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  ءالاىدا                                                                 

 

 

 

 

لى أتً انعطٌف.... قدًتً، ًيثهً الأعهى في الحٍاج؛ فيٌ يٍ عهًَّني كٍف أعٍش ا

 تكزايح ًشمٌخ.

كٍ أٌ مننهيا قهيا، فيً يههًح الحة إلى أيً الحنٌَح...... لا أجد كهًاخ يم

 ًفزقح انعًز، ًيثال انتفاًَ ًانعطاء.

 إلى إخٌتً.... سندي ًعضدي ًيشاطزي أفزاقً ًأقشاًَ.

 .. ؛ أىدي إنٍكى بحثً انعهًً إلى جمٍع الأخلاء
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  شكز ًتهدٌز                                                                 

 

انشكز لله عـش ًجـم انـذي أعاَنـا ًشـد يـٍ عشينـا لإكًـال ىـذا انثهث ، ًَشكزه راكعين ، انذي  تداٌح

 ..  ًىثنا انصبر ًالمطاًنح ًانتهدي ًالحـة

 انتي أقاطتني تانزعایح ، ًیطیة لي في ھذا المهاو تاتم كًا أتهدو تعظیى الإيتناٌ ًانشكز لجايعتي جايعح 

تٌافز انشكز ًانتهدیز لأساتذتً الافاضم ، لما تذنٌه يعً يٍ  وٌاضع أٌ أتٌجأَھً ھذا الجھد المتًأَا 

 جھٌد طیهح فترج اندراسح .

 ((شندي سهًاٌ سناء د.أ.و.))يشزفيتٌافز انشكز ًانعزفاٌ الى  كًا أتهدو 

 .اقسناته يٌاسیٍ في اللهيعً يٍ جھٌد عهًیح مخهصح ًَصائح ًتٌجیھاخ سدیدج جعهھا  وتتذن لما

نهطلاب.كًا اَني لا  وًتشجیع و، لمؤاسرت الادارج ًالاقتصادد كهیح عًیندو تانشكز الجشیم ًكذنك أته

اعشاء في  ًاخٌاخ أَسى اٌ أتهدو بجشیم انشكز إلى جمیع سيلائً ًسيیلاتً في انهسى انذیٍ رافهًٌَ اخٌج

 .انهاديح المستهثهیح قیاتھى في اللهفترج دراستي في انكهیح ًفهھى 
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 الملخص

  

ٚاٌغ١بع١خ، ٠ٚؼٛد رٌه  ٚالاعزّبػ١خ الالزظبد٠خ٠شٙذ اٌؼبٌُ ِغّٛػخ ِٓ اٌزغ١شاد  الأخ١شح ا٢ٚٔخفٟ 

اٌزٟ عبّ٘ذ فٟ اصد٠بد ؽغُ  الالزظبد٠خعبعٟ ئٌٝ اٌزطٛس اٌزىٌٕٛٛعٟ اٌؾبطً، فّغ ظٙٛس اٌؼٌّٛخ ثشىً أ

بد اٌزغبس٠خ، لاِ. عٛق ػبٌّٟ ِٛؽذ ٠زغُ ثؼذد ِٓ اٌغٍغ ٚاٌؼ ؽزٝ ٠ٕظش ئٌٝ اٌغٛق ػٍٝ أٔٗ عٛق الأعٛاق

ى١ف ِغ ِزطٍجبد أْ رؾشص ػٍٝ اٌز ا٢ِّْب أدٜ ئٌٝ اصد٠بد إٌّبفغخ، ٌٚزا ٠زؼ١ٓ ػٍٝ اٌّإعغبد 

رؼذ دساعخ ٚفُٙ عٍٛن اٌّغزٍٙه ٌّغإٌٟٚ رغ٠ٛك  .ٚرطٛساد اٌغٛق ٌزؼض٠ض ٚػجؾ ِشوض٘ب اٌزٕبفغٟ

اٌششوبد رؾذ٠بً اي ِفش ِٕٗ، خظٛطب فٟ ظً اٌزٛعٗ ٔؾٛ اٌؼ١ًّ ٚاشزذاد إٌّبفغخ ث١ٓ اٌششوبد اٌشاغجخ فٟ 

ف اٌؼٛاًِ ٚاٌزأص١ش ػٍٝ لشاساد اٌششاء فُٙ ٚاوزشبف اؽز١بعبرٗ ٚسغجبرٗ، ٠ٚؼًّ ِغئٌٛٛ اٌزغ٠ٛك ػٍٝ وش

 .ِٕزظ ِؼ١ٓ ػٍٝ ؽغبة ِٕزغبد أخشٜ سالاخز١بٌذٜ اٌّغزٍٙه اٌزٟ رذفؼٗ فٟ ِشؽٍخ ِؼ١ٕخ ِٓ لشاس اٌششاء 

ِٚٓ ٕ٘ب رظٙش عٛدح إٌّزظ وؼبًِ ُِٙ ٌؾغُ اٌظشاػبد اٌزٕبفغ١خ ث١ٓ اٌششوبد ٚاعزّبٌخ اٌّغزٍٙه ٚدفؼٗ 

 ((دة إٌّتج عٍى اختيبس إٌّتج ِٓ لبً اٌّىاطٓجى تأثيش)) .ٌششاء ِٕزظ اٌششوخ

 ِجبؽش : صلاصخ اٌجؾش  ٚرؼّٓ 

 فشػ١خ اٌجؾش  -أ٘ذاف ااٌجؾش- ِشىٍخ اٌجؾش  -ِمذِخ اٌجؾش  ِٕٙغ١خ اٌجؾش اٌّجؾش الاؤي : 

وظيفت إداسة اٌجىدة ) تخطيط اٌجىدة ٚاٌّجؾش اٌضبٌش فٟ  جىدة إٌّتج ِبهيت رؼّٓ اٌضبٟٔاٌّجؾش ٚ 

 ، ٚفٟ اٌّجؾش اٌشاثغ ٚعذٔب اُ٘ الاعزٕزبعبد ٚاٌزٛط١بد فٟ اٌجؾش .(   وتٕظيّهب
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 مقدمة البحث - اولا

بػٟ ٚاٌزىٌٕٛٛعٟ ث١ٓ ئْ ِظطٍؼ اٌغٛدح ٘ٛ ثبلأعبط ِظطٍؼ الزظبدٞ ظٙش ثٕبء ػٍٟ اٌزٕبفظ اٌظٕ

اٌذٚي اٌظٕبػ١خ اٌّزمذِخ ثٙذف ِشالجخ عٛدح الإٔزبط ٚوغت صمخ اٌغٛق ٚاٌّشزشٞ، ٚثبٌزبٌٟ رزشوض اٌغٛدح 

           فَٙٛ ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخػٍٟ اٌزفٛق ٚالاِز١بص ٌٕٛػ١خ إٌّزظ فٟ أٞ ِغبي، ٚرؼشف اٌغٛدح ػّٓ ِ

 (TQMٌّثأٔٙب " ِمبثٍخ ٚرغبٚص رٛلؼبد ا ) غزف١ذ "، ٚثبٌزبٌٟ ٠مَٛ اٌّغزف١ذ ثزؾذ٠ذ ِب١٘خ اٌغٛدح اٌّطٍٛثخ

ٚاٌزٟ رٍجٟ سغجبرٗ ٚرؾمك سػبٖ ، ٕٚ٘ب ٠ىّٓ اٌزؾذٞ ٚاٌظؼٛثخ فٟ ئسػبء ع١ّغ اٌّغزف١ذ٠ٓ ٚاٌز٠ٓ رخزٍف 

أِب ِفَٙٛ اٌغٛدح فٟ اٌزؼ١ٍُ  أ٘ٛاؤُ٘ ٚسغجبرُٙ ٌُٚٙ شخظ١بد ِخزٍفخ ٠ٕٚزّْٛ ٌطجمبد اعزّبػ١خ ِخزٍفخ 

٠زؼٍك ثىبفخ اٌغّبد ٚاٌخٛاص اٌزٟ رزؼٍك ثبٌّغبي اٌزؼ١ٍّٟ ٚاٌزٟ رظٙش ِذٞ اٌزفٛق ٚالإٔغبص ٌٍٕزبئظ  فأٗ

ً ٌزؼ١ُّ اٌخذِخ  اٌّشاد رؾم١مٙب، " ٟٚ٘ رشعّخ اؽز١بعبد رٛلؼبد اٌطلاة ئٌٟ خظبئض ِؾذدح رىْٛ أعبعب

ذاف اٌشئ١غ١خ الأسثؼخ ٌٍؼ١ٍّبد ، ئٌٝ اٌغٛدح ٟ٘ ٚاؽذح ِٓ الأ٘ اٌزؼ١ّ١ٍخ ٚرمذ٠ّٙب ٌٍطلاة ثّب ٠ٛافك رطٍؼبرُٙ

عبٔت اٌزىٍفخ ٚاٌّشٚٔخ ٚاٌزغ١ٍُ. فٟ ؽ١ٓ أْ ئداسح اٌغٛدح ِزؼذدح اٌٛظبئف ثطج١ؼزٙب ٚرشًّ اٌّإعغخ ثأوٍّٙب 

، فاْ اٌؼ١ٍّبد رمغ ػٍٝ ػبرمٙب ِغإ١ٌٚخ خبطخ لإٔزبط ِٕزظ أٚ خذِخ ػب١ٌخ اٌغٛدح ٌٍضثْٛ. ٚ٘زا ٠زطٍت 

وبْ لإداسح اٌغٛدح اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌّؼبٟٔ   .لا٘زّبَ اٌذل١ك ثاداسح ِٚشالجخ اٌغٛدحرؼبْٚ إٌّظّخ ثأوٍّٙب ٚا

اٌّخزٍفخ ػٍٝ ِش اٌغ١ٕٓ. فٟ أٚائً اٌمشْ اٌؼشش٠ٓ ، وبٔذ ئداسح اٌغٛدح رؼٕٟ اٌزفز١ش ، ٚاٌزٟ وبٔذ اٌطش٠مخ 

اٌغٛدح ػّٓ  الأعبع١خ اٌّغزخذِخ ٌؼّبْ دلاٌخ ئؽظبئ١خ ؽ١ش ثذأد اٌطشق الإؽظبئ١خ رغزخذَ ٌٍزؾىُ فٟ

، رُ رٛع١غ ِؼٕٝ ئداسح اٌغٛدح ٌزشًّ الأٔشطخ فٟ ع١ّغ أٔؾبء  0951اٌزغ١ش اٌطج١ؼٟ ٌؼ١ٍّخ اٌزؾٛي. فٟ ػبَ 

إٌّظّخ ثأوٍّٙب ؽ١ش عبّ٘ذ ع١ّغ اٌٛظبئف فٟ رظ١ُّ ٚئٔزبط اٌغٛدح. ٌُ ٠ٕظش ئٌٝ اٌغٛدح ػٍٝ أٔٙب ِغشد 

ا٢ْ ،  ب أْ رغؼٝ عب٘ذح ٌزٛف١شٖ ٌٍضثّْٕٛظّخ ثأوٍّٙػًّ ئٔزبط ؛ ثذلاً ِٓ رٌه ، وبْ رٌه شٟء ٠غت ػٍٝ اٌ

 .رأخز ئداسح اٌغٛدح ِؼٕٝ أٚعغ ، ثّب فٟ رٌه اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش ، ٚا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ ، ٚرشو١ض اٌضثبئٓ
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 ِشىٍت اٌبحث-:ثبٔيب 

 .:٠ذٚس ِٛػٛع اٌجؾش اٌزٞ ٔغؼٝ ٌذساعزٗ ؽٛي اٌغإاي اٌشئ١غٟ اٌزبٌٟ

 ؟ ى اختيبس إٌّتج ِٓ لبً اٌّىاطٓجىدة إٌّتج عٍ تأثيشهى  ِب

  - :اٌفشعيت اٌتبٌيت الأسئٍتويٕبثك ِٓ اٌسؤاي اٌشئيسي أعبٌه إٌى ِجّىعت 

 ؟ٌٍّغزٍٙه إٌٙبئٟ اٌششائِٟب ٟ٘ اٌؼٛاًِ اٌّإصشح فٟ اٌمشاس  -

 ِب ٘ٛ اٌذٚس اٌزٞ ٠ّىٓ أْ رٍؼجٗ عٛدح إٌّزظ فٟ اٌزأص١ش ػٍٝ اٌمشاس اٌششائٟ ٌٍّغزٍٙه إٌٙبئٟ؟ - -

 -اهّيت اٌبحث واٌحبجت اٌيه: -يب:بٔث 

 تتجٍى اهّيت اٌبحث في إٌمبط الاتيت :

اٌزغ٠ٛم١خ اٌّزؼٍمخ ثّذٜ لذسح إٌّزظ ػٍٝ اٌّٛاعٙخ ٚإٌّبفغخ ِغ ِٕزظ  ٚالأثؾبسرظٙش اٌذساعبد  .0

 ِخزٍفخ، ثؼبدالأِشبثٗ 

ثبٌزؼجئخ ٚاٌزغ١ٍف  ثؼؼٙب ٠زؼبًِ ِغ اٌؼبٌّخ اٌزغبس٠خ اٌّؼشٚفخ ٌٍغٍؼخ ٠ٚشوض ػ١ٍٙب، ٚثؼؼٙب ٠ٙزُ .1

فٟ رض٠ٚذ اٌّغزٍٙه ثبٌّؼٍِٛبد ٚئؽبؽخ ثّٛاطفبد  الإػلاْاٌغزاثخ، ٚثؼؼٙب ٠شوض ػٍٝ دٚس 

 .، ٚاٌفٛائذ اٌّزٛلؼخ ِٕٙب ٚأعؼبس ِٚٛالغ اٌغٍؼخ

٠ٕغت عزة اٌّغزٍٙه ٌششاء ٘زٖ اٌغٍؼخ  ٚ . ٠ؼذ رٛافك إٌّزغبد ِغ اٌج١ئخ اٌضمبف١خ ٌٍّغزٍٙه أعبعًب .2

رأص١ش٘ب ٚدٚس٘ب فٟ رؾذ٠ذ لشاس  لإظٙبسٛدرٙب أٚ عؼش٘ب. لشسٔب اٌزشو١ض ػٍٝ عٛدح دْٚ غ١ش٘ب ئٌٝ ع

 .ششاء اٌّغزٍٙه

 اِب اٌؾبعٗ ا١ٌٗ :

ب وتأثيش اٌعّلاء ٌجىدة اٌسٍع اٌّعٍٓ عٕه ٌىيفيت إدسانأبشاص اٌحبجت اٌى أختيبس إٌشئ اٌمبدَ الأوفأ والأروى 

 اٌجىدة فيهُ.

 بحثاهداف ال -ثالثا: 

 اٌزٞ رٍؼجٗ عٛدح إٌّزظ فٟ اٌزأص١ش ػٍٝ لشاساد اٌششاء ٌذٜ اٌّغزٍٙه إٌٙبئٟ الأعبعٟ ئثشاص اٌذٚس .0

 ِؼشفخ اٌؼٛاًِ اٌّإصشح فٟ اٌمشاس اٌششائٟ ٌٍّغزٍٙه إٌٙبئٟ فٟ اٌغٛق اٌزىٌٕٛٛعٟ  .1

 ِؼشفخ عٍٛن اٌّغزٍٙه فٟ لشاس اٌششاء .2
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 البحث مصطلحات -:رابعا 

 

   ِفهىَ سٍىن اٌّستهٍه

أٚ  : إٌّؾ اٌزٞ ٠غزٍٙىٗ اٌّغزٍٙه فٟ عٍٛوٗ فٟ اٌجؾش أٚ اٌششاء، ٠ّىٓ رؼش٠ف عٍٛن اٌّغزٍٙه ػٍٝ أٔٗ

   .ٍٗؼخ أٚ فىشح ٠زٛلغ أْ رشجغ سغجبرا١ًٌّ ٔؾٛ خذِخ أٚ ع

أٚ  أٚ ششاء ٗاد عٍٛن اٌّغزٍٙه ٘ٛ اٌغٍٛن اٌزٞ ٠ظٙشٖ اٌّغزٍٙه فٟ اٌجؾش ػٕٚٚفك اٌذوزٛس محمد ػج١ذ

  ٌٍمٛح اٌششائ١خأٚ اٌخجشاد اٌزٟ ٠زٛلغ أْ رشػٟ سغجبرٗ ٚٚفكً  لأفىبسا اٚ اعزخذاَ اٌغٍغ أٚ اٌخذِبد

اٌّزبؽخ
0
. 

   :تعشيف اٌجىدة

 ٘زّبِبد اٌّإعغخ، ؽ١شفٟ اٌّإعغبد، ؽ١ش أطجؾذ ِٓ أُ٘ ا الإداسحرؼذ اٌغٛدح ِٓ أُ٘ ِإششاد 

ًُٙ  لا١أطجؾذ عٛدح إٌّزظ دٌ  ب٠ٚظؼت رؾذ٠ذ٘  . ِفِٙٛٙب ٚاعغ ٚأؽ١بٔبً غبِغٚؽغخ ٌٍج١غ ِضً اٌغؼشِ

ٚفٟ  اٌزٟ رؼٕٟ ِٓ ؽج١ؼخ اٌشخض أٚ اٌشٟء،" Qualitas" ثذلخ. ٠ش١ش ِفَٙٛ "اٌغٛدح" ئٌٝ اٌىٍّخ الاٌز١ٕ١خ

اٌششوبد  ، ٚظٙٛسالإداسحَٙٛ اٌغٛدح لذ رغ١ش ِغ رطٛس ػٍُ ِٚف ٚالإرمبْاٌؼظٛس اٌمذ٠ّخ وبٔذ رؼٕٟ اٌذلخ 

.اٌىج١شح ٚص٠بدح إٌّبفغخ، ؽ١ش ٌٍغٛدح أثؼبد عذ٠ذح ِٚؼمذح
1
 « 

 

 
 

 

 

 

 

                                                           
0

 3، ، ص 8990اعزشار١غٟ ، داس اٌّغزمجً ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ -عٍٛن اٌّغزٍٙه: ِذخً عٍٛوٟ «محمد ػج١ذاد:  
1

 04، ص  1111،ػّبْ ،  الأٌْٚٝ اٌذساسوخ ٚؽبسق اٌشجٍٟ ، ٚ اٌغٛدح فٟ إٌّظّبد اٌؾذ٠ضخ، داس طفبء ٌٍٕشش ، اٌطجؼخ ِأِٛ 
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 اٌثبٔي اٌّبحث

 إٌّتج جىدة ِبهيت 
 

 

 

 مفهوم الجودة  -

اتيجيا  -  متطلبات الجودة المطلوبة استر

 ISO(  1009المواصفة الدولية الايزو ) -

 ( ISO 1009فوائد تطبيق المواصفة الدولية ) -

 مراحل تطور  الجودة -

 ابعاد الجودة -
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 :الجودة مفهوماولا:  

 ٘زّبِبد اٌّإعغخ، ؽ١شفٟ اٌّإعغبد، ؽ١ش أطجؾذ ِٓ أُ٘ ا الإداسحرؼذ اٌغٛدح ِٓ أُ٘ ِإششاد  

ًُٙ  لا١أطجؾذ عٛدح إٌّزظ دٌ  ب٠ٚظؼت رؾذ٠ذ٘  ٚؽغخ ٌٍج١غ ِضً اٌغؼش. ِفِٙٛٙب ٚاعغ ٚأؽ١بٔبً غبِغِ

ٚفٟ  اٌزٟ رؼٕٟ ِٓ ؽج١ؼخ اٌشخض أٚ اٌشٟء،" Qualitas" ثذلخ. ٠ش١ش ِفَٙٛ "اٌغٛدح" ئٌٝ اٌىٍّخ الاٌز١ٕ١خ

اٌششوبد  ، ٚظٙٛسالإداسحَٙٛ اٌغٛدح لذ رغ١ش ِغ رطٛس ػٍُ ِٚف ٚالإرمبْاٌؼظٛس اٌمذ٠ّخ وبٔذ رؼٕٟ اٌذلخ 

. حاٌىج١شح ٚص٠بدح إٌّبفغخ، ؽ١ش ٌٍغٛدح أثؼبد عذ٠ذح ِٚؼمذ
2

 

٠ٙذف ِذ٠ش اٌؼ١ٍّبد ئٌٝ ثٕبء ٔظبَ ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ اٌزٞ ٠ؾذد اؽز١بعبد اٌضثبئٓ ٠ٍٚج١ٙب. ئداسح اٌغٛدح 

 ;ASQ)ٌزبٌٟ ، فإٔب ٔمجً رؼش٠ف اٌغٛدح وّب اػزّذرٗ اٌغّؼ١خ الأِش٠ى١خ ٌٍغٛدح اٌشبٍِخ رؼزٕٟ ثبٌضثْٛ. ٚثب

www.asq.org )  ِغّٛع ِٓ خظبئض إٌّزظ أٚ اٌخذِخ اٌزٟ رزؾًّ لذسرٗ ػٍٝ رٍج١خ الاؽز١بعبد اٌّؾذدح

 "أٚ اٌؼ١ّٕخ.

ئٌٝ اٌّغزخذَ. ئُٔٙ  فٟ ؽ١ٓ ٠ؼزمذ آخشْٚ أْ رؼش٠فبد اٌغٛدح رٕمغُ ئٌٝ ػذح فئبد. ثؼغ اٌزؼش٠فبد رغزٕذ

٠مزشؽْٛ أْ اٌغٛدح "رىّٓ فٟ أػ١ٓ إٌبظش اٚ اٌّغزخذَ )اٌضثْٛ(. ئْ الأشخبص اٌزغ٠ٛم١١ٓ ٠ؾجْٛ ٘زا 

إٌٙظ ٚوزٌه ٠فؼً اٌضثبئٓ. ثبٌٕغجخ ئ١ٌُٙ اٌغٛدح الأػٍٝ رؼٕٟ أداء أفؼً ١ِٚضاد أعًّ ٚرؾغ١ٕبد أخشٜ 

اٌغٛدح ػٍٝ اٌزظ١ٕغ. فُٙ ٠ؼزمذْٚ أْ اٌغٛدح رؼٕٟ اٌزٛافك ِغ )أؽ١بٔبً ِىٍفخ(. ثبٌٕغجخ ٌّذ٠شٞ الإٔزبط ، رؼزّذ 

اٌّؼب١٠ش ٚ"عؼٍٙب طؾ١ؾخ فٟ اٌّشح الأٌٚٝ". ِٚغ رٌه ، فاْ إٌٙظ الاخش ٠ؼزّذ ػٍٝ إٌّزظ ، ٚاٌزٞ ٠ؼزجش 

 اٌغٛدح وّزغ١ش دل١ك ٚلبثً ٌٍم١بط. فٟ ٘زا إٌّظش ، ػٍٝ عج١ً اٌّضبي ، ٠ؾزٛٞ ا٠٢ظ وش٠ُ اٌغ١ذ ثبٌفؼً ػٍٝ

 .ِغز٠ٛبد ػب١ٌخ ِٓ اٌضثذح

٠ؼًّ ٘زا إٌض ػٍٝ رط٠ٛش أعب١ٌت ٚرم١ٕبد ٌٍزؼبًِ ِغ ع١ّغ فئبد اٌغٛدح. ٠غت أٚلاً رؾذ٠ذ اٌخظبئض 

اٌزٟ رش١ش ئٌٝ اٌغٛدح ِٓ خلاي اٌجؾش )ٔٙظ ٠ؼزّذ ػٍٝ اٌّغزخذَ ػٍٝ اٌغٛدح(. صُ ٠زُ رشعّخ ٘زٖ 

ٍغٛدح(. ثؼذ رٌه ، ٠زُ رٕظ١ُ ػ١ٍّخ اٌزظ١ٕغ ٌٍزأوذ اٌخظبئض ئٌٝ عّبد ِٕزظ ِؼ١ٓ )ٔٙظ لبئُ ػٍٝ إٌّزظ ٌ

                                                           
2

 04، ص  1111،ػّبْ ،  الأٌْٚٝ اٌذساسوخ ٚؽبسق اٌشجٍٟ ، ٚ اٌغٛدح فٟ إٌّظّبد اٌؾذ٠ضخ، داس طفبء ٌٍٕشش ، اٌطجؼخ ِأِٛ 
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ِٓ أْ إٌّزغبد ِظٕٛػخ ثذلخ ٚفمبً ٌٍّٛاطفبد )ٔٙظ ٠ؼزّذ ػٍٝ اٌزظ١ٕغ ػٍٝ اٌغٛدح(. اٌؼ١ٍّخ اٌزٟ رزغبً٘ 

 أٞ خطٛح ِٓ ٘زٖ اٌخطٛاد ٌٓ رإدٞ ئٌٝ عٛدح إٌّزظ.

 ٠ّٚىٓ رٛػ١ؼ اٌغٛدح ثبٌٕغجخ ٌٍضثْٛ ٌٍٚخذِخ ٌٍّٕٚزظ وّب ٠أرٟ:

 اٌجىدة وّتطٍببث اٌضبىْ -1

٠زُ رؼش٠ف اٌغٛدح ثأٔٙب "رٍج١خ ِزطٍجبد اٌضثبئٓ ا٢ْ ٚفٟ اٌّغزمجً". ٚ٘زا ٠ؼٕٟ أْ إٌّزظ أٚ اٌخذِخ ِٕبعجخ 

لاعزخذاَ اٌضثْٛ. رؼزّذ اٌّضا٠ب ػٍٝ ِغّٛع اٌغّبد ٚاٌخظبئض اٌزٟ رؾذد لذسح ِٕزظ أٚ خذِخ ػٍٝ رٍج١خ 

 .ظ إٌّزظ رؾذ٠ذ ِب ئرا وبْ إٌّزظ أٚ اٌخذِخ ٌٗ إٌّبفغ اٌظؾ١ؾخاؽز١بعبد ِؼ١ٕخ. ٠ّىٓ ٌٍضثْٛ فمؾ ١ٌٚ

اسػبء اٌضثْٛ ِشرجؾ ثبٌغٛدح. ٚ٘زا ٠ؼٕٟ أْ عٛدح إٌّزظ أٚ اٌخذِخ رٍجٟ رٛلؼبد اٌضثبئٓ. ػٍٝ عج١ً اٌّضبي 

ثْٛ ػٍٝ ، رؼًّ اٌغ١بسح وّب ٠زٛلغ اٌضثْٛ ، أٚ ٠زُ رغ١ٍُ اٌخذِخ ثطش٠مخ رٍجٟ رٛلؼبد اٌضثبئٓ. لذ ٠ؾظً اٌض

فٛائذ وج١شح ، ٌٚىٓ ثبٌٕغجخ ئٌٝ اٌزٛلؼبد فاْ اٌضثْٛ غ١ش ساع. ٚثبٌزبٌٟ فاْ سػب اٌضثبئٓ ٘ٛ ِم١بط ٔغجٟ 

.ٌٍغٛدح
3

 

رٛلؼبد اٌضثبئٓ ٠ّىٓ أْ رؼزّذ ػٍٝ أش١بء وض١شح. ٠ّىٓ ٌلإػلاْ رؾذ٠ذ رٛلؼبد اٌضثْٛ. ػبًِ آخش ٘ٛ: ً٘ 

ىً طؾ١ؼ؟ ٠ّىٓ أْ ٠ىْٛ إٌّزظ أوضش طؼٛثخ أٚ أعًٙ ِٓ ٠ؼشف اٌضثْٛ و١ف١خ اعزخذاَ إٌّزظ أٚ اٌخذِخ ثش

الاعزخذاَ اٌّزٛلغ ٌٍضثْٛ. أ٠ؼًب ، لذ رزغ١ش رٛلؼبد اٌضثْٛ ثّشٚس اٌٛلذ ؽ١ش ٠ظجؼ اٌضثْٛ ػٍٝ دسا٠خ 

ثّخزٍف إٌّزغبد ٚاٌخذِبد اٌّزبؽخ. 
4

 

ٚ اٌخذِخ. ٠ؾذد إٌّزظ ثبٌزأو١ذ ٠ؾبٚي إٌّزغْٛ رٍج١خ ِزطٍجبد اٌضثبئٓ ِٓ خلاي رظ١ُّ ٚئٔزبط إٌّزظ أ

خظبئض اٌغٛدح ٌٍّٕزظ أٚ اٌخذِخ ثأوجش لذس ِّىٓ ِٓ اٌذلخ ، صُ ٠غؼٝ ئٌٝ رٍج١خ ٘زٖ اٌّٛاطفبد ِغ رؾغ١ٓ 

ػ١ٍّخ الإٔزبط ٚاٌزغ١ٍُ ثّشٚس اٌٛلذ. عٛاء وبْ إٌّزظ أٚ اٌخذِخ إٌبرغخ رزٛافك ِغ ِزطٍجبد اٌضثْٛ ، ع١زُ 

 .اٌؾىُ ػ١ٍٗ فٟ إٌٙب٠خ ِٓ لجً اٌضثْٛ

                                                           
4
 Render, (2017),p5 

5
 . Krajewski and Ritzman, (2016), Eleventh Edition p32 
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 جىدة إٌّتج: -2

 : ثبٌٕغجخ ٌٍغٍؼخ اٌّظٕؼخ ، ٠ّىٓ أْ رىْٛ الأثؼبد اٌزب١ٌخ ٌٍغٛدح ِف١ذح فٟ فُٙ عٛدح إٌّزظ

 جىدة اٌتصّيُ .أ 

 جىدة اٌّطببمت .ة 

 اٌمذساث .ط 

 اٌخذِت اٌّيذأيت .د 

٠زُ رؾذ٠ذ عٛدح اٌزظ١ُّ لجً ئٔزبط إٌّزظ. ػبدح ِب ٠ىْٛ ٘زا اٌزؾذ٠ذ ٘ٛ ِغإ١ٌٚخ فش٠ك رظ١ُّ إٌّزغبد 

٠ٚزُ رؾذ٠ذ عٛدح  .ذد اٌٛظبئف ، ثّب فٟ رٌه أػؼبء ِٓ اٌزغ٠ٛك ٚإٌٙذعخ ٚاٌؼ١ٍّبد ٚٚظبئف أخشِٜزؼ

اٌزظ١ُّ ِٓ خلاي أثؾبس اٌغٛق ِٚفَٙٛ اٌزظ١ُّ ِٚٛاطفبد إٌّزظ. رٙذف أثؾبس اٌغٛق ئٌٝ رم١١ُ 

َ رظ١ُّ ِؼ١ٓ. اؽز١بعبد اٌضثبئٓ. ٚٔظشاً ٌٛعٛد ؽشق ِخزٍفخ ٌزٍج١خ رٍه الاؽز١بعبد ، ٠غت رط٠ٛش ِفٙٛ

ؽبعخ ٠ّىٓ رٍج١زٙب ثؼذد وج١ش  -ػٍٝ عج١ً اٌّضبي ، لذ ٠ؾزبط اٌضثْٛ ئٌٝ ٚعبئً ٔمً غ١ش ِىٍفخ ِٚٛفشح ٌٍطبلخ 

ب ِخزٍفبً ٌٍزظ١ُّ. صُ ٠زُ رشعّخ ِفَٙٛ اٌزظ١ُّ ئٌٝ ِغّٛػخ  ًِ ِٓ اٌغ١بساد اٌّخزٍفخ ، وً ِٕٙب ٠ّضً ِفٙٛ

 ِفظٍخ ٌٍغب٠خ ِٓ اٌّٛاطفبد اٌخبطخ ثبٌّٕزظ.

عٛدح اٌّطبثمخ رؼٕٟ ئٔزبط ِٕزظ ٠غزٛفٟ اٌّٛاطفبد. ػٕذِب ٠زٛافك إٌّزظ ِغ اٌّٛاطفبد ، فاْ اٌؼ١ٍّبد 

رؼزجشٖ ِٕزغًب ػبٌٟ اٌغٛدح ثغغ إٌظش ػٓ عٛدح ِٛاطفبد اٌزظ١ُّ. ػٍٝ عج١ً اٌّضبي ، ع١ىْٛ ٌلأؽز٠خ 

ٚٔٛػ١خ اٌّطبثمخ إٌّخفؼخ ئرا وبٔذ لا غ١ش اٌّىٍفخ عٛدح ػب١ٌخ ِٓ اٌّطبثمخ ئرا رُ رظ١ٕؼٙب ٚفمبً ٌٍّٛاطفبد 

 .رفٟ ثبٌّٛاطفبد. ٚ٘ىزا فاْ عٛدح اٌزظ١ُّ ٚعٛدح اٌّطبثمخ رّضً اعزخذا١ِٓ ِخزٍف١ٓ ٌّظطٍؼ اٌغٛدح

٠زؼّٓ عبٔت آخش ٌٍغٛدح ِب ٠غّٝ اٌمذساد: اٌزٛافش ٚاٌّٛصٛل١خ ٚلبث١ٍخ اٌظ١بٔخ. ٌىً ِٓ ٘زٖ اٌّظطٍؾبد 

ٕٝ اٌغٛدح ػجش ثؼغ الأفك اٌضِٕٟ. ٚثبٌطجغ ، فاْ ئػبفخ اٌٛلذ ئٌٝ رؼش٠ف ثؼُذاً ص١ِٕبً ٚثبٌزبٌٟ ٠ٛعّغ ِؼ

 اٌغٛدح أِش ػشٚسٞ لإظٙبس سػب اٌضثْٛ اٌّغزّش.
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رّضً اٌخذِخ ا١ٌّذا١ٔخ ، اٌجؼُذ الأخ١ش ٌٍغٛدح ، ط١بٔخ أٚ ئطلاػ أٚ اعزجذاي إٌّزظ ثؼذ ث١ؼٗ. رغّٝ اٌخذِخ 

ؼبد أٚ اٌخذِخ فمؾ. رشرجؾ اٌخذِخ ا١ٌّذا١ٔخ ثبٌّزغ١شاد ِضً ا١ٌّذا١ٔخ أ٠ؼًب خذِخ اٌضثبئٓ أٚ خذِخ اٌّج١

اٌغشػخ ٚاٌىفبءح ٚإٌضا٘خ. ٠زٛلغ اٌضثْٛ أْ ٠زُ رظؾ١ؼ اٌّشبوً ثغشػخ ٚثطش٠مخ ِشػ١خ ، ٚثظٛسح ػب١ٌخ 

 .ِٓ اٌظذق ٚا١ٌٍبلخ

اتيجياثانيا :   متطلبات الجودة المطلوبة استر

، إٌٔٙب رإصش ثشىً وبًِ ِٚجبشش الإٔزبطشاؽً ٚػ١ٍّبد أطجؾذ ِزطٍجبد اٌغٛدح اٌؼب١ٌخ ِشرجطخ ثغ١ّغ ِ

ػٍٝ أداء اٌّإعغخ ٚعّؼزٙب، ٚ٘ٛ ِفَٙٛ ٔغجٟ ٠ؼزّذ ػٍٝ اٌضِبْ ٚاٌّىبْ اٌزٞ ٠زٛاعذ ف١ٗ إٌّزظ أ٠ؼًب. 

يٍبي بهب ِٕتج  اٌذسجت اٌتي )وّغزٍٙه ٘زا إٌّزظ، ِٕٚٗ ٠ّىٓ اٌزؼج١ش ػٓ اٌّفَٙٛ اٌؼبَ ٌٍغٛدح ػٍٝ أٔٗ 

)تهٍه ِعيٓ ضّٓ حذود التصبديت ِعيٕتِعيٓ حبجت ِس
5

 

الاعشاف ثؼذَ  الا٘زّبَٚظٙٛس  الأٌٚٝ الالزظبد٠خ الأصِخاؽزٍذ اٌغٛدح ِىبٔزٙب فٟ اٌّإعغخ، خبطخ ثؼذ  

رُ رؼش٠ف ً اٌغٛدح ػٍٝ  . ، Afnor ئيأدائٙب. ٚفكً ػٍٝ  ِّٙب فٟ رٕبفغ١خ اٌّإعغخ ٠ٚإصش ئ٠غبثب ػبِلا٠ؼزجش 

خذِت هي وفبءة أو استعذاد أو أهٍيت هزا إٌّتج أو اٌخذِت ٌتٍبيت احتيبجبث جىدة إٌّتج أو اٌأٔٙب: "

  :ث١ٓ أسثغ ِغز٠ٛبد ٌٍغٛدح ٚاٌزٟ رغؼً ِٕٙب عبٌؾب اعزشار١غ١ب، ٚاٌّزّضٍخ فٟ Bradly ٚلذ ١ِض ..".اٌّستخذَ

 أٞ أْ إٌّزظ ٠زٛافك ِغ اٌخظبئض ٚاٌّٛاطفبد اٌّؾذدح فٟ اٌزظ١ُّ  جىدة اٌّطببمت :. 

  ٚفُٙ اؽز١بعبرُٙ ِٚؾبٌٚخ رٍج١زٙب الالزشاة خلاي: ٚرٌه ِٓ ء اٌضببئٓإسضب ُِٕٙ.  

  دساعخ اٌغٛق ٚرؾ١ًٍ ِزغ١شارٗ  خلاي: ِٓ اٌميّت اٌتي يطٍبهب اٌسىق ٌٍّٕبفست. 

  ًاعزخذاَ أدٚاد اٌم١بط ٚاٌّإششاد ٌزؾ١ًٍ اٌؼبٌمخ ٚل١ّخ اٌؼ١ًّ ػٍٝ اٌشغُ  خلاي: ِٓ إداسة ليّت اٌعّي

 اٌّٛاؽٓأٔٙب رغّغ ث١ٓ ػٕظش ثشىً أعبعٟ، ٚ٘ٛ رٍج١خ اؽز١بعبد  ئلا، ٚاخزلافٙب٠فبد ِٓ رؼذد اٌزؼش

اٌٛاػؼ فٟ اٌزؼش٠فبد اٌغبثمخ ٠ىّٓ فٟ و١ف١خ رٍج١خ ٘زٖ  الاخزلافٚئسػبئٗ ٚاٌؼًّ ػٍٝ ئسػبئٗ، ٌىٓ 

، ثؼذ اشزذاد الأخ١شح ا٢ٚٔخثبٌؼ١ًّ فٟ  الا٘زّبَرأص١ش عٛدح إٌّزظ ػٍٝ لشاس اٌششاء اصداد  .الاؽز١بعبد

                                                           
5

 21، ، ص 1111داس اٌىزت اٌؼشث١خ ٌٍٕشش ، اٌمب٘شح  0محمد ئعّبػ١ً ػّش ، ٚ أعبع١بد اٌغٛدح فٟ ائٌٕزبط ، 
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ػٍٝ اٌؼ١ًّ ٚاٌؼًّ ػٍٝ ئسػبئٗ. اٌغٛدح ٌٙب رأص١ش  الأخ١شحإٌّبفغخ ث١ٓ اٌّإعغبد، ِّب أدٜ ئٌٝ رشو١ض 

 . "اٌغٛدح اٌغ١ذح"ُٙ ؽغبعْٛ عًذا ٌـ لأ اٌّٛؽ١ٕٓػٍٝ عٍٛن 

 ( 1009المواصفة الدولية الايزو  )ISO 

فٟ عٍغٍخ الا٠ضٚ وٍٙب ، ٠ٚزُ رطج١مٙب ػٍٝ  ( اشًّ ٚاػُ ٚص١مخISO 9110ػذد اٌّٛاطفخ اٌذ١ٌٚخ الا٠ضٚ )

وبفخ إٌّظّبد إٌٙذع١خ ٚالأشبئ١خ ٚاٌخذ١ِخ ، ٟٚ٘ ِٛاطفخ ػب١ٌّخ ػبِخ ٌٕظبَ اداسح اٌغٛدح ؽ١ش رؾزٛٞ 

ػٍٝ ِؼب١٠ش ٌٍم١بَ ثأٔشطخ ِظّّخ ِٕٚغمخ ِٓ اعً رٛع١ٗ ٚػجؾ ٚاداسح إٌّظّخ ف١ّب ٠خض اٌغٛدح. 

 Prouductionٚالأزبط  Developmentٚاٌزط٠ٛش  Designاٌزظ١ُّ  ٚرزؼّٓ ّٔٛرعب ٌزٛو١ذ اٌغٛدح فٟ

ِشزٍّخ  Servicingٚاٌخذِخ  Installationٚاٌزشو١ت  Inspection and Testingٚاٌفؾض ٚالاخزجبس 

 .ػٍٝ ع١ّغ اٌؼٕبطش 

 ( 1009فوائد تطبيق المواصفة الدولية ISO : ) 

ظّبد ٠ؾمك ٌٙب اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌفٛائذ ٌٍّٕظّبد رارٙب، ( ِٓ لجً إٌّ ISO 9110اْ رطج١ك اٌّٛاطفخ اٌذ١ٌٚخ )

 :ٚاٌّغزف١ذ٠ٓ ِٓ خذاِبرٙب اٚ ِٕزغبرٙب ، ٚاٌؼب١ٍِٓ ف١ٙب ، ِٚٓ اّ٘ٙب الارٟ

. اْ إٌّظّبد الأزبع١خ ٚاٌخذ١ِخ اٌزٟ رؾظً ػٍٝ شٙبدح الا٠ضٚ رىزغت ١ِضح رٕبفغ١خ ر١ّض٘ب ػٍٝ 0

 .ذ٠ذح إٌّظّبد الاخشٜ ٚرغبػذ٘ب ػٍٝ دخٛي الاعٛاق اٌغ

 ػّبْ عٛدح ٚوفبءح الاداء ٌلأشطخ ٚاٌؼ١ٍّبد اٌّزؼٍمخ ثغٛدح إٌّزغبد ٚاٌخذِبد ِٓ خلاي ٚػغ ٔظبَ.  1

 .ٓ ػذَ اٌّطبثمخ ِغ ِزطٍجبد اٌضثبئ اداسٞ ٚلبئٟ ِؾذد ٌّٕغ ؽبلاد

داس٠خ . رٛف١ش ٚرط٠ٛش ِغّٛػخ ِزىبٍِخ ِٓ اٌٛصبئك اٌزٟ رّضً اٌذ١ًٌ الاسشبدٞ ٌلاعشاءاد ٚاٌّؼط١بد الا2 

 .ٚاٌف١ٕخ ٚاٌّغبّ٘خ فٟ رؾم١ك اداء ع١ّغ اٌؼ١ٍّبد ثظٛسح افؼً

. رؾغ١ٓ طٛسح إٌّظّخ، ٚص٠بدح اٌضمخ ثّٕزٛعبرٙب ٚخذِبرٙب اٌّمذِخ ِّب ٠إدٞ ؽزّب اٌٝ ص٠بدح سػب 3 

 اٌضثبئٓ ٚرؼض٠ض٘ب ، ٚرم١ًٍ اٌشىبٚٞ اٌّزؼٍمخ ثبٌغٛدح. 
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ثّجبدب اداسح اٌغٛدح فبْ ٘زٖ اٌّجبدب رزطٍت اعشاء  اعشاءاد اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش، فىٍّب ػٍّذ إٌّظّخ.4

 .اٌزؾغ١ٕبد اٌّغزّشح فٟ وبفخ الأشطخ ٚاٌؼ١ٍّبد 

 . رخف١غ اٌزىب١ٌف ٚص٠بدح فؼب١ٌبد اٌؼ١ٍّبد ِٓ خلاي ثٕبء ٔظبَ اداسح عٛدح ٠ؼًّ ٚفك ِٛاطفخ د١ٌٚخ. 5

  اؽىبَ ػ١ٍّخ رٛص١ك ثشاِظ اٌغٛدح اٌزٟ رؼًّ إٌّظّبد ػٍٝ رطج١مٙب. .7

 ( ثؼذد ISOِٓ 9110: 1118( ػٓ اطذاس )ISO 9110: 1104ار ر١ّض الاطذاس اٌغذ٠ذ ٌٍّٛاطفخ )

 إٌمبؽ ِٓ اّ٘ٙب : 

: 1118. اطجؾذ اٌّزطٍجبد الاعبع١خ ٌٍّٛاطفخ عجؼخ ِزطٍجبد ثذلاً ِٓ خّغخ ِزطٍجبد فٟ الاطذاس )0

9110 ISO وّب ِج١ٕٗ فٟ اٌغذٚي ): 

  

. ِٓ اٌّزطٍجبد اٌٙبِخ اٌزٟ اطجؾذ اخز١بس٠خ ثؼذِب وبٔذ اعجبس٠خ ّ٘ب أشبء د١ًٌ ٌٕظبَ اداسح اٌغٛدح ، 1

 ٚرؼ١١ٓ ِّضً الاداسح .

 . اػزّبد وً ٔظبَ اداسح اٌغٛدح ٘ٛ ؽبٌخ ٚلبئ١خ ، ثذلا ِٓ ٚعٛد ثٕذ خبص ثبلإعشاءاد اٌٛلبئ١خ وّب وبْ ف2ٟ

 اٌغبثك.
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 الجودة:  : مراحل تطور ثالثا 

 ِش تطىس اٌجىدة بعذة ِشاحً ويّىٓ تىضيحهب وّب يأتي:

ً ٌٍّٛاطفبد ٚلا  :ٌّشؽٍخ الأٌٚٝ (0 فٟ ٘زٖ اٌّشؽٍخ رٛسد اٌششوخ ٌٍضثْٛ أٞ ِٕزظ ٔز١غخ ٌٚٛ وبْ ِخبٌفب

رمَٛ ثأٞ شٟء ٌّؼبٌغخ اٌّخبٌفبد ؽزٝ ٠مَٛ اٌضثْٛ ثزمذ٠ُ شىٜٛ ٚثاػبدح إٌّزغبد اٌّخبٌفخ صب١ٔخ 

خ لذ أطجؾذ ِىٍفخ ٌٍششوخ ٚخبطخ ػٕذِب أطجؼ ٌٙب ِٕبفغْٛ ٠غزط١ؼْٛ رٛس٠ذ ٌٍششوخ ، ئْ ٘زٖ اٌطش٠م

 .إٌّزظ دْٚ ٚعٛد ِخبٌفبد ف١ٗ ٚ٘زا ِب اػطش اٌششوخ ئٌٝ ئعشاء رغ١١ش فٟ ئداسح ػٍّٙب

فٟ ٘زٖ اٌّشؽٍخ ِٓ اٌزطٛساد ثذأد اٌششوخ ثفؾض إٌّزظ فٟ اٌّشؽٍخ الأخ١شح ٌلإٔزبط  :اٌّشؽٍخ اٌضب١ٔخ (1

ّٕزظ ٌٍضثْٛ، ِغ ئْ ٘زٖ اٌطش٠مخ ٟ٘ أفؼً ِٓ اٌغبثك، وٛٔٙب لذ خفؼذ ِٓ ػذد شىبٚٞ أٚ لجً شؾٓ اٌ

اٌضثْٛ، غ١ش أْ اٌششوخ لذ ٚػذ ِذٜ اٌخغبسح اٌزٟ رزىجذ٘ب عشاء ئٔزبط ِٕزغبد عشػبْ ِب رشفغ ػٕذ 

أصٕبء  الاعزؼذاد ٌشؾٕٙب. ٌٚزٌه فمذ رفّٙذ ثأٔٗ ِٓ الأفؼً ٌٙب أْ رىشف ػٓ اٌؼ١ٛة فٟ إٌّزغبد ِجىشاً 

ػ١ٍّبد ئٔزبعٙب، ِّب ٠ز١ؼ ئ٠مبف اٌّبدح اٌّؼ١جخ اٌزٟ ٠غشٞ رظ١ٕؼٙب ِجىشاً لجً أْ رزبثغ اٌّشاؽً اٌزب١ٌخ 

 .فٟ الإٔزبط ٚرظجؼ ِٕزغبً عب٘ضاً 

فٟ ٘زٖ اٌّشؽٍخ ِٓ رطٛس اٌغٛدح، رُ رأع١ظ لغُ ٌٍغٛدح فٟ اٌششوخ أٚوٍذ ئٌٝ ٘زا  :اٌّشؽٍخ اٌضبٌضخ (2

ّٕزظ ٚاخزجبسٖ ٚسفغ رمبس٠ش ػٕٗ خلاي ِشاؽً الإٔزبط اٌزٟ رّش ثٙب اٌششوخ، اٌمغُ ِٙبَ ِشالجخ عٛدح اٌ

أربؽذ ٘زٖ اٌّشؽٍخ ِٓ رطٛس اٌغٛدح اٌىشف اٌّجىش ػٓ اٌؼ١ٛة ٚاعزخذِذ ف١ٙب اٌزمبٔبد الإؽظبئ١خ فٟ 

 .ِشالجخ الإٔزبط ِّب عّؼ ثبٌىشف اٌّجىش ػٓ الأؾشافبد لجً ؽذٚس اٌؼ١ٛة

، فىٍّب اصداد ػذد اٌؼ١ٕبد اٌزٟ ٠مَٛ ثبخزجبس٘ب لغُ اٌغٛدح، وٍّب أطجؾذ اٌفزشح غ١ش أٔٗ لا صاٌذ ٕ٘بن ِشبوً

اٌض١ِٕخ ٌؾظٛي ألغبَ الإٔزبط ػٍٝ ٔزبئظ الاخزجبساد أؽٛي. ٚلذ وبْ ٠غزغشق دلبئك أٚ عبػبد أٚ ٚسد٠بد 

 .وبٍِخ ؽزٝ ٠ظجؼ ثبلإِىبْ ئػلاَ ػبًِ اٌزشغ١ً ئ٠مبف اٌؼًّ

ذس٠ت اٌؼبًِ ػٍٝ الأعب١ٌت الإؽظبئ١خ ٌؼجؾ اٌؼ١ٍّبد اٌزٟ ٠ٕفز٘ب ٚ٘زا ِب ٌؾً ٘زٖ اٌّشىٍخ وبْ لاثذ ِٓ ر

 .أدٜ ئٌٝ اٌّشؽٍخ اٌشاثؼخ ِٓ رطٛس اٌغٛدح
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أربؽذ ٘زٖ اٌّشؽٍخ ل١بَ اٌؼبًِ ٔفغٗ ثبٌؼجؾ الإؽظبئٟ ٌٍؼ١ٍّبد اٌزٟ ٠ٕفز٘ب ٚ٘زا ِب  :اٌّشؽٍخ اٌشاثؼخ (3

أْ ٠ىزشف ِذٜ الأؾشاف فٟ اٌمطؼخ اٌزٟ ٠ٕزغٙب ٠غّٝ "اٌغٛدح فٟ إٌّشأ". أربؽذ ٘زٖ اٌّشؽٍخ ٌٍؼبًِ 

ػٓ اٌؾذٚد اٌّغّٛػ ثٙب ِّب ِىٕٗ ِٓ ئ٠مبف الإٔزبط إٌّبعت ِٕٚغ اٌؾظٛي ػٍٝ ِٕزغبد ِؼ١جخ ٚ٘زا ِب 

أدٜ ثذٚسٖ ئٌٝ ِٕغ ئػبدح رشغ١ً اٌمطغ اٌّؼ١جخ ٚرخف١ف اٌمطغ اٌزبٌفخ، غ١ش أٔٗ ِب صاٌذ ٕ٘بن ؽبلاد 

 .ح إٌّزغبد ٚرمغ خبسط ع١طشح ػبًِ اٌزشغ١ً ٔفغٗرإدٞ ئٌٝ ؽظٛي ِشبوً فٟ عٛد

ٚ٘زا ِب أدٜ ئٌٝ اٌّشؽٍخ اٌزب١ٌخ ِٓ رطٛس اٌغٛدح ٚاٌزٟ اعزذػذ ِشبسوخ وبفخ ألغبَ اٌششوخ فٟ ثشٔبِظ 

 .اٌغٛدح ف١ٙب

٘زٖ اٌّشؽٍخ ِٓ رطٛس اٌغٛدح أطجؼ وً ػبًِ فٟ اٌششوخ ِٕز ػ١ٍّخ رظ١ُّ إٌّزظ  :اٌّشؽٍخ اٌخبِغخ (4

خ ششاء اٌّٛاد الأ١ٌٚخ ٚؽزٝ الإٔزبط إٌٙبئٟ ٌٗ ٚرغ١ٍّٗ ٌٍضثْٛ ٠ؼٟ ثأْ ٘ذف اٌششوخ ٘ٛ ِشٚساً ثؼ١ٍّ

ئٔزبط ِٕزغبد ثألً الأعؼبس ٚثأفؼً عٛدح ٚرغ١ٍّٙب ٌٍضثْٛ ثأعشع ِب ٠ّىٓ، ٚ٘زا ٠ؼٕٟ أْ اٌزظ١ُّ 

الأفؼً ٚثأْ ٠غت أْ ٠ىْٛ لبثلاً ٌلإٔزبط ٚثأْ اٌّٛاد اٌّغزخذِخ ٌزظ١ٕغ إٌّزظ ٠غت أْ رىْٛ ثبٌغٛدح 

فٟ ئؽبس ٘زٖ اٌظشٚف ٠ّىٓ  .ػ١ٍّبد الإٔزبط ٠غت أْ رشالت ٌزؾم١ك اٌغٛدح الأفؼً فٟ إٌّزظ إٌٙبئٟ

 (.World Class Companyاػزجبس اٌششوخ ػّٓ اٌششوبد راد اٌظٕف اٌؼبٌّٟ )

 : ابعاد الجودةرابعا 

 يسكؼ تؽضيح ابعاد الجؽدة مؼ خلال جانبيؼ وكالاتي:
 ضمن تسعة ابعاد وكما يأتي:جهدة المنتج: وتت (1

  الخرائص الرئيدية للسشتج. -الأداء 

  السعير والذعؽر والرائحة والطعػ. -جساليات 

  خرائص اضافية او حدب الطلب. -ميزات خاصة 

  ما إذا كان السشتج يتؽافق مع مؽاصفات الترسيػ. -التؽافق 
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  أداء مؽثؽق. -السؽثؽقية 

  الؽقت. القدرة على الأداء مع مرور -الستانة 

  التقييػ السباشر للجؽدة )على سبيل السثال ، الدسعة(. -الجؽدة السدركة 

  التعامل مع الذكاوى أو الإصلاحات. -إمكانية الخدمة 
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 مزايا الجودة للمنتج والمستهلكاولا : 

ٝ ؽذ وج١ش ِٓ شىبٜٚ اٌّغزٍٙى١ٓ، الاِش اٌزٞ ٠إدٞ اٌٝ ِٓ اٌّؼشٚف اْ أخفبع ِغزٜٛ اٌغٛدح ٠ض٠ذ اٌ

اٌٝ ِب لذ رزؾٍّٗ ِٓ رىب١ٌف اطلاػ اٚ اعزجذاي إٌّزغبد اٌزٟ ف١ٙب  ثبلإػبفخالاػشاس ثغّؼخ اٌغٙخ إٌّزغخ، 

ػ١ٛة ؽزٝ ثؼذ ؽشؽٙب فٟ الاعٛاق، ٌزٌه ٠زطٍت الاِش ػجؾ اٌغٛدح اصٕبء ػ١ٍّخ اٌزظ١ٕغ اٌّخزٍفخ اٚ اصٕبء 

ٌزغ١ّغ ٌٍزأوذ ِٓ ِطبثمزٗ ٌٍّٛاطفبد اٌّؼزّذح ٚارخبر الاعشاءاد اٌفٛس٠خ فٟ ؽبٌخ ٚعٛد أٞ ػ١ٍّخ ا

اخزلافبد ػٓ ٘زٖ اٌّٛاطفبد. ٌزٌه ٠غت اْ رشًّ ػ١ٍّخ اٌؼجؾ ع١ّغ الأشطخ ٚاٌّشاؽً اٌّزؼٍمخ ثبٌّٕزظ، 

ٍٙه اٌزٞ ٠شػٝ لا١ٌٚخ اٌلاصِخ، ؽزٝ ٠زُ رظ١ٕؼٗ ٚرغ١ّؼٗ ٚا٠ظبٌٗ اٌٝ اٌّغزا ٚاٌؾظٛي ػٍٝ اٌّٛاد

 ثغٛدرٗ.

٠ٚغت اْ ٔؼٍُ اْ أخفبع ِغزٜٛ اٌغٛدح ٠ض٠ذ ِٓ رىب١ٌف اٌفؾض ٚاٌّشالجخ ٚاٌزفز١ش، فؼلا ػٓ ص٠بدح 

ع١ب ٠غؼٝ ا١ٌٗ اٌّغزٍٙه ٠ٚزطٍغ ا١ٌٗ إٌّزظ، وّب اطجؾذ بشىبٜٚ اٌّغزٍٙى١ٓ. ٚرؼزجش عٛدح اٌغٍؼخ ٘ذفب اع

ٚع١ٍخ رزشعُ اٌّٛاطفبد اٌم١بع١خ، ٚرٛفش اٌغٍغ اٌّأِٛٔخ ػلاِخ اٌغٛدح، فٟ ظً رٕبفظ اٌغٍغ فٟ الاعٛاق، 

ٌٍّغزٍٙه اٌزٟ رفٟ ثبٌغشع، ٚرزلاءَ ِغ ِزطٍجبرٗ، ٚلا رؼشع طؾزٗ اٚ علاِزٗ ٌٍخطش، وّب رغٕجٗ اٌٛلٛع 

 فٟ ثشاصٓ اٌغش ٚاٌخذاع.

ش ٚاٌّٛصع ِضا٠ب ٚارا وبٔذ ػلاِخ اٌغٛدح رٛفش ٌٍّغزٍٙه اٌؼبدٞ ٘زٖ اٌّضا٠ب فبٔٙب ا٠ؼب رؾمك ٌٍّٕزظ ٚاٌزبع

لا رمً ا١ّ٘خ، ثّؼٕٝ اْ ؽظٛي اٌغٍؼخ ػٍٝ اٌؼلاِخ اٚ ِٕؾٙب شٙبدح ٌّطبثمزٙب ٌٍّٛاطفبد اٌم١بع١خ ِٓ عٙخ 

ِؾب٠ذح رؾٛص صمخ اٌّغزٍٙه، فبْ رٌه فٟ ؽذ رارٗ ٠ؼذ اػلأب ػٓ اٌغٍؼخ ٠ض٠ذ ِٓ رٛص٠ؼٙب ٚدسعخ الالجبي 

خ اٌزٟ لا د١ًٌ ػٍٝ ِطبثمزٙب ٌٍّٛاطفبد اٌم١بع١خ ِّب ٠ض٠ذ ػ١ٍٙب ٠ٚؼط١ٙب لٛح اوجش فٟ ِٕبفغخ اٌغٍغ اٌّّبصٍ

الاسثبػ ٠ٚمًٍ اٌّخضْٚ ٠ٚؼًّ ػٍٝ ص٠بدح دٚسح سأط اٌّبي، ٠ٚزؾمك رٌه وٍٗ ِٓ دْٚ اْ ٠زؾًّ إٌّزظ اٚ 

 اٌّٛصع رىب١ٌف اعشاء اخزجبساد ٚفؾٛطبد اػبف١خ.

ِٕبفغخ ِض١لارٙب اٌّغزٛسدح ِٓ الاعٛاق  ٚثشأْ إٌّزغبد اٌٛؽ١ٕخ ٠غت اْ رىْٛ راد عٛدح ػب١ٌخ ٚلبدسح ػٍٝ

 اٌخبسع١خ، ٌزىْٛ دائّب ِؾً صمخ اٌّغزٍٙى١ٓ.
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اء:  ثانيا  سلوك المستهلك وقرار الشر

٠ؼزجش اٌّغزٍٙه ػّٓ اٌزٛعٗ اٌزغ٠ٛمٟ اٌؾذ٠ش ِؾٛس اٌؼ١ٍّخ اٌزغ٠ٛم١خ ٌزٌه وبْ اٌجذ ِٓ دساعخ عٍٛوٗ  

ئ١خ ِٓ خلاي رؾ١ًٍ اٌّإصشاد اٌّٛعٙخ ٌٙزا اٌمشاس عٛاء الالزظبد٠خ ِٚؾبٌٚخ فُٙ أثؼبد لشاسارٗ اٌششا

ٚالاعزّبػ١خ أٚ إٌفغ١خ ٚرٌه ثٙذف ِؼشفخ ئٌٝ أٞ ِذٜ ٠ّىٓ اٌزأص١ش فٟ لشاس اٌششاء أٚ اٌزى١ف ِغ أثؼبدٖ ِٓ 

 3رؼش٠ف اٌّغزٍٙه: ٠غزخذَ ٌفع اٌّغزٍٙه ٌٍز١١ّض ػبدح ث١ٓ ٔٛػ١ٓ  .اٌغ١بعبد اٌزغ٠ٛم١خ ٌٍّإعغخ خلاي

(إٌّظّبد اٌّإعغبد -)الأفشاد  - :أعبع١١ٓ ِٓ اٌّغزٍٙى١ٓ 
7

 

اٌّغزٍٙه اٌفشدٞ  :: ٠ّىٓ رؼش٠ف اٌّغزٍٙه ثظفخ شخظ١خ ثطشق ِخزٍفخ، ٚف١ّب ٠ٍٟ ٚاؽذح ِٕٙبالأفشاد - أ

٘ٛ اٌشخض اٌزٞ ٠شزشٞ اٌغٍغ ٚاٌخذِبد ٌلاعزخذاَ اٌشخظٟ ) أٚ ٌلاعزٙلان اٌؼبئٍٟ ( ٌغ١ّغ أفشاد 

اٌشخض اٌزٞ ٠شزشٞ ٘ٛ اٌّغزٍٙه  .ن أؽذ أفشاد الأعشح  ) أٚ ٌزمذ٠ّٙب وٙذ٠خ ٌظذ٠كالأعشح أٚ الاعزٙلا

أٚ اٌزٞ ٌذ٠ٗ اٌمذسح اٌششاء اٌغٍغ ٚاٌخذِبد اٌّؼشٚػخ ٌٍج١غ ثٙذف ئشجبع اٌؾبعبد ٚاٌشغجبد اٌشخظ١خ 

اٌذافغ ِٚٓ اٌزؼش٠ف١١ٓ اٌّبػ١١ٓ، رغزط١غ أْ ٔمٛي ئْ وً شخض ٠ؼذ ِغزٍٙىب، ثؾ١ش ٠زّضً  .أٚ اٌؼبئ١ٍخ

الأط١ً ثبٌٕغجخ ٌٗ فٟ ئشجبع ؽبعبد ٚسغجبد شخظ١خ أٚ ػبئ١ٍخ، ئلا أْ ؽش٠مخ الاعزٙلان ٠ّىٓ أْ 

رزغ١ش ِٓ شخض ٢خش.
8

 

ٚفٟ ٘زٖ اٌؾبٌخ اٌٛؽذح اٌششائ١خ ٟ٘ أٞ ِٕظّخ وبٔذ  : إٌّظّبث اٌصٕبعيت أو اٌتٕظيّيت أو اٌّستهٍىيٓ  - ة

ى١ِٛخ أٚ ِٕظّخ د١ٕ٠خ ٚرؼ١ّ١ٍخ. ٠زُ ارخبر لشاس رٙذف ئٌٝ اٌشثؼ أٚ اي رٙذف ئٌٝ اٌشثؼ أٚ ِٕظّخ ؽ

اٌششاء فٟ إٌّظّبد ِٓ لجً ػذد ِٓ الأفشاد، ثؾ١ش ٠ىْٛ ٌىً ُِٕٙ دٚس ِؾذد فٟ وً ِٓ ػ١ٍّخ ارخبر 

ٌٍششوبد ٘ٛ ششاء اٌغٍغ لشاس اٌششاء ٚػ١ٍّخ اٌششاء ٔفغٙب. اٌذافغ الأطٍٟ ٌٍششاء ثبٌٕغجخ 

  .رمذ٠ُ خذِبد أخش عٍغ أٚ لإٔزبطٚاٌّؼذاد ثٙذف رشغ١ٍٙب 
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، أؽشٚؽخ ( ENIEM( ػٕب٠ی ثٓ ػ١غی: : دساعخ أصش عٍٛن اٌّغزٍٙه اٌغضائشٞ ػٍٝ اٌغ١بعبد اٌزغ٠ٛم١خ ٌٍّإعغخ اٌٛؽ١ٕخ ٌٍظٕبػبد اٌىٙشِٕٚض١ٌخ 

 08دوزٛساٖ ، اٌّذسعخ اٌؼ١ٍب ٌٍزغبسح ، ص 
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 0، ص  1111ٌزغ٠ٛك اٌزٕبعؼ أٚ أعبع١بد اٌج١غ ، داس ِٚىزجخ اٌٙبًٌ ٌٍطجبػخ ٚإٌشش ، ػجذ اٌىش٠ُ ساػٟ اٌغجٛسٞ ، ٚ ا 
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 مفهوم إرضاء العميل : ثالثا

 ظ٠ّىٓ رؼش٠ف اٌؼ١ًّ ثأٔٗ "اٌّشزشٞ اٌؾبٌٟ أٚ اٌّؾزًّ اٌزٞ ٠ؾزبط إٌّزظ أٚ ٌذ٠ٗ سغجخ فٟ ششائٗ ٚفٟ ٔف 

اٌؼ١ًّ ػٍٝ أٔٗ اٌّشزشٞ اٌفؼٍٟ  الأِش٠ى١خ اٌٛلذ ٌذ٠ٗ اٌمذسح ػٍٝ ششاء رٌه إٌّزظ. ؽذدد عّؼ١خ اٌزغ٠ٛك 

ٚلجً وً شٟء ثّذٜ الزٕبع ئداسح اٌّإعغخ  ٚلاً أ اٌؼّلاء٠زؾمك سػب  .ٌٍّٕزغبد أٚ اٌخذِبد أٚ اٌّزٛلغ 

فٟ رؾذ٠ذ ِظ١ش اٌّإعغخ، ٌزٌه رؼًّ اٌّإعغبد اٌؼّبٌمخ ػٍٝ اوزغبة ١ِضح  اٌؼّلاءٚاٌؼب١ٍِٓ ثٙب ثأ١ّ٘خ 

شو١ض ػٍٝ اٌؼ١ٍّبد اٌزٟ اٌز خلاي. ٚعؼٍٗ ِؾٛس ا٘زّبِبرُٙ ِٓ اٌؼّلاءاٌزشو١ض ػٍٝ رٛع١ٗ  خلايرٕبفغ١خ ِٓ 

ٌّٕزغبد ٚخذِبد ٘زٖ اٌّإعغخ، ٚعٛدح  ٚلائٗرض٠ذ ِٓ سػبٖ ٚاٌزٟ رٍجٟ اؽز١بعبرٗ ٚسغجبرٗ ِٓ أعً ػّبْ 

أُٔٙ ؽغبعْٛ عًذا  الاػزجبسفٟ  الأخز، ِغ اٌؼّلاءإٌّزغبد ٚاٌخذِبد رٍؼت دٚ سًا ِؾٛس٠بً فٟ رؾم١ك سػب 

ٌٍغٛدح. 
9

 

 

ي سوق  عا برا
 
 التكنولوجيا: دور جودة المنتج ف

ثشىً وج١ش،  اٌؾبلاداٌؼب١ٌّخ ثغشػخ، ٚفٟ ثؼغ  الأعٛاقِٕز ثذا٠خ اٌمشْ اٌؾبدٞ ٚاٌؼشش٠ٓ، رغ١شد  

اٌؼب١ٌّخ فٟ ٚعٛد ارغبٖ ٚاػؼ ٔؾٛ  الأعٛاقٚأطجؾذ رٕبفغ١خ ثشىً ِزضا٠ذ. ٠زّضً أؽذ اٌمبعُ اٌّشزشن ث١ٓ 

ػخ ِزٕٛػخ أوجش ِٓ اٌؼٕبطش اٌّظٕٛػخ ؽغت اٌؼخُ ٌٍّٕزغبد اٌم١بع١خ ئٌٝ ئٔزبط ِغّٛ الإٔزبطاٌزؾٛي ِٓ 

ثغشػخ  ٌلاعزغبثخ  أوضش رطٍجبً ٚرضداد رٛلؼبرُٙ اٌؼّلاءاٌطٍت ِغ رمٍض دٚساد ؽ١بح إٌّزظ ؽ١ش ٠ظجؼ 

اٌمذسح اٌزٕبفغ١خ فٟ اٌغبؽخ بٌٟ ِٓ اٌّزغ١شح ثغشػخ ٌٍٚؾفبظ ػٍٝ ِغزٜٛ ػ اٌؼّلاء دالاؽز١بعب ٚفؼب١ٌخ

١بد اٌزظ١ٕغ اٌّزمذِخ ِضً عٛدح إٌّزظ ٚرظ١ّّٗ ٚاٌؼ١ٍّخ ٚاٌٍٛعغز١بد ٚرجبدي اٌؼب١ٌّخ، ٠زجٕٝ اٌّظٕؼْٛ رمٕ

اٌّؼٍِٛبد ٌٍّغبػذح فٟ ػغؾ ٚلذ اٌزط٠ٛش ٚاٌزظ١ٕغ ٌٕمً إٌّزغبد ئٌٝ اٌغٛق ثغشػخ ٚوفبءح أوجش ِٓ 

 الأعًؽ٠ٍٛخ  ٌٚؼّبْ اٌزم١ٕبد اٌغذ٠ذح اٌّخزبسح فٟ اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّزمذِخ ٌض٠بدح ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ .إٌّبفغ١ٓ
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 ٚاٌزٟ رزّضً فٟ عٛدح إٌّزظ ٌششوبد اٌزظ١ٕغ فٟ أعٛالٙب، ٕ٘بن ؽبعخ ِزضإِخ ٌٍزىبًِ ث١ٓ ِزطٍجبد اٌغٛق 

. اٌزشغ١ٍ١خ ٚعّبد اٌزظ١ٕغ الاعزشار١غ١بد، ٚوزٌه الأػّبياٌزٕبفغ١خ ٚاعزشار١غ١بد 
01
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 اٌشابع اٌّبحث

اٌعلالت بيٓ جىدة  

إٌّتج واختيبس 

 إٌّتج
 

 

  بي   جودة التصميم وتحقيق المنتج العلاقة -

  العلاقة بي   جودة المطابقة وتحقيق المنتج -

 الشكل والفن الجمالي وتحقيق -
 المنتج العلاقة بي  

 تأثت  الجودة على الزبائن  -
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 العلاقة بي   جودة التصميم وتحقيق المنتجاولا : 

و كلسا ازداد انـسشتج، وتعشي ىذه العلاقة جؽدة الترسػ وتحقيق ال د علاقة ارتباط معشؽية مؽجبة بيؼ بعـدؽجي

 .ا بتحقيق السشتجم بجؽدة الترسيػ ارتبط ذلغ معشؽيالاىتسا

 

 العلاقة بي   جودة المطابقة وتحقيق المنتجثانيا : 

طابقت السشتجات الشيائية التراميػ السؽضؽعة تحققت السشتجات بالسؽاصفات السطلؽبة،  اذاىذه العلاقة أنو 

يجة التي تذير إلى أن جؽدة السطابقة تعتسد على تقديػ مشتجات متؽافقة مع رغبات الزبؽن وتشدجػ ىذه الشت

وتؽقعاتو. العلاقة بيؼ ملاءمة الدعر وتحقق السشتج أظيرت نتائج التحليل أن ىشاك علاقة ارتباط معشؽية 

ت السعسل مشاسبا مؽجبة بيؼ ملاءمة الدعر وتحقق السشتج ، وتعشي ىذه العلاقة أنو كلسا كان سعر مشتجا

 8991وملائسا لجؽدتيا أدى ذلغ إلى تقديػ مشتج وفقا لرغبـــات الزبؽن وتشدجػ ىذه الشتيجة مع دراسة )

،Nelson.التي تؽصلت إلى أن ىشاك علاقة معشؽية مؽجبة بيؼ الدعر والسشفعة الستحققة مؼ السشتج ) 

 

 الشكل والفن الجمالي وتحقيق المنتجثالثا : 
 العلاقة بي  

وجؽد علاقة ارتباط معشؽية مؽجبة بيؼ الستغيريؼ، أي أنو كلسا كانت شكل مشتجات السعسل تقدم  جتؤشر الشتائ

بالذكل والفؼ الجسالي ووفق السؽديلات الدائدة ورغبات الزبؽن السطلؽبة أدى ذلغ إلى تحقيق السشتج وتؤكد 

 زبؽن أدى ذلغ إلى زيادة الإقبالأنو كلســـا كانت السشتجات بذكل والفؼ الجسالي التي يرغبيا ال

  علييا.
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 تأثت  الجودة على الزبائن: رابعا

ٟ٘ رٍه اٌزٟ رؼطٟ  الأٔشطخِٛعٗ ٔؾٛ اٌغٛق. ِؼظُ اٌّإعغبد إٌبعؾخ فٟ ِخزٍف  الالزظبدا١ٌَٛ، 

 اٌؼّلاء٠غت ػٍٝ اٌّإعغخ ِؼشفخ اؽز١بعبد ٚسغجبد  .اٌّغزّش ٌٍؼ١ًّ ٌلاعزّبع الأعبعٌٍّٟجذأ  الأفؼ١ٍخ

أظٙشد  .اٌؼّلاءٌؼًّ ػٍٝ رؾغ١ٓ عٛدح ِٕزغبرٙب ثّب ٠زٛافك ِغ ِزطٍجبد اٌغٛدح ٌٍٛطٛي ئٌٝ سػب ٚا

٠شزىْٛ ٕ٘ب  لا اٌؼّلاءاٌؼذ٠ذ ِٓ اٌذساعبد أْ ٔمض اٌغٛدح أٚ لٍخ اٌغٛدح ٠إدٞ ئٌٝ ػذَ اٌشػب ٚأْ ِؼظُ 

زغبد أٚ خذِبد أخشٜ ِٓ ِٓ اٌّإعغخ اٌزٟ رّزٍه إٌّزظ أٚ اٌخذِخ، ٚاٌؼذ٠ذ ُِٕٙ ٠ّزٕؼْٛ ػٓ ششاء ِٕ

سا  ٌلأرْاٌفُ  ِٓ اٌّإعغخ ُٚ٘ غ١ش ساػ١ٓ ػٓ رٌه. رغشثزُٙ اٌغ١ئخ، ؽ١ش غبٌجبً ِب رٍؼت ػ١ٍّخ ظٔف ًٚ د

ئٌٝ رغؼخ أفشاد آخش٠ٓ فٟ اٌّزٛعؾ ، ٚ٘زا ِب ٠إدٞ  ب صا فٟ ٘زا اٌّغبي ، ؽ١ش ٠ظً وً ػ١ًّ غ١ش ساػثبس

ئٌٝ فمذاْ صثبئٓ وض١ش٠ٓ
00

 .    

ثشىً ِجبشش ثذسعخ اٌشػب اٌّؾممخ ػٓ إٌّزظ أٚ اٌخذِخ، ٚرؼًّ ثؼغ  اٌؼّلاء ٚٚلاء لاءٚ  ػبدح ِب ٠شرجؾ

الزشاػ اعزجذاي إٌّزغبد اٌّؼ١جخ  خلايِٓ  اٌؼّلاءاٌّإعغبد ػٍٝ ئ٠غبد ؽٍٛي عٍٙخ ٌٍزخٍض ِٓ ػذَ سػب 

اٌّإعغبد  إٌّخفؼخ، ٠ٚغت ػٍٝ الأعؼبسرغ١١ش إٌّزغبد خبطخ فٟ ؽبٌخ  اٌؼّلاء٠طٍت ِؼظُ  لاث١ّٕب 

، ؽ١ش أطجؼ: "رؾغ١ٓ عٛدح اٌؼّلاءاٌؼًّ ػٍٝ رؾغ١ٓ اٌغٛدح رؼًّ ِٕزغبرٙب ثبعزّشاس ػٍٝ ص٠بدح سػب 

 . ٕزغبد أ٠ٌٛٚخ ٌٍؼذ٠ذ ِٓ اٌّإعغبداٌخذِبد ٚاٌّ
01

 

ػٍٝ  ٌٍؼّلاء الأعبع١خ الاؽز١بعبدٟ٘ أعبط وً ٔغبػ رؾممٗ اٌّإعغخ، ٚرؼزّذ  اٌؼّلاءرٍج١خ اؽز١بعبد 

أ١ّ٘خ لظٜٛ ٌٍزغ٠ٛك اٌزٞ ٠غّؼ ٌزم١ٕبرٗ  ئ٠لاءٛدح ٚاٌغؼش ٚاٌششٚؽ. فٟ ٘زا اٌغ١بق، ٠غت رٛلؼبرُٙ ِٓ اٌغ

رّضً  .، ِٚٓ صُ الزشاػ أفؼً اٌطشق ٚأوضش٘ب فؼب١ٌخ ٌزؾم١مٙباٌؼّلاءثبٌىشف ٚرؾذ٠ذ اؽز١بعبد ٚرطٍؼبد 

٘ٛ اٌؾىُ إٌٙبئٟ ػٍٝ  اٌغٛدح ِب ٠ذسوٗ اٌؼ١ًّ فٟ إٌّزظ أٚ اٌخذِخ ٚ٘ٛ ػٍٝ اعزؼذاد ٌذفغ صّٕٙب، ٚاٌؼ١ًّ

إٌّزظ أٚ اٌخذِخ اٌزٟ رمذِٙب اٌّإعغخ ٟٚ٘ أعبط ٔغبؽٙب أٚ فشٍٙب، ٟٚ٘ رّضً اٌٙذف اٌزٟ رغؼٝ اٌّإعغخ 

رٍج١خ اؽز١بعبرٗ ٚاٌؼًّ ػٍٝ رٛف١ش ػٛاًِ اٌشػب، ٚئ٠غبد اٌؼٛاًِ اٌزٟ رؾفض اٌؼ١ًّ  خلايئٌٝ رؾم١مٙب ِٓ 

                                                           
11

 J. Larrieu, = La gestion de la qualité : Aspects économique et technique،= Dunod, Paris, 1970, P 128 
 
12

 édition, paris, 200. Detrie philippe, Detrie Philippe, = Le client retrouves 
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ٚػّبْ ر١ّض٘ب ٚرفٛلٙب اٌذائُ فٟ عٛق رٕبفغٟ ٚثبٌزبٌٟ  ٙبػّلائثٙذف رم٠ٛخ ٚرؼض٠ض ػبٌمخ اٌّإعغخ ِغ 

لخ ٚص١مخ ٚل٠ٛخ ث١ٓ عٛدح لإ٘بن ػ .ػٓ عٛدح ِٕزغبرٙب اٌؼّلاءرّزٍه ١ِضح رٕبفغ١خ ل٠ٛخ رٕجغ ِٓ سػب 

 اٌؼّلاء، فبٌّغزٜٛ اٌؼبٌٟ ٌٍغٛدح ٌٗ رأص١ش وج١ش ػٍٝ سػب اٌؼّلاءاٌؼشع اٌّمذَ ِٓ اٌّإعغخ ٚسػب 

ٚفك ٚعٙخ ٔظش  اٌؼّلاءس ػب١ٌخ، ٚ٘زٖ اٌغٛدح ٟ٘ إٌز١غخ رٍج١خ ٌشغجبد ٚاؽز١بعبد ٠ٚغّؼ ثزطج١ك أعؼب

ساػ١ٓ ػٓ ػشػٙب فٟ ِؼظُ  ػّلاؤ٘برغ٠ٛم١خ، رز١ّض اٌّإعغخ ثبٌغٛدح اٌؼب١ٌخ ٌّٕزغبرٙب ػٕذِب ٠ىْٛ 

ِٓ ئٌٝ رؾش٠ش اٌّغزٍٙه ِٓ ل١ٛدٖ، ٚأطجؼ ٠ّزٍه اٌّض٠ذ  ٚالاعزّبػٟ الالزظبدٞأدٜ اٌزطٛس  .الأٚلبد

 0988. فٟ ػبَ الاخز١بساٌّؼٍِٛبد ٚاٌّض٠ذ ِٓ اٌخ١بساد، ٚأطجؼ أوضش روب ًء ٚأػطٝ أ١ّ٘خ أوجش ٌؼٛاًِ 

ٚ٘ىزا، أخزد اٌغٛدح ِىبٔٙب ِغ اٌغؼش، ٚأطجؼ اٌزؾذٞ رغبٖ اٌؼ١ًّ را  .أطجؾذ إٌغجخ صّب١ٔخ ِٓ ػششح

 .ؼ١ًّاٌأ١ّ٘خ وج١شح ػٕذِب ٠زُ رٍج١خ اؽز١بعبد 
02
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 الاستٕتبجبث

 ي وزبثٗ ثؾضٕب ٘زا ػذٖ ٔزبئظ ٟٚ٘ : ٚلذ رٛطٍٕب خلا

 ٌغٛدح إٌّزظ دٚس ُِٙ فٟ اخز١بس اٌّغزٍٙه إٌٙبئٟ-  0

اٌؼٛاًِ اٌّإصشح ػٍٝ لشاس اٌششاء ٌٍّغزٍٙه إٌٙبئٟ ثمجٛي عٍؼخ ِب ٚاٌزؼٙذ ثششائٙب دْٚ عٍغ أخشٜ  - 1

 .ِّبصٍخ، ُٚ٘ اٌز٠ٓ ٠ؾذدْٚ رٕبفغ١خ اٌغٍؼخ ٚؽظزٙب فٟ اٌغٛق

ػشٚس٠ب فٟ رؾذ٠ذ عٍٛن اٌّغزٍٙه ٚلشاساد اٌششاء  ٚػبِلاغذد عٛدح إٌّزغبد ِظذ سًا أعبع١بً  - 2

ب ٌٍّغزٍٙه ٚػٍّٗ ٌزٍج١خ اؽز١بعبرٗ ٚسغجبرٗر ًٙ  غبٖ اٌغٍغ ٚاٌخذِبد، خبطخ ثؼذ أْ ٠ىْٛ اٌزغ٠ٛك ِٛع

 رٍج١خ اؽز١بعبد اٌّغزٍٙه ِٓ اُ٘ ا٘زّبِبد اٌّإعغبد اٌشػبء صثبئٕٙب -   3

 إٌّزظ اٌغ١ذ ٠جٕٝ صمخ ث١ٓ اٌششوخ ٚاٌّغزٍٙه إٌٙبئٟ-  4

 .رؼزجش عٛدح إٌّزظ أداح اعزشار١غ١خ رٕبفغ١خ ٚػٕظش ٔغبػ دائُ فٟ ظً اٌزطٛس اٌزىٌٕٛٛعٟ - 5

ِٕزغبد إٌّظّخ ِٓ ع١ّغ اٌجذائً اٌّزبؽخ،  خز١بسلا ٝ عٍٛن اٌّغزٍٙه ٚدفؼٗػٕظش فؼبي ٌٍزأص١ش ػٍ - 7

 خبطخ ئرا وبٔذ ع١بعزٙب اٌزغ٠ٛم١خ رزٕبعت ِغ عٛدح ِٕزغبرٙب.

 فٟ لشاساد اٌششاء إٌٙبئ١خ فٟ ػظش اٌزطٛس اٌزىٌٕٛٛعٟ ٚفؼبيأْ اٌغٛدح رٍؼت دٚ سًا أعبع١بً  - 8

 تىصيبثاٌ

 َٗثبٌّٕزظ ٚرطج١ك لٛاػذ اٌغٛدح ػ١ٍ الا٘زّب. 

  ْٛاػٍٝ عٛدح ِّىٕٗ ثغؼش ِٕبعت  ثاػطبئٗػٍٝ اٌششوبد ِؾبٌٚخ اسػبء اٌضث. 

 ٟظً اٌزٕبفغ١خ ثٕبء اٌضمخ ث١ٓ اٌضثْٛ ٚاٌششوخ ٠ؼذ ِٓ أُ٘ اعبع١بد اٌزغ٠ٛك ف. 
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 المصادر

 اٌّصبدس اٌعشبيت:۔ - أ

 

خ اٌٛؽ١ٕخ ػٕب٠ی ثٓ ػ١غی: : دساعخ أصش عٍٛن اٌّغزٍٙه اٌغضائشٞ ػٍٝ اٌغ١بعبد اٌزغ٠ٛم١خ ٌٍّإعغ .0

 أؽشٚؽخ دوزٛساٖ، اٌّذسعخ اٌؼ١ٍب ٌٍزغبسح(، ENIEM( خاٌىٙشٚ ِٕض١ٌٌٍظٕبػبد 

، الأٌِٚٝؾفٛظ اؽّذ عٛدح، ٚ ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ِفب١ُ٘ ٚ رطج١مبد، ٚائً ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ، اٌطجؼخ  .1

 1113ػّبْ، 

ٌٍطجبػخ  اٌٙلاي أٚ أعبع١بد اٌج١غ، داس ِٚىزجخ إٌبعؼػجذ اٌىش٠ُ ساػٟ اٌغجٛسٞ، ٚ اٌزغ٠ٛك  .2

 1111ٚإٌشش،

  0988اعزشار١غٟ، داس اٌّغزمجً ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ، -عٍٛن اٌّغزٍٙه: ِذخً عٍٛوٟ «محمد ػج١ذاد:  .3

 

 ،الأسدْعٍٛن اٌّغزٍٙه، ِذخً ِزىبًِ، داس ص٘شاْ ٌٍٕشش، ػّبْ، « ؽّذ اٌغذ٠ش ٚسشبد عبػذ:  .4

 

ٟ اٌؾظخ اٌغٛل١خ ٌّظٕغ اٌىٛفخ رؾ١ًٍ أصش عٍٛن اٌّغزٍٙه ٚإٌّبفغخ ف« سػب طبؽت أثٛ ؽّذ:  .5

 ، عبِؼخ اٌىٛفخٚالالزظبد الإداسحٌٍّششٚثبد اٌغبص٠خ، و١ٍخ 

 

، ِىزجخ ػ١ٓ شُ ٌٍٕشش، اٌطجؼخ ٚالاعزشار١غ١بدػبئشخ ِظطفٝ ا١ٌّٕبٚٞ: ٚ عٍٛن اٌّغزٍٙه: اٌّفب١ُ٘  .7

 0998 ، اٌضب١ٔخ

 

 0982محمد عؼ١ذ ػجذ اٌفزبػ: ٚ اٌزغ٠ٛك، داس إٌٙؼخ اٌؼشث١خ، ث١شٚد،  .8

 

 ،الاٌِٚٝأِْٛ اٌذساسوخ ٚؽبسق اٌشجٍٟ، ٚ اٌغٛدح فٟ إٌّظّبد اٌؾذ٠ضخ، داس طفبء ٌٍٕشش، اٌطجؼخ  .9

 1111ػّبْ، 

 1111،داس اٌىزت اٌؼشث١خ ٌٍٕشش، اٌمب٘شح،  الإٔزبطمحمد ئعّبػ١ً ػّش، ٚ أعبع١بد اٌغٛدح فٟ  .01
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