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  :طرح الإشكالية -1

     ظماتنماليوم في مختلف المعاصر المدير سعى لتحقيقها يالتي  التنافسية الأسبقياتحد أتعد الجودة    

امة في القرن الماضي عمات بصورة ظالمن وإدارةبصورة خاصة  عمالالأ إدارةالتطورات في مجال  أهمومن  ،عمالالأ

 الإجادةتناشد  المؤسساتباتت جميع  إنالجودة بعد  إدارةم ظدة الشاملة ونالجو  إدارة أهميةوالقرن الحالي هو بروز 

       يق التمايز من خلال جودة يضم بين طياته كيفية تحقعمالها وبالتالي أصبح  القرار الاستراتيجي أفي جميع 

 ةسيفلتحديات التناالساندة لمواجهة ا الإدارة الناجحة والجهةم الجودة أمست غاية وهدف ظن نإلك فذل ،المنتج

هو  ن نجاح أي عمل يوكل إليها ماأالإدارة المعاصرة مؤمنة ب إنحيث  ،ومسعى اجتماعي وأخلاقي في نفس الوقت

في المؤسسات  الجودةإدارة ام ظه الأنشطة  هو نذدافها فمن بين هتكامل بين أنشطتها المختلفة لتحقيق أه إلاّ 

عد يو  ،ها والخدمية على حد سواءالإنتاجية من ؤسساتن المديد معي الحثيث من قبل العوتحديد وقائعه بالس

ا ذوقد تجلى ه ،الزبونفي تقديم رضا اتجيا وركنا أساسيا لا غنى عنه الجودة الشاملة مدخلا استر  بإدارةالاهتمام 

         س الدوليةيمة التقيظمن الصادر عن )(ISO 9000إدارة الجودة م ظن المؤسسات المعاصرة تبني الاهتمام

)ISO (ن أصبح تبني ألجودة الشاملة على أسس متينة بعد دارة اإ يعد الخطوة الأولى لتحقيق ،جييكقرار استرات

الحياة العملية لكل مؤسسة دارة الجودة والحصول على شهادة المطابقة شرطا أساسيا في إام ظوتطبيق متطلبات ن

ه المتطلبات وعدها إستراتجية تضمن ذالعربية إلى تطبيق ه ؤسساتتوجه الم إلىا ما يودي ذوه ،خدمية أو ةإنتاجي

  .لنمواالبقاء و 

  :ل الرئيسي المتمثل فيسؤانقوم بطرح ال ،أساس كل ما سلف على   

   ؟ الإنتاجية المؤسسةالجودة في  دارةإام ظهو واقع ن ما 

   :التالية الفرعية سئلةالأل الرئيسي يمن طرح اؤ سومن ال   

  ؟الإيزووما هي معاير  ،لجودةا دارةإمادا تعني 
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 ؟الإيزوهي خطوات الحصول على شهادة  ما 

 ؟  وفق متطلبات الإيزو على المنظمة الجودة الشاملةإدارة تطبيق برنامج  انعكاساتهي  ما 

 ؟بإدارة الجودة الشاملة الإيزو يرما علاقة معاي 

 راسةهو  ما  ؟واقع نظام إدارة الجودة بالمؤسسة محل الدّ

  :البحثفرضيات  -2

الية       :لمعالجة الموضوع والإجابة عن الأسئلة ننطلق من الفرضيات التّ

 ةدارة الجودة يتسم بمجموعلإأسلوب  الإيزو يربإرضاء الزبائن وتعتبر معايل إدارة الجودة الاهتمام الدائم تشك 

 .من الخصائص والمبادئ التي تميزها عن باقي الأساليب الإدارية الأخرى

  ا وكالشاملة يمكن الم إدارة الجودةام ظتطبيق نēةيسير لتاومة ظا تحسين المنذؤسسة من تحسين جودة منتجا  

 .ككل

  ا تمكنها من تحقيق مكانة في السوق المنافسة أساليب المؤسسةاستخدام  إنēا منتجاēحديثة لتحسين جود. 

   الجودة الشاملة وإدارة الإيزوتوجد علاقة تماثل بين معاير.  

  : البحثأهداف  - 3

 البحث فرضيات أخط الإجابة عن التساؤلات الفرعية واثبات صحة أو.   

 لتعرف على كل المراحل وضع نضام أدارة الجودة ا  

 ام إدارة الجودة في المؤسسة الإنتاجية ظالدور المهم لن إبراز  

  ّف على حقيقة العلاقة الموجودة بين مدخلي إدارة الجودة امل -التّعر وأهميتها في  -ة ونظام الإيزوإدارة الجودة الشّ

 .في ظل بيئة سريعة التّغير وشديدة التّعقيد

 راسة ّف على واقع نظام إدارة الجودة بالمؤسسة محل الدّ  .التّعر
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  :أهمية البحث -4

ّين هما      :يستمد هذا البحث أهمية من خلال جانبين أساسي

  الأكاديمية(الأهمية النّظرية(:  

 املة، الإيزو: منلمفاهيم المتعلقة بكل ضبط ا   .الجودة، إدارة الجودة الشّ

  ة بمرجع علمي في مجال ّ  .إدارة الأعمالتمثّل إضافة للتراكم المعرفي من خلال تزويد المكتبة العربي

  ا وكذا متطلبات بعض المفاهيم إدارة الجودة وتقديمنظم معرفة محاولةđ تطبيقها المرتبطة. 

  ة ة(الأهمية التّطبيقيّ   :)الميدانيّ

  ّ ـــاحة الاقتصـــادية في الوضـــع الـــر ّ بـــات المنافســـة الـــتي تفرضـــها الس إلى تطبيـــق  المؤسســـاتاهن، والـــتي تـــدفع بمتطلّ

يادة ّ ق على المنافسين وتحقيق الر ّ  .التّوجهات الحديثة لمواجهة المنافسة والتّفو

  ـة بأهميــة ّ ق والنّمـو والبقــاء في في تحقيـق التّ  اودورهــ معــايير الإيـزوتبـني مـدى إدراك مسـيري المؤسســات الجزائري ّ فــو

نافسية د المزايا التّ  . ظل تعدّ

  راســة في ــة لــدى مســيري المؤسســة محــل الدّ وفي تــوفير  معــايير الإيــزو تبــنيمحاولــة تقلــيص الفجــوة العلميــة والمعرفي

بات والمبادئ المناسبة لتطبيقه   .المتطلّ

  :حدود البحث. 5

  :ما يليتم وضع حدود للبحث بجانبيه النّظري والميداني ك   

 راسة على واقع نظام إدارة الجودة في المؤسسة الإنتاجية دون الخدمية، لهذا : الجانب النّظري اقتصرت هذه الدّ

 ّ كيـز علـى مـنهج إدارة الجـودة ركزنا في البحث عن دور معايير الإيـزو في خلـق المزايـا المتعـددة للمؤسسـات، دون التر

املة على عناصر المنظمة من تنظيم والثّقافة والمورد البشري  قها الجودة الشّ ، وذلـك ...الشاملة والآثار التي قد تحقّ

د ّ ة بشكل جي ّ  . من أجل أن نتمكن من معالجة الإشكالي
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 سـة متبنيـة لنظـام الإيـزو دون إدارة الجـ :الجانب الميداني ّ ـاملة مـن خـلال دراسـة فقد اقتصر على مؤس ودة الشّ

راسة النّظريةشركة بلاستي أنابيب بولاية الوادي حالة   .انطلاقاً من جوانب الدّ

 ماني : تم البحث في هذا الموضوع ودراسة مختلف جوانبه وتطبيقها على أرض الواقـع خـلال الفـترة :الجانب الزّ

2012- 2013 . 

رات اختيار موضوع البحث - 6 ّ   :أسباب ومبر

  :وجد أسباب عديدة منها ما هو ذاتي والآخر موضوعي دفعنا لاختيار هذا الموضوع، نوجزها فيما يليت   

 ة  :أسباب موضوعيّ

 ق في مجال أعمالهاؤسساتحتدام المنافسة بين المزيادة ا ّ  .، وسعي هذه الأخيرة نحو تحقيق التّفو

 اēا ّ بات الجودة ومتغير   .زيادة الاهتمام بمتطلّ

  ة   :)صيّةشخ(أسباب ذاتيّ

 ة البحث في مثل هذه المواضيع، إضافة إلى العلاقة المباشرة للموضوع بالتّخصّص ّ  .إمكاني

  فضــولنا نحــو معرفــة الأســباب الكامنــة وراء التّهافــت الــذي نــراه اليــوم علــى المنظمــات العالميــة المختصــة في مــنح

 ّ غم مــن أنّ حصــول منظمــات الأعمــال علــى شــهادة المعــاي ّ ــة يكلفهــاير الدّ شــهادات الجــودة، بــالر الكثــير، علــى  ولي

املة يسعى إلى تدنية التّكاليف   .العكس من ذلك فتبني أسلوب إدارة الجودة الشّ

  :صعوبات البحث - 7

عوبات التي اعترضتنا أثناء تناولنا لهذا الموضوع فتمثّلت فيما يلي    ا عن الصّ ّ   :أم

   ّها والمتواجدة في بعض المراجع المعتمدة في بين فرقةصعوبة تحديد وضبط بعض المفاهيم والمصطلحات والت

راسة  .الدّ
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  راسة التي راسة، وهذا نظراً لطبيعة الدّ سة محل الدّ ّ ة البيانات المقدمة من طرف إدارة المؤس ارتبطت بجانب  قلّ

 ّ  .سةحساس في المؤس

  :منهج وأدوات البحث - 8

، بغية تقديم التحليليو الوصفي المنهج  قصد معالجة إشكالية بحثنا والتّحقّق من صحة الفرضيات اعتمدنا   

أسلوباً حديثاً يهدف إلى تطوير وتحسين  اباعتباره أنظمة إدارة الجودة وكذا متطلبات تطبيقهامفاهيم عامة حول 

ة والتّقديم النّظ ؤسسةالمأداء  ّ فقد تم  أما في الجانب الميداني ،ري لمختلف جوانبهمن خلال التّغطية الأكاديمي

سة محل بتطبيق نظام إدارة الجودة  واقع، وفيها حاولنا معرفة دراسة حالةى منهج الاعتماد عل ّ راسةالمؤس   .الدّ

  :والتي استخدمت في الجانبين النّظري والميداني، تمثّلت فيما يلي الأدواتكما تمت الاستعانة بجملة من     

  ة، الملتقيات والمقالا: المسح المكتبي ّ ة والفرنسي ّ ة، كتب باللغة العربي ّ وريات العلمي مذكرات ت، اĐلات والدّ

 .الخ... رسائل ماجستير، أطروحات دكتوراه، بعض مواقع شبكة الإنترنت، و 

 ة ّ  . المقابلات الشّخصي

 سة ّ  .وثائق، دفاتر وسجلات المؤس

  : هيكل البحث - 9

راسة والتّمكن من الإحاط    املة      من أجل معالجة الإشكالية واختبار صحتها وتحقيق أهداف الدّ ة الشّ

  :فصول وكل فصل إلى ثلاثة مباحث كالآتي ثلاثةبالموضوع، تم تقسيم البحث إلى 

 حيث بدأنا هذا الفصل بـالتّطرق  "الإطار المفاهيمي لأنظمة إدارة الجودة" كان بعنوان: الفصل الأول

سلســلة إلى  لنختمــه بــالتّطرق، 9000سلســلة مواصــفات الإيــزو  ثانيــاً إلى ، ثمّ مفــاهيم عامــة حــول الجــودة إلىأولاً 

 .و الإشهاد على نظام إدارة الجودة 2000إصدار   ISO 9000مواصفات
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 دارة الجودة متطلبات أنظمة إ" جاء تحت عنـوان: الفصل الثّانيISo9000 حيـث بـدأنا " 2000إصـدار

ً مســــــؤولية الإدارةإلى هـــــذا الفصــــــل بــــــالتّطرق أولاً  ــــــا ثانيــــــا ّ      إلى لنختمــــــه بــــــالتّطرق، نــــــتجإدارة المــــــوارد وإنجــــــاز الم ، أم

 .التحليل والتحسين والتوثيق ،ساتاالقي

 ي عنوانـه: الفصل الثّالث حيـث " فـي شـركة بلاسـتي أنابيـب  دراسة حالـة –واقع نظام إدارة الجودة  " والذّ

ــتقــديم عــام لشــركة بلاســتي أنابيــب بــدأنا هــذا الفصــل بــالتّطرق أولاً إلى ّ ً ، أم ــا لنختمــه ، ودةنظــرة علــى دليــل الجــ ا ثاني

 .أهم الإجراءات المتبعة في المؤسسة محل الدراسة في ظل تطبيق نظام إدارة الجودة إلى بالتّطرق

ّ اسـتطعن    ّ توصـلنا إليهـا، والتّوصـيات الـتي تـائج الـتي اقتراحهـا، إضـافة إلى ا وأĔينا بحثنا هذا بخاتمة نـوجز فيهـا أهـم النّ

  .أفاق هذا البحث

  

  

  



 
 

 
 

    عامة حول الجودة  مفاهیم :المبحث الأول

    ISO 9000سلسلة المواصفات  :المبحث الثاني

     2000إصدار  ISO9000سلسلة مواصفات :المبحث الثالث
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  :مدخل الفصل

من أهم المواضيع التي كانت ولا تزال تكتسي أهمية بالغة في أية مؤسسة سواء كانت إنتاجية أو خدمية   

باعتبارها أحد عناصر هو موضوع الجودة، إذ تسعى كل مؤسسة إلى تحقيق أعلى مستوي للجودة في منتجاēا، 

  .النجاح أو الفشل للمؤسسة في السوق

ومن خلال الاهتمام موضوع الجودة برز مفهوم إداري جديد عرف بإدارة الجودة الشاملة بحيث أصبحت 

بل تسعي كذلك لتحقيق التميز في . الجودة تشمل نظام المؤسسة ككل ولا تقتصر على المنتوج أو الخدمة فقط

  .الأداء

لجهود المتواصلة لإيجاد أسس سليمة لتحقيق الجودة بصورة أفضل وعلى المستوى عالي العالمي، وكنتيجة ل

قامت المنظمة العالمية لتقييس بوضع مجموعة من المواصفات القياسة العالمية للجودة أطلق عليها سلسلة مواصفات 

  .خاصة بضمان وتأكيد الجودة  9000الأيزو

  :تعرف أكثر بما سبق من خلال المرور بالمباحث التي تم تقسيمها بما يليلذا سنتطرق في هذا الفصل إلى ال

  .مفاهيم عامة حول الجودة : المبحث الأول -

  .9000سلسلة المواصفات الأيزو : المبحث الثاني -

  .2000بإصدار  9000سلسلة المواصفات الأيزو : المبحث الثالث -
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  مفاهيم عامة حول الجودة: المبحث الأول

لوجيا تصنيع السلع و الخدمات، يبقى موضوع الجودة من و بالجودة و التطورات الهائلة في تكن الاهتماممع تزايد 

 إلىالشركات كبيراً بالجودة من أجل الوصول بالمنتج  اهتمامالموضوعات الحيوية في بيئة الأعمال، لذا أصبح  أهم

  .مستوى عالٍ من الجودة

ماهيتها ثم بيان التطور التاريخي لمفاهيم إدارة  عن الجودة و محاولة تقديماضحة و إعطاء صورة  إلىلذا تظهر الحاجة 

  .لرقابة على الجودة وفي الأخير تكاليف الجودةالتطرق إلى ا من ثمالجودة و 

  ماهية الجودة : الأولالمطلب 

  : سنقوم بالتعرف على ذلك من خلال التطرق إلى ممايلي

  .تعريف الجودة: الأولالفرع 

لتي تعني طبيعة الشخص أو الشيء وقد او ) Qualitas(إلى الكلمة اللاتينية ) Quality(الجودة  يرجع مفهوم

تعددت في إعطاء المعنى الحقيقي لهذه الكلمة، لهذا سوف نستعرض بعض التعاريف التي سايرت تباينت التعاريف و 

  .تطور الجودة

 يقولفي تعريف الجودة "BAGLIN":"مدى كفاءته على تلبية رغبات  إن جودة المنتج أو الخدمة هي

 .1"المستهلكين

 اĔالخصائص المتوفرة في المنتج عبارة عن مجموعة الخاصيات و : "أما الجمعية الأمريكيةلمراقبة الجودة فتعرفها بأ

 2."تالتي تعطي الكفاءة لتلبية الحاجاو 

 

  3:هي بتعريف يشترط فيه ثلاثة شروط لتحقيق الجودة" كروسبي " يعرفها و  

                                                             
1- GerandBaglin, Management industriel et logique, 1èreEdition, Paris,1990, P 430. 
2- Robert H et JohensonMatar, Conception de la qualité, 1ère édition, Paris, 1992 , P 15. 
3- http:// www.mmsec.com/m3.files/Jawda.3. consulté le: 03 / 01 / 2013. 
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  .الوفاء بالمتطلبات -1

 .انعدام العيوب -2

 .تنفيذ العمل بصورة صحيحة من أول مرة و كل مرة  -3

  1:أن الجودة تكون سلاحا استراتيجيا إذا تحققت المستويات الأربعة للجودة" برادلي " وبين  

 .ويكون بتفهم وتلبية مطالبهم، إلى جانب الاقتراب منهم ومحاولة إسعادهم:إرضاء العملاء -1

 .ويقصد بـها التوافـق مع المواصـفات والمتطلبات التي يتم تحديدها من خلال التصميم: ابقةجودة المط -2

 .)زبون/قيمة(ؤشرات تحليل العلاقة وذلك باستخدام أدوات القياس وم: إدارة القيمة للعميل -3

 .تغيراتتتم عن طريـقة دراسة السوق وأهم الم: معـرفة القيمة المطلوبة من قبل السـوق من أجل المنافـسة -4

 االمنظمة العا أماĔات المتضمنة في المنتج و القادرة مجموع الخصائص والصف": لمية للمواصفات فقد عرفتها بأ

 2.رغبات المستهلك إشباععلى

 3.وذكر البعض أن الجودة هي صلاحية المنتج للاستخدام و خلو المنتج من عيوب التصنيع  

  كما يعرف المكتب القومي  للتنمية الاقتصادية ببريطانيا(wedo 1965)  اĔمجموعة العوامل :"الجودة بأ

  4".والخصائص التي يجب أن تتوافر في المنتج أو خدمة معينة đدف الوفاء بمتطلبات السوق

مما سبق ذكره، نستنج أن الجودة هي عبارة عن أداة فعالة لاستمرار تطبيق التطوير الدائم والمستمر لكافة أوجه    

الفعاليات والعمليات في المنظمة، بارتباط الجودة في جميع نشاطاēا المعيبة، أي التي لا تتوافر فيها صفة المطابقة مع 

جل تلبية احتياجات الزبائن ورغباēم والوفاء بمتطلبات السوق من حيث المواصفات المرسومة، وتحقيق الجودة من أ

  .5التصميم و الأداء الجيد

                                                             
1- Brilman  jean, les meilleures pratique du management au cœur de la performance، les édition d'organisation, 3eme 
édition, Paris, 2001، p 91.  

  .43ص، 2003، عمان، الأردن، 1دار الوراق للنشر والتوزيع، ط ،إدارة الجودة الشاملة والإيزو حميد عبد النبي الطائي وآخرون، - 2
  .62ص، 2009 ، الأردن،عمان، 1ط، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، التجاريةالجودة الشاملة وتحقيق الرقابة في البنوك ، محمد سمير أحمد -3
  .39ص، 2006، القاهرة، دار الفكر العربي ،قياس الجودة والقياس المقارن، توفيق محمد عبد المحسن -4
  .49ص، 2009 -  2008، المركز الجامعي بالوادي، ماليةتخصص ، مذكرة ليسانس في علوم التسيير، قياس جودة الخدمات المصرفيةآخرون، هند هويدي و  -5
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  :م القديم والمفهوم الحديث للجودة من خلال الجدول التاليالفرق بين المفهو ويمكننا توضيح 

  الفرق بين المفهوم القديم والحديث للجودة): 1- 1(جدول رقم ال
  المفهوم الحديث للجودة  المفهوم القديم للجودة

  التعاون يساعد على أداء عمل أكثر فعالية  المنافسة تحفز لأداء عمل أفضل 
  كل شخص يستطيع الفوز   في مقابل كل فائز هناك خاسر 

  ارضي عميلك   ارضي رئيسك
  التحسين الدائم رحلة لا تنتهي   يكتمل العمل إذا تم الوفاء بالمواصفات 

كفاءة العمل والمشاركة في الرؤية والقيادة والتدريب الجيد كلها   الفحص والقياس يضمنان الجودة 
  عوامل رئيسة لخلق الجودة 

  المخاطرات والأخطاء أمور سيئة 
المخاطرات ضرورية وبعض الأخطاء حتمية عند ممارسة التحسين 

  .المستمر 
  كل إنسان يظل يتعلم مدى الحياة   بوسعك استكمال تعليمك 
  الانجاز الهام في عالم معقد يستغرق وقتا   الأرباح قصيرة المدى أفضل 

  فكر أولا ثم افعل   افعلها الآن 
،مصر، 1طرفة، الجمعية المصرية لنشر الحترجمة حسين عبد الواحد، :"التقدم والحكمة فلسفة ديمنج"إدارة الجودة، كرافورد،   وكنيركر،زدوبيويدت:المصدر

  .31، ص 1997

  أبعاد الجودة: الفرع الثاني

 ُ   :تتعلق برضا المستهلك وهي عرف الجودة وفقا لعدة أسبابت

أو خلال مدة  الاقتصاديلاستخدامهاأو أداء المنتج من دون فشل خلال العمر عمل  احتمالهي : المعولية .1

المنتج من قبل المستهلك الذي لاستخدامتعتبر المعولية العنصر الأساسي ، و زمنية معينة وفق التصميم الأساسي له

يشتغل أن  إلىالمنتج من قبل المستهلك الذي يحتاج  لاستخدامأن يشتغل المنتج دون فشل، كما  أن  إلىيحتاج 

 .أكد أن المعولية هي العنصر الأكثر ملائمة للسلع المعمرة) carven(المنتج دون فشل، كما أن كارفن 

 .التنافسيةالسرعة و : صه القابلة للقياس مثلخصائ إلىالتشغيل الأولى للمنتج إضافة  إلىيعود  :الأداء .2

ً  هي تلك: المفردات الإضافية .3 على طلب المستهلك أو الزبون كالأمان،  الخصائص التي تضاف للمنتج بناء

 .العالية التكنولوجياو  الاستخدامسهولة 

 .الخدمة مع المعايير المحددة لهما أووهي الدقة التي بواسطتها يتم قياس تطابق المواصفات المنتج : المطابقة .4
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 .يستعمل في قياس عمر أو حياة المنتج: )الصلاحية( الاقتصاديللاستخدامالعمر  .5

 .الخدمة بعد عطلة أو فشل إلىهي السرعة التي تستغرقها عملية إعادة المنتج و : القدرة على الخدمة .6

أيضا تمثل المنتج و  إلى) المستهلك(المستخدم  استجابةوهي مؤشر موضوعي يحتوي على نوعية : الجمالية .7

ارجي، الطرق التي يستجيب الفرد إليها لذلك المنتج كالمظهر الخالذاتية لدى الفرد على المنتج و  الجمالية الأفضلية

 1.الرائحةالتحسس، الشعور، المذاق و 

الخدمة  أوو الثقة في أداء المنتج  الاعتياديةهي الثبات في الأداء فيجب أن تكون هناك درجة من : الاعتيادية .8

خصوصاً تلك  فهوم الجودة الحديثة خاصة في مجال جودة الخدماتميلاحظ أن لهذا البعد أهمية خاصة في و 

دعت به من درجة لخدمة بشكل الذي المتعلقة بحياة المستهلك فغالبا ما يهتم المستهلك بقدر المنظمة على أداء ا

 .خلوها من الأخطاءعالية من الصحة والدقة و 

أو الخدمة مع توقعات المستهلك والأداء الصحيح من أول مرة أو توافق المنتج  استجابةمدى  إلىيشير التوافق و  .9

  2.فعالية العملية التسويقيةو  ماله من أثر على تحسينو 

  أهمية الجودة:الفرع الثالث

تزايد الاهتمام العالمي بالجودة صارت هاته الأخيرة ضرورة لنجاح أي تنظيم وعاملا من عوامل المنافسة في ظل 

  :تسعى أغلب المؤسسات لتحقيقها بغية تحسين مركزها التنافسي، وتظهر أهمية الجودة من تأثيرها وصلتها بكل من

النسبة للمستهلك، فكثيرا ما نلاحظ إقبال الخدمات من الأمور الهامة بتعتبر جودة السلع و : المستهلك -أولا

إحجامه عن السلع المحلية والسبب في ذلك راجع إلى الاختلاف الثمن و  باهظةالمستهلكين على شراء سلع أجنبية 

رضاهمعن إلعل هذا التصرف من قبل المستهلكين له ما يبرره، فقد يرجع و .3الواضح في مستوى الجودة بين السلعتين

                                                             
  .342،ص2000الأردن،  عبد الستار محمد العلي، الإدارة الحديثة للمخازن والمشتريات، دار وائل للنشر،عمان، -1
  .16-15، ص ص 2004-2003بكري،إدارة الجودة الكلية، كلية التجارة، جامعة الإسكندرية، السونيا محمد  -2
 .44ص  مرجع سبق ذكره، عبد النبي الطائي و آخرون، حميد - 3
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دة تكمن في كسب رضا عليه فإن أهمية الجو المحلية كوĔا لا تلبي رغباēم واحتياجاēم، و جودة المنتجات 

  . إشباع حاجاēمالمستهلكين و 

خدمات تلبي رغباēم ن يتحقق إلا بتقديم سلع و كما تظهر الأهمية أيضا في وفاء الزبائن للمؤسسة، وطبعا ل

موجود مسبقا وضمان وفائه يكلف خمس مرات أقل من  واحتياجاēم، وقد أظهرت الدراسات أن الاحتفاظ بزبون

  .اكتساب زبون جديد

إلى يعتبر عنصر الجودة من عناصر المزيج التسويقي الذي يؤثر على رقم مبيعات المؤسسة إضافة : المنتوج -ثانيا

. تناءهاعليه فإن هناك قدرة السلعة على تحقيق الهدف من اقالسعر والحملات الإعلانية والعبوة والغلاف، و 

  .)1(وتتوقف هذه الجودة على جودة المادة الخام الداخلة فيها ومستوى التكنولوجيا والإدارة المستخدمة في تصنيعها

  )2( :إن لجودة المنتجات أهمية كبيرة بالنسبة للمؤسسة فهي تؤثر عليها من خلال:المؤسسة–ثالثا

الذي تنتج به منتجاēا، لذلك نلاحظ اليوم  حيث أن أي مؤسسة تستمد شهرēا من مستوى الجودة:شهرتها -1

  .مؤسسات حققت سمعة كبيرة، وشهرة واسعة نظرا للمستوى الرفيع لمنتجاēا

يؤدي احترام مقاييس الجودة إلى حصول المؤسسة على أكبر حصة سوقية  :الحصة السوقيةالتكلفة و  -2

  .نتاجبالتـالي الزيادة في حجم الإواكتـساب مكانة، كما يؤدي ذلـك إلـى التقليل مـن التكـاليف و 

تحمل المسؤولية ) مغشوشة(يترتب على المؤسسة التي تقوم بتسويق منتجات معيبة  :المسؤوليات القانونية -3

  .القانونية نتيجة الأضرار التي قد تلحق بالمستهلكين

  

                                                             
  .44، ص نفس المرجع- 1

  .278ص  ،1995 – 1994صنعاء، ،إدارة الإنتاج و العمليات،دار الحكمة اليمنية،  التميميينحسين عبد االله حس- 2
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حتى تكون المؤسسة على استعداد تام لمواجهة المنافسة الشرسة داخليا وخارجيا عليها  :التشريعات الدولية -4

لى عدم دخول الأسواق العالمية، وعدم الالتزام بمعايير الجودة الخاصة بالمنتجات، لأن عدم الالتزام بذلك يقودها إ

  1.بالتالي الفشلالقدرة على المنافسة و 

  الجودة  إدارةفاهيم التطور التاريخي لم: المطلب الثاني

  :     هي كالآتيهيم إدارة الجودة بأربعة مراحل و مر التطور التاريخي لمفا

  التفتيش أومرحلة الفحص : الأوللفرع ا

ذلك بتحديد إلى المستهلكين و الخطوة الأولى نحو إيجاد أسلوب يمنع وصول منتجات معيبة  بمثابةتعتبر هذه المرحلة 

المنتج مع  يقصد به مقارنة مواصفاتالمنتج على خطوط ومحطات التشغيل، والفرز و ة تتبع المواصفات المطلوب

  2.العميل إلىعزل المنتج المعيب لهدف منع وصوله المواصفات المطلوبة و 

، 18التقدم التقني عقب الثورة الصناعية خلال النصف الثاني من القرن بدأت عند ظهور الثورة الصناعية و حيث 

  3.الذي قابله الطلب المتزايد على المنتجات الصناعيةالإنتاج الغزير و  ساعد على ظهورمما 

الجماهيري  للاستهلاكالنمطي الكبير الموجه حيث يمثل النموذج الصناعي الأمريكي القائم على الإنتاج الجماهيري 

الكبير نظاما يتركز على نشاط التفتيش بفحص المنتجات التي ينتجها المصنع في المرحلة النهائية ليتأكد من 

، و     4.عيوب المنتجات وهذا đدف الطريقة العلمية الإنتاجية كشفمطابقتها لمعايير الجودة المحددة مسبقاً

يقوم بفحص المنتجات بغرض لذي يقوم بالإنتاج والمفتش و بين العامل اوظيفة الجودة  انقسمتوفي هذه المرحلة 

 الاختيارو  ذلك أجهزة التفتيش فيالتقليل من الإنتاج المعيب وفصل المنتجات المعيبة عن المنتج النهائي، مستخدمة 

  :كما هو موضح في الشكل التالي  الاختباراتمعامل و 

                                                             
 .221ص ، 1999، ، الأردنعمان ،1ط  حسن علي علي، الإدارة الحديثة لمنظمات الأعمال، دار حامد للنشر، - 1
، ، منشورات المنظمة للتنمية الإدارية، مصر"2000إصدار  9000إيزو " المواصفات العالميةو محمد حسن رياض، دليل تأهيل المنظمات العربيةلتطبيق نظام إدارة الجودة  - 2

 .5،ص2005
وعلوم  الاقتصاديةكلية العلوم   ،، أطروحة دكتوراه في علوم التسيير، تخصص تسييرالاقتصاديةإدارة الجودة الشاملة على الأداء الحالي للمؤسسات دراسة أثر بومدين يوسف،  - 3

 .80، ص2006التسيير، جامعة الجزائر،
  .81، صنفس المرجع - 4
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  المبني على أساس الفحصنظام الجودة / يوضح عملية الفحص: ) 1-1( الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

 .30، ص 2007،  5بومدين يوسف، إدارة الجودة الشاملة والأداء المتميز، مجلة الباحث، جامعة ورقلة، العدد : المصدر    

للوقوف على مدى مطابقتها  اكتمالهايتضح من الشكل أن عملية الفحص تتم على المخرجات بعد تمام و 

علميات التحويلية فهذا لم الء أخرى من النظام كالمدخلات و أجزا إلىللمواصفات الموضوعية، أما أن يتعدى ذلك 

  .وفق هذا الأساس اهتماميكن محل 

  )مراقبة الجودة(إحصائيا مرحلة ضبط الجودة : الفرع الثاني

أساليب العمليات التي تستخدم لإتمام ظهرت منذ أيام الثورة الصناعية وتقتصر مراقبة الجودة على أنشطة و 

متطلبات الجودة، لهذا تعتبر من المكونات الداخلية لأنشطة مدخل تأكيد الجودة، ولكن من ناحية أخرى وفق 

نسبي لكوĔا أبعد كثيراً من مجموعة أنشطة الفحص التي تصمم محدودة الرؤية لتعريفها فإن مراقبة الجودة تعتبر أيضا 

  1.المستهلك إلىتجات المعيبة لن يسمح لها أن تصل نلتأكد من أن الم

                                                             
قازيق زين الدين فريد عبد الفتاح، المنهج العلمي لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات العربية، - 1 ّ  .16،ص1996رة، القاه ،جامعة الز

 المصنع إنتاج

  المدخلات

 المخزن

 الفضلات

 نعم

 منتوج مطابق

 التفتیش
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الأساليب الإحصائية وسمى هذا  استخدامالتفتيش لنتضمن هذه المرحلة تتطور أعمال الفحص و حيث في 

خصائص محددة للجودة تحقيق  إلىيقصد به مجموعة الأنشطة أثناء العملية التي ēدف اقبة الجودة و ر الأسلوب بم

هذه  اشتملتالإجراءات تصحيحية ورفع التقارير و  اتخاذوتحديد درجة المنتج و  اختباروتتضمن أساليب فحص و 

نظراً لتركيز لمية، و الع الاختبارات، تحليل أسباب العيوب و الإحصاء استخدامتسجيل العيوب، : المرحلة على مايلي

كرار العيب، وزادت تكلفة الفحص عدم شموله على إجراءات تمنع تراقبة الجودة على المنتوج فقط، و أسلوب م

 نظام وقائي يمنع المشاكل و إلىتطوير أسلوب مراقبة الجودة التصحيحي  إلىجة إعادة التشغيل لذلك ظهرت الحاو 

  1.يد نظام تأكيد الجودةأطلق على هذا الأسلوب الجدبخفض التكلفة و 

  الجودة) تأكيد(مرحلة ضمان : الفرع الثالث

لة توجيه كافة الجهود للوقاية من حدوث الأخطاء لهذا وصفت المرحلة بأĔا ترتكز على نظام رحيتم في هذه الم

فعالة أساسه منع وقوع الأخطاء من البداية حيث أن إيجاد حل لمشكلة عدم المطابقة للمواصفات ليست طريقة 

  2.القضاء على أسباđا من البدايةحسن هو منع وقوع المشكلة أصلاً و حيث أن الأ

شع في التدرج  1950ظهور نظرية جديدة فمنذ  إلىأدت لة بتجاوز مرحلة مراقبة الجودة و لهذا تميزت هذه المرح

الصناعية  الاقتصادية ضمان الجودة بسبب ما تميزت به من تحولات كبيرة في العالم من الناحيتين أوفي تأكيد 

  3.الاجتماعيةو 

  :تتمثل فيل شجعت ظهور مفهوم ضمان الجودة و ومن خلال ذلك نلاحظ أن هناك ثلاث عوام

 .)عامل عملي(تطبيق المبادئ الإحصائية في العمليات الصناعية  - 1

ثقتهم أدلة موضوعية عن درجة جودة المنتجات المقدمة من أجل كسب ضرورة تقديم الضمان للمستعملين و  - 2

 .)عامل تجاري(

                                                             
 .6- 5محمد حسن رياض، مرجع سبق ذكره، ص ص -1
 .26،ص2006 الأردن، ، عمان،1ط ،محفوظ أحمد جودة، إدارة الجودة الشاملة، مفاهيم وتطبيقات، دار وائل للنشر و التوزيع -2
 .83جع سبق ذكره، صمر  الاقتصادية،إدارة الجودة الشاملة على الأداء الحالي للمؤسسات دراسة أثر بومدين يوسف،  -3
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 .)اقتصاديعامل (المراقبة والإصلاحات وأعمال الصيانة و ) الفضلات(من تكاليف النفايات  ضرورة التقليل - 3

ضمان دةو المنطقية الضرورية لتوفير الثقة المؤكات تأكيد الجودة جميع القرارات والتصرفات المخططة و وتشمل عملي

ً لمعامحلياً و (وى الجودة المطلوبة تحقيق مست   .اقتصادياالتحكم في تكاليف الجودة و  التخفيضو ) يا

المنطقية اللازمة لتوفير ثقة   أوويتضح مفهوم تأكيد الجودة من خلال وضع حيز Đموعة من الإجراءات المخططة 

التي تشمل التأكد من أن الجودة هي ما يجب أن يكون عليه، نتج يحقق متطلبات معينة للجودة و كافية بأن الم

وتغطية عكسية تنشط  الفعالية مع وجود مقاييس تصحيح الوقت السليميشمل تقويماً مستمراً للكفاية و  وهذا

  1.الحاجة لذلك

الجودة تعمل على منع تكرار المعيب بدلا من العمل  لإدارةأن هذه المرحلة تتسم بظهور نظم  ،ويتضح مما سبق

ودة بعد نظم الجب مراقبة الجودة وتطورت أساليب و في أسلو  العميل كما هو الهدف إلىعلى منع وصول المعيب 

  .أطلق على هذا الأسلوب إدارة الجودة الشاملةطلك لتشمل المؤسسة ككل و 

  مرحلة إدارة الجودة الشاملة: الرابعالفرع 

حلة في تبني نظام شامل للقيادة حيث ترتكز هذه المر ، 20كانت بداية ظهور هذا المفهوم في الثمانينات من القرن 

إلى التحسين المستمر ، ويهدف عتمد على مشاركة جميع العاملين والزبائن والموردينيوالتشغيل يدعى إدارة شاملة و 

  2:الأداء على الأمد البعيد كما تميزت هذه المرحلة بالعناصر التاليةللجودة و 

 .للمؤسسة الاستراتيجيإدراجها ضمن التخطيط خاص من قبل الإدارة العليا و  اهتمامإعطاء الجودة  .1

 .لتحقيق ميزة تنافسية للمؤسسة استخدامهاإيجاد علاقة بين الجودة وتحقيق الأرباح و  .2

                                                             
1 - Yoshio Kondo, Maitrise de la qualité dans l'entreprise,eddunod, Paris, 1998, P 12. 

 –عباس، سطيفعلوم التسيير، جامعةفرحات في ماجستير رسالةلتحقيق التنمية المستدامة،  الاقتصاديةفي المؤسسة ) الإيزو(المتكامل للمواصفات العالمية  الاستخدامراشي طارق،  - 2
 .127، ص2011-2010 الجزائر،
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تبنى إدارة الجودة الشاملة و  احتياجاتهبالعميل و  الاهتمامتعريف خاص من جهة نظر العملاء و  إعطاء الجودة .3

إلى زيادة فعالية ظيم مما يؤدي التداخل بين جميع عناصر التن الاعتبارمن خلال مدخل النظم الذي يأخذ بعين 

  1:هذا يتطلب الدمج بينالمنظمة و 

 أدوات الجودة؛ -

 تيجية المبنية بالتوجه بالمستهلك؛تبني الإسترا -

لسفة هذه الف نىالعناصر، وتب بين هذه والاندماجالعنصر المسؤول عن التلاحم  باعتبارهممشاركة العاملين  -

لتحسين (فرص التحسين في جميع المستويات العمليات في النظم على أن تبحث على إمكانية تحسين المنتج و 

 ) ).الهدف(المستمر، التوجه بالمستهلك، رضا المستهلك 

 يبين المراحل و مميزات نظام الجودة: )1- 2(الجدول رقم 
  الجودة الشاملة  تأكيد الجودة  مراقبة الجودة  التفتيش  مميزات المراحل

مراقبـــةالتحكم في جـــودة   الأخطاءاكتشاف  الغرض
  النهائي المنتج

الجودة الملائمـة لكـل مراحـل 
  المنتوج النهائيو التصنيع 

الشـــــــــــــــامل  التســـــــــــــــيير
الأعمــــال لجــــودة كــــل 

  المنتجاتو 
الثلاثينيـــــات مـــــن القـــــرن    20بداية القرن   المرحلة الزمنية

  العشرين
الخمســـــــــينيات مـــــــــن القـــــــــرن 

  العشرين 
حــــــــــتى  7019مــــــــــن 
  الآن

تقســـــيم و ردوديـــــة تحقيــــق الم  الفكرة الأساسية
  العمل

  تحقيق الامتياز  ثقة الزبون  الجودة المقبولة

  التأثيرسبق   الوقاية  الضبط  رد الفعلالاستجابة و   الهدف 
المعنيين الأفـــــــــــــــــــــــــــــراد

  المباشرين
في كـــل مراحـــل كـــل واحـــد و   مهندسين الجودة  دائرة التفتيش

  الصنعو الإنتاج
عناصــــــــــر المنظمــــــــــة كل
  محيطها الخاصو 

، الاحتمالات الإحصاء  الإشراف  التقنياتالطرق و 
المعيبـــــــة، المراقبـــــــة، علـــــــم 

  المقاييس

تكـــــــــــــوين المرشـــــــــــــدين   التقنيةالإجراءات التنظيميةو 
  الأفرادتحفيز و 

Source: hermelphilip ,qualité et managementstrategique, paris ,1999,p24. 

                                                             
  .31صمرجع سبق ذكره، سوينا محمد البكري،  - 1
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  :كمايليذكره، يمكن توضيح المراحل السابقة لتطور مفاهيم الجودة   وحسب ما سبق

  لمفاهيم الجودة يوضح تقسيم مراحل التطور التاريخي:  )1- 2(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

 ، عمان،كمي، الوراق للنشر والتوزيعإلى المستهلك، منهج  المستهلكالفضل، يوسف جحيم الطائي، إدارة الجودة الشاملة من عبد الحسن المؤيد:المصدر

  .29،ص2004الأردن، 

  

  الرقابة على الجودة: المطلب الثالث

ديمينج ع الأخطاء قبل حدوثها، إلا أن نقديماً كانت الرقابة على الجودة تركز على تعريف الأخطاء أكثر من كوĔا تم

)deming ( الأخطاء ومن ثم  بأن وظيفة المدراء هي البحث عن اعتقادهوهو رائد حركة إدارة الجودة الشاملة قدم

هي الجماعات التي تجتمع من أجل تأكيده من خلال حلقات الجودة و هذا تم العمليات و  انتهاءتصحيحها بعد 

تعريف حل المشكلات الإنتاج لذا سنتناول في هذا المطلب يمكن من خلالها تحسين النوعية و  مناقشة الطرق التي

  .نختم بالأساليب المستخدمة فيهاو عمليتها  خطوات تطبيقودة وأهدافها ثم أنواعها و الرقابة على الج

  

  الحاجات-

  الخدمات-

  العملیات-

 المنتوجات-
  شـــــــالتفتی

  مراقبة الجودة
 )ضبط الجودة إحصائیا  (

  ضمان الجودة

إدارة الجودة 
  الشاملة

القیمة الشاملة 
  للعمیل

 التنبؤ          التحسین         الإدارة            الرقابة
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  تعريف الرقابة على الجودة و أهدافها: الفرع الأول

لى الجودة من الميادين الفكرية والتطبيقية البناءة و الهادفة يعتبر مفهوم الرقابة ع: الرقابة على الجودة تعريف - 1

، فعلى العيد المرحلي و سمرحليا واوالذي تستلزمه الضرورتان  أن تستثمر  الاقتصاديةأبت كافة المنظماتتراتيجياً

لقادرة على إرساء قواعد التطور والتحسين المرحلي لمنتجاēا وخدماēا أما الصعيد كافة اĐالات ا

مقومات حد سواء لإرساء المنظمات على ابق محمود بين مختلف اĐتمعات و ستراتيجي فإنه هناك تسالا

النوعية ولذا فإن مقومات التطوير التنمية والتطوير من خلال زيادة الإنتاج والإنتاجية من الناحيتين الكمية و 

لذا نلاحظ بوضوح أن أية الفعال و  الاستثمارالهادف إنما يستلزم السعي بشكل حثيث نحو إرساء قواعد 

نوعاً و على المنتجة من قبلها كماً و  البضائعو متعادل على ضرورة توفير السلع  ēتم بقدر اقتصاديةمنظمة 

  1:أسس تصميمية عالية من حيث

 .المظهر العام للسلعة أوالشكل  - 1

 .الاستعمالعمر المنتوجمدى الصيانة التي يتطلبها المنتج عند  - 2

 .بعض الأجزاء عند التلف استبدالإمكانية  - 3

 .الاستعمالعامل الأمان عند  - 4

 .الاستعمالسهولة   - 5

التي ēدف للتأكد من أن الإنتاج المحقق يتطابق مع معة من الخطوات المحددة مسبقا و هي مج ورقابة الجودة

  2:يتضح من هذا التعريف عدة حقائق أهمهاصائص الأساسية الموضوعة للمنتج و الخالمواصفات و 

 يجب إتباعها بشكل مستمرقا فالرقابة يتم تخطيطها مسبقا و يجب أن يكون هناك عدة خطوات محددة مسب -

 :عادة ما تكون هذه الإجراءات هيا و الوحدات التي يتم التأكد من جودēعلى 

                                                             
  .102-101، ص ص2002 ، الأردن،، عمان2خضير كاظم حمود، إدارة الجودة وخدمة العملاء دار المسيرة للنشر والتوزيع،ط - 1
 ، القاهرة،وأهم التعديلات التي أدخلت عليها، دار الفكر الجامعي 9000 - 90014) الإيزو(اصفات القياسية حسين عبد العال محمد، الاتجاهات الحديثة في إدارة الجودة و المو  -2

 .87-86، صص2006
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 .لتأكد من جودēاللوحدات التي يرادا) Testing( اختبار  - أ

 .للنظام الإنتاجي لتحديد أسباب عدم المطابقة)Inspecting( فحص   -  ب

 .للأخطاء )Proventing(  أو منع) Correcting( تصحيح  -  ت

ليست إنتاج مستوى جودة مرتفع سواء كانت التأكد من المطابقة للمواصفات و  أن الرقابة على الجودة هي -

 .الجودة مرتفعة أو منخفضة

عة من يقصد بالمواصفات مجمو اصفات للتعبير عن مستوى الجودة و تستلزم وظيفة الرقابة على الجودة وجود مو  -

، -الوزن–ذلك درجة الصلابة بعض الأجزاء مثال  أوالتي يمكن قياسها ككل الخصائص الأساسية للمنتج و 

مك، و  ُ  .إذا كان ذلك ممكنا بالنسبة لمنتج السلعي إلا أن ذلك قد يصعب أحيانا بالنسبة لأعمال الخدماتالس

يد  إلىنه ليس هناك تأكد تام من أنه سوق لا تصل د نظاما للرقابة على الجودة إلا أعلى الرغم من وجو  -

 .في عملية الحكم أوللخطأ في عملية القياس  احتمالاوحدة معيبة فدائماً هناك  أيةالمستهلك 

كذلك الرقابة على كنها تتضمن أيضا جودة المدخلات و لو  النهائيأن الرقابة على الجودة لا ēتم فقط بالمنتج  -

 .العملية الإنتاجية أثناء مراحل التشغيل

وتحسين الأنشطة في تحقيق المدى الأساليب و  استخدامومن زاوية أخرى تم النظر على رقابة الجودة على أĔا 

  :جودة المنتج أو الخدمة وتشمل تلك الأساليب الأنشطة التالية

 ؛المواصفات .1

 ؛الخدمة لمقابلة المواصفات أوتصميم المنتج  .2

 ؛إنتاج أو تشيد لمقابلة معنى المواصفات .3

 ؛لتوفير معلومات لمراجعة المواصفات الاستخداممراجعة  .4

ثم ) تخصص العمالة(زادت عليه الثورة الصناعية مفهوم الصناعة أي منذ القرون الوسطى و  ومراقبة الجودة قديمة قدم

رف بالخرائط الإحصائية  عنه بنظام واستعيض) الفحص الكامل(شكلا آخر يمثل  أخذت مراقبة الجودة أحدث عُ
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كان الأمريكي و  أنشئ مجلس الجودة 1946في عام و  1924كان ذلك عام وهو ما سمي برقابة الجودة إحصائيا و 

ان رائد رقابة الجودة ك، و "رومينج"، و "dodju"ثم تابعه  1924عام "شيوارت"من رواد رقابة الجودة 

حيث Ĕاية السبعينات  استمرتحيث ائرة لمراقبة الجودة في اليابان أول د أنشئت 1960في عام إحصائياوتابعهم و 

رقابة الجودة إحصائيا وجد نظام وليد وهو تحسين الجودة  إلىالثمانينات وبالإضافة  وائلأو 

  .     )continuousqualityimprovement(المستمر

  :الرقابة على الجودة أهداف-2

يشبع حاجاته المتنامية من جودة المنتج يحقق رضا المستهلك و للرقابة على مما لاشك فيه أن الهدف الأساسي 

المعايير القياسية التي يتم إقرارها من قبل المنظمة بواسطة التصميم المواصفات و ة المنتج المتحقق مع خلال مطابق

لكي يتم تحقيق ذلك لابد أن تقوم الإدارة المعينة المتطلبات الفعلية للمستهلكين و  لتلك السلع بما ينسجم مع

الصناعية، أو الوطنية  أوية الخطوات الكفيلة لتحديد المواصفات النوعية لمنتجاēا وفقاً للمواصفات العالم باتخاذ

  :1وجودة التصميم لتلك المنتجات تتضمن مرحلتين أساسيتين هما

 .)البعد الإستراتيجي للمنتج(تقوم الإدارة العليا بوضع المواصفات العامة للسعلة على المدى الطويل  - 1

 أومواصفات فنية  إلىبتحويل تلك المستويات العامة لجودة التصميم ) الفنية(تقوم الإدارة الهندسية  - 2

 .)قياسية(معيارية

إشباعها للرغبات متهاللاستعمال و ملاءتتسم بمدى  ومن الجدير بالأهمية القول بأن النوعية من جانب المستهلك

قيمتها أما بالنسبة  أووما هي أهميتها  نظراً لأن المستهلك العادي نادراً ما يعرف ماهي المواصفات أو التصاميم 

يبدو مختلفا تماماً فعلى الرغم من الأهمية الكبيرة التي يتوخاها المنتجون في ملائمة سلعهم المنتجة  للمنتج فإن الأمر

  .للاستعمال

                                                             
  .105-104صص، مرجع سبق ذكره، م حمودظخضير كا -1
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النوعية يعلقون عليها أهمية كبيرة إذ تعني لديهم مدى المطابقة للمواصفات المحددة مسبقاً نظراً لوجود  أنإلا 

 آوغالبا ما تلتصق هذه المواصفات المنتجة في بداية التصميم و ضائع خصائص عديدة تتميز đا السلع أو الب

  .الاستعمالالسمات بالسلعة ذاēا في سوق 

الجودة  الاعتبارارتباطتحديدها كميا تتم المزاوجة الموضوعية فيما بينها مراعاة للتكلفة إذ لا بد من الأخذ بعين و 

تكلفتها من ناحية البعد  إلىالسلعة دون النظر  آوبضاعة جودة ال إلىعضويا بالتكلفة حيث لايمكن النظر  ارتباطا

يتم التأكد من ذلك بغية تحقيق الأهداف الرئيسية للرقابة على الجودة ، و الاقتصاديالبعد و  أو الفنيالهندسي 

  1:هيو 

التي يتم  أوسواء التي يتم شرائها من المصادر الخارجية (الهندسية للمواد الأولية تحديد المواصفات الفنية و  .1

 .البضائع النهائيةوكذلك الموارد نصف المصنعة والمنتجات و ) اخلية للمنظمةدتجهيزها من المصادر ال

بين البديلين ووفقاً على أساس المفاضلة الأسلوب التي يتم على ضوئه الفحص إحصائيا أو شاملاً و تحديد  .2

ام رغبة المنظمة بتحقيق المكانة السوقية لها أمو  علقة بطبيعة السلعة أو البضاعة والتعقيد الفني فيهاللأسس المت

هائية وسبل الحفاظ على زبائنها وعملائها من بجودة المنتجات الن اهتمامهامدى اĐاđات التنافسية الحادة و 

 .الخ...صر الثقة لديهماتدعيم أو المستهلكين و 

السيطرة النوعية في المنظمة كأن يتم  ياتالقيام بتطبيق أو تصميم خارطة المراقبة الإحصائية وفقا لمتطلبات عمل .3

 .الخ...عينات القبول  آوخرائط المراقبة للمتغيرات أو خرائط المراقبة للعوادم  استخدام

المواصفات المحددة لجودة المنتج التي تم  أومع المعيار ) المتحقق(القيام بإجراء المقارنة السليمة للأداء الفعلي  .4

 ً  .تحديدها مسبقا

تحديد الأسباب بين المخطط المحقق مثلا و  الانحرافالعلاجية الملائمة عند حصول  أوالإجراءات الوقائية  اتخاذ .5

 :الشكل التالي يوضح ذلكء أثره لمواصلة العمل الإنتاجي و الرئيسية له ثم إقصا

                                                             
  .106-105، ص ص نفس المرجع السابق -1
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  للجودة الإحصائيةطوات المراقبة يوضح خ:)1-3( الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  .106 ، صابقسالرجع نفس الم :المصدر

    1:الجودة كالأتيمما سبق يمكن تلخيص الأهداف الرئيسية للرقابة على و 

 . ارتفاع مستوى الجودةتخفيض نسبة مردودات المبيعات بسبب  .1

 .ية التي تم وضعها لهذا المنتجالمحافظة على درجة تطابق المنتج النهائي مع مواصفات التصميم الأساس .2

 .  على درجة جودة المنتجات النهائيةتقليل حجم المبيعات في المواد المشتراة حتى لايؤثر ذلك  .3

 .العملاء بشأن تدني مستوى الجودة تخفيض عدد شكاوي .4

 .فيض تكاليف الرقابة على الجودة والفحص للوحدات المنتجةتخ .5

 .الجودة انخفاضتخفيض نسبة المواد التي يعاد تشغيلها مرة أخرى بسبب  .6

، وإعادة النظر فأن يتم العمل على تحليل هذه الأهدا أهدافهمن الضروري لضمان نجاح النظام الرقابي في تحقيق و 

  .في هذه الأهداف وتحديثها في ضوء النتائج المحققة

  

                                                             
- 104صص، 2009، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الطبعة العربية، عمان، الأردن، الإنتاجية و الخدميةنظم إدارة الجودة في المنظمات آخرون، يوسف حجيم الطائي و  -1

105.  

 إنتاج السلع و الخدمات الإنتاجیةبدایة العملیة 

 إیقاف العملیة

 فحص العینات

 أخذ العینات للفحص

 إعداد الخرائط الإحصائیة

 اتخاذ الإجراء المناسب

حصول 
 الانحراف

 لا

 نعم
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  أنواع الرقابة على الجودة وخطوات تطبيق عملية الرقابة : انيالفرع الث

  1:هية أنواع من الرقابة على الجودة و يمكن التمييز بين عد:أنواع الرقابة على الجودة -أولاً 

 .على الجودة)  خارجيينمراقبين(الخارجية و  )مراقبين داخليين(الرقابة الداخلية .1

 .على المنتجات النهائيةيات و على المشتر لعمليات الإنتاجية على المعدات والآلات و الرقابة على ا .2

 .الوثائق الخاصة بالجودةالرقابة على جودة النظام وعلى الإجراءات وعلى المستندات و  .3

  2:فق المراحل التاليةو يتم تطبيق الرقابة على الجودة و :خطوات تطبيق عملية الرقابة -ثانياً 

 .القيودحيث تضم أهداف الموارد المتاحة و  للإنتاج،سائل التخطيط الموازنة التقديريةومن أهم و : التخطيط - 1

 .نة يتم توزيعها على مختلف الجهات المعنية بالرقابةاز بعد إعداد المو : النشرالإعلان و  - 2

 . مقارنتها بالمستويات التي تم تحديدها في الموازنةقياس النشاطات ثمعني ي: المقارنةالقياس و  - 3

  .الموجودة بالانحرافاتة اللازمة بعد إبلاغها يالإجراءات التصحيح باتخاذتقوم الإدارة المختصة : التصحيح - 4

  الأساليب الإحصائية المستخدمة في عملية الرقابة على الجودة: الفرع الثالث

في العادة تكون هذه المواصفات بشكل  دة تبدأ بتقديم مواصفات المنتج و الرقابة على الجو من المعلوم أن عملية 

سم مثلا على  10مثال ذلك أن يتم تحديد طول معين لأحد الزجاجات المنتجة و  كمي يمكن قياسها بسهولة،

هي مقارنة المنتج همة و ، بعد ذلك تأتي الخطوة التالية والممليمتر) 1(نسبة سماح معينة لتكن مثلا  أيضادد أن تح

مليمتر، بعد ذلك يتم ) 1(هي في المثال السابق مع مراعاة الحدود المسموح đا و  الفعلي بالمواصفات المحددة مسبقا

رار حول مدى جودة هذه المنتج أم لا، فإذا كانت مواصفات السلعة المنتجة متشاđة مع المواصفات الق اتخاذ

في العادة لا فإنه يتم قبول جودة هذه السلعة والعكس صحيح، و سماح المحددة لها ال سلفا وفي ضوء  نسبة المحددة

  3:هذا يعود لعدة أسباب رئيسية منهالكل الوحدات المنتجة و تقوم المؤسسات بعملية الفحص 

                                                             
 .23،ص2005وعلوم التسيير،جامعة الجزائر، الاقتصاديةالعيهار فلة، دور الجودة في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة، رسالة ماجستير، فرع إدارة الأعمال، كلية العلوم  -1
 .218،صمرجع سبق ذكرهي، لحسن علي ع -2
رادكة وآخرون، إدارة الجودة الشاملة، دار الصفاء للنشر و التوزيع،ط - 3  .87 - 85صص ، 2001الأردن، ،عمان،1مأمون الدّ
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باهظة ستؤثر على أرباحها المنظمة تكاليف  لأن عملية الفحص لكل سلعة منتجة سيكلف: التكاليف ارتفاع .1

منتج في ) دابوس(وضعها التنافسي في السوق، مثلا ليس من المعقول أن يتم الفحص لكل بالتالي على و  السنوية

 .المصنع

القنابل ية الفحص، فمثلا مصانع الذخيرة و فقد تتعرض بعض المنتجات للتلف نتيجة لعمل: العملية الاستحالة .2

 .ها يعني خسارēاذلك لأن عملية فحصلقيام بفحص كل الوحدات المنتجة و لا تستطيع ا

كل الوحدات المنتجة، فقد بالفحص في حالة قيامهم بفحص الاهتمامشعور القائمين بالفحص بعدم  احتمالية .3

 .يشعرون بأن الخطأ في القياس ليس له أثر كبير لأĔم يتعاملون مع عدد كبير من الوحدات المنتجة

عينة يتم فحصها  اختياريقصد بذلك لعينات و وجه نحو أسلوب التاسباب الثلاثة السابقة فإنه منلأنتيجة ل

بشكل يضمن تمثيل  هذه العينة عشوائيا و  اختياريتم  الحكم على جودة اĐتمع ككل، و على نتائجها في الاعتمادو 

 ً   .كل اĐتمع تمثيلا إحصائيا

يكون لكل مفردة في اĐتمع نفس فرصة الظهور في العينة خلال  ثبحي اختيارهاوالعينة العشوائية هي التي يتم 

  1:وهذه العينة قد تتكون من الاختبارعملية 

 .الوحدات من الأجزاء التي يتم تصنيعها من خارج الشركة - 1

 .الوحدات من الأجزاء التي يتم شراؤها من خارج الشركة - 2

 .الوحدات من بين المنتجات النهائية للشركة - 3

وفي العادة تكون مفردات العينة حسب نوع النشاط فمثلا مصنع للأحذية فإن الأحذية تمثل مفردات العينة، أما 

  .هكذاعدد الركاب يمثل مفردات العينة و في شركات الطيران فإن 

  

  

                                                             
 .113،صمرجع سبق ذكره يوسف جحيم الطائي وآخرون، -1
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  تكاليف الجودة: المطلب الرابع

مطابقة لحاجات لزبائن المستهلكين خدمات المثلى في منتجات أي إنتاج سلع و تسعى كل مؤسسة لبلوغ الجودة 

التي ، وما ينجم عنها من تكاليف و وهذا ما يتطلب منها تفادي عدم المطابقة في منتجاēا، بأقل تكاليف ممكنة

  .اللاجودة لذا سنحاول التعرف من خلال مطلبنا هذا عليها بدقةيعبر عنها بتكاليف

  تعريف تكاليف الجودة: الفرع الأول

وتجهيز بشأĔا مصطلحات مختلفة حيث أن الكلفة التي ترتبط بتوفير  استخدمتإن التكاليف المرتبطة في الجودة 

كافة و الرديئةلكفة المنتجات ية الجيدة، و الخدمات بنوعية جيدة تتضمن كافة التكاليف المتعلقة بالنوعالمنتجات و 

كافة التكاليف التي تتحملها المنظمة من   بأĔاالكلفة كن تحديد مفهوم هذه ، ويمتقترن بالجودة  تيالتكاليف ال

  1.تقديم خدمة ملائمة أونتاج سلعة جيدة أجلإ

مصطلح   استخدممن  أوليعد خبير الجودة الأمريكي الجودة فيالخمسينات من القرن العشرين، و وظهر مفهوم كلفة 

دة وتحديدها والسيطرة عليها، إلى أĔا كلف إيجاد الجو ، وقد أشار 1956تحديدا في عام كلف الجودة و 

متطلبات الأمان، فضلا عن كلف الفشل في تحقيق و  الاعتماديةلتغذية العكسية لمطابقة الجودة و اوالتقييمو 

 2.المتطلبات داخل المنظمة ولدى المستهلكين

تمثل ذلك الجزء من التكاليف التشغيلية الذي يساهم بتخفيف مطابقة المنتج أو الخدمة  كما تعرف كذلكبأĔا

أو أĔا تمثل التكاليف الوقائية من المنتجات ذات النوعية الرديئة ولذا فإن كافة  ،)القياسية(للمواصفات المعيارية 

  3.الخدمات أوت تكاليف جودة المنتجات درج تحدمات ينالخالملائم للسلع و  التكاليف التي تقترن بالإنجاز النوعي

  أنواع التكاليف الجودة: الفرع الثاني

  :ايلييمكن تحديد أنواع التكاليف في م

                                                             
 .73ص، خضير كاظم حمود،مرجع سبق ذكره - 1
 .82الطائي وآخرون، مرجع سبق ذكره، صيوسف جحيم  -2
 .73ص، خضير كاظم محمود،مرجع سبق ذكره - 3
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ن أجل ثل تكاليف الوقاية التكاليف التي تحتملها المنظمة متم:)prerentioncosts( تكاليف الوقاية -1

المطابقة للمواصفات التي تنسجم مع الملائمة و ت بالجودة الخدما أوتقديم السلع إنجاز الأنشطة التشغيلية و 

  2:وتتضمن هذه التكاليف مايلي1.الحاجات الفعلية للمستهلكين

 .تنفيذهاتطوير برامج الجودة في المنظمة و وهي الكلف الخاصة ب: ردةكلف خطط الخ-أ

تحقيق الجيد والخالي  وهي تلك المصروفات التي تنفق لغرض:)productdesingcost( كلف تصميم المنتج- ب

 .تحديد خواص عملية السيطرة على الجودةمن العيوب و 

جعل الفعاليات  إلىالتي ēدف الكلف التي تنفق على العمليات و  هيو : )processcost( كلف العمليات-ج

ً اجية مطابقة لمواصفات الجودة المحالإنت  .ددة مسبقا

đدف إعداد البرامج التدريبية لهم في المنظمة املين و العوهي كلف تطوير : )training cost( كلف التدريب-د

 .تعميقهنشر الوعي في مجال الجودة و 

كلف البيانات المتعلقة بالجودة والمحافظة وهي  : )information cost( كلف المعلومات- ه

 .تحليلهامجال تطوير تقارير أداء الجودة و بعد ذلك في  استخدامها، لغرض باستمرارهاعليهاوتحديث

وهي إجمالي المصروفات التي تنفقها المنظمة من أجل تحديد مستوى :)appraisalcosts( تكاليف التقويم -2

ودة التي يقدمها نظام الإنتاج والتشغيل فيها، وتتضمن مصروفات قياس الأجزاء والمواد واختبارها في مختبرات الج

لأساليب في ضبط العملية وتسلم نتائج ا واستخداملمعدات اللازمة واتزود تلك المختبرات بالأدوات خاصة، و 

  3:تتضمن ما يأتيإلى المسؤولين و تقارير الجودة الفحص و 

                                                             
 .73، صالسابقرجع نفس الم - 1
  .83يوسف حجيم الطائي وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص -2

 .85- 84رجع، ص ص نفس الم3 -  
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   فتيش التالكلف المتعلقة بعمليات الفحص و  هي: )inspection testingcost( التفتيشكلف الفحص و   - أ

للمنتوج ما بين العمليات الإنتاجية و  عللمنتوج تحت الصنزاء الجديدة القادمة من اĐهز و الأجوالاختبار للمواد و 

 .النهائي تام الصنع

هزة جالكلف المتعلقة بشراء المعدات والأ وهي: )test equipmentcosts( أجهزة الفحصكلف المعدات و   -  ب

 .التحقق من مواصفات الجودةاستخدامها وإدامتها و نصبها و المستخدمة في عمليات الفحص والاختبار و 

هي كلف الإجراءات التي تقوم đا المنظمة من أجل التحقق من فاعلية و ):operatorcost( كلف المشتغلين  -  ت

 .برنامج الجودة فيها مثل كلفة الزمن الذي يستغرقه العاملون في جمع بيانات الجودة

فة التكاليف المتربطة في السلع والمنتجات تمثل هذه التكاليف كاو :)failurecosts( تكاليف الفشل  - 3

  1:هيالتكاليف تكون على نوعين عادة و  هذهستهلكين و الخدمات التي لا تتطابق مع متطلبات المالنهائية و 

طة بفضلات الإنتاج والتخلص وهي إجمالي التكاليف المرتب:)internalfailure( تكاليف الفشل الداخلي  - أ

ذلك لأĔا الإنتاج الضائع و رة بخسا، وتوقف المكائن و سوق إلىة قبل أن ترسل ببإصلاح المنتوجات المعيمنها، و 

 .2تمثل نقاط ضعف

، فهدف المنظمة الأساس هو استمرارها بالمنافسة والبقاء في بيئة الأعمالتحاول المنظمة القضاء عليها من أجل و 

  :ن هذه الكلف مايليتتضميلبي حاجة الزبون، و بمافة، و تقديم منتوج ذي جودة عالية بأقل كل

المعيبة التي لا يمكن إصلاحها وتتضمن كلف  إجمالي تكاليف المنتوجات وهي: )scrapcosts( كلف الخردة -

 .الكلف غير المباشرةالمواد والعمل و 

إزالة عيوđا جات المعيبة التي يمكن إصلاحها و وهي كلف معاجلة المنتو : )reworkcosts( كلف المعاد عمله -

 .من أجل تطابقها مع مواصفات الجودة المرغوب فيها

                                                             
 .74خضير كاظم حمود، مرجع سبق ذكره، ص - 1
 .86 - 85ذكره، ص ص   وآخرون، مرجع سبق الطائي يوسف جحيم - 2
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 عن تحديد أسباب الفشل المؤدية إلىوهي الكلف التي تنشأ : )processfailurecosts( يةكلف فشل العمل -

 .متدنية أومنتوجات ذات جودة رديئة 

إخلال  أوتدريبه  أوضبطها أو تغير المشغل  أوكلف توقف عملية التصنيع بسبب تصليح المعدات الإنتاجية  -

 .المواد المسببة لظهور الجودة الرديئة

وهي النفقات التي تنشأ عن بيع المنتجات المعيبة : )price down gradingcosts( البيع كلف خفض سعر -

 .نفه أو مثيلهالمتضررة أو ذات الجودة المتدنية بسعر أقل من سعر بيع ص أو

 :)externalfailure( الخارجي كلف الفشل  -  ب

عملية تعد عدم رضا المستهلك و  كلف: السوق مثل إلىوهي الكلف المترتبة عن شحن المنتوج ذي الجودة الرديئة 

  .المستهلكلك لأĔا ترتبط بكل من المنظمة و عملية صعبة، وذ تحديد كلف الفشل الخارجي واحتساđا

وهذا ما يجعلها تختلف عن كلف الفشل الداخلي التي ترتبط بالمنظمة فقط ولكن هذه العملية مهمة للمنظمة لأĔا 

لاكتسابه من أجل منتوجها ورضا الزبون الذي تسعى المنظمات كافة  دة المنخفضة فيتوضح العلاقة بين الجو 

  :تتضمن هذه الكلف الآتي، و تعظيم الأرباحازدهارها و 

لشكاوي الزبائن بشكل ملائم والتي ترتبط  المنظمة استجابةة عن اتجوهي الكلف الن: شكاوي الزبائن -

 .المستهلكينتعويض بالمنتجات المرتجعة وإلغاء الطلبيات و 

كلفة فحص المعاد ت الرديئة التي  أرجعها الزبون و المنتوجا استبدالهي كلف إصلاح أو و : كلف إعادة المنتج -

 .مرة أخرى

 جل تسوية مع المستهلكيننونية التي تقوم đا المنظمة من أهي كلف النشاطات القاو : كلف المسائلة القانونية -
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تقدم  بأن هذه المنظمة لاقتناعهعزوف الزبون عن شراء منتوجات المنظمة نتيجة وهي كلف : كلفة فقدان المبيعات

المبيعات –المبيعات المخططة =المفقودة  المبيعات(منظمات أخرى هي إلىاللجوء منتوجات ذات جودة متدنية و 

 1.زمن وتطور نظم الجودة في المنظمةوأن كلف الفشل الخارجي تتناقص مع مرور ال) الفعلية 

  :)intangblecosts( اليف غير المنظورالتك .4

لمتطلبات المعيارية ا أوالخدمات غير المطابقة للمواصفات  أوتمثل التكاليف التي تتكبدها المنظمة بتقديم السلع و 

التالي تشكل أثر  ط بعدم رضا المستهلك على السلع والخدمات المقدمة، وبهذه التكاليف غالبا ما ترتبو ) القياسية(

إذ أĔا غالبا  ةل هذه التكاليف أهمية كبير ثيقها للمنظمة على المدى البعيد والقصير، وتمالأرباح الملزم تحقكبير على 

هي تقترن بإمكانية المنظمة في أو الخدمات و المستعملين للسلع  أوما تكون كبيرة في المستهلكين 

  .تحقيق المكانة السوقية للمنظمةالاستقراروالاستمرار في السوق و 

الكفيلة بتقليص آثارها  الاقتصاديةالسياساتا ما تشكل هذه الأنواع الأهمية الكبيرة التي يجب أن تضع المنظمة غالب

تعزيز الربحية الملائمة لمواصلة الأنشطة ظ على المكانة السوقية للمنظمة و الدنيا بغية الحفا الاقتصاديةالحدود  إلى

  2.لها الاقتصادية

  الجودةأهداف تكاليف : الفرع الثالث

 3:من أهمها مايليإلى تحقيقها و هناك عدة أهداف تسعى الإدارة 

 .إظهار أهمية الأنشطة المتعلقة بالجودة أمام الإدارة بالتعبير عنها كأرقام .1

 .أرباحهالجودة على نتائج أعمال المنظمة و إظهار تأثير الأنشطة المتعلقة با .2

 .لياتالمساعدة في تحديد فرص التحسين في الدوائر و العم .3

 .المتطلبات الأخرى أوالأخرى  مقارنة مع الدوائرتوفير إمكانية عمل  .4

                                                             
 .87-86ص ص نفس المرجع السابق،  - 1
 .75-74خضير كاظم حمود، مرجع سبق ذكره، صص  - 2
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 .أسلوب للمراقبة على عملية الجودةزنات التقديرية و وضع أسس للموا .5

 .توفير معلومات عن التكاليف لأهداف تتعلق بأنظمة الحوافز في المنظمة .6

لجودة الشاملة في المنظمة وذلك ما تعوض هذه رة اتطبيق إجاوقد تزداد تكاليف الوقاية وتكاليف التقويم بعد 

ً رجية بعد تطبيق الجدة الشاملة، و الخافاض في تكاليف الفضل الداخلية و نخالزيادة وبدرجة أكبر منها ا عليه  بناء

إجمالي تكاليف الجودة بعد تطبيق إدارة الجودة الشاملة مقارنة بإجمالي تكاليف  انخفاضتكون النتيجة النهائية هي 

  .دة قبل تطبيق الجودة الشاملةالجو 

  1:ن قياس تكاليف الجودة يساهم في تحقيق الأهداف التالية للمؤسسةإ   

 .ديد كيفية تخفيضهاتحف التي تتحملها المؤسسة الناتجة عن عدم جودة منتوجاēا، و تقييم التكالي - 1

 .مجالات الجودةتقييم التحسين المحقق في تكاليف الجودة، و  نوعية العمال من خلال نشر نتائج - 2

 .ضمان متابعة سياسة الجودة على المدى البعيد - 3

 

  ISO 9000سلسلة مواصفات : المبحث الثاني

المتعلقة بضمان  في ظل الرغبة القوية لدى الدول في الوصول إلى حد معين من التوافق حول المصطلحات والأفكار
يجاري التحولات والتوجهات التي أفرزēا ظاهرة تحديد مستوي قياسي للجودة وإدارة الجودة، وأمام الحاجة ل

بإصدار سلسلة من المواصفات تعني  ISOة الناشطة تحت لواء منظمة الـ يساالعولمة، تكللت جهود الهيئات القي
  . ISO9000هي سلسلة الـ  إدارة الجودة أو بمصطلحات، ومتطلبات وإرشادات نظام

سلسلة مواصفات نظام إدارة الجودة (ISO9000تطور  سنتناول فيما يلي مفهوم هذه السلسلة ومراحل
ISO9000(  

  

  
                                                             

1 - Detrie Philippe, Conduire une demarche qualité, Les éditions d'organisations, Paris, 2001, P 188. 
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  ISO9000مفهوم : المطلب الأول

  :كما يليسنتطرق في هذا المطلب إلى ثلاثة فروع  

  .، نشأتها، أهميتها، أهدافهاISOالتعريف بمنظمة : الفرع الأول

من حيث  ISOيزوتعرف تسمية الإ: )ISO(يزو العالمية للمواصفات القياسية الإ التعريف بالمنظمة - أولاً 
 مستنبطة من) إيزوس(وهي كلمة مشتقة من أصل يوناني  1ويوالتشابهابأĔا تعني التعادل أو التس معني المصطلح

كلمة إيزوس كجزء متقدم من عدد الكلمات المترابطة بمفهوم السماوات، فعلى فكرة عدم الاختلاف أو التعادل، و 
تواجد درجات حرارة متساوية، لذا فإن المقصود بكلمة إيزو هو موجود  "شرميليزو "سبيل المثال تعني كلمة 

  .2مواصفات قياسية متجانسة لعملية معنية قادرة على إنتاج وحدات متماثلة

  :ويمكننا ذكر بعض التعاريف للمنظمة الدولية للمواصفات القياسية كما يلي

 :على أĔا)International organisation stradarzation(تعريف المنظمة الدولية للمواصفات القياسية  -
منظمة مهمتها إصدار المواصفات القياسية الدولية وتوحيد المواصفات في اĐالات المتعددة على مستوي "

 3."العالمي، حيث تساعد على سهولة التبادل التجاري في السلع والخدمات، وتطوير التعاون بين دول العالم
مسؤولية عن تصميم تطوير كبان غير حكومي أساس من أجل تطوير الموصفات، فهي :"اĔأ علىكما تعرف    -

يات والتي تدخل في بناء العديد من الموصفات الدولية في جوانب قطاع الأعمال والجوانب الفنية والتقن
 .الموصفات

التطبيق عن شكلات تلف الدول حيث يتم متبعة ممة على مجموعة من العلماء المخصصين في مخالمنظتعتمد  -
 سمة العمل الغير المركزي برات والآراء وهذا ما يعطي المنظمة طريق مندوبي يجتمعون على شكل لجن لتبادل الخ

دار مة دولية متخصصة في إنشاء وإصة الدولية للتوحيد القياسي، وهي أكبر منظمالمنظ:"وتعرف أيضا بأĔا -
 4.مقياس وطنيةهيئة 160يضم في عضويته أكثر من  وهوره حنيف الموصفات الدولية وهي اتحاد عالمي مق

 

                                                             
 . 310، ص ه، مرجع سبق ذكر وآخرونيوسف حجيم الطائي  -1
 . 33، ص1999القاهرة،  ،2طلفجر للنشر والتوزيع،ترجمة فؤاد هلال محسن عاطف، دار ا :9000 الإيزودليل الصناعي إلى ال، أديدجيباديرو -2
 .139، ص 2007 الأردن، عمان،، 1محمد عواد الزيادات، إدارة الجودة الشاملة وتطبيقاته في الصناعة والتعليم، دار الصفاء للنشر والتوزيع، طو سوسن شاكر مجيد،  -3
 .119، ص 2009 الأردن، عمان، ، دار الفكر،1عواطف إبراهيم الحداد، إدارة الجودة الشاملة، ط -4
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  :مة العالمية للموصفات القياسيةظنشأة المن -ثانيا 

، كما شجع مختلفين قابلة للتبادلينجتمنبينلجعل المواد المصنعة ،أثناء الحرب العالمية الأولىالقياس لقد عرفت أهمية 
ت عن العمل لسوء ثم توقف، غفي برا 1928شرين الأول عام هذا التنسيق بين المنظمات الدولية للتنسيق في ت

  1.ظمة الدولية للمواصفات القياسيةإنشاء المنوكانت تلك الجمعية أساسا للتذكير في أحولها المالية 

منظمة دولية متخصصة تسعى لتحقيق عدد من الدول الأوروبية إنشاء  اقترحتبعد Ĕاية الحرب العالمية الثانية  
، وتوحيد لية التبادل التجاري في ما بينهاعموصفات المتعددة في صناعة لتسهيل داف منها تحديد المعدة من الأه

ريع الجودة إلى اĐال الصناعي أجلتس قصد تطوير مختلف القطاعات الإنتاجية والخدمية، منبوتحديث الموصفات 
 باتخاذعليه قامت الدول الأوربية و  ،ق العالميةالأمريكية على الأسوا العالمي، بما يحول دون سيطرة الولايات المتحدة

  2:من بينها ما يليو الجانب التجاري سريعة تشمل الجانب التصنيعي و  اتإجراء

إقامة منظمة دولية لتوحيد وتطوير المواصفات والأعمال ذات العلاقة đا على المستوى الدولي تم تسميتها - 
  .isoبمنظمة التقييس الدولية 

  .ود الجمركية تسعى باتفاقية الجاتدولية لتحرير التجارة من القيعقد اتفاقية -

المنظمة : دولة في لندن واتفقوا على إقامة منظمة دولية عرفت بـ 25بين وفود  1946لذلك تم عقد لقاء عام 
 هات مدينة جنيف السويسرية مقرا لها وباشرت المنظمة عمل، واختير )iso(الدولية للمواصفات القياسية الأيزو 

  3.بإصدار جملة من المواصفات القياسية عممت على دول الأعضاء بالمنظمة، وذلك 23/02/1946فعليا بتاريخ 

  :لمية للمواصفات القياسيةأهمية المنظمة العا -ا ثالثً 

 .في تطوير الصناعة مما يحسن في المنتجات وكذلك بالنسبة للخدمات) iso(اهم في وضع المواصفات الدولية يس -
مصطلحات والمقاييس الفنية، وهذا جماعي على  اتفاقالتكنولوجيا بصورة أسهل من خلال تأسيس  تساعد -
لم يكن هناك مواصفات دولية تتفق على كمبيالات والوحدات والأساليب تقديم التكنولوجيا فإذا اهم فيسي

 .والمبادئ والصفات، فإن هذا سيعوق عملية تطوير التكنولوجيا

                                                             
  .242ص، 2008، الأردن، عمان، 1ط،دار الصفاءللنشر و التوزيع، دارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء، إكةد مأمون سليمان الدرا -1
  .121ص، مرجع سبق ذكره، عواطف إبراهيم الحداد -2
 . 57، ص 2002، بغداد، 1ط ،، مطبعة الأشقر2000إصدار  9001ـ يزوالإخليل إبراهيم العاني وآخرون، إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات  -3
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بالنسبة للمؤسسات الاقتصادية في أĔا تنظم وتوجه العمل الإداري ورفع ) iso(يزو لإتكمن أهمية مواصفات ا -
الكفاءة في العمل والفعالية الأداء وخفض التكاليف واستمرار التطوير للحصول على منتج أو خدمة عالية من 

تلبية متطلبات حيث التصميم والمراجعة والتنفيذ والتسويق والتخزين هو ما يكسب المؤسسة رضا العميل ب
 . 1وتوقعاته

  :لمية للمواصفات القياسيةأهداف المنظمة العا - رابعا 

 : يزو في طياēا مجموعة من الأهداف يمكن تلخيصها فيما يليتحمل منظمة الإ

تسهل عمليات التبادل الدولي للسلع والخدمات وتطوير التعاون في مجالات التنمية، العلوم، التكنولوجيا  -
 2الاقتصادو 
 3.تصوير مجموعة مشتركة من مقاييس في مجالات الصناعية ومنتجات التجارة والاتصالات -
تجارة السلع لمنح الشهادات المتعلقة đا من أجل تشجيع  ،ووضع المعايير والأسسالمستويات القياسية رفع -

 4.والخدمات على مستوى عالمي

،فآيتها إقامة علاقات تميز محبة بين القياسية في مختلف بلدان العالم اتحاد دولي يضم هيئات الموصفات الإيزو
 .،وتقنيين والاقتصاديين في العالموالمخترعين، العلماء،والباحثينالأجهزة الحكومية ذات العلاقة بين

وقائي محدد لمنع  إداريوضع نظام  إلىēدف   isoالإيزووصفاتكما يمكن تلخيص الأهداف السابقة في أنم -
حالات عدم المطالبة  لمعاير محددة  تشتمل على جميع الشروط والضوابط  التي يجب توفيرها في المؤسسات لضمان 

 5.،مما ينتج عنه تطبيق المتطلبات المحددةأو الخدمةجودة المنتج  

  9000 الإيزوتعريف ونشأة : الفرع الثاني

  :ISO 9000الـــ  تعريف -أولاً 

ح بعـض المصـطلحات ذات العلاقـة بشـر ISO9000ل الفهم،فضـلنا أن نسـبق تعريـف الــ يتسـهو  يسيرالتاب من ب
  :التاليةمصطلحات لل اتروحتخصالش

                                                             
 .101، ص2005 الأردن، فؤاد زكريا، الجودةوحماية المستهلك، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان، -1
  .240، ص1998،دمشق، 1ط صاد،، دار الح9000 الإيزوطاهر رجب، مدخل إلى إدارة الجودة الشاملة و  -2
 .31ص ، مرجع سبق ذكره، الطائي وآخرونيوسف حجيم  -3
 .101ص ،9519،القاهرة، المؤسسة العربية للإعلام العلمي، والمقارنة المرجعية 9000الدليل العلمي لتطبيق الجودة الشاملة  والإيزو، عادل الشبراوي-4
 . 113ص، مرجع سبق ذكره وآخرون،حميد عبدالنبي الطائي  -5
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 ا تعطي هذه  :مواصفةđ المواصفة في عبارة عن وثيقة تم إعدادها و المصادق عليها بإجماع من قبل هيئة معترف
الوثيقة في عدة إرشادات وخصائص ممارسـات مـذكورة و مشـاركة نشـاطات أو نتـائج هـذه النشـاطات، تضـمن لهـم 

 .من خلالها وفي سياق معين  بالوصول إلى مستوي المثالي من النظام
 لتقيـــيس هـــو نشـــاط خـــاص يرمـــي إلى إعطـــاء حلـــول التطبيقـــات متكـــررة في مختلـــف الحقـــول والميـــادين ا :تقيـــيس

العلميــة والتكنولوجيــة والاقتصـــادية، وبــذلك مــن أجـــل البلــوغ đــا في ســـياق معــين إلى مســتوي أمثلـــي مــن النظـــام، 
 1.تطبيقهاد هذا النشاط في صياغة مواصفات ونشرها و يتجس
  الـــISO 9000 : 
كذلك متعلقة ببعضها البعض من عبارة عن مجموعة من خمس وحدات منفردة و  9000 الإيزو: الأول تعريفال .1
ت القياسـية لمسـاعدة الشـركات في اصفات القياسية العالمية الخاصة بإدارة الجودة وتأكيدها وقد تطورت المواصـفاالمو 

 .2ؤعناصر نظم الجودة المطلوبة بكفاءة التدعيم نظام جودة كف تطبيق
ــة للمواصــفات ســنة في: الثــانيتعريــف ال .2 عــرف علــى أنــه سلســلة مــن المواصــفات المكتوبــة أصــدرēا المنظمــة العالمي

، والتي تحدد وتصف العناصر الرئيسـية المطلوبـة توفرهـا في نظـام إدارة الجـودة الـذي يتعـين أن تصـممه ونتبـاه 1987
توقعـــات معهـــا أو تفــوق حاجـــات أو رغبـــات و ق إدارة المؤسســة التأكيـــد مـــن أن منتجاēـــا لســلع و خـــدمات التوافـــ

 .3العملاء
هو سلسلة من المواصفات التي تضم مجموعة من المتطلبات والإرشادات التي يمكن من خلالها : الثالث تعريفال .3

الأخــير أو  كيحقـق خــلال اسـتخدامه وتـوفير متطلبـات رضـا المسـتهلسـعي للحصـول علـى شـهادة، و لأي مؤسسـة ت
 4.ستعمل الصناعيالم
بأنه سلسلة من المواصفات المبنية علـى مفهـوم العلميـة، أي أنـه كـل عمـل يـتم تأديتـه كما يعرف :الرابع تعريفال .4

من خلال عمله معينة، وēتم تلك المواصفات بتطبيـق نظـم إدارة جـودة فاعلـة لتحقيـق التحسـين المسـتمر في جـودة 
 5.السلع والخدمات المقدمة رضا العميل عنها

 
يشمل مجموعة من المتطلبات الأساسية والإرشادات التي من شأĔا  "9000يزوالإ"ن القول أن يمك ذكره، مما سبق

  .مساعدة مختلف المؤسسات في بناء نظام محكم لإدارة الجودة مدعم بالتوثيق وحاجات الزبائن ورغباēم

                                                             
، دراسة إحصائية بالمؤسسة الوطنية لأجهزة القياس والمراقبة، رسالة 2000إصدار  ISO 9001أثر إشهاد الجودة على أداء المؤسسات الجزائرية حالة المواصفة لـ  منصف ملوك، -1

  .16، ص 2009/2010الجزائر،  –ماجستير في علوم التسيير، جامعة فرحات عباس، سطيف 
                                                                                                                             .                                                                                                                            32، مرجع سبق ذكره، ص أديدجيباديرو -2
 .119، ص 2000، مكتبة الإشعاع،الإسكندرية، 1011و  9000سمير محمد عبد العزيز، اقتصاديات جودة المنتج بين إدارة الجودة الشاملة و الإيزو  - 3
 . 27، ص الأردن 2001، دار اليقظة للنشر والتوزيع، عمان،9000أبو تايه، متطلبات التأكيد على شهادة الإيزو  خضير كاظم حمود، وسلمان نادي -4
ول متطلبات تأهيل المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في الد"عباس قويدر، إدارة الجودة الشاملة كأسلوب لتحقيق تنافسية المؤسسات الصغيرة و المتوسطة، الملتقي الدولي حول  -5

 .713، ص 2006أفريل  18 -17الجزائر، يومي  –شلف ال، جامعة حسيبة بن بوعلي، "العربية
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تنصـــب علـــى ليســـت مواصـــفات للمنــتج وإĔـــا هـــي مواصــفات إداريـــة أي   9000يــزووبــذلك فـــإن مواصـــفات الإ
  1.المنظومة الإدارية للمؤسسات

  :9000نشأة الإيزو   -ثانيا
  :العديد من التطورات منذ نشأته ومن بين هذه التغيرات نجد 9000الإيزو شهد نظام إدارة الجودة 

 نظمـة معاهـدة شمـال ، حيـث قامـت لجنـة خـبراء في م1955 يعود تاريخ اعتماد المعايير لعام: المرحلة الأولى
بإصـدار سلسـلة مـن الوثـائق عرفـت بمشـاورات الحلفـاء لتأكيـد ) AC/25(التي عرفـت برقمهـا الرمـزي الأطلسي 

ة، وأكــدت الــتي أوكلــت مسـؤولية الجــودة إلى مجلســالإدار a//ied-assurance-publicaliw.(aqups)الجـودة 
 2.الإنتاجإدارية تشرف على رقابة جميع الأنشطة التي لها تأثير على وجود على أهمية وجود منظمة 

 ــــة معاييرهــــا علــــى أســــاس  NATOالأطلســــياعتمــــدت منظمــــة معاهــــدة  ،1965 عــــامفي :المرحلــــة الثاني
)aqups (  للرفاهية للمشاركة على مشتريها، وعبر هذه السياسة بـszanaq4108 ة في حيث أسست كل دولـ

وتـدريبهم ) مـراجعين(سـلعة لتأكيـد الجـودة التنفيذيـة، واختبـار مجموعـة مـن المفتشـين دوائرها مشتريات فواتيرها لل
 Standar(إنشــــاء أول المؤسســــات الــــتي ســــجلت في المعــــايير الدفاعيــــة  1971 عــــامعلــــى ذلــــك ليــــتم في 

dedefense (لتحصر القوات تعاملها معها فقط. 
 ــــــــــــــعفي : المرحلـــــــــــــة الثالثـــــــــــــة ــــــــــــــت المؤسس، أنشـــــــــــــئ1974 امــــــ ــــــــــــــة البريطانيــــــــ ــــــــــــــة للمعـــــــــــــايير الدوليـــــــ ة ــ

Standardsinternational Brian (ISO) غبــة في اعتمـــاد منظومـــة اكمرشـــدين للمؤسســـات الر معياريين
تعمــــيم هـــــذه المواصـــــفات لتشـــــمل اĐــــالات الصـــــناعية لنشـــــر المواصـــــفة  1979 عـــــامتأكيــــد الجـــــودة ليـــــتم في 

 .البريطانية من قبل جمعية المقاييس bs5750ـــلا
 كانـت المنظمـة الدوليـة لمواصـفات سسات التي تصدر المعايير و المؤ  بعدما تعددت :المرحلة الرابعة ISO هـي

مـن طـرف اللجنـة التقنيـة للمعـايير الدوليـة  9000بإصـدار معيـار الإيـزو  1987 عـامالـتي قامـت الرائدة في ذلك و 
التعـديل في و  المراجعـةتم تطـوير هـذا المعيـار و  قـد، و التعـديلات عليهـابعـد إدخـالبعض المطابق للمواصفات البريطانية 

ليتم تعديله ) Iso9000;1994( اسمتحت  1994 عام لينحدر)1,2,3(  9000 الإيزوالمحتوى والترقيم لمعايير 
تغـــيرات المحـــيط مـــن طــرف اللجنـــة التقنيـــة للمعـــايير الدوليـــة ســـنة حســـب مـــا تقتضـــيه متطلبــات الزبـــون و  مــرة أخـــرى

 isoمعـايير  اعتمـدتهكـذا و )iso9000 version 2000(اسـمتحـت  2000ليـتم إصـداره في ديسـمبر  1996

                                                             
 CenriNaitoneau ,ISO9000, Versivon: 2000 pour upartique: أنظر للطلاع أكثر -1
  .41-39ص ص ، 1999 ،1ط وتطبيقاته، دار السلام للنشر و التوزيع، iso9000، المرشد إلى طريق ابيشيحيدر محمد أمين طر  -2
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 الإيـزوالحصول على شـهادة من المؤسسات لتكسب ثقة الزبائن والمستهلكين من جهة و من طرف العديد  9000
   1.بفعالية من جهة أخرى المعاييرذه له اعتمادهاالمطابقة للجودة الشاملة في حالة 

  9000 الإيزوأهمية : الفرع الثالث

 نظرا لأهمية الفوائد وذلك الإيزومع مرور الزمن زاد إصرار المنظمات في كل أنحاء العالم على الحصول على شهادة 
  :تجنيها المنظمات والمتمثلة فيو التي اكتسبتها 

 .وخدميةأتحقيق الأرباح كهدف Ĕائي لأي مؤسسة صناعية  -
 .لتسويق السلع والخدمات المنتجة على صعيد الدولي إمكانية فتح أسواق جديدة -
 .توفير الثقة بقدرة المؤسسة على تزويد منتجات تطابق المتطلبات التي يحددها المستفيد -
 .استمرارية الجودة العالمية للمنتجات والخدمات -
 .تحقيق المراقبة على النشاطات التي تتم داخل إدارة الشركة أو على أرض المصنع -
 ة وتخفيض النفقات التشغيلية رفع كفاء -
 .تخفيض تكاليف الجودة -
 2.الإنتاجية ءةكفاالعلى زيادة زهم يفتحالعامل داخل المؤسسة و لفريق رفع روح ا -
 

  ISO9000لسلسلة مواصفات نظام إدارة الجودة   ISO9000ـــمراحل تطور ال: المطلب الثاني

من حيث العدد ير والمواصفات التي عرفت تعديلا من سلسلة من المعاي ISO9000يتكون نظام إدارة الجودة 
وسنحاول في المطلب ، 1994شكل الذي كانت عليه في إصدار سنة المن  2000المحتويات في إصدار سنة و 

  .3الإصدارينلكلاISO9000التطرق إلى سلسلة مواصفات 

  )ISO9000:1994(سلسلة المواصفات : الفرع الأول

  :وتتكون من   

                                                             
  .94–93صص، 2007، المركز الجامعي بالوادي، مذكرة ليسانس، دور الموارد البشرية في تحقيق برامج إدارة الجودة الشاملة، دليلة رويحة وأخرون -1
  .191ص، 2000، الأردن، عمان، 1ط، دار وائل للنشر، التسويق الصناعي مدخل إستراتيجي، أحمد شاكر العسكري - 2
 .335-334ص،صمرجع سبق ذكرهسويا محمد البكري،  -3
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تعريف المختلف المصطلحات التي تتعلق  67تعطي هذي المواصفات : ISO 8402المواصفات القياسية   . أ
المفاهيم الجودة، ويشمل مصطلحات عامة، وأخري خاص بالجودة وأنظمة الجودة، وأساليب والوسائل المستخدمة 

 .غي مجال الجودة
 :  وتتكون من: مواصفات إرشادية عامة  . ب
 ISO9001 : الخاصة بالشركات التيتطلب في نظام الجودة في مجالات أعلاه ما عد التصميم وهي المواصفة

 .)تطبيق على الشركات التي تعمل في الإنتاج والفحص والاختيار والتركيب فقط(والتطوير 
 ISO9002 : وهي المواصفات الخاصة بالشركات التي تطبق نظام الجودة في مجالات أعلاه ماعدا التطوير

 .)ق على الشركات التي تعمل في الإنتاج والفحص والاختبار والتركيب فقطتنطب(والتصميم 
 ISO9003 : تطبيق هذه المواصفة إلا في (وتغطي هذه المواصفة عمليات الفحص النهائي والاختبار فقط

  .)الاختبارودة فقط من خلال الفحص النهائي و مجالات التي يمكن التأكد من الج
 ISO9004 :النهائي كذلك تتضمن التوجهات شركات التي تطبق التفتيش والفحص وفي شخص ال

 1.والإرشادات اللازمة لإدارة الجودة وبيان عناصر نظام الجودة
 :وتشمل ):مواصفات الإيزو والتقاعدية(المواصفات التي تستخدم الأغراض تأكيد الجودة الخارجية   . ج
  المواصفات القياسيةISO9001 : بالمؤسسات التي تطبيق نظم إدارة الجودة الشاملة في والمواصفة الخاصة

 2.تصميم، التطوير، الإنتاج والتركيب: مجالات 
  المواصفات القياسيةISO 9002 : وتطبيق المواصفة في المؤسسات التي قوم بنفس الأنشطة السابقة الذكر
 3.التطوير والبيعماعدا نشاط التصميم أي المؤسسات التي يقتصر نشاطها على الإنتاج و  9001من 
  المواصفة القياسيةISO 9003 : وهي مواصفة للنظام الجودة من أجل ضمان الجودة في الرقابة

 4.والفحص
 5:وتتكون من: المواصفات التي تستخدم لتأكيد الجودة لأغراض الداخلية  . د
    4- 1المواصفةISO 900: نظام الجودة و عناصر نظام الجودةإرشادات لتطبيق. 
    4- 2المواصفةISO 900:دات لتطبيق المواصفات في الخدماتإرشا. 

                                                             
 .191، ص 2005، عمان، الأردن، 1، مكتبة دار الثقافة، ط9001:2000قاسم نايف علوان، إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإيزو  -1
 .93، ص 1995قاهرة، ، دار غريب للطباعة والنشر، ال 9000سلمي، إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التّأهيل للأيزو العلى  -2

جامعة ، "المؤسسة الاقتصادية وتحديات المناخ الاقتصادي الجديد"الملتقى الوطني الأول حول يحضية، إدارة الجودة الشاملة لتطوير الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية،  محمد سملالي -3
  .186ص ، 2003أفريل23–22ــ الجزائر،  ورقلة

  2-Jeam Marie, Mangement de la qualité,Ed Economique, 4emeédition, paris, p49. 
 .22ص، 1998، 74العدد ، 19اĐلد  اقتصادية،آفاق ، إتحاد غرفة التجارة والصناعة بدولة الإمارات العربية المتحدة -5
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    4- 3المواصفةISO 900:ق المواصفات على المواد المعالجةإرشادات لتطبي. 
    4- 4المواصفةISO 900: إرشادات لتحسين الجودة. 

  :0ISO 900: 2000لـ اسلسلة المواصفات  : الفرع الثاني

  :وتتكون من

سس الأوهو المعيار الذي يوضح ويقدم):الجودة مبادئ مفرداتظمة إدارة أن( 0ISO 900المواصفة   . أ
 . كذا المصطلحات المستعملة بهتربطها بنظام إدارة الجودة، و  والمبادئ التي

 الإيزوتتم فيها دمج موصفات ):أنظمة إدارة الجودة وتوكيد الجودة متطلباته( 1ISO 900المواصفة   . ب
وهو المعيار ، 1ISO 900في مواصفة واحدة معدلة هي  1994إصدار عام ) 9003- 9002- 9001(

على شهادة التي تثبت قدرة المؤسسة على تقديم سلع متطلبات لنظام إدارة الجودة، والحصول  الذي يحدد
وخدمات مطابقة لمتطلبات الزبون أو المستهلك وتشبع حاجياته حيث يشمل كل المراحل والعمليات التي ترتبط 

  .وكيفية التحكم فيهابجودة المنتوج 
وهو عبارة عن دليل يقدم الخطوط الموجهة  ):أنظمة إدارة الجودة وإرشادات(  4ISO 900المواصفة   . ج
باع للزبائن والمستهلكين ولجميع لجميع عمليات المؤسسة من أجل تحسين أدائها، ويهدف إلى تحقيق لإش) المرشدة(

  1ISO 900.1لمعيار الأطراف لمهمة الأخرى، وهو عبارة عن معيار مكمل 
هي عبارة عن مجموعة مواصفات تختص بالنواحي الفنية : ISO 10000سلسلة المواصفات القياسية   . د

الخاصة بالجودة أو التكنولوجيا الجودة، لذا فإن هذه السلسلة تعد مساعدة أو مساندة لسلسة المواصفات القياسية 
)0ISO 900 (وتتكون من : 
  اريع، وكذا المرشدة والموجهة للمخططات الجودة  فهي تمثل نصائح لإعداد المشوهي الخطوط : 10005ايزو

 .المنتوج النهائي لهاالعمليات و 
  دارة المشاريع، وكذا وهي عبارة عن خطوط الموجهة والمرشدة من أجل ضمان جودة وإ: 10006ايزو

 .المنتوج النهائي لهاالعماليات و 
 

                                                             
، 2003في تنافسية المؤسسة، رسالة ماجستير، كلية الحقوق والعلوم الاقتصادية، جامعة محمد خضير، بسكرة، الجزائر، الإيزوالجودة الشاملة ومواصفات  أهميةعلالي مليكة،  -1

  .44ص
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  هة والمرشدة ضمان استمرار منتوج معقد التركيب الأداء وظيفة وهي عبارة عن خطوط الموج: 10007ايزو
 1.في حالة تغيير أحد مكونات

  ويتكون من: 10011ايزو : 
 ؛خطوط إرشادية لتدقيق أنظمة الجودة التدقيق: 1- 10011ايزو  -
  ؛)المؤهلات المدققين(معايير تصنيف المدققين :   2- 10011ايزو  -
  التدقيق؛إدارة برامج : 3-  1011زو اي -
  ؛2-10012وايزو  1- 10012ايزو  :ويتكون من: 1012ايزو 
  وهو المتمثل الذي يعلن عن سياسة الجودة  - وتمثل الخطوط المرشد حول إنشاء دليل الجودة : 20013ايزو

 . ويصف نظام الجودة المعتمدة في المؤسسات ويعتبر كمرشد لكتيب الجودة وكتيب الإجراءات
 

  2000إصدار  ISO 9000ة مواصفاتسلسل: المبحث الثالث

كمواصفات لأنظمة إدارة الجودة تعود إلى الصناعة العسكرية والذرية، فالحاجة إلى   9000ISOإن نشوء وتطور 
هذه المواصفات أفرزēا ظروف الحرب العالمية الثانية بسبب فشل العديد من منتجات تلك الصناعات في أداء 

شروط التعاقد معهم  عملها مما أدى đا إلى أن تفرض على اĐهزين قواعد محددة لتأكيد الجودة شرطا مسبقا من
  .حيث وجدت تلك الصناعات أن تطبيق مبادئ تأكيد الجودة ذات أهمية كبيرة في تحسين جودة منتجاēا

  9000ISOنظام إدارة الجودة مبادئ و  مفهوم: مطلب الأولال

  : 9000ISOمفهوم نظام أدارة الجودة  -أولا 

البناء التنظيمي والمسؤوليات والإجراءات والعمليات والوسائل المستخدمة لأجل " :يعرف نظام إدارة الجودة بأنه
نظام فعال لتكامل تطور الجودة والجهود التي تقدمها مختلف الجماعات :"ويعرف كذلك بأنه."تحقيق إدارة الجودة

لفة التي ساقها بدورها في منظمة من أجل تحسين الجودة والقدرة على التسويق الهندسة والإنتاج والخدمات المخت
  2."على الإشباع الكلي للمستهلك

                                                             
 .48، ص مرجع سبق ذكره شي،ابيحيدر محمدأمين طر  -1
 .39-38يوسف حجيم الطائي، مرجع سبق ذكره،  ص ص  -2
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مجموعة من المواصفات التي تحدد الصفات والخصائص الواجب :"بأĔا ISO 9000أنظمة الجودة  وتعرف  
توفرها في نظم الجودة المختلفة وهي عائلة من المواصفات التي تحدد مجموعة من العناصر والمتطلبات الأساسية التي 

  1."يها نظام إدارة الجودة في منظمات الأعمالتستند عل

ودة عن مجموعة من المواصفات والمعايير التي تم اعتبارها من متطلبات أنظمة الجعبارة : "بأنهيعرف أيضا كما     
على أساس توثيق كل النظم والإجراءات والتعليمات  ISOوتعتمد مواصفات  ،سمن قبل المنظمة الدولية لتقيي

كل   لتوحيد 1987الإصدار الأول عام  ISO9000والاحتفاظ بالسجلات الملائمة، وقد صدرت مواصفات 
يكون هناك منظمات دولية تقوم بمراجعة نظم الجودة في المنظمات ومنح الشهادة ما يتعلق بنظم الجودة، بحيث 

  .مواصفات المنظمة الدولية لتقييس مطابقة نظم الجودة مع متطلباتالمطلوبة بعد التأكد من 

على ضبط الجودة والذي يعني تطبيق النشاطات والأساليب  ISO9000/1987وقد ركز الإصدار الأول 
المتعلقة بضمان استمرار متابعة متطلبات العميل وبمعنى آخر فقد كان التركيز على اكتشاف الأخطاء وتصحيحها 

فقد ركز على تأكيد الجودة  1994والذي كان عام  ISO9000/1994أما الإصدار الثاني . لأولىبالدرجة ا
والذي يعني تصنيف الأنشطة الضرورية لتوفير الثقة بأن المنح تلبي متطلبات العميل ومن هنا كان التركيز على منع 

  .وقوع الأخطاء والوقاية من حدوثها

ركز على نظام إدارة الجودة مما يعني  2000والذي صدر عام  ISO9000/2000 أما الإصدار الثاني   
  2.تطبيق النشاطات والأساليب المعلقة بإدارة البحوث

  ISO9000مبادئ نظام إدارة الجودة : ياثان

على أن نجاح المنظمة  ISO9000/ 2000دارة الجودة ومعاني المصطلحات في الـــ أكدت أساسيات نظام إ
ينتج عن تطبيق نظام الإدارة المصمم لتحسين الأداء والموجه إلى تلبية احتياجات الأطراف المعنية، وهناك ثمانية 

  .مبادئ رئيسية لإدارة الجودة ويمكن الإدارة العليا استخدامها من أجل تحسين الأداء

نظمة، فلا بد من أن تقوم المنظمة بدراسة احتياجات بما أن العملاء هم مفتاح نجاح الم :التركيز على العميل .1
 .بل وأن تقدم أكثر منها

                                                             
 .276- 275، ص ص 2009عمان، الأردن،  ،لنشر والتوزيع، الطبعة العربيةلالجودة الشاملة، دار الوراق، إدارة ئيمؤيد عبد الحسن الفضل، يوسف حجم الطا -1
  .308 - 307محفوظ أحمد جودة، مرجع سبق ذكره، صص   - 2
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تقوم القيادة بوضع أهداف المنظمة وتوجيه أعضائها بالشكل السليم ونضع على القيادة مسؤولية  :القيادة .2
 .إيجاد بيئة داخلية تحفز الأفراد على الوصول إلى أهداف المنظمة

نظمة على اختلاف مستوياēم الوظيفية هم أساس المنظمة وبالتالي اندماجهم العاملين بالم اندماج الأفراد .3
 .واهتمامهم بالمنظمة يمكن المنظمة من استعمال قدراēم لصالحها

يمكن الوصول إلى الأهداف المرغوبة بكفاءة أكبر عندما تدار نشاطها المنظمة ومواردها على  منهج العمليات .4
حسب هذا المنهج يكون على العمليات وكيفية سير العمليات وليس فقط على فالتركيز  ،أساس منهج العمليات

 ح العلاقة بين الأنشطة المكونة للعملياتيوضيجب تقارئ صورة أفضل عن منهج العملياتللعطى ، وحتى ن1الأفراد
 :التالي الشكلكما في   2في نظام إدارة الجودة 

  يبن منهج العمليات في نظام إدارة الجودة):  1-4(  رقم  الشكل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .33، ص محفوظ أحمد جودة، مرجع سبق ذكره:المصدر

                                                             
  . 32، صمرجع سبق ذكرهمنصف ملوك،  -1
 .293ص ، مرجع سبق ذكره، إدارة الجودة الشاملةئي، يوسف حجم الطا،و مؤيد عبد الحسين الفضل  -2

  الجنود/ الرقابة

 التدريب -
 الإجراءات -
 المواصفات -
 القوانين -
 الأهداف -

 
العـــمـــلــــیـــــــة

process 

 المخرجات

  .المخرجات المرغوبة فیھا

 .المخرجات الغیر المرغوب فیھا
  :الموارد/ الآلیة 

  .المجھزة والمعدات

 .الأفراد

 الموارد -
  المعلومات -

 المدخلات
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عليها أن إدراك كيفية الربط بين أنشطة  مدخلات ومخرجات العملية وآلياēا وكيفية الرقابة فالشكل أعلاه يبين
العمليات ساعد على اكتشاف نقاط الضعف في أنظمة الإدارة وهذا ما حققه نظام إدارة الجودة مقارنة مع المنهج 
التقليدي في الإدارة والذي يقود إلى تحديد أو تعريف غير دقيق للعلاقات الداخلية بين أنشطة العمليات 

كل من هذه الإجراءات نشاطا على توثيق الإجراءات حيث اعتبرت  الجودة قد ركزت  فالأهداف السابقة لتضم
  .منفردا ولم تقم بالتركيز على تسلسل هذه الأنشطة وعلاقتها مع بعضها

إدراك وفهم وإدارة العلاقات الداخلية بين العمليات على أساس منهج النظم إن : منهج النظم في الإدارة .5
 .تحقيق الأهدافساهم في كفاءة وفعالية 

إن التحسين المستمر الأداء المنطقة ينبغي أن تكون هدفا دائما تسعى المنظمة الوصول  :التحسين المستمر .6
 .إليه
تعتمد فعالية القرارات على تحليل المعلومات والبيانات دقيقة  :الاعتماد على الحقائق عند اتخاذ القرارات .7

 .ن تكون متاحة أمام من يحتاج إليهاوموثوق đا بالإضافة إلى أنه من الضروري أ
علاقة المنظمة مع مورديها هي علاقة تتصف بوجود  إن: علاقات ذات مصلحة مشتركة مع الموردين .8

 1المصالح المشتركة بين الطرفين مما يعزز قدرة كلا الطرفين على الاستفادة منها

إدارة الجودة و  9000الإيزوالعلاقة بين و  ISO9004و ISO9001الثنائي المتوافق:نيالمطلب الثا
  الشاملة 

  :ISO9004و  ISO9001الثنائي المتوافق  -أولا 

المتطلبات الخاصة بنظام إدارة الجودة عندما ترغب مؤسسة ما في إثبات قدرēا على  ISO9001صنف ي   
تقديم منتوجات ترضي متطلبات العملاء المتطلبات القانونية المطبقة، وēدف إلى مضاعفة رضا عملائها 

داء إرشادات حول فعالية وكفاءة ونظام إدارة الجودة موضوع هذه المواصفة هو تحسين أ ISO9004تعطي
  .المؤسسة وإرضاء العملاء والأطراف الأخرى ذات المصلحة

لم تقدم سوى بالتوسع في متطلبات  ISO9004نلاحظ من موضوع هاتين المواصفتين أن المواصفة 
ISO9001  من إرضاء العملاء إلى إرضاء الأطراف الأخرى ذات المصلحة ومن تحسين الأداء في جانبه المغلق

هي فتح اĐال أمام المؤسسة  ISO9004كفاءة وعليه فالغاية إذا من إرشادات المواصفة إلى تحسين الفعالية وال
                                                             

 .309 - 308محفوظ أحمد جودة، مرجع سبق ذكره، ص ص  - 1
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لتصنف إدارة جودة الشاملة ونماذج الجودة وحتى يتحقق هذا الانتقال بسرعة وسهولة يتم تصميم المواصفتين 
قابلتان للتصنيف سواء  بشكل متوافق ومتجانس فهما مختلفان في المحتوى لكنهما يملكان نفس الهيكل مما يجعلهما

  . 1بشكل مشترك أو منفصل

من دون  ISO9001سيلاحظ أĔا تأخذ فقرات المواصفة  ISO9004فالذي يطلع على ما جاء في المواصفة 
أن تغير فيها وتضعها في إطار وسيق كل واحدة منها بمجموعة من التوصيات والنصائح تتناول معلومات 

مثلة، حول تصنيف الفقرات وتختم هذه المواصفة في الأخير بملحقين الأول وشروحات إضافية، أحيانا في شكل أ
سؤال من شأĔا أن تفتح أعين المؤسسة حول  27خاص بالتقييم الذاتي لنظام إدارة الجودة وتتضمن قائمة بـ 

سين المستمر المنافع الممكنة التي قد تجنيها من تطبيق مثل هذا النظام أما الملحق الثاني فهو خاص بعملية التح
  .ويتضمن مجموعة من الشروحات حول تطبيقها

لا تقدم سوى إرشادات خاصة بتصنيف أنظمة إدارة  ISO9004في الأخير، تجب الإشارة إلى أن المواصفة 
  .  2الجودة وعليه فهي ليست موجهة إلى أغراض إشهادية أو تعاقدية

  :وإدارة الجودة الشاملة ISO900العلاقة بين أنظمة إدارة الجودة  - ثانيا

شيء لط البعض في كتاباēم بين مفهومين الإيزو وإدارة الجودة الشاملة ويتحدثون عنهما وكأĔما يعنيان اليخ   
ولكن هذا لا يمنع من وجود أوجه التشابه مثلما  ،أهداف الخاصة بهنفسه، مع أن لكل منها أبعاد ومتطلبات و 

  :لجدول التاليكما يوضحه ا  3الاختلافتوجد أوجه 
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  الإيزون إدارة الجودة الشاملة و يوضح العلاقة بي:)1-3( رقم  دولالج

  9000يزو الإ  إدارة الجودة الشاملة  ت
  .ليس ضروري أن تكون موجهة للعملاء  .موجه للعملاء  1
  قد لا تمثل جزء متكاملا في الإستراتيجية  .تمثل المحور الأساس الإستراتيجية المنشأة  2
  يغيلية للنظام الجزئشتموجهة بالإجراءات ال  .موجهة بفلسفة ومفاهيم وأدوات وأساليب شاملة  3

4  
تمثل مرحلة بلا Ĕاية فالتحسين والتصوير المستمر أحد 

  .محاوره الأساسية
التحسين والتطوير المستمر غير وارد كالمعاير وإجراءات 

  .العمل وطرقه محددة

يمكن تصنيفها على أقسام أو إدارات محددة وليس الضرورة   .والوحدات والمستوياتتشمل جميع الأقسام والإدارة   5
  .على سوى المنشأ ككل

6  
يتولى مسئوليها كل حرفي المنشأة وليس إدارة أو قسم 

  .محدد
  .يتولى مسئوليها قسم أو إدارة مراقبة محددة

  .380ص، نفس المرجع السابق:المصدر

نبدأ  TOMوإدارة الجودة الشاملة  ISO9000إن البحث في العلاقة بين أنظمة إدارة الجودة المعروفة باسم 
التحليل المعمق والمتكامل الأساسيات مفاهيم  ISO/ TC/ 176من دراسة ما توصلت إليه اللجنة القيمة

 TOMساسية الإدارة الجودة الشاملة وفلسفة إدارة الجودة الشاملة حيث اختارت اللجنة المذكورة ثمانية مبادئ أ
ضل الممارسات الإدارية الواجب تنفيذها حيث أصبحت فيما بعد هذه المبادئ أساسا مهم تم الاستناد فتعكس أ

  :والمبادئ هي ISO9000إليها عند إجراء التغيرات في سلسلة المواصفات الدولية 

ونقصد بذلك أن المنشأة الإنتاجية أو الخدمية تعتمد على المستهلك في استمرارها  :التأكيد على المستهلك .1
ونجاحها وذلك من خلال استيعاب متطلباēم  الحالية والمستقبلية والعمل على تلبيتها سواء كان ذلك قبل عملية 

 .الإنتاج أو بعدها
تتحمل مسؤولية خلق وحدة الفرص والتوجه ويقصد بذلك أن قيادة المنشأة أو المنظمة : التأكيد على القيادة .2

الكلي كذلك والعمل على خلق نوع من البنية الداخلية التي ستسمح  للعاملين بالمشاركة الفاعلة في تحقيق 
 .1الأهداف التي قامت من أجلها المنشأة أو المنظمة

أو ة العمل في المنشأة ويقصد بذلك أن العاملين في جميع المستويات هم أساس استمراري: مشاركة العاملين .3
ن السماح لهم بالمشاركة في اتخاذ القرار يمكنهم من إظهار قدراēم ومواهبهم بما فيه مصلحة المنظمة لذلك فإ

  .المنشأة
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ويقصد بذلك أن الوصول للأهداف المحددة بتحقق بشكل أكثر كفاءة عند إدارة الأنشطة مدخل العملية  .4
  .العملية والموارد ذات العلاقة من خلال نموذج

ويقصد بذلك تحديد وفهم وإدارة العمليات المترابطة والمتقاعدة في إطار :اعتماد مدخل النظم في الإدارة .5
  .مدخل التنظيم ساعد إدارة المنشأة في تحقيق أهدافها

حيث أن تحسين الأداء مهم في المنشأة بحيث أن يضل هدفا ثانيا ومستمرا : اعتماد مبدأ التحسين المستمر .6
  .ور الإدارة المسؤولة في المنشأة المذكورةفي تص

ويقصد بذلك أن العملية اتخاذ القرارات الرشيدة والفاعلة ينبغي : اعتماد مدخل الحقائق في اتخاذ القرار .7
أن يكون مسند على تحليل البيانات والمعلومات للحصول على الحقائق اللازمة لاتخاذ القرارات بعيد عن المدى 

  .1ينحسوالت
من المعروف أن بين إدارة المنشأة واĐهزين على اختلافهم : علاقة المنفعة المتبادلة مع المجهزيناعتماد  .8

علاقات وتعاقدات مختلفة الغرض منها تأمين المتطلبات اللازمة للمنشأة وتحقيق غايات اĐهزين وأن توحيد هذه 
  .العلاقة بشكل صحيح وكفء يؤدي إلى خلق قيمة مضافة لكليهما

الوصول إلى إدارة الجودة الشاملة ينبغي أن ك علاقة وثيقة بين الاثنين بحيث ى أساس ما تقدم يتضح أن هناوعل   
  : ، وهذا ما يوضحه الشكل التاليأن يتم من خلال أنظمة إدارة الجودة

  أنظمة إدارة الجودة: )1- 4(الشكل رقم 

  

  

  

  

  .293ص ، المرجع السابقنفس :المصدر

هي أبعد من مواصفات أنظمة إدارة الجودة  TOMيتضح أن إدارة الجودة الشاملة  ،ومما تقدم أعلاه
ISO9000  وأن هذه الأخيرة هي الأساس للوصول إلىTOM  بعبارة أخرى أن المنشأة أو المنظمات الخاصة
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TOM 

الاتجاه نحو 
 إدارة الجودة
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 الإدارة بالحاق

 الثـــــــــبـــــــــات

 العاملیـــنمشاركــــة 

 دعــــم الإدارة العلیـــا

وقد أدرك هذه الحقيقة الكثير . لةالجودة الشامبنى فلسفة لإدارة تستطيع أن تت ISO9000على شهادة الجودة 
مثل ( أما بالنسبة للدول التي لا تزال في طور التنمية .من المنظمة الإنتاجية والخدمية في الدول المتقدمة صناعيا

، كان 9000والتي لا تملك أية مراجع الإدارة الجودة الشاملة ولم تحصل على شهادة الإيزو ) بعض الدول العربية
ها أولا العمل على ēيئة هيكل أو نظام رسمي للجودة سيمثل في تطبيق سلسلة المواصفات علي

وذلك من أجل خلق الاستقرار في بيئة الأعمال الداخلية للمنظمة وتحقيق جودة ثابتة  ISO9000القياسية
الفكري يمكن أن  إن هذا الترابط TOMلمنتجاēا واستخدامها كأداة للوصول إلى بناء نموذجي الإدارة الجودة 

  :التالي نوضحه من خلال الشكل 

  ISO9000اتم على أساس أنظمة الجودة ق TOMنموذج الإدارة الجودة الشاملة ) :  1-5(: شكل رقمال

  

    

  

  

  

  

  

  

  

  

  .294نفس المرجع السابق، ص :المصدر

    

 تفویض العاملین

إدارة الجودة 
 الشاملة

 فرق تحسین الأداء

 التخطیط للجودة

 ھیكلة لحل المشاكل رضا المستھلك
المحسن 
 المستمر

الجودة في 
 العمل الیومي
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 ISO9000يمكن أن يعرض بشكل آخر عندما تكون مبادئ وأسس المواصفات القياسية إن الشكل السابق    
الخطوات اللاحقة والتي من شأĔا أن تؤدي في النهاية إلى الوصول الإدارة الجودة هي القاعدة الأساس في تصميم 

  :وهذه الخطوات مثل TOMالشاملة 

 .قيادة الإدارة العليا لكلف الجودة والإشراف عليها -
 .اعتماد مشاريع التحسين المستمر -
 .مشاركة العاملين ضمن حلقات خاصة بالجودة -
 .اعتماد أساليب السيطرة الإحصائية المختلفة -
 .اعتماد مبدأ الشراكة مع اĐهزين -
 .اعتماد مبدأ رضا المستهلك باعتباره أول وآخر اهتمامات الإدارة -
في مجال  DEMINGعتمدت الأفكار التي جاء đا الإبداع القائم على أساس قواعد المقارنة المناقشة ا -

 .الجودة

اعتبار  ولكنها ISO9000يتضح أن إدارة الجودة هي أعم وأشمل من المواصفة الدولية  ،ومن هذا المنطق
يوضح  لتاليوالشكلا.المواصفة الدولية مرحلة أولية للوصول إلى إدارة الجودة الشاملة مستقبلا وحجز الزاوية لبنائها

  :كما يلي  TOMهي القاعدة الأساسية للوصول إلى  ISO9000واصفة القياسية الدولية أن الم

  TOM  .     ونظام إدارة الجودة الشاملة  ISO9000العلاقة بين نظام إدارة الجودة :)6- 1(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

 .365، مرجع سبق ذكره، ص وآخرون يوسف حجم الطائي:المصدر

  

  المستمرالتحسین  Kaizen (5(الأساس 

Iso9000 

w.c.m/world 

class manufasturing. 
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  دوافعه تعريف الإشهاد و :ثالثال طلبالم

  .لعلاقة الموجودة من أطراف الإشهادشهاد والدوافع التي تحكم انستعرض هنا مفهوم الإ   

  ):التصديق( مفهوم الأشهاد - أولا

يتضمن بمقتضاه طرف ثالث أو منتجا أو خدمة أو كفاءة أو منظمة تتطابق شهاد هو الإجراء الكتابي الذي الإ   
شهاد يحتمل عدة مواضيع كالأشهاد على الحسابات من طرف نلاحظ من هذا التعريف أن الإ .مع المتطلبات

شهاد على أنظمة شهاد على المنتجات أو الخدمات الإشهاد على الكفاءات والأفراد، الإمحافظي الحسابات الأ
ء الكتابي الذي يتضمن بمقتضاه وضوعنا هو نظام إدارة الجودة كالإشهاد إذا هو الإجراإلخ وبما أن م... ارة التبتهإد

  .ISO90011) 2000(هيئة شاهدة أن نظام إدارة الجودة يتطابق مع متطلبات المواصفات 

  :دوافع الإشهاد - ثانيا 

التنظيم والأفراد في مختلف المؤسسات الكثيرة من الفوائد الناجمة عن تصنيف نظام إدارة الجودة الشاملة  يتجلى
  2:وقد أغدق الباحثون قائم مطولة لهذه الدوافع والأهداف نحاول هنا عرضها باختصار وهي 9000الإيزو 

 .تحقيق الاستقرار والثبات للمؤسسة والثقة بإنتاجها وخدماēا .1
 .لروحية المستهدفةتحقيق ا .2
 .توفير لغة ومصطلحات موحدة وواضحة على الصعيد العالمي .3
 .إتاحة اĐال للمؤسسة لدخول السوق العالمي بقدرة فاعلة .4
 .إطالة عمر المؤسسة لتزايد الثقة بإنتاجها وخدماēا .5
 .TOMتشكيل الأنظمة الثانية للجودة في المؤسسة وإتاحة فرص اعتمادها في استخدام  .6
 .اءة وفاعلية الأنشطة التشغيليةرفع كف .7
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  ستلزمات الحصول على شهادة الإيزوممراحل و : المطلب الرابع

  :مراحل الحصول على شهادة الإيزو - أولا 

صيغة العمل، وحجم المنظمة (مل مثل على عدد من العوا) ISO(تتوقف إجراءات تأسيس نظام الجودة المطابق 
رض الحصول على الشهادة بع المنظمات مجموعة من الخطوات لغويت) السوق الراهن للرقابة على الجودة ومتطلبات

  :وهي

 1:مرحلة ما قبل التسجيل .1

) ISO9000(هي المرحلة التي يتم فيها التجهيز والاستعداد وتعديل الأوضاع لتتطابق مع متطلبات المواصفة 
  :يلي فيماا سنوضحهوفي هذه المرحلة تتخذ الإجراءات التالية والتي 
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  مراحل التصنيف:) 1- 7(رقم  الشكل
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .359، ص نفس المرجع السابق:المصدر

 ISOقرار شيء مشروع 

تعيين ممثل الإدارة في شؤون 
  الجودة

 ةيامـــــابة الســــــتــك

 واتـــــــطــــــالخ

 د المسؤولياتــــديـــــتح

 لــــمـــف العـــــــــوص

 كتابة الإجراءات

 ودةـــام الجــــق نظـــبـتط

 امــــــظــــق النــيـــتدق

 جهات التسجيل استدعاء

 نشر النجاح

 ISO9000شهادة 

 المخرجان

 تقارير التدقيق الداخلي

 كتب الجودة

 امـــــــظــــــنـــــة الــــــــــانــــــــــيــــص

 تدريس المدققين

العمل على تبني 
 الإجراءات الجديدة

المسؤولين عن  اشتراك
 الأعداد

 زامالإلالحصول على 
  الكامل

تشكيل فريق 
ISO9000 

 ISO 9000الاختبار

 كتب طرق العمل

 الوصف الوصفي

 خريطة المنظمة

 سيـــــــاســــــة الجـــــودة
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 :وتتكون مما يلي:مرحلة التسجيل أو مرحلة الحصول على الشهادة .2
أي اختيار المنظمة التي تقوم بالمراجعة والتقييم من أجل منح الشهادة عمل أن تكون من : اختيار المسجل  - أ

المنظمات المرخص لها بذلك بالإمكان التعرف على هذه المنظمات من خلال قائمة دولية أو محلية تحتفظ đا 
  .ئات المختصة بالمواصفات والتوحيد القياسيالهي

  :الهدف منه تزويد السجل بمعلومات تفصيلية كاملة عن المنظمة: ملء نموذج طلب التسجيل  -  ب
 .اسم المنطقة وشكلها القانوني وتاريخ الإنشاء -
 .نوع النشاط وأنواع المنتجات أو الخدمات التي تقدمها المنظمة -
التي تطلب المنظمة الشاهدة شأĔا إذ قد تقتصر المراجعة والتقييم خطوط الإنتاج أو مراكز الخدمة  -

 .والشهادة على واحد فقط من أنشطة المنظمة
 .مواقع الوحدات الإنتاجية أو الخدمية للمنظمة -
 .عدد وجبات العمل -
 .عدد الموظفين -
 .مساحة الأراضي التي تشغلها منشأة المنظمة -

  :ذه الشروط أن تشملويمكن له: التفاوض مع المسجل بشأن الشروط  -  ت
 .نوع الشهادة التي تطلب المنظمة الحصول عليها -
 .الوقت اللازم لإĔاء عملية التسجيل -
 .التفاوض على تحديد الأتعاب للمسجل -
 .ضمان عدم إفشاء المسجل لأي سر من أسرار المنظمة التي اطلع عليها خلال عملية المراجعة والتقييم -

 ؛عداد للمراجعةالتخطيط والإ  -  ث
 ؛مني لعملية المراجعةز وضع جدول   - ج
 ؛التنسيق والتعاون التام مع فريق المراجعة  - ح

 :1مراحل ما بعد التسجيل .3

ودخول المنظمة في سجل المنظمات التي حصلت على هذه ) ISO9000(بعد حصول المنظمة على شهادة 
الشهادة لا يعني أĔا تتوقف عند هذا الحد بل يجب العمل على تحسين المستمر للجودة والحفاظ على المستوى 
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الذي وصلت إليه والذي منحت الشهادة بموجبه الآن المنظمة سوف تخضع لمراجعة تصنيف سنوية وفي حالة 
  .ēا فقد يتم شطبها من السجل المؤهل لمنح الشهادةانخفاض مستوى جود

  1:نذكر منها وهناك أيضا بعض المراحل

 .تشكيل مجموعة جودة -
 .تحديد أهداف الجودة -
 .التشاور حول أهداف الجودة الكلية -
 .تحديد أهداف كل قسم -
 .ة شرح ماهية الإجراءات التي ستكتب في نظام الجودةفوفتحضير وتوزيع مص -
 .التي تشكل نظام الجودةوضع الإجراءات  -
 .بصورة دورية 9000مقارنة الإجراءات مع الإيزو  -
 .كتابة الإجراءات الإضافية -
 .إصدار الإجراءات العامة لكل المنظمات التي تتعلق بوثائق الرقابة -
 .إجراءات المراجعة الإدارية -
 .مي المبدئياجتياز التدقيق التقيي -
 .التدقيق التي تقوم به الجهة المانحة لشهادة الحصول على الشهادة اختيار -

    

  ISO  9000المستلزمات الأساسية للحصول على شهادة  -  ثانيا

تتوفر مجموعة من المستلزمات الإدارية والفكرية والفنية  أنبد لا  ISO  9000جل الحصول على شهادة من أ   
  :يمكن إجمالها على النحو التالي

تكون الإدارة العليا بالمنظمة مؤمنة بشكل كامل بالجودة مع اعتمادها منهج عمل واضح وتحملها كافة  أن.1
  .المسؤوليات المرتبة على ذلك
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وجود نظام متكامل ومحدد لتنفيذ البرامج والخطط المتعلقة بالجودة بحيث يعمم على الإطراف ذات العلاقة .2
  .بعة المذكورداخل المنظمة مع وضع إجراءات خاصة لمتا

عام وتخصص بأساليب التعاقد وذلك ضمن مخطط  وجود مجموعة من الأنظمة واللوائح والتعليمات الخاصة .3
  .لكل بنود التعاقد وعلى اختلاف أنواع البنود

اعتماد إدارة تعنى بالتصاميم وتشمل أقسام التخطيط للتصميم والتطوير وتضم مستلزمات بشرية ومادية كاملة .4
  .وأنظمة تقنية مساعدة ودقيقة 

عمليات ضرورية ل تصديق وتأمين الوثائق وإجراء ضرورة وجود إدارة متخصصة بأعمال التوثيق تقوم بأعما .5
  .لتبديل أن استلزم الأمر ذلك

عن كافة بنود ومعلومات  وجود دائرة مشتريات تحتفظ بمعلومات عن البائعين اĐهزين والمتعاقدين الثانويين.6
  .مع توثيق المنتجات المشتراة ومواصفاēا المشتريات

  .للسيطرة على عمليات الإنتاج وفي مختلف المراحل الدقيقة منها أقساموجود .7

  الفحص وذلك في أطار دائرة لو أشخاص متخصصين وذلك أثناء استلام أوتحديد جهاز مكلف بالتفتيش  .8

نتاج الجاهز وكذلك في مرحلة ما قبل التسويق مع في مرحلة الإ أوخلال عمليات الإنتاج  أومدخلات الإنتاج 
  .اعتماد سجلات لأجل توثيق  كل المراحل السابقة 

يتم أجراء تفتيش ومعاينة للأجهزة والمعدات المستخدمة في العمليات الإنتاجية بشكل دوري وذلك وفق . 9
  .شروط محددة

الجودة خلال عمليات الإنتاج وأساليب إيقاف وجود آلية السيطرة على المنتجات غير المطابقة لواصفات .10
  1.الإنتاج مع تعديل وتقويم العمليات الإنتاجية والتعامل مع السلع غير المطابقة للمواصفات

 هأصل الضوابط الواردة في خلفيات النظام الذي جاءت ب بخصوص التعديل الأول فقد جاء طبقا لما ورد في 
لك قامت اللجنة الفنية واللجان صفاēا كل خمس سنوات وبناء على ذوالم اضي بإجراء مراجعةوالق ISOمة منظ

كما قامت بوضع ه السلسلة وإعداد توصيات بشأĔا  بالمراجعة لبعض مواصفات هد 1992التابعة لها في سنه 
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والتي اتضحت الحاجة إليها علما بأĔا لم تكن جوهريه بقدر ما  1994صيغ المواصفات جديدة أخرى قي سنه 
  .الأمور ستجابة لمتطلبات مستمدة من نظرة  مستقبليةهي ا

جراء مراجعه شامله لكافه مواصفات السلسلة مع بعد إ 5/12/2000الثاني فقد تم في أما بالنسبة لتعديل
الجودة  والهدف من هدا التعديل هو الموصول إلى أعلى  يع الخبرات السابقة الواردة في نظم إدارةالاستفادة من جم

ضا لمستفيدين والهدف من هدا التعديل هو الوصول إلى أعلى درجات الرضا للمستفيدين وقد أجريت درجات الر 
الجودة  مع الاحتفاظ بالمتطلبات الأساسية السابقة وبما ينسجم وفلسفة إدارة تغيرات رئيسيه في بنيه المواصفات

  1.الشاملة
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  :خلاصة الفصل 
يزو ومتطلباēا بما دراه الجودة الشاملة وكيفيه الحصول على شهادة الإالإتحليلا وتقويما هذا الفصل يقدم 

جل تأهيل الشركة صوب الحصول على شهادة معاير قياسيه دوليه من أبوصفها  يساهم في فهم لتلك المتطلبات
الجودة يستند أسلوب  رةداإستهدفه المبحث الحالي عبر محاور رئيسيه يتطرق إلى مدخل لمفهوم إا ما ذيزو وهلإا

وقد توصل المبحث إلى مجموعه من التوصيات وتستهدف  يزوالجودة والإ ةدار إلك إلى الفرق بين نضام ذعلميا وك
  الجودة  ةدراإالجودة مثل فلسفه التحسين المستمر و  ةدار إإن تطوير وتنميه أنضمه الجودة وغيرها من طرف 

  

  

  
  

 

 



 
 
 
 

  مسؤولیة الإدارة  : المبحث الأول

نجاز المنتج : المبحث الثاني ٕ   إدارة الموارد وا

  التحلیل والتحسین والتوثیق ، القیاسات: المبحث الثالث
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  :الفصل  مدخل

إنما يقصد đا أو المضنية لنظام إدارة الجودة و إدارة الجودة  بأĔا  الحاجات الظاهرة لا يقصد بمعنى متطلبات 
 اتجاهاēا قبلالتي لا تاحترامها لبلوغ المطابقة و متن وثيقة تتضمن المعايير الواجب  على ردةامجموعة من النصوص الو 

  .نحرافإأي 

هيكلتها على أساس مقارنة العمليات التي تشجع المواصفة تها و هذه النصوص تمت صياغ
)2000(9001 iso  لذلك عند  باستمرارتحسين فعاليتها ير وتطبيق أنظمة إدارة الجودة و على تبينها في تطو

من الفقرات مسؤولية الإدارة لعمليات  بمجموعةنصوصها سنجد أنه قد تم تخصيص كل نوع من العمليات  استقرار
التحسين لعمليات إنجاز المنتوج لعميات الإنجاز والقياسات، التحليل و  ة، إدارة الموارد لعمليات الدعم،الإدار 

 حاتلطسنجد مجموعة أخرى من النصوص تتناول مجال تطبيق المواصفة المراجع القياسية المص القياس إضافة الى
) 2000(على هيكل المواصفات متطلبات عامة متعلقة بالتوثيق لذلك سنقسم هذا الفضل لتعاريف و او 

909000 iso المنتوج و  بحيث سنتناول في البداية مسؤولية الإدارة نمر بعدها الى إدارة الموارد ثم نتطرق الى إنجاز
  .نختم في الأخير بالتوثيقالقياسات والتحليل والمراقبة و 
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  مسؤولية الإدارة: المبحث الأول

هو تبديل العنوان من نموذج لضمان الجودة الى نظام  2000ة نلس في إصدارها 900isoما يميز المواصفة 

إدارة الجودة إن هذا التغيير في العنوان يحمل دلالة كبيرة لإدارة المؤسسة إذ أĔا يهدف في مرامية مثلما يقول الى 

من أي وقت ة أكثر المساهمشاركة و بالم إرجاع السيادة على الجودة الى إدارة المؤسسة التي أصبحت الآن مطالبة

  .1باستمرارتحسين فعاليته مضى في تطوير وتطبيق نظام إدارة الجودة و 

  :م بنشاطات متنوعة مثلما يوضحه الشكل المواليتقو  2000أصبحت الإدارة في إصدار حيث    
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  :مسؤولية الإدارة) : 2- 1(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

Source: quaret Abdel hamid, les dirigeants algériens Face à la performance deleur entreprises: 

rôle de la direction dans un système management de la qualité, GAL, Alger, 2005, p 121.  
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سياسة الجودة، ، التركيز على العميل ،من خلال الشكل السابق سنتناول فيما يأتي إلتزام الإدارة   
 .                                                                                         ةجعة الإدار مراو    ، التنظيم التخطيط

  .الإدارة و التركيز على العميل التزام: المطلب الأول

ى الإلتزام والتركيز علحتى تقوم الإدارة بتطوير وتطبيق نظام إدارة الجودة وتحسين فعاليتها بإستمرار عليها    
                                                  : يلي العميل وللتوضيح أكثر قمنا بتقسيم المطلب على ما

  التزام الإدارة : ولالفرع الأ

قبل تحديد معنى الالتزام نقف أولاً عند مفهوم الإدارة، والإدارة هي شخص أو مجموعة من الأشخاص    
ن مستوى أعلى، والشخص الذي يتعين عليه القيام بالإدارة إن رئيس المدير العام يقومون بتوجيه ومراقبة المؤسسة م

أو لجنة الإدارة بشرط أن يتم تحديد أعضائها، ومن الناحية العلمية عادة ما يخضع هذا التحديد إلى اعتبارات 
   .وحدهميدانية إذ يصعب علينا تخيل وقوع كل مسؤوليات الإدارة على عاتق الرئيس المدير العام 

لذا يجب على  ).الفعل الذي بمقتضاه يربط الشخص نفسه بوعد أو اتفاق: ( أما الالتزام فهو يعني   
  : 1من خلال باستمرارالإدارة العليا توفير دليل على التزامها بتطوير وتطبيق نظام إدارة الجودة، وتحسين فعاليته 

لمتطلبات العملاء والمتطلبات القانونية والنظامية  توصيل وتبليغ جميع العاملين في المنظمة بأهمية الوفاء .1
 .من خلال الاجتماعات الدورية مع إدارة التسويق والمبيعات والإدارات الأخرى

 .إعداد سياسة الجودة ومراجعتها دوريا للتأكد من ملائمتها لأهداف الجودة والعملاء واĐموعة .2
ات وأĔا تفي بمتطلبات الخدمة وتتماثل مع التأكد من إعداد أهداف الجودة من قبل جميع الإدار  .3

 .سياسة الجودة
 .عقد رئاسة اجتماع مراجعة الإدارة مرتين على الأقل في السنة .4
ا .5 ً  .المراجعة والتأكد من توفر الموارد دوري
 .التأكد من أن متطلبات العميل تم تحديدها وتم الوفاء đا مع تعزيز تحسين رضاء العامل .6
اللازمة من قبل الإدارات لتنفيذ نظام إدارة الجودة، للوفاء بالمتطلبات المحددة  التأكد من إعداد الخطط .7

 .والمتفق عليها مع العميل وأهداف الجودة
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 .المحافظة على تكامل نظام الجودة عند تخطيط وتطبيق تغيرات في نظام إدارة الجودة  .8

  .التركيز على العميل: ثانيالفرع ال

ن تشترط المواصفة في هذا الإطار أن تحدد المديرية بوضوح الطرق التي تعتمدها التركيز أو الاستماع للزبو    
ات ي هؤلاء وسبر آرائهم وعقد لقاءفي التعرف على انطباعات الزبائن بخصوص منتجاēا من استفادة من شكاو 

 1.معهم

      لبات المستقبلية المتط التغيرات التي تحيط  المؤسسة تملي عليها بالضرورة التعرف علىإن التحولات و    

      جزء ينشغل بما هو حاضر: لتوضيح ذلك فإن قمنا بتفكيك المؤسسة سنجدها تتكون من جزئينللسوق، و 

، يتمثل الحاضر في الإنتاج فالمؤسسة وجدت لتنتج لذلك من الطبيعي جداً أن و  ِ جزء آخر ينشغل بما هو آت

في التطوير أي في كيفية جعل المؤسسة بالموارد الضئيلة  تذهب معظم مواردها إليه، أما المستقبل فهو يتمثل

التحولات التي تلوح في الأفق وتقع مسؤولية على الإدارة التي ذا الغرض أن تتكيف مع التغيرات و المخصصة له

  . ما سيحدث في المستقبل القريب استباقيمكن تشبيهها ببرج مراقبة السفينة الذي يتولى 

  جودة و التخطيطسياسة ال: الثاني المطلب

  : وفي هذا المطلب سنقوم بالتعرف على مايلي

  سياسة الجودة: الفرع الأول

زءا من السياسة التي تمثل جلشركة فيما يتعلق بنظام الجودة و ويقصد بسياسة الجودة توجهات إدارة ا   

دة وتكون معلنة سياسة الجو الشركة وثيقة تحدد فيها أهداف و  وفق هذه السياسة يصدر عنالكلية للشركة، و 

  2.معروفة لجميع العاملين في الشركةو 

                                                             
وعلوم التسيير،  الاقتصادية، مذكرة ماجستير، قسم تسيير، كلية العلوم 9001/2000عادة تنظيم المؤسسة العمومية الصناعية الجزائرية وتبني مواصفة الإيزو إدراجي شعوة، ال -1

 .133، ص2007/2008باتنة،  -جامعة العقيد الحاج لخضر
 .222 ، صمرجع سبق ذكره قاسم نايف علوان، -2
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 التزامهاو مركزة لتعريف أهداف المنظمة و  أما فيما يتعلق đا فيجب أن تكون هناك قائمة واضحة   

 أوو الفنية أالمركبة وغير المحددة  الألفاظ استخدامتجنب ن يتم كتابتها لغة واضحة وسهلة الفهم و أبالجودة ويجب 

في كل مستويات يتم صياغتها أكد من أن سياسة الجودة مفهومه ومطبقة و ى الإدارة التلع د كما تنظيم محد

  1.التنظيم

  :يجب أن iso 9001)2000(على العموم فإن سياسة الجودة حسب ما جاء في المواصفة و    

 .غاية المؤسسةتتماشى و  - 1

 .م إدارة الجودةبالتحسين المستمر لفاعلية نظابإرضاء المتطلبات و  التزاماتتضمن  - 2

 .مراجعة أهداف الجودةēيئ إطار يسمح بوضع و  - 3

علنة و   - 4 ُ  .مفهومة داخل المؤسسةتكون م

 تُراجع حتى تبقى متكيفة بشكل مستمر - 5

  .منطقيزمني و  لالشكل الموالي يمكن القول أن ذكر هذه الشروط جاء وفق تسلس إلى ستناداإو 
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  ISO9001                                         /59): 2000(متطلبات أنظمة إدارة الجودة : الفصل الثاني
 

  .إدارة الجودةيوضح دور الإدارة في نظام )  2-2(  الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

Source : Quaret  Abdel hamid, op. cit, p :134 

العملاء يتم التعبير يجب أن تتضمن سياسة الجودة على الأقل توجيهين أو ثلاثة نحو إرضاء  باختصارو    

ب أن تكون هذه التوجهات توطينها داخل المؤسسة كما يجسهل وبسيط بما يسمح بفهمها و  عنها بأسلوب

توطينها داخل فهمها و  قابلة للتحقيق ذلك أن السياسات التي يتم التعبير عنها في صفحتين سيصعب معقولة و 

 إرضاء العمیل

 مراجعة السیاسة
 لمستمرالتحسین ا

 الاتصال

 أهداف الجودة

 میثاق الجودة

 سیاسة الجودة

 الإدارة التزام

 رسالة المؤسسة

 أیام تحسیسیة
 فیدیو

 الأفراد اجتماعات

 )التحسین(مراجعة الإدارة 
 

 تحدید المحاور الرئیسیة

 صیاغتھا في شكل مكتوب

 التأكد من فھم الافراد لھا

 تحدید الاھداف

 فالتأكد من تطبیق الأھدا

 ھاءمت تقییم ملا

 ادارتھا

 التدقیق

رة
لادا

م ا
تزا

ال
 



  ISO9001                                         /60): 2000(متطلبات أنظمة إدارة الجودة : الفصل الثاني
 

ة للمؤسسة سيجهض اهداف للموارد المتاح اكتراثدفعة واحدة دون  يءفالرغبة في القيام بكل شالمؤسسة، 

  .1لأهدافير فشل بلوغ هذه الى إهدار كافة قدرات الأفراد في تبر إيؤدي المؤسسة و 

  :التخطيط: الفرع الثاني

وēتم بتقسيم مواردها ومن ثم  ،ية التي تقوم đا إدارة المؤسسةإن التخطيط يمثل أحد الوظائف الإدار    

  . القيام بعملية التنسيق بين الأنشطة 

بلة قاوأن تكون هذه الأهداف  ،لمنتجات اوأيضا يجب تحديد أهداف الجودة المطلوبة للمطابقة بمتطلب   

  2. الجودة مرتبطة بسياسةو       للقياس 

  : لاقة الموجودة بين هذه المرحلة وسابقتها في الشكل الموالييمكن توضيح العو    

  هداف الجودةأوضح العلاقة بين سياسة الجودة و ي): 2- 3(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

Source: Krebs. Genevieve et Mougin. Yvon, Les nouvelles pratiques de l’audit qualité interne, 

AFNOR, Paris, 2003, p 76 

  
                                                             

1 - Krebs. Generieve et Mougin. yvon, , les nouvelles pratiques de l'audit qualité interne, AFNOR, paris, 2003, P 
74. 
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 اعتبارات داخلیة متطلبات العمیل

 سیاسة الجودة

 مخططات الجودة

 أهداف الجودة



  ISO9001                                         /61): 2000(متطلبات أنظمة إدارة الجودة : الفصل الثاني
 

   ومراجعة الإدارة الاتصالالمسؤولية و ، السلطة: المطلب الثالث

  :فرعين هما التطرق إلى سنحاول في هذا المطلب   

  السلطة، المسؤولية والاتصال : الفرع الأول

  :فقرات وهي كايليهذا العنصر في ثلاث  iso 9001) 2000(لقد تناولت المواصفة    

  :السلطةالمسؤولية و  -أولا

يقومون بالأداء وتنفيذ ملين الذين تسند إليهم الإدارة و علاقات العاو  المسؤوليةيجب تحديد السلطة و     

 1:السلطة من أجل ممنهجحرية في المنظمة و  إلىذين يحتاجون لابصفة خاصة للعاملين  الجودة و العمل المؤثرة في

 .يوية دون حدوث عدم تطابق المنتجإجراءات لح اتخاذ  - أ

 التعرف على أية مشكلة تتعلق بجودة المنتج  -  ب

 و إعطاء حلول من خلال القنوات المرسومة أو التوجيه أالبدء   -  ت

 .تنفيذ الحلولالتحقق من الإنجاز و   -  ث

و التركيب للمنتجات غير المتجانسة حتى تصحح أالتسليم و  السيطرة على العمليات اللاحقة   - ج

 .لعمل على معالجة الحالة غير المرضيةاأو         الأخطاء 

بأداء الواجبات التي تتضمنها أعمالهم بشكل يضمن تحقيق  لرؤسائهمفالمسؤولية هي تعهد المرؤوسين    

التنسيق ع القرارات والحق في توجيه أعمال الآخرين و وضالأعمال و  اتخاذأما السلطة فهي الحق في  .النتائج المرجوة

  .بينها
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  ISO9001                                         /62): 2000(متطلبات أنظمة إدارة الجودة : الفصل الثاني
 

 1:ممثل الإدارة -ياثان

سؤولياته الأخرى الذي يصرف النظر عن مد سوف يعين مندوبا له بالإدارة و مصدر التوري إن المورد أو      

  .على ذلك ستمرتوإمتطلبات هذه القياسات قد نفذت  نأمسؤولية محددة لكي يتأكد من ستكون له سلطة و 

 2:الداخلي الاتصال - ثالثا 

                            9000isoسلسلة المواصفات  في الهامةخلي أحد التعديلات الجديدة و الدا الاتصاليمثل       

ن نجاح أن التجارب الميدانية التي أظهرت النتائج المرتدة ميتماشى و  الاستدراكيمكن القول أن هذا ، و 2000لسنة 

مقاربة نظامية سوف  إلىة يليلمن مقارنة تح الانتقالذلك أن  اتصاليةالجودة يتطلب أفعالا  تحسيسية و  نظام إدارة

تتمثل  اتصاليةالذي بدوره لا يتحقق إلا من خلال حملات و  ،ة المؤسسةف تغيير عميق في ثقايؤدي لا محالة الى

كذا حول العقبات من وراء تطبيق هذا النظام و  مقنعة حول المزايا المنتظرةساسا في إعطاء تبريرات موضوعية و أ

  .لمواجهتها ستعدادالإراد الواجب من الأف

  مراجعة الإدارة: لثانياالفرع 

مراجعة  تتضمن عملية المراجعةالجودة đدف الإيفاء بمتطلباته و وهي تمثل عملية تقييم الإدارة العليا لنظام    

  .3 نتائج مراجعة الجودةسياسة الجودة و 

الجودة لذا فإن مراجعة  لإدارة حيث يجب على الإدارة أن تراجع خلال فترات زمنية مخططة نظامها   

قدرته على تحقيق سياسة الجودة  ي النظر فيأملائمة نظام إدارة الجودة لى التأكد من فعالية و إارة ēدف الإد

ت االقرار  تخاذإعة يتم جاهذه المر   على ضوءها مع السياسة العاملة للمؤسسة و النظر في تجانس سياستو    أهدافها و 

  :الشكل التاليية كما يوضحه سينالتح
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  ISO9001                                         /63): 2000(متطلبات أنظمة إدارة الجودة : الفصل الثاني
 

  الإدارة مراجعة أهداف):  2 -4(  رقم الشكل

  

  

  

  

  

  

  

  

Source : Hocquet Alain, autres, 1999 ; AFNOR, Paris, P 99.  

 إظهارو  القيادة لممارسة لها فرصة وهي الإدارة đا تقوم أن يجب اسمها عليه يدل كما الإدارة مراجعة   
 المراجعة هذه فيها يجب التي المرات عدد أما باستمرار فعاليتها وتحسين ودةالج إدارة نظام وتطوير بوضع التزامها
 عكس على السنة، في مرات أربع على تقل  ألا يستحسن الحديثة الأنظمة ففي المؤسسة باحتياج مرتبط فذلك

ً  بلغت التي الأنظمة ً  حدا  تحديدها ويتولى أدنى كحد السنة في مرة وأ مرتين الى تقليصها يمكن أي النضج من معينا
  .العام المدير

 التزامها وإظهار القيادة لممارسة لها فرصة وهي الإدارة đا تقوم أن يجب اسمها عليه يدل كما الإدارة مراجعة

 فذلك المراجعة هذه فيها يجب التي المرات عدد أما باستمرار فعاليتها وتحسين الجودة إدارة نظام وتطوير بوضع

 الأنظمة عكس على السنة، في مرات أربع على تقل  ألا يستحسن الحديثة الأنظمة ففي المؤسسة باحتياج مرتبط

ً  بلغت التي ً  حدا  المدير تحديدها يتولى و أدنى كحد السنة في مرة او مرتين الى تقليصها يمكن أي النضج من معينا

  .العام

  

  

 مراجعة الجودة

 استطلاعات العملاء

 تقییم تكالیف اللاجودة اقتراحات الأفراد

 تحلیل الاختلافات الداخلیة

 لجودةإعداد مخطط سنوي لتحسین ا



  ISO9001                                         /64): 2000(متطلبات أنظمة إدارة الجودة : الفصل الثاني
 

    و إنجاز المنتج  إدارة الموارد:المبحث الثاني 

لذلك يجب على أي مؤسسة تطمح إلى تحسين أدائها ، لاف أنواعها من عوامل النجاحالموارد على إختتعد 

  : وهذا ما سنتطرق إليه الآن كما يلي، وإنجاز العمليات التي تساهم بصفة مباشرة في إنجاز المنتوج

  إدارة الموارد: الأول المطلب 

وبيئة وظروف البنى التحتية وارد البشرية و من المضالتعريف بإدارة الموارد التي ت حيث ēدف هذه الفقرة الى   

  .كيفية توفيرها لتعزيز رضا المستهلكالعمل، و 

  )Provisionaf Resource( 1توفير الموارد : الفرع الأول

  :يلي لغرض تحقيق ما دتوفر الموار على المنظمة أن تحدد و يتحتم    

 عليةالتطبيق و المحافظة على إدارة الجودة و التحسين المستمر لفا .1

 تحقيق رضا الزبون عن طريق تلبية متطلباته .2

  houman Resourceالموارد البشرية :  ثانيالفرع ال

  :وتتمثل في مايلي

يتطلب أن يكون الأفراد الذين يؤثرون بجودة المنتوج من ذوي المقدرة القائمة على  general:2عام  .1

الفاعلية   على الإدارة أن تحسنلخبرة المطلوبة، و ة والتعليم المناسب و التدريب واالمهار و  الاختصاصالكفاءة و 

 .الذي يتضمن نظام إدارة الجودة من خلال أشراك و دعم الأفراد العاملينوالكفاءة  للمنظمة و 

 : التدريبالكفاءة والوعي و  .2

  ما يستخدمه الفرد" ان الكفاءة تعرف على أĔا  iso 9001) 2000(حسب ما تنص عليه المواصفة 
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  ISO9001                                         /65): 2000(متطلبات أنظمة إدارة الجودة : الفصل الثاني
 

مفارقات محيطه شكلة حقيقية محاط بكامل رهانات وضغوط وتوترات و المهني بحل م نشاطهو يمارس وه 

  1.المهني

  2:لذا يتطلب من المنظمة أن تعمل على مايأتي

 .تحديد المقدرات المطلوب في الأفراد الذي يقومون بأعمال تؤثر في جودة المنتوج  - أ

 ).الاحتياجات( التدريب على وفق هذه المقدرات المطلوبة   -  ب

 .تقوم فاعلية الأفعال المتخذة  -  ت

الكيفية مساهمتهم في تحقيق أهداف مدركين لأهمية نشاطهم بالجودة و  التأكد من الأفراد العالمين فيها  -  ث

 .الجودة

 .الخبراتجلات مناسبة للتعليم والتدريب والمهارات و بس الاحتفاظ  - ج

 ما يستخدمه الفرد "  ان الكفاءة تعرف على أĔا iso 9001) 2000(حسب ما تنص عليه المواصفة 

  3.مفارقات محيطه المهنيبكامل رهانات و ضغوط وتوترات و  المهني بحل مشكلة حقيقية محاط نشاطههو يمارس و 

  4:يأتي مالذا يتطلب من المنظمة أن تعمل على 

 .تحديد المقدرات المطلوب في الأفراد الذي يقومون بأعمال تؤثر في جودة المنتوج  - ح

 ).الاحتياجات( المقدرات المطلوبة التدريب على وفق هذه   - خ

 .تقوم فاعلية الأفعال المتخذة  - د

الكيفية مساهمتهم في تحقيق أهداف مدركين لأهمية نشاطهم بالجودة و  التأكد من الأفراد العالمين فيها  - ذ

 .الجودة

                                                             
1Massot. Pierre et Feisthammel. Daniel,  Pilotage des compétences et dela formation : des méthodes et outils 
inédits, AFNOR, Paris,2001, P : 4. 

 .338، ص ذكره  قبمرجع س ،يوسف حجيم الطائي وآحرون  - 2
3Massot. Pierre et Feisthammel. Daniel,   Pilotage des compétences et dela formation : des méthodes et outils 
inédits, AFNOR, Paris,2001, P : 4. 
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  ISO9001                                         /66): 2000(متطلبات أنظمة إدارة الجودة : الفصل الثاني
 

 .الخبراتللتعليم والتدريب والمهارات و  بسجلات مناسبة الاحتفاظ  - ر

  infrastructure1البنية التحتية : ث ثالالفرع ال

ينبغي على المنظمة أن تحدد و توفر الأجهزة المطلوبة في المختبرات و الورش و المعامل و ان تعمل على 

  المحافظة على البنية التحتية اللازمة لتحقيق المستوى المطلوب من الأعداد لغرض تحقيق المطابقة لمتطلبات المنتوج 

  :يتضمن ذلكو 

 .عدات المرافقةالمالأبنية وأماكن العمل  و   .1

 .البرمجياتتجهيزات العمليات الأدوات منها و  .2

 )الاتصالاتالنقل و (الخدمات الداعمة الأخرى مثل خدمات الصيانة و  .3

مصالح  تتضمن الإستراتيجيات لحمايةلتحتية تحديد المخاطر المحتملة و يجب أن تراعي خطة البنية ا .4

 .الأطراف المستفيدة

 work Enivionmentبيئة العمل : عرابالفرع ال

تتضمن التطابق مع متطلبات المنتوج و  تدبر بيئة العمل المطلوبة لبلوغلى المؤسسة او المنظمة او تحدد و ع 

  2:مايلي

 .خصوصياتهالعمل و  لوجية المناسبة لطبيعةو البيو  ةالكيميائيتوفير بيئة العمل الفيزيائية و  .1

 .لين فيها كافةالعامتكتني الوعي بأهمية الجودة ومعطياēا للمنظمة و  .2

 .الصحةمات المتعلقة بالإطعام والنقل و توفير الخد .3

 .التقويم الفاعل لتطوير بيئة العمل على نتائج الاعتماد .4

  Ergonomics)الإيركونومكس( الهندسة البشرية  .5

                                                             
 .339-338: ص - ، صسابقالرجع نفس الم - 1
 .339:، ص بقاسالرجع الم نفس  - 2



  ISO9001                                         /67): 2000(متطلبات أنظمة إدارة الجودة : الفصل الثاني
 

 .إيجاد فرص للتطوير الذاتي، بما في ذلك تفويض الصلاحيات .6

  Product Realizationالمنتوج ) تحقيق(إنجاز : نيالمطلب الثا

، ويضم هذا العنصر  مجموعة 2000إصدار  9001المنتوج أحد العناصر المهمة للمواصفة  يعد إنجاز

  :تشتملللازمة لإنتاج السلع والخدمات و العمليات ا

  المنتوج) إنجاز(التخطيط لتحقيق  :الفرع الأول  

 الذي يجب أن يكونج وتطويرها و مليات المطلوبة لتحقيق المنتو ينبغي على المنظمة أن تخطط سلسلة الع

  .1  يجب على المنظمة ان تراعي الآتي عند قيامها بالتخطيط لإنجاز المنتوجمتوافقا مع نظام إدارة الجودة و 

 متطلبات المنتوجأهداف الجودة و  .1

 توفير الموارد الخاصة بالمنتوجالحاجة لإنشاء عمليات وتوثيق و  .2

معايير  إلىاللازمة بالإضافة  الاختبارقة والمراقبة والتفتيش و شاطات التحقق المطلوبة للمنتوج والمصادن .3

 .قبول المنتوج

 .المتطلباتالتي تقدم الدليل على تطابق عمليات إنجاز المنتوج المتحقق مع السجلات اللازمة و  .4

 .يجب أن تكن مخرجات التخطيط ملائمة لطرائق التشغيل في المنظمة .5

  :نجاز المنتوج تقوم بوضع الشكل التخطيطي التاليللتعرف أكثر على عملية التخطيط لإو   
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  ISO9001                                         /68): 2000(متطلبات أنظمة إدارة الجودة : الفصل الثاني
 

  المنتوج لإنجازالتخطيط )    2- 5(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  iso 9001) 2000(على هيكل المواصفة  اعتمادا: المصدر

أĔا  قد قامت قبل  يفترض على المؤسسة iso 9001)2000(جاءت عليه المواصفة  على ما اعتمادا

الموارد اللازمة لتطبيقه لتأتي مرحلة إدارة ات المكونة لنظام إدارة الجودة و العمليأهداف الجودة و ه المرحلة بتحديد هذ

  .هذه العمليات

كل أعلاه فعالية نظام إدارة الجودة، أي قدرة النظام على إرضاء متطلبات العميل تتطلب شلنلاحظ من ا

نتاج فقط ، ذلك لأن كل خلل قد يطرأ  على ليس عملية الإلعمليات المكونة لسلسلة القيمة و مشاركة جميع ا

عليه  ففعالية النظام مرهونة السلسلة ككل في تحقيق أهدافها، و حلقة من هذه الحلقات سوف يؤدي الى فشل 

بفعالية العمليات التي تساهم كل واحدة منها بطريقتها الخاصة في إرضاء متطلبات العميل يفترض فيها أولا ان 

  .جهات إتصال مع العميلايريد هذا العميل من خلال و  ي وما لاير  تكون على علم بما

   

  

 مسؤولیة الادارة

 انجاز المنتوج

القیاس، التحلیل و 
 إدارة الموارد التحسین

ضبط تدابیر 
 القیاس و المراقبة

انتاج و تحضیر 
 الخدمة

التصمیم  المشتریات
 والتطویر

العملیات المتعلقة 
المصلحة (بالعمیل 

 )التجاریة
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  Customer- Related processes: العمليات المتعلقة بالمستهلك: الثاني لفرعا

ا من العمليات المطلوبة القيام đا من قبل الشركة، والتي تمثل تنفيذ متطلبات الزبون  وهو يتضمن عددً
  :1ومنها

  .المتعلقة بالمنتجتحديد المتطلبات  :أولا

  :2ينبغي على المنظمة أن تحدد الآتي

 .المتطلبات التي يحددها المستهلك، بما في ذلك متطلبات نشاطات التسليم وخدمات ما بعد البيع .1
المتطلبات غير المحددة من قبل المستهلك، ولكنها ضرورية من أجل الاستخدام، كالمتطلبات القانونية  .2

 .وجوالنظامية المتعلقة بالمنت
 .أي متطلبات إضافية تحددها المنظمة .3

  .مراجعة المتطلبات المتعلقة بالمنتوج: ثانيا

وينبغي أن تسبق هذه المراجعة تعهد . يجب على المنظمة أن تراجع المتطلبات المتعلقة بالمنتوج بعد تحديدها
  :           3المنظمة بتجهيز الزبون بالمنتوج، وعلى المنظمة أن تتأكد من

 .متطلبات المنتوجتحديد  .1
 .إيجاد الحلول لمتطلبات العقد أو الطلب في حالة اختلافها عن المتطلبات إيضاحها سابقا .2
 .إن المنظمة لديها المقدرة على تلبية المتطلبات المحددة .3
 .تحديد صلاحيات تنفيذ الفعاليات ومتطلبات الأفراد .4
 .تحديد الموارد اللازمة لتنفيذ الفعاليات .5

  .بالمستهلكالاتصال : ثالثا

  :4يجب على المنظمة ترتيب وتنفذ ترتيبات فاعلة للإتصال بالمستهلكين، والتي تتعلق بالآتي
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 .معلومات عن المنتوج .1
 .الاستفسارات، العقود، ومعالجة الأوامر، بضمنها التعديلات .2
 .المعلومات المرتجعة من المستهلك،بضمنها الشكاوي .3

  .التصميم والتطوير: الثالث لفرعا

د بالتصميم والتطوير هنا هو تصميم وتطوير المنتوج، وهو نشاط تقوم به في العادة بنية على مستوى المقصو 
  . Recherche et Developpmentالبحث والتطوير   المؤسسة تعرف بـ

ا إلى كون هذا النشاط يهف بالتحديد إلى ) 2000( 9001واهتمام المواصفة إيزو  ً đذا الميدان يردّ أساس
  .وانب على متطلبات الزبائن ورغباēم المتعلقة بتصميم المنتوج نفسهالإتيان بج

فإن لم يكن بالمؤسسة نشاط متعلق بميدان الصياغة والتطوير فإن هذا الأخير يمكنها أن تستثني هذا الفصل 
إن المواصفة أما إذا كان هناك نشاط من هذا النوع، ف. ولا تأخذ بعين الاعتبار المتطلبات المتعلقة به في المواصفة

توجب على المؤسسة أن تقوم بتخطيط عملها الخاص بالصياغة والتطوير وأن تحصر مدخلات ومخرجات هذا 
  .النشاط وتتحكم فيها

  .تخطيط التصميم والتطوير: أولا

توجب المواصفة القيام بتخطيط عملية تصميم وتطوير المنتوج وذلك للتحكم فيها وقيادēا بشكل سليم، 
  .ه أن يمكن وبفاعلية من الخرج بنتيجة تكون قريبة إلى أبعد ممكن من متطلبات الزبائن وتوقعاēمتحكما من شأن

  :1وفي هذا الإطار توجب المواصفة على المؤسسة أن تحدد

 .خطوات التصميم والتطوير -
 .أنشطة المراجعة، التحقق والاعتماد الملائم في كل مرحلة من مراحل الصياغة والتطوير -
 . التطوير والسلطات الخاصة بالصياغة و المسؤوليات  -
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  .  و التطوير مدخلات التصميم: ثانيا

. اهتمت المواصفة بالمواضيع التي تعتبر كمدخلات لعملية الصياغة والتطوير والتي لها علاقة بخصائص المنتوج
ة المفعول، وقد وهي مواضيع ترتبط بمتطلبات ورغبات الزبائن وكذلك بالنصوص التشريعية والتنظيمية الساري

  :1حددت فيما يلي

 ).وظائف المنتوج وأداءه(المتطلبات المتعلقة بالوظائف والأداء  -
 .المعلومات الصادرة عن تصميمات مشاđة سابقة، إن اقتضى الأمر -
بالإضافة إلى ذلك فإن المواصفة . المتطلبات الجوهرية الأخرى، ذات العلاقة بالتصميم والتطوير -

لقيام بالمراجعة لكل هذه العناصر لمعرفة مدى ملائمتها في ظل تطورات الطلب، والمحيط توجب على المؤسسة ا
كم تشترط أن تكون المتطلبات المأخوذة في الاعتبار متكاملة، غير متناقضة فيما بينها ولا يشوđا أي . بصفة عامة

 .غموض
 .مخرجات التصميم والتطوير:ثالثا 

يعتمد عليه نشاط الإنتاج لإيجاد المنتوج المطلوب بالمواصفات  ما يصدر من التصميم والتطوير هو ما
لكن مخرجات التصميم والتطوير لا يتم العمل đا إلا إذا تمت المصادقة عليها والتحقق من علاقتها . المرغوبة

وفي هذا الإطار توجب المواصفة أن تكون . بالمدخلات، من حيث كوĔا إجابات حقيقية على هذه الأخيرة
  :2 ات التصميم والتطوير مستوفية الشروط التالية وذلك بـمخرج

 .تلبيتها للمتطلبات المتعلقة بمدخلات التصميم والتطوير -
 .تقديمها للمعلومات الملائمة بالمشتريات والإنتاج -
 .احتوائها على معايير قبول المنتوج أو بالدلالة عليها -
اتحديدها لخصائص المنتوج الجوهرية من أجل واستعماله  - ا وآمنً ً  .استعمالا صحيح
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  .مراجعة التصميم والتطوير: رابعا

وهي عملية تتم بطريقة منهجية في محطات ملائمة وفق المراحل التي حددها تخطيط هذا النشاط المشار اليه 
ويكون الهدف منها هو التحقق من كون مخرجات التصميم والتطوير تلبي حقيقة وبشكل مرض . في الفقرة أعلاه

  :بـ   وفي هذا الإطار تنص المواصفة على ضرورة قيام عمليات المراجعة. ات المدخلات التي تم العمل عليهامتطلب

 .تقييم قدرة نتائج التصميم والتطوير على تلبية متطلبات المدخلات -
 .التعرف على كل المشكلات القائمة أمام هذا النشاط واقتراح ما يجب من عمل -

  .من التصميم والتطوير  Verificationالتحقق : خامسا

والهدف من التحقق من التصميم والتطوير هو التأكد من أن مخرجات هذا النشاط تلبي حقيقة متطلبات 
  ـ مدخلاته، وتأتي هذه الخطورة بعد المراجعات السالفة الذكر، تحضيرا للقرار بتبن التصميم المتوصل إليه أو أبعاده

        .التطويرالتصميم و  Validationاعتماد : سادسا 

بعدما يتوصل القائمون على التصميم والتطوير إلى مخرجات موافقة وملائمة لمدخلات نشاطهم وبعدما 
يتأكد ذلك من خلال عملية التحقق المذكورة أعلاه يرفع التقرير إلى مستويات المسؤولية العليا في المؤسسة حيث 

فلا يتم قبول أي منتوج جديد إلا بعد اعتماده من كبار يتم البث في قبول أو رفض النتائج المتوصل إليها، 
  .المسؤولين لأĔم هم الذين يتحملون بصفة مباشرة النتائج التي تترتب على هذا القرار

من جهة أخرى نشير إلى أن عملية التصميم والتطوير وما يتبعها من مراجعة وتحقق واعتماد يجب أن تتم 
بشأĔا كل التسجيلات اللازمة للاحتفاظ بالأدلة الضرورية لسير العمل ولمراجعات المديرية وكذلك للتدقيقات 

  .1الشاملة لنظام تسيير الجودة

  .لتطويرضبط التغييرات في التصميم وا: سابعا

يجب تحديد تغيرات التصميم والتطوير والاحتفاظ بالسجلات، ويجب مراجعة التغيرات والتحقق منها، ومن 
ا ويوافق عليها قيل تنفيذها، ويجب أن تشمل مراجعة تغييرات التصميم والتطوير  ً صلاحياēا، أينما كان مناسب
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ا لتأثير التغيرات على الهيكل العام للمنتج المسلم  ً بالفعل، والاحتفاظ بسجلات نتائج مراجعة التغييرات وأية تقييم
  .1إجراءات ضرورية

  ا لتصميم و التطويرى ضبط التعديلات عل:ثامنا

صمم بعد أن  ُ أحيانا تطرأ تعديلات على تصميم المنتوج  فقد تأتي من العميل الذي يغير رأيه  أو من الم

ملا كان كل تعديل على تصميم جعة المتطلبات التنظيمية و ضا مرايدرك أن تصاميمه ليست ملائمة كما قد تأتي أي

تقييم لى المؤسسة تحديد هذه العمليات و على باقي العمليات الأخرى  كان ع انعكاساتالمنتوج تتربت عليه 

 2:على العموم فإن الدوافع التي تقف وراء هذه التعديلات تتمثل فيلآثار المحتملة التي قد تصيبها والتحكم فيها، و ا

أحيانا تكون الرسومات التقنية للمنتوج جيدة إلا أن إنجازها لا يتحقق : العمل على تشغيل المنتوج  - أ

 ـإلا بعد إدخال تعديلات عليها

راقبة الداخلية ف بعض نشاطات المذحكإستخدام مكونات تكلفة و : لإنتاجتخفيض تكاليف ا  -  ب

 .تبسيط الإجراءاتأو 

دا: الصيانةتحسين الإستعمال و   -  ت ت الصيانة مقابل تبديل عنصر بعنصر آخر يكون كتخفيض تردُ

 .أكثر نجاحه

 إطالة مدة حياة المنتوج  -  ث

 .تخفيض تكاليف التوزيع عن طريق إعادة تصميم التعبئة  - ج
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  .المشتريات :الفرع الرابع 

، المردودية المؤسسة فهي تملك على المستوى الإقتصادي أثر مباشر علىفي نشاط  للمشرتيات أهمية كبيرة

Ĕما تم إنتاجه شراءه من الموردين و  ا ستحمل إسم وصورة المؤسسة أما العميل الذي  لا يفرق بين ما تمكما أ

  1.داخل المؤسسة إضافة الى كوĔا ضرورية لتنظيم الإنتاج خاصة من حيث الآجال

  :المشتريات في ثلاث فقرات و هي iso 9001)2000(لقد تناولت المواصفة 

    :عملية الشراء:أولا  

) 2000(الى فقرات المواصفة  تى تتحق هذه العملية بالفعالية المطلوبة يتعين على المؤسسة الإستنادح

9001 iso  ا  الخاصةđ تتمثل هذه المشتريات للمواصفات المطلوبة و  إتخاذ جميع التدابير التي تضمن مطابقةو

سسة من المشتريات وتطوير علاقات مع تاجه المؤ تحالتدابير أساسا في تحديد المصادر الممكنة للحصول على ما 

 .تقييم قدرēم على توريد المؤسسة بالمواد المطلوبةجودين و الشركاء المو الموردين و 

  :قة بالشراءلالمتع تاوملالمع:ثانيا 

تفيد المعلومات المتعلقة بالشراء في تقليل فرص حدوث إنحرافات بين مواصفات المنتوج المشترى  

  مفصلا أكثر من اللزوم ذلك أنه سيجعل المنتوج فييث يجب أن لا يكون وصفها دقيقا و حالمواصفات المطلوبة و 

إما باهظ الثمن كما لا يجب أن يكون الوصف عاما متوفر و  بالتالي سيكون إما غيرهذه الحالة نادراً في السوق و 

ستعملين المباشرين و من غير المألكي لا يترك مجالا واسعا للشك لدى المشتري خاصة إذا كان غير مختص 

  2.للمنتوج
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  :التحقق من المنتوج المشتري:ثالثا  

قق من مطابقة المشتريات في التح الحق أحيانا عند إبرام العقد يتم إعطاء العميل أو من ينوب عنه

ا وهن ،رات المؤسسةقم و فيأالمورد  تراقهذه العملية قد تجري في  م ، المستعملة في إنتاج البضاعة محل العقد

ēفهي تبقي تاليلباا إذ تبقى ضامنة لجودة المنتوج و فالتحقق الذي يقوم به العميل لا يعفي المؤسسة من مسؤوليا 

 1.دوماً مطالبة بالتأكد بشكل مستمر من ملائمة نظام إدارة جودة موردها

  :الإنتاج و تحضير الخدمة:  خامسالفرع ال

المشتريات الى كيان مادي يرضي متطلبات العميل و  م الإنتاج هي مرحلة التي يتم فيها تحويل التصامي

  :تتمثل فيو 

 ضبط الإنتاج و تحضير الخدمة :أولا  

  .العوامل التي تساهم في إنتاج المنتوجن طريق ضمان الجودة أي السيطرة والتحكم في جميع الظروف و يتم ع

 :المصادقة على عمليات الإنتاج و تحضير الخدمة :ثانيا   

، تأخذ (لا يمكن التحقق من مخرجاēا بالمراقبة أو القياس لسبب من الأسباب هناك عمليات  مكلفة جداً

  تعمال المنتوج تشمل هذه العمليات جميع العمليات التي لا تظهر عيوđا إلا عند إسو  ...)وقت طويل، صعبة 

التأكد بأدلة لما كانت كذلك فهي تخضع لإجراء بديل هو المصادقة الذي يقصد به تحضير الخدمة و  أو

  2.غيرها من التقنيات الأخرىلبية المتطلبات توقعات الناجعة و مادية أن هذه العمليات قد قامت بت

 : التمييز و التتبع:ثالثا  

للتمكين من و   عد إعطاء هوية للمنتوج من الحالات العديدة الأساسية لمنع الخلط غير المقصود للمنتوجاتي

غيرها من طرق التمييز الأخرى التي لا يمكن وصف بطاقات وأسماء و رموز وأرقام و لمنتوج نفسه بدون  ة طلب اإعاد
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، بدقة و  ينالمنتوج للآخر  ِ على مكوناته خلال على المحافظة على هوية المنتوج و ما التتبع فهو القدرة أبشكل كاف

للمشكلات التي قد  اد السبب الأساسيلى إيجإ ةاجلى التتبع من الحإبع الحاجة نمختلف مراحل إنجازه، حيث ت

على أسماء القائمين بذلك لا يمكن فعل أي تحتوي على تفاصيل ما تم تنفيذه و تحدث، فدون وجود تسجيلات 

  1.ئ لمنع معاودة حدوث المشكلة مرة أخرىيش

   :ملكية العميل:رابعا  

و تستعمل في أج  المنتو لتدمج في ...و برامجأو معدات أوجات قوم العميل بتزويد المؤسسة بمواد أو منتي 

لا يجوز للمؤسسة أن تتملص من مسؤولياēا بإنجاز منتوج  iso 9001)2000(إستناداً الى مواصفة و إنجازه، 

 تتحجج بأن أسباب عدم المطابقة ترجع الى وجود خلل في الأشياء التي قام العميل بتزويدها إياه سواء طرأو مطابق 

زمة بتحديد ملكية العميل والتحقق في جميع الأحوال تبقى المؤسسة مل لأنه،هذا الخلل قبل أو بعد إنتقال الحيازة 

  .2بكل خلل قد يطرأ عليها) العميل(تبيلغ مالكها منها وحمايتها والمحافظة عليها ، و 

 :المحافظة على المنتوج وضبط تدابير المراقبة و القياس:خامسا  

صنفت على أĔا مطابقة تبقى كذلك والقياس و  لمنتوجات التي إجتازت المراقبةيهدف عموما الى ضمان أن ا

  لما كانت متطلبات هذه الفقرة تتعلق بحماية المنتوجات من أي ضرر أو خلل و إستخدامها و أا هلى حين تسليمإ

             نتوجات الداخلية في عملية إنجاز أو تدني قيمة فإĔا تنطبق بشكل أساسي على المنتوجات المادية كالم

  المنتوحات النهائيةالمنتوجات قيد التصنيع و ...) يارقطع غمواد ، ( 

  

  

  

                                                             
 .70:،ص1999دمشق،،  ، دار الفكر9000، الإيزو ون السلطي و سهيلا إلياس، دليل عملي لتطبيق أنظمة إدارة الجودةمأم - 1

2 - NFEN ISO 9001, systèmes de management de la qualitiè, Escigences, AFNOR, Paris, 2000 , P :24. 



  ISO9001                                         /77): 2000(متطلبات أنظمة إدارة الجودة : الفصل الثاني
 

 : ضبط تدابير المراقبة و القياس:سادسا 

القياس، فالنتائج لاني يمكن ان يعد ضبط تدابير المراقبة والقياس ضمانة على صحة ومصداقية نتائج المراقبة و 

رف معايير وفق للمواصفات المتعاة و ة مضبوطعليها في التحاليل هي النتائج يتم الحصول عليها من أجهز  يعتمد

  .المعمول đاعليها و 

ات مع العميل لذلك فإنه ينص على وجود الإحتفاظ بتسجيلات المعايرة التي تظهر أهميتها عند قيام نزاع

كذا في تقييم أخطاء و تذبذبات عمل التجهيزات فالبيانات المسجلة تشكل قاعدة لإتخاذ بشأن جودة المنتج و 

  1.لمنتوجاتإصلاح التجهيزات والقة بصيانة و رات المتعالقرا

  

  .والتوثيق  التحليل و التحسين،القياسات : ثالثال بحثالم

التحسين فبعد أن تقوم الإدارة العليا ر نظام إدارة الجودة هو القياس والتحليل و العنصر الرابع من عناص  

  دور القياس  ما بعد الإنتاج من تسليم العميل المنتج، يأتيتاج و نلإبمسؤولياēا وتقوم بتوفير الموارد اللازمة لعملية ا

  :ذلك لكي تتمكن المنظمة من و  التحسينالتحليل و و  

 تقديم البرهان على مطابقة المنتج للمتطلبات .1

 التأكيد على مطابقة نظام إدارة الجودة للمتطلبات .2

 .العمل على التحسين المستمر .3

  : تحسين في الشكل التاليالوتتلخص عملية القياس والتحليل و 

  

  

  

                                                             
1-Jensen. Pb. (2002),p :95 .  



  ISO9001                                         /78): 2000(متطلبات أنظمة إدارة الجودة : الفصل الثاني
 

  .يوضح عملية القياس و التحليل و التحسين) :   2-6( الشكل رقم   

  

  

  

  

  

  

مذكرة دكتوراه في ادارة الاعمال ،ادارة الجودة و ودورها في بناء الشركات ،زكي عبد العال ،عبد العزيز عبد العال  :المصدر 

  .51:ص ، 2010، الجامعية الافتراضية الدولية بالمملكة المتحدة،

  

  .المراقبة و القياس و ضبط المنتج غير المطابق : المطلب الأول 

  :للتعرف أكثر قسمنا المطلب كما يلي

   :المراقبة و القياس:  ولالفرع الأ
   1 :قياس على أربع عناصر وهم كالآتيالمواصفة أن تكون هناك مراقبة و  تتطلب 

 .رضا العملاء -

 نظام إدارة الجودة -

 العمليات -

 المنتجات -

 
                                                             

 .50،51،52،53: ص -زكي عبد العال، إدارة الجودة و دورها في بناء الشركات، مرجع سبق ذكره، صعبد العزيز عبد العال،  - 1

 القیاس و التحلیل و التحسین

لتحكم في المنتج ا المراقبة و القیاس
 الغیر مطابق

 تحلیل البیانات التحسین

رضا 
 العمیل

الافعال 
 التصحیحیة

الافعال 
 الوقائیة

مراقبة و قیاس 
 العملیات

المراجعة 
 الداخلیة

التحسین 
 المستمر

مراقبة و 
 قیاس المنتج



  ISO9001                                         /79): 2000(متطلبات أنظمة إدارة الجودة : الفصل الثاني
 

 :و قياس رضاء العميل مراقبة: أولا

إن قياس رضاء العميل يعتبر من أهم مؤشرات قياس الأداء الخاصة بنظام إدارة الجودة لذلك يجب على 

  :فاء بمتطلبات العميل كالآتيو المنظمة مراقبة المعلومات الخاصة بمدى تحقيق رضاء العميل عن طريق ال

لمعلومات الخاصة بالشكاوي ابنتائج الإستبيانات  بالعملاء و اصة يمكن أن تستخدم المعلومات الخ  - أ

ع العليا التعامل م الإدارةخاصة ، ولابد من جميع أفراد المنظمة و المتعلقة بالمنتجات كوسائل لقياس رضاء العميل

 .التقديرشكاوي العملاء بمنتهى الجدية و 

ذا تطلب الأمر لمناقشة العملاء، إ بصفة شهرية لمناقشة التقدير الشهري لشكاوي اجتماعاتعمل   -  ب

معالجة أوجه القصور في داً في الوفاء بمتطلبات العميل و حلها في أسرع وقت لما له من أهمية كبيرة جالشكاوى و 

حيث ) الجودةالمبيعات والتسويق و (  ات معاً التعامل مع العملاء، وهذه العملية تتطلب تضافر جهود ثلاثة إدار 

 .عن باقي الإدارات ينفصلجزء هام لا لكل منه 

  : المراجعة الداخلية:ثانيا  

فيجب عليها تنفيذ مراجعات داخلية على فترات مخططة  لكي تتمكن المنظمة من قياس أداء نظام الجودة

 و متطلبات نظام إدارة الجودة الخاص بالمنظمة 9001مع متطلبات الإيزو  للتأكد من أن نظام إدارة الجودة يتوافق

لمتطلبات اوثق يوضح المسؤوليات و لمراجعة الداخلية يجب أن تتم وفق لإجراء وفق لإجراء موعملية ا 

 .ة بنتائج المراجعةارير الخاصقتالت وعمل السجلات و تنفيذ المراجعالتخطيط و 

تم لات عدم المطابقة التي اح يد الأفعال التصحيحية الناتجة عنتحدنتهاء أعمال المراجعة الداخلية و بعد إ

متابعة وتنفيذ تلك الأعمال  فها من طرف الإدارة المسؤولة يجب على المنظمة القيام بعمليات خاصة تضمنإكتشا

  .التحقق من مدى فاعلية تلك الأفعالالتصحيحية و 

  

  



  ISO9001                                         /80): 2000(متطلبات أنظمة إدارة الجودة : الفصل الثاني
 

  : مراقبة و قياس العمليات:  ثالثا

كانت   لى التأكد من أن العمليات تشتغل تحت ظروف مسيطرة عليها يجب على المؤسسة ما إذاإēدف 

ة على ما إن كانت هذه العمليات قادر  إتخاذ الطرق الملائمة التي تسمح بتحديدعملياēا قابلة للمراقبة والقياس و 

أجهزة مراقبة ( من بين الطرق المستعملة في ممارسة هذا الضبط نذكر التجهيز الآلي بلوع النتائج المخطط لها و 

 1.مخططات الإختبارالمعاينة و ") قاعدة المراقبة"وى متصلة بنظام إعلامي متطور متواجد على مست

عندما تظهر العمليات من خلال مؤشراēا أĔا غير قادرة على بلوغ النتائج عندما المخطط لها يجب على 

  .الأفعال التصحيحية التي تعيد للعمليات فعاليتهالمؤسسة إتخاذ الأفعال العلاجية و ا

 :قياس المنتجمراقبة و : رابعا  

لذلك يجب دة وهو الذي يتم تسليمه الى العميل و ج هو ناتج من جميع عمليات نظام إدارة الجو إن المنت

  2 :على المنظمة عمل التالي

التطابق  مراقبة و قياس المنتجات خلال مراحل تحقيق المنتج طبقا لترتيب مخططه مع الإحتفاظ بأداة  - أ

 .مع معايير القبول التي تم وضعها في مرحلة التخطيط

 لإحتفاظ بسجلات مراقبة و قياس المنتجيجب ا   -  ب

بالمراقبة على تسليم المنتج  قياس المنتج تحدد الأشخاص الذين قامواب أن تكون سجلات مراقبة و يج  -  ت

 .للعميل

عدم الإفراج عن المنتجات إلا بعد القيام بالترتيبات الخاصة بذلك مع ملاحظة أنه يمكن إعطاء   -  ث

تجاوز في بعض الأوقات عن تلك الترتيبات كما يمكن أيضا وضع جزء الصلاحيات لتشخص ما يقوم بالسماح بال

 .من هذه الصلاحيات للعميل شرط عدم الإضرار بالمنتج النهائي طبق بمعايير خاصة طبقا لطبيعة نشاط المنظمة

                                                             
1 - Voir Lamprecht, J , (2001), P P 111-112. 

 .53:عبد العزيز عبد العال و آخرون، مرجع سبق ذكره، ص - 2



  ISO9001                                         /81): 2000(متطلبات أنظمة إدارة الجودة : الفصل الثاني
 

  1المنتج غير المطابق ضبط: يثانالفرع ال

ام غير الإستخديمنع يتم تمييزه ومراقبته و  لا يطابق المتطلباتيجب على المنشأة التأكد من أن المنتج الذي 

  السلطات للتعامل مع المنتج غير المطابق إعداد أجراء موثق لتعريف الضبط والمراقبة و يجب المقصود او التسليم و 

  :يجب عل المنشأة التعامل مع المنتج غير المطابق بواحدة او أكثر من الطرق الآتية

 ة المحددةء لإزالة عدم المطابقاإجر  يتم إتخاذ - 1

 الموافقة على إستخدام او إجازته او قبوله بشرط قبل سلطة مناسبة او من قبل العميل - 2

راءات يتم يجب سجيل طبيعة عدم المطابقة او أي إججراء لتجنب تطبيقه او إستخدامه و يتم إتخاذ إ - 3

 يحافظ على السجلاتإتخاذها في وقت لاحق و 

عند إكتشاف متطلبات و عادة فحص لكي يثبت مطابقته للغير المطابق فإنه يخضع لإ عندما يصحح المنتج

المنتج غير المطابق ببعد تسليمه او بدء إستخدامه يجب على المنشأة إتخاذ إجراء مناسب للآثار او الآثار المحتملة 

  .لعدم المطابقة

  .التحسين تحليل البيانات و : لمطلب الثاني ا

  تحليل البيانات: الفرع الأول 

 فعالية نظام إدارة الجودةبيانات المناسبة لتوضيح ملائمة و تحليل النصر هو تحديد وجمع و قصد đذا العيو 

   2 : يجب أن تكون عملية تحليل البيانات توفر المعلومات المرتبطة بـو 

 إرضاء الزبون .1

 المنتجات محتوية على فرص الإجراءات الوقائيةتجاهات العمليات و إخصائص و  .2

 .ق في قدرēم على التجهيز وفقا للمواصفات المحددة في العقدالتحقمعلومات عن الموردين و  .3

                                                             
  .72،73: ص - ،مرجع سبق ذكره، ص محمد محمد رياض -1
 .226:رجع  سبق ذكره ، صم قاسم نايف علوان، 2- 



  ISO9001                                         /82): 2000(متطلبات أنظمة إدارة الجودة : الفصل الثاني
 

  التحسين: الفرع الثاني 

  1 :هيالتحسين عبر ثلاث فقرات و  iso 9001) 2000(لقد تناولت المواصفة 

  : التحسين المستمر:أولا  

لجودة تحسين بإستمرار فعالية نظام إدارة الجودة من خلال إستخدام سياسة ا أنالمنشأة  يجب  على 

 .عة الإدارةمراج،  الوقائيةلبيانات ، الإجراءات التصحيحية و تدقيق نتائج المراجعة حليل او  أهداف الجودة،

  :الإجراء التصحيحي :ثانيا  

يجب ان تكون المطابقة لكي تمنع إعادة حدوثه و أسباب عدم  يجب على المنشأة إتخاذ إجراء لإزالة 

 .دم المطابقةالإجراءات التصحيحية مناسبة لآثار ع

 :  ويجب إعداد إجراء موثق لتعريف المتطلبات لـ 

 )شاملة شكاوي العملاء( مراجعة عدم المطابقة   - أ

 تحديد أسباب عدم المطابقات  -  ب

 تقدير الحاجة الى إجراء ليؤكد أن عدم المطابقات لن تتكرر  -  ت

 تطبيق الإجراء المطلوبتحديد و   -  ث

 تسجيل نتائج الإجراء المتخذ  - ج

 تصحيحي  المتخذال مراجعة الإجراء  - ح

  :و يجب إعداد إجراء موثق لتعريف المتطلبات لـــ 

 سباđاأتحديد عدم المطابقات المحتملة و   - أ

 تقدير الحاجة لإجراء يمنع حدوث عدم المطابقات  -  ب

 تطبيق الإجراء المتخذتحديد و   -  ت
                                                             

  ـ 73,74:ص-، مرجع  سبق ذكره ، صمحمد محمد رياض 1-



  ISO9001                                         /83): 2000(متطلبات أنظمة إدارة الجودة : الفصل الثاني
 

 .تسجيل نتائج الإجراء المتخذ   -  ث

 مراجعة الإجراء الوقائي المتخذ   - ج

 :الإجراء الوقائي : ثالث 

يجب أن تكون ملة لعدم المطابقات لمنع حدوثه و زالة الأسباب المحتيجب على المنشأة تحديد إجراء لإ

  .الإجراءات الوقائية مناسبة لآثار المشاكل المحتملة

  التوثيق : الثالث المطلب 

 iso 9001) 2000(إستنادا الى المواصفة مل فيما يخص الجودة في المؤسسة و أي توثيق جميع أنشطة الع

  :من مايليضنجد أن توثيق نظام إدارة الجودة يت

  المجال العام:  لو الفرع الأ

  1 :ينبغي أن يشمل نظام إدارة الجودة الأمور الآتية

 .اهدافهاإعلان موثق لسياسة الجودة و  - 1

 .دليل الجودة - 2

 . إجراءات موثقة - 3

 .الرقابةاللازمة لضمان فاعلية التخطيط والتشغيل و  الوثائق - 4

 .بةالسجلات المطلو  - 5

توثيقها و في هذه المواصفة فإن ذلك يعني بأن الإجراءات وضعها " الإجراءات الموثقة " عندما يرد مصطلح 

  .المحافظة عليهاوتطبيقها و 

  

  
                                                             

 .329،330: ص-مرجع سبق ذكره، ص ،يوسف جحيم الطائي وآخرون  -1



  ISO9001                                         /84): 2000(متطلبات أنظمة إدارة الجودة : الفصل الثاني
 

  دليل الجودة :  ثانيالفرع ال

  1 :يجب على أي مؤسسة أن تضع دليل للجودة يحتوي على الأمور التالية

 للاستثناءاتالتبريرات صيل و إدارة الجودة متضمنا التفا مجال نظام  - 1

 .ارة لمراجعتهادالإجراءات لموثقة الموضوعة لنظام إدارة الجودة او الإ  - 2

 وصف التفاعل بين عمليات نظام الجودة  - 3

  ضبط الوثائق:  ثالثالفرع ال

ينبغي ضبط الوثائق في نظم إدارة الجودة من خلال إجراءات موثقة لتحديد الضبط المطلوب لكل مما 

  2:يأتي

 صادقة على الوثائق من  حيث كفايتها قبل إصدارهاالم .1

ً مراجعة الوثائق وتحديثها حسب الحاجة إليها و  .2  .المصادقة عليها مجددا

 .التأكد من توفر نسخ من الوثائق القابلة للتطبيق في نقاط الإستخدام .3

 .بسهولةة وقابلة التمييز ءالوثائق مقرو  التأكد من بقاء  .4

 المصدر الخارجي مميزهالتأكد من ان الوثائق ذات  .5

 .الإحتفاظ đاحالة منع الإستخدام غير المقصود للوثائق الملغاة  تمييزها في  .6

   

  

  

  

                                                             
 .139:مرجع سبق ذكره، ص ي طارق،راش - 1
 .330،331: - ص–يوسف جحيم الطائي وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص  - 2



  ISO9001                                         /85): 2000(متطلبات أنظمة إدارة الجودة : الفصل الثاني
 

  .الإحتفاظ بالسجلات وضبطها: رابعالفرع ال

هار أنه قد تم إتباع إظع ما حدث في حال ظهور أي مشكلة و ويهدف الى تمكين المؤسسة من تتب

) لشهادات المطابقةالعملاء او الجهات المتاحة ( جها الجهات الخاريجة تعليمات العمل، كما يحتاالإجراءات و 

  1)المدقيقين( خلية الجهات الداو 

على التشغيل الفعال دلة على التطابق مع المتطلبات و المحافظة عليها لتقديم الأكما ينبغي وضع السجلات و 

تمييز مع إمكانية الرجوع إليها وينبغي إجراء سهلة الي أن تبقى هذه اĐالات مقروءة و ينبغودة و لنظام إدارة الج

ديد فترة الإحتفاظ đا تحالضبط اللازم لتمييز  السجلات وتخزينها وحمايتها والرجوع إليها و  موثق لتحديد

  2.إتلافهاو 

  

  

                                                             
 .140صطارق، مرجع سبق ذكره،  شيرا -1
 .331يوسف جحيم الطائي و آخرون، مرجع سبق ذكره، ص  - 2



  ISO9001                                         /86): 2000(متطلبات أنظمة إدارة الجودة : الفصل الثاني
 

  

  :خلاصة الفصل

هتمامات المؤسسة من إوضعت العميل في محور  9001) 2000(ا سبق نجد أن المواصفة ممستخلاصا إ
ة وتركيزها على أهمية ضبط العلاقات الداخلية بين العمليات عن طريق تطبيق مقاربة العمليات من جهة جه

  .أخرى، لذلك تكون قد هيئت الإطار الذي يسمح لها بتحسين وتطوير أدائها

  

  



 
 

  تقدیم عام لشركة بلاستي أنابیب بالوادي : المبحث الأول

   نظرة على دلیل الجودة : المبحث الثاني

أهم الإجراءات التبعة في المؤسسة محل الدراسة في ظل      : المبحث الثالث

  تطبیق نظام إدارة الجودة 
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   : مدخل الفصل

متــزج تــاريخ بلاســتي أنابيــب بالتحــدي والحلــم الــذي كــان يــراود مؤسســها في منطقــة صــحراوية، تقــع في إ    

ـــرت في درجـــة اســـتيعاب ســـكاĔا  ـــد وأصـــول، كلهـــا متغـــيرات أث ـــة بعـــادات وتقالي ـــري، معروف ـــوب الشـــرقي الجزائ الجن

قتصـادي، فهـم يميلـون بطـبعهم للتشـبث بـنمط معيشـي للتطورات التي تحـدث في جميـع اĐـالات الـتي منهـا اĐـال الا

معــين، حيــث يــولي ســكان منطقــة الــوادي أهميــة بعنصــر الميــاه الــذي أعطــوه القيمــة الحقيقيــة لــه، وســعوا في اســتغلاله 

أحسن استغلال، وعملـوا علـى توظيـف الآلات الـتي تمكـن مـن اسـتغلاله، وفي ظـل هـذه الظـروف اهـتم بعـض أبنـاء 

ة الأنابيب البلاستيكية المستعملة في شبكات المياه والري، ومن المؤسسات الرائدة في هذا اĐال هذه المنطقة بصناع

ــة للدراســة كــون الشــركة تطبــق نظــام إدارة الجــودة الموافــق للمواصــفة  نجــد شــركة بلاســتي أنابيــب، الــتي نأخــذها كحال

  2000:9001العالمية الإيزو

  : ولهذا سنقوم بتقسيم هذا الفصل كما يلي 

  .تقديم عام لشركة بلاستي أنابيب بالوادي :المبحث الاول

  .نظرة على دليل الجودة : انيثالمبحث ال

  .الجودة  المتبعة في المؤسسة محل الدراسة في ظل تطبيق نظام إدارة أهم الإجراءات: المبحث الثالث
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  تقديم عام لشركة بلاستي أنابيب بالوادي  :المبحث الأول

ـــتى أكثـــر مـــن  عشـــر ســـنوا ـــة لهـــا ســـنة  أثن ـــب و الـــتي كانـــت أول أنطلاق   ت مـــن نشـــأة مؤسســـة بلاســـتي أنابي

 .بصناعة الانابيب البلاستيكية  بأقطار مختلفة للاستعمالات المتنوعة . وتسعون تسع مائة و ألف

ــــذه المنتوجـــات موجهـــة الى مختلـــف القطاعـــات و أهمهـــا القطـــاع الفلاحـــي و الـــري  و قطـــاع نقـــل الميـــاه  وهــــــ

الصالحة للشـرب بالاظافـة الى الانابيـب الموجهـة الى شـبكة الاتصـالات الهاتفيـة، كمـا أسـتطاعت تلبيـة طلبـات جـل 

و المطلـوب ) الكثافـة العاليـة البـولي أثيلـين ذو ( زبائنها بانشاء و توسيع وحـدة انتاجهـا لتـوفير الانابيـب السـماة ب 

 .رب و الغازاتبكثرة من زبائننا الاعزاء لنقل المياه الصالحة للش

طــــــــن و تســعى جاهــدة لتلبيــة كــل طلبــات زبائنهـــا   6000وتصـــل كثافــة الانتــاج الســنوي للمؤسســة الى  

واســـتطاعت بلاســـتي أنابيـــب ان تحقـــق نجـــاح مهـــم مـــع ، للمحافضـــة علـــى العلاقـــة الوطيـــدة بـــين الموسســـة و الزبـــون

لتحســين العلاقــات المتبادلــة و جعلتهــا تتبــوء مكانــة  شــراكائها و زبائنهــا و ذلــك بجــودة منتوجهــا والاســاليب المتبعــة

ومن بين اهم الاهداف الاستراتيجية التي خططت لها المؤسسة و حققت نجاحا و تطورا ، مرموقة في السوق الوطني

ومازالـت بلاسـتي أنابيـب ،  2008.طبعـة    9001في تسير نظـام أدارة الجـودة هـو حصــــــولها عـل شـهادة الايـزو 

  .ور و الازدهار حتى تغزو الاسواق العالميةتسعى للتط

  التعريف بمؤسسة بلاستي أنابيب :المطلب الأول

كلم مـن عاصـمة الولايـة،   05تقع شركة بلاستي أنابيب بالمنطقة الصناعية بكوينين بولاية الوادي على بعد  

مــتر  4500جماليــة قــدرها الــرابط بــين ولايــتي الــوادي وبســكرة، تتربــع علــى مســاحة إ 48علــى الطريــق الــوطني رقــم 

  .مربع

م، كمؤسســـة متواضـــعة لصـــنع أنابيـــب 1989تأسســـت شـــركة بلاســـتي أنابيـــب في شـــهر ســـبتمبر مـــن عـــام 

البولتيلان وبنقطة بيع وحيدة استمرت علـى حالهـا مـا يقـارب ثلاثـة سـنوات، لتغـير الشـركة مـن شـكلها القـانوني مـن 
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ـــة إلى شـــركة ذات مســـؤولية محـــدودة، وذلـــك ب ـــاريخ مؤسســـة عادي ـــن اســـتأنفت 1992ديســـمبرمن عـــام  20ت م، أي

دج، 1.200.000.00نشـــاطها كوحـــدة صـــغيرة بـــآلات بســـيطة وعـــدد عمـــال قليـــل ورأسمـــال اجتمـــاعي قـــدره 

واســــتهدفت في الســــنوات الأولى مــــن النشــــاط تغطيــــة طلــــب الســــوق المحليــــة مــــن منتجــــات الأنابيــــب البلاســــتيكية 

رب والـــري، مســـتغلة بـــذلك الحركيـــة الـــتي شـــهدها قطـــاع الفلاحـــة المســـتخدمة في مـــد شـــبكات الميـــاه الصـــالحة للشـــ

بالمنطقة، كما اعتبرت وحدة بلاستي أنابيب لفترة معينة المؤسسة الوحيدة علـى المسـتوى الـولائي الـتي تمـارس صـناعة 

ا ذلك من الأنابيب البلاستيكية، مما جعلها في تلك الفترة تفرض سيطرēا على السوق المحلية Đال إنتاجها، ومكنه

انتهاج سياسة توسعية تطمح للتطلع للأسواق الوطنية، حيث ضاعفت رأسمالها إلى عشر مرات في ظرف لا يتعدى 

وواصـــــلت المؤسســـــة في تطـــــوير نشـــــاطها، لتخـــــتص في صـــــناعة الأنابيـــــب . 1999الســـــبع ســـــنوات، أي في ســـــنة 

  . بكات صرف المياهالصلبة المستعملة في شبكات المياه الصالحة للشرب وش PVCالبلاستيكية 

ومن منطلـق القـائمين علـى إدارة شـركة بلاسـتي أنابيـب بـأن اسـتمرارية النشـاط وفـرض الـذات في ظـروف     

تســودها احتــدام المنافســة العنيفــة، بــدخول مؤسســات متمرســة في النشــاط الإنتــاجي المماثــل، أضــحى ذلــك مــرتبط 

تحســين الأداء، وتلبيــة حاجـات ومتطلبــات العمــلاء، بتفعيـل أنشــطة البحـث والتطــوير، وللبحــث عـن فــرص التميـز و 

 27بتــاريخ  2000:9001تمكنــت الشــركة مــن تطبيــق نظــام إدارة الجــودة وبــذلك الحصــول علــى شــهادة الإيــزو 

، وهــي الآن تســـعى جاهــدة لاقتحــام الأســـواق العالميــة، وهـــذا مــن خــلال العمـــل الجــاد ومســـاعي 20071فيفــري 

  .ف كل الوسائل والإمكانيات المتاحة في ذلكالمؤسسة إلى التماس السبل وتوظي

وعــن الظــروف الراهنــة، فــإن الشــركة دخلــت معــترك الظفــر بــوفرات اقتصــادية اســتثنائية منشــؤها المشــروع     

الوطني لمكافحة ظاهرة صعود المياه بولايـة الـوادي، هـذه الظـاهرة الـتي عـان منهـا سـكان الولايـة لفـترة طويلـة امتـدت 

لها الأثر السلبي على مسار التنمية đا، خاصة في قطاع الفلاحة، ويتمثل هذا المشروع في انجاز  من الثمانيات وكان

شــبكة ولائيــة لتصــريف الميــاه، حيــث يشــمل جميــع تــراب بلــديات الولايــة، ليحــدث بــذلك اتســاع في ســوق أنابيــب 

                                                             
  ).1(أنظر الملحق رقم  -1
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لتتجـاوز انتهـاج أسـلوب  الصرف الصحي للميـاه، وهـو مـا مـن شـأنه أن يمكـن الشـركة مـن توسـيع نشـاطها وتكثيفـه

الإنتاج حسب الطلب الذي لا زالت تعتمد عليه لحد الآن، ناهيك عن انتعاش الحصة السوقية للشـركة النـاتج عـن 

انتعاش النشاط الفلاحي بالولاية بعد النجاح الباهر الذي حققته  في مجال زراعة البطاطا، والاسـتثمار الفلاحـي في 

خيـل، كلهـا عوامـل اجتمعـت لتمثـل فـرص التوسـع للشـركة لتغطيـة الطلـب المتزايـد علـى مجال إعادة الاعتبار لثـروة الن

  : منتجاēا أما عن إستراتيجية التوزيع التي تعتمدها المؤسسة في السوق الوطنية فترتكز على

 اعتماد نقطتي توزيع بمنطقة شرق البلاد مقرهما بعنابة وبسكرة. 

 نوب الجزائرياعتماد نقطة متنقلة تغطي معظم ولايات الج. 

 توسيع مجال التعامل مع تجار الجملة والتجزئة من مختلف ولايات القطر الجزائري. 

 تفعيل التعامل مع مقاولات الصرف الصحي والأخرى المختصة بشبكات المياه الصالحة للشرب. 

  الهيكل التنظيمي للمؤسسة : المطلب الثاني

يضــمن تحديــد الوظــائف حســب المصــالح المتــوفرة، الأمــر ينقســم الهيكــل التنظيميللشــركة وفــق تنظــيم سلســلي 

  .الذي يكفل توزيعا واضحا للمهام بصورة منتظمة، ويحفظ سيرورة المهام دون تداخل في المسؤوليات

  :ويمكن توضيحه في الشكل التالي
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 .يوضح الهيكل التنظيمي لشركة بلاستي أنابيب):1-3( الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .حة إدارة الموارد البشرية بالشركةمصل:المصدر 

  :انطلاقا من الشكل السابق فإن الهيكل التنظيمي للمؤسسة يضم المهام الإدارية التالية

يقــوم بالإشـراف العـام علـى الســير الحسـن لنشـاطات المؤسســة في جميـع تعاملاتـه مــن : المـدير العـام - 01

على جميع المصالح، فهو يسهر على متابعة الأعمال اليومية الداخل والخارج، وهو متخذ القرار في الشركة والمشرف 

  .لها، ليساهم في تحقيق الأهداف المسطرة على مستوى الإدارة العامة

  :هي إطار متخصص في عدة لغات مكلفة بأداء المهام التالية:السكرتارية العامة - 02          

 مساعدة المدير العام في مهامه.  

المصلحة 
 التجاریة

  المصلحة التقنیـة

  والإنتـاج

مراقبة 
  النوعیة

ورشة  الصیانـة 
  الإنتاج

تسییر  البیــع
 المخزون

مصلحة 
 المشتریات

 المدیــــر العـام

مسؤولة 
 إدارة الجودة

  المحاسبـة

 )خارجیـــة(

 لسكرتاریـةا

مصلحة إدارة 
  الموارد البشریة
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 ومختلف المصالح الربط بين المدير العام. 

 متابعة سير النشاط عند غياب المدير العام. 

 استقبال البريد الخاص بالشركة وتوقيعه، واستقبال المكالمات الداخلية والخارجية . 

  2:وتتمثل مهامه فيما يلي: الجودةمسؤول إدارة  - 03

 متابعة وقياس فعالية تطبيق النظام من خلال المراجعة الداخلية. 

  ة في إدارة الجودةممثل الإدار. 

 الإشراف على السير الحسن لعملية المراجعة الخارجية للهيئة المانحة، مع كتابة التقارير المتعلقة بالعملية. 

 تحليل نتائج لوحة القيادة. 

 متابعة الوثائق الخاصة بالعمليات غير المطابقة. 

 تنظيم الاجتماعات الخاصة بالتحسين. 

  مالإشراف على وضع استبيانات للزēبائن لمعرفة مدى رضاهم وإدراك متطلبا. 

  ا( التحسيس والإعلامēالإبلاغ عن كل جديد يتعلق بالجودة ونظام إدار.(  

ســواء  ، تســهر هــذه المصــلحةعلى تنظــيم علاقــات الشــركة مــع المتعــاملين معهــا: المصــلحة التجاريــة - 04

  :كانوا موردون أو زبائن، وتضم القسمين التاليين

 ــام بجميــع العمليــات الــتي تــربط الشــركة بمورديهــا، وذلــك في إطــار م: قســم التمــوين همــة هــذا القســم القي

ــة المختلفــة، بمــا يضــمن الســير الحســن للعمليــة  ــة احتياجاēــا مــن المــواد الأولي المخطــط العــام، حيــث يســهر علــى تلبي

مــن أهــم المتعــاملين مــع هــذا الإنتاجيــة ومــا يمكــن ورشــات الإنتــاج مــن تســليم الطلبيــات المقــررة في آجالهــا المحــددة، و 

ــة،  القســم الشــركة الوطنيــة للصــناعات البيتروكيمياويــة بســكيكدة الــتي تمــون الشــركة بخمــس أنــواع مــن المــواد الكيماوي

 .وبدرجة أقل يتعامل هذا القسم مع المستوردين الخواص

                                                             
 .بمكتب مسؤولة إدارة الجودة  15:09على الساعة 04/2013/ 25مقابلة مع السيدة حدجي فاطمة، مسؤولة إدارة الجودة بشركة بلاستي أنابيب، يوم  -2
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 لصـالح عمـلاء  يشرف هذا القسم على جميع الإجراءات المتعلقة بعملية تسـليم الطلبيـات: قسم المبيعات

 .الشركة، كما يعمل على تسهيل عمليات البيع والتسليم

  :يقوم هذا الفرع بعدة مهام من بينها ما يلي :مصلحة المحاسبة - 05

 مطابقة الوثائق المحاسبية من مصاريف و إيرادات. 

 مسك سجلات البنوك والخزينة وتأمين الحسابات. 

  الزبائن التجارية( متابعة ملفات المنازعات.( 

 السهر على التصريحات الضريبية و مراجعة الحسابات. 

 المحاسبة والمالية(الحفاظ على تنسيق أعمال الميزانية.( 

 السهر على المراقبة الدورية على الخزينة. 

مهمــة هــذه المصــلحة متابعــة ســير عمليــات الإنتــاج، كمــا تعمــل علــى  :المصــلحة التقنيــة و الإنتــاج - 06

  :يانتها، وتضمن الأقسام الآتيةمراقبة آليات الإنتاج وص

 ـا : قسم الصيانةēوظيفة هذا القسم جدولة عمليات الصيانة الوقائية التي تطبقهـا الشـركة علـى جميـع آليا

المستعملة في عملياēا الإنتاجيـة، والصـيانة العلاجيـة لجميـع الآليـات الـتي تعرضـت إلى عطـل خـلال عمليـة الإنتـاج،  

 .عمليات تجديد المعدات والتزود بقطع الغيار اللازم لصيانة المعدات القديمة كما تقدم الدور الاستشاري في

 وظيفة هذا القسم متابعة عمليات التشغيل في العملية الإنتاجية، كما يسهر على : قسم الإنتاج والنوعية

مسـتوى  أن تكون مخرجاēا مطابقـة للمواصـفات المطلوبـة، ويعتمـد للحكـم في ذلـك علـى نظـام لضـبط الجـودة علـى

 :المؤسسة يطبق بموجب ثلاث أنواع من الرقابة

حيــث يسـهر قســم الإنتـاج علــى ēيئـة الظـروف المناســبة للحصـول علــى منتجـات مطابقــة : الرقابـة السـابقة -

 .للمواصفات المحددة مسبقا
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ال معـين، والتي تتم بمعاينة الآلات أثناء تشغيلها، الذي يستلزم ضبط حرارēا في حـدود مجـ: الرقابة المتزامنة -

 .لكي لا يعود عليه بالأثر السلبي على نوعية المخرجات

حيث ترسل عينة من منتجات كل دفعة đدف اختيار مدى ملائمة مواصـفات منتجاēـا : الرقابة اللاحقة -

 .للمواصفات المطلوبة

علـى تتولى هذه المصلحة متابعة كافة موظفي الشركة، حيث تعمـل  :مصلحة إدارة الموارد البشرية - 07

ضمان انضباطهم في العمل، كما تعمل المصلحة على تكوين وتدريب العمال وكذا تقييم أدائهـم، ومتابعـة ملفـات 

  . عملهم، بالإضافة الإشراف على توظيف العمال الجدد بالمؤسسة

  العملية الإنتاجية بالشركة:المطلب الثالث

بمختلــف الأحجــاممن  PVCالمتعــدد الكلــور يتمثــل النشــاط الرئيســي للشــركة في إنتــاج أنابيــب الفنيــل      

  :3مم، وبقوة ضغط تختلف من مجموعة لأخرى، ويمكن عرضها كما يلي 400مم إلى القطر 20القطر 

  . ذات الضغط الضعيف PVCأنابيب  -

 .بار 04بقوة ضغط  PVCأنابيب  -

 .بار 06بقوة ضغط  PVCأنابيب  -

 .بار 10بقوة ضغط  PVCأنابيب  -

 .بار 16بقوة ضغط  PVCأنابيب  -

طــن، وتسـعى الشــركة للقيـام بعمليــة توسـع مــن  6000كمـا تصـل الطاقــة الإنتاجيـة الســنوية للشـركة إلى      

  .أجل الوصول إلى قدرة إنتاجية أكبر من ذلك

وتتشابه مراحل الإنتاج لجميع المنتجات التي تقدمها شـركة بلاسـتي أنابيـب، حيـث تمـر العمليـة الإنتاجيـة     

  :بالمراحل التالية
                                                             

 .) 2(أنظر الملحق رقم  -3
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 في هذه المرحلة يتم خلـط مـزيج المـواد الأوليـة المشـكلة لمختلـف المنتجـات بنسـب مدروسـة  :مرحلة الخلط

 .تفرضها طبيعة المنتوج والاستغلال العقلاني لموارد الشركة

 ــة العجــن ــاقي المكونــات الأخــرى إلى عجــين، ويمكــن الــتحكم في  :مرحل وهنــا تتحــول المــواد الكيماويــة وب

 .بشكله لتشكيل الأنابي

 ــة البنــاء والتشــكيل في هــذه المرحلــة يــتم تشــكيل أو بنــاء الأنابيــب مــن خــلال الخلــيط الكيمــاوي  :مرحل

 .المعجون، الذي يتحول إلى أنابيب بلاستيكية صلبة

 ا النهائيـة مـن الآلات الإنتاجيـة، وبعـدها  :مرحلة السحب والنشرēفي هذه المرحلة تخرج الأنابيب في هيأ

 . عدة أنابيب حسب مقاييس الطول المعمول đامباشرة يتم نشرها إلى 

 يئـة مقدمـة ومـؤخرة كـل : مرحلة التهيئة الجانبيةē ا المنتوج، وفيها يـتمđ تعتبر هذه المرحلة آخر مرحلة يمر

وحدة منتجة بشكل يضمن التوصيل بين الوحدات المتجانسة، أين تستعمل في مد شبكات المياه الصالحة للشـرب 

 .صحي أو الاستعمال الفلاحيأو شبكات الصرف ال

  

راسة :المبحث الثاني   :نظرة عن دليل الجودة بالمؤسسة محل الدّ

سةبلاستي أنابيب في إطار التّحضير للحصول على شهادة الإيزو ّ إصدار عام  9001لقد قامت مؤس

ليل 2000 سة، سنحاول التّطرق لأهم محتويات هذا الدّ ّ   .بإنشاء دليل للجودة خاص بالمؤس

ّ بصفة عا بات المواصفة العالمي ً على متطلّ ليل بناء  ISO 9001(ة مة فإنّ المفردات المستخدمة في هذا الدّ

version 2000(سة ّ سة، وهي  ، قامت مؤس ّ بلاستي أنابيب بتوثيق نظام إدارة الجودة في دليل الجودة للمؤس

بات المواصفة ونظام إدارة الجودة   .)3(تنفذه وتصونه وتحسنه تماشياً مع متطلّ

 
                                                             

)3( - Manuel qualité de PlastiAnabib, 22-12-2006,p 4. 
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راسة إدارة وثائق نظام إدارة الجودة بالمؤسسة:المطلب الأول     :محل الدّ

ـكل : هيكل الوثائق:الفرع الأول  ـيحه في الشّ راسـة، يمكـن توضّ سة محـل الدّ ّ هيكل الوثائق المعتمدة في المؤس

  : الآتي

سة محل الدراسة):3-2(الشكل رقم  ّ   يوضّح هيكل الوثائق المعتمدة في المؤس

  

  

  

  

  

  

  

  

  

Source:Manuel qualité de PlastiAnabib, op.cit, p 6. 

 راسة بتوثيق سياسة الجودة للمؤسسة، والتي تعكس : سياسة وأهداف الجودة قامت المؤسسة محل الدّ

ة، وقامت بتبليغها إلى جميع الموظفين بالمؤسسة ّ ة الحالي ّ  .4التّوجهات الاستراتيجي

 ودليل الجودة يمثّل فلسفة الإدارة والمحاور وهو يعتبر كإطار وأساس مرجع: دليل الجودة ، ي داخلياً وخارجياً

راسة ات التي تشكل أساس نظام إدارة الجودة  بالمؤسسة محل الدّ ّ د الإجراءات والعملي ة لإدارة الجودة، ويحدّ ّ ئيسي ّ  .الر

                                                             
  )3(ظر الملحق رقم أن -4

السیاسة 
 والأهداف

 دلیل الجـودة

 تالعملیـا

 الإجـراءات

 التعلیمــات

 المطبوعـات والسجـلات
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 ولية، هي موثقّة في دليل الإجراءات ل بها المواصفة الدّ ّ تتطلّ دة والتي نظام إدارة الجودة الإجراءات المحدّ

راسة وهي سة محل الدّ ّ  :)1(بالمؤس

 ).PS01(التّحكم في الوثائق  -

جلات  - ّ  ).PS02(التّحكم في الس

 ).PS03(الأعمال التّصحيحية  -

ة  - ّ  ).PS04(الأعمال الوقائي

 ).PS05(تدقيق الجودة  -

 ).PS06(التّحكم في المنتوج غير المتطابق  -

 ات ّ ات الحاسمة للمؤسسة مح: العملي ّ سة، العملي ّ ات في المؤس ّ الية سير العملي ّ راسة قد وثقّت لضمان فع ل الدّ

ات ّ كن من التّحليل والتّحسين المستمر للعملي  .وتمُ

 جلات ّ جلات حتى بعد ملئها، مثل سجلات الأنشطة : المطبوعات والس ّ بحيث يجب الحفاظ على الس

بات نظام إدارة الجودة قة وفقاً لمتطلّ  .المحقّ

   :كم في الوثائقالتّح :الفرع الثاني

راسة ة المراقبة .تمثّل المراقبة والتّحكم في الوثائق محوراً أساسياً في سياسة الجودة للمؤسسة محل الدّ ّ وتشمل عملي

  :)1(والتّحكم في

  ).la rédaction(الكتابة  -

  ).la revue(المراجعة  -

 ).l’approbation(الموافقة  -

 ). la modification(التّعديل   -
                                                             

- )1( Ibid, p 07. 
)1( - Ibid, p 8. 
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ّ لم تعد المؤسسة بحاجة إليها سحب الوثائق ال -  ).périméesleretrait des version(تي

 l’archivage de tous les documents du(أرشفة جميع وثائق نظام إدارة الجودة  -

SMQ.( 

ة الإدارة:المطلب الثاني    :مسؤوليّ

 .إلتزام الإدارة و الإستماع للزبون:الفرع الأول

راسة فإنّ إدارēا ملزمة باستمرار بتحسين نظام حسب دليل الجود :التزام الإدارة: 1- ة لمؤسسة محل الدّ

اليته واستغلال فرص التّحسين ّ   .إدارة الجودة، وهذا من خلال مراقبة فع

ة، ويتم تعميمها على جميع  ّ نظيمي ة والتّ ّ بات القانوني بات العملاء وكذا المتطلّ كما أنّ الحاجة لتلبية متطلّ

سة وهذا  ّ راسة دعمت بأهداف الموظفين في المؤس باستخدام الوسائل المناسبة، كما أنّ سياسة المؤسسة محل الدّ

  .قابلة للقياس لكل عملية حساسة

بون :2- راسة تسعى لجمع احتياجات جميع أصحاب المصالح،  :الاستماع للزّ إنّ سياسة المؤسسة محل الدّ

ال، كما أنّ الم ّ ؤسسة تقوم بالعديد من حملات الاتصال وتسعى المؤسسة إلى رصد رضاهم على نحو منتظم وفع

الية  ّ يم فع ّ ه لتقي ة، وهذا كلّ ّ ئيسي ّ رات الأداء الر يم التّصور على مستوى رضا العملاء عن منتجاēا من خلال مؤشّ ّ لتقي

  .نظام إدارة الجودة

  .سياسة الجودة و تخطيط و أهداف الجودة:الفرع الثاني

راسة تعتبر من قبل الإدارة كمهمة المؤسسة، سياسة الجودة للمؤسس :)2(سياسة الجودة :1- ة محل الدّ

يم جميع القرارات المتعلقة بالنّشاط ولضمان تطبيق  ّ ياسة إلى جميع الموظفين حتى تمكن من تقي ّ وتُبلغ هذه الس

راسة فإنّه  دة لنظام إدارة الجودة على جميع مستويات المؤسسة، وحسب دليل الجودة للمؤسسة محل الدّ ّ ممارسات جي

ات ّ ة بالمؤسسة إلى أن تدمج في العملي ّ نظيمي ياسة على مختلف المستويات التّ ّ ّد من نشر هذه الس   . لاب
                                                             

  ).04(أنظر الملحق رقم  - )2(
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إنّ أهداف الجودة القابلة للقياس يجرى التّخطيط لإنشائها ومراقبتها من  :تخطيط وأهداف الجودة :2-

راسة على جميع المستويات قبل الإدارة، لضمان أنّ سياسة الجودة مطبقة وتدار من قبل موظفي المؤسسة  محل الدّ

ة بالمؤسسة ّ نظيمي   .التّ

  .المسؤولية بالسلطة و الإتصال و مراجعة الإدارة :الفرع الثالث

لطة والاتصال: 1- ّ ة، الس لطات من قبل الإدارة، ويتم الكشف عنها  :المسؤوليّ ّ ات والس ّ د المسؤولي تحدّ

ات من خلال المراجعات المنتظمة للعمليات  في أي وصف للعملية، ويعلم كل موظف في المؤسسة đذه ّ المسؤولي

  .التي تؤثرّ عليه

ة بين الوظائف مدمجة في دليل  ّ ة والوظيفي ّ لطة الهرمي ّ راسة الس سة محل الدّ ّ نظيمي للمؤس د الهيكل التّ ويحدّ

د بطاقات الموظفين  مهام كل موظف  )Les fiches de poste du personnel(الجودة، وتحدّ

ا ّ لاحي   .ت والواجبات اللاّزمة، وكذا التّعريف بشاغل المنصبوالصّ

ّين مسؤول إدارة الجودة رسمياً من قبل الإدارة من  :ممثل الإدارة -أ راسة بتعي قامت المؤسسة محل الدّ

  :)1(أجل

ات إدارة الجودة يتم تحديدها وتنفيذها وصيانتها - ّ  .التأكّد من أنّ جميع عملي

با - ّ بات الز  .ئن ومدى تفهمها في جميع أنحاء المؤسسةتعزيز التّوعية لمتطلّ

ة  - ّ ... هيئات التّصديق(إدارة جميع النّشاطات المتعلقة بالجودة، بما في ذلك العلاقة مع المؤسسات الخارجي

 ).الخ

ي يعرض في تقرير أثناء مراجعة الإدارة - نة، والذّ ّ ة في الس ّ  .تنظيم تدقيق داخلي مر

 . ة الجودةحفظ وتحديث ونشر جميع وثائق نظام إدار  -

بات التّحسين -  .تقديم تقرير للإدارة حول تشغيل نظام إدارة الجودة وكل متطلّ
                                                             

- )1( Ibid, p 10. 
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اخلي- ب ات الاتصال  :الاتصال الدّ ّ راسة بأنّ عملي يجب أن تضمن وتكفل إدارة المؤسسة محل الدّ

قيق لمعلومات نظام إدارة  ريع والدّ ّ بادل الس اخلي تقام على كل أنحاء المؤسسة لتمكين التّ   .الجودةالدّ

ة في  :مراجعة الإدارة: 2- ّ ل مر راسة تتعهد بإجراء وأداء مراجعات للإدارة على الأقّ إدارة المؤسسة محل الدّ

نة ّ   .الس

  الموارد وإنجاز المنتج إدارة :المطلب الثالث

 :إدارة الموارد:الفرع الأول

راسة يجب أن تضمن الإدارة ما يكفي من الموارد  :عموميات-1 سة محل الدّ ّ حسب دليل الجودة للمؤس

ّ تعهدت đا للعملاء والمساهمين، تماشياً مع ولصيانة نظام إدارة الجودة   .المتاحة لدعم جميع الالتزامات التي

ّة -2 لة بجودة ا :الموارد البشري ون الأنشطة ذات الصّ ين يؤدّ سة محل  لمنتَججميع الموظفين الذّ ّ للمؤس

راسة، يجب أن يتم اختيارهم على أساس كفاءاēم لأداء المهام بالنسبة لهم ويجب على إدارة بلاستي أنابيب أن . الدّ

ر  ّ يمكن أن تؤثّ سة والتي ّ ّ تم تحديدها في المؤس د الاحتياجات من المهارات والكفاءات المطلوبة لكل وظيفة التي تحدّ

  .مة المقدمةعلى جودة المنتوج والخد

الة، وهذا لتطوير مهارات الموظفين  ّ ة بصورة مستمرة وفع ّ وينبغي على الإدارة مراجعة الاحتياجات التّدريبي

راسة ة التّحسين المستمر للمؤسسة محل الدّ ّ ين سيساعدون في تطوير إستراتيجي   .الذّ

ور المنو  ط إليهم في المساهمة في تحقيق أهداف وتتعهد الإدارة بتبليغ جميع الموظفين في المؤسسة على أهمية الدّ

ّ .)2(وسياسة الجودة سة تسجل جميع أنشطة التّدريب المنجزة، كما يعمل على الحفاظ على مهارات  كما أن ّ المؤس

يرها ّ عي لتطو ّ   .وكفاءات كل موظف والس

                                                             
)2( - Idem, p 11. 
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راسة على البنية التّحتية اللاّزمة :البنية التّحتية-3 د وتوفر وتحافظ المؤسسة محل الدّ لتحقيق المنتَج،  تحدّ

ة المناسبة  ّ يانة المنتظمة للهياكل الأساسي ّ تنظم وتدار بشكل مستمر لضمان الصّ ات التي ّ وهذا مـن خلال العملي

  .للمؤسسة

راسة تحتل مساحة إجمالية تقدر بـ  ة التّحتية للمؤسسة محل الدّ ّ مخصّصة % 27متر مربع، منها  4500فالبني

ة تلبي احتياجات كل أنواع المنتجات المصنعة، ويتم القيام لأنشطة الإنتاج، وتم تجهيز ورش  ّ العمل بآلات تكنولوجي

ة للمصنعين ّ ة وكذا التّعليمات الفني ّ ة والتّصحيحية وفق وصف العملي ّ يانة الوقائي   .بالصّ

راسة، وهذا من أجل توفير ظروف عمل مناسبة لرعاية  :بيئة العمل-4 تدار بيئـة العمل بالمؤسسة محل الدّ

ة الإنتاج والتّخزين، ومن بين هذه وس ّ لامة العاملين، وكذا للحفاظ على خصائص المنتَج وهذا أثناء مراحل عملي

  .الخ... العوامل نجد نظافة المباني والتّهوية ودرجة الحرارة المناسبة

 : إنجاز المنتوج::الفرع الثاني

دة في نظام إدا: تخطيط المنتوج -1 رة الجودة لتحقيق أهداف الجودة يتم التّخطيط لكل عملية محدّ

ة التّخطيط ما يلي.القابلة للقياس ّ   :)1(وتشمل عملي

بات المنتَج -  .أهداف الجودة ومتطلّ

دة -  .إدخال عمليات جديدة لتلبية الاحتياجات المحدّ

 .الأنشطة اللاّزمة لتفتيش وفحص واختبار المنتوجات -

ب - ّير القبول للمنتَج وهذا لضمان الامتثال للمتطلّ دةمعاي  .ات المحدّ

ير في المؤسسة يجرى  - ّ ات اللاّزمة لمواصلة تحسين كفاءة نظام إدارة الجودة، وأي تغي ّ تحليل وتحسين العملي

كمة، بحيث يحافظ على نظام إدارة الجودة في ظروف خاضعة للرقابة  .بطريقة محُ

 

                                                             
)1( - Ibid, p12. 
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ّة-2 ات التّجاري   :العمليّ

راسة توق :متطلّبات المنتوج-أ عات عملائها من خلال تحديد مجموعة من تلبي المؤسسة محل الدّ عات وتطلّ

ة أو في  ّ د هذه الاحتياجات سواء على استلام طلبي ة من تنفيذ طلبيه أو عقد، وتحدّ ّ بات قبل القيام بأي عملي المتطلّ

  :العقود، وهي تشمل ما يلي

دة للعملاء بما في ذلك الطّلب على التّسليم -  .البنود المحدّ

دة - بات غير المحدّ ة لتحقيق المنتَج والخدمة المتطلّ ّ  .ولكن ضروري

ة - ّ نظيمي ة والتّ ّ بات القانوني  .المتطلّ

ائم مع العملاء بإرسال  :التّواصل مع العملاء - ب راسة ومن خلال الاتصال الدّ تضمن المؤسسة محل الدّ

ا تتعامل مع طلباēم بشكل صحيح، كما تسج Ĕّل معلومات عن المنتجات والحاجات الجديدة، وتبلغهم بأ

كاوى وكذا الاقتراحات المقدمة من العملاء وفق إجراءات مكتوبة تؤخذ بعين الاعتبار  مات والشّ المؤسسة التّظلّ

  .للتحسين المستمر في نوعية سلعها وخدماēا

كمــا أنّ المصــلحة التّجاريــة وبمعيــة مســؤول إدارة الجــودة، تقــوم باســتطلاع ســنوي لآراء كبــار العمــلاء، وهــذا 

  .ود الفعل، ولوضع إجراءات للتحسين المستمرلجمع وتحليل رد

راء -3 ة الشّ   : عمليّ

ة-أ راسة :التّحكم في العمليّ تتحكم في جميع المنتجات التي يتم شراؤها، والتي تؤثرّ  المؤسسة محل الدّ

  :بصورة مباشرة أو غير مباشرة على العميل ولضمان التّحكم يتم

 .شراء المنتجات من الموردين المعتمدين -

دة شراء - بات المحدّ لع والخدمات التي تتوافق مع المتطلّ ّ  .الس

دة، وهي تستند إلى قدرة الموردين لتقديم خدمة أو سلعة تفي  ّير محدّ وينبغي اختيار الموردين وفقاً لمعاي

يم الموردين وتقوم بتحديثها ّ راسة، كما أنّالمؤسسة تحتفظ بسجلات تقي سة محل الدّ ّ بات المؤس   . بمتطلّ
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راء المعلومات-ب راء تكون دقيقة وواضّحة، وتشمل هذه :المتعلقة بالشّ المعلومات الموضوعة في أوامر الشّ

  :المعلومات

 ).الخ... الاسم، الكمية، الخصائص، (مواصفات المنتَج  -

راء - دة في أوامر الشّ بات العميل والمحدّ  .متطلّ

ق من المنتوج المشترى -ج لع والخدمات ا :التّحقّ ّ ّير يجب مراجعة جميع الس ّ يتم شراؤها وفقاً للمعاي لتي

بات المشتريات وهذا وفق لتعليمة    ".INS 6-3شراء وفحص المنتجات "المعمول đا، ولضمان استيفاء متطلّ

ات تحقيق المنتوج-4 قابة والتي  :عمليّ ّ راسة في ظروف خاضعة للر تُصنع منتجات المؤسسة محل الدّ

  :تشمل

 .وجاتتوفير المعلومات التي تصف خصائص المنت -

ة - ّ ات والتّعليمات التّقني ّ  .توفير سجلات العملي

 .توفير المعدات المناسبة -

تابعة من عملية التّصنيع -  .إجراء ومراقبة وقياس الأنشطة في المراحل المتّ

  .تنفيذ أنشطة التّعبئة والتّغليف والمناولة والتّسليم -

 راسةللحفاظ على مطا: الحفاظ على المنتوج سة محل الدّ ّ ة تسعى المؤس ّ اخلي ات الدّ ّ بقة المنتَج أثناء العملي

 :وكذا عند التّسليم للجهة المقصودة وذلك من خلال

 .تحديد مناطق للتخزين والمناولة -

دها العميل - دة، أو بالطريقة التي يحدّ  .تغليف المنتجات بطريقة محدّ

بات النّظافة ودرجة الحرارة -  .تخزين المنتجات يكون في مناطق مناسبة لمتطلّ

 .المنتجات في المصنعحماية  -
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بل المؤسسة يتم إجراء تدقيق لضمان نقل وتحميل  ِ وعلاوة على ذلك، فعندما يتم اعتماد تسليم من ق

  ).التّحقّق من سلامة المركبات(المنتجات بشكل صحيح 

  

راس: المبحث الثالث ة في ظل تطبيق نظام إدارة أهم الإجراءات المتبعة في المؤسسة محل الدّ

  .ة الجود

  مراحل تطبيق نظام إدارة الجودة بالمؤسسة: لب الأولالمط

حسب السيدة مسؤولة إدارة الجـودة بشـركة بلاسـتي أنابيـب فـإن فكـرة إقامـة النظـام بالشـركة، تعـود إلى زيـادة 

ـــق نظـــام إدارة الجـــودة في المنظمـــات خصوصـــا في الســـنوات الأخـــيرة وفي كـــل أنحـــاء العـــالم، إضـــافة إلى  انتشـــار تطبي

تي حققتهــا الشــركات المتحصــلة علــى هــذه المواصــفات، كــل هــذه العوامــل جعلــت المؤسســة تفكــر أن النجاحــات الــ

  5.تكون ضمن هذه المؤسسات التي تبحث عن التحسين المستمر

مـن خـلال  (Accompagnement)انطلاقا من ذلك قامت المؤسسة بالبحث عن مكتـب مرافـق    

ومقره في  Concerpsoاختيار المكتب المتخصص في المرافقة مستشار محاسب وصديق للرئيس المدير العام، وتم 

الجزائر العاصـمة، وقبـل الشـروع في المرافقـة قامـت الشـركة باستشـارة بعـض  المؤسسـات الـتي قامـت بالعمـل مـع هـذا 

  .المكتب سابقا وكان رأيهم بالإيجاب، مما جعل المؤسسة تتعاقد معه

  :شامل بالمؤسسة من خلال الاطلاع على بعد التعاقد قام المكتب المرافق بعملية فحص

  .وثاثق المؤسسة المكتوبة المعتمدة في تنظيم العمل في مختلف اĐالات المريبة بجودة المنتوج -

 .سير العمل الفعلي على مستوى الورشات وفي مختلف الأماكن الأخرى ذات العلاقة -

 .ر المباشر على جودة المنتوجسير العمل على مستوى الهياكل المكلفة بعملية التسيير ذات الأث -

                                                             
  .ودةبمكتب مسؤولة إدارة الج 09: 30على الساعة  25/04/2013مقابلة مع السيدة حدجي فاطمة، مسؤولة إدارة الجودة بشركة بلاستي أنابيب، يوم  -5
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ولقد أسـفر عمـل المكتـب المرافـق في هـذه المرحلـة علـى تقـديم تقريـرا مفصـلا يوضـح مـن خلالـه نقـاط التوافـق 

  .ونقاط عدم التوافق في نظام التسيير القائم مقارنة بمقتضيات المواصفة الدولية

  :لخطوات التاليةبعد إجراء الفحص الأولي شرع في بداية إقامة النظام وذلك عبر ا

 قامت مؤسسـة بلاسـتي أنابيـب بجلـب إطـار متخصـص ذو خـبرة نوعـا : التعيين الرسمي لمسؤول إدارة الجودة

 09مــــا، حيــــث ســــبق وأن كــــان مســــاعد لمســــؤول إدارة الجــــودة في مؤسســــة أخــــرى وعينتــــه في هــــذا المنصــــب يــــوم 

 .، وأوكلت له عدة مهام سبق ذكرها10/2006/

 ةتعيين فريق قيادة الجود :Comité de pilotage de la qualité 

إن إقامة نظام إدارة الجودة يتطلب مشاركة أطراف عديدة في المؤسسة، ولا يمكن بأي حال لمسؤول الجودة  

  .أن يقوم đذه المهمة بمفرده

  :ويضم كل من 09/10/2006في شركة بلاستي أنابيب تم تعيين فريق الجودة يوم 

  .المدير العام للشركة -

 .إدارة الجودة مسؤول -

 .مسؤول التسويق -

 .مسؤول الإنتاج -

  :وقد حددت مهام هذا الفريق بشكل رسمي في مجموعة من النقاط منها

  .قيادة نظام الجودة -

 .ضمان توافق النظام المطبق مع متطلبات المواصفة -

 .جمع واستغلال المعلومات المتعلقة بالجودة -

 .تحليل المعطيات وضع مخطط لتحسين الجودة -
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  لقـــد قـــام مكتـــب المرافقـــة بتكـــوين إطـــارات المؤسســـة ومـــرافقتهم في تحريـــر وثـــائق النظـــام : ين والمرافقـــةالتكـــو

ــائق اللازمــة  وطرحهــا للاســتعمال، وتمثلــت عمليــة التكــوين في شــرح شــامل لمحتــوى المواصــفة وكــذا لطــرق إعــداد الوث

ين عــدد مــن الإطــارات علــى القيــام لنظــام إدارة الجــودة و لكيفيــات العمــل đــا، كمــا شملــت عمليــة التكــوين  تكــو 

 .بالتدقيقات الشاملة الداخلية

 مــع تنــاول المكتــب المرافــق للمســائل المتعلقــة بوثــائق النظــام، كــان : صــياغة وتحريــر وثــائق نظــام إدارة الجــودة

ام في هـذا الإطـار قـ.يكلف إطارات المؤسسة بالشروع في صياغة الوثائق اللازمة وفقا للمتطلبات التي يوضـحها لهـم

ـــر  ـــك بتحري ـــادة الجـــودة بوضـــع سياســـة الجـــودة و إنشـــاء دليـــل الجـــودة وإعـــادة ضـــبط النظـــام بالمؤسســـة وذل فريـــق قي

المختلفــة  Formulairesوصــياغة النمــاذج Procédures et instructionsالإجـراءات والتعليمــات 

 .المستخدمة في التسيير

 الجودة التابعين للمكتب المرافق قام أعضاء فريق  بعد القيام بالمراحل السابقة الذكر، وبتوجيهات من خبراء

الجودة ببرمجة تدقيق شامل أبيض وتم فيه استعراض عمل مختلف الهياكل من الإطـارات الـتي تم تكوينهـا مـن المكتـب 

المرافق، وأسفر هذا التدقيق على اكتشـاف جملـة مـن عـدم المطابقـة تم اكتشـافها مـن طـرف خـبراء المكتـب المرافـق ثم 

 6:بتصحيحها وهي أمروا

التقييم الدوري للموردين من حيث جودة المنتوج والآجال، مع المراقبة المستمرة للمنتوج قبل دخوله مخـازن  -

 . المؤسسة

وعلى ضوء نتائج التدقيق، ووفقا لتوجهات الخبراء قام فريق الجـودة ببرمجـة الأعمـال التصـحيحية اللازمـة الـتي  

  .كان لابد من القيام đا

                                                             
  . بمكتب مسؤولة إدارة الجودة90: 30على الساعة  05/03/2010مقابلة مع السيدة حدجي فاطمة، مسؤولة إدارة الجودة بشركة بلاستي أنابيب، يوم  -6
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 خال التعديلات اللازمة، وبعد اطمئنان المديرية العامة للمؤسسة وفريق الجودة لسلامة صياغة وسير بعد إد

النظــام المقــام، وهــذا بــالنظر لنتــائج التــدقيق الأبــيض الــذي قامــت بــه المؤسســة رفقــة المكتــب المرافــق، تقــرر المــرور إلى 

 .قة للنظامطلب الإشهاد من طرف منظمة دولية معتمدة في منح شهادات المطاب

تقدمت المديرية العامـة للشـركة بطلـب الحصـول علـى شـهادة الإيـزو  Concerpsoوبإرشاد من مكتب   

ــة الكنديــة  ، وكــان طلــب الحصــول علــى الشــهادة مرفــوق بالوثــائق الضــرورية، حيــث بعــد QMIمــن طــرف الجمعي

  .تمدين وأوكلت لهما المهمةدراسة الملف والموافقة على القيام بعملية التدقيق عينت المنظمة مدققين مع

وبعد الخطوات الأولية بدأ الشروع في العملية حيث تلقت المديرية العامة من المدققين مراسلة حاملة لبرنامج 

التــدخلات محــددين تــاريخ التــدقيق، وبعــد القيــام بالتــدقيق الأول والنتــائج الــتي توصــل إليهــا المــدققين رفــع تقريــر đــذا 

، وعلــى إثــر هــذا التــدقيق قــررت هــذه المنظمــة مــنح شــهادēا علــى مطابقــة QMIنديــة الخصــوص إلى الجمعيــة الك

  .2007فيفري  26نظام إدارة الجودة المقام بشركة بلاستي أنابيب وكان ذلك يوم 

في إطار التّحضير لتطبيق نظام إدارة الجودة والحصول على شهادة الإيزو، قامت المؤسسة بإنشاء مجموعة 

  :đا ويمكن ذكر أهمها فيما يلي من الإجراءات خاصة

 . إجراء التكوينو إجراء التحكم في عدم التطابق و التدقيق الداخلي:المطلب الثاني

 Procédure de maitrise des non( إجراء التّحكم في عدم المتطابق :الفرع الأول

conformités:( سة، ويوضّح هذا الإجراء يهدف إلى تحديد ومراقبة المنتوج غير المتطابق داخل ّ المؤس

اً  ّ ات لمعالجة عدم التّطابق، ويشمل هذا الإجراء معالجة عدم التّطابق سواء كان داخلي ّ لاحي ات والصّ ّ ضمن (المسؤولي

اً ) هياكل المؤسسة ّ ة أنواع من عدم المطابقة وهذا )ضمن شكاوى العملاء(أو خارجي يز بين عدّ ّ ، هذا ويمكن التّمي

 :ويمكن تحديد عدم المطابقة من خلال لمؤسسة،حسب الأنشطة التي تقوم đا ا

اخلي -  .نتائج التّدقيق الدّ

 .شكاوى العملاء -
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 ).الخ... المواد الخام، نصف مصنعة، (المنتوج غير المطابق  -

 .عدم تحقيق الأهداف -

ة كل المسؤولين والموظفين في المؤسسة، وعلى الجميع  ّ والبحث والكشف عن عدم المطابقة هو من مسؤولي

باēم، وأنّ أي حالة من عدم المطابقة يجب الكشف عنها أن يكفل . بأنّ المنتوج المقدم للعملاء يتماشى مع متطلّ

راسة تقوم بتسجيل حالات عدم المطابقة في استمارات عدم المطابقة   Fiche de(كما أنّ المؤسسة محل الدّ

non-conformité()1(  وفي سجل عدم المطابقة)Registre de non-conformité.(  

ة أعمال  ة مراحل وفي كل مرحلة تقوم بعدّ سة بمعالجة عدم المطابق من خلال عدّ ّ كما تقوم المؤس

  .)2(تصحيحية

اخلي :الفرع الثاني   :إجراء التّدقيق الدّ

تائج المتعلقة đا تتماشى مع   الهدف من هذا الإجراء هو معاينة هل أنّ النّشاطات المتعلقة بالجودة والنّ

بات الموا ا ما كان نظام إدارة الجودة الموصوف في )ISO 9001 / 2000(صفة متطلّ ، وهذا من أجل تحديد إذّ

ال ّ وينطبق هذا الإجراء على كل نظام إدارة الجودة وعلى كل الأنشطة الأخرى وفقاً لأهداف .دليل الجودة متبع وفع

دة من طرف الإدارة  .)3(المراجعة المحدّ

   :)Procédure de formation(إجراء التّكوين  :الفرع الثالث

راسة، وتكوينهم على  يهدف هذا الإجراء إلى ضمان إجراء تدريب وتكوين لموظفي المؤسسة محل الدّ

ة اللاّزمة، وينطبق هذا الإجراء على جميع  ّ المهارات اللاّزمة لأداء مهامهم، بالإضافة إلى تحديد الاحتياجات التّدريبي

ات تط.)4(موظفي المؤسسة ّ ا مسؤولي ّ يحها كم بيق هذاأم د التّدريبات الإجراءات يمكن توضّ ة يحدّ ّ ؤول الموارد البشري

د رورية للموظفين الجدّ   .والمهارات اللاّزمة لكل وظيفة، وكذا الاحتياجات الضّ
                                                             

  . یوضح نموذج من الاستمارة) 05(نظر للملحق رقم أ -)1(
  .یوضح آلیة معالجة عدم المطابقة) 06(نظر للملحق رقم أ -)2(
  .)07(للملحق رقم  نظرأ -)3(
  ).08(أنظر الملحق رقم  -)4(
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  .مدير المصنع يقوم بتوفير الموارد اللازمة لذلك -

  . سةمسؤول الموارد البشرية يحدد بالاحتياجات التدريبية لجميع بالمؤس -

  .اج يقيم تدريبات و مهارات موظفرئيس مصلحة الإنت -

 .مسؤول إدارة الجودة يقوم بإنشاء إدارة الجودة يقوم بإنشاء السجلات -

ا محتوى هذا الإجراء يمكن تلخيصه فيما يلي ّ   :أم

ّين الموظفين لكل وظيفة على أساس المهارات المطلوبة لهذا المنصب -  .يتم توظيف وتعي

 .لف كل موظف بشهادات التّكوين المتحصل عليهايجب أن يرفق م -

ة - ّ  .يتم إدارة ملفات الموظفين من طرف مسؤول الموارد البشري

نوي للتدريب - ّ نوية للتدريب في استمارة المخطّط الس ّ ل الأنشطة الس  .تسجل وتحلّ

يمه - ّ  .تسجيل أهداف التّكوين وتقي

يم في سلسة الموظفين - ّ  .(Filière des employées)تحفظ استمارة التّقي

ة إذا لم يتم تصحيح مشكلة أو إذا كان المسؤول المباشر عن الموظف  - ّ يم الموظف أكثر من مر ّ يمكن تقي

يم أفضل ّ  .يريد تقي

 .إجراء سماع و قياس الزبائن وإجراء مراقبة و قياس العميل:المطلب الثالث

بائن:الفرع الأول    :إجراء سماع وقياس رضا الزّ

راسة من أجل قياس رضا هذا الإجراء يهدف إلى   سة محل الدّ ّ تيبات المتخذة من طرف المؤس ّ تحديد التر

العملاء، فيما يتعلق بسلعها وخدماēا وتحديد احتياجاēم الكامنة، وينطبق هذا الإجراء على جميع العملاء 

ّين للمؤسسة    ).الموزعين بالجملة(الحالي
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ول عن تنفيذ هذا الإجراء، ومسؤول المبيعات يجب وحسب هذا الإجراء فإنّ مسؤول إدارة الجودة هو المسؤ 

سة بإنشاء استبيان ّ تريد من خلاله  7أن يكفل معالجة شكاوى العملاء وإرضائهم، وفي هذا الجانب تقوم المؤس

ضا الحالي للعملاء، وتوقع حاجاēم الكامنة وبعد ذلك تحليل سلوك العميل وكسب ولائه ّ   .قياس الر

اتإجراء مراقب:الفرع الثاني   :ة وقياس العمليّ

ات نظام   ّ راسة من أجل ضمان أنّ عملي هذا الإجراء يصف الطّريقة المستعملة من طرف المؤسسة محل الدّ

ة ولدعم  ّ ات التّشغيلي ّ ال، وينطبق هذا الإجراء على جميع العملي ّ إدارة الجودة قادرة على تحقيق الأهداف على نحو فع

ات تطبيق هذا نظام إدارة الجودة من أجل مراقبة وقيا ّ س الأهداف، وحسب محتوى هذا الإجراء فإنّ مسؤولي

سة تكون كما يلي ّ   :)1(الإجراء في المؤس

راء - ات الشّ ّ   .مسؤول مصلحة المشتريات يكلف بالإشراف على عملي

ات المراجعة والتّحسين لنظام إدارة الجودة - ّ  .مسؤول نظام الجودة يكلف بالإشراف وقياس عملي

يانةمسؤول مصلحة الإنتا  - ات الإنتاج والصّ ّ  .ج مكلف بقياس عملي

بائن - ّ ات المتعلقة بالز ّ ة مكلف بمتابعة العملي ّ  .مسؤول المصلحة التّجاري

ات المتعلقة بالتّكوين - ّ ة مكلف بمتابعة العملي ّ  . مسؤول الموارد البشري

ير القياس والمراقبة:الفرع الثالث ّ    :إجراء التّحكم في معاي

أكّد من أنّ تجهيزات المراقبة والقياس والتّجريب مستعملة، وإظهار أنّ  الهدف مـن هذا الإجراء هو التّ

ة المستعملة  ّ روط الخاصة، ويطبق هذا الإجراء على كل تجهيزات القياس الأصلي المنتجات المصنوعة تتطابق مع الشّ

  .في الإنتاج

  

  
                                                             

 )9(أنظر الملحق رقم  -7
  ).10(أنظر الملحق رقم  -)1(
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  :  خلاصة الفصل 

في ة بلاستي أنابيـب وكيفيـة تصـنيف مراحـل الايـزو و تقويما لإدارة شرك تحليلا نستخلص من هذا الفصل    

الشركة مما يساهم في فهم و تبني ذلك المراحل من أجل تأهيل الشركة صوب الخطى الصحيحة لشهادة الإيزو وقد 

توصل مما سبق إلى مجموعة من التوصـيات سـتهدف أن مراحـل والعمليـة الأنتاجيـة بالمؤسسـة نمثـل فلسـفة التحسـين 

  الجودة ـ المستمر وإدارة
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دارة إام ظهو واقع ن ما: "تتبلور حول من خلال دراستنا لهذا الموضوع حاولنا معالجة إشكالية البحث التي    

معتمدين على المنهج الوصفي والتحليلي في الجانب النظري ومنهج دراسة حالة في  الجودة في المؤسسة الإنتاجية؟

  .الجانب الميداني

ذكرة وانطلاقا من الفرضيات الأساسية تم الوقوف على أهم جوانب ومن خلال الفصول الثلاثة لهذه الم     

  .الموضوع

     ّ وسهل، يساعد ح في بناء نظام لإدارة الجودة واضّ  ؤسساتهي مواصفة تساعد الم 9000زو شهادة الإي إن

بات ؤسسةر ثقافة الجودة في المـعلى نش حفيز تحقيقها، والتّ  وتشجيع وتحفيز الأفراد العاملين فيها على الالتزام بمتطلّ

  . على تحسين الجودة وتحقيقها، والعمل باستمرار على المحافظة عليها

ّ إ     امطبيعة العلاقة التي ن تكامل، فهما مدخلان هي علاقة  9000يزو لة ونظام الإ تربط بين إدارة الجودة الشّ

، وذلك من خلال خلق بات العميلإداريان يعملان معاً على تحقيق منتَج عالي الجودة وهذا وفق رغبات ومتطلّ 

 ّ ّ  ة جديدة على أساس الجودة، وذلك عن طريق إدخالمزايا تنافسي ات في تحسينات مستمرة على كافة العملي

  . المنظمة

    ّ ـــــــوكنمـــــــوذج مـــــــن المؤس ّ ّ ســـــــات الص ـــــــناعي ّ ـــــــة الجزائري ّ              ةة المطبقـــــــة لنظـــــــام إدارة الجـــــــودة الموافـــــــق للمواصـــــــفة العالمي

)ISO 9001: 2000( ّصـة في إنتـاج ، أخصـت دراسـتنا في جـزء منهـا لشـركة بلاسـتي أنابيـب بـالوادي المتخص

 ّ   .ز واقع نظام إدارة الجودة đالبة، وهذا من خلال إبراة الصّ الأنابيب البلاستيكي

 

 بحثال نتـائـج: 

    ً ّ لتّ على ا بناء   :اليةتائج التّ راسة إلى النّ لت الدّ ابق فقد توصّ حليل الس

  ّ ا من الطّرق تضع معاي دت عددً ة لها، لذلك حدّ ّ ّكيزة الأساسي بون ووفائه الر ّ ير الإيزو على حدّ سواء رضا الز

ا في ذلك من أثر كبير في تعظيم  ّ بون، حيث جعلت الاستماع للزبون محوراً هاماً للتوجه نحوه، لم ّ للوصول إلى الز
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 ً راً جديدا ّ ات  القيمة له، وخلق الوفاء لديه، كما تفترض أيضاً تصو ّ ، وجعلت )المسارات(للمنظمة عن طريق العملي

املة  .من مبدأ التّحسين المستمر أساس الجودة الشّ

  املة تقـوم علـى املة أحسن من الحصول على شهادة الإيزو، لأن إدارة الجودة الشّ اعتماد منهج إدارة الجودة الشّ

ـالي لكـل منهـا نمـوذج خـاص مجموعة من المبادئ ذات طابع العام ولكن تطبيقها يختلـف مـن مؤسسـة لأ خـرى، وبالتّ

ات المسـتمرة في  ّ ير والتّطوير باستمرار وهذا ما يكسـبها مرونـة تجعلهـا تتماشـى مـع التّغـير ّ ا تقوم على التّغي Ĕّا، كما أđ

ســة . المحـيط ّ ــير فيهـا، إلاّ إذا أرادت المؤس ّ ولكـن معــايّير الإيـزو عبــارة عـن شــروط أو قيـود تطبـق مثلمــا جـاءت ولا تغي

 ً  .الحصول على شهادة أخرى، مثلاً تكون أحدث من التي سبقتها ولكن هذا مكلّف جدا

 دفē ا Ĕّوق، كما أ ّ املة وسيلة لمسايرة عولمة الس إلى تعزيز قدرة المنظمة على تحقيق الجودة مع  تعتبر الجودة الشّ

 .ر ذلك على أرباحهاتخفيض الأسعار دون أن يؤثّ 

 غم من الأهمية الكبرى التي ّ المعاصـرة وكـذا تحسـين  للمؤسسـات تحقيق المزايافي  أنظمة إدارة الجودة تساهم đا بالر

راً كبيراً سمحت بظهور العديد من  ّ ا ليست الوحيدة، حيث تَعرف الأبحاث في مجال إدارة الأعمال تطو Ĕّأدائها، إلاّ أ

ر   .اء والإنتاج في الوقت المناسبالأساليب الجديدة لتحسين الأداء كإعادة الهندسة، والقياس المقارن، والشّ

  9000إنّ الحصــول علـــى شـــهادة الإيــزو  ّ ة تطبـــق مـــنهج إدارة ؤسســالم لا تعـــني بـــأي شــكل مـــن الأشـــكال أن

املة لأنّ هذه الأخيرة أكثر شمولاً، لذا يمكن أن نقول أنّ الحصول على شهادات الإيزو خطـوة أساسـية . الجودة الشّ

ام ً على طريق بلوغ مستوى الجودة الشّ ّ   عنهـا، لة ولكن لـيس بـديلا تطبيـق الإيـزو سـيؤدّي حتمـاً إلى التّمهيـد  كمـا أن

ـاملة، ـة فقــط للوصـول إلى تطبيــق إدارة  بشـكل سـليم لتطبيــق نظـام إدارة الجــودة  الشّ ّ فــالإيزو مـا هـو إلاّ مقدمــة جزئي

ــاملة ســة محــاور رسميــة والــتي تعتمــد علــى خم) 9001/ 2000(، وخــير دليــل علــى ذلــك مواصــفة الإيــزو الجـودة الشّ

نــتَج، القيــاس والتّحليــل والتّحســين: فقــط، وهــي ُ ــة، إدارة المــوارد، تحقيــق الم ّ ة الإداري ّ فقــد . نظــم إدارة الجــودة، المســؤولي

 ّ املة ونكاد أن نعتبرها مواصفة دولي  .ة لهاشملت مبادئ هذه المواصفة العديد من مبادئ إدارة الجودة الشّ
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  ّ قابة عليها لتحديد أولها التّ : مراحل ة تحقيق الجودة بثلاثتمر عملي ّ      فجوة خطيط لمستوى الجودة، ثم الر

 ّ عاملاً أساسياً  كما أنّ تكلفة تحقيق الجودة تعدّ . ة الملائمة لتحسين مستوى الجودةالأداء، وأخيراً وضع الاستراتيجي

 .على سلوك عملائهار سلباً أو إيجاباً ، والتي تؤثّ المنتجاتفي تحديد سعر 

 وقية للماهم الجتس ّ ا . من خلال زيادة رضا العملاء على مستوى منتجاēا ؤسسةودة في رفع الحصة الس Ĕّكما أ

ّ مة، وزيادة أرباحها وتحسين مكانتها التّ نافسية للمنظتعتبر مصدر للميزة التّ  وقنافسي ّ  . ة في الس

  ّراســـة باعتانتشـــار الفهـــم الخـــاطئ وســـط الأفـــراد العـــاملين بالمؤسســـة محـــل الد ّ تطبيـــق نظـــام إدارة الجـــودة  بـــار أن

والحصول على شهادة الإيزو، وسيلة للشهرة فقط بدل اعتبارها كوسيلة لتجسيد مبـادئ الجـودة في كامـل نشـاطات 

 .ووظائف المؤسسة

  ّهـذا  مـن راسـة، وعـدم اسـتفادة أغلبيـتهمكوين علـى بعـض الأفـراد العـاملين في المؤسسـة محـل الدّ اقتصار إجراء الت

راسةضعف نظام المعلومات في المؤسإضافة  .الإجراء  .سة محل الدّ

 البحث توصيـات:  

ّ انطلاقاً من النّ     نا تقديم الاقتراحات والتّ تائج الس   :اليةوصيات التّ ابقة يمكنّ

   ئيسـي هـو كيفيـة المحافظـة عليـه، وذلـك بتوجيـه ّ إنّ تبني نظام الجودة ليس غاية في حدّ ذاته بل يبقـى الانشـغال الر

 .ود نحو كيفيات تحسين هذا النّظامكل الجه

  ة لمراقبة الجودة وكذا نظام إدارة الجودةالعلمي في تطبيق احترام المنهج ّ ، واستخدام الطّرق والأساليب الإحصائي

 .التّحسين المستمر للجودة

 ول المتقدمة عموماً والعربية خصوصاً للا ة في مجال الجودة في الدّ ّ ستفادة من الانفتاح على التّجارب العالمي

ة ّ  .تطبيقها ومن أبرزها جوائز الجودة العالمي

 ـاملة شـهادة  ا، ومباشـرة خطـوات الحصـول علـىكخيـار اسـتراتيجي، واعتمـاد نظامهـ  العمل علـى تبـني الجـودة الشّ

 ّ ً  2008إصدار عام  9001الإيزو (ة مواصفات الجودة العالمي تشـجيع ، المسـتمر ، وضـرورة تشـجيع التّحسـين)مثلا
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مـع  ؤسسـةلممنتجـات اودة نـا مـن تطـوير جـ، الأمـر الـذي يمكنّ ة العمـل الجمـاعيالعمـلاء، وēيئـة بيئـخدمة الإبداع، و 

ّ إمكانية تصديرها إلى الأسواق الدّ  ً ولي   .ة، أو المنافسة đا محليا

 ـ بشــكل  هم علــى تحقيقهـا والالتـزام đـاة وحـثّ ؤسسـلماملة لـدى جميــع أفـراد االعمـل علـى ترسـيخ مبــادئ الجـودة الشّ

د لمبادئ الإيزو والتي تعتبر أحسن آلية لتحقيق ذلكم ّ   .ستمر من خلال التّطبيق الجي

 ؤسســـاتضـــرورة ســـعي الم  ّ ـــف المـــوارد البشـــري لـــة؛ نحـــو توظي ـــا وحـــدها تضـــمن تحقيـــق جـــودةة المؤهَّ Ĕّـــ لأ ّ  اتالعملي

لع و الانتاجية ّ   .جديدالخدمات، وخلق فرص للتطوير والتّ ، جودة الس

  ّينتهي بآخر فرد عاملدارة العليا و ملة هدف استراتيجي، يبدأ بالإاجعل إدارة الجودة الش. 

  ّ ّ  المؤسسة موظفية لدى جميع عي أكثر لترسيخ نظام إدارة الجودالس  وعلى جميع المستويات، وضرورة إقناعهم بأن

 ّ  .فقط العليا للمؤسسة ى الإدارةستو متقتصر على ظام لا ة تطبيق النّ مسؤولي

 بـــــات نظـــــام إدارة الجـــــودة كفلســـــفة جديـــــدة في بأهميـــــة تبـــــني مبـــــادئ ومتطلّ  ينوظفنشـــــر الـــــوعي في وســـــط المـــــ       

 ّ  .سة، ويجب على الجميع احترامها والالتزام đا والمساهمة في إنجاحهاالمؤس

 ـالتعلـيم و ري داخـل المؤسسـة وهـذا مـن خـلال البشـ وردالاهتمام أكثر بالم  اختيـارشـفافية وكـذا  دريب المسـتمر،التّ

 .التوظيف والتدريب الموظفين عند

 الصّ زيادة الاهتمام ب ّ ّ  الجودةفي المحافظة على مستويات  ة لما لها من أهمية بالغةيانة الوقائي  .قةالمحق

  ّ وذلــك بإنشــاء مختــبر للجــودة علــى مســتوى  محــل الدراســة قابــة علــى الجــودة بالمؤسســةالاهتمــام أكثــر بوظيفــة الر

ّ  المؤسسة، لتتمكن من ربح الوقت الذي تستغرقه  .خارج الولاية ة بمختبراتهذه العملي

 ــ محــل الدراســة علــى المؤسســة ّ ــ نظــام المســؤولية الاجتماعيــة،ة تطبيــق الإســراع في دراســة إمكاني حة وكــذا نظــام الصّ

 ّ ّ والس ةو ة لامة المهني ّ  .وهذا من أجل دعم نظام إدارة الجودة نظام الإدارة البيئي
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 البحثاق ـآف : 

ّ عوبوفي الأخير ورغم الصّ     لم ننا حاولنا وبتوفيق من االله تعالى أن ات التي واجهتنا لاستكمال هذا البحث إلاّ أن

نا طرح اĐال مفتوح حيث يمكنّ قى راسة، وكآفاق يببأهم جوانب البحث آملين أن نكون قد استوفينا جوانب الدّ 

الية  الأسئلة   :التّ

  دراسة حالة المؤسسات الخدمية؟ –سات في حوكمة المؤس نظام المسؤولية الاجتماعيةدور تبني ما هو 

  ةما أهمية تطبيق ّ لامة المهني ّ حة والس  على الأداء الوظيفي للمورد البشري في المؤسسة؟ نظام الصّ

  تبني مدخل إعادة الهندسة على أداء المؤسسةما هو أثر-  ّ ّ دراسة حالة المؤسسات الاقتصادي   ؟ةة الجزائري

  دراسة حالة قطاع البنوك في الجزائر؟ –سين القدرات التنافسية للمؤسسة في تح تبني معايير الإيزوما هو دور 
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 

  
 الریادة نكون فيالإتقان في مجالنا جعلنا مع المصداقیة والجدیة ب الإلتزامإن 

  .ونصر على التمسك بھا

من أجل الجودة في منتجاتنا المتنوعة ، لتزمنا بھا قولا وعملا إرسالة آمنا بھا و -

  :وذلك من خلال  أساسيواضعین نصب أعیننا إرضاء الزبون كھدف 

  )1( - الإلتزام  

  )2( - المصداقیة.  

 )3(- الإتقان.  

 )4(- الریادة.  

ولكي یتنامى ھذا الأداء المتمیز آلینا على أنفسنا إستحداث وتطبیق نظاما للجودة   

ووضع   ISO 9001  VERSION  2008یتواءم مع متطلبات المواصفة القیاسیة 

لیحقق الأھداف التي من أجلھا تم  آلیة لمراجعة كفاءة ھذا النظام وتحسینھ بإستمرار

باذلین في سبیل ذلك كل الإمكانیات المادیة والبشریة وبرامج التدریب لنظل ، إستحداثھ  

  .دائمینروادا 

  :راجعنا الأھداف مراجعة دقیقة و من أجل ذلك   

  .المحافظة على مستوى ملائم من الكفاءة -

 .لھ أھدافھ المتنامیةالزبون و تحقق الشروع في بناء وحدة إنتاجیة ترضي  -

 .العمل على تقدیم منتوج ذو جودة ملائمة  -

 .المحافظة على مستوى المردودیة المتنامي -

  .أن ھذه الأھداف العامة تظل عندنا خاضعة للمراجعة الدقیقة وبصفة دوریة

لقد تم النشر والتعریف بھذه السیاسة العامة التي تتقید بھا المؤسسة بأمر من السید   

  عام لشركةالمدیر ال

والذي یلتزم بتبلیغھا لمجموع التنظیم مع الحرص على تنفیذھا "  بلاستي أنابیب"  

  .ومتابعتھا المستمرة

 2009/  06/  28:  الوادي في      
 المدیر العام



 FP5-1.1 بلاستي أنابیب 

/3 1 :الصفحة  
00:مراجعة   إستمارة تحقیق حول إرضاء الزبون 

 

ص  المنطقة الصناعیة
  410ب

39000كوینین   
 الوادي

25/12/2006:تاریخ  

 
◌ّ بالنسبة لنا (  ّ◌ ّ◌ ّ   )شكرا –إن تقییمكم مهم

  
  ..............................: .................رمز الزبون 

  : .......................التاریخ   ....................................: ............الزبون  إسم
  

  للآجال؟ احترامناما هي درجة رضاكم عن  

  راضي جدا       راضي     مستاء     مستاء جدا

 ما هي درجة رضاكم عن الأسعار؟  

  راضي جدا       راضي     مستاء     اء جداتمس

  ؟ متابعتنا للصفقة والمعلومات التي وصلت إلیكم أثناء الخدماتكیف تقیمون  

  راضي جدا        راضي      مستاء      مستاء جدا

 ؟ ما هي درجة تقییمكم للجودة التقنیة للخدمات  

  راضي جدا        راضي      مستاء      مستاء جدا

 ما هو تقییمكم للحفاوة و العلاقات البشریة التي لقیتموها طوال الخدمات؟ 

  راضي جدا        راضي      مستاء      مستاء جدا

  لا        نعم          هل كنتم موضوع أخطاء ؟
  :إذا كان نعم حددوا نوعها 

  أخر       مضمون طلب      قوترة        
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/3 :الصفحة 2  
00:مراجعة راءآاستمارة سبر    

 لقیاس مدى رضا الزبائن
ص ب  الصناعیةالمنطقة 

410 
39000كوینین   

 الوادي

25/12/2006:تاریخ  

  
  :لة تقیس وفاء الزبائنأسئ

 لا    نعم       عند شرائكم لمنتجاتنا هل كنا أول إختیاركم ؟  

  لا    نعم   كم أو متعاملین آخرین ؟ئهل نصحت مؤسستنا إلى أصدقا  

  لا    نعم               هل تلقتكم صعوبات في شراء منتجاتنا ؟  

:  إذا كان نعم وضحوا
..............................................................................................................
..............................................................................................................

. ..............  
 
 
 

 
 

 ؟بلاستي أنابیبما هي الأسباب التي جعلتكم تختارون منتوجات  
  طرق التسدید -          الثمن -

  بنصح -      نوعیة المنتوج  -

  :.................................. أسباب أخرى، وضحوا -      الثقة في العلامة -
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/3 3 :الصفحة  
00:مراجعة راءآاستمارة سبر    

 لقیاس مدى رضا الزبائن
ص ب  المنطقة الصناعیة

410 
39000كوینین   

 الوادي

25/12/2006:تاریخ  

  
  :أسئلة تقیس الاحتیاجات الغیر معلنة للزبائن 

 إن كانت لدیكم اقتراحات لتحسین منتجاتنا وخدماتنا أذكروها :
..........................................................................................................
..........................................................................................................

..........................................................................................................
.................................................................................................... 

 كیف تصفون علاقتكم بمؤسستنا بالمقارنة مع الممونین الآخرین :  

  سیئة جدا      سیئة      مقبول      حسنة      جیدة

  

  *شكراتنا الجزیلة عن إهتمامكمبإسثماراتنا وآراءكم تساعدنا كثیرات*

  

  

بلاستي أنابیب  
 


