
ادارة الدىدة الشاهلت و صعىباث تطبيقها 

  هحاضرأأستارالسيذ يىسفي رشيذ هذاخلت هن تقذين 

  هساعذة أ أستارةبن حراة حياة  السيذةو 

 

 

          ٠شٙذ ِٛػٛع اٌغٛدح ئ٘زّبِب ٚرـٛسا ٚاعؼب ِٕز ظٙٛس ِفِٙٛٗ ئٌٝ ٠ِٕٛب ٘زا، ٌٚمذ 

ؽفض ػٍٝ ِضً رٌه اٌزـٛس ػٛاًِ ػذ٠ذح ِٓ أّ٘ٙب ئشزذاد إٌّبفغخ فٟ ث١ئخ الأػّبي اٌذ١ٌٚخ 

. ٚالأٚسٚث١خ

ٚرؼزجش ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ِٓ أؽذس ِٕب٘ظ اٌغٛدح فٟ ِٕظّبد الأػّبي ٚاٌزٟ ظٙشد فٟ 

فزشح اٌضّب١ٕٔبد ِٓ اٌمشْ اٌؼشش٠ٓ، ٚرّظ ولا ِٓ اٌغٍغ ٚاٌخذِبد اٌزٟ ٠ؾزبط رـج١مٙب ئٌٝ 

ارجبع ِغّٛػخ ِٓ اٌّجبدب ٚ إٌّب٘ظ ٚ الأعب١ٌت ؽزٝ رؼّٓ اٌّإعغخ رؾم١ك أ٘ذافٙب، ٌىٓ 

اٌزـج١ك اٌفؼٍٟ ٌّٕٙظ ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ اٌّإعغبد اٌغضائش٠خ خبطخ ٠ٛاعٗ ِغّٛػخ ِٓ 

اٌظؼٛثبد ٚ اٌّشبوً أدد ئٌٝ ػذَ ئِىب١ٔخ ئ٠غبدٖ فٟ وً اٌّإعغبد ثبٌشغُ ِٓ ظٙٛسٖ فٟ 

 .عٕٛاد اٌضّب١ٕٔبد

الاشىب١ٌخ اٌّـشٚؽخ ٌٙزا اٌٍّزمٝ رزّضً فٟ ِب١٘خ اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚ ٌّبرا رٛاعٗ اٌّإعغبد 

اٌغضائش٠خ طؼٛثبد فٟ رـج١مٙب؟ 

(Iهاهيت الدىدة  :

 :هفهىم الدىدة -1

، فمذ رغزؼًّ ٌلإشبسح ئٌٝ ِب ٘ٛ ِّزبص، ٠ٚشا٘ب "اٌغٛدح"رزؼذد اعزؼّبلاد ِٚذٌٛلاد  ِظـٍؼ 

ّّب ٘ٛ سخ١ض ٚلذ رغزؼًّ . اٌجؼغ ِزؾممخ فٟ اٌغٍغ ٚاٌخذِبد ِشرفؼخ اٌغؼش ٚغبئجخ ػ

ٌٛطف اٌغٍغ اٌزٟ رؾًّ خظبئض ٚطفبد ِشغٛة ثٙب أٚ ٌٍذلاٌخ ػٍٝ دلخ أداء اٌغٍؼخ 



 )ئٔزبط أٌّبٟٔ: ِضلا(وّب لذ ٠زٛافك اعزخذاِٙب ِغ ِٕزغبد دٌٚخ ِؼ١ٕخ . ٌٍٛظ١فخ اٌّشزشاح لأعٍٙب

.أٚ ششوخ ِؼ١ٕخ
(1)

 

 ٌزٌه رظٙش رغبؤلاد وض١شح لا ٠ّىٓ ؽظش٘ب فٟ رؾذ٠ذ ِب١٘خ اٌغٛدح ٚرٌه ٔظشا 

 ٚغ١ش – سعبي رغ٠ٛك – ئؽظبئ١١ٓ – الزظبد١٠ٓ – ئداس١٠ٓ (لاخزلاف ارغب٘بد اٌّٙز١ّٓ ثٙب 

. )رٌه

ّْ اٌغٛدح ٟ٘ اٌّـبثمخ ٌٍّزـٍجبد أٚ اٌّٛاطفبد: "(Crosby) ٠ؼشفٙب وشٚص ثٟ :هثلا "ئ
(2)

 

. ٚ٘ٛ إٌّـٍك اٌزٞ ٠جذأ ثٗ اٌمبئُ ثؼ١ٍّخ الإٔزبط

". اٌغٛدح فٟ اٌّلائّخ ٌلاعزؼّبي: "٠ٚJuranؼشفٙب عٛساْ 

. ٚ٘ٛ إٌّـٍك اٌزٞ ٠ٙزُ ثبٌؼ١ًّ ٠ٚؼًّ ػ١ٍٗ اٌمبئُ ػٍٝ اٌزغ٠ٛك

 :ِٓ خلاي ٘ز٠ٓ اٌّف١ِٛٙٓ ٔلاؽظ اْ ٌٍغٛدح صلاصخ أٚعٗ

 عـٛدح اٌّـبثمخ .

 عـٛدح الأداء. 

 ُعـٛدح اٌزظ١ّ. 

ّّب ٠ؼٕٟ أْ الإرغبٖ اٌؾذ٠ش ٘ٛ اٌّفَٙٛ اٌزىبٍِٟ ٌٍغٛدح اٌزٞ ٠غّغ أٚ ٠شثؾ ث١ٓ الأٚعٗ  ِ 

اٌضلاصخ اٌغبثك روش٘ب، ٚ٘زا ٌٍزأص١ش اٌّزجبدي ف١ٙب ث١ٕٙب اٌزٞ ٠ٕؼىظ فٟ إٌٙب٠خ ػٍٝ ِب ع١غزٍّٗ 

. اٌّغزٍٙه ٚاٌزٞ ع١زشرت ػ١ٍٗ اٌّٛلف الإ٠غبثٟ أٚ اٌغٍجٟ

 :أٚعٗ اٌغٛدح اٌضلاصخ: )01(٠ٚٛػؼ اٌشىً سلُ 

 

 

 

 

                                                 
(1)

. 28: ، ص2008 سػذ اٌـبٟٔ ٚػ١غٝ لذادح، ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ، داس ا١ٌبصٚسٞ، الأسدْ، : 

(2)
 : Seddiki Abdellah, Management de la qualité, OPU, 2004, Algérie, P : 24. 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

.أوخه الدىدة: )01(الشكل 
(1)

 

: ٠لاؽظ ِٓ اٌشىً ِب ٠ٍٟ

                                                 
(1)

 .31: سػذ اٌـبٟٔ ٚػ١غٝ لذادح، ِشعغ عبثك، ص : 

اٌّغزٍٙه 

 اٌؼ١ًّ

 عٛدح اٌزظ١ُّ

 عٛدح الأداء عٛدح اٌّـبثمخ

اٌّفَٙٛ 

 اٌزى١ٍّٟ ٌٍغٛدح

رغ١ش فٟ ِغزٜٛ اٌّـبثمخ  (4)

 رإصش فٟ أداء إٌّزٛط



 ٠ٕـٍك رظ١ُّ إٌّزٛط ِٓ اعزـلاع ؽبعبد ٚسغجبد ٚرٛلؼبد اٌؼّلاء ٚلذ ٠زٕبعت ٘زا 

: اٌزظ١ُّ ِغ إٌّظّخ أٚ لا ٠زٕبعت ٚػٕذ٘ب

ؽغت ( ٠غشٞ اٌزغ١١ش ٚاٌزؼذ٠ً فٟ ٔظبَ الإٔزبط ٚاٌؼ١ٍّبد ١ٌزٕبعت ِغ ِزـٍجبد اٌزظ١ُّ )01(

 .)01( فٟ اٌشىً )1(اٌغُٙ 

.  أٚ ٠غشٞ اٌزؼذ٠ً ف١ظ اٌزظ١ُّ ؽزٝ ٠زلاءَ ِغ لذساد ٔظبَ الإٔزبط ٚاٌؼ١ٍّبد)02(

 ٠ٚزؼؼ ِٓ اٌشىً أْ ٕ٘بن ػلالخ رأص١ش ٚرأصش ِغزّش ث١ٓ أٚعٗ اٌغٛدح اٌضلاصخ ٌزمذ٠ُ 

إٌّزٛط ئٌٝ اٌؼ١ًّ، ٚ٘زا ِب أدّٜ ئٌٝ الإ٘زّبَ أوضش ثبٌّفَٙٛ اٌؾذ٠ش أٚ اٌّفَٙٛ اٌزى١ٍّٟ 

. ٌٍغٛدح

 فغٛدح اٌزظ١ُّ رش١ش ئٌٝ اٌخظبئض اٌّؾذدح ٌٍّٕزٛط أٚ اٌؼ١ٍّخ ثىٍفخ ِؼ١ٕخ ٌٚمـبع 

عٛلٟ ِؼ١ٓ، ٟٚ٘ ِم١بط ٌّذٜ ؽغٓ ِلائّخ اٌزظ١ُّ ٌٍّزـٍجبد اٌّزفك ػ١ٍٙب ٚأُ٘ عبٔت فٟ 

: اٌزظ١ُّ ٟ٘ اٌّٛاطفبد ٚرٕمغُ ٘زٖ الأخ١شح ئٌٝ ٔٛػ١ٓ

 اٌزٟ رشرجؾ ثبٌى١ف١خ اٌزٟ ٠ؼًّ ثٙب إٌّزٛط ٠ٚإدٞ ٚظ١فزٗ :الوىصفاث الىظيفيت ٟ٘ ٚ 

 .اٌزٟ ٠ـٍت لأعٍٙب

 اٌزٟ رشرجؾ ثـش٠مخ طٕغ إٌّزٛط:هىصفاث الونتىج ٟ٘ٚ . 

ِّب عٛدح اٌّـبثمخ رش١ش ئٌٝ ِذٜ ِـبثمخ إٌّزٛط اٌفؼٍٟ ٌّزـٍجبد اٌزظ١ُّ ٚرؼزّذ   أ

اٌّإعغبد ػٍٝ ػذح أعب١ٌت ٌٍغ١ـشح أٚ اٌزؾىُ ف١ٙب، ِضً ِٕغ اٌؼ١ٛة، اٌىشف ػٓ اٌّؼ١ت 

. ٚئطلاؽٗ، رؾ١ًٍ الأعجبة ٚئرخبر الإعشاءاد اٌّلائّخ

ِّب عٛدح الأداء فزش١ش ئٌٝ ؽغٓ أداء أٚ ػًّ إٌّزٛط فٟ اٌغٛق أٚ ِذٜ ؽغٓ ئدسان ٚلجٛي  ٚأ

إٌّزٛط ِٓ اٌؼ١ًّ ػٕذ اعزؼّبٌٗ ٟٚ٘ رؼج١ش ػٓ دسعخ سػب اٌؼ١ًّ ػٓ إٌّزٛط ػٕذ اعزؼّبٌٗ 

. ثؼذ ششاءٖ

 ٚرؼزجش عٛدح الأداء داٌخ ٌىً ِٓ عٛدح اٌزظ١ُّ ٚعٛدح اٌّـبثمخ، ؽ١ش لذ ٠ٕزظ ػٕٙب 

. ثشٚص اٌؾبعخ ئٌٝ اٌزؼذ٠ً ٚاٌزـ٠ٛش فٟ ِغزٜٛ عٛدح اٌزظ١ُّ أٚ عٛدح اٌّـبثمخ أٚ ولاّ٘ب



:  أبعاد الدىدة -2

 ٠شرجؾ رؼش٠ف اٌغٛدح ٚأٚعٗ اٌغٛدح ثخظبئض إٌّزٛط، ٌزٌه لاثذ ِٓ رؾذ٠ذ ِغبلاد 

. رٍه اٌخظبئض أٚ أطٕبفٙب ٟٚ٘ ِب رؼشف ثأثؼبد اٌغٛدح

 لأثؼبد اٌغٛدح الأوضش اعزؼّبلا فٟ اٌزغ١١ش ؽ١ش طٕفٙب )٠ٚGARVIN )1984ؼزجش رظ١ٕف 

:  أطٕبف 8ٟ٘ٚئٌٝ 

، اٌغّب١ٌخ ٚاٌغٛدح )اٌظ١بٔخ(الأداء، اٌّظٙش، اٌّؼ١ٌٛخ، اٌّـبثمخ، اٌّزبٔخ، اٌمبث١ٍخ ٌٍخذِخ 

. اٌّذسوخ

. ِفَٙٛ وً ثؼذ)01(٠ٚٛػؼ اٌغذٚي سلُ 
(1)

 

أثؼبد اٌغٛدح اٌخبطخ ثبٌغٍغ اٌّبد٠خ : )01(اٌغذٚي سلُ 

 

هعناها أبعاد الدىدة 

اٌٍْٛ : خظبئض الأعبع١خ ٌٍّٕزٛط ِضً-   Performance الأداء. 1

. اٌخظبئض غ١ش الأعبع١خ ٌٍّٕزٛط-  Features  اٌّظٙش .2

 Reliability اٌّؼ١ٌٛخ. 3
ئؽزّب١ٌخ اعزّشاس إٌّزٛط ثبٌؼًّ ثىفبءح دْٚ ػـت خلاي فزشح - 

. ص١ِٕخ ِؼ١ٕخ

. ِذٜ ؿٛي اٌؼّش اٌزشغ١ٍٟ ٌٍّٕزٛط-  Durability  اٌّزبٔخ. 4

ِذٜ ئِىب١ٔخ اطلاػ إٌّزٛط -   Servi Ceability  اٌمبث١ٍخ ٌٍخذِخ. 5

... و١ف ٠جذٚ ِظٙشٖ، ِزالٗ، سائؾزٗ،-  Acsthetics  اٌغّب١ٌخ. 6

 

 ٌىٓ ؽذ٠ضب لذ رُ اعزجؼبد وً ِٓ اٌّـبثمخ ٚاٌغٛدح اٌّذسوخ لأٔٙب ٌُ رؼذ فٟ اٌٛلذ اٌؾبػش أثؼبدا 

.ٌٍغٛدح لأٔٙب رزغغذ فٟ أٚعٗ اٌغٛدح
(2)

 

 

                                                 
(1)

. 16 – 15: ، اٌغضائش، ص 2006 سعبٌخ ِبعغز١ش، ؽٛي الإداسح اٌغٛد٠خ اٌشبٍِخ، : 

(2)
 .38-36:  ِشعغ عجك روشٖ، ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ، ص:



  أثؼبد اٌغٛدح اٌخبطخ ثبٌخذِبد: )02(اٌغذٚي سلُ 
(1)

 

هعناها أبعاد خىدة الخذهت 

  Time صِٓ اٌزغ١ٍُ
وُ ٠ٕزظش اٌؼ١ًّ ٌٍؾظٛي ػٍٝ اٌخذِخ ِٚذٜ اٌذلخ فٟ الإٌزضاَ - 

. ثبٌّٛػذ اٌّؾذد ِغجمب ٌٍزغ١ٍُ

. ِذٜ ئؽزّبي وبفخ عٛأت اٌخذِخ-  Completeness  الإرّبَ

. ِذٜ اٌزّبصً ٚإٌّـ١خ فٟ اٌخذِخ اٌّغٍّخ ٌىً ػ١ًّ-  Consistence اٌزٕبعك

. ِذٜ ئٔغبص اٌخذِخ ثظٛسح طؾ١ؾخ ِٓ أٚي ِشح-  Accuracy  اٌذلخ

. ِذٜ رشؽ١ت اٌؼب١ٍِٓ ثىً ػ١ًّ ٌٍٚغ١ّغ دْٚ ر١١ّض-   Courtesy  اٌّؼبٍِخ

. ِذٜ ٠غش اٌؾظٛي ػٍٝ اٌخذِخ-  Convenience  عٌٙٛخ إٌّبي

 Resporsivencesالاعزغبثخ 
ِذٜ ل١بَ اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ رمذ٠ُ اٌخذِخ ثبٌزفبػً عش٠ؼب ِغ ِب ٘ٛ - 

. غ١ش ِزٛلغ أٚ خبص ٌذٜ اٌؼ١ًّ

. ِذٜ رٛفش شٛا٘ذ ِبد٠خ ٌٍخذِخ-  Tangiblesاٌٍّّٛع١خ 

. ِذٜ رٛفش اٌّٙبساد ٚاٌّؼبسف ٚاٌّؼذاد ٌزمذ٠ُ اٌخذِخ-  Competenceاٌىفبءح 

. ِذٜ خٍٛ رمذ٠ُ اٌخذِخ ِٓ الأخـبس-  Securityالأِبْ 

                                                 
(1)

. 16:  سعبٌخ ِبعغز١ش، ِشعغ عبثك، ص: 



                                                 
1

 110:خؼ١ش وبظُ ؽّٛد، ِشعغ عبثك، ص: 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
2
 Vincent PLAUCHU, mesure et amélioration des performances industrielles, opu, 2006, France, p : 104 

3
 Idem, pp: 104-205 



 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
4
 Idem, pp: 106-107 

5
 Idem, p: 108 



 

 

 

 

 

 

: الإدارة الدىدة الشاهلت

 رؼذ ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ِٓ أوضش اٌّفب١ُ٘ اٌفىش٠خ ٚاٌفٍغف١خ اٌشائذح اٌزٟ اعزؾٛرد 

ػٍٝ الا٘زّبَ اٌٛاعغ ِٓ لجً اٌّخزظ١ٓ ٚاٌجبؽض١ٓ ٚالإداس١٠ٓ اٌزٞ ٠ؼْٕٛ ثشىً خبص فٟ 

. رـ٠ٛش ٚرؾغ١ٓ الأداء الإٔزبعٟ ٚاٌخذِٟ فٟ ِخزٍف إٌّظّبد

ًّ ِفَٙٛ ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ِٓ اٌّفب١ُ٘ الإداس٠خ اٌزٟ رزجب٠ٓ ثشأٔٗ اٌّفب١ُ٘ ٚالأفىبس  ٌٚؼ

اٌّّبسعخ الإداس٠خ ''ٚفمب ٌٛعٙخ إٌظش ئ١ٌٗ ِٓ لجً اٌجبؽش، ٌىٓ ٠ّىٓ أْ ٔؼشفٙب ثأٔٙب 

ٚاٌؼ١ٍّخ فٟ إٌّظّخ اٌزٟ رغؼٝ لأْ رؼغ ولا ِٓ ِٛاسد٘ب اٌجشش٠خ ٚالأ١ٌٚخ لأْ رىْٛ أوضش 

".فبػ١ٍخ ٚوفبءح ٌزؾم١ك أ٘ذاف إٌّظّخ
(2)

 

                                                 
6
 Idem, p: 110 

7
 Michel DARBELET et autres, l essentiel sur le management, ed Berti, 2006, paris, p : 161 

(2)
 .76: ، ص2005 خؼ١ش وبظُ ِؾّٛد، ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ، داس اٌّغ١شح، الأسدْ، : 



:وُ ٠ّىٓ رٕبٚي ِفَٙٛ ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚفمب ٌٍؼٕبطش اٌزٟ رزأٌف ِٕٙب ٟٚ٘
(1)

 

 ٟٚ٘ اٌزشو١ض اٌّجبشش ػٍٝ رـج١ك اٌؼب١ٍِٓ ٌلأٔشـخ ػٍٝ أؽغٓ ٚعٗ ٚو١ف١خ :الإدارة- 1

رؾم١ك اٌزفبػً ث١ٓ اٌّذساء ٚاٌؼب١ٍِٓ ؽزٝ ٠زّىٕٛا ِٓ رمذ٠ُ اٌغٍغ ٚاٌخذِبد ااااا ٌؾبعبد 

. ٚسغجبد اٌضثْٛ

 رؾذ٠ذ سػب اٌضثْٛ ِٚغزٜٛ الإشجبع اٌزٞ رؾممٗ اٌغٍؼخ أٚ اٌخذِخ ِمبثً ِم١بط :الدىدة- 2

. ِزـٍجبرٗ اٌخبطخ ٚاٌؼبِخ اٌزٟ رّضً ِؾشن إٌّظّخ فٟ ئؽشاص ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ

 رشًّ ع١ّغ الأفشاد ٚالألغبَ فٟ إٌّظّخ، ِّب ٠زـٍت رٌه اٌزى١ف ٌٍزؾغ١ٓ :الشاهلت- 3

. اٌّغزّش ٌٍؼ١ٍّبد ثّب ٠ؼّٓ رؾم١ك اٌزغ١ٍُ اٌغ١ذ ئٌٝ اٌضثْٛ

٠ٚشٜ آخشْٚ أْ ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٟ٘ صمبفخ ٠زأطً ف١ٙب الإٌزضاَ اٌشبًِ ثبٌغٛدح، ٚرؼجش 

ػٓ ِٛالف الأفشاد اٌؼب١ٍِٓ ػٓ ؿش٠ك ِشبسوزُٙ فٟ ػ١ٍّبد اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش ٌٍغٍغ 

. ٚاٌخذِبد

                                                 
(1)

. 33:  سعبٌخ ِبعغز١ش، ِشعغ عبثك، ص: 

8
 Idem, p: 164 

  هحركاث ادارة الدىدة الشاهلت3شكل رقن 



 

 

 

 

 

 

 

 

 ِٓ ا١ٌّّض٠ٓ فٟ ِغبي ئداسح اٌغٛدح  اٌشبٍِخ ٚرٌه لإعٙبِٗ OAKLAND ٠ٚؼزجش 

ِٕٙظ : " ثأٔٙب (2001)فٟ رـ٠ٛش وً ِٓ فٍغفزٙب ٚرـج١مبرٙب فٟ إٌّظّبد، ٌٚمذ ػشفٙب 

                                                 
9
 P FORCET, organisation et gestion des entreprises, ed Foucher, 2006, paris, pp : 408-409 



شبًِ ٌزؾغ١ٓ اٌزٕبفغ١خ ٚاٌفبػ١ٍخ ٚاٌّشٚٔخ فٟ إٌّظّخ، ِٓ خلاي اٌزخـ١ؾ ٚاٌزٕظ١ُ ٚاٌفُٙ 

".ٌىً ٔشبؽ، ٚئششان وً فشد فٟ أٞ ِغزٜٛ رٕظ١ّٟ فٟ إٌّظّخ
(2)

 

:  ثبٌٕمبؽ اٌخّغخ اٌزب١ٌخ)02(٠ّٚىٓ رٍخ١ض ّٔٛرعٗ اٌّٛػؼ فٟ اٌشىً سلُ 

.  اٌّٛسد–رؾذ٠ذ ػلالبد اٌّغزٍٙه  .1

 .ٚػغ ٔظبَ لإداسح اٌؼ١ٍّبد .2

 .رغ١١ش اٌضمبفخ إٌّظ١ّخ ِّب ٟ٘ ػ١ٍٗ ئٌٝ صمبفخ ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ .3

 .رؾغ١ٓ الإرظبلاد ث١ٓ اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ ٔـبق إٌّظّخ وىً .4

 .ع١بدح الإٌزضاَ ٚاٌزّغه ثبٌغٛدح .5

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 QTMّٔٛرط عْٛ أٚولأذ : )02(شىً سلُ 

 

: QTMأهذاف وفىائذ تطبيق برناهح 

. خٍك ث١ئخ رذػُ ٚرؾبفظ ػٍٝ اٌزـ٠ٛش اٌّغزّش -

 .ئششان ع١ّغ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌزـ٠ٛش -

                                                 
(2)

 .72: اٌـبئٟ ٚػ١غٝ لذادح، ِشعغ عبثك، ص:  

فشق 

 اٌؼًّ

 

 الأدٚاد

 

 إٌظُ

اٌؼ١ٍّخ 

 

 اٌّٛسد-اٌّغزٍٙه

 ئٌزضاَ  ٚرؼٙذ



 .ِزبثؼخ ٚرـ٠ٛش أدٚاد ل١بط أداء اٌؼ١ٍّبد -

رم١ًٍ اٌّٙبَ ٚإٌشبؿبد اٌلاصِخ ٌزؾ٠ًٛ اٌّذخلاد ئٌٝ ِٕزغبد أٚ خذِبد راد ل١ّخ  -

 .ٌٍؼّلاء

 .رؾغ١ٓ ٔٛػ١خ اٌّخشعبد -

 .ص٠بدح اٌىفبءح ثض٠بدح اٌزؼبْٚ ث١ٓ الإداساد ٚرشغ١غ اٌؼًّ اٌغّبػٟ -

 .رؾغ١ٓ الإٔزبع١خ ٚاٌشثؾ١خ -

 .رؼٍُ ئرخبر اٌمشاساد اعزٕبدا ػٍٝ اٌؾمبئك ٚاٌم١ُ -

 .ص٠بدح اٌمذسح ػٍٝ عزة اٌؼّلاء ٚاٌزم١ًٍ ِٓ شىبٚاُ٘ -

 .رؾغ١ٓ اٌضمخ ٚأداء اٌؼًّ ٌٍؼب١ٍِٓ -

 . ص٠بدح ٔغجخ رؾم١ك الأ٘ذاف اٌشئ١غ١خ إٌّظّخ -

: هبادئ إدارة الدىدة الشاهلت

 ػٍٝ اٌشغُ ِٓ رؼذد اٌزؼبس٠ف ٌّفَٙٛ ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ئلّا أّٔٗ ٕ٘بن ئرفبلب ػبِب 

ؽٛي أُ٘ الأعظ ٚاٌّجبدب اٌزٟ رشرىض ػ١ٍٙب، ٚاٌزٟ ٠غت أْ رزجبٔب أٞ ِٕظّخ ؽزٝ رغزـ١غ 

:رؾم١ك ٔغبؽٙب، ٚ٘زٖ اٌّجبدب ٟ٘
(1)

 

: ثقافت الونظوت- 1

 ثشىً أعبعٟ ػٍٝ خٍك صمبفخ رٕظ١ّ١خ ثؾ١ش رٕغغُ ف١ٙب QTM ٠ؼزّذ ٔغبػ رـج١ك 

. QTMاٌم١ُ ٚالإرغب٘بد اٌغبئذح فٟ إٌّظّخ ِغ ث١ئخ 

: الوشاركت والتوكين- 2

 ئْ ِشبسوخ ع١ّغ اٌؼب١ٍِٓ فٟ إٌّظّخ فٟ رؾغ١ٓ اٌخذِبد ٚإٌّزغبد ِٓ خلاي فشق 

اٌؼًّ ٚؽٍمبد اٌغٛدح اٌزٟ ٠زُ رى٠ٕٛٙب ٌّؼشفخ ِشبوً الأداء ٚاٌؼًّ ػٍٝ ئ٠غبد اٌؾٍٛي 

، وّب أْ QTMإٌّبعجخ، ٚئرخبر اٌمشاساد إٌّبعجخ رغب٘ٙب ٠ؼزجش ِجذأ أعبع١ب ِٓ ِجبدب 

. اٌّشبسوخ اٌؼبٌخ رخٍك  ِٕبخب ِٓ اٌمجٛي أٚ ػذَ ِمبِٚخ اٌزغ١١ش

: التذريب- 3

                                                 
(1)

. 24-21: ، ص ص2008 ِؾّٛد ػجذ اٌغلاَ، اٌغٛدح اٌشبٍِخ، داس اٌؾبِذ ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ، الأسدْ، : 



 لاثذ ِٓ QTM ؽزٝ ٠زّىٓ اٌؼب١ٍِٓ ِٓ رـج١ك إٌّب٘ظ ٚالأعب١ٌت اٌّغزخذِخ فٟ 

. اٌزذس٠ت اٌّىضف لإوغبثُٙ اٌّٙبساد ٚاٌّؼبسف اٌلاصِخ ٌزؾم١ك ٘زا اٌغشع

: إلتزام الإدارة العليا بالدىدة- 4

 ئػزجبس الإداسح اٌؼ١ٍب الإداسح اٌّغإٌٚخ ػٍٝ ل١بدح ٚرٕغ١ك اٌغٙٛد ٚرٛؽ١ذ٘ب ٌزؾم١ك 

أ٘ذاف إٌّظّخ، ٠ٚىْٛ اٌزـ٠ٛش ٚاٌزٕف١ز ِّٙخ اٌؼب١ٍِٓ، فلاثذ أْ ٠جذأ اٌؼًّ ِٓ ل١ّخ اٌٙشَ 

. اٌزٕظ١ّٟ صُ رأرٟ اٌّغز٠ٛبد الأخشٜ

: التركيز على العولاء- 5

 ثبػزجبس اٌؼ١ًّ ٘ٛ اٌّؾٛس الأعبعٟ ٌلأٔشـخ، ٚلا رٛعذ ِٕظّخ ئلّا ٚرؼًّ ػٍٝ رمذ٠ُ 

ئر أْ عبئضح ِبٌىَٛ اٌؼب١ٌّخ . خذِبد أٚ ِٕزغبد ٌؼّلائٙب ِٚؼ١بس إٌغبػ ٘ٛ سػب اٌؼّلاء

 ِٓ ػلاِبرٙب لإ٘زّبَ إٌّظّخ ثؼّلائٙب ٚرؾم١ك سغجبرُٙ، ٠ٚشًّ ِظـٍؼ % 25أػـذ 

.  ولا ِٓ اٌؼ١ًّ اٌذاخٍٟ ٚاٌؼ١ًّ اٌخبسعQTMٟاٌؼ١ًّ فٟ 

:  التحسين الوستور- 6

 QTM ١ٌظ ثشٔبِغب رؼشف ثذا٠زٗ ٚٔٙب٠زٗ ِغجمب، ثً ٟ٘ عٙٛد ٌٍزؾغ١ٓ ٚاٌزـ٠ٛش 

. ثشىً ِغزّش دْٚ رٛلف

:التخطيط الاستراتيدي للدىدة- 7
(1)

 

 ٠جذأ رـج١ك اٌغٛدح اٌشبٍِخ ثٛػغ سئ١خ ِغزمج١ٍخ ِؾذدّح ٚأ٘ذاف ثؼ١ذح اٌّذٜ رغؼٝ 

 َّٛ إٌّظّخ ٌزؾم١مٙب، ٌٚٓ ٠زؾمك ٘زا ئلّا ثٛعٛد خـخ اعزشار١غ١خ اٌزٟ رٕغك ٚرٛؽذ ٚرم

. الأداء

: تحفيز العاهلين- 8

 لاثذ ِٓ رؾف١ض اٌؼب١ٍِٓ ٚرشغ١ؼُٙ ػٍٝ ِغبّ٘زُٙ ِٚشبسوزُٙ فٟ رٕف١ز اٌخـؾ 

. ٚالأػّبي ٌزؾغ١ٓ اٌغٛدح  ؽزٝ ٠جمٝ أداؤُ٘ ِغزّشا ِٚجذػب ثّشٚس اٌٛلذ

:القياس والتحليل- 9
(2)

 

                                                 
(1)

 : SEDDIKI Abdellah, op.cit, P : 201. 

(2)
 : IDEM, P : 205. 



 ػٍٝ اٌم١ُ ٚعّغ اٌج١بٔبد ٚرؾ١ٍٍٙب ثشىً دٚسٞ ٌزغٕت الأخـبء QTM رؼزّذ 

. ٚاٌغ١ـشح ػٍٝ الإٔؾشافبد فٟ الأداء

: هنع الأخطاء قبل وقىعها- 10

 أٞ الأخز ثّجذأ اٌٛلب٠خ ِٓ الأخـبس ٚاٌؼ١ٛة لجً ؽذٚصٙب ٠ٚىْٛ رٌه ػٓ ؿش٠ك 

 .اٌفؾض   ٚاٌّشاعؼخ ٚاٌزؾ١ًٍ اٌّغزّش
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 Michel DARBELET, op.cit , p: 160 



(IIIنظام إدارة الدىدة الشاهلت  :

ّْ ٔظبَ ئداسح اٌغٛدح ٘ٛ ِغّٛػخ ِٓ اٌّىٛٔبد OAKLA ND (2001) ٠شٜ   أ

وب١ٌٙىً اٌزٕظ١ّٟ ٚاٌّغإ١ٌٚبد ٚاٌؼ١ٍّبد ٚاٌّٛاسد ٌزٕف١ز ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚئْ ٘زٖ 

اٌّىٛٔبد رزفبػً ف١ّب ث١ٕٙب ٠ٚإصش ثؼؼٙب غٟ ا٢خش ِٓ خلاي إٌظبَ، ٌزٌه فاْ ػضي أٞ 

ّْ ٘زا إٌظبَ ٠غت أْ ٠ـجك  ٘زٖ اٌؼٕبطش ٚدساعزٗ ثّفشدٖ لا ٠مٛد ئٌٝ فُٙ إٌظبَ وىً، ٚئ

٠ٚزفبػً ِغ وً اٌؼ١ٍّبد فٟ إٌّظّخ، ٚأْ ٠جذأ ثزؾذ٠ذ ِزـٍجبد اٌؼ١ًّ ٠ٕٚزٟٙ ِغ رؾم١ك 

 .QTM فٟ ِٕظّخ رٕزٙظ QTM ٔظبَ )02(سػبٌٗ ٠ٚٛػؼ اٌشىً سلُ 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                           اٌزغز٠خ اٌؼىغ١خ

 

  اٌّغإ١ٌٚبد الإداس٠خ 

اٌشؤ٠ب، اٌشعبٌخ، الأ٘ذاف 

الاعزشار١غ١خ 

ع١بعخ اٌغٛدح 

أ٘ذاف ٚخـؾ اٌغٛدح 

رٕظ١ُ اٌغٛدح  

د١ًٌ اٌغٛدح 

ٚصبئك ٚعغلاد اٌغٛدح 

. ٚئعشاءاد اٌغ١ـشح ػ١ٍٙب

ؿشق ٚئعشاءاد ػّبْ اٌغٛدح 

. ٚاٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش

ؽبعبد ٚسغجبد ٚرٛلؼبد 

. اٌؼّلاء

اٌّٛاسد اٌجشش٠خ  ٚاٌّبد٠خ 

. ٚاٌزىٌٕٛٛع١خ

. اٌّؼٍِٛبد

أخشٜ 

 

 

: ِؼٍِٛبد* 

. ِغزٜٛ سػب اٌؼّلاء- 

. رم١١ُ اٌؼلالبد ِغ اٌّٛسد٠ٓ- 

ٔزبئظ اٌم١بط، اٌزؾ١ًٍ - 

. ٚاٌّمبسٔخ

أ٘ذاف ٚخـؾ ٚع١بعبد - 

. ٚثشاِظ ٌٍزـ٠ٛش ٚاٌزؾغ١ٓ

. غ١ش٘ب- 

. رمبس٠ش ٚٚصبئك ٚعغلاد- 

 أخشٜ- 

 

ٔشبؽ الإٔزبط 

 ٚاٌؼ١ٍّبد

ٔظُ الارظبي 

 ٚالإرظبلاد

ا١ٌٙىً ٚاٌضمبفخ 

 إٌّظ١ّخ

أٔشـخ 

  أخشٜ

ٔشبؽ 

 اٌّشزش٠بد

ٔشبؽ 

 اٌزغ٠ٛك

أٔشـخ 

  أخشٜ

ٔشبؽ  اٌزظ١ُّ 

 ٚاٌزـ٠ٛش

ٔشبؽ  اٌّٛاسد 

 اٌجشش٠خ 

إٌشبؽ  

 اٌّبٌٟ



: هتطلباث نظام إدارة الدىدة

 ٠زؼّٓ ٔظبَ ئداسح اٌغٛدح ٚظبئف ٚع١بعبد ٚدساعبد ٚػلالبد ٚرؾ١ًٍ اٌج١بٔبد 

 )اٌشلبثخ(اٌزخـ١ؾ ٌٍغٛدح، اٌغ١ـشح ػٍٝ اٌغٛدح : ا١ٌّذا١ٔخ ٕٚ٘بن ػٕبطش ِّٙخ رزّضً فٟ

. ٚرؾغ١ٓ اٌغٛدح

ّْ ِزـٍجبد ٔظبَ ئداسح اٌغٛدح رزّضً فٟ WADSWORTHٚٚفمب ٌّب ٠شاٖ  :  فا

. اٌغ١بعخ، اٌزخـ١ؾ، اٌزٕظ١ُ ٚالإداسح -1

 .ػّبْ رظ١ُّ إٌّزٛط ٚئػذاد اٌّٛاطفبد ٚاٌشلبثخ -2

 .اٌغ١ـشح ػٍٝ اٌّشزش٠بد ِٓ اٌّٛاد ٚالأعضاء -3

 .، ػّبْ اٌغٛدح)رؾذ اٌظٕغ ٚإٌٙبئٟ(اٌغ١ـشح ػٍٝ عٛدح الإٔزبط  -4

 .)اٌزغ٠ٛك، اٌج١غ(الإرظبي ثبٌؼ١ًّ ٚالأداء ا١ٌّذأٟ  -5

 .أػّبي اٌزظؾ١ؼ ٚاٌٛلب٠خ -6

 .ئخز١بس ٚرذس٠ت ٚرؾف١ض اٌؼب١ٍِٓ -7

 . اٌّغإ١ٌٚخ ػٓ إٌّزٛط ٚالإعزؼّبي ا٢ِٓ–اٌّزـٍجبد اٌمب١ٔٛٔخ  -8

.  ٚالأعب١ٌت الإؽظبئ١خ الأخشٜ)عؾت اٌؼ١ٕبد(اٌّؼب٠ٕخ  -9

: )03(ٚلبَ ثٛػغ ّٔٛرط خبص ثٕظبَ ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚاٌزٞ ٠ٛػؾٗ اٌشىً 

 



 

 

 

 

          

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                     ئسرجبؽ سئ١غٟ 

                     رغز٠خ ػىغ١خ 

 MQّٔٛرط ٚدعزٛسس ٌٕظبَ : )03(اٌشىً 

 

 ع١بعبد، خـؾ، رٕظ١ُ

 ِشاعؼخ ٚرأ١ً٘ اٌزظ١ُّ ٚاٌزـ٠ٛش

 اٌّٛاطفبد ِٚؼب١٠ش اٌغٛدح

 ششاء اٌّٛاد ٚاٌّشالجخ ػٍٝ اٌّٛسد٠ٓ

 رم١١ُ عٛدح اٌّٛاد ٚالأعضاء

 ثؾٛس ٚرؾ١ًٍ اٌغٛق

رظ١ُّ ٚرـ٠ٛش اٌّشافك الإٔزبع١خ 

 )اٌؼ١ٍّخ الإٔزبع١خ

 

 اٌؼ١ٍّبد

 )دساعبد اٌزؾغ١ٓ(اٌغ١ـشح خلاي اٌؼ١ٍّخ 

رذل١ك (اٌفؾض، الإخزجبس ٌٍّٕزٛط إٌٙبئٟ 

 )ػّبْ اٌغٛدح

رمذ٠ُ اٌخذِخ ٚرؾ١ًٍ (إٌظت ٚاٌلارؼبًِ 

 )الأداء ا١ٌّذأٟ



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


