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 إ لى إلذين إشترط الله مرضاته برضاهم و أ ودع إلرحمة و إلحب فيهما                 

 و كان دعاؤهما لي سر نجاحي و بتوفيق من الله عز و جل.                      

 أ بـي…إلغالي رحمه الله...ومن كان س ندي …إ لى روحه    

 أ مـي…إ لى إلغالية إلتي عانت إلصعاب ل صل إ لى ما أ نا فيه       

 زوجــتـــــي...شريكة حياتي و من وقفت معي من أ كن لها كل الاحترإم, إ لى         

 إبنـــــــتي "رفيـــــف"…إ لى ثمرة إلزوإج و قرة عيني             

 إ لى أ خوإتي حفظهم الله               

 , ومنهم: مصباح,فارس,نذير,أ شرف,إ لى كل أ صدقائي و أ حبائي                   

 أ كرم,صالح..............                   

 زميلي في إلعمل و إلدرإسة و بمــــــثابـــــة أ خــــــــي  بال خصو         

 رإوي محمد"ـــــحـــــ"ص                             
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   أ هدي هذا الجهد المتواضع ا لى من أ وصاني بهم القراء الكريم     

  الله عليها   ة" رحم أ ميعذب الحنان .......... " أ رضعتنيالتي حملتني و  ا لى    

"  رحمه الله أ بيمن جعلني اعرف معنى النجاح و التحدي .............." ا لى         

الله في عمرها  أ طالمتني الحياة .................جدتي ل من ربتني و ع  ا لي           

لباسي الطاهرة و النفوس البريئة...................زوجتي عرفنا ووفاءا  ا لي              

  ادم و رقية أ بنائي:  ا لى                 

  عمار ، سليم و حمودي   ا خوتي ا لى                       

   و ربيع....الخ   أ كرمفي العمل زكرياء، مصباح ، فارس، نذير،اشرف ،  ال صدقاء ا لي      

 ال حبابو  ال قاربجميع  ا لى                                
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   الكريم الحمد لله الذي أ عاننا على انجاز هذا العمل حمدا يليق بجلال وجهه

 وعظيم سلطانه و الصلاة والسلام على س يدنا محمد صلى الله عليه وسلم وعلى اله 

 وصحبه أ جمعين.

فانه ليسرنا أ ن نتقدم بالشكر و الامتنان ا لى انطلاقا من العرفان بالجميل ،  

 أ س تاذنا الفاضل و مشرفنا" الدكتور تمار التوفيق " ، و الذي ما تواني يوما

 من مد يد المساعدة لنا.

المؤسسة الوطنية ل جهزة  م كذلك بجزيل الشكر لعمال وموظفيو نتقد  

مساعدة  التي مكنتنا في المضيلكل ما قدموه لنا من -العلمة–القياس و المراقبة   

عداد هذه الرسالة، خاصة الس يد: عبد الرزاق محمد رامي.  بخطى ثابتة في ا 

لى أ ساتذن  كم الموقرين المناقشةأ عضاء لجنة  تنا تقدم بجزيل الشكر ا   

حاتهم القيمة .بمقت  أ غنائناعلى ما تكبدوه من عناء في قراءة رسالتنا المتواضعة و   

لى كل من مد تقدم بجزيل الشكر ن أ ن  النهاية يسرنا وفي العلمية. نايد العون في مسيرت  لناا   
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 :مقدمة
و مع بداية الألفية الثالثة , في الاقتصاديات المعاصرة إستراتيجية أهميةلقد أصبح لموضوع الجودة       

الاستثمار، وهيمنة الشركات و والتحديات العالمية الجديدة الناتجة عن ذلك مثل العولمة ، وعالمية التجارة 
المنظمات الإنتاجية  الدولية الكبرى، وظهور التكتلات الاقتصادية والسياسية، وظهور المعايير الدولية، بدأت

واستثمار الإمكانات البشرية  المتسرعةالواعي في مواجهة هذه التحديات  والخدمية بتبني المنهج العلمي
 .لتحسين أداء الإنتاج والتسويق لتحقيق أفضل جودة في المنتج

تعد جودة المنتجات والخدمات أحد أهم المتغيرات التي تسعى الشركات إلى تحقيقها لضمان رضا      
, فإن وتعزيز مكانتها التنافسية وضمان بقائها في الأسواق المحلية، هاتسيؤدي ذلك إلى زيادة ربحي ,العملاء

 ة.أصبح مبدأ الإدارة الحديث ثقافة الجودة
ر ثا أن تبقى على الهامش دون أن تؤ كنهمي المؤسسات الجزائرية على غرار مؤسسات باقي العالم لاإن      

السنوات الأخيرة أن تجعل من الجودة  في من المؤسسات الجزائرية دت العديرر لذلك ق ات،ر فيهٌا هذه التغي
, و من ه(  والاعتراف بمطابقته لمتطلباتSMQلها من خلال اعتمادها لنظام تسيير الجودة ) محورا استراتيجيا

ولاية  -العلمة–مدينة  AMCالمؤسسات الوطنية نجد المؤسسة الوطنية لأجهزة القياس و المراقبة  بين هذه
 سطيف.
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  البحث: إشكالية
و يمكن أن يعود السبب وراء ذلك ، مؤخرا للخواص العديد من المؤسسات الوطنية الجزائرية بيعلقد تم      

و عند اختيارانا للمؤسسة محل الدراسة ، الشاملة التسيير وعدم وجود إستراتيجية لتحقيق الجودة في هو سوء
 الإشكالية الرئيسية كما يلي:طرحنا 

 ؟في المؤسسة محل الدراسة متطلبات تطبيق مبادئ الجودة الشاملة ما مدى توفر -   
 :الأسئلة الفرعية الإشكاليةو لهذا تندرج تحت هذه 

 الجودة؟ب المقصودما -   
 ؟ الجودة الشاملة إدارةما المقصود -   
 ؟، و ما هي متطلبات تطبيقهاالجودة الشاملة إدارةمبادئ  ما هي-   
 ؟9001الجودة الشاملة بمعايير إيزو  إدارةما علاقة -   
 ؟محل الدراسة الشاملة في المؤسسة إدارة الجودة مبادئ تطبيقما هو واقع توفر متطلبات -   

 صياغة الفرضية كما يلي: تم فرضيات الدراسة:
 .المؤسسة محل الدراسة متطلبات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة تتوفر في -:الفرضية الرئيسية
 :الفرضيات الفرعية

 العملاءالتركيز على متطلبات تطبيق مبدأ تتوفر في المؤسسة محل الدراسة  -1
 القيادةمتطلبات تطبيق مبدأ تتوفر في المؤسسة محل الدراسة  -2
 إشراك العاملينمتطلبات تطبيق مبدأ تتوفر في المؤسسة محل الدراسة  -3
 منهجية العملياتمتطلبات تطبيق مبدأ تتوفر في المؤسسة محل الدراسة  -4
 التحسينمتطلبات تطبيق مبدأ تتوفر في المؤسسة محل الدراسة  -5
 أدلةاتخاذ القرارات بناءا على متطلبات تطبيق مبدأ تتوفر في المؤسسة محل الدراسة  -6
 العلاقات متطلبات تطبيق مبدأ إدارةتتوفر في المؤسسة محل الدراسة  -7

الظروف الاقتصادية الحالية مثل التحول إلى  تم اختيار هذا الموضوع لما تفرضه أسباب اختيار الموضوع:
التجارة العالمية، و التحديات التي تواجه الشركات للوصول إلى العالمية، و من بينها تبني نظام إدارة الجودة 

 الشاملة و توفير متطلبات تطبيق مبادئها. 
 تهدف هذه الدراسة إلى: أهداف الدراسة:

 .ساسية حول الجودةالأمفاهيم التعرف على ال-
 .الشاملة ساسية حول الجودةالأمفاهيم التعرف على ال -
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 .9001إيزو معاييرإدارة الجودة الشاملة بعلاقة  توضيح -
 .من طرف الدولة الجزائرية الشاملة الجودة تطبيق إدارة جهودتوضيح  -
 .مدى توفر متطلبات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة فيها ما لمعرفة AMCدراسة حالة مؤسسة -

 :فيتكمن أهمية هذه الدراسة  أهمية الدراسة:
بأهمية تنبع من أهمية الموضوع الذي يتصدى له, كون أن مفهوم إدارة الجودة  يحظى البحث هذا إن-

 .الشاملة من المفاهيم الأساسية في الفكر الإداري 
جودة المنتجات و نجاح المؤسسات  في تحسينإدارة الجودة الشاملة  تطبيق مبادئ متطلبات أهميةتبيان -

 .الاقتصادية في الجزائر
 : حدود الدراسة

 مجالا للدراسة الميدانية AMCحددت مؤسسة الحدود المكانية: -ا
 2019ماي  إلىحددت مدة انجاز هذه الدراسة من فيفري الحدود الزمنية: -ب
إدارة الجودة  تطبيق مبادئ متطلبات توفراقتصرت هذه الدراسة على معرفة مدى الحدود الموضوعية: -ج

 -AMCدراسة حالة مؤسسة –الشاملة في المؤسسات الاقتصادية 
 المنهج و أدوات الدراسة: 

تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي كون أن هذا الأسلوب يربط بين شقين أساسيين, النظري تم فيه 
المعلومات و البيانات النظرية, أما التطبيقي فقد تم التوجه إلى ميدان الدراسة و جمع المعلومات جمع 

الخاصة بالمؤسسة و التي تفيدنا موضوع الدراسة, وتوزيع الاستمارات على المديرين الممثلين للجودة بغرض 
 تحليل نتائج الدراسة.

 :الدراسات السابقة
 المؤسسات في الجودة ، جامعة تلمسان، إدارة2010/2011مصطفى،  لعشعاشيمذكرة ماجستير للطالب: -

، ENAVAالكاشطة و الزجاج،  للمواد الوطنية المؤسسة حالة ةأفاق و تحديات، دراس : الجزائرية الاقتصادية
 بسعيدة، 

 وبمعايير الجودة بإدارة المتعلقة المفاهيم كل توضيحهدفت هذه الدراسة إلى رفع الغموض عن الجودة،      
 المؤسسات بها تمر التي والصعبة المعقدة الظروف إلى ، الإشارة(HACCP) ال نظام وكذلك  (Iso) الايزو

 الشاملة الجودة إدارة قتطبي هتققح ما على التعرف الظروف، محاولة هذه في الجودة إدارة ودور الاقتصاديةٌ 
عبارة  9001الجودة الشاملة و معايير ايزو إدارةالاقتصادية، و توصل الباحث إلى أن كلا من  المؤسسة في



 د‌
 

الجودة  إدارةملائمة تطبيق  دميعملان على تحسين الجودة، و توصل كذلك إلى أن ع للإدارة أسلوبعن 
   فيها. الشاملة في المؤسسة محل الدراسة ناتج عن نقص الثقافة التنظيمية

تأثير جودة الخدمة على رضا  ،جامعة تلمسان ،2010/2011 جباري فادية :للطالبة تيرماجسمذكرة -
 .بتلمسان SAAالوكالة أ التابعة للمديرية الجهوية للتأمينات دراسة حالة ’ العميل

لجزائرية جودة الخدمات المقدمة من طرف المؤسسات الخدمية ا تأثيرتقييم مدى  إلىهدفت هذه الدراسة     
 SAAالتابعة للمديرية الجهوية للتأمينات  -أ–صصت الدراسة الميدانية الوكالة و قد خ ،على رضا العملاء

جودة الخدمات الأبعاد  إلى أنه رغم رضا عملاء الوكالة إلا أن رضاهم عنو قد توصلت الباحثة  ،بتلمسان
 التعاطف( كان متوسطا. ’الامان’الاعتمادية’الاستجابةالأربعة )

 إدارة تبني إمكانية دراسة، محمد بوضياف مسيلةجامعة ، 2015 بوبكر، نعرورةرسالة دكتورة للطالبة: -
 شهادة على المتحصلة المؤسسات من عينة حالة دراسة:  الجزائرية الصناعية المؤسسات في الشاملة الجودة
 . 9001الايزو
 الجزائرية الصناعية المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة تبني إمكانية دراسة إلىهدفت هذه الدراسة      

 تحول التي المعوقات وكذا المقومات معرفة محاولة خلال من وهذا ،9001الإيزو شهادة على المتحصلة
لهذا المنهج، قد اتضح من هذه الدراسة إن إدارة الجودة الشاملة هي بمثابة مدخل من  الصحيح التبني دون 

يعتبر بمثابة مرحلة  9001حصول المؤسسة على شهادة الايزو أنمداخل التغيير في المنظمات، كما 
 .الجودة الشاملة إدارةمساعدة لتبني 

 
 البحث: هيكل
 العامة و الخاتمة العامة. الإشكالية إلى إضافةاشتمل البحث على فصلين      
مفاهيم أساسية في إدارة الجودة الشاملة  من حيث النظري  الإطارفي  الأولفقد تخصص الفصل      

من خلال التطرق إلى مفاهيم أساسية حول الجودة, ثم مفاهيم أساسية حول  9001 وعلاقتها بمعايير إيزو
, و أخيرا إعطاء لمحة عن 9001إدارة الجودة الشاملة بمعايير إيزو إدارة الجودة الشاملة, ثم توضيح علاقة 

 .من طرف الدولة الجزائرية الشاملة تطبيق إدارة الجودة جهود
 تطبيق مبادئ متطلباتمدى توفر توى الجزء التطبيقي من البحث و تناولنا فيه الفصل الثاني فقد اح أما     
في المؤسسات الاقتصادية الجزائرية, دراسة حالة المؤسسة الوطنية لأجهزة القياس و  الشاملة الجودة إدارة

تم تقديم المؤسسة محل الدراسة, يليه منهجية البحث الميداني ثم تحليل البيانات  أين, AMCالمراقبة 
 .و الوصول إلى استنتاجات جمع البيانات أدواتالمتحصل عليها من 

http://these.univ-msila.dz/pmb/opac_css/index.php?lvl=author_see&id=294


 ه‌
 

 أفاقبعض التوصيات و  إلى إضافة إليهاالنتائج المتوصل  أهمالعامة و تضمنت  تناولنا الخاتمة أخيرا     
 الدراسة.
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الجوووودة ليووووة وليوووصة عصووور الصوووناعة و ال وووورة الصوووناعية ل  ووول إن  ووو ور ا  متوووص إلووو  قوووص    إنتمهيددد        
و ح ه أن  حون عمله ويتقنه و أن يبتغوي  هاالزمانل وقص أمر الله  عال  الإنوان بعمارة الأرض و استخلفه في

و ووه الله وحووصا سووواع لاووان عموولا دنيويووا أو أاللهرويوواا وروورج الله نفوووه التووري   وول وعوولا موو لا ل  قووان  فقووال  بووه
 قال رسول الله تعالى "إن الله يحب إذا عمدل أدد كع عمدن إن نهقند " وتعالى " صنع الله الذي أتقن كل شئ" 

 ا ا يو ووص ا فوواي لالووي حووول مفهوووع و علوو  الوورن  موون أن الجووودة مو ووودة منوو  القووصعل إا انووه حتوو  عصوورنا  وو
و لاووي نووتمنن موون فهوو  معنوو  الجووودةا نرنووا  لإذ  تعووصد المفووا ي  بحوووا القذووان الوو ي  نتمووي إليووه للهوواموحووص 

 ذبيو    حة  و ا العنووان  ورويلأ الأبعواد المختلفوة لمفهووع الجوودةل و معنو  إدارة الجوودة الشواملة و متذلبوا 
  و علاقتها بإدارة الجودة الشاملة. 9001الصولية إيزو  معاييرا و لا ا التذري إل  المبادئها
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     مفاهيع أساسية دول الجودة الأول المبحث 
مصووذللأ الجووودة  ووص متووصاول فووي دووعارا  و نووصاعا  و أ ووصاظ الشوورلاا  و المنظمووا ل حيوو  أن  أصووبلأ     

ل ل ا سوظ  ذري إل  إعذاع اا تماع   لك إل دى بالشرلاا  ي و التقني و التنافس الشصيص قص أالتقصع الصناع
   بعض المفا ي  الأساسية حول الجودة.

                                                                                             
 تعريف الجودة و تطورها الهاريخي  الأول المطلب 

                                                                         الفرع الأول  تعريف الجودة      
بالرن  من اا تماع المتزايص بمورون الجودة إا أن الملاحظ أن  ناك االلهتلافا   في  عريف الجودة وفقا      

 1لي:ه ا المورون و  منن  عريف الجودة لاما ي لعلماع العصر و المهتمين االلهتلاظ و ها  النظر 
  عرفها )كروسي(  تعريف  شترط فيه ثلاثة دروط لتحقي  الجودة  ي: -1    

 الوفاع بالمتذلبا .-
 انعصاع العيوج.-
  نفي  العمل بصورة صحيحة من أول مرة و لال مرة. -

و  عرفها )د منج(  تعريف مختصر إذ  قول إن الجودة  ي  حقي  احتيا ا  و  وقعا  الموتفيص  -2     
 حاررا و موتقبلا.

و عرفها ) وران( بأنها )الملائمة للاستخصاع( أي لالما لاانة الخصمة أو الولعة المصنعة ملائمة  -3     
 للاستخصاع الموتفيص لالما لاانة  يصة.

 الهطور الهاريخي للجودة  الثاني الفرع 
ظهر مفهوع الجودة و حوينها لأول مرة في اليابان ل وذلك في  صا ة القرن العشرين ث  انتشر بعص ذلك       

ل ومما ساعص عل  انتشار   ا الحصي  في دمال أمرينا ودول أوروبا الغربية إل  أن أصبلأ مورون العصر
لعالمية والمحلية لصاللأ المفهوع اللهوارة المؤسوا  الأمرينية والأوروبية لجزع من حصصها في الأسواي ا

ة وإل   حقي  ررا كجور  عبر من اللهلاله إل  الأسواي العالمي المؤسوا  اليابانية التي ا خ   الجودة 
لاانة  ولي ا تمامها الأول لموألة  الأمرينيةلأن المؤسوا  العالمية الأاللهرى واللهاصة  العملاع في حين

ويمنن  قوي  مراحل  ذور  الأوللالعلاقة  ين الإنتا ية والتتلفة عل  اعتبار أن الوعر  و  ا س العميل 
 2مفهوع الجودة لاالتالي:

                                                           
 .14ل ص2012ل دار التتا المصريةل القا رةل ادارة الجودة الشاملةمحمود عبص الفتاح رروانل  1
 .30ص  2011ل ملتقي وطني  الأداع المتميز للمنظما  و الحنوما  ل ورقلة نوفمبر إدارة الجودة الشاملة و الأداء المهميز ومصين يوسف ل  2
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( و ميز    ا المرحلة بأن 1920-1890و متص   ا المرحلة ما  ين )  المردلة الأولى  ضبط الجودة -1
الجودة  قع عل  مشرفين متخصصين بضبط الجودة ومتابعة قياسها والتحق  منها عل   موؤولية  حصيص

عملية الفحص المنتج  رلاز فقط عل  اكتشاظ الأاللهذاع و  إنالمنتجا  التي  قوع المؤسوا  بإنتا ها ."
 . صحيحها

مة   ا ( وا و1940-1920وامتص    ا المرحلة اللهلال )المردلة الثانية  الضبط الإدصائي للجودة -2
المرحلة باستخصاع وظيفة التفتيش ومقارنة النتائج بالمتذلبا  المتعصدة لتحصيص در ة التذا    ين المنتج 

 .المذلوبة " للتقليل من نوبة العيا في المنتجا " معاييروال
(ل 1960 -1940ولاانة   ا المرحلة اللهلال ) المردلة الثالثة  ظهور منظمات مهخصصة في الجودة  -3

   ا المرحلة بعصة  غيرا  في  يئة الصناعا  واللهاصة بعص فترة التواد ااقتصادي الرأسمالي في سنة  وامتاز 
ظهور منظما  متخصصة بضبط الجودة  مما أدى إل   حصيص موتوى  ( مما أدى إل  1933 -1929)

ا حصث عليها وم 1956مقبول للجودة عنص إنتاج وبيع المنتجا  لا لك ظهور حلقا  الجودة في اليابان عاع 
 .من  ذورا  بعص   ا التاريخ

( والتي  ميز   تذور مفهوع 1980 -1960امتص    ا المرحلة من ) المردلة الرابعة  تحسين الجودة -4
 .مفهوع إدارة الجودة الشاملة  حلقا  الجودة في اليابان إل  

( و ميز    ا المرحلة 2000 -1980امتص    ا المرحلة ما  ين ) المردلة الخامسة  إدارة الجودة -5
قة لامفا ي  العولمةل الإيزول وظهور  رامج الحاسوج بعصد من مفا ي  الجودة التي  مخضة عن المرحلة الواب

 .في  صمي  المنتج وإنتا ه وظهور فترة الإنتاج المتتامل وأنظمة الإنتاج المرن ونير ا
و ي المرحلة الموتقبلية التي  شير إليها الأبحاث العلمية في   ا   21المردلة السادسة  مردلة القرن -6

من حي  سهولة وسرعة  فيهلتماع بالعميل من اللهلال  قص   وإنتاج ما يرنا الميصان بأنها ستتون مرحلة اا 
 .الحصول عليه عنص الذلا
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 بالجودة الاههمام وأسباب أهمية :الثاني المطلب
 الجودة أهمية الفرع الأول 

بعين ااعتبار  أالله  االهامة التي ينبغي  الأمور عتبر موتوى الجودة المتوفرة في المنتجا  المؤسوة من      
يتوقف عل  مصى  ودة   ا المنتج و   ا  عنس أ مية  الأاللهيرقرار دراع   ا  أن إذ قص مها للزبون  أثناع

ويرى لويس بأن  ميع المؤسوا   ولي أ مية قصوى ل و الزبون عل  حص سواع ةالمؤسوالجودة لصي 
 :  1لمورون الجودة و  ا را ع لعصة اعتبارا  أ مها

قيصا  و عملية الشراع أصبحة  تميز بالتع أن ذور و جصد رنبا  و حا ا  الموتهلك ل لصر ة  -1
 ا يترددون في  قص   الشناوي بخصوص رداعة المنتجا  . أصبحواالتشابك  و 

 . إرافيةالتذور التتنولو ي ال ي ساعص المؤسوا  لا يرا عل   قص   اللهصما   -2
الجودة  عتبر لاميزة  نافوية  جبر  أصبحة إذاحتصاع و ادتصاد حصة المنافوة  ين المؤسوا   -3

  .   الأسواي أالله  ا بعين ااعتبار لضمان البقاع و ااستمرارية في  أنالمؤسوا  عل  
بالونة للزبون  إليهانتذري  أنأ مية الجودة و ا علينا  إ رار إذا أردنا سب  فانه  و اعتمادا عل  ما

 و لا لك بالنوبة للمؤسوة التي  قصع المنتجا  .
عل  منتجا  مذابقة للموصفا  و  تواف   حصوله: ويتجل  ذلك في  الجودة بالنسبة للزبون  أهمية   أولا

 :  2يلي مع رنبا ه و حا ا ه  ون لار منها ما
 بالتالي فقصان الت ير منها  المنتجك رة دناوى الزبائن و بالتالي لا رة استر ان  -
  الإنتاجار فان  تاليف  -
 و مخر ا ها  الإنتا يةالولبية عل   ودة العمليا   الآثار -

 : 3يلي  و  ذهر أ ميتها في ما:  الجودة بالنسبة للمؤسسة أهميةثانيا   
  عتبر الجودة العالية من أ   عناصر المزيج التوويقي التي  ؤثر عل  حج  المبيعا  . -
   ج عصد اكبر من الموتهلتين . -
 الووقية.الحصة  نالقصرة عل  رفع الأسعار و بالتالي زيادة الإرباح و ار فا -
  حوين سمعة المؤسوة . -
 انخفاض التتاليف. -

                                                           
 .21ل ص2001ل دار الوراي للنشرل عمانل 1ل طإدارة الجودة الشاملة و الانزوحميص عبص النبي الذائيل   1
 .79ل القا رةل ص1998دون لصار النشرل  ،9000دارة الجودة الشاملة و الانزوإاحمص سيص مصذف ل   2
 .63 -62ل دار الصفاع للنشرل عمانل ص ص 1ل طالجودة في المنظمات الح نثةدرادلاةل طاري الشبليل  مأمون   3
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  حقي  الميزة التنافوية في الووي من اللهلال الجودة . -
 بالجودة الاههمام أسباب :الفرع الثاني

 ررورة و تجل   ذبيقها نحو والوعي بالجودة اا تماع إل  المؤسوة  قود التي وأسباج عوامل عصة  ناك     
 الجودة فيما يلي: 

  تاليف با ظة  حمل  ؤدي بالمؤسوة إل  المنتجا   ودة في والأاللهذاع العيوج إن :المالية الضرورة-1
 إل  يؤدي  ب ير  عبر عن الجودة أاللهذاع أن المعياا و  ا  عني المنتج إصلاح  تاليف في أساسا  تم ل

 للمؤسوة. الأرباح و انخفاض التتلفة ار فان سعر
: الجودة  عتبر أساس القصرة التنافوية فان حياة المؤسوة مر بذة  تحوين قصر ها الضرورة الهجارية-2 

 التنافويةل أما من  هة الزبون  تر     ا المنافوة عن طري  أفضل علاقة  ين الجودة و الوعر. 
الموتمر للمنتج فيما  خص  قنيا ه يؤدي إل  اللهل  منتجا  ذا  نتائج  و  : إن التذورالضرورة الهقنية-3 

  ودة عالية.
 

 الجودة ومح دات و تكاليف أبعاد :الثالث المطلب
                                                                                 الجودة  أبعاد الفرع الأول 

  حصد التي الجوانا أو الأبعاد حول الباح ين  ين ا فاي يو ص ا الجودة لمفهوع بالنوبة الحال  و كما      
 : 1موتوى الجودةا حي   تم ل أ   أبعاد الجودة لاما يلي

 .للصورة بالنوبة الألوان وروح م ل الأساسية المنتج اللهصائص :الأداء-
  .بعص عن التحن  كجهاز المنتج إل  المضافة الصفا  و م ل ال انوية المنتج : اللهصائصالمظهر-
 .الصناعة المعاييرأو  المذلوبة معاييرال حوا : الإنتاجالمطابقة-
 .الوقة بمرور الأداع ثبا  مصى الاعهمادية -
 .موب  بشنل محصد  شغيلي عمر منتج أو آلة لتل أن حي  المتوقع التشغيلي العمر الصندية -
 .التصليلأ سهولة مصى إل  بالإرافة بالشناوي  اا تماع و المشنلا  حل: المق مة الخ مات-
 .العميل مع التعامل في البائع لذف م ل العميل مع البائع  جاوج : مصىالاسهجابة-
 .المفضلة بالخصائص : إحواس العميلالجمالية-

                                                           
ل رسالة ما وتير نير منشورة في إدارة العنقة بين إدارة الجودة الشاملة و مجالات إدارة الموارد البشرية على الأداءنورين محمص عبص الله المحمودل  1

 .19-18ل ص ص2004الإعمال  امعة اليرموك الأردنل 
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أفضل  من  شتريه ال ي المنتج أن فترة العميل  حمل المنتجا لاأن عن الوابقة والمعلوما  الخبرةالسمعة  -
 .الووي  في المنتجا 

 1الجودة بالمحصدا  التالية:يت   حصيص  : الجودة مح دات الفرع الثاني 
 المنتج في  ضمينها عصع أو الخصائص بعض  ضمين في المصم  نرض إل  التصمي   شير :الهصميع-1

أو  الإنتا ية القصرا  إل  بالإرافة ااعتبار في الموتهلك متذلبا  المصم   أالله  أن  جا و أو الخصمةل
 .الخصما  و للمنتجا  التصمي  عنص التتاليف اعتبارا  و الخصمةل أو للمنتج التصنيفية

 أو المنتج  ذا   در ة إل  المحصد   ا  شير التذا  ل و بجودة  وم  ما أوالهصميع   مع الهوافق-2
   التصمي . لغرض أو  حقيقها الخصمة

استخصاع  كيفية عن للموتهلك الإردادا  و العمليا   وافر و ااستخصاع سهولة : إنالاسهخ ام سهولة-3
 مصم   و لما وفقا وآمنةل سليمة بذريقة الأداع عل  المنتجا  قصرة زيادة في قصوى  أ مية لها المنتجا ل

 .لها
 فهنالك  و متوقع لما الخصمة أو المنتج أداع عل   ي المحافظة  أن الجودة بما :الهسليع بع  ما خ مات-4

 أالله  من الحاا  ا ص   ا في و متوقعل  و عما الأداع االلهتلاظ إل   ؤدي قص التي الأسباج من الت ير
 .الموروعية للمعايير وفقا الأداع  ضمن التي التصحيحية التصرفا 

 الجودة تكاليف الفرع الثالث 
لاما  عرظ  ل"التتاليف المصاحبة لعصع  حقي   ودة المنتج أو الخصمة" أنها عرظ  تاليف الجودة عل       

 تتاليف ربط الجودةل و  ي مجمون التتاليف التي  تحملها المؤسوة في سبيل  حقي   أ ضا  ا التتاليف 
  منن  قوي   تاليف الجودة لاما يلي:ل و الموتوى المرنوج للجودة

 الأنشذةعل  القياع بنافة   تر ال و  ي  تاليف المر بذة بالتصمي  و  نفي  نظاع الجودة  تاليف الوقا ة:-1
ل و  شمل لال من التتاليف الأول بصورة صحيحة من المرة  الأعمالو انجاز  اللهذاعالأالمصممة لمنع وقون 

 :2التالية
 ورع المواصفا   تاليف-  
  تاليف  خذيط الجودة-  
  تاليف التصريا -  

                                                           
ل ملتق  وطني استرا جيا  التصريا في ظل إدارة   دور إدارة الجودة في تحقيق الميزة الهنافسيةنزعي عز الصين ل معاريف محمصل بووح نضيرةل  1

 .03الجودة الشاملة لامصاللهل لتحقي  الميزة التنافويةل ورقلة ص

 .39ل ص2008 ل دار اليازوري العلمية و التوزيعل عمانلإدارة الجودة الشاملةرعص عبص الله الذائيل عيو  قصادةل   2
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 متنوعة: و  شمل  تاليف اا صاا ل الشحنل الوفرل و نير ا.  تاليف-  
الفشل: و  ي التتاليف التي ينتج عنها المنتجا  المعيبة أو الخصما  الويئةل و  شمل التتاليف   تاليف-2

 التالية:
 .1الإنتا يةالعمليا   أثناعالتي يت  اكتشافها  الأاللهذاع تاليف الفشل الصااللهلي: و  قصص  ها  لك -  
بعص استلاع الموتهلك للمنتج ذي الجودة المتصنية او  تاليف الفشل الخار ي: و  ي التتاليف التي  نشا -  

 الرديئة و المتعلقة عموما ما بعص البيع و  شتمل عل :
  تاليف اعترارا  الموتهلتين-  
 المنتج إعادة تاليف -  
  تاليف الذلبا  التح يرية-  
 القانونية تاليف المواعلة -  
  تاليف فقصان المبيعا -  
 أن إل  تاليف فقصان العميل:  ر بط   ا التتلفة عنصما ا يت   لبية  وقعا  لعميل و رنبا ه مما يؤذي -3

 خور لفقصانها  المنشاة لبي رنبا ه و احتيا ا ه و بالتالي فان  أاللهرى البح  عن منشاة  إل العميل سيضذر 
 .2ميل  ا الع

من مصى مذابقته للمواصفا   التأكص تاليف التقوي :  تاليف التقوي   ي  تاليف متعلقة  تقوي  المنتجل و -4
 عن  تاليف التقوي  نجص: الأم ل أ  المذلوبة من طرظ العميلل و من 

 فحص المواد الصااللهلية-1  
 فحص العمليا -2  
 فحص المنتجا  -3  
 
 
 
 
 

                                                           
 .21ل ص2003/2004ل مصرل الإسننصريةل دار الجامعةل الجودة الكلية إدارةسونيا محمص البنريل   1

ل عمان 1دار حامص للنشر و التوزيعل ط إدارة و صناعة الجودة مفاهيع إدارية و تقنية و تجارية في الجودة، اللهضر مصباح إسماعيل الذيذيل  2
 .2011الأردنل
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 اسية دول إدارة الجودة الشاملة المبحث الثاني  مفاهيع أس
 وأفضل ثمنا وأراللهص أسرن بشنل واللهصما  سلع عرض  عني النجاح أن المؤسوا  من الت ير  عتقص     
 مبادئ استبصلة كاملة عشرية من أزيص ومن  ولتن الموتهلكل لإرراع البيع بعص ما اللهصما  و قص   نوعية

 ما أو بالمؤسوة والمهاع والمراحل العمليا   ميع في يت  بالجودة اا تماع أصبلأ المفهوع حي    ا الجودة
 من وأك ر  ل إدباعها ولايفية الموتهلكل ورنبا  اا تماع بحا ا   و الشاملة أساسها بالجودة عنه  عبر
 سوظ ما الشاملة و و الجودة إدارة عليه  ذل  ما و  ا العمل عل ل ث   صيصة حا ة أو رنبة اللهل  كيفية ذلك

 :ما يلي اللهلال من المبح    ا في إليه نتذري 
 

   :إدارة الجودة الشاملة :الأول المطلب
  :الفرع الأول الجودة الشاملة

للجودة الشاملة حوا أراع المفترين و الباح ين في   ا المجالل و التي سوظ ن لار   ناك عصة  عاريف     
 منها لاما يلي:

بأنها الذريقة أو الوسيلة الشاملة للعمل التي  شجع العاملين للعمل رمن فري   ROYAL MAILعرفها -  
 .1واحص مما  عمل عل  اللهل  قيمة مضافة لإدبان حا ا  الموتهلتين

 ميز الولعة أو الخصمة في  لبية لاافة مذالا الزبون و  وقعا ه م ل: حون المعاملةل )و  عرظ بأنها -  
 .2(الوعرل الوفرةل الخصما  الإرافيةل  قص   الولعة في الوقة المذلوج

من ا ل  المؤسوةو لال مراف   الإنتاج ودة عناصر التنظي  و  أيو  عرظ بأنها ) ودة لال ديعل -  
 .3(را و إدبان الموتهلك حقي  ر 

مجمل   ا التعريفا   بين لايف أن الجودة الشاملة ا  قتصر عل   ودة مواصفا  الولعة أو  *     
الخصمة فقطل و إنما  توسع أك ر من ذلك لتشمل  ودة لال العمليا  وأنشذة و مراحل العمل  تتامل  هود 

 حقي  الإدبان لحا ا  ومتذلبا  الموتهلتين ولاوا كل أفراد المؤسوة ال ين  عملون لافري  واحص من أ ل 
 ررا  .

 
 

                                                           
 .75ل ص2000ل عمانلالأردنل الأول ل دار المويرة للنشر و التوزيعل الذبعة إدارة الجودة و خ مة العمنءكاظ  محمودل  1
 .17ل ص2001ل 1ط ل دار وائل للنشر عمانلجية الكاملة لإدارة الجودة الشاملةھالمنعمر وصفي عقيليل  2
 .75ل ص2000ل 1ل دار المويرة للنشر والتوزيعل عمانل طإدارة الجودة الشاملةاللهضير لااظ  حمّود:  3



 9001الشاملة وعلاقتها بمعايير إيزو  في إدارة الجودة الإطار النظري                          الفصل الأول

10 
 

 الفرع الثاني  إدارة الجودة الشاملة 
نظرا للأ مية التبرى لإدارة الجودة الشاملة بالنوبة للمؤسوا  فقص لقي  عريفها ا تماما لابيرا من قبل      

 التعاريف التي  تعل   ها: بعضالباح ينل وفيما يلي 
عل  أنها )فلوفة إدارية مبنية عل  أساس إرراع الموتفيص و  حقي     "Deming"د منج"عرفها " -  

   .1احتيا ا ه حاررا و موتقبلا(
فان إدارة الجودة الشاملة  ي )العملية التي  وع  لتحقي   British Rail Ways Boardتعريف و وفقا ل-  

 .2يين و لا لك الصااللهليين بالإرافة إل  الموردين(كافة المتذلبا  الخاصة بإدبان حا ا  الموتهلتين الخار 
و وفقا لمنظمة الجودة البريذانية فان إدارة الجودة الشاملة  ي )الفلوفة الإدارية للمؤسوة التي  صرك من -  

 .3اللهلالها  حقي  لال من احتيا ا  الموتهلك و لا لك  حقي  أ صاظ المشرون معا(
فلوفة إدارية متتاملة من اللهلالها  أنهاالجودة الشاملة عل   إدارةمن اللهلال التعاريف الوابقة  منن  عريف  *  

التغيير و التحوين و  حقي  ررا العميل الخار ي و الصااللهلي في حصود  لإحصاث منن إدارة المؤسوة 
 الإمنانيا  المحصودة.

 الشاملة الجودة إدارة أه اف :الثاني المطلب
ا تماع الشرلاا  و المؤسوا  ااقتصاد ة بإدارة الجودة الشاملة و  ذبيقها نتيجة لشصة المنافوة  ازداد     

  ينها لزيادة حصتها في الأسوايل  ؤدي  ذبي  إدارة الجودة الشاملة  ملة من الأ صاظ نلخصها فيما يلي : 
 .الووي و العمل احتيا ا  عل  الترلايز-
 .المجاا   كل في أداع أعل  لتحقي  للأداع مقاييس ا تتار-
 .الجودة لإدارة الإ راعا  ورع-
 .للمنظمة التنافوية القصرة زيادة-
 .المنظمة وفعاليا  و الموتويا  القذاعا  لتل الشامل الموتمر التحوين رمان-
 .للعاملين والتميز والتفوي  العملاع إرراع في المنظمة كفاعة زيادة-
 .المنظمة اقتصاد ا  و حوين الربحية زيادة-
 .العمليا  أداع قياس أدوا  و ذوير متابعة-
 .العمليا   ذوير أسلوج عل  الموظفين  صريا-

                                                           
 3ل ص  2002: لاانون ال اني 1ل العصد  29ل مجلة دراسا  ل المجلص الجودة الشاملة والق رة الهنافسيةمحمص أحمص الذراونةل  1
 24ص مر ع سا  ل لالجودة الشاملة إدارةمحمود عبص الفتاح رروانل  2
 .23ل نفس المر عل صالجودة الشاملة إدارةمحمود عبص الفتاح رروانل  3
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  هاأخطاء و معوقات تطبيق، الثالث  مرادل الهحول إلى إدارة الجودة الشاملة المطلب
 مرادل الهحول إلى إدارة الجودة الشاملةالفرع الأول  

 وتلزع التحول إل  إدارة الجودة الشاملة عصة مراحلا إل  أن يترسخ نظاع الجودة الشاملة في أذ ان و ثقافة   
 العمال و أسلوج عمله  و سلولاه .

و  ي  حضير الأ واع المناسبة لتذبي  إدارة الجودة الشاملةا من اللهلال المردلة الأولى  الههيئة أو الإع اد  
 1ة:القياع بالأنشذة التالي

التزاع الإدارة العليا للمنظمة  تذبي  منهجية إدارة الجودة الشاملةا من ا ل إ راع التحوين و التذوير - 
 الموتمر للجودة.

 استعانة المنظمة بخبراع و استشاريين من اللهارج المنظمة لتذبي  إدارة الجودة الشاملة.- 
مجلس الجودة و  جا أن  ض  أعضاع من مجلس الإدارةا لزيادة قصر ه و فعاليته عل   حقي    شنيل- 

 الأ صاظ المراد  حقيقها.
  شنيل فري عمل و  منينها من الصلاحيا  الواسعة في مجال  حقي  الأ صاظ.- 
دوا ها الموتخصمة في  نفي  البرامج التصريبية و التذويرية لجميع العاملين حول مفا ي  و قي  الجودة و أ- 

 التذبي .
اعتماد سبل قياس الأداع و معايير الجودة الموروعية لمعرفة مصى إمنانية  حقي  الأ صاظ عل  ارض - 

 الواقع.
 المردلة الثانية  الهخطيط

 2و  قو    ا المرحلة إل  ثلاثة موتويا  أساسية:     
 التخذيط ااسترا يجي للجودة الشاملة ) حليل البيئة و صيانة الرؤيا و الرسالة و الأ صاظ(- 
 خذيط  ودة المنتج و ال ي يبصأ من  حصيص العمل و متذلبا ه و  نتهي بإ راع القياسا  اللازمة لررا - 

 العميل.
  خذيط  ودة العمليا  رمن معايير محصدة سلفا.- 

 : ة الهقويعالمردلة الثالثة  مردل
  ي مرحلة  قوي  واقع المؤسوة و  وفير المعلوما  المتعلقة  هاا لاما يلي:     

 دراسة و  شخيص الورع الحالي للمنظمة.- 
                                                           

 .238ل ص2007ل دار المويرة للنشر و التوزيعل الذبعة ال انيةل عمانلالأردنل إدارة الجودة و خ مة العمنءاللهضير لااظ  حمودل1
 .216ص 2008ل عمان الأردنل دار وائل للذباعة و النشرل الجودة الشاملة مفاهيع و تطبيقات إدارةمحفوظ احمص  ودةل  2
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  حصيص معايير لقياس الجودة الشاملة للمنظمة.- 
في ا من اللهذط دراسة و  قيي  أراع الموتهلتين ا جاا  غيرا   يئة عمل المنظمةا للتمنن من  قيي  ما     ن- 

 في   ا المجال.
:  ختص   ا المرحلة بالتذبي  الفعلي لإدارة الجودة الشاملةا و  تضمن   ا المردلة الرابعة  مردلة الهنفيذ

 المرحلة الخذوا  التالية:
  فعيل عمل فري  الجودة الشاملة.- 
  حصيص الموؤوليا  و  وزيعها عل  العاملين.- 
  ذبي  متذلبا  أدارة الجودة الشاملة.مرا عة الجهود المب ولة في - 

 المردلة الخامسة  مردلة تبادل و نشر الخبرات 
بعص  نفي  المراحل الوابقة و اكتواج لجنة إدارة الجودة الشاملة و العاملون لخبرا   ذبي  إدارة الجودة 

لك  قوع المنظمة  تبادل الشاملةا يت  عقص حلقة نقاش  ض   ميع العاملين لتقيي  نتائج التذبي  الأوليا و لا 
 .1اللهبرا ها مع المنظما  الأاللهرى  هصظ  بادل و نشر الخبرا 

                                                                                                       أخطاء و معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة الثانيالفرع 

 2 تم ل أاللهذاع و معوقا   ذبي  الجودة الشاملة:              
 أولا  أخطاء تطبيق إدارة الجودة الشاملة

 لشاملة في المنظمة:فيما يلي أ   الأاللهذاع الشائعة عنص  ذبي  إدارة الجودة ا     
  عجل المنظمة في  حقي  نتائج سريعة.- 
  قليص المنظمة لتجارج منظما  أاللهرى  ختلف عنها. - 
 ا خاذ قرار التذبي  قبل  هيئة مناخ المنظمة.- 
 عصع اا تماع بالموارد البشرية.- 
 عصع الإنصا  التافي لأراع الموتهلتين و الموردين.- 
 العجز عن قياس الأداع و اانجازا  المحققة.- 
  ذبي  إدارة الجودة الشاملة دفعة واحصة يؤدي إل  مقاومة التغيير من طرظ العمال.-
 
 

                                                           
  .71لص1996ل بميكل مصرل الجودة الشاملة إدارةتطبيق  وزيف  ا لونونيل 1
 .82لص2008ل دار الفجر للنشر و التوزيعل القا رةلمصرالجودة الشاملة إدارة أساسياتمصحة ا و النصرل  2
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 ثانيا  معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة
 في  ذبي  إدارة الجودة الشاملة فهي: أما بالنوبة للمعوقا      

 فقصان ال قة بالمصير.- 
 اا صاا  الرديئة.- 
 الموظفون نير المنضبذين.- 
 ري  الوقة.- 
 اانفراد في الرأي.- 
 سوع نظاع المنافآ  و الحوافز.- 
 

 الشاملة   مهطلبات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الرابعالمطلب 
 الأول  مبادئ إدارة الجودة الشاملة                                                                الفرع

 فيما يلي أ   المبادئ الأساسية لتذبي  إدارة الجودة الشاملة فيما يلي:       
ر التوويقي مبصأ الترلايز عل  الموتهلك: إن الترلايز عل  الموتهلك  و من فرص نجاح المؤسوة في الفت-1

 .1ال ي  اع به "كولتر" و زملائهل و ذلك من اللهلال دراسة سلولاه الشرائي و ااستهلاكي
مبصأ الترلايز عل  العملية:  عص مبصأ الترلايز عل  العملية احص ااسترا يجيا  المهمة لأ ل اار قاع بجودة -2

 المنتج.
 مية التحوين الموتمر لمختلف العمليا  مبصأ التحوين الموتمر:  ؤلاص فلوفة الجودة الشاملة عل  أ  -3

التوييرية في المؤسوةلو يؤلاص   ا المبصأ فررية أن الجودة النهائية ما  ي إا نتيجة لولولة من الخذوا  و 
 النشاطا  المترابذة.

مبصأ القيادة المو هة: القيادة  ي عملية أساسية لنجاح أ صاظ المؤسوةل ل ا  جا أن  نون القائص متمنن -4
 ن قيادة المؤسوة من ا ل  حقي  الأ صاظ الموذرة.م
مبصأ التخذيط ااسترا يجي:  عبر التخذيط ااسترا يجي أساس الجودة الشاملة لاونه يهت   تحصيص أ صاظ  -5

 و أنشذة المؤسوة.
مبصأ ا خاذ القرارا  عل  أساس الحقائ : ا  ص للمؤسوا  أن  عتمص عل  حقائ  و  يانا  صحيحة و -6

 جرد اقتراحا  أو  وقعا  أفرادل حت   تمنن من ا خاذ قرارا  سليمة. ليس م

                                                           
 150ل ص2006ل عمانلالأردنل دار الشرويلإدارة الجودة في الخ ماتا فل علوان المحياويل قاس  ن 1
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أسلوج إدارة العمليا : إن  حقي  أ صاظ المؤسوة بالفعالية المذلوبة  نون باعتماد المؤسوة عل  منهج -7
 .1العمليا  في  ويير موارد ا

العلاقة ذا  المصلحة المشترلاة مع الموردين: إن علاقا  المؤسوة مع مورديها  ي علاقا   تميز -8
 .2 و ود مصاللأ مشترلاة  ين الذرفين مما  عزز قصرة لالا الذرفين عل  ااستفادة منها

 الفرع الثاني  مهطلبات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة 
ة  تذلا  غيير ثقافة و قي  المؤسوة و  عصيل  ينلها التنظيميا ا سيما إن  ذبي  إدارة الجودة الشامل     

في ظل التنافوية الواسعة التي  وتهصفها المنظما ا و  ختلف متذلبا   ذبي  مبادئ إدارة الجودة الشاملة 
 حوا الباح ين في   ا المجال و ن لار منها لاما يلي:

  و ي  وعة متذلبا  لاما يليي للجودة الشاملة  أولا. المهطلبات دسب المعه  الأمريكي الفي رال
 دع  و  أييص الإدارة العليا لبرنامج إدارة الجودة الشاملة:-1

 هت  الإدارة العليا  تحصيص القرارا  الإسترا يجية للمنظمةا و  جا عليها التأقل  مع المتغيرا  المختلفة      
لمحيذها الخار يا و  أالله  عل  عا قها موؤولية قيادة التغيير و التذورا فيجا التزاع قياد ها العليا و إ مانها 

ملة يتذلا موارد مالية و بشرية مختلفةا و لا لك  حصيص بأ مية الجودة الشاملةا فتذبي  إدارة الجودة الشا
الولذا  و الموؤوليا  و التنوي   ينهماا أي أن  ذبي  مصاللهل إدارة الجودة الشاملة يتذلا إدارة عليا ذا  

 .3رؤيا حصي ة وف  الأسلوج الجصيص
  التو يه بالزبون و  عمي  فترة الزبون يصير المؤسوة :-2

 حقي  ررا الموتهلتين من أ   متذلبا   ذبي  مبادئ إدارة الجودة الشاملةا التي  عتبر العمل عل       
 وع  إل   عمي  فترة أن الزبون  و من يصير المنظمةل و يت  ذلك من اللهلال دراسة الووي و  حصيص 

متذلبا  و احتيا ا  العملاع و من ث   وخير  هود المؤسوة لتلبية   ا ااحتيا ا  و قياس در ة ررا 
 .4لعملاعا

إن  حقي    ا الفترة لن يت  إا من اللهلال  أسيس نظاع معلوما  فعال دااللهل و اللهارج المؤسوةل  مننها      
من  مع المعلوما  عن حا ا  و رنبا  زبائنها من  هة و عن موقعها التنافوي أماع  منافويها من  هة 

                                                           
 .311-309ل ص  2006ل دار وائل للنشرل عمانل الأردنل الذبعة ال انيةلل إدارة الجودة الشاملة مفاهيع وتطبيقاتمحفوظ أحمص  ودةل  1
 311-309محفوظ أحمص  ودةل نفس المر عل ص  2

  104ص 2005ل دار ال قافة للنشر لعمانل الأردنل 2000 9001إدارة الجودة الشاملة و مهطلبات الإنزو لوانل قاس  نا ف ع3
4 claud Tves Bernard  ;  le management par la qualite total ;edition AFNOR ; paris 2000 ; p46 
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التتامل و التنوي   ين الوظائف  أاللهرىل لا لك فان الإنصا  إل  الزبائن الصااللهليين  واعص في  حقي 
 .1المؤسوة

   هيئة مناخ العمل و ثقافة المنظمة:-3
 قصص  تهيئة مناخ العمل اعتماد الإدارة العليا بالأفراد العاملين  هال و إقناعه  بمفا ي  إدارة الجودة      

 يير النا ج عن التذبي .الشاملة قصص إدما ه  و مشارلاته  في ا خاذ القرارا ل ما  قلل من مقاومته  للتغ
و من ناحية أاللهرى فان نجاح  ذبي  إدارة الجودة الشامل مر بط   قافة المنظمةل و التي عرفها         

Roger Harrison(1972)  ثقافة المنظمة في ااديولو يا  و المعتقصا  و القي  المغروسة و المتأصلة "
 . 2 جا أن  عمل الأفراد وفقا لها  تلك المنظمة" التي  وود ال و لا لك العادا  الراسخة للذري التي

حي   لعا ثقافة المنظمة دورا  اما في  عزيز  ذبي  إدارة الجودة الشاملة في  ميع الموتويا       
التنظيميةل و ذلك من اللهلال  بني ثقافة مناسبة مع الفلوفة التي  تذلبها إدارة الجودة الشاملةل فتميز المنظمة 

   ف حوا طبيعة نشاط المؤسوة. عتمص عل  ثقافة العاملين فيهال من اللهلال أساليا عمله  التي  ختل
  قياس الأداع ل نتا ية و الجودة:-4

نظاع قياس الأداع مبني عل  أساس استخصاع الأساليا الحصي ة التي من اللهلالها يت  قياس  ودة      
المنتجا  و الممارسا  الإدارية في المؤسوة و مقارنتها مع منظمة أاللهرىا  هصظ ورع معايير  صيصة  قاس 

ع التلي للمنظمة و الأداع الجزئي للعاملينا و من ا ل التذبي  الصحيلأ له ا النظاعل  جا  هيئة  ها الأدا
 أفراد المؤسوة و  صريبه  عل  لايفية استعمال أدوا  القياس بالذريقة الصحيحة.

  الإدارة الفعالة للمورد البشري بالمنظمة:-5
فعالة للمورد البشري في المنظمةا و ذلك  توفر مهارا  و إن نجاح إدارة الجودة الشاملة مر بط بالإدارة ال     

كفاعا  اليص العاملةا من اللهلال  صريبها و  حفيز اا و اا تماع و العنا ة  هاا و إدما ها في ا خاذ القرارا ا و 
إحواسه  بأ ميته  و منانته  في المؤسوةل و ذلك من اللهلالل العمل الجماعيل و الترلايز عل  لاافة 

 .3مل و أنشذتها المختلفةل و إدراك العاملينل و الترلايز عل  المهارا  المتعصدةمواحا  الع
 التعلي  و التصريا الموتمر:-6

في حالة  بني المنظمة مفهوع إدارة الجودة الشاملةل  جا عل  إدار ها العليا  وفير التصريا الملائ       
التعلي  بصفة موتمرةل حت   تمنن من  لجميع العمال حوا  خصصه  و موتوا   التنظيميل و أن  نون 

                                                           
 .71ل ص2000ل دار ردمل للنشر و التوزيعل إدارة الجودة الشاملة، تطبيقات القطاع الصحياللهالص  ن سعص  ن عبص العزيز  ن سعيصل  1
 .57ل ص1998ل  امعة الزقازي ل القا رةل اليابانبة، المفهوم و الهطبيق الإدارةدلقات الجودة، فن فريص عبص الفتاح زبن الصينل  2

 .38ص 2008ل دار الموير للنشر و التوزيعل الأردنل عمانل الذبعة الأول لالجودة الشاملة إدارةت تطبيقاعبص الوتار ل 3
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رفع المهارا  التقنية و الخبرا  التخصصية للأفرادل و في لال الأحوال ينبغي أن  شمل التصريا عل  دورا  
 نشيذية  تعل  بإدارة الجود الشاملة علاوة عل  الذري و الأساليا المتقصمة التي  ؤدي حتما إل   حقي  

  ودة أكيصة.
 لقياد ة و المناسبة لإدارة الجودة الشاملة: بني الأنماط ا-7

و ذلك  تحويل الولولايا  التقليص ة للمصيرين إل  سلولايا  و مفا ي  إدارة الجودة الشاملةا  هصظ  ذوير       
 .1و  أسيس و مرا عة قي  الجودة بصورة معمقة للوصول إل  حالة التميز في الأداع

 هود المب ولة للتحوين و التذوير:مشارلاة  ميع الأفراد العاملين في الج-8
 تذلا إدارة الجودة الشاملة مشارلاة  ميع الأفراد العاملين في ورع الأ صاظ و الخذط اللازمة للتحوين و 

التذوير الموتمر حت   تمنن المؤسوة من إعذاع موظفيها الفرصة لإ راز قصرا ه  و منحه  ال قة و  شجيعه  
 عل  أداع عما  .

 لوما  لإدارة الجودة الشاملة: ناع نظاع مع-9
ا  ص من  وفر نظاع معلوما  فعال  عتمص عل  التقنيا  الحصي ة في نقل و  صاول المعلوما  المذلوبة و      

 .2 وصيلها في الوقة المناسال إذ  عتبر   ا البيانان بم ابة الجهاز العصبي لنظاع إدارة الجودة الشاملة
   Heizeroثانيا. المهطلبات ل ى 

 الشاملة. للجودة العليا الإدارية القيادة دور-1  
 الأول . اللحظة من  صحيحة بصورة الأداع عل  الترلايز-2  
  جاوز ا. و  حقيقها و الموتهلك متذلبا  فه -3  
 الجودة. فحص أنظمة اللهلال من وليس داملة  ودة إدارة اللهلال من الجودة  حق -4  
 الخصما . و المنتجا  في الجودة لتوفير أساليا و أنظمة  صمي -5  
 الشاملة. الجودة لضمان الموتمر التحوين و التذوير  رامج ورع-6  
 داملة.  ودة أدوا  عل  الموظفين  صريا و  علي -7  
 المرا عة. أساليا استخصاع اللهلال من بالجودة الخاص الأداع قياسا  اللهلال من المصير  قيي -8  
 و المخزون  و والعمليا  التصمي  في يؤثر  نافوي سلاح المنتج  ودة أن إل  المؤسوة  نظر أن-9  

 3الصحيلأ التصرظ عل  التصريا و و الصيانة الجودة

                                                           
 .107مر ع سا   ص إدارة الجودة في الخ مات،قاس  نا ف علوانلل  1

 .92ل ص2004ل الأداة العامةل الرياضل إدارة الجودة الكلية و إمكانية تطبيقها في القطاع الحكوميسال  القحذانيل  2
 .99ل ص2007ل دار  رير للنشر و التوزيعل عمان إدارة الجودة الشاملة في القطاعين الإنهاجي و الخ ميمهصي الومرائيل  3
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  1994كري ج  ل ى ثالثا. مهطلبات
 الملهمة القيادة-  
 الشاملة الجودة إدارة لتذبي  العاملين و العليا الإدارة إلتزاع-  
 العمل فري   شنيل  أكيص-  
 الخصما  و للولع الفعال التصمي -  
 1العملية عل  الترلايز-  

 من اللهلال المتذلبا  الوا   ذلار ا  منن  مع متذلبا   ذبي  مبادئ إدارة الجودة الشاملة لاما يلي: •
 :الزبون  على الهركيز-1

 المؤسوة  هود  وخير ث  ومن العملاعل واحتيا ا  متذّلبا ه و حصيص الووي  دراسة اللهلال من وذلك     
  وتنص التي المر تزا  أ    عتبر فالعميل العملاعل ررا در ة وقياس ااحتيا ا    ا إل  لتلبية و ااستجابة

  حق  التي العمليا  عل  الترلايز  جا ل ا المؤسوةل لأنشذة الأساسي والمحور الشاملةل إدارة الجودة إليها
 يتوّقف واستمرار ا المؤسوة بقاع لأن رراال در ة من  زيص وبالتالي والخار يل الصااللهلي العالية للعميل الجودة

 .2الحالية العالمية المنافوة حص  ظل في عليهل واللهاصة
 العليا  الإدارة ودعع الهزام و الاسهناد-2

 مجموعة منظمة كل  ضع إذ اللازمةل المواد  خصيص مجرد من أبعص  ي العليا الإدارة إسناد أ مية إن     
  نجلأ فلن البرنامج  صع  الذويل التزامها إظهار عل  قادرة نير للمنظمة العليا الإدارة كانة فإذا أسبقيا ل
 .دعار مجرد الجودة  صبلأ الصع    ا نياج في لأنه الشاملةل الجودة إدارة في  نفي 

 بشنل  مارس أن ولا لك الشاملةل الجودة إدارة  ذبي  مورون في  ادة أنها  علن أن  جا العليا فالإدارة     
 الفعلية الممارسة ذلك  صاحا أن أ ضا  جا  ل فقطل الشعارا  حمل  و المذلوج فليس التو هل   ا فعال

 .3الشعارا    ا و  ذبي 
 العاملين  مشاركة-3

دمولية  فلوفة ولتونها الجميع موؤولية الجودة أن  و الإدارية العلوع أد يا  في الوارد الجودة دعار إن     
 .1والمشارلاة الشمولية  صظ لتحقي  المنظمة دااللهل الأفراد  ميع مشارلاة من فلا ص

                                                           
 .343ل صمر ع سا  ل إدارة الجودة الشاملة في القطاعين الإنهاجي و الخ ميمهصي الومرائيل  1

 98ص ل2010المويرة للنشر و التوزيعل الذبعة الرابعةل عمانلالأردنل ل دار إدارة الجودة و خ مة العمنءاللهضير لااظ  محمودل 2
ل عمانلمؤسوة الوراي للنشر والتوزيعل إدارة الموارد البشرية م خل اسهراتيجي مهكامل اد  فوزي دباسل  والعباديل الذائيليوسف حجي  سلذانل 3

 .14ل ص  2005
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 الوسيلة فهو المنظمةل في عنصر أ   وبالتالي الجصيصة المنهجية   ا عناصر أ   البشري  فالعنصر     
 معاملته  جا ل لك المنهجيةل له ا والتنفي  القيادة عملية سيتول  من أ ضا و و والتميز الجودة الأول  لتحقي 

 .2كشريك
 التحوين عمليا  في والمشارلاة وحل المشاكلل الأ صاظل وورع القرارا ل ا خاذ في الفرد ح  و منلأ     

 .3الشاملة الجودة بإدارة المتعلقة
 المسهمر  الهحسين-4

  زع  وصفها الجصيص الإ صاعي المعرفي والتحوين الإرافي التحوين من كلا الموتمر التحوين  شمل     
 الشاملة الجودة إدارة ظل في الموتمر التحوين إن المنظمةل في العمل وحصا  ولجميع اليومية من العمليا 

 اللهلال من للزبونل التاع ررا باستمرار  حق  إ صاعي نظاع و ذبي   صمي  عل  التنظي  في قصرة يتجل 
 .4الأم ل الأداع إل  لوصولالمتواصل  الوعي

 الهركيز على العمليات و ليس فقط على النهائج-7
إن حصول الزبون عل  منتجا  معيبة و نير مذابقة للمعاييرا  عتبر لامؤدر لعصع الجودة في      

 . 5العمليا ا ل لك من الوا ا  حوين   ا العمليا 
 :الحقائق و أدلة على المبنية القرارات اتخاذ-8

فاعلية   عل  يتوقف وذلك والتتهنا ل التوقعا  عل  ا الحقائ  عل   ناع الإسترا يجية القرارا  ا خاذ أي     
والبيئة  الووي   خص التي المعلوما  عل  بالترلايز العنوية التغ  ة ومعلوما  المؤسوةل معلوما  ظاع

 .6التنافوية
 :الاسهراتيجي الهخطيط-9

 الأ صاظ  شمل لأنه وذلك النابض القلا بم ابة له التخذيط  جعل الشاملة الجودة إدارة فلوفة إن     
 المبتغاةل الأ صاظ لتحقي  نشاطها مجال في المنظمة إسترا يجية آاللهر بمعن  الرئيويةل والوياسا  والخذط

                                                                                                                                                                                           
ل الذبعة الأول  ل الوراي للنشرل إدارة الجودة الشاملة من المسههلك إلى المسههلك،منهج كميمؤيص عبص الحوين الفضلل يوسف حجي  الذائيل  1

 370ل ص  2004والتوزيعل عمانل 
 .52ل ص2001ل دار وائل للنشرل عمانل المنهجية الكاملة لإدارة الجودة الشاملةعمر وصفي عقيليل  2

3 claud Tves Bernard  ;  le management par la qualité total. P127   مر ع سا.  
 .61-60ل ص2005ل دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيعل عمانل إدارة الجودة الشاملةمحمص عبص الو اج العزاويل  4
 .44ل ص2002القا رة  لتطبيق إدارة الجودة الشاملة بين فرص النجاح و مخاطر الفشلفريص زين الصينل  5
ل إدارة الجودة الشاملة لهطوير الميزة الهنافسية للمؤسسة الاقهصادية، المؤسسة الاقهصادية وتح يات المناخ الاقهصادي الج ن سملالي  حضيةل :  6

 .182ل ص2003أفريل  23-22ي الأولل ورقلة نالملتق  الوط
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 ونون وحجمها المنظمة سمعة فم لا طويلة لفترة  صوع قرارا ه أن إذ التغيرل وعصع بال با    ا التخذيط ويمتاز
 1بويذة فترة اللهلال  تغير ا للمنظمة معينة إسترا يجية  م ل نشاطها

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .9ص ل  2004عمانل المويرةل دار لالإدارة علع أساسيات عباسل علي 1
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 9001إنزو معانيرإدارة الجودة الشاملة بالمبحث الثالث  عنقة 
                                                       إنزو معانيرالمنظمة ال ولية لل  الأول المطلب

 :كما يلي ISOللمعاييرعذاع نظرة عل  المنظمة الصولية إ  إل سوظ نتذري في   ا المذلا         
منظمة دولية  صيصة  نون  صفها  حصيص  إنشاع لصا في لنصن وقرروا  25من  منصوبون ا تمع  1946في عاع 

 العمل   صأ المنظمة الصولية الجصيصة والتي   صأ ومن  نا  االمعايير الصولية للصناعا  بشنل عاع
 .1947سنة  فيفري  23الفعلي في 

نشر   1947ي العال  ومن  عاع الصولية ف معاييركأكبر مذور لل يزو"" الإمعاييرالمنظمة الصولية لل  عتبر     
معيار في مجاا  عصيصة في الزراعة والصناعة وأعمال البناع والهنصسة  18500يزو" أك ر من "الإ

 .المينانينية والأ هزة الذبية و تنولو يا المعلوما  ونير ا الت ير
و و اس  مشت  من لالمة » «ISOباس  اايزو  الآنفقص االلهتار المؤسوون اسما قصيرا ال ي نعرفه      

 التي  عني المواواة و ليس معناا مشتقة من  ملة  ISOS يونانية
International Organization for Standardisation. 

 يئة وطنية  164 ي منظمة دولية نير حنومية و  ي  ض  حوالي  معاييرإن المنظمة الصولية للف     
       صع  اا تتار  ا وللمعايير من اللهلال أعضاع  جمع  ين اللهبراع لتبادل المعرفة و ذوير المعايير الصولية

 .1و  قص   الحلول للتحص ا  العالمية
 
                                              و تطورها9000إنزو  ال ولية معانيرال :ثانيال مطلبال

 2و ذور  بالشنل التالي:  ISOمعاييرنشأ       
                                                          ISO 9000تعريف نظام    الأول فرعال

الصناعا   في الجودة بإدارة  ختص التي الإرداد ة معاييرال من لولولة 9000 رق  يرمز        
 ار باطها بوبا العال  في دهرة الأك ر  ي و الجودةل بموتوى  النهوض ررورة و الترلايز عل  والخصما ل

إدارة   تبناا أن  جا ال ي النظاع في  وفر ا المذلوج العناصر و صف  حصد و ي الصوليل بالتعامل التجاري 
 .العملاع   وقعا   فوي  أو  تواف  اللهصما  أو منتجا  إل  الوصول ا ل من المؤسوةل

 

                                                           
1 https://engineermind.com."موقع عقل المهنصس "دروحا  حول مجال الهنصسة و التفتيش 

  2https://engineermind.com نفس المر عل     

https://engineermind.comموقع/
https://engineermind.comموقع/
https://engineermind.comموقع/
(1)https:/engineermind.com
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   ISO 9000الفرع الثاني  تطور نظام 
 1 ودهص  الإصصارا  التالية:  ISO 9000عائلة  ذور    

 :لاما يلي لها ثلاثة من النماذج لنظ  إدارة الجودة ) 1987:9000إيزو(ايزو  :1987 سنة     
 .التصمي  والتذويريتضمن نموذج رمان الجودة في  1987اصصار9001 إيزو *  
يتضمن نموذج رمان الجودة في الإنتاج والترلايال و قص   الخصما  حي    1987اصصار9002يزو *إ  

 يتضمن بشنل أساسي لإنتاج المواد.
يتضمن نموذج رمان الجودة في التفتيش النهائي واااللهتبار حي   شمل فقط  1987اصصار9003زو *إي  

 .النهائيل مع عصع الأالله  بااعتبار التيفية التي    إنتا هاالفحص النهائي للمنتج 
 التذور لمواكبة  عصيلا  و إ راع  1987اصصار9000إصصارا  إيزو معايير مرا عة:  1994سنة      

 .الحاصل
و  9001 )أيزو معاييرو دمج ال  1994اصصار 9000معايير إصصارا  إيزو مرا عة:  2000 سنة     

باس   أاللهرى  معايير إصصارو   (2000اصصار 9000إيزو  ( في وثيقة واحصة و  ي (9003و  9002
 المؤسوا . في  ذبيقها  وهيلمن ا ل   (2000اصصار 9004إيزو)

 2000اصصار 9001ايزو  نود في  عصيل إ راع :2008 سنة     
 ا ل مواكبة من النظاع   ا  ذوير و المفا ي ل في و بويط المبادئ إرافة بعض :2015 سنة     

 في إدارة المخاطر.  2015اصصار 9001ايزوتص إصصار الحاليةا و االله التغيرا 
 

 9001الحصول على شهادة إنزو وكيفية 9001إنزو الجودة إدارة نظامفوائ    الثالثالمطلب 
   9001 إنزو الجودة إدارة نظام  فوائ  الفرع الأول

 نف  المنظمة العالمية للمعايير أك ر من مليون ساعة لال عاع عل   حوين أداع الشرلاا  في  ميع      
ص ا الجصول الموالي يبين لايف  واعةأنحاع العال ا و  واعص ا عل  التحوين الموتمر و قص   الفوائص الحقيقي

 المعايير العالمية )إيزو9001( المنظما  و ما  قصمه من فوائص:2
 
 
 

                                                           

  1https://engineermind.com سا  ل مر ع     
  20ل مر ع سا  ل ص2000 9001إدارة الجودة الشاملة و مهطلبات الإنزو قاس  نا ف علوانل 2

(1)https:/engineermind.com
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 . صنيعها والمعاد المعيبة المنتجا  من التقليل-1
  عل  سواع كافة المؤسوة دااللهل الإدارية الموتويا   حوين في ISO 9001 الجودة إدارة نظاع  وا  -2

 .ذلك ونير )التصريا الجودةل ربط التووي ل التصنيعل بالتخذيطل( الأمر
  .معاييرلل مذابقة أولية مواد استخصاع-3
لومعة   ا النظاع الجيصة دوليا ينعنس بالإ جاج عل  سمعة المؤسوةل وبالتالي  منن لأي مؤسوة  نظرا-4

 . صصير منتجا ها للأسواي الصولية ISO 9001متبنية نظاع 
 . حوين الخصما  ما بعص البيع من اللهلال  وفير المعلوما  اللازمة التي  حتا ها العملاع-5
 الوقة المحصدل وفي المناسا المنان في عليها الحصول ويمننه  عالية  ودة ذا  منتجا  للعملاع  وفير-6

 .عل  العميل  رلاز مبادئ احتوائه نظرا العملاع واع  ضمن ISO 9001 نظاع  بني وبالتالي
 والتي النظاع   ا لمتذلبا  نظرا المؤسوةل أداع عل  ولا لك العمال عل  بالإ جاج النظاع   ا ينعنس -7

 .العاملين و توين  صريا ررورة عل   رلاز
 عمل سياسة  توين في  وا   و  ا المؤسوةل في للعاملين بالنوبة الصلاحيا  و الموؤوليا  وروح -8

 .وارحة
  حون المبيعا ل من الربلأ زيادة الإنتا يةل زيادة الووقيةل الحصة ولا ا المؤسوة نشاط في التوسع -9

 .للأفضل المؤسوة أداع
 الصااللهلية للعلاقا  الحقيقية الصورة وإعذاع العمليا  أنشذة  ين والتنوي  الإنتا يةل العمليا  منهجية -10
 .الأنشذة   ا  ين
 

 1مايلي: فعالة بالنسبة للمنظمة  ISO 9001معانير   أهع النصائح دول جعلالفرع الثاني
 .دع  والتزاع الإدارة العليا للشرلاة الحصول عل -1 
 عل  إدراك  ميع الموظفين في العمل من اللهلال  ذبي  نظاع  واصل دااللهلي فعال. الحرص-2 
 .الحرص عل  موافقة أنظمة الجودة لص ك بمتذلبا  معايير إدارة الجودة-3 
 .التعرظ عل  آراع العملاع والموردين حول موتوى إدارة الجودة-4 
 .لحصول عل  النتائج المر وةلضمان ا مختصا  تذبي  معايير إدارة الجودة   شنيل فريقا-5 
 القياع  ورع اللهذة مفصلة  حصد دور لال واحص في الفري  وموؤوليا ه والإطار الزمني اللازع لتل مهمة.-6 

                                                           
1 www.bsigroup.com" المعهص البريذاني للمعايير "الجودة 

http://www.bsigroup.comالمعهد/
http://www.bsigroup.comالمعهد/
http://www.bsigroup.comالمعهد/
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 .التوفي   ين معايير إدارة الجودة و طبيعة العمل-7 
 .اا تماع بالعاملين من اللهلال الحوافز وبرامج التصريا-8 
المعلوما  الخاصة بمعيار إدارة الجودة مع الموظفين وح ه  عل  التصريا ليصبحوا القياع بمشارلاة -9 

 .مصققين دااللهليين
 .مرا عة نظاع إدارة الجودة المذب  بالمنظمة بشنل منتظ  للتأكص من استمرارية  حون الأداع-10 

   9001آنزو شهادة  كيفية الحصول على الفرع الثالث
 الأولى  مردلة الهحضير)ما قبل الهسجيل(  المردلة

لإ راعا  والأساليا مع و ي المرحلة التي يت  فيها التحضير والتجهيز وااستعصاد لتذا   الأنظمة وا     
 1و شمل   ا المرحلة عل  الخذوا  التالية:  9001الصولية للجودة ايزو معاييرمتذلبا  ال

إدراك والتزاع أعضاع الإدارة العليا للشرلاة بأ مية إنشاع نظاع للجودة يتذا   مع متذلبا  دهادة الأيزو -1
 العالمية للجودة. 9001

عل  الإدارة العليا للشرلاة أن  قوع  تبليغ اقتناعها بإنشاع نظاع للجودة الشاملة إل   ميع الموتويا  -2
 .الإدارية ولال العاملين والموظفين

 ين مصير للجودة و لا لك فري  للجودة من أ ل  أ يل المنظمة للحصول عل  التراللهيص ودهادة الأيزو عي-3
 ااستفادة من اللهبرا  الآاللهرين من ااستشاريين والمنظما  التي نجحة في الحصول عل  دهادة اايزو.-4
سماع الموئولين عن ورع اللهذة عمل وبرنامج للتنفي   حصد فيها النشاطا  المختلفة المذلوج  نفي  ا وأ-5

 .والوقة الممتص لإنجاز العملا ولا لك التتاليف التقصيرية ذلك
 ااستعانة عادة باستشاري متخصص في عملية إعصاد الشرلاا  و أ يلها للحصول عل  دهادة الجودة-6
ا إنشاع إ راع المرا عة الأولية لنظاع إدارة الجودة الحالي للتعرظ عل  نقاط القوة ونقاط الضعفا و  ج-7

دليل للجودة إذا ل   نن مو ودا أو  عصيله قبل ااستمرار في باقي الخذوا  ث  مرا عته و حصيص نقاط ومواقع 
ت   صبلأ مذابقة  ماما عصع التذا   و قص   المقترحا  والتوصيا  بشأنها من ا ل  حوينها و ذوير ا ح

 ذا   ما يلي:المذلوبةا و شمل حاا  عصع الت 9001الصولية ايزو  معاييرلل
 : حالة عصع و ود نظاع الجودة أو حصول فشل في النظاع الحالي.ع م الهطابق الرئيسي -أ

 : حالة الفشل في  ذا   احص المتذلبا  للبنود.ع م الهطابق الثانوي -ج
 

                                                           
ل ص 2011ل القا رةل 1ل دار التتاج الحصي ل ط تطوير إدارة الشركات لهحقيق إدارة الجودة الشاملة شهادة انزو صلاح الصين حون الوبويل1

  .205-203ص
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 :المردلة الثانية  مردلة الحصول على الشدددددددددددهادة
 :يت  فيها حصول المنظمة عل  الشهادةل و شمل عل  ما يلي     

أي الشرلاة التي سوظ  منلأ الشهادة و قياع الموجل أو الشرلاة المراللهصة  صراسة  لالتعاقص مع الموجل-1
 .ومرا عة الموتنصا  التي  قصمها المنظمة

 .التعاون مع الموجل وإ راع لاافة التعصيلا  التي  ذلبها-2
 .الموجل مع فري التصقي  بإ راع  قيي  رسمي في المنان لنظاع إدارة الجودة الشاملةقياع -3
منلأ الشهادة  ناعا عل   وصيا  الفري  التابع للموجل ال ين قاموا بإ راع التقيي  الرسميا و  منلأ الشهادة -4

 .سنوا  قا لة للتجصيص 3لمصة 
للعمل ا  تون فقط في فترة المرا عة  الصورية جا أن  تنبه المؤسوة إل  أن المراقبة و المتابعة  •

 .وإنما  ي عملية موتمرة
  مردلة ما بع  الحصول على الشاه ة  المردلة الثالثة 

الحصول عل  دهادة إيزو للجودة ا  عتبر نها ة المذاظل  ل  جا ااستمرار في عملية  حوين      
 :1نظاع الجودة المذلوج الجودةل و ل لك  جا إ بان ما يلي للمحافظة عل  موتوى 

 المحافظة عل  وثائ  الجودة و  حصي ها و اللهصوصا دليل الجودة الإردادي.-  
 التفتيش و المراقبة الموتمرة -  
  فعيل عمل مصير الجودة باستمرار لمراقبة لال ما يؤثر عل  نظاع الجودة. –  
 

و عنقهها  2015إص ار  ISO 9001الجودة  إدارة نظام أساسها على يقوم المبادئ الهي المطلب الرابع 
 الجودة الشاملة بإدارة

  2015إص ار   ISO9001  أهع الهغيرات الهي د ثت في الأولالفرع  
 نود و  اع  حة  10دمل  2015 نود أما في إصصار  8دملة المعايير  2008: في إصصار الهيكل-1

المصادر المر عية  . 2مجال التذبي . 1و  تم ل   ا البنود في:)  البناء العالي المسهوى"اس  "
 قيي  9التنفي . 8الصع . 7التخذيط. 6القيادة. 5سياي العمل. 4المصذلحا  و التعريفا  و المتذلبا . 3

 .التحوين(10الأداع. 

                                                           
 .208ل مر ع سا  ل ص تطوير إدارة الشركات لهحقيق إدارة الجودة الشاملة شهادة انزوصلاح الصين حوين الوبويل   1
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مبادئ فقط حي     دمج  7ذلار  2015مبادئ أما في إصصار  8   ذلار  2008: في إصصار المبادئ-2
 مبصئي )منهج العمليا ا و منهج النظاع( في مبصأ )منهج العمليا ( .

 : المصطلحات-3
تحوين الموتمر  و  زع من التحوين    استبصال مصذللأ "التحوين الموتمر" بمصذللأ"التحوين" لأن ال-

 ل لك  اع ذلار مصذللأ التحوين لينون أدمل.
و ل   عص متذلبا أساسياا حي   جا عل  المنظمة  2015   ح ظ مصذللأ "دليل الجودة" في إصصار -

 درح نظاع الجودة الخاص  ها بأي طريقة دون فرض لايفية درح ذلك.
ية التي  جا أن  تبعها المنظمة م ل ربط الوثائ  و وصف الإ راعا  الإلزام 2008 اع في إصصار -

 فقص    ح فها  ماما   ا الإ راعا . 2015الوجلا  و نير اا لتن في إصصار 
و ل   عص متذلبا أساسيا حي  أن الإدارة العليا  ي من  2015   ح ظ مصذللأ "مم ل الجودة" في إصصار -

  قوع بمهامه.
  " بمصذللأ "المعلوما  الموثقة"استبصال مصذلحي "الوثائ  و الوجلا-
 استبصال مصذللأ " يئة العمل" بمصذللأ أك ر دقة و  فصيل و  و " يئة  نفي  العمليا "-
   ذلار مصذللأ  صيص و  و "سياي العمل" و  قصص به القضا ا الخار ية و الصااللهلية للمنظمة و  حصيص -

 احتيا ا  الأطراظ ذوي المصلحة.
صذللأ " المنتجا  و الخصما " للتأكيص عل   ذبي  المعايير في المجاا  استبصال مصذللأ "المنتج" بم-

 الخصمية.
ل   تيلأ للمنظمة ااست ناعا  في  ذبي   2015فان في إصصار  2008عل  عنس إصصار الاسهثناءات  -4

دلة المتذلبا  لأنه أصبلأ يو ص درح لنذاي  ذبي  المتذلبا ا و بالتالي إذا ل   منن  ذبي  أي متذلا بالأ
 فلا  ذب  دون است ناعا .

  ا المفهوع و ال ي  عني ورع و  وقع  2015 اع في إصصار الهفكير المبني على تقييع المخاطر  -5
المخاطر عنص أي  خذيط لإنشاع نظاع الجودة و في لال عمليا ها و يت   ذبيقه بشنل موتمرا و  وملأ لزيادة 

 ا و ذلك  واسذة  مع اكبر معلوما  عن المخاطر و احتمالية الوصول إل   حقي  الأ صاظ بشنل سلي
 .1 حصيص الفرص و استغلالها

 
                                                           

 لالموتشارل أمجص اللهليفل مصرل2015اصصار 9001درح أ   التغيرا  في معايير إيزومحاررة  1
https://www.youtube.com/watch?v=JeZdkf0lrwg 

https://www.youtube.com/watch?v=JeZdkf0lrwg
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             2015إص ار ISO 9001 الجودة  إدارة نظام أساسها على يقوم   المبادئ الهيالثانيالفرع 
 أثير لابير عل   قصص بمصذللأ "مبصأ" إل  مفهوع القاعصة أو النظرية أو المعتقص الأساسي ال ي له       

"مبادئ إدارة الجودة"  ي مجموعة من القي  والقواعص والمعايير والمعتقصا   ل أماكيفية  حقي  ديع ما
 المبادئ إل ل و سوظ نتذري  حوين أداع المنظمةل من اللهلال لإدارة الجودة و  ي بم ابة أساسالأساسيةل 

 1لاما يلي: 2015:9001الجودة حوا إيزو إدارةالوبعة لنظاع 
ل حي  يت   لبية متذلبا  العملاع والوعي لتجاوز  وقعا ه ينص   ا المبصأ عل    أولا  الهركيز على العمنء

  حقي  الأداع الموتصاع عنصما  حصل المنظمة عل  ثقة العملاع والأطراظ المعنية الأاللهرى و حافظ عليهال 
 عل و من فوائص   ا المبصأ ما يلي: ا ا  الحالية والموتقبلية للعملامن اللهلال فه  ااحتي

 .زيادة ررا العملاع-
 . حوين واع العملاع-
 سمعة المنظمة. حوين -
 .ة المبيعا  وحصتها في الووي زياد-

التي  شارك فيها  قوع القياديون  تحصيص الهصظ و التو يها ل و اللهل  الظروظ الملائمة   ثانيا  القيادة
الموظفون لتحقي  أ صاظ الجودة في المنظمةل حت   تمنن المنظمة من مواعمة استرا يجيا ها وسياسا ها 

 من فوائص   ا المبصأ:ل و وعمليا ها وموارد ا لتحقي  أ صافها
 زيادة التفاعة و الفعالية في  حقي  أ صاظ الجودة في المنظمة.-
  نوي  أفضل لعمليا  المنظمة.-
  حوين التواصل  ين مختلف موتويا  ووظائف المنظمة. -
  ذوير و حوين قصرة المنظمة وموظفيها عل   حقي  النتائج المتوقعة.-

من و  رروريًال عص الموظفون الأكفاع والمتمرسون عل   ميع موتويا  المنظمة أمرًا   العاملين إشراكثالثا  
في  حقي  أ صاظ الجودة في  ه  و مشارلاته مهارا ه  و حوين  منين ه  و  ااعتراظ و ه المه  احترام

ن فوائص   ا ل و مإدارة المنظمة بفعالية ولافاعةل لتعزيز قصر ها عل  اللهل  القيمة و قص مها ل من أ لالمنظمة
 المبصأ:

 فه  أفضل لأ صاظ الجودة للمنظمة من قبل موظفي الولاالة وزيادة الحافز لتحقي -
 مشارلاة أقوى للموظفين في التحوين-

                                                           
  2http://www.iso.org/iso/fr/pub100080.pdfالموقع الرسمي للمنظمة العالمية للمعايير ص محمل من 2015:9001موتنص عن مبادئ ايزو1

مستند%20عن%20مبادئ%20ايزو2015:9001
مستند%20عن%20مبادئ%20ايزو2015:9001
مستند%20عن%20مبادئ%20ايزو2015:9001
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  حوين التنمية الشخصية والمبادرة والإ صان-
  حوين ررا الموظفين-
  حوين ال قة والتعاون عل   ميع موتويا  المنظمة-
 اا تماع بالقي  وال قافة المشترلاة عل   ميع موتويا  المنظمة حوين -

بشنل أك ر لافاعة وفعالية عنصما  يت  الحصول عل  نتائج متوقة ويمنن التنبؤ  ها  العملياترابعا  منهجية 
 ل و من فوائص   ا المبصأ:يت  فه  الأنشذة وإدار ها لاعمليا  مترابذة  عمل لانظاع متماسك

 قصرة أكبر عل  الترلايز عل  العمليا  الرئيوية وفرص التحوين.-
 إمنانية التنبؤ بالنتائج من اللهلال نظاع من العمليا   تماد  مع اا جا ا  ااسترا يجية.-
  حوين الأداع من اللهلال إدارة فعالة للعملية وااستخصاع الأم ل للموارد.-
 فرصة للمنظمة للحفاظ عل  ثقة أصحاج المصلحة في اا واي والفعالية والتفاعة.-

 عص التحوين رروريًا للمؤسوة للحفاظ عل  موتويا  أدائها الحاليةل وااستجابة لأي ل   خامسا  الهحسين
ل و  عتمص نجاح المؤسوة عل  الرنبة الموتمرة في الوياي الصااللهلي والخار يل واللهل  فرص  صيصة باين في 
 ل و من فوائص   ا المبصأ:التحوين

  حوين أداع العملية ل والقصرة التنظيمية وررا العملاع.-
  حوين البح  و حصيص الأسباج الج ريةل  ليها الإ راعا  الوقائية والتصحيحية.-
 القصرة عل   وقع و موا هة المخاطر و استغلال الفرص الصااللهلية والخار ية.زيادة -
 استخصاع أفضل للتعل  من أ ل التحوين-
 زيادة  هود اا تتار-

  . سادسا  اتخاذ القرارات بناء على الأدلة 
ونالبا ما يت   فوير البيانا  بشنل دخصيل و  ينلصع اليقععل   معقصة و  بن  أحيانا صنع القرار إن عملية

 ؤدي القرارا  الموتنصة إل  من المه  فه  العلاقة  ين الوبا والنتيجة والعواقا المحتملة نير المقصودةل 
 ل و من فوائص   ا المبصأ:الأدلة والبيانا  إل  زيادة الموروعية وال قة في ا خاذ القرارا  حليل 

 ر حوين عمليا  صنع القرا-
  حوين  قيي  أداع العملية والقصرة عل   حقي  الأ صاظ-
  حوين التفاعة التشغيلية والفعالية-
 زيادة القصرة عل  مرا عة والتحصي و غيير الآراع والقرارا -
 زيادة القصرة عل  إثبا  فعالية القرارا  الوابقة-
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المنظمةل و يتحق  الأداع الموتصاع عنصما  صير يؤثر أصحاج المصلحة عل  أداع   سابعا  إدارة العنقات
 و من فوائص   ا المبصأ:، المنظمة علاقا ها مع  ميع الأطراظ المعنية من أ ل زيادة  أثير ا عل  أدائها

 .أصحاج المصلحة   حوين أداع المنظمة من اللهلال الأالله  بعين ااعتبار الفرص والمعوقا  من-
 أصحاج المصلحة.فه  الأ صاظ والقي  من قبل -
 إدارة سلولة التوريص بشنل أفضل لضمان  صف  موتقر للمنتجا  والخصما .-

ودة عنص أساسا ومنهجا في إدارة الج وبعةفمن المه  عل   ميع المنظما  أن  شنل   ا المبادئ ال •
 ع مبادئ إدارة الجودة الشاملة. قص   اللهصما ها ومنتجا هاا و يتبين لنا أن   ا المبادئ  تواف  م

 الجودة الشاملة إدارةو  9001إنزو ال ولية معانيرالعنقة   الثالثالفرع  
 : و إدارة الجودة الشاملة 9001إيزو المعايير الصولية أو ه التشابه  ين-أولا

ة دالجو  ي  أن إدارة ي علاقة  تاملا ح 9001ايزو معاييرإن العلاقة  ين إدارة الجودة الشاملة و      
 QUALITY (QMS) الجودة  ي نظاع إدارة 9001إيزو معاييرا أما دامل لللجودة بشن إدارةالشاملة  ي 

SYSTEM MANAGEMENT  1 : ي  ينهما أ   الفواري ا و دولية موثقة معاييرو  ي 
رصص العمليا   أساسلمراقبة  نظي  الوظائف لعمليا  معينة عل   إدارةكنظاع  QMS نظاع إنشاع   -  

 .المتوازن بشنل صحيلأ الأداعللمواعصة عل  فه  مذالا سياسة 
 أنانتظاع مشارلاة الموظفين في البرامج التي  ضمن  أساسعل   إدارةلانظاع  أ ضا TQM إنشاع   -  

 .بشنل صحيلأ إدار هاوالمعصا  يت   الأدوا  ميع 
 الأدن التي  حتا ها الشرلاا  لتتون قادرة عل   حقي  الحص  والإ راعا  صف الوظائف  QMS نظاع-  

 .الجودة الشاملة إدارة في  نفي  الأ من و الواعص  QMS الجودة ل لاما  منن اعتبار نظاع أنظمةمن معايير 
و و  رنامج  إليهالالنتائج ولايفية الوصول  أقص الذري لتحقي   أفضل إ جادعل   TQM يرلاز نظاع-  

 الإرباح. عتمص عل  الجودة لتحقي  
 حق  موتوى لابير من التحون من الناحية العملية وفي الذاقا   TQM نظاع أنالجودة الشاملة  إدارة إن-  

 .الشرلاة بشنل عاع أنحاعفي  ميع  الإنتا ية
من دون الصع   أعلاافي النقذة  و الأداعالحصول عل  نفس القوة  QMS ةالجود إدارةل   نن لنظاع -  

 الجودة الشاملة. إدارةالتامل من 
 

                                                           
1 https://engineermind.com  مر ع سا 

https://engineermind.comمرجع/
https://engineermind.comمرجع/
https://engineermind.comمرجع/
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 : 2015 إصصار 9001التحوين الموتمر بمعايير الصولية إيزومبصأ علاقة -ثانيا
  PDCA الموتمر أو ما  وم  أ ضا  صائرة دائرة ديمنج للهحسينبمفهوع  ادوارد ديمنج اع الباح       
 : جا المرور بأربعة مراحل عنص  ذبي  العمليا  في أي منظمة بحي 

و  الأ صاظث   حصيص العمليا  التي يت   حقي   ها  الأ صاظ:  عني  حصيص الرسالة و  planing هخطيطال
 .الإسترا يجيةالخذة  إل  الأاللهيرا حي  نصل في الأداع ها  رع المعايير التي  قاسو  أ ضا

 .من أ ل التنفي  الإدارة أدوا :  جا  نا التعرظ عل  do الهنفيذ
 .:  ي عملية مقارنة  ين النتائج الفعلية و النتائج المتوقعة checkالهقييع

 .: و  و  حوين ما    ملاحظته من أاللهذاع بعص عملية التقيي  actالهحسين
التحوين نقوع مرة أاللهرى بالتخذيط و التنفي  و التقيي  و التحوين و  ن ا نصاللهل في دائرة التحوين  بعص     

 1:الموتمر للعمليا  من ا ل  ذبي  نظاع الجودة
 ي بم ابة دعامة  ر تز عليها نظاع المنظمة حت  ا  خور  ود ها و  ر ع إل   9001إيزو  معايير*أما 

  الوراع.
 

 9001ايزو معاييرب التحوين الموتمرعلاقة  01رق  الشنل

 
 https://en.wikipedia.org/wiki/PDCA. متر   من موقع المصصر    

                                                           
1  https://en.wikipedia.org/wiki/PDCA موقع وينيبيص ا 

https://en.wikipedia.org/wiki/PDCAموقع
https://en.wikipedia.org/wiki/PDCAموقع
https://en.wikipedia.org/wiki/PDCAموقع
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و  عذي  و يها  و  عليما  عل  لايفية  التحوين الموتمر عل  9001ايزو معايير  رلاز حي          
  يلي:لاما  2015اصصار 9001و   ا يتضلأ من اللهلال  ينل نظاع ايزو ذبيقها 

 صائرة د منج  2015إصصار 9001علاقة  ينل إيزو 01رق  الجصول

 دائرة ديمنج 9001/2015هيكل انزو 
 سياي العمل

 القيادة Pالتخذيط 
 التخذيط

  
 الصع 

 Dالتنفي  
 التنفي 

  
 Cالتقيي   التقيي 

  
 Aالتحوين  التحوين

 المصصر من أعصاد الباح 

و  عتبر الأساس  التحوين الموتمر أصببم 9001إيزو معاييرمصى ا تماع  01رق   جصوليتضلأ من ال •
 في منهجية العمليا  لاما يبينه الشنل التالي:

 اللهريذة منهجية العمليا  و علاقتها بالتحوين الموتمر 02الشنل رق :

 
ا مشرون نها ة الصراسة  امعة  ونس لالية العلوع و التقنيا  "ستا " 2015اصصار 901إيزو معاييرإنشاع نظاع إدارة الجودة وفقا لل المصصر
 18لص.2017
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نهج العمليا ا وال ي مد منج )التحوين الموتمر( وإدارة المخاطرل يت  ااعتماد عل   لصفع عجلة •

هصظ إل  يتتون من مراعاة متذلبا  العميلل لامصاللهلا  في أي عمليةل لإنتاج  المخر ا  التي  
 ررا العملاع في الأاللهير

مما سب  بأن أدارة الجودة الشاملة  و نظاع لتحوين لاافة عمليا  و أنشذة المنظمةا  : نوتنتجاسهنهاج     
 . متذلبا ها رة الجودة الشاملة و لايفية  ذبي إدامبادئ دليل يورلأ  ي بم ابة  9001إيزو معاييرأما 
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 :من طرف ال ولة الجزائرية الشاملة الجودة تطبيق إدارة جهود :المبحث الرابع
 الجودة الشاملة  حقي  متذلبا   ذبي  عل  الصناعية المؤسوا   شجيع في أساسيا دورا الصولة  لعا     
 بإ جاز سنتذري  يلي فيما الصناعيةل و النشاطا   ميع في المذلوج الجودة موتوى  إل   ها اار قاع  هصظ

فترة أك ر وروحا لصور و ا تماع الصولة الجزائرية  تذبي  ادارة الجودة الشاملة في القذان  إعذاع إل 
 الصناعي.

 
                                                                                                                                                                 الجزائري  الصناعي الهأهيل برنامج :الأول المطلب

الإ راعا   تخ  ا الصولة الجزائرية من أ ل  عزيز القصرا  التنافوية للمؤسوا ل من  من مجموعة  ي     
المحروقا ا و من  ين  رامج  لقذان التبعية التخفيف من و المحلي النا ج اللهلال اللهل  الميزة التنافوية و زيادة
 1التأ يل الصناعي في الجزائر  ي:

 التبيرةا بالمؤسوا  اللهاص  رنامج و و :الصناعة لوزارة الصناعية التنافوية لتحوين الوطني البرنامج-1 
 للمؤسوا  المالية المبادرة المواعصا   قص   عل  اعتمص  نيتهال و و الصناعية المؤسوا  موقع  حوين  صفه

 صنصوي الترقية و التنافوية الصناعية للموا مة في  حوين الجودةل  إنشاع طري  الصناعية عن
 .الصناعي القذان  رقية و التذوير التقييس الصناعيل التتوينل البح  و

 
  قوية البرنامج   ا من الهصظ التقليص ة: الصناعا  و المتوسذة و الصغيرة الصع  للمؤسوا   رنامج-2

 المجاا .  ميع في الخاصة الصناعية المؤسوا   نافوية
   ا الجزائرية ويهت  الجنوية  حمل التيو  البرنامج الوطني لتأ يل المؤسوا  الصغيرة و المتوسذة:-3 

 سنويال  زائري  دينار مليار الصولة اللهصصة حي  بالصع ل الخاصة الهياكل و المبادرة  تأ يل البيئة البرنامج
 2001د ومبر  12المؤرخ في  18-01رق   التنفي ي المرسوع في الواردة الأحناع رمن   ا البرنامج وينصرج

 المتوسذة. و الصغيرة المؤسوا  لترقية التو يهي المتضمن القانون 
 
 
 
 

                                                           
 و المتوسذة و الصغيرة المؤسوا  وزارة ل  2008لونة التقصيري  الونوي  البرنامج المتوسذةل و الصغيرة المؤسوا  لتأ يل الوطني البرنامج 1
 5ص .التقليص ة الصناعة .
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 :الهقييس و بالجودة الخاصة الهيئات إنشاء :الثاني المطلب
 1التقييس بأنه: 2004 وان  23المؤرخ في  04-04رق   التنفي ي المرسوع من ال انية المادة  عرظ     

  نون  محتملة أو حقيقية مشاكل موا هة في متترر استعمال ذا  أحناع  ورع المتعل  الخاص النشاط
 حلول عل   حتوي  مر عية وثائ   قصع و معينل إطار في التنظي  من الم ل  الصر ة  حقي  منها الغرض
  ين العلاقا  في متتررة بصفة  ذرح التي الخصما  و الولع و المنتجا   خص  قنية  جارية لمشاكل
 ااقتصاديين والعلميين و التقنيين و اا تماعيين. الشرلااع

 بإنشاع ذلك و المؤسوا  الصناعية في التقييس و الجودة ثقافة  وع  إل  نشر الجزائرية إن الصولة     
 :في المتم لة و التقييس و بالجودة اللهاصة  يئا 

  تحصيص  قوع حي  بالتو يها ل القياع و التنوي  بمهمة المجلس   ا يتتلف :للهقييس الوطني المجلس-1
 إرافة الصوليةا المنظما  مع بالتعاون  وذلك عليهال والتصصي  والمقاييس لتحصيص المعايير الوطنية الوياسة

 .الموتهلتين حما ة و المنتجا   ودة  رقية استرا يجيا   نفي  و ورع إل 
 2فيما يلي:  تم ل مهامه و إداريل طابع ذا  عمومية مؤسوة  والنوعية   لمراقبة الجزائري  المركز-2
 .الموا مة في حما ة صحة و أمن الموتهلك-
 .الخصما  و للولع الوطني الإنتاج  ودة موتوى  رفع-
 .الموتهلتين  حويس و اا صال و الإعلاع و التتوين-
 69-98التنفي ي رق   المرسوع بمقتض  للتقييس الجزائري  المعهص  عتبرللهقييس   الجزائري  المعه -3

في  المؤرخ 20-11رق :  التنفي ي المرسوع بمو ا المنملة و المعصلة بصيغته 1998 فبراير 21 في المؤرخ
 المؤسوا  و الصناعة وزارة إدراظ  حة  عمل  جاري  و صناعي طابع ذا  :  يئة عمومية2011يناير 25

 منتجا  بإاللهضان التقييسل و ثقافة الجودة  وع  إل  نشر  و و ااست مار و رقية الصغيرة والمتوسذة 
 حفاظا  ود ها مراقبة اللهلال  هاا من التقييس المعمول لمعايير الخاصةل و العمومية ااقتصاد ة المؤسوا 

  ميع  حمل ررورة إل  الوطني من  هة أاللهرىا إرافة ااقتصاد حما ة و  هة من الموتهلك صحة عل 
 انبعاثا  من التقليل و البيئية المنظومة احتراع منتجا ها مع  ودة  حوين في التاملة الموؤولية المؤسوا 

 التلوث.

                                                           
 14لص2004 وان  27الصادرة في  41يتعل  بالتقييسل الحريصة الرسمية رق 2004 وان  23المؤرخ في  04-04رق   التنفي ي المرسوع 1
جريصة و المتضمن انشاع المرلاز التجاري لمراقبة النوعية و الرزع و  نظيمه عمله ال 2003سبتمبر 30المؤرخ في  318-03رق   التنفي ي المرسوع 2

 06ل ص2003أكتوبر 05ل 59الرسمية العصد
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للمنتوج الجزائري  الوطنية الجودة علامة  ي و" TEDJعلامة " اج  للتقييس الجزائري  المعهص  منلأ     
 1القياسية الصولية معاييرأساس الالجزائرية و المحصّدة عل   معاييرالمذا   لل

 
 المطلب الثالث  الجائزة الجزائرية للجودة 

 حّ ها و الصناعية المؤسوا   ين المنافوة من نون اللهل  الأول  صفينا  حقي  من  منن الجائزة   ا     
 التحوين الموتمرل و ال اني إمنانية قياس و  قيي  النتائج المحققة في مجال  حقي  الجودة الشاملة.عل  
رسمية موتقلة ليس لها ار باط بالمؤسوة الحاصلة عل    هة قبل من  وائز  قصع أنّ  الشأن   ا في نشير

موتويا   أربعة إل  الجودة  وائز  صنيف الجائزةا و يت   قيي  المؤسوا  عل  حواج معايير محصدةا ويمنن
 المهني( الإقليميا الموتوى  الوطنيا الموتوى  )الموتوى العالميا الموتوى 

 الجودة  الجزائرية الجائزة نشأة الفرع الأول  تاريخ
 انفي  06المؤرخ في  05-02التنفي ي رق   للجودة بالمرسوع الجزائرية الجائزة بإنشاع الجزائر قامة     

الجائزة رمن موابقة مفتوحة للمؤسوا  النادذة بالجزائر و  تم ل في منافأة مالية قصر ا  ا  منلأ2002
حني   عينها الوزير اثنان مليون دينار  زائري و دهادة درفية و لاأس رمزيةل  عذ   ناعا عل   قيي  لجنة  

 2المنلف
 الثاني  عناصر تقييع الجائزة الجزائرية للجودة الفرع
 التقيي   صراستها و  قيي   ذبيقها في المؤسوا  لاما يلي: لجنة  قوع التي الشاملةل الجودة  تم ل أبعاد     
 الإدارة التزاع -
 الأ صاظ و الإسترا يجية -
 إدارة الأفراد -
 إدارة الموارد -
 إدارة العمليا  -
 الزبون  ررا -
 الأفراد ررا -
 مشارلاة الأفراد -
 العملية النتائج -

                                                           
1 www.mdipi.gov.dz   موقع وزارة الصناعة والذاقة والمنا 

  2002 انفي09في  02الجائزة الجزائرية للجودةل الجريصة الرسمية العصد ل  خص انشاع2002 انفي06المؤرخ في  05-02المرسوع التنفي ي رق 2

http://www.mdipi.gov.dzموقع/
http://www.mdipi.gov.dzموقع/
http://www.mdipi.gov.dzموقع/
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  قوع عليها حي  المتف  التنقيط لول  العناصر وفقا من عنصر كل  نقيط عملية  ت  النتائج أساس وعل     
ل و الجصول التالي يبين سنة كل من د ومبر 19 ل المواف  للتقييس الوطني اليوع اللجنة  تولي  الجائزة في

 :للجود ئريةاز جال الجائزة عل  الحاصلة المؤسوا 
 

 ةللجود ئريةاز جال الجائزة عل  الحاصلة المؤسوا  02 الجصول رق 
 المؤسسة إسع الجائزة على الحصول سنة

 صيصال مجمع 2003
  و ة عين الإسمنة صناعة مؤسوة 2004
 BRC الوطنية المؤسوة 2005
 ENASAL المللأ لصناعة الوطنية المؤسوة 2006
 ALRIM المعصنية المنشآ  و  از يالتجه لإنجاز ائريةز الج المؤسوة 2007
 TRANSMEX التهربائية و الصناعية المعصا  نقل مؤسوة 2008
 بجا ة ميناع 2009
 للص ن الوطنية الشرلاة 2010
2013 ENIEM 

 من إعصاد الباح 
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 خنصة الفصل الأول 
 إرراع العميلل إل  سع  من إا المنافوةل و ه في  صمص أن  وتذيع أحص ا"   ناك مقولة دهيرة  ي   

  عبر والتي المقولة   ا  حقي  إن ل"موتمر ودائ  وبشنل و خذيهال عاليةل  صر ا  ورنبا ه متذلبا ه و حقي 
 .عاع الشاملة بشنل الجودة إدارة  صظ عن

للمنتجا  التي  لبي حا ا  الزبائن و  المنظمةتقص   مفهوع الجودة قص   قصع الحضارا  الإنوانية   إن       
 ذورا مر بالعصيص من المراحل أ مها : ربط  الجودة و الضبط الإحصائي للجودة ل وظهور  إن وقعا ه  لاما 

 التيالمرحلة الموتقبلية  21الجودة و مرحلة القرن  إدارةل  الأداعفي الجودة ل  حوين  متخصصةمنظما  
  حقي  ررا الزبائن . إل  هصظ 
لة فلوفة إدارية متتاملة من اللهلالها  منن إدارة المؤسوة بذريقة أفضل و الجودة الشام إدارةو  عص       

من المبادئ و  بإ بان مجموعةوذلك المتاحة. حقي  الررا و الوعادة للموتفيصين في حصود الإمنانيا  
 لبية حا ا  و رنبا  الزبائن و  إل  غيرا  في المنظمة للوصول  إحصاث تو ا  المتذلبا  التي
 سواع.عل  حص  الأفرادللموتهلتين و 

و ال ي     9001اايزو معايير وم  بولولة  ظهور ما إل  أدىالمتزايص بمورون الجودة  اا تماع إن     
 ذرحها و المتعلقة  تعزيز قصرا ها ظما  نتيجة للعصيص من المزا ا و الفوائص اعتمادا من قبل لابريا  المن

 التنافوية .
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مفاهیم أساسیة في أهم المفاهیم النظرية المتعلقة بكل من  ،السابقینبعد استعراضنا في الفصلین  تمهيد:     
سیتم في هذا الفصل  ،إدارة الجودة الشاملة و المنظمة الدولیة للمعايیر إيزوإدارة الجودة الشاملة و علاقة 

و  ،الجزائرية حقیقة ما يحدث في المؤسسات الوقوف على و  ،السابقةإسقاط أهم الأسس النظرية التطبیقي 
خطة تتكون من  علىفقد تم الاعتماد  ،إدارة الجودة الشاملة تطبیق مبادئ متطلبات توفرمدى  علىالتعرف 

 العناصر التالیة:
 المبحث الأول: تقديم المؤسسة الوطنیة لإنتاج أجهزة القیاس والمراقبة

 المطلب الأول. عمومیات حول المؤسسة      
 المطلب الثاني: الهیكل التنظیمي للمؤسسة     

 تحلیل و استنتاج ،المبحث الثاني: منهجیة البحث المیداني
 المطلب الأول: أسالیب جمع البیانات      
 المطلب الثاني: تحلیل و استنتاج     

 خلاصة الفصل الثاني
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 الوطنية لإنتاج أجهزة القياس والمراقبة تقديم المؤسسةالأول:  المبحث
  المؤسسة: عموميات حول. الأول المطلب

تعتبر المؤسسة الوطنیة لأجهزة القیاس والمراقبة من أهم وأقدم المشاريع  :الفرع الأول: تعريف المؤسسة
المستوى الإفريقي في مجال صناعة والوحیدة من نوعها على  ،الاقتصادية على مستوى ولاية سطیف

 63/83التي مست مؤسسة سونلغاز طبقا للمرسوم  ،أنشئت بعد إعادة هیكلة العضوية ،المیكانیك الدقیقة
تختص في صناعة مختلف  ،هذه المؤسسة تابعة لقطاع الصناعات الثقیلة ،05/11/1983المؤرخ بتارخ 

كما تختص أيضا في صناعة  ،والبنزين ،والغاز ،والكهرباء ،أجهزة القیاس والمراقبة المستعملة في قیاس الماء
وتعد منتجاتها واسعة  ،والموصلات الحرارية ،وأزرار التماس ،كالقواطع ،بعض أنظمة التحكم الكهربائي

خ يأنشأ المصنع بتار  ،الصناعیة الفلاحیة و و ،وموجهة لمختلف الاستعمالات المنزلیة ،ومتنوعة
فیتواجد على  الاجتماعيوعن مقرها  ،هكتار 13 امساحته ،مةلفي جنوب شرق مدينة الع 12/06/1975

الاستقلالیة المؤسسة في مرحلة دخلت  1989مارس  19في و  ،الطريق الرابط بین العلمة ومدينة جمیلة
قدر  1997وفي   1993دج في  105 000 000إلى وارتفع  دج 30 000 000ب: يقدر برأس مال 

إلى  2018 سنةدج. وفي  770 000 000إلى  2000سنة دج لیصل  560 000 000: ب
 .دج1.462.825.000

كذلك من  ،تقوم المؤسسة بتسويق أجهزة العد والقیاس والتنظیم والحماية ولواحق هذه الأجهزة ومكوناتها     
 1ة والاستیراد والتصدير و الإنتاجمهامها البحث والتنمی

 أهداف المؤسسة و  أهميةثاني: ال فرعال
وأجهزة دادات لعي تنتج اتالوحیدة من نوعها في الوطن ال AMCالمؤسسة  أن عتبارإب :المؤسسة أهمية أولا:

      ادية بالغة فهي:صقتاات أهمیة ذا تعتبر هفإن ،ةفیاس المختللقا
 .طلبا متزايدا ودائما دتشهي تیاس واللقاوأجهزة دادات لعج انتتجیب للطلبات الوطنیة من مست-  
 .تقوم بخلق صناعة جیدة وجديدة في مجال المیكانیك الدقیقة-  
التخفیض من  علىوتعمل  ،فهي توفر بذلك مناصب شغل جديدة ،اهخدمات وعوتن امنتجاتهنظرا لكثرة -  

 .البطالة في الوطنأزمة 
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المتعاملین الاقتصاديین في أكبر مع  علاقاتون كتمما جعلها  ،رادیتسدير والإصبالتتقوم المؤسسة كون -
 .العالم

 امنتجاته علىفهذا جعل الإقبال الواسع  ،قيريالإفالمستوى  علىحیدة من نوعها لو االمؤسسة هي كون -  
 إلى أخرى.نة س يزيد من

 المؤسسة أهداف: ثانيا
دير صالمراقبة كما تطمح أيضا لتدادات وأجهزة لعوق من اسالمؤسسة إلى تلبیة احتیاجات ال تسعى     
ديها بغیة تطوير ل رةنولوجیة المتوفكانیات التكطوير الإمتمع الأجانب ككة ار شا عبر دخولها في همنتجات
تلبیة الطلب الوطني من إلى تحقیقها فیما يلي: ؤسسةالم عىستي تنوجز الأهداف الأن ن كويم ،اهمنتجات

 .العدادات و أجهزة القیاس منتجات
 .توفیر مناصب الشغل للتخفیض من البطالة -
 .خلق صناعة جیدة و جديدة خاصة في مجال میكانیك الدقة -
 .التصدير لجلب العملة إلى الوطن -

 :نشاطاتهاالمؤسسة و  و منتجات مهام :الثالثفرع ال
الإنتاج و تطويره خاصة بعد أن تحصلت على تقوم المؤسسة بالبحث و الإستیراد و التصدير و تسويق      

سسة تستوردها مصنعة بعض الرخص من الدول الأجنبیة للسماح لها بصناعة منتجاتها في حین كانت المؤ 
 1أهم النشاطات و المنتجات للمؤسسة محل الدراسة: الجدول التالي يوضحو  ،أو نصف مصنعة
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 و أصحاب الرخص AMCأهم منتجات مؤسسة  03جدول رقم
 بداية الإنتاج البلد صاحب الرخصة المنتوج

 1980 سويسرا Lands/Gyr عداد الكهرباء

 1981 سويسرا Aqua Metro عداد الماء

 1982 و.م .أ American Metro عداد الغاز

 1985 ألمانیا ABB/Stotz القاطع

 1991 فرنسا Telemecanique القاطع التلقائي

 1991 إيطالیا NuvoPignone عداد الحجم
 وثائق داخلیة للمؤسسةالمصدر: 

 
ناجمة من  ،يتضح أن أغلب منتجات المؤسسة الوطنیة لإنتاج أجهزة القیاس والمراقبة ،الجدولخلال  من     

 المستوى العالمي. التي تنشط على ،تراخیص من أحسن الشركات الأجنبیة الحصول على
  نشاطاتها: •

 للمؤسسة منتجات متنوعة نذكر منها: 
  منتجات كهربائية للقياس و الحماية و الطلبية: -1
 القياس: -أ

 40A/CL 143F3-10عداد كهربائي أحادي الطور من نوع  -
 40A/ML 240F3-10عداد كهربائي ثلاثي الطور من النوع  -

 الحماية: -ب
 (10-15-202أحادي القطب ) S160المغناطیسي الحراري القاطع  -
 20A-32A/F192ثنائي القطب تفاضلي -التفاضلي -
 .20A-32A/F194رباعي الأقطاب تفاضلي -
 S164.162.(5-32)S160القاطع النوعي -
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  :الطلبية -ت
 LC1D-1Dمن النوع32Aو  9عداد الطاقة: يتراوح بین  -
 LR-1Dمن النوع  32Aو  0،1موصلات حرارية: تتراوح بین  -
- Blocs de contact LAD22-LAD11 
 25Aإلى  09تتراوح من  04قواطع  -

 القياس و تنظيم السوائل: منتجات -2
  SNR 15-3M/hعداد الماء المتعدد القذف -
 SNR20-5M/hعداد الماء المتعدد القذف  -
 TNRS-3M/hعداد الماء المتعدد القذف -
 ACM5Mعداد الغاز نوع  -
 1293B/1893B منظم الغاز نوع -
 موزع بنزين: -

 DPC050GM1بنزين عادي -أ
 DPC050GM2بنزين مضاعف  -ب

 DPC090GM1غازوال عادي  -
 

 1عامل من بینهم: 640وقد بلغ عدد العمال بالمؤسسة  •
 152الإطارات: 
 165 المتحكمون:
 323المنفذون: 

 التوظیف قصیر المدىالمؤسسة تعتمد على أسلوب  •
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  المؤسسة:تتعامل معها  المؤسسات التيأهم : الفرع الرابع
من أهم المشاريع الاقتصادية على المستوى  ،تعتبر المؤسسة الوطنیة لإنتاج أجهزة القیاس والمراقبة     

سواء كانت  ،وينعكس ذلك على حجم العلاقات التجارية التي تربطها بكبار المؤسسات ،الوطني والإفريقي
 مجموعتین رئیسیتین:إلى  ،المؤسساتهذه داخلیة أم خارجیة ويمكن تقسیم 

في تموين تساهم المحلیة التي المؤسسات  ةعو جممالفئة تضم هذه  المؤسسات الوطنية: -1
التي تتعامل المؤسسات و يمكن حصر هذه  ،على القیام بنشاطهاها تساعدالتي بمختلف اللوازم  ،المؤسسة

  1في:المؤسسة معها 
 -BCR  تمون الشركة باللوالب؛ ،الكبیرةعین 
 -ENIP بالمواد الأولیة؛المؤسسة تمون  ،ولاية سكیكدة 
 -NAFTAL بالزيوت؛ المؤسسة تمون  ،بالعلمة 
-ENIP بالدهن؛المؤسسة تمون  ،للطلاء والدهن 
-SMC  بالورق؛المؤسسة تمون  ،-العلمة-في بازر سكرةتقع 

 -SOVTELEC بالمواد المساعدة في عملیة التلحیم. المؤسسة تمون  ،الجزار العاصمة 

 المؤسسات الأجنبية:-2      
-B.MASON بالمواد المعدنیةالمؤسسة تمون  ،إنجلیزية. 
-CIBA GEIYOI بالمواد الكیمیائیةالمؤسسة تمون  ،فرنسیة.  
-PERSTROP تمون المؤسسة بالمواد الأولیة ،إيطالیة. 
-GEBEAUET GRILLA بالمواد الكیمیائیةالمؤسسة تمون  ،النمساوية. 
-ATE KRUBERLU BRIC بالمواد الأولیةالمؤسسة تمون  ،بلجیكیة. 
-A.B.B مواد ثانوية ،قطع الغیار ،بالمواد الكیمیائیةالمؤسسة تمون  ،الألمانیة. 
-ALLUBEU ZIREU بالمواد الأولیةالمؤسسة تمون  ،سويسرية. 
-AUGUSST KREMPEZ تمون المؤسسة بالمواد الأولیة. ،ألمانیة 
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 : الهيكل التنظيمي للمؤسسةثانيالالمطلب 

 الهیكل علىمن خلال اعتمادها  ،ائفهاوظتقوم المؤسسة الوطنیة لأجهزة القیاس والمراقبة بتأدية مهامها أو 
  1التنظیمي التالي:

 
 AMCمؤسسة  الهیكل التنظیمي للمؤسسة 03: الشكل رقم

 

 

                                                           
 وثائق داخلیة للمؤسسة 1



ة في المؤسس الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبیق متطلبات توفرما مدى                    الفصل الثاني 
 (                                  .                        دراسة حالة المؤسسة ؟ )  AMC الوطنیة لأجهزة القیاس و المراقبة 

45 
 

 نجد أن المؤسسة تتكون من: أعلاهمن الشكل *    
 :مهمتها .المديرية العامة:1
 تسهر على حسن تنظیم المؤسسة و ضمان سیر نشاطاتها.-  
 .المؤسسة أنشطةمراقبة مختلف -  
 .القیام بالاجتماعات التنسیقیة بین مختلف مسیري الشركة-  

 و تتفرع منها عدة مديريات:*     
 :مهمتها المديرية المالية:-1.1

 .إعداد نتیجة الدورة للمؤسسة-
 .العملیات المحاسبیة التي تقوم بها الوحداتتجمیع مختلف -
 .اتخاذ الإجراءات الخاصة بالديون -
 .متابعة الخزينة و الكشوفات المحاسبیة-
 .التخطیط المركزي للموارد المالیة و طرق توزيعها على الوحدات-

 :مهمتها يرية الموارد البشرية:دم-2.1
 .دراسة ملفات توظیف العمال و ترقیتهم-
 .جراءات التدريبیة للعمالتتولى الإ-
 .إعداد مخطط العمل السنوي -
 .متابعة غیابات العمال-

 :مهمتها المديرية التجارية:-3.1
 .دراسة السوق و البحث عن أسواق خارجیة-
 .القیام بالحملات الإشهارية-
 .و التخفیضات الأسعارتقدير الكمیات المباعة و تحديد -

 :: مهمتهامديرية التطوير-4.1
 .تطوير المنتجات -
 .التصامیم لمختلف المنتجات إعداد-
 .تهتم بالتنمیط-
 . (partenariat)دراسة ملفات الشراكات -
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 :مهمتها :التخطيط الإداري والأنظمة -5.1
 .التنسیق و تحضیر الخطط السنوية-
 .و الإجراءات المتخذة تمتابعة كل القرارا-
 .مراقبة المیزانیة-
 المؤسسة:أقسام -2

 نظرا لكبر حجم المؤسسة و تعدد منتجاتها تم تقسیمها إلى أربعة أقسام كالتالي:
المنتجات التي تستعمل فیها السوائل كالماء و الغاز و البنزين و المازوت و  بإنتاج: تقوم وحدة السوائل-1.2

 تتكون من عدة دوائر و مصالح كما يلي:
 :مهمتها: المالية و الموارد البشرية-1.1.2

 .متابعة ملفات العمال و تحديد الأجور-
 .مسك الدفاتر المحاسبیة الخاصة بالوحدة-
 .شترياتتحويل العملیات المختلفة من الم-

 :: مهمتهادائرة الشراء و البيع-2.1.2
 .شراء المواد الأولیة و قطع الغیار-: الشراء     

 .اختیار الموردين-             
 .الشراء إجراءاتمتابعة -             
 .لمعرفة احتیاجاتها الإنتاجالتنسیق مع دائرة -             

 .العملاء التفاوض مع -:البیع     
 .الاتصال بالوكلاء و تحديد احتیاجاتهم-          
 .التنسیق مع دائرة الإنتاج فیما يخص مواعید تسلیم الطلبیات-          

 :مهمتها: دائرة الصيانة-3.1.2
 .إعداد مخطط الصیانة السنوي -
 .إعداد ملفات تقنیة عن الآلات-
 .القیام بالصیانة الدورية-
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 :مهمتها: دائرة الانتاج-
 .عدادات الماء و الغاز و البنزين إنتاج-
 .الإنتاجعة تنفیذ برامج بمتا-
 .الإنتاجتحديد كمیة و نوعیة المواد الأولیة اللازمة لعملیة -
 .الإنتاجمراقبة الجودة و تخطیط -

 :مهمتها: دائرة التقنية-4.1.2
 .دراسة الوقت و ضبطه-
 .مراقبة الجودة-
 .الإنتاج بطريقة فعالةدراسة إمكانیة -
 

 و يشرف على قسم السوائل مدير مهمته اتخاذ القرارات و تسییر الوحدة و تنفیذ القرارات. •
 

 مدادية:وحدة الخدمات الصناعية و الإ-2.2
و نقل  كالأكل الاجتماعیةعلى الخدمات  الإشراف إلى بالإضافةو تسییر وسائل النقل  الأمنهمة متقوم ب
 و تحتوي على:  ،العمال
 .: تسهر على حماية المؤسسة و حراستها لیلا و نهارادائرة الأمن-     
: تقوم بشراء مختلف معدات المكتبة و صیانة جمیع الأعطاب التي تمس هیاكل دائرة الوسائل-     

 .المؤسسة
الشاحنات و تتكفل بعبور السلع المقتناة من : تقوم بتسییر حظیرة السیارات و كيةيالدائرة اللوجيست-     

 و تتكفل بنقل البضائع سواء المباعة و المشتراة. ،الخارج و جمركتها
: تقوم بتسجیل العملیات التي تقوم بها الوحدة كما تقوم دائرة المحاسبة المالية و الموارد البشرية-    

 .رد الوحدةموابتسییر مختلف 
بالإضافة إلى أزرار الالتماس و المواصلات  ،نتاج عدادات الكهرباء و القواطع: تقوم بإوحدة الكهرباء-3.2

 وتحتوي على الدوائر التالیة: ،الحرارية
 .الإنتاج آلات: تتمثل مهمتها في صیانة دائرة الصيانة-     
 .الكهربائیة المنتجات إنتاج: تتمثل مهمتها في الكهربائي المنتج إنتاجدائرة -     
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 .و مراقبته يعني مراقبة الجودة الإنتاج: تتمثل مهمتها في متابعة الدائرة التقنية-     
 .القاطع في الورشات منتج إنتاج: تتمثل مهمتها في القاطع منتج نتاجإدائرة -     
 .: تقوم بشراء المواد الأولیة و بیع المنتجات الكهربائیةدائرة البيع و الشراء-     
 : تتمثل مهمتها في تسجیل العملیات المحاسبیة التي تقوم دائرة الموارد البشرية و المحاسبة المالية-     

 .الأفرادبها الوحدة و تسییر        
 

 صیانة و  إلى بالإضافة الإنتاجلیة مو صیانة القوالب المساعدة في ع بإنتاج: تقوم الأدواتوحدة -4.2
 وتحتوي على الدوائر التالیة: مختلف التجهیزات إصلاح       
المالية و المحاسبة دائرة-       
الموارد البشرية دائرة-       
الدائرة التقنية-       
الإنتاجدائرة -       
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 الدراسة  البحث الميداني: منهجية انيالمبحث الث
لمعالجة موضوع البحث فقد تم الاعتماد على أسلوب البحث  المطلب الأول: أساليب جمع البيانات:     

ولقد  ،مبادئهاتطبیق  توفر متطلبات لتغطیة الجانب النظري لمفهوم إدارة الجودة الشاملة و مدى ،المكتبي
 فیما يلي: تمثلت أدوات جمع المعلومات

 الباحث يقوم و ،أو مغلقة المفتوحة الأسئلة من عددا تضم تمقابلا و هي :نصف موجهة مقابلات :أولا 
مع  نصف الموجهة حیث أجريت المقابلة ،للاستیضاح الأسئلة من المزيد وطرح المشتركین أجوبة بتتبع

 التالیة أسماؤهم:في المؤسسة محل الدراسة و رؤساء المصالح  الفرعیین المديرينمن  خمسة أفراد
 جربوعة حمزة الاسم و اللقب:-1

 مدير التطوير و الجودة الذي تشغله:نوع المنصب 
 سنوات 25 عدد سنوات الخبرة:
 مهندس دولة میكانیك المستوى التعليمي:

 سنة 53: السن
 
 عبد الحلیم صاوشي الاسم و اللقب:-2

 رئیس مصلحة الموارد البشرية نوع المنصب الذي تشغله:
 سنوات 8 عدد سنوات الخبرة:
 لیسانس المستوى التعليمي:

 سنة 40: السن
 
 محمد رامي عبد الرزاق الاسم و اللقب:-3

 مهندس ادارة الجودة نوع المنصب الذي تشغله:
 سنوات 5 عدد سنوات الخبرة:
 ماستر المستوى التعليمي:

 سنة 28: السن
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 زايدي حسان الاسم و اللقب:-4
 مدير تطوير الجودة نوع المنصب الذي تشغله:

 سنة 28 عدد سنوات الخبرة:
 مهندس دولة میكانیك المستوى التعليمي:

 سنة 54: السن
 
 بولحیة محمد الأمین الاسم و اللقب:-5

 مدير مكلف بالتكوين نوع المنصب الذي تشغله:
 سنة 06 عدد سنوات الخبرة:
 لیسانس المستوى التعليمي:

 سنة 31: السن
 

في  إدارة الجودة الشاملة تطبیق مبادئ متطلباتتوفر  أرائهم فیما يخص على التعرفبهدف وذلك      
مبادئ  و التي تتوافق مع  إدارة الجودة الشاملة تطبیق مبادئ حیث تم طرح الأسئلة حول متطلبات ،المؤسسة

 .2015إصدار 9001نظام إدارة الجودة إيزو
و التي  ،الجودة الشاملة إدارةفید بأنها تتبنى نظام من المؤسسة التي ت داخلیة : الحصول على وثائقثانيا

 1تمثلت في:
 .سیاسة الجودة للمؤسسة-1
 .ةيدائرة التجار ال نموذج عملیاتنظام إدارة الجودة -2
 .للجودة المتحصلة علیها المؤسسة 9001ة إيزوشهاتی-3
 
 
 
 
 

                                                           
 وثائق داخلیة للمؤسسة 1
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 المطلب الثاني: تحليل و استنتاج
 مجموعة الأسئلة كما يلي: الإجابة عن تمثلت :نصف موجهة المقابلة الشخصية -أولا      

 التركيز على العملاء:-1
 لا 00//   نعم مرات 05  بدراسة السوق و معرفة احتیاجات العملاء؟ الإدارة: هل تقوم 1س

و تقیس مستوى الرضا و معرفة احتیاجات الزبائن من حیث الكمیة و  ،كیف؟: تقوم بالتحقیق حول الزبون 
 الجودة.

 لا 00//   نعممرات  05  : هل يتم تسجیل شكاوي العملاء؟2س
 لا 00//   نعممرات  05  : هل يتم معالجة شكاوي العملاء؟3س

ثم تقوم هي بتوزيعها على الأقسام  SILكیف؟: يتم معالجة الشكاوي حیث يتم وضعها على مستوى مديرية 
 المعنیة بالشكوى لمعالجتها.

 لا مرات 02 // نعم مرات  03  ؟عملاءتعتمد المؤسسة على التكنولوجیا الحديثة للاتصال بالهل : 4س
 

 :القيادة-2
 الجودة الشاملة؟ ة إستراتیجیة طويلة المدى لتحقیقللمؤسسة خط: هل تبني الإدارة العلیا 1س

 لا 00//   نعممرات  05      
 سنوات.5كیف؟: يوجد لدى المؤسسة خطط إستراتیجیة لتحقیق الجودة ذات بعد لمدة 

 لا 00//   نعممرات  05  محددة لكل قسم في المؤسسة؟ الشاملة : هل خطط نظام الجودة2س
و يتم  ،ط نظام الجودة الشاملة على كل الأقسام حسب الهیكل التنظیمي للمؤسسةكیف؟: حیث توزع خط

 دراستها و تمريرها إلى الأقسام الأخرى حسب التسلسل في السلم الإداري.
 : هل يتبع المديرين أسالیب قیادة حديثة و تتماشى مع إدارة الجودة الشاملة؟3س

 لامرات  02//  نعممرات   03      
 لا 00//   نعممرات  05   يقوم المشرفین على مساعدة التابعین لهم؟: هل 4س
 لا 00//   نعممرات  05؟ متها تحسین الجودة و حل المشكلات: هل يوجد فرق عمل لجمیع الأقسام مه5س
 لا 00//   نعممرات  05؟  متلك المؤسسة شهادة ايزو للجودة: هل ت6س

 OTTECVIN شركة بمنح الشهادة ؟و من هي المؤسسة التي قامت       
 لا 00//   نعممرات  05: هل لدى الإدارة سیاسة للجودة؟ 7س
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 إشراك العاملين:-3
 لامرات  01//  نعممرات   04 : هل توفر الإدارة مناخ عمل مناسب و ملائم لجمیع العاملین؟1س

كیف؟: من أولويتها المحافظة على الأمن و السلامة و توفیر مناخ عمل مناسب للعمال من حیث )الإنارة/ 
بق فانه حالیا يوجود بعض المشاكل لكن بعكس مناخ العمل فیما س ،الراحة/ تركیب أجهزة أمنة .........( 

 رضا الأفراد بمناخ العمل.حتى أنه سجلت نسبة معتبرة من الاستقالات تدل على عدم  ،في محیط العمل
 : هل تقوم الإدارة العلیا بنشر مفاهیم نظام الجودة الشاملة على جمیع العاملین؟2س

 لا 00//   نعممرات  05      
و كذالك  ،كیف:يتم توزيع بنود نظام الجودة بالعربیة عند تسلیم كشف الراتب لضمان وصولها إلى العامل

عن طريق تسلیمها لكل فرد  استعمال وسائل الإعلام المرئیة السمعیة لنشر تعلیمات نظام الجودة. و أيضا
 .عند البدا في التوظیف

 لا 00//   نعممرات  05 : هل يتم الاستماع لمقترحات العاملین و مشاركتهم في اتخاذ القرارات؟3س
كذلك هناك صندوق لوضع  ،العاملین من اجل استعمالها في اتخاذ القراراتكیف؟: يتم السماع لمقترحات 

 مقترحات العمال لأنه يوجد بعض العمال من يخجل من التكلم وجها لوجه.
 لامرات  01//  نعممرات   04 لمؤسسة؟في ا عملهم ي: هل يشعر العاملین بالارتیاح ف4س
 لا 00//   نعممرات  05 المهارات و الكفاءات في التوظیف؟: هل تتبع الإدارة أسلوب اختیار 5س
 لا 00//   نعممرات  05 : هل تقوم الإدارة بالتعلیم و التدريب المستمر لجمیع أفراد المؤسسة؟6س

 كیف؟: هناك مخطط للتدريب سنويا مع میزانیة مخصصة لذلك.
 لا 00//   نعممرات  05 فراد؟: هل تقوم الإدارة بقیاس أثر الدورات التدريبیة على أداء الأ7س

التقییم عل  ،كیف؟: هناك نوعان من القیاس أو التقییم )التقییم على الساخن يكون فور الانتهاء من التدريب
 .البارد يكون بعد مدة زمنیة من نهاية التدريب(

 لا 00//   نعممرات  05 للمورد البشري؟ المكافآت: هل لدى المؤسسة نظام التحفیزات و 8س
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 منهجية العمليات:-4
 لا 00//   نعممرات  05  المؤسسة؟ و وظائف)عملیات( أقسام: هل يوجد تناسق بین جمیع 1س

 كیف؟: من خلال نظام المقاربة بالعملیات.
 : هل يوجد أسلوب جید لتسییر الموارد المتاحة مع الأنشطة و العملیات؟2س

 لامرات  01//  نعممرات   04     
 لا 00//   نعممرات  05  : هل يتم التركیز على جودة العملیات؟3س

هناك مبدأ هو أن الجودة هي لیست مطابقة ، )كیف؟: من خلال المراقبة المستمرة و عملیات التدقیق الدورية
 (المنتج.

 :التحسين-5
التنفیذ و التقییم و التحسین في جمیع : هل تهتم الإدارة بالتحسین المستمر من خلال التخطیط و 1س

 لا 00//   نعممرات  05   ؟و المنتجات العلمیات
 كیف؟: من خلال تحلیل و معالجة نتائج التدقیق الداخلي و الخارجي.

 :أدلةاتخاذ القرارات بناءا على -6
 لا 00//   نعممرات  05 : هل تقوم الإدارة بتقییم العملیات و المنتجات مع إعطاء تقارير عنهم؟1س
 لا 00//   نعممرات  05 ؟: هل تعتمد الإدارة على هذه التقارير في اتخاذ القرارات2س
 العلاقات: إدارة-7
 لا 00//   نعممرات  05 ؟وكیف ،: هل تبني الإدارة علاقات جیدة مع الموردين1س
  لا 00//   نعممرات  05 ؟ وكیف ،: هل تبني الإدارة علاقات جیدة مع العملاء2س
 لا 00//   نعممرات  05 ؟ وكیف ،: هل تبني الإدارة علاقات جیدة مع أصحاب المصلحة3س

 كیف؟: تعتبر الموردين و العملاء هم أطراف مهمة.
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 توصلنا من خلال اجراء المقابلات نصف الموجهة الى ما يلي: •
 نسب توفر متطلبات تطبیق مبادئ الجودة الشاملة  04جدول رقم 

 لا نعم  نسبة توفر المتطلبات تطبیق مبادئ ادارة الجودة الشاملة 
 %10 % 90 * نسبة توفر متطلبات تطبیق مبدأ التركیز على الزبائن 

 %5.72   % 94.28 * نسبة توفر متطلبات تطبیق مبدأ القیادة 
 %5  % 95  إشراك العاملین* نسبة توفر متطلبات تطبیق مبدأ 
 %6.67 %93.33 هي منهجیة العملیات* نسبة توفر متطلبات تطبیق مبدأ 

 %00   %100 * نسبة توفر متطلبات تطبیق مبدأ التحسین 
 %00   %100 أدلة اتخاذ القرارات بناءا على * نسبة توفر متطلبات تطبیق مبدأ 

 %00   %100  العلاقات نسبة توفر متطلبات تطبیق مبدأ إدارة* 
 %3.92 %96.08 نسبة توفر المتطلبات تطبيق مبادئ ادارة الجودة الشاملة

 
 :المستلمةالداخلية  الوثائق – ثانيا

كما  هافی التي جاءت نلخص أهم البنودسیاسة الجودة للمؤسسة محل الدراسة ل بعد قراءتنا سياسة الجودة:-1
 يلي:

و ذلك لمواكبة التغیرات  AMCلمؤسسة  بتطوير الرؤيا الإستراتیجیة سونلغازالعلیا لمجمع  الإدارةقامت -
حیث قامت الإدارة العلیا لمجمع سونلغاز  ،التي تحدث في البیئة الداخلیة و الخارجیة المحیطة بالمؤسسة

 كما يلي: AMCبتوضیح ما يجب القیام به من طرف مؤسسة 
 ،التحكم ،الحماية ،التنظیم ،بغرض و ضع نفسها بالريادة في المجالات التالیة: العد إمكانیاتها* تحسین 

 .و كذلك خدمات ما بعد البیع ،و تطوير منتجات جديدة الأنظمة ،صناعة الملحقات
ع مع منتجات جديدة خارج المجم أعمالها* تلبیة احتیاجات السوق لشركات مجمع سونلغاز و تطوير رقم 

 .للخواص
 .عمال المؤسسة أداء* تحسین 

بعین الاعتبار مختلف الرهانات الداخلیة و  الأخذلتجنب الخطر مع * تطبیق سیاسة تنويع نشاطاتها 
 .الخارجیة

 ويع ستوجه نحو النشاطات التالیة:*سیاسة التن
 .مین خدمات ما بعد البیعتأ -     
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 .للمشاكل التي يواجهها الزبائنيجاد حلول ناجعة إ-     
 .الإستراتیجیةالتفتح على الصعید الدولي من خلال التحالفات -     
 الإستراتیجیةبعین الاعتبار هذه الرهانات و التوجیهات  بالأخذ AMCالعلیا لمؤسسة  كما تعهدت الإدارة     
وضع سیاسة الجودة  و ،2015 صدارإ 9001الجودة ايزو إدارةمع استیفاء الشروط المتعلقة بنظام  ،أعلاه

 قاعدتها المحاور التالیة:
 .تحسین الكفاءة الاقتصادية-  
 .التكامل الوطني إمكانیاتتطوير و تشجیع - 
 .كسب و تحديث ملكیة المؤسسة-  
 .المال البشري  الرأستطوير كفاءات -  
 نهج العملیات.مالجودة و تطوير و دعم  إدارةتامین التحسین المستمر لنظام -  

 إدارة تطبیق مبادئ متطلبات المؤسسة : نلاحظ من خلال سیاسة الجودة للمؤسسة بأنها تتوفر فيتحليل
 و هي: 2015اصدار 9001و التي تتوافق مع مبادئ نظام الجودة إيزو الجودة الشاملة

 .دعمها لهالجودة الشاملة و  نظام إدارةالقیادة: حیث أن الإدارة العلیا تولي اهتمام كبیر ل-1  
و  إنتاجالعلیا بوضع على عاتقها تلبیة احتیاجات السوق و  الإدارةعلى العملاء: حیث قامت  التركیز-2  

حلول  إيجادو معالجة مشاكل العملاء و  ،مین خدمة ما بعد البیعو تأ ،تطوير منتجات جديدة و تنويعها
 .ناجعة لها

العمال: حیث اهتمت الإدارة العلیا بالعنصر البشري و أوصت من خلال سیاستها للجودة إشراك -3  
 .و تطوير كفاءات رأس المال البشري  ،بتحسین أداء العمال

  .بتطوير و دعم منهج العملیاتتعهدت الإدارة العلیا  حیث منهجیة العملیات:-4  
 حسین المستمر لنظام إدارة الجودة.التحسین: تعهدت الإدارة العلیا بتامین الت-5  
استنادا على البیئة "قولها في  العلیا سیاستها للجودة  الإدارة بدأت: حیث أدلةاتخاذ القرارات بناءا على -6  

نتطور في  بأننابعین الاعتبار  مع الأخذو قولها "،"الداخلیة و الخارجیة التي تغیرت و تطورت بشكل كبیر
  .كون النمو حتمیا خاصة مع السیاسة الجديدة للدولة"مجال اقتصادي صعب حیث ي

هذا يدل على أن الإدارة العلیا تقوم بإجراء الدراسات من اجل معرفة الحقائق التي تساعدها في اتخاذ      
 قرارات سلیمة.
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تشجیع و تطوير و از ركات مجمع سونلغالعلیا بتحسین علاقاتها مع ش الإدارةاهتمت  إدارة العلاقات:-7  
 إمكانیات التكامل الوطني.

 العمليات التجارية( منهجية الجودة الشاملة )نموذج إدارةنظام -2
 يلي: استلمنا وثیقة لنظام إدارة الجودة نموذج منهجیة العملیات التجارية و أهم ما جاء فیها ما     

التجارية صول على مخرجات في العمليات حالمدخلات لل ة: تبين كيف يتم معالجورقة تحديد العمليات -أ  

 و الشكل التالي يوضح ذلك:

 

 

 AMCمؤسسة  العملیات التجارية منهجیة 04الشكل رقم 
 

 
 المديرية العامة :المصدر
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خريطة العملیات التي تبین كیفیة الربط بین كافة الأقسام في المديرية التجارية للوصول إلى الأهداف  -ت
 و الشكل التالي يوضح ذلك: ،المسطرة

 AMCمؤسسة  العملیات التجارية منهجیة خريطة 05الشكل رقم 

 
 المديرية العامة :المصدر
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توضح الوثیقة المستلمة المهام الموكلة بالأنشطة بالنسبة للعملیات التجارية  :بالأنشطةالمتعلقة المهام -ج
 كما يلي:

 :علاج الاحتیاجات-
 الاحتیاجاتجمع .   
 تحلیل.ال   
 .إخطار المسئولین للعملیات المعنیة.   
 .هجاتحديد المن.   
 العملاء إجاباتجمع .   
 .البرنامج .وضع   
 
 :ترتیب العملیة-  

 ….. ،الهاتف  ،تلقي الطلبیات )الفاكس    •
 الرد على العمیل    •
 التحقق من الطلبیات   •
 تكوين ملف العملاء   •
 تلقي المنتجات   •
 جعل المنتج متوفرا   •
 فاتورة و وصل الخروجالإنشاء    •
 ……..متابعة التنفیذ )التخطیط وتحصیل الديون وتطويرها   •

 :قیاس رضا العملاء-
 إرسال النماذجو إعداد    •
 إضفاء الطابع الرسمي للمعالجات   •
  المعالجة   •
 إبلاغ العمیل بالنتائج   •
 تحسین   •
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 :معالجة شكاوي العملاء-
 الاستماع للعملاء   •
 تسجیل الشكاوي    •
 إصلاح المشكلة   •
 إصلاح الدعوى    •

 
 :الخدمة بعد البیع-

 جمع المعلومات   •
 التدخل بتحلیل طل   •
 إنشاء تقدير الإصلاحات   •
 د مكان التدخليحدت   •
 تحضیر التدخل   •
 م بإجراء التدخلیاقال   •
 صلاح الكهروضوئيالإإنشاء    •
 المصاريف تحمل   •
 وضع اللمسات الأخیرة على ملف التدخل   •

 :الاتصال-
  :داخلیا         

 وضع جريدة الشركة   •
 جمع المعلومات   •
 وضع المجلة   •
 صحیفة البث   •
 تحديث موقع الويب    •

 :خارجیا        
 وضع خطة الاتصال الخارجي   •
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 تقییم خطة الاتصال   •
 علامات على إشارات  ،منشورات الصحف  ،تعريف وسائط الاتصال )إذاعة الإعلانات التلفزيونیة    •
 الطرق     
 ....(قرص مدمج  ،كتیبات  ،منشورات  ،وضع الوثائق التجارية )ملصقات    •
 تنظیم وتحريك المعارض و القاعات   •
 تنظیم الأيام الفنیة   •
 تنظیم المؤتمرات الصحفیة   •

 :مستنداتفي ال تسجیلهاو  اتأنشطة العملیتوضیح العلاقة بین -د
 AMCمؤسسة  والمستندات اتبین أنشطة العملی العلاقة 05 الجدول رقم

 التسجیل النشاطات

 معالجة الاحتیاجات

 الحسابالتسجیل في  -
 تقارير المهمة -
 .كتابات العملاء -
 .دفتر الشروط -
 متخصصةطبعات  -

 معالجة الطلبیات
 .وصل الطلب -
 وصل الخروج ،ملف العمیل: فاتورة  -
 لوحة القیادة -

 .استبیانات - قیاس رضا العملاء
 تحلیل الاستبیان -

 معالجة شكاوي العملاء
 حسابالتسجیل في ال -
 تقارير المهمة -
 .كتابات العملاء -

 خدمة ما بعد البیع
 محضر التدخل -
 ملف العمیل -
 فاتورة -
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 ركز على عدة محاور أساسیة و هي:يالجودة نموذج العملیات التجارية  إدارةنلاحظ أن نظام تحليل: 
 .من طرف المديرية التجارية للحصول على مخرجاتمنهجیة العملیات و معالجة المدخلات -  
 .الاهتمام في منهجیة العملیات بإرضاء الزبائن و تلبیة احتیاجاتهم و معالجة الشكاوي المتعلقة بهم-  
 .بواسطة الاتصالإدراة العلاقات الخارجیة و الداخلیة -  
 .من أجل الحصول على حقائق تستعمل في اتخاذ القرارات السلیمة توثیق نظام إدارة الجودة الشاملة-  

 .إدارة الجودة الشاملة لتطبیق مبادئ متطلباتالمن أهم  المحاور هيكل هذه  •
 
 :2015اصدار 9001إيزو تيشهاد-3
ا عتمد نظام إدارة الجودة وفقتكة الجزائرية الحادية عشرة التي هي الشر  AMC ، 2001 في جانفي -

 .1994لعام  ISO 9002 لإصدار
 .2000الإصدار  ،ISO 9001 على شهادة AMC حصلت ، 2004 جانفي -07
 .2008إلى إصدار  AMC تمت ترقیة ، 2010في عام  -
 :2016 جويلیة 18الصادرتین في  2015إصدار   ISO9001تم التحصل على شهادتین -

من طرف  QMS 6067R1 16تحت رقم: ،2019جويلیة  17تنتهي صلاحیتها في  الأولى:الشهادة-1    
 الإمضاءصاحب  ،في بلجیكا BELACالبلجیكیة بتصديق من طرف منظمة  VONÇOTTE Saشركة 

 "" رئیس لجنة المصادقة.اريك لويز""
من طرف شركة  21A-024 16تحت رقم: ،2019جويلیة  17الثانیة: تنتهي صلاحیتها في الشهادةا-2   

VONÇOTTE INTERNATIONAL ALGERIA SPA  الجزائرية بتصديق من طرف الهیئة
ALGERAC رئیس لجنة المصادقة. بارة ميريالصاحب الإمضاء "" ،في الجزائر "" 

باستمرار على  عملت ،واستجابة لثقة العملاء في جمیع منتجاتها ، AMC نلاحظ أن مؤسسة :التحليل     
 .تجاوز توقعات المستخدم AMC من تحسین معرفتها يوما بعد يوم حتى يتسنى لكل منتج
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  :الثاني خلاصة الفصل
تم التطرق في هذا الفصل إلى تقديم المؤسسة محل الدراسة من خلال تعريفها و أهمیتها و أهدافها و      

ثم انتقلنا إلى منهجیة البحث المیداني و توضیح  ،تتعامل معها المؤسسات التي أهم نشاطاتها و منتجاتها و
داخلیة استعمال الوثائق ال كذلك و ،نصف موجهة أدوات جمع البیانات المتمثلة في المقابلات الشخصیة 

نظام إدارة  و ،سیاسة الجودة و المتمثلة في ،الشاملة نظام إدارة الجودةتتبع المؤسسة  لإثبات أن  للمؤسسة
  ،2015إصدار  9001و شهادتي إيزو ،لیات التجاريةالجودة نموذج العم

وهي نسبة  ،%96.08 حیث تحصلنا على نسبة توفر متطلبات تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة بـ:*     
م نظام الجودة و یلتدع ،ادراة الجودة الشاملة تطبیق مبادئ متطلبات تحتوي علىجیدة تعبر على أن المؤسسة 

 وذلك عن طريق ،إرضاء الزبون و إشباع حاجیاته من خلال تقديم منتجات ذات جودة عالیةالوصول إلى 
تطبیق  متطلباتتوفر  التي تدل على الداخلیةالوثائق  كذلك أثبتتهو الذي  ،التحسین المستمر لكافة العملیات

 .ادراة الجودة الشاملة مبادئ
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 الخاتمة    
ثم دراسة إدارة  أهميتها، لجودة و تتبع تاريخ تطورها ول من خلال ما جاء في الدراسة النظرية والتطبيقية      

الجودة الشاملة من خلال تقديم أهم المفاهيم المتعلقة بالموضوع و التي وضحنا من خلالها المكانة الهامة 
التي تحتلها إدارة الجودة الشاملة في مختلف برامج التحسين و التطوير التي تخطط لها المنظمات من أجل 

 تحقيق التغيير و الوصول إلى أحسن أداء.
ستعرضنا بعدها مفهوم المنظمة العالمية للتقييس "إيزو" و وضحنا ما الذي جاءت به مواصفات و ا     
و عرضنا أهم  ،علاقتها بإدارة الجودة الشاملة ما الجودة و إدارةفيما يخص نظام  2015إصدار  9001إيزو

 المؤسسات الصناعية.الجهود المبذولة من طرف الدولة الجزائرية من أجل تطبيق إدارة الجودة الشاملة في 
أما إدارة الجودة الشاملة فهي نشر لثقافة  ،و تبين لنا أن جودة المنتج بمنظور العميل هي تلبية توقعاته     

عدم السماح  و تدارك الخطروالسعي إلى التحسين المستمر لكافة العمليات من أجل داخل المؤسسة الجودة 
من أجل تحقيق زيادة في  ،لموارد المتاحة و تقليل التكاليفل ستغلال الأمثل، و الاو تحسين الأخطاء ،بحدوثه

 احتياجات الزبائن. تلبيةجودة المنتج و  و تحسين القدرات التنافسية و الوصول إلى أحسن أداء
كما توضح لنا أن مبادئ إدارة الجودة الشاملة تتوافق مع مبادئ نظام ادارة الجودة حسب مواصفات -

، منهجية العمليات، إشراك العاملين، القيادة، التركيز على العملاء و التي تتمثل في: 2015:9001إيزو
 العلاقات إدارة، أدلةاتخاذ القرارات بناءا على ، التحسين

 .مبادئهاتطبيق  توفير متطلبات تبين لنا كذلك أن الجودة الشاملة لا يمكن بلوغها إلا بالعمل على-
إدارة الجودة الشاملة  مبادئيعتبر كقاعدة أساس لتطبيق  9001الجودة إيزو ادارة نظامكما تبين لنا أن -

 بنجاح من أجل الحصول على الأداء المتميز.
فكانت مركزة على مدى توفر  AMCأما فيما يخص دراستنا لحالة مؤسسة إنتاج أجهزة القياس و المراقبة -

مبادئ نظام إدارة الجودة  على التركيز تم و متطلبات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة
استعملنا طريقة المقابلات الشخصية النصف الموجهة، و استعنا بالوثائق الداخلية  حيث، 2015:9001ايزو

التوصل إلى مجموعة من النتائج و التي كانت كإجابة على تم و  للمؤسسة من أجل إثبات صحة الإجابات،
 الفرضيات الموضوعة في مستهل البحث كالتالي:

 تمتلك المؤسسة محل الدراسة متطلبات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة: فرضيات الدراسة:-
 
 



ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الخاتمــــــــــــــــــــــــــةــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

64 
 

 :أولا: نتائج المقابلات النصف موجهة     
 : التركيز على العملاء-1

بدراسة المؤسسة تقوم  حيث أن ،نعم  % 90كانت نسبة توفر متطلبات تطبيق مبدأ التركيز على الزبائن هي 
و معرفة لديهم مستوى الرضا  العملاء و قياسكما تقوم بالتحقيق حول  ،السوق و معرفة احتياجات العملاء

كل هذا من أجل الوصول إلى  ،و معالجتها تسجيل شكاوي العملاءمن حيث الكمية و الجودة و  هماحتياجات
 رضاء العميل و الحصول على وفائه للمؤسسة.إ

 ،عملاءلتكنولوجيا الحديثة للاتصال باللالمؤسسة  عدم فيما يخص استعمالو ذلك ،لا %10و نسبة      
حيث أن المؤسسة لا تعتمد على الوسائل التكنولوجية الحديثة للاتصال بالعملاء و التواصل معهم بشكل 

 ع.أوس
  القيادة:-2

الإدارة العليا أن  حيثب ،نعم  % 94.28كانت نسبة توفر متطلبات تطبيق مبدأ القيادة على الزبائن هي 
د يتحدتقوم ب كما ،سياسة للجودة لديهاو  خطة إستراتيجية طويلة المدى لتحقيق الجودة الشاملة تتبنى للمؤسسة

أجمع جميع الأفراد الخاضعين لأسئلة المقابلة  و ،لكل قسم في المؤسسة الشاملة خطط نظام الجودة
و أن المؤسسة تخصص  ،و دعمهم لهم مساعدة التابعين لهميقومون بالمشرفين  الشخصية على أن جميع 

أن المؤسسة تحصلت على شهادتي  كما ،فرق عمل لجميع الأقسام مهمتها تحسين الجودة و حل المشكلات
، كل  من أجل المحافظة على سمعتها في السوق المحلية و الدولية ،VINCOTTEشركة من  9001إيزو
على اهتمام الإدارة العليا بنظام إدارة الجودة الشاملة و دعمها له بالموارد المتاحة و استغلال الفرص يدل  هذا

 من اجل الحصول على أفضل أداء. ،خاطرمو مواجهة ال
أساليب قيادة حديثة و تتماشى مع إدارة لا يتبعون جميعهم المديرين  فيما يخص أن ،لا %5.72و نسبة     

 فمنهم من لا يزالون يتبعون أساليب تقليدية في عملهم. ،الجودة الشاملة
  إشراك العاملين:-3

توفر مناخ أن إدارة المؤسسة  حيث ،نعم % 95هي  إشراك العاملينكانت نسبة توفر متطلبات تطبيق مبدأ 
يتم و  ،نشر مفاهيم نظام الجودة الشاملة على جميع العاملينب تقوم كما،مل مناسب و ملائم لجميع العاملينع

في  عملهم ييشعر العاملين بالارتياح فحيث  الاستماع لمقترحات العاملين و مشاركتهم في اتخاذ القرارات
تقوم بالتعليم و التدريب و  ،التوظيفتتبع الإدارة أسلوب اختيار المهارات و الكفاءات في كما  ،لمؤسسةا

حيث يتضح لنا أن الإدارة  ،قياس أثر الدورات التدريبية على أداء الأفرادو  المستمر لجميع أفراد المؤسسة
 .العليا تهتم بالمورد البشري باعتباره رأس مال مربح المؤسسة
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فيما يخص وجود بعض المشاكل بين الأفراد و الذي يؤدي إلى انخفاض  معدل  ،لا %5و نسبة       
 لديهم. الرضاء الوظيفي

 منهجية العمليات:-4
أن المؤسسة تقوم  حيث ،نعم  %93.33هي منهجية العملياتكانت نسبة توفر متطلبات تطبيق مبدأ 

جيد لتسيير الموارد المتاحة مع و لديها أسلوب  المؤسسة أقسام و وظائف)عمليات(جميع بالتنسيق بين 
ن أيدل على  و هذا ما ،للوصول إلى جودة المنتج جودة العملياتكما تركز على  ،الأنشطة و العمليات

   .المؤسسة تركز على الجودة الشاملة لكل العمليات
حيث في بعض الأحيان قد يحدث سوء في التسيير للموارد المتاحة مع الأنشطة و  ،لا %6.67و نسبة      

 .العمليات
 التحسين:-5

و هي نسبة جيدة تدل على أن المؤسسة  ،% نعم100كانت نسبة توفر متطلبات تطبيق مبدأ التحسين هي 
 .من اجل الاستمرارية في التحسين ،تعتمد على التخطيط و التنفيذ ثم تقييم الأداء ثم تحسين الأخطاء

 :أدلةاتخاذ القرارات بناءا على -6
تقوم الإدارة حيث  ،نعم  %100أدلة هي لقرارات بناءا على اتخاذ اكانت نسبة توفر متطلبات تطبيق مبدأ 

و ذلك  ،على هذه التقارير في اتخاذ القرارات و اعتمادها،بتقييم العمليات و المنتجات مع إعطاء تقارير عنهم
 من أجل الحصول على أدلة و حقائق تستعملها في اتخاذ قرارات سليمة و واقعية.

 العلاقات: إدارة-7
حيث أن الإدارة العليا للمؤسسة تقوم  ،نعم  %100هي  العلاقات نسبة توفر متطلبات تطبيق مبدأ إدارةكانت 

وهذا ما  ،أصحاب المصلحة و تعتبرهم بمثابة أطراف مهمة لها ت جيدة مع الموردين و العملاء وببناء علاقا
 سنة. 40جعلها تستمر في الريادة و تحافظ على سمعتها على مدى 

 :لوثائق الداخلية للمؤسسةثانيا: ا
سياسة الجودة للمؤسسة: لاحظنا من خلال قراءتنا لسياسة الجودة للمؤسسة بأن في المؤسسة تتوفر -أ

 2015اصدار 9001متطلبات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة و التي تتوافق مع مبادئ نظام الجودة إيزو
 و هي:

اهتمام كبير لنظام إدارة الجودة الشاملة و دعمها له من خلال القيادة: حيث أن الإدارة العليا تولي -1  
تطوير الرؤيا الاستراتيجية للمؤسسة تتمثل في تحسين إمكانياتها بغرض و ضع نفسها في الريادة في مختلف 
المجالات، تلبية احتياجات السوق لشركات مجمع سونلغاز و تطوير رقم أعمالها خارج المجمع مع منتجات 
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 AMCواص، تطبيق سياسة تنويع نشاطاتها لتجنب الخطر، كما تعهدت الإدارة العليا لمؤسسة جديدة للخ
 .2015إصدار  9001باستيفاء الشروط المتعلقة بنظام إدارة الجودة ايزو

التركيز على العملاء: حيث قامت الإدارة العليا بوضع على عاتقها تلبية احتياجات السوق و إنتاج و -2  
ديدة و تنويعها، و تأمين خدمة ما بعد البيع، و معالجة مشاكل العملاء و إيجاد حلول تطوير منتجات ج

 ناجعة لها
إشراك العمال: حيث اهتمت الإدارة العليا بالعنصر البشري و أوصت من خلال سياستها للجودة -3  

 و تطوير كفاءات رأس المال البشري  ،بتحسين أداء العمال
 منهجية العمليات: حيث تعهدت الإدارة العليا بتطوير و دعم منهج العمليات -4  
 التحسين: تعهدت الإدارة العليا بتامين التحسين المستمر لنظام إدارة الجودة -5  
ة بقولها "استنادا على البيئة اتخاذ القرارات بناءا على أدلة: حيث بدأت الإدارة العليا سياستها للجود-6  

الداخلية و الخارجية التي تغيرت و تطورت بشكل كبير"،و قولها "مع الأخذ بعين الاعتبار بأننا نتطور في 
 مجال اقتصادي صعب حيث يكون النمو حتميا خاصة مع السياسة الجديدة للدولة" 

ن اجل معرفة الحقائق التي تساعدها في اتخاذ هذا ما دل على أن الإدارة العليا تقوم بإجراء الدراسات م     
 قرارات سليمة.

اهتمت الإدارة العليا بتحسين علاقاتها مع شركات مجمع سونلغاز و تطوير و تشجيع  إدارة العلاقات:-7  
 إمكانيات التكامل الوطني.

: حيث استلمنا وثيقة لنظام إدارة الجودة نظام إدارة الجودة الشاملة )نموذج منهجية العمليات التجارية( -ب
عدة محاور أساسية تدل على توفر متطلبات تطبيق مبادئ  ةظملاحنموذج منهجية العمليات التجارية، و تم 

منهجية العمليات و معالجة المدخلات من طرف المديرية إدارة الجودة الشاملة حيث طبقت الدائرة التجارية 
بإرضاء الزبائن و تلبية احتياجاتهم و معالجة الشكاوي المتعلقة  و اهتمت ،التجارية للحصول على مخرجات

من  توثيق نظام إدارة الجودة الشاملةبواسطة الاتصال،و أيضا العلاقات الخارجية و الداخلية إدراة ، و بهم
 أجل الحصول على حقائق تستعمل في اتخاذ القرارات السليمة.

، و لاحظنا أن 2015اصدار 9001حيث استلمنا شهادتي إيزو :2015اصدار 9001شهادتي إيزو -ج
، مما يدل 2010و  2004و  1994لجودة من قبل و ذلك في سنة الإدارة قد تحصلت على شهادات ايزو ل

تجاوز توقعات  AMC من يوما بعد يوم حتى يتسنى لكل منتجعلى أن الادارة تطبق متطلبات بمبدأ التحسين 
 .المستخدم
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  التوصيات:-3
 على المؤسسة المحافظة على الجودة و الريادة في مجال صناعة الميكانيك الدقيقة-
 قواعد تسمح لها بالمنافسة في حال تم تحرير السوق للمنتج الخاص بها إرساءعلى المؤسسة -
أن تعتمد المؤسسة على التكنولوجيا للاتصال مع العملاء بشكل أوسع حتى يتسنى لها معرفة أرائهم حول -

 المنتجات و بالتالي تحسين جودتها و تطويرها و تنويعها.
 تتماشى مع إدارة الجودة الشاملة ويرين أساليب قيادة حديثة المد التأكد من إتباع معظم-
و زيادة الرضا  ،على الإدارة العليا إيجاد حل للمشاكل المتواجدة بين العمال لضمان ولائهم للمؤسسة-

 الوظيفي لديهم من أجل تحسي الأداء و الحصول على جودة المنتج.
 أفاق الدراسة: -4

و نقترح بعض المواضيع قصد فتح مجالات البحث  ،إن هذا البحث بحاجة إلى بحوث و دراسات مكملة     
 مستقبلا منها:

 دور القيادة في تطبيق إدارة الجودة الشاملة-
 دور إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية-
 تأثير العنصر البشري على جودة المنتج-
 في المؤسسات الصناعية ISO9001لة وفقا لنظام إدارة الجودة إدارة الجودة الشام-
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 التقليدية الصناعة .و المتوسطة و الصغيرة المؤسسات



72 
 

 



73 
 

 

 

 



74 
 

 

 

Ligne Fluide 

. 

 



75 
 

 

Ligne électricité 

 

 



76 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



77 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



78 
 

 

  



79 
 

 :النصف موجهةنموذج أسئلة المقابلة -
 إجراء مقابلة شخصية نصف موجهة للبحث

 جامعة مسيلة
 كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير

 الكريمة......أخي الكريم أختي      
متطلبات لجمع المعلومات اللازمة عن موضوع  تي صممتال الأسئلة هيسرني أن أضع بين أيديكم هذ     

المقدمة إلى  الإجابة على مجموعة الأسئلةب, لذا نرجو من سيادتكم التكرم إدارة الجودة الشاملة مبادئ تطبيق
سيادتكم, حتى يتسنى لنا التعرف على الجوانب المختلفة و المرتبطة بموضوع الدراسة, و نحيط سيادتكم علما 

أو وجهات نظر أو بيانات سوف يكون موضع السرية و لن يستخدم إلا  أراءبأن كل ما سوف تدلون به من 
 لأغراض البحث العلمي.

 و لكم جزيل الشكر على حسن تعاملكم.
 التالية بنعم أو لا مع الشرح إذا أمكن:عن الأسئلة  بالإجابة: يرجى التكرم ملاحظة     

 الاسم و اللقب:
 نوع المنصب الذي تشغله:

 عدد سنوات الخبرة: 
 المستوى التعليمي: 

   السن:       
 
 التركيز على العملاء:-1
 ، كيف؟           نعم           لا  بدراسة السوق و معرفة احتياجات العملاء؟ الإدارة: هل تقوم 1س
 ، كيف؟           نعم           لا  : هل يتم تسجيل شكاوي العملاء؟2س
 ، كيف؟            نعم           لا  : هل يتم معالجة شكاوي العملاء؟3س
 ، كيف؟           نعم           لا  التكنولوجيا الحديثة للاتصال بالزبائن؟تعتمد المؤسسة على هل : 4س
 :القيادة-2
  الجودة الشاملة؟ ة إستراتيجية طويلة المدى لتحقيق: هل تبني الإدارة العليا للمؤسسة خط1س
 ، كيف؟           نعم             لا  
            نعم           لا  مؤسسة؟: هل خطط نظام الجودة محددة لكل قسم في ال2س
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 ، كيف؟       نعم       لا : هل يتبع المديرين أساليب قيادة حديثة و تتماشى مع إدارة الجودة الشاملة؟3س
 ، كيف؟          نعم          لا   : هل يقوم المشرفين على مساعدة التابعين لهم؟4س
         ؟ نعم        لامتها تحسين الجودة و حل المشكلاتالأقسام مه: هل يوجد فرق عمل لجميع 5س
 ؟   نعم        لامتلك المؤسسة شهادة ايزو للجودة: هل ت6س

 ...................................................و من هي المؤسسة التي قامت بمنح الشهادة ؟      
 ، كيف؟          نعم        لا: هل لدى الإدارة سياسة للجودة؟ 7س
 إشراك العاملين:-3
 ، كيف؟         نعم        لا : هل توفر الإدارة مناخ عمل مناسب و ملائم لجميع العاملين؟1س
           نعم        لا : هل تقوم الإدارة العليا بنشر مفاهيم نظام الجودة الشاملة على جميع العاملين؟2س

 ، كيف؟
         نعم        لا : هل يتم الاستماع لمقترحات العاملين و مشاركتهم في اتخاذ القرارات؟3س
   نعم        لا لمؤسسة؟في ا عملهم ي: هل يشعر العاملين بالارتياح ف4س
          نعم        لا التوظيف؟: هل تتبع الإدارة أسلوب اختيار المهارات و الكفاءات في 5س
 ، كيف؟        نعم        لا : هل تقوم الإدارة بالتعليم و التدريب المستمر لجميع أفراد المؤسسة؟6س
          نعم        لا : هل تقوم الإدارة بقياس أثر الدورات التدريبية على أداء الأفراد؟7س
 ، كيف؟         نعم        لا للمورد البشري؟ المكافآتزات و : هل لدى المؤسسة نظام التحفي8س
 منهجية العمليات:-4
 ، كيف؟        نعم        لا  المؤسسة؟ و وظائف)عمليات( أقسام: هل يوجد تناسق بين جميع 1س
 ، كيف؟        نعم        لا  : هل يوجد أسلوب جيد لتسيير الموارد المتاحة مع الأنشطة و العمليات؟2س
          نعم        لا  : هل يتم التركيز على جودة العمليات؟3س
 :التحسين-5
: هل تهتم الإدارة بالتحسين المستمر من خلال التخطيط و التنفيذ و التقييم و التحسين في جميع 1س

 ، كيف؟         نعم         لا    ؟و المنتجات العلميات
 :أدلةاتخاذ القرارات بناءا على -6
 ، كيف؟         نعم        لا : هل تقوم الإدارة بتقييم العمليات و المنتجات مع إعطاء تقارير عنهم؟1س
 نعم        لا : هل تعتمد الإدارة على هذه التقارير في اتخاذ القرارات آم على الخبرة و الحدس؟2س
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 العلاقات: إدارة-7
 نعم        لا ؟, وكيفهل تبني الإدارة علاقات جيدة مع الموردين: 1س
 نعم        لا ؟ , وكيف: هل تبني الإدارة علاقات جيدة مع العملاء2س
 , وكيف؟         نعم        لا : هل تبني الإدارة علاقات جيدة مع أصحاب المصلحة ؟3س
 
 
 
 
 
 

 الختم و الإمضاء                                               
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 الملخص
 توفرهاومدى  إدارة الجودة الشاملة مبادئ تطبيق هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على متطلبات     

وقد استخدم الباحث  ،9001إيزو معاييرتها وعلاق AMCبالمؤسسة الوطنية لإنتاج أجهزة القياس والمراقبة 
حيث أجريت الدراسة  ،المنهج الوصفي التحليلي في الجانب النظري ومنهج دراسة حالة في الجانب التطبيقي

 و ،و مديرين فرعيين مسئولين 5على  توزع عدة أسئلةتتكون من  موجهة نصف بواسطة مقابلات شخصية
 ،%96.08 هي الشاملة في المؤسسة محل الدراسةإدارة الجودة  تطبيق مبادئ متطلبات توفركانت نسبة 

 .الجودة الشاملة إدارةتدعم نظام المؤسسة  نأعلى  تدلوهي نسبة جيدة 
 9001ايزو معايير، الجودة الشاملة إدارة ،الجودة الشاملة :الكلمات المفتاحية

  

Summary 

 

     The objective of the study is to identify the requirements of  application total quality 

managemant priciples in the organization of AMC، and  its relation with ISO9001، The 

researcher has used a method of analytical descriptive in theoretical side and the method of case 

study on the applied side، The study was conducted by means of personal interviews by many 

questions distributed to five leaders، The percentage of application total quality managemant 

priciples in the AMC was 96.08% and it،s a good percentage and indicates that the AMC  suport 

the total quality management system. 

Keywords: Total Quality، Total Quality Management، ISO 9001 Standards 


