثت أفضه                                             

إرتفثع تلأسعثر                                                                              

 تىجودة تىعثىَة 

زَثدة تلإنتثجَة                                                                                             

عَوج أقه                                            

إنخفثض تىتمثىَؾ                                                                             
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 تزَد من ولاء تىزبثبن ىيمإسسة ومنتجثتهث . -

 تىدخوه فٍ صرتع تلأسعثر . تجنج تىمإسسة -

 عرضَة .تجنج تىمإسسة تىتمثىَؾ تىتسوَقَة تىعثىَة أو أَة تمثىَؾ  -

 التركٌز على الزبائن . 2.2

بحَث تعمه تىجودة َرتبط تطبَق إدترة تىجودة تىشثمية فٍ مختيؾ مرتحيهث بمرتعثة مطثىج تىزبثبن ،  

عيً إرضثء تىزبون فٍ تىمقثً تلأوه سوتء مثن خثرجٍ توجه ىه تىسيع وتىخدمثت تىتٍ تنتجهث تىمإسسة 

 أو دتخيٍ َعمه فٍ إحدي تىوحدتت أو تلأقسثً وَتعثمه مع ؼَره من تىعمثه لإنجثز تلأنشطة وتىمهثً . 

تىسوق من خلاه فهً إحتَثجثت ورؼبثت  تىمَزة تىتنثفسَة فٍبنثء وضمثن تلإستمرترَة وتحقَق َتً  -

ة ولابهً وتىعمه عيً تحقَقهث أو تجثوزهث ىزَثد تىمتوتجدَن فٍ قيج أٌ عمه تجثرٌ تىزبثبن تىخثرجََن 

ميفة تىحفثظ عيً زبون رتض أقه من  أمر مربح ىيمإسسة ، مونوتىحفثظ عيَهً ، فثىحفثظ عيً تىزبثبن 

  (10) تىشمه رقً هَوضحهو مث  ، و 1ميفة تىسعٍ نحو إمتسثج زبون جدَد

 وجه بثىزبثبن وتىمَزة تىتنثفسَة تىت: ( 10)شمه رقً 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 02ص 0221تىجثمعَة ، تلإسمندرَة  تىدتر، كٌف تسٌطر على الأسواق ؟ تعلم من الطرٌقة الٌابانٌة تىمصدر : عبد تىسلاً أبو قحؾ ، 

                                                           
011-024ص  ، مرجع سبق ذكرهعبد تىسلاً أبو قحؾ  
1
  

 تحقَق رضث 

 تىزبثبن / تىمستهيمَن 

تلإحتفثظ 

 بثىزبثبن 

 زَثدة تىربحَة من خلاه:

ة تخفَض تىتميفة نتَج .1

تمرتر خدمة تىزبثبن 

 )ترشَد تىتميفة (

. حمثَة تىمإسسة من 0

 تلأزمثت 

 

 َإدٌ إىً زَثدة تلإَرتدتت/تىعوتبد من خلاه :

 حدَث تىزبثبن عن تىمإسسة   .1

 . قَثمهً بشرتء مه إحتَثجثتهً من تىمإسسة            0  
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ممث َسثعد تىترمَز عيً تىزبون تىدتخيٍ فٍ إستقرتر تىمإسسة وتحقَقهث ىيربحَة ، إذ أن تىخدمة تىجَدة  -

ىيزبون تىدتخيٍ تسثهً فٍ تحسَن مستوي آدتبه وتستقرتره من خلاه تىتقيَه من تلأخطثء وتىشعور 

ىتثىٍ تحقَق تىربحَة و َِإدٌ إىً زَثدة تلإنتثجَة وتخفَض تىتمثىَؾ وبثبثلإنتمثء ىيمإسسة تلأمر تىذٌ 

  تلإستمرتر فٍ تىنشثط .

 التحسٌن المستمر :. 2.3

دعثمة أسثسَة فٍ بإعتبثره عميَة تضمن إشرتك جمَع تىعثميَن فٍ تىمإسسة   تىتحسَن تىمستمر َشمه

ىتضمن بشمه تيقثبٍ رضثهً إىً تىزبثبن جمَع جهودهث حَث توجه تطبَق منهج إدترة تىجودة تىشثمية ، 

تعتمد هذه تىعميَة عيً ؼثىبث مث ، و من خلاه تقوَة مستوي تىجودة وتلإنتثجَة َع رؼبثتهً وتشبع جم

أن تىتحسَن وَري دَمَنػ  ، تحمه تميفة بسَطةب عيً تلأقه نفقثت أوتحقَق تىتحسَنثت بدون تحمه 

َحسن تىتؤخَر ، و، فَقه إذ تقه تلأخطثء وتلأعمثه تىتٍ َتمرر أدتءهث تىمستمر َقود إىً تميفة منخفضة ، 

  (11) ، وتىشمه رق1ً إستعمثه تىوقت وتىموترد

: سيسية دَمَنػ ىيتحسَن تىمستمر ىيجودة ووسثبه تحقَقهث ومعطَثتهث (11)شمه رقً   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 061ص ،0227 عمثن تىمسَرة دتر 1ط تىشثمية تىجودة إدترة فٍ أخري حدَثة وأسثىَج  six sigma وآخرون تىقزتز إبرتهًَ إسمثعَه: تىمصدر

                                                           
1
  013-012ص مرجع سبق ذكره ، د تىبمرٌ ،سونَث محم  

 من خلاه :

 إستخدتً أفضه ىيقوي تىعثمية وتىموترد وتِلات وتىمعدتت  -

 خفض تلأخطثء تىنوعَة وتقيَه عميَثت إعثدة تىعمه عيً تىمنتجثت تىمعثبة  -

 خفض تىتنوع فٍ تلإنتثج وتىسَطرة عيً تىعميَثت  -

 تىترمَز عيً تىتخصصثت ورفع معثرؾ قوة تىعمه ودرتَتهث ومهثرتتهث -

تىبقثء و 

 تلإستمرتر 
ةتىجود تحسَن رفع تىمفثء  زَثدة تىمبَعثت 

 تلإنتثجَة 

 من خلاه : 

 تىتمَز   -

 تىتفوق عيً تىمنثفسَن -

 من خلاه : 

 تىجودة تىعثىَة   -

 تىسعر تىمعتده -

 من خلاه :

 تىجودة تىعثىَة   -

 تىتميفة تىمنخفضة -

 زَثدة تلأربثح
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 المشاركة والعمل الجماعً 3.2.

تمتسٍ طبَعة تىعمه فٍ تىمإسسثت تىحدَثة فٍ ضه تسثرع تلأعمثه تىدَنثمَمَة وتعدد تىمشثمه وصعوبة 

صوه عيً أمبر قدر مممن من طثبع تىجمثعَة وتىمشثرمة تىتٍ تعمه عيً تدعًَ تلإبتمثر وتىححيهث 

تلأفمثر و تلإقترتحثت ، تلأمر تىذٌ َسثهً بشمه مستمر فٍ تحسَن تىمَزة تىتنثفسَة ، وتىوصوه إىً 

متمَزة فٍ تِدتء من حَث تىممَة أو تىجودة أو أعيً معدلات تلإشبثع وتىرضث ىيزبثبن وتحقَق مستوَثت 

 تخفَض تىتميفة .

تىجمثعٍ وأهً عنثصره بإعتبثره موضوع فرق تىجوة تىتٍ تحقق َعد تىعنصر تىبشرٌ جوهر تىعمه 

 : 1تىمإسسة من خلاىهث أهدتفهث ، و من أهً مزتَث ىعمه تىجمثعٍ

 زَثدة تىترمَز عيً تلأهدتؾ وتقيَه تىشعور بثىوحدة بَن تىعثميَن من خلاه فرق تىعمه . -

 زَثدة تىشعور بثىهوَة وىفخر ىدي تىعثميَن بؤدتبهً تىجمثعٍ  -

 بَبة محفزة وتوفَر منثخ منثسج ىيعمه خيق  -

 تجثبة ىيتؽَرتت تىتمنوىوجَة .تلإستىسرعة فٍ زَثدة  -

 ة تفوَض تىمهثً وزَثدة دقة تِدتء .فعثىَ -

 . مرةتتوقع تىمشملات قبه وقوعهث ، وتقدًَ حيوه مب -

 مستوي نوعَة تىقرترتت وزَثدة فعثىَة تلإتصثلات بَن تلأعضثء . تحسَن -

 تلاعضثء تحسَن مستوي مهثرتت -

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 24-23، ص  0221، تىمنظمة تىعربَة ىيتنمَة تلإدترَة ، تىقثهرة تمكٌن العاملٌن : مدخل للتحسٌن والتطٌر المستمر عطَة حسَن أفندٌ ،   



 

 
 
 

 

 انفصم انثاٍَ  

    

 

 

 : 

 



 -ECDE-يؤصضح الإصًُد ويشرماذه -انفصم انثاٍَ : دساصح حانح 

 

 
 

51 

 تمهٌد

تشمه مثدة تلإسمنت دعثمة مهمة وحجر أسثس فٍ إنجثز تىمشثرَع تىوطنَة تىمبري بإعتبثرهث مثدة أوىَة 

إنتثج  وبثىنظر إىً توجه تىدوىة تىجزتبرَة نحو تشََد تىبنً تىتحتَة و تىعمرتن فإنلا ؼنً عنهث ىيبنثء ، 

إىً مسبهث ىتعبَد تىطرَق نحو إنجثز  تىتٍ تسعً تىدوىةإحدي أهً رهثنثت تىتنمَة تىمحيَة َحته  هذه تىمثدة

 مشثرَعهث عيً أحسن صورة وفٍ تِجثه تىمنثسبة .

تىبثج أمثً تىمإسسثت تىوطنَة  قثمت بهث تىدوىة تىجزتبرَة ، فتحإن إعثدة تؤهَه تىهَثمه تلإقتصثدَة تىتٍ 

ر فٍ طرَقة َعَدون تىنظتلأمر تىذٌ جعه مسََرٌ هذه تىمإسسثت حو تىمنثفسة تىمحيَة وتىعثىمَة ن

تلإدترة ونمط تىتسََر ىيتمَؾ مع تىوضع تىجدَد ، حَث تىسعر وتىجودة وحدهمث تىمفَلان بإستمرتر 

 تىمإسسة وبقثبهث فٍ تىسوق .

، إحدي أهً ( تىرتبدة عيً تىمستوي تىوطنٍ فٍ إنتثج تلإسمنت ECDEته )ومإسسة تلإسمنت ومشتقث

مبة هذه تىمتؽَرتت تىجدَدة عن طرَق تؤهَه موتردهث تىمإسسثت تىوطنَة تىمثضَة بخطً ثثبتة نحو موت

 ونمط سَرهث طرق إدترتهث بمث َممنهث من تىقدرة عيً تىمنثفسة ودخوه تلأسوتق تىجدَدة .  

( ، وتىمخطط ECDEومن خلاه هذت تىفصه سوؾ نحثوه تىتعرؾ عيً مإسسة تلإسمنت ومشتقثته )

ومدي تطبَق مبثدئ إدترة تىجودة تىشثمية فٍ هذت  تلإسترتتَجٍ ىهذه تىمإسسة وممثنة تىجودة ضمنه ،

 تىسرح تلإقتصثدٌ , 
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 (ECDEانًثحث الأول : ذمذَى يؤصضح الإصًُد ويشرماذه )

 (ECDE)الإصًُد ويشرماذه يؤصضح انًطهة الأول : ػًىيُاخ حىل 

 ذطىس وَشأج انًؤصضح  .1

و قد  ، 1753، ىَتيقً تىمشروع تىموتفقة عيً تلإنجثز فٍ سنة  1745بدأت درتسة إنشثء تىمصنع منذ 

ىمشروع عيً أنندوسترٌ ( حَث بدأ  –أوميت مهمة إنجثزه أنذتك إىً شرمة َثبثنَة ) موتزمٍ هَفٍ 

أمتوبر تىذٌ ضرج  12بسبج زىزته  1762وىمن إنقطع فٍ سنة  1756مستوي خطَن : تلأوه سنة 

 مع تىخط تىثثنٍ . 1761منطقة تىشيؾ ، ىتعود تلأشؽثه سنة 

حَث سمَت تىمإسسة تىعمومَة  12/12/1760ىَوً :  60/103بمرسوً  1760تً هَمية تىمإسسة سنة 

شرمة  إقتصثدَة مستقية ) مإسسة عمومَة 10/12/1767ىلإسمنت ومشتقثته بثىشيؾ و أصبحت َوً 

،  EPA-350هو إنتثج و تصنَع تلإسمنت من نوع ذتت طثبع وتجثرٌ  تلأسثسٍ ى (SPAتىمسثهمة 

تىنشثطثت تىصنثعَة تىمتعيقة بإنتثج تلإسمنت تىعثدٌ وتىخثص  وهدفهث تلأسثسٍ هو إستؽلاه و تسََر

وتىجَر تىمثبٍ ومذت مشتقثت تلإسمنت مع تىعيً أنه قد تً تطوَر مثدة تلإسمنت من نوعَة " بورتوىند " 

 ىتصبح من أحسن تىمنتجثت عيً تىمستوي تىوطنٍ . CPG-45تىتٍ تحمه عبثرة 

 :ذؼشَف انًؤصضح  .2

مً  25عيً مستوي تىمنطقة تىصنثعَة ىبيدَة وتد سيٍ عيً بعد  (ECDE) ومشتقثتهتقع مإسسة تلإسمنت 

همتثر بسيسيتَن ىلإنتثج بإجمثىٍ ميَونٍ طن  22عن وسط مدَنة تىشيؾ و تتربع عيً مسثحة قدرهث 

تتضمن عميَة طهٍ أىؾ طن ، ممث  72خزَن طن ، وقدرة ت5222سنوَث ، وإنتثج وحدوٌ َقدر ج

 طن فٍ تىسثعة . 132تن بسعة إجمثىَة تبيػ ثلاثة أفرتلإسمنت 

بممَزتت مستقية ونظثً خثص بهث ، ممث أنهث تمتيك حسثج  (ECDE)تتسً مإسسة تلإسمنت ومشتقثته 

ت مصرفٍ ورمز برَدٌ و سجه تجثرٌ ، ومنهجَة خثصة بطرَقة عميهث وهذت ىتحدَد حقوق ووتجبث

 تىمإسسة ضمن قطثع تىدوىة .

 انًؤصضح يًرهكاخ و إيكاَُاخ  .3

، تسثعدهث عيً تحقَق بإممثنَثت بشرَة ومثدَة معتبرة  (ECDE)تزخر مإسسة تلإسمنت ومشتقثته 

 أهدتفهث وتىوصوه إىً ؼثَثتهث وهٍ : 

 . الإمكانٌات الإنتاجٌة :1.3

 . إنتثج ميَونٍ طن من تلإسمنت سنوَث عيً مستوي خطٍ تلإنتثج تىتٍ تتوفر عيَهمث تىمإسسة 

  طن فٍ تىسثعة . 1222بطثقة إنتثجَة تتوفر تىمإسسة عيً آىتَن لإستخرتج تىموتد تلأوىَة 
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 . ورشة تصنَع تلأجهزة تىمَمثنَمَة 

 . تىمخثزن 

 . ورشة تموَن 

 . مخبر تحيَه تلإسمنت 

 . ٍورشة ىيمحرك تىمهربثب 

 . وسائل الرفع والتفرٌغ :2.3

 جسور متحرمة ,  6آىة مخصصة ىعميَة تىرفع وتىتفرَػ منهث  14َوجد 

 . وسائل النقل : 3.3

 عيً :  (ECDE)تحتوٌ مإسسة تلإسمنت ومشتقثته 

  : جرتفثت ىيملأ ، إضثفة إىً آىة ىتمسَر تلأحجثر،  23شثحنثت بيدوزر ،  22آلات تىمحجرة

 وأخري ىيمشؾ .

 30  طن (.  42إىً  13شثحنة ىمختيؾ تلأطنثن )من 

 وسائل المعلوماتٌة والتكنولوجٌا : . 4.3

مجهزة بؤحدث وسثبه تلإعلاً تِىٍ وتىتمنوىوجَث تىعثىَة  (ECDE)أصبحت مإسسة تلإسمنت ومشتقثته 

 ، وتشمه : تىتٍ تسثعدهث عيً تىتطور تىمستمر

 75 . ٍجهثز إعلاً آى 

 21  . ممثشؾ إىمترونَة 

 مرتمز ىيخدمة . 25شبمة ىلإعلاً تِىٍ متمونة من 

  محطة تحمً فٍ تىرسومثت عن طرَق تىممبَوتر ، بثلإضثفة إىً نظثً مرتقبة رقمٍ َسمح

بثىتحمً وتىسَطرة عيً مختيؾ مرتحه تلإنتثج بوتسطة أجهزة إىمترونَة موصوىة بؽرؾ تىتحمً 

تت قَمة مبَرة فٍ جودة تىخط تلإنتثجٍ وهٍ تقنَة تمنوىوجَة جد متطورة وؼثَة فٍ تلأهمَة وذ

 ممث أنهث تضثهٍ أحدث تلأجهزة تلإىمترونَة فٍ تىعثىً .

 . الإمكانٌات المالٌة : 5.3

َجعيهث قثدرة عيً إنجثز سَثسثت فٍ وضع مثىٍ مرَح جدت  (ECDE)توجد مإسسة تلإسمنت ومشتقثته 

هدتفهث تلإسترتتَجَة تىمسطرة وهذت رتجع  ىحسن تىتسََر ورشثدة تىمسإوىَن . مطثبقة وموتفقة لأ 

 . الإمكانٌات البشرٌة :6.3

إذ أنهث تستقطج ،  تىشيؾ ولاَةبصنثعٍ أمبر سرح إقتصثدٌ و  (ECDE) مإسسة تلإسمنت ومشتقثته تعد

ىهذه تىولاَة ومث جثورهث ، حَث أصبحت تىمإسسة تشؽه عدد من  جزء مبَر من  تىمفثءتت تىبشرَة 

 عثمه .  637تلأَدٌ تىبشرَة َقدر ج
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 وتىجدوه رقً َوضح تقسًَ عمثه تىمإسسة حسج تىمدَرَثت 

 تقسًَ عمثه تىمإسسة حسج تىمدَرَثت :  ( 23) جدوه رقً

 % النسبة المجموع مؤقت عامل دائم عامل الهٌئات
 57 671 411 042 مدَرَة تىمصنع

 12 87 36 34 مدَرَة تىموترد تىبشرَة

 1 25 6 17 مدَرَة تىمثىَة وتىمحثسبة
 0 22 4 4 مدَرَة تلأشؽثه تىعمومَة

 0 18 8 12 تىمدَرَة تىتجثرَة
 0 17 11 4 مدَرَة تىتنظًَ وتىتخطَط

 1 9 2 5 تىمدَرَة تىعثمة
 1 22 11 11 مدَرَة تىمشترَثت وتىصفقثت

 100 859 489 370 مجموعال

 : تىمدَرَة تىعثمة ىيمإسسة  المصدر

 انهُكم انرُظًٍُ نهًؤصضح  .4

َضمن تىتنظًَ فٍ تىمإسسة بصفة عثمة تحدَد وتوزَع تىمسإوىَثت عيً تلأفرتد تىعثميَن سوتء مثنوت 

ممث َشرؾ تىتنظًَ  مشرفَن أو منفذَن ، وتحدَد تىعلاقة بَن هإلاء تلأفرتد بنثء عيً هذه تىمسإوىَثت ،

أَضث عيً تحدَد تلأهدتؾ تىمختيفة ىيمإسسة ، وتىسَثسثت تىمنتهجة ىتحقَق هذه تلأهدتؾ ، ومث َمَز 

َصعج عيً مدَرهث تلإطلاع تىتنظًَ عثدة تىبسثطة وتىسهوىة وسرعة تىتنفَذ ، إلا أن توسع تىمإسسة 

مسإوىَن وهذت مث َتطيج تعََن مدَرَن عيً مختيؾ ىمهثً تىمومية ىمختيؾ تلأفرتد ، و تلإتصثه بمه تى

 مسثعدَن َتوىون مهثً خثصة . 

 وتىمخطط تىتثىٍ َوضح ىنث تىهَمه تىتنظَمٍ تىعثً ىمإسسة تلإسمنت ومشتقثته : 
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  (ECDE)تىهَمه تىتنظَمٍ ىمإسسة تلإسمنت ومشتقثته  ( 12)شمه رقً 

 

 

      

     

      

 

         

             

     

     

     

     

     

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 تىمصدر : وثثبق تىمإسسة 

  تىمدَر تىعثً

تىعثًمسثعد تىمدَر   تلأمثنة 

  تلإتصثه خيَة مدَرَة تىتفتَش 

مدَرَة  مسإوه تىتؤمَن

 تىتنمَة

مدَرَة تىتموَن 

 وتىدرتسة 
مدَرَة تىموترد  تىمدَرَة تىعثمة 

 تىبشرَة 

مدَرَة 

 تىمحثسبة 

مدَرَة 

تىتخطَط 

 

دتبرة متثبعة 

 تىمشثرَع

مدَرَة تىدرتسثت 

 وتىتقثعد

 مدَرَة تىتموَن

 مدَرَة تلأمن

نَثبة 

 تىمدَرَة 

مسإوه 

مرتقبة 

 تىجودة

تىمصيحة 

 تىتجثرَة

مصيحة 

تىدرتسثت 

 وتىمرتقبة

مصيحة 

 تلإشهثر

مسإوه 

 تىبرمجة 

مسإوه 

 تىتخطَط

مسإوه 

 تلإعلاً تِىٍ

مصيحة 

 تىتنظًَ

مسإوه 

 تىمحثسبة 

مسإوه 

 تىمثىَة

 مسإوه تىمستخدمَن 

 مسإوه تلإعلاً 

 مسإوه تىوسثبه تىعثمة

 تىتنظًَ وتىمنثزعثت 

 قسً تىصَثنة قسً تىمحثجر قسً تلإنتثج 

 دتبرة إنتثج  دتبرة صنع  دتبرة صنع 

 دتبرة تىصَثنة 

دتبرة إستؽلاه 

 تىمحثجر 

 دتبرة تىمهربثء

دتبرة تىممتج تىتقنٍ 

 تىمرمزٌ 

دتبرة تسََر 

 تىمخزونثت

دتبرة تىورشثت 

 تىمرمزَة 

 دتبرة تىمَمثنَك
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نلاحظ وجود مرمزَة  تىقرتر أٌ أن  (ECDE) بثىنظر إىً تىهَمه تىتنظَمٍ ىمإسسة تلإسمنت ومشتقثته 

أمث بثىنسبة ىيمصثىح تىتثبعة ىه  فتربطه بهً تىمدَر تىعثً وحده فقط من َمتيك سيطة إتخثذ تىقرترتت 

 علاقثت سيمَة أٌ حسج تىتدرج تىسيمٍ ىيهَمه وبثىتثىٍ تىسيطة .

ممث نلاحظ إتبثع أسيوج تىتصمًَ تىوظَفٍ ىيمهثً وذىك بثلإعتمثد فٍ تىهَمه تىتنظَمٍ عيً طبَعة 

ممث تربط هذه ونوعَة تىمهثً تىموجودة فٍ تىمإسسة وتخصَص مدَرَة فرعَة  خثصة ىمه وتحدة منهث ، 

َمه تىتنظَمٍ تىوظثبؾ علاقثت مونهث تحتثج إىً بعضهث تىبعض ، وبثىتثىٍ نستطَع أن نستنتج أن تىه

 َتمَز بنوع من تىتعقَد وتىتجثنس فٍ تىمهثً . ىيمإسسة 

 :ههُكم انرُظًٍُ . دساصح انًذَشَاخ انًشكهح ن5

 : وتتمون من : . المدٌرٌة العامة 1.5

 الرئٌس المدٌر العام :  .1.1.5

ة َترأس تىمإسسة مدَر عثً َشؽه فٍ نفس تىوقت منصج ربَس مجيس إدترة َقوً بتسََر تىمإسس

 ، وفٍ هذت تىصدد َقوً تىمدَر تىعثً بثىتثىٍ :إستنثدت عيً قوتنَن سثرَة تىمفعوه 

 . ٍممثرسة سيطته عيً مثفة تىعثميَن حسج تىتنظًَ تىسيم 

 .إبرتً تلإتفثقَثت وتىعقود 

 . ٍتعََن وعزه تىموظفَن ضمن إطثر تلإتفثقَة تىجمثعَة وتىمخطط تىتنظَم 

  فٍ حدود مهثمهً .  لأقرج تىمسثعدَنتفوَض حق تلإمضثء 

  تمثَه تىمإسسة فٍ مختيؾ ىمحثفه وأمثً تىعدتىة 

 الأمانة العامة : 2.1.5

 يًٓتٓا تقتصز عهٗ إستقثال انثزٚذ انصادر يٍ ٔإنٗ انًؤسسح ، ٔكذا تُظٛى انٕثائق انخاصح تٓا.

 يصهحح الإػلاو اِنٍ والإذصال  .3.1.5

تقٕو ْذِ انًصهحح تجًٛع الأعًال انخاصح تانًؤسسح انتٙ تتعهق تالإشٓار ٔتُظٛى انًهتقٛاخ ٔانهقاءاخ 

  انتشأرٚح يع انعًال ٔالإطاراخ ٔانثحث عٍ انحهٕل ٔتُظٛى أتٕاب يفتٕحح نًًثهٙ انصحافح انٕطُٛح . 

 . مدٌرٌة التخطٌط والتنظٌم : 4.1.5

 وتتمثه مهثمهث فَمث َيٍ: 

  تىبحوث تىمتعيقة بتطوَر تلإنتثج وتلإنتثجَة .إجرتء 

 . إجرتء تىبحوث تىمتعيقة بإستخدتً تىطثقة تلإنتثجَة ىيمإسسة 

 . إجرتء تىبحوث تىمتعيقة بتطوَر تىقوي تىعثمية ومفثءتهث 

 . تىقَثً بثلإحصثبَثت تىتٍ َحتثجهث تىدَوتن تىوطنٍ ىلإحصثبَثت أو تىهَبثت تىرسمَة تلأخري 
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 ار القانونً :. المستش5.1.5

، بتقدًَ تممن مهمته تلأسثسَة فٍ مسثعدة تىمدَر تىعثً فٍ شرح تىقوتنَن وتىنصوص تىتشرَعَة 

  .تىتوجَهثت فٍ تىجثنج تىقثنونٍ خثصة حوه تىنزتعثت بَن تىمإسسة وبقَة تلأطرتؾ وتىعثىقة فٍ تىمحثمً

 فرع الوسائل العامة :. 6.1.6

 بثىمإسسة ومرتقبتهث وتىعمه عيً تصيَحهث ,وتِلات تىخثصة َعمه عيً توفَر 

 خلٌة التدقٌق : . 7.1.6

مهمتهث تىقَثً بمرتقبة ومتثبعة تلإجرتءتت تلإدترَة تىمعموه بهث ، أٌ مرتقبة مدي إحترتً إجرتءتت تىعمه 

 ىمه مدَرَة تثبعة ىيمإسسة .

 :وتتمون من . مدٌرٌة العملٌات : 2.5

 . مدٌرٌة المصنع :1.2.5

تجمَع  مهثمهث فٍ تسََر شإون تىمصنع بشمه عثً بمث فٍ ذىك طرَقة تصنَع مثدة تلإسمنت  منتتمرمز 

موتدهث تلأوىَة إىً أن تصبح منتج جثهز ىيبَع ، ممث تقوً بإصدتر تلأوتمر وتىتوصَثت و مذت مرتقبة 

ثت تلإنتثجَة ومذت تسََر تىعميَة تلإنتثجَة تىتٍ تمون بوتسطة تىمصيحة تىتقنَة تىتٍ تهتً بمرتقبة تىعميَ

 تضً هذه تىمصيحة ثلاث أقسثً : وعن طرَق تىمعثَنة تىمخبرَة نوعَة تىمنتوج 

  : تىممون من أربعة فروع : فرع تىمحجرة وإنتثج تىمينمر وفرع إنتثج تلإسمنت ، قسم الإنتاج

 وتىفرع تىمتقن.

 : وَضً دتبرتَن تلأوىً ىيصَثنة وتىثثنَة إستؽلاه تىمحجرة  قسم المحجرة . 

 : َتً عيً مستوي هذت تىقسً تصيَح تٌ عطه فٍ تِلات وتىمعدتت عن طرَق  قسم الصٌانة

و إستبدته قطع تىؽَثر أو ؼَرهث من تىمستيزمثت ،  مرتقبة أسبوعَة ىيتممن من إصلاح تىعطج

  وىهذت وضعت خيَة تسََر تىمخزون تحت إشرتؾ قسً تىصَثنة 

 . مدٌرٌة الموارد البشرٌة :2.2.5

 تقوً بثلأدوتر تىتثىَة : 

 . ًتلإشترتك فٍ وضع مقثََس تعََن تىعثميَن وإختَثرتته 

  . تلإشترتك فٍ وضع مقثََس قَثس تىمفثءة 

 . درتسة تىمشثمه تىخثصة بثىعمثه 

 . تنفَذ تىقرترتت وتىتعيَمثت تىخثصة بثىشؽه 

  وتىؽَثبثت ودرتسة تطوره وأسبثبه ,تلإشرتؾ عيً عميَة تىحضور 

 يً تحدَد وتنفَذ تىعقوبثت ىمن َرتمج مخثىفثت أثنثء تىعمه .تلإشرتؾ ع 

وتضً فرع تموَن تىمستخدمَن ، تىتموَن وفرع تىوسثبه تىعثمية تىذٌ َقوً بصَثنة تىعتثد وتِلات 

 ، متثبعتهث ، مرتقبتهث وتىعمه عيً تصيَحهث .تىخثصة 
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 مسؤول مراقبة الجودة : . 3.2.5

 . (ISO 9001)تىجودة مميؾ بمتثبعة جودة تىمنتوج ومتثبة تقثرَر تىجودة ىيجنة مرتقبة 

 مدٌرٌة التطوٌر : . 4.2.5

دتخه تتمثه مهثمهث فٍ متثبعة مشثرَع تىمإسسة وتىبحث عن تىمتعثميَن تلإقتصثدََن سوتء مثنوت من 

جثه تنفَذ تىعمه وتىسعر ، ممث تعمه تىوطن أو أجثنج وإختَثرهً قثبً عيً أسثس جودة تىعمه تىمقدً ، وآ

 عيً تىبحث عن أسوتق دتخيَة أو خثرجَة جدَدة وهٍ تضً فرعَن : متثبعة تىمشثرَع و فرع تىدترسثت.

 المدٌرٌة التجارٌة :  5.2.5 

 تقوً هذه تىمدَرَة بمث َيٍ :

  إتجثه تىطيج عيً منتج تىمإسسة و درتسة وتقدَر تىمبَعثت من خلاه درتسة تلأسوتق وتقدَر

 تطوره مستقبلا .

 . تىقَثً بثىبحوث و إعطثء تلإقترتحثت تىتٍ من شؤنهث زَثدة مبَعثت تىمإسسة 

 . تىقَثً بدرتسة وتحيَه تىمرمز تىتنثفسٍ ىيمإسسة من أجه تحدَد هدؾ إنتثجٍ ىهث 

 . مدٌرٌة التموٌن وتسٌٌر المخزون :6.2.5

مختيؾ تىموترد وتىيوتزً ومه مث تحتثجه تضً قسً تىتموَن وقسً تىمخزونثت ، وَضمن تىتموَن 

تىمإسسة ، أمث قسً تىمخزونثت فَهتً بتخزَن تىمعدتت تىمشترتة وتموَن تىمصثىح تىتٍ تحتثج إىً مختيؾ 

 تىتجهَزتت وتىموترد .

 مدٌرٌة المالٌة والمحاسبة : . 7.2.5

 بثىمهثً تىتثىَة :تضً فرعَن تلأوه ىيمحثسبة وتىثثنٍ ىيمثىَة ، وتقوً هذه تىمدَرَة و

 . إعدتد جدوه أجور تىعمثه وتىموظفَن ومتثبعة مث َطرأ عيَهث من تعدَلات 

 . ٍإعدتد جمَع تلإستمثرتت وتىمشوفثت تىتٍ تطيبهث مإسسة تىضمثن تلإجتمثع 

 . دفع مختيؾ تىتمثىَؾ تىنثتجة عن أنشطة تىمإسسة 

  ًيَن بثىمإسسة .تىدخوه تىشخصَة تلإجمثىَة ىيعثمخصً تىضرتبج تىمختيفة عي 

  . تقدَر تىمَزتنَثت  
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 (ECDE)انًطهة انثاٍَ : انًخطط الإصرشاذُجٍ نًؤصضح الإصًُد ويشرماذه 

تعمسهث أؼيج تصرَحثت إدترتهث  (ECDE)إن تلإسترتتَجَة تىمعموه بهث فٍ مإسسة تلإسمنت ومشتقثته 

إسترتتَجَة تطوَرَة تسعً إىً إدمثج تبنٍ ضرورة تىعيَث تىتٍ تصج فٍ مه مرة عيً تىتؤمَد عيً 

وموتمبة تىتطور تىعيمٍ تىحثصه فٍ أسيوج عمه تىمإسسة  دتبمة و مستمرة تمنوىوجَثت جدَدة بصفة

تىطيج تىمتزتَد عيَهث ، وعيَه  و إستَعثج تحسَن جودة منتجثتهثىموتصية مسثر تىتقدً ، مه هذت فٍ سبَه 

فٍ تىبحث تىدتبً عن تىتحسَن تىمستمر ىنشثطهث وتىتقدً فإن مه أسرة تىمإسسة تبذه مجهودتت جبثرة 

تىدتبً وتىمستمر بمث َيبٍ تلإرضثء تىتثً ىيعملاء  تجسَدت ىمبدأ إخلاص تىمإسسة إتجثه زبثبنهث وشرمثبهث 

 ومذت محَطهث .

تىتٍ تمون  (ECDE)وَممن ىنث أن نستشؾ أهً تىعنثصر تلإسترتتَجَة ىمإسسة تلإسمنت ومشتقثته  

 إسترتتَجَة تطوَرَة تتخييهث جمية من تلأهدتؾ بعَدة تىمدي تىمتمثية فٍ : 

 : إَمثنث بثىدور تىمبَر تىذٌ َيعبه تىتطور تىتمنوىوجٍ وتىبحث تىعيمٍ فٍ مجثه  الهدف الأول

حسثس مإنتثج مثدة تلإسمنت تىذٌ َمر بعميَة طوَية ومترتبطة تعمه تىمإسسة عيً مسثَرة 

عيمٍ تىدتبً مهدؾ قثعدٌ فٍ تىهرً تلإسترتتَجٍ ىيمإسسة ، وَتجيً هذت تىهدؾ تىتقدً تى

ىمبرمة مع تىمتعثميَن تلإقتصثدََن فٍ نفس مجثه تىعمه تتلإسترتتَجٍ فٍ علاقثت تىشرتمة 

، وتدرَج تىمزَد من تلإطثرتت تىتقنَة عيً أحدث لإمتسثج تىمزَد من تىخبرة وتىمعرفة 

 تىتصمًَ أو تقنَثت تلإنتثج . ثتٍ عميَتىتمنوىوجَثت تىمستعمية ف

 : ًتىمنتجثت تىتٍ تطرحهث تىمإسسة فٍ  فٍ تىجودةىوصوه إىً أقصً درجة من ت الهدف الثان

، وَنعمس هذت تلأمر من خلاه إنشثء تىمإسسة ىخيَة متخصصة هدفهث مرتقبة تىجودة        تىسوق 

تىقَثسَة موتصفة ستثنثء بمث َتوتفق وتىبدون إ وتىمقثََسبنود جمَع تىومتثبعة تطبَق وتىصَثنة 

أسثسٍ ومحدد لإسترتتَجَة تىمإسسة  فعثه و معنصرتىمإسسة  ثٍ تتبنثهتىت 7221تلإَزو تىدوىَة 

تىتٍ تسطر تىجودة مشعثر أسثسٍ ىهث ، ممث أنهث تسعً تىَوً فٍ نفس تىسَثق إىً تىحصوه عيً 

من أجه تبنٍ أسيوج تمنوىوجَة تلإنتثج تلأنظؾ تىذٌ  12221شهثدة تىمطثبقة ىيموتصفة إَزو 

فٍ إطثر تىمسإوىَة تلإجتمثعَة وتىبعد تىبَبٍ َعد تِدتء تلأنجع ىنجثح نظثً تلإدترة تىبَبَة 

 ىيمإسسة .

  : مختيؾ  منعملا منهث عيً تلإستجثبة تىسرَعة ىيطيج تىمتزتَد عيً منتجهث الهدف الثالث

بدورهث وتىذٌ َفسر جودته وتمَزه عن بثقٍ تىمنتجثت فٍ تىسوق تسعً تىمإسسة منثطق تىوطن 

من خلاه تىشروع فٍ تشََد بزَثدة تىوحدتت تلإنتثجَة  و توسَعهث قتهث تلإنتثجَةإىً زَثدة طث
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، ً فٍ مضثعفة حجً تلإنتثج وتيبَة متطيبثت تىسوق من تلإسمنت خط إنتثج ثثىث َسثه وإنجثز

 مردودَة تىمإسسة .وزَثدة 

  : بإعتبثرهث من أمبر تىمإسسثت تىوطنَة فٍ مجثه إنتثج  دعً تلإقتصثد تىوطنٍالهدف الرابع

تىمحيَة وتىعمه و تنوَعهث ىتيمَع صورتهث فٍ تىسوق تلإسمنت عن طرَق تطوَر تىمنتجثت أمثر 

 عيً إقتحثً تىسوق تىدوىَة .

مإسسة ضخمة لا َستهثن بهث ، حَث تحته ممثنة  (ECDE) ن مإسسة تلإسمنت ومشتقثتهو نستنتج أ

مرموقة فٍ تىسوق وىهث وزن إقتصثدٌ معترؾ به دتخه وخثرج تىوطن ، إضثفة إىً تمَزهث بمزتَث 

 تسثعدهث عيً إستقطثج تىزبثبن نظرت ىتمَزهث بجودة منتوجثتهث . 

ث ، نستنتج أن تىمإسسة تسعً إىً من خلاه هذه تلأهدتؾ تلإسترتتَجَة تىمسطرة من قبه تلإدترة تىعيَ

وىذىك َقوً جمَع هدؾ ربَسٍ و هو تىوصوه إىً رمج تىتمنوىوجَث فٍ مَدتن إنتثج تلإسمنت و مشتقثته 

ىمتطيبثت تىمحَط عملا عيً تلإستجثبة  نظثً تلإَزو تطثبق و بنودبمث َأفرتد ىمإسسة بثىسهر عيً تىتقَد 

من تلإدترة تىعيَث ىيمإسسة ، وهو مث َتطيج و رضث تىزبون تىدتخيٍ )تىعمثه( ومذت تىزون تىخثرجٍ 

 بتوفَر جمَع تلإممثنَثت تىلازمة ىتحقَق ذىك . 

     (ECDEانًطهة انثانث : يظاهش الإهرًاو تانجىدج فٍ يؤصضح الإصًُد ويشرماذه )
ة عثىَة أحد أهً أهدتؾ و إهتمثمثت مإسسة تلإسمنت ومشتقثته ذتت جودتعد مهمة تقدًَ منتجثت 

(ECDE . بثىشيؾ ، بمث َمسبهث رضث زبثبنهث و تحسَن صورتهث أمثر فٍ تىسوق ) 

  9001مسار المؤسسة فً الحصول على مواصفة الإٌزو  .1

قة إىً تىحصوه عيً شهثدتت تىموتصفثت ( من تىمإسسثت تىسبثECDEتعد مإسسة تلإسمنت ومشتقثته )

بمث َتوتفق وموتصفة إَزو  حَث قررت تلإدترة تىعيَث ىيمإسسة إعتمثد إسترتتَجَة تؤهَه نظثمهثتىقَثسَة 

بتخطَط مرتحه حصوىهث عيً هذه تىموتصفة ، وجثءت  0222حَث قثمت تىمإسسة مطيع سنة  ، 7221

 نتثبج هذه تىخطة ممث َيٍ : 

  ىتطبَقهث .  7221/0222إختَثر تىموتصفة إَزو 

  إختَثر تىجمعَة تىفرنسَة ىتؤمَن تىجودة  Association Française d’Assurance Qualité 

    « AFAQ ». بموجج منثقصة تً طرحهث ىتحدَد جهة تلإعتمثد ىيحصوه عيً تىشهثدة 

حصيت عيً تىتدقَق تلأبَض و تىذٌ  ، حَث 0220وقثمت تىمإسسة ببرمجة أوه تدقَق إنطلاقث من سنة 

َمثه درجة عثىَة من تطبَق شروط تىموتصفة مع بعض تىملاحظثت تىمطيوج تمتمثىهث ىتحصه سنة 

  بعد إمتمثه تطبَق بنود تىموتصفة دون إستثنثء . 7221شهثدة إَزو بعدهث 

 ( َوضح مسثر تىمإسس فٍ تىحصوه عيً تىمطثبقة 24وتىجدوه رقً )



 -ECDE-يؤصضح الإصًُد ويشرماذه -انفصم انثاٍَ : دساصح حانح 

 

64 
 

  : خطوتت تىحصوه عيً شهثدة تىمطثبقة   (06جدول رقم )

 أهً تىخطوتت  تىمرحية

 إتخثذ قرتر تلإنفتثح - تلإستعدتد 

 تىتمَؾ مع تىمنثفسة  -

 تلإشهثر   -

 تىمرتجعة تىتشخَصَة  - تىتحظَر 

 مخطط تىعمه  -

 ىجنة تىمتثبعة  -

 تحدَد تىسَثسة  -

 توزَع تىمهثً وتىتنظًَ  -

 توعَة تلأفرتد  -

 إعدتد تىوثثبق  - وضع تنظثً 

 إعدتد دىَه تىجودة إعدتد تىتعيَمثت تىمهنَة  -

 تىتسجَلات تىخثصة بثىجودة  -

 تموَن تىمرتجعَن تىدتخيََن  -

 تنفَذ تىنظثً  -

 تىمرتجعة تىدتخيَة  - تقًََ تىنظثً 

 تىمخطط تىتصحَحٍ  -

 تىمرتجعة تىبَضثء  -

تىتسجَه وتىمحثفظة 
 عيً تىشهثدة 

 تىمرتجعة تىرسمَة  -

 تلأعمثه تىتصحَحَة  -

 تىتسجَه  -

 مرتجعة تىمرتقبة وتىمتثبعة   -

 تىمصدر : من إعدتد تىطثىج بثلإعتمثد عيً معيومثت قسً تىجودة 

  (ECDEآلٌات الجودة بمؤسسة الإسمنت ومشتقاته ) .2

فٍ إطثر تطبَق منهج إدترة تىجودة تىشثمية تسعً تىمإسسة إىً تلإعتمثد عيً بعض تِىَثت تىتٍ 

تسثعدهث عيً تحقَق جودة تشمه مثفة تلأنشطة وتىوظثبؾ وتعمه عيً إدخثه مجموعة من تىتحسَنثت 

 نذمر منهث :  عيَهثتىمستمرة 
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 فة فٍ : تتمثه إجرتءتت تىتحسَن فٍ هذه تىوظَ: وظٌفة الإنتاج  1.2

 . ) ٍتطبَق تىرقثبة عيً مرتحه تلإنتثج تىمختيفة ) تىرقثبة أثنثء تىتصنَع وعيً تىمنج تىنهثب 

  تنسَق علاقثت تىعمه مع مختيؾ أنشطة تلإنتثج ومذت تىوضثبؾ تلأخري فٍ صورة تىتموَن

 وتىتسوَق وتىصَثنة ...

  تىعميَة تلإنتثجَة .تسهَه أسثىَج تلإنتثج وتىتعثمه مع تِلات ىضمثن إستمرتر 

 تطوَر هذه تىوظَفة فٍ :  تءتترإج تتمثه. وظٌفة الصٌانة : 2.2

  . ٍتموَن وتؤهَه تىعمثه عن طرَق خطط تدرَبَة مبنَة عيً أسس عيم 

 . تىربط بَن وظَفة تىصَثنة و تىوضثبؾ خثصة وظَفة تلإنتثج 

  . تىعمه عيً نشر معثرؾ وخبرتت تلأفرتد 

 َفة تىصَثنة . زَثدة تىمشرفَن عيً وظ 

 : : تتمثه إجرتءتت تىتحسَن فٍ هذه تىوظَفة فَمث َيٍ. وظٌفة التموٌن 3.2

  تؤمَن أحسن تىوسثبه تىمثدَة ) مثىنقه وتىشحن ...( و إستعمثه تىمعثرؾ تىبشرَة ىتقيَص تمثىَؾ

 موتد تلإنتثج . 

  . تىعمه عيً تؤمَن أحسن تىموتد تلأوىَة وفٍ وقتهث تىمحدد 

  تطوَر عميَة تلإحتفثظ تىسرعة فٍ إتخثذ تىقرترتت خصوصث تىمتعيقة بعميَة تىشرتء وتىبحث عن

 .بثىمخزون 

 . تطبَق تىرقثبة تىمحممة عيً تىموتد تلأوىَة قبه وبعد وصوىهث إىً تىمخزن 

 : فٍ تتمثه إجرتءتت تىتحسَن فٍ هذه تىوظَفة . وظٌفة الموارد البشرٌة : 4.2

  تىعمه عيً تمََؾ جمَع عمثه تىمإسسة مه حسج موقعه عيً تطوَر أسيوج تىعمه حسج

 إجرتءتت تىجودة . 

  . تىعمه عيً تلإهتمثً بثىحوتفز تىمثدَة ىتجنج إستقطثبهً من تىمنثفسَن 

  . تىعمه عيً تىتحسَن تىدتبً ىمهثرتت و قدرتت تلأفرتد وتشجَعهً ىتقدًَ تلأفضه 

 فٙ ْذِ انٕظٛفح فٙ : إجزاءاخ انتحسٍٛ  تتًثم:  . وظٌفة التسوٌق5.2

  فٙ اٜجال انًحذدج .  هزتائٍانًُتجاخ نانحزص عهٗ ضزٔرج تسهٛى 

  ٍٛيُتجاتٓا ٔخذياتٓا . الإستفادج يٍ إقتزاحاخ ٔشكأ٘ انزتائٍ نتحس 

  ٍنزٚادج حجى انًثٛعاخ .تٕسٛع شثكح انتعايم يع انزتائ 
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 انًُذاَُح إجشاءاخ انذساصح انًثحث انثاٍَ : 

 منهج إدترة تىجودة تىشثمية فٍ تىمإسسة محه تىدرتسةتطبَق َهدؾ موضوع هذت تىبحث إىً درتسة مدي 

وبؽَة تحقَق هذت تىهدؾ قمنث بإستخدتً تىمنهج تىوصفٍ تىتحيَيٍ بإعتبثره وصؾ  ووتقع ممثرستهً ىهث ،

 بطرَقة موضوعَة وصحَحة . ثمةمنظً ىحقثبق ومَزتت مجموعة معَنة أو مَدتن من مَثدَن تىمعرفة تىه

 ذحذَذ يجرًغ وحذود انذساصح انًطهة الأول : 

ُح انذساصح يجرًغ وػُ .1  

(  أفرتد تلإدترة تىعيَث وتىوسطً ) (ECDE)َتمثه مجتمع تىدرتسة فٍ إطثرتت مإسسة تلإسمنت ومشتقثته 

موضوع تىدترسة  ومبثدبه وَعود سبج إختَثر أفرتد هذه تىفبة بثىذتت مونهث تلأمثر قدرة عيً فهً طبَعة 

إتخثذ تىسَثسثت بطرَقة عيمَة ، ممث أن تىفبة سثىفة تىذمر هٍ تىمخوىة ب وأبعثده وتىتعثمه معه

فة تىعمثه عيً إختلاؾ ، ومن جهة أخري حثوىنث تىتقرج من مثوتلإجرتءتت تىمتعيقة بموضوع تىدرتسة  

منثصبهً بثىمإسسة ، وذىك لإدرتمنث إممثنَة إستنبثط تىمزَد من تىمعيومثت تىمفَية بإثرتء هذه تىدرتسة 

 تىمَدتنَة . 

تلإجثبة عن هذت ، إذ رفض بعض تىعثميَن وقد لاقتنث تىعدَد من تىصعوبثت فٍ عميَة توزَع تلإستبَثن 

 %64.35، أٌ بنسبة  36إستبَثن ، إسترجع منه  45أثنثء تنقينث إىً تىمإسسة ، حَث تً توزَع تلإستبَثن 

 .ؼَر صثىح  ثتإستبَثن 1 إستبَثن صثىح و  55منهً  

 َوضح ذىك :  (25)وتىجدوه رقً 

  : عدد تلإستمثرتت تىموزعة وتىمسيمة  (07)جدول رقم 

 تىنسبة تىمبوَة  تىعدد تىبَثن

 122 45 تىموزعةتلإستمثرتت 

 64.35 36 تلإستمثرتت تىمسيمة

 2.25 1 تلإستمثرتت تىميؽثت 

 60.27 33 تلإستمثرتت تىصثىحة
 : من إعدتد تىطثىج بنثءت عيً إستمثرتت تلإستبَثن المصدر

 انًُذاَُح يجالاخ انذساصح  .2

 بثىشيؾ (ECDE) ومشتقثتهَتمثه تىمجثه تىممثنٍ ىيدرتسة بمقر مإسسة تلإسمنت المجال المكانً : . 1.2

إنطيقت تىدرتسة تىمَدتنَة من بدتَة شهر أفرَه إىً ؼثَة منتصؾ شهر مثٌ من . المجال الزمانً : 2.2

 .0216سنة 

يً أفرتد تلإدترة تىعيَث وتىوسطً عرمزت هذه تىدرتسة . المجال البشري ) الفئة المستهدفة ( : 3.2

مه من تىمدَر ونوتبه ، ورإسثء تلأقسثً وتىمدَرَثت ىيمإسسة محه تىدرتسة ، وتشمه هذه تىدرتسة 

 .ممن ىهً علاقة مبثشرة بموضوع تىبحث  ورإسثء تىمصثىح



 -ECDE-يؤصضح الإصًُد ويشرماذه -انفصم انثاٍَ : دساصح حانح 

 

67 
 

تنثوىت هذه تىدرتسة مدي تطبَق منهج إدترة تىجودة تىشثمية فٍ تىمإسسة . المجال الموضوعً : 4.2

   محه تىتربص .

 انًطهة انثاٍَ : أدواخ انذساصح انًُذاَُح 

 انثُاَاخ الأونُح :  أدواخ جًغ .1

بعد تلإطلاع عيً تىعدَد من تلأدوتت وتىمقثََس تىتٍ َعتمد عيَهث تىبثحثون فٍ تىوصوه إىً تىمعيومثت 

ىمنهج تىمتبع فٍ تىدرتسة ، فإن تلإستبَثن هو توإىً معهث جبثىنظر إىً طبَعة تىبَثنثت تىمرتد تىمطيوبة و 

ىمطيوبة تمثَر من تىبَثنثت ىهذت تىبحث فٍ ضه عدً توفر تمثر ملابمة ىتحقَق أهدتؾ تلأفضه وتلأ تلأدتة

فٍ شمه منشورتت ، بثلإضثفة إىً صعوبة تىحصوه عيً تىبَثنثت عن طرَق تىملاحظة أو تىقَثً بهث عن 

 بية فقط ، وعيَه فقد تً تلإعتمثد عيً تلأدوتت تىتثىَة فٍ جمع تىبَثنثت : ثطرَق تىمق

تىربَسَة فٍ تىدرتسة ىجمع تىبَثنثت تىمَدتنَة من مفردتت عَنة وقد تً تطوَر هذه تلأدتة  الإستبٌان :. 2.1

بثىموضوع ، وقد جثءت طرَقة  تىدرتسة بثلإعتمثد عيً مجموعة من تىدرتسثت وتىمرتجع تىمتصية

 وفق تىخطوتت تِتَة : تصمَمه

صَثؼة مقدمة َتً من خلاىهث إبرتز تىؽرض تىذٌ تً إجرتء تىبحث من أجيه ، وتلإطثر تىخثص  -

به بؽَة تشجَع أفرتد تىمإسسة محه تىدرتسة عيً تلإجثبة دون خوؾ أو تحفظ بمث أنهث موجهة 

 ىيبحث تىعيمٍ فقط . 

، تىسن جنس صَثؼة جزء َتعيق بثىبَثنثت تىشخصَة لأفرتد تىمإسسة محه تىدرتسة من حَث )تى -

 ( .تىمستوي تىدرتسٍ 

 .جودة بشمه عثً حوه موضوع تىصَثؼة جزء أوه َستطيع آرتء تىفبة تىمستهدفة  -

تحدَد تىمجثلات تىربَسَة تىتٍ شميتهث تلإستبثنة وتىتٍ تتمثه فٍ مبثدئ إدترة تىجودة تىشثمية تىتٍ  -

 تستطَع تلإجثبة عن مدي تطبَقهث فٍ تىمإسسة محه تىدرتسة وهٍ : 

  : توضح مدي دعً تلإدترة تىعيَث ىحرمة تىقثبمَن عيً تطوَر إلتزام الإدارة العلٌا

ومذت توفَر تىموترد تىلازمة ىيتطبَق تىسيًَ لإسترتتَجَة تىجودة ، وتنشَط تىجودة 

 تىشثمية بثىمإسسة .

 : وَوضح مبدأ تىمإسسة إتجثه تىزبون من خلاه تىحرص عيً  التركٌز على الزبون

، بإعتبثره مصدرت مهمث ىربحَة وإستمرترَة تيبَة رؼبثته وتلإصؽثء إىً تطيعثته 

 تىمإسسة.

 ٌىيوقوؾ عيً مثفة جهود تىتحسَن وتىتطوَر بشمه مستمر : المستمر رالتحسٌن والتطو

قق ، و مدي إدخثه تحسَنثت ودون توقؾ بؽض تىنظر عن مفثءة وفعثىَة تِدتء تىمح

 مستمرة عيً مثفة مجلات تىعمه فٍ تىمإسسة من أجه موتمبة تىتؽَرتت وتىتمَؾ معهث 
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  : ًوَبَن مدي إعتمثد تىمإسسة عيً تىعمه تىجمثعٍ المشاركة والعمل الجماع

وتىتعثون فٍ آدتء تلأعمثه سوتء فٍ نفس تىمستوي تلإدترٌ أو بَن مختيؾ تىمستوَثت 

 وتىوحدتت تىتنظَمَة .تلإدترَة  

  َوضح هذت تىمبدأ مدي جودة تىعميَثت وتىنتثبج عيً  ن الأخطاء قبل وقوعها:مالوقاٌة

حد سوتء ، ممإشر عيً قدرة تىمإسسة محه تىدرتسة فٍ منع حثلات عدً تىمطثبقة مع 

 تىموتصفثت . 

   : وتىموترد وَبَن مدي إمتلاك تىمإسسة ىيتقنَثت إتخاذ القرارات بناء على الحقائق

تىلازمة ىتممَن تىمسإوىَن من تلإستفثدة من تىمعيومثت وتىحقثبق تىموجودة فٍ إتخثذ 

 تىقرترتت .

 صَثؼة تىفقرتت تىتٍ تندرج تحت مه مجثه .  -

صورتهث تىنهثبَة وتىتٍ تضً تىمقدمة وتىجزء تىخثص بثىبَثنثت تىشخصَة  إعدتد تلإستبثنة فٍ -

 فقرة .تىتٍ تشمه 

 فقرتت تلإستبَثن : َوضح توزَع مبثدئ إدترة تىجودة تىشثمية حسج ( 26)وتىجدوه رقً 

 إدترة تىجودة ىشثمية موزعة حسج فقرتت تلإستبَثن مبثدئ ( 26)جدوه رقً 

 فقرات الدراسة مبادئ إدارة الجودة الشاملة

 4 إىتزتً تلإدترة تىعيَث
 3 تىترمَز عيً تىزبون

 2 تىتحسَن وتىتطوَر تىمستمر
 5 وتىعمه تىجمثعٍتىمشثرمة 

 3 َة من تلأخطثء قبه وقوعهث1تىوقث
 3 إتخثذ تىقرترتت بنثء عيً تىحقثبق

 10 المجموع
 تىمصدر : من إعدتد تىطثىج بنثء عيً تىمعطَثت    

 تً برمجة تىعدَد من تىمقثبلات فٍ فترة تىدرتسة تىمَدتنَة ىمث تتَحه من إتصثه شخصٍ. المقابلة : 2.2

َإدٌ إىً زَثدة فهً تىفقرتت وتسهَه ميبهث وتجنج أٌ سوء فهً ىهث من خلاه تىشرح وتىتبسَط ىيحصوه 

عيً إجثبثت دقَقة ، وقد قمنث بإجرتبهث مع بعض إطثرتت تىمإسسة محه تىدرتسة ، خثصة بعد تعذر 

 قرتءة وفهً محتوي تلإستبَثن بثىيؽة تىعربَة عيً تىبعض .

 يمُاس الإصرثُاٌ  إخرُاس  : انًطهة انثانث

تىخمثسٍ  (Likert)إدترة تىجودة تىشثمية بثىمإسسة محه تىتربص بثلإستعثنة بمقَثس ىَمرت ىقد تً قَثس 

ومبثدئ إدترة تىجودة  (ECDE) بؽَة درتسة مدي مطثبقة طرَقة تىعمه فٍ مإسسة تلإسمنت ومشتقثته 
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َز بثىسهوىة فٍ تىتصمًَ وتىتطبَق تىمذمورة فٍ تلإستبَثن ، خصوصث أن هذت تىمقَثس َتمتىشثمية 

 وتىتصحَح ، ممث َتمَز أَضث بثرتفثع مستوي ثبثته وصدقه .

ن بثلإجثبة عن هذت تلإستبَثن بثىتعبَر عن مدي موتفقتهً ىمه فقرة من فقرتته وفق معنَووَقوً تلأفرتد تى

  (27) ممث هو مبَن فٍ تىجدوه رقً( درجثت ، وتً تىتعبَر عنهث 3خمس )

 ( تىخمثسٍ ىلإستبَثن Likertدرجثت مقَثس ىَمرت )( : 09) جدول رقم

ؼَر موتفق  ؼَر موتفق متردد موتفق موتفق تمثمث التصنٌف
 تمثمث

 1 0 1 2 3 الدرجة 

    من إعدتد تىطثىج بثلإعتمثد عيً تىمعيومثت ىسثبقة  :المصدر

مجثه ( و بثلإعتمثد عيً تلأوزتن )تىدرجثت( تىتٍ َحتوَهث ، قمنث بحسثج 27) إنطلاقث من تىجدوه رقً

 تىمتوسط تىمرجح تىخثص بمه مستوي من تىمستوَثت تىثلاثة ) ضعَؾ ، متوسط و قوٌ ( ممث َيٍ :

 (أولا نقوً بحسثج تىمدي تىخثص بمقَثس ىَمرتLikert( ٍتىخمثس )2= 1-3 ) . 

 ( 1.11=2/1بعد ذىك نقوً بقسمة هذت تىمدي عيً عدد تىمستوَثت . ) 

  إىً ؼثَة تىوصوه  0.11ىتصبح تىقَمة  1وأخَرت نقوً بإضثفة تىنتَجة تلأخَر إىً تىعدد تلأصؽر

 (27ممث هو موضح فٍ تىجدوه رقً ) 3إىً تىقَمة تلأمبر فٍ تلأوزتن وهٍ 

 ( تىخمثسٍ Likert َمرت )مجثلات تلإتجثهثت حسج مقَثس ى (10جدول رقم )

 المستوى المتوسط المرجح

 ضعَؾ 0.11إىً  1من 

 متوسط 1.45إىً  0.12من 

 قوٌ 3إىً  0.46من 

 من إعدتد تىطثىج بثلإعتمثد عيً تىمعيومثت تىسثبقة :  المصدر

 انًطهة انشاتغ : أصانُة انًؼانجح الإحصائُح 

تلأمثه ىيبَثنثت تىمتحصه عيَهث من وتقع تىدرتسة تىمَدتنَة بؽَة تحقَق أهدتؾ تىدرتسة تىمنشودة وتىتحيَه 

، وقد تً تلإستعثنة  0214نسخة  XLSTATتً تلإعتمثد عيً تىحزمة تلإحصثبَة  تىتٍ تً إجرتإهث فقد

بمجموعة من تلأسثىَج تلإحصثبَة ىمعثىجة تىنتثبج تىمتحصه عيَهث فٍ هذه تىدرتسة تىمَدتنَة وهٍ ممث 

 َيٍ : 

  : الثبات 

لأدتة ىتحدَد قَمة تىثبثت   (Alpha de Cronbach)معثمه ثبثت أأىفث مرونبثخ قد تً إعتمثدى

 تلإستبَثن ، وتترتوح قَمة هذتتىقَثس ، وذىك بحسثج معثمه تلإعتمثدَة ىمه مجثه من مجثلات 

عيً أن درجة إعتمثدَة تىمقَثس تىدتخيَة  تده (2.4تىقَمة )أن ( ، ممث 1( إىً )2تىمعثمه من )
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( وهٍ أعيً من تىحد تلأدنً ىينسبة تىمقبوىة وهو 0.918، وقد بيؽت قَمة أىفث مرونبثخ ) ضعَفة

 مث َإمد ثبثت تلإستبَثن ممه وإممثنَة تلإعتمثد عيً نتثبجه وتلإستفثدة منهث فٍ تىتفسَر.

  التكرارات والنسب المئوٌة: 

عن تلإستبَثن فٍ تىمإسسة  وتً تلإعتمثد عيَهث ىؽرض إحصثء أعدتد ونسج تلأفرتد تىمجَبَن 

 .حسج تىعدَد من تىخصثبص 

 ممث تبَن نسج إختَثر مه فقرة من فقرتت تلإستبَثن لإعطثء صورة أوضح ىوصؾ تىبَثنثت .

 : ًالمتوسط الحساب 

أهمَة بثىؽة فٍ تىدرتسة بإعتبثره أهً مقثََس تىترعة تىمرمزَة ، إذ َمتسٍ تىمتوسط تىحسثبٍ 

أفرتد تىمإسسة محه تىدرتسة نحو مه فقرة ، وترتَج فقرتت تلإستبَثن َممن من معرفة إتجثهثت 

 حسج درجة أهمَتهث من وجهة نظر تىمجَبَن عيً تلإستبَثن .

  : الإنحراف المعٌاري 

عن َسثعد تلإنحرتؾ تىمعَثرٌ عيً قَثس مدي تشتت إتجثهثت أفرتد تىمإسسة محه تىدرتسة 

عن ترمز تلإجثبثت نحرتؾ تىمعَثرٌ من تىصفر تىمتوسطثت تىحسثبَة ، حَث َعبر إقترتج تلإ

وعدً تشتتهث ، وَسثعد عيً ترتَج تىفقرتت فٍ حثىة تسثوٌ تىمتوسط تىحسثبٍ ىصثىح تلأقه 

 تشتتث . 
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 انًُذاَُح انذساصح تُاَاخ وذحهُم ػشضانًثحث انثانث : 

  وانؼايح انشخصُح انثُاَاخ وذحهُم ػشضالأول : انًطهة 

مجموعة من تىمتؽَرتت تىشخصَة وتىعثمة َقوً تىمجَج عن تلإستبَثن بميبهث ىتحدَد جنسه إدرتج تم 

.َوضح ذىك  (11) وسنه ومستوته تىدرتسٍ ومذت تىخبرة تىمهنَة تىتٍ َتمتع بهث وتىجدوه رقً  

  توزَع أفرتد تىمإسسة حسج تىمتؽَرتت تىدَموؼرتفَة   ( :  11) جدول رقم

 الرقم المتغٌر  الفئة التكرار %النسبة المئوٌة 

 01 تىجنس ذمر  36 66.67
 أنثً 18 33.33

 المجموع 54 100

سنة 12أقه من   10 18.52   
 تىسن

 

 
سنة 22إىً  12من  27 50 02  

سنة 32إىً  22من  10 18.52  
سنة 32أمثر من  7 12.96  

 المجموع  54 100

  أقه من ثثنوٌ 1 1.85
 تىمستوي تىدرتسٍ 

 

 ثثنوٌ 3 5.56 03

 جثمعٍ 41 75.93

 درتسثت عيَث 9 16.66

 المجموع 54 100

سنوتت3أقه من  10 18.52   
 تىخبرة تىمهنَة 

 

سنوتت 12إىً  3من  10 18.52 04  

سنة 13إىً  12من  20 37.04  
سنة 13أمثر من  14 25.92  

 المجموع  100 100

 XLSTATمن إعدتد تىطثىج بثلإعتمثد عيً نتثبج تلإستبَثن ومخرجثت برنثمج المصدر : 

( تفثوت نسج تلأفرتد تىمجَبَن عن تلإستبَثن دتخه مجتمع تىدرتسة تىمستهدؾ 11َبَن تىجدوه رقً )

بَنمث بيػ  % 44.45حسج تىجنس حَث بيػ تمثَه فبة تىذمور من مجموع تىمجبََن عن تلإستبَثن نسبة 

 َنفٍ تمثمث ضعؾ توتجد فبة تلإنثث بثىمإسسة ، وإنمث هو لا، وهذت  % 11.11تلإنثث نسبة تمثَه فبة 

تىفبة تىمستهدفة تىمعنَة بثىجودة وتىتٍ شميت فٍ مجميهث  رتجع بثىضرورة إىً قية توتجد تىمرأة فٍ مرتمز

   إطثرتت تلإدترة تىعيَث وتىوسطً . 

تىمستهدؾ حسج معَثر تىسن حَث َمثه تلأفرتد تىمجَبَن تلأقه ممث َوضح تىجدوه توزَع أفرتد تىمجتمع 

وهٍ تىفبة  % 32سنة نسبة  22إىً  12بَنمث َمثه تلأفرتد تىمجَبَن مث بَن  %16.30سنة نسبة  12من 

فرد وهو مث َفسر إهتمثً تىمإسسة بثىفبثت تىشثبة بإعتبثرهث تلأمثر  05تلأمثر تمثَلا حَث بيػ عددهً 



 -ECDE-يؤصضح الإصًُد ويشرماذه -انفصم انثاٍَ : دساصح حانح 

 

72 
 

أمث تلأفرتد تىذَن تترتوح ، عيً تىبذه وتىعطثء ، ممث أنهث تعد إستثمثر فٍ حد ذتته عنفوتن وتلأقدر 

، فَمث بيؽت نسبة تلأفرتد تىذَن فثقت أعمثرهً  %16.30سنة فهً ممثيون بنسبة  32و  22أعمثرهً بَن 

 . % 10.74سنة نسبة 32

وَبَن تىجدوه أَضث توزَع أفرتد تىعَنة تىمجَبَن حسج متؽَر تىمإهه تىدرتسٍ حَث َمثه تلأفرتد دون  

، بَنمث مثن   % 3.34نسبة تلأفرتد ذوٌ تىمستوي تىثثنوٌ ، فَمث َمثه  % 1.63مستوي تىثثنوٌ نسبة 

ؽت نسبة تلأفرتد ذوٌ  ، وبي%  53.71أؼيبَة تلأفرتد تىمجَبَن من ذوٌ تىمستوي تىجثمعٍ بنسبة قدرهث 

، وهو مث َفسر مرتعثة تىمإسسة مبدأ منح تلأوىوَة ىحثميٍ تىشهثدتت %  14.44نسبة تىشهثدتت تىعيَث 

 تىجثمعَة وتىعيَث فٍ شؽه تىمنثصج تىعثىَة . 

لا تفوق من تلأفرتد تىمجَبَن  %16.30( ، نلاحظ أن 11و أخَرت ، ودتبمث بثلإستنثد إىً تىجدوه رقً )

 12و  3فَمث َخص تلأفرتد تىمجَبَن تىذَن تنحصر خبرتهً بَن سنوتت ، ممث تبيػ نفس تىنسبة  3خبرتهً 

وأخَرت نجد سنة ،  13إىً  12من تلأفرتد تترتوح خبرتهً بَن  % 15.22سنوتت ، فٍ حَن أن نسبة 

 تد تىمجَبَن .من مجموع تلأفر % 03.70سنة بنسبة قدرهث  13فرد خبرتهً تىمهنَة تفوق  12

 ػشض وذحهُم تُاَاخ انجزء الأول :انًطهة انثاٍَ 

سة حوه إدترة تىجودة فٍ متنثوه أفرتد تىمجتمع تىمستهدؾ لاستشفثؾ نظرة تىمإستً وضع ثلاث أسبية 

 ( :10من خلاه تىجدوه رقً )

  رأٌ تىمإسسة حوه تىجودة  ( :10جدوه رقً )

 تىنسبة  نعً تىسإته تىرقً
% 

إىً حد 
 مث

 تىنسبة
% 

 تىنسبة لا
% 

هه تري أن تلإىتزتً بثىجودة هٍ ضرورة  21

 تميَهث تىظروؾ تىمحَطة بثىمإسسة ؟

22 

 
 

52.25 12 16.30 2 5.21 

هه تري أن تلإىتزتً بثىجودة َإدٌ إىً  20

تؽََرتت إَجثبَة فٍ طرَقة إدترة تىعمه 

 ىدي تىمإسسة ؟

 
01 

 
16.67 

 
12 

 
33.33 

 
1 

 
3.34 

 

21 

 

هه تري أن حصوه تىمإسسة عيً 

هو أمر مثفٍ شهثدتت تىجودة )تلإَزو( 

 ىضمثن مستوي تىجودة تىمرؼوبة ؟

 

11 

 

 

02.25 

 

04 

 

26.13 

 

13 

 

05.56 

 XLSTAT: من إعدتد تىطثىج بثلإعتمثد عيً نتثبج تلإستبَثن و مخرجثت برنثمج  المصدر 
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رأٌ أفرتد تىفبة تىمستهدفة حوه تىجودة فٍ تىمإسسة ، حَث جثء تىسإته تلأوه  (21َوضح تىجدوه رقً )

حوه سبج إىتزتً تىمإسسة بثىجودة وإذت مث مثن هذت تىسبج  أنه ضرورة تميَهث تىضروؾ تىمحَطة 

من تلأفرتد فؤجثبوت" إىً حد  % 16.30أمث  % 52.25مجتمع تىدرتسة بثلإَجثج بنسبة وجثءت إجثبثت 

 من مجموع تلأفرتد تىمجَبَن تىنفٍ عيً إجثبة تىسإه تلأوه .  % 5.21مث " ، فَمث مثنت نسبة 

تؽََرتت إَجثبَة فٍ طرَقة إدترة تىعمه ىدي تىمإسسة أمث فَمث َخص تىسإته تىثثنٍ وتىذٌ َستفسر حوه 

من مجتمع تىدرتسة بثلإَجثج فَمث أجثج  % 16.67فٍ حثه إىتزتمهث بثىجودة فمثنت إجثبة نسبة 

 .  % 3.34من مجموع تلأفرتد ج " إىً حد مث " وجثءت نسبة تلأفرتد تىمجَبَن ج " لا "  33.33%

( تلإَزو) تىجودة شهثدتت عيً تىمإسسة حصوه أن تري ههوأخَرت جثء تىسإته تلأخَر وتىذٌ مفثده " 

أجثبوت بنعً ،  % 02.25" ،  وَوضح تىجدوه أن   ؟ تىمرؼوبة تىجودة مستوي ىضمثن مثفٍ أمر هو

 ج " لا " . % 05.56من تلأفرتد تىمجَبَن ج " إىً حد مث " ، بَنمث أجثج  % 26.13فَمث أجثج 

 ػشض وذحهُم تُاَاخ انجزء انثاٍَ انًطهة انثانث : 

تت َربعد عرض تىتحيَه تىخثص بتوزَع تلأفرتد تىمجَبَن عن تلإستبَثن بثىمإسسة حسج تىمتؽ  

لإدترة تىجودة ، سنقوً بتحيَه مدي تطبَق تىمإسسة تىدَموؼرتفَة و مذت رأٌ تىمإسسة حوه تىجودة 

 تىشثمية من خلاه إىتزتمهث بتطبَق مبثدبهث .

 . يذي إنرزاو الإداسج انؼهُا ترطثُك إداسج انجىدج انشايهح 1

( عيً بعض تلأسثىَج تلإحصثبَة عيً ؼرتر تىمتوسط تىحسثبٍ و تلإنحرتؾ 11َحتوٌ تىجدوه رقً )

تىمعَثرٌ ، ممث َحتوٌ أَضث عيً مجثه تلإتجثه تىموتفق ىمه فقرة إضثفة إىً ترتَج تىفقرتت حسج 

 يمإسسة بإدترة تىجودة تىشثمية . إىتزتً تلإدترة تىعيَث ىدرجة تىموتفقة عيَهث ، بؽَة تحيَه ودرتسة مدي 

 مدي إىتزتً تلإدترة تىعيَث ىيمإسسة بإدترة تىجودة تىشثمية ( : 13رقم ) جدول

الوسط  إلتزام الإدارة العلٌا الرقم 
 الحسابً

الإنحراف 
 المعٌاري 

مجال 
 الإتجاه

ترتٌب الفقرة حسب 
 درجة الموافقة

 1 قوٌ 0.74 4.22 ثىه شعثرت تىجودة تىمإسسة تتخذ 01
 ىتوفَر مجهودتت تىمإسسة تبذه 02

 تىمستمر ىيتطوَر تىلازمة تىموترد

 أنظمتهث فٍ

 
3.72 

 
0.83 

 
 قوٌ

 
1 

 تىعثميَن تىعيَث تلإدترة تسثند 03

 تىجودة مستوي ىتحسَن

 3 متوسط 0.74 3.52

04 

 

  وتىممثفآت تىحوتفز تىمإسسة تتخذ
3.7 

 
0.96 

 
 قوٌ

 
2 
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 عيً تىعثميَن ىتشجَع موسَية

 عثىَة بجودة تلإنتثج

 تىتدرَج فرص تىمإسسة توفر 05

 إختلاؾ عيً ىيعثميَن وتىتموَن

 مستوَثتهً

 
3.76 

 
0.94 

 
 قوٌ

 
 

0 

 تىعثميَن بمسثءىة تىمإسسة تقوً 06

 تىمنتجثت جودة عن

 4 متوسط 0.96 3.19

 / قوٌ 0.86 1.47 المجموع

  XLSTAT من إعدتد ىطثىج بثلإعتمثد عيً نتثبج تلإستبَثن ومخرجثت برنثمج: المصدر 

( إتجثه قَمة تىمتوسطثت تىحسثبَة ىفقرتت مجثه "إىتزتً تلإدترة تىعيَث" (13نلاحظ من خلاه تىجدوه رقً 

تحت  (21وتىمتوسط ، حَث َدخه ضمن تلإتجثه تىقوٌ حسج تىترتَج تىفقرة رقً )نحو تلإتجثه تىقوٌ 

" توفر تىمإسسة فرص ة تحت عبثر( 3" تتخذ تىمإسسة تىجودة شعثرت ىهث " ثً تيَهث تىفقرة رقً )عبثرة 

" تبذه تحت عبثرة ( 20تىتدرَج وتىتموَن ىيعثميَن عيً إختلاؾ مستوَثتهً " ىتؤتٍ بعدهث تىفقرة رقً )

تحت ( 22ىيتطوَر تىمستمر فٍ أنظمتهث " فثىفقرة رقً )تىمإسسة مجهودتت ىتوفَر تىموترد تىلازمة 

َن عيً تلإنتثج بجودة عثىَة " بمتوسطثت " تتخذ تىمإسسة تىحوتفز وتىممثفآت ىتشجَع تىعثميعبثرة 

عيً  2.74و  2.61،  2.72،  2.52وإنحرتفثت معَثرَة  1.5و  1.50،  1.54،  2.00حسثبَة قَمتهث 

 .تىتوتىٍ 

" تسثند تلإدترة تىعيَث تحت عبثرة ( 21فٍ حَن َدخه ضمن تلإتجثه تىمتوسط حسج تىترتَج تىفقرة رقً )

" تقوً تىمإسسة بمسثءىة تىعثميَن عن تحت عبثرة ( 24" ثً تىفقرة رقً ) تىعثميَن ىتحسَن مستوي تىجودة

عيً  2.72و  2.52وإنحرتفثت معَثرَة  1.17،  1.30جودة تىمنتجثت " بمتوسطثت حسثبَة قدرهث 

 تىتوتىٍ .  

ث ، وهو م 2.64بثنحرتؾ معَثرٌ قدره  1.463أمث فَمث َتعيق بثىمتوسط تىحسثبٍ تىعثً ، فقد بيؽت قَمته 

ه تىدرتسة بدرجة عثىَة عيً إىتزتً تلإدترة تىعيَث َده عيً موتفقة مجتمع تىبحث تىمستهدؾ بثىمإسسة مح

 بتوفَر جه مقومثت تىنجثح تلأسثسَة ىضمثن تحقَق أعيً مستوَثت تىجودة ، حَث بثت عنصر تىجودة

تىمإسسة سَثسة  هدفث معينث ضمن فٍ ضه تىتعددَة تلإنتثجَة تىتٍ تشهدهث تىجزتبر فٍ مجثه تلإسمنت 

، وهو مث َتجيً فٍ تلإتجثه تلإسترتتَجٍ تىذٌ من أجه تلإستمرتر فٍ تىمحثفظة عيً تىحصص تىسوقَة 

تلانظمة تىمعتمدة من قبه تىمإسسة فٍ ، ومذت  ترسمه تلإدترة تىعيَث  من نثحَة رإَتهث و رسثىتهث وأهدتفهث
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ي عمثه تىمإسسة حتً تتلابً وتىقًَ تىمطيوبة ىنجثح تطبَق تىقًَ تىسثبدة ىدإطثر سعَهث إىً تؽََر 

 ممثرسثت تىجودة تىشثمية فٍ تىمإسسة . 

إسسة ىتطوَر مسثر تىجودة تىشثمية، َعد مبدأ مفتثحٍ َسثعد وممث لا شك فَه أن مبثرمة تىقَثدة تىعيَث ىيم

فٍ مسج تؤََد ومسثندة عيً تطبَق بقَة تىمبثدئ، ممث َسهه من مهمة تىقثبمَن عيً مشروع تىجودة 

مختيؾ تىعثميَن ،وَعمه عيً تىتقيَه من حدة تىمقثومة تىتٍ َممن أن تعترض تىمإسسة فٍ درج 

    تىتٍ تطرأ عيً طرَقة تىعمه فٍ ضه إدترة تىجودة تىشثمية تىتؽََرتت 

 . يذي إهرًاو انًؤصضح تًثذأ انرشكُز ػهً انزتىٌ : 2

 تلإنحرتؾ و تىحسثبٍ تىمتوسط ؼرتر عيً تلإحصثبَة تلأسثىَج بعض عيً( 12) رقً تىجدوه َحتوٌ

 حسج تىفقرتت ترتَج إىً إضثفة فقرة ىمه تىموتفق تلإتجثه مجثه عيً أَضث َحتوٌ ممث ، تىمعَثرٌ

 ة تحيَه ودرتسة مدي إهتمثً تىمإسسة بثىترمَز عيً تىزبون .بؽَ ، عيَهث تىموتفقة درجة

  مدي إهتمثً تىمإسسة بمبدأ تىترمَز عيً تىزبون ( : 14رقم )جدول 

تىوسط  تىترمَز عيً تىزبون  الرقم
 تىحسثبٍ

تلإنحرتؾ 
 تىمعَثرٌ

مجثه 
 تلإتجثه 

تىترتَج حسج درجة 
 تىموتفقة 

 بدرتسثت تىمإسسة مسإوىٍ َقوً 07

 بدقة تىزبون رؼبثت ىتحدَد دورَة

 2 متوسط 2.72 1.34

 إىً بثلإصؽثء تىمإسسة تقوً 08

 تىمنتجثت من تىزبثبن تطيعثت

 تىمقدمة

 
1.34 

 

 
2.63 

 

 
 متوسط

1 

 تىزبثبن شمثوي تىمإسسة تؤخذ 09

 تىمقدمة تىمنتجثت ىتحسَن محثفز

 0 متوسط 2.73 1.41

 رؼبثت تيبَة عيً تىمإسسة تعمه 10

 تىزبثبن من مممن عدد أمبر

 1 قوٌ 2.63 1.63

 مستوي بمقثرنثت تىمإسسة تقوً 11

 رتبدة مإسسثت مع زبثبنهث رضث

 ثنشثطه نفس فٍ

 
1.3 

 

 
2.77 

 
 متوسط

 
3 

 / متوسط 2.714 1.40 المجموع 

 XLSTATعيً نتثبج تلإستبَثن و مخرجثت برنثمج  من إعدتد تىطثىج بثلإعتمثد المصدر :

مجثه " تىترمَز عيً تىزبون فقرتت تىمتوسطثت تىحسثبَة ىمه ( إتجثه 12من خلاه تىجدوه رقً ) نلاحظ

" تعمه تىمإسسة عيً تيبَة رؼبثت أمبر عدد مممن تحت عبثرة ( 12نحو تىمتوسط مث عدت تىفقرة رقً )" 
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 نحو تلإتجثه تىقوٌ مع تنحرتؾ 1.63من تىزبثبن " تىتٍ َتجه متوسطهث تىحسثبٍ تىذٌ تصه قَمته إىً 

 .  2.63قَمته إىً  معَثرٌ بيؽت

" تؤخذ تىمإسسة شمثوي تحت عبثرة ( 27تىفقرة رقً ) فقرتت تلإتجثه تىمتوسط بدتَة منفَمث جثء ترتَج 

" تقوً تىمإسسة بثلإصؽثء تحت عبثرة ( 26تىزبثبن محثفز ىتحسَن تىمنتجثت تىمقدمة " ثً تىفقرة رقً )

" َقوً مسإوىٍ تحت عبثرة ( 25إىً تطيعثت تىزبثبن من تىمنتجثت تىمقدمة " ىتؤتٍ بعدهث تىفقرة رقً )

( تحت عبثرة " تقوً تىمإسسة 11بدقة " فثىفقرة رقً )ىتحدَد رؼبثت تىزبون تىمإسسة بدرتسثت دورَة 

بمقثرنة مستوي رضث زبثبنهث مع مإسسثت رتبدة فٍ نفس نشثطهث " بمتوسطثت حسثبَة بيؽت قَمتهث 

عيً  2.77،  2.72،  2.63،  2.73وإنحرتفثت معَثرَة تسثوٌ قَمهث  1.3،  1.34،  1.34،  1.41

 تىتوتىٍ . 

ممث َعنٍ أن  2.714بثنحرتؾ معَثرٌ َسثوٌ  1.40ثىنسبة ىيمتوسط تىحسثبٍ تىعثً ، فبيؽت قَمته أمث ب

أٌ أن إهتمثً حفظ قيَلا بمبدأ تىترمَز عيً تىزبون هو مت موقؾ مجتمع تىدرتسة من إىتزتً تىمإسسة

، إلا أنه لا َنفٍ تمثمث تىمجهودتت تىتٍ تبذىهث تىمإسسة فٍ  تىمإسسة بثىترمَز عيً تىزبون هو متوسط 

ىمٍ تمون عند مستوي تطيعثته ، هذت تلإتجثه فٍ سبَه توطَد شبمة علاقثتهث أمثر فؤمثر بثىزبون 

مرتبطة بآجثه خصوصث   و أنهث تتعثمه مع شرمثت بنثء وطنَة و أجنبَة )مصرَة وترمَة وصَنَة ...( 

دهث بموتصفثت لازمة ، ىذت فإن شرمثت تىمقثوىة هذه هٍ من تفرض عيً محددة ودفتر شروط َقَ

تىمإسسة تىترمَز تىمستمر وتىدتبً عيً هذت تىمبدأ مونهث تىممون تىربَسٍ ىهثته تىشرمثت بمثدة تلإسمنت 

ىذت فثىتقَد بضمثن تىجودة تىتٍ َميَهث زبون تىمإسسة بثعتبثرهث مثدة أسثسَة وحسثسة فٍ مجثه تىبنثء ، 

 تىتٍ تحرص تىمإسسة عيً تحقَقهث .  بقً من أمثر تلأوىوَثتَ

وَرجح مَه إهتمثً تىمإسسة بثىترمَز عيً تىزبون إىً تىمتوسط إىً إقتصثر إهتمثً تىمإسسة عيً 

تىزبون بنثء عيً درجة قوته أٌ أن تىمإسسة توىٍ مه تلإهتمثً إىً شرمثت تىمقثوىة تىوطنَة و تلأجنبَة 

إقترتحثتهً و مطثىبهً وشمثوَهً ، مقثبه تجثهه تىزبثبن ذوٌ تىطثبع تىتجثرٌ  من خلاه تلإصؽثء إىً

تىذٌ َقتصر نشثطهً عيً إعثدة بَع مثدة تلإسمنت ىعدً جدَة تلإضثفة تىتٍ َقدمونهث من خلاه آرتبهً أو 

 تىشمثوٌ تىمَدَة تىتٍ َودعونهث تىمإسسة . 

 ضرًشيذي إهرًاو انًؤصضح تًثذأ انرحضٍُ وانرطىَش انً. 3

 تلإنحرتؾ و تىحسثبٍ تىمتوسط ؼرتر عيً تلإحصثبَة تلأسثىَج بعض عيً( 13) رقً تىجدوه َحتوٌ

 حسج تىفقرتت ترتَج إىً إضثفة فقرة ىمه تىموتفق تلإتجثه مجثه عيً أَضث َحتوٌ ممث ، تىمعَثرٌ

 وىتطوَر تىمستمر.مدي إهتمثً تىمإسسة بمبدأ تىتحسَن  ودرتسة تحيَه بؽَة ، عيَهث تىموتفقة درجة
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 مدي إهتمثً تىمإسسة بمبدأ تىتحسَن وتىتطوَر تىمستمر ( : 15جدول رقم )

المتوسط  التحسٌن والتطوٌر المستمر الرقم
 الحسابً

الإنحراف 
 المعٌاري

مجال 
 الإتجاه

الترتٌب حسب درجة 
 الموافقة

 فٍ تلإستمرترَة تىمإسسة تعتبر 12

 مطيبث وتىتحسَن تىتطوَر عميَة

 مستوي أعيً ىتحقَق ضرورَث

 ىيجودة

 
1.72 

 

 
2.43 

 
 قوٌ 

 
1 

 عمثىهث إىزتً عيً تىمإسسة تعمه 13

 تىمستمر تىتحسَن بفمر تىسَر

 ىيمنتجثت

 
1.41 

 
2.75 

 
 متوسط
 

 
0 

 تقيَص عيً تىمإسسة تعمه 14

 تىروتَنَة وتلإجرتءتت تىعميَثت

 تىزتبدة

 
1.17 

 
2.6 

 
 متوسط
 

 
1 
 

 من تىتقيَص إىً تىمإسسة تسعً 15

 بإستمرتر تلإنتثج زمن

 2 متوسط 1.25 1.02

 / متوسط  2.65 1.33 المجموع 

 XLSTATمن إعدتد تىطثىج بثلإعتمثد عيً نتثبج تلإستبَثن ومخرجثت برنثمج المصدر : 

( أن تىمتوسطثت تىحسثبَة ىفقرتت مجثه تىتحسَن وتىتطوَر تىمستمر 13نلاحظ من خلاه تىجدوه رقً )

( تحت عبثرة " تعتبر تىمإسسة تلإستمرترَة فٍ عميَة 10تتجه نحو تىمتوسط مث عدت تىفقرة رقً )

َتجه نحو  1.72تىتطوَر وتىتحسَن مطيبث ضرورَث ىتحقَق أعيً مستوي ىيجودة " بمتوسط حسثبٍ قدره 

 .  2.43رتؾ معَثرٌ قَمته تلإتجثه تىقوٌ و إنح

( تحت عبثرة " تعمه 11وجثء ترتَج فقرتت تىمجثه ذتت تلإتجثه تىمتوسط إنطلاقث من تىفقرة رقً )

( تحت 12تىمإسسة عيً إىزتً عمثىهث تىسَر بفمر تىتحسَن تىمستمر ىيمنتجثت " ثً تيَهث تىفقرة رقً )

( تحت 13تىروتَنَة تىزتبدة " فثىفقرة رقً )عبثرة " تعمه تىمإسسة عيً تقيَص تىعميَثت وتلإجرتءتت 

،  1.41عبثرة " تسعً تىمإسسة إىً تىتقيَص من زمن تلإنتثج بإستمرتر" بمتوسطثت حسثبَة تسثوٌ 

 عيً تىتوتىٍ . 1.25،  2.6،  2.75وإنحرتفثت معَثرَة قَمتهث  1.02،  1.17

إنحرتؾ  ، و 1.33متوسط بقَمة تسثوٌ أمث بثىنسبة ىيمتوسط تىحسثبٍ تىعثً فبطبَعة تىحثه َتجه نحو تى

فٍ ضه َعنٍ أن إهتمثً تىمإسسة بمدأ تىتحسَن وتىتطوَر تىمستمر متوسط ، وهو مث  2.65معَثرٌ قدره 
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عملا َوضح أن  تىسَر بفمر تىتطوَر تىمتوتصه ، وهو مث  ىمإسسةإستَعثج مه تىقوي تىعثمية بث صعوبة

َق إدترة ىمتطيبثت تطب َر وتىتحسَن تىمستمروي تىتطومبَرت لا زته فٍ إنتظثر تىمإسسة ىوصوه مست

تىعدَد من تىعوتبق وتىمطبثت تىتٍ إجثبثت أفرتد تىعَنة تإمد عيً أن هنثىك أن أؼيج تىجودة تىشثمية ، بمث 

وتىتٍ تسعً تىمإسسة بدورهث إىً تجنبهث تعترض تىمإسسة فٍ مضمثر تىتحسَن وتىتطوَر تىمستمر، 

تىعمه عيً تطوَر مسثر تىتحسَن تىمستمر تىمرتمز عيً نموذج منظً ىمعثىجة وتصحَحهث ، ومذت 

من قبه ىمسثر تىعمه تىَومٍ ىيسَر تىحسن تىمشملات من خلاه خيق ثقثفة مإسسَة ونمط إدترٌ دتعمَن 

 فرق تىعمه .

 . يذي إهرًاو انًؤصضح تًثذأ انرؼاوٌ وانًشاسكح انجًاػُح 4

 تلإنحرتؾ و تىحسثبٍ تىمتوسط ؼرتر عيً تلإحصثبَة تلأسثىَج بعض عيً( 14) رقً تىجدوه َحتوٌ

 حسج تىفقرتت ترتَج إىً إضثفة فقرة ىمه تىموتفق تلإتجثه مجثه عيً أَضث َحتوٌ ممث ، تىمعَثرٌ

 بمبدأ تىتعثون وتىمشثرمة تىجمثعَة .  تىمإسسة إهتمثً مدي ودرتسة تحيَه بؽَة ، عيَهث تىموتفقة درجة

 مدي إهتمثً تىمإسسة بمبدأ تىتعثون وتىمشثرمة تىجمثعَة ( : 16جدول رقم )

المتوسط  التعاون والمشاركة الجماعٌة الرقم
 الحسابً

الإنحراف 
 المعٌاري

مجال 
 الإتجاه

الترتٌب حسب درجة 
 الموافقة

 تىعثميَن بإشرتك تىمإسسة إدترة تقوً 16

 تىقرترتت إتخثذ فٍ

 4 متوسط 1.22 0.65

 تىتعثون بمبدأ تىمإسسة تعمه 17

 تلأقسثً مختيؾ بَن تىمشترك

 0 متوسط 1.10 1.1

 لإَجثد تىعمثه بإشرتك تىمإسسة تقوً 18

 أثنثء تقع قد تىتٍ ىيمشثمه حيوه

 لإنتثجت

 
1.15 

 
1.25 

 

 
 متوسط

 
1 
 

 عيً تىعمثه تىمإسسة إدترة تشجع 19

 تىجمثعٍ تىعمه

 1 متوسط 1.14 1.13

 صلاحَثت منح عيً تىمإسسة تعمه 20

 ىيعمثه أمبر

 2 متوسط 1.27 0.71

 عند تىعمثه بإستشثرة تىمإسسة تقوً 21

 بؤعمثىهً خثص تؽََر أٌ

 3 متوسط 1.11 0.71

 5 متوسط 1.00 0.65 تىمإسسة إدترة بَن تىعلاقة تقوً 22
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 تىمتبثدىة تىثقة أسثس عيً وتىعثميَن

 / متوسط  1.10 1.23  المجموع

  XLSTAT: من إعدتد تىطثىج بثلإعتمثد عيً نتثبج تلإستبَثن ومخرجثت برنثمج  المصدر

( إتجثه تىمتوسطثت تىحسثبَة ىفقرتت مجثه " تىتعثون وتىمشثرمة تىجمثعَة " 14َوضح تىجدوه رقً )

( تحت عبثرة " تشجع إدترة تىمإسسة 17نحو تىمتوسط ، فجثء ترتَج تىفقرتت بدتَة من تىفقرة رقً )

( تحت عبثرة " تعمه تىمإسسة بمبدأ تىتعثون 15عيً تىعمه تىجمثعٍ " ثً جثء بعدهث تىفقرة رقً ) تىعمثه

( تحت عبثرة " تقوً تىمإسسة بإشرتك 16تىمشترك بَن مختيؾ تلأقسثً " ثً تؤتٍ بعدهث تىفقرة رقً )

تحت عبثرة " تعمه  (02تىعمثه لإَجثد حيوه ىيمشثمه تىتٍ قد تقع أثنثء تلإنتثج " ىتيَهث تىفقرة رقً )

( تحت عبثرة " تقوً تىمإسسة 01تىمإسسة عيً منح صلاحَثت أمبر ىيعمثه " ىتؤتٍ تىفقرة رقً )

( تحت عبثرة " تقوً تىمإسسة 14بإستشثرة تىعمثه عند أٌ تؽََر خثص بؤعمثىهً " ثً تيَهث تىفقرة رقً )

ثرة " تقوً تىعلاقة بَن إدترة تىمإسسة ( تحت عب00بإشرتك تىعثميَن فٍ إتخثذ تىقرترتت ، فثىفقرة رقً )

،    0.71،  0.71،  1.15،  1.1،  1.13بمتوسطثت حسثبَة قَمتهث  وتىعثميَن عيً أسثس تىثقة تىمتبثدىة "

 1.10،  1.22،  1.11،  1.27،  1.25،  1.10، 1.14و إنحرتفثت معَثرَة تسثوٌ  0.65،  0.65

 عيً تىتوتىٍ .

 تلإنحرتؾ تىمعَثرٌ، فَمث تبيػ قَمة  1.23)( رقً تىعثً ىفقرتت تىجدوه  وتبيػ قَمة تىمتوسط تىحسثبٍ

عيً مستوي تىتعثون  ىمتوسطة ىمجتمع تىدرتسة تىمستهدؾوهو مث َشَر إىً تىموتفقة ت 1.10 تىعثً

فٍ ضه وجود بوتدر ىيعمه تىجمثعٍ عيً مستوي بعض تلأقسثً فٍ وتىمشثرمة تىجمثعَة فٍ تىمإسسة 

فٍ ضوء  تهث من حَن ِخر فٍ تحرَك بعض تىموتهج وتىقدرتت تىمثمنة ىيعثميَنو مسثهمتىمإسسة 

َن تلإنتثجَة وتىجودة بشمه مستمر، ممث توجد تىتٍ تسثهً فٍ تحسإتسثع مجثه حرَة تىعمه وتىتصرؾ 

رتر أَضث بعض تىمعوقثت تىتٍ تحوه دون وصوه  تىعمه تىجمثعٍ فٍ تىمإسسة إىً أوج مستوته عيً ؼ

، إضثفة إىً ثقثفة َممن تبنَهث مو أهمَته ىعمثه تىمإسسة بفوتبد تىعمه تىجمثعٍ  تىدرتَة تىمثفَةعدً 

طبَعة نشثط تىمإسسة )إنتثج تلإسمنت( و مث َفرضه من إختلاؾ بَن طبَعة إختصثصثت تىعمثه وبعض 

محمً  تخطَط فز ىدي تىبعض ، إضثفة إىً ؼَثج مه تىجمثعٍ ؼَر محَجعه تىسَر نحو تىع تىذٌتلأقسثً 

 ورإَة وتضحة حوه تشمَه فرق تىعمه فٍ تىمإسسة .

 . يذي إهرًاو انًؤصضح تًثذأ انىلاَح يٍ الأخطاء لثم ولىػها 5

 تلإنحرتؾ و تىحسثبٍ تىمتوسط ؼرتر عيً تلإحصثبَة تلأسثىَج بعض عيً( 15) رقً تىجدوه َحتوٌ

 حسج تىفقرتت ترتَج إىً إضثفة فقرة ىمه تىموتفق تلإتجثه مجثه عيً أَضث َحتوٌ ممث ، تىمعَثرٌ

 تىوقثَة من تلأفرتد قبه وقوعهث . بمبدأ تىمإسسة إهتمثً مدي ودرتسة تحيَه بؽَة ، عيَهث تىموتفقة درجة



 -ECDE-يؤصضح الإصًُد ويشرماذه -انفصم انثاٍَ : دساصح حانح 

 

80 
 

 مدي إهتمثً تىمإسسة بمبدأ تىوقثَة من تلأخطثء قبه وقوعهث ( : 17جدول رقم )

المتوسط  الوقاٌة من الأخطاء قبل وقوعها الرقم
 الحسابً

الإنحراف 
 المعٌاري

مجال 
 الإتجاه

الترتٌب حسب درجة 
 الموافقة

 تىجودة ضمثن عيً تىمإسسة تعمه 23

 وىَس تىوقثبَة تىعميَة خلاه من

 تىتفتَشَة تىعميَة

 
1.72 

 
1.22 

 
 قوٌ

 
1 

 تلأخطثء علاج إىً تىمإسسة تسثرع 24

 تمرترهث ىتفثدٌ

 2 قوٌ 1.21 1.5

 تموَن دورتت ببرمجة تىمإسسة تقوً 25

 تىمطيوبة تلأعمثه ىتنفَذ منثسبة

 حسن بشمه

1.56  
2.77 

 
 قوٌ
 

 
0 

 مسبقث تلأخطثء إرتمثج من تىتقيَه 26

 تىمنتجثت جودة رفع فٍ َسثهً

 بثىمإسسة

 
1.31 

 
2.72 

 
 متوسط

 
3 

 

 أسيوج إستخدتً عيً تىمإسسة تعتمد 27

 حدوث لإجتنثج تىوقثبَة تىصَثنة

 تلأعطثه

 

1.50 

 

2.67 

 
 قوٌ

 

1 

 / قوٌ  2.76 1.51 المجموع 

 XLSTAT: من إعدتد تىطثىج بثلإعتمثد عيً نتثبج تلإستبَثن ومخرجثت برنثمج  المرجع

( أن تىمتوسطثت تىحسثبَة ىفقرتت مجثه " تىوقثَة من تلأخطثء قبه 15نلاحظ من خلاه تىجدوه رقً )

( تحت عبثرة " تىتقيَه من إرتمثج تلأخطثء 04تذهج نحو تلإتجثه تىقوٌ مث عدت تىفقرة رقً )وقوعهث " 

     1.31مسبقث َسثهً فٍ رفع جودة تىمنتجثت بثىمإسسة " تىتٍ تتجه نحو تىقوٌ بمتوسط حسثبٍ قَمته 

 .  2.72قدره و إنحرتؾ معَثرٌ 

( 01أمث تىفقرتت تىتٍ َذهج متوسطهث تىحسثبٍ إىً تلإتجثه تىقوٌ فقد جثء ترتَبهث بدتَة من تىفقرة رقً )

ثً وىَس تىعميَة تىتفتَشَة " تحت عبثرة " تعمه تىمإسسة عيً ضمثن تىجودة من خلاه تىعميَة تىوقثبَة 

سبة ىتنفَذ تلأعمثه تىمطيوبة تحت عبثرة " تقوً تىمإسسة ببرمجة دورتت تموَن منث  (03)تؤتٍ تىفقرة 

( تحت عبثرة " تعتمد تىمإسسة عيً إستخدتً أسيوج تىصَثنة تىوقثبَة 05بشمه حسن " تيَهث تىفقرة رقً )

 ( تحت عبثرة " تسثرع تىمإسسة إىً علاج تلأخطثء ىتفثدٌ 02لإجتنثج حدوث تلأعطثه " فثىفقرة رقً )



 -ECDE-يؤصضح الإصًُد ويشرماذه -انفصم انثاٍَ : دساصح حانح 

 

81 
 

،  1.22و إنحرتفثت معَثرَة تسثوٌ  1.5،  1.50، 1.56،  1.72بمتوسطثت حسثبَة قَمتهث  تمرترهث "

 . عيً تىتوتىٍ  1.21،  2.67،  2.77

أمث بثىنسبة ىيمتوسط تىحسثبٍ تىعثً و تلإنحرتؾ تىمعَثرٌ تىعثً ىفقرتت تىمجثه تىخثمس فجثءت قَمتهث 

وَة عيً عيً تىتوتىٍ ، وهو مث َعنٍ موتفقة مجتمع تىدرتسة تىمستهدؾ بدرجة عثىَة وق 2.76و  1.51

هذت تىمبدأ تحت شعثر ، وَؤتٍ إهتمثً تىمإسسة بإىتزتً تىمإسسة بمبدأ تىوقثَة من تلأخطثء قبه وقوعهث 

تلأخطثء وتلأعطثه تىتٍ قد تىوقثَة من  ، خصوصث أن تىمقوىة تىطبَة تىشهَرة " تىوقثَة خَر من تىعلاج "

وسثبه تلإنتثج و بتجنَبهث خسثبر مثدَة مبَرة نظرت ىمبر  ةمفَيتقع فٍ تىمإسسة خثصة أثنثء تلإنتثج 

بتقيَه تىزمن تىعثطه ، وتجنج حوتدث تممنهث من إقتصثد تىمثَر من تىوقت  ممثإرتفثع تميفة إصلاحهث ، 

ىهذت تبذه تىمإسسة جهود متوتصية فٍ سبَه تصحَح مسثر تىعمه تىتٍ قد تطرأ عن أٌ خيه أو عطه ، 

من َتً منع حدوث تلأخطثء بدلا من درتسة أسبثج تلأعطثه و تىخيه تىحثصه  تىعمه من أوه مرة حتً

 ىقَثس تىجودة أثنثء تىعميَة بدلا من إستخدتً تىمعثََر بعد وقوع تلأخطثء . خلاه إستخدتً معثََر مقبوىة 

 إذخار انمشاساخ تُاء ػهً انحمائك . يذي إهرًاو انًؤصضح تًثذأ6

 تلإنحرتؾ و تىحسثبٍ تىمتوسط ؼرتر عيً تلإحصثبَة تلأسثىَج بعض عيً( 16) رقً تىجدوه َحتوٌ

 حسج تىفقرتت ترتَج إىً إضثفة فقرة ىمه تىموتفق تلإتجثه مجثه عيً أَضث َحتوٌ ممث ، تىمعَثرٌ

 إتخثذ تىقرترتت بنثء عيً تىحقثبق. بمبدأ تىمإسسة إهتمثً مدي ودرتسة تحيَه بؽَة ، عيَهث تىموتفقة درجة

 مدي إهتمثً تىمإسسة بمبدأ إتخثذ تىقرترتت بنثء عيً تىحقثبق ( : 18جدول رقم )

المتوسط  إتخاذ القرارات بناء على الحقائق الرقم
 الحسابً

الإنحراف 
 المعٌاري

مجال 
 الإتجاه

الترتٌب حسب درجة 
 الموافقة

 بتوفَر تىمإسسة إدترة تقوً 28

 بثىجودة تىمتعيقة تىمعيومثت

 0 قوٌ 2.65 1.6

 تىمعيومثت بحفظ تىمإسسة تقوً 29

 تقنَثت بوتسطة تىقرترتت وإتخثذ

 فعثىة إتصثه ووسثبه

 

1.65 

 

 

2.55 

 

 
 قوٌ

 

1 

 بنثء تدرَج دورتت تىمإسسة تبرمج 30

 ووتضحة حدَثة عيمَة أسس عيً

 1 قوٌ 2.64 1.54

 بنثء تىمإسسة إسترتتَجَة وضع َتً 31

 وتىضعؾ تىقوة نقثط) وضعَتهث عيً

 (تىسوق وتهدَدتت فرص ،

 

1.47 

 

1.20 

 
 قوٌ

 

2 
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 وإستخدتمهث تىمعيومثت تدتوه َتً 32

 عمثه بَن وسرَعة سهية بصفة

 تىمإسسة

 
1.43 

 
1.10 

 

 
 متوسط

 
3 

 / قوٌ 2.71 1.53 المجموع

  XLSTATج تلإستبَثن ومخرجثت برنثمج من إعدتد تىطثىج بثلإعتمثد عيً نتثب:  المرجع

أن تىمتوسطثت تىحسثبَة ىفقرتت مجثه " إتخثذ تىقرترتت بنثء عيً ( 16نلاحظ من خلاه تىجدوه رقً )

" َتً تدتوه تىمعيومثت ( تحت عبثرة 10تىحقثبق " تتجه نحو تلإتجثه تىقوٌ مث عدت تىفقرة رقً )

و إنحرتؾ معَثرٌ  1.43بصفة سهية وسرَعة بَن عمثه تىمإسسة " بمتوسط حسثبٍ قَمته  وإستخدتمهث 

 1.10َسثوٌ 

( تحت عبثرة " تقوً تىمإسسة 07من تىفقرة رقً )َج فقرتت تىمجثه ذتت تلإتجثه تىقوٌ إنطلاقث وَؤتٍ ترت

( تحت 06بحفظ تىمعيومثت وإتخثذ تىقرترتت بوتسطة تقنَثت ووسثبه إتصثه فعثىة " ، ثً تىفقرة رقً )

  ( تحت عبثرة12قً )عبثرة " تقوً إدترة تىمإسسة بتوفَر تىمعيومثت تىمتعيقة بثىجودة " ثً تؤتٍ تىفقرة ر

( تحت عبثرة 11بنثء عيً أسس عيمَة حدَثة ووتضحة " فثىفقرة رقً )" تبرمج تىمإسسة دورتت تدرَج 

" َتً وضع إسترتتَجَة تىمإسسة بنثء عيً وضعَتهث ) نقثط تىقوة وتىضعؾ ، فرص وتهدَدتت تىسوق (" 

،  2.65،  2.55وإنحرتفثت معَثرَة تسثوٌ  1.47،  1.54،  1.6،  1.65قدرهث بمتوسطثت حسثبَة 

   عيً تىتوتىٍ .  1.20،  2.64

 2.71بإنحرتؾ معَثرٌ َسثوٌ  1.53( 15ىفقرتت تىجدوه رقً )تىوسط تىحسثبٍ تىعثً  ت قَمةوجثء

ضه تقدً تىمإسسة فٍ  وهومث َعنٍ أن إهتمثً تىمإسسة بمبدأ إتخثذ تىقرترتت بنثء عيً تىحقثبق قوٌ فٍ

وتىحقثبق وتحيَه تىعميَثت تىتٍ َتً تحسَن جودتهث وتحدَد تىمشملات مجثه إستخدتً تىبَثنثت وتىمعيومثت 

 .تىتٍ تتعرض ىهث تىمإسسة 

بؽَة تىحصوه عيً نتثبج دقَقة ، وتىتعرؾ عيً مستوي ودرجة تلإنحرتؾ فٍ تىعميَثت تىتٍ َتً من و 

َقوً مسإوىٍ تىجودة و مذت تلإنتثج بثىمإسسة بثلإعتمثد عيً ىيعميَة تلإنتثجَة  خلاىهث إعدتد تىقوي تىعثمية

وىَس خرَطة بثرَتو ، ىذت فإن إتخثذ تىقرترتت َمون مبنٍ عيً أسس عيمَة وبَثنثت و حقثبق صحَحة 

  مجرد إفترتضثت أو تمهنثت بمث َممنهث من وضع سَثسثت وإسترتتَجَثت منثسبة ىطموحثت تىمإسسة . 
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  ترتٌب مبادى إدارة الجودة الشاملة حسب درجة إهتمام المؤسسة .7 

عيً ضوء تىنتثبج تىمحصه عيَهث من تىدرتسة َممن ترتَج مبثدئ إدترة تىجودة تىشثمية حسج درجة 

 ( :17من خلاه تىجدوه رقً )إهتمثً تىمإسسة بهث 

 تىمإسسة : ترتَج مبثدئ إدترة تىجودة تىشثمية حسج درجة إهتمثً  (19) جدول

 مجثه تلإتجثه تلإنحرتؾ تىمعَثرٌ تىمتوسط تىحسثبٍ تىمجثه تىترتَج

إتخثذ تىقرترتت بنثء عيً  1

 تىحقثبق

 قوٌ 2.71 1.53

تىوقثَة من تلأخطثء قبه  0

 وقوعهث 

 قوٌ 2.76 1.51

 قوٌ  2.64 1.47 إىتزتً تلإدترة تىعيَث 1

 متوسط 2.714 1.40 تىترمَز عيً تىزبون 2

 متوسط 2.65 1.33 تىتحسَن وتىتطوَر تىمستمر  3

 متوسط 1.10 1.23 ةتىجمثعَتىتعثون وىمشثرمة  4

 متوسط 0.946 3.565 إدارة الجودة الشاملة 

  بثلإعتمثد عيً نتثبج تلإستبَثن  من إعدتد تىطثىج: المصدر 

إىً تبثَن إهتمثً تىمإسسة بتطبَق مبثدئ إدترة تىجودة تىشثمية حسج ( 19تشَر معطَثت تىجدوه رقً )

مجتمع تىبحث تىمستهدؾ ، حَث َؤتٍ ضمن أوه إهتمثمثت تىمإسسة تلإىتزتً بمبدأ إتخثذ إجثبثت 

قَمته وقدرت تىقرترتت بنثء عيً تىحقثبق بمتوسط حسثبٍ هو تلأعيً مقثرنة ببثقٍ مجثلات تىدرتسة 

، بَنمث مثن إهتمثً تىمإسسة بدرجة أقه بمبدأ تىوقثَة من تلأخطثء  2.71َسثوٌ  إنحرتؾ معَثرٌب 1.53

، و َؤتٍ مبدأ إىتزتً تلإدترة  2.76و إنحرتؾ معَثرٌ قَمته  1.50قبه وقوعهث بمتوسط حسثبٍ َسثوٌ 

من ضتىعيَث فٍ تىمقثً تىثثىث ضمن إهتمثمثت تىمإسسة بمبثدئ إدترة تىجودة تىشثمية ممث َعد آخر مبدأ 

 .  2.64وإنحرتؾ معَثرٌ قَمته  1.47مجثه تلإتجثه تىقوٌ بمتوسط حسثبٍ بيػ 

أمث بثىنسبة ىمجثلات تلإتجثه تىمتوسط فقد جثءت بدتَة من مبدأ تىترمَز عيً تىزبون بمتوسط حسثبٍ 

بمتوسط حسثبٍ ، ثً تلاهث مبدأ تىتحسَن وتىتطوَر تىمستمر  2.714و إنحرتؾ معَثرٌ َسثوٌ  1.40

، فَمث مثن مجثه تىتعثون وتىمشثرمة تىجمثعَة آخر مبثدئ  2.65و إنحرتؾ معَثرٌ قَمته  1.33قدره 

   . 1.10و إنحرتؾ معَثرٌ قَمته  1.23إدترة تىجودة تىشثمية إىتزتمث من قبه تىمإسسة بمتوسط حسثبٍ  

  1.343َمته ممث َوضح تىجدوه من خلاه تىمتوسط تىحسثبٍ تىعثً ىمه مجثلات تىدرتسة وتىذٌ بيؽت ق

ة [ أن مستوي تطبَق إدترة تىجود1.45،  0.12وهو َنتمٍ إىً مجثه تلإتجثه ] 2.724وإنحرتؾ معَثرٌ 

 سط . تىشثمية فٍ تىمإسسة هو متو
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 الخاتمة العامة 

 تىجودة إدترة منهج أن نستخيص وتىتطبَقٍ تىنظرٌ شقَه فٍ هذت بحثنث فٍ إىَه تىتطرق تً مث خلاه من

 ميحة وضرورة حتمَث أمرت أضحً به ، عنه تىتخيٍ أو تبنَه ىيمإسسثت َممن إختَثر َعد ىً تىشثمية

 تىسثبد تىسوق إقتصثد ضه فٍ تىمإسسثت دتخه وتىتجدَد تىتطوَر بؽَة تلأعمثه أوسثط فٍ نفسهث تفرض

 . إىَهث ىيوىوج تىمإسسثت عيً تىعثىمَة تلأسوتق تميَهث تىتٍ تىمعثََر ومذت تىعصر، وتوجهثت

  َتمَزتن إدترََن مدخيَن عيً تىضوء تسيَط إىً تىنظرٌ تىجثنج فٍ سعَنث هذه درتستنث خلاه ومن

 تىتخطَط بَن تىوصه حيقة إَجثد هو منطيقنث فمثن ، تلإدترٌ تىفمر منظومة ضمن نسبَث بثىحدتثة

 شمه فٍ مسبق تخطَط إىً تحتثج  فيسفة هٍهذه تلأخَرة  أن بثعتبثر تىشثمية تىجودة وإدترة تلإسترتتَجٍ

 .  ظًتمن شمه فٍ تىمسطرة تلأهدتؾ من مجموعة تحقَق إىً تسعً إسترتتَجَة رإي

  تلإسترتتَجٍ مخططهث ضمن تىشثمية تىجودة إدترة ىمنهج تىجزتبرَة تىمإسسة تبنٍ مدي مث تحدَد وبؽَة

 تلإشمثىَة عن ىلإجثبة منث محثوىة فٍ بثىشيؾ -ECDE- ومشتثته تلإسمنت مإسسة حثىة بدرتسة قمنث

تىفعيٍ  يً تىمشثمه وتىعرتقَه تىتٍ تقؾ أمثً تىمإسسة عند تىتطبَقتىعثمة ىيبحث وتىتعرؾ عن قرج ع

لإدترة تىجودة تىشثمية ، وفَمث َيٍ أهً تىنتثبج تىمتحصه عيَهث ومذت تلإقترتحثت وتىتوصَثت تىمقدمة 

 ىيمإسسة فٍ ضوء تىدرتسة تىمنجزة : 

   انثحث  َرائج  ويُالشح  ػشض .1

ت نظثً مذبتنثوه تىخطة تلإسترتتَجَة ىيمإسسة و من خلاه تىدرتسة تىمَدتنَة وتحيَه إجثبثت أفرتد تىعَنة

ىمإسسة تىمخطط تلإسترتتَجٍ  بنَةبَن وجود فجوة و فوترق  وصه إىًتتىإدترة تىجودة تىشثمية تً 

مه فٍ ضه ىتٍ تسطر تىجودة مهدؾ أسثسٍ ضمن إسترتتَجَتهث وت (ECDEتلإسمنت ومشتقثته )

تحت تصرؾ تىقثبمَن عيً تىجودة من أجه خيق  و تىموضوعة  ) تىبشرَة وتىمثدَة ( تلإممثنَثت تىمممنة

 تىذٌ قدر مستويبَن منهج إدترة تىجودة تىشثمية تىبَبة تىمنثسبة و تلأرضَة تىخصبة ىتحقَق ذىك ، و

إذ بيؽت قَمة تىمتوسط تىحسثبٍ تىعثً ىمجمه مجثلات عَنة تىدرتسة بثىمتوسط حسج وجهة نظر تطبَقه 

وفَمث َيٍ تفصَه ىينتثبج ،  1.343ة تىجودة تىشثمية فٍ تىمإسسة وتىتٍ تمثه مدي تطبَق إدترتىدرتسة 

 تىمتحصه عيَهث : 

  ة ىقسً إدترة تىجودة بؽَضخ تلأموته تىمثفَة و تخصَص تىمَزتنَثت تىلازمة من قبه تىمإسسة

ومذت تقدًَ تىمزَد من تىخطط وتىبرتمج ىدعً تحقَق أهدتؾ  تىتطوَر وتىنجثح فٍ هذت تىمجثه

أنهث  عَة ىمستوي تىجودة فٍ تىمإسسة إلاو متمثمه أعطً طفرة نوتىجودة تىشثمية بشمه منتظً 

 لا ترقً إىً مستوي تىتطيعثت تىمنتظرة . 

بهث أن وعٍ تىمإسسة بمثفة أطرتفهث بمنهج إدترة تىجودة تىشثمية مفَه بإعطثوَري تىبثحث 

رمز عيً وهو تىشق تىمفقود فٍ سَثسة تلإدترة تىعيَث تىتٍ ت فٍ تىتطبَق أمثر مصدتقَة وسهوىة
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فسر عميهث فٍ إتجثه مثفة تلإممثنَثت تىمثدَة فٍ سبَه تطبَق نظثً تىجودة تىشثمية وهو مث َ وضع

دة ىدي أن تىمفهوً تىعثً ىيجو ، إذؼَثج تىعمه عيً إدمثج تىعمثه فٍ عميَة تىجودة  وتحد و

ىيجودة  ث نثقصث، وهو مث َعمس فهمتىمثَر من عمثه تىمإسسة متمحور حوه تىمنتجثت وتىتصنَع 

ىمه قطثع َممن إعثدة توضَح أن مث إذت مث تً إستؽلاه هذت تىجزء من فهً تىعمثه ، و تىشثمية 

َقدمه تىعمثه من عمه أو خدمة َعتبر منتج فٍ حد ذتته وبثىتثىٍ فهو مطثىج بتقدَمه بدرجة 

 معَنة من تىجودة وهو مث َصج فٍ تلأخَر فٍ بوتقة منهج إدترة تىجودة تىشثمية . 

 د عنصرت هثمث فٍ إهتمثً تىمإسسة بإدترة تىجودة تىشثمية ضمن مخططهث تلإسترتتَجٍ حَث تع

سَثسة تىمإسسة وهو مث َده عيً وضوح رإَة تلإدترة تىعيَث حوه مبررتت تطبَق تىجودة 

ممث َشَر إىً أن إهتمثمهث بهث هو ضرورة تميَهث تىضروؾ سعَهث ىتحقَقهث دوتفع  تىشثمية و

 تىمحَطة بهث وىَس من بثج موضة َتً تطبَقهث فٍ تىمإسسثت تىمبري .

ىسَثسة تىعيَث ىيدوىة وتىتٍ قضت بإَقثؾ إستَرتد مثدة تلإسمنت من تىخثرج تو َري تىبثحث أن 

تىمإسسة إىً  توفتح تىمجثه أمثً تىمإسسثت تىوطنَة وتلأجنبَة ىلإستثمثر فٍ هذت تىمجثه دفع

دة تتمثشً مع تىوضع تىجدَد ىيسوق ، ىيتمَؾ مع أجوتء تىمنثفسة تىشرسة إعدتد إسترتتَجَة جدَ

من تجه إدخثه شعثر ىيمإسسة و إقتضت هذه تلإسترتتَجَة وضع تىجودة م ، تىتٍ ستوتجههث

تىمزَد من تىحصص تىسوقَة ، وتىحفثظ عيً ممثنتهث منتجثتهث بوتبة تىتمَز وتىرَثدة ىضمثن 

تبدة فٍ إنتثج تلإسمنت ومشتقثته ، وتىتطيع إىً إقتحثً ضمن مصثؾ تىمإسسثت تىوطنَة تىر

 تلأسوتق تىخثرجَة .

    ًتشبع طبقة تىعثميَن بثىمإسسة بفيسفة وثقثفة تلإمتفثء بشتً أشمثىه فٍ تىعمه ، وهو مث َقوده

ممث إىً تلإهتمثً تىمإقت وتىؽَر تىمتوتصه بعميَة تىتحسَن فور تىوصوه إىً تىنتثبج تىمرجوة 

َق تطب مستوي  َعطه سَر عجية تىتطوَر وتىتنمَة فٍ تىمإسسة ، وَيقٍ بضلاىه بشمه عثً عيً

 تىجودة تىشثمية .

َن تىثقثفة تىتنظَمَة ىيمإسسة ومتطيبثت تطبَق إدترة عدً إمتمثه تىتنثؼً بوَري تىبثحث أن  

َرسخ ىدي عمثه تىمإسسة فمرة سقؾ تِدتء تىذٌ تتوقؾ عنده مسثعَهً تىجودة تىشثمية 

تىمزَد من ىموتصية تىتطوَر بمث أنهً حققوت تىنتثبج تىمستهدفة ، وهو مث َحوه دون إبرتز 

 ث َقدمه مإسهثً إدترٌ أو تقنٍ .ىم، وجرد تىقدرتت تىذتتَة ىمه عثمه 

  ََن ضعؾ تىمإسسة من جثنج مرتعثة آرتء تىعثميَن تىتنفَذإىً وأشثرت نتثبج تىدرتسة أَضث

فٍ ضه ضعؾ تىتوتصه بَن قثدة تلإدترة تىعيَث فٍ تىمإسسة وتىعثميَن  وأخذهث بعَن تلإعتبثر ،

ميَن بَن تىعث ٌرعصؾ تىفمتىوتلإهتمثً بعميَثت فَهث فَمث َتعيق بعميَة تىحوتر وتجثذج تلأفمثر 
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خصوصث مع إختلاؾ تىفهً وتىوضوح بَن تىعثميَن وتىذٌ  وتىقَثدتت تىتٍ تقود تىمإسسة ،

 تىقرترتت تلإدترة تىعيَث و إثرتء تِرتء .بإممثنه إضفثء صبؽة أحسن 

سبج ذىك قد َعود إىً مون تىمإسسة تثبعة إىً تىقطثع تىعمومٍ وسيطة إتخثذ وَري تىبثحث أن 

تىقرتر مرتبطة عمومث بثىسَثسة تىعيَث ىيدوىة وهو مث َضَق مجثه آرتء تىعثميَن وفعثىَتهً فٍ 

ومذت ىبدتَة خصوصث تىقرترتت تىحسثسة منهث ، بمث أنهث قد تمون محسومة منذ تإتخثذ تىقرترتت 

عدً تىتوتصه تىدورٌ بَن تلإدترة تىعيَث ىيمإسسة وبَن بقَة تىعمثه ، ممث أن معظً آرتبهً إن 

وجدت فتمون شفوَة و ؼَر ممتوبة ممث َسهه عدً تلأخذ به ، ممث أن ضعؾ إدترة تىحيقة 

وتىتٍ تتيخص فٍ جزء مبَر فٍ  تىمنوطة بهثفٍ آدتء تىمهثً  و تقثعسهثتىوسطً فٍ تىمإسسة 

ىلإدترة تىعيَث تجعه قرترتت هذه تلأخَرة تحَد بشمه إَصثه آرتء و إقترتحثت و مطثىج تىعمثه 

 طموحثت تىعمثه ومصثىحهً .مبثشر عن 

  لا َعنٍ أن مإسسة تلإسمنت  7221عيً شهثدة تىمطثبقة ىموتصفثت تلإَزو  تىحصوهإن

نت من إعدتد نظثً شثمه تتممن من خلاىه من تىوصوه إىً أعيً قد تمم (ECDE)ومشتقثته 

عيً تىقَثً  هث تىدإوجحرص، حتً فٍ ضه  مستوَثت تىجودة وتىتحسَن تىمستمر فٍ آدتبهث

لإبقثبه وإدخثه تحسَنثت مستمرة عيَه  مد من محثفظة تىنظثً عيً مطثبقتهبثىمرتجعة تىدورَة ىيتؤ

 رؼبثت تىزبثبن .خدمة دتبمث فٍ تىحثىة تىتٍ تسمح  ب

دور مهً فٍ تحسَن تىجودة        7221وَري تىبثحث أن ىشهثدتت تىمطثبقة مموتصفثت تلإَزو 

ؼَر أنه ؼَر مثفٍ ىتؽََر سيوك تلأفرتد و ممثرسثتهً إدترة عمه تىمإسسة و تستتبثج تىنظثً فٍ 

 سطرة إسترتتَجَث تىمأهدتؾ تىجودة تىشثمية  جنٍ ة و بثىتثىٍ ؼَر مثفٍ ىيوصوه إىًتجثه تىجود

أن خيق ثقثفة تىجودة بَن أوتسط تىعمثه هٍ أهً من شهثدتت إذ َري مسإوىو تىجودة بثىمإسسة 

و تضمن حَث تسثعد فٍ تبنٍ وتطبَق أٌ منهج أو خطة مثنت ىيجودة تىمطثبقة فٍ حد ذتتهث ، 

تىجودة ىؽرض إعطثء  تحقَق أعيً تىنتثبج فٍ نفس تىوقت ، وفٍ هذه تىحثىة تستخدً شهثدتت

 .تىضوء تلأخضر ىمنتجثت تىمإسسة بثىوىوج إىً تلأسوتق تىدوىَة 

    إخرثاس فشظُاخ انثحث .2

ولى : . إختبار الفرضٌة الأ1.2  

تخوه ىهث بمفهومهث تىوتسع مدخلا ىيمإسسة ىتحقَق مَزة تنثفسَة  تىشثمية تىجودة إدترة فعلا تعتبر 

تلإرتقثء فٍ مجثىهث و إحدتث نقية نوعَة تممنهث من مسج حصص سوقَة جدَدة فٍ ضه إعتمثد هذه 

عيً مبدأ تىتحسَن تىمستمر تىذٌ َضمن مرونة تىمإسسة إَزتء تىتؽَرتت تلإقتصثدَة                 تىفيسفة 

  وهذ مث َسهه تحقَق رؼبثت ومتطيبثت تىزبثبن .و تلإجتمثعَة تىحثصية 
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 . إختبار الفرضٌة الثانٌة : 2.2

منهج إدترة تىجودة تىشثمية عيً عثتق تلإدترة تىعيَث ىيمإسسة وتىتٍ تقوً بإدرتجهث تقع مسإوىَة هندسة 

بثلإستنثد عيً تىمعطَثت ضمن مخططهث تلإسترتتَجٍ و تلإىتزتً بمتثبعة تطبَقهث ومذت تصحَح مسثرهث 

 تىتٍ بحوزتهث ، وهو مث َثبت صحة تىفرضَة تىثثنَة .  

  . إختبار الفرضٌة الثالثة :3.2

إقرتن جودة تىمعدتت و تلأدوتت تىمستخدمة فٍ إتمثً َحتً منهج إدترة تىجودة تىشثمية عيً تىمإسسة 

تلأعمثه تىمطيوبة مع جودة تىموترد تىبشرَة ، لأن ملاهمث َممه تِخر وهو مث َنفٍ صحة تىفرضَة 

 تىثثىثة . 

 . إختبار الفرضٌة العامة : 4.2

كًا أَٓا تسطز تطثٛق يثادئ إدارج انجٕدج انجٕدج شعارا نٓا   - ECDE - تضع مإسسة تلإسمنت ومشتقثته

انشايهح ضًٍ يخططٓا الإستزاتٛجٙ إلا أٌ تطثٛقّ ٚثقٗ يتذتذب ٔيتٕسط فٙ ضم تفأخ إنتزاو انًؤسسح 

، خصٕصا ٔ أٌ جُٙ ثًار ْذِ انفهسفح ٚتطهة انتطثٛق انسهٛى نجًٛع يثادئٓا دٌٔ تًثادئ عٍ الأخزٖ 

  إستثُاء .

 اخ انصُغ انًمرشحح وانرىصُ .3

إنطلاقث من تىنتثبج تىمتحصه عيَهث سثىفث ، و من تىمشثمه تىملاحظة خلاه فترة تىتربص وتىتٍ تعد عثبق 

، َتقدً تىبثحث بجمية من تلإقترتحثت فٍ مسثر تىتطبَق تىسيًَ لإدترة تىجودة تىشثمية فٍ تىمإسسة 

دور فثعه فٍ تصحَح هذه وتىتوصَثت تىتٍ َؤمه أن تؤخذهث تىمإسسة بعَن تلإعتبثر و أن تمون ىهث 

 تلأخطثء ، ومن أهً هذه تلإقترتحثت وتىتوصَثت مث َيٍ :

 الإقتراحات :  .1.3

  تدرَج  ببرمجة إجتمثعثت و دورتتقَثً تىمإسسة بمعَة تىجهة تىمسإوىة عن تىثقثفة تىتنظَمَة

تىة توضَح أٌ أمر ىه علاقة بثىجودة ، إضثفة إىً تىسعٍ ورتء إزرفَعة تىمستوي ترمز عيً 

، و تىعمه شَبث فشَبث عيً نشر حوه منهج إدترة تىجودة تىشثمية  تىؽشثوة ىدي جمهور تىعمثه

  ثقثفة تىجودة . 

 ىجودة عيً أسثس تىمعرفة وتىخبرة وإشرتك تلإدترة تىتنفَذَة بنثء تىقرترتت تلإدترَة تىتٍ تخص ت

و تلإبتعثد عن تلإقصثء و  فٍ إتخثذ تىقرترتت تىمتعيقة بوضع تلأهدتؾ ورسً تىسَثسثت تىوظَفَة

 إستخدتً سيطة تىمنصج . 

   إنشثء بنك معيومثت خثص بثىجودة تىشثمية بمسثهمة جمَع وحدتت تىمإسسة عن طرَق شبمة

تىمتحصه عيَهث ىيمشثمه تىتٍ  تىمجربة و تىنتثبج تىحيوه تلإتصثه تىدتخيٍ َجمع من خلاىه مه

 توتجه هذه تىوحدتت .
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 بؽَة تؽطَة مه تلإدترتت إنطلاقث من تلإدترة درَجٍ ىيجودة تىشثمية إنتهثج أسيوج تىتطبَق تىت

وتىذٌ َقع عيً تىعيَث ومدرتء تلإدترتت وصولا إىً مثفة تىعثميَن فٍ تىمستوي تىثثنٍ وتىثثىث 

عثتقهً تىعجء تلأمبر من تىعمه ، إذ أن تىتطبَق عيً جمَع تىعثميَن دفعة وتحدة َشمه عجء 

فٍ تىتطبَق ىدي تىعمثه تلإدترة تىعيَث ممث َوىد تىفوضً وتىعشوتبَة  و مبَر جدت عيً قسً تىجودة

 و ذىك ىتفثجبهً بتوتىٍ تلأوتمر . 

  عيً مستوي تىمإسسة فٍ صورة خيَة مختصة فٍ إنشثء خلاَث تدعً عميَة تطبَق نظثً تىجودة

َنثت مستمرة تىربط بَن تىمإسسة وتىمنظمثت وتىتعثونَثت تىخثرجَة ىزَثدة تىمشثرَع وتنظًَ تمو

 لإشرتك تىمإسسة فٍ تىتنمَة تىجهوَة . 

  ٌبوتسطة تىتدرَج تىممثؾ وتىمستمر فٍ مختيؾ تىمستوَثت تلإهتمثً برفع مفثءة تىمورد تىبشر

وذو تىجودة ووفق برتمج مدروسة وتتمثشً مع متطيبثت تىجودة فٍ ضه تىمنثفسة تىموجودة 

 تىمزَد من تىمنثفسَن تىمحتميَن .عيً حوه دخوه تلإحتمثلات تىقثبمة  حثىَث و

 صورة  تىبحث عن مجثلات أخري ىتطوَر إسترتتَجَة إتصثىَة أمثر فعثىَة تمون قثدرة عيً بنثء

لامعة ىيمإسسة وتىتعرَؾ بمنتجثتهث ، بمث َتمثشً مع تىمجهودتت تىتٍ تبذىهث فَمث َخص تحسَن 

 تىجودة دتخه تىمإسسة .

 و إستخرتج مإشرتت تمَز ٌ ىلأفرتد تىعثميَن فٍ تىمإسسة تىقَثً بعميَة تقوًَ تِدتء تىسنو ،

خلاه تحيَه نتثبج تلأفرتد ذوٌ تِدتء تىمتمَز مقثرنة بثلأفرتد ذوٌ تِدتء تىمقبوه أو تىجَد من 

، و تىبحث عن تلأسبثج تىتٍ أدت إىً تىتمَز ىتعمَمهث عيً بثقٍ تلأفرتد ، و مذت منح تىتقوًَ 

مثدَة ومعنوَة ىحثهً عيً بذه تىمزَد و تشجَع تىبقَة عيً تىوصوه  تلأفرتد تىمتمَزَن ممثفآت

 إىً مستوي تِدتء تىمتمَز.

  َقوً عيً تىجمع بَن ثلاث أنظمة فرعَة هٍ نظثً إدترة تىجودة ، نظثً إدترة تشمَه نظثً متمثمه

مستمر بمث تىبَبة ، و نظثً إدترة تىطثقة فٍ نظثً وتحد مترتبط َضمن إىتزتً تلإدترة بثىتحسَن تى

تىمإسسة ىزَثدة  أنشطةبَن مختيؾ َمنح تىثقة ىيمسإوىَن من جهة ، و َإمن تىمشثرمة تىجمثعَة 

  درجة تمَفهث مع تىبَبة تىخثرجَة من جهة أخري.

 . تلإستفثدة من تجثرج تىشرمثت تلأجنبَة تىرتبدة فٍ تطبَق منهج إدترة تىجودة تىشثمية 

 التوصٌات :  .2.3

 ىتوىَد تىملابً تىجو توفَر ومذت تىحوتر، عيً قثبً إدترٌ منهج تبنٍ و ملابمة عمه بنَة توفَر 

 .  زبثبنهث ىدي ىيمإسسة تىذهنَة تىصورة تحسَن إىً تقود تىتٍ تلإبدتعَة تلأفمثر
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    ضرورة خيق تىوعٍ تىمثفٍ وتىلازً بمفهوً ومبثدئ ومرتمزتت تىجودة تىشثمية ىدي جمَع

 عمثه تىمإسسة .

  ٍإجرتء درتسثت مَدتنَة مستمرة حوه تقدً تىمإسسة فٍ تطبَق مفثهًَ تىجودة و تبنٍ تلإنتظثً ف

 إدترة تىجودة تىشثمية.

  تذىَه تىعقبثت وتىصعوبثت تىتٍ تقؾ فٍ طرَق تطبَق إدترة تىجودة تىشثمية بثىمإسسة من خلاه

 تمََؾ إسترتتَجَتهث بشمه مرن مع متطيبثت تطبَق إدترة تىجودة تىشثمية . 

  تىحرص عيً تطوَر آىَثت تطبَق إدترة تىجودة تىشثمية فٍ تىمإسسة و مذت وضع أهدتؾ

وتضحة وتىعمه عيً متثبعة وتنفَذ هذه تلأهدتؾ و مرتجعتهث دورَث و تىتؤمَد تىمستمر عيً أن 

تطبَق مبثدي إدترة ىجودة تىشثمية فٍ تىمإسسة َعد هدفث ربَسَث ضمن جمية أهدتؾ تىمإسسة 

 تَجَث . تىمسطرة إسترت

  ًوتلإهتمثً بهث و إختَثر تىجَدة منح حَز أمبر ىيعمثه و تىموظفَن ىلإدلاء بمقترحثتهً وآرتبه ،

 منهث ىلإستعثنة بهث فٍ مسثر تحسَن تىجودة فٍ تىمإسسة .

   تىعمه عيً توسَع قثعدة تىبنً تىتحتَة تىلازمة ىيمإسسة ممخثبر تىمعثَرة و تلإختبثر ىبنثء أنظمة

 مجدَة .  جودة فعثىة و

  ضرورة إهتمثً مسإوىٍ تىمإسسة بمجثه تىسلامة وتىصحة تىمهنَة عن طرَق تهَبة ظروؾ

 تىعمه تىحسنة ، وتطَر تىعميَثت تىتموَنَة وتمثَفهث .

  تعزَز وتطوَر إتجثهثت تىعثميَن نحو ممثرسة تىتخطَط تلإسترتتَجٍ من خلاه نشر ثقثفة تعمق

 تىمفثهًَ تلإَجثبَة نحوه . 

 َط تلإسترتتَجٍ لإدترة تىجودة تىشثمية ىيبرتمج تىتدرَبَة تىخثصة بثىقَثدتت تلإدترَة ضً تىتخط

تىعيَث ىيمإسسة بؽَة تنمَة أبعثد تىتخطَط تلإسترتتَجٍ لإدترة تىجودة تىشثمية فَهً و صقيهث ، 

 لإستخرتج نظً جدَدة و إسترتتَجَثت وخطط فعثىة عيً تىمدي تىبعَد .

  أجنبَة ىلإستفثدة فٍ مجثه تىبحث تىعيمٍ وتىتطوَر بإعتبثره تىسبَه إقثمة شرتمثت مع مإسسثت

 ىنقه تىتمنوىوجَث ، و مذت تحصَه ترتث معرفٍ وتفر فٍ مجثه تىجودة وتلإدترة . 

 مإسسة ، و تلإستؽنثء عن مفهوً تلإنعزتىَة تلأقسثً وتلإدترتت بثىبَن  تبنٍ سَثسة مسر تىحوتجز

تنثء بتدعًَ تىعلاقثت تلإعتمثدَة بَن مختيؾ تىوضثبؾ وتىعثميَن و تلإستقلاىَة فٍ تىعمه ، و تلإع

 دتخه تىمإسسة .

  ٍعدً تىنظر إىً تىحجً تىممٍ ىيعمثه ، به تىترمَز عيً رإَة تىمورد تىبشرٌ من منظور نوع

 ىلإستفثدة من تىطثقثت تىخلاقة ىدي أفرتد تىمإسسة .
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 تسهً أن تىمممن من تىتٍ تىموتضَع بعض نقترح دترستنث، موضوع جوتنج فٍ أمثر تلاستفثضة هدؾب 

  :دترستنث مجثه فٍ تىعيمٍ تىبحث ءترإث فٍ أمثر

 تىعمومَة تلإدترة فٍ تىشثمية تىجودة إدترة تطبَق. 

 بثىمإسسة تىمستدتمة تىتنثفسَة تىمَزة تحقَق فٍ تىمعيومثت وتمنوىوجَث تىمعرفة إدترة دور 

 .  تلاقتصثدَة

 تىجزتبرَة تلاقتصثدَة تىمإسسثت فٍ تىمستدتً تلأدتء ىتطوَر مدخه تىشثمية تىجودة إدترة . 

 تىجزتبرَة تىعثىٍ تىتعيًَ مإسسثت فٍ تىشثمية تىجودة إدترة تطبَق معوقثت. 
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 غلائًح انًصادس وانًشاج
 المصادر والمراجع العربٌة 

. 1ط( 9001) للأٌزو التأهٌل متطلبات و الشاملة الجودة إدارة(. 0226. ) تىتمَمٍ فوز, تىخطَج أحمد

 تىحدَث تىمتج عثىً  :عمان

 الجودة تطبٌق متطلبات على وأثرها التنظٌمٌة الثقافة(. 0212. )قشوع محمد ، بدَر محمد أسثمة

 تىنثجح تىمدَر مجية. الطائف جامعة فً الشاملة

 الجودة إدارة فً أخرى حدٌثة وأسالٌب  six sigma (0227. )وآخرون تىقزتز إبرتهًَ إسمثعَه

 .تىمسَرة دتر: عمثن .1ط الشاملة

 تىشروق دتر:   عمثن.  والمفعولٌة الشاملة الجودة إدارة( 0225. )تىحمَد عبد تىبدتوٌ

 وأصول الخطط وضع ، التخطٌط ، الإستراتٌجٌة ، السٌاسة مفاهٌم على أضواء(. 0221) سعَد تىحفثر

 تىعرج تىموسوعة هَبة:  دمشق. 1ط تطبٌقً - نظري تنفٌذها

 دتر:  عمثن. والخدمٌة الإنتاجٌة المنظمات فً الجودة إدارة نظم(. 0227)  تىعجَيٍ.  تىطثبٍ,  تىحمًَ

  .وتىتوزَع ىينشر تىعيمَة تىَثزورٌ

 دتر:   تلأردن. دراسٌة وحالات وعملٌات مفاهٌم الإستراتٌجٌة الإدارة( 0223. )زمرَث تىدورٌ

 . ىينشر تىعيمَة تىَثزورٌ

:  دمشق. دمتورته رسثىة.  المؤسسً اَداء جودة فً الإستراتٌجً التخطٌط دور(. 0211. )تىدجنٍ

 . دمشق جثمعة

 .تىَثزورٌ دتر:   عمثن.  1ط إستراتٌجٌا الجودة تكالٌف إدارة(. 0212)  عيٍ حَدر, تىسعودٌ

 تىؽرَج ممتبة:  مصر.  المعاصرة الإدارة( 0222. )عيٍ تىسيمٍ

 ىينشر ؼرَج دتر:  تلإسمندرَة.  للأٌزو التأهٌل ومتطلبات الشاملة الجودة إدارة(. 1773, . )تىسيمٍ 

 وتىتوزَع

  تىجمعَة تىدتر:  َةرسمندتلإ. معاصرة إدارٌة قضاٌا(. 1777)  تىحنثوٌ محمد, تىسَد

 الأردنٌة الأعمال شركات مدٌري نظر وجهة من الإستراتٌجً التخطٌط( 1773) َوسؾ حمثمٍ,  تىشَخ

  وتىدرتسثت ىيبحوث مإتة:   تلأردن, عدد 12 مجيد تلإنسثنَة تىعيوً سيسية. 

 . تىَثزورٌ دتر:  عمثن.  الشاملة الجودة إدارة(. 0223. )تىوهثج عبد محمد,  تىعزتوٌ

 الأعمال لنجاح حاسمة قدرات بناء ، الإدارة فً معاصرة قضاٌا  (. 0212) تىمسثسبة  محمد, تىفثعورٌ

 تىحثمد دتر: عمثن . 1ط
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:  تلأردن. الإدارٌة المنظومة إنجاح فً الإستراتٌجً التخطٌط أهمٌة(0226. )  عثَد محمد ,تىمجلاد،

 وتىتوزَع ىينشر وتبه دتر

:  عمثن.  1ط تطبٌقات ، عملٌات ، مفاهٌم:  الخدمات فً الجودة إدارة(. 0224)  نثَؾ قثسً, تىمحَثوٌ

 . تىشروق دتر

 تىدتر:   مصر.  تطبٌقً منهج الإستراتٌجٌة الإدارة و الإستراتٌجً التفكٌر( 0223) وآخرون تىمرسٍ

 تىجثمعَة

. 1 ط والعشرٌن الحادي القرن تحدٌات لمواجهة الإستراتٌجٌة الإدارة(. 1777) تىحمَد  عبد تىمؽربٍ

  تىعربَة تىنَه مجموعة: مصر

. 1ط وتطبَقثت وأس مفثهًَ  :والرٌادة للتمٌز مدخل الجودة إدارة(.  0211) تىبروترٌ نزتر,  بثشَوة

 ..تىورتق مإسسة:  عمثن

 . تىمرَخ دتر:  تىرَثض.  الشاملة الجودة إدارة مع الهندسة إعادة تكامل(.  0222. ) مَلاندت, جوزَؾ

 تىزقثزَق، جثمعة.  عيمٍ دىَه .9000 والإٌزو الشاملة الجودة إدارة(. 1776. )مصطفً سَد حَدر

 .مصر

 تىَثزورٌ دتر:  عمثن.  إستراتٌجٌا الجودة تكالٌف إدارة(. 0212. )تىمسعودٌ عيٍ حَدر 

 دتر:  تىقثهرة.  وتطبٌقاته 9000 الإٌزو طرٌق إلى المرشد(. 1777. )طرتبَشٍ أمَن محمد حَدر

 .وتىتوزَع ىينشر تىسلاً

 .تىجثمعَة تىمعرفة دتر:  تلإسمندرَة.  الإستراتٌجً التخطٌط(  0220)  مرسٍ نبَه, خيَه

 . تىمَسرة دتر:  عمثن.  الشاملة الجودة إدارة(. 0222. )حمود مثظً خَضر

 . تىصفثء دتر:  عمثن. المتمٌزة المؤسسات فً الشاملة الجودة إدارة(. 0212. )حمود مثظً خَضر

. الجودة فً وتجارٌة وتقنٌة إدارٌة مفاهٌم الجودة وصناعة إدارة(. 0221. )تىطَطٍ مصبثح خَضر

 .تىحثمد دتر:  عمثن

 فً الكلٌة الجودة إدارة(. 1775. )هَجثن أحمد بن تىرحمثن عبد ترجمة بثرنرد رونثىد ، موهَن ستَفن

 .تىسعودَة تىعربَة تىميمة ، تىرَثض. عيمٍ دىَه. الحكومة

 دتر:  تىقثهرة.  الدولٌة المؤسسات فً وتطبٌقاتها متقدمة إدارٌة موضوعات( 0227) ، تىرج جثد سَد

 تىمصرَة تىمتج
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 لتحقٌق الإقتصادٌة المؤسسة فً الأٌزو العالمٌة للمواصفات الكامل لإستخدامت(. 0211. )طثرق رتشٍ

 . سطَؾ,  عبثس فرحثت جثمعة.  مثجَستر رسثىة.  المستدامة التنمٌة

 .تىجثمعَة تىدتر:   تلإسمندرَة.  الكلٌة الجودة إدارة(. 0222) تىبمرٌ محمد صونَث

 تىطثهر مولاٌ جثمعة.  المؤسسة إستراتٌجٌة و الشاملة الجودة إدارة(. 0222. )فَلاىٍ تىرحمثن عبد

 . سعَدة

 .وتىتوزَع ىينشر منوز:  تىقثهرة.  الشاملة الجودة إدارة(. 0227. )نجً محمد تىعظًَ عبد

 .وتىتوزَع ىينشر رضث دتر   :عمان 2ط ومبادئ أسس الإستراتٌجً التخطٌط(. 0221. )ؼنًَ عثمثن

 تىمنظمة:  تىقثهرة.  المستمر والتطوٌر للتحسٌن مدخل:  العاملٌن تمكٌن(.  0221) أفندٌ حسن عطَة

 . تلإدترَة ىيتنمَة تىعربَة

 .وتبه دتر:  عمثن. 1ط كمً مدخل والعملٌات الإنتاج إدارة(. 0222. )محمد تىستثر عبد عيٍ

 ىينشر وتبه دتر:  عمثن.  الشاملة الجودة لإدارة الكاملة المنهجٌة(. 0221. )عقَيٍ وصفٍ عمر

 . وتىتوزَع

 .تىفمر دتر: عمثن.  الشاملة الجودة إدارة(. 0227. )تىحدتد إبرتهًَ عوتطؾ

 . تىحثمد دتر:  عمثن. 1ط العمل ضغوط ومواجهة الوقت إدارة  0226))َثسر أحمد فرح

 المؤسسات فً الشاملة الجودة إدارة لتطبٌق العلمً النهج(. 1774. )تىدَن زَن تىفتثح عبد فرَد

 . تىمتج دتر:  تىقثهرة.  العربٌة

 . تىجثمعَة تىدتر:  الإسكندرٌة الشاملة الجودة إدارة تطبٌق(  0220)   تىدَن زَن فرَد

 .تىَثزورٌ دتر:  عمثن.  الشاملة الجودة إدارة( 0226)  تىطثبٍ الله عبد.  قثدة عَسً 

:  تلإسمندرَة .الٌابانٌة الطرٌقة من تعلم ؟ الأسواق تسٌطر على كٌف( 0221) قحؾ أبو تىسلاً عبد

 .تىجثمعَة تىدتر

 .تلإسلامَة تىجثمعة:  ؼزة.  تدرَبَة دورة  . الإستراتٌجً التخطٌط(  0223)  تىفرت مثجد

 شبثج مإسسة:  تلإسمندرَة . الجودة - الوقت- التسوٌق فً الحدٌثة الإدارة( 0222)  جثسً مجَد

  تىجثمعة

 التعلٌم مؤسسات فً لشاملة الجودة إدارة(. 0224. )جوَحثن عرفثت أؼثدَر ، تىترتورٌ عوض محمد

 . تىمَسرة دتر:  عمثن . المعلومات ومراكز والمكتبات العالً

 ت:  تلإسمندرَة.   متكامل مدخل:   الإداري المنظور من الجودة إدارة( 0227. )  محمد إبرتهًَ محمد

  تىجثمعَة ىدتر
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 .تطبٌق ٌكون ن أ قبل.. فلسفة و فكر الشاملة الجودة إدارة(. 0210. )رضوتن تىفتثح عبد محمود

  تىقثهرة

 .تىمسَرة دتر:  عمثن. 2ط - الشاملة الجودة إدارة( 0223)   مثظً خَضر محمود

 . وتىتوزَع ىينشر تىفجر دتر:  تلإسمندرَة.  الشاملة الجودة إدارة أساسٌات(. 0224. )نصر أبو مدحت

 الأقسام لرؤساء الإداري الأداء لتجوٌد مقترح تصور( 0211. )  مرسٍ محمد عمر.  مصطفً محمد 

 . وتىتنمَة تىثقثفة مجية:  تىقثهرة.  أسٌوط جامعة فً الشاملة الجودة مبادئ ضوء فً العلمٌة

 تىدتر:  مصر. تطبٌقٌة ونماذج مفاهٌم الإستراتٌجٌة الإدارة(. 0220) ثثبت إدرَس,  تىدَن جمثه مرسٍ

 . تىجثمعَة

 دتر:  عمثن.  والخدمات الإنتاجً القطاعٌن فً الشاملة الجودة إدارة(. 0220. )تىسثمرتبٍ مهدٌ

 . ىينشر جرَر

 .ىينشر حثمد دتر:  عمثن. الإستراتٌجً إدارة(  0222) شوقٍ جوتد.  نثجٍ

 . تىجثمعَة تىدتر:   مصر. وتىعوىمة الإستراتٌجً التخطٌط( 0221. )تىعثرؾ نثدَة
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 مقدمة الإستبٌان .1

  إستبٌان

 تحٌة طٌبة وبعد ، 

 تلإسترتتَجٍ تىمخطط ضه فٍ تىشثمية تىجودة إدترة تطبَق"  عنوتن تحت درتسة بإعدتد تىبثحث َقوً

 تىحصوه متطيبثت ضمن وذىك ،" -ECDE-بثىشيؾ ومشتقثته تلإسمنت مإسسة حثىة درتسة - ىيمإسسة

 .مإسسثت وإدترة تنظًَ تخصص ، ىيتجثرة تىعيَث بثىمدرسة تىمثستر شهثدة عيً

)(  علامة بوضع بدقة فقرتته جمَع عيً وتلإجثبة ، وتمعن بروَة تلإستبَثن بقرتءة تىتفضه َرجً ىذت

 ممث تىتثمة بثىسرَة ستحثط إجثبتمً خلاه من جمعهث سَتً تىتٍ تىمعيومثت أن عيمث ، تىمنثسج بثىخَثر

 . فقط تىعيمٍ تىبحث لأؼرتض ستستخدً

 

 تقبلوا فائق عبارات التقدٌر والإحترام 

 

 

 

إشرتؾ                                                                    تىبثحث          

وسًَ شنوفٍ. د                                                           تىدَن عمثد حبثر   

تىتجثرة تىعيَث بثىمدرسة محثضر أستثذ                            ىيتجثرة تىعيَث بثىمدرسة مثستر طثىج   
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 والعامة الشخصٌة البٌانات .2

  : المناسب المربع فً)(  إشارة ضع

 : الجنس (1

  أنثً                                           ذمر    

 : السن (2

  سنة 22 من أقه إىً 12 من                                    12 من أقه        

  فؤمثر سنة 32                        سنة 32 إىً 22 من        

 : الدراسً المستوى (2

                  ثثنوٌ                                ثانوي من أقه       

  عيَث درتسثت                                         جثمعٍ        

  : المهنٌة الخبرة (4

  سنوتت 12 إىً 3 من                              سنوتت 3 من أقه       

  سنة 13 من أمثر                           سنة 13 إىً 12 من       

  الجودة حول المؤسسة رأي. 3

  : بالمؤسسة المحٌطة الظروف تملٌها ضرورة  هً بالجودة الإلتزام أن ترى هل (1

  لا                 مث حد إىً                  نعً   

 : المؤسسة لدى العمل إدارة طرٌقة فً إٌجابٌة تغٌٌرات إلى ٌؤدي بالجودة الإلتزام أن ترى هل (2

 لا                  مث حد إىً                نعً    

 مستوى لضمان كافً أمر هو( الإٌزو)  الجودة شهادات على المؤسسة حصول أن ترى هل (3

  : المرغوبة الجودة

   لا                  مث حد إىً                نعً   
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 مبادئ إدارة الجودة الشاملة  . 4

 إلتزام الإدارة العلٌا  .1.9

موافق  الفقرة  الرقم 
 تماما

 
 موافق

 
 متردد

غٌر 
 موافق

غٌر 
موافق 
 تماما

      ىهث شعثرت تىجودة تىمإسسة تتخذ 01

 تىموترد ىتوفَر مجهودتت تىمإسسة تبذه 02
 أنظمتهث فٍ تىمستمر ىيتطوَر تىلازمة

     

 مستوي ىتحسَن تىعثميَن تىعيَث تلإدترة تسثند 03
 تىجودة

     

 موسَية وتىممثفآت تىحوتفز تىمإسسة تتخذ 04
 عثىَة بجودة تلإنتثج عيً تىعثميَن ىتشجَع

     

 وتىتموَن تىتدرَج فرص تىمإسسة توفر 05
 مستوَثتهً إختلاؾ عيً ىيعثميَن

     

 جودة عن تىعثميَن بمسثءىة تىمإسسة تقوً 06
 تىمنتجثت

     

 التركٌز على الزبون  .2.9

 موافق تىفقرة  الرقم
 تماما

 
 موافق

 
 متردد

 غٌر
  موافق

 غٌر
 موافق
 تماما

 دورَة بدرتسثت تىمإسسة مسإوىٍ َقوً 07
   بدقة تىزبون رؼبثت ىتحدَد

     

 تطيعثت إىً بثلإصؽثء تىمإسسة تقوً 08
 تىمقدمة تىمنتجثت من تىزبثبن

     

 محثفز تىزبثبن شمثوي تىمإسسة تؤخذ 09
 تىمقدمة تىمنتجثت ىتحسَن

     

 عدد أمبر رؼبثت تيبَة عيً تىمإسسة تعمه 10
 تىزبثبن من مممن

     

 رضث مستوي بمقثرنثت تىمإسسة تقوً 11
 نشثطهث نفس فٍ رتبدة مإسسثت مع زبثبنهث

     

 . التطوٌر والتحسٌن المستمر 3.9

موافق  الفقرة  الرقم
 تماما

 
 موافق

 
 متردد

غٌر 
 موافق

غٌر 
موافق 

 تماما

 عميَة فٍ تلإستمرترَة تىمإسسة تعتبر 12
 ىتحقَق ضرورَث مطيبث وتىتحسَن تىتطوَر
 ىيجودة مستوي أعيً

     

 تىسَر عمثىهث إىزتً عيً تىمإسسة تعمه 13
 ىيمنتجثت تىمستمر تىتحسَن بفمر
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 تىعميَثت تقيَص عيً تىمإسسة تعمه 14
 تىزتبدة تىروتَنَة وتلإجرتءتت

     

 زمن من تىتقيَص إىً تىمإسسة تسعً 15
 بإستمرتر تلإنتثج

     

 التعاون والمشاركة الجماعٌة  .4.9

 
 الرقم

 
 الفقرة

موافق 
 تماما

 
 موافق

 
 متردد

غٌر 
 موافق 

غٌر 
موافق 
 تماما

 فٍ تىعثميَن بإشرتك تىمإسسة إدترة تقوً 16
 تىقرترتت إتخثذ

     

 بَن تىمشترك تىتعثون بمبدأ تىمإسسة تعمه 17
 تلأقسثً مختيؾ

     

 حيوه لإَجثد تىعمثه بإشرتك تىمإسسة تقوً 18
   لإنتثج أثنثء تقع قد تىتٍ ىيمشثمه

     

 تىعمه عيً تىعمثه تىمإسسة إدترة تشجع 19
 تىجمثعٍ

     

 أمبر صلاحَثت منح عيً تىمإسسة تعمه 20
 ىيعمثه

     

 أٌ عند تىعمثه بإستشثرة تىمإسسة تقوً 21
 بؤعمثىهً خثص تؽََر

     

 وتىعثميَن تىمإسسة إدترة بَن تىعلاقة تقوً 22
 تىمتبثدىة تىثقة أسثس عيً

     

 . الوقاٌة من الأخطاء قبل وقوعها 5.9

موافق  الفقرة  الرقم 
 تماما

 
 موافق

 
 متردد

غٌر 
 موافق

غٌر 
موافق 
 تماما

 من تىجودة ضمثن عيً تىمإسسة تعمه 23
 تىعميَة وىَس تىوقثبَة تىعميَة خلاه

 تىتفتَشَة

     

 ىتفثدٌ تلأخطثء علاج إىً تىمإسسة تسثرع 24
 تمرترهث

     

 تموَن دورتت ببرمجة تىمإسسة تقوً 25
 حسن بشمه تىمطيوبة تلأعمثه ىتنفَذ منثسبة

     

 فٍ َسثهً قبه تلأخطثء إرتمثج من تىتقيَه 26
 بثىمإسسة تىمنتجثت جودة رفع

     

 أسيوج إستخدتً عيً تىمإسسة تعتمد 27
 تلأعطثه حدوث لإجتنثج تىوقثبَة تىصَثنة

     

 . إتخاذ القرارات بناء على الحقائق 6.9

موافق  الفقرة الرقم
 تماما

 
 موافق 

 
 متردد

غٌر 
 موافق

غٌر 
موافق 
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 تماما

 تىمعيومثت بتوفَر تىمإسسة إدترة تقوً 28
 بثىجودة تىمتعيقة

     

 وإتخثذ تىمعيومثت بحفظ تىمإسسة تقوً 29
 إتصثه ووسثبه تقنَثت بوتسطة تىقرترتت

 فعثىة

     

 عيً بنثء تدرَج دورتت تىمإسسة تبرمج 30
 ووتضحة حدَثة عيمَة أسس

     

 عيً بنثء تىمإسسة إسترتتَجَة وضع َتً 31
 فرص ، وتىضعؾ تىقوة نقثط) وضعَتهث
 (تىسوق وتهدَدتت

     

 بصفة وإستخدتمهث تىمعيومثت تدتوه َتً 32
 تىمإسسة عمثه بَن وسرَعة سهية

     



 

 

 


