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اجه الع اعيت ات ال س رات ة حال م ال رة ت ي ا ث لات ال ا لل هاة، ن ، وم اجل ال ه
ة ال اك ق، وم ق في ال ف قاء وال ارعة في الغال اج ف  الات ال ـات، ت س ها ج عليه ال

ل على م ـ عي لل اال ـة أو م اف ق ا ت ف اف ة ق ال ر ها، وذل م خلال حعلى م ازتها على م
ادر ت ،أو م ه اع ها ع ات وت قإس اه في ت افهاات ت اب ما ب  أه ا أن ال ات و س د ي ال

ا افإلى تلاشي ال ج  ة، فإنا ال دة ال اتأن  هام شأنج ه ال ها ا، و د ه ل ح ة  س قي لل
قاء في  لعة إلى اللل ات ال س اما على ال ان ل ل فق  اع، ل اجهة تالق ـ ات ال وال ل

ي، إدراك ـاف ج أن ال دة ال را أساس ج ات مع م س عى ال ي  ا، ت اف ها ال ع م خلاله إلى ت
ق وال  سع ففي ال ائ ال ه،وال ـات وحاجات ال غ ة ل ا ةوالاس رة وال   .ـ

ل فإن  اتل دة ال ورة حـع ختل  ج ح ض اء، بل أص ى ت ه م ات ت سـ ة ة أساسة ورارا لل
افـة قل قاءها رتها ال ان  ق، ع  ارهاسواة ل ـ ت ل إلى إرضـاء في   ال ص اتها لل م

ة عل اف لائها وال   .هع
راسة -1 ائج ال ل ما  :ن ض ل ع ا ال ال ا في ه ةت يحاول اف اف، الال رة ة ال ة و الق

اف دة ة وال ه الأخفي تع  دور ال راسة ال ة، ح ه ع ال ا  ل قة وال ت ص ة م ال
ال ائج ال   :ةإلى ال

 ف ق إلى دةلا ته ل  ت دةم  تق خلالم  وولائهرضا الع غ  ال هال ي ، و ال ف
اجاتهق  قعاته اح  .وت

 دة ف ال قائها و  إلىا أ ته ان  ة و ض س ة لل اف رة ال ار زادة الق ق  في  هااس  .ال
 ا ة لا هت اس و للإاصفات الق ج فيء لاتع ثقة الع فيل مة أو ال ي ال مها  ال له تق

ة س ا ال ر اع على  م ة  تهاتع ق اف اق فيال ة الأس ل هو  ال ل و ت صة دخ لااا ف  لح
ة  اك ق اق  فيم ةأس  .العال

 ل ض م ت افإن الغ اف ال ف على أه ع ة ه ال اف ، تل ال ته وضعفه  ي، نقا ق
ات افإس ق على ال ف ، فال افه م خلال ال اته ة وعلى ة ال س ها ال ل ي ت ة ال

راتها و انإ ق  اتها؛م
 اف رة ال اب مالق ة على اك س رة ال افة هي ق قة ت ال ما ع  قها في م ة ة تع تف

اف  ؛ال
 لاك م ة م خلال ام س ف ال افته ن، تقة مة إلى خل قة ت ف ة لل ج م  م

لفة مقارنة مع ال قافال ة معا؛ ال، أو ت ف لفة ال   وال
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 دة م ال اف تق رة ال ع الق غب اجهة ال ة ل رة م ة  س ها، ات الة لل ا ة ب ث ة وال
اولة رفع م الأراح وت ا م قو ة ال افة ال انة ال فا على ال ة ة، إضافة إلى ال

لف  ة أمام م س هلل ةيال اف ق ال اصة   .ات ال
  دة ة ل ال دة في م ج ج اه  بل ذاته، ح في ال ع ل ت ق  دراسة ل ، و ال هل  ال

جه ي فالّ ن  إرضاء ه ال ص ع ال ال غلالها ال الف ي و اس لعاته و أذواقه ت  ت
ف ف به ائ ت ات و ال ي ال غ ال ها ي ا ماأ ،ف ة داخل س ل ته فال ع ب  م الّ

ف ال ي ال لها ال ل في ت ف س ج ت ب م خال م ل الع ها على الع ف  م ح أقلّ  إلى ت
ة في اه ام رة تق ة الق اف ةلل  ال  .س

ائج  - 2 اتن ض ار الف   :إخ
ة الأولى ض ة :الف اد ة الإق س اف ال ق أه ات في ت دة ال اه ج   .ت

ة س اف ال ق أه ج في ت دة ال ق ( ساه ج ة ،ت س ة لل عة ج ،  س ائ ك رضا ال
ه م جهة ،و ....)الأراح لائها و ثق ا راجع لإرضاء ع ة  خل،وه اف ة ت ة و م ول اق ال في الأس

ة م جهة    .أخ العال
ة  ان ة ال ض ل :الف ع  تع اه في ت ة وت فاءة عال دة  ة في ت ال ات سة الاس إعادة اله
ة اف ة ال   .ال

اتها   ات اغة إس ة في إعادة ص س ها ال ي تع عل ات ال سة م ب الآل ل تع إعادة اله ح تع
اء إعادةعلى  ة ب س اء   ع ال رةإج ات ج اتها كافة في تغ ل ات ع ا الها، ون ع أع ها ل  م

ي اف ان ال ق  في قائها وض دة ال ال ال ف والأداء لل ف وت ال ق ال ات وت  م
ة ن  رضا م عال   . ال

ة ال ة ال ض ة :الف اف ة ال ق ال ة ل قارن آل اس ال   .ع الق
ة  ة آل س ة(تأخ ال قارنة ب ) تق ال ة وذل  اف ة ت ق م ة ل ة أساس آل ار  ع الإع قارن  اس ال الق

ة اع م ناح ة في نف الق اف ات ال س   ال
قارنة -  ات مع ال س ة ال اف ي ال ج ال ج نف ت   .ال
ائف قارنة ت -  ابهة ال ات ب ال س ة، غ ال اف اع نف ض ول ال ا ق ف ال  به

اف ات اك ة تق اع   .إب
قارنة ت -  ات ب ال س اعات في ال لفة ق ات أساس على م ل ل، ق  أو ع قة وهي ع  الأك ال

اجًا   .إن
  

 
 



ات ةــــــــال  
 

80 
 

ات - 3 ص   :ال
ورة  -1 ام ض ة الاه ه العامل ت و ار ف دة ت على وت ات ج ل ة الع ل  حاجات ل

لاء اش افالإش ت الع ا للإدارة ال ة العل س   .لل
ورة -2 ام ض جه الاه ل ن ال ق الفه الع اجاته ال ة لإح ة و ال ة ال ال  و ال

ة ل ق ع ووضع ال ارد ج ة م س ها أجل م ال ق و تل ة  ال ولائه و رضاه ت اف  ت
امة ة؛ ال س  لل

ام تأس -3 مات ن اح فعال معل ة لإن ل ة ع غ ة ال ان الع ال ل ع الإت هل ال ع ب وال  ج
ة ادأف س اف ال اكل واك دة م ها ال م ح ا معال  .ارهات ع

ر ت -4 افة ال ه العامل ل دة ال اد و ال ة إس ل ه ع ر ار إلى ت  م م اس
ة خارج و داخل س  .ال

ة -5 س ال ال ة لع ورات ال  .زادة وت ال
ام -6 ج  الاه قي لل ان ال  .ال
اء -7 ة إن ع ة ج ة و ائ دة ج ل لل د ه ما م ج ع شأنها م العال دول في م ات ت  و ال

فاءات   ال
  :آفاق ال - 4
فة ن أث دراسة - - دة و ق على ال ل رضى ت   .الع
ة- س ة ال اف ة على ت دة العال   .أث ت معاي ال
ج- دة ال ة على ج قا ام ال   .تق ن
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ه   :ت

ارة إ ا في ح ه جل ارخ وق  م ال دة ق ق لح ال ة ن م ل اك م خ ي ق اف ة ، اواد ال لاف س
ائ و ال ، ل  ان ال م ال ا على ل دد  عه ي هلا نن حأ، و ر الق م ام إ م  ص ه

ب  ج خال م الع ل الى م ص اض لل نا ال ات في ع س ا  .ال دة لا  أك ل أن ال ن ت
فة  ةأال ة عاب ل ع ة و  ن إ، بل هي ن ة ال ؤ عل ب نها ت ل دؤوب ل ة صادقة وع ة ، وع رادة واض

لعة و  ه ال ن عل ا ت قعاته ل ة مةال وأت ج ع ا ت امل م،  ة  ع س ة ، دفع ال اف ها ال لى إب
قهاال  دة و ت اولة ع ال ازها إ، وم اقي ب اتها ع  ق م ة ت بها م وض في ال ما ه مع

ات    .خ أم

ض ع ا في ون ل ه خل الف ي م دة مفاه اه ح لل الي الى م ق   :كال

  ة :الأولال دة  ماه   ال
  اني دة:ال ال   أس تق ال
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دة: ال الاول  ة ال   ماه

اب ع رأ لق دة أن ال ة ل ال اعة ع ول رة و ال ة، ال اع ورها أن بل ال ن  لىإ ت ج  الق
ام ل ع ال لاد، ق ل ال ف ما ك ة ع اع ل وتقان دقة م  ع الف اء في الع ه ب ا ما و معاب  م ت
اه ة ش ى اق نا ح ا، ع غ على و ه دة أن م ال غلة ال م في م ا الق ى أنه إلا سلف، ك نا ح ا ع  ه

ج لا ل كلي إتقان ي م ح ح مفه دة، م د إذ لل ع فاه ت اع  ال ي ال الق ه ت  أن لابف ، إل
ف ع ة على ن دة ماه لل و ال ها ن دة مفاه ع ل ال دة واضح تع إلى ل  .لل

ل الاول  دة تع  :ال  ال

غ ام م ال اي الاه ع ال دة ض لاح أن إلا ال اك أن ال لافات ه دة تع في اخ  وفقا ال
لاف ات ال وجهات لاخ ا ا في لل ع، ه ض ه ال ح ذل وس ض عة خلال م ب فات م ع ي ال  ال
ردها ا في س ء ه  :ال

ي (ph.Crosby)ي  - وس دة أن: ك قة " هي ال ا اصفات ال ل و لل دة أن ق ة هي ال ول  م
ع، ج ت و ال س أن  ال ات على ي لاء رغ   .1"الع

ج أما - دة " أن ف  ( Deminge) د جه ال اجات إلى ت هل اح ة ال ال ة و ال ل ق   .2" ال
،  ):feignbaum)1991و  - اتي م ال مة ال لعة و ال ائ ال لي ل ج ال انها ال دة  ال

ل قعات الع ال ت ع مة في الاس لعة او ال ي ال ل انة، و ال م خلاله س ع، و ال سة، و ال   . 3و اله
ه  ):Mitra)1993و - ل ا  ه  د م ق ال ال ع ة الاس ل مة ل لعة او ال ة ال دة ملائ   ان ال

ل    .4الع
ف  - له J.M.Juran"ا ع ال ":وزم ع ج للاس ة ال دة انها م ملائ ار   fitness for useال ع فال

ج في را  دة ال غ  Juranالاساسي لل على ج ال ام غ ملائ  ع ج ملائ للاس له ه هل ال و زم
ج    .5ال ع وضع وحالة ال

عه تع - ي ال دةANSI : الأم لة ال ات ج ائ و ال ج ال مة أو لل ي ال علها ال  قادرة ت
فاء على اجات ال ة اح   .1مع

                                                           
تكنولوجيا -المؤسسات الصغيرة و المتوسطة ،دكتوراه،تخصص تسيي"دور ادارة الجودة الشاملة في تحسين تنافسية المؤسسة الاقتصادية"حامدي محمد، 1

  .6، ص2016-2015، .الإعلام و الإتصال،
.12ص،2009، الماجيستير ،تخصص تسيير،"وضعية تسيير الجودة في المؤسسة الصناعية"بن اكتوف طاوس ثورية،  2  

. 29،ص2008، دار اليازوري، الاردن، "ادارة الجودة الشاملة"رعد عبد الله الطائي،عيسى قدادة،  3  
. 29، صنفسهمرجع ال  4  

. 19، ص 2006،  2، دار وائل، الاردن، طبعة"ادارة الجودة الشاملة مفاهيم وتطبيقات" محفوظ احمد جودة،  5  
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مي ال تع - ة الق ة لل اد ا الإق ان دة: NEDO ب فاء هي ال ات ال ق  ل  ح م ال
مات و ال الأداء و ال ع ع ما خ   .2ال

الي و ال مفاده دة ال قة نل تع ال ا عار ال   :وم ال
ات  ه م م ق ا  افع م ه م م ل عل هل على ما ي دفعه لل ل ال ي ح دة تع   .ال

ا  -  دة ك ه  :انهاتع ال ي ت ع و ال ها في ال ف اج ت ائ ال فات و ال عة ال ل م ت
ائ ا م شانه ارضاء ال ة حاجاته وه هل م تل ه، وت ال   .3ع غ

اني لا م ال: ل ال رمفه احل ت    دة م
ا إذا ع ر ت ي ال ار ة ال دة، ل ا ال ه فإن د ن ر إلى ع ، ع ام خل ر ف قة، الع ا لا ال  ال
ى و ة، ح اع ا الف ن  كان اق ع أك م ام م م لل عاي اح ي ال ا ال نها كان قا ع ها م ف  م ل

ل صا العامل ق الات في خ اء م م .ال قة أْق ارها  وث ل اع ل ام ك دة اه د ال ة إلى تع  س
ل (1450) لاد، ق ف ق و ال اق ت هي و ، اك اق م  م ل ي ات ع ارة ن ة ح اس ل ب  .ح

ر في أما ى، الع س ام ساع فق ال عات ن ة ال ف دة في ال على ك ل ال ات، ج  ال
عة كلّ  كان  ع م دة معاي ت اج م ه ت ال للإن ام و ف ة ن اق ق م ل ه ت  ه

، عاي ا و ال ان لأجل كّله ه دة ض ة ال ل هل ال ه، لل عات ه ر في هاما دورا لع ال  ال
اد اج م لال و الاق د الإن اج إلى الف رة لّ  في ال الإن ة ال اع ي ال ت ال ة م عّق ل  الع
ة اج ب إدخال الإن ي الأسل ق العل ل  ل رة(الع ايل ف ).ال ، س ا في ن ه، دراس از على ه لف إب  م
احل ي ال رت ال دة خلالها م ت ة م ال ا رة ب ة ال اع ن  أواخ في ال اسع الق ن  أوائل و ع ال  الق

ا إلى الع م ا ي ا في ن ،ه ر ه ه ما إلى ال ه في PHILIPPE HERMEL أوض ا  Qualité etك
management stratégiques ه ح احل أرعة في ب ة م ة  :أساس ا ف حلة ب حلة ث ال ة م قا  ال

دة على حلة إلى ال دة تأم م ا و ال حلة أخ دة م ة ال ل ا أو ال اب ع ها ك ّ دة ال املة ال   ال
 

حلة ف : الأولى ال  :4ال
ت ه ت حلة ه ء ال انع أك ب آت و ال ة، ال اع دت و ال ات، تع  F.TAYLOR قام و ال
اته إرساء ل ن ي ال ح ل العل اح و للع فة اق ة و ي ع داخل ج ل ال ة في ت ل، مف  ح الع

                                                                                                                                                                                                 
. 13مرجع سابق، ص بن اكتوف طاوس ثورية،  1  

  .13مرجع سابق، ص بن اكتوف طاوس ثورية، 2
، 2011، ماجيستير ،تخصص اقتصاد وتسيير المؤسسة ،"تقييم فعالية ادارة الجودة الشاملة على النشاط التسويقي في المؤسسة الاقتصادية" محمد الهلة، 3

  . 5ص
  . 14بن اكتوف طاوس ثورية، مرجع سابق، ص 4
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م ف ق ة ال دة اق ل ج م ع ا و العامل ال فة انق ه دة و م ال العامل ب ال  ق
اج ة الإدارة ب و الإن ي ال اق ال دة ت ل، في ال ه أص الع ولة، ه ة الإدارة م  فهي الأخ

م ح م فاح ات ف ق ي ال ها ال ع ي أك ال ها م ل ق ا عاي م دة ل  ال
عة ض قا ال ف و م ب ك ات ع او  ال ف ه ة ت به ل ة الع اج ا ب الإن اعة، أن ة ال  ع
ات س ي قام م ف ب ة ال اق اتها ل ها م م  :1ب
ة  س ة  آلات  singerم س ة و م ا ان  MAC CORNICال اقة في م ان ال ي  ة ال راع ات ال ه لل

دة  ال ام    الاه
ا أج ، ف ة ع اوز إلى أدت ث ع فة Stade Initial الأولى  ال  ت ، ل ف ة ففي ال  س

ة الهاتف معامل م  SHEWART قام  1924 ة ب BELL-TELEPHONEالأم ة خ ائ  إح
ة اق ات ل غ ج م ت و ال ه اع ة ه ا ة ب اق دة ل ا ال ائ ح أنه إلا إح ا في ل ال ه   : يلي ما ال

ة أن - قا دة على ال ج ج لها اق ال ز على ع ء م ال ف د  .ال
اف أن - ء اك د ا أتي ال أخ ا م ف ارتفاع في ي م ال ه،  ق ل ال ع ث م و ت وث م  ح

أ ل ال عه ق  .وق
اك أن - ي ه ة م الع ي الأن ث ال دة في ت ج ج ها ال ي لا و كفاءته و ال ة تل خلال م إل  ال

ودة ج ال احل خلال م و ذاته ح في لل اجه م لف إن   .ةال
حلة ة ال ان ة : ال قا دة على ال  :ال
ت ة ات قا دة على ال الا ال ة أش ي ا ع ضها يلي ف   : 2ع

ة-1 قا ة ال اس لاح أو العامل ب   : ال
أت ه ب ة ه قا ل ال اج كان ح ، 1900 عام ق ة ي الإن ا م العامل كان و ال احل لّ  ق ة م ل  الع

ة اج ج الإن ها، و مع ل اق ا لازال و م ع ه ة م ال قا ا ال اعات ع في سائ ة ال و قة ال ق  إلى ال
ا م ا ي   .ه

  
  
  
 
 
 

                                                           
. 15ص ،ةيرث ةسواط فوتكأن ب  1  

. 15المرجع نفسه، ص  2  
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ةا2- قا ة ل اس ف ب ال م   : Contre Maîtres الع
ة ع دت  1900 س ات تع رت و ال ة ت ل ة الع اج ح و الإن ول عامل م أك أص  نف ع م

ج، ا ال ت به ى قة ه في ت ال، م ف كل ن  ح الع ول م عة ع م ال م م اق الع  ي
ة دة و ك ه ما ج ه ت عة ه   .ال

ة- 3 قا ة ال اس ة في: ال الفاح ب ل ازداد  1920 – 1940ب  الف ات على ال  و ال
رت آت ت ة ال اع ها ك و ال دت و ح ع و تع اتها، ت ت م ه ة إدارات ف ة في م قا  ال

دة على ة وأص ال قا دة على ال ة ال ول م م فاح م ات ف ق ي ال ها ال  ت
أة ع أو ال أك ال ها م لل ق ا عاي م دة ل دة ال قا ال   .1م

ة- 4 قا ة ال ائ دة على الإح اج ج  :الإن
ة في اج على ال ان 1940  - 1960ب الف ر إلى أد ال ال الإن ة  الأسال ه ائ  و الإح
أ امها ب ال في اس ة م اق دة، م ها م ال ائ ب دة ض خ ات ن و ال ت معاي اء ال  ح للأخ

   درجة
رتها، ا و خ ل، و الف ه أ إلى الإضافة الق ح PARETO م ا أص ة ت واض ة ق اق دة م  ال
ا ائ اع كلّ  في إح ات أن  .ال

ل ائ ف رت الإح ة ت اق دة م ا في ال ان قل ث م و ب ات إلى ان لا ة ال  و PEARSON ال
FISHER اب و ل م نات ب ف ل ة BELL TELEPHONE لل ل الأم س ت إلى أد و ف  في مه

ة اق ة ال ائ ها، لل الإح ا ف ات سع ك لا ة ال ة ال ق  إلى الأم ة ال ائ انع في الإح  م
ة اء أه ب م  .الأسل ي ال وا ال دة  ت في أث فة ال  EDWARDSو  FEIGENBAUMو

DEMING  ا الاخ ق DEMINGح قام ه لة ب ات م سل اض س  ال ه ة لل ائ ق الاح ع ال
اره  ائج اف ه ن ا اوضح في تقار ان  ا ا يليال ها ف ج   : 2ن

ج  -1 دة و خلقها في ال اء ال د اللازم ل ه ف و اضافة ال ارات و ال اد على الاخ قاف الاع ا
ة  ا لفة م ال ة ال ه و ال  .نف

ة الى  -2 ها د في ال ا ي لفة  ة ال دة للان اف ال اصل في الاه ان و ال ع م ال خل ن
ات   .ت م في ال

د على ال -3 ة دون  ل ق الأرقام م ؤ ة ال اض ه خلف ما إلى ال  .الارقام ه
ل -4 ه الع عة ه نف ات م م ل ن  أن  الع عا ت ض ا م ة لا لل م  .نها
ر -5 فع ال ورات أك م ه العامل مهارات ل  .ال ال ض
ادة -6 ا دورا تلع الفعالة الق اع في خ ه العامل إق فاه به ة ال ي ه و ال اع ل على ت  .ال

                                                           
  .15بن اكتوف طاوس ثورية،مرجع سابق، ص 1
  .16المرجع نفسه، ص 2
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فع الف روح -7 ل و الفه م م إلى العامل ت ه ب  .ال
ام -8 ام الإدارة ال اف اس ة أه ع واض ور  أم لل ع دفع مع ض ات ج ن  للف ال م ق ا 

 .ه
ع -9 عل و ال ت اتي ال م ال ال اد ه ق ه تلقاء م الأف  .أنف

ام- 10 ورة الإدارة ال ة ض   .ال لل أساس
ة ال حلة ال حلة :ال دة تأك م  :ال

انها  حلة  الي وصف ال ال اء ، و  وث الاخ ة م ح قا د لل ه افة ال ه  ج حلة على ت ه ال ت ه
ة ا اء م ال ع الاخ ع وق ام اساسه م اصافات ل . تع على ن قة ال ا م م لة ع اد حل ل فا

اء على لة اصلا و الق ع ال ع وق ل م ذل ه م ة قة فعالة،ح الاف ا ابها م ال   .1اس
قة     ف ال اءات اللازمة ل افة الاج دة ت  ة تاك ال ل    ان  To Provide Confidenceان ع

دة ات ال ل ة تفي  ل ج او الع فة . ال ر فل غي ان تغ ل ب تف الادارة ي اء على ذل فان اسل   و
لا م الف و ة ب قا ة تع على ال اف ال رقاب ات الاواناك ع ف    .2أ 

حلة عة ال ا دة : ال ة ال ل املة( ال  ):ال
ه العال أن لاش ة ان ة ال ان ا ها انع ال و الإدار  ال في ال ان وضع على تأث ا  في ال

ة اف ة، ال ف و العال ون  ي جع ذل أن على ال امل ال إلى ي دة ال ي و لل ل حّل ال اع كل م  أن
ة قا دة على ال ار مع ال ام اس ة الأسال اس ائ ة الإح قا دة على لل  .ال
ه لق ن  اج ن  و الأم دة فه على الأورو املة ال قها و ال اته في ت س    CROSBYق قام  و م
ات م ع دة ت مفاه ب ال املة ال ات في ال لا ة ال ة و ال  ناد م أول كان الأم

اب دة ب   :3هي و الأرعة ال
دة تع أن 1- اب ه ال ات مع ال ل ائ م  .ال
ام أن 2- دة ن ع ه ال ة و ال قا د ل و ال اف م اء اك  .الأخ
ار إن 3- دة مع أ ه ال ه ل ما أو اللاخ  " Zéro-Défaut.ع صف" عل
اس أن 4- دة مق لفة، ه ال لفة في و ال ال ف ت ا ال دة ه لفة أنها ال ة ال اش اء ع ال  ث الأخ

لفة ة ال ت ع و إصلاحها إعادة على ال وث م أ ح ة ال ف أخ  م اف به ات مع ال ل ائ م   .ال
لاثة   أن ش م ما و ا م ه، Deming ،Juran،Crosbyال املة، لل الأساس وضع دة ال  ق و ال

ان في ه ا ة ال ا في أسات ال ه ا ال ل ها و زرعها على ع س ة في ت ان ا اتال س ه  و ال  و Taguchiم
K.Ishikawa ة أن ،غ امج ت دة ل العامة ال رت ال ل املة ت لع في ال ات م ان   .ال

                                                           
  .26محفوظ احمد جودة، مرجع سابق ، ص 1
  .26المرجع نفسه ، ص 2
  .15بن اكتوف طاوس ثورية،مرجع سابق، ص 3
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دة ت تع و املة ال  : 1على ال

اد - ة إع ات دة ت اس   .ال
ي - ات (معاي ت دة )م  .ال
ي - ل ت عة (مع ق)س عاي ت  .ال
اك - اد كلّ  اش  .ال الأف
ام - ونة اس  .ال
ة - اف فاءة على ال ة / ال اج  .الإن
ف -  .العامل ت
ف - ف ة ت ا وق د و ال ات تع ل م ي اله     .ال
لامح ن أن ا و ة ال ة الأساس ال دة ت في ال املة ال  :  2ال

دة الإدارة إن 1- املة ال ع ال ل ت أ ح أولا، الع ه ت ع م احل، ج ا في و ال ال ه ل فإن ال  الع
لقى م ه مة ي لعة، أو ال ا و ال م به فه ة فإن ال س ي بها ال لاء م الع ردي و الع اخل ال  إلى ال

لاء جان ردي و الع ارج ال  .ال
ل تق إن 2- ات داخل الع س ات إلى ال ل لّ  ع ة ل ل رد ع ل و م اص لها و ع  م عل للأداء ع

هل صة إتاحة ال ل إلى لل الف فاص ها و ال  .ت
مة إن 3- ي ال م ال ها ق ل عل مة هي الع املة م ة كافة ت  م ي الأن م ال ة، بها تق س  ال

امل ها مع ت ت  ع افها ت د و أه ة في ت ها ف إلى ال هائي اله ى و ال ة الأس س  .كّلها لل
ام إن 4- ا الإدارة ال ى لا أساس ه العل ه غ دة أن و ع املة ال أ ال ا م ت ام ه ه، تع و الإل  و عل
ها اك على تع ل اسه و العامل اش ابي اح دونه دورا له أن الإ اح في ي ة ن س ي ال ن  ال  عل
 .بها

ام 5- ق  اس ل ف ور  أساس ه الع ق ض ة ل ار  .ال
ع إن 6- اء م ة و الأخ قا ها ال خل ه و الأساس ه م عي ال م ال ق د ل و لل أ إصلاح م  .ال
ردي إن 7- اح في ح  دور لل ة، ن س عاون  فإن ث م و ال لا أخ أن  معه ال ا ش اب اءا ا   ب

ا و  .م
ف 8- ون  ت ود إلى ال ا ال ن اص لا أم ال ه م قات في م دة ت ت املة ال  .ال
ر إن 9- عها و العاملة الق  ت ها و ت ف ور  أساس ت ق ض لاق و ال ل د ع في الإن  ت
ه اجة ف فة إلى ال ع اجهة و ال غ م ه و ال اك  .م

                                                           
 .15بن اكتوف طاوس ثورية،مرجع سابق، ص 1
  . 18المرجع نفسه، ص 2
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دة إن 10- مها ال امل فه اس، قابلة ال ا للق سائل أن ك ة ال ائ امها م لاب الإح اس ل اس  ي
ات مع ل دة ت م املة ال  .ال

ة ال ال إن 11- ات م س دة الإدارة س املة ال قف لا ه و ال  لا فال ح أ ع ي
ود  .له ح

دة إن 12- املة ال سائل أه أح ال ي ال فل ال ة ت س ونة لل ة م اجهة ال غ ل  كافة في ال ال
احي اد ن ا و الإق ج ل اسة و ال اع و ال ح ال و الإج ا أص ا ع ات على ضاغ س ض ال  ف
ها ه عل ة ع ي ورة ال ونة ض ة ال ائ ى ال ل أن ها ح ازن  أوضاع إلى ت ر و ال ه ت ال  ه

وف ة ال غ  .ال
ةال ام ة: حلة ال حلة رفاه ن  م اء( ال  ):2010م  اب

قع را القادم العق ه أن ي ا ت دة ض أسال في ك ي إذ ال ق ول ة ت دة م  ال  ال
ة ل ها ال أ أن عل ن  ت لعة ول ال سة ال ل ة أو ال ل ة، الع ع ع إذ ال ن  على ال س  ال

ع في ات ج ل دة ع ء ض ال ة ال م ب ات للأن دة ل اللازمة والفعال لا ودارتها ال  إلى وص
جات ة، ال هائ ارة أ ال ف أخ  ع اه ن  س ل الات ق ن ال ة ت املة الق ن، ال  وال لل

ل افأة ي ا العامل م ا ماد ق ومع ة تل ل ق الق ن  رضا وت  .1ال
ال  ل ال دة : ال ال ال اه في م ز ال   أب

اوا  ل م ا ي  J.Juranو الأم   K.Ischikawaع  وس ران ،و  اذه   P.Crosbyج وأس
غ  دة  E.Demingد ء ال اد ا م ي أس ف ال   .م أه ال
غ - 1  :  E.Deming  إسهامات د

غ عام  ه  1900ول د ا ي ،ساه رفقة م ائي أم دة ل  J.Juranوه إح فة ال اغة فل في ص
غ ل ل ن الف ان ا ة ،ولق أرجع ال ان ا اعة ال اح  ال سة ال ه  في ه ا غ في  ، ألح د ه ل اعي ل ال

هل "  out of crisis" "خارج الأزمة" ة لل ل ق ات ال غ ال ورة ال  اء . على ض ف اللإح ا و ك
ال  مات وأش اده على رس دة م خلال إع ة ال اف ال م ة في م عابها، وجعله أول هل إس   ة 

ح مة ل ج وأص اء لغة مفه ران اللإح غ و ج ائح د ة ق ل ن أه ان ى ال ان ،ولق أع ع ال
لع  ان في م ا ة في ال اش ات ال س صل مع ال ل ت اج 1970و ة م الإن ات عال ول  إلى م

اع ي إس ة وال م ات ال س ة ،بل تع ذل الى ال اج ات الإن س اح ع ال ات  ق ال س
دة ام ال ادها على ن اع ة  ال اح خ ص ن ق ف ات ت ان   . 2ال

                                                           
  .11، ص2017زديرة، دور ادارة الجودة الشاملة في تحسين جودة المؤسسة الاستشفائية، دكتوراه،تخصص مناجمنت المنظمات، شرف الدين  1
  
  .8، ص2011ماجيستير، تخصص إدارة أعمال،  ،"دور المورد البشري في الرقابة على جودة المنتج"بودالي محمد،  2
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غ  ها Demingوم أه إسهامات د   : ن م
غ - 1- 1 ة د  : 1دائ

ل في دراسة  غ ي ة د ن دائ هل ،إن م ج و حاجة ال ة ت ب ال اص أساس ة ع ت خ
ئها ي إ  ي على ض هل ،وال ة لل أك أول ه و ال ب و ف ل اج ال ة للإن اد ال ه ع ق ا م م م

ا ه  مة  ج أو ال لامه لل ع إس هل  ل ردود أفعال ال ل قي ث ت ا ت عا ب ن م ة ،و لل
الي ضح في ال ال   : م

ل غ ): 1( ال ة د   دائ

  

  

  

  

  

  

ر دالي محمد،  :ال ج"ب دة ال ة على ج قا رد ال في ال ال، "دور ال ، ت إدارة أع ، 2011- 2010،ماج
 .8ص

ة - 2- 1 عة ال قا ال ها وهي: ال ر م ة  ال اض ت عة أم اك س غ ه  :2في ن د
ف؛ - اق في اله قار الإت  إف
ة الأجل؛ - افع ق  ال على ال
؛إدا - ة فق س ة لل اه ر ال  رة الأم
ق م - ة للأداء؛ال اجعة ال   خلال ال
ة؛ - ة ال ف ال ال  ال

                                                           
.8المرجع نفسه، ص 1  

  . 9محمد،مرجع سابق،ص بودالي 2

 Planالخطة  

  check الفحص

 تنفيذ

 Act  

 ديمنغ دائرة

 افعل

 Do 
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ف  - ال ة؛ت ائ ام ال  ال
انات - ة في ال ف ال ال  .ال

 :A.Feigenbaumإسهامات  - 2
ة A.Feigenbaum ول  ة 1920س دة في ش ا لل ي ل م ة   General Electric، ع ي ث مفاه ج أح

دة ، ف ال ال أ"ت املة"،" صف ال دة ال   .1" و ال
م  دة Feigenbaumوق ق ء لل اد ع م   : 2س

ة ؛ال  - س ائف ال ل و ل  ة ت ل  دة ع
اد  -  ع أف ة ج ار ق إلا  نامج ال ل ي ة ب ة فعال س  ؛ال
ة  -  اخل ة ال ق عاي ال ائ ول على ال دة على ال دات ال ه ت م  ؛ أن ت

نامج لل - ف ب ة ؛ت ي ات ج ات تق س ي لل ع  دة 
ام ب  - ة ؛الإه س ائف ال فة م و دة   ال
دة ال الأ - ة ؛ال اج ة ل الإن اد  ك إق
ة  - س اد ال ع أف اول ج ن في م دة ل نامج ال  .ت ب

ران إسهامات  -3  :J.Jauranج
Jauran   ل ن ،ع ة و القان ائ ه سة ال اصه في اله ي م أصل روماني ،كان إخ  ادااسه أم

رك، دة، امعة ن ران أك م  ع ال ع ج ران و ة  و ج س ة و اله لات الف أن حل ال
ران ل ج ة ،و ان ان الإن ال لا  %80ن م خلال فه ال ة الع ار ة م ا ن اء للإدارةب م الأخ

ع    .3 20%ت
ع نقا على  ه ف ف ة لل ال ،ولق ل فل لة ج س دة  ار حلقات ال ران م أن ع ج

  :4ال اللآتي
ا - عي ب ص لل ؛ء ال غلال الف اجات وس  لل
اف  -  ق الأه اف ل  ؛وضع أه
ة -  ر لل ص ت ف ف  ؛ل  ت

                                                           
  .9بودالي محمد،مرجع سابق،ص 1

. 9، صالمرجع نفسه 2  
  .10المرجع نفسه،ص 3
.10،صهسفن عجرملا 4  



ل خل                                                                          الاول الف ي م دة مفاه  لل
 

12 
 

لات  -  ل ال ارع ل ف م  ؛ت
ل  -  ر الع احل ت قار ع م اد ال  ؛إع
ي  -  ق اف و ال الإع ام   ؛الإه
اتج  -  فة ال ع في مع ة ال ار  ؛م
اف  -  دة للأه  ؛وضع خ م
ة  -  ار ام العام لل ء م ال لات ال ال  ع فا   .الإح

ي - 4 وس  :P.Crosbyإسهامات 
P.Crosby   ة اج في ش فاح للإن له  أ ع ة، ب ة الأم ات ال لا املة في ال دة ال القة ال م ع

ح نائ ر  اك إلى أن أص قى في ال ة ث ت ن أم ة لل س دة  ئ ال ال ال ل في م ة ،وع ع  38ال
ال  ا ال ة في ه ه خ ا أك   .عاما م

ا  ار الإدارة العل زها اع ء أب اد ة م املة ع دة ال ي لإدارة ال و فة  دة ت فل ولة ع ال أولا ال
ال، الإ ع م الإت ف ن ورة ت ي على ض وس ا، ولق أك  ة العامل ثان اف لاء و على م الع ال  ت

ة م أجل إتاحة ا س لاء داخل ال الع ال  اجاته ،والإت حاته وح أك م مق ع ع لل صة له لل لف
حاته    .1مق

ا يلي ي ف وس ار    : 2و تل أف
دة - ة ال أه ا  اعة الإدارة العل ان وق  ؛ إ
ق  - ل ف افة  ت ة  س ام ال لة لأق ل م  ؛ع
ائ  - ض خ دة وع اس ال ورة ق نامج ال مض ة م أجل خل ب  ؛ئ
ات الإدارة  - ل م ر  ورة ت  ؛ض
نا - د في ب ل ف ة  ار ع م ف ت ام ال دة م خلال ن  ؛مج ال
قاف - ة الإدارة ل ب تغ الي م الع اج ال م الإن  ؛ة ي
اكل  - ها ت ال احات م أجل إزال  ؛وتق إق
ة  ت ال  - ي ار ج ة أف اق ة ل اعات م  .عق إج

اوا - 5  : Ishikawaإسهامات إ

                                                           
  .11،ص بودالي محمد،مرجع سابق 1
 .11ص، هسفنع جمرلا 2
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اوا ف لاحقا  إ ي ع ج و ال دة ال ة ل ج ائ اوا ل الأسال الإح ع إ ع  ي ، و
دة  ال علقة  اكل ال ل في حل ال ق الع ي تع أساسا على ف دة ال س حلقات ال   .م

ام  ة في إس ق ق ة ال ورة ، وأن الق ة ض س ة ب العامل في ال ع عل و ال أن ن ال اوا  و إ
ح  دة ،ولق إق ال عل  ي ت ائل ال ة ال ل في حل ومعال ق الع دة ف احل ل ال اوا خ م إ

ا يلي ها ف   : 1نل
س - ال ع العامل  اك ج ل على إش ل ؛الع ل ح ال اكل و  ة في ت ال
رة العامل على ال - ادة ق دة ؛ال على ال ل ة الفعالة في ت ال  ار
دة ؛ -  ت حلقات ض ال
ة ؛على ت الأسال الإح الا -  ائ
ات  - ع ال دة على م ج امج ال ع ب  . ت

ل  عال ا دة : ال اف ال ة و أه   أه

الي دة على ال ال اف ال ة وأه ق إلى أه راسة ال ه ال اول في ه   :ون
دة -أولا ة ال   :أه

اي  ال ة  ه الأه ت ه ع، وأخ ة أو على م ال اءً على م ال ة س ات ة إس دة أه أ ال ت
ات ففي عام  ف  1950م ال دة هي اله أن ال ان  ا ح ال اء  الأساسص ادفي ب  الارتفاعو  الاق

قع ال ل على ال الي ال ال ق و  ال ة و ال  اج ة وقالإن اق العال ه في الأس ح إل ي ال ت  اف
ات  لا دة على ال ال ال ارز في م ل  ان  ا ق ال ات تف ع حلة ال ق، ففي خلال م ف ق لها ذل ال ت

ة ة الأم   .2ال
ة  ال ات ال ها في الفق ة م خلال تأث اع ات ال دة لل ة ال ان أه   :و ب

ة ِ   ) أ ة ال  :Company’s Reputationشه
ة ت ح س ها ال ع دة م  م س اتها ج ماتها، م لى و وخ اثف خلال م ذل ي د ت  جه

ة س ردي ال ة وال ل أجل م العامل وخ ج تق على الع ي م ات يل ل، وحاجات رغ  كان فإذا الع
دة ج ج ة م ف ة ف م س دة تل ت لل ف ال ق به عة ت ة، ال ي ال ها وال  م س
اف ة ال ة مع أر ات ق س   3الأخ ....ال

ج    ) ب ة ع ال ن ة القان ول  :Product Liabilityال

                                                           
 .12-11بودالي محمد،مرجع سابق ،ص ص 1

8حامدي محمد،مرجع سابق،ص 2  
   .8صالمرجع نفسه،3
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ة  ل ن ل أذ  نا ع  ولة قان ن م اجها، ت ة ون ات مع م ب م ي تق ات ال إن ال
ام ب،  إس ة م الع ات خال زع م ج وت ه لاب م أن ت ج، وعل ان ل ال ر الإم اء ق والأخ

ة على ذل ت ة ال ن ائلة القان   .1ال
ة )  ج     ول قات ال   :The International Applicationsال

ولي، فإن عل ي على ال ال اف ة في وضع ت ة ال ن ال ام  م أجل أن ت ها الإه
ة  قاءها في ب ة  ى ت ال ة، ح ات العال ل اف و مع ال ج  أن ي دة، فال ال

و  ل على شهادة الإي ال ع ال ل ال ال، فعلى س ام  9000ISOالأع ة الإل ل ذل م ال  ي
هادة لا  ه ال ة على ه ل ال ا أن ح دة،  ال ال ا في م ها دول ف عل دة و ال اصفات ال ال

اجها دة إن ل على ال ال ل اها بل  أن تع ة ع ت م قف ال ي ت   .2ع
ة ) د     ق ة ال ف و ال ال   :Costs And Market Shareال

دة ال ق ال ، وم ث إن ت ائ د م ال ب أك ع د إلى ج ف ي ة و ال ال لها س
ة  ة ال ف وم ث زادة ر ال ف ال د إلى ت ة وذل ي ق ة ال   .3زادة ال

ل ضح ذل )  2(و ال   :ي
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                           
73،مرجع سابق،صوآخرونالطائي،  يوسف حجيم  1  

.74المرجع نفسه ،ص.  2  
  .74،ص هفن عج لا 3 .
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ل  ه في زاد) :  2(  ال دة و أث   الأراح ةت ال
  
  
  

  
  
  

  

  

  

  

  

ر سف ح :ال ائي،  ي ون ،ال ة"و اَخ م ة و ال اج ات الان دة في ال ، الاردن، "ن ادارة ال ازور ، 2009،دار ال
  .74ص

ة وهي ة في ال دي دة ال ة لل ات جان اك تأث   : 1وه
ل  ) أ ان الع  : فق

رة على  انها الق ة، وفق ارة ال مات إلى خ ات أو ال ة لل دي دة ال د ال ار فعادةت ث الإس  ت
ة عة ال لفي س ال الع ك م ة وت ق ها ال اق ح ن وت رتها في ذه ال ه ص د إلى ت   .، وت

لة   ) ب اء ال ة ع الأخ ل ة :ال ال ة ال ول ال دة   داءة ال عل ب اك جان مه ي ه
اج ادث ال ات و ال ة الإصا ث ن اء ت ة أخ ة ع أ اء لل ة س ات مع ام م ة ع إس

ا ،  كان ه هل ة ال ا اعات ح ت ج ه ل  اعة ل ء أو إلى رداءة ال د راجع إلى ال ال
دة  ون ال ي ته  ة وال ها والعال ة م ل ة ال س ة وغ ال س ات ال ي م ال زادة على الع

ح ة لل ول ة ال ل ال اسي وم ذل ت ع   . ISOالق

                                                           
.76-75مرجع سابق ،ص ،و آخرونيوسف حجيم الطائي،   1  

       تحسين الجودة

                   تخفيض التكاليف-

  زيادة الإنتاجية-

  تخفيض كلف العمل المعاد وفضلات الإنتاج-

 تخفيض تكاليف الضمان -

 زيادة الحصة السوقية -

  تحسين سمعة المنظمة -

 زيادة حجم المبيعات -

 أسعار أعلى -

  

      زيادة الأرباح
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ة ) ج اج ة، ح أن :الإن لة واح أنها وجهان لع ل  ق ا  اك رأ ة، بل أن ه اج الإن دة لها صلة  ال
ث  ة ت دي دة ال قابل فإن ال ال ة و  اج ابي في الإن ان إلى تأث إ د ها ي ان دة وص ة على ال اف ال

ة وذل م خلال  اج امفي الإن اج الاس ارد الإن فء ل   .1غ ال
ف)د ال ة، خاصة تل  :ال لها ال ي ت ف ال ال ة م ال اع مع ة إلى زادة أن دي دة ال د ال ت

ه فق ها، وعل ف الف وغ ال اج وت ف إعادة الإن ال ة، وت ع ات ال ح ال علقة  ف ال ال  دعا ال
شي" ة إلىTaguchi"تاك اج ات الإن ف  ال اه اله ات دة  أ ال اد م   Target Oriented)إع

Quality) ا ل ج، و دة ال ائ ج د خ ي ت ة ال ل الق ف  ت  إذ أشار إلى أن اله ع إب
ها  ب ف غ لف غ ال ف إزدادت ال ة اله ققة ع ق ائ ال وذل  Unwelcome Costsال

عاد هل لإب ات الأساس لل ل ج ع ال دة ، ال ارة ال ف خ ال ه ال ل ه وق  Quality lossوت
فها  ة "أنها  Tagychi ع ع وذل ن ج على ال ضها ال ف ي  ارة ال افال ائ  الان في خ

ل  ف و ال ة اله دة ع ق ه)  3( ال دة وأث ضح ت ال ة و  ي اج   .ةزادة الفي ت الإن
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                           
76- 75يوسف حجيم الطائي، و آخرون ، مرجع سابق ،ص 1  
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ل  ة :  ) 3( ال ة وزادة ال اج ه في ت الإن دة وأث   .ت ال
  

  

  

  

  

  

  

  

ر ائي :ال سف ح ال ون  ي ة"،  و اَخ م ة و ال اج ات الان دة في ال ، الاردن،  ،دار"ن ادارة ال ازور ، 2009ال
  .76ص

ا دة- ثان اف ال ا: أه اف ه عان م الأه اك ن   : 1ه
اف  ) أ دة أه م ض ال ة : ت اف ة لل عى ال ي ت عاي ال ال عل  ي ت اف ال هي تل الأه

ل ة م فات م عل  ات ذات م أدنى ت ل ام م اس ها  ائ: عل  .رضى ال
دة  ) ب اف ت ال ائ  :أه ضي ال ات ت اء، وت م ا في ال م الأخ  .ت غل

ا-  ف أه ا و ت ات هيه ها في خ ف ع دة ب   :ف ال
ة و -1 ارجي لل اف الأداء ال ع؛أه ة و ال اق و ال   اول الأس
ج و  -2 اف أداء ال ة؛تأه اف ائ و ال   اول حاجات ال
رة الع -3 ق علقة  ات و ال ل اف الع ؛أه ها لل ها وقابل ات و فعال   ل
رة -4 اول مق اخلي وت اف الأداء ال ها أه ة و فعال ل؛ وم ال ات وم الع غ ها لل اب  إس
ف وت العامل -5 رات وال هارات و الق اول ال اف الأداء للعامل وت  . 2أه

                                                           
.12محمد الهلة،مرجع سابق، ص 1  

 .12، صهسفن عجرملا 2

 تحسين الجودة

تقليل كلف الفشل  تقليل كلف التقويم كفاءة العمليات زيادة المطابقة
 الخارجي

تقليل كلف 
 الفشل الداخلي

 تقليل الكلف

 زيادة نسبة المخرجات إلى المدخلات

 زيادة الإنتاجبة

 زيادة الربحية
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لاقا ة م  وان ة وواض رة رس ة  س دة داخل ال اسات ال اف وس أن وضع أه ا س   م
ع  ا  اماف الإدارة العل دةص ال ال ها    . 1ا م

اني  دة:ال ال   أس تق ال
ل الأول دة :ال عاد ال   أ

الي ها على ال ال ائعة م عاد ال ي الأ دة و ت اس ال دات لق عاد ومف ج أ   :2ت
ج : Performanceالأداء   ) أ ائ في ال ع إلى ال ا ال  . ه

ة   ) ب ج : featuresاله دة ال ة ل ف ق ي ت ة ،وال ئ ائ ال لة لل ائ ال وهي ال
ة اف ال ل ت ة   Controlم ام ش ل ق ن، و لف ع في جهاز ال إنارة TOYOTAلل ع 

ل عام  غ ارة و ال ح ال لة1984أماك مفات ه ها  م إل ل ال ي ي وص  .ل
ة   ) ت ل ع ن : Reliabilityال ال وأن  ار الأع م ت ج وع ات في أداء ال اق ،وال وت إلى الإت

ل ا وق ال  .جاه
قة  ) ث ا اصفات ال:Conformance ال ج مع م اب ال ل درجة ت  .ت
انة  ) ج ال: Durability ال هلاك أو الإس ل الإس ج ق اد لل ل الع الإق  .ت إلى مع
ة   ) ح ال هل: Aestheticsال ه ل ال ر ال ت ع ج ،وال ة لل ارج ة ال  .ت إلى اله
في  ) خ ق العا ن : Empathyال ة لل اجات ال ه م فه ال تع ع درجة ت ال

ج اجات في ال ة تل ال ها ،وتل ي  .وت
ة   ) د اف رة ا: Professionalismالإح ة وق ه اف ال ج خالي م ق بها إح ه على تق م ل

ن  ب ،ودع ال ع(الع ع ال مات   ) .خ
لامة  ) ذ ن في :  Safetyال ج إلى ال ه ال ر أو الأذ ال  أن  ار ال ي ضآلة مق تع

ام اء الإس ار أث ق ام ذل ال ه، أو إنع ع  .أو 
مة  ) ر ة تق ال ان لة : Serviceabilityإم ي سه ة تع ل ع ف القائ  ه وح ت ع ح وس ل ال

فاءته ح و ل  .ال
قة :  Perceptionالإدراك  ) ز ا اته ال ادا على خ ج إع اه في ال ن على إدراك ما ي رة ال ي ق تع

ة عة ال  .وس

                                                           
  .12نفسه، ص المرجع 1
  .78-77يوسف حجيم الطائي، محمد عاصي العجيلي، ليث علي الحكيم،مرجع سابق،ص 2
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ال   ) س ب: Faultlessال ج م الع ي درجة خل ال   .تع
اني ل ال دة : ال دات ال   م

اك دات أرعة ه ة م دة، أساس اع لل ات ت مات أو ال ق على ال ض ت د الغ ق ها ال اح م  ب
  :1وهي

دة ال - 1   : ج
ض إلى وت ، ع ت في ال غ ائ م أو ال ها ع ج في ت مة، أو ال ار إن ال  ق
ار في أخ أن  ال ات الاع ل ل م رات إلى الإضافة الع ة، الق اج ارات الإن ف واع ال  ال

ة والأمان اد  .والاع
اب - 2 دة ال  : ج

اب درجة إلى وت ج ت مة، أو ال ض مع ال ها، م الغ أث ت اب درجة وت  م عة ال
امل ل الع رات :م ة الق اج لات الإن ه ة لل اج مة، الإن رة ال ات، الآلات ق ع ، مهارات وال  العامل

ر ، ت ، العامل اف ة ب ال ال ل ة ال ع ل اج، وع عة ال ا قة، تق م ا اذ ال اء ات  الإج
ي ا ال ورا ذل كان كل   .ض

ام - 3 لة الإس د: سه لة ت ام سه اف الاس ات وت عل ل، اللازمة والإرشادات ال ة ع للع ف  ك
ام ج اس رة زادةإلى  لها، ال ات ق ة قة الأداء على ال ة، سل ا وفقا وآم   .لها م ه ل

ع - 4 ع ال مات ما  د: خ ل ت ه م مات ه انة( ال ة إلى ،)والإصلاح ال اف ج أداء على ال  ال
مة أو ا ال قع ه ك  .م

ققها م وراء ت  ي ت ائ ال ل الف ة و س ف ال ج م  دة ال دات ج ضح م الي ي ل ال ال
اتها ل دة في ت ع ء ال اد   :م

  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                           
  .82-81-80صالمرجع نفسه، 1
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ل ج):  4( ال ل و ال ر الع دة م م   . ال
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
را ات:ل ل ة،م ال، داني ال ن راه، إدارة أع ة، د ائ ة ال اع ة ال س املة وم ال دة ال ق ال - 2014ت

  .18،ص2015
  

ال ل ال دة : ال ف ال ال   ت
اف ، ة ال الأراح في نها ة  اه رتها في ال دة  أن تع على مق ة ال ا ذ . فإن ق ع ففي م

ال  مة الأع خل في م ف و ال ال يل على ال ل ب ائل و أث  ارات ب ال ن الق ي، ت جه ال   .ال
اج ،و  انة و الإن ف ال ال ن ت ل  أن ت اد ،ل دوده ال ل  فاءة الع اس  ص و ق ال ،والف

ة الأخ ، ف الأخ ،والأن ال لفة ع ال لفة ل م ه ال وفة ،وه لها مع ة  ي دة ال ف ال ال وت
ل  ل ورضا الع دة أف علقة  اف ال ق الأه ف ت لها به ل ة وت ان ها ووصفها في م م ،وم ال ب

ق دة  ف ال ال ف ت ا أن ت ف  ال   .1د إلى زادة الأراح أقل ال
دة"و تع ف ال ال اصفات م ": ت ال د  ا ه م مة  ج أو ال دة لل م ال ع ة  ت أنها تل ال

ني  ف ت ال أنها ت ل  ة  الق ا ع ،و لاء وال دها مع الع ة، وعق ل ال ج ) ضعف(ق م ال
مة( لعة أو ال   .2) ال

                                                           
  .162- 161، ص2012الأردن،الطبعة الأولى، -، الأكاديميون للنشر والتوزيع، عمان"إدارة الجودة الشاملة"أحمد يوسف دودين، 1
.162-161ص،ص هسفن عجرملا  2  

 الجودة

 من وجهة نظر العميل من وجهة نظر المنتج

     جودة التطابق

  

 

المطابقة مع المواصفات 
 التكلفة

 جودة التصميم 

 

-  
خصائص  -

  الجودة 
  السعر -

فوائد الجودة 
:  

  رضا العميل

ضمان 
الحصة 
  السوقية

تكاليف 
  منخفضة

 الملائمة للإستخدلم التسويق

 العملية
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 ا ف ت دةت  :  ال
دة إلى  ف ال ال ة وهي) 4( تق ت اع رئ   : 1أن

ف الف :أولا ال ةت اخل   ل ال
ة ، ة م أول م ل اصفات ال قة ال ا م م ة لع اءات ال اذ الإج ات علقة  ف ال ال ق بها تل ال  و

افهاو إ ف ما يلي ك ال ه ال لة ه ل ،وم أم ج إلى الع ل ال ل وص ة وق اج ة الإن ل اء الع   :أث
دة/العادم  ) أ ب: ال ي بها ع ات ال ل على ال ي ت اد ال الة و ال ف الع ال  .ت

ة  ) ب ع ات ال ل إصلاح ال فع في س ي ت ل ال ف إعادة الع ال  .ت
ق   ) ت لفة ال ل ت ى في إعادة الفإعادة الف م ق  .ال
ل  ) ث ل الف ل اخلي: ت ل ال اب الف ل أس ل  .أ ت

ا ارجي :ثان ل ال ف الف ال   ت
ها ل لاء وم أم ات إلى الع ل ال ع ت ب وذل  اف الع اك عل  ل ما ي ف  ال ه ال ل ه   :وت

ب  ) أ ل دة ع ال ال نى م ال لاء  ت او الع  .ش
فالة  ) ب فالةوت: ال ة ال اء ف لاء أث اعة إلى الع ات ال لفة إصلاح ال  .ل ت
دودات  ) ت ب بها: ال د الع لاء  وج عادة م الع اعة ال ل إصلاح ال  .وت
ة  ) ث عة ال ان س ب في : فق إصلاح الع ى ول قام  لاء ح ها ب الع ع ة تفق س أ أن ال

لاء عادة م الع اعة ال  ال
فاءة الإدارة إن ت الي على  ال ة و ف ال ال ة على زادة ت ة  ارجي لها آثار سل ل ال ف الف ال

ة  ل  على ال لاء ،ل ة و الع قة ب ال ان ال ة وفق اد ال ام م ء إس ان إلى س د و
ف إلى أدنى ح م ال ه ال ل م ه قل ف و ال ف اولة ال   . م

ا ا: ثال ق ت ف ال   ل
ه  لة ه ل وم أم ة م الع ل اصفات ال ه لل ق ا أك م م م ج و ال ق ال علقة ب ف ال ال وهي ال

ف ما يلي ال   :ال
ة  ) أ اخل اد ال خلات : ف ال ي تع م م اة و ال ات ال ع اد و الآلات و ال ل ف ال وت

اج ة الإن ل  .ع
جات  ) ب خلات إلى م ل ال اصة ب ة ال ات أو الأن ل  .ف الع
ات  ) ت ع : ف ال ات  هاءأ ف ال لاء  الان عها إلى الع ام ب ل الق ع وق ة ال ل م ع

اصفات ها لل ق ا أك م م ف ال  .به
عا ة: را قا ف ال ال   ت

اء وم أ ع الأخ ع وق ة ل ة ال افة الأن ل  هاوت ل   :1م
                                                           

.163-162،ص صقباس عجرم، أحمد يوسف دودين  1  
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دة  ) أ ي : ت ال ي تل اصفات ال اجاتوضع ال ل اح  .الع
ات الف  ) ب ات الف: مع اء وت مع لفة ش  .ت
اخلي  ) ت ق ال ل: ال ل ال ال دة  ام ال أك م ت ن ف ال ال ل ت  .وت
ر  ) ث اء: ال ع في الأخ ق ة م ال قا ر العامل على أسال ال لفة ت ل ت وزادة مهاراته  و

دة ام ال راته على ت ن  .وق
ا ة: خام ف ة أو ال دة ال ف ال ال   ت

م  اجة ،وع ة ع ال ائ ائعة أو ال اقة الآلات ال ل  ة م فاءة الأن م  ف إلى ع ال ه ال د ه اموتع  الاس
فاءات الأن م  جع إلى ع ة ت ائ ف ال ال ه ال اد ،كل ه ل لل ل الأم م وص د إلى ع ا ي عة م ض ة ال

ام إلىالإدارة  ة ل  الاس ائ ام الأسال الإح اس ف  ال ه ال ف ه ارد و ت ل لل الأم
ات ل   . 2الع

ق الأراح لفة وت ف ال د إلى ت دة الأعلى ت ل أن ال ع الق ة ن ها   .وفي ال
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  

  
                                                                                                                                                                                                 

  .163،صأحمد يوسف دودين،مرجع سابق 1
  .164-163المرجع نفسه،ص 2
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ل    :خلاصة الف

لاقا ل إلى ما يلي ان ا س  أن ن ه ف ق إل   :ما ت ال
دة وما ت  عار لل د  م ال ج ع اضهي ع ل على  اس ها، وذل ي ل م ء قل امإلا ج اي  الاه ال

ج  ا ت دة،ك ع ال لافاتض دة، إلا أنه اخ ع جهات ال ال دة وفقا ل على  الاتفاق  في تع ال
ةتع  لح  واضح داخل أ م قه على الع اسها وت هل ق   .ى 

ةتع  س ي ودار مه لل ات دة عامل إس ققه  ال افها في ما  أن ت ها وأه ل أه ، ح ت
لفة  ائفها ال ارة وو الها ال دة في أع ام ال ي ن ات م خلال ت س اال ات م ن ة في عوث س ة ال

ل ال ة وم  رضا الع اف رتها ال ة ق ها في ت و تق اه   .ي وم
ات أغل أص     س لي ال ة ت ة أه ل ك دة على لل ة، ج ام لإدراكهاعال دة أن ال لف لا ال  ت

ا  او غال دة ن ي هي اللاج لف ال ل ،  أغلى ت ل  و دة  أن الق ردال ف مه م ف ل ال  ال
جات وت ة، م س ا ال ة ت في أساسي دور لع م ها م اف ة ت س   . ال
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ه    :ت
ع       ض ار ال ل ما ت وضع الإ ةع اد ة الإق س ة ال اف ل ت دة في تفع ل  دور ال ض  ، وع

ها على  ف عل ع ي ت ال اد ال ، ي إسقا الأس وال ق ا ل ال ة في الف ت فاه ال ة ال س م
ي ة للإس ال ات الم  تع ال س ةال ة ال ائ ة ال اد ع يوال اصة الاق ة  ت ة 

اعة خاصة في  ة الإسص ه ال اته اس له، ه ا ع ن اح  اب ق ال ، وت الات أخ ل م ودخ
ة عة ال عىوال ة للإس ، ح ت ة ال س ه م ض نف ل  الف د وأف ق أج ق، وذل ل في ال

مات   .ال
ال وق ت تق    ل ال اح ) 03( إلى الف   : م

ار العام :الأولال  ة للإس الإ ة ال س   .ل
اني ال ة للإس :ال ة ال س ات في م دة ال   ج

ال ة للإس :ال ال ة ال س ة في م اف دة و ال   ال
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ار العام: الأولال  ة للإس الإ ة ال س    ل
ة       س ة للإس تع م ل ال ي ت ة الأخ ال اد ات الاق س ا اقي ال ا في ال فا مه

اد ال،الاق اج ورؤوس الأم ع ب وسائل الإن ي ت ات ال س ي  ، وهي م ال ات ال س وتع م أه ال
ار العام  ا ال تق الإ اول في ه ف ن ا س هان بها، ل ة لا  ق ة س ة وح ا انة ج ل م ةت س  ل

ة للإس ق إلى ال افهافها، تع م خلال ال يو  ،أه أه لها ال   .ه

 
 

ل الأول ة للإس: : ال ة ال س   تع م
ة :أولا س اء ال خ إن قع وتار   :1م

ة"    ع م " ال ة،  اكة أج ائ دون ش ع خاص في ال اج الإس وه أول م لاق لإن ع ع م
ع  ازات م ر "أض إن قع على ُع " ع ان ال  ة ال ل ب  15ب ق ة، أن  ة  ي ل ع م
احة  ة على م ار 100ال ار دع الاس ع في إ ها ال فاد م ار، اس ة ان. ه  2013لق أشغاله س

ل ن  ، و أن  ائ س وتق ص وج اف مه ا . م شغل 1000ت إش خل ه ي
لف  اح على م اد، والانف ل ال اصلة الع م دوما م ع ع ال  ة ال اسة ورؤ از ال ض س الإن

ا  ي، وه اد ال ة للاق اع ات ال ا اد على خ ال ة الاع اج ارات ال ال الاس لة في م ته ال

                                                           
  .ةسسؤملا فرط نم ةمدقم قئاثو1
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ا بـ ق ا وف ة الأولى و ت ل ال ر، ح  اج مادة الآج ، 20كإن عا ع ال د  م ق ل ه حان ال وعل
فعة العامة ارع ذات ال اء ال ة في ب اه غل وال اص ال وة وم اد وخل ال ل ال الع ل لل    .ال

ع الأس لغ  3 ل م ة ت ال اقة إج اج  ة/ ملاي   5خ إن  .2س
ا ة :ثان س ة لل ق اقة ال   ال

 ل اح ال ة ل ن عة القان ة  للاس: ال ة ال   .ش
 اء خ الإن   .2009-2- 04: تار
  ة ة: ال ائ   .ج
 ة ئ ات ال ا اعي للإس: ال اج ال   .الإن
 ة س احة ال ار 100: م   .ه
 عي ة(ش مع /ش  س  - ش ذ ا ):ش ت/ ش ذ ش و / ش ذ م م/ ش ذ ا/م

الها  اعيرأس   دج 4284000.000.00الاج
  اعي ق الاج ان ال ي( ع ةالش  لج ب ):أو ال   .ان  
 ل الإدارة و ون / م ي العام :أو ال ئ ال ،  ال   .هقي محمد الع
 ال د الع   عامل 1349: ع

ع  - لة في ال ع ق ال  :وصف وج لل
ام -1 اد ال اد ال اج وع  .اس
ل -2 اج ال  .إن
زع الإ -3   .س وال
عة  - اد ال ات ال الا(تع ة اح ق ها تل ال   ):ا ف

 Ciment Portland en sac   
 Ciment Portland en Vrac   
 Ciment HTS en sac 

اني ل ال اف : ال ة أه س ة للإسم    ال
ة للإس ة ال س عى م ائتأن  ت لين ال ق ال هاة في ال اف أه ة أه ق ع   :، م خلال ت

 ة  .تع ال
                                                           

ة2 س ف ال مة م    .وثائ مق
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 ارع ع في ال خل م خلال ال ادر ال ع م  .ت
 ل ع اف ة في جعل ال ار ة وال اه ال ال  اح للع  .ال
 عات ادة في ح ال  .ال
 ل أه ع م ال مة ت  رف ق مات ال  .ال
 مة ق ا ال ج ل لف ال اله   .دع أع
 لاء مات للع دة وتق ال ات ال ف أعلى م  .ت
 ة ه ة وال عاي الأخلاق أعلى ال ام   .الال
  ة عة ال ق م خلال ال ع في ال انة ال ة على م اف عي لل  .ال
  ل إلى خ يال ة م خلال ال اق الأج  .الأس
 رجة الأولى ال ن   .ك ولاء ال
 ع س ة ت ة ال ق ع، ال ادة وذل لل اقة ب ة ال اج اء خلال م الإن ات ب ة وح اج ة إن ي  .ج
 ع لة ت ات ت  .ال

ل  الال ي : ال ل ال ة للإساله ة ال س   .–ة  -  ل
ة لاإن      س أ م ع  يال لها ال ل م تق ه اف   ق أه ح ب ة  لة ول غا ، إذ ه وس

ة  س ي لل ل ال ة ، فاله س ا" ال اج هام وال زع ال ة ت ف فد  ل م ع له  ل ال ي ، ت وال
قها اعها وت اج إت فاعل ال ا ال ة وأن س   .3وأدوات ال ال
ل رق  ا ه م في ال ي  ل ال ا يلي نق اله   ):11 (ف
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ل رق  ة للإس) : 11 (ال ة ال س ي ل ل ال   ة  - اله

 
 
 
 

  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  

ر      .)مصلحة الموارد البشرية(مقدمة من طرف المؤسسة  وثائ :ال

 
 ي العام ة :ال اف على الإدارة العامة لل  الإش

ي العام   :نائ ال
اكل ت و ت  - ة ه س ل ه و ال الح رؤساء مع ع ة ال اش  .م
ة ت -   الآلي ، الإعلام خل
ت تع - ل في ال الإدارة م
 ي ق ي ال ل أساسا في :م ي ت ة وال ة في ال ات ام الإس وائ والأق ة ال ي ه ال   : ت ه
اج؛ - ة الإن  دائ
انة؛   - ة ال  دائ

 المدير العام

ئب المدير العام  

المراقبة والتدقيق مديرية  

ت   مديرية المشتر
 والتموين

 مديرية التجارة

 المدير التقني

 مديرية الانتاج

 مديرية النجاعة

 مديرية الصيانة

 مديرية التطوير

 مديرية الموارد الأولية

 مديرية الموارد البشرية

 مديرية المالية والمحاسبة
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ة؛ - اد الأول ة ال  دائ
ة ال -  دائ
 اج ة الإن ي  :م

الح؛  - لـف ال ـل م ه م ق ف ه على ت اج وال ه للإن نامج ال اد وت ال  إع
اج؛  - ه على ت ال ال للإن  ال
الح؛   - لف ال ات م ا  ت ن
ارك  - دته وت أكـ مـ ج اج، وال ف الإن ة وت اج ة الإن ل ورة الع ة ل م ة ال اق عة وال ا ال

ل  فاد ال ا ل اج، وه احـل الإن حلة مـ م ث في أ م ي ق ت ها، وال افات في ح الان
ةعلى م ل اصفات ال اب لل  .ج غ م

 اعة ة ال ي  :م
 انة ة ال ي ة :م ال الح ال ا ال ة ن اق ف على ت وم   : ت

ة؛   - رشة ال ة ال ل  م
؛   - ان ة ال ل  م
اء؛   - ه ة ال ل  م
اهج؛  - - راسات وال ة ال ل  م
اس وال  - ة الق ل  ؛م
ال على   الح  ه ال ل ه ان وتع ات : ض ل لي ع ي ت ات ال ه اب أ ال اد ال انة الع ص

زع هي وال ، ال  .ال
 ة ال ي  :م
 ق ة و ال اق ة ال ي ي  :م ع ال احل ال ل م دة الإس في  ة ج اق ف على م ـا به ت

اقال ة ال ل ن ع ج، إذ ت احل ـ حلة م م ل م ة ل م العة م حلة تق ـل م ـة، وفي  اج ة الإن ل
ة  اق ة م ل ورةام يل ع ال ع ة ال ل ع ـام  ة، والق ائ ة وال ائ ة الف ف ال ة  ع  .ل

 ارة ة ال ي ة :م ة مه ل ه ال لى ه   : ت
ال - ق ع؛ اس ة ال ل ل ع ه ة ال وت اق ائ وم  ملفات ال
ة  - م فقات؛  ب ف ال ة ت اق ل وم ائ وأوقات ال  ملفات ال
مة؛ - ق ك ال ها لل ق ا ات وم ، وف الف ل ة وال ت ك الف ار ص  إص
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ل  - ع وال ال اصة  ة ال م ات ال ل د الع  .ج
 ات و ال ة ال ي   :م
وائ   - اصة ب اجات ال ل الاح ف  مات  :ت ل يل وم ع ت ة، مـ ق اد الأول انة، ال اج، ال الإن

ها؛  ل ام آجال ت ورة، واح انة ال  وأدوات ال
انة   - ات ال اج وفي ف ات الإن ـ ح في ف ل ـ انة وال خلات ال ف ت اجات ل لف الاح ان م ض

ة؛ اج ـة الإن ل مج للع ـ ئـي ال قف ال ة، وح ال م   ال
ة   - ل اصفات ال قا لل مات  ل ـ يل والأدوات وال ع ال ات م ق ل لف ال ة م ص على تل ال

؛ عامل الأجان ال ـة  ت ـة خاصـة تلـ ال ق الح ال ف ال  م 
يل؛  - ع ال ق علقة  د ال ات ال ل  ت ع
اع إعادة ال  - ة م م ون و ات ال ة م اق  .م
 ة ارد الأول ة ال ي  :م
؛   - مل وال ، ال ي، ال لـ لة في ال ال ة وال اد الأول ال ائ وال  ان ال ال  ض
ة؛   - اج ة الإن ل اعات في الع فاد أ انق ون دائ ل ان م م  ض
؛   - ف ات ال ل اف على ع  الإش
انةا - غلال، ص ي الاس ل اف على م قل، ق ال لإش اد ال  .الع
 ة ارد ال ة ال ي ئ  :م ة ال اش ع م ال، وت م والع ال اصة  ال الإدارة ال الأع لفة  م

ي العام  . ال
 ة اس ة و ال ال ة ال ي   :م
ة؛  - ل ال ار خ الع ة وص ال ل ال ال ل  ت
ة؛   - اس ال ال ة الأع اق  م
اف على  - ع الإش ال ة  اس ة وال ال ة ال   . دائ
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اني ة للإس:ال ال ة ال س ات في م دة ال   ج
اف  ة م ب أه أه دة عال ات ذات ج اماتا و ع تق م ة  ه ة للإس ش دهـا لأن ال م وج

ة  ع ال ف ات ا اله غ ه ل ها و وفائه ول ق رضا زائ ا ما  لفـة وذلـ حـ أوضاعها ه ق م
ا ة وم اخل هاتهال ه ب ل ة وما ت ارج ل ح الأوضاع ال ها و ام   .ا و

ل الأول ة للإس:ال ة ال س اج في م   ن الإن
ت ة، ح  اع دة عال ج ذات ج جاتها وتق م رجة الأولى على ت م ال ة للإس  ة ال س م

ة ت أتها س دة م ن ة ال ات لائها م ح درجة  2013 إس ا إلى إرضاء ع ورها أ عى ب ي ت وال
مة خاصة داخل  قعات، وال خ له خ ه ال ى ت ع ه قعاته أو ح ج مع ت دة ال قة ج ا م

او  د ش ة في حالة وج س   ال
ة  ت دة عال ل على إس ذو ج ه لل م ب ي تق اج و ال ة الإن ف دائ ة م  ال اج  ة الإن ل ع

اصفات  اب ل ة الإنNA 442م ل مهام دائ   :اج فيوت
ة؛ -  ال ع الإس  ة ص ل   ت ع
اصفات؛ -  اب لل ج م ع م دة م خلال ص ام ال   ت ن
ائ -  ات ال ة رغ   .تل

افها فهي    :أما أه
اصفة  -  اب لل ج م ع م   ؛NA442ص
اج  -  امج الإن ق ب دةال(ت ب و) ة و ال ل ق ال ة في ال هل ارد ال هلاك لل ام ن الإس ح

اء ه ات كالغاز،ال ف   .و ال
  ل على ة للإس ت ة ال س ا أن م ة ك ام الإدارة ال ة ل ول اصفة ال وإال  14001 ي

ة  ات لوذل ن ع ة م خلال ال في الإن ة ال فا ا اق لل هلاك ال ش الإس لفة و ت ال
لفة ات ال فا ل لل ة و ال الأم ع ارد ال   .على ال

اا ل ال احل :نيل اج م ةإن ة ال س   للإس  الإس في م
احل هي ة م ع اج الإس  ة إن ل   :ت ع

ي:أولا ع ا ال و ال ال  :ال ادة خام م مادت رئ ه ن الإس  ل(ي ومادت ) ال
ع  ها وفي  ل إل ص اد ال ح ال ال اد في ال ل ه ال ة ه ، و ت ي مل و ال ا ال ا ه أ
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ان  ة  ال  أتي الالأح ه م ناح مل، ه ها لإضافة ال ع مل فلا حاجة  ة م ال ة عال ا ن وال به
ن م أكاس أرعة ة فإن الإس ي ائ ة ال اح ام، أما م ال اد ال   .Fe2O3 ،CaO،Al2O3 ،SiO2: ال

ث بها ام لا  اد ال ح  ع  ال احة س ادة م ة ال ل ل ة، ول تأتي ع ائ أ تفاعلات 
فاعلات،  ه ال ات له ع ال ع ج ة ،وذل ل ائ فاعلات ال لها في ال خ ة ل ح جاه ات،  ت ال

ود  ام هي  اد ال ل(ال ال %80ن ال ه ال %2رمل %3 ،%20،)ال لف ه ، وت ي ح
عا ل ه ال هيت امل في ه اعاة ثلاثة ع ائج ح ي م ل و ال ال   :ل
 ادة؛  نق ال
 ة؛  ال
 ر ل ة ال  .ن
ا ان:ثان ها في  :ال ل أه معة ال وت نة ي إدخالها إلى ص اح ام م ال ادة ال وج ال ع خ

ان ج م ل على م قل لل   .ال
ا اد  :ثال ق ال امت و ح ج :ال ة ال ل ة لع ال حلة ال ج وهي ال ان في ب ل ال ضع ال ، ح ي

ة  اخ الغازات ال ج  ة  ال ل ه الع ج إلى أسفله، وخلال ه ول م أعلى ال ال أ  ال الأولي، وت
عاك ب  اب ال ف الإن ارا  ادلا ح ل ت ا  ن،م د في الف ق ق ال ة ع ح ات ج و الغازات ال ال

ي م  ر ل ت ارة  الي رفع درجة ال ال ات  900إلى  80،و اد وتف ج ة ال ع ر ة ،ل درجة م
اد ات ال ة  ت اء ال   .ال

عا ام:را اد ال ق ال ل إلى  :ح ارة ت قها ت ح ن دوار وح ام داخل ف اد ال  1445م خلال وضع ال
ل أو إد ي ال ة في الإس و ت ادة الأساس ل وهي ال ن مادة ال ى ت ة ،ح خاله في درجة م

ة ل الإس حلة ثان   . م

  
ل   مادة ال
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ا ة:خام ع اح ) %5(م خلال إضافة ال  :ال وال ج في  ل و ال ابهة إلى مادة ال نة م
ام ، اد ال نة ال اح ن رماد ل ة ،ذات ل درة ناع ل ب ح على ش ارة ع الإس ،ل    وهي ع

  
درة الإس   ب

  
ع ذل ت ة و اس ورق ات خاصة داخل أك ام ماك إس أ الإس  ع اس ث  ات إلىل الأك اح ام ال   إس

اق   .الأس

  
  لغ 50ك إس 

  
ال  ل ال ة للإس:ال ة ال س دة الإس في م   معاي ج

قة ل ا ة للاس ال ائ ولة ال عاي لل جISO  17025هي ال دة ال جاتها  م ح ج   :هيوم
442NA 42.5 A/CEM II رتلان   .إس ب
442NA 32.5 B/CEM II رتلان ال   .إس ب
443NA ES-42.5 CEM I)CRS (ات قاوم لل   .الإس ال
443 NA 42.5 A-SR /(CRS)CEM IV ات قاوم لل   .الإس ال
443NA 42.5B- /CEM III)CRS (ات قاوم لل   .الإس ال

442NA 42.5 A/CEM II رتلان   .إس ب
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ة   :ال
ل  %94إلى %80م -    ).K(ال
لة -  ل %100ت نات، م ن م واح أو أك م ال   .إلخ... (L)، و ال ال pozzolan (Z) ت
ل -  م في ش ال ات ال   .ج  للك

442NA 32.5 B/CEM II رتلان ال   .إس ب
ة   : ال

ل  %79إلى  %65م  -    .(K)ال
لة  -  ل %100ت نات، م ن م واح أو أك م ال   .إلخ... (L)، و ال ال pozzolan (Z) ت
ل ج  لل -  م في ش ال   .ات ال

443NA ES-42.5 CEM I)CRS (ات قاوم لل   .الإس ال
ة   :ال

ل  %95على الأقل -    .(K)م ال
ة-  ان سات ال ة ال   .%5على  الإضافات تق ن

443 NA 42.5 A-SR /(CRS)CEM IV ات قاوم لل   .الإس ال
ة   :ال

ل  %79إلى  65%-    .(K)ال
لة -    .pozzolan (Z)ل %100ت
م-  ال ات ال ل ج  لل ك   .في ش

443NA 42.5B- /CEM III)CRS (ات قاوم لل   .الإس ال
ة   :ال

ل  %34إلى  20%-    .(K)ال
عادن -  لة م خ ال   .(S) %100ت
ل ج  لل-  م في ش ال ات ال   .ك

ل رق    )1(ح ال

ات ل ة م ع ف والعلامات  ال غل  :وال

 ة ع ــــف الـــــ غل ات ــــ أن يـــــ للإســــ العلامــــات ووضــــع وال ل ـــــ دة لل ــــ اصــــفة  فــــي ال ال
ة ائ  .5026 ج.م ال
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 لة ة ال اف لف ألاّ   ال في الإس م ال لة م% 1 م أقل أو أك ت  على ّةلا ال
 .ال

ال ه ك:  م ن  أن :  كلغ 50 سع لة ت ة ال اف ة ال او   .كلغ 5.0±  كلغ 50 لـ م
ة -  : ال
دا الأقل على )CEM( الإس ن  أن  ق  ع م ع تـ عا الإس ن  ،32,5 الأرقام م
ا 52,5 أو42,5 ف إلى م لالة قاومـةلا صـ ف عـلى لل غ مقـاومة ص ةلا ال اف أن يـ ـ وف ت  ح

N أو R أو L الة ح  .ال
ف أن  -  قاوم العاد الإس ع ات ال  .SR علامة ذل على ،زادة لل
ف أن  -  ارة ذو العاد الإس ع ة إماهة ح ف  .LH علامة ذل على زادة ،م
ال ـ:  1 مـ ن  إس ـابلا الـعالي الـف اصفـة ـ ـ ة للـ ائـ ـ  442 ج م ال ن  خـ على ـ    الـعـالي الـف

ة (S) ال ـ اوح ب ـلة%  95 و%  81 ب تـ ة الـ ة ضغ ومقاومـة 32,5 ضغ مـقاومـة ورتـ  م
ة ف ـف م ارة وم ات ومقاوم الإماهة ح ف لل  : بــ ع

CEM III/C 32.5 L - LH/SR – 442 ن العالي    ج.م إس الف
  

ـال رتلانـ إس:  2 م ـ بـ ـاب ج  ح اصفة م ة لل ائ ـ على ـ  442 ال ة ج  ح  ب
اوح لة%  20 و% 6ب ت لة%  0.50 م أقل TOC   ال ي (L)ال ـ ة إلى ي  ضغ مقاومة رت
ة ضغ ومقاومة 32,5 ة م ف عاد  : بــ ع

CEM II/A-L 32.5 N – 442 ج.تلان ح ج مر إس ب    
  

ال رتلان إس:  3 مـ اب م ب اصفة م ـ ة لل ائ ن  خـ م ةك عـلى   442 ال  الـعالي الف
اي ورمـاد S)( ال ي م ل ـ (V) س ة (L)جـ  وح ـ اوح ب لة%  20 و% 12 ب تـ ـ ي ال ـ  و

ة إلى ة ضغ مقاومة لو 32,5 ضغ مقاومة رتـ ة م ف عال  : بـ ع
CEM II/A-M (S-V-L) 32.5 R - 442 رتلان م م  ج .إس ب  
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ة ات إضاف ض  :ت
ة -  ة ال اف دة ال ام م غ ل  .ال
ل سإ -  ة الأصلي ال انع سإ ،ردلا للإس ال ه سو ردلا أو/و ضلوا ال انه ش  .وع
ع تارخ -  ة ورق ال  .ال
ان قابل ملح -  و اف لل غة( م ة ال ائ  ).لامائي ملح - ال
ائ -  ة ال رول ماد اله ماد جعلا( مجلا لل رولي ال  ).اله
ةلا ادلا -  ة( علا في افةلا اع ارة ال ةلا ال ة ل  )442 ج.م م 5.5 ادةلا أن) (وال

غي انـع على ي ـ أن الـ ه ي ات ه ض اس على ال ل وعـلى الأكـ ل وص ـة ت هـا ال ـاص م وغ  الـع
ة  .الأخ  ال

ا أنّه غ ـ يـ ف ألا غـ الإس ع جهلا وغـ ع ـ ئـة لـل ّ أن ح ال ات ت  العلامات ملاح
ثائ على أعلاه رةلا ي ال ه ال ى فق ت ع اس و   .جلا ون

ل رق   ).2(ح ال
ل  عال ا ة على: ال قا ة للإس ال ة ال س   اللإس في م

ها ة الإس م اق ة وسائل ل ج ع   :ت
ل -1 ال اب ال ع م : م ج ن ابو  :ال
 ة ائ ل ال ال ع  :م ال ة ت ة نها اجها إلى غا ة إس ا ام م ب اد ال ة ال اق ه م ي ف

و و  ل مادة ت ال دة في  ج ة ال ال ؤ ام ل اد ال ات م ال خ ع الإس ح ت
ة  ل اصفات ال ل (ال ي %20، ال%80ال مل %2، ال لف ه) %3، ال عا ت ه ال ت

ائج ل و ال ال  .لل

  
 ة ائ ل الف ال ها تق  :م ال ف م ه دة، و ع ة للاس واسعة وم ائ صات الف ان الف

ه  الاداء للاس ون تغ في ت ي ي ب أن أ، الأساسيب ة ال ائ صات الف اءها إز الف ج
مة الإ: سللإ ة   ،ح أنسف نع ل اعة الاس ت ع ة في ص حلة الاخ ال
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ل م اف ل ل وال ال ات ال ة ال فك ل ، وع ع ق إق الاس ن ناتج م
ل أالاس   ة له تاث  على مع اح ة الاس ال ات، ان ح ح لفة م ال ام م ح

اء فاعل مع ال  .ال
 :Control Roomال  قاعة - 2

  
  

ع الإس  ة ص ة س أجه اق ها م ي ي ف ت وال ة  أجه ودة  ج (وهي م ، ب معة ال نة، ص اح ال
ارة)الخ...ال ام و درجات ال اد ال دة في ال ج ة ال ال اق ا م ة  .،وأ اق ات ال ا  ودة أ وم

اج ة الإن ل ة ع اق   .ل

  
  

ة  -3 ةالأن ج  :ال ة و الجهاز  200ت ة العال اس ات و ال ق ما ذو ال ه أو  ي تق إرسال ت
ة في حالة ه الأجه ار له د  إن ق وج  .حت

ار لـ  CETIM : CETIMم -4 اء"ه اخ اد ال اعة م ة ل ج ل مات ال راسات وال ". م ال
ي"إنه  ق ب " ال ال لا وال سانة وال وال وال ل الأس وال اد م اج ال ائ لإن ال

ام  سل م ،...وال ة  CETIMي ة أو ه اق ل دةل شه ت قة في الإس ال  . ال
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ال ة للإس: ال ال ة ال س ة في م اف دة و ال   ال
ل الأول ة :ال اق ة للإس م ة ال س ارجي ل    ال ال

ة:أولا اف ات ال س ة ال اق   :م
ها  اف ة للإس م ة ال س اق م ها ت ع م ان ن ال ة ج   :م ع

جاته -   ؛ أسعار م
اته -   ؛القادة وم
اته -  دة م  ؛ج
ة -  اف ات ال س زع ال  ؛م
ا -  اف غ اف ج ة ال اق  ؛م
ا -  ةم اف ات ال س ال ال ة رق أع  ؛ق
ونه -  ة م  ؛ك
ة -  اف ات ال س عة في ال ات ال ات  .الإس
ا ة:ثان قا ة ال ولة ع  أجه ة ال اق   :م

ة وهي س ة ال اق ولة ل اك أرعة وسائل لل   :ه
ة  - أ ات ال ات :ال ة للإس ت ة ال س م م ف تق ال ائ م ت ة ال ل ل

ل   ،أص
اسلات  - ب ة :ال ة ،ك س ون العام لل فة ال ها مع ل ف ة ت س ارة رسالة إلى ال ة ال ي سل م ت

عامل معه ي ت ال لاء ال اع، م ه الع ج ال  الخ ...ال
ي ا م سل أ ا ت ة ك اتة ال فا ل لل اقة و ال الأم هلاك ال لل ق م الإس  .لل

ك  - ت ا أو :ال غلالها في ال ة ت إس س حة لل وض ال اق الق ات ت سل ال ال ه ال ي
ض م أجلها  ب الق ة ال ل ار أو أ ع  .الإس

قل  -  ث  وزارة ال
ات  -  ج أم ض : ال ا الق ح ه ات ل ة تق تأم س ل ال م ال ض   .في حالة س ق
ا ة :ثال اق مةم اج ال انة  :أدوات الإن ة ال ي ف م اج م  ة أدوات الإن اق اق ح ت م انة ت ص

زع هي وال ، ال ات ال ل لي ع ي ت ات ال ه اب أ ال اد ال   الخ... الع
عا لاء:را ة الع اق لاء : م ة ع اق او  )زائ(ت م ال و ش ارة  الخ...م م ة ال ي ف ال   .م 
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اني ل ال ة للإس :ال ة ال س ة في م ع ات ال ات   الإس
ت ا اع ات ه ة للإس على إس ة ال س   : م
ة -1 ات لفة الأقل إس ة:ال ةللإس  تع ال ات ه الإس ف  ه ي ته لفة أقل ال ق ت إلى ت

اف قارنة مع ال ع )ج.د 400(ال ادر ت لفة أقل هام خلال دوافع أو ب ق ت ادة  على ت
لائها   .ع

ة ال -2 ات لفة على ال :إس ف أ ال لفة ت ا ،و )ج.د 400(م ح أدنى إلى ال  ي ل
لفةإس  تق ف ال اسا م اف إلى ق ة ت ،و ال س ة عالي جم  تق على ال ع  ال

اس اف إلى الق  .ال
ة    مة م ق خ لفة ع الآخ  اجات م ائ له إح ة م ال ة مع ا أنها ت على ش  ك

ونه ق ال ي اته في ال ل ق  ا و ك ة ه س عى ال ق إلى ت قع ت و رضا  م م
ق  قعها في ال ع على م ا ما ي لائها وه   .ع

اتها      ات ا دع إس ة ك ق ة ال ات   :إس
 ة ق ة ال ات ة الإس اف ة :ال ق ة تلع ال اف ة ال ات ة الإس ة ال س دورا  للإس في م

مات  عل ف ال ة اللازمةفعال في ت ي ان ع ل في ج ال وال اف ال لف ال : ع م
لة، أسعاره  ع ا ال ج ل ارة، ال ة وال ق اته ال ات ، اس اته رات..م ل ال ا   الخ، و 

ة اد اسة،الإق ة، أ هي في لإا ، ال س ة ال اف ث على ت ل ما ي ة و قاف ة وال ن ة، القان اع ج
ل  اعع اغة  ةدائ على م ات وم لإاال في ص ات هاس ة إلى  ملائ اف ة ال مع ال

ها ائ ق ن ة ت مات ،غا عل ه ال فة ه ن  مع ة لل ل ق اف الت ق في الأسعار ب ال أو ف
ج  اد ال ق ) الإس(إنف اج في ال ة، الإن دة ،ال ال ة  دائ مع  .الخ....ال

 ة ق ة ال ات ة الإس ج ل   :ال
ة  ج ل ة ال ق ة للإس  ت ال ة ال س ة في م ة دائ اق ة وم ج ل مة ال عل إلى ال ع ال

قة  ها  ة، وال بها، وال ف ج ل ات ال غ ، لل اف لها لل ل وص ة، ق علاموالاذ ع  س
ات ال ة،سل ج ل ارات ال ، والاب ي اف ات ال غ فة ال اف ومع ق أه ف ت ، به هل ة لل

عة إ ة وس ة معق ي راد في ب اف ل على م ت ة م أجل ال اف ا ال ا ة ال ة، وت ات س
اف ق على ال ف ، وال غ ل ال رة م ا ال ج ل لاكها لل اق: كإم ات ال   الخ..ة ك
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ال  ل ال ة :ال اف ة ال ق ال دة في ت ة للإسدور ال ة ال س   في م
اف ة ال ق ال دة في ت ه دور ال ة للإس فيو ة ال س ة : ة في م ي ،ال ال

ة ق   الخ...ال
ي: أولا  ة للإس  ال ة ال س   في م

ة"م  اج " ال ع م أضلإن ة،  اكة أج ائ خاص دون ش ع ج ازات إ الإس ه أول م ن
ع  ر "م ة م أ،" ع ي حلة ج ع في م اراتدخل ال ،  الاس ةاال ا ع  س ة، ف اع حاته ال ل
ادة ل  ال خ ها في مادة الإس ل ة نف ض ال ع خ م ال ع  ، اعة مادة الآج ة في ص ق ة والإف ال

ع  ، م ارة في أسعار الآج والإس ائه على ال ع ق اسع، و ه ال ا ارخ م  ر "ال د" ع  ق
ائ قل إلى ا ال ردة، ل ان م ع ما  ي الإس  ة ل ض أول ت اعات ل سع ن ص ل

اد رة الاس ف فات غل وت اص ال ف الآلاف م م ي وت اد ال ة تّع الاق ي ات ج ا ع  ، ون ف
جه  ا ت ق، حال ع ال ة وت ف ق ال اج وت سعة خ الإن ة"ت ي مادة " ال ة ن ت ات ثاب

ي  ق ت ائ خاص  ع ج ن أول م ، ل ردهاالإس ان ت ع ما  ائ مادة الإس  لة  ال الع
غ  ة، لأن بل ع رة بالإاقة الال ة مق اج اقاملاي    5ن ة  خ الة، وأول ت ة لا م اق أج أس

ع  ائ  ع ج ي ل ازا ت ة"إن ع " لل ا ع ت ائ    .يخل الالللإس ولل
ي ت في  ي ال ات ال ل ع ع ضح  الي ي ول ال ة و ال ة للإس س ة ال س   :2018م

ول رق ضح ): 1(ال ول ي ولج ع ال ل ل ي مادة ال ة للإس ت ة ال س   في م
  

 
 

جهة   ال
ا   دول ساحل العاج  س

رة ة ال   ألف  300  ألف  40  ال
ادة رة ال ف ب  ال ع عة أو ما  ف ال ادة ن ل" ال   "ال

ر ي ال:ال مة م م مات مق اءا على معل ة ب ال اد ال   .م إع
  

ة  ات مع دول أج عق إتفاق ة للإس  ل قام ال ا و دول ساحل العاج" م ي مادة " س ل
ل" أس بها" ال ة ات لا  لا ق ة العق، ف ة ال س ة للإس و ال   ملاي دولار 10" ب ال
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ة) دولار لل 30( ع تغ ة ، ف س اجاتل ل ال ي  اح ق لا ب م ت اجالإفائ ال ع ،  ن س ف ت به
اراتها ة اس ع لة ال ائ م الع ق ع   .و ت
 ة للإس ا أم ال اج ك ة لإن ة ص ا مع ش ة الإس الأب  عق ن أول 2018س ، ل

د في ج ح ال ع ال ع ال ائة،  ال ائ مائة  ع ج ائ م اع  ال ة، لا الق ة أج ع ل ا ال
اص في اع ال ائ العام ولا الق ج الإس الأب ال ع الإس الأب  ، حي اقة م ر  تق

از ب ا، وه رق 500ر الإن أسألف  س ن الإس الأب ل له   لا  الاه،  ع  س
ماد الإس ال   .ك مقارنة 

ا ة:ثان ق ة ال   :ال
ة للإس   ة لل ق ة ال ة لل ال ة أما  ال ة ال ت ج الإس فهي في ال ي ت ة وال ن   5 ق مل

ا ي  GICAع  س لوال ة الأولى اح ت ا و 19ب ال ن  س ةفي  Lafarge   مل ان ة ال ت  9ب ال
ا ن  س   .مل

الي ول ال ضح في ال ا ه م ة  س ال ال ق أع ة ل لاح دة م خلال ال ح دور ال ا  وض   :ك
ول رق ي ): 2(ال ة للإس س ال ال ضح رق أع ول ي   .2018و2017ج

  
  2017  2018    

ال  ار 6  رق الأع ار دي ار 12  مل ار دي   مل
اج م الإس  ة الإن ة ألف  1  ق ن وم ن  2  مل   مل

ة  ن ألف   ع م الإسالق ن وس ن  2.2  مل   مل
ر ي ال: ال مة م م مات مق اءا على معل ة ب ال اد ال   .م إع

  
  ة م س ال ال ل م رق أع ول زادة  ا ال لاح في ه ار إلى  6ال ار دي ار  12مل ار دي مل

ي  ة  2018و 2017خلال س س ج ال ل على م ة زادة ال عات ن ا ) الإس(،وزادة ال وه
قعاته ل وت ق رضا الع ة للإس و ت دة ال ل على ال  .ما ي

  الها إلى ة إلى زادة رق أع س ف ال ا ته ة  25ك ار س ار دي ل رق  2019مل قعاتها ق  ،أما ت
ال ب  ار 21و  20الأع ار دي  .مل
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دة  دورو أن نل  اقال ة في الأس اف ة ت ق لها م ي ت ة للإس ال ة ال س  في  في م
الي ال قا   :ع ال

 د ج ذو ج ق تق م ة في ال ة  اف ة ت ة م س ة خل لل  .ة عال
  ات ات ي م الإس ة للع س ي ال ة(  ت اف ة ال ات ة الإس ق لفة الأقل،ال ة ال ات ...) إس

ة ق ة  اف ل في ال خ تها على ال  .ساع
  ة ة لل اس اصفات الق لها على شهادة ال  . ISO"14001"ح
 اج ت على تق إس ذو  إس اج الإس ساع ة إن ل عة ع ا قة وم ائج دق ة ب اد الأول ل ال ال ت

اع ات م نف الق س ة ب م اف ة أد إلى خل ت دة عال  .ج
  ة ج ل ة ال اح ة م ال اف ة ال  .خل ال
 ة لل اف ة ت ل م ي ت امل ال د م ب الع ق ال اج في ال ةالإن  ..س
  اج الإس م ات إن ل ل لع ل على ال الأم ادة في الأراح دل ة أ ال س ال ال زادة رق أع

ق:ح  ة، ال ع ، ال دة ، ال  الخ....ال
 ة ق ة ال ت ال ة(ساع ال ة ال ت ات ) ال س فها م ب ال ة للإس على ت ة ال س م

اعة الإس ة ل ائ  .ال
 ة ول الأج ي لل ارات ع  ال ع الإس س ة وت ع لة ال الع ائ  ق ع  .ت
  ح ع ال اره ال إع ة  ة ال س ة ل اف ة ت ى م از أع ر الإن ع الإس الأب  م

ائ ال ي د في ال ج ر ب ال ة تق اج رة إن ق ا 500ج الإس الأب   .ألف  س
 ة زاد س ة في ال اج اقة الإن ن  إلى  1,2م (ة ال ن  ث إلى  2مل ا5مل ن  س ) مل

ة ة ال س ف سع الإس في م مقارنة ) ج.سع ال د 400(ه ما ساع على ت
ها  .اف

  
  
  
  
  
  



ــال ل ال ــ                           :الف ــة للإس ــة ال س ة  انــ دراســة م  
 

76 
 

ل   :خلاصة الف
ا دراسة ت ل ه راسة الف ة ال ان ة  ال س ة للإس في م دة ال ه ال ور ال تلع فة ال ة مع غ

ات و  س ع م ال ا ال ة ه اف ل ت راسة إلى م في تفع ه ال ا في ه صل اجاتعة م ق ت الي الاس   :ال
  ة و دة عال ج ذو ج تها على تق م ي ساع ات ال ات ي م اللإس ة ق ت الع س ما أد إلى  هأن ال

اب لائورضا وفاء  اك اقع ة في الأس اف ة ت  .ها وخل م
  ائ ع ال ارها ال إع ة  ة عال ي ذو ح اف ها ج ت ف دها وخلق ل ة للإس أث وج ة ال س م

ج الإس الأب  ح ال ي از(ال ر الإن ع   .) م
 ي ة لل ات ال ل دة الإس في الع ه دور ج ا  ق ك ها في ال ا ما إنع على ح  وه

اع ات في نف الق س ة ب ال ة رائ س فها   .وت
جها  دة م ل ج ف ة  اف ة ت ة للإس ق حقق م ة ال س ل أن م ع الق ا ن  )الإس(وم ه
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ه   : ت
  

لات ساه اد ال اي ةالعال ةالاق ة في ت ة ح اف ات ب ال س اع، في العاملة ال ه الق ة وه اف  ال
رة ل تع لي ال  على م ، ال ت فق ي، ال  إلى بل إم اح ل في خاصة العال اق انف  الأس

ها ، على ع ارع ع ر ةوت وت ج ت ل ي ا،ال ات م والع غ ي الأخ  ال ة ادةز  إلى أدت ال  ح
ة اف د ال الها وتع  .أش

ات ل وفي غ ه ال ات أص ه س ة أمام ال ورة هي ح ي اتال مع فال ض ضها ال  ةال تف
اف ة لأن ة،ال اف ض ةواقع قةحق أص ال ق م ف اف ت ارها ة،ال  ةالأساس ةالآل اع

ة س اص في لل ص اق و الف اق وغ لف في الأس ا م ق ها،عل ةوال ال انة وت اف م قة ةت م  م
ها اجهة م ت ه م ه اتال ه دة اتيوال ج ق، في ال ا كل ال ات أد ه س عي إلى ال فع ال  ل
رتها اف ق لي ال  على ةال ي، ال ا والعال ي وه اب خل ع ا واك ا اف م اتها، ةت ا ل  ما وه

ات دفع س اص ع ال إلى ال ي الع ها ال اس ق  عت ب ف اف على ال لال ق ها،م قع اح  م
ي اف اس ت ق، في م ق  لأن هلهاي ال ف اف على ت اع ض هام فا ه،ف ت ال الق  على وال
ها ان ها م ق وح ا ةال قاء لها ح م ار  ال  .والإس

ا خلال وم ل ه ف الف ق  س اح إلى ن ال ال  :ةال
ة :الأول ال - اف ة ال  . ماه
اني ال - ة: ال اف ة ال خل لل  .م
ال ال - ة :ال س ة في ال اف ة ال اء وتع ال أداة ل دة    .ال
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ة: الأول ال اف ة ال   ماه
اجه ات ت س ة ال ي ة ال اف ة م ي ات ل في وحادة ش غ ة ال ة، العال ال ا ال ا م فع اؤل إلى ي  ع ال
اب ة زادة أس ه ح ة، ه اف جهات وع ال ة ال ي ي ال عى ال ات ت س قها إلى ال  إلى ال فبه ت

ه ةح ة، ه اف ه وآثار ال ة ه   .الأخ
ل الأول ة:ال اف ة ال   ماه

ارة ت أد ة ال ول ح ال اق وف ع خلال م الأس د ن ة الق ة جعل إلى ال اف ه مف لا أم ال  م
صا أمام ات خ س ة ال غ ة، ال س ة تع إذ وال اف ة ال ه م لاب ديته له ال اجه ّل ولا م  ع

، واله اد  ما فأه ب ح الاق ف ات كل وضع ه ال س ة، هاج ت ال اف ي ال ل خلالها م ال  ت
ات س قع ال ق  في م م  .ال

 ة على أنها اف ف ال رة تع ة ق س و على ال هل ت مات ات ال ة كفاءة أك وخ  م وفعال
اف ة ، في الآخ ال ول ق ال ا ال ي م احا ع ا ن ة م ع على ما ل ي ال  في العال
اب ل ع غ ة ال ا ل م وال مة، ق ة رفع لخلا م ذل و ال اج امل إن اج ع فة الإن  ال
ة في ل ة الع اج  .1الإن

 ا ف ك رة:"أنها على تع اجهة على الق ادة الق  م اق في ال ي الأس ة ن م تقلل وال م  ال
ق  لي ال ي، أو ال ت العال ة ع و اف ل ال ص ي م إلى ال اف   .2"ما ت

 ق ة و اف د" ال ه اءات ال ارات والإج غ والاب افة وال ات و ة  الإدارة الفعال ق وال
ة اج ارة والإن ة والاب ي وال ارسها ال ات ت ل أجل م ال ة على ال  ورقعة أك ش

اعًا أك اق في ات ي ته بها الأس  ." 3 ال
  ة اف ع أن ال نه ح ي ال ل م لف ح د لها و ف على تع م م ل ي ة مفه اف ال

، وح ي  اد ة وال الإق ع ات ال ة وم ل ة ال اج ة، ت الإن ة ع ون ف أن  آخ
م ة لها مفه اف ت ال ع وال ض ي ة ال اف ا إذا على ت ث ف ل ال لاف م إخ لف  ارة، و

ة ال قا ال ة ذل م خلال ال اع أو دولة و ملاح ة أو ق  :4كان ع ش
وع  ) أ ة ال اف ة( ت هل): ال و ال رة على ت أنها الق أة  ة على صع ال اف ف ال  تع

مات اف  ات وخ ة م ال فاءة وفعال ي ل أك  ع ا  ة م ول ق ال الآخ وفي ال
ولة، ل ال ة م ق ا ع و ال اب ال ل غ ي في  ع العال ة على ال ه ال ا له احا م  ن

ة          اج ة الإن ل فة في الع اج ال امل الإن ة ع اج ال ( س ذل م خلال رفع إن ل ورأس ال     الع
                                                           

ة، 1 ول ات ال راه،ت إدارة ال ة،د ول ات ال س ة لل اف ة ال ة ال فة ال وال في ت ،دور و ة ب ال   22،ص2018-2017ح
هار فلة،دور  2 ة،الع س ة لل اف ة ال ق ال دة في ت ال، ال ،ت إدارة أع   .84،ص2005ماج

ه،ص جع نف .84ال 3  
4 ، ة، ماج اف ة ال ق ال دة في ت ال، ع الله أح ع الله ،دور إدارة ال   .67،ص2017ت إدارة أع
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ا        ح ل اس ت) وال هاو ق لات ن ة ومع ها ال ات أه ش ة م ة م خلال ع ة ال  .اف
اع  ) ب ة على م الق اف اح : ال ق ن اعي مع في دولة ما على ت اع ص رة ق فهي ق

ة دون  ول اق ال ادم في الأس ة  الاع اتها ال ش ة وم أه م م ة ال ا ع و ال على ال
انه ا اع وم ة للق ل لة ال ار وم ارل ي الاس علقة  الأج اش إضافة إلى مقاي م ال

دة لفة وال  .1ال
مي  ) ت ة على ال ال اف ولة( ال تفع وم ): ال ل م ق مع ل على ت رة ال ي ق تع

ل  ع بها ال ي ي ة ال اذب ي ال ع آخ تع ادها و ابل دخل أف ق اج  لاس امل الإن ع
قي و  ق د ال خل الف اتها ن ال ش ف ،وم أه م ي م ء ض ه م ع ف ا ي قلة ل ال

ل  ارة لل ائج ال ادرات(ال ة ال ار )ت ت ان ال ة، ال ول ق ال ة م ال  .2، ال
اني ل ال ة:ال اف اع ال   .أن

د ع ال ت ة أش اف ق، في ال عة جعي وذل ال امل م ل ي الع ق، كل بها ي ال ا س  عة و
، ا ل ال د م ات ع س د أو ال ، ع ائ د أو ال ج  .دق ل

ة :أولا اف املة ال امة( ال ق نإ):ال ة ت اف املة، ال الة ال ق   حالات م ةن  ك لع ل  ال
مات فها، أن وال ق  ع لة ت و م ج ها ال ج  :3ليي اف ن

د -  ي عارضي تع ال لعة و ة ال اح  .ال
ل ةح  - خ ق  إلى ال وج ال ق  م وال  .ال
ف - مات ت عل اف ال ق  ع ةال  .ال
ان - لعة ت  .ال
ّة - قال ح امل ان اج ع  .الإن

ا ار :ثان ه :الاح الة ه ه ال ما ت ن  ع اك ت ة ه س ة م م واح لعة تق مة أو ال قة أو ما دولة في ال  م
ج  ح ما، ة أو واح م س ة م ق  على واح ج ،ال  م يالع أمام ال ا فال  دون  ن  به
اف اش م عه في م ة ص ود ل  .4ةم

  
  
  
  

                                                           
،ص 1 جع ساب   .67ع الله أح ع الله، م
جع ن 2 ه،صال   .67ف
ة، 3 اد ات الإق س ة لل اف ة ال ق ال ة ودورها في ت اف ات ال ات ة، الإس و ب عل ، ب ج ال، ماج -14،ص ص2015-2014إدارة أع

15.  
،ص ص 4 جع ساب ة،م و ب عل   .15- 14ب ج
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ا ة :ثال اف ار  ال  :ةالاح
ع وه ب ال اقع، م الأق د  ال ة ت اف ات ب ال س جات، أسعار يت إلى ال ا  وما ال  ه

ع ة م ال اف د ه ال د وج ات م ك ع س ج ال ة كل ت س لف سلعا م ي تل ع لاقل ت ها ال  ت
ات س ة ال اف ، ال ف هوعل الأخ ة تع اف ار  ال ارة أنها ةالاح اخل ع ع ة ع  ت اف امة لل  ال
ار ج كل أن إذ معا، والاح اع في م رجة عي مع ق ارالإ م فةف ب ع ةن ح ه ،ال ل  ول

ضي رجة ع ة م ةك ل اف ا ال ة ن د ل   .1ال ع
عا ار :را د ن  ح وذل :القلّة اح ائع ع ه واح أ ع  لقل ال اً  اً تأث ثي أن م اش  م

ق  في وفعّالاً  ا ال ا ،ال م هغ على اً ق  اً تأث ثي م فات ت وله  أ لأن ،يش ر ال
ف ه ت ف م ا ن  وق ،الآخ  م قابل ب ي الاتفاق ه  على ال عج ب اً ص  اتفاقا ال

اع ة، ةسع  ةاسس إت ق  تق إلى الأم ل وق واح ة يت أو هب ال ، كل ح ه ا قىو  م ع ه  ال
ار م ه م أ مادام الاح ق  م هغ ج أن ع لا القلة ه  .2ال

ال ل ال ة: ال اف اس ال ات ق ش   م
اك ي ه ات/ا الأدوات م الع ش ي ل ل ال ع ُ راسات في ت ة ال ق ال ة، ل اف ه ال ات ه ش لف ال  ت

لاف ل م  اخ ل ولة م  على كان إذا ال اع م  على أو ال ة م  على أو الق س  .ال
اد م  فعلى لي الاق قاي أه فإن ال ات ال ش ي وال م ال ا ت ار في غال رة وتق اخ ة الق اف   ال

ان عُ ار  ال ات أك ال ش الا، ال ع اع م  على أما اس اع ثلاثة على ال ي ما فعادة الق  أن
ات م ش ف :ال ال اج ت ة، الإن ة ال اج ة الإن ادلات ال ارة وال   .ال

ة أما ة ال س ات أه م فإن لل ش ي ال م ال ار في ت ها وتق اخ اف   : ن ت
ة  ) أ ة صافي : ال اب ن وعات ع  ح ق أداء ال ل ل ع اس  ة على أنها مق ف ال تع

ل أو  خل إلى أص اراتال وع ،اس ارات ال ة  ع  ت إس  ، و تع ال
امات ة  واس ي ات ال ق غلالال ل واس ل أف ارد   .3ال

ع  ) ب لفة ال ع  :ت لفة ال ل مإن ت اف ت ع لل لفة ال اس إلى ت الق ة  س ا ال اف اسا  ق
ا ذ ة في ن اف ان مالل اج م وع  إن لي لل ق ح ال اب ال لفة على ح  .4ل  ضعف ال

ش  ) ت ة م اج ة الإن ل امل ال اج لع لح  :الإن ة م اج ة إلى الإن جات ق ة على ال  ق
خلات، ة أ ال اج ك امل على الإن اج، ع ش ق ح الإن ا ال ة م ه ة فاعل س  م ال

ل خلال خلا ت امل) اتهم اج ع جات إلى (الإن مات، سلع م م ة كان فإذا وخ س ة م اج  ما إن
                                                           

ه،ص ص جع نف .15-14ال 1  
،ص 2 جع ساب ة، م و ب عل   .15ب ج
ال ، 3 ، إدارة أع ة، ماج اف ة ال ق ال ها في ت ة وأث م، رسالة ال ز علي الع   .46،ص2009محمد ف
اد و  4 راه،ت الإق ، د اد اح الإق ل الإنف ة في  ة الأردن اعة الأدو ات ص ي ل اف ر،الأداء ال ل ع ال ع ال

،   .25،ص2009ال



اني                  ل ال ة                                             الف اف ة ال ق ال أداة ل دة   ال
 

29 
 

ة ف ي م ف إرتفاع ذل ع ال اجها، ت ي إن ة خلاله م تفق ق ال س ها ال ة ح ق الح ال  ل
ات  س ،م ف إرتفاع لأن الأخ ال اج ت د الإن وره ال الأسعار إرتفاع إلى ي د ب وف إلى ي  ع

ائ اء ع ال ة إق س ات ال لاح سلع وم اك أن فل ة علاقة ه ش ب د ة م اج ة الإن ل  ال
امل اج لع ش الإن ة، ال وم ق ش فإرتفاع ال د الأول ال ش إرتفاع إلى ي اني ال  .1ال

ق   ) ث ة م ال ة ال م:2ال س ق أن ما ل ذ أراحا ت ء على وت ق  م هام ج  ال
اخل ون  ةال ن  أن ب اف ت ولي، على ال  ةت ا ثو  ال ما ه ن  ع ق  ت ل ال  ةم ةال

ات اه عق ارة ات ول ال ا ة،ال ات  ك س ن  أن ةال لل ها ةآن ةر ذات ت  قادرة غ ول
فا على ة الاح اف اه ال ارة ت  ات ل  أو ال ل أف ق، ل ال مقارنة  ال ة فت س  ال
ال مع اف فت ول هام ما ،ال ق وع ازن  حالة ت افع تع ت اع ض ال ا ق  ذو ،مع ن

اج ، إن ان ا فإنه م لفة كان كل ة ةال ال س ال إلى اسالق فةضع لل اف ةال فال  ها،ل
ا ها كان كل ق  م ح ، ال ان أك ة و س اض مع ةر أك ال او  اف ر ت ، الأم  الأخ

ة ق  م فال ج ال ا إذن ت اج في اال لفة في أو ةالإن امل ت  .3اجالإن ع
عالل ال ة :ا اف ة ال ل ال ل   ت

حا  اما مف ة تع ن ا أن ال اعة، و اف في ال ل ال ي ت ة ال ة الأساس ة الق اف ة ال ت ال
ل  ي ت اقها وال ث خارج ن ي ت ات ال غ ع ال ها م دراسة ج ه، فلا ب عل ة  وف ال عامل مع ال ي

ف معها م خ ي  ال ة ال اف ة ال نها ال ي في م ح ب ة، ت ات مع ات لال وضع إس
ة  اف ع الق ال غل على ج ، بل و ال اف ات ال ي اجهة ته ة ل عها ال ي  أن ت ات ال ال
ل في  ي ت ة و ال اف ة ال اص ال فة ع اف وم ث مع ف على ال ع ن ذل ع ال لة و ال

ة ال ان ال   :4ال
اص :أولاً  ف ع ع اف على ال ها :ال اف ف م ة أن تع ة ف على ال اف ة ال راسة ال ول

ف على ا ع اع على ال ات ت ض ثلاث خ ع ه س ، وعل ته ونقا ضعفه اته ونقا ق ات ة وس ل
ة ة لل ال ة  اف   .ال

اف -1 ي ال ي ال: ت ع أن ت ق ال ع م بها، ول ق  ي تق هام ال ها م أسهل ال اف ة ل
ة لا ع ،  ال ال اف ال ي ال ن في ت في ت ل ع ي  ،ال ل اف ال ي ال ا في ت ون

اع  اجة ع الق ن نف ال ع ا لأنه  ة ن ا لل ي ن ته ل الات أخ وم ث فه  م

                                                           
ة ب ال 1 ،ص صح جع ساب   .24-23،م
،ص 2 جع ساب ة،م و ب عل   .61ب ج
ه 3 جع نف   .61،ص، ال
،ص ص  4 جع ساب   .75-74- 73ع الله أح ع الله، م
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ي ال ف ،ع ت ه ة على ال ال اف اع م ال ة أن ها  ال ب خ اف ة ل
الي  :ال

ع م   ) أ ا ال ا فإن ه قارة، له أسعار م ، و ائ ف ال م ل ي تق ابهة وال ات ال ة على ال اف ال
فة ه ق ال م في نف ال ق ة  اف  .ال

اعات   ) ب م ق ي ت ابهة وال ات ال ة ب ال اف لفةال ة م ق  .س
ل على  ) ت لفة لل ات ال ة ب ال اف هل ال لات ال  .تف
ق و   ) ث ل على زادة ال ال ال لفة،وذل في م ج سلعا م ي ت لفة ال ات ال ة ب ال اف ال

رة على  ارالق  .الاب
اف  ) ج ات ال ات ي إس ن نف الإس:ت ع ي ي اف ه ال ب ال ف إن أق جهة ل ات ال ات

ات  ات عات، وفقا للإس ه في م ف اف وت ي ال ل لاب م ت فة،ل ه اعات ال الق
عة م أجل  افال اجهة ال ها م م ي ت ة، وال اس ة ال ات ة الإس هج ال  .1أن ت

اف  ) ح ة ونقا ضعف ال ي نقا ق ة ال:ت اع على إن مقارنة وضع ة، اف ات ال ال ة 
رجة قف ب اف ت ي الأه ات وت ات ف الإس ة ت ان ا لأن إم ة،ن ات ال ات ي إس ة  ت ك

اف ة أو ضعف ال  .2على ق
اً  اص:ثان ة ع ة ال اف ف أن في لا :ال ع ة ت اف على ال ات ال ته وضعفه وس اته ونقا ق
ة وذل م خلال مايليفق  اف ها ال اص ب ف على ع ع   :بل لاب لها م أن ت

ة -1 اف ة ال مات ع ال عل ع ال ل على :ج ه ال لل مات إلى ال عل ع ال ة ج ل ع ع ت
ة ح ل ق تع ع ة لأوضاع ال راسة ال ة، فال ل مات ال عل د م ال ة ل رص م

ة ال ر ال مات وهي ت الأم عل  :3ال
ة أك م   ) أ ا ن ا اجها  ة إن ي  لل ق، وال ها ال ل ي  اصفات ال ات وال اع ال أن

ها اف  .م
و  ) ب اصفات والأسعار و ال ات م ح ال لف ال ائ ل لات ال  .تف
اف ودرجات س   ) ت اع ال ةأن اجهة ال ن بها في م ع ي ي ا ال ا اق و ال  .ته على الأس
اف  ) ث ها ل ال اف ات وم ت لة لل مات ال اع ال  .أن
عات  ) ج ات ال ر  ات القادمة مق تق في الف الي وال ق ال  .ح ال

                                                           
،ص ص  1 جع ساب   .74- 73ع الله أح ع الله، م

ه،ص جع نف .75ال 2  
ه،ص 3 جع نف   .75ال
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ات -2 ي ه ص و ال ل الف ل ات على : ت ي ه ص و ال ل الف ل ة ت ل م ع التق د م مع  اح وج
ص و  ه الف ة له ة ال ي الأه ة، وذل م خلال ت له ال اع  أن ت ا  ات م ي ه ال

ة على  دها ال ه جه ج غلالت ات لاس ي ه اجهة ال صة أو م  .الف
ا اص الق : ثال ة ع اف رت ال ة ل ل ق :)Porter(ال رتت اف ال ل ا يلي ال   : ف

ا - دة حال ج ة وال اف ات ال  .ال
اق  - لها إلى الأس ل دخ ة وال اف ات ال  .ال
يلة - ات ب ة ل ات ال  .ال
ردي -  .ال
ائ -  .ال

الي ل ال ه م خلال ال ا ب اخلة ف ح العلاقة ال ض   :و ت
ل  اف): 05( ال   Porter للا ق ال

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

ر ،دور  :ال ادعام  ك، الاق ة و د مال راه،ت نق ك،د ة لل اف ة ال ق ال في في ت ع - 2011ال
  .174،ص2012

ح ذل فيو  ض   :1ت
اخل :أولا د ال ل و ال ات على  :ال ام ال اخل على ال و الاه د ال ل و ال  ال
ي و ،  لا ال اهله ن  ح ت ة له ت غ ام في ال ق، في ح اق ون  و ال ث ة في ي دود اع م  ق

ا ف خلال م ال ات، أسعار ت د و ال رة درجة ت اخل خ د ال ة خلال م ال ع اج ن  ح
ل خ ي ال ضها ال اع ف ا ق ي و ال ها  ال ات : في ح اد ، اق ج، ت ال لفة ال يل، ت  ال

                                                           
  .175-174-173،ص ص2012-2011ة التنافسية للبنوك،دكتوراه،تخصص نقود مالية وبنوك،عامر بشير،دور الإقتصاد المعرفي في تحقيق الميز 1

الداخلين الجدد و 
 المحتملين

 الزبائن الموردون
شدة المزاحمة بين 

 المنافسين

المنظمات المنتجة 
 لمنتجات بديلة
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اجات ة، اح ال أس لة ال ل سه ص اف إلى ال زع، م اسات ال مة، س ل ال اد على ال ام، ال اجة ال  ال
ة ك إلى ق هارة و ال ة ال  .ال
ا ة :ثان ة ش اح اف ب ال  :ال

ل و ة ت ة ش اح اف ب ال دي ال ج ا ال ت ا م ذج في أساس رت ن ي ب ة ل اعة، جاذب  وم ال
دات ب ة ال ي ة الع اح اك أن ن لل امل أرعة ه اعة، ن :هي و ارزة ع لفة ن ال ة ال اب  إلى ال

الي ة إج افة الق ، ال ا ج ت ع م لل ا و ال ازن  و ال أخ اف ب ال  كان فإذا ،ال
اعة تفع، ب ت ما ص ف و م ال ة ت ة ثاب ات م واسع م و أقل، ن ان ج، ت إم ة درجة ال  عال

، م ال فإن ال اف ه الأك الاح ص ت ة ف ة ر ا ج قع م فإنه ل ل أن ال ه تع امل ه ة الع  ا
دات ة م ة درجة على مه اح اف ب ال   .ال

ا ي:ثال ات ته يلة ال  ال
ل على الأم ق لا ل ار م كل ت اح ال اعة، في ال ل و ال ل القادم ك  إلى ال

اعة، اك بل ال رة أخ  ق  ه ي م ة ل اعة جاذب لة ال ات في م مات أو م يلة خ ات ب  أو ل
مات اعة خ ات أو تق ال مات أو م ابهة خ ل أو م دة و أقل لف أف ة ج ل ه و عال  ل ب
ا ي ا ته ق ان ح حق ا إم ة تقل الأخ ه دود اع م اف م خلال م الق ائل ت ة، ب لفة في أو ق  ت

يل، د م في أو ال ي ت لع م يلة ال  1. ال
عا ة :را ردي ق اومة على ال  ال

ارة ق ة ع اومة ق ردي ال اك أن لل ا ه ي وضا ته اعة على مف ام خلال م ال اي الاس ة ال  للق
ردي جان م صا ال ما خ ال ن  ع د ه ، م ك ع ردي ل ال اد قلة ك ام ال يلة ال  أو ال

ما ن  ع ل كلفة ت اد إلى ال ة أخ  خام م ل عال ات ع فإن ل عى ق ال ي إلى ن ة ت ات  إس
امل ق الأفقي ال ة ل ة و ال ل ، على ال ردي ه و ال ة ه ات ة أك الإس ما فعال ن  ع  درجة ت

قة ردي ال ة ال ف ن  أو م ف ت ال ة ال ل عال م ع ك رة ع ردي ق ة على ال ات تل ل ة م  ال
ل ، ال اس ا ال ات ك ات على تع أخ  ن م ات اكة إس عامل كأنها و ال ردي مع ت  م
اره اد اع ة ام ها لل   2.نف
ا ة :خام ائ ق اومة على ال  :ال

ث ة ت اومة ق ائ م ة على ال ة ش اف اعة في ال صا ال ما خ ائ ح ن  ع ا ال  أو ك
ما ن  ع اك ت ة درجة ه ائ ل ال م ك اء أو ال ة، ات ال ا ك ة أن ك اومة ق ائ م  ال

ن  ق ا الق  أك م ت ة على تأث ة، ال اف داد فهي ال ة في ت ها وف ع اف م :م ائل ت  ب

                                                           
.174عمر بشير،مرجع سابق،ص 1  

.174المرجع نفسه،ص 2  
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ات ة، ال اع فاض ال لفة ان ل ت ة العلامات إلى ال اف يلة، أو ال ائ يته ال اه ال  ن الات
امل لفي ال اعة ي،تهال اه ال امل ن الات ة الأمامي، ال اه دة م ة و الأسعار، و ال ائ ر  1.ال
ة ق :سادسا اذب ة ال ل اعة ال  :لل

ل ع ل ة ت اعة جاذب ل على ال ل امل ت ات م ة ال اع ي ل اء على ال ل إج ه م لات، ه ل  ال
لاقا ة م ح م ان اه اف ق  م ة ال ئ ي في ال ة ت اعة جاذب ا ال لا و حال ق ا م  اتهوتأث

ة اب اعة أراح على الإ ها ل و ال ص عل ا و الف ة اتهتأث ل ي و ال ها ل ال ات عل ي ه  .ال
ه م عة فه ان ال ة ال ل ال اعة له ات و ال ام اف دي ول في ال ة، ال ام ذج ال اب فال  ال
ذج( ة ن اف ق مه ال و )ال ال ل" ق رت ما رجة ع "ب ة ب اق على ك اعات أس ول وص  ال

مة، ق ا ال ا اج ل ذج ه يل إلى ال ى تع ي  ح ول في لل ة ال ام فادة ال ه الاس ل في م ل  ت
اعة ة وف و ال اف   .2ال
يل ع ل الأول فال فات ه و آخ ع إضافة في ي مة ت ارها ال ة اع يل أما ك  ق ع اني ال  ال

امل إضافة فه ة، الع امل ال ة، فالع اد ة، الاق اس ة ال قاف ة و ال اف غ ات لها ال ل في تأث ل ت  ه
اعة ات ال ام ة، و دي اف ضح و ال ل ي الي ال ار ال ل إ ل اعة ت ول على ال ال ة ال ام   :ال

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                           
.175المرجع نفسه،ص  1  

  .176المرجع نفسه،ص 2
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ل ار ):  06( ال ل إ ل اعة ت ول ال ة لل ام ذج -ال   أس ن
ة                                                                                               اس امل ال                       الع

ة                                                                                  اد امل الإق     الع
  
  
  
  
  
  
  
  
  

ة اف غ امل ال ة                                                                                           الع قاف امل ال الع
ر ،ص :ال جع ساب ،م   .176عام 

عا ة:را لة الق   :سل
ة تع ة ال اف اح ال اح مف ة، رر ا واس ن س عى ح ال ه ت ة ه  ع ال إلى دءوب ل الأخ

ادر ق  م قها و ق ان ت ها وض ام اجهة اس عات ل ات ت قل لها م في ال  ال الف خلال م ع
اتها ا ة، ل اخل ف ما وه ال لة ع ة ل حإ ،الق رت ق لة ب ة سل ة لأول الق ة م  م وذل ، 1985 س

ف وصف أجل اك ك ة ت ن  الق لة ل على لل ة م سل ي الأن د ال ة في ت ها ج إلى ال  أو م
مة ا .خ لة وصف ك ة سل ات تل أنها الق ل ة أو الع ة الأن اخل ي ال ديها ال ة ت س ، في ال  ال

اج، ، والإن زع وال ي وال ف وال ة ت اتها ق ها وق .ل ة :رئ ق إلى ق ة الأن  الأساس
ة ا ا والأن ةل ه ت ،ع لة ه ل ا ال ج أراح هام أ ادات زادة ع أساسا ي از كلفة على الإي  الإن
ة، س ة ل ما وه لل ة الق ل ها ال ت .لأن ة وت ا الأن ها ف أث  ب ادل ال  ب ال

ه ة ه اء الأخ ا كان س اب ا أو إ ا سل ة رغ وه قلال ة اس ل أداء جان م الأن   .1الع
  
 
  
 
  

                                                           
ام ح 1 ان ه ،ع ام ة، دار ال س ة لل اف رة ال ي ل الق ات خل إس ون، ال  عة الأولى،-و آخ   .178،ص 2015الأردن، ال

 

 

 

                                                          

تهديد          الدخول                                                                                                

 

 

 

 الزبائن الموردون

لبديلةالمنتجات ا  

 الداخلين المحتملين

المنافسون في 
 الصناعة
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ل ة): 07(ال لة الق   سل
  
  
  
  
  
  
  
  
  

ر ان، الأردن،  :ال زع،ع ام لل و ال ة،دار ال س ة لل اف رة ال ي ل الق ات خل إس ،   ،ال  ام ح ه
عة الأولى    2015ال

  
ض ل حي ع  )07(رق ال ة م م ة الأن اخل ة في ال س  :1ال

ة -أ ة الأن ئ نة هيو ):ةالأول( ال الات خ م م ة، م  : هي رئ
ادات - ة الإم اخل ة :ال ة الأن ت لام ال ل وت اس ص خلات وت ج اللازمة ال ل .لل ل وت  ك

ة على اولة أن اد م ازن  ال ة ا وم وال ون، رق ة ال م قل ب جعات ال ردي وال  .لل
ات - ل ل :الع ات كافة ت ا علقة ال ل ال خلات ب جات، إلى ال ل م ة م ، أن ف، ال غل  ال

ع، انة ال ات، ص ع  ...اراتخالا ال
ادات - ة الإم ارج ل :ال ة ت علقة الأن قل، ال ، ب زع ت ات وت ، إلى ال زع ل ال  ت م

ج هائي، ال ات ال ل قل وع زع، ال ة وال ات ومعال ل ولة ال ها وج ل   .ت
عات ال ل :وال ة وت علقة الأن قل ال ج ب ، إلى ال ائ ل ال ج، الإعلان، م و ة ال عات، ق  ال

ار ات واخ زع ق اسة ال ع وس ة ال اس  .ال
مة - ة تل وهي :ال علقة الأن ق ال مة ب ة ال اف ة تع أو لل ج ق انة ال  والإصلاح، كال

، ر ع وال ار، وق يل الغ ج وتع   .ال
ة -ب ة الأن اع ة( ال اع ل :)ال الات أرع وت ة، م  : 2وهي رئ

                                                           
  .178المرجع نفسه،ص 1
،ص 2 جع ساب ون،م ام ح و آخ   .179ه
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ات - ل :ال ة وت اصة الأن ف ال خلات اء وش ب ي ال مها ال ة ت ة الأن ا .الأول ل ك  ت
ات على ل ل مات، على ال عل فاوض ال ردي مع وال ه وت ...ال ات ه ات ال ع اد، ال  والع

اني،  ... الأراضي ال
ر - جي ال ل ت :ال ر ي جي ال ل ة ل ال ة، الأن ئ اع ح ال ة ت ادات أن ة الإم اخل  ال
ون، إدارة ت خلال م قل، ال اولة ال ارد، م ا ال ج ل مات ت عل ال ال ا .والات ع ك ات ت ل  الع

اد، ع، الع ة ال ع ف ال غل ة وال ادات وأن ة الإم ارج قل، ق  ت خلال م ال اولة ال ارد م  ...ال
ا ع ك عات ال ت ال وسائل خلال م وال مات ون الات عل مة ت ر ا وأخي .ال   ع ال

ارات مات ون الاخ عل  .ال
ارد إدارة - ة ال ة كافة وت :ال علقة الأن اب، ال ق ف، اس ، ت ر ، ت ة ت ق ف وت  وت

ارد ة ال ة ال س  .ال
ة - ة ال مات الأساس ة وال اع ن  :ال ة ت ة ال ة الأساس س ة كافة م لل ل الأن ة، م اس  الإدارة ال

ة، ال ، العامة، الإدارة ال ون  ال ة ال ن دة ودارة العامة، والعلاقات القان ات وهي ال ا ل ن ها ت  غ
ة م   .الأن
انيال ة: ال اف ة ال خل لل   م

لات ل في ي ال ها ال اد ه ي الاق ا العال عل ف اح ي اق انف ة و الأس ل ادلات ع  ل في ال
ات ات اتفاق ة و ال ة ال ارة العال الفات و لل ة ال اد م ه الاق ة مفه ة ال اف انة أخ و ال  م

امات ض هامة عامل اه ادي ال ات الاق غ ة فال ي ال ث ال ة في ح ة ال اد ض الاق  على ف
ات س ات ال ة ت ي ل ج اجهة في ت اف م د ال ا ال ع خلال م وه رات ت ة الق اف اصلة ال  ل

قاء ال ق  في وال   .ال
ل الأول ة  :ال اف ة ال ائ ال   تع وخ

ه ة ت س ة في ال ة ب اف ق  ق ت ف ها على ال اف اع ض م ا ق  إذا إلا ذل لها ن  ول ال
اص أو ع على حازت ها ع ه ت ا ع فها ك ، ع رت أ ب ة ت ة ال اف صل د: "ال ة ت س  ال

اف إلى ة ائ اك ي ة أك ج لة تل م فعال ع ل م ال اف ق ورها ن  ح ال ا ت ق  ه
اف ا الاك ان صل د ول م ة ت س اص إضافة إلى ال ة ع ي جها على ج ة ت م ة، م اف  ت

ف م لاب بل عة ت ائ م م ل ال ن  ورضى ولاء ت   .ال
ة :أولا اف ة ال   :تع ال
ة عة ث عة م عار م م ة ال ة لل اف ها ,ال   1:وم

                                                           
  .63،ص2013الأفضل ودورها في تعزيز الميزة التنافسية،دكتوراه،إدارة أعمال،  مصطفى محمد الدرويش،الممارسات 1
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 ة ة الق اد ة الاق ي الإضاف م ال ة تق ي كفاءتها  لقها ال ق  ال اف كفاءة تف  في ال
ق  ج س  ".ال

 " رة ة ق اغة على ال ي وت ص ات ال ات علها الإس ل م في ت ة أف ات  ال لل
ا نف في العاملة الأخ  ق ,ال ة وت ة ال اف غلال خلال م ال ات الاس ان ل للإم  الأف
ارد ة وال ة الف اد ة وال ال ة وال ة وال مات عل فاءات إلى الإضافة ,وال رات وال ها الق  م وغ

ات ان ي الإم ع ال ة بها ت ي ال ها وال ها ت م ت ات ف إس ة وت اف  ." ال
ها فات أخ ن م اك تع   :1وه

 ف عه ع ولي ال ة ال ة والإدارة لل اف رة :"أنها على ال ل ق ل على ال ة ت افة الق ة، ال  العال
الي ال ادة و ب ز ع ق الإزدهار لل الي ت ال ة و وة ال  "ال

  ا فها ك ل ع ة م اف ي ال رة " :"نهاأ الأم ل مق اج على ال لع إن مات ال وة ث وم وال  ال
ة ل إدارة  ع ال ات الأص ل ة والع اذب ة ال م ة(واله ام ق ة )ال ل الع اب، و  والاق

ه و ذج في العلاقات ه اعي ن اد اج ق على قادر اق ه ت اف ه  "الأه
  رت فها ب ا ع ة م :"Porterك ة أك فعال ي ق ج اف  ة إلى إك صل ال د ت على أنها 

ا  ن دورها ت ه ، ح  اف ل ال لة م ق ع اتل ال ان اف م       . 2"الإك
ه خلال ف    عار ه ع أن ا ال ل شامل، تع ن ق ة أن ف اف ل ال رة في ت ة ق س  على ال

د اف ال اج خلال م أمام ال مات سلع إن دة ذات وخ ف ج ة ب ل ب ة ع اس ل م الي ل ال ق و  ت
ة س ل ال اخ لات ل تفعة ومع   3.ن م

ا ة:ثان اف ة ال ائ ال   :4خ
ل ول على ال  -1 ة ال على ال ال ق ال ى أن ت ع امة ، ة و م ن م أن ت

 الق فق
ة ع  -2 ع ال فة ت ه ال لفة وه ة م ات زم ها في ف اف أو مقارن ال قارنة  ال ة  ال ت 

ل صع  ار م ات في إ قفه ال  ال
ة م جهة  -3 اخل ة ال ارد ال رات وم ة م جهة وق ارج ة ال ات ال دة ،وف مع ن م أن ت

 .أخ 
لة و وف  -4 ه ة أخ  اف ات ت ى  إحلال م ع نة  ن م اراتأن ت اصلة  اع ات ال غ ال

ة م جهة  ارات ال رات وج ارد وق ر م ة أو ت ارج ة ال  .أخ في ال

                                                           
  .23-22صص حمزة بن الزين ،مرجع سابق، 1
  .177عامر بشير،مرجع سابق،ص 2
،ص 3 جع ساب ة ب ال ،م   .23ح
4 ، ة، ماج اف ة ال ق ال ي ودوره في ت ات ان، ال الإس ال، داوود الله محمد ع   .58،ص2017ت إدارة أع
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اس  -5 امأن ي ي  اس قها في ال ق ة ت ي ت ال ائج ال اف و ال ة مع الأه اف ات ال ه ال ه
ع  .الق و ال

ة - -6 ل ال ف ل ه وال ج م ال  .1تق
ا -7 ه ل لائها أو  م لع ة ما تق ها أو في ق ة لأن س فاءة أداء ال ع في   .2ت

اني ل ال ة :ال اف ة ال اع ال   أن
ع م اك ن ا ه ة وه اف ا ال ا   :ال

لفة الأقل:اولا ات الأخ :ال س قارنة مع ال ال لفة  مة أقل ت ة على تق خ رة ال د إلى  وهي ق ا ي م
ة لاب م  ه ال ق ه الي م أجل ت ال ق أراح أك ، و ف ت ال فة ال ة م خلال مع لة الق دراسة سل

ل على  ام الع ة على إق ه ال ة في ه ة ، وتع ال ه ال ادر ه را م م ي تع م ة ال غ ة وال اب ال
لفة  ا وذات ت مات الأقل سع ةل ال ف   .3 م

  :4ح
لفة الأقل  ) أ ة ال ازة على م لفة الأ:ال ة ال ازة على م ادقل ي لل ر  الاس امل ت ة ع اق إلى م

لفة الأقل، ة ال ة م س اف ،  ال ال امل مقارنة  ه الع ف ،ح أن ال ال في ه ال  ال
اق ، م وا ة ال اق ، م عل ة ال اق ة ال ،وم اق ة  اق ن ال اق،وت ة  ة الإل اق زنامة، م ة ال اق م

ة  اق اءات،م ضعالإج  .ال
ارها  ) ب ان إس لفة الاقل وض ة ال ة ت م ف فها :ك ال ف ت ا إلى ت عى دائ ة أن ت س على ال

ها لا ان ، ف م ر الإم ل تغ  ق ةي ات ل  الإس ر ما ي امق ل  الاه ع م ق و ال
 .5ال

ف،  وت ال امل في ال في ال ة ع اه ع ة ،ال ع وت س ال، دع ثقافة ال ف الع
ةأسال  ال ف  ال ال ال ال ة في م ائ ات ال س ها ال ي تع فة، وم ب الأسال ال ع ون  ال

ها اج ف ث مقارن ة ،ول الإن ة للق ة ال افة الأن ف  ال ة ت اق امج ل لف  وضع ب ب م
ة للأ ال ة أو  س ات ال افوح ال اصة  ة ال لفة الاقل لا ،ن ة ع ال ات ة ال اف ة ال إن ال

ة إلا أذا  س ق لل ف ق ال و ال اعت ها، اس ار ان إس ها وض فا عل ة  ال ه الأخ ا  ه ك

                                                           
د 1 ة،الع ،جامعة  اح لة ال ة، م اف ة ت ق م فة في ت ع ة داسي،دور إدارة ال   .168،ص11،2017وه
م ، 2 راه عل ة،د ائ ة ال س ات ال س ة لل اف ا ال ا اء ال ة في ب ارد ال ارسات إدارة ال ،أث م زور وز ب   .78،ص2017-2016ف
3 ، في (سام قاس اع ال ة في الق اف ة ال ة في خل ال ق ات ال ات راسات )دور الإس ث و ال لة جامعة ت لل ،م

ل ة،ال د33العل   .16،ص2011د6،4،الع
،ت 4 ة، ماج اد ة الإق س ة في ال اف ة ال وني في دع ال ،دور ال الإل ،ز ش   .12، ص2009-2008 ت
،ص  5 جع ساب ، م   .13ز ش
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ا ح  ارسة نف ال ائ ل م ل أو ع خ ائ لل د ع وم وت في حالة وج أنها  أن ت
ع  ة ت س اكاة ال اف م م الة ال ه ال الفي ه ع ادرها واس   .نف م

لفة الاقل ة ال ث على دوام م ي ت امل ال   :1وم ب الع
 ات اد ق  اق ة داخل ال ل و ال خ ل أك عائ لل ي ت  .ال ،وال
 لة ق زع ال ات ال ردي و ق ة ،ال س املة ب ال  .ن العلاقات ال
 اكاتها ع م ي  ة وال س اد ال ل أف ة م ق فة ال ع عل و ال  .ال
 ة ة مع ج ل ة ت ل ج أو ع اصة  ة ال ل ق ال  .حق
ا ة:ثان  :2ال م

ي رة وتع ة ق ات تق على ال ة م ة م ل وف ة وت ائ  ن وجهة م أك ق دة(ال   أعلى ج
ائ خاصة ج خ مات  ال ة خ ق ا )ت ل وه ادر فه ي لة ال ات ل ال  خلال م ال

ة لة أن ة، سل ف الق رات وت فاءات ق ة و ق ال ان ل   .ال ج
ل و ة ت أن الق ها ع ال اف رتها في  م لاك على ق ائ ام ة خ عل ف ن  ت عل ال  ي

ا ,بها ل وه ة م ي اردها ت ال ارسة م ت  م ها م ة أن ل ل ال  مقارنة أف
اف لا ,ال ق :ف ة ل اع ة م ن  تق اد  لل ف أف اج ,م ت ات ولإن دة أك م  ج
انة ل ذل فإن وم اد ي ة م دة ذات أول ة ج ا عال لفة ذات ور اً  (أعلى ت ارسات كان حال في ن  م
ة   .)عاد م  ذات ال
لفة لف ال وت ة م ت ع  ,لأخ  م قع أن إلى ذل و ات م اه ال ر ت امل ت ف ع ال  ال
لف ة ب ال ح على ال درجة وتع ,م ادها م أك الأن لفة على اع   ,الأعلى ال

لا  ل ال :ف ة ب الأف اق اء الأسعار م اد وش ولة ال اج رزنامة أو وج د الإن ف إلى ي لفة ت  ت
عة ال ل وس ل و ,ال ا الق ص أن أ ائعة الف ل ال قل لفة ل اب م تأتي ال ت  ع غ

ارسات ي ال عل أن  ال دة م ت ة ال ان لف غ ال لأن ,م اناً  م ل ولا أح ات م ي  ال
غل أن س  وا كل ت دة ال ج ة ب ال اه مع ,الأن لفة الان ارسة أ في ال ل ورة م قاء ض  لل

اف   ق  أو ال ف ه ال ا( عل ة ق حال في وه ارسات ال ل ال   .)3الأف
  
  
  
  

                                                           
ه ، جع نف .14-13صص ال  1 

،ص ص  2 جع ساب ،م رو فى محمد ال   .67- 66م
  .67، صهفن عج لا 3
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ال ل ال ة: ال اف ة ال دات ال   م
د اف ةال ت لاقا ةال ي م ان   : ماه و ع
رة ح -1 ة الق اف ق 1:ال رة ي ة للق اف ة ال ارة س ة أم إذا الاس س ة لل اف ها ال  م عل

قل ل م ال ات ق س ة، ال اف ل ال ا عام و ة كان كل ا أك ال ل كل دا ت ، جه ة أك  ولل
ة اف ة، ال ات ه ت ح دورة ح ة ه ن  دام ما ال اف ها على قادر غ ال اوزها، تقل  أو ت

غ ل في ل ع ال عق ال ة وال ح لل ع م أص ة ال ا ا، ح ا ت إذا ما حالة وفي ال  أو قل
اوزت ل م ت اف ق ح ال لفة، ت ه م ع وم ة م ف لا ال ق إلا ال د، ل  ح إلى م
لاق اف إ اسة ال ة، ل م أ ه ه ف ة ه وال الأخ ا ال ة خل ج ما وه ة م ي ام أو ج  الق
ي ة ب ة ال اف ة ال ال اث ال لات إح ها تع اة ت بها عل ة دورة ح اف ة ال ورة ا،ولل قة ل ا ل

الي ل ال ضح في ال ا ه م ي  ج ال اة ال  ح                                       :ح
  

ل ة):08(ال اف ة ال اة ال ة                                                   .دورة ح ال
ة اف  ال

ة                                            اف ةال ة       ال اف ة ال                                  ال
                                                                                                   

                                                                                  
  
احل          ا                          قال ي       ال قل         ال ورة          ال   ل

ر ي،:ال ع مهاوات وعلي الع رنان ول فى ب ها(م ة في ت ات ة الإس ق ة ودور ال س ة ال اف ة )ت لة ال ، م
د ة،الع اد   .393،ص 4الإق

ي ت بها احل ال لف ال ى م ح م خلال ال حلة و ل م ل ل ا يلي تف ة ،وف اف ة ال   :2ال
م - ق حلة ال اج ال م :م نها ت ة ل اف ة ال ة لل ة ال س ة لل ال احل  ل ال تع أ

ف  ادال ع ارا والاس م إن ور ال ة مع م اف ة ال ف ال الي،وتع اد ،ال ،ال أك فأك  ال
ل ال ف الق ع هح  ى  ائ  ت اي م ال د م ل ع  .م ق

ي - حلة ال ة :م ف ال اراتع ق ار، اس ا م ح الإن ها،  ن وا عل ؤوا ي اف ب ار أن ال إع
ى ما  وذل  ا أق ات ه ف ن ال فاضوت ار ال  لان ة م ة م ناح غ ف ال ال ال

ف  الخ،...وال ال فاض ال ة ون ات ال ح د ال لل جع ذل للع ة،و و ح ة ال اب ال
ل( ات ال اد  ).إق

                                                           
ارد  1 ،ت ت ال ة، ماج اف رة ال ع الق خل ل فة  ع ،إدارة ال ال ة ع ال ر ة،ب    60،ص 2012-2011ال
رنان  2 فى ب ون ،م هاوآخ ة في ت ات ة الإس ق ة ودور ال س ة ال اف د)ت ة،الع اد ة الإق لة ال   .393،ص 4، م
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قل - حلة ال اجع :م ة ح ي ة ال اف ه ال ا وت ر د إلى ت ن  ,ال اف ل ا ال قل قام ة ب  م
ة س الي ال اجع ال قها ي ه تف فاض ث وم عل ات في ان اف  1.ال

ورة - حلة ال ة على : م ي ة ج اء م ع أو إن ل س ها  ة وت ال ة ال ورة ت ال ا ض تأتي ه
ة  ل على م ة م ت أو ال س ة، وذا ل ت ال ال ة ال اما على أس ال لف ت أس ت

ي اف م ج دة إلى ال ع الع ن م ال ما  اف وع ها على ال ق ة فإنها تفق أس  .2ج
ا  فة:ثان ه ق ال اف أو ال اق ال اق ع م : 3ن اعع ال ة  ات قها أن ق ض ت غ ة  س ال

ق اق  أن  ا ال اع ه ة ،فات اف ا ت ا ة أو م ي في  فات ل اج اف ال ال لفة مقارنة  في ال
لة تل  اعة وم أم اع  ال فادةق قاقم  الاس اف ال اس ل م لفة، وفي م ة م ق اعات س مة ق زع ل

ق  الة ت ه ال اته اد ات( اق ة) وف س ات ال ل ه ذل خاصة في ع ،و   .ال
ة، وذل م خلال ال على  اف ة ت ق م ة في ت س اع ال اق ال أن  وم جان آخ  لل

ج  لفة أو  أقل ت ه  م ، وخ قي مع اع س مةس(ق   .م) لعة أو خ
ع ا ل ال ة  :ال اف ة ال ات   الإس

ة  ث امل ال ة تأتي م خلال الع ه ال ق ه ة، وأن ت ات اغة الإس ا في ص ة عاملا مه اف ة ال تع ال
رت  د ب ل ف ة الع اي) Porter(في ب لفة وال ادة ال ل ق اف وت ات العامة في ال ات   .وال الإس

ق  اح م خلال ت اصل لل ق ال ة وجعلها في ت ا ال ة ن ات ه إس ي ت عل إن الأساس ال
ع أقل  ج  ة تأتي م خلال تق م ه ال ق ه ة، وأن ت اف ة ال لفة أقل(ال ام أو) ت ب  اس أسل

ل ج أف ق م   .ال ل
اف هي  ة ال ات ة ع "فإس اصلة وم ة م ق م د إلى ت فات ت املة م ال عة م م

اف ات و " ال ات ه الإس   :م ه
ة  - 1 ف لفة ال ة ال ات لفة(إس ادة ال ة ق ات  :4)إس

ع  ادر ت اف م خلال دوافع أو ب قارنة مع ال ال لفة أقل  ق ت ة إلى ت ات ه الإس ف ه ته
ه  ة فإن ه ق ال ا ب الفه وت ق ال فاءات، وت لفة أقل وت ال ق ت ات على ت ال

ها و م ها ش ف ف ة ت ات   :الإس
ائ - ات ال ع مقابل زادة م ن لل  .ل م

                                                           
ة، 1 اد ة الإق س ة لل اف ة ال ة ال ار في ت ادق، دور الإب ه ال ،ماج ل اد اء الإق ة و ال ات -2014، ت الإدارة الإس

  .52،ص2015
رنان  2 فى ب ون م ،ص وآخ جع ساب   .393،م
ة 3 اد ة الإق س ة لل اف ة ال ؤوف، ال اج ع ال اد وت : ح ،ت إق ها،ماج جي في ت ل اع ال ادرها ودور الإب م

ات، س   .22-21،ص ص 2007-2006ال
د4 ران فاضل صالح، خل عي و ة(ال اف ة ال ق ال مات في ت عل ا ال ج ل ة)دور ت اد م اللإق ار للعل لة جامعة الأن  م

ل د6والإدارة،ال   .329،ص11،2014،الع
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س - ة في عال ق ال ات ت خلال م وذل ةال قها ال اف م أعلى فاءة وت  .ال
د - ة قة وج املا واح لعة س ة ال ل ال  .ال ل
ة -2 ات ه  :1ال إس مه لإاوت ه ج ال تق ة في ال ة على تق شيء م وله ق ات س

ا ال على م ال هل ه رك ال ة،  أن ي هل على ال عل ال اعة، وه ما 
ادا ع ه  س م ه ، وتق ا ال فع مقابل ه ةالإل ات عى  س ، وت ائ ودة م ال ة م ار ف على اخ

ة وذو  دة عال مات ذو ج لع وخ ها  ات زائ اع حاجات ورغ دة، وش ف مات م إلى تق سلع وخ
اب و  ائ أس ي ال ع ا  ها،  اراتها، أو تقل اف م ع على ال ة   ائ م ة خ اض

ات ها م ال ج على غ ل ال ف ه . ل أ ه ض سع أعلى م لإاوتل ة إلى ف ات ها، س اف م
ن على  ن ال ادا  ع غ ال ع  س ة  لعة ال مة أو ال ه ال ل على ه لل

ها ل ال ب أن  . سع تفعا  ، ل ن م لعة  مة أو ال لفة ال ا أن سع ت ع و ن سع ال
ة  ق هام رح لل تفع م أجل ت  .م

ة ال -3 ات  :2إس
ي و  ة تع ات ارا ال إس ة خ هل م ش اء ال ا س ادا أكان ات أم أف س  ي ،ح م
ا ال ل فاء ع اجاتها لل ه م أك ح ائ م غ ا خ على ال خلال ،م ال  جالإن

جات ،أو ق  أو ال دة س  .م
ة تأتي و ا أه ع ه ة م ال ات صة إتاحة الإس ة الف س ات أو لل ال وح ة الأع ات  في الإس
ف على ال د ه ا م ة أك علها م اف م كفاءة و فاعل ازه،ولإإ في ال اتن  ال ةس

ان ا ع  : ه
ع لفة على ال : الأول ال ف أ ال لفة ت ا ،و م ح أدنى إلى ال ف ج م  تق ي ل م

لفة اسا ال اف إلى ق ة ت ق ،و ال س ة عالي جم  تق على ال ع اس ال اف إلى الق   .ال
ع اني ال عة على ال : ال ة أو م دة ش ائ م م اجاتإ له ال لفة ح ن  أو الآخ ع م غ  ي
مة في ة خ ا و م ة ه س عى ال ق إلى ت قع ت اتها في ال خلال م م م   .م
  
  
  
  
  
  

                                                           
،ت 1 ة، ماج اف ة ال ق ال املة في ت دة ال ارسات إدارة ال ، أث م اه سع ح ال،أح إب   .29،ص2017 إدارة أع
ة،2 ة، علاو ن ارد ال راه،ت ت ال ة،د س ة ال اف ة في ت ت ات ة الإس ق   .89- 88،ص ص 2015-2014دور ال
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ل اف ):09(ال ات العامة لل ات   الإس
  
  
  
  
  
  
  
  

ر ات  حام محمد،:ال س راه،ت ال ة،د اد ة الإق س ة ال اف املة في ت ت دة ال ة و دور إدارة ال غ ال
ة، س   .133،ص2016-2015ال
ل  امال اءها:ال ادر ب ة وم اف ة ال دة ال   ال على ج

ق وال   :إلى ي
ة:أولا اف ة ال دة ال د : :ال على ج ة ت ع دة وم ن ة ج ة ال اف لاث ال   :1هي معاي ب

ة  - أ ر ال   :م
ت  ر ت ة م ة ال اف ا درج وف ال  :ه

ة - اف ا ت ا ة م م ت ة، م ف ل م لفة م ل الأقل ال ة م ل ل ق اد الع ام، وال  وتع سهلة ال
قل اكاة ال ا وال  .ن

ا - ا ة م اف ة م ت ت تفعة، م ل م ا م ج ل ة، ت ل ج ت الع د ال( ال ف ج م وال  أو تق م
مة ة م خ ع ة ن عة ،)مع ة ال ادا العلامة أن ال دات إلى اس ه ة، م اك ة م ق  أو ت

ة علاقات ائ مع و مة ال ف م ال ل ب يل أو ت تفعة ت ف .م ا وت ا ه ال د ه  م ع
ائ ها ال ل أنها أه ورة ت اف ض رات مهارات ت ا م  م وق تفع،ك  تارخ على تع م
ار م ل ي ال الاس اك لات في وال ه ة، ال اد عل ال ال ث وال ، وال  وال

ت، وال ه أداء على و ة ه عة خل الأن ل م م سة الأص ل سة وغ ال ل  وفي ال
عة ل س قة علاقات ة، ش ، مع وث ائ لة ال فة م وح ع ة ال ، وفي .ال ن  الغال  ت

ة ت ا ال ا لفة ع ال ة أقل الأقل ال ار قابل ة تل ع للاس ت اي ع ال   .ال
د  - ب ادر ع ة م ي ال ها ال ل ة ت د :ال اد ي ة اع رة على ال ة ق اف ة، ت لة إلى واح  سه

اكا غل أو اتهم ها ال ل م عل اف ق ادها ال لا كاع لفة على م ة ال ف اد ال ة لل  ح الأول
                                                           

ة لل 1 ات ال الإس ،ت إدارة أع امة،ماج ة ال اف ة ال ق ال املة في ت دة ال ون،إدارة ال امة،فاروق ع ،ص 2015-2014ة ال
79.  

 إستراتيجية التميز إستراتيجية تدنية التكاليف

 المبنية على التكاليفإستراتيجية التركيز  إستراتيجية التركيز المبنية على التميز

  

  نطاق 

 السوق

 مصدر الميزة التنافسية

 كل السوق 

 جزء من السوق

 التكلفة التميز

 الإستراتيجيات العامة للتنافس



اني                  ل ال ة                                             الف اف ة ال ق ال أداة ل دة   ال
 

44 
 

ان اف إم اد ال ادر إ ر م ا أرخ لل ه م ل ة، ت الي ال ال اب ها و ة اك  م
ة اف ق  ت ها ع ح في اتهم  تف ما تقل د ع ع ادرها، ت اد م ة كاع س لفة على ال  ال

ة ف اد ال ة لل ج ت إلى الإضافة الأول ائف إدراج  ع ال ة و ي ه، ج  وتق عل
مات ع ع ما خ  1.الخ....ال

ي وال ال درجة  - ت ة في ال وال عى أن  إذ :ال ات ت ا خل إلى ال ا  م
ة ي ع، ل ج ل وذل أس ام ق اف ق رة اكاة ال ة الق اف ة ال ال ل و لها، ال ها  ل  عل

ل أن ا ت ا ة م ي ة م ج ت تفعة، م اب م رة كفاءات كاك ل م ص ل رضا إلى وال  .2الع
ة. اف ة ت اء م ادر ب ا م ا يلي:ثان   :3وهي 
ار  ار إن :الاب ا الانف د في يال ات ع س ه  و ال ارال صاح ي انف اف ي ال  على ت  ،أد العال

اع إلى ام ت ات اه س ار ال ه و الاب اره درجة إلى ال عل ق في الأدنى ال اع اف اتالأس  ةال
لفة جان إلى دة، و ال ه أص و ال رة ه ار  الق را ةالاب دا م اف م  ةلل

 فة ع فة كان إذا:ال ع ة رص أو لةح ه ال مات خ ارب ومعل د ودراسات وت عة أو ف  م
اد ع أو أف د، وق في مع م ا م ا نع فإن ار " حالة ح فة انف ع  ذهه أص ح " ال
رد ةالأخ ة ال اف ةال خل في الأك أه ر وف في و .ةال اق في عال  ال  و الأس

ج ل اف اال ات ،وال س ة فال اج ي هي ال أ ال امل ل ت فة م ع ها ةيال ال  في وت
ج ل مات وسلع وأسال ات  "4.ةيج وخ

ادر أخ  اك م ل فيوه  :5 ت
فاض -1 ف ان ال ة:ال أسعار مغ ات  ات في تق م س اف ال  .ح ت
مة -2 اثلة ع : ال ات ال س ة ،وتع ال ائ عال ة ذات خ مات م م خ ات تق س ع ال

اراتها  .م
جه ن :ال -3 ال ة  س م ال ة ح تق ق ال دها في ت ، وت جه قي مع ف س اله

ق  ة م خلال تل ال اف  .ال
ا -4 ج ل تفعة م الأداء العالي :ال ات م د إلى ت م رة للأداء العالي  ت سائل ال ال

ماته ق خ اراتها ب اف م ع ال ة وال لا  س  .لل
دة -5 ا:ال س ة ال عى أغل ة ت اف ات ال س ة لا  لل دة عال مات ذات ج ت إلى تق خ

ها  .تقل
                                                           

،ص 1 جع ساب ،م ال ة ع ال ر   .61ب
ه،ص 2 جع نف   .61ال
3 ، م ال ،ت عل ة،ماج اد ة الإق س ال ة  ق ة ال ات اد الإس ي ودوره في إع اف ل ال ل ة، ال   82،ص2006-2005أح ب م
  82،صهفن عج لا 4
فى  5 رنان م ،ص ن و  خآو ب جع ساب   .395،م
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مات إل: ال -6 سع وال في تق ال ة على ال س ة ال ع على قابل ي ت ة ال ي اق ج ى أس
ة،ال ق ي ة ال اف ق ال ف امل ال  .وهي أح ع

ل -7 ق وال ق: ال ا ل را مه ل م ق و ال مات ع ال ة وخاصة ع تق خ اف ة ال  ال
ق  ق يلع دورا هاما في ال اق، ح ال ة للأس ي  .ج

ة -8 س ة :ثقافة ال ر ورات ال ادة و ال ابأسال الق ق را م  واس ة تع م س العامل في ال
ة ح  اف ة ال ادر ال ةم ا اصلة في ا الاس ة ال ي رات ال عة لل مات ال ق وخ ةل اع  ات

ات  ةوم ائ ة اس اف ة ال ق ال را ل  .تع  م
افي -9 غ قع ال ة:ال اف ة ال ا لل را مه ع م افي ،لأنه  غ قع ال ة لل ة أه س ي ال  .تع

ة - 10 ق ات ال ات : الق س ها ع ال ة ل ات تع مه س ع ال ارها  ي ت ة ال ال
ماتهالأخ ة ل ق اف ت اد م د إ اخل ال ع على ال  ،. 

ة - 11 ه انة ال عة و ال انة : ال ة، ولها م عة ج مات ذات س ام خ ن إس ل ف ائ  ك م ال
ن  ة في ذه ال  .ذه

ة - 12 س ة ال ا: خ ة ال ق ال د إلى ت ل،  ت ،وال اج،وال لة في الإن ةال  .ف
مات - 13 ونة ت ال ع :م رة على ت ات أك ق س عل ال مات ت ة في ت ال ونة العال ال

مات  ع خ الي ت ال ة، و ات ال س ق ال نات تف ي م ائ وال ات ال ة ح حاجات و رغ ي ج
ة اف ة ت ق م  .ت

ال ة  :ال ال ق ال دة في ت ةدور ن ال اف   ال
ل ع ات ت س ة ال ات ع ق إدارة تق دة م عالي م  ل ة وتع ال ة، ال اف ها ال  حلقات : أه
دة، ل الأداء، في ال ال ال ل ات، ت ل اتي، ال الع ل ال ل ة، ت ة الق احات، أن  الاق

سة، إعادة اس اله قارن، الق فة الإدارة ال ع وع والإدارة ال  1.ال
ل ل:الأول ال ة م خلال تع رضا الع اف ة ت ق م دة في ت   دور ال

قه م خلال  ق عى إلى ت ف ذاته ت ل، واله ق رضا الع دة إلى ت ة م خلال ت ال س ف ال ته
لاك ة إم اف ة ال دة و ال ل م ال ف ل ل ه ق رضا الع ا فإن ت ة ل اف ة ت ح ذل   م ض   و ت

  
  
  
  
  
  

                                                           
  .103عبد الله أحمد عبد الله ،مرجع سابق، ص 1
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الي ف على ال ع   :1م خلال ال
ل -1 م رضا الع فة : مفه ل ذل مع اجاته و اع إح ة على إش س رة ال ل  ق عل رضا الع ي

ات  ل ال ق الع ي على أساسها  امل ال ة في الع ل اته ال د رغ وضة في ق ع مات ال أو ال
، وتع درجة  لا ل ال ن غ اب ة ل ال قع  ن على إزالة ال اب رة ال ق لا  مة ،م ج أو ال ال
ادها في تق أداء  ي ي إع امل ال هل م أه الع ات ال غ ة ل س مات ال ات وخ ق م ت

ات س  .ال
ف ل -2 ل ه ةرضا الع اف ة ال دة و ال ر  انع :ل م ال اعيال قافي ال  الاج و ال

دة أعلى  مات ذات ج ات أو خ ل على م عى لل ل  ح الع ، أص ي م دول العال ته الع شه
ادا ا في  اع ع عاملا حاس ع ال دة، ول  ع و ال فاضلة ب ال اذعلى ال اء، ات ار ال  ق

قعات  ق ت ات ت ها ل ن م خلال تق ات ال ل ز  عى للف ال ت ة الأع فأص م
ة ال  ل دة في ع دة م خلال ال ع ال ق  ن، ورضاه،و أن ي ل درجة ال ي ب ع و

ة م ال ن على درجة  ن، وأن ت ها ال غ ي ي ات ال ل اصفات ال مع ال ة م اب ملائ
قعاته، و ذل  ادمع ت ف،  الاع ه ق ال ات ال ات ورغ ي ح قي في ت ا ال دقة ال

ائ  اصفات وخ ات إلى م غ اجات و ال ة تل ال ج ات م ت ل ا الع ي ي بها ن رجة ال وال
ز  اال ،وم أب اب وت ارات م ت اعة ال ل في ص لة على ذل ه ما  ار الأم ف في إب

ارات وذل  ل ال ة في ش اي عة وم ام م ةت ا ائ اس ات ال اجات ورغ  . ل
ار  ل أساسي في ق هل  ها ال ع عل ي  ة ال اك ل ال دة م الاص ارهال لع و  اخ ال

اج ج على مقابلة وم رة ال ة ق ان ل في إم ل ت لة م الع ق دة ال مات، وال قعات ال هة ت
ة،  ات ال اع حاجات ورغ اع على إش ي ت اخل الهامة ال املة أح ال دة ال ل، وتع ال الع

ة الأولى هي م  ة إذ أن ال ق ور ت ها على ج املة في مفاه دة ال اح تع ال  ارت
ل ام الع ج في م ق ي ت لاء وال ات وحاجات الع غ دة ب اسات ال ات،  س ات وم اء م إعادة ال

ل أولا ا ووضع الع أة وأخ ان داخل ال ل م   .في 
ة على  س رة ال راسات أن ق ع ال ارح ت  ف إلى  اع دة ته مة  الارتقاءأن ال  ال

ي تأخ  ة هي ال اج ة ال س ى ان  آراءفإن ال مة له ،وح ق ماتها ال اتها وخ ل ائ في ع ي ال الع
ق ال لها،  ات ال ل ها وفي ع ماتها وفي ت ها في ت خ ات شار زائ س م ال

ائ  او ال ة ل اءات واض ي إج احهوذل م خلال ت ل أ جه م  واق عامل معه و وال
ا في ذل ذو  ل ش  مات ل ف ال اجاتل اصة الاح ه ( ال ن معاملة خاصة  ل ز ل

ة س ح لل ن ال أنه ه ال ه  مة ) وت دة ال ن ع ج ا م أجل رضا ال مة م كل ه ق ال
ه  ان ه اء  ائ س قعات ال ات وت ة لها مقابلة حاجات ورغ ال ضا  ة وأن ال س ف ال

                                                           
  .107-106-104- 103المرجع نفسه، ،ص ص 1
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ها اح ع قعات ق ت الإف ات أو ال غ اجات أو ال ف  ال أ أع م وف م ات ال ل م أو لا ،تع
ل م  ل  ل لأن الع امع اف في  اه ها و ال ا ر الأساسي ل ع ال ة لها لأنه  ال

ه  ة ه ج ل او ت ل اف لاء  ات الع اجات و رغ في  ع أن  ع على م  ق  ال
اجات ة وح ش الاح ات إلى دلالات مع غ ف و ال ي س عاد ال ل الا ل ت ل و و الع

ل س  ات الع اع رغ ع إش ة ،و اف ا ال ا عاد ال ه الأ ل ه ة وت اف على أساسها ال ت
ات  قي لل ق ش ال ل ه ال ضا أن الع دة، ف ق تع ال ق و ال ،وه في نف ال ف ال

ق لها ا ي ت ة، وال س ة لل اف ها ال ة وم ق ها ال اف وتع م ح ق على ال ف ل و ال
دة ت ال اف ق إلا إذا ت ي ،وال لا ي اف   .1ال

اني ل ال ة :ال اف ة ت ق م دة ل ات ت ال   تق
ق أجل م ة ت ة م اف م ت ة تق س ة ب ال ات ع دة تق ها ن لل سة، إعادة :م اس اله  الق

قارن،    ال
سة:أولا    :2إعادة اله

ات خلال ان ع م ال سة إعادة مفه ات ه ل عة رة الع هلة س ة الأوسا في وم احة  على الغ ال
ة اع وفي الأكاد ال ق ي هام م كل ه جاء ما تعارفها أشه وم .الأع  Hammer &( وشام

Champy(ف إعادة" أنها وصفاها ح ر  ال وعادة الأساسي، ال ات  ال ل ال لع ق الأع  ل
ات ة ت ة الأداء معاي في م اس ل ال لفة، م دة ال مة وال عة وال ح و  ."وال ض اص أه ت  ع

ا ع ه ا ال  : يلي ك
ل ن ه ما :الأساسي -  ة ع س    الأساسي؟ ال

ر  - ي : ال اهل  أنه ع ع ت اكل ءاتاالإج ج دة، واله ج ف ال اف وال ا اك ل أن ة، ع ي  ج
ا ات أن ك غ ة ال ة ل ال غي مف ع أن و ات ت غ ر  ل ال  .ج
ة - ي :ال هلة ع ال  أنه ع ات ال غ ات ول ال ة ال   .الهام
ات -  ل ي :الع سة إعادة ت  أن ع ات على اله ل هام، ول الع ائف، أو ال اد ، أو ال ة أنها الأف ل  الع
اكل أو ع .اله رت فو ف رت د ة (Davenport & Short) وش ل عةأنها " (Process) الع  م م

هام ا، ةاال ال ق ازها ي م ق إن ائج ل دة، ن ات فهي م ا ة، ن ال ما م ازها ي ع  فإنها معا إن
ج ة ت ائ ق ا ."لل ل ك ا ت ا ت ة على ك ف ام ك ال الق ة داخل الأع س  . ال
ب جاد محمد س و  ف أن ال ها اله دة ال ال ه م ف والأداء لل ف وت ال ق ال  وت

ات ة م ن  رضا م عال ت، ال ة وت سة إعادة تق ة على اله ف ل ت ك ا، الع ف ول حال  ي كان ك
ات في ة ال اض ان الأخ مع ال ات ال ج ل ة ال ال اجاتا و ال ، ح هل ا ال م لا ك  إعادة تق

                                                           
  .107-106عبد الله أحمد عبد الله ،مرجع سابق،ص ص 1
،ص ص  2 جع ساب ون،م   .103- 102فاروق ع
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سة اء على اله ات إج فة، ال ف ات ل فهي ال س ي لل ات إدخال ت ال ة ت  إذ  %10ب
ل اث ت ات إح رة تغ عة ج ات في وس ل ال ع ء ي،ف الأع عار ض قة ال ا ل  ال  إعادة أن الق

سة ل اله ة ت ل اء إعادة ع ة ب س اء   ع ال رةات تغ إج اتها كافة في ج ل ات ع ا الها، ون  أع
ع ها ل ي م اف ان ال ق  في قائها وض ا ،ال سة إعادة أن ك ب اله اء ته ة الأش ي ال ها ال ل  ع

ة، س لها ال ل ل وع ل أف لف و ه، م اع ن  وعل اح ه الإب ف ة ال ة لل اف سة، وعادة ال  اله
ف ه سة إعادة وت ، اله ائ ها خلال م ال ة على تأك افة الق ن  ن وجهة م ال ارها ال احا اع  مف

ة ة لل اف ا ،ال ف ك ه ا ت لات، حل في دوره على ت و العامل أ ل ع وت ال ل  م ال
ات، خلال ل ة ته إذ الع ل ق اس الع ات ق دة، م ، ورضا ال ائ ، وتق ال م ف،ال ال اجعة وال  وم

او  ، ش ائ انات ال ا ال و د ما ،وه ة إلى س اع ق في ال ة ت ة م اف امة ت  ع وت،.م
ات ي ق ات م % 70 م أك أن إلى ال س م م ف ال نامج ت سة إعادة ب الها، اله سة إعادة تع إذ لأع  ه
ات ل ذجا الع ورا ن غ ض ي لل ق أجل م ال ة ت اف ة ال دة، في ال ة، ال ا لفة، الاس  ال

ن  ورضا   . 1ال
اك ائ م ال ه سة لإعادة الف ات ه ل ال، ع ها الأع  :2 وم
ف - ق ت ق  ال غ ال، تق في ال ف الأع ق وت ر، ال ه ف لل ف، وت ال  الإراك وت ال

ضى ال تق في والف ة الأع اد ن ق  على الاع ل ف  .الع
ل - ع الأداء معاي على ال ت ة م وال ائج، إلى الأن ات تع ح ال س ها في ال  تق
افآت وتق ائج على ال ن  ما وعادة ال اعي ل ت  .ج
ل - قافة تغ على الع ة ال ة، ال ائ ل ال ام وت ؤساء إرضاء م العامل اه ائ إرضاء إلى ال  .ال
ل - ٌّ مي م ال ت اء أفقي، إلى ه ات وع لاح اب إلى ال اص أص ال وم أداء في الاخ  الأع

امل ة الع ه اح في ال سة إعادة ن  : يلي ما اله
ح - سالة، وض اضح والفه ال م ال فه سة إعادة ل  . اله
ف - ع ت ام ال ل م والال ا الإدارة ق  .العل
ف خ ت - ة ت ل از تف وع لإن سة إعادة م   .اله
اء -   ق  ب ل ف ق الع ة ل افة ق ائ م  .لل

ف - ات ت ال ق  .فعالة ات
ام ع -  قارنة اس ة ال جع اس( ال قارن  الق ا )ال ورا أم ؛ الأداء معاي في ض  وال
ف - ارد ت ة ال اس از ال ل؛ لإن  الع
ام - ا، اس ج ل  .وال ال

                                                           
ون، 1 ،ص ص فاروق ع جع ساب   .105-104-103م
ه، 2 جع نف   .105-104،ص صم
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ات ت ائ ارع م % 70 أن إلى الإح سة إعادة م ل كلل اله امل أه م ،ولعل الف ي الع اه ال  ت
ارع إخفاق في سة إعادة م  : 1يلي ما اله
م - اس الفه ع سة لإعادة ال ات؛ ه ل  الع
م - د ع ة وج ه ف فاعلة م سة إعادة خ ل قعات اله ة؛ غ وال اقع  ال
ادة ضعف - ة؛ الق ف  ال
الات، ضعف - ة ونق الات غ ة؛ ال  الع
ة - ى الإدارة ن س سة لإعادة ال ارها اله دا اع قائها؛ مه  ل
ة، ضعف - اق هارات ال علقة و ال ادة ال ي العامل ق ون  ال ا؛ أداءً  ي س  م
ة، ضعف - ول م ال د وع ام وج  ...شاملة معاي ن
، ضعف - ا على أك وال ال ج ل ة؛ ال عق  ال
هام، على ال - ن  رضا على ال وضعف ال  ؛ ال

ا ف وأخ سة إعادة م فاله ق ه اله ق  ت ف د وال الأداء في ال وره ي ق إلى ب ة ت اف ة ال  ال
ق   . ال

ا اس :ثان قارن  الق  :2:ال
ف اس ع قارن  الق ذج" :أنه على ال ات ل ن ل اصة الع ة، ال س ة وذل ال اس ها ب ات مقارن ل  الع

اثلة ي لها ال ل قة ت وال ات في أف س ، م ة وهي أخ ل ة ع ق م اص الأداء ل ا ال  مع ب
ة س ي الأداء لل ل العال ات الأف س ة لل ائ لف  "ال اس و قارن  الق ل ع ال ل ي، ال اف نه ال  لا ك

ات مقارنة على ق ل ة ع س ات في لاتها ال س ة، ال اف اه  بل ال ع ها إلى ي ات مقارن س  ذات ال
ل الأداء ة( الأف ا ، العال في )ال فة لا ك ع ل في  قات أف ل إذ ال ا ي ً اء أ  دق تق إج
ة لأداء س ها ال قارن ات أداء ل س ا  ، الأخ  ال اس ع ك قارن  الق ة الأساس ح ال ات ال س  لل

ة اع فة ال ع ع انهلأ ،لل اد ت ء الأف ه إلى لل عل غ ه لل رت ولق ، م ة ت ة ال ائ ال في ال  م
ة، الآلات اس ة  ال ه ، 1975 س ة ه ق ة  ال اف ادة ال ي ال فها كان ال ل م تع ات ق ة، ال ان ا  ال

ل ة م ي ش فاض إلى أدت وال ها ان ة ح ق ا قارنة قام ح ،% 41 إلى % 82 م ال ا  اتهن
ا ات ، ب س ة ال ائ لفة، ال اكاة ال ل وم قات أف ع وق له ال اح ش قه ت ال ال ق ال في ت  م

اج، ة الإن ام ن اس اس قارن، الق ة ال س ا ت على ال ع على الأخ ه ات ج  كافة وفي ال
اك لفة، م ي وأعل ال ات م ل ة الع فه أن ١٩٨٣ س ادة ه ولالأ ه دة خلال م ال   . ال

اف اع أه اس وأن قارن  الق  .ال
ف اس يه قارن  الق فة، أداء ت إلى ال ، و ا ة أو ن ل ا ما، ع ق ح ك اف ب ة الأه ال  :ال

                                                           
هار  1   .106-105ص ص،فلة الع
  .49ص هفن عج لا 2
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ي  – اف ت عًا حة أه ات ت غ ة ل ة ال ارج ة، ال س ي مع لل ات ت ل ي الع ح ال  .سعال  ت
ع  - ة ت غ ح ق ال ة وت ة م اف ة ت س ة لل ا ل الاس ة وخل للع ل ق ج أف  .لل
ء  - ات إلى الل س ل الأخ  ال اع، ل ف الإب ال وت   .أدائه قة تغ على الع

اع أرعة ب ون ة أن اس رئ قارن، للق لة ال ّ ا وال  : 1يلي ف
اس  - 1 قارن  الق اخلي ال  :ال

ات مقارنة ت ل لا مع الع اقع ب اتهم ة، نف في ال س ح ال قه ال وال ق ة إلى ل ت   %20 ن
اس - 2 قارن  الق ي ال اف اص أو ال اف ال اش ال  :ال

قارنة ت ح ات مع ال س ة ال اف ي ال ج ال ج، نف ت ح ال قه ال وال ق ة ه ت  %20 ب
اس  - 3 قارن  الق في ال  :ال

ائف قارنة ت ا ال ات ب ةبهال س ة، غ ال اف اع نف ض ول ال ا ق اف فبه ال  اك
ات ة، تق اع ل أن و إب ة ت ققة الأراح ن   .%35 إلى ال
اس  - 4 قارن  الق ِج ال  ال

قارنة ت ح ات ب ال س اعات في ال لفة ق ات أساس على م ل ل، ق  أو ع قة وهي ع  الأك ال
اجًا، د أن  ح إن ة أراح إلى ت   .أك أو % 35 ب
احل ة ال اس ل الأساس قارن  الق  ال

ق ة ت ل اس ع قارن  الق ة إلى ال احل خ ة، م  : وهي أساس
راسة ال ت -1 ي خلال م وذل :وال ف ت ، ه ات ال ل ب الع غ ها، ال ار ت  اخ

ات س ي ال قارنة ي ال ة معها، ال ف ع و مات ت عل   .ال
ل -2 ل ة وذل :الأداء ت اس ي ب ق  ت ي الأداء، ف ة نقا ت عف الق ة، في وال س ل ال ل ات ت ق  ال

مة ل م ال ات ق س ة ال ائ ا في ال ا ال،لا ه تق الأداء م  و  .ال
ل إدماج  -3 ات أف ق مة ال ل م ال ات ق س ة ال ائ ا في ال ة ن س ام وذل :ال  اس
ائج اصة ال ل ال ل ل خ ووضع ال ة ع  .م
ف  -4 ل خ ت عة الع ا ر وم م ح :الأداء ت ال ق ام الع را اس ة تهق اع اع لإدراج الإب  ق

ات ل وتق ة الع ي  .مهامه في ال
حلة  -5 ج م ي :ال ّق وال ق  إدماج ع ت ة ال ي ل ال ع في للع ات ج ل ة، ع س ان ال  وض

، م م  ا ال ار ع و اس اع قارن  الق ءًا ال ورًا ج ة ت في ض س ها ال  .2وت
امل اح ع ل ن اس وف قارن  الق   ال

امل أه م اح ع اس ن قارن  الق   :3يلي ما ن ال
                                                           

  .50-49فلة العيهار، مرجع سابق ،ص ص 1
  50-49، ص صهسفن عجرملا 2
  .50المرجع نفسه،ص 3
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ف - 1 ارات الفعال ال ه للإ ع ة وت نامج أه اس ب قارن  الق ائج ال ل ال وال ص ها ال  م إل
 .خلاله

فة -2 ع قة ال ق ات ال ل ة لع س ها م لل ال ات مقارن ق ل ب ات أف س ة لل ائ  .ال
عي -3 ة ة ال اف ة ال اي ار ال عي اس ق وال ام للأداء، م  أعلى ل فة واق ع  مع ال

 .الآخ
ة -4 غ ة والإرادة ال غ في الق ف ال عًا وال ائج ت صل لل ها ال ل م إل اس ق قارن  الق  .ال
ح  -5 ة م ل ع لل الأول ق  أف ات وع ال س ة ال ائ ة الفعلي الأداء ل ال س  .لل
ع  -6 اد ت اع، على الأف ل الإب ة وق د ف ات وج س د م ا ت ة ن س ل قة ال  .أف

امل ب وم ي الع د ال ل إلى ت نامج ف اس ب قارن، الق  : 1يلي ما ال
مات، ال ال  - عل م أو لل ه دقة ع ة، ه عة ونق الأخ ا دة م مات ع عل ة( ال غ ة ال   )الع
ارات نق  - ة الإ ل في ال ل وقات ت م الأداء، ف ارد ت وع ق اللازمة ال اس ل  الق

قارن   .ال
اب  - ة غ غ ، في ال غ م ال ف وع ال ت اع على الع  .الإب
ف  - ات أسال تقل م ال س ة ال ائ م أو ال ل ع ة ق د ف ات وج س ل أداؤها م  أف

ق  ب وم مة ال ا ال ً دة، ت في أ اك ال ب ه وع الإدارة أسل فة والإدارة ال ع   .ال
ا اج:ثال ق في الإن د ال   :ال
ة تع اج تق ق في الإن د ال ات أه م ال ق مة ال دة م  ت في ال ات، ج  وذل ال
ة الأوجه وف ال  :2ال
ي - اد ت ي ال لائ لا ال اصفات مع ت ا عة ال م ب ح م ان ع ات في ث ال ال ل  ال

ة  .ال ك
د - ة وج ة تغ عة ع ر إلى س لة م دة، م اج ال ة فإن ل ة ال غ د ال ال اف إلى ي  اك

لة دة م رها ال وثها د وم ا ح ها هل م  .ت
ال أن ا - اج ع ة أك الإن ات درا ل ة، الع اج رة أك منهفإ الإن ح على ق لة ت دة م  ع ال

وثها، ح  وذل ح ال م اج ع ة الإن ول دة م ة ال ل ة وال اف ف ال ة قة لل  .ص
ة ت - ل ع ع انات، ج انات مع أن إذ ال ات ب ل ة الع اج ة في الإن ل ة ال اج لا ال صغ  لها ت

ة ا لة، ل ة ي ون اف انات على فق ال اصة ال ة ال قا دة على ال  .ال
ة زادة - ار اء م اكل في ال اج، م ال ع لا إذ الإن اج ع ع حل الإن اكل ج دة، م  ع لأن ال

اكل اج ال خل إلى ت اء ت دة خ  .ال

                                                           
  .51-50المرجع نفسه ،ص ص 1
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ج لا - ال ي م لإلقاء م د حال في الآخ على الل دة وج ة، ال دي ال أن ذل ال اج ع ن  الإن ل ار  ي  ق
ه ف جه سائل وت اع اللازمة ال  .متهل

د دة على ال ي ادات وتع تع إلى ال ة، إي س اه ال فة وت اج فل ق في الإن د ال  في ال
ة زادة ة فعال ل ة، الع اج ف الإن اد وت ق في لها اللازمة ال ، ال اس ا ال ق على اع م د ت  ةج

ة لها اف ة ت اء م ة و ب س ة لل ق ا تع ال ال لاء،و ق رضا الع الي ت ال ات و   ال
ا ل وآجال وق ع ك ر - ال ف هي ما ق ال مات ال ة - وال غ ة م ورة أساس ق وض دة ل  .ال

ات س ارة الأك فال فاءة ج ف على تع و ا الآجال، ت د م ف، تقل إلى ي ال الي ال ال ق و  ت
لاءا رض ه، الع ا وتع ة م ي م ة ر س ها ال ة وح ق الي ال ال لاك و ة ام ة م اف   .1ت
ة وت ل ج ت ع لاث ال احل ب ة م ق أساس ل، رضا ل ها ي الع ض ل خلال م ت الي ال   : ال
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ل ة):10(ال اف ذج ال د ن ق ال ة في ال ع   ال
  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
هار،فلة  :رال ، الع جع ساب   .177ص م
  
ف إن ة ال ال ل ج ت لع  :1يلي ما إلى ت ال
ل - ة تقل ج ت م أك مع ال ة على ال ا عة الاس ات ال ل ل ل ة الع اف ع على وال ي ال اف  ال
ا ج له  .ال
أث - ة ال اش ل في م رة خلال م الع ة ق س ة على ال قعاته، حاجاته تل ج، أداء ت وت  زادة ال

دته، م  ه تقل ج مات وتع سع مة ال ق ل ال  .للع
رة زادة - ة ق س ات ت على ال ل ة الع اج ف وق تقل خلال م الإن ه ت ات ه ل ا الع لفة و  ت
ه ة، ه ا الأخ عة في اه م ة س ا ات الاس ل لاء ل  .الع

                                                           
هار 1 ،صفلة الع جع ساب   .178،م

  :متطلبات العميل

  .تلبية حاجات معينة-

  .الإستجابة السريعة-

  .أداء المنتج-

  .جودة السعر-

  .السعر-

 .خدمات ما بعد البيع-

  :تطبيقات تطوير المنتج

  .تدفق الأعمال المتزامن-

  .إستخدام العمل الجماعي-

المشاركة المبكرة لحل -
  .النواقص

:تطبيقات الإنتاج  

.إعادة التصميم-  

.خلا التصنيع-  

.الصيانة الوقائية-  

مشاركة - التحقق من الجودة-
.العمال في حل المشاكل  

 )التصنيع(زمن الإنجاز 

 زمن التطوير
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اء و ات إج ة في تغ ل ة الع اج اس دون  الإن ة ال ل ج، ت ع ات ك ال ش دة م  ال
ة ع ة ت في ال قا دة م  على ال ات ج  .ال

ات وتع س ة في ال اف ا ال ها ف ق على ب ق كأساس ال اه ل ا ة، م اف  على ال وذل ال
ج، ت وق تقل ا ال ل في اه م لفة تقل دة، م  وت ال الي ال ال رة تع و ة ق س  ال
ال في ، م لفة ال دة ال  .وال
امل أه وم اج الع ها ال اف ل ف هي ت عامل على وقادر وفعال، كفء ع ائ مع ال ات ال غ  وال

ة عق ج، ال ا لل هله م ات كفاءة ت إلى ي ل ة، الع اج الي الإن ال دة ت و ات ج اء ال ة و  م
ة اف ة ت س  .لل

فة إن ق فل د ال ة تع ال دة ل تق ق ال ة وت ة، ال اف ا ال ات هي ف ق ي ال ق ال  ذل ت
ا؟ ً  .1 أ

                                                           
،ص 1 جع ساب هار،م   178فلة الع
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ل     :خلاصة الف
  
دة تع ات أه م ال غ ي ال اه ال ق في ت ة ت ة م اف ة، ت س اع انهأ ذل لل  خل في أولا ت

ة وتع ي الق مها ال لاء تق ا خلال م للع ما اتهم ا ا،تهوخ اه ك ا ت ً ق في أ ان رضاه ت  وض
الي لها، ولائه ال ان و ارا ض ة س س ها وتع ال ا ر ة زادة و ها ق قي م  .ال

اع ات وت ق مة ال دة ت في ال اء في ال ا وتع ب ا ة ال اف ة، ال س ها لل ام :أه ة اس  تق
ق د، ال سة، إعادة ال اس اله قارن  الق  .الخ....ال
ة كان وأًا ق لة ال ع ق ال دة، ل ه فإن ال ة ه ث الأخ اء في ك ل ت ا ب ا ة ال اف ة، ال س  لل

ي ها تع وال ه عل ة ه ق الأخ ها ل ها، على ت اف ان م ارها قائها وض اق في واس ة الأس ل  ال
ة   .والعال
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ات العال ع ة تغ ة م ك ب نها ة ال ة العال ان الات في ال دة، م ع صا م ال في وخ ار  ال  ال
ة زادت ح ه ح ات ه غ ة م ال ات نها ان ة ال ا ات و ع ة مع ال ة نها ائ ة ال ر ، الق ه ة و  ه

ة ال اد و الل ق  اق اف ت وذل ال ول إش ة ال اع ات وفي ال  ال لا ها ال م ة مق ة، ال  الأم
ة وتع ل اتج أه م الع ي ال ت ال ة في ه ن  نها ، الق زها  و الع احأب اد الانف ر و الإق  ه

ا ج ل ال الإعلام ت ا والات ة العال م جعل م ة ق ة لا صغ ود ق ها لل ة ف اف غ ة م إلا ال اح  ال
ة، اس ارة ال وجهة وم ال ح كله العال ال قا أص ا س ح قي م ه ، تل ع ف وض ج ة الع اف  ال
ات س ا لل ج م ي أن ص م الع ات الف ي ه ات أوج ال و ول س غلال على ال ص تل اس  ت و الف

لف ات م ي ه اد ال راتها على الاع فاءاتها ق ة و ة ومهاراتها ال ج ل   .وال
ها خاصة في جـ م ـ الأداء ال ق اهـا الإدارة مـ أجـل ت ي ت فـاه الـ دة مـ ال ـ م ال ح مفهـ   ولق أص

ة، ا ي ات ال ج ل عة وال لات ال ه ال ا ال ال  ا علـى ه ار ، ل اسـ ها  اك ل م ي ت ل
جه ة ت اف ة ت ق لها م ل  م  فهـ ا ال ـة أن تـ هـ س ل ال ال وال ها ال اف   .بها م

ـ رضـا  ق ان ت قهـا ل ق ـات ل س ـعى ال ي ت ات الـ غـ مات م أهـ ال ات وال دة ال وتع ج
لائها و ولا ، ذلءع ة ا ه ا حأن تل ة، تع ـة زادة في ال س قـ لل ـلاء مـ شـأنه أن  اجات الع

صـة  ح الف دة في مـ ـ ـاه ال ـا ت ـة،  ل اق ال ارها في الأسـ قائهـا واسـ ان  ي، وض اف هـا ال ل
اف ها مقارنة  ة ف اك ق لال م ة و اح اق العال ل الأس خ ـة لـ س   .هالل

ج  ل علـى م ـ ـ مقابـل ال فع أ ث ا لـ عً ـ ن م ا الأخ  ، ذل أن ه هل ك ال دة على سل ث ال وت
اته ل اجاته وت ل ي اح مة تل   .أو خ

ة ئ ة ال ال   :الاش
ي  ة ال اف رتها ال ها م تع ق املة ، وال  دة  ال ام ال ات ن س ي ال ل ت اق، في  د الأس ت

ف  ح لها ب ة، ت اف ة ت ق م اء و ت ة إلى ب س ل ال ف ت ها  ة، أه ات  ـ ات ت س اجه ال ت
اتها  ةم ات ي ق الإس اف لال م ت   .، اح

ة ال ة ال ال لاقا م الإش ا و ان ه م خلال دراس ف اول مع ا ما ن   :وه
ات   دة ال ة ؟ما ه تأث ج س ة لل اف ة ال ل ال   في تفع

ة.1 ع اؤلات الف    :ال
ة ؟ -  اد ة الاق س اف ال ق أه ات  في ت دة ال اه  ج   هل ت
سة  - ل إعادة ه ة؟الأهل تع س ة لل اف ة ال الي تع ال ال دة و ة على ت ال ات اف  الاس   ه
اس هل تع -  ار إ أدوات ق عاي خ دة م ح ال ة ال س ة في ال اف ة ال ق ال ي ل ات س

ة؟ ع راسة ال   ال
ات.2 ض    :الف
ة  -  س اف ال ق أه ات في ت دة ال اه ج ةت اد   .الاق
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ة  - ع ال اه في ت ة وت فاءة عال دة   ة في  ت ال ات سة  الاس ل إعادة اله ةتع اف   .ال
ة - اف ة ال ق ال ة ل قارن آل اس ال   .ع الق
ع.3 ض ار ال رات إخ    :م
ة( ال  - س اد و ت ال   ).اق
اتها -  غ دة وم ات ال ل ام    .زادة الاه
ة  -  اف ق ال ات ال في ال س ة لل ق   .زادة ال ال
ات ن  -  س دةت ال ة ال ل الى ع ص ها لل اع الها  ال أع ق في م ف ق ال   .ت
راسة - ال ي  ار وه ج اس ثة  اضع ال ة ه م ب ال س ة في ال اف ة ال ق ال   .أن  ت
ها. 4 راسة وأه اف ال    :أه

ع إلى ض ا ال ف ه ه   :و
ا -  اع ة  اف ة ال دة، وال ض ع ال عادرفع الغ د الأ ع ا أح أدوات ال م   .ره
ة -  اف ة ال اء ال دة و ق ال ة ت أك على أه   .ال

اه  ضـع الـ ة في ال ـاد ـاحة الاق ضها ال ي تف ة ال اف ات ال ل ه م خلال م ع أه ض ا ال و ه
فع  ي ت دة وال ة م خلال ال اف ة ال ق ال ة ت ف ح  ض ة ل ي جهات ال ات إلى ت ال س ال

ادة ق ال اف وت ق على ال ف ة، ال اف اجهة ال   .ل
قة . 5 ا راسات ال    :ال

ها ع م ض ال راسات لها علاقة  عة م ال ج م   :ت
هـار فلـة ـة .دراسـة الع س ة لل ـ اف ة ال ـ ـ ال ق دة فـي ت ـ ل .دور ال ـات ن ل خل ضـ م ة تـ مـ

ة، و ال م ال  ة و عل اد م الاق ة العل ،كل ائ اج جامعة ال   2005شهادة ال
ة اف ة ال املة في ال دة ال فة تأث ال راسة الى مع ه ال ف ه   ته

ـة . ـة"، دراسـة سـلامي ف س ة لل ـ اف ة ال ـ ـ ال ق فـاءات فـي ت ـ ال ، دراسـة حالـة "دور ت
ائ الات ال ة لات ات ل ة الع ي م - ال اس في عل ل شهادة ال ات ن ل خل ض م ة ت ة، م ال

  ال
ـ ل ـ ال ـل علـى ال ي تع انـ الـ فـة ال راسـة الى مع ه ال ف هـ ة تهـ ـ قهـا لل ق ـة ت ف فـاءات و  ل

ة اف   .ال
اني.6 ماني وال ار ال   :الا

ـة،  ق راسة ال ة مع ال راسة ال ام ال فت قـي به انـ ال ـ وال انـ ال افـ بـ ال ـ ال ق  . ت
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Résumé 

 وذلك المؤسسة تفعيل تنافسية إلى الجودة وتهدف التنافسية الميزة تعزيز على تعمل التي من الأنظمة الجودة تعتبر

 المستهلك و ثقة الزبون اكتساب على تساعد وكذلك السوق في المؤسسة سمعة تحسين في فعال دور لها لأن

 أذواق إرضاء جميع على والقدرة السوق في التفوق خلال من للمؤسسة التنافسية القدرة زيادة إلى بالاضافة

  .المستهلكين

رضا العميل  إضافة إلى الهندسة، إعادة ، المقارن القياس منها التنافسية الميزة لتعزيز تقنيات عدة باستعمالها هذا و

.  

  .الهندسة إعادة ، المقارن ،القياس العميل رضا ، التنافسية الميزة الجودة، :المفتاحية الكلمات
 

Est la qualité globale des règlements les plus importants qui favorisent l'avantage concurrentiel et la 

qualité visant à une administration d'activation de l'entreprise compétitive, parce que un rôle efficace 

dans l'amélioration de la réputation de l'institution sur le marché ainsi que pour aider à gagner la 

confiance des clients et des consommateurs en plus d'augmenter la capacité concurrentielle de 

l'institution grâce à l'excellence dans le marché et la capacitéde satisfaire tous les goûts des 

consommateurs. 

Ce utiliser plusieurs techniques pour améliorer l'avantage concurrentiel dont 

mesure comparative, la réingénierie, en plus de la satisfaction d'années. 

 

Mots clés : Qualité, avantage concurrentiel, la satisfaction des employés, 

Benchmarking, re-engineering. 
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