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 سم واللقب: قايد مريمالإ
 أ–محاضر  ذ أستاالرتبة العلمية : 

 قسنطينة -المؤسسة المستخدمة: جامعة الأمير عبد القادر للعلوم الإسلامية 
  Kaid_meriem@yahoo.comالبريد الالكتروني:

 
 آفاق وتحديات -ملتقى وطني حول: المؤسسات الناشئة في الجزائر

 ة في الجزائر  وترقية المؤسسات الناشئ لدعم الشاملةإدارة الجودة متطلبات تطبيق  :مداخلة بعنوان
 

 الملخص:
تهددددذ  دددرا الدراسدددة  لدددإ تبيدددان دور  دارة ال دددودة الةددداملة تدددي دعدددم وتر يدددة المؤسسدددا  النا ددد ة تدددي      
ال زائددر مددل خددلات سياسددتها الاقتجدداد ة ال ديدددة  لددإ تطددوير  ي ددة أعمددات  سددعي، و ددرا علددإ ضددو  ال زائددر

ال ددودة الةدداملة   دارةملائمددة لإنةددا  المؤسسددا  النا دد ة، وقددد تددم التو ددا  لددإ نتي ددة أساسددية م اد ددا أن 
مدل أجدا تحسديل وتطدوير بالمؤسسدة نظام  داري  اما قائم علإ أساس  حداث تغييدرا     ا يدة باعتبار ا  

 هدددذ تحقيددل أعلددإ درجددة مددل  و ددرا كددا منوناتهددا للو ددوت  لددإ أعلددإ جددودة تددي مخرجاتهددا و  قددا تكل ددة،
لهددا دور مهددم تددي تطددوير  ،الرضددا لدددلا عملائهددا، عددل اريددل   ددباغ حاجدداتهم وريبدداتهم وتددل مددا يتوقعوندد 

  .المؤسسا  النا  ة ، بما  عزز دور ا تي الإسهام تي التنمية الةاملة
 الكلمات المفتاحية:
 المؤسسا  النا  ة.الةاملة،  دارة ال ودة  

summary : 
     This study aims to demonstrate the role of total quality management in 

supporting and promoting startups in Algeria, Especially as Algeria seeks, 

through its new economic policy, to develop a suitable business environment for 

the establishment of startups. A basic conclusion has been reached that total 

quality management, as a comprehensive administrative system, is based on 

making positive changes in the organization in order to improve and develop all 

its components to reach the highest quality in its outputs,and This is with the 

aim of achieving the highest degree of satisfaction among its customers, by 

satisfying their needs and desires according to what they expect. It has an 

important role in developing emerging institutions, thus enhancing its role in 

contributing to comprehensive development. 
Keywords: total quality management, startup 
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 مقدمة:
وأكثر ددا تدد  يرا واسددت ابة للتهديدددا  التددي تحملهددا  ٬الاقتجدداد ة الآليددا  تعددد المؤسسددا  النا دد ة مددل أ ددم 

 ومعلوماتية جديدة.      ٬وتكنولوجية واقتجاد ة واجتماعيةالتغيرا  العالمية القائمة وتقا لخريطة سياسية 
علددإ البحدد  عددل منددا ت حديثددة تتناسددب مدد   ددرا  نا دد ةعمددا المؤسسددا  الت ٬وتددي  ددا  ددرا الظددروذ

التدي مدل أ رز دا  ٬معتمدة تي ذلك علإ الأسدبييا  التناتسدية  ٬التغيرا  وتسمح لها بالت قلم وموا لة نةااها
تددال ودة لددم تعددد تلددك المتغيددرة الثانويددة التددي لا تلقددإ ا تمامددا  لا تددي حالددة  هددور تةددا أو  ٬أسددبيية ال ددودة 

 مل خلات تبندي الإت ا دا  ٬ ا أ بحت حاليا ت رض ن سها كنظام  اما   ب تسييرا بن ا ة عالية   ٬عيب 
معيدار أساسدي تعتبدر التدي  ٬ومل أ م  را الإت ا ا   دارة ال ودة الةاملة  والنظم الأكثر حدا ة تي  دارتها،

وأداة  يمدة لتحسديل الميدزة  ٬وقاعدة  امدة للانطدلاف تدي حركدة البحد  عدل التميدز ٬للم اضلة  يل المؤسسا  
 التناتسية.

 ،ونظددرا لتةددديد الحنومددة ال زائريددة علددإ ضددرورة تطددوير المؤسسددا  النا دد ة بليددة زيددادة القدددرة التناتسددية
تقددد أ ددبح  ندداة ضددرورة حتميددة ومسددتع لة  ومواكبددة التطددور السددري  تددي أسدداليب تلبيددة حاجددا  العمددلا ،

مل خلات تسخير كا  منانياتها لتقد م خدما  ذا  جدودة عاليدة تلبدي  ٬لتحقيل تغيير تعلي تي سير عملها
ويمنل تحقيل  را مدل خدلات تبندي تلسد ة  دارة   ٬وريبات  تي الأسواف الوانية والخارجية حتياجا  العميا  
والتددي بددالرنم مددل كونهددا مدددخلا تددم تطبيقدد  و بتددت تاعليتدد  تددي العديددد مددل المؤسسددا  تددي  ٬ال ددودة الةدداملة

 تي المؤسسا  ال زائرية . الكاما العالم  لا أن  وحتإ الآن ما زات بعيدا عل التطبيل
 مل خلات ما سبل  منل عرض   نالية الدراسة تي السؤات ال و ري التالي:

  دارة ال ودة الةاملة تي دعم وتر ية المؤسسا  النا  ة تي ال زائر؟  و دورما           
  منهج الدراسة: 

 ال واندب  تدي الو د ي المدنهت علدإ أساسدي بةدنا الاعتمداد  تمالمطروحة، تقد  الإ ناليةقجد معال ة    
بليدة تبيدان  ستعانة بالمنهت التحليليالإ تم كما ،بالمؤسسا  النا  ة وإدارة ال ودة الةاملةالمرتبطة  النظرية

 . ال زائر خطوا  تطبيق  تي المؤسسا  النا  ة العاملة تي   راز و  دارة ال ودة الةاملة أ ر تطبيل منهت
 أهمية الدراسة:

، كمدددا تتمثدددا ال دددودة الةددداملة تدددي دعدددم المؤسسدددا  النا ددد ة  دارةتهددددذ  دددرا الدراسدددة  لدددإ تبيدددان دور      
 . لتطوير المؤسسا  النا  ة تي ال زائرأ ميتها تي النتائت التي يتو ا  ليها، والتي  منل الاست ادة منها 

 :تقسيمات الدراسة 
 :محاورتقد تم تقسيم البح   لإ  لا ة الرئيسي  السؤات علللإجابة 
 .الإاار النظري للمؤسسا  النا  ة:الأوتالمحور  ▪
 .الإاار الم اهيمي لإدارة ال ودة الةاملةالمحور الثاني: ▪
 .تي ال زائر  دارة ال ودة الةاملة تي المؤسسا  النا  ة تطبيل مقوما    :المحور الثال   ▪
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 :النظري للمؤسسات الناشئة الإطار: الأولالمحور 
تعد المؤسسا  النا  ة مل محركا  النمو الاقتجادي تي أي دولة تدي العدالم سدوا  كاندت متطدورة أو      

 توتير البنية التحتية لها كي تنمو وتزد ر  لإنامية ،لرا تسعإ كا الحنوما  
   (startupتعريف المؤسسة الناشئة )/1
تتكدددون مدددل جدددزأيل Start-up حسدددب القددداموس الإن ليدددزي  دددي مةدددروغ  دددغير  ددددأ للتدددو ، وكلمدددة    
«« Start « و و ما  ةير  لإ تكرة الانطلاف و  « up و و ما  ةير ل كرة النمو القوي. ويعرتها القاموس

  .1"علإ أنها "المؤسسا  الةابة المبتكرة، تي قطاغ التكنولوجيا  الحديثةla rousseال رنسي  

مؤسسددة مجددممة لتنمددو بسددرعة وأن تكددون حديثددة الت سددي  لا  تددي حدديل  عرتهددا نددرا م  ددوت علددإ أنهددا:"   
النا ددد ة تدددي م دددات التكنولوجيدددا، وأن  المؤسسدددا    علهدددا نا ددد ة ، كمدددا أنددد  لدددي  مدددل ال دددروري أن تعمدددا 

 2الوحيد  و النمو " الأساسي الةي تحجا علإ تمويا مخاار، وأن تكون لها نوغ مل المخرجا  ، و 
مدرة  لأوت  لي  الإ ارةحي  تم ، هر مؤخرا  النا  ةالمؤسسة  مجطلحللتةري  ال زائري تان   أما بالنسبة  

 17المؤرخ تي  254-20رقم  م جا  تنظيمها مل خلات المرسوم التن يري   2020تي قانون المالية لسنة  
ل ندددة وانيدددة لمدددنح علامدددة "مؤسسدددة   نةدددا المت دددمل م  2020سدددبتمبر  15ه المواتدددل ت 1442محدددرم 

 دي  تدنن المؤسسدة النا د ةمدل  درا المرسدوم  11تطبقدا للمدادة  نا  ة" و"مةروغ مبتكدر" و"حاضدنة أعمدات" 
  :3كا مؤسسة خاضعة للقانون ال زائري تحترم المعايير التالية

 .نموذج أعمالها علإ تكرة مبتكرة  ب أن  عتمد  ▪
 .نمو كبيرة وسريعة  منانيا  أن تكون للمؤسسة النا  ة   ▪
 عاملا.   250أن لا يت اوز عدد عمالها   ▪
 سنوا . 8 المؤسسة لا  يت اوز عمر  ب أن   ▪
 يت اوز رقم الأعمات السنوي المبلغ الري تحددا الل نة الوانية.أن لا  ▪
علددددإ الأقددددا مددددل قبددددا أ ددددخا  ابيعيدددديل أو  %50أن  نددددون رأس مددددات الةددددركة مملوكددددا  نسددددبة  ▪

  ناديل استثمار معتمدة أو مل ارذ مؤسسا  أخرلا حا لة علإ علامة مؤسسة نا ة
سددنوا  قا لددة  4مددل ن دد  المرسددوم تددنن علامددة مؤسسددة نا دد ة تمددنح للمؤسسددة لمدددة  14وحسددب المددادة    

 .ن سها  الأ ناتللت ديد مرة واحدة حسب 
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 :خصائص المؤسسة الناشئة /2
 أ مها: خجائص لعدة  المؤسسة النا  ة تخ   

دورة حيددداة  أي أن معددددودة سدددنوا   ب ددد : لا  يت ددداوز عمدددر المؤسسدددة النا ددد ة مؤسسةةةة مؤ تةةةة ▪
و درا لا  عندي أنهدا سدتزوت بعدد  درا ال تدرة وإنمدا تجددبح  تكدون قجديرة،المؤسسدة النا د ة   دب أن 

، تالمؤسسدة النا دد ة أمامهددا خيدداريل أمددا النمددو )مؤسسددة متوسددطة أو كبيددرة آخرخاضدعة لتجددني  
 .والتوس  لتجبح مؤسسة ناجحة ،أو الخسارة والانسحاب مل السوف 

: ومعندإ ذلدك أن سدد حاجيدا  ت دة معيندة مدل الم تمد  أعمالها يعتمد علةى فكةرة مبتكةرةنموذج    ▪
، حيد   ةدترف تدي المةدنلة المدراد حلهدا  )مجددر   دداعي نون بطريقدة جديددة سدهلة وذا  اداب  

 عدددداني منهددددا الكثيددددر مددددل الأ ددددخا . كمددددا  نددددون تكددددون متكددددررة و سدددديطة و تكددددرة المةددددروغ  أن 
لخجددائص الحددا الا تكدداري أندد  قا ددا للتوسدد  ولدد  آ ددار اقتجدداد ة واجتماعيددة وقا ددا للتطبيددل تقنيددا 

 .4واقتجاد ا
: ويمندل أن  سدتدت علدإ نمدو المؤسسدة بالعديدد مدل المؤ درا  منهدا نمو كبيةرة وسةريعة  إمكانيات ▪

نمدو ح ددم العمددات، واتسدداغ الهينددا التنظيمددي، بالإضداتة  لددإ المؤ ددرا  الماليددة علددإ نددرار تطددور 
 المات و رقم الأعمات.رأس 

:كون المؤسسا  النا  ة ذا  ح م  غير وخبرة محدودة وموجهة نحو الم هدوت   علهدا لمرونةا ▪
عرضة للمةداكا التدي تتطلدب الت ر دة والارت دات خجو دا تدي مراحلهدا الاولدإ الامدر الدري   أكثر

 يتطلب المرونة الكافية لمواجهة  را التحد ا .
: تمتداز المؤسسدا  النا د ة  درجدة كبيدرة مدل عددم الت كدد والمخداارة ذلدك أن المؤسسدة التأكةدعدم   ▪

مندتت جديدد لدم يدتم ارحد  مدل قبدا والتحددي الدري تواجد   دو ا  داد و ندا    لإنةا النا  ة مجممة  
نموذج أعمات وذلك مل خلات ارح ترضيا  والت كد مل  دحتها مدل خدلات الييدام بم موعدة مدل 

 5الت ارب تي السوف الري سيوج  ل  المنتت وجم  البيانا  لاستخلا  النتائت. 
: تعتمد المؤسسة النا  ة علإ أتكار ت ارية ترتكز علإ التكنولوجيا تي الاعتماد على التكنولوجيا ▪

  دددباغ السدددوف، حيددد  تعتمدددد علدددإ المنجدددا  لتسدددويل منت اتهدددا وخددددماتها،والعثور علدددإ التمويدددا 
 حاضنا  الأعمات.اللازم مل خلات الانترنيت كال وز  دعم 
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:  قدددددددوم المبددددددددأ المبتكدددددددر للمؤسسدددددددا  النا ددددددد ة علدددددددإ مبددددددددأ التكدددددددالي  التكةةةةةةةاليف المنخف ةةةةةةةة ▪
المنخ  ددة،تتطبيل ال كددرة لا يتطلددب رووس أمددوات ضددخمة وتكددالي  مرت عددة، تالتكددالي  المطلو ددة 

 6تكون  غيرة جدا مقارنة بالإيرادا  المخطط تحييقها تي حالة ن احها.
 دورة حياة المؤسسة الناشئة:/3
تختلددد دورة حيدداة المؤسسددا  النا دد ة عددل بدداقي المؤسسددا  تهددي نالبددا مددا تتعثددر وتمددر بمراحددا  ددعبة    

  :قبا أن تعرذ اريقها  لإ القمة و و ما يبرزا الةنا التالي
 01شكل ر م:

 مراحل نمو الشركات الناشئة 

 
Source :Graham, P. startup happiness curve. (2020). Retrieved 10 2020, 23, from : 

www.pinterest.com 

  7مراحا : بستةيت ح أن المؤسسة النا  ة تمر  أعلااتمل خلات الةنا 
أو    داعيدةارح نمدوذج أولدي ل كدرة :ويتم تي  را المرحلة  بل انطلاق المؤسسة الناشئة  مرحلة ما ▪

  منانية نون التمويا تي  را المرحلة ذاتيا م  ، تقوم  تلبية أذواف  ريحة واسعة تي السوف جديدة 
 الحجوت علإ بعض المساعدا  الحنومية .

الدري  ندون ادرح ال يدا الأوت مدل المندتت  تدي  درا المرحلدة يدتم  :مرحلة انطلاق المؤسسة الناشئة ▪
 نددون سددعر المنتددوج تددي  ددرا المرحلددة مرت عددا ونالبددا مددا تكددون ، التددرويت  لددإنيددر معددروذ و حاجددة 

الم دار يل للتمويدا كمدا  مندل الحجدوت علدإ التمويدا مدل قبدا  الأوتالمجدر   الأ دقا و  العائلة  
 .حي  تكون درجة المخاارة كبيرة

: تددي  ددرا المرحلددة توسدد  المؤسسددة النا دد ة أنةددطتها ومنت اتهددا والنمةةو الإ ةةلا مرحلةةة مبكةةرة مةة   ▪
وخدماتها ليبلغ المنتت الرروة ويزداد العدرض مند  ليحتدا مناندة جيددة تدي السدوف ، تدي  درا المرحلدة 
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ممدا يدؤدي بدالمنتت  لدإ التراجد  سلبي ال غط ال  منل أن يتوس  النةاف خارج مبتكري  الأوائا تيبدأ
 وال ةا .

أندد  يوا ددا التراجدد   لددإ   لارنددم اسددتمرار الممددوليل  تمويددا المةددروغ  :مرحلةةة الانةةزلاق فةةي الةةوادي ▪
 .لم يتم التدارة  ذاوادي المو  و و ما  عني خروج المةروغ مل السوف 

   دددارا    اددلافأو نددتت علددإ الم   تعددديلا  دخدداتتيددإ  ددرا المرحلددة يددتم  :مرحلةةة تسةةلق المنحةة ر ▪
 ال يا الثاني مل المنتت  الافويتم جديدة محسنة و نرا تبدأ المؤسسة النا  ة بالنهوض مل جديد 

 وضبط سعرا وتسويق  علإ نطاف واس .
:تي  را المرحلة تبدأ المؤسسة النا  ة تي النمو لتبدأ  رلك مرحلة اقتجاد ا  مرحلة النمو المرتفع ▪

  الح م وتحقيل الار اح ال خمة.
  النظري لإدارة الجودة الشاملة  الإطار المحور الثاني:

 دم انتةدر بعدد ذلدك تدي  ٬العقد الخمسيل مدل القدرن العةدريللقد  هر م هوم ال ودة تي اليابان م   دا ة 
 لدإ أن أ دبح موضدوغ العجدر وت سدد تدي  ٬واكتسدح مناندة وأ ميدة بالغدة ٬ مات أمرينا ودوت أور ا الغر يدة

 .نهت  داري حدي  أالل علي  تسمية  دارة ال ودة الةاملة
  :تعريف إدارة الجودة الشاملة /1
                                                             8ال ودة الةاملة كالأتي:مجطلح  دارة   سر   

                 ومل الم روض أن تدار دوما  دقة .       ٬الإدارة : أي أن ال ودة  منل  دارتها ▪
       ال ودة: أي المطابقة للمتطلبا  وإلتقا  توقعا  العميا.                                   ▪
 الةاملة: و را لأن ال ودة تتطلب جمي  الأتراد والأنةطة تي المنظمة.                                              ▪
 سددترات ية للتسديير تةددما كددا المؤسسددة بمددا «وعلدإ  ددرا الأسدداس تقددد عرتدت  دارة ال ددود الةدداملة ب نهددا 

مل أجا تحديد وإ باغ أ داذ ال ودة المستنبطة مدل متطلبدا   ٬تيها نةااا  الأتراد ومحيط  را المؤسسة
  9.»العملا 

تطبيددل لطددرف  حجددائية تددي كددا مراحددا الإنتدداج قجددد تحسدديل المنددتت  « ب نهددا  Demingكمددا عرتهددا 
                                                                                                                                       10وتقد م   لإ السوف ب قا تكل ة«.

المنه يدة المنظمدة ل دمان سدير النةدااا  التدي تدم التخطديط لهدا :علدإ أنها Crosbyتي حيل  عتبر ا 
الأمثا الري  ساعد علإ من  وت نب حدوث المةدنلا  مدل خدلات العمدا علدإ حي  أنها الأسلوب    ٬مسبقا

  11تح يز وتة ي  السلوة الإداري والتنظيمي الأمثا تي الأدا  وإستخدام الموارد المالية والبةرية بن ا ة «.
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                                            12ب نددددد   مندددددل تعريددددد   دارة ال دددددودة الةددددداملة مدددددل  لا دددددة أوجددددد  علدددددإ الأقدددددا  دددددي :  Cimpaويدددددرلا 
                                                      : مدددددددددل خدددددددددلات و دددددددددد المبددددددددددأ الأساسدددددددددي الدددددددددري تعتمددددددددددا و دددددددددو»الإخلا  الكلدددددددددي للعميدددددددددا «.                                                          أولا
 : مل خلات و د مخرجاتها تهي تسعإ  لإ: ثانيا
 تحقيل الولا  لدلا المستهلك عل اريل تلبية توقعات  أو ما   وقها.  ▪
 تقليص الكلد والوقت اللازم لإست ابة للمةاكا والحاجا  وال ر   لإ أقا ما  منل. ▪
 تحقيل مناخ يدعم وية   ترف العما ويقود  لإ مزيد مل الرضا والتح يز للعامليل. ▪
                             يل المستمر.                                                                 سالتح ▪
 : مل خلات الأدوا  والأساليب والعنا ر الأخرلا التي تقود  لإ مخرجاتها. ثالثا
أسددلوب الييددادة أمددا منظمددة التقيددي  العالميددة تقددد عرتتهددا ب نهددا:» عقيدددة أو عددرذ مت  ددا و دداما تددي  

مددل خددلات التركيددز علددإ  ٬ هدددذ التحسدديل المسددتمر تددي الأدا  علددإ المدددلا الطويددا ٬والتةددغيا لمنظمددة مددا
       13متطلبا  وتوقعا  العملا  م  عدم  ن ات متطلبا  المسا ميل وجمي  أ حاب المجالح الآخريل«

مل خلات ما تم عرض  مل تعاري   منل الو دوت  لدإ أن م هدوم  دارة ال دودة الةداملة  دو واحدد مدل  
 لا أن  درا التبدايل الةدنلي تدي الم داهيم  ٬الم اهيم الإدارية التي تتبايل بة ن  الأتكار وتقا لزاوية النظر  ليد 

 ٬حيد  أند  يتمحدور حدوت الهددذ الدري تسدعإ لتحييقد  المنظمدة   ٬ ناد  نون متما لا تي الم داميل الهادتدة
مدل خدلات تقدد م السدل  والخددما  بالموا د ا   ٬والري يتمثا تدي تحقيدل الإ دباغ الأمثدا للمسدتهلك الأخيدر

 اليياسية ذا  النوعية ال يدة والسعر الري يتلا م م  قدرت  الةرائية . والةنا التالي يوضح ذلك :
 02الشكل ر م:

 في تحقيق أهداف المنظمة  الفاعلة في إدارة الجودة الشاملة النظرة الشمولية لكل الأطراف

 
 ٬دار المسيرة للنةر والتوزي  والطباعدة ٬الطبعة الأولإ٬إدارة الجودة الشاملة  ٬خ ير كا م حمود :  المصدر
  73  ٬ 2000 ٬عمان

TQ المجهزون  المستهلكون
M

 

 الهيكل التنظيمي  

 الموارد المتاحة  

   المعايير والمواصفات القياسية 

               

           لإستراتجية ا

 القيادة  

المواقف السلوكية للأفراد  

 وتفاعلهم في تحقيق الأهداف  
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التدالي تنننا نقوم بعدرض ال ددوت  ٬ومل أجا توضيح الروية أكثر حوت  دارة ال ودة الةاملة كنهت  داري 
 والري يت مل مقارنة  ينها و يل الإدارة التقليد ة للمنظما .
 01الجدول ر م: 

 المقارنة بي  إدارة الجودة الشاملة والإدارة التقليدية                            
 إدارة الجودة الشاملة الإدارة التقليدية  مجال المقارنة
 تحقيل الرضا والسعادة للعملا . الاستثمار.تعظيم العائد علإ  الهدف الكلي.
 تكاما وتوازن  يل المدلا القجير والطويا .      تركيز علإ المدلا القجير. التخطيط .

 تعاوني) ترف العما  ٬جماعي تردي. أسلوب العمل.
  املة. ٬جماعية  جزئية.٬ خجية  المسؤولية.

 د مقرااية قائمة علإ المةاركة . سلطوية وإ دار أوامر  القيادة الإدارية 
 مل خلات ال ودة العالية وإرضا  العميا . مل خلات كمية الإنتاج . الربح .

كةدددددد الأخطدددددا  لتحديدددددد الأسدددددباب وو دددددد العدددددلاج  كةد الأخطا  ومحاسبة المسؤوت  هدف الر ابة 
 وتنمية الرقابة الراتية 

 جماعي . تردي . حل المشاكل.
 ال ودة العالية. التكل ة وكمية الإنتاج بالدرجة الأولإ.  هدف الإنتاج. 

 مستمر. عند الحاجة وال رورة . التطوير والتحسي .
 النمو والتطور. الو ي ي .الأمان والاستقرار  اهتمام الأفراد .
 لزرغ الولا  والانتما  للمنظمة . لحب العما . توجيه الأفراد.
 التدريب والتنمية المستمريل + تنمية ذاتية. التدريب عند الحاجة . تنمية الأفراد .

 مسؤولية ال مي  . محجورة تي جهة معينة . مسؤولية الجودة 
 الةرا  بما  خدم ال ودة . سعر  و الهدذ .الةرا  ب قا  شراء المستلزمات 
 مرونة تي تطبيل اللوائح والأنظمة . تمسك والتزام حرتي وتام  ها . اللوائح والأنظمة 
 ال م   يل السلطتيل تي تريل واحد . ال جا  يل السلطة التن ير ة والاستةارية علا ات السلطة .

دار وائدددا  ٬الطبعدددة الأولدددإ ٬المتكاملةةةة لإدارة الجةةةودة الشةةةاملةالمنهجيةةةة  ٬:عمدددر و ددد ي عقيلددديالمصةةةدر
 58٬ 57    :٬ 2005 ٬عمان ٬للطباعة والنةر

 مراحل تطور إدارة الجودة الشاملة  /2
مل خلات عرض تطور م هوم  ٬ منل عرض المراحا التاريخية التي مر  ها م هوم  دارة ال ودة الةاملة

 را الم هوم بمراحدا تاريخيدة متلاحقدة  لدإ أن و دا  لدإ م هومد  الحددي  حي  مر    ٬ال ودة والرقابة عليها
 الري قامت علي   دارة ال ودة الةاملة. ويمنل اختجار  را المراحا فيما يلي:
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–1تولإ الحرتييل خلات القرون الوسدطإ وحتدإ القدرن التاسد  عةدر الإنتداج  /  بداية الثورة الصناعية :
سدوا  مدل حيد   ٬وتبعا لرلك تنن مسؤولية السيطرة علإ ال ودة تق  علإ عداتل كدا حرتدي  ٬بنميا   غيرة

 .                                                                                          14تحديد معيار ال ودة أو مطابقة الإنتاج لتلك المعايير
لم  عد  ٬وم   هور الثورة الجناعية التي جا   بم هوم المجن  والإنتاج الواس  والتخجص تي العما

كمددا أ ددبح العمددات   تمعددون  ٬وإنمددا عددل جددز  تقددط مددل عمليددا   ددنع   ٬العامددا مسددؤولا عددل كددا المنتددوج
 تحت مسؤولية رئي  العمات الري يتحما جودة أعمالهم.

والدري يركدز علددإ المقارندة  دديل  15٬وتدي  درا ال تددرة كاندت عمليددا  الرقابدة تعتمدد علددإ أسدلوب المقارنددا  
 ال ز  الأساسي وال ز  المجن .

–/  بظهدور الحاجدة  لدإ و ي دة  1940و  1920: تميز  ال ترة ما  ديل السيطرة على الجودة بالفحص
وتددي  ددرا المرحلددة كانددت عمليددة التحقددل مددل  ٬المخددتص بالعمددا الرقددا ي علددإ ال ددودة 16الم ددت) )ال دداحص 

و ددرا  هدددذ تحديددد  ٬ال ددودة تعتمددد علددإ المقارنددة  دديل نتددائت  ددرا النةدداف ومعددايير ال ددودة المحددددة مسددبقا 
 17الإنحراذ أو الخط  والمسؤوت عن  لتو ي  العقو ة  المناسبة  دقة.

–3٬: خددلات الحددرب العالميددة الثانيددة  ددرز م هددوم تنمدديط وتوحيددد الإنتدداج/ السةةيطرة علةةى الجةةودة إحصةةائيا 
كوسيلة للتقليا مل أخطا  تجني  السلعة وتسهيا عملية الرقابدة علدإ ال دودة والتقليدا مدل ال هدود المبرولدة 

وكددان  ٬وقددد مننددت النمطيددة مددل  سددتخدام الأسدداليب والأدوا  الإحجددائية تددي م ددات الرقابددة  ٬تددي م الهددا 
 18عينا  القبوت و مخططا  الرقابة علإ ال ودة.٬أ هر ا العينا  الإحجائية 

–/ دددأ الت كيددر بم هددوم ت كيددد ال ددودة و ددرا نتي ددة سددعي جميدد  المنظمددا   ٬م 1956: تددي تأكيةةد الجةةودة 
الجددناعية للو ددوت  لددإ مسددتولا عددالي مددل ال ددودة وتحقيددل  نتدداج دون عيددوب أو أخطددا . ولتحقيددل  ددعار 

                             19يتبنإ ت كيد ال ودة  ستخدام  لا ة أنواغ مل الرقابة  ي: ٬الإنتاج  دون أخطا 
الرقابة الوقائيدة: و دي تعندإ  تن يدر العمدا أولا بد وت لإكتةداذ الخطد  قبدا وقوعد  والعمدا علدإ مند   ▪

 حدو  .
الرقابددة المرحليددة: و ددي تعنددإ ب حددص المنددتت بعددد  نتهددا  كددا مرحلددة تجددني  للت كددد مددل مسددتولا   ▪

 ال ودة.                                
الرقابدة البعد دة : و ددي تعندإ بالت كددد مدل جددودة المندتت بعددد الإنتهدا  مددل تجدنيع  وقبددا  نتقالد  ليددد   ▪

 وذلك ضمانا لخلوا مل الأخطا  أو العيوب. ٬العميا
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2–/ وذلدددك بسدددبب  1980و  1970:  هدددر  دددرا الم هدددوم تدددي ال تدددرة مدددا  ددديل إدارة الجةةةودة الإسةةةتراتيجية
خا دة مدل  ٬للحجدوت علدإ أكبدر حجدة سدو ية  ٬دخوت الت ارة العالمية تي حالة مناتسة  ديدة فيمدا  ينهدا

                                                                                                                                                                                        قبا الةركا  اليابانية التي نز  أسواف العالم بمنت اتها ذا  ال ودة العالية والأسعار المقبولة                                   
 ٬الأمرينيدددة أوت  دددركة تبندددت  دارة ال دددودة الإسدددترات ية للوقدددوذ أمدددام المدددد اليابددداني IBMوتعتبدددر  دددركة 

                                                       (20ورسمت  سترات ية ال ودة لها ضمل المحاور الرئيسية التالية:
                                تتحديد ال ودة  نون مل قبا العميا.                                          ٬ رضا  العميا وتلبية ما يريدا ويتوقع  ▪
تدال ودة عمليدة متكاملدة ولا  مندل  ٬ال ودة مسؤولية ال مي  مل قمة الهرم التنظيمي حتدإ قاعدتد   ▪

                                  ت زئتها.                                                                
أسدداليب ٬الهينددا التنظيمددي  ٬الثقاتددة التنظيميددة٬المطلددوب تحقيددل ال ددودة تددي كددا  ددي  : الأنظمددة  ▪

 وإجرا ا  العما ...الخ
–/ ٬وإكتسددداح الجدددناعة اليابانيدددة ل سدددواف  ٬: لقدددد أد   ددددة المناتسدددة العالميدددة إدارة الجةةةودة الشةةةاملة 

 لددإ  يددام  ددرا الأخيددرة  توسددي  وتطددوير م هددوم  دارة ال ددودة  ٬وخسددارة المؤسسددا  الأمرينيددة لحجددص كبيددرة 
وإسدتخدام أسداليب  ٬وذلدك بنضداتة جواندب أكثدر  دمولا وعمقدا ٬الإسترات ية  لدإ م هدوم  دارة ال دودة الةداملة  

متطورة تي م ات تحسيل ال ودة  والتعاما م  العملا  والمورديل. تندارة ال ودة الةداملة  دي  متدداد لإدارة 
 ال ودة الإسترات ية .

 مبادئ تطبيق إدارة الجودة الشاملة: /3
  منل  جمات المبادئ ال رورية التي تقوم عليها  دارة ال ودة الةاملة تي:

–1الهددددذ  ٬:  عددد التركيددز علدددإ العميددا وتحقيددل رضددداا وتلبيددة  حتياجاتدد  / مبةةدأ التركيةةةز علةةى العميةةةل
 ٬كدددلا مدددل المسدددتثمريل21ويةدددما مجدددطلح العميدددا حسدددب منظمدددة ال دددودة البريطانيدددة ،الرئيسدددي للمؤسسدددة 

وأي  خص لد  علاقدة معيندة بالمنظمدة. كمدا  مندل  ٬الم تم  ب سرا  ٬المورديل٬أ حاب المجالح  ٬المو  يل
الإ ارة  لإ  را المجدطلح بجدورة أخدرلا علدإ أند   ةدما كدلا مدل العميدا الدداخلي الدري يتمثدا تدي الأتدراد 

والعميدددا الخدددارجي الدددري يتمثدددا تدددي ال دددرد الدددري  ٬العدددامليل تدددي الوحددددا  التنظيميدددة المختل دددة تدددي المنظمدددة
 تتمحور حول  كاتة الأنةطة وال هود مل أجا تحقيل ريبات  وتح يزا علإ   قتنا  المنتت .

–/  تددؤمل  دارة ال دودة الةدداملة ب ددرورة المةدداركة ال عليددة ل ميدد  العددامييل تددي مبةةدأ مشةةاركة العةةاملي :
نتددداج . ويقجدددد بالمةددداركة والإرتقدددا   هدددا  لدددإ المسدددتويا  العليدددا مدددل العمدددا والإ ٬تطدددوير عمدددا المؤسسدددة 

تدي وضد  وإعدداد أ دداذ  ٬:» مسا مة العامليل تي جمي  المستويا  الإداريدة وكدا حسدب تخججد ال علية
  22وخطط المنظمة «.
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–3ةددنا  ددرا المبدددأ أساسددا مهمددا تتميددز بدد  تلسدد ة  دارة ال ددودة / مبةةدأ التحسةةي  المسةةتمر للعمليةةات  :
 . إو و يركز علإ  حداث ا رة تي ال ودة تنقا المنظمة لمستولا أدا  أعل ٬الةاملة

وت تي أ مية التحسديل المسدتمر تدي كدون العمليدا  تلعدب دورا رئيسديا تدي تعريد  أنةدطة العمدا والمهدام 
حي  تعتبر جودة تلك المنت ا  والخدما  مؤ درا  ٬ومتطلبا  العملا  مل المنت ا  والخدما  المقدمة لهم

و التدالي تدنن العمليدا  مهمددا كدان نوعهدا تدؤ ر علددإ كدا موقدد وكدا عمددا  ٬ل دودة العمليدا  المؤد دة  ليهددا 
 ومهمة تن ز. 

–4لقد عملت المؤسسا  التي سعت  لإ تطبيل تلسد ة  دارة / مبدأ اتخاذ القرارات على أساس الحقائق :
مختلدددد البياندددا  عدددل جميددد  أنةدددطتها يزود دددا ب ٬علدددإ  مدددتلاة نظدددام تعدددات للإتجدددالا   ٬ال دددودة الةددداملة

 :23و را للو وت  لإ المعلوما  المتعلقة ب ٬تروعها وحتإ عل المؤسسا  المناتسة ٬أقسامها ٬عملياتها 
 ا.منت اتهتوقعا  وريبا  العملا  وملاحظاتهم عل المؤسسة و  ▪
 ال  وة  يل الأدا  الحالي وما يتوق  العملا  الحجوت علي .  ▪
 مستولا أدا  المو  يل المتعامليل م  العملا  بةنا مبا ر.  ▪

ولدي  علدإ أسداس توقعدا  ٬ومل  م تنن  تخاذ أي قرار سينون مبني علإ أساس حقائل و يانا   حيحة 
 وأرا   خجية.

–5 ممددا عددزز مددل  ٬: لقددد ركددز  الإدارة التقليد ددة علددإ عنجددر المرا بددة / مبةةدأ الو ايةةة بةةدلا مةة  التفتةةي
و و مدا أدلا  لدإ  سدتنزاذ الكثيدر مدل الطاقدا   ٬عملية ت تي) السل  عند تجنيعها أو الخدمة أ نا  تقد مها

 ينمدا ن دد تدي حالدة تطبيدل  ٬ هدذ الكةد عل عيوب أو أخطا  العملية الإنتاجية ٬البةرية والموارد المالية
لإعتماد دا علدإ مبددأ الوقا دة  ددلا ٬ نخ داض تدي التكدالي  وزيدادة تدي الإنتاجيدة ٬تلس ة  دارة ال ودة الةاملة  

ويتطلددب  ددرا  سددتخدام معددايير مقبولددة لييدداس جددودة المنت ددا  والخدددما  أ نددا  عمليددة الإنتدداج  ٬مددل الت تددي)
 دلا مل  ستخدام مثا  را المعايير بعد وقوغ الأخطدا . تدندارة ال دودة الةداملة تنطلدل مدل مبددأ أن ال دودة ٬

 عبارة عل  مرة العملية الوقائية. 
–6و ددي  ٬: تعتبددر التغر ددة العنسددية مددل أ ددم عوامددا الزيددادة تددي تددر  الن دداح والإ ددداغ/ التغ يةةة العكسةةية

حتإ يتم الإستمرار علإ ن   المستولا  ذا كانت  ٬عبارة عل معلوما  مرتدة عل ك ا ة وتاعلية المخرجا  
  24أو يتم التغيير  ذا كانت المعلوما  سلبية٬المعلوما  ا  ا ية 

تالتغر دددة العنسدددية وسددديلة كا ددد ة  مندددل مدددل خلالهدددا تقيددديم المنظمدددة لوضدددعها لددددلا عملائهدددا مدددل خدددلات 
كمددا أنهدا وسدديلة تعالددة تسددتخدم نتائ هددا تدي  دخددات التحسددينا  المسددتمرة علددإ  ٬الاسدتطلاغ المسددتمر لددرأيهم 
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وذلددك وتددل مددا يريدددا العمددلا  وتوقعوندد . ونعددرض فيمددا يلددي  ددنلا توضدديحيا يبدديل لنددا مددا  ٬والخدددما  السددل  
 تقدم:

 03شكل ر م: 
 التغ ية العكسية                                          

 
 

 .160   ٬مرج  سبل ذكرا ٬:عمر و  ي عقيليالمصدر 

 :في الجزائر  الناشئةالجودة الشاملة في المؤسسات  إدارةتطبيق  مقومات  الثالث: المحور
لمدا لد   الأخيدرة سدنوا  الكبيدر تدي سا  النا  ة تي ال زائر با تمام المؤس ودعم يرتطو  موضوغ  إحظ     

العديد مل تواج   را المؤسسا   أن  لارنم ذلك مل أ مية بالغة تي تحقيل التنمية المستدامة تي الدولة، و 
نطدلاف وتقدا تدي تسديير تتدرة الإوقلدة الخبدرة  ،جعو ا  ومةاكا عدم قدرتها علدإ مواكبدة متطلبدا  السدوف ال

ت ددددمل بقائهددددا ال ددددودة الةدددداملة ضددددرورة للةددددركا  النا دددد ة حتددددإ   دارةمحددددددة، وعليدددد  تعددددد  لإسددددتراتي ية
 .واستمرار ا

 الجودة الشاملة بالمؤسسات الناشئة: إدارةتطبيق ل العوامل الدافعة _1
 تطبيل  دارة ال ودة الةاملة تي المؤسسا  النا  ة  لإ:الا تمام   منل حجر أ م أسباب تزايد  

ذا  ال ودة العاليدة وتلدك التدي لا تةدب   والسلعة  يل الخدمة  موتمييز   ملا  رت اغ مستولا وعي الع ▪
ال دودة الةداملة تددي ضدمان أن المنت ددا  والخددما  تلبددي   دارةتسددا م م، وتدي  ددرا الم دات حاجداته

مهم للةركا  النا  ة والتي نالبا ما  ندون لدديها مدوارد محددودة  و را احتياجا  وتوقعا  العملا ،
 .مل أن منت اتهم مناسبة منر البدا ة الت كد   لإويحتاجون 

  رأي استقصاء

          .العملاء

 معلومات

.مرتدة  

 

  معلوماتم

 مرتدة 

.ايجابية أراء  

. سلبية أراء  

 في الآراء من يستفاد

  .الخدمة تصميم  إعادة

 السلعة

         .معدلة أو جديدة خدمة

              

  عليها يحصل التي القيمة

     .باستمرار اكبر العميل

                              

 اكبر العميل عليها       

 باستمرار 

 من اعلي رضا

.السابق الرضا  

الرضا استمرارية  

الرضا    

ا الرض  

الرضا    
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ازد اد حدة المناتسة وتما ا الخدما  والمنت ا  و و ما أدلا بالةدركا  النا د ة  لدإ السدعي لرتد    ▪
مسددتولا الأدا  وتحقيددل الت ددوف والتميددز علددإ المناتسدديل، مددل خددلات تقددد م خدددما  ومنت ددا  تمتدداز 
بمستولا عات مدل ال دودة والك دا ة وال عاليدة، و  مندل لإدارة ال دودة الةداملة تحقيدل  درا مدل خدلات 

 تبسيط عمليا  الإنتاج وتقليا ال اقد وتحسيل الاتجات  يل جمي  الإدارا  داخا المؤسسة.
التطور الهائدا تدي تكنولوجيدا المعلومدا  و دورة الاتجدالا  جعدا مدل السدرعة تدي ان داز الأعمدات   ▪

واتخاذ القرارا  تحدي بالنسبة للمؤسسة النا  ة، وتي  را الم ات تعما  دارة ال دودة الةداملة علدإ 
اختجددار وقدددت تن يدددر المعددداملا  المختل دددة وتدددوتير الدقددة والوضدددوح تدددي العمليدددا  الإداريدددة وتحديدددد 

 المةنلا  ومعال تها تي وقت مبنر.
وضرورة الل و   لإ ا تكدار  ضعد الك ا ة التنظيمية بما تي ذلك  زدواجية  دت ال هود تي العما  ▪

 . أساليب وتقنيا   دارية جديدة
 :بالجزائر في المؤسسات الناشئة تطبيق إدارة الجودة الشاملة وآلية تحديات 2

 25:التالية الرئيسية منل أن  مثا تن ير نظام  دارة ال ودة الةاملة تحد ا لأي مؤسسة نا  ة وذلك ل سباب 
نالبددا مددا تكددون المؤسسددا  النا دد ة محدددودة المددوارد وقددد لا  نددون لددديها ميزانيددة أو مددو  يل لتن يددر  ▪

 .نظام  دارة ال ودة الةاملة
نالبددا مددا تركددز المؤسسددا  النا دد ة علددإ اددرح المنددتت تددي السددوف بسددرعة وقددد لا ترنددب تددي تدد خير  ▪

 .عل اريل تطبيل نظام  دارة ال ودة الةاملة  الإالاف
يياب الخبرة الكافية التي تسها عمليدة تطبيدل نظدام  دارة ال دودة الةداملة   عدا المؤسسدة النا د ة  ▪

  .لا تعرذ مل أيل تبدأ خا ة م  يياب التدريب تي  دا ة  د  العمليا  الت ارية
نالبددا مددا  عنددي تن يددر  دارة ال ددودة الةدداملة  جددرا  تغيددرا  علددإ الطريقددة التددي تددتم  هددا الأمددور، وقددد  ▪

  نون  را  عبا علإ المو  يل الريل اعتادوا علإ الطريقة التقليد ة للإدارة.
ال ددودة الةدداملة مدددخا تنظيمددي عددام اويددا المدددلا نعتبددار أن  دارة ب وعلددإ الددرنم مددل  ددرا التحددد ا  و   

ضروري لأي مؤسسة نا د ة  تنن تطبيقها ٬تي المستقبا المنظور مؤسسة سعإ  لإ تحقيل مركز تناتسي لل
تختلدد مراحدا تطبيدل مدنهت  دارة ال دودة ، حيد  تم التخطيط لهدا بعنا دةييتم بةنا تدري ي وتل مراحا   و

الخدميددة تختلددد عددل  ؤسسددا  تالم ٬ لددإ أخددرلا بسددبب الاخددتلاذ المتبددايل  ينهددا مؤسسددة نا دد ةالةدداملة مددل 
لإن ددداز نددداجح لأسدددلوب  دارة ال دددودة الةددداملة تدددي مختلدددد  الخطدددوا   و نددداة بعدددض  26الر حيدددة ؤسسدددا  الم
 27:كالاتي و ي النا  ة ؤسسا  الم
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حيددد    دددب أن يدددتم تجدددميم نظدددام  دارة ال دددودة الةددداملة وتقدددا للاحتياجدددا   ،وضددد  أ دددداذ واقعيدددة ▪
المحددة للمؤسسة النا  ة ومنت اتهدا وخددماتها، وي دب أن تكدون مجدممة لتلبيدة متطلبدا  العمدلا  

 .وأ حاب المجلحة والمتطلبا  القانونية والتنظيمية المطبقة علإ المؤسسة
و ددرا مددل خددلات الت كددد مددل أن كددا تددرد تددي الةددركة  تددي المؤسسددة النا دد ة جميدد  المددو  يل ة  ددرا  ▪

 .ال ودة الةاملة  دارةن اح نظام ا  هم أ مية ال ودة ويتم استثمارا تي 
تجددميم نظددام  دارة ال ددودة الةدداملة  نددون مرنددا ومسددت يب للاحتياجددا  المتغيددرة للمؤسسددة، وي ددب   ▪

المنت دددا  والخددددما  والعمليدددا  ال ديددددة ت دددلا عدددل التغيدددرا  تدددي  اسدددتيعاب علدددإ  اندددون قدددادر  أن 
 .البي ة الخارجية

لمسداعدة  أداة العما الةداملة للمؤسسدة لتكدون  درلك   ستراتي يةال ودة الةاملة تي   دارةدمت نظام    ▪
توتر الإدارة العليا الييادة والالتزام والموارد  الإستراتي ية،كما   ب أنالمؤسسة علإ تحقيل أ داتها  

  دارة ال ودة الةاملة.اللازمة ل مان ن اح 
حيد    دب أن  ندون جميد  المدو  يل  ،تدريب المو  يل لتن ير نظام  دارة ال دودة الةداملة  ن داح  ▪

والتقنيدا   الأدوا  ومعرتة كيفيدة اسدتخدام  ننهم المسا مة تيها،علإ درا ة ب  مية ال ودة وكي   م
 الإحجدددائيال دددودة الةددداملة مثدددا تقنيدددا  حدددا المةدددنلا  والتحليدددا   دارةالمختل دددة المسدددتخدمة تدددي 
 .ورسم خرائط العمليا  

و را ضروري ل مان أن التحسينا  التي  ،ال ودة الةاملة   دارةمرا بة وتقييم دوري ومنتظم لنظام   ▪
محتملددة تددي المةدداكا التددؤدي تددي الواقدد   لددإ تحسدديل ال ددودة، ومددل المهددم أ  ددا تحديددد   جرائهدداتددم 

تزويدد جميد  العدامليل تدي و  وقت مبندر حتدإ  مندل معال تهدا قبدا أن تتسدبب تدي مةدنلا  أكبدر ،
للاسدتمرار  التجدميم دم العدودة مدرة أخدرلا  لدإ مرحلدة  ٬بالتغر ة العنسية عل نتائت التقدويم  المؤسسة

 بعملية التحسيل المستمر لل ودة الةاملة .
 28ن اح  دارة ال ودة الةاملة تي مؤسسة نا  ة بعدة ارف أ مها:ويمنل  ياس      
  .تتب  مستويا  رضا العملا  بمرور الوقت ومقارنتها ب  داذ الةركة ▪
ويمندل الييدام  درلك عدل اريدل تتبد  عددد  ،العيدوب تدي منت اتهدا  زالدةقدرة الةدركة علدإ تقليدا أو    ▪

 .العيوب لكا وحدة بمرور الوقت ومقارنتها ب  داذ الةركة
المددالي للةددركة النا دد ة و ددرا مددل خددلات تتبدد  مبيعددا  الةددركة وأر احهددا وتدددتقها  الأدا   لددإالنظددر  ▪

 .الةركة ب  داذالنقدي بمرور الوقت ومقارنتها 
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 :في الجزائر الناشئةتطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة  م  المنتظرة الآثار /3
مدل خدلات الأ ميدة الاقتجداد ة الناجمدة  النا د ة ا  المؤسسدتت لإ أ ار تطبيل  دارة ال ودة الةداملة تدي 

 ومل أ م ال وائد الناجمة عل ذلك التطبيل ما يلي: ٬عل حسل تطبيقها
تقويددة مرا بدة ال دودة ال عالدة و دو مدا   دمل    جدرا ا  مدل خدلات تن يدر و درا تحسديل جدودة المندتت  ▪

 اسدتمرار او بقا  الةدركة النا د ة ضمان ومل  م وزيادة المبيعا  وتحسيل الر حية  الوض  التناتسي  
    و و ما يوضح  الةنا التالي:  

 04شكل ر م:
 تطبيق إدارة الجودة الشاملة على ربحية المؤسسة  أثار

 
 ٬عمددان ٬دار اليددازوري العلميدة للنةددر والتوزيد  ٬إدارة الجةودة الشةةاملة٬عيسدإ قدددادة  ٬رعددد عبدد ل الطددائي: المصةدر
2008 ٬   50 
 

ويمنددل للةددركة  ،العمددا وإعددادةتحقيددل وتددرا  كبيددرة تددي التكددالي  مددل خددلات تقليددا حدددوث العيددوب  ▪
ذلدك تمدل   لإ بالإضاتة ،الأخرلا النا  ة توتير المات علإ المواد الخام والعمالة وتكالي  التجني  

مبنر تحديد المةنلا  وتجحيحها تي وقت  منل  المو  يلخلات تحسيل الاتجات والتعاون  يل 
التدي كدان مدل  والأمدواتو و ما  سمح للةدركة النا د ة مدل تدوتير الوقدت   مل عملية تطوير المنتت،

 .العيوب لاحقا   لاح أو يانة المنتت   عادةعلإ   ن اقهاالممنل 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

السوقية  الحصة  زيادة  

 المدخلات المخرجات 

السعر  يادةز  

الإيرادات  زيادة  

الربحية  زيادة  

الخدمة تقديم ةكلف تخفيض  
العملاء لدى للخدمة المدركة القيمة زيادة  

الجودة  تحسين   
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ت اوز ا،كمدا أند  تتحسيل رضا العملا  مدل خدلات تدوتير المنت دا  التدي تلبدي توقعدا  العمدلا  أو  ▪
مدددل خدددلات ضدددمان تددددريب مو  يهدددا بةدددنا  دددحيح وتح يدددز م لتقدددد م خدمدددة عمدددلا  ممتدددازة  مندددل 

 .ملا  بالتقديرلةركة نا  ة خلل  ي ة  ةعر تيها الع
تحسيل معنويا  المو  يل ودتعهم للالتزام بال ودة و را مل خلات تة ي  المدو  يل علدإ تحديدد   ▪

عمليدا  أكثدر ك دا ة وتعاليدة   لدإارف تحسيل العمليا  وتقدد م الاقتراحدا  للتغييدر و دو مدا يدؤدي 
 .ومبتكرة  ومنت ا  ذا  جودة أت ا

 الخاتمة
تطمدددح المؤسسدددا  النا ددد ة  لدددإ تطدددوير وتحددددي  أسددداليبها ونظمهدددا لكدددي تواكدددب حركدددة التغيدددر والتطدددور 

 حدلات تقنيدا   داريدة جديددة جاحب ذلك مل تطور معرتدي يتطلدب منهدا وما    ٬الإداري علإ مستولا العالم
 ٬ومواجهدة التحدد ا  المتمثلدة تدي انخ داض مسدتولا الإنتاجيدة  ٬ب اعلية واقتددار  اللتعاما م  ق ا ا   ٬وحديثة

وكددرلك تدددني  ٬وتبنددي أسدداليب نيددر تعالددة لتحقيددل الأ ددداذ المنةددودة ٬العمددلا وتدددني مسددتولا الرضددا لدددلا 
والمناتسددة الحددادة علددإ المسددتولا المحلددي والإقليمددي  ٬مسددتولا الأدا  والرضددا الددو ي ي والددولا  لدددلا العددامليل

ويزيد مل حدة  را التحدي التغير تي سلوة المست يد مل الخدمة والري  دأ ينظر لل ودة كمعيار  ٬والعالمي
 أساسي لاختيارا.

مددل  تددتمنل المؤسسددة النا دد ةحتددإ ٬ ن مواجهددة  ددرا التحددد ا  والتغلددب عليهددا أمددر تددي نا ددة الأ ميددة 
وتبندددي م ددداهيم  داريدددة حديثدددة ٬ويندددون  دددرا مدددل خدددلات تغييدددر الأسددداليب الإداريدددة التقليد دددة  ٬المناتسدددة والبقدددا 

 علإ تحقيل الك ا ة وال اعلية والتميز تي الأدا  .  االري  ساعد ٬كمنهت  دارة ال ودة الةاملة 
لا  مندل أن  نتدب لد  الن داح  ذا لدم ٬ المؤسسا  النا  ةنير أن تطبيل مدخا  دارة ال ودة الةاملة تي 

مددل أ مهددا وعلددإ رأسددها: مندداخ تنظيمددي  سددودا روح التعدداون والريبددة تددي الان دداز ٬تهيددل لدد  متطلبددا  كثيددرة
ن الت كيددر تددي تبنددي تطبيددل  دارة نو عندد  ذلددك تدد ٬والحددر  علددإ مجددلحة العميددا واحتددرام ريباتدد ٬والإ ددداغ 

 ال ودة الةاملة  ستدعي تحديد مدلا ملائمة الثقاتة السائدة لمتطلبا  تطبيل  را المدخا المعا ر.
دعم وتر يدة المؤسسدا  النا د ة تدي لد  دارة ال دودة الةداملة  متطلبدا  تطبيدل  مل خلات دراستنا للموضوغ

 تم التو ا  لإ النتائت التالية:ال زائر 
 للمؤسسدددا  النا ددد ةالتدددي تسدددمح  ٬تعتبدددر  دارة ال دددودة الةددداملة مدددل الم ددداهيم الإداريدددة المعا دددرة ▪

 وتحقيل رضا عملائها.  ٬خدماتها ومنت اتها تحسيل جودة 
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علددإ م موعددة مددل المرتكددزا  والمتطلبددا  التددي  النا دد ةتقددوم  دارة ال ددودة الةدداملة تددي المؤسسددة   ▪
 دا   هددددذ  رضدددا  العمدددلا  المسدددتمر لددد تحسددديلالالخدمدددة و المنتدددوج و  جدددودةتسددداعد علدددإ تطدددوير 

 باعتبار م ركيزة أساسية وم تاح الن اح لأ ة مؤسسة.
 ستلزم بعدض المتطلبدا  التدي تسدبل  النا  ة ن تطبيل م هوم  دارة ال ودة الةاملة تي المؤسسة   ▪

 حتإ  منل تهي ة العامليل لقبوت ال كرة.٬يل  را البرنامت تي تلك المؤسسة البد   تطب
ال دودة الةداملة تتطلدب الكثيدر مدل المدوارد حتدإ يدتم تن يدر ا    دارةبعيل الاعتبدار أن    الأخر   ب    ▪

بةددنا  ددحيح و ددرا  مثددا تحددد ا بالنسددبة للةددركا  النا دد ة التددي نالبددا مددا تعمددا بمددوارد محدددودة، 
ال دددودة الةددداملة وقتدددا ادددويلا و دددو مدددا  ةدددنا مةدددنلة   دارةذلدددك  مندددل أن تسدددتغرف   لدددإ بالإضددداتة

 السوف بسرعة.  لإبالنسبة للةركا  التي تحاوت ارح منت ها 
 التوصيات

  نا ا علإ النتائت المتو ا  ليها  منننا تقد م الاقتراحا  والتو يا  التالية:   
 نةدددا  مركدددز واندددي متخجدددص تدددي نظدددام  دارة ال دددودة الةددداملة يتخدددرج منددد  متخججدددون تدددي  ▪

 .ال ودة الةاملة  دارة أب د ا  حاملي المةاري  المبتكرة علإ الإ راذ علإ تدريب 
لتوضدديح المزا ددا وال وائددد التددي  ٬النا دد ةنةددر الددوعي بم هددوم  دارة ال ددودة الةدداملة  دديل المؤسسددا    ▪

 ٬وذلددك عددل اريددل خطددة  علاميددة منث ددة٬ منددل تحييقهددا مددل تطبيددل أسددلوب  دارة ال ددودة الةدداملة 
يتولإ تيها الخبرا  تي م ات  دارة ال ودة الةاملة  عداد المدادة الإعلاميدة وعقدد النددوا  والحلقدا  

 العلمية لتزويد العامليل بال هم الجحيح لأبعاد  دارة ال ودة الةاملة .
 وإنةا  م لة متخججة تي  را الم ات.  ٬ نةا  موق  الكتروني ُ عنإ بندارة ال ودة الةاملة  ▪
المؤسسددا  وتددوتير   نةددا   جددرا ا  تددي ال زائددر و ددرا مددل خددلات تبسدديط  الأعمدداتتحسدديل مندداخ   ▪

العموميددة والقطدداغ المددالي ومناتحددة  الإدارةعجددرنة   لددإ  ضدداتةالعقددار والاسددت ادة مددل القددروض 
 ال ساد والبيروقرااية. أ نات
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