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  ر وتقديرشك
  

  
  ه ينسب الفضل في إكمال هذا العمل.في البداية، الشكر والحمد لله، جل في علاه فإلي

 بوحرود" الدكتورة الفاضل مشرفيوالتقدير إلى  الشكر بجزيلوبعد الحمد لله، فإني أتوجه 
وعلى كل ما قدمته لنا من توجيهات ومعلومات  الأطروحة، أشرفت على هذه التي ،"فتيحة

  ضوع دراستنا في جوانبها المختلفة.همت في إثراء مو قيمة سا
 بقبولهم وتفضلوا تكرموا الذين بجزيل الشكر إلى أعضاء لجنة المناقشة الموقرة متقدكما أ

  .نقائصها واستكمال أخطائها، وتبيين الأطروحة، هذه مناقشة
لكل من نصحني أو أرشدني أو للوالدين الكريمين و  أن أوجه شكري يفوتني لا كما

  وجهني أو ساهم معي في إعداد هذا البحث في أي مرحلة من مراحله.
 رب الله والحمد أجمعين وصحبه آله وعلى محمد نبينا على وأنعم وبارك وسلم الله وصلى

 .العالمين
  

  

  

  



  

  

  

  

  

  إهداء

  

رة عملي هذا إلى ثم أهدي ،والتقديرذا كان الاهداء يعبر عن القليل من الوفاء والشكر إ
 .حفظهما اللهة هذه المرحل إلىيصالي إجل أمن  اافحك انذلوالدي الكريمين ال

  يوما في مساعدتي. الذين لم يخذلوا وأخواتي إخوتي كلإلى  

من كان لهم بالغ الأثر في كثير من  والزميلات الزملاء، صدقاءهل والأكافة الأ إلى
 .العقبات والصعاب
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 المقدمة
 شدةزيا ة ركذا  ايعملاءتغنً أذراق ر  قتصاا  ايووم م  قتا   رةة يواة الدتصوجالا ما يشهدهتوافقا مع 

الدتافسة بنٌ  ة يدة أ ى إلى زيا اقتصاا يا انفصاياالجزائ   شهدت ،رايصطوة ايصكتويوجي ايس يع الدتافسة
أسايوبها إلى تأهول نظامها ايصسونًي بشكل يسمح بصغونً  هاالدؤسسات المحلوة رالأجتبوة، لشا  فع بايعديد مت

مؤسسة أي تجاح فايصقلودية راسصبدالذا بأسايوب  إ اةية يديثة تسمح لذا بصحقوق أهدافها بكفاءة رفعايوة، 
ايصتويع  إلىمتصجات جديدة، الأم  ايذي يدفعها  تطوي  أر حسنٌ جو ة متصجاتهابمدى اهصمامها بص م تبط

يلجوء إلى  ف صة لذم ت كعدم ر  هائعملا لدصطلبات ملبوةكون  رما صرايصحسنٌ رايصجديد في متصجاتها ي
خذ أبعا ا أرإنما فقط لرال لزد  في  يعد يتحا لم تااعد الاهصمام بموضوع الجو ة ر  فبهذا، ايبدائل الدتافسة

 مصطلبات بوةتليفهم ر ، كون رسولةيقتبل أن  في سلم أريوياتها هدفا هعللججاهدة  الدؤسساتسعت  راسعة
 .بل رالأكث  م  ذيك تجارز توقتعاتهم لاءايعمرةغبات 
على  كفلسفة ت كز ايشاملةإ اةة الجو ة  الد تبطة بالجو ة ب ز مدخلالإ اةية الحديثة  تفي ظل الاتجاهار 

كل  بنٌ صعارنايعلى ايداخلي أر الخاةجي، ركذا ايواسع سواء  ايعملاء بمعتاهبصحقوق مصطلبات الاهصمام 
 صعاملة مع الدؤسسة يصحقوق ذيك.الدالأط اف 
 ع  تقتوات تتف   بها متصجاتها ع  الدتصجات الدتافسة بشكل مصواصل تبحث أصبحت الدؤسسةر  

يصحقق هذا الذدف م  خلال اعصما  الدؤسسة  ، ريمك  أنالدصتوعة رالدصجد ة يلعملاء يلمصطلباتيلاسصجابة 
الدتصجات تحسنٌ لدا لذا م  أث  كبنً على  ،على استراتوجوات تطوي  الدتصجات راسصخدامها كأ اة تتافسوة

ة يصحقوق هذا فعاي ط يقةتعصبر إ اةة الجو ة ايشاملة  أن ايقول يمك جديدة، ر  أر تطوي  متصجاتايقائمة 
  على تحسنٌ ايعملوات الإنصاجوة م  خلال اسصخدام الأ رات رالأنشطة ايتي ثلدا لذا م  أ ، رذيكالذدف

 مع فة لدا لذا م  أث  فعال في تطوي كذا ر  ، ايصواجات ايعملاء بط يقة شاملةتؤ ي إلى تطوي  متصجات تلبي
ايعملاء رتطوي   ةغباتفهم راسصوعاب ر مع فة طبوعة الدتصجات، رمعالجة م  بسهوية م كتهتدايتي  ايعمال

بجو ة  متصجات في الأسواق الدتافسةط ح على تطوي  قتدةتها على  الدؤسسة لشا يساعد ،أنظمة الإنصاج
 .رأسعاة تتافسوة
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 الإشكالية:أولا. طرح 
يعصبر مدخل إ اةة الجو ة ايشاملة مدخلا فعالا يصطوي  الدتصجات، رتحقوق موزة تتافسوة رمته ايصوسع في 

المحلوة رالخاةجوة، ريقد تبنٌ لصايه يدى ايعديد م  الدؤسسات على الدسصوى ايعالدي. رعلى هذا الأساس الأسواق 
 كايوة في ايسؤال اي ئوسي ايصالي:تدت صواغة الإش

 ؟بولاية سطيف الجزائرية الاقتصادية تطوير المنتوج للمؤسسات في الشاملة الجودة إدارةأثر ما هو  
 ريعل ذا ايبحثهس كافة جوانب يوصلة لجملة م  ايصساؤلات، ايتي تد هيذه الإشكايوة ايعامة هإن 

 ذه ايصساؤلات ما يلي:هم هأ

  اةة الجو ة ايشاملة؟إمبا ئ  لزل ايدةاسة الجزائ ية الاقتصاا ية اتالدؤسس تصبنىهل  .1

 تطوي  الدتصجات؟ استراتوجوةتطبوق  لزل ايدةاسة الجزائ ية الاقتصاا ية اتالدؤسس تعصمدهل  .2

تطوي  الدتصجات في  استراتوجوةتطبوق شاملة ر إ اةة الجو ة ايمبا ئ بنٌ تبني  هل توجد علاقتة اةتباط .3
 ؟ايدةاسةلزل  الدؤسسات الاقتصاا ية الجزائ ية

في  اةة الجو ة ايشاملة إلدساهمة  لزل ايدةاسة الجزائ ية لاقتصاا يةا ساتالدؤس إطاةات إ ةاك مدى ما .4
 ؟اتالدتصجتطوي  

 :ثفرضيات البحثانيا. 

 صواغة ايف ضوة ايعامة يلدةاسة على ايشكل ايصالي: تتد

 "بولاية سطيف إدارة الجودة الشاملة في تطوير المنتوج بالمؤسسة الاقتصادية الجزائرية "تأثر
 :ايصايوة ايف عوة ايف ضوات رضع تم رقتد

الجزائ ية يدى الدؤسسات الاقتصاا ية يخصلف مسصوى تبني مبا ئ إ اةة الجو ة ايشاملة  الفرضية الأولى: .1
 ، الدسصوى ايصعلوميالجتس، ايعم ايعوامل ايشخاوة يلمسصجوبنٌ ) تبعا لاخصلاف كل م  لزل ايدةاسة

 .(طبوعة الدلكوةر  ، نطاق ايسوقعد  ايعمالايعوامل الدؤسسوة )مدة ايتشاط، ر  الخبرة(ر 

 الجزائ ية يدى الدؤسسات الاقتصاا ية تطوي  الدتصجات استراتوجوةيخصلف مسصوى تطبوق  الثانية: الفرضية .2
 .(طبوعة الدلكوةر  خصلاف ايعوامل الدؤسسوة )مدة ايتشاط، الحجم، نطاق ايسوقتبعا لا لزل ايدةاسة
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بنٌ تبني مبا ئ  0.05توجد علاقتة اةتباط ذات  لاية إياائوة عتد مسصوى  لاية  الفرضية الثالثة: .3
لزل  الجزائ يةالاقتصاا ية في الدؤسسات  جاتتطوي  الدتص استراتوجوةرتطبوق  إ اةة الجو ة ايشاملة

 .ايدةاسة

 في الإطاةات اتجاهات نٌب 0.05  لاية مسصوى عتد إياائوة  لاية ذات ف رق توجد الرابعة:الفرضية  .4
 تطوي  الدتصوج في مساهمة مبا ئ إ اةة الجو ة ايشاملة ليو  لزل ايدةاسة الاقتصاا ية الجزائ ية الدؤسسات

 ايتشاط، الدؤسسوة )مدة رايعوامل) رالخبرة ايصعلومي الدسصوى يعم ،ايشخاوة )الجتس، ا ايعوامل إلى تعزى

 (.طبوعة الدلكوةر  ايسوق نطاق ،عد  ايعمال

 البحث:أهداف ثالثا. 

 ما يلي:داف م  أهمها هم  الأ لرموعةتحقوق  لىايبحث إ سعىي

 ؛با ئ إ اةة الجو ة ايشاملةلد الجزائ ية الاقتصاا ية الدؤسسات تبني مدى على ايصع ف .1

 ؛تطوي  الدتصجات استراتوجوةالاقتصاا ية الجزائ ية على  الدؤسسات ايصع ف على مدى تطبوق .2

الدؤسسات  فيتطوي  الدتصجات  استراتوجوةتطبوق ر  إ اةة الجو ة ايشاملةمدخل نٌ تبني  ةاسة ايعلاقتة ب .3
 الجزائ ية؛ الاقتصاا ية

 لزارية ايصع ف على مبا ئ إ اةة الجو ة ايشاملة ايتي لذا أث  في تطوي  الدتصوج؛ .4

إ اةة الجو ة ايشاملة  مدخل لأهموةالجزائ ية  لاقتصاا يةالإطاةات في الدؤسسات ا إ ةاك مدى على ايوقتوف .5
 الدتصجات؛في تطوي  

 كمتهج ايشاملة الجو ة إ اةة تبني مدخل يض رةةالجزائ ية  الاقتصاا يةيفت انصباه الإطاةات في الدؤسسات  .6

تحسنٌ رتطوي  متصجات ذات جو ة عايوة بغ ض الدساهمة في تطوي   خلايه م  يمك  جديد إ اةي
  الدقترية. لرذيك في ضوء نصائج ايدةاسة رالحلو  الدؤسسات الاقتصاا ية رتعزيز قتدةتها ايصتافسوة،

 :البحث أهمية. رابعا

الدساهمة في ايتراكم الدع في في لرال إ اةة الجو ة ايشاملة م  ايتايوة ايتظ ية في  ايبحثتكم  أهموة 
 إ اةة الجو ة ايشاملةيول كل م  مدخل بعض الدفاهوم  تتارللزارية رتطوي  الدتصجات، رذيك م  خلال 
عتد تطبوق هذا الددخل رايتي  ةابوالانعكاسات الإيج كل م   تحديدر  ،رتطوي  الدتصوج رإب از ايعلاقتة بوتهما
، فهذا ايبحث يبرز م  ايتايوة ايصطبوقوةأما  ،هتعوقايسلبوة ايتي  تتدعم تطوي  الدتصوج ركذا الانعكاسا
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يبعض الجزائ ية، رذيك بإج اء  ةاسة مودانوة  لالأعمابوئة تطبوق هذه الدفاهوم ايتظ ية في  خاوصوات
الدؤسسات الاقتصاا ية في  إ اةة الجو ة ايشاملة في تطوي  الدتصوج مساهمةيصأكود الدؤسسات الاقتصاا ية 

 .الجزائ ية

 :وضوعالماختبار مبررات . خامسا
 :ما يلي ايبحث موضوع اخصواة أسباب مهأ بنٌ م 

الدوول ايبحثي يلطايبة يدةاسة موضوع إ اةة الجو ة ايشاملة رإب از علاقتصه بصطوي  الدتصوج في الدؤسسة  .1
 الاقتصاا ية؛

 الإ اةية الحديثة؛الأسايوب  تطبوق على الجزائ ية الدؤسسات تحفوز .2

الجو ة ايشاملة في بمساهمة إ اةة  صعلقةرالد، ، على يد علم ايطايبةوضوعالد ذاه تتاريت دةاساتاي لزدر ية .3
 تطوي  الدتصوج.

 البحث:. منهج سادسا

ايوصفي  الدتهجايوصفي ايصحلولي، يوث اعصمدنا على  الدتهجتم الاعصما  على  الدوضوعذا هيدةاسة 
كصب علموة  خصلفة م  اجع الدم  خلال الد ل ايدةاسةلز الدوضوعوم ايتظ ية يول هفاصلف الدلس لإب از

  .بالدوضوعا علاقتة  ةاسات سابقة لذر  ملصقوات ة،قالات بالمجلات ايعلمو، مايلغات بمخصلف

 اسصخدام الاسصبوان لجمع الدعلومات ع  ط يق توزيع رجمع لرموعة م أما في ايدةاسة الدودانوة تم 
 الحزم ب نامجل بولاية سطوف، راسصعما الاقتصاا يةالاسصماةات على لرموعة م  الإطاةات في الدؤسسات 

 .يصحلول ايبوانات راخصباة ف ضوات ايدةاسة (SPSS) الاياائوة يلعلوم الاجصماعوة

 :الدراسات السابقة. سابعا

إ اةة موضوع  ايتي تتاريت على يد علم ايطايبة أهم ايدةاسات ايع بوة رالأجتبوةيصم ع ض فوما يلي 
 :تطوي  الدتصجاتركذا موضوع  الجو ة ايشاملة
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 الدراسات باللغة العربية: .1
  :عتوانتحت  (2102/2102)دراسة عجراد شرحبيل  .أ 

القدرة التنافسية للمؤسسة العمومية تطبيقات إدارة الجودة الشاملة وأثرها في تحسين "
 .1"-دراسة حالة قطاع الأشغال العمومية في الجزائر-الاقتصادية

هدفت هذه ايدةاسة إلى لزارية ايصع ف على مدى تطبوق الدؤسسات ايعموموة الاقتصاا ية لدبا ئ إ اةة 
رجو  أث   ر  لاية  ام إلىذيك في تحسنٌ قتدةتها ايصتافسوة، رتوصلت ايدةاسة بشكل عالجو ة ايشاملة رأث  

إياائوة بنٌ هذه الدبا ئ رأبعا  ايقدةة ايصتافسوة، كما تم تقديم جملة م  ايصوصوات متها ض رةة خلق ثقافة 
 جو ة ربوئة تتظوموة، ركذا ايصدةيب الدسصم  يلعاملنٌ رتشجوعهم على الإبداع رالابصكاة.

  تحت عتوان: (2102/2102) فرطاسي حفيظةدراسة  .ب 

 .2"(عينة من المؤسسات )دراسة تطوير المنتجات استراتيجيةسة العوامل المؤثرة على راد"

تطوي  الدتصجات  استراتوجوةعلى  الدؤث ة مع فة الأهموة ايتسبوة الدعطاة يلعوامل هدفت هذه ايدةاسة إلى
أن الدؤسسات الددةرسة تعصبر الدع فة ايسوقتوة م   لىتم ايصوصل إ يوث ،الجزائ يةفي الدؤسسات الإنصاجوة 

 بعمقالدؤسسة إلى مع فة الدوة ي   ياجة بايصالير  ،تطوي  الدتصجات استراتوجوةعلى تأثنًا ايعوامل  أكث 
طلبات مص صلبوةي ع اقتولعملواتها الإنصاجوة  رن  م اةم  أجل اسص هيضم  ياولذا على كل ما تحصاج

 .عملائها
 تحت عتوان: (2102باديس )بوخلوة دراسة  .ج 

في مؤسسة  ميدانيةرسة النفطية. داجودة المنتجات  على مبادئ إدارة الجودة الشاملة تطبيقأثر  "
  3"-لتكريرقسم ا-سونطراك 
على أث  تطبوق مبا ئ إ اةة الجو ة ايشاملة على جو ة الدتصجات  يصع فإلى ا ايدةاسةهذه  هدفت

مدى تطبوق مبا ئ إ اةة الجو ة ايشاملة في  رايصع ف على ،ايصك ي  قتسم-سوناط اك ايتفطوة في مؤسسة
إياائوة   لاية رذ اةتباطرجو  علاقتة  إذ تم ايصوصل إلى، الدتصجات ايتفطوة فوها الدؤسسة رمسصوى جو ة

                                                 
تطبيقات إدارة الجودة الشاملة وأثرها في تحسين القدرة التنافسية للمؤسسة العمومية الاقتصادية: دراسة حالة قطاع الأشغال عج ا  ش يبول،   1

وم ايصجاةية ، كلوة ايعلوم الاقتصاا ية رايعل3، أط رية مقدمة يتول شها ة ايدكصوةاه علوم في تخاص إ اةة أعمال، جامعة الجزائ  العمومية في الجزائر
 .2017/2018رعلوم ايصسونً، قتسم علوم ايصسونً، 

2
كلوة ايعلوم الاقتصاا ية ،  2جامعة ايبلودة ، دراسة عينة من المؤسسات: تطوير المنتجات استراتيجيةالعوامل المؤثرة على دراسة ، ف طاسي يفوظة  

 .2016/2017، ايعلوم في علوم ايصسونً  كصوةاهأط رية مقدمة يتول ، رايعلوم ايصجاةية رعلوم ايصسونً
3
، -قسم التكرير-أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على جودة المنتجات النفطية دارسة ميدانية في مؤسسة سونطراك ، سيبوخلوة با   

 .2016، يتول شها ة ايدكصوةاه في علوم ايصسونًأط رية مقدمة ، ونًرعلوم ايصس ةيرايعلوم ايصجاة  ةيايعلوم الاقتصاا  ةوكلرةقتلة،  -م باحجامعة قتاصدي 
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، ركذا رجو  أث  ذر  لاية إياائوة يصطبوق بنٌ تطبوق مبا ئ إ اةة الجو ة ايشاملة رجو ة الدتصجات ايتفطوة
 مبا ئ إ اةة الجو ة ايشاملة لرصمعة رمتف  ة على جو ة الدتصجات ايتفطوة. 

 تحت عتوان:مقال  (2102) هيم الشعار، فايز جمعه النجارراقاسم إبدراسة  .  
سة تطبيقية على المصارف : دراتطبيقات إدارة الجودة الشاملة وأثرها في الإبداع التكنولوجي"

 .1"ردنالعاملة في الأ
تطبوقات إ اةة الجو ة ايشاملة رأث ها على الإبداع ايصكتويوجي  علىايصع ف إلى سة اة هدفت هذه ايد

ذا  لاية إياائوة يصطبوقات  أث  ذرسة أن هتاك ةاأظه ت نصائج ايديوث  في الدااةف ايعاملة في الأة ن،
 رايصحسنٌ الدسصم  أن مشاةكة رتدكنٌ ايعاملنٌ إ اةة الجو ة ايشاملة على الإبداع ايصكتويوجي، يوث تبنٌ

 .إبداع الدتصج رإبداع ايعملوةا الأث  الأكبر رالأب ز في مكان لذ
 :الأجنبيةالدراسات باللغة  .2
 تحت عتوان: Uloaku Kelechi AZIGBO (2102) دراسة .أ 

" Strategies for New Product Development in anEmerging Market 2
" 

ن يصطوي  و الاستراتوجوات ايتي اسصخدمها ايقا ة ايصتظوموشاف ص ةاسة اك هذه ايغ ض م كان 
يا لصحوا في تطوي  متصجات في نوجنً  ؤسساتلد ةقتا  م  خلال اسصبوان ثلاث متصجات جديدة بتجاح

سصخدمها ايقا ة ايصتظوموون يصطوي  متصجات ااستراتوجوات إلى رجو  أةبع  يوث توصلت ايدةاسة ، جديدة
 ايتركوز على ايعملاء رايثقافة،الذوكل ايصتظومي  رالأعمال،ذج ايقوا ة نماتدثلت في  جديدة بتجاح
، كما توصلت ايدةاسة إلى أن تطبوق هذه الاستراتوجوات ايقدةة على تحمل ايصكايوفر  ايسوقرايصواجات 
يصابح أكث   لدؤسساتتطوي  ا ركذا ايتوجنًية،مكانوة تحسنٌ مسصوى الدعوشة في المجصمعات يه أث  على إ

 وة في الأسواق ايتاشئة.ةبح

 :تحت عتوان Abbas Abdulhameed Abdulabbas ALETAIBY (2102)دراسة  .ب 
"A Framework To Facilitate Total Quality Management Implementation In The 

Upstream Oil Industry: An Iraqi Case Study3
" 

ايشاملة في قتطاع ايتفط  إ اةة الجو ةمدخل  طبوقإطاة عمل يصسهول ت رضع إلىهذه ايدةاسة  تهدف
شاف الدسصويات الحايوة يلوعي صاككذا ر  ،م اجعة ايقضايا الدصعلقة بإ اةة الجو ة ايشاملة بشكل عام، ر ايع اقتي

                                                 
1
تطبيقات إدارة الجودة الشاملة وأثرها في الإبداع التكنولوجي: دراسة تطبيقية على المصارف العاملة في قتاسم إب اهوم ايشعاة، فايز جمعه ايتجاة،  

.2015(،2)يعد ،ا(42)لرلة ايعلوم الإ اةية، المجلد الأردن،
2
 Uloaku Kelechi AZIGBO, Strategies for New Product Development in an Emerging Market, Walden 

University, thesis of the Requirements of the Degree of Doctor of Philosophy, 2019. 
3
 Abbas Abdulhameed Abdulabbas ALETAIBY, A Framework To Facilitate Total Quality Management 

Implementation In The Upstream Oil Industry : An Iraqi Case Study, School of the Built Environment, The 

University of Salford UK, thesis of the Requirements of the Degree of Doctor of Philosophy, March 2018. 
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عترف بها لإ اةة الجو ة الد الدبا ئبعض  ، رتم ايصوصل إلى ض رةة توف بإ اةة الجو ة ايشاملة في ش كة ايتفط
أنه هتايك إلى توصلت ايدةاسة كما ،   ايصزام الإ اةة ايعلوا رايصحسنٌ الدسصم  رايعملاء مثلة فيرالدص ايشاملة

 ،ايعمالتحسنٌ ةضا تحسنٌ ةضا ايعملاء،  هير هذا الددخل تطبوق تحقوقها ج اءيمك   لرموعة م  الدزايا
 .يايبوئ الأث ايقضاء على الذدة رايعووب رتقلول ، تحسنٌ الأ اء الدالي

 تحت عتوان: Aisha ZWET (2102) دراسة .ج 
"Total Quality Management: A Framework For Quality Improvement In Arab 

Manufacturing Companies "1 
اياتاعوة  الدؤسساتإ اةة الجو ة ايشاملة في  مبا ئ تطبوقمسصوى تحديد هدف هذه ايدةاسة إلى 

 تحديد ايعوائق ايتي تدتعها م كذا ر  الدؤسسات،على أ اء  أث ها رمع فةاياغنًة رالدصوسطة في  رل الخلوج 
أ اء إ اةة الجو ة ايشاملة على  يصطبوق مبا ئأث  على أنه يوجد  ايدةاسةايتصائج  صلتايصطبوق، يوث تو 

متهج يسمح بصطبوق  رتاموم تم تطوي قتد ، ر الأرسطاياغنًة رالدصوسطة في ايش ق  الدؤسسات اياتاعوة
تحقوق  رجو ة الدتصج، صحسنٌ الإنصاجوةياياغنًة رالدصوسطة  الدؤسساتإ اةة الجو ة ايشاملة يتاسب  مدخل

 .ايعمال رتطوي  مهاةات تخفوض ايصكايوف ،ةضا ايعملاء
 تحت عتوان:Yongtao SONG and Qin SU (2102 )دراسة  .  

"The relationship between quality management and new product development 
evidence from China "2. 

م  خلال  تطوي  متصجات جديدةإ اةة الجو ة ر مدخل في فهم ايعلاقتة بنٌ  هدفت هذه ايدةاسة
ايتركوز على أث  مصطلبات هذا الددخل رهي  هذا ايتظام، ركذا  ةاسة تعزيز كوفوةفي   مساعدة الدؤسسات

الدؤسسة في تطوي  متصجات على قتدةة رأ اء   رايصعلم ايصحسنٌ الدسصم ، ايعمل الجماعي، ايسوقايعمول ر 
الدؤسسة على تطوي  يعزز بشكل كبنً قتدةة  جديدة، يوث توصلت ايتصائج إلى أن مدخل إ اةة الجو ة

أن تصبنى  كما اقتتريت ايدةاسة لرموعة م  ايصوصوات متها أنه يتبغي على إ اةة الدؤسسة  ،متصجات جديدة
 .تطوي  الدتصجاتتحسنٌ عملوات إ اةة الجو ة م  أجل  نظام

 
 
 

                                                 
1
 Aisha ZWET, Total Quality Management : A Framework For Quality Improvement In Arab 

Manufacturing Companies, the University of East London, thesis of the Requirements of the Degree of Doctor 

of Philosophy, December 2017. 
2
 Yongtao SONG, Qin SU, The relationship between quality management and new product development: 

evidence from China, Article, Springer Science+Business Media, New York, 2015. 



  المقدمة  

 

 ح

 

:تحت عتوانFasil TADDESE and Hiroshi OSADA (2100)دراسة  .ه

"TQM for Sustainable Development through NPD in Developing Countries
1" 

 رايصتموة تطوي  الدتصجات الجديدة، بنٌ إ اةة الجو ة ايشاملة هدفت هذه ايدةاسة إلى  ةاسة ايعلاقتة
م  أن إ اةة الجو ة ايشاملة تحدث ثوةة في نظام ايبحث رايصطوي   على ايتصائجالدسصدامة، يوث توصلت 
 الدسصدامة في ايصتموة كما أنها تساهم ،ايوقتت تقلولتكايوف ايصطوي  ر  ، تخفوضخلال تعزيز قتدةات الابصكاة

 .صديقة يلبوئة تطوي  متصجات م  خلال
يمك  ، يوث ايسابقةبعد ع ض ايدةاسات ايسابقة يصم تحديد ما يموز ايدةاسة الحايوة ع  ايدةاسات 

ت بها رتكم  الإضافة ايتي جاء ،لم تشملها ايدةاسات ايسابقة ل أن هذه ايدةاسة مست جوانب أخ ىايقو 
تطوي  الدتصجات في  هي لزارية  ةاسة مساهمة تطبوق مبا ئ إ اةة الجو ة ايشاملة في تجسود استراتوجوة

الدؤسسات الاقتصاا ية الجزائ ية، رإيقاء ايضوء على الانعكاسات الإيجابوة رايسلبوة ايتي تحول عتد تطبوق 
هذه الدبا ئ في الدؤسسات الاقتصاا ية رايتي أغفلت عتها باقتي ايدةاسات ايسابقة، بهدف تعزيز  رة ذيك 

 سصم اةيصها.في تحسنٌ أ اء الدؤسسات يلمحافظة على بقائها را
 :حدود الدراسةثامنا. 

 في لسصلف متاطق رلاية الاقتصاا ية الدؤسسات م  لرموعةأج يت هذه ايدةاسة على  الحدود المكانية: .1
 .سطوف

 .2020ستة  غاية إلى 2016م  ستة  ايدةاسة هذه امصدت الزمانية:الحدود  .2

الاقتصاا ية بولاية لدؤسسات با ايعاملةلرموعة م  الإطاةات ايدةاسة على هذه  شملت لحدود البشرية:ا .3
 .سطوف

 :خطة البحث. تاسعا

الخلفوة ايتظ ية تع ض أةبعة فاول، ثلاثة فاول  لىإه تم تقسوم هدافها لأهموة ايبحث رتحقوقا لأ  نظ
 .ايلموضوع رايفال اي ابع يعكس الجانب ايصطبوقي لذ

 تخاوص الدبحث تم مبايث، ثلاثة إلى سمرقت، مدخل إلى إ اةة الجو ة في الدؤسسةتتارل  الفصل الأول: .1

 ايثايث الدبحث ، في ينٌإ اةة الجو ة نظام ماهوةتتارل  ايثاني أما الدبحث يول الجو ة عامة فاهوملد الأرل

  ISO 9001 :2015.رفق نظام إ اةة الجو ةصطبوق ي خاص فقد

                                                 
1
 Fasil Taddese, Hiroshi Osada,TQM for Sustainable Development through NPD in Developing Countries, 

International Journal of Social Ecology and Sustainable Development, Vol 2(3), July-September 2011. 
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يوث تم  مبايث، ثلاثة إلى تقسومه تم يوث ،أساسوات إ اةة الجو ة ايشاملةتعلق بدةاسة : الثاني الفصل .2
لد تكزات ا تتارل فقد ايثاني الدبحث ، أماإ اةة الجو ة ايشاملة مفهوم رخاائص إلىالأرل  الدبحث ايصط ق في

 .إ اةة الجو ة ايشاملة تقووم على ايثايث الدبحث في ايتركوز رتم، ايصطبوقوة لإ اةة الجو ة ايشاملة

 ثلاث إلى رقتسم ،أهموة إ اةة الجو ة ايشاملة في تطوي  الدتصوج يدةاسة رتحلول صخا الثالث:الفصل  .3

أساسوات يول   ةاسة فوه تم الدبحث ايثانير ،الأرل سواسة الدتصوج في الدؤسسة تتارل الدبحث مبايث،
 .تطوي  الدتصوج م  متظوة إ اةة الجو ة ايشاملة تط ق إلىأما الدبحث ايثايث ، تطوي  الدتصوج

الدتصوج في الدؤسسات الاقتصاا ية  كأ اة يصطوي  ةاسة أهموة تطبوق إ اةة الجو ة ايشاملة  تم  الفصل الرابع: .4
الإطاة ايعام يلدةاسة،  لتم تتار  لالأر الدبحث  يوث تم تقسومه أيضا إلى ثلاثة مبايث، في بولاية سطوف
ة لضو مصغنًات ا يالاقتصاالإطاةات في الدؤسسات  صحلول رمتاقتشة اتجاهاتيتم تخاواه  ايثانيأما الدبحث 

  نصائج ايدةاسة الدودانوة. رفي الدبحث الأخنً تم اخصباة ايف ضوات رتحديد ،ايدةاسة

 :صعوبات البحث. عاشرا

  :ايبحث فوما يلي راجهت ايتي اياعوبات  أهم تكم

 راسع؛ بشكل الدوضوع تتاريت يتيا رالأبحاث ايدةاسات لزدر ية .1

ل بحجة انشغا وزيع الاسصبوانهم تايعديد مت ةفضالدؤسسات الاقتصاا ية ر  عدم تعارن بعض مسنًي .2
 ؛لشا أ ى إلى صعوبة في جمع ايبوانات الدودانوة يول موضوع ايبحث، الإطاةات

 غلق الدكصبات، رصعوبة ايصواصل مع الدؤسسات بسبب جائحة كوةرنا. .3
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 :تدهيد
للتمايز بتُ ات١نتجات وات٠دمات في الأسواق، ت٦ا  ورت٤و ات١فاىيم الإدارية اتٟديثة  إحدىتعتبر اتٞودة 

 ها واستمرارىا.سسات الاقتصادية من أجل ضمان بقائجعلها تٖظى بأهمية كبتَة من طرف ات١ؤ 
وذلك من خلال  وقد اتٕهت معظم ات١ؤسسات إلى إحداث التحستُ في جودة منتجاتها وخدماتها

د ي، وتٖدعملائهال متطلبات يتحلب تقوم بأن سةيشجع ات١ؤسالالتزام بتطبيق نظام إدارة اتٞودة، فهو 
 كماوإبقاء ىذه العمليات تٖت السيطرة،  يلبي متطلباتهم وتوقعاتهم العمليات التي تساىم في تٖقيق منتج 

، ةورضا الأطراف الأخرى ذات ات١صلح العملاءرضا  يقدم إطار العمل للتحستُ ات١ستمر لزيادة تٖقيق
حتى تكون قادرة على تٖقيق أىدافها بكفاءة وفعالية وتٖستُ تٝعتها  وعملائهاوفر الثقة بتُ ات١ؤسسة وي

ت٢ا بولوج الأسواق العات١ية، حيث شكل ظهور سلسلة ات١واصفات وقدرتها التنافسية الأمر الذي يسمح 
أحد أىم الاستجابات الدولية التي جاءت لتجمع كافة ات١مارسات ات١نفذة في ت٣ال  ISO 9001الدولية 

 اتٞودة على الصعيد العات١ي.
ل لدراسة فقد خصص ىذا الفص رتبطة إددارة اتٞودة في ات١ؤسسةالتطرق إلى ت٥تلف اتٞوانب ات١وبهدف 

 باحث التالية:ات١

 اتٞودة اىيةات١بحث الأول: م -

 إدارة اتٞودة نظام  ماىيةات١بحث الثاني:  -

   ISO 9001تطبيق نظام إدارة اتٞودة وفق ات١بحث الثالث:  -
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 الدبحث الأول: ماىية الجودة
أثار مفهوم اتٞودة جدلا واسعا في ات١ؤسسات على ات١ستوى العات١ي، ويعود ذلك إلى النجاح الذي 

، الأمر الذي حث بقية اعامليهنتاجية في تٖستُ جودة منتجاتها وزيادة إ ةاليابانيات١ؤسسات حققتو 
ومن خلال ىذا  في السوق، ضمان بقاءىا واستمراريتهامن أجل  بهذا ات١فهومات١ؤسسات إلى الاىتمام 

 كل من مفهوم اتٞودة، التطور التاريخي ت٢ا، أهميتها وأختَا أبعادىا.  سيتم معاتٞةات١بحث 

 ومراحل تطوره الدطلب الأول: مفهوم الجودة
من ات١نظور الذي  عرفتحيث اتٞودة اىتمام الكثتَ من الباحثتُ وات١فكرين،  مفهوملقد احتل 

 ومعتقداتهم واتٕاىاتهم.ال اتٞودة المج ىذا فيىم يعكس آراء
 الفرع الأول: مفهوم الجودة

 إسهامات في ىذا المجال. تتعدد تعاريف اتٞودة بتعدد التعاريف التي قدمها رواد اتٞودة أو من كان لو
اللاتينية إلى الكلمة  الناحية الاصطلاحيةمن فهوم اتٞودة ميعود  للجودة: التعريف الاصطلاحي .1

(Qualitas)  أو  الإتقانو الدقة  تعتٍكما ،  1بتوودرجة صلاطبيعة الشيء أو الشخص يقصد بها التي و
ومدى  وات٠دمة ات١قدمة ات١نتوجمدى تٚالية أيضا تعتٍ و ، 2والإخلاص في صنعو ات١نتوجفي  الامتياز
 .3وتوافقها مع ات١عايتَ وات١تطلبات ات١عتمدة لاءمالع وتوقعات اجاتتٟتلبيتها 

 الدختصين:تعريف الجودة من منظور بعض  .2

ودة اتٞمن خلال التعريف نلاحظ أن ، ف4للاستعمال ات١نتوجأنها مدى ملائمة  اتٞودة J.Juranعرف  .أ 
 تو.وحال ول بغض النظر عن وضعللاستعما ات١نتوجمدى ملاءمة ىي 

تٖستُ مستمر و  تٗفيض مستمر ومتواصل للخسائربأنها اتٞودة  W. Edwards Deming عرف .ب 
على التحستُ لجودة و لفي مفهومركز  Demingنلاحظ أن  .5الإنتاجيةميع الأنشطة تٞومتواصل 

بل لابد  يجب ألا تقف عند حد معتُ ات١نتوجلى أن عملية تٖستُ ات١ستمر وات١تواصل، وىذا يدل ع
 من الابتكار والتطوير ات١ستمرين.

 :والدنظمات الذيئات حسبتعريف الجودة  .3

أو  للمنتج صائص الكليةالسمات وات٠ أنها على تعرف *(ASQ)الدعهد الأمريكي للجودة  حسب .أ 
ذا التعريف إلى ضرورة توفر تٝات يشتَ ى . 6على تٖقيق احتياجات معينة ت٢ا القدرةات٠دمة التي 

  .العملاءالتي تٖقق احتياجات  ت١نتوجبا وخصائص

                                                 
 .10ص، 2016 ،، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان، الأردنإدارة الجودة الشاملة والخدمة الفندقيةمصطفى يوسف كاف،   1

2
، مركز الكتاب الأكاديدي، إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي: دراسة ميدانية في بعض جامعات الشرق الجزائريراضية بوزيان،   

 .26، ص2015

3
 .10، صمرجع سابق ،مصطفى يوسف كاف  

4
 .12، ص2014، المجموعة العربية للتدريب والنشر، القاىرة، إدارة الجودة الشاملة في التعليممحمد صادق إتٝاعيل،   

 
 . 77، ص2015، دار الفكر، عمان، الأردن، الجودة الشاملةشاكر بن أتٛد الصالح، خالد بن محمد الصريدي، 5

6
، دار الرضوان الذندرة-إدارة الجودة البشرية في ظل استخدام الأساليب العلمية الحديثة الجودة الشاملةمحمد جاسم الشعبان، محمد صالح الابعج،   

 .144، ص2014للنشر والتوزيع، عمان، 

*ASQ : American Society for Quality. 
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 ت٣موعة من ات٠صائص اتٞوىريةبأنها  ISO* 9000 :2000 الدواصفة الدولية حسب اتٞودة عرفت .ب 
خصائص منتج أو ىي عبارة عن  . من خلال ىذا التعريف نرى أن اتٞودة1تلبية ات١تطلباتتسمح ب

خدمة أو عملية أو نظام لتلبية احتياجات أو توقعات العملاء أو الأطراف ات١عنية الأخرى، وعادة ما 
  .صريحةتكون ضمنية أو 

  التالي:وفقا للجدول  تٜسة مداخلحصر ات١فاىيم ات١ختلفة للجودة في يدكن مداخل مفهوم الجودة:  .4
 الجودة مفهوم(: مداخل 1الجدول )

 عيوب الددخل تعريف الجودة على وفق الددخل أساس التعريف
 ات١نتوجمبتٍ على أساس تعريف 

Product based     
ل يالتعريف على التفض يعتمد ىذا

مرادفة للرفاىية  وتعد اتٞودة ىنا الشخصي
 والتمييز.

قد تكون ات١عايتَ التي يتم القياس عليها 
مضللة، فاتٞودة ىنا تعد مرادفة للرفاىية والتميز 

 وىذه من الصعب قياسها.
مبتٍ على أساس تعريف 

 ات١ستخدم النهائي
User Based 

 ضرورةعلى  التعريفيركز ىذا 
 العميل،الاىتمام بات١تطلبات التي يرغب بها 

يعتمد على فاتٞودة ىنا تعتبر أمر فردي 
 ات١نتوجت ات١ستخدم التي يطلبها في تفضيلا

ات١نتجات التي تقوم إدشباع ف ،أو ات٠دمة
  ىذه التفضيلات تعد الأعلى اتٞودة.

متعددة ومن  العميلن تفضيلات إ
حتى و  ،الصعب أن تتجمع كلها في منتج واحد

يكون لو قبول عام وفق ىذا ات١دخل قد يحدث 
 .العميلعدم تطابق بتُ اتٞودة ورضا 

 مبتٍ على أساس التصنيعتعريف 
  Manufacturig Based 

وفقا ت٢ذا التعريف فإن اتٞودة تعرف 
صفات وات١تطلبات مع ات١وا أنها التوافقعلى 

التشغيلية ، ات١تعلقة بات١مارسات التصنيعية
خلال يتم تٖديدىا من التي وات٢ندسية و 

 التصميم. 

تعتمد عملية التصميم والتصنيع على 
والاستثمار في  التكاليف، التعامل مع تٗفيض

عملية قد يؤثر عكسا على ىذه ال ىذه تٖستُ
 التكاليف. 

 مبتٍ على أساس القيمةتعريف 
Value Based 

التعريف على التكلفة  يعتمد ىذا
وات٠دمة اتٞيدة ىي التي  ات١نتوج، فوالسعر

 وسعر يدكن بتكلفة أقل تٖقق ات١واصفات
 من اتٟصول على قيمة مناسبة. 

 

ى جودة لا يعتٍ عادة الأعل ات١نتوج
 الأفضل قيمة.

  ات١ثالية تعريف مبتٍ على أساس
Ideality Based 

ينظر ىذا ات١دخل إلى اتٞودة على 
أنها مفهوم مطلق يعبر عن أعلى مستويات 

تعريفها،  التفوق والكمال، ومن ثم لا يدكن
 والتعرف عليها.ولكن يدكن الإحساس بها 

واقعي  لمدلو  ي ىذا ات١دخليعط لا
للجودة يدكن قياسو بشكل موضوعي، ومن ثم 

اتٞودة  فإنو لا يدكن الاعتماد عليو في تٖديد
 ودراستها.

 :من إعداد الباحثة بالاعتماد على: الدصدر
 .21-20، ص2018، طرابلس، تٛيثرا للنشر والتًتٚةدار ، إدارة الجودة الشاملة في المجالين التعليمي والخدمي، أبو بكر ت٤مود ات٢وش -

 
 
 

                                                 
1
 Frédéric CANARD, Management de la Qualité, Gualino éditeur, Paris, 2009, p19.    

*ISO : International Organization for Standardization. 
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 التمييز بتُ ولتوضيح مفهوم اتٞودة يدكن: ؤسسةوالدالعميل بين الجودة من منظور العلاقة مفهوم  .5
 وىذا ما يوضحو الشكل ات١والي: انطلاقا من العلاقة بتُ العميل وات١ؤسسة عدة أصناف ت٢ا

 ؤسسةالد – العميل(: الجودة من منظور العلاقة 1الشكل)
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 

 أصناف اتٞودة التالية: تٖديدمن خلال الشكل يدكن 
 ؛بناء على توقعات العميل ات١نتوج ات١ؤسسةتصمم كمرحلة أولى   ات١صممة:اتٞودة  .أ 

 ؛منتجا يتوافق مع التصميم ات١ؤسسةتنتج اتٞودة المحققة: ثاني مرحلة  .ب 

 ؤسسة؛الذي تنتجو ات١ ات١نتوج طلع علىالعميل ياتٞودة ات١دركة:  .ج 

 .الذي يتصوره مع توقعاتو ات١نتوجيقارن العميل  ات١توقعة:اتٞودة  .د 
بشكل صحيح  أو ات٠دمة ات١نتوجتٞودة بأنها تقديم اتعريف  يدكنأعلاه وبناء على ات١فاىيم ات١درجة 

  التحستُ ات١ستمر وات١تواصل.مع  العملاء وتوقعات متطلبات يتوافق مع وملائم
 الجودةمفهوم مراحل تطور : الفرع الثاني

بعد أن كانت النشأة الأولى لو في فكافة القطاعات الإنتاجية وات٠دمية، بتطور مفهوم اتٞودة 
ليابان امتد إلى الولايات ات١تحدة الأمريكية، الأمر الذي أسهم في زيادة الكفاءة باالقطاع الصناعي 

بتقسيم  Garvinوقد قام العالم  العملاء عن ات٠دمات ات١قدمة ت٢م، الإنتاجية ت٢ذه القطاعات وتٖقيق رضا
 تٞودة إلى أربعة مراحل.مراحل تطور ا

عشر وىي الفتًة التي  التاسعية القرن ظهرت ىذه ات١رحلة في بدا: )1917 – 1939(مرحلة الفحص   .1
كان و  ،نظام الإنتاج اتٟرفي القائم على عدد ت٤دود من ات١نتجات تزامن فيها الإنتاج الكبتَ وتلاشى

ا يتم أثناء عملية الإنتاج نفسها، حيث كانت تركز فقط على اكتشاف الأخطاء فحص اتٞودة حينه
والقيام بتصحيحها ولكن لا تقم تٔنعها من الأساس )ات٠طأ أو العيب أو التلف قد حصل فعلا(، 

 العميل
 

 ات١صممة اتٞودة
 
 

 ات١دركةاتٞودة  اتٞودة المحققة

 اتٞودة ات١توقعة

 الدؤسسة

1 

2 

3 

4 

Source : Frédéric CANARD, Management de la Qualité, Gualino éditeur, Paris, 2009, p19. 
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 ات١نتوجوتٖديد مدى مطابقة  ات١نتوجوتتضمن عملية الفحص الأنشطة ات١تعلقة بقياس واختبار وتفتيش 
الفنية ات١وضوعة، وبالتالي فإن ات١نتجات ات١طابقة يدكن تسليمها إلى العميل، أما ات١نتجات للمواصفات 

 . 1غتَ ات١طابقة تتلف أو يعاد العمل عليها أو يتم بيعها بأسعار أقل

في بداية اتٟرب اتٞودة  على ظهرت الرقابة الإحصائية: (1939 – 1945) الرقابة على الجودةمرحلة   .2
، والذي صاحبو آنذاك مفهوم تنميط وتوحيد الإنتاج بهدف الإقلال من أخطاء تصنيع الثانيةالعات١ية 
ىذه النمطية مكنت من استخدام الأساليب تسهيل عملية الرقابة على اتٞودة، وبالتالي  ات١نتوج

ة ستخدام أسلوب العينات الإحصائينظرية الاحتمالات با منها دوات الإحصائية في ت٣ال الرقابةوالأ
 .   2 انطلاقا من فحص عينة من ات١نتجات، والذي تم التخلي عنو لاحقا لأنو لا يتصف بالدقة

 أبرز من استخدم وطبق الرقابة الإحصائية على اتٞودة، Edward Deming رائد اتٞودة الأمريكية يعد
قبل إمبراطورىا، كما  حيث نقل أفكاره إلى اليابان بعد اتٟرب العات١ية الثانية ولاقى التًحيب والتشجيع من

طورىا وأسس منهجا متكاملا عنها، فبهذا ت٘كنت اليابان من غزو أسواق العالم تٔنتجات ذات جودة، 
على عملية الإنتاج،  الآنية على تٚع معلومات وفتَة عن مستوى اتٞودة خلال الرقابةفي أسلوبو ىذا اعتمد و 

 .ققوى اتٞودة المحلوقوف على مستجل اثم قام بتحليلها باستخدام الأساليب الإحصائية من أ
 ر بعدا وعمقا من ات١راحل السابقةتعد مرحلة تأكيد اتٞودة أكث: (1945 – 1987)مرحلة تأكيد الجودة  .3

تشارك في  تركز على التكامل والتنسيق بتُ برامج الإدارة وتؤكد على أن كافة ات١ستويات الإدارية لابد أن
منع ويعتبر ج إلى جودة النظام و ات١رحلة تم الانتقال من جودة ات١نتوفي ىذه تٗطيط ومراقبة اتٞودة، 

 .    3أساسها حدوث ات٠طأ
أو العملية تفي زمة لتوفتَ الثقة بأن ات١نتج لاإن عملية تأكيد اتٞودة تتضمن كافة الإجراءات ال

عتمد على الوقاية توبناء على ذلك فإن أسلوب تفكتَ الإدارة تغتَ ليطور فلسفة رقابية تٔتطلبات اتٞودة، 
ظهور الاىتمام بقياس درجة الاعتمادية ـوت٘يزت ىذه ات١رحلة ب ص واكتشاف ات٠طأ قبل وقوعو،بدلا من الفح

، ات١طلوبةحسب ات١واصفات ووظيفتو بشكل جيد ولفتًة زمنية ت٤ددة و  ات١نتوج عملوؤدي التي يقصد بها أن يو 
 .4بكرة صفر خطأ أي اختفاء نسبة ات١عيظهور فوكذا 

لثمانيات مفهوم إدارة اتٞودة الشاملة في ا ظهر: إلى غاية الآن(-1987) مرحلة إدارة الجودة الشاملة .4
لفكرة أحدث ىذا ات١فهوم تطورا معتبرا في ت٣ال إدارة اتٞودة وت٘يز بتقديدو و  من القرن العشرين،

وتتجسد ىذه الفكرة تٔشاركة كل الوظائف بات١ؤسسة في تٖقيق مستوى جيد من اتٞودة في  الشمولية،
وات٠دمات، ليس فقط وظيفة التطوير، الإنتاج، إدارة اتٞودة وإنما أيضا وظائف الإدارة،  ات١نتجات

                                                 
1
 .16، صمرجع سابق إتٝاعيل،محمد صادق   

2
 .   27، صمرجع سابقمصطفى يوسف كافي،   

3
إدارة اتٞودة الشاملة وتنمية أداء ات١ؤسسة، كلية  حول الوطتٍات١لتقى ، تحسين الأداء الحالي للمؤسسة دور إدارة الجودة الشاملة فيبومدين يوسف،   

 . 7، ص2010ديسمبر  14-13العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ، جامعة طاىر مولاي، سعيدة، 
4
 .32ص ،2008، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءمأمون سليمان الدرادكة،   
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 تّودة بات١ؤسسة مسؤول ومعتٍفي أي وظيفة  عاملكما أن كل   ت، البيع وتسيتَ ات١وارد البشرية،ات١شتًيا
 .1مستواه في ات٢يكل التنظيميمهما كان دوره و  ات١نتوج

الاىتمام تٔا  بها ، إذ يتطلبساسيا من أركان الوظيفة الإداريةأصبحت اتٞودة في ىذه ات١رحلة ركنا أ
وىو ما ، 2مسؤول كل فرد فيهاياتها وجعل  يدكن ات١ؤسسة من إحراز التميز سواء ت١نتجاتها أو لعمل

 في الفصل اللاحق. ل مفصل بشكسنتطرق إليو 
 اتٞودة:  مفهوم بها ات١والي أىم ات١راحل التي مرويوضح الشكل 

 الجودة مفهوم (: أىم مراحل تطور2الشكل)
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .30، ص2015، دار وائل للنشر، عمان، الدخل الإداري والدعلوماتي نظم ومتطلبات وتطبيقات ISOت٧م العزاوي،  الدصدر:

كشف وتٖديد   جلأمن  ، حيث كان فحص اتٞودة حينهاتطور مفهوم اتٞودة خلال عقود القرن العشرين
 لرقابةنشطة األى إطور مفهوم اتٞودة ثم ت ،من الوحدات ات١عيبة بعد إنتاجها والتخلص الأخطاء بعد وقوعها

أماكن لى العيوب والأخطاء إوبالتالي الوصول  نتوججات العملية مطابقة لتصميم ات١لتحديد ما إذا كانت ت٥ر 
من الكشف عنها  تٍ سياسة منع وقوع الأخطاء بدلابتباتٞودة  لى تأكيدإتطور مفهومها  ةتٙ، ومن حدوثها

تو ئمبهدف ضمان ملا ودة تتوافر في ات١نتوجحدوثها للتأكد من توفتَ الثقة بأن متطلبات اتٞ بعد
                                                 

1
 . 29، ص مرجع سابقمصطفى يوسف كافي،   

2
 . 20، ص 2012، المجموعة العربية للنشر والتوزيع، القاىرة، إدارة الجودة الشاملةت٤مود عبد الفاتح رضوان،   

 مرحلة الفحص
1917 

مرحلة إدارة 
اتٞودة الشاملة 

1987 

مرحلة تأكيد 
1945اتٞودة   

مرحلة الرقابة 
 على اتٞودة
1939 

 الرقابة

 العمليات

 الإدارة التحستُ التنبؤ

 ات٠دمات

 ات١تطلبات

ات١نتجاتا  
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كثقافة التحستُ ات١ستمر بهدف   حيث أصبحت اتٞودةدارة اتٞودة الشاملة إ ، وأختَا مرحلةللاستعمال
 تٔتطلباتو.العميل والتنبؤ إرضاء 

 : أهمية الجودةنيالدطلب الثا
ت١ا تٖققو من إضافة  طهاانشعلى اختلاف  وات١ؤسسة ، المجتمعلعملاءل بالنسبةللجودة أهمية كبتَة 

 :فيما يليللمؤسسات وتظهر أهمية اتٞودة 
 ككل والمجتمع للعميلفرع الأول: أهمية الجودة بالنسبة ال

 :1تٖقق ما يلي لأنهاودة ات١نتجات التي يقوم بشرائها تّيهتم العميل بشكل كبتَ 
 ؛وبالتالي تٖقيق رضائهم تلبي رغبات ومتطلبات العملاء .1

 تبعث الطمأنينة في نفسية العميل وتعزز ثقتو بات١ؤسسة؛ .2

 على اقتناء ات١زيد من ات١نتجات؛ تٖفز العملاء .3

 ؛ام ات١ؤسسة ات١صنعة للمنتج بصحتويتأكد العميل من مدى اىتم .4

 ؛مناسبتُ سعرذات جودة و ات١نتجات اتٟصول على  .5

 .المحافظة على البيئة والصحة العامةكسب رضا المجتمع من خلال  .6
 بالنسبة للمؤسسة  الجودةهمية الفرع الثاني: أ

ذات  تقديم منتجاتإلى مع ات١وردين  تسعى ات١ؤسسة من خلال خبرة عمات٢ا ومهاراتهم وكذا العلاقة
وميزة تنافسية، وبهذا  تسمح ت٢ا بتحقيق شهرة وتٝعة جيدة ىا،عملاءمتطلبات وتوقعات تلبي  جودة عالية

 لمؤسسة في النقاط التالية:ت٘ثلت أهمية اتٞودة بالنسبة ل
يضيف على  ما ىذاو شهرتها من مستوى جودة منتجاتها،  تستمد ات١ؤسسة :سمعة الدؤسسةشهرة و 

 أو رديئة سيؤدي للإساءةذات جودة منخفضة  ات١ؤسسةفإذا ما كانت منتجات سنة، ات١ؤسسة السمعة اتٟ
 .2عملائهاعلى تٝعتها ورتٔا فقدانها لعدد كبتَ من 

 تسعىتكتسي أهمية متميزة، حيث  اتٞودة في عصر ات١علومات والعوت١ة أصبحت :الدنافسة العالدية .1
ات١نافسة العات١ية وتٖستُ الاقتصاد بشكل  الدخول إلى حيزإلى تٖقيقها بهدف التمكن من ات١ؤسسة 

 .3عام
وىي  ذات جودة معينةبتصميم منتجات أو تقديم خدمات  ات١ؤسسةتقوم  :الدسؤولية القانونية للجودة .2

مع  وتعزز بذلك الثقة من جراء استخدامو ت٢ذه ات١نتجات العميلقانونيا عن كل ضرر يصيب  مسؤولة
 .1ىذا الأختَ

                                                 
1
، أطروحة مقدمة لنيل بالعلمة )سطيف( AMCالثقافة التنظيمية وأثرىا في تطبيق إدارة الجودة الشاملة، دراسة حالة مؤسسة مرزوقي رفيق،   

 . 78ص، 2017/2018،، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيت1َشهادة الدكتوراه علوم في العلوم الاقتصادية، جامعة فرحات عباس سطيف 

2
   .73ص، 2009، دار اليازوري العلمية للنشر، عمان، الأردن، نظم إدارة الجودة في الدنظمات الإنتاجية والخدميةوآخرون،  الطائييوسف حجيم   

3
 .   30، ص2005، دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإيزوقاسم نايف علوان،   



 الفصل الأول مدخل إلى إدارة الجودة في المؤسسة
 

 

9 

 

بوضع مواصفات قياسية ت٤ددة تساىم في  تطبق اتٞودة في أنشطة ات١ؤسسة :العملاءتوطيد العلاقة مع  .3
شراء في تو ثقيعزز و  عوىو ما يدكن ات١ؤسسة من توطيد العلاقة ممن الغش التجاري و  العميلتٛاية 

 .2منتجاتها
تنفيذ اتٞودة ات١طلوبة تٞميع عمليات ومراحل الإنتاج من  :وزيادة الحصة السوقية تخفيض التكاليف .4

زمن القصوى من  والاستفادةشأنو أن يتيح الفرص لاكتشاف الأخطاء لتجنب تٖمل تكاليف إضافية 
منو و  الأرباح ارتفاعوبالتالي تٗفيض التكاليف و  عن الإنتاج، التوقفالآلات عن طريق تقليل الزمن 

 .زيادة اتٟصة السوقية للمؤسسة

 : أبعاد الجودة الدطلب الثالث
تطلبات متعددة ترتبط باتٞودة، يدكن من خلات٢ا تٖديد قدرة إشباعها ت١ اأو ات٠دمة أبعاد يدتلك ات١نتوج
تٞودة، غتَ أن ات١ؤسسة إدمكانها دراسة وتٖليل تٚيع أبعاد اتتباين آراء الباحثتُ في عدد و ، وتوقعات العملاء

، في حتُ ميز وتركز عليو يهتم بو العميلا تأخذ تٔأكثر، و هاالباحثون وترى ما يناسبالأبعاد التي يتناوت٢ا 
 ات٠دمة.و  ات١نتوجن بتُ أبعاد جودة و الباحث

 أبعاد جودة الدنتوج الفرع الأول:
تٙانية أبعاد يتم تٖديدىا كإطار للتفكتَ في العناصر الأساسية تٞودة  Garvin  (1984 ،1987)غارفيناقتًح  

 :3ات١نتوج

تأدية ات١نتوج و يشتَ الأداء إلى ات٠صائص الرئيسية والأساسية والتشغيلية للمنتج، ويقصد ب: الأداء .1
كما ىو إذا لم يكن ات١نتوج   ،ات١صنعة وكما ىو ت٤دد من قبل ات١ؤسسة العميلمن قبل  ات١توقعةللوظيفة 

 .سوف يؤثر ذلك على كل من مبيعات ات١ؤسسة وتٝعتها والعكس صحيح العميلمتوقع من قبل 
ات١لموسة وغتَ ات١لموسة أي الفوائد  ،من السهل إدراكو ذيالو خصائص ات١نتوج وشكلىو : الدظهر .2

وتضاف  عض ات٠صائص، حيث تشتًك تٚيع ات١نتجات في بالإضافية التي ستضاف إلى ات١نتوج
على سبيل ات١ثال تٚيع السيارات لديها عجلات، ، و في بعض ات١نتجات عن غتَىا خصائص أخرى

 .البلوتوث، عجلة القيادة، النوافذ وات١قاعد ولكن فقط بعض السيارات لديها مقاعد ساخنة

ىو العمر التشغيلي ات١توقع، حيث لكل آلة أو منتج عمر تشغيلي ت٤دد بشكل مسبق ويتم : الصلاحية .3
 استخدامو معيارا للمقارنة في جودة ات١نتجات ات١عروضة للبيع.  

                                                                                                                                                         
1
 .73ص ،مرجع سابقيوسف حجيم الطائي وآخرون،   

2
 .31، صمرجع سابققاسم نايف علوان،   

3
 أنظر:  

- Laura WILLIAMS, Briefly discuss the eight dimensions of quality: Does this improve our 

understanding of quality? Discussion Board: Forum3 Dimensions of Quality, 2014, p1. 
 .27، صمرجع سابقمحمد صادق إتٝاعيل،  -

- Fréderic CANARD, Op.Cit, p22. 
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إلى الأداء السليم للمنتج خلال فتًة زمنية معينة وفي ظل  (ات١وثوقيةالاعتمادية )تشتَ الاعتمادية:  .4
 .احتمال فشل أو تشوه ات١نتج في فتًة ت٤ددة من الزمنو ظروف الاستخدام العادية 

ىو درجة التوافق بتُ تصميم ات١نتوج وخصائصو التشغيلية، فلا بد أن يتم إنتاج ات١نتوج وفقا : الدطابقة .5
 العميل على وجو ات٠صوص. ات١عتمدة على توقعات للمواصفات وات١قاييس

والصيانة في حالة حصول مشكلة ما نتيجة  ىي توفتَ خدمة الإصلاحات ما بعد البيع: خدمتقديم  .6
تقديم ات٠دمة لتصحيح مشكلة  في التقنية الكفاءة للإصلاح، اللازم الوقتوتقاس تٔتوسط  ،الاستخدام

 ما.

تعتٍ كيف يبدو ات١نتوج، ملمسو، ذوقو أو رائحتو وغتَ ذلك من اتٞماليات التي يختص بها، : الجماليات .7
وتؤثر تأثتَا مباشرا في  لعميل،الشخصي وانعكاس تفضيل ا وتٗتلف من شخص لآخر حسب اتٟكم

 .ورغبات
فهي  ،و وفقا لتجربة سابقةوقعاتنها تٖقق تأدراكو إت٘ثل مستوى رضا العميل للمنتج و الدتوقعة: الجودة  .8

يم يوذلك من خلال تق، أكثر أهمية لرسم استنتاجات حول نوعية الإعلانات أو الأتٝاء التجارية
 ل في السوق ومستوى رضاه.احتياجات العمي

 الفرع الثاني: أبعاد جودة الخدمة
تٗتلف أبعاد جودة ات٠دمة عن جودة ات١نتوج كونها ترتبط بشكل مباشر بالوقت والتفاعل بتُ العامل  

 :1تٜسة أبعاد تٞودة ات٠دمة Parasuraman, Zheitaml and Berryوالعميل، ولقد حدد 
 .وات١عدات والأفراد وات١واد ذات الالتماس ات١باشر مع العملاء ات١اديةىي كافة ات١لموسات الدادية:  .1
مدى وفاء وتعبر أيضا عن  ،على تنفيذ ات٠دمة بطريقة آمنة وفريدة العاملقدرة  تعبر عن: الاعتمادية .2

، ات١ؤسسة ات١قدمة للخدمة بوعودىا التي وعدت بها عملائها تٓصوص مستوى اتٞودة ات١تضمن ت٠دماتها
 الثقة لدى العميل. يخلقىو ما و 

على تقديم ات٠دمة بصورة فورية ومتقنة وفقا ت١ا يتطلع لو العميل، ات١ؤسسة ىي مدى قدرة : الاستجابة .3
 وات١قتًحات والعمل على حلها وتلبيتها بصورة جيدة وفقا لتصوره. الشكاوىوكذا التفاعل السريع مع 

يشمل الاطمئنان النفسي وات١ادي اتٕاه ات٠دمة ىي قدرة العمال على نقل الثقة للعملاء، و  الضمان: .4
 .ات١قدمة

ويساعده بطريقة فردية، مشتَا إلى القدرة على إظهار  عميليهتم بال العاملتعلق تٔا إذا كان ت :التعاطف
 .يشمل إمكانية فهم احتياجات ات١ستخدمتُ، كما والاحتًام ات١تبادل والشفافية الاىتمام

 
 
 

                                                 
1
 Pena MM and Others, The use of the quality model of Parasuraman, Zeithaml and Berry in health 

services, article, Rev Esc Enferm USP, Brazil, 2013, p.p2-3.  
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  نظام إدارة الجودةماىية الدبحث الثاني: 

كوسيلة لتحقيق أىداف اتٞودة نظام إدارة اتٞودة   من أىم التطورات في ت٣ال إدارة الأعمال بروز
 مفهوم ىذا النظام ات١بحثلذلك سيتم تناول في ىذا  بغية تٖقيق التميز، ت١واجهة التحديات التنافسيةو 
 وعيوب تطبيقو. مزاياأىدافو، مكانتو بات١ؤسسة، و 

 الدطلب الأول: مفهوم نظام إدارة الجودة وأىدافو
اىتمام الكثتَ من  و، ولذلك لقي تعريفللمؤسساتبالنسبة أهمية بالغة  ودةتٞإدارة ام يكتسي نظا

 اتٞودة وأىدافو.سيتم تناول في ىذا ات١طلب مفهوم نظام إدارة و والكتاب،  تُالباحث
 الجودةالفرع الأول: مفهوم نظام إدارة 

ت٣موعة من العناصر ات١تًابطة أو على أنو  ISO* 9000وفق  QMS م إدارة اتٞودةظايعرف ن 
ات١الية للإدارة  كنظام  يشمل نظم ت٥تلفة ها، وقدوتٖقيق ات١ؤسسة وضع سياسة وأىدافسمح بي تفاعلةات١

 .1من حيث اتٞودة ات١ؤسسةتوجيو ومراقبة يسمح ب، و أو نظام للإدارة البيئية
يعرف نظام إدارة اتٞودة بأنو نظام يتكون من سياسات ات١ؤسسة وإجراءاتها وخططها ومصادرىا كما 

 العملاءوعملياتها وتدرج السلطة فيها، وذلك لتحقيق جودة ات١نتجات أو ات٠دمات التي تلبي احتياجات 
ويشمل وثائق مكتوبة مثل سياسة اتٞودة، دليل ات١ستخدم للجودة، أىداف وإجراءات اتٞودة،  وأىدافها،

 .2اتٞودة نماذج وسجلات
وات١خطط ت٢ا من أجل  والضرورية ات١نسقةام إدارة اتٞودة على أنو ت٣موعة من النشاطات نظ ظر إلىنوي

 .3ددحفاظا عملائها واكتساب عملاء ج ات١نتوجالكافية في بناء الثقة 
نظام رتٝي يتضمن توثيق ات٢يكل وات١سؤوليات والعمليات ات١طلوبة لتحقيق إدارة  بأنو في حتُ يرى

  .4بكفاءة وفعاليةاتٞودة 

ت٣موعة من الإجراءات  تعريف نظام إدارة اتٞودة على أنويدكن من خلال التعاريف السابقة 
  .العملاء متطلباتاتٞودة لتلبية  وأىدافتركز على تٖقيق سياسة ات١نسقة والضرورية التي والعمليات 

                                                 
*ISO : International Organization for Standardization. 
1
 Fayrouz SLAIMI, Conditions et modes d’implication des ressoources humaines dans un système de 

management de la qualité, thèse de doctorat en managemet des organisations, université Abou Bekr Belkaid ; 

faculté des sciences economiques, tlemcen, algérie, 2015/2016, p29.   
2
 .  43، ص2008، عمان، الأردن، إدارة الجودة الدعاصرة، وآخرون محمد عبد العال النعيمي  

3
 .39، ص 2010، عمان، الأردن، دار اليازوري العلمية للنشر، نظام إدارة الجودة الشاملة والدواصفات العالديةفتحي أتٛد يحي العالم،   

4
 Pasi HELLMAN, Yang LIU, Development of Quality Management System: how have disruptive 

technological innovations in quality management affected organizations?, Quality Innovation Prosperty, Vol 

17(1), 2013, p2.   
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 الفرع الثاني: أىداف نظام إدارة الجودة
 :1لنظام إدارة اتٞودة ت٣موعة من الأىداف نذكر أهمها

 ؛ 9000ISOإنشاء وتوثيق وتنفيذ وصيانة إدارة اتٞودة وفقا  .1

 ؛التحقق من اعتماد خطط اتٞودة التي وضعها مدير اتٞودة .2

 ؛في ت٥تلف عمليات لاكتشاف الأخطاء التدقيق وضع برنامج .3

 ؛تٖليل تقارير التدقيق وتقييم فعالية تدابتَ التصحيح .4

 ؛إعلان التدابتَ التصحيحية والتحقق من تنفيذ اتٟل .5

 ؛تنفيذ إجراءات ت١نع حدوث أي عدم مطابقة .6

 .اتٞودة ات٠اصةوثائق النظام إدارة اتٞودة، وتصنيف تٚيع بتٖديد وتسجيل أي قضايا تتعلق  .7
 الدطلب الثاني: مكانة نظام الجودة بالدؤسسة

وفقا ت١واصفات اتٞودة وضبط العمال  ات١نتوجيجب على الإدارة في كل ات١ستويات أن تنفذ تصميم 
وفشل الإدارة في ذلك يعتٍ توقف الآلات وات١رور  ،وات١واد والآلات والعمليات من أجل تٖقيق ذلك

سوف نشتَ في ىذا ات١طلب إلى مكانة نظام اتٞودة ة الرديئة، بالأزمات والذي يؤدي في ت٣ملو إلى اتٞود
 :2في كل قسم من أقسام ات١ؤسسة كالآتي

 الفرع الأول: قسم التسويق
لتحديد خصائص اتٞودة التي يرغب بها وكذلك  ة العميل ومتطلباتوات١تعلقالأتْاث ىو ات١سؤول على 

عن خصائص  العميلمستعدا لدفعو، إضافة إلى ذلك فإن التسويق أيضا يبلغ  العميلالسعر الذي يكون 
 من خلال الإعلان والتًويج. ات١نتوججودة 

 الفرع الثاني: قسم الدبيعات
ات١طلوبة تضمن عملية الشراء أن ات١واد ، ويجب أن تات١نتوجيتم من خلال ىذا القسم تٖديد تصميم 

 .ىي ذات جودة عالية ات١نتوجلتصميم 
 قسم الدوارد البشريةالفرع الثالث: 

 ديهم القدرات وات١هارات ات١طلوبة، ومن تٙةالذين ل العمال قسم ات١وارد البشرية مسؤول عن تعيتُ
 .هم بكفاءة وفعاليةتدريبهم للقيام تٔهام

 
 

                                                 
1
 SLAIMI Fayrouz, Op.Cit, p31.   

2
 .55-54، ص مرجع سابق، وآخرون محمد عبد العال النعيمي  



 الفصل الأول مدخل إلى إدارة الجودة في المؤسسة
 

 

13 

 

 الفرع الرابع: قسم التخزين
إلى غاية  ات١خزنةتٛاية ات١نتجات خلال  منمنتجات عالية اتٞودة تٖقيق التخزين قسم يجب أن يتضمن 

 المحدد. في الوقت العميلوصوت٢ا إلى 
 ما بعد البيع اتقسم الخدم: الفرع الخامس

بالتعليمات اتٞيدة التي ترشده إلى كيفية  العميلما بعد البيع مسؤولة عن تزويد  اتقسم ات٠دم
أو  وفي العمل بصورة جيدة فإن ات١ؤسسة مسؤولة عن إصلاح ات١نتوج، فإذا فشل ات١نتوجاستخدام 

إدارة اتٞودة، لأنها ت٘ثل نقطة اتصال مباشرة مع  نظام ، وتعتبر خدمة ما بعد البيع أمرا مهما فيواستبدال
 .العميل

من أجل الوصول إلى برنامج ناجح لنظام لإدارة اتٞودة فإن كل من ىذه الأقسام يجب أن ترتبط 
يجب  كمالإدارات الدنيا،  لومن ثم نشر ىذا الالتزام  ،خلال التزام الإدارة العليا بتطبيق ذلكباتٞودة من 

ات١ؤسسة،  داخل العمالالتخطيط لبرامج إدارة اتٞودة وبناءه وتبتٍ الإدارة العليا لتطبيقو بواسطة ت٥تلف 
 تحقيق اتٞودة ىي مسؤولية كل فرد داخل ات١ؤسسة.    ف

 وعيوب تطبيق نظام إدارة الجودة  مزاياالدطلب الثالث: 
 :يما يلنذكر منها إن تطبيق نظام إدارة اتٞودة لو ت٣موعة من ات١زايا والعيوب 

 تطبيق نظام إدارة الجودة مزاياالفرع الأول: 
في النقاط  ركنذ والتي م إدارة اتٞودة على أساس اتٞهات التي تستفيد منو اتطبيق نظمزايا يدكن تٖديد 

 :التالية
اتٞودة بالنسبة  إدارة نظام تطبيق أهمية زتبر  الدؤسسة:بالنسبة لعملاء تطبيق نظام إدارة الجودة  مزايا .1

 :1التاليةفي العناصر  للعملاء
 يؤدي حتما إلى زيادة رضا العملاء؛وىو ما زيادة الثقة تٔنتجات ات١ؤسسة  .أ 

 ؛منتجاتها جودةتتبع ات٠طوات الإيجابية لتحستُ  بأن ات١ؤسسة للعملاء إعطاء إشارة واضحة .ب 

 تسليم الطلبات في الوقت المحدد. ضمان .ج 

 

                                                 
1
 أنظر:  
 .316، ص مرجع سابق، وآخرون يوسف حجيم الطائي -

- R. C. MISHRA, Ankit SANDILYA, Reliability And Quality Management, New age International (P) 

limited Publishers, New Delhi, 2009, p158. 
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اتٞودة إدارة نظام تطبيق تنعكس أهمية بالنسبة للعاملين في الدؤسسة: تطبيق نظام إدارة الجودة  مزايا .2
 :1بالنسبة للعاملتُ في اتٞوانب التالية

تٖديد السلطة وات١سؤولية وعدم اللجوء إلى القرارات الفردية تٖسن عمليات الاتصال الداخلية من خلال  .أ 
 والارتٕالية؛

 ؛القيام بالأعماليدكن ات١ؤسسة من تٖديد وتٗطيط ات١هام وأساليب  .ب 

 ت٦ا ينعكس إيجابيا على مستوى الروح ات١عنوية والرضا عن العمل.شعور العاملتُ بالثقة،  .ج 
ت٣موعة من ات١زايا التي تعود على يدكن ذكر : ككل  سةبالنسبة للمؤستطبيق نظام إدارة الجودة  مزايا .3

 :2ات١ؤسسة ككل جراء تطبيق ىذا النظام كما يلي
 ات١ؤسسة؛  أىدافدد بوضوح تٖ .أ 

 ؛ات١ناسبتُ في الوقت ات١ناسب العمالتوزيع ات١علومات على   .ب 

 ؛تٖقيق نظام الإدارة والرقابة  .ج 

 ؛وظيفة معينةقيام بات١ناسبة لتٖديد ات١كونات والعمليات والأدوات وات١عدات  .د 

 ؛لعمليات ومنتجات ات١ؤسسةإطارا للتحستُ ات١ستمر يعتبر   .ه 

 وات١راقبة؛ وقت التفتيش تقليلو  لى جودة الإنتاج وجداول التسليممن السيطرة ع ؤسسة تلقائياكن ات١يد .و 

 دخول أسواق عات١ية جديدة؛ .ز 

 إزالة اتٟواجز أمام عمليات التصدير؛ .ح 

الداخلية للمؤسسة من خلال توسيع الإنتاج وتٖستُ عمليات التصنيع وزيادة إنتاجية زيادة الكفاءة  .ط 
 العاملتُ؛

 نها؛ييساعد الإدارة على اتٗاذ القرارات اتٟاتٝة ات١تعلقة باتٞودة وتٖس .ي 

 ليات الإنتاجية وتقليل التكاليف؛تٖستُ العمكذا تٖقيق زيادة في أرباح ات١ؤسسة بسب زيادة ات١بيعات، و  .ك 

 اتٞودة كنظام عمل وليس شعار؛ اعتماد .ل 

 ومنع تكرارىا؛  ات١ناسبة ت٢ا إيجاد اتٟلولاكتشاف الأخطاء و  يساعد على .م 

 الفرع الثاني: عيوب تطبيق نظم إدارة الجودة 
اتٞودة إلا أن لديها بعض العيوب نذكر إدارة بالرغم من ات١زايا التي تكتسبها ات١ؤسسة جراء تطبيق نظام 

 :3في النقاط التالية أهما
 ؛تتطلب أيضا عملا رتٝيا كبتَا، كما لتبنيو وتستغرق وقتا طويلا تتطلب الكثتَ من ات١وارد .1

 ؛بعناية لو تخطيطفي حالة عدم ال يدكن أن يصبح النظام مرىقا ومكلفا .2

 مال دائما.تغيتَ يخلق الكثتَ من ات١شاكل للإدارة، حيث أن أي تغيتَ في النظام يعارضو العالاتٟاجة إلى  .3
                                                 

1
 .317، صمرجع سابق ،الطائي وآخرونيوسف حجيم  

2
 Look : 

- R. C. MISHRA, Ankit SANDILYA, Op.Cit, p159. 

 .318، صمرجع سابقوآخرون،  يوسف حجيم الطائي -
3
 R. C. MISHRA, Ankit SANDILYA, Op.Cit, p159. 
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  ISO 9001وفقتطبيق نظام إدارة الجودة الدبحث الثالث: 
تطبيق ل ISO 9001 الدولية القياسيةة للحصول على شهادة ات١واصف ات١ؤسساتتسعى ت٥تلف   
دليل ىو  شهادةال ىذه حصوت٢ا علىف ،تبـتٍ اسـتًاتيجية للجـودةلإدارة اتٞودة تٔختلـف أنواعهـا نظام 

 سيتم معاتٞة ذاتجاتها عبر الأسواق العات١ية، لتسويق منتسيتَيها، كما يدكنها من  نظام فعاليـةعـات١ي علـى 
ات١بادئ الأساسية ات١تطلبات و ، ISO 9000القياسية الدولية  اتات١واصفسلسلة ماىية في ىذا ات١بحث 

 . 9001:2015ISO ات١واصفة الدولية وفقلنظام إدارة اتٞودة 
 ISO 9000الدولية القياسية سلسلة الدواصفات ماىية الدطلب الأول: 

إدارة نظام ب ات١واصفات التي تٗـتص ت٣موعة من ISO 9000سلسلة ات١واصفات القياسية الدولية  تعتبر
دد تٖ التي ISO 9001 :2015أىم تلك ات١واصفات من و  والتي تٗتلـف حسـب درجـة شموليـة كـل منهـا،اتٞودة 

 .باتٞودة طوير برات٣ها ات٠اصةت سة منت١ؤساكن ىذا النظام وت٘متطلبات 
 ISO 9000 القياسية الدولية اتالدواصف سلسلةهوم مفالفرع الأول: 

 International للتقييس الدوليةات١نظمة  الأولى لاسم حرفالأ شتق منم ISOإن مصطلح 

Standardization Organisation،  إدصدار وتعديل وتوحيد ات١واصفات على ات١ستوى الدولي تٔا  تهتمحيث
 وات٠دمات. ات١نتجاتيساىم في تطوير إنتاج 

 ISO للتقييس الدوليةالدنظمة  .1
بعد نهاية اتٟرب العات١ية الثانية اقتًحت العديد من الدول الأوروبية إنشاء منظمة دولية متخصصة 

من الأىداف منها توحيد ات١واصفات ات١عتمدة في الصناعة لتسهيل عميلة  ت٣موعةتسعى إلى تٖقيق 
 التبادل التجاري فيما بينها والتسريع في العودة إلى المجال الصناعي العات١ي.

سبقت ىذه ات١واصفات العات١ية ات١واصفات العسكرية في بعض الدول الكبرى مثل ات١واصفات العسكرية 
وتٚيع ىذه ات١واصفات كانت تٖدد شروطا لأنظمة  ،رية تٟلف شمال الأطلنطيالأمريكية وات١واصفات العسك

اعة اتٟربية اتٞودة للمصانع العسكرية الفرنسية التي تتعامل معها كموردين ت١نتجات صناعية تدخل في الصن
 .1النهائية لتلك الدول

اتٝها مشتق الثانية بلندن و د اتٟرب العات١ية بع 1946عام  للتقييس الدوليةات١نظمة ولقد تم تأسيس 
رتٝيا في أعمات٢ا بدأت ، حيث ىيئة دولية 25باجتماع  التي تعتٍ التساويو  (ISOS) من الكلمة اليونانية

دولية في كل من ت٣الات التكنولوجيا  مواصفة 21950أكثر من  تنشر  ومنذ ذلك اتٟتُ 1947 يفريف 23

                                                 
1
 .66-65ص، مرجع سابقت٧م العزاوي،  
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من أبرز ، و 1ومقرىا اتٟالي في مدينة جنيف السويسريةدولة  162تضم الآن في عضويتها و ، والاقتصاد
 :2نذكر ما يلي مهامها

  إصدار وتعديل ات١واصفات وتوحيدىا على ات١ستوى الدولي؛ .أ 

 وات٠دمات بتُ الدول من خلال إصدار مواصفات دولية موحدة؛ ات١نتجاتتسهيل تبادل  .ب 

 .إنتاج السلع وات٠دماتتشجيع الصناعات واعتماد ات١نافسة بينها تٔا يساىم في تطوير  .ج 

  ISO 9000سلسلة الدواصفات القياسية الدولية  .2
تصف ، حيث تٖدد و للتقييس الدوليةات١نظمة تعرف بأنها سلسلة من ات١قاييس ات١كتوبة تصدرىا 

سة لتتأكد من أن العناصر الرئيسية ات١طلوب توافرىا في نظام إدارة اتٞودة الذي تصممو وتتبناه ات١ؤس
 .3العملاءوتوقعات متطلبات أو تفوق فق منتجاتها تتوا

 إدارة نظامتٖدد الصفات وات٠صائص الواجب توفرىا في  التي ت٣موعة من ات١واصفاتوعرفت أيضا بأنها 
 .  4داخل ات١ؤسسةلكافة الأطراف يهية لضمان حسن الفهم والتنفيذ أدلة توج تعتبرو ، اتٞودة بات١ؤسسة

 نظام نظام عات١ي متكامل لتحستُ فعالية ISO 9000 الدوليةات١واصفات القياسية  تعتبر سلسلةكما 
ات١طبقة داخل اتٞودة  فعالية وتعبر عن ،ت١ؤسسة من خلال خلق إطار للتحستُ ات١ستمربااتٞودة إدارة 

   .5ات١ؤسسة
ت٣موعة عبارة عن ىي  ISO 9000 ات١واصفات القياسية الدولية يدكن القول أن سلسلةفي ضوء ما سبق 

تهدف إلى توفتَ الضمان  اصة بنظام إدارة اتٞودة في ات١ؤسسة،وات٠من ات١واصفات ت٘تاز بالعات١ية والشمولية 
 الدولية، وتقع مسؤولية إصدارتها على ات١نظمة توقعاتوبطريقة تلبي متطلباتو و  قد أنتجات١نتج  بأن للعميل

 .للتقييس
 
 
 

                                                 
1
 https://www.iso.org/fr/about-us.html visité le 17/10/2018.  

2
، 2007، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، إدارة الجودة الشاملة تطبيقات في الصناعة والتعليمسوسن شاكر ت٣يد، محمد عواد الزيادات،   

 .139ص

3
ات١لتقى الوطتٍ حول إدارة اتٞودة الشاملة وتنمية أداء ات١ؤسسة، كلية العلوم ، علاقة أنظمة الإيزو بإدارة الجودة الشاملةماني أمينة، يحتِ فارس، عث  

  . 8، ص2010ديسمبر  14-13الاقتصادية وعلوم التسيتَ، جامعة طاىر مولاي، سعيدة، 
4
 . 82ص ،مرجع سابقت٧م العزاوي،   

5 L. HENS, International Standards (ISO 9000 and ISO 14000) Development Information and Knowledge, 
Principles of Sustainable Development, Vol (3), p4. 

https://www.iso.org/fr/about-us.html
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 ISO9000 (1987-2115)سية القيا سلسلة الدواصفاتتطور إصدارات الفرع الثاني: 
مع مرور الزمن، حيث ظهرت أول مرة  ISO 9000القياسية ات ات١واصف سلسلة إصدارات تلقد تطور 

 : كالآتي 2015إلى غاية آخر إصدار ت٢ا سنة  1987سنة 

تضمنت ىذه السلسة ت٣موعة من الوثائق ات٠اصة بنظام اتٞودة وضمانها   :1987سنة  الإصدار الأول .1
 :1كما يلي

اتٞودة للمؤسسات القائمة بالتصميم والتطوير والإنتاج والتنفيذ  تأكيد: نموذج ISO 9001 :1987 .أ 
 وات٠دمات.

 اتٞودة للمؤسسات القائمة بالإنتاج والتنفيذ وات٠دمات. تأكيدنموذج : ISO 9002 :1987 .ب 
 اتٞودة للمؤسسات القائمة بالتفتيش النهائي. تأكيد: نموذج ISO 9003 :1987 .ج 

زاد التًكيز فيها على دور  ، حيثتم في ىذ العام إصدار نسخة جديدة :1994الإصدار الثاني سنة  .2
 كيد اتٞودة والأفعال الوقائية بدلا من الاعتماد على الفحص والتفتيش وتتمثل في:تأ

طة كافة الأنشو  يغطي كافة أنشطة ات١ؤسسة مثل التصميم، الإنتاج، التطوير والتًكيب: ISO 9001 : 1994 .أ 
 .ات١ساعدة

والأنشطة  يغطي كل ات١ؤسسات التي نشاطها يرتكز على الإنتاج والتًكيب: ISO 9002 : 1994 .ب 
 .فقط ات١ساعدة

 .متعلق بات١ؤسسات التي يقتصر نشاطها على الفحص والاختبار النهائي: ISO 9003 : 1994 .ج 
 .دليل إرشادي للمساعدة في وضع نظام فعال للإدارة: ISO 9004 : 1994 .د 

، وبعد عملية مسح 1994سنة  للمواصفة وجهةلتي ا للانتقاداتاستجابة : 2004الإصدار الثالث سنة  .3
 ، قامتالعملاء متطلباتلتلبية  ـتلف النواحيت٥من  واصفةت١أجل دراسة ا من واسع على مستوى العالم
 ىذا على نتائج واعتمادا ،عنية بات١وضوعجهة م 1120إدجراء استقصاء شمل ات١نظمة الدولية للتقييس 

 تطلباتت١باالاحتفاظ مع  رئيسية تغيتَاتحيث أجريت عليها  ،السلسلة ىذهتم مراجعة  الاستقصاء
                                                 

1
  Look :  

- Claude PINET, 10 clés pour réussir sa certification ISO 9001:2015, Afnor Édition, France, 2015, p8. 

، ت٣لة مينا للدراسات وإدارة الجودة الشاملة: مفهومان متكاملان أم متعارضان؟ 9000نظام إدارة الجودة إيزو بن أتٛد سعدية وآخرون،  -
 .37، ص2020، 05، العدد 03الاقتصادية، المجلد 
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، ات١تطلبات ت٢ذه كأساس الشاملة اتٞودة إدارة مبادئ تبنت أنها كما،  الأساسية للمواصفات السابقة
 :1وت٘ثلت ىذه ات١واصفات في

 نظم إدارة اتٞودة. مصطلحاتعريفات و ت: ISO 9000 :2000 .أ 
 متطلبات نظام إدارة اتٞودة.: ISO 9001 :2000 .ب 
 .نظم إدارة اتٞودة أداءإرشادات لتحستُ : ISO 9004 :2000 .ج 
 .البيئية الإدارة وأنظمة اتٞودة إدارة أنظمة لتدقيق إرشادات: ISO 19011 : 2000 .د 

 التنسيق وإعادة تبسيطها طريق عن ات١تطلبات بعض لتوضيح اتٟاجة ظهرت :2118نة الإصدار الرابع س .4
 الفقرات بعض عن الغموض وإزالة البيئة، إدارة بأنظمة ات٠اصة ISO 14001 :2000 ات١واصفة مع خصوصا

 دون رضاه قياس أساسها على كنيد التي رق ات١ختلفةالط توضيح تم حيث ،العملاء رضا بقياس ت١تعلقةكا
 .تغتَ ندو  بقيت التي الشاملة ودةتٞا إدارة ادئبتٔات١ساس 

2015سبتمبر  15 يومالنسخة اتٞديدة أصدرت  :2015الإصدار الخامس سنة  .5
2

 بعض تتضمن، و
 فيما يلي: التعديلات وتتمثل جوىرية ليست لكن ات٢امة التغتَات

 إعادة ىيكلة ت٤توى ات١واصفة؛ .أ 
تواجها ات١ؤسسة داخليا أو لتحديد ات١خاطر والفرص التي قد  تبتٍ ات١واصفة ت١نهجية التفكتَ ات١بتٍ على ات١خاطر .ب 

 خارجيا؛
البنود  بعض التغيتَات كانت عبارة عن حذف بعض ات١تطلبات في الإصدار السابق، كان أشهرىا حذف .ج 

 ات٠اصة بدليل اتٞودة، وت٦ثل الإدارة، والإجراءات الوقائية؛
 تغيتَ مبادئ نظام إدارة اتٞودة  .د 

 :ات١واليمن خلال الشكل  9000التطورات التي طرأت على سلسلة ات١واصفات ايزو  توضيح أىمويدكن 
 
 
 

                                                 
1
 .126-125، صمرجع سابقمرزوقي رفيق،   

2
 Claude Pinet, Op.Cit, p8. 
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 ISO 9000سلسلة الدواصفات الدولية تطور إصدارات (: 3الشكل)
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1:2015, Afnor Édition, France, 2015, p8. 

 
Source : Claude PINET, 10 clés pour réussir sa certification ISO 9001:2015, Afnor Édition, France, 

2015, p8. 

مرحلة  منذ ISO 9000 الدولية سلسلة ات١واصفات القياسيةبها  تلنا الشكل أىم ات١راحل التي مر يوضح 
من خلال مراجعة  1994التعديل الأول عام  حيث تم، 2015إلى غاية آخر إصدار سنة  1987سنة  صدورىا

 ISO 9001 ،ISO 9002 لبعض مواصفات ىذه السلسلة وإضافة متطلبات فرعية في ثلاث مواصفات
سنة كان التعديل الثالث   في حتُضافة مفاىيم جديدة، إد 2000التعديل الثاني كان سنة ، أما ISO 9003و

 .  2015آخر تعديل سنة ات١واصفات وتعديل بعض ات١صطلحات، وكان دمج  من خلال 2008

  
 

IS IS IS IS IS 

(1987)  (2015)  (2008)  (2000)  (1994)  

لإصدار الثالثا الإصدار الثاني الإصدار الأول لإصدار الرابعا  لإصدار ات٠امسا   

IS : International Standard ةالدولي ت١واصفةا   
 .اتٞودة تأكيد: 1987الإصدار الأول 
 :مواصفات : ثلاث1994الإصدار الثاني 

-9001ISO متطلبات التطوير، التًكيب، الإنتاج وات٠دمات ما بعد البيع؛ : 
-9002ISO متطلبات الإنتاج، التًكيب وات٠دمات ما بعد البيع؛ : 
-9003ISO  والتجارب: متطلبات الرقابة النهائية. 

 .: الإدارية بالعمليات وات١بادئ الثمانية لنظام اتٞودة2000الإصدار الثالث 
  .وتعديل ات١صطلحات  9000ISO: تٕميع مفاىيم 2008الإصدار الرابع 

  ة.: مراجعة تقنية ومفاىيم جديد2015الإصدار ات٠امس 
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  ISO 9111الدواصفات القياسية الدولية سلسلة الفرع الثالث: مكونات 

 أربعمن  2015صدار لسنة حسب آخر إ ISO 9000سلسلة ات١واصفات القياسية الدولية تتكون 
 : 1أساسية خاصة بنظام إدارة اتٞودة كما ىو موضح ىنا مواصفات

توفر نظام إدارة اتٞودة، حيث  أساسيات ومفردات تشمل : 9111ISO الدواصفة القياسية الدولية .1
 ؛ت٢ذه ات١واصفة الدوليةوالتنفيذ السليم  الأساس الضروري للفهم

في  ةالوحيد اتٞودة، وىي ات١واصفة متطلبات نظام إدارة ت٘ثل:  ISO 9111الدواصفة القياسية الدولية  .2
للحصول على الشهادة لأي ا يدكن استخدامه تيال ISO 9000ات١واصفات القياسية الدولية  سلسلة

 ؛ااتهاستخدامو كبتَة كانت أم صغتَة بغض النظر عن ت٣ال نشاطها   ؤسسةم

 ؤسسة.إدارة النجاح ات١ستدام للم تشمل : ISO 9114الدواصفة القياسية الدولية  .3

 لتدقيق أنظمة اتٞودة.مبادئ توجيهية : ت٘ثل  ISO 19111الدواصفة القياسية الدولية  .4

 ISO 9001القياسية الدولية  واصفةبشهادة الدىيكل الدنظمات الدختصة الفرع الرابع: 
بها لكي يتوافق مع متطلبات ات١واصفة  ات٠اص التي ترغب في تعديل نظام إدارة اتٞودة ات١ؤسسةتٖتاج 

، وتتمثل ت٥تلف ىذه ادةشهبهذه ال ات١ختصة ىيكل ات١نظماتإلى معرفة  ISO 9001القياسية الدولية 
 :2يات١نظمات فيما يل

شائها وتطويرىا وتعديلها تٗتص ىذه ات١نظمة بات١واصفة ذاتها، من حيث إن للتقييس:الدنظمة الدولية  .1
جوانب  د من ات١واصفات الدولية في ت٥تلفلى تصميم وتطوير العديع ومشاكل تطبيقها، وتعمل

لا تتدخل نهائيا في ، و ات١تعلقة بها الأعمال، تٔا في ذلك ات١واصفات ات١تعلقة بات١نتجات واتٞوانب الفنية
وات١علومات اللازمة  رات والدورياتو نشغتَ أنها تعمل على توفتَ ات١،  9001ISO ح الشهاداتمن

 .حول ات١واصفات وتعديلاتها

ات الشهاد منحو  التسجيل: تٗتص ىذه ات١نظمات بتقييم جهات الدنظمات الدولية للاعتماد .2
عمل جهات التسجيل ونظام  وأسلوب إمكاناتتقوم بتقييم حيث طبقا ت١عايتَ ت٤ددة،  ومتابعتها

التي تطلب التسجيل بصفة مستمرة للتأكد من  ات١ؤسساتالإدارة بها وات٠طوات التي تتبعها ت١راجعة 
ت٢ا أن تعتمد أية جهة ت١نح الشهادات خارج نطاق الدول التي تعمل بها،  ويدكن، مستوى عملها

 .مقتصرا على جهات التسجيل فقطتعاملها  ويكون ISO 9001ولكنها لا تتدخل في منح شهادات 

                                                 
1
 Suresh PATEL, The Global Quality Management System, CRS press Taylor and Francis Group, 2016, p11.   

2
دراسة -ودوره في تحسين أداء الدؤسسة  ISO 9111تطبيق نظام إدارة الجودة الدتوافق مع الدواصفة القياسية الدولية مداح مراد، العيداني إلياس،   

 .364-363ص ،2020 ،23 العدد ،16 ت٣لة اقتصاديات شمال اقتصاديات شمال إفريقيا، المجلد، Fertialحالة شركة الأسمدة الجزائرية 
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تٔنح الشهادة الدالة على التوافق مع  ىذه اتٞهات تٗتصجهات التسجيل ومنح الشهادات:  .3
حيث التي تطلب التسجيل،  ات١ؤسساتمباشرة مع  وتعمل ISO 9001 متطلبات ات١واصفة الدولية

متابعتها للتأكد من تٙة إليو، و  وت٘نحها الشهادة في ضوء التقييم ات١شار تقييم نظام العمل لديهاب تقوم
يجب أن تكون جهات التسجيل معتمدة من ، كما التزامها تٔا نصت عليو ات١واصفة من استمرار

 .تعمل في ت٣ال الاستشارة إلى جانب التقييملا تكون أن و  للاعتماد طرف إحدى ات١نظمات الدولية

ات١ؤسسات التي و كطرف مستقل ت١ساعدة جهات التسجيل   ات١راكزتعمل ىذه : لدراكز الاستشاريةا .4
 .للحصول على الشهادةتطلب التسجيل 

ويقع عليها  اتٟصول على الشهادةالتي تطلب ات١ؤسسة وىي  صول على الشهادة:في الحطالبة الالجهة  .5
  .ISO 9001 شهادةتيار جهة التسجيل التي ستمنحها عبء اختيار اتٞهة الاستشارية ات١ناسبة، واخ

 ISO 9001:2015 وفق الجودة إدارة نظام متطلبات :الثاني الدطلب

 :1يلي فيما تتمثل والتي إلى ت٣موعة من ات١تطلبات 9001:2015 اتٞودة إدارة يستند نظام

 الدؤسسة الفرع الأول: إطار
 :التالية العناصر ات١ؤسسة إطار يتضمن

 بأغراضها العلاقة ذات والداخلية ات٠ارجية ات١وضوعات تٖدد أن ات١ؤسسة على :الدؤسسة سياق فهم .1
 .بها اتٞودة إدارة لنظام ات١قصودة النتائج تٖقيق على قدرتها على تؤثر والتي الاستًاتيجية وتوجهاتها

 تتوافق وخدمات منتجات تقديم ات١ؤسسة علىيجب  :الدصلحة ذات الأطراف وتوقعات احتياجات فهم .2

على  ات١توقع أو اتٟالي تأثتَىم بسب ذات ات١صلحة باستمرار الأخرى الأطرافو  العملاء متطلبات مع
 :يلي ما تٖديد يهاعل يجب لذلك استمرارية ات١ؤسسة،

 اتٞودة؛ إدارة بنظام العلاقة ذات ات١هتمة لأطرافاتٖديد  .أ 

 الأطراف؛ ىذه متطلباتتٖديد   .ب 

بنظام إدارة  العلاقة ذات ومتطلباتهم ات١هتمة بالأطراف ات١تعلقة ات١علومات ومراجعة ورصد استعراض  .ج 
 .اتٞودة

                                                 
1
 Look : 

- BELOUADAH Fateh et Aurres, Implantation d’un système de management de la qualité (IS0 

9001/2015) au sein des PME Algériennes, journal of economic studies, Volume 12, Numéro 36, 2018, p.p. 

413-415. 

سة حالة قطاع ار الاقتصادية: د العموميةللمؤسسة  التنافسية القدرةتحسين إدارة الجودة الشاملة وأثرىا في  تطبيقات، ليد شرحباعجر  -
والعلوم  الاقتصاديةالعلوم  يةكل ر،ئاجامعة اتٞز ، ه علوم تٗصص إدارة الأعمالاشهادة دكتور  يلأطروحة مقدمة لن زائر،في الج العموميةالأشغال 

 .50-47، ص2017/ 2018يتَ، علوم التس قسميتَ، وعلوم التس التجارية
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 إدارة نظام تطبيق وامكانية حدود تٖديد من ات١ؤسسة على لا بد: الجودة إدارة نظام ونطاق لرال تحديد .3

 :يلي ما الاعتبار بعتُ الأخذ مع اتٞودة،

 وات٠ارجية؛ الداخلية ات١سائل .أ 

 العلاقة؛ ذات ات١هتمة الأطراف متطلبات .ب 

 .ات١ؤسسة وخدمات منتجات .ج 

 الفرع الثاني: القيادة

 ات١ناسب ات١ناخ خلقحيث تؤدي إلى  القيادة، على كبتَ بشكل يعتمد اتٞودة إدارة نظام ت٧اح إن

 نظامىذا ال تٕاها والتزامها قيادتها ات١ؤسسة إدارة تظهر أن يجب لذلك ،ىذا النظام داخل ات١ؤسسة لنجاح

 :خلال من إدارة
 اتٞودة؛ إدارة نظام فعالية تٕاه ات١سؤولية تٖليل .1

 ات١ؤسسة استًاتيجية مع متوافقة وأنها ،وضعهما تم قدم اتٞودة إدارة نظام وأىداف اتٞودة سياسة أن ضمان  .2

 ؛بشكل فعال تطبيقها ويتم

 ات١خاطر؛ على ات١بتٍ والتفكتَ العمليات منهجية استخدام تشجيع .3

 اتٞودة؛ إدارة نظام لتطبيق اللازمة ات١وارد توفتَ .4

 ات١ستمر؛ التحستُ تشجيع .5

 اتٞودة؛ إدارة نظام فعالية في للمساهمة الأفراد ودعم توجيو .6

 اتٞودة؛ سياسة ونشر وضع .7

 بها والتكليف تٖديدىا تم قد العلاقة ذات للأدوار والصلاحيات ات١سؤوليات أن من ات١ؤسسة إدارة تأكد .8

 .ات١ؤسسة داخل ونشرىا

 الفرع الثالث: التخطيط
 ات١رجوة، أىدافو وتٖقيق اتٞودة إدارة نظام لنجاح بها القيام يجب التي العناصر أىم من التخطيط يعتبر

 :يلي فيما التخطيط ت٦ارسات أىم وتتمثل

 والفرص؛ ات١خاطر، ات١تطلباتتٖديد و ، وات٠ارجية الداخلية ات١سائل إلى ات١ؤسسة نظر .1

 تكون أن يجب الإجراءات أن الاعتبار بعتُ الأخذ مع والفرص ات١خاطر مع التعامل لإجراءات طيتٗط .2

 وات٠دمات؛ ات١نتجات مطابقة على المحتملة الأثار مع متناسبة
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 أن يجب والتي ،اتٞود إدارة لنظام اللازمة والعمليات وات١ستويات ات١هام مستوى على تٖديد أىداف اتٞودة .3

 ؛العملاء متطلباتمع  ات١نتجات وافقبت علاقة ت٢او  الرصد، للقياس قابلة اتٞودة، سياسة مع متوافقة تكون

يات، طريقة العمل، الوقت، ات١سؤول ،ات١طلوبة ات١وارد ديتٖد من خلال اتٞودة أىداف تٖقيق لكيفية تٗطيط .4
 .النتائج تقييمفية وكي

 والدعم ةالدساند الفرع الرابع:

 ،للنظام اتٟسن للستَ والداعمة ات١ساندة ات١وارد من ت٣موعة توفتَ يستدعي اتٞودة إدارة نظام ت٧اح إن
 :النقاط التالية في وتتمثل

 والتحستُ والصيانة والتطبيق لإنشاء اللازمة والبشرية وات١عنوية ات١ادية ات١وارد وتوفر تٖدد أن ات١ؤسسة على .1

 اتٞودة؛ إدارة لنظام ات١ستمر

 على وتؤثر سيطرتها تٖت بأعمال يقومون الذين للأفراد الضرورية الكفاءات تٖدد أن ات١ؤسسة على يجب .2

 كفاءاتهم؛ من والتأكد اتٞودة إدارة نظام وفعالية أداء

 اتٞودة سياسة من بكل وعي على سيطرتها تٖت يعملون الذين الأفراد أن من التأكد ات١ؤسسة على لا بد .3
 إدارة نظام مع التطابق عدم على ات١تًتبة الأثاركذا و  ،اتٞودة إدارة نظام فعالية في ومساهمتهم اتٞودة أىداف

 .اتٞودة

 التشغيل الفرع الخامس:

 ا،لديه الإدارة نظام وت٧اح لعمليتها اتٞيد الستَ لتحقيق ات١مارسات ببعض تقوم أن ات١ؤسسة على

 :يلي فيما ات١مارسات ىذه وتتمثل

 وات٠دماتت ات١نتجا تقديم متطلبات مع للتوافق الضرورية العمليات وتضبط وتنفذ تٗطط أن ات١ؤسسة على .1

 المحددة؛ الإجراءات تنفذ وأن

 ووضع استفسارات مع والتعامل ،وات٠دمات ات١نتجات حول معلومات على للحصول العملاء مع التواصل .2

 اتٟاجة؛ عند الطوارئ لإجراءات ت٤ددة متطلبات

 التغتَات؛ ىذه توثيق مع وتغتَىا تٔراجعتها والقيام وات٠دمات ات١نتجات من ءلاالعم متطلبات تٖديد .3

 وات٠دمات؛ للمنتجات وتطوير تصميم بعمليات القيام .4

 خارجية؛ جهات من ات١قدمة وات٠دمات ات١نتجات ضبط .5

 للرقابة؛ خاضعة ظروف تٖت ات٠دمات وتقديم الإنتاج بتنفيذ القيام .6

 ات٠دمة أو ات١نتوج متطلبات أن من حققتتل مناسبة مراحل في ت٥ططة ترتيبات تنفذ أن ات١ؤسسة على يجب .7

 استوفيت؛ قد
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 الغتَ الاستخدام ت١نع وضبطها وت٘ييزىا تٖديدىا تم قد للمتطلبات ات١طابقة غتَ ات١خرجات أن من التأكد .8

 .بيعها أو ت٢ا مقصود
 لأداءا سادس: تقييمالفرع ال

 بتقييم تقوم أن ات١ؤسسة على يجب جراء تطبيقو، ات١رجوة والفعالية الكفاءة وتٖقيق اتٞودة إدارة نظام لنجاح

 :يلي ما خلال من وذلك الأداء

 أداء لتقييم الأهمية بالغ ار أم والتقييم والتحليل وات١راقبة القياس يعد :والتقييم والتحليل والقياس الرصد  .1

 وتقديم اتٞودة إدارة لنظام والنوعي الكمي الأداء عن التعبتَ ىو ذلك من ت٢دفاو  اتٞودة، إدارة نظام
 .ات١علنة لأىدافها العمليات تلبية مدى عن تقرير

 كان إذا عما معلومات لتقديم ت٥ططة فتًات على بالتدقيق القيام ات١ؤسسة على يجب :الداخلي التدقيق .2

 ىذه ومتطلبات بها ات٠اص اتٞودة إدارة لنظام نفسها ات١ؤسسة متطلبات مع متطابق اتٞودة إدارة نظام

 ات١واصفة؛

 استمرار من للتأكد ت٥ططة فتًات على اتٞودة إدارة نظام تٔراجعة ات١ؤسسة إدارة تلتزم الإدارة: مراجعة .3
 .ات١ؤسسة إستًاتيجية مع وت٘اشيو وفعاليتو وكفاءتو ملاءمتو

 التحسينالفرع السابع: 

 العملاء متطلبات مع للتوافق لازمةا جراءاتالإ تنفذ وأن التحستُ فرص وتٗتار تٖدد أن ات١ؤسسة على يجب    
 :يشمل أن يجب وىذاىم رضا ولتعزيز

 وات١توقعة؛ ات١ستقبلية اتٟالية، ات١تطلبات مع لتتوافق وات٠دمات ات١نتجات تٖستُ .1

 ا؛فيه ات١رغوب الغتَ الأثار تقليل أو منع أو صحيحت .2

 .اتٞودة إدارة نظام وفعالية أداء تٖستُ .3

 كالآتي: ISO 9001: 2015 مواصفةحسب نظام إدارة اتٞودة متطلبات  ات١والي ويوضح الشكل
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 ISO 9001 :2015وفق دارة الجودة إنظام متطلبات  (:4الشكل)
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
Source : BELOUADAH Fateh et Autres, Implantation d’un système de management de la qualité (IS0 

9001/2015) au sein des PME Algériennes, journal of economic studies, Volume 12, Numéro 36, 2018, p413. 

حيث مدخلات ىذه العملية ىي  نظام إدارة اتٞودة القائم على العملياتنموذج لنا ىذا الشكل يظهر 
نظام إدارة تيجة العملية ىي نىذه ت٥رجات و  عن تٖقيق متطلبات وتوقعات العميل،عبارة بالدرجة الأولى 

يغطي  ، كمارضا العملاءتٖقيق ؤدي إلى تينبغي أن  والتي اتٞودة الذي يتضمن تنظيم ات١نتجات وات٠دمات
 تقييم الأداء الدعم والتشغيل، تخطيط،القيادة، ال النظام التي تتمثل فيتٚيع متطلبات ىذا النموذج 

حقق باستخدام عجلة تكما يوضح لنا الشكل أن منهج الإدارة بالعمليات والنظام ككل يوالتحستُ،  
 كما يلي:   PDCAديدينج 

يق النتائج وفقا ت١تطلبات العملاء وسياسة وضع أىداف النظام وعملياتو وات١وارد اللازمة لتحق :تخطيط .أ 
 ات١ؤسسة وتٖديد والتعامل مع ات١خاطر والفرص.

 تنفيذ ما كان ت٥ططا لو. :تنفيذ .ب 

ات١ساندة 
 والدعم

 التحستُ

تقييم 
 القيادة التخطيط الأداء

 تنفيذ تٗطيط

 تٖستُ تٖقق

 نظام إدارة الجودة

 متطلبات
 العميل 

ات١ؤسسة 
 ومفاىيمها

  

احتياجات 
وتوقعات 

ت٥تلف 
 الأطراف

 إرضاء
 العميل 

منتجات 
 وخدمات

 مخرجات
 النظام 
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رصد وقياس العمليات وات٠دمات وات١نتجات الناتٕة ومدى تطابقها مع السياسات والأىداف  :تحقيق .ج 
 وات١تطلبات وعمل تقرير بنتيجة الرصد.

 داء العمليات حسب الضرورة.     لأ التصحيحية جراءاتالإاتٗاذ  :تحسين .د 
  9111:2115ISO وفقالدطلب الثالث: الدبادئ الأساسية لنظام إدارة الجودة 

تساعد بادئ أساسية لنظام إدارة اتٞودة لسبعة م 9001:2015ISO مواصفة القياس الدولية تٖدد
 : وتتمثل تلك ات١بادئ فيما يلي وفعالية في تٖقيق اتٞودة، تكون أكثر كفاءةبأن ات١ؤسسات 

 العميل الفرع الأول: التركيز على

تسعى جاىدة لتجاوز توقعاتهم،  وأن  اتٟالية وات١ستقبليةالعملاء  متطلباتيجب أن تفهم ات١ؤسسة 
أو ات٠دمة ات١قدمة، أداء  ات١نتوجلقياس رضا العميل عن  كما يجب أن تتبتٌ ات١ؤسسة أساليب واضحة

ات١ؤسسة ودرجة استجابتها ت١تطلباتهم من خلال ات١علومات الراجعة عنهم أو الاستبيانات التي أجابوا 
 .1عليها أو من خلال شكاواىم

 الفرع الثاني: القيادة 

 منبشكل فعال في تٖقيق أىداف ات١ؤسسة  العمال من ات١شاركةيجب أن توفر القيادة بيئة عمل ت٘كن 
2 خلال اعتماد الإجراءات الآتية

: 

 ؛تٖستُ التواصل بتُ ات١ستويات والوظائف ات١ختلفة  .1

 ؤسسة؛ت١داخل اتٖقيق أىداف اتٞودة  فعاليةزيادة كفاءة و  .2

 ؛على تٖقيق النتائج ات١رجوة عمات٢او  ؤسسةات١ قدرة تطوير وتٖستُ .3

 ؤسسة؛تنسيق أفضل لعمليات ات١ .4

 ات١ؤسسة؛تٚيع مستويات وانصاف  دعم القيم ات١شتًكة .5

 ؛خلق ثقافة الثقة والنزاىة  .6

 ؤسسة؛تشجيع الالتزام باتٞودة على تٚيع مستويات ات١  .7

 ؛ات١ؤسسة عمالإيجابي ل مثالدة على تٚيع ات١ستويات ئضمان أن القا .8

 ؛على ات١وارد والتدريب والسلطة للتصرف تٔسؤولية عمال ات١ؤسسةضمان حصول  .9

 العمال.تٖفيز وتشجيع مساهمة  .11

                                                 
1
 .  27، ص2010، دار دجلة، عمان، الأردن، تدقيق أنظمة الجودةإتٝاعيل إبراىيم القزاز،   

2
 Look :  

- Pascal ROBERT, Mathieu WEIL, La Qualité en Recherche et en Enseignement Supérieur : Les 

Fondements De La Qualite, Séminaire International, IAV Hassan II – Rabat, Maroc 31 mai et 1er juin 

2007, p9. 

- Norme International ISO 9001 :2015, Quality : Managmenet systems principes, p6. 
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   عاملينإشراك الالفرع الثالث: 

على تٚيع وتٖستُ مهاراتهم  املتُالعيعتبر العاملتُ جوىر عمل ات١ؤسسة، وت٘كن مشاركة كل 
تٖقيق  إلى إشراكهم هدف، وي1قيمة مضافةخلق و  أداء ات١ؤسسة أمرا أساسيا لتحستُؤسسة مستويات ات١

 :2ت٣موعة من ات١زايا منها
 ؛العمال تٚيع من قبل هاوتٖستُ اتٟافز لتحقيق داخل ات١ؤسسةفهم أفضل لأىداف اتٞودة  .1

 ؛في أنشطة التحستُ العمالزيادة مشاركة  .2

 ؛تٖستُ التنمية الشخصية وات١بادرة والإبداع .3

 ؛العاملتُتٖستُ رضا   .4

 .تٚيع مستويات ات١ؤسسة بتُ تٖستُ الثقة والتعاون  .5
 الفرع الرابع: الإدارة بالعمليات 

لوضع وتنفيذ وتٖستُ عتماد منهج العملية على ا ISO 9001 :2015 الدولية للقياستشجع ات١واصفة 
ىذه ات١نهجية  العملاء عن طريق تلبية متطلباتهم، حيث ت٘كنلتعزيز رضا بات١ؤسسة  نظام إدارة اتٞودةفعالية 

ؤدي إلى تٖستُ أداء ات١ؤسسة بادلة والتًابط بتُ عمليات النظام ت٦ا يات١ؤسسة من السيطرة على العلاقات ات١ت
 :3ذلك فإن الأمر يستدعي اعتماد الإجراءات الآتية لتحقيقو عام،  بشكل

وكذا ومن ثم تٖديد مدخلات ىذه العمليات وت٥رجاتها،  ات١رجوة،تٖديد العمليات للتوصل إلى الأىداف  .1
 قياسها؛تٖديد نقاط الاتصال بينها وطريقة 

 تٖديد مسؤولية إدارة ىذه العمليات وتطويرىا؛   .2

 ات١وردين وات١ؤسسة؛، العملاءعلى  تقييم نتائج العمليات وتأثرىا .3

 لكل عملية من ىذه العمليات؛ الداخليتُ وات٠ارجيتُ العملاء تٖديد .4

 تٖديد ات١وارد الازمة لأداء العمليات. .5

                                                 
1
 E. LAVRAT et Autres, Evolution de la norme ISO 9001: 2015, réponse aux besoins des services 

biomédicaux certifiés, articles, Université de technologie de Compiègne, France, IRBM News 2015 AGBM, 

Publié par Elsevier Masson SAS, 2015, p2.   
2
 Norme International ISO 9001 :2015, Op.Cit, p9. 

3
 .  27ص ،مرجع سابقإتٝاعيل إبراىيم القزاز،   
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 الفرع الخامس: التحسين 

بية متطلبات العملاء فرص التحستُ واتٗاذ تٚيع الإجراءات اللازمة لتل تٖديد ؤسسةيجب على ات١
نتائج لأن تنظر و  ،وفعاليتو اتٞودة وكفاءتوأن تٖسن باستمرار نظام إدارة  عليها ىم، كماوزيادة رضا

يها لإدارة لتحديد ما إذا كانت ىناك أية احتياجات أو فرص يتعتُ النظر فها لستعرضوتالتحليل والتقييم 
 :1ويجب أن يشمل ذلك ،في سياق التحستُ ات١ستمر

 ؛موتوقعاته متطلبات العملاءتٖستُ ات١نتجات وات٠دمات لتلبية  .1

 أو منعها أو اتٟد منها؛ السلبيةتصحيح الآثار  .2

 :2من خلال أداء وفعالية نظام إدارة اتٞودة تٖستُ .3

 ؛القدرة التنظيمية ورضا العملاءستُ أداء العملية، تٖ .أ 

 ؛البحث وتٖديد الأسباب اتٞذرية، تليها الإجراءات الوقائية والتصحيحيةتٖستُ  .ب 

 ؛ستجابة ت٢الازيادة القدرة على توقع ات١خاطر والفرص الداخلية وات٠ارجية وا .ج 

 ؛لنظر بشكل أفضل في كل من التقدم التدريجي والتحسنا .د 

 ؛التعلم لأغراض التحستُ .ه 

 .الابتكارزيادة  .و 

   القائم على الأدلةصنع القرار الفرع السادس: 

تٚع الأدلة عن طريق  وقد يتم ،أو صحيح تظهر أو تثبت أن شيئا ما موجود الأدلة ىي ات١علومات التي
ستند تنبغي أن حيث ت ،و باستخدام أي طريقة أخرى مناسبةإجراء ملاحظات أو قياسات أو اختبارات أ

إمكانية الوصول  ؤسسةلملأن تتيح  كما يجب،  أن تكون دقيقة وموثوق بهاو  صنع القرار إلى أدلةأي عملية 
 أساس على ةالإجراءات التصحيحيستخدام الأدوات ات١ناسبة واتٗاذ ها باتٖليلعند اتٟاجة ت٢ا و إلى البيانات 

 : 4إلى ىذه الأدلة تهدف، و 3ذلك

                                                 
1
 Norme International ISO/FDIS 9001 :2015, Systèmes de management de laqualité – Exigences, ISO, suisse, 

2015, p.p.20-21. 
2
 Norme International ISO 9001 :2015, Op.Cit, p13. 

3
 Jay P. PATEL, Seven principles of Quality Management in ISO 9001:2015, article presse paper Quality & 

Productivity Solutions Inc, 2016, p4.   
4
 Norme International ISO 9001 :2015, Op.Cit, p14. 
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 ؛تٖستُ عمليات صنع القرار .1

 ؛تٖستُ تقييم أداء العملية والقدرة على تٖقيق الأىداف .2

 تٖقيق الفعالية؛الكفاءة التشغيلية و تٖستُ  .3

 .زيادة القدرة على إثبات فعالية القرارات السابقة .4

 الفرع السابع: إدارة العلاقات 

أو  البنوك، النقابات ،العمال، الشركاء ،ات١الكتُ، ات١وردين، العملاءفي كل من أصحاب ات١صلحة  ملتثي
لرؤية وقيم ات١وردين  تعتٍ الفهم اتٞيد همإدارة العلاقة معأما  ،1ؤسسةعلى أداء ات١ ونؤثر وي أفراد اتٞمهور

 :2تٖقيق ت٣موعة من ات١زايا من بينها إلىإدارة العلاقات  دفوإشراكهم في تٖقيق أىداف ات١ؤسسة، حيث ته

 ؛من خلال مراعاة الفرص والقيود ات١تعلقة بكل طرف معتٍ ات١ؤسسة وأصحاب ات١صلحةتٖستُ أداء  .1

لق القيمة لأصحاب ات١صلحة ات١هتمتُ بتقاسم ات١وارد وات١هارات وإدارة ت٥اطر زيادة القدرة على خ .2
 ؛اتٞودة

 .مدادات لضمان تدفق مستقر للمنتجات وات٠دماتتٖستُ إدارة سلسلة الإ .3

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
                                                 

1
 Jay P. PATEL, Op.Cit, p4. 

2
  Norme International ISO 9001 :2015, Op.Cit, p13. 
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 الأول: خلاصة الفصل
 تٚيعأسـاس كافـة جوانـب العمـل فـي ت٤ـور و اتٞودة  اتضح من خلال ما تم تناولو في ىذا الفصل أن

ىذا  أن يدكن القولحيث ، متطلبات العميل ورضاه تٖقيقبهـدف  ات١ؤسسـة وعملياتنشـاطات ووظـائف 
ساهموا في  تطورا خلال بداية القرن العشرين بفضل إسهامات ت٣موعة من الباحثتُ الذينعرف ات١فهوم 

استخلاص ت٣موعة من النتائج التي  ، ويدكناتٞودة الشاملة إدارة مدخل و لنصل إلى ما يسمىيتطور 
 :نذكر منها

تعرف غالبا من ات١نظور الذي يعكس آراء ات١هتمتُ أو ات١مارستُ في  ايث ت٧د أنهتْتتعدد تعاريف اتٞودة  -
 ت٣ال اتٞودة ومعتقداتهم واتٕاىاتهم. 

شهرتها ات١ؤسسة على كسب  ةاعدسكذا مالعملاء، و  متطلباتشباع في تٖقيق وإتظهر أهمية اتٞودة  -
 .التنافسيةمن تٝعتها وقدرتها  تٖسنو 

ت١تطلبات العملاء، أو ات٠دمة أبعادا متعددة يدكن من خلات٢ا تٖديد قدرة إشباعها  ت٘تلك جودة ات١نتوج -
 وأبعاد جودة ات٠دمة. ات١نتوجإلا أن الباحثتُ يجدون اختلافا بتُ أبعاد جودة 

اتٞودة  تركز على تٖقيق سياسة وأىداف التي موعة من الإجراءات والعملياتت٣يعتبر نظام إدارة اتٞودة  -
 .العملاءمتطلبات لتلبية 

 يزيد الثقة تٔنتجات ات١ؤسسة ويعمل على تٖقيق رضا العملاء.دارة اتٞودة إنظام  طبيقن تإ -

العيوب فتطبيقها بالرغم من ات١زايا التي تكتسبها ات١ؤسسة جراء تطبيق نظام اتٞودة إلا أن لديها بعض  -
 لتبنيو. ستغرق وقتا طويلايتطلب الكثتَ من ات١وارد، و ي

ت٘تاز بالعات١ية  التي من ات١واصفاتت٣موعة عبارة عن ىي  ISO 9000 ات١واصفات القياسية الدوليةسلسلة  -
 ات١نتوج بأن للعميلتهدف إلى توفتَ الضمان حيث  اصة بنظام إدارة اتٞودة في ات١ؤسسة،وات٠والشمولية 

 .للتقييس الدولية، وتقع مسؤولية إصدارتها على ات١نظمة توقعاتوقد أنتج بطريقة تلبي متطلباتو و 

 أربعمن  2015حسب آخر إصدار لسنة  ISO 9000سلسلة ات١واصفات القياسية الدولية تتكون  -
 . ISO 19011و ISO 9000،ISO 9001 ،ISO 9004 مواصفات أساسية خاصة بنظام إدارة اتٞودة

 اوات١قرر تنفيذى ات١عتًف بهادارة اتٞودة إنظام  مواصفة ISO 9001:2015 تعتبر ات١واصفة القياسية الدولية  -
تحستُ ل تبنيو ةكن للمؤسسدارة اتٞودة التي يدإم انظ ومبادئ دد متطلباتتٖ حيث ،ت٨اء العالمأفي تٚيع 

 .جودة منتجاتها
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  :تدهيد

تصادية كالاجتماعية شهد العالد في الآكنة الأختَة تغتَات كتطورات متسارعة في بصيع المجالات الاق
على طبيعة العمل الإدارم في ابؼؤسسات الإنتاجية، بفا كجب  حيث عكست تلك التغتَات كالتكنولوجية،

 عليها السعي للمنافسة للحفاظ على مركزىا. 

باعتبارىا السبيل الذم بوقق بؽا ابؼيزة  ملة بؿور اىتماـ دكؿ العالدأصبحت إدارة ابعودة الشا
فإدارة ابعودة  التغتَات، ىويتها كرسالتها في ىذهالتنافسية في كافة المجالات، بدا بهعلها برافظ على 

الشاملة تعد الركيزة الأساسية لنموذج متطور في علم الإدارة يتيح للمؤسسات ابؼتقدمة كابؼتنافسة فيما 
كالإحاطة بكافة ابؼستجدات العلمية كالتقنية من أجل التكيف  ،التطورات كالتغتَاتىذه بينها مواكبة 

معها كفق أحدث الطرؽ كالأساليب. كما أف إدارة ابعودة الشاملة تعتمد على تطبيق مناىج متعددة 
كمداخل متطورة كبماذج مستحدثة في تطبيق ابعودة بهدؼ التحستُ ابؼستمر كبرقيق أعلى ابؼستويات 

 مليات كالنتائج كالعوائد.ات كالعفيما بىص ابؼمارس

، إتقانوقد أدل ظهور إدارة ابعودة الشاملة في ابؼؤسسات إلذ تغيتَ رؤية العاملتُ بكو طبيعة العمل ك ك 
لى سعيا إلذ برقيق ابعودة في كل ابؼدخلات كالعمليات من أجل الوصوؿ إلذ بـرجات تتصف بالتمييز كأع

 ابعودة. مستول من

مع  انية التطبيق كبوتاج إلذ التخطيطشاملة توفر ابؼناخ ابؼناسب لإمكتطبيق إدارة ابعودة اليتطلب 
 يةاستًاتيجللجودة كبرديد دقيق للوظائف كالأىداؼ التي برقق  بسيطة كسهلة لتطبيق كجود أدكات

 ابؼؤسسة.

 :العناصر التالية، سيتم معابعة الفصل ىذا كفي

 كؿ: ماىية إدارة ابعودة الشاملةابؼبحث الأ -

 التطبيقية لإدارة ابعودة الشاملةابؼبحث الثاني: ابؼرتكزات  -

 الث: تقييم إدارة ابعودة الشاملةابؼبحث الث -
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 أساسيات إدارة الجودة الشاملةالدبحث الأول: 

، باحثوف في بـتلف التخصصاتليها الإفة الادارية ابؼتميزة التي توصل تعتبر إدارة ابعودة الشاملة الفلس
 حيث ساىم بؽا، لةككآخر مرح للتطور التاربىي للجودة يجةكغتَىا من الفلسفات جاءت نتسفة  كىي فل

مفهوـ ناكؿ في ىذا ابؼبحث م تتكجهة نظره ابػاصة، لذلك سي كل منبتقدنً أساسياتها  الركاد العديد من 
سهامات ركادىا كأختَا ابؼقارنة بينها كبتُ نظاـ إدارة ابعودة كفق إ، إدارة ابعودة الشاملة، خصائصها كأبنيتها

ISO 9001. 

 ودة الشاملة  صااصاها وأمييههاالدطلب الأول: مفهوم إدارة الج

العملية،  ،ابؼنتوجفي الآكنة الأختَة ليشمل جودة كل من  الشاملة ابعودةإدارة مفهوـ  تسعا
فابعودة تتضمن بصيع ابؼبادئ التي تسعى إلذ التحقيق الفعاؿ للأىداؼ التي تتطلع  ،ابؼعلومات كالأفراد

 بذارية.     ،إليها أم مؤسسة سواء كانت صناعية

 الفرع الأول: مفهوم إدارة الجودة الشاملة

كجهات النظر في تعريف إدارة ابعودة الشاملة، بيكن استعراضها كفقا للتقسيمات  العديد منيوجد 
 :التالية

 مفهوم إدارة الجودة الشاملة كنظام:  .1

ؿ لتكامل جهود تطوير، اعرة ابعودة الشاملة بأنها "نظاـ فإدا 1983عاـ  في Feigenbaumعرؼ  .أ 
صيانة كبرستُ ابعودة بؼختلف بؾاميع ابؼؤسسة لتكوف قادرة على الإنتاج كابػدمة في أغلب 

 .  1"للعميلتاـ لإرضاء الابؼستويات الاقتصادية كالتي تسمح با

تعتبر إدارة ابعودة الشاملة "مدخلا استًاتيجيا لإنتاج أفضل منتج أك خدمة بفكنة، فهي تشمل كل  .ب 
 2."العملاءشيء بداية من ابؼدخلات كالعمليات نهاية بابؼخرجات التي برقق رغبة 

 أف إدارة ابعودة الشاملة عبارة عن نظاـ يشمل بصيع ابؼستويات داخل ابؼؤسسة. على التعريفتُ ركز

 

 

                                                           
1
 .  32، ص2010، دار اليازكرم للنشر، عماف، الأردف، إدارة تكاليف الجودة استراتيجياحيدر علي ابؼسعودم،   
 .16، ص2014، مكتبة الشريف ماس للنشر، القاىرة، مصر، إدارة الجودة الشاملة: الاتجاهات العالدية الإدارية الحديثة،فتحي سرحاف 2
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 مفهوم إدارة الجودة الشاملة كفلسفة إدارية: .2

 برققالتي  ابؼؤسسةفلسفة إدارية تشمل كافة نشاطات  على أنها معهد الدقاييس البريطاني هاعرف .أ 
تكلفة، عن طريق  الطرؽ كأقلها بأحسن ؤسسةاحتياجات كتوقعات العميل كالمجتمع، كبرقيق أىداؼ ابؼ

.بصيع العاملتُ بدافع مستمر للتطوير مشاركة
1 

فهي فلسفة كخطوط عريضة كمبادئ تدؿ كترشد ابؼؤسسة لتحقيق  وجهة نظر الفكر الأمريكيأما من  .ب 
كىي أساليب كمية بالإضافة إلذ ابؼوارد البشرية التي برسن استخداـ ابؼوارد ابؼتاحة حيث  ،تطور مستمر

 .2ابغاليتُ كابؼرتقبتُ العملاءأف كافة العمليات داخل ابؼؤسسة تسعى لأف برقق إشباع حاجات 

فلسفة تركز كونها  أف إدارة ابعودة الشاملة إلذ البريطانيمعهد ابؼقاييس كجهة نظر من تعريف ال أشار
الفكر  في حتُ جاء ،من خلاؿ برقيق رضا العملاء قودىا إلذ التميزكالتي تلية ابؼؤسسة اععلى كفاءة كف

ابغالية  ميللتحقيق احتياجات الع سعياكافة العمليات تشمل  يؤكد على أنها فلسفة كمبادئ ل الأمريكي
 . ستمرابؼ لتبلغ التطور كابؼستقبلية

 لة الدبني على أساس الهحسنٌ الدسهمر: مفهوم إدارة الجودة الشام .3
التحستُ ابؼستمر  إدارة ابعودة الشاملة على أنها The U.S. Department of Defenseعرفت  .أ 

الذم بوقق للمؤسسة ك  كالعمليات كابؼنتجات بدا في ذلك ابػدمات، كالبيئات بشكل فعاؿ عماؿلل
 .3كالقدرة التنافسية العابؼية مضافةقيمة خلق ، التفوؽ ،التميز

أف إدارة ابعودة الشاملة ىي برستُ مستمر بعميع موارد ابؼؤسسة التي برقق  علىىذا التعريف  ركز
 ية.من خلابؽا التفوؽ كالتميز كتكسبها ميزة تنافسية عابؼ

 مفهوم إدارة الجودة الشاملة كعملية: .4

عماؿ من خلاؿ بأنها عملية إدارية تقوـ بها ابؼؤسسة بشكل تعاكني لإبقاز الأ Joseph Juranعرفها  .أ 
لإدارة كالعاملتُ لتحستُ ابعودة كزيادة الإنتاجية بشكل بكل من امن القدرات ابػاصة  الاستفادة

غتَ عن طريق فرؽ العمل كبالاستًشاد بابؼعلومات الدقيقة للتخلص من كل الأعماؿ  ،مستمر
 .4ؤسسةالضركرية في ابؼ

                                                           
1
 .257، ص2017 ،( جواف3) 12، بؾلة الاقتصاد الصناعي، العدد أداء الدورد البشري في ظل إدارة الجودة الشاملةبن بوي إبراىيم،   

2
 .48، ص2011، القاىرة، مصر، دار ابغامد للنشر كالتوزيع، إدارة وصناعة الجودةخضر مصباح إبظاعيل الطيطي،   

3
 David L. GOETSCH, Stanley DAVIS, Quality Management for Organizational Excellence: Introduction 

to Total Quality, Pearson Education Limited, the United States of America, 2014, p3. 
4
 .33، ص2015، مصر، المجموعة العربية للتدريب كالنشر، لحوكمة الرشيدة: فن إدارة الدؤسسات عالية الجودةامدحت محمد بؿمود أبو النصر،   
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مع بصيع العاملتُ في  العملية التي تشارؾ فيها الإدارة العليا أنها ينظر إلذ إدارة ابعودة الشاملة على .ب 
ىدؼ في بصيع ابؼراحل كابؼستويات  ضماف برستُ جودة ابؼنتوج كبيئة العمل باستمرار عندابؼؤسسة ل

 1ملتُ.ارضا العملاء كالعبرقيق 

عملية يشارؾ فيها بصيع الأطراؼ بجميع أف إدارة ابعودة الشاملة  على السابقتُ التعريفتُ أشار
 .ىاعملاء عملا على برقيق متطلبات جودة ابؼنتجات كتطوير لتحستُ ابؼستويات داخل ابؼؤسسة

مفهوـ إدارة ابعودة من خلاؿ فحص مكونات  مفهوم إدارة الجودة الشاملة من منظور شمولي: .5
 :الفرعية التالية بقده يتكوف من ابؼصطلحات الشاملة

لثقافة  رؤية شاملةبردد  الإدارة العليا أفى، فعلى تبدأ من الأعل مسؤكلية ابعودةتعتبر  :إدارة .أ 
بأف ابعميع بالانتماء كبػلق الشعور  أفراد ابؼؤسسة يعبصالتواصل مع ك  ابعودة مبادئ كقيمك  أىداؼك 

تنفيذ برنامج مراقبة ل عملية مستمرةأنها تشتَ الإدارة إلذ كما  .تحستُ الكلي كابؼستمرلملتزـ با
ناجحا بوتاج  يكوفلك ، ، بل ىو التزاـ على ابؼدل الطويلليس قرارا كاحدا ، فتنفيذ ىذه البرامجابعودة

 .2رصد كدعم من بغظة اعتماده إلذ ابؼستقبلمع  إلذ مدخلات مستمرة

 اخلتُالعملاء الدمتطلبات تلبية  لىع يركزأف  بؼؤسسةا داخلأم شخص بهب على  :الجودة .ب 
 ةمو فهمك  ب أف تكوف ىذه ابؼتطلبات مذكورةبهك الأنشطة كالعمليات،  بجميع يتعلق فيما كابػارجتُ

3سكقابلة للقيا
. 

كأنها  ،ة ابؼقدمة للعميلالنهائي أك ابػدم ابؼنتوجفي  يشاركوفأفراد ابؼؤسسة عتٍ أف بصيع ت الشاملة:  .ج 
كقد  ،تشمل كل شيء بداية من ابؼدخلات كالعمليات نهاية بابؼخرجات التي برقق رغبة ابؼستفيدين

 :4الشمولية في النقاط التالية Ishilkawaحدد 

 دمة أك ابػ ابؼنتوججودة   -

 جودة ابؼعلومات   -

 بيئة العمل جودة  -

 الإشرافية ديرين بكل ابؼستويات جودة الأفراد بدا فيهم العاملتُ كابؼ -

                                                           
1
، بؾلة التمكتُ الاجتماعي، المجلد الأكؿ، العدد الثالث، الشاملة في الدؤسسة الاقهاادية: دراسة تحليلةإدارة الجودة  ،بشتة حناف، بوعموشة نعيم  

 .44، ص2019سبتمبر 
2
 R. Ashley RAWLINS, Total Quality Management, published by AuthorHouse, Bloomington, Indiana, 2008, 

p5. 
3
 Claus-Peter PRAEG, Dieter SPATH, Quality Management for IT Services, Business science reference by 

IGI Global, Hershey, New York, 2011, p4. 
4
 .16، صمرجع سابق،فتحي سرحاف  
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 جودة الأىداؼ ابؼوضوعة  -

 جودة طريقة الأداء   -

 جودة العملية الإنتاجية.  -

 :1في ثلاث نقاط ىي الشمولية Gregoryك Vohlحدد في حتُ  
 أف تغطي كل العمليات داخل ابؼؤسسة سواء كانت عمليات أساسية أك مساعدة  -

 الأخرل أف تغطي كل كظيفة داخل ابؼؤسسة فلا تركز على كظيفة دكف  -

، كأف يكوف كل فرد بالعملاءأف تشمل كل فرد داخل عناصر النظاـ من ابؼوردين كالعاملتُ نهاية  -
 مسؤكؿ عن جودة عملو كعن عمل المجموعة التي يعمل بها.

 إدارة ابعودة الشاملة: يوضح أبعاد مفهوـكالشكل ابؼوالر 

 (: أبعاد مفهوم إدارة الجودة الشاملة5الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .31، ص2014المجموعة العربية للتدريب كالنشر، القاىرة،   إدارة الجودة الشاملة في الهعليم  محمد صادؽ إبظاعيل الدادر:

بيكن استخلاص بؾموعة من الأفكار التي تبرز طبيعة إدارة ابعودة  ى التعريفات الواردة أعلاهبناء عل
 :فيما يليالشاملة في ابؼؤسسة 

  أسلوبك  فلسفة، طريقةنظاـ، عملية، إدارة ابعودة الشاملة ىي عبارة عن  -

  تعتمد على مشاركة بصيع مواردىاك ابػارجي العميل كل من العميل الداخلي ك   إرضاء تركز على  -

  العملاءمعابعة مشاكل ابؼوردين ك ك ابؼؤسسة  ةنشطأالتحستُ ابؼستمر لكل تركز على  -

                                                           
1
 .16، صنفسه 

 إدارة
تبدأ بالإدارة العليا كتنتهي بجميع 

 العاملتُ بابؼؤسسة

 الجودة
 جودة ابؼنتج

 جودة ابؼسؤكلية
 جودة السعر
جودة التسليم

 الشاملة
 كل ابؼؤسسة

 بصيع أنشطة ابؼؤسسة
 بصيع العاملتُ

 إدارة الجودة الشاملةإ
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 تسعى إلذ برقيق الاستخداـ الأمثل للموارد البشرية كابؼادية  -

 من خلاؿ خدمتو.ككل المجتمع   على إرضاءتعمل   -

التحستُ ابؼستمر  فلسفة إدارية تستهدؼ على كونها إدارة ابعودة الشاملةتقدنً تعريف بيكن  
بدءا  لبرقيق الرضا الكامل للعميإلذ دؼ ككنظاـ فهي تهبإشراؾ بصيع العاملتُ،  لكافة العمليات

الإدارة العليا كدعمها لأساليب التحستُ بفا ينعكس إبهابا على أداء  شاركةاحتياجاتو كتوقعاتو بد بتحديد
 .للمؤسسةالشامل  الكلي الأداءبرستُ العاملتُ كالاستغلاؿ الأمثل بؼختلف ابؼوارد، كمن ثم 

 الفرع الثاني: صااصص إدارة الجودة الشاملة

دخل إدارم مبيعتها كالتي تبرز طملة بدجموعة من ابػصائص كالسمات تتميز إدارة ابعودة الشا
 :1ما يلي من بينها ،حديث

سة انطلاقا من قمة ابؽرـ تشمل كل القطاعات كابؼستويات كالوظائف ابػاصة بابؼؤس :صاصية الشمولية .1
ة الإدارة العليا كأخذىا بدبدأ ابؼبادرة كتوفتَ ابؼساندة الكامل التزاـيتوقف بقاح العمل على كما  ،الوظيفي

 .بابؼؤسسةللقائمتُ على الأعماؿ 
: يستخدـ منطق العمل ابعماعي كتكوين فرؽ العمل بدلا من ابعهود الفردية فرق العملصاصية  .2

فابعودة لا تفرض على ، تنمية الرقابة الذاتية كالاعتماد عليها بدلا من الرقابة ابػارجيةكذا ابؼنعزلة، ك 
 .عالفرد بل تنبع منو نتيجة الاقتنا 

 للعملاءيتم التعامل مع ابؼؤسسة كشبكة متكاملة حتى تصل ابؼنتجات  :صاصية الهنظيم الشبكي .3
بأعلى جودة ككفاءة بفكنة، من خلاؿ التًكيز على الأنشطة ابؼهمة كالتخلص من ابعهود التي لا 

 .مردكد من كرائها

كرة منع الاخطاء كذلك من خلاؿ تبتٍ ف :الدسهمرصاصية الوقاية والاعهماد على مبدأ الهحسنٌ  .4
إلذ جانب التًكيز على التطوير كالتحستُ ابؼستمر في أنشطة كعمليات  من تصحيحهابدلا 

     .لتقنيات كعناصر الأداء ابؼختلفةكمنتجات ابؼؤسسة كفي ا

                                                           
1
 أنظر:  
 .38-37ص ،2013 الأردف،، عماف، ، دار الكتب العلمية للنشرإدارة الجودة الشاملة في التربية والهعليم، كآخركف ود ربيعيبؿم -

،252.ص3122الجنادريةللنشر،عمان،الأردن،، استراتيجيات الإدارة الددرسية في ضوء الاتجاهات الدعاصرةفتحي سبيتاف،  -
 .41، ص2008، ابؼكتبة الأكادبيية، القاىرة، مصر، الطريق الي الجودة في الهعليم العاليمحمد زكي عويس،  -
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فكرة من خلاؿ  كعملية  أنشطة ابؼؤسسةبصيع  يتم التعامل مع :نهجية العمليةصاصية الاعهماد على م  .5
كبهب التحديد كالكشف  ،يستلم مدخلات لتحويلها الذ بـرجات ىو عملية ابؼؤسسةف أم نشاط في أ

 .بإدارتهاثم القياـ  ابؼؤسسة في بـتلف العمليات مهما كانت صغتَة اك كبتَةابؼنظم عن 

من فانطلاقا باعتباره بؿور العمل في ابؼؤسسة، التًكيز على العميل يتم  :العميلالتركيز على صاصية  .6
 يتم معرفة طبيعة كمستول كدكر كل نشاط من أنشطة ابؼؤسسة. وكتوقعاتبرديد متطلباتو 

 :كالشكل ابؼوالر يلخص أىم خصائص إدارة ابعودة الشاملة

 (: صااصص إدارة الجودة الشاملة6الشكل)

Source : David L. GOETSCH, Stanley DAVIS, Quality Management for Organizational Excellence : 
Introduction to Total Quality, Pearson Education Limited, the United States of America, 2014, p4. 

 :التالية النقاط بيكن استخلاصمن خلاؿ الشكل السابق 
الأنشطة كالعمليات  بل تتعداه لتشمل جودة أك ابػدمة فقط ابؼنتوجدة على جو  ابعودةلا تقتصر  .أ 

 .ابعودة تندمج في ثقافة ابؼؤسسة كابؼؤسسة ككل، بدعتٌ أف

خصائص 
إدارة ابعودة 

الشاملة

مشاركة 
العاملتُ توحيد 

ابؽدؼ

الرقابة 
الذاتية 

التعليم 
كالتدريب

التحستُ 
ابؼستمر 
فرؽ العملللعملية

الالتزاـ 
البعيد 
ابؼدل

حل 
ابؼشاكل

ابؽوس 
بابعودة

التًكيز على 
العميل
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بصفة كاملة عنها مهما كاف  فكلو مسؤ خل كل كظيفة في ابؼؤسسة، كىم للجودة دا بيثل الأفراد عونا .ب 
 عن جودة العمل الذم ينجزه كالمجموعة التي لاؤك سمنصبهم كمستواىم التنظيمي، حيث كل فرد يصبح م

 .ينتمي إليها لأف ابعودة قضية ابعميع

ة مباشرة قعلة ليست متوقفة على الوظائف ابؼتؤسسة معنية بتحقيق ابعودة، فابعودكل كظائف ابؼ .ج 
عم، كالإدارة، كالتسويق، كابؼوارد البشرية، إلذ جانب الوظائف ، لكنها تضم أيضا كظائف الدبؼنتوجبا

 .الإدارية

من  الأداءالوقت ك بصيع حاجات كتطلعات العملاء من حيث التكاليف، تأخذ إدارة ابعودة الشاملة  .د 
 كجهة نظر العميل.

و كل كظيفة كسائلها ابؼادية حيث توج ،ابعودة الشاملةإدارة ىو أساس من أسس  ابؼشكلات حل .ق 
 .التحستُ ابؼستمر ذلك بغية كالبشرية بكو

الإدارة كالعاملتُ للتحستُ  قدراتوـ على ابؼشاركة، حيث تعتمد على إدارة ابعودة الشاملة ىي إدارة تق .ك 
 .أداء ابؼؤسسة

برقيق ك  ابؼركنةإدارة ابعودة الشاملة ىي أسلوب إدارم يهدؼ إلذ إرضاء حاجات ابؼؤسسة مثل البقاء،  .ز 
 العميل ككضعو على رأس قائمة الأكلويات. رضاالأرباح من خلاؿ التًكيز على 

  أميية إدارة الجودة الشاملة :الفرع الثالث
 :1أبنها ما يلي بعودة الشاملة من خلاؿ عدة جوانبتبرز أبنية إدارة ا

 التالية:تساىم إدارة ابعودة الشاملة في برقيق العناصر  الأداء:من جانب  .1
 تؤدم إلذ زيادة إنتاجية العاملتُ  .أ 

 تعمل على برستُ أداء العاملتُ  .ب 

 تعمل على تقليل الأخطاء في العمل  .ج 

 برستُ الأداء الكلي للمؤسسة. .د 

                                                           
1
  أنظر:  
 .68ص ،2018، دار العلم كالابياف للنشر، مصر، الجودة الشاملة في الهعليم، كآخركف العزيز البوىيرأفت عبد  -

 .383، ص2017، القاىرة، مصر، لأكادبييوف للنشر كالتوزيعا، إدارة الأعمال الدوليةمصطفى يوسف كافي،  -

، دار ابؼيسرة لنشر، الهعليم العالي والدكهبات ومراكز الدعلوماتإدارة الجودة الشاملة في مؤسسات محمد عوض التًتورم، أغادير عرفات جوبواف،  -
 .  37، ص2009عماف، الأردف، 

- Pierre DEMORTIERE, Christophe PELLETIER, Le Management Par la Qualité, DUNOD, Paris, 

2010, p21. 
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 يلي:يساعد مدخل إدارة ابعودة الشاملة فيما  :تنظيميمن جانب  .2

 العمل   زتعمل على توفتَ الإمكانات كالتسهيلات اللازمة للإبقا .أ 

  ةزيادة الفعالية التنظيمي .ب 

 تبادلة بينهم كتنمية ركح الفريق.تعمل على برستُ الركح ابؼعنوية بتُ العاملتُ، زيادة الثقة ابؼ .ج 

 يلي:فيما  تساىم إدارة ابعودة الشاملة :أطراف الدالحةمن جانب العلاقة مع   .3

  لاقات ابؼتبادلة بتُ ابؼوردين كابؼؤسسةبرستُ الع .أ 

  كابػبراتبالإضافة إلذ تبادؿ ابؼعلومات  م ابؼشتًكةلتحقيق أىدافهخلق علاقة شراكة مع ابؼوردين  .ب 

  كاكلحجم الش تقليلك أفضل ابؼنتجات من خلاؿ تقدنً  تؤدم إلذ برقيق رضا العملاء .ج 

 على برستُ بظعة ابؼؤسسة تعمل  .د 

 ظ على العملاء كاكتساب عملاء جدد.على الاحتفا ؤسسةرفع قدرة ابؼ .ق 

 رواد إدارة الجودة الشاملة  إسهامات الدطلب الثاني:

شاملة ككاف لكل منهم اسهاماتو قاـ العديد من ركاد ابعودة بوضع حجر الأساس لإدارة ابعودة ال
 التفصيل.بيكن تناكبؽا بشيء من ابػاصة كالتي 

 سهامات العلماء الأمريكانإ الأول:الفرع 

شاعوا كنقلوا رسالة كفلسفة كتطبيقات أمريكية الذين الولايات ابؼتحدة الأ فكار علماء ابعودة فيأتعتبر 
دوارد إ كأبرزىم كا مدخل إدارة ابعودة الشاملةكبلور  ابعودة للياباف في عقد ابػمسينيات من القرف ابؼاضي

 .Armand V أرماند فيجينبوم ،Joseph M. Juran جورانجوزيف  ،w. Edwards Deming ديمنج

Feigenbaum.  
أحد أىم العناصر الفاعلة في دمج  غنيديميعد  :W. Edwards Deming (1993–1911) إدوارد ديمينغ .1

 ىو مستشار أمريكي حاصل على درجة الدكتوراه في الرياضياتك  ،1ابؼؤسساتابعودة في نهج مفهوـ 
إسهامات بفيزة  من خلاؿ كاف نشاطو في بؾاؿ ابعودة  بأبي ثورة إدارة ابعودة الشاملة، كالفيزياء كيلقب

اعتًؼ  كما ،ل الأساليب الإحصائية في مراقبة ابعودةدخحصائي للعمليات حيث أفي بؾاؿ الضبط الإ
  .2ليابافعندىم بابعودة با ديمينجاليابانيوف بفضل 

                                                           
1
  Jean BRETIN, Day to day management RH, illustrée, 2017, p36. 

2
 .17، صمرجع سابقمحمد صادؽ إبظاعيل،   
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ابؼؤسسة بتطبيق  التزاـعلى ضركرة  ديمينغ بنيت فلسفة ديمينغ:مسؤولية الإدارة العليا من منظور  .أ 
الالتزاـ مبادئو الأربعة عشر ابؼعركفة، كالتي بيكن تلخيصها إلذ عناصر إبهابية بهب على ابؼؤسسة 

 :الثاني كأخرل سلبية بهب عليها الابتعاد عنها، كذلك كما ىو موضح في ابعدكؿبتطبيقها 
 (: مبادى ديمينغ الأربعة عشر2الجدول )

 العناصر التي يجب على الدؤسسة الابهعاد عنها العناصر التي يجب على الدؤسسة الالهزام بهطبيقها

 .. استمرارية ىدؼ برستُ ابؼنتجات كابػدمات1

  .الفلسفة ابعديدة كبناءالاستعداد للتغيتَ . 2

كافة كعلى بكو الاستمرار في برستُ العمليات  . 3
 متواصل.

اعتماد الطرؽ ابغديثة في التدريب كالتعليم في . 4
 .العمل

 .برقيق التوافق بتُ الإشراؼ كالإدارة. 5

تأسيس البرامج التطويرية بالتعليم كالتدريب . 6
 .كالتنمية الذاتية لكل فرد

جل أتشجيع الأفراد في العمل كالسعي من . 7
 ابؼستمرين. مواكبة التحسن كالتطور

الاعتماد على التفتيش لتحقيق ابعودة . 8
 .كالاستعاضة عنها بالأساليب الإحصائية

على السعر  التخلي عن فلسفة الشراء اعتمادا. 9
 .فقط

لدل العاملتُ كتشجيعهم للتبليغ إزالة ابػوؼ . 10
 كمشاكل العمل. عن الأخطاء

 .إزالة ابغواجز ابؼوجودة بتُ الإدارات. 11

 .تقليل الشعارات كابؼواعظ كالنقد. 12

تقليل الإجراءات التي تتطلب برقيق نتيجة . 13
بؿددة من كل موظف على حده كالتًكيز على تكوين 

 .سلوؾ الفريق

إزالة العوائق التي بررـ العاملتُ من حقهم في . 14
 .همالتباىي بجودة عمل

Source : Jitendra PRATAP, Singh Swadesh VERMA, Manufacturing and Quality Management, Published 

by Woodhead Publishing, United Kingdom, 2017, p.p.183-184. 

القاعدة الرئيسية  ديمينغالإدارة بتطبيق ابعوانب الإبهابية من كجهة نظر  التزاـيعتبر من خلاؿ ابعدكؿ 
 تُدعم العاملتُ كالالتزاـ ابؼتواصل بكو التحسلنجاح تطبيق مدخل إدارة ابعودة الشاملة، إذ يضمن ذلك 

وؼ لدل التي تنمي ابػر التسيتَ السلبية كما أف الابتعاد عن مظاى  ،ابؼستمر للمنتجات كالعمليات كالأداء
 الابهابية لديهم. السلوكياتالعاملتُ كتكبح ركح ابؼبادرة ىو سبيل فعاؿ لتعزيز 
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  تقتل ابؼؤسساتتيلأمراض السبعة الا ديمينغاستخلص  :الدؤسسةالأصطاء الهنظيمية التي تكبح تطور  .ب 
 :1كتعيق تطبيق إدارة ابعودة الشاملة كابؼتمثلة فيما يلي

  عدـ كجود استقرار في ابؽدؼ -

  التًكيز على الأرباح قصتَة الأجل -

  اعتماد تقييم الأداء على التقييم السنوم كعلى ابؼلاحظات كالأحكاـ -

 الإدارية التغيتَ ابؼستمر في القيادة  -

  ابؼعركفة فقط ابؼؤسسة بالنماذجإدارة  -

  تكاليف العناية الصحية ارتفاع -

 الأعباء القانونية.ارتفاع  -

ابعودة  ساىم في إنشاء جائزةك  ،2(PDCA)لتحستُ ابعودة  "Shewart" اشتهر باستعماؿ عجلةكما 
 . "جائزة دبيينج" بابظوفي الياباف بظيت 

من الركاد الأكائل الذين تبنوا مفهوـ  جورانيعد  :Joseph M. Juran (1904–2008)جوزيف جوران  .2
ابعودة الشاملة، ككاف يشدد على مهمة ابعودة في ابؼؤسسة، ككضع البرامج كابػدمات التي تلبي إدارة 

بؼؤسسة لديو ما يلزـ من أف كل فرد بارأل أف ضماف ابعودة يتوقف على التأكد العملاء، كما رغبات 
ابؼطلوب أك تقدنً ابػدمة ابؼرغوب  ابؼنتوجا يؤدم إلذ إنتاج ، بفناسبةكبالأدكات ابؼطريقة للأداء عملو با

3فالنقاط التاليةكتشمل مسابناتو ، فيها
: 

  (The supplier–process–customer concept) العملاءك  عملية، المفهوـ العميلقدـ  .أ 

 تكوف، أك نظاـ ابعودةإذا فشل  أعلىتكوف التكلفة  حيث ثلاثة مستويات من تكاليف ابعودة اقتًح  .ب 
عند تشغيل النظاـ باستخداـ التفتيش كالتقييم )التحقق من كجود علامات الفشل ثم التدخل منخفضة 

 منع الفشل من ابغدكث بساما. عند أقلتكلفة ال أك تكوف ،بؼنع الفشل من ابغدكث(

 

                                                           
1
 Jitendra Pratap, Singh Swadesh Verma, Op.Cit, p184. 

2
 Abdul Razzak RUMANE, Quality Management in Construction Projects, Second Edition, by Taylor & 

Francis Group, LLC, New York, 2018, p30. 
3
 Dennis McCarthy, Nick RICH, Lean TPM (Total Productive Maintenance/Total Productive 

Manufacturing), published by Elsevier Ltd, the United Kingdom, 2015, p60. 
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أف تطبيق ابعودة في ابؼؤسسة الإنتاجية أك ابػدمية يقتضي بؾموعة من الإجراءات التي تلزـ  نار جو يرل 
 :1كالآتي  ىيك برقيق ابعودة داخل ابؼؤسسة 

  التطوير كالتحستُ ابؼستمرتزكيد أفراد ابؼؤسسة بوعي كاؼ عن ثقافة ابعودة كابغاجة إلذ  -

  متاحة أماـ ابعميع ابعودة في ابؼؤسسة تكوف كضع أىداؼ بؿددة لتحستُ -

 م العمل كتوزع الأدكار كبردد ابؼسؤكليات للوصوؿ إلذ الأىداؼ ابؼراد برقيقها يتنظلكضع خطة  -

 إخضاع بصيع العاملتُ في ابؼؤسسة إلذ برامج تدريب مستمرة  -

 زمة بغل ابؼشكلات التي تواجو عمل ابؼؤسسة لاتنفيذ ابؼشركعات ال -

 ل، ابقازاتو كمتطلبات السوؽ رفع تقارير تتسم بالصدؽ عن ستَ العم -

  العاملتُميع بع التي توصلت اليها ابؼؤسسة كتبليغها النتائج توضيح -

 المحافظة على قوة الفريق في العمل بإجراء التحسينات اللازمة.  -

كابغاجة إلذ  ،على بزطيط القضايا التنظيمية كمسؤكلية الإدارة عن ابعودة جوراننصب تركيز عمل ا
 مراقبة ابعودة، بزطيط ابعودة نبثلاثية جوراف التي تتضمأيضا اشتهر ك  ،كضع أىداؼ كغايات للتحستُ

 .كضع عشر خطوات لتحستُ ابعودةكما   برستُ ابعودةك 

شخصية بؿورية في  فيجنباوميعتبر  :Armand V. Feigenbaum (2114–1922)أرماند فيجنبوم  .3
الذم نشر لاحقا  ،دة: ابؼبادئ كابؼمارسة كالإدارةنشر كتابو مراقبة ابعو  1951في عاـ ، تاريخ ابعودة

الانضباط الذم اعتمد مفهوـ  فيجنباوم كسعكما   ،1961برت عنواف مراقبة ابعودة الشاملة في عاـ 
 ،ها ابعميع في عملية برستُ ابعودةفي ابؼقاـ الأكؿ على موظفي الإنتاج إلذ مرحلة جديدة يشارؾ في

تزاـ تكنولوجيا ابعودة، كالال، قيادة ابعودة بسثلت في تًح ثلاث خطوات لتحستُ ابعودةاقبينما 
 كجهود ابعودة برستُنظاـ فعاؿ لدمج تطوير ك كونو   مراقبة ابعودة الشاملةقدـ مفهوـ كما  ،التنظيمي
 . 2ق رضا العملاءيقبر لتحقيق ؤسسةفي ابؼ العاملتُ

درجة عالية من التكامل الوظيفي الفعاؿ بتُ إلذ فيجنباوم نظرة حسب إدارة ابعودة الشاملة  تتطلب
كالتشديد على طريقة نظاـ ابؼعلومات ابؼتوفرة العنصر البشرم، الآلات،  ابؼتمثلة في بؾموعة من العوامل

 يلي:ما  ابعودة، كمن أىم اسهاماتو

                                                           
1
 . 32-31، ص2015، دار ابؼناىج للنشر، عماف، الأردف، الجودة الشاملة والدنهجبؿسن علي عطية،   

2
 Tirupathi R. CHANDRUPATLA, Quality and Reliability in Engineering, Cambridge University Press, 

Rowan University, New Jersey, June 2009, p6. 
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 رئيسيةتتألف إدارة ابعودة الشاملة من أربعة مراحل  ومافيجنب من منظور مراحل إدارة الجودة الشاملة: .أ 
 :1كىي

 كضع معايتَ للجودة  -

 تقييم مطابقة ىذه ابؼعايتَ  -

 معرفة ابؼدة الزمنية التي تكوف فيها ىذه ابؼعايتَ مناسبة  -

 رسم ابػطط لتطوير ىذه ابؼعايتَ. -

لو  فقط عند إيصاؿ ابػدمةأف قياس ابعودة يبدأ من معرفة متطلبات العميل كينتهي  فيجنباومكيرل 
ر البشرم كالعنصر العنص صراف يؤثراف في جودة الإنتاج بنابأنو يوجد عن، كيشتَ للمحافظة على رضاه

 ركز على أف معرفة كتعليم ابؼوظفتُ بهب أف تكوف منصبة على ابذاىات ابعودة.كما  التكنولوجي،

 The Quality Value)فكرة سلسلة قيمة ابعودة  1998اقتًح سنة  وم:اسلسلة قيمة الجودة عند فيجنب .ب 

Chain) كذلك كابؼهاـ التي بسارس في ابؼؤسسة  التي تبرز جودة ابؼنتوج كمحصلة نهائية لمجمل الأنشطة
كتندرج ضمن ىذه الفكرة بؾموعة من ابؼبادئ ؼ تقدنً القيمة ابؼضافة من كجهة نظر العميل، بهد

  أبرزىا:
 من ابؼؤسسة  ابعودة ىي عملية في كل جزء -

  العميلابعودة تقيم من قبل  -

 ف لبعضهما البعض كليس متناقضتاف ملتاابعودة كالتكلفة مك -

 بقاح ابعودة يتطلب ابغماس كالالتزاـ من قبل العاملتُ كابؼوظفتُ كابؼدراء  -

 ابعودة ىي أسلوب أك منهج للإدارة  -

 ابعودة كالابتكار يعتمد كل منهما على الآخر  -

  من ابؼبادئ الأخلاقيةودة بؾموعة ابع -

 ابعودة تتطلب التحستُ بشكل مستمر  -

 ىم بشكل كبتَ في زيادة الإنتاجية اابعودة تس -

 كابؼوردين. العملاءتنفذ ابعودة في منظومة كاملة تضم  -

 

 
                                                           

1
 .42-41، ص2011، القاىرة، مصر، دار جليس الزماف للنشر، إدارة الجودة الشاملة والأداء الوظيفيحستُ محمد ابغراحشة،   
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 سهامات علماء الجودة اليابانينٌ إ الثاني:الفرع 

 يوفالتي نقلها بؽم الركاد الأمريك تطبيقات جديدة في فلسفة كرسالة ابعودة طور علماء ابعودة اليابانيوف
جينيهشي  ،Kaoru Ishikawa إيشيكاوا كاورو أبرزىمككانت اسهاماتهم في ستينيات القرف العشرين كمن 

 .Genichi Taguchi تاجوشي
من الركاد اليابانيتُ  إيشيكاوا بركفيسوريعد  :Kaoru Ishikawa (1989–1915) إيشيكاواكاورو  .1

رج من جامعة طوكيو مع شهادة ابؽندسة في الكيمياء بز الشاملة ساعد في تطوير إدارة ابعودة
الأب ابغقيقي بغلقات وف الياباني هيعتبر ك  ،التطبيقية كعاد لاحقا إلذ ابعامعة لتدريس كأستاذ مشارؾ

بدا  العديد من الكتبكما كتب بظكة   بـطط أىم أعمالو كانت بتُ كمن، (Quality Cycles)ابعودة 
مقدمة بؼراقبة ابعودة كما ىو مراقبة منها  التي تربصت إلذ اللغة الإبقليزيةفي ذلك اثنتُ من تلك 

 :2كبيكن تلخيص أىم ما جاء بو ،؟1ابعودة الشاملة
 العمل، مشكلات كحل لدراسةمل واالع من دكائر ابعودة تعتٍ بؾموعة حلقات أك: حلقات الجودة .أ 

 رفع إلذ تهدؼ التي كابؼقتًحات ابؼناقشات خلاؿ من الاختيارم التنظيمي بتَكسيلة للتعبدثابة فهي 
عن طريق بصع ابؼعلومات كبرديد العلاقات السببية كاستخداـ الأساليب  ،الإنتاجيةكبرقيق  ابعودة

 .الإبداع كالابتكار الكمية كأساليب

ماؿ، كأف انضمامهم ع( 8-4)يتًاكح عددىم من  العاملتُ طوعياأكؿ من نادل بتكوين عدد من يعتبر     
نها عند قيامهم بأعمابؽم، كمن ثم يواجهو ابؼشاكل التي  ىو برديد اكتكوف مهمته للحلقات يكوف طوعيا،

 . ذلك برستُ كتطوير ابؼستول لأداء العاملتُبمستهدفتُ بغلوؿ التي يركنها مناسبة بغلها اقتًاح ا

 ىي:  إيشيكاواقتًحها ا أبرز ابؼراحل التي :املةمراحل الجودة الش .ب 
 ابؼناسبة بؽا  ابغلوؿإبهاد ابؼشاكل ك طرح في  ؤسسةإشراؾ بصيع العاملتُ بابؼ -

  قدرة العاملتُ على ابؼشاركة الفعالة في تطوير ابعودة رفعل العاملتُ بابؼؤسسة تدريبتعليم ك التًكيز على  -

  حلقات ضبط ابعودة بناء -

 لضبط ابعودة  الإحصائية دكاتالأ استخداـالتًكيز على  -

                                                           
1
 Suresh PATEL, The Global Quality Management System, by Taylor & Francis Group, LLC, NewYork, 

2016, p4. 
2
 أنظر:  
 .130، ص2006، عمافللنشر، دار الشركؽ ، إدارة الجودة في الخدمات: مفاهيم وعمليات وتطبيقاتقاسم نايف المحياكم،  -

، العدد الثالث كابػاص بفعاليات ابؼؤبسر الدكلر: ابؼؤسسة حلقات الجودة في إنجاح نظام إدارة الجودة الشاملةدور دركاش رابح، صبرينة خاـ الله،  -
 .320، ص2015( 2بتُ ابػدمة العمومية كادارة ابؼوارد البشرية، بؾلة التنمية كإدارة ابؼوارد البشرية، العدد )



 الفصل الثاني أساسيات إدارة الجودة الشاملة

 

46 
 

 .الاقتصاد الكليتشجيع برامج حلقات ابعودة على مستول  -

ركز على توظيف  مهندس ياباني تاكوشي :Genichi Taguchi (1924-2012)جينيشي تاكوشي  .2
رضا العملاء مع احتماؿ  ىو يالرئيس واىتمام كاف ،دةو الإحصائية لتطبيق مفهوـ ابعدكات الأ

كقاؿ إف ىذا الفشل سيؤدم  ء،ابؼرتبطة بالفشل في تلبية توقعات العملاابؼؤسسة بظعة فقداف 
كرأل أف  ،كموظفيها بؼؤسسةا تنافسيةبالعميل إلذ الشراء في أماكن أخرل في ابؼستقبل بفا يضر ب

كلكن أيضا عندما بىتلف عن  ،مواصفاتولا يتطابق مع  ابؼنتوجابػسارة لا بردث فقط عندما يكوف 
 ابؼستهدفة.  توقيم

فاعليتو كقوتو في تقييم تصميم  ، أثبت1تفاعل مع بيئتوينظاـ مفتوح بأنها  ؤسسةابؼ تاكوشي كما عرؼ
 ابعديد، كالعمليات ابعديدة للمؤسسة.  ابؼنتوج

2الإنتاج كالعمليات في ثلاثة مفاىيم آتية ابعودة عبركتتلخص فلسفتو في 
: 

ابػالر من  ابؼرف، التصميم ابؼتتُ،ف التصميم القوم ليس فقط أتاكوشي  يرل: الدنهوججودة هانة م .أ 
الذم بوقق مستول أداء عالر كثابت بالرغم من  ابؼنتوج أيضا كلكنو كالفعاؿ، البسيط  العيوب،

 .الاستخداـك  الإنتاج كمؤثرات بـتلفة أثناء تعرضو إلذ ظركؼ 

ضمن ابؽدؼ  ابؼنتوجالفلسفة الاستمرار في التحستُ للحصوؿ على تعتٍ ىذه  :الدسههدفة الجودة .ب 
 .ابؼطلوب بالضبط

ف ابؼرتبطة بابعودة الرديئة كالتي تتضمن يلاكتبردد دالة خسارة ابعودة بصيع ال الجودة:صسارة دالة  .ج 
، الفحص الداخلي كتكاليف ابػدمةتكاليف الضماف، تكاليف عدـ رضا العميل، أيضا تكاليف 

بسثل خسارة للمجتمع كليس  تكاليفالتي بيكن كصفها بأنها ، ك عادة العمل كالتصليحتكاليف إ
 فقط. ؤسسةللم

 سهامات الحديثة الإ الثالث:الفرع 
أبرزىم كمن  اللاحق لليابانيتُ كالذين تابعوا النجاحات اليابانية في الصناعة ابعيل الاسهاماتبسثل ىذه 

  يلي:ما 
 من أشهر ركاد ابعودة الأمريكيتُ كروسبييعد  :Philip B. Crosby (2111–1926) فيليب كروسبي .1

الذم  (Quality is Free)صدر لو كتاب ابعودة المجانية  1979في عاـ ف كأكؿ من أسس كلية ابعودة،

                                                           
1
 Abdul Razzak RUMANE, Op.Cit, p47. 

2
 .9، ص2017اكت  ،(14، بؾلة فكر كمعرفة، العدد )رواد الجودةسلول بنت عبد الأمتَ بن سلطاف،   
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أنو من ابؼؤكدين على  الوقت، كمان أكثر الكتب مبيعا في ذلك لاقى ركاجا كبتَا حتى أصبح م
دل بدفهوـ حيث نا ،ضركرة التشديد على ابؼخرجات كذلك عن طريق ابغد من العيوب في الأداء

صفرا في إطار العملية  أف ابؼعيبات في ابػطة تساكم كالتي تعتٍ  (Zero Defects)العيوب الصفرية 
خلاؿ اعتماد بموذج كقائي  كيتأسس ىذا ابؼفهوـ على القياـ بعمل خاؿ من الأخطاء من الإنتاجية،

لى كع ركز على الوقاية كليس متابعة الأخطاءمنتجات أك خدمات برتوم على عيوب )تقدنً بؼنع 
 (. العمل الصحيح من أكؿ مرة

برستُ  تساعد الإدارة فيأربعة عشر خطوة  كروسبي قدـ :تحسنٌ الجودة لبرنامجبعة عشر ر النقاط الأ .أ 
 :1ابعودة تتمثل فيما يلي

 الإدارة العليا بتحستُ ابعودة، فالالتزاـ لا بد أف يبدأ من الأعلى  التزاـ -

 تكوين فريق العمل لتحستُ ابعودة يشمل كافة الأقساـ بابؼؤسسة  -

 قياس ابعودة لتحديد حالة ابعودة لكل قسم، كبرديد ابؼشاكل كبؾالات التحستُ ابؼطلوبة  -

 تقونً تكاليف ابعودة كبرسينها  -

 كالإدراؾ بأبنية ابعودة لدل بـتلف العاملتُ رفع مستول الوعي  -

 ابزاذ الإجراءات لتصحيح ابؼشاكل التي تم برديدىا  -

 الالتزاـ ببرنامج ابؼعيب الصفرم  -

 تدريب ابؼشرفتُ لأجل تنفيذ الأدكار بفعالية في برنامج برستُ ابعودة  -

 لتغيتَ يوـ للمعيب الصفرم لإبلاغ العاملتُ بالإبقازات التي برققت كاشعارىم با -

 تشجيع الأفراد على برديد أىداؼ التحستُ ابػاصة بهم كأيضا لأقسامهم  -

 دارة عن ابؼشاكل التي بسنع أك تعيق برقيق أىدافهم تشجيع الأفراد على إبلاغ الإ -

 لا بد من كجود برنامج للمكافئات كتشخيص العاملتُ ابؼتميزين لتقديرىم كتشجيعهم  -

من الإدارة العليا كابؼتخصصتُ مهنيا بابعودة، للاطلاع على تشكيل بؾلس للجودة يتضمن أعضاء  -
 التقدنً في بؾاؿ ابعودة كخلق أفكار جديدة للتحستُ 

 .إعادة القياـ بذلك مرة ثانية للتأكد من أف برنامج برستُ ابعودة عملية مستمرة لا نهاية بؽا -

 

 

                                                           
 .76-75، صمرجع سابقفتحي سرحاف،   1
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 :1أف متطلبات التحستُ ىي كروسبي  يرل مهطلبات الهحسنٌ عند كروسبي: .ب 
 الإبياف كالاقتناع من جانب الإدارة العليا بأبنية ابعودة  -

 ابؼسؤكلية للعمل   برمل على كقدرتهاتطبيق التعهد من جانب الإدارة بال -

 القناعة بأف تلك الطريقة في التفكتَ ستقوـ على أسس دائمة. -

أف الأخطاء التي تقع في أم إدارة أك قسم في ابؼؤسسة يعود إما إلذ نقص ابؼعرفة  كروسبيكأكد 
طريق الذم بيكن التخلص منو عن طريق التعليم كالتدريب، أك نقص الانتباه الذم بيكن علاجو عن 

بقاح كشدد أيضا على أبنية بمط الإدارة كقنوات الاتصاؿ ابؼفتوحة كدكربنا في  التزاـ ابؼوظفتُ كاىتماماتو
 .2تطوير ابعودة

  3 :من خلاؿ أربعة معايتَبػص فلسفتو في إدارة ابعودة الشاملة  كروسبي:فلسفة الجودة عند   . ب
  تعريف ابعودة ىو مطابقة ابؼتطلبات -

  نظاـ ابعودة يتمثل في الوقاية من الأخطاء -

  معيار الأداء في ابعودة ىو صفر عيوب -

 .قياس ابعودة ىو تكلفة عدـ ابؼطابقة -

 18في  بإلينوم كانتوففي نيو   رتيواشكلد  :Walter A. Shewhart (1891–1967) شيوارت وولتر .2
، 4فيزياءعالد كىو  كابؼاجستتَ من جامعة إلينوم حصل على درجتي البكالورياكقد  ،1891مارس 
الأسلوب الإحصائي ابعديد بؼشكلة  طبقكاف أكؿ شخص ك اتف و لهل (bel)" بيل"ختبر عمل بد

التحكم الاقتصادم بعودة " في كتابو"، راقبة ابعودة الإحصائيةبؼ الأب" بػ توتم تسميك  ،5مراقبة ابعودة
أف  كأظهربقح بجمع البيانات ابؼرتبطة بابعودة كبرليلها كعرضها و ،1931عاـ صناعي" ال ابؼنتوج

 قابلةب أسباالثاني أسباب ملازمة للنظاـ ك الأكؿ ىو  تي تؤدم للتغيتَ تقسم إلذ قسمتُالأسباب ال
قاـ بتطوير بـططات مراقبة تعتمد على بناء على ذلك ك  ،للتحديد كالتي تسبب خللا في النظاـ

 .6 الطرؽ الإحصائية للفصل بتُ ىذين السببتُ

                                                           
1
 .44، ص2016، دار ابػليج للنشر، الأردف، الجودة الشاملةعوض الطراكنة،   

2
 .20، ص2009، دار الكتاب الثقافي للنشر، الأردف، الشاملةتطوير نموذج لقياس تطبيق إدارة الجودة ابضد محمد القرعاف،   

3
 Daniel T. BLOOM, The Excellent Education System Using Six Sigma to Transform Schools, Taylor & 

Francis Group, New York, 2018, p22. 
4 Russell T. WESTCOTT, Grace L. DUFFY, The Certified Quality Improvement Associate Handbook, by 

ASQ Quality Press, Wisconsin, 2015, p19. 
5
 Gary E. DAY,Sandra G. LEGGAT, Leading and Managing in Health Services, Combridge University Press, 

Australia, 2015, p306. 
6
 Kenneth H. ROSE, Project quality management : why, what and how, J. Ross Publishing, the United States 

of America, 2014, p33.  
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 أف التًكيز على تُكب ن مبادئ أنظمة مراقبة ابعودةمن ابؼدافعتُ بشدة ع كاحدا يوارتشكاف 
كأف كل أقساـ العمليات الإنتاجية من ابؼواد الأكلية كطرؽ العمل كمهارات  ،سألة جوىريةىو م العميل

لأكؿ مرة بابتكار بموذج  اـققد ك  ،1الفحص ىي عناصر أساسية في ابغصوؿ على منتجات ذات جودة
 تتمثل فيعلى أنها عملية من ثلاث خطوات ككصفها  ،1939التطوير ابؼستمر لتحستُ العملية في عاـ 

 قاـ)ابؼستمر أبنية التحستُ رسم ىذه العملية بيانيا كدائرة ليوضح ك  ،الإنتاج كالتفتيشواصفات، ابؼ
 (PDCA)حلقة ك 1950كقدمها خلاؿ ندكاتو في الياباف في عاـ  يوارتشبتعديل فكرة بعد ذلك  ديمينغ

الأداء عملية كالعمل في ابعودة حسب ىذا النموذج لو خاصية الاستمرار لأف برستُ  ،2(ديمينغ حلقةأك 
ؿ إلذ مستول جديد أعلى من مستمرة ككلما تم الوصوؿ إلذ مستول أداء بؿدد يتم التخطيط للوصو 

 سابقو.

 وإدارة الجودة الشاملةنظام إدارة الجودة الدطلب الثالث: الدقارنة بنٌ 
ا نفس ىناؾ الكثتَ من الباحثتُ يعتبركف أف نظاـ إدارة ابعودة كمدخل إدارة ابعودة الشاملة بؽم

أكجو  ارة ابعودة الشاملة، كفيما يلي سيتم عرضابؼعتٌ، إلا أف نظاـ إدارة ابعودة بىتلف عن مدخل إد
  كأكجو التكامل بينهما. الاختلاؼ

 مخهلفانوإدارة الجودة الشاملة  نظام إدارة الجودةالفرع الأول: 
 : 3إدارة ابعودة الشاملة في ابعوانب التالية مدخل نع نظاـ إدارة ابعودةبىتلف 

تصميم كتطوير كشراء كإنتاج كتركيب ابؼنتجات بهتم إلا يلا إدارة ابعودة نظاـ بحسب التعريف، فإف  .1
كليس  ؤسسةتشمل كل جانب من جوانب العمل أك ابؼ إدارة ابعودة الشاملة في حتُ، كابػدمات

ظمة الدعم مثل كىذا يشمل بصيع أن ،منتجاتها كخدماتهافقط النظم ابؼستخدمة لتصميم كإنتاج كنشر 
 ؤسسةبؼباإدارة ابعودة الشاملة تنطوم على كل كظيفة كمستول ف، كالتسويق ابؼوارد البشرية، التمويل

                                                           
1
 Ronald MOEN, Clifford NORMAN, Evolution of the PDCA Cycle, 2006, p5. 

2
 Russell T. WESTCOTT, Grace L. DUFFY, Op.Cit, p19. 

 
3
 أنظر:  

- David L. GOETSCH, Stanley DAVIS, Op.Cit, p250. 

( 23، بؾلة العلوـ الإنسانية كالاجتماعية، العدد )والإدارة بالجودة الشاملة بنٌ الهكامل والاصهلاف 9111تطبيقات نظام الأيزو سعدم نواؿ،  -
 .113، ص2013مارس 

 .257-256، صمرجع سابقمأموف سليماف الدرادكة،    -
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كإدارة ابعودة الشاملة ىو في الدرجة إدارة ابعودة نظاـ  الفرؽ الأساسي بتُف ،سفلالأعلى إلذ الأمن 
 .التنظيم الكليالتي يشارؾ فيها 

على تطوير  الإدارة بابعودة الشاملة بػالتًكيز تهػتم قة العميل ابػارجي بينماثعلى إدارة ابعودة نظاـ كز ير  .2
 .ابػارجي العميلة متطلبات الداخلي كتلبي عميلالسلوكيات كالاحتياجات بطابع مشتًؾ لل

بل نظاـ يرتكز بالضركرة  ،ابؼؤسسة استًاتيجية جػزءا مػنإدارة ابعودة نظاـ يكوف ليس بالضركرة أف  .3
برستُ العمليات كفق ك  ةعلى الإجراءات التشغيلية التقنية بػلق منتوج يطابق ابؼواصفات العابؼي

 ، في حتُة(قسم ابعودأغلب الأحياف  )فيإجراءات كقائية كتصحيحية برددىا الإدارة ابؼختصة 
ابغالية لتحقيق الػربح  ابؼؤسساتفلسفة إدارية تهدؼ إلذ تطوير أداء  ىوابعودة الشاملة إدارة  مدخل

من خلاؿ التزاـ الإدارة العليا بنشر  ،كضع تنافسي أفضل كفق استًاتيجية بؿورية كشاملة كالتمركػز فػي
عامل بابؼؤسسة كمشركع بوقق الالتزاـ كابؼسؤكلية ابؼشتًكة بتُ كل  ثقافة ابعودة في ذىنيػة كػل

ابؼادية كالبشرية للتحستُ ابؼستمر للعمليات  للمػوارد الامثل، الاستخداـ بؼؤسسة باالعاملتُ
 ل.نتاجية للأداء الشامكالتطبيقات الإدارية كالإ

الأساسية بينما يعتبر رضا العميل من ابؼرتكزات  العميل لا يأخذ الاىتماـ الكافي،إدارة ابعودة بنظاـ  .4
 ى إشباع حاجاتو كرغباتو ابؼختلفة.التًكيز علمن خلاؿ لإدارة ابعودة الشاملة 

و جودة ابؼنتج أك ابػدمة ليس من الصور التي تعطي الاىتماـ ابؼناسب كما ىإدارة ابعودة في نظاـ  .5
 ابغاؿ في إدارة ابعودة الشاملة.

معايتَ دكلية للجودة متفق عليها ذات طابع عابؼي لا بىتلف من مؤسسة إدارة ابعودة يتضمن نظاـ  .6
 تطبيقها بىتلف من مؤسسة إلذ أخرل.ابعودة الشاملة  مدخل إدارةأخرل، عكس إلذ 

 ISO 9001بإجراء مراجعة دكرية للمؤسسات ابغاصلة على شهادة  ISO التقييس الدكلية تقوـ منظمة .7
جراء ىذه الشهادة إكلا بيكن للمؤسسة ابغاصلة على ن التزامها بدواصفات ىذه الشهادة، لتتأكد م

ة فهي تتمتع إدارة ابعودة الشامل مدخلالتعديلات التي تقررىا عكس ابؼؤسسات التي تطبق 
 كبؽا ابغرية الكاملة في تعديل كإضافة كإلغاء التغتَات التي تناسبها.  بالاستقلالية التامة 
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الشاملة في كإدارة ابعودة نظاـ إدارة ابعودة كيوضح ابعدكؿ ابؼوالر بعض الاختلافات بتُ   
 ابعوانب التالية:

 وإدارة الجودة الشاملة نظام إدارة الجودة(: جوانب الاصهلاف بنٌ 3الجدول)

 .259، ص2008، دار صفاء للنشر كالتوزيع، عماف، الأردف، إدارة الجودة الشاملة وصدمة العملاءمأموف سليماف الدرادكة،  الدادر:

 مهوفقانإدارة الجودة الشاملة و  نظام إدارة الجودةالفرع الثاني: 

 إدارةكجزء من  نظاـ إدارة ابعودةالتي بقحت في إدراج  للمؤسساتىناؾ العديد من الأمثلة اليوـ 
 بذدإدارة ابعودة الشاملة  تطبيق متقدـ فيالتي ىي بالفعل على مستول  ابؼؤسساتف ،ودة الشاملةابع

دعم متطلبات تالشاملة دارة ابعودة لإالتحتية  ةبنيالكذلك لأف نظاـ إدارة ابعودة تنفيذ  من السهلعادة 
ISO 9001. 

كلكن لديها  ،امفي نطاقه افاملة بـتلفكإدارة ابعودة الش نظاـ إدارة ابعودةلقد ناقشنا حقيقة أف 
 إدارة ابعودة الشاملة بابؼؤسسة مدخل في التدقيق كفي حالة ،متوافقاف فهما متطلبات كأىداؼ بفاثلة

حصوؿ على لل التسجيل يتطلبو ما نفس ىوإدارة ابعودة الشاملة  نلاحظ أف كل ما يتطلبو مدخل
ل أف برصدارة ابعودة الشاملة من الضركرم لإ ابؼطبقة ؤسسةابؼ قد بذد بؽذا السبب، ك ISO 9001 شهادة
مسجلة  مؤسسةكمن ناحية أخرل قد بذد ، عملائها اتلبطتكوسيلة لتلبية مISO 9001شهادة على 

إلذ تنفيذ أكبر لإدارة ابعودة الشاملة لتصبح أك تظل قادرة على  حاجتها  ISO 9001شهادة بدوجب

 إدارة الجودة الشاملة إدارة الجودةنظام  جوانب الاصهلاف

تعامل مباشر مع العميل لتوفتَ حاجاتو  تعامل غتَ مباشر مع العميل. التعامل مع العميل
 كرغباتو.

ابؼؤسسات ابغاصلة على  ةالاستقلالي
ليس لديها ابغرية  ISO 9001شهادة 

في إضافة أك تعديل أك إلغاء أم من 
 مواصفات كمتطلبات الشهادة. 

ابؼؤسسات بؽا ابغرية الكاملة في تعديل 
 كإضافة كإلغاء التغيتَات التي تناسبها.

تناسب ابؼؤسسات الصغتَة  طبيعة ابؼلكية
 ابؼي.التي تريد الدخوؿ إلذ السوؽ الع

تناسب ابؼؤسسات العابؼية الكبتَة التي 
 تسعى للتعامل مع العملاء مباشرة.
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فشهادة ، دارة ابعودة الشاملةإ ىو الساعد الابين في تنفيذ نظاـ إدارة ابعودة القوؿ أف بيكنك  ،1ابؼنافسة
ISO 9001  كابعدكؿ ابؼولر ىذه الأختَة، بسثل إحدل متطلبات إدارة ابعودة الشاملة كىي خطوة بكػو

 كإدارة ابعودة الشاملة: إدارة ابعودةتوافق خصائص نظاـ يوضح 

 وإدارة الجودة الشاملة إدارة الجودة(: توافق صااصص نظام 4الجدول)

Source : David L. Goetsch Stanley Davis, Quality Management for Organizational Excellence : 

Introduction to Total Quality, Pearson Education Limited, the United States of America, 2014, p251. 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 David L. GOETSCH, Stanley DAVIS, Op.Cit, p252. 

 إدارة الجودة الشاملة إدارة الجودةنظام  الخااصص

      الاىتماـ بالعميل )الداخلي كابػارجي(

    أك ابػدمة ابؼنتوججودة 

     مشاكل العملحل 

   مؤقت اتفاؽ طويل ابؼدل

    فريق العمل

     ابؼنتوجالتحستُ ابؼستمر كتطوير 

     التعلم كالتدريب ابؼكثف

    التحرر من ابؼراقبة

     توحيد ابؽدؼ
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 :بيكن الاستعانة بالشكل ابؼوالر دارة ابعودةإبتُ إدارة ابعودة الشاملة كنظاـ العلاقة كللتوضيح 

بنٌ إدارة الجودة الشاملة ونظام إدارة الجودة (: العلاقة7الشكل)

 
، الذندرة-إدارة الدوارد البشرية في ظل اسهخدام الأساليب العلمية الحديثة الجودة الشاملة محمد صالح الابعج،، جاسم الشعبافمحمد  الدادر:

 .  134، ص2014، عماف، الرضواف للنشر كالتوزيعدار 

الدكلية توفر بيئة عمل بشكل ىيكلي منظم  ات القياسيةابؼواصف سلسلة الشكل أعلاه يتضح أفمن 
التي ك  ،توفتَ بؾموعة من الأدكات كالتقنيات كالأساليب كابؼناىجك يوجد فيو التنسيق بتُ عمليات التحستُ 

 الشاملة. وصوؿ إلذ إدارة ابعودةلبسثل ابؼواصفة القاعدة الأساسية بؽا ل
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 الدبحث الثاني: الدرتكزات الهطبيقية لإدارة الجودة الشاملة
موعة من ابؼبادئ التي تساعدىا بؾ تطبيقة الشاملة بابؼؤسسة يتوقف على إدارة ابعوداح تطبيق إف بق
 كمتطلبات مبادئنتناكؿ يتم ، كمن خلاؿ ىذا ابؼبحث سأفضل أداءلتحقيق للأىداؼ ابؼسطرة للوصوؿ 

 كأختَا أدكاتها. تطبيق إدارة ابعودة الشاملة

 تطبيق إدارة الجودة الشاملة مبادئالدطلب الأول: 
، الأساسية ابؼبادئإلذ بؾموعة من  ؤسسةة ابعودة الشاملة في أية مر يساند التطبيق ابؼيداني لإدا

 كفي ابؼبادئحا في عدد ىذه ضتباينا كا أف ىناؾضح يت بهذا ابؼدخلبالرجوع إلذ الدراسات التي اىتمت ف
 الثقافة الداخليةك ختلاؼ إلذ تنوع بيئة العماؿ ىذا الا إرجاعكيتم  الواحد، ابؼبدأالتحديد الدقيق بؼاىية 

د  حلذابؼيدانية التي أبقزت إ ثأغلب البحو  تفقكت .1الدراسات التي أجريت فيهاؤسسات كابػارجية في ابؼ
الإدارة كدعم  لتزاـاالتًكيز على العملاء،  يىاعتمادا كانتشارا بتُ الباحثتُ  الأكثر ابؼبادئعلى أف  فالآ

التحستُ ابؼستمر، ابؼقاربة بالعمليات، الإدارة بالاعتماد على الوقائع كعلاقة العاملتُ،  مشاركة العليا،
 .الشراكة مع ابؼوردين

 ومشاركة العاملنٌالتركيز على العميل  دعم والهزام الإدارة العليا  الأول:الفرع 
 :يتطلب تطبيق إدارة ابعودة الشاملة بصلة من ابؼبادئ منها

سواء الداخليتُ أك  ءىو إرضاء العملا مؤسسةإف ابؽدؼ الأساسي لوجود أم  التركيز على العملاء: .1
أك ابػدمات التي  ابؼنتجاتخلاؿ توفتَ  كىذا 2النهائي ابؼنتوجمستخدمي  كأابؼوظفتُ  ،ابػارجيتُ

 ممتطلباته أف برققلعملاء ابغالية كابؼستقبلية، ك أف تفهم احتياجات ا على ابؼؤسسة لذا ،تقدمها
لقياس  كما بهب أف تتبتٌ أساليب كاضحة  ليس ىذا فقط بل تعمل كتسعى جاىدة لتجاكز توقعاتهم

 .3ئهمبؼدل رضا
لكل  بعد ذلك بفعالية كايصابؽا يتم توزيعهال بصع ابؼعلومات حوؿ العملاء ىذا ابؼبدأيتضمن      

 .للعميل من كجهة نظر لق قيمةبػ تهامواءمة أنشطتعمل على  ىذه الأختَة ،بؼؤسسةالأطراؼ العاملة با
إدخاؿ برسينات على ابؼنتجات ابغالية كحل أم مشاكل قد يواجهها  ىذه ابؼعلومات مفيدة فيتعتبر 

 تعد احتياجات العميل كما جديدة،تطوير منتجات  ككذا تستعمل في، ابؼنتجاتىذه العملاء مع 

                                                           
1
، بؾلة الباحث تطبيق مهطلبات إدارة الجودة الشاملة في الدؤسسة العمومية الاقهاادية دراسة تطبيقية في مطاحن الحروشبوطبخ ليلى،   

 .129، ص2017 ،(7الاقتصادم، العدد )
2
 Gaeme KNOWLES, Quality Management, published by bookboon, 2011, p5. 

3
 27، صسابق مرجعإبظاعيل إبراىيم القزاز،   
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 تعتبر ا عند تقدنً الطلب، في حتُيتم برديدىا غالب ابؼنتجات التيلأحد ه السبب الرئيسي كراء شراء
 .1هلضماف رضا كذلك  الضمنية التي بهب الوفاء بهاالاحتياجات  بدثابةالتوقعات 

رؤية كاضحة  يضععليو أف  ؤسسةمص مبدأ القيادة على أف قائد أم ين دعم والهزام الإدارة العليا: .2
إبؽاـ عليو ها، كما يتوجب أىدافا كغايات تتطابق مع ، تنبثق من ىذه الرؤيةؤسسةبؼستقبل ابؼ

الثقة حيث يشعر ابؼوظفوف بابغرية بيئة تسودىا خلق ك  ،كتشجيع كتقدير أفكار كمسابنات ابؼوظفتُ
 زيادةىذه البيئة ستؤدم إلذ ، 2اللازـ لتحقيق ذلك ابؼوارد كالتدريب ىمإعطاءك  ىمأفكار  في مشاركة

 بابؼؤسسة. زيادة الابتكارلتوليد الأفكار ك ابؼوظفتُ  ةمسابن
 ابؼؤسسةا علػى مػدل قناعػة كابيػاف الإدارة العليػا فػي هػة ابعػودة الشػاملة كتطبيػق منهجتوقػف بقػاح إدار ي 

التنفيذ السلس بؼمارسات إدارة ابعودة  كيشتًط، ىاتنفيذا في لعب دكرا رئيسيتكما  ،كضػركرتها بفوائػدىا
مركػز لتحقيػق  كابػػدمات بؼنتجاتػودة ابعلتحسػتُ ابؼسػتمر ، 3لقيادةلالشاملة على التنفيذ الناجح 

  .السوؽ فػي ؤسسةللم تنافسػي جيػد

في من ابؼبادئ الأساسية لتطبيق إدارة ابعودة الشاملة ىو مشاركة العاملتُ  مشاركة العاملنٌ:  .3
برستُ إلذ  ىذا يؤدما، كاستخداـ قدراتهم لصابغه العاملتُإشراؾ  ؤسسةعلى ابؼف ،التطبيق

ا من ابؼسؤكلية كالشعور بابؼلكية حتى يدركوا أبنية مسابنتهم خلاؿ منحهم مزيدمن  مامكانياته
فهذا  ،كمهارتهمكفاءتهم معارفهم ك تشجيعهم على البحث عن فرص لتعزيز ، ك ؤسسةكدكرىم في ابؼ
، كتساعدىم من جهة فعالا في ابذاىتُ حيث بودد ابؼوظفوف مشاكلهم كيتقابظونها يبتٍ اتصالا

 لاستعدادل ، كىو ما يدفعهممن جهة أخرل اقتًاح ابغلوؿ ابؼناسبة بؽذه ابؼشكلاتك في حل  ابؼؤسسة
الصلاحيات اللازمة بؼراجعة كتقييم  كيصبح لديهم ؤسسةطوير كالتضحية كالانتماء للمللعمل كالت التاـ

من ابؼتوقع أف يؤدم ذلك إلذ زيادة ك  ،4لعلى ابؼدل الطوي ابؼهاـ كتقدنً الاقتًاحات للتحستُ
 . بؼؤسسةباابؼنتجات  تطويرمستويات 

فإنو بهب تدريب كتعليم ابؼشاركتُ حتى يتم تطبيق مفهوـ إدارة ابعودة الشاملة بابؼفهوـ الصحيح 
، فك ابؼدير يب بعميع فئات كمستويات الإدارة )بأساليب كأدكات ىذا ابؼفهوـ ابعديد، كيوجو ىذا التدر 

                                                           
1
 Basak MANDERS and Others, ISO 9001 and product innovation : A literature review and research 

framework, Technovation, vol 48-49, 2016, p.p.4-7. 
2
Ibid, p4. 

3
، الاناعية: دراسة تطبيقية على شركات الأسمدة الأردنيةأثر إدارة الجودة الشاملة على القدرة الهنافسية للمنشآت ظاىر لفا عافت النويراف،   

 .121، ص2017، 17بؾلة العلوـ الاقتصادية كالتسيتَ كالعلوـ الاجتماعية، العدد 
4
 .175ص ،مرجع سابقفتحي سرحاف،   
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تدريب ابؽيئة التنفيذية على إستًاتيجية التطبيق كبهب أف يشمل ، ف(كالعاملو ابؽيئة التنفيذية  ،فو ابؼشرف
  .1يتضمن الطرائق كالأساليب الفنية لتطوير العمليات عليو أف بينما تدريب فرؽ العمل

 الهحسنٌ الدسهمر والدقاربة بالعمليات الثاني:الفرع 
 :يتطلب تطبيق إدارة ابعودة الشاملة توفر ابؼبادئ الآتية

ابعودة الشاملة في قدرة ابؼؤسسة على يتجلى التحستُ ابؼستمر في ظل إدارة الهحسنٌ الدسهمر:   .1
السعي ابؼتواصل إلذ برقيق الأداء ك  تاـ للعميلالرضا الي بوقق باستمرار نظاـ إبداع تصميم كتطبيق

 ر.ابعديد كالأحسن بشكل دائم كمستم كالبحث عن الأمثل
التحستُ ابؼستمر للمنتجات كالعمليات  يقودىا إلذا أف تستخدـ نهج على ابؼؤسسةينبغي      

عمليات، منتجات  إلذ تطوير سيؤدمم كالذالتغيتَ كالتفكتَ الإبداعي على يشجع ك  ،كالأنظمة
 .ةجديدكخدمات 

ميم الأمر الذم يتطلب كجود فرؽ عمل مهمتها تصستُ كتطوير ابعودة عملية مستمرة فعملية بر 
فالتحستُ ابؼستمر كفلسفة إدارية . 2لتكوف ملبية لاحتياجات العميل كتطوير كبرستُ جودة ابؼنتجات

 الأفراد كطرؽ الإنتاج بشكل ،ابؼواد ،إلذ العمل على تطوير العمليات كالأنشطة ابؼتعلقة بالآلاتدؼ ته
في العمليات الإنتاجية  اتالتحسين استمرار إلذ الإتقاف الكامل للأعماؿ عن طريقللوصوؿ  مستمر

 . 3للمؤسسة

ا التي تعرؼ العملية بأنها بؾموعة من الأنشطة ابؼتًابطة أك ابؼتفاعلة مع بعضه الدقاربة بالعلميات: .2
كفي ظل إدارة ابعودة الشاملة فإف العمليات السائدة تصبح غتَ  بروؿ ابؼدخلات إلذ بـرجات،

ر يتد عليها أفبكفاءة أكبر ك جة ابؼرغوبة برقق النتيحتى ، ك 4ملائمة كلا بد من إعادة تصميم بؽا
كيتحقق ذلك عن طريق برديد الأنشطة اللازمة لتحقيق ، كالأنشطة ذات العلاقة كعمليةرد ابؼوا

 برديد نقاط اتصاؿ ،كليات كصلاحيات إدارة الأنشطة الرئيسية بوضوحؤ برديد مس النتيجة ابؼرغوبة،
برديد العملاء الداخليتُ كابػارجيتُ كابؼوردين كابؼستفيدين ، ابؼؤسسةأعماؿ ك الأنشطة الرئيسية  تُب

                                                           
1
 .218ص، 2014، دار الكتب كالوثائق، العراؽ، مبادئ علم الإدارة الحديثة ،حسن ابؽواسي، حيدر شاكر البرزبقيبؿمود   

2
 .101، ص2018، دار ركابط للنشر، القاىرة، إدارة الجودة الشاملةبهجت راضي، ىشاـ يوسف العربي،   
، دار حامد لنشر كالتوزيع، عماف، إدارة الجودة الشاملة الأسس النظرية والهطبيقية والهنظيمية في الدؤسسات السلعية والخدميةابضد بن عيشاكم،  3

  .75، ص، 2013الأردف، 
4
 .،241ص،3112عمان،، دار اليازكرم العلمية للنشر كالتوزيعإدارة الجودة الشاملة، عيسى قدادهالطائي،  رعد  
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ر كالنتائج كالآثار المحتملة طاتقييم ابؼخوقياس مدخلات كبـرجات العملية ، الآخرين للعملية
 .ىذه الأطراؼللعمليات على 

الاعتبار ابػطوات، الأنشطة، التسلسل، معايتَ الرقابة، احتياجات  بعتُعند تصميم العمليات يؤخذ     
 كللوصوؿ ،التدريب، الأجهزة، الطرؽ، ابؼعلومات، ابؼواد كابؼوارد الأخرل من أجل برقيق النتيجة ابؼرغوبة

بموذج  عن طريقتتم إدارة الأنشطة كابؼوارد ذات العلاقة أكثر لا بد أف كفاءة بإلذ النتائج ابؼرجوة 
م العمليات أك إعادة ابعودة ابؼطلوبة منها بهب أف تعمل على تصميؤسسة برقق ابؼ ، كلكي1عمليةال

 .ا بشكل كامل أك شكل جزئيإم تصميمها

 أظهرحيث ، بالعمليات مكانة مركزية في أساليب إدارة ابؼؤسسات اربةقبؼفكرة اأصبحت برتل     
ىذا ابؼبدأ  كقد جاء، الوظائف ىعل ةعتمدابؼبؿدكدية الأساليب الإدارية التقليدية  فهوـابؼ ىذا دخوؿ
كل الوظائف كالعمليات غتَ ابؼنتجة اكتشاؼ   ومن ابؽدؼيتستٌ ك  على الوظيفة للعمليةكلوية أ ليعطي
 يها.قضاء علكالللقيمة 

 الدوردينقاصع وعلاقة الشراكة مع الإدارة بالاعهماد على الو  الثالث:الفرع 
 توفر ابؼبادئ الآتية: دارة ابعودة الشاملةإتطبيق أيضا يتطلب 

مبدأ  على إدارة ابعودة الشاملة مدخل التي تطبق ؤسساتابؼتعتمد الإدارة بالاعهماد على الوقاصع:  .1
 افتًاضاتبؾرد تكهنات فردية أك  كليستصحيحة  كبيانات، 2الوقائع الذم يبتٌ قرارتو على حقائق

 .كدقة أكثر عةسر ا بيتم التوصل إليهكأف ىذه القرارات  ،مبنية على أراء شخصيةأك توقعات 
جعل الكثتَ من ركاد إدارة ابعودة الشاملة إلذ تنميط بؾموعة من الطرؽ التي  ابؼبدأللوصوؿ إلذ ىذا ك  

كبذميع أخذ القياسات ، من خلاؿ عاد ما أمكن من التحاليل الذاتيةالابتك  مع البيانات كبرليلهابجتسمح 
ها كبرليل كسهولة الوصوؿ إليها تهاكصح تهات كابؼعلومات ذات العلاقة بابؽدؼ كالتأكد من دقالبيانا

 .التقنيات الإحصائية ابؼناسبةك بالأساليب كالطرؽ 
سابنت إدارة ابعودة الشاملة في التخلي عن النظرة التقليدية ابذاه اكة مع الدوردين: علاقة الشر  .2

تربط ا، حيث ابؼورد في انشغالاته همكإشراك همعلاقة مبنية على الشراكة معموردم ابؼؤسسة بكو 
تؤدم عند إدارتها بكفاءة إلذ تعزيز قدرتهما على  ذات مصلحة مشتًكة ابؼؤسسة كابؼوردين علاقة

                                                           
1
 .28، ص2010، دار ابؼناىج للنشر كالتوزيع، الأردف، عماف، إدارة الجودة الشاملة: الفلسفة ومداصل العملسليماف زيداف،   

2
 .24، صمرجع سابقنجم العزاوي،   
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ئيسيتُ، كإنشاء برديد كاختيار ابؼوردين الر  كيتحقق ذلك عن طريق، 1خلق قيم مضيفة لكل منهما
منتجات ، كالتطوير كالتحستُ ابؼشتًؾ للسيس أسلوب كاضح كمفتوح للاتصاؿكتأ هممع ةالعلاق

، بػطط ابؼستقبليةء ككضع اإبهاد فهم كاضح لاحتياجات العملافي إنشاء ك  كالعمليات، كابؼشاركة معا
 التحسينات كالإبقازات التي يقوـ بها ابؼوردكف. ثمتُكت

 الجودة الشاملةتطبيق إدارة ومسهويات الدطلب الثاني: مراحل 

 كمستويات على الرغم من أنو لا يوجد اتفاؽ عاـ لدل ابؼؤسسات كابػبراء كالكتاب حوؿ مراحل
أىم ىذه ابؼراحل سيتم في ىذا ابؼطلب تناكؿ تطبيق إدارة ابعودة الشاملة إلا أف جوىرىا كاحد، 

 كابؼستويات.

 الفرع الأول: مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة

 :ما يلي تطبيق إدارة ابعودة الشاملةأىم مراحل  

 :2التاليةتطبيق إدارة ابعودة الشاملة كفق ابؼراحل  بير من وجهة النظر الأولى: .1
 ابعودةكراء تطبيق إدارة من  ىاأف تستمد مؤسسةبرديد الفوائد التي بيكن لل يتم ىنا: دراسة الفرص .أ 

 الشاملة.
لنظر في شركط تنفيذ با تومن أبنيتكك  ،بأكملها ابؼؤسسة كإدارة تد إلذ تنظيمبيبيكن أف  الهشخيص: .ب 

 .مشاركة ابؼوظفتُ في مشركع ابعودة

لرصد  تعيتُ بعنة توجيهيةك  ،ن بزطيط العمليات كتوزيع الأدكارتتألف خطة العمل م وضع صطة عمل: .ج 
 .التقدـ المحرز في العمليات

دليل ابعودة تقوـ الإدارة العليا بطرح  في ىذه ابػطوة :الشاملة الجودةمدصل إدارة تاميم وتنفيذ  .د 
، مكتوب بطريقة من شأنها إضفاء الطابع الربظي بدقة على بصيع العمليات كخاصة الإجراءات ابؼتوخاة

 .أيضا برديد كمعابعة بصيع الأعطاؿ في النظاـ ابؼعموؿ بو كضماف التحستُ الدائم للإجراءات يتمك 

                                                           
1
 .29، صمرجع سابقسليماف زيداف،  

2
 Rachedi ABDELKADER, Le management de la qualité totale : TQM Les outils de développement de la 

performance des entreprises, journal of strategy and development Review, volume 2, numéro 4, 2012, 

p.p.109 -110.  
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للمؤسسات ابغرية التامة إذا أرادت ابغصوؿ مر ىنا اختيارم )الأىو ضماف للمصداقية كالثقة الشهادة:  .ه 
 .ا(كفقا للاحتياجاتهعلى الشهادة كىذا 

ابزاذ  يىالطريقة الأكلذ  الشاملة ابعودة طبيق إدارةعموما ىناؾ طريقتاف لتمن وجهة النظر الثانية:  .2
 كالطريقة الثانية ابؼؤسسة،ابؼوقف الذم ىو جزء لا يتجزأ من بصيع كظائف كسياسات كإجراءات 

نهج إلذ برستُ ابعودة ىذا الكيسعى أساس الاحتياجات، على  الشاملة ابعودة تطبيق إدارةتمثل في ت
تكوف منتجات مقبولة في  حتىتحافظ على جودة عملياتها ل ،من خلاؿ فريق متخصص للغاية

 :1كتتمثل ىذه الطريقتتُ كما يلي السوؽ
بعودة في بصيع سياساتها كإجراءاتها ا ابؼؤسسة تقوـ بدمج مفاىيمكىذا يعتٍ أف  :الطريقة الأولى . أ

 كمنتجاتها.

المجالات الثلاث للجودة تطبق ابؼؤسسة إدارة ابعودة الشاملة من خلاؿ استعماؿ : الطريقة الثانية . ب
 :2كالآتيشرحهم  كبيكن  دةابعو  كبرستُ ابعودة مراقبةابعودة،  بزطيط تشتَ إلذ التي )ثلاثية جوراف(

من  ئهماحتياجاتهم ككضع الأىداؼ لإرضاعلى التًكيز ك تحديد العملاء ب ابؼؤسسة : تقوـالجودة تخطيط -
 جديدة.كعمليات  تطوير منتجات خلاؿ التًكيز على

، مقارنة نتائج اتلى إنشاء نظاـ بؼراقبة ابعودة، تقييم أداء العمليع عمل ابؼؤسسةت :الجودة مراقبة -
 .لا سيما ابؼشاكل ابؼزمنة ابؼشاكلكاكتشاؼ  التشغيل مع الأىداؼ

كبرليل الأسباب ابعذرية  اتقك فر المشاريع برستُ ك  ؤسسةفي ىذه ابؼرحلة بردد ابؼ :الجودة تحسنٌ -
على توحيد العملية ابعديدة كإنشاء آليات  ؤسسةتعمل ابؼ كبعد حل ابؼشاكل ،هاكالقضاء علي
 من أجل ضماف ابعودة.يها للسيطرة عل

 :السابقةابؼراحل  يلخصكالشكل ابؼوالر 

 

 
                                                           

1
 Erick JONES, Quality Management for Organizations Using Lean Six Sigma Techniques, by Taylor & 

Francis Group, New York, 2014, p.p.11-12. 
2
 Tauseef AIZED, Total Quality Management And Six Siqma, Published by InTech, Croatia, 2012, p225. 
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 Juran(: مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة وفق ثلاثية جوران 8الشكل)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
، الاكادبيية ابغديثة للكتاب الهطبيق شروط- الأساسيات-إدارة الجودة الشاملة: الدفهوم ، بلية بغبيب :لطالبة بالاعتماد علىا من إعدادالدادر: 
 .87-85، ص2018ابعامعي، القاىرة، 

إدخاؿ برنامج إدارة ابعودة الشاملة إلذ حيز التطبيق بير بعدة مراحل  ةعملي الثالثة:من وجهة النظر  .3
 :1قييموثم بزطيط لو فتذا البرنامج الإعداد بؽبدء من 

 بإجراء مراجعة شاملة تُىي مرحلة تبادؿ ابؼعرفة كنشر ابػبرات كبرديد مدل ابغاجة للتحس الإعداد: .أ 
 ابؼرغوبة.كيتم في ىذه ابؼرحلة كضع الأىداؼ  ،لنتائج تطبيق ىذا ابؼفهوـ في ابؼؤسسات الأخرل

 .لذلككبرديد ابؼوارد اللازمة  هاتطبيقككيفية  خطةكضع ىذه ابؼرحلة  يتم في الهخطيط: .ب 
 .باستخداـ الطرؽ الإحصائية للتطوير ابؼستمر كقياس مستول الأداء كبرسينويتم الهقييم:  .ج 

 :2كالآتي  (PDCA) ديمينغتطبق إدارة ابعودة الشاملة كفق بموذج رابعة: النظر المن وجهة  .4
 ها.ائعلى أد سيكوف للتحستُ أثرالتي  العمليات: برديد كبصع ابؼعلومات عن Planط يخطاله .أ 

                                                           
1
 David.L GOETSCH, Stanley DAVIS, Op.Cit, p.p.451-452.  

2
 Ahmed Mohammed AL-MUSLEH, Development of A Framework for Total Quality Management 

Principles in the Construction Companies with Special Reference to the Construction Companies in the 

State of Qatar, In partial fulfilment of the requirements for the degree of Doctor of Philosophy and Social 

Sciences, School of Engineering and Material Sciences at the Queen Mary, University of London, London, 

United Kingdom, 2010, p.p.62-63. 

بزطيط 
 ابعودة

مراقبة 
 ابعودة

برستُ 
 ابعودة

 إدارة ابعودة الشاملة

 برديد أىداؼ ابعودة -
  برديد العملاء-
على احتياجات  التعرؼ-

 العملاء 
تصميم ابؼنتج طبقا-

 العملاء.بؼتطلبات 
 

التعرؼ على المجالات التي -
  برستُ برتاج إلذ

- تكوين فرؽ عمل كبرديد
 مسؤكليتو ابذاه 

 ابعودة.

  نظاـ بؼراقبة ابعودة كضع-
 كضع معايتَ الأداء -
 قياس الأداء الفعلي -
ابؼقارنة مع ابؼعايتَ -

 .كاكتشاؼ ابؼشاكل
 
 

 التغذية
 

 العكسية
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التأكد من أف الإدارة تتفهم ىدؼ كمنهجية إدارة ابعودة الشاملة كأنها على استعداد  :Do هنفيذال .ب 
 .لاعتمادىا طواؿ الوقت

: من خلاؿ عملية إشراؾ الإدارة كالإشراؼ في بـطط مناسب للتدريب كالتواصل، Checkق يهحقال .ج 
 .لها من قبل إدارة برستُ الأنشطةبغكبرديد قضايا ابعودة 

ابغصوؿ ك  ابؼستمر للعمليات كالأفراد، التحستُك بدء مبادرة جديدة بأىداؼ جديدة :  Actحسنٌلها .د 
 على معلومات حوؿ التقدـ كتعزيز النجاح.

 (PDCA)(: مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة وفق نموذج 9لشكل)ا
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    Source : Ahmed Mohammed AL-MUSLEH, Development of A Framework for Total Quality 

Management Principles in the Construction Companies with Special Reference to the Construction 

Companies in the State of Qatar, In partial fulfilment of the requirements for the degree of Doctor of 

Philosophy and Social Sciences, School of Engineering and Material Sciences at the Queen Mary, University of 

London, London, United Kingdom, 2010, p62.  
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 برديد

 الإعداد

 التحقق
 
 
 
 

 فهم النظاـ
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ابعودة الشاملة  بير تطبيق مدخل إدارة :لدراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة النموذج الأكثر انهشارا .5
 :1كالتالرمن قبل العديد من ابؼؤسسات على بطسة مراحل  

يتم بدوجب ىذه ابؼرحلة إعداد ابؼؤسسة كتهيئة أكضاعها لتطبيق  مرحلة الأولى )الههيئة والإعداد(: .أ 
، فهي بسثل مرحلة هاكمعرفة مدل ابغاجة إلذ تطبيق ىذا ابؼدخل داخل مفهوـ إدارة ابعودة الشاملة

 لتحديد كتوضيح عدد من القضايا منها:برضتَية 

 توضيح الرؤية الاستًاتيجية للمؤسسة  -

 برديد رسالة ابؼؤسسة  -

 برديد ابؼوارد ابؼطلوبة لتنفيذ إدارة ابعودة الشاملة. -

لابزاذ   تم بذميعها في ابؼرحلة السابقةبناء على ابؼعلومات التي الدرحلة الثانية )الدراسة والهخطيط(: . ب
ط كما يتم كضع ابػط ابعودة الشاملة تقوـ ابؼؤسسة بوضع ابػطط التفصيلية للتنفيذ قرار تطبيق إدارة

 ابؼستقبلية لستَ العمل كالاجراءات كتقوـ بإعداد الآتي:

 إعداد خطة أكلية للتنفيذ  -

 برديد ابؼوارد ابؼطلوبة للخطة  -

 برديد استًاتيجية التنفيذ. -

 ركرية لتقييم مراحل الإعدادضىذه ابؼرحلة توفتَ ابؼعلومات ال ضمنتت :(مرحلة الهقييمالدرحلة الثالثة ) .ق 
 ليات ابؼسح داخل ابؼؤسسة كخارجهاعم من خلاؿكىذا لتنفيذ مرحلة التطبيق فيما بعد،  طكالتخطي

 :كتشمل ىذه ابؼرحلة ابػطوات التالية

                                                           
1
 أنظر:  
، 2016، دار خالد اللحياني للنشر، عماف، الأردف، إدارة الجودة الشاملة في إنشاء الديزة: دراسة حالة مؤسسة ميناصية دورحامد نور الدين،  -

 .70ص

 .60، ص0242، دار مكتبة ابغامد للنشر، عماف، الأردف، تجديدات في الإدارة التربوية في ضوء الاتجاهات الدعاصرةمحمد بؿمود الفاضل،  -
 .451، ص0242، دار ابؼعتز للنشر، عماف، الأردف، إدارة الهغينً والهطوير الهنظيمي، بصاؿ عبد الله محمد    -

-  Meriem YOUCEF, Naima YAHIAOUI,  Inductive Study of Foreign Experiences in the Application of 

Total Quality Management in Higher Education, Journal of Financial, Accounting and Administrative 

Studies, volume 8, 2017, p37. 

 .044، ص2006، دار كائل للنشر، عماف، الأردف، إدارة الجودة الشاملة مفاهيم وتطبيقاتبؿفوظ أبضد جودة،     -

، 0226ف، الأردف، ، دار ابغامد للنشر، عماإدارة الجودة الشاملة في الدكهبات ومراكز الدعلومات الجامعية، كآخركف محمد عوض التًتورم -
 . 32ص



 الفصل الثاني أساسيات إدارة الجودة الشاملة

 

63 
 

 .ابعودة الشاملةية تطبيق إدارة بنيهدؼ إلذ تقييم كعي كإدراؾ العاملتُ حوؿ أ :تيالهقييم الذا -

ة اليابغمنتجات ابؼؤسسة  حوؿ راء العملاءلآيتم بواسطة إجراء مسح شامل  تقييم أراء العملاء: -
  .ةستقبليابؼك 

تكاليف  ،كىي تكاليف الوقاية ابعودة، تقييم الأقساـ الأربعة لتكاليفتضمن ي تقييم تكاليف الجودة: -
 .الداخلي كالفشل ابػارجي تكاليف الفشلك  التقييم

برديد الأنشطة كالبرامج للفرؽ كالمجموعات من خلاؿ برديد الأىداؼ  بعد الدرحلة الرابعة )الهنفيذ(: . د
يبدأ التطبيق  تنفيذىا في الفتًات ابؼبربؾة كبرديدابؼستهدفة كتوضيح العمليات ابؼختلفة ابؼرتبطة بإبقازىا، 

 :ابؼهاـ الأساسية التاليةأف تركز على  بهب التي تم برديدىا سابقا كالتي طالفعلي للخط

متخصصة،  تعيتُ من سوؼ يقوـ بدهاـ التدريب في ابؼؤسسة كالذم عادة ما يتم دعوتو من ىيئات خارجية -
  .الأفراد كونهم يتولوف التدريب حوؿ ابعودة فيما بعد وعة منمليدرب بدكره بؾ

على اكتساب  التدريبك تطبيق إدارة ابعودة الشاملة،  بأبنية همككعي همإدراكبغية تُ سؤك كابؼر تدريب ابؼدرين  -
 .التي تتعلق ببناء الفرؽ كديناميكية ابعماعة كالاتصاؿ كحل ابؼشاكل...إلخ ابؼعرفة كابؼهارات

 . ابعودة كجوانب التعاكف كالتحلي بركح الفريقيااضتدريب فرؽ العمل حوؿ ق -

 .ة كالعمليات في ابؼؤسسةلس ابعودة بتحديد طرؽ التحستُ ابؼستمر للأنشطبؾيقوـ  -
كفي ىذه ابؼرحلة كعلى ضوء تنفيذ ابؼراحل السابقة يتم تناكؿ  :(تبادل الخبرات)الخامسة  الدرحلة . ه

 لتقييم نتائج التطبيق الأكلر ابؼؤسسةكمناقشة النتائج من خلاؿ حلقة نقاشية تضم بصيع العاملتُ في 
تم برقيقو بالفعل  مابدقارنة مراجعة الأداء من خلاؿ  ،كابزاذ الإجراءات اللازمة بصدد ذلك باستمرار

 كالعملاءالداخليتُ العملاء في ضوء ابؼعلومات التي تم ابغصوؿ عليها من قبل ك  ،الأىداؼ ابؼخططةمع 
تكوف ىيئة التقييم ىيئة  كمن الأحسن أفإجراء التعديلات اللازمة كتصحيح الابكرافات، يتم ابػارجيتُ 

لا  إدارة ابعودة الشاملة ىي عملية مستمرة، كبيكن القوؿ أف خارجية من أجل ضماف شفافية ابؼعلومات
 راحل تطبيق إدارة ابعودة الشاملة:النموذج الأكثر تداكؿ كانتشارا بؼ كيوضح الشكل التالرنهاية بؽا، 
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 الشاملة(: مراحل تطبيق إدارة الجودة 11الشكل)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 .73، ص2015، دار ابؼيسرة للنشر، عماف، الأردف، إدارة الجودة في منظمات الأعمالبوحركد فتيحة، الدادر: 

بطسة مراحل أساسية لتطبيق مدخل إدارة ابعودة الشاملة، بحيث كل مرحلة  يبرز الشكل السابق
كحسب ما يوضحو  ،نية بـتلفةتتضمن إجراءات معينة، كىي مرحلة متسلسلة كمتًابطة على فتًات زم

ية فهي مرحلة ، أما ابؼرحلة الثانة كابؼرؤكستُ تعد مرحلة الانطلاؽفإف مرحلة الإدراؾ كالوعي للقاد الشكل
ابؼناسب التي تقوـ بإعداده بعنة  ي كالاستًاتيجيالتنظيم البعد الإعداد كالتخطيط التي تتطلب برديد

كيلي ذلك مرحلة القياس كالتقييم بهدؼ  ،ابؼناسبةالسياسات كالاجراءات القيادة كالتنسيق باستخداـ 
، ثم تأتي معايتَ قياس ابعودة الشاملةككضع كبرديد  فيما يتعلق بابعودة لمؤسسةالوضع ابغالر ل تشخيص

تكوين فرؽ العمل تقسيم ابؼسؤكليات كالسلطات ك مرحلة التنفيذ كالتطبيق الفعلي للنظاـ من خلاؿ 
كتدريبهم مع ضركرة ابؼراجعة الدكرية بؼختلف الإجراءات ابؼتبعة مع إحداث التحسينات الضركرية بصورة 

 واء من داخل أك خارج ابؼؤسسة.    مستمرة اعتمادا على ابؼعلومات ابؼرتدة س

 

التمكتُ، السلطات -
 كابؼسؤكليات.

 فرؽ العمل-
 ابؼراجعة الدكرية -

 القادة-
 ابؼرؤكسوف-
 

 البعد الاستًاتيجي-
 البعد التنظيمي-
 بعاف القيادة كالتنسيق-
 السياسات كالاجراءات-

 

تشخيص الوضع ابغالر -
للمؤسسة فيما يتعلق 

 بابعودة
 كضع كبرديد معايتَ قياس-

 ابعودة الشاملة

 ابؼشاركة

 الإدراؾ كالوعي

 التحستُ ابؼستمر

 التنفيذ

 القياس كالتقييم
 التخطيط كالإعداد

ابؼعلومات -
 ابؼرتدة

التعليم -
 التنظيمي
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 الفرع الثاني: مسهويات تطبيق إدارة الجودة الشاملة

كالتي بيكن تناكبؽا في النقاط  من مؤسسة لأخرل إدارة ابعودة الشاملة تبتٍ تطبيق بزتلف مستويات
 : 1التالية

يشمل ىذا ابؼستول كافة ابؼؤسسات التي بدأت بتطبيق بعض مفاىيم  (:غنً الدلهزمون)الدسهوى الأول  .1
 خطط لتطوير مستول ابعودة عمليات التحستُ، كلد ترسم تبدأ بتطبيقإدارة ابعودة الشاملة غتَ أنها لد 

  .على الأمد البعيد

 أساسيةكضع قواعد  رؼ ابؼؤسسة بكو إدارة ابعودة الشاملة دكفجتن ن(:)الدنجرفو الدسهوى الثاني  .2
مع استًاتيجية إدارة ابعودة  ، كىذا ما يتنافىالإبهابيةالنتائج  قبرقي متسرعة بذلك بكو ربظيةكخطط 

 .رمابؼست التحستُ الشاملة التي تتطلب

 بستد من ثلاث إلذ ابعودة كالتي لتحستُبخبرة أكثر التي بستاز ابؼؤسسات  ن(:)الدندفعو الدسهوى الثالث  .3
 .العملاءبؼتطلبات  ستجابةا كىذا كأدكات إدارة ابعودة الشاملة أساليبتستخدـ  بطس سنوات

إدارة ابعودة  قللتطبي الصحيح ابؼؤسسات في الابذاه يتَتم تسي منفذو الهحسينات)الدسهوى الرابع  .4
في ىذا ابؼستول لا تتًاكح من ثلاث إلذ بشاني سنوات،  خلاؿ فتًة في كل النواحي ليسالشاملة لكن 
 أبنيةالإدارة  تدرؾ، كما ابؼستمر التحستُات يابؼتوقعة لعمل تَعرضة للصعوبات غ تزاؿ ابؼؤسسة

 كتغيتَ الثقافة. العميل

مرحلة  كصلت إلذ في ىذا ابؼستول تكوف ابؼؤسسات قد (:على الجواصز ن)الحاصلو الدسهوى الخامس  .5
قد  (مشاركةدة ك يج علاقات م، ثقة،يق) الثقافة السائدةكتكوف دة الشاملة، إدارة ابعو  تطبيقالنضج في 

في ىذه ابؼرحلة أصبحت قادرة  ها، كأنهاابؼستمر أصبح جزءا من التحستُلدرجة أف طورت بشكل بفتاز ت
 للجودة.  "دبيينغ"على الدخوؿ في مسابقات جوائز ابعودة مثل جائزة 

 بغية ابؼؤسسة كاستًاتيجيةابعودة برستُ ة يعملفي ىذا ابؼستول  لتتكام (:العالدي) الدسهوى السادس .6
دة يالز   ابؼنتوجياباستمرار للتعرؼ على مزا ، كما تسعىالعملاءأكبر درجة بفكنة من الرضى لدل  برقيق

 .ىدؼ شخصي لكل فرد بابؼؤسسة إشباع رغباتهم كوفرضاىم،  
                                                           

 أنظر: 1 
 74، ص2015دار ابؼيسرة للنشر، عماف، الأردف، إدارة الجودة في منظمات الأعمال  بوحركد فتيحة،  -

-184، ص2013( جواف 28، بؾلة العلوـ الاجتماعية كالإنسانية، العدد )أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة في تطوير البرلرياتإبؽاـ بوياكم،  -

185. 
 .212، صمرجع سابقأبضد بؿفوظ جودة،  -
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 الدطلب الثالث: أدوات تطبيق إدارة الجودة الشاملة

سمح كالتي تكأساليب  تقنيات ،جداكؿرسوـ بيانية،  عبارة عن ىي الشاملة ابعودةإدارة أدكات إف 
، باكتشاؼ الأخطاء، تصنيف ابؼعطيات، برليل الأسباب، برليل العمليات، ابزاذ الإجراءات التصحيحية

، برستُ العمليات ،التقييم، تعزيز فرص النجاح، ابؼساعدة في ابغفاظ على الاتساؽ كالدقة، برستُ الكفاءة
 .من أجل التحستُ ابؼستمر للجودة ابؼؤشرات لقياس الإنتاجإدخاؿ التحسينات ككضع 

 الفرع الأول: أدوات الجودة 

يات مستو  بدختلفز على ابعودة لتًك بذمع معا كالتيكالنوعية ابعوانب الكمية  ىذه الأدكاتتتضمن 
 نعرض فيما يلي شرح بـتصر لأىم ىذه الأدكات:، سابؼؤسسة

أك  إيشيكاوابـطط السبب كالأثر )بـطط عظمة السمكة أك بـطط  طور مخطط السبب والأثر: .1
1999عاـ  إيشيكاواخبتَ ابعودة الياباني برليل السبب ابعذرم( 

كىي من بتُ الأدكات الأساسية ، 1
لتوليد الأفكار أك النظريات بغل  هايتم استخدام ،2التي لا تعتمد على الأساليب الإحصائية

العامل الذم  "الأثر" )أك "رأس السمكة"(حيث بيثل  ،العمليات الأخرلت في الإنتاج أك ابؼشكلا
في  ،تشتَ عظاـ الأبظاؾ الكبتَة إلذ فئات رئيسية أك أسباب بؿتملة بينما، بوتاج إلذ زيادة أك إنقاص

رسم البياني للسبب يسمح الك  ،3عظاـ الأبظاؾ الصغتَة ىي الفئات الفرعية أك الأسباب المحتملةحتُ 
لأسباب بدلا من و على ااىتمام  زشكلة كليس على التاريخ، حيث يركبالتًكيز على بؿتول ابؼكالأثر 

، كلتوضيح ىذا كابغلوؿ ابؼمكنة بؽذه ابؼشكلةالمحتملة الأعراض، كيسمح أيضا في بناء الأسباب 
 ابؼخطط نعرض الشكل ابؼوالر:

 

 

 

 

 

                                                           
1
 Mohand Zine AIOUAZ, Démarche qualité Outils de gestion et mise en œuvre dans les bibliothèques, 

Revue Sciences Humaines, numéro (43), Juin 2015, p56. 
2
، عماف، دار زىراف للنشر كالتوزيع، ثقافة الجودة وتطبيق معاينً الهميزمدصل نظري وعملي نحو ترسيخ إدارة الجودة الشاملة إياد عبد الله حسن،   

 .   72-71ص ،2009الأردف، 
3
 Robin KENT, Quality Management In Plastics Processing, published by Elsevier Ltd, Amsterdam, 

Netherlands, 2016, p204.  
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مخطط السبب والأثر (:11الشكل)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Robin KENT, Quality Management In Plastics Processing, published by Elsevier Ltd, 

Amsterdam, Netherlands, 2016, p204 

الأسباب الرئيسية تتفرع إلذ أسباب فرعية يؤثر كلابنا على من خلاؿ الشكل أعلاه نلاحظ أف 
 النتيجة النهائية التي قد تؤثر على جودة ابؼنتوج.

يوضح ابؼكاف الذم بهب أف ك  ،لتحستُاستخدـ لتحديد فرص يىو بسثيل بياني  :Pareto ططمخ .2
تم اشتقاؽ بـطط حيث  لأرباح،ا الأكلية للحصوؿ على أكبر قدر من ىاجهودابؼؤسسة تضع فيو 
  Vilfredo Paretoوفيلفريدو باريهالاجتماع الإيطالر كخبتَ الاقتصاد  لعالد 81/21 قاعدةباريتو من 

من  ٪21 ملكمن الثركة في إيطاليا كانت  ٪81لاحظ باريتو أف حيث ، في القرف التاسع عشر
، على أسباب العيوبأنو بيكن تطبيق ىذه القاعدة أيضا بدلاحظة  لاحقا جورانليتبعو  ،السكاف

بيكننا القضاء  من الأسباب ٪ 21تقليل ف فقط من الأسباب ٪21من العيوب تعود إلذ  ٪81 حيث
 .1العيوبمن  ٪ 81على 

 

 

                                                           
1
 Grace L. DUFFY, The ASQ Quality Improvement Pocket Guide, published by ASQ, United States, 

America, 2013, p101. 

 ابؼواد الآلات البيئة

 العاملة اليد الأساليب القياس

حدكد  خارجالإنتاج 
 ابؼواصفات

 الأسباب

 الأثر
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 Pareto(: مخطط 12الشكل)

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Source : https://al-malekh.com/f241/10051/ visité le 18/06/2019 

من النتيجة  %81من الأسباب بيكن أف تؤثر على  %21من خلاؿ الشكل أعلاه نلاحظ أف 
ن النتيجة م %21من الأسباب التي بيكن أف تأثر فقط على  %81كالتي تعبر عن الأقلية مقارنة ب 

 .كالتي تعبر عن الأغلبية

كالذم كاف يعمل في  شيوارت والتريعود استخداـ بـطط السيطرة على ابعودة إلذ  :مخطط السيطرة .3
كوسيلة   للهواتف الأمريكية، كتعرؼ ىذه ابؼخططات بأنها تصميم إحصائي يستخدـ "Bel" مؤسسة

 كفق ابؼسار المحدد بؽا.    معينةستَ العملية الإنتاجية في مرحلة لابزاذ القرار ابؼناسب ل

 ابػاصةعمليات ال بصيع و لرصدبيكن استخدام بؼراقبة أداء العملية كسيلةأفضل  ىو سيطرةبـطط ال
 التي ابؼناسبة ظركؼكال القدرة على التنبؤ بالعملية، استقرار العملية بتحديد سمحكما ي ؤسسة،ابؼ ائفبوظ
 .1تفاعلللها ابؼراقب اجتبو

                                                           
1
 S. Uthanu MALLAYAN, M. PUGAZH, Total Quality Management, published by Department of Printing 

Technology, Sivakasi, p14. 

21% 

21% 

1% 

101% 

 النتيجة الأسباب

 الأقلية

 الأغلبية

https://al-malekh.com/f241/10051/
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(: مخطط السيطرة على الجودة13الشكل)

 
، 2004مؤسسة الوراؽ للنشر، عماف، الأردف،  ،إدارة الجودة الشاملة من الدسههلك إلى الدسههلكمؤيد عبد ابغسن الفضل،  الدادر:

 .114ص

من خلاؿ الشكل تظهر ثلاث مستقيمات أفقية تعبر عن ابغد الأدنى، ابؼتوسط، الأعلى للضبط، إذا 
الإنتاجية في حالة منضبطة إحصائيا، أما إذا  إف العمليةكقعت ابؼتغتَات فوؽ خط الوسط أك برتو فيقاؿ 

كقعت كل أك بعض أك حتى إحدل قيم ابؼتغتَات خارج حدكد السيطرة فلا تكوف العملية الإنتاجية في حالة 
 منضبطة إحصائيا.   

تعتبر ، كما مرجعيا أك قياسا يستخدـ للمقارنة معيارا ابؼقارنة ابؼرجعية كلمة بسثل: الدقارنة الدرجعية  .4
، 1تميزعملية مستمرة لتحديد كفهم كتكييف أفضل ابؼمارسات كالعمليات التي ستؤدم إلذ أداء م

عن أفضل ابؼمارسات التي تقوـ بها  تبحثتطبيق إدارة ابعودة الشاملة  دكاتمن أ ي أداةىأيضا ك 
مؤسسات بأداء  قياس أدائها مقارنةمن خلاؿ  ابؼؤسسات ابؼنافسة كالتي تؤدم إلذ التفوؽ في أدائها

 لتحقيق الأفضل دائما.  كتقييمو كتقوبيو رائدة أخرل في السوؽ المحلي أك العابؼي

                                                           
1
 John S. OAKLAND, Total Quality Management, by Routledge, New York, 2014, p178. 
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تساعد على تعلم طرؽ ما ك من ابؼؤسسة العملاءتهدؼ ىذه العملية إلذ برديد توقعات كاحتياجات 
 ىا الكلي.أداءكمنو برسينها 1بهاد أىداؼ كاضحة لتحستُ ابعودةلإ بديلة في أداء العمل

أك  زيادة الكفاءة الإبداعيةيستعمل ل، فردية أك بصاعية لتوليد الأفكار ىو طريقة: الذهنيالعاف   .5
 فريق التحستُىو أسلوب يستخدـ في إدارة ابعودة الشاملة بؼساعدة ك  ،2إبهاد حلوؿ للمشاكل

 ، أك تطوير منتوج أك خدمة بؿددة كىذا3بؼشكلاتا بغللإنتاج أفكار حوؿ الأسباب المحتملة ك/أك 
 اعتماد الأمثل من بينها.بزطر بالباؿ ثم بذميعها، تقييمها فمن خلاؿ طرح أفكار 

تستخدـ خلابؽا بؾموعة  لتوليد كطرح أفكار جديدة كمفيدة تقوـ ىذه التقنية على العمل ابعماعي
نتائج العصف الذىتٍ بشكل كبتَ على  دتعتمك  سيطة بغرض زيادة فرص في الابتكار،من القواعد الب

قدرات قائد الفريق الذم يدير جلسة العصف الذىتٍ في توجيو الفريق بكو الوصوؿ إلذ أكبر عدد بفكن 
 .4شكل أك إبهاد البدائل أك طرائق التحستُبؼمن الأفكار البديلة للموضوع ابؼطركح كحل 

أدكات الإدارة  منها سايرت ىذا التطبيق رلأخ أدكات إضافة إلذ الأدكات كالتقنيات السابقة ىنالك
ابعدكؿ يقدـ ، ك 5كالتخطيط، أدكات برليل العمليات، أدكات برستُ العملية كأدكات الابداع كالابتكار

 :بؽذه الأدكاتتعريفات بـتصرة ابؼوالر 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 .66، صمرجع سابق، كآخركف محمد عوض التًتورم  

2
 Chancey WILSON, Brainstorming and Beyond, Maurgan Kaufmann publishers of Elsevier Inc, Oxford, 

2013, p.p.1-2. 
3
 .72ص ،2013ر، للنشر، القاىرة، مص، المجموعة العربية مهارات إسهشراف الدسهقبلبؿمود عبد الفتاح رضواف،   

4
 Lahcene Abdallah BACHIOUA, Fundamentals of Statistics Concepts and Applications, Philips Publishing, 

2011, p.p.326-327. 
5
 Abdul Razzak RUMANE, Quality Tools for Managing Construction Projects, First Edition, by Taylor & 

Francis Group, LLC, New York, 2013, p25. 
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 الشاملة الأكثر اسهعمالاالجودة  إدارة (: أدوات5الجدول )

 الاسهعمال الأداة
 الجودة الكلاسيكية أدوات

 )كم مرة بردث؟(. لتوفتَ سجل للجودة قاصمة الهحقق
 .رسومات تستخدـ للتمثيل التسلسلي لعملية صراصط الهدفق

 يستخدـ لتنظيم كرسم ابؼعلومات في بؾموعات كتفستَىا. الددرج الهكراري
 ككل.تستخدـ لعرض الفئات أك البيانات بدا يتناسب مع البيانات   مخطط داصري

يستخدـ لإظهار القياس مع الزمن بطريقة رسومية مع خط مرجعي لإظهار  الدنحنى الزمني
 .متوسط البيانات

 .ستخدـ لتحديد ما إذا كاف ىناؾ علاقة بتُ العاملتُي هبعثرالمخطط 
 ستخدـ لإظهار بمط البيانات التي تم بصعها من مصادر بـتلفة.ي الهقسيم الطبقي
 والهخطيطأدوات الإدارة 

ستخدـ لتنظيم بؾموعة كبتَة من العناصر إلذ فئات أصغر يسهل فهمها ي مخطط الهانيف أو الهجميع
 .كالتعامل معها

كالأثر   الأفكار كالعملية كالسببستخدـ لإظهار العلاقات ابؼنطقية بتُي مخطط العلاقات
 كالغرض.

 .بؾموعتتُ أك أكثر من ابؼعلوماتستخدـ لتحليل العلاقات ابؼتبادلة بتُ ي مخطط الدافوفة
 .ستخدـ لاختيار كاحد أك خيارين بؽما معايتَ مهمة من عدة خياراتت مافوفة الأولويات

 ستخدـ لتقسيم الأفكار تدربهيا إلذ خطوات أكثر تفصيلا.ي مخطط الشجرة
 أدوات تحليل العمليات

 .لتحديد خصائص ابعودة الأكثر أبنية للعميل ضروريات الجودة
 .لتحديد كتصنيف حالات الفشل حسب آثارىا تحليل نمط وآثار الفشل

 .تقنية تستخدـ لتصميم كبرليل كتوصيل عمليات العمل تدفق العمليات صراصط
 أدوات تحسنٌ العملية

 ستخدـ لتحديد الأسباب ابعذرية للمشكلة.ي تحليل السبب الجذري
 العميل–الإخراج -العملية -الإدخاؿ -ستخدـ لتحديد علاقة ابؼورد ي SIPOC مخطط سايبوك

 ستخدـ لدراسة كيفية تتغتَ العملية بدركر الوقت.ي منحنى مراقبة العملية
 أدوات الابداع والابهكار

 .ستخدـ للحصوؿ على أفكار من بؾموعة بـتارة من ابػبراءت تقنية دلفي
التي بيكن أف تساعد في ستخدـ لإنشاء بسثيل مرئي للعديد من ابؼشكلات ت ذهنيةالريطة الخ

 .اكتساب فهم أفضل للوضع
TRIZ 

 نظرية حل الدشكلة الابهكاري
 .ةتستخدـ لتوفتَ أساليب كأدكات منهجية للتحليل كحل ابؼشكلات ابؼبتكر 

Source : Abdul Razzak RUMANE, Quality Tools for Managing Construction Projects, First 
Edition, by Taylor & Francis Group, LLC, New York, 2013, p.p.26-57. 
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  تكاليف الجودة :الثانيالفرع 

ابػسارة  ضمنابعودة الرديئة  حيث تصنف تكلفة ،تأثتَ على تكاليف ابؼنتجات كابػدمات جودةلل
1ابعودة تكاليفىناؾ أربع فئات من ك  ،التي لا برقق ىدؼ ابعودةك لعمليات للمنتجات كا النقدية السنوية

: 
ف يتلقى العميل رتبطة بالعيوب التي تم العثور عليها قبل أمتكاليف ىي  :تكاليف الفشل الداصلي .1

العملاء كاحتياجاتهم كتكلفة العمليات غتَ  رضاتشمل تكلفة الفشل في تلبية كما  ،ابؼنتج أك ابػدمة
 .الفعالة

 ابؼنتوجف يتلقى العميل عليها بعد أمرتبطة بالعيوب التي تم العثور تكلفة ىي  الفشل الخارجي:تكاليف  .2
 .فرصة ضائعة لإيرادات ابؼبيعاتىي بدثابة ك  ،أك ابػدمة

 .متكبدة لتحديد درجة ابؼطابقة بؼتطلبات ابعودةتكاليف ىي  :تكاليف الهقييم .3

 تكبدة لإبقاء تكاليف الفشل كالتقليل إلذ أدنى حد بفكن.متكاليف ىي  :تكاليف الوقاية .4

  (QFD)دالة وظاصف الجودة  :ثالثالالفرع 
 Yoji تم تطويره في الياباف من قبل الدكتور، طلبات العملاء إلذ متطلبات فنيةتقنية لتًبصة مت ىي

Akao  يشار ، ك ابعديد ابؼنتوجإلذ عملية تطوير  لنقل مفاىيم مراقبة ابعودة من عملية التصنيع 1960عاـ
ساعد على برديد كتطوير متطلبات العملاء من خلاؿ  ت صوت العميلا على أنه دالة كظائف ابعودة إلذ

تستخدـ مصفوفة شاملة تضم أعضاء فريق عملية  ىيك  ،أك ابػدمة ابؼنتوجكل مرحلة من مراحل تطوير 
التصميم ابؼقتًح لاستيفاء  معما يريده العميل بتُ  ةقارنلتشخيص متطلبات العملاء، كمن ثم م ابؼشركع

 . 2تلك ابؼتطلبات
 Sigma الرابع: سيغماالفرع 

باستخداـ الأدكات  التقليل ابكرافاته3ىو أداة تستخدـ من أجل إزالة العيوب في أم عملية
 تطويره في تم، كالذم إلذ الابكراؼ عن القيمة ابؼعيارية Sigmaيشتَ ابغرؼ اليوناني ، حيث الإحصائية

من أجل استعادة  ابؼنتوججودة لتحستُ كهدؼ Motorola 4من طرؼ مؤسسة  منتصف الثمانينات
عندما يكوف الابكراؼ ابؼعيارم أفضل من  ابؼنتوجلوصف أداء ، حيث يستخدـ حصة السوؽ ابؼفقودة

 .عيوب لكل مليوف فرصة 3.4 قدارالعيوب عن طريق تقليل التباين بد كلتقليل توقعات العميل،
                                                           

1 Look  :  
 - Project Management For Development Organizations, Project Quality Management, published by 

PM4DEV, 2008, p16. 

- Douglas C. WOOD, The Executive Guide to Understanding and Implementing Quality Cost Programs, 

ASQ Quality Press, New York, 2007, p4. 
2
 . 128، صمرجع سابقحيدر علي ابؼسعودم،   

3
 .31، ص2015العبيكاف للنشر، الرياض،   Improuving Business Processesعمليات الأعمال  تطويرنبهاف، ابغارث   

4
 Elizabeth A. CUDNEY, Tina Kanti AGUSTIADY, Design for Six Sigma, by Taylor & Francis Group, LLC, 

New York, 2017, p5. 
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دة الرعاية الصحية جو  ،شمل جودة ابػدمةت، لسيغمااستعماؿ  تطورت بؾالات مع مركر الوقت
، حيث 1ابؼدل بعيدةالتطوير القادة كدعم الأىداؼ  ،ية ابؼستولتطوير ثقافة عالككذا ، كجودة التصميم

2عالية ابعودة نتجات كخدماتكبد سية عاليةتناف ابؼؤسسات التي تطبق ىذا الأسلوب ذات ميزة تعد
.  

 Six Sigma سهة مخطط سيغما (:14لشكل )ا

 

Source : Daniel T. Bloom, The Excellent Education System Using Six Sigma to Transform 

Schools, Taylor & Francis Group, New York, 2018p35 

، كىو ما يشتَ (sigma 1)يوضح ىذا ابؼنحتٌ أف مستول ابعودة الأمثل يتحقق عند مستول 
ابعودة القائم بابؼؤسسة، أم أف ابؼؤسسة برقق  إلذ مستول الأداء ابعيد كالقدرة على التحكم في نظاـ

 قيم سيغما أما إذا كانتكمطابقة ابؼنتوج بؼتطلبات العميل،  موعة من ابؼزايا كتحقيق الأرباحبؾ
 تستدعي تدخل الإدارة بؼعابعة ابؼشاكل ابؼوجودة.  (sigma 2,3,4,5,6)ستويات الأخرل ابؼ

 

 

                                                           
1
 Elizabeth A. CUDNEY, Tina Kanti AGUSTIADY, Op.Cit, p5. 

2
 Holly A. DUCKWORTH, Andrea HOFFMEIER, A Six Sigma Approach to Sustainability Continual 

Improvement for Social Responsibility, by Taylor & Francis Group, LLC, New York, 2016, p26, 27. 
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 الشاملة الدبحث الثالث: تقييم تطبيق إدارة الجودة

أحد أىم الشركط لتحقيق ابؼيزة التنافسية  ابؼؤسساتالشاملة في  ـ بتطبيق إدارة ابعودةايعتبر الالتز 
التعرؼ على أىم  سيتممن خلاؿ ىذا ابؼبحث  ،جودة عالية ذات منتجاتفي تقدنً  ريتهاالبقائها كاستمر 

 .ىاكمزايا اكمعوقاته تطبيق إدارة ابعودة الشاملة عوامل بقاح

 الدطلب الأول: مقومات وعوامل نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة

خصوصا تلك الساعية إلذ  ابؼؤسساتإدارة ابعودة الشاملة في بـتلف مدخل  لكي يتم بقاح تطبيق
العوامل قومات ك ابؼ بؾموعة من توفر يلزمها تنافسية،ميزة  كخلق ظيم الأرباحلتع حصتها السوقية توسيع

 لنجاح ذلك. 

 الفرع الأول مقومات تطبيق إدارة الجودة الشاملة 

 :1بيكن تصنيف ابؼقومات الرئيسية لتطبيق إدارة ابعودة الشاملة إلذ العناصر التالية

 التوقيت ابؼناسب.ك السياسات، الأىداؼ ل تغيتَ كتطوير الاستًاتيجيات : تشممقومات استراتيجية .1

 تشمل التنسيق كالتعاكف الإدارم، دعم الإدارة العليا. مقومات إدارية: .2

 تشمل التدريب. مقومات بشرية: .3

 : تتمثل في قاعدة البيانات.مقومات معلوماتية .4

 و.معوقاتنظم مساندة للتطبيق كبذنب  مقومات تدعيمية: .5

 كىو ما يوضحو الشكل ابؼوالر:

 

 

 

 
                                                           

1
 .59-58ص   2009دار اليازكرم للنشر، عماف، الأردف، الجودة الشامل في الهعليم وتطبيقات الإيزو  نواؼ محمد البادم،   
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 (: مقومات تطبيق إدارة الجودة الشاملة15الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 .60ص ،2009دار اليازكرم للنشر، عماف، الأردف، الجودة الشامل في الهعليم وتطبيقات الإيزو  نواؼ محمد البادم،  الدادر:

 
 

 مقومات
 استًاتيجية

 مقومات
 إدارية

 مقومات
 تدعيمية

 مقومات
 معلوماتية

 مقومات
 بشرية

تغيتَ كتطوير 
 تالاستًاتيجيا

 كالسياسات

التنظيم كابؼساندة 
التنسيق كالتعاكف  التدريب قاعدة بيانات للتطبيق

 الإدارم

 الأىداؼ المحددة

 التوقيت ابؼناسب

بذنب معوقات 
 التطبيق

 دعم الإدارة العليا التشجيع

 الوصوؿ إلذ
 التطبيق الناجح 

الشاملة لإدارة ابعودة  
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 إدارة الجودة الشاملةالفرع الثاني: عوامل نجاح تطبيق 

 ي:كى ابعودة الشاملة بقاح إدارةبؾموعة من العوامل التي تساىم في  بيكن التمييز بتُ

دارة ابعودة الشاملة للتحستُ كالتطوير ابؼستمر كافة العمليات التي تقوـ بها إإف   :والهحفيزلدشاركة ا .1
ب كيدفع نظاـ فعاؿ للحوافز بهذفي ظل كجود للمنتجات كابػدمات، لا بيكن أف تأتي بشارىا إلا 

خلق البرامج ، تشجيع الابتكار كالإبداع ،إطلاؽ الفعاليات ،1الأفراد العاملتُ إلذ اتقاف العمل
الركيزة الأساسية  ىذا العامل يعدك  ،ابؼشاركة الذاتية كالفريق الواحدركح  زرع، التطويرية كالتحفيزية

 .ابؼؤسسة هايلإلتعزيز البناء التنظيمي كبرقيق الأىداؼ ابؼثلى التي تسعى 

فابزاذ ، ابؼؤسسةيعتبر من أكثر العوامل ابؽادفة لتحقيق بقاح  العكسية:نظام الدعلومات والهغذية   .2
التحستُ كالتطوير يرتبط بشكل كبتَ بتوافر ابؼعلومات السليمة، كما أف استمرارية  القرارات الصائبة

.ككذا التغذية العكسية تدفق ابؼعلوماتليقتًف بشكل كبتَ با
2 

يعد دكر ابؼوردين ذكم الكفاءات الفاعلة في توريد ابؼواد بابعودة ابؼطلوبة من  بالدوردين:العلاقة   .3
 .ذلك أنو يساىم في برقيق منتجات ذات جودة عالية بقاح إدارة ابعودة الشاملة ابؼهمة في الركائز

 من عملية بدءعتمد حيث ت ودة الشاملة،لتأكيد ابعودة أثر فعاؿ في بقاح إدارة ابع الجودة:تأكيد   .4
ابؼواصفات ابؼعتمدة في التصميم بؽا أثر كبتَ في برقيق بقاح دقة ابؼطابقة أثناء  دقةكتعتبر التصميم، 

 .النهائي ابؼنتوجالإنتاج كبالتالر برقيق جودة 

م تهبـتلف مستويا يئة العماؿ في ابؼؤسسة علىتهبإعداد ك  الإدارة العليا تقوـ الدلاصم:الدناخ الهنظيمي   .5
 إعدادا نفسيا لقبوؿ كتبتٍ مفاىيم إدارة ابعودة الشاملة، بفا يساىم في تنشيط أدائهم كالتقليص من

 .ىاكبالتالر زرع كترسيخ ثقافة ابعودة بتُ أفراد مقاكمتهم للتغيتَ

عميل تقوـ بغرس ثقافة خدمة ال انهلأ ودة الشاملة تطوير ثقافة ابعودةإدارة ابعمدخل يتطلب بقاح 
 .سواء كاف داخليا أك خارجيا

اح تطبيق إدارة عوامل بقحثتُ كالكتاب كابؼمارستُ ابػاصة لعنصر سهامات البابيكن تلخيص إ
 ابعودة الشاملة في ابعدكؿ أدناه.

 
                                                           

1
الأمتَ عبد القادر للعلوـ الإسلامية، العدد ، بؾلة جامعة تنمية رأس مال البشري وفق نظام إدارة الجودة الشاملةسفياف خوجة علامة، قايد مرنً،   
 .507، ص 2017( ديسمبر31)

2
 http://www.maqalaty.com/61603.html Visité le 15/03/2018. 

http://www.maqalaty.com/61603.html
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 الجودة الشاملة(: عوامل نجاح تطبيق إدارة 6الجدول )

 عوامل نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة الباحث
Saraph 
دعم الإدارة العليا، إعداد تقارير ابعودة التي تشمل توافر ابؼعلومات النوعية  )1989)

كاستخداـ معلومات ابعودة، تدريب ابؼوظفتُ، مشاركة ابؼوظفتُ، تصميم ابؼنتجات، 
 .جودة ابؼوردين

Ciampa 
(1992) السلطة، الابتكار، الرغبة في التغيتَ، الرضا، العمل ابعماعي، الرؤية  /ابؼسؤكلية 

 .قياس الأداءك ابؼشتًكة 
Ahire 

 (1996) التزاـ الإدارة العليا، التًكيز على العملاء، إدارة جودة ابؼوردين، إدارة جودة  
ابعودة التصميم، قياس الأداء، استخداـ مراقبة العمليات الإحصائية، معلومات 

كأداء  ابؼنتوججودة  ،الداخلية، بسكتُ ابؼوظفتُ، مشاركة ابؼوظفتُ، تدريب ابؼوظفتُ
 .ابؼورد

Antony 
2002) ) 

 

التدريب كالتعليم، الإبلاغ عن جودة البيانات، التزاـ الإدارة، رضا العملاء، دكر 
 .إدارة ابعودة، الاتصالات لتحستُ ابعودة كالتحستُ ابؼستمر

Manjunath 
Usha 

 (2007)  

الالتزاـ بالقيادة كالإدارة، ابػطة الإستًاتيجية، إدارة كتنمية ابؼوارد البشرية، 
إدارة العمليات، النظاـ الإدارم، القياس، ابؼعلومات  ابؼنتجات،تصميم كتطوير 

 ابؼسؤكلية الاجتماعية.ك  كالتحليل، إدارة جودة ابؼوردين، التًكيز على العملاء كرضاىم
Talib and 
Rahma 

  (2010)  

 على التزاـ الإدارة العليا، تلبية توقعات العملاء، الطلبات ابؼتزايدة، تركيز
إلذ ثقافة  ابؼنتوجالتي تركز على  الثقافةالتطوير، تغيتَ ك  التحستُ العملاء، تطوير فرؽ

تركز على العملاء، نشر رسالة ابعودة من خلاؿ برامج تعليمية كتدريبية فعالة، العمل 
إشراؾ ابؼوظفتُ، مهمة كاضحة، ابؼشاركة في ، ابؼرجعيةعي كابؼشاركة، ابؼقارنة ابعما

 .، التدريب كالتطوير، القيادة كالاتصاؿلتحفيزالعمل كالتمكتُ، الاعتًاؼ كا
P.Ramseook 
Munhurrun 

(2011) 
العمل ابعماعي، التحستُ ابؼستمر، الإدارة، التدريب، التًكيز على العملاء، 

 .ابؼوظفتُ كالثقافة التنظيميةإشراؾ 
Gorji and 
Farouqiee 

(2011)  

، بزطيط ابعودة، برديد الأىداؼ، القيادة، بيئة العمل، العملاءالتًكيز على 
 .كإدارة ابؼعرفة الاتصالات

Atef T Al-
Raoush 

(2015)  

العملاء، مشاركة ابؼوظفتُ، العمل  على الالتزاـ التنظيمي بابعودة، تركيز
 .التعليم كالتدريب ،ابعماعي، التحستُ ابؼستمر

Source : Syeda Amtul MAHABOOB, Critical Sucsess Factors For The Implementation of Total 

Quality Management in hospitals, Asia Pacific Journal of Research, Vol (1), Issue (28), December 2017, p198. 
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 الدطلب الثاني: معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة

يسمح للمدراء بتطوير  إدارة ابعودة الشاملةإف فهم العوامل التي من المحتمل أف تعيق تطبيق 
 .ابعودة الشاملة كبالتالر برقيق التميز تطبيق إدارة استًاتيجيات أكثر فعالية لتحستُ فرص النجاح في

مدخلا استًاتيجيا أثبت   ابؼؤسسات إلذ تطبيق مفهوـ إدارة ابعودة الشاملة باعتباره طمح بـتلفت
كلكن من  ،لاسيما لدل مؤسسات الدكؿ ابؼتقدمة التحدياتالعديد من كفاءة عالية في مواجهة 

الوقت أنو ليس من السهل برويل ىذا ابؼفهوـ إلذ كاقع عملي ضمن برنامج كاضح  ابؼلاحظ في ذات
العديد من ابؼعوقات كالعراقيل التي يتعتُ على  برقيق ذلك ضللتطبيق، إذ غالبا ما يعتً  لد كقابلاابؼع

 .ابؼؤسسة العمل على بذنبها

 فئات وؿ دكف بقاح تطبيق ىذا ابؼدخل إلذأىم ابؼعوقات التي بركفي ىذا الإطار بيكن تصنيف   
 .1ثقافيةال قاتعو كابؼبشرية ال قاتابؼعو تنظيمية، الك  يكليةابؽقات ابؼعو ابؼعوقات الإدارية كالاستًاتيجية، 

 الفرع الأول: الدعوقات الإدارية والاستراتيجية
 كبؽا أكبر تأثتَ سلبي على أماـ تطبيق إدارة ابعودة الشاملةبسثل القضايا الاستًاتيجية عوائق كبتَة      

 :2على سبيل الذكر .ترتبط ىذه ابغواجز بإدارة كقيادة ابؼؤسسةك ، بقاحها

  سوء التخطيط .1

  عدـ التزاـ الإدارة .2

  أىداؼ التحستُ ضغمو  .3

  ع في تطبيق مراحل برنامج ابعودةالتسر  .4

  التأكد من إبساـ كل مرحلة قبل الانتقاؿ إلذ ابؼرحلة ابؼوالية عدـ .5

  كإمكانية ابؼؤسسة ابذاه ىذا التطبيق كضعية عدـ مراعاة .6

ابعودة الشاملة سيسلبهم الاستقلالية التي يتمتعوف بها من تفويض شعور الإدارة بأف تطبيق إدارة  .7
 السلطة.

                                                           
1
 Sălăgean Horaţiu Cătălin and Others, The Exisiting Barriers In Implementing Total Quality Management, 

the International Conference European Integration – New Challenges, EINCO 2014, May 30 -31, 2014, 

Oradea, Romania, p1238. 
2
 Look : 

- Danyen Mamade SHAMEER, Callychurn Devkumar SING, Barriers To Total Quality Management 

(Tqm) Implementation In The Mauritian Food Industry, Proceedings of the 11th International 

Conference on Manufacturing Research (ICMR2013), Cranfield University, UK, 19th –20th September 

2013, p615. 

، 2013 ،(3، العدد)، بؾلة أداء ابؼؤسسات ابعزائريةالدنظمي الدهميزالسبيل إلى تحقيق الأداء  (TQM) إدارة الجودة الشاملةأبضد بن عيشاكم،  -
 .41-40 ص
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 الفرع الثاني: معوقات تنظيمية وهيكلية 
 :1كتتضمن العناصر التالية ترتبط بالبنية كالأنظمة كابؼوارد ابؼادية اللازمة لتنفيذ إدارة ابعودة الشاملة

  عدـ كفاية ابؼوارد .1

   القصتَجل الأالتًكيز على الأرباح في  .2

  ركرية ابؼتعلقة ببناء مشركع ابعودةضالتكاليف ابؼبالغ فيها كغتَ ال .3

   تلف الأقساـ كابؼدراء كالعاملتُ فيما يتعلق بتصنيف إجراءات ابعودةبـعدـ التنسيق بتُ  .4

 بؼؤسسة نقص التواصل سواء داخل الإدارات ابؼختلفة أك بتُ الإدارة كابؼوظفتُ في ا .5

التًكيز على العميل، كعدـ كجود شراكة مع ابؼوردين، البتَكقراطية، كعدـ كجود نظاـ للتقييم  عدـ .6
 .كالتقييم الذاتي

 الفرع الثالث: معوقات بشرية 
دارة ابعودة لإمثل عدـ مشاركة ابؼوظفتُ كمقاكمة التغيتَ  عوائق ابؼرتبطة بالعوامل البشريةىي تلك ال

 إلذ جانب العناصر التالية: الشاملة
  نقص التدريب ابؼناسب .1

 طرؽ التقييم التقليدية لأداء العاملتُ التي ترتكز حوؿ تقييم الأجور حسب الأداء الفردمكجود  .2
كما تكثر  ،ى ابؼشاريع طويلة الأجللاء عضكالق طفق للعامل، بفا يشجع الأداء على ابؼدل القصتَ

  أكثر إحباطالر أكثر عدكانية كبالتابتُ العاملتُ كبهعلهم  النزاعات

 .العاملتُ لاسيما ذكم ابؼهارات منهم استقالة .3

 الفرع الرابع: معوقات ثقافية 
الوعي بأبنية نشر  لتحقيقىي تلك الصعوبات التي تنشأ عندما يتم تطوير سياؽ كثقافة ملائمة 

 :2كيتضمن ذلك إدارة ابعودة الشاملة
  التنظيمية الثقافةعدـ القدرة على تغيتَ  .1

  العاملتُ بالتأثتَ على مستقبلهم الوظيفي من أجل إبقاح ىذا التطبيق بزويف .2

الثقافة داخل ابؼؤسسة تشجع كتكافئ الإبقازات الفردية أكثر بكثتَ من تشجيع كمكافأة الإبقازات  .3
 ابعماعية.

                                                           
1
 Faisal TALIB, Identification and prioritization of barriers to total quality management implementation 

in service industry, The TQM Journal, Vol (27) ,Iss (5), 2015, p605. 
2
، 2008جواف  ،(03، أبحاث اقتصادية كإدارية، العدد )إيجابيات ومعوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الأردنيةعيسى يوسف قدادة،  

 .8ص
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 الدطلب الثالث: مميزات تطبيق إدارة الجودة الشاملة 
 نلخص أبنها فيما يلي: م إلذ برقيق العديد من ابؼزايايؤد الشاملةإف تطبيق إدارة ابعودة 

 من جانب الهكاليفمزابا تطبيق إدارة الجودة الشاملة الفرع الأول: 
 :1إلذ يؤدم تطبيق إدارة ابعودة الشاملة

أك  كابؼعيبة عمل الأشياء الصحيحة بالطريقة الصحيحة من أكؿ مرة كىذا يعتٍ تقليل الأشياء التالفة .1
 .التكاليفإعادة إبقازىا كبالتالر تقليل 

 كتقليل الوقت التكاليف، بفا يؤدم إلذ ابلفاض ات عالية ابعودة لتحستُ العملياتاستخداـ معلوم .2
 .من ابؼنافستُ سعار أقلبأ كبالتالر بيع منتجات

 .زيادة الربحية من بشةك طرح منتجات خالية من العيوب، كبالتالر بزفيض التكلفة إلذ أدنى حد بفكن  .3

  من جانب العميل تطبيق إدارة الجودة الشاملة يامزاالفرع الثاني: 
 يؤدم تطبيق إدارة ابعودة الشاملة إلذ:كما 

  .يةبؼستقبلامتطلباتو ابغالية كتوقعاتو  قيقبر، كمن بشة العميل برديد كفهم .1
وضع من قبل ابؼؤسسة تالإجراءات التي كثتَ من فعميل، ال متطلباتتقليل الوقت اللازـ لإبقاز  .2

ىذه  كفي غالب الأحياف تكوف ،ركز على برقيق الأىداؼ كمراقبتهاتلعميل ا متطلباتلإبقاز 
يسمح إدارة ابعودة الشاملة  فتطبيق كلػذلك، العميلعلى  اثر سلبيؤ الإجراءات طويلة كجامدة بفا 

 .متطلباتوتقليل الوقت اللازـ لإبقاز ب

 من جانب الإنهاجيةمزابا تطبيق إدارة الجودة الشاملة الفرع الثالث: 
 :2الشاملة أيضا العناصر التاليةتطبيق إدارة ابعودة  من مزايا 

أساس ىذا النظاـ ىو برقيق ابعودة في حيث  ،العملاء تلبي متطلباتخدمات تطوير منتجات ك  .1
بالإضافة ، بأقل تكلفة منتجاتكتطوير  بتكاربا لعملاءلبي رغبات اما ي تقدنًمن خلاؿ  بؼنتجاتا

  .ابؼقدمة بؼنتجاتمعايتَ لقياس جودة ا استعماؿالوقاية من الأخطاء قبل كقوعها من خلاؿ  إلذ
التكنولوجيا تَ توفزيادة الإنتاجية من خلاؿ الاستغلاؿ الأمثل للموارد، تطوير كفاءة العاملتُ ك  .2

 بشة زيادة ابغصة السوقية.من ، كبالتالر زيادة الأرباح ك ابؼتطورة

 يوضح الشكل ابؼوالر تلخيص لأىم مزايا إدارة ابعودة الشاملة:
 
 
 
 

                                                           
1
 أنظر:   
 .45، صمرجع سابقمصطفى يوسف كافي،  -

، بؾلة ابغكمة مؤسسة " حمود بوعلام " للمشروباتإدارة الجودة الشاملة في الدؤسسة الاقهاادية الجزاصري دراسة حالة مقدكد كنزة،  -
 .185، ص2017 ،(5للدراسات الاقتصادية، العدد )

2
 .45ص ،مرجع سابق مصطفى يوسف كافي،  
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 (: مزايا تطبيق إدارة الجودة الشاملة16الشكل)
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 . 44، ص2016، دار أسامة للنشر كالتوزيع، عماف، الأردف، إدارة الجودة الشاملة والخدمة الفندقيةمصطفى يوسف كاؼ،  الدادر:

تلخيصها في النقاط  ابؼزايا بيكنبرقيق بؾموعة من يؤدم تطبيق إدارة ابعودة الشاملة  إضافة إلذ ذلك
 :1التالية

 تفوؽ كالتميز على ابؼنافستُ  .1
 زيادة إنتاجية كل عنصر في ابؼؤسسة  .2
 زيادة مركنة ابؼؤسسة في تعاملها مع ابؼتغتَات المحيطة بها في البيئة  .3
  زيادة الرضا الوظيفي .4
 كمستويات ابؼؤسسة ضماف التحستُ ابؼتواصل الشامل في كل قطاعات  .5
 كخدمات كبرويلها كتربصتها إلذ تصاميم قابلة للتنفيذ  منتجاتالتًكيز على ما بوتاجو السوؽ من  .6
 التطوير الدائم كالابتكارم بؼقاييس الأداء التي تتخذىا ابؼؤسسة بغرض تطوير منتجاتها  .7
 ابغرص الدائم على أف يكوف التطوير مستمرا كلا يتوقف عند حد معتُ. .8

                                                           
1
 أنظر:  
السعيد مبركؾ إبراىيم - لإدارة ا-إدارة الدعرفة -الذندرة -إدارة الدكهبات الجامعية في ضوء اتجاهات الإدارة الدعاصرة: الجودة الشاملة ،

 .131، ص2012، قاىرة، الالمجموعة العربية للتدريب كالنشر، الإلكترونية

- Connie ROKKE, Om Prakash YADAV, Challenges and Barriers to Total Quality Management, 

International Journal of Performability Engineering Vol (8), No (6), November 2012, p.p.657-658. 
 .387، ص2016، دار الكتاب للنشر، إدارة رأس الدال الفكري في منظمات الأعمالسعد علي بضود العنزم، أبضد علي صالح،  -

 

 إدارة ابعودة الشاملة

 البقاء كالاستمرارية في السوؽ
 كحصة سوقية أكبر

 

 رضا العميل

 زيادة الإنتاجية

مستول برستُ مستمر كرفع 
 ابعودة

مراقبة دقيقة للعمليات كضبط 
التكاليف كبزفيضها إلذ أبعد 

 حد بفكن
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 ة الفال الثاني:صلاص
 ةبات العالد قري تول العالدساع ابغاصل على متسكالا  ظل التطورو فيبفا سبق بيكن استخلاص أن

بهدؼ إرضاء  بسرعة كبتَة كبشكل تنافسيمنتجات  أدل إلذ ظهور ابغاجة إلذ تقدنً ابف، صغتَة
بالإضافة إلذ الاىتماـ برفع مستول  كالعاملتُ فظهرت ابغاجة إلذ تطوير الأنظمة كالآليات ،العملاء
 :إلذالفصل  كقد تم التوصل في ىذا  ما يسمى بإدارة ابعودة الشاملة،كبالتالر ابغاجة إلذ الكفاءة

تعتبر فلسفة إدارة ابعودة الشاملة أحد ابؼفاىيم ابؼعاصرة كالتي تقوـ على جعل ابعودة بؿور ابؼؤسسة  -
العميل الداخلي رضا على ، من خلاؿ العمل كعملياتهابالتحستُ ابؼستمر بعودة منتجاتها  كذلك

 الضمنية، ابغالية كابؼستقبلية.اىرة، الظتحقيق متطلباتو ب كابػارجي

قاـ العديد من ركاد ابعودة بوضع حجر الأساس لإدارة ابعودة الشاملة، ككاف لكل منهم اسهاماتو  -
 ابػاصة.

ابعودة الشاملة من حيث أنو لا بيكن للمؤسسة ابغاصلة  مدخل إدارةعن  نظاـ إدارة ابعودة بىتلف -
 مدخل إدارةبإجراء التعديلات التي تقررىا عكس ابؼؤسسات التي تطبق  نظاـ إدارة ابعودةعلى شهادة 

فهي تتمتع بالاستقلالية التامة كبؽا ابغرية الكاملة في تعديل كإضافة كإلغاء التغتَات التي  ،ابعودة الشاملة
 تناسبها.  

متماثلاف  فهماىداؼ الأتطلبات ك ابؼ في عنصرممع إدارة ابعودة الشاملة  نظاـ إدارة ابعودةيتشابو  -
 ISO 9001 ةشهاد، فبين في تنفيذ إدارة ابعودة الشاملةالساعد الأنظاـ إدارة ابعودة  ، كيعتبرمتوافقافك 

  ا.إحدل متطلباتهبسثل 

ف كاالأساسية التي تعتبر أحد أر  ابؼبادئر العديد من فابعودة الشاملة ضركرة تو  إدارة يتطلب تطبيق -
كابؼتمثلة في التًكيز على العميل، التزاـ الإدارة العليا، مشاركة العاملتُ، ابؼقاربة بالعمليات،  بقاحها

 التحستُ ابؼستمر، الإدارة بالاعتماد على الوقائع كعلاقة الشراكة مع ابؼوردين.

 قنياتت عبارة عن ىية، ك يتم استخدامها كأدكات لتحستُ ابعودىناؾ عدة أنواع من الأدكات التي  -
إدخاؿ التحسينات ككضع  ،تسمح باكتشاؼ الأخطاء، ابزاذ الإجراءات التصحيحيةكأساليب 
 .من أجل التحستُ ابؼستمر للجودةابؼؤشرات 

 يسمح للمؤسسةكىو ما  ،إدارة ابعودة الشاملةتطبيق  العوامل لنجاحقومات ك ابؼ بؾموعة من توفر يلزـ -
، إلا أنو ىناؾ بعض ابؼعوقات التي تعيق كزيادة إنتاجيتها ضا عملائهابرقيق ر ، هاتكاليفتخفيض ب

 تطبيقو.



 

 

 

 



  الفصل الثالث أهمية إدارة الجودة الشاملة في تطوير المنتوج

 

84 

 

 :تمهيد

ابعديدة ضرورة إستًاتيجية لكل مؤسسة تسعى إلى النجاح والبقاء في ظل ابؼنافسة  ابؼنتجاتيعتبر تطوير 
 العملاءالشديدة التي تفرضها بؾموعة من ابؼتغتَات كالتقدم التقتٍ السريع، التغتَات ابؼستمرة في أذواق 

ابغالية أو  اتابؼنتج حستُ بقاح ابؼؤسسة في ضوء ىذه ابؼتغتَات بددى اىتمامها بت ، حيث يرتبطومتطلباتو
ملبيا التنويع والتحستُ والتجديد في منتجاتها ليكون دوما  إلىمنتجات جديدة، الأمر الذي يدفعها  تطوير

على سوقها  ةافظافسة، ولمحللجوء إلى البدائل ابؼن رصة بؽمتاحة فإغرض عدم ب العملاء رغباتو  بؼتطلبات
تحستُ أدائها والذي ينصب في بؾملو ل العملاء علاقة جيدة معبناء وكذا ، ابغالي ودخول أسواق جديدة

 الكلي.

إلى برقيق إدارة ابعودة الشاملة  ، تسعىابؼنتجاتوفي ظل بذسيد ابؼؤسسة بؽدفها ابؼنشود وىو تطوير 
إنتاج منتجات عالية  تها، وصولا إلىبشكل صحيح من خلال تصميم وبناء ابعودة في بصيع أنشط ذلك

إدارة ابعودة الشاملة في  إبراز دورةإلى طرق م التتسيالفصل  من خلال ىذا ،فسيةابعودة وتعزيز قدرتها التنا
 تطوير ابؼنتوج.

 :التاليةإلى ابؼباحث ىذا الفصل  يتم التطرق فيس

 الأول: سياسة ابؼنتوج في ابؼؤسسةابؼبحث  -

 وجابؼبحث الثاني: أساسيات حول تطوير ابؼنت -

 إدارة ابعودة الشاملةج من منظور ابؼبحث الثالث: تطوير ابؼنتو  -
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 الدبحث الأول: سياسة الدنتوج في الدؤسسة

تقاس درجة بقاح ابؼؤسسة في قدرتها حيث وصل بتُ ابؼؤسسة وأسواقها وعملاءىا، الج حلقة و يعتبر ابؼنت 
برقيق أىدافها ، وىذا ما ينعكس على بؽم على تقدنً منتجات تلبي حاجات ورغبات العملاء وبرقيق الرضا

في ىذا ابؼبحث مفهوم ابؼنتوج وخصائصو وصولا إلى مستوياتو  سيتم معابعة، ولإبراز ذلك ىاوبمو  ىاستمرار ا
 وتصنيفاتو وأختَا دورة حياتو.

 الدطلب الأول: مفهوم الدنتوج وخصائصه

من جهة ىم وبرقيق رضا عملاءىا حاجاتاسي الذي تقدمو ابؼؤسسة لإشباع العنصر الأس ابؼنتوجيعد 
 بؼنتوجبا من طرف الباحثتُ وابؼختصتُ الاىتمام ابؼتزايدذلك إلى  أدىوقد وبرقيق أىدافها من جهة أخرى، 

خصائصو لأية مؤسسة مهما كان حجمها أو برديد و لو إعطاء مفهومو وىذا من خلال ومراحلو ابؼختلفة 
 . نشاطها طبيعة

 الفرع الأول: مفهوم الدنتوج

 منها للبعض التطرق بيكنو  ،بتعدد توجهات الباحثتُ واختلاف وجهات نظرىم جو بؼنتا تعاريفتعددت 

 :يلي كما

 :من وجهة نظر بعض الدختصين الدنتوجتعريف  .1

بدا في ذلك  سةمن السمات ابؼلموسة وغتَ ابؼلمو  على أنو بؾموعة ابؼنتوج William J. Stanton عرف .أ 
1ورغباتهم العملاءالتعبئة والتغليف، اللون، السعر، ابؼكانة وابػدمات التي تلبي احتياجات 

. 

يتميز ، والذي أي شيء يقدم إلى السوق لإشباع حاجة أو رغبة على أنو ابؼنتوج P.Kotler يرى .ب 
  .2بدجموعة من ابػصائص مثل ابغجم، السعر، ابؼظهر، اللون، الطعم وغتَىا

 وأابؼادي سواء بؾموعة ابؼنافع ابؼكونة بػصائص ابؼنتج على أنو  لمنتوجلتعريف  W. Aldersonقدم  .ج 
 .3ابػدمي

رغبات احتياجات و  تلبيالتي ىو عبارة عن بؾموعة من السمات  ابؼنتوجكون   م علىيىاابؼف هىذ تركز 
 .العملاء

                                                 
1
 Rudani R.B, Basics of Marketing Management Theory and Practice, S. Chand Publishing, New Delhi, 

2010, p114. 
2
 .23ص ،3112عمان، الأردن، دار ابؼناىج للنشر، ، مدخل إلى إدارة العمليات، عبود بقمبقم   

3
 Rudani R.B, Op.Cit, p114. 
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 :الدنتوجمداخل تعريف  .2

، والتي أو خدمة أو أي توليفة منها بصيعاعلى أنو فكرة أو سلعة مادية  ابؼنتوج يعرف: مدخل الأفراد .أ 
  .1بادل الذي يشبع احتياجات الأفرادبسثل العنصر بؿل الت

لرابط الذي يربط ابؼؤسسة ببيئتها وبالأخص بعملائها ابالنسبة للمؤسسة  ابؼنتوجيعتبر  مدخل الدؤسسة: .ب 
 . 2أو مستخدميها

، انتباه عبارة عن أي شيء بيكن عرضو في السوق بغرض جذب بأنو ابؼنتوجيعرف  مدخل السوق: .ج 
 . 3ابغيازة، ويكون قادرا على إشباع حاجة أو رغبة معينة التملك، الاستهلاك، الاستخدام،

بؾموعة من ابػصائص ابؼلموسة وغتَ ملموسة والتي تقدم منفعة أو بؾموعة  بؼنتج ىوا مدخل العملاء: .د 
 . 4للعملاء معا نفسية أو الاجتماعية أو بصيعهامن ابؼنافع الوظيفية أو ال

الذي يربط ابؼؤسسة و  فكرة أو كلهم معا، خدمة ،لعةيكون س قد ابؼنتوج بفا سبق بيكن القول أن
جذب كذا ها و فتتوجو بو ابؼؤسسة بكو برقيق متطلبات عملائسوق معتُ، يعرض بوالذي  ،وعملاءىا

 .عملاء جدد

 :الذيئات حسب الدنتوجتعريف  .3
و الشيء الذم بيكن عرضو في السوق بغرض جذب الانتباه أنابؼنتوج  للتسويق الجمعية الأمريكية عرفت .أ 

ويتضمن  ،أو التملك أو الاستعمال، والذي بيكن أن بوقق قدرا من الإشباع بغاجة أو رغبة إنسانية
 .5الأماكن والأفكار، ابػدمات ،ذلك السلع ابؼادية

ىو بؾموعة من ابػصائص ابؼلموسة وغتَ ابؼلموسة التي  ابؼنتوجتج بأن نستن ةمن خلال التعاريف السابق
أو  خدمة لعةفي شكل س والذي يقدم ابعودة والعلامة التجارية، ،السعر، اللون، التعبئة ملبيكن أن تش

 .مع توقعاتهم ومزايا ابؼنتوج منافعحاجات العملاء وبرقيق رضاىم من خلال توافق  لإشباعفكرة، 

 

 

 

                                                 
1
 .122، ص3112، الأكادبييون للنشر، عمان، الأردن، الدعاصرالتسويق أنس عبد الباسط عباس، بصال ناصر الكميم،   

2
 Thierry BRUNET et autres, Management des organisations, Bréal, Rosny, 2005, p61. 

3
 .12، ص3112، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الأردن، تطوير الدنتجات وتسعيرها ، العلاقبشتَ  ، الطائيبضيد   

4
 .147-148، ص3112، عمان، الأردن، دار ابعنان للنشر، دارة التسويق وفق منظور قيمة الزبونإ،  ابضد عبدالله انيس  

5
 .122، ص3131، الأردن، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، أصول التسويق: مدخل برليليناجي معلا،   
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 جو الثاني: خصائص الدنتالفرع 

 :يكونها تناولت الكثتَ من ابعوانب والتي بيكن ذكراىا فيما يل تعدد وبسيزت خصائص ابؼنتج

  ج وابؼؤسسةو الذىنية للمنت الصورةواحدة من الأدوات الرئيسية لبناء  ابؼنتوجتعد جودة  :الدنتوججودة  .1
وثيق بقيمة العميل  هاارتباط بحكم سواء سلعة أو خدمة ابؼنتوج، وابعودة بؽا تأثتَ مباشر على أداء ككل
 .1ورضاه

داء مهام معينة، فمن خلال رفع بأخصائص التصميم التي تسمح للمنتجات  تتمثل في :الدنتوجصفات  .3
ستُ وتقدنً منافع إضافية أو إضافة خصائص معينة تتمكن ابؼؤسسة من بسييز منتجاتها عن ابؼناف

 ابؼاديةالغتَ  ائصأما ابػص الشكل، التصميم، ابغجم والغلاف اللون، ادية، وتشمل ابػصائص ابؼللعميل
وابعوانب ابؼنافع  فهي بؾمل لتباىي، الشعور بالسعادة والراحةالتفاخر، اك  ابػدمات والأفكار شتَ إلىت

 .الاجتماعية والأخلاقية

التي و  ،لإضافة قيمة للعميلو طريقة أخرى وتصميم ابؼنتوج يةبصالو عد مظهر ي وتصميمه: الدنتوجمظهر  .2
لاء الذين يبدون عناية خاصة دورا كبتَا في إثارة وإظهار دوافع الشراء العاطفية لدى العم تلعب

تكون معيارا مهما وسببا في ج ويفضلونها على بقية معايتَ ابعودة الأخرى لو ص ابعمالية للمنتئاصبابػ
وظيفتو بصورة أفضل، فابؼبدأ الأكثر أبنية في  يؤديو لا تعكس بالضرورة أن ابؼنتوجبصالية و  ،شرائو

 و.استخدامو  نتاجوساطة التصميم ستسهل اىو جعلو بسيطا، لأن ب ابؼنتوجتصميم 

عن ابؼنافستُ  وتبيتُ اختلافها يز عروض منتجاتهاز طريقة بسكن ابؼؤسسة من بسييعد التمي ز:ييالتم .2
 من حيث التباين إلى بالإضافة ،باستخدام أبظاء، إشارات، رموز، تصميم، أو مزيج من ىذه العناصر

 .2نوو لحجمو و 

وبالرغم من أن  ،ابؼنتوجيعتبر التغليف ابؼرحلة النهائية أو ابعزء النهائي من عملية تصنيع  :فالتغلي .2
ظهر ابؼ كونيؤدي نشاطا تروبهيا   أصبحمن ابؼؤثرات ابػارجية،  ابؼنتوجوظيفتو الأساسية ىو بضاية 

وبيكن تلخيص  ،3الغطاء أو العبوة لو تأثتَ على مدى قبول العميل ورضاه وابؼتمثل فيابػارجي للمنتج 
 : في الشكل ابؼوالي ابػصائص السابقة الذكر

 

                                                 
1
 .122، صمرجع سابق، عبد اللهأنيس ابضد   

2
 .112-112، ص3113، دار اليازوري للنشر والتوزيع، الأردن، إدارة التسويق: منظور تطبيقي إستراتيجيعلي الفلاح الزعبي،   
 .122، صمرجع سابق، عبد اللهأنيس ابضد  3
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 الدنتوج(: خصائص 77الشكل)

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 .111، ص3113، دار اليازوري للنشر والتوزيع، الأردن، إدارة التسويق: منظور تطبيقي إستراتيجيعلي الفلاح الزعبي،  الدصدر:

بل لابد  لى العميل بشكلو الأوليفي كثتَ من ابغالات لا يصل إ ابؼنتوجمن الشكل السابق نلاحظ أن 
، في حجمو وألوانو وأن بىتلف السعر على غلافووبيكن أن بومل أن يوضع في عبوة وبومل اسم معتُ، 

تتكامل مع  أثناء وبعد عملية البيع خدماتوأحيانا يتم عرض وتوضيح منافعو أو اخفاءىا، كما يتم تقدنً 
تقدنً تشكليو واسعة عند عملية الاختيار الثقة في التعامل،  ،ابعودة، مستوى الضمانات ابؼنتج ابؼتمثلة في

 والانتقاء.

 جو مستويات وتصنيفات الدنت الدطلب الثاني:

 أبنها كالآتي:وسيتم عرض  ابؼنتوجىناك العديد من ابؼستويات والتصنيفات التي بها  
 جو مستويات الدنتع الأول: الفر 

 The Total)الشامل  ابؼنتوجمصطلح عليها فقد أطلق  ابؼنتوجالذي يتضمنها  نظرا للعديد من ابؼستويات

Product)،  ويشتَ كل من(Kotler & Armstrong)  إلى ثلاث مستويات، وإن لكل مستوى قيمة معينة
 :1وبؿددة للعميل

                                                 
1
 . 111ص، 3111، دار ابؼستَة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، إدارة الدنتجاتمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، بؿ  

 ابؼنتوج

 ابعودة

 التصميم

 ابػصائص ابؼادية

 السعر

التجارية العلامة  

 الضمان التغليف

 اللون

 الشهرة

 خدمات ما بعد البيع
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من خلال  هاالنابذة والتي بوصل عليها العميل أو يتوقعوىو ما يتعلق بابؼنفعة ابعوىرية : الدنتوججوهر  .1
لذلك عند ، من ابؼنفعة الرئيسية أو ابعوىرية، ويطلق عليو بابؼستوى الأساسي والذي يتضابؼنتوجشراء 

ن ىذا الفهم يؤسس بغل إ .بهب أن يشكل استنادا إلى ماذا يريد العميل أن يشتًي فعلا ابؼنتوجتصميم 
ابغصول  ب فيعلى ابؼنفعة ابعوىرية التي يرغ ركزوالذي يأولا،  العميلابؼشكلة الرئيسية التي يبحث عنها 

 عليها.

فو ابػارجي وتصميمو وغلا ،الكيميائية للمنتجو  وىو ما يتعلق بابػصائص الطبيعية :يالفعل الدنتوج .3
برويل ابؼنفعة ابعوىرية إلى منتج فعلي،  ابؼنتوجفي ىذا ابؼستوى بواول بـططو و  ،وابظو التجاري وغتَىا

طريقة التجارية و  توعلامو، ابظ جودتو،برديد مستوى ، ابؼنتوجالأمر الذي يتطلب أن يتم تطوير بظات 
 .وتغليف

لرئيسية للمنتج يتضمن بؾموعة ابؼنافع وابػدمات الإضافية التي تدعم ابؼنفعة االددعم )الدعزز(:  الدنتوج .2
 وأنفقو من مال ووقت وجهد عند حصول بدامقارنة  ابؼنتوجالفعلي، والتي بوصل عليها العميل عند شراء 

يلخص الشكل ابؼوالي مستويات ، و 1بؼنتوجباوىو ابعوانب ابؼساندة ابػاصة  ابؼلموس. ابؼنتوجعلى ىذا 
 :ابؼنتوج

 الدنتوج(: مستويات 78الشكل )

 
 .122ص، 3131، الأردن، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، أصول التسويق: مدخل برليليناجي معلا،  الدصدر:

                                                 
1
 .122، ص3111، ابؼكتبة العصرية للنشر، مصر، إدارة التسويق: عالم من الإبداععبد القادر محمد عبد القادر،   

 

  

ابؼنفعة 
اسيةالأس  

 جوهر المنتوج

 المنتوج المدعم

 المنتوج الفعلي

 الغلاف

 ابػصائص
 العلامة

 ابعودة

 خدمات ما بعد البيع

 التًكيب

 التوصيل والتسليم

 الضمان
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الأخذ بعتُ  على ابؼؤسسةفي ابؼستوى الأول بهب  ابؼنتوجعندما يتم تصميم  نلاحظ من الشكل السابق
 وبذسيدتصميم ابؼستوى الثاني يتم  وعند الاعتبار ابغاجة الأساسية أو ابؼنفعة ابعوىرية التي يرغب بها العميل،

و ابؼنتج الفعلي، ىذا الأختَ يدعم بخدمات يوالذي يطلق عل بكل صفاتو وبفيزاتوليكون ملموسا  ابؼنتوج
ابؼستوى أمام  ، وبهذا نكونقيمة إضافية للمنتج، الضمانات، التعليمات التي تعطي البيع كخدماتإضافية  

  .ابؼدعم أو ابؼعزز ابؼنتوجالثالث أي 

 وجالفرع الثاني: تصنيف الدنت

 .الصناعية نتجاتابؼالاستهلاكية و  ابؼنتجات رئيسيتُ صنفتُ إلى ابؼنتجاتتصنف 

أو ابؼستفيدون لاستهلاكهم أو لاستخداماتهم العملاء منتجات يقتنيها  ىي: الاستهلاكية الدنتجات .أ 
وبدورىا تنقسم إلى ثلاث  ،الأختَ العميلويطلق عليها منتجات ، الشخصية حصرا أو لأسرىم

 بؾموعات كالآتي:

النهائي في ابغال وتشتًى بشكل متكرر  العميلىي منتجات استهلاكية يشتًيها الديسرة:  الدنتجات .أ 
 العميلوتعرض في أماكن قريبة للسكن غالبا ما يشتًيها  ،بسيل عادة إلى الاعتدال ولا تعتبر غالية الثمن

 على الإعلان للتًويج بؽا من خلال التًكيز على العلامة التجارية. ابؼؤسسة عتمدتو  ،1من أقرب متجر

بابؼقارنة  العميليقوم عادة و بتكرار أقل،  لاءالعمكية يشتًيها ىي منتجات استهلا منتجات التسوق:  .ب 
بصع ابؼعلومات وقتا وجهدا في  العميلها ينفق ئوعند شرا ،الأناقةو لى أساس ابؼلائمة، ابعودة، السعر ع

 بالتشكيلةبستاز منتجات التسوق و ، أكثر ولا تتكرر كثتَا ةكلفمصفقة الشراء تكون وعمل ابؼقارنات، و 
، في المحلات الكبتَة في ابؼدن ومراكز تواجد السكان وحتى المحلات الصغتَة تعرض واسعةالو  ةتنوعابؼ

 .2ومن الأمثلة الشائعة ابؼفروشات، الأثاث، ابؼلابس والأحذية وغتَىا

للحصول عليها، ويكون مستعدا  ادا خاصجه العميلالتي يبذل  ابؼنتجاتىي  :الخاصة الدنتجات .ج 
بغرض  اىؤ ا يتم شرا، وغالبا ماويقتنيهيها حتى يعثر عل آخر، أو ينتقل إلى مكان أطولللانتظار وقتا 

، وتكون ميز بدواصفات وخصائص فريدة وبرمل علامات بذارية معروفة وراسخةتتالتفاخر، كما 
مع أرباح ابؼنتجات ابؼيسرة  مقارنةأعلى بكثتَ  أسعارىا مرتفعة وبرقق من خلابؽا ابؼؤسسة أرباحا

 .3سوقتلومنتجات ا

                                                 
1
 .112ص ،مرجع سابقعلي الفلاح الزعبي،   

2
 .222، ص3113، دار ابؼريخ للنشر، القاىرة، أساسيات التسويق ،فيليب كوتلر، جاري أرمستًوذج، تربصة سرور علي إبراىيم سرور  

3
 .122، ص3113-3111، منشورات جامعة البعث، مبادئ التسويقمحمد خالد ابعاسم،   



  الفصل الثالث أهمية إدارة الجودة الشاملة في تطوير المنتوج

 

91 

 

الصناعية كافة ابؼواد التي يتم شراءىا من قبل ابؼؤسسات أو  ابؼنتجاتتشمل : الصناعية الدنتجات .ب 
 :1مثل إعادة بيعها وة سواء لإنتاج منتجات أخرى أعمليات التشغيليالالأفراد بغرض استخدامها في 

 العميل.التًكيبات والآلات الثقيلة في الغالب تنتج وتصنع في ضوء متطلبات ومواصفات  .أ 

 الصغتَة في الغالب بمطية تباع عن طريق وكلاء معتمدين. اتعدالأجهزة وابؼ  .ب 

 ابؼنتجاتمنتجات ملموسة عكس المجموعتتُ السابقتتُ، وغالبا ما برمل ىذه ىي الأجزاء التامة الصنع  .ج 
 علامة بذارية بفيزة.

 .ابؼنتوجمواد الإنتاج ابؼصنعة بسر بعمليات صناعية أخرى قبل أن تكون جزءا نهائيا في  .د 

تدخل في عملية الإنتاج وتصبح مكونا أو جزءا من منتج آخر بيكن الانتفاع بو  ىي موادابؼواد ابػام   .ه 
 .للعميلبشكل يقدم قيمة أكبر 

تستهلك بسرعة عادة أثناء الإنتاج وتشتًى بانتظام كلما دعت ىي منتجات لوازم التشغيل والصيانة  .و 
 ابغاجة إليها.

 ج و الدطلب الثالث: دورة حياة الدنت

تبدأ من دخولو للسوق لإشباع وبرقيق متطلبات العملاء  ابؼنتوجىي العملية التي بير بها  ابؼنتوجدورة حياة 
لد ثم ينمو وبىرج يو  حيث بعدة مراحل خلال دورة حياتو ابؼنتج بير، 2إزالتو من السوق إلى غاية اختفائو أو

منتجات   حتُ قد بزتفيفي فتًة النضج ولفتًة طويلة، في ابؼنتجاتقد تبقى فيو بعض و ، من السوق لاحقا
أخرى أو تزال من السوق لعدة أسباب منها تشبع السوق أو زيادة حدة ابؼنافسة أو ابلفاض الطلب على 

 .معدل مبيعاتو أو ابلفاض ابؼنتوجىذا 

، التقدنً، النمو، ابؼنتوجمرحلة تطوير  بخمس مراحل وىيفي دورة حياتو  ابؼنتوج وبتفصيل أكثر بير
 :، والتي بيكن توضيحها كالآتيج والتدىورالنض

 الفرع الأول: مرحلة تطوير الدنتوج

العديد من ابؼراحل تضمن تابعديدة، حيث  ابؼنتجات رتطوي أو لى ىذه ابؼرحلة مرحلة ابتكارطلق عي 
لذي بوول الأفكار إلى ، تقييمها للوصول إلى البديل الأمثل اىاتتمثل بالبحث عن الأفكار، تقليص عدد

عملية الانفاق على بها وتبدأ  يبابل بذر  الفكرة منتجا فعليا ىذه ابؼرحلة لا نسميخلال  وفي ،واقع ملموس
رف أموالا طائلة دون جتٍ أية أرباح ودون أن يتم ص حيث، بالنسبة للمؤسسة مرحلة مكلفةك ابؼنتوج

                                                 
1
 .132، صمرجع سابقبؿمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف،   

2
 Anil MITAL and Others, Product Development, first edition, by Elsevier Inc, USA, 2008, p9. 
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فابؼؤسسة ىنا بزاطر  ،ابؼخاطرةويطلق عليها ىذه ابؼرحلة بدرحلة في السوق،  ابؼنتوجيعرف مدى قبول ىذا 
بصيع  بوملنموذج بزرج ابؼؤسسة بو ، 1تخطيط وبدون أن بذتٍ أي ربحالمصاريف  تنفقبأموابؽا فعلا و 

 ابؼواصفات الرئيسية لو مثل الشكل، ابغجم، التصميم، الأبعاد، الوزن وطريقة الاستخدام.

 الفرع الثاني: مرحلة التقديم

وتتميز ىذه ابؼرحلة بابلفاض ابؼبيعات بسبب ضعف  ،لأول مرة ابؼنتوجوىي ابؼرحلة التي يتم فيها تقدنً  
بهذا  لعملاءوالإنتاج وقلة أو عدم وجد أرباح لعدم معرفة ا تكاليف التسويقوارتفاع  ابؼنتوجالطلب على ىذا 

 . 2لكونو جديد في السوق ولم يطرح سابقا ابؼنتوج

 الفرع الثالث: مرحلة النمو

تتميز ىذه ابؼرحلة بأن ابؼبيعات والأرباح ترتفع بدعدل و  ،مرحلة قبول السوق للمنتج اأيض يطلق عليها
كبتَة خصوصا إذا ما اتضح بؽم أن منظور الأرباح جذاب بشكل  بأعداد  تُدخول منافسيتم يع و سر 

ابؼوجودة في السوق مع  ابؼنتجاتوبسييزه عن  بؼنتوجوذلك لنمو الطلب نتيجة معرفة العملاء با ،خاص
ابعودة والسعر، وىذه ابغالة تقود إلى زيادة درجة التنوع و  قدنً منتجات أفضل من حيث التصميمتبؿاولتهم 

ابؼطروحة في السوق، وبسيل الأسعار إلى المحافظة على مستوياتها السابقة أو بسيل إلى  نتجاتابؼفي تشكيلات 
 .3وانعكاس ذلك على ربحية ابؼؤسسة ابؼنتوجمبيعات ىذا  رفعالابلفاض التدربهي بهدف 

 الفرع الرابع: مرحلة النضج

ويعطي ربحا منتظما إلى حد  اقد احتل مكانة في السوق، وأصبح معروف ابؼنتوجفي ىذه ابؼرحلة يكون 
ويطلق على ىذه  ،بسبب الارتفاع في حجم الطلب عليو، حيث تصل مبيعاتو إلى أعلى حجم وذلك 4ما

ابؼرحلة بدرحلة الازدىار من ناحية مستوى الأرباح والتي تفوق ابؼراحل الأخرى، وتتميز بطول فتًاتها قياسا 
وبسيل الأسعار بكو الابلفاض التدربهي حيث يستخدم بابؼراحل الأخرى كما تتصف بابؼنافسة الشديدة، 

 السعر كأداة تنافسية مهمة من أجل رفع حجم ابؼبيعات.

 

                                                 

 
1
 .22.ص3111/3112دار الفجر للنشر والتوزيع مصر، ،إدارة الإنتاج والعمليات: الدبادئ، الأساسيات والدناهج الحديثةبؾدى عبد الله شرارة،  

2
 .33، ص3113، المجموعة العربية للتدريب والنشر، مصر، التمييز في فن البيع والتسويق ووسائل برقيقهبؿمود عبد الفتاح رضوان،   

3
 .33، صمرجع سابق ،، بشتَ العلاق الطائيبضيد   
 .21، ص3112، دار ابعماىتَية للنشر والتوزيع، ليبيا، التسويق الحديثبشتَ عباس العلاق،   4
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 التدهورالفرع الخامس: مرحلة 

من السوق نتيجة لوجود منتجات إلى غاية خروجو  ابؼنتوجتتًاجع فيها مبيعات  ابؼرحلة الأختَة وىي 
عندما تزيد  ابؼنتوجما تقرر ابؼؤسسة إيقاف إنتاج  ةداوع ،الأذواقتطور التكنولوجي أو تغتَ أفضل بسبب ال

 .1التكاليف عن الأرباح لقلة ابؼبيعات

ير والإدارة والتنظيم وعلى تتوقف على عوامل داخلية مثل القدرة على التطو  ابؼنتوجإن طول دورة حياة 
 رصاصالأقلام مثل  ورة حياةن ىناك منتجات ليس بؽا د، ومع ذلك فإفسةمثل حدة ابؼنا خارجية عوامل

من  ابؼنتوجتدخل الإدارة في دورة حياة تأن بيكن كما . و ليس بؽا مرحلة تدىور ابؼنتجاتلأن ىذه  ابؼلاعقو 
 .2دورة الثانية(لدورة )الأمر الذي بىلق ما يعرف بإعادة اخلال بضلات التًويج 

 ابؼنتوجدورة الربح وابػسارة، ولبيان العلاقة بتُ الدورتتُ يتم بسثيل دورة حياة  ابؼنتوجيتًافق مع دورة حياة 
 وىو ما يوضحو الشكل ابؼوالي: بػسارة بدنحتٌ الأرباح وابػسارةبدنحى ابؼبيعات ودورة الأرباح وا

 الدنتوج(: دورة حياة 79لشكل رقم )ا

 

 

 

 

 

 
، 3112، دار الفجر للنشر والتوزيع، مصر، القاىرة، كل ما برتاج معرفته عن التسويقعبد ابغكم أبضد ابػزامى،  سيمون ميدلتون، تربصة الدصدر:

 . 22ص

ور( ىالتقدنً، النمو، النضج، التدالتطوير، بدراحل متعاقبة ) ابؼنتوجبسر مبيعات  من خلال الشكل
الأرباح التي وتأخذ  ،ابؼنتوجالزمن، لتشكل بدسارىا ىذا دورة حياة  خلال فتًة منوبدعدلات بمو متباينة 

يبدأ  ءنتيجة لتغتَ شدة ابؼنافسة أو تغتَ أذواق العملا، و مسارا مشابها بؼسار مبيعاتو ابؼنتوجتتحقق من بيع 
منحتٌ الأرباح بالابلفاض في ابؼرحلتتُ الأختَتتُ في الوقت الذي يستمر فيو منحتٌ ابؼبيعات بالارتفاع 

 البسيط قبل دخولو مرحلة التدىور.
                                                 

 .12، ص3112، دار الأسرة للإعلام ودار عالم الثقافة للنشر، مهارات وفن إدارة الدنتجات والتسويقبضزة ابعبالي،   1
، خوارزم العلمية للنشر والتوزيع، جدة، إدارة العمليات الإنتاجية: مدخل استراتيجيابؼنصور، سعود بؿمود مندورة، ناصر عقيل كدسة، كاسر نصر     2

 .121ص، 3111
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 أساسيات حول تطوير الدنتوج الدبحث الثاني:

وذلك للعديد تعد عملية تطوير وتقدنً منتجات جديدة من التحديات الرئيسية التي تواجو ابؼؤسسات 
 منتوج شديدة، تقليل بـاطر الاعتماد علىابؼنافسة ال مواجهة تدىور ابؼنتجات ابغالية، نهامن الأسباب م

واحد واستغلال الفرصم التسويقية التي قد تنتج من وجود حاجات غتَ مشبعة في السوق أو وجود 
، ومن خلال ىذا ابؼبحث جديدةوجود اختًاعات واكتشافات  وت تسويقية وإنتاجية غتَ مستغلة أإمكانا

 تو.بردياأىم و  تو، أبنيبوأسبامفهوم وخصائص تطوير ابؼنتوج، مراحلو وتصنيفو،  تناوليتم س

 ج و تطوير الدنت مفهوم وخصائصالدطلب الأول: 

وتعزيز  نشاط ابؼؤسسة يةمن العمليات الأساسية للمحافظة على استمرار  ابؼنتجاتتعد عملية تطوير 
وذلك من خلال  ،التطور ابغاصل في البيئة المحيطةقدرتها على ابؼنافسة في الأسواق التي تعمل فيها ومواكبة 

تقدنً مفهوم تطوير ابؼنتوج وبـتلف  سيتم معابعةوعليو  جات جديدة أو برستُ منتجات قائمةتقدنً منت
 أبعاده.

 ج الجديدو الفرع الأول: مفهوم تطوير الدنت

ابعديدة على أنو لا يوجد تعريف بؿدد أو متفق عليو بتُ  ابؼنتجاتيات دراسة تطوير تشتَ أدب
 التعاريف نذكر ما يلي: من بتُ ىذهو ، بعديدا ابؼنتوج الباحثتُ في تعريف

 الجديد الدنتوجمفهوم   .7
ابغالي، وبذذب للمؤسسة  العميلأو خدمة تساير التطور والتغتَ في رغبات  منتجأي ابعديد ىو  ابؼنتوج .أ 

 . 1جدد عملاء

علامات بذارية جديدة تطورىا ابؼؤسسة أو ابؼنتوج تطوير و أو تعديلأو  برستُ يعرف ابؼنتوج ابعديد بأنو .ب 
 . 2من خلال جهودىا في البحث والتطوير

سواء  ابؼنتج مواصفات وخصائصفي  أو إضافة أو برستُ تطوير أو تغيتَ يشتَ ابؼنتوج ابعديد إلى أنو .ج 
 .3ابؼادية أو غتَ مادية، والتي تؤدي إلى إشباع متطلبات ورغبات العملاء ابغاليتُ أو ابؼرتقبتُ

                                                 
1
 .122، ص3112 دار غيداء للنشر، عمان، الأردن،، إدارة التسويق: أسس ومفاهيم معاصرة، وآخرون سعدون بضود جثتَ الربيعأوي  

2
، 3113(، 22( الاصدار )2، بؾلة القادسية للعلوم الإدارية، المجلد )الدقدرات الجوهرية وأثرها في تطوير الدنتجات الجديدةجواد بؿسن راضي،   

 .22ص
3
 .23ص، 3131(، 3) العدد(، 12) ، بؾلة معارف، المجلدالابتكار في الدنتج الجديد بين مقومات النجاح ومعوقات الفشلمحمد مسلم، رابح أوكيل،   
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سواء على شكل منتج  ابؼنتجاتابعديد على أنو كل ابتكار أساسي في بؾال  ابؼنتوجينظر البعض إلى  .د 
ابغالية، أو  ابؼنتجاتبديل أو منتج جديد مكمل للمنتج الرئيسي، أو إضافة طرق جديدة لتمييز 

 .1ابؼنتجاتحدوث تغيتَات شكلية أو جوىرية لتحستُ أداء ىذه 

في معها، أو التعامل  ا يسبق إنتاجهأو ابػدمة التي لم ابؼنتوجبأنو ابعديد  ابؼنتوجإلى  ابؼؤسسةنظر تكما    .ه 
 .2أو ابػدمة التي يشتًيها أو يستخدمها لأول مرة ابؼنتوجأنو لى ابؼنتج جديد على إينظر العميل حتُ 

 :3وىيثلاث فئات  من يرى أن مفهوم ابؼنتوج ابعديد بردده ىناكو  .و 
التي تكون مبتكرة وفريدة وبزتلف بشكل جوىري عما ىو  ابؼنتجاتابعذري: ىي  بتكارالانتجات م -

 موجود من منتجات.

التي تؤدي إلى التمييز و  التي بردث عليها تغتَات ابغالية ابؼنتجات ىيمنتجات الابتكار التدربهي:  -
 الواضح بينها.

لأول مرة ولكنها  تنتجهاالتي و التي تكون جديدة بالنسبة للمؤسسات  ابؼنتجات ابؼقلدة: وىي ابؼنتجات -
 لا تكون جديدة في السوق.

صلة بابؼنتج القائم التغيتَات أو التعديلات أو التحسينات ابغا نوأبؼنتج ابعديد على اكن تعريف بيومنو 
 يؤدي، و معا همأو السوق أو كلأو العميل على ابؼؤسسة وابػدمات ابؼرافقة لو أو تطوير منتج جديد بساما 

  ستقبلية.لاء ابغالية أو ابؼورغبات العم متطلباتإشباع  إلى

 الجديدة الدنتجاتتطوير   .2

ونشاط  ابؼنتوجابعديدة من الأنشطة التسويقية ابؼهمة خلال دورة حياة  ابؼنتجاتتطوير  عملية عتبرت
 وىي تعتٍ: ابؼؤسسة ككل

4تلك الأنشطة التي تؤدي إلى وظيفة جديدة نسيبا على أنها ابؼنتجاتتعرف عملية بذديد وتطوير  .أ 
. 

ديدة بالسوق، عملية التطوير والتجديد ىي بـتلف الأعمال التي تقوم بها ابؼؤسسة لطرح منتجات ج  .ب 
، القائم ابؼنتوجإدخال تطوير وبرستُ على  أو معروفخلق منتج جديد لم يكن وتشمل ىذه العملية 

                                                 

 
 .122، صمرجع سابقسعدون بضود جثتَ الربيعاوي,  1
2
، دار زىران للنشر والتوزيع، عمان، أثر التخطيط الإستراتيجي في تسويق الخدمات: قطاع الاتصالات الأردنيةعلي محمد حسن بتٍ مصطفى،   

 .123، ص3111
3
 .22، صمرجع سابقبقم، عبود بقم   

4
أفريل  ،(3، بؾلة بؾاميع ابؼعرفة، العدد )سياسات الدنتجات بالدؤسسات الإنتاجية مع دراسة شركة خزف تافنة بدغنيةمحمد تربش، بظية طالب،   

 .12، ص3112
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أو إلى برستُ شكلو  برستُ أدائو من جوانبو ابؼختلفة أو تؤدي إلى ديدةتعطيو منافع واستعمالات ج
 ابؼنتجاتتطوير وبرستُ أو  الأصلي ابؼنتوجومظهره، كذلك يشمل خلق منتجات ثانوية جديدة بجانب 

 .1الثانوية وتوسيع بؾالات استعمالاتها ومنافعها

برقيق حالة التوافق بتُ رغبات العملاء والطلب  أولاىا إلى اعتبارين اثنتُ ابؼنتجاتتستند عملية تطوير   .ج 
وير برقيق التط قدرة ابؼؤسسة علىثانيا ابؼستمر على منتجات ابؼؤسسة الإنتاجية من ابعهة ابؼستفيدة، 

 .2وامكاناتها ميتلاءابؼناسب بدا 

أو على استخدامات جديدة أو  على معارف أو تكنولوجيات جديدة ابؼنتجاتنطوي عملية تطوير ت .د 
 .3ابؼعارف أو التكنولوجيات القائمةبؾموعات من 

ىي عملية خلق منتجات ذات خصائص جديدة أو بـتلفة لتقدنً منافع  ابؼنتجاتومنو عملية تطوير 
ا كليأو تشكيل منتج جديد   أو طريقة عرضو وتعديل ابؼنتوجشمل تطوير تقد و  ،جديدة أو إضافية للعملاء

 باستخدام معارف وتكنولوجيا قائمة أو جديدة.
 ج الناجحو الفرع الثاني: خصائص تطوير الدنت

الناجح منتجات بيكن  ابؼنتوجمن وجهة نظر ابؼستثمرين في مؤسسة ىادفة للربح، ينتج عن تطوير 
ستخدم بطسة تو ر، ية بسرعة وبشكل مباشا ما يصعب تقييم الربحلبتاجها وبيعها بشكل مربح، ولكن غاإن

 :4يوى ابؼنتوجوكلها تتعلق في النهاية بالربح بشكل شائع لتقييم أداء جهود تطوير أبعاد 

في نهاية ابؼطاف في ابغصة السوقية والسعر الذي يرغب العملاء  ابؼنتوجتنعكس جودة  :الدنتوججودة  .1
، حيث يرغب العملاء في دفعو مقابل ذلكىي المحدد النهائي للسعر الذي  ابؼنتوججودة ف ،في دفعو

ما ، حيث تطرح ابؼؤسسة التساؤلتُ التالتُ في السوق من خلال جودتو ابؼنتوجتنعكس حصة مكاسب 
 العملاء؟الناتج عن جهود التطوير؟ ىل يلبي احتياجات  ابؼنتوجمدى جودة 

                                                 
1
 .312-312، ص3111، دار ابغامد للنشر، عمان، الأردن، إدارة العمليات الإنتاجية،  كاسر نصر ابؼنصور  

2
 .111ص 3113، دار ابغامد للنشر، عمان، الأردن، التسويق والدكانة الذهنية: منظور إستراتيجيمحمد عبد الوىاب محمد العزاوي،   

3
 Manuel d’Oslo, Principes directeurs proposes pour le recueil et l’interprétation des données sur 

l’innovation technologique, 3 édition, Paris, France, 2005, P 56. 
4
 Look : 

- Karl T. ULRICH and others, Product Design and Development, seventh edition, Published by McGraw-

Hill Education, New York, 2020, p.p.2-3. 

- Anil Mital and others, Product Development, second edition, published by Elsevier Inc, Amsterdam, 2014, 

p22. 
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تشمل ىذه التكلفة الإنفاق على ابؼعدات والأدوات الرأبظالية بالإضافة إلى التكلفة  :الدنتوجتكلفة  .2
مقدار الربح الذي برققو ابؼؤسسة بغجم  ابؼنتوجبردد تكلفة و  ،ابؼنتوجالإضافية لإنتاج كل وحدة من 

مثل تكاليف  ىي دالة لكل من التكاليف الثابتة ابؼنتوجتكلفة  ، حيثمعتُمبيعات معتُ وسعر 
طوير. البحث والت، ةليد العاملا ،تكاليف ابؼواد مثل التكاليف ابؼتغتَةو الأدوات وابؼعدات الرأبظالية، 
 ؟ابؼنتوجة تصنيع ما ىي تكلفوتطرح ابؼؤسسة التساؤل التالي 

 سية والتطورات التكنولوجيةقوى التنافلبودد وقت التطوير مدى استجابة ابؼؤسسة ل وقت التطوير: .3
مدى سرعة كما بودد  ،عوائد الاقتصادية من جهود الفريقعن مدى سرعة تلقي ابؼؤسسة لل فضلا

وبيكن استخدامو كمقياس لنجاح  ،إلى السوق العوائد الاقتصادية الإبصالية للاستثمار ابؼنتوجوصول 
ما مدى سرعة إكمال الفريق بعهود تطوير ولغرض ذلك تطرح ابؼؤسسة التساؤل التالي جهود التطوير. 

 ؟ابؼنتوج

، لاستثمار ابؼطلوب لتحقيق الأرباحمن ا اتكون تكلفة التطوير جزءا كبتَ  عادة ما تكلفة التطوير: .4
 ؟ابؼنتوجكم أنفقت ابؼؤسسة للتطوير  وبؼعرفة ذلك تطرح ابؼؤسسة التساؤل التالي

ثر  بشكل أك ابؼنتجاتاستخدامها لتطوير  ىي أحد الأصول التي بيكن للمؤسسة: القدرة على التطوير .5
عكس ابؼعرفة التي تنتلو الآخر  اابؼبتكرة الناجحة واحد ابؼنتجاتتطوير وب ،في ابؼستقبل كفاءة وفعالية

ىذا بدوره في  وينعكس ،قادرة على الأداء بكفاءة وفعاليةتصبح  تها ابؼؤسسة على مدار فتًة زمنيةاكتسب
و، ولتحديد مدى قدرتها على التطوير تطرح ابؼؤسسة التساؤل ابلفاض تكاليفو  تقليل وقت التطوير

ىل الفريق وابؼؤسسة أكثر قدرة على تطوير منتجات مستقبلية نتيجة بػبرتهم في مشروع تطوير  التالي
 ؟ابؼنتوج
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  الدنتوجيف ومراحل تطوير الثاني: تصن الدطلب
توضيح ذلك وجهات نظر الباحثتُ ولأجل بتعدد وتباين  ومراحل تطوير ابؼنتوج اتتصنيفتعددت 

 .ما تم الاتفاق عليو تناولسيتم 
 الدنتوجول: تصنيف تطوير الفرع الأ

 :1الفئات التاليةابعديدة إلى  ابؼنتجاتتصنيف ب نو قام الباحث

تعتبر و ىي منتجات مبتكرة يتم إدخابؽا لأول مرة في العالم وبزلق سوقا جديدا،  :للعالممنتجات جديدة  .7
برتوي عادة على تطور ىام في التكنولوجيا مثل اكتشاف  لم تكن متاحا من قبلاختًاعات جديدة 

 جديدة تصميمات ظهور إلى يؤديفة بساما بفا أو التعامل مع التكنولوجيا ابغالية بطريقة بـتل جديد
 .Appleمن  Ipad أمثلة ذلكومن  بردث ضجة

توفر  ،السوق إلا أنها جديدة بالنسبة للمؤسسة فيليست جديدة  منتجاتىي  :وط إنتاج جديدةخط .2
 Sonyو Googleدخلت كل من  لأول مرة على سبيل ابؼثالسوق ىذا الة الدخول إلى فرصبؽا 

 .Samsungو Appleسوق ابؽواتف الذكية للتنافس مع رواد السوق  Microsoftو

الفرق ، ابعديدة أعلاه ابؼنتجاتىي منتجات فرعية من خطوط  :الإنتاج الحالية إضافات إلى الخطوط .3
عن  اكبتَ  ابىتلف اختلاف ابؼنتوجفي ىذا السوق، فإن  ابؼنتجاتىو ابؼؤسسة لديها بالفعل بؾموعة من 

التمييز بتُ ىذه الفئة والأولى و  ،ابحيث يكون خطا جديد اابغالي، ولكنو لا بىتلف كثتَ  ابؼنتوجعرض 
كانت طابعة ابغبر النفاث ابؼلونة   على سبيل ابؼثال عض ابػصائص في خط الإنتاج ابغاليىو إضافة ب

 إضافة إلى خطها الثابت من طابعات ضخ ابغبر. Hewlett-Packardمن 

ابغالية في  ىي منتجات جديدة بديلة للمنتجات :سينات وتعديلات على منتجات قائمةإجراء بر .4
العديد من  Hewlett-Packardخط إنتاج ابؼؤسسة على سبيل ابؼثال تلقت طابعة ضخ ابغبر من 

، ىذا ما أدى إلى إدخال بزفيضات راجعة تم برستُ الأداء والفعاليةالتعديلات بدرور الوقت ومع كل م
 قيمة مضافة.  بوققفي تكاليف التصنيع بفا 

على أنها جديدة من منظور  ابؼنتجاتظر إلى ىذه الفئة من ني قد لا :منتجات قائمة بتكلفة أقل .5
بالنسبة لأولئك الذين لا ) للعملاءويرجع ذلك إلى حد كبتَ إلى أنها لا تقدم أي فوائد جديدة  تسويقي

بيع منتج باىض الثمن بذلك ويصبح ، ابؼخفض على غرار السعر (في ابؼاضي يستطيعون شراء ابؼنتوج
كونها   د تكون مهمة للغايةق ه الطريقةىذ لمؤسسةلفبالنسبة  ،تنافسي منتجا جديدابسعر أقل أو بسعر 

تنتج عالية  قيمة مضافة أقل فتحقق بذلك اليف إنتاجتك توفر القدرة على تقدنً أداء مشابو مع

                                                 
1
 Paul TROTT, Innovation Management and New Product Development, Sixth Edition, Pearson Education 

Limited, United Kingdom, 2017, p494. 
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من خلال عمليات التصنيع  ، ويتم بزفيض التكاليف عن طريق برستُأكبر للمؤسسة مكافآت ابؼالية
 .من حيث التكلفة الأكثر الفعالية ختلفةابؼ وادابؼستخدام با وأ  الأجزاء ابؼتحركة تقليل عدد

علاقة ، والتي بؽا ستعمالات جديدة للمنتجات ابغاليةىي اكتشاف ا :الدنتجاتإعادة ترتيب مواقع  .2
 .بقدر ما يتعلق بالتطوير التقتٍ بتصور العميل والعلامات التجارية

 جو الدنتالفرع الثاني: مراحل تطوير 
فكار، مرحلة برليل ابعديد مرحلة توليد الأفكار، مرحلة غربلة الأ ابؼنتوجتتضمن مراحل تطوير 

 .1للسوق ابؼنتوجإدخال اختبار التسويق وأختَا مرحلة  مرحلة، تطوير ابؼفهوم حلةالأعمال، مر 
حيث  وفحصها، تجميع الأفكار ابعديدةبتبدأ  ابؼنتوجعملية تصميم وتطوير توليد الأفكار:  مرحلة .1

ابعهة التي تستطيع أن تتبتُ  الآخر ىوبؼؤسسة، وىذا با قسم البحث والتطوير في النقطة البداية تكون
 .تبتٌ على حقائق علمية وتكنولوجيةضعها في صورة تعليمات وتطبيقات عملية لتمدى بقاح الفكرة 

على قائمة من ابؼعلومات يتم تدوينها  برصل إدارة ابؼؤسسة والعاملون في بؾال تطوير وتقدنً منتج جديدو    
ومن ثم مراجعتها وبرليلها وإجراء التًتيب ابؼناسب حسب أبنية ابؼعلومات ومن خلال ذلك يتم حصرىا 

 :2در الأفكار أو ابؼعلومات لعملية التطوير عديدة أبنهاامصوتعد  ،وتصنيفها وصولا إلى حصر فكرة ابؼنتوج
 مؤسسة:العاملين في الأقسام الدختلفة لل . أ

 بغيةاكتشاف الكثتَ من التعديلات  والتي تؤدي إلىقد تأتي الأفكار من العاملتُ في الأقسام الإنتاجية  -
 ؛ابؼنتجاتتطوير 

 ورغباتهم؛ العملاءإرادة  أفكارا ينقلون فيهافي بؾال البيع  العاملون يقدمواقد  -

الأفكار من خلال متابعة التطور العاملون في المجال ابؽندسي ليدىم مسابنات فعالة في تقدنً  -
 التكنولوجي وابؽندسي ابغاصل في البيئة المحيطة؛

 قد يقوم ابؼصممون باقتًاح تعديلات على النماذج ابغالية. -

والتي ينتجها  ابؼماثلة ابؼنتجاتيتم بذميع عينات من  :فسةالدنا الدنتجاتمن خلال دراسة تصميمات  . ب
وتسلم ىذه العينات لقسم البحث لتحليلها أو فكها  ،الآخرون في الداخل أو في بعض البلدان ابؼتطورة

وتسجل نتائج الدراسة في شكل تفصيلي بودد  ،إلى أجزاء وإجراء سلسلة من الاختبارات عليها
 .م بها كل منتجبؼواصفات التي يلتز كل تصميم وا  الأفكار الرئيسية ابؼوجودة في

                                                 
1
 .22، ص3111، الأكادبييون للنشر، عمان، الأردن، إدارة التسويق الدعاصر،  أبضد يوسف دودين  

2
 أنظر:  

 .122، صمرجع سابق وآخرون، كاسر نصر ابؼنصور -

 .322-322، صمرجع سابقبؿمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف،  -

 .122، صمرجع سابق، وآخرون كاسر نصر ابؼنصور -
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ابؼنافسون يعملون ف ،وتقدنً منتجات جديدة ابؼنتوجيعطي مسابنات كبتَة في تطوير  :برليل الدنافسة .ج 
ابغصول على  ىذه الأختَةق على منتج ابؼؤسسة، ولا تستطيع بشكل دائم على تقدنً منتجات تتفو 

إلى  افابؼستقبل بفا يدفع العاملتُ بهو معلومات من ابؼؤسسات ابؼنافسة والتي تتعلق بدا سوف يقومون ب
 مات تتعلق بدا يفكر بو ابؼنافسونتتبع الاشاعات والنشرات والصحف والدوريات للحصول على معلو 

وىذه ابؼسابنة من قبل العاملتُ في الاستخبارات التسويقية تعتبر من ابؼسابنات ، يقدمونسوف وماذا 
 .الفعالة في تقدنً الأفكار

مسابنة فعالة في بؾال برديد ابؼستوى التكنولوجي ىذا التحليل يعتبر  :لصناعةبرليل ابذاهات ا .د 
 .التي بهب استخدامهاكو وتطبيقو والتقنيات ابؼطلوب امتلا 

والاستفسار مباشرة وذلك باختيار عينة من العملاء ابؼتوقعتُ للمنتج بؼقابلتهم  :إجراء أبحاث تسويقية .ه 
 .ابؼنتوجمنهم عن رغباتهم بالنسبة لتصميم 

في بؾال تطوير  مهمة ابؼختًعتُابؼكتشفتُ و  تعد أبحاث :ن من الأفراد الدستقلينو الدخترعن و و لدكتشفا .و 
 ابؼنتجات.

بـتلف و  ،تي يزودون بها ابؼؤسسةبؽم مسابنات في تطوير الأفكار من خلال ابؼعلومات ال :الدوردون .ز 
 منتجات جديدة.فكار وتطويرىا لتقدنً الأالتي تساىم في طرح  مقتًحاتهم

بعد الانتهاء من طرح العديد من الأفكار يتم غربلتها وتصفيتها للوصول إلى غربلة الفكرة: مرحلة  .3
ورغبات  متطلباتالأفكار التي بيكن برويلها إلى منتج مربح للمؤسسة من خلال قدرتو على تلبية 

أن ابؼخاطر عالية أو أن  أو منخفض ابؼنتوج، وقد تستبعد الفكرة لأن الربح ابؼتوقع من 1العملاء
كما أن في ىذه ابؼرحلة توفر ابؼؤسسة أموالا كثتَة   ،امتطلبات إنتاجو أكثر بفا يتوفر لدى ابؼؤسسة حالي

باستبعاد الأفكار غتَ العملية قبل الانفاق عليها، وحتى بالنسبة للأفكار التي بذتاز ىذه ابؼرحلة بهب 
التي تسمح بتحويل بصيع الأفكار ابعديدة  الكافية ابؼوارد ةى ابؼؤسسليس لد وترتيبها حسب الأولية لأن

 .2إلى منتجات
إن ابؽدف من تصفية وغربلة الأفكار ىو الوصول إلى اختيار الفكرة التي بسكن ابؼؤسسة من تقدنً 

ولكي تتمكن من ذلك فإنها تركز على الأفكار  ،منتج أو منتجات بسكنها من البقاء والاستمرار في السوق
 بهب على ابؼؤسسة في ىذه ابؼرحلة ابغذر من خطأين:، و ابعيدة وتعمل على إسقاط الأفكار الفاشلة

مقاييس ىذه ابؼؤسسة بؿافظة جدا وتكون  ن تسقط ابؼؤسسة فكرة مشروع ناجحوىو أ خطأ الإسقاط: .أ 
 القائمة وعدم تغيتَ بعض خصائصها. ابؼنتجات دارتها تعتمد فلسفة عدم التوجو إلى تغيتَإو 

                                                 
1
 .113، صمرجع سابق، عبد اللهانيس ابضد   

2
 .331-331، ص3111، حقوق الطبع والنشر بؿفوظة للمؤلف، مصر، التسويق الدعاصرمحمد عبد الله عبد الرحيم،   
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حداث لأابعة اىو استمرار دعم ابؼؤسسة لفكرة جيدة وتعمل على تطويرىا من دون مت خطأ التصور: .ب 
 والتغتَات التي حدثت وقد بردث بعد إبهاد الفكرة أي تتًك الأسواق وما بوصل فيها من تغتَات.

من خلال كمية  ابؼنتوجتقوم بتقييم فكرة  ابؼنتوجرار مفهوم عند قيام ابؼؤسسة بإقعمال: برليل الأمرحلة  .2
وكذلك السعر والربح ابؼتوقع لتحدد إذا كان  ابؼنتوجالتكاليف ابؼتوقعة لتصميم وإنتاج  ،ابؼبيعات ابؼتوقعة

 ها.بوقق أىداف ابؼنتوج
تشابهة وعمل دراسة ابؼولتقدير حجم ابؼبيعات على ابؼؤسسة أن تقوم بدعرفة ابؼبيعات السابقة للمنتجات 

وعليها أيضا التنبؤ بابغد الأعلى والأدنى للمبيعات  ،مسحية للسوق واستخدام الأساليب ابؼمكنة وابؼتاحة
ابؼتوقعة بؼعرفة درجة ابؼخاطر، وبعد تقدير حجم ابؼبيعات ابؼتوقعة تكون الإدارة قادرة على معرفة حجم 

الإنتاج والإدارة و  الدراسات والأبحاثقسم من قبل  ف يتموتقدير حجم التكالي ،ابؼتوقعة للمنتوج الأرباح
 ة إعداد النموذج الأساسي للمنتج.إلى مرحل ابؼنتوجوبعد الدراسة والتحليل يتم برويل مفهوم  ،1ابؼالية

الذي سيتم  ابؼنتوجيتم في ىذه ابؼرحلة برويل الفكرة التي تم اختيارىا إلى مفهوم تطوير الدفهوم: مرحلة  .2
والتي  2فتو وميزاتووصف شكلو ووظيك والسمات مصحوبا بدجموعة من ابؼواصفات تقدبيو إلى السوق

بناء ابؼكانة الذىنية للمنتج الفعلي لابؼستهدف وتشبع حاجاتو ورغباتو يل للعم تكون ذات الأبنية
في  كما بيكن،  الفعلي ابؼلموس ابؼنتوجوإبما يشتًون  ابؼنتوجفالعملاء لا يشتًون فكرة ، 3ل تقدبيومالمحت

 .بؼنتجات التنافسية وتبرير اقتصادي للمشروعا برليلىذه ابؼرحلة 

لة ما قبل الإنتاج إنشاء وتقييم إصدارات متعددة بؼرح الاختبار مرحلة : تتضمناختبار التسويقمرحلة  .2
ما يتم إنشاء بماذج أولية للمنتج بأجزاء تهدف إلى إنتاج أجزاء بؽا نفس ابؽندسة  عادةو  ،الفعلي للمنتج

عة بالعمليات الفعلية التي نالفعلي ولكن ليس بالضرورة مص ابؼنتوجوخصائص ابؼواد كما ىو معد لتصنيع 
 سيعمل حسب ابؼنتوجيتم اختبار النماذج الأولية لتحديد ما إذا كان و  ،في الإنتاج ستستخدمها

اء النماذج الأولية يتم إنش وعموما ، احتياجات العملاء الرئيسيبييل ابؼنتوجالتصميم وما إذا كان 
عملية التجميع  بأجزاء توفرىا عمليات الإنتاج ابؼقصودة ولكن قد لا يتم بذميعها باستخدام )التجريبية(

، بل العملاءن قمأيضا تبارىا يتم اخكما   واسع داخلي على نطاق ، وتتم عملية التقييمالنهائي ابؼقصودة
التغيتَات بؼعرفة قية ابؼوثو درجة لأداء و برديد مستوى االنماذج الأولية التجريبية  وبيكن من خلال ىذه

 .4ابؽندسية اللازمة للمنتج النهائي

 

                                                 
1
 .122، ص3112، دار اليازوري للنشر، عمان، الأردن، أثر الخصخصة على إدارة تطوير الدنتجاتإبراىيم عواد أبو فلاحة ابؼشاقبة،   

2
 Karl T. Ulrich and Others, Op.Cit, p16.  

3
 .113، صمرجع سابق، عبد اللهانيس ابضد   

4
 Anil Mital and Others, Op.Cit, p12. 
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في بداية ىذه ابؼرحلة يتعتُ على إدارة التسويق استنادا إلى اختبار ق: سو لمرحلة إدخال الدنتوج ل .2
قد يتبتُ من نتائج اختبارات التسويق ضرورة و التسويق أن بردد التغيتَات ابؼطلوبة في ابؼزيج التسويقي، 

أو تعديل  تضمن منافذ أكثرتط التوزيع بحيث أو تعديل خطو  ابؼنتوجتغيتَ واحد أو أكثر من خصائص 
وبهب أيضا على ابؼؤسسة في ىذه ابؼرحلة أن بردد ابؼتطلبات ، ابؼنتوجالتًوبهية أو تغيتَ سعر  ابعهود

إحداث التغيتَات بعد ، و 1اللازمة للإنتاج ابعديد وتوفر ابؼتطلبات ابؼادية اللازمة والعمال اللازمتُ
 ابؼنتج ابؼناسبة بؼرحلة التقدنً ستًاتيجيات التسويقيةلاووضع ا للإنتاج الفعليتبدأ عملية التجهيز  اللازمة
 .للسوق

 جو الدنتأهمية تطوير و  الدطلب الثالث: أسباب
بؼطلوب في توجيو بـتلف أنشطة ابؼؤسسة وبرقيق الرضا والاشباع ا ادورا رئيسي ابؼنتجاتتلعب 

بير  كونوطويلا   ابؼنتج لا يدوم، وقد ثم ضمان استمرارية بمو ابؼؤسسة ومن لاحتياجات ورغبات العملاء
وعليو ، ة ظهور مشكلات تؤثر على مبيعاتوبدروة حياة بردد ابؼدة التي يبقى فيها في السوق إلى غاية بداي

 أسباب وأبنية تطوير ابؼنتوج وأىم التحديات التي تواجهو.  سيتم التعرف على
 وجتول: أسباب تطوير الدنالفرع الأ

اسية لأي إستًاتيجية إدارية وتسويقية إن عملية تطوير منتجات جديدة أصبحت من ابؼكونات الأس
فيما تقدمو من  للمؤسسات، فلقد أصبح بقاح أية مؤسسة مرتبط في قدرتها على التجديد والابتكار

وقدرتها على التنافس في  ،منتجات أو تضيفو بػطوط منتجاتها بالشكل الذي يعزز من مكانتها في الأسواق
 ابؼنتجاتوبناء عليو فإن أسباب تطوير  ،والتغيتَ ابؼستمر والسريعالشديد تتسم بالتنافس  التي بيئة الأعمال

 إليها من خلال ما يلي: التطرقابعديدة بيكن 
ما  مواكبة ضرورة على ابؼؤسسات التكنولوجي للتطور السريعة الاستجابة فرضت التطور التكنولوجي: .1

ابؼنتجات القائمة في في بـتلف المجالات الإنتاجية التي بيكن أن بذعل بهري من تطورات وإبداعات 
إلى منتجات جديدة  برولاتباع الاستًاتيجيات أو السياسات ابؽادفة لابتكار أفكار من خلال خطر، 

بزتلف باختلاف بؾموعة من والتي أو معدلة، وبهدر الإشارة ىنا إلى مدى درجة التطوير ابؼمكن 
.ىاوغتَ ابؼؤسسة، ابؼوارد ابؼالية  ابؼؤثرة على عملية التطوير كالعوامل التنظيمية، حجم العوامل ابغاكمة

2  
على ابؼؤسسة العمل باستمرار للبقاء في حيز ابؼنافسة، فزيادة ابؼنافسة ىي واحدة من  الدنافسة: .2

 فكل مؤسسة تكافح من أجل جذب ،إلى ابتكار وتطوير منتجات جديدة الأسباب ابؽامة التي تدفع
بشكل أكثر فعالية  على ابؼنافستُ ولإرضائهممن خلال تقدنً منتجات متفوقة يهم عل العملاء وابغفاظ

                                                 
1
 .312، صمرجع سابقعبد القادر محمد عبد القادر،   

2
 .32، صمرجع سابقابراىيم عواد أبو فلاحة ابؼشاقبة،   
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وكفاءة، وأمام ىذا التحدي فإن أحد الأسباب ابؼؤدية بؽذا التفوق ىو ضرورة اعتماد ابؼؤسسة على 
التطوير ابؼستمر وابؼتواصل  من خلال ىدافهافظة على مكانتها وبرقيق أتقدنً منتجات جديدة للمحا

 .يفقد ميزتو التنافسية لا لكيللمنتج 
تسعى ابؼؤسسات الرائدة إلى برقيق التواصل ابؼستمر سواء مع  التواصل الدستمر مع العملاء: .3

ابؼسابنتُ لتحريك الأموال واستثمارىا حسب ابؼستجدات البيئية، والتواصل مع ابؼوردين الذين يهمهم 
تقدنً مواد أو منتجات نصف مصنعة جديدة أو غتَىا من وقت إلى آخر باعتبار أنهم من ابعهات 

ا كتشاف الفرص كمكذا ا و  باستمرار،ورغباتهم  متطلباتهمتتغتَ ل ات العملاءؤثرة في أذواق ومتطلبابؼ
 . 1العملاء ابغاليون والمحتملونكل ونوعا وتطويرىا وبرويلها إلى منافع بغل ابؼشكلات التي يعاني منها  

وىنا تكون ابؼؤسسة  بؼنتجاتقد تصل الأسواق إلى درجة التشبع با :الدنتجاتبرديث الطلب على  .4
وىو التوجو بكو التطوير والتجديد بهدف عرض منتجات جديدة لم يفكر فيها أحد  حل وحيدأمام 
حيث أن ابؼسوق  أسواق جديدة وىذا أساس التسويق ابغديث تفتحليها، وبالتالي الطلب ع دلتجد

إعادة وىنا تدعم ابؼؤسسة  ،د وإنشاء أسواق لم يفكر فيها أحدالناجح ىو من يقوم بإنشاء طلب جدي
 ابعديدة. ابؼنتجاتب على الطل

 والتي ندرجها باختصار كالآتي: ىناك عدة أسباب لا بيكن بذاىلهاإضافة إلى الأسباب السابقة 
 برقيق الأرباح في ابؼدى البعيد؛ .أ 

 تعزيز مكانة ابؼؤسسة وقوتها في السوق؛ .ب 

 .ابؼنتوجىا بسب قصر دورة حياة ؤ واختفا ابؼنتجاتتسارع ظهور   .ج 

 وجنتتطوير الدني: أهمية الفرع الثا
ونشاط ابؼؤسسة   ابؼنتوجابعديدة من الأنشطة التسويقية ابؼهمة خلال دورة حياة  ابؼنتجاتيعتبر تطوير 

من منطلق أن العميل ينتظر من  كار وإبداع وتقدنً كل ما ىو جديدككل، فهذه العملية بسثل مرحلة ابت
ومن خلال ، وفي الوقت وابؼكان ابؼناسبتُ ،سبالسعر ابؼنا ،ابؼؤسسة أن تقدم لو الأفضل من حيث ابعودة

 :فيما يلي ابعديدة ابؼنتجاتىذا بيكن أن ندرج أبنية تطوير 
ابعديدة بخلق عرض جديد يسمح بتحفيز  ابؼنتجاتتسمح : للأرباحبرفيز الطلب وخلق مصدر  .1

لى جذب العملاء قصد إشباع رغباتهم وحاجاتهم، فالكثتَ من ابؼؤسسات برصل ع ومنو عليها الطلب
 .2التي طرحتها خلال العشر السنوات الأختَة ابؼنتجاتمبيعاتها وأرباحها الصافية بواسطة 

                                                 
1
الدستهلك: دراسة ميدانية عن مستهلكي منتجات الألبان في أثر تطوير الدنتجات في درجة ولاء سامر وليد ابغلاق، ، وفاء صبحي التميمي  

 .131، ص3111، (22)لد لة دراسات العلوم الإدارية، المج، بؾمنطقة أمانة عمان الكبرى
2
، امةلأبعاد الإستراتيجية لتطوير الدنتجات بين خصوصية الدؤسسات الصغيرة والدتوسطة ومتطلبات التنمية الدستدزموري كمال، صكري أيوب، ا  

 .222، ص3113(، 1(، العدد )2بؾلة اقتصاد ابؼال والأعمال، المجلد )
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بؿفز لعملية الاستثمار فهو يعتبر عاملا أساسيا في زيادة الإنتاج عند  ابؼنتجاتإن تطوير  الاستثمار: .2
دخول منتجات جديدة إلى السوق، وىو ما يؤدي إلى بزفيض الأسعار وزيادة الطلب وتوسيع السوق 

 .بفا ينعكس على زيادة الاستثمار وبرقيق أرباح معتبرة

ابلفاض و حسن استغلال ابؼوارد  ،الأرباحو  زيادة ابؼبيعاتيظهر في شكل نواتج مثل  برسين الأداء: .3
 .ارتفاع القدرة التنافسيةكذا و التكاليف 

على البقاء والاستمرار في بفارسة أعمابؽا في ظل  سةابؼؤس ابؼنتجاتيساعد تطوير النمو والاستمرار:  .4
لنمو يساعدىا على برقيق أىدافها الاستًاتيجية ابؼتعلقة باكما ئة عمل تتميز بابؼنافسة الشديدة  بي

 .1والتوسع

، ةالإنتاجي وزيادة التكلفة ضيفعلى بز دورية لإصلاح مستويات ابعودةال امجتعمل البر برقيق الجودة:  .5
بيكن  كل ذلكوالعمل على منع الأخطاء قبل وقوعها والتنبؤ بالابكرافات وتطوير مهارات فرق العمل،  

شبع حاجات ورغبات ي الذي ابؼنتوجو  مليات الإنتاجيةعال منمن وضع تصميمات سليمة لكل 
 .2العملاء

افها سوء كانت قصتَة أو ابؼؤسسة من برقيق أىد ابؼنتجاتتطوير بيكن برقيق أهداف الدؤسسة:  .6
 :3فيما يلي تندرجوالتي  ق أىدافها ابؼالية وغتَ ابؼاليةيزيد من قدرتها على برقيكما   طويلة الأجل

نتوج إلى برقيق بصلة من الأىداف ابؼالية من بينها تهدف ابؼؤسسة من خلال تطوير ابؼ الأهداف الدالية: . أ
 ...الخ.زيادة ابؼبيعات، زيادة ابغصة السوقية، زيادة الأرباح، زيادة معدل العائد على الاستثمار

زيادة رضا العملاء، برستُ من خلال تطوير ابؼنتوج تهدف ابؼؤسسة إلى برقيق الأهداف غير الدالية:  . ب
العملاء وابؼنافستُ  ابػبرة وابؼعرفة لدى ابؼؤسسة، برستُ انطباع منحتٌوابؼؤسسة، تراكم  ابؼنتوجصورة 

 .على ابؼؤسسة

 
 

 

 

 

                                                 
1
دراسة تطبيقية في شركة مصافي  :قانة الدعلومات وتأثيرها في استراتيجيات تطوير الدنتوجت ،ميادة حياوي مهدي، أمتَة ىاتف حداوي  

 .222، ص3111، 21بؾلة مركز دراسات الكوفة، العدد  ،   الوسط/لوزارة النفط في الدورة /بغداد
2
، تأثير القدرة الجمالية التنظيمية في تطوير الدنتجات: دراسة تطبيقية في شركة مصافي الجنوبان عبد السشاق عبد ابعباز، محمد حستُ منهل، أم  

 .21، ص3112(، 22بؾلة الاقتصاد ابػليجي، العدد )
3
 .111، ص3112(، 3(، العدد )3، بؾلة ابؼؤسسة، المجلد )الدنتجات الجديدةأهمية تطوير جلول بن قشوة،   
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 الدبحث الثالث: استراتيجية تطوير الدنتوج من منظور إدارة الجودة الشاملة

ابعديدة بيكنها اعتماد  ابؼنتجاتتشتَ بعض الأبحاث التي أجريت إلى أن ابؼؤسسات ابؼشاركة في تطوير 
اتيجيات فعالة في تطوير إدارة ابعودة الشاملة في برستُ عمليات تطوير ابؼنتوج ابػاص بها وبالتالي بناء استً 

من خلال  ابؼنتجاتحيث توصل الباحثون إلى أن إدارة ابعودة الشاملة تلعب دورا فعال في تطوير  ،منتجاتها
، وكذا العاملتُ ةمعرفتعزيز عمليات الإنتاج و بذديد جات، نظام تطوير ابؼنتبرستُ الإنتاج،  تكنولوجيا ترقية

 سيتم معابعة في ىذا ابؼبحث، و لال تقليل تكاليف التطوير والوقتنظام التطوير التقليدي من خبرديث 
عكاسات الان أنواع الاستًاتيجية ابؼتبعة في تطوير ابؼنتوج وتأثتَ إدارة ابعودة الشاملة عليها وإبراز أىم 

 . السلبية لإدارة بينهماو  ةبهابيالإ

 الدطلب الأول: إستراتيجيات تطوير الدنتوج

 ابعديد ابؼنتوجد بعناية استًاتيجية تطوير جديدة ناجحة على ابؼؤسسة أن برد من أجل تقدنً منتجات
، أسواقها ومنافسها، وينبغي أن تتضمن ىاعملاءوبصع ابؼعلومات حول متطلبات ورغبات فهم  من خلال

أن تبتُ حجم ابعهود كذا ، و وبرقيق أىدافها في بموىا ديدةابعنتجات ابؼ دور الذي ستلعبوالالاستًاتيجية 
ومن بشة إدراجها إلى بؿفظة منتجات قائمة  ابؼنتجاتالتي ينبغي أن تبذل لتقدنً منتجات جديدة أو برستُ 

 .ابؼؤسسة

 إستراتيجية تطوير الدنتوجأنشطة  الفرع الأول:

ج جديد ىو التأكد من أن بصيع و ابؽدف الأساسي في وضع استًاتيجية وخطة عمل لتطوير منت
تتضمن ىذه ابؼدخلات معلومات و  ،بشأن ابؼدخلات الأساسية للخطة الرأيتوافق في ابؼعنية تالأطراف 
 خطةو تًاتيجية شاملة اسقبل وضع و  ،جابؼنتو ومعلومات حول طبيعة  سوق ومصادر رأس ابؼالتتعلق بال

 :1فيما يلي ةتمثلابؼو بهب تنفيذ أنشطة معينة  لتطوير منتج جديد

ر بعض الأفكار حول على ابؼؤسسة أن توفالجديدة:  الدنتجاتبرديد توقعات نمو الدؤسسة من  .7
من خلال برديد أىداف العمل وخطة العمل الشاملة للدور الذي تتوقع ابؼؤسسة أن  أىداف أعمابؽا

تساىم في أىداف العمل  ابعديدة أن ابؼنتجاتأي ما تتوقعو من  ،ابعديدة في بموىا ابؼنتجاتتلعبو 
 .الإبصالية

                                                 
1
 Anil Mital and others, Op.Cit, p.p29-33. 
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نو يساعد كما أ،   بهب توجيهها لتطوير منتج جديدبرديد مثل ىذا ابؽدف مهم في برديد ابؼوارد التي
معرفة على تطوير منتجات تلبي رغبات عملائها، و  تهاقدر درات الفنية وابؼالية للمؤسسة، و في مراجعة الق

في برقيق الأىداف الطويلة ها ح، ومدى بقاابؼنتجاتبذنبها من خلال تنويع بؿفظة  وكيفيةابؼخاطر بصيع 
 .الأجلوالقصتَة 

 تتعلق بقاعدة عملائها واحتياجات السوق سة معلوماتقد يكون لدى بؼؤسجمع الدعلومات:   .2
 شكل دوريوابؼنافسة، إلا أنو لابد عليها أن تقوم بتحديث ىذه ابؼعلومات ب والقدرات التجارية والتقنية

مقارنة و الداخلية ابؼتعلقة باحتياجات العملاء،  الوثائقبرديث كذا ، و ابؼنافستُ ابعددعن و  وقالس عن
ها )قياس يك ابػاصة بدنافسمع تل للمؤسسة والربح ابؼتوقع تًاضي للمنتجالعمر الافو  القدرات التقنية

حتى ديناميكية بصورة مستمرة و بؾهودا تتطلب والتي للمؤسسة قاعدة معرفية لبناء  كل ذلك،  الأداء(
 بتحديث خططها الاستًاتيجية والتجارية باستمرار. اتسمح بؽ

سهل و  علومات التي تم بصعها في شكل ىادفتقوم ابؼؤسسة بتقدنً ابؼبرديد الفرص الدوجودة:   .3
 .وخطط العملراجعة ابػطط الإستًاتيجية ابعديدة بؼلمنتجات ليسمح بتحديد خيارات وفرص 

على ابؼؤسسة أن تكون على استعداد لتطوير الجديدة الدوجودة:  الدنتجاتوضع قائمة بخيارات   .4
وبهب أن تكون متسقة ومتوافقة مع الكفاءات الأساسية  ،ابعديد ابؼنتجاتقائمة بأفكار وخيارات 

كما بهب أن تكون القائمة كاملة قدر الإمكان بحيث بيكن   ،ومات الاستًاتيجية التي تم بصعهاوابؼعل
تكلفة ، لاستثمارا لى سبيل ابؼثالع تاحة قبل الانتهاء من الاختيارابؼ ابؼنتوجالنظر في بصيع خيارات 

 مع البرامج ابغالية. ابؼنتجاتتوافق و  خبرة فريق التطوير و،أىدافو رات الإنتاج ابؼخاطر، قد، الإنتاج

تتوقع ابؼؤسسة أن يؤدي إدخال منتج جديد في بؾموعة منتجاتها : جديدج و وضع معايير لإدراج منت .5
ابعديد  ابؼنتوجأن تنظر في مدى توافق خيار  يهابهب عل، في حتُ زيادة عائدات مبيعاتها وأرباحها إلى

تطوير  ابؼنتوجىذا ابؼستعملة لتطوير  لتكنولوجيا طويلة الأجل، وىل بيكنالقصتَة و المع أىدافها 
لة؟ ىل متطلبات الاستثمار غتَ ديد ابؼؤسسة بؼخاطر غتَ مقبو ابع ابؼنتوج يعرض؟ ىل منتجات أخرى

وع من الأسئلة اسبة؟ ىل سيفتح ابػيار أسواق جديدة للمؤسسة؟ تساعد الإجابة على ىذا الننم
 ابؼؤسسة على تطوير معايتَ المحفظة.

 ،ابغالية وابؼعدلة وابعديدة ابؼنتجاتمل بؾموعة منتجات ابؼؤسسة على تش :اتجالدنتإنشاء محفظة   .6
بدعايتَ الاختيار من حيث ابؽدف وتلبي احتياجات التي تفي ابعديدة  ابؼنتجات إدراج بالمحفظة ويتم

 أفضل ابؼعلومات ابؼتاحةأساس على ، ويتم ابزاذ القرار النهائي ابؼؤسسةالعملاء والسوق وتعزز مهمة 
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ق تطوير لأشخاص ابؼناسبتُ من الإدارة وفر من قبل الإدراج ابؼنتوج ابعديد إلى بؿفظة ابؼنتجات 
 . حيث يشتًك ابعميع في ىذه العملية ابؼنتجات

ابؼناسبة  ابؼنتجات: تتضمن إدارة المحفظة عادة بذميع فرق تطوير لتعظيم الربحية اتجالدنتإدارة محفظة  .7
كن ضمان تركيز جهود البحث والتطوير على تطوير منصات تكنولوجية بيكذا و اللازمة،  ابؼوارد توفتَو 

 .بيعاتابؼتسويق و ال ستًاتيجياتامن خلابؽا تطوير منتجات جديدة وتطوير 
 تبعة في تطوير الدنتوجالفرع الثاني: أنواع الاستراتيجيات الد

درتها على التجديد والابتكار والابداع بؼا تقدمو من منتجات أو تضيفو بقأية مؤسسة مرتبط  إن بقاح
لتنافس في بيئة أعمال تتسم ابػطوط منتجاتها بالشكل الذي يعزز من مكانتها في الأسواق وقدرتها على 

ابؼؤسسة خلال تطويرىا دة إستًاتيجيات تتبعها ىناك ع، و بالتنافس الشديد والتغيتَ ابؼستمر والسريع
 ومن بتُ ىذه الإستًاتيجيات ما يلي: بؼنتجاتها

للسوق،  ابؼنتوجفي ىذه الإستًاتيجية تقوم ابؼؤسسة بإعادة تقدنً القائمة:  الدنتجاتإستراتيجية برسين  .1
من خلال  وىذا، خصائص جديدة أو تصاميم جديدةأو  إما بتطوير نوعية جديدة برديثولغرض إعادة 
العملاء ابغاليتُ وجذب عملاء بؿتملتُ  متطلباتوتشكيلتو بذعلو قادرا على تلبية  ابؼنتوجتغيتَ نوعية 

برستُ  ، وتندرج برت استًاتيجية1تُبؼنافسوكذا التفوق على امن أجل مواكبة التطورات التكنولوجية 
  ىي:و  فرعية ثلاث إستًاتيجيات ابؼنتجات القائمة

بدحاولة ابغفاظ على ابؼبيعات  ابؼؤسسة: في ىذه الإستًاتيجية تقوم الدنتوجتطوير جودة إستراتيجية  .أ 
 ىذه الاستًاتيجية إلى رفعوتهدف  ،من خلال برستُ نوعيتو ابؼنتوجابغالية عن طريق قيامها بتطوير 

خاصة إذا ركزت في الدعاية سرعتو ومذاقو صلابتو،  خاصة فيما يتعلق بطول عمره، ابؼنتوجمستوى أداء 
ابهاد ابغلول ، وكذا عمليات الإنتاجو  برستُ ابؼدخلات عن طريقوىذا  ،ابؼنتوجالتًوبهية على جودة 

 . 2للوقاية ابؼستمرة للمشكلات التي تعتًض سبل التحستُ والتشديد على منع الأخطاء قبل وقوعها

من خلال  ابؼنتوجبتطوير  ابؼؤسسةتقوم في ىذه الإستًاتيجية : الدنتوجإستراتيجية تطوير خصائص  .ب 
كابغجم   ابؼنتوجبرستُ خصائصو، وتهدف ىذه الإستًاتيجية إلى إضافة بظات بفيزة جديدة إلى مضمون 

                                                 
1
 .131، ص3111، دار ابغامد، عمان، الأردن، ستراتيجيات التسويق: مدخل كمي وبرليليإ،  بؿمود جاسم محمد الصميدعي  

2
 .23، صمرجع سابقبؿسن علي عطية،   
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بتطوير تقوم ابؼؤسسة و كالأمان وابؼلائمة،   ة للمنتوجأو الوزن أو ابؼادة الأولية أو أي إضافة تضيف قيم
 .1المحددة وابؼعروفة مسبقا العملاءمن تلبية احتياجات ومتطلبات  هابصورة بسكن ابؼنتوجخصائص 

الإستًاتيجية إلى تدعيم ابعوانب ابعمالية في تصميم  ىذه تهدف: الدنتوجإستراتيجية تطوير تصميم  .ج 
تطور وسائل الإنتاج في الغالب إلى برستُ ويؤدي بالاعتماد على تكنولوجيا الإنتاج،  ومضمونو ابؼنتوج

فمحور التطوير وفق ىذه الاستًاتيجية ىو  ،2ودرجة اعتماديتو من قبل العملاء ابعديد ابؼنتوجتصميم 
بهدف المحافظة على ابؼستوى ابؼطلوب من ابعاذبية التي ينبغي  3تصميم الإنتاج وحدود القدرة الفنية

 ،تجات ابؼؤسسةلتحقيق التناسق ابؼطلوب بتُ متطلبات العملاء ومن ابؼنتوجالتًكيز عليها عند تصميم 
بستاز التغتَات التي يتم إجراءىا على كما  ،مسألة أساسية للعديد من العملاء فالناحية ابعمالية والفنية

 بابؼرونة من حيث السهولة في تكييفها وفقا لاحتياجات ورغبات العملاء. ابؼنتوجتصميم 
التي لم يسبق للمؤسسة  ابؼنتجاتابعديدة ىي تلك  ابؼنتجاتإستراتيجية إضافة منتجات جديدة:  .3

من خلال دورىا في ابؼساعدة على حفاظ على صورة  ابؼنتجاتوتظهر أبنية إضافة  ،تقدبيها من قبل
فعملية تطوير  ،أسواق جديدةدخول إلى الا على تهابؼؤسسة، وكذلك مركزىا وحصتها السوقية ومساعد

في نفس  عليهاولكن  ،يئة ابؼتغتَةسة من التكيف مع البلتمكتُ ابؼؤسنتجات تعتبر نشاطا ضروريا ابؼ
وتقدبيو لأن ذلك قد يعرضها بؼخاطر كبتَة في حالة عدم  ابؼنتوجالوقت ألا تكون مندفعة في تطوير 

 ،4ومدى تقبل العميل بؼواصفاتو وسعره وعناصره الأخرى ابؼنتوجمعرفتها وتقديرىا الدقيق لتفضيل ىذا 
 :5ابعديدة بدا يلي جاتابؼنتوبيكن إبهاز الأسباب الرئيسية لإضافة 

 الطلب ابغقيقي من قبل عملاء ابؼؤسسة لتقدنً منتجات جديدة؛ .أ 

بؿاولة استغلال الطاقة الإنتاجية الفائضة أو الكفاءة الإنتاجية العالية التي قد تتوفر لدى ابؼؤسسة بفا  .ب 
 يساعد ويسهل عملية إضافة منتجات جديدة؛

 إنتاج منتجات جديدة؛وجود تكاليف مشتًكة تشجع على الإنتاج ومنو  .ج 

 ؛متكاملة توفر خط أو خطوط متكاملة للمنتجات بيكن تهيئتها كمجموعة .د 

                                                 
1
 Elizabeth A. CUDNEY,  Sandra L. FURTERER, Design for Six Sigma in Product and Service Development, 

by Taylor & Francis Group, LLC, 2012, p142. 
2
 .131، صمرجع سابقإبراىيم عواد أبو فلاحة ابؼشاقبة،   

3
 .311، صمرجع سابقكاسر نصر ابؼنصور،   

4
 .312، ص مرجع سابق،  الصميدعيبؿمود جاسم محمد   

5
 .121ص  مرجع سابق،، ردينة عثمان يوسف،  بؿمود جاسم محمد الصميدعي  



  الفصل الثالث أهمية إدارة الجودة الشاملة في تطوير المنتوج

 

109 

 

اكتشاف منتجات جانبية كانت ابؼؤسسة قد أغفلتها ووجدت فيها الآن فرص جيدة في برقيق الأرباح  .ه 
 أو بزفيض تكاليف الإنتاج؛

 ؛1ةجديد منتجاتتقدنً ابؼنافسة السوقية وبؿاولة التصدي بؽا عن طريق  .و 

 وجود إمكانيات تكنولوجية، مالية، مادية، بشرية غتَ مستغلة الاستغلال الأمثل؛ .ز 

القائم،  ابؼنتوجإن ابزاذ القرار الصحيح في تقدنً منتج جديد في الوقت ابؼناسب لو دور كبتَ في بقاح  .ح 
يل لعتٍ تقابعديد وابعيد يقلل ابعهود التسويقية وخاصة التًوبهية بفا ي ابؼنتوجوفي نفس الوقت فإن 

 .ابؼنتوجالتكاليف التسويقية والذي بدوره ينعكس على عملية تسعتَ ىذا 

 الجودة الشاملة في تطوير الدنتوجالدطلب الثاني: دور مبادئ إدارة 

توصلت العديد من الدراسات التجريبية التي تم إجراؤىا من قبل الباحثتُ إلى أن تطبيق مبادئ إدارة 
والأىم من ذلك أن تطبيق إدارة ابعودة الشاملة  ،ابؼؤسسة وأدائها الاقتصاديابعودة الشاملة يعزز جودة 

إبراز  سيتموفيما يلي  يساعد ابؼؤسسة على بناء وتوفتَ القدرات التي تعتبر أساسية لأداء الابتكار والتطوير
 دور كل مبدأ على حدا في تطوير ابؼنتوج.

في تطوير  شراك العاملينإوالتزام الإدارة العليا و  ، دعمالفرع الأول: دور مبدأ التركيز على العملاء
 جو الدنت

الإدارة العليا واشراك  التًكيز على العملاء، دعم والتزاموابؼتمثلة في  مبادئ إدارة ابعودة الشاملةلعب ت
 إبرازه فيما يلي: سيتم، وىو ما في تطوير ابؼنتوجأدوارا مهمة  العاملتُ

يعد التًكيز على العملاء بفارسة مفيدة للمساعدة في  :جو تطوير الدنت دور مبدأ التركيز على العملاء في .7
سواء كان عبارة عن  منتوجأي  الشرط الضروري لنجاح، فاستغلال قدرات تطوير ابؼنتوج مشكلةحل 

حيث ، 2واحتياجاتة تلبيعن طريق ىو أن يقدم فوائد للعميل  ابسام أو منتج جديد قائمبرستُ منتج 
إنشاء قناة معلومات عالية ابعودة تعمل مباشرة بتُ العملاء في السوق  علىيهدف ىذا ابؼبدأ 

بدون ىذه ، فيتفاعلوا مع العملاء وبىتبروا بيئة استخدام ابؼنتوجحتى  ابؼنتوج فريق تطويرابؼستهدف و 
التجربة ابؼباشرة من غتَ المحتمل إجراء ابؼقايضات الفنية بشكل صحيح، وقد لا يتم اكتشاف ابغلول 

                                                 
1
 .22، ص3111، دار وائل لنشر، الأردن، تطوير الدنتجات الجديدة: مدخل سلوكيمحمد إبراىيم عبيدات،   

2
 Yongtao SONG, Qin SU, The relationship between quality management and new product development: 

evidence from China, Springer Science+Business Media, New York, 2015, p5. 
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يهدف ىذا ابؼبدأ يلبي احتياجاتهم، كما  منتجابتكرة لاحتياجات العملاء وقد لا يطور فريق التطوير ابؼ
 :1كالآتي  احتياجات العملاء بشكل شامل برديدعلى 

 ؛يركز على احتياجات العملاء ابؼنتوجالتأكد من أن  .أ 

 ؛العملاءالصربوة والضمنية حتياجات الا بعميع أعضاء فريق التطوير وبرديد فهم .ب 

 ؛حسب احتياجات العميل ابؼنتوجمواصفات  برديد .ج 

 .لعملاءا بسسل أو نسيان أي حاجة تأكد من عدم إغفاال .د 

 :2الآتية ابػمسلا بد من إتباع ابػطوات  الفعال ابؼنتوجولتسهيل بفارسات تطوير 

 العملاء؛ عنبصع البيانات الأولية  .أ 

 العملاء؛تفستَ البيانات الأولية من حيث احتياجات  .ب 

 تنظيم الاحتياجات في تسلسل ىرمي من الاحتياجات الأولية والثانوية والثالثة )إذا لزم الأمر(؛ .ج 

 برديد الأبنية النسبية للاحتياجات؛ .د 

 .النتائجو  التفكتَ في العملية .ه 

على وجود أو عدم وجود  الإدارة العليا تؤثر :الإدارة العليا في تطوير الدنتوجدعم والتزام دور مبدأ  .2
 لنجاح أو فشل أية توجهات تطويرية، وعليو دعم ابؼهمةذىنية تقبل التطوير أو ترفضو، وىي من الأمور 

 3طرح منتج جديد أو معدلل ابؼؤديةو ىو الأساس لإبقاحها  ابؼنتوج الإدارة العليا لعملية تطوير والتزام
  :4ما يلي ويكون ذلك من خلال

 ابؼنتجاتبالتصنيع في عملية تطوير و لتصميم با ،دمج القضايا ابؼتعلقة بابعودةب التخطيط الفعال  .أ 
 .ابعديدة

 ،ىيئة إدارية تضم بفثلتُ للإدارة العليا من بصيع المجالات الوظيفية ويرأسها بفثل إدارة ابعودة إنشاء .ب 
 وفعالية ءى كفابشكل دوري لتقييم مد عملية تطوير ابؼنتوجالإشراف الإداري على  ىذه ابؽيئة بسارسو 

 أداء ابؼوردينو  بيانات رضا العملاء ةمراجع يشمل جدول الأعمالىذه العملية، وىذا من خلال 
 مستوى جودة ابؼنتوج.

                                                 
1
 Karl t ULRICH and Others, Op.Cit, p73. 

2
 Ibid, p74. 

3
 .12، صمرجع سابقمحمد إبراىيم عبيدات،   

4
 Look : 

- Yongtao SONG, Qin SU, Op.Cit, p2. 

- Anil MITAL and Others, Op.Cit, p26. 
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إستًاتيجية العمل من حيث صلتها بتطوير وتوضيح  وتزويده بابؼوارد اللازمة ابؼنتوجدعم فريق تطوير   .ج 
 .ابعديد ابؼنتوج

التي سيتم  يةلحصة السوقلالنسبة ابؼئوية ، ابؼنتجات أنواعمن حيث ابعديد  ابؼنتوجد أىداف يبرد .د 
 توجيو البحث والتطويرالتقنيات التي بهب التًكيز عليها، ابعديد،  ابؼنتوجمن ابؼتوقعة الأرباح ، امتلاكها
 الأىداف طويلة ابؼدى.وبرديد 

 ابؼنتجاتتطوير  فييعد إشراك العاملتُ عملية ضرورية : جو دور مبدأ إشراك العاملين في تطوير الدنت .3
على القدرات والنتائج ابؼتعلقة  العمل ابعماعي والتمكتُ والتدريببشدة  ؤثريبيكن أن ، حيث ابعديدة
في   ةابؼعرفة الضمنيمن دمج بيكن  لعمل ابعماعيفبالنسبة ل، ابعديدة للمؤسسة ابؼنتجاتبـتطوير 

، كما ابعديدة ابؼنتجاتتطوير اء ابؼمارسات ابعديدة اللازمة لـتصنيع وإنشبفارسات وإجراءات تصميم و 
يسمح  بينما ، الإبداعي في كيفية تنظيم العملوظيفية ويشجع التفكتَالستقلالية الابسكتُ العاملتُ يوفر 

تطوير تحديد وحل ابؼشكلات ابؼتعلقة بـبالتدريب باستخدام التقنيات والأدوات ابعديدة اللازمة 
 ،تطوير ابؼنتجات ابعديدةوترتبط جودة العمل ابعماعي بشكل كبتَ بتحستُ أداء ، ابعديدة ابؼنتجات

التمكتُ ، ابزاذ القرارات ابعماعية، التزام أعضاء الفريق والإدارة العليا ، فبوجود فرق متعددة الوظائف
 .1وبتكلفة أقل ابؼناسب ابؼنتوج في الوقت برقيق تصميم بيكنوالتدريب 

التعلم ابؼؤسسة تنمي مهارتها وتطور قدراتها من خلال  ابعديدة إلى أن ابؼنتجاتتشتَ أدبيات تطوير 
 منتجاتؤدي إلى تطوير والتي ست استيعاب ابؼعرفة ابؼكتسبة من عملائها ومورديهاوأيضا من خلال  الداخلي
 .2جديدة

 في تطوير الدنتوج الإدارة بالاعتماد على الوقائع و  دور مبدأ التحسين الدستمر :الثانيالفرع 

فيما الإدارة بالاعتماد على الوقائع في تطوير ابؼنتوج مبدأ مبدأ التحستُ ابؼستمر و  يتمثل دور كل من
 يلي:

ترتبط سرعة الوصول إلى السوق في البيئة التنافسية  :في تطوير الدنتوج دور مبدأ التحسين الدستمر  .1
وسهولة  تبسيطخلال من  قائم وجمنتبرستُ  وأجديد منتوج نجاح تقدنً ب السريعة بشكل كبتَ

التحستُ ابؼستمر  مبدأ حيث يستخدم احتياجات العملاء،تلبي  اتلتقدنً منتجالعمليات  استخدام

                                                 
1
 Sun H, Zhao Y, The empirical relationship between quality management and the speed of new product 

development. Total Quality Management & Business Excellence, Vol 21(4), 2010, p 354. 
2
 Yongtao SONG, Qin SU, Op.Cit, p6.  
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من خلال تقليل وقت دورة يها عل اتإدخال التحسينابعديدة من أجل  ابؼنتجاتلتغيتَ عمليات تطوير 
 . 1في السوق بشكل أسرع ابؼنتوجوبالتالي طرح  وتبسيط عملية التطوير ابؼنتوج، وزيادة جودة ابؼنتوجحياة 

تبسيط ب وأدوات إدارة ابعودة الشاملة PDCAباستخدام دورة  لـتحستُ ابؼستمريسمح مبدأ اكما 
وتعاوني بغل بيكن من ابزاذ نهج منظم ، كما جودة أفضل وسعر أقلليكون ذو جديد  وجعملية تطوير منت

 ،ا الاعتًاف بهذه ابؼشكلات بحريةابؼشكلات من خلال إنشاء ثقافة مؤسسية بيكن للجميع من خلابؽ
ويساعد على إنشاء فرق تشارك ابػبرات وبناء ثقافة كايزن التي تعمل باستمرار على برستُ كل عملية وكل 

 إلى النجاح. ودفعهاإجراء في أي جانب 

إدارة  مدخلالتي تطبق  ةبستاز ابؼؤسس :اد على الوقائع في تطوير الدنتوجدور مبدأ الإدارة بالاعتم  .3
أو أراء ابعودة الشاملة بأن قراراتها مبنية على حقائق وبيانات صحيحة وليست بؾرد تكهنات فردية 

 :2في النقاط التالية وبيكن تناول مسابنة ىذا ابؼبدأ في تطوير ابؼنتوج أو افتًاضات شخصية

ارتفاع مستوى التأكد عند ابزاذ القرار بشأن تطوير منتجات جديدة أو برستُ منتجات قائمة،   .أ 
ينعكس على ىو ما إبهابيا على عامل التكلفة والوقت والكفاءة والفاعلية و  ايؤثر تأثتَ الذي بدوره و 

 .ابؼنتجاتعملية تطوير 

دراسة البيئة وسلوك  علىتخذ القرار عن الظروف المحيطة بو وبالتالي يساعده عطي رؤية واضحة بؼي  .ب 
حول لتوليد بؾموعة أكبر من الأفكار ابعديدة ، كل ذلك تُ والاحتياجات الأساسية للعملاءابؼنافس

 .ابؼنافسة ابؼنتجاتعلى  متميزةفي ضوء تلك ابغقائق بتطوير منتجات  قرار ابزاذ نو منيتمكلبؼنتجات ا

ىو قلل من احتمال وقوع فريق تطوير ابؼنتوج ضحية لتحيزات معرفية مرتبطة بدعلومات غتَ كاملة، و ي  .ج 
 للسوق. و كثر واقعية وفعالية في تقييمالقرار أن يصبح أ خذبؼتيتيح  ما

كن ابؼديرين من الكشف عن رؤى جديدة للمنتج ابعديد ويزيد الفهم الشامل للبيئة من احتمالية أن بي .د 
أن ومن المحتمل  ،ائل ابؼختلفة بغل مشكلات العملاءأعضاء الفريق نقاط القوة والضعف في البدبودد 

 ابؼنافسة. ابؼنتجاتتؤدي إلى اكتشاف منتج أكثر فائدة من ا تولد مثل ىذه العملية أفكار 

 

 

 
                                                 

1
 Sun, H., & Zhao, Y, Op.Cit, p354. 

2
 Slotegraaf, R. J, Atuahene-Gima, K, Product Development Team Stability and New Product Advantage: 

The Role of Decision-Making Processes, Journal of Marketing, 75(1), 2011, p.p.99-100. 
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 في تطوير الدنتوج وعلاقة الشراكة مع الدوردين دور مبدأ الدقاربة بالعمليات :الثالثالفرع 

، في تطوير ابؼنتوج دورا مهما علاقة الشراكة مع ابؼوردينمبدأ و  مبدأ ابؼقاربة بالعملياتلكل من يعد 
 عرضو في النقاط الآتية: سيتموىو ما 

نتجات بشكل أكثر كفاءة عندما تتم ابؼيتم تطوير  :في تطوير الدنتوج دور مبدأ الدقاربة بالعمليات .7
تستخدم إدارة ابعودة الشاملة مبدأ ابؼقاربة بالعمليات ، فكعمليةوارد والأنشطة ذات الصلة  إدارة ابؼ

يتم تقسيم العمليات داخل ابؼؤسسة إلى و  ،ابعديدة ابؼنتجاتتطوير لتجديد عمليات الإنتاج لنجاح 
 .1فنية أو عمليات دعمأو ية عمليات إدار 

ابػطط الواقعية لضمان التنسيق  وتضع العمليات الإدارية تشرف الإدارة العليا علىالعمليات الإدارية:  .أ 
وجود قناعات موضوعية بأبنية التطوير من ذلك يستلزم و ، الفعال بتُ كافة ابؼستويات وابعهات ابؼعنية

 .2من جهة أخرى وتوفتَ موارد اللازمة لتحقيق ذلكجهة 

و تصميمو و تطلباتم بتحديدالأنشطة ابؼتعلقة  ابؼنتوجتشمل العمليات الفنية لتطوير  العمليات الفنية: .ب 
بشكل أساسي من ثلاث  ابؼنتوجتبدأ العملية الفنية لتطوير حيث  ،تووالتحقق من صح هتنفيذو 

 خطوات:

الضمنية كذا ابؼتطلبات بصيع ابؼتطلبات المحددة صراحة من قبل العميل و  ىي: الدنتوجبرديد متطلبات  -
من قبل ابؼؤسسة  الصربوة والضمنية الضرورية ابؼتطلباتأيضا ولكنها ضرورية لدعم متطلباتو الصربوة، و 

 .ابؼنتوجلدعم 

الذي  ابؼنتوجتبدأ ىذه العملية بتحليل ابؼتطلبات وتنتهي بدواصفات مفصلة لتصميم : الدنتوجتصميم   -
إلى  لو وبرليلوإنشاء بـطط تصميم  وبهب على مهندسي وبمجرد برليل متطلباتف العميل،يلبي متطلبات 

تم بسثيل التصميم بالرسومات أو ابؼواصفات أو أي شكل آخر يسمح بهب أن ي، كما مكونات رئيسية
مع بصيع أصحاب  ابؼنتوجمراجعة تصميم  ةومن بش ،ابؼنتوجمتطلبات  معالتصميم تطابق بالتحقق من 

 ابؼصلحة للتأكد من صحتو واكتمالو.

خلال ىذه ابػطوة ، ابؼنتوجيبدأ التنفيذ بعد ابؼوافقة على تصميم : والتحقق من صحته الدنتوجتنفيذ   -
تقليل من العيوب العايتَ ابؼعمول بها لتسهيل الاتساق و ابؼوفقا للتصميم ابؼعتمد باتباع  ابؼنتوجبهب تنفيذ 

                                                 
1
 Vivek NANDA, Quality Management System Handbook For Product Development Companies, by CRC 

Press, the United States of America, 2005, p.p.136-146. 
2
 .113، صمرجع سابقإبراىيم عواد أبو فلاحة ابؼشاقبة،   
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بهب و  ،النهائي ابؼنتوجالنهائي أو مكونات  ابؼنتوجىذه العملية  ومن بـرجات ،ابؼنتوجأثناء تطوير 
ري عن طريق الاختبار أو الفحص أو أي وسيلة قيد التطوير بشكل دو  ىذه ابؼخرجاتالتحقق من أن 

وإنشاء سجلات للتحقق  ووبرديد عيوب ابؼنتوجمع تصميم  التطابقأجل تقييم ، وىذا من مناسبة أخرى
ابؼعيب وإعادة أو ابؼطابق غتَ  ابؼنتوجعند الضرورة بهب إلغاء و  ،والاحتفاظ بها للرجوع إليها في ابؼستقبل

لاختبار التحقق من  النهائي ابؼنتوجيتم طرح  عدم ابؼطابقة أو العيوب لة حالاتبدجرد إزاو ، تنفيذه
 للمتطلبات ابؼوضوعة مسبقا لتحديد ما إذا كانت بصيع متطلبات قد استوفيت أم لا. وفقا صحتو

بتُ  في اتفاقية ملزمة قانونا ابؼنتوجتستلزم ىذه العملية توثيق شروط وأحكام بيع عمليات الدعم:  .ج 
ج النهائي إلى العميل بحيث و نتابؼتسليم ، التوزيع و التخزين، التغليف، التعبئة وبقد بها ،ةابؼؤسسو  العميل

 .غشا من التلف والييكون بؿم

 ابؼنتوجتطوير عملية إشراك ابؼوردين في  يعد :كة مع الدوردين في تطوير الدنتوجدور مبدأ علاقة الشرا   .3
اختيار  لذا بهب، ىذه العملية ابؼوردين جوىرمن ابؼواد التي يتم شراءىا حيث تعتبر  ،أبنية بالغة ذو

لأفضل أن تكون بكفاءة وفعالية وأن تكون سهلة الاستعمال ومن ا ابؼنتوجابؼواد ابؼستخدمة في تطوير 
بهب على ابؼؤسسة اختيار مورديها بعد إجراء تقييم دقيق لقدرة كل مورد على ، كما 1مواد صديقة للبيئة

على  هوتأثتَ  توأبني في اختياره مدى يتحكمو  التنظيمية ابغالية وابؼستقبلية، بية ابؼتطلبات والتوقعاتتل
 .2ةودابعالتكاليف وبرستُ  تقليل، ابؼنتوجعملية تطوير 

ابؼوردين والتكيف معها بكو علاقة طويلة ابؼدى عن طريق  مع من تطوير علاقاتعلى ابؼؤسسة لا بد  
دين في فريق تطوير ابؼنتوج ، وبسثيل ابؼور وتقاسم ابؼخاطر وابؼكافآت لتزامالتدريب ابؼشتًك، الثقة ابؼتبادلة، الا

4بؽام داخل ابؼؤسسةفهم يعدون مصدر التكيف والابتكار وابؼثالية والإ، 3ابػاص
. 

 

 

 

                                                 
1
 Anil MITAL and Others, Op.Cit, p110. 

2
 Vivek NANDA, Op.Cit, p139. 

3
 Johnsen, T. E, Supplier involvement in new product development and innovation : Taking stock and 

looking to the future, Journal of Purchasing and Supply Management, Vol 15(3), 2009, p193. 
4
 Diego CASTRO and Others, Supplier Involvement in New Product Development: A Study in the Brazilian 

Footwear Industry, Leather and Footwear Journal, March 2017, p18. 
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 تطبيق إدارة الجودة الشاملة على تطوير الدنتوج نعكاساتاالدطلب الثالث: 

 تنقسم الدراسات والأبحاث ابؼوجودة حول علاقة إدارة ابعودة الشاملة بتطوير ابؼنتوج إلى بؾموعتتُ
 الشاملة تساىم في تطوير ابؼنتوج المجموعة الأولى تؤيد أن إدارة ابعودة ،بشكل أساسي في ابذاىتُ متعاكستُ

أن بعض مبادئ بػص الباحثون لقد و  ،تعيق تطوير ابؼنتوج الشاملة وعة الثانية تؤيد أن إدارة ابعودةبينما المجم
ابعديدة، وأخرى تؤدي إلى إعاقة  ابؼنتجاتتؤدي إلى ابؼسابنة في تطوير أنواع معينة من الشاملة إدارة ابعودة 

 ابعديدة. ابؼنتجاتتطوير أنواع أخرى من 

 الإيجابية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة على تطوير الدنتوجالفرع الأول: الانعكاسات 

 : 1من حيثلى أن إدارة ابعودة الشاملة تساىم في تطوير ابؼنتوج إتوصل الباحثون من المجموعة الأولى 

ت تلبي احتياجات إن ابؽدف الرئيسي الذي تتناولو إدارة ابعودة الشاملة ىو تقدنً منتجا :التخطيط .7
ليس وبرقيق ىذا ابؽدف  ،ابؼنافسة ابؼنتجاتعلى  ن حيث ابعودة والتكلفةمتميزة م وتوقعات العملاء

 لذا تستخدم، ابؼنتجاتأنظمة تطوير عدم فعالية سهلا بسبب بؿدودية القدرة الإنتاجية والقدرة التقنية و 
 ها،لضمان بقاح لتحقيق التوازن بتُ ابؽدف والتحديات ابعودة الشاملة من قبل ابؼؤسسات إدارة

ثر قوة ابغالي إلى نظام أك ابؼنتجاتفبرنامج إدارة ابعودة الشاملة يستخدم مناىج مثل برويل نظام تطوير 
ز الروابط بتُ ابؼؤسسات والأوساط الأكادبيية، إشراك العملاء وابؼوردين عز ي وفعالية من حيث التكلفة،

 ابػارجي.، تنمية القدرات الداخلية والتعاون الفتٍ ابؼنتجاتفي عملية تطوير 
وتقدنً  ىنالك العديد من أدوات إدارة ابعودة الشاملة التي بيكن استخدامها لغرض تطوير :التنفيذ .2

برليل الابكدار والسبب والنتيجة  ،ابؼقارنة ابؼرجعية مثل افسية في وقت قصتَ بدوارد بؿدودةمنتجات تن
 منتجات تلبي رغبات العملاء تطويربؼعابعة ابؼشاكل الرئيسية في  من الأدوات وغتَىا اتصفوفابؼو 
 . التي تعيق عملية التطوير تغلب على التحدياتتو 

النتائج ابؼلموسة  في برقيق العديد من ابؼنتجاتيؤثر تطبيق إدارة ابعودة الشاملة على تطوير  :التأثير .2
وبسكن  إرضاء العملاءبرقق  تنافسية من حيث ابعودة والتكلفةالقدرة على تطوير منتجات  مثل

                                                 
1
 Fasil TADDESE, Hiroshi OSADA, TQM for Sustainable Development through NPD in Developing 

Countries, International Journal of Social Ecology and Sustainable Development, Vol 2(3), July-September 

2011, p.p.65-66. 
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البنية  تعزيز، فعال ابؼنتجاتنظام تطوير  جعل ،ابغصول على حصة أكبر في السوق ابؼؤسسة من
 ةالقدرات الداخلي ةتنميكما برقق نتائج غتَ ملموسة كأداء ابؼؤسسة،   برسنالتحتية التي بيكن أن 

 ابؼؤسسة.  برستُ بظعةو  في تعلم التكنولوجيا وتطبيقها وابؼعرفة الفنية

ىو عدم  ابؼنتجاتأحد أكبر التحديات التي تواجو ابؼؤسسات في تطوير  :الإنتاج تكنولوجياترقية  .5
دارة ابعودة الشاملة بؽا تأثتَ في بقاح تطوير وإ ،ابؼنتوج تطويرتكنولوجيا إنتاج قادرة على  امتلاكها
حيث تساعد ابؼؤسسات على التعلم والتكيف مع التقنيات ، من خلال ترقية التكنولوجيا ابؼنتجات

والتكنولوجيا ابؼستخدمة من خلال التعاون الفتٍ والعلاقات بتُ العملاء وابؼوردين، فتطوير تقنيات 
الإنتاج والعمليات ىي من أىم القضايا التي يتم معابعتها في إدارة ابعودة الشاملة لنجاح تطوير 

توى أداء ابؼؤسسات في برقيق منتجات ذات كفاءة عالية من خلال تقليل عزز مس، وىو ما يابؼنتجات
 .1تكلفة ابؼواردخفض الوقت و 

تطوير  نظاملتطبيق إدارة ابعودة الشاملة مدخل استخدام  يتم :الجديدة الدنتجاتأنظمة تطوير برسين  .2
كذا و  ،التصميم والاختبارمة بـتلفة مثل بشكل منهجي من خلال تطوير البنية التحتية في أنظ ابؼنتجات

برستُ أنظمة تقييم أيضا و  ،تكلفة ابؼوادبزفيض  خلال ابعديدة من ابؼنتجاتبرستُ عملية تطوير 
تطوير لقلل من الوقت يبرنامج  للخروجمنتجات ابؼنافستُ مع التصميم من خلال ابؼقارنة ابؼرجعية 

ابعديدة، تقليل  ابؼنتجاتابؼؤسسة من زيادة مبيعات  بيكن ىذا كلوو ، جديدة بدوارد بؿدودة منتجات
برقيق التوازن بتُ ابؼختبر والاختبارات ابؼيدانية الوقت اللازم للتسويق، تقليل عدد تغيتَات التصميم، 

 2وغتَىا.

 ابؼنتجاتإدارة ابعودة الشاملة لتجديد عملية الإنتاج لنجاح تطوير ستخدم ت :عمليات الإنتاجبذديد  .7
، ابؼنتوج، ابلفاض شكاوى صة السوق، زيادة حجم ابؼبيعاتابغعلى زيادة  فتطبيقها يعمل، ابعديدة

 .التكاليفض افابل، والنفايات ابؼعيبابلفاض نسبة 

                                                 
1
 Fasil TADDESE, Hiroshi OSADA, Op.Cit, p71. 

2
 T. Fasil, H. Osada, Context of TQM Application for NPD in Developing Countries : An Empirical Study 

on Deming Prize Winners from India and Thailand, PICMET 2010 TECHNOLOGY MANAGEMENT FOR 

GLOBAL ECONOMIC GROWTH, Phuket, Thailand, 14 October 2010, p1653. 
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ستُ بر يؤدي، حيث ةالتعلم التنظيمي داخل ابؼؤسس إدارة ابعودة الشاملة تعزز :العاملينمعرفة تعزيز  .8
، لعملاءمعابعة شكاوى اوذلك من خلال  منتجات جديدة تطويرإلى  بالتكنولوجيا العاملتُمعرفة 

والذي استخدام التكنولوجيا كيفية  لتعلم تعزيز القدرات وبدء مشاريع مشتًكة مع ابؼؤسسات الأكادبيية
 خاصة بها.ا تكنولوجيتطوير على  تصبح قادرةبشرية ماىرة  تطوير مواردإلى  بدوره يؤدي

ت ىم إدارة ابعودة الشاملة في الابتكار من خلال تطوير منتجاتسا :الابتكار والتنمية الدستدامة  .9
ابتكار السوق وبموه، برستُ وتقليل وقت دورة التطوير، برستُ جديدة، تطوير عمليات الإنتاج، 

 ابؼنتوجتوصيف ة التحتية لإنتاج منتجات جديدة، ، تطوير البنيمدقة عمليات التصمي ،ابؼنتوجخصائص 
في  أما فيما بىص مسابنة إدارة ابعودة الشاملة .الناجح مع الأوساط الأكادبييةون وتوحيده، التعا

وخفض  هزيادة عمر و  ابؼنتوجبرستُ أداء ، صديقة للبيئة منتجاتتطوير  خلال عنيتم التنمية ابؼستدامة 
 . 1تكاليف التطوير

 الدنتوجالفرع الثاني: الانعكاسات السلبية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة على تطوير 

 :2كما يلي  ابؼنتجات إلى أن إدارة ابعودة الشاملة تعيق تطوير تُوصلت المجموعة الثانية من الباحثت

ما وىو  ،تشجع إدارة ابعودة الشاملة على تقليل عدد الاختلافات في العمليات التنظيمية للمؤسسة .1
ابعديدة فهي بطبيعتها نشاط إبداعي، والعديد من الأفكار ابؼتعلقة  ابؼنتجاتينعكس على تطوير 

ابعديدة تنتج عن الاختلافات في العمليات التنظيمية، لذلك بيكن أن يؤدي تقليل  بؼنتجاتبا
 .الأفكار ابؼبتكرةاختلافات العمليات إلى ابلفاض 

ارة ابعودة الشاملة تعيق الابتكار، بعض الدراسات التجريبية التي أجراىا بعض الباحثتُ تشتَ إلى أن إد .2
ة ينطوي على ىذا لأن تطوير منتجات جديدة للغايو  ،فقط عندما تكون الابتكارات جذريةولكن 

                                                 
1
 Fasil TADDESE, Hiroshi OSADA, Op.Cit, p68.  

 أنظر: 2
- Yongtao SONG, Qin SU, Op.Cit, p4. 
- Slotegraaf R. J, Atuahene-Gima K, Product Development Team Stability and New Product Advantage: 

The Role of Decision-Making Processes, Journal of Marketing, Vol 75(1), 2011,  p100. 
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 إغراق الإبداع ابؼطلوب لـتطويرؤدي إلى وىو ما ي ،والرقابة الصارمة على العمليات ابتكار عالي ابؼستوى
 .جديدة منتجات

عملية يتعارض بطبيعتو مع  م على متابعة ابؼطابقة بؼواصفات ابعودةإن التحكم الذي يركز بشكل صار  .3
مثل ىذا في حالة ما إذا كانت ابؼؤسسة متحصلة على شهادة الإيزو، ف ابعديدة ابؼنتجاتتطوير 

التوحيد القياسي الضروري لتحقيق  حيث ،لعاملعمليات التفكتَ ابؼبتكرة ل التحكم بيكن أن يعيق
ابؼمارسة في فخ البقاء مع ما ىو عملي وإقناعهم بأن  عاملتُبيكن أن يوقع ال يل الأخطاءوتقل التطابق

بسبب  من انتهاك القواعد لعاملتُسيزيد التوحيد القياسي من بـاوف اكما  ،ابغالية ىي ابغل الأفضل
 .ت المحتملة في حالة قيامهم بذلكالعقوبا

في نفس الوقت و  نظمة وعمليات ابؼؤسسة،وقراطية لأالبتَ  القياسي بيكن أن تضيف ابؼراقبة والتوحيد  .4
 .ابعديدة تفتقر إلى ابؼرونة ابؼنتجاتبذعل عملية تطوير 

ينتج عن التحليل  حيث بيكن أن ،منتج جديد تعيق قدرة الفريق على تطوير ابؼعلومات الكبتَة والشاملة .5
 غتَ قادر علىيصبح ، وكذا لقرار عن قيمة ابؼعلومات ابؼفيدةا متخذانتباه  صرف للمعلوماتالشامل 

إلى  ىذه الأختَة ستؤدي وبالتالي ،الكم ابؽائل وقلة الوقتمعابعة الكمية الكبتَة من ابؼعلومات بسبب 
 .منتجات جديدة تطويرإعاقة 
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 :الفصل الثالث خلاصة
 ةابؼؤسس تيعد التطور السريع خلال العقدين ابؼاضيتُ من أحد أىم العوامل التي أثرت على منتجا

 ، أقرب وقت بفكنر منتجات تلبي رغبات العملاء فيتطو  عليها أنأصبح  ، حيثلقصر وقت دورة حياتها
ابؼؤسسات بؼساعدة  ابؼنتجاتلتحستُ عملية تطوير  منهجإدارة ابعودة الشاملة كمدخل بيكن استخدام و 

 :نقاط التاليةال الفصل استخلاص ولقد تم في ىذا ،تطوير ابؼنتوجعملية على تسهيل برنامج تنفيذ 
 تغيتَ مواصفاتوبيكن  منتجابعديد أي  ابؼنتوجيعتبر حيث ، وجابؼنتمفهوم تطوير  بزتلف تعاريف -

 جديدا على ابؼؤسسة أو ابؼنتوجورغبات العملاء، وبيكن أن يكون ىذا  متطلباتشباع لإ ووخصائص
 معا. كلهم السوق أوأو  العملاء

فكار، مرحلة برليل ابعديد مرحلة توليد الأفكار، مرحلة غربلة الأ ابؼنتوجتتضمن مراحل تطوير  -
 .للسوق ابؼنتوجإدخال ومرحلة  الاختبار مرحلة، فهومتطوير ابؼ حلةالأعمال، مر 

وبصع ابؼعلومات فهم  من خلالعلى ابؼؤسسة أن بردد بعناية استًاتيجية تطوير ابؼنتوج ابعديد  بهب -
الدور الذي اقها ومنافسها، وينبغي أن تتضمن الاستًاتيجية ، أسو ىاعملاءحول متطلبات ورغبات 

أن تبتُ حجم ابعهود التي ينبغي أن تبذل كذا ، و في بموىا وبرقيق أىدافها ديدةابعنتجات ابؼ ستلعبو
 .قائمة ومن بشة إدراجها إلى بؿفظة منتجات ابؼؤسسةلتقدنً منتجات جديدة أو برستُ ابؼنتجات 

 ابؼنتجاتا استًاتيجية برستُ هأبن تتبعها ابؼؤسسة خلال تطويرىا بؼنتجاتهاىناك عدة إستًاتيجيات  -
استًاتيجية تطوير منتجات كذا ، و وأو تصميم وأو خصائص ابؼنتوجالقائمة من خلال تطوير جودة 

 .نتاجها من قبلإيسبق جديدة لم 

أن تطبيق مبادئ إدارة توصلت العديد من الدراسات التجريبية التي تم إجراؤىا من قبل الباحثتُ إلى  -
ابعودة الشاملة يعزز جودة ابؼؤسسة وأدائها الاقتصادي والأىم من ذلك أن تطبيق إدارة ابعودة الشاملة 

 .بر أساسية لتطوير منتجات جديدةعلى بناء وتوفتَ القدرات التي تعت ىايساعد

في ر ابؼنتوج إلى بؾموعتتُ تنقسم الدراسات والأبحاث ابؼوجودة حول علاقة إدارة ابعودة الشاملة بتطوي -
بينما المجموعة  الشاملة تساىم في تطوير ابؼنتوج المجموعة الأولى تؤيد أن إدارة ابعودة ،ابذاىتُ متعاكستُ

 .عكس ذلك
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 :تمهيد
 في بالغة أهمية من الدفهوم ىذا يكتسيو وما الشاملة الجودة إدارة لدفهوم النظري الاستعراض بعد

 الدولة توجو ظل وفي، الدنتجات تطوير في فعالا عاملا هر اعتببا والتميز البقاء إلى الساعية الدؤسسات
 تقييم الديدانية الدراسة استهدفت التوجو لذذا ووفقا ،الريع اقتصاد من والخروج الاقتصاد تنويع لضو الجزائرية
 في الدبادئ ىذه إسهام ومدى ،الشاملة الجودة إدارة لدبادئ الجزائرية الاقتصادية الدؤسسات تبني مستوى
 لستلفة بدناطق الناشطة الاقتصادية الدؤسسات من لمجموعة الجديدة الدنتجات وتطوير الحالية الدنتجات برسنٌ
 :التالية الدباحثإلى  الفصل ىذا تقسيم تم وقد ،سطيف بولاية

 للدراسة العام الإطار: الأول الدبحث -

 الدراسة متغنًات لضو العينة أفراد ابذاىات ومناقشة برليل: الثاني الدبحث -

 النتائج الدتحصل عليهاعلى ضوء  الفرضيات اختبار: الثالث الدبحث -
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 للدراسة العام الإطار: ولالأ الدبحث
 في الدنتوج لتطوير استراتيجيةك الشاملة الجودة إدارة تطبيق بأهمية الدتعلق الدراسة بدوضوع الإلدام قصد
 لا والتي سطيف بولاية الاقتصادية الدؤسسات من عينة أخذ تم، سطيف بولاية الاقتصادية الدؤسسات

 الدراسة جوانب كل لتغطية استمارة تصميم تم حيث، الجزائرية الاقتصادية الدؤسسات من غنًىا عن بزتلف
 .ثم بذميعها فيها العاملة الإطارات من لرموعة على بتوزيعها وذلك
 أداة صلاحية برليل، الدراسة لدتغنًات نموذج، الديدانية الدراسة إجراءات تناوليتم س الدبحث ىذا فيو 
 .الفرضيات واختبار لتحليل الدستخدمة الإحصائية الأدوات برديد وأخنًا الدراسة
 الديدانية الدراسة ونموذج إجراءات: الاول الدطلب
 عرض إلى بالإضافة، الديدانية بالدراسة للقيام بها القيام تم التي الإجراءات عرض تم الدطلب ىذا في
 .الدقترح الدراسة نموذج وشرح
 الديدانية الدراسة إجراءاتالأول:  الفرع

 بها القيام تم التي الإجراءات وبسثلت، الدتاحة الإمكانيات ضوء في للموضوع الديدانية بالدراسة القيام تم
 :فيما يلي

 الاستمارة ىذه وعرضوبعد  إلصازه تم الذي النظري الإطار ضوء في :للموضوع أولية استمارة إعداد .1
 من والاقتراحات ملاحظات من الاستفادة تم، الوطن جامعات لستلف من 1المحكمنٌ من لرموعة على

 .لاستمارةالنهائي ل نموذجال وبناء طرفهم

، سطيف بولاية الاقتصادية لدؤسساتبا العاملة الإطارات كل في الدراسة لرتمع يتمثلمجتمع الدراسة:  .2
 لستلفة مناطق في تنشط التي الاقتصادية الدؤسسات ىذه من( غرضية) قصدية عينة اختيار تم بحيث

 .فيها العاملة الإطارات لبعض الاستمارة توجيوو  سطيف بولاية

 بولاية الاقتصادية لدؤسساتبا العاملة الإطارات لرموعة على تم توزيع الاستمارة :الاستمارة توزيع .3
 وتوزيع، ولستلف بلدياتها سطيف ولاية في تنشط 2اقتصادية مؤسسة 38 حوالي زيارة من خلال سطيف

 .إطاراتها على استمارة 181 عن يقل لا ما

                                                           
 .2يدكن الاطلاع على قائمة المحكمنٌ في الدلحق رقم  1
 .3رقميدكن الاطلاع على قائمة الدؤسسات في الدلحق   2
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 الدنطقة وىي الدراسة لزلمؤسسة  38 الاقتصادية الدؤسسات شملتتوزع الدؤسسات الاقتصادية:  .4
 سخرة بازر الصناعية الدنطقة ،ولدان عنٌ الصناعية الدنطقة، لعلمةل الصناعية الدنطقة، لسطيف الصناعية
 وبوقاعة.

 وجمع وتوزيع الدراسة لزل الدؤسسات عن البحث فيها تم التي الددة استغرقتمدة توزيع الاستمارة:  .5
 تم حيث، 2121 نوفمبر شهر نهاية الى 2121 سبتمبر شهر بداية من ينشهر  حوالي الدراسة استمارات

 الاستمارات وتوزيع منها والذدف الدراسة لزتوى لشرح الدراسة لزل الدؤسسات في الإطارات مقابلة
 .ينشهر  إلى أسبوع بنٌ الدؤسسات في الدوزعة الاستمارات جمع مدة تباينت وقد وجمعها

 ما جمع تم حيث، الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات من الدوزعة الاستمارات بذميع تمعينة الدراسة:  .6
 نسبة وىي 80.55% ب تقدر بنسبة وذلك موزعة استمارة 181 أصل من استمارة 145 عن يقدر
 .جيدة

 الدراسة نموذج: الثاني الفرع
 الاقتصادية الدؤسسات في الدنتوج لتطوير استراتيجيةك الشاملة الجودة إدارة تطبيق أهمية توضيح بهدف 
 على وبالبناء، الدختلفة والأدبيات النظري الإطار ضوء في وذلك، للدراسة نموذج بناء تم سطيف بولاية

  :التالي الشكل في يظهر والذي، الدقترحة والفرضيات الدوضوعة الإشكالية، الدراسة أىداف
 الدراسة نموذج: (02) رقم الشكل

 

 

 

 

 

 

 
 .للموضوع النظرية والخلفية الدوضوعة الفرضيات على اعتمادا النموذج ىذا إعداد تم: الدصدر

 التركيز على العميل

 التزام الإدارة العليا الدتغنًات الشخصية ومتغنًات الدؤسسة

الفرضية 
2 

الفرضية 
1 

 مشاركة العاملنٌ

 التحسنٌ الدستمر تطوير الدنتجات استراتيجيةتطبيق  تبني مبادئ إدارة الجودة الشاملة

 الدتغنً التابع الدتغنً الدستقل
الإدارة بالاعتماد على 

 الوقائع

 الدقارية بالعمليات

علاقة الشراكة مع 
 الدوردين

استراتيجية برسنٌ 
 الدنتجات القائمة

 تطوير استراتيجية
الفرضية  منتجات جديدة

 4و 3
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 :يلي فيما الدراسة نموذج شرح ويدكن
 الاقتصادية الدؤسسات في الشاملة الجودة إدارة مبادئ تبني مدى في التباين تفسر التي الدراقبة متغنًات .1

 وتتضمن ما يلي: الجزائرية
 .والخبرة التعليمي الدستوى ،العمر ،الجنس من كل وتتضمن الشخصية الدتغنًات .أ 

 الذي السوق ونطاق نوعها، السوق في الدؤسسة نشاط مدة ،العمال عدد وتتضمن ةالدؤسس متغنًات .ب 
 .فيو تنشط

 الاقتصادية الدؤسسات في الدنتجات تطوير استراتيجية تطبيق مدى في التباين تفسر التي الدراقبة متغنًات  .2
 :يلي ما وتتضمن الجزائرية

 .والخبرة التعليمي الدستوى، العمر، الجنس من كل وتتضمن الشخصية الدتغنًات .أ 

 الذي السوق ونطاق نوعها، السوق في الدؤسسة نشاط مدة، العمال عدد وتتضمن الدؤسسة متغنًات .ب 
 .فيو تنشط

 :يلي فيما وتتمثل الجزائرية الاقتصادية الدؤسسات في الدنتجات تطوير على تؤثر التي الدستقلة الدتغنًات .3

، العاملنٌ مشاركة، العليا الإدارة التزام، العميل على التركيز تتضمن والتي الشاملة الجودة إدارة مبادئ     
 .الدوردين مع الشراكة وعلاقة الوقائع على بالاعتماد الإدارة، بالعمليات الدقاربة، الدستمر التحسنٌ

 الدنتوج تطوير في الشاملة الجودة إدارة مبادئ مساهمة مدى في التباين تفسر التي الدراقبة متغنًات .4
 :يلي فيما وتتمثل الجزائرية الاقتصادية الدؤسسات

 .والخبرة التعليمي الدستوى، العمر، الجنس من كل وتتضمن الشخصية العوامل .أ 
 الذي السوق ونطاق نوعها، السوق في الدؤسسة نشاط مدة، العمال عدد وتتضمن ؤسسةالد العوامل .ب 

 .فيو تنشط

 الدنتجات تطوير استراتيجية في الشاملة الجودة إدارة مبادئ تبني مدى على تؤثر التي الدستقلة الدتغنًات .5
 وتتضمن ما يلي: الجزائرية الاقتصادية الدؤسسات في

، العاملنٌ مشاركة، العليا الإدارة التزام، العميل على التركيز تتضمن والتي الشاملة الجودة إدارة مبادئ. أ
 .الدوردين مع الشراكة وعلاقة الوقائع على بالاعتماد الإدارة، بالعمليات الدقاربة، الدستمر التحسنٌ

 تطوير استراتيجيةو  القائمة الدنتجات برسنٌ استراتيجية تتضمن والتي الدنتجات تطوير استراتيجية. ب
 .جديدة منتجات
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 الدراسة أداة: الثاني الدطلب
 الدؤسسات في الدنتوج لتطوير كإسترابذية الشاملة الجودة إدارة تطبيق أهمية يهدف ىذا البحث إلى

 .سطيف بولاية الاقتصادية
 الدراسة أداة متغيرات: الأول الفرع

 :جزأين من تتكون استمارة بتصميم القيام تم لقد

 العامة البيانات :الأول الجزء .1

 الدستوى، العمر ،الجنس في العينة لأفراد الشخصية البينات بسثلت: العينة لأفراد الشخصية البيانات. أ
 .الخبرة سنوات وعدد التعليمي

 :ىي فئتنٌ من يتكون: الجنس متغير -

  :ذكرالفئة الأولى. 

  :أنثىالفئة الثانية. 

 :ىيو  فئات أربع من ويتكون: العمر متغير -

  :سنة 02 من أقلالفئة الأولى. 

  :سنة 02 لىإ سنة 02 منالفئة الثانية. 

  :سنة 02 لىإ سنة 04 بنٌ ماالفئة الثالثة. 

  :سنة 02 من أكثرالفئة الرابعة.  

 : ىي فئات ثلاث من يتكون: التعليمي الدستوى متغير -

  :فأقل ثانويالفئة الأول. 

  :جامعةالفئة الثانية. 

  :عليا دراساتالفئة الثالثة. 

 : فئات خمس من ويتكون :الخبرة متغير -

  :سنوات 0 من أقلالفئة الأولى.  

  :سنة 42 إلى 0 منالفئة الثانية. 

  :سنة 40 الى 44 منالفئة الثالثة. 

  :سنة 02 إلى 41 منالفئة الرابعة. 

  :سنة 02 من أكثرالفئة الخامسة. 
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طبيعة و  السوق نطاق ،العمال عدد ،النشاط مدة في ةالدؤسس البيانات وبسثلت :الدؤسسة بيانات .ب
 .الدلكية

 :ىي فئات أربع في تتمثل :النشاط مدة متغير -

 سنوات 0 من أقل :الأولى الفئة. 

 سنة 40 إلى 0 من: الثانية الفئة. 

  سنة 00 إلى 41 من: الثالثة الفئة.  

 سنة 00 من أكثر: الرابعة الفئة. 

 :وىي فئات ثلاث في بسثل: العمال عدد متغير -

 عامل 02 من أقل: الأولى الفئة.  

 عامل 002 إلى 02 من: الثانية الفئة. 

 عامل 002 من أكثر :الثالثة الفئة. 

 : ىي فئات ثلاث في بسثل :السوق نطاق متغير -

  :لزليالفئة الأولى. 

 :وطني الفئة الثانية  

  :دوليالفئة الثالثة. 

 : وىي فئات ثلاث في بسثل :طبيعة الدلكية متغير -

  :عامةالفئة الأولى. 

 :خاصة الفئة الثانية. 

  :لستلطةالفئة الثالثة. 

 الدراسة محاور: الثاني الجزء .0
 ىذا يحتوي: الجزائرية الاقتصادية الدؤسسات لدى الشاملة الجودة إدارة مبادئ تبني مستوى تقييم .أ

 :التالية البنود إلى وتنقسم عبارة 41 على المحور

 .1 العبارة إلى 4 من عبارات ستة يتضمن: العملاء على التركيز -

 .40 العبارة إلى 2 العبارة من عبارات ستة تضمني: العليا الإدارة والتزام دعم -

 .43 العبارة إلى 40 العبارة من عبارات ستة تتضمن :العاملين مشاركة -
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 .00 العبارة إلى 44 العبارة من عبارات ستة تضمني :الدستمر التحسين -

 .04 العبارة إلى 00 من عبارات خمسة تتضمن :الوقائع على بالاعتماد الإدارة -

 .00 العبارة إلى02 العبارة من عبارات خمسة تتضمن :الدوردين مع الشراكة علاقة -

 .02 العبارة إلى 00 من العبارة عبارات ستة تضمنت :بالعمليات الدقاربة -

 ىذا ويحتوي :الجزائرية الاقتصادية الدؤسسات لدى الدنتوج تطوير استراتيجية تبني مستوى تقييم .ب
 :التالينٌ البندين لىإ وتنقسم عبارة اثنتا عشرة على المحور

 .1 العبارة إلى 4 من العبارات في والدتمثلة ،عبارات ستة وتتضمن: القائمة الدنتجات تحسين استراتيجية -

 .40 إلى 2 من العبارات في والدتمثلة، عبارات ستة وتتضمن: جديدة منتجات اضافة استراتيجية -

 إلى ومقسمة عبارات 1 على المحور ىذا يحتوي :الدنتوج تطوير في الشاملة الجودة إدارة مبادئ مساهمة .ج
 :التالية البنود

 ثلاث وتتضمن :القائمة الدنتجات تحسين استراتيجية في الشاملة الجودة إدارة مبادئ مساهمة -
 0 العبارة إلى 4 العبارة من عبارات

 عبارات ثلاث وتتضمن :جديدة منتجات ضافةإ استراتيجية في الشاملة الجودة إدارة مبادئ مساهمة -
 .1 العبارة إلى 0 العبارة من

 الدراسة أداة صلاحية دراسة :الثاني الفرع
 :يلي لشا التأكد يجب للاستخدام الدراسة أداة صلاحية من للتأكد

 كأداة اعتمادىا إمكانية مدى ىو الظاىري بالصدق الدقصود :الدراسة لأداة الظاهري الصدق  .4
 أولية استمارة عرض تم الدراسة لأداة الظاىري الصدق من التأكد قصد، قياسو نريد ما لقياس للدراسة

 :من التأكد قصد الدراسة لرال في الاختصاص ذوي لستلفة جامعات من 1المحكمنٌ من لرموعة على
 ؛الدراسة لدوضوع الاستمارة فقرات من فقرة كل ملائمة مدى .أ 

 ؛الددروس للموضوع الاستمارة وفقرات متغنًات شمولية مدى قياس .ب 

 .الدراسة فقرات وضوح .ج 

 .1النهائي للشكل للوصول الاستمارة وتعديل وإضافتها المحكمنٌ ملاحظات من الاستفادة تم وقد

                                                           
 .2يدكن الاطلاع على قائمة المحكنٌ في الدلحق رقم   1
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 لرموعة على استطلاعية دراسة إجراء تم الدراسة أداة صدق من للتأكد :الدراسة أداة وصدق ثبات .0
 واستيعاب فهم على الدستجوب قدرة مدى معرفة بهدف، العلمة منطقة في الاقتصادية الدؤسسات من

. وقت من الدراسة تستغرقو أن يدكن ما وتقدير مواجهتها يدكن التي الصعوبات على والتعرف، عباراتها
 يقيس الذي كرونباخ ألفا معامل على الاعتماد تم، الدراسة في الدستخدمة الأداة ثبات من وللتأكد
، صحتها ومدى الاستبيان فقرات بنٌ الارتباط قوة إلى ويشنً، الاستبيان لفقرات الداخلي الاتساق

 استخدم وتم، النتائج نفس ستعطينا الظروف نفس برت الأسئلة إعادة تم إذا ما حالة في أنو بدعنى
، لقياسو وضعو تم ما يقيس الدقياس أن على يعبر والذي الاستبيان صدق درجة لقياس الصدق معامل
 .كرونباخ ألفا الثبات لدعامل التربيعي الجذر من يحسب والذي
 ألفا الثبات معامل قياس طريق عن وذلك الداخلي واتساقها الدراسة أداة ثبات من التأكد تم وقد
 :التالي الجدول يوضحو والذي الصدق ومعامل كرونباخ

 والصدق ألفا كرونباخ معاملي: (2) الجدول
 عدد المحور

 العبارات
 معامل
 الثبات

 معامل
 الصدق

 الشاملة الجودة إدارة مبادئ تبني مستوى تقييم: الأول المحور
 .سطيف ولاية في الاقتصادية الدؤسسات لدى

41 1.971 0.984  

 لدى الدنتوج تطوير استراتيجية تطبيق مستوى تقييم: الثاني المحور
 .سطيف ولاية في الاقتصادية الدؤسسات

12 0.908 0.952  

 تطوير في الشاملة الجودة إدارة مبادئ مساهمة: الثالث المحور
 الدنتوج

6 0.911 0.954  

 0.986  0.974 58 ككل للأداة والصدق الثبات معامل
 SPSS V23 برنامجعلى  اعتمادا الباحثة عدادإ من: الدصدر
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 :يلي ما نلاحظ أن يدكن السابق الجدول من

 .2.1 الدقبول الدعدل من أكبر أي 0.974 ىو ككل الاستمارة فقراتل الثبات معامل .أ 

 ولاية في الاقتصادية الدؤسسات لدى الشاملة الجودة إدارة مبادئ تبني مستوى تقييم لمحور الثبات معامل .ب 
 .2.422 ـب يقدر سطيف

 ولاية في الاقتصادية الدؤسسات لدى الدنتوج تطوير استراتيجية تطبيق مستوى تقييم لمحور الثبات معامل .ج 
 .2.423 ـب يقدر كان سطيف

 .2.444 ـب يقدر الدنتوج تطوير في الشاملة الجودة إدارة مبادئ مساهمة لمحور الثبات معامل .د 

 عند الصدقمعامل  وكان ،مقبولة أي 2.1 من أكبر كانت الثبات معاملات كل أن القول يدكن ومنو
 ويدكن صالحة أنها أي الدراسة متغنًات قياس على قادرة الدراسة أداة أن القول يدكن ومنو، مقبولة معدلات
 .نتائجها على الاعتماد

 القرار قاعدة وشرح الدستخدمة الإحصائية الأدوات: الثالث الدطلب
 أدوات من لرموع على الاعتماد تم الدوضوعة الفرضيات واختبار والبيانات الدعطيات برليل قصد
 ابزاذ يدكن أساسها على التي الطريقة شرح مع، SPSS ببرنامج بالاستعانة والاستدلالي الوصفي الإحصاء

 .القرار
 الدستخدمة الإحصائية الأدوات: الأول الفرع

 :الوصفي الإحصاء أدوات .4

 الدتغنًات ووصف لعرض الدئوية والنسب التكرارات على الاعتماد تم: الدئوية والنسب التكرارات. أ
 نطاق ،العمال عدد، النشاط مدةة )ومتغنًات الدؤسس) الخبرة، التعليمي الدستوى، العمر، الجنس) الشخصية

 .الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في للإطارات( طبيعة الدلكية، السوق
 التكراري والالضراف الحسابي الدتوسط من كل على الاعتماد تم: التكراري والانحراف الحسابي الدتوسط. ب

 .الدراسة متغنًات جميع لضو الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في أفراد العينة ابذاىات لتحديد
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 :الاستدلالي الإحصاء أدوات .0

 تأثنً لدراسة الأحادي التباين برليل على الاعتماد تم: (One way Anova)الأحادي  التباين تحليل. أ
 نطاق، العمال عدد، النشاط مدة(ؤسسةوالد)الخبرة، التعليمي الدستوى، العمر ،الجنس (الشخصية العوامل
  .التابعة الدتغنًات على الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في للإطارات (طبيعة الدلكية، السوق

 العلاقة قوة لدارسة (Pearson)بنًسن الارتباط معامل على الاعتماد تم :(Correlation)الارتباط معامل. ب
 .الدستقلة والدتغنًات التابع الدتغنً بنٌ
 تأثنً لتحديد الدتعدد الخطي الالضدار على الاعتماد تم :(leaner Regression) الخطي الانحدار. ج

  .التابع الدتغنً على الدستقلة الدتغنًات
 الفرضيات واختبار للتحليل القرار قاعدة شرح: الثاني الفرع

 على بالاعتماد الدراسة لزاور من لزور لكل العينة إجابات برليل يتم :الإجابات لتحليل بالنسبة .4
 حاصل وفق وذلك فئة كل طول بحساب القيام تم حيث ،الخماسي ليكارت لدقياس الدرجحة الأوزان
 ىو الفئة طول ومنو، الخماسي السلم وفق الدتاحةـ الخيارات وعدد( 0=4-0) السلم طول بنٌ القسمة

 :يلي ما وفق الدوافقة درجة فئات حساب ويدكن، 2.32=0/0
 .جدا الدنخفضة الدوافقة درجة يدثل]1.81-1.11] فالمجال وومن 1.81= 1.81+1.11 .أ 
 .الدنخفضة الدوافقة درجة يدثل]2.61-1.81] فالمجال ومنو 2.61=1.81+1.81 .ب 

 .الدتوسطة الدوافقة درجة يدثل]3.41-2.61] فالمجال ومنو 3.41=1.81+ 2.61 .ج 
 .الدرتفعة الدوافقة درجة يدثل]4.21-3.41] فالمجال ومنو 4.21=1.81+ 3.41 .د 

 .جدا الدرتفعة الدوافقة درجة يدثل]5.11-4.21]ل فالمجا ومنو 5.11=1.81+ 4.20 .ه 

 :التالي الجدول وفق سبق ما تلخيص يدكن ومنو
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 الدوافقة درجة تحديد طريقة: (3) الجدول

 الدوفقة درجة الدرجح الدتوسط

 جدا منخفضة 1.81 إلى 1.11 من
 منخفضة 2.61 الى1.81 من
 متوسطة 3.41 الى2.61 من
 مرتفعة 4.21 الى3.41 من
 جدا مرتفعة 5.11 إلى 4.21 من

 .الباحثة إعداد من: الدصدر

 :كتالي فهي بالفرضيات الدتعلقة القرار لقاعدة بالنسبة :الفرضيات لاختبار بالنسبة .0
 القيمة دلالة مستوى على تعتمد( One Way Anova) الأحادي التباين برليل في القرار قاعدة .أ 

 .2.20 ـب يقدر دلالة مستوى عند F الإحصائية
 الدتغنًات بنٌ الارتباط مستوى على يعتمد (Pearson) بنًسن الارتباط معاملات في القرار قاعدة .ب 

 .5% من أقل دلالة مستوى عند 4 من اقترب كلما قوي الارتباط يكون حيث، التابع والدتغنً الدستقلة

 ومعامل R الارتباط معامل على لاعتمادا (Leaner Regressio) الخطي الالضدار في القرار قاعدة .ج 
R التفسنً

 .5% من أقل دلالة مستوى عند 2
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 الدراسة متغيرات نحو العينة فرادأ اتجاهات ومناقشة تحليل: الثاني الدبحث
 لزل الاقتصادية الدؤسسات في أفراد العينة ابذاىات ومناقشة برليل الدبحث ىذا في سيتم ستناول

 بالبيانات الدتعلقة النتائج بتحليل القيام سيتم لزاولة الأول الدطلب في، الدراسة متغنًات لضو الدراسة
 سيكون الثاني الدطلب أما، الدئوية والنسب التكرارات باستخدام وذلك العينة لأفراد والدؤسسة الشخصية

، الشاملة الجودة إدارة مبادئ تبني لضو الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في أفراد العينة ابذاىات لتحليل
 وأخنًا، الدنتجات تطوير استراتيجية تطبيق لضو أفراد العينة ابذاىات بتحليل سنقوم الثالث الدطلب في أما

 مساهمة حول الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في أفراد العينة لابذاىات الرابع الدطلب في التطرق سيتم
   .الدنتوج تطوير في الشاملة الجودة إدارة مبادئ

 العينة لأفراد العامة بالبيانات الدتعلقة النتائج وتحليل عرض: الأول الدطلب
، بالدؤسسة الخاصة والبيانات العينة لأفراد الشخصية البيانات وبرليل لعرض الدطلب ىذا بزصيص تم

 التعليمي الدستوى، العمر، الجنس في يتمثل والذي، الأول الجزء معطيات شرح الدطلب ىذا في ةاوليتم لزوس
 نطاق، العمال عدد، النشاط مدة في والدتمثلة الدؤسسة بخصائص الخاص الجزء معطيات وشرح، والخبرة
 .طبيعة الدلكيةو  السوق
 الشخصية البيانات :الأول الفرع

 التعليمي الدستوى، العمر، الجنس حيث من العينة فرادلأ الشخصية البيانات تناول تم العنصر ىذا في
 .الدؤسسة في والخبرة

 : الدوالي الجدول في مبنٌ ىو كما الجنس حسب أفراد العينة توزيع في اختلاف ىناك: الجنس .1

 الجنس متغير حسبأفراد العينة  توزيع: (4) الجدول

 % النسبة العدد الفئات

 91 ذكر
62.8 

 54 أنثى
37.2 

 422 400 المجموع
 )4 رقم الدلحق نظرأ( SPSS V 23 برنامج على اعتمادا الباحثة إعداد من: الدصدر

 بنسبة أي إناث 00 مقابل 62.8% بنسبة أي 44 بـ بلغ قد الذكور عدد أن أعلاه الجدول من نلاحظ
 وىي%  02.0 الإناث نسبة ، حيث كانتالإناث نسبة من أكبر الذكور نسبة أن ىنا نلاحظو ، %37.2

 .تسينًي كعنصر ويتمثل عملهم بها بأس لا نسبة
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 الجدول ىو كما الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في أفراد العينة أعمار في اختلاف ىناك :العمر .0
 :التالي

 العمر متغير حسبأفراد العينة  توزيع: (42) الجدول
 % النسبة العدد الفئات

 26.2 38 سنة 31 من قلأ

 47.6 69 سنة 41 الى 31 من

 15.2 22 سنة 51 الى 41 من

 11 16 سنة 51 من أكثر

 422 145 المجموع
 )4 رقم الدلحق نظرأ(  SPSS V 23 برنامج على اعتمادا الباحثة إعداد من: الدصدر

 إلى 02 بنٌ ما السن في ىم الددروسة الدؤسسات في أفراد العينة أغلب أن أعلاه الجدول من نلاحظ
 الذين أفراد العينةعدد  وبلغ، 26.2% بنسبة سنة 02 من الأقل فئة تليها ثم، 47.6% بنسبة وذلك سنة 02

 الذين أفراد العينة لرموع قدر حنٌ في % 15.2 بنسبة إطار 22 سنة 02 إلى 04 بنٌ أعمارىم تتراوح
 الدؤسسات في أفراد العينة أغلب أن نلاحظو  ،11% نسبتو ما أيإطارا  16 بـ سنة 02 من أعمارىم أكثر

 لتنمية وذلك شباب عمال استهداف في الدؤسسات ىذه سياسة يعكس ما وىذا الشباب سن في الددروسة
 .الدؤسسة نشاط

 يبينو ما وىذا وجامعي الثانوي، الدتوسط بنٌ لأفراد العينةيختلف الدستوى التعليمي  :التعليمي الدستوى .0
 :التالي الجدول
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 التعليمي الدستوى متغير حسبأفراد العينة  توزيع(: 44) الجدول
 % النسبة العدد الفئات

 37 فأقل ثانوي
25.5 

 84 جامعي
57.9 

 24 عليا دراسات
16.9 

 422 400 المجموع
 )4 رقم الدلحق أنظر( SPSS V 23 برنامج على اعتمادا الباحثة إعداد من: الدصدر

 فيما ،57.9% بنسبة الدؤسسات لجميع بالنسبة الأكثر ىي الجامعينٌ فئة أن أعلاه الجدول من نلاحظ
 الدراسات ذوي أفراد العينة عدد كان فيما ،25.5% ـب فأقل الثانوي الدستوى ذوي أفراد العينة نسبة قدرت
، جامعي عالي تعليم لديهم الددروسة الدؤسسات في أفراد العينة أغلبية أن نلاحظو  ،16.8% ـب يقدر ما العليا
 .الجامعينٌ فئة استقطاب على تعمل التي بالدؤسسات التوظيف سياسة إلى راجع وىذا

 الخبرة ذوي بنٌ الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في أفراد العينة خبرة في اختلاف ىناك :الخبرة .0
 :التالي الجدول يبينو ما وىذا الخبرة وقليلي العالية

 لخبرةا متغير حسبأفراد العينة  توزيع (:40) الجدول
 % النسبة العدد الفئات

 31.7 46 سنوات 5 من أقل

 35.9 52 سنوات 11 إلى 5 من
 14.5 21 سنة 15 إلى 11 من

 9.7 14 سنة 21 إلى 16 من

 8.3 12 سنة 21 من أكثر

 422 145 المجموع
 )4 رقم الدلحق انظر( SPSS V 23 برنامج على اعتمادا الباحثة إعداد من :الدصدر

 0  من تتراوح قلأ خبرة لديهم الددروسة الدؤسسات في أفراد العينة أغلب أن نلاحظ أعلاه الجدول من
  من أقل خبرة لديهم الذين أفراد العينة نسبة كانت  حنٌ في، % 00.4 ـب تقدر بنسبة  سنوات 42 لىإ

أفراد و ، % 40.0 ـب تقدر سنة 40و 44 بنٌ خبرتهم تتراوح الذين أفراد العينةو  ،% 04.2 ـب تقدر 0سنوات 
 الخبرة ذوي أفراد العينة نسبة كانت حنٌ في، % 4.2 ـب سنة 02 الى 41 بنٌ ما أقدميتهم تتراوح الذين العينة
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، الخبرة قليلي الددروسة الدؤسسات في أفراد العينة أغلب أن في نلاحظو ، % 3.0 تقدر بـ سنة 02 من الأكثر
 .التوظيف عملية في الشباب عنصر استقطاب إلى راجع وىذا

 الدؤسسة بيانات: الثاني الفرع 
 ىذه خصائص تبنٌ والتي الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات بيانات العنصر ىذا في تناول تم

 .ونوعها فيو تنشط الذي السوق نطاق، عمالذا عدد، نشاطها مدة حيث من الدؤسسات

ما  وىذا الددروسة العينة أفراد إليها ينتمي التي الاقتصادية الدؤسسات مدة النشاط بزتلف :النشاط مدة .1
 :التالي الجدول يبينو

 النشاط مدة متغير حسب الددروسة الدؤسسات بيانات: (40) الجدول
 % النسبة العدد الفئات

 25.5 37 سنوات 5 من أقل

 32.4 47 سنة 15 إلى 5 من

 13.1 19 سنة 25 إلى 16 من

 29 42 سنة 25 من أكثر

 422 145 المجموع
 )4 رقم الدلحق نظرأ( SPSS V 23 برنامج على اعتمادا الباحثة إعداد من: لدصدرا

 40 إلى 0 من نشاط مدة لديها مؤسسات إلى ينتمون أفراد العينة غالبية أن نلاحظ أعلاه الجدول من
 بنسبة سنة 00 من أكثر نشاط مدة لديها التي الدؤسسات لتليها ،32.4% من بأكثر تقدر بنسبة وذلك سنة

 بنٌ ما تتراوح التي الدؤسسات وأخنًا، %00.0 ـب سنوات 0 من أقل لديها التي والدؤسسات، % 04 ـب تقدر
 ومدة كبنً باع لديها مؤسسات الى ينتمون أفراد العينة أغلبية أن نلاحظو  ،13.1% بنسبة سنة 00 إلى 41

 .متوسطة نشاط

، صغنًة من العينة أفراد إليها ينتمي التي الاقتصادية الدؤسسات عمال عدد يختلف :العمال عدد .2
 :التالي الجدول يبينو وىذا وكبنًة متوسطة
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 العمال عدد متغير حسب الددروسة الدؤسسات بيانات (:40) الجدول
 % النسبة العدد الفئات

 31.7 46 عامل 51 من أقل

 50.3 73 عامل 250 إلى عامل 51 من

 17.9 26 عامل250  من أكثر

 422 443 المجموع
 )4 رقم الدلحق نظرأ( SPSS V 23 برنامج على اعتمادا الباحثة إعداد من: الدصدر

 عمال بعدد الحجم متوسطة مؤسسات إلى ينتمون أفراد العينة من الغالبية أن نلاحظ أعلاه الجدول من
 أفراد العينة من % 31.7 ـب نسبتو ما ىناك حنٌ في، % 50.3 ـب تقدر بنسبة وذلك عامل 002 إلى 02   من

 يقدر والذين أفراد العينة باقي أما، عامل 02 من أقل عمال بعدد الحجم صغنًة مؤسسات إلى ينتمون
 عامل 002 من أكثر عمال بعدد أي % 42.4 نسبتو ما أي الكبنًة الدؤسسات إلى ينتمون 01 ـب عددىم

 الصغنًة الدؤسسات من كبنً عدد وجود على برتوي التي الاقتصادية الدنطقة إلى تركيزنا إلى يرجع وىذا
 .الحجم والدتوسطة

أفراد  إليها ينتمي التي الاقتصادية الدؤسسات فيو تنشط الذي السوق نطاق يختلف :السوق نطاق .3
 :التالي الجدول يبينوما  وىذا ،ودولي وطني، لزلي من العينة

 السوق نطاق متغير حسب الددروسة الدؤسسات بيانات(: 40) الجدول
 % النسبة العدد الفئات

 17 لزلي
11.7 

 111 وطني
69.7 

 27 دولي
18.6 

 422 400 المجموع
 )4 رقم الدلحق أنظر( SPSS V 23 برنامج على اعتمادا الباحثة إعداد من :الدصدر

 السوق مستوى على تنشط مؤسسات إلى ينتمون أفراد العينة من الغالبية أن نلاحظ أعلاه الجدول من
 مؤسسات إلى تنتمي أفراد العينة من % 43.1 نسبتو ما أن حنٌ في، % 14.2 ـب تقدر بنسبة وذلك الوطني
  .المحلي السوق مستوى على تنشط مؤسسات إلى تنتمي أفراد العينة من % 44.2 ىناك وأخنً، مصدرة
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 كما والدختلط الخاص، العام القطاع في الدراسة لزل الدؤسسات بنٌ العينة توزيع اختلف :طبيعة الدلكية .4
 :الجدول في ىو موضح

 طبيعة الدلكية متغير حسب الددروسة الدؤسسات بيانات(: 41) الجدول

 % النسبة العدد الفئات

 20 29 العام

 69 100 الخاص

 11 16 الدختلط

 422 400 المجموع
 )4 رقم الدلحق أنظر( SPSS V 23 برنامج على اعتمادا الباحثة إعداد من :الدصدر

 الدؤسسات بلغت حنٌ في، 69% نسبة بلغت قد الخاصة الدؤسسات أن أعلاه الجدول من نلاحظ
 .11% بنسبة الدختلطة الدؤسسات وأخنًا 20% نسبة العامة

 الشاملة الجودة إدارة مبادئ تبني نحو أفراد العينة اتجاهات تحليل: الثاني الدطلب
 تبني لضو سطيف بولاية الاقتصادية الدؤسسات في أفراد العينة ابذاىات لتحليل الدطلب ىذا بزصيص تم
  .الدراسة لزل الدؤسسات في الشاملة الجودة إدارة مبادئ
 العملاء على التركيز :الأول الفرع

 مبدأ لضو الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في أفراد العينة ابذاىات بتحليل القيام تم العنصر ىذا في
 :الدوالي الجدول في مبنٌ ىو كما العملاء على التركيز
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 العملاء على التركيز نحو أفراد العينة اتجاهات تحليل :(42) الجدول

 الدتوسط العبارات الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 الدعياري

 درجة
 الدوافقة

 البدء قبل العملاء متطلبات لتحديد أهمية الدؤسسة تولي 4
 .الإنتاجية العملية في

 مرتفعة 0.838 4.25
 جدا

 مرتفعة 0.864 4.06 .الدناسب الوقت في العملاء لحاجات الدؤسسة تستجيب 0
 البيع بعد ما بخدمات خاص قسم على الدؤسسة تتوفر 0

 .لعملائها

 مرتفعة 1.223 3.68

 مرتفعة 0.905 4.23 .منتجاتها حول العملاء بآراء الدؤسسة تتهم 0
 جدا

 مرتفعة 0.841 4.09 .العملاء مشاكل حل على الدؤسسة تعمل 0
 مرتفعة 0.930 4.05 .العملاء رضا منتظم بشكل الدؤسسة تقيس 1

 مرتفعة 0.638 4.05 للمحور الحسابي الدتوسط
 )5 رقم الدلحق أنظر( SPSS V 23 برنامج على اعتمادا الباحثة إعداد من: الدصدر

 أن أي]4.21-3.41] المجال ضمن العبارات لأغلب الحسابية الدتوسطات أن نلاحظ أعلاه الجدول من
 مبدأ على الدبنية رؤيتها حول الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في أفراد العينة قبل من مرتفعة موافقة ىناك

 .2.103 ـب يقدر معياري والضراف 0.20 ـب يقدر حسابي بدتوسط وذلك، العملاء على التركيز
 العملاء على التركيز مبدأ على الدبنية الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات رؤية أن القول يدكن وعليو
 .مشاكلهم بحل والالتزام لديهم الرضا برقيق العملاء لحاجات السريعة الاستجابة تتضمن
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 العليا الإدارة والتزام دعم: الثاني الفرع

 لضو الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في أفراد العينة ابذاىات بتحليل القيام تم العنصر ىذا في
 :الدوالي الجدول في مبنٌ ىو كما العليا الإدارة والتزام دعم بدبدأ الخاصة الشاملة الجودة إدارة مبادئ

 العليا الإدارة والتزام دعم نحو أفراد العينة اتجاهات تحليل (:43) الجدول
 الدتوسط العبارات الرقم

الحسا
 بي

 الانحراف
 الدعياري

 درجة
 الدوافقة

 مرتفعة 1.009 3.94 الشاملة الجودة دارةإ لتطبيق الامكانيات بتوفنً العليا الادارة تلتزم 2
 الدستويات جميع على الجودة ثقافة لنشر العليا الإدارة تسعى 3

 .الإدارية
 مرتفعة 0.873 4.12

 مرتفعة 0.957 3.99 .الجودة حول واضحة استراتيجية الدؤسسة إدارة لدى 4
 مرتفعة 1.020 3.88 .الجودة مفاىيم بتطبيق الإدارية الدستويات لستلف العليا الإدارة تلزم 42
 مرتفعة 1.017 4.08 .باستمرار الدنتجات جودة مستوى بدراقبة العليا الإدارة تقوم 44
 مرتفعة 1.036 4.10 .الجودة شهادة على للحصول الدؤسسة تسعى 40

 مرتفعة 0.839  4.01 للمحور الحسابي الدتوسط
 )5 رقم الدلحق أنظر( SPSS V 23 برنامج على اعتمادا الباحثة إعداد من: الدصدر

 أن أي]4.21-3.41] المجال ضمن العبارات لكل الحسابية الدتوسطات أن نلاحظ أعلاه الجدول من
 والتزام دعم مبدأ حول الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في أفراد العينة قبل من مرتفعة موافقة ىناك

 .2.304 ـب يقدر معياري والضراف 0.24 ـب يقدر حسابي بدتوسط وذلك، العليا الإدارة
 الشاملة الجودة إدارة لتطبيق اللازمة الإمكانيات توفنً تعمل الدؤسسة إدارة أن القول يدكن أخر بدعنى

 .الجودة مفاىيم بتطبيق الإدارية الدستويات لستلف والزام للجودة واضحة استراتيجية برديد خلال من
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 العاملين مشاركة :الثالث الفرع

 لضو الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في أفراد العينة ابذاىات برليل ةاوليتم لزس العنصر ىذا في
 :الدوالي الجدول في مبنٌ ىو كما العاملنٌ مشاركة

 العاملين مشاركة نحو أفراد العينة اتجاهات تحليل: (44) الجدول
 الدتوسط العبارات الرقم

 الحسابي
 الانحراف
 الدعياري

 درجة
 الدوافقة

 لرال في مستمرة تدريبية دورات من العاملون يستفيد 40
 .الجودة

 مرتفعة 1.197 3.52

 مرتفعة 0.981 3.73 .العمل في الجودة فرق على الدؤسسة تعتمد 40
 أعمال إلصاز على الدؤسسة داخل الدكافآت نظام يعتمد 40

 .الجودة
 مرتفعة 1.119 3.61

 دواتأ استخدام على القدرة الدؤسسة في العاملون يدتلك 41
 .الجودة مشاكل علاج

 مرتفعة 0.971 3.68

 جديدة طرق اكتشاف في بالدبادرة للعاملنٌ الدؤسسة تسمح 42
 .الجودة أعمال لإلصاز

 مرتفعة 1.115 3.69

 توليد جلأ من العاملنٌ بنٌ التعاون أمبد الدؤسسة في يوجد 43
 للجودة الدستمر التحسنٌ في تساىم فكارأ

 مرتفعة 1.173 3.67

 مرتفعة 0.918  3.65 للمحور الحسابي الدتوسط
 )5 رقم الدلحق أنظر( SPSS V 23 برنامج على اعتمادا الباحثة إعداد من: الدصدر

 توجد أي]4.20-3.40] المجال ضمن العبارات لكل الحسابية الدتوسطات أن نلاحظ أعلاه الجدول من 
 وذلك، العاملنٌ مشاركة حول الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في أفراد العينة قبل من مرتفعة موافقة

 .2.443 ـب يقدر معياري والضراف 0.10 ـب يقدر حسابي بدتوسط
 وتكوينهم تدريبهم على وتعمل الجودة لرال في عمالذا إشراك إلى تسعى الدؤسسة أن القول يدكن حيث

  .الدؤسسة داخل الجودة برقيق على ومكافأتهم بينهم والدشاركة التعاون مبدأ وخلق
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 الدستمر التحسين :الرابع الفرع

 لضو الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في أفراد العينة ابذاىات بتحليل القيام تم العنصر ىذا في
 :الدوالي الجدول في مبنٌ ىو كما الدستمر التحسنٌ

 الدستمر التحسين نحو أفراد العينة اتجاهات تحليل (:02) الجدول
 الدتوسط العبارات الرقم

 الحسابي
 الانحراف
 الدعياري

 درجة
 الدوافقة

 التحسنٌ لعمليات داعمة تنظيمية ثقافة الدؤسسة بستلك 44
 . للجودة الدستمر

 مرتفعة 1.031 3.78

 مرتفعة 0.957 3.86 .الجودة برسنٌ أدوات الدؤسسة تستخدم 02
 وتقنيات أساليب لتطوير كافية ميزانية الإدارة بزصص 04

 .نشاطاىا
 مرتفعة 1.082 3.73

 بعملية للقيام فكارالأ تقديم على العاملنٌ الدؤسسة تشجع 00
 .للجودة الدستمر التحسنٌ

 مرتفعة 1.130 3.79

 ما حالة في الدقترحة التحسينات جراءبإ الدؤسسة دارةإ تلتزم 00
 .مناسبة كانت إذا

 مرتفعة 1.034 3.91

 مرتفعة 1.023 3.81 .الدؤسسة مع الدتعاملنٌ جميع فيو يشارك الدستمر التحسن 00
 مرتفعة 0.875 3.81 للمحور الحسابي الدتوسط

 )0 رقم الدلحق أنظر( SPSS V 23 برنامج على اعتمادا الباحثة إعداد من: الدصدر

 أن أي]4.21-3.41] المجال ضمن العبارات لكل الحسابية الدتوسطات أن نلاحظ أعلاه الجدول من
 ،الدستمر التحسنٌ لضو الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في أفراد العينة قبل من مرتفعة موافقة ىناك
 .2.320 يقدر بـ معياري والضراف 0.34 ـب يقدر حسابي بدتوسط وذلك

 لعمليات داعة تنظيمية ثقافة بستلك الدراسة لزل الدؤسسات أن إلى، السابق الكلام تفسنً يدكن
 الدنتجات لجودة الدستمر التحسنٌ بأهمية إشراكهم لديها الأفراد قدرة إلى بالاستناد وذلك، الدستمر التحسنٌ

 .العملاء رضا برقيق في
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 الوقائع على بالاعتماد الإدارة: الخامس الفرع

 لضو الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في أفراد العينة ابذاىات برليل لزاولة سيتم العنصر ىذا في
 :الدوالي الجدول في مبنٌ ىو كما الوقائع على بالاعتماد الإدارة

 الوقائع على بالاعتماد الإدارة نحو أفراد العينة اتجاهات تحليل: (04) الجدول

 الدتوسط العبارات الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 الدعياري

 درجة
 الدوافقة

 الدؤسسة نشاط واقع حول معلومات جمع على العمل يتم 00
 .دورية بصفة

 مرتفعة 1.016 3.87

 مرتفعة 1.016 3.87 .القرار ابزاذ في عملية أساليب على الدؤسسات تعتمد 01
 متوسطة 1.131 3.33 .الدؤسسة أفراد لجميع متاحة الدعلومات 02
 الدستهدف للسوق واضح دقيق بتحديد الدؤسسة تقوم 03

 .منتجاتها لتسويق

 مرتفعة 0.965 4.00

 مرتفعة 0.906 4.11 الخطأ اكتشاف بعد الدعلومات بتصحيح الدؤسسة تقوم 04
 مرتفعة 0.762  3.83 للمحور الحسابي الدتوسط
 )5 رقم الدلحق أنظر( SPSS V 23 برنامج على اعتمادا الباحثة إعداد من: الدصدر

 أن أي]4.21-3.41] المجال ضمن العبارات لكل الحسابية الدتوسطات أن نلاحظ أعلاه الجدول من
 على بالاعتماد الإدارة حول الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في أفراد العينة قبل من مرتفعة موافقة ىناك

 .2.210 ـب يقدر معياري والضراف 0.30 ـب يقدر حسابي بدتوسط وذلك، الوقائع
 ابزذاىا في العشوائية على تبتعد وأن واقعية تكون أن إلى تسعى الدراسة لزل الدؤسسات فإن، وعليو

 القيام على والعمل، الإدارية الدستويات لستلف على الدؤسسة أفراد لجميع الدعلومات اتاحة مع، تهاالقرار 
 .الأخطاء وجود حالة في اللازمة بالتصحيحات
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 الدوردين مع الشراكة علاقة :السادس الفرع

 حول الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في أفراد العينة ابذاىات برليل لزاولة سيتم العنصر ىذا في
 :الدوالي الجدول في مبنٌ ىو كما الدوردين مع الشراكة علاقة

 الدوردين مع الشراكة علاقة نحو أفراد العينة اتجاهات تحليل: (00) الجدول

 الدتوسط العبارات الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 الدعياري

 درجة
 الدوافقة

 مرتفعة 1.167 3.77 .السعر قبل الجودة أساس على الدوردين اختيار يتم 02
 مرتفعة 0.899 4.21 .الدطلوبة بالجودة الأولية الدادة شراء على الدؤسسة بررص 04

 جدا
 على الحصول مصادر من مصدر مورديها الدؤسسة تعتبر 00

 .الأسواق حول معلومات

 مرتفعة 0.811 3.95

 مرتفعة 0.936 4.08 .الدوردة الدواد جميع جودة بفحص الدؤسسة تهتم 00
 الدصالح لتحقيق الدوردين مع شراكة علاقة الدؤسسة تقيم 00

 .الدشتركة

 مرتفعة 0.974 3.83

 مرتفعة 0.677 3.96 للمحور الحسابي الدتوسط
 )5 رقم الدلحق أنظر( SPSS V 23 برنامج على اعتمادا الباحثة إعداد من :الدصدر

 أن أي]4.21-3.41] المجال ضمن العبارات لكل الحسابية الدتوسطات أن نلاحظ أعلاه الجدول من
 مع الشراكة علاقة حول الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في أفراد العينة قبل من مرتفعة موافقة ىناك

 .2.122 ـب يقدر معياري والضراف 0.41 ـب يقدر حسابي بدتوسط وذلك، الدوردين
 بررص فهي، مورديها مع متينة علاقة بناء إلى تسعى الدراسة لزل الدؤسسات أن القول يدكن سبق لشا

 .بينها فيما الدشتركة الدصالح وبرقيق الدطلوبة بالجودة الأولية الدواد شراء على
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 بالعمليات الدقاربة: السابع الفرع

 الدقاربة لضو الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في أفراد العينة ابذاىات برليل سيتم العنصر ىذا في
 :الدوالي الجدول في مبنٌ ىو كما،  بالعمليات

 بالعمليات الدقاربة نحو أفراد العينة اتجاهات تحليل :(00) الجدول

 الدتوسط العبارات الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 الدعياري

 درجة
 الدوافقة

 مرتفعة 0.800 3.92 .العمليات جودة على الدؤسسة تركز 00
 واضح بشكل الداخلي العميل مفهوم الدؤسسة تعتمد 01

 (.بعضها على الداخلية العمليات اعتماد)

 مرتفعة 0.846 3.59

 سليم بشكل الإنتاجية عملياتها تصميم على الدؤسسة تعمل 02
نتجة للوحدات لشكن جودة أفضل لتحقيق

ُ
 .الد

 مرتفعة 0.805 4.14

 مرتفعة 0.923 3.85 .العمليات في للتحكم الإحصائية التقنيات استخدام 03
 يضمن بدا العمليات على للرقابة فعال نظام الدؤسسة لدى 04

 .أداءىا لصاعة برقيق

 مرتفعة 1.005 3.84

 الغنً العمليات كل على والقضاء بالتخلي الدؤسسة تقوم 02
 .للقيمة منتجة

 مرتفعة 0.953 3.85

 مرتفعة 0.715  3.86 للمحور الحسابي الدتوسط
 )5 رقم الدلحق أنظر( SPSS V 23 برنامج على اعتمادا الباحثة إعداد من: الدصدر

 أن أي]4.21-3.41] المجال ضمن العبارات لأغلب الحسابية الدتوسطات أن نلاحظ أعلاه الجدول من
، بالعمليات الدقاربة حول الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في أفراد العينة قبل من مرتفعة موافقة ىناك
 .2.240 ـب يقدر معياري والضراف 0.31 ـب يقدر حسابي بدتوسط وذلك
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 العميل مفهوم على وتعتمد ،عملياتها جودة على تركز الدراسة لزل الدؤسسات أن القول يدكن ومنو
 غنً العمليات كل على التخلي مع عملياتها في للتحكم الإحصائية التقنيات وتستخدم، والخارجي الداخلي
 .للقيمة الدضيفة

 كانت الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في أفراد العينة ابذاىات أغلب أن القول يدكن، سبق ومما
 لزل الاقتصادية الدؤسسات في أفراد العينة قبل من مرتفعة موافقة ىناك أن أي]4.21-3.41] المجال ضمن

 يقدر معياري والضراف 0.33 ـب يقدر حسابي بدتوسط وذلك، الشاملة الجودة إدارة مبادئ تبني حول الدراسة
 لزل الاقتصادية الدؤسسات في أفراد العينة قبل من كبنًة موافقة ىناك أن القول يدكن حيث، 0.672 ـب

 :فيمايلي الشاملة الجودة إدارة مبادئ تتبني بأنها الدراسة

 ؛توقعاتهم تفوق أو برقق منتجات بتحقيق عملائها ورغبات حاجات لستلف تلبية على الدؤسسة تعمل .4

 ؛الدؤسسة داخل الجودة ثقافة ونشر الجودة متطلبات بتطبيق الدستويات لستلف بإلزام الدؤسسة إدارة تقوم .0

 ؛الدطلوبة الجودة برقيق على الدؤسسة داخل العاملنٌ جميع يشارك .0

 ؛الدستمر التحسنٌ بعمليات القيام على الدؤسسات تعمل .0

 لجميع الدعلومات ىذه وتوفنً، عملائها ورغبات منافسيها حول دقيقة معلومات على الدؤسسات تعتمد .0
 ؛الأفراد

 ؛الدشتركة مصالحهم وبرقيق مورديها مع علاقتها توطيد الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات تقوم .1

 .عملياتها جودة برقيق على وتعمل، والخارجي الداخلي العميل مفهوم على الدؤسسات تعتمد .2
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 الدنتجات تطوير استراتيجيات تطبيق نحو أفراد العينة اتجاهات تحليل: الثالث الدطلب

 لضو سطيف بولاية الاقتصادية الدؤسسات في أفراد العينة ابذاىات لتحليل الدطلب ىذا بزصيص تم
 .الدراسة لزل الدؤسسات في الجديدة الدنتجات تطوير استراتيجية تطبيق

 القائمة الدنتجات تحسين استراتيجية: الأول الفرع

 استراتيجية لضو الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في أفراد العينة ابذاىات برليل سيتم العنصر ىذا في
 :الدوالي الجدول في مبنٌ ىو كما،  القائمة الدنتجات برسنٌ

 القائمة الدنتجات تحسين استراتيجية نحو أفراد العينة اتجاهات تحليل: (00) الجدول
 الدتوسط العبارات الرقم

 الحسابي
 الانحراف
 الدعياري

 درجة
 الدوافقة

 من لتحسن جديدة وظائف الحالي للمنتج الدؤسسة تضيف 04
 .أدائو

 مرتفعة 1.007 4.00

 مرتفعة 0.901 4.08 .جودتو لتحسن الحالي الدنتج خصائص في الدؤسسة تعدل 00
 مرتفعة 1.129 3.57 .الدنتج شكل في الدؤسسة تغنً 00
 مرتفعة 1.136 3.55 .الدنتج لون في الدؤسسة تغنً 00
 إلى بالعملاء الخاصة الدتطلبات ترجمة على الدؤسسة تعمل 00

 .ومواصفات تصميمات
 مرتفعة 1.064 3.88

 على الدؤسسة طرف من الدستخدمة التكنولوجيا تساعد 01
 .منتجاتها برسنٌ

 مرتفعة 0.978 4.12

 مرتفعة 0.773 3.86 للمحور الحسابي الدتوسط
 )6 رقم الدلحق أنظر( SPSS V 23 برنامج على اعتمادا الباحثة إعداد من: الدصدر

 أن أي]4.21-3.41] المجال ضمن العبارات لأغلب الحسابية الدتوسطات أن نلاحظ أعلاه الجدول من
 برسنٌ استراتيجية حول الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في أفراد العينة قبل من مرتفعة موافقة ىناك

 .0.773ـ ب يقدر معياري والضراف 0.31 ـب يقدر حسابي بدتوسط وذلك ،القائمة الدنتجات

 وشكلها خائصها في وتعدل منتجاتها بتحسنٌ تقوم الدراسة لزل الدؤسسات أن القول يدكن ومنو
 .ومواصفات تصميم إلى العميل متطلبات بترجمة
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 جديدة منتجات ضافةإ استراتيجية: الثاني الفرع

 استراتيجية لضو الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في أفراد العينة ابذاىات برليل سيتم العنصر ىذا في
 :الدوالي الجدول في مبنٌ ىو كما،  جديدة منتجات اضافة

 جديدة منتجات اضافة استراتيجية نحو أفراد العينة اتجاهات تحليل (:00) الجدول
 الدتوسط العبارات الرقم

 الحسابي
 الانحراف
 الدعياري

 درجة
 الدوافقة

 السوق الى جديدة منتجات تقديم على الدؤسسة بررص 02
 .بالدنافسنٌ مقارنة

 مرتفعة 1.022 4.13

 السابقة منتجاتها عن بزتلف للمؤسسة الحالية الدنتجات 03
 (.سابقة سنوات في الدعروضة)

 مرتفعة 1.098 3.94

 العملاء متطلبات في التغنًات رصد على الدؤسسة بررص  04
 لتلك وفقا الدنتوج تطوير من للتمكن مستمر بشكل

 .التغنًات

 مرتفعة 0.975 4.02

 مرتفعة 1.052 3.93 .الدناسب الوقت في جديد منتج بتقديم الدؤسسة تقوم 02
 تقديم أجل من خارجية خبرات مع مؤسستنا تتعاون 04

 .جديدة منتجات
 مرتفعة 1.177 3.74

 والتطوير البحث جهود لدعم معتبرة مبالغ مؤسستنا تقدم 00
 منتجاتها بتطوير الخاصة

 مرتفعة 1.142 3.54

 مرتفعة 0.849  3.88 للمحور الحسابي الدتوسط
 )6 رقم الدلحق أنظر( SPSS V 23 برنامج على اعتمادا الباحثة إعداد من: الدصدر

 أن أي]4.21-3.41] المجال ضمن العبارات لأغلب الحسابية الدتوسطات أن نلاحظ أعلاه الجدول من
 ضافةإ استراتيجية حول الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في أفراد العينة قبل من مرتفعة موافقة ىناك

 .0.849ـ ب يقدر معياري والضراف 3.88 ـب يقدر حسابي بدتوسط وذلك، جديدة منتجات

، الحالية منتجاتها مع جديدة منتجات بإضافة تقوم الدراسة لزل الدؤسسات أن القول يدكن ومنو
 .باستمرار الدتغنًة عملاءىا حاجات ولتلبية بالسوق مكانتها على حفاظا
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 كانت الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في أفراد العينة ابذاىات أغلب أن القول يدكن، سبق ومما
 لزل الاقتصادية الدؤسسات في أفراد العينة قبل من مرتفعة موافقة ىناك أن أي]4.21-3.41] المجال ضمن

 معياري والضراف 3.87 ـب يقدر حسابي بدتوسط وذلك، الدنتجات تطوير استراتيجية تطبيق حول الدراسة
 لزل الاقتصادية الدؤسسات في أفراد العينة قبل من كبنًة موافقة ىناك أن القول يدكن حيث، 2.203 ـب يقدر

 :يلي فيما الدنتجات تطوير استراتيجية تطبق بأنها الدراسة

 قابلة تصميمات إلى عملائها متطلبات برويل خلال من القائمة منتجاتها برسنٌ على الدؤسسات تعمل .1
 ؛حديثة تكنولوجيا باستخدام للتطبيق

 حاجات في الدستمرة لتغنًات مواكبة قبل من تنتجها لم جديدة منتجات تطوير الدؤسسة إدارة تقوم .2
 .عملائها رغبات

 الدنتوج تطوير في الشاملة الجودة إدارة مبادئ مساهمة نحو أفراد العينة اتجاهات تحليل: الرابع الدطلب
 حول الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في أفراد العينة لابذاىات برليل تناول تم الدطلب ىذا في
 .الدنتوج تطوير في الشاملة الجودة إدارة مبادئ مساهمة

 القائمة الدنتجات تحسين استراتيجية في الشاملة الجودة إدارة مبادئ مساهمة :الأول الفرع
 لضو الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في أفراد العينة ابذاىات بتحليل القيام تم العنصر ىذا في
 الجدول في مبنٌ ىو ما وىذا القائمة الدنتجات برسنٌ استراتيجية في الشاملة الجودة إدارة مبادئ مساهمة

 :التالي

 الدنتجات تحسين استراتيجية في الشاملة الجودة إدارة مبادئ مساهمة نحو أفراد العينة اتجاهات تحليل (:01) الجدول
 القائمة

 الدتوسط العبارات الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 الدعياري

 تقييم
 الدستوى

 منتجات تقديم في الشاملة الجودة إدارة مبادئ تساىم 00
 باستمرار العملاء لدتطلبات مطابقة جودة ذات

 مرتفعة 0.726 4.09

 الدعيب على القضاء في الشاملة الجودة إدارة مبادئ تساىم 00
 .الإنتاج في

 مرتفعة 0.814 4.10

 على الدنتجات برسنٌ في الشاملة الجودة إدارة تساىم 00
 .الطويل الددى

 مرتفعة 0.765 4.08

 مرتفعة 0.859 4.11 للمحور الحسابي الدتوسط
 )7 رقم الدلحق أنظر( SPSS V 23 برنامج على اعتمادا الباحثة إعداد من: الدصدر
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 أن أي]4.21-3.41] المجال ضمن العبارات لأغلب الحسابية الدتوسطات أن نلاحظ السابق الجدول من
 إدارة مبادئ مساهمة لضو الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في أفراد العينة قبل من مرتفعة موافقة ىناك

 والضراف 4.11 ـب يقدر حسابي بدتوسط وذلك، القائمة الدنتجات برسنٌ استراتيجية في الشاملة الجودة
 .0.859 ـب يقدر معياري

 والتكيف، القائمة الدنتجات برسنٌ في تساىم الشاملة الجودة إدارة مبادئ أن على الدستجوبون يرى
 . ورغباتهم احتياجاتهم في التغنًات مع

 جديدة منتجات إضافة استراتيجية في الشاملة الجودة إدارة مبادئ مساهمة :الثاني الفرع
 مساهمة الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في أفراد العينة ابذاىات بتحليل القيام تم العنصر ىذا في
 :التالي الجدول في مبنٌ ىو ما وىذا جديدة منتجات إضافة استراتيجية في الشاملة الجودة إدارة مبادئ

 منتجات إضافة استراتيجية في الشاملة الجودة إدارة مبادئ مساهمة نحو العينةأفراد  اتجاهات تحليل: (02) الجدول
 جديدة

 الدتوسط العبارات الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 الدعياري

 درجة
 الدوافقة

 الإنتاجية تطوير في الشاملة الجودة إدارة مبادئ تساىم 01
 .بالدؤسسة

 مرتفعة 0.816 4.09

 الإبداع عمليات تواصل في الشاملة الجودة إدارة مبادئ تساىم 02
 .الدؤسسة في الأقسام لستلف مستوى على

 مرتفعة 1.016 3.81

 اكتشاف من الدؤسسة في الشاملة الجودة إدارة مبادئ بسكن  03
 .الدنتجات في الابتكار( فرص) لرالات

 مرتفعة 1.087 3.74

 مرتفعة 0.876 3.87 للمحور الحسابي الدتوسط
 )7 رقم الدلحق أنظر( SPSS V 23 برنامج على اعتمادا الباحثة إعداد من: الدصدر
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 أن أي]4.21-3.41] المجال ضمن العبارات لأغلب الحسابية الدتوسطات أن نلاحظ السابق الجدول من
 إدارة مبادئ مساهمة حول الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في أفراد العينة قبل من مرتفعة موافقة ىناك

 والضراف 3.87 ـب يقدر حسابي بدتوسط وذلك، جديدة منتجات إضافة استراتيجية في الشاملة الجودة
 .0.876 ـب يقدر معياري

 خلق في تساىم الشاملة الجودة إدارة مبادئ أن الدراسة لزل الدؤسسات في أفراد العينة يؤكد وعليو
 .برقيقها على والسعي الابتكار لرالات اكتشاف خلال من تصنعها تكن لم جديدة منتجات واضافة

-3.41] المجال ضمن الشاملة الجودة إدارة لدبادئ الحسابية الدتوسطات كل أن نلاحظ، سبق ومما

 مساهمة مساهمة حول الدراسة لزل الدؤسسات في أفراد العينة طرف من مرتفعة موافقة ىناك أن أي]4.21
 ـب يقدر بالضراف 3.98 ـب يقدر عام حسابي بدتوسط وذلك الدنتوج تطوير في الشاملة الجودة إدارة مبادئ
0.748. 

 فمبادئ الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في أفراد العينة نظر وجهة من أنو الاستنتاج يدكن سبق ولشا 
 من تنتجها تكن لم جديدة منتجات وتطوير وخلق القائمة الدنتجات برسنٌ في تساىم الشاملة الجودة إدارة
 .قبل
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 الفرضيات اختبار: الثالث الدبحث
 الدطلب في الاولى الفرضيتنٌ سيتم حيث، سابقا الدوضوعة الفرضيات اختبار سيتم الدبحث ىذا في

 في ثم، الدنتوج تطوير استراتيجية وتطبيق الشاملة الجودة إدارة مبادئ تبني مدخل باعتماد الدتعلقة الأول
 والفرضية، الدنتوج وتطوير الشاملة الجودة إدارة بنٌ بالعلاقة الدتعلقة الثالثة الفرضية اختبار سيتم الثاني الدطلب
 الدنتوج تطوير في الشاملة الجودة إدارة مبادئ مساهمة حول الدؤسسة إطارات ابذاىات بتحليل الدتعلقة الرابعة

 الدقترحات بعض وتقديم الديدانية الدراسة نتائج عرض سيتم وأخنً، سطيف بولاية الاقتصادية الدؤسسات في
 .الديدانية الدراسة نتائج على بناء

 تطوير استراتيجية وتطبيق الشاملة الجودة إدارة مبادئ تبني لدستوى الفرضيات اختبار: الأول الدطلب
 الدنتجات
 والفرضية الشاملة الجودة إدارة مبادئ تبني الدتعلقة الأولى الفرضية اختبار يتم سوف الدطلب ىذا في

 الاعتماد سيتم حيث الاقتصادية الدؤسسات في الدنتجات تطوير استراتيجية تطبيق باختلاف الدتعلقة الثانية
 بوجود الدتعلقة الثالثة الفرضية أما، الفرضيتنٌ لاختبار (One way Anova) الأحادي التباين برليل على

 الدؤسسات في الدنتجات تطوير استراتيجية وتطبيق الشاملة الجودة إدارة مبادئ تبني بنٌ ارتباطية علاقة
، الدتغنًين بنٌ العلاقة قوة لدراسة 2.20 دلالة مستوى عند بنًسن الارتباط معامل استخدام سيتم الاقتصادية

 .التأثنً حجم لدراسة التدريجي الدتعدد الالضدار استخدام وكذلك
 الأولى الفرضية :الأول الفرع

تبني مبادئ إدارة الجودة الشاملة لدى الدؤسسات الاقتصادية يختلف مستوى  ":مفادىا والتي
الجزائرية تبعا لاختلاف كل من العوامل الشخصية للمستجوبين )الجنس، العمر، الدستوى التعليمي 

 ".(طبيعة الدلكيةوالخبرة( والعوامل الدؤسسية )مدة النشاط، عدد العمال، نطاق السوق و 
 :يلي فيما والدتمثلة الفرعية الفرضيات من لرموعة إلى بذزئتها يجب الفرضية ىذه لاختبار

 الاقتصادية الدؤسسات لدى الشاملة الجودة إدارة مبادئ تبني مستوى يتباين :الأولى الفرعية الفرضية .4
 .للجنس تبعا الدراسة لزل

 الاقتصادية الدؤسسات لدى الشاملة الجودة إدارة مبادئ تبني مستوى يتباين :الثانية الفرعية الفرضية .0
 .للعمر تبعا الدراسة لزل

 الاقتصادية الدؤسسات لدى الشاملة الجودة إدارة مبادئ تبني مستوى يتباين :الثالثة الفرعية الفرضية .0
 .التعليمي الدستوى تبعا الدراسة لزل



لتطوير المنتوج  ةكاستراتيجيدراسة أهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة 
 في المؤسسات الاقتصادية بولاية سطيف

الرابع الفصل  

 

152 
 

 الاقتصادية الدؤسسات لدى الشاملة الجودة إدارة مبادئ تبني مستوى يتباين :الرابعة الفرعية الفرضية .0
 .للخبرة تبعا الدراسة لزل

 الاقتصادية الدؤسسات لدى الشاملة الجودة إدارة مبادئ تبني مستوى يتباين :الخامسة الفرعية الفرضية .0
 .النشاط لددة تبعا الدراسة لزل

 الدؤسسات لدى الشاملة الجودة إدارة مبادئ تبني مستوى يتباين :السادسة الفرعية الفرضية .1
 .العمال لعدد تبعا الدراسة لزل الاقتصادية

 الاقتصادية الدؤسسات لدى الشاملة الجودة إدارة مبادئ تبني مستوى يتباين :السابعة الفرعية الفرضية .2
 .السوق لنطاق تبعا الدراسة لزل

 الاقتصادية الدؤسسات لدى الشاملة الجودة إدارة مبادئ تبني مستوى يتباين :الثامنة الفرعية الفرضية .3
 .طبيعة الدلكيةل تبعا الدراسة لزل

 القرار أن حيث، ONE WAY ANOVA الأحادي التباين برليل استخدام تم الفرضيات ىذه لاختبار
 .2.20 ـب يقدر دلالة مستوى عند F الاحصائية القيمة دلالة مستوى على يعتمد

 تبني نحو اتجاهاتهم على ؤسسةوالد الشخصية لدتغيراتا تأثير لاختبار الأحادي التباين تحليل نتائج (:03) الجدول
 الشاملة الجودة إدارة مبادئ

 درجة العوامل
 الحرية

 الدلالة مستوى المحسوبة F قيمة
Sig 

 0.131 2.311 144 الجنس

 0.512 0.770 144 العمر

 0.054 2.986 144 التعليمي الدستوى

 0.015 3.202* 144 الخبرة

 0.239 1.422 144 النشاط مدة

 0.006 5.393* 144 العمال عدد

 0.024 3.818* 144 السوق نطاق

 0.000 8.106* 144 طبيعة الدلكية
 )8 رقم الدلحق أنظر( SPSS V 23 برنامج على اعتمادا الباحثة إعداد من: الدصدر
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 الجودة إدارة مبادئ تبني مستوى على الدؤثرة العوامل من لرموعة ىناك أن نلاحظ، أعلاه الجدول من
 توضيح ويدكن الدؤثرة الغنً العوامل من لرموعة يوجد كما،  الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في الشاملة

 :يلي فيما ذلك

 من أكبر أي 2.404 دلالة بدستوى إحصائيا دالة غنً =F 0.04 قيمة تعتبر: نسالج لدتغير بالنسبة .أ 
 في الشاملة الجودة إدارة مبادئ تبني مستوى على مؤثر ليس الجنس متغنً أن على يدل وىذا، 2.20

 .الأولى الفرعية الفرضية رفض وبالتالي، الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات

 من أكبر أي 0.512 دلالة بدستوى إحصائيا دالة غنً =F 2.222 قيمة تعتبر: العمر لدتغير بالنسبة .ب 
 في الشاملة الجودة إدارة مبادئ تبني مستوى على مؤثر ليس العمر متغنً أن على يدل وىذا، 2.20

 .الثانية الفرعية الفرضية رفض وبالتالي، الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات

 أي 2.200 دلالة بدستوى إحصائيا دالة غنً=F 0.431 قيمة تعتبر: التعليمي الدستوى لدتغير بالنسبة .ج 
 إدارة مبادئ تبني مستوى على مؤثر ليس التعليمي الدستوى متغنً أن على يدل وىذا، 2.20 من أكبر

 .الثالثة الفرعية الفرضية رفض وبالتالي، الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في الشاملة الجودة

 من أقل أي 2.240 ـب يقدر دلالة بدستوى إحصائيا دالة =F 0.020 قيمة تعتبر: الخبرة لدتغير بالنسبة .د 
 الاقتصادية الدؤسسات في الشاملة الجودة إدارة مبادئ تبني مستوى في اختلاف يوجد فإنو ومنو، 2.20
 الفرضية نقبل ومنو، الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في الخبرة لاختلاف كنتيجة الدراسة لزل

 .الرابعة الفرعية

 أكبر أي 2.004 دلالة بدستوى إحصائيا دالة غنً =F 4.000 قيمة تعتبر :النشاط مدة لدتغير بالنسبة .ه 
 الجودة إدارة مبادئ تبني مستوى على مؤثر ليس النشاط مدة متغنً أن على يدل وىذا، 2.20 من

 .الخامسة الفرعية الفرضية رفض وبالتالي، الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في الشاملة

 أقل أي 2.221 ـب يقدر دلالة بدستوى إحصائيا دالة =F 0.040 قيمة تعتبر :العمال عدد لدتغير بالنسبة .و 
 الدؤسسات في الشاملة الجودة إدارة مبادئ تبني مستوى في اختلاف يوجد فإنو ومنو، 2.20 من

 الفرضية نقبل ومنو، اقتصادية مؤسسة كل عمال عدد لاختلاف كنتيجة الدراسة لزل الاقتصادية
 .السادسة الفرعية

 أي 2.200 ـب يقدر دلالة بدستوى إحصائيا دالة =F 0.343 قيمة تعتبر: السوق نطاق لدتغير بالنسبة .ز 
 الدؤسسات في الشاملة الجودة إدارة مبادئ تبني مستوى في اختلاف يوجد فانو ومنو، 2.20 من أقل
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 نقبل ومنو، مؤسسة كل فيو تنشط الذي السوق نطاق لاختلاف كنتيجة الدراسة لزل الاقتصادية
 .السابعة الفرعية الفرضية

 أي 2.222 ـب يقدر دلالة بدستوى إحصائيا دالة =F 3.421 قيمة تعتبر: طبيعة الدلكية لدتغير بالنسبة .ح 
 الدؤسسات في الشاملة الجودة إدارة مبادئ تبني مستوى في اختلاف يوجد فانو ومنو، 2.20 من أقل

 الثامنة الفرعية الفرضية نقبل ومنو، الاقتصادية طبيعة الدلكية لاختلاف كنتيجة الدراسة لزل الاقتصادية

 الثانية الفرضية :الثاني الفرع
يختلف مستوى تطبيق استراتيجية تطوير الدنتجات لدى الدؤسسات الاقتصادية ": مفادىا والتي 

  ."(طبيعة الدلكيةالجزائرية تبعا لاختلاف العوامل الدؤسسية )مدة النشاط، الحجم، نطاق السوق و 

 :كتالي وىي الفرعية الفرضيات من لرموعة الى بتجزئتها القيام تم الفرضية ىذه لاختبار

 الدؤسسات لدى الدنتجات تطوير استراتيجية تطبيق مستوى يختلف :الأولى الفرعية الفرضية .1
 .النشاط لددة تبعا باختلاف الدراسة لزل الاقتصادية

 الاقتصادية الدؤسسات لدى الدنتجات تطوير استراتيجية تطبيق مستوى يختلف: الثانية الفرعية الفرضية .2
 .الدؤسسة عمال لعدد تبعا باختلاف الدراسة لزل

 الاقتصادية الدؤسسات لدى الدنتجات تطوير استراتيجية تطبيق مستوى يختلف :الثالثة الفرعية الفرضية .3
 .السوق لنطاق تبعا باختلاف الدراسة لزل

 الدؤسسات لدى الدنتجات تطوير استراتيجية تطبيق مستوى يختلف :الرابعة الفرعية الفرضية .4
 .طبيعة الدلكيةل تبعا باختلاف الدراسة لزل الاقتصادية

 القرار أن حيث، (One Way Anova) الأحادي التباين برليل استخدام تم الفرضيات ىذه لاختبار
 .2.20 ـب يقدر دلالة مستوى عند F الإحصائية القيمة دلالة مستوى على يعتمد
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 الدؤسسات في أفراد العينة اتجاهات على ؤسسةالد متغيرات تأثير لاختبار الأحادي التباين تحليل نتائج (:04) الجدول
 الدنتجات تطوير استراتيجية نحو تطبيق الدراسة محل

 درجة العوامل
 الحرية

 الدلالة مستوى المحسوبة F قيمة
Sig 

 0.000 7.317* 144 النشاط مدة

 0.017 4.202* 144 العمال عدد

 0.519 0.658 144 السوق نطاق

 0.000 10.405* 144 طبيعة الدلكية
 )9 رقم الدلحق أنظر( SPSS V 23 برنامج على اعتمادا الباحثة إعداد من: الدصدر

 تطوير استراتيجية تطبيق على تؤثر التي ؤسسةالد تغنًاتالد من لرموعة ىناك أن يدكن أعلاه الجدول من
 :يلي فيما النتائج شرح ويدكن، الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات لدى الجديدة الدنتجات

 من أقل أي 0.000 دلالة بدستوى إحصائيا دالة F= 7.317 قيمة تعتبر :النشاط مدة لدتغير بالنسبة .أ 
 لزل الاقتصادية الدؤسسات لدى الدنتجات تطوير استراتيجية تطبيق في اختلاف يوجد فإنو ومنو، 2.20

 .الأولى الفرعية الفرضية قبول ومنو، اقتصادية مؤسسة كل نشاط مدة لاختلاف كنتيجة الدراسة

 أقل أي 2.242 ـب يقدر دلالة بدستوى إحصائيا دالة =F 0.020 قيمة تعتبر :العمال عدد لدتغير بالنسبة .ب 
 الاقتصادية الدؤسسات لدى الدنتجات تطوير استراتيجية تطبيق في اختلاف يوجد فإنو ومنو، 2.20 من
 .الثانية الفرعية الفرضية نقبل ومنو، الاقتصادية الدؤسسات عمال عدد لاختلاف كنتيجة الدراسة لزل

 أكبر أي 2.044 دلالة بدستوى إحصائيا دالة غنً  =2.103F قيمة تعتبر: السوق نطاق لدتغير بالنسبة .ج 
 في الدنتجات تطوير استراتيجية تطبيق على مؤثر ليس السوق نطاق متغنً أن على يدل وىذا، 2.20 من

 .الثالثة الفرعية الفرضية رفض وبالتالي، الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات

 أي 2.222 ـب يقدر دلالة بدستوى إحصائيا دالة =F 42.020 قيمة تعتبر: طبيعة الدلكية لدتغير بالنسبة .د 
 الدؤسسات لدى الدنتجات تطوير استراتيجية تطبيق في اختلاف يوجد فإنو ومنو، 2.20 من أقل

 .الرابعة الفرعية الفرضية نقبل ومنو، الاقتصادية طبيعة الدلكية لاختلاف كنتيجة الدراسة لزل الاقتصادية
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 الدتعلقة بالعلاقة بين مبادئ إدارة الجودة والشاملة وتطوير الدنتوج الدطلب الثاني: اختبار الفرضية
بنٌ  1.15عند مستوى دلالة علاقة ارتباط الدتعلقة بوجود  الثالثةتبار الفرضية اخفي ىذا الدطلب سيتم 

 في الدؤسسات الاقتصادية لزل الدراسة. تطوير الدنتوجو مبادئ إدارة الجودة الشاملة 
 الفرع الأول: الفرضية الثالثة

بين تبني مبادئ  2020توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  " :مفادىا والتي
 ".الدؤسسات الاقتصادية الجزائرية إدارة الجودة الشاملة وتطبيق استراتيجية تطوير الدنتجات في

 مدى بنٌ علاقة توجد ما إذا لدراسة البسيط الخطي الالضدار على الاعتماد تم الفرضية ىذه لاختبار
 أن حيث ،الدراسة لزل الدؤسسات في الدنتوج تطوير استراتيجية وتطبيق الشاملة الجودة إدارة مبادئ تبني

 تطوير استراتيجية تطبيق ىو التابع والدتغنً، الشاملة الجودة إدارة مبادئ تبني مستوى ىو الدستقل الدتغنً
  .الدنتجات

 الثالثة للفرضية البسيط الخطي الارتباط ملخص(: 02) الجدول
 الارتباط معامل

  بيرسن

 مستوى 
 الدلالة

R التفسير معامل
 الدلالة مستوى F قيمة 2

0.662 
1.111 1.434 111.511 0.000 

 )11 رقم الدلحق أنظر( SPSS V 23 برنامج على اعتمادا الباحثة إعداد من: الدصدر

 من أقل احصائية دالة =2.110R حيث ،وطردية قوية علاقة ىناك أن نلاحظ أعلاه الجدول من
 الدؤسسات في الدنتوج تطوير على الشاملة الجودة إدارة مبادئ تبني لددى تأثنً ىناك أن بدعنى ،2.20

 في التغنً من %00 حوالي يفسر الشاملة الجودة إدارة مبادئ تبني أن حيث، الدراسة لزل الاقتصادية
 اقل دلالة بدستوى =F 444.022قيمة قدرت حيث، الدراسة لزل الدؤسسات في الدنتوج تطوير استراتيجية

 .2.20 من
، الدتعدد الخطي الالضدار باستخدام وذلك، الدنتوج تطوير على الشاملة الجودة إدارة تبني أثر ولدعرفة

 فيما والدتمثلة الدستقلة الدتغنًات الشاملة الجودة إدارة مبادئ بسثل فيما، التابع الدتغنً الدنتوج تطوير يدثل حيث
 :يلي

 .العملاء على التركيز .1

 .العليا الإدارة والتزام دعم .2

 .العاملنٌ مشاركة .3
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 .الدستمر التحسنٌ .4

 .الوقائع على بالاعتماد الإدارة .5

 .الدوردين مع الشراكة علاقة .6

 .بالعمليات الدقاربة .7

 الدستقلة والدتغيرات التابع الدتغير بين بيرسن الارتباط معاملات: (04) الجدول

 الدلالة مستوى الارتباط معامل الأبعاد
 0.513 .العملاء على التركيز

1.111 
 0.529 .العليا الإدارة والتزام دعم

1.111 
 0.598 .العاملنٌ مشاركة

1.111 
 0.613 .الدستمر التحسنٌ

1.111 
 0.537 .الوقائع على بالاعتماد الإدارة

1.111 
 0.550 .الدوردين مع الشراكة علاقة

1.111 
 0.641 .بالعمليات الدقاربة

1.111 
 )11 رقم الدلحق أنظر( SPSS V 23 برنامج على اعتمادا الباحثة إعداد من: الدصدر

 وجميع الدنتوج تطوير في الدتمثل التابع الدتغنً بنٌ وطردية قوية علاقة ىناك أن نلاحظ أعلاه الجدول من
 من أقل أي إحصائيا دالة العلاقة ىذه أن حيث الشاملة الجودة إدارة مبادئ في الدتمثلة الدستقلة الدتغنًات

2.20. 
 Stepwise) التدريجي الدتعدد الالضدار برليل استخدام تم، الدنتوج تطوير في تأثنًا الأبعاد أكثر ولدعرفة

Multiple Regression) ،ر(الدستم التحسنٌ، بالعمليات )الدقاربة الأبعاد من كل أن إلى الوصول تم حيث 
 باقي استبعاد تم فيما، الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في الدنتجات تطوير تأثنًا الأكثر الأبعاد ىي

 :النتائج يبنٌ التالي والجدول، الأبعاد
 الثالثة للفرضية التدريجي الدتعدد الانحدار عناصر ملخص: (00) الجدول

 الارتباط معامل
  Rالعام

R التفسير معامل
 الدلالة مستوى F قيمة 2

0.674 0.454 59.107 0.000 
 )12 رقم الدلحق أنظر( SPSS V 23 برنامج على اعتمادا الباحثة إعداد من: الدصدر
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 )الدستمر التحسنٌ، بالعمليات الدقاربة(الدستقلة الدتغنًات لرموعة بنٌ العلاقة قوة أعلاه الجدول يبنٌ
 الارتباط معامل قدر حيث، الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في الدنتوج تطوير في الدتمثل التابع والدتغنً
2.120 R= الاقتصادية الدؤسسات في الدنتجات تطوير في الذكر السابقة العوامل تأثنً قوة يظهر حيث ،
 إدارة مبادئ إلى يرجع الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسة في الدنتوج تطوير في التغنً من %00.0 يفسر حيث
 دالة =F 04.422 قيمة كانت كما،  الدستمر التحسنٌ ومبدأ، بالعمليات الدقاربة بدبدأ الدتعلقة الشاملة الجودة

 .2.20 من أقل أي 2.222 ـب إحصائيا
 مستوى عند إحصائية دلالة ذات ارتباط علاقة توجد" مفادىا التي الفرضية أن القول يدكن سبق ولشا

 الاقتصادية الدؤسسات في الدنتوج تطوير استراتيجية وتطبيق الشاملة الجودة إدارة مبادئ تبني بنٌ 2.20 دلالة
 .صحيحة فرضية هي ".الجزائرية

 في الشاملة الجودة إدارة مبادئ مساهمةباختلاف الآراء حول  الدتعلقة الفرضية اختبار: لثالثا الدطلب
 الدنتوج تطوير

 مستوى عند إحصائية دلالة فروق بوجود الدتعلقة الرابعة الفرضيةاختبار  الدطلب ىذا في اختبار سيتم

 في الشاملة الجودة إدارة مبادئ مساهمة حول الددروسة الدؤسسات في أفراد العينة ابذاىات بنٌ 2.20 دلالة
 الأحادي التباين برليل على الاعتماد سيتم حيث ؤسسةوالد الشخصية تغنًاتالد إلى تعزى الدنتوج تطوير

(One Way Anova) الفرضية ىذه لاختبار. 
 الرابعة الفرضية: الأول الفرع

بين اتجاهات الإطارات  2020توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة "  مفادىا والتي
في الدؤسسات الاقتصادية الجزائرية حول مساهمة مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تطوير الدنتوج تعزى 
إلى العوامل الشخصية )الجنس، العمر، الدستوى التعليمي والخبرة )والعوامل الدؤسسية )مدة النشاط، 

 ".(طبيعة الدلكيةعدد العمال، نطاق السوق و 
أفراد  ابذاىات بنٌ 2.20 دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد :الأولى الفرعية الفرضية .1

 الدنتوج تطوير في الشاملة الجودة إدارة مبادئ مساهمة حول الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في العينة
 .للجنس تعزى

أفراد  ابذاىات بنٌ 2.20 دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد :الثانية الفرعية الفرضية .2
 الدنتوج تطوير في الشاملة الجودة إدارة مبادئ مساهمة حول الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في العينة
 .للعمر تعزى



لتطوير المنتوج  ةكاستراتيجيدراسة أهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة 
 في المؤسسات الاقتصادية بولاية سطيف

الرابع الفصل  

 

159 
 

أفراد  ابذاىات بنٌ 2.20 دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد :الثالثة الفرعية الفرضية .3
 الدنتوج تطوير في الشاملة الجودة إدارة مبادئ مساهمة حول الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في العينة
 .التعليمي للمستوى تعزى

أفراد  ابذاىات بنٌ 2.20 دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد :الرابعة الفرعية الفرضية .4
 الدنتوج تطوير في الشاملة الجودة إدارة مبادئ مساهمة حول الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في العينة
 .للخبرة تعزى

 ابذاىات بنٌ 2.20 دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد :الخامسة الفرعية الفرضية .5
 تطوير في الشاملة الجودة إدارة مبادئ مساهمة حول الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في أفراد العينة

 .النشاط لددة تعزى الدنتوج

 ابذاىات بنٌ 2.20 دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد :السادسة الفرعية الفرضية .6
 تطوير في الشاملة الجودة إدارة مبادئ مساهمة حول الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في أفراد العينة

 .العمال لعدد تعزى الدنتوج

 ابذاىات بنٌ 2.20 دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد :السابعة الفرعية الفرضية .7
 تطوير في الشاملة الجودة إدارة مبادئ مساهمة حول الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في أفراد العينة

 .السوق نطاق تعزى الدنتوج

أفراد  ابذاىات بنٌ 2.20 دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد :الثامنة الفرعية الفرضية .8
 الدنتوج تطوير في الشاملة الجودة إدارة مبادئ مساهمة حول الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في العينة
 .طبيعة الدلكيةل تعزى

 القرار أن حيث، (One Way Anova) الأحادي التباين برليل استخدام تم الفرضيات ىذه لاختبار
 .2.20 ـب يقدر دلالة مستوى عند F الإحصائية القيمة دلالة مستوى على يعتمد
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 الدؤسسات في فراد العينةلأ ؤسسةوالد الشخصية تغيراتالد تأثير لاختبار الأحادي التباين تحليل نتائج :(00) الجدول
 الدنتوج تطوير في الشاملة الجودة إدارة مبادئ مساهمة نحو اتجاهاتهم على الدراسة محل

 درجة العوامل
 الحرية

 الدلالة مستوى المحسوبة F قيمة
Sig 

 0.060 3.585 144 الجنس

 0.890 0.209 144 العمر

 0.857 0.154 144 التعليمي الدستوى

 0.070 2.214 144 الخبرة

 0.119 1.987 144 النشاط مدة

 0.241 1.438 144 العمال عدد

 0.019 4.095* 144 السوق نطاق

 0.114 2.206 144 طبيعة الدلكية
 )13 رقم الدلحق أنظر( SPSS V 23 برنامج على اعتمادا الباحثة إعداد من: الدصدر

 في أفراد العينة ابذاىات على الدؤثرة تغنًاتالد من مؤثر فقط عامل ىناك أن نلاحظ، أعلاه الجدول من
 الأخرى والعوامل ،الدنتوج تطوير في الشاملة الجودة إدارة مبادئ مساهمة حول الدراسة لزل الدؤسسات

 :يلي فيما ذلك توضيح ويدكن مؤثرة غنً الدتبقية

 من أكبر أي 2.212 دلالة بدستوى إحصائيا دالة غنً =F 0.030 قيمة تعتبر: الجنس لدتغير بالنسبة .أ 
 الدراسة لزل الدؤسسات في أفراد العينة ابذاىات على مؤثر ليس الجنس متغنً أن على يدل وىذا، 2.20
 .الأولى الفرعية الفرضية رفض وبالتالي، الدنتوج تطوير في الشاملة الجودة إدارة مبادئ مساهمة حول

 من أكبر أي 2.342 دلالة بدستوى إحصائيا دالة غنً =F 2.024 قيمة تعتبر: العمر لدتغير بالنسبة .ب 
 الدراسة لزل الدؤسسات في أفراد العينة ابذاىات على مؤثر ليس العمر متغنً أن على يدل وىذا ،2.20
 .الثانية الفرعية الفرضية رفض وبالتالي ،الدنتوج تطوير في الشاملة الجودة إدارة مبادئ مساهمة حول

 أي 2.302 دلالة بدستوى إحصائيا دالة غنً =F 2.400 قيمة تعتبر: التعليمي الدستوى لدتغير بالنسبة .ج 
 في أفراد العينة ابذاىات على مؤثر ليس التعليمي الدستوى متغنً أن على يدل وىذا ،2.20 من أكبر

 رفض وبالتالي ،الدنتوج تطوير في الشاملة الجودة إدارة مبادئ مساهمة حول الدراسة لزل الدؤسسات
 .الثالثة الفرعية الفرضية
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 من أكبر أي 2.222 دلالة بدستوى إحصائيا دالة غنً =F 0.040 قيمة تعتبر: الخبرة لدتغير بالنسبة .د 
 الدراسة لزل الدؤسسات في أفراد العينة ابذاىات على مؤثر ليس الخبرة متغنً أن على يدل وىذا، 2.20
 .الرابعة الفرعية الفرضية رفض وبالتالي ،الدنتوج تطوير في الشاملة الجودة إدارة مبادئ مساهمة حول

 من أكبر أي 2.444 دلالة بدستوى إحصائيا دالة =F 4.432 قيمة تعتبر :النشاط مدة لدتغير بالنسبة .ه 
 لزل الدؤسسات في أفراد العينة ابذاىات على مؤثر ليس النشاط مدة متغنً أن على يدل وىذا ،2.20

 الفرعية الفرضية رفض وبالتالي، الدنتوج تطوير في الشاملة الجودة إدارة مبادئ مساهمة حول الدراسة
 .الخامسة

 أي 2.004 ـب يقدر دلالة بدستوى إحصائيا دالة =F 4.003 قيمة تعتبر :العمال عدد لدتغير بالنسبة .و 
 في أفراد العينة ابذاىات على مؤثر ليس العمال عدد متغنً أن على يدل وىذا، 2.20 من أكبر

 رفض وبالتالي، الدنتوج تطوير في الشاملة الجودة إدارة مبادئ مساهمة حول الدراسة لزل الدؤسسات
 .السادسة الفرعية الفرضية

 2.244 ـب يقدر دلالة بدستوى إحصائيا دالة غنً  =0.240F قيمة تعتبر: السوق نطاق لدتغير بالنسبة .ز 
 الاقتصادية الدؤسسات في أفراد العينة ابذاىات في فروقات وجود على يدل وىذا، 2.20 من أقل أي
 كل سوق نطاق لاختلاف نتيجة الدنتوج تطوير في الشاملة الجودة إدارة مبادئ مساهمة الدراسة لزل

 .السابعة الفرعية الفرضية نقبل وبالتالي، مؤسسة

 أي 2.440 ـب يقدر دلالة بدستوى إحصائيا دالة =F 0.021 قيمة تعتبر :طبيعة الدلكية لدتغير بالنسبة .ح 
 في أفراد العينة ابذاىات على مؤثر ليس طبيعة الدلكية متغنً أن على يدل وىذا، 2.20 من أكبر

 رفض وبالتالي، الدنتوج تطوير في الشاملة الجودة إدارة مبادئ مساهمة حول الدراسة لزل الدؤسسات
 .الثامنة الفرعية الفرضية
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 :خلاصة الفصل الرابع
 أفراد العينة توجهات دراسة بدحاولة وذلك الواقع أرض على النظرية الدراسة إسقاط تم الفصل ىذا في

 .سطيف بولاية الاقتصادية الدؤسسات في الدنتجات الدنتوج تطوير في الشاملة الجودة إدارة مساهمة لضو
 العينة شرح خلال من الدراسة منهجية نعرض أن البداية في ارتأينا الديدانية الدراسة ىذه خلال ومن

 بخصائص الخاصة البيانات برليل تم كما،  القياس أداة موثوقية صدق من التأكد وكذا، وخصائصها
 .بدراستها قمنا التي العينة وأفراد الدؤسسات
 في والدتمثلة الدراسة لزاور حول العينة أفراد آراء ومناقشة برليل الفصل ىذا خلال من أيضا حاولنا

 إدارة مبادئ ومساهمة الدنتجات تطوير استراتيجية تطبيق مستوى، الشاملة الجودة إدارة مبادئ تبني مستوى
 .الدنتوج تطوير في الشاملة الجودة

 فيما تلخصيها ويدكن ،البحث ىذا في تقديدها تم التي الدراسة فرضيات باختبار الأخنً في قمنا كما
 :يلي

 الدؤسسات لدى الشاملة الجودة إدارة مبادئ تبني مستوى اختلاف حول الأولى الفرضية يخص فيما  .1
 الى التوصل تم للمستجوبنٌ الشخصية تغنًاتوالد ؤسسةالد تغنًاتالد باختلاف الدراسة لزل الاقتصادية

 :يلي ما
 مبادئ تبني مستوى على النشاط ومدة التعليمي الدستوى ،العمر، الجنس عوامل من كل تأثنً عدم .أ 

 الدتعلقة الفرعية الفرضيات رفض ومنو الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات لدى الشاملة الجودة إدارة
 .بهم

 إدارة مبادئ تبني مستوى على طبيعة الدلكيةو  السوق نطاق، العمال عدد، الخبرة عوامل من كل تأثنً .ب 
 .بها الدتعلقة الفرعية الفرضيات قبول ومنو ،الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات لدى الشاملة الجودة

 الدؤسسات لدى الدنتجات تطوير استراتيجية تطبيق مستوى اختلاف حول الثانية الفرضية أما  .2
 :يلي ما الى التوصل وتم ،ؤسسةالد تغنًاتالد باختلاف الدراسة لزل الاقتصادية

 الدؤسسات لدى الدنتجات تطوير استراتيجية تطبيق مستوى اختلاف على يؤثر لا السوق نطاق .أ 
 .الثالثة الفرعية الفرضية رفض تم ومنو الدراسة لزل الاقتصادية
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 استراتيجية تطبيق مستوى اختلاف على طبيعة الدلكيةو  العمال عدد، النشاط مدة من لكل تأثنً ىناك .ب 
 الثانية ،الأولى الفرعية الفرضيات قبول ومنو الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات لدى الدنتجات تطوير

 .والرابعة

 وتطبيق الشاملة الجودة إدارة مبادئ تبني بنٌ ارتباط علاقة توجد مفادىا التي الثالثة الفرضية قبول .3
 .الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في الدنتوج تطوير استراتيجية

 لزل الاقتصادية الدؤسسات في أفراد العينة ابذاىات بن 2.20 دلالة مستوى عند إحصائية دلالة فروق توجد .4
 ؤسسةوالد الشخصية تغنًاتالد إلى تعزى الدنتوج تطوير في الشاملة الجودة إدارة مبادئ مساهمة حول الدراسة

 :الى التوصل وتم
طبيعة و  العمال عدد، النشاط مدة، الخبرة، التعليمي الدستوى، العمر، الجنس من لكل تأثنً وجود عدم .أ 

 الشاملة الجودة إدارة مبادئ مساهمة حول الدراسة لزل الدؤسسات في أفراد العينة ابذاىات على الدلكية

 .بهم الدتعلقة الفرعية الفرضيات رفض ومنو ،الدنتوج تطوير في
 مساهمة حول الدراسة لزل الاقتصادية الدؤسسات في أفراد العينة ابذاىات على السوق نطاق ؤثري .ب 

 .السابعة الفرعية الفرضيات قبول ومنو، الدنتوج تطوير في الشاملة الجودة إدارة مبادئ

 



 

 

 

 



  الخاتمة 

 

165 

 

 الخاتمة

ة إدارة الجودة الشاملة في تطوير الدنتوج للمؤسسة إلى توضيح وتحليل مساهم البحث ىذاىدفت      
سهامات لدتعلقة بإدارة الجودة الشاملة وإالاقتصادية الجزائرية، حيث تم تناول الدفاىيم الأساسية ا

اىيم الأساسية حول تطوير الدنتوج، إلى الدف البحث كما تطرق  وكذا الدرتكزات الأساسية لتطبيقها، روادىا،
ىذا الأختَ يتضمن استًاتيجية تحستُ الدنتجات القائمة واستًاتيجية تطوير الدنتجات الجديدة، كما تم 

وقعات توضيح كيفية الاستعانة بمدخل إدارة الجودة الشاملة لتطوير منتجات جديدة تلبي متطلبات وت
، تحستُ نظام تطوير الدنتجات، تجديد عمليات الإنتاج وتعزيز تكنولوجيا الإنتاج ترقيةمن خلال العملاء 

 ةليتم في الأختَ التًكيز على الانعكاسات الإيجابي معرفة العاملتُ، وكذا تحديث نظام التطوير التقليدي
 والسلبية لتطبيق مدخل إدارة الجودة الشاملة على تطوير الدنتوج.

 تطوير الدنتوجوأهميتو في  إدارة الجودة الشاملةظري لدفهوم ليساىم ويثري الجانب الن البحث وقد جاء    
 ناشطة في ولاية سطيف، ة، وذلك بدراسة لرموعالدؤسسات الاقتصادية الجزائريةولزاولة إسقاطو على 

 والخروج بمجموعة من النتائج وتقديم لرموعة من الاقتًاحات والتوصيات التي يدكن أن يستفيد منها
 .الجزائرية الاقتصاديةت الدستَون في الدؤسسا

  :نتائج البحث أولا.

 تم التوصل إلى جملة من النتائج الدهمة والتي يدكن عرضها في النقاط التالية:

إلا أنو ، ال الجودة ومعتقداتهم واتجاىاتهمآراء الدهتمتُ أو الدمارستُ في لر بحسبتعاريف الجودة  تعددت .1
 العملاء وتوقعات متطلبات يتوافق معبشكل  و الخدمةأ نتوجللمتقديم  عبارة عن نهابأىناك اتفاق 

 .الحالية والدستقبلية

تمتاز بالعالدية والشمولية  التي من الدواصفاتلرموعة  ISO 9000 الدواصفات القياسية الدوليةسلسلة تعتبر  .2
نتج قد أ الدنتوج بأن للعميلتهدف إلى توفتَ الضمان حيث  اصة بنظام إدارة الجودة في الدؤسسة،والخ

 .للتقييس الدولية، وتقع مسؤولية إصدارتها على الدنظمة توقعاتوبطريقة تلبي متطلباتو و 
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في  اوالدقرر تنفيذى الدعتًف بهادارة الجودة إنظام  مواصفة ISO 9001 تعتبر الدواصفة القياسية الدولية .3
تحستُ ل اتبنيه ةمؤسسكن للدارة الجودة التي يدإم انظ ومبادئ دد متطلباتتح حيث ،لضاء العالمأجميع 

 .جودة منتجاتها

 ىدف الكثتَ من الدؤسسات التي تهدف إلى بناء نظام إدارة ISO 9001يعتبر الحصول على شهادة  .4
يزيد من ولاء و في عملياتها بشكل أفضل  ، حيث أنو يساعد الدؤسسات على التحكمالجودة فعال

 ويحسن من سمعتها في السوق؛ عملائها
دة الشاملة أحد الدفاىيم الدعاصرة والتي تقوم على جعل الجودة لزور الدؤسسة إدارة الجو  يعد مدخل .5

العميل الداخلي رضا على ، من خلال العمل بالتحستُ الدستمر لجودة منتجاتها وعملياتها وذلك
وذلك بالاعتماد على لرموعة من  ة، الضمنية، الحالية والدستقبلية،الظاىر تحقيق متطلباتو ب والخارجي

 .وأن تساىم في لصاح ئ الأساسية التي من شأنهاالدباد

نظام إدارة الجودة عن مدخل إدارة الجودة الشاملة من حيث أنو لا يدكن للمؤسسة الحاصلة  يختلف .6
بإجراء التعديلات التي تقررىا عكس الدؤسسات التي تطبق مدخل إدارة الجودة  ISO 9001على شهادة 

ة وإلغاء التغتَات التي امة ولذا الحرية الكاملة في تعديل وإضافالشاملة، فهي تتمتع بالاستقلالية الت
ىداف الأتطلبات و الد يتشابو نظام إدارة الجودة مع إدارة الجودة الشاملة في عنصري تناسبها، في حتُ

 .متوافقانمتماثلان و  فهما

ى أىم ىذه الدبادئ وتتجل الأساسية، الدبادئر العديد من فإدارة الجودة الشاملة ضرورة تو  يتطلب تطبيق .7
التزام الإدارة العليا، مشاركة العاملتُ، الدقاربة بالعمليات، التحستُ دعم و في التًكيز على العميل، 

 الدستمر، الإدارة بالاعتماد على الوقائع وعلاقة الشراكة مع الدوردين.

بات العملاء، ورغ متطلباتشباع لإ ووخصائص تغيتَ مواصفاتويدكن  منتجالجديد أي  الدنتوجيعتبر  .8
 معا. كلهم السوق أوأو  العملاء جديدا على الدؤسسة أو الدنتوجويدكن أن يكون ىذا 

 الدنتجاتا استًاتيجية تحستُ هأهم ىناك عدة إستًاتيجيات تتبعها الدؤسسة خلال تطويرىا لدنتجاتها .9
ير منتجات استًاتيجية تطو كذا ، و وأو تصميم والدنتوج أو خصائصالقائمة من خلال تطوير جودة 

 .نتاجها من قبلإيسبق جديدة لم 
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توصلت العديد من الدراسات التجريبية التي تم إجراؤىا من قبل الباحثتُ إلى أن تطبيق مبادئ إدارة  .11
الجودة الشاملة يعزز جودة الدؤسسة وأدائها الاقتصادي والأىم من ذلك أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة 

 .ات التي تعتبر أساسية لتطوير منتجات جديدةعلى بناء وتوفتَ القدر  ىايساعد

ية بتتًاوح غال، و 62.8%الدؤسسات الاقتصادية لزل الدراسة من جنس الذكور بنسبة إطارات  أغلبية .11
 ؛47.6%سنة وذلك بنسبة  03إلى  03ما بتُ  ىم أعمار

و ما ساعد وى، 57.9%من فئة الجامعيتُ بنسبة لزل الدراسة الدؤسسات الاقتصادية إطارات أغلبية  .12
 على فهم واستيعاب عبارات وبنود الاستبيان والاجابة عليو حسب واقع الدؤسسات الددروسة؛

،  % 05.9 ـسنوات بنسبة تقدر ب 03الى  5الدؤسسات لزل الدراسة من إطارات  غالبية تتًاوح خبرة .13
تقدر  سنة وذلك بنسبة 05إلى  5تتًاوح مدة نشاطها من لزل الدراسة ؤسسات الدمعظم  كما أن

، وىو ما يعتبر عاملا مشجعا على تطبيق الدفاىيم النظرية للبحث، فعامل الخبرة 32.4% بأكثر من
لدى الإطارات يساعد على إبراز أىم نقاط القوة بالنسبة لذذه الدؤسسات، كما أن عمر الدؤسسة 

 يعكس تجربتها في الإدارة ولشارسات الجودة وتطوير الدنتجات.

إلى مؤسسات متوسطة الحجم بعدد عمال  لزل الدراسة ات الاقتصاديةطارات الدؤسسإ نتميت .14
، ويدكن اعتبار الحجم الدتوسط ميزة لذذا % 50.3 ـعامل وذلك بنسبة تقدر ب 053إلى  53يتًاوح ما بتُ 

النوع من الدؤسسات، إذ بمكنها من تطبيق لشارسات الجودة الشاملة نظرا لبساطة ىيكلها التنظيمي 
الاتصال الداخلي والتنسيق بتُ لستلف الإدارات والأقسام، وذلك مقارنة بالدؤسسات  وسهولة عمليات

 ذات الحجم الكبتَ.

إلى مؤسسات تنشط على مستوى السوق الدؤسسات الاقتصادية لزل الدراسة تنتمي  أغلبية إطارات .15
املا رئيسيا ، إذ تعتبر خاصية الجوارية والقرب من الأسواق ع% 99.7 ـالوطتٍ وذلك بنسبة تقدر ب

، وبذلك فهذه الدؤسسات تتمكن من دراسة السوق العميليضمن تطوير الدنتوج بما يتوافق وحاجات 
 وتلبية الدتطلبات بمرونة أكبر، وفي وقت أسرع، وىو ما يعزز من تنافسيتها في الأسواق المحلية؛

صة بنسبة بلغت إلى الدؤسسات الخاالدؤسسات الاقتصادية لزل الدراسة إطارات  تنتمي أغلبية .16
فالدؤسسات الصغتَة والدتوسطة أغلبها تابعة للقطاع الخاص، كما أن ىذا النوع من الدؤسسات ، %69

يتميز بسرعة التجديد والقدرة على الابتكار وتطوير الدنتجات نظرا لمجموعة الخصوصيات التي تميزه 
 مقارنة بالدؤسسات الكبتَة؛
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إدارة الجودة  مفهوم مدخل الدؤسسات الاقتصادية لزل الدراسة رؤية مبنية علىإطارات  لدى .17
فأغلب الدمارسات الإدارية تعكس مفاىيم إدارة الجودة الشاملة، وتبتُ أن ىذه الدؤسسات ، الشاملة

عليا، إشراك اىتماما كبتَا لدبادئ إدارة الجودة الشاملة الدتعلقة بالتًكيز على العملاء، التزام الإدارة التولي 
العاملتُ، التحستُ الدستمر، الإدارة بالاعتماد على الوقائع، علاقة شراكة مع الدوردين والدقاربة 

 بالعمليات؛

 استًاتيجيةتبتٍ تطوير الدنتجات الدتعلقة ب ستًاتيجيةالدؤسسات لزل الدراسة اىتماما كبتَا لاتولي  .18
 جديدة؛إضافة منتجات  استًاتيجيةتحستُ الدنتجات القائمة و 

عملائها من خلال تحستُ منتجاتها القائمة أو  متطلباتعلى تلبية لستلف إطارات الدؤسسة  تعمل .19
 الدتغتَة باستمرار؛ مواكبة رغباتهلدتطوير منتجات جديدة 

تبتٍ مبادئ إدارة كثر أثثتَ على الأ طبيعة الدلكيةو  نطاق سوقهاالخبرة، عدد العمال، تعتبر كل من  .21
الأكثر أثثتَ على  طبيعة الدلكيةيعتبر كل من مدة النشاط، عدد العمال و ما ، كالشاملة الجودة

فعامل الخبرة يساعد على التعلم من التجارب الدؤسسات لزل الدراسة. استًاتيجية تطوير الدنتجات في 
 السابقة في تطوير الدنتوج، وكذا التحكم في الدمارسات الإدارية الدتعلقة بالجودة، ويدكن عامل الحجم
الدتوسط من السيطرة على لستلف العمليات والأنشطة، أما عامل نطاق السوق فيحدد مرونة الدؤسسة 

يحدد الذدف التنافسي  طبيعة الدلكيةوسرعة استجابتها للتغتَات في متطلبات الزبون، في حتُ 
 للمؤسسات باعتبار أن معظمها تابعة للقطاع الخاص؛

 الشاملة؛دارة الجودة مبادئ إل الدراسة بمستوى تبتٍ لز الدؤسسات تطوير الدنتجات فييرتبط  .21

الدبادئ الأكثر أثثتَ على استًاتيجية تطوير الدنتجات في الدؤسسات الاقتصادية ىي مبدأ الدقاربة  .22
 بالعمليات ومبدأ التحستُ الدستمر؛

تطوير  فيإدارة الجودة الشاملة لدساهمة الدؤسسات لزل الدراسة  في الإطارات قبل من إدراك يوجد .23
 ؛نتجاتالد
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 :المقترحات ثانيا.
 التوصيات بعض اقتًاح يدكننا والتطبيقي، النظري بشقيها الدراسة من عليها الدتوصل النتائج على ءبنا    

 :كما يلي والدقتًحات
 
 :على مستوى المؤسسات )مستوى جزئي( .1

إلصاح إلى  فهي تؤدي ملةإدارة الجودة الشا تتبتٌ مدخلعلى الدؤسسات الاقتصادية الجزائرية أن يجب  .أ 
 ؛كفاءة وفعاليةبتطوير منتجات استًاتيجية 

خلق و هم خلال تعزيز معارفمن  لإطاراتهاأكبر اىتماما الجزائرية  الاقتصاديةالدؤسسات يجب أن تولي  .ب 
 ؛بينهمأجواء الدشاركة العالية 

مبادئ إدارة الجودة تبتٍ بأهمية  توعية الدستَين والعاملتُلمؤسسات الاقتصادية الجزائرية من لا بد ل .ج 
والأساليب  من خلال إعداد برامج تكوينية، وبرلرة حصص تعليمية للتدريب على الجودة الشاملة

 ؛الإحصائية ومناىج تحستُ جودة الدنتجات
إدارة الجودة الشاملة كوسيلة لدواجهة التحدي  تتبتٌ مدخلأن الجزائرية  الاقتصاديةعلى الدؤسسات يجب  .د 

تطوير منتجات جديدة بتكلفة من مكنهم لتودة والدنهجيات الفعالة من حيث التكلفة، الدتمثل في الج
  ؛ظ على القدرة التنافسية للمنتجاتأقل للحفا

إدارة  مدخل التي ترغب في تحستُ وتطوير منتجاتها أن تتبتٌ الجزائرية سسات الاقتصاديةالدؤ  على يجب .ه 
 ابي في تطوير الدنتجات؛الجودة الشاملة، حيث تبتُ أنها تساىم بشكل إيج

لتحستُ جودة منتجاتها لدى الدؤسسات الاقتصادية الجزائرية ثقافة إدارة الجودة الشاملة  نشر ضرورة .و 
 ؛الحالية والدستقبلية وتوقعات العملاء متطلباتحتى تتمكن من تلبية 

 عملاء؛ال متطلباتعلى الدؤسسات الاقتصادية الجزائرية التأكد من أن الدنتج يركز على يجب  .ز 
 الاجتماعوتزويده بالدوارد اللازمة، و  الدنتوجالدؤسسات الاقتصادية الجزائرية فريق تطوير  أن تدعميجب  .ح 

 إدارة الجودة الشاملة؛تطبيق مدخل بشكل دوري لتقييم مدى كفاءة وفعالية 
جات الجديدة على الدؤسسات الاقتصادية الجزائرية أن تدرك أن تحستُ قدراتها الدتعلقة بتطوير الدنتيجب  .ط 

ا من خلال استيعاب الدعرفة الدكتسبة من عملائها ن خلال التعلم الداخلي، ولكن أيضليس فقط م
 ومورديها؛



  الخاتمة 

 

170 

 

الدؤسسات الاقتصادية الجزائرية أدوات إدارة الجودة الشاملة لتبسيط عملية تطوير أن تستخدم يجب  .ي 
 الدنتجات لشا يؤدي إلى جودة أفضل وسعر أقل؛

عطاء رؤية إئق لتحقيق الوفرة في الدعلومات و سسات الاقتصادية الجزائرية نهج جمع الحقايجب أن تبتٍ الدؤ  .ك 
 تطوير منتجات متفوقة على الدنتجات الدنافسة؛ل خذ القرار عن الظروف المحيطة بوواضحة لدت

ار فهم يعدون مصدر الابتكن في تطوير الدنتوج على الدؤسسات الاقتصادية الجزائرية إشراك الدوردييجب  .ل 
 والإلذام داخل الدؤسسة.

تصميم وتطوير وتقديم منتجات جديدة تحقق أىداف الجودة  الاقتصادية الجزائريةعلى الدؤسسات يجب  .م 
ابتكار منتجات لسوق غتَ مستكشفة، وتوسيع نطاق الدنتجات إلى الأسواق وكذا والتكلفة والتسليم؛ 

 . الأخرى

عملية تطوير الدنتجات الجديدة، التًكيز على تكلفة  تعزيز الدؤسسات الاقتصادية الجزائرية يجب على .ن 
لدنتجات تلبي توقعات  اختبار جديدة تضمن التطوير الناجح لسابرتطوير خلق و و  الدواد، إشراك الدوردين

 .العملاء

 على مستوى كلي: .2

وطتٍ دعم الحكومة للمؤسسات الاقتصادية الجزائرية من خلال زيادة الاىتمام بالجودة وتطوير النظام ال .أ 
 للتقييس، بما يتماشى ومستوى التطوير في أنظمة التقييس الدولية؛

وبقية الشهادات من  ISO 9001دعم الدؤسسات الاقتصادية الجزائرية في لرال الحصول على شهادة  .ب 
 خلال لستلف البرامج والدساعدات الدالية؛

وفتح باب التًشح أمام لستلف تسهيل إجراءات التسجيل والإدراج للحصول على جائزة الجودة الجزائرية  .ج 
 فئات الدؤسسات.

حماية الدنتوج الوطتٍ ضد الدنتجات الدقلدة والدنتجات الدنافسة من خلال لستلف إجراءات الحماية يجب  .د 
 الجمركية وغتَ الجمركية؛

 التشجيع على تقديم الدنتوج الوطتٍ وتسجيل إجراءات دخولو إلى الأسواق الخارجية؛ .ه 
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 :أفاق الدراسة ثالثا.

فيما  سات مستقبلية لدن يهمو البحث في ىذا الجانبراالتي يدكن أن تكون د يدكن اقتًاح الدواضيع
 : يلي

 العلاقة بتُ إدارة الجودة الشاملة ووظيفة البحث والتطوير؛ .1

 ؛تيجية تطوير الدنتجاتتًافة البحث والتطوير في إلصاح إسدور وظي .2

 وأداء الدؤسسة.أثر تطوير الدنتجات على زيادة الحصة السوقية  .3
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 ستممرر  الا: (1)الملحك رلم 
 

 –1سطيف–جامعة فرحات عباس 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 قسم علوم التسيير

 

 

 

 ...............رقم الاستمارة: 
 السلام عليكم ورحمة الله تعالى وبركاتو.......

 تحية طيبة، وبعد:
 نضع بين أيديكم ىذا الاستبيان لإلصاز بحث علمي حول موضوع

دراسة حالة بعض الدؤسسات الصناعية بولاية - " مساهمة إدارة الجودة الشاملة في تطوير الدنتوج
 ."-سطيف

ختتياركم كعينة لدراستنا الديدانية مملين أن تتضضلوا باستيضا  ىذا الاستبيان بالإاابة عل  ونظرا لأهمية مؤسستكم قمنا با
الأسئلة الدطروحة عليكم ولضن عل  ثقة من أن إاابتكم ستتصف بالدقة والدوضوعية والاىتمام بالشكل الذي يؤدي إلى التوصل 

 لنتائج تخدم الذدف الأساسي من ىذا البحث.
 .افة الدعلومات التي سيتم جمعها من ختلال ىذه الاستمارة ستستخدم لأغراض البحث العلمي فقطأحيطكم علما بأن ك

 إن لصاح ىذه الدراسة يتوقف عل  مشاركاتكم الضاعلة، شاكرين لكم اىتمامكم الذي ىو لزل تقديرنا.
 مع ختالص التحية...

  :الباحثة
 

  بريدكم الإلكتروني؛ للتواصلإذا أردتم التعرف عل  نتائج الدراسة يمكنكم كتابة: 
  ............................................................................................................................ 

 (في الخانة الدناسبةX)الاجابة تكون بوضع إشارة 

 

 

 

 الدوضوع: استمارة موجهة لإطارات الدؤسسة
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 البيانات الشخصية والوظيفية لأفراد العينةأولا. 
 .الجنس1

 ذكر 

   أنث 
 العمر: . 2

  سنة  63أقل من 
  سنة 73إلى  63من 
  سنة 83إلى  74من 
  سنة  83أكثر من 

 الدستوى التعليمي: .3
 ثانوي فأقل 
 اامعي 
 دراسات عليا 

 الخبرة: .4
  سنوات  8أقل من 
  سنوات 43إلى  8من 
  سنة 48إلى  44من 
  سنة 53إلى 49من 
  سنة 53أكثر من 

 الدؤسسة الخاصة بياناتال: ثانيا
 نشاط: المدة .1

   سنوات    8أقل من 
   سنة 48- 8من 
   سنة 58 – 49من 
   سنة 58أكثر من 

 عدد العمال: .2
  عامل 83أقل من 
  عامل 583أقل من – 83من 
  583 عامل فما أكثر 

 نطاق السوق:.3
   لزلي 
 وطني 
  دولي 

 طبيعة الدلكية. 4
 عامة 
 ختاصة 
 لستلطة 
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 ثالثا. محاور الدراسة
 تقييم مستوى تبني مبادئ إدارة الجودة الشاملة لدى الدؤسسات الاقتصادية الجزائرية. .المحور الأول:1

 
 الرقم

 الفقرة
أوافق 
 تماما

 محايد أوافق
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 تماما

5 4 3 2 1 

 التركيز على العملاء دأمبعبارات 
قبل البد  في العملية العملا  لتحديد متطلبات  تولي الدؤسسة أهمية  .1

 الإنتااية.
     

      تستجيب الدؤسسة لحااات العملا  في الوقت الدناسب.  .2
      ؤسسة عل  قسم ختا  خددمات ما بعد البيع لعملائها.الدتتوفر   .3
      تتهم الدؤسسة بآرا  العملا  حول منتجاتها.  .4
      العملا .تعمل الدؤسسة عل  حل مشاكل   .5
      تقيس الدؤسسة بشكل منتظم رضا العملا .  .6

 دعم والتزام الإدارة العلياعبارات مبدأ 
      تلتزم الادارة العليا بتوفير الامكانيات لتطبيق ادارة الجودة الشاملة  .7
      لنشر ثقافة الجودة عل  جميع الدستويات الإدارية. العليا تسع  الإدارة  .8
      واضحة حول الجودة. ةاستراتيجيلدى إدارة الدؤسسة   .9

       الجودة. مضاىيم بتطبيق الإدارية الدستويات لستلف العليا الإدارة تلزم  .11
      باستمرار. الدنتجات اودة مستوى بمراقبة العليا الإدارة تقوم  .11
       تسع  الدؤسسة للحصول عل  شهادة الجودة.  .12

 مشاركة العاملين عبارات مبدأ
      لرال الجودة. مستمرة في يستضيد العاملون من دورات تدريبية  .13
      .تعتمد الدؤسسة عل  فرق الجودة في العمل  .14
      عل  إلصاز أعمال الجودة. ؤسسةيعتمد نظام الدكافآت داختل الد   .15
يمتلك العاملون في الدؤسسة القدرة عل  استخدام ادوات علاج   .16

 الجودة.مشاكل 
     

لصاز لإتسمح الدؤسسة للعاملين بالدبادرة في اكتشاف طرق اديدة   .17
 أعمال الجودة.

     

بين العاملين من اال توليد افكار لتعاون يواد في الدؤسسة مبدا ا  .18
 التحسين الدستمر للجودة تساىم في

     

 التحسين الدستمر عبارات مبدأ
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داعمة لعمليات التحسين الدستمر تدتلك الدؤسسة ثقافة تنظيمية   .19
  ة.للجود

     

      تستخدم الدؤسسة أدوات تحسين الجودة.  .21
      تخصص الإدارة ميزانية كافية لتطوير أساليب وتقنيات نشاطاىا.  .21
تشجع الدؤسسة العاملين عل  تقديم الافكار للقيام بعملية التحسين   .22

 الدستمر للجودة.
     

الدؤسسة بأارا  التحسينات الدقترحة في حالة ما إذا كانت تلتزم ادارة   .23
 مناسبة.

     

      التحسن الدستمر يشارك فيو جميع الدتعاملين مع الدؤسسة.  .24

 الإدارة بالاعتماد على الوقائع عبارات مبدأ
يتم العمل عل  جمع معلومات حول واقع نشاط الدؤسسة بصضة   .25

 .دورية
      

      عل  أساليب عملية في اتخاذ القرار.تعتمد الدؤسسات   .26
      أفراد الدؤسسة. لجميع متاحة علوماتالد  .27
تقوم الدؤسسة بتحديد دقيق واضح للسوق الدستهدف لتسويق   .28

      منتجاتها.

      تقوم الدؤسسة بتصحيح الدعلومات بعد اكتشاف الخطأ  .29

 علاقة الشراكة مع الدوردين عبارات مبدأ
      السعر. قبليتم اختتيار الدوردين عل  أساس الجودة   .31
      تحر  الدؤسسة عل  شرا  الدادة الأولية بالجودة الدطلوبة.  .31
 عل  معلومات الحصول مصادر من مصدر مورديها تعتبر الدؤسسة  .32

 .الأسواق حول
     

      الدوردة. الدواد جميع اودة بضحص الدؤسسة تهتم  .33
      الدشتركة. الدصالح لتحقيق الدوردين مع شراكة علاقة الدؤسسة تقيم  .34

  الدقاربة بالعمليات عبارات مبدأ 
      .اودة العمليات  علالدؤسسة  تركز  .35
تعتمد الدؤسسة مضهوم العميل الداختلي بشكل واضح )اعتماد   .36

 العمليات الداختلية عل  بعضها(.
     

تعمل الدؤسسة عل  تصميم عملياتها الإنتااية بشكل سليم لتحقيق   .37
نتجة. اودةأفضل 

ُ
 لشكن للوحدات الد

     

      استخدام التقنيات الإحصائية للتحكم في العمليات.  .38
     لدى الدؤسسة نظام فعال للرقابة عل  العمليات بما يضمن تحقيق   .39
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 لصاعة أدا ىا.
والقضا  عل  كل العمليات الغير منتجة تقوم الدؤسسة بالتخلي   .41

 للقيمة.
     

 
 تقييم مستوى تبني استراتيجية تطوير الدنتوج لدى الدؤسسات الاقتصادية الجزائرية..المحور الثاني: 2

 
 الرقم

 الفقرة
موافق 
 محايد موافق تماما

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 تماما

5 4 3 2 1 

 استراتيجية تحسين الدنتجات القائمة عبارات
      .تضيف الدؤسسة للمنتج الحالي وظائف اديدة لتحسن من أدائو  .1
      اودتو. تعدل الدؤسسة في ختصائص الدنتج الحالي لتحسن  .2
      .تغير الدؤسسة في شكل الدنتج  .3
      .تغير الدؤسسة في لون الدنتج  .4
الدتطلبات الخاصة بالزبون إلى تصميمات تعمل الدؤسسة عل  ترجمة   .5

 .ومواصضات
     

ساعد التكنولوايا الدستخدمة من طرف الدؤسسة عل  تحسين ت  .6
 .منتجاتها

     

 استراتيجية اضافة منتجات جديدة عبارات  
تحر  الدؤسسة عل  تقديم منتجات اديدة الى السوق مقارنة   .7

 بالدنافسين.
     

للمؤسسة تختلف عن منتجاتها السابقة )الدعروضة الدنتجات الحالية   .8
 .في سنوات سابقة(

     

تحر  الدؤسسة عل  رصد التغيرات في متطلبات العملا  بشكل    .9
 مستمر للتمكن من تطوير الدنتوج وفقا لتلك التغيرات.

     

      تقوم الدؤسسة بتقديم منتج اديد في الوقت الدناسب.  .11
ختبرات ختاراية من أال تقديم منتجات تتعاون مؤسستنا مع   .11

 اديدة.
     

تقدم مؤسستنا مبالغ معتبرة لدعم اهود البحث والتطوير الخاصة   .12
 بتطوير منتجاتها
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 .المحور الثالث: مساهمة مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تطوير الدنتوج3

 لفقرةا الرقم
موافق 
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 تماما

5 4 3 2 1 
 مساهمة مبادئ إدارة الجودة الشاملة في استراتيجية تحسين الدنتجات القائمة عبارات

تساىم مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تقديم منتجات ذات اودة   .1
 مطابقة لدتطلبات الزبون باستمرار

     

تساىم مبادئ إدارة الجودة الشاملة في القضا  عل  الدعيب في   .2
 الإنتاج.

     

تساىم إدارة الجودة الشاملة في تحسين الدنتجات عل  الددى   .3
 الطويل.

     

 مساهمة مبادئ إدارة الجودة الشاملة في استراتيجية اضافة منتجات جديدة عبارات 
      تساىم مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تطوير الإنتااية بالدؤسسة.  .4
الشاملة في تواصل عمليات الإبداع تساىم مبادئ إدارة الجودة   .5

 عل  مستوى لستلف الأقسام في الدؤسسة.
     

تدكن مبادئ إدارة الجودة الشاملة في الدؤسسة من اكتشاف    .6
 لرالات )فر ( الابتكار في الدنتجات.

     

 
نتمنى  ان نسنىتضيد  محايد، موافق، موافقق تمامقا،غير موافق تماما، غير موافق، ىي:  والتي الخماسيفي ىذا الاستبيان سنستخدم سلم ليكارت 

 ونراوا ان يتم ارسال الاستبيان عل  البريد الالكتروني التالي: القيمة،من ملاحظاتكم 
salemyasmine17@gmail.com 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

mailto:salemyasmine17@gmail.com
mailto:salemyasmine17@gmail.com
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 : ٌوضح لرئمة المحكمٌن(2)الملحك رلم 

 

 

 

 

 الدؤسسة الجامعية الرتبة العلمية المحكم سما الرقم
 1جامعة سطيف أستاذ محاضر أ  بوحرود فتيحة 1
 جامعة الأغواط أستاذ التعليم العالي قويدر عياش 2
 جامعة سعيدة أستاذ التعليم العالي بوزيان عثمان 3
 جامعة جيجل استاذ محاضر أ مسكين عبد الحفيظ 4
 جامعة باتنة محاضر أأستاذ  عبد الصمد نجوى 5
 بسكرةجامعة  أستاذ محاضر أ ربيع مسعود 6
 ورقلةجامعة  أستاذ محاضر أ الحاج عرابة 7
 2قسنطينة جامعة  أ أستاذ محاضر العابد لزهر 8
 جيجلجامعة  أ أستاذ محاضر عيسى نجيمي 9
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 : لرئمة المؤستسترت الصنرعٌة محل الدراستة)3(الملحك رلم 

 عدد الاستمارات الدؤسسة الرقم
01 Sarl Badi Peinture 4 
02 Eurl Biscuiterie Ettadj Edhahabi 5 
03 Sarl Ideal Ceramique 2 
04 Sarl Vivinal Textile 1 
05 Sarl El-Hadj Com 6 
06 Sarl El Acher Min Ramadane 3 
07 Sarl Almaphil 10 
08 Sarl Marbre et Granit Cheurfa 2 
09 Sarl Ceramique El Djawhara 5 
10 Spa Sensus 1 
11 Eurl Jilma Electrique 6 
12 Sarl est Etanche Industrie 2 
13 Eurl KGC 3 
14 Sarl MB Panel 3 
15 Sarl Gunalg 6 
16 Sarl Groupe Riadh El Feth 6 
17 Eurl Micky Ceramique 1 
18 Sarl FCF 5 
19 Eurl Azzem Mosbah Ceramique 4 
20 Sarl Laboratoires Salem 10 
21 Trefisoud Spa 4 
22 Sarl Ste El Bacha Electrique Fabri 1 
23 En AMC 6 
24 Sarl Euly Plast 2 
25 Sarl SH Innovative 1 
26 Sarl Forza Metal 5 
27 Sarl Harsef 1 
28 Sarl En Nour 5 
29 Sarl Erachid Plastique 3 
30 Snc Zarqoun Fabrication De Carreaux 1 
31 Snc Elouldja Glass Betchime Et Cie 3 
32 AMM Spa 8 
33 Semetal Spa 7 
34 Sarl Galaxy Plast 2 
35 Sarl Louiza Industries Alimentaires 1 
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36 Sarl Zahra Plast 4 
37 Enasel Groupe 6 
38 UTEC SPA 7 

   النمرئج الممعلمة برلممغٌرات الشخصٌة والمؤستستٌة لأفراد العٌنة :)4(الملحك رلم 
 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 62,8 62,8 62,8 91 ذكر 

 100,0 37,2 37,2 54 انثى

Total 145 100,0 100,0  

 

 العمر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 26,2 26,2 26,2 38 سنة 30 من الل 

 73,8 47,6 47,6 69 سنة 40و 30 بٌن ما

 89,0 15,2 15,2 22 سنة 50و 41 بٌن ما

 100,0 11,0 11,0 16 سنة 50 من أكثر

Total 145 100,0 100,0  

 

 المعلٌمً المستموى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 25,5 25,5 25,5 37 وألل ثانوي 

 83,4 57,9 57,9 84 جامعً

 100,0 16,6 16,6 24 علٌا دراسات

Total 145 100,0 100,0  

 

 الخبر 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 31,7 31,7 31,7 46 سنوات 5 من الل 

 67,6 35,9 35,9 52 سنوات 10و 5 بٌن ما

 82,1 14,5 14,5 21 سنة 15و 11 ما بٌن

 91,7 9,7 9,7 14 سنة 20و 16 ما بٌن

 100,0 8,3 8,3 12 سنة 20 من أكثر

Total 145 100,0 100,0  
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 النشرط مد 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 25,5 25,5 25,5 37 سنوات 5 من الل 

 57,9 32,4 32,4 47 سنة 15و 5 بٌن ما

 71,0 13,1 13,1 19 سنة 25و 16 بٌن ما

 100,0 29,0 29,0 42 سنة 25 من أكثر

Total 145 100,0 100,0  

 

 المؤستستة حجم

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 31,7 31,7 31,7 46 عامل 50 من الل 

 82,1 50,3 50,3 73 سنة 250 و 50 بٌن ما

 100,0 17,9 17,9 26 سنة 250 من اكثر

Total 145 100,0 100,0  

 

 

 الستوق

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ً11,7 11,7 11,7 17 محل 

 81,4 69,7 69,7 101 وطنً

 100,0 18,6 18,6 27 دولً

Total 145 100,0 100,0  

 

 طبٌعة الملكٌة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 20,0 20,0 20,0 29 عامة 

 89,0 69,0 69,0 100 خاصة

 100,0 11,0 11,0 16 مختلطة

Total 145 100,0 100,0  
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 مبنً مستموى ممٌٌم: المموستط الحستربً والانحراف المعٌرري لمحور )5(الملحك رلم 

 الجزائرٌة الالمصردٌة المؤستسترت لدى الشرملة الجود  إدار  مبردئ
Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 838, 4,25 145 .الإنتاجٌة العملٌة فً البدء لبل العملاء متطلبات لتحدٌد أهمٌة المإسسة تولً

 864, 4,06 145 .المناسب الولت فً العملاء لحاجات المإسسة تستجٌب

 1,223 3,68 145 .لعملائها البٌع بعد ما بخدمات خاص لسم على المإسسة تتوفر

 905, 4,23 145 .منتجاتها حول العملاء بآراء المإسسة تتهم

 841, 4,09 145 .العملاء مشاكل حل على المإسسة تعمل

 930, 4,05 145 .العملاء رضا منتظم بشكل المإسسة تمٌس

 1,009 3,95 145 الشاملة الجودة ادارة لتطبٌك الامكانٌات بتوفٌر العلٌا الادارة تلتزم

 873, 4,12 145 .الإدارٌة المستوٌات جمٌع على الجودة ثمافة لنشر العلٌا الإدارة تسعى

 957, 3,99 145 .الجودة حول واضحة استراتٌجٌة المإسسة إدارة لدى

 1,020 3,88 145 .الجودة مفاهٌم بتطبٌك الإدارٌة المستوٌات مختلف العلٌا الإدارة تلزم

 1,017 4,08 145 .باستمرار المنتجات جودة مستوى بمرالبة العلٌا الإدارة تموم

 1,036 4,10 145 .الجودة شهادة على للحصول المإسسة تسعى

 1,197 3,52 145 .الجودة مجال فً مستمرة تدرٌبٌة دورات من العاملون ٌستفٌد

 981, 3,73 145 .العمل فً الجودة فرق على المإسسة تعتمد

 1,119 3,61 145 .الجودة أعمال إنجاز على المإسسة داخل المكافآت نظام ٌعتمد 

 971, 3,68 145 .الجودة مشاكل علاج ادوات استخدام على المدرة المإسسة فً العاملون ٌمتلن

 1,115 3,69 145 .الجودة أعمال لإنجاز جدٌدة طرق اكتشاف فً بالمبادرة للعاملٌن المإسسة تسمح

 1,173 3,67 145 للجودة المستمر التحسٌن فً تساهم افكار تولٌد اجل من العاملٌن بٌن التعاون مبدا المإسسة فً ٌوجد

 1,031 3,78 145 .للجودة المستمر التحسٌن لعملٌات داعمة تنظٌمٌة ثمافة المإسسة تمتلن

 957, 3,86 145 .الجودة تحسٌن أدوات المإسسة تستخدم

 1,082 3,73 145 .نشاطاها وتمنٌات أسالٌب لتطوٌر كافٌة مٌزانٌة الإدارة تخصص

 1,130 3,79 145 .للجودة المستمر التحسٌن بعملٌة للمٌام الافكار تمدٌم على العاملٌن المإسسة تشجع

 1,034 3,91 145 .مناسبة كانت إذا ما حالة فً الممترحة التحسٌنات بؤجراء المإسسة ادارة تلتزم

 1,023 3,81 145 .المإسسة مع المتعاملٌن جمٌع فٌه ٌشارن المستمر التحسن

 1,016 3,87 145 .دورٌة بصفة المإسسة نشاط والع حول معلومات جمع على العمل ٌتم

 1,016 3,87 145 .المرار اتخاذ فً عملٌة أسالٌب على المإسسات تعتمد

 1,131 3,33 145 .المإسسة أفراد لجمٌع متاحة المعلومات

 965, 4,00 145 .منتجاتها لتسوٌك المستهدف للسوق واضح دلٌك بتحدٌد المإسسة تموم

 906, 4,11 145 الخطؤ اكتشاف بعد المعلومات بتصحٌح المإسسة تموم

 1,167 3,77 145 .السعر لبل الجودة أساس على الموردٌن اختٌار ٌتم

 899, 4,21 145 .المطلوبة بالجودة الأولٌة المادة شراء على المإسسة تحرص

 811, 3,95 145 .الأسواق حول معلومات على الحصول مصادر من مصدر موردٌها المإسسة تعتبر

 936, 4,08 145 .الموردة المواد جمٌع جودة بفحص المإسسة تهتم

 974, 3,83 145 .المشتركة المصالح لتحمٌك الموردٌن مع شراكة علالة المإسسة تمٌم

 800, 3,92 145 .العملٌات جودة على المإسسة تركز

 846, 3,59 145 .(بعضها على الداخلٌة العملٌات اعتماد) واضح بشكل الداخلً العمٌل مفهوم المإسسة تعتمد

 805, 4,14 145 .المُنتجة للوحدات ممكن جودة أفضل لتحمٌك سلٌم بشكل الإنتاجٌة عملٌاتها تصمٌم على المإسسة تعمل

 923, 3,85 145 .العملٌات فً للتحكم الإحصائٌة التمنٌات استخدام

 1,005 3,84 145 .أداءها نجاعة تحمٌك ٌضمن بما العملٌات على للرلابة فعال نظام المإسسة لدى

 953, 3,85 145 .للمٌمة منتجة الغٌر العملٌات كل على والمضاء بالتخلً المإسسة تموم

 67269, 3,8866 145 .الجزائرٌة الالتصادٌة المإسسات لدى الشاملة الجودة إدارة مبادئ تبنً مستوى تمٌٌم

N valide (liste) 145   
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 مبنً مستموى ممٌٌم: المموستط الحستربً والانحراف المعٌرر لمحور )6(الملحك رلم 

 الجزائرٌة الالمصردٌة المؤستسترت لدى المنموج مطوٌر استمرامٌجٌة
 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 1,007 4,00 145 .أدائه من لتحسن جدٌدة وظائف الحالً للمنتج المإسسة تضٌف

 901, 4,08 145 .جودته لتحسن الحالً المنتج خصائص فً المإسسة تعدل

 1,129 3,57 145 .المنتج شكل فً المإسسة تغٌر

 1,136 3,55 145 .المنتج لون فً المإسسة تغٌر

 1,064 3,88 145 .ومواصفات تصمٌمات إلى بالزبون الخاصة المتطلبات ترجمة على المإسسة تعمل

 978, 4,12 145 .منتجاتها تحسٌن على المإسسة طرف من المستخدمة التكنولوجٌا تساعد

 1,022 4,13 145 .بالمنافسٌن ممارنة السوق الى جدٌدة منتجات تمدٌم على المإسسة تحرص

 1,098 3,94 145 .(سابمة سنوات فً المعروضة) السابمة منتجاتها عن تختلف للمإسسة الحالٌة المنتجات

 المنتوج تطوٌر من للتمكن مستمر بشكل العملاء متطلبات فً التغٌرات رصد على المإسسة تحرص 

 .التغٌرات لتلن وفما
145 4,02 ,975 

 1,052 3,93 145 .المناسب الولت فً جدٌد منتج بتمدٌم المإسسة تموم

 1,177 3,74 145 .جدٌدة منتجات تمدٌم أجل من خارجٌة خبرات مع مإسستنا تتعاون

 1,142 3,54 145 منتجاتها بتطوٌر الخاصة والتطوٌر البحث جهود لدعم معتبرة مبالغ مإسستنا تمدم

 74801, 3,8770 145 الجزائرٌة الالتصادٌة المإسسات لدى المنتوج تطوٌر استراتٌجٌة تبنً مستوى تمٌٌم

N valide (liste) 145   
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 إدار  مبردئ مسترهمة: المموستط الحستربً والانحراف المعٌرر لمحور )7( رلم الملحك

 المنموج مطوٌر فً الشرملة الجود 
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 814, 4,10 145 باستمرار الزبون لمتطلبات مطابمة جودة ذات منتجات تمدٌم فً الشاملة الجودة إدارة مبادئ تساهم

 765, 4,08 145 .الإنتاج فً المعٌب على المضاء فً الشاملة الجودة إدارة مبادئ تساهم

 859, 4,11 145 .الطوٌل المدى على المنتجات تحسٌن فً الشاملة الجودة إدارة تساهم

 816, 4,09 145 .بالمإسسة الإنتاجٌة تطوٌر فً الشاملة الجودة إدارة مبادئ تساهم

 1,016 3,81 145 .المإسسة فً الألسام مختلف مستوى على الإبداع عملٌات تواصل فً الشاملة الجودة إدارة مبادئ تساهم

 1,087 3,74 145 .المنتجات فً الابتكار (فرص) مجالات اكتشاف من المإسسة فً الشاملة الجودة إدارة مبادئ تمكن 

 74899, 3,9874 145 المنتوج تطوٌر فً الشاملة الجودة إدارة مبادئ مساهمة

N valide (liste) 145   
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 فرضٌرمهر الفرعٌةللفرضٌة الأولى و SPSS: مخرجرت )8 (الملحك رلم
 

ANOVA 

   الجنس

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 1,036 1 1,036 2,311 ,131 

Intragroupes 64,126 143 ,448   

Total 65,163 144    

 

 

ANOVA 

 العمر

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 1,051 3 ,350 ,770 ,512 

Intragroupes 64,112 141 ,455   

Total 65,163 144    

 

 

 

 

 

ANOVA 

 المستوى التعلٌمً

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 2,629 2 1,315 2,986 ,054 

Intragroupes 62,533 142 ,440   

Total 65,163 144    

 

 

ANOVA 

 الخبرة

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 5,462 4 1,365 3,202 ,015 

Intragroupes 59,701 140 ,426   

Total 65,163 144    

 



 الملاحك
 

187 
 

 

ANOVA 

 مدة النشاط

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 1,914 3 ,638 1,422 ,239 

Intragroupes 63,249 141 ,449   

Total 65,163 144    

 

 

ANOVA 

 حجم المإسسة

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 4,600 2 2,300 5,393 ,006 

Intragroupes 60,562 142 ,426   

Total 65,163 144    

 

 

 

 

ANOVA 

 نطاق السوق

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 3,325 2 1,662 3,818 ,024 

Intragroupes 61,838 142 ,435   

Total 65,163 144    

 

 

ANOVA 

 طبٌعة الملكٌة

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 6,677 2 3,339 8,106 ,000 

Intragroupes 58,485 142 ,412   

Total 65,163 144    
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 فرضٌرمهر الفرعٌةللفرضٌة الثرنٌة و SPSSمخرجرت  :)9(الملحك رلم 
 

 

ANOVA 

 مدة النشاط

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 10,853 3 3,618 7,317 ,000 

Intragroupes 69,718 141 ,494   

Total 80,571 144    

 

 

ANOVA 

 حجم المإسسة

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 4,502 2 2,251 4,202 ,017 

Intragroupes 76,069 142 ,536   

Total 80,571 144    

 

 

ANOVA 

 نطاق السوق

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes ,740 2 ,370 ,658 ,519 

Intragroupes 79,831 142 ,562   

Total 80,571 144    

 

 

ANOVA 

 طبٌعة الملكٌة

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 10,299 2 5,149 10,405 ,000 

Intragroupes 70,272 142 ,495   

Total 80,571 144    
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 للانحدار الخطً البستٌط للفرضٌة الثرلثة SPSSمخرجرت  :)10(الملحك رلم 
 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,662
a
 ,438 ,434 ,56266 

a. Prédicteurs : (Constante), المإسسات لدى الشاملة الجودة إدارة مبادئ تبنً مستوى تمٌٌم 

 .الجزائرٌة الالتصادٌة

 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 35,299 1 35,299 111,500 ,000
b
 

Résidu 45,271 143 ,317   

Total 80,571 144    

a. Variable dépendante : الجزائرٌة الالتصادٌة المإسسات لدى المنتوج تطوٌر استراتٌجٌة تبنً مستوى تمٌٌم 

b. Prédicteurs : (Constante), الجزائرٌة الالتصادٌة المإسسات لدى الشاملة الجودة إدارة مبادئ تبنً مستوى تمٌٌم. 
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 الثرلثةلمعرمل الارمبرط للفرضٌة  SPSSمخرجرت  :1)1(الملحك رلم 

 

Corrélations 

 

 المإسسات لدى المنتوج تطوٌر استراتٌجٌة تبنً مستوى تمٌٌم

 الجزائرٌة الالتصادٌة

 المنتوج تطوٌر استراتٌجٌة تبنً مستوى تمٌٌم

 الجزائرٌة الالتصادٌة المإسسات لدى

Corrélation de Pearson 1 

Sig. (bilatérale)  

N 145 

Corrélation de Pearson ,513 العملاء على التركٌز
**
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 145 

Corrélation de Pearson ,529 العلٌا الإدارة والتزام دعم
**
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 145 

Corrélation de Pearson ,598 العاملٌن مشاركة
**
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 145 

Corrélation de Pearson ,613 المستمر التحسٌن
**
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 145 

Corrélation de Pearson ,537 الولائع على بالاعتماد الإدارة
**
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 145 

Corrélation de Pearson ,550 الموردٌن مع الشراكة علالة
**
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 145 

Corrélation de Pearson ,641 بالعملٌات المماربة
**
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 145 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 
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  للانحدار الممعدد المدرٌجً للفرضٌة الثرلثة SPSSمخرجرت  :1)2(الملحك رلم 
 

 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 

 . بالعملٌات المماربة

Pas à pas (Critère : Probabilité de F 

pour introduire <= ,050, Probabilité 

de F pour éliminer >= ,100). 

2 

 . المستمر التحسٌن

Pas à pas (Critère : Probabilité de F 

pour introduire <= ,050, Probabilité 

de F pour éliminer >= ,100). 

a. Variable dépendante : الجزائرٌة الالتصادٌة المإسسات لدى المنتوج تطوٌر استراتٌجٌة تبنً مستوى تمٌٌم 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,641
a
 ,411 ,407 ,57610 

2 ,674
b
 ,454 ,447 ,55645 

a. Prédicteurs : (Constante), بالعملٌات المماربة 

b. Prédicteurs : (Constante), المستمر التحسٌن ,بالعملٌات المماربة 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 33,111 1 33,111 99,765 ,000
b
 

Résidu 47,460 143 ,332   

Total 80,571 144    

2 Régression 36,603 2 18,301 59,107 ,000
c
 

Résidu 43,968 142 ,310   

Total 80,571 144    

a. Variable dépendante : الجزائرٌة الالتصادٌة المإسسات لدى المنتوج تطوٌر استراتٌجٌة تبنً مستوى تمٌٌم 

b. Prédicteurs : (Constante), بالعملٌات المماربة 

c. Prédicteurs : (Constante), المستمر التحسٌن ,بالعملٌات المماربة 
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 للفرضٌة الرابعة وفرضٌرمهر الفرعٌة SPSSمخرجرت : )13(الملحك رلم 
 

ANOVA 

 الجنس

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 1,976 1 1,976 3,585 ,060 

Intragroupes 78,807 143 ,551   

Total 80,782 144    

 

 

ANOVA 

 العمر

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes ,357 3 ,119 ,209 ,890 

Intragroupes 80,425 141 ,570   

Total 80,782 144    

 

 

ANOVA 

 المستوى التعلٌمً

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes ,175 2 ,088 ,154 ,857 

Intragroupes 80,607 142 ,568   

Total 80,782 144    

 

 

ANOVA 

 الخبرة

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 4,807 4 1,202 2,214 ,070 

Intragroupes 75,976 140 ,543   

Total 80,782 144    

 

 

ANOVA 

 مدة النشاط
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Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 3,276 3 1,092 1,987 ,119 

Intragroupes 77,506 141 ,550   

Total 80,782 144    

 

 

ANOVA 

 حجم المإسسة

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 1,604 2 ,802 1,438 ,241 

Intragroupes 79,179 142 ,558   

Total 80,782 144    

 

 

ANOVA 

 نطاق السوق

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 4,405 2 2,202 4,095 ,019 

Intragroupes 76,377 142 ,538   

Total 80,782 144    

 

 

ANOVA 

 طبٌعة الملكٌة

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 2,435 2 1,217 2,206 ,114 

Intragroupes 78,348 142 ,552   

Total 80,782 144    
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 الملخص:
 ظل في والنمو البقاءو  للنجاحة إستراتيجية لكل مؤسسة تسعى ضرور  إدارة الجودة الشاملةعتبر ت

 التقدم التقني السريع، التغير المستمرمثل  تحدياتمجموعة من العليها ها تفرض التي الشديدة المنافسة
تطوير منتجات  من لمؤسسةاقدرات تمكن  خلق حيث يؤدي تطبيقها إلى رغباتهم،و  العملاء متطلباتفي 

 . عالية الجودة
 مؤسساتمساهمة إدارة الجودة الشاملة في تطوير المنتوج في ال عرفةم إلى الدراسة هذه هدفت

 الاقتصادية مؤسساتبعض ال طااراتلإ موجه نباستبيا الاستعانة متت ذلك تحقيقلو ، الجزائرية ةالاقتصادي

 م، وقد تالولاية مناطاق بمختلف ناشطة اقتصادية مؤسسة 83 في استمارة 541 وزعت حيث ،سطيف بولاية
،  SPSSرنامجبب بالاستعانة الفرضيات واختبار النتائج لتحليل الإحصائية الأدوات من مجموعة استخدام
إدارة بمساهمة  بالمؤسسات الاقتصادية طااراتالإ من قبل إدراك نه هناكأإلى  الدراسةخلصت حيث 

 الشاملة الجودةبين تبني مبادئ إدارة علاقة  هنالك أن ن أيضاوتبيمنتوج، في تطوير الالشاملة الجودة 
 .استراتيجية تطوير المنتجاتوتطبيق 

 استراتيجية تطوير المنتجات، إدارة الجودة الشاملة، تطوير المنتوج، ،الجودة :المفتاحية الكلمات

  .يةالاقتصادية الجزائر  المؤسسات

Résumé : 
Le Management de la totale qualité est considéré comme une nécessité stratégique pour 

toute organisation qui recherche le succès, la survie et la croissance dans un climat de 

concurrence intense imposée par un ensemble de défis tels que le progrès technique rapide, les 

changements constants dans les goûts et les désirs des clients. Son application accroit les 

capacités de l'organisation lui permettant ainsi de développer de nouveaux produits de haute 

qualité.  

L’objectif de cette étude vise à connaître l’apport du management de la totale qualité au 

développement de produits dans les institutions économiques algériennes. Pour ce faire, un 

questionnaire a été élaboré et destiné aux responsables d’institutions économiques de la 

wilaya de Sétif. Ainsi, quelques 145 questionnaires ont été distribués dans 38 institutions 

économiques activant dans diverses régions de la wilaya. A l'aide du programme spss, un 

ensemble de mesures statistiques ont été utilisées pour analyser les résultats et tester des 

hypothèses. L’étude a conclu que les cadres de l’organisation étaient conscients du fait que le 

management de la totale qualité contribue au développement des produits. Elle a également 

révélé qu’il existe une relation étroite entre l’adoption des principes de management de la 

totale qualité et la mise en œuvre de la stratégie de développement du produit. 

Mots clés: Qualité, Management De La Totale Qualité, Développement De Produit, Stratégie 

De Développement De Produits, Institutions Economiques Algériennes. 


