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 :ة ــــدمـــقــــمـــال

 )customer(المتمثلة في المستهلك  )C 4(إنّ التغیرات السریعة التي طرأت على ما یطلق علیه بالــ       

فلسفة إداریـة  ، أدّت إلى ظهور )complexity( والتعقید )changement( والتغییر) competition(والمنافسة 

بإعادة التفكیر سمح  هذا التحول. جدیـدة وتحول في الطریقة التي تسیِّر بها المؤسسات في الدول المتقدمة 

 ،و من ثَمّ البحث عن مناهج حدیثة تتناسب مع هذه التغیرات. في المفاهیم والمبادئ التي تأسست علیها

 TQM Total quality( و الجودة الشاملة   (Just in time)لوقت المناسبوالتي من بینها نظام الإنتاج في ا

management( . ئف ات المستمرة لكل العملیات والوظاالتـي تتضمن تركیز طاقات المؤسسة على التحسین

المناسب و الجودة  و بالسعررغبات المستهلك بالسرعة اللازمة ستجابة لالسوقیة بالإ هاحصص لزیادة

تمیز ،  الو التي انطلقـت منها حركة البحث عن الاداء  یةأصبحت القاعدة الأساسهذه الأخیرة . المطلوبة 

رفع معدلات الإنتاجیة و بالتالي لتخفیض التكالیف و الاستجابة لتوقعات و رغبات العملاء و تحسین 

  .تنافسیة المؤسسة  مستوى
  

 قــــدراتها فقــــدت  المؤسســــات الوطنیــــةلكــــن فــــي ظــــل اقتصــــاد الســــوق و انفتــــاح الاقتصــــاد الــــوطني ،       

ممـــا أبــرز ضـــعف إمكانیاتهــا الإنتاجیـــة و ســوء تســـییرها و فشــل فـــي قـــدراتها   . للســـوق الوطنیــة الاحتكاریــة

التــي تــؤثر أصــبحت المؤسســات الاقتصــادیة مطالبــة بالاســتجابة لــنفس المتغیــرات و علیــه فقــد  .التنافســیة 

المواصفات التـي  من توفیر ج المحليحتى یتمكن  المُنتِ  .على المؤسسات الاقتصادیة في الدول الصناعیة

ثـمّ . إقتحمتهـا المنتوجـات الصـناعیة الأجنبیـة كمرحلـة أولـى التـي مكانة في السوق الوطنیة دبإیجاسمح له ت

و شـراكاته  تحسـین علاقاتـه تمكنه مـنسمعة  قیق، و تحفي المرحلة الثانیة اقتحام الاسواق الدولیة محاولة 

  . و الدولیة مع باقي المؤسسات الأخرى المحلیة
  

تخفـیض التكـالیف و الإسـتجابة بهـدف أي التحسـین المسـتمر لـلأداء  ،من أجـل تحقیـق هـذه الأهـداف      

تبـــرز  .لمناســبین لمتطلبــات العمـــلاء بتــوفیر المنتـــوج بالكمیــة و الجـــودة المطلــوبتین فـــي الوقــت و المكـــان ا

بالإعتمـــاد علـــى تخطـــیط و تنظـــیم و تحلیـــل كـــل نشـــاط بنـــاءا علـــى تحدیـــد  أهمیـــة تطبیـــق الجـــودة الشـــاملة 

  .اسیة و الضروریة المناسبة لذلكالمتطلبات الأس
  

     المــؤثرة دراســة أهــم العناصــربأي مؤسســة تهــدف إلــى تحقیــق الجــودة الشــاملة هنــا تبــرز أهمیــة قیــام       

حیــث ان دراســة المحــیط . ز فــي الأداء التــي تمكنهــا مــن التمیُّــحتــى تحــدّد تلــك  ، المتواجــدة فــي المحــیط و

لتحقیــق الجــودة الشــاملة مــن خــلال الوصــول إلــى مجموعــة المعــاییر یسـاعد علــى تحدیــد المتطلبــات اللازمــة 
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، بهــدف إلقـاء الضــوء  التــي تحكـم و تـؤثر علــى اختیـار و تفضــیل العمـلاء و الممـونینالتـي مـن بینهــا تلـك 

  .على العلاقات بین  العملاء الداخلیین و العملاء الخارجیین
  

  :أهــمــیــة الــبــحــث. 1

راكة مع الإتحاد التي تعرفها الجزائر من تحول نحو اقتصاد السوق، توقیع الشإن الإصلاحات       

بذل كل على المؤسسات الصناعیة الجزائریة  تأوجب . المفاوضات مع المنظمة العالمیة للتجارة الأروبي و

 الدولیةالمؤسسات مواجهة منافسة ل ،التكیف مع المتغیرات العالمیة سرعة تها علىاترفع من قدر الجهود ل

 ال لنظام إدراة الجودةو الفعّ  ارمالصّ التطبیق  في إعتقادنا هذا یتطلب منها .التي تواجهها حتى محلیا

         ضروریة بهدف تحقیق میزات تنافسیة في الأسواق المحلیةالساسیة و الأ همتطلباتل ا، وفقالشاملة 

  .و اختراق الأسواق الخارجیة

 كونهو من جهة أخرى  .من جهة لموضـوع یتـسم بالحداثة  هذا في تناولهبحثنا تتجلى أهمیة  ،كذلك    

سواء الصناعیة منها أو الخدمیة  ،المؤسسات الجزائریة كثیر من عـن مجـال التطبیـق فينوعا ما بعیدا 

المؤسسات  المسئولین في كثیر من من قبل تطبیقهشـروط أهداف و  و معرفیة في بیئةالفجوة لل نظرا

وعلیه فإنّ أهمیة بحثنا هذا تتجلى في البحث عن كیفیة تهیئة الأرضیة و البیئة السلیمة لتطبیق . ةالجزائری

 Zurich Continental Europe ـتو قد أوضح. على أساس أهدافهاوفقا لشروطها و  الجودة الشاملة

Corporate  أنّ فیما یخص تطبیق الجودة:  

و جودة المؤسسة تفترض وجود   .الأهمیة التي تعطى للجودة في المؤسسة هي التي تحدّد جودة العملیات« 

للمؤسسة یجب أن  ستراتیجيكإكهدف و ثقافة المؤسسة  تحدد إذا كانت الجودة محدّدة . ثقافة حقیقیة  للجودة

 1» .نجاحها في السوقى لإؤدي ی

      

فإنّ  أكثر من هذا .عملیات المؤسسة بها الجودة على  تحض التيالأهمیة أثر  مدى برزمن هذا ی    

جزء الجودة ضرورة أن تكون تؤكد على  للجودة  جودة المؤسسة لا یمكن تحقیقها إلا بوجود ثقافة حقیقیة

 بأسلو ك أهمیة  موضوعنا هذا في تطبیق الجودة الشاملة  هنا تتجلىو . إستراتیجیة المؤسسة لا یتجزء من

هدفه الحصول على أكبر تعبئة و مشاركة لكل العمال و الموظفین في مختلف المستویات  ،لتسییرل

                                                 
1 L’importance accordée à la qualité dans l’entreprise déterminera à son tour la qualité des processus. La qualité 
de l’entreprise présuppose une véritable culture de la qualité. La culture d’entreprise détermine si la qualité est 
définie comme objectif stratégique pour l’entreprise et doit mener au succès sur le marché . 
  

 In , Zurich Continental Europe Corporate ,Risk Management Services (RMS) ,2003,p:2 , on ligne 
http://www.cdumortier.fr/informations/infos_files/misez_qualite.pdf 
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من جهة  و .من جهة كل أشكال التبذیر بالقضاء على ،ؤسسة لتحقیق أعلى مستویات الجودةالتنظیمیة للم

على  تبحثهي في الحقیقة فالجودة الشاملة . لمخرجات للعملیات وا الإهتمام بالتحسین المستمر أخرى

توفر نجاح تطبیقها یتطلب حیث أنّ . التوافق بین مصالح العمیل و العمال و المسیرین و الموردین

 .قیادة لتحقیق هذه الأهداف ال الرشادة في تسییر والصرامة في ال
  

   :أســـباب اختیار الموضـــوع. 2

متطلبـــات تحقیـــق الجـــودة " عنـــوان حـــدّدنا لـــه البحـــث الـــذي هـــذا ختیـــار لإ وافعالـــدو مـــن أهـــم الأســـباب      

  :نذكر منها ما یلي"الشاملة و محیط المؤسسات الصناعیة الجزائریة 

  توضیح الأبعاد الإستراتیجیة من أجل تحقیق الجودة الشاملة كنظام إداري محكم و فعال؛ -

   توضیح كیفیة تحقیق الجودة الشاملة داخل المؤسسة الصناعیة الجزائریة من خلال تحدید  -

  المتطلبات الأساسیة و اللازمة لذلك؛   

  توضیح أهمیة دراسة المحیط الداخلي و الخارجي في تحدید معاییر و أسس تطبیق الجودة؛ -

  بتوضیح أهداف و أبعاد تطبیق الجودة الشاملة الصناعیة الجزائریة  تقدیم المساعدة  للمؤسسة -

  .هاو توضیح متطلبات تحقیق   
  

  :        البــحــــث أهــــــداف. 3

  :بناءا على ما تقدم فإن هذه الدراسة تهدف إلى تحقیق جملة من الأهداف أهمها     
  

عرض و تقدیم الإطار الفكري و النظري لأبعاد و محتوى الجودة الشاملة كفلسفة إداریة من حیث  .1

 . بتحدید في الواقع العملي اتهاو نجاح  هاو مجالات و شروط تطبیق هاو تطـور  هامفهوم

  تحدید المتطلبات الأساسیة لتحقیق الجودة الشاملة في المؤسسة الصناعیة؛ - 

 تحدید العلاقة بین متطلبات تحقیق الجودة الشاملة و معاییر تقییم محیط المؤسسة؛ - 
 

 :بـ الاستخدام غیر السلیم ةأضرار نتیجتوضیح تقنیات تطبیق الجودة الشاملة لما ینتج عنها من  .2

  الأسالیب الإحصائیة لتحقیق الجودة الشاملة؛عرض لأهم محاولة  - 

تحقیـــق لتطبیـــق الأســـالیب الإحصـــائیة تحدیـــد معـــاییر المحـــیط الـــذي یتناســـب مـــع أهـــداف  - 

 الجودة الشاملة؛
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تحدید سلبیات تطبیق الجودة الشاملة في المؤسسة الصناعیة الجزائریة، رغم المساعدات الحكومیة  .3

 :لتحفیزها و التناقضات التي تعاني منها و ذلك بـــ 

  على مستوى  المسئولین من وجهة نظر معرفة مدى اهمیة تحقیق الجودة الشاملة -

  .المؤسسات الصناعیة الجزائریة   

ــــة مفهــــوم -  ــــق الجــــودة الشــــاملة أهــــداف و ، معرف فــــي  بالنســــبة للمســــئولین  أبعــــاد تطبی

 ،ریةالمؤسسة الجزائ
  

  :إشكالیة البحث. 4

  :مما تقدم نرى بأن الإشكالیة الرئیسیة للبحث تتمثل في     

لمؤسســــة ا محــــیطوفقــــا لواقــــع و تطــــورات الجــــودة الشــــاملة  یــــقتحق متطلبــــات تطبیــــقیمكــــن  كیــــف

 الصناعیة الجزائریة ؟

  :هذا التساؤل قسمناه إلى الأسئلة الفرعیة التالیةوحتى یمكننا معالجة 

  ماهي المتطلبات الأساسیة المساهمة في تحقیق الجودة الشاملة؟ - )1

 الجودة الشاملة؟ متطلبات تطبیق  لو عراقی صعوباتماهي  – )2

  و محیط المؤسسة ؟ الشاملة ماهي طبیعة ونوعیة العلاقة بین تحقیق الجودة - )3
  

  :  فرضیات البحث. 5

  :على أساس الإشكالیة المطروحة و الأسئلة الفرعیة حدّدنا الفرضیات التالیة    

  ؛جزء لا یتجزء من إستراتیجیة المؤسسة باعتبارهلا یتحقق إلا تحقیق الجودة الشاملة  - 

  الجودة ؛ثقافة تعتمد المؤسسة الصناعیة الجزائریة على التكوین و التدریب لبناء  - 

   .تمر في تطبیقاتها للجودة الشاملةالصناعیة الجزائریة تعتمد على التحسین المسالمؤسسة  - 
  

  :البحث یةمنهج. 6

حیـث  تـم جمـع و اسـتغلال  ،ل المراحـل المختلفـة للدراسـةعلى المـنهج الوصـفي والتحلیلـي خـلااعتمدنا     

والنظــري لإدارة الجــودة الإطــار الفكــري توضــیح للحصــول علیهــا مــن مختلــف المصــادر البیانــات التــي تــم ا

محـــل  و تحلیـــل خلفیــــتها النظریـــة ثـــم التوجـــه إلـــى میـــدان الدراســـة وجمـــع البیانـــات مـــن المؤسســـات .الشـــاملة

أمـا بالنسـبة لمصـادر جمـع البیانـات فقـد اعتمـدنا . الدراسـة ووصفها وتحلیلها في سبیل الخروج بنتائج عامـة

  :على نوعین من المصادر هما 
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    و یشـــــمل مختلـــــف الأبحـــــاث والمؤلفـــــات والـــــدوریات والملتقیــــــات العربیـــــة  :المصـــــدر النظـــــري  .1

  .بالإضافة إلى الاعتماد على شبكة الإنترنیت, والأجنبیة

  مؤسسة حیث حصرنا  34ویتمثل في الدراسة المیدانیة التي شملت  : المصدر التطبیقي  .2

.   2008إصـدار  9001مؤسسة صناعیة حاصلة على شهادة الإیزو  23مجال الدراسة لیشمل 

مؤسســة  تهــتم بتحقیــق الجــودة و فــي نفــس الوقــت تســعى للحصــول علــى شــهادة الإیــزو  11و 

      أمــــا عــــن جمـــــع البیانـــــات فقــــد تــــمّ بالاعتمــــاد علــــى المقابلــــة الشخصــــیة والملاحظــــة ، .  9001

  .والإستبیانة 
  

  :خطة البحث. 7

  :الفصول الخمسة التالیةارتأینا إلى تقسیم البحث إلى  المطروحة شكالیةالإمن أجل الإجابة على      

  نتناول فیه مفهوم الجودة و الجودة الشاملة مع توضیح أهمیتها بالنسبة لتقویة القدرة  :الفصل الأول

  التنافسیة للمؤسسة، إضافة إلى توضیح و شرح المبادئ الأساسیة لتطبیق الجودة الشاملة                

  بما في ذلك تحدید المقاییس الدولیة الموضوعة في هذا المجال من طرف المنظمة العالمیة                

  .للتقییس               

   و یتضمن الأدوات و الأسالیب الأساسیة و الضروریة لتطبیق الجودة من أسالیب  :الفصل الثاني

   بالإضافة إلى وضع أسس سلیمة تساعد على  .یمإحصائیة إلى ثقافة المؤسسة و التنظ               

   الجودة و تطبیق أسالیب التحسین المستمر لتحقیق الأهداف المسطرة و  السیطرة على               

  .في الأسواق الإستمراریة                

   العلاقة الداخلیة و العلاقة الخارجیة للمؤسسة،  كل مننوع طبیعة و خصّص لدراسة و   :الفصل الثالث

   فالعلاقة الداخلیة . مدى أهمیة كل منهما في تحقیق جودة المنتوج و جودة المؤسسة  و                 

     و الوظائف الإداریة للمؤسسة، أماخاصة بالخطوط الإنتاجیة، الأنشطة المختلفة،                  

   العلاقة الخارجیة فهي تخص النظرة الجدیدة لتطویر هذه العلاقة بین المؤسسة و                  

  .ممونیها الحالیین و المحتملین                 

   هذا الفصل تحلیل المحیط الداخلي و الخارجي و تفسییر مختلف المتغیرات و  تناولنا في :الفصل الرابع

   المؤشرات التي تؤثر على تحقیق الجودة الشاملة في المؤسسات الصناعیة الجزائریة بما                

   و  الجودة أسلوبا للإدارة جهود الدولة الرامیة إلى تشجیع المؤسسات على تبنيفي ذلك                

   .في تحقیق الجودة الشاملة هاتوضیح الصعوبات التي تواجه                
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  و  مجموعة من المؤسسات الصناعیة الجزائریة التي شملت لدراسة المیدانیة ل خصص :امسالفصل الخ

   من خلالها توضیح الجوانب الإیجابیة المساعدة على تطبیق الجودة، و التي حاولنا                 

  .في عملیة التطبیق میدانیا السلبیة التي تعاني منها المؤسسات                
 

 :صعوبات البحث. 8

  :خلال مراحل اعداد هذا البحث واجهتنا بعض الصعوبات خاصة في الجانب المیداني نذكر منها    

د على مؤسسات في الدول الصناعیة كل الدراسات و الأبحاث المیدانیة للمتخصصین كانت تعتم - 1

والعلمیة  الثقافیة و  ،في جوانب عدة  منها التكنولوجیة بمعنى أنها تختلف عن المؤسسة الجزائریة

 .المقاربة و  ب علینا عملیات المقارنةحتى الأبعاد الاستراتیجیة مما صعّ و وأسالیب التسییر 

الاجابة على استمارة الاستبیان او مقابلتنا  ،رفض كثیر من المؤسسات الجزائریة التي تم اختیارها - 2

 .مما لم یساعد في زیادة حجم العینة المختارة 

 .اعطاؤنا بعض المعلومات بحجة سریتها رغم أنها معلومات عامة برأینارفض المسؤولین  - 3

و لا تخص بأي شكل ، عادة ما كانت اجابات المسؤولین على ما یعرفونه عن الجودة بشكل عام  - 4

جهود اضافیة في زیادة عدد ا بذل ب منّ ا تطلّ ممّ ة ، مؤسسالتطبیق الجودة الشاملة في واقع 

 .شاف بعض الحقائق بنفسناالمؤسسة لاكتإلى  زیاراتال



  الإهداء

 

  .لديّ برا و إحساناوا إلى

  .إلى زوجي و إبنتي آلاء

  ...إلى كل أفراد عائلتي

  

  .أهدي هذا العمل المتواضع            

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  شكر و تقدیر

  

  بسم االله الرحمن الرحیم

 الدكتور أتقدّم بجزیل الشكر وخالص الإحترام والتقدیر إلى أستاذي الفاضل     

          توجیهات ونصائح قیّمة طیلة مراحل إنجاز لي من همحمد بشیر على ما قدّم ڤلبی

   .هذا البحث

كما أتوجه بخالص الشكر والتقدیر لوالدتي و والدي الأستاذ داني الكبیر     

         أطال االله في عمرهما، على ما لقیته منهما من مساعدة وتشجیع  أمعاشو

  .و توجیه

أتوجه بالشكر والتقدیر إلى السادة الأساتذة الأفاضل أعضاء لجنة یفوتني أن  لا و

  .مناقشة هذه الرسالة المناقشة لتحملهم عناء قراءة و

  .إلى كلّ من قدّم لي ید المساعدة لإتمام هذا البحثو 
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 الفصل الأول

  الأبعاد الإستراتیجیة للجودة الشاملة

 

 

    :ةــدمــقـم

  یعد مفهوم إدارة الجودة الشاملة من المفاهیم الإداریة الحدیثة التي تقوم على مجموعة من الأفكار      

      المبادئ التي یمكن لأي مؤسسة أن تطبقها من اجل تحقیق أفضل أداء ممكن، وتحسین الإنتاجیة و 

عدد الشركات لالأرباح و تحسین سمعتها في الأسواق المحلیة و الخارجیة في ظل الإرتفاع الكبیر  زیادةو 

استكمال مقومات نظم  لهذا فقد أصبح علیها العمل على .المؤسسات على اختلاف مجالاتها و نشاطاتهاو 

لتستطیع  السیر باتجاه تیار  العالمي حسب معاییر الجودة المتفق علیها دولیا الجودة لكي تحظى بالقبول

و علیه فقد ازداد وعي . التي تتمیز بالجودة في منتجاتها و خدماتها  المؤسساتالعولمة الذي لن یقبل إلا 

      مفاهیم إدارة الجودة الشاملة، إلا أنه بضرورة تطبیق  منظمات الأعمال العالمیة في السنوات الأخیرة

حتى الآن لم یأخذ طریقه في التطبیق أو حتى الإقتناع الكامل به في المؤسسات العربیة، لذا لم یتم بعد و 

هتمام الكافي بهذا الأسلوب لإلم تظهر من البوادر ما یشیر إلى اإدراجه في قائمة اهتماماتها وأولویاتها، إذ 

  .)ISO(الحدیث باستثناء التسابق نحو التأهیل للحصول على شهادة الجودة 

إلى ماهیة الجودة وأهمیتها في المؤسسة ،التدقیق الداخلي  الفصلهذا سنتطرق في هذا ل    

اییر الإیزو خاصة للجودة وأهمیته في تحقیق الأهداف الإستراتیجیة وأخیرا علاقة إدارة الجودة الشاملة بمع

  . 2008إصدار  9001المواصفة الدولیة إیزو
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   :تهااجییللجودة و إسترات الأساسیةالمفاهیم :المبحث الأول

یعتبر تحقیق الجودة في المؤسسة منهج إستراتیجي یعتمد على تطبیق ونشر المفهوم الإستراتیجي في      

یأخـذ صـور مختلفـة إلا   ، ورغم أن تعریف الجـودةالعملیات الإنتاجیة واتجاهالعملاء  اتجاهإستخدام الجودة 

دون أن تطبیــق الجــودة بشــكل عــالي یقــود إلــى تحقیــق إســتراتیجیات المؤسســة أن معظــم علمــاء الجــودة یؤكــ

  .بجودة عالیة وبأقل التكالیفبخلق منتج یراه العمیل منتجا متمیزا عن المنتجات المنافسة 

    :الجودةماهیة : المطلب الأول

و أهمیــة الأهــداف المرجــوة مــن , نرغــب تحــت هــذا العنــوان توضــیح الأبعــاد المختلفــة لمفهــوم الجــودة      

    .المنتوج و المؤسسةمكن أن تحققه بالنسبة للمستهلك و المختلفة أي ما ی تطبیقها و أبعادها

     :مفهوم الجودة: الفرع الأول

 ونعتقـد المعنـى نفس على للدلالة" الجودة" و" النوعیة" كلمة تستعمل ما عادة المنتوج إلى التطرق عند     

        المنتــــوج لــــنفس مختلفــــة أحجــــام علــــى للدلالــــة تســـتعمل أن یمكــــن النوعیــــة لأن المفهــــومین، بــــین خلــــط هـــذا

 اـــــــلأنه" الجـودة" كلمـة اسـتعمال فضـلنا وقـد.  1شـكله أو لونـه أو هتركیبـ أو المنتـوج مصـدر علـى لتعرف أو

2 القیمـة أو النوعیـة مـن العالیـة الدرجـة تعني إكسفورد قاموس في هي كما والجودة دقة، أكثر
 تمثـل وهـي .

 لیلبــي أجلـه مـن أنــتج الـذي الغـرض لتحقیــق ملاءمتـه مـدى تحــدد التـي للمنتـوج والخــواص السـمات مجموعـة

 أعمـــدة تشـــكل والتـــي للجـــودة، الأساســـي المحـــدد القیاســـیة المواصـــفات وتعتبـــر المتوقعـــة المســـتهلك رغبـــات

 عملیـات إحداث یمكن الأساسیة الأعمدة هذه خلال ومن الخدمات وجودة الإنتاج جودة علیها تقوم أساسیة

 مـــع التوافـــق": أنهـــا علـــى الجـــودة تعریـــف یمكننـــا هـــذابو  ، 3 المســـتهلكین رغبـــات ةلتلبیـــ المطلوبـــة التطـــویر

  ."الرغبة

 إلا لها معنى لا " جودة"  كلمة أن على الإنتاج إدارة شؤون في المعنیین أحد أشار  بهذا الصدد  

  : أنها على الجودة عرفت كذلك ، 4معین منتوج فیه سیستعمل الذي الغرض عرف   إذا

                                                           
 .59، ص 1990، 6سعید أوكیل، مشاكل الجودة والنوعیة والصناعة الجزائیة، مجلس المقیاس العدد   1
 .71، ص 2000خضیر كاظم محمود، إدارة الجودة الشاملة، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان،   2
 .http://www.fiseb.comالمكتبة الإكترونیة المجانیة، إدارة الأعمال   3
 .337، ص 1977الشننواني صلاح، التطورات التكنولوجیة والإدارة الصناعیة،دار الجامعات المصریة، الإسكندریة،   4
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  :أنها على المتخصصین أهم الجودة عرف وقد هذا 1." المقصودة الرغبة حاجة تلبیة "

 ؛)1956 فیجنوم، أرماند(    "للعمیل التام الرضا" - 

 ؛)1979 كروسبي،(  " المتطلبات مع المطابقة" - 

 ؛)1988 دیمنغ،( "المنتوج وتطابق بنجاعة التنبؤ مدى" - 

 ؛)1984 إیشیكاوي،( "العمیل لمتطلبات بالنسبة المنتوج جودة نجاعة ضمان" - 

  . 2)1983 جوران،" (العیوب وغیاب العمیل قبل من المطلوبة المنتوج ممیزات احترام" - 

: یلي كما 2000 لعام ISO 9000 القیاسیة المواصفات مضمون حسب الجودة فیتعر یمكن  أیضا

 ملبیا تجعله والتي) الشخص أو المؤسسة أو العملیة أو النشاط أو( للمنتوج الممیزة الصفات مجموعة هي"

  3." تلبیتها على قادرا أو والتوقعات المعلنة للحاجات

 les meilleurs pratiques du » كتابه في الجودةعرف  فقد Jean BILLMAN 4 أما

management » استراتیجي كسلاح نظره في تعتبر التي للجودة مستویات لأربعة تحدیده خلال من 

   :التالي ) 1 – 1 ( الجدول في موضح هو كما للمؤسسة

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
1  CAPLEN.R.H, A practical approach to quality control, 2e edition merany house, London, 1972, P3. 
2 NEUVILLE. J.P, la qualité en question, revue française de gestion, Mars-Avril-Mai, 1966, PP37-47. 
3  AFNOR, norme NFEN ISO 9000 Décembre 2000 indice de classement X50-130 
4  BILLMAN Jean, les meilleurs pratiques du management, 3ème édition d’organisation, Paris, 2004, P92. 
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  ودةـجـال اتـتویـمس:  ) 1 -1(  رقم جدول

 الرابع المستوى الثالث المستوى الثاني المستوى الأول المستوى

  :التطابق جودة

  

 منظور من والقیمة الجودة  :المستهلكین ورضا إشیاع

  :والمنافسة السوق

  :المستهلك قیمة إدارة

  

 ـــــــابق ـــــــــــ ــــــــــــع التطـ  مـــــــ

 التمیزات

 من جید إنتاج   

 دفعة أول    

 ــــــــــیض ـــــــــــ ـــــــــــ ـــــــــــ  تخفــــــــــ

 والنفایات الإصلاحات

 المستهلك من القرب 

 حاجات تحدید     

  المستهلك ومتطلبات     

 نحو المستهلك توجیه  

 منتوجاتها      

 من أكثر التقرب 

 عن عوضا المستهلكین

 المنافسین

 المستهلك قیمة تحلیل  

 للمنافسة بالنسبة     

 السوق توجیه 

 وتحلیل قیاس وسائل استعمال 

 المستهلك قیمة

 المنافسة مراقبة أجل من 

 الأعمال محاور اختیار 

 بالاستثمار القیام  

 ووضع المشتریات تقییم    

   اتجاه نفس في المؤسسات      

 السوق حاجات تطور      

  .BILLMAN Jean, op.cit, P:92:المصدر

 وفقا للأسس   MORGAN , EVANS , BOUNDSفت أیضا الجودة من وجهة نظر و عرّ             

  :الجدول التالي الموضحة في ةربعالأ
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  المداخلبعض ل وفقاتعریف الجودة ): 2- 1(الجدول رقم 

  عیوب المدخل  وفق المدخل تعریف الجودة  أساس التعریفمدخل 

مبني على أساس المنتج  -1

Product Based  

صــــــــفات أو خصــــــــائص یمكــــــــن  الجــــــــودة

الصــــــــفات ك ،امیّــــــــك هاقیاســــــــها و تحدیــــــــد

ل و التحمُــالمتمثلــة فــي المتانــة و إمكانیــة 

الصـــــلابة و مـــــدى الإعتمـــــاد علـــــى هـــــذا 

  .المنتج

الحــــالات ب خــــاصیمتـــاز هــــذا التعریــــف بأنــــه 

التفضــــــیل علــــــى التــــــي تعتمــــــد الجــــــودة فیهــــــا 

ن المعاییر التي یتم القیاس حیث أالشخصي 

  . على أساسها قد تكون مظللة

مبني على أساس المستخدم  - 2

  User Basedالنهائي 

تعــــــرف بأنهــــــا أمــــــر فــــــردي یعتمــــــد علــــــى 

تفضـــــیلات المســـــتخدم التـــــي یطلبهـــــا فـــــي 

مـــة إذ أن المنتجــات التـــي الســلعة أو الخد

تقوم بإشباع هذه التفضیلات تعـد الأعلـى 

  .جودة

أن تفضــیلات الزبــون متعــددة و مــن الصــعب 

أن تتجمــع كلهــا فــي منــتج واحــدة حتــى یكــون 

هـذا المــدخل قـد یحــدث ل الـه قبـول عــام و وفقـ

  .عدم تطابق بین الجودة و رضا المستهلك

 مبني على أساس التصنیع - 3

Manufacturing Based  

تعــــرف بأنهــــا التوافــــق مــــع المواصــــفات و 

ــــــــات إذ ان المواصــــــــفات تكــــــــون . المتطلب

متعلقـــــــــــــة بالممارســـــــــــــات التصـــــــــــــنیعیة و 

 هایـــتم تحدیـــد التـــيالتشـــغیلیة و الهندســـیة 

  .خلال التصمیم

 یكون على أساسإن إدراك الزبون للجودة * 

المحــددة التــي علــى التوافــق  مــع المواصــفات 

  .عأساسها توجه عملیة التصنی

ـــة التصـــمیم و التصـــنیع *  عـــادة تعتمـــد عملی

 و بــالتلي العمــل تخفــیض التكلفــةهــدف علــى 

علــى الإســتثمار فــي تحســین عملیــة التصــمیم 

ـــــــنیع  ــــیض تكــــــــالیف اللاجــــــــودةو التصـ ــــ  لتخف

  .متجاهلة زیادة تكالیف الإستثمار

  مبني على أساس القیمة  - 4

Value Based  

المنـتج الأعلــى جـودة لا یعنــي عـادة الأفضــل   

 Value Betterو لقب الأفضل قیمة . قیمة

  ).الأحسن شراء(یصف المنتج أو الخدمة 

 التوزیع، و  الیازوري العلمیة للنشر ، داردارة الجودة في المنظمات الإنتاجیة و الخدمیةإیوسف حجیم الطائي و آخرون، نظم  :صدرالم

  .58-57، ص ص  2009الأردن، الطبعة عمان                

  :یلي ماعلى  بینها فیما تتفق أنها التعاریف هذه نستنتج من خلال

 ؛ المستهلك وتوقعات حاجیات مع التوافق مدى هي الجودة - 

 ؛واحتیاجاته العمیل مطابقة على القدرة - 
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 النهائي المستهلك أو والعمیل الممون المنتج بین العلاقة من بل العدم من تنشأ لا الجودة - 

 ؛للمنتوج

  .المواصفات مع المطابقة وبالتالي والأخطاء العیوب من العیوب من المنتوج خلو هي الجودة - 

 السعر أو التكالیف كذكر المالي الجانب تتناول لم السابقة التعاریف جمیع أن أیضا نلاحظ كما

 تتوافق جودة ذو منتوج على الحصول هو والأخیر الأول المستهلك أو العمیل اهتمام أن منه نستنتج هذابو 

 المنتوج أن یتوقع المستهلك أو المستعمل لأن ذلك. جیدة خدمة له توفر وخاصة واحتیاجاته متطلباته مع

 صنع الذي الاستعمال بینها من أخرى عوامل بعدة بدورها تتأثر التي المعاییر من مجموعة فیه تتوفر

  :فمثلا 1 التصنیع وجودة التصمیم جودة إلى إضافة أجله، من المنتوج

 بطریقتین مصممین لكن الغرض لنفس موجهین یكونا أن لمنتوجین یمكن: التصمیم لجودة بالنسبة -1

 الاستجابة على منهما واحد كل قدرة الحالة هذه ففي ، مختلفة تصمیم بنوعیة أي ، مختلفتین

 كل خصائص في تظهر التصمیم جودة أن أي الآخر، عن مختلفة أجله من أنتج الذي للغرض

 وبكفاءة المستعملة والآلات والمعدات ، تصمیمه تم أساسها على التي السوق بدراسات وتتأثر منتوج

 2.والتطویر البحث وظیفة

 الجودة وممیزات لخصائص المنتوجات تطابق درجة بها فنقصد: التصنیع لجودة بالنسبة أما -2

، التكنولوجیة العمال كفاءة درجة المستعملة، المواد الإنتاج، وتقنیات بأسالیب تتأثر التي المحددة

  . الفحص وأسالیب المستعملة

 العمل مستوى على تحقیقه المطلوب الجودة مستوى تحدید نّ ویمكن أن نشیر بهذا الصدد أ

  :الصناعیة المؤسسة في التالیة وظائفالمختلف  جهود بتظافر مرهونا یبقى الإنتاجي

   ؛التسویق وظیفة - 

 ؛والتطویر البحث وظیفة - 

 ؛التموین وظیفة - 

 ؛الإنتاج وظیفة - 

                                                           
1  Centre du commerce international CNUCED/GATT, le contrôle total de la qualité au niveau de l’entreprise, 
financé par les gouvernements du Danemark et du Canada, Genève, 1991, P1. 

2
 ، 1999، ترجمة مركز التعریب والبرمجة، الدار العربیة للعلوم، بیروت ISO 9000جون رابیت، بیتر بیرغ، سلسلة معاییر إدارة الجودة العالمیة   

 .30ص        
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 ؛الجودة على السیطرة وظیفة - 

 .البیع بعد ما الخدمات وظیفة - 

 مســتوى  علــى ةیتغیــر بشــكل دائــم بتغیــر الوقــت و الظــروف، فللمحافظــبهــذا فــإن مفهــوم الجــودة     

فــي المؤسســة یجــب الإعتمــاد علــى عملیــة التحســین المســتمر لجــودة العملیــات، جــودة بیئــة المحــدد الجــودة 

 .  لمؤسسةل لإستراتیجیةاالأهداف بهدف تحقیق  جودة تنظیمالعمل، جودة تسییر الموارد البشریة و 

    :الجودة أهمیة و أهداف: الفرع الثاني

یمكن  ما في هاوأهداف أهمیتها تتمثل حیث ،للمؤسسة مهم وإداري استراتیجي عامل الجودة رتعتب

 یبینه كما وذلك المختلفة ووظائفها التجاریة أعمالها في الجودة نظام تبني خلال من المؤسساتأن تحققه 

  .الجودة وفوائد قیمة یوضح الذي ) 1- 1 ( الشكل

  

  الجودة وفوائد أهمیة :) 1- 1 (رقم شكلال

  

  

  

  

  

  

 

 

  

  

  .10، ص 2003الجودة الشاملة، إصدارات بملیك، القاهرة ، عبد الرحمان توفیق،  :المصدر                  

  

 السوقیة الحصة ضمان - 

 الطیبة السمعة - 

 المبیعات حجم - 

 السعر - 

 منخفضة تكالیف - 

 الإنتاجیة -

 الخردة/التشغیل إعادة -

 الضمان -

 الجودة تحسین الربحیة زیادة
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 التجدید في المؤسسة نجاعة مدى إثبات في الأساسي العامل باعتبارها الجودة لأهمیة نظرا و

  :یلي ماتحقیقه  یمكنفإنّ من بین أهم ما  التنافسیة قدرتها وتقویة تطور في ومساهمتها

 ؛المنتوجات ترویج - 

 ؛الإنتاج تكالیف تخفیض - 

 ؛المستهلك رغبات حسب السلع توفیر - 

  .والمستهلك المنتج بین العلاقة تحسین - 

    1:یتمثل دور الجودة في أنها  ما سبق ذكره إلى إضافة

 ؛الربحیة وزیادة التكلفة تخفیض إلى تؤدي -1

 ؛وتلبیتها العاملین احتیاجات دراسة من الإدارة تمكن -2

 ؛تنافسیة میزة تحقیق في تساهم -3

 ؛بسهولة المشكلات وحل القرار اتخاذ في تساهم -4

 ؛الأقسام بین والتناسق الترابط تدعیم -5

 ؛المتمیز العمل تقدیم من الموظف أداء تعوق التي العقبات التغلب -6

 ؛الأفراد بین المتبادل والاعتماد الفریق وعمل الجماعة بوحدة الشعور تنمیة -7

 ؛العمل بیئة في بالانتماء الشعور -8

 ؛العمل أفراد بین الثقة على بناءا لهم المعلومات وتوفیر للعاملین وضوح توفیر -9

 ؛المؤسسة أقسام جمیع في بالجودة الوعي طریق عن والكفاءة التفوق من أعلى معدلات إحراز -10

  . والعاملین العملاء نظر في المؤسسة سمعة تحسین -11

حاول فیما نسعن أهمیة الجودة و ما یمكن أن تحققه للمؤسسة و المستهلك و المستعمل ومما سبق ذكره 

  2: وجهتین مختلفتین ألا و هما من الجودة أهداف حیوضیلي ت

  ):المستهلك( العمیل نظر وجهة من الجودة أهداف )1

                                                           
1
 .9 ص ،المرجع السابق توفیق، الرحمان عبد  

2
 .126 ص ،1999دار الفكر المعاصر، دمشق، الأولى، الطبعة ،9000 الإیزو الجودة إدارة لتطبیق عملي دلیل السلطي، مأمون  
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      المنتوج فيعن الخصائص و الممیزات التي یرغب في توفرها  وتوقعات رغبات للعمیل إن

 نظر وجهة هذه التوقعات  هي في الحقیقة تمثل.ه یرید ما النهایة في تمثل والتي یتلقاها، التي الخدمة أو

  :و المتمثلة في  للعمیل بالنسبة الجودة بأهداف نسمیها أن یمكن المستهلك، و التي 

 ؛اشتري من أجله  الذي الغرض ةدیفي تأمنتوج  و فاعلیة  كفاءة - 

 ؛العمیل إمكانیات مع السعر تناسب - 

 ؛العیوب انعدام - 

 ؛البدیلة القطع وتوافر البیع بعد ما خدماتجودة  - 

 ؛علیه الحصول وسهولة السوق في المنتوج فرتو  - 

 ؛المنتوج على الضمان فرتو  - 

 ؛والمؤسسة العمیل بین الاتصال قنوات فرتو  - 

 ؛التسلیم بمواعید الوفاء - 

  .المنتوج في والسلامة الأمن شروط فرتو  - 

 لكـــي الواحــد للعمیـــل بالنســبة محققـــة تكــون أن بالضـــرورة لیســت العامـــة الرغبــات أو الأهـــداف هــذه

  .خاصة هرغباتوفقا ل علیها یزید أو كلها لبهایط أو منها بجزء العمیل یرضى فربما راضیا، یكون

  : المصنع أو المؤسسة نظر وجهة من الجودة أهداف )2

 تحقیق رغبات العمیل وتلبیة مطالبه؛  - 

 خفض تكالیف الإنتاج وتحقیق سعر منافس للمنتوج؛ - 

 زیادة الإنتاجیة؛ - 

 ؛والعیوب في المنتوج تقلیل نسبة المرفوضات - 

 جودة أداء المؤسسة؛ تحقیق - 

 بمهارات العاملین وقدراتهم؛الارتقاء  - 

 تطویر أسالیب العمل داخل المؤسسة؛ - 

 OMCوالمنظمة العالمیة للتجارة  ISOالتوافق مع القوانین والمتطلبات الدولیة كهیئة المواصفات  - 

 وقوانین السلامة؛

 التحسین المستمر للجودة ولأنظمة الإدارة ؛ - 
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  .تحقیق قدرة المؤسسة على المنافسة والبقاء - 

 هاتمثیلأي . هامعطیاتل هو التقدیر الكمي قسامالأ مختلف في الجودة أهداف تحقیقومما یسهل 

 النهائي المنتوج جودة على وبالتالي الإنتاجیة العملیات جودة على تؤثر التي كتكالیف اللاجودة كمیة بقیم

  :1و التي نوردها على سبیل المثال فیما یلي 

 . بالإنتاج العیوب تقلیص إلى الجودة تطبیق یهدف: العیوب تكالیف  .أ 

 التقلیل إلى الجودة تطبیق یهدف: النهائي الفحص عملیة في المعیبة المنتوجات نسبة  .ب 

 على أساس بدقة منتوج كل عیوب نسبة تحدید من خلال المعیبة المنتوجات من

 .المحددة  الجودة مواصفات

 القرار اتخاذ على یساعد بدقة الجودة تطبیق: الفحص عند المرفوضة الوجبات نسبة  .ج 

  .الإنتاجیة وزیادة المرفوضات نسبة من والتقلیل

   :2: جابیات التي یحققها التقدیر الكمي للأهدافیو من الإ 

o ؛بها الملتزم النشاطات على والآراء الأفكار توحید 

o ؛لتحقیق الأهداف وتحفیز تنشیط على یساعد 

o ؛والتنظیم مسبقا التخطیط على یساعد 

o بالنسبة لما كان مخطط تحقیقه تم ما بین المقارنة یسهل. 

 : أبعاد الجودة: الفرع الثالث

رئیســیة یمكــن مــن  فــإن للجــودة ثمانیــة أبعــاد الجــودة مفهــوملال مــا تــم عرضــه مــن تعــاریف لمــن خــ  

  :التي نوردها فیما یليخلالها تحدید مدى تحقیق متطلبات المنتج أو الخدمة لتوقعات و رغبات العمیل، 

 .یعكس هذا البعد خدمات ما بعد البیع و سرعة و كفاءة خدمات الصیانة للمنتج: القابلیة للخدمة  .1

غیرها مـن خصـائص و یخص مظهر و شكل المنتج من حیث الألوان، التغلیف و  : المظهر الجمالي .2

 .الشكلالمظهر و 

                                                           

 
1
 للطباعة الفنیة الإشعاع ومطبعة مكتبة ،10011 و 9000 والإیزو الشاملة الجودة إدارة بین المنتج جودة اقتصادیات العزیز، عبد محمد سمیر 

  .20 ص ،2000 مصر، والنشر،
2
 الإدارة سلسلة والإعلام للنشر الإبداع آفاق العالمیة، الجودة إدارة نظم لتطبیق العملي الدلیل العدیلي، الرحمان عبد هاني العدیلي، محمد ناصر  

  .4ص ،1999 مصر، والأعمال،
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   الخدمـة مثـل أمـنأو الخصـائص الإضـافیة للمنـتج  هـيو  :الخصائص الخاصـة أو المزایـا الإضـافیة  .3

 .و سلامة العمیل وسهولة الإستخدام و المحافظة على البیئة

ى تطابق و ملائمة خصائص المنتج مع المواصفات المحـددة لـه و المسـتنبطة و هو مد: المطابقة  .4

 .من توقعات و متطلبات العمیل

و منتجاتهــا و الخــدمات التــي تقــدمها، وقـــد  المؤسســةو هــو بعــد خــاص بســـمعة  :الجــودة المدركــة  .5

یمكـن  .جو المنتـو  المؤسسـةم الجـودة مـن خـلال سـمعة في الكثیـر مـن الأحیـان یقـیّ نلاحظ أن العمیل 

أما . للخدمات أكثر منها لمنتجات الصناعیة با خاصةالمذكورة أعلاه  الخمسةان الأبعاد أن نلاحظ 

 :تلخیصها فیما یلي یمكن جودة المنتوج فبالنسبة للمعاییر التي على أساسها تحدد 

فـي خصـائص تصـمیم المنـتج أو الخدمـة رغبـات بحیـث یجـب أن تضـمن : جودة التصمیم  .أ 

 .و متطلبات العمیل إضافة إلى القدرات الإنتاجیة و التصنیعیة للعملیة

و یشیر هذا المحدد إلى درجة تطابق المنتج أو الخدمة مع : جودة التطابق مع التصمیم   .ب 

 Process)غـــرض التصـــمیم، و تتـــأثر هـــذه الجـــودة بعوامـــل عدیـــدة مثـــل مقـــدرة العملیـــة 

Capability) ـــدریب ــــام التــ ـــى المراقبـــــة . و الحـــــوافز و مهـــــارة العـــــاملین و نظـ ــ و تعتمـــــد عل

رافــات فــي خصــائص المنــتج و تصــحیح الإنح للعملیــات لتقیــیم عملیــة التطــابقالإحصــائیة 

 .في حالة حدوثها

تعتبر ملائمة استخدام المنتج و سهولة استعماله و توافر : للاستخدام و سهولته الملائمة  .ج 

الإرشــادات الضــروریة للمســتهلك عــن كیفیــة اســتخدام المنــتج لهــا أهمیــة بالغــة فــي محافظــة 

 .جلهلما هو مصمم من أیمة و آمنة وفقا المنتج على مواصفاته و جودة أدائه بطریقة سل

المحافظة على أداء المنتج كما كان متوقعا من طرف  ،من الأهمیة: بعد البیع خدمات ما  .د 

فــي حالــة وقــوع عیـوب فــي المنــتج تحــول دون تحقیــق ذلـك، ممــا قــد یــؤثر علــى . المسـتهلك

یجب أن تتخذ الإجراءات التصحیحیة المناسبة التي تضمن الأداء حسب إذ رضا العمیل، 

 . فق علیهالقیاسیة المتییر االمعا
 

مؤسسـة و كــذلك الفوائــد الالخـدمات مــن طــرف  أوالشـكل التــالي یوضــح محـددات جــودة المنتجــات     

  .من وراء تطبیق مبادئ الجودة في تسییر عملیاتها تحققهاالتي 
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.نتجو المُ  لعمیلالجودة من منظور ا: )2-1( الشكل رقم           

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  احثمن إعداد الب :صدرالم

  

  : التطور التاریخي للجودة: المطلب الثاني

 الآن حتـى لورتـای عهـد من الإداري للفكر تطور هو بل اللحظة أو الیوم ولید یكن لم الجودة ظهور إن    

:منها التطور هذا على ساعدت عوامل عدة وهنالك
1

  

 ؛الإنتاج ومعدلات الإدارة في التحسین 

 ؛والابتكارات الجودة معدلات تنامي 

 ؛الثقافیة التغیرات 

 ؛العمل قوة مفاهیم وظهور البشریة الموارد أداء تنامي 

 ؛للإدارة حدیثة طرق ظهور 

 الإستراتیجیة الإدارة مفهوم ظهور.  

                                                           
1  RASNEY MC ADAM, “Three legal clover ?”, TQM, Organizational Excellence and Business Improvement, 
The TQM Magazine, Vol 12, N°5, 2000, PP 314-320. 

 الجودة

نتجمن وجهة نظر المُ   من وجهة نظر العمیل 

 جودة التصمیم

Quality of Design 
 

 خصائص الجودة  

 السعر 

 جودة التطابق

Quality of 
Conformance 

  المطابقة مع المواصفات

 التكلفة

 التسویق الملائمة للإستخدام

 العملیة

 فوائد الجودة:

 رضا العمیل

ضمان الحصة 

 السوقیة

 تكالیف مخفضة

 زیادة الربحیة
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 تأكید للجودة، الإحصائیة المراقبة الفحص، مرحلة: هي المراحل من بعدد الجودة مرت وقد

  .الشاملة الجودة إدارة الجودة، على السیطرة الجودة،

   ):التفتیش(الفحص مرحلة: الأول الفرع     

 البدایـة فـي معنـاه وتمحـور العشـرین، القـرن وبدایـة عشر التاسع القرن نهایة مع المفهوم هذا ظهر 

 ".العمـل جـودة علـى مسـؤول المفـتش" :تـایلور وكتـب المرفوضة المنتوجات تأهیل إعادة أو الفحص على

 اكتشـاف الوحـدات المعیبـة إلا الفحـصعملیـة  علـى وما ، العملاء إلى المعیبة الوحدات وصول یمنع حیث

 الإنتاج عملیة من محددة مواقع في مفتشین وجود التي تتطلب فحصال و هنا تظهر أهمیة جودة .ابعادهإ و 

 والمصـانع الإنتاج في التوسع ومع .والفحص والاختبار للقیاس اللازمة والأجهزة المعدات جودة إلى إضافة

 یمثـل الـذي التـالي )3 -1(الشكل  في موضح هو كما للمؤسسة، مكلفا بالفحص الخاص المنهج هذا أصبح

المنع على القائم الجودة نظام
1
 :  

  المنع على القائم الجودة نظام :) 3- 1 ( رقم شكلال

  

  

  

  

 

 

  .486فرید عبد الفتاح زین الدین، المرجع السابق، ص  :المصدر

 من كل تصمیم تشمل التي التصمیم مرحلة الاعتبار بعین تأخذ الجودة أن أعلاه الشكل من یظهر

.الرقابة مرحلة و الإنتاجیة، العملیاتمراحل  و المنتوج
2

 تزود الذي الهائل الصناعي للتطور ونتیجة 

                                                           
1
 .486 ص ،1997 مصر، الزقازیق، جامعة الشاملة، الجودة إدارة مدخل الإنتاج، ومراقبة تخطیط الدین، زین الفتاح عبد فرید  

2
 المجلد الریاض، العامة، الإدارة معهد العامة، الإدارة مجلة الإیزو، مواصفات تطبیق نحو العلیا الإدارة اتجاهات الحمیضي، ابن الرحمان عبد  

 .20 ص ،2000 أبریل 1 العدد ،40

 

 العملیات وتصمیم المنتوج تصمیم

  الأفراد

  الأسالیب

 البیئة

  المعدات

 الخامات

 العملیات على إجراءات

 الأداء عن معلومات

 المخرجات على إجراءات

 

  
  

  
ت

جا
ـر
خ
لم
ا
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 تكلفةو  صعوبة ازدادت وبالتالي المنتجة، الكمیات حجم ومعه ارتفع الصناعي الإنتاج فإن تایلور، بأفكار

  .الجودة فحص اتبنشاط القیام

  

  :الجودة على السیطرة:الثاني الفرع 

 وأسالیب أنشطة مراقبة خلالها من یتم حیث الخمسینات إلى العشرینات من المرحلة هذه توامتدّ          

 ریوتطو  مستحدثة إحصائیة أسالیب باستعمال ذلكو  ، الجودة متطلبات لإتمام تستخدم التي العملیات

 الثانیة العالمیة الحرب فخلال ،الكبیر الإنتاج على لتركیزل الجودة السیطرة على مجال في استخدامها

 الأسلحة صناعة مجال في الجودة على الإحصائیة السیطرة لتطبیق ومواصفات معاییر عدة وضعت

الأمریكیة المتحدة بالولایات
1
  .كم في الجودة و منع حدوث الأخطاء، للتح 

  

  :الجودة ضمان: الثالث الفرع    

 أساسه نظام بأنه الجودة ضمان مدخل وصف یمكن و ،الستینات حتى الخمسینات من تامتدّ          

  .2 وجالمنت جودة تحسین على یعمل مما zero-defect أخطاء بدون إنتاج تحقیق أي الخطأ وقوع منع

 مرحلة حتى جو المنت تصمیم مرحلة من ذلك و العملیات كافة على شاملة سیطرة تتطلب المرحلة هذه

 الاتصال على بالاعتماد الوظائف جمیع قبل من مشتركة جهود وجود یعني هذا و. السوق إلى وصوله

  :التالیة العناصر مجموعة، و المستمر

 ؛المنتوج وتصمیم تخطیط - 

 ؛الجودة وتحسین تدقیق - 

 ؛الجودة كلفة - 

 ؛الجودة تنظیم - 

 ؛التدریب - 

  .التوثیق - 

                                                           
1  STORA Gilbert et Montaigne Jean, la qualité totale dans l’entreprise, édition d’organisation, Paris, 1986, P22. 

،  .الصادرة عن اللجنة الوطنیة للجودة بمجلس الغرف  السعودي فاروق عمر ، أهمیة الجودة في القطاعات التعلیمیة بالمملكة ، مجلة الجودة ، 3

  .                                                                                                          02هـ  ، ص 26/2/1428المنورة ،  المدینة
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 وجود بفعل الجودة ضمان منهج مع تداخلت التي والتسمیات المصطلحات من العدید ظهرت لقدو 

 ISO للتقییس الدولیة والمنظمة QAA البریطانیة الجودة ضمان منظمة مثل الدولیة المنظمات من عدد

 أشمل منظور من إلیها ینظر الجودة أصبحت حیث مذهلا تطورا الفترة هذه خلال تحقق شاملة وبصفة

 مهام التالي )3 – 1( الجدول ویوضح ككل، المؤسسة یریسعملیات ت ولكن فقط المنتوجات تصنیع ولیس

  :المؤسسة في الجودة ضمان وظیفة

  الجودة ضمان دور  :)3 – 1( رقم جدولال

 المستهلك/للمستعمل بالنسبة للتخزین بالنسبة للإنتاج بالنسبة

 السیطرة أسالیب وتحدید دراسة

 الإنتاج في المطبقة
 سحب طریق عن التقییم

 العینات

 الجودة أداء قیاس

  الجودة مستوى ضمان والاختبارات الفحصب القیام  الجودة أهداف تحدید

 وقدرات المعتمدة الإمكانیات إجازة

  لإنتاج خطوط في التدقیق و العمال

 الشكاوى ومعالجة استقبال المخزن إلى الإدخال قرار اتخاذ

  STORA Gilbert et Montaigne Jean, op. cit. P24 :المصدر

  :الشاملة الجودة إدارة: الرابع الفرع 

 وقتنـــا حتـــى العشـــرین القـــرن مـــن الثمانینـــات فـــي بـــالظهور الجـــودة تطـــور مـــن المرحلـــة هـــذه بـــدأت

 الأولیـة المـواد شراء عملیةب مرورا المنتوج تصمیم عملیة من المؤسسة في عامل كل أصبح حیث ،الحاضر

 الأســعار بأقـل منتوجـات إنتـاج هـو المؤسســة هـدف بـأن یحـي للمسـتهلك وتســلیمه لـه النهـائي الإنتـاج وحتـى

  .جودة وبأفضل

 أشمل نظرة التنافسیة الأعمال بیئةفي و  المعاصر عالمنا في إلیه ینظر الجودة مفهوم أصبح وبهذا

 توجنبــالم فقــط تتعلــق لا الیــوم فــالجودة. فقــط والعملیــات الإنتــاج إدارة وظــائف مــن وظیفــة كونهــا مــن وأعمــق

  1.إلخ ...الصیانة البیع، بعد ما خدمات الإنتاج، التصمیم،:بها یمر التي بالمراحل وإنما النهائي

                                                           
1
 .41 ص ،2004 القاهرة ، الجامعیة، الدار الشاملة، الجودة إدارة البكري، محمد سونیا  
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 للجـودة مقاییس أنها على داءوالأ العمل لمقاییس فیها ینظر تنافسیة استراتیجیة الجودة إن وبالتالي

 الأدوات اسـتخدام خـلال مـن واسـتمرارها لتحسـیناتل نهایـة وضـع عـدم وعلـى الأساسـیة، العقیـدة علـى ترتكز

  :الشاملة الجودة إدارة تطور مراحل یبین التالي والشكل الإحصائیة،

  الشاملة الجودة إدارة : )  4 -  1(  رقم شكلال

 

 

 

 

 

 

 

  

 

  .42، ص المرجع السابقسونیا محمد البكري، إدارة الجودة الشاملة،  :المصدر

  

  :الجودة وعلماء رواد:  الخامس الفرع    

 غیرها أو الصناعة في سواء الجودة مجال في اشتهروا الذین والباحثین العلماء من العدید هناك

 العلماء هؤلاء بین ومن الجودة، تطور على ممیزة وبصمات فعالا دورا لهم كان والذین المجالات من

 1:والباحثین

  :W. Edwards DEMING دیمنج إدوارد -1

 الروحي بالأب ویلقب والفیزیاء، الریاضیات في الدكتوراه درجة على حاصل أمریكي ارشمست    

 للعملیات الإحصائي الضبط مجال في ممیزة همإسهامات أهم كانت اللذین من یعتبر حیث ورقابتها، للجودة

 جمیع في للعمل مستمر وتحسین للخسائر مستمر تخفیض " عن عبارة دیمنج منظور في الجودةف

                                                           
1
 .28 ص ،2009 الأردن، والتوزیع، شرللن وائل دار الرابعة، الطبعة ،)وتطبیقات مفاهیم( الشاملة الجودة إدارة جودة، أحمد محفوظ  

Total Quality Management 

Quality Assurance 

Quality Control 

Inspection 

 الفحص

 الجودة على سیطرةال

 الجودة على ضمان

 الشاملة الجودة إدارة
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 ابتكر قد و أدائها، مستویات بتحسین تقوم وكیف الإدارة جوانب من العدید عن تحدث وقد ،" 1النشاطات

 ثم من و ،check افحص ،do  نفذ ،plan خطط ، PDCA ب المعروفة و DEMING دائرة ب یسمى ما

  :التالي الشكل في الموضحة و act حسن

  DEMING دائـــرة  :) 5 – 1(  رقم شكلال

  

           

  ACT حسن                                        plan خطط        

               

                   

   check افحص                                      do نفذ              

  

    

                          » duction concept méthodes casManagement de la pro Anne Gratacap, Pierre Médan, «: Source
DUNOD,Paris, 2001, p 36 

    

 الإحصـائیة الأسـالیب اسـتخدام علـى الخمسـینات فـي الیابـانیین المهندسـین بتـدریب اأیضـ قام وقد  

 الاتحادیـة قامـت بفضـله، لـه وكـاعتراف تكالیفهـا، وتخفـیض المنتجـات جـودة مسـتوى رفـع فـي تسـاهم التـي

2للجودة دمینج بجائزة عرفت 1962 سنة جائزة بتأسیس  )JUSE(والمهندسین  للعلماء الیابانیة
 

3:وهي المنتجات، جودة في التمیز لتحقیق امعیار  عشر أربعة  "دمینج" وضع ولقد  
 

 ؛الخدمة أو المنتج جودة تحسین من الهدف تحدید .1

 ؛المؤسسة في الأداء كفاءة تحسین نهاشأ من جدیدة فلسفة تبني .2

 ؛الجودة لتحسین أساسیة كطریقة الشامل الفحص على الاعتماد توّقف .3

  ؛للمنتجات العالیة الجودة اعتماد بل للشراء، أساسي كمؤشر الأسعار اعتماد عدم .4

                                                           
1
  .9 ص ، 2000 عمان، ،1 الطبعة للنشر، المسیرة دار ،"الشاملة الجودة إدارة" حمود، كاظم خضیر  

  .132 ص ، 2009،الریاض،  3، ردمك للنشر، الطبعة الصحي القطاع على تطبیقات:الشاملة الجودة إدارة، سعید بن العزیز عبد سعد بن خالد  2
  .91،92،93ص  ص سابق ، مرجع ،"الشاملة الجودة إدارة" حمود، كاظم خضیر  3

A                   P 

 

C                   D 
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  ؛الإحصائیة الأسالیب باستخدام والاهتمام والخدمات السلع إنتاج لعملیة المستمر التحسین .5

  ؛والتدریب الحدیثة الأسالیب بین التكامل إیجاد .6

 ؛الإدارة و الإشراف بین التناسق تحقیق .7

 ؛بالأداء الخاصة بالمشاكل الإدارة إبلاغ على بتشجیعهم وذلك العمال عن الخوف إزالة .8

 ؛فیهم الفریق روح وتنمیة المؤسسة، وإدارات أقسام مختلف بین الحواجز إزالة .9

 ؛للمؤسسة الأساسیة الأهداف تحقیق عن تعجز التي والأسالیب الصیغ تجاوز .10

 ؛عامل كل قبل من محددة نتائج تحقیق تتطّلب التي الإجراءات تقلیل .11

 ؛العاملین و العلیا الإدارة بین الموجودة الحواجز بإزالة وذلك اتصال قنوات تأسیس .12

 ؛وتطویرها الأفراد مهارات تنمیة إلى تهدف التي التطویریة البرامج وضع .13

 باعتمـاد الأداء فـي المسـتمرین والتطـور التحسـین لمواكبـة السـعي علـى الأفـراد تشـجیع .14

 .سیاسات تطویریة جدیدة

 ):JURAN Joseph( جوران جوزیف - 2

 الضـائع الوقـت علـى وكذا ،)العملیات(التشغیلي الأداء أثناء والأخطاء العیوب على "جوران" ركز لقد    

 إدارة كیفیـة علـى التركیـز دون الجـودة علـى الرقابـة علـى ركـز كمـا بـالجودة، المتعّلقـة الأخطـاء مـن أكثـر

 1986 سـنة قـدم حیـث ،"دمیـنج" بعـد الحـدیث العصـر فـي الجـودة رواد أهـم مـن "جـوران" ویعتبـر .الجـودة

  1:التالي الشكل خلال من نوضحها والتي الجودة  بثلاثیة عرفت الجودة مجال في للتفكیر شاملة طریقة

  

  .ثلاثیة الجودة لجوران: )6-1( الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  148 ص بق ،اس سعید، مرجع بن العزیز عبد سعد بن خالد :المصدر

  

                                                           
  .148 ص بق ،اس سعید، مرجع بن العزیز عبد سعد بن خالد  1

تخطیط الجودة :المرحلة الأولى  

الرقابة على الجودة :الثانیةالمرحلة   

تحسین الجودة :الثالثةالمرحلة   
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  :متمّثلة فیما یلي أساسیة، مراحل ثلاث تتضمن JURAN بحس الجودة أن  السابق الشكل من نلاحظ

  

  تخطیط الجودة: المرحلة الأولى

 مواصـفات تطـویر ،تهماحتیاجـا تحدیـد المسـتهلكین، تحدیـد مـن كـل التخطـیط عملیـة تشـمل      

 نتـائج ونقـل المطلوبـة، والمعـاییر المواصـفات تحّقـق التي العملیات الحاجات وضع هذه وفق المنتج

  .التشغیلیة القوى إلى الموضوعة الخطط

  الجودة الرقابة: الثانیةالمرحلة 

 تضـم حیـث العیـوب، مـن الحد وكذا الإنتاجیة العملیة أهداف لتحقیق ضروریة عملیة تعد        

 واتخاذ الانحرافات، لاستخراج الموضوعة بالأهداف مقارنته الفعلي، الأداء تقییم :التالیة الخطوات

  .اللازمة التصحیحیة الإجراءات

  تحسین الجودة: المرحلة الثالثة

 الإجـراءات وضـع خلالهـا مـن یـتم حیـث الجـودة، ثلاثیـة فـي أهمیـة الأكثـر الخطـوة تعـد       

  .مستمر بشكل الجودة تحقیق بهدف الأداء في جوهریة تغیرات لتحقیق اللازمة التصحیحیة

  

 :(GROSBY Philip) كروسبي فیلیب - 3

 اشتهر كما للجودة كلیة بتأسیس قام حیث تطویرها، وأسالیب الجودة رواد أهم من "كروسبي"یعتبر         

 الجـودة تطـویر أسـالیب علـى مجهوداتـه ركـز وقـد. 1979سـنة "  Quality is free"كتابـه  خـلال مـن

  .تكالیفها وتخفیض

العملیـات   إطـار فـي) ZERO DEFECT(أي "  معیـب الصـفر" مفهـوم هـي بهـا جاء التي المفاهیم أهم ومن

 :یلي ما الجودة تطویر عوامل أهم من أن یرى كما الإنتاجیة،

 ؛والخدمات المنتجات جودة بأهمیة كامل وعي ذوي المستهلكین یكون أن -1

  ؛للمؤسسة السوقیة الحصة زیادة إلى یؤدي مما الجودة، تحسین على تساعد التي الأدوات تطویر -2

 .الأخیرة لهذه البیئیة للمتغیرات وفقًا المؤسسة داخل الجودة ثقافة تطویر -3

    :یلي ما " كروسبي" بها   جاء التي الأفكار أهم ومن

 ؛التصمیم في الموضوعة للمواصفات المنتج بمطابقة أساسي بشكل مرتبطة الجودة أن  
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 هو لتحقیقها الوحید الطریق نو أ للإدارة، الأساسیة المسؤولیات من الجودة أن العلیا الإدارة جدیة 

  ؛الأخطاء حدوث منع

 ؛الجودة وأسالیب تقنیات تطبیق خلال من تحقیقه ممكن الجودة مستوى أن قیاس  

 والتطویر؛ التحسین على بالعمل والتزامها 

 للجودة؛ الأساسیة المسّلمات على العمال وتدریب بتعلیم الاهتمام 

 المؤسسة في العمل وثقافة الأفراد اتجاهات تغییر ومحاولة الجودة مسّلمات تطبیق. 

 

 ):KAORU Ishikawa(إشیكاوا  كأورو - 4

1:بها ساهم التي الأفكار أهم ومن ،"الجودة حلقات أب" لقب "إشیكاو" على أطلق
 

 العمال؛ وتعلیم بتدریب أیضًا وتنتهي والتعلیم التدریب بعملیة فعلي بشكل تبدأ الشاملة الجودة أن -

 لشرائها؛ المطلوب الثمن لدفع مستعدًا ویكون العمیل یتقبلها للجودة مجالات تحدید -

  .الجودة مراقبة برنامج تطبیق ومدى للجودة، الإحصائیة الأدوات استخدام إمكانیة مدى -

 العملاء شكاوي لتتبع كوسیلة ستخدمالذي ی ،"مخطط السبب و النتیجة "أسلوب  إشیكاوا" مقدّ  كما  

 مخطـط رسـم ثـم تحلیلـه، المـراد الموضـوع تحدیـد خـلال مـن والقصـور، الخطـأ مصـادر وتحدیـد الجـودة عـن

لتحدیـد أسـباب العیـوب  السـمكة، عظمـات مـن عظمـة مشـكلة كـل تمّثـل حیـث ، لسمكةل یمثل هیكل عظمي

  2:التالي لشكلل اوفق وذلكوالمشاكل الخاصة بالجودة 

  

  

  

  

  

                                                           
1
  .172ص  سابق، مرجع سعید، بن العزیز عبد سعد بن خالد  

2
 ISHIKAWA. K , La gestion de la qualité : outils et applications pratiques, éditions DUNOD, Paris, 2007, P 26. 
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 لإشیكاوا مخطط السبب و النتیجة: )7-1( الشكل رقم

 

 

 

  قوة تغییر عالیة -    سرعة التغذیة التقلیدیة غیر صحیحة -  

  تعطلات مستمرة  -                    تغییر التغذیة الیدویة -                                                

  استمرار المشكلات -                  المعایرة غیر صحیحة -                                                 

  حجم القضبان غیر صحیح -                  مشكلة في الجدولة    -                                                 

  أحجام القضبان المطلوبة غیر متاح -                                                                                           

 الكربون غیر صحیح حجم -                                                                                           

 

 

SOURCE : K. ISHIKAWA, op.cit, P 26. 

 

  :و استراتیجیة المؤسسةالشاملة الجودة : المطلب الثالث

أن  ارتأینـــاتطبیـــق الجـــودة الشـــاملة هـــو أحـــد الأهـــداف الإســـتراتیجیة للمؤسســـة فقـــد  إنطلاقـــا مـــن أنّ         

ض للعوامــل الأساســیة لنجــاح تطبیــق الجــودة التــي مــن بینهــا ثقافــة المؤسســة و موقــع إدارة الجــودة فــي نتعــرّ 

 :ذلك ضمن إطار إستراتیجیة المؤسسة كمایلي الهیكل التنظیمي كلّ 

  :تحقیق الجودةو ثقافة المؤسسة : الفرع الأول

ثقافـــة المؤسســـة حیـــث یعتبـــر فلیـــب اتكنســـون أن أساســـا علـــى نجـــاح تطبیـــق إدارة الجـــودة  یعتمـــد  

   لــذلك یعــد موضــوع نشــر . القــیم الثقافیــة  اعتبارهــامؤسســات الیــوم هــي فــي أمــس الحاجــة إلــى ان تأخــذ فــي 

اسـتجابة و  قبـول ىضروریا نحو بناء و تأسـیس نظـام جـودة فعـال یلقـ اتعمیم ثقافة الجودة في المؤسسة أمر و 

  :ى هذا الأساس یجب أن تتمیز ثقافة المؤسسة بالخصائص التالیةو عل .كافة الأفراد في المؤسسة

  فرق العمل و حلقات الجودة؛تنظیم من خلال الجماعي تشجیع العمل  -1

أن یكــون لــدى كافــة العــاملین قناعــة بأنــه لا توجــد حالــة مثالیــة أو أداء أمثــل یتعــین بلوغــه، بــل  -2

  العمل على التحسین المستمر لتحقیق التمییز؛

 موارد بشریة مواد أولیة

 الآلات

 الأسالیب

 الجودة

 محیط العمل
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  العاملین بالمؤسسة على المشاركة في مناقشة مشاكل العمل؛ تشجیع كافة -3

  .مواجهة الأخطاء وقت وقوعها -4

  :یبین العلاقة بین ثقافة المؤسسة و إدارة الجودة التاليوالشكل 

 .بإدارة الجودةعلاقة ثقافة المؤسسة : )8-1( الشكل رقم

 

 

 

 

   عملیة التحسین المستمر          

  عملیة التحسین المستمر  

  ثقافة ى 

لتقى دولي م الصناعیةدة و التمیز في المؤسسة محمد بوهزة، طارق فارس،ثقافة المؤسسة كمدخل إستراتیجي لتحقیق الجو  :المصدر

  .یة وعلوم التسییر، جامعة سكیكدة ، كلیة العلوم الإقتصاد2011ماي  07-06یومي  في منظمات الأعمالحول الجودة والتمیز 

 تـوفر یتطلـبإن خلـق البیئـة الإیجابیـة لتحقیـق الجـودة فـي المؤسسـة وفقا لما جاء فـي الشـكل أعـلاه فـ      

یـق بالمتواجدة في مختلف المستویات التنظیمیة في المؤسسة لتطالإستعداد التام لدى جمیع الموارد البشریة 

   :الجودة  في كل الأعمال و على كل المستویات بالتركیز و العمل على تطبیق مایلي

  اتصال دائم و فعال؛ -1

  و إنجاز العملیات؛ اكل المطروحةتكوین فرق عمل لحل المش -2

  بالتحسین المستمر؛الإهتمام  -3

  ؛و تنفیذ القرارات اتخاذفي  العمال و الموظفینإشراك جمیع  -4

  ؛لرغبات و متطلبات العملاء العمل على الإستجابة -5

  .و ثقافتها لجودة اللازم لخلق الوعي و الإدراك الإهتمام بالتدریب و التكوین ل -6

  

  

 ثقافة المؤسسة

 ثقافة الجودة

 ثقافة الأفراد

 ثقافة الموارد

 إجراءات و سیاسات

  عمل واضحة و مفهومة 

إمكانیة تطبیق 

 إدارة الجودة
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  :إدارة الجودة في الهیكل التنظیمي موقع: الفرع الثاني

 ثقة على والمحافظة السوق، فيالتنافسیة  مكانتها تعزیزل ،تهامنتجا بجودة المؤسسات اهتمام تزاید نإ     

 مطابقتـه مـن والتأكـد الإنتاج مراقبة خلال من وذلك الجودة، إدارة نحو جهودها توجیه إلى أدى المستهلك،

 قسم ویعد 1.وقوعها قبل اكتشافها أو والانحرافات الأخطاء معالجة وكذا الموضوعة، والمعاییر للمواصفات

 مهام على والإشراف الشاملة الجودة إدارة برنامج بدعم الخاصة الإجراءات تنسیق عن مسئولا الجودة إدارة

 أهمهـا عوامـل، عـدة علـى للمؤسسة التنظیمي الهیكل في الجودة إدارة وضعیة وتتوّقف   2.الإدارة موظفي

 والتكنولوجیـا ،تهـاإجراءا تعّقـد درجـة إنتاجهـا، حجـم البشـریة، المالیـة، المادیـة، تهـاإمكانیا المؤسسـة، حجـم

 بـالإدارة الإدارة هـذه تـرتبط حیـث للجـودة، مسـتقّلة إدارة المؤسسـة تفـرض المتغیـرات لهـذه وفقًـا 3.المعتمـدة

   .وقوعها الممكن الأخطاء في و التحكم الجودة على الرقابة استمرار إلى یؤدي مما االعلی

  :علاقة إستراتیجیة الجودة بالإستراتیجیة العامة للمؤسسة: لثالثالفرع ا

 والـذي إلیـه الوصـول فـي المؤسسـة ترغـب الـذي الجـودة مسـتوى تحدیـد الجـودة استراتیجیة وضع لبطیت    

 لجـودة ومحـددات معـاییر وضـع یسـتدعي ممـا العمـلاء، ورغبـات احتیاجـات ویلبـي یرضـي أن یفتـرض

 للمؤسسـة العامـة بالإسـتراتیجیة الجـودة اسـتراتیجیة علاقـة إلـى التعـرض قبـل .المؤسسـة وخـدمات منتجـات

  .الجودة استراتیجیة أولاتعرض ن أن یجب

 :تعریف إستراتیجیة الجودة .1

 الأهـداف بوضـع هـتمی الـذي للمؤسسـة الإسـتراتیجیة الإدارة مـن الجـزء ذلـك ": تعـرف علـى أنهـا  

وتقیـیم  وقیـاس الجـودة بـرامج تطبیـق ومتابعـة ووضـع لهـا، المـدى طویـل والتخطـیط للجـودة الإسـتراتیجیة

 المیـزة تـوفیر أجـل مـن المختلفـة، والخـدمات الإنتاجیـة ،الصناعیة ةالهندس في الأنشطة التسویقیة، الأداء

 حصـتها توسـیع العمـلاء، رضـا علـى الحصـول فـي المتمّثلـة أهـدافها تحقیـق للمؤسسـة وبالتـالي التنافسـیة

  4.أرباحها وزیادة السوقیة

                                                           
1
  .265مرجع سابق، ص  حمود، كاظم خضیر  

  .78مرجع سابق، ص  سعید، بن العزیز عبد سعد بن خالد  2
  .225ص  ، 2001، دار حامد للنشر، عمان ،  الطبعة الثانیة الأعمال، لمنظمات الحدیثة الإدارة علي، علي حسن  3
    70 - 68 ص ص ،  2002طارق الشبلي، الجودة في المنظمات الحدیثة، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر، عمان،  الدرادكة، مأمون  4
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 للجـودة مسـتوى أعلـى علـى بالحصـول الخاصـة العمـلاء متطّلبـات وكـذا المنافسـة حـدة زیـادة فمـع  

 الأسـواق دخـول فـي المؤسسـات علیهـا ترتكـز التـي الإسـتراتیجیة المتغیـرات أهـم مـن حالیًـا الجـودة أصبحت

 شركة تهاأجر  لدراسة ووفقًا  .وتطویرها ربحیتها على والمحافظة جدیدة، سوقیة حصص واكتساب العالمیة،

 الوضـع تعزیـز إلـى تـؤدي التـي العوامـل أهـم مـن المنـتج وجـودة ارةدالإ كفـاءة تعـد ،"ومـورجن اردوس"

 .للمؤسسة التنافسي

 الإسـتراتیجیة الأهـداف تضـمنت التـي فلسـفته خـلال مـن الجـودة اسـتراتیجیة مجال في  "إشیكاوا" ساهم كما

  :التالیة

 المفـاهیم تغییـر یتطّلـب ممـا الأربـاح، تحقیـق إلـى السـعي قبـل الجـودة لتحقیـق السـعي ضـرورة 

  للعمال؛ التقلیدیة

 الـدعم وكـذا المسـؤولیة، وتفـویض التعلـیم، التـدریب، خـلال مـن العمـال قـدرات تطـویر ضـرورة 

  المتواصل؛

 تهمورغبـا تهمحاجـا تلبیـة خـلال مـن وذلـك ، العمـلاء مـع الأمد طویلة علاقة بناء على التأكید 

  باستمرار؛

 القیاس؛ أدوات استخدام على وتشجیعهم الإحصائیة، والمعلومات الحقائق على العمال إطلاع  

 بأهمیة توعیتهم خلال من وذلك المؤسسة، أفراد جمیع یضم الجودة لإدارة شامل نظام تطویر 

  .بالمسؤولیة شعورهم من یزید مما التزامهما، عدم عن المترتبة مهامهم وبالنتائج

 الإدارة هـذه مفـاهیم بتطبیـق العـاملین جمیـع قبـل مـن التام الالتزام تتطّلب الشاملة الجودة إدارة إن  

 ولتطبیـق ،)الأجـل طویلـة والتسـویقیة المالیـة الأهـداف( للجـودة الإسـتراتیجیة الأهـداف تحقیـق بغیـة وذلـك

 بثقافـة الخاصـة المتغیـرات بالاعتبـار یأخـذ محـدد زمنـي إطـار تـوافر مـن لابـد الشـاملة الجـودة اسـتراتیجیة

 1.الإستراتیجیة والأهداف یتناسب بما الداخلیة الهیكلة إعادة وكذا فیها، العاملة والقوى المؤسسة

 وبنـاء الأهـداف، الرؤیـا، تحدیـد" :بأنهـا تعـرف والتـي التخطـیط، عملیـة الجـودة اسـتراتیجیة وتضـم  

  .الأهداف هذه لتحقیق اللازمة الموارد النظم و كذا تخصیص

  

                                                           
1
 1 الطبعـة والطباعـة، للنشـر إیتـراك ،"التشـیید ومشـروعات شـركات فـي الشـاملة الجـودة إدارة لتطبیـق العملـي الـدلیل" سـلیمان، محمـود الفتـاح عبـد 

  .51، ص 2001القاهرة، 
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 :علاقة إستراتیجیة الجودة بالإستراتیجیة العامة للمؤسسة .2

 :یلي ما في والمتمّثل SKINNER قدمه الذي الشكل خلال من العلاقة هذه توضیح یمكن

  علاقة إستراتیجیة الجودة بالإستراتیجیة العامة للمؤسسة :)9-1( الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

 .74السابق، ص  المرجع ،سلیمان محمود الفتاح عبد :صدرالم

علـى أسـاس تبنـى  للمؤسسـة العامـة بالإسـتراتیجیة الجـودة اسـتراتیجیة علاقـةأعـلاه أن   الشـكل فـي لاحـظن

  :ةالتالی المعطیات

 من جزء تعد حیث لها، العامة الإستراتیجیة إطار ضمن الجودة استراتیجیة المؤسسات تحدد .1

 الوضـع تحسین بهدف للمؤسسة العامة الإستراتیجیة مع تتوافق أن یجب لذا الإنتاج سیاسة

  لها؛ التنافسي

  الجودة؛ استراتیجیة تحدید عند للمؤسسة المتوّفرة الإنتاج تكنولوجیا مراعاة من لابد .2

 خـارج أو داخل سواءً  الجهات كافة من معروفة الجودة استراتیجیة تكون أن الضروري من  .3

 المؤسسة؛

 والمواصـفات بالمعـاییر الإنتاجیـة العملیـات فـي ركةاالمشـ الأطـراف كافـة إبـلاغ ضـرورة .4

 . التصمیم في المحددة

 الخاصة العوامل

 الصناعة بمتطّلبات

  والتكنولوجیا

 وظروف المطلوبة

  .السوق في المنافسة

 للمؤسسة الحالي الوضع

 وأهدافها

الإستراتیجیة 

العامة 

 للمؤسسة

إستراتیجیة 

 الجودة

تصمیم 

 المنتج

المعاییر و 

المواصفات 

 المطلوبة

العملیة  المدخلات

 الإنتاجیة

المنتج 

 النهائي
 العمیل
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 الإجـراءات اتخـاذ بهـدف، )البیانـات المرتـدة( العكسـیة  التغذیـة علـى الحصـول ضـرورة .5

 .اللازمة التصحیحیة

مــن خــلال تظــافر ثــلاث عناصــر و هــي  یتحــدد موقــع الجــودة فــي اســتراتیجیة المؤسســةو بالتــالي   

لــذا یجــب أن یكــون لهـــا حیــز واســع فـــي  . تكــالیف اللاجـــودةتقــدیر رضــا المســتهلك، الوضـــع التنافســي، و 

ن تكامــل الإســتراتیجیة و الجــودة أ حیــثالتخطـیط الإســتراتیجي باعتبارهــا هــدفا أساســیا فــي عملیــة التخطــیط 

  1:یتحقق من خلال بعدین هما

 ویحــدث عنــدما تتــرجم الإدارة العلیــا عناصــر نظــام الجــودة إلــى فعالیــات للخطــة : يلإســتراتیجالبعــد ا

 الإستراتیجیة؛

 و یحـــدث عنـــدما تقــوم خطـــة الجـــودة بتوجیـــه فعلــي للخطـــة الإســـتراتیجیة مـــع وضـــع : البعــد العملـــي

الهدف الرئیسي لها و هناك عدة خطوات مهمة تتبناها الإدارة الفاعلة مـن أجـل تحقیـق التكامـل مـا 

  : التالي یوضح ذلك ) 10-1( رقم الشكلن الإستراتیجیة و الجودة و بی

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
1
  .52یوسف حجیم الطائي، مرجع سابق ، ص   
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  .الإستراتیجیة و الجودةالتكامل بین : )10-1( الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    

  

  .53مرجع السابق،ص یوسف حجیم الطائي،  :صدرالم

  :التدقیق الداخلي للجودة و تكالیفها: الثانيالمبحث 

تهتم المؤسسة في تحقیق الجودة على عملیتي التدقیق الداخلي للجودة و تحدید تكالیف الجودة لما     

      یلعبه كل منهما على مساعدتها في تقییم النتائج التي توصلت إلیها مقارنة بالأهداف التي وضعتها 

وقد  ،بما یتوافق مع متطلبات العمیل المستخدمة في تحقیق مستوى الجودة المقبولمدى كفاءة الموارد و 

و كیفیة تحدید التكالیف المتعلقة بها على  لتدقیق الداخلي للجودةخصصنا هذا المبحث لتحدید أهمیة ا

  .مستوى كل المؤسسة 

 الإستراتیجیة و الجودة

  ).رسالة المؤسسة(توضیح مفهوم الجودة في الهدف التشغیلي  -

  .تصمیم المنتجات و الخدمات -

 .التصمیمالتطابق مع  -

  التحلیل

الأســـــــــاس الـــــــــذي یســـــــــتند علیــــــــــه  -

التحسین المستمر للجودة الضمان و 

  . السیطرة

الإدارة، تكـــالیف الجـــودة، دراســـات  -

مخططــات عظــم ( الخســارة، القیــاس 

  ).السمكة، تحلیل باریتو

التحلیــــــل الإحصــــــائي، الفحـــــــص،  -

 . سحب العینات، مخططات الرقابة

فهم العلاقات بین العوامل 

      المؤثرة على الجودة 

  .والأداء المطلوب

  .مفاهیم المستهلك -

  .المخرجات المتوقعة للجودة -

 .على الجودةالعوامل المؤثرة  -

  العوامل المؤثرة على الجودة

  .الإدارة -

  .تصمیم المنتجات -

التسهیلات، المعدات،  -

  .العملیات

 .المواد -

بیان جهود تحسین الجودة 

  و المطابقة مع المواصفات

الطرق التي تستخدم من  -

  .قبل الإدارة

 .السلوك و الجودة -

  النتائج

المحافظة على الجودة في 

كافة المنتجات و بالشكل 

الذي ینسجم مع الموقع 

 .الإستراتیجي المطلوب
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  : ماهیة التدقیق الداخلي للجودة: المطلب الأول

أحــد أدوات الإدارة " :أنــه  2002إصــدار  19011یعــرف تــدقیق الجــودة حســب المواصــفة الدولیــة إیــزو      

التــي تســتخدم للرصــد و التحقیــق مــن التنفیــذ لسیاســة الجــودة، فهــو جــزء أساســي مــن أنشــطة تقیــیم المطابقــة 

  1."مثل منح شهادة أو تقییم و مراقبة سلسلة الإمداد

ـــة الإدارة و إمــــــداد أ" :أنــــــه ىو یعــــــرف أیضــــــا علــــــ     داة فعالــــــة یعتمــــــد علیهــــــا فــــــي دعــــــم سیاســــــة و رقابـــ

  "2. المؤسسة بالمعلومات التي تمكنها من العمل على تحسین أدائها

النظــامي و المســتقل لتحدیــد فیمــا إذا كانــت أنشــطة  عملیــة التقیــیم و الإختبـار":ویعـرف أیضــا علــى أنــه     

كانت هذه الأنشطة قد نفذت بطریقة فعالة و مناسـبة لتحقیـق  الجودة و نتائجها قد تمت وفقا للمخطط، وإذا

   ". الأهداف

تقییم و التأكید علـى سیاسـة التتفق فیما بینها على أن التدقیق عملیة  أنهامن خلال هذه التعاریف نجد     

     ، بحیــث تعتبــر اختبــار منهجــي لكــل فعالیــات الجــودة الجــودة المطبقــة وفــق مــا خطــط لــه مــن طــرف الإدارة

   .و نتائجها بحیث تتطابق مع المواصفات المطلوبة بصورة ملائمة تتناسب مع هدف الجودة المطلوب

التــي و المؤسســة ككــل  لإدارة و العــاملین فــيإن للتــدقیق الــداخلي للجــودة أهمیــة بالغــة بالنســبة لكــل مــن ا    

   :3نذكرها كما یلي

هــو مطلـب رئیسـي للمواصــفة  التـدقیق الـداخليإن  : 2008إصــدار  9001تحقیـق متطلبـات الإیـزو  -1

 بالتـدقیق الــداخلي القیــام یجـب علیهـاالمواصــفة  اتطبیــق هـذالدولیـة، وبالتـالي فــإن أي مؤسسـة تریـد 

 .بصفة دوریة على نظام الجودة لدیها

ة مفصلة للإدارة العلیا عن مدى عطي صور یإن التدقیق الداخلي  :مراقبة و قیاس أداء نظام الجودة -2

فـــي أداء  الإخـــتلافح أوجـــه یتوضـــ المحـــدد مـــعمـــع نظـــام إدارة الجـــودة الحقـــائق و الوقـــائع تطـــابق 

 .العاملین بالمؤسسة

                                                           
1
 Lignes directices pour l’audit des systemes de management de la qualité et/ou de managemant 

environnemental, ISO 19011, premiére édition 01-10-2002 . 

  2 .270یوسف حجیم الطائي ، مرجع سابق، ص  
عبــد العزیــز عبــد العــال زكــي عبــد العــال ن إدارة الجــودة و دورهــا فــي بنــاء الشــركات ، أطروحــة مقدمــة للحصــول علــى درجــة الــدكتوراه فــي إدارة   3

  .85، ص2010الأعمال ،الجامعة الإفتراضیة الدولیة ، المملكة المتحدة ، 
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اكتشــاف حــالات عــدم المطابقــة و العمــل ب یســمح التــدقیق الــداخلي :ح حــالات عــدم المطابقــةتصـحی -3

الجهات المانحة الجهات الخارجیة مثل الزبون أو  من طرف هاقبل أن یتم اكتشاف  على تصحیحها

 .للشهادات

 مواقـع إجـراء التحسـین باكتشـاف للمؤسسـة یسـمح التـدقیق الـداخلي :إیجاد فرص التحسـین المسـتمر -4

البحــث عــن تحســین الأســالیب والإجــراءات مــا فــي ذلــك بالعمــلاء  والإســتماع لشــكاوى المــوظفین ب

    .مسبباتها لىالكفیلة لحل المشاكل و القضاء ع

  

    : التدقیق الداخلي للجودة تطبیق مراحل: المطلب الثاني

  :ةمراحل التالیالإلى  یمكن تقسیم مراحل تطبیق التدقیق الداخلي للجودة 

 :مرحلة الإعداد و التخطیط - 1

، و بالتــالي یجــب علــى المؤسســة أن تقــوم إن التخطــیط الســلیم للتــدقیق یســاعد علــى تنفیــذه بشــكل ســلیم

   :هاعناصر أهمّ  الإعتبار أثناء عملیة المراجعة عدةبالتخطیط الجید للتدقیق و أن تضع في 

 الهدف من التدقیق؛  

 الأوقات المناسبة و المتاحة لعملیة التدقیق؛  

 الموارد المتاحة لعملیة التدقیق؛  

 نطاق التدقیق؛  

 نتائج التدقیق السابق؛  

 مهارات المدققین الداخلیین؛  

 ضمان الحیاد و الموضوعیة للمدققین.  

مرة واحدة علـى  و یكونویجب أن یشمل تقریر برنامج التدقیق جمیع عملیات نظام إدارة الجودة،      

تحدیـــد القســـم و الفـــروع المـــدقق علیهـــا ورقـــم العملیـــة أو الإجـــراء و أســـماء المـــراجعین ب ســـنةالأقـــل كـــل 

ممّـا . لتـدقیقفیـذ اللقیـام بتنالمـدققین أن تكـون لـدیهم الكفـاءة كما یجب على  .تدقیقالداخلیین و تاریخ ال

، و الشـــكل التـــالي یوضـــح  فـــي مجـــال الجـــودة و إجـــراءات التـــدقیقدورات تدریبیـــة لهـــم بـــ القیـــام یتطلـــب

  .الأنشطة التي یجب أن تتم في مرحلة التخطیط للتدقیق
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  .مرحلة التخطیط للتدقیق أنشطة: )11-1( الشكل رقم

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  .الباحثمن إعداد  :رالمصد

تعتبـر هــذه المرحلـة الأهــم فـي عملیــة التـدقیق الــداخلي للجـودة، حیــث :  مرحلـة تنفیــذ التــدقیق الــداخلي - 2

 :قیامه بالأعمال التالیة خلال مناءا أن یكون إیجابیا و بنّ على المدقق 

 مقابلة مسؤول القسم المجرى علیه عملیة التدقیق؛   

  توضیح ان اكتشاف الخطأ و تصحیحه عن طریق التدقیق الداخلي أفضل بكثیر مـن اكتشـاف

  ؛الخطأ عن طریق التدقیق الخارجي و توضیح تبعات ذلك و مدى خطورة 

  ؛هو فرصة للتحسینالتدقیق الداخلي في مصلحة القسم و توضیح أن  

  توجیه أسئلة مفتوحة اعتمادا على قوائم الأسئلة و تسجیل الملاحظات؛  

 هــي الصــعوبات التــي مــا  ؟،العمــل بهــذا الشــكل یفیــدمــاذا ب: قــاء أســئلة تطبیقیــة قــدر الإمكــانإل

  إلخ؛....تواجهها

 إعداد خطة التدقیق

 تحدید المدققین

 إبلاغ المدققین و المدقق علیهم

 توفیر الوثائق اللازمة للمدققین

 إعداد قائمة الفحص

 تحدید الزمن اللازم للتدقیق
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  إزالة التوتر لدى المدقق علیهم قبل استعمال التدقیق و ذلـك لضـمان فاعلیـة التـدقیق وأن یـذكر

  المدقق دائما أنه زمیل عمل و لیس محقق؛  

هنـــاك طـــریقتین لمعالجـــة حـــالات عـــدم  بعـــد إعـــداد تقریـــر التـــدقیق الـــداخلي :الإجـــراءاتمتابعـــة تنفیـــذ  -3

  :المطابقة و هي

أســباب حالــة عــدم  حیة التــي یجــب أن یقــوم بهــا لكــي یعــالجالأفعــال التصــحیقیــام المــدقق علیــه  بتحدیــد   - أ

لكــل حالــة عــدم مطابقــة علــى نفــس التقریــر التصــحیحي  آجــال للإنتهــاء مــن العمــلالمطابقــة مــع تحدیــد 

 .، ثم رفع الحالات ضمن تقریر التدقیق الداخلي للممثل الإدارةة على حد

حـالات عـدم المطابقـة و إعلامـه شـفهیا بالتصـحیح المطلـوب الإكتفاء بتوقیع المدقق علیه على تقریـر    - ب

   ثــم رفــع الحــالات ضــمن تقریــر التــدقیق الــداخلي للمثــل الإدارة لیــتم بعــد ذلــك التعامــل بــین ممثــل الإدارة 

و ذلــك قسـم الاتخــاذ الإجـراء التصـحیحي عـن طریــق رئـیس  ،مـعو رئـیس القسـم التـابع لــه المـدقق علیـه 

 .لیه بالإجراء التصحیحي المطلوببتوجیه الموظف المدقق ع

  :الجودةتكالیف  مفهوم :المطلب الثالث

    المنتوجات تقدیم تضمن أن أجل من المؤسسة تتحملها التي التكالیف جمیع الجودة تكالیف تشمل     

واحتیاجات و رغبات  لمتطلبات وفقا لمستویات الجودة التي تحدّدها للإستجابة عملائها إلى الخدمات أو

العملاء
1
 المنظمة أو المؤسسة في إنفاقها یتم التي التكالیف مجموع : "بأنها الجودة تكالیف تعریف یمكن .

 "ورغباته متطلباته حسب المستهلك إلى المنتوج تقدیم لضمان الإنتاجیة
2

 .  

 وتحقیقه المنتوج لجودة مستوى بتحدید والمتعلقة المنتج یتحملها التي التكالیف مجموع: "أنهاأي   

 التكالیف هذه وتشمل. المستهلك ورغبات متطلبات مع المنتوج مواصفات مطابقة مدى وتقییم فیه والتحكم

       للمؤسسة الداخلي المستوى على الجودة بمتطلبات الوفاء عدم نتیجة تحدث التي لإخفاقاتا تكالیف

  ".خارجها أو

  : بأنها الجودة تكالیف BS 6143 البریطانیة لمواصفاتو قد عرّفت ا 

                                                           
1
  .51ص. 2005  ،الأردن  ، التوزیع و للنشر الثقافة دار ،"2000 -9001الایزو ومتطلبات الشاملة الجودة إدارة" علوان، نایف قاسم   

.  479 ص ، 2006 ، بغداد جامعة ، الثانیة الطبعة الذاكرة، مكتبة ،"العملیات و الانتاج إدارة" النجار، مجید صباح محسن، الكریم عبد   
2
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 أو إنجاز عدم عند الحاصلة والخسارة الفقدان إلى بالإضافة الجودة وضمان تأكید أجل من التكلفة "

  ". الجودة على الحصول

 لهــا یرمــز و الصــناعیة، المؤسســة فــي الجــودة علــى الســیطرة علــى الجــودة تكــالیف قیــاس یســاعد   

 النظــام تطــویر قــرار فــي دورا یلعــب بحیــث )  COQ )Coûts D'Obtention de Qualité الفرنســیة بــالحروف

 دراســـة ممیـــزات أهـــم مـــن حیـــث المالیـــة، ةالإدار  كفـــاءة علـــى وأثـــره فاعلیتـــه مـــدى ویبـــین بـــه الالتـــزام ویعـــزز

  :یلي ما بالجودة المتعلقة التكالیف

 ؛الجودة تكالیف مفهوم وتنفیذ تطبیق في العلیا الإدارة لتحفیز قوي مؤشر الدراسة تعتبر - 

 ؛المؤسسة أرباح زیادة وبالتالي للمنتوج الإجمالیة التكالیف تخفیض في الدراسة تساعد هذه - 

  ؛یمكن التعامل بها و معها في اتخاذ القرارات أرقام إلى الجودة تحویل - 

 .الأولى المرة من الصحیح عملالقیام بال أهمیة لفهم والموظفین الإدارة ساعدت - 

 الفشــل منــاطق تحدیــد علــى تســاعد للجــودة مســتمر تحســین ةأدا الجــودة تكــالیف دراســة تعتبــر كمــا

 زیـادة ینتج عنهـا الردیئة الجودة أن حیث الإحصائیة، الأدوات باستخدام العیوب حدوث ومصادر والإخفاق

  :بـ المتعلقة التكالیف تلك خاصة المؤسسة، تتحملها التي التكالیف من معینة أنواع

 ؛الإنتاج من المعیبة الوحدات - 

 ؛التصنیع إعادة - 

 ؛والاختبار الفحص - 

  . الردیئة الجودة ذات المنتوجات على الخصم تكالیف - 
  

 تكالیف أو الجودة التزام تكالیف وهما رئیسین صنفین إلى الجودة تكالیف تصنیف ویمكن    

 مجموع المطابقة تكالیف تتضمن حیث، الإلتزام أو تكالیف عدم المطابقةو تكالیف الإخفاق في  المطابقة

 على تؤثر عیوب بدون سینتج المنتوج بأن تضمن التي التكالیف كل أي التقییم وتكالیف الوقایة تكالیف

 الإخفاق وتكالیف الداخلي الإخفاق تكالیف مجموع المطابقة عدم تكالیف وتتضمن . جودته مستوى

 التالي الشكل یوضحه ماك وذلك . الجودة في عیوب وجود بسبب الحاصلة التكالیف كلوهي  الخارجي

  : الجودة تكالیف أنواع یمثل والذي
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    الجودة  تكالیف  أنواع):  12 - 1(  رقم الشكل         

 

      

   

  

  

  

  .باحثمن إعداد ال : المصدر

  :كالتالي فیما یلي نتعرض بإیجاز لأنواع التكالیف الموضحة في الشكل أعلاه        

  :الوقایة تكالیف -1

 المنتوجات مطابقة عدم من والوقایة المنتوج في عیوب حدوث لمنع تصرف التي التكالیف وهي

 المؤسسة في الجودة نظام ورعایة وتطبیق بتصمیم التكالیف هذه ترتبط كما المطلوبة، المواصفات مع

  :1 التالیة الأمثلة الوقایة تكالیف وتشمل

 ؛نظامها وتطویر وتصمیمها للجودة التخطیط تكالیف - 

 ؛الإنتاجیة العملیات في التحكم تكالیف - 

 ؛الجودة مجال في العاملین تدریب تكالیف - 

 ؛المورد لدى الجودة توكید تكالیف - 

 .الجودة بیانات وتحلیل مراجعة تكالیف - 

  :التقییم تكالیف -2

 وتحدید المنتوج جودة مستوى لتقییم والفحص الاختبار عملیات على تصرف التي التكالیف هي

 تدقیقال تقییم،ال بالقیاس، المرتبطة التكالیف تلك أیضا وهي الإنتاجیة، العملیة في الموجودة لكالمشا

                                                           

. 32 ص ، 2005 الأردن، التوزیع، و رللنش العلمیة الیازوري ،دار"الشاملة الجودة إدارة"العزاوي، الوهاب عبد محمد    
1
  

 الجودة تكالیف

 التزام تكالیف

 الجودة

 الإخفاق تكالیف

 بالجودة الالتزام في

 الإخفاق تكالیف التقییم تكالیف الوقایة تكالیف

 الخارجي

 الإخفاق تكالیف

 الداخلي
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 المتبعة والمواصفات المعاییر و الجودة لمتطلبات توافقها من للتأكد الأولیة لموادل أو منتوجاتلل فحصالو 

  :التالیة الأمثلة التقییم تكالیف ملوتش

 ؛مصنعة نصف والمنتوجات الأولیة المواد من الواردات فحص تكالیف - 

 بهما؛ الخاصة المعدات تكالیف و الإنتاجیة العملیات أثناء الفحصو  الاختبار تكالیف - 

 ؛والاختبار الفحص خلال من المستهلكة المواد تكالیف - 

 .المخزون بتقییم متعلقة تكالیف - 

 

  :الداخلي الإخفاق تكالیف -3

 الجودة مواصفات مطابقة في إنتاجه ت عملیةأخفق الذي بالمنتوج المرتبطة التكالیف جمیع هي

  :یلي ما ذلك عن مثلةمن الأ و. للمستهلك خروجها قبل المؤسسة في اكتشافها وتم

 ؛المؤسسة داخل للمنتوجات والاختبار الفحص إعادة تكالیف - 

 ؛إصلاحه یمكن لا الذي المنتوج تكالیف - 

 ؛الخطأ تحلیل أو المشكلة حل تكالیف - 

 .عنها المترتبة والتعویضات العاملین إصابة تكالیف - 

  :الخارجي الإخفاق تكالیف -4

 وتتضمن. المستهلك أو للعمیل التسلیم بعد اكتشافه یتم الذي المعیب المنتوج تكالیف مجموع وهي

  :التالیة الأمثلة

 مستهلكین؛ال شكاوي معالجة تكالیف - 

 ؛المعیبة المنتوجات استبدال تكالیف - 

 .والتعویضات الضمانات رفع تكالیف ذلك في بما المبیعات في الخسارة تكالیف - 

  : التالي الشكل في موضح هو كما الجودة لتكالیف نموذج أو منحنى يبكروس قدم لقد
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  الجودة   لتكالیف كروسبي نموذج): 13 -1(  رقم شكل

                                                         

 

 

  

  

  

          

                                      

                                               

  . 82السابق، ص عبد العزیز، المرجع سمیر محمد  :لمصدرا                            

 حیث  الجودة تكالیف و الجودة مواصفات مع المطابقة مستویات بین العلاقة أعلاه الشكل یمثل

تنخفض                          بالتالي و الجودة مستوى زاد الوقایة و التقییم تكالیف زادت كلما أنه خلاله من نلاحظ

 من التخلص أردنا إذا طبیعیا وهذا ، الإنتاج مرفوضات عن الناتجة الخسارة وتكالیف الإخفاق تكالیف

 لتحقیق الاختبار و للكشف الوقایة و التقییم لعملیات كبیرة زیادة إلى یحتاج فهذا وقوعها تفادي و العیوب

  .   المطلوب الجودة مستوى

 تطور أن علیها یجب بحیث الجودة بتكالیف الاهتمام العلیا الإدارة على یجب سابقا ذكرنا ومما

 التي الأنظمة وتتبنى الوقایة وسائل وتتبع العیوب تمنع التي الجودة تكالیف حساب نظام عملیة وتشجع

 .اوتزیله العیوب تكتشف
 

  :الشاملة و معاییر الإیزو الجودةإدارة : المبحث الثالث

 لتطویربـا المؤسسـة اهتمـامإلـى  العمـلاء واحتیاجـات رغبـات فـي التغییـر وسـرعة المنافسـة شـدة أدّت   

حیـث تزایـد .  الشـاملة الجـودة إدارة تطبیـق خـلال مـن الأسواق في والبقاء التمیز لتحقیق أدائها في المستمر

الإهتمام بهذا التوجه لغرض المحافظة على المستوى العالي من جودة الأداء وتحقیق الإبداع على مسـتوى 

 التكالیف

 الكشف و الإختبار تكالیف

  % 100معيب

أقل تكالیف كلیة   

  % 0 معيب الأمثل الجودة مستوى

 التقییم تكالیف الإخفاق تكالیف

 والوقایة

 الكلیة التكالیف

 التكالیف
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ي الحصــول علــى شــهادة الإیــزو خاصــة فأصــبحت تتنــافس فــالأعمــال و الأنشــطة التــي تقــوم بهــا المؤسســة 

  .2008إصدار  9001إیزوشهادة المواصفة القیاسیة الدولیة 

  :ماهیة إدارة الجودة الشاملة: المطلب الأول

للتعرف على ماهیة إدارة الجودة الشاملة كان لابد علینا أن نتعرض إلى أهم التعاریف الخاصة      

  :  بالجودة الشاملة و مبادئها و عوامل نجاحها كمایلي

  :تعریف إدارة الجودة الشاملة: الفرع الأول

  :یلي ما منها نذكر الشاملة الجودة إدارة تعاریف تعددت    

 إلـى تهـدف جدیـدة تنظیمیـة وثقافـة شـامل، فكـري وتطـویر جدیـدة إداریـة ثـورة الشـاملة الجودة إدارة تعتبر «

1 .»المنتجات جودة وتطویر الإنتاجیة، تحسین التكالیف، تخفیض العملیات، في المستمر التطویر
  

 مـع )المتعـاملین( مختلـف إرضـاء إلـى تهـدف المتوازنـة النتـائج تحقیـق علـى ترتكـز إداریـة فلسـفةهـي « 

2.»للمؤسسة و بیئتها الإستراتیجیة الوضعیة ظل في ،)الشركاء العمال، الموردین،  الزبائن،( المؤسسة
  

 بشـكل المتغیـرة الزبـائن وتوقعـات احتیاجات تلبیة إلى تهدف مشتركة فلسفة هي الشاملة الجودة إدارة إن «

 لجمیع الفعالة والمشاركة المؤسسة أداء في المستمر التحسین بواسطة المنافسین، من أكبر وبنجاح مستمر

3.»أفرادها
  

  4 ».قصیرة المدى الأرباح على التركیز من بدلا الأولویات أول في العمیل رضا یضع إداري نظامهي  «

 الكفـاءة تحقیـق فـي عناصـره بكافـة والتنظیمـي الإداري للنظـام الفعـال الإسـهام الشـاملة الجـودة إدارة تعنـي «

 تقدیمب عملاءال اتحاج إشباعهدف ، ب)والبشریة المعلوماتیة، المالیة، المادیة،(المتاحة  للموارد الاستثماریة

  »5.مناسب وسعر جیدة ودةبج وخدمات سلع

 أو السـلعة مـن تقیـیم المسـتفید علـى الاعتمـاد مـع الأولـى، المـرة مـن صـحیح بشـكل العمـل أداء هـي «  

  6».المحقق التحسین مدى لمعرفة الخدمة

                                                           
  .23- 22 :ص ،1995القاهرة،  ،دار غریب للطباعة والنشر والتوزیع للأیزو، التأهل ومتطلبات الشاملة الجودة دارة، إالسلمي علي  1

2 POTIE M.Christian, "La qualité", La revue de Gestion et Entreprise, INPED, N° 9Boumerdès, mai 1999 ,P: 23. 
 

3  http.//www.mmsec.com/tqm4.htm. 
4 
  .71ص  ، بقاس مرجع ،سعید بن العزیز عبد سعد بن خالد 
5 
  .73ص  ،سابق مرجع الشاملة، الجودة إدارة حمود، كاظم خضیر 

6 http://www.mmsec.com/twda1.htm. 
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 هـاوتطورّ  العملاء متطلبات مع والخدمات للمنتوجات الدائم التوافق« :نهاأ على الشاملة الجودة تفعرّ  كما

  :نستنتج أنّ السابقة ریف االتع خلال مجموعةمن ،  . » 1 المؤسسة أنشطة كل في بالتحكم

  المؤسسة؛ أنشطة بكل وإنما فقط بالمنتوج تتعلق لاالجودة الشاملة  

 الداخلي؛ العمیل یتضمن مفهوم حیث المؤسسة داخل العمل علاقات لیشمل العمیل مفهوم یتسع  

 إذ الإنتاجیـة العملیة في المشاركین كل مسؤولیة هي فقط، بل المختصین مسؤولیة لیست المراقبة 

 .ومهامه إنتاجه على الذاتیة لمراقبةاب مطالب واحد كل أن

أن إدارة الجــودة الشــاملة هــي تظــافر كــل  مــا بینهــا علــىالتعــاریف الســابقة  تتفــق فیكــذلك نجــد أنّ    

یرتكــز علــى اســتخدام  اتحســینا مســتمر  الأداءالخدمیــة بهــدف تحســین  أوجهــود داخــل المؤسســة الإنتاجیــة ال

الأســالیب العلمیــة بهــدف إرضــاء اســتخدام فــرق العمــل و  و. عالیــةالكفــاءة المهــارة و الالمــوارد البشــریة ذات 

الشــاملة لــلإدارة التــي یمكــن مــن خلالهــا تحدیــد و تنفیــذ سیاســة الجــودة مــن و بالتــالي فهــي الوظیفــة  .العمیــل

خــلال مجمــوع النشــاطات المتناســقة و مراقبــة أداء المؤسســة بهــدف تحقیــق الجــودة، وهــي أیضــا اســتراتیجیة 

تنظیمیــة تســتعمل مجموعــة مــن الأســالیب الإداریــة و الأدوات التقنیــة بهــدف تقــدیم منتجــات و خــدمات ذات 

  2:فإن مفهوم الجودة یرتكز على ثلاثة مفاهیم أساسیة هيو علیه .یة إلى العملاء و المستهلكینجودة عال

 تقــدیم منتــوج یســتجیب وهــو المفهــوم الأساســي فــي نظــام إدارة الجــودة، إذ أن  :التركیــز علــى العمیــل

 .وجود أي مؤسسة  أساس العمیل هولرغبات و تطلعات 
 

  في ثلاثیة جوران لإدارة الجودة؛ الأساسیة هي إحدى العملیات: التحسین المستمر 
 

 تكمــن قــوة المؤسســات فــي الأشــخاص الــذین یعملــون لــدیها و یعتبــر العامــل هــو  :قیمــة كــل مشــارك

ولقــد قــام . مصــدر الأفكــار التطویریــة و المقترحــات التــي تســاهم فــي حــل مشــاكل الجــودة و تحســینها

تقنیـات الجـودة و تسـاهم التـي یـتم تـدریبها علـى  بتطویر فرق أو حلقـات الجـودة 1960الیابانیون منذ 

تحصـلت شـركة  1991ففـي عـام . في اقتراح التحسینات المناسبة فـي العملیـات قصـد تحسـین الجـودة

فكــرة تطویریــة  50علــى أربعــة ملایــین فكــرة تطویریــة مــن ثمــانین ألــف عامــل لــدیها أي بمعــدل  اتویوتــ

   .لكل عامل واحد في السنة 

  

                                                           
1  BOYER André et al., Les fondamentaux de l’entreprise, Editions D’Organisation, 3ème Ed , Paris , 2005,p :121. 
2 Addey .J , The Modern Quality Manager, The Total Quality Management Journal, Vol 15, N°5-6,2004, p:79.    
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  : المبادئ الأساسیة لإدارة الجودة الشاملة: الفرع الثاني   

ضــمن إســتراتیجیتها علــى إدارة جــودة شــاملة تمكنهــا مــن تحقیــق أهــدافها و تلبیــة تعتمــد المؤسســة    

المبــادئ  حیــث یمكننــا التعــرض لأهــم. ة ممكنــةحاجــات و رغبــات زبائنهــا الحــالیین و المــرتقبین بأقــل تكلفــ

   1:الشاملة فیما یليالأساسیة لإدارة الجودة 

لابــــد لهــــا أن تقــــوم بدراســــة  تــــاح نجــــاح المؤسســــة، لــــذایعتبــــر العمــــلاء مف :التركیــــز علــــى العمیــــل -1    

  .احتیاجـاتهم الحـالیة والمستقبـلیة وأن تلبي هذه الاحتـیاجات

الأفــراد علـــى تتجلــى مســؤولیة القیــادة فــي ضــرورة إیجــاد بیئــة داخلیــة تســاهم فــي تحفیــز  :القیــادة -2     

  .الوصول إلى أهداف المؤسسة

أســـاس تحقیـــق یعتبـــر العـــاملون فـــي المؤسســـة بـــاختلاف مســـتویاتهم الوظیفیـــة  : الأفـــراد انـــدماج -3     

  .استخدام قدراتهم ومواهبهم لصالحها على یساعدهاوعلیه فإن اندماجهم واهتمامهم بالمؤسسة الأهداف 

المؤسسـة  باعتمـادیكـون المطلوبـة  فعالیـةبالأهـداف المؤسسـة  تحقیـقإن  :أسـلوب إدارة العملیـات -     4

  .في تسییر مواردهامنهج العملیات  على

ـــنظم فـــي الإدارةأســـلو  -5        الـــنظم ســـاسالعلاقـــات الداخلیـــة بـــین العملیـــات علـــى أ تســـییر یحقـــق :ب ال

  .حقیق الأهدافت  نحوكل موظف  مسؤولیاتیوضح دور و ، فتكامل العملیات مؤسسةللفعالیة ال كفاءة وال

ؤسســـة یجـــب أن یكـــون مـــن بـــین إن التطـــویر والتحســـین المســـتمر لأداء الم :التحســـین المســـتمر -6     

  .الدائمة التي تسعى المؤسسة إلى الوصول إلیها الأهداف

ــاد -7     ــد اتخــاذ القــرارات الاعتم ــائق عن ــى الحق      إن فعالیــة القــرارات تعتمــد علــى تحلیــل المعلومــات  :عل

  .ات والبیانات دقیقة وموثوق بهاالبیانات، لذا یجب أن تكون المعلوم و

إن علاقـات المؤسسـة مــع موردیهـا هـي علاقــات  :ات المصـلحة المشــتركة مـع المــوردینذ العلاقـة -8    

  .كلا الطرفین على الاستفادة منهاتتمیز بوجود مصالح مشتركة بین الطرفین مما یعزز قدرة 
  

  :عوامل نجاح و فشل إدارة الجودة الشاملة: الفرع الثالث

  2:التالیةى العناصر عل المؤسسة تعتمد الشاملة، الجودة إدارة في الریادة لتحقیق   

 للمؤسسة؛ الإستراتیجیة الأهداف من واعتبارها والتطویر البحث أهمیة على التركیز .1

 أدائهم؛ لتحسین) Autoévaluation(الذاتي  التقییم مبدأ وتلقینهم للعمال المدیرین ترشید .2

                                                           
1
 .311 - 309:ص ، صابقمرجع س محفوظ أحمد جودة،   

  

2
 TOR Tonnessen, Managing process Innovation through Exploitation and Exploration : A study on combining 

TQM and BPR in the Norwegian Industry, Springer Gabler Edition, Denmark,2012,pp 22-23. 
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 ؛المؤسسة أفراد بین الجماعي العمل قیمة أهمیة على والتأكید للعمل، ملائم جو توفیر .3

 المؤسسة؛ أفراد جمیع لدى وترسیخها الشاملة، الجودة إدارة بعملیة التنظیمیة والمبادئ القیم ربط .4

 الجودة؛ تحسین وأهداف وقیمها، الجودة مفاهیم تجسد استراتیجیة ورؤیا خطة تطویر .5

 ؛الأداء معاییر واستخداماللاعیب مفهوم  تبني خلال من الأخطاء حدوث منع على التركیز .6

 المهنیة؛ تهمومهارا تهمكفاءا رفعل وتدریبهم ، للعمال الأمثل الاختیار على التركیز  .7

 لها؛ المحكم والتخطیط للعملیات المستمر التحسینبتسییر  الاهتمام .8

 .شاملة واحدة خطة في الجودة وخطط والتسویقیة الإستراتیجیة الخطط دمج .9
  

أن نســتنتج  یمكننــاو المــذكورة أعــلاه، خــلال العوامــل التــي تحقــق نجــاح تطبیــق إدارة الجــودة الشــاملة  ومــن

  :یلي التي نحصرها فیماة الشاملة و دو تؤثر سلبا على تطبیق إدارة الجو العوامل التي تعیق 

 تها؛وكفاء المؤسسة بفاعلیة ارتباطها ومدى الجودة تحسین لأهمیة المدیرین فهم محدودیة  

 للعمال؛ التدریبیة الاحتیاجات أساس على التدریب لبرنامج سلیمة سیاسة وضع عدم  

 برنامج  تطبیق في ودعمهم العمال توجیه على قدرة القائد عدم)TQM(؛  

  ؛ الإبداع تطور یعترض مما الجودة، تحسین برامج ةیمحدود  

 للعملاء؛ المضافة القیمة خلق على مباشر بشكل تؤّثر التي الأساسیة العملیات على التركیز عدم 

 المؤسسة؛ مستوى على الشاملة للجودة واضحة استراتیجیة رؤیا وجود عدم  

 المؤسسة أفراد كافة لدى الشاملة الجودة إدارة ومفهوم ثقافة نشر نقص. 
 

  :2008إصدار  9001المواصفة القیاسیة إیزو : المطلب الثاني

ممثلـین بالمنظمـة أن كافة هیئات التقییس بالعالم و الأعضاء اللأعلنت المنظمة العالمیة للتقییس   

وقــد أعلنــت أنــه  ،15/12/2008هــو  9001للإصــدار الرابــع الجدیــد للمواصــفة القیاســیة إیــزو  تــاریخ الرســمي

شــهرا ملغــاة و غیــر ســاریة  24ســیتم اعتبــار أي شــهادة غیــر متوافقــة مــع الإصــدار الجدیــد فــي نهایــة مــدة 

، ویجـوز لأي مؤسسـة مهمـا كـان نشـاطها 2000الصلاحیة حیث أنها تحل محل الإصدار الثالث لها لسنة 

   . م إدارة الجودة بهاالإقتصادي تطبیق هذه المواصفة القیاسیة الدولیة  لدعم و تطویر نظا

   :9001تطور مواصفة الإیزو : الفرع الأول   

ــــزو        ـــــرّ تطــــوّر مواصــــفة الإی بمراحــــل مختلفــــة إســــتجابة للتطــــورات الإقتصــــادیة و العلاقــــات  9001مــ

هــذه المراحـل المختلفــة ة علــى تأسـیس أنظمــة الجـودة فعالـة، بهـدف مســاعدة المؤسسـات الإقتصـادیالتجاریـة 
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التـي تسـعى إلیهـا المؤسسـات مـن  داف الداخلیـة و الخارجیـةهـالأنتعرّض لها تحت هذا عنـوان مـع توضـیح 

      .تطبیقهاخلال 

 :9001مفهوم مواصفة الإیزو  -1

إلى رفع كفاءة  المؤسسات و تسـهیل التجـارة الدولیـة بواسـطة ) ISO(تهدف المنظمة العالمیة للتقییس   

حیـث قامـت إلـى . الموحدة عالمیا و المعترف بها في كل أنحـاء العـالمإصدار مجموعة من المواصفات 

إحــــدى أهــــم المواصــــفات  9001تعتبــــر إیــــزو مواصــــفة قیاســــیة، و  14000دار أكثــــر مــــن حــــد الآن بإصــــ

 .  العالمیة التي تسعى إلیها معظم المؤسسات مهما كان نوعها أو حجمها

بحیــث تســاعد هــذه الأخیــرة  9000ة إیــزو تعتبــر مواصــفة الإیــزو إحــدى أربــع المواصــفات القیاســی  

  .المؤسسة على تأسیس أنظمة إدارة جودة فعالة و ذلك مهما كان نوعها أو حجمها و مجال عملها

متطلبـــات تحقیـــق أنظمـــة إدارة الجـــودة فـــي المؤسســـة مـــن أجـــل تـــوفیر منتجـــات تلبـــي  9001تحـــدد إیـــزو 

بــدءا بالتصــمیم و التطــویر ثــم الإنتــاج إلــى غایــة و المتطلبــات التنظیمیــة و القانونیــة متطلبــات الزبــائن 

  1.تحقیق رضا الزبون

 :9001تطبیق مواصفة الإیزو  هدافأ -2

و السیطرة تسمح لها بتقییم الأخطار ، سةأهمیة بالغة بالنسبة للمؤس 9001 لتطبیق مواصفة الإیزو   

 :فیما یلي هذه المواصفةو یمكننا توضیح أهمیة . تأكید و ضمان الجودة على العیوب ل
  

  :الأهداف الداخلیة  - أ

 قیاس الأداء و التطور؛  

 تحقیق فاعلیة العملیات الداخلیة من خلال تحقیق التحسین المستمر؛  

 التجانس و التكامل لجمیع الوظائف و الأنظمة داخل المؤسسة؛  

  ضـــــمان التغییـــــر داخـــــل خلـــــق ثقافـــــة جدیـــــدة للجـــــودة و ب مهـــــارات العمـــــالتطـــــویر كفـــــاءات و

  ؛المؤسسة

  للتوافـق مـع إیـزو  9001الإیـزو متطلبـات تحقیق نظام إدارة الجودة من خلال فهم و تطبیق

  .14001و إیزو  9004

 تخفیض التكالیف المتعلقة بالجودة؛  

 مشاركة العمال في تحقیق أهداف المؤسسة.  
  

                                                           
1
 ARRECHAGA Fernandez Emilio, La norme ISO , Revue Fertial, N° 12, Janvier 2011, Alger, p: 5. 
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 :الأهداف الخارجیة  -  ب

  متطلبات الزبائن؛قدرة المؤسسة على تقدیم منتجات و خدمات تتمیز بالجودة و تتوافق مع  

  تحســین رضــا الزبــون مــن خــلال التحدیــد الــدقیق و الفهــم الجیــد لرغبــات و متطلبــات الزبــون

  بهدف كسب ولاء ووفاء الزبون؛

 قدرة المؤسسة على المنافسة من خلال التمییز في الأداء و تحقیق الفعالیة؛  

  ؛عالمیة إنتاج منتوجات و خدمات ذات مواصفاتبة على دخول أسواق جدیدة القدر  

 المســـــاهمین، العمـــــال، الزبـــــائن(ة بالمؤسســـــة قـــــلمـــــع الأطـــــراف الأخـــــرى المتعالثقـــــة  تعزیـــــز 

  ؛...)الموردین،

 معرفة مدى أهمیة تحقیق نظام الجودة في المؤسسةإعطاء قیمة ل.  

  :9001ر مواصفة الإیزو تطّو  - 3

فــي  و أي تعــدیل أو تطــویر 9000سلســلة المواصــفات الإیــزو مــن عائلــة   9001الإیــزوإن مواصــفة       

  .9001إیزو  في هذه السلسلة ینتح عنه تطور

)    9000ضــــمن إیــــزو( 1994 و 1987لســــنة   9001ن لمواصــــفة الإیــــزو یلیــــالإصــــدارین الأوّ یرتكــــزان      

مطابقـة نظـام إدارة الجـودة لمتطلبـات المواصــفة، و هـذا مـا جعـل صـعوبة تطبیـق هـذه المواصــفة فقـط حـول 

قامــت المنظمــة العالمیــة للتقیــیس بمراجعــة  1994حیــث فــي ســنة . 1التــي تقــوم بهــا المؤسســة علــى العملیــات

ف��ي ثلاث��ة  )ISO 9001,9002,2003(فقــرات السلســلة و أجریــت بعــض التعــدیلات و قامــت بإصــدار سلســلة 

لـم  فهـو مجموعـة مـن الإرشـادات الشـاملة، ولكـن   ISO 9004مسـتویات مختلفـة لنظـام إدارة الجـودة، أمـا   

  .على إضافة متطلبات فرعیة تكن التعدیلات جوهریة إذ لم تمس البنیة و إنما اقتصرت

 و تواصـل إلــى غایــة 1994إصــدار  ISO 9001بـدأ العمــل فـي مراجعــة المواصـفة  1996فـي ســنة   

ضــمن اللجنــة ، حیــث تــم وضــع التعــدیلات الأخیــرة و الموافقــة علیهــا مــن طــرف خبــراء عــالمیین 1999ســنة 

و المصــادقة علــى هــذه التعــدیلات مــن أجــل إصــدار مواصــفة عالمیــة فــي أواخــر ســنة  ISO/TC176الفنیــة 

الإصــدار ن هــذا ، و تضــمّ 1994إصــدار   (ISO 9001,9002,9003)المواصــفات سلســلة محــل لتحــلّ  2000

، بهـــدف أساســـي للمواصـــفةكمتطلـــب تطــور فـــي مفهـــوم نظـــام إدارة الجـــودة باعتمـــاده علـــى مـــنهج العملیـــات 

فهــي مــدى . فــي العلاقــة بــین الأهــداف المحــددة و النتــائج التــي تــم الوصــول إلیهــا الكفــاءة و الفعالیــة تحقیــق

                                                           
  ISO/TC176  دولة، و اللجنة المختصة  26بعضویة  9000هي اللجنة التقنیة المسؤولة على إصدار أو تعدیل سلسلة المواصفات  إیزو

  . بأنظمة إدارة الجودة و تأكید الجودة
1  www.univers.ing 
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و هـــذا لا یتحقـــق إلا مـــن خـــلال عملیـــات . قـــدرة المؤسســـة علـــى تحقیـــق تلـــك الأهـــداف التـــي تطمـــح إلیهـــا

     هـــذا الإصـــدارالتحســین المســـتمر الـــذي یســـاعد علـــى تحقیـــق التمییـــز فــي الأداء و قـــد تـــم تحدیـــد متطلبـــات 

  1:من خلال المبادئ التالیة 

لتحقیــق رضــا العمــلاء مــن  9001یتضــمن التــزام المنظمــة بتطبیــق المواصــفة العالمیــة إیــزو  :المجــال  -1

 .خلال تماثل المنتجات

وثیقــة تصــدرها المؤسســة تتضــمن التــزام الإدارة العلیــا والعــاملین فــي المؤسســة نحــو : المرجــع المعیــاري -2

وتطلعات العمـلاء، مـع تحدیـد أهـداف واسـتراتجیات المنظمـة وإداراتهـا المختلفـة نحـو  تحقیق احتیاجات

 .تحقیق الجودة، أي تشمل احتیاطات واستعدادات تتفق وهذا النظام الدولي

ویتضـــمن تعریفـــا لكـــل مصـــطلح أو مســمى یـــتم ذكـــره داخـــل الـــدلیل وغیـــر : التعریفـــات والمصـــطلحات  -3

 .سة، أنشطتها، خدماتها، منتجاتهااسم المؤس: معروف لدى القارئ مثال

ویحتــوي علــى متطلبــات عامــة تتمثــل فــي إجبــار المؤسســة علــى تحدیــد عملیاتهــا : نظــام إدارة الجــودة  -4

وتعاقـــب تلـــك العملیـــات المطلوبـــة لضـــبطها وتـــوفیر المـــوارد وطـــرق القیـــاس والتطـــویر اللازمـــة لتحقیـــق 

ة فـي إعـداد دلیـل الجـودة والإجـراءات المرتبطـة النتائج، بالإضافة إلى تحدیـد متطلبـات التوثیـق المتمثلـ

 .بالمواصفة والإجراءات الخاصة بالمؤسسة وأسلوب ضبط المستندات

فــي إظهــار التزامهــا  9001/2000ویتمثــل دور الإدارة فــي المواصــفة الدولیــة إیــزو : مســؤولیة الإدارة  -5

ى الزبـون مـن خـلال تحقیـق بتطبیق وتطویر نظـام الجـودة وذلـك مـن خـلال تـوفیر المـوارد والتركیـز علـ

متطلباتــه وكــذلك المتطلبــات التنظیمیــة والقانونیــة فــي المؤسســة مــع إقامــة سیاســة للجــودة والتأكــد مــن 

مناسـبتها وتطبیقهـا مـن قبـل الجمیـع بالإضـافة إلـى التخطـیط للجـودة مـن خـلال تحدیـد ومتابعـة تحقیــق 

 .لمراجعة الداخلیةأهداف الجودة خلال الاتصالات الداخلیة والخارجیة وتنظیم ا

فــي هــذا المحــور یجــب علــى المؤسســة تــوفیر وضــمان كفــاءة المــوارد البشــریة والمادیــة : إدارة المــوارد -6

اللازمة لتحقیق الجودة وما یتطلب ذلك من حسن اختیار الأفـراد مـن حیـث المهـارات والخبـرة المناسـبة 

فیر البنیة التحتیة كالمباني والتجهیزات مع ضرورة توفیر التدریب اللازم وتقییم الأداء بالإضافة إلى تو 

 .والمعدات والخدمات اللازمة لتحقیق المطابقة لمتطلبات المنتوج

                                                           
، منشورات  2000 إصدار 9000محمد حسن ریاض ، دلیل تأهیل المنظمات العربیة لتطبیق نظام إدارة الجودة ،المواصفات العالمیة إیزو    1

  .12ص ، 2005، ، مصرالمنظمة العربیة للتنمیة الإداریة
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ویتضمن هذا العنصر جمیع أنشطة التخطیط للعملیات اللازمة لإنتـاج السـلع : تحقیق المنتج النهائي -7

ومراحـــل التصـــمیم ) نمتطلبـــات الزبـــو (والخـــدمات بـــدءا بـــالتخطیط لتحقیـــق المنـــتج والاتصـــال بالعمیـــل 

وضـــبط عملیـــات الشـــراء والتفتـــیش والتأكـــد مـــن صـــلاحیة عملیـــات الإنتـــاج وتـــوفیر الخدمـــة، والتحدیـــد 

 .والتقصي للمنتج والحفاظ علیه في المخازن حتى تسلیمه للعمیل

ویتضمن هذا العنصر جهود المؤسسة فـي عملیـة التحسـین المسـتمر فـي : القیاس والتحلیل والتطویر  -8

وإجراءات العمل ویكون التحسین من خلال البیانات المرتـدة مـن قیـاس ومراقبـة ورضـا العمـلاء أنشطة 

والمراجعـــة الداخلیـــة ومراقبـــة العملیـــات والمنـــتج والخدمـــة ویـــتم تحلیـــل تلـــك البیانـــات واتخـــاذ الإجـــراءات 

 .الوقائیة اللازمة، وذلك لضمان مطابقة المنتوج

بهـدف  2000إصـدار  9001مواصـفة إیـزو  و مراجعـة اختبـار، حیـث تـم 2008سـنة وأخیرا تعـدیل   

)ISO/TC 176 )ISO/TC 176/SC2مـن طـرف اللجنـة التقنیـة  2003تعـدیلها فـي أكتـوبر 
 تـم الموافقـة  و قـد

الولایـات : دولـة أعضـاء فـي المنظمـة العالمیـة للتقیـیس و التـي نـذكر منهـا 27على هـذا التعـدیل مـن طـرف 

إیطالیــا،  ،البرازیــل، الیابــان، أســترالیا، إفریقیــا الجنوبیــة، ألمانیــا، هولنــدا، الــدانمارك المتحــدة الأمریكیــة، كنــدا،

و قــد أجمعــت هــذه الــدول أن هــذا التعــدیل یهــدف إلــى تحســین مفهــوم مواصــفة إیــزو ،  1...إســبانیا، روســیا،

  .حتى تتناسب مع التطورات الإقتصادیة، التكنولوجیة و التنظیمیة 2000إصدار  9001

نــه غیــر ضــروري و مــن بینهــا فرنســا و الصــین فقــد رأت أا بالنســبة للــدول التــي رفضــت هــذا التعــدیل و أمّــ

جعت سبب ذلك إلى أن مؤسسـاتها مازلـت تتخـبط فـي فهـم و تطبیـق الإصـدار الثالـث للمواصـفة القیاسـیة ر أ

  .نظرا لعدم توفر البیئة الملائمة و المساعدة لتطبیقها ،2000سنة ل

  2:إلى مایلي 2008لإصدار  9001یث المواصفة القیاسیة إیزو ویهدف تعدیل وتحد

 الإستجابة إلى مداخل الإدارة الحدیثة؛  

 تحسین الممارسات التنظیمیة؛  

 قدرة المؤسسة على التحسین المستمر من خلال إستمرار تطویر أسالیب عملها و إجراءاتها؛  

 قدرة المؤسسة على الإحتفاظ برضى وولاء الزبون؛  

 14001كــإیزو : تســهیل اســتخدام هــذه المواصــفة مــع مواصــفات أخــرى متعلقــة بأنظمــة الإدارة 

  ). نظام عملیة التدقیق( 2002إصدار  19011 و إیزو) نظام إدارة البیئة( 2004إصدار 
  

                                                           
  تعتبر أحد اللجان الفرعیة الثلاث من اللجنة التقنیة ISO/TC 176   معاییرالمسؤولة على تطویر ISO 9001  وISO 9004. 

1
 BOUCHER Francois, CROGUENNEC Benot, Comprendre ISO9001:2008, Ed AFNOR, France, 2009, pp: 1-3. 

2 ISO 9001-2008, Réponse à 10 principales questions, On ligne : www.qualiteonline.com  , 14/04/2009. 
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       :بالمواصفات الأخرى 2008إصدار  9001علاقة إیزو : الفرع الثاني   

هــو تحقیــق التوافــق و التفاعــل  2008إصــدار  9001ذكرنــا أن الهــدف مــن تعــدیل إیـزو أن لقـد ســبق و      

 2004إصـدار  14001مع أنظمة إدارة الجودة الحدیثة التـي جـاءت بهـا المواصـفات القیاسـیة العالمیـة إیـزو 

ا علـى بدون أن یـؤثر سـلب )نظام التدقیق الداخلي للجودة( 2002إصدار  19011و إیزو ) نظام إدارة البیئة(

بتطبیـــق إیـــزو ) S.M.Q intègré(ق نظــام إدارة الجـــودة المـــدمج یـــفـــي المؤسســـة و بهـــذا تحقأنظمــة الجـــودة 

  .في آن واحد 19011و  14001و  9001

 :المتكاملمفهوم نظام إدارة الجودة المدمج أو  -1

ـــى تحقیـــق الجـــودة الشـــاملة بتطبیـــق المواصـــفات القیاســـیة العالمیـــة المتعلقـــة      هـــو نظـــام إداري یهـــدف إل

و الثنـائي . بصـفة متكاملـة و فـي آن واحـد...) ،19011، 14001، 9001(بأنظمة الإدارة في المؤسسة إیزو 

النظافـة،  ودة ، البیئـةلیها نظام إدارة الجهو الذي یضع الأسس التي یعتمد ع )9001/9004(المتوافق إیزو 

  1.صحة العامل، التدقیق الداخلي

   مع نظـام إدارة البیئـة یسـاعد المؤسسـة علـى تحقیـق التنظـیم، الوقایـة )ISO 9001(تكامل نظام إدارة الجودة 

المـــــوارد و  الصـــــحة، المخــــاطر، المــــوارد البشــــریةو تعظــــیم أرباحهــــا مــــن خـــــلال الســــیطرة علــــى النظافــــة، 

خلال مراحل التسییر العملي في المؤسسة  الأمثل و العقلاني للمواردإضافة إلى الإستخدام . إلخ...المالیة،

أنظمـة تتمیـز بالمرونـة لتحقیـق التحسـین وضـع إسـتراتیجیات و التقلیـل مـن المخـاطر و الإنحرافـات ، لبهدف 

  .إدارة الجودة المدمج أو المتكاملنظام  الفاعلیة في الأداء، والشكل التالي یوضح و  المستمر

  .نظام إدارة الجودة المدمج: )15-1( الشكل رقم
  

  

  المبادئ                                          

  

  التطویر                           البناء                             
                                            
  القدرة                                          

  
  

  

Source : BERNARDY. Eric, Système normatif ISO 9000, Edition AFNOR, France,2007,p:14. 

                                                           
1 MATHIEU Stéphane, Normes Qualité ISO 9000, Centre Français d’exploitation, France, 2010,p12. 

نظام إدارة 

ISO 9000 

ISO 9004 ISO 19011 

ISO 9001 

فهم مواصفة تطبیق 

 الجودة

إعداد نظام إدارة الجودة یتوافق مع  و التدقیق تخطیط، التوجیه

 متطلبات الأطراف المرتبطة مع المؤسسة

 الجودة للمتطلباتالإستجابة 
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المختلفــة  داریــةفاســتخدام نظــام الإدارة المتكامــل أو المــدمج یســاعد المســیر علــى تســییر جمیــع الأنظمــة الإ

كنظـام واحــد بصــفة متوافقــة و متجانســة بهــدف تحقیـق التــوازن بــین مختلــف المســتویات و الأنظمــة الإداریــة 

بهــدف تحقیــق المصــلحة .إلــخ...مــن خــلال وضــع سیاســة إداریــة مشــتركة، تســییر المــوارد، اتخــاذ القــرارات،

  .المشتركة

 ):9001/9004( الثنائي المتوافق إیزو -2

 إلا ف معینمواصفتین متوافقتین كل منهما له هد 2008/  9004یزو إ ،9001/2008یزو إتعتبر   

 الهیكــلالــواردة تحــت مكونــات هــذا  الاخــتلاف فــي المتطلبــات ویــأتي, ان هیكــل كــل مــن المواصــفتین واحــد

الخدمـة بینمـا ترتكـز  أومـة لتأكیـد جـودة المنـتج اللاز مـن المتطلبـات  ىدنـالحـد الأ 9001/2008یزو إوتعتبر 

حیـث  9001/2008یـزو إمـن تطبیقـات والانطلاق علـى نحـو یزیـد  الأداءعلى تطویر  2008/  9004یزو إ

للتوافق مع متطلباتهـا وحلـت محـل  التأهیلالتي یتم  9000یزو إهي المواصفة الوحیدة من سلسلة  أصبحت

  .9003/94, 9002/94, 9001/94 كل من

 .فــي المنظمــةاللجــان الفنیــة  أقرتهــاالتــي  ،بــالجودة الشــاملة الإدارةعلــى مبــادئ  9004یــزو إوتقــوم   

ذات  للأطــرافتحقیـق الفائـدة  ، مـعمتطلبــاتهموالإسـتجابة إلـى  تحقیــق رضـا الزبـائن إلـى وتهـدف فـي النهایـة

تتكـون كـل مـن المواصـفتین مـن  إذ ،الثنـائي المتوافـقب یسمى مان المواصفتان وتكوّ .ةالمؤسس معالمصلحة 

 الإدارة أسـلوب تطبیـق عـنمزیدا مـن المتطلبـات  تشملالجدیدة  9004یزو إن أ غیر. والبنود نفسها الأجزاء

  :المواصفتین طبیعة و شكل العلاقة بین التالي یوضح )16-1(الشكلو . بالجودة الشاملة

   .مستویات تطور المواصفتین :)16-1( الشكل رقم 

  مستوى التطور                                                                            

  

  

  

  

  

  

  طبیعة تطور الإرشادات
Source : MATHIEU Stéphane, op.cit, p6.                             

   

ISO 9004 

تحقیق إیجابیات بالنسبة لجمیع الأطراف من خلال تحقیق رضا 

.مستمر للزبون  
ISO 9001 

تحقیق الثقة من خلال مطابقة المنتج 

للمعاییر الدولیة و تحقیق متطلبات 

  .الزبون
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یعتمـــد علـــى  9001مـــن خـــلال الشـــكل أعـــلاه نجـــد أن تنفیـــذ متطلبـــات المواصـــفة القیاســـیة إیـــزو    

     كثنـــائي متوافـــق مرشـــدا لتحقیـــق الفاعلیـــة والتمییـــز  ISO 9001  ،ISO 9004 تطبیـــق المواصـــفتین

   والإرشـــادات الرئیســـیة التوجیهــات ISO 9004 الوصــول إلـــى تحقیــق الجـــودة الشــاملة حیـــث تضـــعو 

ــــــات ــــــائن  والأنشــــــطة  لنظــــــام إدارة الجــــــودة مــــــع تحدیــــــد جمیــــــع العملی المشــــــاركة فــــــي تحقیــــــق الزب

فــي  فهــي تضــع الأرضــیة الأساســیة المســاعدة المؤسســة بحــد ذاتهــاالعمــال، المنافســین، و الموردین،

  .ISO 9001 تطبیق متطلبات

الــذي و  ي تحقیــق النجــاح المســتدام للمؤسســة یكمــن فــ 9004بهــذا یمكــن القــول أن تركیــز الإیــزو و   

یتوقـــف  و ام إدارة الجـــودة فـــي المؤسســـةء نظـــیــؤدي إلـــى تحقیـــق تغیـــرات ملموســـة و مـــؤثرة فــي بنـــا

تحقیـــق النجـــاح المســـتدام علـــى قـــدرة المؤسســـة علـــى الإیفـــاء الـــدائم و المســـتمر بمتطلبـــات العمیـــل 

جمیع الأطراف المرتبطة بالمؤسسة بشكل فعال، فیسهل الوصول إلى تحقیق الأهـداف مـن خـلال و 

    یــدإدارة تســییر المؤسســة بكفــاءة وفاعلیــة فــي ظــل الــوعي التــام بالبیئــة المحیطــة بهــا مــن خــلال تحد

التــالي یحــدد  الجــدولو و معرفــة الســبل المثلــى لتطبیــق فــرص التحســین أو الإبتكــار أو الإثنــین معــا 

  :احتیاجاتهمالأطراف المرتبطة بالمؤسسة و 

  

  .و توقعات الأطراف المعنیة احتیاجات ):4- 1(الجدول رقم 

  الإحتیاجات و التوقعات  الأطراف المعنیة

جودة  -طرق التوزیع -المنتجسعر  -جودة المنتج  العملاء

  .الوقت -التصمیم

  .الشفافیة في التعامل -الربح الدائم  المساهمون/المالكون

 -الأمان و السلامة المهنیة -بیئة عمل جیدة  العاملین بالمؤسسة

  التحفیز و المكافأة

  استمرار تحقیق المنافع المتبادلة  الأطراف الخارجیة

  الأخلاقياتباع قواعد السلوك  -حمایة البیئة  المسؤولیة الإجتماعیة

  .التوافق مع المتطلبات التشریعیة و القانونیة
  

 .ن إعداد الباحثم :المصدر
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 :2002إصدار  19011بالإیزو  2008ار إصد 9001علاقة الإیزو -3

ســنة  19011تتضــمن المواصــفة القیاســیة العالمیــة الصــادرة عــن المنظمــة العالمیــة للتقیــیس الإیــزو   

حیــــث تؤكــــد هــــذه  ، إرشــــادات لعملیــــة التــــدقیق فــــي نظــــم إدارة الجــــودة  و نظــــم إدارة البیئــــة 2002

المواصــفة علــى أهمیــة التــدقیق الــداخلي للجــودة كأحــد أدوات الإدارة للرصــد و التحقیــق مــن التنفیــذ 

مطابقـة الفعال لسیاسة الجودة و سیاسة البیئة للمؤسسة، فالتـدقیق جـزء أساسـي مـن أنشـطة تقـدیم ال

 9001مثل منح شهادة أو تقییم تنفیـذ  مطابقـة النظـام الإداري للمؤسسـة لمتطلبـات المواصـفة إیـزو 

المساهمة في تحسین أنظمة إدارة الجودة من المتعلقة بتحقیق جودة المنتجات والخدمات و ) 2008(

و  العمیـــــلأو  بهـــــدف ضـــــمان مطابقـــــة متطلبـــــات الزبـــــونخـــــلال المراقبـــــة، المراجعـــــة و التحســـــین 

 .1مواصفات المنتج لتحقیق الرضا و الولاء
  

 ):2004( 14001بإیزو ) 2008( 9001علاقة إیزو  -4

 14001جـــاء لیتوافـــق مـــع المواصـــفة إیـــزو ) 2008( 9001أن إصـــدار إیـــزو لقـــد ســـبق و ان ذكرنـــا 

نظـــــام إدارة البیئـــــة التـــــي تهیـــــئ و تـــــوفر أي أن هـــــذه الأخیـــــرة تضـــــع متطلبـــــات و أدوات ) 2004(

صـدیقة للبیئـة فهـذا یسـاعدها المعلومات و المواصـفات الخاصـة ببیئـة المؤسسـة و إنتـاج منتوجـات 

 .2على تخفیض التكالیف و الطاقات التي تمثل خطرا على صحة العمیل
  

   :OHSAS 18001بإیزو  9001إیزو علاقة  -5

سلسلة مواصفات نظام إدارة الصحة و السلامة المهنیة فمن المبـادئ الأساسـیة  18001تمثل إیزو 

و یتطلب تحقیـق  هي التحسین، التطویر و القیاس) 2008( 9001إیزو التي جاءت بها المواصفة 

و تضـــمن هـــذه  اســـتقرار العامـــلهـــذه المبـــادئ  وفـــق محـــیط عمـــل ســـلیم تـــؤثر فیـــه جمیـــع عوامـــل 

المواصــفة التقلیــل مــن المخــاطر التــي قــد یواجههــا العامــل أثنــاء عملــه و التــي مــن شــأنها أن تــؤثر 

العنصــــر البشــــري عنصــــرا مهمــــا یســــتوجب علــــى المؤسســــة   علــــى أمنــــه و ســــلامته، حیــــث یعتبــــر

 9001مــن أجــل تحقیــق أهــدافها و اســتراتجیتها و بهــذا لنجــاح تطبیــق المواصــفة إیــزو الإهتمــام بــه 

      التــي تهــدف إلــى تحقیــق رضــا الزبــون علــى المؤسســة أولا أن تقــوم بإرضــاء العامــل البشــري لــدیها

      .و الذي یمثل الزبون الداخلي لها و ذلك لضمان الإستمراریة و التمییز في الأداء

                                                           
1
 Secrétariat Central de l’ISO , Choisir et appliquer Les normes de la famille ISO 9000 , SUISSE , 2010, p :8. 

2 Secrétariat Central de l’ISO ,La publicité pour votre certification ISO 9001 :2008 ou ISO 14001 :2004 ,  
   SUISSE , 2010, p :8. 
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  :2008و إصدار  2000بالمقارنة بین إصدار  9001متطلبات تطبیق إیزو : الفرع الثالث  

مع الأخذ بعین الإعتبار   9001نتطرق تحت هذا العنوان إلى المتطلبات الواجب توفرها لتطبیق الإیزو    

سـنوات 6بعـد  2000إصـدارالذي جـاء لتعـدیل  2008وإصدار 2000ختلافات الجوهریة بین كل من إصدارالإ

  .الإستجابة للتطورات الحدیثةمن أجل 

 :2008إصدار  9001متطلبات تطبیق إیزو  -1

الجـودة بهـدف تطـویر  نظـام إدارة  2008إصـدار  9001إن نجاح تطبیق المواصـفة القیاسـیة إیـزو   

المواصفة في  و التحسین المستمر یتوجب على المؤسسة فهم و تطبیق المتطلبات التي جاءت بها

  :  ))1 - 1( أنظر الملحق( :ثمانیة محاور كمایلي

  المجال: 1

   المرجع القیاسي: 2

  التعاریفالعبارات و : 3

  نظام إدارة الجودة: 4

  مسؤولیة الإدارة: 5

  إدارة الموارد: 6

  تحقیق المنتج: 7

 القیاس و التحلیل و التحسین: 8

 :2000و إصدار  2008إصدار  9001الفرق بین إیزو   -2

إلا أنهـا  2000احتفظت بنفس المتطلبات التي جاءت بها  في إصـدار  2008إصدار  9001 إیزو  

 :التعدیلات التالیةقامت ببعض 

 14001یـــزو إمـــع المواصـــفة القیاســـیة الدولیـــة  9001/2008الإشـــارة إلـــى تعزیـــز التوافـــق بـــین الآیـــزو:  أولاً 

 .بدلاً من الإصدار القدیم 2004إصدار عام 

   أینمـا وردت وإمكانیـة التعبیـر عنهمـا بعبـارة) المتطلبـات التنظیمیـة(لعبـارة ) والتشـریعیة(إضافة كلمـة :  ثانیاً 

 .المتطلبات القانونیة

إضافة توضیح فـي البنـد الأول یفیـد أن المنـتج المقصـود فـي المواصـفة سـوف یكـون المنـتج المطلـوب :ثالثاً 

 .بواسطة الزبون أو الموجه لاستخدامه أو أي مخرجات مطلوبة وناتجة من عملیات تحقیق المنتج
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إضافة مزید من التشـدید فـي البنـد الفرعـي الخـاص بالمتطلبـات العامـة لنظـام إدارة الجـودة وذلـك فـي :  رابعاً 

ج و فیهــا احتیاجهــا لجهــة خارجیــة لتأدیــة أي عملیــة تــؤثر علــى مطابقــة المنتــ ؤسســةالحــالات التــي تــرى الم

ة جهـة خارجیـة أن تتأكـد ة التي تختار أي عملیة لیتم تنفیذها لصالحها بواسطؤسسللمتطلبات،فإنه على الم

نــوع ومــدى هــذه المراقبــة یجــب أن یعتمــد علــى مــدى تــأثیر العملیــة المنفــذة  وأنّ . مــن مراقبــة هــذه العملیــات 

  .ج مطابق للمتطلباتو بواسطة الجهة الخارجیة على تقدیم منت
  

الواحــدة قــد تشــمل فــي البنــد الفرعــي الخــاص بمتطلبــات التوثیــق تفیــد أن الوثیقــة ملاحظــة إضــافة  :خامســاً 

ـــذ إجـــراء واحـــد أو عـــدة إجـــراءات ـــات فـــي الإجـــراء الو  .المتطلبـــات اللازمـــة لتنفی احـــد یمكـــن كمـــا أن المتطلب

 .تغطیتها بأكثر من وثیقة
 

ج قــد و فــي البنـد الفرعــي الخــاص بـالموارد البشــریة تفیــد أن تحقیـق متطلبــات المنتــ حظــةإضـافة ملا :سادســاً 

وإضـافة .  ي مهمة عمل فـي نظـام إدارة الجـودةبالأفراد القائمین بتنفیذ أ تتأثر بشكل مباشر أو غیر مباشر

ـــد أن تـــوفیر التـــدریب لهـــؤلاء الأفـــراد أو اتخـــاذ أفعـــال أخـــرى ســـوف یســـاهم فـــي ضـــمان الكفـــاءة  تفســـیر یفی

 .الضروریة للأفراد
  

الظـروف التـي یـتم ظة توضیحیة في البند الفرعي الخـاص ببیئـة العمـل تفیـد أنهـا تلـك حإضافة ملا :سابعاً 

ودرجة الحـرارة ،و عوامل أخرى مثل الضوضاء  .فیها تنفیذ العمل وتشمل الحالة الطبیعیة والبیئیة المحیطة

 .والرطوبة والإضاءة والطقس المحیط
 

فــي البنــد الفرعـــي الخــاص بمراقبــة وقیــاس رضـــاء الزبــون، تــدعو إلـــى  حظــة توضـــیحیةإضــافة ملا :ثامنــاً 

الزبـون  انات لقیـاس رضـایاسـتب: دخلات المفیدة كمصادر لرصد توقعات الزبون منهاالاستعانة بعدد من الم

 .التجار  تقاریرو ، وأسالیب تحلیل حالات الخسارة  ،جات التي تلقاها واستلمهاو المنتورأیه في جودة 
 

ي وإضــافة رقــم المواصــفة حــذف أرقــام الأدلــة الإرشــادیة فــي البنــد الفرعــي الخــاص بالتــدقیق الــداخل :تاســعاً 

 .للاسترشاد بها في أعمال التدقیق الداخلي 2002إصدار عام  19011یزو إالقیاسیة 
 

لمتطلبــات ) فعالیــة(أضــیفت كلمــة  ،الوقــائي و ل التصــحیحيمــعبال المتعلقــین فــي البنــدین الفــرعیین :عاشــراً 

 .إنشاء إجراء موثق لكل منهما 
 

 9001یـزو ع الهامـة ذات العلاقـة بمواصـفة الإوفي نهایة المواصفة ورد تحدیث لقائمة المراجـ :حادي عشر

    ذلــــك بمــــا فــــي  2008لقیاســــیة المســــتخدمة حتــــى عــــام ومنهــــا الإصــــدارات الجدیــــدة للمراجــــع والمواصــــفات ا
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     الأخــــرىوالجــــاري تحــــدیثها الآن وحــــذف المواصــــفات القیاســــیة  9004یــــزو إالإشــــارة للمواصــــفة الإرشــــادیة 

 .التي تم سحبها وإلغائها
  

  :2008إصدار  9001عوامل نجاح تطبیق إیزو  :الفرع الرابع

 9001إیـــزوأشـــار أغلـــب المتخصّصـــین فـــي الجـــودة علـــى أنّ أهّـــم العوامـــل المســـاعدة علـــى نجـــاح تطبیـــق   

، وهـــي ... العمـــل،تتمثـــل فـــي عـــزم وقـــوة الإدارة، ثقافـــة المؤسســـة، نظـــام المعلومـــات ، بیئـــة  2008إصـــدار 

 :ولین إبراز أهمیتها و دورها في ذلك االعوامل التي سوف نتعرّض لها في مایلي مح
  

 :ة المؤسسةدار قوة إ -1

وفــق یعتبــر هــذا العامــل المفتــاح الأساســي الــذي یمهــد و یســهل عملیــة تحقیــق نظــام إدارة الجــودة    

حیث تتمثـل قـوة إدارة المؤسسـة فـي عزمهـا علـى تحقیـق . 9001متطلبات المواصفة القیاسیة الدولیة الإیزو 

تطلعاتها و فقا لمتغیرات البیئة المتواجدة فیها من خلال قدرتها على التغییر و البحث عن أسالیب التطویر 

مــن أجــل البقــاء و النمــو و الإســتمراریة، و تتحــدد مســؤولیة المؤسســة مــن خــلال وضــع المــواد و التحســین 

 :یق هذه المواصفة و المتمثلة فيالأولیة لعملیة تطب

  ؛تحدید الأهداف - 

  تحدید سیاسة الجودة؛ -

  تحدید الموارد المتاحة؛ -

  تحدید القیادة و التوجیه؛ -

 .اتباع منهج العملیات -
  

   :الجودة السیطرة على عملیات -2

تحدیــــد الأســــالیب و الإجــــراءات التــــي مــــن شــــأنها تســــاعد تحقیــــق الجــــودة كاســــتخدام الأســــالیب  -

  الإحصائیة لتحدید مستوى الجودة المقبول بالنسبة للمواد الأولیة و المنتوجات النهائیة؛

 . استخدام أسالیب و أدوات الفحص و المراقبة لتخفیض التكالیف و الوقت والعیوب -
  

 :ثقافة المؤسسة -3

 تتمثــل ثقافــة المؤسســة فــي قــدرتها علــى ترســیخ ثقافــة الجــودة فــي ذهــن كــل عامــل فــي المؤسســة و  

إضافة إلى التدریب إتقان عمله بالمواصفات المطلوبة  من أجل. مدى مسؤولیته في تحقیق الجودة

 .2008إصدار  9001و التكوین المتواصل للموارد البشریة للإیزو 



 الأبعاد الإستراتيجية للجودة الشاملة                                                                                                   : الفصل الأول

 

- 57 - 
 

 : توفیر نظام معلوماتي سلیم -4

ــــق مشــــروع المواصــــفة إیــــزو    ــــي و خــــارجي فعــــال  9001یتطلــــب نجــــاح تطبی        وجــــود اتصــــال داخل

ومستمر بین جمیع الوظائف الموجودة في المؤسسة و الأطراف المرتبطة لضـمان نقـل المعلومـات 

  .   كالقیام بالإجتماعات لتوعیة العمال بالجودة من خلال الأهداف، الخطط، و القیاسات

 :بیئة العمل -5

یجــــب تــــوفیر محــــیط عمــــل یتناســــب مــــع المتغیــــرات التــــي ) 2008( 9001لتحقیــــق المواصــــفة إیــــزو 

ــــتج أو الخدمــــة للمواصــــفات المطلوبــــة كــــالأمن، الســــلامة  تجــــددها المؤسســــة لتحقیــــق مطابقــــة المن

  .إلخ...المهني، الإنارة، النظافة، الترتیب،

 :القیام بالتدقیق الداخلي للجودة -6

یسمح التدقیق الداخلي للجودة بتأكید الجودة على مستوى المؤسسة ككل مـن خـلال عملیـة المراقبـة 

  .وع العملیات المرتبطة بتصمیم و تحقیق جودة المنتوج أو الخدمةو التقییم لمجم

 :التحسین المستمر -7

لمتغیـرات البیئـة یساعد التحسین و التطویر المستمر المؤسسة علـى البقـاء فـي تحقیـق الجـودة وفقـا 

 .المتواجدة فیها
 

  :علاقة إدارة الجودة الشاملة بمعاییر الإیزو:المطلب الثالث

ـــة  تعمـــل   ـــة للتقیـــیس ) CEI(اللجنـــة الدولیـــة الكهروتقنی والإتحـــاد الـــدولي ) ISO(و المنظمـــة العالمی

القیاســیة  علــى تنســیق أعمالهمــا لتــوفیر نظــام تقیــیس یتضــمن مجموعــة مــن المواصــفات) ITU(للإتصــالات 

مـع بـین یسـاعد المصـممین و الصـناعیین و أصـحاب القـرارات السیاسـیة علـى الج). معاییر الإیـزو(الدولیة 

السلامة و الرفع مـن إمكانیـة التواصـل و التفاعـل للجمیـع علـى المسـتوى العـام مـن خـلال وضـع بیئـة عمـل 

  .تكنولوجیة حدیثة تسلیمة و طرق الإختبار و المراقبة لتسهیل الحصول على المنتج أو الخدمة بابتكارا

للإبــداع و تحقیــق البعــد الحقیقــي وبهــذا تــوفر معــاییر الإیــزو نظــام و ثقافــة تنظیمیــة مــن أجــل بیئــة خصــبة  

  .للجودة الشاملة للمؤسسة

 مـة العالمیـةواصفات قیاسـیة عالمیـة تصـدرها المنظفالحصول على الشهادة المطابقة المتضمنة معاییر و م

، و إنما هي وسیلة تستخدمها المؤسسة لتحسین أدائها، تحقیق رضا لیس هدفا في حد ذاته) ISO(للتقییس 

  .أهدافها بالوصول إلى الجودة الشاملة العملاء، و تحقیق
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فالوصول إلى الجودة الشاملة مسؤولیة جمیع أفراد المؤسسة في تطبیق معاییر الإیزو حیث یعتبـر كـل مـن 

حیــث تمثــل معــاییر الإیــزو نظامــا للجــودة یقــوم . 1إدارة الجــودة الشــاملة و معــاییر الإیــزو نظامــان متكــاملان

أسـاس مطابقـة هـذه المواصـفات، فـي حـین إدارة الجـودة الشـاملة تمثـل على مواصفات موثقة و یرتكز علـى 

فـي جمیـع مجـالات المؤسسـة، و بالتـالي یمكـن ویهتم بتحقیق الجـودة  إدارة الجودة من منظور شامل یغطي

القـول أن تركیــز إدارة الجــودة الشـاملة علــى رفــع فاعلیـة و كفــاءة عملیــات المؤسسـة بشــكل شــامل و مســتمر 

عملاء یشكل نقطة توافق مع معـاییر الإیـزو و یمكـن توضـیح أهـم الإختلافـات بـین معـاییر بهدف إرضاء ال

  :و إدارة الجودة الشاملة من خلال الجدول التاليالإیزو 
  

  المقارنة بین إدارة الجودة الشاملة و معاییر الإیزو :)5- 1( الجدول رقم

  9000المواصفة القیاسیة الإیزو   إدارة الجودة الشاملة

  لیس من الضروري أن تكون موجه بالعملاء  موجهة بالعملاء

  قد لا تمثل جزءا متكاملا من استراتیجیة المؤسسة  تمثل المحور الأساسي لإستراتیجیة المؤسسة

  موجهة بالإجراءات التشغیلیة للنظام الفني  موجهة بفلسفة، أدوات، وأسالیب شاملة

فلسفة  المستمر أحد  المحاور الأساسیة فيالتحسین 

  المؤسسة

ءات   المستمر غیر وارد، فالمعاییر محددة بإجرا التحسین

   و طرق العمل

تشمل جمیع الأقسام، الإدارات، الوحدات، والمستویات 

  التنظیمیة

على أقسام أو إدارات محددة و لیس یمكن تطبیقها 

  بالضرورة على مستوى المؤسسة ككل

  یتولى مسؤولیتها قسم أو إدارة مراقبة الجودة  یتولى مسؤولیتها كل فرد في المؤسسة 

 تحتاج إلى إحداث تغییر شامل في المفاهیم و النظم و

  التشغیل مراحل

  قد لا تتطلب إجراء تعدیلات جوهریة في الأوضاع الحالیة

  ضمن بیئة ثابتة لا تتغیر تبدو و كأنها  تتبنى التغییر المستمر لا سیما في الثقافة التنظیمیة
  

  .   193، صسابقمرجع سمیر محمد عبد العزیز،  :المصدر

  

مــن خــلال الجــدول أعــلاه، یمكــن أن نســتنتج أن مواصــفات الإیــزو تمثــل إدارة الجــودة مــن وجهــة   

و بالتــالي فهــي تــذهب  ودة الشــاملة مــن وجهــة نظــر المؤسســةبینمــا تنبــع إدارة الجــ) المســتهلك(نظــر العمیــل 

حیــث .لاســتباق حاجــاتهم  و تحقیــق الفاعلیــة و الكفــاءة فــي المؤسســةلأبعــد مــن توقعــات العمــلاء و تســعى 

 الجـــودة الشـــاملة تحقیـــقیمكـــن لأي مؤسســـة الحصـــول علـــى شـــهادة الإیـــزو كبدایـــة لمواصـــلة طریقهـــا نحـــو 

  .بعملیات التحسین المستمر

                                                           
1
 DEBRUYNE Michel, la certification qualité selon les normes iso, la revue des sciences de gestion, direction et 

gestion des entreprises, N° 194, Avril 2002 , p : 62. 



 الأبعاد الإستراتيجية للجودة الشاملة                                                                                                   : الفصل الأول

 

- 59 - 
 

  

   : خلاصة الفصل

 المبادئ من تسعى المؤسسة إلى تحقیقه بتطبیق مجموعة يإستراتیجمنهج شاملة تعتبر الجودة ال   

 2008إصدار  9001یق وتطبیق المواصفة القیاسیة الدولیة إیزوالخاصة بالجودة و التي من أهمها تحق

تحقیق رضا العمیل بتقدیم منتجات ذات جودة عالیة بأقل كالتي تساعدها في تحقیق الأهداف الإستراتیجیة 

  .مكن التكالیف و بأقل وقت م

من خلال دراستنا لهذا الفصل أن تحقیق الجودة الشاملة یرتكز بشكل أساسي على تعزیز كما نستنج أیضا 

ثقافة المؤسسة نحو التغییر للوصول إلى الجودة الشاملة  التي هي من مسؤولیة الإدارة ویتوقف تطبیقها 

كالتحكم الإحصائي على  طبیقهاجب على المؤسسة تیتو مجموعة من المتطلبات الأساسیة  انتهاجعلى 

حلقات الجودة و التحسین المستمر وغیرها من المتطلبات التي تساعد المؤسسة على تحقیق ،العملیات 

  .إلیها بالتفصیل في الفصل الثاني الجودة الشاملة و التي سنتطرق



 لجودة الشاملةا تحقيق متطلبات                                                                                                       : الثانيالفصل 

 

- 60 - 
 

  

  يـثانـالل ـصـفـال

 متطلبات تحقیق الجودة الشاملة

  

   : ةـدمــقــم

ـــى تحقیـــق مجموعـــة مـــن المتطلبـــات     تعتمـــد المؤسســـات الصـــناعیة فـــي تحقیـــق الجـــودة الشـــاملة عل

ـــة ــل فـــي الأدوات والأســـالیب الكمیـــة و العلمی           والتـــي نخصـــص لهـــا هـــذا الفصـــل للتعریـــف بهـــا  . التـــي تتمثـ

ـــق الجـــودة الشـــاملة ـــار أهـــم الأســـالیب التـــي تر  . و مـــدى أهمیتهـــا فـــي تحقی       كـــز علیهـــاآخـــذین بعـــین الإعتب

قـا لمـا تنـادي بـه المنظمـة العالمیـة وف اسـتعمالاالأكثـر  من جهة ، و من جهة أخـرى الشاملة أدبیات الجودة

  .مع الأخذ بعین الإعتبار أجابیات و سلبیات كل منها للتقییس

لتحسـین او  ، حلقـات الجـودة AMDEC، ، عینـات القبـولالإحصـائیة السـیطرة خـرائطتعتبـر كـل مـن 

و بالتـالي    .ق الجـودة فـي جمیـع عملیـات المؤسسـةالمتطلبات المتعامل بها عالمیا لتحقیأهم  منالمستمر 

ـــي الســـیطرة عـــن علـــى الســـیطرةو  الشـــاملة ، تحقیـــق الجـــودة         الأســـباب مســـتوى الجـــودة فـــي المؤسســـة یعن

 یمكن الأسباب هذه على كأمثلة . جالمنت) مواصفات( جودةتؤثر سلبا على  متغیرات تنتج التي العوامل أو

  الأولیـــة المـــواد مصـــادر ، الممـــونینطبیعـــة و نوعیـــة  طبیعـــة و نوعیـــة التكنولوجیـــة المســـتعملة ، نـــذكر أن

 اتدرجـــ تذبـــذبعـــدم ملائمــة الأســـالیب المســتعملة ،  ،و طبیعــة الأعمـــال التــي یقومـــون بهــا العمـــال نوعیــة

   .إلخ...الرطوبة ودرجة الحرارة

 جـــودة یاتمســـتو  فـــي مفاجئـــة تغیـــرات تدریجیـــة أو هـــاعن نـــتجی قـــدمختلـــف هـــذه الأســـباب و غیرهـــا 

ممــا یتطلــب تــوفیر أســالیب تســییر تســاعد علــى . ، أو جــودة عمــل الآلــةأو جــودة عمــل العمــال ،المنتوجــات

 :و هو ما سنتعرّض له فیما یلــــــــــــي بالتصحیحات اللازمةحینها و القیام  الكشف عنها في
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  : التحكم الإحصائي على العملیات: المبحث الأول

     یتم التحكم الإحصائي بإستخدام الأسالیب الإحصائیة للسیطرة والتحكم على جودة العملیات      

لقیاس مقدرة العملیات  �6 (SIX SIGMA)المتمثلة في خرائط السیطرة الإحصائیة بنوعیها و أسلوبو 

 وفقا  التكالیف وعلى تحقیق الجودة لتحقیق متطلبات العمیل بتقدیم منتجات خالیة من العیوب بأقل 

  .مستوى الجودة المطلوبل

  :خرائط السیطرة على المتغیرات :المطلب الأول

 حیث (W.A.Shewhart) شیوهارت والتر المهندس هو الإحصائیة السیطرة خرائط استعمل من أول

(Bell Telephone) بمعامل 1924 سنة قدمها  بعنوان الموضوع هذا يف كتابا كتب كما ،لأمریكیةا 1

« Economic Quality Control For the Industrial Products » 1931 سنة في.  

 على لسیطرةل تستعملو  الجودة، في التباین یوضح بیاني رسم هي الإحصائیة السیطرة خارطة 

 بالمواصفات الالتزام من التأكد لغرض والرطوبة الحرارة ودرجة والأوزان كالأبعاد للقیاس القابلة الخصائص

 وتصحیحه حدوثه، بدایة في الإنتاجیة العملیة على یطرأ الذي الخلل واكتشاف المنتوج، لجودة المحددة

 المجال هذا في وتستعمل التالفة أو المعیبة الوحدات عن الإنتاجیة التكالیف زیادة في یتسبب أن قبل

 تشتت لقیاس المعیاري الانحراف أو المدى، وخریطة للمجتمع العام الاتجاه لمراقبة الحسابي الوسط خریطة

 .الحسابي الوسط عن القیم

  :الحسابي الوسط خریطة: الفرع الأول

 خلالأو الأجزاء نصف مصنعة  المنتوجات جودة على السیطرة خرائط أهم من الخریطة هذه تعتبر       

 النوع هذا أن حیث .الإنتاج فترات خلال الإنتاجیة العملیة في المتوسطة القیم تغیر بدراسة الإنتاج عملیات

  . تحدیده یتم أو الإدارة قبل من محددا یكون أن إما الذي المجتمع الحسابي الوسط على الخرائط من

  : كیفیة إعداد خریطة الوسط الحسابي -1      

ثم  وحدات 5 منها الواحدة حجم عینة 25 عن یقل لا ما بسحب نقوم السابق في ذكرنا كما  

 الحسابي الوسط حساب
*
  :التالیة العلاقة خلال من حسابه تمی و  ��بالرمز له یرمز والذي عینة لكل 

                                                           
1
   .67، ص 2006مدحت فهمي صالح، الرقابة الإحصائیة على العملیات، دار الهومة، القاهرة،   
*
إن حساب الوسط الحسابي للأوساط الحسابیة للعینات بالنسبة لخریطة الوسط الحسابي، وحساب الوسط الحسابي للمدایات والوسط الحسابي  

لي للانحرافات المعیاریة بالنسبة لخریطة المدى والانحراف المعیاري هو للحصول على توزیع قیاسي، بغض النظر عن طبیعة توزیع المجتمع الأص
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  الواحدة العینة في X قیم تسلسل :i     العینة حجم: n  :أن حیث      

 یمثل أنه ونفترض المسحوبة للعینات الحسابیة للأوساط الحسابي الوسط یحسب الخطوة هذه وبعد

 :التالیة العلاقة خلال من حسابه ویمكن ��� بالرمز له یرمز الذي للمجتمع الحسابي الوسط

  �� قیم تسلسل: i   ،    )الحسابیة الأوساط عدد أو( العینات عدد :k    :أن حیث    

 أنه نفترض والذي الحسابیة للأوساط الحسابي والوسط عینة لكل الحسابي الوسط حساب وبعد

           ثوابت أربعة باستعمال بها المسموح السیطرة حدود تحسب للمجتمع، الحسابي الوسط یمثل

  :یلي كما .A، A1، A2، A3: وهي * A (The A Factors)  عوامل اسم علیها یطلق ،) )1-2(الملحقأنظر (

 یستعمل المؤسسة إدارة قبل من محددا یكون أو معلوما للمجتمع المعیاري الانحراف كان إذا  .أ 

  :كالتالي یكونان للخریطة السیطرة فحدا وبهذا . A الثابت

��: الأعلى الحد + ��′ 

  ��: الوسط الحد

��: الأدنى الحد − ��′  

  :أن حیث

  العینات لمجموعة الحسابیة للأوساط الحسابي الوسط: ��

 للمجتمع المعیاري الانحراف: ′�

                                                                                                                                                                                     

أخطاء  3الذي سحبت منه العینات، والذي یمكننا من حساب مستویات الثقة التشتت القیم حول الوسط الحسابي، والتي تكون كما أشرنا إلیها 

 ) .s36(اریة أي معی
وقد توصل علماء الإحصاء إلى وضع ثوابت تستعمل لحساب الخطأ المعیاري كما أشرنا سابقا أن الثوابت الواردة في هذا الموضوع موضوعة   *

  :أخطاء معیاریة حیث أن 3على أساس 

 تستعمل لحساب حدود السیطرة لخریطة الوسط الحسابي A ،A1 ،A2 ،A3الثوابت  -

 تستعمل لحساب حدود السیطرة بالنسبة لخریطة المدى D ،D1 ،D2 ،D3الثوابت  -

 تستعمل لحساب حدود السیطرة بالنسبة لخریطة الانحراف المعیاري B ،B1 ،B2 ،B3الثوابت  -

 تستعمل لحساب الخط الوسطي لخرائط الانحراف المعیاري C2 ،C4الثوابت  -

 یستعمل لحساب الخط الوسطي لخرائط المدى d2الثابت  -

امعة الجیلالي الیابس، سیدي داني الكبیر معاشو ، السیطرة على الجودة بین النظري و التطبیقي في المؤسسة الصناعیة الجزائریة ، رسالة دكتوراه في علوم التسییر، ج :المصدر  

  .101، ص  2000/2001بلعباس، 
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 مجموع ویساوي للعینات المعیاریة للانحرافات الحسابي الوسط مع A1 الثابت یستعمل  .ب 

  :أن أي عددها على مقسوما للعینات المعیاریة الانحرافات

  :أن حیث

  المعیاریة نحرافاتلإل الحسابي الوسط: ��

  العینات لعدد المعیاریة الانحرافات عدد: �

   ویساوي للعینة المعیاري الانحراف: ��

  :التالي بالشكل تكون السیطرة حدود فإن الأساس هذا وعلى

�X: الأعلى الحد + A�s� 

  ��: الوسط الحد

��: الأدنى الحد − ��s�  

 مقسوما المسحوبة العینات مجموع یساوي و للمدیات الحسابي الوسط مع A2 الثابت یستعمل  .ج 

  :أن أي عددها على

  :أن حیث

  العینة في قیمة وأصغر قیمة أكبر بین الفرق وهو المدى: �

  المدایات عدد: �،           � قیم تسلسل: �

  :فإن وبهذا

��: الأعلى الحد + ���� 

  ��: الوسط الحد

��: الأدنى الحد − ����  

 له یرمز الذي للعینات المعیاریة للانحرافات الحسابي الوسط مع فیستعمل A3 الثابت أما  .د 

 أن حیث (n) من بدلا (n-1) عینة لكل المعیاري الانحراف مقام یكون عندما وذلك �δ بالرمز
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 حجم یكون عندما (n-1) المعیاري الانحراف مقام یكون أن على یؤكدون الإحصاء علماء

  1.الواقع إلى أقرب یكون الحالة هذه في أنه على یؤكدون كما صغیرا العینة

  :یساوي للعینة المعیاري الانحراف یه فإنّ وعل

  

   :كالتالي یكونان السیطرة حدي فإن الحالة هذه وفي 

��: الأعلى الحد + ��δ� 

��: الأدنى الحد − ��δ�  

 كما الحسابي الوسط خریطة رسم مرحلة إلى ننتقل السیطرة حدود حساب عملیة من الانتهاء بعد

 :التالي الشكل في موضح هو

  

         

 

  

  

 

  

 نفس على ثابت كل استعمال عند الأدنى والحد الأعلى الحد قیم وضعنا أننا أعلاه الشكل من نلاحظ    

 عندو  الأعلى الحد قیم بین تفاوت یوجد الحقیقة في  .الثوابت استعمال كیفیة لتوضیح فقط وذلك الخط

  .الأدنى للحد بالنسبة الشيء ونفس ثابت كل استعمال

  

                                                           
 .102، مرجع سابق، صالمؤسسة الصناعیة الجزائریةداني الكبیر معاشو ، السیطرة على الجودة بین النظري و التطبیقي في   

1
 

  x̿الوسط الحسابي 

Aσ� + X� أو A�σ� + X� أو���� + ̅��� أو  �� + �� 

Aσ� − X� أو A�σ� − X� أو���� − ̅��� أو  �� − �� 

 الوقت وحدات أو العینات سحب تسلسل

ت
ویا

ست
م

 
دة
جو

ال
 

 الحد الأعلى

 الحد الأدنى

الحسابي الوسط خریطة یوضح بیاني رسم):  1 -  2( رقم الشكل  
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  :كیفیة إستعمال خریطة الوسط الحسابي -2

 لاحظنا فإذا .علیها عینة لكل الحسابي الوسط بتثبیت نقوم الحسابي، الوسط خریطة وضع بعد   

 .الأدنى الحد من أصغر أو الأعلى الحد من أكبر أي بهما، المسموح الحدین خارج أكثر أو قیمة هناك أن

 حدود أو الحسابیة للأوساط الحسابي الوسط حساب نعید ثم العینات، مجموع من باستبعادها نقوم

 فتصبح والأدنى الأعلى الحدین داخل القیم جمیع تقع حتى وهكذا . جدیدة خریطة ووضع السیطرة،

  .جیة أو على عدد العیوباالإنتعلى العملیة  للسیطرة كأداة تكون لأن صالحة الخریطة

 الإنتاج من عشوائیة عینات بسحب فتقوم كأداة للتحكم في العملیة الإنتاجیة استعمالهاأما عن 

 أكثر أو قیمة ظهرت فإذا الخریطة على الحسابیة أوساطها وتثبیت الضرورة حسب منتظمة فترات على

 السیطرة حدود خارج نقاط وجود نعتبر لأننا السیطرة، خارج الجودة أن نقول بها المسموح الحدود خارج

 لاكتشاف اللازمة بالتحریات القیام الأمر ویستلزم الإنتاجیة، العملیة في خلل بسبب لكن عشوائیا لیس

 معناه الإنتاجیة بالعملیة خلل بوجود الاعتقاد لكن وتصلیحه، الانحراف في المتسبب) العیب( الخلل موقع

 تحمل إلى بالمؤسسة ویؤدي خاطئا یكون قد الاعتقاد هذا أن إلا تبدل قد المجتمع وسط بأن الاعتقاد

    الخطأ" الخطأ من النوع هذا ویسمى عنها الاستغناء الممكن من كان التي الخلل، عن البحث تكالیف

    هو السیطرة حدود خارج نقاط وجود بل یتبدل لم المجتمع وسط أن نفترض قد أو ".الأول النوع من

.الثاني النوع من الخطأ" الخطأ هذا ویسمى تبدل قد یكون حین في شاذة، حالة ظهور مجرد "
1

      

       قدره ثقة مستوى على السیطرة حدود حساب إلى العلماء لجأ ینأالخط في الوقوع احتمال ولتقلیل

  .للمجتمع معیاریة أخطاء ثلاث

         :(R-Chart)خریطة المدى  :الثاني فرعال  

 الخریطة هذه تسمح حیث الجودة، على للسیطرة الإحصائیة الخرائط أنواع أحد: 2المدى خریطة تعتبر    

 زمن خلال المدروسة للعینات المدى قیم تغیر دراسة خلالها من ویمكن المنتوج، في التشتت درجة بقیاس

 مدى قیم تغیرات تعكس الخریطة لأن العملیة، مخرجات في الدقة لقیاس تستخدم أنها أي الإنتاج،

  :یساوي  و R بالرمز للمدى ویرمز الحسابي، وسطها حول الجزئیة المجموعات

                                                           
1
  BUFFO.D.J, Operations Management, 3th edition, John Wiley and sons, Inc New York 1972, PP : 614-616. 

2 SEDDIKI Abdellah, Management de la qualité, office des publications universitaires, Alger, 2004, P : 140. 
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 لإعداد المتبع الأسلوب عن تختلف لا المدى خریطة إعداد خطوات: خریطة المدىكیفیة إعداد  -1  

  :یلي كما وهي الحسابي الوسط خریطة

 ؛وحدات خمس الواحدة العینة حجم یكون بحیث عینة 25 عن یقل لا ما سحب  -أ 

 ؛عینة لكل ىالمد حساب  - ب 

 :التالي القانون باستعمال وذلك �� بالرمز له ویرمز العینات لمدایات الحسابي الوسط حساب  -ج 

  R قیم تسلسل: i،          )العینات عدد( المدایات عدد: k  :حیث

 R  sالمدایات لمجتمع المعیاري الخطأ حساب   -د 

              Dثوابت وهناك فیه، المرغوب الثقة مستوى تحدید بعد المدى خریطة رسم   -ه 

 على موضوعةلخریطة المدى  السیطرة حدود لحساب تستعمل ،) ) 1 - 2( الملحق أنظر (

 :یلي كما معیاریة أخطاء ثلاثة أساس
 

 حدود فإن معلوما كان فإذا ،للمجتمع المعیاري الانحراف مع تستعمل D1، D2 الثوابت -1

  :كالآتي هي السیطرة

 ′���: الأعلى الحد

  ��: الأوسط الحد

 ′���: الأدنى الحد

  للمجتمع المعیاري الانحراف: ′� حیث

 حدود حساب یتم حیث العینات لمدایات الحسابي الوسط مع تستعمل D3، D4 الثوابت -2

  :كالآتي السیطرة

 ���R: الأعلى الحد

  ��: الأوسط الحد

 ���R: الأدنى الحد

  :التالي ) 2 - 2( الشكل في ةموضح يه كما تكون المدى خریطة فإن ذكره سبق ما وحسب

  

  المدىرسم بیاني یوضح خریطة  ): 2 - 2(الشكل رقم 

D�R� أو ���′ 

ت
ویا

ست
م

R�  

 الأعلى الحد

 الأوسط الحد
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 بعد المدى خریطة صحة من للتأكد وذلك المسحوبة العینات مدایات تثبیت یجب أنه أیضا ونشیر

 جمیع أن وجد فإذا السیطرة، حدود وضعت المسحوبة العینات مدایات أساس على أن حیث رسمها،

 أما للسیطرة، تستعمل حتى وصالحة صحیحة تعتبر الأدنى والحد الأعلى الحد بین تقع العینات مدایات

 العینات مجموع من العینات أو العینة هذه استبعاد فیجب السیطرة حدود خارج أكثر أو قیمة وجدت إذا

 مدایات تثبیت بإعادة جدید من نقوم ثم جدیدة، مدى خریطة ورسم جدید من السیطرة حدود حساب وإعادة

 صالحة الخریطة فتصبح الأدنى والحد الأعلى الحد بین القیم جمیع تقع حتى وهكذا المتبقیة العینات

  .حدّدالم الجودة مستوى للمحافظة على الإنتاجیة العملیة على الحسابي الوسط خریطة مع للسیطرة

  :المعیاري الانحراف خریطة: ثالثال فرعال   

 أن رغممن ال أنه حیث المتغیرات، على السیطرة خرائط أهم من المعیاري الانحراف خریطة تعتبر       

 الإحصائیون بعض أن إلا ، هاحساب لسهولة الحسابي الوسط خریطة مع استعمالا أكثر هي المدى خریطة

 تشتت لقیاس دقة أكثر المعیاري الانحراف نلأ ،منها بدلا المعیاري الانحراف خریطة استعمال یفضلون

العینة في قیمة وأصغر أكبر بین الفرق على یعتمد المدى بینما الحسابي، وسطها عن القیم
 هناك . 1

σ للمجتمع المعیاري الانحراف لحساب ستعملت ،)) 1-2( الملحق أنظر( d2و  C2 ثوابتال
�

  :كما یلي 

                                                           
 .18، ص 1977أنیس كنجو، الإحصاء وطرق تطبیقه في میادین البحث العلمي، مؤسسة الرسالة، بیروت   1
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 له رمزنا والذي العینات من عینة لكل المعیاري الانحراف مقام یكون عندما فیستعمل C4 أما

 المعیاري الانحراف أن حیث ، �� بالرمز لها فیرمز المعیاریة الانحرافات هذه وسط أما ، بالرمز

  :التالیة العلاقة یمثل للمجتمع

  

  :التالیة العلاقة خلال من حسابه یتم والذي  هو عینة لكل المعیاري الانحراف أن العلم مع

 الوسط خریطة لإعداد المتبع الأسلوب بنفس فیتم المعیاري الانحراف خریطة عدادلإ أما بالنسبة

 نستعمل السیطرة حدود ولحساب . اللازمة التصحیحیة لإجراءاتبما في ذلك ا المدى، وخریطة الحسابي

  :یلي كما ،) )1-2( الملحق أنظر ( B4, B3, B2, B1 الثوابت

σ للمجتمع المعیاري الانحراف یكون عندما یستعملان B2و B1 الثابتین - 
�

 یكون كأن معلوما 

 :كالتالي السیطرة حدودحیث  مسبقا المؤسسة إدارة قبل من محددا

 ���� یساوي الأعلى الحد - 

 �� یساوي الأوسط الحد - 

 ���� یساوي الأدنى الحد - 

 ویقوم للمجتمع المعیاري الانحراف یتوفر لم إذا ما حالة في یستعملان B4و B3 والثابتین - 

 الانحراف وحساب عینة 25 عن یقل لا ما سحب طریق عن بتقدیره، السیطرة عن المسؤول

 حدود تتمثل وبالتالي للعینات المعیاریة للانحرافات الحسابي الوسط ثم عینة لكل المعیاري

  :یلي فیما الحالة هذه في السیطرة

 ����یساوي  الأعلى الحد - 

 �� یساوي الأوسط الحد - 

 ���� یساوي الأدنى الحد - 

 من حد كل لحساب المستعملة والثوابت المعیاري الانحراف خریطة یوضح )3 -2( والشكل

 أنها علما حدودها، من حد كل أنه ونشیر فقط، للتوضیح الخط نفس على وقعت أنها علما حدودها،
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 استعمال عند والأدنى الأعلى الحد قیم في تفاوت یوجد أنه ونشیر فقط، للتوضیح الخط نفس على وقعت

  .ثابت كل

  خریطة الانحراف المعیاري): 3 -  2(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  :فیستعمل (n – 1) مقامه یكون الذي المعیاري الانحراف لخریطة بالنسبة أما

 �σ المعیاري للانحراف الحسابي الوسط مع B4 و B3 الثابتین - 

  ′� للمجتمع المعیاري الانحراف مع B5 و B6 والثابتین - 

  :یلي كما

���B الأعلى الحد -  = B�δ� 

���B الأدنى الحد -  = B�δ� 

  :خرائط السیطرة على الخواص: المطلب الثاني

1 مرفوضة أو مقبولة تكون أن إما التي المنتوجات جودة على الإحصائیة للسیطرة و تستعمل      
  

 خرائط تعتمد وبالتالي .للمرفوضات  المئویة النسبة هي الحالة هذه في القیاس وحدة تكون ما وعادة

 یتضمن لا حیث معیبة، غیر أو معیبة وحدات إلى المنتجة الوحدات تصنیف على الخواص على السیطرة

  2.للانحراف قیاسات أیة التصنیف هذا

  

  :المرفوضات نسبة على السیطرة خریطة: الفرع الأول

                                                           
1
  GALIBERT.M, Formulaires qualité, certification et management de la qualité, édition meka, Paris, 2000,P: 20. 

2
   .78، ص 2005الشاملة، الوراق للنشر، الأردن، محمد عبد الوهاب العزاوي، إدارة الجودة   

B�σ� أو ���′ 

 للسحب الزمنیة الوحدات أو العینات سحب تسلسل

ت
ویا

ست
م

 
دة
جو

ال
 B�σ� أو ���′ 

σ� أو �′  

 الأعلى الحد

 الأوسط الحد

 الأدنى الحد
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 هذه تحدید یهدف حیث المنتوجات، من معین نوع في المرفوضات نسبة على للسیطرة تستعمل 

  .الأدنى الحد إلى المرفوضة الوحدات عن الناتجة التكلفة تخفیض إلى النسبة

  :كیفیة إعداد خریطة السیطرة على نسبة المرفوضات -1       

 یتضمن وهو الذكر السابقة المتغیرات على السیطرة لخرائط تماما متشابه إعدادها أسلوب   

  :التالیة الخطوات

 الظروف جمیع تهیئة بعد وحدة، n الواحدة العینة حجم الإنتاج، من عینة K سحب -1

 .اللازمة الإنتاجیة توالمعدا

 تساوي والتي عینة كل في P المرفوضات نسبة حساب -2
�

�
 عدد هو d أن حیث 

 .العینة في المرفوضات

 یساوي أنه نفترض والذي �P بالرمز له یرمز والذي النسب لهذه الحسابي الوسط حساب -3

 :التالیة العلاقة خلال من حسابه یمكن والذي للمجتمع الحسابي الوسط

 :أن حیث sP بالرمز له یرمز الذي للنسب المعیاري الانحراف حساب -4

 النسب توزیع أن افتراض مع معیاریة انحرافات 3 عادة یكون الذي الثقة مستوى تحدید -5

  :وأن قیاسي

�P بین ما فیها المرفوضات نسبة تكون العینات من %68,3 -  ± σ� 

�P بین ما فیها المرفوضات نسبة تكون العینات من %55,5 -  ± 2σ� 

�P بین ما فیها المرفوضات نسبة تكون العینات من %99,7 -  ± 3σ�  

 عدد أن یعني وهذا  %100 إلى صفر من تتراوح عینة كل في المرفوضات نسبة وأن هذا 

 و بالتالي. مرفوضة العینة وحدات كل تكون أو 3 أو 2 أو 1 تكون أن إما العینة في المرفوضة الوحدات

  :یلي كما یكون معیاریة انحرافات 3 قدره ثقة بمستوى السیطرة حدود حساب فإن

�� الأعلى الحد -  + 3�� 
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 �� الأوسط الحد - 

�� الأدنى الحد -  − 3��  

  :التالي ) 4 - 2( الشكل في مبین هو كما تكون المرفوضات نسبة على السیطرة خریطة فإن وبالتالي

    المرفوضاتخریطة السیطرة على نسبة ):  4 - 2(الشكل رقم   

  

  

  

  

  

 بعض هناك كانت فإذا علیها، P عینة لكل المرفوضات نسبة تثبیت یجب الخریطة رسم بعد

 وهكذا جدید، من السیطرة وحدود �� الوسط حساب یعاد ثم النسب باقي من تطرح الحدود خارج النسب

  .للسیطرة كأداة تستعمل لأن صالحة الخریطة فتصبح والأدنى، الأعلى الحدین بین النسب جمیع تقع حتى

  :المرفوضة الوحدات عدد على السیطرة خریطة :الفرع الثاني

 الخرائط من النوع هذا ویعتبر العملیة، مخرجات في المرفوضة وحدات عدد لمراقبة تستخدم

 إلى اللجوء بدون المرفوضات عدد بحساب یقوم والمراقبة بالسیطرة القائم لأن ذلك استعمالا، الأسهل

  :التالیة العلاقة خلال من تحسب المرفوضة الوحدات نسبة أن علمنا فإذا .نسبتها حساب

  الواحدة العینة حجم: �،  العینة في المرفوضات عدد: �،  العینة في المرفوضات نسبة: � :أن حیث

 حساب على یقتصر بالسیطرة القائم عملف اللازم، الثقة ومستوى d المرفوضات عدد الإدارة حددت إذا

 الذي الوسط الإدارة تحدد لم إذا أما.صالحة للإستعمال  الخریطة وتعتبر والأدنى، الأعلى السیطرة حدي

�� + 3�� 
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 كل في المرفوضة الوحدات عدد بحسیو  الإنتاج، من عینة 25 من أكثر بحسفت علیه، المحافظة یجب

  :أن وبما ̅� الحسابي الوسط ثمّ  ،d عینة

          

� = �. ̅� ̅�     �� � =:إنف    � =   .الأوسط الحد وهو ���

 الحال هو كما ،) )2- 2( الملحق أنظر ( الحدین ذي قانون لتطبیق مواتیة الظروف أن نستنتج     

 العلاقة حسب یكون المرفوضات لعدد المعیاري الانحراف فإن وبالتالي المرفوضات نسبة لخریطة بالنسبة

  1:التالیة

 s� = ��̅ �1 −
��

�
�s      أو    � = ����(1 − ��) 

  :یلي كما تكون السیطرة حدود فإن معیاریة، انحرافات ثلاثة الثقة مستوى كان فإذا

̅� = الأعلى الحد -  + 3��̅ �1 −
��

�
� 

 ̅�  = الأوسط الحد - 

̅�  = الأدنى الحد -  − 3��̅ �1 −
��

�
�  

 .المرفوضات عدد على السیطرة خریطة لنا یوضح ) 5 - 2( والشكل

  المرفوضات عدد على السیطرة خریطة ): 5 - 2( رقم الشكل

  

  

  

 

 

  

                                                           
 .104، ص 1996لنكولم تشاو، الإحصاء في الإدارة، ترجمة عبد المرضي حامد عزام، دار المریخ، المملكة العربیة السعودیة،   1
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  :العیوب عدد على السیطرة خریطة: ثالثال الفرع

 لا( حقیقیة أعداد عن عبارة الخواص، على السیطرة خرائط أهم إحدى هي العیوب عدد خریطة

 هذه وتستعمل .المنتوج من وحدة كل في العیوب عدد تبین أنها حیث) المئویة بالنسبة حسابها یمكن

 العدد على الوحدة في الموجودة العیوب زادت فإذا الواحدة، الوحدة في العیوب عدد على للسیطرة الخریطة

 على تحتوي أن یمكن الواحدة الوحدة لكن .مقبولة فالوحدة أقل كانت إذا أما مرفوضة، تعتبر به، المسموح

 العیوب من نهایة لا ما على یحتوي أنه نجد الإنتاج كل الاعتبار بعین أخذنا فإذا العیوب، من كبیر عدد

 بها أي العیوب، من خالیة تكون أو عیوب على تحتوي أن یمكن وحدة كل لأن ذلك الصفر، من بدایة

 مما ككل المجتمع في العیوب لعدد بالنسبة جدا صغیر العینة في العیوب عدد متوسط لكن عیوب صفر

  1 .) )3- 2( الملحق أنظر ( بواسون قانون  تطبیق یتطلب

  

 :كیفیة إعداد خریطة السیطرة على عدد العیوب - 1      

 عدد متوسط هو ̅�و أخرى إلى عینة من یختلف وهو C بالرمز العینة في العیوب لعدد نرمز 

  :التالیة العلاقة حسب یكون والذي العینة في العیوب

� s: یساوي المعیاري الانحراف   و    العینات عدد:   k :أن حیث = ��̅ 

 تعتمد التيو  العیوب عدد على ) 6 - 2( الشكلكما یوضحها  السیطرة خریطة حدود فإن ليابالتو 

  :ليی امك تكون معیاریة انحرافات ثلاثة قدره ثقة مستوى

�C =    الأعلى الحد -  + 3��̅ 

 �C =    الأوسط الحد - 

�C =    الأدنى الحد -  − 3��̅  

  

  

  

                                                           
1
 SEDDIKI Abdellah, Op Cit, P:143. 
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  العیوب عدد على السیطرة خریطة ): 6 -  2( رقم الشكل

  

  

  

  

  

 یجب الذي الثقة ومستوى الوسط الإدارة تحدد قد الأخرى، الخرائط لأنواع بالنسبة الحال هو كما

 حساب على عمله یقتصر وإنما الوسط تخمین إلى بالسیطرة القائم یضطر لا وبالتالي علیهما، السیطرة

 الوحدة في العیوب عدد على السیطرة خریطة ولتحدید .الوسط حول القیم تشتت على السیطرة حدود

 �C الحسابي وسطها وحساب وحدة، 25 على یقل لا ما سحب على المتخصصین أغلب اتفق فقد المنتجة

 فإذا الخریطة على وتثبت السیطرة حدود تحسب بعدها، للمجتمع الحسابي الوسط یمثل أنه یفترض الذي

 حساب ثم المعیاري، والانحراف الوسط حساب ویعاد تستبعد لمحسوبة، الحدود خارج أكثر أو قیمة وجدت

 الخریطة فتصبح السیطرة، حدود بین القیم جمیع تقع حتى وهكذا جدید، من القیم وتثبیت السیطرة، حدود

  .للسیطرة للاستعمال صالحة

  :(Sigma 6) سیجما 6 نظام: المطلب الثالث

، إلا أنــه التحویلیــة  الصــناعات فــي 1983 ســنة موتــورولا شــركة قبــل مــن التســمیة هــذه إطــلاق تــم  

 الإطـلاع لتنـامينظرا  عملال وورش مؤتمراتال بزیادة الحالیة، الفترة في (Sigma 6) سیجما 6 أهمیة تزایدت

 تحســـینالو  تطـــویرلل الجـــودة لجهـــود طبیعـــي امتـــداد إلا هـــو مـــا ســـیجما 6 ظهـــورف ،علـــى مفهومهـــا وأبعادهـــا

 منهجیة باعتباره المبحث هذا في بالتفصیل المقیاس لهذا وسنتطرق.تكالیفال أقلب مستویاتاللتحقیق أعلى 

  .الإنتاجیة العملیة وتحسین الانحرافات لتقلیل جدیدة
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  : سیجما 6 ممفهوم نظا:الفرع الأول

 الوسط بین معیاریة انحرافات 6 تحقیق إلى یهدف للجودة منظم برنامج: "بأنه سیجما 6 یعرّف         

 عن یزید لا المنتوج في عیب حدوث احتمال أن ذلك نتیجة وتكون للمواصفات، حدود وأقرب الحسابي،

  1".فرصة ملیون لكل عیب 3,4

 الوسط حول القیم تشتت یقیس وهو المعیاري، بالانحراف یسمى (Sigma) سیجما s الرّمز نكماأ

 الإنتاجیة كانت كلما كبیر، سیجما كان كلما حیث ،)6 إلى صفر من( القیاس سلم باستعمال الحسابي

  .الحسابي الوسط مع متقاربة قیم مع متجانسة

 عند علیها المتحصل الجودة ونسبة 6 إلى 1 من سیجما قیم تسلسل بین التالي ) 1 - 2 ( والجدول

 علیها المتحصل العیوب نسبة ذلك في بما الجدول في الظاهرة سیجما قیم من قیمة كل استعمال

  * DPMOـ ب عنها والمعبر فرصة الملیون في الخطأ في لوقوعت اتمالاحوا

  السیجما لقیمة بالنسبة والعیوب الجودة نسبة):  1 - 2 ( رقم جدولال

 DPMO العیوب نسبة الجودة نسبة سیجما

1 %30,9 %69,1 691,462 

2 %69,1 %30,9 308,538 

3 %93,1 %6,7 66,807 

4 %99,38 %0,62 62,10 

5 %99,38 %0,023 23,3 

6 %99,9997 %0,00034 3,4 
  

SOURCE : GILLIOT.J, Zoom sur la méthode de six sigma, BPMS info, 04.09.2009, P6. 

  

                                                           
1
 BAMFORD.D, R. GREAT BAIVKS.R, The use of Quality Management Tools and Techniques : a study of 

application in every day situation, International Journal of Quality and Reliability Management, Vol 22 N° 4, 
2005, PP: 376-392. 
* DPMO: Défauts Par Million d’Opportunité. 
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  تمثل والتي المعیب الإنتاج لنسبة المثالیة الحالة یمثل سیجما 6 أنأعلاه  لجدولا في نلاحظ 

3,4 DPMO عینة في معیب منتوج 3,4 حیث ، فرصة الملیون في الخطأ وقوع احتمال نسبة وهي     

 تحقیق هو سیجما 6 استعمال من الهدف وبالتالي.  %99,9997 تمثل جودة وبنسبة وحدة ملیون ذات

   طریقة سیجما 6 أن ذلك المستهلكین، ورغبات حدود ضمن المستهدف والسوق المؤسسة بین التناسق

 أفضل إلى للوصول والبیانات الوقائع وتستخدم بالمستهلكین، الأولي بالدرجة تهتم العمل، لتسییر ذكیة

 العملیات تحسین في الأفراد ومساعدة القرارات لاتخاذ منظم مدخل سیجما 6 أكثر ببساطة الحلول،

  1.یمكن ما أحسن إلى بها للوصول

  :سیجما 6أهمیة نظام : الفرع الثاني     

  :لأنّهه دور مهم في تحقیق أهداف الجودة و ذلك لالنظام  نستنتج أنّ هذامما سبق ذكره        

 الانحرافـات تقلـیص المنتوجـات، مـن العیـوب كـل إزالـة خـلال من الكمال لتحقیق السعي في یساعد .1

 ؛علیها ویعتمد المستهلك یثمنها أن یمكن معاییر وإیجاد
 

 معـدل زیـادة وبالتـالي تهاإزال على والعمل العملیات، في العیوب حدوث باحتمال التنبؤ على یساعد .2

 ؛الإنتاجیة
 

  .المحددة والمواصفات المتطلبات مع یتوافق بما العملیات سیر وتعدیل استمرار على یساعد .3

        تقلیص و الإنتاجیة العملیة على السیطرة في تساعد وأسس أدوات على نظام هذا یعتمدكذلك 

    هذه ،)وحدة ملیون كل في معیب منتوج DPMO 3,4   )3,4ـــــــــ ب ممكن حد أقصى إلى العیوب

 :هي كما یلي  الأدوات

 مرحلة كل ومخرجات مدخلات لتحدید المؤسسة بها تقوم عملیة لكل تخطیطي رسم وضع  -أ 

 التسـییر قـوانین العملیـة، علـى المؤثرة والخارجیة الداخلیة العوامل تحدید وأیضا العملیة من

 ؛إلخ...المؤسسة تواجهها قد التي والأخطار
 

 إلـــى تـــؤدي التـــي الأســـباب مـــن %20 تحدیـــد علـــى یســـاعد الـــذي بـــاریتو مخطـــط اســـتعمال  -ب 

 ؛)20/80 قانون( والأخطار المشاكل من %80 القضاء على
 

 ؛مشاكل تواجد أسباب بتحدید یقوم الذي إیشیكاوا مخطط استعمال  -ج 

                                                           
1
 .106، ص 2006ودة الشاملة والتقنیات الحدیثة، دار الشروق للنشر والتوزیع، الأردن، عبد الحمید البلداوي، زینب شكري محمود، إدارة الج  
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ــــــــاس نظــــــــام تحلیــــــــل  -د  ـــــذي القی ـــ ـــدرس ال ـــــ ــــــــة تكــــــــرار طبیعــــــــة ی ــــــــة العملی ــــــتعمال الإنتاجی             باســ

 ؛إحصائي أسلوب

 ؛الحل الأمثل لتحدیدأرباح العملیة الإنتاجیة والتي تسمح بتحدید الحلول و  تحلیل تكالیف  -ه 

خطة الرقابة التي تزود بالوثائق اللازمة لكل النشاطات لتحقیق السیطرة على تحدید   -و 

 ؛العملیة الإنتاجیة لتقلیص العیوب والانحرافات، واتخاذ القرارات والإجراءات التصحیحیة

  .القیادة التي تسمح بالسیطرة على العملیة وتحسین الجودةمؤشرات الفعالیة وجداول   -ز 

 العملیــة علــى لسـیطرةل ســیجما 6 نظــام تطبیـق عملیــة نجــاح فـي تســاعد أعــلاه المـذكورة الأدوات إن

 بمجموعـة یتـأثر المؤسسـة في نظام أي تطبیق لكن المنتوج، في العیوب بتقلیص الجودة وتحسین الإنتاجیة

  :یلي ما سیجما 6   نظام فعالیة من تحد التي الأسباب ومن نجاحه، تعرقل العوامل من

 الدقــة إلــى یفتقــر أن الحــالات بعــض فــي یمكــن) الإنتاجیــة العملیــة معطیــات( القیــاس نظــام  -أ 

       الإنتاجیـــــة العملیـــــة وحالـــــة واقـــــع تعكـــــس دقیقـــــة معطیـــــات جمـــــع إمكانیـــــة عـــــدمل والفعالیـــــة

 الاتجـــاه معرفـــة عـــدم فـــي مشـــاكل ظهـــور عنـــه ینـــتج الـــذي القیـــاس نظـــام دقـــة عـــدم بســـبب

 ؛للعملیة الحقیقي
 

 السیر على تسهر أن المفروض من التي العلیا للإدارة الةالفعّ  المشاركة ضعف مستوى  -ب 

 الإداریة المستویات مختلف بین الإداري الصالات عملیة وتسهیل النظام لسیر الجید

 أن یمكن لا دور وهو تنقلها، وسرعة المعلومات نوعیة على سلبا یؤثر مما للمؤسسة،

 ؛المؤسسة في العلیا الإدارة بمساهمة إلا یكون
 

 المؤسسة اهتمام أن الصدد بهذا یرشون المؤسسة، موظفي لمجموع الفعالة غیر المشاركة  -ج 

 لتمكین منها لابد ضرورة المستویات مختلف في والعمال للموظفین المسبق بالتكوین

 برنامج لنجاح وفعال دقیق بشكل بأعمالهم القیام من المؤسسة في والموظفین العمال

 ؛الجودة تطبیق
 

 أساسیة صفةب تركز المؤسسة أن هي سیجما 6 نظام تطبیق من تنتج التي السلبیات من  -د 

 .الإنتاجیة للعملیة المخصص الوقت عامل بتخفیض الاهتمام دون الجودة تحسین على
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  :قیاس مقدرة العملیة الإنتاجیة: الفرع الثالث

 لوصف كمؤثر المعیاري الانحراف یستعمل سیجما 6 نظام أن إلى نشیروفقا لما سبق ذكره 

  :التالي )7- 2(الإنتاجیة  كما هو مبین في الشكل  عملیةال في التناسق عدم أو التشتت

    )مقیاس الانحراف السداسي(سیجما  6التمثیل البیاني لـ: )7 - 2(شكل رقم ال  

  

  

  

  

   

 

  

Source : KIEMEL Mark.J , Using The Design for Six Sigma , Air Academy Associates Magazine, 

USA , Vol .4, 2003,p:17. 

  :معین مجتمع دراسة عند سیجما 6 تطبیق شروط ومن

 مجال في أفراده جمیع تقع حتى الطبیعي القانون المجتمع هذا یتبع أن یجب σ 6 ± )6  انحراف ±

 الوسط حول تتمركز والمشاهدات القیم كل فإن السیطرة تحت الإنتاجیة العملیة كانت إذاف ،)معیاري

.  المنتجة القطع من ملیار كل في فقط عیبینأكثر من  على الحصول لا یمكن وبالتالي الحسابي،

 :في حالة أنّ  إلا هاتحقیق یمكنلا  و للمؤسسة، بالنسبة الأمثل هي النتیجة هذه

 .للقیم یكون توزیعا طبیعیا الحقیقي التوزیع - 

 .الحسابي الوسط حول متمركز یكون يالحقیق التوزیع - 

  هو ما إنتاج على يإنتاجخط أو  معینة آلة قدرةم مدى یقیس كمؤشر اعتبارهو الشرط الآخر هو 

 تحدید ویمكن *.�� بالرمز قدرةملل یرمزحیث  ،و فقا للخصائص و الممیزات المحدّدة  مطلوب

                                                           
*
عندما نرید حساب قدرة الآلة، والقدرة هي متعلقة بطلب  Cm من أجل قدرة العملیة الإنتاجیة على إنتاج المنتوج المطلوب و CPنتكلم عن   

 .المستهلك أو بالضمان الذي نقدمه مع المنتوج

� ± 6� = 99,9999998% 
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 كما المعیاري الانحراف مرات 6 على الخطأ بحدوث السماح مجال بتقسیم (la capacité) قدرةمال

  :التالیة العلاقة توضحه

�� =
� �
6 �

 

  )بالخطأ القبول مجال أو( الخطأ بحدوث السماح مجال هو : ��  :أنّ  حیث

  المعیاري الانحراف: �

 1 تساوي قدرةلما فإنّ ) معیاري انحراف 6( سیجما 6 الخطأ بحدوث السماح مجال كان إذاف

(�� = ��) من أقل �� كان إذاأما  .السیطرة تحت الإنتاجیة العملیة نّ فإ وبالتالي.  (1 <  عدد فإنّ  (1

 وغیر السیطرة، تحت لیست الإنتاجیة العملیة وبالتالي ،به  حو سممال مجالال خارجیكون  القیم من كبیر

 نظام باستعمال السیطرة تحت أنها الإنتاجیة العملیة عن نقول وبالتالي .مقبول منتوج تحصیل على قادرة

�� كان إذا سیجما 6 > 1.  

 الحصول المتوقع الحسابي الوسط عن یختلف المنتجة بالوجبة الخاص الحسابي الوسط أن وبما

 موضح هو كما المسموح به مجالال خارج العیوب بعض لاحظیمكن أن ن هفإن .)إلیه نهدف الذي( علیه

 الحسابي الوسط بین الإختلاف عن الناتجة الإنتاجیة العملیة لامركزیة یبین الذي) 8 - 2( الشكل في

  .علیه المتحصل الحسابي والوسط المتوقع

  الإنتاجیة العملیة لامركزیة: )8 – 2( رقم شكلال

  

 

 

 

 

  

        

  من إعداد الباحث :المصدر 

  عیوب وجود
 

  الأدنى الحد
 

  الأعلى الحد
 

 التوزیع

  علیه المتحصل
 

  المتوقع التوزیع
 

  الخطأ بحدوث السماح مجال

 

 K  :اللاتمركز معامل
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 المتحصل الحسابي والوسط المتوقع الحسابي الوسط بین انحراف نلاحظ أعلاه الشكل خلال من

 المتحصل الحسابي الوسط بین الفرق وهو اللاتمركز عامل هو :K أن حیث . K بالرمز له ونرمز علیه

  .المتوقع الحسابي والوسط علیه

    قریب CPk كان كلما بحیث CPkبـــ  ��و � بین للعلاقة ونرمز قدرةملل جدید مؤشر یعتبر K العامل إن

     متمركزة) المشاهدات( القیم جمیع فتكون السیطرة، تحت الإنتاجیة العملیة كانت كلما ،CP قیمة من

  ).تحدیدها تم التي القیمة( الحسابي الوسط حول

  :Cpk لحساب التالیة العلاقة استعمال ویمكن

CPk=
� ��� �

� �
                                 

  .CP    من أقل �� یكون أن شرطو ذلك 

 یجب الإنتاجیة العملیة على لسیطرةل الأسالیب الهامة أحد یعتبر الذي سیجما 6 نظام لتطبیقو 

 أنه حیث منتجة، قطعة ملیون في ولیس. عیوب على الحصول إمكانیة ملیون في العیوب عدد حساب

  .مختلفة حالات أو أشكال 10 في معیبة المنتجة القطعة تكون أن یمكن

 تتوزع) المنتجة الوجبة( المجتمع یكون عندما إلا تطبیقه یمكن لا سیجما 6 نظام أن نجد وبالتالي

 مراقبة على یساعد الطبیعي التوزیع أن حیث المعیاري، وانحرافه الحسابي بوسطه ویتحدد طبیعیا توزیعا

    ).معیاري انحراف  6( سیجما 6 باستعمال علیها والسیطرة. الإنتاجیة العملیات

  :AMDECعینات القبول، : المبحث الثاني

 للســـیطرة علـــى جـــودة المـــواد و الأجـــزاء انتشـــاراالأكثـــر   يعینـــات القبـــول هـــي الأســـلوب الإحصـــائ  

تحلیـــل أشـــكال  ( AMDECأمـــا .عـــن طریـــق ســـحب عینـــات مـــن الوجبـــاتو المنتوجـــات النهائیـــة  المشـــتراة 

 سالیبالمحتملة لوضع الأ الأخطارفهي تقنیة تستخدم من أجل تحلیل ، ) العجز، نتائجه و نقاطه الحرجة

فیمـا یلـي نتعـرض للأسـلوبین كمـا .النقاط الحرجة فـي عملیـة التسـییر تحدیدالوقائیة من خلال  و الإجراءات

  :یلي 

                                                           
  Analyse des Modes de Défaillance, de leurs Effet, et leurs criticité. 



 لجودة الشاملةا تحقيق متطلبات                                                                                                       : الثانيالفصل 

 

- 81 - 
 

  :عینات القبول : المطلب الأول    
  

 بما في ذلك ،المختلفة اتهااستخدام و أهداف عینات القبول ومفهوم نتعرض تحت هذا العنوان إلى      

  :المقبولة كما یلي الجودة و مستویات و مؤشراتالمختلفة  خطط الفحص

   :وأهمیتها القبول عینات مفهوم: الفرع الأول     

سیطرة على للفي المجال الصناعي  استعمالاو  انتشاراتعتبر عینات القبول من الأسالیب الأكثر      

 ة المطلوبة في المنتوج الصناعي   الأدوات الإحصائیة لمراقبة تطابق مواصفات الجود باستعمالالجودة 

  :و فیما یلي نتعرض إلى 

  

  :   عینات القبولمفهوم  -1    

 وحداتها وتفتیش .الإنتاجیة الوجبات من عشوائیة عینات سحبب والتفتیش للفحص طریقة هي

 رفض أو قبول قرار واتخاذ ،أو المتفق علیه مسبقا المحدد الجودة لمستوى مطابقتها من لتأكدل) مفرداتها(

الأول  طرفین فحصمن عملیات ال عملیةكل ل .على اساس نتائج فحص وحدات العینة المسحوبة الوجبة

  1.هایستلم الذي أي الطرف عمیلالثاني یتمثل في ال و ،الوجبة یسلمیتمثل في المنتج أي الطرف الذي 

     یرغب فالمنتج . الوجبة رفض أو قبول عن الناتجة الأخطاء بتجنّ  في ینطرف من كل یرغبحیث 

 تكلفة لتحم ذلك في لأن قبولها، المفروض من كان جیدة وجبة رفض عن الناتج الخطأ تجنب في

یمكن له أن یقبل  عمیلو نفس الشيء بالنسبة لل .رفضها تم التي الوجبة لتلك بدیلة وحدات استبدال

 سلیمة خطة وفق یتم أن یجب الإنتاجیة الوجبات من العینات سحب نفإ لهذا مرفوضةهي أساسا وجبات 

  :یلي ما فیها یحددو محكمة 

 ؛الفحص علیها یجرى التي الخصائص أو والخاصیة الإنتاج نوع تحدید -1

 ؛بالرفض أو بالقبول السلیم القرار تخاذلا الوجبة یمثل الذي الملائم العینة حجم تحدید -2

 ؛الرفض أو القبول نسبة تحدید -3

 ؛المستعملة والأجهزة التفتیش أو الفحص نقاط أو أماكن تحدید -4

 ؛إنتاجیة وجبات رفض عندو خاصة  الفحص، بعد بها القیام یجب التي الإجراءات تحدید -5

  .و مدى فعالیته في تحقیق الأهداف لأسلوبا استخدام عن الناجمة تكالیف تحدید -6

                                                           
1
 SHILLING Edward.G, NEMBAUER Dean .V, Acceptance Sampling in Quality Control, Second Edition, 

Taylor and Francis Group, U.S.A, 2009, PP:7-10 
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  :أهداف عینات القبول - 2

و المواد و الأجزاء  النهائي المنتوج جودة على والحكم للسیطرة الأمثل الأسلوب القبول عینات تعتبر  

 رقما معیبة وحدات قبول على المترتبة الخسائر تمثل لا عندما هااستخدام یفضل و. الواردة إلى المؤسسة

 استخدامكیفیة  یوضح ) 9 -2 ( والشكل. نسبیا  عالیا الفحص بعملیة القیام تكلفة تكون ؛ عندما كبیرا

  : القبول عینات

  طریقة استخدام عینات القبول للتأكد من جودة المنتوج):  9 -2( الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .114 ص سابق، مرجع محمود، كاظم خضیر: المصدر                       

  :مراحل إستخدام عینات القبول:الفرع الثاني

 بالنسبة الرفض أو القبول قرار اتخاذ هو القبول عینات خطط استعمال من الرئیسي الهدف إن

الممثلة        العینات على السیطرة عملیة خلال من علیها المتحصل النتائج من انطلاقا المنتجة للوجبة

  :و لتحقیق ذلك یجب إتباع الخطوات التالیة

 فحصها المراد الوجبة

 الفحص عینة سحب

 العینة وتحلیل فحص

 القبول معیار مع بالمقارنة الفحص نتائج

 الدفعة قبول یتم الدفعة ترفض

 بشأن القرار یتم

 جدیدة دفعة

   للإنتاج ترسل

 المستهلك أو
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 الفحص وجبات تحدید حجم: 

الممیزات  وخاصة بالخصائص  لاعتبارات اوفق یتغیر ما غالبا فحصها المراد الوجبات حجم إن   

 في المجالات .أخرى إلى مؤسسة من  یختلفالخاصة بالمنتوج و مستوى الجودة المرغوب فیه وهو 

 یكون عندما أما .وحدة 300 من أكبر للفحص المقدمة الوجبة حجم یكون أن لیفض غالبا ما الصناعیة

 أكثر أو وجبتین تجمیع وأ% 100 أي بنسبة الكامل الفحص یتبع ما فغالبا وحدة 300 من أقل الوجبة حجم

 .فحصها ل كبیر ذات حجم وجبة توفیر بغیةكان حجم الوجبات صغیرا  إذا

  به المسموح للعیب المئویة النسبة تثبیت:  

 من مناص لا قائمة مسألة المعابة المنتوجات من معینة مئویة نسبة بوجود التسلیم واقعیة إن

 التي المنتجة الوجبات أو الكمیات داخل معابة معینة نسبة وجود من فلابد ولذا بواقعیتها، والتسلیم إقرارها

 لابد والتي التالفة الوحدات من معینة مئویة نسبة هناك بأن نفترض أن ینبغي ولهذا السیطرة، تحت تكون

 فیما للمعاب المئویة النسبة بتحدید تقوم أن یجدر بها المؤسسة فإن هنا ومن .بآخر أو بشكل حصولها من

 بتجمیع ویقوم الإنتاجیة العملیات بمراقبة المحلل یقوم أن ینبغي حیث النهائیة، للمنتوجات بالنسبة یتعلق

 في العیوب نسبة وتحدید منتظمة دوریة عینات سحب طریق عنالمنتوجات ،  خلال من الواقعیة البیانات

 لدیه المجمعة البیانات لتلك وفقا المحلل فإن وبالتالي اعتیادیة، ظروف في تعمل وهي الإنتاجیة العملیات

  .النهائیة المنتوجات في بها المسموح للعیوب المئویة النسبة یحدد أن یستطیع

 العینة فحص خطة اختیار:  

 وجبة كل وأن %2 بمقدار معین بجزء بها المسموح العیوب بتحدید قامت ما مؤسسة لنفرض أن

 على یزید لا للعیوب به المسموح المعدل أن نتأكد أن أردنا فإذا وحدة، 750 من تتألف الفحص وجبات من

  :یلي ما على نتعرف أن فینبغي ،2%

 ؛وجبة كل من المقدم النموذج من فحصها الواجب الوحدات عدد  - أ 

 ؛الوجبة قبول یتم متى  - ب 

 .الوجبة  ترفض متى  - ج 
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  :منحنى خطط الفحص: الفرع الثالث

لأهمیة توفیر منحنى خطط الفحص، و لما له من أهمیة على تحدید و إختیار الخطط  نظرا

عینات  باستعمالالملائمة للسیطرة على مستویات الجودة المرغوب فیها من قبل إدارة المؤسسة 

و العینات التي  خطط الفحص یساعدنا على إختیار الحجم الأمثل للوجباتحیث أنّ منحنى .القبول

    .تسحب منها

  :الفحص خطط مفهوم منحنى -1

 والذي الفحص، خطة بمنحنى یسمى ما رسم علیها یترتب السیطرة عملیة خلال للفحص خطة أي

 حیث قبولها، یمكن والتي بها المسموح المعیبة للوحدات الأعلى والحد العینات، أحجام باختلاف یختلف

  . مناسبة غیر أو مناسبة تكون قد الخطة هذه فإن القبول، لعینات خطة تصمیم عند

 خسائر إلى الخطة تؤدي قد الثانیة الحالة في لكن مشكلة أي هناك لیس الأولى الحالة ففي

 المستهلكین إلى وجبات بیع أو المرفوضة، الوجبات عن الناتجة التكالیف ارتفاع بسبب المؤسسة تتحملها

  .المؤسسة بمنتوج المستهلك ثقة فقدان إلى یؤدي مما مرفوضة أساسا تعتبر

 و مهما یكن .أفضلها اختیار عندها فیجب القبول، لعینات خطط عدة توفر حالة في كذلك

 الفحص خطة خواص بمنحنى أیضا ویسمى الفحص خطط منحنى إلى اللجوء الأمر یستدعي

« Operating Characteristic Curve » الفرنسیة  باللغة ویسمى « la courbe d’efficacité ».  

 بنسبة المقدمة النهائیة الوجبة قبول احتمال یوضح عن رسم بیاني عبارة هو الفحص خطة منحنى

 ةطر اخمو  المنتج ةطر اخم تحدید على یساعد كما. معینة فحص خطة تحت علیها ومتفق محددة، عیوب

.أخرى جهة من الجودة قبول مستوى واختلاف جهة من الإنتاجیة جودة اختلاف فرضیة في المستهلك،
1

  

 وذلك متوفرة خطط عدة بین التفضیل أو الموضوعة الخطة جدوى من التأكد بواسطته یمكن كذلك

 الفحص خطة منحنى یستعمل و .لجودتها المختلفة والمستویات الوجبة قبول احتمال بین العلاقة بتمثیل

  :بین للمقارنة

                                                           
1
  TIXIER Gilles, Accompagnement et formation en qualité et hygiène, château neuf le rouge, France, 2002, 

P :176. 
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 ؛الوجبات أحجام من ثابتة نسبة العینات أحجام فیها تكون التي القبول عینات خطط  -أ 

 ؛متغیرة الوجبات أحجام لكن ثابتة العینات أحجام فیها تكون التي القبول عینات خطط  - ب 

 ثابتة نسبة C القبول وعدد مختلفة العینات أحجام فیها تكون التي القبول عینات خطط  - ج 

  .عینة كل حجم من

: كالتالي هي إحداثیاتهما نقطتین خلال من یكون الفحص خطة منحنى لتحلیل بالنسبة أما

  . و    

 :أن حیث

مخاطرة المستهلك = ��� = �قبول الوجبة/� � = �   

   

  :السابقة  المتغیرات باستعمال الفحص خطة منحنى لتاليا) 10 -2 ( الشكل ویوضح

  الفحص خطة منحنى ):10 -2 ( رقم الشكل

   

  

  

  

  

  

SOURCE : SEDDIKI Abdallah, Op.Cit, P40. 

 الوجبة قبول احتمال

 في العیوب نسبة

 الوجبة

α 

β 

P1 P2 
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 یتحقق عندما هو الأمثل المنحنى بحیث ،صفر تقارب βو α قیم كانت إذا جید المنحنى ویكون

 یكون أن على العمل یجب القبول، بعینات فحص خطة تصمیم عند أنه بمعنى  β = α = 0:التالي الشرط

 المثالي المنحنى من یمكن ما أقرب الفحص خطة منحنى
1
  :)11 -2 (الشكل في الموضح 

  المثالي الفحص خطة منحنى): 11 - 2 ( رقم الشكل

  

  

  

  

  

  

Source :  VESSEREAU.A, Quelues remarques sur les plans d’échantillonnage, Revue de statistique 

appliquée, Tome 16, n°1, 1968, PP 5-3 .                                           

 كل مخاطرة فإن المثالي، الفحص خطة منحنى یمثل الذي)  9 – 2 (رقم  البیاني الشكل حسب

 خالیة المنتجة الوجبات كل أن اعتبرنا إذا إلا یكون أن یمكن لا وهذا صفر، تساوي والمستهلك المنتج من

 كلها سحبها تم المعیبة الوحدات أن وبافتراض ،100% بنسبة الكلي الفحص حالة في أو العیوب من

 كل مخاطرة تكون أن على العمل القبول لعینات خطة أیة وضع یجب عند وبهذا سلیمة بأخرى واستبدالها

 ما أقرب بالخطة الخاص الفحص خطة منحنى یكون حتى یمكن، ما أصغر ،α والمنتج β المستهلك من

المثالي ، و هذا ما تهدف إلیه أي مؤسسة تطمح إلى الحصول على مستوى أعلى من  المنحنى إلى یمكن

  .الجودة 

  :الفحص خطة منحنى إعداد كیفیة  -2

 منها المسحوبة العینة وحجم  الوجبة حجم من كل تحدید یجب الفحص خطة منحنى لإعداد

  القبول احتمال واحتساب الوجبة في  المعیبات لنسبة متعددة قیم بافتراض نقوم ذلك وبعد 

                                                           
1 Dumas.R, L’entreprise et la statistique, Tome 2, 3ème édition, DUNOD, Paris, 1963,  PP :64-66. 

 في القبول احتمال

 الوجبة

 في المعیب نسبة

 الوجبة
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 ومحور  قیم یمثل الفواصل محور فیه یكون بیاني رسم في وتثبیتها  قیم من قیمة لكل المقابل

  .  لقیم المقابلة  القبول احتمالات یمثل التراتیب

:بأنه یعرف الذي الاحتمالي التوزیع معرفة إلى یحتاج لـ  الاحتمال حساب أن إلا
 توزیع" 1

  ".قیمة كل بتحقیق الخاصة والاحتمالات المتغیرات لبعض الممكنة القیم لكل نظري

  :هي الفحص خطة منحنى لرسم عادة المستعملة الاحتمالیة التوزیع قوانین أما

 الحدین ذو توزیع(la loi Binomial)  

 بواسون توزیع (la loi Poisson) 

 تحدد مقاییس أو بمؤشرات تتمیز القبول عینات خطط أن إلى نشیر سابقا ذكر ما إلى إضافة

 رفضها أو قبولها لتحدید النهائیة الوجبات فحص عملیة في یساعد عامل یعتبر أیضا وهذا .الجودة مستوى

 خطط في للجودة كمؤشرات تستعمل عدیدة مقاییس وردت لقد .المستهلك وخلال المنتج خطر خلال من

  :یلي فیما نوردها القبول عینات

  :الجودة قبول مستوى .1

 مئویة نسبة أعلى: "بأنه * (AQL) بالحروف له یرمز الذي الجودة قبول یعرف      

"القبول بعینات الفحص من الغایة لتحقیق مقبولة اعتبارها یمكن التي للمعیبات
2
 أن حیث.  

 مستوى من أقل عیوب بنسبة) نهائیة وجبات( طلبیات رفض یقبل لا الفحص بعملیة القائم

  .AQL المقبول الجودة

 أن إلى تجارب عدة بإجراء الحالات أغلب في یحدد حیث عملیا، AQL تحدید ویمكن      

 أفضل على الحصول تكلفة بین التوازن نقطة یمثل أنه إذ نسبیا، ثابتة قیمة إلى التوصل یتم

 المنتج قدرة بین وسطا حلا یمثل أنه أي .للجودة مستوى أسوأ على الحصول وتكلفة مستوى

 على الحصول احتمال تساوي الحاجة هذه في المنتج مخاطرة وتكون. المستهلك وشروط

 المستهلك بمخاطرة الخاص الاحتمال أما ،1 من مطروحة AQL تمثل التي الجودة نسبة

  3. 0,05بـ یحدد عادة
  

  

                                                           
1
 Stockton.J, Introduction to Business and Economic Statistics, 5th Edition, South-Western Publishing, CO 

Cincinnati Ohio, 1976, P:193. 
* AQL : Acceptance Quality Level 
2 SEDDIKI Abdallah, op cit, P37. 
3 ISHIKAWA.K, Op Cit, P:142. 
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  :الوجبة في بها المسموح المرفوضات نسبة  .2

 غیر الجودة مستوى تمثل التي المعیبات أو للمرفوضات المئویة النسبة بها والمقصود

  .ورومیك دودج جداول في * LTPDبـ عادة لها ویرمز المرضي،

 المستهلك مخاطرة یمثل الوجبة في بها المسموح المرفوضات نسبة عند الوجبة قبول واحتمال

B أي. محدد هو مما أعلى الوجبة في المعیبات أو المرفوضات نسبة تكون أن احتمال وهو 

  ".LTPD" نسبة من أكثر بعیوب) طلبیات( منتوجات یقبل لا المستهلك أن
  

  :α المنتج مخاطرة .3

 الجودة على السیطرة عملیة بعد عالیة، جودة ذات سلیمة وجبات رفض احتمال بها ویقصد

��) وتساوي −  مستوى تساوي المعیب نسبة یكون لما الوجبة رفض احتمال هو أي ، (1

  .AQL المقبول الجودة

 :βالمستهلك مخاطرة .4

 المئویة النسبة من أكثر المعیبات نسبة بها وجبات المستهلك قبول احتمال بها والمقصود

 المعیب نسبة تساوي المعیب نسبة یكون لما الوجبة قبول احتمال أي الوجبة في بها المسموح

 .LTPD الوجبة في به المسموح
  

  :)IQL Indifference Quality Level( للجودة اللامبالاة مستوى  .5

   بأنه یعرف وعادة ،LTPDو AQL بین الجودة مستوى وهو IQL بالرمز له یرمز     

            مؤشرات یوضح )12 - 2( والشكل P. القبول احتمال له الذي الجودة مستوى

   .الذكر السابقة الخمسة  الجودة

  

  

  

  

  

  

                                                           
*
  :التالي بالمختصر المصادر بعض في نجدھا  

LTPD : Lot Tolerance Percent Defertive  
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  الفحص خطة منحنى و الجودة مؤشرات :)12 -2 ( رقم الشكل

    

  

  

    

  

  

  

  

  

  

                                                Source : SEDDIKI Abdallah, op.cit, P :49.             

  

  :القبول بعینات وعلاقتها الحربیة الجداول: الرابعالفرع 

 الإحصائیة السیطرة مجال في القبول مع عینات الأدوات المستعملة أهم من الحربیة جداول تعتبر     

 عملیة تساعد على تسهیل القبول بعیناتف. على جودة المواد و الأجزاء المشتراة، و المنتوجات النهائیة

 بقبول یخص فیما القرار واتخاذ الفحص عملیة تكالیف تقلیص بهدف فحصها الواجب العینة حجم تحدید

  1:بالإضافة إلى تحقیق الأهداف التالیة.الوجبة رفض أو

 والسیطرة بالمراقبة القائم وقدرات المنتج واستعدادات كفاءات المستهلك، رغبات من كل تحدید .1

 الجودة ؛ على

                                                           
1  HAMAKER.H.C, Le Contrôle Qualitatif sur Échantillon, Revue de statistique appliquée, tome 8, n°2, 1960,   
    P:11. 
 

 الوجبة قبول احتمال

 

 المئویة النسب

 ’Pللمرفوضات

  AQL  =( 1-Pa )      αلـ المنتج مخاطرة

   LTPDلـ المستھلك مخاطرة

� = 0,10 
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 الجیدة ؛ الوجبات عن السیئة الوجبات تصنیف .2

 المراقبة ؛ تحت التي بالوجبة الخاصة الملاحظات عدد تخفیض .3

 الوجبة حجم یتغیر عندما خاصة الصحیحة، غیر القرارات عن الناتجة الانحرافات تقلیص .4

 مفاجئة ؛ بطریقة

 العینات؛ سحب) معطیات( بیانات توضع أساسها على التي المعلومات من عدد أقصى جمع .5

 غیر أو فیها مشكوك المنتجة الوجبات جودة تكون عندما المورد أو المنتج على الضغط .6

 .مقبولة
  

  :MIL-STD 105 نوع من الحربیة الجداول  - 1

 في للفحص 1950 سنة أصدرت التي MIL-STD 105 A  1 هي الحربیة الجداول أولى من إن   

 فهو العالمي اسمها أما ،1985 سنة أصدر الذي MIL-STD 105 D معیار إلى وتطور الحربي المجال

ABC-STD 105 2 .وضعها الذي للفریق نسبة
  

 وضعت حیث المنتجة، للمنتوجات الفحص عملیة في الإیزو، تساعد منظمة به أخذت المعیار وهذا      

 ، الجودة قبول ومستوى الوجبة حجم لتحدید الممیزات لفحص القبول عینات خطة أجل من

 المفردة العینة خطة بفحص ونقوم ، الرفض عدد ، القبول عدد  العینة الفحص خطة وتتضمن

 العیوب عدد بحساب ثم نقوم المنتجة الوجبات من وحدة � من تتركب عینة عشوائیا بسحب نقوم: كالآتي

 � یساوي كان وإذا الوجبة، بقول نقوم أقل، أو � هو بالوحدات العیوب عدد كان فإذا العینة، في المتواجدة

 بعد مباشرة الرفض وعدم القبول عدد بتحدید القائم تساعد الجداول وهذه مرفوضة الوجبة فإن أكثر أو

  .العینة وحجم الوجبة حجم تحدید

ــــواع ثلاثــــة  MIL-STD105D معیــــار ویتضــــمن          )و ضــــیّق صــــارم ،عــــادي( لتفتــــیشا مــــن أن

 المنتجـــة الوجبـــات جـــودة علـــى یعتمـــد یطبـــق أن یجـــب الـــذي الســـیطرة نـــوع أن حیـــث ،)) 4-2(الملحـــقأنظر (

  :كالآتي السیطرة أنواع ثمّ باقي العادیة، السیطرة نستعمل السیطرة عملیة بدایة ففي فحصها، الواجب

 .كبیر بحجم عینات أخذ ویتطلب منخفض الجودة مستوى یكون عندما به ونقوم :تفتیش الصارمال - 

      بالنسبة كبیر القبول عدد یكون حیث عال، الجودة مستوى یكون عندما بها ونقوم: التفتیش الضیّق - 

                                                           
1  SCHILLING Edward .G, NEMBANER Dean. V, op cit , PP:170-178. 
 
2  GRANT . L , Statistical Quality Control, 4th edition, MC Graw-Hill-Book,  New York, 1979 , p: 413 . 
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 .الوجبة  لقبول سهلة هي وبالتالي العادي للفحص   

 توجد الأحیان  بعض وفي الفحص، لعملیة مستویات ثلاث تظهر الجداول هذه أن أیضا ونشیر       

 مستوى كان كلما حیث الفحص، عملیة درجة مع علاقة لها لیس المستویات هذه حیث مستویات، أربعة

 المنتج من كل خطر ولكن الفحص، عملیة تكلفة تنخفض وبالتالي أقل، العینة حجم كان أقل، الجودة

  :أن حیث یزید والمستهلك

  .عالیة الفحص عملیة تكلفة تكون عندما یطبق: I الفحص مستوى

 .الدقیقة الحالات في: II الفحص مستوى

  .ضعیفة الفحص عملیة تكلفة تكون عندما یطبق: III الفحص مستوى

  .ضعیف  للمنتوجات الأولي الاختبار تكلفة تكون عندما یطبق: S-4 إلى S-1 الفحص مستوى
 

  Dodge & Romig tables  :ورومیك دوج جداول - 2

 الأكثــر النهائیــة المنتوجــات جــودة علــى الإحصــائیة الســیطرة جــداول بــین مــن ورومیــك دوج جــداول تعتبــر  

  :  1هي  مجموعات أربع من تتكون هي و وانتشارا استعمالا

  : الوجبة في بها المسموح المعیبات لنسبة المفردة العینة جداول  -أ

Single sampling lot tolérance percent défectives tables 

  : الوجبة في بها المسموح المعیبات لنسبة المزدوجة العینة جداول -ب
 Double sampling lot tolérance percent défectives tables 

  : النهائیة الجودة لمتوسط المفردة العینة جداول -ج

Single sampling AOQL tables 
  : النهائیة الجودة لمتوسط المزدوجة العینة جداول -د

Double sampling AOQL tables 
 

 نسـب أسـاس علـى وموضـوعة 0.10 المسـتهلك مخـاطرة أن تفتـرض والثانیـة الأولـى المجموعة أن حیث    

 أن أسـاس علـى وضـعها تـم فقد والرابعة الثانیة المجموعة أما. %10 إلى%  0.5 من بها المسموح المعیبات

ـــین مـــا یتـــراوح  AOQL النهائیـــة الجـــودة متوســـط  موضـــوعة الجـــداول هـــذه أن ونشـــیر%.  10 إلـــى % 0.1 ب

  . النهائیة المنتوجات على للسیطرة وكذلك الإنتاج عملیات على للسیطرة خصیصا

  

                                                           
1
  DODGE. H.F , ROMIG. H.G , Sampling inspection tables, single and double sampling,  2edition, John Wicley 

and sons, New york, 1959 , P65 . 
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  The philips standard sampling system : العینات سحب لنظام فیلبس جداول -3

1 هاماكار وضعها القبـول عینات لسحـب جداول هـي
   HAMMAKER H.C

  :   التالیــة الأسس على  ، 

 أي التشـــغیل خـــواص منحنـــى علـــى واحـــدة نقطـــة أســـاس علـــى مرتبـــة الخطـــط كـــل -1

  ؛  0.50 هو القبول احتمال أن بافتراض

 قـــرارات اتخـــاذ فـــي المخـــاطرة مـــن الحصـــة نفـــس لهمـــا والمســـتهلك المنـــتج مـــن كـــل -2

  ؛ للسحب خطة أي في خاطئة

 أمـا المفـردة العینـة خطـط فیهـا تستعمل وحدة 1000 عن حجمها یقل التي الوجبات -3

 المزدوجـة العینـة خطـط فیهـا فتستعمل وحدة 1000 عن حجمها یزید التي الوجبات

  ) . n2=2n(أن حیث

ـــى أساســـا المرتكـــزة القبـــول عینـــات باســـتعمال الســـیطرة أن  ISHIKAWA إیشـــیكاوي أشـــار وقـــد         عل

 منهـا الهـدف بـل. رفضـها یجـب التـي الوجبـات واختیـار تحدید إلى تهدف لا خطة الفحص، خواص منحنى

 مرفوضة أو مقبولة الوجبة كانت إذا فیما تحدید هو
 للقیاس القابلة الخصائص على للسیطرة بالنسبة أما .2

  MIL-STD 414الحربیـة   الجــداول نفسـه وهــو.  ISO-3951 المقیـاس للتقیــیس العالمیـة المنظمــة أصـدرت قـد

  . المقبـــول الجودة مستوى حسب مرتبا ، القیاسات على للسیطرة واستعمالا انتشارا الأكثر

: المطلب الثاني
AMDEC  )تحلیل أشكال العجز، نتائجه و نقاطه الحرجة(  :  

 بهـــدف تحقیـــق علـــى مســـتوى إجـــراءات الإنتـــاج و التصـــنیع،  AMDECالــــإنطلاقـــا مـــن فكـــرة تطبیـــق   

 لوقـــوع فـــي الخطـــأ،اتحدیـــد أســـباب  و، فـــي المنـــتج  لمواصـــفات المطلوبـــةا تـــوفرعـــدم مـــن للازمـــة  ایـــة الوقا

  : هإجراءات  استخدامه و أهداف ، AMDECمفهوم الـ  نتعرض فیما یلي إلى

  

  

  
 

                                                           
1 HAMMAKER .H.C , The  Theory Of Sampling Inspection Plans, Philips technical review, vol 11, December, 
1949, pp: 260 - 270. 
 
2  ISHIKAWA,.K, Op - cit  , p: 145 . 
  Analyse des Modes de Défaillance, de leurs Effet, et leurs criticité. 
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  : AMDECمفهوم الـ : الفرع الأول

، فهـي تقنیـة من أهم التقنیات المستخدمة حدیثا فـي تحقیـق الجـودة الشـاملة AMDECیعتبر نموذج الـ      

الوقائیــة مــن خــلال  الإجــراءاتتســتخدم مــن أجــل تحلیــل أشــكال الخطــر المحتملــة لوضــع الطــرق و اتخــاذ 

  .معرفة النقاط الحرجة التي قد تمثل خطرا في عملیة التسییر

تمكن من تحقیـق الجـودة مـن خـلال العملیـات الوقائیـة بـدلا مـن العملیـات التصـحیحیة  AMDECالـ فطریقة 

  .1 التي من شأنها أن تزید من الوقت و التكلفة

في الولایات المتحدة، حیث بدأ تطبیق هـذه التقنیـة و تطویرهـا فـي  1950أصل هذه التقنیة یرجع لسنة      

و تحقیــق متطلبــات الجــودة  ،ات الســیارات لزیــادة مبیعاتهــامــن طــرف مؤسســات صــناع 1980أروبــا  ســنة 

تطبیقهــا فــي جمیــع الوظــائف و الأعمــال المختلفــة  انتشــر ، مــع زیــادة أهمیتهــا.  للوصــول إلــى رضــا الزبــون

بتحدید وفقا لمبدأ قدرة فریق العمل المكلف تقنیة  هذه قو  تطبّ . 2بغض النظر عن نوع و حجم المؤسسات

متعلقــة إمــا بمشــتریات  التــي تكــون لعملیــة الحالیــة، االمحتملــة مــن خــلال دراســة  أشــكال الخطــر أو العجــز

     . أو عملیات الإنتاج أو إنتاج خدمات معینةالمؤسسة من المواد الأولیة 

      هـــدف  فیهــایوضـــح  بوضــع خطّـــة مفصــلة AMDEC  تطبیـــق تقنیــة الــــیقــوم فریــق العمـــل المكلــف ب      

     البــدء بتنفیــذه  وفقــا لقــدرات  مــع الأخطــارو  ،النقــاط الحرجــة، مشــروع مــا تریــد المؤسســة تحقیقــهو خطــوات 

  :التالیةالأساسیة  الخطوات باتباع .و إمكانیات المؤسسة

 تحدید أسباب الخطر أو العجز؛ 

  ؛النقاط الحرجة تحدید 

 ترتیب درجة الخطر الممكن حدوثه؛ 

 العملیات الوقائیة تحدید. 
 

   : AMDEC أهداف الـ : الفرع الثاني

لتعامـــل بصـــورة لإنمـــا و ، المؤسســـة  لمشـــاكل التـــي تواجـــه احـــل لتطبیـــق هـــذه التقنیـــة لـــیس هـــدف  نّ إ       

   . التصحیحیة عمالالأ لتفاديدینامیكیة  مع نقاط أو حالات الخطر المحتملة باتخاذ الإجراءات الوقائیة 

                                                           
1 ERNOUL Roger, Le Grand Livre De La Qualite : Management par La Qualité Dans L’industrie, une affaire de 
méthodes, édition AFNOR, 2010 , pp :392-400 . 
 
2  MAURICE Pillet , DURET Daniel, Qualité En Production, 3eme éd, Editions d’Organisation, Paris,2005,p :98. 
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  : 1يفیما یل هایمكن حصر أهدافإذ ووسیلة للوقایة ، وقوع الخطأبو بالتالي هي تقنیة تساعد على التنبؤ 

  . AMDECالـتقنیة  لمن المبادئ الأولى  وهو: الزبونتحقیق رضا  -1

مسـتمرة و دائمـة، بهـدف المراقبـة و لجمیـع العملیـات بصـفة من خلال إعداد خطط  التحسین المستمر -2

  .التحكم في تسییر العملیات

  عملیات من خلال العلى تحقیق التكامل و التنسیق بین مختلف تساعد : تحقیق الإتصال الفعال -3

  في التغذیة العكسیة  حیث یتمثل. نظام معلوماتي سلیم یتمیز بالسرعة  و الإستجابة للمتغیرات         

  .إلخ...الزبون، الموردین، المقاولین،: بین جمیع الأطراف المرتبطة بالمؤسسة        

   AMDEC، حیث تساعد تقنیة الـ...في المنتوجات، العملیات، الخدمات، الآلات،  تحسین التحكم -4

  .في خلق الإستقرار و الوضوح و تقلیل العیوب و المخاطر        

  تكالیف اللاجودة المتمثلة في التكالیف الناجمة عن  في تخفیضتساعد تقنیة : تخفیض التكالیف -5

  .إلخ...، تكالیف شكاوى الزبائن،و المرفوضات معیبات        

  تحدید نقاط الخطر أو العجز على الفحص و التفتیش و المراجعة  تساعد على: القدرة على المراقبة -6

  .أكثر دقة و فاعلیةا یجعل عملیة المراقبة مم،  المستمرة     

  .عن الأسباب المؤدیة للأخطاء بالإجراءات الوقائیة الإبتعادیساعد على  -7

    المؤسسة على الإستفادة من الخبرات و الحالات السابقة التي واجهتها تساعد  :تراكم خبرات مكتوبة -8

  .2008إصدار  9001إیزو في ما یعتبر من أهم متطلبات القیاسیة م. عملیات التسجیل و التوثیق  في   

   بتحسین هذه التقنیة بصفة  القیامحتى یمكن تحقیق هذه الأهداف یجب على فریق العمل المكلف          

  كتغیرات على المنتج، تغیرات على  ، مستمرة وفقا للمتغیرات الداخلیة و الخارجیة للمؤسسة         

  .إلخ...العملیة،         

  

  : AMDECمستویات الـ: الفرع الثالث

 جـــراءات، مســـتوى المنـــتجفـــي مختلـــف مســتویات  المؤسســـة، علـــى مســـتوى الإ  تقنیـــةهـــذه الیمكــن اســـتخدام 

  : فیما یليهو ما سنحاول التعرض له بإیجاز ، و 2مستوى العملیات

  

  

                                                           
1
  LANDY Gérard, AMDEC :Guide Pratique, 2e Edition, Edition AFNOR,  2007,pp :21-28. 

 
2
  LANDY Gérard, Op.Cit, p : 18. 
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1-  AMDEC إجراءات: 

 مــن للازمــة ایــة الوقا لتحقیــقعلــى مســتوى إجــراءات الإنتــاج و التصــنیع،  AMDECیمكــن تطبیــق الـــ          

لوقـوع فـي لتحدیـد الأسـباب المحتملـة  و، فـي المنـتج  لمواصـفات المطلوبـةاتحقیـق  علـىالتصـنیع  عدم قدرة

و تتمثـــل أهـــداف . الوســـائل الممكـــن اســـتخدامها للكشـــف عـــن المعیبـــات و نقـــاط عـــدم المطابقـــة والخطـــأ، 

 :للإجراءات في  AMDECالـ

  ؛الربط بین خصائص النقاط الحرجة التي تؤدي إلى المعیب و الإجراءات الواجب القیام بها -  

  ؛ق الأهدافیتحق التي تخدمتعدیلات لمختلف الإجراءات التغییرات أو ال إحداث - 

  مستقبلا؛تحدث الإجراءات وفقا للمتغیرات التي قد  في الأسالیب والمرونة  العمل على توفر -

  و تنفیذ خطة المراقبة و المراجعة؛ وضع  - 

  تحدید الوسائل المساعدة الإحتیاطیة أو الوسائل الوقائیة؛ - 

  

2- AMDEC المنتوج: 

نهــائي بتحدیــد الوظــائف المنتــوج المــن المــادة الأولیــة إلــى غایــة إنتــاج   AMDECتطبیــق الـــ  یمكــن       

أسـباب وقوعهـا و سـبل القضـاء بالعمـل علـى كشـفها و تحدیـد ،  خطأ فیهـاأن یحدث الالحساسة التي یمكن 

  :في هو تتمثل أهداف .علیها

  احترام شروط الإنتاج؛ -  

  تحدید معاییر الفاعلیة و الكفاءة للمؤسسة؛ -  

  تحدید النقاط الحرجة للمنتوج و معاییر الأمن و الوقایة؛ -  

  تحقیق تطورات و تعدیلات في مراحل التصنیع؛ -  

  إعطاء أهمیة لعملیات الإختبار و القیاس للمنتج أثناء تصنیعه و التأكد من نتائجها؛ -  

    لصیانة، و التوزیع وقائیة فیما یخص طریقة الإنتاج، التجمیع، التركیب، االقیام بتعدیلات  -  

  لتفادي أي مشاكل محتملة؛     

  ؛املعالالحفاظ على تحقیق منتجات خالیة من العیوب لا تمثل أي خطر على المستهلك أو  -  

  .الجودة المطلوبةبمنتجات في الوقت المناسب و  توفیر -  
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3-  AMDEC  العملیات: 

ــــــزو          ــــات المواصــــــفة القیاســــــیة إی ــ ــدار  9001یعتبــــــر مــــــنهج العملیــــــات مــــــن أهــــــم متطلب         2008إصــــ

 كــذلكیتحقــق هــذا المــنهج بتحدیــد مــدخلات و مخرجــات كــل عملیــة لتســهیل عملیــة المراقبــة و المراجعــة، و 

  المحــدّدةالأهــداف  و  الإجــراءات الوقائیــة بــدلا مــن الإجــراءات التصــحیحیة لتحقیــق العملیــاتاتخــاذ  یســهل

  :تساعد فریق عمل على إیجاد الإجابات عن التساؤلات التالیة  باعتبارها

 ؟ كیف یمكن لعملیة معینة ألا تحقق الأهداف المحددة  

  ؟ العملیة عند تنفیذهاالمحتملة التي تواجه ماهي الأخطار و نقاط العجز  

 ؟ماهي أسباب تلك الأخطار و نقاط العجز  

 ؟نتائج هذه ماهي  

  الأخطار أو المشاكل؟على  

  تفادي هذه الأخطار؟ماهي الوسائل التي تساعد  

  :العملیات هي كالآتي  AMDECأهداف الـ بناءا على التساؤلات السابقة فإنّ 

  في العملیات؛تحدید النقاط الحرجة  

 اقتراح تعدیلات أو تغییرات للعملیات؛  

 الأهداف المحددة؛ اختیار وسائل و مؤشرات التوجیه و القیادة حتى یمكن تحقیق  

  ـــــادي المخـــــاطر المحتملـــــة ـــــة و الإحتیاطیـــــة التـــــي تلجـــــأ إلیهـــــا لتف ـــــد الوســـــائل الوقائی         تحدی

  أو المخاطر التي قد تصادفها؛

  إعداد و متابعة خطة عمل الـAMDEC  الخاصة بالعملیات. 
  

AMDEC -4   المحیط: 

وفقــا  علـى محــیط المؤسسـة  الحرجـة تحلیـل أشـكال العجــز، نتائجـه و نقاطــه تقنیــة  جـاء تطبیـق     

ــــزو ــــزو  9001/2008 للتوافــــق و التكامــــل الحــــدیث بــــین المواصــــفتین القیاســــیتین إی        14001/2004و إی

و الــذي یعــد مــن أهــم متطلبــات تحقیــق الجــودة الشــاملة، حیــث تحقیقهــا لا ینحصــر فقــط علــى المســتوى 

الخـارجي الـذي تتواجـد فیـه المؤسسـات الإقتصـادیة محـیط الداخلي للمؤسسة و إنما یصل إلى المستوى 

   1:على المحیط تتمثل في  AMDECعامة و المؤسسات الصناعیة خاصة و أهداف تطبیق تقنیة الـ  

 

                                                           
 
1
  LANDY Gérard, Op.Cit, p:205. 
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  ؛المتعلقة بالمحیط تواجد المؤسسة القانونیة  جوانبمعرفة و دراسة ال .1

أو استخدام ط، كإنتاج المنتجات صدیقة للبیئة تحسن المحی تساهم فيالتركیز على الوظائف التي  .2

  إلخ؛...أقل للطاقات،

  ؛تحدید الخصائص أو الأفعال التي تؤثر على المحیط .3

 .التي تهدد المحیطتحقیق الوعي السلیم للمحافظة على المحیط من خلال التقلیل من المخاطر  .4

  

   :  AMDECاستخدام تقنیة الـ : الفرع الرابع

 )mode de défaillances( :أو العجزتحلیل أشكال الخطر  - 1

 محتملة قد تجعل مسار نظام معین ینحرف عن مـاكل نقطة أو حالة  الخطر أو العجزبقصد ن  

تحدید النقـاط الحرجـة التـي یقـع فیهـا  أما عن. هو مخطط له، أو غیر قادر على تحقیق الأهداف المحددة 

  :تحدید ما یلي یكون من خلالفالخطر أو العجز 

  المحتملة التي تواجه و تعیق تحقیق العملیة؛ المشاكل .1

  ؛نتائج هذه المشاكل .2

  الوسائل الإحتیاطیة لمعالجة المشاكل؛ .3

  .الوسائل الوقائیة لتفادي المشاكل .4

العجز أو الخطر من حالة إلى أخـرى و مـن مسـتوى إلـى آخـر، حیـث أشـكال العجـز تختلف أشكال        

جمیـع  و حتـى یـتم تحدیـد. العملیـات أو المحـیط أوالإجراءات  ها فيالخاصة بالمنتج تختلف عنأو الخطر 

   1:الخطر و العجز المحتملة بشكل صحیح یجب اتباع الخطوات التالیةأشكال 

 یجب تحدید بدقة موضوع الدراسة و حدودها؛  

 یجب العمل على تحلیل أشكال الخطر بدرجة عالیة من الدقة و شاملة للعملیة محل الدراسة . 

 عمل خاص بتنفیذ تقنیة الـ  تكوین فریقAMDEC  یتمیز بالكفاءة و الخبرة اللازمة؛  

  اختیار قائد لهـذا الفریـق متخصـص و لدیـه المعرفـة الكاملـة علـى تقنیـة الــAMDEC   لضـمان

  ؛المراقبة و المراجعة المستمرة و المنتظمة

 تحدید حدود الخطر المسموح بها و المواصفات الواجب مطابقتها في النتائج. 

  

                                                           
1
  LANDY Gérard, Op.Cit, p: 38. 
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أو العجـز تكـون خـارج حـدي المواصـفات المطلوبـة بمعنـى أن كـل كنتیجة یمكن القول أن أشكال الخطـر و  

 .حالة بین حدي المواصفات أي بین الحد الأعلى للمواصفات و الحد الأدنى لها لا یشكل خطرا
  

  : IPR قیاس مؤشر العجز أو الخطر  - 2

حیـث بعـد تحدیــد   AMDEC فـي تقنیــة الــ مرحلـة أساسـیة IPRیعتبـر قیـاس مؤشــر العجـز أو الخطــر 

، تـــأتي مرحلـــة قیـــاس مؤشـــر و النقـــاط الحرجـــة لـــه تأثیراتـــه  علـــى العملیـــة أو المنـــتج  و أشـــكال العجـــز

تـأثیر و الدرجـة الخطـورة ل أي تصنیف أشكال العجز وفقـالتحدید أشكال العجز بالأولویة،  IPR العجز

، لتــأتي بعــد ذلــك مرحلــة اتخــاذ الإجــراءات الوقائیــة حســب تسلســل أولویــة ســیر العملیــة أو  المنــتج علــى

بجـداء ثلاثـة عوامـل  IPR و یـتم قیـاس مؤشـر .IPRالخطورة أو العجز لمعالجة الخطر الذي لدیـه أكبـر 

  :1ةأساسیة كما في العلاق

    

 :حـــــــــیــــــــــث أنّ 

  و تمثــل درجـة خطـورة العجــز أو الخطـأ المحتمــل حدوثـه: « Gravité( «G(الخطـورة شـدة   -أ 

 .أو جودة المنتج تأثیر كبیر على مستوى جودة العملیة الذي لدیه و 

الخطـــأ أو العجـــز خـــلال تكـــرار احتمـــال  أي:   « Occurrence(«O(احتمـــال تكـــرار الظهـــور    - ب 

  .العجز أو الخطأأي ما احتمال حدوث نفس الأسباب المؤدیة لنفس  .العملیة أو في المنتج

هـو احتمـال عـدم اكتشـاف الخطـر أو العجـز أو المعیـب قبـل :  « Détection( « D(الكشـف    -ج 

 .حدوثه أو قبل وصوله إلى المستهلك النهائي

المنـتج، أي یرتفع أو ینخفض على حسب كفاءة عملیـة المراقبـة علـى العملیـة أو  IPRو نشیر أن 

كفـاءة ، أمكـن اكتشـاف العیـوب فـي الوقـت  ئل و الطرق المستخدمة للمراقبـة ذاتكلما كانت الوسا

المناســب قبــل فــوات الآوان، كاســتخدام الأســالیب الإحصــائیة فــي الفحــص و القیــاس و نشــر ثقافــة 

الـــ بعــد تحدیــد رقــم أولویــة الخطــر الحــرج یقــوم فریــق عمــل   .المراقبــة الذاتیــة للتقلیــل مــن المعیبــات

AMDEC و تسجیل النتائج  بوضع خطة عمل تتضمن إجراءات إزالة أسباب العجز أو الخطر ،

علـــى إذا كانـــت الإجـــراءات المقترحـــة غیـــر قـــادرة . التـــي تـــم الحصـــول علیهـــا للتحقـــق مـــن فعالیتهـــا

                                                           
  IRP : Indice de Priorité de Risque. 
1
  LANDY Gérard , Op.Cit, p: 62. 

 

IPR= G × O × D            
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 الشــكلو . حلـول جدیـدة للبحـث عـنجدیـد  AMDECدراســة  إعـادةتحقیـق النتیجـة المرجـوة، یجـب 

   . IPRب التالي یبین جمیع الإجراءات المحتمل القیام بها بعد حسا
    

 IPR.  الإجراءات المحتملة بعد حساب ): 213-(الشكل رقم

                                 

                                                     

                                                     

   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

SOURCE : LANDY Gérard , Op.Cit, p : 71. 

  

 تكلفة الإجراءات عالیة، لكن هل لدینا الإختیار؟ التحقیق من تكلفة الإجراءات؟

 الكشف

 الكشف

 درجة الخطورة المرتفعة
هل الإجراءات 

الإحتیاطیة 

المساعدة وحدها 

 .كافیة

 IRPحساب 

 المرتفع IRP نعالج

 درجة الخطورة المرتفعة

البحث عن الأسباب ووضع 

 الإجراءات الوقائیة

هل الإجراءات الإحتیاطیة 

 المساعدة كافیة في المستقبل

 نعم لا

 التردد

البحث عن الأسباب 

ووضع الإجراءات 

 الوقائیة

 لا نقوم بشيء

 التردد
 نعم لا نعم لا

 سهل صعب

 سهل صعب

  ما هي تكلفة عدم وضع الإجراءات؟ -

 ماهي التكلفة الناتجة عن وضع الإجراءات؟ -

الحلــــول تتطلـــــب تكـــــالیف مرتفعـــــة، ولا 

 .یوجد خیار

لا یمكـــن التهـــاون فـــي 

تخصـــــــــیص المـــــــــوارد 

المالیــــة فــــي معالجــــة 

المشـــــــــاكل لأن هـــــــــذا 

المشــكل قـــد یـــؤثر فـــي 

 .المستقبل
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 : AMDECإعداد وثیقة الـ  - 3

حیـــث   AMDECمـــن أهـــم المراحـــل التـــي یهـــتم بهـــا فریـــق عمـــل الــــ   AMDECیعتبـــر إعـــداد وثیقـــة الــــ 

ووضــع  IPRیتوضــح مــن خلالهــا ترتیــب المخــاطر المحتملــة حســب الأولویــة و درجــة الخطــورة بحســاب 

مجــددا لمعرفــة مــا إذا كانــت الإجــراءات المتخــذة  بهــدف  IPRو اختبارهــا بحســاب الإجــراءات الوقائیــة 

على الإسـتعانة بـأداتین   AMDECتخفیض أو منع ظهور الخطر أو العجز مستقبلا و یعتمد وثیقة الـ 

، احتمــال )Gravite(الخطــورة   بطاقــة التحلیــل و جــدول تنقــیط أنمــاط الخطــر علــى حســب شــدة :  همــا

 .)Détection( إمكانیة كشفه و )Occurrence(تكرار الظهور 

  .IPRتنقیط أنماط الخطر لحساب ): 2-2(الجدول رقم 

  )D( هكشفإمكانیة   )O( تكرار الظهور  )G( الخطورة  التنقیط

سهل بالعین  %100  ضعیف جدا  لا یوجد أي خطر  3- 1

  المجردة 

مزعجة لا یحترم   6- 4

  المواصفات

بواسطة الفحص   )ممكن(متوسط 

  البسیط

  تحلیل ومراجعة  غالبا  حرج  9- 7

خطر على أمن   10

  المستهلك

  لا یمكن كشفه  دائما

 

SOURCE : MAURICE Pillet, Six Sigma, éditions d’organisation, paris,2004,p : 320. 

 

 

ا لتحدیــد المنــتج و هــذفــي العملیــات أو   IPRیمكــن اســتخدام جــدول تنقــیط أنمــاط الخطــر لحســاب  

الإجراءات الوقائیة التي تساعد في تحقیق مستوى عـال مـن الجـودة حیـث كلمـا كـان  مدى درجة الخطورة و

IPR   اتخذت الإجراءات الوقائیة و تحلیل المخـاطر لتحدیـد الأسـباب و النقـاط الحرجـة التـي  100أكبر من

بــالإجراءات فــي حــل المشــاكل، وترتكــز مجمــل  بمــا فــي ذلــك التكــالیف الخاصــةتواجــه العملیــات أو المنــتج 

العملیــات و تكــون هــذه الوثیقــة   AMDEC منــتج أو   AMDECســواءا   AMDECالدراســة علــى وثیقــة الـــ 

  :التالي شكل الجدول على 
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  . AMDECوثیقة تحلیل الـ ): 23-(رقم  الجدول

 

  الرمز

  النتائج  الإجراءات  الحالي/ المتوقع  العملیة  المنتج

 العیب

  المحتمل

تأثیر 

  العیب

سبب 

حدوث 

  العیب

خطة 

  المراقبة

  الملاحظة  الوقت  المسؤول  القیاسات  الملاحظة

G  O  D   IPR G  O  D  IPR  

                                

 

SOURCE : MAURICE Pillet, Op.Cit , p :321. 

  

  :التحسین المستمر و حلقات الجودة: المبحث الثالث

، و أنّ تطبیق الجودة الشاملة هي من مسؤولیة جمیع عمال و موظفي المؤسسة  اعتقادناإنطلاقا من      

لإعتبارها ثقافة جدیدة على المؤسسـة التركیـز . یؤكد علیه جمیع المتخصصون في الجودةهو الشيء الذي 

 حلقــات الجــودةإرتئأینــا أن نخصــص ل .علیهــا و تبنیهــا لضــمان نجــاح تطبیــق الجــودة الشــاملة فــي المؤسســة

تحقیـق التحسـین المسـتمر الـذي لا یمكـن  و تعزیز ثقافة الجـودة و في نشر هذا المبحث لما لها من أهمیة 

  .تحقیقه إلا بالمشاركة الفعالة لجمیع العمال
  

  :حلقات الجودة: المطلب الأول  

تهــدف إلــى تحدیــد أنمــاط أشــكال و هــي تعــد حلقــات الجــودة إحــدى متطلبــات تحقیــق الجــودة الشــاملة       

كــــل مـــا یمكــــن أن تواجهـــه المؤسســــة        وأي أنـــواع المشــــاكل الخاصـــة بعیــــوب الإنتـــاج و العملیـــات الجـــودة 

   الحلــول المناســبة لهــا، بالإعتمــاد علــى مشــاركة العــاملین فــي حــل فــي مجــال الجــودة بمحاولــة البحــث عــن 

 9001مشاركة العاملین إحدى متطلبـات المواصـفة القیاسـیة الدولیـة إیـزو  ضرورة هذه المشاكل حیث تعتبر

  .2008إصدار 
  

  :شأة حلقات الجودةمفهوم و ن: الفرع الأول

ن أبعادها بما في لإعطاء فكرة واضحة  ع حلقات الجودة و نشأة  مفهوم ى لفي ما یلي نتعرض إ     

اكتشاف المشاكل و  عن طریق تساهم به في تحقق الجودة و ما یمكن أن. ها ذلك أسباب تطویر 

  :الحلول و تطویر العمل الجماعي داخل المؤسسة عن  المساهمة بالبحث

  :مفهوم حلقات الجودة -1
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وحدات عمل ذاتیة تتكون كل منها من مجموعة صغیرة من العاملین من : " تعرف حلقات الجودة بأنها

مشرف یقوم بتدریب أعضاء المجموعة على الطرق الأساسیة لحل عاملا، یدیرها و یوجهها  12إلى  03

   1."المشاكل

المؤسسة على تحقیق الإستفادة الكاملة من مواردهـا البشـریة كما تعرف أیضا بأنها وسیلة أو أداة تساعد 

على كافة مسـتویاتها التنظیمیـة للمشـاركة فـي حـل مشـاكل العمـل حیـث ترتكـز علـى ترسـیخ ثقافـة الجـودة 

  2.في جمیع مستویات المؤسسة، مما یساعد على تحقیق التخطیط الإستراتیجي للجودة

أداة فعالــة لتشـجیع مشـاركة العـاملین فــي تحسـین الجـودة بالعمــل : " أنهـاعلـى حلقـات الجــودة  تفـعرِّ  كمـا

المقترحــات لتحســین و ممــا یجعلهــا مصــدرا حیویــا فــي تقــدیم الحلــول بـروح جماعیــة بــدلا مــن الأداء الفــردي 

  3".جمیع جوانب العمل

حـــل  مجموعـــة مـــن العـــاملین یلتقـــون ســـویا بشـــكل طـــوعي و منـــتظم لتحدیـــد و تحلیـــل و: "ف بأنهـــاتعـــرّ و 

    4."مشكلات الجودة و تحسینها في مجال عملهم

  :عبارة عنحلقات الجودة هي  أنّ على بینها في ما تعاریف السابقة نجد أنها تتفق قراءتنا لل من خلال

  أداة تحسین الجودة؛ -   

  أداة لحل مشكلات الجودة؛ -   

تنمیـة إمكانیـات الأفـراد و تعزیـز قـدراتهم و المشـاركة فـي  وفریق عمل یجمعهم حـب العمـل یهـدف  -   

  :بأنها بالتالي یمكن تعریف حلقات الجودة و  .تحسین العمل و أداء المؤسسة

  

تسـاعد علـى  و الأداء كمـا كفاءةالرفع و  عبارة عن فریق عمل متطوع یقوم بتحسین الجودة"        

  ".التطبیق العملي الفعال لمبدأ الجودة باعتبارها مسؤولیة الجمیع

  

 :نشأة حلقات الجودة -2

أنظمة لضبط الجـودة علـى درجـة عالیـة  للعمل و أسس إجراءات وضع ةضبط الجودة الشامل نظام   

تطبیــق الجــودة لفتــرة  الإخفــاق فــيإلــى  أدىمشــاركة القــوى العاملــة ممــا عنصــر  و لكنــه أهمــلمــن التطــور 

      الجـــودة  قمـــة و الإجـــراءات مهمـــا بلغـــت أن تحقـــالعامـــل لا یمكـــن للأنظحیـــث مـــن دون مســـاهمة  .طویلـــة

                                                           
1
  .  103، ص 2009حمداوي وسیلة، الجودة میزة تنافسیة في البنوك التجاریة، مدیریة النشر لجامعة قالمة، الجزائر،   

2
  MARCHT Hugues , Analyse des Besoins, Editions d’Organisation, Paris, 2008, p :116. 

3
  . 4، ص2005،العراق،  ، جامعة البصرة 9الجودة، مجلة الإدارة ، العدد مسلم علاوي السعد، بناء فریق حلقة الجودة و علاقته بتحسین   

  . 4سابق، ص مرجع  مسلم علاوي السعد،  4
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تمیـزت بالنجـاح مـن خـلال  یـق بـرامج لتحقیـق الجـودة الشـاملة لقد قامت الیابان بتطب . والإنتاجیة العالیتین

و بـدعم  .بجامعـة طوكیـو   Ishikawaقـام الیابـاني  م1961فـي عـام .مشاركة كافة القوى العاملة فـي العمـل

و إیجـاد مـا اصـطلح  Juranو  Demingبتطـویر أفكـار كـل مـن من الجمعیة الیابانیة للعلماء و المهندسین 

مضـــمونه تشـــكیل مجموعـــات صـــغیرة مـــن  بـــاقتراحتقـــدم  . Quality-Circlesعلـــى تســـمیته حلقـــات الجـــودة 

القـرارات العاملین للتعـرف علـى مشـاكل العمـل التـي تعترضـهم و تقـدیم المقترحـات المناسـبة لـلإدارة لاتخـاذ 

 فــي الیابــان إصــدار مجلــةجـودة للالضــبط الإحصــائي قــررت هیئـة تحریــر مجلــة  1962و فــي عــام  .بشـأنها

  : 1ف منهاالهد) ضبط الجودة للمشرفین على العمال(اسم ب

نشــر تقنیــات تحقیــق الجــودة و تســهیل تعلمهــا و التــدریب علیهــا و مســاعدة المشــرفین علــى خطــوط  -

  الإنتاج لتطویر قدراتهم؛  

تـم  حیـث ،تنظیم مجموعـات صـغیرة علـى مسـتوى الورشـات تسـمى حلقـات الجـودة یرأسـها المشـرف  -

  .نفس السنةفي نهایة حلقة  25إلى  لیصل عددها  ،1962أول حلقة  تسجیل

وقـد  .فـي الیابـانحلقة و أصبح مفهوم حلقات الجودة منتشـرا  30000وصل العدد إلى  1970و في عام   

 مــن قبــل دوائــر الجــودة فــي شــركة إلــى التطــور الكبیــر فــي العــدد الكلــي للمقترحــات المقدمــة  R.Hall أشــار

Toyota  ـــــرة مـــــن ــث ازداد عـــــدد المقترحـــــات مـــــن  )1980-1975(للفت ـــــرح عـــــام  9000حیـــ ـــــى  1965مقت إل

   .%94إلى  %39وفي نفس الفترة ازداد معدل قبول هذه المقترحات من . 1980مقترح عام  859 000
 

  :أهداف و مبادئ حلقات الجودة: الفرع الثاني

 :أهداف حلقات الجودة -1

  2:یلي تهدف حلقات الجودة إلى تحقیق جملة من الأهداف نذكر أهمها ما

  ؛العمل الإنتاجيحسین جودة و إنتاجیة بالمساهمة في تحسین و تطویر المؤسسة  -

  المؤسسة؛ وظائف و عمالو التنظیم بین  الإتصالتحسین  -

  ؛بزیادة تحقیق متطلبات و حاجات العامل في المؤسسة الأعمال كفاءة أداء زیادة -

  ل؛امالثقة لدى الع مستوى زیادة التحفیز و  -

  العمل؛ مستوى تحسینو جهود الفكریة و الخبرات لزیادة الإبداع في الب الإهتمام -

  .المصلحة الفردیة عنالمصلحة العامة  تفضیل، و بالإنتماء للجماعةتنمیة الشعور  -

                                                           
1
 DURGESH Chandra,Quality Circle : Growing BIG through.Small groups, MC GROW HILL , New Delhi 2, 

1991,p :22.   
2
  ERNOUL  Roger, Op.Cit , pp:45-47. 
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  :التالي یلخص أهداف حلقات الجودة )14 -2(رقم و الشكل 

  

  .أهداف حلقات الجودة): 14 -2(الشكل رقم 

  

  داخل المؤسسةتحسین عملیة الإنصات   

مواقف العاملین تحسین   

إزاء المشكلات 

  المطروحة

إرتفاع الروح   تحقیق درجة أعلى من رضا العاملین

  المعنویة للعاملین

  

تحسین السلامة   رفع مستوى الإنتاجیة  تحسین جودة المنتجات

  المهنیة 

خفض الضائع من الوقت   تحسین فرص حل المشكلات

  و الجهد

  تدعیم روح العمل  تخفیض التكالیف

 زیادة الرغبة في مشاركة  تماسك التنظیم

  العاملین

  خفض حالات التمرد  خفض معدلات الغیاب

توفیر فرص جیدة   تطویر شخصیة العاملین  علاقات إنسانیة أفضل  

  للتعلم

  

تصعید درجة وعي 

العاملین بالمشكلات 

  المحیطة

زیادة ولاء العاملین   تحسین بیئة العاملین

  للمؤسسة

زیادة مشاركة العاملین في اتخاذ القرارات و حل   

  المشكلات

  

  .106ص ، 1998الكتب المصریة للنشر، مصر،  ، حلقات الجودة، دارةالیابانیفرید عبد الفتاح زین الدین، فن الإدارة : المصدر

  

 :حلقات الجودةتكوین مبادئ   -2

   1:التالیةمجموعة الأعضاء  حلقات الجودة الفریقیتكون تحسین و تحقیق الجودة یتطلب أن 

  واحد أو أكثر من الأعضاء المسؤولین بشكل مباشر عن العمل المنجز؛ - 

  ؛أو الموالیة ةاللاحق، أي من المنتمین للعملیة المتلقین لفوائد العمل واحد أو أكثر من الزبائن - 

  أي من المنتمین للعملیة السابقة؛ الداخلیین،ن واحد أو أكثر من الموردی - 

                                                           
1
  .5مسلم علاوي السعد، مرجع سابق، ص   
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أكثر من أعضاء قسم البحث و التطویر الذین لدیهم الخبرة و المهارة الكافیة في مجال  أوواحد  -

  .تحسیناتالحل المشاكل و القیام ب

ـــین  یجـــب إختیـــار أعضـــاء حلقـــات الجـــودة بمـــا یمكـــن  بنـــاءا علـــى مـــا ســـبق     أن یحقـــق التفاعـــل ب

  :و علیه و مكوناتها و لتحقیق نتائج ملموسة و إیجابیة في تحقیق تحسین الجودة عناصرها 

  و تكون لهم نفس لغة العمل ؛ عملالمكان  نفس منأفراد الحلقة  یكونیجب أن  

  طوعیا ؛  الإنتماءأن یكون   

  ؛ لإدارة الحلقة و یكون مسؤولا عن نجاحها تدریبا یتلقىقائد الحلقة المباشر یجب أن  

  یجـب علـى  و فـي حالـة الـرفض عضاء الحلقة انجازاتهم واقتراحـاتهم علـى الإدارة،أیعرض

  أن تشرح للحلقة و بالتفصیل سبب رفض الإقتراح؛ الإدارة

  خاصـــة فیمـــا یتعلـــق بمشـــاكل العمـــلالحلـــول فـــي قســـمها ، یمكـــن للحلقـــة أن تقـــوم بتطبیـــق      

  و توفیر الطاقة و الوقت وغیرها؛ هدر الموادو 

  ؛خطة تطبیق إدارة الجودة الشاملة إطار فيأن یكون برنامج الحلقات  

 رتین شهریا و أن لا یتجاوز ساعةیفضل عقد اجتماعات الحلقة م.  

  

   : خطوات عمل حلقات الجودة: الفرع الثالث

حتــى یمكــن الخــروج بنتــائج جیــدة مــن خــلال عمــل حلقــات الجــودة و تحقیــق الإســتفادة الفعلیــة مــن   

     1:طاقات حلقات الجودة یجب اتباع الخطوات التالیة التي تمثل مراحل عمل حلقات الجودةإمكانیات و 

ترتیبهـــا  وجمـــع المشـــاكل التـــي واجههـــا العمـــل یـــتم تحدیـــد و فـــي المرحلـــة الأولـــى : تحدیـــد المشـــكل -1

موقـــع  دون تجاهـــلالتـــي یتفـــق علیهـــا أعضـــاء الحلقـــة، ، و وفقـــا لدرجـــة الخطـــورة حســـب الأولویـــة 

تأثیراتــــه و أســــباب حدوثــــه و هــــذا لتحدیــــد حــــل المشــــكل باســــتخدام المشــــكل و حجمــــه و مســــتوى 

 اعد في السیطرة و مراقبة الجودة؛الأسالیب التي تس

   یقــوم فریــق الجــودة بجمــع و تصــنیف البیانــات المتعلقــة بمشــكل محــدد : جمــع البیانــات و تحلیلهــا  -2

ة التقنیــات الإحصــائی ،و النتــائج التــي ترتبــت علیــه ثــه یــد الأســباب التــي أدت لحدو و تحلیلهــا لتحد

خـــرائط  للحصـــول علـــى المعلومـــات الدقیقـــة كاســـتخدام مخطـــط بـــاریتو، مخطـــط الســـبب و النتیجـــة،

 إلخ؛...الرقابة الإحصائیة،

                                                           
1
  . 9، ص2008محسن كرم، واقع حلقات الجودة في المنظمات الصناعیة السوریة، ماجستیر إدارة الأعمال، كلیة الإقتصاد، جامعة دمشق،   
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إن البیئـة المناسـبة و التفكیـر الجمـاعي بالإضـافة إلـى خبـرة : تحدید البـدائل الممكنـة لحـل المشـكل  -3

 عدد من الحلول المناسبة؛عمل تولد ال

أي اختیار الحل الأمثل لحل المشكل بأقل التكـالیف و أقـل وقـت و یسـاعد : اختیار البدیل الأمثل  -4

 و الأهداف المرجوة؛ على تحقیق الجودة

 لإدارة؛لتوصل إلیه  ال تم عرض المشكل و الحل الأمثل الذيأي : تقدیم الحل للإدارة  -5

ى موافقـة الإدارة للتطبیـق بعـد حصـولهم علـ یقـوم أفـراد الحلقـة بوضـع مخطـط  زمنـي : تنفیذ الحـل  -6

 ح؛على الحل المقتر 

یقــوم أفــراد الحلقــة بمراقبــة ســیر عملیــة التنفیــذ و القیــام بالتعــدیلات إذا دعــت : المراقبــة و المراجعــة  -7

 .الضرورة لذلك

معالجـة المشـاكل مراحـل تحدیـد و التالي یوضح آلیة عمل حلقة الجـودة فـي المؤسسـة خـلال )15-2(الشكل  

  :الخاصة بالسیطرة على الجودة
  

  .خطوات عمل حلقة الجودة): 15-2(الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الإداریة، خیر الدین جمعة، حسیني ابتسام، حلقات تحسین الجودة في المؤسسة ، تجارب بعض الدول، مجلة الأبحاث الإقتصادیة و  : المصدر

  .126، ص ، جامعة بسكرة 2011العدد التاسع، جوان

  

  وضع قائمة بالمشاكل

اختبار المشكل حسب 

  الأولویة

  جمع البیانات

  تركیز الإتجاه

  تحدید الأسباب

  تقدیم الحلول

 تحدید المشكل

 تحلیل المشكل

  وضع خطة للتنفیذ  تقدیم الحلول

  المراقبة و المراجعة

 حل المشكل
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  :متطلبات تحقیق حلقات الجودة: الفرع الرابع  

تحسین الجـودة و تحقیقهـا فـي العملیـات  المبنیة على مبدأحتى تستطیع حلقات الجودة تحقیق أهدافها      

لها تأثیر كبیر علـى التطبیـق النـاجح  الإداریة یجب توفر مجموعة من العناصر التيالإنتاجیة و العملیات 

 :لحلقات الجودة هي كالتالي

 :الدعم من قبل الإدارة العلیا -1

  :یعد من أهم المتطلبات اللازمة لنجاح حلقات الجودة و له جانبان         

الموافقـــة و المســـاندة منـــذ البدایـــة علـــى أنشـــطة حلقـــات الجـــودة لأنـــه بمثابـــة الضـــوء الأخضـــر   - أ

 في البرنامج و الإستمرار به؛للعاملین للبدء 

عطاء الثقة لأعضاء الحلقـات بـأن الإدارة مسـتمرة فـي الـدعم المسـتمر للبرنـامج و یتضـح هـذا إ   - ب

 :الدعم من خلال

  مع أعضاء و قادة الحلقات لعرض نتائج أنشطتهم و عدم التبریر تنظیم اجتماعات دوریة  -  

  بالمشاغل لعدم الحضور؛    

  ؛همز یفتحلحلقات الجودة  اتقیام بعض أعضاء الإدارة العلیا بحضور عدد من اجتماع -  

  إعطاء الفرصة لحلقات الجودة لعرض أنشطتهم المتمیزة داخل المؤسسة و بین المؤسسات  -  

  المجلات؛ل المؤتمرات أو من خلال نشرها في المنافسة من خلا    

  . حل مشاكل الجودةلحلقات على الأسالیب العلمیة إتاحة التدریب المناسب لأعضاء ال -  

 : نتائجالالتأني في الحصول على  -2

لعرضــها ا علــى تحقیــق نتــائج لعمــل حلقــات الجــودة یتســابق أعضــاؤهفــي البــدایات الأولــى    

لهــذا یجــب علــى الإدارة .  علــى الإدارة العلیــا فــي المؤسســة بــالرغم مــن قلــة خبــرتهم فــي هــذا النشــاط

العلیا في بدایة عمل حلقات الجودة تقدیم مقترحات لحل المشاكل الصغیرة وعدم استعجال النتائج، 

  .یجب دراسة الأسباب و تقدیم العون التدریبي و النصح  بلو توجیه اللوم في حالة الإخفاق، 

 :تخصیص الموارد   -3

خلاتــه لغــرض تحقیــق الإســتثمار الـذي تتطلــب مد نوعــا مــن علـى أنّهــایمكـن اعتبــار حلقــات الجــودة   

یتطلـب مـن الإدارة تعیـین المـوارد  ممـا .لإنتاج عملیة ال للمنتوج أو مخرجات تتمثل في مستوى الجودة سواء

  ...) المحققة ،  یجابیةالإنتائج عن المنح جوائز ،  إقامة دورات تدریبیة ، الموارد المالیة(الضروریة 
    



 لجودة الشاملةا تحقيق متطلبات                                                                                                       : الثانيالفصل 

 

- 108 - 
 

أنـه لا یمكــن تطبیـق حلقــات الجـودة فــي المؤسسـات بصــورة مباشـرة إذ یجــب التخطــیط و نشـیر أیضــا       

 تعتبـر مـن أهـم الأسـالیب التـي تهـدف إلـى فهي. ا في ثقافة المؤسسة لضمان نجاحهاو إدماجها تدریجی لها

  .شاملةالجودة الق یحقلتتحسین التحسین الجودة، و الإستمراریة في 
        

  :المستمرالتحسین : المطلب الثاني

علـى الإهتمـام ستلزم على المؤسسات بكافـة أنواعهـا و اخـتلاف أهـدافها تالحدیثة الإقتصادیة التطورات     

       وفقــــا لاحتیاجــــات العمیــــل و توقعاتــــه المتغیــــرة ، المســــتمر فــــي عملیاتهــــا، أنشــــطتها و منتجاتهــــابالتحســــین 

ـــإلا أنّ  .باســـتمرار ةو المتجـــدد التحســـین باســـتمرار  واحـــدة بـــل یجـــب أن تبـــذل جهـــودذ مـــرة التحســـین لا ینفّ

  :و المتمثلة في ؤسسة في المحیط الذي تتواجد فیهالموفقا للمتغیرات التي تواجه فرصه  لاستغلال

 المنافسة على الموارد البشریة، المالیة، المادیة والمعلوماتیة؛ شدة -1

 المنافسة على الأسواق الإستهلاكیة؛  شدة  -2

 .التكنولوجيسرعة التطور   -3

 

      :التحسین المستمرأهداف و مفهوم : الفرع الأول

 بهــدفعلــى إدخــال تحســینات مســتمرة علــى كافــة مجــالات العمــل فــي المؤسســة تقــوم الجــودة الشــاملة      

فلســفة : " ف التحســین المســتمر علــى أنــهبهــذا یعــرّ  .هــاف الــدائم مــع المتغیــرات التــي تحــدث فــي محیطالتكیّــ

الأنشـــطة المتعلقـــة بـــالآلات و المـــواد و الأفـــراد و طـــرق و  إلـــى العمـــل علـــى تطـــویر العملیـــاتإداریـــة تهـــدف 

   1."الإنتاج بشكل مستمر

العمود الفقري لإدارة الجودة الشـاملة فهـو یضـمن للمؤسسـة البقـاء، حیـث أن البقـاء : " كما یعرف أیضا بأنه

   2."على القدیم یعني الزوال، و التحسین لا یقف عند حد معین

و تشـجیعها   أحـد ركـائز إدارة الجـودة الشـاملة و التـي تحتـاج إلـى دعـم الإدارة العلیـا: " ف علـى أنـهكما عرّ 

  3."من خلال منح الحوافز المادیة و المعنویة المناسبة

داخــل المؤسســة و  عملیــة متابعــة و تــدقیق الأعمــال باســتمرار یشــمل كافــة المجــالات: " ف علــى أنــهعــرّ و 

  ."كافة أفرادها بهدف تحقیق الجودة و التمییز

  :أنها تتفق فیما بینها في النقاط التالیةمن خلال التعاریف السابقة نستنتج 

                                                           
1
  .181محفوظ أحمد جودة ، مرجع سابق، ص  
  .199یوسف حجیم الطائي ، مرجع سابق، ص  2

3
  GEORGES Javel, Organisation et Gestion de la Production, 4e Edition, Edition Dunod, Paris ,2004,p :281.  
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 رؤسـاء و مرؤوسـین مـن شاملة معنـي بهـا كـل مـن یعمـل فـي المؤسسـة التحسین المستمر مسؤولیة  .1

  و في كافة المستویات التنظیمیة؛

  مه ؛المستمر على مبدأ أنه یوجد دائما شیئا أفضل نقدّ  یركز التحسین .2

  .في تحقیق التحسین عنصر المهمالاهتمام التحسین المستمر بالعنصر البشري باعتباره  .3

و الركیـــزة الأساســـیة المـــادة الأولیـــة  هـــوالتحســـین المســـتمر علـــى ضـــوء مـــا ســـبق یمكـــن القـــول أنّ   

التفـوق و التمیـز بصـفة  فبفضـله تحقـق المؤسسـةلتحقیق الجودة الشاملة على جمیـع المسـتویات التنظیمیـة، 

مسـتوى الد هذا لأن التحسین لیس بالعمل الوقائي بل هو عمل مسـتمر و أي تـأخیر أو تراجـع یهـدّ  .مستمرة

هــو الوصــول إلــى الإتفــاق الكامــل عــن طریــق  الهــدف الأساســي للتحســین المســتمر نّ إ .لمؤسســةل تنافســيال

. أي التحسین في جمیع مجالات عمل المؤسسـة. ظائفو الو عملیات الاستمرار القیام بالتحسینات في جمیع 

  :من خلال التحسین المستمر فیما یلي و یمكن حصر الأهداف الممكن تحقیقها

  الأمن و النظافة؛ بالترتیب و لعمل بحیث یصبح یتمیزالقدرة على التحكم في تسییر محیط ا -   

   إعداد و تنفیذ خطط التفوق و التمیز بسهولة مستمرة،  -   

  تحدید و معرفة متطلبات الزبائن بشكل دائم و مستمر؛سرعة  -   

  الكفاءة و الفاعلیة في الأداء و المحافظة على مستوى التمییز بشكل مستمر؛ تحقیق  -   

  كفاءة العملیات للمحافظة على النتائج و الإستمراریة في التفوق؛تحلیل و مراقبة مستویات  -   

  العمل على إیجاد نتائج و حلول فعالة؛ -   

  .تطویر الأداء للمحافظة على النتائج بشكل مستمر كالسیطرة على حالات عدم المطابقة -   

الــذي لا یمكــن للمؤسســة الأهــداف الســابقة الــذكر نجــد أنهــا تتجــه كلهــا نحــو تحقیــق التمیــز فــي الأداء،      

        لتقلیــــل مــــن الإنحرافــــاتل الداخلیــــة والخارجیــــة  المتغیّــــراتتوجیــــه اهتماماتهــــا نحــــو التــــأقلم مــــع تحقیقــــه إلا ب

ــــة فــــي عملیاتهــــا ــــوفّر. و أشــــكال عــــدم المطابق ــــة ال ممــــا یتطلــــب ت ــــاط الدرای ــــالمتغیرات ذات الإرتب مســــتمرة ب

  .الإستراتیجي بمقومات النجاح 
  

لتحقیــق أهـــداف التحســـین المســـتمر و الوصـــول للنتـــائج المرجـــوة یجـــب اتبـــاع المبـــادئ الأساســـیة التـــي      

     : 1تعتمد علیها المؤسسة أثناء التحسین المستمر للعملیات، و یمكن تلخیص هذه المبادئ فیما یلي

  تبادل تغییر و الجماعیة للخلال خلق الرغبة من مشاركة العاملین في التغییر للأفضل

  ؛المعلومات اللازمة و تقدیر مشاركات الأفراد

                                                           
1
  CATTA Michel, Pour Une Certification Qualité Gagnante, Editions AFNOR , 2009,p :159. 
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  أن  للتغییر لأن هذا الأخیر لن یحدث في منطقة منعزلة بل یجباستخدام منهج نظامي

  نسعى لیكون التغییر في صالح المؤسسة؛

 مع الإستمرار في التحسین المستمر؛تي تحققت المحافظة على النجاحات ال  

 أهمیة العمیل للتوجه نحو ضرورة إشباع رغباته و إرضائه؛ التركیز على  

  لتحسینلتدریب و تكوین العمال بصفة مستمرة على الأدوات و التقنیات الحدیثة.   

  لتحسین المستمر  اتقنیات : نيالفرع الثا

      فـــي حـــل المشـــاكل العلمیـــة علـــى تطبیـــق التحســـین المســـتمر یســـاعد اســـتخدام التقنیـــات و الوســـائل   

تحســین الإنتاجیــة، تطــویر المنتجــات لكال العجــز عــن طریــق الإســتخدام الأمثــل للمــوارد و الإنحرافــات و أشــ

  :و من أهم تقنیات التحسین المستمر .)TPM(الجدیدة، الآلیة في الإنتاج و الصیانة الإنتاجیة الكاملة 

 .)? 5S ،3Mu، 5Why، العصف الذهني(الیابانیة للتحسین المستمر  KAIZENتقنیة  - 1

 .الأمریكیة للتحسین المستمر Demingتقنیة حلقة   - 2

علـــى التحســـین المســـتمر  عتمـــدن متطلبـــات تحقیـــق الجـــودة الشـــاملة التـــي تعـــوتعبـــر هـــذه التقنیـــات   

  :يفیما یلو التي سنوضحها   المحافظة على مستوى الجودة المطلوب مع للعملیات المختلفة

  : KAIZENتقنیة  -1

تنفیذ تقنیات كایزن في  هي كلمة یابانیة تعني یة  منهج أساسي للتحسین المستمر،تعتبر هذه التقن    

. العملیات المنفذة علىالمستمر في مواقع العمل و  التحسین على أنّها تترجمو  . 1موقع العمل الفعلي

    المســتمر لموقــع العمــل الــذي ینــتج عنــه ارتقــاء القــدرات الإبداعیــة للعــاملینالتحســین تعتمــد علــى هــي و 

أهـم الأسـالیب التـي  و فیمـا یلـي و العمل على القضاء على  الهدر و المخلفـات الناتجـة عـن العملیـات

  : تقنیة هذه التعتمد علیها 

  : Mu 3 أسلوب  -أ 

Mu        3 یوتـا للإنتـاج و أحـد مبـادئ  نظـام ت هـو)Just-in-time   (القضـاء خـلال مـن الإنتاجیـة لزیـادة 

  . على كل منها قضاءال كیفیة للتبذیر و یقترح أشكال ثلاثة فهو  یحدد .التبذیر أشكال على التدریجي

Mu3 المكونة للأسلوب الثلاث للكلمات یمثل الأحرف الأولى:  

  Le Gâchis délibéré :Waste  : Muda :التبذیر و الهدر

   Irrégularité : Inconsistency : Mura :  عدم الإنتظام

                                                           
1
    .72، ص2011، أبریل 02توفیق ، قصة نجاحي مع الكایزن، مجلة عالم الجودة، العدد إبراهیم   
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   Excès : : Irrationality or Strain Muri  :المبالغة 
    

   الفوائـد ضـیاع و فقـدان إلا هـي مـا ة،مؤسسـ أي فـي العمـل عـن التوقفـات و التبـذیر أن علـى Mu  3یرتكـز

    و یمكـــن توضــیح مـــا یحتویــه مفهـــوم    .1مكاســـب للمؤسســة یحقــق علـــیهم القضــاء و المحتملـــة؛ یــراداتالإ و

  :العبارات الثلاثة في الجدول التالي و أبعاد
  

  Mu 3 أسلوبأبعاد ): 4- 2(جدول رقم ال

  أبــــعـــاده  سلوبالأ

  

  

Muda  

  

و نــرفض القضــاء   ي نتقبلهــا و نعتبرهــا كهــوامش أمــانكــل أشــكال التبــذیر التــ -

  .و نسبة اللاجودة المقبولة .علیها كنسبة التوقفات الناتجة عن أعطال الآلات

  .أنشطة المناولة غیر السلیمة و حركات العمال المبالغ فیها -

    .زیادة كمیة الفضلات و المرفوضات -

  

  

Mura  

أو عـــدم مـــواد الأوّلیـــة كعیـــوب ال. أشـــكال التبـــذیر التـــي أســـبابها مـــن خـــارج المؤسســـة -

  .مواصفاتملاءمتها لل

الآجــــال و  العملیــــة الإنتاجیــــة و دورات الأنشــــطة انســــیاب انتظــــامالتذبـــذبات و عــــدم  - 

  .المحدّدة

  
  

Muri  

  

  .ات السیئةالتنبؤ إضافیة بسبب  احتیاطیةمواد و أدوات  -

    .استعمالهاأو نادر  أجهزة مشتراة غیر مستعملة -

  . ید عاملة زائدة غیر مشغلة بالشكل المطلوب -

  .عملیات غیر ضروریة لأنها غیر مناسبة لنشاط أو نشاطات معینة -
  

 من إعداد الباحث :المصدر 

ـــــذهنيأســـــلوب    - ب  ــدد  هدف منـــــالهـــــ:  Brainstorming العصـــــف ال ــــو الحصـــــول علـــــى أكبـــــر عـــ هـ

ل بیئـــــة مشـــــجعة لجمیـــــع أعضـــــاء فریـــــق التحســـــین للمشـــــاركة فـــــي ظـــــمـــــن الأفكـــــار الإبداعیـــــة فـــــي 

ــــة مـــــــن الحـــــــالات الخاصـــــــة بتحســـــــمعالجـــــــة و  ـــــــادئ یین الجـــــــودة و دراســـــــة حالـــ عتمـــــــد علـــــــى المب

  :2التالیة

 العصف الذهني علیها سلوبتحدید المشكلة المراد تطبیق أ. 

  ــــــه أن یقــــــدم كــــــل عضــــــو فكــــــرة واحــــــدة إضــــــافیة غیــــــر مكــــــررة أي لــــــم یســــــبق أن طرحهــــــا قبل

 .وإذا لم یكن لدى الفرد مشاركة یتم الانتقال إلى المشارك الذي یلیه. عضو سابق

                                                           
1 TAKVORIAN Jean-François, Lettre d'Information du Management par la Qualité, Revue Infoqualite, N° 21 du 
6 mai 2008,p :56. 
 

2
 MARCHAT Hugues, Op.Cit , p:137. 
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 تبادل والأفكار فیما بینهمو دیث الحبإذ لا یسمح .یوجه الحدیث لقائد الفریق مباشرة. 

 واضحةر وإن كانت الفكرة غیر افكلألا یسمح بتوجیه النقد ل. 

 الحرص على زیادة عدد الأفكار. 

  بعد استكمال طرحها من قبل جمیع الأعضاءتصنیف الأفكار.  

 ى كــــل بنــــد مــــن البنــــود التــــي تمــــت لــــوفــــي نهایــــة الجلســــة یغلــــق بــــاب المناقشــــة ویــــتم العــــودة إ

  .مناقشتها لاستخلاص أهم الأفكار التي تم التوصل إلیها وتصنیفها
  

 : 5Sخمسة ت أو   - ج

5S كلّ تبدأ  خمس خطوات أساسیةتتكون من . ظیفههي فلسفة الاعتناء بمكان العمل بتنظیمه وتن

لأنها ترجمت إلى العربیة بخمسة كلمات ) بخمسة ت ( وسمیّت  .و الإنجلیزیة بالیابانیة S بحرفمنها 

   : 1یلي هو موضح فیما كماكلّها تبدأ بالحرف تاء 

  :Seiri  بالیابانیةوهي  Sortingتصنیف  -1

لازمــة للعمــل فــي الوقــت الحــالي وأشــیاء غیــر التصــنیف هنــا یعنــي أن نصــنف الأشــیاء إلــى أشــیاء        

وعملیة التصنیف لابد أن تُبنـى علـى الاسـتغناء علـى مـا لا نحتاجـه الآن مـن أدوات قدیمـة أو .لازمة للعمل

لأنّ ذلــك یجعــل البحــث عــن “ ربمــا نحتاجــه یومــا مــا”مــواد معدنیــة أو ملفــات قدیمــة فیجــب الإبتعــاد علــى 

فالقاعدة الآن هي التخلص ممـا لا . أماكن التخزین مكتظة صبحتیرا و ء التي نحتاجها في العمل عسالأشیا

  .یبدو له استخداما مؤكدا في المستقبل

    :Seiton  وهي بالیابانیة Set in Orderتنظیم  -2

عملیـــة التنظـــیم تهـــدف لحفـــظ الأشـــیاء التـــي رأینـــا أن نحـــتفظ بهـــا بطریقـــة منظمـــة تســـاعدنا علـــى أداء       

فنضــع . مــن آن لآخــرإلیــه نحتــاج  مــا نحتــاج لــه بشــكل یــومي ویجــب التفرقــة بــین مــا  وهنــا. العمــل بكفــاءة

ل شـمعملیة التنظیم لا تشمل فقط ترتیب الأدوات بل ت.في مكان للتخزین  الأول في متناول أیدینا و الثاني

،  Visual Plant بــالموقع المرئــي یصــاحبها مــا یســمى، و  نظــر فــي المخطــط العــام لمكــان العمــلإعــادة ال

رغــم بســاطة الفكــرة إلا أنّهــا .  كــل مــرة وبــدون جهــدفــي  معرفــة مكــان الأدوات ســاعد علــىتعلامــة  توضــعف

  . تداول الأدواتو  مناولةل یسهتلالتخزین ة في طریق تتطلب نوع من الإبداع

  

                                                           
1
 ERNOUL Roger , Op.Cit , pp : 48-50 

   



 لجودة الشاملةا تحقيق متطلبات                                                                                                       : الثانيالفصل 

 

- 113 - 
 

   :Seisoوهي بالیابانیة  Shiningتنظیف   -3

تنظیـف كـل شـيء مـن أرضـیات وأدوات ومعـدات ومكاتـب ونوافـذ ومخـازن وصـولا لـدورات  ابه ىیعن       

الـذي یسـتخدمها  عامـلهنـاك أشـیاء ینبغـي أن ینظفهـا ال. بیئة عمل نظیفة الحصول على الهدف هو. المیاه

لص الأول الـتخ.  یصاحب النظافة إبداع في أمرینو . أدوات العمل  والأجهزة كالآلات وأو یتعامل معها 

  . لتبسیط عملیة النظافةجدیدة والثاني هو التفكیر في طرق  ،من مصادر التلوث أو الحد منها

  :Seiketsu  وهي بالیابانیة Standardiseط تنمی -4

ولیات ؤ تحدیــد مســبوهــذا . وضــع قواعــد محـددة لمــا ینبغــي أن یكــون علیـه الحــال فــي مكــان العمـل یجـب    

 توحیــد اســتخدام الألــوانو . بحیــث یعــرف كــل فــرد الواجــب الــذي علیــه بصــفة دوریــة وكیفیــة أدائــهعامــل كــل 

مـن العمـل  جـزءا) فوالتنظیـالتصـنیف والتنظـیم (ات تصـبح عملیـل. المسارات الآمنة والعلامات التحذیریـة ،

  . تنظیم والتنظیفالدقیقة في بدایة أو نهایة العمل للقیام بأعمال  15 لها وقت معین صخصّ أن یك الیومي

   :Shitsuke وهي بالیابانیة Sustainتثبیت  -5   

 إلـى تحتـاج مـاتحدید نقـاط الضـعف أي ب ، 5Sأسلوب د من استمراریة م للتأكُ اوضع نظیقصد به  و      

كــذلك یجــب أن . تم متابعــة تنفیــذ هــذه الملاحظــاتإعــادة تنظــیم أو وضــع لوحــات إرشــادیة أو تنظیــف ثــم یــ

یجـــب  5Sلنجـــاح تطبیـــق أســـلوب و . ملاحظـــات عـــن التنظـــیمبزیـــارة الموقـــع دوریـــا وتـــدوین  شـــرفیقـــوم الم

  :تحقیق المتطلبات التالیة

  5على التدریبS ؛قبل التنفیذ 

 مـن أدوات التخـزین  و ،افـة مـن أدوات النظ ، تطبیق هذا الأسلوبل توفیر الأدوات اللازمة

 .إلخ....أشرطة لاصقة  لوحات إرشادیة وو علب  ورفوف 

 فـي البدایـة تكـون هنـاك مقاومـة لعملیـة الـتخلص مـن  .التخلص من الأشیاء ولیس إخفاءها    

     هــذه أنّ الأشــیاء غیــر الضــروریة ولــذلك ینبغــي اســتخدام أســلوب الإقنــاع وكــذلك التأكــد مــن 

  .الأشیاء لا یتم نقلها من مكان لآخر أو یتم إخفاؤها بدلا من التخلص منها

 اقتراح أفكار لتحسین التنظیم ك الإبداع في هذا المجال دالعمال على شجیعت.  

  : 1 فوائد منهاأن تحقق مجموعة من  5Sیمكن لــ  :5Sفوائد خمسة 

  ؛ تقلیل الوقت الضائع في البحث عن المستندات أو الأدوات - 1

  ؛نظرا لنظافة الأرضیات ووضوح أماكن المرور الآمنةالعمل تقلیل إصابات  - 2

                                                           
1
 HOHMAN Christian, Guide Pratique des 5S, Editions d’organisation, Paris, 2006,p :39. 
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  ؛ تقلیل أعطال المعدات نظرا لاكتشافها مبكرا - 3

  ؛الجدیةالتخلص من الحركات التي لا داعي لها وذلك بعملیة التنظیم  - 4

  ؛نتیجة لعملیة النظافة والتنظیم مساعدةبیئة عمل  توفیر - 5

  ؛استبدال الأدوات التالفة فور تلفها بدلا من اكتشاف ذلك متأخرا وتعطیل العمل - 6

  ؛ اكتشاف الأشیاء المفقودة بسهولة - 7

  ؛كانت تحدث بسبب التلوث والأتربة تقلیل مشاكل الجودة التي - 8

أدوات نظـام تویوتـا الإنتـاجي مثـل الموقـع المرئـي وحلقـات ضـبط الجـودة وتقلیـل  باقيدعم  - 9

  .وقت الضبط والتخلص من الفواقد

  :   5whyوبــــأسل  -د 

 بــ خمسة تساؤلات كلها تبدأتعتبر من أهم التقنیات المستخدمة في عملیة التحسین المستمر ونقصد بها    

  :فها بأنها عرّ  الذي" SAKICHI TOYODA"  جاء بها) لماذا ؟(

عملیة تساءل مستمرة للوصول إلى العلاقة بین العوامل المسببة للمشكلة و النتائج المترتبة علیهـا ممـا یتـیح «        

   » أو حالة عدم المطابقة ا لتحدید الأسباب الفعلیة لهاالمشكلة و أسبابه نتائجالفصل بین 

  1:بالخصائص التالیة  5whyو تتمیز تقنیة  

  .الأسالیب الإحصائیةدون الحاجة إلى الإستعانة بیسهل تطبیقها  :البساطة -

  .هاتساعد على الفصل و التفرقة بین أعراض المشكلة و أسباب :الفاعلیة -

  .لمشكلةالمختلفة لسباب الأتساعد في تحدید العلاقات بین  :الشمولیة -

  .تحسین الجودةل الأخرىسالیب الأیمكن استخدامها بمفردها أو مع  :المرونة -

   .تكوین فریق عمل تساعد علىلمشاركة و على افهي تحفز الجمیع  :محفزة  -

    :  Deming تقنیة حلقة -2

 تسمح .دة الشاملة الجو  تحقیقلتحسین الجودة إحدى الدعامات الأساسیة في    Demingتعتبر حلقة      

 رضامما یساهم في تحسین مستوى الجودة و تحقیق . جوهریة على عملیاتها  للمؤسسات تحقیق تحسینات

كما تمثل المراحل التطبیقیة في عملیة التحسین المستمر تشمل هذه الحلقة أربع خطوات أساسیة . العملاء

  :التالي )16-2( الشكل هو موضح في

  
  

                                                           
1
، أبریل 02العدد أمجد خلیفة،  أسئلة لماذا الخمسة استراتیجیة توصلك إلى الأسباب الجذریة للمشكلة داخل مؤسستك، مجلة عالم الجودة،   

  .22، ص2011
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  حلقة دیمنج للتحسین المستمر  ) :16-2(الشكل رقم

  

  

  

  

  

 

 

 

 

 

سلسلة إصدارات المجلس عیشوني محمد أحمد، الدلیل العلمي للتحسین المستمر للعملیات بإستخدام الأدوات الأساسیة السبع للجودة، : المصدر

.14، ص2010الثاني، دار أصحاب النشر والتوزیع، السعودي للجودة، الإصدار   

  

أنّ عملیة التحسین المستمر وفقا لحلقة دیمینج تتضمن تخطیط العملیـات تحدیـد ) 16-2(یوضح الشكل     

.  لرفـع مسـتوى الجـودةو القیـام بأعمـال التحسـین اللازمـة  التقیـیم للنتـائج المحصـل علیهـا ، إجراءات التنفیذ

 هي شـائعة الإسـتعمال مـن الموضحة في الشكل ، والتي المختلفةوذلك بإستخدام أدوات و أسالیب التحلیل 

 . قبل متخصصین في الجودة 

    : التقییم الذاتي: الثالثالمطلب 

و المتفـق  لمواصـفة المحـددة، بالمقارنـة مـع اؤسسـة التقییم الذاتي هو مراجعة شاملة لجمیع أنشـطة الم     

رؤیـــة شـــاملة لأداء  یعطـــي  تقیـــیم الـــذاتيال. علیهـــا ســـواء كانـــت تخـــص الأنشـــطة أو العملیـــات أو المنتـــوج 

   .و درجـة مسـاهمة نظـام الإدارة  المتبـع فـي تحقیـق الأهـداف وفقـا للخطـط و الإجـراءات المحـدّدة  المؤسسة

  1.الواجب اتخاذها لاحقا أولویات التحسینو بالتالي تحدید 

قــــرارات   اتخــــاذفــــي وضــــع الأولویــــات  و تي لتحدیــــد فــــرص التحســــین و الإبــــداع ســــتخدم التقیــــیم الــــذایُ      

 تحــدد نتـــائجو . خطــط العمـــل بهــدف تحقیـــق النجــاح المســـتدام التعـــدیلات اللازمــة علـــى ءجــراالتحســین و إ

                                                           
1 FLORENCE Gillet-Goinard , SENO Bernard , Réussir La Démarche Qualité, Éditions d’Organisation ,Paris , 
2009, p : 56 
 

  مخطط التدفق -

  النتیجةمخطط السبب و  -

  قوائم الإختبار -

  مخطط باریتو -

  التوزیع التكراري -

   خرائط المراقبة -

مخطط التدفق -  

مخطط التشتت -  

 خرائط المراقبة

  قوائم الإختبار -

  مخطط باریتو -

  التوزیع التكراري -

  مخطط التبعثر -

 خرائط المراقبة-

Plan                                 Do       

 خطط                   نفذ     

  
  

Act                     Check    

 حسن          قیم وافحص    
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اسـتمرار  مـع .جـودة المؤسسة فـي تطبیـق نظـام إدارة ال نجاحالتقییم الذاتي مناطق القوة و الضعف و مدى 

  . توضح المخرجات مدى تقدم مستوى المؤسسة عملیة التقییم

وفقــا لجــداول و . التقیــیسات مواصــف فــيیجــب أن تكــون عملیــة التقیــیم مبنیــة علــى أســاس الإرشــادات الــواردة 

، حیـــث یمكـــن اســـتخدام تلـــك عناصـــر الرئیســـیة للتقیـــیم تضـــع تفاصـــیلها و مكوناتهـــا إدارة المؤسســـة التحـــدّد 

  .الجداول كما هي أو تعدیلها لتناسب المؤسسة

  :و نشیر بهذا الصدد أنّ التقییم الذاتي یساعد على تحقیق ما یلـــــــــــي 

 ؛العملاء الداخلیین و الخارجییناجات و توقعات تلبیة ح  

  المؤسسة؛ محیطمراقبة التغیرات في  

  تحسین و الإبتكار؛التحدید مجالات  

 ؛الجودة ثقافةو نشر  توحید الرؤى  

 تحقیق جودة تسییر الموارد؛  

  بین مختلف الوظائف و مراكز العملإنشاء علاقات المنفعة المتبادلة.  

 أخرى یمكن أن تتسع لتشمل مستویات إضافیة، لتقدیر التحسینستخدم التقییم الذاتي خمس مستویات ی    

 علــى أســاسعلــى المؤسســة أن تراجــع أدائهــا ف .المســتویات الحالیــة حســب الحاجــةت علــى تعــدیلاإجــراء أو 

ــددة  ویمكــــن أن تســــاعد . أن تحــــدد مســــتویات النضــــج الحالیــــة و نقــــاط القــــوة و الضــــعفو ، المعــــاییر المحــ

التـي  الحـالاتنمـوذج نضـج المؤسسـة فـي الوقـوف علـى  خـلال فـي المسـتویات العلیـا مـن حـدّدةالمعاییر الم

  1: الجدول التالي اللازم القیام بها كما هو موضح فيات تحدید التحسینو كذلك ،  خاصاتتطلب اهتماما 

  .ضجمعاییر مستویات النّ نموذج عناصر التقییم الذاتي و  :)5 - 2(الجدول رقم 
              

العنصر 

  الأساسي

  مستوى النضج في تحقیق النجاح المستدام

  5مستوى   4مستوى   3مستوى   2مستوى   1مستوى 

  1معیار   1عنصر 

  الأساسيالمستوى 

  1معیار       

  أفضل ممارسة

  2معیار   2عنصر 

  المستوى الأساسي

  2معیار       

  أفضل ممارسة

                                                           
1
 ISO 9004 :2009, International Standard :Managing For The Sustained Success Of An Organization –A Quality 

Management Approach , Third Edition, 01 nov 2009,p: 34 
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  3معیار   3عنصر 

  المستوى الأساسي

  3معیار       

  أفضل ممارسة

 
Source:  ISO 9004 :2009, Op.Cit ,p: 34 

 

    

  :لتقییم الذاتيلمراحل الأساسیة لنتعرض لفیما یلي و 

 :مؤسسة یشملجزاء معینة من اللأتحدید مجال التقییم الذاتي  .1

  .ذاتي للعناصر الرئیسیةالتقییم ال -

  .جدیدة أخرىإضافة معاییر أو مستویات  أو ،لمواصفة القیاسیةللیة تقییم ذاتي للعناصر التفصی -

 .تنفیذهل الوقت اللازم تحدید من المسؤول عن القیام بعملیة التقییم الذاتي و  .2

أو تعیـین ) ق عمل متعدد الإختصاصات و المهاراتیر عن طریق ف(تنفیذ التقییم الذاتي تحدید كیفیة  .3

 .من یساعد في تنفیذ هذه العملیة

مقارنــــة بالأمثلــــة المــــذكورة   المــــن عملیــــات المؤسســــة عــــن طریــــق  لكــــل عملیــــةتقــــدّم لتحدیـــد مســــتوى ا .4

  .) )5-2( حقلالمأنظر  ( بالجداول

ممـــا یســـهل عملیـــة الإتصـــالات و  .المحقـــقمـــدى التقـــدم  لمعرفـــةتقریـــر تجمیـــع النتـــائج الســـابقة فـــي  .5

 .في تسهیل توصیل هذه النتائج یساهم استخدام الرسومات البیانیةكما . ة المعلومات مشارك

تعیـــین فـــرص  مـــعو تحدیـــد منـــاطق التحســـین أو الإبتكـــار تقیـــیم الأداء الحـــالي لعملیـــات المؤسســـة   .6

 . لإستفادة من نتائج التقییملالتحسین خلال العملیة 

     لـــذا فــإن مراجعـــة تلـــك الفجـــوات  ،یمكــن ان تتعـــدد مســـتویات النضــج للمؤسســـة وفقـــا للعناصــر المختلفـــة    

ـــدفع العناصـــر الفردیـــة  ـــا فـــي تخطـــیط ووضـــع أولویـــات أنشـــطة التحســـین أو الإبتكـــار ل      یســـاعد الإدارة العلی

  .لمستوى الأعلىإلى ا

  :نتائج التقییم الذاتي و تخطیط التحسین

ا الإدارة العلیـــا تســـتخدمهخطـــة عمـــل للتحســـین  تتـــرجم إلـــىإن اســـتكمال عملیـــة التقیـــیم الـــذاتي یجـــب أن    

 ب أن تستخدم المعلومات الناتجة عـنو یج .المواصفة القیاسیة الدولیة في إطار عناصر و التقییم جیهو للت

  :التقییم الذاتي في

  .المؤسسة المختلفة المقارنات بین عملیات المؤسسة نفسها أو بین وحدات ب القیام -

  .القیاس المقارن مع المؤسسات الأخرى -
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  .مراقبة تقدم المؤسسة نحو تحقیق النجاح من خلال إجراء عملیات التقییم الذاتي بصورة دوریة -

و تقـدیر   ؤولیات المتعلقة بالإجراءات التـي سـیتم تنفیـذها و تـوفیرد المسیتحدعلى ضرورة   نؤكدیمكن أن 

  . الموارد و تحدید المنافع المتوقعة و المخاطر المرتبطة بهم

      

  

  :خلاصة الفصل

 لتحقیــق  أي مــا یمكــن للمؤسســة القیــام بــه الفصــل إلــى متطلبــات تحقیــق الجــودة، تطرقنــا فــي هــذا        

الإحصــائیة مــن  بكالأســالی .مســتویات الجــودة المطلوبــة وفقــا للمعــاییر الدولیــةو تحقیــق   الجــودة الشــاملة

خطـــط الرقابـــة المختلفـــة للســـیطرة علـــى العملیـــات الإنتاجیـــة و عینـــات القبـــول للســـیطرة علـــى المـــواد الأولیـــة 

       ذالعلمیـــة التـــي تســـاعدها علـــى التنفیـــبمـــا فـــي ذلـــك الأســـالیب  .إلـــى المؤسســـة و المنتجـــات النهائیـــةالـــواردة 

من جهة و من جهة أخرى إلى ما یمكـن للمؤسسـة هذا .و المتابعة و القیام بالتصحیحات اللازمة في وقتها

ستجابة لمتطلبات السوق التي أصبحت تتمیز بسرعة من الإ نالقیام به لتطویر أسالیبها الإداریة حتى تتمكّ 

أي تعزیـــز .و خصـــائص و تكلفـــة المنتـــوجو ممیـــزات ، هـــا مـــع العمـــلاءالمتفـــق علیو إحتـــرام الآجـــال التنفیـــذ 

 .میزاتها التنافسیة خاصة في ظل التغیرات الإقتصادیة الحدیثة
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 ثالثالفصل ال

  لجودة الشاملةعمیل في تحقیق ا/ أھمیة العلاقة مموّن

 

    :ةـــدمـــــقـــم

لكـــن تحقیـــق ذلـــك یتطلـــب  .و التســـویقیة أي مؤسســـة یقـــاس بمقـــدرتها الإنتاجیـــة طـــورت و  نجـــاح نّ إ      

الاهتمام بنوعیة و طبیعة و جـودة علاقـة المؤسسـة بمموّنیهـا وعملاءهـا، ممـا یتطلـب التأكیـد علیـه فـي هـذا 

   . ین تتوقـف علـى مسـتوي و أبعـاد جـودة هـذه العلاقـةممـوّنمـن العلاقـة مـع ال الاسـتفادةسـتوى مُ  نّ إ الإطـار،

س یسمح للمؤسسة بقیا بالشكل الذي تهاالمساهمة في جودناصر والعوامل و نقصد بذلك حصر و تقییم الع

علـى المؤسسـات العارضـة یطلـق  ممـوّنمصـطلح نشـیر أنّ  .ئهـاو عملا هامستوى جودة علاقتها مع مموّنی

لمنتوجات أو مواد أولیة ، منتجة طبقـا لمواصـفاتها الخاصـة أو لمواصـفات العمیـل، وفیمـا یخـص مصـطلح 

روریة لإنتاج منتوجاتها سسة التي تشتري مواد أولیة أو منتوجات وخدمات ضالعمیل فالمقصود به هنا المؤ 

  .التي ستعرض بدورها على عملاء لها آخرینالخاصة، 

العمیــل الخــارجي، بالعمیــل الــداخلي مــن خــلال  علاقتهــا مــع الجــودة الشــاملة اهتمــت بالإضــافة إلــى نّ إ     

عمیـــل /ممـــوّن العلاقـــةالمنطلقـــة أساســـا مـــن فكـــرة  ،نـــات مختلـــف الوظـــائفیـــة الجدیـــدة لمكوّ تنظیمنظرتهـــا ال

ورشة عمل بشكل  وأكل عامل أو جماعة عمال أو مركز عمل  هذه العلاقة المبنیة على فكرة أنّ  . داخلیة

 و بهدف تسهیل حل مختلف المشاكل الداخلیـةذلك و . عمیل في نفس الوقت أو مموّنأو جماعي هي   فرد

، التي تكون فیهـا المؤسسـة فـي وضـعیتین عمیل خارجي/مموّن أما عن العلاقة .تحسین العملیات الإنتاجیة

  :حیث أنه بالنسبة مختلفتین الواحدة عن الأخرى

   اجاتلجودة الشاملة هو الإستجابة لحلعمیل خارجي فإنّ أحد أهداف ا مموّن أي: للحالة الأولى

تتطلب من المؤسسة الدرایة التامة برغبات ومتطلبات عملائها  مما . العمیل الخارجي ورغبات

  .تخص مجال التسویق هيّ و  غیر المعلنةو المعلنة 
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مستهلك بمعناه تتحول المؤسسة إلى زبون و  ،خارجي مموّنعمیل لأي : ثانیةلحالة الاأما 

 بهدفكة الشراه تحولت إلى صیغ جدیدة للتعاون و حیث إن طبیعة علاقتها هذ .لمنتوجات غیرها

دایة إلى جودة العلاقة فیما یلي نتعرض في الب. التنافسیة تهاقدر تحسین التسییر و تعزیز 

 الأشكال الثلاثةوعلاقتها المباشرة بالموضوع ثم  ، نتبعها بثقافة المؤسسة لأهمیتهاعمیل/مموّن

 :كما یليعمیل /مموّنللعلاقة 

  :عمیل/مموّنجودة العلاقة : المبحث الأول

ة الخدمة و جود  جودة المنتوج إلىعمیل تؤكد على أنه بالإضافة /مموّنأغلب أدبیات جودة العلاقة       

ــــة ــــاك جــــودة العلاق ــــى أنّهــــا ، هن ــــي ینظــــر إلیهــــا المتخصصــــون عل شــــرط أساســــي لاســــتمراریة العلاقــــة  الت

هذا الأساس وعلى .  التي أصبحت تحتل حیزا هاما في الإهتمامات الإستراتیجیة للمؤسسات .عمیل/مموّن

  : المؤسسة كما یلي ثقافةو جودة  عمیل/مموّنالعلاقة  هذا المبحث إلى مكونات جودةنتعرض في 
  

   :المؤسسة ثقافة: المطلب الأول

          عمیل بشكلیها الداخلي /مموّنلثقافة المؤسسة علاقة مباشرة بجودة و طبیعة و نوعیة العلاقة       

إیجاد التناسب بین ثقافة المؤسسة والإستراتیجیة المتعبة وهو ما نحاول الخارجي مما یتطلب البحث و و 

  :توضیحه كما یلي
  

 :بثقافة المؤسسة المقصود: الفرع الأول 

وجودُ ثقافةٍ ف. هي مجموعة القیم والمفاهیم التي یؤمن بها العاملین في المؤسسة  ثقافة المؤسسة        

ل یكون لدیهم نفس المبادئ عن أسلوب التعامل الأن العم .قویة في المؤسسة یساعد على التكامل الداخلي

ع كذلك فإن الثقافة القویة تساعد على التفاعل الخارجي حیث أن جمی. وما هو مقبول وما هو مرفوض

  .ل یعرفون أسلوب المؤسسة في تحقیق أهدافها و التعامل مع المتغیرات الخارجیةاالعم

حدد هویة ی و أن ما یشكل ثقافة المجتمع یتسلل إلى ثقافة المؤسسة یتفق أغلب المتخصصون على      

ولد مفهوم المؤسسة ومیزاتها من تقالید وعلاقات عمل مما یكسبها بعدا في مستوى القیم المرجعیة حیث یت

تشكل ثقافة المؤسسة نموذجا معقدا من المعتقدات  علیهو  . 1الأمن الاجتماعي وقیم الهویة الاجتماعیة

ة المؤسسة مكونة من الفلسفات ، وبصفة أدق فإن ثقاف والتوقعات التي یتقاسمها أعضاء المؤسسة الواحدة

                                                           
1 
ستاذیة في الدراسات الاجتماعیة الدروس للحصول على الأمذكرة ختم ، ادیة على ثقافة المؤسسة التونسیةالزغلامي  حسني، تأثیر العولمة الاقتص 

 .36- 35: ، ص ص 1999/2000المعهد الوطني للشغل و الدراسات الاجتماعیة ، تونس ،  

http://insaniyat.revues.org/7060
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 الموظفینللعمال و  والمواقف والمعاییر الجماعیةیدیولوجیات والقیم والمعتقدات والمسلمات والتوقعات والإ

  1  : المؤسسة الواحدة، وتتضمن العناصر التالیة فيلمشتغلین ا

مثل الطقوس والمظاهر  في ما بینهمالتي تلاحظ ضمن العلاقات  الموظفینالعمال و  سلوكات .1

 .الإحتفالیة الخاصة بالمؤسسة وكذلك بعض الرموز المستخدمة جماعیا

كاحترام خصائص الجودة المتفق فرق العمل داخل المؤسسة  العمال و تفق علیها بینالضوابط الم .2

  .إلخ...حدود المسؤولیاتو علیها و آجال ومواقیت العمل 

عیوب  ، ال متفق على صلاحیتها داخل المؤسسة مثل أهمیة جودة المنتوج والأسعار المتمیزةالقیم ال .3

 .إلخ...الوجبة، مستویات الجودة المقبولة منتوج، حجم الأساسیة و الثانویة في ال

 .موظفین في أعمالهم و تصرفاتهممن العمال وال كل یلتزم بهاو  توجه المؤسسة واضحة وجود سیاسة .4

 .جدید أن یتقنها لكل مؤسسة أسالیب تشتغل بواسطتها وعلى كل منتمٍ  .5

مختلفین عن ما في مؤسسة  و الموظفین لاثقافة المؤسسة تجعل العمبناءا على ما سبق فإن         

تتغیر من مؤسسة لأخرى من حیث الفردیة و الجماعیة، روح المغامرة وهي . كثیر من المؤسسات الأخرى

 المرونة الاهتمام بالتفاصیل، الاهتمام بالعاملین وتقدیرهم، الاهتمام بالنتائج، الاستقرار أو من عدمها،

 . م المبیعات أو حجم الإنتاج، الشعارات و المبادئ المعلنةالأخلاقیات في العمل، الاهتمام بالجودة أو حج

     ز فـــي ســـرعة هـــي التمیُّـــ الإســـتراتیجیةفعنـــدما تكـــون  ،الإســـتراتیجیةثقافـــة المؤسســـة لابـــد و أن تناســـب      

یمكـــن تقســـیم ثقافـــة . فـــإن الثقافـــة لابـــد أن تشـــجع التفـــویض وســـرعة اتخـــاذ القـــرار وهكـــذا .التوریـــد للعمیـــل

 المؤسسات من حیث التفاعل مع المتغیرات الخارجیة ومن حیث الاهتمام الاسـتراتیجي بالعوامـل الخارجیـة

 2:ز الداخلي إلىالتمیّ  أو

  الشــــراكةثقافــــة: Entrepreneurial Culture  هــــذه الثقافــــة تركــــز علــــى التفاعــــل الســــریع مــــع

المتغیــرات الخارجیــة وتلبیــة احتیاجــات العمــلاء و بالتــالي فهــي تعتمــد علــى إعطــاء كثیــر مــن 

 .الثقافة تشجع الإبداع أي أنّها. القرارات وتنظیم عملهمالحریات للعاملین وتفویضهم في اتخاذ 

                                                           
1 SCHEIN. E , Organizational Culture and Leadership, San-Francisco, Jossey-Bass, 1985. P: 5. 
2 DAFT.R, Essentials of Organization Theory and Design, 2nd edition, South Western, 2001 ,PP:36- 43. 
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 ثقافــة المهمــة: Mission Culture  تطبیــق مهــام معینــة ك تركــز علــىكمــا تــدل علیهــا تســمیتها

  أهــداف خارجیــة مثــل تحقیــق  أو تحقیــق تكنولوجیــا جدیــدة اســتعمال أســالیب تســییر أو إنتــاج أو

 .عالیة سوقیة حصة

 ثقافـة الجماعـة Club Culture:  علـى الاهتمـام باحتیاجـات  بشـكل أساسـيالثقافـة تركـز هـذه

 الخـــارجيالمحـــیط الـــداخلي و ســـاعدهم علـــى التفاعـــل مـــع متغیـــرات م بهـــدفالعمـــال جماعـــات 

 .بما یمكنهم من تحقیق أفضل النتائج للمؤسسة

 ثقافـة البیروقراطیـة Bureaucratic Culture:  نظـم  قـوانین والالتـزام بهـذه الثقافـة تعتمـد علـى

 .تنتشر في كثیر من المؤسسات الحكومیةهي عادة و محددة في العمل 

  :عمیل/ثقافة المؤسسة و العلاقة مموّن:  الثانيالفرع 

هـو أحـد الجوانـب الرئیسـیة لنجـاح هـذا  المؤسسـةداخل  culture relationnelleنّ خلق ثقافة علائقیة إ       

نــذكر أن الثقافــة تتكــون مــن المعتقــدات والمعــاییر والقــیم الــداخلیین التــي ینتمــي إلیهــا . الإســتراتیجیةالنــوع مــن 

و نشیر أن وضع و تطبیق ثقافـة . هذه الثقافة یكون لها تأثیر مباشر على سلوكهم. المؤسسة الموظفون في

لأنه لا یمكننا إجبار العمال و الموظفین علـى قبـول المعـاییر والقـیم ،مؤسسیة لا یزال عملا  حساسا ومعقدا 

و مـوظفي المؤسسـة   عمـال إذ لا یجب أن نتجاهـل أن. الأساسیة بسن القوانین و اللوائح التنظیمیة الداخلیة

ن العلاقــــة أ بنــــاءا علــــى مــــا ســــبق یظهــــر   .یمكــــن أن ینتمــــون إلــــى ثقافــــات و مســــتویات تعلیمیــــة مختلفــــة 

فـي  أي كـل وظیفـة أو مركـز عمـل یعـي جیـدا أن لـه دوران عمیل الداخلیة تتطلـب نشـر ثقافـة العمیـل،/مموّن

للـبعض  عض الوظـائف و فـي نفـس الوقـت ممـوّنفهو عمیل لـب. داخل المؤسسة علاقاته المختلفة و الیومیة 

علـــى الأعمـــال  طبیعـــة هـــذه العلاقـــات یجـــب أن تلقـــى كـــل الاهتمـــام مـــن قبـــل المســـیرین و المشـــرفین. الآخـــر

  .لتحقیق فعالیة الأداء

ول على عملائه ؤ لمفهوم فإنه من الضروري أن یتعرف كل عامل أو مشرف أو مسافي إطار هذا       

الأهم من هذا كله أن یتقبل ویعي أن الفاعلیة في قیامه بأعماله لها علاقة و . حاجیاتهمالداخلیین و یدرك 

بالتالي بذل كل مجهوداته لضمان أن تكون الأعمال جودة أعمال عملائه الداخلیین ، و مباشرة بفاعلیة و 

ذلك یجب  لتحقیقو . ة لما هو مطلوب منه في طبیعتها وخصوصیاتها وأجال تنفیذهاالموكلة إلیه مطابق

  .یهمموّنالمشاركة الفعالة  مع عملائه في وضع خطط التحسین وتوضیح متطلباته بالنسبة ل
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عملاءه  ، فإنه من الضروري أن یقوم كل مركز عمل أو وظیفة بالتعرّف على احتیاجاتمما سبق      

ى جودة أعماله  مما و أن یعي جیدا أنّ نسبة كبیرة من جودة أعمالهم تتوقف إلى حدّ كبیر عل. بتفاصیلها

یتطلب منه بذل كل الجهود اللازمة لضمان تطابق منتوجاته مع الخصائص و الممیزات المحدّدة مع 

یجب على كل مركز عمل أن یساهم في إعداد مخططات كذلك . الآجال المتفق علیها عملائه و احترام

فس الشيء بالنسبة لمراكز و ن. التحسین و التطویر مع عملاءه بشكل لا یدع مجال للشك و الغموض

الجودة المنتظرة منهم التي یمكن أن تساهم في تحقیق مموّنة له یجب أن یحدد شروط ومتطلبات العمل ال

    1.الجودة النهائیة

   إن تطبیق هذه الإجراءات مهـم جـدا ، لأنـه كثیـرا مـا تكـون متطلبـات الجـودة یكتسـیها بعـض الغمـوض      

  مناقشــات و جــدال غیــر مجــدي یتســبب فــي ضــیاع الكثیــر مــن الوقــت نتیجــةوســوء الفهــم ممــا ینــتج عنــه 

و التـــي تعطـــي فـــرص . غمـــوض فـــي الأفكـــار التـــي تتســـبب فـــي تكـــرار الأخطـــاء و العیـــوب بكثـــرةو تنـــاقض 

 2:لتنفیذ و تطبیق ثقافة علائقیة داخل المؤسسة ، یبدو من المهم القیام بما یلي .التهرب من المسؤولیة

 ؛مؤسسةلمشتركة  بین العمال داخل الوالمعاییر اوصف القیم • 

  المساهمة في نشر معاییر  ز الهامة حتى یمكنهمكوضع الأشخاص المناسبین في المرا إختیار و• 

 م؛ى بهدتهب فیها و یكونون مثالا للآخرین یالمرغو  الثقافة  

 ؛إجراءات عملیة ملموسةرجمتها إلى التواصل بشكل منهجي لنقل المعاییر و القیم الثقافیة و ت• 

 ؛)الخ...و قواعد السلوك زو رمال(استخدام إشارات و رموز قویة لنشر الثقافة داخل المؤسسة • 

  العمل على ترسیخ و تثبیت العمل بقیم ومعاییر ثقافة المؤسسة في إدارة الموارد البشریة من • 

 ؛لخإ...، والتدریب ، والتحفیز،  حیث الترقیات والعقوبات  

  اس الأداء و التطبیقات الخاصة بقیم و معاییر ثقافة المؤسسة من قبل عمال المؤسسة قصد قی• 

 .إدخال تحسینات على النتائج 

بمـا  العمـل أن عمال المؤسسة هم الذین یعملون على تحدید طبیعـة و نوعیـةمما تجدر الإشارة إلیه ،      

مـت ملاحظـة حـالات الفشـل أثنـاء تنفیـذ نظـام إدارة فـإذا ت. في ذلك تطویر العلاقات بین الوظائف و الأفراد

                                                           
1 

SERGHEERAERT. Michel , La Relation Client-Fournisseur Interne, ( on ligne)  http://www.qualitadmin.com/, le 18/02/2004. 
2 http://www.forness.fr/  le  28/10/2010. 
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ن ، و ركزنــا كــل اهتمامنــا علــى أنظمــة الكمبیــوتر بــدلا مــ، فــذلك لأننــا تناســینا هــذا المبــدأعلاقــات العمــلاء

الجوانب الأكثر أهمیة من حیث المهارات البشریة والشخصیة  التي یمكن و  التركیز على الجوانب الإنسانیة

 : الإستفادة منها في ثقافة المؤسسة و خاصة العلائقیة یمكن ذكرها فیما یلي

 ؛قدرة الإنسان على أن یضع نفسه في مكان العمیل و یحاول أن یكتشف الصعوبات التي تواجهه 

 الخدمــةلا ســیّما فــي إدارة اللّحظــات الحرجــة مــن  ،دقفــتح وشــفاف وصــاتة علــى اتخــاذ موقــف مر القــد 

   ؛المقدّمة

  ضــررا  حیــث أن عـدم اعترافــه بأخطائــه هـو أكثــر ( إعتـراف العامــل الصـادق بحــدوده وقدراتــه المهنیـة

 ؛)من محاولة التعامل مع المشاكل عندما تنشأ

  إیجابیا في تعامله مع عملائه معهالقدرة على البقاء.  

لكــن وفقــا لتنــوع هــذه العلاقــة حســب المحــیط الــداخلي و الخــارجي للمؤسســة و وفقــا لطبیعــة المعاملــة یمكــن 

  : الموضحة في المخطط التالي عمیل/مموّنالعلاقة تحدید أنواع 

  عمیل حسب طبیعتها/أنواع العلاقة مموّن):  1-3( الشكل 

  

  

  

  

 

 

 

  

  

  .من إعداد الباحث :المصدر

اخلیة و خارجیة حسب محیط عمیل تنقسم إلى د/كما هو موضح في المخطط أعلاه فإنّ العلاقة مموّن   

كما تنقسم العلاقة الخارجیة بدورها إلى نوعین حسب طبیعة العملیات التي . الداخلي والخارجي المؤسسة

  .التي تشمل عملیات الشراء والبیعتقوم بها المؤسسة و 

  

 عمیل/لاقة ممونالع

  عمیل /لاقة ممونعال
 داخلیة

 عمیل /لاقة ممونالع
 خارجیة

 ممون/ عمیللاقة الع
 خارجي 

 عمیل/العلاقة ممون
 خارجي
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أما طبیعة علاقتها مع عملاءها وهي . )خارجي مموّن/ عمیللاقة الع(سمیناها أي علاقتها مع مموّنیها و 

وسوف نتناول  .)عمیل خارجي/  مموّنلاقة الع(عمیل خارجیة فسمیناها /مموّنالنوع الثاني في العلاقة 

عمیل /ها العلاقة مموّنبالدراسة هذه الأنواع من العلاقة مبتدئین بالعلاقة مموّن عمیل الداخلیة ثمّ تلی

كل من مستوى  نشیر أنّ الترتیب لیس له أي علاقة بأهمیة كل منهما في تحقیق الجودة علىو . خارجیة

  .التسویقالتسییر والإنتاج  و 

  :عمیل/مموّنجودة العلاقة مكونات  :المطلب الثاني  

    أن جــودة العلاقــة هــي مــن الأولویــات الأساســیة  CROSBY, EVANS et COWLES  نیعتبــر كــل مــ      

  .1تتكون على الأقل من بعدین الأول الثقة في البائع و الثاني الرضا عن البائعو 

یعتبرون أن جودة العلاقة یمكن تعریفها على   HENNIG-THURAU et KLEEفي نفس السیاق فإن      

في هذه الحالة نجد أنها و . المتفق علیها ضمن هذه العلاقةأنها قدرة العلاقة على  تلبیة رغبات العمیل 

 الإلتزامو  الإستجابة للرغبة،الجودة المحسوسة للمنتوج أو الخدمة المشتراة، : تتكون من ثلاثة أبعاد

l’Engagement.  و حسبMORGAN  و  HUNT »  فإن الثقة و الإلتزام یسمحان بالتفرقة بین التبادلات

تبار یمكننا اععرضه  على ضوء ما سبق.2»المنتجة و الفعالة و تلك التي هي غیر منتجة و غیر فعالة 

  الإلتزامو والثقة المتبادلة تتضمن كل من الإستجابة لرغبة الأطراف أن جودة العلاقة هي مركبة و 

l’Engagement  .لها في ما یلير التي نحاول التعرض وهي العناص:  

 La Satisfaction Relationnelle :الرضا العلائقي:الفرع الأول

أنّ تطــور  HOMBURG et RUDOLPH أشــار كــل مــن  ،علاقــات الخاصــة بالأعمــال الفــي إطــار       

      كمــا أضــاف كــل مــن. العمــلاء الصــناعیین رضــا محــدود بخصــوص الإســتجابة لرغبــات و الأبحــاث  مــازال

CHUMPITAZ et SWAEN   أنّ العلاقــات بــین المؤسســات تحكمهــا مجموعــة مــن العلاقــات المتداخلــة بــین

فالتبادلات بین البائعین والمشترین ما هي فـي الحقیقـة إلا نتیجـة لطبیعـة و نوعیـة و خصوصـیة . 3الشركاء

                                                           
1
 CROSBY. L. A, EVANS.K.R et COWLES. D, "Relationship Quality in Services Selling : An Interpersonal 

Influence Perspective", Journal of Marketing, 54 , 1990 , PP: 68-81. 
 
2
 MACHAT. S , CHANDON .J.L, La Qualite de la Relation Client-Fournisseur : Inventaire des elements 

constitutifs et modelisation , 7eme Congres International des tendances du marketing en Europe, Venise, Janvier 
2008, p: 3. 
 

3 MACHAT. S , CHANDON .J.L, Op-Cit , PP :17-19 . 
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ــض التعــــاریف و . عــــن الرضــــا، ممــــا یتطلــــب تــــوفر نظــــرة شــــاملة العلاقــــات الموجــــودة بینهمــــا فیمــــا یلــــي بعــ

 :صینالعلائقي لبعض المتخصّ  رضاالتوضیحیة عن ال

ناتجـة  إیجابیـةلأحـد الأعضـاء فـي القنـاة و حالـة شـعور الخـاص  رضـاال« :علـى أنـهGANESAN. S فـه عرّ 

 . 1 » عن تحقیق أرباح بسبب هذه العلاقة

  : أنّهبفقد عرفوا الرضا العلائقي   GEYSKENS , STEENKAMP et KUMARأما 

 2  » .حالة شعور ناتجة عن الأحكام الإیجابیة على مختلف الجوانب المتعلقة بعلاقات العمل بین مؤسستین  «   

ــ3  (HOMBURG et RUDOLPH)  رودولــفلكــن همبــورك و       نــاتج علائقــي  «هــو  رضــاال أنّ  انر ی

         كـــل مـــن خصـــائص  أن یجمـــع بـــین مختلـــف رغبـــات و توقعـــات العمیـــل فـــي ممـــوّنیصـــف كیـــف یمكـــن لل

 . »إلخ...المعلومات المتعلقة بالمنتوج ، الخدمات ، تلقي الطلبیة ، التعامل مع الشكاوي ممیزات المنتوج و 

بالتالي نعتقد أنّ هذا التعریف الأخیر هو الأشمل و الأوضح لأنـه یجمـع بـین مجموعـة مـن العناصـر و     

  :ن الرضا ألا و هي الضروریة و الهامة التي تكوّ 

  ؛رغبات و توقعات العمیل  -     

  ؛خصائص و ممیزات المنتوج  -     

  ؛المعلومات المتعلقة بالمنتوج  -     

  ما بعد البیع؛ خدمات  -     

  ظروف تلقي الطلبیات؛  -     

  . التعامل مع الشكاوي  -     
 

  :La Confiance  الثقة: الفرع الثاني

هو یخص المصداقیة و  البعد الأولأغلب الأعمال الخاصة بالثقة تقدمها على أنها ذات بعدین     

أما البعد الثاني فیخص النوایا  .یجمع بین المعرفة و الكفاءة و صدق العمیل في الوفاء  بالتزاماته

  . آخرونكانسن و  إلیهماض ن اللذان تعرّ ان البعداهذ. الحسنة للعمیل

                                                           
1 GANESAN . S, Determinants of long-term orientation in buyer-seller relationships", Journal of Marketing,       
    58 (April), 1994,pp:1-19. 
 

2
 GEYSKENS.I,STEENKAMP.E.M.et KUMAR.N, A Meta-Analysis of Satisfaction in Marketing Channel 

Relationships, Journal of Marketing Research, 36 (May),1999,pp: 223-238. 
 

3 HOMBURG, C. , RUDOLPH. B, "Customer satisfaction in industrial markets : Dimension and multiple role 
issues", Journal of Business Research, 52, 2001,pp: 15-33. 
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أن العلاقة بین المؤسسات تتضمن تطور الثقة بین  )Doney et Cannon( كذلك أضاف كل من 

1 :العملاء  و علیه یمكن تعریف الثقة على أنها و المؤسسة
قبول الإعتماد في مبادلاتنا على شریك   «

  ..ses commerciaux»المؤسسة ممثلة بتجارییها   هذا الشریك هو  ،فء و جدیر بالثقةنعتبره كُ  ، قصدِ مُ 

 :L’Engagement  )تعهدال( الإلتزام :الفرع الثالث

لكــن بعــض  .لإرادة فــي إســتمرار علاقــة التبــادلیتفقــون علــى أنّ الإلتــزام  هــو ا أغلــب المتخصصــین       

ومثلـه مثـل . لیه علـى أنـه سـلوكإأما البعض الأخر فینظرون  على أنه نظرة تطلعیة ، إلیهالكتاب ینظرون 

 یـرى الـبعض أنـه یتضـمن نظـرة تطلعیـة، أمـا الـبعض إذ .دلائـل المفهـوم غیـر واضـحة الثقة مازالت أبعاد و

  :وللتوضیح نورد التعریف التالي .فإنه یضیف إلیه الجانب السلوكي  الآخر

  3)(,HENNIG-THURAU, GWINNER et GREMLER  و  2) ANDERSON et WEITZ( :یتفـق كـل مـن -

و فیمــا یلــي شــكل توضــیحي للعناصــر الثلاثــة  . » علاقــة التبــادل اســتمرارالرغبــة فــي  «:  علـى أنّ الإلتــزام هــو

  :عمیل/المكونة لجودة العلاقة مموّن

  .عمیل /مموّنالعناصر المكونة لجودة العلاقة ): 2 -3( الشكل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .من إعداد الباحث: المصدر                                                                       

                                                           
1
 DONEY, P. M. et CANNON, J. P, "An examination of the nature of trust in buyer-seller relationships", 

Journal of Marketing, 61 (April),1997, pp:35-51. 
 
 

2 ANDERSON, E. et WEITZ. B, The use of pledges to build and sustain commitment in distribution channels, 
Journal of Marketing Research, 29 (February), 1992, pp: 18-34. 
 
 

3 HENNIG-THURAU. T, GWINNER K. P et GREMLER .D, Understanding relationship marketing outcomes: 
An integration of Relational Benefits and Relationship Quality, Journal of Service Research, 4 (March), 
2002,PP: 230-247. 
 

  العلائقي رضاال
satisfaction 
relationnelle 

  تزامالإل
L’engagement 

  الثقة
La confiance 

جودة العلاقة 

عمیل/ممون  
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        تبادلةمعمیل /مموّنأن العلاقة بین العناصر الثلاثة المكونة للعلاقة  أعلاه یوضح الشكل         

أي خلل في و ) ، الإلتزام و الثقة  رضاال( الثلاثةفإنّ اهتمام المؤسسة یجب أن یشمل العناصر  و بالتالي

ره سلبا على مستوى عمیل الذي یؤثر بدو /مموّنأحد هذه العناصر معناه انخفاض مستوى جودة العلاقة 

لكن یجب أن نعلم أن كل ما تعرضنا له یفرض علینا بالضرورة التعرض إلى ثقافة  .جودة الإنتاج

  .د طبیعة ونوعیة هذه العلاقة بما في ذلك  مستوى جودتهاالمؤسسة لما لها من أهمیة  في تحدی

  :الداخلیة عمیل/العلاقة مموّنجودة : المطلب الثالث

في المؤسسة كل وحدة و كل عامل یقدّم خدمة أو مجموعة خدمات معینة إلى عملاء، وفي نفس        

في النهایة كل الوحدات والوظائف والخطوط الإنتاجیة     . الوقت یطلب خدمات أو مواد من مموّنین

  .ومراكز العمل هي عمیلة للوظائف المموّنة لها وفي نفس الوقت مموّنة للوظائف الأخرى
  

  :الداخلیة عمیل/العلاقة مموّنمفهوم : الفرع الأول

ین یوفرون له المواد التي یحتاج إلیها لتنفیذ مموّنله مجموعة من ال كل مركز عمل في المؤسسة       

فإنه  لخاصة به على المادة المسلمة لهو في نفس الوقت بعد زیادة القیمة المضافة ا. الأعمال الموكلة ألیه

ائف المختلفة في الوظوهكذا فإنّ كل مراكز العمل و . لمركز أو مراكز عمل أخرى مموّن إلىیتحول 

  :كما هو موضح في الشكل التالي و مرة أخرى عمیل مموّنلها دور ین في  آن واحد فمرّة  المؤسسة
  

  عمیل داخلیة/طبیعة العلاقة مموّن: )3 - 3( الشكل
  

  الاحتیاجات            الاحتیاجات                                             

  الخدمات                                الخدمات                                         

  

    

                                                   

Source: DETRI.P, le Client Retrouvé ,edition d’organisation,Paris,1999,P:344. 

الــداخلي علــى تلبیــة الطلبیــات  ممــوّنعمیــل الداخلیــة یعمــل ال/ممــوّنفــي العلاقــة إنــه  لشــكلیوضــح ا       

لكــن هــذا یســتوجب حصــوله علــى المعلومــات . الــواردة إلیــه بــالجودة والتكلفــة المطلوبــة وفــي الوقــت المناســب

 مؤشر المطابقة

مركز عمل 

 مموّن
مركز عمل  وحدة العمل

 عمیل

 مؤشر المطابقة
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    ر ی، ممــا یتطلــب تطــو التــي ســمیناها بالإحتیاجــات Feed back) المقدمــة مــن قبــل العمیــل(بــالجودة  الخاصــة

تطلعـات  وة لتحقیق الهدف الرئیسي ألا و هو تلبیـة رغبـات تنظیم أسالیب الإتصال بینهما  بصفة منتظمو 

الــــداخلي علــــى  ممــــوّنفــــي الأخیــــر یمكننــــا اســــتخلاص أن العمیــــل الــــداخلي یحصــــل مــــن  ال و. المســــتهلك

  . عمیل داخلیة /وهكذا تتجسد العلاقة مموّن. مدخلات یكون قد ساهم في تحدید خصائصها ومواصفاتها

 ISO 9001 V2000 puis V2008)( في إلیهمفهوم العملیة الإنتاجیة المشار و ننبه إلى أنّ     
أشار  1

التداخلات بین الأعمال قبل العملیة الإنتاجیة التي تقدم المدخلات والأعمال بعد العملیة  إلىبشكل واضح 

بین مختلف الأعمال داخل  نشر التعاملتبني و و هنا تتجلى أهمیة . الإنتاجیة التي تستعمل المخرجات

و في مختلف أعمال و وظائف المؤسسة ل بالنسبةعمیل الداخلیة /مموّنعلى أساس العلاقة  المؤسسة

  : 2 لها خمسة أهداف الداخلیة عمیل/مموّنمنطق و فلسفة العلاقة إن . مختلف المستویات

علاقة مباشرة مع عملاء  تحسیس كل المتعاملین، والوظائف المختلفة في المؤسسة التي لیست لها .1

  ؛یننالمؤسسة و جعلهم یشعرون و كأنهم ممو 

  ؛ل تحسین التنظیم الداخلي للمؤسسةتحسین رضا العملاء الخارجیین من خلا .2

  ؛الإتصال بین مختلف وظائف المؤسسةتحسین و تطویر  .3

 ؛فالتحسین المستمر من خلال البحث عن  الخلل الداخلي بین الوظائ ثقافةتساعد على نشر  .4

  .الالتزام و العمل الجماعي للإستجابة إلى رغبات العمیل  إلىتوجیه جهود المؤسسة  .5

فاعلیة  حیث . لداخلیة اعمیل /لاقات مموّنالمؤسسة هي سلسلة من العلكن یجب أن لا نتجاهل أنّ       

بطریقة أخرى یجب التأكد من  .ضعیفة في المؤسسةال ة الأداء الكلي للمؤسسة تتوقف على فاعلیة الحلق

نجاح تطبیق ذلك لأنّ . المستهلك النهائي رضاأنّ كل واحد یقوم بواجباته بأحسن وجه حتى نضمن 

  :الجودة یتطلب من كل مشارك القیام بما یلي

  ؛تحدید عملائه الداخلیین  - 

  ؛الجودةأن یفهم جیدا حاجات عملاءه والمعاییر التي على أساسها یحددون مستویات   - 

  ؛و أفاق عملاءه الداخلیین ىؤ ر أعماله ضمن ودة أداءه لأنشطته و أن یتفهم و یقبل أن تكون ج - 

                                                           
1    -

 : 15/11/2008، متطلبات نظام ادارة الجودة ،الإصدار الرابع 9001المواصفات القیاسیة ایزو  

- SCHIPMAN  Marcel , Différences entre l’ISO 9001:2008 et l’ISO 9001 :2000 . AFNOR Certification Département Innovation 
Développement. 24.09.2008. PP :4 - 6  
 

2  NEREAU Stéphane , Relançons la relation client-fournisseur interne,( on ligne) : www.campus-qsse.fr - August 23, 2013.  
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  ؛ق أعماله في الآجال المتفق علیهاتطابلضمان  مجوداتهأن یبذل كل  - 

 .  وضع الخطط التطویریة مع عملائه إعداد و فيیساهم أن    - 
  

 :عمیل الداخلیة/مموّنمراحل تطبیق العلاقة : الفرع الثاني

هـو تحدیـد و وضـع علاقـات و أسـالیب جدیـدة للعمـل  عمیـل الداخلیـة/ممـوّن إذا الهدف من العلاقة        

بـین مختلــف الحلقــات المكونــة للخــط الإنتــاجي أي مختلــف مراكـز العمــل بهــدف تحقیــق هــدف موحــد ووحیــد 

  :ه العلاقة تأخذ شكلها الرسمي بـ هذ. هو الاستجابة لرغبت المستهلك وفقا لرغباته و متطلباته 

التحدید الدقیق للمنتوج أو الخدمة المرجوة من قبل العمیل و الخصائص والممیزات التي یجب  .1

 احترامها و توفرها في المنتوج؛

 .وضع مؤشرات تسمح بقیاس جودة المنتوج المقدّم .2

  :1و لتحقیق ذلك یجب المرور بالمراحل الأساسیة الثلاثة التالیة 

  : المرحلة الأولى

ـــــق العلاقـــــة ممـــــوّن      ـــــار أنّ اهتمـــــام  المؤسســـــة بتطبی ـــــاه ببســـــاطة/باعتب ـــــة  معن ـــــل الداخلی        عمی

       للقیــام بــذلك تتــوفر  إجــراء تعــدیلات علــى الجانــب التنظیمــي و الثقــافي و هــذا یســتوجب تعیــین فریــق

       المشــــروع ، أي مجموعــــة العمــــالفریــــق ى بفیــــه الشــــروط و الإمكانیــــات و الخبــــرات اللازمــــة یســــم

ــــــة  ــــــق العلاق ـــداف المرجــــــوة مــــــن تطبی ــــــق الأهـــ ــــــل لتحقی ــــــین بالدراســــــة و التحلی   و المــــــوظفین المكلف

  .عمیل الداخلیة/مموّن

  : المرحلة الثانیة

ــــة مـــــــن الدراســـــــات                وفیهـــــــا یـــــــتم تحدیـــــــد المهـــــــام الحرجـــــــة وذلـــــــك عـــــــن طریـــــــق القیـــــــام بجموعـــ

طبیعــة ونوعیــة المهــام التــي یجــب القیــام بهــا، طبیعــة و نوعیــة العمـــلاء       والتحالیــل تشــمل كــل مــن

طبیعـــة و نوعیـــة الممـــوّنین و مـــدى إدراكهـــم لأهـــدافنا وتطلعاتنـــا  وتطلعـــاتهم الحالیـــة و المســـتقبلیة،

ــداخلیون    . المســتقبلیة ، و إمكانیــة و طبیعــة مســاهماتهم  و بهــذا یمكــن تحدیــد متطلبــات العمــلاء ال

الحرجـــة ممـــا یســـمح للممـــوّن لوضـــع حیـــز التطبیـــق الأنشـــطة اللازمـــة للتحســـین بهـــدف  والأنشـــطة

  . الإستجابة لرغبات العمیل الداخلي

  : المرحلة الثالثة

  :تحدید العناصر الجدیدة التي تساهم في زیادة فاعلیة العملیة الإنتاجیة عن طریق    

                                                           
1
 IZVERCIAN Monica, RADU Alina et al, The Impact of Human Resources and TQM on the Entreprise,  

   Procedia-Social and Behavioral Sciences n°124 , 2014,p :28. 
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  ؛..)، آلات، أدوات مساعدةمواد( تحدید النشاطات والوسائل المادیة الضروریة لانطلاقها 

 تحدید الكفاءات الضروریة لضمان السیر الحسن؛ 

 تحدید المؤشرات التي تسمح بمتابعة و مراقبة تحقیق النتائج المحددة و المرجوة؛ 

 تحدید العملیات و النشاطات الحرجة بـ: 

 مراكز و مواطن الخلل؛ 

 تحدید تأثیرات الخلل على النشاطات الأخرى؛ 

 ع الخلل حسب أهمیتها لتحدید الأولویات؛ترتیب أنوا 

 معالجة أنواع الخلل وفقا لمسبباتها بجمع المعلومات والبحث عن الأسباب الحقیقیة. 
 

  :عمیل خارجي/جودة العلاقة مموّن: المطلب الرابع

عمیــل خــارجي فــي تحقیــق العلاقــة بــین المؤسســة و الزبــون بشــكل إیجــابي /ممــوّنتتمثــل العلاقــة   

بالحفــاظ علــى الزبــون و فــي نفــس الوقــت بزیــادة مبیعاتهــا و حصــتها الســوقیة و ذلــك مــن خــلال یســمح لهــا 

و علیه سنوضـح مـدى أهمیـة . إبراز جوانبها التنافسیة من أجل البقاء و الإستمراریة في محیط غیر مستقر

  .النجاح في تحقیق الجودة من خلال هذه العلاقة

  : عمیل خارجي/ مفهوم و محاور علاقة مموّن: الفرع الأول

  :نتعرض تحت هذا العنوان إلى أبعاد و مفهوم العلاقة بین المؤسسة و عملائها و مكوناتها كما یليسوف 

 :عمیل خارجي/ مموّنمفهوم علاقة : 1   

عمیل خارجي علـى تحقیـق الإتصـال و التفاعـل بـین المؤسسـة و زبائنهـا، حیـث /تعتمد علاقة مموّن       

یعتبــر هــذا الأخیــر العنصــر أو الطــرف الفعــال و المحــرك لجمیــع متغیــرات الســوق و المحــیط بصــفة عامــة       

ز علـى العمیـل و الـذي ونشـیر إلـى أن أحـد المبـادئ الرئیسـیة للجـودة هـو التركیـ. و المؤسسة بصفة خاصـة

إذ یجــب علــى كــل مؤسســة أن تكــون قــادرة علــى تحدیــد . نقصــد بــه فــي هــذه العلاقــة الزبــون أو المســتهلك 

زبائنهـا حیـث أصــبحت تلبیـة رغبــات الزبـون المعیـار الأساســي الـذي یحكــم بـه علـى المؤسســة بغـض النظــر 

التفاعـل الفعـال  « :خارجي على أنهاعمیل ال/ و یمكن تعریف العلاقة مموّن  .عن حجمها أو نوع نشاطها

   بــین المؤسســة و زبائنهــا باســتخدام آلیــات الإتصــال المختلفــة لتحقیــق حاجــات الزبــائن و أهــداف المؤسســة 

 . 1». في آن واحد

                                                           
1  JALLAT Frédéric, Gestion de la relation client, Pearson  Education, France, 2007, p :2. 
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عملیــة تعتمــد علــى مــدخلات تتمثــل فــي معلومــات عــن الزبــائن و مخرجــات  «: و تعــرّف العلاقــة علــى أنهــا

      . 1» .تتمثل في منتجات أو خدمات تتناسب مع متطلبات الزبائن

برنامج یخطـط و ینفـذ الإجـراءات التـي لهـا علاقـة مباشـرة مـع الزبـون تهـدف إلـى  «: كما تعرف أیضا بأنها

خــلال تلبیــة متطلبــات الزبــون ، العمــل علــى الحفــاظ علیــه تحقیــق الــربح علــى المــدى الطویــل للمؤسســة مــن 

  2 » .بكسب ثقته و ولائه

نظام یسیر الكثیر من الإجراءات كالمعلومات التنبؤیة، معلومات عن الزبائن، قـوة  « : بالإضافة إلى أنها 

ت فـي تسـییر العمل، الوسائل التكنولوجیة الواجب استخدامها من أجل الإتصال بالزبون بهدف اتخاذ القـرارا

     3 » .الطلب، في تحدید السعر، في تخفیض التكالیف، و في خلق قیم مضافة

عمیــل خــارجي یتمثــل /مـن خــلال التعــاریف المــذكورة ســابقا، نســتنتج أن المبــدأ الأساســي للعلاقــة ممــوّن     

) الزبون(خارجي و العمیل ال) المموّن(في الإستجابة المستمرة لاحتیاجات الزبون بحیث تنشأ بین المؤسسة 

علاقــة إســتراتیجیة تتعــدى المفهــوم الكلاســیكي المتمثــل فــي علاقــة بــائع و مشــتري لتصــبح بعــد ذلــك تكامــل 

التسویق، المبیعات، خدمات مـا (قوي مبني على الإتصال و التفاعل الفعال بین جمیع مستویات المؤسسة 

فع مـن مردودیتهـا مـن جهـة، و تلبیـة متطلبـات و متطلبات زبائنها المعلنة و غیر المعلنة للر ...) بعد البیع،

  .   الزبون من جهة أخرى بالإعتماد على تقنیات و وسائل متطورة

 :عمیل خارجي/مموّنعلاقة لالمحاور الأساسیة ل: 2

  :4عمیل خارجي أربعة محاور أساسیة تضمن نجاحها و تتمثل فیما یلي /تتضمن العلاقة مموّن     

  بالعمیل؛المعرفة التامة  -

  التوجه الإستراتیجي نحو العمیل؛ -

  الإتصال الفعال؛ -

  ).خلق قیم، الرضا(الإحتفاظ بالعمیل  -

  :المعرفة التامة بالعمیل  -أ

كمـــا ذكرنـــا ســـابقا أن أحـــد أهـــداف الجـــودة الشـــاملة هـــو الإســـتجابة لاحتیاجـــات العمیـــل الخـــارجي ممـــا      

 ات زبائنهــا الحالیــة و المســتقبلیة یتطلــب مــن المؤسســة الدرایــة التامــة و المعرفــة المســتمرة  برغبــات و متطلبــ

                                                           
1 VOLLE Pierre, Stratégie clients, Edition Pearson, France, 2012, p :27. 
2
 LEFEBURE René , VENTURI Gilles, Gestion de la Relation Client, Edition Eyrolles, Paris,2005, p :33. 

3
 GNEISER  Martin,Value-Based CRM : The interaction of the Triad of Marketing, Financial Management and  

   IT,  Journal of Business & Information Systems Engineering, Germany, (2)2010,p:97. 
4
 JALLAT Frédéric, Op-Cit , p :9.  
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جمـع و دراسـة المعلومـات عـن  لیمكن تحقیق المعرفة التامة بالعمیل یجـب علـى المؤسسـة أن تقـوم بعملیـةو 

ـــــنهم  الشخصـــــیة، الاجتماعیـــــة، الثقافیـــــة  النفســـــیة،(عملائهـــــا بصـــــفة مســـــتمرة و هـــــذا لوجـــــود اختلافـــــات بی

تنعكس في طرق تعاملهم مع المنتجات أو الخدمات التي تقدمها المؤسسـة إلـیهم، و المعرفـة ...) السلوكیة،

تــي تـؤثر فیهــا و تتكیـف مــع متغیـرات المحــیط الــذي التامـة بالعمیــل سـاعد المؤسســة فـي تحدیــد السیاسـات ال

  .تتواجد فیه

تتطلب عملیة التركیز على العمیل إستمرار تدفق المعلومات إبتداءا من تحدید حاجاته و رغباته و توقعاتـه 

  وصولا إلى نقل وجهة نظره و مدى رضاه من عدمه و شكاویه عن المنتج لتكوین الصورة الحقیقیة للعمیل    

     1:عملیة تساعد في تحقیق الأهداف التالیةوهذه ال

 وهـي معلومـات تحصـل علیهـا المؤسسـة مـن عملائهـا تتعلـق بمسـتوى الرضــا  :التغذیـة العكسـیة

لاســتخدامها فــي إدخــال التحســینات المســتمرة . إلــخ...لــدیهم، توقعــاتهم، متطلبــاتهم المســتقبلیة،

 .المؤسسة من تقییم وضعها و بهذا تتمكن. على العملیات التي تقوم بها في الإنتاج

  التحقــق مــن نقـــاط القــوة التــي تمتلكهــا المؤسســـة اتجــاه عملائهــا فـــي  :التحقــق مــن نقــاط القـــوة

 .تحقیق الصورة الإیجابیة و السمعة التجاریة

  التعــرف علــى نقــاط الضــعف التــي تقــف كحــاجز بینهــا و بــین  :التعــرف علــى نقــاط الضــعف

 .عملائها و هذا بهدف تحقیق مبدأ فعالیة للمؤسسة

 و العمــل علــى تفعیلهــا        التعــرف علــى قنــوات الإتصــال الحالیــة :التعــرف علــى قنــوات الإتصــال

 .و التعرف على القنوات التي یمكن فتحها في المستقبل مع العملاء

  سعر/جودة(و ذلك في ذهن عملائها : قع منتجات المؤسسةالتعرف على تمو.( 

 وذلك لقیاس مدى رضا العملاء عن المنتج : القدرة على تحلیل شكاوي العملاء. 

  :العمیلالتوجه الإستراتیجي نحو  -ب

و نقصــد بــه أن تعتبــر المؤسســة مهمــا كــان نوعهــا أو حجمهــا أو نشــاطها علاقتهــا بعملائهــا علاقــة        

اســـتراتیجیة یجـــب تفعیلهـــا و تحقیقهـــا علـــى المـــدى البعیـــد باســـتخدام مجموعـــة مـــن السیاســـات و الإجـــراءات 

 ةالمحیط ما یجعلها تتمیز بالمرونـة اللازمـة للتغییـر و المحافظـوتغیرات  المتناسبة مع التطور التكنولوجي،

      ى المؤسســــة أن تتبــــع الإســــتراتیجي نحــــو العمیــــل یجــــب علــــ لنجــــاح التوجــــه. علــــى عملائهــــا لكســــب ولائهــــم

                                                           
1
  RAINER Alt, Social Customer Relationship Management, Journal of Business & Information Systems    

    Engineering, Germany, (5)2012,p:288.  
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حیــث تــرى عملائهــا برؤیــة اســتراتیجیة تعتمــد علــى نمــاذج التحلیــل الإســتراتیجي التــي " إســتراتیجیة العمیــل"

HBSوضــعتها 
  و التــي تتضــمن نمــوذجSWOT،لتحدیــد العمــلاء . إلــخ...، القــوى التنافســیة، سلســلة القیمــة

     1.تطلعاتهم التي تهدف إلیهم و بالتالي الإستجابة لتوقعاتهم و 

 را ثانویـا فـي إعـداد الإسـتراتیجیةفیهـا دو ) الزبـون ( لكن في الواقع العدید من المؤسسـات یلعـب العمیـل     

عـــدل النمـــو الخدمـــة ، دورة الحیـــاة، منحنـــى الخبـــرة، م/حـــول عـــرض المنـــتج التـــي ترتكـــز أساســـا فـــي نظرهـــا

  :یجب تحدید المعاییر التالیةق التوجه الإستراتیجي نحو العمیل یتحقول. إلخ...التطور،

 تزیـــد درجـــة التوجــــه نحـــو العمیــــل كلمـــا اعتبـــرت المؤسســــة عملائهـــا المعیــــار : درجـــة التوجــــه

الإنتـــــاج، (الأساســـــي لتحســـــین الأداء و مبـــــدأ لتحقیـــــق الفعالیـــــة بـــــدلا مـــــن التوجهـــــات الأخـــــرى 

 ...).المبیعات العمال،

 علــى المؤسســة أن تحــدد الأطــراف التــي   :تحدیــد الأطــراف التــي تخــدم اســتراتیجیة العمــلاء

وذلـك ... تهدف إلـیهم و أن تتعامـل معهـم كأخـذ مبـدأ الثقـة، مبـدأ الوقـت، مبـدأ خدمـة العمیـل ،

، حیث تلعب هذه الأطراف دور أساسي )Stratégie Clients( بهدف تحقیق إستراتیجیة العملاء

ئهـا علـى المـدى الطویـل كتجدیـد و فعال في تحقیق العلاقة الإستراتیجیة بین المؤسسة و عملا

 .الموردین الذي یتمتعون بالمواصفات الدولیة، اختیار العمال على أساس الخبرة و الكفاءة

  على المؤسسة أن تقوم بتحدید الأولویات التي  :عمیل خارجي /تحدید أولویات العلاقة مموّن

جب تحقیقه على المدى تساعد على نجاح هذه العلاقة خاصة و أنها أعطتها بعد استراتیجي ی

    فعلیهـــا . البعیـــد ، بحیـــث تكـــون هـــذه الأولویـــات بمثابـــة مبـــادئ أساســـیة تعتمـــد علیهـــا المؤسســـة

  أن تختــار مــثلا رضــا العمیــل الــدائم أو الــربح الســریع، و أن تختــار بــین ولاء العمــلاء الحــالیین 

كسـب ولائهـم و  عملائهـابیـة متطلبـات أو كسب عملاء جدد بهدف المحافظة على قدرتها فـي تل

 .في آن واحد

  ــل ــرة فــي التعامــل مــع العمی یجــب علــى المؤسســة أن لا تعتمــد فقــط علــى نظــام  :كســب الخب

المعلومــــات المخصــــص بالعمیــــل لتكتســــب الخبــــرة فــــي التعامــــل معــــه و إنمــــا علیهــــا أن توجــــه 

قاتهـا مجهوداتها في تطویر و تحسین خبرتها في كیفیـة المحافظـة علـى عملائهـا و تسـییر علا

 .بهم في ظل تغیرات المحیط المتواجدة فیه

 

                                                           
  Havard Business School. 
1 JOHNSON .G, SCHOLES. K, Stratégique, 9e édition, Pearson Education, Paris, 2011, p:29.  
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  : صال الـــفـــعـــالالات  - ج

تعتبـر عملیــة الإتصــال عنصـرا مهمــا فــي تحقیـق الجــودة الشــاملة حیـث أن التركیــز علــى العمــلاء    

الــداخلیین و الخــارجیین، العمـــل، اتخــاذ القــرارات وغیرهـــا تعتمــد علــى الإتصـــال الفعــال الــذي یحقـــق 

ـــدرة الأفـــــراد التفاعـــــل الإ        یجـــــابي ولقـــــد كـــــان للتطـــــورات التكنولوجیـــــة تـــــأثیر مباشـــــر و فعـــــال علـــــى قــ

علــى إیصــال المعلومــات، وهــذه التطــورات تشــمل بــرامج معالجــة النصــوص، الإتصــال عبــر الأقمــار 

    ولكـــن بغـــض النظـــر عـــن درجـــة التعقیـــد الـــذي . الصـــناعیة  الهواتـــف، البریـــد الإلكترونـــي، الأنترنـــت

إلیه هـذه التطـورات إلا أنـه یجـب علـى أصـحاب المؤسسـات معرفـة العوائـق التـي قـد تواجـه قد تصل 

  .عملیة الإتصال

عمیـل خـارجي علـى عملیـة تكنولوجیـة تعتمـد علـى الإتصـال الفعـال بـین جمیـع /تعتمد العلاقة ممـوّن

قدمــة حیـث یعتبــر الإتصــال الفعــال مرحلــة مت. مسـتویات المؤسســة الأفقیــة و عملائهــا بشــكل مســتمر

من الإتصال یحتاج إلى الإقناع، التحفیز، المراقبة و القیـادة مـن قبـل المؤسسـة، حتـى یمكـن تحقیـق 

التغذیة العكسـیة مـن خـلال قنـوات الإتصـال مـع العملاء،ممـا یسـمح للمؤسسـة باتخـاذ قـرارات فـي مـا 

  .إلخ...یخص تحسین المنتجات من حیث التصمیم ، القیمة، الوفاء بتلبیة متطلبات العمیل،

         :         الإحتفاظ بالعمیل -د

تسعى كل مؤسسة إلى الإحتفاظ بعملائها و كسب ولائهم من خلال خلق قیم فردیة و تحقیق رضا 

عمیل خـارجي وفیمـا یلـي سـنقوم /العمیل و یعتبر كل من هذین العنصرین أحد دعائم علاقة مموّن

  :بشرحها كالأتي

 ــة ــیم فردی ــق ق نتجــات تتناســب مــع متطلبــات و خصــائص كــل عمیــل ویقصــد بهــا تقــدیم م: خل

تتعامل معه وهذا للمرونة التي یجب أن تتمیز بها المؤسسة مثل ما ذكرنا سابقا ، حیث تسمح 

كما أن خلق قیم فردیـة یمـنح للمؤسسـة . لها بالإستجابة لمتطلبات عملائها في الوقت المناسب

نفــس الوقــت ، بالإضــافة إلــى تطــویر میــزة تنافســیة فــي الأســواق و الحفــاظ علــى عملائهــا فــي 

منتجاتها وتعزیز ثقة العملاء مقابل سعر معین وهذا ما تمیـزت بـه المؤسسـة الیابانیـة لصـناعة 

(بتطبیــق نظــام الإنتــاج فــي الوقــت المناســب  TOYOTAالســیارات 
JIT ( ویتطلــب نجــاح هــذه ،

بالإنتــــاج لتســــتطیع إنتــــاج العملیــــة الإســــتثمار بدرجــــة كبیــــرة فــــي الآلات و المعــــدات الخاصــــة 

 .منتجات مختلفة بتكالیف أقل و جودة مطلوبة

                                                           
  Just in Time.   نظام الإنتاج في الوقت المناسب   
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  نقصـــد برضـــا العمیـــل: تحقیـــق رضـــا العمیـــل )Customer Satisfaction(            الفـــرق بـــین الأداء

. المنتج أو الخدمــة بتوقعــات العمیــلو هــو مؤشــر یقــیس الأداء المــدرك الخــاص بــ 1والتوقعــات

ونشیر إلى أن العمیل یبني توقعاتـه دائمـا علـى أسـاس تجاربـه السـابقة مـع المؤسسـة بالإضـافة 

تتمثــل توقعاتــه فــي مجموعــة مــن المتطلبــات التــي تســعى . إلــى تجــارب محیطــه المتواجــد فیــه 

الواقعیـة و الموضـوعیة لتلبیتهـا  تعتمـد علـى،المؤسسة دائما بتحدیدها باستخدام أسالیب علمیـة 

و تحقیق رضا العمیل یتطلب تحدیـد مـا هـو مهـم بالنسـبة إلیـه باتبـاع . اهم وولائهم كسب رضل

 :الخطوات التالیة

  تحدید ماهي أكثر المواصفات قیمة بالنسبة للعملاء؛ -

  تحدید الأولویات بالنسبة لهذه المواصفات؛ -

  العملاء؛قیاس أداء المؤسسة مقارنة مع قائمة المواصفات التي تم وضعها من طرف  -

  تحدید قیمة مواصفات منتجات المؤسسة مقارنة بالمنافسین و العمل على إضافة القیمة  -

  لمنتجاتها بما یتناسب مع تفضیلات الزبائن ووضع المنافسین؛    

  .  إعادة العملیة بشكل فوري، لأن تفضیلات العملاء متغیرة و متجددة -

  

قیق الجودة الشاملة ، والوصول إلى الهدف الإستراتیجي مـن یمثّل رضا العملاء عنصرا هاما في تح      

عمیل خارجي یتطلّب الإحتفاظ بالعمیل ،لذلك یجب أن تقیس المؤسسة نجاحها بناءا علـى / العلاقة مموّن

نسب الإحتفاظ بالعملاء بدلا من نسب رضا العملاء، لأنـه فـي بعـض الأحیـان قـد یكونـوا العمـلاء راضـون 

وبالتـالي . و إنما یتوجهـون إلـى منتجـات أخـرى، یتعاملون مع المؤسسة بصفة دائمة عن المنتوج و لكن لا

  :ما یحقق للمؤسسة عدة إیجابیات نذكر منهاي الوصول إلى ولائه و ثقته الإحتفاظ بالعمیل یعن

 كلما زاد ولاء العملاء زادت الحصة السوقیة و بالتالي تزید المبیعات و الأرباح؛ :الحصة السوقیة  .أ 

   إن التعامل مع نفس العملاء من شأنه أن یخفض من تكلفة جذب عملاء جدد         :انخفاض التكلفة   .ب 

 و بالتالي تخفیض تكالیف التسویق و الإنتاج؛   

لجیـــدة بـــین العمـــلاء تحقیـــق ســـلوك إیجـــابي مبنـــي علـــى التواصـــل و العلاقـــات ا :ســـلوك المؤسســـة   .ج 

 .جه الإستراتیجي للعمیلالعملاء الخارجیین لیتحقق التو الداخلیین و 

 
 

                                                           
  .  74 :سابق، صمحفوظ أحمد جودة ، مرجع    1
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  :     أسالیب تقییم رضا العمیل: الفرع الثاني

كما ذكرنا سابقا یعتبـر رضـا العمیـل العمـود الفقـري لتحقیـق الجـودة الشـاملة، إذ أن المؤسسـة التـي   

تطــور اتجاههــا  إســتراتیجیا للتركیــز علــى العمــلاء تعتبــر رضــاهم أحــد معــاییر قیــاس نجاحهــا أو فشــلها مــن 

ضح التفاعل الذي یحدث و الشكل التالي یو . تحقیق الجودة التي یتوقع العمیل أن یجدها في المنتجخلال 

  .المؤسسة بناءا على عنصر الجودةبین العمیل و 

  

  .مؤسسة/ التفاعل عمیل ):4-3(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

Soure: TREMBLAY Patrice , Mesurer la Satisfaction et les Clients, Centre D’expertise des grandes 
organismes, Septembre 2006, p20. 

          

لتحدید مدى رضا العمیل تستخدم المؤسسة إحدى أسالیب تقییم رضا العمیل التـي تـرى أنهـا مناسـبة       

لهـــا إلا أنـــه فـــي الواقـــع أغلـــب المؤسســـات تســـتخدم الاســـتبیانات فـــي تقیـــیم رضـــا العمیـــل وهـــذا راجـــع لعـــدم 

       :  معرفتهم الكافیة لاستخدام الأسالیب الأخرى التي سنقوم بشرحها كمایلي

 : Diagramme de Kano: مخطط كانو -1

أحد أسـالیب قیـاس مسـتوى رضـا العمـلاء وفقـا لمتطلبـاتهم، والتـي قـام بتقسـیمها  Kanoیعتبر مخطط   

  .متطلبات أساسیة، متطلبات الأداء و متطلبات التأثیر  1:إلى ثلاثة أنواع

                                                           
1
  .81-80: صمحفوظ أحمد جودة، مرجع سابق،   

 العمیل المؤسسة

 المطلوبةالجودة 

 الجودة المحققة

 الجودة المتوقعة

 الجودة المدركة

 رضا العمیل أداء المؤسسة

 سماع العمیل

 البیع
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تتمثل هذه المتطلبـات فـي العناصـر الأساسـیة الواجـب توفرهـا فـي المنتـوج    : المتطلبات الأساسیة  .أ 

 .وضروریة في صناعته، بحیث تعكس إسم المنتوج و الغرض منه 

ــل فـــي المتطلبـــات الوظیفیـــة المعبـــر عنهـــا مـــن طـــرف العمیـــل  :متطلبـــات الأداء   .ب     و التـــي،تتمثـ

، حیــث یتناســب الإســتخدام الأول لــهجــدها عنــد یجــب أن تحققهــا المؤسســة فــي المنتــوج، بحیــث ی

مــع درجــة تلبیــة هــذه المتطلبــات، فكلمــا زادت درجــة تلبیــة متطلبــات طردیــا  مســتوى رضــا العمیــل

 .الأداء زاد مستوى رضا العمیل

و تســـمى أیضـــا بمتطلبـــات الجـــذب، وهـــذه المتطلبـــات غیـــر معبـــر عنهـــا ولا  :متطلبـــات التـــأثیر   .ج 

تحقیقهـا فـي منتوجاتهـا بغـرض مفاجـأة عملائهـا و التـأثیر یتوقعها العمیل، ولكن تقـوم المؤسسـة ب

فـــیهم للوصـــول إلـــى أعلـــى درجـــة مـــن الرضـــا و بالتـــالي تحقیـــق ولاء العمـــلاء الحـــالیین و كســـب 

وتجدر الإشارة هنا إلى أنه إذا ما لم تستطع المؤسسة تحقیق متطلبات التأثیر فإنه  .عملاء جدد

  Kanoالتالي یوضح كیفیة استخدام مخطط ) 5-3(الشكل .لا یعني بالضرورة عدم رضا العمیل

 . ج من حیث مدى تأثیرھاومتطلبات المنتیاس رضا العملاء من خلال تقسیم لق
  

  

  .لرضا العملاء Kanoمخطط : )5-3(الشكل رقم 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Soure: PILLET Mourice, SIX SIGMA :comment l’appliquer, Editions d’Organisation,  paris, 2004 , p:78.  
 

 مستوى رضا العملاء

 جد راضي

 العمیل غیر راضي

 العمیلمتطلبات لبیة عدم ت تلبیة متطلبات العمیل

  :متطلبات الجذب
  .مفاجأة العمیل -
 . بھجة العمیل -

  :متطلبات الأساسیة
  .مستوى الجودة المطلوب -   
  . متطلبات مسلم بھا  -   

 .منتجات نموذجیة -     

  :متطلبات الأداء
  .ما یریده العمیل بدقة -      

  درجة تحقیق المتطلبات
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نلاحظ ان المتطلبات التي تؤثر على درجة مستوى رضا العملاء تتغیر      أعلاه)5- 3(في الشكل           

           المنافسة الشدیدة حیث تصبح متطلبات الجذب فرضه التطور التكنولوجي السریع و وفقا لما ی

م المؤسسة العدید    لتحدید هذه المتطلبات تستخدو  ثم مع الوقت متطلبات أساسیة ،،اء هي متطلبات الأد

جاتها وفقا لمتطلبات و رغبات عملائها و التي تساعدها في تحدید خصائص و مواصفات منتمن الأسالیب 

  : QFD، ومصفوفة الجودة   CTQنموذج  : و من أهمها 

 :  CTQ Diagramme Leنموذج    - أ

إحدى أهم الأسالیب المعتمدة في تحدید متطلبات و رغبات العملاء عن  CTQ یعتبر نموذج 

) الوقتالجودة ، التكلفة (نتوج على أساس طریق تقسیم رغباتهم لتحدید أیّها یدفعه إلى استخدام الم

عن طریق استخدام أسالیب القیاس، حیث تصبح كل خاصیة ومن ثم وضع الخصائص لتقییمها 

و علیه . ستقبلا في عملیة إنتاج منتوجاتهاعبارة عن مواصفة قیاسیة تهدف المؤسسة لتحقیقها م

یساعد على استخدام منتوجات نموذجیة تتوافق مع متطلبات العملاء  CTQیمكن القول أن نموذج 

والجدول التالي یوضح كیفیة . تاج نحو تحقیقهاذات مواصفات قیاسیة لتوجیه عملیات الإن

  : CTQاستخدام نموذج 

  

  CTQنموذج : )1-3(الجدول رقم 

  :حاجة العمیل  

التي تدفعه إلى 

  استخدام المنتج

  :المتطلبات

التي یریدها العمیل 

  .لتحقیق الرضا

  :الخصائص

كیف یمكن قیاس 

  رضا العمیل؟

  :المواصفات

ماهي المواصفات 

 التي تهدف إلیها

  المؤسسة؟

  
  

  العمیل

  
  

×  

A     

B      

C      

D      

E      

 

 Soure: PILLET Maurice, Op.Cit, p :77.          
  

یتطلـب معرفــة كیفیـة قیـاس رضـا العمیــل  CTQمـن خـلال الجـدول أعـلاه نلاحــظ أن إعـداد نمـوذج 

و بعــــد تحدیــــد . لتلبیــــة متطلبــــات العمــــلاء) الجــــودة، التكلفــــة، الوقــــت(لتحدیــــد المســــتوى المطلــــوب 

                                                           
  Critical to Quality. 
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هي الخصائص التي  جات، تحدد المؤسسة ماو متطلبات العملاء ووضع المواصفات القیاسیة للمنت

علــــى رضــــا العمــــلاء، لتأخــــذ  لتــــؤثر فــــي الأخیــــر جــــودةمســــتوى الد تكــــون حرجــــة للعمــــلاء، وتهــــدّ 

جات خالیة من و التصحیحیة لعملیات التحسین في الإنتاج و بالتالي تقدیم منتو  الإجراءات الوقائیة 

  .  تتوافق مع متطلبات العملاء بالمواصفات المطلوبةالعیوب 

 : La Matrice QFD:  الجودة مصفوفة   - ب

الســبعینیات فــي المؤسســات فــي فــي الیابــان    QFDوظیفــة الجــودة نشــر بــدأ اســتخدام مصــفوفة   

 المؤسســات مــن طــرففــي الثمانینــات فــي الولایــات المتحــدة الأمریكیــة  و الصــناعیة و الخدماتیــة،

یعتمـد   Ford ,General Motors, Boeing , .Texas Instruments, McDonnell Douglas: مثـل

و وظیفتي الإنتـاج و التسـویق بهـدف  هذا الأسلوب على التنسیق بین وظیفتي التصمیم و التطویر

أسـلوب  QFDوظیفـة الجـودة نشـر وتعتبـر مصـفوفة  .ج یلبي متطلبات العمیـل و توقعاتـهو تقدیم منت

هندسي یعمل على تحویل متطلبات العمیل إلى معلومات تستخدمها المؤسسة في مرحلة التصـمیم 

تصـمیم المنتجـات إلـى غایـة تقیـیم الجودة بدایـة مـن مرحلـة متطلبات ج  لتحقیق و أو في تطویر منت

ــــاة المنت ــــق خــــلال دورة حی ــــب اســــتعمال . جــــاتو مســــتوى الجــــودة المحق إعــــداد عــــدة   QFDو یتطل

ج و عملیـات التصـنیع و مصفوفات لتحدید الترابط و العلاقة بین متطلبـات العمیـل، خصـائص المنتـ

  :التالي )6-3(رقم  و التصمیم كما یوضحه الشكل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

                                                           
  QFD : Quality Function Deployment, ce que l’on traduit généralement par « Déploiement de la fonction 
qualité ». 
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  .QFDمدخلات و مخرجات ): 6-3(الشكل رقم 

  

  خصائص الجودة                                                                                                                                                       
  

  

  

  

 

                                   

 لبللللل                            

   

  

  

 

Soure : BAHILL Terry. CHAPMAN William.L, A Tutorial on Quality Function Deployment,  Engineering 

Management Journal, VoL5, N° 3, September 1993, p:25. 

یـتم إعـدادها بمقارنـة متطلبـات العمیـل  QFDمن خلال الشكل أعلاه نجد ان المصـفوفة الأولـى لــ   

بخصائص الجودة، أما بالنسبة للمصفوفة الثانیـة فتقـوم المؤسسـة بتحقیـق العلاقـة و التـرابط بـین خصـائص 

لتقوم في الثالثة بتطبیق تلك الخصائص و محاولة تحقیقها من خلال . الجودة المطلوبة وخصائص المنتوج

   .لاقــة بــین خصــائص المنتــوج المحــددة و توجهــات عملیــة التصــنیععملیــة التصــنیع أي بمحاولــة تحقیــق الع

و فــي الأخیــر تقــوم بإعــداد المصــفوفة الرابعــة التــي تحــدد مــدى مطابقــة عملیــات التصــنیع للجــودة المطلوبــة 

وفـي مـایلي سـنقوم . بمراقبة الجودة و السیطرة على العملیات لتحقیق منتوجات تتوافق مع متطلبـات العمیـل

  1:باتباع المراحل التالیة،وذلك  QFDیتم إعداد مصفوفة الجودة  بشرح كیف

ـــل -1    ـــات العمی ـــد متطلب   10إلـــى  01ویـــتم تنقیطهـــا حســـب الأهمیـــة مـــن ) مـــاذا یریـــد العمیـــل؟(: تحدی

)Customer demends( وتكتب في جهة الیسار.  

كیـف : سؤال صفات القیاسیة لكل طلب على حدى بطرح اأي تحدید المو  :تحدید خصائص الجودة -2

 یمكن قیاس متطلبات العمیل؟

 : إذا كان ف. بكیف؟ /أي بمقارنة ماذا؟  :تحدید درجة الإرتباط و العلاقة بین كل متطلب وخاصیة  -3

                                                           
1
  BAHILl Terry.A, CHAPMAN William.L, Op.Cit , pp : 26-30. 

 

خصائص المنتوج                                                                                                                                                                 

 

 عملیات التصنیع                                                                                                                  

 مراقبة الجودة
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  .أو بدائرة سوداء 9الإرتباط قوي نرمز له بـ  -                

  .أو بدائرة بیضاء 3إرتباط متوسط نرمز له بـ  -                

  .أو بمثلث 1إرتباط ضعیف نرمز له بـ  -                

و إذا كانــت المؤسســة غیــر قــادرة علــى قیــاس إحــدى . هــذه القیاســات وضــعت مــن طــرف الیابــانیین

  .متطلبات العمیل فهي غیر متأكدة من تحقیق رضا العمیل و بالتالي تتخلص من هذا العنصر

لوضـع المجمـوع لكـل مواصـفة قیاسـیة للجـودة  وذلـك :ضرب درجات الإرتباط  فـي متطلبـات العمیـل -4

ــ عمیــل و ترتیبهــا حســب ا مــن خصــائص الجــودة ذات أهمیــة بالنســبة للمــن أجــل تحدیــد و معرفــة أی�

لتركــــز علیهــــا المؤسســــة فــــي عملیــــات التصــــنیع  دون إهمــــال الخصــــائص ...) ،1،2،3(الأولویــــة 

 .الأخرى 

وهي ممثلة فـي المثلـث العلـوي للمصـفوفة  :تحدید درجة الإرتباط بین الخصائص القیاسیة للجودة  -5

و یتضـح مـن ، ببیت الج�ودة   QFDبهذا سمیت مصـفوفة  . التالي  ) 7-3(  كما یوضحها الشكل

 :خلال هذا المثلث العلاقة بین خصائص الجودة حیث

  .أو دائرة سوداء 9+ارتباط إیجابي  قوي یرمز له بـ  - 

  .دائرة بیضاء أو 3+ارتباط إیجابي  ضعیف یرمز له بـ  - 

  .أو مربع 0لا یوجد ارتباط ویرمز له بـ  - 

     .     أو علامة   3 -ارتباط سلبي ضعیف و یرمز له بـ  - 

  . #او بعلامة   9 -ارتباط سلبي قوي ویرمز له بـ  - 

ــات العمیــل -6 ــاط بــین متطلب ) 7-3(و تمثــل بمثلــث فــي الیســار كمــا یوضــحها الشــكل  :تحدیــد الإرتب

 :" ارتباط خصائص الجودة " وتستخدم نفس معاملات الإرتباط الخاصة بـ التالي،
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  .QFDمصفوفة الجودة النهائیة ): 7-3(الشكل رقم

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

 

Soure : BAHILL Terry.A, CHAPMAN William.L, Op-Cit, p:29. 

 )خصـائص المنـتج/ةخصـائص الجـود(ة یـتم إعـداد المصـفوفات الثانیـ،بنفس مراحل إعـداد الأولـى   

 بهذا یصبح تحلیل، و )الجودةمراقبة /لیات التصنیععم(، الرابعة )عملیات التصنیع/خصائص المنتج(الثالثة 

 QFDذكــر ســابقا فــإنّ  إلــى دورة الإنتــاج، وعلــى أســاس مــا قابــل للإســتخدام و التطبیــق مــن التصــمیمQFD 

  : 1من خلال تحقیق مایلي  تقسیم المهام لتلبیة رضا العمیلأسلوب یساعد على تحدید الوظائف و هي 

  ؛على فهم و تحدید أولویات العملاءتساعد  - 

  ؛التسجیل للعملیات و القیاساتق و التوثی - 

  ؛ةتحقیق العلاقة بین العمیل و المؤسسة من خلال تحقیق التصمیم و الجودة المطلوب - 

  ؛تقلیل وقت عملیات التصمیم و الجهد المبذول - 

  ؛ل بدقة و تقییم المهام و الوظائفتحدید خطة العم - 

                                                           
1
  BAHILl Terry.A, CHAPMAN William.L, Op.Cit, P:35. 

ا؟
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0
 

 النتیجة                     

 الترتیب                    

ماذا یرید 

  العمیل؟

  
  خصائص الجودة 

  

 كیف؟

  إرتباط قوي 9
  إرتباط متوسط 3
  إرتباط ضعیف 1
  ارتباط سلبي -3
 

ماذا؟ /كیف؟  
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  ؛یق التوازن بین الجودة و التكلفةالتحق - 

  ؛و بالتالي السیطرة على العملیات دةتحدید النقاط الحرجة للجو  - 

 ؛التقلیل من مشاكل التصنیع - 

  ؛یةتخفیض الإجراءات التصحیح - 

  ؛ت و بالتالي زیادة الحصة السوقیةزیادة المبیعا - 

  ؛تحقیق التغذیة العكسیة - 

  ؛تحقیق السمعة التجاریة للمؤسسة - 

          . الوصول إلى تحقیق الجودة الشاملة في المؤسسة - 

  :عمیل خارجي /عوامل نجاح علاقة مموّن: الفرع الثالث

 1:عمیل خارجي و هي كالآتي/یوجد أربعة عوامل تساعد على نجاح العلاقة مموّن

ــات و أنظمــة التســییر -1 عمیــل خــارجي یــرتبط بنجــاح تســییر العملیــات         /إن نجــاح علاقــة ممــوّن :عملی

و الأنظمــــة نحــــو تحقیــــق متطلبــــات العمــــلاء و تحســــین الأداء لتحقیــــق الفعالیــــة المطلوبــــة باســــتخدام 

 .الأسالیب الحدیثة بهدف الوصول إلى مستوى أعلى من الرضا

عمیـل خــارجي، ففهمهـم لأهمیــة تحقیــق /مــوّن و نجــاح العلاقـة م للأفــراد دور مهـم فــي تحقیـق :الأفـراد -2

فقـــدرة . الجـــودة، و أهمیـــة الإهتمـــام بـــالعملاء الخـــارجیین عنصـــر أساســـي لبقـــاء واســـتمراریة المؤسســـة

      الأفـــراد علـــى التغییـــر مـــن أجـــل تحقیـــق الأهـــداف المرجـــوة یســـاعد علـــى تفـــادي الوقـــوع فـــي الأخطـــاء 

حدیثــة فــي معالجــة المعلومــات،  و كیفیــة البحــث عــن المشــاكل، بتكــوینهم علــى إســتخدام الأســالیب الو 

   . و الوقائیةالإجراءات التصحیحیة 

تقــوم المؤسســة بعملیتــي التشــخیص الــداخلي و الخــارجي لتحدیــد نقــاط القــوة و نقـــاط   :الإســتراتیجیة -3

فتحقیق الإستراتیجیة یعتمد على توجیه و تنظیم جمیـع المـوارد البشـریة و المادیـة و المالیـة . الضعف

 .نحو أهداف واضحة و موضوعیة تتناسب و إمكانیات المؤسسة لتلبیة متطلبات العملاء

عتبـر التطـور التكنولـوجي عامـل محفـز فـي نجـاح العلاقـة ممـوّن عمیـل خـارجي وذلـك ی :التكنولوجیا  -4

) من خلال تحقیق الهندسة الصـناعیة، جـودة التصـمیم، جـودة الصـیانة(من خلال تحسین الإنتاجیة  

مـــن خـــلال إســـتخدام الوســـائل التكنولوجیـــة فـــي (الســـرعة فـــي الأداء و الإســـتجابة لمتطلبـــات العمـــلاء 

                                                           
1
  Comment Réussir un projet de CRM : les Facteurs Critiques de Succès/ publier par Kristyane :le13 aout 2013 ,  

    (On ligne) :www.kalideapulse.com (31/08/2014).   
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، بالإضـــافة إلــى رفــع و تحســین كفــاءة الیــد العاملـــة )ت و المعلومــات بدقــة وموضــوعیةتحلیــل البیانــا

 .المؤهلة من خلال استخدام برامج الحاسوب الحدیثة

عمیــل خــارجي  -وبهــذا حتــى تســتطیع المؤسســة تحقیــق العوامــل الأربعــة  لنجــاح العلاقــة ممــوّن      

خلال التنسیق بین جمیع استراتیجیات المؤسسة علیها أن تتبنى ثقافة متطورة للتوجه نحو العمیل من 

و توجیههـــا بالتناســـب مـــع مختلـــف توجهـــات و توقعـــات ...) التســـویق، الإنتـــاج، البحـــث و الدراســـة،(

         1.العملاء

 :الخارجي مموّن/ الجودة و العلاقة عمیل: المبحث الثاني

نتاجي تكون خارج إقد یتفاجأ القارئ إذا أشرنا إلى أنّ أغلب التكالیف و آجال التصنیع لخط        

أي أنّ أغلب تكالیف الإنتاج و آجال تنفیذ عملیة التصنیع هي خارج نطاق رقابة و تحكم . المؤسسة

  .عمیل /نمموّ و هو حال كل المؤسسات الصناعیة التي تعمل وفق نموذج مبادئ العلاقة .المؤسسة

  :خارجي مموّن/ أهمیة التعاون عمیل:المطلب الأول

عمیل التي تتطلب مساهمة و مشاركة كل مراحل و حلقات سلسلة التموین /تبرز أهمیة التعاون مموّن     

إنطلاقا من . من أجل العمل لتحقیق متطلبات الجودة النهائیة لتلبیة رغبات المستعمل أو المستهلك النهائي

و في ما یلي . الیف و الآجال تكون خارج المؤسسةیمكننا تصور أنّ أكبر الفرص لتخفیض التكهذا، 

حیث أثبتت الدراسات ، النتائج الممكن تحقیقها إذا لقیت هذه العلاقة الاهتمام اللازم من قبل المؤسسة 

   2:یمكّن المؤسسات من تحقیق ما یلي مموّن/ عمیل المیدانیة أنّ التعاون

  

 ؛%50إلى %  30توى التخزین من تخفیض مس 

  ؛ 25تخفیض آجال استلام المواد الأولیة بما لا یقل عن 

  ؛% 30زیادة فاعلیة إرسال و تسلیم الطلبیات من 

  الإنتاج بسبب نقص المواد الأولیة؛تخفیض  الوقت الخاص بتوقف عملیات 

 تعدیلات تطویر المنتوج تخفیض تكالیف و أجال إجراء.  

                                                           
1
 RIOCHE Arnand, RAMDANI Karim, Gestion de la relation clients, Publier par ALFI : consultancy services, 

Asset Managment and Funncial Markets, juillet 2011, p :17.   
2 RIOUX David, La Collaboration Client-Fournisseur , on ligne :  www.ametvs.com,  Le 16/03/2014 . 
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         مموّن/ عمیلفإنّ التعاون . ه البعضدائما بالنسبة للتعاون ، نرى أنه عكس ما یمكن أن یعتقد       

     ین ، بل نقصد به وضع أسلوب عمل مستمرمموّنلا یتوقف على مستوى العلاقات الحسنة والجیدة مع ال

لفهم      او ع مستوى جودة الإنتاج ، یه یسمح بتخفیض التكالیف و رفمموّنفعال متفق علیه بین العمیل و و 

            وعلیه فإنّ التخطیط الجیدجوة ،الإستعاب الجید من كلا الطرفین أي المؤسستین للأهداف المر و 

المتوازن على مستوى كل سلسلة التموین هو في الحقیقة المشاركة في تحمل المخاطر الخاصة بتطویر و 

  . المنتوج و المحافظة على مستویات التموین

فمثلا صناعة . مما تبیعه%  70حتى 30 الكبیرة تشتري من تالدراسات المیدانیة أن المؤسسا تشیر       

 المكونات(  ن المؤسسات بالعدید من المنتوجاتنون هذا النوع ملذین  یموّ ین امموّنالسیارات تتمیز بكثرة ال

هذا الوضع یفرض على . التي یتم تجمیعها في سیارات تعرض في النهایة على العمیل النهائي ) الأجزاءو 

 اشتراطم لدرجة الشروط التي یفرضونها على مموّنیهصانعي السیارات أن یكونوا جد متشددین في 

  1 .لضمان مطابقة منتوجاتهم للمعاییر الدولیة ISO  9000 حصولهم على  إحدى شهادات

تكمن قوة هذه العلاقة حیث ، العمیل/ر عنصر الجودة في العلاقة مموّنما سبق یظهر أهمیة توف       

 المناسبةالجودة فر مستوى و أي ت. جودة مناسبة لعملائهمب مموّنین إلى تقدیم منتوجاتعلى مدى سعي ال

   ". مستوى الجودة الذي یجب الحصول علیه بأقل تكلفة لتلبیة الحاجة التي أنتج من أجلها "  ونقصد به

و علیه مستوى الجودة المناسب لا یعني بالضرورة المستوى النموذجي، فمستویات الجودة تتأثر بظروف 

أهداف  یلاءمهو المستوى الذي  قصدهو علیه ما ن. الإنتاج والسوق وأیضا بالظروف المالیة والاقتصادیة

و تحقیق هذا لا یمكن إلاّ بقیام كل من  .و احتیاجات الإنتاج في ظل الظروف السوقیة والمالیة للمؤسسة

  :لمموّن و العمیل بواجباته كما یليا

   :لعمیلبالنسبة ل -)1

التي یرغب  الجودة خصائص و ممیزاتفي تحدید و واضحا  یقادق أن یكونعلى العمیل    

ي الدقة فهم المطلوب منه بوضوح، فتحرّ  مموّن، لیسهّل على الالمنتوجات التي یشتریهافي توفرها 

الفحص المبدئي، الذي ینتج عنه رفض بعض  اتتكالیف الناتجة عن عملیالیجنب المؤسسة 

        الوحدات المرفوضة لاستبدالالطلبیات، وما یترتب عنها من ارتفاع تكلفة الفحص الشامل 

                                                           
1  FURRERO. H, Services Autour des Produits : Enjeux et Stratégies , Editions Economica, Paris, 1999,  p : 37.  
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الطلبیات  ىجي لإجراء التصلیحات الضروریة علالمعیبة، أو إرجاعها إلى الخط الإنتاو 

 هذا یؤدي بالضرورة إلى سوء التفاهم و النقاشات الحادة التي ینجم عنها ضیاع الوقت. المرفوضة

     في غنى عنها كتكالیف تصحیح الأخطاء  مموّنمن العمیل و ال تحمل تكالیف إضافیة كلٌّ و 

، فضلا عن الخسائر بهابالإضافة إلى تكالیف الأعمال الإداریة المرتبطة و الأعمال التصحیحیة، 

عن اختیار  ةولؤ مس )العمیل(المؤسسة كما أن .الناتجة عن احتمالات توقف العملیات الإنتاجیة

برة التعامل ة العالیة من حیث جودة عملیاتهم التموینیة وانتظامها؛ هنا خءذوي الكفامن  هایمموّن

ین الأفضل، و ذلك بناءا على نسب مموّنالسابقة تلعب دورا مهما في تقییم و إختیار ال

      لبیات المرفوضات و الوحدات المعیبة، و عدد الطلبیات المرفوضة، و سرعة الإستجابة للط

  .... و إحترام آجال التنفیذ
  

   :لمموّنبالنسبة ل -)2

سب الجودة، الآجال المتفّق الجیّد هو ذلك الذي یعرض المنتوجات المطلوبة ح مموّنال        

. ة إزاء أي تغییر یرغب فیه العمیلظبأسعار مقبولة، ویتصرف بطریقة مرنة، سریعة ویق علیها

 واتخاذو یمتلك القدرة الإبداعیة . فهو یضع قدرته على البحث والتطویر تحت تصرف العمیل

 مموّنال قدرةمن هنا تبرز أهمیة . 1ل من الخدمة والمنتوج المعروضینالمبادرة في تحسین ك

للإستجابة لرغبات العمیل وفقا لمستویات الجودة المرجوة بكل أبعادها أي بالإضافة إلى خصائص 

 الجودة المتفق علیها یجب التركیز كذلك على سرعة الإستجابة للطلبیات، احترام آجال التنفیذ،

یها ضمن مموّنالمؤسسة إدماج  على هوعلیه فإن .وضات في الطلبیاتنسب العیوب و المرف

  2.هم على تطبیق أسالیب السیطرة على الجودةبرنامج تحسین الجودة وحثّ 

  :خارجي مموّن /العلاقة عمیل رتطو : المطلب الثاني

ل اانتقـإلـى تـدریجیا أدّت ، ة ر یـخالعشریات الـثلاث الألات الحدیثة التي عرفها الاقتصاد في إن التحوُّ        

هـذا التغییـر فـي النظـام الاقتصـادي غیّـر بصـفة . من اقتصاد الإنتاج إلى اقتصاد السوقالإقتصاد العالمي 

   .أساسیة أنشطة وتنظیم المؤسسات

ظهور استراتیجیات جدیدة أدت التحولات الاقتصادیة والتكنولوجیة في العالم في الفترة الأخیرة إلى        

مع  حاجة إلى التعاونتدرك الفالمؤسسة التي لدیها التكنولوجیة أصبحت . بین المؤسسات في التعامل

                                                           
1 BRUEL.O,Politique d'Achat et Gestion des Approvisionnements , Editions DUNOD, France, 1999, p:125 . 
2  STORA .G, MONTAIGNE. J, Op-Cit, p : 138.  
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المؤسسات الأخرى لإجراء التجارب والاشتراك في تكلفة التكنولوجیة، والبحوث والتطویر بعیدا عن 

. اتهاالمنافسة، كما أصبحت المؤسسات الكبیرة في حاجة إلى الأسواق العالمیة لتصریف منتوجاتها وخدم

الجدیدة أدخلت حیث أن هذه النظرة . هكذا تحولت آلیات المنافسة إلى صیغ جدیدة للتعاون والشراكة

  :بالطریقة التالیة التنافسیة المیزاتو بعض التعدیلات على المفاهیم 

رغم أنّ السعر مازال یحض  بأهمیـة كبیـرة فـي قـرار الشـراء إلا أنّ هنـاك عوامـل أخـرى : رــــــسعـــال -1

ء سعر الشـرا( ج و تكلفة الحصول على المنت أصبح لها دورها في القرار النهائي و من هذه العوامل

و تـأثیره علـى  ،) …الطاقة، الأعطال استهلاكنة، االصی (ظة علیه فوتكلفة المحا...) تكلفة النقل

 .البیئة و المحیط

كنظام الإنتاج حسب الطلبیات و نظام الإنتاج في ( : جدیدةإنتاج نظمة أ و تسییر ظهور أسالیب -2

       التــي تهــدف إلــى الإســتجابة لرغبــات المســتهلك و احتــرام آجــال تســلیم الطلبیــات ) الوقــت المناســب

  :و من باب التوضیح نذكر على سبیل المثال

  قامت مؤسسة  1985في سنةBrown Boveri
بفرنسا بتطبیق مبدأ التغییر السریع   1

عند الإنتقال من إنتاج طلبیة إلى إنتاج طلبیة أخرى مختلفة أوفي  یةالإنتاج للوسائل

، وعملت على تقریب المسافات بین النشاطات ممّا مكنّها من  حالت الإنتاج المتقطع

قصر إذ أن . یوم 12إلى  30المحركات الكهربائیة من  نفس عدد تقلیص مدة إنتاج

 .لإنتاج أصبح عاملا مهما في السیاسة التجاریة للمؤسسةل الوقت اللازم

  كذلكL’OREAL  تمكنت من تخفیض الوقت المخصص لتغییر و ترتیب الآلات على

من ساعتین إلى ثمانیة  colorantsالخط الإنتاجي الخاص بالمنتوجات الملونة للشعر 

. وحدة 2000إلى 30000حجم وجباتها الإنتاجیة منمما سمح لها  بتخفیض . دقائق فقط

و بالتالي فإن هذا الحجم الإقتصادي للوجبات أعطاها كل المرونة اللازمة للإستجابة في 

  2.الوقت المناسب لطلب السوق

                                                           
  1 Fondé en 1891 à Baden (Suisse), par Charles Eugene Lancelot Brown  et Walter Boveri .En 1894 a obtenu   
une  licence pour la France à travers la Compagnie Électro-Mécanique (CEM) .La société produisait des machines     
électriques (machines à courant continu, machines synchrones et asynchrones), des générateurs, 
des transformateurs, de l'appareillage électrique, des turbines, du matériel roulant ferroviaire, des composants 
électroniques de puissance, des équipements et installations d'électronique de puissance, etc. sur le site:  
wikipedia.org/wiki/Brown,_Boveri_%26_Cie . consulté le17 mars 2014. 

2
 لعلــوم الإقتصــادیة و علــوم التســییرالإنتــاج ، مطبوعــة مقدّمــة ضــمن متطلبــات تــدریس مقیــاس تســییر الإنتــاج، كلیــة ادانــي الكبیــر أمعاشــو، تســییر  

 .16:العلوم التجاریة، جامعة الجیلالي الیابس، سیدي بلعباس ، صو 
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 الإستجابة لرغبات و أذواق كل فرد أي . الإستجابة للطلب الفردي أصبحت استراتیجیة

من أمثلة ذلك مؤسسة و . على حدى من أولویات اهتمامات الكثیر من المؤسسات

تمكنت ، التي طوّرت نظام   National Bicycle au Japonصناعة الدراجات بالیابان 

اجات حسب القیاسات الخاصة بكل إنتاج در بموجبه تلبیة رغبات المستهلكین الفردیة ب

ا یختاره من نوع أخذ قیاسات عن المشتري في نقاط البیع مع تحدید معلى حدى ب شارٍ 

نوع الكوابح، إطارات العجلات، بما في ذلك نوع الخط لكتابة اسمه على  الدراجة، لونها

ل إلى المصنع عن طریق الفاكس و تدخل إلى الحاسوب حوّ هذه المعلومات تُ . الدراجة

  1.تلف الآلات الذي بدوره  یوجه أوامر إلى مخ

یهـا لتطـویر مموّنمبـدأ الشـراكة یفـرض علـى المؤسسـة تخفـیض عـدد :  الإعتماد على مبدأ الشراكة -3

     اعبــــتباالشــــركات علــــى المســــتوى  العــــالمي هــــذا تقــــوم بعــــض لتحقیــــق  . قویــــة و دائمــــةعلاقــــات 

ونذكر في هذا الصدد وعلى سبیل المثال وحدة توین سـیتي دیسـك . ینمموّنسیاسة تخفیض عدد ال

)Twin – city disk(  ممـوّن 250إلـى  900یهـا مـن مموّنبالولایات المتحدة الأمریكیة خفضت عدد ،

، ووحـدة ممـوّن 300إلـى  5000انتقلـت  مـن )   Xerox( ووحـدة آلات التصـویر التابعـة لكزیـروكس 

مــن  % 99، ففــي كنــدا ممــوّن 32إلــى  640هــي أیضــا انتقلــت مــن  IBMالآلات الراقنــة التابعــة لـــ 

 2.هي من مموّن واحد ) General Motors( جنرال موتور  الأجزاء التي تشتریها
  

    

  

ن عملیاتـه لیـتمكن مـن أن یبـدع ویحسِّـ ممـوّنكیف یمكـن لأي :  علاقات طویلة الأجلالبحث عن  -4

حالیـا هنـاك تعـاون بـین فـرق مكونـة مـن في هذا الإطـار یمكننـا ذكـر أنـه . تخفیض تكالیف الإنتاج

تعمــل علــى نفــس المشــروع، ممــا ینــتج عنــه جــودة  ممــوّنمختصــین مــن جانــب كــل مــن العمیــل وال

لتحسـین حـل  فضـلأي أن أ.1950وهو ما فهمه الیابانیون منذ سـنة  .أحسن وتكالیف جد منخفضة

شـریكا، والعمـل معـه فـي نظـام علاقـة طویلـة الأجـل  ممـوّنالمواد الداخلة هـو جعـل المستوى جودة 

ي الدقـة فـي تحدیـد مواصـفات الجـودة یسـاعد تحـرّ  نّ نضـیف أ أن و یمكن .مبنیة على الثقة والوفاء

ومــن ثــم  .نــه مــن التمــوین علــى أساســهفــي فهــم المطلــوب منــه بدقــة وعلــى النحــو الــذي یمكِّ  ممــوّنال

3.تهم وانتظامهالعالیة من حیث جودة تمویناین ذو الكفایة امموّنیساعد على اختیار ال
  

 

                                                           
1
 http://www.ntsearch.com/search.php?q=management&v=56 

2 BERANGER.P. Les Novelles Règles de la production :Vers l'Excellence Industrielle,Editions Dunod , paris, 
2e édition , 21/09/1995, p:98  . 
 

3
     .39:، ص2002للنشر، الإسكندریة،نفي، أساسیات إدارة المواد والإمداد، دار الجامعة الجدیدة حرسمیة قریاص،عبد الغفار   
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 فیهـــا ین یمكـــنهمممـــوّنلل برنـــامج تحـــدّد فیـــه أیـــام دراســـیة و تبـــادل الزیـــاراتإعـــداد :  تبـــادل الخبـــرات -5

مــاذا تریــد  مكنهم مــن اســتعابســی ذاهــ ف علــى أهــداف ومشــاكل المؤسســة، بالإضــافة إلــى أنالتعــرّ 

 .عالیة، السرعة، المرونة والجودة المؤسسة منهم في المستقبل، فیما یخص الف

  :خارجي مموّن/مراحل العلاقة عمیل:  المطلب الثالث

  1984 ســـنة  Jean–Marie GOGUEو  L’ISA1مـــدیر الدراســـات فـــي  Nicole FERREمـــا لقـــد قا         

تقتضــي الضــرورة الإشــارة  حیــثخــارجي  ممــوّن –فــي العلاقــة عمیــل  التالیــة ةثلاثــبــین المراحــل ال تمییز البــ

، فالعقـد هنــا هــو فــي كـل مرحلــة  ممـوّنبــین العمیــل و التحریــر عقـد  تطبیقهـا یتطلــبالمراحـل  إلـى أن هــذه 

  .مصالح الطرفین ةیاحمو الوسیلة الضروریة لتطبیق هذه الطریقة 
  

  :الإختبار المرحلة -1     

لتطبیـق نظـام  ممـوّنتحضـیر ال تـمخـارجي  ممـوّن –المرحلة الأولى في العلاقـة عمیـل  في        

الإنتــاج بمــا یســتجیب  تســییرلتحســین  الإجــراءات اللازمــة اتخــاذو . جــودة منتوجاتــه لســیطرة علــىل

یكــون مجبــرا علــى وضــع تســییر فعــال  ممــوّنحیــث أن ال. لتطلعــات المؤسســة الحالیــة و المســتقبلیة

  .سلبیات الناتجة عن أخطاء الجودة من ال یحدُّ  و مموّنیساعد ال

على جودة المنتوجات یمكن القیام بها عند العمیل  سیطرةوفقا للعقد المتفق علیه فإنّ عملیة ال     

، كما یمكن أن یقوم بها طـرف )المراقبة عند المصدر (  مموّن، أو عند ال)المراقبة عند الاستلام (

  . أن التكالیف في هذه الحالة یتحملها العمیلثالث، مثلا مخبر متخصص، إلا

   یجــب أن تحــدد مــدتها فــي العقــد الــذي كمــا   ،الآجــال محــدودة یجــب أن تكــونمرحلــة الإختبــار     

هــذا العقــد یشــبه أي عقــد كلاســیكي للتمــوین مــع كونــه یتضــمن كــل البنــود  بالعمیــل، ممــوّنیــربط ال

            لفحصلل، أسالیب القیاس التي تستعمل سبیل المثاو هو یتضمن على . المرتبطة بشراكة الطرفین

              التكـــــالیف الناجمـــــة علـــــى العیـــــوب ممـــــوّنعلـــــى أن یتحمـــــل الو الـــــذین یقومـــــون بهـــــا  والأشـــــخاص

  .والمرفوضات

                                                           
1 ISA  )International Society of Automation(   هي منظمة عالمیة غیر ربحیة تقوم بوضع المعاییر عن طریق 1945تأسست عام ،

م لحل المشاكل التشغیل الآلي الذین تقوم بمساعدته أعضاء في جمیع أنحاء العالم من المهنیین المتخصصین في 30،000مساعدة أكثر من 

تقوم بتطور  Research Triangle Park, North Carolina . ISA مقرها في. التقنیة الصعبة، مع تعزیز قیادتهم و قدراتهم المهنیة الشخصیة

للمتخصصین  منح شهادات التخصص الصناعي ، وتوفر التعلیم والتدریب، ونشر الكتب والمقالات التقنیة، وتنظیم المؤتمرات والمعارضالمعاییر، 

   : للمزید انظر .  Automation Federation :هي الراعي المؤسس لــــ  ISA .التشغیل الآلي في
https://www.isa.org/about-isa/ #     و   www.automationfederation.org 
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  :مرحلة التأهیل -2     

 ممـوّنمـدى قـدرة الثبـت تي تـات الكافیـة اللومـعفي نهایة المرحلة الأولى ، ستتوفر للعمیـل الم      

 ممــوّنال یكونوبالتــالي ســ . آجــال التنفیــذ و التســلیمو ،و خصــائص الجــودة  علــى احتــرام مواصــفات

    ، فإنّــه یمكــن أن تمــدّد یكــون غیــر مؤهــل ممــوّنأمــا فــي حالــة أنّ ال ،یســتمر التعامــل معــه و  مؤهــل

 ممــوّنالممــدّدة یــتم تأهیــل الوعلــى أســاس نتــائج المرحلــة الثانیــة ، لــه مرحلــة الإختبــار بــنفس المــدة

. بقـرار الإقصـاء شـهرا  قبـل نهایـة العقـد ممـوّن، ویـتم إعـلام ال لینتقل إلى الشـراكة أو یقصـى نهائیـا

فـي إلغـاء العقـد إذا لـم یلتـزم العمیـل بالشـروط المتفـق  ممـوّنغیر أنـه لا یجـب تجاهـل صـلاحیات ال

  1.علیها في العقد
  

  :مرحلة الشراكة   -3    

إذ تحولت . العدید من المؤسسات العالمیة التي أتعبها التنافس غیّرت من أسالیبها التنافسیة       

بهــدف التخفــیض مــن مــن الاســتراتیجیات الكلاســیكیة للتنــافس إلــى اســتراتیجیات التعــاون والشــراكة 

  لمنتوج معین مموّنلأن تأهیل ال. البحوث والتطویرتكالیف تكلفة التنافس و ك التكالیف التي تتحملها

ن مكـهـذه الشـراكة ی. ممـا یجعلـه أهـلا لأن یصـبح شـریكا  معناه تحكمه الكامل في عملیات الإنتاج

   :وفقا لما یلي هاتجسد

    بـین الشـریكین یضـمن متابعـة تنفیـذ وجود إطار اتفاق من الضروري :الإطار التعاقدي -1

یحصــل علیهـــا الطــرفین مــن خـــلال و إســتمرار العلاقــة حتـــى النهایــة لتحقیــق الفائـــدة التــي 

سبل البحث والتطویر الخاصة بكل من المنتوج و التكنولوجیـا و أسـالیب التسـییر  استعمال

     ینممـــوّنهـــذا الإتفــاق یمكـــن أن یتجســد فـــي إطـــار عقــد قـــانوني یســمح بتقیـــیم ال. والاتصــال

  .و التأكد من عدم یوجد انحرافات عما تم الإتفاق علیه

ضمان مستویات الجـودة المتفـق علیهـا، وإبعـاد  و یقصد به : المتبادل للجودةالتأمین  -2

تطبیــق هــذه . العیــوب فــي الإنتــاج، و الســیطرة علــى العملیــات الإنتاجیــة جــودو  احتمــالات

لإیجــاد مهندســي وتقنیّــي عملائهــم  اســتقبال وإشــراكالفكــرة وصــل بــبعض المؤسســات إلــى 

  .ول متبادلة بدون أي تأخیرالوصول إلى حل الحلول لمشاكل الجودة و

                                                           
1 ROBERT.F, GOGUE.J.M, La maîtrise de la qualité, éditions Economica, France, 1999, pp : 358-360 . 
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ونقصـد بـه تمـوین العمیـل بالكمیـات التـي :  Just in time التموین في الوقت المناسب -3

 یحتاجها وقت الطلب علیها دون أن یحتاج هذا الأخیر إلى شراء كمیات كبیرة و الإحتفاظ 

نظــام التمــوین فــي الوقــت . فــي المســتقبل فــي العملیــة الإنتاجیــة لاســتعمالهابهـا فــي مخازنــه 

ویسـعى . المناسب یعمل على القضاء على كمیات كبیرة من المخزون فـي كـل المسـتویات

لكـن نجـاح التمـوین . إلى تحسین المرونة، و الإنتاجیة، والخدمات المقدمـة للعمیـل النهـائي

ــد لل فــــي الوقــــت المناســــب یتطلــــب تجنیــــد وتوعیــــة العمــــال،      ین ممــــوّنوأیضــــا الاختیــــار الجیــ

  .من خلال قدرتهم على التموین بكمیات صغیرة مع ضمان مستوى الجودة المطلوب

   رفــع الســریة عنهــا ضــروري مــن قبــل كــل  شــفافیة المعلومــات و : شــفافیة المعلومــات -4

   تكـــالیف بغـــرض البحـــث علـــى التحســـیناتكالتصـــریح بمســـتویات ال. و العمیـــل ممـــوّنالمــن 

شـــراء عنـــد ســـعر بل و قبـــالبالمقابـــل علـــى العمیـــل  .فـــي كـــل مراحـــل سلســـلة القیمـــة المضـــافة

ــر فــــي المــــدى القصــــیر ممــــوّنمرتفــــع مقارنــــة بمــــا یمكــــن أن یحصــــل علیــــه مــــن      كمــــا . آخــ

   بنتـــائج البحـــوث التســـویقیة التـــي قـــام بهـــا العمیـــل بغـــرض المســـاهمة  ممـــوّنیمكـــن إعـــلام ال

  .في إرضاء العمیل النهائي

تطــویر أســالیب الإتصــال  تطلــبالإســتغلال الأمثــل للشــراكة ی: علاقــات عملیــة جدیــدة -5

 و مســتویات التنظـــیم بخلــق علاقـــات أفقیــة مــا بــین أقســام ممــوّنبــین كــل مــن العمیــل و ال

له دور المنشط والمنسـق، لكـن فـي إطـار العملیـات یفضـل وجـود یكون العمیل فلشریكین  ل

مــدة الإســتجابة خاصــة فــي البحــث عــن الحلــول المتعلقــة علاقــات مباشــرة لــربح الوقــت فــي 

  . بمشاكل الجودة

  :المموّنین قیاس أداء: المطلب الرابع

إلــى المراحــل الثلاثــة التــي تمــر بهــا هــذه  خــارجي ممــوّن/مراحــل العلاقــة عمیــلتعرضــنا تحــت عنــوان       

و قــد ارتأینــا مــن بــاب التوضــیح تخصــیص هــذا . و التحضــیر إلــى الشــراكة الإختبــارالعلاقــة للإنتقــال مــن 

یجـدر بنـا تعریـف و تحدیـد مفهـوم و أبعـاد  ینممـوّنال أداء قبـل تعرضـنا لقیـاسلكن . العنوان لأداء المموّنین

  :التالي ریف الإدارةتع من و ذلك انطلاقا. بإیجاز الأداء لإزالة أي إلتباس بینهماالفاعلیة و  كل من
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توجیه الجهود الفردیة والجماعیة نحو تحقیق أهداف  إلىعملیة مستمرة ومتفاعلة تهدف "  

   1".مشتركة باستخدام الموارد المتاحة بأعلى درجة من الفاعلیة و الكفاءة

 

 

 ،ةیـــالإدار ببعضـــهما الــبعض و بالعملیـــة  نجــد ان مصـــطلح الفعالیـــة والكفــاءة مرتبطـــان  التعریـــف هـــذا مــن 

  : 2فقد عرّفا الفعالیة و الأداءأما عن  زادت الفاعلیة والكفاءة كلما كانت هناك إدارة ناجحة فكلما

  ."  To Do Right Things:أداء الأعمال الصحیحة " : أنها علىف الفاعلیة تعرّ  .1

  . لنتمكن من أدائهابدقة معرفة الأعمال الصحیحة وتحدیدها وتعریفها   لذلك لا بد لنا من               

 ."To Do Things Right : أداء الأعمال بطریقة صحیحة ": بأنها فتعرّ فالكفاءة  أما .2

  أداء الأعمــال الصــحیحة: مــا همــا فــي الحقیقــة إلاالفعالیــة والكفــاءة مــن التعــریفین الســابقین نســتنتج أنّ     

 . بـالإدارةترتبط فهي الكفاءة  أما,الفعالیة ترتبط بالقیادة مما تجدر الإشارة إلیه هو أنّ  و .بطریقة صحیحة

رؤیــا واضــحة وأهــداف محــددة واســتراتیجیات ومبــادئ وقــیم   ن الفعالیــة تتحقــق عنــدما یكــون هنــاكإفــ وعلیــه

     تتحقــق عنــدما یكــون هنــاك تخطــیط وتنظــیم ف الكفــاءة أمــا. نمیة وتطــویر وغیــر ذلــك مــن ســمات القیــادةـوتــ

   .متابعةالو  رقابةالو للوقت  إدارة و

        تلعب وظیفة الشراء دور الوسیطیل أي عندما تكون المؤسسة عمیل، عم/مموّنالنسبة للعلاقة ب     

یها الخارجیین بهدف تلبیة رغبات و تطلعات العملاء مموّنالمنسق بین وظائف المؤسسة الداخلیة و و 

 ین الذین مموّنلمحاولة الإستفادة القصوى من المیزات التنافسیة ل معالداخلیین أي وظائف المؤسسة 

  .تتعامل معهم

 جهـدتكـون نتیجـة ل ما المحصل علیها غالبا المكاسب أفضل "أنّ   Pierre-Yves BARREYRE ذكر      

ـــى تطـــویر طویـــل         تعـــاون مســـتمر یفـــرز علاقـــات متمیـــزةتســـمح ب  ینالممـــوّن مـــن شـــبكات الأجـــل یهـــدف إل

3" و مســـتمرة
لـــذا فمـــن الضـــروري للمؤسســـة التأكـــد .  بالمتابعـــة المســـتمرةهـــو مـــا لا یمكـــن تحقیقـــه إلا و   .

فیمــا یتعلــق بشــروط العقــد والتحســین المســتمر  یهــانوّ مممــن مســتوى جــودة الخــدمات التــي یقــدمها   باســتمرار

                الخدمــة مــع الممیــزات  مطابقــة التأكــد مــن ،یننوّ مــتقیــیم مســتوى أداء المو یقصــد ب. لمســتوى الأداء المتوقــع

                                                           
1  http://ejabat.google.com/ . le 17/08/2013 
  

2   http://tqm-tabuk.com/post258  . le 27/02/2013 
3  PEGGY Archer , FONTAINE Anne-Lise et Autres, Le Processus d’Evaluation de la Performance Fournisseur   
A la recherche d’une méthodologie, Ecole Supérieure des Affaires , Université Pierre Mendès, France, 2003,p :6. 
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ــــد. الخصــــائص  المتفــــق علیهــــا بمــــا فــــي ذلــــك البنــــود الأخــــرى المحــــددة فــــي العقــــد و حــــدد كــــل مــــن  و ق

PERROTIN   و HEUSSCHEN الشراء رئیسیة یجب التركیز علیها عند عوامل أربع .
1  

  ؛)حصة من سعر الشراء(الربح  

 ؛جو جودة المنت  

  ؛)المرونة بالنسبة للكمیة والوقت(خدمة  

 أي فكرة أو تصور البائع عن شركتنا من خلال تعامله مع المشتري ( مؤسسةصورة ال(. 

ر متابعة بصرف النظر عن صورة أو مكانة المؤسسة التي من الصعب قیاسها بموضوعیة ، فإنّ معایی

 : عتمد على العناصر التالیةیین بشكل عام نوّ موقیاس أداء الم

 ؛السعر 

 ؛الآجال احترام 

 الكمیات المطلوبة احترام. 

 الجودة. 

   :أعلاه نذكر ما یلي المذكورة المتغیرات لقیاس عمیل ،/مموّنأدبیات العلاقة  الواردة في المؤشرات من

 جزء أو كل كفاءة أو/و  فعالیة تقیس التي الكمیة البیانات" هو  AFNORلـ  وفقا:   الأداء مؤشر .1

محدد  هدف أو تخطیط أو عملیة بالنسبة لمعیار معین أو بمستوى عملیة ما أو نظام مقارنة من

 2." المؤسسة إستراتیجیة في إطار
 

 Aérospatiale-Matra Airbus شركةأما الأسلوب الثاني فهو ذلك الأسلوب المستعمل من قبل  .2

 :التالي (3 - 2) رقم في الجدولو الموضحة  المختلفة التقییم مؤشرات یها باستعمالمموّن أداء تقیّمل

  

  

  

  

  

 

                                                           
1 

 PERROTIN. Roger  , HEUSSCHEN . P, Acheter avec Profit, Editions d’Organisation, Paris, 1995,p :86.  
2
  PEGGY Archer , FONTAINE Anne-Lise et Autres, Op-Cit, p :9. 
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 .محاور التقییم و مؤشرات التقییم الخاصة بها: )2- 3( الجدول رقم

 أنواع المؤشرات
  

 محاور التقییم
 

  )أي دراسة المموّن(الدراسة  جودة و آجال التأهیل

 الجودة ... جودة المنتجات، تدقیق نظام الجودة و عملیات الإنتاج

 )الإنتاج و التموین ( الصناعة  .....آجال التسلیم، تدقیق نظام التموین

 الجانب الإقتصادي و التجاري ...تطورات الأسعار، نسب التبعیة ، الصحة المالیة، 

 مساعدات ما بعد المبیعات ...جودة المساعدات ، إحترام الآجال، 

    

Source : PEGGY Archer , FONTAINE Anne-Lise et Autres, Op-Cit, p :11. 

 التقییم وفقا و علیه قد تختلف معاییر. شراؤها تمّ  التي الخدمة حجم على أیضا یعتمد قد مموّنال تقییم .3

 :الذي قد یشمل  و حجم نشاط المؤسسة مع المموّن لطبیعة

 والخـدمات  التكنولوجیـا(نوعي و كمي یشمل  تقییم): الخدمات( الإنتاج و تطویر ، تصمیم

 الجهـــود و المحـــرز التقـــدم تقیـــیمل ةعملیّـــ مؤشـــرات باســـتعمال) والجـــودة والبحـــوث، والـــدعم،

 المبذولة لتحسین و رفع مستوى فاعلیة هذه المكونات للعملیة الإنتاجیة؛

 ؛والنجاح الإنجاز، مؤشرات باستعمال ضروري أمر للكمیات الكمي التقییم : المنتج تسلیم 

 للنشاط التقدم ةدینامیكی متقیّ  تعبئةال مؤشرات: المقدّمة خدمةال. 

 هو التأخیر( المناسب الوقت في الإنتاج الخاصة بكل من للقیود تبعا  یمكن أن تختلف المعاییر هذه     

 ).والاستجابة المرونة( الاستهلاك أحجام في والمرونة ،)جودة(المتبادلة والاستثمارات ،)الأول الاعتبار

 وضعتحدید و  أو لعملیة معینة، مستمرال تحسینالتطویر و ال عملیة تحقیق في أهمیة بالغة للمؤشرات

 أو هیاكل مقارنةمن أجل  للاستعمال صالحة لیست فهي المؤسسة ، في داخلیا معین لتطبیقهإطار عملي 

  1. مختلفة خدمات

                                                           
1  COURQUEUX Philippe, LEGENDRE Jean-François ,Comité Stratégique Information et Communication 
Numérique ,Attentes et  Impact  de la Normalisation, Recommandations concernant des Indicateurs pour mettre 
en œuvre des systèmes d’information éco-responsables, Edition AFNOR , Mars 2012,p :15 . 
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  :هاأشكالها و مفهوم الشراكة: المبحث الثالث

فیما یلي نحاول التعرض إلى مفهوم الشراكة و أشكالها المختلفة لما لها من أهمیة  و تأثیر على       

عمیل من حیث شكلها و طبیعتها و بالتالي على جودة  العملیة الإنتاجیة و المنتوج من /مموّنالعلاقة 

 . خلال التأثیرات المتبادلة لكل من المواد و التكنولوجیا والتسییر والموارد البشریة
 

  :الشراكة مفهوم: المطلب الأول

وفي هذا الإطار  ،تم استعمال كلمة شراكة كثیرا من طرف الباحثین دون إعطائها مفهوما دقیقا          

أنها تتمثل في كل أشكال التعاون ما بین مؤسسات أو منظمات لمدة معینة تهدف "   PONSON.B یقترح

الشراكة بهذا الشكل یشمل  فمفهوم ، إلى تقویة فعالیة المتعاملین من أجل تحقیق الأهداف التي تم تحدیدها

ر       فیعتب، التحالف الإستراتیجي، لكن ینبغي أن نفرق بین التحالف والاندماج والاقتناء والشراكة

GARRETTE.B  و DUSSAGE.P  ّالاندماج والاقتناء هو زوال المؤسسة المعنیة لمیلاد وحدة أو مؤسسة  أن

أما في التحالف والشراكة تبقى المؤسسة تحافظ على استقلالیتها من حیث الأهداف والمصالح  دةجدی

.قیم علاقات مشاركة لتحقیق بعض الأهداف المشتركةالخاصة وتُ 
1  

 المدى بعید اتفاق أو عقد مبني على أساس التعاون، أشكال أحد  الشراكة اعتبار یمكن عموما     

 یتضمن التعاون هذا أن إلى ونشیر . الشركاء بین فیما التعاون على قائم أكثر أو مشروعین بین

  :حیث أنّ  تكنولوجیةال و فنیةالإداریة وال مساهمةال إضافة إلى المال رأس في منهم كل مساهمة

 مجال في تكون قد المستقلة، المؤسسات بین الدائم التعاون أشكال من شكل هي الشراكة  .أ 

  .2إلخ... والموظفین المهارات تبادل المتواصل، الإعلام الإشهار

 نشاط أو معین، مشروع في التعاون لأجل قانونیا، مستقلة مؤسسات عدة بین تقارب هي  .ب 

  3.الأساسیة والمصادر والوسائل الكفاءات وتبادل المجهودات وتنسیق بتكثیف خاص

التعاون بین المؤسسات الاقتصادیة  أشكالیرى أن الشراكة شكل من ف   " PONSON.Bأما   .ج 

  4 " . مع تقویة فعالیة الشركاء من أجل تحقیق الأهداف المتفق علیها

                                                           
1
 http://ar.wikipedia.org/wiki/, http://www.ejabh.com/question-13202 

2 ALIOUAT Boualem, Les Stratégies de Coopération Industrielle, Ed Economica, Paris, 1996.p :23. 
  

3 FASSIO Georges, Partenariat Industriels  , Revue gestion, (Mars, Avril 2000), p : 53.  
 

4 PONSON Bruno ,HISCH.G et NGUYEM Vancham , partenariat de l’entreprise et mondialisation , Edition  

   Kartala-Auf ,Paris ,1999,p :85. 
 

http://www.schooldz.info/dz/showthread.php?t=5403
http://www.schooldz.info/dz/showthread.php?t=5403
http://www.schooldz.info/dz/showthread.php?t=5403


 الشاملة الجودة تحقيق في عميل/ ممون العلاقة أهمية                                                                              : الثالثالفصل 

 

- 157 - 
 

  سوق قیادة بغرض الأجل طویلة استراتیجیة وتطویر إعداد على تتفقان أكثر أو مؤسستان   .د 

 من والاستفادة المتمیز، التسویق وتطبیق التكالیف تخفیض طریق عن محددة خدمة أو سلعة

 1.منهما لكل أو الطرفین لأحد المتاحة والمزایا التنافسیة المزایا
 

  :على أنّها الشراكة تعریف یمكننا سابقةال التعاریف خلال من  

عقد أو إتفاق بعید المدى بین وفقا لالمشترك  والتعاون التقارب أساس على قائمة علاقة   «

 ما أفضل طرف كل یقدم حیث ، المشتركة والأهداف المصالح تحقیق أجل من أو أكثرمؤسستین 

 » .القانونیة استقلالیته على الحفاظ مع العلاقة هذه لإنجاح لدیه

 : الشراكة و شهادة الإیزو:المطلب الثاني

عبارة عن علاقات عادیة لمقاولة من الباطن ، فإن العلاقات الصناعیة بین المؤسسات في بدایاتها       

لمكلف بالأعمال بالمشاركة في العملیات الصناعیة و بالتالي وضعیات تسمح ل تتطوّر إلى سرعان ما

  .یصبح شریك حقیقي

     .همموّنالشراكة یمكن تعریفها على أنها مجموعة العلاقات التي یمكن أن تكون بین العمیل و        

من القیام بالأعمال الموكلة  أتبد بهذا فإنها تغطي مجموعة كبیرة من العلاقات المعقدة التي یمكن أنو 

  . للمقاول من الباطن إلى المشاركة في تصمیم المنتوج، و إلى طبیعة العملیات الإنتاجیة

إرساء علاقات  تهدف إلى،لباطن  للشراكة الصناعیة تجدر الإشارة هنا إلى أن المقاولة من ا       

، و تطویر علاقات خاصة و قویة بین وظائف ین مموّنامتیاز على الأمد الطویل مع عدد محدود من ال

فمثلا . المؤسستین خاصة وظائف الإنتاج و الهندسة و التصمیم و قد تمتد حتى وظیفة الموارد البشریة 

  مموّن بمساعدة بعضهما لتخفیض التكالیف الشراكة وفقا للنموذج الیاباني تتمیز بقیام كل من العمیل و ال

 هم في بناء الثقة بینهما كتبادل الموظفینة بینهما و كل الممارسات التي تساوتطویر الإستثمارات المشترك

و بهذا فإن   2.زمة لاستعمال الأسالیب الحدیثةو تقدیم  النصائح والمساعدات اللا للإستفادة من الخبرات

 :الشراكة الصناعیة تهدف إلى

                                                           
1 DAHMANI.A.M, « Les Partenariat et Les Alliances Strategiques dans Les Nouvelles Politiques de 

Développement des Entreprise »,Revue Economie , N°36, Septembre 1996 .p :38. 
2 NOGATCHEWSKY Gwenaëlle , Les Configurations de Controle dans les Relations Client-Fournisseur , 
Universite Paris Dauphine. These De Doctorat Soutenue Le 8 Octobre 2004, P :132. 

 

http://www.schooldz.info/dz/showthread.php?t=5403
http://www.schooldz.info/dz/showthread.php?t=5403
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 ؛شركات متخصصة في أعمال ونشاطات محددةمع  علاقة عمل طویلة الأمد  .أ 

 ؛توفیر بضائع مخصصة الجودة یمكنها شركاتمع  علاقة تعاقد من الباطن مستقرة  .ب 

 ؛الباطنمن مقاول و الفنیة التي یتمتع بها ال خبرات التقنیةالإستفادة من ال  .ج 

ؤسســـة تـــتمكن مـــن انتقـــاء أحســـن معمیـــل فـــإن ال/ممـــوّنمـــن خـــلال  الإهتمـــام بالعلاقـــة   .د 

في تحسـین جـودة المنتـوج بـل أیضـل فـي  المقاولین من الباطن الذین لا یساهمون فقط

 .تخفیض التكالیف

. یتماشى دائما مع أشكال الشراكة المتقدّمة الإیزوالحصول على شهادة ف ،أما بالنسبة للمعاییر الدولیة    

هذا النوع من  .في فرنسا مثلا نجد مؤسسة صناعیة واحدة من كل اثنتین  لها علاقات  مقاولة من الباطن 

، یكون كل ما تدخلت مؤسسة  ى  أیضا بالشراكة الصناعیةالمسمّ  sous-traitanceالباطن  المقاولة من

 ... لحساب أخرى في عملیة تصمیم و إنتاج منتوج معین

)  CHARRE Bich-Thuy, FAZIO Gioacchino, GRENARD Agnès(في دراسة قام  بها كل من      

         جاء فیها أنه من أجل إرساء علاقات شراكة حقیقیة  یتوجب على كل مؤسسة احترام انشغالات 

الآجال في الخدمات ك بأن تضمن الجودة و الفعالیة  و مصالح المؤسسة المتعاقدة معها، و ذلو  واهتمامات

وعلى هذا . لى شهادة الإیزوو المنتوجات المتفق علیها ، وهي أمور لا تحققها إلا المؤسسات الحاصلة ع

الأساس فإنّ تطبیق الجودة في المؤسسة یزید من حضوض إختیارها من قبل المؤسسات التي ترغب في 

وعلیه كلما كان نشاط المؤسسة یرتكز على مشاركة .تفویض بعض مراحل أعمالها الإنتاجیة الأساسیة 

إ نّ التطورات الحدیثة . شهادة الإیزو مؤسسات أخرى في أعمالها كلما زادت الحاجة إلى الحصول على

لأسالیب الإنتاج المختلفة و السیاسات الإنتاجیة الحدیثة تفرض على المؤسسات الإهتمام بتطبیق الجودة  

من رقم أعمال الشركات هي في الحقیقة من أعمال  ) %80( و الحصول على شهادة الإیزو خاصة و أنّ 

منها انخرطت في )  %27(حیث أن ثلاث مؤسسات صناعیة من كل عشرة أي  من الباطن المقاولة 

 1:متقدّم، من بینها الشراكة على مستوى

 ؛travail à façonلا یقومون إلا بالإنتاج ذو العمل النمطي )  39%(  - 

 وفقا لخصائص و ممیزات متفق علیها؛إنتاج )  38%(  - 

 .خدمات التصمیم و الإنتاج) % 23( - 

                                                           
1 CHARRE Bich-Thuy, FAZIO Gioacchino , GRENARD Agnès, Le 4 pages , Ministère de l'Economie,des 
Finances et de l'Industrie Secrétariat d'Etat à l'Industrie, Les normes ISO 9000 et le Partenariat Industriel, Nº8, 
mars 1998.p :3.  
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ــــى الشــــراكة نجــــد      ــز فــــي نشــــاطها عل     منهــــا حاصــــلة علــــى شــــهادة  %"16.3هــــذه المؤسســــات التــــي تركــ

مــــن الشــــركات  %42 ت الحصــــول علــــى الشــــهادة أي مجمــــوعشــــرعت فــــي إجــــراءا % 26و  9000الإیــــزو 

  .الصناعیة المعتمدة على الشراكة

  :ـشراكــــة كــال الـــأش :لثاالمطلب الث  

تتمثّل أشكال الشراكة في المجال أو التخصص الذي تتفق علیـه المؤسسـة والممـوّن مـن أجـل التبـادل       

والتعاون فیه، بهدف التطویر والتحسین و تشمل الشراكة التعاقدیة، المالیة، التقنیـة، التجاریـة، والشـراكة فـي 

  :1والتي سنقوم بشرحها في مایلي  البحث والتطویر

 المنجمة للمواد المشترك الاستغلال في الاستعمال كثیرة التعاقدیة الشراكة إن: التعاقدیة الشراكة .1

 خلق إلى تتطور أن یمكن لكن ، موضوعها في محددة هي مبدئیا .الطاقة مجال في والتعاون

 . الشركة أكبر حریة  تعطي حیث وتجاري مالي
 

 هناك التعاقدیة الشراكة إلى إضافة المالي، الجانب یخص الثاني الشكل إن :المالیة الشراكة .2

 باقي عن یختلف النوع هذا و الاستثمار، مجال في مالیا طابعا تتخذ أنها أي المالیة الشراكة

  :خلال من الأخرى الإشكال

 .شریك كل وزن  - 

 . الشراكة عمر أو مدة  -

 .شریك لكل المصالح تطور  -

 والخبـرات التكنولوجیـا تحویـل خـلال مـن المعـارف تبـادل فـي التقنیة الشراكة تتمثل :التقنیة الشراكة .3

 .الإنتاج مجالات مختلف في حدیثة وتقنیات جدیدة معارف جلب أي بهدف

 مكانـــة وتعزیـــز تقویـــة علـــى ترتكـــز أنهـــا حیـــث خـــاص طـــابع التجاریـــة لشـــراكةا :التجاریـــة الشـــراكة .4

 المنتــوج تســویق ضــمان أو التجاریــة العلامــات اســتغلال خــلال مــن التجاریــة الســوق فــي المؤسســة

 .كبیر بشكل التسویق جانب یخص الشكل وهذا

                                                           
1
 SEKHER Kahina, Partenariat  d’innovation technologique: une opportunité concurrentielle pour les 

entreprises :  cas SAIDAL, mémoire de magister en  sciences économiques , option :Management des entreprises 
, univ Mouloud Mammeri de Tizi Ouzou, soutenu le :04/07/2012 ,pp:46-49 . 
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 مـع وتحسـینها المنتوجـات تطـویر إلـى عمومـا الشـراكة هـذه تهـدف : التطـور و البحـث في الشراكة .5

بهـــدف  لهـــا المنافســـة المؤسســـات بـــاقي عـــن الأفضـــلیة للمؤسســـة تعطـــيل الإنتـــاج تكـــالیف تقلـــیص

 .جدیدة أسواق إلى الدخول

  :في المجال الصناعي الشراكة أوجه :المطلب الرابع

الإتفاق المنعقد لقد تعددت أوجه الشراكة في المجال الصناعي و ذلك على حسب نوع و شكل      

تبادل الخبرات ، من  الأهداف المرجوة تحقیق لكل من الطرفین یسمح  بین المؤسسة ومموّنیها ممّا

وتتمثل أوجه الشراكة في . إلى تعظیم الأرباح و خلق القیمة المضافة  كفاءاتالو  مهاراتالتسهیلات ال

 :المجال الصناعي ما یلي

     Le contrat de Façonnage : والصنع التخصص اتیإتفاق  1- 

 قطـع صـنع اتفاقـات فـي یجـري ،كمـا المـال رأس فـي التـدخل دون المنتجـات تبـادل یفرض الشكل هذا      

 فــي محــدد تخصــص مؤسســة لكــل أن فرضــیة علــى التخصــص مبــدأ ویقــوم الســیارات، إنتــاج لمؤسســة غیــار

 مـا وغالبـا الإنتاجیـة، العملیـة سـیر لضـمان الاختصاصـات هـذه تبـادل یتم الشراكة طریق وعن معین، منتج

 مهــارات لهــا أجنبیــة ومؤسســة والإنتــاج للتحویــل وأجهــزة مبــاني تملــك محلیــة مؤسســة بــین الشــكل هــذا یكــون

 1. عالیة  وكفاءات

        Les accord de sous-traitance   :الباطنیة المقاولة اتیاتفاق  2-

ـــین إتفاقیـــة الباطنیـــة المقاولـــة عقـــد یمثـــل     ـــاجیتین وحـــدتین ب  )مـــثلا فرعهمـــا مـــن فـــرعین أو شـــركتین( إنت

 الخاصـة الأساسـیة المكونـات أو الغیـار قطـع تصـدیر أو توریـد أو سـلعة بإنتـاج الأطراف أحد یقوم بموجبها

 قـد كمـا التجاریـة، وبعلامتـه النهائیـة بصـورتها السـلعة إنتاج في یستخدمها الذي الأول للطرف معینة بسلعة

 لتصـــنیع اللازمــة الخــام بــالمواد البـــاطن مــن المقــاول بتزویــد الأصــلي الطـــرف التــزام علــى الاتفاقیــة تحتــوي

 .2الأصلي للطرف بعد فیما توریدها یتم التي السلعة مكونات

 L’achat en retour/ Buy back  :قابلبالم شراء  3-

 ممـــوّنأو ال) بـــائع المصـــنع الجـــاهز للإنتـــاج (شـــراء یلتـــزم فیـــه البـــائع  الوهـــو شـــرط مـــن شـــروط عقـــد       

    بــالأجهزة الشــركة نیمــوّ  الــذي الشــریك أن ومعنــى ، يالنهــائ الإنتــاج مــن جــزءكــل أو  بشــراءبالمــادة الأولیــة 

 مــن كــل بتخصــص یســمح مــا وهــو الصــنع، التــام المنتــوج بشــراء ذلــك مقابــل یلتــزم للإنتــاج اللازمــة والمــواد

                                                           
1  URBAN.S, VENDEMINI.S, Alliances Strategiques Cooperatives Europeennes, de boek universite, p:122 . 
2
  SEKHER Kahina,Op-Cit , p:52 . 

http://www.schooldz.info/dz/showthread.php?t=5403
http://www.schooldz.info/dz/showthread.php?t=5403
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 مهــارات یقــدم وآخــر بالتسـویق یهــتم أجنبــي طـرف بــین هــذا حـدثی مــا وغالبــا ، محـددة وظیفــة فــي الشـریكین

   . بالإنتاج ویهتم

 هامـا محـورا باعتبارهـا الصـناعي، المیـدان فـي الشـراكة أهمیـة علـى نؤكـد أن تقـدم ما خلال من یمكننا     

    الـــدول مـــن العدیـــد تمكنـــت ولقـــد ، عالیـــة تكنولوجیـــات وجلـــب الأســـواق علـــى والســـیطرة الاقتصادیــــة للتنمیــــة

الصـین و  ومالیزیـا الیابـان فـي الشـأن هـو كمـا الاتفاقیـات هـذه خـلال مـن لهـا المناسـبة التكنولوجیات نقل نم

 الجنسـیات متعـددة الشـركات مـن التكنولوجیـا جلبـت المحلیـة أو الوطنیـة الشـركات من العدید أن إلى إضافة

  . السیارات صناعة و الالكترونیة الصناعات في خاصة

 بصــورة الحدیثــة الإداریــة والمعرفــة التكنولوجیــا نقــل یحقــق الصــناعیة المشــاركة نظــام أن إذا نســتخلص     

 والوطنیــة المحلیـة المصــالح لكـون نظــرا وهـذا للأجانــب، بالكامـل المملوكــة بالمشـروعات مقارنــة فعالیـة أكثـر

 المحلــي الشــریك یكــون أن یفتــرض هــذا لكــن ، ومــؤثرة واضــحة بصــورة المشــترك المشــروع فــي ممثلــة تكــون

 مجـالات في وخبرات تسهیلات یقدم أن ویمكنه فیه، یشارك الـذي الاقتصادي بالنشاط درایة و   خبرة على

  . النشاط بهذا المرتبط والتمویل والعمل والتوزیع قیسو توال الإنتاج

  :نجاحهاعوامل و  مزایا الشراكة: المطلب الخامس   

 1: التي توفرها الشراكة ما یلي من بین المزایا   

 و الإستفادة من المیزات التنافسیة؛التكنولوجیا  و  ةالتسییری تبادل الخبرات 

  المســتثمرین المحلیـین علــى عــدم تهریـب أمــوالهم للخـارج، باعتبــار أن المشــروع تشـجیع

الاســـتثمار الأجنبـــي المشـــترك یعمـــل علـــى تحقیـــق أهـــداف الاقتصـــاد الـــوطني، عكـــس 

 ؛المملوك بصفة كاملة للطرف الأجنبي الذي یخدم مصالح دول المركز أساسا

  تساعد الشراكة على التقلیل من التحـویلات الرأسـمالیة إلـى الخـارج فـي شـكل أربـاح إلا

 ؛بقدر نصیب الشریك الأجنبي فقط

 یمثــل ضــمانا وهــذا فــي الواقــع , تشــجیع المســاهمة المحلیــة إلــى جانــب الشــریك الأجنبــي

 ؛لهذا الأخیر وتقلیلا للمخاطر

  ســـهولة اكتســـاب الأســـواق المحلیـــة والحصـــول علـــى المـــواد الأولیـــة وبـــراءات الاختـــراع

 ؛والابتكارات والید العاملة الرخیصة

                                                           

1 GARRETTE.B et DUSSAUGE. P, Les Stratégies d’Alliance, éditions d’Organisation, Paris,1995, P : 261. 

http://www.schooldz.info/dz/showthread.php?t=5403
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  عن طریق تحسین أسـالیب  الإنتاجرفع مستوى الجودة و الإنتاجیة و تخفیض تكالیف

 التسییر الإداري و أنظمة الإنتاج؛

 تحویل التكنولوجي وتحویل مناهج التسییر وإمكانیة الحصول على التمویلال. 

   فائقــة بعنایــة اتهدراســ مــن لابــد الشــراكة مشــروع فــي الشــروع قبــل، فیجــب أمــا عــن عوامــل نجاحهــا    

 تحقیـق فـي المقترحـة المبـادرة أو المشـروع مسـاهمة ومـدى ولویـاتالأ حسب الشراكة قرار اتخاذ ثم ومن

   .ة المدى دیبعال و ةبیقر ال أهدافها

 أمـور عـدة تـوافر مـن التأكـد الشـركاء علـىفلابـد  غیـر كافیـة، شـراكة بعمل القیام فيالرغبة  إن  .أ 

 وعلاقـات التعـاون مبـدأ علـى تركـز جمیعـاً  وإداراتهـا موظفیهـا بكافة الشركة أن من التأكد: منها

 .أن تكون جزء لا یتجزأ من ثقافتها على وتعمل الشراكة

 تقــدیم علــى والعمــل المــراد تحقیقهــا مــن الشــراكة دافأهــ لتحقیــق المناســبین الأشــخاص تعیــین   .ب 

 ؛لهم تدریبیة برامج

المراحـل ، الآجـال و الأدوات و الوسـائل      یحدد فیهـا الشراكة، لتسییر مناسبة عمل خطة تحدید  .ج 

 والواجبات و المسؤولیات التي یتفق علیها أطراف الشراكة؛

 هــو مــال وفــق العمــل ســیر لضــمان ومســتمر دائــم بشــكل الشــراكة عملیــة مراقبــة تحدیــد أســالیب  .د 

 .مع تعیین المكلفین بذاك من كل طرف له، مخطط

 علاقــات فــيو الســلبیات  المعوقــاتالمشــاكل و  علاقــة الشــراكة بشــكل دوري لتحدیــد تقیــیم الشــركاء علــى     

 وهـو ألا شـراكة أي أمام عثرة حجر یقف خاطئ اعتقاد هناك أخرى جهة ومن. تجاوزها وكیفیة القادمة الشراكة

 الشــریك إثــراء نّ لأ فــادح؛ خطــأ هــذانعقــد أنّ  الثــاني، الشـریك عــن بعیــداً  والأزمــات المشــكلات بحــل الشــریك قیـام

 الجدیــدة المعلومــات التعامــل مــع حتمــاً  لســهی المحلیــة والثقافــة بالمعلومــات الخــارج مــن شــریك كــان لــو خاصــة

  .مشكلة أي معالجة وسهولة
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  :الفصلة ـــــــلاصخ  
  

،  عمیـل فـي تحقیـق الجـودة الشـاملة /من خلال دراستنا لهذا الفصل المتمثل في أهمیة العلاقة ممـوّن      

یمكــن  الــذيالعمیــل الــداخلي، بأنّ مــن مبادئهــا التركیــز علــى العمیــل الخــارجي دون إهمــال الإهتمــام خاصــة 

أن تحقیـق العلاقـة اتضـح  لنـا . من خلاله تحسین التسییر و تقلیل التكالیف بمـا فـي ذلـك تحسـین المرونـة 

لـــى المؤسســــة الإهتمـــام ببنائهــــا و تطویرهـــا إنطلاقــــا مـــن تســــییر ععتبــــر عـــاملا إســــتراتیجیا تعمیـــل /ممـــوّن

كعمــلاء   ذ یجـب التعامــل معهـم تحقیـق الإتصــال الفعـال  بــین المتعـاملین الــداخلیین ، إخلي بالإتصـال الــدا

لهم الحق في إبداء آرائهم أو إدخال تعدیلات جوهریة ، وصولا إلى الإستجابة لإحتیاجات العمیل الخارجي  

  .  تحسین التسییر و تعزیز القدرة التنافسیة  هذا كلّه من أجلون والشراكة مع مموّنیها اوتعزیز التع
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  الفصل الرابع

  واقع الجودة الشاملة 

  في المؤسسات الصناعیة الجزائریة

  

  :    مــــقدمـــــة

خصّصنا هذا الفصل لمعرفة و دراسة واقع محیط المؤسسة الصناعیة الجزائریة و مدى توفره على        

حیث تمّ تقسیم محیط المؤسسة إلى محیط داخلي و محیط خارجي نظرا . متطلبات تحقیق الجودة الشاملة 

عنصر البشري في لأهمیة هذا التقسیم في تحقیق أهداف الدراسة ، مع توضیح دور تدریب و تكوین ال

تحقیق أهداف الجودة  و تحقیق توفر ثقافة الجودة في المؤسسة التي من دونها یستحیل إستمرار تحقیق 

   كل ذلك دون تجاهل الإستثمار في الجودة . الجودة وأهدافها الأساسیة التي من بینها التحسین المستمر

وذلك لتوضیح درجة . الجزائریة الخاصة بالجودة برنامج التأهیل الصناعي في الجزائر، والهیئات المختلفةو 

  :حسب التقسیم التالي. الإهتمام التي تولیها الجزائر لتطبیق الجودة

نتطــرق فیــه إلــى دراســة وتحلیــل العوامــل المتعلقــة بــالمحیط الــداخلي و المحــیط الخــارجي :  المبحــث الأول  

    دة الشـــاملة كالاهتمـــام بالعنصـــر البشـــريللمؤسســـات الصـــناعیة الجزائریـــة و التـــي تـــؤثر علـــى تحقیـــق الجـــو 

مســـتوى المــن حیـــث التـــدریب  والتكـــوین ، ظـــروف العمـــل، ثقافـــة الجـــودة ، الإســـتثمار فـــي مجـــال الجـــودة ، 

  ... .  التكنولوجي،

أمّا المبحث الثاني فنتعرض فیه إلى الجهود المبذولة في تشجیع المؤسسات الصناعیة الوطنیة نحو      

في ذلك الإجراءات  شاملة حیث نوضح دور الدولة في مجال تطویر و تطبیق الجودة بماتحقیق الجودة ال

  .التي تتبعها في تحفیز و توعیة المؤسسات بتطبیق الجودة
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و في المبحـث الثالـث نتعـرض إلـى تحدیـد الصـعوبات و التحـدیات التـي تواجـه المؤسسـات الصـناعیة      

  .جهود الدولة في ترقیة مجال الجودة الجزائریة في تحقیق الجودة الشاملة رغم 

  :تحلیل محیط المؤسسات الصناعیة الجزائریة: المبحث الأول

لمعرفــة مــدى إمكانیــة المؤسســات الصــناعیة الجزائریــة فــي تحقیــق الجــودة الشــاملة وفقــا للمتطلبــات                

یـر مسـتقر یتمیـز علینا تحلیل محیط المؤسسات الصـناعیة نظـرا لتواجـدها فـي محـیط غ ،و المعاییر الدولیة

مما یفرض علیها أن تتصف بالمرونة المطلوبة للبقاء و الإستمراریة، ویتم تحلیل محیط . بالتغییر المستمر

ضــل المؤسســات الصــناعیة الجزائریــة وفقــا للمعلومــات التــي استخلصــناها مــن بعــض المقــابلات و كــذلك بف

 .الإستبیان المطروحةإستمارة الإجابة على 

  :تحلیل المحیط الداخلي للمؤسسات الصناعیة الجزائریة: المطلب الأول  

یتم تحلیل محیط المؤسسة بدراسـة المتغیـرات الداخلیـة الخاصـة بهـا و التـي تتـأثر و تـؤثر بـالمتغیرات       

ــــــة ــــــي تســــــمح . الخارجی ــــــوة و نقــــــاط الضــــــعف الت ــــــاط الق               ولین بوضــــــع السیاســــــات ؤ لمســــــلوهــــــذا لتحدیــــــد نق

ل الأمثل لمراكـز القـوة لتحقیـق الإىستغلاو من جهة أخرى ، الضعف من جهةو الإستراتیجیات لتقویة نقاط 

  :الجودة الشاملة، من أهم هذه المتغیرات

 العنصر البشري ؛  

 ثقافة الجودة الشاملة في المؤسسة؛  

 الإتصال ؛  

 الإنتاج و أسالیب السیطرة الإحصائیة  .  

 :  دور العنصر البشري في تحقیق الجودة: الفرع الأول  

  یمكن  إلى أنّه )Monica, RADU Alina, and Others IZVERCIAN(  أشارت مونیكا إزفارسیان وآخرون   

 :1أن یكون لتسییر الموارد البشریة دور أساسي في تحقیق الجودة الشاملة في حالتین   

  ى      ا على المستو لتسهیل فهم مبادئه ،من خلال تحدید وتبسیط  فلسفة إدارة الجودة الشاملة - 1     

                           .حیث یعتبر العنصر البشري نقطة إنطلاق تطبیق الجودة الشاملة ،للأعمال التنفیذي        

  من مستوى قیام وظیفة الموارد البشریة بتشكیل فرق عمل یساعد على انتشار تطبیق الجودة  -  2     

        .الأقسام إلى مستوى المؤسسة كوحدة متكاملةالوظائف و          

                                                           
1 IZVERCIAN Monica , RADU Alina, and Others, The Impact of Human Resources and Total Quality 

Management on the Enterprise,Revue of  Social and Behavioral Sciences , n° 124, 2014,pp : 27 – 33. 
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و علیه نعتقد أنّ العنصر البشري  یعتبر العمود الفقري في المؤسسـة مهمـا كانـت طبیعـة نشـاطها       

   . أو حجمهــا، حیــث یختلــف الأداء مــن مؤسســة إلــى أخــرى و النتــائج التــي تحققهــا بجــودة العنصــر البشــري

لدیـــه متطلبـــات یجـــب علـــى  ،بمثابـــة عمیـــل داخلـــي  ISO 9001المعـــاییر الدولیـــة  اعتبرتـــهو نظـــرا لأهمیتـــه 

لـك ذحیـث أوردت أنـه كلمـا زاد الإهتمـام بالعمیـل الـداخلي زاد تحقیـق الأهـداف المرجـوة و . المؤسسة تحقیقهـا

ار، كـذلك بالتعلیم  والتكوین من جهة، ومن جهة أخرى الإهتمام بملاحظاته وأفكـاره  و أخـذها بعـین الإعتبـ

للجودة  "JURAN"و في هذا الإطار نذكر تعریف . لأفضلوتشجیع مبادراته في تحقیق ایجب فهم توجهاته 

بأنها الإستعداد الكامل للعمل، بتأهیل العنصر البشـري للقیـام   « Quality control handbook »في كتابه 

  .بعمله بإتقان وفقا لمتطلبات الجودة

    1.ن الكفاءة الجماعیة للعمالیتم تحقیق الإستعداد الجید للعمل بالتركیز على الكفاءة الفردیة بدلا م        

و تتمثل الكفاءة الفردیة للعنصر البشري فـي الإهتمـام بـالتكوین فـي عملـه، تسـییر طاقاتـه الفكریـة والجهدیـة 

لجماعیة فتتمثل في طریقة أما الكفاءة ا.تسییر وقته، وتسییر تصرفاته وثقافته للقیام بعمله بالشكل المطلوب

        ه بمــــا یســــتجیب مــــع تطلعــــات هــــذا كلّــــ. الوظــــائف حســــب التخصــــص و الخبــــرة و تقیــــیم المهــــام و تنظــــیم 

عامـــل (و بهـــذا علـــى المؤسســـة أن تعتبـــر العنصـــر البشـــري مصـــدر خطـــر .  و مكونـــات العنصـــر البشـــري

أساسـي بالعامـل، ممـا یتطلـب منهـا تبنـي نظـام یهـتم بشـكل . مباشر وغیر مباشر في تحقیق أهدافها) خطر

باسـتخدام الأسـالیب و التقنیـات الحدیثـة لتحقیـق ،التحفیز، التكوین، التـدریب و المعاقبـة ، یتمثل في التوجیه

  . ظروف العمل المناسبة

  : ظروف العمل -1

معظم المؤسسات الصناعیة الجزائریة التي تهتم بتحقیق الجودة الشاملة تعطي أهمیة بالغة للبیئـة التـي     

یعمــل فیهــا العنصــر البشــري مــن ترتیــب مركــز العمــل، مســتوى النظافــة و الأمــن لمــا قــد یحققــه مــن نتــائج 

ما تستعین بالتسییر المرئي          و لتحقیق ذلك عادة . إیجابیة في إنتاجیة العامل و تحقیق مستوى جودة أفضل

« le management visuel »  كاســتعمال لوحــات الإعلانــات، اللافتــات و الإشــارات وذلــك لتنبیــه العمــال

إجــــراءات الفحــــص بالنســــبة  للأخطــــار و تــــوجیههم للإجــــراءات الواجــــب اتباعهــــا لمناولــــة المــــواد الخطــــرة أو

   :و على سبیل المثال نجد أنّه  .للجودة
  

                                                           
1
 OUARET Abdelhamid , Comment Assurer la Performance de L’entreprise Algérienne en Economie de 

Marché, Guide de la mise à niveau par le management de la qualité ,Alger,2010, p :23. 
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     یجـــب الإهتمــام  بتـــوفیر الإنـــارة الكافیــة التـــي تســهل علـــى العامــل القیـــام بعملـــه :  بالنســبة للإضـــاءة

و التركیــز علیــه ســواء بالنســبة لتحدیــد القیاســات أو ملاحظــة العیــوب علــى المنتــوج أو ملاحظــة مــا 

  .حوله و غیر   ذلك من الأمور
  

نـب نوافـذ كبیـرة تسـمح بالتهویـة وهـذا كلـه یـؤثر     لـوحظ تـوفر مكیفـات الهـواء إلـى جا: بالنسبة للتهویـة

  .على إنتاجیة العمال
  

إن تهیئــة العامــل للقیــام بعملــه بمســتوى جــودة أفضــل یتطلــب ترتیــب : بالنســبة لترتیــب مراكــز العمــل

مراكز العمل للتقلیل من الحركات غیر الضروریة أثنـاء العمـل ، وهـذا مـا تهـتم بـه بعـض المؤسسـات 

ریة التي تـم زیارتهـا، حیـث تسـتخدم العلـب البلاسـتیكیة الشـفافة لیظهـر محتواهـا أمـام الصناعیة الجزائ

العامل لتسهیل علیه التفرقة بینهـا و بالتـالي تمنـع الوقـوع فـي الخطـأ، أیضـا لاحظنـا الإهتمـام بترتیـب 

  ).بأقل التكالیف، وأقل وقت ممكن(مراكز العمل لتسهیل مناولة المواد و الرفع من الإنتاجیة 
  

     ویعتبـــر هــــذا العنصـــر مهـــم فــــي تحقیـــق الجـــودة الشــــاملة :بالنســـبة لنظافــــة بیئـــة العمــــل و الأمـــن

التي تخـص السـلامة و الأمـن المهنیـة،  OHSAS 18001خاصة و أنه توجد معاییر دولیة تتمثل في 

الأشـــخاص، (ضـــع برنـــامج الأمـــن الجمـــاعي تولاحظنـــا بعـــض المؤسســـات التـــي تهـــتم بهـــذا الجانـــب 

  ).المنتجاتالآلات، 
  

        لقــــد لــــوحظ أن معظــــم المؤسســــات لا تقــــوم بعملیــــة اســــتبدال الآلات : أمّــــا بالنســــبة لوســــائل العمــــل

مشــاكل : و المعــدات فهــي تفضــل صــیانتها و مراجعتهــا بــدلا مــن اســتبدالها و هــذا لعــدة أســباب منهــا

م مغامرة المسؤولین في التمویل لشراء آلات جدیدة، تجنب تكالیف التدریب على الآلات الجدیدة، عد

  .خاصة في المؤسسات العمومیة، اتخاذ القرارات فیما یخص تجدید الآلات و الإستثمار الداخلي 

  : تدریب و تكوین العنصر البشري -2

فرضـت تغیـرات المحـیط الخــارجي علـى المؤسسـات الصـناعیة تبنــي أنظمـة جدیـدة للتسـییر كنظــام إدارة     

ممــا توجّــب  ،الجــودة الشــاملة، نظــام إدارة البیئــة إضــافة إلــى اشــتداد المنافســة ومواكبــة التطــور التكنولــوجي

 ة الكفـاءات الحالیـة مـن جهـة علیها الاهتمام بالعنصر البشري بوضـع بـرامج تكوینیـة مركزیـة لتعزیـز و تقویـ

  .و بالتالي زیادة المردودیة و تعزیز القدرة التنافسیة للمؤسسة ،و خلق كفاءات جدیدة من جهة أخرى
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یعتمد نجاح برامج التكوین للعنصر البشري أساسا علـى قدرتـه فـي تقبـل التحـولات و التغیـرات الخاصـة     

ي العنصــر البشــري و تحســین كفاءاتــه و مهاراتــه هــو حیــث ان الإســتثمار فــ. بجمیــع متغیــرات محــیط عملــه

      العنصـــر الأساســـي الـــذي ســـیمكن المؤسســـة مـــن تعزیـــز قـــدراتها التنافســـیة فـــي محـــیط یتغیـــر بـــوتیرة ســـریعة 

بســبب التطــور الــذي تشــهده الجزائــر فــي جمیــع . و یتجــه نحــو إقتصــاد جدیــد مبنــي أساســا علــى المعرفــة 

المؤسســــة الجزائریــــة         تطلبــــه مــــن كفــــاءات مهنیــــة تمكــــنیو مــــا  ي،فــــي المجــــال الصــــناعالمجــــالات خاصــــة 

تخصـــص  .الإبـــداع و تعزیـــز قـــدراتها التنافســـیة و الإنتاجیـــةو  رجـــالات الإســـتثمار فـــي الإبتكـــامـــن اقتحـــام م

مـع ضـرورة إعطـاء  ،ملیار دینار جزائـري للإصـلاحات مـن أجـل التكـوین و التـأطیر 8.68الدولة مبلغ قدره 

كمـا تبـرز المیزانیـة المخصصـة لقطـاع التعلـیم . لاقة بین الجامعـات و المؤسسـات الإقتصـادیة دفع قوي للع

مـن خـلال مــنح ، وذلــك همیــة التـي تولیهـا الدولــة للتنمیـة البشـریة نظـرا للأالعـالي و البحـث العلمــي بوضـوح 

و الـذي یقـدر  2014 -2010من المبلغ الإجمالي لبرنامج الإستثمارات العمومیة  ما بین % 40هذه الأخیرة 

   1.ملیون دولار 286ملیار دج أي ما یعادل  21.214بـ 

فقد لـوحظ ان رؤسـاء ، أمّا فیما یخص التكوین في مجال الجودة داخل المؤسسات الصناعیة الجزائریة     

 وىأنّ مســتو  ،یهتمــون بنشــر ثقافــة الجــودة فــي المؤسســةلا قســم إدارة الجــودة فــي المؤسســات محــل الدراســة 

بتخصــیص حیــث یقومــون  .ضــعیف مباشــرونالعمــال الالإطــارات الســامیة أو بالنســبة تكــوین العمــال ســواءا 

فــي مختلــف میــادین الأجــل، مهملــین التــدریب المیــداني والعملــي  قصــیرةبــرامج و دورات تكوینیــة و تدریبیــة 

لرفـع ، المهنـي والجامعـات  مع مراكز التكـوینللتكوین شراكة بالإضافة إلى عدم وجود . الإنتاج و التسییر 

ذلـــك بهـــدف تخطـــي حـــدود الأداء لتحقیـــق مســـتوى . مســـتوى المهندســـین و ضـــمان التحســـین المســـتمر لهـــم 

الجـــودة المطلـــوب، تقلیـــل الوقـــت و التكـــالیف و دقـــة الأعمـــال بالإضـــافة إلـــى دعـــم الخبـــرة فـــي المؤسســـات 

  .الصناعیة الجزائریة
 

  :ثقافة الجودة الشاملة في المؤسسة: الفرع الثاني   

تمثل ثقافة الجودة الشاملة عنصرا أساسیا في تحقیق الجـودة الشـاملة فـي المؤسسـة الصـناعیة، فنشـر       

و أنهـا العمـود الأساسـي ،ثقافة الجودة یعني إقناع جمیع عمال المؤسسة بمدى ضرورة  فهمهـا و اسـتعابها 

  .قلیل التكالیف، تقلیل الوقت و حتى زیادة كفاءات و خبرات العمالت،لزیادة الإنتاجیة 

                                                           
1
  .23ص ،) 2014- 2010( برنامج التنمیة الخماسي 

(On ligne) : http://www.algerianembassy-kuwait.com/ar/tourisme/prog2010-2014.pdf le28/08:2014.  
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یــق الجــودة فــي المؤسســة عملیـة إقنــاع و نشــر ثقافــة الجـودة تتمثــل فــي توضــیح سیاســة و أهـداف تطب      

على ثقافة تنظیمیة تتمیز بها لتساعدها في إنجاح عملیات التحدیث و التطـور و العمـل بـالجودة بالإعتماد 

، حیــث بــاءت معظــم عملیــات التحــدیث و التغییــر بالفشــل لــدى المؤسســات التــي لــم تهــتم بإعــداد الشــاملة 

  .الثقافة التنظیمیة السلیمة و المناسبة لتطبیق الخطط و البرامج وفقا لتغیرات محیطها الخارجي

للعامـل بطریقـة تسـمح . من بین عملیات التحدیث ، تغییر أسالیب العمل أو خلق علاقات جدیدة فیه      

مــع تحقیــق القــدرة علــى . باسـتیعاب و فهــم و قبــول هــذه التغییـرات و التعامــل مــع العمــال الآخــرین بإیجابیـة 

كــذلك فــالتغییر النــاتج عــن التحــول مــن ثقافــة التخطــیط و إعــداد المیزانیــات إلــى .العمــل ضــمن فریــق عمــل 

دائمـــا عـــن خلـــق قیمـــة و البحـــث  ثقافـــة اســـتراتیجیة ، یعتمـــد علـــى الرؤیـــة المســـتقبلیة فـــي تحقیـــق الأهـــداف

  :و بالتالي یمكن القول أن ثقافة المؤسسة تشمل جمیع مكونات المؤسسة والمتمثلة في .مضافة

 العلاقات الإنسانیة و الإجتماعیة بین أفراد المؤسسة ؛  

 مكانة و كیفیة التعامل مع عملاء و مورّدي المؤسسة ؛  

 لوظائف و المهام ؛طبیعة العمل داخل المؤسسة و أسالیب القیام با  

  أسالیب دمج  العمال و مشاركتهم في تسییر المؤسسة .  

الإجراءات المذكورة أعلاه تمثل العناصر الأساسیة المكونـة لثقافـة المؤسسـة التـي تسـاعد علـى التعامـل مـع 

  .التطورات الخارجیة و التكنولوجیة من أجل التحسین المستمر لتحقیق الجودة الشاملة 

ر الثقــافي لتحقیــق الجــودة الشــاملة یتطلــب مــن المؤسســة  إحــداث  تغییــرات  لتوحیــد الطاقــات فــالتغیی      

الصـــناعیة  وقـــد لـــوحظ فـــي بعـــض المؤسســـات. والإمكانیـــات نحـــو تحقیـــق الأهـــداف الإســـتراتیجیة للمؤسســـة

 فــي توضــیح وفهــم سیاســة الجــودة و أهــداف تطبیقهــا فقــط أن التغییــر الثقــافي یتمثــل، الجزائریــة قیــد الدراســة

من خـلال توجیـه سـلوكیات و إنّما التغییر یكون . بحیث یكون كل عامل على درایة بأهمیة تطبیق الجودة 

:                              من خلال مایلي، التي تعتبر مسؤولیة الجمیع الجودة الشاملة قو أفكار العمال نحو تحقی

 توعیة العمال و الموظفین على سیاسة الجودة و احترام البیئة تثقیف و.  

 التلبیة التامة لمتطلبات العملاء.  

 وضع برامج للتحسین المستمر للبیئة و الجودة.  

  السیطرة علیها و الحد من التأثیر السلبي على البیئةقع مخاطر التلوث أیا كان نوعها و تو.  

 التقلیل من النفایات في إطار أنشطتها.  

 إشراك الموردین و مقدمي الخدمات في التزام المؤسسة للتطویر الدائم و احترام الطبیعة  .  
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  :الإتصال و تحقیق الجودة الشاملة: الفرع الثالث    

علــــى تبنــــي اتصــــال داخلــــي فعــــال یتوافــــق مــــع متطلبــــات الجــــودة الشــــاملة  نجــــاح تطبیــــق یعتمــــد    

، حیث أشارت إلـى ضـرورة 2008إصدار ISO 9001المؤسسة، وهذا ما جاءت به المواصفة القیاسیة 

كمــا یتطلــب تحقیــق الجــودة الشــاملة اســتخدام .  و أهمیــة عامــل الإتصــال فــي تحقیــق الجــودة الشــاملة

ومات بوضوح و بساطة تتوافق مع المتغیرات الحدیثة تقنیات و میكانیزمات تسهل عملیة انتقال المعل

فــي بیئــة المؤسســة ومحیطهــا الخــارجي ضــمن نظــام معلومــاتي فعــال یتمیــز بالســرعة و الدقــة، حیــث 

  1:یمكن  الإتصال الفعال من تحقیق ما یلي 

  اتخاذ القرار المناسب؛ -

  الإقناع؛ -

  المشاركة؛ -

  المراجعة و التقییم؛ -

  التنفیذ؛ -

  .إلخ...ید،التأك -

الأخیــرة الجــودة الشــاملة ، فــي كــون هــذه یتمثــل الــدور الفعــال الــذي یلعبــه الإتصــال فــي تحقیــق     

     تتطلـــب اســـتخدام تقـــاریر دوریـــة مســـتمرة وشـــاملة للقیـــام بعملیـــة التوثیـــق و التســـجیل لجمیـــع العملیـــات 

ــــة و التقیــــیم . النتــــائجو  ــذ  و المراقب ــــة التنفیــ لإجــــراءات الوقائیــــة             إتبــــاع او حتــــى تســــتطیع القیــــام بعملی

  .بینها التصحیحیة، و بالتالي الإتصال یساعد على تماسك و تفاعل جمیع الوظائف و التنسیق و 
  

خلال دراستنا المیدانیة لاحظنا ان معظم المؤسسات الصـناعیة الجزائریـة رغـم محاولاتهـا اسـتخدام    

مـات فعـال یحقـق التغذیـة العكسـیة التـي تحتاجهـا فـي أسالیب و تقنیات للإتصال من أجل نظـام معلو 

اتخـــاذ القـــرارات بنـــاءا علـــى حقـــائق فعلیـــة، إلا أنـــه تنقصـــها الدقـــة و الفعالیـــة و الســـرعة فـــي إنتقـــال 

المعلومات كالتقاریر الدوریة، إعداد المیزانیات، اسـتخدام البـرامج الحاسـوبیة فـي مجـال السـیطرة علـى 

خدام المحــدود لأســالیب ووســائل اتصــال تســمح بتــدفق المعلومــات كــذلك هنــاك بعــض الإســت. الجــودة 

بین أفراد المؤسسة كالأنترنیت ، دلائل إرشادیة، خطـط و مواصـفات و رسـومات و سـجلات لتسـهیل 

  .عملیة الإتصال

  
  

                                                           
1
 OUARET Abdelhamid, op.cit, p : 27. 
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  : الإنتاج وأسالیب السیطرة على الجودة: الفرع الرابع 

لتحلیـــل و تحدیـــد مـــدى قـــدرة المؤسســـة ،تعتبـــر الإنتاجیـــة مـــن أهـــم المتغیـــرات الداخلیـــة للمؤسســـة    

الصـــناعیة الجزائریـــة فـــي ترشـــید اســـتغلال المـــوارد المتاحـــة و زیادتهـــا للمـــوارد المالیـــة بالإضـــافة إلـــى 

لبـات المتطلیـة تتوافـق مـع متطلبـات عملائهـا و تحقیق مستوى الجودة أفضل بتقدیم منتجات بجـودة عا

  .العالمیة

من خلال دراستنا لوحظ أن أغلب المؤسسات الصناعیة الجزائریة تعتمد في تقیـیم الإنتاجیـة فقـط    

علــى مخططــات الإنتــاج و الترتیــب و حجــم  الإنتــاج بدلالــة معــدل الطلــب، مهملــة الوظــائف التقنیــة 

لخـدمات مـا بعـد البیـع، الأساسیة كالتكالیف، سیاسة السعر وجودة المنتجات، إضافة إلـى الآجـال و ا

تخصــص لهــذه الأخیــرة فقــط مــدة الضــمان  قیــد الدراســة، المؤسســات الصــناعیة الجزائریــةونشــیر أنّ 

كمـــا أن جمیعهـــا تهمــــل جانـــب الصــــیانة  .كخـــدمات مـــا بعــــد البیـــع، ولا تقـــوم بتطــــویر هـــذا العنصــــر

لى إرتفاع تكلفـة إ ؤديیالصناعیة، و إعادة الهندسة الصناعیة، و التسییر الجید للمخزون، فهذا كله 

وعدم وضع تحقیق الجودة من الأولویات التـي تعمـل علیهـا المؤسسـات الصـناعیة الجزائریـة . الإنتاج

بحیــث لا تتــوفر لــدیها وســائل المراقبــة اللازمــة لتحســین جــودة المنتوجــات و اكتفائهــا فقــط بالوســائل 

  .الفحص بالملاحظةو  كسحب العینات: التقلیدیة

  :الجزائریة المحیط الخارجي للمؤسسات الصناعیة: المطلب الثاني

نتعرّض في مایلي إلى المكوّنات الأساسیة للمحیط الخارجي للمؤسسات الصناعیة الجزائریـة المتمثلـة        

فـي المحـیط الإقتصــادي و التكنولـوجي و السیاسـي لمــا لهـم مـن تــأثیر مباشـر علـى تطبیــق الجـودة الشــاملة   

  :وذلك كما یلي

  :المحیط الإقتصادي: لأولالفرع ا

ر المســتمر للمحـــیط الإقتصـــادي علــى المؤسســـات الصـــناعیة الجزائریــة أن تركـــز علـــى فــرض التغیّـــ   

تحلیل المتغیرات الإقتصادیة التي تؤثر على تنافسیتها و أداءها من اجل معرفة نقاط القوة و الضعف 

 :المتغیراتو من بین هذه . لتحدید الفرص و التهدیدات التي قد تواجهها 

  السیاسة الإقتصادیة و التوجهات الإقتصادیة المتبعة من طرف الدولة؛ -

  السیاسة المالیة المعتمدة من أجل ترقیة و تمویل الصناعة و الخدمات؛ -

  تقییم قیمة النقود، و تحدید تكالیف عناصر الإنتاج؛ -

  معدل نمو الطلب؛و  معرفة متوسط الدخل الفردي و الناتج الوطني -
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  .  برامج الإستثمار في القطاع الصناعي -
  

یعتبــر تحلیــل المتغیــرات المــذكورة أعــلاه مرحلــة أساســیة تســاعد المؤسســات الصــناعیة الجزائریــة علــى 

وفــي مــایلي نتعــرّض . تحدیــد نظــرة شــاملة للتطــورات الخاصــة بكــلّ مــن الإســتثمار و الإنتــاج والمنافســة

  .محیط الخارجي للمؤسسة الصناعیة لبعض العناصر المحددة لخصائص و ممیّزات ال
  

   :ممیزات القطاع الصناعي -1

  و تنمیة الصناعة المحلیة لتواجه تعتمد الجزائر إستراتیجیة صناعیة تهدف إلى تطویر     

لأولــى علــى تنویــع هیكــل لتكــون قــادرة بالدرجــة ا،  )made in algeria( المنتوجــات الأجنبیــة تتمثــل فــي

حیث لم یعد تصدیر المحروقـات و غیرهـا مـن . التبعیة الإقتصادیة للمحروقاتالتخلص من صادراتها و 

الموارد الطبیعیة عاملا أساسیا في كسب القدرة التنافسیة على الصعید الدولي، بل وجدت عوامل أخرى  

بفعـــل التغییـــر فـــي الســـوق و طبیعـــة عملیـــات الإنتـــاج الدولیـــة تـــرتبط بالقـــدرة التكنولوجیـــة و تجدیـــدها و 

  .تعداد للتكیف مع التكنولوجیات الجدیدة، و مستوى المهارات التقنیة و الفنیةالإس

مـــع إجـــراءات إعـــادة هیكلـــة القطـــاع الصـــناعي ضـــمن بـــرامج الإصـــلاح الهیكلـــي التـــي تطبقهـــا     

الجزائــر فــي القطــاع، نــتج عنــه خصــائص و ممیــزات مــن أهمهــا بــروز القطــاع الخــاص ضــمن الجهــاز 

لهامة للتنمیة الإقتصادیة، خاصة و أن للقطـاع الخـاص الإسـتجابة السـریعة الإنتاجي كإحدى الوسائل ا

ــــى تخفــــیض التكلفــــة و تطبیــــق الجــــودة فــــي جمیــــع  للظــــروف البیئیــــة و الإدارة المثلــــى التــــي تعتمــــد عل

ومن أجـل تحقیـق هـذه الأهـداف رأت الجزائـر أنـه مـن الأجـدر بهـا أن تركـز فـي . النشاطات الإقتصادیة

ــــى سیاســــتها الإقتصــــادی ــــدلا مــــن التركیــــز عل ــــى مؤسســــات متوســــطة و صــــغیرة الحجــــم ب ة الوطنیــــة عل

و من أجل إرساء قاعدة متینة لقطاع المؤسسات الصـغیرة و المتوسـطة . المؤسسات ذات الحجم الكبیر

عمدت السلطات العمومیة إلى اتخاذ عدة إجراءات تنظیمیة داعمة من أجل ترقیة هذا القطاع و دعمـه 

لكـن رغـم الجهـود المبذولـة فـي تطـویر و تحسـین القطـاع الصـناعي ، إلا أنـه مـازال  .لتحسین تنافسـیتها

یحقــق قیمــة مضــافة أقــل بالمقارنــة بالقطاعــات الأخــرى و الجــدول التــالي یمثــل قیمــة الإنتاجیــة حســب 

  .1النشاط

  

  

  

                                                           
1
 .  91، ص 2008، 5قوریش نصیرة، أبعاد و توجھات استراتیجیة إنعاش الصناعة في الجزائر، مجلة إقتصادیات شمال إفریقا، العدد  
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  .2013-2010 الإنتاج حسب النشاط): 1 - 4(لجدول رقما

  السنــة             

 النشــاط   

  

2010 

  

2011 

  

2012 

  

2013 

  الزراعة -
  

  المحروقات -
  

  الصناعة -
  

  

  البناء و أشغال العمومیة -
  

  النقل و المواصلات -
  

  التجارة -
  

 الخدمات -

101525.8  

4180357.7  

617404.9  

1194113.5  

933707.6  

1283227.7  

369400.0 

1183216.1  

5242502.8  

663756.5  

1262566.7  

1003544.7  

1446331.4  

412721.5 

1421693.3  

5536381.8  

728615.2  

1411159.61  

1095277.7  

1649969.81  

460340.0 

1627762.0  

4968018.3  

765440.4  

1562105.1  

1443123.4  

1870581.0  

513689.0 

  .من إعداد الباحث بالإعتماد على تقاریر الدیوان الوطني للإحصائیات :المصدر

  

من خلال الجدول أعلاه نجد أن تطور القطاع الصناعي یحتل المرتبة السادسة من حیث معدل    

و ذلك یمكن أن نفسره بأن اعتماد الدولة على قطاع المحروقات و قطاع ،نمو و خلق القیمة المضافة 

          التجــــارة یجعلهــــا توجــــه الإســــتثمارات فــــي قطاعــــات أخــــرى بــــدلا مــــن قطــــاع الصــــناعة، كقطــــاع النقــــل

المواصــلات و قطــاع الزراعــة و البنــى التحتیــة، و هــذا مــا تفســره الدراســة الإحصــائیة التــي قامــت بهــا و 

          الإدارة التقنیــــــة المكلفــــــة بالإحصــــــائیة و المتابعــــــة للمؤسســــــة التابعــــــة للــــــدیوان الــــــوطني للإحصــــــائیات، 

مؤسسـة  340مؤسسـة متكونـة مـن  740 بــالمتمثلة في دراسة عینة من المؤسسة  الصـناعیة الجزائریـة و 

مؤسســة خاصــة مختلفــة الأنشــطة الصــناعیة، حیــث ســجل النشــاط الصــناعي فــي ســنة  400عمومیــة و 

        مــــن المؤسســــات العمومیــــة % 15انخفاظـــا ملحوظــــا بســــبب مشــــاكل فــــي التمـــوین، حیــــث عانــــت  2014

ن الطاقــات الإنتاجیــة مــ% 51كــذلك أكثــر مــن . مــن المؤسســات الخاصــة مشــاكل فــي التخــزین %38و 

من الطاقات الإنتاجیة للقطـاع الخـاص توقفـت عـن العمـل بسـبب إنقطـاع التیـار   %45للقطاع العام و 

    1.یــوم بالنســبة للقطــاع العــام 12أیــام بالنســبة للقطــاع الخــاص و أكثــر مــن  06 الكهربــائي أي فــي حــدود

  : ي الجزائري یتمیز بـــــــــو بناءا على ما سبق ذكره یمكن القول على أن القطاع الصناع

                                                           
1 Enquete sur la situation et les  perspectives dans l’industrie au premier trimestre 2014 , n°667, élaboré par la 

direction technique chargée des statistiques des entreprises et du suivi de la conjoncture :(On ligne) :    

                      http://www.ons.dz ,le 14/07/2014. 
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 عـــدم الإســـتغلال الجیـــد للطاقـــات الإنتاجیـــة بســـبب نقـــص الإمـــداد  أو اهـــتلاك التجهیـــزات     

  و نقص الإستثمار  للتجدید و التطویر؛

  ؛نمو الإنتاج في النشاط الصناعي مردودیة منخفضة لمعدلات  

 تبعیة لقطاع المحروقات؛  

 ستخدام التقنیات الحدیثة في التسییر؛إنخفاض مستوى نقل التكنولوجیا و ا 

 عدم كفاءة الموارد البشریة.  

لهذه الأسباب و غیرها یعاني القطاع الصناعي مشاكل في التسییر و التنظیم و نقل التكنولوجیـا ،     

       1:مما فرض على الدولة اتخاذ مجموعة الإجراءات أهمها

  للابتكـــــار و برنـــــامج وطنـــــي لتأهیـــــل تشـــــجیع التنافســـــیة الصـــــناعیة بوضـــــع نظـــــام وطنـــــي

  المؤسسات یهدف إلى رفع كفاءة الموارد البشریة؛

 ترقیة الحصول على التكنولوجیا بالإتصال مع القطاعات و الهیئات المعنیة؛  

 تشجیع تطویر التقییس و الملكیة الصناعیة و القیاسیة القانونیة و الأمن الصناعي؛  

 ترقیة الإستثمار؛  

 لیقظـــــة التكنولوجیـــــة فـــــي مجـــــال الصـــــناعة و المؤسســـــات الصـــــغیرة تنظـــــیم إطـــــار ترقیـــــة ا        

  المتوسطة؛و 

  تســـــییر الآلیـــــات المالیـــــة المخصصـــــة لتطـــــویر قطـــــاع الصـــــناعة و المؤسســـــات الصـــــغیرة        

  .المتوسطة و الإستثمارو 
 

  :          الإستثمار في مجال الجودة -2

تكمن مشكلة معظم المؤسسات الصناعیة الجزائریة في عـدم قـدرتها علـى مواجهـة التحـدیات الجدیـدة،           

إضافة إلـى عجزهـا فـي . ومنافسة المؤسسات الأجنبیة ذات القدرة التنظیمیة ، الإداریة، التسویقیة و المالیة

وافق مع التغیـرات التـي یشـهدها الإقتصـاد نقل التكنولوجیا المتطورة و فتح أسواق جدیدة محلیا و خارجیا تت

حیث أصبح خطر المنافسة الأجنبیة یتزاید بتزاید الحریة التجاریة و تدفق الإستثمارات الأجنبیة، . الجزائري

توجیـه و . لذا تسعى الدولة إلى تشجیع المؤسسات الوطنیة للإستثمار من أجل تطویر النشاطات الصـناعیة

  .ات التي تحقق قیمة مضافةالإستثمارات نحو تلك الصناع

                                                           
1
وزیر الصناعة و المؤسسات الصغیرة و المتوسطة و ترقیة  یحدد صلاحیات 2011ینایر سنة  25المؤرخ في  16-11تنفیذي رقم المرسوم ال  

  .  9، ص 2011ینایر  26،  05الإستثمار، الجریدة الرسمیة للجمهوریة الجزائریة، العدد 
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أمــا بالنســبة للإســتثمار فــي الجــودة فإنــه یعتمــد علــى تحقیــق الأبعــاد الثلاثــة الأساســیة المتمثلــة فــي   

التكنولوجیا و البحث و التكـوین فـي المؤسسـة ، و ذلـك لضـمان إسـتعمال تكنولوجیـا متطـورة مـع إسـتمراریة 

   أي تـوفیر محـیط سـلیم .ة مؤسسـة ملائمـة لـذلكالتطور من جهـة ، ومـن جهـة اخـرى الـتمكن مـن نشـر ثقافـ

و نشیر أن الحكومة الجزائریة تقـدم مسـاعدات هامـة لتشـجیع الإسـتثمار فـي الجـودة و خاصـة فـي . ملائمو 

مجـــال التقیـــیس و الإشـــهاد، لتطـــویر وعصـــرنة المنتـــوج الصـــناعي، قناعـــة منهـــا أن تحقیـــق تطبیـــق الجـــودة 

عالمیـا، خاصـة بعـد انفتـاح الأسـواق و تطبیـق اتفاقیـة الشـراكة مـع  یسمح بمقاومة المنافسـة سـواء محلیـا أو

فمــن الناحیــة التقنیــة المؤسســة التــي تحصــل علــى شــهادة الإیــزو یعنــي أنهــا تملــك أنظمــة . الإتحــاد الأروبــي

  .تسییر فعالة ، وأنها قادرة على ضمان توفیر الجودة المطابقة للمتطلبات العالمیة
  

زائر وسیلة تعتمـد علیهـا المؤسسـات الصـناعیة الجزائریـة لكسـب ثقـة المتعـاملین یعتبر الإشهاد في الج     

لكـــن رغـــم المجهـــودات التـــي تقـــوم بهـــا الحكومـــة . معهـــا، مـــن أجـــل تثبیـــت تعاملاتهـــا ورفـــع حجـــم مبیعاتهـــا

لعــــدد المحــــدود للمؤسســــات الجزائریــــة إلا أن نتــــائج الإســــتثمار فــــي مجــــال الجــــودة تظــــل محــــدودة نظــــرا  ل

هـــذا مـــا یســـتوجب بــــذل . الحاصـــلة علـــى شـــهادة الإیــــزو بالمقارنـــة بالـــدول المتقدمـــة  الأخــــرى الصـــناعیة 

  :ما یليبمجهودات استثماریة أكبر لإنتاج منتجات ذات جودة وفقا للمواصفات و ذلك بالقیام 

  تطویر و تحسین الأسالیب الرقابیة المتبعة على المنتجات المقلدة سواء الواردة إلى الجزائر أو   -

   لسریع و بالتالي منافسة حتى المنتجات المحلیة التي یهدف أصحابها إلى تحقیق  الربح ا    

  .الأساسیین منافسة غیر شرعیة المنتجین    

  خاصة منها أدوات (الإستثمار في تطویر الأدوات و الوسائل المستعملة للسیطرة على الجودة   -

  .التكنولوجيبالشكل الذي یتماشى مع التطور  )القیاس    

  .المتطلبات و التطورات الحدیثة  الإهتمام بالأسالیب التنظیمیة للمؤسسة و تطویرها حسب -
  

لاحظنا في دراستنا المیدانیة أن التنظیمات الإداریة للمؤسسات المدروسة  تبقى نفسـها لفتـرات طویلـة  حیث

  . دون إجراء أي تعدیلات أو تغیرات علیها
  

لكــن رغــم . ثمار فــي مجــال الجــودة مــن أهــم الأنشــطة  لتطــویر المنتجــات المحلیــة وعلیــه یعتبــر الإســت     

. الجهود المبذولة إلاّ أنّ النتائج تظل محدودة بالمقارنة بالدول المتقدمة  التي تمتلك العدید مـن المواصـفات

تكنولوجیة التي و تجدر الإشارة إلى أن تحقیق الإستثمار في مجال الجودة یأخذ بعین الإعتبار التطورات ال

تـــؤثر علـــى أداء المؤسســـة الصـــناعیة الجزائریـــة، وفیمـــا یلـــي ســـنقوم بتحلیـــل المحـــیط التكنولـــوجي و مـــاهي 

  . التدابیر التي تتخذها الدولة للوصول إلى ما یسمى بالیقظة التكنولوجیة
  



 في المؤسسات الصناعية الجزائرية لجودة الشاملةا واقع                                                                             : الرابعالفصل 

 

- 176 - 
 

  :المحیط التكنولوجي: الفرع الثاني

ة بــأن تبقــى فــي المســتوى المطلــوب مــن یفــرض التغییــر المســتمر فــي التكنولوجیــا علــى المؤسســ   

حیث الحصول و إسـتعمال  التكنولوجیـا الحدیثـة، بمـا فـي ذلـك الوسـائل و الأسـالیب الفنیـة المسـتخدمة فـي 

و تطبیــــق الجــــودة الشــــاملة یعنــــي قیــــام المؤسســــة بعملیــــات . التصــــنیع و التصــــمیم و التخــــزین و الصــــیانة

و قـــد لـــوحظ مـــن خـــلال دراســـتنا . مـــام بالجانـــب التكنولـــوجيالتحســـین المســـتمر،  ممّـــا یســـتلزم علیهـــا  الإهت

المیدانیة أن معظم المؤسسات الصناعیة الجزائریـة تعـاني عجـزا فـي هـذا الجانـب، بحیـث تجـد صـعوبة فـي 

التجدیـــد و الإبـــداع  لتطـــویر صـــناعاتها، وهـــذا بســـبب عـــدم الإهتمـــام بتطـــویر العنصـــر البشـــري مـــن حیـــث 

ســالیب التقنیــة  الحدیثــة إلــى جانــب عــدم تثمــین الأفكــار الإبداعیــة الجدیــدة التكـوین المهنــي فــي اســتخدام الأ

 .خاصة بالنسبة للباحثین و المهندسین و الفنیین و حتى المسیرین الإداریین
  

     رغـــم جهـــود الدولـــة فـــي وضـــع تـــدابیر الیقظـــة التكنولوجیـــة  فـــي میـــدان النشـــاطات الصـــناعیة لتســـهیل      

و تمكین المتعاملین من الحصول على التكنولوجیات الجدیدة لمواجهة التحدیات الناتجة من تزاید المنافسة 

هــذا . الأجنبیــة فــي الســوق الدولیــة و حتــي المحلیــة، إلا أنهــا تراجعــت فــي مؤشــر الجاهزیــة  التكنولوجیــة 

        التقنیــــات التكنولوجیــــة التراجــــع ســــببه تراجــــع فــــي المؤشــــرات الفرعیــــة الخاصــــة بــــه، كمؤشــــر تــــوفر أحــــدث 

  :وفي ما یلي نذكر اهم أسباب هذا التراجع. 1و مؤشر القدرة على نقل التكنولوجیا

 عدم وجود تعاون بین الجامعات و المؤسسات الصناعیة في البحث  و التطویر؛  

 عدم سعي مؤسسات التعلیم العالي في الحصول على شهادة الإیزو في التعلیم العلمي؛  

  د بنك المعلومات یعد التقاریر الخاصة  بتطور القطاع الصناعي؛عدم وجو  

 عدم توفیر البیئة المناسبة للإهتمام بالإبتكار و تشجیعه ؛  

 عدم قدرة المؤسسات الصناعیة الجزائریة على استعاب التكنولوجیا الحدیثة؛  

  المستخدمة؛مشاكل و صعوبات تمویل عملیات  التجدید و التحسین للأسالیب و التقنیات  

 2.نقص المعرفة التكنولوجیة  والإداریة خاصة بالنسبة للمؤسسات الصغیرة و المتوسطة   

ــب الـــتحكم فـــي تقنیاتهـــا       ـــا الجدیـــدة یتطلـ         مـــن بـــاب التوضـــیح و إنطلاقـــا مـــن أنّ إســـتعمال التكنولوجی

مؤسسة فإنه من الضروري أن و أسالیب إدارتها، و هي أمور تستدعي القیام بتعدیلات و تغییرات داخل ال

                                                           
 
1
 KLAUS Schwab, The Global Competitiveness Report 2013–2014 : Full Data Edition is published by the 

World Economic Forum,Geneva, 2013,p103. 
2
و غالم عبد الله، سبع حنان ، واقع المؤسسات الصغیرة و المتوسطة  في الجزائر و دورھا في تنمیة الإقتصاد الوطني، ملتقى وطني حول واقع   

  . 2013ماي  06-05أفاق النظام المحاسبي المالي في المؤسسات الصغیرة و المتوسطة في الجزائر، جامعة الوادي 
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و حتى تتمكن من مواكبة التطور التكنولوجي . ه أنّ إدارة التغییر من أهم متطلبات المؤسسة الصناعیةننبّ 

فعـدم . علیها العمـل علـى تحقیـق التفاعـل بـین التطـور التكنولـوجي و هیكلهـا التنظیمـي، ومواردهـا البشـریة 

ــر فــــي الهیكـــل التن ـــدرة المؤسســــة علـــى التغییــ        لا یســــاعدها فـــي إحــــداث تطــــورات  ،ظیمــــي و الأفـــراد مــــثلا ق

  .و تغییرات تتناسب مع التطور التكنولوجي

و إعـادة الهندسـة، إلاّ  AMDECكالــ الشاملة رغم توفر العدید من الأسالیب الحدیثة في مجال إدارة الجودة 

أنّ المؤسسة الصناعیة في الجزائر لا زالت تستخدم الأسالیب القدیمة في التسییر بشكل عام و التي نـذكر 

وفــي الســیطرة علــى الجــودة بشــكل خــاص ) . JIT(منهــا عــدم اســتخدام نظــام الإنتــاج فــي الوقــت  المناســب 

إضــافة إلــى . ول و نــادرا خــرائط الرقابــة الإحصــائیةالإكتفــاء بآســتعمال الأســالیب الإحصــائیة  كعینــات القبــ

حیـث نعتقــد أنّ سیاســة . عـدم اســتخدام بـرامج الحاســوب الآلـي الحدیثــة للقیـام بالتحالیــل و الدراسـات الدقیقــة

الإبداع و الإبتكار   التصنیع في الجزائر تعتمد على تقلید الدول المتطورة، دون التفكیر في  سیاسة تشجیع

  .البحوث العلمیة المیدانیة  بدلا من البحوث النظریةعلى الإعتماد و 
  

  :المحیط السیاسي: الفرع الثالث  

الوظـائف التـي تقـوم بهـا الدولـة  یتمثل المحیط السیاسي للمؤسسة الصناعیة في مختلف الإجـراءات و     

  :هذه  الإجراءات یمكن ذكر أهمها في ما یلي . التي بدورها تزید  أو تحدُّ من أدائها 
  

حمایــة الممتلكــات و النظــام العــام  بتطبیــق  القــوانین  و مختلــف  التشــریعات لحمایــة الملكیــة  .1

  .بكل أشكالها، و تحقیق العدالة، توفیر الخدمات و المساعدات المادیة و غیر المادیة
 

ــــف الهیاكــــل الإقتصــــادیة  خاصــــة القطــــاع الصــــناعي بتــــوفیر البنــــى التحتیـــــة  .2 الإهتمــــام بمختل

ـــة ، وضـــع الأساســـیة،  ـــق الرســـوم الجمركی ـــة التجاریـــة عـــن طری الطـــرق و المواصـــلات، الحمای

ــدفق  ـــ ـــــوث، و التقلیـــــل مـــــن المخـــــاطر السیاســـــیة لتشـــــجیع ت ــــة مـــــن التل ـــــة البیئـ إجـــــراءات  حمای

 ... .الإستثمارات الأجنبیة ،
 

الإهتمــام بــالتعلیم، الصــحة و البحــث العلمــي، فبالمقارنــة بالســنوات الماضــیة نلاحــظ تزایــد فــي  .3

د الجامعات، المراكز الجامعیة، المعاهد المتخصصة و تطویر الإمكانیات ذات العلاقة مع عد

 .التعلیم العالي و البحث العلمي لكن جدواها بقى محدود حتى الآن 
 

وضع الدولة كل التدابیر التي من شأنها أن تحافظ على مستوى المعیشة، وإنجاز المشروعات  .4

 . ...المدارس، المستشفیات،العامة كبناء الطرق، الجسور،  
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وانین التــي تــنظم عمـــل الدولــة  ســواء فــي النشــاط الإقتصــادي و غیـــر إعــداد التشــریعات و القــ .5

 .الإقتصادي و تنظیم الوظائف الإداریة الأخرى كوظائف المؤسسات الإقتصادیة الجزائریة 
 

و ترقیـة الإسـتثمار تقدیم الدعم المالي ، فـوزارة الصـناعة و المؤسسـات الصـغیرة و المتوسـطة   .6

 .  1أعدت برنامج وطني لتأهیل المؤسسات الصغیرة و المتوسطة بقیمة  ملیار دینار سنویا
 

 .  التركیز على ترقیة و تطویر البرامج الوطنیة لتحسین تنظیم الإقتصاد الوطني و تسییره .7
 

  :أما التأثیر السلبي على أداء المؤسسة الصناعیة الجزائریة یتمثل فیما یلي

 رض وثـــائق و إجـــراءات طویلـــة فیمـــا یخـــص المشـــاریع الإســـتثماریة، فمـــثلا یتطلـــب علـــى أي فـــ

و تــوفیر عــدد هائــل مــن الوثــائق، و إن  ،إجــراء 14مســتثمر یرغــب فــي إقامــة مشــروع  اجتیــاز 

یوما، أي قرابة شهر بتكلفة یمكن  24المدة التي تتطلبها كل مرحلة للشروع في تجسید مشروع 

  143مــن قیمــة الــدخل الأولــي للمشــروع، و لهــذا تحتــل الجزائــر المرتبــة %  5.21أن تصــل إلــى 

نسـتنتج منهـا  .و هـي مرتبـة جـد متدنیـة بالنسـبة للجزائـر، في توفیر شروط الإسـتثمار 148من 

لكـن نجلــب الإنتبـاه أنّــه رغـم هــذا العـدد الكبیــر مــن . مـدى الصــعوبة فـي الإســتثمار فـي الجزائــر

مازلت البنـوك و المؤسسـات المالیـة تعـاني مـن تهریـب الأمـوال عـن الوثائق المطلوبة ، إلا أنه 

ممــا یــدل علــى أن المشــكلة لیســت فــي عــدد الوثــائق بــل فــي أســالیب  ،الإســتثمارطریــق حجــج 

  .الرقابة و المتابعة

 لا یشـــجع المؤسســـات الصـــناعیة  لتخصـــیص أفضـــل  ،إرتفـــاع الضـــریبة علـــى أربـــاح الشـــركات

 .  بداعمواردها المتاحة في نشاطات الإ

  عدم توفر ما یسمى بثقافـة المؤسسـة ، بمعنـى آخـر غیـاب الإسـتثمار فـي العنصـر البشـري أي

لتدریب في و هنا نقص ضبط جودة التكوین و ا.في ما یخص تكوین و تدریب الموارد البشریة

 . المستویاتالأجال و  برامج دقیقة الأهداف و
              

من خلال المؤشـرات ) دولة 148(المراتب التي تحتلها الجزائر عالمیا  التالي )2 -4(رقم  و یمثل الجدول  

التنافســیة التــي تمثــل متغیــرات أساســیة تــؤثر علــى أداء المؤسســة الصــناعیة و بالتــالي فــي تنافســیة إقتصــاد 

  .الجزائر

                                                           
1
   قدي عبد المجید، دادن عبد الوهاب ، محاولة تقییم برامج و سیاسات تمویل المؤسسات الصغیرة و المتوسطة الجزائریة، الملتقى الدولي حول  

  .  2006سیاسات التمویل و أثرها على الاقتصادیات و المؤسسات، دراسة حالة الجزائر و الدول النامیة، جامعة خیضر ، بسكرة     
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  2014إلى  2011 ترتیب الجزائر في تقریر التنافسیة العالمي للفترة): 2 -4(جدول رقم 

  

 المــحاور

  مرتبة الجزائر حسب تقریر

2011-2012 

  مرتبة الجزائر حسب تقریر

2012-2013 

  مرتبة الجزائر حسب تقریر

2013-2014 

المرتبة    

)1-148( 

النقاط        

)1-7( 

المرتبة     

)1-148( 

النقاط         

)1-7( 

المرتبة       

)1-148( 

النقاط     

)1-7( 

 3.8 100 3.7 110 4.0 87 الإجماليتصنیف التنافسیة 

  :المتطلبات الأساسیة

  مؤشر المؤسسات -

 مؤشر البنى تحتیة -

 مؤشر الإقتصاد الكلي -

 مؤشر الصحة و التعلیم  -

75  

127  

93  

19  

8 

4.4  

3.1  

3.4  

5.7  

5.5 

89  

141  

100  

23  

93 

4.2  

2.7  

3.2  

5.7  

5.4 

92  

135  

106  

34  

92 

4.3  

3.0  

3.1  

5.5  

5.4 

  :الكفاءةمؤشرات 

  التعلیم العالي و التدریب/م -

  تطوركفاءة سوق السلع/ م -

  مؤشر الأسواق المالیة  -

  .مؤشر كفاءة سوق العمل -

  الجاهزیة التكنولوجیة/م -
  

 مؤشر حجم السوق -

122           

101  

134  

137  

137  

120  

47 

3.4  

3.5  

3.4  

3.4  

2.6  

2.8  

4.3 

136  

108  

143  

144  

142  

133  

49 

3.1  

3.4  

3.0  

2.8  

2.4  

2.6  

4.3 

133  

101  

142  

147  

143  

136  

48 

3.2  

3.5  

3.2  

2.9  

2.6  

2.5  

4.4 

  :تطور الإبداع و الإبتكار 

  .تطور بیئة الأعمال/ م -

 .مؤشر الإبتكار -

136  

135  

132 

    2.7  

2.9  

2.4 

144  

144  

141 

2.3  

2.5  

2.1 

143  

144  

141 

2.6  

2.9  

2.4 

    : من إعداد الباحث بالإعتماد على: المصدر  

 The Global Competitivenes Repports : 2011-2012/2012-2013,pp 88-89 and 2013-2014 , p: 102).(  
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 :جهود تطبییق الجودة الشاملة في المؤسسة الصناعیة:المبحث الثاني

تلعــب الدولــة دورا أساســیا فــي تشــجیع المؤسســات الصــناعیة علــى تطبیــق متطلبــات تحقیــق الجــودة       

لمواجهـــة   ،الشـــاملة بهـــدف الإرتقـــاء بهـــا إلـــى مســـتوى الجـــودة المطلـــوب فـــي جمیـــع النشـــاطات الصـــناعیة

  :الرهانات  الحالیة و تحسین التنافسیة الصناعیة، ویتجسد دور الدولة في مجال تحقیق  الجودة فیما یلي

  الصناعیة؛ إعداد برامج التأهیل الصناعي في الجزائر لتعزیز القدرة التنافسیة للمؤسسات -

  ....إنشاء الهیئات الداعمة للجودة التي تعمل على التقییس، مراقبة الجودة، الإعتماد، -

  .إعداد الجائزة الجزائریة للجودة لتشجیع تطبیق المتطلبات لتحقیق الجودة الشاملة -

عطـاء فكـرة و فیما یلي سنتطرق بإیجاز إلى هذه العناصر لأهمیتها فـي تحقیـق تطبیـق الجـودة الشـاملة و إ

  :أكثر وضوحا لدور و إهتمام الدولة بالقطاع الصناعي في الجزائر
 

  :برنامج التأهیل الصناعي الجزائري: المطلب الأول

یعرف الإقتصاد الجزائري في السنوات الأخیرة تحولات إقتصادیة تفرضها تحدیات الإنفتاح و التحـرر      

ترة الانتقالیة للمؤسسـات للتكیـف مـع المتغیـرات، بهـدف زیـادة الإقتصادي و اشتداد المنافسة، بما تتطلبه الف

    و لمواجهـــة هـــذه التغیـــرات الجدیـــدة، . النـــاتج المحلـــي و التنـــوع فـــي الصـــادرات و مواجهـــة المنافســـة الدولیـــة

فقد ، لمواجهة المحیط الإقتصادي الجدیدو لتمكین المؤسسة الصناعیة من الإستمرار و حمایتها و تقویتها 

و دعمهـا  بتـوفیر ، الصـناعیة بغیـة تحسـین تنافسـیتها مؤسسـاتهالالحكومة الجزائریة برنامج تأهیل وضعت 

  .البنى التحتیة الأساسیة الداعمة
  

  : مفهوم برنامج التأهیل الصناعي: الفرع الأول   

 و ســـاهمت منظمـــة الأمـــم. 1995 طُبّـــق برنـــامج التأهیـــل الصـــناعي لأول مـــرة فـــي البرتغـــال فـــي ســـنة      

فــي تأسیســه كضــرورة لتحســین تنافســیة  المؤسســة الإنتاجیــة لمواجهــة    ONUDIالمتحــدة لتطــویر الصــناعة 

ولقــد بــدأ تطبیقــه فــي الــدول المغاربیــة و الشــرقیة لإنقــاذ . تحــدیات العولمــة و الرهانــات الإقتصــادیة الجدیــدة

  :هیل نذكر أهمهاهناك العدید من التعاریف لبرنامج التأ. المؤسسات من الصعوبات المالیة 
  

هو عملیة مستمرة تهتم بتحضیر و تكییف المؤسسة و محیطها فـي مسـتوى "  ):ONUDI(تعریف  -1

متطلبـات التبــادل الحـر و إدخــال إجـراءات التطــویر و تعزیــز نقـاط قــوة و امتصـاص نقــاط الضــعف 

حیـــث یشـــمل نـــوعین مـــن الإجـــراءات و هـــي تحســـین بیئـــة الأعمـــال  برفـــع القیـــود المعیقـــة و الـــدعم 
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دم و تحسـین التنافسـیة مـن حیـث السـعر، الجـودة، الإبـداع و القـدرة المباشر للمؤسسات بإدخـال التقـ

       1."على المتابعة و التحكم التكنولوجي
  

ANDPME(تعریــف الوكالــة الوطنیــة لتطــویر المؤسســات الصــغیرة و المتوســطة فــي الجزائــر -2
*           :(

الأسـالیب و الأنظمـة هو عملیة مستمرة و متواصلة مـن التـدریب، البحـث عـن المعلومـات لمعرفـة " 

     2."الحدیثة و المبتكرة
   

هو عملیة وضع نسیج صـناعي فـي المسـتوى لتقویـة "  :تعریف المعهد الإقتصادي الكمي التونسي -3

  3."تنافسیة المؤسسات في إطار انفتاح السوق و اتساع المنافسة
  

من خـلال التعـاریف السـابقة یتضـح لنـا أن بـرامج التأهیـل الصـناعیة هـي مجموعـة مـن الإجـراءات         

مـــن خـــلال خلـــق میـــزات تنافســـیة تســـتطیع ، للمؤسســـاتتتخـــذها الدولـــة مـــن أجـــل تعزیـــز القـــدرات التنافســـیة 

التخفیـف  مواجهة المنافسة فـي إطـار تطـویر و تنمیـة تقنیـات و أنظمـة المؤسسـات لزیـادة النـاتج المحلـي و

  :ومن أهداف برنامج التأهیل الصناعي نذكرما یلي. من التبعیة لقطاع المحروقات

 تقویة و تحدیث البیئة الصناعیة من خلال تدریب و نقل التكنولوجیا الحدیثة؛ - 

  الرفع من مستوى الجودة و الكفاءة في استخدام الموارد الداخلیة؛ -

  ؛)دیث المعدات، الشراكة و التعاونالدعم المالي، تح(تعزیز هیاكل الدعم  -

  التنوع في الصادرات وتطویر و تعزیز الناتج المحلي؛ -

  تحسین تنافسیة المؤسسات الصناعیة؛  -

  .رفع فعالیة المؤسسات -

  :تجارب بعض الدول في برنامج التأهیل الصناعي: الفرع الثاني  

فـي إعـدادها لبــرامج التاهیـل الصـناعي ومــدى  فـي مـا یلـي نتعــرض إلـى التجربـة البرتغالیــة و التونسـیة     

 .نجاحها في تحقیق الأهداف و مساهمتها في دفع عجلة تطویر و تحسین الأداء الصناعي لمؤسساتها
  

                                                           
1 ARLENE Alpha-Gret, Enseignement de quelques programmes de mise à niveau pour une application au 
secteuragricole et agroalimentaire en Afrique de l’Ouest. Séminaire régional sur la détermination des mesures 
d’accompagnement et de mise à niveau pour le secteur agricole et agroalimentaire dans le cadre de l’ APE 
Afrique de l’Ouest.Dakar 3-5 juillet ,2007. 
 

2
BOUKRIF Moussa, KHERBACHI Hamid . La mise à niveau des entreprises est-t- elle bien pilotée?.Séminaire 

sur« Dynamique de la gestion de la PME: innovation, technologie de l’information » Biskra le:12-13 avril 2004, 
P :68. 
  
3 Institut d’Economie Quantitative. Evalution du programme de mise à niveau : principaux résultats de la 
seizième enquête sur le programme de mise à niveau, Tunisie, avril 2006, P :6 
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   :التجربة البرتغالیة -1

دخــول البرتغــال فــي الإتحــاد الأروبــي دفعهــا بالبــدء بعجلــة التطــور لتحــدیث و تطــویر صــناعتها مــن   

و هــو أول برنــامج . اســتراتیجي  یمكــن مــن خلالــه تحــدیث  الإقتصــاد البرتغــالي خــلال إعــداد برنــامج 

و قـــد نجـــح فـــي تحقیـــق الأهـــداف المرجـــوة وســـاهم فـــي تنویـــع صـــادراته للإتحـــاد . للتأهیـــل الصـــناعي 

  :بحیث كانت الأهداف العملیة لهذا البرنامج كما یلي. الأروبي 

 ت البرتغالیة؛تحسین وظیفة الأسواق و الإنفتاح الدولي للمؤسسا  

 تخفیض التبعیة البرتغالیة في ما یخص الطاقة  و السلع التجهیزیة؛  

  تحسین جودة الإنتاج ؛  

 رفع مستوى فعالیة المؤسسات و تعزیز تنافسیتها الدولة. 

ــدة صـــناعیة  مثـــل قطـــاع الســـیارات، الإلكترونیـــات،      كـــذلك ســـاهم البرنـــامج فـــي ظهـــور قطاعـــات جدیـ

تقــدم تكنولــوجي  فــي عــدة مجــالات مثــل الإعــلام الآلــي و الإتصــال، التكنولوجیــا حیــث أحــرز . الصــیدلانیة

النسـیج، (الحدیثة للإعلام، البیوتكنولـوجي، صـناعة الطـائرات، إضـافة إلـى نمـو قطـاع الصـادرات التقلیدیـة 

، ممـا كما ساهم البرنامج أیضا في رفـع القیمـة المضـافة للإسـتثمارات المحققـة). الأحذیة، الملابس الجاهزة

و هــي مــن بــین النســب المنخفضــة فــي الإتحــاد  %4نــتج عنهــا انخفــاض البطالــة حیــث وصــل معــدلها إلــى 

  .    1الأروبي رغم إعادة الهیكلة الصناعیة

نشیر ان البرنامج ركز بدرجـة  كبیـرة علـى تأهیـل البیئـة الصـناعیة كـالتكوین المهنـي و الهیئـات الداعمـة، و 

خاصـة فـي ة من التدابیر لمواجهـة العولمـة كانـت لهـا آثـار جـد إیجابیـة مجموع 1989فالبرتغال أخذت منذ 

  .، أسالب التمویل، جذب رؤوس الأموال الأجنبیة و خوصصة القطاع الصناعيقطاع التجارة و الإستثما
 

  :التجربة التونسیة -2

ـــل النهــــوض بتنافســــیة  1995تــــمّ إعــــداد برنــــامج التأهیــــل الصــــناعي التونســــي فــــي جــــوان   مــــن أجـ

خاصة و أن اقتصادها شهد انفتاحا مبكرا على العالم الخـارجي و ذلـك بانضـمامها إلـى . مؤسساتها

 1995إلى اتفاقیة الشراكة مـع الإتحـاد الأروبـي فـي جویلیـة و .  1990مة العالمیة للتجارة سنة ظالمن

                                                           
1MARNIESSE Sarah  , FILIPIAK Ewa  .Compétitivité  et  Mise  à  Niveau  des  Entreprises, Agence  Française   
  de Développement, Paris, 2003.PP :153-155. 
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ـــادل حـــر للمنتجـــات الصـــناعیة خـــلال  ولقـــد تضـــمّن . 1 )2008-1996(ســـنة  12لإنشـــاء منطقـــة تب

  : برنامج التأهیل الصناعي التونسي مجموعة من الإجراءات المتمثلة في

 مساعدة المؤسسات الصغیرة و المتوسطة لمواجهة التحول الإقتصاد العالمي؛  

 المساعدة في إنشاء مؤسسات تساهم في تكثیف النسیج الصناعي؛  

  الإستراتیجیة؛مرافقة المؤسسات في تحدید و وضعیات  

 إنشاء مزایا نسبیة طویلة المدى؛  

 ،تحسین بیئة الأعمال، الهیاكل العمومیة، التنظیمات. .... 
  

م إضــافة إلــى اســتفادته مــن دعــ ،كمــا تــمّ تــدعیم برنــامج التأهیــل الصــناعي التونســي بالشــراكة الإیطالیــة    

  :التالیةالصناعة بهدف تحقیق النقاط منظمة الأمم المتحدة للتطویر و 

 تقویة القدرة التنافسیة للمؤسسات الإقتصادیة؛  

 تكثیف النسیج الصناعي بدعم إنشاء المؤسسات؛  

 تحسین محیط و بیئة أعمال المؤسسات؛  

 تمكین المؤسسات من الإنتفاع بتسهیلات التمویل.  
 

  :برامج التأهیل الصناعي في الجزائر:  الفرع الثالث

الصناعیة الجزائریة فـي مجـال تحقیـق المیـزة التنافسـیة لمواجهـة المنتجـات بهدف النهوض بالمؤسسات     

  :الدولیة، قامت الجزائر بوضع ثلاث من برامج للتأهیل الصناعي للمؤسسات تتمثل فیما یلي
 

  : البرنامج الوطني لتحسین التنافسیة الصناعیة لوزارة الصناعة -1

دیسـمبر  31إلـى غایـة  2002سـنوات امتـد مـن جـانفي  وهو برنامج خاص بالمؤسسـات الكبیـرة لأربعـة     

كان هدفه تحسین موقع المؤسسـات الصـناعیة  و بنیتهـا، و اعتمـد علـى تقـدیم المسـاعدات المالیـة   2005

المباشرة للمؤسسات الصناعیة أو الخدماتیة شرط أن تكون لها صلة بالصناعة عن طریق إنشاء  صندوق 

ــــیس الصــــناعي، التكــــوین، البحــــث الترقیــــة  و التنافســــیة الصــــناعیة         للمســــاهمة فــــي تحســــین الجــــودة، التقی

  .و التطویر و ترقیة القطاع الصناعي

  

  

                                                           
1 KOCHELF Olfa , La Compétitivité  des  Entreprises  Industrielles  Tunisiennes  Depuis  l'Application  du  
Programme d'Ajustement  Structurel . Université de Paris .Panthéon Sorbonne, 1996, P :32.    
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  : لوزارة المؤسسات الصغیرة و المتوسطة و الصناعات التقلیدیة) EDPME(برنامج الدعم  -2

ل مـن طـرف وزارة المؤسسـات الصـغیرة و المتوسـطة و الصـناعات التقلیدیـة و اللجنـة هو برنامج مموّ      

الخاصـــة فــي جمیــع المجـــالات  تقویــة تنافســـیة المؤسســات الصــناعیةالأوربیــة، الهــدف مــن هـــذا البرنــامج  

         التطـــــویر الإســـــتراتیجي، التســـــویق، إدارة الأعمـــــال، التنظـــــیم، تســـــییر المـــــوارد البشـــــریة، الإنتـــــاج، المالیـــــة(

  ).و المحاسبة، مراقبة التسییر
  

  :البرنامج الوطني لتأهیل المؤسسات الصغیرة و المتوسطة -3

    ویخــص هــذا البرنــامج المؤسســات الصــغیرة و المتوســطة التــي تحمــل الجنســیة الجزائریــة العامــة منهــا     

ویهـتم هـذا البرنـامج بتأهیـل شرط أن لا تكون لهـا صـعوبات مالیـة وتتمتـع بنشـاط منـذ سـنتین، ، و الخاصة

البیئة المباشرة و الهیاكل الخاصة بالدعم، حیث خصصت الدولة ملیار دینـار جزائـري سـنویا، وینـدرج هـذا 

المتضـمن  2001دیسـمبر  12المؤرخ فـي  18-01 رقم سوم التنفیذير لمالبرنامج ضمن الأحكام الواردة في ا

    1.لمتوسطةالقانون التوجیهي لترقیة المؤسسات الصغیرة و ا
  

  :برنامج التأهیل للمؤسسات الجزائریة مراحل :الفرع الرابع

لقد حدّدت أربعة مراحل لتطبیق برنامج التأهیل الصناعي تبدأ من التشخیص إلى التنفیذ و المتابعة      

      ذلك من أجل تنظیم و مراقبة خطة التأهیل و التنسیق بین الأعمال. مرورا بإعداد الخطة و التمویل 

  :و متابعة التنفیذ و الإستمراریة هذه المراحل هي كالتالي

  :التشخیص الإستراتیجي العام -1

و ذلك من خلال تحلیـل كـل  ،تبدأ عملیة التأهیل بمرحلة التشخیص الإستراتیجي العام للمؤسسات  

ـــداخلي و الخـــارجي ـــر التشـــخیص الإســـتراتیجي مـــن أهـــم . متغیـــرات محـــیط المؤسســـة ال حیـــث یعتب

ت نجـــاح عملیـــة التأهیـــل علـــى اتخـــاذ قـــرارات اســـتراتیجیة تضـــمن الإســـتخدام الأمثـــل للمـــوارد مقومـــا

  .المتاحة، و تحقیق المردودیة الإقتصادیة في المعاملات

وبهــذا، التشــخیص الإســتراتیجي یحــدد التوصــیات و الإقتراحــات بالإضــافة إلــى تحدیــد نقــاط القــوة   

بات التــي تواجههــا و التــي یمكــن مــن خلالهــا ونقــاط الضــعف للمؤسســات،و التســهیلات و الصــعو 

العملـــي للمؤسســـة  یتمیـــز ذا كلـــه مـــن أجـــل وضـــع مخطـــط للتأهیـــل تحدیـــد المخـــاطر و الفـــرص، هـــ

  .بالمصداقیة و القابلیة للإنجاز في آجال مقبولة
  

                                                           
، وزارة المؤسسات الصغیرة و المتوسطة و  2008البرنامج الوطني لتأهیل المؤسسات الصغیرة و المتوسطة، البرنامج السنوي التقدیري لسنة    1

  . 5ص . الصناعة التقلیدیة
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  :إعداد خطة التأهیل -2

صــورة واضــحة بنــاءا علــى عملیــة التشــخیص الإســتراتیجي العــام، یأخــذ المستشــارون و المحللــون   

عـــن العملیـــات و الإجـــراءات التـــي تكـــوّن خطـــة عمـــل المؤسســـة مـــن أجـــل تحقیـــق أهـــداف التأهیـــل 

     بهـــدف تقویـــة قـــدراتها التنافســـیة بتطـــویر إســـتعمال أســـالیب الإنتـــاج،  .المحـــدّدة والمرغـــوب تحقیقهـــا

أسالیب السیطرة و تطویر مهارات الأفراد بتحدید برامج التكوین، تطویر الجودة المنتوجات بتطبیق 

ـــى الجـــــودة و تعزیـــــز التركیـــــز علـــــى الزبـــــون بالعمـــــل علـــــى تحدیـــــد تطلعاتـــــه و رغباتـــــه الحالیـــــة           علـ

  .و المتوقعة
  

  : تمویل خطة التأهیل -3

یــتم فــي هــذه المرحلــة تخصــیص المــوارد المالیــة الكافیــة لتنفیــذ خطــة التأهیــل و تــوفیر المهــارات    

     البشـــریة المطلوبـــة، حیـــث یعتمـــد البرنـــامج التأهیـــل للمؤسســـة بشـــكل أساســـي آلیـــات الـــدعم المـــالي، 

ولي و لهذا وضعت الدولة عدة هیاكل و آلیات لتمویـل هـذه البـرامج علـى الصـعیدین المحلـي و الـد

  .لتمویل الإستثمارات المادیة و الإستثمارات غیر المادیة

   و تتمثــل الإســتثمارات المادیــة فــي تشــجیع عملیــات تحویــل المــواد الأولیــة، تطــویر أســالیب الإنتــاج   

   .... و معداته، تجهیز المخابر، تطویر معدات الإعلام الآلي و الإتصال،

  :ة فهي تشملأما فیما یخص تمویل الإستثمارات اللامادی

  الدراسات الخاصة بالبحث و التطویر؛ - 

  ؛ ...التقییس، الجودة، الإستراتیجیة الصناعیة،: تطویر الخبرات التقنیة فیما یخص - 

  دعم مخططات تكوین الأفراد؛ - 

  دعم الإبتكار التكنولوجي؛ - 
  

  :تنفیذ و متابعة خطة التأهیل -4

ة و متابعة المؤسسات في تنفیذها لخطة التأهیل، تقوم اللجنة الوطنیة للتنافسیة الصناعیة بمراقب

  لتقوم بتقییم الإنجازات و مدى مطابقتها لما هو مخطط و مقارنة النتائج بأهداف برنامج التأهیل 

  :التالي ) 1-  4( الموضحة في الشكلو 
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  .أهداف برنامج التأهیل): 1-4(الشكل رقم 

    

  

  

   

  

   

                     

  

  

  

                 

  

  

  .من إعداد الباحث :المصدر

یتمثــل برنــامج التأهیــل الصــناعي فــي جانبــه الخــاص بــالجودة و التقیــیس بتقــدیم مســاعدات مالیــة    

الـــذي صـــادق علیـــه مجلـــس الحكومـــة فـــي مـــارس " تطـــویر النظـــام الـــوطني للتقیـــیس" تـــدخل ضـــمن برنـــامج 

، یســمح بــالتطبیق الكامــل لإدارة الجــودة فــي المؤسســـات الجزائریــة مــن أجــل النهــوض بمســتوى هـــذه 2000

لمؤسســات و تمكینهــا مــن التكیــف مــع المتغیــرات الدولیــة و تتمثــل هــذه المســاعدات فــي شــكل تعویضــات ا

    1:مالیة لصالح المؤسسات و تنقسم إلى قسمین

  : تعویض تكالیف المرافقة -أ  

و كمسـاعدات لمرحلـة ) DA TTC3 000.000.(كحـد اقصـى  ملیـون دینـار 3مبلـغ التعـویض حـدّد بــ      

ـــة المرافقـــة فـــي أن تتعاقـــد المؤسســـة مـــع مكتـــب دراســـات متخصـــص فـــي الإیـــزو،        المرافقـــة، و تتمثـــل مرحل

                                                           
1
 Convention de Financement par l’Etat de la certification Au titre du programme pour le développement d’un 

système national de normalisation publié par ministère de l’industrie, de la PME et de la promotion de 
l’investissement, Alger , N°06, 2013, p :5.  

 برنامج التأهیل الصناعي

 :الإنتاج

  إدخال تقنیات التسییر  - 

  .الحدیثة   

  .تحسین الإنتاجیة - 

  تطویر القدرة على التنویع و  - 

  .الإبتكار في المنتجات   

  استخدام الأنظمة الحدیثة في  - 

  .حساب التكالیف   

  وضع نظام للصیانة الوقائیة  - 

  استخدام تقنیات و أسالیب  - 

  .تسییر التخزین حدیثة   

  

 :یس و الجودةالتقی

  تطویر أنظمة التنظیم بالمطابقة  - 

  .مع المواصفات العالمیة   

  .تعزیز الجودة في المؤسسات - 

  الحصول على شهادة الجودة  - 

  الأوروبیة    

  تطبیق نظام المراقبة بتحلیل  - 

  .HACCPنقاط الخطر الحرجة    

  تطبیق المواصفات الخاصة  -

 ISO و  ISO 22000بـ    

  .ISO 14001و  26000

  تعزیز قدرة المخابر الخاصة  - 

  .بالفحص و المعایرة   

 :التحسین

  تطویر العنصر البشري  -

  من خلال التدریب  و    

  .التكوین المهني   

  فسح المجال للإبداع و  -

  .الإبتكار  

  تحسین الكفاءات و  -

  .تطویر المهارات   

  .تراكم الخبرات -

  تحسین الطاقات  -

  .الإنتاجیة  

  

 

 :التسویق

  تعزیز و الإهتمام بدراسة  - 

  .السوق و المستهلك   

  تطویر مهارات و قدرات   - 

  المشرفین  على المشتریات    

  .و المبیعات   

  تحقیق استراتیجیة الیقظة  - 

  .التنافسیة  
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وفـي حالـة . شـهرا لإنجـاز مجمـل الأعمـال الخاصـة بتطبیـق الجـودة  18و یشترط أن لا تتجاوز مدة العقـد 

فعلیهــا أن  ،لحصــول علــى شــهادة المطابقــةتجــاوز هــذه المــدة  و لــم تــتمكن المؤسســة مــن تحضــیر نفســها ل

تطلب تمدید المدة من طرف الوزارة و ذلك بموجـب عقـد تكمیلـي، حتـى لا یسـقط حقهـا فـي التعـویض الـذي 

 :كالتالي المرافقة مراحل حسبیكون 

 .الأماكن و تقدیر لحالة التشخیص مرحلة بعد     % 30

 .إستعمال أسالیب السیطرة على الجودة التكوین و التدریب على المفاهیم و مرحلة بعد  % 30

 .الأبیض على والتدقیق الإجراءات وضع بعد  % 30

  .الشهادة على للحصول الإشهاد عملیة في المساعدة بعد  % 10

 :و ذلك على أساس الوثائق المقدمة من قبل المؤسسة كـ

 .المرافقة مكتب أي الدراسات ومكتب المؤسسة بین المبرم العقد من أصلیة نسخة  -

 .أصلیة فاتورة  -

 .الذكر سابقة مراحل التعویض من مرحلة كل في الشهادة هذه وتقدم نهایة شهادة  -

 .المرحلة حول تقریر  -

 .كالشیك الدفع یثبت دلیل - 

  : )La certification(تعویض تكالیف الحصول على الشهادة  - ب

    و الجــدیر بالــذكر أنــه حالیــا . بعــد نهایــة مرحلــة المرافقــة تقــوم المؤسســة باختیــار مكتــب مــنح الشــهادة     

     كنـــدا،  QMIفرنســـا،  AFAQ: كـــل مكاتـــب مـــنح الشـــهادة أجنبیـــة و لهـــا منـــدوبین علـــى مســـتوى الـــوطن مثـــل

   لدولــة كتعــویض لهــاو بعــد أن تتحصــل المؤسســة علــى شــهادة المطابقــة تمــنح لهــا مســاعدة مالیــة مــن قبــل ا

       % 50 بــ  الدولـة تمنحهـا التـي المالیـة عـن تكـالیف الحصـول علـى شـهادة المطابقـة و تقـدر المسـاعدة

المطابقـة  علـى الإشـهاد لهیئـة المدفوعـة تقـدیم الفـاتورة الإشـهاد بعـد لمرحلـة المـدفوع الإجمـالي المبلـغ مـن

 ).المطابقة شهادة منح مكتب(

  :إنشاء الهیئات الخاصة بالجودة و التقییس: المطلب الثاني

  :  بأنه 1التقییس 2004جوان  23المؤرخ في  04-04تعرف المادة الثانیة من المرسوم التنفیذي رقم    

ــة یكــون  «       ــة أو محتمل ــق بوضــع أحكــام ذات اســتعمال متكــرر فــي مواجهــة مشــاكل حقیقی النشــاط الخــاص المتعل

   المثلى من التنظیم في إطار معـین، و یقـد وثـائق مرجعیـة تحتـوي علـى حلـول لمشـاكل تقنیـةالغرض منها تحقیق الدرجة 

                                                           
1
  .14، ص2004جوان  27الصادرة في  41یتعلق بالتقییس، الجریدة الرسمیة رقم 2004جوان  23الممضي في  04-04المرسوم التنفیذي رقم   
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        و تجاریــة تخــص المنتجــات و الســلع و الخــدمات التــي تطــرح بصــفة متكــررة فــي العلاقــات بــین الشــركاء الإقتصــادیین

 ». العلمیین و التقنیین و الإجتماعیینو 

علــى  1 2011جــانفي  25المــؤرخ فــي  19-11وبمقتضــى نــص المــادة الثالثــة مــن المرســوم التنفیــذي رقــم    

و المؤسسات الصغیرة و المتوسطة و ترقیة الإستثمار أن تسهر على تطبیق  ،المدیریات الولائیة الصناعیة

  :السیاسة الوطنیة للتقییس و الأمن الصناعي بالقیام بالمهام التالیة

   یة و التنظیمیة في میدان الهیئات العمومیة المعنیة على تطبیق الأحكام التشریع تساهم مع - 

 القیاسة القانونیة و الأمن الصناعي؛ و سالتقیی   

  تسهر على مراقبة المطابقة للمواد الصناعیة؛ - 

  تضمن التدقیق في المطابقة للتنظیم المتعلق بالآلات الجدیدة؛ - 

  لصناعیة قبل تشغیلها؛تسهر على مطابقة المنشآت ا - 

  .تساهم في كل عملیة تهدف إلى تخفیض من مخاطر التلوث الصناعي - 

من خلال ما سبق ذكره نلاحظ جهود الدولة الجزائریة في نشر ثقافة الجودة و التقییس في المؤسسات  

  : الصناعیة و ذلك بإنشاء هیئات خاصة بالجودة و التقییس و المتمثلة في
  

  : ني للتقییسالمجلس الوط - 1  

لتحدید   یتكلف هذا المجلس بمهمة التنسیق و القیام بالتوجیهات، حیث یقوم بتحدید السیاسة الوطنیة      

مــات الدولیــة و الإقلیمیــة، بالإضــافة إلــى ظالتصــدیق علیهــا، وذلــك بالتعــاون مــع المنلمقــاییس و االمعــاییر و 

الإرشـــادات الخاصـــة بتحقیـــق الجـــودة فـــي التوجیهـــات و یس المعتمـــدة وإصـــدار التقیـــیم الـــدوري لتطبیـــق المقـــای

  . إضافة إلى وضع و تنفیذ استراتیجیات ترقیة جودة المنتجات و حمایة المستهلكین ،المؤسسات الصناعیة
  

  : المركز الجزائري لمراقبة النوعیة -2   

المالي، و تتمثل هو مؤسسة عمومیة ذات طابع إداري تتمتع بالشخصیة المعنویة و الإستقلال        

   2:مهامه في إطار تحقیق أهداف السیاسة الوطنیة في مجال الجودة فیما یلي

  المساهمة في حمایة صحة و أمن المستهلك ؛ - 

  رفع مستوى جودة الإنتاج الوطني للسلع و الخدمات؛ - 

                                                           
المتضمن إنشاء مدیریة الولایة للصناعة و المؤسسات الصغیرة و المتوسطة و ترقیة  2011ینایر  25المؤرخ في  19-11المرسوم التنفیذي رقم   1

  . 23:ص، 2011،  05ر و مهامها و تنظیمها، الجریدة الرسمیة للجمهوریة الجزائریة، العدد الإستثما
 لنوعیة و الرزم و تنظیمهو المتضمن إنشاء المركز الجزائري لمراقبة ا 2003سبتمبر  30المؤرخ في  318-03المرسوم التنفیذي رقم   2

  . 6 :، ص2003أكتوبر  05،  59عمله،الجریدة الرسمیة للجمهوریة الجزائریة ، العدد 
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  .التكوین و الإعلام و الإتصال و تحسیس المستهلكین  - 

  :المركز بتطبیق  الإجراءات التالیةو لتحقیق ما تم ذكره  یقوم 

 ؛جودة السلع و الخدمات المشاركة في البحث عن أعمال الغش أو التزویر المتعلقة ب  

 تطویر مخابر مراقبة الجودة و تسییرها؛  

 القیام بكل أعمال البحث التطبیقي و التجریبي المتعلقة بتحسین جودة السلع و الخدمات؛  

 بعاد السلع المعروضة على مستوى اللجان  التقنیة الوطنیة؛المشاركة في إعداد مقاییس و أ  

 التأكد من مطابقة المنتجات للمقاییس؛  

 القیام بالدراسات و التحقیقات المتعلقة بتقییم جودة السلع و الخدمات؛  

 المشاركة في التكفل بأعمال وضع علامات الجودة و التصدیق و الإعتماد؛  

 الح المكلفة بمراقبة الجودة؛تقدیم الدعم التقني و العلمي للمص  

 مساعدة الهیئات و المؤسسات في تطبیق برامج ترقیة الجودة؛  

 جمع و معالجة و توزیع المعطیات و المعلومات المتعلقة بالجودة.  
  

  :المعهد الجزائري  للتقییس -3

 1998فبرایر  21 المؤرخ في 69 -98: یعتبر المعهد الجزائري للتقییس بمقتضى المرسوم التنفیذي رقم     

هیئــة : 2011ینــایر  25المــؤرخ فــي  20 -11: بصــیغته المعدلــة و المكملــة بموجــب المرســوم التنفیــذي رقــم

ـــــة ذات طـــــابع صـــــناعي و تجـــــاري یعمـــــل تحـــــت إشـــــراف وزارة الصـــــناعة و المؤسســـــات الصـــــغیرة   عمومی

    1:والمتوسطة وترقیة الإستثمار وهو مكلف بـ

 زائریة؛تحضیر، إشهار و نشر المعاییر الج  

 اعتماد العلامات التجاریة المطابقة للمعاییر الجزائریة و تسمیتها ضمن شهادة؛  

 تسلیم هذه الشهادات و مراقبة استخدامها في إطار التشریع المعمول به؛  

 التكوین و التحسیس في مجالات التقییس؛  

 المشاركة في إعداد المواصفات الدولیة و الجهویة؛  

  نشر فهرس المواصفات  - في إعداد اللوائح الفنیة الجزائریة؛مساعدة الدوائر الوزاریة

   2.الجزائریة و المجلة الرسمیة للتقییس و المنشورات و التقییس

                                                           
1  www.mdipi.gov.dz 

2
العدد  ملحق الجریدة الرسمیة للجمهوریة الجزائریة، دفتر الشروط العامة الذي یحدد أعباء و تبعات الخدمة العمومیة للمعهد الجزائري للتقییس،   

  . 6: ، ص 2011ینایر  30، 06
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  :لیة التي یسعى المعهد الجزائري للتقییس إلى تحقیقهاابناءا على ما سبق ذكره یمكن تحدید الأهداف الت   
  

 ــــة فــــي ــــر فعالی ــــري أكث ــــیس  الجزائ ــــت  جعــــل نظــــام التقی ــــیض التكــــالیف، تخفــــیض الوق تخف

ـــات الســـوق،  ـــى إعـــداد معـــاییر تتوافـــق مـــع متطلب المخصـــص لإعـــداد المعـــاییر، القـــدرة عل

  ...مؤسسات، عملاء،

 تحقیق أهداف جمیع الأطراف المشتركة في التقییس؛  

 تعزیز القدرة التنافسیة و المساهمة في إعداد المواصفات الدولیة و العربیة؛  

  الإقتصادي و الإستراتیجي الذي یحققه التقییس و الإشهاد عن طریق إعطاء أهمیة للبعد

التنسیق بین جمیع المتعاملین و المشاركة في تطویر و تنمیة الإنتاج المحلي بخلق قیمة 

  .مضافة

ســعى المعهــد الجزائــري للتقیــیس إلــى نشــر ثقافـــة  2014حتــى  2011فــي الســنوات الأخیــرة ، مــن    

لمعـــاییر التقیـــیس  ،جـــات المؤسســـات الإقتصـــادیة العمومیـــة و الخاصـــةو منت الجـــودة  و التقیـــیس، بإخضـــاع

من خلال مراقبة جودتها حفاظا على صـحة المسـتهلك مـن جهـة و حمایـة الإقتصـاد الـوطني . المعمول بها

جاتها و إضافة إلى ضرورة تحمل جمیع المؤسسات المسؤولیة الكاملة في تحسین جودة منت. من جهة أخرى

لكـن رغـم جهـود التوعیـة بأهمیـة تحقیـق الجـودة . نظومة البیئیة و التقلیل من انبعاثـات التلـوثمع احترام الم

مازالت محدودة و غیر قادرة على تحقیق تطبیق عملیـات  النتائج إلا انّ . في المؤسسات الجزائریة  الشاملة

جاتهـا بعیـدة عـن و شـروط و إجـراءات التقیـیس المتفـق علیهـا، ممـا یجعـل منت ،التقییس فیمـا یخـص شـهادات

و لهــذا یعمــل المعهــد الجزائــري للتقیــیس علــى . معــاییر حفــظ الصــحة العمومیــة و حمایــة الإقتصــاد الــوطني

 74، إضــافة إلــى رفــع عــدد لجانــه التقنیــة الوطنیــة إلــى 2014عملیــة تقیــیس فــي نهایــة  1000إعــداد حــوالي 

یــات الشــراكة و التعــاون بهــدف توســیع لجــان دولیــة مــن خــلال اتفاق 10لجنــة، وذلــك تحضــیرا للإنظمــام إلــى 

    1.مجالات التقییس و تنویعها أكثر

و هـــي علامـــة الجـــودة الوطنیـــة  للمنتـــوج "  TEDJتـــاج " یمـــنح المعهـــد الجزائـــري للتقیـــیس علامـــة   

  .   لقیاسیة الدولیةاالجزائري المطابق للمواصفات الجزائریة و المحدّدة على أساس المواصفات 

  

                                                           
1
  www.IANOR.dz 
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  : الهیئة الجزائریة للإعتماد -4

ــل الجزائریــــة  2005فــــي دیســــمبر  ALGERACأنشــــأت الهیئــــة الجزائریــــة للإعتمــــاد      لتكمــــل بــــاقي الهیاكــ

      للتقیـــیس المـــذكورة ســـابقا، فـــي إطـــار تحقیـــق اســـتراتیجیة صـــناعیة الهـــدف منهـــا النهـــوض بالإنتـــاج الـــوطني

حیــث الهــدف . و تعزیــز المنافســة للمؤسســات الصــناعیة الجزائریــة بتســهیل إدماجهــا فــي الإقتصــاد العــالمي

     جــات و الخــدمات الجزائریــة للــدخول فــي الأســواق الخارجیــةو الأساســي مــن إنشــائها هــو ضــمان جــودة المنت

      1:مایلي ALGERACمن المهام الأساسیة لـ  و 

  هیئات التقییم و المراقبة؛ *التي لها علاقة باعتمادوضع القواعد و الإجراءات  

  الدولیة؛ وطنیة والمراقبة طبقا للمعاییر الرارات الإعتماد لهیئات التقییم و إصدار قدراسة طلبات و  

 إنجاز برامج دوریة متعلقة بتقییم المطابقة؛  

 دولیة المماثلة، المعاهدات التي لها صلة ببرامج نشاطها مع الهیئات التفاقیات و الإ إنجاز كل    

  المساهمة في الجهود الرامیة إلى اتفاقیات اعتراف مشتركة؛و 

 تمثیل الجزائري لدى الهیئات الدولیة و الإقلیمیة المماثلة؛  

 إصدار منشورات و مجلات متخصصة في مجاله .  
  

 مخبـرا 20شهادات اعتمـاد لــ  2014إلى غایة  2009منذ  ALGERACمنحت الهیئة الجزائریة للإعتماد     

اعتمــادا للهیئــات   25وینتظــر تســلیم . و هیئــة تقیــیم ومطابقــة علــى الإعتمــاد ،) )1-4( ملحــق رقــمأنظــر (

وبالتالي للهیئة الجزائریة للإعتماد دور فعـال فـي الحفـاظ  .، مقابل تسجیل المئات من الطلبات2015خلال 

ي خاصـة مـع السیاسـة الصـناعیة الجدیـدة التـي بـادرت بهـا ، البیئة و الإقتصـاد الـوطنالمستهلكعلى صحة 

حیث تسعى للحصول على اعتراف . وزارة الصناعة و المؤسسات الصغیرة و المتوسطة و ترقیة الإستثمار

والـــدخول فـــي  ،جـــات الجزائریـــة مطابقـــة لهـــذه المعـــاییرو دولـــي للإعتمـــاد وفقـــا للمعـــاییر الدولیـــة لتصـــبح المنت

الأسواق الأجنبیة بالإضافة إلى حمایة ملكیتها الصناعیة، وهي من شروط الإنظمام إلـى المنظمـة العالمیـة 

وقیــع إتفاقیــة مــع الإتحــاد بت 2013فــي هــذا الصــدد قامــت الهیئــة الجزائریــة للإعتمــاد فــي نــوفمبر .  للتجــارة

لیــل المــواد، قصــد الإســتفادة مــن خبراتــه بتبــادل و بشــراكة المعهــد الألمــاني للإعتمــاد للبحــث و تح ،الأروبــي

  .لتكوین إطارات و تقنیین ،الخبرات ونقل المهارات

                                                           
، ALGERACالخاص بإنشاء، تنظیم و عمل الهیئة الجزائریة للإعتماد  2005دیسمبر  06المؤرخ في  466 -05المرسوم التنفیذي رقم   1

 .2005دیسمبر  11،  80الجریدة الرسمیة للجمهوریة، العدد 

  .   الإعتماد هو اعتراف رسمي للمخابر و هیئات المراقبة و الترخیص للحصول على خدمات ناجعة وفقا للمعاییر الوطنیة و الدولیة* 
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إضـــافة إلـــى تنظـــیم بعثـــات إلـــى ألمانیـــا، إیطالیـــا و فرنســـا ، فـــي هـــذا الإطـــار قصـــد تعزیـــز و تحســـین      

ـــدرات العلمیـــــة و العملیـــــة لـــــلإدارات الجزائریـــــة        ئریـــــة للإعتمـــــاد هـــــذا كلـــــه بهـــــدف حصـــــول الهیئـــــة الجزا. القــ

على الإعتراف الأروبي، الذي سیمكنها من إمضاء إتفاقیات شراكة مع الهیئات الأروبیة الفرنسیة، ألمانیة، 

جــات و ممـا یكــون لـه أثـر إیجـابي فـي الإعتـراف بالمنت. 2015و  2014إیطالیـة و الإسـبانیة و غیرهـا خـلال 

      جــــاتهم إلــــى التحالیــــل المخبریــــة و ریین إخضــــاع منتو یفــــرض علــــى المنتجــــین الجزائــــ. الجزائریــــة مــــن جهــــة 

و كنتیجـــة حتمیـــة حمایـــة الإقتصـــاد الجزائـــري مـــن المنتجـــات المغشوشـــة غیـــر المطابقـــة . مـــن جهـــة أخـــرى

ــــــةلل ــــــم یكــــــن . مواصــــــفات الجزائری ــــــو ل ـــــى و ل ــــــي یمكــــــن لأي شــــــخص حتـ ــــــة الت ــــــي هــــــذه المرحل               خاصــــــة ف

ــدة  مــن ذوي الإختصــاص مــن ملاحظــة إكتســاح فوجــود نظــام اعتمــاد . الســوق الجزائریــة بالمنتوجــات المُقَلً

  .موثوق و سلیم یعد ضروریا لترقیة الصادرات

  :  الجائزة الجزائریة للجودة: المطلب الثالث

أصبح للجودة دورا إستراتیجیا في تعزیـز تنافسـیة المؤسسـات فـي ظـل إقتصـاد الحـر و زیـادة متطلبـات      

ـــلاءال ـــــق رضـــــا . عمــ ـــــلفتحقی ـــــوفر العمی ـــــق إنتـــــاج منتوجـــــات تت ـــــه عـــــن طری ـــــه و تطلعات           بالإســـــتجابة لرغبات

     ممـا دفعهـا . فیها الخصـائص و الممیـزات المطلوبـة أصـبح مـن أولویـات المؤسسـات الصـناعیة و الخدماتیـة

   مـــن  الرفـــعالتحســـین المســـتمر و  إلـــى إعـــداد بنیـــة أساســـیة لنظـــام إدارة الجـــودة و تبنـــي ثقافـــة الجـــودة بهـــدف

  . كل هذا دفع العدید من الدول الصناعیة إلى  إنشاء جائزة الجودة . هاأداء

هـا علـى الأول خلق نوع من المنافسة بین المؤسسات الصناعیة و حثّ  :هذه الجائزة تمكن من تحقیق هدفین

  .الشاملة قیاس و تقییم  النتائج المحققة في مجال تحقیق الجودةالتحسین المستمر ، و الثاني إمكانیة 

نشیر في هذا الشأن أنّ جوائز الجودة للمؤسسات المتمیزة في مجال الجودة تقدم من قبل جهة رسـمیة      

بُنیـت جمیـع هـذه الجـوائز علـى أسـاس تقـویم قـد مستقلة لیس لها ارتباط بالمؤسسة الحاصلة علـى الجـائزة، و 

.  ز علــى قیـاس نتــائج مســتوى الجــودةبعــض هــذه المعـاییر ترتكــ. المؤسسـات المتقدمــة حســب معـاییر محــددة

م الجهــد المبــذول مــن قبــل  والــبعض الآخــر یقــیس مطابقــة المؤسســات لمتطلبــات العمیــل والــبعض الآخــر یُقــوِّ

  :ویمكن تصنیف جوائز الجودة إلى أربعة مستویات .ج وثباته لدیهاو المؤسسات لضمان توافق جودة المنت

 :المستوى العالمي  .أ 

 :تمنح على المستوى العالمي، حیث لا تنحصر في دولة معینةوهي جوائز الجودة التي 

على مستوى الیابان وتحولت إلى المستوى  1951التي أنشئت عام   (Deming)جائزة دیمنج. 1

 . 1984العالمي عام 
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  .1992تأسست عام  جائزة الجودة الأوربیة. 2

 .لمنطقة شرق أسیا ودول المحیط الهادي جائزة الجودة الذهبیة .3

 .2010 سنة المنظمة العربیة للتنمیة الصناعیة والتعدین جائزة أطلقتها، الجائزة العربیة للجودة .4

 :المستوى الوطني  .ب 

وهي جوائز الجودة التي تعطى على مستوى الدولة والجدیر بالذكر أنه یوجد أكثر من أربعین 

  :نذكر منهاجائزة جودة لمعظم دول العالم المتقدمة والنامیة 

 .م 1987الأمریكیة التي أنشئت عام (Malcolm Baldrige) جائزة مالكولم بالدرج. 1

 . م 1994جائزة سنغافورة الوطنیة للجودة ، أنشئت عام  .2

 . م 1994جائزة المملكة المتحدة للجودة ، أنشئت عام  .3

  . م 1992جائزة دبي للجودة ، أنشئت عام  .4

  . م 1996جائزة السوید للجودة ، أنشئت عام  .5

   ،هـ1420جائزة الملك عبدالعزیز للجودة  .6        

  . م 1998للجودة سنة ) Québec(جائزة كیبیك  . 7        

  .م 1992الجائزة الفرنسیة للجودة سنة . 8        

 .م 2002 سنة الجائزة الجزائریة الجودة. 9        

 :المستوى الإقلیمي  .ج 

  .الولایات التابعة لبعض الدول وهي جوائز جودة على مستوى الأقالیم أو

  :المستوى المهني  .د 

  .وهي جوائز جودة تمنحها الجمعیات والمؤسسات المهنیة على مستوى النطاق الذي تغطیه
 

  :  تاریخ نشأة الجائزة الجزائریة الجودة :الفرع الأول 

تشـــجیع المؤسســـات مـــن بـــین أســـالیب  رتعتبـــ الجزائریـــة للجـــودة، التـــيقامـــت الجزائـــر بإنشـــاء الجـــائزة      

حیـث جـاءت بالمرسـوم التنفیـذي . للإهتمام بتحقیق الجودة و تحسینها للوصول إلى أعلى مسـتویات الجـودة

2002المـــــؤرخ فـــــي جـــــانفي  05-02رقــــم 
مـــــن طـــــرف وزارة  2003تــــم الإصـــــدار الأول لهـــــا ســـــنة و قـــــد ،  1

ة مالیة قدرها أتمنح الجائزة ضمن مسابقة مفتوحة للمؤسسات الناشطة بالجزائر و تتمثل في مكاف. الصناعة

                                                           
1
یخص إنشاء الجائزة الجزائریة للجودة، الجریدة الرسمیة للجمهوریة الجزائریة، العدد  2002جانفي  06المؤرخ في  05-02المرسوم التنفیذي رقم   

  . 2002جانفي  09،  02

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D8%B8%D9%85%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%B1%D8%A8%D9%8A%D8%A9_%D9%84%D9%84%D8%AA%D9%86%D9%85%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%86%D8%A7%D8%B9%D9%8A%D8%A9_%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B9%D8%AF%D9%8A%D9%86
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بناءا على تقییم لجنة تحكیم یعینها الوزیر ، تعطى زائري ، شهادة شرفیة و كأس رمزیةاثنان ملیون دینار ج

  .المكلف بالتقییس
  

  : لجزائریة للجودةأهداف الجائزة ا: الفرع الثاني 

تســتخدم الجــائزة الجزائریــة للجــودة كمرجــع یســاعد علــى تقیــیم أداء المؤسســات، بقیــاس النتــائج المحققــة      

علــى مســتوى مســعى الجــودة، و تحدیــد بدقــة نقــاط القــوة و المحــاور الأساســیة لتحســین الجــودة فــي مختلــف 

  : 1الجائزة  بهدفمستویات ووظائف المؤسسة و تشارك المؤسسات الجزائریة في 

  ؛ تقییم مسعى الجودة من طرف شبكة من المختصین في الجودة -

  ؛ المنافسة للحصول على الجائزة  تضمن الإحتراف، و ترقیة مسعى التطور في المجال -

  ؛ تحفیز و اندماج مجموع الأفراد في مشروع الجودة -

  ؛ دعم صورة المؤسسة عن طریق جائزة الجودة -

  ؛ مات الأخرىظمن طرف مختلف المؤسسات و المنمجهودات المبذولة الإعتراف بال -

  .إثبات للزبائن بمستوى قدرة المؤسسة في تحقیق متطلبات الجودة -
  

      :شروط المشاركة في الجائزة الجزائریة للجودة: الفرع الثالث

  :لیةللمشاركة في الجائزة الجزائریة للجودة على جمیع المؤسسات قبول الشروط التا   

  تكوین الملف من طرف جمیع المؤسسات المتسابقة و المتكون من:  

  ؛ ) )2-4( ملحق رقمال أنظر ( استمارة المشاركة - 

  ؛ ) )3-4( ملحق رقمال أنظر ( ملئ إستبیانة الجائزة الجزائریة للجودة - 

 تسجیل جمیع النتائج المحققة من طرف المؤسسة لثلاثة سنوات أخیرة على الأقل؛  

  البیئةالجبایة، الصحة المهنیة، الأمن في العمل، الأمن العام: المعاییر الخاصة بـإحترام ،.  

 قبول استقبال فریق التقییم داخل المؤسسة لمقارنة معلومات الملف بواقعها؛  

 علومــات فــي قبــول المؤسســة بــأن تســتخدم الــوزارة المكلفــة بالجــائزة الجزائریــة للجــودة بعــض الم

  ا في مجلات جزائریة أو أجنبیة عند القیام بدراسة حالة مثلا؛التدریب ونشرهالتكوین و 

 تقبل المؤسسة قرار اللجنة بخصوص التقییم بدون مناقشتها؛ 

 قبول دعوة الحضور في حفل تقدیم الجائزة في الیوم الوطني للتقییس.  
  

                                                           
1
 Prix Algérien de la Qualité, Direction Général de la Compétitivité Industriel, Ministère de l’Industrie, de la 

Petite et Moyenne Entreprise et de la Promotion de l’Investissement, Edition 2014, p3 .   
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  :عناصر تقییم الجائزة الجزائریة للجودة:الفرع الرابع     

التـي تقـوم لجنـة التقیـیم  ،أبعاد الجـودة الشـاملة ) 4 – 3 (رقم  الموضحة في الجدولل العناصر مثّ ت        

ج تتم عملیـة تنقـیط كـل عنصـر مـن العناصـر ئعلى أساس النتاو ، بدراستها و تقییم تطبیقها في المؤسسات 

وفقا لسلم التنقیط المتفق علیه، كما یبینه الجدول أدناه، حیث تقوم اللجنة باختیار المؤسسـة الفـائزة بالجـائزة 

  .دیسمبر من كل سنة 19لیتم تسلیمها إیاها في الیوم الوطني للتقییس الموافق لـ 
  

  .ئزة الجزائریة للجودةقائمة عناصر تقییم الجا): 3- 4(الجدول رقم

 التنقیط العنوان الفصل

 غیر منقط تقدیم المؤسسة - 

 120 إلتزام الإدارة 1

 90 الإستراتیجیة و الأهداف 2

 100 إدارة الأفراد 3

 80 إدارة الموارد 4

 260 إدارة العملیات 5

 120 رضا الزبون 6

 80 رضا الأفراد 7

 60 مشاركة الأفراد 8

 90 العملیةالنتائج  9

 1000 الــمجــمـــوع         

  

                                   SOURCE : Prix Algérien de la qualité, op.cit, p :19. 

 
  

في الحقیقة إلا متطلبات تحقیق  ما هي ،و نشیر أنّ عناصر الجائزة  المحدّدة في الجدول أعلاه   

الجودة الشاملة وفقا للمبادئ الثمانیة لإدارة الجودة الشاملة المذكورة في الفصل الأول، و متطلبات 

و قد حدّدنا العناصر المكونة للإستبیانة الخاصة بالدراسة . 2008إصدار  9001المواصفة الدولیة للإیزو 
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تائج، اي علاه حتى تكون أكثر دقة و فاعلیة من ناحیة النعلى أساس العناصر المذكورة في الجدول أ

  عن واقع تطبیق الجودة الشاملة في المؤسسة الجزائریة وفقا للإشكالیة المطروحة لإعطاء فكرة واضحة 

من القطاع العام 10( مؤسسة جزائریة  12بالنسبة للجائزة الجزائریة للجودة فقد تمكنت . أهداف الدراسة و 

رقم  في الجدولكما هو موضح  2002إنشائها سنة  من الحصول علیها منذ1) اع الخاص من القط 02و 

  :التالي) 4 - 4(

  

 .المؤسسات الحاصلة على الجائزة الجزائریة للجودة: )4-4(الجدول رقم 

  2014إلى سنة  2003من سنة 

 إسم المؤسسة سنة الحصول على الجائزة

 مجمع صیدال 2003

 الإسمنت عین توتةمؤسسة صناعة  2004

 BCRالمؤسسة الوطنیة  2005

 ENASELالمؤسسة الوطنیة لصناعة الملح  2006

 ALRIMالمؤسسة الجزائریة لإنجاز التجهیزات و المنشآت المعدنیة  2007

 TRANSMEXمؤسسة نقل المعدات الصناعیة و الكهربائیة  2008

 میناء بجایة  2009

  الشركة الوطنیة للدهن 2010

 مجمع بن حمادي للإلكترونیك و الأجهزة الكهرومنزلیة 2011

 الخزف الصحي بالغزوات  2012

2013  ENIEM 

 KNAUFشركة  2014

  

  .باحثمن إعداد ال: المصدر

  

 

 

                                                           
1
WWW.lexpressiondz.com/actualité/207395-knauf-decroche-leprix-2014.html    
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  :تحدیات تحقیق الجودة الشاملة في المؤسسة الجزائریةصعوبات و : المبحث الثالث

الصـناعیة الجزائریـة لتحقیـق الجـودة الشـاملة بهـدف الرفـع مـن رغم جهود الدولة في تشجیع المؤسسات     

 أنها مازالت بعیدة عن مستوى إلاّ . و تخفیض تكالیفها ، جاتهاو مستوى أدائها، و تحسین مستوى جودة منت

ملیـار دولار  5بـأكثر مـن ) 2014-2010(تحقیق الإستجابة لإحتیاجات السوق الوطنیة التي زادت ما بین 

د نصـــف المصـــنعة، التجهیـــزات، أدوات التصـــنیع، المـــوالقطـــع الغیـــار  للســـیارات، الآلات، خاصـــة بالنســـبة 

 25مــن الطلــب، بطاقــات إنتاجیــة تقــدر بـــ % 30إلــخ، حیــث یلبــي القطــاع الصــناعي فقــط ...لكترونیــك،الإ

  : وهذا بسبب الصعوبات التالیة. 1ملیون طن

  الجودة؛التطور السریع في مجال  

 الثقافة الوطنیة؛  

 التكوین و نقل التكنولوجیا.  
  

 :التطور السریع في مجال الجودة: المطلب الأول

یعتبر الإهتمام بتحسین أداء المؤسسات على المستوى العالمي، و تعزیز قدراتها التنافسـیة فـي ظـل        

تطور  التطورات الإقتصادیة، أحد أهم العوامل الأساسیة التي ساعدت في تعدّد مجالات تطبیق الجودة، و

إضــافة إلــى التطــور فــي مواصــفات المطابقــة لتحقیــق مســتویات . تطبیــق أســالیب و تقنیــات تحقیــق الجــودة

  :الصناعیة الوطنیة مواكبته للأسباب التالیة ساتو هذا ما لم تستطع معظم المؤس. ةأعلى من الجود
  

مـع تطـور أنظمـة الجـودة فـي  ،عدم وجود تنسـیق بـین عملیـات ووظـائف الهیئـات الوطنیـة للتقیـیس .1

  العالم فیما یخص الإعتماد، المطابقة، المراقبة، الفحص و الإختبار؛
 

عـــدم القـــدرة علـــى مســـایرة ســـرعة تطـــور تحـــدیث و تغییـــر المواصـــفات القیاســـیة الخاصـــة بأنظمـــة  .2

، إلا أن  2008إصــدار  9001و قــد لاحظنــا أنــه رغــم إصــدار المواصــفة الحدیثــة الإیــزو . الجــودة

و هــذا راجــع إلــى ،  2000إصــدار  9001المؤسســات الصــناعیة مازلــت تعتمــد علــى الإیــزو  معظــم

  :للأسباب التالیة

  عـــدم متابعـــة  الهیئـــات الوطنیـــة للتقیـــیس عمـــل المؤسســـات الصـــناعیة فـــي مجـــال الجـــودة    

  و التعاون معها في تطبیق الجودة؛

                                                           
1
 Guide Investissement en Algérie, KPMG Algérie SPA, Edition 2014, p :49.    
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 ـــدرة أغلـــــب المؤسســـــات الصـــــناعیة الجزائریـــــة علـــــى التحـــــدیث و  ةالتغییـــــر لمســـــایر  عـــــدم قــ

ـــدة للإیـــزو ـــات الجدی ـــت تتخـــبط فـــي فهـــم و تطبیـــق إیـــزو  ،المتطلب  9001حیـــث أنهـــا مازال

  ؛2000إصدار 

  ــدار  9001تجنــــب تكــــالیف المواصــــفة الإیــــزو ، لأنّ التعویضــــات المالیــــة التــــي 2008إصــ

  تقدمها الدولة غیر كافیة؛

 لــــــى أســــــاس عــــــدم فهــــــم أغلــــــب المؤسســــــات الصــــــناعیة مــــــدى أهمیــــــة تســــــییر المــــــوارد ع         

ــــات علـــــــــى تخفـــــــــیض الوقـــــــــت و التكـــــــــالیفمـــــــــنهج العملیـــــــــات الـــــــــذي یســـــــــاعد المؤ                  سســـــ

  و معالجة الإنحرافات؛

  عـــــدم اســـــتخدام التقنیـــــات الحدیثـــــة فـــــي تحقیـــــق الجـــــودة فـــــي إدارة المـــــوارد و العملیـــــات .        

فــــي معالجــــة الإنحرافــــات، ولا أي  AMDECإذْ لــــم نجــــد أي مؤسســــة تســــتخدم أســــلوب الـــــ 

ســیجما فــي تســییر العملیــات، حیــث وجــدنا أنهــم یعتمــدون فقــط علــى  6 خدممؤسســة تســت

  الفحص بالملاحظة؛
 

عدم وجود قواعد و أنظمة تضبط التجارة الخارجیة  و المنتجـات المغشوشـة و المقلـدة الـواردة إلـى  .3

من التجارة الخارجیة أي بخسارة  % 10حیث أصبحت تمثل ، ) La contrefaçon(السوق الوطنیة  

ذلك لعدم قدرة المؤسسات الصـناعیة الجزائریـة علـى . كل عام 1ملیار دینار 400إلى  300تقدر بـ 

  رغم  أن هذا شرط من شروط الإنظمام إلى المنظمة العالمیة للتجارة؛. حمایة ملكیتها  الصناعیة
 

التكنولوجیــة للمواصـفات، و هـذا دلیــل علـى عـدم اتبــاع عـدم امـتلاك المؤسســات الصـناعیة الیقظـة  .4

  :نظام الإدارة المدمج ، أي عدم تطبیق المواصفات التالیة في آن واحد

 19011المواصـــــفات الخاصـــــة بالتـــــدقیق الـــــداخلي للجـــــودة حســـــب مواصـــــفة الإیـــــزو     

  ؛2002إصدار 

  المواصفات الخاصة بالأمن و السلامة المهنیة)OHSAS 18001(؛  

   ؛2004إصدار  14001المواصفات الخاصة بإدارة  البیئة  

  26000المواصفات الخاصة بالمسؤولیة الإجتماعیة إیزو .     

                                                           
1
DJAABOUB  EL Hachemi , La Normalisation, Facteur de Compétitivité de l’entreprises , séminaire national 

sur  la Qualité en Algerie, l’hotel El Djazair, Algérie, le 18/01/2010.  
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كعـــدم تخصــیص میزانیــة خاصــة بــه حتـــى ،  ALGERACالــذي تــوفره "  بالإعتمــاد"عــدم الإهتمــام  .5

إضـــافة إلـــى عـــدم  .واســـتمراریتها متهـــا علـــى أحســـن وجـــه و ضـــمان تطورهـــاتـــتمكن مـــن القیـــام بمه

  . امتلاكها لمقر یكون في مستوى الخدمة التي تقدمها للصناعة و الإقتصاد
 

جمیـــع الأســـباب المـــذكورة أعـــلاه تفســـر ضـــعف مشـــاركة الجزائـــر فـــي وضـــع المواصـــفات الدولیـــة   

فعدم فعالیة المشاركة و المسـاهمة فـي تقـدیم و فـرض وجهـة النظـر الجزائریـة فـي . الخاصة بأنظمة الجودة

بمدى أهمیة تحقیق الجودة الشـاملة  ینعدم وجود الوعي لدى المنتجین الجزائری ناتج عنذه المواصفات، ه

  . و دورها في تحقیق الفعالیة المطلوبة
    

  :الثقافة الوطنیة: المطلب الثاني

یمكـن  الثقافة الوطنیة هي البرمجة الذهنیة الجماعیة التي تمیز أفراد مجتمـع مـا عـن غیـرهم، و التـي      

تفسیرها من خلال سلوكات و تصرفات أفراد مجتمع  دولة معینة، حیث تنعكس الثقافة الوطنیة في الثقافة 

  :أین تتمیز الثقافة  الوطنیة بـ ،التنظیمیة الخاصة بالمؤسسات و بالتالي في تحقیق الجودة الشاملة

  العامة؛ البحث عن تحقیق المصلحة الخاصة مع الإهمال الكلي لتحقیق المصلحة -

  لید العاملة الشابة ؛  االثقة في  صنق -

  و غموض في القوانین و الإجراءات؛ ،غیاب الشفافیة في التعامل بین المؤسسات -

  التستر على المشكلات و مواقع القصور؛  -

  نقص الحرص على دقة المعلومات المنقولة و المسجلة؛ -

  و الإعتماد فقط على الإجراءات . أي درجة المخاطرة ضعیفة ،عدم القدرة على إدارة المخاطر -

  التصحیحیة بدلا من الإجراءات الوقائیة؛   

  .الإبداع في تنفیذ الأعمالو  ،عدم قدرة الموظفین على التغیُّر لمواكبة الأسالیب الإداریة الحدیثة -

  غالبا ما تعالج المشاكل دون البحث عن مسبباتها؛ -

ر على نقاط الضعف و مواقع القصور أننا لم نجد أي معلومة دقیقة و رسمیة عن عـدد من أمثلة التست   

علــــى الموقــــع الرســــمي للمعهــــد ،  9001المؤسســــات الصــــناعیة الجزائریــــة الحاصــــلة علــــى شــــهادة الإیــــزو 

  : الجزائري للتقییس، إلا بعض التصریحات على مواقع الإنترنت كـــــــ
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أن عــدد المؤسســات الجزائریــة الحاصــلة علــى : 1"بــن داود جنــادي" دة تصــریح الخبیــر المعتمــد فــي الجــو  -

  .ألف مؤسسة 300مؤسسة من أصل  1000حوالي  2013في سنة  9001الإیزو 

أن عـــدد المؤسســـات الحاصـــلة :  2"محمـــد شـــعیب عیســـاوي"تصـــریح المـــدیر للمعهـــد الجزائـــري للتقیـــیس  -

  .مؤسسة خاصة و عامة 178بلغ   2000في سنة  9001الإیزو 

مؤسسات حاصـلة  6و  ، 9001مؤسسة حاصلة على الإیزو  450بلغ عددهم  2008و  2002و بین سنة 

أمـــا فـــي الموقـــع الرســـمي للمنظمـــة . 22000مؤسســـات حاصـــلة علـــى الإیـــزو  5و ،  14001علـــى الإیـــزو 

في الجزائر ضعیف  9001فقد حدد أن المؤسسات الحاصلة على شهادة الإیزو  ISO( 3(العالمیة للتقییس 

  :بالمقارنة بالدول الأروبیة مثلا و الجدول التالي یوضح ذلك

  

  .9001تطور عدد المؤسسات الحاصلة على الإیزو ): 5-4(الجدول رقم 

 2013 2012 2011 2010 2009 السنة

 540 427 368 362 250 عدد المؤسسات

  

  المنظمة العالمیة للتقییسمن إعداد الباحث بالإعتماد على إحصائیات : المصدر

  

  :التكوین و نقل التكنولوجیا: المطلب الثالث

ـــدریب     ــــق الجــــودة الشــــاملة التكــــوین و التـ ــــب تحقی ــــرامج مــــن ،یتطل ــــة فــــي مجــــال خــــلال تكثیــــف ب       دوری

      وفقـــا لقاعـــدة متینـــة تســـاعد علـــى البقـــاء و الإســـتمراریة لتحقیـــق الفاعلیـــة  ،تســـهیل عملیـــة تطبیقهـــالالجـــودة 

ــــي الفصــــــل الثالــــــث، أن مــــــن متطلبــــــات تحقیــــــق الجــــــودة  .تعزیــــــز التنافســــــیةو الأداء و          كمــــــا وقــــــد ذكرنــــــا فــ

     المؤسسـات الصـناعیة الجزائریـة  معظـمولهـذا نجـد أن  یـة،عمیـل داخل/هتمـام بالعلاقـة ممـونهـي الإ الشاملة

   و التــدریب للمــوظفین و هــذا راجــع  خاصــة العامــة منهــا حســب الدراســة المیدانیــة لا تهــتم بجانــب التكــوین

  :الأسباب التالیة إلى

  عدم إدراك أنّ العامل البشري هو إستثمار طویل المدى؛ -

  في الخارج؛خاصة التكوین إرتفاع تكالیف التدریب و  -

  عدد العمال المرتفع و تعدد المستویات الإداریة المبالغ فیه؛ -

                                                           
1 www.elkhabar.com/org/economie, le 22/02/2014. 
2 www. Algerien/ ISO.com, le 18/09/2014. 
3 www.iso.org, le 18/09/2014. 
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  المؤسسات و الجامعات و المعاهد التكوینیة؛عدم وجود تنسیق و تعاون مشترك بین  -

  .عدم إشراك الأفراد في وضع السیاسات و الأهداف و بالتالي عدم تعزیز التفكیر الإبداعي -
  

أما فیما یخص نقل التكنولوجیا، فرغم جهود الدولة في تعزیز نقل التكنولوجیا الحدیثة في الصناعة        

إلا أن النتـــائج تبقـــى ضـــعیفة بالمقارنـــة بـــالتطور التكنولـــوجي  .بتخصـــیص مبـــالغ ضـــخمة فـــي هـــذا المجـــال

العالمي السریع ، حیث نجد أن نظام الإنتاج في المؤسسات الصناعیة الجزائریة یحتاج إلى تطبیق الـذكاء 

الـذي یرتكـز علـى تسـییر المعـارف، و الإعتمـاد علـى النظـام   )L’intelligence économique(الإقتصادي 

لتســهیل تــدفق المعلومــات الصــحیحة وفقــا لمتطلبــات المحــیط  ،تســییر المــوارد و العملیــات فــي 1الإلكترونــي

تبقـى الجزائـر دون المسـتوى المطلـوب  بالمقارنـة  ،و رغم الإهتمـام بتطـویر العلـوم و التكنولوجیـا. الخارجي

وهــذا .  2014 -2013دولــة فــي ســنة  148مــن بــین  136حیــث أنّهــا  تحتــل المرتبــة  . مــع الــدول الأوربیــة 

   بسبب قلة استخدام التقنیات التكنولوجیة من طرف المؤسسـات رغـم وجـود الـدعم المـالي و الـذي تحتـل فیـه

، إضــافة إلـى عـدم القـدرة علـى نقـل التكنولوجیــا 140الجزائـر المرتبـة )  أي إسـتخدام التقنیـات التكنولوجیـة( 

قـــدرة اســـتیعاب المؤسســـات للتكنولوجیـــا بالنســـبة لمؤشـــر  144و تحتـــل المرتبـــة  138بحیـــث تحتـــل المرتبـــة 

  .   الحدیثة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
1
BACHA Mohamed, L’intelligence économique au service de la relance économique, Revue Industrie Algérie,  

   n° 1, janvier 2001, pp :49-50.  
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  :  خلاصة الفصل

رغـــم الإصـــلاحات التـــي باشـــرتها الجزائـــر فـــي القطـــاع الصـــناعي، ورغـــم تحســـین بعـــض المؤشـــرات       

لجوانب التكنولوجیة والإنتاجیة الإقتصادیة، إلا أن نتائج القطاع الصناعي مازالت دون التطلعات من كل ا

أي الجانــب التســییري المتعلــق بموضــوع بحثنــا الــذي خصصــناه لتطبیــق . تیــة و خاصــة التســییریة االمهار و 

 حیــث توصــلنا إلــى محدودیــة المؤسســة الجزائریــة فــي تطبیــق المواصــفات القیاســیة الدولیــة. الجــودة الشــاملة

ـــة اؤ الخاصـــة بـــالجودة رغـــم إقتنـــاع المســـ ، و بأهمیتهـــا تنافســـیةلجـــودة فـــي تعزیـــز قـــدرتها الولین فیهـــا بأهمی

  .الإستراتیجیة بالنسبة للمستهلك و بالنسبة للدخول إلى السوق الدولیة

لتشـجیع  ةهذا الوضع یزید سوءا إذا علمنا أن الحكومة الجزائریة بذلت كـل الجهـود التـي تراهـا مناسـب      

تطبیــق الجــودة الشــاملة فــي المؤسســة الصــناعیة مــن مســاعدات مالیــة إلــى خلــق الأجهــزة الإداریــة المناســبة 

لـــذلك و التـــي نـــذكر مـــن بینهـــا الجـــائزة الجزائریـــة للجـــودة ، الهیئـــة الجزائریـــة للإعتمـــاد ، المعهـــد الجزائـــري  

كـل هـذه .تقیـیس و برنـامج التأهیـل الصـناعيللتقییس،المركز الجزائري لمراقبة النوعیة ، المجلس الوطني لل

  .المجهودات لم تتمكن من أن ترقى بالمؤسسة الصناعیة الجزائریة لتحقیق تطبیق الجودة الشاملة

هذا الواقع سببه عدم توفیر محیط یستجیب لتطلعات المؤسسة الصناعیة و معاییر ثقافیة تنطلق مـن      

مفهـوم الجـودة  وانحصـارالإبتكـار بـدلا مـن التقلیـد، الإبـداع و و  تحسـین المسـتمرتسهیل تطبیق الجودة إلى ال

       إنمـــا یجـــب بـــذل كـــل الجهـــود لتحقیـــق تطبیـــق جـــودة شـــاملة لتشـــمل جمیـــع العملیـــات و . فقـــط فـــي المنتـــوج 

  .       الأنظمة الخاصة بهاو 
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  الفصل الخامس

 الجودة الشاملة تحلیل تطبیق

  في المؤسسة الصناعیة الجزائریة

  

  

  

  :ـــةمــــقـــدم

خصصنا هذا الفصل لتحلیل نتائج الدراسة المیدانیة التي تمحورت حول متطلبات  تحقیق الجودة        

و مدى تطبیق تلك المتطلبات في ظل متغیرات المحیط . الشاملة في المؤسسات الصناعیة الجزائریة

         الشاملة  و ذلك من خلال تحدید الأسالیب المستخدمة في تطبیق متطلبات الجودة. المتواجدة فیه

كما نتعرض في هذا الفصل إلى النتائج المیدانیة . الصعوبات التي تواجهها المؤسسات الصناعیة الجزائریةو 

ذلك من خلال  .تطبیق الجودة الشاملةلتها التي حققتها المؤسسات الصناعیة الجزائریة من خلال محاولا

  :تقسیم هذا الفصل إلى المبحثین التالیین

  .المؤسسات الصناعیة الجزائریة قید الدراسةبیتضمن وصف عینة الدراسة و التعریف : ولالمبحث الأ

  .معالجة و تحلیل البیانات وإلى كل من  .سنتطرق فیه إلى بناء و صدق أداة الدراسة: المبحث الثاني
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  :مجتمع و عینة الدراسة: المبحث الأول

نظرا لأهمیة العینة بالنسبة لمجتمع الدراسة و الأسالیب المختارة للقیام بها ، فقد حاولنا في هذا المبحث    

بالإضافة إلى تحدید أسالیب و مصادر جمع ، التي تمثل العینة  بالمؤسسات الصناعیة قید الدراسة التعریف

 .البیانات الخاصة بها
  

  : قید الدراسة تعریف المؤسسات الصناعیة: المطلب الأول

را لأهمیة القطاع الصناعي ظكل المؤسسات التي تمّ إختیارها للدراسة المیدانیة هي مؤسسات صناعیة ن    

و بالتالي یمكن لها أن . في تعزیز الإنتاج المحلي بخلق القیمة المضافة و المساهمة في تنوع الصادرات

قطاع حیوي و فعال فالقطاع الصناعي یعتبر . لمحروقاتتساعد على التخلص من التبعیة الإقتصادیة ل

من الزراعة إلى  نظرا لما یمكن أن یقدمه لمختلف القطاعات الأخرى ،یساهم في تقویة الإقتصاد الوطني

. على النهوض بهمتساعد من أجهزة و أدوات  ،النقل إلى الصحة إلى البناء  بمختلف اشكاله و أبعاده 

ام إلى المنظمة مذلها الدولة في تنمیة و تطویر هذا القطاع و سعیها للإنظخاصة مع الجهود التي تب

  . جات تتوافق مع المواصفات العالمیةو العالمیة للتجارة بتحقیق حمایة الملكیة الصناعیة، و إنتاج منت

لقد حصرنا مجال الدراسة لیشمل مجموعة من المؤسسات الصناعیة الجزائریة الحاصلة على شهادة      

و مجموعة أخرى من المؤسسات التي تهتم بتحقیق الجودة و في نفس الوقت .  2008إصدار  9001یزو الإ

و من مبررات هذا الإختیار . أي أنّها تمثل مجتمع الدراسة .  9001تسعى للحصول على شهادة الإیزو 

و العبارات     طلحاتالمص التوافق بین فيما یساعد توفر التشابه بین المؤسسات المكونة لمجتمع الدراسة 

تتناسب مع ثقافة هذه كذلك ل، في استمارة الإستبیانالمتعلقة بالجودة بحیث تكون مفهومة و واضحة 

حیث  التحكمیة العینة و الاستقرابیة العینة نشیر أنّ العینة التي تم تحدیدها كانت بالجمع بین. المؤسسات

  :1 أنّ 

   المكانیة الناحیة من سواء للباحث المتاحة العینة بها یقصد: Convenience) رةسَّ یَ المُ ( الاستقرابیة العینة

  .إلیها الوصول في والیسر بالسهولة تتصف والتي الزمنیة، أو  

  
  

  

  

  

  

                                                           
1 http://www.ngoconnect.net/documents/592341/749044.pdf, PP:32-33, le 12/5/2014  
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   الشخصي الحكم على العینةهذه  مفردات اختیار یعتمد: Judgment Sample) الحكمیة( التحكمیة العینة

 اعتبارات على فضلا ،الدراسة عو موضو  البحث لمجتمع تمثیلها حیث من اعتبارات علىو  المتابعة، ولؤ لمس

 للإدلاء المفردات هذه واستعداد اختیارها، یتم التي المفردات لدى المطلوبة البیانات توافر: أهمها أخرى

الذي  )1-5(ح في الجدول التاليلتحقیق أهداف الدراسة كما هو موض وذلك محاولة منّا .المطلوبة بالبیانات

  :العلاقة بین أسباب اختیار هذا المجتمع و موضوع الدراسة یمثل

  .المجتمع مع موضوع الدراسة العلاقة بین اختیار: )1-5( الجدول رقم

  موضوع الدراسة  أسباب الإختیار

  

  تحسین القدرة التنافسیة من أجل البقاء

  .تحسین الأنظمة الإداریة -

  .انفتاح السوق الوطنیة -

  .التطور السریع للتكنولوجیا و المواصفات القیاسیة -
  

  اهتمام الدولة بتطویر الإنتاج المحلي

  .برنامج التأهیل -

  إنشاء هیئة الإعتماد -

  التشجیع  على الحصول على مواصفات الإیزو -
  

  9001الإهتمام بالمواصفة إیزو 
  تزاید عدد المؤسسات الصناعیة على تطبیق متطلبات    -

  .2008إصدار  9001الإیزو    

  

  حقیق الجودة الشاملة یشمل كامل المؤسسةت

  .التدریب على تطبیق نظام إدارة الجودة -

  الإهتمام بتحسین المستمر -

   الفعالیة في الأداء و التمیز -

  .من إعداد الباحث :المصدر

   

مؤسسـة صـناعیة جزائریـة فـي مختلـف المجـالات علـى  60أما بالنسبة لحجم العینة، فقد تم تحدیدها بــ       

و للقیــام بالتحلیــل الإحصــائي و تحقیــق نتــائج تســاعد علــى تحلیــل واقـــع .  أســاس معــدل الإســتجابة المتوقــع

المؤسســات الصــناعیة الجزائریــة ، مــع الأخــذ بعــین الإعتبــار الإمكانیــات و الوســائل المتاحــة للقیــام بالدراســة 

اســتبیانة ، حیــث كانــت أهــم أســباب عــدم  34اســتبیانة و تمكنــا مــن إســترجاع  60وزیــع و بهــذا تــم ت. المیدانیــة

  :مشاركة بعض المؤسسات في الدراسة كما هو موضح فیما یلي 

  رفض الإجابة على الإستبیانة؛ -

  عدم الإهتمام بموضوع الدراسة؛ - 

  .المعلوماتسریة الإجابة بحجة  عدم - 
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مؤسسة صناعیة جزائریة، و الجدول التالي یوضح توزیع هذه المؤسسات على 

  .النشاط توزیع عینة البحث حسب  

  )%(النسبة 

17 % 

23%    

15  %   

9%    

15  %   

9   %    

 12  %   

100%    

  .الصناعیةالنسبة المئویة لتوزیع العینة حسب القطاعات 

  

15%

23%

17%
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مؤسسة صناعیة جزائریة، و الجدول التالي یوضح توزیع هذه المؤسسات على  34و بالتالي شملت الدراسة 

توزیع عینة البحث حسب  : )2-5(الجدول رقم 

  التكرار  القطاع الصناعي

  6  صناعات مواد البناء

  8  الصناعات البلاستیكیة و الكیمائیة

  5  الإلكترونيالصناعات الكهربائیة و 

  3  الصناعات المیكانیكیة و المعدنیة

  5  الصناعات الغذائیة

  3  الصناعات الصیدلانیة

  4  الصناعات النسیجیة

  34  

  من إعداد الباحث :المصدر

  

النسبة المئویة لتوزیع العینة حسب القطاعات : )1-5(الشكل رقم 

  

    

12% 9%

15%

9%

الصناعات النسیجیة

الصناعات الصیدلانیة

الصناعات الغذائیة

الصناعات المیكانیكیة و المعدنیة

الصناعات الكھربائیة و الإلكتروني

الصناعات البلاستیكیة و الكیمائیة

صناعة مواد البناء
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و بالتالي شملت الدراسة 

  .النشاطحسب 

  

صناعات مواد البناء

الصناعات البلاستیكیة و الكیمائیة

الصناعات الكهربائیة و 

الصناعات المیكانیكیة و المعدنیة

الصناعات الغذائیة

الصناعات الصیدلانیة

الصناعات النسیجیة

  المجموع

الشكل رقم 

الصناعات النسیجیة 

الصناعات الصیدلانیة

الصناعات الغذائیة

الصناعات المیكانیكیة و المعدنیة

الصناعات الكھربائیة و الإلكتروني

الصناعات البلاستیكیة و الكیمائیة

صناعة مواد البناء
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یتضح من الجدول و الشكل أعـلاه أن قطـاع الصـناعات البلاسـتیكیة و الكیمیائیـة یمثـل النسـبة الأعلـى 

الصـــناعات  و ،%17و یلیـــه فـــي المرتبـــة الثانیـــة  قطـــاع صـــناعات مـــواد البنـــاء بنســـبة 

و أن أقــل نســبة تتمثــل فــي قطــاع بالنســبة للصــناعات النســیجیة، 

توزیــع هــذه النســب یعكــس الواقــع الفعلــي 

الواقـع الصـناعي تقد أنّ العینة المختـارة تمثـل 

أما الجدول التالي فیبـین توزیـع  .توزیع الإختصاصات الصناعیة و بالتالي یخدم هدف الدراسة

  :المؤسسات قید الدراسة حسب طبیعة الملكیة أي إلى مؤسسات عامة و خاصة

  .توزیع المؤسسات حسب طبیعة الملكیة

  )%(النسبة 

47  

53  

100  

  .النسبة المئویة للمؤسسات حسب طبیعة الملكیة

  

ت انلاحظ من خلال ما سبق أن المؤسسات الصـناعیة الخاصـة تمثـل أعلـى نسـبة بالمقارنـة مـع المؤسسـ

و هذا لتمیز القطـاع الصـناعي بخوصصـة المؤسسـات العمومیـة  أي أنـه 

  توجد مؤسسات خاصة كانت في السابق مؤسسات عمومیة و هذا نتیجة لتطورات الإصلاحات الإقتصادیة 

     نتیجــــة التســــهیلات  واصالخــــ ومــــن جهــــة أخــــرى زیــــادة المســــتثمرین

47%
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یتضح من الجدول و الشكل أعـلاه أن قطـاع الصـناعات البلاسـتیكیة و الكیمیائیـة یمثـل النسـبة الأعلـى 

و یلیـــه فـــي المرتبـــة الثانیـــة  قطـــاع صـــناعات مـــواد البنـــاء بنســـبة ، 

بالنســبة للصــناعات النســیجیة،  % 12، ثــمّ   % 15الكهربائیــة و الغذائیــة 

توزیــع هــذه النســب یعكــس الواقــع الفعلــي . صــناعات المیكانیكیــة و المعدنیــة و قطــاع الصــناعات الصــیدلانیة

تقد أنّ العینة المختـارة تمثـل وعلیه نع. للتخصصات المتوفرة في القطاع الصناعي الجزائري

توزیع الإختصاصات الصناعیة و بالتالي یخدم هدف الدراسة

المؤسسات قید الدراسة حسب طبیعة الملكیة أي إلى مؤسسات عامة و خاصة

توزیع المؤسسات حسب طبیعة الملكیة ):3-5(الجدول رقم 

  التكرار   طبیعة الملكیة 

  16  عمومیة

  18  خاصة

  34  المجموع

  إعداد الباحث من: المصدر

النسبة المئویة للمؤسسات حسب طبیعة الملكیة: )2-5(الشكل رقم 

نلاحظ من خلال ما سبق أن المؤسسات الصـناعیة الخاصـة تمثـل أعلـى نسـبة بالمقارنـة مـع المؤسسـ

و هذا لتمیز القطـاع الصـناعي بخوصصـة المؤسسـات العمومیـة  أي أنـه ، الصناعیة ذات الملكیة العمومیة 

توجد مؤسسات خاصة كانت في السابق مؤسسات عمومیة و هذا نتیجة لتطورات الإصلاحات الإقتصادیة 

ومــــن جهــــة أخــــرى زیــــادة المســــتثمرین. ســــابقا مــــن جهــــة التــــي تبنتهــــا الحكومــــة

        .تقدمها الحكومة للمستثمر المحلي الخاص 

53%

المؤسسات الخاصة

المؤسسات العمومیة

:                  الفصل الخامس  
       

یتضح من الجدول و الشكل أعـلاه أن قطـاع الصـناعات البلاسـتیكیة و الكیمیائیـة یمثـل النسـبة الأعلـى      

،  %23فـــي العینـــة بــــ 

الكهربائیــة و الغذائیــة 

صــناعات المیكانیكیــة و المعدنیــة و قطــاع الصــناعات الصــیدلانیة

للتخصصات المتوفرة في القطاع الصناعي الجزائري

توزیع الإختصاصات الصناعیة و بالتالي یخدم هدف الدراسة في ما یخص

المؤسسات قید الدراسة حسب طبیعة الملكیة أي إلى مؤسسات عامة و خاصة

طبیعة الملكیة 

الشكل رقم 

نلاحظ من خلال ما سبق أن المؤسسات الصـناعیة الخاصـة تمثـل أعلـى نسـبة بالمقارنـة مـع المؤسسـ    

الصناعیة ذات الملكیة العمومیة 

توجد مؤسسات خاصة كانت في السابق مؤسسات عمومیة و هذا نتیجة لتطورات الإصلاحات الإقتصادیة 

التــــي تبنتهــــا الحكومــــة

تقدمها الحكومة للمستثمر المحلي الخاص التشجیعات التي و 

       

المؤسسات الخاصة

المؤسسات العمومیة
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الذي نوضح فیه توزیع المؤسسات الصـناعیة قیـد الدراسـة الحاصـلة  )4 - 5( رقموفي ما یلي  الجدول       

و المؤسسات غیر الحاصلة على شهادة الإیزو لكنها تعمل على تحقیق الجودة و تسـعى  على شهادة الإیزو

  .علیهامستقبلا للحصول 

 

  .المؤسسات الحاصلة و غیر الحاصلة على شهادة الإیزو):4-5(الجدول رقم

  )%(النسبة   التكرار  الشهادة

 67.65  23  الحاصلة على شهادة الإیزو

  32.35  11  غیر حاصلة على شهادة الإیزو

  100  34  المجموع

  .من إعداد الباحث :المصدر

  

  النسبة المئویة للمؤسسات الحاصلة و غیر الحاصلة على شهادة الإیزو ): 3-5(الشكل رقم 

  

 9001( یتضــح ممــا ســبق أن المؤسســات الصــناعیة قیــد الدراســة و الحاصــلة علــى شــهادة الإیــزو    

مؤسسـة صـناعیة بمختلـف  23أكبر من المؤسسات الصناعیة غیر حاصلة علیها و تقدر بـ ) 2008إصدار 

المجــالات، أمــا بالنســبة للمؤسســات غیــر حاصــلة علــى شــاهدة الإیــزو فهــي تســعى للحصــول علیهــا مســتقبلا 

مام أي أن الإهت. حیث تهتم برضا الزبون، الإستجابة لمتطلبات السوق الوطنیة و تحقیق منتجات ذات جودة

  . بتطبیق الجودة هو عامل مشترك بین كل المؤسسات المكونة لعینة الدراسة بآختلاف أنواعها

     

    

67.65%

32.35%

الحاصلة على شھادة الإیزو .غیر حاصلة على شھادة الإیزو



تحليل تطبيق الجودة الشاملة في المؤسسة الصناعية الجزائرية                                                 :                  الفصل الخامس  

- 209 - 
 

  

مؤسسة حاصلة على شهادة الإیزو مؤسستین حاصلة   23الـــلكن یجب الإشارة إلى أنه توجد ضمن       

 9001وفقا للمواصفة الإیزو  لكنهما لم تقوما بتطویر أنظمتهما الإداریة.  2000إصدار  9001على الإیزو 

  :ا ذلك بالأسباب التالیةنر وقد فسّ  2008إصدار 

 إرتفاع تكالیف الحصول على شهادة الإیزو؛  

 إرتفاع تكالیف التطویر و التحسین للأنظمة الإداریة؛  

 الإهتمام بالحصول على معاییر دولیة فقط في مجال نشاطها؛  

 النهائیةجاتها و الإهتمام فقط بتقییس منت  . 

  

  :التالي یبین توزیع المؤسسات الحاصلة على شهادات الإیزو وفقا لطبیعة و نوعیة الشهادة  )5- 5(الجدولو 
  

  

  .أنواع شهادة الإیزو المتحصلة علیها المؤسسات قید الدراسة: )5- 5(الجدول رقم 

  )%(النسبة   التكرار  شهادة الإیزو

ISO 9001 V 2008 12      35.29  

ISO 9001 / ISO 14001    5  14.70  
ISO 9001 / ISO 14001 / 

OHSAS 180011  
2  5.88  

ISO 9001 / ISO 22000  2  5.88  

 32.35 11 غیر حاصلة على شهادة الإیزو

 ISO 9001 V 2000 2 5.88حاصلة على 

  100  34  المجموع

  من إعداد الباحث  :المصدر 
  

تمثل المؤسسات الحاصلة على شهادة الإیزو  %35.29یوضح الجدول أعلاه أن النسبة الأكبر             

لإنتاج و جودة المنتوج ذلك راجع إلى  تركیز اهتمامها فقط على أسالیب ا فقط، و 2008إصدار  9001

و الإیزو  9001من مجموع المؤسسات تمتلك شهادة الإیزو  %5.88 كما نلاحظ في نفس الجدول. النهائي

جدا بالمقارنة مع المیزات التي یمكن أن تحصل علیها و هي نسبة ضعیفة  OHSAS 18001و  14000

و        الذي یساعدها على تعزیز قدراتها التنافسیة و تحسین فعالیة التسییر ،بتطبیقها لنظام الإدارة المدمج

التكنولوجیة سایرة سرعة التطورات التسییریة و خاصة القدرة على م ،التكوین على المدى القصیر و البعید

  یوضح أن نسبة مؤسسات الصناعات الغذائیة  السابق )5 -5(نفس الجدول  .ها السوق الدولیةالتي تشهد

                                                           
 OHSAS 18001 is an international occupational health  and  safety management  system. 

   العالمي للصحة و السلامة المهنیه المعیار: بالعربیة
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هذه .عدد مؤسسات الصناعات الغذائیة المستقصاة مع ارنتامقضعیفة  22000الإیزو  الحاصلة على شهادة 

HACCPهذه المؤسسات بضرورة وأهمیة تطبیق نظام الـ إدراك الضعیفة تعود لعدم  النسبة
  الذي أصبح

الذي یؤهلها و . في الدول المتطورة  و بعض الدول النامیة  في الصناعات الغذائیة  الإستعمال شائع

في تصدیر المنتوجات  الهام كذاك نشیر لدوره ،و تحقیق السلامة الغذائیة ISO 22000للحصول على 

أنّ فنلاحظ  ISO 14001بالنسبة للمواصفة الدولیة الخاصة بإدارة البیئة أما .الزراعیة و الصناعیة الغذائیة

عدم ب، ونفسّر هذه النسبة الضعیفة  %14.70 مؤسسات أي بنسبة 5 هوالمؤسسات الحاصلة علیها  عدد

ثة المساعدة في إنتاج یإهتمام المؤسسات بنظافة و سلامة البیئة وعدم قدرتهم على إستخدام التقنیات الحد

 .بمكافحة التلوث البیئيا عدم إهتمامهإلى ، و منتوجات صدیقة للبیئة

 TEDJالتـــالي عـــدد المؤسســـات الصـــناعیة قیـــد الدراســـة الحاصـــلة علـــى شـــهادة ) 6-5(لیبـــین الجـــدو كـــذلك  

  .الجزائریة و الجائزة الجزائریة للجودة  من طرف المعهد الجزائري للتقییس

  .و الجائزة الجزائریة للجودة TEDJالمؤسسات الحاصلة على شهادة  :)6- 5(الجدول رقم 

  الجائزة الجزائریة للجودة  TEDJشهادة   المؤسسات

CHIALI ×    

TUBO PLAST  ×    

GICA  ×  ×  

ENASEL  ×  ×  

ENAP  ×  ×  

ENIEM  ×  ×  

SAIDAL  ×  ×  

  5  7  المجموع

  .من إعداد الباحث :المصدر
  

مؤسســة قیــد  34فقــط مــن المؤسســات الصــناعیة  مــن ضــمن  05نلاحــظ أنّ  )6-5(  مــن خــلال الجــدول     

  هذا العدد یعتبر ضعیف جدا بالمقارنة مع . الدراسة تمكنت من الحصول على الجائزة الجزائریة للجودة 

                                                           
HACCP  = Hazard Analysis Critical Control Point = Analyse des dangers - points critiques pour leur           

                maîtrise.  نظام تحلیل المخاطر و نقاط التحكم الحرجة 
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المیزات التي تحققها جائزة تطبیق الجودة للمؤسسة ، طبعا هذا رغم المساعدات المالیة التي تقدمها الحكومة 

  .الشاملة ةالجزائریة لتحفیز المؤسسات لتطبیق وتحقیق الجود

  :مصادر جمع البیانات: المطلب الثاني

إنطلاقا من هدف و موضوع البحث الذي یهدف إلى تحدید المتطلبات المساعدة على تحقیـق الجـودة        

التـي یجـب دراسـتها مــن حیـث یعتبـر محـیط المؤسسـة الصـناعیة الجزائریـة أحـد المقومـات الأساسـیة . الشـاملة

حیـــث تـــم  فقـــد إرتأینـــا تنویـــع مصـــادر جمـــع البیانـــات المتعلقـــة بموضـــوع الدراســـة. أجـــل تحقیـــق هـــذا الهـــدف 

محـیط  ذلـك مـن خـلال تحدیـد ممیـزات و خصـائص.  اختیارها بالطریقة التي تساعد علـى  تحقیـق الأهـداف 

ولات التــي تبــذلها الدولــة نتــائج الجهــود و المحــا دون تجاهــل ،المؤسســة الصــناعیة المكونــة للقطــاع الصــناعي

وعیهــا  دراكهــا وذلــك لإ. شــاملة القطاعــات علــى تحقیــق الجــودة ال ســبیل تشــجیع المؤسســات فــي مختلــف فــي

لما تتطلبه   ویر المؤسسة الجزائریة، وفقاو دورها الهام في تحسین و تط ،بأهمیة  تطبیق المواصفات العالمیة

 و ســــرعةتغیــــرات ســــریعة للتكنولوجیــــا  لحدیثــــة مــــن علاقــــات صــــناعیة و تجاریــــة والتطــــورات الإقتصــــادیة ا

فمـــن أجـــل هـــذا كلـــه و بهـــدف تحدیـــد أســـباب ضـــعف المؤسســـة الصـــناعیة . الإســـتجابة  لرغبـــات المســـتهلكین

لجمـع البیانـات و  صـادر أخـرى حسـب مـا تـوفر لنـاالجزائریة في تحقیـق الجـودة الشـاملة، إرتأینـا الإسـتعانة بم

  :هذه المصادر هي التالیة . مات إضافة إلى الإستبیانةالمعلو 

التقاریر و الـدوریات الصـادرة عـن الجهـات الرسـمیة التـي تخـص القطـاع الصـناعي كـالتقریر السـنوي   .أ 

الصــــادر عــــن غرفــــة التجــــارة و الصــــناعة ، التقریــــر الإحصــــائي الخــــاص بالمؤسســــات الصــــغیرة و 

عــن الإدارة العامــة للیقظــة الإســتراتیجیة، التقــاریر و الــدوریات الصــادرة عــن وزارة  ةالمتوســطة الصــادر 

  ....  لیل الشركات  الصناعیة الخاصة بصناعة مواد البناءو د.الصناعة و ترقیة الإستثمار

 اســــتمارة انة التـــي یســـمیها الـــبعضیبـــین المقابلـــة و الإســــتب نــــا فیـــهجمعالـــذي  ،أمـــا الأســـلوب الثـــاني  .ب 

 :بصفة أساسیة في دراستنا للأسباب التالیة الاستبیان، وهو الذي ركزنا علیه
  

 :تتمیّز بــــ  المقابلةلأنّ  .1

 .الفهم صعوبة حال في صیاغتها إعادة أو منها، الغامضة وشرح الأسئلة طرح في المرونة - 

 .والآراء والأفكار والأحاسیس المشاعر عن التعبیر إمكانیة - 

 .بالمتحدث الخاصــة الانفعــالاتمن ملاحظة  البیانــات صــدق مــن التأكــد إمكانیــة - 

 مــــن التأكــــد أو البیانــــات، بعــــض لاســــتكمال ثانیــــة مــــرة المتحــــدث إلى العــــودة إمكانیــــة - 

  .عنها الاستفسار أو محتواهــــا
  



تحليل تطبيق الجودة الشاملة في المؤسسة الصناعية الجزائرية                                                 :                  الفصل الخامس  

- 212 - 
 

  

  

 یعتمد التي الوسائل من هي .البیانات جمع أسالیبزیادة عن كونها أحد  هيف :انةیأما الإستب .2

الحصول و  احصائیات واستخراج تحلیلها یسهل التى البیانات من قدر اكبر على للحصول الباحث علیها

لأنّ  ،أولا .و قد عمدنا على الجمع بین الأسلوبین للإستفادة من میزات كل منهما.  دقیقة تقاریرعلى 

یتم تحضیرها مسبقا ) المباشرة و غیر المباشرة والمفتوحة  و المغلقة أي ( الأسئلة بأنواعها و أشكالها 

أثناء المقابلة یتم الإستفادة من میزات المقابلة  ،و ثانیا. بعنایة بشكل یتناسب مع أهداف الدراسة 

 .ة آنفاالمذكور 

    :بناء و صدق أداة الدراسة: المبحث الثاني

من خلال هذا المبحث سیتم توضیح كیف تم بناء أداة الدراسة المتمثلة في استخدام الإستبیانة بالإضافة     

  .إلى معرفة مدى صدقها و ثباتها
  

      :بناء أداة الدراسة: المطلب الأول 

بمـا فـي ذلـك عـدم تـوفر معلومـات مباشـرة ع في البحث و الإمكانیات المتاحة، نظرا لطبیعة المنهج المتب     

و مــدى . متعلقــة بموضــوع البحــث خاصــة واقــع تحقیــق الجــودة الشــاملة فــي المؤسســات الصــناعیة الجزائریــة 

و   تطبیقها للمتطلبات ، فإنه تم استخدام الإستبیانة حیث تعتبر الأداة الأكثر ملائمة لتحقیق أهداف البحث 

  .و ذلك لما یلي  تحدید النتائج واختبار الفرضیات

  :  خصائص الإستبیان المستخدم في البحث .1

فیما یلي نتعرض إلى توضیح  ما یتعلق بالإستبیانة من حیث كیفیة تطبیقها ، و شكل و طبیعة       

  .الأسئلة لإعطاء فكرة عن الطریقة التي تمّ بها جمع البیانات الخاصة 

  : من حیث التطبیق  - أ

و رغبتها و تمّ إستخدامها حسب طلب المؤسسة  به هنا أنّ الإستبیانةوفقا لما أشرنا له سابقا نن   

  :في نفس الوقت وفقا لما یلي

  .بالنسبة لبعض المؤسسات تم إرسالها بالبرید الإلكتروني - 

  .مباشرة ثمّ الرجوع مرة أخرى لإسترجاعه ابالنسبة للبعض الآخر تم تسلیمه - 

     . أما الفئة الثالثة فكانت بالمقابلة و طرح الأسئلة و تدوین الإجابات على الإستبیانة مباشرة - 
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في الجودة ، ومدى إدراك الموظفین و هو ما أتاح لنا معرفة بعض الخفایا كمستویات التكوین 

المؤسسة مما یساعدنا المسؤولین عن الجودة  لمفرداتها و لأبعادها بالنسبة للمنتوج  و المستهلك و 

  .على تحلیل النتائج 

  : من حیث شكل الأسئلة - ب

  :كانت كما یليمن حیث طبیعة و شكل الأسئلة  

  كاسم  ، لقد تمّ استخدام الأسئلة المباشرة من أجل الحصول على حقائق واضحة و دقیقة - 

  . ...رأس المال ، بدایة النشاط ،، المؤسسة   

  حیث تجیب المؤسسة المستقصاة علیها باختیار ما تراه مناسبا او ما  ،استخدام الأسئلة المغلقة - 

  ینطبق علیها، فقد تم تشكیل الأسئلة من عبارات ثابتة  تسمح للمؤسسة بأن تختار الإجابات    

  .وفقا لما تراه مناسبا و حسب الاهمیة هاالممكنة، أو ترتیب   

  .تسجیل إجاباتها بكل حریة و دون قیوداستخدام الأسئلة المفتوحة التي تترك للمؤسسة  - 

  :من حیث مضمون الأسئلة -ج

لقــد تــمّ تحدیــد الأســئلة بالشــكل الــذي یضــمن أن تكــون الإجابــة علیهــا حســب المعلومــة المــراد الحصــول     

مبـادئ إدارة الجـودة الشـاملة أو متطلبـات تحقیقهـا أو  محـیط المؤسسـات الصـناعیة  علیها، سواء فیما یخـص

  .ق أهداف البحث بالإضافة إلى الوصول إلى نتائج تمكننا من اختبار الفرضیاتیذلك لتحق.  الجزائریة
  

  :وصف بناء اداة الدراسة .2

مبــادئ إدارة  الجــودة الشــاملة و نظــام إدارة الجــودة التــي  فیهــا ابعــد القیــام بالدراســة النظریــة التــي وضــحن     

، بالإضــافة إلــى الإعتمــاد علــى المواصــفة العالمیــة 2008إصــدار  9001جــاءت بهــا المواصــفة العالمیــة إیــزو 

الخاصة بالتدقیق الداخلي للجودة تـم تحدیـد المحـاور الأساسـیة لبنـاء الإسـتبیانة   2002إصدار  19011إیزو 

  :و المتمثلة فیما یلي

إسـم المؤسسـة ، سـنة تأسیسـها ، ك  یخص هذا المحور معلومات خاصـة بالمؤسسـة: المحور الأول 

  .... اط، طبیعة الملكیة،طبیعة النش

ام إدارة الجـودة بالنسـبة للمؤسسـة، و یشـمل أسـئلة حـول یتضمن أهمیـة  تطبیـق نظـ: المحور الثاني 

همیــة نظــام إدارة الجــودة التــي تــدفع المؤسســة إلــى إعــداد و تطبیــق نظــام إدارة الجــودة ، وأالأســباب 

  .بمنهج العملیات
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لقــد تــم إعــداد هــذا المحــور لمعرفــة مــدى  الجــودة الشــاملة،خــص متطلبــات تحقیــق ی: المحــور الثالــث 

ــث       ـــة الصــــناعیة الجزائریــــة، بحیــ ــــق الجــــودة الشــــاملة فــــي المؤسسـ ــــق المتطلبــــات اللازمــــة لتحقی تطبی

  :تضمنت أسئلة هذا المحور العناصر التالیة

 .سیاسة الجودة في المؤسسة واضحة للجمیع )1

  .نظام إدارة الجودة واضح للجمیع )2

  .التدریب في الجودة التكوین و )3

  .تطبیق نظام الإدارة المدمج  )4

  .   نظام الإدارة المدمجتطبیق لتطبیق المؤسسة  الأسباب التي تعیق )5

  .2008إصدار  9001أهداف الحصول على شهادة الإیزو  )6

  .تقییم مستوى الجودة )7

  .الأسالیب المستخدمة في التقییم )8

  .أسالیب السیطرة على الجودة )9

  ).الأهداف صعوبات والالیب المتبعة، ، الأستطبیقه (ن المستمر مبدأ التحسی  )10

و یضم أسئلة مفتوحة حول نسبة الممونین المحلیین و  ،و یهدف إلى تقییم الممونین: المحور الرابع

. نســبة الممــونین الأجانــب، مشــاكل المؤسســة مــع ممونیهــا، عــدد الممــونین الــدائمین و غیــر الــدائمین

ممونیهـا، و و         أسئلة مغلقة حول مجالات التعاون المشترك بین المؤسسة طرح بالإضافة إلى 

  .أسس اختیار المؤسسة لممونیها

و بهذا تم بنـاء أداة الدراسـة لجمـع المعلومـات التـي تسـاعدنا علـى معرفـة الأهـداف التـي حققتهـا المؤسسـة، و 

تعــاني منهــا التــي  تحدیــد نقــاط الضــعف بمــا فــي ذلــك.التــي ترغــب فــي تحقیقهــا مــن إعــداد نظــام إدارة الجــودة 

  .    تحقیق الجودة الشاملةالمؤسسات والتي تجعلها غیر قادرة على 
      

  :صدق و ثبات أداة الدراسة: المطلب الثاني

لتوضیح مدى صدق أداة الدراسة و مدى تناسق أسئلة الإستبیانة  مع بعضها خصص هذا المطلب    

  :ما یليالبعض ، و أسالیب التحلیل حسب 
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  :صدق أداة الدراسة  .1
  

لتأكــد مــن صــدق أداة الدراســة المتمثلــة فــي اســتخدام الإســتبیانة تــم الإعتمــاد علــى معــاییر إعــداد نظــام       

، بالإضـافة إلـى 2002إصـدار  19011إدارة الجودة، و معاییر التدقیق الـداخلي للجـودة حسـب شـهادة الإیـزو 

منهم إبداء آرائهم من أجل التأكد من وضوح الصـیاغة  نا، حیث طلبعرض الإستبیانة على أساتذة جامعیین 

اللغویة لها و مدى وضوح معنى الفقرات، لتكون هذه الإستبیانة قادرة على قیاس ما وضـعت لقیاسـه و حتـى 

  .   یمكن اختبار فرضیات الدراسة و تحدید النتائج و التوصیات
  

  :ثبات أداة الدراسة. 2

الدراسة التأكد من مدى تناسق أسئلة الإستبیانة مع بعضها البعض، وقـد تـم التحقـق مـن یعني ثبات أداة     

(ثباتهــا مــن خــلال اســتخدام معامــل الثبــات ألفــا كرونبــاخ 
1Alpha-Cronbach( كونــه یســتخدم فــي الأســئلة ،

و تعتبــر النســبة  %60 و هــي نســبة أعلــى مــن الحــد الأدنــى المقبــول وهــو %84.3 الموضــوعیة و الــذي بلــغ

  .من الثبات عالیةهي تتمتع بدرجة مؤشرا جیدا للتجانس الداخلي للإستبیانة و بالتالي ف 84.3%
  

  : معالجة بیانات أداة الدراسة .3

ـــامج الحـــزم الإحصـــائیة     ـــم اســـتعمال برن ـــي تـــم جمعهـــا بإســـتخدام الإســـتبیانة ت ـــل البیانـــات الت للعلـــوم  لتحلی

، فقد تم استعمال التكرارات و النسب المئویة للتعرف علـى  SPSS v 20الإجتماعیة و التي یرمز لها بالرمز 

تطبیــق الجــودة الشــاملة، كمــا تــم الدراســة بالإضــافة إلــى مقارنــة الإجابــات بمعــاییر خصــائص المؤسســات قیــد 

فیما یلـي نعـرض أهـم التحالیـل و النتـائج التـي و  .حساب معامل الثبات ألفا كرونباخ لقیاس ثبات أداة الدراسة

    : توصلنا إلیها من خلال دراستنا المیدانیة

  

  

  

  

                                                           

  Cet indice traduit un degré d'homogénéité (une consistance interne) d'autant plus élevé(e) que sa valeur est 

proche de 1. Dans la pratique, on considère généralement que l'homogénéité de l'instrument est satisfaisante 
lorsque la valeur du coefficient est au moins égale à 0.80. 
Le coefficient  se calcule en appliquant la formule suivante, avec j nombre total d'items qui composent 
l'instrument, et rmcorrélation moyenne entre tous les couples d'items (pour j items on aura  (j

2
  j) / 2 coefficients 

de corrélation): 

 
Source : http://www.irdp.ch/edumetrie/lexique/coef_alpha.htm 
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 :ما أهمیة إعداد و تطبیق نظام إدارة الجودة في المؤسسة؟ -1

ك مـدى   أهمیتـه وإدرا ،الجـودة إدارة إنّ الإجابات عن مدى اهتمام المؤسسة بإعداد و تطبیق نظام     

للســـوق       الإســـتجابة ج أو و تحقیـــق الأهـــداف ســـواء كانـــت تخـــص جـــودة المنتـــفـــي تحســـین التســـییر و 

  : a6,a5,a4,a3,a2,a1كــلّ مـــن  حیــث ترمـــز.أو زیــادة قـــدرات المؤسســة التنافســـیة  تخفــیض التكـــالیفأو 

  :مایليب

a1 :وسیلة لتخفیض التكالیف و الوقت.  

a2 :تطور مهم للإستجابة لمتطلبات الزبائن. 

a3 : مستوى الجودة الحاليطریقة لمتابعة. 

a4 :تغییر في ثقافة المؤسسة.   

a5 :وسیلة لتحسین جودة منتوجاتها. 

a6 :وسیلة لتحسین قدرتها على المنافسة.  

والمتطلبــات التــي جــاءت بهــا المواصــفة  وقــد تــمّ وضــع هــذه الإختیــارات وفقــا لمبــادئ نظــام إدارة الجــودة

  :یوضح إجابات المؤسسات قید الدراسة  التالي )7-5( والجدول .2008إصدار  9001 الدولیة الإیزو

 

  أهمیة نظام إدارة الجودة بالنسبة للعینة :)7-5( الجدول رقم

 

  النتائج  

  الإجابات

  عدد 

  المؤسسات

  %  النسبة  %  النسبة

  المتراكمة

a6+a5+a4+a3+a2+a1   2 5,9 5,9 

a6+a5+a4+a3+a2  7 20,6 26,5 

a5+a3+a2   19 55,9 82,4 

a2+a3+a5 + a6  6 17,6 100,0 

  المجمـــــــــوع
34 100,0   

  .المعالجة الإحصائیة نتائج: المصدر

    

یعتبــر إعــداد نظــام إدارة الجــودة فــي المؤسســة مــن أهــم المتطلبــات الأساســیة المســاهِمة فــي  تحقیــق           

و یتمثــل هــذا النظــام فــي تحدیــد العملیــات و الإســتراتیجیات التــي یمكــن مــن خلالهــا تهیئــة     . الجــودة الشــاملة 

  الإجراءات الخاصة بالعمل و تنفیذها    بیئة عمل تساعد على تحسین المهارات الفردیة، و وضع الأنظمة و 
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و مراقبتهـــا بشـــكل مســـتمر مـــن أجـــل تحقیـــق الجـــودة ، مـــع تحدیـــد نقـــاط الضـــعف والخلـــل لاتخـــاذ الإجـــراءات     

الجــودة بالنســبة لعینــة  نظــام إدارةإعــداد و تطبیــق 

 أهمیة نظام إدارة الجودة بالنسبة للعینة 

  

  :دارة الجودة یساهم فيإمن المؤسسات الصناعیة ترى ان إعداد و تطبیق نظم 

 أن نظام إدارة الجودة لا یساعد في تخفیض التكالیف و الوقت، 

  :فقط من المؤسسات الذین یعتبرون أن نظام إدارة الجودة یحقق الأهداف التالیة

 أن الهـدف الرئیســي مـن اســتخدم ابـانیون

  نظام الجودة في مؤسساتهم الصناعیة هو تخفیض التكالیف و الوقت؛

یجب على المؤسسـة  حیث یعتبر من أهم الأهداف

لأن نظــام إدارة الجــودة یســاعد المؤسســة علــى 

a6+a

a5+a
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و مراقبتهـــا بشـــكل مســـتمر مـــن أجـــل تحقیـــق الجـــودة ، مـــع تحدیـــد نقـــاط الضـــعف والخلـــل لاتخـــاذ الإجـــراءات     

إعــداد و تطبیــق التــالي یوضــح مــا مــدى أهمیــة  )5-4(

  . ید الدراسةالصناعیة الجزائریة ق

أهمیة نظام إدارة الجودة بالنسبة للعینة  :)4-5(الشكل رقم

  .من إعداد الباحث: المصدر

  :نلاحظ من خلال الشكل أن 

من المؤسسات الصناعیة ترى ان إعداد و تطبیق نظم 

 لإستجابة لمتطلبات الزبائن، اتطور  

  ،الجودة الحاليطریقة لمتابعة مستوى أنه  

 ووسیلة لتحسین قدرتها على المنافسة،  

أن نظام إدارة الجودة لا یساعد في تخفیض التكالیف و الوقت،  اعتبرت %

فقط من المؤسسات الذین یعتبرون أن نظام إدارة الجودة یحقق الأهداف التالیة  %

ابـانیوناعتبــر الی حیـث: وسـیلة لتخفــیض التكـالیف و الوقــت

نظام الجودة في مؤسساتهم الصناعیة هو تخفیض التكالیف و الوقت؛

یعتبر من أهم الأهداف:  لاستجابة  لمتطلبات الزبونلتطور مهم 

 التركیز على العمیل أي التوجه نحو الزبون؛

لأن نظــام إدارة الجــودة یســاعد المؤسســة علــى ذلــك : طریقــة لمتابعــة مســتوى الجــودة الحــالي

 خلق بیئة عمل مناسبة للقیام بالتحسین المستمر؛

5.9%

20.6%

55.9%

17.6%

+a5+a4+a3+a2+a1 a6+a5+a4+a3+a2

+a3+a2 a2+a3+a5 + a6

:                  الفصل الخامس  

و مراقبتهـــا بشـــكل مســـتمر مـــن أجـــل تحقیـــق الجـــودة ، مـــع تحدیـــد نقـــاط الضـــعف والخلـــل لاتخـــاذ الإجـــراءات     

(و الشــكل . الوقائیــة 

الصناعیة الجزائریة ق المؤسسات

  

نلاحظ من خلال الشكل أن   

من المؤسسات الصناعیة ترى ان إعداد و تطبیق نظم  55.9% )1

 

 

 

%20.6 و أن )2

%5.9و أن  )3

 وسـیلة لتخفــیض التكـالیف و الوقــت

نظام الجودة في مؤسساتهم الصناعیة هو تخفیض التكالیف و الوقت؛

  تطور مهم

التركیز على العمیل أي التوجه نحو الزبون؛

 طریقــة لمتابعــة مســتوى الجــودة الحــالي

خلق بیئة عمل مناسبة للقیام بالتحسین المستمر؛

  



تحليل تطبيق الجودة الشاملة في المؤسسة الصناعية الجزائرية                                                 :                  الفصل الخامس  

- 218 - 
 

 ودة إن مجــال البحــث فــي كیفیــة إعــداد و تطبیــق نظــام إدارة الجــ: تغییــر فــي ثقافــة المؤسســة

ثقافـة  في التحسین و التطویر و بالتالي التغییر نحو مدى أهمیته من إدراكالمؤسسة  یمكن

بالإهتمـام بمشـاركة   مؤهلة لاكتساب المعارف الجدیـدة و خلـق المهـارات و الإبـداعتنظیمیة 

  الأفراد؛

 بتحقیــق الأهــداف المــذكورة أعــلاه فــإن المؤسســة ترفــع مــن : وســیلة لتحســین جــودة المنتوجــات

  ؛برفع مستوى جودة العملیات و العمال مستوى جودة المنتوجات

 نظـــام الجـــودة الفعـــال یســـمح بتحقیـــق مجموعـــة مـــن : وســـیلة لتحســـین قـــدرتها علـــى المنافســـة

جودة المنتجات وجودة العملیات الإنتاجیة و تخفیض التكالیف و الإستجابة : الأهداف منها

  .و بالتالي تحقیق الفعالیة و تعزیز القدرة التنافسیةللطلبیات 

ت و المســاعدات بــالمجهودا مقارنــة ضــعیفة جــداتعتبــر نسـبة  %5.9أنّ   ،وممـا تجــدر الإشــارة إلیــه   

و مـا یمكـن أن تحققـه  مـن  الشاملة أبعاد الجودةو هي تعكس الواقع الفعلي لنقص فهم . التي تقدمها الدولة 

تسـمح للمؤسسـة وثقافـة للجـودة كـذلك تعبـر عـن عـدم وجـود توعیـة كافیـة  .على المدى القصیر و البعیدفوائد 

و لـیس  ستمراریة في التحسینالإیتطلب بعد إستراتیجي على أنها الشاملة بالإهتمام بتطبیق الجودة  جزائریةال

 .  غایة في حدّ ذاتها

 :هل تعني إدارة الجودة تأكید الجودة ؟ -2

الـذي تعرضـنا إلیـه فـي  (L’assurance de la Qualité)یساعد تأكید الجـودة أو ضـمان الجـودة       

علــى تطبیــق العدیــد مــن الإجــراءات الوقائیــة و الإجــراءات التصــحیحیة فــي طبیعــة و الفصــل الأول 

أي یســاهم فــي . فــي الجــودة علــى مختلــف مســتویات الإنتــاج  شــكل الســیطرة علــى العملیــات للــتحكم 

لأنّ ضمان الجـودة  تحقیق السیاسة الصفریة بهدف إعطاء الثقة في الحصول على الجودة المطلوبة

إلــى إدارة الجــودة  و فــي نفــس الوقــت یعتبــر خطــوة أساســیة للإنتقــال .ة و عملائهــابــین المؤسســیــربط 

إدراك أهمیـــة مـــدى  انیوضـــحان التالیـــ )5 -5( الشـــكلو )  8 – 5(  و الجـــدول رقـــم. كنظـــام متكامـــل

  .بالنسبة للمؤسسة الجزائریة وفقا للعینة قید الدراسة العلاقة بین نظام إدارة الجودة و تأكید الجودة

  

 

  

  



تحليل تطبيق الجودة الشاملة في المؤسسة الصناعية الجزائرية

 

 تأكید الجودة 

 
  %  النسبة

  المتراكمة

64,7 

85,3 

100,0 

  

 

  العلاقة بین إدارة الجودة و تأكید الجودة

.بالإعتماد على نتائج المعالجة الإحصائیة

من المؤسسـات الصـناعیة تـرى أن نظـام إدارة الجـودة یعنـي 

منتجــات و عملیــات خالیــة مــن تأكیــد الجــودة، وهــذا یــدل علــى أن المؤسســات الصــناعیة تبحــث عــن تحقیــق 

مــن المؤسســات الصــناعیة غیــر حاصــلة علــى شــهادة 

أي أنّ نســـبة المؤسســـات  التـــي یعتقـــد المســـؤولون 

المســؤولون فیهــا و المؤسســات التــي یجهــل 

  من العینة المختارة و هي نسبة نعتقد أنّها كبیرة إذا 

20.6%
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 و إدارة الجودة العلاقة بین:)8-5( الجدول رقم

  النتائج  

  الإجابات

  عدد 

  المؤسسات

  

  %  النسبة

 64,5 22  نعم

 20,6 7  لا

 14,7 5  لا أدري

  المجمـــــــــوع
34 100,0 

.المعالجة الإحصائیة نتائج: المصدر  

العلاقة بین إدارة الجودة و تأكید الجودة :)5- 5(الشكل رقم

بالإعتماد على نتائج المعالجة الإحصائیة الباحثمن إعداد  :المصدر  

من المؤسسـات الصـناعیة تـرى أن نظـام إدارة الجـودة یعنـي  %64.7 من خلال الشكل أعلاه نجد أن

تأكیــد الجــودة، وهــذا یــدل علــى أن المؤسســات الصــناعیة تبحــث عــن تحقیــق 

مــن المؤسســات الصــناعیة غیــر حاصــلة علــى شــهادة  %20.6 وأن. العیــوب بنــاءا علــى إدارة الجــودة الســلیمة

 . ى أهمیة تحقیق الجودة في المؤسسةالإیزو و لیست على درایة بمد

أي أنّ نســـبة المؤسســـات  التـــي یعتقـــد المســـؤولون ).  %35.30 %=14.7 + %20.6 (أمـــا إذا جمعنـــا 

و المؤسســات التــي یجهــل  نظــام إدارة الجــودة و تأكیــد الجــودةفیهــا بعــدم وجــود علاقــة بــین 

من العینة المختارة و هي نسبة نعتقد أنّها كبیرة إذا   %35.30أو  بعدم وجود هذه علاقة تساوي 

 64.7%

14.7%

نعم لا لا أدري

:                  الفصل الخامس  

  

الإجابات

 

من خلال الشكل أعلاه نجد أن        

تأكیــد الجــودة، وهــذا یــدل علــى أن المؤسســات الصــناعیة تبحــث عــن تحقیــق 

العیــوب بنــاءا علــى إدارة الجــودة الســلیمة

الإیزو و لیست على درایة بمد

أمـــا إذا جمعنـــا        

فیهــا بعــدم وجــود علاقــة بــین 

أو  بعدم وجود هذه علاقة تساوي بوجود 
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الـذي یأخـذ بعـین الإعتبـار  .بعـین الإعتبـار مجـال حصـر الدراسـة الـذي تعرضـنا لـه فـي المطلـب الأول أخذنا

عمل على الحصول على شهادة  المؤسسات الحاصلة على شهادة الإیزو و المؤسسات التي تهتم بالجودة و ت

  .الجودةتطبیق 

 :على أساس منهج العملیة)  (SMQمدى مساعدة نظام إدارة الجودة  -3

، وذلــك لأنــه 2008إصــدار  9001یعتبــر مــنهج العملیــات مــن أهــم متطلبــات المواصــفة الدولیــة الإیــزو     

و بالتـالي تحقیـق الجـودة  ،یسِّهل عملیة مراقبة تنفیذ الإجراءات و العملیات بتقلیص حجـم المهـام و الوظـائف

  :المزایا التالیةة الجودة على أساس منهج العملیة في إدراة الموارد و العملیات حیث یحقق نظام إدار 

 ـــة تنظـــیم العمـــل بتحدیـــد الأنشـــطة المـــراد تنفیـــذها بشـــكل دقیـــق، و بتحدیـــد : تســـهیل عملی

  المسؤولیات و الواجبات في كل عملیة؛

  علـــى العلاقـــات فـــي و بـــین مختلـــف المســـتویات  اللازمـــةیســـاعد علـــى إدخـــال التعـــدیلات

أي تحقیـق التنسـیق الفعـال  بمـا یسـمح بتحقیـق السـرعة والدّقـة فـي : التنظیمیة فـي المؤسسـة

  التنفیذ و هو ما یعتبر من العوامل الأساسیة لتطبیق الجودة الشاملة؛

 ــام بالعمــل ــح الوقــت فــي القی یــة علــى الأداء أي البحــث علــى إمكانیــة قیــاس قــدرة العمل: رب

  للقیام بالأعمال التصحیحیة؛ السلیم و كشف الإنحرافات وقت حدوثها

 أي تحدیــد التسلســل المنطقــي لتنفیــذ المهــام، و الإســتغلال الأمثــل  :تحســین أســلوب العمــل

  .الإنتاجیة المتاحة و المتوفرة  للموارد و الطاقات

على أساس منهج العملیة تم وضع الإختیارات التالیـة  ة الجودةنظام إدار وإنطلاقا من المزایا التي یحققها     

 ،ة الجودة على أساس منهج العملیةنظام إدار ل لمعرفة النتائج التي حققتها المؤسسات قید الدراسة من تطبیقها

  :، وقد تمّ الرمز للاختیارات بما یليالتالي )9-5(كما هي موضحة في الجدول 

c1 :تسهیل عملیة تنظیم العمل.  

c2 :شيء تغیّر لا. 

c3 :تغییر في العلاقات بین مستویات المؤسسة. 

c4 :ربح الوقت في القیام بالعمل.   

c5 :تحسین أسلوب العمل.  

c6 :إنخفاض مستوى الفعالیة في الأداء.  



تحليل تطبيق الجودة الشاملة في المؤسسة الصناعية الجزائرية

 

  نظام إدارة الجودة على أساس منهج العملیة

  %  النسبة   

  المتراكمة

8,8 

38,2 

82,4 

100,0 

  

 نظام إدارة الجودة على أساس منهج العملیة

بالإعتماد على نتائج المعالجة الإحصائیة.

من المؤسسات الصناعیة  %44.1 أنّ 

ن أسلوب العمل یساعدها نظام إدارة الجودة على أساس منهج العملیة في تسهیل عملیة تنظیم العمل و تحس

،   تنظیم العمل فقط أجابت بأن منهج العملیة  یساعد المؤسسات في تسهیل عملیة 

الوقت في القیام بالعمل  مما یساهم في ربح 

تُعتبرُ واعیة  هذه النسبة تعتبر ضعیفة لأنّها تُعبر عن  المؤسسات الصناعیة التي

44.1%

c2
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نظام إدارة الجودة على أساس منهج العملیة نتائج تطبیق): 9-5(الجدول رقم 

  

  النتائج  

  الإجابات

  عدد 

  المؤسسات

 %  النسبة

c2  3 8,8 

c1 +c3+c4+c5  10 29,4 

c1 +c4  15 41,1 

c1 +c4+c5  6 17,6 

 100,0 34  المجمـــــــــوع

.نتائج المعالجة الإحصائیة :المصدر  

 

نظام إدارة الجودة على أساس منهج العملیة نتائج :)6-5( الشكل رقم

 المصدر: من إعداد الباحث بالإعتماد على نتائج المعالجة الإحصائیة

أنّ  أعلاه )6-5(الشكل  و )9 -5( توضح النسب في الجدول

ساعدها نظام إدارة الجودة على أساس منهج العملیة في تسهیل عملیة تنظیم العمل و تحس

فقط أجابت بأن منهج العملیة  یساعد المؤسسات في تسهیل عملیة   %

مما یساهم في ربح . و تغییر طبیعة العلاقات بین مستویات التنظیم في المؤسسة 

هذه النسبة تعتبر ضعیفة لأنّها تُعبر عن  المؤسسات الصناعیة التي. و تحسین أسلوب العمل

8.8%

29.4%

44.1

17.6%

c1+c3+c4+c5 c1 + c4 c1+c4+c5

:                  الفصل الخامس  

  

  

الإجابات

 

توضح النسب في الجدول       

ساعدها نظام إدارة الجودة على أساس منهج العملیة في تسهیل عملیة تنظیم العمل و تحس

%29.4و . و الأداء

و تغییر طبیعة العلاقات بین مستویات التنظیم في المؤسسة 

و تحسین أسلوب العمل
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إصدار  9001إلى الإیزو  2000إصدار  9001و على درایة تامة بأهمیة الإنتقال من متطلبات الإیزو 

، و لكنها غیر قادرة 2008إصدار  9001فتمثل المؤسسات التي تحصلت على الإیزو   %8.8أما . 2008

  .ى الجودة المطلوبحفاظ على مستو على القیام بتحسین المستمر و تطویر أسالیب التسییر لل

 :مدى وضوح سیاسة الجودة في المؤسسة للجمیع  -4
 

أو المؤسسـة   تحـددها المنشـأة التـيالشـروط والتوجیهـات " بأنهـا إنطلاقا من تعریـف سیاسـة الجـودة      

تتمیـز كـل مؤسسـة بسیاسـة  فإنّ هذا یعني أنه ،" . 1مجال الجودة والمعدة سابقا بواسطة الإدارة العلیا في

على أساس الثقافـة   خاصة بها تتناسب مع محیطها و إمكانیاتها و أهدافها و تطلعاتها المستقبلیةجودة 

و العمـل علـى د سیاسـتها     یـتحد علـىالتنظیمیة المتبعة ،  تهتم كل مؤسسـة  بتحقیـق الجـودة الشـاملة 

مـن أجــل معرفـة مــدى وضــوح و  .فـي كــل المسـتویات التنظیمیــةو   للجمیــع ة حواضـو أن تكـون مفهومــة 

فیمــا نعــرض . قیــد الدراســة بالنســبة للجمیــع فــي المؤسســات الصــناعیةالخاصــة بالمؤسســة سیاســة الجــودة 

 )7-5( البیـــاني و الشــكل )10-5(موضــحة فـــي كــل مــن الجــدول رقــم الیلــي نتــائج المعالجــة الإحصــائیة 

  : التالیین

  المؤسسةمدى وضوح سیاسة الجودة في ): 10-5(الجدول رقم 

  النتائج

  الإجابات

  عدد 

  المؤسسات

  %  النسبة  %  النسبة

  المتراكمة

 76,5 76,5 26  نعم

 100,0 23,5 8  لا

   100,0 34  ــوعالمجمــ

.نتائج المعالجة الإحصائیة: المصدر  

  

  

  

  

  

                                                           
1
 http://forum.univbiskra.net/index.php?topic=7205.0;wap2 :le 12 / 4/2014 
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 مدى وضوح سیاسة الجودة في المؤسسة

 

.من إعداد الباحث بالإعتماد على نتائج المعالجة الإحصائیة

مـــــن المؤسســـــات  %76.5 أنّ  أعـــــلاه )

و . ة الجــودة واضـحة و مفهومــة للجمیــع 

علـى حسـب  %76.5 الرئیسیة التي صرحت بها معظـم المؤسسـات الصـناعیة و التـي تمثـل

  ؛  

سیاسة الجـودة بتوضیح رغم إهتمام هذه المؤسسات 

تهمل أهم العناصر التي تحقـق الجـودة الشـاملة كخلـق قیمـة مضـافة تسـاهم فـي جلـب زبـائن 

أمـــا بالنســـبة للمؤسســـات الصـــناعیة . جـــدد، التكـــوین المســـتمر فـــي الجـــودة و الأخـــذ بمبـــدأ التحســـین المســـتمر

غیــر الحاصــلة علــى شــهادة الإیــزو  و التــي 

كذلك من خلال اللقاءات مع المسؤولین فیها توصلنا إلى حقیقة 

أنّهم لیس فقط لا یدركون ما یمكن للجودة أن تحققـه للمؤسسـة مـن إیجابیـات، بـل أیضـا أنّ مفهـومهم للجـودة 

لمعنى الجمـــالي و لـــیس بمـــا یتـــوفر فیـــه مـــن خصـــائص و ممیـــزات تســـتجیب 
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مدى وضوح سیاسة الجودة في المؤسسة :)7- 5(الشكل رقم

من إعداد الباحث بالإعتماد على نتائج المعالجة الإحصائیة :المصدر  

ـــل مـــــن )7-5( البیـــــاني و الشـــــكل )10-5(الجـــــدول رقـــــم  یشـــــیر كــ

ة الجــودة واضـحة و مفهومــة للجمیــع تعطـي أهمیــة لأن تكــون سیاسـ) عینـة الدراســة(الصـناعیة الجزائریــة 

الرئیسیة التي صرحت بها معظـم المؤسسـات الصـناعیة و التـي تمثـل

:  

 ؛   المطلوبة جودةالتقدیم منتوجات ب

 تلبیة متطلبات الزبائن؛  

 البقاء و الإستمراریة.  

رغم إهتمام هذه المؤسسات  هأنّ ، نلاحظ من خلال الأهداف المذكورة أعلاه

تهمل أهم العناصر التي تحقـق الجـودة الشـاملة كخلـق قیمـة مضـافة تسـاهم فـي جلـب زبـائن 

جـــدد، التكـــوین المســـتمر فـــي الجـــودة و الأخـــذ بمبـــدأ التحســـین المســـتمر

غیــر الحاصــلة علــى شــهادة الإیــزو  و التــي فتعتبــر تلــك المؤسســات  %23.5الجزائریــة الأخــرى و التــي تمثــل 

كذلك من خلال اللقاءات مع المسؤولین فیها توصلنا إلى حقیقة . تعتبر أن الجودة فقط جودة المنتوج النهائي

أنّهم لیس فقط لا یدركون ما یمكن للجودة أن تحققـه للمؤسسـة مـن إیجابیـات، بـل أیضـا أنّ مفهـومهم للجـودة 

لمعنى الجمـــالي و لـــیس بمـــا یتـــوفر فیـــه مـــن خصـــائص و ممیـــزات تســـتجیب محصـــور فـــي جـــودة المنتـــوج بـــا

  .الزبائن

76.5%

23.5%

نعم لا

:                  الفصل الخامس  

ـــل مـــــن       یشـــــیر كــ

الصـناعیة الجزائریــة 

الرئیسیة التي صرحت بها معظـم المؤسسـات الصـناعیة و التـي تمثـلمن بین الأهداف 

:ما یلي الأولویة هي

نلاحظ من خلال الأهداف المذكورة أعلاه  

تهمل أهم العناصر التي تحقـق الجـودة الشـاملة كخلـق قیمـة مضـافة تسـاهم فـي جلـب زبـائن للجمیع، إلاّ أنّها 

جـــدد، التكـــوین المســـتمر فـــي الجـــودة و الأخـــذ بمبـــدأ التحســـین المســـتمر

الجزائریــة الأخــرى و التــي تمثــل 

تعتبر أن الجودة فقط جودة المنتوج النهائي

أنّهم لیس فقط لا یدركون ما یمكن للجودة أن تحققـه للمؤسسـة مـن إیجابیـات، بـل أیضـا أنّ مفهـومهم للجـودة 

محصـــور فـــي جـــودة المنتـــوج بـــا

الزبائن لتطلعات و رغبات
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أن التـــدریب و التكـــوین یعتبـــران عـــاملین أساســـیین لنجـــاح 

 ختلـف المسـتویات التنظیمیـةولین فـي م

ثقافـة المؤسسـة علـى أسـاس و یساعد على بلورة و تحدید معـالم 

 . وأبعــاد المصــطلحات المســتعملةبالإضــافة إلــى توحیــد معــاني 

 .علیهــا بالإهتمـام بالتــدریب و التكــوین فـي هــذا المجــال 

 وأدوات أبعاد و أسـالیب مدى الإهتمام بالتدریب و التكوین في توضیح

  .مدى وضوح نظام إدارة الجودة

  %  النسبة

  المتراكمة

52,9 

85,3 

100,0 

  

 مدى وضوح نظام إدارة الجودة

 

  .بالإعتماد على نتائج المعالجة الإحصائیة

0

2

4

6

8

10

12
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16
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نعم
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 :بالنسبة للجمیع    SMQوضوح نظام إدارة الجودة

أن التـــدریب و التكـــوین یعتبـــران عـــاملین أساســـیین لنجـــاح ، فـــي الفصـــول الســـابقة هوضـــحنا

ولین فـي مؤ لأنه یمكّن المس.نظام إدارة الجودة في المؤسسات الصناعیة 

و یساعد على بلورة و تحدید معـالم  ،من الإطلاع على أهداف الجودة و أدواتها

بالإضــافة إلــى توحیــد معــاني  .تطبیــق الجــودة أي إدمــاج الجــودة فــي ثقافتهــا

علیهــا بالإهتمـام بالتــدریب و التكــوین فـي هــذا المجــال  ،صـیاغة رؤیــة واضــحة طویلـة الأجــل

مدى الإهتمام بالتدریب و التكوین في توضیح انیوضح و الجدول التالیین 

مدى وضوح نظام إدارة الجودة ):11-5(الجدول رقم 

  النتائج

  

  عدد 

  المؤسسات

  %  النسبة

 52,9 18  نعم

 32,4 11  لا

 14,7 5  لا أدري

 100,0 34  المجمـــــــــوع

.نتائج المعالجة الإحصائیة: المصدر  

 

مدى وضوح نظام إدارة الجودة :)8-5(الشكل رقم

بالإعتماد على نتائج المعالجة الإحصائیة الباحثمن إعداد  :المصدر

لا لا أدري

:                  الفصل الخامس  
  

وضوح نظام إدارة الجودة -5

وضـــحناأ حســـب مـــا      

نظام إدارة الجودة في المؤسسات الصناعیة تطبیق 

من الإطلاع على أهداف الجودة و أدواتها

تطبیــق الجــودة أي إدمــاج الجــودة فــي ثقافتهــا

صـیاغة رؤیــة واضــحة طویلـة الأجــل هــاحتـى یمكنو 

و الجدول التالیین  الشكلو 

  .نظام إدراة الجودة

النتائج

  الإجابات

لا أدري

المجمـــــــــوع
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السابقین نجد أن النسبة متقاربة بین المؤسسات الصـناعیة التـي  )8-5(الشكل  و  )11-5(من خلال الجدول 

وعنـــد  .نظـــام الجـــودة غیـــر واضـــح و تلـــك التـــي تعتبـــر أنّ ،   SMQنظـــام إدارة الجـــودة تؤكــد علـــى وضـــوح 

ن لأنه هو وحده یمكّ . محاولتنا معرفة السبب أدركنا أنّ هذه النتیجة كانت بسبب ضعف التكوین في الجودة 

و عــدم قیــام بعــض . أبعــاد و أهــداف الجــودة المتوســطة والبعیــدة المــدى فــي المؤسســة مــن إدراك ولین ؤ المســ

ها أدى إلى أن أغلبها لا تركز علـى تحقیـق ن اللازم في الجودة وفقا لأهدافها و إستراتجیاتیالمؤسسات بالتكو 

  .و هذا ما یفسر نقص فعالیة الأداء في القطاع الصناعي. الأهداف على المدى الطویل 

 :الإهتمام بالتكوین في الجودة  -6

ي مـواهبهم و تنمّـ ،ف التكوین على أنه تلقین الأفراد مهارات فنیة تهدف إلـى اكتسـابهم معـارف جدیـدةرّ عُ     

تطـورا منطقیـا لمهـارات الأفـراد فـي  فهو یعتبـر. فعالیة بكفاءة ولتمكنهم من النهوض بأعباء وظائفهم الحالیة 

التطـــور المنطقـــي لمهـــارات و خبـــرات و تصـــرفات الأفـــراد لیصـــبحوا یعتبـــر  ،بمعنـــى آخـــر. حیـــاتهم الوظیفیـــة 

حلیــــل بت لتكــــوینویكــــون ا. رتقــــاء فیهــــاصــــالحین تماشــــیا مــــع مختلــــف مراحــــل حیــــاتهم الوظیفیــــة و تحقیــــق الا

    . ال، على مفاهیم الجودةموالع ییننفیذیین ورؤساء الأقسام والإدار الاحتیاجات التدریبیة للمدیرین الت

       د أنـــواع التـــدریب اللازمـــة لكـــل مجموعـــة والمحتـــوى التـــدریبي الـــذي ســـیتم التـــدریب علیـــه، ومتطلبـــات دّ حَـــوتُ    

علـى المؤسسـة ان تهـتم بـالتكوین فـي الجـودة وعلیـه یجـب  .د بشریة ومادیة وتنظیمیةعملیة التدریب من موار 

  :لتالیةا ثلاثةالبعاد الأبمراعاة 

  الكفاءة و الفعالیة حیث تعتبر الكفاءة مؤشر  لتحسین و ذلك لتحقیق  :أهداف الجودة -

  . و الفعالیة مؤشر لمستوى  تحقیق الأهداف. الإستغلال الموارد المتاحة                   

  الأهداف، تقوم د رؤیة واضحة عن الإستراتیجیات و بعدما یتم تحدی: سیاسة الجودة -

  .المناسبة لها الوسائل المؤسسات بتحدید الإجراءات و                      

  حتى تصبح المؤسسات قادرة على قیاس ما تم :  مستخدمةالأدوات و الأسالیب ال -

  تحقیقه باستخدام الأسالیب الإحصائیة و التقنیات الحدیثة و تحدید                    

 .الإنحرافات و النقاط الحرجة في أداء و تنفیذ العملیات                  

   صلخّ ? What Is Total Quality Control الشاملة  لمقصود بمراقبة الجودةافي كتابه ما  :أهداف الجودة  - أ

 1:إیشیكاوا المبادئ الأساسیة لمراقبة الجودة الشاملة في النقاط التالیة  

 

                                                           
1
  مجـــــلة المـــــدیر المـــــاليالجودة الشاملة تعریفها ونشأتها ،  سلاطنیة بلقاسم   

On ligne :  https://fmalaa.wordpress.com/: le 18/11/2013. 
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     ولابد أن ینظر لها على أنها هدف طویل 

     الجودة تعتمد على مشاركة العاملین والموظفین وحتى یتم تطبیق أسلوب إدارة 

  .راراتاتخاذ الق مساعدة فيلاائیة 

-5(الجـدول .توضح هذه المبادئ الأساسیة مدى أهمیـة التكـوین فـي الجـودة كثقافـة وكـأدوات و أسـالیب 

  :التالي یوضح نسبة المؤسسات التي تهتم بالتكوین في الجودة و تعطیه الأهمیة اللازمة التي یستحقها

  نسبة و عدد المؤسسات التي تهتم بالتكوین

  %  النسبة

  المتراكمة

32,4 

100,0 

  

  .واقع التكوین بالنسبة لأهداف الجودة

 

 .من إعداد الباحث بالإعتماد على نتائج المعالجة الإحصائیة

0

5

10

15

20

25

نعم

تحليل تطبيق الجودة الشاملة في المؤسسة الصناعية الجزائرية                                                 :                  

- 226 - 

  ؛لجودة مبنیة على وجهة نظر العمیل

ولابد أن ینظر لها على أنها هدف طویل  ،ودة تعتبر جوهر العملیة الإداریة

  ؛بدلا من التركیز على الأرباح القصیرة المدى

الجودة تعتمد على مشاركة العاملین والموظفین وحتى یتم تطبیق أسلوب إدارة 

  ؛المختلفةالجودة لابد من إزالة العوائق بین الأقسام 

ائیة استخدام البیانات والمعلومات بواسطة الوسائل الإحص

توضح هذه المبادئ الأساسیة مدى أهمیـة التكـوین فـي الجـودة كثقافـة وكـأدوات و أسـالیب 

التالي یوضح نسبة المؤسسات التي تهتم بالتكوین في الجودة و تعطیه الأهمیة اللازمة التي یستحقها

نسبة و عدد المؤسسات التي تهتم بالتكوین):12-5(الجدول رقم 

  النتائج  

  الإجابات

  عدد 

  المؤسسات

  %  النسبة

 32,4 11  نعم

 67,6 23  لا

 100,0 34  المجمـــــــــوع

.نتائج المعالجة الإحصائیة: المصدر  

 

واقع التكوین بالنسبة لأهداف الجودة :)9- 5(الشكل رقم

من إعداد الباحث بالإعتماد على نتائج المعالجة الإحصائیة :المصدر

نعم لا

:                  الفصل الخامس  

  

لجودة مبنیة على وجهة نظر العمیلا إنّ  - 1

ودة تعتبر جوهر العملیة الإداریةالج إنّ  - 2

بدلا من التركیز على الأرباح القصیرة المدىالأجل     

الجودة تعتمد على مشاركة العاملین والموظفین وحتى یتم تطبیق أسلوب إدارة  إنّ  - 3

الجودة لابد من إزالة العوائق بین الأقسام     

استخدام البیانات والمعلومات بواسطة الوسائل الإحص - 4

توضح هذه المبادئ الأساسیة مدى أهمیـة التكـوین فـي الجـودة كثقافـة وكـأدوات و أسـالیب     

التالي یوضح نسبة المؤسسات التي تهتم بالتكوین في الجودة و تعطیه الأهمیة اللازمة التي یستحقها) 12

  

الإجابات

المجمـــــــــوع
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إذ نجــد أن نســبة . جــدّا أعــلاه أنّ  واقــع التكـوین بالنســبة لأهــداف الجــودة ضـعیف )9-5( یوضـح الشــكل     

و هــذا ینـــتج عنــه ضــعف الثقافـــة . مــن المؤسســات الصــناعیة لا تهـــتم بــالتكوین فــي أهـــداف الجــودة 67.6%

، وعـــدم الآلات و حتـــى فــي التنظـــیم للجـــودة و نقــص الفعالیـــة فــي الأداء ســـواء بالنســـبة للعمــال أوالتنظیمیــة 

وفي هذه الحالة لا یمكن اعتبار الجودة جـوهر العملیـة . توسیع أفق مفهوم الجودة و مدى أهمیتها في الأداء

مر لتحقیــق الأهــداف ، الإداریــة  و كــذالك یفقــد تطبیــق الجــودة عنصــره الأساســي وهــو العمــل الجمــاعي المســت

  . تدل على أن التدریب لیس متاحا لجمیع الأفراد و العمال في المؤسسة   %67.6إضافة إلى أن نسبة 

 : سیاسة الجودة   -  ب

و مــن  .، یــتم إقرارهــا مــن قبــل الإدارة العلیــامــافــي مؤسســة تمثــل الاهتمامــات والاتجاهــات الكلیــة للجــودة      

 :أن الجودة سیاسة شروط

o ؛المستمر ینالتحس ونح ةؤسسالم زامالت حتوض  

o ؛باستمرار ومراجعتها الجودة لأهداف العام طارالإ توضح 

o ؛سسةؤ الم يف العاملین جمیع ىلد ومفهومة منشورة تكون 

o باستمرار وتحدیثها مراجعتها یتم أن.  

  : السیاسة هذه تنفیذ لدعم الرئیسیة الأدوات نعرض یلي فیما و

 الجودة في المؤسسة؛ وإجراءات وسیاسات اللوائح  مة في تطبیقار الص )1

 ؛ عن اللاجودة الناجمة الآثار وتقییم والتصحیحیة الإهتمام بالإجراءات الوقائیة )2

 ین؛نوّ مالم أداء تقییم إجراءات إعتماد )3

 أدائهم؛ تحسین و تأهیلهم و العاملین تنمیة )4

 .المستمر التحسین أنشطةالقیام ب )5

مما سبق نسـتنتج أن التكـوین فـي الجـودة لـه أهمیـة بالغـة لمـا لـه مـن تـأثیر علـى تنمیـة وتأهیـل العمـال            

.        و تنفیـذ و تطبیــق أسـالیب الجــودة مـن جهــة، و مـن جهــة أخـرى تحقیــق و متابعـة أنشــطة التحسـین المســتمر

 تهــتم بــالتكوین قیــد الدراســة التــيان عــدد و نســبة المؤسسـات یبینــ )10-5( و الشــكل البیــاني) 13-5(والجـدول 

  :الجودة سیاسة في 
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  .التكوین في سیاسة الجودة

  النسبة   

  المتراكمة%

79.4 

100 

  

  . نسبة التكوین في سیاسة الجودة

 

 .بالإعتماد على نتائج المعالجة الإحصائیة

التكوین بالنسبة لسیاسة الجودة التي تتبناها 

التعریف بسیاسة الجودة سات تعتقد أنّها تهتم بالتكوین و 

وجهة نظر عبرّ عنها  لكن نظرتهم هذه محدودة و مجرّد اعتقاد أو

    إذ أنّ اهتمامهم هذا محصور في تطبیق أسالیب الجودة في كل 

ن عنها من قبل الإدارة العلیا، ، دون متابعة النتائج في إطار سیاسة الجودة المعل

    دون عملیات التحسین المستمر للعملیة الإنتاجة أو المنتوج أو أدوات و أسالیب الرقابة و السیطرة ، 
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التكوین في سیاسة الجودة):13-5(الجدول رقم 
 

  النتائج  

  الإجابات

  عدد    

  المؤسسات 

     %  النسبة

%

 79.4 27  نعم

 20.6 7  لا

  المجمـــــــــوع
34 100,0 

.المعالجة الإحصائیةنتائج : المصدر  
  

نسبة التكوین في سیاسة الجودة:)10- 5(الشكل رقم

بالإعتماد على نتائج المعالجة الإحصائیة الباحثإعداد  من :المصدر

التكوین بالنسبة لسیاسة الجودة التي تتبناها  فيالبیاني المشار إلیهما یوضح الجدول والشكل 

سات تعتقد أنّها تهتم بالتكوین و من المؤس %79.4حیث نجد أن 

لكن نظرتهم هذه محدودة و مجرّد اعتقاد أو. باعتبارهما یكملان بعضهما البعض

إذ أنّ اهتمامهم هذا محصور في تطبیق أسالیب الجودة في كل . غیر موجودة عملیا 

، دون متابعة النتائج في إطار سیاسة الجودة المعلقسم من أقسام المؤسسة

دون عملیات التحسین المستمر للعملیة الإنتاجة أو المنتوج أو أدوات و أسالیب الرقابة و السیطرة ، 

  .تدریب الون تطویر معارف العمال و الموظفین باستمراریة أنشطة 

79.4%

20.6%

نعم لا

:                  الفصل الخامس  

  

الإجابات

  

یوضح الجدول والشكل         

حیث نجد أن . المؤسسة

باعتبارهما یكملان بعضهما البعض

غیر موجودة عملیا المسئولون و هي 

قسم من أقسام المؤسسة

دون عملیات التحسین المستمر للعملیة الإنتاجة أو المنتوج أو أدوات و أسالیب الرقابة و السیطرة ، و 

ون تطویر معارف العمال و الموظفین باستمراریة أنشطة دو 
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خاصة بتطبیقات استعمال مختلف الأسالیب ال

ل على النتائج الحقیقیة و بالتالي الحصو 

مدى اهتمام المؤسسات بالتكوین یوضحان 

 نسب المؤسسات التي تهتم بالتكوین في الأسالیب

  %  النسبة  %  

  المتراكمة

8282,4 

17100 

100,0  

  

  عدد المؤسسات التي تهتم بالتكوین في الأسالیب

  

  .بالإعتماد على نتائج المعالجة الإحصائیة

اة تهتم بالتكوین في الأدوات صمن المؤسسات المستق

الإنتاجیة و تخفیض نسب العیوب والمرفوضات   

  المواد المشتراة جات النهائیة و الأجزاء و 
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  :الأدوات المستخدمة

استعمال مختلف الأسالیب الفي العمال ، تبرز أهمیة تكوین على أساس ما سبق

و بالتالي الحصو  ،الجودة لأنّ ذلك یمكنهم من الإستعمال الجید والصحیح لها

یوضحان  )11-5( والشكل البیاني )14-5( الجدول.المطابقة للواقع

  .في أسالیب السیطرة على الجودة

نسب المؤسسات التي تهتم بالتكوین في الأسالیب):14-5(الجدول رقم 

  النتائج  

  الإجابات

  عدد 

  المؤسسات

 %النسبة

  

 82,4 28  نعم
  

 17,6 6  لا

 100,0 34  ـوعالمجمـــ

   .نتائج المعالجة الإحصائیة: المصدر

عدد المؤسسات التي تهتم بالتكوین في الأسالیب:)11- 5(الشكل رقم

بالإعتماد على نتائج المعالجة الإحصائیة الباحث من إعداد :المصدر

من المؤسسات المستق %82.4من خلال الشكل أعلاه نجد أن 

الإنتاجیة و تخفیض نسب العیوب والمرفوضات    المستخدمة و ذلك لضرورة و أهمیة هذا العامل في زیادة

جات النهائیة و الأجزاء و و و ذلك بالنسبة للمنت. بالتالي تخفیض التكالیف الناتجة عنها

لا

:                  الفصل الخامس  

  

الأدوات المستخدمة -ج

على أساس ما سبق       

الجودة لأنّ ذلك یمكنهم من الإستعمال الجید والصحیح لها

المطابقة للواقعوالفعلیة 

في أسالیب السیطرة على الجودة

  

  

الإجابات

من خلال الشكل أعلاه نجد أن          

المستخدمة و ذلك لضرورة و أهمیة هذا العامل في زیادة

بالتالي تخفیض التكالیف الناتجة عنهاو 
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إلاّ أنّ هذا التكوین بقي محصور فقط في 

اللازم   بالنسبة لإعتماد المؤسسات الجزائریة لنظام الإدارة المدمج فإنه رغم أهمیته مازال لم یلقى الصدى 

  د نظام الإدارة المدمج

 

 

 

 

 

 

 

الممثلة لعینة الدراسة و نسبة المؤسسات  الصناعیة 

  .قلیل جدا مقارنة بالدول المتطورة و بعض الدول النامیة

 د نظام الإدارة المدمج

 

  .بالإعتماد على نتائج المعالجة الإحصائیة

73.5%

  %  النسبة   

  المتراكمة

26,5 

100,0 
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إلاّ أنّ هذا التكوین بقي محصور فقط في . لمنع دخول العیوب إلى المؤسسة و الواردة من الموردین

  . الأسالیب التقلیدیة للسیطرة الإحصائیة على الجودة 

 :2008إصدار  9001إدارة الجودة و شهادة الإیزو 

بالنسبة لإعتماد المؤسسات الجزائریة لنظام الإدارة المدمج فإنه رغم أهمیته مازال لم یلقى الصدى 

  :التالي) 15-5(له كما هو موضح في الجدول 

د نظام الإدارة المدمجانسبة إعتم ):15-5(الجدول رقم 

.نتائج المعالجة الإحصائیة: المصدر  

 

نسبة المؤسسات  الصناعیة أنّ  یوضح ف التالي )12-5(أما الرسم البیاني

قلیل جدا مقارنة بالدول المتطورة و بعض الدول النامیة التي تعتمد على نظام الإدارة المدمج

د نظام الإدارة المدمجانسبة إعتم :)12-5(الشكل رقم
        

بالإعتماد على نتائج المعالجة الإحصائیة الباحث من إعداد :المصدر

26.5%

نعم لا

  النتائج             

  الإجابات

  عدد 

  المؤسسات

 %  النسبة

  

 26,5 9  نعم
  

 73,5 25  لا

 100,0 34  المجمـــــــــوع

:                  الفصل الخامس  
  

لمنع دخول العیوب إلى المؤسسة و الواردة من الموردین

الأسالیب التقلیدیة للسیطرة الإحصائیة على الجودة 

إدارة الجودة و شهادة الإیزو  -7

بالنسبة لإعتماد المؤسسات الجزائریة لنظام الإدارة المدمج فإنه رغم أهمیته مازال لم یلقى الصدى   

له كما هو موضح في الجدول 

  

أما الرسم البیاني

التي تعتمد على نظام الإدارة المدمج

  

            

الإجابات

المجمـــــــــوع
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قیـد الدراسـة لا تعتمـد علـى نظـام  مـن المؤسسـات %73.5أن  السابقینالشكل  الجدول و كذلك، یبین        

الإدارة المـدمج الـذي یسـاعد المؤسسـات علـى مواكبـة تطـورات البیئـة الخارجیـة، بحیـث یسـاعدها علـى تحقیــق 

تعزیـــز  ممــا یســاهم فــي. و الأمــن فــي آن واحـــد الجــودة، حمایــة البیئــة، تحقیــق الصـــحة و الســلامة المهنیــة،

  :كما یليوعدم الإهتمام هذا تبرره هذه المؤسسات . ء قدرتها التنافسیة و تحقیق التمیز في الأدا

  .و تكوین عمالها 9001في فهم معاییر الإیزو  ها مازلت تواجه بعض الصعوباتأن - 

  بالمنتوجات النهائیة؛ فقطعلى شهادة الإیزو الخاصة  ز على الحصولیتتوجه نحو الترك هاأن - 

  ....  ،بالبیئة الإهتمام  أنها لم تصل بعد إلى مرحلة -
  

  :9001/2008شهادة الإیزو  على للحصولالمؤسسة  دوافع -8   

إنّ جهود المؤسسات من أجل الحصول على شهادة الإیزو له عدة دوافع  ومیزات تستفید منها في       

تطویر وتنمیة نفسها ، هذه الدوافع والمیزات تعرض لها جلبرتو سانتوس  و آخرون في دراسة میدانیة 

   :التالي )16- 5(التي نبیّنها في الجدول "  9001/2008میزات تطبیق الإیزو دوافع و " بعنوان 

   9001/2008دوافع و میزات الحصول على شهادة الإیزو ): 16-5(الجدول رقم 
  

 

 الإیزو شهادة الحصول على میزات

ISO 9001 version 2008 )(  

  

  دوافع الحصول على شهادة الإیزو

ISO 9001 version 2008 )( 

 الحد من التكالیف  

 تحسین الإنتاجیة  

  تحقیق ضمان الجودة 

  العمل بیئةتحسین  

 زیادة رضا العمیل  

  زیادة الحصة السوقیة  

 إجراءات العمل حسینتوضیح و ت  

  العلاقات الداخلیةتحسین تطبیق و 

 تحسین صورة المؤسسة 

 التكالیف  تخفیض  

 تحسین الجودة  

  الحصول على میزات تسویقیة  

  ضغط العملاء  

 حصول المنافسین على شهادة الإیزو  

 المنافسة من المؤسسات  امتیازاتISO  

 تجنب حاجز تصدیر محتمل  

 الإستفادة من خبرة و معرفة العمال  

 صورة المؤسسة 

Source: Gilberto Santos , António Leal Millán, motivation and benefits of  implementation and 
certification according iso 9001 , international journal for quality research, february 2013, pp:71–86 

  

بالمؤسسة الجزائریة فإن النتائج كانت  2008/ 9001الإیزولدراستنا، الخاصة بدوافع تطبیق بالنسبة     

  هذه الدراسة التي تمت على أساس خمسة . حسب أهمیة كلُ عنصر بالنسبة للمؤسسات قید الدراسة 
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. خلال مناقشتنا مع المسؤولین فیهاعناصر أساسیة تمّ تحدیدها بناءا على الزیارات الأولیة للمؤسسات ومن 

حسب الأهمیة كان و نشیر أیضا أنّ ترتیب هذه العناصر . كل ذلك دون تجاهل واقع و تطلعات المؤسسة 

  : وفقا لتدرج مقیاس لیكارت الخماسي التالي

   

        

  مهم جدّا        مهم                   غیر مهم             قلیل الأهمیة            متوسط الأهمیة        

    1                     2                        3                       4                       5  
  

  

  : التالي یوضح نتائج الدراسة حسب أهمیة كل عنصر من العناصر  )17-5(و الجدول 

  حسب الأولویة 9001/2008لحصول على شهادة الإیزو ادوافع ): 17-5(الجدول رقم 
 

 

  النتائج            

  الإجابات  

  عدد 

  المؤسسات

  

 أقل مرتبة

  

  أعلى مرتیة
الوسط 

  الحسابي

الإنحراف 

  المعیاري

 1,045 4,38 5 1 34  التصدیر

 1,284 3,56 5 1 34  كسب ثقة الزبون

 1,043 3,06 5 1 34  تحسین جودة المنتوجات

 914, 2,21 5 1 34  تعزیز القدرة التنافسیة

 1,095 1,79 5 1 34  تخفیض التكالیف

  .نتائج المعالجة الإحصائیة :لمصدرا
  

 بالمؤسسة الجزائریة  2008/ 9001تطبیق الإیزوفإنّ الدافع الأول ل إعلاه كما هو موضح في الجدول    

الإهتمام  بالتصدیر الذي یحتل المرتبة الأولى، أمّا كسب ثقة الزبون فتأتي في المرتبة الثانیة و تلیها هو 

رة التنافسیة ثمّ أمّا بالنسبة للمرتبة الرابعة والخامسة فهي على التوالي تعزیز القد .تحسین جودة المنتوج

حیث كان من   2008/ 9001 الإیزومیزات الحصول على شهادة  لنتیجة تخالفو هذه ا .تخفیض التكالیف

هذه . تعزیز القدرة التنافسیة المفروض  أنّ الهدف الأول هو تخفیض التكالیف و كسب ثقة الزبون ، تلیها 

فالوصول إلى تحقیق . التالي القدرة على التصدیر بو  العناصر هي التي تساهم في تحسین جودة المنتوج

  . ینطلق أساسا من داخل المؤسسة بتحسین أسالیب التسییر  2008/ 9001الإیزومیزات 
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لیف سببها معطیات السوق هذه النظرة المعبرة  عن عدم اهتمام المؤسسة الجزائریة بتخفیض التكا

أي إمكانیة المؤسسة بیع منتوجاتها بأسعارها الحالیة ، وفي نفس الوقت سوء فهم أهداف تطبیق 

الجودة التي ترتكز بالدرجة الأولى على تخفیض التكالیف و تعزیز تنافسیتها بالإستجابة لرغبات الزبون و 

الجودة حو تطبیق تحقیق التحسین المستمر وهي أمور لا یمكن تحقیقها إلا بتغییر ثقافة المؤسسة ن

 .و التدریب اللّذان یظهر أنّهما لم یلقیا الإهتمام اللازم 

یعتبر التقییم الدوري لمستوى الجودة من أهم متطلبات تحقیق الجودة الشاملة، و الشكل التالي 

 : یوضح نسبة المؤسسات الصناعیة  المستقصاة التي تقوم بتقییم مستویات الجودة المحققة دوریا

  مستوى الجودة

  %  النسبة  %  

  المتراكمة

88,2 

100,0 

100,0
  

 

  مستوى الجودة 

 

  .بالإعتماد على نتائج المعالجة الإحصائیة

0

5

10

15

20

25

30

نعم
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هذه النظرة المعبرة  عن عدم اهتمام المؤسسة الجزائریة بتخفیض التكا

أي إمكانیة المؤسسة بیع منتوجاتها بأسعارها الحالیة ، وفي نفس الوقت سوء فهم أهداف تطبیق 

الجودة التي ترتكز بالدرجة الأولى على تخفیض التكالیف و تعزیز تنافسیتها بالإستجابة لرغبات الزبون و 

تحقیق التحسین المستمر وهي أمور لا یمكن تحقیقها إلا بتغییر ثقافة المؤسسة ن

و التدریب اللّذان یظهر أنّهما لم یلقیا الإهتمام اللازم بالإعتماد على التكوین 

 :التقییم الدوري لمستوى الجودة بالمؤسسة

یعتبر التقییم الدوري لمستوى الجودة من أهم متطلبات تحقیق الجودة الشاملة، و الشكل التالي 

یوضح نسبة المؤسسات الصناعیة  المستقصاة التي تقوم بتقییم مستویات الجودة المحققة دوریا

مستوى الجودةلالتقییم الدوري :)18- 5(الجدول رقم 

              النتائج       

  الإجابات

  عدد 

  المؤسسات

 %النسبة

  

 88,2 30  نعم
  

 11,8 4  لا
  

 100,0 34  المجمـــــــــوع

 المصدر: نتائج المعالجة الإحصائیة.

مستوى الجودة لالتقییم الدوري  :)13-5(الشكل رقم

بالإعتماد على نتائج المعالجة الإحصائیة الباحث من إعداد :المصدر 

لا

:                  الفصل الخامس  
  

هذه النظرة المعبرة  عن عدم اهتمام المؤسسة الجزائریة بتخفیض التكا    

أي إمكانیة المؤسسة بیع منتوجاتها بأسعارها الحالیة ، وفي نفس الوقت سوء فهم أهداف تطبیق الوطنیة 

الجودة التي ترتكز بالدرجة الأولى على تخفیض التكالیف و تعزیز تنافسیتها بالإستجابة لرغبات الزبون و 

تحقیق التحسین المستمر وهي أمور لا یمكن تحقیقها إلا بتغییر ثقافة المؤسسة ن

بالإعتماد على التكوین 

التقییم الدوري لمستوى الجودة بالمؤسسة -9

یعتبر التقییم الدوري لمستوى الجودة من أهم متطلبات تحقیق الجودة الشاملة، و الشكل التالي 

یوضح نسبة المؤسسات الصناعیة  المستقصاة التي تقوم بتقییم مستویات الجودة المحققة دوریا
 

  

الإجابات
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قیـــد مـــن المؤسســـات الصـــناعیة  %88.2نجـــد أن  )13-5(و الشـــكل  )18-5( الجـــدول رقـــممـــن خـــلال      

 بالنســـبةباســتخدام الأســـالیب التالیــة حســـب الأولویــة  تویات الجـــودة المحققــة دوریـــاتقــوم بتقیـــیم مســ الدراســة

  :المؤسسة

  العمیل؛استبیانات تقییم رضا  .1

  ؛)retour client(حساب مؤشر شكاوى العمیل  .2

الــبعض  و أشــهر 03ض المؤسســات تقــوم بــه كــل بع، فــالقیــام بالتــدقیق الــداخلي للجــودة  .3

  مرة في السنة؛الآخر 

تقـوم بتقیـیم الجـودة مـرة كـل  2008إصدار  9001جمیع المؤسسات الحاصلة على الإیزو  .4

، بحیــث توضـح جمیــع  )La revue de direction(سـنة مـن خــلال إصـدار مجلــة الإدارة 

الإجراءات التصحیحیة  و لتحدد نقاط الضعف و نقاط القوة   ائج الإیجابیة و السلبیة النت

  و إجراءات التحسین؛

  .تعتمد على لوحات القیادة الخاصة  بكل عملیة لتقییم مستوى الجودة المحقق كل شهر .5

 : المطبقةأسالیب السیطرة على الجودة  -10

للسیطرة على الجودة من مؤسسة إلى أخرى على حسـب مسـتویات            تختلف الأسالیب المستخدمة    

الجـــودة المطلوبـــة لـــدیها ودرجـــة التكـــوین علـــى الأســـالیب الحدیثـــة، وقـــد تـــمّ إختیـــار أربعـــة أنـــواع مـــن 

ى أنّهــــا أســــالیب الســــیطرة علــــى الجــــودة المســــتخدمة فــــي المؤسســــات  الصــــناعیة الیابانیــــة والتــــي نــــر 

: وقــــد رمزنــــا لهــــذه الأســــالیب ب. ضــــروریة للتقلیــــل مــــن المخــــاطر و العیــــوب و التكــــالیف و الوقــــت

m1،m2،m3،m4،m5  ّحیث أن:  

m1 :الخرائط الإحصائیة.  

m2 :6 سیجما.  

m3 :عینات القبول. 

m4 : الـAMDEC. 

m5 :أخرى.  

المســـتخدمة فــي المؤسســـات لیب الســـیطرة علــى الجــودة التــالي أســا )19 -5(یوضــح الجــدول رقـــم    

 :قید الدراسة الصناعیة
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 أسالیب السیطرة على الجودة

  %  النسبة 

  المتراكمة

79,4 

82,4 

97,1 

100,0 

  

 

  أسالیب السیطرة على الجودة

  .نتائج المعالجة الإحصائیة

قیــــد مــــن المؤسســــات  %79.4أعــــلاه نجــــد أن 

رغـــم وجـــود أســـالیب   .هالســـهولة إســـتخدام

فعـال فـي تخفـیض ال سیجما 6العملیات كأسلوب 

AMDEC   و الخــرائط الإحصــائیة التـــي

إلــى تســتخدم مــن المؤسســات  14.7%

2.9%

m3
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أسالیب السیطرة على الجودة): 19- 5(الجدول رقم 

  النتائج

  الإجابات

  عدد 

  المؤسسات

  %  النسبة

 

m3  27 79,4 
 

m1+m3+m  1 2,9 
 

m3+m5  5 14,7 

m2+m3+m 1 2,9 

  المجمـــــــــوع
34 100,0 

 .المعالجة الإحصائیة نتائج: المصدر

أسالیب السیطرة على الجودة  ):14-5(الشكل رقم 

نتائج المعالجة الإحصائیة من إعداد الباحث بالإعتماد على :المصدر   

أعــــلاه نجــــد أن  )14-5(البیــــاني  الشــــكلو  )19-5(الجــــدول رقــــم 

لســـهولة إســـتخدام )Acceptance sampling(تســـتخدم فقـــط عینـــات القبـــول 

العملیات كأسلوب  أخرى تساعد على تحقیق الدقة و الكفاءة في السیطرة على

DECأو تحدیـــد مــواطن الخطــر كالــــ . نســبة أو عــدد العیـــوب إلــى الصــفر

14.7و . تســاعد علــى تحلیــل النتــائج بدقــة باســتخدام الأســالیب الإحصــائیة 

  .عینات القبول الفحص بالملاحظة و القیاس بأجهزة خاصة

79.4%

14.7%

2.9%
m1+m3+m5 m3+m5 m2+m3+m4

:                  الفصل الخامس  

   

الإجابات

+m5

+m4

المجمـــــــــوع

  

الجــــدول رقــــم وفقــــا        

تســـتخدم فقـــط عینـــات القبـــول  الدراســـة

أخرى تساعد على تحقیق الدقة و الكفاءة في السیطرة على

نســبة أو عــدد العیـــوب إلــى الصــفر

تســاعد علــى تحلیــل النتــائج بدقــة باســتخدام الأســالیب الإحصــائیة 

عینات القبول الفحص بالملاحظة و القیاس بأجهزة خاصةجانب 
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مـــن المؤسســـات، تســـتخدم إلـــى جانـــب عینـــات القبـــول الخـــرائط الإحصـــائیة، و رغـــم وجـــود  %2.9أمـــا       

الأسالیب الحدیثة التي تساعد في السیطرة علـى جـودة العملیـات، إلا أن المؤسسـات غیـر مهتمـة باسـتخدامها 

مكلفـــة        كـــذلك تتجنـــب اســـتخدامها اعتقـــادا منهـــا أن هـــذه الأســـالیب . لغیـــاب  الـــوعي بأهمیتهـــا  والمعرفـــة بهـــا 

    .  و مضیعة  للوقت سواء في استخدامها أو في تكوین عمالها و تدریبهم علیها

  :تطبیق التحسین المستمر -11

 لهذه ویمكن. العملیات و الخـدمات و جـاتو المنت لتحـسین مستمرة جهود عن عبارة ،المستمر التحسین     

 الأدوات بین ومن .واحدة مرة" مفاجئ" تحسین أو الوقت عبر" تراكمي" تحسین تحقیق إلى تسعى أن الجهود

، إفحص ،إفعل، خطط(  خطوات أربع من المؤلـف الجودة نموذج هذا المجال في واسع بشكل تستعمل التي

  .منتهیة وغیر محدودة غیر عملیة المستمر التحسین عملیةو هنا نؤكد أنّ  ،) PDCA ،تصرف

بــل لتحســینها و تطویرهــا بتطــویر  ،مســتویات الجــودة فحســبلمحافظــة علــى أي أنــه لا یهــدف إلــى ا  

ذلــك لأنّ الجــودة لیســت غایــة فــي حــدِّ ذاتهــا بــل . الأسـالیب المســتعملة و عملیــات الســیطرة و أســالیب الإنتــاج

ــــب الإهتمــــام بهــــا و تطویرهــــا باســــتمرار ــــالي یوضــــح مــــدى اعتمــــاد  )20-5(والجــــدول . هــــي وســــیلة تتطل الت

المؤسسـات قیــد الدراسـة علــى التحســین المسـتمر لأســالیب السـیطرة المســتعملة و لعملیــات الإنتـاج بمــا یمكنهــا 

  .من الإستجابة لتطورات رغبات العمیل

  تطبیق التحسین المستمر:)20-5( الجدول رقم
  

  النتائج      

  الإجابات 

  عدد 

  المؤسسات

  

  %  النسبة  
  %  النسبة

  المتراكمة
  

 17,6 17,6 6  نعم
  

 100,0 82,4 28  لا
  

 100,0 34  المجمـــــــــوع
  

 المصدر: نتائج المعالجة الإحصائیة.

 

    :نسبة المؤسسات التي تقوم بتطبیق التحسین المستمرفیوضح التالي  )15-5(البیاني  الشكلأما 
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 تطبیق التحسین المستمر

  

  .بالإعتماد على نتائج المعالجة الإحصائیة

. من المؤسسات قید الدراسة لا تقوم بالتحسین المستمر

إلى زیادة الإهتمام بالجودة و المواصفات 

من المؤسسات تقوم بعملیات التحسین المستمر بالإعتماد فقط على إستخدام العصف 

الذهني ، والتحسینات المفاجئة عند مواجهة مشاكل في الإنتاج والتي هي في الحقیقة مجرد تعدیلات بسیطة 

. أننـــا لـــم نجـــد أي مؤسســـة مـــن المؤسســـات تقـــوم باســـتخدام حلقـــات الجـــودة  و لا حتـــى تفكـــر فیهـــا

   كمـا لاحظنـا أن مشـاركة العمـال فـي قـرارات الجـودة

فیـــز الأفـــراد معنویـــا كـــالإعتراف و یرجـــع ذلـــك إلـــى ضـــعف تمكـــین و تح

حیــث أنّ دور العمــال منحصــر فــي قیــامهم 

عادة ما یتم إختیار أسالیب و أدوات السیطرة على الجودة بالشكل الذي یضمن تحقیق الأهداف 

أدواته و أشكاله حسب  اختلفتبالنّسبة للتحسین المستمر 

  اختلاف مما أدى إلى صاة لمؤسسات الصناعیة المستق
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تطبیق التحسین المستمر :)15- 5(الشكل رقم

بالإعتماد على نتائج المعالجة الإحصائیة الباحثإعداد  من :المصدر    

من المؤسسات قید الدراسة لا تقوم بالتحسین المستمر %82.4نلاحظ من خلال الشكل أعلاه أن 

إلى زیادة الإهتمام بالجودة و المواصفات خاصة مع وجود المساعدات المالیة من طرف الدولة ، بالإضافة 

من المؤسسات تقوم بعملیات التحسین المستمر بالإعتماد فقط على إستخدام العصف  

الذهني ، والتحسینات المفاجئة عند مواجهة مشاكل في الإنتاج والتي هي في الحقیقة مجرد تعدیلات بسیطة 

   .أو مسبباته للقضاء على المشكل ولیس على سببه

أننـــا لـــم نجـــد أي مؤسســـة مـــن المؤسســـات تقـــوم باســـتخدام حلقـــات الجـــودة  و لا حتـــى تفكـــر فیهـــا

كمـا لاحظنـا أن مشـاركة العمـال فـي قـرارات الجـودة.  لصعوبة  تكوین فرق عمل مبنیة على أسـاس  التطـوع

و یرجـــع ذلـــك إلـــى ضـــعف تمكـــین و تح. و فـــي اقتـــراح الحلـــول جـــد ضـــعیفة

حیــث أنّ دور العمــال منحصــر فــي قیــامهم . بمجهــوداتهم عــن طریــق مــنح شــهادات شــرفیة أو جــوائز رمزیــة

  .بالأعمال الموكلة إلیهم دون بذل أي جهد إضافي آخر

 :أهداف التحسین المستمر بالنسبة للمؤسسة

عادة ما یتم إختیار أسالیب و أدوات السیطرة على الجودة بالشكل الذي یضمن تحقیق الأهداف 

بالنّسبة للتحسین المستمر . المحدّدة في سیاسة الجودة التي تتبناها المؤسسة 

لمؤسسات الصناعیة المستقالمتبّعة في ا  سیاسات الجودة

لا                                  نعم        

:                  الفصل الخامس  

  

  

نلاحظ من خلال الشكل أعلاه أن        

خاصة مع وجود المساعدات المالیة من طرف الدولة ، بالإضافة 

 %17,6القیاسیة، و

الذهني ، والتحسینات المفاجئة عند مواجهة مشاكل في الإنتاج والتي هي في الحقیقة مجرد تعدیلات بسیطة 

للقضاء على المشكل ولیس على سببه

أننـــا لـــم نجـــد أي مؤسســـة مـــن المؤسســـات تقـــوم باســـتخدام حلقـــات الجـــودة  و لا حتـــى تفكـــر فیهـــا كمـــا     

لصعوبة  تكوین فرق عمل مبنیة على أسـاس  التطـوع

و فـــي اقتـــراح الحلـــول جـــد ضـــعیفة

بمجهــوداتهم عــن طریــق مــنح شــهادات شــرفیة أو جــوائز رمزیــة

بالأعمال الموكلة إلیهم دون بذل أي جهد إضافي آخر
  

أهداف التحسین المستمر بالنسبة للمؤسسة -12

عادة ما یتم إختیار أسالیب و أدوات السیطرة على الجودة بالشكل الذي یضمن تحقیق الأهداف         

المحدّدة في سیاسة الجودة التي تتبناها المؤسسة 

سیاسات الجودة أهداف إختلاف
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التالي یوضح أي من أهداف  )21-

ول تحقیقها بشكل االتي تحتلك أي  

  أهداف التحسین المستمر

   
  %  النسبة

  المتراكمة

5,9 

47,1 

82,4 

100 

  

أهداف التحسین المستمر المقترحة على المؤسسات قید الدراسة وهي 

  أهداف التحسین المستمر 

.من إعداد الباحث بالإعتماد على نتائج المعالجة الإحصائیة

q1+q2+q3+q4
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-5(الجدول رقم  و ،الجودة فقا لإختلاف سیاسات

 ،ركز علیها المؤسساتتالتحسین المستمر المقترحة في الإستبیانة 

  . أساسي من خلال تطبیق الجودة

أهداف التحسین المستمر):21-5(الجدول رقم 
 

  النتائج 

  الإجابات

  عدد 

  المؤسسات

  

 %  النسبة

q1+q2+q3+q  2 5,9 

q3+q4  14 41,2 

q1+q3+q  12 35,3 
  

 17,6 6  عدم وجود إجابة
  

 100,0 34  المجمـــــــــوع

.نتائج المعالجة الإحصائیة: المصدر  

 q1،q2،q3،q4،q5  أهداف التحسین المستمر المقترحة على المؤسسات قید الدراسة وهي

  .الوفاء المستمر لمتطلبات الزبون

 .تطویر تصمیم المنتجات

 .تحقیق الجودة بصفة مستمرة

   .زیادة الأرباح

  .تخفیض التكالیف

أهداف التحسین المستمر  نسب :)16- 5(الشكل رقم

من إعداد الباحث بالإعتماد على نتائج المعالجة الإحصائیة :المصدر  

5.9%

41.2%
35.3%

17.6%

4+q5 q3+q4 q1+q3+q4 عدم وجود إجابة  

:                  الفصل الخامس  

  

فقا لإختلاف سیاساتالأسالیب المتبعة و 

التحسین المستمر المقترحة في الإستبیانة 

أساسي من خلال تطبیق الجودة

 

الإجابات

+q4+q5

+q4

عدم وجود إجابة

المجمـــــــــوع

 

 تمثّل كلّ منحیث 

  :كالآتي

q1 :الوفاء المستمر لمتطلبات الزبون

q2 :تطویر تصمیم المنتجات

q3 :تحقیق الجودة بصفة مستمرة

q4 :زیادة الأرباح

q5 :تخفیض التكالیف
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  :أنالسابقین  )16-5( الشكل و )21-5(یوضح الجدول

من المؤسسات تقوم بالتحسین المسـتمر فقـط مـن أجـل تحقیـق الجـودة بصـفة مسـتمرة و  41.2%  -

زیادة الأرباح و بالتالي لا تحقق هذه المؤسسات الفعالیة و التمییز في الأداء  و خلق قیمة مضافة 

  و لا تأخذ المنافسة كعامل أساسي  للتطویر و التحسین، 

إستمراریة الوفاء لمتطلبات الزبون و تحقیق الجودة  تقوم بالتحسین المستمر من أجل %35.3 أما -

نلاحــظ أنّ هــذه المؤسســات محــدودة فــي تطلعاتهــا المســتقبلیة و لا . بصــفة مســتمرة ، زیــادة الأربــاح

تهتم بالإبداع و نقل التكنولوجیا مما یحدُّ من تطورها وفقا لمتطلبـات سـرعة التغیـرات التكنولوجیـة و 

  . السوق 

و انخفــاض نســبة عامــل . عنــه  ضــعف فــي فاعلیــة مشــاركة الأفــراد فــي قــرارات الجــودة هــذا الوضــع نــتج    

الإهتمام بتخفیض تكالیف اللاجودة الناتجة عن العیـوب و المرفوضـات و سـوء اسـتعمال أسـالیب المتابعـة و 

الیف تعاني من إرتفاع في تكالیف التخزین  و التمـوین و التكـ) المستقصاة(كذلك معظم المؤسسات . غیرها 

الناتجــة عــن ضــیاع الوقــت والتوقفــات عــن الإنتــاج فــي حــال انقطــاع الكهربــاء أو أعطــاب فــي الآلات و نفــاذ 

التي مـن مبادئهـا  Roue de Deming " دائرة دیمنج"المخزون ، و في جمیع الحالات لا تعتمد على منهجیة 

   .ي قد تواجه عمل المؤسسةاتخاذ الإجراءات الوقائیة بتحدید مواطن الخلل، أو النقاط الحرجة الت

متطلبـات تحقیـق  تتوافـق مـع هـاتاجابكانـت إمن المؤسسات الصناعیة  المستقصاة التـي  %5.9أما نسبة     

تقوم بعملیة التحسـین المسـتمر بهـدف الوصـول إلـى التمییـز فـي الأداء، و تحقیـق  أنّها حیث ،الجودة الشاملة

  .  الفعالیة بالإضافة إلى تعزیز القدرة التنافسیة بالإستجابة السریعة لرغبات العملاء و الزبائن

 :نسبة المموّنین المحلیّین و الأجانب -13

عتبـر تحسـین علاقاتهـا إذ تلهـا علاقـة مـع الممـونین  الممثلة في العینة قید الدراسـةجمیع المؤسسات         

ونظـرا لأهمیـة هـذه العلاقـة التـي . مع  الممونین و تعزیزها بشكل دائـم أحـد متطلبـات تحقیـق الجـودة الشـاملة

معالجتهـا مـن مختلـف لالتـي خصصـنا لهـا الفصـل الثالـث  ،عمیـل/یطلق علیهـا المتخصصـون العلاقـة ممـون

نســـبة الممـــونین المحلیـــین و  انیوضـــح ینالتـــالی )17-5(الشـــكل و  )22-5( رقـــمالجـــدول  .الجوانــب النظریـــة 

ذلـــك بهـــدف معرفـــة مســـاهمة كـــل مـــن الممـــونین  .نســـبة الممـــونین الأجانـــب التـــي تتعامـــل معهـــم المؤسســـات

و هـي فكـرة نعتقـد أنهـا تعطینـا رؤیـا عـن مـدى تكامـل نسـیج قطـاع . المحلیین و الأجانب في عملیة التمـوین

  ته على الإستجابة للتطلعات الحدیثة اأو من ناحیة قدر  .المحلیة سواء من الناحیة التكنولوجیةالصناعة 
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ـــى الإســـتجابة لرغبـــات  أي قـــدرة الممـــونین عل

  :المؤسسات قید الدراسة بتوفیر منتوجات تتوفر فیها خصائص وممیزات الجودة المطلوبة

 الممونین المحلیین و الأجانب

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الممونین المحلیین و الأجانب

.بالإعتماد على نتائج المعالجة الإحصائیة
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محلیین% 100

  

  المتراكمة%  النسبة

2,9 
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52,9 

100,0 
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ـــق الجـــودة مـــن قبـــل المؤسســـات المهتمـــة بهـــا ـــى الإســـتجابة لرغبـــات . لخاصـــة بتطبی أي قـــدرة الممـــونین عل

المؤسسات قید الدراسة بتوفیر منتوجات تتوفر فیها خصائص وممیزات الجودة المطلوبة

الممونین المحلیین و الأجانب): 22- 5(الجدول رقم 

.نتائج المعالجة الإحصائیة: المصدر  

 

الممونین المحلیین و الأجانب :)17-5(الشكل رقم

بالإعتماد على نتائج المعالجة الإحصائیة الباحثمن إعداد  :المصدر  

أجانب% 100 %  30أقل من 
محلیین مع أكثر من 

أجانب% 70

أجانب % 30أقل من 
%  70مع أكثر من 
محلیین

    النتائج     

  عدد المؤسسات

  

  %  النسبة

 2,9 1  محلیین

 5,9 2  أجانب% 

محلیین مع  %

  أجانب 70%
15 41,1 

أجانب مع  %

  محلیین 70%
16 47,1 

 100,0 34  المجمـــــــــوع

:                  الفصل الخامس  

  

ـــق الجـــودة مـــن قبـــل المؤسســـات المهتمـــة بهـــاا لخاصـــة بتطبی

المؤسسات قید الدراسة بتوفیر منتوجات تتوفر فیها خصائص وممیزات الجودة المطلوبة
  

  

 

       

  الإجابات 

محلیین% 100

100 %

%30أقل من 

70أكثر من 

%30أقل من 

70أكثر من 

المجمـــــــــوع
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  من المؤسسات  %47.1أن  السابقین )17-5(و الشكل البیاني )22-5(نلاحظ من خلال الجدول   -

  أي أنّ الممونین الأجانب لا         % 70الصناعیة بلغت نسبة الممونین المحلیین فیها أكثر من      

  .% 30تتعدى نسبتهم      

  من المؤسسات الصناعیة فإنّ نسبة الممونین المحلیین الذین تتعامل معهم لا تتعدى %44.1أما  -

  و نشیر أنّ هذه النسبة تخص المؤسسات  % 70غت نسبة الممونین الأجانب في حین بل  % 30   

  .في مجال الإلكترونیات و المنتوجات الكهربائیة  تنشطالتي     

  .من المؤسسات الصناعیة تتعامل فقط مع الممونین الأجانب 5.9% -

  .من المؤسسات الصناعیة تتعامل فقط مع الممونین المحلیین 2.9% -
  

هناك قاعدة مهمة من النسیج الصناعي یجب الإهتمام بها و تطویرها والعمل      مما سبق، نلاحظ أنّ       

، و تطبیق أسالیبها المختلفة للنهوض بالجانب التسییري الذي تعاني منه  فیها على نشر ثقافة الجودة

النسبة لدراستنا  فنظرا ب. المؤسسة الجزائریة  في مختلف التخصصات و على مستوى مختلف القطاعات

خاصة بدرجة إعتماد عمیل في تحقیق الجودة المطلوبة و بناءا على النتائج السابقة ال/لأهمیة العلاقة ممون

على أساسها یتم  قید الدراسة على الممون الجزائري و الأجنبي حاولنا معرفة الأسباب التيالمؤسسات 

  : في العنوان التالي إختیار الممون
 

 :اختیار المؤسسة لممونیها أسس  -14

وما دام الممونون هم محل إهتمامنا . یرتكز بصفة أساسیة على الممونین و العملاء  نجاح المؤسسة      

  :تحت هذا العنوان نشیر أنّ ، من العوامل التي تساعد على الإختیار و التفضیل بینهم

 السعر الذي عادة یساهم في تخفیض التكالیف.  

 لأجزاء المشتراة باعتبارها تؤثر على جودة المنتوج النّهائيجودة المواد و ا.  

 جودة خدمات ما بعد البیع التي تستفید منها المؤسسة.  

 حجم التشكیلة السلعیة التي تستفید منها المؤسسة.  

عمیل /لكن هذه العلاقة قد تطورت و أصبحت تأخذ أشكال أخرى مبنیة على جودة العلاقة ممون        

  .التي ترتكز على الثقة و الإلتزام و الرضا العلائقي التي أشرنا إلیها في الفصل الثالث 

  .ترمز إلى المستوى التكنولوجي:  T1فإذا كانت  

           T2   : الثقة.  

           T3  : الإمكانیات المالیة.  
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یوضح  نتائج الدراسة على أساس أجوبة المؤسسـات قیـد الدراسـة حیـث یوضـح 

 أي .%   29,4 مثل فقط المشار إلیها سابقا ت

و هـذا  ،فیما یخص بتقییم الممـونین 2008

و هي سیاسة ینادي بها . هم في نفس الوقت ممونون دائمون

و التـي قـد تسـمح بتطـویر جـودة العلاقـة إلـى مسـتویات 

  أسس اختیار المؤسسة لممونیها

 
  %  النسبة

  المتراكمة

29.4 

100,0 

  

  لأسس إختیار الممونین

.من إعداد الباحث بالإعتماد على نتائج المعالجة الإحصائیة

70.6%
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  . سرعة تنفیذ الطلبیات

  .جودة المشتریات

یوضح  نتائج الدراسة على أساس أجوبة المؤسسـات قیـد الدراسـة حیـث یوضـح  )23-5(فإنّ الجدول

المشار إلیها سابقا تأنّ نسبة المؤسسات التي تأخذ بعین الإعتبار العوامل الخمسة 

2008إصدار  9001تقوم باختیار ممونیها على أساس متطلبات الإیزو 

هم في نفس الوقت ممونون دائمون .ها مع عدد محدود من الممونین

و التـي قـد تسـمح بتطـویر جـودة العلاقـة إلـى مسـتویات  ،المتخصصون كما أشرنا في الفصـل النظـري الثالـث

 . في مجالات الإنتاج  و التسییر

أسس اختیار المؤسسة لممونیها): 23-5(الجدول

  النتائج  

  الإجابات

  عدد 

  المؤسسات

 

  %  النسبة

T1+T2+T3+T  
10 29.4 

T1+T4+T  
24 70,6 

 100,0 34  المجمـــــــــوع

.نتائج المعالجة الإحصائیة: المصدر  

 

لأسس إختیار الممونین % النسبة): 18-5(الشكل رقم

من إعداد الباحث بالإعتماد على نتائج المعالجة الإحصائیة :المصدر  

29.4%

T1+T2+T3+T

T1+T4+T5

:                  الفصل الخامس  

T4             :سرعة تنفیذ الطلبیات

T5             :جودة المشتریات

فإنّ الجدول  

أنّ نسبة المؤسسات التي تأخذ بعین الإعتبار العوامل الخمسة 

تقوم باختیار ممونیها على أساس متطلبات الإیزو 

ها مع عدد محدود من الممونینبسبب  تعامل

المتخصصون كما أشرنا في الفصـل النظـري الثالـث

في مجالات الإنتاج  و التسییرو الشراكة التعاون 

  

الإجابات

+T4+T5

+T5

المجمـــــــــوع

 

  

 

+T4+T5



تحليل تطبيق الجودة الشاملة في المؤسسة الصناعية الجزائرية                                                 :                  الفصل الخامس  

- 243 - 
 

  

من  %70.6نجد أن ) 18-5(الشكل البیاني كما هو موضح في و  )23- 5( من خلال الجدول      

سرعة   T4و المستوى التكنولوجي،T1 (المؤسسات الصناعیة  المستقصاة تقوم باختیار ممونیها على أساس 

 T3و الإمكانیات المالیة   T2و لا تأخذ بعین الإعتبار كل من الثقة) جودة المشتریاتT5تنفیذ الطلبیات و

     ود علاقة طویلة الأجل مبنیة علىفي اختیار الممونین الذین تتعامل معهم و هذا یدل على عدم وج

ولا تؤخذ الإمكانیات .  شراكة و التعاونبها للالثقة التي تساعد على استمراریة و تطور العلاقة للوصول 

  .في انتقاء الممونین  T3المالیة 

 :تعاون المؤسسة مع مموَنیها -15

التكنولوجیة و أسالیب التسییر یساعد على تبادل الخبرات عمیل /تحقیق جودة العلاقة ممون   

لأنه في اعتقادنا ووفقا لأدبیات البحث عن العلاقات الطویلة الأجل، ذلك لا یتحقق إلا ب. والإنتاج

الجودة أنّ أفضل حلّ لتحسین مستوى جودة المواد الداخلة هو العمل مع المموّن على بناء علاقة 

و قد بیّنا . د على توفیر جودة تمویناتهم وانتظامهاممّا یساع. طویلة الأجل مبنیة على الثقة و الوفاء

في العنوان السابق أن عنصرا توفر الثقة والإمكانیات المالیة لا یؤخذان بالإعتبار في إختیار الممونین  

  : ممّا یؤثر سلبا على جودة علاقة المؤسسة بمموّنیها وفقا لما هو موضح في الجدول التالي
 

  مؤسسة و مموّنیهاالالتعاون بین ): 24-5(الجدول رقم 
  

  النتائج  

  الإجابات

  عدد 

  المؤسسات

  %  النسبة  %  النسبة

  المتراكمة

S1 
25 73,5 73,5 

S1+S3 9 26,5 100,0 

   100,0 34  المجمـــــــــوع

  

.نتائج المعالجة الإحصائیة: المصدر  

 

  :المؤسسة و ممونیها و یكون هذا التعاون فيینتج عن التعامل الدائم مع نفس الممونین تعاون مشترك بین 

S1 :تطبیق الجودة؛  

S2 :التكوین في الجودة؛  

S3 :تطویر المنتج.  
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نسب التعاون بین المؤسسة و ممونیها

.من إعداد الباحث بالإعتماد على نتائج المعالجة الإحصائیة

یقصــد بــه أنّ المؤسســة تؤكــد علــى تــوفر خصــائص و ممیــزات 

بمعنــى تخــص الجانــب . فــي المــواد و الأجــزاء المشــتراة و المتفــق علیهــا مــع الممــون

و لا تخص بأي شكل من الأشكال التعاون بین المؤسسة و ممونیها و هي 

من عینة الدراسة أكّدت وجود تعاون في تطبیق الجودة، و تطویر المنتجات         

ن معظم المؤسسات المستقصاة ترفض تحقیق شراكة مع ممونیها لإشراكهم 

و تحدید الأهداف التي تسعى إلى تحقیقها  لنقص الثقة وانعدام 

توصلنا إلى أنّ علاقة المؤسسات المدروسة مع ممونیها لا 

26.5%
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نسب التعاون بین المؤسسة و ممونیها: )19-5(الشكل رقم   

 

من إعداد الباحث بالإعتماد على نتائج المعالجة الإحصائیة :المصدر  

یقصــد بــه أنّ المؤسســة تؤكــد علــى تــوفر خصــائص و ممیــزات  الحقیقــةفــي  S1 و نشــیر بهــذا الصــدد أنّ 

فــي المــواد و الأجــزاء المشــتراة و المتفــق علیهــا مــع الممــونو المتفــق علیهــا 

و لا تخص بأي شكل من الأشكال التعاون بین المؤسسة و ممونیها و هي . التجاري أي ما تمّ الإتفاق علیه

  .  %73.5ة في رأینا لأنها تمثل 

من عینة الدراسة أكّدت وجود تعاون في تطبیق الجودة، و تطویر المنتجات          26.5%

ن معظم المؤسسات المستقصاة ترفض تحقیق شراكة مع ممونیها لإشراكهم لأ ذلك .

و تحدید الأهداف التي تسعى إلى تحقیقها  لنقص الثقة وانعدام  ،بصورة فعلیة في وضع الإستراتیجیات

توصلنا إلى أنّ علاقة المؤسسات المدروسة مع ممونیها لا   S2و فیما یخص التكوین في الجودة  

  .تهتم بالتكوین في الجودة 

73.5%

26.5

s1

s1+s3 

:                  الفصل الخامس  

 

و نشــیر بهــذا الصــدد أنّ      

و المتفــق علیهــا المحــددة 

التجاري أي ما تمّ الإتفاق علیه

ة في رأینا لأنها تمثل نسبة كبیر 

26.5أما نسبة      

.وهذه النسبة ضعیفة

بصورة فعلیة في وضع الإستراتیجیات

و فیما یخص التكوین في الجودة  . الشفافیة

تهتم بالتكوین في الجودة 

  

  

  

  

3 
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  : الفصل خلاصة

 یـــققحیـــث یمكـــن أن نســـتنتج أنّ تح. عـــاملا 15إنّ الدراســـة المیدانیـــة للعینـــة المختـــارة شـــملت دراســـة       

مازالــت تعــاني صــعوبات بخصــوص ترســیخ ثقافــة الجــودة ســة الصــناعیة الجزائریــة فــي المؤس الشــاملة الجــودة

التغییــرات اللازمــة فــي و إجــراء التعــدیلات نقــص فــي إضــافة إلــى  ،التــي نعتقــد أنهــا حجــر الأســاس للتطبیــق

هذا راجع إلى قصور تطبیق المتطلبات الأساسیة المساعدة في تحقیق و  .الجانب التنظیمي وأسالیب التسییر 

  .عدم معرفتها من طرف المؤسسات قید الدراسة حتى الجودة الشاملة بسبب عدم فهمها أو 

كما أنّ النتائج المتوصل إلیها أثبتت عدم الإهتمام بالتدریب و التكوین الذي كان لـه تـأثیرات سـلبیة   

الشاملة، والمفهوم الضیّق لها حیث مازال في إعتقـادهم أنّ الجـودة الشـاملة  لفة للجودةعلى فهم الأبعاد المخت

واضـحة ومفهومـة للجمیـع وهـو معلنـة، ممّـا أدّى إلـى عـدم وجـود سیاسـات هي حصولهم على شهادة الإیزو، 

  .  الشاملة أمر ضروري بالنسبة لتطبیق الجودة
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  :الخاتـــــمــة العامـــة

       فــــــي أیــــــة تطبیـــــق الجـــــودة الشـــــاملة  أهمیـــــة مـــــدى مـــــن خـــــلال الدراســـــة التـــــي قمنـــــا بهـــــا تبـــــین لنـــــا        

وتثبیـت لثقافــة الجـودة و التحســین التنافسـیة  اتالقــدر فـي  زیـادةلمــا یمكـن أن تحققـه مــن  ،اقتصـادیة مؤســسة

تحدیـد تساهم فـي  ق وأدوات علمیةتطبیق طر من خلال الفرص المتاحة أمام المؤسسة  ستغلاللإ، المستمر

جودة التي رأینا أنها تمثل عبئـا لاكل هذا من أجل تخفیض تكالیف ال .شاكل وإیجاد الحلول المناسبة لهاالم

  . يربحال هاالإجمالیة وزیادة هامش تهاتكلف وبالتـالي تخفـیض ،على المؤسسة

ـــة النظریـــة للموضـــوع أن الجـــودة        ـــى  لاالشـــاملة تبـــین مـــن خـــلال الخلفی     یمكـــن بلوغهـــا إلا بالعمـــل عل

     كروســـــبي فیلیـــــبو الـــــذین مـــــن بیــــنهم  .أكـــــد علیهـــــا المتخصصــــون فـــــي الجــــودة التــــي تحقیــــق متطلباتهـــــا 

(GROSBY Philip)جـــوران ، جوزیـــف )JURAN Joseph( دیمـــنج ،)DEMING Edwards.w ( ،         

 التـدریب بعملیـة فعلـي بشـكل تبـدأ الشـاملة الجـودة الـذي قـال أنّ  )KAORU Ishikawa( إشـیكاوا ورواكـو 

وجـود سیاسـة واضـحة  هـذه المتطلبـات التـي تؤكـد علـى.  العمـال وتعلـیم بتـدریب أیضًـا وتنتهـي   والتعلـیم

علـى  و التـدریب في الجودة  بالتكوینلا یمكن تحقیقها إلا  ،تطبیق مبدأ التحسین المستمر و على، للجمیع

  .في العملیات الإنتاجیة، و توفر ثقافة الجودة في المؤسسةالتحكم الإحصائي  تطبیق

 مــن لــذلك .المتمیــز الأداء لمصــادر الأســاس قاعــدة تبــرعتُ  الشــاملة الجــودة إدارة مفــاهیم أن رأینــا كمــا     

 الجــودة إدارة وأســالیب مبــادئ لإدمــاج المخصصــة التــدریب دورات و بــرامج إنجــاح علــى العمــل يضــرور ال

   المسعى هذا لتحقیق  ISHIKAWA  بها جاء التي الجودة حلاقات تقنیات على بالاعتماد ،الشاملة

 :الإستنتاجات: أولاّ 

 : یلي كما الدراسة المیدانیةكانـت نتائج ,  الدراسة وفرضیات ضوء الإشكالیة المطروحة على

یعتبر إعداد نظام إدارة الجودة في المؤسسة من أهم المتطلبات الأساسیة المساهِمة في  تحقیق     .1

ات التي یمكن من خلالها و یتمثل هذا النظام في تحدید العملیات و الإستراتیجی. الجودة الشاملة 

 . بیئة عمل تساعد على تحسین المهارات الفردیة تهیئة
  

  :في یساهم الجودة إدارة نظم تطبیق و إعداد ان ترى الصناعیة المؤسسات من 55.9% .2

  ،تطور الإستجابة لمتطلبات الزبائن 

 الحالي، الجودة مستوى لمتابعة طریقة أنه  

 المنافسة على قدرتها لتحسین ووسیلة.  
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  الوقت، و التكالیف تخفیض في یساعد لا الجودة إدارة نظام أن اعتبرت %20.6 أن و

  :التالیة الأهداف یحقق الجودة إدارة نظام أن عتبرت المؤسسات من فقط  %5.9 أن و

  .الوقت و التكالیف تخفیض -

   .الزبون لمتطلبات  لاستجابةل مهم تطور -

  .الحالي الجودة مستوى لمتابعة طریقة -

  .المؤسسة ثقافة في تغییر -

 .المنتوجات جودة لتحسین وسیلة -

 .المنافسة على قدرتها لتحسین وسیلة -

الجودة، وهذا یـدل علـى أن من المؤسسات الصناعیة ترى أن نظام إدارة الجودة یعني تأكید  %.64 .3

تحقیــق نهــا مـن یمكّ ) SMQ( تــوفر نظـام إدارة الجـودةأنّ الجزائریــة تـدرك أهمیـة  الصـناعیة المؤسسـة

 . الجودةسلیمة ات و عملیات خالیة من العیوب بناءا على إدارة و منتج

 في العملیة منهج أساس على الجودة إدارة نظام ساعدها الصناعیة المؤسسات من %44.1 أن .4

 القیام في الوقت ربح في یساهم مما. الأداء و العمل أسلوب تحسن و العمل تنظیم عملیة تسهیل

 الصناعیة المؤسسات  عن تُعبر لأنّها ضعیفة تعتبر النسبة هذه. العمل أسلوب تحسین و بالعمل

 إلى 2000 إصدار 9001 الإیزو متطلبات من الإنتقال بأهمیة تامة درایة على و واعیة تُعتبرُ  التي

 . 2008 إصدار 9001 الإیزو
 

 غیر لكنها و ،2008 إصدار 9001 الإیزو على تحصلت التي المؤسسات فتمثل  %8.8 نسبة أما .5

 الجودة مستوى على للحفاظ التسییر أسالیب تطویر و المستمر تحسینالب القیام على قادرة

 .  المطلوب
 

من المؤسسات تعطي أهمیة لأن تكون سیاسة الجودة واضحة و مفهومة فقط  %76.5أن  .6

، و عند محاولتنا معرفة السبب  تعتبر أنّ نظام الجودة غیر واضحفأما النسبة الباقیة  .للجمیع

          لأنه هو وحده یمكن . أدركنا أنّ هذه النتیجة كانت بسبب ضعف التكوین في الجودة 

            .ولین في المؤسسة لأبعاد و أهداف الجودة المتوسطة والبعیدة المدى ؤ إدراك المس من

أدى إلى أن  وفقا لأهدافها و إستراتجیاتهان اللازم في الجودة یو عدم قیام بعض المؤسسات بالتكو 

و هذا ما یفسر نقص فعالیة الأداء في .داف على المدى الطویل أغلبها لا تركز على تحقیق الأه

  .القطاع الصناعي
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من المؤسسات الصناعیة  %67.6 إذ نجد أن نسبة.واقع التكوین بالنسبة لأهداف الجودة ضعیف  .7

 . أن التدریب لیس متاحا لجمیع الأفراد و العمال في المؤسسة . لا تهتم بالتكوین في أهداف الجودة

و هذا ینتج عنه ضعف الثقافة التنظیمیة للجودة و نقص الفعالیة في الأداء سواء بالنسبة للعمال 

وفي . دة و مدى أهمیتها في الأداءأو الآلات و حتى في التنظیم ، وعدم توسیع أفق مفهوم الجو 

هذه الحالة لا یمكن إعتبار الجودة جوهر العملیة الإداریة ، و كذالك یفقد تطبیق الجودة عنصره 

 .الأساسي وهو العمل الجماعي المستمر لتحقیق 

من المؤسسات الصناعیة قید الدراسة لا تعتمد على نظام الإدارة المدمج الذي  %73.5أن  نجد .8

یساعد المؤسسات على مواكبة تطورات البیئة الخارجیة، بحیث یساعدها على تحقیق الجودة، 

مما یساعدها على تعزیز . حمایة البیئة، تحقیق الصحة و السلامة المهنیة، و الأمن في آن واحد

 . و تحقیق التمیز في الأداء و بالتالي تحقیق الجودة الشاملة  قدرتها التنافسیة

رغم   )Acceptance sampling( تستخدم فقط عینات القبول قید الدراسةمن المؤسسات  79.4% .9

وجود أسالیب  أخرى تساعد على تحقق الدقة و الكفاءة في السیطرة على العملیات كخرائط الرقابة 

 . AMDECكالـ او تحدد مواطن الخطر . سیجما 6الإحصائیة و أسلوب 

 زیادةل المنتج جودة تحقیق أجل من فقط المستمر بالتحسین تقوم المؤسسات من %41.2 أن .10

 تأخذ لا و مضافة قیمة خلق و  الأداء، في التمییز و الفعالیة تحقق لا فهي بالتالي و الأرباح

 المستقبلیة تطلعاتها في محدودة اهأنّ  نلاحظ كذلك  التحسین، و للتطویر  أساسي كعامل المنافسة

 التغیرات سرعة لمتطلبات وفقا تطورها من یحدُّ  مما التكنولوجیا نقل و بالإبداع تهتم لا و

 . السوق و التكنولوجیة

 الناتجة التكالیف و التموین و  التخزین تكالیف في إرتفاع من تعاني الصناعیة المؤسسات معظم  .11

 نفاذ و الآلات في أعطاب أو الكهرباء انقطاع حال في الإنتاج عن والتوقفات الوقت ضیاع عن

التي من  Roue de Deming " دیمنج دائرة" منهجیة على تعتمد لا الحالات جمیع في و ، المخزون

مبادئها اتخاذ الإجراءات الوقائیة بتحدید مواطن الخلل، أو النقاط الحرجة التي قد تواجه عمل 

هذه النظرة المعبرة  عن عدم إهتمام المؤسسة الجزائریة بتخفیض التكالیف سببها  .المؤسسة

معطیات السوق الوطنیة ،أي إمكانیة المؤسسة بیع منتوجاتها بأسعارها الحالیة ، وفي نفس الوقت 

التي ترتكز بالدرجة الأولى على تخفیض التكالیف و تعزیز  الشاملة الجودة تحقیقسوء فهم أهداف 

      تها بالإستجابة لرغبات الزبون و تحقیق التحسین المستمر وهي أمور لا یمكن تحقیقهاتنافسی
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و التدریب اللّذان بالإعتماد على التكوین الشاملة الجودة إلا بتغییر ثقافة المؤسسة نحو تطبیق 

  .أنّهما لم یلقیا الإهتمام اللازمیظهر 

البحث إلى جهود الدولة الرامیة إلى تشجیع المؤسسات على تبني  نا فيعلى مستوى الدولة، أشار  .12

من خلال المساعدات المالیة الهامة التي استفادت  .ي حدیثإدار  أسلوبالشاملة كفلسفة و  الجودة

منها المؤسسات المشهود علیها، برامج التكوین لفائدة المدققین، الجائزة الجزائریة للجودة ومختلف 

بعض  إلاّ أنه بالمقابل كشف على حالة  .ملتقیات التوعویة والتحسیسیة بالجودةال ندوات وال

الفوضى الموجودة في سوق الإشهاد، بفعل التجاوزات المرتكبة من طرف هیئات الإشهاد، في 

غیاب أدنى مراقبة من طرف المجلس الجزائري للاعتماد، ولو أن وزارة الصناعة بدأت تسترجع 

 .2008التي بدأت نشاطها سنة " اكر ألجی"لجزائریة للاعتماد یئة االسیطرة من خلال اله

  :نتائج الدراسة ما یليوالفرضیات المحددة  أثبتت   الإشكالیة المطروحة بناءا على

 أنّ المؤسسات الحاصلة على شهادة  یتبین لنا من خلال تحلیل نتائج الإستبیان :الفرضیة الأولى

الإیزو وتطبّق نظام الإدارة المدمج،  هم المؤسسات التي ترى أنّ الجودة  جزء لا یتجزأ من 

ضعیف مقارنة بمجموع العینة مؤسسات فقط من عینة الدراسة، وهو مؤشر  5إستراتیجیتها وتمثل 

أن تعتبرها جزء لا یتجزء من حیث كل مؤسسة ترید تحقیق الجودة الشاملة علیها . المأخوذة

وهذا مایثبت صحة الفرضیة الأولى، فتحقیق الجودة الشاملة یشمل تطبیق المعاییر، . إستراتیجیتها

، وصولا إلى تحقیق الفعالیة، المرونة، والقدرة ...التدریب، التحلیل، الإستثمار، تحسین العملیات

  .التنافسیة للمؤسسة ككلّ 
 

 حیث أثبتت . إتضح لنا من تحلیل نتائج الدراسة عدم ثبات صحة هذه الفرضیة :الفرضیة الثانیة

سیاسة إدارة الجودة : فمثلا. نقص إهتمام المؤسسة الجزائریة بالتكوین والتدریب لبناء ثقافة الجودة 

موجودة في المؤسسات إلاّ أنها تحتاج إلى الوضوح أكثر للوصول إلى جمیع فئات و عمال 

الإجرءات الوقائیة ن یعتمدون على تطبیق الإجراءات التصحیحیة بدلا من إتخاذ المؤسسة، أیضا 

 وهذا راجع إلى عدم إستخدام الأسالیب الوقائیة العلمیة الفعالة في تحدید المناطق الحرجة كال

AMDEC  ،سیجما، دائرة 6، حلقات الجودةDEMING ....هذا بسبب نقص و ضعف  .إلخ

 .التكوین والتدریب الذي له أثره السلبي على ثقافة العامل و بالنتیجة على ثقافة المؤسسة مستوى
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 تساعد دراسة المحیط في تحقیق جودة العلاقات الداخلیة و الخارجیة للمؤسسة  :الفرضیة الثالثة

 : من خلال مایلي

بإستمرار بقیاس رضا  المؤسسةتقوم محیط الفي ظلّ  تغیّرات : التركیز على العمیل الخارجي -1 

عملائها عن المنتوجات المقدمة عن طریق إستطلاعات رأي العملاء، قیاس عدد الزبائن، ومعدل 

  .فأیة مؤسسة إقتصادیة تبحث عن تلبیة متطلبات العملاء. نمو الطلب

لتحقیق جودة التموین التي تعتبر من العلاقات التي تساعد في : القدرة على إختیار المموّنین -2

  . حقیق جودة المواد والأجزاء المشتراة وما تلعبه من دور كبیر في تحقیق أهداف الجودةت

التي تحقق الجودة الشاملة      یمثل هذا العنصر أهم العلاقات: الإهتمام بالعمیل الداخلي -3

كتهیئة محیط و ظروف العمل، إعداد البرامج التكوینیة والتدریبیة، إشراك العمال              

  .   في تحقیق  أهداف الجودة

ومن خلال تحلیل نتائج الإستبیان إتضح لنا نقص وضعف الإهتمام بالعمیل الداخلي وعدم وجود 

تعاون بین المؤسسة ومموّنیها في مجالات الجودة و تنحصر العلاقة مع المموّنین فقط في المجال 

الوصول إلى تحقیق الجودة الشاملة ،  هذا كلّه ما أكد على عدم قدرة المؤسسات الصناعیة.التجاري

   .وبالتالي ثبوت صحة الفرضیة الثالثة

  :التوصیات: ثانیا    

 المــــوظفین و العمــــال التطــــور المنطقــــي لمهــــارات و خبــــرات التكــــوین و التــــدریب بمثابــــة  یعتبــــر  .1

            تماشـــــیا مــــــع مختلــــــف مراحــــــل حیــــــاتهم الوظیفیــــــة  خاصـــــة لبنــــــاء ثقافــــــة الجــــــودة فــــــي المؤسســــــة

حلیـــل الاحتیاجـــات التدریبیـــة للمـــدیرین التنفیـــذیین بت لتكـــوینویكـــون ا . و تحقیـــق الارتقـــاء فیهـــا

د أنــواع التــدریب اللازمــة لكــل دّ حَــوتُ .  ال، علــى مفــاهیم الجــودةمــورؤســاء الأقســام والإدارات والع

        مــواردعملیــة التــدریب مــن  ، ومتطلبــات مجموعــة والمحتــوى التــدریبي الــذي ســیتم التــدریب علیــه

وعلیـــه یجـــب علـــى المؤسســـة ان تهـــتم بـــالتكوین فـــي الجـــودة بمراعـــاة  .بشـــریة ومادیـــة وتنظیمیـــة

 :لیةاالأبعاد الثلاثة الت

  لتحسین  إستغلال  او ذلك لتحقیق الكفاءة و الفعالیة حیث تعتبر الكفاءة مؤشر  :أهداف الجودة           

  .مؤشر لمستوى  تحقیق الأهدافو الفعالیة . الموارد المتاحة           

  بعدما یتم تحدید رؤیة واضحة عن الإستراتیجیات و الأهداف، تقوم المؤسسات : سیاسة الجودة          

  .بتحدید الإجراءات و الوسائل التي یمكن بواسطتها تحقیق هذه الأهداف           
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   علیها ادرة على قیاس ما تم تحقیقهحتى تصبح المؤسسات ق:  الأدوات و الأسالیب المستخدمة        

     باستخدام الأسالیب الإحصائیة و التقنیات الحدیثة و تحدید الإنحرافات و النقاط الحرجة في أداء         

  .تنفیذ العملیاتو         
  

  :من الوسائل المساعدة في تفعیل التدریب و التكوین في المؤسسة نقترح مایلي   

  مع المعاهد و المراكز التكوینیةخلق إتفاقیات علمیة.  

 تقدیم منح الدراسة في الجامعات و مراكز التكوین المهني.  

 إعداد برامج تكوینیة على مفاهیم وأدوات الجودة الشاملة و الإیزو.  

  السیطرة إعداد برامج تدریبیة تقنیة خاصة بالورشات والإنتاج لتوضیح أدوات تحقیق 

  .الجودةعلى 
 

       نوعیة یعكس  باعتباره مؤسسة كل وتاریخ ثقافة مع تتكیف أن یجب الشاملة الجودة إدارة .2

 تعاملت كیف و المؤسسة لها تعرضت التي المختلفة المشاكل و التطورات و التغیرات طبیعة و

    لمساعدة و .المستویات و العملیات مختلف على حققتها التي النجاحات ذلك في بما ،معها

 هيو  لها المكونة الأربعة العناصر على العمل یجب الشاملة، الجودة نحو الشركة دفعو 

 .والنظم الهیاكل ، التسییر الثقافة، :
 

 مؤسساتال جمیع مستوى رفع یتطلب الأوروبي الاتحاد مع الشراكةو  العالمیة، السوق انفتاح .3

 المشكلة، بهذه واعترافا .التنافسیة القدرة وجود لعدم یختفون ثم منو  الأهلیة فقدان لتجنب

 الدولیة الجودة معاییر من الاقتراب أو لتلبیة كبیرة جهودا بذل الجزائریة المؤسسة من یتطلب

  .ISO 01400 و ISO 9000 كمعیار بها المعترف
 

  

 الإیزو بشهادة فقط تكتفي لا و الدولیة التجارب الاعتبار في تأخذ أن جزائریة مؤسسة كل على .4

 ظل في الإستمرار على وقدرتها وأدائها، آخر بمعنى أي أدائها وكفاءة فعالیة یضمن لا كدلیل

 . الأفضل نحو الحدیثة التغیرات
  

 لا الجودة یخص فیما علیها التغلب الجزائریة المؤسسة على یجب التي التحدیات فإنّ  ذلك، مع .5

 الذي .الثقافي بالجانب متعلقة أساسیة بصفة لكن و التكنولوجیة و المالیة الجوانب فقط تخص

 هذه .یزالمتم الأداء لتحقیق  الجدیدة الصراعات هذه في العمال جمیع وإشراك تعبئة یتطلب

 إدخال مع الأداء تحسین و الجودة وتحسین التكالیف تخفیض من كل تخص عاتالصرا
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 أفضل تحقیق مع للمعلومات السریع التبادل تتیح التي والاتصالات المعلومات تكنولوجیا

 .التسییر في المعلومات تكنولوجیال استخدام
 

 على الحصول تكلفة و  اللاجودة تكالیف بتقییم للجودة الحقیقي المستوى معرفة على العمل .6

 .للتحسین فرص إلى لتحویلها الضعف ونقـاط لاسـتغلالها القـوة نقاط تحدیدو  )COQ ( الجودة
 

 تجاهل دون باستمرار المتغیـرة ورغباتـه حاجاتـه بدراسة بالقیام بالمستهلك أكثر الاهتمام .7

 الممكن التعدیلات تحدید بهدف ذلك.علیه اثرها و المنافسة المنتوجات على الحدیثة التطورات

 الصورة بنفس یتم یعد لم العمیل إرضاء أن خاصة .إنتاجه عملیة و المنتوج على بها القیام

 المنافسة، المؤسسات بین الموجود التكنولوجي التقارب فأمام السابق، في علیه كانت التي

 امتدت بل ذاته المنتوج على تقتصر الجودة تعد لم العمیل ورغبات لحاجات المتنامي والتزاید

 .الإدارة أهمیة تتجلى تحدیدا وهنا ، .به والمتصلة المحیطة الخدمات جمیع لتشمل
 

 ISO 9001 2008)( الجودة إشهاد في بالدخول قراراهم كان متى المؤسسات مدراء على یجب .8

 مع تفقد أن نحو تتجه الشهادة أن ذلك الداخلیة، المزایا یُغفلوا ألا خارجیة، ضغوط من نابعا

 الوعي وتزاید الإشهاد، نحو المؤسسات من المتزاید العدد بسبب التنافسیة میزتها الوقت مرور

 المُفرق هو الداخلي الأداء یصبح وعلیه الجودة، بالضرورة تعني لا الشهادة بأن العملاء لدى

ISO 9001 ( الجودة لإشهاد الداخلیة بالمزایا تأخذ أنها المؤسسة عن نقول .المؤسسات بین

 .الأداء تحسین نحو داخلیة توجهات وأهدافها للجودة سیاستها في نجد عندما 2008)

 لتحسین العمال، مشاركة تشجیع المدراء على یجب الداخلیة عمیل/ممون العلاقة بأهمیة عملا .9

 من إلاّ  یتحقق لا الذي الأمر وهو العملیات بین الداخلي الاتصال تحسین خلال من الأداء

 إلى الأخیر في یؤدي بما القیمة، خلق عملیة في یشارك طرف كل متطلبات تحدید خلال

  .المؤسسة ووحدات أقسام كامل إلى العمیل متطلبات انتقال

  :الخاطئة عن الجودة التصورات بعض: ثالثا
  

  ین أن تطبیق الجودة في المؤسسة یحملها تكالیف یعتقد بعض المسؤول:التكالیف العالیة - أ

       ،تخفیض نسب العیوب والمنتجات المرفوضة لكن في الحقیقة .إضافیة هي في غنى عنها    

  .تكالیف تنظیم الجودة  یعطي فائدة أكبر منجودة المواد و الأجزاء المضتراة و     
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  ذلك لأنّ .ض أعداد المفتشینیخفمن تتحدید معاییر إنتاجیة أفضل  لكن :الزیادة في العمالة -  ب

  .أو المتفق علیها یفوق زیادة عدد المفتشین بمعاییر الجودة المحدّدة هالتزامبإما تحققه المؤسسة     

  إن تنظیم الجودة لن یتحقق إلا بتثقیف العمال على : التضییق على العمال وخنق روح الإبداع - ج

  ج وهم الذین یحسنون عملیات الإنتاج ویقومون مو أنهم هم الذین یبنون الجودة في المنت     

  إن تحقیق الجودة لیس أوامر. الحاصلة في الإنتاجبالأعمال التصحیحیة لمعالجة العیوب      

  علیا بل عملیة تطور مستمر یقوم بها العاملون في المؤسسة ومهمة الإدارة هي تحفیزهم      

  .على القیام بذلك      
  

  :آفاق البحث: رابعا

تناولها لم یتم التي الجودة  اتبخصوص تطبیقمفتوحة على دراسات أخرى  البحث آفاق تبقى      

، البیئةجودة أو جودة الثقافة ، أو جودة التكوین ،ب الجانب المتعلق  بشكل كاف في الجزائر سواء في

 :نذكر من بینها

 ،والمرافق العمومیة البنوك خاصة منها في المؤسسات الخدمیة تطبیقات الجودة الشاملة  .1

، البیئي ئهاأدافي المؤسسة الجزائریة و على  على تطبیق الجودةو أثره  ISO 14001:2004 الإیزو

 بسبب قصوى احتـل أولویة الـذي المعاصرة الموضوعات من بالبیئة الاهتمام موضوع عدّ یُ  حیث

 من متوافر مما هو فادةستالإ إمكانیة في كبیر بشكل راثّ  مما ، البیئة أصاب الذي الفادح الضرر

 .البشر لحیاة ضروریة طبیعیة موارد

 OHSASتحسین ظروف العمل و تخفیض مخاطر العمل والآلات تطبیق معیاردراسة  .2

 ، المؤسسة معةمال البشري و سال المحافظة على رأس يبالتال و 18001

الخاصین بالسلامة  )HACCP System(الھاسب نظام و ISO 22000:2005تطبیق  أهمیة .3

 من مجموع  % 29,68 التي تمثل  آثارهما على السیاحة والصناعات الغذائیة و، الغذائیة

21022 PME 1  الجزائريفي الإقتصاد. 

 La(داء الدائمالأعلى )Le management intégré( المدمج أثر تسییر الجودة الشاملة .4

performance durable (. 

 

                                                                 
1 Ministère du Développement industriel et de la Promotion de l’Investissement,Direction Générale de la Veille 
Stratégique,des Etudes Economiques et des Statistiques, Le Bulletin d’information statistique de la 
PME,n°23,Novembre 2013,p :15. 
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    :الملخص

خلال عملیات  نالتنافسیة مأصبحت الجودة الشاملة إستراتیجیة ذات أهمیة متزایدة لتعزیز القدرة      

  .المحیط ، العملیات والخدمات، الموارد البشریة ، اتتحسین جودة المنتوج
  

خلق ثقافة على أولا  ،یجب العمل .هذه الإستراتیجیة الجدیدة للتسییر في مؤسساتنا الصناعیة بنيلت     

تتوافق جودة الموارد البشریة مع إحتیاجات الأعمال من أن  نُ مكّ یُ  التنظیمیة مبنیة على أساس نظام فعّ 

 تجاريثانیا أن . من خلال برامج التدریب و التكوین من أجل زیادة كفاءة العمال، المهارات و القدرات

الإندماج  في تطور  تتمكن من ي و الخارجي ، حتىمحیطها الداخلالتي تطرأ على تطورات إستمراریة ال

  .بإستمرار المحیط الإقتصادي بخلق قیمة للمستهلك
  

 

Abstract : 

    Total quality becomes an increasingly important strategic to maximize 

competitiveness through continous improvement of product quality, human resources, 

services,processes and environment. 

    To adopt this new strategic in management concept of our industrials entreprises 

must :First, create an organizational culture with high performance- based system, to 

align the human resource quality to the business needs by using training and 

professional development programs to increase employee efficiency, competencies 

and abilities. Second, will be involved in sustainable development of their internal and 

external environnent . And will have to integrate it self in the development of 

economic environment and create sustainable customer value. 

 

Résumé : 

      La qualité totale est devenue une stratégie importante pour maximiser la 

compétitivité à travers des améliorations continues de la qualité des produits ,des 

ressources humaines, des services, des processus et de l’environnement. 

     Pour adopter cette nouvelle stratégie du concept du management dans nos 

entreprises industrielles. Nous devrons d'abord créer une culture organisationnelle 

avec une haute performance de base du système. Ceci vise à élever la qualité des 

ressources humaines au niveau des besoins de l’entreprise on utilisant les programmes 

de formation et de perfectionnement pour accroitre l’efficience , les compétences et les 

capacités des employés. Deuxièmement , nos entreprises devront être impliquées dans 

le développement continu de leur environnement interne et externe. On aura  réalisé 

ainsi  l’intégration  au développement de l'environnement économique et crée une  

valeur continue  pour le consommateur. 
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