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 بس  ا  الرحم  الرحس    الصلا    ابصلا  عل  حل  البل  محم  عل  ا  عحي    عس  
 ف  الم اي  لب  ب  في  رحم  ا  العحس    اللاس  الذ ابسمح  امحم    ابلل  لمحاي  

      اي  حلر  عل  ب الحي  الس  بح  عحيح    ت حيي ايح    حي لحال  
 أمذ أل   الحب  احست اض  اينس  ف  ححي   ييح  ال  الحاف  الذ  لم  ف   حح ف   اس  
 ييقض   ت  ف اي  ال  م  رب  يف   اس الرب  م  قعلف  ال   و   ف  اقحأللا  رحي  ا    

  ليي  بحي  يحاي  
 ال  يلض  الحل  ام  ح    اميحا  ات  ل  ال   م  الكقحو    ايقعل  اميتا  ال  م  لعحم  

 يبح  اللل    القحي  ال  م  للم  م   عف   ف ركعبح  ا    أحا  ف  حلأح  
  ا ب  ال  الحاف  المام  الذ  لل    لل      ال  الذ  حاماف     قحاف  ا   لا  

"  ح اس" للذ    حال  م   عف  كحل    ركماف   كل  ال  لاي رحح ف    ف  
"  لسم  حا"  لمذ   قعللا  الحاف      يف ال  

أحح  ا     حأحح  ظرف*   حاف  *  عت   * ال  م  قح حسحاف أل   انبم  
 قحأحي     بح       أح  * أحلي      بح  * حئملا*   لا* ال   ت  ف  اعت  ف  حامايف  

 ححي  *
 لرحا  *رحملا    ايل  * محم   ريحا  * لححا     حعي  * ال   ت ف      ح بس       أس  

*   احعل  
 ال  يحا   ف    ححي     حللا  

 أحا  ا  ف  *    حف   ل أحس  * رحح ف   قحأحي  *  ال  حئعسف  اكحاحي  حئعي  ل  بي  
 حلأحح  

*  صلا  *ريحا  *  ا  *   يسبحانتو    *رحملا  * لت ذ  *امأل  * ال   ت ف     ت  ف  
*   حيي  * ال  مايي  حلذ  

 ذ  ل ف ال  م ابحسبس  ف  ل ل ف   اس  ابحأس  ف  

 



                                                    

 

ز قلي ربي أي ي لعهي  يي" يهدي ثمرييهذيذالثميذاثمتذاضي الي مي قماي فًثمي عزوميي
" يمويزيرماتذاهيمي حسمنم  

 الي ممايذامقضفييزيذالعماي اليذالثلييذامتي ضممريامهفمي  رتي الي ححلي حثيي حليي
اسمنتيزي  هذي تزي حلي سثلتيزي رًلي ت ري تي مفحمتي الينعضيذاضهمأيزييعييي

"حعفعي"ذامحثميزي  عي مي تيذاتوت ي  تيذاضهتنييي  

 الي مي حثهتيذالعماي زأيذنمتم ي الي مي حثميذاثىيربميذ ممم ي الي  عييييييذاضحيي
"ذاهزذ د"ذاهدياضلياهلفيي تي رماي الي ماي  اتي رتيذالماتيي  

" حت"زي رت" يمأ" الي مييضميذاققححياحقفميميزي مفيذالفميامؤيميمي الي رمت  

. اليوه تيذالمافييحفتًميذلله  

" حثه"زيرماتيي"ي فصم" الي مييهرميذافمحيي حلي قحعتيرماتيذالعيعيي   

. الي رتذاتيزززوم ًميز ز  يم. اليرمامتيزززوًميز ز  يم  

. الي ثم تيزي ززذوًميز ز  يم. الي ثتيزيززومى  

"ياعففي"يزيي  منت:ي الي مي قماثمنتييهذيذاعضث  

"الم " مئلي" عفم:" الي مي هيققم ت  

 . الي مي مي حعًمي قحعتيزينسفًمي قحثت

"يرحت يي"  
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*يونسلاالعاك*إاللخطلبكلولأنسكل كلااللعرلإالشعالا﵀لل  

العالل*نور*ندى*ألثل*إ بعا*إاللبما للاابماارلل
*آوا*شجد*رحعا*أيثن*يعرا*إيعو*العع*ورعا*أتماا*اادين  

 إالللائل نلنسلجلل قبثكلوالليعسعألل قببك

"لا عنكلل"  
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:المقدمة العامة   

              ذرشجى اعرغلال انًؼاسف ٔ انركُٕنٕجٛا ٔ َظى الإذصال ػٍ طشٚك جًغ الأعٕاق فٙ 

انغهى انؼانًٙ ،َرٛجح نٓزِ انؼٕنًح ئَظًد انجضائش ئنٗ انًُظًح انؼانًٛح نهرجاسج ٔ ػهٗ 

ذطٛغ سفغ انرحذ٘ ػهٗ انًُافغح ٔ الرصاد انغٕق طانًإعغاخ الإَظًاو انٗ َظى انرغٛٛش حرٗ خ

 ضًٍ ْزِ انًإعغح ، ٔيٍ تٍٛ ْزِ الأَظًح ٕٚجذ َظاو ذغٛٛش انجٕدج طثما نًؼاٚٛش الإٚضٔ 

             ْزِ انشٓاداخ ذغًح نهًإعغح تشفغ حصصٓا انغٕلٛح ٔ ستح شمح انضتٌٕ ،يُح 

نٗ أفضم جٕدج يًا ٚغًح نّ تأٌ ٚكٌٕ يُافغا فٙ  عانًُرٕض جٕدج تألم ذكهفح ٔ ٔلد نهحصٕل

 انغٕق ٔ تانرانٙ سفغ ذُافغٛح انًإعغح 

:             ٔ الإشكانٛح انرٙ ًٚكٍ طشحٓا  

سٚح ؟ئ انجضاالالرصادٚح يا ْٙ أعظ ٔ يؼاٚٛش ذحذٚذ انجٕدج فٙ انًإعغاخ             *  

:            ٔػهٗ ْزا الأعاط ذى ٔضغ ذغاؤلاخ فشػٛح يُٓا   

   ياْٙ يحذداخ انجٕدج؟

يإْ يؼٛاس الإٚضٔ؟  يا ْٙ ئداسج انجٕدج انشايهح ؟  ٔ  

 ياْٙ يرطهثاخ ٔ ػٕايم ذحمٛك انجٕدج فٙ يإعغح عَٕاسٚك ؟ 

:   ٔيٍ ْزا انًُطهك ذى ٔضغ انفشضٛاخ اٜذٛح   

انجٕدج ْٙ يجًٕػح يٍ انخصائص انرٙ ذحذد يذٖ يلاءيح انًُرٕض نرأدٚح انٕضٛفح انرٙ ٚشغة 

 فٛٓا انًغرفٛذ 

ذؼرًذ ئداسج انجٕدج انشايهح ػهٗ يؼاٚٛش لٛاعٛح نهرشكٛض ػهٗ يُرجاخ ػانٛح انجٕدج نهرُافظ 

 ٔصٚادج انحصح انغٕلٛح 

يرطهثاخ ٔ ػٕايم فؼانح ائداسج انجٕدج تانًإعغح نررٛح نٓى ذحذٚذ  ذحاض يإعغح عَٕاسٚك ئنٗ

يرطهثاخ انضتٌٕ ٔذحذٚذ كافح انؼًهٛاخ الإَراجٛح انرٙ ذضًٍ حصٕل يُرٕض يطاتك نهًؼاٚٛش 

 انًغرؼًهح 

الأعهٕب انًرثغ يٍ حٛس انمٕاػذ انًطثمح انصاترح ٔاذخار انًشاجغ انًٕحذج ، ٔنهجٕدج ػًهٛح 

فٙ كم أَشطرّ ئٌ يٕضٕػُا ْزا نّ أًْٛح تانغح حٛس أصثحد كم يإعغح ذغؼٗ  ذحغٍٛ يغرًش

نهحصٕل ػهّٛ لإشثاخ يكاَرٓا انرُافغٛح ،أيا دٔافؼُا انشخصٛح فٓٙ انرؼشف ػهٗ يٕضٕع 

 انجٕدج ٔ يخرهف انًؼاٚٛش انمٛاعٛح انُاجحح فٙ انًإعغاخ انجضائشٚح

-أ-  



 

 

 

   فانجٕدج ْٙ يجًٕػح انخصائص ٔ انًًٛضاخ نهًُرٕض ٔ انخذيح انرٙ ذجؼم انفشد ساض ػٍ 

 ذهك انخصائص انًحذدج ٔ انًُرضًح فّٛ ،حٛس ذضًٍ الإعرًشاسٚح نهًإعغح ٔ تمائٓا فٙ انغٕق 

   ٔنًحأنرُا ذغطٛح تحصُا فٙ يؼاٚٛش انجٕدج يٍ جًٛغ جٕاَثّ انُظشٚح  ئسذأُٚا ئنٗ ذمغًّٛ ئنٗ 

 شلاز فصٕل 

انفصم الأٔل ٚرضًٍ ئداسج انجٕدج انشايهح ٔعُرؼشف فّٛ ػهٗ انجٕدج ٔ ئداسج انجٕدج انشايهح ٔ 

 يخرهف أتؼادْا ٔ يرطهثاخ ٔ ػمثاخ ذطثٛمٓا 

أيا انفصم انصاَٙ فٕٓ يؼاٚٛش َظاو الإٚضٔ ٔ عُرؼشف فٙ ْزا انفصم ػهٗ يؼاٚٛش انجٕدج ئٚضٔ ٔ 

  ٔحرًٛاذّ ٔ يخرهف انًشاحم انًٕجٕدج نهحصٕل ػهٗ ْزِ انشٓادج 2000-9001خاصح يؼٛاس 

أيا تانُغثح نهفصم الأخٛش فٕٓ فصم ذطثٛمٙ ٔ فّٛ ئذخزَا انششكح انٕطُٛح نرحمٛك ٔ ذغٛٛش 

 انًرشاتطح نرغطٛح يؼاٚٛش انجٕدج داخم انًإعغح عَٕاسٚك ٔ انرؼشف ػهٗ يخرهف خانصُاػا

   .أتؼادْا ٔ يُرٕجاذٓا ٔ يؼٛاس انجٕدج داخهٓا
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               الشاملة الجودة إدارة                                                             الأول الفصل

  

 

:   تمهيد

     تعد الجودة الشاممة من  المفاىيم الإدارية الحديثة التي تقوم عمى مجموعة من الأفكار والمبادئ التي يمكن 

لأي مؤسسة أن تطبقيا من أجل تحقيق أفضل أداء ممكن وتحسين الإنتاجية وزيادة الأرباح ، وتحسين سمعتيا 

في السوق المحمية والخارجية في ظل الارتفاع الكبير في عدد الشركات والمؤسسات عمى اختلاف مجالاتيا 

ونشاطاتيا وليذا فقد أصبح لزاما عميو العمل عمى استكمال مقومات ونظم الجودة لكي تحظى بالقبول العالمي 

حسب المعايير المتفق عمييا دوليا ، تستطيع السير باتجاه تيار العولمة الذي لن يقبل إلا الشركات التي تتميز 

. بالجودة في منتجاتيا وخدماتيا 

     كما تعد الجودة أحد أىم العناصر الميمة التي تميز منظمة الأعمال عن غيرىا من المنظمات المماثمة 

وىي كنتيجة تعني منتج أو خدمة متميزة تمبي طمبات الزبائن حسب رغباتيم ، وىي كذلك تقنية أو أسموب إداري 

يؤدي إلى رفع مستوى الأداء العام عبر تغيير اليياكل ، النظم ، الوظائف وطرق العمل وتقتضي الحاجة لإدخال 

الجودة تحسين استغلال الموارد والإمكانيات وتوفير الظروف والثقافة التنظيمية الملائمة لمعمل وتطوير الوضعية 

. التنافسية لمنظمات الأعمال اتجاه غيرىا من المنافسة سواء عمى المستوى المحمي أو العالمي 

:      وسنعرض من خلال ىذا الفصل إلى العناصر التالية 

. ماىية الجودة  -

 .مدخل إلى إدارة الجودة الشاممة  -

 .مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاممة  -
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  ماهية الجودة: المبحث الأول 

       لقد تطورت المفاىيم وفمسفة الجودة عمى مدى العصور منذ أزيد من عقد من الزمن لم تعد فكرة 
الجودة تستمد عمى مطابقة المنتج لمجموعة من المعايير لأنيا تتجسد في المنتج ، كما تعد القاسم 

داريين ، وقد احتل ىذا المفيوم  المشترك لاىتمامات المدراء والمختصين من ميندسين واقتصاديين وا 
الاىتمام بيدف تحسين الإنتاجية بعد أن اتضح أنيا تمثل العامل الرئيسي في نجاح المنظمات وعمى ىذا 

.  الأساس سوف نتطرق في ىذا المبحث عمى تعريف الجودة ومحدداتيا ومصطمحاتيا 

تعريف الجودة ومصطمحاتها  : المطمب الأول 

       ىناك العديد من التعاريف الإدارية لمجودة تختمف من عالم إقتصادي إلى أخر ، فيي المتانة 
: والأداء المتميز من بين ىذه التعاريف 

بأنيا إجمالي السمات والخواص لمنتج أو خدمة التي تحمل عمى : "      يعرف دال بستر فيمد الجودة 
  1." مقدرتيا لتحقيق احتياجات تشمل الأمن ، الإتاحة ، القابمية لمصيانة ، السعر ، البيئة 

 The U K ‘S performance in:  يعرف كوغال في ورقتو التي تحمل العنوان التالي         

export markets " ويعرفيا المكتب القومي لمتنمية 2" المتانة والأداء المتميز لممنتج " بأنيا 
الوفاء بمتطمبات السوق من حيث التصميم والأداء الجيد : "  بأنيا NEDOالاقتصادية ببريطانيا 
  3" وخدمات ما بعد البيع 

       وتعرف الجودة في المعيد الأمريكي لممعايير بأنيا السمات والخصائص لممنتج أو الخدمة التي 
  4" تجعميا قادرة عمى الوفاء باحتياجاتيا المعينة 

    

 

 

                                                           
1
 - Duret Daniel et phillet Maurice , qualité en production : de l’ISO 9000 à six sigma , édition et 

organisation , 2002 , p60.  

2
 _ Duret Daniel et phillet Maurice,op cit, p62 .   

3 - Boeri Daniel .maitriser la qualité tout sur la certification et la qualité total / les nouvelles normes iso 

9001 Version , decembre . 2000 . Paris , Maxima , Laurent de mesuril éditeur , 2001 , p68 .  

4 - Boeri Daniel , IBID , P66. 
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  حسب مدخل المثالية فان الجودة ىي مفيوم مطمق يعبر عمى أعمى مستويات التفوق والكمال ، ومن ثم 
. لا يمكن تعريفيا ولا يمكن الإحساس بيا والتعرف عمييا 

 : ISO 8402     وطبقا لمتعريف القياسي الذي يحمل رقم 

تكامل الملامح والخصائص لمنتج أو خدمة ما تمكن من تمبية احتياجات "   تعرف الجودة بأنيا 
 1. " ومتطمبات محددة ومعرفة مسبقا

       أما مراقبة الجودة فيقصد بيا جميع الإجراءات المخططة بالمنطقية اللازمة لتوفير ثقة مناسبة 
. لممنتج لتمبية احتياجات الجودة 

     وتعرف سياسة الجودة بأنيا سياسة شاممة لممؤسسة وتوجييات بالجودة ، ويتم إعدادىا مسبقا عن 
. طريق الإدارة العميا 

     من التعاريف السابقة بالجودة نلاحظ أن لكل معيد مجموعة من التعاريف خاصة بالجودة فيو 
.  إنطلاقا من معطيات محددة ووجية نظر محددة 

     محددات مستوى الجودة: المطمب الثاني 

:  ىناك نوعين من المحددات المؤثرة عمى مستوى الجودة سنتناوليا كالتالي    

  المحددات الخارجية: الفرع الأول  

. تغير أذواق العملاء - 

 . مدى حدة المنافسة، فكمما زادت يمكن أن تزيد تشديد الإدارة إزاء معايير الجودة- 

المعايير التي تحددىا أو تطورىا الجيات الحكومية المتخصصة بالمواصفات و التقييس والتي يتعين - 
التزام الشركات المنتجة ليا  

درجة استقرار الطمب عمى المنتجات وىذا ما يشجع عمى الإنفاق عمى برامج البحوث والتطوير لتحسين - 
. جودتو 

 مدى دعم الدولة لعممية البحث والتطوير ، توفير التدريب والدعم الفني في مجال تطوير المنتوج، - 

                                                           
1 -Duret Daniel et phillet Maurice , op ci , P80 .  
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   1. والقضاء عمى مختمف صور إىدار الموارد 

المحددات الداخمية  : الفرع الثاني 

. مستوى جودة تصميم المنتوج حيث من المفترض أن يصمم المنتوج عمى نتائج دراسة السوق- 

مستوى جودة تصميم عممية الإنتاج ، وىنا تتوقف جودة التصميم عمى جميع المراحل التي تمر بيا - 
. عممية التصميم 

. مستوى أداء العمالة والذي يأتي من فعالية وتكامل سياسات الأفراد- 

. مستوى جودة مستمزمات الإنتاج المادية - 

 2. مدى فعالية خدمات ما بعد البيع- 

مدى توافر فعال لمعمومات الجودة، فوجود نظام فعال لممعمومات يساعد عمى التنبؤ بانحرافات     - 
.  الجودة قبل حدوثيا واكتشافيا فور حدوثيا

مدى فعالية نظام فحص الجودة ، وىذه الفعالية متوقعة أساسا عمى مدى توافر الخبرات التي تقوم - 
. بعممية الفحص

 .مدى كفاية الموارد المالية - 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 أسس ، إدارية ، فنية ، اقتصادية رؤية 10011 و 9000 والإيزو الشاممة الجودة إدارة بين المنتج جودة اقتصاديات ، العزيز عبد محمد سمير  - 
  .20 ص و 18 ص ،2000 سنة ، الإسكندرية ، الفنية الإشباع ، المطبعة مكتبة ، تطبيقات ،

.20 ص ذكره، سبق مرجع العزيز، عبد محمد سمير -  2
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الجودة في المؤسسات الجزائرية  : المطمب الثالث 

       لقد تدافع التنافس الاقتصادي والإداري بين المؤسسات الحكومية ومؤسسات إدارة الأعمال لأن 
تتبنى نفس معايير الجودة والكفاءة بمعنى أن المؤسسة لم تعد مجرد توفير متطمبات واحتياجات الجماىير 

. من الخدمات، وأمنا أصبحت كيفية إيصال ىذه الاحتياجات والمتطمبات بأعمى جودة

    وارتبط المفيوم الجديد بالجودة في نطاق الخدمة المدنية يعدد من المواثيق التي تعمنيا الإدارة العاممة 
:  منيا

التعيدات كمعايير عمى جودة الخدمات كإيصال الخدمة في الوقت المناسب فان التكاليف الممكنة، 
 ومتابعة 

. الخدمة بعد تقديميا بالمقارنة بخدمة ما بعد البيع في مجال إدارة الأعمال

:     ومن أىم ىذه المواثيق نذكر 

  Citizen Charterميثاق المواطنين البريطانيين - 

 أو ما يسمى علامة ميثاق  Britch Charter Mark A Wordجائزة الميثاق البريطاني لمتمييز - 
المواطنين البريطانيين 

والميثاق ىي وثائق رسمية تؤكد الالتزام بتحديث الخدمة المدنية ، فيي اتفاق حدد سموكيات ، مسؤوليات ، 
حقوق وواجبات الإداريين والمواطنين ، واليدف منيا تحسين الحياة في المجتمع عن طريق ارضاء 

 1. المواطنين

 

 

 

 

 

                                                           

 1
 ، 2006كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير ، – الجودة في المؤسسات الاقتصادية ، جامعة منتوري قسنطينة : بيمول سارة وآخرون   -  

 . 9ص 
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 مدخل إلى إدارة الجودة الشاممة: المبحث الثاني 

      لقد ساىمت التغيرات الاقتصادية ، التكنولوجية والاجتماعية الناتجة عن عولمة السوق وزيادة حدة 
المنافسة بين المؤسسات التي تغير نظرة ىذه الأخيرة من التركيز عمى جودة مواصفات السمعة أو الخدمة 

. فقط إلى نظرة اشمل وأوسع 

تركيز عمى جودة كل العمميات وأنشطة مراحل العمل بالمؤسسة باعتمادىا لما يسمى بالجودة الشاممة من 
أجل تحقيق أقصى إشباع لمزبائن والمستيمكين ، ولكن تحقيقيا وتجسيدىا في المؤسسة يتطمب تنسيق 

   Total qualité Management)وتوجيو لكل الجيود من خلال ما يسمى  بإدارة الجودة الشاممة 
التي سنتطرق ليا في ىذا المبحث من حيث التعريف ، متطمبات وعقبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة 

. والطرق والوسائل المستخدمة في تطبيق إدارة الجودة الشاممة 

. تعريف إدارة الجودة الشاممة وأهميتها: المطمب الأول 

: تعريف إدارة الجودة الشاممة: الفرع الأول 

:        إن ىناك العديد من التعاريف لإدارة الجودة الشاممة نذكر منيا 

مدخل إدارة المنظمة يتركز عمى : " يعرف معيد الجودة الفدرالي الأمريكي إدارة الجودة الشاممة بأنيا
الجودة ويبنى عمى مشاركة جميع أعضاء المنظمة ويستيدف النجاح الطويل المدى من خلال إرضاء 

  1" العميل وتحقيق المنافع بالعاممين في المنظمة والمجتمع 

دارة النظم الإنتاجية لمحمد عباس زغمول  تعني إدارة الجودة الشاممة خرق عادة "وجاء في كتاب التنظيم وا 
صنع منتجات صحيحة منذ المرة الأولى أي : التحسين عمى مستوى النظام الإنتاجي الإيقاع المستمر ىو 

فعل أي شيء فنيا أو تنظيميا أو خلاف ذلك بالجودة ، وىذا الشيء الذي يقمل من حدوث العيوب مما 
 2. " يجعل التفتيش عممية قانونية 

عبارة عن بعض المبادئ التوجييية : "       وتعرف وزارة الدفاع الأمريكي لإدارة الجودة الشاممة بأنيا 
والفمسفية التي تمثل أساس التدخل المستمر لممنظمات من خلال استخدام الأساليب الإحصائية  

                                                           
1
  .26 ص م 1999، الفكر دار ، 9000 الايزو الجودة إدارة لتطبيق عممي دليل ، الياس سييمة : السمطي مأمون -   

 ص ، 2008، الزقازيق جامعة ، الإدارية العموم قسم ، العالمي الاقتصاد وأزمة  9001، الشاممة الجودة إدارة : المحسن عبد محمد توفيق  -  2 
121.  
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. والموارد البشرية لتحسين الخدمات والموارد التي يتم توفيرىا لممنظمة 

بالإضافة إلى النظام الداخمي الذي يحكم عمل المنظمة التي يتم بيا مطالب المستفيدين في  الوقت 
الحاضر والمستقبل ، وىي خمق التكامل بين الأساليب الإدارية والجوىرية والجيود المالية لتحسين الأداء 

 1والوسائل التقنية وجعميا تعمل في نموذج نظامي موحد موجو لمتحسين المستمر

:  في كتابه G.Hutchins      ويعرفها هتشنز 

A.Comprehencive duidlinessand ISO 8000 certification مدخل الإدارة : "  بأنيا
المنظمة الذي يتركز عمى الجودة ويبنى عمى مشاركة أعضاء ويستيدف النجاح الطويل المدى من خلال 

 2إرضاء العميل وتحقيق منافع لمعاممين في المنظمة والمجتمع

شكل تعاوني لأداء الأعمال يعتمد عمى القدرات :"  بأنيا J.R.Jablonski       ويعرفيا جابموا نسكي 
المشتركة لكل من الإدارة والعاممين ، بيدف تحسين الجودة وزيادة الإنتاجية بصفة مستمرة من خلال فرق 

 3. "العمل

 مبادئ من أجل تحقيق مستويات أداء 3فمسفة تتركز عمى "  وآخرون بأنيا Krajewski      وعرفيا 
." رضا الزبون مشاركة العاممين والتحسين المستمر في الأداء : جودة عالية لمعممية ترتبط ىذه المبادئ بـ 

4 

إدارة الجودة الشاممة لا تعني تطبيق وظائف "  فإنو يرى بأن Feigenbaun     ووفقا لوجية نظر 
أنشطة ضبط الجودة الشاممة فحسب ، بل أنيا تعبر عما ىو أكثر أىمية من ذلك والتفاعل المتبادل 

. والمتداخل بين أنشطة الجودة في المنظمة

يتضمن تأثير أنشطة ضبط الجودة في عموم المنظمة التطبيق الإداري والفني لأنشطة الجودة الموجية 
نحو الزبون كمسؤولية أولية للإدارة العميا ولعمميات الخط الأساسي لكل من التسويق اليندسي، الإنتاج ، 

  1." والعلاقات الصناعية ، المالية ،و الخدمة وكذلك لوظيفة ضبط الجودة ذاتيا 

                                                           

.119 ص ذكره، سبق مرجع المحسن، عبد محمد توفيق-  1
 

2
 .120ص ذكره، سبق مرجع المحسن، عبد محمد توفيق-  

 .120ص ذكره، سبق مرجع المحسن، عبد محمد توفيق- 3

4
  .204 ص ، م 2009 ، البترا جامعة ، والمالية الإدارية العموم كمية ، الشاممة الجودة إدارة : الحداد إبراىيم عواطف -  
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:  أهمية إدارة الجودة الشاممة: الفرع الثاني 

     تكمن أىمية إدارة الجودة الشاممة في التركيز عمى إنتاج منتجات عالية الجودة لممنافسين وزيادة 
. حصتيا السوقية وتحسين الربحية

. تمكين الإدارة من دراسة إحتياجات العملاء والوفاء بيا   -  

. المساىمة في إتخاذ القرارات وحل المشكلات بسيولة ويسر- 

. زيادة إرتباط العاممين بالمؤسسة وبأىدافيا -  

. تحسين سمعة وصورة المؤسسة في نظر العملاء والعاممين - 

توفير المعمومات لمعاممين وبناء الثقة بين الأفراد في المؤسسة مما يساىم في زيادة الوعي بأىمية - 
. الجودة ومعرفة ما يجري في الخارج
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: الفرق بين إدارة الجودة الشاممة والإدارة التقميدية  – 1رقم – جدول 

  التقميدية الإدارة الشاممة الجودة إدارة

 تلائم خدمة أو منتج أنيا عمى الجودة تعرف- 1
 الجودة تحسين عمى التركيز مع العملاء حاجات
 الجودة عمى الحصول يمكن ، ذاتو العمل أثناء

 قدم إذا ، الآن الموجودين الأفراد بنفس المطموبة
  .المناسب والتدريب الرشيدة القيادة ليم

 حسب الخدمة أو المنتج أنيا عمى الجودة تعرف-1
 التفتيش عمى التركيز مع الموضوعة المواصفات

 بد فلا المطموبة الجودة عمى ولمحصول الإنتاج بعد
  .كفاءة وأعمى عددا أكثر أفراد من

 .والخدمات السمع ليم يباع من ىم العملاء – 2 .الإنتاجية المؤسسة يكمل جزء ىم العملاء- 2

 شركاء بأنيم يشعروا أن يجب الموردون- 3
 . العملاء إرضاء اجل من سويا ويعممون لممنتجين

 أصابعيم عمى واقفون الموردون يظل أن يجب- 3
 يقع أن يمكن الذي والعقاب المساءلة من خوفا
 .عمييم

 بأسموب العمل وأساليب التنظيم تطوير يتم – 4
  .العميا الإدارة إستراتيجية من كجزء مستمر

 مراحل عمى العمل وأساليب التنظيم تطوير يتم – 4
  .التكنولوجية التطورات حسب

 من وغيرىا والفنية الإدارية المشاكل حل يتم – 5
 المشاكل حل في يشارك فالكل الجميع، طرف
 .الملائمة القرارات واتخاذ

 من وغيرىا والفنية الإدارية المشاكل حل يتم – 5
 .التنفيذيين والمديرين العميا الإدارة طرف

 يعتبر %95 عمى ولمحصول الصورة تحسين – 6 .الأحوال من حال بأي % 100 عن بديل لا –6
  .عظيما شيئا

 وزمن التكاليف خفض إلى يؤدي الجودة تحسين-7
  .التشغيل

 وفي التكاليف في الزيادة يعني الجودة تحسين – 7
  .التشغيل وقت

 يماثل الكم )الجودة أىمية نفس ليا الكمية – 8  شيئا تعني لا الكمية فان الجودة بدون – 8
 ( الكيف

 حدود لا )المستمر التحسين تعني الجودة – 9
 (لمتحسين

 مسبقا المحدد اليدف إلى الوصول تعني الجودة-9
. 

 ، 2006كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير ، – الجودة في المؤسسات الاقتصادية ، جامعة منتوري قسنطينة : بيمول سارة وآخرون : المصدر 
 . 12ص 
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الفائدة في تطبيق إدارة الجودة الشاممة  : الفرع الثالث 

:      من الجدول السابق نستخمص الفائدة في تطبيق إدارة الجودة الشاممة

فالتحسين الذي يتحقق في الجودة يمكن من البيع بأسعار أعمى , تحسين الربحية والقدرة عمى التنافس- 
. دون إغضاب العميل ، ويقمل من تكاليف التسويق ويزيد من كمية المبيعات

والذي " افعل الشيء الصحيح بالطريقة الصحيحة من أول مرة " إن إدارة الجودة الشاممة ليا شعار - 
ينبغي أن يطبق في جميع الأنشطة ومجالات عمل المنظمة يؤدي تخفيض التكاليف وزيادة الكفاءة 

. والفعالية 

زيادة الفعالية التنظيمية في إدارة الجودة الشاممة، تفرز قدرة أكبر عمى العمل الجماعي، وتحقق تحسينا - 
في الإتصال اشتراكا أكبر لمعاممين ككل في حل المشاكل وتحسين العلاقة بين الإدارة والموظفين وبيذا 

. يقل معدل دوران العمل

تحقيق إرضاء العميل، ويتحقق من ذلك الاحتفاظ بالعميل العالي وجذب المزيد من العملاء الجدد، - 
. وتصميم منتجات وخدمات تتماشى مع أي تغيير في رغبات العميل

خلاصة القول أن إدارة الجودة الشاممة ىدفيا الأساسي ىو إرضاء رغبات العميل المالية وتوقع رغباتو 
المستقبمية ،وىي طريقة لتطوير وتحسين جودة المنتجات والخدمات عن طريق إشراك جميع العاممين ، 

.  وتحديد دون كل منيم ، وىي نظام متكامل للإدارة يبنى دائما عمى رغبات العميل 

متطمبات وعقبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة  : المطمب الثاني

إن إدارة الجودة الشاممة تتطمب عوامل وأساسيات لتبنى كما ليا متطمبات وعقبات تواجييا يجب تجاوزىا 
:  وفيما يمي سنتطرق إلى متطمباتيا وعقباتيا 

متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة  : الفرع الأول

 1:      تعتبر المتطمبات التالية عوامل أساسية لتبنى فمسفة إدارة الجودة الشاممة بالتطبيق العممي

ضرورة إيمان الإدارة العميا بأىمية مدخل إدارة الجودة الشاممة ودون الإقتناع الكامل من قبميا بأىمية - 1
  .ىذا المدخل فإنو أية جيود تبذل عمى مستوى إداري أخر لن يكون ليا التأثير المطموب تحقيقو 

                                                           

.121 ص ذكره، سبق مرجع المحسن، عبد محمد توفيق -  1
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. الاعتقاد في التغيير الفعال والأخذ بأسباب إحداثو ، مع وجود رواد وقادة تفسير  – 2

ضرورة وجود أىداف محددة تسعى المنشأة إلى تحقيقيا باعتبار أن تجديد الأىداف ىو المدخل  – 3
الأولي في إدارة الجودة الشاممة، وىذا ما يسمى بوضوح الرؤية، وتكون ىذه الأىداف مركزة عمى 

. احتياجات ورغبات المستيمكين والعملاء

ضرورة تعاون كافة الأقسام بالمنظمة التي تبنى فمسفة إدارة الجودة الشاممة، ووجود تنسيق بين ىذه - 4
. الأقسام والإدارة المختمفة

ضرورة إرتكاز فمسفة إدارة الجودة الشاممة عمى قاعدة عريضة من البيانات والمعمومات التي ترشد - 5
. عممية إتخاذ القرارات داخل المؤسسة

إعطاء الموظفين السمطة اللازمة لأداء العمل المنوط إلييم دون التدخل في كل صغيرة وكبيرة من  – 6
.  قبل الإدارة أثناء عممية التنفيذ بيدف منح الموظف الثقة وتشجيع كبير عمى أداء عممو

ضرورة إدخال التحسينات والتطورات عمى أساليب ونماذج حل مشكلات الجودة مع ضرورة تدريب - 7
. الموظفين عمى كيفية إستخدام ىذه الأساليب والنماذج 

إن الأىداف التي تسعى الإدارة إلى تحقيقيا يجب أن تكون موجية باحتياجات ورغبات المستيمك في  – 8
. الأجل الطويل دون التركيز بدرجة أساسية عمى تحقيق الربح في الأجل القصير

. الابتعاد عن سياسة التخويف التي قد تؤدي إلى نتائج سمبية وعكسية  – 9

التدريب المستمر، فجميع العاممين بالمؤسسة بحاجة إلى التدريب التي يجعميم في وضع أفضل - 10
. بخصوص الإلمام بجميع العمميات

عقبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة  : الفرع الثاني

:       تتمثل العقبات التي تتعرض عممية تطبيق إدارة الجودة الشاممة فيما يمي

. الأمل في أن الشعارات قد تؤدي إلى تحسين الجودة  – 1

التدريب الغير الواعي لطرق حل المشكلات والأساليب الإحصائية الأمر الذي يؤدي إلى الإستخدام  – 2
. الغير السميم ليا في تحميل البيانات وبالتالي الوصول إلى نتائج خاطئة ومظممة 
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. الشعور لدى الكثير بأن الآلات الجديدة والصيانة المستمرة والمكثفة ستؤدي إلى تحسين الجودة  – 3

إنخفاض المستوى التعميمي بالمدارس والجامعات، حيث أصبحت لا تعمم الميارات اللازمة لمعمل في - 4
.  الشركات الجديدة 

تخصيص قسم مسؤول عن الرقابة عمى الجودة في المنشاة يسمب المسؤولية الحقيقية من الموظفين  – 5
 .بيذه المنشأة وذلك لأن الجودة مسؤولية الموظفين وليست مقصورة عمى قسم معين 

الإتصال مع الاستشاريين لتقديم وصفة جاىزة لتحسين الجودة بدلا من ابتكار وصفة تتفق واحتياجات - 6
. المنشاة

أننا ننفذ "أو " إدارة الجودة عندنا تقوم بعمميا " أو " مشكمتنا تختمف " البحث عن أعذار كالقول بأن - 7
" المواصفات 

الطرق والوسائل المستخدمة في إدارة الجودة الشاممة  : المطمب الثالث

       لتحسين الإدارات يجب تطبيق إدارة الجودة الشاممة ولتطبيقيا بطرق سميمة يجب استعمال وسائل 
: حديثة في التخطيط والتصميم والإنجاز ومن بين ىذه الوسائل نذكر مايمي 

  خرائط ضبط الجودة: الفرع الأول

      تعتبر وسائل لمراقبة تغير العممية الإنتاجية وضبطيا، كذلك تستخدم لتحديد مستوى الجودة أثناء 
. تصميم التجارب أو بعد عممية التطوير

     ىذه الخرائط تعتبر وسيمة مرئية توضح الضبط الإحصائي لمعممية الإنتاجية ، عند خروج أي نقطة 
:  ومن الملاحظ أن 1عن حدود التحكم ، فيذا يعني أن تغير ما حدث ، ويجب اتخاذ الإجراء المناسب

. عممية الضبط يمكن أن تتم في أي وقت دون حدوث تغيير- 

التغيرات الطفيفة في العمميات الإنتاجية وقياساتيا لا تعني ضرورة إجراء عممية الضبط مادامت - 
. القرارات داخل حدود التحكم

 

                                                           

1 .ذكره سبق مرجع , العزيز عبد محمد سمير- 
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لا توجد ضرورة لعممية الضبط ما لم تتم ملاحظة أنماط معينة لمقراءات المسجمة تعطي إتجاىا معينا - 
. خارج حدود التوزيع العشوائي داخل حدود التحكم

  مراجعة التصميم: الفرع الثاني

      ىي وسيمة فعالة لمتحقق من التصميم بواسطة مجموعة من الخبراء في الاعتبارات المختمفة لمتصميم 
، يجب أن تتم بدقة متناىية لمتأكد من تحقيق المتطمبات ، كذلك يجب أن تكون العممية ذات مرونة كافية 

:  أنواع من مراجعات التصميم 3بحيث تغطي مجال أوسع  من مشروعات التصميم ، وىناك 

حيث تتم مراجعة الأفكار الأساسية لمتصميم وتقييم المدارس المختمفة : المراجعات المبدئية-       أ
. وتجديد الاستمرار في عممية التصميم

تتم قبل الإقرار النيائي لممواصفات اليامة لممنتج : المراجعات المتوسطة-      ب

تتم بعد الوصول إلى الوضع النيائي لمتصميم من قبل البدء في عممية : المراجعات النيائية-     ج
. الإنتاج

  أسموب عظام السمكة: الفرع الثالث

        ىو أسموب لجميع البيانات والمعمومات بحيث تعرض في ىيكل سمكة مصنفين بذلك مختمف 
الأسباب التي تؤدي إلى حدوث نتيجة أو ظاىرة غير مرضية ، وىو أسموب مرئي لتجديد العلاقات بين 

:  العوامل المختمفة والمؤثرة عمى العممية الإنتاجية ، ويتم طبقا لمخطوات التالية 

. تسمية المشكمة- 

تشمل البيانات والمعمومات ، البيئة المحيطة ،  )تحديد المشكمة الرئيسية للأسباب اليامة المؤذية ليا - 
 (.المواد 

. تحديد الأسباب الفرعية المحيطة والمحتممة- 

حذف الأسباب التي تؤذي إلى المشكمة  - 

. دراسة الأسباب المتبقية وتحديد أكثرىا أىمية- 
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العمل واتخاذ القرار عمى أكثر الأسباب علاقة بالمشكمة  - 

  خرائط التدفق: الفرع الرابع

     ىي تمثيل بياني لمعممية الإنتاجية ، يوضح من خلالو العلاقة بين الخطوات المختمفة لمعممية 
الخ  ..أنشطة القيمة المضافة ، نقاط جمع البيانات: وتسمسميا ، ويمكن تبيان ما يمي 

وتعتبر خرائط التدفق من الوسائل الجيدة لمتدريب حيث تعتبر أسموبا جيدا لقمم المشكمة وتحميل العلاقات 
بين الأنشطة المختمفة ، فيتم تنفيذىا باستدعاء ممثمين للإدارات المختصة بالعممية الإنتاجية ، حيث يتم 
تحديد العممية المطموبة وخطواتيا الرئيسية ، ثم تمثيل الخطوات باستخدام رموز نمطية متفق عمييا حيث 

عمى مستويات مختمفة . يتم الانتياء من تمثيل كل العممية ، بعد ذلك يتم عمل خرائط تدفق تفصيمية 
. حسب الحاجة إلى التفصيل

   الإدارة بنظام الأرباح مقارنة بالوقت والمخزون: الفرع الخامس 

     فمسفة الأسموب ىي إختيار الحل الأمثل بواسطة فريق من المختصين الذين يقومون بتحميل العممية 
وفي نفس الوقت زيادة الجودة وزيادة استجابة النظام لمتطمبات .الإنتاجية لتقميل الوقت ، التكمفة والمخزون 

. السوق

يتم التنفيذ بتحديد ممثل لكل من الأنشطة المعينة ، ويقوم كل ممثل بعمل بيان لتكمفة العممية الإنتاجية - 
: مقسمة إلى 

، ويقوم فريق  (موارد – بشرية  )المواد والعمالة ، ويستخدم ىذا البيان لتحديد الموارد غير المشغمة - 
. العمل باقتراح التطوير اللازم وعمل المخططات اللازمة لتنفيذ ىذا التطوير 

  نماذج العمميات: الفرع السادس

      ىذا بتحميل العمميات ووضع نماذج ليا ، وىذا يساعد في تحديد درجة المتطمبات بعد وضع النموذج 
: ويتم إتباع خطوات عالية 

. تحديد المدخلات والمخرجات بالنسبة لمعممية الإنتاجية - 

. تحديد العملاء الخارجيين والداخميين لمعممية- 
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. تحديد الموردين الخارجيين والداخميين لمعممية- 

. تحديد متطمبات العميل بخصوص ىذه العممية - 

الخ  ..الأساليب ، السياسات ، التدريب : تحديد ضوابط العممية - 

:  مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاممة : المبحث الثالث 

    إدارة الجودة الشاممة ىي تطبيق لعناصر العممية الإدارية عمى الجودة وتيتم بالاستخدام الأمثل لمموارد 
لتضمن تحقيق التكامل داخل إداراتيا وليذا سوف نتعرف في ىذا المبحث عمى متطمبات أسس تطبيق 

. إدارة الجودة الشاممة وأثرىا عمى إنتاجية وربحية المؤسسات

كيفية ومتطمبات أسس إدارة الجودة الشاممة  : المطمب الأول 

    تبنى إدارة الجودة الشاممة عمى عدة أسس ومتطمبات يجب أن تكون متماسكة وتشتمل عمى ىياكل 
وتنظيمات ومخططات رقابية ناجحة لموصول إلى المبتغى وعمى ىذا الأساس سنتطرق إلى المتطمبات 

: والأسس اللازمة كالأتي 

:  الكيفية : الفرع الأول 

  1:     تمر عممية تطبيق الجودة الشاممة في المؤسسات بخمس أساسيات عمى النحو التالي 

:  مرحمة إقتناع وتبني الإدارة لفمسفة إدارة الجودة :أولا

وفي ىذه المرحمة تقرر إدارة المنشاة رغبتيا في تطبيق نظام إدارة الجودة الشاممة ومن ىذا المنطمق يبدأ 
كبار المديرين بالمنشاة بتمقي برامج تدريبية متخصصة عن مفيوم النظام وأىميتو ومتطمباتو والمبادئ التي 

. يستند عمييا

وفييا يتم وضع الخطط التفصيمية لمتنفيذ وتحديد الييكل الدائم والموارد اللازمة : مرحمة التخطيط: ثانيا
:  لتطبيق النظام وفي ىذه المرحمة يتم اختيار

. الفريق القيادي لبرامج إدارة الجودة - 

. المقررين- 

 

                                                           

129 ص ، ذكره سبق مرجع ، المحسن عبد محمد توفيق- 
1
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المشرفين  - 

وغالبا ما تبدأ عممية التقييم ببعض التساؤلات اليامة والتي يمكن في ضوء  الإجابة :  مرحمة التقويم :ثالثا
: عمييا بتييئة الأرضية المناسبة لمبدء في تطبيق نظام إدارة الجودة الشاممة ومن بين ىده التساؤلات

ما ىي الأىداف التي تسعى المنشاة إلى تحقيقيا؟ -

ماذا يجب عمى المنشاة القيام بو لتحقيق ىذه الأىداف؟ -

ما ىي المداخل الحالية المطبقة بالمنشأة والتي تيدف إلى تحسين الأداء ؟ -

وفي ىده المرحمة يتم إختيار الأفراد الذين عيد إلييم بعممية التنفيذ ويتم تدريبيم :  مرحمة التنفيذ :رابعا 
عمى احدث وسائل التدريب المتعمقة بإدارة الجودة الشاممة  

في ىذه المرحمة سيتم استثمار الخبرات والنجاحات التي ثم تحقيقيا : مرحمة تبادل ونشئ الخبرات:خامسا 
من تطبيق نظام إدارة الجودة الشاممة حيث تدعى جميع إدارات وأقسام المنظمة وكذلك العملاء والموردين 

. لممشاركة في عممية تحسين وتوضيح المزايا من تطبيق ىذا النظام

          عندما تقتنع الإدارة العميا لممؤسسة بجدوى إدارة الجودة الشاممة وتعني البدء في إنشاء شامل 
: لمجودة فإن كل ما تقوم بو ىو التنظيم ويتم ىذا التنظيم عمى ثلاث مراحل

عطاء السمطات : المرحمة الأولى    يتم إنشاء مجمس الجودة يمثل مستوى قيادي عالي لاتخاذ القرارات وا 
اللازمة لدعم عممية دراسة الجودة الشاممة ويختص فيما بعد بتصميم العمميات المتعمقة بالجودة وتطبيقاتيا  

ومن المفترض أن يرأس ىذا المجمس المدير العام لممؤسسة أو فانية لا يعد ىذا التنظيم مستقلا 
فموضوعات الجودة  يجب أن تتناوليا الإدارة العميا العادية وعمى مجمس الجودة أن يجيز الموضوعات 
المطموب مناقشتيا وبعد إنشاء مجمس الجودة فانو من الضروري تعيين مدير لمجودة والذي بدوره يؤلف 
. فريقا لتصميم الجودة لمعمل تحت قيادتو ومجمس لمجودة لوضع استراتجيات لتطوير إدارة الجودة الشاممة

 

 

 

ويشكل فريق تصميم من ستة إلى ثمانية أفراد من مستوى الإدارة الوسطى بالمؤسسة ومثل مدير الجودة 
: يجب أن يتصف واجبات فريق تصميم الجودة كما يمي
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. دراسة مفاىيم إدارة الجودة الشاممة وتطبيقاتيا -

. إعطاء توصيات بمدى إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاممة-

. في حالة الموافقة عمى تطبيق إدارة الجودة الشاممة يقترح خطة مبدئية-

 بعد أن يقوم فريق بتصميم الجودة بتصميم واختصار نظام الجودة الشاممة وتوافق :المرحمة الثانية   
عميو الإدارة العميا ممثمة في مجمس الجودة تمك الميمة التي قد تستغرق سنة كاممة أو أكثر تبعا لحجم 
المؤسسة والموارد المتاحة ومدى كفاءة فريق تصميم الجودة بعد ذلك كمو فإنو ينبغي أن تبدأ كل وحدة 

رئيسية في المؤسسة بتشكيل مجمس جودة أو فريق قيادي لمجودة من داخميا لو نفس ميام مجمس الجودة 
. لممؤسسة ولكن عمى مستوى الوحدة وعمى أن يقود الفريق القيادي مدير الوحدة

 في حالة الاقتناع بنجاح التطبيق في الوحدة التجريبية يتم تكوين فريق لتحسين الجودة :المرحمة الثالثة    
. في باقي الوحدات أو الأقسام ومنسق لكل وحدة وبذلك يكون قد اكتمل بناء تنظيم إدارة الجودة الشاممة

المتطمبات : الفرع الثاني   

    تتطمب إدارة الجودة في المؤسسات أن يراعي توخي الحذر والدقة والأصول الفنية والتطبيقية في 
 1: الأنشطة والقطاعات الوظيفية عمى النحو التالي

: تحديد أهداف الإنتاج:أولا

     يجب أن تقوم المنشاة الصناعية بتحديد أىداف الإنتاج ، ويمزم لذلك اختيار قطاع معين من 
المستيمكين وقيام إدارة بحوث التسويق أو البيع بالمؤسسة بإجراء دراسات عن السوق ، لموقوف عمى القوة 

الشرائية واحتياجات المستيمكين ، والأسباب التي تؤدي إلى إقباليم عمى منتج معين دون الآخر ، 
ومستواىم الاجتماعي وكذلك التدافع والعوامل النفسية التي تؤثر عمى اختيارىم لمسمعة المختمفة ، ويمكن 

الوصول إلى ىذا عن طريق البيانات والمعمومات التي يتم الحصول عمييا من الدراسات الميدانية لجميور 
 .المستيمكين والبيانات الإحصائية 

 

 تحديد المواصفات: ثانيا

    ىي تمك التي تحدد المعايير والدقة اللازمة توافرىا في السمعة كي تحقق وترضي رغبات المستيمك ، 
والمواصفات القياسية التي تصدرىا ىيئات التقييس العالمية أو الوطنية ىي الأسموب العممي الذي تحدد بو 

                                                           

142 ص ذكره سبق مرجع ، رشيد احمد- 
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الخصائص ، الأبعاد والدقة التي يمزم توافرىا في الخامات والمنتجات قبل وأثناء التشغيل في مراحمو 
المختمفة ، كي تحصل عمى الجودة ، حسن الأداء وانخفاض التكاليف ، كما تشكل المواصفات القياسية 
أيضا طرق التفتيش الفني ، طرق القبول ، الرفض وطرق سحب العينات ، لذلك فان إتباع المواصفات 
. القياسية في الإنتاج يعني مراعاة الدقة التامة في اختيار انسب الخدمات وأصمح العمميات الصناعية 

 التصميم: ثالثا

     إن جودة المنتج لا تعتمد فقط عمى جودة إنتاجية ، بل تعتمد أيضا عمى جودة التصميم التي تتوقف 
:  بدورىا عمى درجة تخطيط أىداف الإنتاج ، لذلك يجب أن يعتني التصميم بمايمي 

القرارات الأساسية التي اتخذت لتخطيط برامج الإنتاج وخاصة فيما يتعمق بتحقيق متطمبات  - 
. المواصفات الفنية وشروط العميل الخاصة 

قدرات  العمميات الصناعية القائمة في قسم الإنتاج ، بما في ذلك قدرات الآلات و الماكنـات المختمفة ، - 
. بحيث يراعى أن تكون جدود الآلات المنتجة داخل حدود المواصفات التصميمية 

. وينبغي مراعاة النواحي الجمالية في عممية التصميم والتي ترضي وتحقق رغبة المستيمك- 

     كما يجب أن يأخذ المصمم في الاعتبار المتطمبات التي تتعمق بالأمان وحماية البيئة، وأيضا 
ونظرا لأن العوامل الأساسية ىي الجودة لذا . بالعوامل التي تتعمق بتنفيذ سياسة ونظام الجودة بالمؤسسة

يجب أن يضمن التصميم القدرة الكافية لممنتج عمى الأداء دون حدوث انييار لو لمدة معينة من الزمن 
. حتى لو كان استخدامو عند النيايات القصوى المسموح بيا في المواصفات

  الإنتاج: رابعا

    إن الإنتاج وضبط جودتو من أىم مقومات تأكيد الجودة ، لذلك فإن القرارات التي تتخذ في ىذه 
. المرحمة تعد ذات أثر كبير ومستمر بالنسبة لموقف المنتج 

 

 

ويضن البعض بأن الطريقة التقميدية في الرقابة عمى الإنتاج، وىي التفتيش عمى المنتجات النيائية ىي 
 :أبسط الطرق لضبط الإنتاج والتأكيد من جودتو إلا أن ىذه الطريقة

لم تعد مقبولة، وحل محميا الأسموب الحديث المعروف ينظم تأكيد الجودة، الذي قام بدوره إلى تغيير - 
مفاىيم الإدارة التقميدية إلى إدارة الجودة الشاممة  



               الشاملة الجودة إدارة                                                            الأول الفصل

  20 

. ليست عمى درجة كبيرة من الدقة، إذ أنيا تتدخل في ضبط العمميات الإنتاجية- 

  التوزيع:خامسا

   إن الرقابة عمى عمميات النقل، التوزيع، الشحن وضبط الجودة تعتبر من أىم الأسس الضرورية لتأكيد 
. الجودة ، وليذا فمن الضروري إجراء دراسة السوق لضمان وصول المنتج إلى المستيمك بالجودة اللازمة

  خدمات بعد البيع :سادسا

    إن اىتمام المؤسسة الإنتاجية بمرحمة ما بعد البيع لو أكبر أثر في التأكيد عمى الجودة ، فان اتبعت 
الأسس السميمة حتى عممية التوزيع واتخذت القرارات الصحيحة في ىذه المرحمة ، فإنو يمكن ضمان إلى 

ومن أمثمة خدمات ما بعد البيع تعيد المنتج بالإنتاج . حد كبير وصول السمعة إلى المستيمك المنشود 
والصيانة ، فمن حق المستيمك عند حدوث بعض العيوب أو الانحراف نتيجة لفشل السمعة في أداء دورىا 
. بالصورة الطبيعية أن تقوم الشركة المنتجة أو جيات التوزيع سرعة وكفاءات عمميات الإصلاح والصيانة 

 إدارة الجودة الشاممة وأثرها عمى إنتاجية وربحية المؤسسات : الثاني المطمب

    لقد تغيرت أساليب العمل والعلاقات التجارية ، فبعد أن كانت الصفقات التجارية التي تتم عمى مستوى 
المستيمكين أو عمى مستوى التعاملات التجارية بغرض إعادة البيع أو بغرض التصنيع ، تتم عمى مستوى 
المفاضمة بين الأسعار كأولوية أولى في اختيار البائع أو المورد لكن أصبح عدد العملاء الذين يضعون 

 ولم يتوقف عند ذلك ، إذ أن المشترين يطمبون 1عنصر الجودة عمى قمة أولوياتيم يتزايدون يوما بعد يوم 
لان الضمانات التي تؤكد ليم قدرة المورد عمى الاستمرار في تقديم منتجاتو بنفس مستوى الجودة في كل 

. مرة يتعاممون فييا معو

      

    لقد أصبح ىناك اتجاه عالمي متجدد وأسع النطاق حول الجودة المتوقعة من المنتجات أو الخدمات 
التي تقدميا المؤسسات الإنتاجية والموردون ويصاحب ىذا الاتجاه العالمي اقتناع متزايد بأن التحسين في 

. جودة المنتجات التي تقدميا المؤسسات غالبا ما يمثل عنصرا ضروريا لتحقيق الاقتصاد الوطني 

نما لصالح المنتجين والموردين أيضا ، حيث أن قدرتيم  ولا تعتبر ىذه الاىتمامات لصالح العملاء فقط وا 
عمى الإنتاج الجيد المطابق لممواصفات والمرضي لمعملاء يؤدي إلى زيادة نسبة الإنتاج المقبول من 

نتاجية العاممين بيا بصفة عامة . الوحدات الإنتاجية مما يعمل عمى رفع إنتاجياتيا وا 

                                                           

40 ص ، ذكره سبق مرجع ، العزيز عبد محمد سمير- 
1
  



               الشاملة الجودة إدارة                                                            الأول الفصل

  21 

نتاجيتيا إلى الاىتمام  من ىذا المنطق سارعت معظم المؤسسات الإنتاجية التي تسعى إلى رفع كفاءتيا وا 
بإرساء قواعد منظمة  فعالة لمجودة وبمؤسساتيم ، ليس فقط في مراحل الفحص ، التفتيش والاختبار 

النيائي ، وانما في جميع المراحل العمل بالمؤسسة ابتداء من مرحمة التصميم ، التطوير وانتياء بمرحمة 
. تسميم المنتجات، تركيبيا وصيانتيا لدى العملاء ، ويسمى ذلك بالأسموب المتكامل لنظم الجودة 

إن الجودة العالمية تمثل احتياج يطمبو كل عميل من الشركة الإنتاجية الموردة ، وانو ما لم يتيقن العميل 
من أن الشركة المنتجة قادرة عمى توريد المنتجات بالجودة المطموبة ، وبالسعر المقبول ، فانو من 

المحتمل بل من المؤكد أن بحجم عن التعامل مع ىذه المؤسسة ، ىذا  مع العمم بان التزام المؤسسة 
المنتجة بتحقيق مستويات الجودة المطموبة ، لا يضمن ليا أنيا ستبيع منتجات أكثر في المدى القصير ، 

ولكن مجرد تحقيق النجاح في الوفاء بمتطمبات المستويات العالية من الجودة ، حتى ولو كانت الجودة 
معرفة بمعناىا العام ، فان أي زيادة ستؤدي فقط إلى الزيادة في احتمالات المبيعات ، وليس في أرقام 

. المبيعات نفسيا

     من المعموم عند مناقشة نجاح أو فشل أي مشروع أو برنامج عمل من برامج المؤسسة فإننا نحكم 
. عمى فشمو أو نجاحو بمدى تأثيره عمى إنتاجية وربحية المؤسسة أو الوحدة الإنتاجية 

ذا طبقنا ذلك عمى نظم تأكيد الجودة حسب المواصفات القياسية  ISO900 وعمى برامج إدارة الجودة   وا 

 

 

 

 

.   لوجدنا ىذه المشروعات أو البرامج تعد من أىم سبل التطوير التي تقدم عمييا المؤسسات التجارية

وبرامج تطبيق ISO900ومن الأمثمة التي تبين وضوح مدى تأثير نظام الجودة طبقا لممواصفات القياسية 
 إدارة

دي " الجودة الشاممة عمى زيادة الكفاءة والإنتاجية في المؤسسات ، تمك البرامج التي طبقت في المؤسسة
الأمريكية ، وكان من نتائجيا أن جنت المؤسسة فوائد جمّة ، انعكست عمى إنتاجيتيا وربحيتيا " بونت

. بشكل مثير للإعجاب 

  نماذج لنجاح المؤسسات العالمية في تطبيق إدارة الجودة الشاممة: المطمب الثالث 
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     ىناك العديد من المؤسسات التي طبقت برامج إدارة الجودة الشاممة وحققت زيادة ممموسة في 
ربحيتيا، 

 قد حققت ميزات ومنافع في إنتاجياتيا  XEROX و مؤسسة Motorola Corporation فمؤسسة 

وربحيتيا من خلال تطبيقيا ليذه البرامج ، وقد انتشر نجاح ىذه المؤسسات إلى مؤسسا أخرى مماثمة مما 
أدى إلى زيادة ممموسة في تبني برنامج إدارة الجودة الشاممة من قبل العديد من المؤسسات الأمريكية 

 التي أدخمت مفيوم الجودة في جميع  Cadiblac Motor  ومن امثل ىذه الشركات أيضا. والأوربية 
الأنشطة  التي تزاوليا   

الأمر الذي ساعد عمى جمب العملاء الجدد وتحسين علاقتيا مع أىم الموردين ، فضلا عن تحسين 
. نصيبيا السوقي

  1:  الأمريكية النتائج التالية من وراء تبني الفمسفة في إدارة أنشطتيا IBM حققت شركة

 %30زيادة نسبة الإنتاجية بنسبة - 

تحقيق وقت تطوير المنتج إلى الضيق - 

زيادة اعتيادية المنتج إلى ثلاثة أضعاف  - 

. تخفيض التكمفة- 

 

. زيادة نصيب الشركة في السوق العالمي - 

. تحقيق ميزة تنافسية عمى أىم المنافسين- 

  : ساىم تطبيق إدارة الجودة الشاممة في  Fédéral Expressوفي شركة 

. إنتاج ما يحتاجو العملاء بمتطمباتيم مما أدى إلى زيادة رضاىم عن الشركة واستمرار التعامل معيا- 

زيادة الأرباح كنتيجة لزيادة المبيعات  - 

تخفيض التكمفة - 

                                                           
1
- Gogue jean marie : le défide la qualité dans la société industrielle les éditians d’orginasation . paris 

1991. p60 .  
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:  و من خلال ىذا النظام Wallance  . co . Incاستطاعت شركة 

  18% إلى10%  زيادة نصيبيا السوقي من -

دخول أسواق جديدة - 

. تحقيق ميزة تنافسية- 

 .زيادة حجم المبيعات - 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

:  خلاصة الفصل الأول 

      مما سبق ذكره في ىذا الفصل فالجودة ىي المحور الأساسي الذي تدور حولو الجودة الشاممة 
بتضمينيا في كافة جوانب العمل وفي جميع نشاطات ووظائف وعمميات المؤسسات بيدف تحقيق الإشباع 

الحدي لممستيمك والزبون ، إلا أن ذلك يتطمب تنسيقا وتوجييا لمجيود لتحقيق ىذا اليدف من خلال ما 
يسمى بإدارة الجودة الشاممة كفمسفة لمتسيير تقوم عمى عدة مبادئ وأسس و متطمبات تسعى لتحقيق ىدف 

 .المؤسسة في تمبيـة حاجات ورغبات الزبائن والمستيمكين والأفراد العاممين عمى حد سواء 
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:  خلاصة الفصل الأول 

مما سبق ذكره فً هذا الفصل فالجودة هً المحور الأساسً الذي تدور حوله الجودة الشاملة بتضمٌنها فً كافة 

جوانب العمل وفً جمٌع نشاطات ووظائف وعملٌات المؤسسات بهدف تحقٌق الإشباع الحدي للمستهلك 

والزبون ، إلا أن ذلك ٌتطلب تنسٌقا وتوجٌها للجهود لتحقٌق هذا الهدف من خلال ما ٌسمى بإدارة الجودة 

الشاملة كفلسفة للتسٌٌر تقوم على عدة مبادئ وأسس و متطلبات تسعى لتحقٌق هدف المؤسسة فً تلبٌة حاجات 

 .ورغبات الزبائن والمستهلكٌن والأفراد العاملٌن على حد سواء 
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: تمهيد الفصل 

     إدارة الجودة الشاممة هي منهاج إداري لمؤسسة أو شركة ويركز عمى الجودة وتعتمد عمى مساهمة 
جميع الأعضاء وتهدف إلى نجاح طويل المدى من خلال إرضاء العميل واستفادة جميع أعضاء المؤسسة 

. والمجتمع أيضا

 بأنها مجموعة الصفات 2000 لعام 9000 (إيزو)     وتعرف الجودة حسب النظام الدولي القياس 
والتي تجعمها ممبيا لمحاجات المعمنة  (أو النشاط أو العممية أو المؤسسة أو الشخص )المميزة لممنتج 

والمتوقعة أو قادر عمي تمبيتها ،  النظام الدولي  القياسي يتكون من فصول يجب أن تراعيها شركة أو 
مؤسسة بغرض التحكم في الجودة لمنتجاتها ، فحص الواردات ، التصميم التحكم في الإنتاج ، فحص 
المنتجات الوسيطة ، التحكم في  التخزين التوريد ،خدمات ما بعد التوريد نظام التعامل مع  منتجات 

مردودة من عملاء بسبب فسادها  

التعرف بالإ يزو والعالم الإرشادية والمخططات لتحقيق الجودة والمراحل :      وسنتضمن في هذا الفصل 
لمحصول عمي شهادة الإيزو  

المباحث الآتية  : وسنتناول في هذا الفصل

ماهية نظام إدارة الجودة الإيزو  : المبحث الأول 

 . 9001الأسس النظرية الإيزو : المبحث الثاني

 . 9001تصنيف عناصر نظام الجودة الإيزو : المبحث الثالث
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: تمييد الفصل 

     إدارة الجودة الشاممة ىي منياج إداري لمؤسسة أو شركة ويركز عمى الجودة وتعتمد عمى مساىمة 
جميع الأعضاء وتيدف إلى نجاح طويل المدى من خلال إرضاء العميل واستفادة جميع أعضاء المؤسسة 

. والمجتمع أيضا

 بأنيا مجموعة الصفات 2000 لعام 9000 (إيزو)     وتعرف الجودة حسب النظام الدولي القياس 
والتي تجعميا ممبيا لمحاجات المعمنة  (أو النشاط أو العممية أو المؤسسة أو الشخص )المميزة لممنتج 

والمتوقعة أو قادر عمي تمبيتيا ،  النظام الدولي  القياسي يتكون من فصول يجب أن تراعييا شركة أو 
مؤسسة بغرض التحكم في الجودة لمنتجاتيا ، فحص الواردات ، التصميم التحكم في الإنتاج ، فحص 
المنتجات الوسيطة ، التحكم في  التخزين التوريد ،خدمات ما بعد التوريد نظام التعامل مع  منتجات 

مردودة من عملاء بسبب فسادىا  

التعرف بالإ يزو والعالم الإرشادية والمخططات لتحقيق الجودة والمراحل :      وسنتضمن في ىذا الفصل 
لمحصول عمي شيادة الإيزو  

المباحث الآتية  : وسنتناول في ىذا الفصل

ماىية نظام إدارة الجودة الإيزو  : المبحث الأول 

 . 9001الأسس النظرية الإيزو : المبحث الثاني

 . 9001تصنيف عناصر نظام الجودة الإيزو : المبحث الثالث
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: ماىية نظام إدارة الجودة الإيزو: المبحث الأول   

       (أو المواصفات أو المقاييس )  اختصار لإسم المنظمة الدولية لممعايير  ISOزو إي  يمثل مصطمح     

International Standardisation Organisation   ميمتيا وضع 1947  التي تأسست سنة 
مجموعة من المعايير الخاصة بنظام الجودة والتي يمكن أن تطبق في أي منظمة كانت في جميع 

. قطاعات النشاط 

ىم المراحل التي يتم إتباعيا لمحصول عمي ىذه أ     وسنتعرف في ىذا المبحث التعريف بالإيزو و
الشيادة  

الإيزو  تعريف :المطمب الأول 

          تعرف سمسمة الإيزو عمي أنيا نظام متكامل يتكون من مجموعة  من المعايير العممية والتي يتم 
وضعيا من طرف الدولية لممعايير لتقوم بدورىا يمنح شيادات ليذا المؤسسات في ضوء توفر ىذه 

. المعايير 

ISO ىي اختصار لكممة  الييئة الدولية لممواصفات القاسية  ، حيث أقرت الييئة لممواصفات القياسية  
 كنموذج لمجودة الشاممة والتي تعني المشاركة ومساىمة الإدارة العميا بمختمف وظائفيا 9000سمسة الإيزو 

   . 1في وضع سياسة وأىداف الشركة وكذلك تحديد الوسائل لتحقيق وتنفيذ ىذه السياسة و الأىداف

المعالم الإرشادية والمخططات لتحقيق الجودة   :  المطمب الثاني

دارتيا عنصر المشاىدة المتوفر لممواصفات       يتضمن المعالم الإرشادية والمخططات لتحقيق الجودة وا 
القياسية عند التنفيذ وىناك تباين بين المدخل بالنسبة لمشركة تبعا لمحاجات المحددة وعمى أية حال ينبغي 

 9003 ،9002 ،  9001أن يتحقق الرضا والقبول في النياية لدى من يقوم بالمراجعة الخارجية للإيزو 
 والإيزو 9000 و ما يتعمق بالجودة من تفريعات الإيزو 8402  كما تمنح النشرة المكممة للايزو 9004،

 2ة والتي تفيد في استخدام المواصفات القياسي9004
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والغرض منيا النيوض بالجودة من حيث التصميم والتطور والإنتاج :  في مجال الجودة 9001الإيزو - 
. والإنشاء والخدمات وىي مواصفات عمي نطاق اكبر

ويتكون من نموذج يضيء الجودة لممنتج وما يتعمق بو من مطموبات :  في مجال الجودة9002الإيزو -  
و ويضم ثمانية عشرة أسس المنظمات التي تعمل في مجال التصنيع أو المنتجات أو الخدمات 

.  والمستيمكين غالبا تحديد لمنموذج المطموب

ويتكون من نموذج لضمان الجودة فييا ينتيي إليو والتنفس ويضم :  في مجال الجودة9003الإيزو -  
 من أسس المنظمات التي تتولي ميام التفتيش والتوزيع والاختيار و ما ىو مصنع من المنتجات 12

وخدماتيا فحسب بعيدا عن سائر المنتجات الأخرى و التركيبات فيي تقتصر عمي النموذج الذي يضمن 
. الجودة فييا يتكون من تفتيش أو اختيار بصفة نيائية 

وىي معالم إرشادية حيث تمنع :  في مجال الجودة وضمانيا إداريا وما يمحقيا من نظم 9004الإيزو - 
المورد ما ييمو من استرشادات خاصة بالمنيج ليتبعيا من اجل تطور وتحقيق نظام الجودة والكشف عن 

كفاءة عناصر الجودة حيث تمقي الضوء عمى عناصر الجودة بشكل تفصيمي ويمكن أن توجو إلي أغراض 
المراجعة الداخمية والخارجية إذ أنيا تتضمن المعالم الإرشادية لمن يحتاج إلي تطوير الجودة في إطار 

. المنظمة 

 إلي بيان موضع كتابو يتناول جوانب المشروع بيا 9000تحتاج منظمة المواصفات القياسية للإيزو - 
يتبع لكل العاممين الألمان بو السير بمقتضي الإيزو في المنطقة أن يمتزموا بوعي كامل بالمواصفات 

 9001 بكل العناصر المتعمقة بنظام جودة الإدارية في حين الإيزو 9004القياسية الإيزو ويخص الإيزو  
 بالاعتماد عمي الإيزو 9001فيختص بأدنى الحدود لما تحتاجو الشيادة وتستدل المجيدات  عمي الإيزو 

.  فيما تحتاجو الشيادة وتستيدف كاسترشاد بو 9004
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مراحل الحصول عمي شيادة الإيزو :المطمب الثالث 

تسعي المنظمة لمحصول عمي شيادة الإيزو  لتحقيق رضا زبائنيا  الذين يطمبونيا من جيتيم ذلك      
 1:حتى تزيد ثقتيم بمنتجاتيا ، ولمتمكن من بموغ ىذا الغرض عمييا المرور بالمراحل التالية

 :  طمب الحصول عمي الشيادة– أولا 

والتي  (وىي الجية المعنية بمنح شيادات الإيزو ):  العالمية  SGSتقوم المنظمة بالاتصال بشركة      
 ستزودىا بالمعمومات اللازمة حول سير عممية الحصول عمي الشيادة  وتقدم ليا استجواب تممؤه 

 

من جمع كل المعمومات الأزمة لتحضير الشيادة وتكون فريق من    SGSالمنظمة حتى تتمكن الشركة 
. المرجعين المؤىمين

: عرض أو تقديم الشيادة – ثانيا 

 الشيادة لممنظمة مع الشروط العامة التي يجب أن تمتزم بو كما أنيا تعمميا بمدة SGS تمنح شركة     
. وتكاليف المراجعة والتي تحدد وفقا لحجم المنظمة ومدي تعقد الطرق المعمول بيا لمحصول عمى الشيادة

: تنظيم مراجع  أولية – ثالثا 

 باختيار فريق المراجعة المؤىل SGSبعد منح الشيادة لممنظمة والشروع في تنفيذ شروطيا تقوم شركة     
لمتدخل والقيام بميمتو وقبل ذلك يحصل ىذا الفريق عمى الوثائق التالية  

سجل الجودة     -  

قائمة العمميات الخاص بإدارة الجودة          -  

قائمة المنتجات والخدمات المنتجة وفقا  ليذا النظام  -  

: دراسة الوثائق المستعممة – رابعا 
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يدرس فريق المراجعة الوثائق التي استمميا لمتأكد من أن جميع الشروط المواصفة قد طبقة في حالة    
اكتشاف أي تقصير يقوم الفريق بوضع تقرير وتقديمو لإدارة المنظمة وفي ىذه الحالة تمنح إدارة المنظمة 

  يوم لمرد عمي التقرير وتأكيد إدارتيا في القيام بالمراجعة في التاريخ المتفق عميو  15

: وضع برنامج المراجعة – خامسا 

. يتم وضع برنامج  المراجعة من طرف مسؤول المراجعة بمشاركة مسئولي المنظمة     

 : تنفيذ المراجعة الأولية في المنظمة-  سادسا 

تيدف ىذه المرحمة إلي متابعة وفحص تنفيذ وفعالية نظام إدارة الجودة في المنظمة وذلك بإجراء     
بعض المناقشات مع المسئولين الرئيسيين والعمال التنفيذيين في نظام الجودة وبدراسة وثائق الجودة وكذا 

 .بالملاحظات العينة

 : تقرير المراجعة– سابعا 

بعد أسبوعين من القيام بالمراجعة يقوم مسؤول المراجعة يقدم تقرير يظير فيو الانحرافات المتوصل      
 إلييا التي تقسيم في بعض الحالات إلى انحرافات قصوى ودنيا 

 : قرارات لجنة منح الشيادات– ثامنا 

بعد العماليات التصحيحية يقوم المرجعون بتصحيح المراجعة وتنفيذىا نيائيا وتقديم تقرير نيائي     
 أين تتم دراستيا من طرف لجنة منح الشيادات SGSبالملاحظة والاستنتاجات التي توصموا إلييا لشركة 

: التالية

منح الشيادات فورا   -
منح الشيادات فورا عمي مراجعة المتابعة   -
 مراجعة تكميمية -  رفض الشيادات        -

 . سنوات وتسجل في سجل الشيادات لدى الشركة 3في حالة منح الشيادات يتم تكميميا لمدة  -

 :مراجعة المتابعة– * 

 عمي مراجعات المتابعة خلال ىذه SGS سنوات تبقي شركة 3حتى  تحفظ مصداقية شيادة الإيزو لمدة 
الفترة وعموما تكون خلال ستة أشير  

 :   المراجعة التكميمية أو الإضافية-  تاسعا 

:  إجراء إما SGSانطلاقا  من رد المنظمة وتفسيرىا في الانحرافات يمكن أن تقرر شركة     
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 بيدف الحصول عمي معمومات أو دلائل حول العمميات التصحيحية لمفضاء عمي :مراجعة تكميمية*- 
. الانحرافات التي تم اكتشافيا 

 إجراء مراجعة إضافية بعد الحصول عمي الشيادة SGSيمكن أن تقرر شركة : مراجعة إضافية * - 
 .دون القيام بمراجعات المتابعة وبالتحديد 

:  التجديد - عاشرا

عند نياية مدة الشيادة يجب أن تقام مراجعة التجديد لإصدار الشيادة الجديدة اليدف من ىذه      
المراجعة ىو معرفة إذا ما تزال شروط الشيادة مطبقة دائما وتعتبر مراجعة التجديد مكممة لممراجعات التي 

تسبقيا  

 :  9001الأسس النظرية الإيزو :   المبحث الثاني 

  بالشمولية في المستوي إذ يمتاز بأسموب يؤكد الجودة في التصميم التطور 9001يختص الإيزو     
الإنتاج ، التركيب والخدمة ولتحقيق ىذه الأىداف فان المواصفات القياسية ستسير عمي نيجيا الحالي مع 

مراعاة تعديلات العميل من اجل إجراء متطمبات تعاقدية معينة  

إن تحقيق رضا المستيمك يتم عن طريق شيادة الإيزو والكفاءة الإدارية الايجابية التي تشمل كل الأعمال 
. الرئيسية والميام المتاحة لممؤسسة لمدخول في مجال المنافسة 

 و مبادئو 9001تعريف الإيزو : المطمب الأول 

  9001تعريف الإيزو :الفرع الأول       

 ىي احد شيادات المنظمة الدولية لمقياس وتتضمن ىذه الشيادة الدولية ما ينبغي 9001الإيزو       
عميو إن يكون نظام الجودة في الشركات التي يبدأ عمميا في مرحمة التصميم اليندسي لممنتج وخدمة ما 

 1.بعد البيع 

   تتعمق بنظام الجودة في المنظمات الإنتاجية أو الخدمية التي يشمل عمميا القيام بالتصميم إضافة إلي 
. الإنتاج وخدمات ما بعد البيع 
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: 9001مبادئ  الإيزو : الفرع الثاني 

إن ىذه مدخل لثمانية أسس ومبادئ لإدارة الأعمال إلي تمحورت حوليا المعايير التابعة لنظام إدارة    
 ىذه الأسس يمكن أن تكون مستعممة من طرف الإدارة لخدمة 2000 -9000الأعمال لمجموعة الإيزو 

الإطارات وتحسب أداء المؤسسة حيث يركزن حول قاعدة العبرة المعارف الجماعية لمخبراء العالميين  
الذين يشاركون في المنظمة النقابية للإيزو ىذه الأخيرة مسؤولية التييئة والتطبيق اليومي لمعايير الإيزو 

 1: كميا عمييا وتتمثل في 9001 الذي يتركز جزئيا عمى ىذه الأسس إما الإيزو 9001 و الإيزو 9000

: مبادئ نظرة الزبون ومظاىره: أولا 

يجب عمي المؤسسة أن نتبع زبائنيا إذا يجب عمييا فيم متطمباتيم الحالية و المستقبمية المعبر عنيا     
. والكامنة لإرضائيا  وتقوية نفسيا ذلك لموصول إلى ابعد أىدافيا ونتمكن من تحقيق عدة نقاط أبرزىا 

ارتفاع فوائد وحصص السوق الناتجة عن المرونة والسرعة في ردود الأفعال بالنسبة لغرض  -
. السوق

 فعالية استعمال المؤسسة لمزيادة في رضا الزبون  -

 تحقيق اكبر وفاء لمزبون الذي يقوم إلى تحديد العلاقات  -

: ومن مظاىر تطبيق مبادئ نظرة الزبون تذكر ما يمي 

   الميام وفيم حاجات وتوقعات الزبون
  التأكد من أن أىداف المؤسسة ىي ملائمة لحاجيات الزبائن 

  تسير طريقة محددة مع العلاقات بين الزبون 

  ضمان سيرورة رضا الزبون في السوق بالتوازن مع مختمف المجموعات  المالكية الموردين
. الماليين العمال الجماعات المحمية و المؤسسة

مبادئ القيادة ومظاىر تطبيقو      :   ثانيا  

من المفترض أن المسيرين يحققون  توجييات المؤسسة ويقومون بخمف وصيانة المحيط الداخمي      
الذي يمكن الأشخاص من تحقيق أىدافيا ومن اجل ذلك يجب أن تكون أىداف المؤسسة مفيومة من 

طرف المستخدمين والوظائف مسطرة ومقيمو وموضوعة حيز التنفيذ بطريقة موحدة وعوائق الاتصال بين 
. مختمف المستويات مقمصة إلى حد ادنى ومن مظاىر تطبيق مبادئ القيادة 
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الزبائن ، العمال ،الماليين ، )الأخذ بعين الاعتبار حاجات جميع الأطراف الميتمة خاصة  -
  (المالكين و الجماعات المحمية 

 تحديد صورة المؤسسة مستقبلا  -

 تحديد الأىداف التي يمكن تحقيقيا  -

 .خمق وصيانة القيم الجماعية ووضع أمثمة تصرفات مبنية عمى جميع المستويات  -

لغاء المخاوف  -  .تسريح الثقة وا 

 إعطاء المستخدمين الموارد والمعارف اللازمة  والحرية لمتحرك بطريقة ذات مسؤولية  -
مبادئ اشتراك المستخدمين ومظاىره  :  ثالثا 

إن الأشخاص في كل المستويات ىم وقود المؤسسة والاشتراك الكامل لحصصيم والذي يسمح      
باستعمال طاقاتيم لصالح المؤسسة وىذا يحقق نتائج تساعد المؤسسة عمى الارتقاء والنجاح ومن بين 

الأمور التي يحققيا ىذا المبدأ  

موظف لصالح المؤسسة يكون مستخدما نشيطا   -
 الأعضاء المستخدمين ىم المؤولون عمى كفاءتيم المضي  -

:  المستخدم ييتم للاشتراك والمساىمة في التحسين المستمر ومن مظاىره نذكر -
   يكون الفرد واعي بمساىمة ودوره في المؤسسة
  الفرد يحدد ما تعيى كفاءتو 

  الفرد نقبل إعطاءه المسؤولية ويتحمل نصيبو منيا كل المشاكل. 

  الفرد يتيم أداءه بالنسبة  للأىداف  والنتائج الفردية 

 : اربة السيرورة ومظاىرهقمبادئ م: رابعا 

نتيجة المطموبة بطريقة أكثر فعالية عندما تكون الموارد والوظائف التابعة ليا مسيرة بطريقة للمتوصل ل     
محدد والتي تقودنا إلي تقميص التكاليف والمدة عن طريق الاستعمال الأمثل لمموارد والتركيز عمى فرص 
التحسين ونرسميا حسب الأولويات لمتحصل عمى نتائج محسنة، ومنسجمة ، ومن مظاىر تطبيق مبادئ 

:  مقارنة السيرورة لدينا 

التعريف بالوظائف الأساسية في المؤسسة لمحصول عمى النتيجة المرجوة  -  

تحديد المسؤوليات بطريقة واضحة لتسير الوظائف الأساسية  -  

تحميل وقياس قدرات الوظائف الأساسية وتحديد نقاط اللامس لموظائف  -  

مبادئ الإدارة عن طريق النظام  :   خامسا 
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إن فيم وتسير سيرورات مترابطة ومنسجمة كنظام يشارك في كفاءة وفعالية المؤسسة لموصول إلي      
أىداف التي تتجمى في إكمال وتحديد الإجراءات التي تسمح لموصل إلى نتائج مرجوة وتركيز المجموعات 
عمي السيرورات الأساسية وأيضا منح الثقة للأطراف المينية في التناسق والكفاءة والفعالية لممؤسسة  ومن 

: مظاىر تطبيق ىذه المبادئ 

. تصميم نظام لموصول إلي أىداف المؤسسة بطريقة أكثر فعالية  -
 .تحديد وتحسين كيف يمكن التعامل مع الوظائف الخاصة داخل النظام  -

 .تحسين متواصل لمنظام عن طريق القياس والتقييم  -

 

: مبادئ التحسين المستمر :   سادسا 

من المفترض أن يكون التحسين مستمر لمنتائج العامة لمؤسسة أو عن طريق ىدف مؤقت ليا من     
خلال الفرص التنافسية عن طريق القدرات التنظيمية المتطورة ، وأيضا تسير وظائف التحسين في جميع 

: المستويات بالنسبة لإستراتيجية المؤسسة ، ومن مظاىر تطبيق مبادئ التحسين المستمر 

استعمال الانسجام داخل المؤسسة لتحقيق التحسين المستمر لكفاءتيا   -
 ضمان تدريب الأفراد عمي طرف ووسائل التحسين المستمر  -

 التحسين المستمر لممنتجات و النظام تصبح لكل فرد داخل المؤسسة  -

 
 

: مبدأ اتخاذ القرار :  سابعا 

القرارات المفيدة تبني عمى أساس تحميل المعطيات والبيانات عن طريق معرفة أكثر القرارات وحسن      
: التصرف لإظيار فعالية القرارات بالنسبة لممعطيات الحالية المسجمة ومظاىر تطبيق مبدأ اتحاد القرار

التأكد من أن المعطيات والمعمومات صحيحة بنسبة كبيرة ويمكن الاعتماد عمييا  -
  جعل المعطيات مستعجمة لمن ىم بحاجة إلييا  -

 تحميل البيانات و المعمومات بواسطة طرق معتمدة -

 

 :  مبادئ العلاقات ذات الرعية مع الموردين ومظاىرىا: ثامنا 

إن المؤسسة وموردييا مستقمين وليم علاقات ذات رعية تزيد من قدراتيم وتساعد عمي خمق القيمة من     
خلال الكفاءة لكل من الطرفين ومرونة وسرعة ردود الأفعال بالنظر إلي تطوير السوق أو حاجات 
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 لتطبيق مبادئ العلاقات ذات ة  والمورد ومن المظاىر الأساسييفوتوقعات الزبون والتفاؤل في التكال
: الربحية مع الموردين يذكر مايمي 

  .المدى الطويلى  المدى القصير ومراعاتيا علىإقامة علاقات لتحقيق توازن الأرباح عل -
 .وضع الديون والموارد مع الشركاء  -

  .تعريف واختيار الموردين الأساسين -

 .وضع الأنشطة المشتركة لمتطور والتحسين  -

 

: ( 2000 -9001)مضمون : المطمب الثاني 

القيام  بالتصميم إضافة إلى الإنتاج وخدمات ما بعد البيع   ( 2000 : 9001)يتعمق نظام الجودة      
 1: وتتمثل في الجدول التالي 2000تضمن ىذا المعيار تغيرات أساسية لممواصفة سنة 

   ISO 9001 2000الذي يوضح بند المواصفة  (2 )مالجدول رق

  ISO :    9001    :     2000        المواصفة بند

 عمي تؤثر أن شأنيا من أخرين مع عممية أي عمي بالتعاقد منظمة أي تقدم عندما  عامة متطمبات
 واشراف سيطرة وجود تضمن أن يجب المنظمة فإن المعايير مع المنتج توافق
 داخل تحديده يتم سوف التعاقدات ىده مثل في التحكم وأن العمميات تمك عمي
 .الجودة في التحكم نظام

 ذلك فان الدولي المعاير ايطار في " موثقة إجراءات مصطمح ذكر يتم عندما  التوثيق متطمبات
  .عمييا الحفاظ ويتم ومطبقة وموثقة محددة الإجراءات أن يعني

  توزيعيا في والتحكم تحديدىا يتم الخارجية المصادر ذات الوثائق أن لضمان تتم  التوثيق متطمبات

 الاخري مياميم عن النظر بصرف الإداريين من عدد بتعين العمية الإدارة تقوم  الإدارة ممثل
   وسمطة مسؤولية لدييم تكون

 كفاءة لدييم تتوفر أن يجب المنتج جودة عمي يؤثر بعمل يقومون الذين العاممين  البشرية الموارد
  .العمل لطبيعة والملائمة والخبرة والميارات والتدريب التعميم أساس عمي

                                                           
1
 توفيق محمد عبد المحسن مرجع سبق ذكره -  



  الإيزو جودة معيار                                                                                الثاني الفصل

  

 بيئة وتدير تقرر سوف المنظمة ( والاتصالات النقل )مثل المساعدة الخدمات  التحتية البنية
 الإنتاج متطمبات مع التوافق لتحقيق ضرورية تكون التي العمل

 المتطمبات تحديد
  بالمنتج العلاقة ذات

 أنشطة ومتطمبات التوصيل متطمبات وتتضمن المستيمك يحددىا التي المتطمبات
  البيع بعد ما

 التصميم تخطيط
  والتطوير

 التصميم في المشتركة المختمفة الجماعات مابين التواصل تدير سوف المنظمة
 خطط تحديث ويتم لمميام الواضح والتوزيع الفعال التوصل لضمان والتطوير
  والتطوير التصميم تقدم مراحل مع يتلاءم بما الإنتاج

 وسوف منيا التأكد الممكن من يجعل شكل في والتطوير المنتج تقديم يتم سوف  التصميم مخرجات
  إطلاقو قبل عميو الموافقة يتم

 المراقبة أجيزة ضبط
  والقياس

 ىذه قدرة من التأكد يجب فانو والقياس المراقبة في الحاسبة برامج استخدام عند
  المقصود بالتطبيق الوفاء عمي البرامج

 المعمومات تراقب سوف المنظمة فان الجودة إدارة نظام أداء مقاييس كأحد  الزبون رضا
 متطمبات حققت قد المنظمة كانت إذا ما حول المستيمك  بادراك المتعمقة

  تحديدىا يتم سوف المعمومات ىذه استخدام عمي الحصول طرق وان المستيمك

  داخمية مراجعة سجلات وجود بضرورة ليقول القديمة المعاير  الداخمي التدقيق

 وقياس مراقبة
  العمميات

 إدارة نظام عمميات لقياس أمكن كمما لمرقابة ملائمة طرق تطبق سوف المنظمة
 ليا المخطط النتائج تحقيق عمي العمميات قدرة توضح سوف الطرق وتمك الجودة
 إجراءات واتخاذ التصحيح يتم سوف ليا المخطط النتائج ليتحقق وعندما

 المنتج معايير مع التوافق لضمان لذلك الحاجة تدعو  ما  عند تصحيحية

 الاكتمال من التأكد يتم حتى الخدمة توصيل وكذلك المنتج إطلاق يتم لن  المنتج قياس مراقبة
 السمطات من عمييا الموافقة يتم أن ويجب ليا المخطط لمترتيبات المرضي
  ذلك أمكن كمما المستيمك من وكذلك المختصة

 

SOURCE : international stand ord qualité management systems  Requirements  

ISO9001 –2000. 

:  9001حتميات الايزو : المطمب الثالث 
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 فيي عامة وتطبق عمي جميع المؤسسات 9001 لإدارة الجودة ىي محددة في الايزو ةالحتميات التابع   
. الاقتصادية أو الصناعية ميما كان صنف المنتوج المقترح 

 لا يقدم حتميات خاصة بالمنتج أما الخاصة بو يمكن ان تكون محددة بالزبائن أو 9001    فالإيزو 
بالمؤسسة التي تتوقع حاتمياتيم ىذه الأخيرة في بعض الحالات يمكن ان تكون عبارة عن سيرورات 

 مشتركة أو موضحة في التصنيفات التقنية معايير المنتجات معايير السيرورات أو اتفاقيات عقود العمل 

  2000 9001الشكل التالي يوضح لنا نظام إدارة الجودة الشاممة والايزو 

 
 1 يوضح التحسين المستمر لنظام إدارة الجودة الشاممة 1شكل رقم 

SOURCE :X2 groupe ,guide pour l’élaboration un manuel qualité a la brime 

ISO9001 version 

      

 

 

 

مسؤولية الإدارة  : أولا 

                                                           
1
  30ص 1976 الإسكندرية جامعة القياس التوحيد المنعم عبد حمود : رشيد فؤاد أحمد    

 مسؤولية

  الإدارة

 وتوثيق سيرورات

 الجودة إدارة نظام

 تحقيق

 المنتوج

 إدارة

  الموارد

 تحليل قياس

  وتحسين



  الإيزو جودة معيار                                                                                الثاني الفصل

  

 يوضح مسؤولية الإدارة  2 شكل رقم 

 
   SOURCE ; XL groupe OP ?CIT P27 

يجب عمي إدارة أن تندمج مع نظام تسيير الجودة الشاممة وىذا يكون من خلال  

تعريف سياسة الجودة يكون متناسق مع إستراتيجية المؤسسة   -
 أىداف الجودة تقاس عندما تظير في جميع مستويات المؤسسة  -

 التأكد من أن ىذه السياسة والأىداف ىي متفقة عمييا ومفيومة من طرف الجميع  -

 توفير المواد اللازمة لتدقيق الأىداف المسطرة  -

 الخوض في سيرورة التحسين المستمر  -

 يجب عمي الإدارة أيضا وقبل كل شيء التأكد من أن حتميات الزبائن ىي محددة ومحترمة  -

يجب عمييا أن تراجع دوريا نظام إدارة الجودة المطبقة بمعني وضع فعالية السيرورات المطبقة  -
 .وجودة المنتجات أو الخدمات 

 1يجب عمي الإدارة أيضا أن تعين شخصا من ىيكميا لتمثيميا في مجال الجودة  -

 .أنشطة الإنتاج  والتوريد يجب أن تكون مخططة ومحددة  -

يجب عمييا أن التأكد بأن النتيجة المحصل عمييا ىي مطابقة لمحتميات وأنو قد تم وراقبة المنتوج  -
. 

                                                           

 . ذكره سبق مرجع .راشد فؤاد أحمد

 

  الزبون/ السوق  المؤسسة مشروع

 الزبون إلي الاستماع

 الجودة سياسة وضع

والتنظيم التخطيط  

للإدارة تقارير وضع  
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 :         إدارة الموارد: ثانيا 

 يوضح إدارة الموارد 3شكل رقم 
1

 
Source : XL groupe, op, cit, p 40. 

:  يجب عمى الإدارة أن تضع كل الموارد اللازمة لمتنفيذ والتحسين المستمر في نظام الجودة بمعني 

. محيط المعمل والوسائل المادية التي تساعد في الحصول عمى منتوج مطابق لمنوعية  -
 الميارات اللازمة لممستخدمين الذين لدييم علاقات مباشرة بالجودة ومطابقة المنتوج  -

يجب عمي المستخدمين أن يكون عمي أىمية إرضاء حتميات الزبائن والتحسن المستمر عمي إدارة  -
 .الجودة الشاممة 

 

 

 

 

  يمثل تحقيق المنتوج 4 شكل رقم :تحقيق المنتوج : ثالثا 
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. 40أحمد فؤاد راشد ، مرجع سبق ذكره،ص- 

  التنظيم  الهدف  السيرورات

 المتناول في الموارد وضع

 العمل محيط  بشرية موارد تركيب
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 Source . XL group, op,cit,p 46 . 

 

يجب في المؤسسة أولا أن تحدد حتميات الزبون بالإضافة إلي الحتميات التنظيمية والشرعية الخاص      
بالمنتوج وىذه الأخيرة لابد من مراجعتيا نظرا القدرة المؤسسة عمي حقيقتيا  

. ىذه المراجعات مسجمة في شكل ايجابيات عمي المناقصات المفتوحة اقتراحات كتيبات وعقود أخرى-

المعيار يجب أن يسخر العديد من النصوص لتعبئة المنتوج التي يجب أن تكون مسطرة موضحة ومعطاة 
 1.إلي مستخدم مؤىل 

 أما معطيات خروج التعبئة ىي مراقبة ومسجمة بالنسبة لمعطيات الدخول 

 
                                                           

1
  32أحمد فؤاد راشد ، مرجع سبق ذكره،ص-  

المنتوج تحقيق تخطيط  

  الاعتبار بعين وأخذ الزبون استماع

وتطوير تخزين  

  شراء

المنتوج تحقيق  

   والمراقبة القياس إمكانيات في التحكم

المنتوج تحقيق تخطيط  
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يمثل قياس ، تحميل وتحسين  (05)شكل رقم : قياس، تحميل وتحسين : رابعا   

 

 
Source :XL groupe .OP.cit.P 70 

1 :يجب عمى المؤسسة أن تخطط وتضع حيز التنفيذ ، سيروات المراقبة ، القياس والتحسين الخاصة ب  

.إرضاء الزبون -   

الكفاءة في النتائج المنتظرة ، فعالية النتائج المنتظرة  )كفاءة وفعالية سيروات نظام إدارة الجودة الشاممة - 
  (بالنسبة لأحسن تكمفة 

مميزات المنتوج ، إما غير المطابق فلا بد من التحكم فيو -   

 

 

9001تصنيف عناصر نظام الجودة الايزو: المبحث الثالث   

                                                           

  
1
 32أحمد فؤاد راشد ، مرجع سبق ذكره،ص-  

ومراقبة قياس  

  مطابقة الغير الوحدات في التحكم

المعطيات تحليل  

 تحسيـن
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باعتبارىا لأشمل فنظام الجودة 9001      اخترنا من بين مواصفات الإيزو لأنظمة الجودة المواصفة
1:يميعنصرا وتظير ىذه الأخيرة مقسمة حسب مجالات عمميا كما20المتطمب فييا مكون من  :يمي   

عناصر خاصة بالأعمال والأنشطة الرئيسية لممؤسسة-1  

عناصر خاصة بالعاممين-2  

عناصر خاصة بنظام الجودة والمعمومات-3  

عناصر خاصة بالأعمال والأنشطة الرئيسية لممؤسسة:المطمب الأول  

      يتطمب نظام جودة الإيزو والتحكم في جميع العمميات والأنشطة المرتبطة بتحقيق المنتج ومن اجل 
ذلك فيي تبدأ باستلام المؤسسة لطمب البيع أو التقديم لعروض وتنتيي لحظة تسميم المنتجات المنتيية 

:وىناك عناصر معينة تظير وفق المواصفات الآتية  
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. 50مؤمون السمطاني ،مرجع سبق ذكره،ص- 
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. عناصر خاصة بالأعمال والنشطة الرئيسية لممؤسسة وضحي(  6 )شكل رقمال  

ة عناصر خاصة بالأعمال والنشطة الرئيسية لممؤسس  

                                    مراجعة العقد

 

الموردمن )ضبط التصميم                    ضبط العممية                         ضبط المنتج-
(الزبون  

التفتيش والاختبار                                 -  

ضبط تجييزات التفتيش والقياس والاختبار                            -  

. حالة التفتيش والاختبار                            -  

 

                               ضبط المنتج غير المطابق

                            المناولة والتخزين والتغميف والحفظ والتسميم 

 

                                               الخدمة

40حمودة عبد المنعم ، مرجع سبق ذكره ص: المصدر   

 

 

 

 

 

:عناصر خاصة بالعاممين:المطمب الثاني  
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        يتطمب من المؤسسة إدارة إطاراتيا بطريقة تعرف فييا كل فرد ما يتعين عميو القيام بو بمعنى 
ضرورة تحديد المسؤوليات والصلاحيات والمؤىلات التي يجب أن تتوفر لدى كل فرد والتدريب الذي يجب 

:ان يتمقاه وىنا تظير العناصر المعينة بذلك مبينة فيما يمي  

.           حيث يرتبط نجاح المنظمة بشكل كبير بالعاممين بيا وبإمكانيتيم ومؤىلاتيم  

:يوضح عناصر خاصة بالعاممين: 7والمخطط رقم  

 
 متطمبات  

          أنشطة ذات قيمة مضافة  

             اتجاه سريان معمومات             

 

 

 

عناصر خاصة بنظام الجودة والمعمومات : المطمب الثالث   

  الإدارة مسؤولية

  والتحليل القياس  مورد ادارة

  الجودة إدارة لنظام المستمر التحسين

 

 

 

 العملاء

 

 

  العملاء

 

 رضا

 مدخلات منتـج  المنتج تحقيق
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تقوم المؤسسة بإعداد وثائق نظام الجودة وضبطيا وتدقيق عممية : عناصر خاصة بنظام الجودة : أولا 
 تطبيقيا بحيث يسير العمل كما ىو مخطط لو وتظير العناصر المعنية بذلك ضمن المواصفة مبينة فيما

1يمي   

: يوضح العناصر الخاصة بنظام الجودة والمعمومات  (08): الشكل رقم   

                          موارد                                                                       
         منتوجات 

                         إجراءات                                                                        خدمات                      

                        طرق                                                                         
       معمومات

                        معمومات                                                                     
         عمل ورقي 

           (بضمنيا المواصفات  )                        

                          أفراد

                           ميارات 

                           معارف

                           تدريب              

                             مرافق ، معدات 

                                                      صوت العممية   

 

Qakland . Jolms. « Total Quality Management , Butterworth Meinemann ,2001 

P 78 

 

                                                           

.341 ،ص2008رعد عبد الله الطائي ، إدارة الجودة الشاممة،دار اليازوري ،الطبعة الأولى - 
1
  

 

 العملية

 

 

 

  الموردون

 

 رضا

 مستمر

  للعملاء

لمدخلاتا  
  لمخرجاتا

  

 

 حاجات

 ورغبات

 وتوقعات

 

 العملاء
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: عناصر خاصة بالمعمومات : ثانيا   

وىي تتضمن  بناء القرارات عمى أساس معطيات ومعمومات صحيحة ودقيقة ، وفي ىذا الشأن      
يتطمب من مؤسسة تمييز منتجات وتحديد مرجعيتيا إلى الأشخاص والموارد والعمميات ، لتسييل تتبع 
المشكلات المتعمقة بو وتصحيحيا والعمل عمى منع ظيورىا مرة ثانية ، كما يتطمب تحديد السجلات 

  1الواجب الاحتفاظ بيا لمعالجتيا وتظير العناصر المعينة ضمن المواصفة

يوضح عناصر خاصة بالمعمومات (9)الشكل رقم   

.تميز المنتج وتتبعو                  -   

ضبط سجلات الجودة                -   

الأساليب الإحصائية                 -   

حمودة عبد المنعم ، مرجع سبق ذكره : المصدر   
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. 125توفيق محمد عبد المحسن ، مرجع سبق ذكره ، ص - 



  الإيزو جودة معيار                                                                                الثاني الفصل

  

 

 

 

 

  :خلاصة الفصل الثاني   

 من احد شيادات المنظمة الدولية لممقاييس حيث تقوم عمى مبادئ وتحث عمى تبني 9001الإيزو        
منيج العممية عند وضع وتطبيق وتحسين فاعمية نظام إدارة الجودة لتعزيز رضا العميل من خلال الوفاء 

. بمتطمباتو

  (2000 -9001        ) (ISO) حيث تناولنا في ىذا الفصل ماىية نظام الجودة وخاصة نظام 

.ومراحل الحصول عمى ىذه الشيادة العالمية   

وأخيرا تعرفنا عمى أىم التصنيفات لعناصر نظام الجودة من عاممين والأنشطة الرئيسية لممؤسسة ومختمف 
.العناصر الخاصة بنظام الجودة والمعمومات   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  الإيزو جودة معيار                                                                                الثاني الفصل

  

 

 

 

 

 

 
 



                  ي      الفصل التطبيق       :                                                   الفصل الثالث 

 51 

 

 Sonaricتقديم مؤسسة : المبحث الأول 

 وىدف يتمثل في إنتاج السمع قانوني، وكيان معنوية، لو شخصية إجمالي،المؤسسة ىي تنظيم     
وحتى يتم ذلك يجب .والخدمات من أجل تمبية حاجيات المجتمع من جية ،و تحقيقا لمربح من جية أخرى 

 ويتوقف بالدرجة الأولى عمى التحكم في المصاريف الخاصة بذلك لممؤسسة،أن يكون تسيير جيد 
الاستعمال  

: لمحة عن مؤسسة سوناريك الأم: المطمب الأول 

نتطرق في ىذا المبحث إلى تاريخ وتطور مؤسسة سوناريك والييكل التنظيمي ليا وكذا عرض     
  .الوحدات التابعة ليا والموزعة عبر التراب الوطني

 1تاريخ مؤسسة سوناريك – 1الفرع 

 (Sonaric) إن المؤسسة الوطنية لتحقيق وتسيير الصناعات المترابطة

La société nationale de réalisation et de gestion des industriel connesce 

 دج وأصبحت شركة ذات أسيم 172456.000 عمومية برأس مال يقدر ب اقتصاديةىي مؤسسة      
 ، نشأت في إطار المخطط الوطني لمتنمية الاقتصادية 05/03/1989بموجب العقد التوثيقي المؤرخ في 

 80/165والاجتماعية وتنمية الوحدات الإنتاجية في قطاع الصناعة الثقيمة ، وىذا بموجب مرسوم رقم 
 قصد إعطاء حوافز لمتنمية وىي الآان تحت وصاية لوزارة المكمفة بالاقتصاد 30/05/1980المؤرخ في 

 دج ، 20.000.000 : كمايمي1994 ، 1993، 1992وقد تطور رأس ماليا الاجتماعي في السنوات 
                 . التوالي دج عمى152.000.000 دج 150.000.000

* مطابخ منزلية    * مكيفات اليواء      * مدا فيء بمختمف أنواعيا         :* أىم منتجاتيا ىي 
سخانات ماء 

إن اليدف الرئيسي الذي يوجو الإستراتجية الإجمالية لممؤسسة ىو تحسين حصتيا في السوق حتى تضمن 
 .الزيادة فيو وذلك من خلال تطوير نشاطات جديدة وتحفيز العمال لزيادة أدائيم

 
                                                           

.سا11:15 -2014رئٌس مصلحة الأمانة ،وثائق المؤسسة،مارس :ٌوسف أ - 1  



                  ي      الفصل التطبيق       :                                                   الفصل الثالث 

 52 

 

 

   :الهيكل التنظيمي لممؤسسة الأم وأهم وحداتها الإنتاجية والتجارية: المطمب الثاني 

 : الهيكل التنظيمي لممؤسسة الأم :الفرع الأول

 لمييكل التنظيمي الدور الكبير عمى مستوى المؤسسة وذلك لأنو يبين المعمومات لجيات الاختصاص     
الرسمية والأفراد والمؤسسات الخارجية ويساعدىم في فيم أعمال المؤسسة ونشاطاتيا كما يساعد في 

  Sonaricعرض مختمف وظائف المؤسسة والتنسيق بينيما وىو يفيد في تبسيط علاقات العمل بين 
 .مختمف المصالح 

 : سوناريك الأموالمخطط التالي يبين الييكل التنظيمي لمؤسسة

 

                                                          

 

         

 

 

 

                                                        

  

                           

 

                                                             

 2014وثائق المؤسسة لسنة : المصدر 

 المدٌرٌة العامة

مدٌرٌة المراجعة والمراقبة  السكرتارٌة

 التقنٌة 

الادارة / مدٌرٌة  مدٌرٌة المالٌة والمحاسبة  مدٌرٌة الاستغلال الوحدات

 المستخدمٌن ، التكوٌن  

  أقبووحدة 

 وحدة سٌدي عكاشة 

 وحدة فرجٌوة 

  وحدة سٌدي مصطفى

 الوحدة التقنٌة والتجارٌة 
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  : أهم وحداتها الإنتاجية والتجارية :الفرع 

:  فقط لا تزال تعمل وىي 05وحدة منيا  11 ليا وحدات عبر التراب الوطني تقدرSonaricمؤسسة      

:  وحدة إنتاج المدافئ الغازية والمازوتية ومكيفات اليواء :أولا

ولاية ميمة  – المكان فرجيوة * 

 دج  79.000000سعر تكمفة المشروع * 

  وحدة إنتاج المطابخ المنزلية  :ثانيا

ولاية  بومرداس  – سي مصطفى : المكان * 

 دج 42.800000: سعر تكمفة المشروع * 

 وحدة الوسط التقنية التجارية  :ثالثا

. ولاية الجزائر – جسر قسنطينة : المكان * 

  10.500.000: مجموع المبيعات * 

شرق  /  الوحدة التجارية :رابعا

أقبو ولاية بجاية : المكان * 

  19.500.000مجموع المبيعات * 

: غرب / الوحدة التجارية:خامسا

ولاية الشمف  – سيدي عكاشة : المكان * 

 36.00000مجموع المبيعات * 
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والمخطط التالي يبين الوحدات المكونة لممؤسسة 

 

                                            

 

   

 

 

 

 

وثائق المؤسسة : المصدر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المؤسسة 

 ولاٌة مٌلة  (فرجٌوة  )وحدة إنتاج الدافئ والمكٌفات 

ولاٌة  (سً مصطفى  )وحدة إنتاج المطابخ المنزلٌة 

 بومرداس 

 ولاٌة الجزائر  (واد السمار  )وحدة الوسط التقنٌة التجارٌة 

 ولاٌة بجاٌة  (اقبو)الوحدة التجارٌة شرق 

 ولاٌة سطٌف  (سٌدي عكاشة )الوحدة التجارٌة غرب 



                  ي      الفصل التطبيق       :                                                   الفصل الثالث 

 55 

 : المهام الأساسية لممؤسسة الأم: ثالث االمطمب 

: تشمل الميام الأساسية لممؤسسة الأم في عدة ميام تشمل عمى       

إعطاء الحوافز لتنمية الوحدات المنتجة الصغيرة والمتوسطة في ميدان الصناعة الثقيمة * 

في إطار برنامج التنمية الوطنية تقدم المؤسسة الوطنية لتحقيق وتسيير الصناعات المترابطة بزيادتيا * 
إلى نياية المنتوج تام الصنع أو النيائي  " المشروع " خدمات عديدة ، بداية من فكرة 

فكرة المشروع وأبعاده * 

دراسات جدولية اقتصادية  * 

. مراقبة التحقيق الييكمي لممشروع والتنسيق الدائم * 

تحقيق أعمال مختمفة * 

التشاور والمساعدة في اختيار التجييزات  * 

إجراء مفاوضات مع الممولين * 

. مراقبة عمميات النقل والتامين والرسوم الجمركية وتسميم تجييزات الى ورشات العمل * 

. تركيب وتشغيل التجييزات* 

. تنمية المشروع إلى أعمي درجة* 

 تأسيس اليياكل واستغلال المقاييس * 
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 Sonaric:فرجيوة  التعريف بوحدة: المبحث الثاني 

إن وحدة صناعة الدافئ بفرجيوة كباقي المؤسسات الوطنية المتواجدة عبر التراب الوطني تساىم      
مباشرة في التنمية الوطنية وتغطية احتياجات الاقتصاد الوطني في ميدان اختصاصيا وذلك بدفع عجمة 
التقدم والنمو إلى الأمام بتمبيتيا لمتطمبات المستيمك من مختمف منتجاتيا ويعد ىنا من الأىداف التي 

 .تسعى المؤسسة إلى تحقيقيا وذلك لتوفير ىده المتطمبات عمى مستوى كامل التراب الوطني 

: لمحة عن وحدة فرجيوة : المطمب الأول 

ولاية ميمة كانت تحت إشراف ولاية – إن دراسة مشروع إنشاء وحدة تركيب الدافئ المنزلية بفرجيوة       
 م أصبحت بموجبو دائرة 1984، لكن بعد التقسيم الإداري لسنة  (كانت فرجيوة إحدى دوائرىا  )جيجل 

فرجيوة تابعة اداريا لولاية ميمة ، وقد تأخر انجاز ىذا المشروع بسبب بعض المشاكل ، واستأنفت الأشغال 
 180 أين انطمقت عممية الإنتاج الفعمية حيث كان عدد العمال 1992 وانتيت سنة 1982بالوحدة سنة 

 عاملا  166عاملا والوقت الحالي أصبح عدد العمال 

   كمم2 في المنطقة الصناعية لفرجيوة عمى مسافة Sonaricتقع وحدة فرجيوة : موقعيا 

وبالتالي فان الوحدة تحتل موقعا  (05) كمم عن الطريق الوطني رقم 42 من مركز المدينة وما يقارب 
جغرافيا ىاما بحيث تتوسط ثلاث ولايات كبرى جيجل من الشمال ، قسنطينة من الشرق وسطيف من 

الغرب  

  الو  تتربع الورشات المكونة و ىكتار11 عمى مساحة قدرىا Sonaricتتربع وحدة فرجيوة ا:  مساحتيا 

.  2 م2100في مجموعيا عمى مساحة مغطاة تقدر ب 

  Sonaricالهيكل التنظيمي لوحدة فرجيوة : المطمب الثاني  

إن اختيار الييكل التنظيمي لممؤسسة الدور الكبير في التوفيق بين مختمف نشاطاتيا وتحقيق أىدافيا      
المسطرة ، لذلك حرصت وحدة فرجيوة عمى تنظيم أنشطتيا وتوزيع مياميا دون ان تيمل الجانب التنسيقي 

وذلك وفقا لمييكل .فيما بينيا ، وذلك ضمانا لتقديم أفضل الخدمات لمزبائن وبأرقى الوسائل واقصر وقت 
 :التنظيمي التالي 
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  Sonaric:مصالح وحدة فرجيوة :  المطمب الثالث 

 1:تتشكل وحدة فرجيوة من خمس دوائر رئيسية ىي      

 دائرة الإدارة الوحدة  /1

 دائرة التقنيات التجارية /2

دائرة الإنتاج   / 3

 دائرة المالية والمحاسبة/ 4 

 الدائرة التقنية/ 5 

يترأس الوحدة مدير والذي يعتبر الركيزة الأساسية ليا لأنو المسؤول عن تسيير وتوجيو الإنتاج والتصنيع 
: ولو نائب يساعد ويشاركو الميام ، كما ينوب عنو أثناء غيابو ، لممدير عدة ميام ىي 

المشاركة ىي اختيار الأىداف العامة لموحدة بشكل دائم عن السبل التي نؤدي إلى تحسب وضعية * 
الوحدة وجعميا قادرة عمى المنافسة  

. مراقبة ومتابعة التنفيذ* 

ترأس وعقد الاجتماعات  * 

المصادقة عمى الوثائق الميمة * 

توفير الوسائل المعنوية والبشرية لتسيير نشاط الوحدة * 

العمل عمى تسيير الإنتاج عمى أكمل وجو  * 

: لممدير سكرتيرة ىي بمثابة اليد اليمنى لو تتميز بعدة مواصفات ىي 

: الدقة، السرية ، وقوة الذاكرة تقوم بعدة ميام 

استقبال البريد الوارد * 

تسميم البريد الصادر * 

                                                           

.سا.10:30 ،2014رئٌس مصلحة الموارد البشرٌة،أفرٌل : فاطمة ه - 
1
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استقبال المكالمات والفاكسات  * 

كتابة النصوص والتقارير  * 

تسجيل المواعيد لممدير * 

حفظ الوثائق السرية  * 

استقبال وتوجيو الزوار إلى مكتب المدير  * 

: تتكون ىذه الدائرة من مصمحتين  : دائرة إدارة الوحدة- 1

تسير عمى تقديم مختمف الخدمات الاجتماعية لمعمال تتكون من مكتبين اثنين  : مصمحة المستخدمين- أ
: المكتب الأول مخصص لرئيس المصمحة والذي يشرف عمى الميام التالية 

. التسيير الحسن لإدارة العمال * 

تنصيب العمال الجدد والمتعاقدين ، العطل المرضية ، والعطل الصيفية  * 

يدرس مع المدير ممفات العفوية التي يقدميا مسؤول المصمحة  * 

. يراجع مختمف الوثائق التي تستخدميا المصمحة ، ويصادق عمييا إضافة إلى أعمال أخرى* 

والمكتب الثاني خاص بمسؤول مصمحة الشؤون الاجتماعية والذي يعتبر كوسيط اجتماعي بين العمال 
وصندوق الضمان الاجتماعي حيث ييتم بكل الإجراءات التي تخص تامين العامل من مختمف الأخطار 

التي قد يتعرض ليا إضافة إلى ما يخص بالمنح العائمية والتعويضات  

تسير عمى حماية محيط العمل ونظافتو والمحافظة عمى امن العمال ومراقبة مدى  : مصمحة الأمن- ب
  (الزوار أو الزبائن  )احتراميم لنظام العمل في الوحدة وكذا مراقبة وتوجيو كل من يدخل إلى الوحدة 

تعمل ىذه الدائرة تحت توجيو رئيس الدائرة ، يتمحور عمل الدائرة حول كل :  التجاريةاتالدائرة التقني- 2
مالو علاقة بالتموين ، التخزين ، البيع  

: تتكون من عدة مخازن : مصمحة تسيير المخزون- أ

. مخزن المواد الأولية * 

مخزن عتاد الحظيرة  * 
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مخزن التجييزات أو المعدات  * 

مخزن قطع الغيار  * 

مخزن المواد الكيميائية  * 

تشرف ىذه المصمحة عمى تسيير المخزون بالتعامل مع مصالح المؤسسة وذلك بتزويدىم بمختمف المواد 
الخ  .... المتنوعة وتحرير السندات

تعمل عمى   : مصمحة الصيانة- ب

. الصيانة الوقائية لمعتاد* 

. المعاينة بانتظام واستمرار * 

التبديل المنتظم لمقطع * 

أشغال التصميح بالنسبة لمعتاد الذي يحدث بو خمل وبالإمكان تصميحو * 

: من مياميا  : مصمحة التموين- ج

تسيير الممفات الخاصة باستيراد السمع  * 

. إحضار ممفات الموردين الداخمين والخارجين وتسجيل المعاملات * 

اتخاذ القرارات بشان تموين المخزن * 

: مصمحة المشتريات- د

تدرس برنامج الاحتياطات وتراقب السوق  * 

الاتصال المباشر مع الموردين قصد دراسة الأسعار ، الكمية ، والنوعية  * 

تحديد وتعيين المواد المراد شراؤىا * 

: تابعة ىذه المصمحة إلى الدائرة التقنية وتقوم بالميام التالية  : مصمحة مراقبة النوعية- ه

المشاركة في التنمية الاقتصادية  * 

مراقبة المنتجات التامة تقنيا  * 
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 .مراقبة المنتجات وتحميل النتائج ، والإعلان عن أي عطب موجود وذلك باختيارات دقيقة* 

 :تشرف عمى عدة ورشات منيا : دائرة الإنتاج- 3

ويتم فييا إحضار الحديد في شكمو الخام أي لفائف وصفائح وتقطيعيا حسب : ورشة تصنيع الصفائح * 
القياسات والأحجام المطموبة  

يتم في ىذه الورشة بعد توجيو الأحجام المطموبة والقياسات ، حيث يتم إدخاليا في : ورشة التصنيع * 
حداث الثقوب بالات خاصة   القوالب الأساسية لمشكل المطموب ، وكذلك نزع الزوائد وا 

: وبيا قسمين ىما : ورشة الذىن والطلاء * 

قسم التنظيف والصقل  * 

قسم الطلاء والدىن  * 

يمكن القول  : في ىذه الورشة يأخذ المنتج شكمو النيائي بعد المراقبة التامة وبالإضافة : ورشة التركيب * 

 من العناصر التي تدخل تركيب المرافئ المنزلية تصنع محميا ، إضافة إلى القطع الأساسية التي تدخل 
  80% ان

ولاية بومرداس " سي مصطفى "  في تركيب الآلات المطبخية والتي يتم تركيبيا في وحدات مختمفة %20
. أما فيي المادة الاولية ، يتم شراؤىا من الخارج 

:  تشرف ىده الدائرة عمى مصمحتين ىما  : مصمحة المالية والمحاسبة- 4

المحاسبة عمم يشمل مجموعة المبادئ والأسس التي تستعمل لتحميل وضبط : مصمحة المحاسبة - أ
العمميات المادية وىي وسيمة لمعرفة نتيجة أعمال المؤسسة اعتمادا عمى مستندات مبررة ليا حيث ان ىذه 
الأخيرة تقوم بتسجيل مختمف العمميات ، ومراقبتيا والتي تدور بين المصالح ، ليذه المصمحة عدة وظائف 

: ىي 

تمكن المؤسسة من معرفة دائنيا ومدينيا ، وتحديد وضعيا المالي  * 

المساىمة في معرفة وتحديد الرسوم والضرائب  * 
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  :أن المصمحة تسجل كل العمميات الخاصة بالوحدة المتمثمة في تعتبر قاعدة لمتحميل المالي إضافة إلى* 

المشتريات مابين الوحدات  - 

المشتريات الداخمية والخارجية لموحدة - 

مراقبة المخزون ومختمف العمميات الحسابية  * 

التعامل مع البنوك والصندوق مثل * BDL  بفرجيوة وCPA بميمة

ىذه تعمل تحت مكمف يشرف عمى الوضع المالي لموحدة ، حيث انو يستمم اموال : المصمحة المالية - ب
كل المبيعات التي يتم داخل الوحدة ، كما انو عمى اتصال دائم مع مصمحة المحاسبة اضافة الى ىذا فان 

 .ىذه المصمحة تشرف عمى تسديد رواتب العمال والمتربصين 

تشرف الدائرة التقنية عمى التسيير الحسن لجميع ورشات الوحدة وتعمل باستمرار من  : الدائرة التقنية- 5
اجل الاستغلال العقلاني و الحسن لوسائل الإنتاج وطاقات العمل قصد الوصول إلى أقصى حد ممكن 

: من الإنتاجية ، وتتكون ىذه الدائرة من 

مكتب الأرشيف  * 

مكتب الدراسات  * 

مكتب المناىج  * 

:  أهمية وحدة فرجيوة ، أهدافها وعوامل إنتاجها : المطمب الرابع 

: أهمية وحدة فرجيوة : 1الفرع 

 تنفرد وحدة فرجيوة بصناعة المرافئ المنزلية والمكيفات اليوائية وسخانات الماء عمى مستوى ولاية     
ميمة ،  وتمعب دورا اجتماعيا يتجمى من خلال مساىمتيا في امتصاص البطالة وذلك بفتح مناصب شغل 
جديدة لاستعاب أكبر عدد ممكن من شباب المنطقة إضافة إلى ىذا تسير الوحدة باستمرار عمى تحسين 
الظروف الاجتماعية لمعمال يقينا منيا بان تحسين الجانب الاجتماعي من شانو تحسين مردودية الإنتاج 

: والفعالية الاقتصادية وفي ىذا المجال قامت الوحدة بالعديد من الأنشطة نذكر منيا 
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تنظيم رحلات ترفييية لأبناء العمال  * 

توزيع الأرباح عمى العمال بمناسبة ميلاد الوحدة * 

تقديم مساعدات خيرية لفائدة اليلال الأحمر الجزائري وفئة المعوقين بالإضافة إلى المساعدات العادية * 
. لمييئات والمؤسسات الموجودة عمى التراب البمدي 

 أحياء المناسبات الوطنية بتنظيم المنافسات الرياضية بالوحدة * 

  :أهداف الوحدة : 2الفرع 

: تتجسد أىداف الوحدة في النقاط التالية      

إعطاء الحوافز لتنمية الوحدات المنتجة الصغيرة والمتوسطة في ميدان الصناعة عمى المستويين * 
الجيوي والوطني  

تطوير وتنمية الصناعات التحويمية والحديدية * 

تحسين المنتوج وذلك لمواجية المنافسة الخارجية  * 

تغطية السوق الجيوية والوطنية وتزويدىا بالمواد المصنعة  * 

العمل عمى تحقيق الأىداف المسطرة في بداية السنة وتسويق ما تم إنتاجو  * 

ترقية الصناعات الكيرومنزلية في الجزائر من خلال استعمال تقنيات جديدة * 

المساىمة في تكوين متخصصون وذوي كفاءات عالية * 

. محاولة تحسين رقم الأعمال المحقق من خلال المبيعات * 

 

 

 

 

  :عوامل انتاج الوحدة : 3لفرع ا
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 : عمى عدة عوامل للإنتاج ىي  Sonaric  تتوفر وحدة    

تتوفر الوحدة عمى آلات وتجييزات عديدة و متنوعة في جميع ورشاتيا من  : العامل المادي- أ    
  1992التقطيع الى التنظيف والدىن والتركيب ويرجع تاريخ أول استعمال إلى سنة 

ان التموين بالمنتجات والمواد الأولية اليامة التي تدخل مباشرة في عممية  : عامل التموين- ب    
الإنتاج ىو احد المشاكل التي تعاني منيا الشركات والمؤسسات الوطنية فالمادة الأولية المستعممة لإنتاج 
جميع أنواع المدافئ جزء منيا من داخل الوطن والجزء الأخر مستورد من الخارج تقريبا من نفس المكان 

 100%مثلا المواد الكيماوية  من الخارج وبالضبط من ايطاليا 

حوالي  2009 بداية من سنة Sonaricبمغ عدد العمال الكمي لوحد بفرجيوة  : العامل البشري - ج
   . عامل165

أنظمة الجودة في مؤسسة سوناريك و متطمباتها : المبحث الثالث 

   يمكن لشركة سونا ريك ان تحدد مستوى الجودة الذي تريده لمنتجاتيا بالاعتماد عمى دراسة       
السوق و متطمبات الزبون حيث تساعد ىذه الأنظمة عمى التخطيط لممنتج المطموب و الحصول عميو 

عمى الدوام بنفس المستوى و الجودة الذي تم تحديده  

 أنظمة الجودة من وجهة نظر الزبون:   المطمب الأول 

        من الضروري تطبيق أنظمة إدارة الجودة بالمضمون الاقتصادي طبقا لمجموعة الصفات المميزة 
لممنتج و التي تجعمو ممبيا لمحاجات المعمنة من طرف المؤسسة و المتوقعة من طرف الزبون بقدر ما 

يكون المنتج ممبيا لمحاجات و التوقعات يمكن وصفو بأنو منتج جيد و عالي الجودة فمن الضروري ربط 
إن اليدف ,       الجودة بحاجات المجتمع ذات الصمة بالصحة و الأمان و التي تمس الإنسان و البيئة 

الرئيسي لمؤسسة سونا ريك ىو إرضاء الزبون سواء كان داخل المؤسسة أو خارجيا و يتم حشد كل 
الجيود في المؤسسة لتحقيق ىذا اليدف من خلال مؤشرات رئيسية داخل المؤسسة و ىي الجودة و الكمفة 

  ،و الإنتاجية لتقييم مدى نجاح المؤسسة
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و تعتبر الجودة العامل الأىم بين المؤشرات الثلاثة السابقة بالنسبة لإرضاء الزبون حيث أن ىذا    
الأخير يختار و يشتري و يستعمل منتجات تمبي احتياجاتو و أغراضو منيا لفترة طويمة من الزمن برضا 

و في ,أما فيما يخص السعر فئن الزبون عند مقارنتو بين جودة منتجين يختار السعر الأرخص , و ثقة 
ذلك لان , ىذه الحالة عمى المؤسسة أن تميز بين السعر و الكمفة و بأنيما مختمفان في الكمية و الطبيعة 

. تحديد الكمفة يتعمق بشكل رئيسي بعوامل ذات صمة بالمؤسسة نفسيا التي صنعت المنتج

 أما السعر فيحدد تبعا لمؤشرات خارجية ذات صمة بطمب الزبون واختباره لمسمعة و حالة السوق و      
أما الإنتاجية فيي أمر ييم , غير أن لممؤسسة أن تخفض تكمفة المنتج عن طريق اىتمامو بالجودة ,غيرىا 

المؤسسة وليس الزبون لان ىذا الأخير لاتيمو ذلك بل ييمو الحصول عمى منتج جيد و بسعر رخيص  
 غير أن المؤسسة تيتم بتحسين الجودة في منتجاتيا 

ريك  اتحقيق متطمبات الجودة داخل مؤسسة سون:المطمب الثاني 

     إن متطمبات الجودة داخل مؤسسة سونا ريك تعني المتطمبات ذات الصمة بجودة منتجاتيا او  
أي بالصفات المميزة لممنتج و من الواضح انو لا يمكن تحقيق متطمبات الجودة ,العمميات التي تقوم بيا 

 :في منتجاتيا بالصدفة لذلك يجب وجود متطمبات داخل المؤسسة و المتمثمة في 

: ضرورات تطبيق أنظمة الجودة داخل المؤسسة سوناريك :  الفرع الأول

ليتيح ليم تحميل ,    يحتاج منتجو ىذه الأجيزة إلى نظام فعال لإدارة الجودة في مؤسسة سونا ريك     
متطمبات الزبون و تحديد كافة العمميات الإنتاجية و المساعدة التي تضمن الحصول عمى المنتج 

بالمواصفات المطموبة و يجعل كافة العمميات فييا تحت المراقبة و الضبط إضافة إلى ذلك فإن مثل ىذا 
النظام لإدارة الجودة يجب أن يقدم التحسينات المستمرة التي تؤدي إلى تطوير المنتجات و العمميات عمى 
ىذه المعايير حيث تسعى المؤسسة إلى تحديد الصفات التي يجب أن تتطابق مع ىذه الأنظمة ما يسيل 

 إنتاج السمع بمستوى الجودة المطموب و المحافظة عمى ىذا المستوى بشكل مستديم 

ة الخطوات المطموب اتخاذها لتطبيق أنظمة إدارة الجود:الفرع الثاني

        يعتبر نظام إدارة الجودة أحد أنظمة الإدارة المطبقة في مؤسسة سونا ريك ، والتي يمكن أن تشمل 
سعياً في التطبيق الأمثل لأنظمة إدارة الجودة لا بد من اتخاذ ,أنظمة الإدارة المالية والبيئية وغيرىا

 :الخطوات التالية
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  تحديد سياسة الجودة وأىداف الجودة في المنشأة        *     

  تحديد العمميات الأساسية التي تؤثر عمى تحقيق أىداف الجودة*        

  تحديد الوسائل والمعايير اللازمة لتحسين فاعمية العمميات*        

  فحص النتائج لموقوف عمى مدى تحسن فاعمية العمميات*         

عادة التشغيل*            تحديد الوسائل لمنع العيوب وتخفيض اليدر وا 

 التحسين المستمر لمعمميات بيدف تحسين الفاعمية والمردود*           

: البنى الداعمة لمجودة المطبقة في المؤسسة : الفرع الثالث

إن أىمية بناء ثقافة الجودة شرط أساسي لنجاح المؤسسة في تحقيق أىدافيا وليذا التحسين بناء ثقافة    
. ملائمة لممؤسسة يعد أمرا حيويا لتطورىا 

 : تقييم الإدارة: الفرع الرابع 

:     باعتبار الجودة عاملا استراتيجيا لأعمال الإدارة يجب الإيمان بالتحسين المستمر لمجودة يجب 

.  إعطاء الجودة الاىتمام الأكبر في التنظيم داخل المؤسسة بين أعماليا    _ 

. توزيع المسؤولية عن الجودة بين أقسام الإنتاج كافة    _ 

 بتحفيز العمال وسعادتيم لان إرضاء الزبون ىو نتيجة لإرضاء العاممين SONARICتيتم مؤسسة    _ 
. فييا فكل عامل مسؤول عن جودة ما ينتجو 

. ضرورة تنفيذ الأعمال دون أخطاء     _ 

. ىدف العامل ىو الإنتاج بدون عيوب     _ 

  SONARICمشاركة العامل تعتبر أساسية لتحسين الجودة     _ 

حل المشاكل بشكل مستمر يعتبر القاعدة لمعمل   -
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كيفية التحكم في الجودة والعوامل المساعدة عمى تحسينها  : المطمب الثالث  

يتم التحكم في الجودة في مؤسسة سوناريك من خلال الخطة التي توضع لمراقبة جودة المنتج خلال 
 :مراحل التشغيل وذلك من خلال ما يمي 

 كيفية التحكم في الجودة في المؤسسة سوناريك: الأولالفرع   

تحديد المواصفات القياسية لممنتج ويكون ذلك بتحديد نوعية المنتج والقياسات التي يجب أن يكون : أولا 
. عمييا كما يجب تحديد درجة الحرارة أو البرودة التي يجب أن يكون عمييا بالإضافة إلى معايير أخرى

  تحديد المراحل التي سيمر بيا المنتج ووضع معايير لمراقبة كل مرحمة: ثانيا 

ويتم ذلك بوضع مخطط يمر بو المنتج أثناء تصنيعو حيث تحدد فيو ميام كل مرحمة كما يجب ان تكون 
. ىناك مراقبة لكل مرحمة عمى إحدى لتفادي الأخطاء

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

: يبين لنا ىذه المراحل التي تمر بيا منتوجات سوناريك (10 ) رقم الشكل  و

 تركيب

 قسم المبيعات

تركيبمراقبة ال  
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 المسؤولة عن مصمحة:المصدر

 .في مؤسسة سوناريك  الطلاء

     

 

 

 

: من المخطط نلاحظ وجود خمس مراحل يمر عمييما المنتج ىي
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ثم وضعيا في المخزن ويتم مراقبة اذا كان المواد : مرحمة مراقبة وفحص المادة الاولية (1)المرحمة 
. الأولية مناسبة لبدا العممية الإنتاجية 

ويتم فييا تقطيع الحديد وفق قياسات كل منتج ثم وضعيا في قوالب : مرحمة التقطيع والقولبة (2)المرحمة 
. ليأخذ الحديد شكل المنتج المراد تصنيعو

بعد ان ياخذ الحديد الشكل المراد يقومون بتطبيعو وتعديمو : مرحمة التصنيع  (3)المرحمة 

وفي ىذه المرحمة يتم معالجة السطوح لنزع الشوائب من عمييا ويحضرون : مرحمة الطلاء  (4)المرحمة 
. الطلاء ثم يقومون بوضع الطلاء عمى السطوح قابمة لمتوجو الى مرحمة التركيب 

وىي اخر مرحمة يمر عمييا المنتج يقومون بتركيب القطع ووضعيا في : مرحمة التركيب  (5)المرحمة 
. شكميا النيائي 

ويتم ذلك :  تؤخذ عينات من بداية الانتاج وتفحص و اذا ظير أي عيب يراجع ويتم تصحيحو :ثالثا 
باجراء اختبارات عمى المنتج في كل مرحمة فإذا وجدوا عيب او خمل فيو يضعونو عمى جنب لتصحيح 

. الخمل او رقمنتو نيائيا 

بعد عمل التعديلات تؤخذ عينات اولية وتتم المقارنة النيائية لممنتج ما بحيث يكون مطابق : رابعا
. لممواصفات القياسية

: أهم العوامل المساعدة عمى تحسينها :الفرع الفرع الثاني 

 بالاىتمام الجدي في دعم وتطوير البنى التحتية المتعمقة إلا sonaric لا يمكن تحقيق الجودة داخل     
 وذلك عن 9001-2000بالقياس والتطابق مع المعايير والمواصفات القياسية لمجودة مثل معيار الإيزو 

تأسيس ىيئات ، لتنسيق أنشطة الجودة لقيام العديد من الجيات بالتنسيق في النشاطات ذات : طريق 
 وتطوير جودة منتجاتيا بما يحقق السياسة العامة لمجودة أعمالياالصمة بالجودة لذا تيتم المؤسسة بتنظيم 

 الأنشطة ىذه الإدارة ىيئة لتأسيس لذلك تستدعي الضرورة ISOالمطموبة ضمن المعايير القياسية 
  مع المعايير المتبعة من المنظمة العالمية Sonaricومطابقة معايير جودة مؤسسة 
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 المؤسسة  الوطنية للاعتماد والمراقبة التقنية الوحدة إلى بالتوجو SONARICو تقوم المؤسسة     
 ISO 2000 من اجل مطابقة مواصفات المنتوجات داخل المؤسسة مع قواعد الـ enactالجيوية بعنابة 

 حيث climatiseurs من اجل تسويق منتجات دون أي عراقيل وىنا لدينا نموذج حول المنتوج 9001_ 
 مواصفات ىي أربعة عمى حسب القيمة والقدرة فيي ليا بأنواعالمؤسسة تنتج المكيفات اليوائية ولكن 

:9000_12000_18000-24000 

.   وىذا الجدول يوضح نوعين من المواصفات وكل مواصفتو وقيمتيا وقدرتيا عمى التسخين والتبريد 

 :  من المكيفاتيوضح نوعين ( 3 )الجدول رقم 

 

 
 12000 :     2النوع

 
 

 
  9000 :       1النوع 

 
 المواصفات 

 
1200btu/h 

12500btu/h  
1.7l  

>=600m3/h 
220-240v 

1120w 
1100w 
1450w 

5.0A 
4.9A 
8.0A 

 

 
9000 btu/h 
9500btu/h 

0.8l 
>=4000m3/h 

220         240 
780w 
700w 

1000w 
3.5 A 
3.1A 
5.0A 

 
قدرة التبريد 

قدرة التسخين  
حجم الحد من الرطوبة  

حجم اليواء  
التوتر  

استطاعة التبريد  
استطاعة التسخين  
استطاعة قصوى  
شدة تيار التبريد  

شدة تيار التسخين  
شدة التيار القصوى 
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l: 835 mm 
h: 330 mm 
p: 278 mm 

L: 835 mm 
h: 330mm  
p: 278 mm 

 

 
  الوحدة الداخمية أبعاد

L: 851 mm 
H: 335mm 
P :600mm 

L: 12 mm 
H: 329 mm 
P: 535 mm 

 
  الوحدة الخارجية أبعاد

 
 

9 – 11 mg 

 
 

9 – 11 kg 

 
الوزن الصافي لموحدة 

 الداخمية 

 
 

28 – 33 kg 

 
 

24 – 28 kg  

 
الوزن الصافي لموحدة  

 الخارجية 

 
 

0.680 kg 

 
 

0.5 – 30 kg    

 
 كمية غاز التبريد

وثائق رسمية من المؤسسة  : ا لمصدر 
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ا طرق المؤسسة في تصحيح انحرافاته: المطمب الرابع 

      كانت المؤسسة تورد لمزبون أي منتج و لو كان مخالفا لممواصفات و لا تقوم بأي شئ لمعالجة 
و لكن ىذه الطريقة أصبحت , المخالفات حتى يقوم الزبون بتقديم شكوى و إعادة المنتجات المخالفة ثانيا 

 مكمفة لممؤسسة و ىذه أىم التصحيحات 

تصحيح الانحرافات  : الفرع الأول

     اضطرت مؤسسة سونا ريك إلى تغيير في إدارة عمميا و تصحيح انحرافاتيا بتطبيق المنتجات مع 
المواصفات القياسية و فحص المنتج في المرحمة الأخيرة من الإنتاج أو قبل تسميمو لمزبون و ىذا يؤدي 

إلى تخفيف من شكاوي الزبائن لأن المؤسسة أصبحت تكشف عن العيوب في المنتجات مبكرا أثناء عممية 
كما تم وضع قسم لمجودة في المؤسسة أو كل ليذا القسم , الإنتاج مما يتيح ليا إيقاف المادة المعيبة 

ميمة مراقبة الجودة و اختبار المنتج و رفع تقارير عنو خلال مراحل الإنتاج التي يمر بيا و قد أتاح ىذا 
القسم الكشف المبكر عن العيوب و استخدمت فيو إحصائيات لمراقبة الإنتاج مما سمح بالكشف عن 

غير أنو لازالت ىناك مشاكل داخل المؤسسة فكمما ازداد عدد العينات التي يقوم , الانحرافات قبل حدوثيا 
باختبارىا أطول و قد كان يستغرق دقائق أو ساعات أصبح بإمكان إعلام عامل التشغيل إيقاف العمل 

عند الانحراف   

نتائج تصحيح الانحرافات : الفرع الثاني 

-2011     من خلال الإجراءات التي عممت بيا المؤسسة لتصحيح انحرافاتيا من خلال السنوات 
: توصمنا إلى النتائج التالية الموضحة في الجدول أدناه  : 2012-2013
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 . 2013-2011 خلال السنوات sonaricيوضح تطور مبيعات مؤسسة  : ( 4  )الجدول رقم 

 

 2013 2012 2011المنتوج 

 695 500 530مدافئ 

 248 50 120طباخات 

 876 300 400مكيفات 

 695 340 520سخانات الماء 

 لكنيا لو 2012 كانت في تناقض خلال سنة Sonaricمن خلال الجدول تبين لنا أن مبيعات مؤسسة 
 .  2013تداركت بعض الأخطاء وصححتيا لتعود المبيعات إلى الارتفاع سنو 

الآفاق المستقبمية    : الفرع الثالث 

:     لحل المشاكل التي تصادف مؤسسة سونا ريك كان لابد من   

الجودة في : " تدريب العامل عمى الأساليب الإحصائية لضبط العمميات التي ينفذىا و ىذا ما يسمى-    
 ."المنشأ 

 اكتشاف مدى الانحراف في القطعة الواحدة التي ينتجيا عند الحدود المسموح بيا مما يمكنو من   - 
 .إيقاف الإنتاج المناسب و منع الحصول عمى منتجات معيبة 

.  تخفيف القطع التالفة -   

 . إنتاج منتجات بأقل تكمفة و أفضل جودة و تسميميا لمزبون بأسرع ما يمكن -   

  . زيادة فرص التصدير-   

 .زيادة الأمان في العمل -    

إرضاء اكبر لحاجات ورغبات الزبائن المتزايدة باستمرار  -   

اعتبار المؤسسة ضمن المؤسسات ذات الصنف العالمي-     

 السنوات
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  (التطبيقي): خلاصة الفصل الثالث 

     من خلال زيارتنا لموقع المؤسسة والدراسة المكثفة لمختمف وحداتيا وخاصة وحدة الجودة توصمنا إلى 
إن الجودة ىي معيار النجاح داخل المؤسسة وذلك من خلال وضع أنظمة جودة وفق دراسات  دقيقة 

. والعمل عمى تطبيقيا ، لتحقيق متطمبات الجودة داخل المؤسسة 
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الفصل التطبيقي:                                                                       الفصل الثالث   

 

 

 

  

  (التطبيقي): خلاصة الفصل الثالث 

     من خلال زيارتنا لموقع المؤسسة والدراسة المكثفة لمختمف وحداتها وخاصة وحدة الجودة توصمنا إلى 
إن الجودة هي معيار النجاح داخل المؤسسة وذلك من خلال وضع أنظمة جودة وفق دراسات  دقيقة 

. والعمل عمى تطبيقها ، لتحقيق متطمبات الجودة داخل المؤسسة 

 



 

 

 

:الخاتمة العامة   

      من خلال دراسة موضوع هذه المذكرة تبٌن أن وجود عنصر الجودة فً المؤسسات 

أصبح ضرورة   تتطلبها التغٌرات الاقتصادٌة  فلا ٌتحقق التمٌٌز إلا إذا تم الإلتزام بالجودة فً 

جمٌع  مستوٌات الأباء  إذا تعتبر جودة الخدمات أساس للتطور و التحسٌن المستمر للأداء  

 فالجودة هً المحور الأساسً الذي تدور حوله الجودة الشاملة بتضمٌنها فً كافة جوانب العمل

وبعد الدراسة النظرٌة توصلنا إلى أن للجودة معاٌٌر تمنح من خلال شهادات ، هذه الشهادات 

تسمح للمؤسسات بالحفاض على مكانتها فً السوق و تكسب ثقة زبائنها من بٌنها معٌار الإٌزو 

9001*2000  

ومن أجل دراسة الجودة فً المؤسسات الاقتصادٌة تم الاعتماد على فصلٌن نظرٌٌن     -

تطرقنا من خلالهما إلى التعرف على الجودة وإدارة الجودة ومختلف المتطلبات و الاسس و 

موحدات الجودة  و مراحل تطبٌقها أما الفصل الثانً فاعتمدنا على تحدٌد المعاٌٌر القٌاسٌة 

 ومعرفة مختلف التعرٌفات للاٌزو 9001 2000 وخاصة تم دراسة 9000التابعة للاٌزو

 والمراحل المتبعة للحصول على هذا المعٌار

     وتم تدعٌم الدراسة النظرٌة بدراسة عملٌة  على مختلف أنظمة الجودة داخل مؤسسة 

 سونارٌك وبالتحدٌد فً فرجٌوة ولاٌة مٌلة 

التوصل إلى جملة من النتائج سنوردها فٌما ٌلًالنظرٌة و العملٌة  تم  و بعد الدراستٌن  

إن الهدف الرئٌسً لإدارة الجودة الشاملة هو التركٌز على إنتاج منتجات عالٌة الجودة     -

 للتنافس و زٌادة حصتها السوقٌة وتحسٌن الربحٌة 

الوقاٌة من الأخطاء قبل حدوثها_  

      إما نتائج الدراسة التطبٌقٌة فكان الهدف منها هو معرفة كٌفٌة تطبٌق الجودة داخل 

 المؤسسات ومدى تقٌٌمها داخلها وابرز المعاٌٌر الممتازة المستعملة داخل هذه المؤسسة 

:الفرضيات   

 :             من خلال دراسة هذا الموضوع و التعرف على مختلف جوانبه وجدنا أن

 الجودة داخل المؤسسات الاقتصادٌة الجزائرٌة تقوم على أسس و معاٌٌر من بٌنها معٌار 

  9001الجودة اٌزو 

حٌث الجودة  مجموعة من الخصائص و المحددات لمدى ملائمة المنتوج لتأدٌة الوظٌفة التً _

 ٌرغب فٌها المستفٌد  

 



 

 

 

الجودة هً المحور الأساسً الذي تدور حوله إدارة الجودة الشاملة -  

بالنسبة للمؤسسة سونارٌك فهً تعتمد على عوامل و متطلبات زبائنها من اجل تحقٌق الجودة - 

.فً مؤسستها   

: التوصٌات  

 من خلال ما تم ذكره من نتائج متوصل إلٌها ٌمكننا تقدٌم التوصٌات التالٌة 

_محاولة العمل بجد من اجل تحقٌق مستوى أعلى من الرضا عند العملاء   

.القٌام بعملٌة التقٌٌم الدوري للجودة _  

.وذلك من اجل تحسٌن أي انخفاض فً المستوى داخل المؤسسة و خارجها   
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