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 :ملخص

حعخبر الجىصة بخضي ؤهم مباصت الؤصاعة، فاالإدافكت 

على الجىصة في حمُع حىاهب اليشاؾاث ًػمً 

الخفىق. تهضف هظه الىعكت بلى حؿلُـ الػىء على 

ؤهمُت بصاعة الجىصة الشاملت في ؤي مىكمت واهذ، 

ت. فاعجلاء الحُاة ومضي مؿاهمتها في الخىمُت الؤصا عٍ

والىضىٌ بها بلى صعحت الغفاهُت، بخإمحن  الؤوؿاهُت

م الجىصة الشاملت . من اخخُاحاتهم، ًخدلم عً ؾغٍ

مىهج جىكُمي شامل بيل كىة جدلُم خاحاث  خلال

وجىكعاث الؼبىن، باؾخسضام الأؾالُب الىمُت مً 

ً و مىقفحن  كبل الفاعلحن في االإىكمت مً مضًغٍ

دؿحن االإؿخمغ في العملُاث لؼغع بحغاء الخ

 والخضماث في االإىكمت.

الجىصة الشاملت، الؤصاعة، الخىمُت  الكلمات المفحاخية:

ت  الؤصاعٍ

Abstract :  

Quality is considered one of the most 

important management principles. 

Maintaining quality in all aspects of 

activities ensures excellence. This paper 

aims to shed light on the importance of 

TQM in any organization and its 

contribution to management 

development. The upgrading of human 

life to the degree of well-being, by 

securing their needs, is achieved through 

total quality.  

Through a comprehensive 

organizational approach that fully meets 

the needs and expectations of the 

customer, using quantitative methods by 

the actors in the organization, managers 

and employees for the purpose of 

continuous improvement in the 

operations and services in the 

organization.  
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 مقدمة

، وجخمثل في وغع ؾُاؾاث مً ؾغف مجلـ 1هي وقُفت ومعغفت وعمل الؤصاعةحعخبر 

ل ومىافظ الخىػَع بهخاحهاالؤصاعة زاضت بىىع الؿلعت االإؿلىب  والخضمت  وؾُاؾاث الخمىٍ

والأفغاص والعىامل الأزغي. هما ؤجها مؿئىلت عً بعضاص الهُيل الخىكُمي اللاػم لخىفُظ هظه 

 .3. واعخبرها البعؼ على ؤجها الخيبا والخسؿُـ واللُاصة والخيؿُم والغكابت2الؿُاؾاث

 .4الخىمُت لؼت هي مً هما، ًىمى، هماء وهمى الص يء ػاص وهثر
 

ل الخىمُت في عملُت ا
ّ
لخؿىع التي جؿغؤ على مُضان مً االإُاصًً الحُاجُت االإسخلفت، جخمث

وتهضف بطفت ؤؾاؾُت بلى الاعجلاء بالحُاة الؤوؿاهُت والىضىٌ بها بلى صعحت الغفاهُت، وطلً عً 

م جإمحن وافت اخخُاحاتهم. ػحر ؤن هىان العضًض مً ؤشياٌ الخىمُت، مً الخىمُت الؿُاخُت  ؾغٍ

ت، التي هي مدىع بدثىا  بلى الاكخطاصًت والاحخماعُت والثلافُت والأواصًمُت، ومنها الخىمُت الؤصاعٍ

 هظا.
 

ت، هي الؿعي للنهىع بالىغع الغاهً في العمل الؤصاعي في االإجالاث  وعملُت الخىمُت الؤصاعٍ

ت الحضًثت التي تهضف بطىعة مباشغة بلى جىكُم العمل في  االإسخلفت، بخىقُف الآلُاث الؤصاعٍ

ت بشيل شامل، مً زلاٌ جدضًض مجمىعت مً الأهضاف، وخشض الجهىص هدى الجىاهب الؤصاعٍ

 للعلاكت 
ً
 واضحا

ً
ها، ومً هىا هجض جفؿحرا

ّ
جدضًض االإشىلاث وهلاؽ الػعف، والعمل على خل

الىزُلت بحن ولّ مً هظا الىىع مً الخىمُت وبحن ول مً مطؿلحاث خلّ ؤػماث العجؼ الؤصاعي 

غ والؤضلاح الؤ  ت، لابض مً جىفواالإالي، والخؿىٍ  غ صاعيّ. بلا ؤهه ولػمان فعالُت الخىمُت الؤصاعٍ

مجمىعت مً الشغوؽ، والغكابت، والشفافُت، واالإشاعهت واالإؿاواة، واالإغوهت والخىُف مع 

 مخؿلباث االإدُـ االإخؼحر واالإخللب باؾخمغاع.
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 Total Quality Managementمفهوم إدارة الجودة الضاملة  .1
 

ؿفت بصاعة الجىصة الشاملت على مجمىعت مً الأفياع واالإباصت، وهي مخىاوٌ ؤي جلىم فل            

 لحضازت هظا االإفهىم هجض له العضًض 
ً
غ مؿخمغ. وهكغا بصاعة التي حؿعى لخدلُم ؤصاء ؤفػل وجؿىٍ

مً الخعاعٍف بؿبب عضم الاجفاق على حعغٍف مدضص، وفُما ًلي بعؼ الخعاعٍف التي جىاولذ 

 هظا االإفهىم: 

االإعهض الفُضعالي للجىصة بصاعة الجىصة الشاملت على ؤجها مىهج جىكُمي شامل حهضف بلى  ٌعغف 

جدلُم خاحاث وجىكعاث الؼبىن، خُث ًخػمً اؾخسضام الأؾالُب الىمُت مً كبل ول 

ً واالإىقفحن لؼغع بحغاء الخدؿحن االإؿخمغ في العملُاث والخضماث في االإىكمت  .5االإضًغٍ

لت التي جضاع بها االإىكمت، والتي جخػمً جغهحز ؾاكاث على ؤجها جد Rialyعغفها   ىٌ في الؿغٍ

 
ً
االإىكمت على الخدؿِىاث االإؿخمغة ليل العملُاث والىقاثف، على ؤن ًبضؤ الخدؿحن ؤولا

 للمغاخل االإسخلفت للعمل، خُث ؤن الجىصة لِؿذ ؤهثر مً جدلُم خاحاث العمُل.

ىص التي تهضف بلى حعكُم اللضعة الخىافؿُت بإجها الجه Goetsch and Davisهما عغفها ول مً  

للمىكمت، مً زلاٌ جكافغ حهىص حمُع الأفغاص للعمل على الخدؿحن االإؿخمغ للؿلع والخضماث 

 .6التي جيخجها االإىكمت

فلض ؤوضحا بإن بصاعة الجىصة الشاملت حشحر بلى الترهحز على الجىصة  Heizer and Renderؤما  

خؿلب طلً التزام الؤصاعة واهخمامها وعلى مؿخىي االإىكمت هيل ابخض اءً مً االإجهؼ بلى االإؿتهلً، وٍ

 .7بجمُع ؤوحه االإىخجاث والخضماث التي جيىن مهمت للؼبىن 
 

                                           

 
5
ؼ   (، جؿبُم بصاعة الجىصة الشاملت في الؤصاعة العامت للتربُت والخعلُم بمدافكت الؿاثف: 2012/2013بً معىع اللثامي )عؼٍ

 ،53-55حامعت ؤم اللُغي، ضفدت  -الؤمياهُاث واالإعىكاث مً وحهت هكغ العاملحن فيها، الؿعىصًت: وػاعة الخعلُم العالي

 

6
David L. Goetsch and  Stanley Davis . Quality Management for Organizational Excellence: Introduction to Total 

Quality, 6th Edition. Pearson, 2010, p15.  

 
7
 Heizer, Jay, and Barry Render. Operation Management, Seventh Edition (USA: Pearson Prentice Hall Inc., 2004), p 25. 
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غي عمغ وضفي علُلي في مالفه مضزل بلى االإىهجُت االإخياملت لإصاعة الجىصة الشاملت،  وٍ

ت خضًثت جإزظ ش يل ههج ؤو هكام بصاعي شامل، ؤن بصاعة الجىصة الشاملت على ؤجها فلؿفت بصاعٍ

ت ليل ش يء صازل االإىكمت بدُث حشمل هظه  كاثم على ؤؾاؽ ؤخضار حؼُحراث بًجابُت حظعٍ

ت، همـ اللُاصة  الخؼُحراث الفىغ، الؿلىن، اللُم، االإعخلضاث الخىكُمُت، االإفاهُم الؤصاعٍ

غ ول ميى  ت، هكم بحغاءاث العمل والأصاء، وطلً مً ؤحل جدؿحن وجؿىٍ هاث االإىكمت الؤصاعٍ

للىضىٌ بلى ؤعلى حىصة في مسغحاتها )ؾلع وزضماث( و بإكل جيلفت، بهضف جدلُم ؤعلى صعحت 

م بشباع خاحاتهم و عػباتهم وفم ما ًخىكعىهه  .8مً الغغا لضي ػباثنها عً ؾغٍ
 

ظهب بعؼ  هل الازخطاص بلى ؤن بصاعة الجىصة الشاملت هي فلؿفت ضممذ ؤوٍ

مما ٌؿاعض االإىكمت على ؾغعت الاؾخجابت واالإغوهت في حعاملاتها،  للخؼُحر الثلافت الخىكُمُت،

اصة لإعغاثهوجغهحز حهضها على الؼبىن  ، وهظا ما ًسلم في االإىكمت مىار ضحي وبِئت حؿاهم بؼٍ

 مشاعهت العاملحن في الخسؿُـ والخىفُظ للخدؿحن االإؿخمغ الإىاحهت اخخُاحاث الؼباثً.
 

حلُا، ؤن ؤػلب العلماء الظًً صعؾىا الجىصة  وعلى ؤؾاؽ ما جم طهغه ؤهفا، ًخطح

الشاملت، عهؼوا على الؼبىن وهُفُت بعغاءه وبشباع خاحاجه وعػباجه. وفي الأزحر ًمىً اللىٌ ؤن 

ت حشمل وافت اليشاؾاث التي جدلم جىكعاث واخخُاحاث  بصاعة الجىصة الشاملت، هي فلؿفت بصاعٍ

غ في حىصة االإىخىج ؾىاء وان ماصي ؤو وعػباث الؼباثً، وحؿعى لخدلُم الخدؿحن والخؿ ىٍ

يىن طلً بخعاون ول الفاعلحن في االإىكمت مً ؤحل  زضماحي بطفت مؿخمغة وصون اهلؿاع، وٍ

 جدلُم ؤهضافها بىفاًت عالُت. 
 

 ثاهيا: الخلفية الحاريخية لإدارة  الجودة :
 

حن الُاباهُحن في بضاًت الؿخِىاث  واهذ بضاًت وشإة بصاعة الجىصة الشاملت على ًض الؤصاعٍ

الظي ؾىع اؾتراجُجُت  Kaoru Ishikawa(،وطلً بفػل ؤعماٌ  1962مً اللغن االإاض ي )

شاع بليها ؤخُاها بـ)صواثغ عكابت الجىصة(.  الجىصة في االإجخمع الُاباوي. حؿمى بـ)صواثغ الجىصة( وَ

العمل وجخمثل في للاءاث ؤؾبىعُت مىخكمت ليل االإىقفحن، كطض مىاكشت ؾبل جدؿحن مىكع 

خف مً زلالها صفع وخث االإىقفحن على جدضًض وخطغ االإشاول التي حعترع  وحىصة العمل، وٍ

                                           

 
8
 .19، ص 2009. صاع واثل للؿباعت واليشغ والخىػَع، مدخل إلى المىهجية المحكاملة لإدارة الجودة الضاملةلُلي. عمغ واثل ع 
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. ػحر ؤن هىان مً ًغي ؤن بضاًت هظا الاكتراب الجضًض في الؤصاعة وان بزغ 9الؿحر الحؿً للمىكمت

ً بمضًىت هاوزىعن الأمحرهُت ؿترن بلىترً  .10ججاعب بلخىن ماًى في شغهت وَ
 

 في الثماهِىاث. اهخللذ فىغة صو 
ً
 هبحرا

ً
يا في الؿبعُىاث وخللذ عواحا اثغ الجىصة بلى ؤمغٍ

هجض اهه بطا جم اؾخسضام صواثغ الجىصة بشيل مىاؾب، فةجها لً جدؿً الجىصة فلـ، بل 

ض مً اعجباؽ العامل وابخياعه ومشاعهخه في العمل، وؾخجعل ؤماهً العمل مً ؤهثر الأماهً  ؾتزً

  .11مخعت

لت، ػحر ؤهه لم ًكهغ وىقُفت عؾمُت للإصاعة بلا وقهغ مفهىم الجى  صة مىظ فترة ؾىٍ

، اط ؤضبذ ًىكغ بلى الجىصة في الفىغ الؤصاعي الحضًث على ؤجها وقُفت هباقي الىقاثف خضًثا

، بل هىان مً ًغي ؤجها جفىق حمُع الىقاثف وىجها هي  الأؾاؾُت التي جؿغق بليها هجري فاًىٌ

ول وقاثف االإىكمت. وباجذ حؿخدم العىاًت والاهدباه مً حاهب التي بدؿضًض زؿى وجدؿحن ؤصاء 

الؤصاعة العلُا باالإىكماث. ؤما عً جؿىع الفىغ الؤصاعي الحضًث بسطىص بصاعة الجىصة فُمىً ـً 

 :   12هلؿمه بلى ؤعبعت عطىع مخمحزة للجىصة وهي
 

  Inspectionالمرخلــة الأولى : الفدص 
 

حاث باؾخسضام الىؾاثل الفىُت في بضاًت اللغن وهي مغخلت الاهخمام بفدظ االإىخى 

الخاؾع عشغ زاضت مع بضاًت قهىع هكام الؤهخاج الىبحر والظي اؾخضعى وحىص وقُفت جلىم على 

 فدظ االإىخىحاث الإعغفت صعحت االإؿابلت للمىاضفاث.
 

 

 

                                           

 

9
 -ources/total qualityres-https://asq.org/qualityMELINE & HISTORY. EVOLUTION OF TQM: TI

.history-management/tqm 
Pintu Badatiya.

10
  Total Quality Management. 4 mars 2015. -History of TQM

management-quality-total-of-https://fr.slideshare.net/PintuBadatiya/history 
11
 Martínez-Lorente, Angel,  Dewhurst, Frank and  Dale, Barrie. Total quality management: Origins and evolution of the 

term. 1998. The TQM Magazine. 
12
  Martínez-Lorente, Angel,  Dewhurst, Frank and  Dale, Barrie. Total quality management: Origins and evolution of the 

term. 1998. The TQM Magazine. 

 

https://asq.org/quality-resources/total%20quality-management/tqm-history
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  Quality Controlالمرخلة الثاهيــة : ضبط الجودة 
 

خطاثُت في غبـ الجىصة والتي بضؤ اؾخسضامها وهي خالت اؾخسضام بعؼ الأؾالُب الؤ 

ً مع كُام  خىٌ غبـ الجىصة  1922بيشغ هخابه عام   G.S Rad Fordمع بضاًت اللغن العشغٍ

في االإطاوع . وكض وان طلً بضاًت وحىص كؿم مؿخلل لػبـ الجىصة ٌعخمض على اؾخسضام 

ب الؤخطاثُت في غبـ الأؾالُب الؤخطاثُت  خُث شهضث هظه االإغخلت بصزاٌ ؤهم الأؾالُ

الجىصة مثل ) العُىاث الؤخطاثُت وعُىاث اللبىٌ وزغاثـ الجىصة ( والتي شاع اؾخسضامها في 

 الُابان بعض الحغب العاالإُت الثاهُت وؾُلت فترة الخمؿُيُاث.
 

 ََ  . Quality Assuranceالمرخلة الثالثـة : ثأكيد وضمان الجودة  َ
 

ت والىىوٍت مع هي مغخلت الخإهض مً الجىصة وغماجو  ها والتي بضؤث في الطىاعت العؿىغٍ

جهاًت الحغب العاالإُت الثاهُت زم ؾىعث لخيىن بمثابت الغص الأوعبي على مفهىم الػبـ الشامل 

للجىصة الظي اؾخؿاعذ الُابان بىاؾؿخه ػؼو الأؾىاق الأوعبُت في علض الؿبعُىاث 

هىكام لإصاعة  ISO 9000ىصة في بىاء اٌ والثماهِىاث وبهظا اؾخسضم الأوعبُىن مباصت جإهُض الج

الجىصة ومؿخسضمت بًاه هإخض الأؾلحت الخىافؿُت الؤؾتراجُجُت في مىاحهت الؼؼو الآؾُىي 

يي لأؾىاكها مً زلاٌ اعخماصه مضزلا ؤؾاؾُا للىضىٌ بلى الؤصاعة الشاملت للجىصة.  والأمغٍ
 

  Total Quality Managementالمرخلة الرابعة: إدارة الجودة الضاملة 
 

وهي مغخلت الؤصاعة الؤؾتراجُجُت للجىصة التي جمثل الؿىع االإخلضم في مغخلت الؤصاعة 

خسضام الجىصة هؿلاح جىافؿـــــي، فالإصاعة الاؾتراجُجُـــــت ؾا الشاملت للجىصة االإعخمضة على 

ن مباصت ( هي عملُت جيامل بحن ؤضىٌ فً الؤصاعة وبحStrategic Quality Managementللجىصة )

غ وجىفُظ اؾتراجُجُاث ؤعماٌ هاجحت للشغهت فهي  ومىهجُاث وؤوشؿت ومضازل وجلىُــاث لخؿىٍ

( وهظا ٌعني ان الفىغ الؤؾتراجُجي ًجب ان Strategic( بـ ) الاؾتراجُجُت Totalجغاصف ) الشمىلُت 

جب ان جبضؤ الآن مً الفىغة الأؾاؾُت مً اعخباع  هى  ISO 9000ٌشمل حمُع ؤعوان الجىصة ، وٍ

 الحض الأصوى للاؾخمغاع في الؿىق واللاعضة الأؾاؾُت ليشىء وجؿىع خغهت الجىصة في العغاق. 
 

عالج في ؤلابض  T.Q.Mن هكام بصاعة الجىصة الشاملت ب م وَ ن ًيىن مىحها بلى الدؿىٍ

م هما ٌعالج في مىغىعاث الجىصة ومىغىعاث الؤهخاج لان ، مىغىعاث ومىاهج الدؿىٍ
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لُت االإشغوعاث االإ ؿبلت لىكام مغاكبت الجىصة الشاملت جيشـ في بخضار حؼؿُت حؿىٍ

 اكخطاصًت الإىخجاتها .
 

لُت حعؿي بعضا وعملا في الاهخمام بلُاؽ ومخابعت  بن مثل هظه الضعاؾاث الدؿىٍ

والظي هى     Customer Drivenصعحت عغاء  العملاء وهي العمىص الفلغي للخىحه بالعملاء

 صة الشاملــت.ؤؾاؽ هكام عكابت الجى 
 

 إدارة الجودة الضاملة والمواصفات الدولية للجودة )الأًسو(: 
 

(، وهي ازخطاعا ISOًسلـ البعؼ بحن مفهىم بصاعة الجىصة الشاملت وبحن الأًؼو )

، International Organization for Standardizationللمىكمت الضولُت للمىاضفاث واالإلاًِـ 

الإىاضفاث اللُاؾُت العاالإُت االإىخضة والتي جؿبم على وافت وهي التي خضصث مجمىعت مً ا

االإىكماث الؤهخاحُت والخضماجُت بهضف الىضىٌ بلى حىصة ؤفػل وملبىلت على االإؿخىي العالمي. 

مىً جلخُظ ؤهم ؤوحه الازخلاف بحن بصاعة الجىصة الشاملت والأًؼو بما ًلي:  وٍ
 

ى الخعامل ػحر االإباشغ مع االإؿتهلً، وطلً تهضف االإىكماث التي خاػث على شهاصة الأًؼو بل -1

مً زلاٌ جؿبُم االإعاًحر الضولُت للجىصة في ؾلعها ؤو زضماتها. في خحن ؤن االإىكماث التي جؿبم 

بصاعة الجىصة الشاملت تهضف بلى الخعامل االإباشغ مع العملاء مً زلاٌ الضعاؾت االإُضاهُت 

 على االإؿتهلً والظي ًإحي لحاحاتهم وعػباتهم للعمل على جىفحرها لهم. ؤي ؤ
ً
ن الأًؼو لا جغهؼ هثحرا

 في ملضمت اهخماماث بصاعة الجىصة الشاملت.

ًمىً اعخباع هكام الأًؼو مغخلت ؤولُت للىضىٌ بلى جؿبُم مىهجُت بصاعة الجىصة الشاملت  -2

، لأجها الأشمل والأعم مً الأًؼو.
ً
 مؿخلبلا

وشؿت صازل االإىكمت وعلى حمُع جغهؼ بصاعة الجىصة الشاملت على حمُع العملُاث والأ -3

ت، بِىما ًىطب جغهحز الأًؼو على الأمىع الفىُت والؤحغاثُت في العمل  الجىاهب الفىُت والؤصاعٍ

 فلـ.

االإىكماث الحاثؼة على شهاصة الأًؼو جؿبم بعملها هفـ اللىاعض التي على ؤؾاؾها خطلذ  -4

كماث ولِـ هىان زطىضُت لأي على شهاصة الأًؼو، لظلً فهظه اللىاعض مخمازلت في ول االإى

مىكمت. على عىـ بصاعة الجىصة الشاملت فمضي الخؿبُم لأي بعض مً ؤبعاصها ًسخلف مً 

 مىكمت لأزغي.
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حمُع االإىكماث التي خاػث على شهاصة الأًؼو وزاغعت بلى االإغاحعت والخفخِش الضوعي مً  -5

ت جؿبُم معاًحر الجىصة التي  كبل االإىكمت الضولُت للمىاضفاث واالإلاًِـ، للخإهض مً اؾخمغاعٍ

على ؤؾاؾها مىدتها الشهاصة، هما ؤجها ملؼمت بةحغاء الخعضًلاث ولما كامذ االإىكمت الضولُت 

بخؼُحر معاًحرها. ؤما االإىكماث التي جؿبم بصاعة الجىصة الشاملت فلا جىحض مغاحعت وجفخِش صوعي 

ت الخطغف.  عليها، وهمىطحها زاص بها ولها خغٍ

لطؼحرة للحطىٌ على شهاصة الأًؼو ولؼغع فخذ ؤؾىاق حضًضة لها ؾىاء حؿعى الشغواث ا -6

واهذ بكلُمُت ؤو عاالإُت. ؤما الشغواث الىبحرة والضولُت فهي حعمل على جؿبُم بصاعة الجىصة 

ؼ كضعاتها الخىافؿُت وطلً بالخعامل االإباشغ واالإؿخمغ مع الؼباثً.  الشاملت لؼغع حعؼٍ

 :13دة الضاملةثالثا: أهداف ثطبيق إدارة الجو 

 -تهضف االإىكماث التي جؿبم بصاعة الجىصة الشاملت بلى ما ًلي :

عفع مؿخىي الأصاء العام للمىكماث، لأن مً مهام بصاعة الجىصة الشاملت جفاصي الؿلبُاث  -1

يبغي اللُام   بدُث لا جيىن هىان ؤًت وؿبت لاخخماٌ وكىع الخؿإ عىض جىفُظ الأعماٌ، وٍ
ً
جماما

 حُدت مً ؤوٌ مغة.بالأعماٌ بطىعة ص

ؼ االإغهؼ الخىافس ي  -2 جدؿحن هىعُت الخضماث االإلضمت والؿلع االإىخجت، مما ٌؿاهم طلً في حعؼٍ

 للمىكماث التي جؿبم بصاعة الجىصة الشاملت.

حؿاهم بصاعة الجىصة الشاملت في عفع هفاءة عملُت اجساط اللغاعاث، مً زلاٌ الاهخمام  -3

 عً بًمان الؤصاعة باالإشاعهت بىىعُت وهمُت االإعلىماث طاث العلاكت ب
ً
مىغىع اللغاع، فػلا

والدشاوع في عملُت اجساط اللغاع، زاضت وؤن الجىصة هي مؿاولُت الجمُع وجبضؤ مً االإجهؼ 

 وختى االإؿتهلً.

                                           

 

13
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اصة ولاء واهخماء الأفغاص العاملحن في االإىكمت التي جؿبم بصاعة الجىصة الشاملت، لؿُاصة  -4 ػٍ

م الىاخض، بغافت بلى اعخماص الؤصاعة على ؤؾالُب زلافت الخعاون والعمل الجما عي بغوح الفغٍ

 مخىىعت مً وؾاثل الخدفحز.

االإىكماث التي جؿبم بصاعة الجىصة الشاملت جؼصاص كضعتها في الاؾخجابت للخؼحراث البُئُت  -5

والخىُُف معها، وجؼصاص كضعتها على اؾدثماع الفغص وججىب االإساؾغ، مما ٌؿاعضها على البلاء 

 ؾخمغاع والىمى االإخىاضل. والا 

 جسفُؼ الىكذ اللاػم لإهجاػ الأعماٌ .  -6

 جدلُم مخؿلباث الؼبىن والترهحز على بعغاءه بإعلى صعحت ممىىت .  -7

 بمضاص العاملحن بالىكم والؤحغاءاث والخىحيهاث التي جػمً لهم خؿً ؾحر العمل .  -8

 " ليل عمل االإىكمت جغشُض الؤهفاق العام باالإىكمت بشيل ًجعل عىطغ الخيالُف مدىعا -9
 

 :14رابعا: فوائد ثطبيق إدارة الجودة الضاملة
 

 جدلم االإىكماث التي جؿبم بصاعة الجىصة الشاملت فىاثض عضًضة منها : 

 الحفاف على االإغهؼ الخىافس ي للمىكمت . -1

 جىفل للمىكمت مغوهت الحغهت الإىاحهت الخؼحراث االإخلاخلت في البِئت . -2

 االإىخجت . جدؿً هىعُت الخضماث والؿلع  -3

غ بحغاءاث وؤؾالُب العمل .  -4  العمل على جدؿحن وجؿىٍ

اصة كضعة االإىكماث على البلاء والاؾخمغاع . -5  ػٍ

زلم قغوف بُئُت صازل االإىكمت حصجع العاملحن على جدمل االإؿاولُت مً ؤحل جدؿحن  -6

 الجىصة .

ؼ ضىعتها لضي الؼباثً .   -7 م مىخجاتها وحعؼٍ  جدؿحن كابلُت االإىكمت في حؿىٍ
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( في جدلُم الؤهخاحُت وهفاءة TQMخمثل الهضف الغثِس ي لإصاعة الجىصة الشاملت )ً -8

 العملُت مً زلاٌ جدضًض وبػالت االإشاول في عملُاث وؤهكمت العمل 

 زفؼ الخيلفت. -9
 

 :15خامسا : أبعاد إدارة الجودة الضاملة
 

 :Continues Improvementالحدسين المسحمر  -1

صة الشاملت عملُاث جدؿحن مؿخمغة للمىخجاث والخضماث والأصاء جخؿلب بصاعة الجى             

جب ؤن ًيىن الىماٌ هي الهضف النهاجي االإؿلىب الىضىٌ له، وهى لا ًمىً  وبضون جىكف، وٍ

جي   Kaizenالىضىٌ بلُه بؿهىلت. وكض اؾخسضم الُاباهُىن ولمت لىضف عملُت الخدؿحن الخضعٍ

. لظا Zero Defectedهظا الجهض بطفغ مً العُىب االإؿخمغ. وفي الىلاًاث االإخدضة جم وضف 

ًجب ؤن جبنى ؾُاؾت االإىكمت وهُيلها الخىكُمي وؾغق العمل فيها على ؤؾاؽ حصجُع وصعم 

غ مؿاولُت  . لظا فةن عملُت الخدؿحن والخؿىٍ
ً
غ لخلضًم الأفػل صاثما عملُاث الخدؿحن والخؿىٍ

اث الخىكُمُت.  حمُع مً ٌعمل في االإىكمت هغئؾاء ومغئوؾحن وفي وافت  االإؿخىٍ
 

 اثخاذ القرارات بىاءً على المعلومات: -2

جدؿحن ؤهكمت االإعلىماث مً ؤهم مخؿلباث جؿبُم بصاعة الجىصة الشاملت، لأن جىافغ  

 
ً
 بًجابُا

ً
ازغ جإزحرا ؤهكمت االإعلىماث اللاػمت ًاصي بلى اعجفاع مؿخىي الخإهض عىض اجساط اللغاع وٍ

والىفاءة والفاعلُت والظي ًىعىـ على هىعُت الؿلع والخضماث على عامل الخيلفت والىكذ 

 االإلضمت.

ؤن جبني ههج حمع الحلاثم لخدلُم الىفغة في االإعلىماث ٌعؿي عئٍت واضحت الإخسظ اللغاع 

عً الكغوف االإدُؿت به، وبالخالي ٌؿاعضه على اجساطه في غىء جلً الحلاثم. وهكام االإعلىماث 

ظي اللغاعاث وفغق العمل على ؤصاء مهامهم بشيل حُض وخل االإدىؾب ٌؿاعض بشيل عام مخس

 مشاول العمل بطىعة فعالت.
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 دعم الإدارة العليا: -3

ًخىكف هجاح بصاعة الجىصة الشاملت وجؿبُم مىهجُتها، على مضي كىاعت وبًمان الؤصاعة 

 العلُا في االإىكمت بفىاثضها وغغوعتها مً ؤحل جدلُم الخدؿحن االإؿخمغ في حىصة الؿلع

 والخضماث لإًجاص مغهؼ جىافس ي حُض للمىكمت في الؿىق.
 

هظه اللىاعت ًجب ؤن جترحم على شيل صعم ماصي ومعىىي وبشيل مؿخمغ، وتهُئت 

االإىار الخىكُمي االإىاؾب على اعخباع ؤن مىهجُت بصاعة الجىصة الشاملت الجضًضة وجؿبُلها 

الإىكمت التي جمخلً لىخضها ضلاخُت جخؿلب اجساط كغاعاث اؾتراجُجُت مً الؤصاعة العلُا في ا

 اجساط هظه اللغاعاث.
 

 التركيز على السبون: -4

ٌعخبر الترهحز على الؼبىن ؤخض الغواثؼ االإهمت التي ٌؿدىض عليها جؿبُم بصاعة الجىصة 

% مً علاماث الخلُُم للحطىٌ على هظه 25الشاملت، فلض زططذ حاثؼة ماليىم العاالإُت 

كمت بؼباثنها وهُفُت جدلُلها لغػباجه بن هجاح االإىكمت على االإضي الجاثؼة على اهخمام االإى

عت لحاحاتهم  البعُض ًغجبـ بجهىصها في االإدافكت على ػباثنها وكضعتها في الاؾخجابت الؿغَ

 عً جلضًم مىخجاث جغض ي ؤو جخجاوػ جىكعاتهم.
ً
 وعػباتهم االإخؼحرة باؾخمغاع، فػلا

 

املت هي ؤبعض مً مىاضفاث ؤهكمت بصاعة الجىصة على هظا الأؾاؽ فإن بصاعة الجىصة الش

9000 ISO ولىً هلاهما لِؿا بضًلحن مسخلفحن لفلؿفت واخضة، وفي الىكذ هفؿه لا ًىحض ،

( ولخىغُذ ماهُت العلاكت بحن مىاضفاث ؤهكمت بصاعة الجىصة Aroar: 1996:84حعاعع بُنهم. )

ISO9000 جُت:وبصاعة الجىصة الشاملت ًجب ؾغح الدؿائلاث الآ 

 هل ؤن الشغواث لضحها بغهامج لإصاعة الجىصة الشاملت بداحت بلى الحطىٌ على شهاصة االإؿابلت؟ .1

هل ؤن الشغواث الحاضلت على شهاصة االإؿابلت بداحت بلى جؿبُم بغهامج لإصاعة الجىصة  .2

 الشاملت؟

 لإصاعة الجىصة الشاملت ولم جدطل على شها .3
ً
صة ماطا حعمل الشغواث التي لم جؿبم بغهامجا

؟ ؤم مً بصاعة الجىصة  ISO 9000االإؿابلت، ومً ؤًً جبضؤ؟ مً مىاضفاث ؤهكمت بصاعة الجىصة 

 الشاملت ؤم هلاهما؟

ؤن الشغواث التي جمخلً بغامج لإصاعة الجىصة الشاملت ومنها الشغواث التي جمحزث في 

ا في جؿبُم جؿبُلها والظي ؤهلتها للحطىٌ على حىاثؼ الجىصة الخاضت بالشغواث الأهثر هجاخ
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 Malcom Baldrigeفي الُابان، وحاثؼة ماليىم بالضعجDeming بصاعة الجىصة الشاملت مثل ) حاثؼة

في ؤوعبا( كض ؤضبدىا  European Qualityفي الىلاًاث االإخدضة، وحاثؼة الجىصة الأوعبُت  

خُث وحضث جلً الشغواث ؤن جؿبُلها لخلً مىاضفاث  ISO 9000مسجلحن على مىاضفاث 

ضتها على جلُِـ وبغفاء الطفت الغؾمُت على ؤهكمت حىصتها وؤشاعث هظلً بلى الفىاثض ؾاع

لُت وجدؿحن العملُاث االإخدللت. والظي ًثبذ بن بصاعة الجىصة الشاملت  الدشؼُلُت والدؿىٍ

( ولا ًىحض ؤي حعاعع Compatibleهما مخىافلان ) ISO 9000ومىاضفاث اهكمت بصاعة الجىصة 

لخؿبُم الىاجح لإصاعة الجىصة الشاملت جخؿلب وحىص هكام حىصة مشابه لىكام بُنهما. طلً ؤن ا

وبهظا فإن الشغواث التي ؾبلذ   ISO 9000الجىصة اللاثم على مىاضفاث ؤهكمت بصاعة الجىصة 

ت للإًفاء بمخؿلباث الدسجُل مما  بغامج لإصاعة الجىصة الشاملت ؾىف جدخاج بلى حؼحراث زاهىٍ

 ذ الخؿبُم. ًىفغ عليها ولفت ووك
 

ت  ؤما الشغواث الحاضلت على شهاصة االإؿابلت فان ؤهكمت حىصتها جمثل كاعضة كىٍ

حؿخؿُع ؤن جبني زلافت بصاعة الجىصة الشاملت عليها مً زلاٌ الترهحز على الؼبىن ومشاعهت 

العاملحن والخدؿحن االإؿخمغ، وفي هظا الطضص ؤزبدذ الضعاؾاث الاؾخؿلاعُت ان مىاضفاث 

ISO9000 ي الأعغُت التي ًمىً الشغهت ان حؿدىض بليها للبضء بخؿبُم بغامج لإصاعة الجىصة ه

الشاملت خُث ؤصعن االإضعاء بن الخؿىة االإىؿلُت الخالُت بعض الحطىٌ على شهاصة االإؿابلت هى 

 البضء ببرهامج لإصاعة الجىصة الشاملت. 
 

ة الشاملت ولم جدطل على ما شغواث الضوٌ الىامُت والتي لا جمخلً بغامج لإصاعة الجىصؤ

 العمل على جىفحر هُيل ؤو هكام عؾمي للجىصة مخمثل بخؿبُم 
ً
شهاصة االإؿابلت فإن عليها ؤولا

لخلم الاؾخلغاع في بِئت الأعماٌ الضازلُت للشغهت ولخدلُم حىصة زابخت  ISO 9000مىاضفاث 

  .الإىخىحاتها
 

للىضىٌ بلى  صاةؤ ISO 9000خُث ًخىحب مً جلً الشغواث اؾخسضام مىاضفاث 

بصاعة الجىصة الشاملت مً زلاٌ جىفحر بِئت عمل مهُيلت جيؿم عملُاث الخدؿحن وجياملها، فهى 

ؼ مماعؾاث الؤهخاج  غ وحعؼٍ وبالخالي بطا وغع هكام الجىصة في  الىفاةٌؿاعض الشغواث على جؿىٍ

 مدله الصحُذ فان طلً ٌؿهل مً عملُت جؿبُم بصاعة الجىصة الشاملت.
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شغواث التي جؿبم فلؿفت الجىصة الشاملت ولم جدطل على شهاصة يؿبت للؤما بال

الجىصة فةجها حؿخؿُع اعخماص مجمىعت مً الخلىُاث والأصواث والأؾالُب واالإىهجُاث التي جمثل 

 بلى بصاعة الجىصة الشاملت. ISO 9000مىاضفاث 
ً
 كاعضة ؤؾاؾُت لها وضىلا

شغهت مً الخىحه هدى جؿبُم الأؾالُب الأؾاؾُت ؤن الحطىٌ على شهاصة االإؿابلت ًمىً ال    

 لإصاعة الجىصة الشاملت وهي:

 (.ISO 9004-1جدلُل ولف الجىصة وجؿبُلاتها )بغافت بلى ما وعص في االإىاضفت  .1

مشاعهت وكُاصة وجىحُه الؤصاعة العلُا فغق الجىصة وجسؿُـ وغبـ وجدؿحن اؾتراجُجُاث  .2

 الأعماٌ اللاثمت على الجىصة.

ع ال .3  خدؿحن االإؿخمغ.مشاعَ

 مشاعهت العاملحن مً زلاٌ فغق العمل وخللاث الجىصة. .4

 (.SPCغبـ العملُت الؤخطاثُت ) .5

ً/ الؤهخاج مثل هكام الؤهخاج في خُىه ) .6  (.JITؤهكمت بصاعة الخؼٍ

 الخإهُض على مشاعهت االإجهؼ االإؿدىضة بلى الخبرة والثلت ؤهثر مً الخلُُم. .7

 الؤبضاع في االإىخىحاث والعملُاث. .8

 (.QFDؾخسضام مطفىفت اهدشاع وقُفت الجىصة )ا .9

. اؾخسضام كىاعض االإلاعهت مع ؤفػل االإىافؿحن في الطىاعت مً خُث االإىخىحاث والعملُاث 10

 والأهكمت.

مىً جىقُف عىاضغ هكام الجىصة       غ عىاضغ  ISO 9000وٍ كاعضة ؤؾاؾُت لخؿىٍ

ؾاع جياملي ًطل بالشغهت بلى الخفىق الخىىىلىحُا/ الطىاعت وعىاضغ االإىافؿت مً زلاٌ جىفحر ؤ

 والخمحز.
      

وبصاعة الجىصة الشاملت جبرػ  ISO 9000فالازخلاف بحن مىاضفاث ؤهكمت بصاعة الجىصة 

هى مىاضفت ًمىً جلُُم الالتزام  ISO 9000في صافعُت الشغهت لخؿبُم ول منهما. فاالإىاضفت 

ابلت لظا فالشغهت التي ًيىن هضفها بها مً كبل هُئت معخمضة ًمىذ على ؤؾاؾها شهاصة مؿ

ا عً جلً الشغواث التي جدبنى مضزلا لإصاعة  الشهاصة فلـ ؾىف جيخهج مضزلا ًسخلف حىهغٍ

 ISOالجىصة الشاملت، والتي هضفها الىخُض هى ؤعغاء الؼبىن، على الغػم مً ان مىاضفاث 

 لىً عىضما جيىن الشهاصة ؤهثر مً 9000
ً
زلاٌ ؾعُه لخلم بِئت  تهضف بلى ؤعغاء الؼبىن ؤًػا

 (Charif & Jalal:1995:466ًيىن فيها عغا الؼبىن في االإجزلت الأولى. )
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باججاه بصاعة  ISO 9000ؤن الغئي االإؿخلبلُت جاهض عػبت الشغواث في ؤن جخؿىع مىاضفاث      

 ISOبالاعخباع عىض بعضاصها الإؿىصة االإىاضفت  ISOالجىصة الشاملت وهظا ما ازظجه مىكمت 

 اهبر على عغا الؼبىن ؤو ما ٌعغف بالترهحز  2000والتي ضضعث في عام  9000
ً
واالإخػمىت جغهحزا

( خُث ًمثل هظا الخعضًل في حىهغة جىاػما مع فلؿفت بصاعة Customer Focusعلى الؼبىن )

 (ISO 9000/2000الجىصة الشاملت. )
 

ا ؾمت ؾعذ االإىكماث بظلً فان الجىصة حعض عهىا مً ؤعوان العمل االإخمحز والاعجلاء به

 عً 
ً
 بلى جدلُلها بما ًىعىـ بلبىٌ الؼباثً للمىخجاث االإلضمت لهم بشيل واضح، فػلا

ً
وافت

 بخغاػها االإحزة الخىافؿُت والخفىق على االإخىافؿحن 
 

 سادسا: خطوات ثطبيق إدارة الجودة الضاملة:
 

لجىصة هجض بن هىان مجمىعت مً الخؿىاث ًمىً للإصاعة بجباعها عىض جؿبُم ا

 الشاملت في االإىكمت وهي والآحي:

 الخطوة الأولى:

ب اللاصة واالإؿئىلحن على مفاهُم بصاعة       التزام وحعهض الؤصاعة العلُا بدىفُظ البرهامج، وجضعٍ

 الجىصة الشاملت، وؤؾالُب جؿبُلها، وحشىُل فغق جدؿحن الجىصة.

 الخطوة الثاهية:

بًجاص هظ واضح لغؾالت االإاؾؿت ًدخىي على زلم جطىع وفلؿفت واضحت للماؾؿت، و       

 الأهضاف العامت للماؾؿت و ؤهضاف الجىصة التي حؿعى لخدلُلها، وبًطالها لجمُع ؤفغاصها.

 الخطوة الثالثة:

ً الخىفُظًحن  في االإاؾؿت وعئؾاء         خه االإضًغٍ حشىُل مجلـ للجىصة ًػم في عػىٍ

لىم هظا االإجلـ ب الإشغاف على عملُت جسؿُـ وجىفُظ وجلؿُم الأكؿام االإسخلفت فيها. وٍ

 البرهامج.

 الخطوة الرابعة:

ً بؾتراجُجُت لإصاعة الجىصة الشاملت بدُث ًخم جدضًض الهُيل الخىكُمي لإصاعة        جيىٍ

 ً الجىصة، وصمج وشاؾاث بصاعة الجىصة الشاملت غمً اؾتراجُجُاث وزؿـ االإاؾؿت، وجيىٍ

ضاف مدضصة لإصاعة الجىصة الشاملت صازلها، وجدضًض هكام صازل وخضاث االإاؾؿت لىغع ؤه

ت الحالُت في  هُفُت بشغان العاملحن في جىفُظ بغهامج جدؿحن الجىصة، واؾخسضام الأهكمت الؤصاعٍ

 جىفُظ هظا البرهامج.
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 الخطوة الخامسة:

اجساط اللغاع خىٌ مجاٌ جؿبُم بغهامج بصاعة الجىصة وهل ؾُيىن في ول االإاؾؿت او        

ت هظا اللؿم ازخ ُاع وخضة ؤو كؿم في البضاًت لخىفُظ البرهامج، وجدضًض مضي اؾخعضاص وحاهؼٍ

 للخؼحر.

 الخطوة السادسة:

ً الخىفُظًحن وعئؾاء الضواثغ واالإىقفحن على مفاهُم بصاعة          ب االإضًغٍ جدلُل اخخُاحاث جضعٍ

ب اللاػمت ليل مجمى  عت واالإىاغُع التي ؾِخم الجىصة الشاملت، و جدضًض ؤهىاع بغامج الخضعٍ

ب االإؿلىبت. ب والبرهامج الؼمني له، ووىاصع الخضعٍ ب عليها، واالإىاعص اللاػمت للخضعٍ  الخضعٍ

 الخطوة السابقة:

الخإهض مً ؤن ؤكؿام االإاؾؿت كض ؾىعث معاًحر للُاؽ مضي مؿابلت الؿلع والخضماث       

ت الحالُت للُاؽ صعحت جلبُت االإىخجت لاخخُاحاث االإىخفعحن، وحعضًل االإلاًِـ والأهك مت الؤصاعٍ

 هظه الاخخُاحاث.

 الخطوة الثامىة:

بصزاٌ وجؿبُم بغهامج بصاعة الجىصة الشاملت في الهُيل الخىكُمي في االإاؾؿت، ووغع  

 الخفاضُل اللاػمت لخؿبُم البرهامج مثل:

ؼ الطلاخُاث والؿلؿاث للأفغاص،  هُفُت الخىفُظ، والهُيل الخىكُمي اللاػم، وهُفُت جفىٍ

 والؤحغاءاث العملُت واالإطاصع االإؿلىبت لدؿهُل جؿبُم البرهامج.

 الخطوة الحاسعة:

مغاكبت وجلُُم الىخاثج باؾخمغاع لخدبع جىافم حهىص الخدؿحن مع ؤهضاف االإاؾؿت، وجلُُم 

 االإطاصع االإؿخسضمت في حهىص الخدؿحن للحفاف الىفاءة والاؾخسضام الأمثل لهظه االإطاصع.

 لعاصرة:الخطوة ا

بعلان الىجاح وميافإة وجلضًغ االإىقفحن االإشاعهحن في حهىص الخدؿحن وحعضًل اؾتراجُجُاث 

 بغهامج بصاعة الجىصة الشاملت، وجىؾُع حهىص الخدؿحن لدشمل ول ؤكؿام ووخضاث االإاؾؿت.

 الأزؿاء الشاجعت في جؿبُم بصاعة الجىصة الشاملت:

اصي بلى فشل جؿبُم بصاعة الجىصة الشاملت ؤو جبؿئ ؤن الاهدباه لبعؼ الأزؿاء الشاجعت التي ج

مً هجاخه ٌؿاعض االإىكماث في ججىب الفشل، هجض ؤن معكم ؤؾباب الفشل  جيبع مً ؤزؿاء 

ت ؤو ؾلىهُت والبعؼ الآزغ ؤزؿاء العملُاث ؤو ؤزؿاء بخطاثُت.  بصاعٍ
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 الأخطاء الإدارية: -ؤ
 

ت ًيخج مً ػُاب صعم الؤصاعة العلُا الظي ًمىً ؤن ًإزظ عضة  معكم االإشاول الؤصاعٍ

 هجض ان جضعُم الأهضاف واالإدافكت عليها مؿئىلُت الؤصاعة العلُا، هما اهه 
ً
ؤشياٌ منها مثلا

 حعجل الؤصاعة في الحطىٌ على 
ً
اث، ؤًػا ًطعب خل االإشاول عىضما ًيىن هىان حؼُحر في الأولىٍ

بصاعة الجىصة الشاملت، هما ؤن  عغاء العمُل، ؤو الحطىٌ على االإياؾب الفىعٍت ًاصي بلى فشل

 هىان بعؼ الؤصاعاث لا جيىن لضحها الضعاًت الياملت بىُفُت جؿبُم الخؼُحر الػغوعي.
 

عً خالت معُىت وجداوٌ جؿبُلها بِىما ول خالت لها خلاثلها االإمحزة  الؤصاعةكض جبدث 

ة الشاملت بؿً وجخؿلب ؤهضاف زاضت بها. في خالاث ؤزغي جداوٌ الؤصاعة جؿبُم بصاعة الجىص

ع مً  الؤصاعةن حؼحر ؤاللاهىوي ػحر ممىً. هظلً لا بض  اللىاهحن مع ان فغع الخدؿحن بالدشغَ

بُت ًاصي  هلظ  بلىهمؿها كبل ان جؿالب بةحغاء حؼحراث في الخىكُم. هظلً كطغ الفتراث الخضعٍ

ب الصحُذ، بالإغافت الى ان الؤصاعة لا تهخم بف ب العاملحن الخضعٍ غق خل االإشاول او عضم جضعٍ

عىامل لىجاح بغامج  4وجىكغ بلى صوعهم على ؤهه ػحر مىخج وغُاع للىكذ. مً هىا هجض ؤن هىان 

 بصاعة الجىصة الشاملت هي:

 التزام الؤصاعة العلُا. .1

لت الأحل. .2  الىكغة ؾىٍ

ب العاملحن عليها. .3  اؾخسضام ؤؾالُب الغكابت الؤخطاثُت وجضعٍ

 اؾخسضام فغق خل االإشاول. .4

 ء الفىية:الأخطا -ب

ت على جؿبُم بصاعة الجىصة الشاملت. وهىان   مً الأزؿاء الؤصاعٍ
ً
هجض ؤن الأزؿاء الفىُت ؤكل جإزحرا

 زلازت ؤهىاع منها هي:

  ًحمُع زغاثـ الغكابت جفترع ؤو جبني على الخىػَع االإعخضٌ. وبالخالي الخغاثـ الفغصًت ع

م الفشل في ججمُع ا م عؾم االإلاًِـ الفغصًت وعً ؾغٍ لبُاهاث جفشل في جإهُض ؤن هظا ؾغٍ

 الفغع صحُذ.

 .عؾمه وهُف جىحض له علاكت مع العملُاث التي ًخم عكابتها 
ً
 هلظ الفهم عً ما ًخم فعلا

  بعاصة خؿاب خضوص الغكابت، عاصة ًخم عؾم خضوص حضًضة للغكابت ًىمُا ؤو ؤؾبىعُا خؿب

ل الأحل هما ما جخىافغ البُاهاث اليافُت لللُام بالحؿاباث وعىضما ًخم طل ً هفلض الهضف ؾىٍ

ؤن الغكابت كض حشحر بلى حؼحر في العملُاث، مع ان هفـ خضوص الغكابت ًجب ان ًخم ضُاهتها 
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وحؿخمغ باليؿبت للعملُت الىاخضة ختى بعض جدؿحن العملُاث فالحضوص ًجب فلـ حعضًلها بعض 

 وحىص:

 صلُل بخطاجي عً الخؼحر. 

فه وفهمه   ؾبب الخؼحر ًخم حعغٍ
 

 م زؿىاث جؿبُم بصاعة الجىصة الشاملت جغجىؼ على التزام الؤصاعة العلُا وؾعيهاؤن ؤه

الجاص  في جؿبُم بصاعة الجىصة الشاملت في االإىكمت، وهجض اهه عىض وحىص ؤزؿاء جغحع مؿاولُت 

ت ؤو ؤزؿاء فىُت وان ًجب الغكابت عليها  هظه الأزؿاء الى الؤصاعة العلُا ؾىاء واهذ ؤزؿاء بصاعٍ

 الاهدغافاث في الأوكاث االإىاؾبت. وجصحُذ
 

 سابعا: العوامل المؤثرة في الجودة
 

ًىضح لىا  T.Q.Mبصاعة الجىصة الشاملت  بلىن جؿىع مغاخل بصاعة الجىصة مً الفدظ ب          

شمل مغخلت الفدظ  بصاعةمضزلحن في  الجىصة الأوٌ هى ما ًؿلم علُه بالخدغي والاهدشاف وَ

ن جم ضىعه ، فُما ًاهض االإضزل ؤلخإهُض على االإىخىج النهاجي بعض ا وغبـ الجىصة وفُه ًيىن 

وشاؾاث غمان الجىصة وبصاعة  بلى( وهى ٌؿدىض preventionالثاوي في بصاعة الجىصة على الىكاًت )

غهؼ على العملُت بضلا مً الترهحز على االإىخىج وان جىفُظ العمل ًخؿلب  الجىصة الشاملت وٍ

 مسخلفت لاهدشاف حظوع ؤؾباب االإشاول وملاخلتها.مشاعهت الأكؿام ووقاثف 

ومً زلاٌ البدث في العىامل االإازغة في الجىصة جىفغث جطيُفاث مخعضصة لها، فعلى الغػم       

 على جدضًض وهىع  بلا مً ؤن هىان عىامل عضًضة مخفم عليها 
ُ
ؤن هظا الاجفاق لِـ جماما

 العىامل.
 

  ثامىا: عىاصر إدارة الجودة الضاملة:
 

حعض العىاضغ الأؾاؾُت لإصاعة الجىصة الشاملت طاث ؤهمُت هبحرة في الخؿبُم العملي لها في      

ن ؤالحلاثم الأؾاؾُت التي ًيبغي  بلىن حشحر ؤن هظه العىاضغ مً شإجها آط بث، مسخلف االإىكما

آعاء  ليها عىض الشغوع باؾخسضام هظا الأؾلىب جؿبُلا في مسخلف االإىكماث، للض جباًيذبً ًغه

اث وؤهمُت هظه العىاضغ جبعا لخفاوث وحهاث  الغواص والباخثحن في شإن جدضًض عضص وؤولىٍ

هكغهم مً هاخُت والؼواًا التي ًىكغون بها الى هظا االإىغىع مً هاخُت ؤزغي واهم هظه 

 -العىاضغ هي :
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 W.Edward Demingعىاصر دًىمىج الأربعة عضر  

 زلم اوؿُابُت الؼغع مع الخؿت . -1

 الفلؿفت الجضًضة للجىصة .جبني  -2

 الخىكف عً الاعخماص على الفدظ ) الخفخِش ( الىاؾع . -3

ً على ؤؾاؽ الؿعغ فلـ. -4  بجهاء اؾلىب ازخُاع االإجهؼٍ

 مخابعت االإشىلاث والعمل باؾخمغاع مً احل جدؿحن الىكام. -5

ب الحضًثت في العمل.  -6  جبني ؾغاثم الخضعٍ

 الىىعي. بلىحؼحر الخىحه مً الؤهخاج الىمي  -7

 لخسلظ مً الخىف .ا -8

 بػالت الحىاحؼ التي جدغم االإؿخسضمحن مً الافخساع بعملهم. -9

 الخىكف مً االإؿالبت بةهخاحُت مدؿىت مً صون جىفحر ؾغق جسفُػها . -10

م.  -11 ً ؾلىن الفغٍ  جيىٍ

 بػالت العىاثم في الاجطالاث بحن الؤصاعة العلُا والعاملحن .  -12

ب.  -13  بعؾاء الخعلُم وبعاصة الخضعٍ

 صاعة العلُا ًاهض على الىلاؽ الؿابلت .زلم هُيل في الؤ  -14
 

 وضع غاًات الحدسين  Joseph.M.Juranر حوران العضرة  صعىا -

 بىاء الىعي بىحىص فغص الخدؿحن. -1

 الخىكُم مً احل جدلُم الأهضاف. -2

ب.  -3  جىفحر الخضعٍ

ع الهاصفت  -4  خل االإشىلاث . بلىجىفُظ االإشاعَ

غ خىٌ جلضم العمل. -5  وغع جلاعٍ

 لخمحز.مىذ الاعتراف وا -6

 بعلان الىخاثج.  -7

 وغع علاماث معُىت وجثبُتها. -8

 حعل عملُت الخدؿحن حؼء مً ؤهكمت وعملُاث االإىكمت.  -9

 Philhp.B.Crosby (Ross,1999,6)عىاصر كروسبي الاربعة عضر  

 التزام الؤصاعة العلُا بالجىصة للأمض البعُض . -1
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 حشىُل فغق عمل لخدؿحن الجىصة عبر الأكؿام. -2

 الحالُت واالإدخملت.جدضًض االإشىلاث  -3

ت.  -4  جلضًغ ولف الجىصة وجىغُذ هُفُت اؾخسضامها هإصاة بصاعٍ

اصة وعي حمُع االإؿخسضمحن بالجىصة والالتزام بها. -5  ػٍ

 العمل الخصحُحي للمشىلاث االإدضصة فىع خضوثها. -6

 جسؿُـ االإعُب الطفغي والالتزام ببرهامجه.  -7

ب االإشغفحن على النهىع بمؿالُاتهم في بغهامج ا -8  لجىصة .جضعٍ

 مىهج حضًض. لأههجىغُذ ؤهمُت الخسلظ مً العُىب مىظ البضاًت  -9

 حصجُع الأفغاص والفغق على وغع ػاًاث الخدؿحن.  -10

 حصجُع االإىقفحن على بزباع الؤصاعة بسطىص العلباث التي جىاحههم. -11

 جدفحز الأفغاص على االإشاعهت ومىدهم الخلضًغ اللاػم . -12

 االإؿخمغ .بوشاء مجالـ للجىصة لخىمُت الاجطاٌ  -13

 الاؾخمغاع في جىغاع ول ش يء لان جدؿحن الجىصة مؿخمغ.  -14

  Malcolm Baldrigeعىاصر حائسة مالكولم بالدرج السبعة  

 .Leadershipاللُاصة  -1

 .Information & Analysisاالإعلىماث والخدلُل  -2

 .Strategic Planningالخسؿُـ الاؾتراجُجي  -3

ت  -4  .Human Resource Utilizationاؾخسضام االإىاعص البشغٍ

 .Quality Assurance of Products & Servicesغمان حىصة االإىخجاث والخضماث  -5

 . Quality Resultsهخاثج الجىصة  -6

 .Customer Satisfactionعغا الؼبىن  -7

 ثاسعا: فوائد إدارة الجودة الضاملة:
 

ىم في حعض الجىصة ؤخض الأؾبلُاث الخىافؿُت التي ٌؿعى لخدلُلها االإضًغ االإعاضغ الُ

مسخلف مىكماث الأعماٌ وهي ؾلاح جىافس ي مهم حؿخسضمه الشغواث لجظب االإؿتهلىحن 

وجدلُم الخمحز في الؿىق، وكض ػاص الاهخمام بمىغىع الجىصة هدُجت الاعجفاع الىبحر في عضص 

الشغواث واالإاؾؿاث على ازخلاف مجالاث وشاؾها هما ؤن االإىافؿت لم حعض مدلُت فلـ وبهما 
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ا جؿلب مً الضوٌ الؿعي لاؾخىماٌ ملىماث وهكم الجىصة ليي جدكى باللبىٌ عاالإُت ولهظ

 العالمي وطلً مً زلاٌ غغوعة الاهخمام بةصاعة الجىصة الشاملت.

 هىان عضة فىاثض لخؿبُم بصاعة الجىصة الشاملت منها ما ًلي:و     
 

 ثدسين في الربدية والقدرة على المىافسة: .1
 

ة ًمىً مً البُع بإؾعاع ؤعلى صون بػػاب العمُل فالخدؿحن الظي ًخدلم في الجىص

ض مً همُت االإبُعاث، ومً زم جؼصاص الغبدُت واللضعة على  ؼٍ م وٍ للل مً جيالُف الدؿىٍ وٍ

لت صحُدت مً ؤوٌ  الخىافـ. بن شعاع بصاعة الجىصة الشاملت )) ؤفعل الص يء الصحُذ بؿغٍ

مل االإىكمت لُخم جسفُؼ الخيالُف مغة (( و الظي ًيبغي ؤن ًؿبم في حمُع ؤوشؿت ومجالاث ع

 وػٍاصة الىفاءة والفعالُت.

 . زيادة الفعالية الحىظيمية:2  

جغهؼ بصاعة الجىصة الشاملت على العمل الجماعي وبشغان اهبر لجمُع العاملحن في خل 

 االإشاول وجدؿحن العلاكاث بحن الؤصاعة العلُا والعاملحن وبالخالي ًلل معضٌ صوعان العمل.

 ق رضا السبون:. ثدقي3

ن بصاعة الجىصة الشاملت جغهؼ على حعغف اخخُاحاث وعػباث العمُل ؤهظلً هجض 

 مً مغخلت بدىر الؿىق لخدضًض االإىاضفاث التي جسظ 
ً
وجدضص صوع ول فغص وول حماعت بضءا

ً واالإىاولت والخىػَع وؤزحرا   بمغخلت الخطمُم ومغخلت الؤهخاج زم الىلل والخسؼٍ
ً
العمُل مغوعا

 ُب وزضمت ما بعض البُع.التره

ًغي الباخث ؤن الىعي والاكخىاع الخام بمفهىم بصاعة الجىصة الشاملت مً كبل الاصاعة 

 العلُا في االإىكمت ًدلم الأهضاف والفىاثض االإغحىة مً بصاعة الجىصة الشاملت.

 000عاصرا: المواصفات القياسية الدولية الأًسو 
 

ـ للخؿابم العالمي، خُث ًجب على الشغواث جػع االإىاضفاث اللُاؾُت العاالإُت الأؾ

التي جخىكع االإىافؿت في الأؾىاق العاالإُت ؤن جخىافم ؤعمالها ومىخجاتها مع االإىاضفاث اللُاؾُت 

 الؿاثضة.
 

وكض قهغث على االإؿخىي العالمي ملاًِـ للُاؽ الجىصة ؤؾلم عليها ؾلؿلت 

لعملُاث الغؾمُت، ومخؿلباث ، جخػمً هظه الؿلؿلت الخإهُض على ا9000مىاضفاث الأًؼو 
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العمل لخىحُه وبعشاص العماٌ، هما ًمىً الاعخماص عليها للحىم على مضي التزام الشغواث 

 باالإىاضفاث االإؿلىبت.
 

ضفاث حاهب الاهخمام الىبحر في همـ الؤصاعة الحضًثت شهض العالم جؿىع االإىا بلى

العاالإُت بما ًػمً جدلُم ؤعلى صعحاث االإؿابلت للمىاضفاث االإؿلىبت للؼبىن، الأمغ الظي وخض 

االإىاضفاث الىؾىُت في صوٌ العالم وافت للخغوج بمىاضفت عاالإُت مىخضة طاث شهاصة لػمان 

فهظه االإىاضفاث اضبدذ شغؾا مهما  ISO 9000الجىصة ؤؾلم عليها ؾلؿلت االإعاًحر الضولُت 

ت بحن وؤؾ  في عملُاث الخباصٌ الخجاعي الضولي وغغوعة مً غغوعاث ببغام العلىص الخجاعٍ
ً
اؾُا

 االإىكماث في وافت صوٌ العالم

 :0000جعريف ووضأة الأًسو  

عباعة عً ؾلؿلت مً االإىاضفاث االإىخىبت ؤضضعتها االإىكمت العاالإُت  9000))الاًؼو 

العىاضغ الغثِؿُت االإؿلىب جىفغها في م. جدضص هظه االإىاضفاث وجطف 1987للمىاضفاث عام 

هكام بصاعة الجىصة الظي ًخعحن ؤن جطممه وجخبىاه بصاعة االإىكمت للخإهض مً ؤن مىخجاتها )ؾلع 

 16خاحاث ؤو عػباث ؤو جىكعاث العملاء(( –ؤو جفىق  –ؤو زضماث( جخىافم مع 
 

 Internationalمً الحغوف الثلازت الأولى لليلماث   ISOحشيل ولمت ؤًؼو 

Standardization Organization   وجغحمتها االإىكمت الضولُت للخلُِـ وهي مىكمت حؿتهضف عفع

اث اللُاؾُت ووغع االإعاًحر والأؾـ والازخباعاث والشهاصاث االإخعللت بها مً ؤحل  االإؿخىٍ

حصجُع ججاعة الؿلع والخضماث على االإؿخىي العالمي وجػم هظه االإىكمت ممثلحن مً معكم 

 17مصوٌ العال
 

الازخطاع في حعغٍف الاًؼو اؾخمض مً اليلمت الُىهاهُت اًؼوؽ والتي حعني الخعاصٌ، 

لطض بالاًؼو  شمىلها لفىغة عضم الازخلاف االإمىً عىضما جخىاحض االإىاضفاث اللُاؾُت،  9000وٍ

وعىضما ًيىن هىان مىاضفاث كُاؾُت لعملُت ما ًخىكع ان العملُت ؾخيخج وخضاث مثُلت او 

                                           

 
16
ؼ، اكخطاصًاث حىصة االإىخج بحن بصاعة الجىصة الشاملت والاًؼو)اللاهغة: صاع الؤشعاع للؿباعت واليشغ،  -  ؾمحر مدمض عبض العؼٍ

 119م( ص 2000
17
 101م( ص 1995صٌ الشبراوي، الضلُل العملي لخؿبُم بصاعة الجىصة الشاملت )اللاهغة: الشغهت العغبُت للإعلام العلمي. شعاع، عا - 
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الهام ؤن الاًؼو حعخمض  الأمغ  الأًؼو للمىخج، وهي ما ًؿلم عليها مىخج الأًؼو ؤو وخضاث ػحر مسخلفت 

 على هكام الجىصة هما هى مؿبم فعلا ولِـ هما هى مىخىب(

 : 0000وضأة الاًسو 
 

ت  9000اشخلذ االإىاضفاث اللُاؾُت الضولُت الاًؼو  مً االإىاضفاث اللُاؾُت العؿىغٍ

ؿاهُت واالإىاضفاث اللُاؾُت لحلف الى التى ؤضضعها   Bs5750اجى واالإىاضفاث اللُاؾُت البرً

ؿاوي للمىاضفاث اللُاؾُت عام  م. ولػغوعة بضضاع مىاضفاث كُاؾُت صولُت 1979االإعهض البرً

لىكم الجىصة احخمعذ لجىت في االإىكمت الضولُت للخىخُض اللُاس ي وجم ازخُاع مىاضفاث لخيىن 

 م.1987التي ضضعث عام  9000ُت الاًؼو ؤؾاؾا لىغع االإىاضفاث اللُاؾُت الضول
 

ن ًيىن ؤلخىخُض ما ًجب  9000ضولُت الاًؼو هجض ؤن ضضوع االإىاضفاث اللُاؾُت ال

علُه هكام الجىصة بدُث جيىن هىان مىكماث صولُت جخىلى مغاحعت هكم الجىصة في الشغواث، 

ظلً، وهظه جمىدها شهاصة ب 9000وفي خالت جؿابلها مع مخؿلباث مىاضفاث ؾلؿلت الاًؼو 

دا لها  .الشهاصة جاهض الجىصة وحعخبر بعلاها ضغٍ
 

 :0000سلسلة مواصفات الاًسو 

على هؿاق عالمي، ومع هظا  بدُث ًخم جؿبُلها 9000جم جطمُم ؾلؿلت معاًحر الاًؼو 

ن جىاؾب اخخُاحاث ؤي مىكمت ؾىاء واهذ هبحرة ؤو ضؼحرة، ضىاعُت ؤو زضمُت ؤفُمىً 

مىً جؿبُلها في االإىكماث الهىضؾُت واالإلاولاث ووخضاث الغعاًت الصحُت واالإىكماث  وٍ

وؾلؿلت االإىاضفاث الخمؿت للجىصة ًمىً وضفها ، للاهىهُت وػحرها مً هُئاث الخضمتا

 18 -بازخطاع هما ًلي:

 : 0000( الاًسو 1

بصاعة الجىصة ومعاًحر غمان الجىصة، بعشاصاث للازخباعاث والاؾخسضام وهي عباعة عً جىحيهاث 

اث لازخُاع معاًحر الاًؼو وهي جطىف مفاهُم الجىصة الأؾاؾُت و حعغف االإطؿلحاث وبعشاص

( فهي جىضح 9003، 9002، 9001الأؾاؾُت وجلضم بعشاصاث لازخُاع واؾخسضام )معاًحر الاًؼو 

م لاؾخسضام ول معاًحر الاًؼو.   وجغؾم الؿغٍ

 :0001( الاًسو 2

                                           

 
18
 .331م( ص 2002ؾىهُا مدمض البىغي، بصاعة الجىصة اليلُت )اللاهغة: الضاع الجامعُت،  - 
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غ والؤهخاج والترهُب وجلضم همىطج لػمان الجىصة في الخطمُم وا -هكام الجىصة لخؿىٍ

 وجدخىي على 
ً
 حؼؿي اخخُاحاث هكام حىصة فعاٌ.  20الخضماث وهي ؤهثر االإعاًحر شمىلا

ً
عىطغا

غ ختى االإغخلت النهاثُت لخلضًم  مىظ حؿلُم الخعاكض وزلاٌ مغاخل وعملُاث الخطمُم والخؿىٍ

 الخضماث اللاػمت بعض الدؿلُم.

 :0002( الاًسو 3

ىطج لػمان الجىصة في الؤهخاج والترهُب( وحعالج عملُاث الىكاًت هم -هكم الجىصة

واهدشاف االإشاول ومعالجتها زلاٌ الؤهخاج و الترهُب وهي للاؾخسضام في خالت االإىكماث التي لا 

خػمً هظه الؿلؿت   18ًضزل غمً اعبائها الخطمُم ؤو جلضم الخضماث بعض الدؿلُم. وٍ

 االإخػمىت
ً
ً عىطغا  مً العشغٍ

ً
 .9000في الاًؼو  عىطغا

 :0003( الاًسو 4

وهمىطج لػمان الجىصة في الفدظ النهاجي و الازخباعاث( وهي ؤكل هظه  -هكام حىصة

 وحؼؿي 
ً
 فلـ مً العىاضغ التي ًلضمها الاًؼو  12الؿلؿلت شمىلا

ً
، وهي لا حعخبر 9001عىطغا

والغكابت عليها هكام للغكابت على الجىصة. وجخػمً فلـ االإخؿلباث لعملُت اهدشاف االإشاول 

 والتي ًخم فدطها في االإغاخل النهاثُت للفدظ والخفخِش.

 :0004( الاًسو 5

عىاضغ وبعشاصاث هكم الجىصة وبصاعة الجىصة( جلضم هظه الؿلؿلت جىحيهاث وبعشاصاث 

غ هكم حىصة وجدضًض مضة وبمياهُت جؿبُم ول عىطغ مً  للمىعصًً ًخم اؾخسضامها في جؿىٍ

ظ ول عىطغ مً هظه العىاضغ بالخفطُل، وهي حعخبر هامت ومفُضة عىاضغ الجىصة، فهي جفد

 لأػغاع االإغاحعت الضازلُت.

هي الىكام الىخُض االإلبىٌ على االإؿخىي العالمي وكض ضممذ  9000وحعخبر معاًحر الاًؼو 

 لخيىن حامعت و لِـ ماوعت. 9000معاًحر الاًؼو 

 ثكاليف الاًسو:

بُم همىطج حضًض للجىصة، ًخػمً هظا هىالً عىطغ جيلفت له هطِب الأؾض في جؿ

العىطغ: بضضاع صلُل الجىصة، مسح االإىكف الحالي، بحغاء الخعضًلاث اللاػمت وحؼُحر الؿُاؾاث 

وبحغاءاث، ؤهه الضفع ملابل وكذ الؤصاعة و االإهىُحن وكض ًدخاج ؤخض الخبراء ما بحن ؤعبعت الى 

اعة ما كبل الدسجُل للمىكع، ؤًػا هىالً  ؾخت ؤشهغ لإعضاص االإلفاث واالإؿدىضاث اللاػمت لؼٍ
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ً واالإشغفحن واالإهىُحن على  جيلفت الأحىع ليل الأفغاص العاملحن في مجالاث الدشؼُل ومعكم االإضًغٍ

بهم في ؤزىاء العمل  الأصاء هما جىظ علُه الؤحغاءاث االإىخىبت وؤلا ًخم جضعٍ

 ًؿبم على ا 
ً
لجمُع مثل مىاضفاث ؤن وحىص مىاضفاث كُاؾُت عاالإُت معضة بعضاصً حُضا

ًمىً مً عملُت  9000ٌؿهل هثحرا في وغع ؤؾـ للخؿابم العالمي، هما ان الاًؼو  9000الاًؼو 

مغاحعت شاملت مع وغع الخؿىاث الؤعشاصًت للشغواث ليي جطمم وجيخج وجغهب وحؿىق 

مىخجاتها، بالغػم مً الخيالُف التي ًمىً ؤن جخدملها االإىكمت هدُجت لإعضاصها لخؿبُم 

 .9000اضفاث الاًؼو مى 

 :0000أهمية ومجالات الاًسو 

 في مُضان االإىاضفاث اللُاؾُت العاالإُت وي ًثبذ وحىصه   
ً
 ملحىقا

ً
ٌشهض العالم االإعاضغ جؿىعا

دلم طاجه للخعامل بشيل فعاٌ في الأؾىاق العاالإُت.  وٍ

 :0000أهمية الاًسو 

 -الأؾباب الضافعت لهظا الاججاه العالمي هثحرة منها:    

 . اجهُاع الاجداص الؿىفُتي وهكم الاكخطاص االإىحه.1

 . االإىافؿت الشضًضة في الأؾىاق العاالإُت.2

 . ؾهىلت جبني وجؿبُم مىاضفاث الاًؼو وشُىعها على االإؿخىي العالمي.3

 . اوعياؾاث جؿبُم الاًؼو على فعالُت الأصاء والؤهخاحُت وزلافت الشغهت.4

 عاًحر الاًؼو: منها ما ًلي:ؤؾباب جؿبُم هكام للجىصة ًخفم مع م

 ( الؿبب الغثِس ي ًغحع اهه مؿلب ؤؾاس ي للخعامل مع الؿىق الأوعبُت االإشترهت.1

( جؼاًض جىكعاث االإؿتهلىحن بىحىص هظا الىكام، فىدُجت لتزاًض عضص االإىكماث التي جم حسجُلها 2

 اؾً.جؼاًض مخؿلباتهم بػغوعة حسجُل هلا مً االإىعصًً وملاولاث الخعاكض مً الب

 ( ؤضبذ مؿلب غغوعي لىثحر مً االإىكماث لػمان جؼاًض خطتها الؿىكُت.3

غ وجؿبُم هكم حىصة مىزلت 4 ( وحىص بعؼ االإؼاًا الضازلُت ًمىً الحطىٌ عليها هدُجت لخؿىٍ

 جفىق الػؼىؽ الخاعحُت.

 :0000فوائد أهظمة الجودة المعحمدة على مواصفات الاًسو 

ً ضىعة ؾُبت عً االإيشإة ف1  ي بِئت الأعماٌ.. جيىٍ

اصة هطُبها في الؿىق.3. االإؿاهمت في جضعُم اللضعة الخىافؿُت للميشإة.2  . حؿاعض االإيشإة في ػٍ

اصة االإبُعاث، ومً زم الأعباح، خُث هىان ضعىبت في الشغاء مً ؤي ميشاة صون خطىلها 4 . ػٍ

 . جطمُم حُض للمىخجاث.5  على هظه الشهاصة.
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عها. . جسؿُـ ؤفػل للمىخجاث وجى6  غ والخدؿحن االإؿخمغ لجىصة االإىخجاث.7ىَ  . الخؿىٍ

 . جللُل الخيلفت الخاضت بالحطىٌ على االإىاص الخام واؾخسضامها.8 

ت للعاملحن.10  . اؾخسضام امثل الإعضاث االإيشإة.9   . عفع الغوح االإعىىٍ

 . حصجُع الخعاون والخيؿُم بحن بصاعاث االإيشإة االإسخلفت.11 

 . ملابلت اخخُاحاث الؿىق الأحىبُت.13  الف واالإعُب في الؤهخاج.. جللُل وؿبت الخ12 

 . هؿب عغاء العملاء واؾخمغاعهم في الخعامل مع االإيشإة14 

 .9000( ًىضح فىاثض جؿبُم معاًحر الاًؼو 2/1الشيل )

 :0000مجالات الاًسو 

في عضة مجالاث مثل االإجاٌ الطىاعي،  9000ًمىً اؾخسضام وجؿبُم مىاضفاث الاًؼو 

 واالإجاٌ الخضمي ومجاٌ بغامج الحاؾب الآلي وػحرها.

 . وغع زؿت لخدضًض مغاخل العمل، مع وغع حضوٌ ػمني لخىفُظ ول مغخلت.

 . هخابت الخعلُماث والؤحغاءاث الخاضت بالجىصة وقغوف االإيشإة.10

. وغع صلُل في عمل مغاحعت الجىصة والظي ًخػمً الؤحغاءاث التي جدلم هكام الجىصة 11

 .9000لشهاصة اًؼو ؾبلا 

ب العاملحن على الؿغق والؤحغاءاث اللاػمت لخىفُظ الىكام.12  . جضعٍ

 . بخضار الخؼحر اللاػم في الهُيل واالإىار الخىكُمي بشيل ًىؿبم مع مخؿلباث الىكام.13

 . جدضًض مىعض لخىفُظ الىكام.14

الإيشإة بىغعها .مغاحعت الىكام بىاؾؿت اؾدشاعي زاعجي بعض عضة شهىع للخإهض مً ؤن ا15

 .9000الحالي ؤضبدذ في مىكف ًمىنها مً الحطىٌ على شهاصة الاًؼو 

 . اجساط بحغاء جصحُحي لعلاج ؤي كطىع في الىكام الحالي.16

 . مغاحعت هكام الجىصة بعض فترة ػمىُت ؤزغي للخإهض مً عضم وحىص ؤي هىع مً اللطىع.17

 خاعحُت االإخسططت في جؿبُم الىكام.  . جغجِب مغاحعت مبضثُت مً كبل بخضي الىوالاث ال18

م االإغاحعت الخاعجي.19  . اجساط بحغاء جصحُحي بىاء على ملاخكاث فغٍ

 . بحغاء جلُُم عؾمي مً كبل بخضي الجهاث االإخعاعف عليها والتي جلىم بمىذ الشهاصة.20

ن ًجب على االإيشإة الاؾخمغاع في جدؿح 9000. بعض الدسجُل والحطىٌ على شهاصة الاًؼو 21

 الجىصة ختى لا ًخم سحب الشهاصة مغة ؤزغي.
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حعخمض على اكخىاع ووعي الؤصاعة  9000ًغي الباخث ؤن ؤهم زؿىاث الحطىٌ على شهاصة الاًؼو 

العلُا وصعمها ومؿاهضتها لحكت جؿبُم االإىاضفاث وحشىُل فغق العمل لخىفُظ هكام الجىصة 

بهم واجساط الؤحغاءاث اللاػمت للخصحُذ و الاؾخمغ  اع على جدؿحن الجىصة ختى بعض الحطىٌ وجضعٍ

 .9000على شهاصة الاًؼو 

 :0000خادي عضر: علاقة إدارة الجودة الضاملة بالمواصفات القياسية الدولية الاًسو 

غ شامل مؿخمغ ٌشمل وافت مغاخل الأصاء،  بصاعة الجىصة الشاملت مضزل الى جؿىٍ

شيل مؿئىلُت جػامىُت للإصاعة العلُا والؤصاعاث والأ  لإشباع وَ
ً
كؿام وفغق العمل والأفغاص ؾعُا

فهي مىاضفت مدضصة لها معنى مىخض مخفم  9000خاحاث وجىكعاث العمُل. وباليؿبت للاًؼو 

   .علُه بإًت لؼت ومً ؤي مىكىع، وهظا ما ٌؿهل جلُُم مضي الخىافم معها على مؿخىي عالمي

اضفاث التي جاصي بلى جثبُذ مجمىعت مً االإى   ISO9000وحعض ؾلؿلت االإىاضفاث الضولُت      

وهي حىاػ ؾفغ عالمي  Slack, 1998:775االإخؿلباث الخاضت بإهكمت بصاعة الجىصة في االإىكماث 

لُت الإىخىحاتها، واؾخسضامه ًضٌ على التزام  ٌؿهل الخباصٌ الخجاعي بحن صوٌ العالم وبصاعة حؿىٍ

اصة في االإىكمت وبصاعتها بالجىصة والخدؿحن للؿلعت، فػلا عً وىهه الى  ؾُلت الفعالت لخدلُم ػٍ

 الأعباح وجللُل الأزؿاء.
 

لظلً حعض ؾلؿلت االإعاًحر الضولُت الخؿىة الأولى لخدلُم بصاعة الجىصة الشاملت، بط ؤن 

اجباع االإىكمت ؾلؿلت االإعاًحر الأولُت هىكام للجىصة ؾُدلم ؤهضاف الجىصة الشاملت باعخباعها 

بلى جدلُلها، فاالإىكماث التي جغػب في جدلُم بصاعة  خالت مثالُت حؿعى االإىكماث الطىاعُت

ًخىحب عليها الاعخماص مىظ البضاًت على مخؿلباث  ISOالجىصة الشاملت بالاؾدىاص بلى  مخؿلباث 

ISO  ع مخؿلباث الىكام لُسضم مخؿلباث بصاعة الجىصة الشاملت بالخىحه هدى ومداولت جؿىَ

غ عملُ  ISO9000اث الؤهخاج والخطيُع ًلضم هكام بصاعة الخدؿحن االإؿخمغ لجىصة الؿلعت وجؿىٍ

بؾاعا والُت لخلضًم حؼُحراث خىٌ ؤ ؤؾـ مسؿـ لها مً زلاٌ الخضكُم الضازلي وبغامج الؤحغاء 

مي، وبظلً جبرػ خاحت لخعغٍف جدؿحن الجىصة وؤصواث و ؤؾالُب لخلُُمها وكُاؾها عً  الخلىٍ

م حعغٍف مىكم لؿُاؾت جدؿحن الجىصة وازخُاع ا لؿغق االإلاثمت لخدضًض مضي الخدؿحن ؾغٍ

غمً بؾاع الجىصة الشاملت. زاضت بعض الخعضًل الظي ؤحغي على  ISO9000 فعىضثظ ؾُؿىع 

الظي ؤضبذ على حىاهب جدؿحن الجىصة وبصاعتها بشيل مىثف  ISO9000ؾلؿلت االإىاضفاث 

 الجىصة الشاملت. وبصاعةليي جيىن ؤهثر اوسجاما مع مفهىم جدؿحن الجىصة 
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ت ومىكماث الؿاكت  1994ؤن الؤضضاع اللضًم  بط وان مشخم مً ملاًِـ عؿىغٍ

 الىىوٍت وهي مىحهت بشيل هبحر هدى هىضؾت الخطيُع ومفهىم غمان الجىصة وخاحاث االإشتري.
 

واالإىكمت التي جبيذ ملاًِـ الجىصة ًمىنها ؤن جإزظ مىكعا حُضا في االإؿخلبل وبالخالي 

م مجمىعت اللىاعض ؾىف جكهغ فغضت ؤمام االإىكماث ل خدؿحن حىصة مىخىحاتها وطلً عً ؾغٍ

التي جػمً جىفغ اللضعة لضي االإجهؼ على بهخاج الؿلع ؤو الخضماث االإؿلىبت لُخإهض ؤن ما ؾُجهؼ 

 ISO9000للؼبىن ًلبي عػباجه بطىعة واملت بط ؤن بةميان ؤي شغهت جؿبُم االإىاضفاث العاالإُت 

ها عً مضي مؿابلت بحغاءاتها وعملُاتها ومىخىحاتها والحطىٌ على الشهاصة ؤن حعلً لؼباثن

 للمىاضفاث.
 

لها  جمثل بصاعة الجىصة الشاملت ؤعقى ؤهكمت الجىصة االإؿبلت في العالم وعً ؾغٍ

والتي  World Class Manufacturingحؿخؿُع االإىكمت الىضىٌ بلى مىاضفاث الخطيُع العاالإُت 

لافت بصاعة الجىصة الشاملت هي جىُفا لهظه جمثل الجهت االإؿخلبلُت الإىكماث الأعماٌ فث

حعخمض على شمىلُت ؤهضاف الجىصة في زؿت الأعماٌ وجإهُضها على الخدؿحن  لأجهااالإىاضفاث 

ب العاملحن ومشاعهتهم في ضىع اللغاع، لظلً فاالإىكمت التي حعمل غمً بؾاعها  االإؿخمغ وجضعٍ

 بصاعة مخمحزة في وافت ؤعحاء االإىكمت. ًمىنها ؤن جدطل على شهاصة االإؿابلت ليىجها جؿبم هكام
     

وجدطل على شهاصة االإؿابلت  ISO9000فاالإىكمت التي حعمل غمً بؾاع االإىاضفت 

ISO9000  حؿخؿُع مً جؿبُم فلؿفت الجىصة الشاملت هىكام بصاعي مخمحز على  2000لعام

وبصاعة  ISO9000ىصة مؿخىي ؤعمالهم وطلً بالاعخماص على صعحت الخلابل ما بحن هكام اصاعة الج

 الجىصة الشاملت. والجضوٌ ًىضح صعحت الخلابل.
 

 ثاوي عضر: الإهحقادات التي وحهت لإدارة الجودة الضاملة: 

عػم االإؼاًا التي جم طهغها آهفا، وعػم شعبُت بصاعة الجىصة الشاملت ، بلا ؤجها واحهذ الىثحر        

 خمضث عليها، ومً ؤهم هظه الاهخلاصاث ما ًلي:مً الاهخلاصاث. فُما ًخعلم بالفغغُاث التي اع
 

: بن الدصجُع  الؼاثض عً الحض مً ؾغف بصاعة الجىصة الشاملت العلاقة بين الحقييس والابحكار  -1

في وغع معاًحر للإهخاج والؤحغاءاث العملُت، جػع عىاثم وضعىباث هثحرة ؤمام الخفىحر الؤبضاعي. 
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ُل  الحلىٌ االإُياهُىُت، ختى في خالاث كض جخؿلب هما جمُل ملاعبت بصاعة الجىصة بلى جفػ

ت ت عػىٍ . هما هى الحاٌ في البحروكغاؾُاث الىلاؾُىُت ، ًمىً ؤن 19الحاحت بلى خلىٌ ابخياعٍ

لت ؾلؿُت ؤو جغاحعذ عنهم ،  جإزظ اللىاعض خُاة زاضت بها بطا حاء الىاؽ لاؾخسضامها بؿغٍ

 .20حهضفىن بلى فعله وصفعىا زضمت الشفاه ولىً صون الالتزام بغوح ما

بطا وان الخدضي الظي ًىاحه بصاعة الجىصة الشاملت هى الخلُُم وجدؿحن الىكام بغمخه، فمً  -2

غ ؤهكمت ؾِىىبدُىُت للخسؿُـ والخدىم ، الأمغ الظي كض ًاصي بلى زؿغ ؤن  باب ؤولى جؿىٍ

اوٌ االإغء جطبذ االإىكمت ؤهثر بحروكغاؾُت وحؿلؿل هغمي زابذ وػحر مغن. بخعبحر آزغ ، بطا خ

ت وصًىامُىُت ، فمً الطعب ؤن ٌشمل جيامل الىكام الىلي غ مىكمت خُىٍ  Godfroij) 21جؿىٍ

(. على ؾبُل االإثاٌ ، كض جخدىٌ ؤهكمت الجىصة بلى الضازل ؤهثر مً اللاػم مع الدشضًض 1995

 .ً الغوابـ االإباشغة لغغا العملاءعلى الالتزام بالإحغاءاث الضازلُت مع وحىص الللُل م

ت فُما الآ -3 زاع الثلافُت لها ؤهمُت كطىي. بن الهُاول والأهكمت والؤحغاءاث مهمت ولىنها زاهىٍ

ًخعلم بألُاث الخؼُحر. فالهضف الغثِس ي والحاؾم هى الخؼُحر الثلافي باليؿبت لإصاعة الجىصة 

   22الشاملت

، فةن بصاعة الجىصة الشاملت، هي فلؿفت الخؼُحر  Dawson, P.  23 وخؿب صوؾىن  

ى ؤؾاؽ الخىاضل االإفخىح ومشاعهت االإىقفحن في جىكُم العمل والخدىم فُه. و جخمدىع هظه عل

الخؼُحراث في العمل الجماعي الخعاووي، مخعضص االإهاعاث والالتزام الثلافي. بن بصاعة الجىصة 

الشاملت حؿعى بلى الاوسجام والاؾخللالُت و االإؿاولُت بلى ؤبعض الحضوص. ومع طلً، فةن هظه 
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21
 Godfroij,  A.J.A. 1995. “Evaluation in The Private Sector:  Evolution and 

Professionalization of Quality Management.” Knowledge & Policy 8 (3): 55 -71. 
22
 Hill,  S. 1995. “From Quality Circles to Total Quality Management,” In Making Quality Critical: New 

perspectives on Organizational Change, eds. Wilkinson, A. Willmott, H. London: International 

Thomson Business Press. 
23
 Dawson, P. 1995. “Managing Quality in the Multi -cultural Workplace.” In Making Quality 

Critical: New Perspectives On Organizational Change, eds. Wilkinson, A. Willmott, H. London: 

International Thomson Business Pres s. 



 
 المجلة الجسائرية للعلوم السياسية والعلاقات الدولية   

 2012حوان  / 01 العدد/  03 المجلد

 

89 

 

ت جطؿضم بىاكع ػحر طلً جماما، وجإحي في هثحر مً الأخُان عىـ االإماعؾت "ال ىعىص" الىكغٍ

الخىكُمُت، فهي جدىاكؼ مع غىابـ العمل االإتزاًضة، وجىثُف العمل، واوعضام الأمً 

.فالجضٌ الضاثغ خىٌ بصاعة الجىصة الشاملت بإها مداولت لخلم ؤشياٌ حضًضة مً  24الىقُفي

ت وال  ؿُاؾُت.الؿُؿغة الؤصاعٍ

 ثالث عضر: علاقة إدارة الجودة الضاملة بىجاح الحىمية الإدارية:
           

ًدظع عضص مً الخبراء بلى االإساؾغ التي كض جطاخب جبني مماعؾاث بصاعة الجىصة في 

ىن ًغون بإن بصاعة الجىصة الشاملت الأعزىطهؿُت ػحر ملاثمت 25اللؿاع الخاص ؿغٍ . فالؿىَ

ت الحيىمُت، واالإشاول الغثِؿُت هي الخعضًل ػحر اليافي للخضماث )عاصة بشيل لافذ للىكغ للبِئ

ما جيىن بصاعة الخضماث ؤهثر ضعىبت مً بصاعة االإىخجاث الطىاعُت(، ومشاول جدضًض االإخعاملحن، 

ت. ؤقهغث صعاؾت  ؿغٍ والترهحز ػحر االإىاؾب على االإضزلاث والعملُاث، الثلافت الحيىمُت الؿىَ

العغاكُل التي كض حعُم بصاعة الجىصة الشاملت في اللؿاع العام،  Hazlett„s and Hill„s 26ول مً 

وهي على الىدى الخالي: زلافت اللؿاع العام؛ عضم الترهحز الىاضح للعملاء؛ الىثحر مً الؤحغاءاث ؛ 

الأشخاص الظًً ٌعملىن في "ضىامع"؛ الىثحر مً الأهضاف ؛ كلت الىعي بالخىحه الاؾتراجُجي ؛ 

؛ هُمىت  الاعخلاص خلاغىن ؤحغ ؤكل مً مجهىصهم االإبظوٌ الؿاثض بإن االإىقفحن مغهلحن وٍ

اصة على طلً الطفاث االإغبىت االإخمثلت في عضم الُلحن في الأهضاف والتهضًض  ؤصحاب االإطلحت. ػٍ

بدضور اغؿغاب في العملُاث )بؿبب البِئت الؿُاؾُت االإػؿغبت( ، وحعضص آلُاث االإؿاءلت )ؤي 

                                           

 
24
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واضح على الؼبىن(، وخلُلت ؤن الؤحغاءاث الحيىمُت كض جيىن لها العضًض مً  عضم وحىص جغهحز 

 . 27االإعاوي بِىما جفترع بصاعة الجىصة الشاملت ؤن االإىكمت كض جم بوشائها لإهخاج ش يء ملمىؽ
 

وعلُه، ما هي ؤهمُت بصاعة الجىصة الشاملت للماؾؿاث العامت؟ هي وحىص ضعىباث 

حُت بصاعة الجىصة الشاملت ؤو جىفُظ مماعؾاتها في االإاؾؿاث حمت مغجبؿت باؾخسضام ؤًضًىلى 

العامت. ؤصحاب االإطلحت ، والىكام الؿُاس ي ، والؤعضاصاث االإاؾؿُت ، والثلافت ، بلخ. حشيل 

بِئت للماؾؿت العامت ، وؾُاق هظا الىكام ًػع بعضاصاث للماؾؿت العامت التي ًجب 

ا لا بض مىه لخدىٍ
ً
 ل االإاؾؿاث العامت بلى بصاعة الجىصة الشاملت.اخترامها باعخباعها شغؾ

. وجضعى 28مً بحن الفىاثض الغثِؿُت لإصاعة الجىصة الشاملت جدؿحن الخىمُت الخىكُمُت

بصاعة الجىصة الشاملت بخؼُحر في زلافت العمل مً زلاٌ جثلُف حمُع االإىقفحن خىٌ الجىصة 

ت ؤو مط لحت مغاكبت الجىصة. ًاصي وحعل الجىصة مدل اهخمام الجمُع، ولِـ فلـ مضًغٍ

 مً 
ً
الترهحز على الجىصة بلى زلافت عمل اؾدباكُت تهضف بلى مىع وكىع الأزؿاء ؤضلا، بضلا

ت، فالثلافت الاؾدباكُت  جصحُدها بعض وكىعها. ب في الخىمُت الؤصاعٍ وهظا ما ٌؿاعض صون ؤصوى عٍ

لفت، بدىكُم العمل في حؿعى بالنهىع بالىغع الغاهً في العمل الؤصاعي في االإجالاث االإسخ

ت بشيل شامل، مً زلاٌ جدضًض مجمىعت مً الأهضاف، وخشض الجهىص هدى  الجىاهب الؤصاعٍ

ها. فالغكابت، والشفافُت، واالإشاعهت 
ّ
جدضًض االإشىلاث وهلاؽ الػعف، والعمل على خل

عبت بصاعة واالإؿاواة، واالإغوهت والخىُف مع مخؿلباث االإدُـ االإخؼحر  مً الألُاث التي جمىدها ملا

 الجىصة الشاملت.
 

فترهحز بصاعة الجىصة الشاملت على العمل الجماعي ًاصي بلى حشىُل فغق مشترهت بحن 

 الؤصاعاث وجباصٌ االإعغفت بحن الىقاثف. وهظا ما ًاصي خخما بلى العضًض مً الفىاثض مثل:

 جدؿحن مهاعاث الاجطاٌ للمىقفحن الأفغاص والاجطالاث الخىكُمُت الشاملت• 

                                           

 
27
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م ، •  جباصٌ االإعغفت ، مما ًاصي بلى حعمُم وجىؾُع االإعغفت ومجمىعت االإهاعاث مً ؤعػاء الفغٍ

 وبوشاء مىكمت الخعلم

مغوهت للمىكمت في جىػَع االإىقفحن على مسخلف االإطالح، مما ٌؿاهم في غمان اللضعة • 

 الخىافؿُت مً خُث الخيلفت.
          

طهغه، وجخمثل في ؤن بصاعة الجىصة الشاملت هىان فاثضة ؤزغي لا جلل ؤهمُت عما ؾبم 

ت  حعؼػ مفهىم عغا الؼبىن / االإىعص الضازلي. على ؾبُل االإثاٌ، حعخبر مطلحت االإىاعص البشغٍ

االإىقفحن بإجهم ػباثً صازلُحن، وجلىم بمعالجت ؤو ؾلباتهم و اوشؼالاتهم في وكذ وححز، ؾعُا 

ت التي ًؿلبها  منها بعغاءهم. والخلني االإسبر في االإؿدشفى ًلىم غٍ بمعالجت الازخباعاث الؿغٍ

لت فعالت، وفلًا للىاعض عغا الؼباثً  عخبره هؼبىن صازلي في وكذ كُاس ي وبؿغٍ الؿبِب وَ

ت  .29االإىطىص عليها، وهظه هي ػاًت الخىمُت الؤصاعٍ

مىً طهغ البع       ت، فهي هثحرة وٍ ؼ ؤما فىاثض بصاعة الجىصة الشاملت على بصاعة االإىاعص البشغٍ

 :30منها

.  جلىم بصاعة الجىصة الشاملت بخىؾُع ملىُت الؤحغاءاث العملُت في االإىكمت بلى ول مىقف 1

مشاعن في العملُت، وطلً  مً زلاٌ جمىُنهم مً جصحُذ الأزؿاء واجساط الؤحغاءاث اللاػمت 

سلم حىا  مً على الفىع صون مغاحعت ؤو العىصة بلى االإشغف. هظا ًىلض صافع صازلي للمىقف، وٍ

 الحماؽ والغغا بحن اللىي العاملت.

. بن بعاصة بصاعة الجىصة الشاملت جخمثل صاثما في الخسلظ مً الأزؿاء وجدؿحن الؤهخاحُت 2

ؼ معاعفهم  حؿاعض على جدلُم الأهضاف بشيل ؤؾغع. وكذ الفغاغ الىاجج ٌؿمذ للمىقفحن بخعؼٍ

غ مىخجاث   حضًضة.وجؿبُم ببضاعاتهم لخدؿحن االإىخجاث الحالُت وجؿىٍ

. الخىحه هدى الجىصة الشاملت ًاصي بلى جدضًض ؤوحه اللطىع في االإهاعاث لضي االإىقفحن، وهظا 3

ب  في هظا الطضص وبحغاءاث ؤزغي لؿض هظه الثؼغاث بحن  ما ًاصي خخما بلى جسطُظ جضعٍ
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لفغق ليها عبر هظه االإلاعبت. هما جدُذ ‘الىفاءاث االإىحىصة والىفاءاث التي حؿعى االإىكمت الىضل 

العمل مخعضصة الىقاثف وعبر الأكؿام جباصٌ الخبراث وخل االإشىلاث بشيل مشترن، وهظا ما 

 ٌؿاعض على جىؾُع مجمىعاث االإهاعاث ، وجدؿحن االإهاعاث الحالُت.

. بن جغهحز بصاعة الجىصة الشاملت على اللػاء على الأزؿاء وجدلُم هفاءة العملُت، ٌؿخلؼم 4

ت اجباع ههج مباشغ، مثل جلضً م االإشىعة والؤحغاءاث العلاحُت الأزغي لحل مشاول االإىاعص البشغٍ

 هكاهغة الخؼُب التي حعاوي منها ؤػلب االإىكماث.

. بن جدؿحن الؤهخاحُت بشيل مؿخمغ التي جخبىاها بصاعة الجىصة الشاملت، ًترجب عنها ؤعباح 5

 العماٌ. ؤفػل للماؾؿت، وبالخالي ؤحىع ؤفػل للعماٌ، وهظه ؤفػل خالت ًخمىاها

 

 الخلاصة: 

ت ػاًت ول االإىكماث الحضًثت، وعلى ؤزغها ًخم جبني مجمىعت مً  بن الخىمُت الؤصاعٍ

غ الأفغاص، فهي عملُت هاصفت وواعُت جخجلى في  ؼ الأصاء الخىكُمي وجؿىٍ االإعاعف واالإماعؾاث لخعؼٍ

ت، وبلىعة  اللضعة االإخجضصة على بىاء االإفاهُم والاججاهاث والأؾغ والاؾالُب والىؾاثل الؤصاعٍ

 الأهضاف في مسخلف مجالاث الحُاة.
 

بن جىفحر االإىار االإلاثم للخعاون والخيؿُم لغفع هفاءة ومغصوصًت الىكام الؤصاعي الإىاحهت 

ت والاكخطاصًت والاحخماعُت لا ًخدلم بلا بف ت خضًثت جإزظ مخؿلباث الخىمُت الؤصاعٍ لؿفت بصاعٍ

ت ليل ش يء شيل ههج ؤو هكام بصاعي شامل، كاثم ع لى ؤؾاؽ ؤخضار حؼُحراث بًجابُت حظعٍ

صازل االإىكمت بدُث حشمل هظه الخؼُحراث الفىغ، الؿلىن، اللُم، االإعخلضاث الخىكُمُت، 

ت، هكم بحغاءاث العمل والأصاء، وطلً مً ؤحل جدؿحن  ت، همـ اللُاصة الؤصاعٍ االإفاهُم الؤصاعٍ

غ ول ميىهاث االإىكمت للىضىٌ بلى ؤعلى حىصة  في مسغحاتها بإكل جيلفت، بهضف جدلُم وجؿىٍ

م بشباع خاحاتهم و عػباتهم وفم ما ًخىكعىهه. وهظا  ؤعلى صعحت مً الغغا لضي ػباثنها عً ؾغٍ

ت صون بصاعة حىصة ، بلى جدلُله بصاعة الجىصة الشاملتما حؿعى  فلا ًىخب الىجاح للخىمُت الؤصاعٍ

 شاملت.  
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