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ميكانيزمات تضمني تقيق نو ضوجهها حسن على لاال عران ف تتيزها للنظنات تضفوق ناح يتوقف
ثة تمن تللفعالية للكفاءة مبدأ ضعزيز ىل للالمية أهدلفها تقيق ىل للوصول أجل من لستقالرها تضكفل ضولهنا ضدعم
تجب للتبادل للتثري لذل تنتيجة ، با تضتثرا فيها ضؤرا عامة بيئة ضنن ضعنل مادلمت تلستنالرها، بقائها ضنان
على قادرة ضكون حت للبيئية تللتيييلت للظاتف متلف مع للتكيف من تكنها للت للعالية ملاتنة للتنيز عليها
للعولة ظاهاة مع تلضساع ضطور من للعالي للقتراد يشهده ما ظل ف أساع تبوضية للستنا تللتطويا للتسسي،
للنظنات هذه على فاض ما تهو ، تللدمات للسلع لعناصا للنتقال حاية من عنها تخض تما ، للقترادية
ىلكفاءلت فيها ستستاج تللت حديثة ىدلرية أساليب تضبن للتقليدية، للدلرية أساليبها ف جذرية ضيييلت ىحدلث
قيادة على قائنة عقلنية ىدلرة تضبن للساليب، هاضه لتبن كفيلة ىبدلعية تقدرلت فكاية، مهارلت ذلت ىدلرية
ل أهدلفها تقيق نو ،تتاكها للنظنة دلخل تسياساتا خططها تضاسم رؤيتها، تضمع للبادرة رتح تلك ىدلرية
كافة ف للتسارعة تللستجدلت للتييلت ىل ،ىضافة تللضرالت للعافة ترورة للتكنولوجي للتطور ظل ف سينا
للفمل تللسلع للدمة لنتقاء على أكب قدرة ذل تجعلته ،ترقافته للستهلك تعي هيدة ف أسهنت للت لاالت
من للكثي ف للدلرية للقيادلت على فاض ما تهذل ينتقيه فينا للنفاضلة رئيسي كنعيار للودة على لعتناده بعد
حي تللتييلت للستجدلت ضلك ضولكب حت ، حديثة ىدلرية تأساليب مفاهيم عن للبسث للعنال منظنات
للسابق. ف عليها لعتادت للت للتقليدية لساليبها تاارساتا أعنالا تدية ف للستنالر على قادرة ري أنا أدركت
للعنال تمنظنات للدلرية للنظنات جيع ف للدلرية للقيادلت من يتطلب للما أن يتمح سبق اا ت
أسلوب مقدمتها تف للدلرية، تللساليب للفاهيم أحدث يولكب با تأنظنتها منظناتا أتضاع ضعديل خاصة،
يتطلب تللذي لاالية للفتة ف تللاروبة للسائدة لاديثة للدلرية للناط أحد يعد تللذي للشاملة للودة ىدلرة
ضنن ضقدما أحاهت منظنة أي هناك تليس ، للستويت كل تعلى للصعدة جيع على قوية ىدلرية قيادة بدتره

. تفعالية ذلتكفاءة قيادة دتن للشاملة للودة ىدلرة تمفهوم أسلوب
تقق كفاءلت بناء ف تخروصا ىدلرتا ف فعالة ىدلرية بقيادة أساسا ياضبط تناحها للنظنات عنل أن كنا
ىل للوصول لجل من با للستفادة ثة تمن تىبتكارية، ىبدلعية قدرلت لبناء تللدلء للناه من مستوى أفمل

. للنتاجية تللقطاعات تلاالت، للدلرية للستويت جيع ف للشاملة للودة ىدلرة أسلوب
للشاملة للودة ىدلرة نوذج ضطبيق ف كوندتر مؤسسة ف للدلرية للقيادة دتر لعافة للدرلسة هذه جاءت تلذل

فيها.
ألوضوع: مهية -

للعقدين ف كبي بشكل با للهتنام هلد للت للوضوعات بي من هو للشاملة للودة ىدلرة أسلوب ىن
كان تىذل تللؤتالت، للندتلت مثل للخاى تللنشطة تللكتامت تللباث للدرلسات تكثات فانتشات للخيين،
مال ف شعارلت شاعت فقد للعلني للبسث تمالكز للكاديية، للعلنية ملؤسسات يتعلق للتزليد للهتنام هذل
شهادلت على للسرول للشاكات ضسابقت كنا للنظنات، من كثي ف للشاملة للودة ضطبيق شعارلت للتطبيق

للختلفة. للودة



ىدلرة ضطبيق تهو أل للهية، راية ف موضوعا ضتناتل كونا ف ضكنن للدرلسة أهية ىن للقول يكن هنا تمن
للدلرية للقيادة على للموء ضسليط حيث من للدمية أت للنتاجية للنظنات متلف ف تأسسها للشاملة للودة
للوضوعات من للوضوع هذل يعتب تملتال للعنلء رضا تقيق ىل تللسعي للدلء ف للستنا تللتسسي للفعالة،

تللبسث. ملدرلسة للدياة
ألوضوع: أختيار مبرأت -

أسباب ىل للشاملة للودة ىدلرة عناصا تقيق ف تدترها للدلرية للقيادة موضوع لختيار أسباب ضاجع
ذلضية: تأخاى موضوعية

ألدأرية ألقيادة حول ومفكاري معارف وتوسيع تعميق بغية ألوضوع هذأ أختت ألوضوعية: ألسباب م-
قبل من ضروري ومطلبا ألرظمات, وهدفكل سة مصبحت ألخية هذه ومن خاصة ألشاملة ألودة وإدأرة
ألقتصادية ألؤسسات وعي مدى ومعرفة ألرأهن, ألوقت ف ألتسارعة وألتطورأت ألتحولت ظل ف ألعملء

ألؤسسة. حياة ف ومثرها ألقيادة ودور ألفهوم بذأ
من تمله وما ألقيادة ومفهوم طبيعة معرفة وكذأ ألوضوع, بذأ ألشخصي ألهتمام ألذأتية: ألسباب ب-
ترمية ف دور من لا وما ألرظمة دأخل ألفاعلة ألخرى ألعراصر بقي عن با تتميز وسات خصائص,
ف ألوضوع ذلك إل مضف ألشاملة ألودة وتقيق ألترمية, عجلة ف دفع من تققه وما ألدأرية, ألهارأت

خاصة. بصفة وألؤسسات عامة بصفة ألزأئرية ألقتصادية وألتطورأت ألتحولت ظل
ألبحثية: ألشكالية -

لشك تاا للعرور، عب با ما للت للالحل تتلكبت للنسان تجود مع تجدت لجتناعية ظاهاة للقيادة ضعتب
من للبشاية للهود ضنسيق على قادرين ىدلريي قادة من عليه يتوفا ما على يتوقف تضطوره متنع أي ضقدم أن فيه

سولء. حد على تللنظنة للفالد أهدلف تقيق أجل
للتالية: للشكالية للدرلسة هذه ضطاح تعليه

؟ ألزأئرية ألؤسسة لدى ألشاملة ألودة نوذج دعم ف ألدأري ألقائد لدى ألتسيي قيم علقة ما
هي: فرعية مسئلة عدة ألشكالية هذه من ويربثق

للشاملة؟ للودة عناصا تقيق ف تدترها للدلرية للقيادة بي للعلقة طبيعة ماهي
؟ للشاملة للودة تأهدلف مبادئ تضعزيز ىرساء على للفعال للقيادي للننط يعنل هل
للشاملة؟ للودة تنوذج للقيادة بي للعلقة طبيعة ماهي

ألدرأسة: فرضيات -
للتالية: للفاضيات بريارة قننا با للتعلقة تللسئلة للدرلسة ىشكالية على للجابة

ألشاملة". ألودة إدأرة نوذج تقيق ف دورأا ألدأرية ألقيادة لفاعلية "إن
:ألزئية ألفرضيات



.شاملة جودة هناك كانت للقيادة لدى جودة رقافة هناك كانت كلنا
؟ للشاملة للودة تضعزيز دعم ف ذلك ساهم للدياين لدى للتسييية للثقافة لرضفعت كلنا
.للدلري للقائد تللدلرية تللعلنية للثقافية ملتوجهات للشاملة للودة نوذج ياضبط

ألدرأسة: مدبيات -
قبل من تللبسث للدرلسة من تلفال حظاا نلت للت للولضيع من للشاملة تللودة للدلرية للقيادة موضوع يعتب
هذه أهم تمن للشاملة للودة تقيق ف فعال بشكل ضؤرا للدلرية للقيادة ىن حيث تللكادييي للباحثي

ند: للدرلسات
ألكتب: من م-

تللجالئي- للنظاي للفهوم بي للقيادة درلسته: ف ضناتل حيث قورأية", "محد لراحبه ألقيادة", "فن كتاب
يلي: ما ىل درلسته ف تخلص تأناطها للقيادية للهارلت تكذل تأنولعها للقيادة ظاهاة بتفسي قام كنا

للدف تقيق نو للناس أت تللضباع تللثقة تملولء ملكفاءة يتنتع للذي للقائد فيها ياك عنلية للدلرية للقيادة -
نجسة. بطايقة للناعي

درلسته: ف تضناتل ألسكارنة" خلف "بلل للباحث معاصرة" إدأرية "درأسات -كتاب
للقيادية. تللولصفات للشاملة للودة على للاقابة تكذل تفولئدها للشاملة للودة أهدلف -

للتكاليف ف تفيض ىحاله مع تللدمات للننتوجات للودة ضطويا هو للساسي للدف أن ىل درلسته ف تخلص
رضاهم. تكسب للعنلء للقدمة للدمة لتسسي للمائع تللهد للوقت من تللتقليل

ألتخرج:2- ورسائل ألذكرأت من
علوم ف ماجستي مذكاة عن عبارة تهي ألدمية" ألعامة ألؤسسات ف ألشاملة ألودة " بعنولن مذكاة -
قطاع ف للشاملة للودة أهية ملتفريل ضناتلت ىذ إبرأهيمي", نوأل " للباحثة ،2006 بسكاة بامعة للتسيي
هذه ضولجهها للت للعوقات بعض ذكا مع للدمية للعامة للؤسسات ف للفلسفة هذه ضطبيق تكيفية للدمات

للخية.
سعيدة", بلهادي " للباحثة وألرووسي" ألقادة بي ألتميز ألدأء ف ألدأري ألبدأع ترمية بعنولن" مذكاة -
،2008 عام للزلئا بامعة للدتلية تللعلقات للسياسية للعلوم ف للاجستي شهادة لنيل مذكاة عن عبارة تهي
تفعالية مادتدية على للقادة لدى للبتكاري للتسيي للبدلعكننط رقافة أرا ىل للباحثة خللا من ضوصلت تللت

للجتناعي. للعنل مال تفتح تللاؤتسي للقادة مشاركة يستدعي للتنيز للدلء لن تذلك للؤسسة،
ألدرأسة: مراهج -

للظاهاة حقيقة لكشف للناسب للنهج هو ألتحليلي ألوصفي ألرهج فان للدرلسة موضوع من لنطلقا
يايد للت للظاهاة تصف هي با يقوم خطوة أتل فإن ما ظاهاة يدرس أن للباحث يايد فسيننا خرائرها، تىباله
مبادئ ضطبيق ركائز ضقدي بيية للتسليلي للوصفي للنهج لستخدلم على يعتند يعله ما هو ت تتليلها، درلستها



تناح للدلرة، تتسي ضطويا ىل يهدف حديثا أسلوم معتباره للنتاجية للؤسسات ف للشاملة للودة ىدلرة
جولنبه. لختلف للنظاي تللتقدي للكاديية للتيطية خلل من متنيز لدلء تتقيقها للنظنة

دقيقة، ضفريلية تبطايقة معينة تلحدة تضعية على للتعاف ىل يهدف لكونه ألالة درأسة مرهج لعتناد ت تقد
تهو لجتناعيا، نظاما أت مؤسسة أت فادل كانت سولء تحدة بي للتعلقة للعلنية للبيانت جع خلل من تذلك
ىل للوصول قرد تذلك با، مات للت للالحل جيع درلسة أت معينة ماحلة درلسة ف للتعنق أساس على يقوم
ف دترها ت للقيادة، درلسة من لنطلقا ىليه تللوصول ضطبيقه حاتلنا ما تهذل للدرتسة، ملوحدة متعلقة ضعنينات

للدرلسة. خاصةكسالة جزلئاية مؤسسة ف للشاملة للودة تقيق
للزئية للوحدلت درلسة خلل من تذلك للكني، جانبه ف ألحصائي ألسلوب على كذلك لعتندت تقد
للتطبيقي للانب ف ذلك تكان للدرلسة، من عديدة لولنب للكني للقياس ف لعتندنها للت للتسليل( )تحدلت

ىحرائية. تجدلتل فئات شكل ف تضبويبها ىليها للتوصل للستنارة نتائج تليل خلل من للبسث، من
ألدرأسة: ف ألستخدمة ألصطلحات -

تللتنثلة به، للتعلقة للرطلسات بهم للتعايف حاتلنا )للدرلسة(، للبسث ىشكالت من عنكثي لللبس لافع
للتالية: للفاهيم ف

للشيء ت)أجاد( جيدل، صار أي تضنها لليم بفتح )جودة( يود للشيء )جاد( لللية ف للودة ألودة: •
ييدكثيل. أي ملكسا )مود( تشاعا تويدل، أيما ت)جوده( )فجاد(

للاديء. نقيض لليد تقيل
نطاق على للتنافسي تتضعها تماتنتها فاعليتها لتطور للنظنة با ضدلر للت للوسيلة هي ألشاملة: ألودة إدأرة •

للعنلككل.
تضنسيق يقودها للت للناعة أفالد تبي بينه للعلقة ىل يستند للقائد للنسان للسلوك من نط هي ألقيادة: •
بتوسيع مطالبون فالقادة لذل أدلئهم، فاعلية دتن تول للت مشاكلها تحل للناه نو دتلفعها تىثرة لتاهاتا،

للثالثة. لللفية ف للقيادة تديت مولجهة من تكنهم للت خبلتم تضننية رقافتهم تهيدة مدلركهم
ألدرأسة: هيكل -

رلرة ىل للبسث ضقسيم ت نفيها أت للفاضيات صسة تىربات للطاتحة للشكالية على للجابة من نتنكن حت
مباحث رلرة ف تذلك للدلرية للقيادة ىل للتل للفرل ف ضطاقنا حيث ضطبيقي، تفرل نظايي فرلي فرول:
للدلرية، للقيادة نظايت فيتناتل للثان للبسث أما للدلرية للقيادة بفهوم يتعلق للتل فالبسث بينها، فينا مترلة

للدلرية. للقيادة أنولع لباله للثالث للبسث تخررنا
للتل للبسث ف عالنا مباحث، رلرة ىل ينقسم بدتره تهو للشاملة، للودة ىدلرة فيتناتل للثان للفرل أما
لتطلبات للثان للبسث للباحث كاس تقد لا، للتاريي للتطور تكذل للنوضوع، تهيدلا للشاملة للودة مفهوم

للشاملة. للودة معايي للثالث للبسث ضناتل بيننا فولئدها، تكذل للشاملة، للودة ىدلرة ضطبيق



قيم لعافة تذلك كوندتر، مؤسسة على لليدلنية للدرلسة للثالث للفرل خررنا للنظاي للانب ىسقاط أجل تمن
للبسث، منهجية لتسديد منه للتل للبسث فكان للشاملة، للودة ىدلرة نوذج دعم ف للقيادة لدى للتسيي علقة
للنظاية للدرلسة نتائج ضناتلنا للثالث للبسث تف للبيانت، تليل فيتناتل للثان للبسث أما للدرلسة، مال تتصف

للتطبيقية. ت
عن عبارة تهي للدرلسة، كلية مرلة بعاض فقننا هذل، عنلنا خلصة تثل فهي للبسث هذل خاتة أما

ىليها. ضوصلنا للت تللستنتاجات للنتائج من منوعة



تهيد
ألدأرية ألقيادة مفهوم ألول: ألبحث

ألقيادة مول:
ألدأرية ألقيادة مفهوم ثنيا:

ألدأرية ألقيادة نظريت ألثان: ألبحث
ألسمات نظريت مول:
ألعظيم ألرجل ثنيا:نظرية
ألوقفية ألرظرية ثلثا:

ألتفاعلية ألرظريت رأبعا:
وقدرأته ألقائد سلوك نظريت خامسا:

ألتدعيم نظرية سادسا:
ألتحويلية ألقيادة نظرية سابعا:

ألدأرية ألقيادة منوأع ألثالث: ألبحث
وخصائصها ألوتوقرأطية ألقيادة -1
وخصائصها ألديقرأطية ألقيادة -2

وخصائصها ألرة ألقيادة -3
خلصة

ألدأرية ألقيادة



تهيد:
للنظنات، بي للتنييز بولسطتها يكن للت للائيسية للرائص أهم أحد تللديناميكية للفعالة للقيادة ضعتب
من فليس سولء، حد على تللتقدمة للنامية لاتنعات منها ضعان للت للنادرة للعناصا أحد للفعالة للقيادة ضعد كنا
للهدلف تقيق على للقدرة لديهم تضكون للامة، للقيادية للدتلر أعباء قبول ف للاربة لديهم أفالد ضوظيف للسهل
للذي للادف تللعدلد تللتعليم للولهب مزيج نتيجة هي للقيادة كون ىل ياجع ذلك سبب تلعل فعالة، بطايقة
أهية عنها ضبه حيث للهمات، ف للقائد قدرلت تري تيظها للفعالة، تللنارسة للتجابة خلل من للولهب يرقل
تلتاذ كرنع للفمل، ىل للوصول معها للتعامل تسبل للهمات، ىدلرتا خلل من تفعاليتها تدترها للقيادة
طارئ، أما كل مولجهة على قدرضه تكذل متجددة، مستقبلية رؤية يتلك أنه للقائد سات من لن للناسبة للقالرلت

له. تللتردي

ألدأرية. ألقيادة مفهوم ألول: ألبحث



ألقيادة. مول:

ت تللقياد تللتقولد تللقيدتدة تللقادلة كالقيادة خلف، من تذلك أمام، من فهو للسوق، نقيض ألقود: لغة: م-
تقولد قولدل من قائد ترجل فاقتادت، تلقتادها مقودة تللدلبة ضاكب، ل ت بقاتدها ضقاد للت تلليل، للتقويد

تقادة.1

ضوجيه من ريه دتن فاد با يتنتع للت للشخرية قوة لنعكاسات أنا: على للبعض يعافها حيث أصطلحا: ب-
للدف. لتسقيق ضوجيهاضه مع ضولفقهم ىمكانت تتقيق للخاين ترقابة

هدف لتسقيق يتعاتنون تيعلهم للفالد ف يؤرا للذي للعنل أت للبذتل للهد أنا على للقيادة ضيد" عاف" فقد
متعاتنة.2 تلحدة جاعة مع ماضبطون تهم تقيقه ف تياربون جيعا، لرااهم يدتنه

أت هدف لتسقيق أت عليه بوجبها للتثري للفالد لحد ياتل للت للطايقة بنا "للس" ت لجي" "سيز عافها
معينة.3 أهدلف

مددة.4 أهدلف لتسقيق للخاين ف للتثري عنلية بنا للقيادة ضعاف كنا
ملوضوع، تللهتني تللباحثي للكتاب قبل من للقيادة أعطيت للت تللفاهيم للتعاريف تضباينت ضعددت تقد
أن للبسث هذل خلل من حاتلنا تقد للدلرية، للقيادة تممنون لعن موحدل ضعايفا تضع للرعوبة من ند لذلك
بتعايف للاتج قرد تللفاهيم للتعاريف لهم للتعاض بعد ثنيا للدلرية للقيادة مفهوم ث أتل للقيادة مفهوم ندد

للدرلسة. مقي عليه نبن ىجالئي
للتدلخلة للتييلت من للعديد ضتمنن للت للاكبة للفاهيم من le leadership للقيادة مفهوم أن كنا
من تنله ما لكل تملم تشامل عام ضعايف يوجد ل أنه لحظنا تقد با، تضتثرا للخاى ف منها كل ضؤرا تللت
للسلوك، للشخرية، للقيم للشخرية، سات مثل للاكاة لختلف مع للقيادة ضعاريف ضنوعت حيث معان

ذلك. ري ىل للناعة حاجات
للن. حد ىل لاال بذل تللهتني للدلرسي قبل من للكبي ملقبول يظى للقيادة تلحد ضعايف يوجد ل نه تيبدت
للقيادة ضعاف ذلك تمن للقيادة، ضعايف ف ضسهم للت للائيسية ملولنب عام لعتلف يوجد ذلك تبارم
لانوعات"5. خلل للبنائي للتييي عن تينتج للدف ىناه نو تيقود تللتفاعل، للتثرا يتمنن للذي للدتر بنا:"

أليط. ألقاموس أمدي: للفيته - 1

.222 ص ب.ت، تللتوهيع، للنشا للسية دلر للردن، ط1، ألرظمة، نظرية منود، خميكاظم ت للشناع حسن مند خليل - 2

.138 ص ،2008 تللتوهيع، للنشا لاامد دلر للردن: ط1، ألدأري، وألتصال وألرقابة ألقيادة لحد: بن مند ماتلن عياصاة، منود معن - 3

.551 ص ،2002 تللتوهيع، للنشا هومة دلر للزلئا ط1، ألدأري، وألتطوير ألترظيمي ألسلوك لعويسات، للدين جال - 4

.24 ص ،2012 للامعية، للطبوعات ديولن للزلئا: ط2، وألثقاف، ألجتماعي ألرفسي ألرظور على ألرتكزة ألقيادة فن قورلية، لحد - 5



ف ماؤتسي للخاين هؤلء كان سولء للخاين، ف للتثري على للقدرة فهي للقيادة آخا ضعايف تف
تمن للقيادة ظاهاة تدرلسة لتعايف عديدة طاق تهناك رسي، ري ضنظيم أت جاعة ف أعماء أت هملء، أت للعنل،

مايلي:6 للتعايفات هذه

.للاؤتسي سلوك ف للتثري هي للقيادة

.ريه ف مؤرال تعله ريه عن تيزه شخرية برفات للقائد تتع هي للقيادة

.للقائد يايده ما ينفذتن تللتابعي للاؤتسي جعل على للقدرة هي للقيادة
للبشاي، للعنرا على للقيادة تضاضكز للتنظينية، للهدلف ضنفيذ أجل من للخاين ف للتثري عنلية للقيادة تضعن
جهودهم ضمافا تعلى للعاملي للفالد حفز على رئيسي بشكل ضعتند للنظنة فعالية بن للقائل للفتلض ت
تقابليتهم مهارلتم لستخدلم تدفعهم للخاين تتفيز لللتزلم، بناء بكيفية تتم فإنا تبذل قدرلتم، تلستيلل

للهدلف.7 تتقيق للنشطة لتنفيذ

ألخرين(. على ألتثثي على هي:)ألقدرة للقيادة آخر مفهوم وف
للاسية. تري للاسية للسلطة عن: نضج للتثري تهذل للكاله للقتلح- – للقناع طايق عن للتثري يدث

لليايت لبلوغ تضوجيههم جهودهم، تضنسيق للناعة أفالد سلوك ف للتثري على للقدرة هي فالقيادة ىذال
هي:8 أساسية عناصا رلرة من ضتكون للقيادة أن نتبي أن يكننا للقيادة مفهوم خلل تمن للنشودة،

معي. ضنظيم ف يعنلون للفالد من منوعة تجود -
. تضوجههم سلوكهم ف للتثري على للقادرة للناعة أفالد من قائد -

تقيقه. ىل للناعة ضسعى مشتك هدف -
عليها. للتكيز يتم للت للزلتية على يعتند للقيادة فتعايف تملتال

لتسقيق للفالد ف للتثري على للقدرة ضلك أنا للقيادة ضعايف ىل يؤدي للتثري بعنلية للهتنام أن كنا
تخرائص تللشباع للقائد سات بي للتفاعل مطة هنا للقيادة فتكون للقناع، عنلية خلل من منهم للطلوب

للتالية: ملعادلة عنها يعب للقيادة ىن أي للهنة
تري + أهدلف + جاعة + قائد = للقيادة

.294 ص ،2011 تللتوهيع، للنشا للالية دلر عنان: ألتغيي، إدأرة ف حديثة أتاهات سال، سيد عافة - 6

.237 ص ،2009 تللتوهيع، لنشا لرالء للردن: ط1، معاصرة، مفاهيم ألترظيمي ألسلوك تآخاتن, للفايات حود خميكاظم - 7

.201 ص ،2008 تللتوهيع، للنشا أسامة دلر للردن: ط1، ألدأري، ألترظيمي ألسلوك عوض, سال عاما - 8



للان تللبتكا للذهن، لااضا أي تللكفاءة للبادرة رتح مالك للدلري للقائد أن ضعن للعادلة تهذه
تللوصول منهم مطلوب هو ما لتسقيق تضوجهاتم تسلوكهم للفالد ف للتثري على للقدرة للبدع،له تللتخيلي للفتش

للقناع. عنلية خلل من للسطاة للهدلف ىل
للنظنة. تأهدلف تللضباع للقائد سات بي تترا تري أي ضفاعل مرلة هي للقيادة أن يتمح هنا تمن
ضطبيق ف ىليها نتوصل للت للنتيجة ىنا على للقيادة نعاف فإننا للختيار هلتية من للقيادة نظان ىذل أما

للقيادة. ف ضولفاها للولجب للشخرية ملرفات للاصة للختيارلت
تكن للسنات من منوعة لئتلف أنا على للقيادة نعاف فإننا للسنات هلتية من للقيادة ىل نظان تىذل

أهدلف. لبلوغ مطلوبة ضوجيهات ىضباع على للخاين جعل من للفاد
ترفع تللناعات للفالد ضنسيق فن هي للقيادة ىن للقول فينكن للتابعي هلتية من ىليها نظان ىذل أما
بعض ف تلختلفها للتعاريف ضعدد من للارم على أنه تيلحظ هذل مددة، أهدلف ىل للوصول للعنوية حالتهم
على تللتثري لاث جانب هو تلحد جانب على ضؤكد حت تممنونا متولها ف جيعا ضتفق أنا ىل للتفاصيل

ترايتا9. للنظنة أهدلف تقيق نو رلربي تدفعهم للعاملي للناعة سلوكيات
عليه ا صلى للنب أحاديث تبعض للكاي للقاآن من آيت عدة ف ندها للسلمي للنظور من تللقيادة
جزء تللسياسة لاكم فإن ثة، تمن تسيف تمرسف تعبادة قيادة دين هو للسلمي، للدين لن تذلك تسلم
ملهال أثول فيها قراتل أت أهلوها هم تىن للسلني، على فايمة ماكم جدياة قيادة تىقامة للسلم، ضعاليم من
ا يقول أخاى آية تف ، أهولءهم"10 ضتبع تل ا أنزل با بينهم أحكم تأن ضعال:" لقوله مردلقا للتقري أت

ا"11. أرلك با للناس بي لتسكم ماق للكتاب ىليك أنزلنا ىن ضعال:"
منكم"12. للما تأتل للاسول تأطيعول ا أطيعول ضعال:" لقوله أخاى آية ف ند تكنا

تللبيعة للاهلية" ميتة مات فقد للمام بيعة عنقه ف تليس مات من تسلم" عليه ا صلى ا رسول تيقول
. مبايعته أي به تللعتلف للقائد لختيار هنا با للقرود

للسند أحد للمام ترتى " أحدهم فليؤماتل سفا ف رلرة خاج ىذل تسلم:" عليه ا صلى للنب تيقول
عليهم أماتل ىل للرض من بفلة يكونون لثلرة يل ل قال:" تسلم عليه ا صلى للنب أن عنا بن ا عبد عن

أحدل"

.125 -124 ص ،2007 للامعي، للفكا دلر للسكندرية: ط1، ألبدأعية، ألدأرية ألقيادة للراف، منود - 9
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للسفا ف للعاض للقليل ..... للجتناع ف للولحد تمي تسلم عليه ا صلى للاسول أتجب تبذلك
. للجتناع أنولع سائا على بذلك ضنبيها

للدين أمور ف للعامة للايسة أت للناس، دنيا ا،تسياسة دين حالسة عن عبارة أنا للسلم ف للقيادة فنفهوم
تسلم.13 عليه ا صلى للاسول عن نيابة تللدنيا

ألدأرية ألقيادة مفهوم ثنيا:
للعام بعناها للقيادة تضعن معينة أهدلف لتسقيق للفالد للناعي للنشاط ضنظيم للعام بعناها للدلرة ضعن
للتثري عنلية ضكون تقد معينة أهدلف لتسقيق تسلوكهم للفالد نشاطات ف للتثري عنلية أتضسناه ما نو على
من أتسع جوهاه ف للقيادة مفهوم فان هنا تمن ريه على منربة ضكون قد للدلريكنا للنشاط على منربة هذه
على قيادة قيام ضرور للنكن من تأنه للدلري، للسلوك من تأشل أتسع للقيادي للسلوك لن للدلرة، مفهوم

ىدلري. ري مستوى
مورها يكون تللت للدلرية للقيادة ري للعام بفهومها تللقيادة للدلرة، عن تتلف للقيادة يعل اا
مهنا للناجسة للدلرة ىل للطايق أت للدلرة مفتاح تهي للدلري،14 للتنظيم ىطار ف يتم للذي للدلري للنشاط
للتنظيم عنل يسيتن للذين هم للدلريي للقادة فإن طبيعتها، لختلفت تمهنا للدلرة ضولجه للت للرعومت كانت
تتاج تل بكفاية، للعنل لناه للنظي منقطع تبناس كامل مستعدلد للعنل تتفيزهم للفالد دفع طايق عن
كل تف للهنية، رتحهم تف للعاملي، ىنتاجية ف بوضوح ضظها لنا ىلا يقودن دليل ىل للناجسة للقيادة مظاها

تحيويتها.15 للنظنة لنشاط للقوي تلاافز للدلفعة للاتح ضقدم للت تهي ، ىدلري عنل
رالبا تيلجث لنتخابه يتم قد أت للختراص، جهة من ضعيينه يتم للذي للشخص ذلك هو للدلري تللقائد
للاسية للسلطة لستخدلم ىل أحيان يمطا تقد للعاملي، سلوك على للتثري ف للاسية ري للسلطة لستخدلم
للدلري للقائد بي لللط عدم علينا يب كنا معا.16 تللارجية للدلخلية للبيئة على ينرب لهتناماضه تنطاق

للدلري. تللائيس
تهو لوظيفته مباشاضه عن تللناتة أعلى من ىليه للفوضة للسلطة على أساسا يعتند للدلري فالائيس
من سلطته فيستند للقائد أما للاسية، للتنظيم لتضاع تفقا ضتبعه للت للناعة على مفاتضا للائسي بوضعه يكون

.63 ص ذكاه، سبق ماجع قورلية، لحد - 13
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للتلما أساليب ىل يلجث ل تهو ماؤتسيه رضا با لينال تللستنالة تللقناع للتثري على قدرضه ذلتا،من لانوعة
ىصدلر رئسة أت قانونيا حقا أت ماكزل، ليست هنا للقائد فسلطة للعقومت، تضوقيع للساءلة سلطة تلستخدلم
لتسقيق للختياري للجتناعي أت معهم، تللتوحد ملشتلك للفالد ف للتثري هي: ىنا للفالد، على للتلما

للتكامل.17
للكاي "عبد للدكتور من كل ذكاه ما ىحاطة تأكثاها أشلها لعل للدلرية للقيادة كثية ضعايفات تهناك
با له يتسن بطايقة تضوجيههم ماؤتسيه، على للديا با يستثرا للت للقدرة "بنا ضكل "ليلى تللدكتور درتيش"،

بذلضه.18 هدف تقيق سبيل ف بينهم فينا للتعاتن تخلق هنهم، تشسذ تتلئهم تلحتلمهم طاعاتم كسب
لقناعهم ماؤتسيه على للديا با يقوم للت للتثري عنلية ضعن:" دتنيل(19 )كونتزتل عند للدلرية تللقيادة

للتعاتن" للنشاط أدلء ف بهودهم للفعالة للساهة على تحثهم
ضعنل تللت ، للديا ف ضتجسد للت تللسؤتلية للعنوية للاتح من نوع " بنا: باسثوس"20 "ففنا تيعافها

للنية" مرااهم ضتجاته تللت للطلوبة، للهدلف لتسقيق ماؤتسيه جهود ضوحيد على
على للتثري أجل من ما شخص يتلكها للت للتثريية للقدرة " يعن:21 للدلرية للقيادة مفهوم فإن تبذلك
آمالم عن معبل تكونه للهدلف، تقيق ف بدتره لعتلفهم تذلك طولعية قيادضه يقبلون يعلهم بيث للخاين"
هو للناجح للدلري فالقائد مناسبا، ياله للذي ملشكل للناعة أفالد قيادة على للقدرة له يتيح اا تطنوحاتم،
ناح للنظنة لهدلف تقيقهم بن تىقناعهم بينهم للتجانس تتقيق معه، للعاملي ضعاتن كسب يستطيع من

. لهدلفهم تتقيق لم، شخري
بل فقط فنا أت موهبة ليست نفسها، للدلرة شثن شثنا للدلرية للقيادة أن للكتاب بعض ياى هنا تمن
من يكنه قيادي تضع ىل يرل حت با، يتسلح أن للديا على يب أساسية تمبادئ قولعد ىل يستند فن هي
تتيزه للفاد ىبدلع خلل من تت أن للقيادة تيكن فيه، للاروب ملشكل للدلري سلوكهم تييي للخاين ف للتثري
ىعجاب مردر للقائد ف تعل للت تللفكاية للذهنية تللقدرلت للبلت ىل ضستند فهي تملتال معي، مال ف

للخاين. ف للتثري على للقدرة ملتال ضكسبه تقدتة
ىل: للقيادة ضرنيف يكن تبذلك
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أعنال ضنظم للت تللقولني( لللولئح )أي للتنظيم لنهج تفقا مهامها تارس للت للقيادة تهي ألرسية: ألقيادة -
للنظنة.

للقيادية تمولهبهم لقدرلتم تفقا للتنظيم ف للفالد بعض يارسها للت للقيادة ضلك تهي ألرسية: ري ألقيادة -
تتضعهم. ماكزهم من تليس

أجل من ماؤتسيه على للديا با يستثرا للت للعليا تللسلطة للقدرة ضلك هي للدلرية للقيادة إجرأئي: تعريف -
من له تتلئهم طاعاتم بهكسب له يتسن حت نفوسهم ف أرا ذي بسلوب تضوجيههم للدلري سلوكهم ف للتثري

للننظنةككل. تللستقالر للستنالر عنرا يتسقق تبذل مدد، هدف تقيق أجل
تمهنا للنظايت بعض لستقالء خلل من ذلك معافة فسنساتل للقيادة، حول للتاهات ضعددت تمهنا
فهم أهية على يؤكد تهذل تللناعة، للفاد بي interactions ضفاعلت عنلية مرلة فهي للقيادة مفهوم كان
نط ف للطلوبة للوجهة يتوجهون تيعلهم فيهم يؤرا ما ىدرلك من نتنكن حت معهم، نتعامل للذين للناس صفات

للقائد.22 يتوخاها للت سلوكهم

ألدأرية. ألقيادة نظريت ألثان: ألبحث
هذه لتفاعل تنتيجة با، تيتثرا فيها يؤرا به ميطة بيئة ضنن يعيش ىدري قائد كل أن فيه لشك اا
للقيادة مال ف تللدلرسي للفكاين من للعديد جعل اا للقادة من متلفة أناط ضنتج للقائد شخرية ف للعولمل
للنظايت من للعديد تظهات ضطورت لذلك تكنتيجة مناسب، قيادي نط تديد حول بينهم فينا يتلفون للدلرية

هذه. درلستنا ف أهها شاح سنساتل تللت للدلرية للقيادة تظاهاة عنلية ضفسي ف للتباينة

ألسمات: نظريت مول:
لفتة للشخرية تللرائص للسنات لستخدلم تت للقائد، للنيزة للولصفات أت للرائص هي للسنات
للدد، للدياين لختيار ف للدخل هذل على ضاكز للدلرة كانت لذلك تللفعالة، للناجسة للقيادة لتفسي طويلة
تحدث للوضوع بذل للباحثون لهتم لذلك للختيار، آخا أسلوب كثي فعالا للسلوب أت للدخل هذل تلعتب

ملقيادة.23 للاصة تللشاتط للؤهلت حول عام لضفاق بينهم يوجد حيث لختلف، بينهم
ضفسا للت تللرائص للرفات من منوعة هناك بن للساسي للفتلض على للنظاية هذه تضقوم
للرفات هذه تضتلتح للعظيم، ملشخص ضسنيته يكن ما ضكون منوعها ف تهي للبعض، عند للقيادية للقدرلت
تللوسامة....لل.تصفات تلاجم للروت تنبة ملشكل تضتنثل فسيولوجية، جسنية، تمظاها صفات مابي
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تلللق للناه، لااجة تضوفا للجتناعي، تللنمج للبادأة، على تللقدرة ملنفس تللثقة كااناس، نفسية:
ذلك.24 ىل تما تللشجاعة تللتسليل للتفكي على تللقدرة كالذكاء ذهنية أخاى تصفات للديد،

للعديد أيما تهناك للقيادية، للسنات ضلك تكم نوع حيث من لختلفت قد تللرائص للرفات هذه ىن
ياى من للنرار هؤلء فنن للروص، هذل ف تمتباينة متلفة مولقف منها لكل تللدرلسات تللباث للرلء من
على لاكم تبقدر تللنزلهة، ملخاين للهتنام على تللقدرة للنتاهة، للرسة ف يتنثل للسنات ضلك أهم أن
للنفسي ملستولء تتاه للت للقوية للشخرية للقيادة سات أهم أن ياى من تمنهم للجناعة، للولء ترايزة للشياء
بسنة لهتم من تمنهم تميولم، للخاين أفكار على للتعاف على تللقدرة ملنفس للثقة ىل ملضافة تللسلوكي
بي للتعامل تمناخ جو ضلطيف على للقدرة حيث للاح بسنة لهتم من تمنهم للكبية، للهية تمنسها للذكاء
لنجاح ضولفاها من لبد عشا أتصاف بسنات قائنة للقيادة فن كتابه ف )tead( ضيد قدم كنا تللقائد، للناعة

تهي.25 للقيادة
تللكنال للودة، للردلقة، ملعلم، تللشيف تلاناس تللتاه ملياض تللشعور تللعربية، للبدنية للطاقة
قام تلليان.تقد للتعليم ف تللهارة تللذكاء تلاسم للمور ف تللبت للفنية، تللهارة تلاكم، تللمانة تللتكامل،
تت للت تللبسوث للدرلسات عنها أسفات للت للقيادية للسنات لكافة مقارنة مسسية درلسة بجالء stogdill
للتفق للسنات لص حيث 1970 -1948 من للفتة خلل اارلة تدرلسة 1947 -1904 من للفتة خلل

للدرلساتكنايلي:26 بي عليها
للجتناعية.1( للعلقات بناء على للقدرة
للنفس.2( ف للثقة
للذكاء.3(
للخاين.4( على تللسيادة للستعلء ف للاربة
تللقترادي.5( للجتناعي للاكز
للدرلسي(.6( للتعليم)للتفوق
للسؤتلية.7( تنل على للدلفع
للجتناعية.8( للشاركة

.201 ص ذكاه، سبق ماجع ، للقايوت قاسم مند - 24
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تللطاقة.9( للنشاط
لاديث.10( طلقة
للتفوق.11( ف للاربة
تللبة.12( للعافة
للهدلف.13( تقيق عن للسؤتلية لستشعار
ملعنل.14( للهتنام
للعاطفي.15( للضزلن
للتعاتن.16(
لازم.17(
للخلقي.18( تللسلوك للستقينة للشخرية
للظها.19( حسن
للتعامل.20( تأصول للدب بقولعد لللتزلم
للجتناعي.21( للوظيفي للتساك مال تلضساع للتييي لليل
للتعاتن.22( تضننية ضكثيف على للقدرة
للبيئية.23( لظاتف تللنتباه لليقظة
للناسب.24( للعنا
للنطولء.25( تعدم للنبساط

ألسمات: لرظريت ألوجهة ألنتقادأت ومن
للتالية:27 للنتقادلت للنظاية ضعاضت

سات بي للعلقة درلسة على ضاكزت تللت للنظاية، أنرار با قام للت للعديدة تللبسوث للدرلسات ىن -1
عامة. برفة ضطبيقه يكن للقادة تيز للت للسنات منسق نط ىياد ف جيعاا أخفقت تللقيادة، للشخرية
للقادة، ف ىل ضوجد ل سات أنا على للسنات نظاية أنرار ىفتضها للت للسنات من للكثي ىن -2

معه يكن ل للذي للما تريها... تللطنوح تللعزم تلاناسة للذكاء سات مثل للقادة، تري للقادة ف ضتولفا قد
نجسا. قائدل ملماترة منه تعل ما شخص ف للقيادة للشخرية للسنات ضولفا بن للتسليم

للسنات. من مددة منوعة على للنظاية أنرار بي لضفاق يوجد ل ىنه -3

.86 ،85 ص ، للسابق للاجع نفس عياصاة، للاحن عبد أحد علي - 27



أت أنرارها ذكاها للت للقيادية للسنات كل ضولفا بماترة للقول لن ذلك تلقعية، ري ضبدت للسنات نظاية -4
للذين للشخاص على للعثور علنيا للنكن ري فنن عاليا، ضطبيقه يكن ل قيادية مناصب يشيل فينن معظنها

للتخلفة. أت للتقدمة لاتنعات ف للطلوبة ملعدلد معظنها أت للسنات هذه فيهمكل ضتولفا
أن ذلك للقيادة، ف للوقف عولمل لرا أهية ضعطي ل أنا بعن للقيادة، للوقفية للطبيعة تاهلت للنظاية هذه -5
للذي للوقف نوع تعلى شيله للطلوب للقيادي للوقع على كبية بدرجة ضعتند للقائد ف ضولفاها للطلوب للسنات

للقائد. فيه يعند

ألعظيم. ألرجل ثنيا:نظرية
ف ت ماؤتسيهم ف ضيييلت ىحدلث من تكنهم خارقة، بولهب يتنتعون عاديون ري أشخاص للقادة ىن
على تضاضكز مكتسبة، ري أنا ت للتاريخ، ما على كثيين أنس ف ضتكار ل تللولهب للقدرلت هذه ت لاتنع،
با يتسلى للت تللجتناعية تللشخرية تللبدنية للطبيعية للرائص من منوعة ف ضتنثل للت للقيادية للرفات

للقائد.28 ري تللفاد للقائد للفاد بي ييز أتكلها للرائص هذه بعض رياب أت تجود فإن للقائد

تللورلرية للحرائية للبيانت من للعديد قدم فقد للنظاية لتلك للدعاة أباه من جالتون" "فرنسيس تيعد
با قام للت للدرلسة كان تقد للقيادة، على للورلرية تللسنات للرفات تري حيث من للنظاية ضلك لرسة تييدل
نشثة ضفسي حيث من للتاه هذل ضبنول للذين تللفكاين للباحثي من عدد على كبيل تريل 1879 عام ف جالتون
عام ف jennigs بينجز 1913وانتهاء عام ف woods تتده من بدلية للورلرية للسنات أساس على للقيادة
من عدد بتسديد تقام للقيادة، ف للعظيم للاجل لنظاية شامل تتليل مسح بعنل للعام هذل ف قام فقد 1960

ظاتف عن بدرلسة قام فقد "وودز" أما له، تأمثلة للمي نوذج قدم حيث للعظيم، للاجل رالر على للنناذج

للقائد شخرية أن ىل للدرلسة ضلك من تخلص قاتن عشاة ىل خسة من لمتدت فتلت عب أمة 14 لـــ للقيادة
للقيادية.29 للقدرلت لذه طبقا تضشكلها للمة ضرنع للت هي تقدرلضه

للبارهة تللولهب للقدرلت أصساب طايق عن للجتناعية للسياة تدث للتييلت أن للنظاية هذه تحوصلة
تللستعدلد للتعاتن هناك يكن ل ما للناعة دلخل ضيييلت يدث أن يكن ل للقائد أت للاجل أن هذل تمعن "

للناعة.30 مقي طاف من
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هذل خلل طويلة فتلت على تللدلرسي، للباحثي قبل من لهتنام موضع ظلت قد للنظاية هذه أن كنا
تللعقلية للسنانية)للفزيولوجيا( للسنات تتديد كشف نو موجهة للدرلسات هذه رالبية كانت تقد للقان،
ضلك تديد على للضفاق ف فشلت قد للدرلسات هذه فإن ذلك من تملارم للعظام، للقادة لؤلء تللشخرية
للتاه ضعارض للت للنفسية للسلوكية للدلرس تلتاهات آرلء ظهور ىل ملضافة هذل للورلرية، للقيادية للسنات

يولدتن.31 تل يرنعون للقادة تأن ترلرية، ليست للقيادة سات أن على تضؤكد للسابق،

ألوقفية. ألرظرية ثلثا:
ملولقف تضتنثل موقفية، عولمل مرلة للقيادة أن ياى للسلوكي،للذي للفكا ضنن للنظاية هذه تضندرج
أهمة موقف ف نفسه تجد ما ىذل قائدل يربح أن يكن عادي سوي فاد أي أن ضاى فهي للفاد، با يتولجد للت
للعابية للمة موقف يعتب هذه، للنظا تجهة فنن مقبولة، حلول تيقدم معها يتعامل أن تلستطاع لال، ضستدعي
تليس ، قادة لظهور مهيئا موقفا تلجتناعية، تسياسية لقترادية، عريبة أهمات من به تا تما لااضا للوقت ف
بذكائهم عاديي أشخاصا يكونول أن يكن بل قدرلتم، ف لستثنائيي للشخاص هؤلء مثل يكون أن ملماترة

قادة.32 بذلك تيربسول للشاكل هذه مع للتعامل مستوى عند ليكونول للوقف ييتننون تلكنهم تقدرلتم،
على للموء ىلقاء ف للدرلسات هذه أهية للوقف متييلت على ركزت للت للدرلسات ىل للنظاة تضظها
يتطلب للوقف، ضييي أن على للدرلسات هذه أكدت فقد للقيادة، فعالية على للتثري ف للوقف متييلت دتر
ف للتييلت كانت ىذل ىل متلفي قادة ىل للختلفة للولقف هذه تتاج تملتال متلفة للقيادة تأناطا قيادية أدتلرل

للوقف.33 مع ليتناسب سلوكه يكيف أن للقائد لنفس يكن بيث طفيفة للوقف
من نوع فيها عنلية مولقف بلق تتم أن للدلرة على من عنلية نحية من للنظاية هذه ممامي تضوحي
على ت للشكلت، حلول عن تيبسث للتسليل، ف عقله يستعنل للشخص تعل بيث للبدلع، تلاال للتسدي
سا ضفسا للت هي تىنا للن، حت عليها متفق ري قيادية بولصفات يتنتعون أشخاص ظهور ضنتظا ل أن للدلرة
للعاملي لهتنام يثي بشكل ضرنينه تىعادة ملعنل، للهتنام للقيادة: مهارلت ضشكل للت للعناصا تمن للقيادة،

لم.34 تدي تيشكل
ف تأيما للقائد خرائص درلسات ف للقرور أتجه بعض على للتيلب للدرلسات هذه حاتلت كنا
تلكن للقيادة، فعالية تدد للت هي فقط للقائد خرائص ليس أنه بذلك فثربتت للسلوك، أناط درلسات
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للقيادة، للناسب للننط تديد ف للفيرل تأنا للقيادة، فعالية تدد للت هي للوقف تظاتف خرائص
للقائد.35 ف ضولفاها ينبيي للت للنوقف للناسبة تللرائص

تمهارلضه ذكاءه يستخدم لكي للجتناعية للظاتف تيثت ىذل ىل عليه لاكم يكن ل للقائد أن كنا
عنه.36 خارجية لجتناعية أبعاد تجود على يتوقف قيادضه تناح للقائد ظهور أن تناى أهدلفه تتقيق

بنه تصفه يكن قائد تليسكل قائد فكل ضولفاها يب معينة صفات هناك ليست أنه "فيدلر" تياى
أن للقائد تعلى للولقف فكل نجح تلحد قيادي أسلوب هناك ليس أنه كنا للتقات، فكل فاشل أت نجح

هي:37 للوقفية" للقيادة للولضية للظاتف لياد عولمل رلرة هناك تأن للقيادة لساليب لستخدلمه ف مان يكون
للقيادة.1( مولت موقف ف يكون لانوعة بثقة يتنتع للذي فالقائد تلانوعة، للقائد بي للعلقة
سهل.2( ىناهها يكون مددة تلضسة للهنة ضكون فعندما للقائد لا يتردى للت للهنة طبيعة
تيثب.3( يعاقب أن مستطاعته يكون حيننا أقوى للقائد موقف فيكون للقائد لدى للقوة عولمل ضولفا

مشاعة للقيادة تعل تىنا للناس من مدد عدد على ضقترا فل للشديدة ملديقالطية للنظاية هذه تتتاه
للنيع. بي

عيوبا:38 ومن
فإنه مرادفة لو ت معينة مولقف أت موقف مولجهة ف للشخص نح ىذل بيث للولقف، على للعتناد ف للبالية
ل ت للوقف لذل مناسبة تكفايت مهارلت فيه ضوفا عندما موقف ف قائدل يكون أيما للنظاية، هذه ف قائدل يعتب

آخا. موقف ف تللكفايت للهارلت هذه ضتناسب ل ىذل قائدل يكون
للقيادي: للسلوك أنولع من أساسية أناط أربعة للقل على هناك تأن

للتال:39 للشكل ف للناط هذه ملحظة تيكن للتكامل للننط للنفرل- للننط للاضبط- للننط للوجه- للننط

ألدأري ألسلوك مناط رقم)01(: ألشكل
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للفعالية تقيق تأن ماؤتسيه، مع يتعامل للسلوك من معيننا نطا مديا لكل أن نلحظ أعله للشكل من
للننط ملئنة عدم حالة تف للنديا للقيادي للننط تبي للوقف متطلبات بي للتوفيق على يتوقف للقيادة ف

للنديا. للقيادي للننط ليناسب للوقف معالة للفمل من فإنه للوقف، لتطلبات للنديا للقيادي

ألتفاعلية: ألرظريت رأبعا:
من للقيادة تضفسا تللوقف، للشخص بي ضفاعل عنلية للقيادة أن للنظاية هذه أنرار ياى

قادرة ىنسانية مهارلت بي تمن تللبدلع، للبتكار ضستدعي مولقف بي ضفاعل مرلة بنا هذه للنظا جهة ت
للستفادة خلل من أهدلفها تقيق على للناعة ضساعد تظيفة هنا للقيادة للوقف،تضربح هذل مع للتفاعل على
أت للعنل بننط أت ملنتاج ضتعلق كانت سولء معينة، ضنظينية مشاكل ال للتثييد تحشد معينة، مولقف من

للتنظيني.40 ملناخ
لذل فوفقا لجتناعي، ضفاعل عنلية هي للقيادة أن فكاة على أسسها ف للتفاعلية للنظايت ضقوم كنا
للقائد، تسلوك خرائص تمع للبعض، بعمها مع للوقف متييلت ضفاعل على بناءلا للقيادة فعالية ضتسدد للفهوم
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ماتلة ضعتب للقائد، تسلوك خرائص مع للوقف متييلت ضفاعل لفتلض على قامت للت تللدرلسات للنظايت ىن
للقيادة.41 عنلية ظلها ف تارس للت للعقدة تللبيئة للولقع عن ضعبيل أكثا صورة لنقل

أكدت ما تهذل فشلها، أت للقيادة ناح ف مؤرا للاؤتسيكعامل أهية على للتفاعلية للنظاية ضؤكد كنا
ف للطلوبة للقيادية للسنات تديد ف للضباع دتر ىن قالت: عندما سنولت منذ فيوليت" ماي للباحثة" عليه
ف للتسكم دلئم ليظل للقائد تتييدهم معاتنتهم خلل من يبه للام دترهم تىن للهية، راية ف ضبدت للقائد
أصل هي با يقوم للت للتنفيذية تللعنال للقائد يتخذها للت للقالرلت أن ذلك، تضفسي ضولجهه للت للولقف
أت للتعلينات ف قبلهم من للنظا ىعادة خلل من للقائد با تياضى للاؤتسي من – أسفل من ضنبع لقتلحات
بشاكلهم قائدهم ىحاطة خلل من تكذلك ضرسيسها تضاترة بعمها ىل نظاه تيلفتون يردرها للت للتلما

عالية.42 ىناهلت تقق للت تضلك للفعالة ري ملساليب تىخباره
مع للتفاعل على بقدرضه للقائد ناح ربط على للقيادة لرائص فهنها ضقيم للتفاعلية للنظاية كانت تىذل
ف ضكامل ىحدلث على للقائد لدى للقدرة ضوفا للولقعية للناحية من يعن ل ذلك فإن ، أهدلفهم تتقيق للاؤتسي
أنه ىذ ، للعاملة للناعة أعماء معظم لدى ضكامل ىحدلث على قدرضه يعن تىنا ، كلها للعاملة للناعة سلوك
من مؤيدة لستجامت يلقى قد ماؤتسيه ف تتريه سلوكه فإن ، ماؤتسيه مع للتفاعل على للقائد قدرة كانت مهنا
سلبية له لستجامتم فتكون للخاين، لدى للاضا بعدم شعورل يدث قد أنه كنا ناحه ف أرا له يكون اا بعمهم

للقائد.43 بسلوك مبالتم عدم ف مظاهاها ضبدت
تهي:44 للقيادية للعنلية ف بعمها مع تضتكامل ضتفاعل رئيسية متييلت أربعة هناك فان تملتال

-1. للناعة ف تدتره شخريته حيث من للقائد
-2. تلتاهاتم تحاجاتم تخرائرهم أهدلفهم حيث من يقودهم للت للناعة
-3. تللناعة للقائد بي للقائنة للعلقة
-4. با لليطة للادية تللعولمل تظاتفها طبيعتها حيث من للولقف

ف تللدلرة للكفاءة تاي للدلرة على يتوجب فإنه للعنلية للناحية من للنظاية هذه ضطبيقات أما
للعامل لهتنام ضاكيز على يساعد بشكل للعنال ضرنيم ماتلة ثة تمن للدلرية، للوظائف للتعيينات
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يؤدي اا للولقف هذه مع ملتفاعل مولهبه بظهار له لاال تىتحة للعنل، مال ف ياي با للدلري للوظف أت
تلن لبد للذي للعنل من لزيد جهودهم ضعبئة على ضساعده للخاين ف للتثري على قدرة لكتسابه ت ناحه ىل

للتنظيمككل.45 على ىيابيا ينعكس

ألسابقة: للرظريت كخلصة
ل أنه للضافية لاقيقة تلكن تللتبعية للقيادة ظاهاة جزئيا، تلو للسابقة للقيادة نظايت من نظاية كل ضفسا
للنقياد أن تللقيادة،ذلك للنقياد ظاهاة لتفسي كافية ضعتب للرني بي للتفاعل تل تحدها للولقف تل للرفات

منهم. يطلبه اا أكثا للتابعي يقدم للقائد كان ىذل ىل ضتم ل ما لقائد ما جاعة قبل من
، ما بقائد للجناهي عاطفية علقة نتيجة أنا للنظنة مستوى على للقيادية للعلقة ضفسي يكن تل
ماضبة ىل للوصول للؤهل للشخص أن ذلك ىل تيماف تطنوحاتم مرااهم تقيق على قدرضه عن للنظا بيض
كان ىذل له تت أنه للخاين من له للطوعية للتبعية يتوقع ل بيث لانوعة، لعماء قدتة يكون أن لبد للقيادة
للقياديي حتنا تليس للدياين، بعض به يترف أن يكن ما تهذل تقيقه، للاؤتسي من يطلب ما بفعاله يالف

للعلني.46 ملعن

وقدرأته. ألقائد سلوك نظريت خامسا:
فسسب، للهنة أدلء على للاؤتسي حل للهم ليس أصسابا يقول حيث سابقاتا عن للنظايت هذه ضطورت

للنظايت:47 هذه من للدلء هذل فعالية هو للهم تىنا

ألستمر: ألط نظرية -1
للطاف يكون بيث للقائد سلوك يقيس متولصل خط أساس على تماؤتسيه للقائد بي للعلقة حددت
يارب للت لااية مدى هو للساليب هذه يدد تللذي للتسلطي للسلوك تلليسا للديقالطي، للسلوك للين

للقالرلت: لتاذ على للشاركة ف لاؤتسيه ضاكها للقائد
للناؤتسي.- تيبليه للقالر للديا يتخذ
للاؤتسي.- به يقنع ت للقالر للديا يتخذ
للسئلة.- تيتقبل أفكاره للديا يقدم
تللتعديل.- للتييي قابلة أتلية قالرلت للديا يقدم
للقالرلت.- تيتخذ للقتلحات تيتقبل للشكلة للديا يقدم
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للقالر.- لتاذ منها تيطلب للنجنوعة للشكلة أبعاد للديا يدد
لم.- يمعها حدتد ضنن للقالر لتاذ للناؤتسي للديا يسنح

ألدأرية: ألشبكة نظرية -2

منوعات خس ف للقيادي للسلوك ضرنيف 1964 عام ف موتون" وجي بلك "روبرت لستطاع
ها: أساسي ببعدين منها فكل للقادة لهتنام درجة للنظاية هذه تضعكس أساسية

)للهنة(.1- ملنتاج للهتنام درجة
)للعلقات(2- ملفالد للهتنام درجة

للنظاية: هذه حسب للقيادة رئيسية أساليب خسة هناك أن كنا
تللنتاج. ملفالد ضعيف للهتنام للمعيفة: للقيادة أ.
تللنتاج. ملفالد معتدل لهتنام للعتدلة: للقيادة ب.

ملنتاج.5. تضعيف ملفالد عالل للنسانية:لهتنام للقيادة
تملنتاج. ملفالد عالل لهتنام للفايق: قيادة د.

ملفالد. تضعيف ملنتاج عالل لهتنام للتسلطة: للقيادة هـ.
ملعنل للهتنام يظها حيث تللنتاج للفالد على ضاكز للت للفايق قيادة هو للقيادة ف أسلوب أنح تىن

ف:48
للعنل.1. خطط تلقتلح للنشطة تديد
لا.2. حلول ىياد ت للشكلت على للتعاف
با.3. للاؤتسي تضزتيد للعلومات تنيع
للختلفة.4. للعنل مالت يطور با ملاأي للفادة
تللقتحات.5. للرلء ضنفيذ ىمكانية درلسة
.6. للختلفة للعنل مالت بي للتنسيق
تديدها.7. للسابق للدلء معايي مع ملقياس للعنل مسارلت ضقييم
لا.8. لالول تىياد للتنفيذ معوقات درلسة
لاالية.9. للعنل االت تللتوضيح للتطويا

ف: بلعاملي ألهتمام ويظهر
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للعنل.1. لناعة للنسانية تللتاهات للنيول تللستجابة للتشجيع

للقالرلت.2. لتاذ ف للعاملي لساهة للفاصة ىتحة

للدلء.3. معايي تتديد للعنل تضقسيم للهدلف تتديد تضع ف لانوعة ىشالك

تمشاعاهم.4. آرلئهم عن ملتعبي للعاملي للسناح

للعاملي.5. آرلء ف تللتوحيد للعام للنفاق تضشجيع للتجانس ىحدلث

تللرشاد.6. للنرح ضقدي

للعاملي.7. بي للستقالر تعدم للتوضا درجة تفيض

ألتدعيم:49 نظرية سادسا:
تمن للختلفة، للدرلسات على للقائد سلوك فاضه للذي لارار من للتخلص ف للدرلسات بعض نست
للقيادي سلوك لفعالية للتدعيم نظاية للقائد سلوك من أخاى جولنب عن للكشف ىل لتهت للت للدرلسات
للسابقة، للبسوث ف ضطاق ل للقائد سلوك من أخاى جولنب على للتكيز ماتلة للنظاية هذه مثلت حيث
على ashmr1973 للتدعيم نظاية ركزت تقد للقائد سلوك درلسة ىل للهتنام تول للتدعيني للتاه فبظهور
للاؤتس، بدلء مشاتطا تعقاب رولب من يقدمه ما أي للقائد سلوك يتمننه للذي للتدعيني للتوى درلسة
مستوى ىل للوصول للستنا سعيه ىل ملاؤتس يؤدي تللدلء للكافآت منح بي يوجد للذي تللتلهم فالرضباط
للدلء ف أخطاء لرضكاب يتفادى أن ياتل للخاى للناحية تمن للكافآت، على لارول من يكنه للذي للدلء

للعقاب. طائلة تت يقع ل حت
هي:50 فاتض رلرة على للتدعيم نظاية تضقوم

لسلوك كنتيجة للاؤتس عليها يرل للت للنافع قيم بجنوع للقائد عن للاؤتس رضى يتسدد ألول: ألفرض
لدى لاولفز هذه قينة كانت تكلنا للاؤتس، عليها ينل للسولفز مردرل للقائد سلوك كان فكلنا للقائد،

صسيح. تللعكس للقائد عن للاؤتس رضا هلد للقائد به يقوم للذي ملسلوك ضروره ف تماضبطة عالية للاؤتس
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أدلء على للنافع هذه ضوقف درجة مع للقائد، من للاؤتس عليها يرل للت للنافع قيم ضفاعل يؤرا ألثان: ألفرض
لشباعات مردرل للقائد سلوك كان فكلنا للاؤتس، أدلء مستوى تديد ف للعنل تضوجيه ضرنيم مع للاؤتس،
تكلنا للاؤتس، يققه للذي للدلء، مستوى على متوقفا للشاعات لذه للقائد ضوفي كان تكلنا للناؤتس، عالية
مع متكيفا أدلئهم تمتابعة تضدريبهم، للاؤتسي تىرشاد للدلء تضوجيه للهدلف بتسديد للتعلق سلوكه للقائد جعل
لرضفاع ىل هذل أدى يؤدتنا للت للهام ضعقد درجة مع قدرلتم ضناسب درجة أساس على ماؤتس لحتياجاتكل

للاؤتسي. أدلء مستوى

ضرنيم مع للاؤتس، أدلء على للنافع هذه ضوقف درجة مع للقائد، سلوك منافع ضتفاعل ألثالث: ألفرض
. عالل مستوى عند للاؤتس أدلء لستنالر درجة تديد ف للتدعيم جدتل مع للعنل، تضوجيه

. ألتحويلية ألقيادة نظرية سابعا:
عنيقة مهنة تولت حدرت ىذ للقيادة نظايت ضطور ف جوهاي تول للاضي للقان من للسبعينات عقد شهد
ف يستند للتسول هذل ت للتنظينية للفاعلية بلوغ ضسهيل ف للتابعي ىشالك ىل للقائد أهية من للتكيز لنتقل عندما
ييز للذي للقائد هو للتسويلي للقائد أن بي عندما 1978 عام )butns( للستاذ ىسهامات ىل حقيقته
تجهة من للتسويلي تللقائد للتنلي، ملتابعي للاصة تللطلبات لاالية لااجات تيكتشف
للقاصد بلوغ بدف للتابعي )تعي(، تشعور للخلق مبادئ ىل يلجا للذي للقائد هو )Rauch2007(نظا

جاعي.51 بشكل للنظنة ضشكيل تىعادة للخلقية
للقيادة بي للساسية للتفاقة على ياكز تهو للقيادة، مال ف جديدل مفهوما للتسويلية للقيادة مفهوم تيعد

للستقالر.52 تقيق أجل من تللقيادة للتييي، أجل من
هائل تري تلديه للعليا، للنظنة مرلسة أجل من للذلضية برااهم ليمسول للفالد يلهم للتسويلي تللقائد

للفالد.53 لتطويا كبيل لهتناما تيعطي ماؤتسيه على
تىدلرضه ماؤتسيه لتسويل يسعى مؤراة، تجاذبية قوي حمور له جذلب قائد هو للتسويلي للقائد أن كنا
تقدرضه للشخرية جاذبيته من مزيج على ذلك ف تيعتند أفمل، تضع ىل تضع من بم تللرضقاء منظنته أت
أت رسالته يتقبلول أن قبل حت تذلضه لشخره للاؤتسون يبه عاطفيا، ت عقليا، تلستشارتم للخاين للام على
لبعد ينظاتل أن ىل للاؤتسي تدفع للنظنة رقافة تفسص تمل ىل للتسويلي للقائد يسعى كنا للستقبلية، رؤيته
مدد بسيط بشباع يقتنعول ل بن يساعدهم تكذلك تللنظنة للعنل منوعة لرال للشخرية لهتناماتم ماد من
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ما ىل حاليا تقائم كائن هو لا للنظا ماد من للتسول تيدعوهم للذلت لتسقيق يهيئ ت أكب، لناه يقودهم بل
يكون.54 أن يب

يلي:55 فينا فتتلخص لليدلنية، تللنارسات للنهجية للسطوح ىل للفكاي للطار هذل باته مبرلت أما
للبيئات ىل جيدل للنظا على مقدرة 21م للقان ف لاياة قيد على للبقاء أجل من للنظنة لستلضيجية ضتطلب -1
للسياق. ذلك ف تضزدها بنفسها ضعن للنظنةكي طايق شق على للقدرة على فمل تللتنظينية تللتقنية للتنافسية
للذكور للقان ف طليعي قوة موقع لتتبوأ للتنافسية تللبيئة نفسها تويل للنظنة من يتطلب ذلك تلتسقيق
للنظنة ستكون ىدلرضه تضولفا للتسول هذل تبدتن للولقع، أرض على له تمسدة ملتسويل، مؤمنة ىدلرة خلل من

ذلك. فعل على للقادرين للننافسي تضسية للنافسة خارج
ىل تتاج ذلك تلتسقيق تللشامل، للستنا للتطويا ىل للستدلم للتنيز تتقيق للبقاء لمنان للنظنة تتاج -2
ف تمعاصالا جديدلا مدخلا تثل للت للتسويلية، للقيادة هي ذلك تب للت تللقيادة تللتطويا، للتييي تب قيادة
ماهل عليها يطلق تللت للسابقة للدلخل تثلها للت للتقليدية للقيادة لنناذج تمتطورلا مكنلا تبديلا للدلري، للفكا

للتفاعلية. أت للتبادلية للقيادة
56: يلي كنا تنلخرها للقيادي للدلء ف جدلا مهنة رئيسية مهام أربع للقائد أن للنظاية هذه تضفيد

يوضح للقائد أن أي ، للنشود للستقبل لرورة تضوضيح للتخطيط، عنلية هو با تللقرود : ألروية تديد مول:
للراعب، أمام تصامدين متفائلي يعلهم با للنشود للستقبل جيلة صورة ف لم تيدد لالم، للضباع

بينهم. للشتكة تللهدلف منهم للطلوبة للهام أدلء ف تمتسنسي جاعتهم ف تمتناسكي

للضباع يفهنها ل ىذل رايتها كانت مهنا للاؤية قينة ل أنه للنظاية هذه ضقول : للتباع ألروية إيصال ثنيا:
ياتنا تعلهم تلضسة تبرورة عاطفية بطايقة للضباع للاؤية ىيرال على للقادر هو للفعال تللقائد با، تيؤمنون
للتاريخ ف للقادة لدى نده ما تهذل أجلها، من تيمسون نوها تيندفعون لا، فيتسنسون تلقعهم ياتن كنا

للنشودة.. تللاؤية للستقبلية للرورة ىيماح لجل للالئعة للليوية للتعبيلت يستعنلون

تيدرهم عالل باج من أضباعه يديا ل فهو يعيشها، بل للاؤية بشاح يكتفي ل للفعال تللقائد : ألروية تطبيق ثلثا:
من كبيل أت كان صييل حادث كل على تيعلق بينهم يعيش هو بل للحلم، ت تللمال للستقبل عن فوق من
عنها. ضشكلت للت تللبادئ تللقيم للاؤية هذه مع للعنال ضطابقكل من تيتثكد للنشودة ملاؤية علقاضه خلل
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لضباعه تيوصلها للاؤية يدد أن فبعد للفعال، للقائد للالبعة للهنة هي هذه ألروية: تاه ألتباع ألتزأم رفع رأبعا:
57 منها: لللتزلم هذل لياس شت طاقا للقائد يستعنل با

للرااي. للنبياء للسابقيكقرص تأخبار ملقرص للستنا تللتذكي للتشجيع -
ف للنذر بن للبباب مع حرل كنا للولسعة للرلحيات تمنح للقالر، تلتاذ للاؤية ضشكيل ف للضباع مشاركة -

بدر.
هي للقادة لدى للردلقية تضعف للقدتلت تجود عدم أن لاديثة لليابية للدرلسات تضشي للرااة للقدتة -

تلاديث. للقدي ف للسلمية للقيادة نقاط أقوى هي بيننا للياب، ف للضباع شكاتى أكب
ضاكز ل لولنب تمطورة لا مكنلة تىنا للتبادلية للقيادة عن بديلة ليست للتسويلية للقيادة فإن للساس هذل تعلى

تلضسا تريل تارس للت للعاطفية أت للشعورية للولنب تهي أل للسابقة للقيادة عليها
تللنظنات. للناعات ىناهلت بشثن

للتال: ملدتل للتقليدي أي للتسويلي ري تللقائد للتسويلي للقائد بي نقارن أن نستطيع سبق تاا

ألتقليدي وألقائد ألتحويلي ألقائد بي ألفرق يوضح رقم)01(: ألدول
للسلوكية للتسويليللبعاد ري للتسويليللقائد للقائد

للالهن للوضع مع تضفاعله ضيييعلقته دتن هو للوضعكنا ببقاء للالهنيارب للوضع لتييي يكافح
للستقبلية ضيييلتللهدلف ىحدلث دتن للقائم للوضع من ضنبثق

جوهاية
للالهن للوضع للوهاي للتييي ىل متطلعة ثقبة رؤية

للخاين. تللنارلة للاكاة على ضفكيللقابلية دتن ضقليدهم تماتلة للخاين متاه مثاليةللتوجه ترؤية تضعية أفمل ف هم من مع مشتك ضوجه
للفمل على للتنييز لتسقيق

ملخاين بمللثقة تللقتناع للخاين مع للندماج ف للاربة للخاطاعدم تنل ف ترربة لاناس تىثرة للهود ضكايس
مددللـــــــــــــــــــــــــــــــــــــبة تما تسائل من له للتوفا لستخدلم ف خبة

للهدلف ليسقق عنل تأساليب لطا من
للثلوف تتاته للعتيادية ري للوسائل لستخدلم خبة

للعنل أساليب ف للتقليدي
ضقليديةللســــــــــــــــــــــــــــلوك سلوك ضقليديةمعايي ري سلوك معايي
للبيئي للوضعللتسسن على للسفاظ للبيئي للتسليل ىل ياضكن ل

للالهن
للوضع ضتيي للبيئي تللتسليل للتسسس قوية حاجة

للالهن
لللفاظ للوضوحتضوح تعدم للهدلف تضع ف للوضوح ضعف

للقيادية للوسائل لستخدلم ف
للقيادية للوسائل دقيق تتديد للنستقبل عال تضوح

للتثريية
تمردرها للقوة للبةأساس على للعتندة للشخرية تللقوة للوقع قوة

للجتناعي تللاكز
للتابعي تىعجاب للبة على معتندة شخرية قوة

تللبطولية لللهنة ملسنات
تللتابعي للقائد بي علىللعلقة تللعتناد للرلء ف للجاع عن للبسث

للباشاة تللتوجيهات للتلما
للتييلت تضنفيذ دعم ىل للتابعي لتاهات تويل

للذرية
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.31-30 ص ،2003 تلئل، دلر عنان: ألتميز، وألدأء ألبتكارية ألقيادة عباس، سهيلة ألصدر:

للاؤية تضطويا تلرتنامها للتاحة للفاص تييز خلل من للنظنة ييي للتسويلي للقائد أن سبق اا يتمح
تديد ف يساعدهم كنا للناعة تفيز طايق عن للاؤي هذه ف رقة بناء مع منظنتها أعماء مع تمناقشتها
خارج للضرالت شبكة بناء على تضشجيعهم للناسبة للتيييلت بجالء للاصة للتنظينية تلااجات حاجاتم
على تهذل أخاى، جهة من منهم تللتعلم جهة، من للنافسي تضوجهات خطط عن للكشف لياض للنظنة

للهدلف. ترسم للطط تضع ف تللبساطة للسهولة ىل ييل للذي للتقليدي للقائد عكس

ألدأرية ألقيادة منوأع ألثالث: ألبحث
للدلريون للقادة يستخدمها للقيادة أساليب رلرة هناك أنه على ىجاعهم للختري من للعديد أكد لقد

هي:58 ماؤتسيهم لقيادة
للنطلقة. أت لااة تللقيادة للديقالطية، للقيادة للضوقالطية، للقيادة أسلوب

وخصائصها:1- ألوتوقرأطية ألقيادة
لليول ذتي للقادة لسلوك للنيزة للرائص من منوعة عن للقادة لسلوك للتعددة للدرلسات كشفت
تضيط تكم أدلة للاسية سلطتهم من لتاذهم ف ضتنثل لسلوكهم جوهاية سة حول منلها ف ضدتر للضوقالطية،
للننط، هذل من للقادة لسلوك للنيزة للرائص بعض تجود أن ىل للعنل، ىناه على لجبارهم ماؤتسيهم على
لن ذلك ريه، عن للضوقالطي للقائد سلوك تييز أساسه على يكن معيارل ضعتب للرائص هذه أن يعن ل
جيع لدى تلحدة بدرجة يكون ل للعنل، لناه ماؤتسيه على للميط أدلة لسلطته للضوقالطي للقائد لستخدلم
للقائد لسلوك متعددة أناط تجود عليه يتضب متفاتضة،اا درجات على يكون بل للطاله، هذل من للقادة
نقطتي: بي شدضه ف يتدرج للضوقالطية لليول ذتي للقادة سلوك أن للدرلسات هذه أربتت للتضوقالطي...فقد
أت للتسلطة للضوقالطية للقيادة عليه أطلق تقد لستبدلديته ف للتطاف ري للتضوقالطي للسلوك ىحدلها تثل
يوجد تأنه لللبقة للضوقالطية للقيادة عليه أطلق تقد للتطاف ري للضوقالطي للسلوك للثانية للنقطة تتثل للتسكنة
للتضوقالطية للقيادة عليه أطلق للسابقي للننطي بي شدضه ف تسطا يكون يكاد للتضوقالطي للسلوك ثلث نط

للية.59 أت للرااة
من ريه لرلء كبيل لهتناما يعطي تل للقالرلت، لتاذ ماكز هنا للفاد يعتب للقيادة من للننط هذل تف

هي:60 عدة أشكال يخذ قد ذلك أن ررم للاؤتسي،
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من نوع أي على يعتند تل كبية، بدرجة تللعقابية للسلبية للتثريلت للقائد هنا يستخدم ألتشددة: ألفردية -
للشاركة. أنولع

عاضا، ىل للعقابية للساليب ىل يلجث تل تللدح، كالثناء ضاريبية تسائل هنا للقائد يستخدم ألية: ألفردية -
للقالرلت. لتاذ ف للعاملي لشالك أحيان تيلجث

كبية قينة تيعطي بم مهتم بنه للاؤتسي ىيهام على هنا للقائد يعتند وألحتوأء: ألراورة تعتمد ألت ألفردية -
لوحده. للقالر لتذ قد يكون أنه ررم للقالرلت، لتاذ ف تىشالكهم لرلئهم

مايلي:61 للتضوقالطية للقيادة مزلي أهم تمن

للتطبيق ف نجسا يكون قد للستبد للتضوقالطي كالننط للقيادي للسلوب هذل أشكال بعض أن ألول: أليزة

)هبلن( من كل با قام للت للدرلسات أربتت كنا ضطبيقه... ضقتمي للت للولقف بعض ظل ف للعنلي

تهي فيه للعاملي أت للتنظيم سلمة تدد للت للطارئة للظاتف ظل ف أت للهمات فتة خلل أنه )ستانتون(
للياب للسلوب هو للشديد لااهم للقيادي للسلوب يكون سايعا، للمور اسم تللشدة لازم ضتطلب مولقف

للولقف. هذه مثل لولجهة

تقته معظم فيه للقائد يكاس للذي للي للتضوقالطي للسلوب،كالننط هذل أشكال بعض ىن ألثانية: أليزة
ضتولفا تعندما للولقف، بعض ف تفعال نجسا يكون أن يكن للعنل ف للتفان ملقائد مايسنى تهو للعنل،

لنارسته. لللئنة للجولء
معظم تأن ضقديا، أحسن على فيه فائدة ل أت شا للعنل أن ف للننط لذل للساسية للفتلضات تضتنثل

للتسفيز.62 مسؤتليته من ليس تأنه رنينة، عنهم تللبعد أشالر للناس

وخصائصها: ألديقرأطية ألقيادة -2
تضع تللشاركة للاأي تىبدلء للقالرلت لتاذ ف للاؤتسي مشاركة على للقيادة من للسلوب هذل يستند
جهود تضقديا تللبادأة، تللبتكار للبدلع لاال ىفساح على للننط أت للسلوب هذل تيساعد تللسياسات، للطط
بدل للتثري أسلوب تلعتناد للعنل ف أدلئهم مستوى ترفع للعاملي، لتسفيز عاما ىشالفا للقائد تيارس للعاملي،
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للوظيفي للاضا تقيق ف ملعاملي للهتنام على يساعد كنا للاؤتسي تايك ف للاسية للسلطة لستخدلم من
للعنل.63 تصعومت مشكلت تضذليل

بفاده... للقيادة يباشا أن يستطيع فاد يوجد فل للفاد، حكم عن ضنثى للت هي للديقالطية تللقيادة
بترافات للعاملون فيها يتثرا معينة مولقف ف ضتنثل كنا للديقالطية، للقيادة ىل للدلريون للقادة ييل أن تيب

للترافات.64 هذه ضشكيل ف للفالد هؤلء يشتك بيث للدلري،
تعادة للعلقة، ذتي مع للبسث مل للمور مناقشة بعد ىل للتلما يردر ل للقيادي للننط هذل ظل ف فالقائد
للقالر، ىصدلر سلطة لحتكار تليس للشاركة لعتناد خلل تمن للتخويف، تليس للتريب خلل من للقيادة ضتم
ضوجيه ف يلزمان ترقابته ضوجيهه أن ىل للقالر، لتاذ ف تيشاكهم للاؤتسي يستشي للقيادة هذه ظل ف فالقائد

للناقشات.65 تضاشيد
ف للتعطيل ىل ضؤدي قد للت للديقالطية للشاركة ف تللبالية للتنادي خطورة ىل ننتبه أن علينا يب لنه
قد للقالرلت لن معي موقف ف للدلرة ضفشل ما تكثيل تللتدد، للتثخي يتسنل ل معي موقف ىهلء للقالرلت لتاذ

للتلن؟ فولت بعد تلكن تصلت
ف:66 ضتنثل أساسية ماضكزلت رلرة على ضقوم للديقالطية تللقيادة

ألتالية: ألساسية ألفكار حول وتدور ومرووسيه: ألقائد بي ألنسانية مول:ألعلقات
يعنل1. للذي تللتنظيم للوظف بي لندماج يدث أن يب للعنل ف فعالة نتائج على لارول يكن حت أنه
فيه.
للتنظيم.2. مرال مع للوظف مرال ضتعارض أن يب ل
لنم3. آخا، ىنسان أي شثن ذلك ف شثنم كالمتهم، لم تفظ للت للعاملة للعاملي للفالد يعامل أن يب

للنسانية. حقوقهم لم تفظ أن حقهم من آدميون كقائدهم
للياب.4. تفيزهم طايق عن للعاملي للفالد حاجات بشباع للهتنام يب

ماساسية يسنى ما ضولفا ماؤتسيه لشاعا للقائد ضفهم ذلك يتطلب مرووسيه: لشاعر ألقائد تفهم ثنيا:
ضرافاضه فعل ترد ماؤتسيه، مع للنسانية للعلقات حساسية للقائد لدى ضتولفا أن بعن للقائد، لدى لشاعاهم
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ماؤتسيه نظا تجهة تىدرلك ذلضه ىدرلك على قدرضه مدى على ماؤتسيه لشاعا للقائد ضفهم تيعتند لم ملنسبة
ماؤتسيه.67 نظا لوجهة للقائد تىدرلك لنفسه، للقائد ها:ىدرلك نقطتي يتمنن تذلك

ومعالتها: ألرووسي لشاكل ألقائد ثلثا:تفهم
ىل يؤدي للذي ملشكل معالتها على تيعنل جيدلا ماؤتسيه مشاكل يتفهم للذي هو للديقالطي للقائد
طايق عن ىدلرضه ف موظف بكل للقائد فعناية عدلئية... لستجامت لديهم يثي أن دتن للعنوية رتحهم رفع
للعنل، ف ضولجههم للت تللشاكل تللرعومت تلعتلضاتم لقتحاتم يستنع أن له ضتيح تللت للفادية لجتناعاضه
للعنل على يقترا ل لهتنامه بن لم تىشعاره للاية ري للعنل تظاتف تضظلناتم شكاتيهم ىل يستنع كنا

تحلها68 مشاكله تمعافة ترضاه تصسته للوظف أيما يهنه تىنا تللنتاج

وخصائصها: ألرة ألقيادة -3
للدلرية- للقيادة للخاين للسلوبي مع يشتك لااة للقيادة أسلوب أن على للدلرة كتاب معظم يتفق
سلوكهم ف للتثري خلل من ظله ف للعاملي للفالد مهودلت ضوجيه يستهدف أنه ف تللديقالطي للتضوقالطي

... تتسائله للتثري هذل درجة ف للخاين تللسلوبي للسلوب هذل بي لختلف على تلكن
ضاكز حي ففي معي، عنرا على ياكز للثلرة للقيادية للساليب من أسلوب كل أن على يتفقون كنا
ضاكز لااة للقيادة فثن للاؤتسي على أكب لهتناما للديقالطية للقيادة تضاكز للنتاج، على للتضوقالطية للقيادة

عنله.69 أدلء ف للعامل للفاد على لهتناما
للقائد يتدخل تل تللنشطة للهام تديد ف للطلقة لااية للناؤتسي يعطى فإنه للسلوب لذل تتفقا

ذلك.70 ف للعي للاسي
نوعية أن ىل به للنوطة للقيادية للهام أدلء بنشاط يقوم لااة للقيادة أسلوب يتبع للذي للقائد كان تىذل
للقائدلن يارسها للت للنشاطات عن نشاطاضه تيز للت هي حجنه- ل – أدلئه تطايقة يارسه للذي للنشاط

.... تللديقالطي للتضوقالطي
للرائص للتطبيقية للدرلسات عنها كشفت تللت لااة للقيادة لسلوب للنيزة للرائص أهم تمن

للتالية:71
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.440 ص ذكاه، سبق ماجع لليفار، عبد حنفي - 70

.255 ص للسابق، للاجع نفس نولفكنعان، - 71



للت للجالءلت تىضباع للقالرلت تىصدلر نشاطاتم لنارسة لاؤتسيه لااية من قدر أكب لعطاء للقائد لتاه -1
لديهم، للعنل ىمكانية تهيدة موظفيه، قدرلت ضننية ىل للطاله هذل من للقائد يعند ت للعنل، لناه ملئنة ياتنا

. ىليهم ضسند للت للهام ىناه ف تلستقلليتهم للسلطة لنارسة لااية بعطاء ذلك تيتسقق
عامة بطايقة ىليهم للولجبات ىسناد ىل تسيلة نطاق، أتسع على لاؤتسيه للسلطة ضفويض ىل للقائد لتاه -2
اارسة ف تللستقلل لااية من للزيد ماؤتسيه يعطي لنه نطاق، أتسع على يتم للسلطة فتفويض مددة تري
تلتاذ للقالرلت ىصدلر حاية لاؤتسيه فيتك للعامة، للتعلينات على للقائد يعتند أخاى جهة تمن أعنالم،
للتعلينات أن لاا للسلوب يتبع للذي للقائد تيعتقد مشاكله....، تحل للعنل لناه لالول تتضع للجالءلت
قالرلت يردر تكيف عنله، نتائج يقيم كيف يتعلم تعله كنا نفسه، على للعتناد فاصة للناؤتس ضتيح للعامة
للذي للاأي ف للقالر متاذ أحاطت للت تللظاتف للعولمل تمالجعته تضقيينه تليله خلل من للرولب ىل أدن

ىليه... لنتهى
أن ياى لااة للقيادة أسلوب يتبع للذي فالقائد ،... للضرالت ف للفتوح للباب سياسة للقائد لضباع – 3
لتوضيح به للضرال سبل لم تيسهل لاؤتسيه مفتوحا مبه جعل ىذل ىل مدي يكون لن للدلرة ف لااية أسلوب
ضفريل لم يشاح أن للفيد من ليس لنه للوقت نفس ف يعتقد أنه ىل أماها... عليهم يتلبس للت تللفكار للرلء
تيميع بعافتهم للقالرلت لتاذ تجوب من لعفاهم ذلك فعل لو لنه مشاكله، تحل أدلئه تكيفية للعنل أمور

لااية. أسلوب من للاجوة للفائدة بذلك

أللصة:
تللفاهيم للتعاريف متلف ىل للتل للبسث ف ضطاقنا حيث مباحث رلرة ىل هذل فرلنا قسننا
تهامة أساسية أنا يعتقد للت للجولنب ملنسبة صاحبه نظا تجهة يعكس للتعاريف هذه من ضعايف تكل للقيادة،
أتلا أساسية عناصا رلرة من مكونة للدف نو للناس تايك عنلية هي للقيادة أن على ضتفق منلها ف أن ىل
للناس ياك هدف تجود تهو للثالث للعنرا تأخيلا قائد تجود هو ثنل تعنرا للفالد من منوعة تجود يتطلب

ىليه.



منوعة هناك أن ضفتض تللت للسنات نظاية من للقيادة نظايت متلف ىل ضطاقنا للثان للبسث تف
للقائد على يب بنه ضاى ت تللت للتسويلية للقيادة نظاية ىل للقيادية للقدرلت ضفسا للت تللرائص للرفات من
للنظايت أكثا من ضعتب للنظاية تهذه للعليا، للنظنة مرلسة أجل من للذلضية برااهم ليمسول للفالد يلهم أن
للت للوقفية للنظاية تكذل تلللي، للدتل للستوى على للتييلت ظل ف لسينا فيه تث للذي للوقت ف قبول
للنظايت منكل تلستنتجنا آخا، لظاف يرلح ل تقد ما لظاف يرلح ىنه أي للحدلث ضرنعه للقائد من ضؤكد

تللتكلفة. تللودة للوقت مالعاة مع ملناس يهتم للوقت نفس تف ملعنل يهتم للذي هو للفعال للقائد بن
تللديقالطي للتضوقالطي للقائد للنولع تهذه للقيادة أنوع ىل ضطاقنا فقد للخي ت للثالث مبسثنا ف أما
للقوي للياب تريه له منها تلحد فكل للناعة، دلخل للنفسي للتناسك لبناء أكيدة عولمل هي لااة تللقيادة

للتنظيم. ف للياب تريه له أن تكنا للفالد، للعاطفي للناخ على به للاص
حد ىل للقيادي للدلء ضنجح أن للنولع هذه بمكان تيسدتنه للتنيز يتوقعون للذين للقادة على لذل

عالية. تعنلية علنية ذتيكفاءلت للتفي للكفاء للقادة لدى خاصة كبي



تهيد.
وتطورها ألشاملة ألودة إدأرة ألول:مفهوم ألبحث

ألشاملة ألودة إدأرة مفهوم مول:
ألشاملة ألودة إدأرة تطور ثنيا:

وفوأئدها ألشاملة ألودة إدأرة تطبيق متطلبات ألثان: ألبحث
ألشاملة ألودة إدأرة تطبيق متطلبات مول:
ألشاملة ألودة إدأرة تطبيق فوأئد ثنيا:

ألودة لقياس ألتبعة وألعايي ألقاييس ألثالث: ألبحث
خلصة

ألشاملة ألودة إدأرة



تهيد:
للعال دتل معظم تف للاصة أت لاكوميةكانت للنظنات متلف ضعيشها للت للرعبة للظاتف نظال

أساليب لستخدلم ىل لثت قد للخية للتنة ف للنظنات هذه أن ند بينهنا، للتنافسية لليزة تقيق سبيل ف ت
بينها فينا للتنافسية للهدحامات ظل ف تلستنالريتها بقائها، على للافظة أجل من ىدلرتا ف تلعية حديثة ىدلرية
ضطبيقها تسبل للشاملة للجودة بانمج ضرنيم خلل من للشاملة للودة ىدلرة أسلوب للساليب هذه بي تمن
تضقدي للتكاليف، من للتقليل للشاملة للودة ىدلرة لستخدلم بهية تعيهم لزيدة للعاملي ضدريب بانمج تكذل
للتزليدة لااجات ىرضاء ت ضلبية أجل من فقط كنيته تليس للنتج، نوعية على قائم مقبول بستوى للدمة

للعنلء.
تكذل تأهدلفها، عليها، للقائنة تللسس تضطورها، للشاملة للودة ىدلرة لفهوم للفرل هذل تخررنا

للشاملة. للودة معايي
للكتاب قبل من للشاملة للودة ىدلرة لفهوم أعطيت للت تللفاهيم للتعاريف تضباينت ضعددت لقد
تأهدلفها للشاملة للودة تممنون لعن موحدل ضعايفا نمع أن للرعوبة من ند لذل لاال هذل ف تللباحثي
للدرلسة. مقي عليه نبن ىجالئي بتعايف للاتج قرد تللفاهيم للتعاريف لهم للتعاض هذل مبسثنا ف تسنساتل

وتطورها. ألشاملة ألودة إدأرة ألول:مفهوم ألبحث



ألشاملة: ألودة إدأرة مفهوم مول:
للنظنة أدلء ف للتنيز تقيق ضستهدف للت للستسدرة للدلرية للفلسفات من للشاملة للودة ىدلرة ضعد
تلحتياجات باربات للوفاء على أساسي بشكل ضعتند ضنظينية رقافة ضوفي خلل من تذلك عام، بشكل
عنليات تتسي تضطويا لدرلسة لللهمة للعلنية تللساليب للطاق تلستخدلم تللارجيي(، للعنلء)للدلخليي
ىشالف أساليب ضباع خلل من تللبدلع للبتكار على تضشجيعهم للفالد مع تللتعامل مستنا، بشكل للنظنة

فعالة72. تضدريب
تضطويا تسي ىل تدف للت لاديثة للدلرية للفاهيم من يعتب للشاملة للودة ىدلرة مفهوم أن كنا

للعنيل. لتطلبات للستجابة خلل من تذلك مستناة برفة للدلء
للكم عكس للكيف با تيقرد للصلية( أت).... لليدة( ضعن)للنوعية للودة بن للناس من كثيل تيفهم

للعدد.73 يعن للذي
ثنيا. للشاملة للودة ىدلرة مفهوم ت أتل للودة بفهوم للاصة للتعايفات بعض يلي فينا تسنورد

طبيعة أت للشخص، طبيعة با يقرد للت Qualitas لللضينية للكلنة ىل Quality للودة مفهوم ياجع
تللضقان. للدقة قديا ضعن تكانت صلحيته، تدرجة للشيء

ما تهو للنافع ت للاد للعنل على للتوكيد ف تلسعا لهتناما أعطى لانيف للسلمي للدين أن كنا
تللؤمنون". ترسوله أعنالكم ا فسيى لعنلول تقل للكاية" للية عليه نرت

عليه ا صلى للنب فيقول للعنل، ضعظم للت للشايفة ملحاديث رنية فهي للشايفة للنبوية للسية أما
أحدكم عنل ىذل يب ا ىن ": تسلم عليه ا صلى للنب تيقول شيء" فكل للحسان اكتب ىن ": تسلم

يتقنه". أن عنل
عافول فقد لليامنيون أما للشيء، سات أت خرائص بنا للودة للمايكي للتلث قاموس عاف تقد
عن ترضاه للعالية، للودة ذي للنتج عن رضاه يشنل للزبون ترضا للعنيل أت للزبون للطلق للاضاء بنا للودة
تريها.74 للعقود تبنود للتجارية للعنلية طايق عن ترضاه للناسب، تللوقت لليزلنية ضنن تللتوهيع للشسن عنلية

ضسنى للت للدتلية للعايي منظنة قبل من ضزتيده ت للجودة للنتشار تلسع ضعايف تهناك
تمعلومات نشالت بصدلر ضعن منظنة تهي )iso( international standardisation organisation

.412 ص ،2007 لاديثة، للولء مطابع د.ب.ن: ألديثة، ألدأرة ومبادئ مصول مرطفى، لاليم عبد أسامة ىبالهيم، مند مند -72

.193 ص ،2010 تللتوهيع، للنشا للسية دلر عنان: ط2، معاصرة، إدأرية درأسات للسكارنة، خلف بلل - 73

ص ،2010 تللتوهيع، للنشا لاامد مكتبة دلر عنان: ط1، ألعاصرين، للمدرأء ألستأتيجية ألتحديت ألتغيي إدأرة للطيطي، مرباح خما - 74

.205



تللقتراد تللكنبيوضا تللطب كالندسة للرناعية للقطاعات لختلف للودة للعالية تللقاييس للعايي، تص
أت لنتج للرائص أت للسنات من منوعة عن عبارة يلي:للودة كنا للودة لليزت منظنة عافت تقد تريها،

للراية.75 ت للمننية لااجات ضلبية على مقدرتا ضظها تللت معينة خدمة
ترربات لحتياجات ضلبية من للنتج تكن للت للرائص جلة ضعن للشاملة للودة أن للبعض تياى
رين أتردها لللذلن للتعايفان للعن هذل مع تيتفق للوحدلت، من للتالف فاص ضقليص من تكن تللت للزمئن

ىشباع ف مقدرضه على ضؤرا للت للودة أت ملنتج للتعلقة للرائص "jean rechardig hoffre "إديغوفر
للولرد.76 تضبذيا للنتاج، تفملت للعطب لتجنب تسيلة هي للودة ت لااجات

ملنتج للتعلقة للرائص منوع هي" عنوما للودة أن فتعتب للودة لالقبة للمايكية للنعية أما
للاروبة.77 أت للتوقعة لااجات ىرضاء ىل ضفعيلها يؤدي تللت للدمة، أت

أت للوصوفة لااجات ضلبية على قدرتا تدد ما مادة ايزلت منل بنا كذلك للودة تضعاف
للتمننة.78

بي للتنييز يكن ذلك على تبناء ىليها، للنظا هلتية على يتوقف للودة معن أن للكتاب بعض ياى كنا
على أصطلح ما تعنوما للنتج، ضرنيم ف تديدها يتم كنا للودة تهي" للوضوع حول رلرة نظا تجهات
أن كنا للدلء بودة ضسنى ما تهي ذلتا، حد ف للنتاجية للعنلية خلل للققة تللودة للترنيم بودة ضسنيتها

تهي":79 خللا من ضعاف أن يكن مدلخل خسة للجودة

يكن ل ثة تمن تللكنال للتفوق مستويت على يعب مطلق مفهوم هي للودة ىن حيث ألثالية: مدخل أ-
عليها. تللتعاف با للحساس يكن تلكن ضعايفها،

عنرا على لحتولئه مستوى للننتج ملنسبة تثل تهي بدقة تتديدها قياسها عن يعب حيث ألرتج: مدخل ب-
له. للكونة للولص عناصا من ما

للستخدلم. للدمة أت لنتج مناسبة هي للودة أن تيعتب ألستخدم: مدخل ج-

تقيق مدى هي للودة أن يعتب فهو تملتال ضرنيعية هندسية نظاة للودة ىل ينظا حيث ألتصريع: مدخل د-
للولصفات.

.205 ص للسابق، للاجع نفس ، للطيطي مرباح خما - 75
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مقبولة. بتكلفة أت بسعا معي لدلء للنتج تقيق مدى هي للودة ىن حيث ألقيمة: مدخل ه-
للتال: للجالئي للتعايف نعتند أن يكن للتعاريف من تريها للذكا سالفة للتعاريف لستقالء خلل تمن
قبل تضع للذي للترنيم مع للتطابق تقق تللت للنتج، عليها يشتنل للت تللرائص للولصفات ضلك هي للودة
لذل لقتنائه بعد ملاضا يشعا تتعله للستخدم تيتوقعه يطلبه ما مع ضتولفق أن يب تكذلك ىنتاجه، عنلية تأرناء

للنتوج.80
ىل للتطاق سنساتل لا ىجالئي بتعايف تخاتجنا للتعايفات تمتلف للودة مفهوم ىل ضطاقنا بعدما
لفهوم ىجالئي ضعايف ضقدي تماتلة تللباحثي، للكتاب متلف درلسات خلل من للشاملة للودة ىدلرة مفهوم

وفيليبكروزب" جورأن جوزيف و ديرج "إيدوأرد من كل .يعتب درلستنا مقي عليه نبن للشاملة للودة ىدلرة
حيث متنيزة رقافة خلق بنا" للشاملة للودة ىدلرة تضعاف للكلية أت للشاملة للودة ىدلرة مال ف للاتلد أشها من

ىل:81 ملنظنة تللعاملي للدياين جيع يسعى
للعنلء. ضوقعات مقابلة -

للبدلية. منذ صسيح بشكل للرسيح للعنل أدلء -
. تقت أقرا تف بفاعلية عالية جودة مستويت تقيق -

أتل تمن صسيح بشكل ملعنل للقيام أنا:" على للشاملة للجودة ضعايفا للفدرلل للودة معهد قدم تقد
للدلء.82 تسي مدى معافة ف للعنل ضقييم على للعتناد ضاترة مع خطوة

أجل من للنظنة ىمكانت على تللافظة للتطويا أنا ": برأند" ورونلد كوهن "ستيفن عافها كنا

أي ف تضطبيقها للودة عن للبسث تكذلك تتاتهها للستفيد بتطلبات تلليفاء مستنا تبشكل للودة تسي
عن للستفيد رضا مدى بعافة تلنتهاءل للستفيد لحتياجات على للتعاف من بدءل للعنل مظاها من مظها

له.83 للقدمة للنتجات أت للدمات
للاجوة للفائدة لتسقيق ضطبيقه تملتال للفهوم هذل ىدرلك ف ضساعد للت للتعاريف من منوعة تهناك
فنثل للعنيل، رضاء تملتالكسب للتكاليف تضقليل للدلء مستوى ترفع تللنتاج للدمات نوعية لتسسي منه،
على TQM حيث للبيطانية للودة منظنة BQA قبل من للودة ىدلرة لفهوم ضعايف لوضع ماتلة أتل كانت

ص7. للسابق، للاجع نفس ، حدتدة طالف سها، سال - 80
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أهدلف تقيق تكذلك للستهلك لحتياجات كل تقيق خللا من ضدرك للت للنؤسسة للدلرية للفلسفة أنا"
معا".84 للشاتع

هي للشاملة للودة ىدلرة للتال:" للشكل على يكون TQM ضعايف فإن أمايكية نظا تجهة من أما
للولرد ىل ملضافة أساليبكنية تهي مستنا ضطور لتسقيق للنظنة تضاشد ضدل تمبادئ عايمة تخطوط فلسفة
لن ضسعى للنظنة دلخل للعنليات كافة أن بيث للدمات تكذلك للتاحة للولرد لستخدلم تسن للت للبشاية

تللاضقبي".85 لااليي للستهلكي حاجات ىشباع تقق
للرطلحكنايلي:86 فيها يتكون للت للكلنات أساس على للشاملة للودة ىدلرة ضعايف تيكن

نشاطات دعم ذلك يتمنن كنا للودة بتطبيق للتعلقة للنشاطات كافة تمالقبة تضوجيه تضنظيم تطيط إدأرة: -
لللهمة. للولرد تضوفي للودة

تضوقعاضه. للعنيل متطلبات ضلبية للودة: -

ال للوظفي بي للفعال للتنسيق ىجالء ينبيي تملتال للنظنة، موظفي تلندماجكافة مشاركة ضتطلب ألشاملة: -
للشاملة للودة ىدلرة ضطبيق من للنظنة تنيها للت للفولئد ملنسبة أما للستناة للتسسينات تلجالء للودة مشاكل

أهها: من متعددة فهي
للابية. معدلت ترفع للسوق ف للننظنة للتنافسي للوضع تسي -

للوردين. بي للعلقات ضعزيز -
للعنلء. رضا درجة رفع -

للقدمة. للدمات أت للرنعة للنتوجات جودة تسي -
للتالف. معدلت تضقليل أخطاء تجود عدم نتيجة للعنل ضكلفة لنفاض -

لاالية. للسولق تضعزيز جديدة أسولق فتح -
للتل. للاة من صسيسة برورة ملعنال للقيام -

للنظنة. دلخل للنتييلت للستجابة ساعة معدل هيدة -
. للتدريب خلل من للقدرلت ضطويا -

.194 ص معاصرة، إدأرية درأسات للسكارنة، خلف بلل - 84
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للقالرلت. تلتاذ للهدلف تضع ف مشاركته خلل من للذلت بتسقيق تشعوره للعامل حفز -
87: للقول تخلصة

متخررة ىدلرة ماد ليست فهي للعنيل لدمة متكامل نج أنا على للشاملة للودة ىل للنظا يكن
للنشطة جيع ضشنل متكاملة عنلية هي بل للنظنة دلخل أكثا أت معي مال ف للودة تقيق ىل ضسعى
تذلك للكلية، للودة ف ضؤرا ضعف نقطة يعتب منها حلقة أي ف خلل أي بيث سلسلة شكل على تللوظائف
للودة فجوها تملتال للقدمة تللدمات للسلع لودة للستنا للتسسي خلل من للستهلك ىرضاء بدف

هو: للشاملة
للستنا. للتسسي فكاة تسيس -

للشكاتى. نتيجة تليس دلخلية للتسسي عنلية جعل على للعنل -
للنظنة. ف للعناصا جيع ىشالك -

للساسية. للقاعدة هو للبشاي للورد جعل -
للعنلية. لمبط مناسبة أساليب لستخدلم -
للساسية. للقاعدة هو للبشاي للورد جعل -
للعنلية. لمبط مناسبة أساليب لستخدلم -

للعيب. على ضفتيش تليست مرننة للودة عنلية جعل -
ىليها. للوصول مددة أهدلف تضع -

للعنليات. على للختلف أرا لستيعاب على للعنل -
ملعنلية. للزتدين ىشالك على للعنل -

للثلى. للتكلفة من للتثكد -
للودة. مفهوم ضوسيع هو للشاملة للودة من للدف تمنه

إلمن

للعيب تمتابعة ذلكللفسص لنع تقائية أساليب

للودة للودةفسص تبناء ضرنيم

للعيب من مقبولة للعنلياتمستويت مستنا تسي

إجرأئي: تعريف -
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للت للحرائية للدتلت تمنوع للتكاملة تللدلرية للفكاية للفلسفات منوع هي ألشاملة: ألودة
تللوظف للعنيل ترربات حاجات تىشباع مسبقا، للسطاة للهدلف لتسقيق للدلرية تللوظائف للنشطة ضشنل
يمنن ما تهذل تفعالية، بكفاءة، للقدمة تللسلع للدمات، لودة للستنا للتسسي خلل من سولء حد على

للنظنة. تلستنالرية بقاء
ف للستنا للتسسي تهي مددة سات ف ضشتك جيعا بنا للسابقة للتعايفات خلل من للباحث تياى
حتنا يؤدي سوف للدلرية للقيادة طاف من للشاملة للودة ىدلرة لفهوم للناجح للتطبيق فان تملتال للدلء جودة

سولء. حد على تللعنيل للسوق تمتطلبات يتلءم با تضطوياها خدماتا جودة ف للستنا للتسسي ىل

ألشاملة: ألودة إدأرة تطور ثنيا:
للعقدين ف كبي بشكل با للهتنام هلد للت للوضوعات من هو للشاملة للودة ىدلرة أسلوب ىن
هذل كان تىذل تللؤتالت، للندتلت مثل للخاى تللنشطة تللكتامت تللباث للدرلسات فانتشات للخيين
شاعت أيما للتطبيق مال ف فإن للعلني للبسث تمالكز للكاديية، للعلنية ملؤسسات يتعلق للتزليد للهتنام
للودة شهادلت على للسرول للشاكات تضسابقت للنظنات، من كثي على للشاملة للودة ضطبيق شعارلت

للختلفة.
فإن تللعابية للنليزية للكتامت من للعديد ضناتلتها تللت للشاملة للودة ىدلرة مفاهيم لضساع تنظال

للتال: للنسو على للشاملة للودة ىدلرة تضطور نشثة تريخ عاض على سيقترا للباحث
ث للتربية، تللدتل أمايكا ف بعدها لنتشا ث للعشاين للقان ف لليامن ف للودة مفهوم على للتكيز بدأ
للودة مفهوم تديد ف تللفكاين للعنلء من عدد قبل من عديدة مساهات هناك كانت تقد للعال، دتل مقي
shewnart يد على ضعلم تللذي ضرنيع مهندس تهو edwards deining بدأ 1931 عام ففي تضطوره،
لنتشات تقد لليامنيي، للهندسي من للعديد للودة ف للحرائية تللساليب للودة عن ماضالت بعطاء
نشا فقد juran joseph أما لليامن ف علنية مالت عدة ف منشورة للودة عناتين تأصبست بساعة أفكاره

للودة88 عن للدلرة مسؤتلية على فيه أكد للودة،حيث ضبط عن له أتلكتاب
تلاافيون للرناع فكان للنهائي للنتج لودة للتاريية للالحل متلف ف للودة فلسفة لهتنام كان لقد
للوحدلت نسبة فكانت لللت تظهور للؤسسات، حجم بسببكب تللودة للضقان ف راية منتجات يقدمون
من تكن علنية أساليب ىياد ىل لااجة فدعت للنتاج ضكاليف بذلك تلرضفعت ماضفعة، للخاجات من للبنية
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ملودة للعلني للهتنام للتل للاحلة فكانت للنعايي، للخاجات مطابقة من تللتثكد للنتاج على للاقابة
للعلنية.89 للدلرة مدرسة بسهامات

ألصراعية: ألثورة مرحلة ألول: ألرحلة
كنايلي:90 ضناتلا تيكن للرناعة مال ف جذرية ضييلت أحدرت تللت

ضنظيني. تهيكل شكل له تأصبح للورشة مل ليسل للرنع ظهور -
للرنع. ف للعاملي عدد كثاة -

لللة. لستخدلم بسبب للنتاج حجم كب -
للعنل. ف لللة لستخدلم نتيجة للنتوجات جودة مستوى لرضفاع -

للنتج. جودة من للتسقق مسؤتلية يتسنل حيثكان للشاف، باقابة للاحلة هذه تيزت *

ألعلمية. ألدأرة مرحلة ألثانية: ألرحلة
لاد خلل من للنتاج ضكلفة تفيض تسبل تللزمن لااكة درلسات للرناعي للعال للعلنية للدلرة قدمت
qualité للودة بفسص يعاف مفهوم ظها للاحلة هذه تف للرنعي، للعنل ف تللمياع للدر من
مفتشي ىل تأسندت للباشا للشاف من للنتجات للودة فسص مسؤتلية بوجبه سسبت للت inspecteur

صارمة ضفتيش عنليات تمورست للترنيع ف قاسية مولصفات تتضعت للودة،91 على للاقاب ملعنل متري
للبوليسية".92 ملاقابة " تسيت

جاء تلقد للترسيسية، للجالءلت لتاذ بيية للنالفات تتديد تللعايي، للنخاجات للطابقة من للتثكد بدف
one test مبدأ تهو تمثلى تحيدة طايقة تفق ضؤدى للعنال جيع تأن تللتخرص للدلء ضننيط بفكاة تيلور

way
ألودة: على ألرقابة مرحلة ألثالثة: ألرحلة

أساسا للاحلة هذه تلخترت للعشاين، للقان من للثلرينات مطلع ف للودة على للاقابة ماحلة ظهات
للوصول من للدلرة تكن تللت للودة رقابة ف للناسبة للحرائية للساليب مستخدلم للخاجات جودة مالقبة ف

.70 ص ،2000 مرا، للدلري، للتطور لستشار سارفيس ماكز ألشاملة، بلودة ألدأرة تآخاتن، عاما سيد - 89

-93 ص ص قسنطينة، جامعة ،2004 جولن ،21 للنسانية،ع: للعلوم ملة وألتطبيق" ألرظرية بي ألشاملة ألودة "إدأرة بديسي، فهينة - 90
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للعنليات تتطيط للنتج ضرنيم تتسي ضطويا ف ضفيد با للنتوجات جودة على لاكم ف ضفيد للؤشالت ىل
للنتجات.93 ف للعيوب نسبة ضقليل أت منع بدف تذلك با، للاضبطة تللوظائف للنتاجية

أشهاها تكانت للاقابة، مال ف للحرائية تللدتلت للساليب لستخدلم من للبلء مكنت للننطية هذه
من كل صنم حيث simpling technique للحرائية للعينات أسلوب مستخدلم للحتنالت نظاية
تهذل كله، فسره من بدل للنتاج من عينات لفسص ىحرائيا أسلوم harry nomming et harold

تلن للدقة بطابع يترف ل أسلوب لنه للنافسة، فيه لشتدت للذي للثنانينات عقد ف مقبول يعد ل للسلوب
للنتاج من تحدلت تصول لحتنال يعن تهذل للنتاجكله، جودة مستوى على دقيقا مؤشال يعتب ل للعينة فسص

للسوق. ف للنظنة سعة على سلبا يؤرا ذلك لن عيوب، أت أخطاء با للسوق ىل

تطبق لستخدم قد "deming.Ed دوميرغ "إدوأرد للشاملة، للودة ىدلرة أب أن للنتباه تلللفت

على للاقابة خلل من للودة مستوى عن تفية معلومات جع على لعتند حيث للودة، على للحرائية للاقابة
للودة مستوى على للوقوف أجل من للحرائية للساليب مستخدلم بتسليلها قام ث للتنفيذ أرناء للنتاج عنلية

للتسقق.94

ألودة: تكيد مرحلة ألرأبعة: ألرحلة
ففي آخا، بعدل للودة مفهوم أخذ للنسينات مطلع للثانية،فننذ للعالية لااب للاحلة هذه أعقبت لقد
للودة تأن للخاجات، جودة على فقط منربا للهتنام كان بل ملستهلك لهتنام هناك يكن ل للسابقة للالحل
ببيئتها، تضتثرا ضؤرا للسابقة للالحل عكس مفتوح نظام للؤسسة أن فكاة ضبن تمع جيد، أنه للنتج يعتقد ما هي
كسب يستطيع من حول للتنافسي للرالع ىستنا ت مستنا ضزليد ف للفتة هذه ف للؤسسات بي للتنافس تكان
للؤسسات تأصبست اكنة، سوقية حرة أكب تتقيق للتنافسية، ملعاكة للفوه بيية للزمئن من اكن عدد أكب
فلسفة عندئذ فتييت رضاه، تتقيق حاجاضه تىشباع اكنة، طايقة بحسن للستهلك يدم من على ضتنافس
للنشطة جيع يعن" تللذي للودة تكيد ىل للسابقة للفتة سادت للت للودة على للحرائية للاقابة من للودة
معينة لشتلطات بتسقيق تلللتزلم للوفاء يستطيع للنتج بن كافية رقة لتوفي تللماترية للخططة للتنفيذية

للجودة.95

ألصراعية، ألرشات ف ألشاملة ألودة مرأجعة بحتياجات للوفاء ألدأخلية ألرأجعة مقاييس تطور سلينان، مند مرطفى ىيناس - 93

.07 ص ،)2005 للقاهاة، جامعة للتجارة، كلية للاسبة، ف للدكتورله درجة لنيل مقدمة أطاتحة (
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بشكل يشتك فالكل للالحل هذه بتنفيذ للعنية للدلرلت جيع قبل من مشتكة جهود ضمافا يعن تهذل
به، للعنيي جيع ضشييده ف يشتك بناء عن عبارة فالودة عنلية أت ماحلة أية ف للخطاء تقوع لنع متعاتن
تهي:96 للاقابة من أنولع رلرة مستخدلم للودة تكيد أسلوب ينتهج أن يب أخطاء دتن ىنتاج هدف تلتسقيق

حدتره. منع على تللعنل تقوعه، قبل للطث لكتشاف بتل أتلا للعنل ضنفيذ متابعة تضعن ألوقائية: ألرقابة -1

ينتقل ل حت للودة، مسثلة من للتثكد ضرنيع ماحلة كل لنتهاء بعد للنتج فسص تضعن ألرحلية: ألرقابة -2
لكتشاف على يساعد ذلك لن جودضه، من تللتثكد فسره بعد ىل أخاى ىل ماحلة من للرنع تت للنتج

فورل. تمعالتها تقوعها عند للخطاء

خطث أي من للوه ضنان تذلك ضسويقه، تقبل ضرنيعه من للنتهاء بعد للنتج فسص تضعن ألبعدية: ألرقابة -3
عيب. أت

خطث. بدتن ىنتاج ىل للوصول أجل من بعمها مع ضتكامل للاقابة من للثلرة للنولع هذه أن تيتمح

ألستأتيجية: ألودة ألامسة: ألرحلة
حالة ف للعالية للتجارة دخول بسبب تذلك 1970و1980 عامي مابي للودة عن للفهوم هذل ظها
أراقت للت لليامنية للشاكات قبل من تخاصة للسوق، ف حرص أكب لكسب للشاكات بي كبية منافسة
أتل هي للمايكية IBM شاكة أن ىل للكتب تضشي للعقولة، تللسعار للتنيزة للودة ذلت بنتجاتا للعال أسولق
ضنن لديها للودة لستلضيجية رست لليامن،حيث للزحف أمام للوقوف للستلضيجية للودة ىدلرة ضبنت شاكة

للتالية:97 للائيسية للاتر
market driven شعار تت للزبون قبل من يكون للودة فتسديد تيتوقعه، يايده ما تضلبية للزبون ىرضاء -

.quality
تزئتها. يكن ل متكاملة عنلية فهي قاعدضه، حت للتنظيني للام قنة من للنيع مسؤتلية للودة -

للعنل. تىجالءلت أساليب للتنظيني، لليكل للتنظينية، للنظنة،للثقافة شيء: فكل للودة تقيق للطلوب -
GOLD STAR ستار جولد شاكة ند للستلضيجية، للودة ىدلرة ضبنت للت للعالية للشاكات تمن
للكبي للنتاج أساس على ضقومان للشاكتي هاضي كانت حيث ،1980 عام بعد SAMSUNG تسامسونغ
للجور مستوى ذلك على ساعدها تقد تللنامية، للفقية للبلدلن أسولق ليزت عال جودة تبستوى لاجم
حيث لستلضيجيتها، ضييي ىل فلجثت ملطا، للخيتن هاتن شعات للنافسة، حدة ضزليد مع تلكن للنخفمة،

.24 ص ذكاه، سبق ماجع عقيلي، تصفي عنا - 96

.27 ص نفسه، للاجع - 97



للدى على للعالية للودة لتسقيق رقاب كثسلوب للودة تكيد أسلوب تضفعيل للستلضيجية للودة ىدلرة ضبنت
هذل تقيق لجل ميزلنيتها ف كبية مالية مبالغ ترصد للنتجات، ضطويا أجل من بث مالكز تىحدلث للطويل،
ضفوق مستناة تصيانتها كثية أعطالا أت ضعنا؟ ل منخفمة سلعة شالء فائدة ما قناعة لديه حدرت كنا للدف،

للودة. للعالية للسلعة تبي بينها للسعا فاق ضكلفتها

ألشاملة. ألودة إدأرة مرحلة ألسادسة: ألرحلة
تكان للودة ىدلرة نظم أرقى من يعتب تهو للعشاين للقان من للثنانينات ف للشاملة للودة ىدلرة مفهوم ظها
للنؤسسات للسوقية لارص تضالجع للعالية، للسولق لليامنية للشاكات تلكتساح للعالية للنافسة لشدة
عن تللبسث تضطلعاضه ررباضه بتسقيق تللهتنام ملستهلك، للبالغ للهتنام ىل ملضافة تللتربية للمايكية،
جديدة منتجات لبتكار خلل من تتلئه رقته تكسب رضاه تتقيق ضلبيتها على تللعنل تلحتياجاضه، خرائره
للؤسسات على أتجب ذلك كل للسوق، ف للبقاء لا ضمنن ضنافسية، مزلي تتقيق للودة من عال مستوى ذلت

للشاملة. للودة ىدلرة مدخل فكان للنهائي للنتج جودة للنؤسسة يمنن حديث مدخل ىياد
للعاملي جهود كل برورة ضتمامن حيث للودة عن متنيزة رقافة تنشا بياد للاحلة هذه تيزت تلقد
للرسيسة للعنال ضنفيذ مالعاة مع تمستناة بدليتها منذ منتظنة برورة للعنلء رربات تقيق نو تللدياين

للقترادية.98 تللكفاءة ملفاعلية بدليتها منذ ضترف تللت للرسيسة ملطايقة
للستلضيجية للودة لدلرة ضطويال ىل للولقع ف هو ما للشاملة للودة ىدلرة مفهوم أن لنا يتمح هنا تمن
للشاكات لن لسولقها، لليامنية للنتجات رزت لرد دفاعية كوسيلة للمايكية للتسدة للوليت لتذتا للت
"ك.لشيكاتل" لليامنية للودة رلئد أساه ما تهو للودة تسي مال ف متطورل منهجا نجت للخاى هي لليامنية

99 .total quality contrôle للودة على للشاملة ملاقابة
لستلضيجيات ىضافة ىل أدت للتطور من للخية للاحلة أن للودة لفهوم للتاريي للتطور خلل من للباحث تياى
مفهوم لضساع تكذلك للهام، ضنفيذ أساليب ف هيكلية ضيييلت ىدخال ىل أدت بدترها تللت للعنليات لتسسي
للقيادة قبل من ضدعينا يتاج ذلك تكل شاملة، لستلضيجية ضنن للشاكة لليكلية للستويت ليشنل للودة

عليها. تللتيلب طايقها ضعتض للت للتسديت تمولجهة بهامها للقيام للدلرية

وفوأئدها. ألشاملة ألودة إدأرة تطبيق متطلبات ألثان: ألبحث

.08 ص ذكاه، سبق ماجع سلينان، مند مرطفى ىيناس - 98
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للودة ىدلرة بي للفاق نوضح أن لرتينا تفولئدها للشاملة للودة ىدلرة ضطبيق متطلبات ىل نتطاق أن قبل
للتال: للدتل ف موضح هو كنا للدلرية تللطولت للالحل، جيع ف للتقليدية تللدلرة للشاملة

ألتقليدية. وألدأرة ألشاملة ألودة إدأرة بي ألفرق يوضح :)02( رقم ألدول

.2012/2011 للدرلسي للنوسم تللتسيي للتنظيم نظاية مقياس مرطفى، عبدت للستاذ ضطبيق من مثخوذ ألصدر:

ألشاملة: ألودة إدأرة تطبيق متطلبات مول:

وألطوأت ألتقليديةألرأحل ألشاملةألدأرة ألودة إدأرة
للاؤتسيألرقابة ىل للائيس من ذلضيةكثيفة رقابة

ألترظيمي هاميأليكل مسطحضنظيم أفقي ضنظيم

ألقرأر للامأتاذ قنة ف للناس معافة على مبن ماكزي
للعلنية تللجالءلت للبيانت على مبن ماكزي ل

تللتسسي للتامة تللشاركة

ألشكلت حل
ماتلة تعدم تتطيها للشكلت تنب
خلل من تاما ضعطل ىذل ىل شيء ىصلح

للفعل رد أسلوب

أسلوب تىضباع تضاقبها للشكلت عن للبسث
لادتث من تمنعها عنها للكشف للفعل

ألعمال وإعادة وألهدأر ألخطار
بدرجة تنلها تيتم معها للتعامل يكن
لكتشافها يتم تعادة تللخطاء معينة

تضرسيسها

أت ىهدلر أت للخطاء قبول أت تنل يكن ل
ىعادتا لتجنب للعنال ىعادة

ألتحسي جهود وتركيز ألتخطيط
على دلخلي ضاكيز مع للجل قري تطيط
للشكلة حدتث عند سايعة نتائج تقيق

تضاكيز لستلضيجي ضفكي للجل، طويل تطيط
للستنا. تللتسسي للعنيل على تخارجي دلخلي

وألدمات ألرتجات تصميم
يتم تديدها يتم تللدمات للنتجات
للدلرة قبل من تضرنينها تديدها

للبلء لعافة تفقا للخترة

من تضرنينها تديدها يتم تللدمات للنتجات
ت تبيانت لعلومات تفقا مدربة عنل فاق قبل

تللارج للدلخل عنلء من جعها

وألوظفون ألديرون
عليهم ما تللوظفي أكثا يعافون للدياتن
تللتنفيذ للتعلينات ىل للستناع سوى

لا للعاف

لذلك أكثا يعافونه للعنل يؤدتن للذين للفالد
للجالءلت تسي ف يشاركون فالوظفون

للدلرية تللعنليات

وألودة ألنتاجية
ف تقيقهنا يكن ل متمارمن هدفان ها

تلحد آن
للنتاجية لزيدة للودة تقيق

ألودة عن ألسؤولية
بشكل تيلمون للفالد مسؤتلية للودة

للودة ضادي عن مباشا
للدلرة على لللوم تيلقي للدلرة مسؤتلية للودة

للودة ضادي عند للتيح تللنظام



بدف ضطبيقه ف للبدء قبل للعناصا بعض ضوفا يتطلب للؤسسة ف للشاملة للودة ىدلرة بانمج ضطبيق ىن
ف للديدة للطايقة هذه لنجاح دعنهم من تللتثكد للفهوم، هذل ضبن عنه سينتج للذي للتييي للعنال قبول ضنان

للساسية: للتطلبات هذه بي تمن للبشاية للولرد ىدلرة

ألشاملة: ألودة إدأرة لبنمج ألعليا ألدأرة وتكيد دعم -1
للفكاة لذه تتكيدل للعليا، للدلرة دعم هو للشاملة للودة لدلرة للتطبيق ضمنن للت للعولمل أهم من
للودة ىدلرة مدلخل ضطبيق قالر ىن حيث للستنا تللتسسي للتطويا بتنية لقتناعها عن نبعا يكون أن يب
تللتثييد للدعم فإن تمنه للبتيى، هذل تقيق ف حقيقية رربة تجود دتن ناحه يتم لستلضيجيا قالرل يعتب للشاملة
تتريص للستويت جيع أمام للشاملة للودة ىدلرة ضطبيق عن للعلن ف يتنثل للعليا للدلرة من للطلوب

تبشاية.100 مالية مولرد من لللهمة للمكانيات

ألعميل: على ألتكيز -2
للدلرة ىقناع فإن تملتال تىسعاده، للعنيل رضا هو للودة ىدلرة منهجية ضطبيق من للساسي للدف ىن
عن كبية بيانت قاعدة ضوفا أن للدلرة فعلى ذلك ىل ملضافة أساسي، مطلب للعنيل نو ملتوجه تللعاملي

للعكسية.101 للتيذية نظام من ضفعل تأن تلحتياجاتم، للعنلء

ألفريق: وروح ألتعاون -3
منهجية ضطبيق لن ذلك للنظنة، ف للعاملي بي للناعي تللعنل للفايق ترتح للتعاتن مناخ ضوفا ينبيي

للعنل.102 فاق على أساسا يعتند للشاملة للودة ىدلرة

ألستمر: وألتدريب ألتعليم -4
تهيل يتم أن ضتطلب تأساليبها تىدلرتا للشاملة للودة لدلرة للساسية تللبادئ للفاهيم نقل خلل من
تتلف للبنمج متويت كانت تىن للستويت كافة على تللتدريب للتعليم خطة تضع خلل من للعاملي كافة
ضكون أن يمنن ذلك تأن منهم لكل لللهمة، تللسلوكيات تللعارف للهارلت لنوعية تفقا آخا ىل مستوى من
للتدريب أهية على دينج أكد تقد للستنا، للتسسي لفلسفة تمساياة منسجنة تلتاهاتم للعاملي مهارلت
للشاملة للودة ىدلرة مفهوم مدخل نمع أن أردن ىذل ذكا" عندما للشاملة للودة ىدلرة عناصا من عنرال معتباره

للبشاية". للولرد من للتل للخطث تخاصة ملتدريب للتثن يب فإنه للفعلي للتطبيق موضع

ألراسب: ألقيادي ألرمط مارسة -5

.45 ص ،1992 للسكندرية، ألعربية، ألؤسسات ف ألشاملة ألودة إدأرة للدين، هين للفتاح عبد فايد - 100

.194 ص ذكاه، سبق ماجع سال، سيد عافة - 101

.194 ص نفسه، للاجع - 102



بشاركة يسنح تللذي للديقالطي للننط هو للشاملة للودة ىدلرة لتطبيق مناسبة للقيادية للناط أكثا ىن
أت للديكتاضوري للننط أما للرلحيات، ضفويض ف تللتوسع للقالرلت تلتاذ للهدلف تضع ف للعاملي

فهو للتعلينات، مع للتلما فاض تعلى فقط أسفل ىل أعلى من للضرال على يعتند للذي للتضوقالطي
أساسا ضسنح ل للشاكة ظاتف كانت ىذل ىنه لاال هذل ف تيليامز( )ريتشارد تيقول للديدة، للنهجية يناسب ل

للشاملة.103 للودة ىدلرة لتطبيق مناسب ري للوقت يكون فابا للعاملي للسلطة ضفويض بفكاة

وألودة: ألنتاجية لتحسي ألبذولة ألهود ف ألعاملي مشاركة -6
من تللتخلص للودة تسي جهود أمام من لاولجز ىهللة على للعنل للشاملة للودة ىدلرة مدخل يتطلب
كفايق للفالد عنل خلل من ىل يتسقق لن تهذل للنظنة لجل يعنل أن من فاد كل يتنكن حت للوف
للعنل خلل من للودة على للافظة سيتم طايقهم تعن شاكاء بنم للوردين مشاركة يب تأيما تلحد،

للناعي.104

للقياس: نظام وجود -7
اا للودة، لمبط للحرائية للساليب لستخدلم على مبن للقياس نظام تجود للساسية للتطلبات من
للترسيسية للجالءلت تلتاذ للناسب للوقت ف تللنالفات للنتاج ف للختلفات مكتشاف يسنح

لللئنة.105

ألتصالت: نظام فعالية -8
دلخل بي أت تللاؤتسي للائيس بي سولء متاهي للضرالت فعال نظام هناك يكون أن للماتري من
للعاملي لناهلت عن للدقيقة للعلومات ىيرال على قادرل للضرالت نظام يكون أن تينبيي تخارجها، للنظنة

تقت.106 أقاب ف بمنونا ماؤتسيهم تىبلغ تىبلرهم
هي:107 متطلبات خس ىل )creech 1994( تيشيكايج

لللهنة. للقيادة -
للشاملة. للودة ىدلرة بتطبيق تللعاملي للعليا للدلرة للتزلم -

للعنل. فاق ضشكيل تكيد -

.194 ص ذكاه، سبق ماجع سال، سيد عافة - 103

.48 ص ذكاه، سبق ماجع للفتاح، عبد فايد - 104

.194 ص ذكاه، سبق ماجع سال، سيد عافة - 105
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تللخدمات. للسلع للفعال للترنيم -
للعنلية على للتكيز -

تكد مع للعاملي ت للدلرة طاف من للدي تلللتزلم فعالة قيادة تجود فإن للتال للشكل ف موضح هو تكنا
للعناصا هذه تبتكامل للعنلية على للدي ملتكيز تللدمات للسلع للولضح تللترنيم للعنل فاق ضشكيل

للشاملة للودة ىدلرة لنا ضتسقق تضالبطها للنسة

ناح أن ىل للطلوبة للهدلف لتسقيق للشاملة للودة ىدلرة ضطبيق أهية من ملارم ت ذكا ما ىل تىضافة
للتالية:108 للتطلبات ضوفي ضاترة يتطلب للتطبيق هذل

.242 -240 ص ،2003 للنشا، تلئل دلر للردن: ط2، حديثة، ومفاهيم مساسيات ألترظيمي ألتطوير لللوهي، موسى - 108

اللتزام

أو السلعة

الخدمة

العملية

فرق

العمل

القيادة

ألشاملة ألودة إدأرة لتطلبات نوذجكريج يثل :)02( رقم ألشكل

.343 ص ذكاه، سبق ماجع للسامالئي، مهدي للردر:



ضعديل على للنظنات ضعنل تأن محتياجاتم تأيما تللزمئن، ملعنلء معافة ت علم على للتنظينات ضكون أن -
للبيئية تللتييلت للفالد، لحتياجات مع يتناشى با ماجاتا لتطويا تللماترية لللهمة تللساليب للسلوك تضطويا
للتييلت درلسة على تضساعد للعاملي لحتياجات ضفهم على ضساعد آليات ضطويا للنظنات تضستطيع لليطة،

با. لليطة للبيئية
تليل على للنظنة قدرة على يعتند تللعالي،تهذل لللي للسوق ف منافسيها على للنظنات ضعاف ضاترة -
معينة لستلضيجيات تضع ضستطيع حت تللنتج تللولرد لاجم حيث من للنافسة للهات على للتعاف للسولق
ىل مستويتا رفع على تللعنل للنافسة، للهات هذه مع كلية مقارنة تىجالء تللتسويق، للنتاج ف عليها ضسي
تللستجابة للبيئية للتييلت بنيع للوعي من كبية درجة على ضكون أن للنظنة من ذلك تيتطلب للطلوب، لاد

تللددلت. للفاص
ضقدمها. للت للنتجات أت للدمات ف للودة ضطبيق عدم بنتائج معافة على ضكون أن -

للنظنة يفز كبيل دلفعا يشكل للودة لدلرة للنظنة ضطبيق عدم تنتائج ضكاليف تدرلسة تديد عنلية ىن
للت تللفولئد للودة، ىدلرة ضطبيق بنتائج معافة على كانت ىذل خاصة للشاملة، للودة ىدلرة مفهوم بتطبيق للقيام

علنية. لنهجية تفقا للتكاليف هذه بدرلسة للقيام من ينع ل ذلك أن ىل عليها... ترل سوف
على تللدلخليي للارجيي عنلئها حاجات بشباع يتعلق فينا ىدلرية تحدة أهدلفكل تديد على للعنل -
مال ف للدد للدف ضنن أهدلفها تقيق على للدلرية للوحدلت للطلب هذل تقيق على تيساعد للسولء، حد
ضلبية ف فاعل دترل للدلرية للوحدلت للهدلف تديد عنلية ضلعب لذلك للجنهور، تللسلع للدمات ضقدي
للننظنة، للعام للدف لتسقيق للدلرية للوحدلت مابي تللتنسيق للتكامل ىياد على تللعنل للنهور لحتياجات
بشكل للوحدلت هذه تلختراصات تلجبات ضدلخل عليه يتضب ىدلرية تحدة لكل للهدلف تديد عدم لن

للتنظيني. ملرالع يسنى ما تجود ىل يؤدي
هذل على يتضب ىذ ضطبيقها، تمتطلبات للشاملة للودة ىدلرة لفهوم للعاملي للفالد تمعافة فهم من للتثكد -
ضطبيق ف للعاملي مشاركة لكون نظال مهم تهذل با، للقيام منهم للطلوبة ملسؤتليات للفالد للتزلم هيدة للفهم
للعاملي للفالد ضدريب للشاركة هذه تضتطلب ذلك، على يساعد جيد ضنظيني مناخ خلق ىل يؤدي للودة ىدلرة

للودة. ىدلرة مفهوم بتطبيق لللتزلم على للفالد تضشجع ضساعد حولفز بنظنة ذلك تربط بولجباتم للقيام على
للشاملة. للودة ىدلرة مولصفات عليها ضنطبق ل سلع أت خدمات أي بتقدي للقبول عدم -

للذي للما للشاملة، للودة ىدلرة مفهوم بتطبيق للقيام عند للعلجية تليس للوقائية للبولدر مفهوم ضطبيق لعتناد -
للنتاجية. تهيدة للتكاليف ضقليل ثة تمن حدترها قبل للشكلت مولجهة ف قدرلتا هيدة على للنظنات يساعد



ألشاملة: ألودة إدأرة تطبيق فوأئد ثنيا:
تللنتجات للودة )ضطويا هو: للشاكات ف للشاملة للودة ىدلرة بانمج ضطبيق من للساسي للدف ىن
للعنلء للقدمة للدمة لتسسي للمائع تللهد للوقت من تللقلل للتكاليف ف تفيض ىحاله مع تللدمات

رضاهم.(109 تكسب
تهي:110 مهنة رئيسية فولئد رلث يشنل للجودة للائيسي للدف هذل

يعن تهذل ماة، أتل من للرسيسة ملطايقة للرسيسة للشياء عنل ضتطلب للودة ىن ألتكاليف: خفض -1
للتكاليف. ضقليل تملتال ىناهها ىعادة أت للتالفة للشياء ضقليل

للدمات لناه للؤسسة قبل من تضعت للت فالجالءلت للعمل: ألهمات لناز أللزم ألوقت تقليل -2
من كثي ف تجامدة طويلة للجالءلت هذه جاءت تملتال تمالقبتها، للهدلف تقيق على ركزت قد للعنيل

للعنيل. على سلبيا تريل أرا اا للحيان

ىل يؤدي ملودة للهتنام عدم أن للعنلء، رربة حسب تللدمات للنتجات بتطويا تذلك ألودة: تقيق -3
للدمات: هذه من للستفيدين شكاتى هيدة تملتال للالقبة أعنال تهيدة للهام تلناه لدلء للوقت هيدة

للشاملة:111 للودة ىدلرة بانمج ضطبيق تفولئد للهدلف من جلة أيما تهناك
للستنا. للتطويا على تتافظ ضدعم بيئة خلق -

للتطويا. ف للعاملي جيع ىشالك -
للعنليات. أدلء قياس أدتلت تضطويا متابعة -

للعنلء. قينة ذلت خدمات أت منتجات ىل للتلية( للدخلت)للولد لتسويل لللهمة تللنشاطات للهام ضقليل -
للعنلء. على بقوة ضاكز رقافة ىياد -

للدمات. نوعية تسي -
للناعي. للعنل تضشجيع للدلرلت بي للتعاتن بزيدة للكفاءة هيدة -

تللنتاجية. للابية تسي -
عليها. للسيطاة يكن حت أصيا ىل تتزئتها للشاكل تتليل تضاضيب تديد تللعامليكيفية للدلرة ضعليم -

للشاعا. ل لاقائق ىل لستنادل للقالرلت لتاذ ضعلم -
للعنليات. ضطويا أسلوب على للوظفي ضدريب -

.171 ص ،2009 تللطباعة، تللتوهيع للنشا للسية عنان:دلر ط1، وألدأري، ألترظيمي ألتطور للسكارنة, خلف بلل - 109

.198 ص ذكاه، سبق ماجع معاصرة، إدأرية درأسات للسكارنة، خلف بلل - 110
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للتكار. للعنل همن للفائدة عدية للهام ضقليل -
للشكاتى. نسبة من تللقلل للعنلء جذب على للقدرة هيدة -

للعاملي. للعنل تأدلء للثقة تسي -
للشاكة. للائيسية للهدلف تقيق نسبة هيدة -

مهارلتم تهيدة للعاملي للفالد ضدريب حيث من للبشاي للعنرا على للشاملة للودة ىدلرة ناح تيعتند
عبد يقدم للروص هذل تف لللئم، للتنظيني للناخ ىياد على يساعد بشكل لم للقدمة لاولفز تهيدة تقدرلتم
تهذه للشاملة، للودة ىدلرة ضطبيق لنجاح ملعتبار أخذها للولجب للماترية للتوصيات بعض هيجان للاحن

هي:112 للتوصيات
للشاملة. للودة ىدلرة ضطبيق بروص للننظنة للالهن للوضع ضقييم -

للودة ىدلرة ضطبيق ىل ضدفعها للت للننظنة للتسليلية للدرلسات خلل من تللشكلت للسباب معافة ضاترة -
للشاملة.

للشاملة. للودة ىدلرة مفهوم حول للعاملي مهارلت ضننية بدف كافة للدلرية للنستويت ضدريبية بالمج تضع -
للودة. بدليل يعاف ما ضوفي ضاترة -

ضاترية. تبيانت معلوماضية قاعدة ضوفي -
جيدة. تمعنوية مادية حولفز أنظنة ضطبيق -

ألشاملة. ألودة فوأئد يثل ألتال وألشكل
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ألودة: لقياس ألتبعة وألعايي ألقاييس ألثالث: ألبحث
أن تيكن تللال، تللهد للوقت تمستهلكة مكلفة عنلية ضعتب تضدقيقها للودة مالجعة عنليات ىن
أن للهم من لذل عالية بودة للشاريع تضطبيق ىنتاج يتم أن ضمنن أنا ىل للوقت بعض للشاتع تخي ف ضتسبب
بشكل عنلها ضؤدي موسبة تللختبار للتدقيق عنلية لعل ذلك ت أدتلت، مستخدلم للالجعة عنلية ضسايع يتم
تقق للت للسنات أت للرائص لبعض عددية أت رقنية قيم لشتقاق ىل للقاييس هذه ضسعى حيث تسايع، فعال
للودة تقق تللت با للمتثال لللهم للرقام تمع للبعض بعمها مع للرقام هذه مقارنة عنلية ضتم حيث للودة

للنهائي.113 للننتج للودة نسبة تقياس
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من أنتج للذي للياض لتسقيق ملءمته مدى تدد للت للننتج تللولص للسنات منوعة تثل تللودة
أعندة ضشكل تللت للجودة، للساسي للدد للقياسية للولصفات تضعتب للتوقعة، للستهلك رربات ليلب أجله
عنليات ىحدلث يكن للساسية للعندة هذه خلل تمن للدمات، تجودة للنتاج جودة عليها ضقوم أساسية

للستهلكي.114 رربات لتلب للطلوبة للتطويا
تىجالءلت تأنظنة سياسات تلضباع تضع للتنظينات على تللقاييس للعايي بذه تللتقيد لللتزلم تيفاض
هذه تكون تلحتياجاتم، للنهور متطلبات مع يتناسب با تللدمات للسلع ىنتاج متناسق بشكل ضؤمن مكتوبة
للجالءلت هذه تضتلخص لا، تفقا للعنل بماترة للتنظينات جيع مطالبة ملمكان فإنه تشاملة عامة للعايي

يلي:115 با للشاملة ملودة للتعلقة

هي للودة نظام يشنلها للت تللعنليات كافة أعنالا ف تمعاييها للعالية ملودة للتنظينات للتزلم ضاترة مول:
للرناعية. للؤسسات ف للنتاج ملنسبة تتثل للعنل، للنهائية للنتائج ف ضؤرا للت ضلك

تقادرين. مؤهلي أشخاص يد على تضطبيقاتا للودة بشاتط للتنظينات ضلتزم أن ثنيا:

للعاملي. دلخلية ضدريب بالمج ضوفي ضاترة ثلثا:

شكل: على مورقا للعالية تمولصفاضه للودة نظام يكون أن رأبعا:
للودة. دليل أ-

للعنل. ىجالءلت دليل ب-
للعنل. ضعلينات دليل ج-

أعنالا. بتنظيم للقيام على للنظنة قدرة ىربات ضاترة خامسا:

للولصفات سلسلة تىضباع للشاملة للودة ىدلرة ضطبيق خطولت من للتثكد للدلرية للاقابة اارسة سادسا:ضاترة
للنتج. ف للعالية

لقياس ضطبيقها يتم للت تللعايي للقاييس لستخدلم خللنا من يكن رئيسيتان طايقتان تهناك
للودة:116

،للشاتع تمالحل نشاطات أت للنتج لكونت تللسنات للرائص بقياس تذلك للنظام: حول عام ضنبؤ ىصدلر
عدد مثل للنظام سات عن عام بتخني للقيام بعدها يكن حيث للقيم هذه تضكتيل بتجنيع للقيام ثة تمن
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على للودة من مئوية نسبة ىل ضؤدي تللت للنتج ف للعينة للتلية للادة نسبة أت للنتج أت للنظام ف للخطاء
40%تهكذل. 90%أت ىل للنتج جودة ضرل قد للثال سبيل

من خرائرها لقتباس ت تللت للفادية للكونت بتعايف ضقوم أن للنكن من للقاييس لاهولة للكونت لتعايف
لللام عدم ت ملتعقيد يتنيز مكون أكب عن للكشف للكونت قياس يكن للثال سبيل تعلى مقياس، أت معيار
على للتكيز يتم أن يب حيث تللشكلت للخطاء من للكثي ف ضتسبب سوف أنا يفتض تللت به للكامل

تللتدقيق. للالجعة عنلية أرناء للكونت هذه
للنشاتع للودة معايي من للتسقق جل أ من ضتم للت للقياس تعنلية خطولت يبي لحقا سنتناتله للذي تللشكل

هي:117 خطولت عدة من هاضه للقياس عنلية ضتكون حيث

أن يب من للسئلة بعض عن للجابة ىل يؤدي للذي للقياس ىن حيث ىجالؤها، للالد للقاييس لختيار خطوة
للرسيسة. للجامت على لارول أجل من تضعايفه ضشكيله يتم أن يب تمن لختياره يتم

من للعناصا كل لختيار يتم أن للماتري من ليس ىنه حيث ضقيينها، يتم أن يب للت للكونت لختيار خطوة
ثبت. بشكل لستخدلمها يتم تللت للوهاية للكونت على للتكيز يفمل ت عليها للعايي بقياس للقيام لجل

حساب يتم لا للراحبة تللقاييس قياسها، يتم للختارة فالعناصا تللعناصا للكونت خرائص قياس خطوة
تذلك تللتطور...لل، للترنيم مثل للعناصا تثيل معالة عنلية ضمني هذل يتطلب حيث لا للعيار قينة

متطورة. حاسوب تباميات أدتلت مستخدلم ضلقائي بشكل جعها ت بيانت مستخدلم

هذه مقارنة عنلية ضبدأ أن فيجب للنكونت للقياس عنلية ضتم أن بعد لاهولة، للقاييس ضعايف خطوة
عن للبسث يتم عندها مسوبة بيانت قولعد ف تحفظها ضسجيلها ت أن سبق تللت سابقة مقاييس مع للقاييس
هذه ضراحب للت تللشكلت للخطاء لكتشاف من يكننا ما تهو مقياس لكل للعالية للقيم أت للعادية ري للقيم

عالية. مقاييس قيم ذلت للكونت

لختبار يتم أن تيب عالية أت مهولة قيم لا للت للكونت ضعايف يتم أن بعد لاهولة للعناصا تليل خطوة
يتم ل للعناصا هذه جودة أن ضعن للعناصا لذه لاهولة للقياس قيم كانت ىذل فينا للتقايا ليتم للعناصا هذه

فيها. للودة تقيق ت أت تقيقها
للتال ملشكل للطولت هذه نوضح أن تيكن

ألودة قياس عملية يثل رقم)04(: شكل

.220 ص نفسه، للاجع - 117
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تقييمها ألرأد ألعراصر أخت



.221 ص ذكره, سبق ألطيطي,مرجع مصباح خضر ألصدر:

أليزو: مفهوم
للعالية للنظنة أصدرتا للكتوبة للولصفات من سلسلة عن عبارة بنا ISO 9000 لليزت ضعاف
ىدلرة نظام ف ضولفاها للطلوب للائيسية للعناصا تضرف للسلسلة هذه تدد 1987 عام للكتوبة للنولصفات
ضفوق أت ضتولفق خدمات أت سلعا كانت سولء منتجاتا أن من للتثكد للنظنة ىدلرة ضرننه أن يتعي للذي للودة

للعنلء.118 ترربات حاجات
يعود حيث للدمات ت للرناعة ف للودة بدلرة تتم للت للولصفات سلسلة ىل 9000 للاقم تيشي
1987 عام للبيطانية للولصفات هيئة أصدرتا للت BS 5750 للبيطانية للولصفات ىل للولصفات هذه أصل

للبيطانية.119 للرناعات ف للودة مستوى رفع بدف
ضعود كثية فولئد للتنظينات، قبل من ISO 9000 للعالية تللقاييس للولصفات لعتناد على تيتضب

منها:120 بفولئدكثية تللفالد للتنظيم على

للشعاع تمكتبة مطبعة للسكندرية: ،10011 9000و وأليزو ألشاملة ألودة إدأرة بي ألرتج جودة أقتصاديت للعزيز، عبد مند سي - 118
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.258 ص ذكاه، سبق ماجع لللوهي، موسى - 119
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كبية درجة على عنل تىجالءلت سياسات لضباع خلل من للتنافس على للتنظينات قدرة هيدة على للعنل -
كنا للعال، دتل ىلكل تمنتجاتا خدماتا ضرديا من للتنظينات هذه يكن اا ، تللوضوعية تللوضوح للدقة من

لليات. منظنة ضشتط
على يساعد بشكل للعنل تطاق تللعنليات للجالءلت ضسجل للت للوثئق من متكاملة منوعة ضطويا -

للعالية. للولصفات
للفمل. ىل للنظنة رقافة تضييي للدلء مستوى رفع -

للعنلء. مع تمتينة قوية علقات بناء -
للذلت. تللتقييم للالجعة أساليب للنظنة ف للسؤتلي ضعليم -

للعالية. للودة شهادة على للنظنة حرول بسبب للعنوية للاتح ترفع ملثقة شعورل للعاملي ىعطاء -
تللارجي. للدلخلي للضرال عنليات تسي -

للرمح. هيدة -
للنتوجات. ف للعالية للودة تقيق لستنالرية -
للدلخلية. للنشاطات علىكل للاقابة تقيق -

تللسلع. للدمات لتسويق جديدة أسولق فتح -
كنايلي:121 مددة تهي للتثهيل: ألانة أليئات

عديدة مالت ف للعال أناء متلف من لبلدلن ضنتني حكومية ري هيئات عدة ضوجد ألجربية: أليئة -1
للعنومية لليئات طاف من 1944 سنة أنشثت : COFRAC للترديق للفانسية لللجنة منها: تمتعددة
للتثهيل شهادلت بنح ضقوم للت تلليئات للتجارب لخابا رسية، ضفويمات بنح ضقوم )للسلطة( للفانسية

...لل. تللدمات للتيذية، للرناعة، منها مالت عدة ف لللجنة هذه تضتدخل تللدمات، للننتوجات

لليزت9000، لشهادة للانة فانسا ف للساسية لليئة ضعتب )AFAQ( ألودة لتثكيد ألفرنسية ألمعية -2
فانسا، ف شهادة 13000 من أكثا منست ربي، ري طابع ذلت مستقلة هيئة تهي 1988 سنة تسست بيث

للدمات. قطاع تص %25 منها للعال أناء متلف ف شهادة 2000 من تأكثا

.1998/02 /21 بتاريخ للرادرة للعدد11، للاسية، ،للايدة 7 للادة - 121



للزلئاية للبيانت أهم من )INAPI( للرناعية تلللكية للتقييس للزلئاي للعهد يعتب ألزأئرية: أليئات -3
1 بتاريخ للرادر 62 -73 رقم ضشايعي باسوم أنشئ صناعي، طابع ذلت عنومية هيئة فهو للتثهيل للانة

نذكا:122 تصلحياضه للعهد مهام تمن 1973 نوفنب
تللشخاص. للتجارب مابا مؤسسات، للنتجات تهيل -

للتقييس. مالت ف تللتسسي للتكوين -
فيها. طافا للزلئا ضكون للت للتقييس مالت ف للدتلية تللعاهدلت للضفاقيات ضطبيق -

تهيكنايلي:123 للولصفات من سلسلة من ISO9000 للدتلية للولصفة تضتكون

ىل للتسليم ىل للترنيم من ما منتج مع ضتعامل للت للؤسسات على للولصفة هذه ضنطبق : ISO9001
للفسص، للنتاج، للتطويا، للترنيم، مالت على ضشتنل تهي للبيع، بعد ما خدمات ىل ىضافة للعنيل

تللدمة. للتكيب تللختبار،

ضستثن فهي فقط للتكيب للختبار، للفسص للنتاج، ف ضعنل للت للؤسسات على تضنطبق : ISO9002
للبيع. بعد ما تخدمات تللتطويا للترنيم مالت

،تللختبار للنهائي للفسص عنليات فقط ضيطي لنا للستخدلم مدتدة للولصفة هذه ضعتب : ISO9003
تللختبار. للنهائي للفسص طايق عن للودة من للتثكيد فيها يكن للت لاالت على ضنطبق فهي

.للودة نظام عناصا تبيان للودة لدلرة لللهمة تللرشادلت للتوجهات :تضتمنن ISO9004
للتعاقدية، لاالت ف للودة لتثكيد للتطلبات تدد ،ISO9003،ISO9002 ،ISO 9001 فان تملتال
للاقم ذلت للولصفة تضعتب حالة، كل ف للبم تللعقد للؤسسة عنل طبيعة حسب منها تلحد لختيار تيكن

للودة.124 نظام جولنب لنيع شولية للولصفات أكثا من ، ISO9001
للشاملة، للودة ىدلرة مفهوم متطلبات ىحدى تثل )ىيزت( للدتلية للودة معايي سلسلة أن للباحث تياى
على ينطوي للخي للفهوم أن ىل ذلك ىل للسبب تياجع للشاملة، للودة ىدلرة ضطبيق نو للتل للطوة تهي
للنظنات منح على ضنطوي للودة معايي بيننا تللنظم تللفالد، للدلرية، للعنلية هي أساسية عناصا رلرة

تللفالد. للدلرية للعنلية مباشاة تتد أن دتن للنظم حول للودة تكيد شهادلت

.7 ص ، نفسه للاجع - 122

.91 ص رايب، دلر للقاهاة: ،9000 لليزو ألتثهيل ومتطلبات ألشاملة ألودة إدأرة للسليني، علي - 123

.259 ص ذكاه، سبق ماجع لللوهي، موسى - 124



خلصة:
ها: أساسي مورين ىل للفرل هذل قسم

هذل ف للولردة تللفاهيم للتعاريف بعض ضقدي فيه ت ت للشاملة، للودة ىدلرة نظام مفهوم للتل للور ضناتل
للت تللرائص للولصفات ضلك هي للودة بن ىجالئي ضعايف ىل تضوصلنا للفهوم هذل معن لتوضيح للوضوع
يطلبه ما على ضتولفق تكذلك ىنتاجها تأرناء قبل تضع للذي للترنيم مع للتطابق تقق تللت للنتج عليها يشتنل

للنتوج. لذل لقتنائه بعد ملاضا يشعا تتعله للستخدم تيتوقعه
للودة لدلرة ضطويال ىل للولقع ف هي تما للشاملة، للودة لفكار للتاريي للتطور ضعاضنا ذلك بعد
لن لسولقها، لليامنية للنتجات رزت من للسد دفاعية كوسيلة للتسدة للوليت لستخدمتها تقد للستلضيجية،

للودة. تسي مال ف متطورل منهجا نجت أيما للخاى هي لليامنية للشاكات



أكثا للنظنة لعل للخي ف كلها ضرب ت تفولئدها، للشاملة للودة ىدلرة ضطبيق متطلبات ىل ضطاقنا كنا
أفق ضوسيع على ضعنل تكذلك أكثا تللستنالر للنجاح تفاص آفاق لا يفتح اا للتنافسية قدرتا تهيدة لستجابة،

أفمل. قالرلت تلتاذ للستلضيجي للتخطيط ىل ضفكيها تضوجيه للفعالة للدلرية للقيادة
ضقوم أساسية تأعندة للجودة، للساسي للدد ضعتب تللت للودة لقياس للتبعة تللعايي للقاييس للثان للور تضناتل
لتلب للطلوبة للتطويا عنليات ىحدلث يكن للعندة هذه خلل تمن للدمات، تجودة للنتاج جودة عليها

للستهلكي. رربات



ألدرأسة مال ووصف ألبحث مرهجية : ألول ألبحث
ألبحث مرهجية -

ألؤسسة وتطور نشثة -
للدرأسة مؤسسةكوندوركميدأن أختيار مبرأت -

ألبيانت وتليل عرض ألثان: ألبحث
ألشخصية ألعلومات -

ألدرأسة ماور -
أليدأنية ألدرأسة و ألرظرية ألدرأسة خلل من ألدرأسة نتائج ألثالث: ألبحث

ألرظري ألانب ف ألسترتاجات مول:
ألتطبيقي ألانب ف ألسترتاجات : ثنيا

ونتائجها ألدرأسة معطيات خلل من ألتوصيات
ملحظة

أليدأنية ألدرأسة



تهيد:
جزلئاية صناعية مؤسسة تلقع على للسابقي للفرلي ف جاء ما ىسقاط سنساتل للفرل هذل خلل من
للادة جع تمرادر للستخدم للنهج ضوضيح خلل من ذلك ، بوعايايج باج بولية كوندتر مؤسسة هي خاصة
تقيق ف للدلرية للقيادة دتر معافة ذلك ىل أضف ، للدرلسة بيدلن للتعايف أخاى جهة تمن جهة من للعلنية

. للشاملة للودة تأسس عناصا



ألدرأسة. مال ووصف ألبحث مرهجية : ألول ألبحث

: ألبحث مرهجية )1
للسابقي، للفرلي ف ىليها للتطاق ت للت للعلومات من للتثكد هذل بثنا ف للستنارة لستخدم ت لقد

للخاى. للبيانت جع أدتلت طايق عن جعها علينا ضعذر ميدلنية معلومات ىل تللوصول

للفالد ضوجه للت للسئلة من منوعة يمم نوذج عن عبارة أنا على للستنارة ضعاف ألستمارة: مضمون أ-
125. معينة بيانت على لارول بدف

. للنظاي للانب ف ىليها للوصول ت للت للعلومات من للتثكد هذل بثنا ف للستنارة لستخدمت تلقد

عن ضعب فهي ، لليدلنية للبيانت منه تنع للذي للدرلسة متنع : أنا على للعينة ضعاف : ألبحث عيرة ب-
للصلي.126 لاتنع أفالد من معينة نسبة أت معي جزء فالعينة ، للكل من أجزلء

لاتنع تيثل ، مناسب حجم أنه يعتقد تللذي مفادة بـ:60 هذل بثنا ف للعينة حجم تديد ت تلقد
صسيسا. تثيل ملدرلسة للستهدف

: ألؤسسة وتطور نشثة -2
على ضوهيعهم ت عامل 4000 حولل ضشيل تحاليا ، فقط 90عامل ب بدليتها ف للؤسسة لنطلقت

. تترراتم تضكوينهم تهيلهم حسب تللرال للوحدلت متلف
من طائا ىل CONDORيشي كلنة أمام يوجد للذي تللامز للتجارية، ملعلمة ضردر للؤسسة منتجات كل
اا ، تللبتكارلت للنؤلفات للوطن للديولن ف مسجلة للؤسسة أن يعن R ،تلااف للعال ف للطيور أكب

. تللتقليد للتزتيا من لنتجاتا للكافية لاناية لا يمنن
أن ،كنا ألانيا ، للبلهيل ، ىيطاليا ، كوري : بينهم من ملارج مورديها طاف من للتلية ملولد للؤسسة تضتنون
للعاصنة، للزلئا بولية تكذلك سطيف بولية للعلنة بلدية أهها للوطن تليت من للعديد ف فاتعا لديها
للوطن تليت كامل عب منتجاتا بتوهيع ضقوم تهي مسعود، تحاسي بورقلة تكذلك ملبوياة، لانيز تمنطقة
أي حدتث حالة تف 24شهال، لدة ضنان بوريقة منتوجاتا تضتبع تللردن ،تليبيا كتونس للعابية للدتل تبعض

. ىضافية ضكاليف دتن للزبون لستبدلله أت بصلحه للؤسسة ضتكفل خلل
تهي ، منتوجاتا ف للتنويع لستلتية للؤسسة لختارت تلقد ، تدتلية تطنية شهادلت عدة على للؤسسة ترلت

: للتالية للاؤية تقيق ىل ذلك خلل من تضسعى لبتكار" لاياة " شعار تت ترايتا بفاقها ملتعايف ضقوم

ص71. ،1995 ، للسكندرية تللتوهيع تللنشا للطباعة رايب دلر ألجتماعي, ألبحث ومدوأت مساليب لطفي، ىبالهيم، طلعت - 125

،2008، للزلئا قسنطينة ، للامعية للطبوعات ديولن ط3، ألجتماعية, ألعلوم ف ألعلمي ألبحث مرهجية على تدريبات هرتلت، رشيد - 126

ص212.



. للنتاج ضعظيم طايق عن للسعار تفيض -
. للوطن للتلب عبكامل للتولجد -

. للترديا -
للعلنت أت للعارض، أت للبيع نقاط تكذل للفعلي للتولجد طايق عن 48تلية عب للتولجد تاتل فهي تملفعل
ISO8001 تشهادة 2004 طبعة ISO 14001 للشهادة على للسرول مستقبل للؤسسة ضسعى كنا تريها

.2007 طبعة

: للدرأسة مؤسسةكوندوركميدأن أختيار مبرأت -3
لعدة نظال لليدلنية للدرلسة لجالء بوعايايج باج حادي بن انوعة كوندتر مؤسسة مختيار قننا لقد

منها: لعتبارلت
حدلرة من للارم على تللارجية لللية للسولق ف للؤسسة هذه تخدمات منتجات تشهاة تجودة أهية -

للزلئاية. ملسوق ضولجدها
ضتخذها للت فالقالرلت تملتال ، قالرلتا ف ملستقللية ضتنتع يعلها للاص، للقطاع ىل للؤسسة لنتناء -

فوقية. تقالرلت ضيوط عن نتة ليست فهي صارمة، تدقة قوى ىدرلك عن ضكون للؤسسة
للخية هذه ىلام مدى لعافة للؤسسة هذه ف بثنا ىجالء ىل دفعنا ISOماضي شهادة على للؤسسة حرول -

لاديثة. للتسييية ملطاق قادتا تلهتنام تعي مدى ىل ملضافة للودة مال ف جديد بكل

: ألبيانت وتليل عرض ألثان: ألبحث

: ألشخصية ألعلومات -1

ألرس حسب ألبحوثي توزيع يبي :)03( رقم جدول



ألرسبةألتكرأرألرس

71.66%43ألذكور

28.33%17ألنث

100%60ألموع

تهذل للنث للوظفــــات عدد يفـــــوق للذكور للوظفيـــن عدد أن أعله للبي للدتل خلل من يتمح
للذكور نسبة بليت حيث للؤسسة ف تللوسطى للعليـــا للدلرية للستويت ف للبشاية للولرد ضاكيبة لنا يعكس
للرناعية للؤسسة ف للعنل طبيعة ىل رلجع للتفاتت تهذل ،%28.33 للنث نسبة بليت حي ف ،%71.66

. للدلرة ف يشتيلن للنث أرلب تأن للعملي للهد ضتطلب للت

. بلسن ألتعلقة ألبيانت يبي :)04( رقم ألدول
ألرسبةألتكرأرألسن

30 -2012%20
4 -3032%33,53

40 من 26,66%16مكثر

100%60ألموع

تبي سنة 20و30 بي للعينة لفادلت للعناية للشالئح ضقسيم ت للدتل خلل من
ضتلتح للت ضلك للدرلسة عينة ف مساهة للشالئح أكب أن تيلحظ ، من40سنة أكب ىل ىضافة 30و40سنة،
للفئة مثلث حي ف %26,66 بنسبة 40سنة من للكب للفئة 53,33%ضليها بنسبة 30و40سنة بي
لعتبارها ف ضمع للؤسسة قيادة أن على قاطعة دللة يدل تهذل للدرلسة عينة ىجال 20%من بنسبة 20و30سنة
مبادىء من معتبارها نوعيتها تكذل للنتاجية هيدة ىل ضؤدي حيوية عاملة قوة يثلون أنم حيث للشباب ضوظيف

للشاملة. للودة

ألجتماعية. ألالة يبي :)05( رقم ألدول
ألجتماعية ألرسبةألتكرأرألالة

25%15معزب
73,33%44متزوج



1,66%1مرمل
100%60ألموع

ف بـ:%25 ضقدر للعزلب نسبة تأن ب%73,33 ضقدر للتزتجي نسبة أن للدتل خلل من يتمح
للستقالر ىل رلجع تهذل للكب هي للتزتجي نسبة أن نلحظ تمنه %1.66 بنسبة للرلمل نسبة قدرت حي

. للعنل ف للوظيفي

ألدرأسي: ألؤهل يوضح :)06( رقم جدول
ألدرأسي ألرسبةألتكرأرألؤهل

8,33%5متوسط

21,66%13ثنوي

43,33%26جامعي

عليا 26,66%16درأسات

100%60ألموع

مستويت أربع ىل للعينة مفادلت بتقسيم قننا حيث للبسوري للفالد للدرلسي للؤهل أعله للدتل يثل
ف للوظفي أرلبية أن تيلحظ عليا، درلسات مستوى جامعي مستوى ، ثنوي مستوى ، متوسط مستوى
حي ف للعينة ىجال 43,33%من نسبة على للعينة هذه حرلت حيث ، للامعية للشهادلت حلة من للؤسسة
بنسبة قدرت فقد ثنوي شهادة حلة فئة عن أما %26,66 بـ: ضقدر للعليا للدرلسات شهادة حلة نسبة كانت

8,33%فقط. بنسبة متوسط مستوى نسبة قدرت حي ف للعينة ىجال 21,66%من
ىل رلجع تهذل تللوسطى للعليا للدلرة مستويت ضنن عال أكاديي مستوى تجود على يدل تهذل
يهتنون للؤسسة قادة أن على أيما يدل كنا عالية، مهارة ذلت تكفاءلت شهادلت يتطلب للذي للعنل طبيعة
للؤسسة أهدلف على ملنفع يعود للذي تعنله للوظف، فعالية ف ضساهم للت للمور من تلعتباره للعلني ملؤهل

للشاملة. للودة نوذج ضعزيز ىل للالمية ككل

ألعملية. ألبة حسب ألعيرة مفرأد توزيع يوضح )07( رقم وألدول
ألبة ألرسبةألتكرأرسروأت

5سروأت من 25%15مقل



11سروأت 41,66%25من5إل

فثكثر سرة 33,33%20من11

100%60ألموع

فثقل، 5سنولت فئة ف تثلت فئات رلث ىل للبة سنولت عدد حسب للعينة مفادلت بتقسيم قننا لقد
للت ضلك للدرلسة عينة ف مساهة للشالئح أكب أن تيلحظ فثكثا، سنة 11 من تفئة 11سنة، ىل 5 من فئة
5 للفئة .ضليها %33.33 بنسبة فثكثا 11سنة من للفئة ضليها ث ،%41,66 بنسبة ت11سنة 5 بي ضتتلح
خبة لديهم تللوسطى للعليا للدلرة ف تموظفيها للؤسسة قادة أن على يدل ما تهذل . %25 بنسبة فاقل سنولت
مناصب لنيل ضؤهله خبة لكسب للعامل تتفيز ضوجيه ف للقيادة دتر يدخل تهنا للؤسسة لدلرة كافية عنل
بشثن للقالر لتاذ أن للردد هذل ف قوله يكن تما للؤسسة، تلتاهات يتناسب با للهنية لتاهاضه تضييي جديدة
على ضعنل ىجالءلت لتاذ للقيادة يلزم اا للعنل مع تقلنهم عدم ىل رلجع تهو صعب، شيء للدد للعاملي
أي منه لبد أما للعنل على تللقائني للعنلي فاستقالر تللالحة ملطنثنينة يشعاتن تجعلهم تضوجيههم لستقبالم
لنه ليعن طويلة لدة عنل بدلء للوظف قيام لن هؤلء فشل أت ناح على متوقف للؤسسة فشل أت ناح أن
ىل ذللك علج يكن فل للنتاجية من عال مستوى ىل للوصول للؤسسة أرلدت ىذل ت تجه، أحسن على سيؤديه
ت موظفيه بي للضرال عنلية تبتقوية للعنل تطاق أساليب ت للعنال ملتزلم درليته بكم تذلك للفعال ملقائد

. للدد للعنال ىل للبلت نقل ملتال

: ألدرأسة ماور -2

ألودة: تقيق بسثلة مؤسسةكوندور تتم م-
.) ألشاملة ألودة تقيق بسثلة مؤسسةكوندور )تتم عبارة لتقييم ألدرأسة عيرة توزيع يوضح :)08( رقم ألدول

للنسبةللتكالرللتقييم
100%60نعم

0%0ل

100%60ألموع

تقيق بسثلة تتم كوندتر مؤسسة أن أجابول قد للدرلسة عينة أفالد أنكافة لنا يتمح للدتل خلل من
مؤسسة عاملي كافة أن على يدل تهذل ، للعينة مفادلت ىجال من %100 بليت بنسبة تذلك للشاملة، للودة

للشاملة. للودة تقيق ىل ضسعى مؤسستهم بن للكاف للوعي لديهم كوندتر
. ضنافسية ميزة بناء بذلك للهتنام مظاها من تأن



على لااص خلل من بدلخلها للشاملة للودة أبعاد ضاسيخ على للؤسسة ىدلرة ف للقادة حاص على يدل تهذل
. للشاملة للودة شعار ضطبيق

للودة تقيق ىل ضسعى مؤسستهم بن للكاف للوعي لديهم كوندتر مؤسسة ف للعاملي كافة أن على يدل كنا
للوقت ف للعنلء ىل للقدمة ت للسوق، ف للعاتضة للدمة تنوعية كنية هيدة أجل من منتجاتا فكافة للشاملة

. للناسبي تللكان

ألشاملة. ألودة لتحقيق أللئم ألراخ مؤسسةكوندور توفر - ب
أللئم ألراخ مؤسسةكوندور )توفر عبارة على للجابة ألدرأسة عيرة توزيع )09(:يوضح رقم وألدول

.) ألشاملة ألودة لتحقيق

ألرسبةألتكرأرألتقييم

100%60نعم

0%0ل

100%60ألموع

يقوم فلكي %100 بنسبة تذلك بنعم أجابول للعينة أفالد كل أن لنا يتمح للدتل خلل من
للودة أن من للارم تعلى للقلق، من خال ماح جو لم يهيئ أن ينبيي تجه أكنل على بولجباتم للستخدمون
يتناقمان، ل تللد للاح، ىذ تللاح، للاتنة مع ضتعارض ل فهي للؤسسات ىليها ضسعى أتل تمهنة جاد عنل
للياية لتسقق تعقولم للستخدمي، قلوب تاطب للعليا تللدلرة للؤسسة ف للطيبة للنولي االت هو فالاح
يدل كنا للشاملة للودة لتسقيق لللئم للناخ ضوفا كوندتر مؤسسة أن على يدل تهذل للتامة للودة تهي للاجوة،
بعض ضعاض ربا منها ضساؤلت عدة يطاح كنا بدلخلها للهنية بظاتفهم للؤسسة عاملي جيع رضا على أيما

للشاملة. للودة مفهوم فهنهم لعدم أت ىدلرتم من توفهم أت لميوط للعنال

كوندور مؤسسة سعي إطار )ف ألتالية ألعبارة على للجابة ألدرأسة عيرة توزيع يوضح )10( رقم ألدول

: على تركز هل ألشاملة ألودة تقيق لضمان
ألرسبةألتكرأرألعبارة
10%6ألنتاج
0%0ألعاملي

وألعاملي 90%54ألنتاج



100%60ألموع
لتسقيق سعيها ىطار ف كوندتر مؤسسة بن أجابول للعينة أفالد أرلبية أن للدتل خلل من لنا تيتمح
حي ف للعينة، ىجال من %90 بليت بنسبة تذلك تلحد آن ف تللعاملي للنتاج على ضاكز للشاملة للودة
مفادلت ىجال من فقط %10 ب ضقدر للنتاج على ضاكز للؤسسة بن أجابول للذين للعينة أفالد نسبة كانت

.%0 بـــ ضقدر للعاملي على ضاكز للؤسسة بن أجابول للذين نسبة تأن للعينة
تللعاملي للنتاج على ضاكز فهي للشاملة للودة تقيق لمنان سعيها ىطار ف كوندتر مؤسسة فإن تمنه
أن ىل ضشي للباث من للكثي لن للودة تمبادئ أهدلف لتسقيق للرولب للعنل هو تهذل سولء حد على
ضعف سبب هي للديدة للنتجات تضقدي للنافسة ملنظنات لللساق ف للنظنة ضولجهها للت للرعومت
كون عن للناجة كالرعومت للديدة للنتجات ضطويا ف ضساهم أن بد ل للت تللناعات للوحدلت بي للتنسيق
. تهكذل للترنيم تقسم تللبيعات للتسويق قسم بي للتنسيق عدم تكذل للترنيع قسم مع ينسق ل للتراميم قسم

سبيل ف مؤسستكم تعتمد )هل : ألتال ألسؤأل على للجابة ألدرأسة عيرة توزيع يوضح )11( رقم ألدول

بشرية( علىكوأدر ألشاملة ألودة تقيق
ألرسبةألتكرأرألعبارة
8,33%5ملية
0%0مجربية

ومجربية 91,66%55ملية
100%60ألموع

مؤسسة بن صاحول للدرلسة أفالد أرلبية أن لنا يتمح للدتل ف للوضسة للاقنية للبيانت خلل من
تذلك أجنب للخا تللبعض ملي بعمها بشاية كولدر على ضعتند للشاملة للجودة تقيقها سبيل ف كوندتر
على ضعتند مؤسستهم بن %8,33 بنسبة صاحول للخا للبعض تأن للعينة مفادلت ىجال من %91,66 بنسبة

فقط. ملية كولدر
نوذج تقيق سبيل ف تللبلت للعلوم ضبادل أجل من تذلك أجنبية، تأخاى ملية علىكولدر ضعتند فالؤسسة ىذل
تخارجية دلخلية متلفة مرادر تمن متلفة تمولد معلومات على لارول يكنها للعنل فاق لن للشاملة، للودة

. للدلء ف ترفعكفاءتا أهدلفها تقيق أجل من تللالية للسياسية تللعولمل تللسوق للفنية للولنب حول

تسعى ألت ألهدأف مهم )من ألتالية ألعبارة على للجابة ألعيرة مفردأت توزيع يوضح )12( رقم ألدول

.) رميكم حسب لتحقيقها مؤسستكم
ألرسبةألتكرأرألعبارة



وألكفاءأت ألوأرد ف 5%3تيز
عالية وربية سوقية حصة 20%12تقيق
ألتكرولوجي ألتسارع 15%9موأكبة

ألؤسسة مدأء 60%36زيدة
100%60ألموع

ضسعى للت للهدلف أهم بن أجابول قد للدرلسة عينة أرلبية أن لنا يتمح أعله للدتل خلل من
للاضبة ف جاء حي ف للعينة، مفادلت ىجال من %60 بنسبة تذلك للؤسسة أدلء هيدة هي لتسقيقها مؤسستهم
ف تجاء ،%20 بنسبة تذلك عالية تربية سوقية حرة تقيق مؤسستهم أهدلف أهم من بن أجابول للذين للثانية
لتسقيقها، للؤسسة ضسعى للت للهدلف أهم من هو للتكنولوجي للتسارع مولكبة بن أجابول للذين للثالثة للاضبة
ضسعى للت للؤسسة أهدلف أهم من بن أجابول للذين للخية للاضبة جاءت حي ،ف % 15 بنسبة تذلك

. للعينة مفادلت ىجال من 5%فقط بنسبة تذلك تللكفاءلت للولرد ف للتنييز هي لتسقيقها
لستقطاب خلل من عالية تربية للسوق ف حرتها تملتالكسب أدلئها هيدة ىل يسعون للؤسسة فقادة ىذل

للتكنولوجي للتسارع تمولكبة تكفاءلت مولرد

حول وأضحة خطة ألؤسسة لدى )توجد عبارة على للجابة ألعيرة مفرأد توزيع يوضح :)13( رقم ألدول

ألشاملة.( ألودة
ألرسبةألتكرأرألتقييم
100%60نعم
0%0ل

100%60ألموع
حول تلضسة خطة للؤسسة لدى ضوجد بنه أجابول قد للعينة أفالد كافة أن لنا يتمح للدتل خلل من
للؤسسة موظفي كافة أن على يدل تهذل للعينة مفادلت ىجال تهي ،%100 بليت بنسبة تذلك للشاملة للودة
مددة للطة هذه تأن للشاملة للودة تقيق حول لتنفيذها ضسعى خطة لديها مؤسستهم بن للوعي لديهم

بتطبيقها. للدلرة تضلتزم معينة بهدلف

ثقافة نشر على كوندور مؤسسة قادة )يعمل عبارة على للجابة ألعيرة مفرأد توزيع يوضح :)14( رقم ألدول

ألدأرية(. وألستويت ألقسام جيع ف ألودة
ألرسبةألتكرأرألتقييم
%57نعم 95
5%3ل



%60ألموع 100
رقافة نشا على يعنلون للؤسسة قادة بن أجابول قد للعينة أفالد أرلبية بن لنا يتمح للدتل خلل من
أنه على للعينة أفالد بقية أجاب حي ف ،%95 بنسبة تذلك للدلرية تللستويت للقسام أناء جيع ف للودة
أجال من فقط %5 بنسبة تذلك للدلرية تللستويت للقسام ف للودة رقافة نشا على للؤسسة قادة يعنل ل

. للؤسسة ف للشاملة للودة تقيق نو للقادة للكيد للسعي على ىيابيا مؤشال يعد تهذل ، للعينة مفادلت
راض لتسقيق للخاين على للدلري للشالف مال ف معي شخص يباشاه للذي للياب للنشاط هي تللقيادة
للاذبية على ضعتند ل للفعالية ذلت تللقيادة ، للماترة عند للاسية للسلطة مستعنال أت للتثري بوسيلة معي
، للفعالية ذلت للقيادة للنهائي للطلب هي للثقة تكسب ، للنشاطات خلق ف مهنة ىن بل ، فقط للشخرية

أقل.127 تلندفاع أكثا عنل فالقيادة ، يقول ما يعي للقائد لن للالسخ لليان هي فالثقة

ألعاملي بشاركة ألؤسسة قادة )يسمح : عبارة على للجابة ألعيرة مفرأد توزيع يوضح :)15( رقم ألدول

.) ألدأء تسي ف جيعهم
ألرسبةألتكرأرألتقييم
80%48نعم
20%12ل

100%60ألموع
ف للعاملي بشاركة يسنسون للؤسسة قادة بن أفاد للعينة أفالد أرلبية أن للدتل خلل من لنا يتمح
ل للؤسسة قادة بن للخا للبعض أفاد حي ف للعينة مفادلت ىجال من %80 بنسبة تذلك للدلء، تسي
فنشاركة تملتال ، للعينة ىجال 20%من بنسبة تذلك للدلء تسي ف جيعهم للعاملي بشاركة يسنسون
هي للشاركة لن تللولء لللتزلم رفع ىل ضؤدي تمنه للقالرلت، تضاشيد فعالية ىل ضؤدي للدلء تسي ف للعاملي
تللطاقات للهود ضعبئة من هؤلء تتكن للتنظيم، ف للعنل جاعات مع تتجدلنيا عقليا للفالد ضفاعل عنلية
لتاذ ف لاؤتسيهم أكب حاية بعطاء ضتنيز تللشافي للعنال مشاركة تكذلك للنظنة، أهدلف لتسقيق لللهمة
يستطيع للذي هو للؤرا فالقائد للعنل، شؤتن ف كثيل يتدخلول أن دتن للناسب للعنل بانمج تتضع للقالرلت
عليها تللافظة للؤسسة على لااص لديه يولد للشعور تهذل للال، رأس ف شاكاء تكثنم لديه للعاملي يشعا أن
دلخل تقيقها عناصا تأحد للشاملة للودة ىدلرة مبادئ أهم من للفعالة للشاركة تكذلك للفمل، نو تضطوياها

. للنظنة
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بتدريب كوندور مؤسسة قادة )يهتم : عبارة على للجابة ألعيرة مفرأد توزيع يوضح :)16( رقم ألدول

ألودة(. تقيق مجل من ألعاملي
ألرسبةألتكرأرألتقييم
95%57نعم
5%3ل

100%60ألموع
للعاملي بتدريب يهتنون كوندتر مؤسسة قادة بن أفاد للعينة أفالد أرلبية بن للدتل خلل من يتمح

. للعينة أفالد ىجال تهو ،% 100 بنسبة تذلك للشاملة للودة تقيق أجل من
خاصا تلهتناما ملية عناية تضعطيها للتدريب بوظيفة تتم للؤسسة قيادة أن على يدل هذل أن كنا
للتدريب أن ت كنا تللارج، للدلخل ف ملتدريب تتم للؤسسة بن أيما أفاد للعينة أفالد كل فإن ذلك تلتثكيد
تللسار تللوظيفية، للهنية، ملولنب للعافة ضطويا خلل من تذلك للستقبلية، للاؤية ذتي للفالد لنا يرنع للفعال
للعاملي، للفالد لدى للهن للستقبل حول تللعافة للعلومات ف للنقص عن للناجم تللقلق للتوضا ىدلرة تكذل للهن،
لنفاض يعكس للذي للتقادم من تللتقليل للتسارعة للتكنولوجية للتييلت مولكبة على أيما للتدريب يعنل تكنا
ف سيساهم ما تهذل للديدة، ملتقنيات للعافة تكذلك للعنل بجالءلت للعافة ف للنقص بسبب للعاملي كفاءة

. للؤسسة ف للشاملة للودة ىدلرة أسس ضفعيل



عن كوندور مؤسسة قادة بث سبيل )ف : ألعبارة على للجابة ألعيرة مفرأد توزيع يوضح :)17( رقم ألدول

ب: تقوم فهنا ألشاملة ألودة متطلبات توفي
ألرسبةألتكرأرألعبارة

حاجات على للتعرف للسوق دورية درأسة
ألستهلكي 15%9ورربات

وتقدي ألزبئن شكاوي بتابعة ألكتفاء
لا. ألراسب 25%15أللول

لغرض علمية ومساليب مدوأت على ألعتماد
ألودة 60%36تسي

100%60ألموع
عن بثهم سبيل ف كوندتر مؤسسة قادة بن أفاد للعينة أفالد أرلبية بن لنا يتمح للدتل خلل من
بنسبة ذلك تكان للودة تسي لياض علنية تأساليب أدتلت على يعتندتن فإنم للشاملة للودة متطلبات ضوفي
يكتفون فإنم للودة متطلبات ضوفي عن بثهم سبيل ف للؤسسة قادة بن للخا للبعض أفاد حي ف %60

بن للبقية أفاد حي ف للعينة ىجال من %25 بنسبة تهذل لا للناسبة لالول تضقدي للزمئن شكاتي بتابعة
للودة متطلبات ضوفي سبيل ف للستهلكي ترربات حاجات على للتعاف للسوق دترية بدرلسة يقومون للقادة

. للعينة مفادلت ىجال 15%من بنسبة ذلك تكان
للودة، تسي لياض علنية أساليب ت أدتلت على للعتناد على تاص للؤسسة قادة أن على يدل تهذل
تليس للؤسسة با ضقوم للت للعنليات أناء فكافة أفمل بشكل للدلء يتم أن يعن للستنا تللتطويا فالتسسي
أهم أحد أيما يعتب كنا للودة على للتكيز نتيجة يعتب للستنا فالتسسي ىذل فقط للنتج ضرنيع مالحل ف

للودة. مبادئ
ألزبئن( لطلبات ألؤسسة أستجابة )تتميز ألعبارة على للجابة ألعيرة مفرأد توزيع يوضح :)18( رقم ألدول

ألرسبةألتكرأرألعبارة
75%45ألسرعة
0%0ألبطيء

بطيئة ومحيان سريعة 25%15محيان
100%60ألموع

أن على للعينة أفالد معظم بن لنا يتمح للدتل ف للوجودة للبيانت للحرائي للتسليل خلل من
لستجابة بن للخا للبعض أفاد حي ،ف %75 بنسبة تذلك ملساعة ضتنيز للزمئن لطلبات للؤسسة لستجابة



يفد ل حي ف للعينة، مفادلت ىجال 25%من بنسبة تهذل أحيان تللبطء ملساعة ضتنيز للزمئن لطلبات للؤسسة
. %0 بنسبة ذلك تكان فقط ملبطء ضتنيز بنا للزمئن لطلبات للؤسسة لستجابة بن أحد أي

جدل ىياب مؤشا تهو لا، تللستجابة للزمئن طلبات مستقبال ضقوم للؤسسة أن على يدل ما تهذل
كون للعنيل لحتياجات ىرضاء ف تللتنثل للشاملة، للودة أسس بتسقيق للؤسسة ف للقيادة للتزلم تيؤكد يدل
تللكان للوقت ف للدمات تضقدي للبمائع ىنتاج عب تىقناعهم للزمئن رضا ف للستزلدة ىل تدف للودة

للناسبي.
بنع يقوم فالضرال ، للدلرة أساس معتبارها للضرال عنلية على للؤسسة قادة حاص على أيما يدل كنا

. للعنل على للناعة قدرة ضعزيز تملتال للجتناعية للاتلبط

مشتيتا لوأئح ف ألؤسسة قادة )يهتم : ألعبارة على للجابة ألعيرة مفرأد توزيع يوضح )19( رقم ألدول

: ذوي بلوردين
ألرسبةألتكرأرألعبارة

. ألودة عن ألرظر بصرف ألقل 0%0ألسعر
ألسعر عن ألرظر بغض ألحسن 10%0ألودة

معا. وألسعر 90%54ألودة
100%60ألموع

مشتيتا لولئح ف يهتنون للؤسسة قادة بن أفاد للعينة أفالد أرلبية بن لنا يتمح للدتل خلل من
قادة بن للبقية صاح حي ،ف %90 بنسبة ذلك تكان تلحد آن ف تللسعا للحسن للودة ذتي ملوردين
ىجال من %10 بنسبة تهذل للسعا عن للنظا بيض للحسن ملودة مشتيتم لولئح ف يهتنون للؤسسة

. للودة عن للنظا براف للقل ملسعا يهتنون للؤسسة قادة بن أحد أي يراح ل حي ف للعينة، مفادلت
معا تللزبون للؤسسة مرلسة يمنن لياب مؤشا تهذل معا تللودة ملسعا يهتنون كوندتر مؤسسة قادة فإن تمنه

للشاملة. للودة تمبادئ أهدلف أحد تيثل

مرتجات على ألصول ألسهولة )من : ألعبارة على للجابة ألعيرة مفرأد توزيع يوضح )20( رقم ألدول

.) ألزبئن قبل من ألؤسسة
ألرسبةألتكرأرألتقييم
95%57نعم
5%3ل

100%60ألموع



من بنه أفاد للعينة أفالد أرلبية أن لنا يتمح للدتل ف للوضسة للبيانت للحرائي للتسليل من
%5 نسبته ما أفاد حي ،ف %95 بنسبة ذلك تكان للزمئن قبل من للؤسسة منتجات على لارول للسهولة

للؤسسة. منتجات على لارول للسهولة من ليس بنه للعينة أفالد ىجال من فقط
تهذل لم، للناسبي تللكان للوقت ف للزمئن على سلعها تعاض بتقدي ضقوم كوندتر مؤسسة بن نستنتج تمنه
من أكب عدد ترربات حاجات لتلبية للنتجات من تلسعة ضشكيلية ضقدي على للؤسسة قادة حاص على مايدل

. للزمئن

ألدمة تقدي ف خلل مي حدوث حالة ف : عبارة على للجابة ألعيرة مفرأد توزيع يوضح :)21( رقم ألدول

مصلحة(. يضمن ألذي ألتصحيحي ألجرأء بتاذ ألقادة يقوم
ألرسبةألتكرأرألعبارة

ألزبون 0%0مصلحة
ألؤسسة 3,33%2مصلحة

معه. وألزبون ألؤسسة 96,66%58مصلحة
100%60ألموع

أفاد للعينة أفالد أرلبية أن لنا يتمح أعله للدتل ف للوضسة للبيانت للحرائي للتسليل خلل من
مرلسة يمنن للذي للترسيسي للجالء متاذ للقادة يقوم للدمة ضقدي ف خلل أي حدتث حالة ف بنه
ضقدي ف خلل أي حدتث حالة ف بنه للبقية أفاد حي ف ، %96.66 بنسبة ذلك تكان معا تللزبون للؤسسة
من %3,33 بنسبة ذلك تكان فقط للؤسسة مرلسة يرنن للذي للترسيسي للجالء متاذ للقادة يقوم للدمة

. للعينة مفادلت ىجال
لم للقادة كون رلجع تهذل لاادة، للنافسة ظل ف تلستنالريتها للؤسسة مستقالر يوحي ىياب مؤشال تهذل
خدمة طايق عن للسوق لحتولء للوصول ف يطنسون منافسي من للعنل، سوق ف ياي لا عالية ،تدرلية خبة

للفمل. تللسلعة للدمة لنتقاء على للقدرة له أصبح للخي هذل ،كون للعنيل



أليدأنية ألدرأسة و ألرظرية ألدرأسة خلل من ألدرأسة نتائج ألثالث: ألبحث

: ألرظري ألانب ف ألسترتاجات مول:
لنظم للهال أت للهتنام عدم تيؤدي أنولعها، لختلف على تللنظنات للؤسسات ف خاصة أهية للجودة -1
تىنتاجية كلف على للتكيز من للجودة لا تذلك تمستقبلها، للؤسسة بقاء تديد ىل قادتا طاف من ىدلرتا

آخا. جانب من للسوقية تحرتها جانب من للشاكة
تعدم للختلفة للنظنة أنشطة ف للدلء جودة ضعكس شولية عنل منظومة مع )ISO( للودة نظام يتعامل -2
للادة تمستقبل تدتلم للستنا، للتسسي أجل من تضعت للولصفة كون للنهائي للنتج جودة على لقترارها

. للنتجة
للودة ضفعيل للؤسسة،تملتال دلخل للعامل لدى للتنظيني لللتزلم ضفعيل على للفعال للقيادي للننط يعنل -3

أجل من للخاطاة تحب تللبادأة ىبتكارية حلول ىل تللتوصل للهود ضعزيز ف للدلرية للقيادة فاعلية ضكنن -4
مسبقا. تللسطاة للدرتسة للهدلف ىل للوصول

لليد للصياء خلل من تذلك تىبدلعاتم آفاقهم ضوسيع على ماؤتسيها مع لضرالا ف للدلرية للقيادة ضاكز -5
ضتسم للت للعلقات ىطار ف للتعاتن رتح ضعنيق ف نست ىذل للدلرية للقيادة أن للقول يكن تعليه للفكار

. للودة تقيق تملتال تللنوعية للنتاج ف للزيدة تهو أل جاعي هدف ىل ضؤديكلها ملاسية

: ألتطبيقي ألانب ف ألسترتاجات : ثنيا
أخذ لاتني من يعل ، ترقافتهم بقينتهم للستخدمي مع للتعامل لن تللتسيي للثقافة بي تريق لرضباط هناك -1
للتسيي كان تىذل ، فشله أت للتنظيم تفعالية ناح، درجة ف تمؤرا مهم عنرا لنا للعتبار بعي للثقافية للقيم
ف للعنل تعلقات للنتاج مستوى ف للياب للتثري ىل ذلك أدى تللثقاف للجتناعي للولقع تملئنا جيدل

صسيح. تللعكس للؤسسات
تلستعنال ملحرائيات علقة له للتل للانب للتسيي من جانبي يارس أن للنظنة دلخل للقائد على -2
معهم تللتعامل تتفيزهم للفالد بفهم علقة له للثان تللانب ، علنية ضقنيات تيتطلب تلاسامت للرقام

. للشاملة للودة نوذج تقيق تملتال تللفعالية للكفاءة ىل للالمية للنظنة أهدلف تقيق أجل من تضسييهم
تسي على للعنال ضشجيع على للؤسسة طاف من للطبق للقالر لتاذ عنلية خلل من للدلرية للقيادة ضاكز -3
بي للتنسيق ف للدلرية للقيادة نست ىذل تملتال ، لللتزلم رتح تضعنيق للخطاء معدلت من تللتقليل للدلء

. للدف تتقق للنتاجية للعنلية تدم للت للعنال تجهود جهودها



على للؤسسة ف للسائد تللننط للقالر لتاذ عنلية تنظام للضرالت نظام خلل من للدلرية للقيادة ضعنل -4
. للنتاجية للعنلية ضاشيد

تملتال للعنل ف تللنمباط للثقة منح على للقالر لتاذ ف للشاركة عنلية خلل من للدلرية للقيادة ضعنل -5
للهدلف. تقيق نو تتلئهم تللتزلمهم لندماجهم

أحد تللارجي(تهذل للدلخلي )للزمئن خارجها هم تمن للدلرة بي للعلقة خلل من يتم للنوعية تسي 6-ىن
للودة تقيق ف للنجاح لن ، للشتكة للثقافة ف ضيييل ضتطلب للنوعية أت للودة فإن لذلك للقيادة مكونت

للعتندة تللقاييس تللشاركة للقيادة درلسة أي للقمايكافة درلسة يتطلب

: ونتائجها ألدرأسة معطيات خلل من ألتوصيات

يلي: با ألباحث يوصي
كامل علم على للفايق أفالد من فاد كل يكون حت للؤسسة تموظفي للقادة بي للشاركة عنلية ضفعيل - 1

للستقبلية تأهدلفها للؤسسة بسياسات
يتطلب تللذي للشاملة للودة ىدلرة بنطق للعنل أجل من للؤسسة موظفي ضدريب على للتكيز من لبد - 2

للؤسسة. موظفي بي للعلقات تجودة للنتاج جودة
للشاملة للودة ىدلرة مبادئ ضطبيق هو هدفها للؤسسة ف للختلفة للقسام مدياي طاف من خطة طاح - 3

للبادئ بذه للنيع للتزلم من لبد ثة تمن
تللنجاح للسليم ملتخطيط يتسم للذي للدلري للستوى هذل على للستنالر كوندتر مؤسسة قادة على يب - 4

للستنا.

: مااااااااااااالحظة
%100 بنسبة عينتها أفالد أجاب للت للدلتل ف للوجودة للنسب ملنسبة للباحث طاف من تفظ هناك

: للتالية للسباب ذلك تياجع
للستنارة1- على للجابة عليهم لزلما تملتالكان للؤسسة ف سامية ىدلرية مناصب يشيلون للعينة أفالد كون

ملياب.
للكامل2- فهنهم لعدم ياجع ربا للعينة أفالد رالبية من للستنارة على لليابية للجامت أرلب أن كون

. للشاملة للودة لفهوم





للشاملة للودة ىدلرة تمبادئ أسس ضطبيق ف تفعال كبي، دتر لا للدلرية للقيادة أن نستنتج سبق اا
مقدمتها تف لللهمة، تللولرد للمكانت، جيع تضسخي بتوفي ماضبط للخية هذه ناح لن للؤسسة، دلخل
للعلومات ف للستثنار ت تللتطويا، للبدلع على للقادرة للوحيدة للوسيلة معتبارها للدلرية للقيادة أهها
من بجنوعة ضستعي ذلك لتسقيق مسعاها تف للدلرية للقيادة أن للتييي،كنا ىدلرة حسن تكذل للبشاية تللطاقات
نظام تهو للتسيي، رقافة نظام للنظنة هذه بي تمن ، للشاملة للودة نوذج تقيق ف ناحها ضكفل للت للنظنة
للنؤسسة للفقاي للعنود بثابة يعد للضرال فنبدأ ، للقالر لتاذ تمبدأ للضرال مبدأ أساسيي: مبدأين على يقوم
تطاح ، تللتشاتر ملخذ ضتسم لضرالية لجتناعية علقات ضننية على للدلرية للقيادة ضعنل خلله تمن ،
تحل للستنا تللتسسي للهود، تضناسق للهدلف للشتك للفهم يتسقق تبذلك تللفكار للقتلحات
ف للشاركة من للعنال تكي على للقيادة خلله من ضستعي دلفعا للقالر لتاذ مبدأ يعتب حي ف للشكلت.
من للعاملي تسس ثة تمن تللسؤتلية للخاطا تتنل تللبادرة، للعنل، مشكلة ال تللقتلحات لالول، ىعطاء

للنؤسسة. للولء من نوع لم يلق ما تهذل تللبتكار للتجديد ىل يدفعهم اا للذلضية ملساءلة خللا
ملل يكون أن للسي متطلبات فنن للتسيي، بثقافة تاما تلع شخص ىل للدلرية للقيادة ضسند أن يب كنا
ملقيم تللخذ ، تحدضه دلخل تللعايي تللقيم للفالد، بي للعلقات تمشخرا ، للنتاج عنلية ضؤخا للت للعولمل
للودة سيقود للذي للشخص ىن أي فشله، أت للتنظيم تفعالية ناح، درجة ف تمؤرال مهنا عنرال لكونا للثقافية
للشاملة للودة فننوذج هنا من ، للودة تسي لعنلية للولضسة تللاؤية تللنشاط، للشخرية، لديه ضتوفا أن يب
تللاتلبط للعلقات ىدلرة على للقادر للدلري للقائد تللعلنية للتسييية ت للثقافية ملتوجهات للرضباط كل ياضبط
تأهدلفها لستلضيجياتا ضتطابق حت للؤسسة تتاجها للت للتييلت ديناميكية ،تباؤية ضفاعلي نسق ف للجتناعية
هذه ناح كون ملنظنة تللعاملي للقادة للشتكة للثقافة ف ضيييل ضتطلب للودة فإن لذلك عامليها، أهدلف مع

ذلك. ف للعتندة تللقاييس للفعالة، تللشاركة للقيادة، درلسة يتطلب للخية
يؤمن كان فإذل ، للننوذج هو للقائد كون للخاين، على ينعكس تسلوكه للقائد أسلوب أن ىل تنشي
يول سوف ملزمئن يهتم للذي فالقائد بطاه، تيتثلون للقائد، هذل يالقبون للاؤتسي فإن يددها للت ملهدلف

للقائد. نوذج تفق ضؤسس للؤسسة قيم لن ، للكبي لهتنامهم للزمئن للاؤتسي جيع
للبشاي ملورد تللهتنام للودة، مال ف قدتة بثابة ضعتب بوعايايج ببج كوندتر مؤسسة أن ناى للخي تف
للتقديا ضستسق للؤسسة هذه فإن لذلك لليزت، شهادة على لااصلة ري منها خاصة ، للزلئاية للنؤسسات

ملودة. للهتنام لولصلة لللهم للتشجيع تضقدي تللحتلم
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.2008 تللتوهيع،
.2009 للتوهيع، للنشا تلئل دلر عنان: ط1، تليلي، مدخل للتنظيني: للتطويا صال، علي أحد طاها، لليالب -34

. تللتوهيع،2009 للنشا تلئل دلر للردن: ،5 ط للتنظيني، للسلوك قاسم، مند للقايوت -35
للطبوعات ديولن للزلئا: ط2، تللثقاف، للجتناعي للنفسي للنظور على للاضكزة للقيادة فن ، أحد قورلية -36

.2012 للامعية،
.2009 تللتوهيع، للنشا للثقافة دلر عنان: للدلرية، للقيادة ، نولف كنعان -37



.2002 تللتوهيع، للنشا هومة دلر للزلئا ط1، للدلري، تللتطويا للتنظيني للسلوك للدين، جال لعويسات -38
.2003 للنشا، تلئل دلر للردن: ط2، حديثة، تمفاهيم أساسيات للتنظيني للتطويا ، موسى لللوهي -39

لاديثة، للولء مطابع د.ب.ن: لاديثة، للدلرة تمبادئ أصول مرطفى، لاليم عبد أسامة ىبالهيم، مند مند -40
.2007

ألامعية: وألطروحات ألرسائل و ألذكرأت -
ف للشاملة للودة مالجعة محتياجات للوفاء للدلخلية للالجعة مقاييس ضطور سلينان، مند مرطفى ىيناس -41

.2005 للقاهاة، جامعة للتجارة، كلية للاسبة، ف للدكتورله درجة لنيل أطاتحة للرناعية، للنشات
شهادة لنيل مذكاة للنؤسسة، للتنافسية لليزة تقيق ف للشاملة للودة ىدلرة دتر حدتدة، طالف سهام، سال -42

.2012 للسيلة، جامعة منشورة، ري للليسانس

وألرأئد: أللت -
.7 للادة ملزلئا، ،1998/02 /21 بتاريخ للرادرة للعدد11، للاسية، للايدة -43

جامعة ،2004 جولن ،21 للنسانية،ع: للعلوم ملة تللتطبيق، للنظاية بي للشاملة للودة ىدلرة ، فهينة بديسي -44
قسنطينة.
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ألدأول م/

ألتقليدي................................. وألقائد ألتحويلي ألقائد بي ألفرق يوضح :)01( رقم 29ألدول

ألتقليدية............................. وألدأرة ألشاملة ألودة إدأرة بي ألفرق يوضح )02( رقم 48ألدول

................................................ ألرس حسب ألبحوثي توزيع يبي )03( رقم 67جدول

..................................................... بلسن ألتعلقة ألبيانت يبي : )04( رقم 67ألدول

ألجتماعية............................................................. ألالة يبي )05( رقم 68ألدول

ألدرأسي:............................................................ ألؤهل يوضح )06( رقم 68ألدول

ألعملية...................................... ألبة حسب ألعيرة مفرأد توزيع يوضح )07( رقم 69ألدول

ألودة تقيق بسثلة مؤسسةكوندور )تتم عبارة لتقييم ألدرأسة عيرة توزيع يوضح )08( رقم ألدول
.........................................................................................) 69ألشاملة

أللئم ألراخ مؤسسةكوندور )توفر عبارة على للجابة ألدرأسة عيرة توزيع يوضح :)09( رقم ألدول
............................................................................) ألشاملة ألودة 70لتحقيق

مؤسسةكوندور سعي إطار )ف ألتالية ألعبارة على للجابة ألدرأسة عيرة توزيع يوضح :)10( رقم ألدول
على.......................................................... تركز هل ألشاملة ألودة تقيق 71لضمان

سبيل ف مؤسستكم تعتمد )هل : ألتال ألسؤأل على للجابة ألدرأسة عيرة توزيع يوضح :)11( رقم ألدول
....................................................... بشرية( علىكوأدر ألشاملة ألودة 71تقيق

تسعى ألت ألهدأف مهم )من ألتالية ألعبارة على للجابة ألعيرة مفردأت توزيع يوضح :)12( رقم ألدول
...........................................................) رميكم حسب لتحقيقها 72مؤسستكم

حول وأضحة خطة ألؤسسة لدى )توجد عبارة على للجابة ألعيرة مفرأد توزيع يوضح :)13( رقم ألدول
............................................................................... ألشاملة.( 72ألودة

ثقافة نشر على مؤسسةكوندور قادة )يعمل عبارة على للجابة ألعيرة مفرأد توزيع يوضح :)14( رقم ألدول
................................................. ألدأرية(. وألستويت ألقسام جيع ف 73ألودة

ألعاملي بشاركة ألؤسسة قادة )يسمح : عبارة على للجابة ألعيرة مفرأد توزيع يوضح :)15( رقم ألدول
............................................................ .) ألدأء تسي ف 73جيعهم



بتدريب مؤسسةكوندور قادة )يهتم : عبارة على للجابة ألعيرة مفرأد توزيع يوضح :)16( رقم ألدول
.................................................................... ألودة(. تقيق مجل من 74ألعاملي

عن كوندور مؤسسة قادة بث سبيل )ف : ألعبارة على للجابة ألعيرة مرأد توزيع يوضح :)17( رقم ألدول
ألشاملة..................................................................... ألودة متطلبات 75توفي

لطلبات ألؤسسة أستجابة )تتميز ألعبارة على للجابة ألعيرة مفرأد توزيع يوضح :)18( رقم ألدول
.......................................................................................... 75ألزبئن(

مشتيتا لوأئح ف ألؤسسة قادة )يهتم : ألعبارة على للجابة ألعيرة مفرأد توزيع يوضح :)19( رقم ألدول
........................................................................: ذوي 76بلوردين

مرتجات على ألصول ألسهولة )من : ألعبارة على للجابة ألعيرة مفرأد توزيع يوضح :)20( رقم ألدول
...........................................................................) ألزبئن قبل من 76ألؤسسة

ألدمة تقدي ف خلل مي حدوث حالة ف : عبارة على للجابة ألعيرة مفرأد توزيع يوضح :)21( رقم ألدول
................... مصلحة(................ يضمن ألذي ألتصحيحي ألجرأء بتاذ ألقادة 77يقوم

ألشكال ب/
ألدأري........................................................ ألسلوك مناط يثل )01( رقم 21ألشكل
ألشاملة.................................... ألودة إدأرة لتطلبات نوذجكريج يثل )02( رقم 51ألشكل

ألشاملة ألودة إدأرة نظام تطبيق قوأعد يثل :)03( رقم 55ألشكل

ألودة................................................ قياس عملية يثل رقم)04(: 58شكل
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تخرائرها:........................................................ لااة للقيادة -333

............................................................................ 35خلصة:
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.............................................................................. 37تهيد:
تضطورها..................................... للشاملة للودة ىدلرة للتل:مفهوم 38للبسث
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للشاملة:...................................................... للودة ىدلرة ضطور 43ثنيا:
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للشاملة:............................................ للودة ىدلرة ضطبيق متطلبات 48أتل:
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.......................................................................... 62خلصة
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............................................................................. 64تهيد
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..............................................................: للبسث منهجية -165
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................................ : للدرلسة كوندتركنيدلن مؤسسة لختيار مبرلت -366
................................................: للبيانت تتليل عاض للثان: 67للبسث
..........................................................: للشخرية للعلومات -167

..................................................................: للدرلسة ماتر -269
............... لليدلنية للدرلسة ت للنظاية للدرلسة خلل من للدرلسة نتائج للثالث: 78للبسث
................................................: للنظاي للانب ف للستنتاجات 78أتل:

...............................................: للتطبيقي للانب ف للستنتاجات : 78ثنيا
.......................................: تنتائجها للدرلسة معطيات خلل من 79للتوصيات
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