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ُ حَثٌْاً لم  أسرٌفيا حقيا أيِ انؼضّضج  تاسك   الله   في أػًالها  ئلى  انتي لم  ذقم لي أُفٍ قظ  ًانتي نٌ  عفد  بها ػهَ ظيش

. ًػًشىا

ٍ   ًكاٌ دًيا  يحثني ػهَ عهة   انؼهى  أتِ  انؼضّض تاسك  الله  في  ػًشه   ُ ظم   لي قذًج   ً  يثالاً  يحرز ئلى  انز

. ًجضاه  الله  ػنا كم خير

ئلى  انتي عالما داػثد انقهى تأَايهيا ًىِ لم ذذسك تؼذ يؼنَ انقشاءج  ًانكراتح  ًشاكسد   نهذفاع ػٍ حقيا في  

. حفظيا الله-   أختي ًسْهح-انهؼة  

. أسايح، ئتشاىْى، ّاسش، َضال: ئلى  انزٍّ قاسمٌا يؼِ  الحْاج حهٌىا  ًيشىا أخٌذِ

ُ قاسمني الحْاج   الجايؼْح  تسشائيا ًضشائيا ػثذ انكشّى  .ئلى  أخِ  ًصذّقِ انز

. ئلى كم يٍ ػًش ػثذ انكافي   ًئتشاىْى  انفقِ  انَّزٍِّْ كاَا لي قذًج

 .ياصُقِػًايشج ، سْاؽ ، :  ئلى كم أفشاد ػائهح

ُ  نٌ تدُِ  أشكشه  لم أسرٌفو  حقو . ئلى ػايم  المكرثح  يشاد انز

ح  ياستر  ذسْير  المإسساخ انصغيرج  ًالمرٌسغح . ئلى كافح  صيلاء انذساسح   ًخاصح  عهثح  ثاَْ

ُ  المرٌاضغ ُ  ثمشج  جيذ . ئلى  كم  ىإلاء  أىذ
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 ولئن شكرتم لأزيدنكم: قال تعالى      
 ًأسجٌا  أٌ  ّرقثهو    انؼًم  لإتماو ىزا  ًفقنا  ً ػهْنا  أٌَ يٍََّ  ًجم   ػض    المٌلى  أشكش  أًلاً 

. ينا  صذقح   جاسّح   خانصح

  لم  ًانزُ  ػهَ ىزه المزكشج الإششافتٍ ػْشاًُ أحمذ انزُ قثم . ثى أشكش الأسرار المششف د

 انثًين  خصص ننا يٍ ًقرو ً انرٌجْو  ً   ًالإسشادػهْنا تاننصح  ثّخم 

 . المزكشج   ىزه قثهٌا يناقشح   انزٍّ  المناقشين  الأساذزجكًا أشكش 

حجاج ػثذ  الأسرار  ًخاصح   سافقٌَِ  في   دسب   انؼهى انزٍّ    الأساذزج   أخص تانشكش كم  ً

  ئلى    تالإضافح أًذِ يٍ خبرج ًتجشتح ًػثَّذ ننا عشّق انثحث  لم ثّخم ػهْنا تكم يا انزُ   انشؤًف 

ح  ًتٍ  محًذ ػادل  ػْاض   ً ئنْاط تٍ ساسِ    الأساذزج ٌ ًكم يٍ ذزكشىى   ساَْ ػثذ انشحما

 .راكشذِ ًلم ذزكشىى يزكشذِ 

، ُ أَسَ كافح ػًال ششكح سًائح انٌسًد ًخاصح ػم كًا لا ّة ط، الفرحِ ػغاء اللهػٌٍّ

غضال، ًكم يٍ ساىى في ىزا انؼًم تصغيرج ًكبي 
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 ب
 

 
 :توطئة

مع مرور الزمن و تزايد سكان العالم، وازدياد الحاجة إلى لستلف أنواع السلع والخدمات، وتعدد منتجي 
الصنف الواحد في البلد الواحد، أخذ عامل الدنافسة بالظهور ليس فقط على الدستوى المحلي، بل حتى على 

الدستوى الدولي حيث أن الدنظمات الدعاصرة أصبحت تواجو تحدياً كبيراً يتجلى في تعقد واضطراب في إمكانية 
 .البقاء والاستمرار وسط متغيرات بيئية تدتاز بالديناميكية الدستمرة، أىم ما نتج عنها اشتداد حدة الدنافسة

حيث أن الدنافسة الشديدة والعنيفة لزلياً وعالدياً جعلت الدنظمات تتهافت وتتسابق من أجل جذب 
وفي ىذه الآونة برزت إدارة التغيير واكتسبت أهمية كبيرة باعتبارىا الوسيلة التي توافق بين . الزبائن وكسب رضاءىم

الدتغيرات الداخلية للمنظمة والدتغيرات الخارجية وتساعد الدنظمة على التكيف ومواكبة التطورات الدستمرة وكذلك 
 .الحفاظ على حصتها السوقية ثم توسيعها من خلال كسب عدد أكبر من الزبائن

وتداشياً مع كل ىذه الظروف والتطورات المحيطة بالدنظمات ظهرت مفاىيم إدارية ومناىج جديدة لستلفة 
الشراكة، : لإدارة التغيير كانت بمثابة الحلول أو السبل التي تدكّن الدنظمات من البقاء والاستمرار، نذكر منها

غير أن ىذه الدناىج أو الأساليب رغم لصاحها في . الاندماج ، استخراج بعض الأنشطة الدرتفعة التكاليف وغيرىا
البداية إلّا أنها بدأت تفقد فعاليتها وذلك بسبب تأثر الزبون بالتطورات المحيطة بو لشا أدى إلى تغيير أذواقو 

واحتياجاتو خصوصاً بعدما أصبح بإمكانو الإطلاع على لستلف منتجات دول العالم والخصائص التي تتميّز بها 
سواء ما يتعلق بالسعر أو الجودة أو الخدمات والدنافع التي تقدمها، وذلك من خلال الوسائل والابتكارات 

بالتالي أصبح الزبون يفاضل بين السلع . التكنولوجية من وسائل الإعلام والاتصال وبالأخص شبكة الإنتًنت
والخدمات ليس فقط على أساس السعر كما كان عليو في السابق وإنما أصبح يختار الدنتجات ذات الجودة العالية، 
وىذا يعني أنو يستلزم الاىتمام أكثر بجانب الجودة في الدنتجات لشاّ دفع بالدفكرين والدنظمات بالبحث عن أساليب 

 .إدارية تهتم بالجودة وتلبية رغبات الدستهلك مع تخفيض التكاليف

 (International Organization Of Standardization)وعليو ظهرت الدنظمة الدولية للتقييس 
حيث تهتم بإصدار وتعديل الدواصفات وتوحيدىا دوليا إذ تتضمن شروط أو مبادئ خاصة بوظائف الدنظمة، وإذا 

تم تطبيقها من طرف الدنظمات تحصل على شهادة تؤكد أن منتجاتها مطابقة للمقاييس الدولية وتعتبر سلسلة 
إجماعا دوليا على لرموعة عناصر تدثل الحد الأدنى من الدتطلبات اللازمة لتطبيق نظام  ISO9000مواصفات 

 .الجودة الذي يعتبر رضا الدستهلك ىدفا أساسيا لو
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وانطلاقا لشا سبق سنقوم في ىذا البحث بإجراء دراسة حول طرق وإجراءات تطبيق معايير 

ISO9000:2008 على الدؤسسات الصغيرة والدتوسطة مع التعرض إلى آثار وانعكاسات تطبيق ىذه الدعايير على 
  .أدائها
 :طرح الإشكالية: أولًا

 : سبق يدكننا صياغة إشكالية موضوع بحثنا ىذا وفق السؤال الرئيسي التالي من خلال ما
 في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في 2008طبعة سنة  ISO 9000كيف يمكن تطبيق إجراءات 

؟ الجزائر
 وما هو واقعها في شركة روائح الورود ؟

 :و من أجل الإجابة عن السؤال الرئيسي ىذا يدكننا الإجابة عن الأسئلة الفرعية التالية
  ما ىي لستلف الدفاىيم الدستمدة للمؤسسات الصغيرة والدتوسطة، وما ىي خصائصها؟ -
 ؟ 2008طبعة سنة  ISO 9000ما ىو الإطار النظري لسلسلة الدواصفات العالدية   -

 ؟ 2008طبعة سنة  ISO 9000ما ىو الإطار التطبيقي لسلسلة الدواصفات العالدية   -
 في الدؤسسات الصغيرة والدتوسطة؟ 2008طبعة سنة  ISO9000ما ىي إجراءات تطبيق معايير  -

 :فرضيات البحث: ثانياً
تتميز الدؤسسات الصغيرة و الدتوسطة بالعديد من الخصائص أهمها الدرونة وسرعة الاستجابة لدختلف  -

 يضفي عليها أسباب النجاعة والفعالية؛ التطورات لشا

 في جملة الدواصفات المحددة لجودة الدنتج من السلع أو الخدمة؛ ISO9000تتمثل معايير  -

عليها تطبيق  2008 طبعة ISO9000حتى تستفيد الدؤسسات من تطبيق نظام إدارة الجودة وفق  -
 كافة متطلبات ىذا النظام وتخصيص كافة الدوارد لذلك؛

كما أن إجراءات تطبيقها في ىذا النوع من الدؤسسات في الجزائر يستند إلى منهجية مدروسة وفق  -
 .متطلبات تطبيق مواصفات ىذه السلسلة مع ترسيخ مبادئها

  :أهداف الدراسة: ثالثاً
 الإشارة إلى مفاىيم الدؤسسات الصغيرة والدتوسطة وإبراز بعض خصائصها والصعوبات التي تدر بها؛ -

 ؛2008طبعة  ISO9000توضيح كل الدفاىيم النظرية والتطبيقية الدتعلقة بمعايير  -
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 . في تحسين أداء الدؤسسات الصغيرة و الدتوسطة2008 طبعة ISO9000إبراز دور معايير  -

 : تتمثل أهمية البحث: أهمية الدراسة: رابعاً   
 .وآثار تطبيقها على الدؤسسات 2008 طبعة ISO9000أولاً في تقدنً كافة الدفاىيم حول معايير 

 

ثانياً فإن أهمية ىذا البحث تتمثل أيضا في كونو يتطرق لدوضوع مهم في الوقت الحاضر أين تواجو الدنظمات 
صعوبات وتعقيدات شديدة، فالبحث ىو عبارة عن تنبيو للحلول التي يدكن أن تسلكها الدنظمات، وىذه 

التنبيهات موجّهة لبلدان العالم الثالث وخاصة الجزائر وىي الآن في فتًة تأىيل لدؤسساتها قبل الانضمام إلى الدنظمة 
. العالدية للتجارة، لأن البلدان الدتقدمة ىي من توصلت إلى ىذه الأساليب الإدارية وتّم تطبيقها وقد أثبتت لصاحاً

: أسباب اختيار الموضوع: خامساً
سعي الدولة والعديد من الدؤسسات إلى تطوير أدائها وتحسين جودة منتجاتها قبل الجزائر الانضمام إلى  -

 الدنظمة العالدية للتجارة؛

 ؛ISO9000:2008قلة البحوث العربية في ىذا الجانب خاصة بالنسبة للمواصفة الأخيرة  -

 ؛ISO9000نقص الوعي الكافي لدسيري الدؤسسات بآثار تطبيق نظام إدارة الجودة وفق  -

 :المنهج المتبع وأدوات البحث: سادساً
استدعت طبيعة الدوضوع استخدام عدة مناىج حتى تفي بأغراضو حيث تم استخدام الدنهج الوصفي في 
عرض لستلف التعاريف والخصائص والدميزات لكل من الدؤسسات الصغيرة والدتوسطة ونظام إدارة الجودة وفق 

 في الجانب النظري من الدراسة، أما بالنسبة للدراسة الديدانية فقد تم الاستعانة بمنهج دراسة الحالة، 9000الايزو 
حيث الدزج بين منهجين في ذلك باستخدام الدنهج الوصفي في التعريف بشركة روائح الورود وبوضعية نظام إدارة 

 على ISO9000:2008الجودة فيها وكيفية إرساءه، ولتحليل الاستبيان وبعض آثار تطبيق نظام إدارة لجودة 
. أدائها فقد ثم الاستعانة بالدنهج التحليلي

: أما بالنسبة للأدوات الدستخدمة فقد تم استخدام
 وىذا لغرض الوقوف على ما تناولتو الكتب في ىذا الدوضوع وآخر ما توصلت إليو : المسح المكتبي

الانتًنت؛  والدنشورات والقوانين ومواقع الدلتقيات إلى بعض بالإضافةالأبحاث 
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 مع لشثل الجودة في الدؤسسة للاستفسار عن الإجراءات والخطوات الدتبعة في إرساء المقابلة الشخصية 
 نظام إدارة الجودة والحصول على شهادة الايزو؛

 وذلك لعينة من رؤساء الدصالح وذلك لدعرفة مدى تطبيق معايير الايزو بناءا على مبادئها :الاستبيان 
بالإضافة إلى الآثار الدتوقعة والدؤثرة على أداء الدؤسسة بعد تطبيق النظام ثم قمنا بتحليل الاستبيان على 

 . لإعطاء نتائج أكثر دقةSPSSالبرنامج الإحصائي 

 : حدود الدراسة المكانية والزمنية: سابعاً
 شركة روائح الورود بولاية الوادي الدختصة بإنتاج العطور: الحدود المكانية

 2009/2011قمنا بالدراسة بالاعتماد على الدعلومات الدتوفرة للفتًة الدمتدة من : الحدود الزمنية

 :الدراسات السابقة: ثامناً

في  (غير منشورة)، رسالة ماجستير 9000العلاء، الإشهاد بمطابقة الدؤسسة على أساس مقايس إيزوعتيق  .1
علوم التسيير تخصص إدارة الأعمال، كلية الحقوق والعلوم الاقتصادية جامعة قاصدي مرباح ورقلة، الجزائر، 

2003/2004. 
وقد تناول الإشكالية الرئيسية ألا يدكن أن يكون الإشهاد بالدطابقة ىو لشر إجباري لأي مؤسسة تود البقاء في 
السوق؟ ىل الإشهاد بالدطابقة ىو موضة أم طريقة جودة فعالة حقيقية؟ وقسم الباحث الدوضوع على فصلين 
نظريين ، الفصل الأول تقدنً الإشهاد بالدطابقة حيث تناول فيو العناصر الأساسية للإشهاد بالدطابقة ومسعى 

الإشهاد بالدطابقة والفصل الثاني تطرق إلى انعكاسات ورىانات الإشهاد بالدطابقة على الدؤسسة داخليا 
وخارجيا وفصل ثالث تطبيقي خصص لدراسة حالة خاصة لإسقاط الدبادئ لنظرية التي تم التطرق إليها في 
الفصلين السابقين على ىذه الدؤسسة عن طريق استعراض مراحل مسعى الإشهاد بالدطابقة الدتبع من طرفها 

: وكانت أىم النتائج
ضمان الجودة لا يلزم الدؤسسة التًكيز على الزبون؛  -
ضمان الجودة والجودة الشاملة يتكاملان، واحدة تركز على الزبون والأخرى على خلق لغة مشتًكة داخل  -

 الدؤسسة؛
ضمان الجودة يركز على ما ىو موجود بالدرجة الأولى قبل السعي إلى التطور وعليو فان الجودة الشاملة  -

 .مع ضمان لجودة من شأنها الدساهمة في زيادة فعالية الدؤسسة
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بومدين يوسف، دراسة اثر إدارة الجودة الشاملة على الأداء الحالي للمؤسسات الاقتصادية، أطروحة دكتوراه  .2

 .2006في علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير جامعة الجزائر،  (غير منشورة)

ما مفهوم الدنافسة والتنافسية والديزة التنافسية؟ ما ىي مكانة الجودة : وقد طرح الباحث التساؤلات التالية
ضمن الإصلاحات الاقتصادية في الجزائر؟ كيف يدكن لددخل إدارة الجودة الشاملة أن يعمل على بناء وتعزيز 

بما يقود إلى تحقيق أداء متميز حتى تصل إلى  ISOالديزة التنافسية للمؤسسة الجزائرية وفقا لنظام الجودة العالدية 
الفصل الأول  ولدراسة الدوضوع تم تقسيم على أربعة فصول نظرية، الدرتبة الأولى والتنافس للبقاء في الدستقبل؟

ويهتم بمحاولة . بعنوان الدتغيرات الدولية التي أثرت على نظم الإدارة والبحث عن الديزة التنافسية لتحقيق الأداء
تحليل الدتغيرات الدولية الحاصلة في العالم والتي أثرت بشكل كبير في زيادة الدنافسة لشا جعل الدؤسسات تبحث 

عن تحقيق الدزايا التنافسية بما يؤول إلى تحقيق الأداء الدتميز بغرض تحقيق ىدف البقاء، أما بالنسبة للفصل 
ويحاول تقدنً ركائز ىذا الددخل وإطاره . الثاني تحت عنوان الإطار الفكري والنظري لإدارة الجودة الشاملة

الفكري والنظري باعتباره أسلوبا إداريا حديثا يهدف إلى تطوير وتحسين الجودة والإنتاجية وذلك من خلال 

الفصل الثالث إدارة الجودة الشاملة أساس التميز في الأداء تناول الأداء الدتميز والتغطية النظرية لكل جوانبو، 
مرورا بمفهوم التميز إلى ماىية الأداء والدفاىيم الدرتبطة بو، ثم الدقومات التنظيمية والإدارية لإدارة الجودة 

: الشاملة، ثم تعرض إلى تقنيات إدارة الجودة الشاملة لتحسين وتنمية الأداء العام للمنظمة أما الفصل الرابع
 وتناول نشأة وتطور  ISO900جاء تحت عنوان برنامج تأىيل الدؤسسات الجزائرية وفق معيار إدارة الجودة

وصولا إلى عرض إجراءات تحسين . الدؤسسة العمومية الاقتصادية وعلاقة الدولة بالدؤسسة العمومية الاقتصادية
 .ISOالقدرة التنافسية للمؤسسة الجزائرية من خلال برنامج إعادة التأىيل وفقا لنظام الجودة العالدية 

جاء تحت عنوان التجربة الجزائرية في إدارة الجودة الشاملة ودورىا في تحسين أداء :  وفصل تطبيقي خامس
 وتناول فيو عرض تحليلي للمزايا التي قدمتها ،الدعمل الجزائري الجديد للمصبرات– دراسة حالة - الدؤسسة 

الإصلاحات في تشجيع الدؤسسات على تبني أسلوب إدارة الجودة ثم قام بدراسة و تحليل أبعاد الثقافة 
التنظيمية للمؤسسة لزل الدراسة الدشجعة والغير مشجعة في تبني أسلوب إدارة الجودة الشاملة مع دراسة أثر 

 .ISO على أداء الدؤسسة الجزائرية الحاصلة على شهادة (ISO)إدارة الجودة 
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 في إرساء ثقافة الجودة الشاملة في الدؤسسة الاقتصادية، 9000بوزيان أم كلثوم، دور أنظمة إدارة الجودة الايزو .3

في علوم التسيير تخصص إدارة الأعمال، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير  (غير منشورة)مذكرة ماجستير
 .2008جامعة سعد دحلب البليدة، الجزائر، 

 الإيزو لأنظمة  بتطبيقها VITA JUSمؤسسة  استطاعت مدى أي إلى: وطرحت الباحثة الإشكالية الرئيسية

 لصاح أجل من الشاملة الجودة ثقافة لإرساء كمدخل منها الاستفادة الجودة شهادة على حصولذا خلال من

 وأسس مبادئ : الأول الفصلة، فتم تقسيم البحث إلى فصلين نظريين، الدؤسس في الجودة الشاملة إدارة تطبيق

 أنظمة إلى تطرق ثم تطبيقو، وأساسيات الشاملة الجودة إدارة مفهوم فيو الباحث تناول الشاملة الجودة أنظمة

 وأنظمة الشاملة الجودة إدارة بين العلاقة طبيعة إبراز في الفصل ىذا أهمية توظهر ، 9000الإيزو الجودة إدارة

 إرساء في 9000 الإيزو أنظمة أهمية : الثاني الفصل، والتطبيق مستلزمات و الدبادئ الدفهوم، حيث من الإيزو

 على التعرف ثم الشاملة، الجودة بإدارة الدتعلقة الدؤسسة ثقافة خصوصيات فيو وتناول الشاملة الجودة ثقافة

 الذي الدور تحديد لزاولة في فتظهر الفصل ىذا أهمية أما قياسها، ومؤشرات أبعادىا ، الجودة ثقافة أساسيات

 . الدؤسسة في الشاملة الجودة ثقافة إرساء في الإيزو أنظمة تلعبو

 VITA JUS مؤسسة في الشاملة الجودة ثقافة إرساء في الإيزو أنظمة دور دراسة : الثالث للفصلأما بالنسبة 
 الإطار تحديد حاول ثم ، بها الجودة نظام و الدراسة لزل للمؤسسة عام تقدنً بعرض الفصل ىذا بدأفقد 

 النتائج الدتحصل خلال من الديدانية الدراسة بيانات وتحليل عرض ذلك بعد ليتم الديدانية، للدراسة الدنهجي

 ومدى الدؤسسة في الجودة نظام واقع من خلال معرفة الفصل ىذا أهمية الاستمارات وتظهر تفريغ من عليها

 الجودة ثقافة إرساء خلال من الشاملة الجودة إدارة مدخل لتبني تدهيدية كمرحلة النظام ىذا من الاستفادة

 .الشاملة

 :صعوبات البحث: تاسعاً
  في الجزائر؛ISO9000:2008قلة الدراجع الخاصة بنظام إدارة الجودة  -

. وجود سرية كبيرة في الدؤسسة لزل الدراسة صعب من مهمة الحصول على الدعلومات الديدانية الكافية -

 :خطة البحث: عاشراً
 على الدؤسسات الصغيرة والدتوسطة في الجزائر ISO9000:2008إجراءات تطبيق معايير : وللتفصيل في موضوعنا

:  وللإجابة عن الإشكالية الدطروحة وإثبات صحة الفرضيات، تم تقسيم البحث إلى أربعة فصول
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بعنوان الإطار الدفاىيمي للمؤسسات الصغيرة والدتوسطة، حيث يعتبر فصل تدهيدي للدخول إلى : الفصل الأول

الدؤسسات الصغيرة والدتوسطة وقد تعرضنا فيو إلى تعريفها وإشكالية وضعو وتوحيده كما قمنا أيضا بعرض أشكال 
ولشيزات ىذا النوع من الدؤسسات بالإضافة إلى أهميتها والصعوبات التي تواجهها وخلصنا إلى أن ىذا القطاع ىو 

 .قطاع فعال يستوجب كافة الجهود للنهوض بو وترقيتو

، حيث يعتبر ىذا الفصل تدهيدي ISO9000 :2008بعنوان الأساس النظري لسلسلة مواصفات : الفصل الثاني
 خاصة حيث عرضنا الدفاىيم حول الايزو والتقييس ثم تعمقنا ISO9000:2008لدوضوع الايزو ككل ومواصفة 

 من خلال التعرض إلى مبادئها وأىم التعديلات التي أجريت حتى وصلت إلى ISO9000:2008في مواصفة  
. ىذا الإصدار الأخير

 ، في ىذا الفصل قمنا بالوقوف ISO9000:2008بعنوان الأساس التطبيقي لسلسلة مواصفات : الفصل الثالث
على الجانب التطبيقي لذذه الدواصفة ابتداء بالدتطلبات الواجب تطبيقها وتحقيقها حتى يكون نظام الإدارة مطابق 

 ثم في الأخير تعرضنا إلى خطوات تطبيق ISO9000:2008لنظام إدارة الجودة وفق الدواصفة 
ISO9000:2008  والحصول على شهادة تثبت تطابق نظام إدارة الدؤسسة مع نظام إدارة الجودة وفق
ISO9000:2008.  

في الدؤسسات الصغيرة والدتوسطة في الجزائر دراسة  ISO9000 :2008بعنوان كيفية تطبيق معايير : الفصل الرابع
، ىذا الفصل ىو دراسة حالة يقوم بإسقاط الجانب النظري من البحث على wouroudروائح  شركةحالة 

، وقد قمنا في ىذا الفصل ISO9001:2008وضعية شركة روائح الورود وىي مؤسسة حاصلة على شهادة 
في ىذه الدؤسسة وفي الأخير قمنا بتحليل الاستبيان  ISO9000:2008بتقدنً عام للمؤسسة ثم إجراءات تطبيق 
والوقوف على بعض الآثار الناجمة من تطبيق  ISO9000:2008لدعرفة مدى تطابق نظام إدارة الجودة وفق 

. الدؤسسة لذذا النظام
 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الفصل الأول
الإطار المفاىيمي لممؤسسات الصغيرة 

والمتوسطة 
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تمهيد  

أعطت الأزمة الدالية العالدية الأختَة أىم الدروس وذلك من خلال عدم الإجلال والانسياق لضو الشركات الكبتَة 
 والعملاقة لدا لذا من عيوب ظهرت مع ىذه الأزمة ومدى تأثر الاقتصاد بوضعية ىذه الشركات بالإلغاب أو

السلب مهما كانت درجة لظو ىذا الاقتصاد، فأستًشد رواد الاقتصاد إلى الدؤسسات الصغتَة والدتوسطة كبديل لدا 
لذا من الغابيات ومسالعة في تنمية الاقتصاد من تخفيض للبطالة وتأىيل لليد العاملة بالإضافة إلى إنتاج منتجات 

تدخل في الصناعات الكبتَة وقدرتها على تخفيض التكاليف من خلال التخصص، فتبنت العديد من 
 وأوروبا ودول شرق آسيا الدؤسسات الصغتَة والدتوسطة لإنعاش لايات الدتحدة الأمريكيةالاقتصاديات كالو

.   اقتصادياتها وضمان ريادتو وتفوقو

وإذا كانت ىذه الدؤسسات مهمة في الدول الدتقدمة، فهي أكثر ألعية بالنسبة للدول النامية، نظرا لدا تعاني منو 
 . ىذه الدول من اختلالات كبتَة في اقتصادياتها، وحاجتها الدتزايدة إلى إلغاد فرص عمل للتقليل من حجم البطالة

ونظرا للمسالعة الفعالة للمؤسسات الصغتَة والدتوسطة في ىذا السياق، فإن معظم الدول النامية عملت على 
تطوير ىذا القطاع لدا لو من دور فعال في بناء نسيج اقتصادي متكامل، وتحفيز للقطاع الخاص على الاستثمار، 

 .ومن ثم الدسالعة في إحداث تغتَات جذرية على الدستوى الاقتصادي

 :وبناءا عليو فإننا سوف لضاول من خلال ىذا الفصل التطرق إلى الدباحث الرئيسية التالية

 . وإشكالية وضعو وتوحيدهالدؤسسات الصغتَة و الدتوسطةتعريف : البحث الأول
. الصغتَة والدتوسطةأشكال ولشيزات الدؤسسات : المبحث الثاني
    .ألعية الدؤسسات الصغتَة والدتوسطة والتحديات التي تصادفها: المبحث الثالث
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شكالية وضعو وتوحيدهالمؤسسات الصغيرة و المتوسطةتعريف : المبحث الأول   وا 

من الصعب إجماع الباحثتُ والدهتمتُ بشؤون الدؤسسات ص و م حول إعطاء مفهوم لذا ووضع الحدود الفاصلة 
بينها وبتُ الدؤسسات الأخرى وذلك لعدم الاتفاق مسبقًا حول تعريف موحد للمؤسسات ص و م، وفي ىذا 

السياق سنحاول التعرض إلى صعوبات تحديد تعريف شامل لػضا بالاتفاق بتُ كل الدول والدنظمات والدهتمتُ 
بقطاع الدؤسسات ص و م ولؽكن تطبيقو على كل الدؤسسات باختلاف أنشطتها ولرالات عملها، وسنحاول في 

ىذا الدبحث تبيان لستلف الدعايتَ الكمية والكيفية التي يستند عليها تصنيف الدؤسسات، ثم إعطاء بعض التعاريف 
.  الدمنوحة للمؤسسات ص و م ومن بينها تعريف الجزائر

 عوامل صعوبة تحديد تعريف للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة: المطلب الأول

واجهت الدؤسسات الصغتَة والدتوسطة صعوبة في تحديد تعريف موحد لذا بسبب لرموعة من العوامل نذكرىا 
 :1كالآتي

 من المنظور التقني :أولًا 
وتدركزت في   أكبر كلما توحدت العملية الإنتاجيةالاندماج تتمثل في مستوى اندماج الدؤسسات، فكلما كانت 

مصنع واحد لشا لؼلق توسع وكبر في حجم ىذه الدؤسسات والعكس صحيح حيث كلما كانت العملية الإنتاجية 
 .(م و ص)الصغتَة والدتوسطة   ؤسسات الملرزأة وموسعة على عدد من الدؤسسات فإن ذلك يؤدي إلى ظهور 

  من المنظور الاقتصادي: ثانياً
:  وتتمثل في

أوروبا  أولايات الدتحدة الأمريكية فالدؤسسات التي تصنف في الو: اختلاف مستويات النمو -1
 نتيجة للتطور متوسطة قد تعتبر كبتَة بالنسبة للجزائر أو أحد البلدان الناميةوبأنها صغتَة 

، كذلك درجة الاعتماد على التكنولوجيا اللامتكافئ بتُ الدول واختلاف مستويات النمو
قد لػدد حجم الدؤسسات إذ لصد فجوة كبتَة بتُ الدول الدتقدمة والدول النامية من حيث 

 .استخدام التكنولوجيا

                                                                 
1

 .18-16، دار إيتًاك للنشر والتوزيع، القاىرة، مصر، ص ص 2008الطبعة الأولى، ، والمتوسطة ومشكلات تمويلها الصغيرة المؤسسات ،حساني رقية وخوني رابح- 
  -الصغتَة والدتوسطة:لـسنتخذىا اختصار :  مص و . 
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 حيث ىناك تباعد كبتَ بتُ لستلف قطاعات الأنشطة الاقتصادية إذ: اختلاف طبيعة الأنشطة- 2
لصد أن القطاعات الصناعية تعتمد أكثر على اليد العاملة الدؤىلة ومستوى التكنولوجيا مقارنة 

 .  بالقطاعات التجارية والخدمية كل ىذا يشكل حاجزا لتوحيد التعريف للمؤسسات ص و م

  من المنظور السياسي:ثالثاً
 ومدى تسختَ الإمكانيات وتذليل ص و متتمثل في درجة اىتمام الدولة ونظرتها ودعمها إلى قطاع الدؤسسات 

الصعوبات إذ أن العامل السياسي لؽكن أن لػدد تعريف ويبتُ الحدود التي تديز بتُ الدؤسسات حسب رؤية 
 .واضعي السياسات والاستًاتيجيات التنموية، والدهتمتُ بشؤون ىذا القطاع

معايير تعريف المؤسسات الصغيرة والمتوسطة : المطلب الثاني

م إلا أنها تجتمع على معايتَ لؽكن  تتفرع وتفتًق الآراء حتُ لزاولة إعطاء تعريف جامع وشامل للمؤسسات ص و
م ولستلف الدؤسسات الأخرى، وىذه الدعايتَ لؽكن  التًكيز عليها لوضع الحدود الفاصلة بتُ الدؤسسات ص و

 .كيفيةقسيمها إلى معايتَ كمية ومعايتَ ت

 المعايير الكمية: أولًا
حجم العمالة، رأس الدال، رقم الأعمال، قيمة الدوجودات، القيمة : تتمثل الدعايتَ الكمية في الدعايتَ التالية

إلّا أن معيار حجم العمالة ورأس الدال الدستثمر لعا الدعيارين الأكثر استعمالا في تعريف الدؤسسات  ....الدضافة
: ص وم وذلك لسهولة الحصول على الدعلومات الدتعلقة بهما وسنتطرق إليهما فيما يلي

 معيار العمالة  -1
 والكبتَة إلا أن ىذا الدعيار ص و متتبتٌ ىذا الدعيار العديد من الاقتصاديات والدنظمات للتفرقة بتُ الدؤسسات 

 :1تعرض للعديد من الانتقادات و التي نطرحها كالآتي
التفرقة بتُ الدؤسسات الصغتَة والكبتَة على أساس العمال العاملتُ بالدؤسسة يعتبر معيار غتَ كافي؛ - 
ليس بالضرورة تساوي حجم الدؤسسات حتى ولو كان ىناك تساوي في عدد العمال أي قد لصد اختلافات - 

 أخرى كدرجة استخدام التكنولوجيا؛
.  عامل كبتَة ىو تصنيف غتَ منطقي201 عامل متوسطة والتي تشغل 200اعتبار الدؤسسة التي تشغل - 

                                                                 
1
تخصص نقود مالية بنوك، كلية العلوم  (غتَ منشورة)، مذكرة ماجستتَ حاضنات الأعمال كآلية لدعم المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في عصر العولمةعبيدات عبد الكرنً، -  

 .54 ص،2006 جوان،الجزائرالاقتصادية وعلوم التسيتَ، جامعة سعد دحلب البليدة، 
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 المعيار المالي أو النقدي -2
وينقسم إلى عدد من الدؤشرات تتمثل في رأس الدال الدستثمر ورقم الدبيعات غتَ أن اعتماد ىذا الدعيار يقابلو 

كالتغتَ في حجم رأس الدال الدستثمر و حجم الدبيعات من سنة إلى أخرى بالإضافة إلى : لرموعة من الانتقادات
  .1تغتَ طبيعة الدؤسسة نتيجة لظروف أخرى كالتضخم

 (م خلال فتًة ما قد لا يكون كذلك خلال فتًة أخرى فما يعتبر مؤسسة ص و)

 كيفية المعايير ال:ثانياً
م وباقي الدؤسسات الاقتصادية الأخرى كان لابد من  لأجل توضيح أكثر للحدود الفاصلة بتُ الدؤسسات ص و

: 2 من ألعهاكيفيةإدراج لرموعة من الدعايتَ ال

  الملكية  -1
م بأن ملكيتها تعود إلى القطاع الخاص في شكل شركات أشخاص أو شركات  تتميز أغلب الدؤسسات ص و

. أموال غتَ أنها قد تكون ذات ملكية لذيئات عمومية كما لؽكن أن تكون مؤسسة ذات ملكية لستلطة

 الاستقلالية والمسؤولية  -2
 بأن لصاحبها كامل الاستقلالية في إدارة مؤسستو فيجمع بتُ عدة وظائف في آن واحد ص و متتميز الدؤسسات 

لشا يضع كامل الدسؤولية على عاتقو تجاه الآخرين  

 الحصة السوقية -3
:  م بأنها لزدودة لعدة أسباب تدتاز حصة الدؤسسة ص و

ضيق الأسواق التي توجو إليها - لزلية النشاط –ضآلة رأس الدال - صغر حجم الإنتاج- صغر حجم الدؤسسة- 
 منتجات ىذه الدؤسسات؛

م لغعل من الدنافسة فيما بينها شديدة لشا لػد من قدرتها  كما أن تداثل القدرات بتُ الدؤسسات ص و-
. الاحتكارية في السوق

                                                                 
1
التسيتَ، كلية العلوم  علوم في (منشورة غتَ)، رسالة ماجستتَ الجزائر في المبدعة الصغيرة المؤسسات وترقية دعم في التقنية الأعمال حاضنات أىمية، قطاف بن احمد-  

 .52، ص2007-2006الجزائر، بالدسيلة  بوضياف لزمد الاقتصادية وعلوم التسيتَ جامعة
 تخصص في العلوم الاقتصادية (غتَ منشورة)، رسالة ماجستتCPAَالتمويل المصرفي للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة مساىمة القرض الشعبي الجزائري ليلى لولاشي، -  2

 .50ص، 2005-2004 ،الجزائر، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ جامعـة لزمـد خيضـر بسكــرة، نقود وتدويل
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  :التعاريف المختلفة للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة  :المطلب الثالث

درجة )الظروف المحيطة  إن اعتماد تعريف موحد تأخذ وتعمل بو كل دول العالم أمر غتَ لشكن نتيجة لاختلاف
في كل دولة بل قد يكون أكثر من تعريف في الدولة الواحدة وفيما يلي بعض التعاريف الرسمية  (النمو الاقتصادي

 .للمؤسسات ص و م ومن بينها تعريف الجزائر

  الأوروبي الإتحاد تعريف: أولًا
 التعريف والدتوسطة الصغتَة للمؤسسة  الأوروبية اللجنة أعطت 1996 أفريل 03حسب القانون الصادر في 

 اقتصادية مؤسسة أي إلى تتناسب ولا بالاستقلالية وتتمتع عامل 250 من أقل توظف مؤسسة كل ىي " التالي
 "1  مليون أورو27تتجاوز لا التقنية والديزانية ، أورو مليون 40 يتجاوز لا أعمالذا رقم ، أخرى

 والذي دخل  EC/2003/361غتَ انو تم استحداث تعريف جديد للمؤسسات ص و م وذلك بموجب الأمر 
: 2يلي  كما2005حيز التنفيذ في أول جانفي 

عامل ورقم أعمالذا السنوي  (250)الدؤسسات الدتوسطة بأنها الدؤسسات التي تشغل أقل من مائتتُ وخمستُ  -
مليون أورو؛  (43)مليون أورو أو ميزانياتها السنوية لا تتعدى ثلاثة وأربعتُ  (50)أقل من خمستُ 

عامل ورقم أعمالذا السنوي أو ميزانيتها  (50)الدؤسسات الصغتَة ىي الدؤسسات التي تشغل أقل من خمستُ  -
 أورو؛ (10)السنوية لا تتعدى عشرة ملايتُ 

عمال ورقم أعمالذا السنوي أو ميزانيتها  (10)الدؤسسات الدصغرة ىي الدؤسسات التي تشغل أقل من عشرة  -
أورو؛  (2)السنوية لا تتعدى الدليونان 

وتجدر الإشارة أن الدول الأعضاء في الاتحاد الأوروبي ىي حرة في تطبيق أو عدم تطبيق ىذا التعريف، غتَ أن كلا 
من اللجنة الأوروبية، البنك الأوروبي للاستثمار والصندوق الأوروبي للاستثمار يدعون إلى تطبيق ىذا التعريف على 

. أوسع نطاق لشكن

 

 
                                                                 

الأعمال،جامعة  التكوين وفرص:  الدقاولتية حول، مداخلة الدلتقى الدوليحاضنات الأعمال التقنية كآلية لدعم الابتكار في المؤسسات ص ومأحمد طرطار،سارة حليمي، -  1
. 10، ص2010 أفريل06/07/08،  الجزائربسكرةكلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ، لزمد خيضر 

 أعمال، كلية العلوم إدارةفي علوم التسيتَ تخصص  (غتَ منشورة) ، مذكرة ماجستتَمقومات تحقيق الأداء المتميز للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة الزىراء عبادي، فاطمة-  2
 .  26.25 ص ص،  2007الاقتصادية وعلوم التسيتَ جامعة سعد دحلب بالبليدة، 
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: يلخص تعريف الاتحاد الأوروبي للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة: 01الجدول رقم

رقم الأعمال عدد العمال نوع المؤسسة 
 (أورو)السنوي 

المجموع السنوي أو 
 (أورو)للميزانية 

 مليون 43أقل من  مليون 50أقل من  250أقل من متوسطة 
 مليون 10لأقل من  ملايتُ 10أقل من  50أقل من صغيرة 
 مليون 2أقل من  مليون 2أقل من  10أقل من مصغرة 

(غتَ منشورة) الزىراء عبادي، مقومات تحقيق الأداء الدتميز للمؤسسات الصغتَة والدتوسطة، مذكرة ماجستتَ  فاطمة:المصدر في  
. 26 أعمال، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ جامعة سعد دحلب بالبليدة، صإدارةعلوم التسيتَ تخصص 

 تعريف البنك الدولي : ثانياً
 :1 وىيص و ملؽيز البنك الدولي عن طريق فرعو الدؤسسة الدولية للتمويل ما بتُ ثلاثة أنواع من الدؤسسات 

 وإجمالي أصولذا أقل من 10وشروطها أن يكون عدد موظفيها أقل من :  الدؤسسة الدصغرة 
 ؛ دولار أمريكي ونفس الشرط السابق ينطبق على حجم الدبيعات السنوية100.000

 مليون دولار 3 موظفاُ و تبلغ أصولذا أقل من 50و ىي التي تظم أقل من  : الدؤسسة الصغتَة 
 ؛أمريكي و كذلك الحال بالنسبة لحجم الدبيعات السنوية

 مليون 15 موظف أما أصولذا فهي أقل من 300و يبلغ عدد موظفيها أقل من :  الدؤسسة الدتوسطة 
 .دولار أمريكي و نفس الشيء ينطبق على حجم الدبيعات السنوية

تعريف الجزائر للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة : ثالثاً
م و كل تعريف وما تلاءم مع السياسة  الجزائر كغتَىا من الدول النامية حاولت وضع تعاريف للمؤسسات ص و

 نيتها في الاىتمام بهذا إبداء غاية بداية الألفية الثالثة ومع ، إلى(أو الدبرلرة للستَ عليها)الاقتصادية الدنتهجة 
 وىو ميثاق يكرس التعريف 2000 سنة  ص و مالقطاع من خلال مصادقتها على ميثاق بولونيا حول الدؤسسات

 القانون التوجيهي 2001م سنة  الذي اعتمده الاتحاد الأوروبي ونتيجة لكل لذلك أصدرت وزارة الدؤسسات ص و
. 2 18-01م رقم  لتًقية الدؤسسات ص و

                                                                 
في العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ جامعة  (غتَ منشورة) دكتوراه أطروحة، واقع المؤسسات الصغيرة والمتوسطة وسبل دعمها وتنميتهالخلف عثمان، -  1

 .11، ص2004-2003الجزائر، 
2
 إدارة  في علوم التسيتَ تخصص(غتَ منشورة)، رسالة ماجستتَ المؤسسات الصغيرة والمتوسطة كأداة لتحقيق التنمية الاقتصادية في ظل العولمةسيدعلي بلحمدي، -  

 .56، ص2006 الجزائر، جانفي علوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ جامعة البليدةالعمال، كلية الأ



 الإطار المف اهيمي للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة: الفصل الأول

9 

 :1وقد أعطى الدشرع الجزائري التعريف التالي
الخدمات تشغل أو / بأنها مؤسسة إنتاج السلع وطبيعتها القانونيةتعرف الدؤسسة الصغتَة والدتوسطة مهما كان - 
 حصيلتها السنوية لرموع شخص ولا يتجاوز رقم أعمالذا ملياري دينار جزائري أو لا يتعدى 250 إلى 01من 

 . مليون دينار جزائري وىي تحتًم معايتَ الاستقلالية500
 فما أكثر لا ينطبق عليها تعريف %25ويقصد بالدؤسسة الدستقلة كل مؤسسة لا لؽتلك رأسمالذا بمقدار - 

. م الدؤسسات ص و
:  تعريف كل من الدؤسسة الدصغرة، والدؤسسة الصغتَة، والدؤسسة الدتوسطة كما يلي في الدشرع الجزائريفصلكما 
  مليون 200 بتُ أعمالذا رقم يتًاوح و شخص 250 إلى 50 من تشغل التي الدؤسسة ىي :الدتوسطة الدؤسسة 

 ؛جزائري دينار مليون500 و 100 بتُ سنويةال حصيلتهالرموع  تتًاوح التي أو جزائري دينار وملياري
  200 السنوي أعمالذا رقم يتعدى لا و شخص 49 إلى 10 من تشغل التي الدؤسسة ىي: الصغتَة الدؤسسة 
 ؛جزائري دينار مليون 100 سنويةال حصيلتهالرموع  تتجاوز لا أو جزائري دينار مليون
  20 أعمالذا السنوي رقم يتعدى لا و عمال 09 إلى 01 من تشغل التي الدؤسسة ىي: الدصغرة الدؤسسة 
. يجزائر دينار ملايتُ عشرة (10) لسنويةا حصيلتها  لرموعتتجاوز لا أو جزائري دينار مليون

 تعريف المؤسسات ص وم في الجزائر: 02الجدول رقم

  لرموع الحصيلة السنوية رقم الأعمال السنوي عدد العمالالحجم         الدعايتَ 

 ملايتُ دج10اقل من   مليون دج20اقل من  09 إلى 01من  الدؤسسة الدصغرة
  مليون دج100اقل من   مليون دج200اقل من  49 إلى 10من  الدؤسسة الصغتَة
  مليون دج500 و 100من   مليار دج2 مليون إلى 200من  250 إلى 50من  الدؤسسة الدتوسطة

، الدتضمن القانون التوجيهي لتًقية الدؤسسات الصغتَة 2001 ديسمبر 12 الصادر في 18-01القانون رقم : المصدر
. 6-5ص ص ،77والدتوسطة، الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية، العدد 

 

 

                                                                 
 ،77، الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية، العدد القانون التوجيهي لترقية المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، الدتضمن 2001 ديسمبر 12 الصادر في 18-01القانون رقم -  1

. 6-5ص ص
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 أشكال ومميزات المؤسسات الصغيرة والمتوسطة: المبحث الثاني

للمؤسسات الصغتَة والدتوسطة عدة تصنيفات وأشكال وىذا يرجع لتنوع القطاعات والأنشطة 
الاقتصادية من جهة، وكذا الإطار القانوني الذي تنتمي إليو تلك الدؤسسات، كما أنّ للمؤسسات الصغتَة 

. والدتوسطة ميزات وخصائص تجعلها فعالة في الاقتصاد الوطتٍ، كل ىذا سنحاول معالجتو في ىذا الدبحث

  أشكال المؤسسات الصغيرة والمتوسطة:المطلب الأول

 تنشط الدؤسسات ص و م على مستوى جميع القطاعات الاقتصادية، سواء الصناعية أو التجارية أو الزراعية وكذا
الدقاولات، ولؽكن أن تأخذ عدة تصنيفات على أساس معايتَ تتعلق بإمكانياتها الإنتاجية، طبيعة الإنتاج 

 :، طبيعة نشاطها، طبيعة ملكيتها، وكذا الطبيعة القانونية كما يلي(منتجاتها)

الإنتاجية تصنيف على أساس الإمكانيات : أولًا
 :1 حسب إمكانياتها الإنتاجية إلى الأشكال التاليةص و متصنف الدؤسسات 

  :عائلية المؤسســات ال -1

  إقامتها ىو الدنزلمقرتتميز بتكوينها العائلي، و يكون وم و  صؤسسات الم أصغر الدؤسسات ىذه تعتبر
. وتستخدم في العمل الأيدي العاملة العائلية وتنتج منتوجات تقليدية للسوق بكميات لزدودة

 : المؤسسـات الحرفيـة -2
 أفراد الأسرة  العمل  فيم في كونها تستخدم ص و تقتًب الدؤسسات الحرفية من النوع الأول من الدؤسسات

بالإضافة إلى حجم الإنتاج الدوجو للسوق، حيث تقوم بإنتاج منتوجات أو قطع تقليدية لفائدة مصنع في شكل 
علاقة تعاقدية تجارية، وما لؽيزىا على الصناعات الدنزلية ىو كون مكان إقامتها ومزاولة نشاطها عبارة لزل صناعي 

.  عن تركيبة العائلةأجنبيمستقل عن الدنزل واستعانتها بعامل الأجتَ 
: ص و م إن أىم ما لؽيز النوعتُ السابقتُ من الصناعات

 ؛اعتمادىا على كثافة عمل أكبر في الإنتاج -
 ؛معدل التًكيب العضوي لرأس الدال منخفض جدا -

                                                                 
1
في العلوم الاقتصادية تخصص تحليل  (منشورة غتَ) ، رسالة ماجستتَالإصلاحاتواقع وآفاق تطور المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في ظل سياسة الطيف عبد الكرنً، -  

 .11 ص ،2003-2002 اقتصادي، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ جامعة الجزائر،
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 ؛استخدام آلات وتجهيزات ضعيفة التطور من الناحية التكنولوجية وبكميات أقل -
. تنظيـم العمل فيها سواء من ناحية النظام المحاسبي أو التسويقي أو التسيتَ الإداري يتميز ببساطة كبتَة -

 :  المؤسسـات الصغيرة والمتوسطـة المتطورة والشبـو المتطـورة -3
 باستخدامها لفنون إنتاج متطورة سواء من ناحية استخدام رأس الدال  عن النوعتُ السابقتُتتميز ىذه الدؤسسات

 الثابت أو من ناحية التكنولوجية الدستعملة أو تنظيم العمل أو من ناحية الدنتوج الذي يتم صنعو بالاعتماد على
  ،م الدتطورة والشبو الدتطورة طرق عصرية منظمة، وتختلف درجة التكنولوجيا الدستعملة بتُ كل من الصناعات ص و

 بسيط ىيكلي نظام بوجود تتميز كما، الجودة لدعايتَ العصرنة وفقا ومواكبة التطور بدرجة منتجاتها تتميز كما
 .أجتَة عاملة أيدي واستعمال

 للألعية ذلك و ىذه دراستنا في الدقصود ىو ص و م الدؤسسات من النوع ىذا أن إلى الإشارة تجدر و   
 .الدستويات لستلف على تكتسبها التي الاقتصادية

  الإنتاجتصنيف على أساس طبيعة : ثانياً
: 1تصنيف الدؤسسات على أساس ىذا الدعيار إلى ثلاث أقساميتم  

المؤسسات الصغيرة والمتوسطة المنتجة للسلع الاستهلاكية   -1
الدنتجات الغذائية، :  ضمن ىذا التصنيف في إنتاج السلع الاستهلاكية مثلص و ميتمثل نشاط الدؤسسة     

 .الدلابس، النسيج، الدنتجات الجلدية، التبغ وبعض الدنتجات الكيميائية وغتَ ذلك من السلع الاستهلاكية
ويتًكز ىذا النوع من الدنتجات الاستهلاكية في الأساس على تأقلمها مع خصائص الدؤسسات ص م، بحيث     
 تعتمد على الدواد الأولية متفرقة الدصادر واستعمال تقنيات إنتاج بسيطة وكثيفة الاستخدام لليد  ىذه الصناعاتأن

.  العاملة

 المؤسسات الصغيرة والمتوسطة المنتجة للسلع الوسيطة  -2
غيار، أجزاء الآلات، الفلاحية، قطع المعدات لل الدنتجة ص و م الدؤسسات لرموع في ىذا التصنيف خليد    

  :الدكونات الكهربائية وغتَىا وتنظم ىذه الدنتجات إلى 
 الصناعات الديكانيكية والكهربائية؛ - 

                                                                 
في العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ  (غتَ منشورة) أطروحة دكتوراه دولة، سياسات تمويل المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في الجزائريوسف قريشي،  -  1

 .29-30ص ص  ،2005 جانفيجامعة الجزائر،
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 الصناعات الكيمائية والبلاستيكية؛- 
 صناعة مواد البناء؛ - 
 .المحاجر والدناجم- 

المؤسسات الصغيرة والمتوسطة المنتجة لسلع التجهيز  -3
 يتطلب صناعة سلع التجهيز تكنولوجيا مركبة، ويد عاملة مؤىلة، ورأس مال أكبر مقارنة بالصناعات 

، بحيث يشمل في ىذا المجال لزدود مقارنة بالأنواع الأخرىم و الدؤسسات ص دخولالسابقة، وىذا ما لغعل لرال 
. بعض الفروع البسيطة فقط، كإنتاج وتركيب بعض الدعدات والأدوات البسيطة، وذلك خاصة في البلدان الصناعية

 أما في البلدان النامية فتتكفل ىذه الدؤسسات في تصليح وتركيب الآلات والدعدات خاصة وسائل النقل
 (قطع غيار) فهي تدارس عملية تركيبية أو تجميعية انطلاقاً من استتَاد أجزاء للمنتوج النهائي والآلات الكهربائية

.  وإنتاج بعضها، ثم القيام بعملية التجميع للحصول على الدنتوج النهائي

 تصنيف على أساس طبيعة النشاط: ثالثاً
 :1إلى تدارسو الذي الاقتصادي النشاط حسب م ص الدؤسسات تصنيف لؽكن

 الصناعية المؤسسات  -1
 نصف الدواد تحويل أو مصنعة، ونصف مصنعة مواد إلى الخام الدواد بتحويل تقوم التي الإنتاجية الدؤسساتىي و

 الصناعي القطاع أنشطة وتتسع وتغليفها، وتعبئتها الصنع املةك الدواد تجهيز أو الصنع، تامة مواد إلى الدصنعة
 :يلي فيما تلخيصها لؽكن ص و م الدؤسسات لنشاط عديدة لرالات لتقدم

 من ثركأ ينشأ أن لؽكن وبالتالي جدا، بتَ كحد إلى وتكاليفها الدواد نقل عملية فيهالطفض ت التي نشاطاتال -
 الخام الدواد وجود نكأما من بالقرب مصنع كل كزويتً ذاتها، السلعة لإنتاج لستلفة نكأما في صغتَ بحجم مصنع

 الأساسية التي تدخل في العملية الإنتاجية؛ الددخلات أو
 وتكون للسوق، اليومي الإنتاج على تعتمد الدؤسسات ىذه لأن التلف، سريعة منتجات تنتج التي الصناعات -
 ؛الدستهلكتُ أسواق من قريبة الدؤسسات ىذه تكون أن يبرر ما وىذا قصتَة، لدنتجاتها التخزين فتًة
 تعتمد التي والصناعات والخياطة، النجارة منتجاتك للمستهلكتُ الخاصة الدواصفات ذات السلع صناعات -

 ؛الحرفي أو اليدوي العمل دقة على

                                                                 
1
رهعبيدات عبد الكرنً، -    .64-62  ص ص،مرجع سبق ذك
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 والمحاجر الدناجم وأنشطة بعمليات تقوم التي الدؤسسات تلك وىي :التعدين لرال في ص و م الدؤسسات -
 ؛التكاليف ضة منخفخامات وتستغل أساسية بصورة البشري المجهود على  تعتمدوالمحلات،

 إلى عامة بصفة لػتاج المجال ىذا في الاستثمار لأن وذلك بالتضاؤل، بدأت التصنيع لرال في الصغتَة والدؤسسات
 . مرتفعةتكاليف تحمل و متطورة وتكنولوجيا نياتوتق عالية وخبرات بتَك مال رأس

 التجارية المؤسسات  -2
 مؤسسات الجملة، تجارة مؤسسات وىي الدؤسسات من أنواع ثلاثةتنقسم الدؤسسات الناشطة في ىذا المجال إلى 

 لذذه ولؽكن، (بالبريد البيع ولزلات الكبرى الدتاجر مثل )الدتكاملة بالتجزئة البيع ومؤسسات التجزئة تجارة
 تجارة أن إلى ىنا ونشتَ الأثاث، مثل السلع من معتُ نوع في متخصصة أو عامة تكون أن ؤسسات التجاريةالم

 مؤسسات لسيطرة نظرا وذلك القطاعات، باقي في النمو أو السكان، عدد لغاري لظوا تشهد تعد لم الجملة
 في التجاري للنشاط الأساسي المحرك ىي الدشروعات ىذه ومثل بالتجزئة البيع لزلات و الدصانع ولشثلو الامتيازات،

 .بلد أي

 الخدماتية المؤسسات  -3
 الخدمات من الكثتَ يةالخدم ؤسساتالم إذ تقدم الدتقدمة، الدول في ةالرائد اتالقطاع من قطاعأصبح ىذا ال

 وتؤجر وتستأجر توظف أخذت بحيث الدؤسسات ىذه تطورت ولقد والدنتجتُ، الدستهلكتُ فئات لدختلف
 النقل لرال في العاملة تلك باستثناء  الصغتَجمهابح الدؤسسات ىذه وتدتاز معينة، واختصاصات مهارات

 الدهارات بعض إلى بل بتَة،ك استثمارات إلى تحتاج ولا والصحة، والتعليم الكهرباء اتكوشر والاتصالات
 قوة على مؤشر فهذا الدخل، مستوى زاد لداك الخدمات مشروعات إلى الحاجة وتزداد .الخاصة والكفاءات

 .وتطوره البلد اقتصاد

 الزراعية المؤسسات  -4
 :الآتية المجالات في الزراعية الدؤسساتنشط ت
 ؛أوالبلاستيكية الزراعية البيوت الفلاحية، الدشاتل الحبوب، الخضر، ه،كالفوا إنتاج :الزراعية الثروة مشروعات -
 ؛ومشتقاتها والألبان الدناحل الدواجن، الأغنام، الأبقار، تربيةك :الحيوانية الثروة مشروعات -
 .الأسماك لدزارع صناعية بحتَات إقامة أو الأسماك، صيدك :السمكية الثروة مشروعات -
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 فيحيث  وفعالا، متكاملا اقتصاديا قطاعا والتجارية الصناعية الدشروعات مع الصغتَة الزراعية الدؤسسات وتشكل
 للبلدان القومي الدخل في ىامة ومسالعة ملحوظا، لظوا الصغتَة الزراعية الدشروعات شهدت الأختَة السنوات

. النامية

 مؤسسات المقاولة  -5
 جاءت م ص والدؤسسات الكبتَة الدؤسسات بتُ لتعاون اوتجسيد الحديث الصناعي التكامل من أجل خلق

 بإتدام الدتعهد يقوم بموجبها التي العمليةبأنها  الباطنية الدقاولة إذ تعرف  ،ةالباطتٍ الدقاولة الدؤسسات العاملة في
حيث  .العمومية والأشغال البناء قطاع لصد الدؤسسات ىذه فيو تعمل لرال أىم أن و .بمقابل للغتَ معينة أعمال
 ماك التسويق، مشكل حل ذاكو الصناعات، وتنمية الشغل مناصب لخلق فعالة وسيلة الباطنية الدقاولة تعتبر

 :1الآتية الأشكال وتأخذ العمل، تقسيم تحقيق على تساعد
 أخرى، ومؤسسات جهات لصالح أشغال بتنفيذ مو  ص ؤسساتم قيام في النوع ىذا يتمثل :الأشغال تنفيذ -

 ؛بمقابل لزددة مدة خلال وذلك
 الخصائص حسب الدعدات وبعض الغيار قطع بإنتاج الحالة ىذه في مو  ص ؤسساتم تقوم حيث :الإنتاج -

 ؛عليها الدتفق والدواصفات
 الدراسة مثل لستلفة جهات لفائدة الخدمات من لرموعة بتقدنً مو  ص الدؤسسات تقوم إذ :الخدمات تقدنً -

 ؛الفنية الاستشارات وتقدنً
 فإنها الكبتَة الدؤسسات أما التسويق، لكمشا لدواجهة الباطن من الدقاولةللعمل ب م ص الدؤسسات وتتوجو غالبا

 .الأحيان أغلب في الأموال رؤوس توفتَ من تستفيد

 تصنيف المؤسسات الصغيرة و المتوسطة على أساس أسلوب تنظيم العمل:  رابعاً
 :           2و نفرق بتُ نوعتُ من الدؤسسات

  وىي تجمع بتُ نظام الإنتاج العائلي ونظام الإنتاج الحرفي، والذي ينشطو الحرفي:صنعيةالمالدؤسسات غتَ - 1
 ؛ أو بإشراك عدد من الدساعدينانفراديةبصفة 

                                                                 
1
 .64، صنفس المرجع السابق-  
2

، عثامنية-   في العلوم الاقتصادية تخصص تخطيط، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم  (غتَ منشورة)، رسالة ماجستتَ التخطيط في قطاع المؤسسات الصغيرة والمتوسطة رؤوف
 .39 ص،2001-2000 التسيتَ جامعة الجزائر،
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 باستخدامسابقتها   والدصانع الكبتَة، وىي تتميز عنص وم وىي تجمع كل من الدصانع :الدؤسسات الدصنعية- 2
. أسواقهاباتساع حيث تقسيم العمل وطبيعة السلع الدنتجة وكذلك  الأساليب الحديثة في التسيتَ، وأيضاً من

صنعية والدؤسسات الدصنعية نظام الصناعات الدنزلية أو الورشات الدتفرقة، الذي المكما يتوسط الدؤسسات غتَ   
 .لضو نظام الدصنع، و ذلك تحت تسمية الدعالجة الجانبية أو الدقاولة الباطنية (تدهيدية)يعتبر مرحلة سابقة 

  تصنيف على أساس الملكية:خامساً
: 1تقسم الدؤسسات ص و م على أساس معيار الدلكية لرأس الدال كما يلي

 :المؤسسات الصغيرة والمتوسطة العمومية -1

. إذ تعود ملكية ىذه لدؤسسات إلى الدولة ويعد انتشار ىذا النوع قليل جدا خاصة في الاقتصاديات الدتطورة منها
 :المؤسسات الصغيرة والمتوسطة الخاصة -2

و يعد ىذا النوع الأكثر شيوعا و انتشارا بتُ ىذه الأنواع حيث تعود ملكية الدؤسسة في ىذا النوع إلى الخواص 
أفراد أو مؤسسات و يكون على شكل استثمار أجنبي أو لزلي كما لؽكن أن تكون ىذه الدؤسسات شركات 

مسالعة أو شركات ذات مسؤولية لزدودة أو شركات تضامنية كما لؽكن أن تكون في شكل مشاريع استثمارية 
. فردية أو عائلية

 :المؤسسات الصغيرة والمتوسطة المختلطة -3
 .و ىي مزيج بتُ النوعتُ السابقتُ أي تكون الدلكية متفاوتة بتُ القطاع العام و الخاص

تصنيف على أساس الطبيعة القانونية : سادساً
    :2تصنيف الدؤسسات الصغتَة والدتوسطة حسب الشكل القانوني

  والاقتصاديات الدفتوحة والحرةطبيعة النظام السياسي السائد، ففي الأنظمةويتفق الشكل القانوني للمؤسسات 
 ه تسود حيث،اتسود أشكال الدلكية الخاصة، بينما في الأنظمة الاقتصادية الدوجّهة يكون تدخل الدولة كبتَ

 .أشكال الدلكية العامة والتعاونية مع وجود أشكال فردية في نطاق لزدود في بعض الأنشطة كالزراعة والخدمات
 
 
 

                                                                 
1
ره الزىراء عبادي، فاطمة-    .39، صمرجع سبق ذك

2
رهلخلف عثمان، -    .40 36، ص ص مرجع سبق ذك
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:  الأصناف القانونية للمؤسسات(1)الشكل رقم 
                                                               

 الدؤسسات العموميّة          التعاونيّات            الدؤسسات الدختلطة  ؤسسات الخاصة   الم                   
   

 الشركات         الفردية                             
 

      الأموال                                                       الأشخاص                  
                              

                                                                     التوصية ركةش             الدسالعة       ش ذ م م      التوصية البسيطة       التضامن     المحاصة   
 بالأسهم                                                                       

                                 شركة ذات الدسؤولية المحدودة: ش ذ م م        

 .36صمرجع سبق ذكره، ، بتصرف لخلف عثمان :المصدر 

 :موميّةالمؤسسات الع -1
 تدتاز بإمكانيات مادية ومالية كبتَة، وتستفيد من لرموعة من ،ىي الدؤسسات التابعة للقطاع العام

 .التسهيلات القانونية والإدارية والإعفاءات الدختلفة، كذلك يوجد جهاز للرقابة يتمثل في الوصاية

 التعاونيات  -2
         تعّد الجمعيات التعاونية من الدشاريع الاختيارية التي تؤسس من قبل لرموعة من العناصر البشرية، بهدف  

. تأمتُ احتياجات الأعضاء من سلع وخدمات ضرورية بأقل تكلفة لشكنة
 :الخاصةالمؤسسات   -3

ىي سندرسها بشيء من التفصيل باعتبار أغلبيتها مؤسسات صغتَة ومتوسطة الحجم، فالدؤسسات الخاصة 
                               .الدؤسسات الفردية والشركات: مؤسسات تخضع للقانون الخاص، ولؽكن إدراجها إجمالا ضمن صنفتُ

  :المؤسسات الفردية -أ 
مطالب ىو الإدارية والفنية، و ملكيتها لشخص واحد يشرف على جميع الأعمالوىي الدؤسسة التي تكون 

ذه ولو الدتعلقة بالنشاط،  قراراتو عن لستلف يتحمل كامل الدسؤوليةبتوفتَ الأموال الضرورية لدمارسة النشاط، كما 
إجراءات الرقابة فقط بفرض الضريبة على الأرباح، وكون ، عدة لشيزات كبساطة إجراءات تأسيسهاالدؤسسات 
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 غتَ أنو لذا بعض السلبياتالحرية في اتخاذ القرارات والدرونة في لشارسة النشاطات الإدارية والفنية، بالإضافة إلى 
 ولزدودية من الإلدام بجميع النواحي الإدارية الفنية والإنتاجية، الكعدم تدكن المو ،صاحبهابحياة كارتباط بقائها 

عدم استفادة الدؤسسة من مزايا التخصص، وبالرغم من ذلك بالإضافة إلى ، اتالدؤسسىذه فرص التًقية داخل 
 .ص و مفإنّ الدؤسسات الفردية تظّل النموذج الأمثل للمؤسسات 

 : مؤسسات الشركات -ب 
الشركة عقد بمقتضاه يلتزم شخصان أو أكثر بأن يساىم كل منهم بمشروع مالي، بتقدنً حصة من مال أوعمل، 

 من القانون الددني الجزائري، 416على أنّ يقتسموا ما قد ينشأ عـن ىـذا الدشروع من ربح أو خسارة طبقا للمادة 
الرضا، الأىلية، المحل والسبب، أما الشروط الدوضوعية الخاصة : وقد وضع الدشرعّ شروط موضوعية عامة وىي 

  .تعدّد الشركاء، تقسيم الحصص والنّية في الدشاركة : فيمل ثفت
فيها الدال  الشركات إلى شركات أشخاص أي أن الشخص فيها ىو لزل اعتبار، وشركات أموالالفقو قسم 

:  إلى التقسيمات التاليةتقسيم أنواع الشركات، وتم عتبارالاىو لزل 
  :التقسيم الأول

شركة * شركة ذات مسؤولية لزدودة * شركة التوصية البسيطة * شركة التضامن : * شركات الأشخاص. 1
 ؛المحاصة

 .شركة التوصية بالأسهم* شركة الدسالعة : * شركات الأموال. 2

  :التقسيم الثاني

 ؛شركة المحاصة* شركة التوصية * شركة التضامن : *شركات الأشخاص. 1

  .شركة ذات مسؤولية لزدودة* شركة الدسالعة * شركة التوصية بالأسهم : * شركات الأموال. 2

  :التقسيم الثالث

  ؛شركة المحاصة* شركة التضامن * شركة التوصية البسيطة : * شركة الأشخاص. 1

 ؛شركة الدسالعة*شركة التوصية بالأسهم : * شركة الأموال. 2

 .شركة ذات مسؤولية لزدودة: شركة لستلطة. 3

 :شركـات الأشخاص -1
الدتبادلة بتُ الأطراف الدشاركة، لشاّ  الثقــة ىذا النوع من الشركات يقوم على أســاس الاعتبار الشخصي و

          :           ىي ثلاث أنواع   و،يكون لو الأثر الالغابي على نشاط الدؤسسة
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 شركات التضامن:   
تضامنية وغتَ لزدودة عن   من خلال عقد بتُ شخصتُ أو أكثر يتحملون فيما بينهم مسؤوليّةنشأت

النشاطات والأعمال التي تدارس داخل حدود الدؤسسة، والإدارة التضامنية تعتٍ الدشاركة في الأعمال والنشاطات 
. مع التزام الشركاء بالوفاء بمختلف الالتزامات الدادّية الدتًتبة على شركتهم والدسؤولية غتَ لزدودة

 وخارج الدؤسسة تزداد ثقة لمن مزايا ىذا النوع من الدؤسسات أنو نتيجة للمسؤولية التضامنية للشركاء داخ
الدتعاملتُ بها، ومن عيوبها، قد يتحمّل الشريك خسارة كبتَة تكون ناجمة عن أخطاء لم يساىم فيها، أيضا بقاء 

. واستمرار الدؤسسة مرتبط بمدى الانسجام والتوافق بتُ الشركاء

 ّشركات المحاصـة:  
الشركاء، للقيام بنشاط اقتصادي   شفوي بتُ اثنتُ أو أكثر منوتعتمد في إنشـائها على اتفاق كتابي أ

خلال فتًة زمنية لزدودة، لتحقيق ربح معتُ يتم تقاسمو فيما بتُ الشركاء حسب اتفاقهم، ومع نهاية النشاط 
: الاقتصادي الذي أقيمت لأجلو تنتهي شركة المحاصة، ومن ميزاتها 

 ؛تعتبر شركة مستتًة ليس لذا حقوق ولا عليها التزامات 
 ؛ليس لذا رأس الدال والأعوان ولا شخصية اعتبارية ، فنشاطها يتم بصفة شخصية 
 تهتم ىذه الشركات بالنشاطات التجارية والدوسمية مثل تسويق المحاصيل الزراعية.... 

البسيطة التوصية : 
ىي من شركات الأشخاص تقوم على الاعتبار الشخصي، ولا تختلف عن شركة التضامن إلّا من ناحية واحدة  

 : وىي أن ىذه الشركة تضم نوعتُ من الشركاء
 لون إلا في حدودأشركاء متضامنون يسألون عن ديون الشركة في أموالذم الخاصة، وشركاء موصون لا يس

حصصهم، وتطبق أحكام شركة التضامن على شركة التوصية باستثناء الأحكام الخاصة بهذه الأختَة، وفي ىذا 
النوع من الشركات لا لغوز أن تكون حصة الشريك الدوصي من عمل أو أن يقوم بمهمة الإدارة أو يظهر اسمو في 
عنوان الشركة، لكن لو امتيازا أخرى فهو يتحصل على حصتو في الأرباح بنسبة ثابتة حتى وان لم تحقق الدؤسسة 

 .أرباحًا

 :وتتضمن :شركات الأموال -2
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 شركات المساىمة: 
يقسم رأس مال شركة الدسالعة إلى حصص متساوية تسمى بالأسهم تطرح في الأسواق العملية للاكتتاب،    

  .بما لؽكن تداولذا في بورصة الأوراق الدالية دون الرجوع إلى الشركة وموافقة الدسالعتُ

 شركة ذات المسؤولية المحدودة :
على شكل شركات ذات مسؤولية لزدودة ص و م    على تنشيط الدشاريع   يقوم عدد من الدستثمرين

   :للتخلص من عيوب شركات التضامن، وتتميز ىذه الشركات بما يلي 
 ؛مسؤولية الشريك لزصورة بحدود مسالعتو في رأس مال الشركة 
   يوزع رأس مال الشركة إلى حصص متساوية، ولؽكن للشريك شراء حصة أو أكثركما لؽكن  بيع  حصتو

 ؛لغتَ الشركاء
 ُ؛لا يقبل في عداد الشركاء إلا الأشخاص الطبيعيت 
 تكون الإدارة فيها من طرف شريك أو أكثر أو من طرف شخص خارجي لذم .

وقد اختلفت الآراء في تحديد صنف ىذه الشركات، فمنهم من أدرجها ضمن شركات الأشخاص وآخرون يرون 
 . لوجود شبو بينها وبتُ كلا من شركات الأشخاص وشركات الأمواليعود ذلكمن نوع شركات الأموال و أنها

وتصنف الشركة ذات الدسؤولية المحدودة حسب التقسيم الأول مع شركات الأشخاص أما بالنسبة للتقسيم الثالث 
 .تعتبر شركة لستلطة (شركة ذات الدسؤولية المحدودة)فإن ىذا النوع 

 شركة التوصية بالأسهم:   
 ثالثاً من القانون التجاري الجزائري تؤسس شركة توصية بالأسهم التي يكون رأسمالذا مقسماً 715طبقا للمادة 

لأسهم بيم شريك متضامن أو أكثر لو صفة التاجر ويتحمل مسؤولية ديون الشركة بصفة دائمة ومتضامنة وشركاء 
.   1موصتُ لذم صفة مسالعة ولا يتحملون الخسائر إلا بما يعادل حصصهم

  ميزات المؤسسات الصغيرة والمتوسطة:المطلب الثاني

راىنت العديد من الدول على الدؤسسات ص و م كسبيل للنهوض باقتصادىا ودفعو إلى الريادة نتيجة لتميزىا 
 :بمجموعة من الخصائص والدميزات نذكرىا كالآتي

                                                                 
 .214، ص715 الدادة القانون التجاري الجزائري،-  1
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  سهولة التأسيس: أولًا
 الدال الدطلوب لإنشائها نسبيا، حيث أنها رأس الطفاض مستلزمات  خلال عنصر السهولة في إنشائها منيتجسد

لى جذب و تفعيل مدخرات الأشخاص من اجل تحقيق منفعة أو فائدة تلبي بواسطتها ع في الأساس عتمدت
حاجات لزلية في أنواع متعددة من النشاط الاقتصادي، وىذا ما يتناسب والبلدان النامية، نتيجة لنقص الددخرات 

 .فيها بسبب ضعف الدخل
 :1بسبب ضعيفا يكون الكلاسيكي البنكي التمويل على الاعتماد كما أن

 اللازمة؛ البنكية الدلفات تقدنً على الدشاريع أصحاب قدرة عدم  -
. القروض على للحصول الدطلوبة البنكية الضمانات توفر عدم  -

 مصدر للإبداع: ثانياً
 التكاليف اللازمة للتدريب لاعتمادىا أساسا على أسلوب التدريب أثناء العمل، بالطفاض ىذه الدؤسسات تازتم

بمعتٌ أنها تعتبر مركزا ذاتيا للتدريب والتكوين لدالكيها والعاملتُ فيها، وىذا ما يساعدىم على الحصول على الدزيد 
من الدعلومات والدعرفة، وىو الشيء الذي ينمي قدراتهم ويؤىلهم لقيادة عمليات استثمارية جديدة وتوسيع نطاق 

.  2 وإعداد أجيال من الددربتُ للعمل في الدؤسسات الكبتَة مستقبلا،فرص العمل الدتاحة
   أما بالنسبة للمؤسسات ص و م الحديثة فتمارس البحث والتطوير داخل الدؤسسة أو من قبل الدؤسسات 

. 3الدتعاقدة معها في إطار الدقاولة من الباطن أو عن طريق مراكز البحث

منبتا خصبا لتنمية الدواىب والإبداعات والابتكارات وإتقان وتنظيم  كل ىذا لغعل من الدؤسسات ص و م 
 .الدشاريع الصناعية و إداراتها

 استقلالية ومرونة الإدارة: ثالثاً
 بالدرونة تتسم فهذه الدؤسسات، 4الدلكية يكسب أصحاب الدؤسسة الاستقلالية في الأداء الجمع بتُ الإدارة و

                                                                 
1
رهليلى لولاشي، -   . 54  ص،مرجع سبق ذك

 .55 صنفس الدرجع السابق، -  2
3
في علوم التسيتَ فرع إدارة الأعمال، كلية الحقوق  (غتَ منشورة)، مذكرة ماجستتَ واقع المؤسسات الصغيرة و المتوسطة وآفاق تنميتها السعيدي سعدية، - 

 .29ص، 2004-2003والعلوم الاقتصادية ورقلة، الجزائر، 
في علوم التسيتَ  (غتَ منشور)، مذكرة ماجستتَ AMPMECA-INDدراسة حالة  دور براءة الاختراع في دعم تنافسية المؤسسات الصغيرة والمتوسطةرحماني أسماء، -  4

 .06 ص،2009-2008، الجزائر، فرع تسيتَ الدؤسسات الصغتَة والدتوسطة، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ والعلوم التجارية جامعة ألزمد بوقرة بومرداس
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 لاحتوائها على الطابع الغتَ رسمي في ملو لشكن لصاح أفضل لتحقيق أصحابها قبل من الشخصي والاىتمام 
 .1مركزية القرارات بساطة الذيكل التنظيمي و العاملتُ و التعامل مع العملاء أو

 بساطة التنظيم  سهولة و:رابعاً
بتُ اللامركزية لأغراض سرعة  م إلى التوفيق بتُ الدركزية لأغراض التخطيط والرقابة، و تسعى الدؤسسات ص و

 بارتفاع الدؤسسات ىذه حيث تتميز مبسطة عمل إجراءات و مرنة سياسات و واضحة خطط بوضع التنفيذ
 الدباشر الاحتكاك و التقارب خلال من الدؤسسة اليومي داخل الإداري النشاط في الشخصية العلاقات مستوى

 زيادة في مباشر أثر ص و م الدؤسسات داخل التقارب لذذا يكون و بها العاملتُ و الدشروعات ىذه أصحاب بتُ
 .2العامل إنتاجية

   الكفاءة والفعالية:خامساً
م يساعدىا على تقدنً منتجات بجودة عالية كما لؽكنها من  إن التخصص الدقيق والمحدد للمؤسسات ص و

 على قدرتها طريق أيضا عن والفعالية الكفاءة ىذه التحكم في تكاليفها لشا يكسبها الكفاءة والفعالية، كما تتحقق
 الدوافع الشخصية تأثتَ إلى بالإضافة والدوردين بالعملاء الاتصال وسهولة نسبيا قصتَ وقت في والالصاز الأداء

 .3والتفوق النجاح لذا يكفل بما عليها الحفاظ في الدؤسسة لأصحاب

تعتبر الكفاءة مزيج من الدعارف النظرية والعملية والدمارسة والخبرة والقدرة على مواجهة التغتَات : الكفاءة
والتموقع، والوضعية الدهنية ىي إطار الوسط الدناسب الذي يسمح بملاحظتها والاىتمام بها سواء كمستَين أو 

. 4عمال
 تعرف على أنها مدى تحقيق الدنظمة لأىدافها، فإذا حققت الإدارة أىدافها توصف بأنها إدارة فعالة :الفعالية

. 5وبأنها أقل فعالية إذا لم تحقق أىدافها بالشكل الدطلوب

 انخفاض في رأس المال والتكنولوجيا المستخدمة: سادساً

                                                                 
ره بن خلف احمد،-  1  .58، صمرجع سبق ذك
. 34، صمرجع سبق ذكرهسيد علي بلحمدي، -  2
 .58- 57  ص، صمرجع سبق ذكرهبن خلف احمد، - 3

. 125-124، دار الفجر للنشر، القاىرة، مصر، ص ص  الموارد البشريةإستراتيجيةأشوك شاندا وشلبا كوبرا، ترجمة عبد الحكم الخزامي، -  4
 .268، ص2003، مصر، الإسكندرية، الدكتب الجامعي الحديث، أساسيات الإدارةمنال طلعت، -  5
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 ىذا التشغيل ثناء أ أو الإنشاء سواء كان الأمر عند فتًة الأموال لرؤوس نسبي بالطفاض م ص و الدؤسسات تدتاز
 اعتماد منخفض على العاملة، و اليد على تعتمد غالبالكون اغلب ىذه الدؤسسات مشاريع فردية أو عائلية 

 يد ولا كبتَا استثمارا تتطلب لا م و ص الدؤسسات لقطاع تنتمي التي الصناعات بعض لكون ىذا و التكنولوجيا
 تناسب منخفضة تكنولوجيا تستخدم فهي لذا تفصيل الدلابس، و النسيج قطاع مثل عال، اختصاص ذات عاملة

 .1عالية تكنولوجيا استتَاد إلى تحتاج لا و المحلية الظروف

 البساطة في نظام المعلومات: سابعاً
، أما خارجيا فنظام الدعلومات يتميز  داخلياإدارة الدؤسسة وعمالذابتُ كافة مستويات ا يسمح بالاتصال السريع مم

 لأن وفي مثل ىذه الحالة تكون بحاجة لدراسة السوق بدرجة منخفضة،بدوره بالبساطة نتيجة قرب السوق جغرافيا 
. 2التحولات على مستوى السوق الداخلي لؽكن رصدىا بسهولة من قبل الدستَين

 

 أىمية المؤسسات الصغيرة والمتوسطة والتحديات التي تصادفيا: ثالثالمبحث ال

     تدثل الدؤسسات الصغتَة والدتوسطة في عصرنا أحد أسس النمو في الاقتصاديات الحديثة، ذلك لدسالعتها 
الفعالة في رفع الناتج الوطتٍ الخام، وامتصاص البطالة بمختلف أشكالذا، وغتَىا من الأمور التي زادت من ألعية 

ىذه الدؤسسات، ورغم كل ذلك تواجو ىذه الدؤسسات مشاكل عدة ومن ألعها مشكلة التمويل، كل ىذا 
 .سنعالجو في ىذا الدبحث

  أىمية المؤسسات الصغيرة والمتوسطة اقتصادياً واجتماعياً:المطلب الأول

برز دور وألعية الدؤسسات ص وم في الفتًة الأختَة لكونها جاءت كبديل عن الدؤسسات الكبتَة التي عجزت حل 
بعض الدشكلات فبناء على لشيزات وخصائص الدؤسسات ص وم التي ذكرناىا في العنصر السابق تظهر ألعية 

: الدؤسسات ص وم والتي قسمناىا كما يلي

 المساىمة في خلق مناصب الشغل :أولًا
                                                                 

 .8، صمرجع سبق ذكره، أسماءرحماني - 1
، لرمع الأعمال، الدلتقى الوطتٍ حول الدؤسسات الصغتَة والدتوسطة ودورىا في التنمية، المؤسسات الصغيرة والمتوسطة والمناخ الاستثماريعبد المجيد قدي، - 2

 .143صكلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ جامعة الاغواط، الجزائر، ، 2002 افريل 9-8يومي 
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 الفن لطبيعة وذلك منخفضة استثمارية بكلفة دورا مهما في إنشاء فرص العمل الجديدة ص ومتلعب الدؤسسات 
 تواضع عن فضلا الدال، رأس  والطفاضالعمل ةفاكثب الإنتاج أسلوب  يتميزحيث الدستخدم الإنتاجي (العمل)

 التعليمي مستواىا بتدني تتصف الأغلب في التي البطالة امتصاص في دورىا يعزز لشا الدطلوبة العمالة مؤىلات
، لأنو في ظل ىذا النظام لم تعد الدولة (لجزائركا) الدتجهة لضو اقتصاد السوق والنامية البلدان في خاصة و والدهتٍ

 .1تخلق الوظائف بشكل مباشر

   تنمية الصادرات: ثانياً
 في الدسالعة و الاستتَاد تعويض خلال من الخارجي الدفع وسائل قدرة كبتَة على توفتَ م وص الدؤسسات أثبتت

لشا دفع بالدول الدتقدمة للاىتمام بقطاع ،  يؤثر إلغابا على ميزان الددفوعات كثتَ من الأحيان الذيفي التصدير
الدؤسسات ص وم وتنميتو على جميع الأصعدة حتى أصبح يساىم مسالعة فعالة في التصدير حيث بلغت نسبة 

 أما بالنسبة 2006-1993من إجمالي الصادرات للفتًة  %56.3تصدير ىذه الدؤسسات في كندا ما يفوق 
 وبالنسبة 2006-1993 للفتًة %45.5للاتحاد الأوروبي فقد بلغت صادرات الدؤسسات ص وم ما يعادل 

، 2000 من قيمة الصادرات لسنة %96.7للولايات الدتحدة الأمريكية فقد بلغت مسالعة الدؤسسات ص و م بـ 
حيث تنشط أغلب ىذه الدؤسسات في القطاعتُ الصناعي والخدمي، أما في الدقابل فقد كبحت العراقيل 

والصعوبات التي تعتًض الدؤسسات ص وم في الدول النامية من نشاطها التصديري خاصة في القطاعتُ الصناعي 
 (مؤسسات ص وم) لذا من الضروري لذذه البلدان الاىتمام بهذا القطاع %1والخدمي حيث لم تتعدى إلى اليوم 

. 2ودعمو وتنميتو حتى يكون لذا بديلا أمثل عن صادراتها من الدواد الأولية 

  تحقيق التوازن الجهوي:ثالثاً
م النهج الأكثر فعالية ومردودية لتنمية البلدان الدتخلفة، ليس ذلك بالنظر    يرى الددافعون عن الدؤسسات ص و

فقط إلى الدناطق الجغرافية الدتطورة اقتصاديا كالددن الكبرى والجهات الحضارية وإلظا حتى بالنسبة للمناطق الغتَ 
 وذلك استنادا على واقع ىذه الدناطق والصعوبات التي تعيشها حضارية والريفية الواقعة خارج دائرة التطور والتقدم

 والتكوين حيث التعليم مستوى والطفاض العاملة القوى من الدتعطلتُ وارتفاع الدتوسط النقدي الدخل كالطفاض
                                                                 

، الدلتقى الدولي متطلبات تأىيل بعض التجارب الدولية في دعم وتنمية المؤسسات الصغيرة والمتوسطة الدروس المستفادةراتول لزمد، بن داودية وىيبة، -  1
 .173صكلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ جامعة الشلف، الجزائر، ، 2006 أفريل18 و 17الدؤسسات الصغتَة والدتوسطة في الدول العربية يومي 

، الدلتقى دور المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في تنمية الصادرات مع الإشارة إلى صادرات المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في الجزائرعلوني عمار، -  2
يات دعم ومساعدة إنشاء الدؤسسات في الجزائر ، كلية العلوم الاقتصادية التجارية 2011 ماي03/04/05الفرص والعوائق أيام -الدولي الثاني حول الدقاولتية آل

. 7-5وعلوم التسيتَ، جامعة لزمد خيضر بسكرة، الجزائر، ص ص 
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مع  تتلاءم تجعلها خصائص من بو تتمتع لدا الأمثل نظرا الأسلوب الحالات ىذه مثل في م ص و الدؤسسات تعتبر
 1.الريفية الدناطق خصوصيات

  تحقيق التنويع والتكامل في الهيكل الصناعي:رابعاً
 تتجو لضو ص و متتجو الدؤسسات الكبتَة لضو النشاطات ذات الكثافة الرأسمالية العالية، بينما الدؤسسات 

النشاطات التي لا تظهر فيها ألعية وفورات الحجم لأسباب تتعلق بطبيعة الدنتج ذاتو أو طبيعة العملية الإنتاجية، 
أوبسبب ضيق السوق الكلية للسلعة، حيث أن الدؤسسات الصناعية الكبتَة والدؤسسات ذات الإنتاج الذائل 

م، إذ لا يوجد مصنع في العالم يزعم أن إنتاجو قد تم في معاملو  والنشاط الواسع تحتاج إلى الدؤسسات ص و
م و الاستفادة من  بل لا بد من أن يوجد تكامل وسطي وتداخل مع الدؤسسات ص و% 100وورشاتو بنسبة 

 .2خدماتها ومنتجاتها لدعم الدؤسسات الكبتَة
 كبتَا دورا ص وم الصناعة تلعب حيث السوق  مع متغتَات تكيفو قدرة و الصناعي الإنتاج مرونة      كما أن 

 .3الصناعية الفروع لستلف على توزعو و الإنتاج تنويع في
     وعليو فإن ستَ كلا من الدؤسسات ص وم والكبتَة جنبا إلى جنب وتكاملهما يعتبر ظاىرة صحية، تدفع 

. عملية التنمية إلى الأمام 

 المشاكل التي تواجو المؤسسات الصغيرة والمتوسطة: المطلب الثاني

 ماليةالتحديات ال: أولًا
 :و لؽكن تقسيمها كالآتي 

 تحديات التمويل  -1
 التمويل على تعتمد ماإذ غالبا  الانطلاق، مرحلة في خاصة م، و ص الدؤسسات تواجو التي الدشاكل أبرز تعد من
 طريقة لذا م و ص الدؤسسات أن ىنا نلاحظ  أو الأصدقاء والأقارب،بالدؤسستُ الخاصة الأموال طريق عن الذاتي
 الاستثمار ىذا جدوى دراسة عن فضلا- يستوجب الدصرفية القروض على الحصول أن ذلك التمويل، في خاصة

                                                                 
، ملتقى دولي حول متطلبات تأىيل الدؤسسات الصغتَة مكانة وواقع المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في الدول العربية عرض بعض التجاربيعقوبي لزمد، - 1

. 48صكلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ جامعة الشلف، الجزائر، ، 2006 أفريل 18 و17والدتوسطة في الدول العربية يومي 
، في علوم التسيتَ (غتَ منشور) مذكرة ماجستتَ أثر التغيرات الاقتصادية على ترقية قطاع المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في الجزائر،زويتو لزمد الصالح، -  2

  .24ص، 2007-2006فرع نقود ومالية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ جامعة الجزائر، 
، ملتقى دولي حول متطلبات تأىيل الدؤسسات الصغتَة مكانة وواقع المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في الدول العربية عرض بعض التجارب ،  لزمديعقوبي-  3

 .48، صكلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ جامعة الشلف، الجزائر، 2006أفريل  18 و17والدتوسطة في الدول العربية يومي 
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 الدهتمة الدراسات معظم لكن متاحة،  غتَتكون ما غالبا التي و اللازمة، الضمانات يرتوف -الدشروع أو
 تدويل على الدالية الدؤسسات و التجارية البنوك عجز إلى يعود لا التمويل مشكل أن ترى ،م و ص بالدؤسسات

 من أو توسعها عند أو تهانشأ عند سواء الصغتَة الدشاريع التهرب من تدويل ىي الحقيقة في بل الدؤسسات، ىذه
 تثبت العالدي البنك أعدىا التي فالدراسات النامية، البلدان في خاصة شائع الأمر فهذا الإنتاجي، نشاطها خلال

 البنوك و ،تهااحتياجا من %1 من بأكثر النامية البلدان في الصغتَة الدشروعات تدد لم الدالية الدؤسسات بأن
 الاقتًاض بشروط الإيفاء لضمان ذلك و الجيدة، السمعة ذات و ربحية، الأكثر الكبرى الدشروعات تفضل التجارية

 .1الضمانات تقدنً و

  صعوبات تتعلق بالجهاز الإنتاجي -2
 توفر عملة صعبة بالقدر الكافي وىو ما لامن مواد أولية أو آلات الإنتاج إذ يتطلب استتَاد مدخلات الإنتاج 

 .2يتوفر في كل الأحوال لذذه الدؤسسات مقارنة بالدؤسسات الكبتَة

  صعوبات جبائية -3
 من حيث اقتطاع الرسوم والضرائب الدطبقة على أنشطة ىذه الدؤسسات في طورىا الاستغلالي وارتفاع الضغط

الجبائي، الذي كان من نتائجو توقف عدة مشروعات إنتاجية عن النشاط، وبالتالي فقدان العديد من مناصب 
الشغل، كما أن الحوافز الضريبية الدقدمة لتشجيع التنمية الصناعية، والتي تتضمن الإعفاء الضريبي لفتًات عادة ما 
تكون معقدة، وتخدم الذيئات الكبتَة، وىذا يؤدي إلى تنامي الأنشطة الدوازية التي تصب في خانة التهرب الضريبي، 

 .3إلى جانب وجود صعوبات نتيجة الإجراءات الدتخذة من طرف الإدارة الجمركية

 تحديات إدارية وقانونية: ثانياً
    إن تهيئة بيئة إدارية مناسبة تعتبر من العوامل الأساسية لجلب وتشجيع الاستثمار خاصة من جانب الإدارة 

 تتطور التي مؤسساتنا تفتقده ما ىذا والعمومية و الدؤسسات الدالية من خلال تعاملها مع مديري الدؤسسات، 
 مشكلة ىي الدؤسسات ىذه إدارة منها تعاني التي فالدشكلة الاقتصادية، التنمية تتطلّبو بما مقارنة شديد، ببطء
 وجو في تقف التي العوائق لجل الرئيسي السبب تدثّل لازالت الجزائرية الإدارة لأن أشخاص، مشكلة وليست نظام،

                                                                 
الدتوسطة في الدول  ، ملتقى دولي حول متطلبات تأىيل الدؤسسات الصغتَة والمتوسطة دور حاضنات المؤسسات الصغيرة و قاسم كرنً، مريزق عدمان، - 1

. ص546كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ  جامعة الشلف، الجزائر، ، 2006أفريل 18 و17 العربية يومي
 .63 ص،مرجع سبق ذكرهليلى لولاشي، -  2

3
 .63 ص،نفس المرجع السابق- 
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 كون عطلت، الدشاريع من الكثتَ فهناك ،البتَوقراطية خلال من للمجتمع، والسياسية الاقتصادية الإدارية، التنمية
 على ضيع لشا وتنفيذا، تنظيما السريعة الإدارية الاستجابة تطلّبت  والدتغتَات الاقتصادية ككلالدؤسسة نشاط أن

 على الدستثمرين أحد يتحصل حتى :الدثال سبيل فعلى تعوض، لا استثمارية فرصا الوطتٍ الاقتصاد وعلى بهاأصحا
 . تكلف الجهد و الدال و الوقت إدارية إجراءات بعدة الدرور عليو للبناء، أرض

 عالية وبتكاليف سنوات إلى لؽتد قد طويلا زمنا يستغرق النشاط، لدمارسة رسمية تراخيص على فالحصول لذذا   
 الدستثمر قيام حالة في و ، الدسؤولتُ أو الدوظفتُ بعض يطلبها التي كالرشاوى رسمية، غتَ أو رسمية كانت سواء

 مع آخر صراع في يتخبط نفسو لغد خاصة، تكاليف من يصحبو وما التصريح، انتظار عناء بعد بالدشروع
 .1ائيانه تركو ربما و النشاط مواصلة على قدرتو من تحد التي الضرائب

يات تخص العمالة دتح: ثالثاً
 الفنية لعدة أسباب، ألعها عدم ملاءمة نظم التعليم الإطاراتم من الافتقار إلى   ص والدؤسساتتعاني 

 لتوفرىا على عدة الدؤسسات الكبتَةوالتدريب لدتطلبات التنمية في ىذا القطاع، وتفضيل العمالة الداىرة العمل في 
م إلى توظيف عمال أقل كفاءة   ص والدؤسسةولذا، يضطر صاحب . مزايا كارتفاع الأجور والفرص الأكبر للتًقية

لدؤسسات وتدريبهم أثناء العمل، غتَ أنو كثتَاً ما يتًك العامل وظيفتو بمجرد إتقان العمل ويتجو للانضمام ل
إلى توظيف عمالة غتَ ماىرة باستمرار  ص ومالدؤسسات وعلى ذلك، فإن اضطرار . الكبتَة للاستفادة من مزاياىا

وتحمّل مشاكل وأعباء تدريبهم، فضلاً عن دفع أجور مرتفعة لبعض التخصّصات النادرة لضمان بقائها في العمل، 
 .2كل ىذه الأسباب من شأنها تخفيض الإنتاجية وجودة السلع والخدمات الدقدّمة، بالإضافة إلى ارتفاع التكاليف

تحديات تسويقية : رابعاً
م صعوبات تسويقية من خلال الدنافسة القوية التي تتعرّض لذا من جانب الدشروعات  تعيش الدؤسسة ص و

بالإضافة إلى تفضيل الجهات الحكومية وبعض . الكبتَة ومؤسسات التجارة الخارجية التي تستورد منتجات لشاثلة
فئات المجتمع التعامل مع الدؤسسات الكبتَة لاعتبارات الجودة والسعر ولضمان انتظام التوريد بالكميات الدطلوبة 

، م وفي الدواعيد الدقرّرة ولتفادى الدشكلات الإدارية والدالية الناتجة عن التعامل مع عدد كبتَ من الدؤسسات ص و
مشكلة ضعف القوة الشرائية - على مستوى الأسواق المحلية المحدودة-م  كما تواجو الدؤسسات ص و

                                                                 
الدتوسطة في الدول  ، ملتقى دولي حول متطلبات تأىيل الدؤسسات الصغتَة والمتوسطة دور حاضنات المؤسسات الصغيرة وقاسم كرنً، مريزق عدمان، -  1

 .548 547 صص كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ  جامعة الشلف، الجزائر،، 2006أفريل 18 و17 العربية يومي
رهلخلف عثمان، -  2  .66، صمرجع سبق ذك
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للمستهلكتُ الناتجة عن الطفاض مستويات الدخول لشا يؤدى إلى ضعف الإيرادات البيعية بسبب صغر الكميات 
  .1الدطلوبة واضطرار الدؤسسة للبيع بأسعار رخيصة نسبياً

وبصفة عامة، فإن صاحب الدؤسسة الصغتَة يفتقر إلى الوعي التسويقي ويعانى من نقص كفاءات رجال 
البيع والتسويق وقصور الدعلومات عن أحوال السوق ومستويات الأسعار وطبيعة السلع والخدمات الدنافسة، 

ولاسيما بالنسبة لأسواق التصدير، كما تنقصو الإمكانيات الدادية للإنفاق على التًويج وتنشيط الدبيعات، مثل 
الاشتًاك في الدعارض والإعلانات وإقامة اتصالات وثيقة مع الأسواق ومنافذ التسويق البعيدة، ولذلك يضطر 

 إلى الاعتماد على الوسطاء من التجار في عملية التسويق وإلى تخفيض الأسعار إلى حد م ص وصاحب الدؤسسة 
م على تقدنً خدمات مابعد   أضف إلى ذلك عجز الدؤسسات ص و،كبتَ لشا ينعكس سلباً على معدلات الربحية

 .2توفتَ تسهيلات الدفع للعملاء البيع أو
 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                 
1

.
 .68، صنفس المرجع السابق- 3
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:  خلاصة الفصل الأول

 اتحدت ن الباحثتُ بقطاع الدؤسسات الصغتَة والدتوسطة لم تتحد التعاريف الدستمدة لذا ولكاىتمامنظرا لحداثة     
 إلى ورواد الاقتصاد  الاقتصاديةقد دعت الدنظماتو ،أغلب الدعايتَ التي على أساسها يتم تصنيف ىذه الدؤسسات

 .الاىتمام بهذا القطاع لدا لو من لشيزات وخصائص تساعد على النهوض بالاقتصاديات الراكدة

بعد إدراكنا للإطار الدفاىيمي للمؤسسات الصغتَة والدتوسطة ومعرفة مدى ألعية ىذا القطاع بالنسبة للدول و    
خاصة النامية منها والتي تعتبر الجزائر احدىا إذ لابد لذا أن تذلل التحديات والعراقيل التي واجهتو وتهتم بو وتطوره 

لتدعمو على لرارات شركات الدول الدتقدمة وذلك قبل الانضمام إلى الدنظمة العالدية للتجارة وفتح الأسواق لشا 
ينذر باشتداد الدنافسة خاصة مع ارتفاع الوعي لدى الدستهلك الذي أصبحت لديو الجودة مطلباً ضروريا ينبغي 

 أحد الأنظمة التي تساعد على تحقيق الجودة والرفع من ISO9000:2008تحقيقو، ويعتبر نظام إدارة الجودة 
مستوى الأداء بما يعود بالنفع على الدؤسسات الصغتَة والدتوسطة ويكسبها ميزة تنافسية تضمن استمرارىا 

. وتطورىا
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: تمهيد

 Organisationتديزت البيئة الاقتصادية الحديثة بالتسارع خاصة بعد استحداث الدنظمة العالدية للتجارة

Mondiale Du Commerce( OMC) وفتح الأسواق العالدية لشا أدى لاشتداد الدنافسة وانتقالذا من الواقع 
المحلي إلى الواقع الإقليمي والعالدي والتوجو لضو تلبية رغبات العميل واحتياجاتو حيث أصبح العميل سيد السوق 

الذي يلاقي كل الاىتمام لتلبية احتياجاتو ورغباتو وصولًا إلى تطلعاتو لشا أدى إلى اعتبار التغيتَ الثابت الوحيد في 
الدنظمات أي على الدنظمات أن تجاري التغيتَ في بيئتها حيث تتغتَ طبيعة ىذه الأختَ وفق رغبات ومتطلبات 

. الزبائن
وتعتبر جودة الدنتجات والخدمات الدقدمة أحد ىذه الدتطلبات التي لغب على الدنظمات أن تراعيها لشا انعكس 
على تطوير مفهوم وأساليب وتطبيقات الجودة لتنتقل من فحص وتفتيش للمنتجات إلى منهج إداري متكامل 

أول  (ISO) وشامل وثقافة تنظيمية جديدة وظهور فلسفة إدارة الجودة الشاملة مع إصدار الدنظمة العالدية للتقييس
 والتي تعد البذرة الأولى للوصول إلى الجودة الشاملة وقد أصبحت شهادة 1987مواصفات توكيد الجودة سنة 

ISO  مطلباً أساسيا للمنظمات تتخذىا جواز سفر سلعتها لتجوب الأسواق العالدية
والذي يعتبر كقاعدة  ISO9000 :2008 وسنتعرض في ىذا الفصل إلى الأساس النظري لسلسلة مواصفات

، وقد قمنا بتقسيم  ISO9000 :2008للفصول القادمة وذلك للتعريف بمواصفات الايزو وصولًا إلى مواصفات 
: الفصل إلى الدبحثتُ التاليتُ

 
والتقييس  ISOمفاىيم حول الايزو : الدبحث الأول
 الدبادئ وأىم التعديلات ISO9000 :2008سلسلة مواصفات : الدبحث الثاني

 
 
 
 
 
 
 



  ISO9000 :2008سلسلة مواصف ات الأساس النظري ل: ثانيالفصل ال

31 
 

 التقييس و ISOمفاهيم حول الايزو : المبحث الأول
 شهرة وألعية بالغة فقد أصبح الحصول على الشهادة جزءا من متطلبات السوق ISOاكتسبت شهادة الدطابقة 

العالدية اليوم، حيث لم تعد شهادة الدطابقة لإحدى الدواصفات القياسية اختيارية، وإلظا أصبحت جزءا أساسيا 
لدخول السوق والاستمرار فيها وزيادة الشركة حصتها السوقية، الأمر الذي ألزم الدنظمات السعي بشكل مستمر 

.   كأساس لذاISOلضو بناء أنظمة إدارية تعتمد الدقاييس الخاصة بمنظمة 

ـــم: المطلب الأول  ISOاهية الايزو ـ

قبل التعرض إلى معايتَ الايزو سنتعرض في ىذا الدطلب إلى لمحة عن نشأة الايزو وبعض التطورات التارلؼية التي 
. مرت بها بالإضافة إلى التعريف بها

:  ISO لمحة تاريخية عن نشأة وظهور الايزو: أولًا
لقضاء على الحواجز التكنولوجية والصناعية والتجارية لبحثا وإلؽانا من قبل الدول الصناعية بضرورة توحيد الدقاييس 

وإضفاء طابع الدرونة في تداول الدواد الدصنعة من قبل منتجتُ لستلفتُ عقدت ىذه الدول مؤتدرا في نيويورك الذي 
 الاتحاد الفدرالي للجمعيات الوطنية للتقييس إنشاء إلىجمع بعض الدنظمات الدولية للتقييس إذ خلص 

International Federation of the National Standardization Association   وفي 1928سنة 
 الاتحاد أعلن 1942الحرب وفي عام   من عضوية الاتحاد تحت طائلةالأعضاء الثلاثينات انسحب عدد من أواخر

. 1944رسميا توقفو عن العمل حيث خلفتو لجنة الأمم الدتحدة لتنسيق الدواصفات سنة 
دولة  بلندن لدناقشة إنشاء منظمة دولية جديدة تهدف لتسهيل التقييس وقد  25  لشثلو اجتمع1946وفي عام 

 International Standardization (ISO) الاجتماع عن تأسيس الدنظمة الدولية للتقييسأسفر

Organization.1
 

حيث تتمثل مهمتها الأساسية في تطوير معايتَ دولية لتسهيل عملية تبادل الدنتجات والخدمات على الدستوى    
 الدولي ي دولة، و لؽثل الولايات الدتحدة الدعهد الأمريك90وتتكون ىذه الدنظمة من عضوية أكثر من . العالدي

 أما الجزائر فيمثلها الدعهد الجزائري The American National Standards Institute (ANSI)للمعايتَ
 Institut algérien de normalisation  (IANOR).2للتفتيش و الدعايتَ

:  من خلال الدواصفات التاليةISO9000وقد اشتق إنشاء مواصفات 

                                                                 
، دار عالم الكتب الحديث، دار جدار للكتاب العالدي، 2008، الطبعة الأولى،9001إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأهيل للايزو فواز التميمي، -  1

 52-51 ص، صالأردن
في علوم التسيتَ، كلية العلوم  (غتَ منشورة)، أطروحة دكتوراه دراسة اثر إدارة الجودة الشاملة على الأداء الحالي للمؤسسات الاقتصاديةبومدين يوسف، -  2

 .100ص.2006الاقتصادية وعلوم التسيتَ جامعة الجزائر، 
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حيث ظهرت في عام  MIL-Q9858Aالدواصفات القياسية العسكرية الأمريكية حول برامج الجودة   -
19631

 ؛
خلال فتًة الخمسينات  defance standards (DS)  ظهور والعمل بما يسمى مواصفات الدفاع -

والستينات وىي إجراءات للجودة يلتزم بها مصممو ومنتجو الدعدات الحربية، وللتأكد من أن الدنتجات 
 مطابقة للمواصفات وكانت تعتمدىا وزارة الدفاع البريطانية؛

 Allied Qualityوأطلق عليها مواصفات الحلفاء للجودة  DSوخلال السبعينات أدمـجت مواصفات الدفاع 

Assurance Publications( AQAP ) والتي تستعمل بواسطة حلف الناتو(NATO) North 

Atlantic Treaty Organisation للتأكد من جودة الدعدات الحربية الدوردة لدول الحلف؛ 

ظهرت الحاجة إلى نظام لشاثل  DSونتيجة للدور الذي لعبتو والفوائد المحققة من طرف مواصفات الدفاع  -
وذلك  1979سنة  BS5750لؽس ويشمل لستلف الصناعات وبالتالي تم إصدار الدواصفة البريطانية 

 للصناعات غتَ الحربية؛
تلبية للطلب العالدي إذ تعتبر ىذه الدواصفة مطابقة تداما  ISO9000تم استصدار  1987وفي سنة  -

   .BS5750/ISO9000 2وبالتالي أطلق عليها  BS5750للمواصفة البريطانية 

 (ISO)تعريف الايزو : ثانياً
ISO الكلمة اليونانية  ىي كلمة مشتقة منisos   ٍوتعتequal  تساوي أو تعادل ولذا العديد من الدرادفات

وتعتٍ الدساواة الناس أمام القانون ومن خلال  isonomyوتعتٍ مقاييس متساوية وكلمة  isometricككلمة 
  3.كإسم للمنظمة (ISO)التفكتَ من التساوي إلى القياس تم اختيار 

: ISO9000تعريف مواصفة 
 :تعرف إلى أنها  ISO9000مواصفةوبالنسبة لتعريف 

 سواء كان - ىي مواصفات عالدية تتناول كل ما لؼص جودة الدنشأة ككل، فهي ليست مواصفات للمنتج
ولكنها تقيس درجة جودة الإدارة ومدى تحقيقها لرغبات العاملتُ والدتعاملتُ على حد سواء - سلعة أو خدمة

؛ 4وبشكل يكفل استمرارية الدنشأة في الأداء الدتميز وبالدستوى الرفيع من الجودة

                                                                 
 .61، ص2008، الدار الجامعية، مصر،المنهج العلمي لإدارة الجودة الشاملة حمدي عبد العظيم، -  1
 .91، ص1995، دار غريب للنشر والتوزيع، 9000إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأهل للايزوعلي السلمى، -  2

3- mark kaganov , the prefect manual iso9001 :2008 ISO 13485:2003, ISO 14001:2004, BS OHSAS 18001:2007, QW 
Enterprises, LLP, a fictional company, third edition,2009,p08. 

 . 154، مكتبة النهضة الدصرية، ص9000 الشاملة والايزوالجودة الجودة مدخل إدارة مراقبةتوفيق لزمد عبد المحسن، -  4
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 الايزو وتعرف ISO9000الرئيسية العناصر تحدد التي الدكتوبة والدقاييس الدواصفات من سلسلة" :أنها على 
 وتوقعات حاجات تفوق أو تتوافق اتهامنتج أن من للتأكد الدؤسسة تتبناه أن لغب الذي الجودة إدارة لنظام

  "العملاء
 لؼص فيما التأىيل على للحصول عالدياً الدفروضة الخصائص من لرموعة ISO9000 الايزو معايتَ تجمع حيث
 منظومات تطبيق في أساسياً عنصراً الايزو معايتَ تعد حيث ،بالدؤسسة الخاصة والخدمات السلع، الدوارد، جودة
 .العمل فعاليات استمرارية وضمان الجودة إدارة
 على الدورد قدرة الايزو شهادة تثبت حيث عالدياً، الدقبولة للجودة مشتًكًا قاسماً ISO9000 الايزو مقاييس وتدثل
 1.دةللجو العالدية للمتطلّبات تستجيب وخدمات سلع تقدنً

أيضا  :ISO9000 ىي مواصفة إدارية تنصب على الدنظومة الإدارية للمؤسسة، تبحث عن كفاءة أداء 
وتحوي ىذه الدواصفة جميع الدبادئ التي أرستها إدارة الجودة الشاملة، وإن . الدنظومة الإدارية والتطور الذي تحققو

التوافق مع متطلبات ىذه الدواصفة يعتٍ أن لدى الدؤسسة نظاما متكاملاً يعتمد على مبادئ إدارة الجودة 
 2.الشاملة

 الايزومعايير مجالات : ثالثاً
 3 :تتطرق معايتَ الايزو العديد من المجالات وىي كالآتي

 :الايزو في مجال الصناعة -1
  الأساسية والضرورية للانتقال لنظام الجودة وتأكيدىا في لرالات تهدف لاكتساب ونشر الدعلومإذ
تقدم للمستهلك والدورد دليلا على وجود نظام يهتم برغبات العميل الحالية والدستقبلية ولػقق ف صناعة،ال

: للشركة والدصنع عدة فوائد منها
 ؛كما ونوعاًتحستُ لرال الإنتاج والإنتاجية  -
 ؛من العمليات الإنتاجيةخفض الفاقد والتالف  -
 ؛رفع معنويات العاملتُ وتوطيد العلاقات فيما بينهم -
 تحستُ علاقات العميل والدورد؛ -
 .ضمان جودة الدنتج من حيث الاختيار والاستخدام -

                                                                 
في علوم التسيتَ تخصص إدارة الأعمال، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ  (غتَ منشورة)، رسالة ماجستتَ دور الجودة في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسةالعيهار فلة، -  1

. 73، ص2005جامعة الجزائر، 
2
ره فواز التميمي،-    .54، صمرجع سبق ذك

، دار الفكر الجامعي،  أهم التعديلات التي أدخلت عليها90014-9000 (الايزو)الاتجاهات الحديثة في إدارة الجودة والمواصفات القياسية ، حستُ عبد العال-  3
 .106ص، 2006مصر، 
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 :الايزو في مجال الخدمات -2
 ISO9001نظرا لاتساع المجال الخدمي وانتشاره أدلرت الدنظمة الخدمات مع الدنتجات في مواصفة واحدة 

 باسم عناصر جودة الإنتاج ونظام (2) الجزء الثانيISO9004حيث كانت الخدمات تنفرد بواصفة ىي 
 : لرالات الخدمة التي شملتها الدواصفة لتشملتالجودة وتنطبق على كل عملية خدمية وتعدد

 ؛الضيافة (1
 ؛الاتصالات (2
 ؛الصحة (3
 ؛الصيانة (4
 ؛الدرافق (5
 ؛التجارة العامة (6
 ؛العمليات الدالية (7
 ؛الاستشارات الإدارية والفنية (8
 ؛العمليات الدهنية، القانونية، ىندسية، أمنية، إدارية، وفي لرال الجودة (9

 ؛العمليات الفنية مثل الاستشارات الفنية والاختبارات الدعملية (10
 ؛الشراء (11
 ؛البحوث والتطوير (12
 .إدارة الدوارد البشرية والحاسبات وخدمات التكاليف (13

 مواصفة الخدمات من خلال ما يقدمو العميل من آراء بشأن الخدمة ومستوياتها ومستوى ويتم اختيار ووضع
. تقدلؽها إليو وبما لػقق رغباتو

 الدنظمة الدولية للمواصفات بأداء الخدمة من منطلق اىتمام مديري الدنظمات في القطاع الخدمي لاتخاذ وتهتم 
 .إجراءات تحستُ الخدمة

 :الايزو في مجال الحاسب الآلي -3
لعبو أعطت الدنظمة العالدية ت في لستلف لرالات الحياة والدور الدهم الذي ة الآلياتنظرا لألعية الحاسب  

 مواصفة تدس الصناعة إلىالاىتمام بهذا المجال وانتقلت من مواصفة تدس الصناعة والتصميم ككل 
 9001، في حتُ أن الدواصفة 3-9000خصصت لذما الايزو الرقم حيث والتصميم لمجال الحاسبات 

الخدمة وىو نظام عام، أما / التًكيب/ الإنتاج/ التطوير/ تضع نظاما للجودة يتضمن أنشطة التصميم
.  للمنتجات الصناعيةالأخرىتختلف تداما عن معظم الألظاط فبالنسبة لتطوير برامج الحاسب 
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 مع البيئة المحيطة الإدارة في لرال الحاسبات على مواصفات 3-9000الجودة  ضوابط ووتهتم معايتَ  
 بشأن سلامة التعامل الأوروبيوضعها الاتحاد  (الدعايتَ)وىذه الضوابط ، والضوابط الدنظمة للتعاملات فيها

 .حدات العرض الدرئي لأجهزة الحاسوبومع 
فيتم استيفائها من جانب مصممي أجهزة الحاسوب وملحقاتها وىذه  (الضوابط)أما بقية الدعايتَ   

ين لشا يشكل التزاما عأصبحت تحدد صلاحيات قانونية وشرعية لاستخدام منتج م (الضوابط)الدعايتَ
. للمستهلك ولدنتجي ومطوري برامج الحاسب

 والتًكيب والإنتاج من لرال التصميم والتطوير 3-9000كما امتدت مواصفات برامج الحاسب 
 وإلظادة التأمتُ على الحاسب فلا يكفي الوصول للسجلات والبرامج والدلفات والحقول و جإلىوالخدمة 

.  وضعت مواصفات حفظ ىذه السجلات خوفا من الضياع والتلف

 :الايزو في مجال البيئة -4
خصصت الدنظمة العالدية للتقييس الدواصفة نظرا لاتساع دائرة الوعي بمدى ضرورة الاىتمام بالمحيط البيئي 

ISO14000  السليمة بيئيا وتعطي الإدارة لرموعة من الدعايتَ تضع وتعرف نظام إذ تعتبرلمجال البيئة 
ت اللازمة لاستخدامها وتقسيمها وتقييمها وتفسر العلاقة القائمة بتُ الدؤسسة وبيئتها وعمليات االإرشاد

ه ساعد ىذت مع التحكم بكلفة ىذا التحستُ كما أدائهاسمح للشركات بتحستُ ت يفو، تصنيع السلع
 :1 الشركة علىالدعايتَ

 ؛وضع نظام يضمن سلامة البيئة ويستثمر الدوارد حيث تدعو الحاجة -
 للأداء؛ تقييم ذاتي إجراء -
 ؛الحد من مراقبة وكالات التنظيم الخارجية -
.  البيئي باستمرارالأداءتحستُ  -

منع التلوث البيئي بأنو استخدام العمليات والتطبيقات والدوارد والدنتجات  14001ىذا وقد عرفت الايزو 
التي تتجنب وتقلل وتسيطر على التلوث، وىذا لؽكن أن تشمل إعادة التصنيع مرة أخرى والدعالجات 
. بمختلف أنواعها وتعديل تصميم العمليات نفسها وآليات التحكم والاستخدام الأمثل للموارد والبدائل

وعليو فقد يسمح ىذا التعريف بمرونة كبتَة عند اختيار الطرق التي تناسب الذيئات الدختلفة من جهة 
  2.لأخرى

 

                                                                 
. 10ص ،1999، ترجمة مركز التعريب والبرلرة، الدار العربية للعلوم، بدون دار نشر، 14000دليل الجيب للايزو كرايغ ميسلر وتوماس فلايف، -  1
رهحستُ عبد العال، -  2  .112، صمرجع سبق ذك
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 :في مجال المسؤولية الاجتماعيةالايزو  -5
، وىي الدواصفة القياسية للمسؤولية الاجتماعية للقطاع ISO  26000وقد خصصت لذا الدنظمة الدولية الرقم

الخاص ولدنظمات المجتمع الددني في الدسالعة في تنمية المجتمع والدشاركة في تنفيذ الدشروعات الاجتماعية 
والإنسانية، إن قيام القطاع الخاص والدنظمات المجتمع الددني بدورىا الاجتماعي والإنساني في خدمة المجتمع 

 1 .سيؤدي بلا شك في تحقيق التنمية الدستدامة والتقدم لأي لرتمع

 دوافع ومبررات الحصول على الايزو: طلب الثانيالم

تهدف الدؤسسات من الحصول على شهادة الايزو لتحقيق لرموعة من الدبررات والأىداف والتي سوف نقوم 
. بالتعرض لذا في ىذا الدطلب

  دوافع التأهيل للايزو: أولًا
  :2 للايزو نتيجة لمجموعة نذكر منها تسعى الدنظمات للحصول على الـتأىيل

 الدورد ىذه الشهادة شرطا أساسيا للتعامل معو، اكتسابيرى العملاء في حيث :  العملاءتحقيق رغبات -
ذه الشهادة يعتٍ لساطرة بفقد الحصة لو كتسابها و أن عدم ا،اتجاىات الحكومة أو إحدى ىيئاتها أو

 .السوقية
 . حيث يتطلب الأمر الحصول على ىذه الشهادة كسند تنافسي:يننافستوفر ىذه الشهادة لدى احد الم -
ولؽكن أن تهيئها شهادة الايزو لذلك فهذه الشهادة تسمح بضمان : حاجة الدؤسسة إلى ميزة تنافسية -

 صورة تلميعالزبائن إلى حد ما و تسهل عملية أخذ القرار بالشراء بالإضافة إلى بناء نقاط قوة تجارية مع 
  .الدؤسسة لدى الدستهلكتُ و إعطاء قيمة للعلامة التجارية

ومن جهة أخرى معايتَ الايزو  بمعتٌ تجنيد وزيادة معارف الأفراد من جهة:  أداء الدؤسسة رفع وتحستُ -
 le tableau)تشتًط وضع نظام للقيادة وىذا لتحديد سياسة وأىداف الجودة مرفوقة بلوحة القيادة 

de bord  )وأيضا مع وجود رقابة داخلية. 

 ISO9000تطبيق مواصفات مبررات : ثانياً
 3 :في الدتطلبات التالية ISO9000لؽكن إلغاز الدبررات الأساسية لتطبيق نظام 

                                                                 
1
TQ أساسيات إدارة الجودة الشاملةمدحت أبو النصر، -   M  ،99، ص2008، دار الفجر للنشر والتوزيع، مصر. 
في علوم التسيتَ  (غتَ منشورة)مذكرة مقدمة ضمن متطلبات الحصول على الداجستتَ، تحقيق إدارة الجودة الشاملة في ظل تحديات السوق، لزمد بن شايب - 2

 .40، ص2003/2004فرع التسيتَ، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ، 
3

في إدارة الأعمال، كلية الاقتصاد جامعة دمشق، سورية،  (غتَ منشورة)، أطروحة لنيل الداجستتَ طرائق تحسين الجودة في المنظمات السوريةرعد الصرن، -  
 .108-107، ص ص1997/1998
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تحقيق متطلبات  ISO9000تسعى بعض الدؤسسات من وراء تطبيق  نظام : متطلبات قانونية -1
قانونية يتطلبها الدخول والتصدير إلى أسواق بعض الدول كالاتحاد الأوروبي مثلا، إذ لغب على 

وىذا مطلب مفروض على أي  ISO9000الدؤسسات لدخول أسواقو التسجيل بشهادة 
 .مؤسسة ترغب بالتصدير إلى تلك الدول

 ISO9000تطلب الكثتَ من الدؤسسات من مورديها التسجيل بشهادة : متطلبات تعاقدية -2

 كشرط أساسي للتعاقد، ويلاحظ ىذا الشرط في العديد من الدناقصات التي تطرحها الدؤسسة
لشراء سلعة أو خدمة معينة، وبالتالي لا لؽكن لأي مؤسسة القيام بعملية التعاقد ما لم تكن 

 .ISO9000مسجلة بشهادة 
 ISO9000تقوم بعض الدؤسسات الحاصلة على شهادة : التسجيل للمقاولين الفرعيين -3

بالطلب من مقاوليها اكتساب ىذه الشهادة وذلك بهدف دعم موقفها ودعم جودة أعمالذا 
 .وخاصة في الأسواق الدولية

يقوم العملاء الجدد لأي مؤسسة صناعية بزيارات تقولؽية : التقليل من زيارات التقييم المتكررة -4
للمؤسسات الدراد التعامل معها في الدستقبل، وذلك لدعرفة وتقييم الوضع الدالي والفتٍ للمؤسسة، 

وإن . وذلك لضمان تزويدىم بمشتًياتهم الدستقبلية بالجودة الدناسبة، وفي الوقت الدناسب
يكسب العملاء الثقة بالدؤسسة التي يريدون التعامل معها،  ISO9000التسجيل بشهادة 

وذلك لثقتهم بنظام الايزو، إذ أن الدؤسسة تكون ملتزمة بمسؤولياتها نتيجة ىذا التسجيل، 
 .وبالتالي فإن الدؤسسات الدسجلة لا تتعرض لدثل ىذه الزيارات والتقولؽات

يكتسب ىذا الدطلب ألعية في الدول الأوروبية و الأمريكية أكثر من الدول : اعتبارات قانونية -5
وذلك لأن منظمات وشركات ومصانع الدول الدتقدمة تتعرض لشكاوى قانونية من قبل . النامية

مستخدمي سلعها نتيجة وجود خطأ أو مشكلة في السلعة قد تؤدي إلى حدوث ضرر على 
الدستهلك والزبون، وبالتالي فإن وجود نظام موثّق يساعد الدؤسسة في الدفاع عن نفسها أمام 

القانون على اعتبار أنها قامت بجميع الاحتياطات والفحوصات والاختبارات اللازمة التي تضمن 
وإن ما قد لػدث يعود لسوء استعمال الدستهلك للسلعة، وليس لسوء في . سلامة السلعة

 .التصنيع
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تدخل في ىذا الديدان الكثتَ من الدنظمات لتحستُ وضعها : تحسين الوضع التنافسي -6
وبالتالي الحصول  ISO9000التنافسي، ولتتميز عن منظمات أخرى لم تحصل بعد على شهادة 

وىذا . على فرص عمل أكبر خصوصاً من الناحية التسويقية سواء الداخلية منها أو الخارجية
 .بالطبع يؤثر على موقف الدؤسسة في الأسواق الدولية

وجدت الكثتَ من الدنظمات التي طبقت مواصفات الايزو أن التحسينات : التطوير الداخلي -7
والنتائج الدتميزة التي حصلت عليها الدؤسسة تكاد أن توازي الفوائد التي قد تجنيها من عمليات 

التسويق الخارجي، وبالتالي فإن وجود نظام موثق بشكل جيد سيؤدي بالضرورة إلى زيادة 
 ISO9000وبذلك يعتبر نظام . الإنتاجية، ولؼفض الذدر ولػسّن الجودة، ويقلل التكاليف

الولوج إلى جزء كبتَ من  الأساس الدتتُ لبناء نظام إدارة الجودة الشاملة والتي لؽكن من خلالذا
.  الأسواق الدولية

 أهمية التأهيل وفوائده: المطلب الثالث
لقد حققت شهادة الايزو شهرة عالدية لشا جعل تسابق الدؤسسات للحصول عليها وذلك لألعيتها والفوائد المحقق 

. من الحصول عليها والتي سوف نأتي على ذكرىا في ىذا الدطلب

  ISO9000أهمية تطبيق سلسلة المواصفات : أولًا
  نظرا لاشتداد الدنافسة في الأسواق العالدية أصبحت الشركات تتنافس للحصول على الدزايا التنافسية والتي تعتبر 

أحدىا حيث تدلك الشركة الحاصلة على الشهادة أولوية خاصة، لاسيما وأن ىناك اتجاىا   ISO9000شهادة 
واضحا لدى دول السوق الأوربية الدشتًكة إلى تشجيع التعامل مع الشركات الحاصلة على الشهادة وإعطائها مزايا 
خاصة، كما حذت العديد من دول العالم ومنها العربية حذو الدول الأوربية، إذ قام بعضها بإدراج شرط حصول 

 . الدوردين على شهادة الايزو ضمن الشروط الواجب توفرىا للدخول في الدناقصات
   حيث أن تطبيق نظام الجودة من خلال اعتماد معايتَ الايزو يعطي ضمانا وإثباتا بأن لديها نظام إداري متتُ 
يتطابق مع فلسفة مبادئ الإدارة بالجودة الشاملة، فيتم إدامتو وتطويره بشكل مستمر لدواجهة التطورات الدتسارعة 

.  في أذواق الدستهلكتُ والتطورات التقنية الحديثة، وذلك بهدف التوافق مع متطلبات الدواصفة ومتطلبات العملاء

من خلال التأثتَ الالغابي لتأسيس وإدخال أنظمة إدارة جودة  ISO9000   وتكمن الألعية في تطبيق نظام 
كفأه، وفعالة كأولوية لتنمية الاقتصاد الوطتٍ لأية دولة، خاصة وأن ربط الجودة بالتنمية الاقتصادية لم يأتي من 
قبيل الصدفة فالدول الصناعية لم تحقق لظوىا الاقتصادي إلا من خلال قدرتها على تسويق منتجاتها في الأسواق 

. العالدية والتًكيز على جودة منتجاتها، للمسالعة في قبولذا ورواجها، وفتح أسواق عالدية جديدة
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     وعليو فان مسالة الجودة وتطويرىا أمر لغب تعميمو على لستلف القطاعات والدستويات، حيث أصبحت 
مطلبا تجاريا وشرطا أساسيا للمنافسة في ظل اتفاقية الدنظمة العالدية للتجارة وملحقاتها،  ISO9000شهادة 

فالشهادة تعد بمثابة جواز سفر للبضائع المحلية الدعدة للتصدير، ومقياس للمنافسة في دخول مناقصات تنفيذ 
 1.الدشاريع داخل البلاد وخارجها

    وقد يكون الحصول على الدواصفات القياسية للايزو من الأمور الدتعذرة لدى الدنظمات المحدودة أو منخفضة 
رأس الدال بسبب ارتفاع النفقات ولاسيما الدصانع المحدودة التي تدارس مهمة واحدة أو عددا يستَا من الوظائف، 

لو دور فعال لدى الشركات الصغتَة أو المحدودة حتى دون سعي لنيل الشهادة بصفة اسمية  ISO9000ولكن 
في خلق تحستُ ما  ISO9000وتتحقق الفائدة طالدا التزمت ىذه الشركات أو غتَىا بالنظام الذي يتعامل بو 

 2.لؼص الدنظمات بصفة عامة

 9000ISOايزوتطبيق فوائد : ثانياً
 الطلب على منتجات الشركات الصناعية والخدمية على حد ادز بالعديد من الفوائد، فقد ISO9000عاد تطبيق 

سواء، وبالتالي أدى ذلك إلى زيادة ربحية ىذه الشركات وخلق السمعة الجيدة لذا في الأسواق العالدية، علاوة على 
تحستُ العلاقات الداخلية والخارجية، والتحستُ الدستمر للعلاقة القائمة بتُ الإدارة والعاملتُ في الشركة، ولؽكن 

 3 :إلغاز أىم فوائد تطبيق مواصفات الايزو لكل من الشركة والدستهلك كما يأتي
يقلل عدد مرات إجراء فحص الدنتج، وذلك من خلال وجود نظام فعال للجودة يقلل من نسبة الدنتج  .1

 ؛الدرفوض والدعاد تصنيعو
  ؛استخدام مواد أولية مطابقة للمواصفات .2
 ؛قدرة الشركة على الدنافسة بما يساعدىا في تصدير منتجاتها للأسواق الدولية يساىم في زيادة .3
 ؛ الدستهلكإليهابعد البيع من خلال سهولة الحصول على الدعلومات التي لػتاج  يساىم في تقليل خدمات ما .4
لػقق للمستهلك الحصول على منتجات بالجودة الدطلوبة، من خلال فهم الشركة لاحتياجاتهم ورغباتهم  .5

 ؛وتوفتَىا بالدكان والوقت الدطلوبتُ
يساىم في رفع الحالة الدعنوية للعاملتُ من خلال رفع كفاءتهم بالتوجيو والتدريب وتطوير القدرات الشخصية  .6

  ؛لذم بما ينعكس الغابيا على الإنتاج
وضوح في الدسؤوليات والصلاحيات بالنسبة للعاملتُ في الشركة، وىذا يساىم في تكوين سياسات عمل  .7

 ؛واضحة ولزددة بما يساىم في خلق وعي وإدراك أكبر بالجودة

                                                                 
TQإدارة الجودة الشاملة حميد عبد النبي الطائي وآخرون، -  1 M ووالايزISO ،119-118 ص ، الأردن، ص2003، دار الوراق للنشر، الطبعة الأولى. 
 .77-76 ص ، ص2002، مؤسسة شباب الجامعة الإسكندرية، مصر، دراسات في الإدارة والايزوجاسم لريد، -  2
.  194، ص2005، الطبعة الأولى، دار الثقافة للنشر، الأردن، 2000:9001 الجودة الشاملة ومتطلبات الايزو إدارةقاسم نايف علوان، - 3
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 1 :بالإضافة إلى الفوائد التالية
 من خلال دخول أسواق جديدة؛ إزالة الحواجز أمام عمليات التصدير وزيادة الحصة السوقية .8
 تحستُ الصورة الذىنية عن الدؤسسة؛ .9

 اعتماد الجودة كنظام عمل وليس كشعار؛ .10
 .بناء ىيكل قوي لنظام معلوماتي شامل بغرض استخدام الكفء للبيانات .11

 

 المبادئ وأهم التعديلات ISO9000 :2008سلسلة مواصفات : المبحث الثاني

نتيجة لحدوث عدة تغيتَات على الساحة الاقتصادية وتداركًا لبعض النقائص وتوضيح الغموض في الدواصفة 
 ارتأت الدنظمة الدولية للتقييس إلى إصدار مواصفة جديدة تدعى نظام إدارة الجودة ISO9000:2000السابقة 

ISO9000:2008  كما تهدف إلى تحقيق التوافق مع 15/11/2008والتي صدرت بتاريخ ،
ISO14001 :2004 حيث أنها تعتٍ بإدخال إضافات وليست تغيتَ القصد من ،ISO9001:2000  

  ISO9000:2008مبادئ مواصفة : المطلب الأول

 مبادئ إدارة الجودة الثمانية وىذه الدبادئ لؽكن أن تستخدم عن بناءاً على  ISO9000 :2008بنيت مواصفة 
 إلى تحستُ وتطوير الأداء وىذه الدبادئ تم إلغادىا عن طريق الخبرات ؤسسةطريق الإدارة العليا كإطار لتوجيو الم

 .176والدعرفة للخبراء الدوليتُ الدشاركتُ في اللجنة الفنية للايزو رقم 

 2:وسوف نقوم بتعريف كلا من تلك الدبادئ مع شرح مبسط لذا وتوضيح نتائج التطبيق والدبادئ ىي

 مبدأ التركيز على العملاء: أولًا
أصبحت الدؤسسات في ىذا العصر تعتمد على قوة عملائها ونهوضها واستمرارىا مرىون بمدى رضا العميل ومدى 
الوفاء بمتطلباتو وعليو فإنو على ىذه الدؤسسات السعي إلى فهم والوفاء باحتياجاتو الحالية والدستقبلية والعمل الجاد 

. (توقعات العميل)ىو متوقع  على تلبية أكثر لشا
:  تعمل الدؤسسة على الاىتمام بعملائها من خلال:كيفية التطبيق

 توفتَ قنوات اتصال مع العملاء لتلقي الشكاوي والآراء والدقتًحات؛ -
 عمل الاستبيانات لدعرفة مدى رضا العملاء والأخذ بالنتائج كأحد أسس التطوير الذامة؛ -
 .تقسيم ودراسة شرائح العملاء والعمل على توفتَ متطلبات كل شرلػة -

                                                                 
1
رهحميد عبد النبي وآخرون، -    .121-120، ص صمرجع سبق ذك

2
 -OMNEX, http://www.omnex.com/members/standards/iso90012000/ iso_9001_2000.aspx, 05/05/2011, 19:02.   

http://www.omnex.com/members/standards/iso90012000/iso_9001_2000.aspx


  ISO9000 :2008سلسلة مواصف ات الأساس النظري ل: ثانيالفصل ال

41 
 

: فوائد تطبيق مبدأ التركيز على العملاء
 يؤدي إلى تكرار الأعمال؛ زيادة ولاء العملاء لشا -
 زيادة الإيرادات وحصة السوق التي تم الحصول عليها من خلال استجابات مرنة وسريعة لفرص السوق؛ -
 زيادة الفعالية في استخدام موارد الدؤسسة لتعزيز لرضا العملاء؛ -
 إدارة علاقات العملاء بشكل منهجي؛ -
 ربط أىداف الدؤسسة باحتياجات العملاء وتوقعاتهم؛ -
 .(....مثل الدلاك والدوظفتُ والدوردين والدمولتُ)ضمان إتباع نهج متوازن بتُ إرضاء الزبائن والأطراف الأخرى  -

 مبدأ القيادة: ثانياً
تسعى القيادة الفعالة إلى توحيد الذدف وتوجيو الدؤسسة لضوه، وعليو فإنها مطالبة بتوفتَ وتهيئة الظروف المحيطة 

. للمؤسسة ليكون العاملتُ على دراية تامة بأىداف الدؤسسة لتحقيقها (داخلية وخارجية)

: كيفية التطبيق
 إعداد البرامج التدريبية اللازمة لإعداد الصفوف الأولى والثانية من القيادات؛ -
 وضع رؤية واضحة لدستقبل الدؤسسة؛ -
 تحديد الأىداف والغايات على جميع الدستويات ومراقبة تحقيقها؛ -
 خلق ودعم القيم الدشتًكة على جميع الدستويات؛ -
 ؛(وخلق الرقابة الذاتية)بناء الثقة  -
 تزويد العمال بالدوارد الدطلوبة والتدريب وبعض الحرية مع الدسؤولية والدساءلة؛ -
 ؛(العمال)التشجيع والاعتًاف بمسالعات الآخرين  -
دعم الثقة الدتبادلة بتُ جميع الدستويات التنظيمية لإزالة كل مسببات الشعور بالخوف أو التًدد في تقدنً  -

 .الدقتًحات

: الفوائد تطبيق مبدأ القيادة
 توضيح الرؤية للعمال لشا لؼلق دافع لتحقيق أىداف الدؤسسة؛ -
 تقسيم أنشطة الدؤسسة وتنفيذىا بطريقة موحدة؛ -
 .تخفيض الاتصالات السيئة للحد الأدنى على الدستويات التنظيمية -

مبدأ إشراك العاملين : ثالثاً
 لؽثل العمال جوىر الدؤسسة على جميع الدستويات وعليو فإن مشاركتهم والاستفادة من قدراتهم وخبراتهم يصب في
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مصلحة الدؤسسة ومصلحة عمالذا كنتيجة لذلك 

: تطبيق مبدأ إشراك العاملين
 تعزيز جو الانتماء وتوعيتهم لألعية مسالعتهم ودورىم في الدؤسسة؛ -
 استقطاب الدوظفون الدميزون ذوي الخبرات الساعتُ لرفع الكفاءة والدعرفة والخبرة؛ -
 تشجيع العمال على الدشاركة التحستُ الدستمر؛ -
 مناقشة الدشاكل والقضايا علنا بتُ العمال؛ -
 تقييم أداء العمال مقارنة مع طموحاتهم وأىدافهم الشخصية من خلال قياس مدى رضا العاملتُ؛ -
 مواجهة العمال للمشاكل وتحمل مسؤولية حلها؛ -
 .الدشاركة في تبادل التجارب والدعارف بحرية -

: فوائد تطبيق مبدأ إشراك العاملين
 أىداف الدؤسسة؛ (تحقيق)الإبداع والابتكار في تعزيز  -
 إعطاء الدافعية للعاملتُ من خلال الدشاركة داخل الدؤسسة؛ -
 الدساءلة عند أداء الأعمال؛ -
 حرص العمال على الدشاركة والدسالعة في التحستُ الدستمر؛ -
 .الاستغلال الأمثل  للموارد -

 مبدأ أسلوب العملية: رابعاً
 (لظوذج)لؽكن تحقيق النتيجة بكفاءة أكبر من خلال إدارة جميع أنشطة وفعاليات الدؤسسة ومواردىا بمنهاج 

. العملية

: تطبيق أسلوب العملية
 تحديد منهجي لأداء الأنشطة للوصول إلى النتائج الدرجوة؛ -
 تحليل وقياس قابلية أو القدرة على الأنشطة الرئيسية؛ -
 النشاطات الرئيسية ضمن وبتُ وظائف الدؤسسة؛ (واجهات)معرفة وصلات  -
 الدوارد وأساليب والأنشطة التي من شأنها تحستُ الأنشطة الرئيسية للمؤسسة؛: التًكيز على عوامل مثل -
 تقييم الدخاطر والنتائج والآثار الدتًتبة عن العمليات على العملاء والدوردين والإطراف الدعنية الأخرى؛ -
 تقليل التكاليف ودورات زمنية قليلة من خلال الاستخدام الفعال للموارد؛ -
 تحديد مسؤولية إدارة ىذه العمليات وتطويرىا؛ -
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 تحديد الزبائن الخارجتُ والداخلتُ لكل عملية من ىذه العمليات؛ -
أخذ عوامل الدوارد اللازمة لأداء العمليات وكذلك عوامل الرقابة عليها وأسلوب وقياس نتائجها بعتُ الاعتبار  -

 .عند وضع أنظمة إدارة العمليات

: الفوائد تطبيق أسلوب العملية
 الطفاض التكاليف والوقت من خلال الاستخدام الفعال للموارد؛ -
 تحستُ النتائج الدتوقعة والثابتة وإمكانية التنبؤ بها؛ -
 التًكيز وتحستُ الفرص من خلال ترتيب الأولويات؛ -
 .كفاءة وفعالية النظام الدوضوع وسهولة فهمو وتطويره -

 مبدأ أسلوب النظام في الإدارة: خامساً
تحديد وفهم وإدارة العمليات الدتًابطة كنظام متكامل تسهم في فعالية الدؤسسة وكفاءتها في تحقيق أىدافها 

: تطبيق نظام الإدارة

 بناء النظام وىيكلتو بأفضل الطرق من أجل تحقيق أىداف الدؤسسة بالطريقة الأكثر كفاءة وفعالية؛ -
 فهم التًابط بتُ عمليات النظام؛ -
 تطوير النظام باستمرار من خلال القياس والتقييم الدستمرين؛ -
 توفتَ فهم أفضل للأدوار والدسؤوليات اللازمة لتحقيق الأىداف الدشتًكة؛ -
 . تحديد الدوارد الدطلوبة لتشغيل الطرائق قبل البدء بتنفيذىا -

: الفوائد تطبيق النظام في الإدارة
 وترتيب العمليات التي من شأنها تحقيق أفضل النتائج الدرجوة؛ (اتساق)التكامل واصطفاف  -
 القدرة على تركيز الجهود على العمليات الرئيسية؛ -
استقرار -  تحستُ بيئة العمل–توفتَ الثقة للإطراف الدهتمة بشأن الاتساق والفعالية والكفاءة للمؤسسة  -

 .مستوى جودة الخدمات الدقدمة وأداء الدؤسسة

 (التطوير المستمر)مبدأ التحسين المستمر : سادساً
. إذ ينبغي أن يكون التحستُ الدستمر للأداء العام للمؤسسة من الأىداف الثابتة والدائمة من أىداف الدؤسسة
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: تطبيق مبدأ التحسين المستمر
 تزويد العمال مع التدريب على أساليب وأدوات التحستُ الدستمر؛ -
 جعل التحستُ الدستمر للمنتجات والعمليات والنظم ىدفا لكل فرد في الدؤسسة؛ -
 تحديد الأىداف الدستقبلية لتحقيقها، واتخاذ تدابتَ لتعقب التحستُ الدستمر؛ -
 الاعتًاف والإقرار بالتحسينات؛ -
 .متابعة أنشطة التطوير الدستمر بموجب معايتَ لزددة لذذه الفعالية ومكافأة جميع الدشتًكتُ في التطوير -

: فوائد تطبيق مبدأ التحسين المستمر
 تحستُ الأداء من خلال تحستُ القدرات التنظيمية؛ -
 تصبح من النوايا الإستًاتيجية للمؤسسة شمول أنشطة التحستُ على جميع الدستويات؛  -
 .(الدتاحة، الحالية)الدرونة للاستجابة بسرعة للفرص  -

 مبدأ أسلوب الاعتماد على الحقائق عند اتخاذ القرارات: سابعاً
تبتٌ القرارات الدؤثرة، أي القرارات ذات الدردود الالغابي على أساس البيانات والدعلومات الدؤكدة والحقائق 

. والدراسات الواقعية

تطبيق أسلوب الاعتماد على الحقائق 
 التأكد من أن البيانات والدعلومات دقيقة وموثوقة بما فيو الكفاية؛ -
 جعل البيانات سهلة متاحة لاؤلئك الذين ىم في حاجة إليها؛ -
 تحليل البيانات والدعلومات بالطرق الصحيحة؛ -
 .اتخاذ القرارات والإجراءات اللازمة على أساس تحليل واقعي ومتوازن من ذوي الخبرة والحدس -

: فوائد تطبيق مبدأ أسلوب الاعتماد على الحقائق في اتخاذ القرار 
 اتخاذ قرارات مستنتَة ومستمدة من الواقع؛ -
 زيادة القدرة على إثبات فعالية القرارات الداضية من خلال الإشارة إلى سجلات واقعية؛ -
 زيادة القدرة على الاستعراض والتحدي وتغتَ الآراء والقرارات؛  -
 . تعتُ القدرة على اتخاذ القرارات على تحقيق الأىداف -
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  (بتُ الدؤسسة ومورديها اتجاه الدنافستُ)مبدأ إقامة علاقات تجارية مفيدة : ثامناً
إن تطور مستوى الأداء النوعي لدى الدؤسسة ومورديها يعتمد على وجود علاقة مصلحة مشتًكة فيما بينها، 
ويتًتب عن إدارة ىذه العلاقة بكفاءة الدطلوبة تعزيز إمكانية التوصل إلى منفعة مشتًكة لكل طرق من خلال 

. زيادتو القيم الدضافة

: تطبيق مبادئ العلاقات التجارية مع الموردين
 إنشاء علاقات الدكاسب التي توازن على الددى القصتَ مع الاعتبارات طويلة الأجل؛  -
 ؛(تحديد واختيار)إعداد قائمة بالدوردين الأساسيتُ للمؤسسة  -
 اتصال وعلاقة واضحة ومفتوحة مع الدرودين ؛ -
 إشراك الدوردين بعملية تطوير الدنتجات والخدمات وتبادل الدعلومات والخطط الدستقبلية؛ -
 تجميع الخبرات و الدوارد مع الشركاء؛ -
 .تشجيع الابتكار والإبداع والالصازات من قبل الدوردين -

 :فوائد تطبيق مبدأ إقامة علاقات تجارية مفيدة مع الموردين
 زيادة القدرة على خلق القيمة لكلا الطرفتُ؛ -
 الدرونة وسرعة الاستجابة للتغتَات في السوق واحتياجات العملاء وتوقعاتهم؛  -
 تعظيم استغلال الدوارد وتخفيض التكاليف؛ -
 .الارتقاء بمستوى الدنتجات والخدمات -

أهم التعديلات التي أجريت على المواصفة : المطلب الثاني

العديد من التعديلات كلا حسب الحاجة إليها وحسب تغتَات التي تطرأ على المحيط  ISO9000شهدت 
. 2008تعديل صدر سنة  وآخر 1987الاقتصادي حيث كانت أول ىذه الإصدارات سنة 

  1994: تعديل سنة: أولًا
 مشتقة من مقاييس عسكرية ومنظمات الطاقة 1994سنة   ISO9000تم إصدار نسخة جديدة من عائلة الـ 

 .1النووية وىي موجهة بشكل كبتَ لضو ىندسة التصنيع ومفهوم ضمان الجودة وحاجات الدشتًي
وفيها زاد التًكيز على دور توكيد الجودة والأفعال الوقائية بدلًا من الاعتماد على الفحص والتفتيش، و أحد أىم 

:  كثرة الوثائق الورقية ، أما أىم عناصر ىذا التعديل فتتلخص فيما يلي1994عيوب إصدار 
                                                                 

  .78،ص2005، دار اليازوري للنشر، الأردن، الطبعة الأولى، إدارة الجودة الشاملةلزمد عبد الوىاب العزاوي، -  1
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 ISO 9000:1994التصنيف المرجعي للايزو  -1
والذي يعتبر قاموس أو  ISO 8402وتعريفات مقياس  نفس مصطلحات 9000ISOتستخدم عائلة 

: معجم مصطلحات الجودة عبر العالم وتحتوي على الدواصفات التالية
: ISO 9000-1مقياس 

 9000- 1كما ويعتبر مقياس  9000ISOحيث لػدد الخطوط التوجيهية من اجل اختيار واستعمال مقاييس 
، حيث أنو يشرح دور وعمل كل مقياس ويعالج الدفاىيم الأساسية لمجمل الدقاييس،  9000ISOبمثابة دليل لعائلة 

:  عناصر أساسية من اجل اختيار لظوذج ضمان الجودة06كما لػدد 
 تعقد مسار التصميم؛ -
 التحكم في التصميم؛ -
 تعقد مسار الإنتاج؛ -
 خصائص الدنتوج أو الخدمة؛ -
 أمن الدنتوج أو الخدمة؛ -
. الدعطيات الاقتصادية والبيئية -

: ISO 9000-2مقياس 
 ISO9002و ISO 9001الخطوط التوجيهية لتطبيق مقاييس  ISO 9000-2إذ كان لػدد مقياس 

. ، قبل إلغاء ىاذين الأختَين في الدواصفة الدوالية9003ISOو

 :ISO9003 و ISO9002 و ISO9001المميزات  الرئيسية لمقاييس  -2
 :1 بما يلي1994، وفق تعديل سنة 9003، 9002، 9001تتميز مقاييس الايزو 

  مقياسISO9001  
حتى تضمن الدؤسسة مطابقة نظام جودتها للمتطلبات الخاصة بمراحل التصميم،التطوير، الإنتاج، التًكيب، وما 

، إذ يشمل ىذا الدقياس كافة أنشطة الدؤسسة من ISO9001بعد البيع، فإنو لغدر بها اختيار مقياس 
التصميم إلى غاية خدمة ما بعد البيع مرورا بالإنتاج حيث لؽكن القول أن تطبيقو يتم على الأنشطة ذات 

الطابع الفكري، خصوصا أنشطة التصميم، حيث أن الخطأ في التصميم قد يؤدي إلى أضرار اقتصادية جد 
. خطرة أو يؤدي إلى مشاكل لذا علاقة بأمان الدنتوج أو لػدث أثار مضرة بالبيئة

 
                                                                 

1
في علوم التسيتَ تخصص إدارة الأعمال، كلية الحقوق والعلوم  (غتَ منشورة)، رسالة ماجستتَ 9000الإشهاد بمطابقة المؤسسة على أساس مقاييس إيزو عتيق العلاء، -  

 .17-16، ص ص 2003/2004الاقتصادية جامعة قاصدي مرباح ورقلة، الجزائر، 
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  مقياسISO9002  
تختار ىذا الدقياس الدؤسسة التي تريد أن تضمن مطابقة نظام جودتها للمتطلبات الخاصة فقط بالإنتاج،التًكيب 

 باستثناء أنشطة التصميم 9001والخدمات الدرفقة، حيث يستجيب ىذا الدقياس لمجمل فصول مقياس 
وعليو فإنو  (الدناولة)والتطوير لذلك فيمكن تطبيق ىذا الدقياس على أغلب مؤسسات الدقاولة من الباطن 

ينصح بهذا الدقياس لكل مؤسسة تريد أن تبرر كفاءتها في التحكم في مسارات التصنيع الخاصة بها وكذلك 
.  الخدمات الدرفقة بمنتوجاتها

  9003مقياسISO  
تستعملو الدؤسسات التي تريد ضمان مطابقة نظام جودتها للمتطلبات الخاصة بالرقابة والتجارب النهائية فقط، 

كما لؼدم الدؤسسات التي تريد إبراز قدراتها في اكتشاف عدم مطابقة الدنتوج بالإضافة إلى التحكم في 
الاستعدادات الدرتبطة بو وذلك خلال عمليات الرقابة والتجارب النهائية كما أن ىذا النموذج يتطلب عدد 

لزدود من عناصر نظام الجودة، وعليو فإنو ينصح بو لكل مؤسسة ترغب في توضيح قدراتها وكشف عدم 
. مطابقة الدنتج والتحكم في التدابتَ الدتعلقة بالرقابة والتجارب النهائية ىذا النموذج

يلخص بعض الفروقات بتُ الدقاييس  : 03جدول رقم 
ISO9001 ISO9002 ISO9003 

درجة الدتطلبات الدنخفضة درجة الدتطلبات الدتوسطة درجة الدتطلبات الدرتفعة 
: لظوذج لضمان الجودة في

 التصميم -
 التطوير -
 الإنتاج -
التًكيب والخدمات الدرافقة  -

: لظوذج لضمان الجودة في
 الإنتاج -
التًكيب والخدمات الدرافقة  -

: لظوذج لضمان الجودة في
الرقابة والتجارب النهائية  -

 .17عتيق العلاء، مرجع سبق ذكره، ص: المصدر

 :ISO9004المميزات الرئيسية لمقياس  -3
ولػتوي لرموعة تفوق تسعتُ مطلبا والتي لغب أن تؤخذ بعتُ الاعتبار أثناء عملية التصميم وتطبيق نظام 

 .موجو لاستعمال الداخليISO 9004الجودة و مقياس 
لدى الجمعية الفرنسية للتقييس " جودة وإدارة" رئيس اللجنة العامة Jacques Chovéوحسب 

Association Français De Normalisation (AFNOR)  ورئيس الدفوضية الفرنسية لدى
ISO/TC 176:  إن الدقياس الدولي ISO9004  يشمل لرمل التجارب والدعارف الدختلفة التي تم
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الحصول عليها وتدت الدصادقة عليها من طرف خبراء العالم بأسره في كل الديادين التي تحتوي على نظام جودة 
 .سواء تعلق بتحديد حاجات الزبائن، أو مراقبة التحكم في مسار التصميم أو التنظيم

 تطوير ووضع وتنفيذ نظام للجودة، والذي لغب أن يعمل بطريقة 9004ويتعتُ على الإدارة حسب ىذا الدقياس 
: 1توحي بالثقة، خاصة بالتًكيز على النقاط التالية

 لغب أن يكون النظام مفهوم وفعال؛ -
 على الدنتوجات أن تستجيب حقيقة لرغبات وحاجات الزبائن؛ -
 لغب الأخذ بعتُ الاعتبار لحاجات المجتمع والبيئة؛ -
 .لغب التًكيز على الوقاية قبل كشف وتحديد الدشاكل -

    2000تعديل سنة : ثانياً

الذي يعد التعديل الجوىري للمواصفة الذي بموجبو  تم تبتٍ مبادئ إدارة الجودة الشاملة،  2000ثم جاء تعديل سنة 
في إصدار عام  9001ISOجديد  واحد في معيار ISO 9003.9002.9001 توحيد الدواصفات وقد تم أيضا

 حيث تعتبر ىذه الدواصفة بأنها بديل عن ىذه الدواصفات الثلاثة، والتي جاءت استجابة للانتقادات الدوجة 2000
إلى لرموعة الايزو التعاقدية، وحتى تكون الدواصفة الجديدة قابلة للتكييف مع بيئة أي شركة وذلك من خلال 

استبعاد الشركة أي متطلب لا يتوافق مع طبيعة عملها عند وضع نظام إدارة الجودة، كما أن متطلبات الدواصفة 
ىي متطلبات عامة أي تطبق على جميع الشركات بغض النظر عن الحجم أو طبيعة الدنتج فهي تدتاز بالدرونة 

 .الكافية في لرالات التطبيق لدختلف الشركات

نظام إدارة الجودة، : كافة متطلبات نظام الجودة في خمسة متطلبات رئيسية 9000:2000ISOتجمع الدواصفة 
مسؤولية الإدارة، إدارة الدوارد، إدارة الدوارد، تحقيق الدنتج، القياس والتحليل والتحستُ، إذ يضم كل من ىذه 

الدتطلبات لرموعة من العناصر، وتأخذ في صياغتها لظوذج العملية الذي يعتمد على دائرة دلؽينغ للتحستُ الدستمر 
.  تخطيط، تنفيذ، اختبار، وتحستُ: وىي

كما أن ىذا النموذج لػتوي على جوانب تركز على العمليات الدتعلقة بتطوير الدنتج وتقدلؽو للزبون، حيث توجد 
 (العمليات)أنشطة تتم داخل الشركة وىي مسؤولية الإدارة، وإدارة الدوارد وتحقيق الدنتج، وتتفاعل ىذه الأنشطة 

من أجل توطيد العلاقة مع الزبائن وتلبية متطلباتهم وتوقعاتهم من خلال التغذية العكسية لذا والتي تبتُ مدى رضا 
الزبون حول منتج الشركة، ويتم قياس النتائج وتحليلها وتحسينها، والذي يشمل الحصول على معلومات حول أداء 

                                                                 
1
رهعتيق العلاء، -   . 23، صمرجع سبق ذك
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جميع عمليات نظام إدارة الجودة وآراء الزبائن وتحليلها، ومن ثم استخدام النتائج في التحستُ والتطوير من قبل 
 1.الشركة

  أهم تعديلات  ISO9000:2000 

 2: لؽكن تلخيصها في الآتيالجديدة الدواصفة بها جاءت التي الأساسية التعديلات
 بل فحسب الدادي الإنتاج على يقتصر لا حيث الإستًاتيجي الجانب الدنتج من مفهوم في توسع يوجد -1

 ؛البرلريات و الخدمات ذلكك يدمج
 ليسالعوا الدؤسسة مستَي إشراك خلال من لاسيما البشرية بالدوارد الاىتمام بضرورة الوعي تزايد   -2
 ؛الجودة تسيتَ تحستُ و تطوير في
 فعال معلومات نظام وجود يستدعي لشا ينتظرونو ما وتوقع فهم عليها حيث الزبائن، إرضاءاىتمام الدؤسسة ب  -3

 ؛مستوى أعلى في رضاىم على المحافظة قصد الزبائن وأذواق حاجات لتتبع
 التقييم مفهوم إدخال تم لذلك الجديدة الدقاييس اىتمامات من تعد والتحستُ التحليل القياس، في الإرادة -4

 ؛الأداء مستوى رفع أجل من للتحستُ دافعك الدؤسسة في الذاتي
 . ISO 9004و ISO 9001 مقياستُ خلال من خاصة العمليات دور على الدرتكز الاىتمام  -5

 الأختَ الربع من اعتبارا 2000 إصدار  ISO 9000ـال الدعدلة الدواصفة أصبحت التعديلات على وبناءا
 3:يلي ماك 2000 عام من

: من الثلاثة الوثائق التالية 9000:2000ISOحيث تتكون معايتَ 

 9000 ISO -  الأسس ويقدم يوضح الذي الدعيار وىويعتبر معجم ومعرف للمصطلحات الرئيسية 
؛  الجودة إدارة بنظام ترتبط التي والدبادئ

 9001 ISO  - الدؤسسة قدرة تثبت التي الشهادة على الحصول  ووتقدم أقل متطلبات لنظام إدارة الجودة 
، وتستهدف توضيح الإذعان لأساسيات حاجاتو وتشبع الزبون لدتطلبات مطابقة وخدمات سلع تقدنً على

 الجودة الددركة للعملاء؛
 9004 ISO -  ،دليل عن عبارة وىووتركز على تحستُ نظام أداء إدارة الجودة لأبعد من أقل متطلبات 

 للزبائن الإشباع تحقيق إلى ويهدف أدائها تحستُ أجل من الدؤسسة عمليات لجميع الدوجهة الخطوط يقدم

                                                                 
رهقاسم نايف علوان ، -   1  .218، صمرجع سبق ذك
2
في علوم التسيتَ تخصص  (غتَ منشورة)، مذكرة ماجستتَ ثقافة الجودة الشاملة في المؤسسة الاقتصاديةإرساء في 9000دور أنظمة إدارة الجودة الايزوبوزيان أم كلثوم، -  

 .54، ص2008، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ جامعة سعد دحلب البليدة، الجزائر، الأعمالإدارة 
3
 .106، ص2009، دار الدريخ للنشر، الدملكة العربية السعودية، والإستراتيجية والتنظيم الإدارةالجودة الشاملة  سرور، إبراىيم سرور علي جمةجيمس ايفان وجيمس دين، تر-  
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 يشكل إذ  ISO 9001ـال لدعيار مكمل معيار عن عبارة وىو الأخرى الدهمة الأطراف ولجميع والدستهلكتُ
 ISOـال في جاء لدا توضيحك يعتبر  ISO 9004ـال معيار في ما حيث الدتوافق الثنائي عليو يطلق ثنائي معو

 ؛ 9001
 ISO19011 -والخارجية الداخلية للمراجعة الدرشدة الخطوط يقدم و السابقة للمعايتَ مكمل معيار ىو و 

 ومعيار 14000يزو الا البيئة إدارة نظام معياري مابتُ التناسق تحقيق على يساعد ماك ةالجود إدارة لنظام
 .9000يزوالا الجودة إدارة نظام

 : 2000عام الصادرة ISO 9000ـال مواصفة يلخص الدوالي والشكل

 2000 إصدار 9000 الايزو مواصفة: 02الشكل رقم 

 
 
 
 

 
    

 
 

.  56، مرجع سبق ذكره، صبوزيان أم كلثوم: المصدر

 

 2008تعديل سنة : ثالثاً
: 1سنتطرق إلى بعض الدفاىيم حول ىذه الدواصفة كالآتي

ىي عبارة عن أساس لػكم تطبيق نظام إدارة الجودة للنشاطات والعمليات : ISO9000:2008تعريف  -1
. في الدؤسسات

                                                                 
1
 -ISO, http://www.iso.org/iso/iso_catalogue/management_standards/quality_management/iso_9001_2008/implementation_ 

guidance_for_iso_9001_2008.htm, 05/05/2011, 18:39.  

http://www.iso.org/iso/iso_catalogue/management_standards/quality_management/iso_9001_2008/implementation_%20guidance_for_iso_9001_2008.htm
http://www.iso.org/iso/iso_catalogue/management_standards/quality_management/iso_9001_2008/implementation_%20guidance_for_iso_9001_2008.htm
http://www.iso.org/iso/iso_catalogue/management_standards/quality_management/iso_9001_2008/implementation_%20guidance_for_iso_9001_2008.htm
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 نظام إدارة لتوجيو وضبط الدوارد في الدؤسسة لتحقيق أىداف وسياسات ورؤية :تعريف نظام إدارة الجودة 
 . الدؤسسة لضو الجودة بما يضمن رضا الزبون
لغعلنا في  ISO9001:2008حيث أن الوصول إلى  وىي نظام موثق وفق معيار لزدد للوصول للجودة،

  في كل شيء TQMالطريق السليم للوصول إلى إدارة الجودة الشاملة 
 ىي أداء العمل الصحيح من أول مرة وفي كل مرة بالاعتماد على احتياجات: إدارة الجودة الشاملة 

. ومتطلبات العميل
 : تتألف  من ثلاث مواصفات رئيسيةو: ISO 9000-2008سلسلة المواصفات تفرعات  -2
• (ISO 9000-2008) ؛مصطلحات وأساسيات 
• (ISO 9001-2008) ؛متطلبات نظام إدارة الجودة 
• (ISO 9004-2008)  ؛ لتطبيق الدواصفةإرشاديةخطة 
• (19011-9000ISO) أو الدراجعة البيئية لنظم الإدارة/مبادئ توجيهية بشأن نوعية و. 

 

:  ISO9001:2008مختصر التعديلات للمواصفة  -3

 من خلال عرضها في الجدول ISO9001:2008وسنقوم بعرض لرمل التعديلات التي عل طرأت على الدواصفة 
الدوالي مع مقارنتها بالدواصفة السابقة 

 
 ISO9001:2008مختصر التعديلات للمواصفة يوضح : 04جدول رقم 

 ISO9001:2000 ISO9001:2008 بند المواصفة

 علي بالتعاقد منظمة أي تقوم عندما متطلبات عامة  1.4

 أن شأنها من آخرين مع عملية أي

 فإن الدعايتَ مع الدنتج توافق علي تؤثر

 وجود تضمن أن لغب الدنظمة
 العمليات تلك علي وإشراف سيطرة

 التعاقدات ىذه مثل في التحكم وأن

 نظام داخل تحديده يتم سوف

 لازالت الخارجي التعاقد عملية أن من بالرغم
 علي تؤكد فهي الجديد الدعيار في أساسي جزء

 الدتطلبات من كلا مع العملية توافق ضرورة
 قيام من وبالرغم .العميل ومتطلبات القانونية
 ضمان، مسئولية تظل الخارجي بالتعاقد الدنظمة

 كافة مع تتوافق الضرورية العمليات كل أن
 الخاصة وتلك والإلزامية التشريعية الدتطلبات
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 تعرف والدادة .الدنظمة عاتق علي بالعميل .الجودة في التحكم
 في للمساعدة أكبر بصورة الدنظمة مسئوليات

 وبتُ بينك تحدث قد مشكلة أو أثر أي تحديد
 في فعالة بصورة إدارتها لضمان وكذلك الدورد

 .الأساسية عملياتك
 إجراءات" مصطلح ذكر يتم عندما  متطلبات التوثيق1.2.4

 فإن الدولي الدعيار إطار في "موثقة

 لزددة الإجراءات أن يعتٍ ذلك

 .عليها الحفاظ ويتم ومطبقة وموثقة

 التي الدواقف إلي الإشارة الفقرة ىذه تتضمن

 أكثر علي تحتوي أن لؽكن واحدة وثيقة فيها

 تغطيها أن لؽكن التوثيق وإجراءات .إجراء من

 في أكبر مرونة ىناك .أكثر أو واحدة وثيقة
 .التوثيق إجراءات خلق

متطلبات  (و).4.2.3
التوثيق 

 

 الدصادر ذات الوثائق أن لضمان تتم

 في والتحكم تحديدىا يتم الخارجية
 .توزيعها

 الوثائق مدى تحديد الدنظمة من مطلوب الآن

 الحفاظ بغرض تحكم تتطلب التي الخارجية

 .وتشغيلو الإدارة نظام علي
 من عدد بتعيتُ العليا الإدارة تقوم  لشثل الإدارة 2.5.5

 عن النظر بصرف والذين، الإداريتُ

 لديهم تكون الأخرى مهامهم

 ...تتضمن وسلطة مسئولية

 يكون أن لغب الإدارة عضو أن لػدد الدعيار

 إدارة عضو وليس الدنظمة إدارة فريق في عضوا
 .الخارج من

:  الدوارد البشرية1.2.6
 عام 

 يؤثر بعمل يقومون الذين العاملتُ

 تتوافر أن لغب الدنتج جودة علي

 التعليم أساس علي كفاءة لديهم

 الدلائمة والخبرة والدهارات والتدريب
 .العمل لطبيعة

 وازدادت الأساسية الأمور من ىي الكفاءة

 كفاءة لػدد وىو الجديد الدعيار في قيمتها

 بصورة الدنتج توافق علي تؤثر التي العاملتُ

 وذلك الجودة معايتَ مع مباشرة غتَ أو مباشرة

 .الدنظمة لسيطرة لؼضع أن لغب
 

البنية التحتية  (ج).3.6
 

 النقل )مثل الدساعدة الخدمات

 (.والاتصالات

 الدعلومات نظم لصد الآن ذلك أمثلة بتُ من
 أكثر الجديد والدعيار .الدنتج وصول لضمان

 يتم الدنتجات أن تحديد طريق عن وضوحا

 والدنظمة .الدستهلك إلي تصل لكي إطلاقها

 الدسئول ىو من عن بسجلات تحتفظ أن لغب

 .للمستهلك يصل كي الدنتج إطلاق عن
 تحديدا أكثر ىو الآن العمل بيئة تعريف إن بيئة وتدير تقرر سوف الدنظمة  بيئة العمل4.6
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 لتحقيق ضرورية تكون التي العمل

  .الإنتاج متطلبات مع التوافق
 وعوامل والدادية البيئية العوامل يتضمن كي

 ودرجة والصوت والإضاءة الدناخ مثل أخرى

 مع الدنتج توافق شروط تحقق من للتأكد الحرارة

 .الدقررة الدعايتَ
تحديد  (أ).1.2.7

الدتطلبات ذات العلاقة 
بالدنتج 

 الدستهلك لػددىا التي الدتطلبات

 التوصيل متطلبات وتتضمن

 .بعد التوصيل ما أنشطة ومتطلبات

 بعد ما لداىية وصفا يوفر الجديد الدعيار

 مثل التعاقدية الالتزامات تتضمن والتي التوصيل

 الضمان وتوفتَ الغيار وقطع الصيانة خدمات

 (.أوالرمي التدوير)النفايات من والتخلص
 تخطيط التصميم 1.3.7
 والتطوير

 بتُ ما التواصل تدير سوف الدنظمة

 في الدشتًكة الدختلفة الجماعات

 التواصل لضمان والتطوير التصميم

 ويتم للمهام الواضح والتوزيع الفعال
 مع يتلاءم بما الإنتاج خطط تحديث

 .والتطوير التصميم تقدم مراحل

 تعريف لتوسيع إضافي إرشادي بند إضافة تم

 أن للمستخدمتُ يقول والدعيار .الدادة ىذه

 القيام بها لؽكن الدادة ىذه في الواردة الأنشطة

 أفضل أيهما منفصلة بصورة أو واحد كنشاط

 .الإنتاج معيار شروط لتحقيق

  لسرجات 3.3.7
 التصميم

 التصميم نواتج تقدنً يتم سوف

 الدمكن من لغعل شكل في والتطوير

 يتم وسوف منها التأكد

 وناتج.إطلاقو قبل عليو الدوافقة

 :سوف والتطوير التصميم

 .... ) د ) ، ( ج )، ( ب )، (أ)

 توفتَ معتٌ لتحديد إضافي وصف إضافة تم

 كيفية حول تفاصيل يتضمن لكي الخدمة

 .الدنتج حفظ

  ضبط أجهزة 6.7
 الدراقبة والقياس

 في الحاسب برامج استخدام عند

 من التأكد لغب فإنو والقياس الدراقبة

 الوفاء على البرامج ىذه قدرة

 . ..... الدقصود بالتطبيق

 علي القدرة يغطي لكي جديد توجيو إضافة تم

 الدستخدمة البرلريات فعالية علي الدائمة الرقابة

 .أىدافها لتحقيق ملاءمتها مدى وتحديد

 إدارة نظام أداء مقاييس كأحد  رضا الزبون1.2.8

 تراقب سوف الدنظمة فإن الجودة

 الدستهلك بإدراك الدتعلقة الدعلومات

 قد الدنظمة كانت إذا ما حول

 وإن الدستهلك متطلبات حققت

 الدختلفة الطرق لتفستَ جديدة إشارة إضافة تم
 خلال من الدستهلك رضاء ومراقبة قياس حول
 وتقارير والضمان والاستقصاء البيانات تحليل

 .الدتعاملتُ
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 ىذه واستخدام علي الحصول طرق

 .تحديدىا يتم سوف الدعلومات
 وجود بضرورة يقول لا القدنً الدعيار  التدقيق الداخلي2.2.8

 .داخلية مراجعة سجلات
 الدراجعة سجلات متطلبات لػدد الدعيار

 . بهاالاحتفاظ لغب التي الداخلية
 مراقبة وقياس 3.2.8
 العمليات

 ملائمة طرق تطبق سوف الدنظمة

 عمليات لقياس أمكن وكلما للرقابة

 وتلك الجودة إدارة نظام

 العمليات قدرة توضح سوف الطرق

 .لذا الدخطط النتائج تحقيق علي
 الدخطط النتائج يتحقق لا وعندما

 واتخاذ التصحيح يتم سوف لذا

 تدعو عندما تصحيحية إجراءات

 مع التوافق لضمان لذلك الحاجة

 .الدنتج معايتَ

 الطرق "معتٌ لتوضيح جديدة إشارة إضافة تم

 في تضع أن لغب الدنظمة أن لتحديد "الدلائمة

 عملية لكل والقياس الرقابة ومدى لظط اعتبارىا
ومدى  الدنتج توافق مدى علي أثرىا لتحديد
 QMS.إطار  في فعاليتها

 

  مراقبة وقياس 4.2.8
 الدنتج

 توصيل وكذلك الدنتج إطلاق يتم لن

 من التأكد يتم حتى الخدمة

 الدخطط للتًتيبات الدرضي الاكتمال

 يتم أن ولغب 7.1)انظر)لذا 

 الدختصة السلطات من عليها الدوافقة

 أمكن كلما الدستهلك من وكذلك

 .ذلك

 أن تحديد في وضوحا أكثر أصبح الدعيار

 للمستهلك للتوصيل إطلاقها يتم الدنتجات

 من عن بسجلات تحتفظ أن لغب والدنظمة

 .الدنتج إطلاق عن الدسئول ىو

،  ISO9000:2008 ، مختصر تعديلات مكتب لزسن بن نايف للاستشارات الإدارية: المصدر

www.mbnoffice.com   ، 08/05/2011تاريخ الاطلاع .
 

كما سبق ورأينا فإن التغيتَات التي حدثت للمواصفة لم تكن تغيتَات جذرية وإلظا ىي تعديلات طفيفة الذدف 
. منها ىو رفع اللبس والغموض الدوجود سابقاً وجعل الدواصفة تواكب التغيتَات في القتًة الحالية
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 :خلاصة الفصل الثاني

    نتيجة للظروف الحالية التي يعيشها الاقتصاد من منافسة شرسة جعل من الدؤسسات تؤمن بضرورة الستَ في 
 داخليةطريق تحقيق نظام إدارة الجودة والحصول على شهادة الايزو تحقيقًا لبعض الدطالب التي تنقسم إلى مطالب 

 الكفاءة وزيادة للمؤسسة الداخلية البيئة كتحسن النظام لذذا بتطبيقها الدؤسسة تحققها التي الدزايا في تتمثل

 الضغوط في تتمثل خارجية ومطالب الخ،..التكلفة وتخفيض الدنظمة داخل والفعالية الأداء وتحستُ التشغيلية

 التعاقدية والدتطلبات والدستثمرين والدقرضتُ الدسالعتُ ومطالب ومزاياه السوق كطلب الدؤسسة على الدفروضة
من خلال التعرض  ISO9000:2008، وقد تطرقنا في ىذا الفصل للإطار النظري لسلسلة مواصفات والحكومية

 وقد تم استحداث 2008 و لرموعة التعديلات الدستحدثة التي كانت آخرىا سنة 1987سنة  أول إصدار في إلى
. ىذه التعديلات تداركا للنقائص الدوجودة وتكييفاً لذذه الدواصفات مع البيئة المحيطة

الدرور بمجموعة من الدراحل والخطوات والتي سنأتي على ذكرىا في  ومتطلباتو تطبيق النظام ىذا تطبيق ويتطلب    
. الفصل الدوالي

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الفصل الثالث 
 التطبيقي لسلسلة مواصفات الأساس

ISO9000:2008 
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 تمهيد

 نقوـ بالتطرؽ في ىذا ISO9000 :2008بعد تعرضنا في الفصل السابق للؤساس النظرم لسلسلة مواصفات 
 ISO9000 :2008الفصل إلذ الأساس التطبيقي لذذه الدواصفات كالذم يحتوم على متطلبات تطبيق معايتَ 

بالإضافة إلذ ذكر الخطوات الواجب إتباعها للحصوؿ على الشهادة كالمحافظة عليها بعد تقدنً التأىيل، حيث 
: قسمنا ىذا الفصل إلذ الدبحثتُ التاليتُ

 ISO9000:2008   لػ لتأىيلالإدارة ؿمتطلبات : الأكؿ بحثالد

 ISO9000 :2008متطلبات الدنتج كالتحستُ الدستمر كخطوات الحصوؿ على : الدبحث الثاني
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 ISO9000:2008   لـ لتأهيلالإدارة لمتطلبات : الأول بحثالم

 يجب عليها تلبية لرموعة من الدتطلبات من بينها متطلبات ISO9000:2008لحصوؿ الدؤسسة على شهادة 
الإدارة كالتي تنقسم إلذ متطلبات نظاـ إدارة الجودة ، متطلبات مسؤكلية الإدارة، متطلبات إدارة الدوارد كسنأتي 

. على ذكرىا بشيء من التفصيل في ىذا الدبحث

 )04بند رقم (نظام إدارة الجودة متطلبات : المطلب الأول

 :حتى تقوـ الدؤسسة بتطبيق نظاـ إدارة الجودة عليها برقيق لرموعة من الدتطلبات ىي

 )1-4بند  (متطلبات عامة: أولًا
 فاعليتو كفق ين إلذ توثيقو كالمحافظة عليو كبرسبالإضافة الجودة لإدارةعلى الدؤسسة أف تقوـ بإنشاء نظاـ 

 .متطلبات ىذه الدواصفة القياسية الدكلية
 :1 الجودة القياـ بالخطوات التاليةإدارةكما يجب عليها عند نشاط نظاـ 

 الخاصة الأنشطةعلى أف تشمل )برديد العمليات اللبزمة لنظاـ إدارة الجودة كالتطبيق في عموـ الدؤسسة  -أ 
 ؛(، توفتَ الدوارد، برقيق الدنتج، الدراقبة كالقياس كالتحستُالإدارةبأنشطة 

 ؛برديد التتابع كالتداخل لذذه العمليات -ب 
 ؛برديد الدعايتَ كالطرؽ اللبزمة للتحكم في ىذه العمليات كالتأكد من مدل فاعليتها -ج 
 ؛العمليات كمراقبتها (تشغيل)توفتَ الدوارد كالدعلومات اللبزمة لدعم ستَ  -د 
 ؛(تها للقياس كالدراقبةمعند قابل)العمل على قياس كمراقبة العمليات كبرليل النتائج  -ق 
 ؛ القياس كالتحليلنتائجابزاذ الخطوات اللبزمة للوصوؿ إلذ النتائج الدرجوة بناءن على  -ك 
 .العمل على التحستُ الدستمر لذذه العمليات -ز 

 . إدارة العمليات طبقا لدتطلبات ىذه الدواصفة القياسية الدكليةالدؤسسةكما يجب على 
تتحمل الدسؤكلية الكاملة  كعند تكليف الدؤسسة بتأدية مهاـ أك عمليات لأم أطراؼ خارجية فإف الدؤسسة   

أف تضمن ضبط تلك العمليات الدوردة من الخارج ضمن نظاـ  إذ على الدؤسسة، عن تلك العمليات كنتائجها
 .إدارة الجودة

                                                                 
. 2، ص2008، ، الإصدار الرابع9001المواصفة القياسية الدولية ايزو الدكلية للتقييس، نظمةالد-  1
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نظاـ التي تطبق  يصف البند الرابع الشكل العاـ لنظاـ إدارة الجودة للمؤسسة كعلى الدؤسسة   
ISO9000:2008 أف بردد أكلا عمليات النظاـ كالتداخل كالتًابط بينها بعد استثناء مالا ينطبق عليها من 

 .( متطلبات برقيق الدنتج7بند ) البند السابع
 بأنها لرموعة من الأنشطة الدتداخلة أك الدتفاعلة بروؿ الددخلبت إلذ لسرجات كاف مدخلبت :تعرف العملية

العملية ىي الغالب لسرجات عملية أخرل  
بسارسها ثم برديد مدخلبتها كلسرجاتها سالقياـ بو ىو برديد الأنشطة التي  على الدؤسسة إف أكؿ ماحيث 

. تتابع كالتداخل فيما بينهااؿكبرديد من يعمل كلداذا ككيف ككم ك

 : (4.1البند  )متطلبات
 :1كتتمثل لرموعة متطلبات ىذا البند فيما يلي

الدواصفة الدكلية كضوابط نظاـ إدارة الجودة كتوثيقو طبقا لدتطلبات الدؤسسة ؿكضع  -أ 
ISO9000:2008؛ 

 التطوير الدستمر لنظاـ الجودة كالحفاظ على ديدومة فاعليتو؛ -ب 
 ؛ كمن ثم تتابع البنود الدشمولة كبرديدىا من النظاـة البنود الدستثناإلغاء -ج 
 ؛بدا يخص تطبيق مهاـ النظاـ  الدؤسسةداخل بتُ الإدارات كالأقساـ قات العلبكضيحت -د 
 الاختبار ؽبدا فيها الدعدات كالأجهزة كطرمن الدوارد  تنفيذ متطلبات مهاـ النظاـ مستلزمات سختَت -ق 

 ؛كالقياس
 ؛ معايتَ القبوؿ من خلبؿ كضعلسيطرة على فاعلية الأداء النوعي للمهاـ كجودة الدنتجاتا -ك 
قياس النتائج من خلبؿ على الإيفاء بدتطلبات التطبيق الذادؼ للنظاـ   مقدرة الدؤسسةبرديد مدل -ز 

 . التنفيذية كبرليلها للمهاـ
 

  (2-4بند )ق متطلبات التوثي: ثانياً

  (1-2-4بند ) عام  -1

 لد بردد الدواصفة كيفية تنفيذ الوثائق، لكنها قامت فقط بتحديد متطلبات التوثيق التي يجب توافرىا في

                                                                 
 .40، دار دجلة للنشر، الأردف، ص2009، الطبعة الأكلذ، التطبيق العملي للمواصفة ISO9001:2008 إسماعيل قزاز،-  1
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الوثائق مع ترؾ الحرية لكل منظمة اختيار شكل الوثائق الذم يلبئم حجم كطبيعة العمل في كل منظمة 
 . درجة تداخل كتعقيد العمليات داخل الدؤسسةاختيار بالإضافة إلذملتُ بها، اككفاءة الع

 أف تضيف متطلبات أخرل غتَ تلك الدنصوص عليها في الدواصفة حسب مؤسسة حرية كإمكانيةلكل ك
: كمتطلبات التوثيق تشمل التالر، حاجة الدؤسسة

  ؛(نصوص، بياف)توثيق لسياسة كأىداؼ الجودة في شكل 
 ؛دليل الجودة 
 ؛ الدوثقة كالسجلبت الدطلوبة بدوجب ىذه الدواصفة القياسية الدكليةالإجراءات 
 الوثائق كالسجلبت اللبزمة للمؤسسة لضماف فاعلية التخطيط كالتشغيل كضبط العمليات. 

 

( 2-2-4بند ) دليل الجودة  -2
 على انو كثيقة تصف نظاـ إدارة الجودة للمنشأة، كبالتالر فإف دليل الجودة يقوـ بوصف ؼيعر: دليل الجودة

 1. العمل لتحقيق الدنتجكإجراءاتتفاصيل كثائق نظاـ إدارة الجودة، ككذلك تعليمات 
 2: عليو الذم يجب أف يشملكبرافظدليل للجودة  حيث تضع الدؤسسة

  ؛ استثناءاتلأملراؿ تطبيق نظاـ إدارة الجودة الدتضمن التفاصيل كالتبرير  -أ 
 ؛ لذاالإشارة الدوثقة الدوضوعة لنظاـ إدارة الجودة أك الإجراءات  -ب 
 . تتابع كتداخل جميع عمليات كأنشطة نظاـ إدارة الجودة -ج 

 أغراض استخدام دليل الجودة : 
: 3ىو أعلى كثيقة في نظاـ إدارة الجودة في الدؤسسة كيعد لدا يلي

 إعلبـ كافة العاملتُ داخل الدؤسسة بسياسة الجودة كطرقها كإجراءاتها كمتطلباتها؛ -أ 
 لتجسيد نظاـ فعاؿ لإدارة الجودة داخل الدؤسسة كتطبيقو؛ -ب 

  الدراقبة الفعالة على التطبيق العملي كالدمارسات من خلبؿ الدقارنة كتسهيل أك تأكيد الجودة؛ -ج 
لتدقيق أنظمة إدارة الجودة لأنو الأساس الدوثق لذذا النشاط؛  -د 
 الحفاظ على ديدومة نظاـ إدارة الجودة كمتطلباتو في حاؿ تغتَ الظركؼ في الدؤسسة؛ -ق 

                                                                 
 .39صمرجع سبق ذكره، عبد العزيز عبد العاؿ زكي عبد العاؿ، -  1
 3 ص،مرجع سبق ذكرهالدنظمة الدكلية للتقييس، -  2
 43 ص،مرجع سبق ذكره، إسماعيل قزاز-  3
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 تعريف العاملتُ بدتطلبات نظاـ إدارة الجودة كتدريبهم على طرؽ التطابق معها؛ -ك 
 لأغراض التعاقد مع الدوردين، كالحصوؿ 9000لإثبات مطابقة نظاـ إدارة الجودة مع متطلبات الايزك  -ز 

 .على شهادة الدطابقة
 دليل الجودةإعدادمسؤولية عن ال  :

: 1على لجنة توثيق الايزك في الدؤسسة عند توثيق نظاـ إدارة الجودة في شكل دليل الجودة إتباع الخطوات التالية
 إعداد قائمة الإجراءات كتوثيق سياسة الجودة الدعتمدة كأىدافها؛  -أ 
 إلغاء البنود أك تفرعاتها الغتَ متطابقة مع خصوصية كطبيعة عمل الدؤسسة؛ -ب 
  على أقساـ كدكائر الدؤسسة؛ISO9000:2008إعداد مصفوفة توزيع مسؤكليات تطبيق بنود مواصفة  -ج 
 إعداد الاستبيانات حوؿ لشارسات إدارة نظاـ الجودة القائم؛ -د 
 برديد ىيكل كنموذج دليل الجودة؛  -ق 
 .تصنيف الوثائق المجمعة بدوجب الذيكل الدقتًح لدليل الجودة -ك 

  (3-2-4بند )ضبط الوثائق  -3
 كعليو يجب أف بزضع جميع ،تتطلب الدواصفة كجود إجراء موثق لعملية ضبط الوثائق الخاصة بنظاـ إدارة الجودة

:  لأغراض الآتية ؿكثائق نظاـ إدارة الجودة لعملية الدراقبة كالضبط 
 صدارىا؛لتصديق صلبحية الوثائق قبل إ (1
 ؛برديث كمراجعة الوثائق عند الضركرة ك إعادة اعتمادىا (2
 ؛التأكد من تعريف كبسييز التعديلبت كالدراجعات السارية في الوثائق كحفظها (3
 ؛ متواجدة في أماكنها الدناسبةقةللوثائق الدطبالدناسبة التأكد من أف الإصدارات  (4
 ؛كضوح الوثائق كإمكانية قراءتها كبسييزىا التأكد من  (5
لزكمها لعملية بزطيط كتشغيل نظاـ إدارة   الدؤسسةلضماف أف الوثائق ذات الدصدر الخارجي التي تر (6

  ؛ توزيعهاطرؽالجودة قد تم تعريفها كالتحكم في 
  .الاستخداـ الخاطئ لذا، لضماف عدـ (في حالة ضركرة الاستغناء عنها)بسييز الوثائق الدلغاة لاجتناب  (7
 1.الدوالر البند بالنسبة للسجلبت فقد خصص لضبطها أما

                                                                 
 .44 ص ،نفس المرجع السابق-  1
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: (4-2-4بند )ضبط السجلات  -4
 ،متطلبات كالتشغيل الفعاؿ لنظاـ إدارة الجودةلل للبرىنة على الدطابقة االسجلبت الخاصة بوالدؤسسة تراقب 
 تها كحمامىاكبززينلسجلبت إدارة الجودة  موثق لتحديد الضوابط اللبزمة إجراء على أف تقوـ بإنشاء برىالشا يج

. ىا كالتخلص منىا كحفظاستًجاعهاك
 المحافظة على سجلبت الأنشطة التي تغطيها تلك ISO9000:2008مواصفة عدة بنود من عناصر تشتًط 

. الخاص بضبط السجلبت (4-2-4)البنود تطبيقا لدتطلبات البند 

: 2كتتمثل أساسان في: 2-4متطلبات البند 
 لإعداد دليل الجودة كفقا لدتطلبات مواصفة 10013الاستعانة بإرشادات الدواصفة ايزك  -أ 

ISO9000:2008؛ 
 تعيتُ كافة الأفراد الدسؤكلتُ عن اعتماد كحفظ كثائق الفعاليات ذات العلبقة بالجودة؛ -ب 
 برديد الصلبحيات كالدسؤكليات الدتعلقة بإعداد كتوزيع كمراجعة الوثائق ذات العلبقة بالجودة كمراقبتها؛ -ج 
 برديد كترميز الدؤسسة لوثائقها الدعتمدة للجودة؛ -د 
 إصدار الوثائق الدتعلقة بالنظاـ كتوزيعها كتعديلها كإلغائها؛ -ق 
 حصر كتوحيد كافة الاستمارات كالنماذج الدتعلقة بالنظاـ؛ -ك 
 برديد السجلبت الدطلوبة لتوثيق نتائج تطبيقات النظاـ؛ -ز 
 برديد مدة الاحتفاظ بكل نوع من أنواع السجلبت؛ -ح 
 اعتماد طرؽ للتخلص من السجلبت الدتقادمة كإتلبفها؛ -ط 
بزصيص سجلبت لتوثيق نتائج تطبيقات الأنشطة ذات العلبقة بالجودة بدا في ذلك الإجراءات الدتخذة  -م 

 في حالات عدـ الدطابقة كطرؽ علبجها؛
برديد الطرؽ الدناسبة لتخزين السجلبت بدا يساىم في الحفاظ عليها من التلف كسهولة استًجاعها عند  -ؾ 

 الحاجة؛
 برديد الأشخاص الدسؤكلتُ عن اعتماد السجلبت ذات العلبقة بالجودة كحفظها؛  -ؿ 

 

 

                                                                                                                                                                                                           
 .3 ص،مرجع سبق ذكرهالدنظمة الدكلية للتقييس، -  1
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( 05رقم البند )مسؤولية الإدارة متطلبات : المطلب الثاني

يقع على عاتق إدارة الدؤسسة لرموعة من الدتطلبات الواجب برقيقها كذلك لتحديد الدسؤكليات كالالتزامات 
. كالتي سنأتي على ذكرىا في ىذا الدطلب

على الإدارة العليا أف تثبت التزامها بالتطوير ك التطبيق لنظاـ إدارة الجودة : (1-5بند ) التزام الإدارة: أولًا
:  1  عن طريقفاعليتوكاستمرارية 

 ؛ التشريعية كالتنظيميةات متطلبات الزبوف كالدتطلب برقيقأهميةب الدؤسسة علبـإ (1
  ؛ سياسة الجودةاعتماد (2
 ؛لجودةاالتأكد من كضع أىداؼ  (3
 ؛الدراجعات الإداريةإجراء  (4
  .ضماف توافر الدوارد (5

 : (2-5البند )التركيز على الزبون : ثانياً
من الضركرم ، حيث أنو  أف تضمن برديد متطلبات الزبوف بهدؼ تعزيز كبرقيق رضاهالعليايستوجب على الإدارة 

 عند شراء  كعند صياغة العقودالعطاءات لأنو أمر في غاية الأهمية في مرحلة تقدنً ق كاحتياجاتقإدراؾ متطلبات
كار للتوصل لذلك من خلبؿ الفهم الكامل لأبعاد متطلبات الزبوف الحنقاش كاؿ لشا يستدعي منتجات الدؤسسة 

كعوامل أخرل ك يفضل قياـ الدؤسسة بدراجعة طلبات التعاقد في ثلبثة  الدتعلقة بخواص الدنتوج كشركط التسليم
:  مراحل ىي 

 ؛مراجعة العقد في مرحلة تقدنً العطاء - أ
 : قياـ الدؤسسة بوضع خطة الجودة بعد  - ب

  ؛برديد الدتطلب كالدواصفات بشكل متكامل -
 ؛تفهم الدتطلبات -
 .التأكد من قدرتها على الإيفاء بدتطلبات العقد -

  .الاتفاؽ مع طالب التعاقد بعد مناقشة نتائج مراجعة العقد كخطة الجودة- ج
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 1 :كتتمثل في( : 2.5)متطلبات البند 
إتاحة فرصة لدراجعة العقد من قبل كافة الأطراؼ الدعنية؛  - أ
  اعتماد قائمة تدقيق أك أم كسيلة مشابهة أخرل لإدراؾ متطلبات التعاقد من قبل الدراجعتُ؛ - ب
 .كضع خطة الجودة لاستيعاب كيفية تنفيذ التعاقد - ت

   (3-5بند ) سياسة الجودة: ثالثاً

 أدائها إذ يجب أف تتوافر فيها لرموعة شركط حتى ين كسائل قيادة الدؤسسة لضو برسأحدسياسة الجودة ىي 
 : 2كتتخلص ىذه الشركط فيما يلي: تتطابق مع متطلبات الدواصفة 

 ؛ مع أىداؼ الدؤسسةأف تكوف متوافقة.1
 ؛ نظاـ إدارة الجودةعالية لفمربرتوم الالتزاـ بالدطابقة مع الدتطلبات كالتحستُ الدست.2
 ؛ إطار عمل لوضع كمراجعة أىداؼ الجودةتبرتع.3
 ؛تتسم ىذه السياسة بالوضوح كإمكانية استيعابها لدل جميع العاملتُ.4
. متهاءلتأكد من ملبؿاسة دكريا مضركرة مراجعة الس.5

 التي تعتٌ ،توثيق سياسة الجودة ISO9000:2008يتوجب على الإدارة العليا كفقا لدتطلبات الدواصفة 
بإعداد الدبادئ الأساسية لتوجيو كقيادة الفعاليات ذات اتصاؿ بالجودة على مستول أم منظمة تطبق 

. نظاـ الايزك للجودة

: 3كتتضمن في الدتطلبات التالية :(3.5البند )سياسة الجودة متطلبات 
 إعداد سياسة الجودة بدا يتلبءـ مع أىداؼ الدؤسسة؛ -أ 
 احتواء سياسة الجودة التزاـ كإلزاـ من قبل الإدارة العليا بتحقيق الجودة كتطويرىا بشكل مستمر؛ -ب 

 تهيئة سياسة الجودة لإطار عمل كاضح لتحديد أىداؼ الجودة؛ -ج 
 إعداد سياسة الجودة بصياغة سهلة الفهم كالاستيعاب من قبل كل العاملتُ في الدؤسسة؛ -د 
 إعلبـ كافة العاملتُ في الدؤسسة بسياسة الجودة كالتأكد من فهمها كتنفيذىا؛ -ق 
 .التأكد من استمرارية ملبئمة سياسة الجودة كتطويرىا من خلبؿ قياـ الإدارة العليا بدراجعات دكرية -ك 

                                                                 
 .61ص، مرجع سبق ذكره، إسماعيل قزاز -  1
. 41، صمرجع سبق ذكره، عبد العزيز عبد العاؿ زكي عبد العاؿ-  2
 .68 ص،مرجع سبق ذكرهإسماعيل قزاز، -  3
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  (4-5بند )التخطيط : رابعاً

 : (1-4-5بند )أهداف الجودة  -1

أنظر )يستوجب على الإدارة العليا التأكد من شموؿ أىداؼ الجودة لاحتياجات الدطلوبة لتلبية متطلبات الدنتج 
. كأف ىذه الأىداؼ قابلة للقياس ك متوافقة مع سياسة الجودة (7البند 

 كما يجب كضع ،كما ينبغي التأكد من أف أىداؼ الجودة تم إعدادىا لجميع الوظائف كالدستويات الدختلفة
.   توفر كسيلة متابعة برقيق تلك الأىداؼ كإدراؾ كتوفتَ الدوارد الدطلوبة لتحقيقهاإجراءات

ؿ لكافة الفعاليات في لراؿ الجودة اسم أىداؼ الجودة بالوضوح كالدقة كمن متطلبات برقيقها التوجيو الفعتت
  :1 قابلة للقياس من أهمهابصيغ كميةكن التعبتَ عن ىذه الأىداؼ نًك

 أرقاـ ككلفة مثل كلفة التفتيش في كل قسم إنتاجي معبر عنها بدبلغ؛ -
  .نسب مثل كلفة الدرفوض منسوبة إلذ كلفة الإنتاج أك معدلات شكاكم الدستهلكتُ -

 : (2-4-5بند ) تخطيط نظام إدارة الجودة  -2
:  على الإدارة العليا أف تضمن ما يلي 

  ؛ك برقيق أىداؼ الجودة من خلبؿ التخطيط لنظاـ إدارة الجودة (1-4بند )تلبية الدتطلبات الواردة في 
 المحافظة على تكامل نظاـ إدارة الجودة عند التخطيط ك تنفيذ أم تغتَات على نظاـ إدارة الجودة. 

بددل  (لزددة)تتًجم خطط الجودة كيفية الإيفاء بدتطلبات نظاـ إدارة الجودة من خلبؿ فعاليات متتابعة مضبوطة 
 بالعمليات الإنتاجية انزمتٍ معتُ ك مثاؿ ذلك توالر عمليات الفحص ك التفتيش منذ استلبـ الدواد الأكلية ك مركر

 . بالدنتجات النهائية بالاعتماد على تطبيقات خطط الفحص بالعينات ك لستلف أجهزة الفحص ك القياسانتهاءك
 :2كتتمثل لرموع ىذه الدتطلبات فيما يلي : 4.5متطلبات البند 

 توافق أىداؼ الجودة مع سياسة الجودة كقابليتها للقياس كإمكانية برقيقها؛  -أ 
 تركيز أىداؼ الجودة برقيق الدنتجات طبقا للبحتياجات النوعية للزبائن؛ -ب 
 كفاء أىداؼ الجودة بتعهد الإدارة العليا بالتحسن الدستمر لجودة الدنتجات؛ -ج 
 برديد الإجراءات كتعليمات العمل كتوثيقها لتحقيق الجودة؛ -د 

                                                                 
 .41، صمرجع سبق ذكره، عبد العزيز عبد العاؿ زكي عبد العاؿ-  1
 .71-70ص ص ، مرجع سبق ذكرهإسماعيل قزاز،   2
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 تهيئة إجراءات تشغيل تفصيلية لكل حالة لذا تأثتَ في جودة الدنتوج من قبل الجهة الدعنية؛ -ق 
 برديد الدوارد اللبزمة كتوفتَىا لتحقيق الجودة بدا فيها الدعدات كالأجهزة كالدواد كطرائق الاختبار كالقياس؛ -ك 
 .برديد الإجراءات الخاصة بدصادقة الزبوف على خطط الجودة -ز 

 المسؤولية و الصلاحية و الاتصال  :خامساً

:  المسؤولية و الصلاحية  -1
على الإدارة العليا برديد الدسؤكليات كالصلبحيات داخل الدؤسسة كذلك لجميع الدستويات كالوظائف كأيضا يجب 

  .توضح التداخل بتُ الإرادات الدختلفة
 على برديد الصلبحيات كالدسؤكليات كالعلبقات كتوثيقها للعاملتُ الذين ISO9000:2008إذ تركز مواصفة     

يخططوف كيعتمدكف كيتحققوف من الأعماؿ الدؤثرة في جودة منتوجات كخدمات الدؤسسة بطريقة كبأخرل ذلك أف 
 . الأقساـ تؤثر بصورة مباشرة أك غتَ مباشرة في الجودة 

 : ممثل الإدارة  -2
 الكم الذائل من الدسؤكليات على عاتق الددير العاـ للمؤسسة بالإضافة إلذ الدسؤكليات عن الجودة  لتكدس نظرا

 لدواجهة ىذه الدعضلة تكليف أحد خبراء الدؤسسة في لراؿ ضبط 9000:2008اشتًطت مواصفة الايزك 
كتأكيد الجودة كإدارتها تم تسميتو لشثل الإدارة كذلك حتى يوجو كينسق كافة الأنشطة ذات العلبقة بالتطبيقات 

 صلبحيات اكتسابو بالددير العاـ في الذيكل التنظيمي للمؤسسة كقمع ضركرة ارتباط، الفاعلة لنظاـ إدارة الجودة
 .سعة بسكنو من أداء مهامو في أحسن صورةاك

 :  1ىو عضو من إدارة الدؤسسة بردده الدؤسسة العليا يتولذ الدسؤكليات كالصلبحيات الآتية: وممثل الإدارة
  ؛التأكد من إنشاء كتطبيق كالمحافظة على عمليات نظاـ إدارة الجودة .1
 أم حاجة فعاليتو كعنإعداد التقارير اللبزمة للئدارة العليا فيما يخص أداء نظاـ إدارة الجودة ك .2

 ق كتطويره؛لتحستُ
 .الرفع كالتأكد من درجة الوعي بدتطلبات الزبائن داخل الدؤسسة .3

 :2أيضانكاجبات لشثل الإدارة من ك
  ؛تسهيل مهاـ تطبيق النظاـ كالعمل على تطويره باستمرار (1

                                                                 
 .42، صمرجع سبق ذكره، عبد العزيز عبد العاؿ زكي عبد العاؿ-  1
 79، صمرجع سبق ذكرهإسماعيل قزاز، -  2



 ISO9000 :2008سلسلة مواصف ات ل  الأساس التطبيقي:ثالثالفصل ال

68 
 

  ؛تنسيق كافة الفعاليات كتوجيهها بابذاه برقيق أىداؼ الجودة (2
القياـ بالاتصالات مع الجهات الخارجية ذات العلبقة مثل الاستثمارات ك الذيئات الدالضة لشهادة  (3

 ؛الايزك للجودة
       .ISO9000 :2008إصدار كمراقبة كتعديل كثائق الجودة التي تتطلبها تطبيقات مواصفة  (4

 : الاتصال الداخلي  -3

تعتمد عملية الإدارة على الإرساؿ الفعاؿ للمعلومات كاستقبالذا كعملية الاتصاؿ بتُ العاملتُ، كعليو فانو على 
عملية الاتصاؿ داخل الدؤسسة أف تكوف فعالة كذلك لوصوؿ الدعلومات إلذ أصحابها في الوقت الدناسب، لشا 

ىا بدا يضمن فاعلية نظاـ إدارة ؤجب على الإدارة العليا الوقوؼ على عمليات الاتصاؿ داخل الدؤسسة كإنشاكم
 ،كبرستُ أداء الدؤسسة الجودة

:  1كإف لد تكن عملية الاتصاؿ فعالة ستؤدم إلذ
 إرساؿ معلومات خاطئة؛ 
 الإخفاؽ في إرساؿ الدعلومات الصحيحة؛ 
 ذىاب الدعلومات الصحيحة إلذ غتَ أصحابها؛ 
 كصوؿ الدعلومات في الوقت غتَ الدناسب إما في كقت مبكر أك متأخر لشا يدنع الاستفادة منها؛ 
 تعقد عملية الاتصاؿ لشا يسبب نتائج غتَ مرغوبة. 

 :2كتتمثل في النقاط التالية : 5-5متطلبات البند 

برديد ك توثيق الدسؤكليات ك الصلبحيات ذات العلبقة بالجودة للؤفراد في لستلف الدكائر كالأقساـ في  (1
  ؛الدؤسسة

الداخلية بدا في ذلك عقد الاجتماعيات دكرية للمعنيتُ لدناقشة  ف يكوف للمؤسسة نظاـ للبتصالاتأ (2
  ؛فاعلية نظاـ إدارة الجودة

  ؛9000تسمية لشثل الإدارة للقياـ بالإشراؼ على تطبيق الدواصفة الدكلية للجودة الايزك (3

                                                                 
1 -  David Holy, Iso9000 Quality Systems Handbook, Fifth Edition, éd. Elsevier, USA, 2009, P334. 

 80، صمرجع سبق ذكره، إسماعيلقزاز -  2
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ياـ لشثل الإدارة برفع تقارير دكرية عن كفاءة أداء نظاـ إدارة الجودة معززة بددل الحاجة لتحستُ  (4
 . النظاـ نشر لشثل الإدارة الوعي بوجوب برقيق متطلبات الزبائن داخل الدؤسسة 

 (6-5بند )مراجعة الإدارة : سادساً
  (1-6-5بند ) عام  -1

على الإدارة العليا جعل عملية مراجعة نظاـ إدارة الجودة بالدؤسسة بصفة دكرية كلسططة لشا يضمن استمرارية 
لية لشا يستوجب شموؿ عملية الدراجعة تقييم فرص للتحستُ كالحاجة لتغيتَ نظاـ إدارة عامة كالكفاية كالفءالدلب

الجودة متضمنا سياسة كأىداؼ الجودة كما يجب المحافظة على سجلبت مراجعة الإدارة لاستخدامها عند الحاجة 
  .كلتوفتَ الدليل على مدل التزاـ الإدارة ابذاه تنفيذ تلك الدراجعات

  (2-6-5بند ) مدخلات المراجعة -2
:  من الضركرم شموؿ مدخلبت الدراجعة الدعلومات عن 

  ؛(السابقة)نتائج التدقيق  -أ 
 ؛من الزبوفالدرتدة التغذية  -ب 
 ؛أداء العملية كمطابقة الدنتج -ج 
  ؛موقف الأفعاؿ التصحيحية كالوقائية -د 
  ؛ من مراجعة الإدارة السابقةالنابذةمتابعة أفعاؿ  -ق 
  ؛التغتَات التي يدكن أف تؤثر على نظاـ إدارة الجودة -ك 
 .توصيات من أجل التحستُ -ز 

  (3-6-5بند )  مخرجات المراجعة -3

 :1كما تشمل لسرجات عملية مراجعة الإدارة قرارات أك إجراءات ذات علبقة بالآتي
  ؛برستُ فاعلية نظاـ إدارة الجودة ك عملياتو -أ 
  ؛برستُ الدنتج فيما يتعلق بدتطلبات  -ب 
  .احتياجات الدوارد -ج 

 
                                                                 

 43،  صمرجع سبق ذكره، عبد العزيز عبد العاؿ زكي عبد العاؿ-  1
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 :1كىي كالآتي  :6-5متطلبات البند 
  ؛ة دكريةؼنظاـ إدارة الجودة بصإدارية ؿ الإدارة العليا للمؤسسة بدراجعة قياـ .1
  ؛ الدراجعة الإداريةنتائج  من خلبؿ برستُ كفاءة نظاـ إدارة الجودةصبرديد فر .2
الدراجعة الإدارية نتائج التدقيقات الداخلية للجودة كالدعلومات عن شكاكم عملية تضمن مدخلبت  .3

 ؛الدستهلكتُ كنسب التلف كمدل مطابقة الدنتجات للمواصفات
 بدتطلبات الزبائن يفي الدراجعة الإدارية ابزاذ إجراءات لتطوير جودة الدنتجات بدا  عمليةتضمن لسرجات .4

 . كيفوؽ توقعاتهم كتوفر الدوارد اللبزمة لذلك

(  06البند رقم )متطلبات إدارة الموارد : المطلب الثالث

من بتُ متطلبات نظاـ إدارة الجودة توفتَ الدوارد اللبزمة لتحقيقو كالتحكم في استغلبلذا كترشيد استعمالذا كىذا 
 .ما سنتعرض لو في ىذا الدطلب

( 1-6بند )توفير الموارد : أولًا
: على الدؤسسة برديد كتوفتَ الدوارد اللبزمة للآتي

 لتطبيق نظاـ إدارة الجودة كالمحافظة عليو مع برستُ الدستمر لفعاليتو؛ .1
 .تعزيز رضا الزبوف بالوفاء بدتطلباتو .2

يستوجب على الدؤسسة بزصيص الدوارد الدطلوبة  ISO9000 :2008    تنفيذ نظاـ إدارة الجودة كفق مواصفة 
 . لأجل ىذا النظاـ بدا في ذلك تعيتُ أفراد مؤىلتُ لإدارة كتنفيذ الدراجعة الداخلية للجودة

 :2كتتمثل في الدتطلبات التالية:1-6متطلبات البند 
 برديد الدؤسسة للموارد اللبزمة كتوفتَىا لتطبيق نظاـ إدارة الجودة كالمحافظة على إستمراريتو كفعاليتو؛ .1
 توافر التجهيزات الدلبئمة لتحقيق متطلبات ضبط الجودة الأجزاء كالدنتجات؛ .2
 بزصيص أكقات الفحص كالاختبار لعامل الإنتاج كقسم ضبط الجودة عند إعداد برامج الإنتاج؛ .3
 .الاىتماـ بوجوب إرضاء الزبوف بالتجاكب مع متطلبات النوعية .4

 

                                                                 
 .84-83، ص ص مرجع سبق ذكرهقزاز اسماعيل، -  1
. 88، صمرجع سبق ذكرهقزاز إسماعيل، -  2
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( 2-6بند )الموارد البشرية : ثانياً
( 1-2-6بند ) عام  -1

على الأفراد القائمتُ بأعماؿ تؤثر على تطابق متطلبات الدنتج أف يكونوا ذكم كفاءة على أساس التعليم 
. كالتدريب كالدهارات كالخبرة الدناسبة

يدكن أف تتأثر مطابقة متطلبات الدنتج بشكل مباشر أك غتَ مباشر بواسطة أداء الأفراد القائمتُ : ملاحظة
بدهاـ ضمن إطار نظاـ إدارة الجودة، كما ىو معركؼ أف الجانبتُ الدتكاملتُ كالدتماسكتُ للتطبيق الفعاؿ 

 :لنظاـ إدارة الجودة على الدستول أم منظمة هما
 أم دليل الجودة كدليل الطرائق الإجرائية كتعليمات العمل : الوثائق الضركرية للتطبيقات الذادفة للنظاـ

 كنظاـ للتدقيق الداخلي على الجودة؛
 من حيث قناعاتهم ككعيهم بالجودة كدرجة التزامهم بسياستها كأىدافها في ضوء : الدنفذين لوثائق النظاـ

 .ذلك

 :1يجب على الدؤسسة أف تقوـ بػ(: 2-2-6بند ) الكفاءة والتدريب والنوعية  -2
برديد الدستول الأدنى من الكفاءة الواجب توفرىا في الأفراد القائمتُ بأعماؿ تؤثر على تطابق  .1

 متطلبات الدنتج؛
 توفتَ التدريب أك ابزاذ أفعاؿ أخرل لتحقيق الكفاءة اللبزمة؛ .2
 تقييم مدل فاعلية ما تم من تدريب لدعرفة ىل يتم الاستمرار عليو أـ لا؛ .3
 .الاحتفاظ بسجلبت التدريب كالدهارات كالخبرة .4

من الدسلم بو أف التدريب من أجل الجودة مفتاح النجاح لتحقيقها، كلأهمية نتائج ىذا التدريب اشتًطت 
كجوب توثيق طريقة إجرائية لتحديد الاحتياجات التدريبية الفعلية لكفاءة  ISO9000 :2008مواصفة 

الدنفذين للعمليات الدؤثرة في الجودة كالقياـ بتدريبهم في ضوء متطلبات ىذه الاحتياجات  (الأفراد)
. لضماف الفعاليات ذات الصلة بالجودة كاكتسابها كحاصل نتيجة عمليات أحكاـ السيطرة عليها

: 2كتتمثل فيما يلي (:2-6البند )متطلبات 

                                                                 

 .6، صمرجع سبق ذكرهالدنظمة الدكلية للتقييس، -  1
 .95ص، مرجع سبق ذكرهإسماعيل، قزاز -  2
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التعليم الدتخصص الدناسب كالدهارة كالخبرة للؤفراد في الدواقع ذات التأثتَ في جودة الدنتوج في الدؤسسة  .1
 لتحقيق الدواصفات الدطلوبة؛

  التدريب الدناسب للؤفراد العاملتُ في لراؿ إدارة نظاـ الجودة؛  .2
 إعداد برامج توعية كتدريب لدواجهة متطلبات الجودة كمشاكلها كتقييم فاعلية ىذه البرامج؛ .3
توعية العاملتُ للصلة الوثيقة بتُ الصاز أعمالذم بالجودة الدطلوبة كبرقيق سياسة الجودة كأىدافها في  .4

 الدؤسسة؛
اعتماد سجلبت تبتُ كل ما يتعلق بالتعليم كالتدريب كالتوعية كرفع الدهارات كالكفاءات للعاملتُ في لراؿ  .5

 الجودة؛
منح فرص لاكتساب الخبرة كالدهارة للقياـ بالدراجعات الإدارية كالتدقيق الداخلي للجودة من خلبؿ  .6

 .تدريب العاملتُ أك إشراكهم في دكرات تدريبية

( 3-6البند )البنية التحتية : ثالثاً

 تشتمل البنية التحتية لرالا كاسعا من الدتطلبات الضركرية التي يجب على ISO9000 :2008    طبقا لدواصفة 
 :1 كتتضمن ىذه البتٌ،الدؤسسة برديدىا كتوفتَىا لضماف التوصل إلذ إنتاج منتجات بالجودة الدطلوبة

 البنايات كأماكن كمساحات العمل كالتسهيلبت كالدرافق؛ -أ 
 ؛(تضمينها البرلريات كالحاسب)بذهيز عمليات الإنتاج  -ب 
 . (النقل، الاتصالات أك أنظمة للمعلومات)الخدمات الدساعدة  -ج 

 :2كىي: 3-6متطلبات البند 
 توافر ظركؼ العمل الدلبئمة لالصاز أعماؿ بدا يضمن جودة الأداء في الأبنية كمواقع العمل؛ .1
برديد مناطق العمليات الإنتاجية التي لذا تأثتَ مباشر في الجودة بوضوح؛  .2
 الاحتفاظ كضبط الظركؼ في كل منطقة من مناطق العمليات الإنتاجية ذات التأثتَ في الجودة؛ .3
 للمحافظة على فعاليات نظاـ إدارة الجودة؛ (الدواصلبت كالاتصالات)توفتَ الخدمات الدساندة  .4
 اعتماد إجراءات لدتابعة العمليات الخاصة كالتحكم بالقياسات البالغة الدقة؛ .5

                                                                 
 45ص ،مرجع سبق ذكره، عبد العزيز عبد العاؿ زكي عبد العاؿ-  1

 97، صمرجع سبق ذكرهقزاز إسماعيل، -  2
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 الصيانة الضركرية للمعدات كالأدكات لضماف قدرتها على برقيق الجودة الدطلوبة؛ .6
 اعتماد طرؽ للمحافظة على البرلريات كالحاسوب لتمكينها من الأداء بالجودة الدطلوبة؛ .7
 كضع مواصفات مرجعية كدساتتَ عمل كخطط جودة للسيطرة على العمليات الإنتاجية؛ .8
 .توثيق إجراءات بردد طرؽ الإنتاج كالخدمة .9

  (4-6بند )بيئة العمل : رابعاً

على الدؤسسة توفتَ كإدارة بيئة العمل اللبزمة كالدناسبة لتحقيق مطابقة الدنتجات للمتطلبات 
 : 1 يعود ىذا الدصطلح لمجموع الظركؼ المحيطة التي تنفذ فيها العمل كتنقسم إلذ:بيئة العمل

 كىي تتضمن العوامل البيئية لمحيط العمل كدرجة الحرارة، الضجيج، الإنارة، : العوامل الطبيعية
 الخ؛......الأخطار أثناء العمل، النظافة كالتلوث البيئي، التيار الذوائي

 كىي العوامل البيئية التي تنشأ عن التفاعلبت بتُ الأشخاص داخل كخارج  :العوامل الاجتماعية
الدؤسسة كالتأثتَات العائلية درجة التعليم كالدين بالإضافة إلذ ثقافة كمناخ الدؤسسة؛ 

 ىي العوامل البيئية التي تنشأ عن حاجات الفرد الداخلية كالتأثرات الخارجية : العوامل النفسية
(inner needs and external influences) ،كيتضمناف برمل الدسؤكلية، ركح الالصاز 

الدكافآت، الحماية من لساطر العمل، العلبقات الشخصية، التقدير كل ىذه العوامل بزلق بيئة 
. مساعدة على أداء الأعماؿ

  حيث بستاز العلبقة بتُ الجودة كبيئة العمل بالطردية، كقد برىن الواقع على أف برقيق الجودة مرىوف بيئة عمل 
. توفر متطلبات النوعية للؤداء الأمثل

 :2كتتمثل في الآتي: 4-6متطلبات البند 
 برديد متطلبات بيئة العمل اللبزمة لتحقيق مطابقة الدنتجات للجودة الدستهدفة؛ .1
 (الحرارة، الضوضاء، الإضاءة كالإشعاعات)تطبيق نظاـ للتأكد من تطبيق بيئة العمل الفيزيائية  .2

 ؛(الجراثيم، الفطريات كالطفيليات)كالبيولوجية  (الأتربة، الركائح، الغازات كالأبخرة)كالكيماكية 

                                                                 
1 - David Holy, op.cit.,p397. 
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تطبيق نظاـ علبقة الإنساف بالداكينة لتأمتُ بيئة كظركؼ عمل خالية من الحوادث كالإصابات كجو  .3
 عمل يضمن الراحة البدنية كالذىنية للعاملتُ؛

إجراء تفتيش دكرم على متطلبات بيئة العمل السليمة بدوجب قوائم فحص مستقرة لكل نوع من  .4
 أنواع الدتطلبات؛

 اعتماد سياؽ عمل يضمن خلق علبقات إنسانية طيبة متبادلة بتُ العاملتُ كافة في لزيط العمل؛  .5
 تتابع الدؤسسة تطبيق تعليمات السلبمة الدهنية كالتفتيش عن كسائل لتوفتَ بيئة عمل آمنة؛ .6
اعتماد برنامج سنوم للسلبمة تقوـ بدتابعة تطبيقو لتحسينو كتطويره باستمرار طبقا لخصوصية العمل  .7

 كمستجداتو؛
إجراء الفحوصات الطبية الدكرية لاكتشاؼ الأمراض الدهنية في كقت مبكر كالتأكد من سلبمة  .8

 الأجهزة كالدعدات ككسائل الوقاية الشخصية التي تتطلبها الصحة الدهنية؛
 تنظيم فتًات العمل كأكقات الراحة لتجديد النشاط كاستبعاد مسببات التعب الإرىاؽ؛ .9

الاىتماـ بالدظهر الخارجي كالداخلي لبيئة العمل من حيث التشجتَ كتنظيم الحدائق كالقياـ  .10
بطلبء الأبنية كالأسيجة مع الاىتماـ بنظافة الدطعم كالدرافق الصحية كالتخلص من الفضلبت 

 .الإنتاجية
 

 

 ISO9000 :2008متطلبات المنتج والتحسين المستمر وخطوات الحصول على : المبحث الثاني
بعد تعرضنا إلذ متطلبات الإدارة لنظاـ إدارة الجودة سنتعرض في ىذا الدبحث إلذ متطلبات الدنتج كالتحستُ 
 الدستمر الذين يعتبراف أحد أىم ركائز نظاـ إدارة الجودة كما سنأتي على ذكر خطوات الحصوؿ على شهادة

ISO9000 :2008   .
( 7البند )متطلبات تحقيق المنتج : المطلب الأول

بدا أف ىذا البند يحدد الدتطلبات الخاصة بنظاـ إدارة الجودة للتحقيق الدنتج، لذا ىو يعتبر البند الأكبر في 
: الدواصفة كيدكن إيجاز متطلبات الخاصة بهذا البند كما يلي
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( 1-7البند )التخطيط لتحقيق المنتج : أولًا
يستوجب على الدؤسسة التخطيط كتطوير العمليات اللبزمة لتحقيق الدنتج مع توافق ىذه الخطط مع 

( 1-4انظر البند )متطلبات العمليات الأخرل لنظاـ إدارة الجودة 
: 1كما يجب على الدؤسسة أف تأخذ في الحسباف عند التخطيط ما يلي

 أىداؼ الجودة كمتطلبات الدنتج؛ -أ 
 ضركرة إنشاء العمليات كالوثائق كتوفتَ الدوارد الخاصة بالدنتج؛ -ب 
الأنشطة الدطلوبة للتحقيق كإقرار الصلبحية كالدراقبة كالقياس كالتفتيش كالاختبار الخاصة بالدنتج  -ج 

 كمعايتَ قبولو؛
السجلبت الدطلوبة لتوفتَ البراىتُ على أف عمليات التحقيق كالدنتج الناشئ عنها تفي بالدتطلبات  -د 

 ؛(4-2-4انظر البند )
كالدوارد اللبزمة لدنتج  (تتضمن عمليات برقيق الدنتج)ىي كثيقة بردد عمليات نظاـ إدارة الجودة : خطة الجودة

 .معتُ أك مشركع أك عقد

 :2 كتتمثل أساسان فيما يلي:1-7متطلبات البند 
 كضع لسطط مفصل للعمليات اللبزمة لتحقيق أىداؼ الجودة كمتطلباتها قبل كأثناء مباشرة الإنتاج؛ -أ 
 توثيق إجراءات الفحص كالاختبار للتحقق من كفاء الدنتوج بدتطلبات الجودة؛ -ب 
 البرىنة على تطابق متطلبات الجودة في العمليات كالدنتجات من خلبؿ إنشاء سجلبت؛ -ج 
توزيع الدسؤكليات كالصلبحيات كبرديدىا كتوثيقها مع ما يتفق مع نظم التفتيش كالاختبار عند  -د 

 استلبـ الدوارد الواردة كفي مراحل التصنيع الدختلفة؛
ضماف توافق لسرجات العملية التخطيطية مع التكنولوجيا الدعتمدة كالدعدات كطرؽ العمل في  -ق 

 .الدؤسسة

: 3كتتمثل ىذه العمليات في(: 2-7البند )العمليات ذات العلاقة بالزبون : ثانياً

 
                                                                 

. 7، صمرجع سبق ذكره الدكلية للتقييس، نظمةالد-  1
 112، صمرجع سبق ذكرهقزاز إسماعيل، -  2

. 7، صمرجع سبق ذكره الدكلية للتقييس، نظمةالد- 3
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(: 1-2-7البند )تحديد المتطلبات ذات العلاقة بالمنتوج  -1
: من الواجب على الدؤسسة برديد ما يأتي

 الدتطلبات التي يحددىا الزبوف، مع تضمينها متطلبات التسليم كفعاليات ما بعد التسليم؛  .1
 الدتطلبات الضركرية للبستعماؿ كالدتطلبات القانونية كالنظامية الدتعلقة بالدنتوج؛ .2
 الدتطلبات القابلة للتطبيق على الدنتوج التشريعية أك التنظيمية؛ .3
 .الدتطلبات الإضافية التي تراىا الدؤسسة ضركرية .4

أفعاؿ برت شركط الضماف، التزامات تعاقدية مثل خدمات : من أنشطة ما بعد التسليم: ملاحظة
 (كإعادة التدكير كالتخلص النهائي)الصيانة، كخدمات مكملة 

كلأجل الاستيعاب التاـ بدتطلبات كاحتياجات طالب التعاقد عند شراء منتجات الدؤسسة من الضركرم إجراء 
 .النقاش للوقوؼ على كامل أبعاد متطلبات الزبوف كخصائص الدنتوج أك شركط التسليم كالعوامل الأخرل

 (2-2-7البند )  مراجعة المتطلبات ذات العلاقة بالمنتوج -2
مثلب )تراجع الدؤسسة الدتطلبات الدتعلقة بالزبوف، ىذه الدراجعة تتم قبل تعهد الدؤسسة بتجهيز الدنتوج إلذ الزبوف 

: 1يأتي كيجب ضماف ما (قبوؿ تغيتَ على العقود كالطلبيات الطلبات أك عند تقدنً العركض، قبوؿ العركض أك
 ؛برديد متطلبات الدنتوج -1
 ؛ الحلوؿ لدتطلبات العقد أك الطلب في حالة اختلبفها عن الدتطلبات الدوضحة سابقاإيجاد -2
 . بالدتطلبات المحددةالإيفاءللمؤسسة القدرة على  -3

(  4.2.4انظر الفقرة ) الناشئة عنها كالإجراءاتيجب المحافظة على سجلبت نتائج الدراجعة 
 .يقدـ الزبوف كثائق تنص على متطلباتو، فإف متطلبات الزبوف يجب التأكد منها من قبل الدؤسسة الدوافقة عندما لا

 الأفراد إعلبـفي حالة تغيتَ متطلبات منتوج، على الدؤسسة أف تضمن بأف الوثائق ذات العلبقة قد تم تغيتَىا كتم ك
 .ذكم العلبقة بالدتطلبات الجديدة الدغتَة

: (3-2-7البند ) الاتصال بالزبون -3
:  تتعلق بالآتيبالزبائنتقوـ الدؤسسة بتحديد كتنفيذ ترتيبات فاعلة للبتصاؿ 

 ؛الدنتوجالإعلبـ بخصائص كلشيزات  -1

                                                                 
1 - BSI British Standards ,Quality management systems – Requirements,  BSI 2008, p7. 
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  ككافة الاستفسارات الدطركحة؛ضمها التعديلبتمع تداكؿ العقود كالطلبات  -2
 . الشكاكممتضمنةمن الزبوف الدكتسبة الدعلومات  -3

  :2-7متطلبات البند 
 :1تتمثل لرموعة متطلبات ىذا البند فيما يلي

  ؛بعد البيع  التسليم كخدمات مامتطلبات متضمنة متطلبات الزبوف يدبرد -أ 
  للبستخداـ؛برديد الدتطلبات غتَ المحددة من قبل الزبوف لضركرتها  -ب 
 ؛فيها الدتطلبات النظامية كالقانونية الالتزامات الدتعلقة بالدنتوج بدايد برد -ج 
 قبل الالتزاـ  الحلوؿ للمتطلبات الدتعارضةإنتاجو كإيجادبذهيز للتأكد من توفر مستلزمات طلب اؿمراجعة  -د 

 بالتجهيز؛
  آرائها قبللإعطاءقة في الدؤسسة لا ذات العكالأقساـعلى الدكائر تعرض الطلبات الجديدة في حالة   -ق 

 ؛لتعاقدا
 ؛يتًتب عليها من إجراءات  الطلبات كالعقود كمامراجعةتسجيل نتائج اعتماد سجل ؿ  -ك 
 ؛لدعالجة الدعلومات الراجعة من الزبوف تتضمن الشكاكماعتماد منهج  -ز 
 ؛ لتعديل عقود التجهيز في حالة تغيتَ متطلبات الدنتوجاعتماد سياؽ -ح 
  .أخذ نتائج مراجعة العقد كمدخلبت عند تصميم الدنتوج الدتعاقد عليو -ط 

( 3-7البند )  التصميم والتطوير:ثالثاً

 (1-3-7)تخطيط التصميم والتطوير  -1
الدؤسسة على التخطيط كالسيطرة على تصميم كتطوير الدنتوج، حيث تقوـ خلبؿ مرحلة بزطيط التصميم  تعمل

: 2كالتطوير تقوـ الدنظمة بتحديد ما يلي
 مراحل التطوير كالتصميم ؛ -أ 
 مراجعة التحقق كالنفاذ الدتعلقة بكل مرحلة من التصميم كالتطوير؛ -ب 
 .الدسؤكليات كالصلبحيات لفعاليات التصميم كالتطوير -ج 

                                                                 
 .118-117، ص ص مرجع سبق ذكرهقزاز اسماعيل، -  1
2
 .08، صمرجع سبق ذكره الدكلية للتقييس، نظمةلد-  
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كما تعمل الدؤسسة على إدارة كتنظيم الفعاليات الدتداخلة بتُ لستلف المجاميع التي تقوـ بالتصميم كالتطوير لضماف 
. الاتصالات الفعالة كالوضوح في إناطة الدسؤكليات

. يجب أف بردث لسرجات التخطيط حسب التقدـ الحاصل في التصميم كالتطوير
لكل من مراجعة التصميم كالتطوير، كالتحقق كالشرعية، أغراض لشيزة يدكن أف تنفذ كتسجل تلك : ملاحظة

. الأغراض بصورة منفصلة أك لرتمعة، كما ىو ملبئم للمنتوج كالدؤسسة

: (2-3-7البند )خلات التصميم والتطويردم -2
 :1تتضمنالتي يجب على الدؤسسة أف تسجل كتوثق الددخلبت الدتعلقة بدتطلبات الدنتوج 

  الدستمدة من الزبائن أك السوؽ؛ كالدتطلبات الوظيفيةالأداءمتطلبات  - أ
 القابلة للتطبيق؛مية كالقانونية تنظيالدتطلبات اؿ - ب
 الدتطلبات البيئية القابلة للتطبيق؛ - ت
 ، من تصاميم سابقة مشابهة عندما يكوف ذلك قابلب للتطبيقشتقةمعلومات ـ - ث
 .أية متطلبات أساسية أخرل للتصميم كالتطوير - ج

.  كبسامها كعدـ غموضها كتناقضها مع بعضهادخلبت للتأكد من كفايتهاالدتراجع 

: (3-3-7البند ) مخرجات التصميم والتطوير  -3
 كينبغي إصدارىاكيجب تصديقها قبل ق  مدخلبت يتناسب معيجب أف تكوف لسرجات التصميم كالتطوير بشكل

 :2يأتي أف تكوف لسرجات التصميم كالتطوير كما
 ؛ بدتطلبات مدخلبت التصميم كالتطويرالإيفاء -أ 
 ؛ الخدمةتقدنًتوفر معلومات ملبئمة للمشتًيات كالإنتاج ك -ب 
 ؛برتوم أك تشتَ إلذ معايتَ قبوؿ الدنتوج -ج 
 . كاستعمالو الصحيحبسلبمتو الدتعلقة الأساسيةبردد خصائص الدنتوج  -د 

 :(4-3-7البند ) مراجعة التصميم والتطوير -4
    انظر ) مراجعات منتظمة للتصميم كالتطوير في مراحل مناسبة طبقا لتًتيب لسطط عمل الدؤسسة على إجراءت

                                                                 
1 -  Ray Tricker, Iso9001:2008 For Small Businesses, fourth edition, éd. Elsevier, USA, 2010, p237. 

 .09، صمرجع سبق ذكره الدكلية للتقييس، نظمةالد-  2
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: كذلك لغرض (1.3.7 بنداؿ
 ؛ بالدتطلباتللئيفاء نتائج التصميم كالتطوير قدرةتقييم ؿ - أ

 . الضركريةالإجراءاتتشخيص أية مشاكل كاقتًاح  - ب
يشارؾ في مثل ىذه الدراجعات لشثلوف عبر الوظائف الجارم مراجعتها، التي يتم فيها التصميم كالتطوير، تسجل 

( 4.2.4  البندأنظر) يتطلب المحافظة عليها أخرلنتائج الدراجعات كأية إجراءات ضركرية 

: (5-3-7البند ) التحقق من التصميم والتطوير -5
للتأكد أف لسرجات التصميم كالتطوير تفي  ( 1.3.7انظر البند )تنفيذ التحقق طبقا لتًتيبات لسططة يجب 

بدتطلبات مدخلبت التصميم كالتطوير، كما يجب المحافظة على سجلبت نتائج التحقق كأم أفعاؿ ضركرية 
( . 4.2.4أنظر البند )

 ىو تأكيد من خلبؿ تقدنً دليل موضوعي بأف متطلبات الدواصفة قد تم استيفاؤىا، كطبقا لدواصفة الايزك 
 . يتعتُ إجراء التحقق من التصميم في مراحل مناسبة من عملية الصازه9000:2008

(: 6-3-7البند ) إقرار صلاحية التصميم والتطوير  -6
للتأكد من أف الدنتج  (1-3-7انظر البند )يجب الإقرار بصلبحية التصميم كالتطوير طبقا لتًتيبات لسططة 

الناتج قادر على الوفاء بدتطلبات التطبيق الدعتُ أك الاستخداـ الدقصود كلما أمكن، يجب أف يتم إقرار 
الصلبحية قبل تسليم أك استخداـ الدنتج كلما أمكن ذلك، كما ينبغي المحافظة على سجلبت بنتائج إقرار 

(. 4-2-4أنظر البند )الصلبحية كأم أفعاؿ ضركرية 

( 7-3-7البند )ضبط تغييرات التصميم والتطوير  -7
يستوجب مراجعة التغيتَات  من الواجب برديد تغيتَات التصميم كالتطوير كالمحافظة على السجلبت، لشا

كالتحقق منها كإقرار صلبحيتها كلما أمكن كاعتمادىا قبل التطبيق، يجب أف تتم مراجعة تغيتَات التصميم 
كالتطوير كتقييم تأثتَ ىذه التغيتَات على الأجزاء الدكونة للمنتج الذم تم تسليمو، يجب المحافظة على 

. 1(4-2-4أنظر البند )سجلبت بنتائج مراجعة التغيتَات كأم أفعاؿ ضركرية 

 

                                                                 
1
 - BSI Brit ish Standards, op-cit,  p 09. 
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 :1تتمثل في الدتطلبات التالية : 3-7متطلبات البند 
التخطيط لدراحل التصميم كالتطوير بدءنا بدرحلة الفكرة كمركرا بدراحل التصميم الأكلر كالنهائي كانتهاء  -1

 بدرحلة استخداـ الدنتوج؛
 مراجعة التحقق كإقرار الصلبحية لكل مرحلة من مراحل التصميم كالتطوير؛ -2
 برديد كتوزيع الدسؤكليات كصلبحيات منفذم فعاليات التصميم كالتطوير؛ -3
كضع منهج لإدارة الفعاليات الدتداخلة كتنظيمها بتُ الدكائر كالأقساـ الدختلفة الدسؤكلة عن أنشطة  -4

 التصميم كالتطوير بدا يضمن الاتصالات الفعالة ككضوح الدسؤكليات؛
 برديد الدتطلبات الوظيفية كالنظامية كالقانونية كمتطلبات الأداء كتوثيقها؛ -5
مراجعة مدخلبت التصميم للتأكد من كفايتها كإيجاد الحلوؿ للمتطلبات الدختلف فيها ككذلك الغامضة  -6

 منها كغتَ الدتكاملة؛
 توثيق لسرجات التصميم كالتطوير بشكل يسهل عملية التحقق منها طبقا لددخلبتها؛ -7
 توكيد كفاء لسرجات التصميم كالتطوير بدتطلبات الددخلبت؛ -8
  توفتَ لسرجات التصميم كالتطوير الدعلومات الكافية لعمليات الشراء كالإنتاج كالخدمات؛ -9

 أف تشتَ لسرجات التصميم كالتطوير إلذ معايتَ قبوؿ الدنتوج؛-10
 برديد لسرجات التصميم كالتطوير لخصائص الدنتوج الأساسية ذات العلبقة بسلبمة استخدامو؛-11
 اعتماد كثائق لسرجات التصميم كالتطوير قبل تعميمها؛-12
إجراء مراجعات منتظمة للتصميم كالتطوير في مراحل مناسبة لتقييم قابليتو على الإيفاء بالدتطلبات -13

 كتشخيص الدشاكل كاقتًاح الحلوؿ كمتابعتها؛
يساعد على مراجعة التصميم كالتطوير لشثلوف عن الدهاـ الدطلوب مراجعتها كالإنتاج كالخدمات -14

 كالتسويق؛
 توثيق كالتحقق من نتائج التصميم كالتطوير لتوكيد ملبءمة لسرجاتو مع متطلبات مدخلبتو؛-15
فحص صلبحية التصميم كالتطوير لتوكيد الإيفاء بدتطلبات الاستخداـ، كذلك قبل مباشرة الإنتاج كقبل -16

 تسليم الدنتوج للزبوف؛
 اعتماد سجل خاص لتوثيق نتائج صلبحية التصميم كالتطوير كآخر لتوثيق نتائج مراجعة التغيتَات؛-17
 .مراجعة التغيتَات للتأكد من صحة نفاذىا كمدل تأثتَىا في الدنتوج الجاىز كأجزائو-18

                                                                 
 .138-137، ص ص مرجع سبق ذكرهقزاز إسماعيل، -  1
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 :1كينقسم ىذا البند إلذ(: 4-7البند )الشراء : رابعاً

(: 1-4-7البند )عملية الشراء  -1
إف نوع كمدل الدراقبة الدنفذة . تقوـ الدؤسسة بالتأكد من مدل تطابق الدنتج الدشتًل مع متطلبات الشراء المحددة

. على الدورد كالدنتج الدشتًل يجب أف يعتمد على مدل تأثتَ الدنتج الدشتًل في برقيق الدنتج التالر أك الدنتج النهائي
. كما يجب أيضا على الدؤسسة تقييم كاختيار الدوردين على أساس قدرتهم على توريد منتج طبقا لدتطلبات الدؤسسة

بالإضافة إلذ المحافظة على سجلبت نتائج التقييم كأم . يجب كضع معايتَ الاختيار كالتقييم كإعادة تقييم الدوردين
(. 4-2-4أنظر )أفعاؿ ضركرية تنشأ عن التقييم 

(: 2-4-7البند )معلومات الشراء  -2
: يجب على الدؤسسة تبيتُ معلومات شراء الدنتج الدطلوب شراؤه متضمنا

 الدتطلبات الخاصة باعتماد الدنتج كالإجراءات كالعمليات كالدعدات؛ -أ 
 متطلبات تأىيل الأفراد؛ -ب 
 .متطلبات نظاـ إدارة الجودة -ج 

. كما من عليها أف تتأكد من كفاية متطلبات الشراء المحددة قبل نشرىا على الدوردين

( 3-4-7البند ) التحقق من المنتج المشترى  -3
على الدؤسسة أف تنشئ كتطبق التفتيش أك أم أنشطة أخرل ضركرية للتأكد أف الدنتج الدشتًل يفي بدتطلبات 

. الشراء المحددة
حينما تنوم الدؤسسة أك زبونها إجراء برقق لدل الدورد يجب على الدؤسسة أف تنص على ترتيبات التحقق الدطلوبة 

. كأسلوب قبوؿ الدنتج ضمن معلومات الشراء

  :2كتتمثل فيما يلي: 4-7متطلبات البند 
 اعتماد معايتَ لزددة كموثقة لاختيار كإعادة تقييم الدوردين؛ -1
 توثيق نتائج التقييم كأم إجراءات نابذة من عملية التقييم بسجل يعتمد لذذا الغرض؛ -2
 الدواصفات الدطلوبة بوضوح؛ (إعلبف مناقصة)تتضمن كثائق الشراء  -3

                                                                 
 .10، صمرجع سبق ذكره الدكلية للتقييس، نظمةالد-  1
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  مراجعة كثائق الشراء للتأكد من صحتها كدقة معلوماتها؛ -4
 القياـ بالفحوصات الضركرية للتحقق من جودة الدشتًيات؛ -5
برديد بيانات التحقق اللبزمة كطرؽ إطلبؽ الدنتجات في معلومات الشراء عند إجراء التحقق في موقع  -6

. الدورد

 :1كينقسم إلذ الفركع التالية(: 5-7البند )الإنتاج وتقديم الخدمة : خامساً
(: 1-5-7البند ) ضبط الإنتاج وتقديم الخدمة  -1

يجب على الدؤسسة أف تقوـ بوضع ضوابط بسكنها من السيطرة على عملية الإنتاج، كذلك حتى بسكن من إنتاج 
: منتج يحقق الدتطلبات الدرجوة، كىذه الضوابط تشمل على

 الدعلومات التي توصف خصائص الدنتج؛ - أ
 توفر تعليمات التشغيل عند الضركرة؛ - ب
 استخداـ الدعدات الدناسبة لعملية الإنتاج؛ - ت
 تطبيق الدراقبة كالقياس كاستخداـ الدعدات اللبزمة؛ - ث
. تطبيق أنشطة الإفراج للمنتج كالتسليم كما بعد التسليم - ج

(: 2-5-7البند ) إقرار صلاحية العمليات للإنتاج وتقديم الخدمة  -2
عند عدـ إمكانية التحقق بالقياس من لسرجات العملية الإنتاجية فإنو على الدؤسسة أف تقر صلبحية أم عمليات 
الإنتاج كتقدنً الخدمة للبرىنة على قدرة ىذه العمليات على برقيق النتائج الدخططة، كنتيجة لذلك تصبح العيوب 

. ظاىرة فقط بعد استخداـ الدنتج أك تقدنً الخدمة

 (:3-5-7البند ) التمييز والتتبعية  -3
يجب على الدؤسسة أف بسيز الدنتج بالوسائل الدناسبة خلبؿ مراحل برقيقو كلما كاف ذلك لشكنا، كما يجب عليها 
بسييز حالة الدنتج فيما يتعلق بدتطلبات القياس كالدراقبة من خلبؿ برقيق الدنتج، فإذا كانت التتبعية متطلبا  فيجب 

.  على الدؤسسة أف تضبط كتسجل التعريف الدميز للمنتجات

 

                                                                 
 .49-48 ص ، صمرجع سبق ذكره، عبد العزيز عبد العاؿ زكي عبد العاؿ-  1
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 (:4-5-7البند ) ملكية الزبون  -4
يستوجب على الدؤسسة أف تولر عناية بدلكية الزبوف حينما تكوف برت سيطرة الدؤسسة أك تستخدـ من طرفها، لشا 

 يدفعها إلذ الاحتفاظ بسجلبت كل الدواد الدستلمة من طرفو، كفي حالة فقد أك تلف أم ملكية للزبوف أك عدـ
. صلبحيتها للبستخداـ تقوـ الدؤسسة بإبلبغو مع تقييد ذلك في سجلبت الزبوف

. أنو يدكن أف تتضمن ملكية الزبوف ملكية فكرية كالدعلومات الشخصية: كيجدر الأخذ بالاعتبار

(: 5-5-7البند ) المحافظة على المنتوج  -5
على الدؤسسة المحافظة على الدنتج كأجزائو أثناء عمليات التشغيل الداخلي كالتسليم للجهة الدعنية للمحافظة على 

. مطابقة الشركط كالدتطلبات، كذلك من خلبؿ المحافظة على التمييز كالتناكؿ كالتغليف كالتخزين كالحماية

 :1كىي كالآتي: 5-7متطلبات البند 
 الصاز العمليات الإنتاجية في ظركؼ متحكم فيها؛ -1
 برديد الخصائص النوعية للمنتوج من خلبؿ توفتَ معلومات كافية ككاضحة؛ -2
 توفتَ لدل الدنفذين للعمليات الإنتاجية تعليمات عمل كاضحة؛ -3
 تنفذ عمليات القياس كالدراقبة بأدكات قياس متناسبة مع الدقة الدطلوبة لنتائج العمليات الإنتاجية؛ -4
التأكد من صحة تنفيذ العمليات الإنتاجية كالخدمية في حالة العجز عن التحقق الفورم من النتائج  -5

 كالدخرجات بالقياس كالدراقبة الآنية؛
 بسييز الدنتجات من خلبؿ بطاقة أك أم علبمة توضع على الدنتوج أك حاكيتو خلبؿ العمليات الإنتاجية؛ -6
 ترقيم الدنتجات أك كضع علبمة لشيزة عليها تشتَ إلذ الدنشأ كطريقة الاستخداـ عندما ينص عليها العقد؛ -7
 اعتماد سجل خاص بأرقاـ الدنتجات أك دفعاتها الإنتاجية لتتبع آثرىا بعد استخدامها من طرؼ الزبوف؛ -8
إنشاء إجراءات توثيقية للتحقق من جودة الدواد الدوردة من الزبوف عند استلبمها كبززينها، كذلك في  -9

 حالة استخداـ مواد موردة من الزبوف في العملية الإنتاجية؛
 إعلبـ الزبوف بفقداف أك تضرر الدواد العائدة لو بدا يجعلها غتَ صالحة للبستخداـ؛-10
 يوثق في سجل كل ما لو علبقة بالدواد كالدنتجات الدوردة من الزبوف؛-11

                                                                 
 .167-166، ص ص مرجع سبق ذكرهقزاز إسماعيل، -  1
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المحافظة على الدنتوج من الدؤثرات الداخلية في أثناء تنفيذ العمليات الإنتاجية، كالخارجية في أثناء التعبئة -12
 . كالتداكؿ كالتخزين كالنقل كلغاية كصولو إلذ الدواقع المحددة

( 6-7البند )ضبط معدات المراقبة والقياس : سادساً
على الدؤسسة برديد عملية الدراقبة كالقياس الدطلوب تنفيذىا كمعداتها للبرىنة على مطابقة الدنتج للمتطلبات 

. المحددة، بالإضافة إلذ إنشاء عملية تضمن إمكانية تنفيذ عملية الدراقبة كالقياس بدا يتوافق مع متطلباتها
:  1كلتأكيد صحة النتائج فأنو يجب أف

أف تكوف معايرة أك يتم التحقق من دقة معدات القياس أك كلبهما بصورة دكرية بدقارنتها مع الدراجع  -أ 
الوطنية أك الدكلية، كعند عدـ توفر مثل ىذه الدراجع ينبغي تسجيل الأساس الذم استخدـ في 

 الدعايرة أك التحقق؛
 قد تم ضبط معدات القياس أك سيعاد ضبطها حسب الضركرة؛ -ب 
 يتم بسييز معدات القياس لتحديد حالة الدعايرة الخاصة بها؛ -ج 
تأمتُ معدات القياس ضد أم تعديل قد يؤدم لعدـ صحة نتائج القياس؛  -د 
 .أف تكوف معدات القياس لزمية ضد الكسر كالتلف أثناء التناكؿ كالصيانة كالتخزين -ق 

بالإضافة تقييم كتسجيل صلبحية نتائج القياسات السابقة عندما يكتشف عدـ مطابقة الدعدات للمتطلبات، 
كابزاذ الإجراءات الدناسبة بشأف ىذه الدعدات كالدنتجات الدتأثرة باستخدامها كتسجيلها في السجلبت كالمحافظة 

. عليها
كما يجب التأكد من قدرة برامج الحاسب على الوفاء بدراقبة كقياس الدتطلبات المحددة في حالة استعمالو، كل ذلك 

. يتم قبل الاستخداـ الأكلر كيعاد تأكيده عند الضركرة
تأكيد قدرة برنامج الحاسب الآلر على توفتَ التطبيق الدراد سوؼ يتضمن تأكيد كإعداد إدارتها من أجل : ملاحظة

 .الإبقاء على ملبءمتها للبستخداـ

 :2كتتمثل فيما يلي: 6-7متطلبات البند 
 برديد القياسات الواجبة الاعتماد كمسؤكليات تنفيذىا؛ -1
 برديد أدكات القياس كالدراقبة الدطلوبة لدطابقة الدنتوج مع الدواصفات المحددة؛ -2

                                                                 
 .12، صمرجع سبق ذكرهة الدكلية للتقييس، نظمالد-  1
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 التأكد من تنفيذ القياسات كالدراقبة بالشكل الذم ينسجم مع متطلباتها؛ -3
 التحقق من دقة أدكات القياس كالدراقبة من خلبؿ معايرتها دكريا؛ -4
 حماية أدكات القياس كالدراقبة من التعديلبت التي تبطل نفاذ صلبحية معايرتها؛ -5
إنشاء إجراءات معتمدة للتحقق من عمليات التفتيش كالقياس السابقة كنتائجها عند ظهور ما يشتَ إلذ  -6

 أف أدكات القياس الدستخدمة بحاجة إلذ معايرة؛
 اعتماد سجل لتوثيق نتائج الدعايرة؛ -7
يعتمد نظاـ مستقل لدعايرة أدكات الفحص كالدراقبة كمرجعو قياس معتمد لدل الجهاز الدركزم للتقييس  -8

  . كالسيطرة كالنوعية

متطلبات القياس والتحسين المستمر : المطلب الثاني

نظرا للبيئة الدتغتَ يستوجب على الدؤسسة مسايرتها كفق تطوراتها الحاصلة كخاصة رغبات الزبائن للوقوؼ عليها 
 .كتلبيتها لذلك تم بزصيص بند كامل فيما يخص القياس كالتحستُ الدستمر

( 1-8البند )عام : أولًا
: 1على الدؤسسة التخطيط لعمليات الدراقبة كالقياس كالتحليل كالتحستُ كتطبيقها من خلبؿ

 لإثبات مطابقة متطلبات الدنتج؛ -أ 
 لتأكيد مطابقة نظاـ إدارة الجودة؛ -ب 
 لتحستُ فاعلية نظاـ إدارة الجودة بصفة مستمرة؛ -ج 

. كما يجب أف يشمل ىذا برديد الأساليب الدطبقة متضمنة التقنيات الإحصائية كمدل استخدامها

 :2كىي كما يلي: 1-8متطلبات البند 

التخطيط لفعاليات القياس كالدراقبة كالتحليل كتنفيذىا للوقوؼ على مطابقة الدنتوج للمتطلبات كإجراء  -1
 التحسينات في ضوء نتيجة الدطابقة؛

 القياس كالدراقبة للتأكد من مطابقة التطبيقات العملية لنظاـ إدارة الجودة مع متطلبات تنفيذه؛ -2
 .عرض الطرؽ الدمكنة لتحستُ نظاـ إدارة الجودة بدا في ذلك استخداـ التقنيات الإحصائية -3
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 :1كينقسم ىذا البند إلذ الأقساـ التالية( 2-8البند )المراقبة والقياس : ثانياً

(: 1-2-8البند ) رضاء الزبون  -1
كأحد قياسات أداء نظاـ إدارة الجودة، يجب على الدؤسسة أف تراقب الدعلومات الدتعلقة بتوقعات الزبوف حتى 
. تستشعر إلذ أم مدل قامت بالوفاء بدتطلباتو، كيجب برديد كيفية الحصوؿ على الدعلومات كطرؽ استخدامها

 يدكن أف تتضمن عملية مراقبة توقعات الزبوف، الحصوؿ على مدخلبت من مصادر مثل استقصاءات :ملاحظة
رضاء الزبوف، بيانات الزبوف حوؿ جودة الدنتج الدسلم، استقصاءات أراء الدستخدمتُ، برليل الأعماؿ التجارية 

. الدفقودة، الشكاكم كمطالبات الضماف ككذلك تقارير التجار

 (:2-2-8البند )التدقيق الداخلي   -2
:  تنفذ الدؤسسة تدقيقات داخلية على فتًات لسططة لتحدد ما إذا كاف نظاـ إدارة الجودة

كمتطلبات نظاـ إدارة الجودة المحدد بواسطة الدؤسسة  (1-7أنظر البند )يوافق التًتيبات الدخططة  - أ
 كمتطلبات ىذه الدواصفة؛

 .مطبق بفاعلية كيتم المحافظة عليو - ب
يجب أف يتم بزطيط برنامج تدقيق، مع الأخذ في الاعتبار حالة كأهمية العمليات كالأماكن التي سيتم تدقيقها، 

كيجب أف بردد معايتَ كلراؿ كدكرية كأساليب التدقيق الدتبعة، كيجب أف يكوف . بالإضافة إلذ نتائج التدقيق السابقة
اختيار الددققتُ كتنفيذ التدقيق موضوعيا كحياديا؛ 

يجب إنشاء إجراء موثق لتحديد الدسؤكليات كمتطلبات التخطيط كتنفيذ التدقيقات، كإنشاء السجلبت تقارير 
النتائج؛ 

؛ (4-2-4انظر البند )يجب المحافظة على سجلبت كنتائج التدقيق 
يجب أف تتأكد الإدارة الدسؤكلة عن الأماكن التي تم تدقيقها من ابزاذ التصحيحات كالأفعاؿ التصحيحية اللبزمة 
لإزالة حالات عدـ الدطابقة كأسبابها بدكف تأختَ، كيجب أف تتضمن أنشطة الدتابعة التحقق من الأفعاؿ الدتخذة 

؛ (2-5-8انظر البند )كرفع تقارير بنتائج التحقق 
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(: 3-2-8بند ) مراقبة وقياس العمليات  -3
يستلزـ على الدؤسسة أف تطبق الأساليب الدناسبة للمراقبة ككلما أمكن قياس عمليات نظاـ إدارة الجودة، كيجب أف 

تبرىن ىذه الأساليب على قدرة العمليات على برقيق النتائج الدخططة، كفي حالة عدـ برقيق النتائج الدخططة 
". كلما أمكن " يجب التصحيح كابزاذ الأفعاؿ التصحيحية 

عند برديد الوسائل الدناسبة، ينصح بأف تأخذ الدؤسسة في اعتبارىا نوع كمدل الدراقبة أك القياس الذم : ملاحظة
يلبئم كل من عملياتهم فيما يتعلق بتأثتَىم على مطابقة الدنتج للمتطلبات كعلى فاعلية نظاـ إدارة الجو 

(: 4-2-8بند ) مراقبة وقياس المنتوج  -4
تراقب كتقيس الدؤسسة خصائص الدنتج للتحقق من الوفاء بدتطلبات الدنتج، كتنفيذ ذلك عند الدراحل الدناسبة من 

، كيجب المحافظة على برىاف الدطابقة لدعايتَ القبوؿ  (1-7انظر البند )عملية برقيق الدنتج طبقا لتًتيبات لسططة 
(. 4-2-4انظر البند )كما يجب أف توضح السجلبت الشخص الدسؤكؿ عن إطلبؽ الدنتج الدسلم للزبوف 

انظر )ك لا يتم الإفراج عن الدنتج كلا يتم تقدنً الخدمة إلذ الزبوف إلا بعد التأكد من اكتماؿ التًتيبات الدخططة 
. بصورة مرضية، كخلبؼ ذلك يتم الاعتماد من السلطة الدختصة كفي بعض الأحياف بواسطة الزبوف (1-7البند 

 1:كىي كالآتي: 2-8متطلبات البند 
 مراجعة معلومات رضا الزبوف كأحد معايتَ الأداء الفعاؿ لنظاـ إدارة الجودة؛ -أ 

 برديد أساليب الحصوؿ على معلومات لددل توافق جودة الدنتجات مع متطلبات الزبوف؛ -ب 
إجراء تدقيق داخلي دكرينا لدعرفة مدل مطابقة نظاـ إدارة الجودة للتًتيبات الدخططة طبقا للمواصفة  -ج 

 ؛9000:2008الايزك 
إجراء التدقيق الداخلي لدعرفة مدل فاعلية تطبيقات نظاـ إدارة الجودة في الواقع العملي كالحاجة إلذ  -د 

 تطويره؛
 بردد الدؤسسة الدنهجية التدقيق الداخلي كمعياره؛ -ق 
التأكد من اختيار مدققتُ داخليتُ لزايدين كمستقلتُ من الأفراد غتَ الدعنيتُ بالفعاليات التي سيتم  -ك 

 تدقيقها؛
 كضع برنامج سنوم لفعاليات التدقيق يشمل كافة الأنظمة الدشمولة بنظاـ إدارة الجودة؛ -ز 
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برديد الإجراءات الدوثقة للتدقيق الداخلي مسؤكليات كمتطلبات بزطيط التدقيق كتنفيذه بدا في ذلك  -ح 
 كتابة القرير النهائي؛

 تنفيذ الددقق الإجراءات التصحيحية ضمن مدة لزددة بتكليف من الإدارة الدسؤكلة عن الدوقع؛ -ط 
 بردد مسؤكلية متابعة التحقق من إبساـ الإجراءات التصحيحية كإعداد التقرير الخاص بنتائج التحقق؛  -م 
قياس كمراقبة الدؤسسة لعمليات نظاـ إدارة الجودة لدعرفة مدل إمكانياتها للتوصل إلذ النتائج الدخططة،  -ؾ 

كابزاذ إجراءات تصحيحية مناسبة لضماف مطابقة الدنتجات للمتطلبات في حالة عدـ برقيق النتائج 
 الدخططة؛

قياس خصائص الدنتوج كمراقبتو في مراحل مناسبة من عملية برقيق الدنتوج للتأكد من الإيفاء بدتطلبات  -ؿ 
 النوعية؛

 الإشارة في السجلبت للموظف الدسؤكؿ عن إطلبؽ الدنتوج الجاىز؛ -ـ 
 .التأكد من عدـ إطلبؽ الدنتوج أك تسليم الخدمة لحتُ تكامل التًتيبات الدخططة بصورة مرضية -ف 

  (3-8البند )التحكم في المنتج غير المطابق : ثالثاً
على الدؤسسة أف تضمن بسييز كمراقبة الدنتج غتَ الدطابق لدتطلبات الدنتج حتى بسنع الاستخداـ غتَ الدقصود لو أك 
تسليمو، مع إنشاء إجراء موثق يحدد أساليب التحكم كالدسؤكليات كالصلبحيات الدتعلقة بالتعامل مع الدنتج غتَ 

الدطابق، فإذا كاف ذلك مطبقا يستوجب على الدؤسسة أف تتعامل مع الدنتج غتَ الدطابق بطريقة أك أكثر من الطرؽ 
: 1التالية
 ابزاذ فعل لإزالة عدـ الدطابقة التي تم اكتشافها؛ -أ 
التصريح باستخدامو أك الإفراج عنو أك قبولو بإعتماد من السلطة الدختصة كفي بعض الأحياف بإعتماد  -ب 

 من الزبوف؛
 ابزاذ فعل يدنع الاستخداـ أك التطبيق الأصلي؛ -ج 
ابزاذ التصرؼ الدناسب بذاه التأثتَات أك التأثتَات المحتملة الخاصة بعدـ الدطابقة في حالة اكتشاؼ منتج  -د 

 غتَ مطابق بعد تسليمو أك البدء في استخدامو؛
كيجب أف يخضع الدنتج غتَ الدطابق في حاؿ تصحيحو لإعادة التحقق للبرىاف على مطابقتو للمتطلبات  
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يجب المحافظة على سجلبت بطبيعة عدـ الدطابقة كأم أفعاؿ ابزذت بشأنها متضمنة الدوافقات بالتجاكزات 
(. 4-2-4انظر البند )التي تم الحصوؿ عليها 

 :1كىي كالآتي: 3-8متطلبات البند 
 تشخيص الدنتجات غتَ الدطابقة أك السيطرة عليها لتدارؾ استخدامها أك تسليمها غتَ الدقصود؛ -أ 
توثيق أسلوب للسيطرة على الدنتجات غتَ الدطابقة بدا في ذلك الدسؤكليات الدتعلقة بها كالدخولتُ  -ب 

 بالتعامل معها؛
 ابتكار طرؽ للبستفادة من الدنتوج غتَ الدطابق؛  -ج 
إنشاء سجل لتوثيق حالات عدـ التطابق كالإجراءات الدتخذة بصددىا في سجل خاص بدا في ذلك  -د 

 الاتفاؽ مع الزبوف؛
ابزاذ الإجراءات الدناسبة مع أهمية كل حالة من حالات عدـ التطابق التي تظهر بعد تسليم الدنتوج أك  -ق 

 استخدامو؛
. إعادة التحقق من الدنتجات غتَ الدطابقة الدعاد تصحيحها -ك 

( 4-8البند )تحليل البيانات : رابعاً

 على الدؤسسة أف بردد كبذمع كبرلل البيانات الدناسبة لتبرىن على ملبءمة كفاعلية نظاـ إدارة الجودة كلتقييم أين 
يدكن عمل التحستُ الدستمر لفاعلية نظاـ إدارة الجودة، كيجب أف يتضمن ذلك البيانات الدتولدة نتيجة للمراقبة 

. كالقياس كمن الدصادر الدعنية الأخرل
: 2كيجب أف يوفر برليل البيانات الدعلومات الدتعلقة بػ 

 رضاء العميل؛ -أ 
 الدطابقة لدتطلبات الدنتج؛ -ب 
 خصائص كابذاىات العمليات كالدنتجات؛ -ج 
 .الدوردكف كتقييم أدائهم -د 

 :1كىي كما يلي: 4-8متطلبات البند 
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  برديد كجمع البيانات ثم برليلها لإدراؾ مدل ملبءمة كفاعلية نظاـ إدارة الجودة الدعتمد؛ -أ 
تقييم التحسينات الدمكن إجرائها على النظاـ بالاستناد على البيانات التي تم التوصل إليها بنتيجة  -ب 

 فعاليات القياس كالدراقبة حصران أـ الدعلومات من مصادر أخرل أك كليهما؛
 الإلداـ بالدعلومات عن مدل رضا الزبوف عن الدنتوج بنتيجة برليل البيانات؛  -ج 
 توفتَ الدعلومات الدشتَة إلذ مطابقة الدنتوج للمتطلبات من خلبؿ برليل البيانات؛ -د 
 .يتعتُ التوصل للمعلومات ذات العلبقة بالدوردين نتيجة برليل البيانات -ق 

 :2كينقسم إلذ الفركع الآتية(: 5-8البند )التحسين : خامساً

(: 1-5-8البند )التحسين المستمر -1
يجب على الدؤسسة أف برسن باستمرار فاعلية نظاـ إدارة الجودة من خلبؿ استخداـ سياسة الجودة، أىداؼ 

. الجودة، نتائج التدقيق، برليل البيانات، الأفعاؿ التصحيحية كالوقائية كمراجعة الإدارة

(: 2-5-8البند ) الفعل التصحيحي  -2
 يجب على الدؤسسة أف تتخذ فعلب لإزالة أسباب عدـ الدطابقة بغرض منع تكرار حدكثو، كيجب أف تكوف الأفعاؿ 

. التصحيحية مناسبة لتأثتَات حالات عدـ الدطابقة الدكتشفة
: يجب إنشاء إجراء موثق لتعريف متطلبات لػ 

 ؛(متضمنة شكاكم الزبوف)مراجعة حالات عدـ الدطابقة  -أ 
 برديد أسباب عدـ الدطابقة؛ -ب 
 تقييم الحاجة لفعل يضمن عدـ تكرار حدكث عدـ الدطابقة؛ -ج 
 برديد كتطبيق الفعل الدطلوب؛ -د 
 سجلبت بنتائج الفعل الدتخذ؛ -ق 
 .مراجعة فاعلية الفعل التصحيحي الدتخذ -ك 

 (:3-5-8البند ) الفعل الوقائي  -3
 بردد الدؤسسة فعلب لإزالة أسباب عدـ الدطابقة الدمكنة حتى بسنع حدكثها، كيجب أف تكوف الأفعاؿ الوقائية مناسبة
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: لتأثتَات الدشاكل الدمكنة لشا يستلزـ إنشاء إجراء موثق لتعريفات متطلبات لػ
 برديد عدـ الدطابقات الدمكنة أسباب حدكثها؛ -أ 
 تقييم الحاجة لفعل يدنع حدكث عدـ الدطابقة؛  -ب 
 برديد كتطبيق الفعل الدطلوب؛ -ج 
 سجلبت بنتائج الفعل الدتخذ؛ -د 
 .مراجعة فاعلية الفعل الوقائي الدتخذ -ق 

 :1كىي كما يلي: 5-8متطلبات البند 
برستُ فعالية نظاـ إدارة الجودة بشكل مستمر استنادا إلذ سياسة كأىداؼ الجودة كنتائج التدقيق  -1

 الداخلي كبرليل البيانات كالإجراءات التصحيحية كالوقائية كالدراجعة الإدارية ؛
 برديد أسباب عدـ الدطابقة كإزالتها كمنع تكرارىا بابزاذ الإجراءات التصحيحية اللبزمة ؛ -2
بردد الطريقة الدوثقة للئجراءات التصحيحية الدتطلبات اللبزمة لدراجعة حالات عدـ الدطابقة بدا في ذلك  -3

 شكاكم الزبائن؛
 مراجعة الإجراءات التصحيحية الدتخذة كتوثيق نتائجها؛ -4
 تناسب الإجراءات الوقائية مع حجم حالات عدـ التطابق الدشخصة كأهميتها؛ -5
 توثيق طريقة  للئجراءات الوقائية الضركرية لدنع تكرار الدطابقة؛ -6
 .اعتماد الدؤسسة طريقة إجرائية لتسجيل نتائج الإجراءات الوقائية الدتخذة كمراجعة مدل فاعليتها -7

 ISO9000:2008خطوات تطبيق : لثالمطلب الثا

لابد عليها من إتباع لرموعة من الخطوات كالتي سنقسمها  ISO9000 :2008حتى برصل الدؤسسة على شهادة 
: على ثلبث مراحل 

مرحلة ما قبل التسجيل  -1
مرحلة التسجيل   -2
مرحلة ما بعد التسجيل   -3

: 1حيث سنتحدث عن ىذه الدراحل بشيء من التفصيل كما يلي
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 : لتنفيذ ىذه الدرحلة لابد من القياـ بدجموعة من الخطوات ىي:مرحلة ما قبل التسجيل: أولًا

: خطوة التقرير  -1
يتبع كل عمليات ابزاذ القرار في الدؤسسة دراسة البيانات أك مناقشة كاستشارة كبار رجاؿ الأعماؿ حوؿ 

ت الصغتَة كالتي يستوجب الإعداد ؤسساتطبيق نظاـ إدارة الجودة كالذم يلبقي صعوبة بالنسبة للم
 .كالتخطيط

: قرار تطبيق نظاـ إدارة الجودة  - أ
إذا أرادت الدؤسسة تطبيق نظاـ إدارة الجودة فعلى الإدارة العليا الأخذ بعتُ الاعتبار العديد من الحقائق لشا 

يتطلب عقد اجتماع الإدارة الداخلية الذم يلعب فيو الددير العاـ دكرا مهما في ابزاذ ىذا القرار الاستًاتيجي 
أك المجاؿ القريب من ذلك، الذم عليو أف يكوف مدرؾ بأكثر تفاصيل  (إدارة الجودة)بالإضافة إلذ لشثل الجودة 
 . (الخ....الدوارد الضركرية، التكاليف)حوؿ نظاـ إدارة الجودة 

كتأثتَات ىذا النظاـ على الدؤسسة، بالإضافة إلذ إمكانية مد الدعم من طرؼ مدير التسويق بالخبرة في 
 .الأعماؿ اليومية

ات دراستها حوؿ ىذا الدوضوع كلكن عملية ابزاذ القرار لا تتم إلا بعد الدناقشة كبرليل الفرص ؤسستعد الد
بالإضافة إلذ تكليف لشثل  (سياسة الجودة 1-3-5)كالدخاطر كىذا مرتبط بددل التخطيط الأكلر للمواد 

 لد إذا الشخص الأكثر تأىيلب لذذا العمل، قباعتبار (مدير الجودة)الجودة للئشراؼ على الخطوات القادمة 
كما  (نظاـ إدارة الجودة)يتوفر فيو الخبرة الكافية سيكوف أفضل من يستحق التدريب الخارجي في ىذا المجاؿ 

ينبغي على لشثل إدارة الجودة أف يكوف قادرا على بناء كبرستُ نظاـ الإدارة بالإضافة إلذ رفع الكفاءة 
 .الاجتماعية إلذ مستول عاؿ

 يكوف على اطلبع كامل كملتزـ بنظاـ إدارة الجودة كذلك أفكما ينبغي على الددير العاـ عند ابزاذ القرار 
 الفشل في نشر الدعلومات حوؿ أهمية أف إذلحشد الدعم الكامل داخل الدؤسسة لشا يدعم تنفيذه كلصاحو، 

نظاـ إدارة الجودة سيخلق الفشل في تطبيقو كما ينبغي على لشثلي الإدارة إدراؾ أهمية الاستعانة بالدصادر 
 .الخارجية عند التنفيذ كالاستشارة

:  بزطيط الدوارد - ب

                                                                                                                                                                                                           
1
 - European Project  Small City Commerce, guidelines for the implementation of a quality management system (Q MS), according to 

the ISO 9001:2008 standard, to small commercial firms, PP 29-32. 



 ISO9000 :2008سلسلة مواصف ات ل  الأساس التطبيقي:ثالثالفصل ال

93 
 

 معقد يكوف تطبيق نظاـ إدارة الجودة يدثل برديا لإدارة الدؤسسة كذلك لتًابط عناصر نظاـ إدارة الجودة 
الأقساـ الحيوية للمؤسسة 

: الدراحل التاليةب تطبيقات نظاـ إدارة الجودة رلذلك يجب التخطيط أكلا لدوارد النظاـ، كتم
جمع الدعلومات عن نظاـ إدارة الجودة، كعملية صنع القرار، كالتدريب على إدارة الجودة،  :مرحلة البدء • 

 ؛كدعم الخبراء الاستشاريتُ ، كالقياس
 ؛برديد نقاط القوة كالضعف الفعلية: مرحلة التقييم • 
برديد ككصف العمليات الرئيسية كالقضايا  ، كإعداد الوثائق،نظاـ الجودةكتيب  إعداد: ـمرحلة بناء النظا • 

 ؛كدةبالجذات الصلة 
 لدؤسسة؛تدريب الدوظفتُ في جميع المجالات ؿ: مرحلة التدريب • 
. ، كبرستُ الأنشطة(التدقيق الداخلي)الاستعراض الأكؿ للنظاـ  :مرحلة التحسن • 

: (الدراجعوف) الخارجيتُالدستشاركف جلب   - ح
كيفية تدخل  ك(درجة) بزتار الدنظمات طرؽ لستلفة حوؿ كيفية تطبيق نظاـ إدارة الجودة فيما يتعلق بنطاؽ

 :يعتمد ابزاذ قرار الاستعانة بالدصادر الخارجية على، حيث الأطراؼ الخارجية

 مستوى المعرفة الداخلية:  
إذا كانت بستلك الدؤسسة خبتَ فإف عملية التخطيط كالتنفيذ ستكوف سهلة ربدا كلا برتاج إلذ الدساعدة 

، كعلبكة على ذلك دكر الدستشارين الخارجيتُ يكوف بضبط الدعيار ارجيةالخارجية فقط في حالة الدراجعة الخ
. لكل شركة الذم يعجز عنو شخص عدنً الخبرة

 توفير الموارد الداخلية: 

بعض الدنظمات بسيطة الذيكل التنظيمي كليس بدقدكر الدوظفتُ لديها على برمل تطبيق مشركع جديد 
 الدعم من الدستشارين الخارجيتُ نظرا لخبرتهم بالإضافة إلذ إمكانية إلذلذذا برتاج ، كالعمل بشكل مكثف

. برفيز الدوظفتُ على تنفيذ عملية الجودة
 الموارد المالية :

طبعا تتحمل الدؤسسة تكاليف مالية لجلب استشاريتُ خارجيتُ كلكن يدكن اكتساب عائد ىذا الاستثمار 
 الدعارؼ  خلبؿعالية مناؿكفاءة اؿدارة الدشركع إ نظاـ اكتسابفي فتًة قصتَة جدا بسبب  (جلب الخبراء)
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يدكن أف يوفر على الدؤسسة الكثتَ من الداؿ على الددل الطويل، الذم كدة الجحوؿ كيفية تصميم نظاـ إدارة 
 .(للمؤسسة تسويق غتَ مباشر)بالإضافة إلذ التسويق عن طريق الاستعانة بدستشارين ذكم سمعة عالية 

: التقييم الذاتي الأول  -2
يهدؼ إلذ معرفة الدستول الفعلي لنضج نظاـ  (بعض أك كل جوانب الايزك)التقييم الذاتي، أك التقييم الأفقي 

:  الشهاداتالحصوؿ على من ؤسسةإدارة الجودة في الدؤسسة، حيث تسعى كل ـ
 ؛تم تأديتهاإضفاء الطابع الرسمي على الأمور كما  -
  الأمور تتم في الطريق الصحيح؛ فضماف أ -
 رصد فعالية ما تم الصازه؛ -
 .التحستُ -

لذذا فاف استخداـ بعض الأدكات يدكن أف تكوف مفيدا جدا بجانب بعض البرامج الدعدة من بعض الشركات 
كبرليل نقاط القوة  (تدقيق أك اختيار)، كقوائم 9000 الايزكنظاـ إدارة الجودةالدصممة للتعرؼ على المجهوؿ من 

كقد تضطر إلذ التحليل الديداني كغالبا ما تستخدـ أدكات التقييم الأكلر، حيث عادة ما يكوف مزيج ، كالضعف
 .من التحليل كفي حالة الدؤسسة صغتَة تكوف كرشة عمل تقييميو كاحدة

. كل ىذه الأساليب كالأدكات لقياس الحالة الفعلية للمؤسسة مع عناصر معايتَ الايزك

 ىذه الدرحلة، حيث برتوم أسئلة تفصيلية في فيىي أحد أكثر الأدكات شيوعا كاستخداما : قوائم التدقيق- 
. 9000الايزكنظاـ إدارة الجودة القوائم الطويلة عن كل عنصر من عناصر 

 الصغتَة تكوف غالبا بسيطة كذلك لكوف الذيكل التنظيمي كالوثائق بسيطة كأقل ؤسساتكلكن بالنسبة للم
حيث تعتبر أفضل طريقة لإجراء قوائم التدقيق ىي الدقابلة الشخصية للؤشخاص الرئيسيتُ في  تعقيدا،
نظاـ كما ينبغي عرض كمناقشة النتائج في كرشة العمل نفسها بالإضافة إلذ إظهار مواطن نضج ، الدؤسسة

 . كمواطن الضعف فيو9000الايزكإدارة الجودة 

 :صلةف خطة التنفيذ م -3
 خطة التنفيذ ينبغي أف تكوف متًابطة بجميع العناصر السابقة كيعطي فكرة عما ينبغي القياـ بو كمتى ينبغي
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القياـ بو حتى يجتازكا مراجعة الشهادة بنجاح كتشمل مرحلة بناية النظاـ، مرحلة التدريب، كمرحلة التحستُ 
. كمرحلة مراجعة تنفيذ الدشركع

 كرشات أكغتَ أنو ينبغي تعريف كل من ىذه الدراحل كمعالدها التي ىي في الغالب تشتَ للتقارير الإدارية 
كينبغي بعد مرحلة التدريب الانتهاء من جميع أنشطة التعليم كالتدريب كيبقى الددرب يشرؼ على ، العمل

التحستُ الدستمر من خلبؿ الدراجعة الداخلية خلبؿ جدكؿ زمتٍ، حيث أف عملية التحستُ لا تنتهي حتى 
. حصلت الدؤسسة على شهادة الايزك كلو

م توزيع الدسؤكليات كالصلبحيات حتى كلو كاف غبالإضافة إلذ معرفة مراحل كبرديد معالد الدشركع أيضا ينب
،  يتحمل مسؤكلية تنفيذ الدشركع بأكملو لوحدهأف الصغتَة إذ لا ينبغي لشخص كاحد ؤسساتذلك في الد

:  الذدؼ القصتَ الددلبرقيق  أشكاؿحيث أف لجميع الدشاريع كالدهاـ الفرعية على الأقل شكلب من
 ما الذم يجب عملو؛ -
  يتم ذلك؛أفإلذ متى ينبغي  -
  يفعل ذلك؛أفمن الذم ينبغي  -
 .(موظفتُ، موارد مالية، بتٌ برتية)ما ىي الدوارد الدتاحة  -

مرحلة التسجيل  : ثانياً

 كنتيجة للجهد الدبذكؿ في ISO9000 :2008تأتي مرحلة التسجيل للحصوؿ على شهادة الدطابقة 
الدراحل السابقة، كتأكيدا من الدؤسسة للجهة الدالضة كلعملبئها بأنها تطبق نظاـ إدارة الجودة يتوافق مع 

: ، كبسر عملية التسجيل بالخطوات التاليةISO9000 :2008متطلبات الدواصفة العالدية 
 ؛ ISO9000 :2008اختيار الجهة الدالضة لشهادة نظاـ إدارة الجودة  -1
 لساطبة الجهة الدختارة لدنح الشهادة كاستيفاء طلب التسجيل؛ -2
إرساؿ دليل الجودة إلذ الجهة الدالضة لفحصو، كفي حالة عدـ كجود حالات عدـ مطابقة رئيسية  -3

 تقوـ الجهة الدالضة بإرساؿ فريق من الدراجتُ إلذ الدؤسسة الطالبة للشهادة لتتم مراجعة الدطابقة؛
تستقبل الدؤسسة الطالبة الشهادة الدراجعتُ للوقوؼ على مدل تطبيق العاملتُ متطلبات نظاـ  -4

 داخل الدؤسسة، كما يقوـ الدراجعتُ بفحص نتائج مراجعات  ISO9000 :2008إدارة الجودة 
 الجودة الداخلية كاجتماعات متابعة الإدارة كمراجعة تطبيق إجراءات العمل بإدارات الدؤسسة؛
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استلبـ تقرير الدراجعة من الجهة الدالضة، كفي حالة عدـ كجود حالات عدـ الدطابقة، تقوـ  -5
الدؤسسة الطالبة للشهادة بدفع مستحقات الحصوؿ على الشهادة كالدستحقات اللبزمة للمراجعة 

 كيتم منحها شهادة الدطابقة؛ (عادة سنوية أك نصف سنوية)الدكرية من الجهة الدالضة 
فتمهل الجهة فتًة زمنية تتًاكح بتُ شهرين إلذ ستة " رئيسية"أما في حالة كجود حالات عدـ مطابقة 

أشهر لتصحيح الالضرافات، ثم تعود الجهة الدالضة مرة أخرل للتأكد من استكماؿ متطلبات حالات عدـ 
فتمنح الدؤسسة الشهادة كتتم مراجعة حالات " فرعية"الدطابقة، أما في حالة كجود حالات عدـ مطابقة 

عدـ الدطابقة الفرعية في الدراجعات القادمة، فإذا لد يتم تصحيحها تنذر الجهة الطالبة ثم بسنح فتًة أخرل 
. للتصحيح فإف لد يتم التصحيح تسحب الشهادة التي حصلت عليها

 

" بند رئيسي" حالات عدـ الدطابقة الرئيسية يقصد بها نقص أحد متطلبات الدواصفة الرئيسية :ملاحظة
في دليل الجودة بالدؤسسة، أما في حالات عدـ الدطابقة الفرعية فتعتٍ نقص أحد البنود الفرعية بدليل 

.  الجودة الخاص بالدؤسسة أك عدـ تطبيق أحد بنود الدواصفة الفرعية
تقوـ الدؤسسة باستقباؿ فريق الدراجعة أثناء الدراجعات الدكرية كتصحيح حالات عدـ الدطابقة  -6

الددكنة بتقارير الدراجعة، مع دفع مستحقات الدراجعة الدكرية بهدؼ استمرارية صلبحية شهادة 
.  الدتحصل عليهاISO9000 :2008إدارة الجودة 

  ما بعد التسجيل مرحلة: ثالثاً

التي حصلت عليها في الدرحلة السابقة فلببد من متابعة  ISO9000 :2008لكي برافظ الدؤسسة على شهادة 
 .الداخلية الدراجعة كتقارير للشهادة الدالضة الجهة بدراجعات الواردةتطبيق الوثائق، كتصحيح الالضرافات 

 ما بعد التسجيل مرحلة نشطةأ: 

 التي الجهةبعد التسجيل تقوـ الدؤسسة بصيانة نظاـ إدارة الجودة عن طريق الكوادر الددربة بالدؤسسة أك عن طريق 
 :التالية الخطوات إتباع يتم الأحواؿ أم كفي ؤسسة،الد بتأىيل قامت
 ؛الدالضة الجهة تقارير مراجعة .1
 ؛الداخلية الدراجعة تقارير مراجعة .2
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 ؛كالوقائية التصحيحية الإجراءات تنفيذ متابعة .3
 ؛النظاـ كثائق تعديل .4
 ؛تنشيطية تدريب برامج تنفيذ .5
 ؛الدالضة للجهة الدكرية الدراجعات أثناء الدتابعة .6
 .تصحيحها على كالعمل الدلبحظات تدكين .7
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خلاصة الفصل  

 يتطلب تطبيق لرموعة ISO9000:2008كما سبق كذكرنا فإف تطبيق نظاـ إدارة الجودة كفق الدواصفة 
من الدتطلبات بسس كلبن من نظاـ الإدارة كالدنتج الخاص بالدؤسسة فهما يعتبراف ركيزة الدؤسسة لذلك 

أكدت عليهما الدواصفة فنظاـ الإدارة يرتكز على التوثيق من خلبؿ ضبط السجلبت كالوثائق بواسطة 
تقييد الإجراءات كالعمليات لتمكتُ الرجوع إليها عند الضركرة كما حمل الإدارة لرموعة من الدسؤكليات 

كالتًكيز على الزبوف  ISO9000:2000تلتزـ بها عند رغبتها  في تطبيق نظاـ إدارة الجودة كفق الدواصفة 
كالتزاـ بسياسة الجودة الدنتهجة كبزطيط نظاـ إدارة الجودة كما يتوجب على إدارة الدؤسسة توفتَ الدوارد 

اللبزمة لتطبيق نظاـ إدارة الجودة، أما بالنسبة للمتطلبات الخاصة بالدنتج فتتمثل في لرموعة الخطوات من 
بداية بزطيط الدنتج إلذ غاية كصولو إلذ الزبوف حيث يجب أف يحقق رغبات زبائنها كيتطور كفقا لتطلعاتهم 
بالإضافة إلذ كل ىذا تبقى عملية التحستُ الدستمر بسس كلب الجانبتُ الإدارة كالدنتج أم أنو على الدؤسسة 

دكمان قياس أدائها عن طريق الدراجعة الداخلية لدعرفة النقائص الدوجودة كمعرفة الضرافات التنفيذ مقارنة مع 
النظاـ الدطبق كمعرفة التصحيحات كالتعديلبت الواجب إحداثها عليو ليتطابق مع كلبن من سياسة الجودة 

. الزبائن كالتطورات الحاصلة كرغبات
 لابد من الدركر بدجموعة من الخطوات ISO9000:2000كما أف للحصوؿ  على شهادة الدواصفة 

تسلسليا تبدأ قبل حصولذا على الشهادة من خلبؿ إقرار الإدارة العليا الالتزاـ بتطبيق نظاـ إدارة الجودة 
 ، ثم مرحلة التسجيل التي تبدأ من خلبؿ الاتصاؿ بالجهة الدالضة التي ISO9000:2000كفق شهادة 

تقف على مدل التطبيق الفعلي لنظاـ إدارة الجودة إلذ غاية منح الشهادة مع إبداء الدلبحظات 
كالتحفظات التي كجدت ثم أختَا تأتي مرحلة ما بعد التسجيل فالتسجيل كالحصوؿ على الشهادة لايعتٍ 

نهاية الدطاؼ كضماف اكتساب ميزات الحصوؿ على شهادة بصفة دائمة إذ يجب على الدؤسسة بعد 
حصولذا على الشهادة الوقوؼ على الستَ الحسن لنظاـ إدارة الجودة الدطبق بالإضافة إلذ برديثو كتعديلو 

بصفة مستمرة من خلبؿ توعية كتدريب العماؿ كالسهر على تلبية رغبات الزبائن الدتجددة، كما يجب 
عليها استقباؿ الدراجعة الدكرية للجهة الدالضة كتصحيح الالضرافات كتطبيق الدلبحظات الدستمدة من 

. طرفها
 ىو مشركع استًاتيجي ISO9000:2000كل ىذا يعتٍ أف مشركع الخوض في نظاـ إدارة الجودة 

.   (الدشركع)يتطلب تكاثف الجهود كتوفتَ كافة الدوارد كالتسهيلبت للحصوؿ على عوائد ىذا الاستثمار 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

الفصل الرابع  
في  ISO9000 :2008 كيفية تطبيق معايير

الجزائر  المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في
 wouroud دراسة حالة شركة روائح
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: تمهيد
بعد تعرضنا للجانب النظرم في الفصلين السابقين سنحاكؿ في ىذا الفصل التعرض إلى كيفية تطبيق معايير 

ISO9000 :2008  في الدؤسسات الصغيرة كالدتوسطة بالجزائر كقد أخذنا شركة ركائح الوركد كعينة للدراسة كذلك
. لدا تتوفر عليو من شركط كحصولذا على شهادة الايزك كالركاج الكبير لدنتجاتها كطنيان كسمعتها الطيبة

بداية من نشأتها كىيكلها  ( wouroudركائح )كسنقوـ بعرض بعض الدعلومات عن الشركة لزل الدراسة 
التنظيمي بالإضافة إلى كيفية حصولذا على شهادة الايزك كالإجراءات الدتبعة في ذلك كقد اعتمدنا في ىذه الدراسة 

: على الوسائل التالية
 ككانت مع لشثل الجودة في الدؤسسة كذلك لإعطاء معلومات أكثر مصداقية كشمولية عن إجراءات :المقابلة 

. كالخطوات التي اتبعتها الدؤسسة للحصوؿ على شهادة الايزك
 كذلك لعينة من العماؿ الذين يدثلوف رؤساء الدصالح كذلك للوقوؼ على مدل تطبيق معايير الايزك :الاستبيان

ككذا الآثار الدتوقعة كالحاصلة على أداء الدؤسسة بعد تطبيقها كحصولذا على الشهادة،  (مبادئ نظاـ إدارة الجودة)
.  لتحليل نتائج الاستبيافSPSSثم قمنا باستعماؿ البرنامج الإحصائي 

 كقد استعنا بمجموعة من الوثائق الورقية كالالكتًكنية ككذا موقع الدؤسسة لجمع أكبر قد من الدعلومات :الوثائق
. الدوثقة حوؿ الدؤسسة

: كقد قسمنا الفصل للمباحث التالية
. لدؤسسةعاـ ؿتقديم : الأكؿالدبحث 

 . في الدؤسسةISO9000 :2008كيفية تطبيق معايير : الدبحث الثاني
. تحليل الاستبياف: الدبحث الثالث
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 لمؤسسةعام لتقديم  :الأولالمبحث 
 من الشركات الرائدة في لراؿ العطور، كقد أصبحت ذات صيت لزليا wouroudتعتبر شركة ركائح الوركد 

كعالديا كذلك نظرا للجودة التي تعتمدىا في منتجاتها بالإضافة إلى مشاركتها في العديد من الدعارض كالصالونات 
.  لنظاـ الجودةISO9001كحيازتها على العديد من الجوائز بالإضافة إلى حصولذا على شهادة الايزك 

  كسنتطرؽ في ىذا الدبحث إلى تقديم عاـ للمؤسسة من حيث النشأة كالتطور التاريخي بالإضافة إلى التعريف 
. بمنتجاتها كىيكلها التنظيمي

 ونشأتها المؤسسةبتعريف ال: المطلب الأول
.  من خلاؿ التعريف بالدؤسسة كنشأتها كتطورىاwouroudفي ىذا الدطلب سنعرض نبذة عن شركة ركائح الوركد 

 النشأة  التطور التاريخي : أولا
 شركة الرياض الدتخصصة في إنتاج العطور مقرىا الاجتماعي باب الواد بالجزائر العاصمة، كىو 1963نشأة سنة 

. أكؿ مصنع متخصص في صناعة العطور آنذاؾ، حيث كاف مؤسسها كمديرىا العاـ سالم عطاء الله جديدم
 إلى يومنا ىذا يدير الابن لزمد البشير جديدم الشركة كيواصل ما بدأه أبيو كمواكبا للتطورات 1987كمنذ سنة 

كحوؿ مقرىا " ركائح الوركد"الاقتصادية كعاملا على التجديد كالتحسين الدائم، فغير اسمها من رياض إلى 
. الاجتماعي من الجزائر العاصمة إلى كلاية الوادم

 تم توسيع الدؤسسة حيث تم تشييد مصنع جديد يجمع بين الطابع التقليدم للمنطقة كالحداثة 1995كفي سنة 
 .لإضفاء جو ملائم كمريح للعمل

 التعريف بالدؤسسة: ثانيا
الوركد ىي شركة ذات مسؤكلية لزدكدة، تنتمي إلى قطاع الصناعات الخفيفة، تنشط في صناعة العطور ركائح شركة 

كتعتمد على إنتاج منتجاتها على ما يتطلبو أذكاؽ الدستهلكين كاعتماد معايير مرتفعة للجودة، كما تشغل ما يفوؽ 
 عامل من أصحاب الخبرات كالكفاءة الذين تستمد منهم طاقتها الحيوية حيث تولي الإدارة العليا عناية 110

. فائقة بالجانب الإنساني في الدؤسسة كتجعل منو الركيزة الأساسية لسياستها الإدارية
بالإضافة إلى الاعتماد على كسائل الإنتاج الدتطورة كمن ىذه الآلات ما تنفرد بو الدؤسسة قاريان حيث تؤمن 

.  الدؤسسة أف طريق التفوؽ كالريادة يكوف بالتنسيق كالإدماج الجيد بين الدورد البشرم كالدورد الدادم
 

:  wouroudكفي ما يلي معلومات عامة عن شركة ركائح الوركد 
 "ركائح الوركد" كانت تحت مسمى رياض كغُير إلى : الاسم التجارم -

 



     wouroudروائح   دراسة حالة شركة في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في الجزائرISO9000 :2008كيفية تطبيق معايير : الرابعالفصل 

102 
 

 كثائق مصلحة الدستخدمين بالدؤسسة :المصدر
 

  يعلوه كردةWالحرؼ اللاتيني : العلامة التجارية -
  SARLشركة ذات مسؤكلية لزدكدة : الشكل القانوني -
 ؛1987 مع تغيير اسمها كمقرىا سنة 1963منذ : تاريخ الإنشاء -
  دج600.000.000: رأس ماؿ الشركة -

  عامل، أم أنها تصنف على أنها مؤسسة متوسطة؛110ما يقارب : عدد الدوظفين

 الرابط بين كلايتي الوادم 48الدنطقة الصناعية كوينين كلاية الوادم مقابل الطريق الوطني رقم : الدقر -
 .كبسكرة

 صناعة العطور: النشاط الرئيسي -
الهيكل التنظيمي : المطلب الثاني

 1988 الاقتصادية سنة الأكضاع كتغير الإنتاج التطور كزيادة غير أنو مع الدؤسسة بهيكل تنظيمي بسيط، بدأت
 قامت الدؤسسة عليو ميكانيزمات جديدة كتكنولوجيا حديثة، كإدخاؿ ضركرة دركت الدؤسسةانفتاح السوؽ، أك

لشا ، كالسهر على تنفيذ ىذه الدهاـ لأداء أكفاء أشخاص الحاجة لتكليف أدل إلى ا بعمليات استثمار ضخمة، مم
: ، إلى أف صار بالشكل التاليأدل إلى اتساع الذيكل التنظيمي

 wouroud الهيكل التنظيمي لشركة روائح الورود: 03الشكل رقم 
 

 

 
 
  
 
 
 
 
 
 
 

 

مصلحة 

المستخدمين

  

مصلحة 
تطوير 
 المنتوج

مصلحة 

التسويق  

مصلحة 

تسيير 

الموارد 

 البشرية

المصلحة 
 التقنية

 

 

 الإنتاج

مصلحة 

 الإمدادات

 مصلحة الإعلام الآلي
مصلحة الطب 

الاجتماعي  

 

مصلحة النظافة 

 والأمن

 مصلحة النقل

مصلحة 

المالية 

  والمحاسبة

 الرئيس المدير العام

 مساعد المدير العام المكلف بالجودة

: مساعد مكلف
 مراقبة التسيير -
 الاتصال الداخلي -
 التخطيط -

 السكرتارية العامة

(  (RMQممثل إدارة الجودة 

 مخبر مراقبة الجودة  
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  :دراسة الوظائف ومختلف المصالح في المؤسسة

،  الدؤسسةارجخيشرؼ على جميع التعاملات داخل ككىو مالك الدؤسسة كمسيرىا، : الددير العاـالرئيس  -أ 
 : حيث تتمثل أىم مهامو فيما يلي

 تسيير الدؤسسة كتحديد سياستها العامة؛ -
 إصدار الأكامر لددراء كافة الدصالح في الدؤسسة؛ -
 تحديد كالفصل في مصير الدؤسسة من خلاؿ القرارات التي يتخذىا؛ -
 .التكفل بمشاغل العماؿ كتشجيعهم كتحفيزىم لأداء كظائفهم بكفاءة عالية -

 : كىو الرجل الثاني بعد الددير العاـ كيقوـ بالدهاـ التالية:مساعد الددير  العاـ -ب 
 ؛مساعدة الددير العاـ في مهامو -
 ؛بعة السير الحسن للنشاطات في غيابوامت -

 :مهامها بين كمن: السكرتارية -ج 
 استقباؿ البريد الوارد للمؤسسة؛ -
 ؛استقباؿ الدكالدات الداخلية كالخارجية -
 ؛استقبالذم ك الاقتصاديين الدتعاملين مع الدواعيد تحضير -
 .الأرشيف في الوثائق الضركرية كتنظيم ترتيب إلى بالإضافة -

: مكلف بػ :لشثل إدارة الجودة -د 
تسيير نظاـ توثيقي للجودة؛ - 
؛ 9001ISOتكوين كثائق جديدة كالدشاركة في كضع إجراءات جديدة التي تتطلبها مواصفات - 
التأكد من التحكم في كسائل التقدير؛ - 
الدراقبة الدكرية لدنظمة الجودة تحت الأىداؼ الدسطرة؛  -
تخطيط كتسير الدراقبة الداخلية؛ - 
إعداد تقارير الدراجعة؛ - 
؛ 9001ISOاليقظة التكنولوجية بالدقارنة مع مواصفات - 
 .تشخيص ك تحليل عدـ الدطابقة- 
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 :لسبر مراقبة الجودة -ق 
 قمهاـ كتتمثل النهائي، الدنتج كصولا الى الدستعملة الدواد منبتداء ا بمراقبة الجودة يتعلق ما بكل كىو لسبر يهتم

 :في الأساسية
 الصنع؛ التاـ الدنتج فحص -
 النوعية؛ بتحليل القياـ -
 .الدنتجات صنع في بها الدعموؿ الدقاييس كاحتًاـ الكمية مراقبة -

:  مصلحة التخطيط كمراقبة التسيير -ك 

تعمل على تنفيذ خطط الدؤسسة من خلاؿ مراقبة كافة العمليات الخاصة بتسيير الدؤسسة كتوضيح العلاقات 
الدوجودة بين لستلف الدصالح كالاتصاؿ بينهم من أجل السير الحسن لدختلف أنشطة الدؤسسة كما يعتبر مركز كل 

 .الدعلومات التجارية كالصناعية كالدالية

 :عمل علىكت : مصلحة الدالية كالمحاسبة -ز 

 ؛تطبيق السياسة الدالية للمؤسسة -
 ؛ الديزانياتإعداد -
 .البيعكتسديد كتحصيل الفواتير الدختلفة الخاصة بعمليات الشراء  -

  : بػكتقوـ: تسيير الدوارد البشريةمصلحة  -ح 

 ؛كتجهيز كثائق التأمينكملفاتهم  العماؿ كتسيير إدارة -
 .إعداد الأجور لكل عامل -

 :عمل علىكت: الدصلحة التقنية -ط 

 ؛تصليح مواضع الخلل الدوجودة داخل كرشة الإنتاج كخارجها -
 تها؛صيافالإنتاجية كالدتابعة الدكرية لدختلف الآلات  -
  كصيانتها؛تركيب لستلف التجهيزات الكهربائية داخل الدؤسسة -
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بتنظيم كتسيير الدبيعات لدنتجات الدؤسسة، كذلك بالتنسيق مع مصلحة التسويق كتقوـ : الدصلحة التجارية -م 
 :كتتمثل مهامها

 ؛عرض كبيع منتجات الدؤسسة -
 الاتصاؿ بالزبائن كاستقباؿ الطلبيات كتلبيتها؛ -
 .عرض الصفقات التجارية مع الدوردين كالزبائن -

 : مصلحة الإنتاج -ؾ 
 عن الإشراؼ على عمليات الدسؤكلة فهيكوف الدؤسسة ذات طابع صناعي فإف ىذه الدصلحة ىي الأكثر أهمية 

الإنتاجية  الإستًاتيجية بتنفيذ كتقوـ السوؽ، لدتطلبات كفقا الدؤسسة، إنتاجية زيادة إلىتهدؼ  ، حيثالإنتاج
 .لدؤسسةؿ

 :التصدير كتنفيذىا، كذلك بػالاستيراد ك بمتابعة حركة  ىذه الدصلحةتقوـحيث  :الإمداداتمصلحة  -ؿ 
 ؛ نقل الدواد الدصدرة كالدستوردةتتبع عملية -
 ؛متابعة لستلف الوثائق كالدلفات الدقدمة لدصلحة الجمارؾ -
. يخص عمليتي التصدير كالاستيراد الاتصاؿ بوكالة العبور الدكلية في ما -

 تقوـ بػ: مصلحة التسويق كالاتصاؿ -ـ 
 ؛الدساهمة في تصميم الدنتجات الجديدة -
 ؛تطورات السوؽكافة متابعة كتحليل  -
 ؛تجميع كبث الدعلومات التجارية كالتسويقية التي تهم الدؤسسة -
 . كتنفيذ لستلف الدشاركات في الدعارض الوطنية كالدكليةإعداد -

 : الدؤدية لتطوير الدنتج مثلالدهاـكافة تؤدم ىذه الدصلحة : الدنتجمصلحة تطوير  -ف 
إعداد الدشاريع التطويرية؛ - 
 .تطوير جودة الدنتجات ك التغليف- 

العماؿ، تشرؼ عليو صحة لغرض التكفل التاـ بالدصلحة  استحدثت ىذه  :مصلحة الطب الاجتماعي -س 
 الأدكية توفير، كما تقوـ بعند الضركرةإلى لستص الدريض تقوـ بالعلاج كتوجيو – طب عاـ - طبيبة
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تتكفل الطبيبة بعلاج العائلة حين كقوع  (متواجد بالشركة) ةعن عائلالأب اللازمة، كفي حالة غياب 
، بالإضافة إلى توفير طبيبة نفسية لدعالجة الدشاكل الدراسية لأبناء العماؿ، كل ذلك من اجل تركيز الدرض

 .تفكير كلرهود العامل في الدؤسسة

 إطاربناءا على توصيات الدكتب الاستشارم الذم تعاقدت معو الدؤسسة في  :كالأمنالنظافة صلحة  ـ-ع 
 كالأمنلنظافة مصلحة ا جديدة كىي مصلحةت الدؤسسة باستحداث قاـتأسيس نظاـ إدارة الجودة، 

 :تكفل بػتالصناعي 
 ؛الحرص على توفير جميع قواعد النظافة، كمراقبة الدطعم كأماكن العمل -
 . كتجهيزات الحماية كمراقبتها باستمرارالأمنالحرص على توفير جميع قواعد  -

 :حيث تتولى ىذه الدصلحة: مصلحة النقل -ؼ 
 ؛السلع كالدنتجاتمهمة نقل  -
 .لعماؿؿتوفير كسائل نقل بالإضافة إلى  -

 :تتمثل مهامها في  حيث الآليالإعلاـمصلحة  -ص 
 ؛لخدمة الاختصاصات الدوجودة في الدؤسسةاللازمة برامج اؿلستلف ك الآلي أجهزة الإعلاـتوفير  -
 ؛ الآليالإعلاـ التجهيزات كبرامج أنواعتوجيو الدؤسسة لاقتناء أفضل  -
 ؛ الاتصاؿ داخليشبكةكضع  -
 ؛ الآليالإعلاـ لستلف الوثائق كالدراجع الخاصة بالدؤسسة داخل شبكة إدخاؿ -
 ؛تصميم كتطوير كمتابعة موقع الدؤسسة على الانتًنت -
. استغلاؿ شبكة الانتًنت من اجل الاطلاع كتبادؿ الدعلومات العلمية التي تخدـ الدؤسسة -

منتجات المؤسسة  : المطلب الثالث

 بإنتاج العطور لكل الفئات كتحاكؿ تلبية أكبر قدر من أذكاؽ wouroudتتخصص شركة ركائح الوركد 
الدستهلكين كىي في تجديد دائم لدنتجاتها من خلاؿ تطوير منتج قديم أك استحداث منتج جديد كفي الجدكؿ التالي 

: بعض العطور التي تقوـ بإنتاجها
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يوضح منتجات شركة روائح الورود وبعض صفاتها : 05جدول رقم 
الجنس الحاوية السعة الصنف النوعية 

SIXIEMME 
SENS 

ماء عطر -
ماء عطر -
مزيل العرؽ -
منديل معطر -

 مل 100
 مل 30
 مل 75
 مل 2.5

قاركرة زجاج 
قاركرة زجاج 
جعة معدنية 

غلاؼ معدني 

رجاؿ 

OSCAR - ماء عطر
ماء عطر -
مزيل العرؽ -
منديل معطر -

 مل 125
 مل 30
 مل 75
 مل 2.5

قاركرة زجاج 
قاركرة زجاج 
جعة معدنية 

غلاؼ معدني 

رجاؿ 

ELU - ماء عطر
مزيل العرؽ -
مزيل العرؽ -
منديل معطر -

 مل 50
 مل 200
 مل 75
 مل 2.5

قاركرة زجاج 
جعة معدنية 
جعة معدنية 

غلاؼ معدني 

رجاؿ 

FEMININ - ماء عطر
ماء عطر -
مزيل العرؽ -
منديل معطر -

 مل 100
 مل 30
 مل 75
 مل 2.5

قاركرة زجاج 
قاركرة زجاج 
جعة معدنية 

غلاؼ معدني 

نساء 

MAWJA - ماء عطر
ماء عطر -
مزيل العرؽ -
مزيل العرؽ -

 مل 100
 مل 60

 مل 200
 مل 75

قاركرة زجاج 
قاركرة زجاج 
جعة معدنية 
جعة معدنية 

نساء 

WOUROUD 
DE 

WOUROUD 

ماء عطر -
مزيل العرؽ -
منديل معطر -

 مل 100
 مل 75
 مل 2.5

قاركرة زجاج 
جعة معدنية 

غلاؼ معدني 

نساء 

MISS DE 
WOUROUD 

ماء عطر -
مزيل العرؽ -
منديل معطر -

 مل 50
 مل 75
 مل 2.5

قاركرة زجاج 
جعة معدنية 

غلاؼ معدني 

نساء 

OPTION - رجاؿ قاركرة زجاج  مل 100ماء عطر



     wouroudروائح   دراسة حالة شركة في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في الجزائرISO9000 :2008كيفية تطبيق معايير : الرابعالفصل 

108 
 

TOP 
SECRET 

رجاؿ قاركرة زجاج  مل 50ماء عطر -

SAMBA - ماء عطر
مزيل العرؽ -

 مل 60
 مل 75

قاركرة زجاج 
جعة معدنية 

نساء 

BORAN - ماء عطر
مزيل العرؽ - 

 مل 50
 مل 75

نساء قاركرة زجاج 

MINOS - رجاؿ قاركرة زجاج  مل 100ماء عطر
EROS - رجاؿ قاركرة زجاج  مل 100ماء عطر

ELYSSE - رجاؿ قاركرة زجاج  مل 100ماء عطر
PLEASE - مزيل العرؽ

مزيل العرؽ -
 مل 200
 مل 200

جعة معدنية 
جعة معدنية 

نساء 
رجاؿ 

 من إعداد الطالب اعتمادا على نشريات الدؤسسة من مصلحة التسويق :المصدر
 

  wouroud في شركة روائح الورود  ISO9000:2008 تطبيقإجراءات:  الثانيبحثالم

منذ كجودىا  شركة ركائح الوركد يعتبر تقديم منتجات ذات جودة عالية من بين أىم أىداؼ كاىتمامات
لأف ىذا ما يحقق رضا زبائنها ككسب كفائهم، كلبلوغ ىذا الذدؼ شرعت الشركة في البحث عن أسلوب لإدارة 

 كانت فالجودة كتزامن ذلك مع قياـ عدد من الدنظمات الجزائرية بالتحضير للحصوؿ على شهادة الإيزك كمنها ـ
 كبالتالي قرّرت الشركة أف تقوـ بالشيء ذاتو، كىنا أصبح من أىم مشاريعها كاىتماماتها إنشاء ،قد تحصلت عليها

 .ISO9001نظاـ لإدارة الجودة يوافق شركط الدعيار 
كذلك بناء  ISO9001 :2008كفي ىذا الدبحث سنتعرض للخطوات التي اتبعتها للحصوؿ على شهادة 

. على تحليل الدقابلة الدعدة مع لشثل الجودة في الدؤسسة

 مرحلة ما قبل التسجيل: المطلب الأول

:  في ىذه الدرحلة قامت الشركة بمجموعة من الإجراءات كالخطوات التمهيدية للحصوؿ على الشهادة كىي كالآتي
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 : عقد اجتماع مجلس الإدارة -1
 بعقد سلسلة من الاجتماعات لمجلس الإدارة برئاسة الرئيس 2002قامت شركة ركائح الوركد في شهر سبتمبر 

 كالوقوؼ على  ISO9001الددير العاـ حوؿ إبداء الرغبة في تطبيق نظاـ إدارة الجودة كالحصوؿ على شهادة 
عائدات ىذا النظاـ على أداء الشركة كآثاره بالإضافة إلى تحديد الخطوات الواجب إتباعها كالدوارد الواجب 

تخصيصها لذذا النظاـ كقد خلص بإعلاف الرئيس الددير العاـ بدء العمل على تطبيق نظاـ إدارة الجودة 
ISO9001في الدؤسسة  .

 :تنصيب مجلس الجودة وممثل الجودة -2
الجودة في الدؤسسة كذلك  (لشثل)تضمنت أيضان الاجتماعات السالفة الذكر تعيين لرلس الجودة كتنصيب رئيس 

 ككاف ذلك بداية شهر ISO9001للوقوؼ كالإشراؼ على مشركع الحصوؿ على شهادة نظاـ إدارة الجودة 
كقد كاف اختيار أعضاء لرلس الجودة كرئيس الجودة بناءا على اتصاؿ مصالحهم بالجودة بالإضافة ، 2002أكتوبر 

  .إلى اختيار العماؿ الأكثر كفاءة كفعالية في لراؿ الإنتاج كالتسيير

 :(مستشار خارجي)الاتصال بمكتب مرافق  -3
الدعهد   مكتب مرافق كذلك لاشتًاط مكتب13 بالاتصاؿ بػ 2002كقد قامت شركة ركائح الوركد في نوفمبر

 مكاتب قبل الاتفاؽ مع أحد ىذه الدكاتب 10 أف يتجاكز عدد الدكاتب IANOR الجزائرم للتفتيش كالدعايير
:  من بينها
  الجمعية الفرنسية للتقييس مكتب الجزائر AFNOR  Alger؛  

 مدرسة التكوين في تقنيات التسيير بالجزائر EFTG Alger : école de formation en 

technique de gestion ؛ 

  الدنظمة الدكلية للتفتيش كالدراقبة كمنح شهادات الايزك مكتب الجزائر QUALITEST  Alger ؛ 

 الدركز الوطني للتقنيات كالاستشارات بومرداس CNTC Boumerdes : centre national des 

technologies et du consultinger ؛
    الدعهد الوطني للإنتاج كالتطوير الصناعي بومرداسINPED Boumerdes : institut national 

de la productivité et du développement industriel  ؛ 

  مركز تقنيات الدعلومات كالاتصاؿCETIC: centre des technique et de l'information et 

de la communication. 
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كذلك حتى  يتم اختيار الدكتب كفق دفتً الشركط الذم يحتوم على الدبلغ الدالي الدستحق ككذلك مدة التأطير 
 كقد قاـ بعض لشثلو الدكاتب الدرافقة بإرساؿ لشثلين عن ىذه الدكاتب  ISO9001لإرساء نظاـ إدارة الجودة 

لإعطاء  (....حجمها، نشاطها)للقياـ بزيارة ميدانية للشركة كذلك للاطلاع على الشركة كمعرفة خصائصها 
السعر الدستحق للإشراؼ على تأطير ىذه الدؤسسة فيما يخص إرساء نظاـ إدارة الجودة كفق الدواصفة الدطلوب 

بناءا على دفتً الشركط الدقدـ،  EFTG-Algerسبق ذكره تم الاتفاؽ مع مكتب  الحصوؿ عليها، كبعد كل ما
 . 2004شهر ابتداء من شهر ديسمبر14كقد امتدت فتًة الدرافقة 

 بالاتصاؿ بالدكتب الدرافق للوقوؼ على نظاـ الإدارة الحالي كتحديثو حتى 2009كقد قامت الدؤسسة بداية سنة 
  ISO9000 :2008يتوافق مع نظاـ إدارة الجودة 

 :إعداد دورات تكوينية عن المواصفة -4
منها ما كاف من طرؼ  ISO9001 :2008كقد قامت الشركة بإعداد تكوين مكثف لعمالذا حوؿ مواصفة 

 Technisher (TÜV)الدكتب الدشرؼ كمنها ما كاف من أطراؼ خارجية أخرل من بينها لشثل مكتب 

Überwachungs Verein ككاف الذدؼ من ىذه الدنظمة الألدانية لاختبارات معايير السلامة للمنتجات ،
 :الدكرات
 خاصة بالنسبة للمحافظين مقاكمي التغيير؛ ISO9001 :2008توعية العاملين بأهمية تطبيق  -
 ؛ISO9001 :2008شرح متطلبات نظاـ إدارة الجودة  -
 اكتساب العماؿ معرفة مراحل التأىيل كأسس تقييم نظاـ إدارة الجودة الحالي بالدؤسسة؛ -
 التكوين في طرؽ كإعداد الدراجعة الداخلية؛ -
. ISO9000 :2008إتقاف العماؿ مهارات إعداد كثائق نظاـ إدارة الجودة  -

 : ISO9000 :2008إرساء نظام الجودة  -5
كقد اعتمدت شركة ركائح الوركد في إعدادىا لنظاـ إدارة الجودة على مبادئ نظاـ إدارة الجودة 

ISO9000 :2008 كىي كالآتي :
التوجو بالعميل؛  •
القيادة؛  •
إشراؾ العاملين؛  •
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مدخل السيركرة؛  •
الإدارة عن طريق مدخل النظم؛  •
التحسين الدستمر؛  •
اتخاذ القرارات بالدشاركة؛  •
. الشراكة مع الدوردين •

كسنقف على مدل تطبيق ىذه الدبادئ في الشركة من خلاؿ تحليل الاستبياف، كقد مرت شركة ركائح الوركد عند 
: إرساء نظاـ إدارة الجودة بالخطوات التالية

: الجودة بجميع النشاطات التاليةإدارة  الوثائق الخاصة بنظاـ رتبطت:  الوثائق الخاصة بإدارة الجودةإعداد -أ 

 ؛مسؤكلية الإدارة 
 ؛التخطيط 
 ؛التسيير 
 ؛الدوارد البشرية كلزيط العمل 
 ؛الذياكل القاعدية 
  تخطيط عمليات(Processus)؛ التنفيذ كالعمليات الخاصة بالزبوف 
 الدنتجات؛تصميم كتطويرتعريف ك  
 ؛الدشتًيات 
 ؛التحكم في النشاطات 
 ؛التحكم في خصوصية الزبوف 
 ؛كقاية كحفظ الدنتوج 
 ؛التحكم في تجهيزات القياس كالدراقبة 
 ؛قياس درجة رضا الزبوف 
 ؛الدراجعة الداخلية للجودة 
 ؛قياس كمراقبة الدنتوج كالعمليات 
 ؛التحكم كمراقبة حالات عدـ الدطابقة 
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 ؛التخطيط للتحسين الدستمر 
 ؛العمليات التصحيحية 
 العمليات الوقائية .

 : كمن بيػن الوثائق الأساسية لنظاـ إدارة الجودة لصد

حيث أعدت الدؤسسة الدليل لتحديد أسلوب الشركة في تطبيق نظاـ : (Manuel qualité) الجودة ليلد
 مع تضمينو سياسة كأىداؼ الجودة بالتقسيم كفق متطلبات الدواصفة ISO9000 :2008إدارة الجودة 

  .كقد أعدت لرموعة الوثائق التي توضح الخطوات لتنفيذ العمليات: الإجراءات الدكتوبة
. كىي كثائق أكثر شمولان من سابقتها إذ تبين الخطوات الدفصلة لأداء كتنفيذ العمل: التعليمات كالأكامر

حيث أعدت الشركة لرموعة الوثائق التي توثق الإجراءات كالعمليات التي تم : الجودة (سجلات)كثائق  
. الصازىا كما تهتم الشركة بالمحافظة على ىذه الوثائق للرجوع إليها عند الضركرة

  : العملي للنظاـطبيقالت -ب 
 في التدريب على تطبيق نظاـ إدارة الجودة كذلك حتى يلم العماؿ بكيفية تطبيق 2009انطلقت الشركة نهاية سنة 

كثائق كإجراءات كخطط الجودة ليتم التعرؼ على لرالات القصور كتحسينها، كتتزامن ىذه الدرحلة مع تكوين 
. الدراجعين الداخليين كتأىيلهم لتمكينهم من مراجعة نظاـ الجودة كتطويره

:  كقد اكتسبت الشركة من خلاؿ ىذه الدرحلة
فهم إجراءات ككثائق نظاـ إدارة الجودة من قبل العماؿ؛  -
؛ ISO9000 :2008استكماؿ كثائق نظاـ الجودة للتوافق مع متطلبات الدواصفة العالدية  -
. تأىيل الدراجعين الداخليين -

 انطلقت الدؤسسة في تطبيق نظاـ إدارة الجودة 2010كفي بداية سنة :  عملية تطبيق نظام إدارة الجودة 
ISO9000:2008  حيث تم: 

قياـ لشثل الجودة بتوزيع إجراءات نظاـ إدارة الجودة بعد توثيقها على الدصالح الدختلفة بالشركة؛  -
 ثم استخداـ الدصالح إجراءات كنماذج النظاـ؛ -
كلإعداد الدراجعين كتأىيلهم قاـ لشثل الجودة باختيار لرموعة من العماؿ ليتم تأىيلهم كتدريبهم على  -

عملية الدراجعة بناءا على مواصفات لزددة؛ 
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 .ثم تسطير برنامج تدريبي لتأىيل فريق الدراجعة -

: (التقييم الذاتي) صيانة النظاـ -ج 
 بشركة ركائح الوركد يقوـ لشثل الجودة بمراقبتو باستمرار مع إدخاؿ نظاـ إدارة الجودةكلضماف دكاـ فعالية 

: كذلك بالقياـ بػالتعديلات كالتحديثات اللازمة من كقت لآخر 
 ؛مراجعات الجودة -
 ؛القياـ بالنشاطات الوقائية كالتصحيحية -
 . لسطط التحسين الدستمرتنفيذ -

  وما بعدهامرحلة التسجيل: المطلب الثاني

   بعد الدرحلة السابقة تأتي مرحلة التسجيل كالتي تأتي تثمينان للجهد الدبذكؿ كاعتًافان لدطابقة نظاـ إدارة الدؤسسة    
كفق نظاـ إدارة الجودة ثم تأتي مرحلة ما بعد التسجيل حيث سنتعرض في ىذا الدطلب لذاتين الدرحلتين كما يتًتب 

. عنهما

مرحلة التسجيل :  أولًا
 تأكيدان بأنها تطبق نظاـ إدارة الجودة ISO9000 :2008حتى تحصل شركة رائح الوركد على شهادة الدطابقة 

 من طرؼ الجهة الدالضة للاعتماد مرت عملية التسجيل ISO9000 :2008يتوافق مع متطلبات الدواصفة العالدية 
 :بالخطوات التالية

جمعية الصناعيين في  كىي  ISO9000 :2008اختيار الجهة الدالضة لشهادة نظاـ إدارة الجودة  -1
 AIB VINÇOTTE Algérie: Association des مكتب الجزائر بلجيكا

Industriels de Belgique  وVINÇOTTE  ؛  ىذه الجمعيةأسساسم الدهندس الذم 
 لدنح الشهادة ك ملء استمارة التسجيل؛ AIBالاتصاؿ بمكتب  -2
  لفحصو؛AIBإرساؿ شركة الوركد دليل الجودة الخاص بها إلى مكتب  -3
  فريق من الدراجين إلى شركة ركائح الوركد لتتم مراجعة الدطابقة؛AIBإرساؿ مكتب  -4
استقبلت شركة ركائح الوركد الدراجعين للوقوؼ على مدل تطبيق العاملين متطلبات نظاـ إدارة  -5

  داخل الدؤسسة؛ ISO9001 :2008الجودة 
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، كدفع مستحقات الحصوؿ على الشهادة كالدستحقات AIBاستلاـ تقرير الدراجعة من مكتب  -6
 اللازمة للمراجعة الدكرية القادمة؛

  مع إبداء بعض 12/07/2010 كذلك بتاريخ ISO9001 :2008الحصوؿ على الشهادة  -7
. التحفظات مثل غياب توثيق برنامج التكوين كالحوصلة عنو كنتائجو المحققة

    مرحلة ما بعد التسجيل:  ثانياً
 ليس نهاية الدطاؼ ISO9001:2008أدركت شركة ركائح الوركد أف حصولذا على شهادة نظاـ إدارة الجودة  

بل يجب عليها الدواصلة للحفاظ على الشهادة بمتابعة تطبيق الوثائق، كتصحيح الالضرافات الواردة بمراجعات 
. الجهة الدالضة كتقارير الدراجعة الداخلية

: كقد عملت الشركة للمحافظ على الشهادة على: خطوات المحافظة على الشهادة .1
 مراجعة التقارير الجهة الدالضة؛ -
 مراجعة تقارير الدراجعة الداخلية؛ -
 متابعة تنفيذ الإجراءات التصحيحية الوقائية؛ -
 تعديل كثائق النظاـ عن الضركرة؛ -
 تنفيذ برامج دكرية كتنشيطية؛ -
للوقوؼ على مدل  22/06/2011الدتابعة أثناء الدراجعات الدكرية للجهة الدالضة كأكلذا تدت بتاريخ  -

 . الالتزاـ بنظاـ إدارة الجودة كمدل الأخذ بعين الاعتبار التحفظات كالدلاحظات السابقة الذكر

رغم عدـ توفر الأرقاـ لكن ىناؾ بعض العوائد الدلموسة التي شعر : نتائج الحصول على الشهادة .2
بتحققها عماؿ الدؤسسة بعد حصولذا على الشهادة كتطبيقها لنظاـ إدارة الجودة يدكن تلخيصها فيما 

 :يلي
  :  كذلك:زيادة الإنتاجية - أ

  بتقليل نسب الدعيب؛  -
 زيادة كفاءة العاملين؛ -
 .زيادة إنتاجية العاملين بتوفير لزيط عمل مريح -

 :من خلاؿ: تحقيق كفورات الحجم - ب
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 التخفيض في استهلاؾ الطاقة كالدواد الأكلية؛ -
 تحقيق كفورات من بيع الدخلفات أك إعادة تصنيعها؛ -
حيث أف تخفيض الشركة : خفض أعباء النقل كالتخزين نتيجة التقليل من مدخلات الدادة الأكلية -

لاستهلاؾ بعض الدادة الأكلية أدل إلى التقليل من مدخلات ىذه الدواد كبالتالي تخفيض أعباء نقلها 
 .كتخزينها

 :بالحرص على: تحقيق مزايا تسويقية - ت
 تحسين العلاقة مع الدستهلكين؛ -
. تعزيز الديزة التنافسية -

 إجراءات مراقبة المنتوج وفق مواصفات الايزو داخل شركة روائح الورود: المطلب الثالث

إيدانا من الشركة بأف جودة الدنتوج ىي أحد العوامل التي تكسبها ميزة تنافسية في السوؽ، كبعد حصولذا على 
شهادة الايزك فإنها أصبحت تطبق معايير ىذه الشهادة كذلك حتى تطرح منتجاتها في السوؽ على أعلى جودة 
يدكن تحقيقها كعليو فإننا سنتعرض في ىذا الدطلب إلى الإجراءات التي تعتمدىا شركة ركائح الوركد كذلك لدراقبة 

 .منتجاتها قبل طرحها في السوؽ
 : مراحل أساسية3كتنقسم عملية مراقبة الدنتوج في شركة ركائح الوركد على 

 قبل عملية الإنتاج؛ -1

 أثناء عملية الإنتاج؛ -2

 .ما بعد عملية الإنتاج -3

 :كسنتعرض لذذه الدراحل بشيء من التفصيل

 ما قبل عملية الإنتاج: أولًا
 

كمصلحة لسبر مراقبة الجودة فبعد حضور الطلبية  (التموين)يتشارؾ في ىذه الدرحلة كل من مصلحة الإمدادات 
من الدواد الأكلية تشرؼ مصلحة الإمدادات على استقباؿ ىذه الطلبية كذلك لدعرفة مدل تطابق طلب الشراء 

لدطلوبة بالإضافة إلى أمور أخرل  (الجودة)مع الدشتًيات الفعلية كذلك من حيث الكمية كالدنتوج كالنوعية 
، كيستمر دكر ىذه الدصلحة إلى غاية التأكيد على تطابق الدشتًيات مع ...كالبلد الدنشأ كتاريخ الصلاحية

 .الطلبية كتخزين الدواد الأكلية في أماكنها الدخصصة
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ثم يأتي دكر لسبر مراقبة الجودة كذلك لاختبار جودة الدواد الولية كذلك بأخذ عينات من الدواد الأكلية كاختبارىا 
للوقوؼ على مدل توفرىا على التًكيبات الدطلوبة بالإضافة إلى أمور أخرل كمدل صلاحية ىذه الدواد كدرجة 
التًكيز إلى غير ذلك كبعد مصادقة لسبر مراقبة الجودة على صلاحية ىذه الدواد يعطي الإذف بإمكانية استعماؿ 

 .الدواد في العملية الإنتاجية

ككل العمليات السابقة الذكر يجب توثيقها في سجلات ككثائق خاصة لكل مصلحة حيث يعتبر التوثيق أحد 
  ISO9000:2008.أىم عناصر نظاـ إدارة الجودة كفق مواصفات 

 أثناء عملية الإنتاج: ثانياً
 

كفي ىذه الدرحلة يقتصر الدكر على مصلحة الإنتاج كمصلحة لسبر مراقبة الجودة إذ بعد إدخاؿ الدواد الأكلية إلى 
قسم الإنتاج لا تتم عملية الإنتاج إلا بعد تأشير رئيس مصلحة الإنتاج على استمارة الددخلات كالتي تحتوم 

، ثم (08أنظر ملحق رقم )معلومات حوؿ اسم الدادة الأكلية، رمز الدنتج، رقمو، التاريخ كمعلومات أخرل 
تدخل ىذه الدواد الأكلية في العملية الإنتاجية كيأتي دكر أعواف لسبر مراقبة الجودة أثناء العملية الإنتاجية كذلك 
بسحب عينات من الدنتوج في أكقات زمنية معنية كدكرية كذلك للوقوؼ على مدل تطابق الوحدات الدنتجة مع 

، حيث تنقل العينات الدسحوبة إلى الدخبر لفحصها كتحليلها مستعملين في ذلك (الدطلوبة)لجودة المحددة 
، كبعد تحليل (03أنظر الدلحق رقم )أحدث التقنيات في لراؿ الدراقبة كيتم القياـ باختبارات فيزيائية ككيميائية 

البيانات كنتائج الفحص الدتحصل عليها يتم اتخاذ القرار بقبوؿ أك رفض العينات، كفي حالة الرفض يطلب 
مسؤكؿ لسبر الدراقبة من مصلحة الإنتاج توقيف العملية الإنتاجية بالنسبة للمنتج الدعيب كذلك تفاديا لتعاظم 

الكمية من الدنتجات الدعيبة مع إعداد مسؤكؿ لسبر مراقبة الجودة  كثيقة لإيقاؼ العملية لإنتاجية مع تقرير 
 (.04/05/06أنظر الدلحق رقم )" عدـ مطابقة الدواصفات"

بعدىا يقوـ أعواف مراقبة الجودة بتحديد الدنتجات الدعيبة بعلامة لشيزة كذلك لتنبيو عماؿ مصلحة الإنتاج تفاديا 
لاستغلالذا في مواصلة العملية الإنتاجية، ثم يتدخل رئيس مصلحة الإنتاج لتحديد أسباب العيوب كمعرفة 

. طبيعتها بشرم أك تقني كذلك لحل ىذا الدشكل كتفادم الوقوع في الدنتج الدعيب ثانية
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 ما بعد العملية الإنتاجية: ثالثاً
 

كيتكفل لسبر مراقبة الجودة بهذه الدرحلة حيث يقوـ بسحب عينات من الدنتجات النهائية كذلك لدراقبتها كمعرفة 
مدة مطابقتها للجودة الدطلوبة حيث يتم فحص العينة الدأخوذة من كافة النواحي من حيث جودة الدنتوج 

ككذلك مراقبة التعليب كالتغليف كذلك للوقوؼ على جودة الطباعة  (...تطابق العطر، درجة تركيز الكحوؿ)
كالتغليف كتوفر الدعلومات كالبيانات الدطلوب تسجيلها بالإضافة إلى كمية التعبئة ككمية ضخ العطر إلى غير 

، ثم بعد ذلك يتم إعداد تقرير بمدل تطابق أك عدـ (04/05/06/07أنظر الدلاحق رقم )ذلك من الأمور 
. تطابق الدنتوج النهائي كذلك بتأشيرة من رئيس لسبر مراقبة الجودة

 
 

 تحميل الاستبيان:  الثالثبحثالم

 في إعداد أسئلة الاستبياف فإننا أيضان عند ISO9000 :2008على مبادئ نظاـ إدارة الجودة نظرا لاعتمادنا 
 سؤالا قمنا بتحليلها 23تحليل نتائج الاستبياف سنقيم الأسئلة حسب ىذه الدبادئ كقد بلغت لرموع الأسئلة 

 كذلك للحصوؿ على نسبة توزيع الإجابات كالحصوؿ SPSSبواسطة استخداـ برنامج تحليل البيانات الإحصائية 
على قيم الدتوسط الحسابي كالالضراؼ الدعيارم الذين سنقوـ بتعريفها ككيفية حسابهما كتعريف مقياس ليكارت 

. الدعتمد في كضع الاختيارات للإجابة عن الأسئلة، ثم التطرؽ إلى تحليل إجابات الاستبياف

:  المتوسط الحسابي
كىو أحد مقاييس النزعة الدركزية حيث إذا كانت لدينا لرموعة من البيانات فإف الدتوسط الحسابي يدثل لرموع  

: ىذه القياسات على عددىا كيحسب بالعلاقة التالية
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 Standard Déviation  :الانحراف المعياري

 مسحوبة من لرتمع ما بأنو الجذر التًبيعي لتباين ىذه البيانات كبالتالي nنعرؼ الالضراؼ الدعيارم لعينة حجمها 
 :ىو  x كالتي كسطها الحسابي  x1 , x2 , ... xn فإف الالضراؼ الدعيارم للبيانات

 
 

  Likart Scale:مقياس ليكارت الخماسي
مقياس ترتيبي،  (موافق بشدة، موافق، لزايد، غير موافق، غير موافق إطلاقا)بما أف الدتغير الذم يعبر عن الخيارات 
( 1=، غير موافق إطلاقان2=، غير موافق3=، لزايد4=، موافق5=موافق بشدة)كالأرقاـ التي تدخل في البرنامج ىي 

كيتم ذلك بحساب طوؿ الفئة أكلان، كفي حالتنا ىذه عبارة  (الدتوسط الدرجح)ثم لضسب بعد ذلك الدتوسط الحسابي 
مسافة ثانية،  3 إلى 2 مسافة أكلى، من 2الى 1من )يدثل عدد الدسافات  4حيث  5على  4عن حاصل قسمة 

ينتج طوؿ  5 على 4 تدثل عدد الاختيارات كعند قسمة 5، ك( مسافة رابعة5الى4 مسافة ثالثة، من 4 الى3من 
:  كيصبح التوزيع حسب الجدكؿ التالي0.80الفئة يساكم 

 :يمثل قيمة المتوسط والاختيار الذي تمثله وفق مقياس ليكارت الخماسي: 06جدول رقم 

الدتوسط الدرجح 
 الدستول

 1.79 إلى 1من 
 2.59 إلى 1.80من 
 3.39 إلى 2.6من 
 4.19 إلى 3.4من 

 5 إلى 4.2من 

غير موافق إطلاقان 
غير موافق 

لزايد 
موافق 

موافق بشدة 
 

بعد تعريف كل من الدتوسط الحسابي كالالضراؼ الدعيارم كطرؽ حسابهم كمقياس ليكارت سنقوـ بتحليل إجابات 
: الاستبياف كفق ما يلي
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 : مبدأ التركيز على العميل -1
:  أسئلة04 فإنو تم تخصيص ISO9000 :2008نظرا لأهمية العميل في نظاـ إدارة الجودة 

كيف تنظركف إلى عملائكم ؟ : السؤاؿ الأكؿ

 من الإجابات تؤكد بأف العميل يدثل شريك حيث كانت الإجابات بين شريك %50كانت أكثر من 
 من الإجابات تؤكد على أف %27.78استًاتيجي كشريك يستلزـ كل الاىتماـ، بالإضافة إلى نسبة 

 الباقية فكانت إجابات %22.22العميل يدثل الرقم كاحد الذم يتطلب كل اىتماـ الدؤسسة أما النسبة 
ا . خارجة عن الدوضوع ربما بسبب عدـ فهم السؤاؿ جيدن

كيف تتوصلوف إلى معرفة متطلبات كتطلعات عملائكم ؟ : السؤاؿ الثاني

 الإجابات عن ىذا السؤاؿ تركز على الاتصاؿ الدائم كالدستمر مع العميل كعقد  من%61.11كانت 
 من %22.22جلسات كاجتماعات معهم كذلك للوصوؿ إلى معرفة طلباتو كتطلعاتو بالإضافة إلى 

 %16.7الإجابات أجابت بإعداد الدؤسسة صبر الآراء في بعض الحالات التي تستلزـ ذلك، كما كانت 
 الإجابات فارغة ربما لعدـ الإلداـ بهذا الدوضوع من

: أما السؤالين الثالث كالرابع فنلخصهما في الجدكؿ التالي

:  يمثل توزيع إجابة السؤالين الثالث والرابع: 07جدول رقم

 النتيجة
الالضراؼ 
 الدعيارم

الدتوسط 
 الحسابي

موافق 
بشدة  موافق  لزايد  غير 

موافق 

غير 
موافق 
إطلاقا 

 السؤاؿ الدقياس

موافق 
 4.38 0.91 بشدة

تتلقى مؤسستكم  تكرار 0 1 2 4 11
شكاكم من قبل 

 عملائها
  %نسبة 0 5.6 11.1 22.2 61.1

موافق 
 4.33 0.84 بشدة

تأخذ الدؤسسة  تكرار 0 1 1 7 9
مقتًحات عملائها 

 بعين الاعتبار
  %نسبة 0 5.6 5.6 38.9 50

موافق 
 4.36 0.81 بشدة

 تكرار 0 2 3 11 20
  %نسبة 0 5.6 8.3 30.5 55.5 النتيجة

من إعداد الطالب اعتماد على نتائج الاستبياف : الدصدر
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 بشدة أم موافق 4.36 على حصل أنو لصد (التًكيز على العملاء)الأكؿ  الدبدأ لنتائج السابق الجدكؿ دراسة بعد

الخماسي، لشا يدؿ على إجماع حوؿ توفر الدؤسسة على قنوات اتصاؿ تستمد منها  ليكارت مقياس حسب
 .الشكاكم كالدقتًحات كالاىتماـ بها كأخذىا بعين الاعتبار لتلبيتها

: تحليل مبدأ التركيز على العميل
من خلاؿ تحليل إجابات الأسئلة الدطركحة لذذا الدبدأ يتبين لنا إجماع كإدراؾ عماؿ الدؤسسة لددل كعي كأهمية 
العميل بالنسبة لذم كللمؤسسة التي تهتم بمقتًحات عملائها الدستمدة من الاتصاؿ الدائم بهم كتجسيدىا على 

أرض الواقع كل ذلك يساعد الدؤسسة على الوفاء بمتطلبات كرغبات كتطلعات زبائنها حتى يصبحوا أكفياء 
 .لعلامتها

 :مبدأ القيادة -2
نظرا لكوف الدؤسسة خاصة كباعتبار الرئيس الددير العاـ ىو الدالك الدسير لشا يعني كجود بعض الدركزية في 

 أسئلة للوقوؼ على مدل رضا العماؿ بالدؤسسة عن تحديد كتوزيع 3اتخاذ القرارات غير أننا قمنا بطرح 
  ككانت لرموعة الأسئلة كتحليلها ISO9001الصلاحيات خاصة في إطار حصوؿ الدؤسسة على شهادة 

: كالآتي

:  يمثل توزيع إجابة السؤال الخامس والسادس والسابع: 08جدول رقم

 النتيجة
الالضراؼ 
 الدعيارم

الدتوسط 
 الحسابي

موافق 
بشدة  موافق  لزايد  غير 

موافق 

غير 
موافق 
إطلاقا 

 السؤاؿ الدقياس

موافق 
 4.33 0.60 بشدة

ترل أف التحديد الحالي  تكرار 0 0 1 10 7
للمسؤكليات يخدـ 
  %نسبة 0 0 5.6 55.6 38.9 أىداؼ الدؤسسة

 3.94 0.80 موافق
تحرص الدؤسسة على أف  تكرار 0 1 3 10 4

يكوف الرجل الدناسب 
  %نسبة 0 5.6 16.7 55.6 22.2 في الدكاف الدناسب

 4.11 0.47 موافق

حسنت شهادة  تكرار 0 0 1 14 3
ISO9001 في توزيع 

الدسؤكليات في 
 مؤسستكم

  %نسبة 0 0 5.6 77.8 16.7
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تكرار  0 1 5 34 14 4.12 0.44 موافق  النتيجة
  %نسبة 0 2 9.3 63 26

من إعداد الطالب اعتماد على نتائج الاستبياف : الدصدر

: تحليل مبدأ القيادة
 حسب ؽأم مواؼ 4.12 على حصل أنو لصد (مبدأ القيادة)الثاني  الدبدأ لنتائج السابق الجدكؿ دراسة بعد

الخماسي، أم أف أغلب العماؿ موافق على أف حصوؿ الدؤسسة على شهادة  ليكارت مقياس
ISO9001:2008 حسن من توزيعها للمسؤكليات كأكسبها قيادة إدارية رشيدة تحرص كل الحرص على 

تكليف الدهمة لدستحقيها دكف أم لزاباة كذلك بوضع مصلحة الدؤسسة فوؽ كل اعتبار لشا يساعد لدؤسسة 
. على تحقيقها لأىدافها الدسطرة كنموىا

 : مبدأ إشراك العاملين -3
 أسئلة كانت الإجابة عنهم 3نلخص لرموعة الأسئلة لذذا الدبدأ في الجدكؿ التالي كالذم يحتوم على 

: كالآتي

 : يمثل توزيع إجابة السؤال الثامن والتاسع والعاشر: 09جدول رقم

 النتيجة
الالضراؼ 
 الدعيارم

الدتوسط 
 الحسابي

موافق 
بشدة  موافق  لزايد  غير 

موافق 
غير موافق 

إطلاقا   السؤاؿ الدقياس

 3.83 0.61 موافق
تبادر الإدارة العليا  تكرار 0 0 5 11 2

بالاستعانة بآراء العاملين 
للاستفادة منها في اتخاذ 

 القرار
  %نسبة 0 0 11.1 61.1 27.8

 4.05 0.80 موافق
 تكرار 0 1 2 10 5

حصولكم على شهادة 
ISO9001  أعطى

إضافة فيما يخص مشاركة 
 العاملين

  %نسبة 0 5.6 11.1 55.6 27.8

 3.88 0.75 موافق
 تكرار 0 1 3 11 3

تشكل الإدارة فرؽ عمل 
تتعاكف فيما بينها من أجل 

حل مشكلات العمل 
 بالدؤسسة

  %نسبة 0 5.6 16.7 61.1 16.7
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تكرار  0 2 10 32 10 3.92 0.46 موافق النتيجة 
  %نسبة 0 3.7 12.9 59.2 24.1

من إعداد الطالب اعتماد على نتائج الاستبياف : الدصدر

 :تحليل مبدأ مشاركة العاملين
 حسب أم موافق 3.92 على حصل أنو لصد (إشراؾ العاملين)الثالث  المحور لنتائج السابق الجدكؿ دراسة بعد

الخماسي أم كجود شبو اتفاؽ تاـ على تطبيق الدؤسسة لدبدأ إشراؾ العاملين ك الأخذ بآرائهم  ليكارت مقياس
عند اتخاذ القرارات كحل الدشكلات التي تقع فيها الدؤسسة كذلك استدلالان بالنتائج الواردة عن الأسئلة الثلاثة، 

 أعطى إضافة فيما يخص مفهوـ مشاركة العاملين ككذا ISO9001كما أف حصوؿ الدؤسسة على شهادة 
تطبيقو في الواقع كعن تشكيل الإدارة فرؽ عمل للخركج من مشكلات العمل بالدؤسسة كانت الإجابة الطاغية 

كربما يعود ذلك لتشكيل الإدارة فرؽ العمل عند الوقوع في الدشكلات العملياتية  3.88بمتوسط  (موافق)
 (تشكيل فرؽ العمل)كعملية الإنتاج كذلك لإلداـ العماؿ بهذا الجانب أكثر من الإدارة كيصبح ىذا الخيار 

 .كبديل مكمل عند الوقوع في مشكلات تسييرية

 : مبدأ أسلوب العملية -4
 أسئلة سؤالين مغلقين كسؤاؿ مفتوح كسنلخص لروع الإجابات عن السؤالين 3طرحنا لتحليل ىذا الدبدأ 

 :الثامن كالتاسع في الجدكؿ التالي

:  يمثل توزيع إجابة السؤالين الحادي عشر والثاني عشر: 10جدول رقم

 النتيجة
الالضراؼ 
 الدعيارم

الدتوسط 
 الحسابي

موافق 
بشدة  موافق  لزايد  غير 

موافق 

غير 
موافق 
إطلاقا 

 السؤاؿ الدقياس

 4.16 0.78 موافق
ىناؾ دراسة فعلية  تكرار 0 1 1 10 6

  %نسبة 0 5.6 5.6 55.6 33.3 للعمليات قبل تنفيذىا

 4.05 0.63 موافق
تحسن مستول أداء  تكرار 0 0 3 11 4

مؤسستكم بعد حصولذا 
على شهادة 
ISO9001 

  %نسبة 0 0 16.7 61.1 22.2

  %نسبة 0 2.8 11.2 58.3 28 النتيجة تكرار 0 1 4 21 10 4.11 0.58 موافق

من إعداد الطالب اعتماد على نتائج الاستبياف : الدصدر
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 حسب أم موافق 4.11 على حصل أنو لصد (أسلوب العملية)الرابع  المحور لنتائج السابق الجدكؿ دراسة بعد

 9000الخماسي، لشا يدؿ على أتفاؽ حوؿ تحسن أداء الدؤسسة بعد حصولذا على شهادة الايزك ليكارت مقياس
كذلك بسبب دراسة العمليات قبل تنفيذىا حتى يتم التعرؼ على أبعاد ىذه العمليات كمدل تأثيراتها كل ذلك 

 .ينعكس إيجابا على أداء الدؤسسة

 ؟ISO9001ىو الفرؽ في تنفيذ العمليات قبل كبعد حصولكم على شهادة  ما: السؤاؿ الثالث عشر
 على الدقة كالتنظيم كتحسن  من الإجابات%72.22 اختلفت الإجابات عن ىذا السؤاؿ حيث مثلت نسبة 
 ؛ISO9001العمل كالتسيير للأفضل مقارنة قبل حصولذا على شهادة 

 ترل عدـ كجود فارؽ بين تنفيذ العمليات قبل الحصوؿ على الشهادة %22.22غير أننا لا ننفي كجود نسبة 
كبعده؛ 

.  من الإجابات لم تجب عن السؤاؿ%5.6بالإضافة إلى كجودة 

: تحليل مبدأ أسلوب العملية
 انعكس على 9001إجابات الأسئلة الدطركحة نرل أف حصوؿ الدؤسسة على شهادة الايزك من خلاؿ تحليل 

تحسن أدائها ليصبح أكثر كفاءة كفعالية كذلك لتطبيق مبدأ أسلوب العملية الذم يعتمد على دراسة للعمليات 
قبل تنفيذىا كتحديد مدخلاتها كلسرجاتها كمواردىا اللازمة، كتتطلب عند تنفيذ ىذه العمليات كل الدقة 

.  كالتنظيم كل ىذا لتحقيق الأىداؼ المحددة كفق النتائج المحددة لذا
 : مبدأ أسلوب النظام في الإدارة -5

: طرحنا لذذا الدبدأ سؤالين كانت إجابتهما كتحليلهما في الجدكؿ التالي

:  يمثل توزيع إجابة السؤال الرابع عشر والخامس عشر: 11جدول رقم

 النتيجة
الالضراؼ 
 الدعيارم

الدتوسط 
 الحسابي

موافق 
بشدة  موافق  لزايد  غير 

موافق 

غير 
موافق 
إطلاقا 

 السؤاؿ الدقياس

 3.88 0.75 موافق
تنتهج مؤسستكم  تكرار 0 1 3 11 3

خطط سنوية لتنمية 
  %نسبة 0 5.6 16.7 61.1 16.7 قدرات العاملين

 3.83 0.78 موافق

تنفذ البرامج التدريبية  تكرار 0 1 4 10 3
بناءا على أسس 

كمعايير كاضحة تخدـ 
 أىداؼ الدؤسسة

  %نسبة 0 5.6 22.2 55.6 16.7
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 النتيجة تكرار 0 2 7 21 6 3.86 0.74 موافق
  %نسبة 0 5.6 19.45 58.35 16.7

من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبياف : المصدر

 أم موافق 3.86 على حصل أنو لصد (منهج النظاـ في الإدارة)الخامس  المحور لنتائج السابق الجدكؿ دراسة بعد

الخماسي، أم إقرار العاملين كإحساسهم ببذؿ الدؤسسة جهد لتنمية قدراتهم بناءا على  ليكارت مقياس حسب
 .معايير كاضحة بما يخدـ أىدافها

: تحليل محور أسلوب النظام في الإدارة
بالنظر إلى الجدكؿ كالإجابة عن السؤالين الرابع عشر كالخامس عشر لصد أف الدؤسسة تدرؾ أهمية تنمية قدرات 
عمالذا كالرفع من إنتاجيتهم كتولي الاىتماـ بهذا الجانب كذلك بصفة مستمرة حتى تتوافق مع التطورات الحادثة 
على العمليات كنظاـ الإدارة في الدؤسسة، كذلك حتى يتم إدارة العمليات كنظاـ متكامل يدعمو فهم العماؿ 

. الجيد لدسؤكلياتهم كمهامهم، كل ذلك يساىم في تحقيق أىداؼ الدنظمة بالطريقة الأكثر كفاءة كفعالية

 :مبدأ التحسين المستمر  -6
:  أسئلة حوؿ ىذا الدبدأ كىي مبينة في الجدكؿ الدوالي3كقد قمنا بطرح 

:  يمثل توزيع إجابة السؤال السادس عشر والسابع عشر والثامن عشر: 12جدول رقم

 النتيجة
الالضراؼ 
 الدعيارم

الدتوسط 
 الحسابي

موافق 
بشدة  موافق  لزايد  غير 

موافق 

غير 
موافق 
إطلاقا 

 السؤاؿ الدقياس

 3.72 0.82 موافق
تقارف الدؤسسة دكريان  تكرار 0 1 6 8 3

مستول أدائها مع 
  %نسبة 0 5.6 33.3 44.4 16.7 الدؤسسات الدنافسة

 3.94 0.80 موافق
ىل ترل أف ىناؾ  تكرار 0 1 3 10 4

كظائف شملها التغيير 
ضمن العمل بنظاـ 

ISO9001 
  %نسبة 0 5.6 16.7 55.6 22.2

موافق تشجع الدؤسسة  تكرار 0 1 4 11 2 3.77 0.73 
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  %نسبة 0 5.6 22.2 61.1 11.1
الدبادرات الذادفة 
 لتحسين الأداء

موافق تكرار  0 3 13 29 9 3.81 0.60    %نسبة 0 5.6 24 53.7 16.7 النتيجة

من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبياف : المصدر

 حسب أم موافق 3.81 على حصل أنو لصد (التحسين الدستمر)السادس  المحور لنتائج السابق الجدكؿ دراسة بعد

الخماسي، إجماع حوؿ تطبيق التحسين الدستمر بصفة دائمة كذلك بعد الحصوؿ على شهادة  ليكارت مقياس
 .، بل كتشجيع الدبادرات التي تهدؼ إلى تحسين أداء الدؤسسة9001الايزك 

: تحليل إجابة مبدأ التحسين المستمر
 الثابتة كالدائمة كالدستمرة في كل ISO9000يعتبر التحسين الدستمر احد مبادئ نظاـ إدارة الجودة الشاملة 

 كذلك بسبب 9000الظركؼ كالحالات لذلك سعت الدؤسسة لتًسيخو بعد تبنيها حصولذا على شهادة الايزك
طبيعة البيئة الحالية التي تدتاز بالتغيير الدستمر كحتم على الدؤسسة أف يكوف التغيير ىو الثابت الوحيد في 

. بما يخدـ أداء كأىداؼ الدؤسسةالدؤسسة طبعان لضو التطوير كالتحسين 

 : مبدأ أسلوب الاعتماد على الحقائق في اتخاذ القرار -7
:  أسئلة سيكوف تحليل الإجابات عنها كالتالي3قمنا لدعالجة ىذا الدبدأ بطرح 

على أم أساس تتخذ القرارات بمؤسستكم؟ : السؤال التاسع عشر
 لم تجيب عن ىذا السؤاؿ ربما لعدـ فهم السؤاؿ أك عدـ معرفة الإجابة عليو، %38.9نسبة كبيرة تقدر بػ  

 من الإجابات كانت أف القرارات تتخذ بناءا على الدعلومات كالبيانات كدراسة لجوانب 44.4 %غير أف 
 فقد أجابت بأف اتخاذ القرار بالدؤسسة معتمد على %16.6القرار كآثاره قبل اتخاذه، أما النسبة الباقية 

. الارتجالية كىي قرارات غير مدركسة

: كبالنسبة للسؤالين العشركف كالحادم كالعشركف فنلخص الإجابة عنهما في الجدكؿ التالي
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:  يمثل توزيع إجابة السؤال العشرون والحادي والعشرون: 13جدول رقم

 النتيجة
الالضراؼ 
 الدعيارم

الدتوسط 
 الحسابي

موافق 
بشدة  موافق  لزايد  غير 

موافق 

غير 
موافق 
إطلاقا 

 السؤاؿ الدقياس

موافق  0.61 3.83 

تعتمد مؤسستكم على  تكرار 0 0 5 11 2
البيانات، )الحقائق 
في اتخاذ  (الدعلومات

 القرار
  %نسبة 0 0 27.8 61.1 11.1

موافق  0.68 3.66 
أعطت شهادة  تكرار 0 1 5 11 1

ISO9001 إضافة 
 فيما يتعلق باتخاذ القرار

  %نسبة 0 5.6 27.8 61.1 5.6

موافق  النتيجة تكرار 0 1 10 22 3 3.75 0.54 
  %نسبة 0 2.8 27.8 61.1 8.3

من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبياف : المصدر

 3.75 على حصل أنو لصد (الاعتماد على الحقائق في اتخاذ القرار)السابع  المحور لنتائج السابق الجدكؿ دراسة بعد

الخماسي، أم اتفاؽ على تطبيق الدؤسسة لذذا الدبدأ كاعتمادىا على الحقائق في  ليكارت مقياس حسب أم موافق
 .اتخاذ القرارات

  :تحليل مبدأ أسلوب الاعتماد على الحقائق في اتخاذ القرار

من خلاؿ تحليل لرموع الإجابات عن الأسئلة الدطركحة يظهر لنا إدراؾ الدؤسسة  أثناء تطبيقها لنظاـ إدارة 
 لأهمية الاعتماد على البيانات كالدعلومات الدؤكدة كالحقائق كالدراسات الواقعية 9000الجودة الشاملة ايزك

أثناء اتخاذ القرار لشا يعطيو قوة كقناعة لددل خدمتو لأىداؼ الدؤسسة، كما يجعل من الإدارة أكثر إلداـ بجوانب 
  .القرار كآثاره قبل اتخاذ
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 :مبدأ علاقة المنفعة المتبادلة مع الموردين -8
 :قمنا لدعالجة ىذا الدبدأ بطرح سؤالين سيكوف تحليل الإجابات عنهما كالتالي

:  يمثل توزيع إجابة السؤال الثاني والعشرون والثالث والعشرون: 14جدول رقم

 النتيجة
الالضراؼ 
 الدعيارم

الدتوسط 
 الحسابي

موافق 
بشدة  موافق  لزايد  غير 

موافق 

غير 
موافق 
إطلاقا 

 السؤاؿ الدقياس

موافق  0.85 3.44 
يتعاكف مورديكم معكم  تكرار 1 1 5 11 0

  %نسبة 5.6 5.6 27.8 61.1 0 اتجاه الدنافسين

موافق  0.85 3.5 

أعطت لكم شهادة  تكرار 1 1 4 12 0
ISO9001  إضافة 

في جانب الدنفعة الدتبادلة 
 مع الدوردين

  %نسبة 5.6 5.6 22.2 66.7 0

موافق  النتيجة تكرار 2 2 9 23 0 3.47 0.79 
  %نسبة 5.6 5.6 25 63.9 0

 من إعداد الطالب اعتماد على نتائج الاستبياف :المصدر

 3.47 على حصل أنو لصد (تعاكف الدوردين اتجاه الدنافسين)الثامن كالأخير  المحور لنتائج السابق الجدكؿ دراسة بعد

 .الخماسي، لشا يدؿ على تبادؿ الدنفعة بين الدؤسسة كمورديها ليكارت مقياس حسب أم موافق

تحليل مبدأ علاقة المنفعة المتبادلة مع الموردين 
من خلاؿ تحليلنا للإجابات الدتحصل عليها يظهر لنا جليا إدراؾ الدؤسسة لأهمية العلاقة مع الدورد بالنسبة لذا 
كذلك من خلاؿ اعتباره احد القول التي تدعمها كأيضا باعتبارىا احد مبادئ نظاـ إدارة الجودة الشاملة التي 

، حيث تعتبر قوة الدؤسسة من قوة الدورد لذلك تسعى ISO9001:2008تطبقها بحصولذا على شهادة 
الدؤسسة كمورديها إلى ربط علاقة جيدة فيما بينهما لاستغلالذا كتنميتها للتعاكف فيما بينهما اتجاه الدنافسين 

  .كتحقيقان للأىداؼ الدشتًكة كتنمية كل منهما الآخر عن طريق الاتصاؿ كتوضيح العلاقة فيما بينهما

: ملخص الاستبيان

ككحوصلة عن الاستبياف الدطركح يدكننا القوؿ بأف شركة ركائح الوركد كما سبق كذكرنا في تقديم الدؤسسة بأنها 
كانت تنتج اعتمادا على الجودة مع السعي دكما للرفع من مستوياتها كلكن مع حصولذا على شهادة 
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ISO9001:2008على أرض الواقع ليشمل كلان من جودة الدنتوج كجودة  أصبحت تطبق نظاـ إدارة الجودة 
نظامها الإدارم لتًفع من إنتاجية عمالذا كتكسب رضاىم من خلاؿ التدريب الدستمر كإشراؾ العاملين عند اتخاذ 

القرار، كما أنها سعت إلى تلبية رغبة زبائنها بالاتصاؿ الدائم بهم اخذ آرائهم كاقتًاحاتهم كالتحسين كالتطوير 
الدائم كفق متطلباتهم كتطلعاتهم فكاف لذا أف كسبت كلاء زبائنها، كما أكلت الاىتماـ بمورديها باعتبارىم عنصر 

. قوة يتطلب الاىتماـ لتحقيق الأىداؼ الدرجوة، كل ىذا رفع من أدائها لضو الأفضل
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 :خلاصة الفصل
من خلاؿ ىذا الفصل الديداني حاكلنا البحث عن الإجراءات الواجب إتباعها للحصوؿ على شهادة 

ISO9001:2008 في مؤسسة صغيرة كمتوسطة بالجزائر، ككيفية تطبيق معايير ىذه الشهادة على أرض الواقع 
: كقد توصلنا إلى ما يلي

ىو مشركع استًاتيجي يتطلب  ISO9001:2008تطبيق نظاـ إدارة الجودة كالحصوؿ على شهادة  -
 تكاثف الجهود من القمة إلى القاعدة أم بدءان من الإدارة العليا إلى غاية آخر عامل؛ 

مرىوف بتطبيق الفعلي  ISO9000:2008الحصوؿ على النتائج الجيدة من تطبيق نظاـ إدارة الجودة  -
 لدبادئو كإجراءاتو كمتطلباتو؛

 ليست مستحيلة كإنما تتطلب فقط بعض الوعي ISO9000:2008تطبيق إجراءات معايير  -
 كالتحسيس بأهميتها كفك أم غموض كلبس حولذا؛

رغم ارتفاع تكلفة الحصوؿ على شهادة الايزك إلا أنها تعتبر استثمار يحقق عوائد جمة على الدؤسسة  -
 بالإضافة إلى الطابع التسويقي الذم تكتسبو؛

الحصوؿ على شهادة الايزك يحسن من أداء الدؤسسة كيضفي عليو طابعا منظما كدقيقا بالإضافة إلى  -
 .الرفع من جودة الدنتوج كتخفيض تكاليف الدنتج الدعيب

كفي الأخير يدكننا القوؿ بأف الدؤسسة لزل الدراسة حققت نتائج ايجابية من خلاؿ اعتمادىا لنظاـ إدارة الجودة 
ISO9000:2008 لشا اكسبها ثقة ككلاء زبائنها الداخليين كالخارجيين من خلاؿ رفع درجة الرضا الوظيفي 

. كتنظيم كتحقيق جودة نظاـ الإدارة كل ذلك يرفع من جودة الدنتجات بما يحقق رغبات كتطلعات الزبائن



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 خـــاتمة
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 :خاتمة
من خلال معالجتنا للموضوع توصلنا إلى معرفة كافة الإجراءات والدتطلبات الواجب تحقيقها من طرف الدؤسسات 

الصغيرة والدتوسطة في الجزائر للحصول على شهادة تثبت مطابقة نظام إدارة الدؤسسة وفق نظام إدارة الجودة 
ISO9000:2008وعرفنا الانعكاسات الحاصلة من جراء الحصول على الشهادة ، .

: التي يمكن تلخيصها فيما يلي: الاستنتاجـات: أولًا 

 :الفصل الأول
  بعد دراستنا للفصل الأول من خلال التعرض إلى الإطار الدفاىيمي للمؤسسات الصغيرة والدتوسطة 

وجدنا بأنها ورقة رابحة للنهوض بالاقتصاديات خاصة الدتخلفة لدا لذذه الدؤسسة من ميزات وخصائص 
تضفي عليها أسباب النجاعة والفعالية خاصة في بيئة تدتاز بالديناميكية والتغيير الدستمر كما أن 

تطبيق معايير الايزو يزيد من كفاءتها لمجارات ىذه البيئة واكتساب مكانة مرموقة إمام الدنافسين، كل 
 ىذا ما يثبت صحة الفرضية الأولى؛

  : وجدنا بأنوISO9000: 2008لسلسلة مواصفات بعد دراستنا للأساس النظري : الفصل الثاني

  تتمثل معاييرISO9000 في جملة الدواصفات التي تشمل نظام إدارة ككل والتي تهدف إلى الخروج بالدنتج 
السلعي أو الخدمي على أعلى جودة مع تخفيض التكاليف من خلال تخفيض الدنتج الدعيب 

 وتكاليف اللاجودة؛ 

  يتأكد استفادة الدؤسسات من تطبيق نظام إدارة الجودة وفقISO9000:2008 من خلال تطبيقها 
لكافة متطلبات ىذا النظام وتخصيص كافة الدوارد لو بما ينعكس على ارتفاع مستوى الأداء، من 

 .خلال ذلك قد ثبت لنا صحة الفرضية الثانية

 :وجدنا بأن ISO9000: 2008لسلسلة مواصفات بعد دراستنا للأساس التطبيقي : الفصل الثالث

  الحصول على شهادة بتطبيق نظام إدارة الجودة وفقISO9000:2008 يعتبر مشروع استًاتيجي يتطلب 
كل الجهد الدادي والبشري وبإتباع إجراءات وخطوات منظمة وممنهجة وفق متطلبات ىذا النظام كما 

 تتطلب اعتماد مبادئو، وىذا ما يثبت صحة الفرضية الرابعة؛
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في الدؤسسات الصغيرة  ISO9000: 2008من خلال الدراسة الديدانية لكيفية تطبيق معايير : الفصل الرابع
: تبين لنا أن- wouroudحالة شركة روائح - والدتوسطة في الجزائر

  اعتماد الدؤسسات على نظام إدارة الجودة وفقISO9000:2008  يجعلها تصغي أكثر للعميل وتسعى
 .لتحقيق رغباتو وتطلعاتو مما يزيد من حصتها السوقية

  يعتبر نظام إدارة الجودة وفقISO9000:2008  حل أمثل للمؤسسات الراغبة في الإبداع والتفوق لدا لو
من ميزات تنعكس على أداء العاملين من خلال إشراكهم والأخذ بآرائهم وتحميلهم مسؤوليات في 

حدود صلاحياتهم، من خلال ىذا يظهر جلياً أن على الدؤسسات الراغبة في تطبيق نظام إدارة 
 وجني فوائده أن تلتزم بتطبيق كافة متطلبات ىذا النظام وتبني ISO9000:2008الجودة وفق 

 .مبادئو حتى تصبح من مبادئ الدؤسسة، كل ذلك يبرىن على مدى صحة الفرضية الرابعة

 :بالإضافة إلى الاستنتاجات التالية

  إجراءات تطبيقISO9000:2008 غير معقدة ولكن مكلفة تتطلب بعض الدعم؛ 

  يعتبر حصول الدؤسسة على شهادة ISO9000:2008 أحد الحلول لتأىيل الدؤسسات الجزائرية قبل
 ؛OMCانضمامها إلى 

  حصول الدؤسسة علىISO9000:2008يعتبر بمثابة حصولذا على بطاقة عبور للأسواق العالدية؛  

: التوصيات: ثانياً
 من خلال التدريب والتكوين؛  ISO9000:2008نشر الوعي بفوائد نظام إدارة الجودة  -

 من قبل الإدارة العليا ISO9000:2008إعطاء الاىتمام للتطبيق الأمثل لنظام إدارة لجودة وفق  -
 والحرص عليو؛

على الدؤسسة الاىتمام بالتكوين الدستمر للمراجعة الداخلي من اجل القيام بمهامو الدتعلقة بالإرشاد  -
 والتوصيات في لرال ضبط الجودة؛

تطبيق حلقات الرقابة على الجودة من أجل إشراك جميع العاملين في تحسين جودة الدنتج والقضاء على  -
 العيوب؛
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 ISO9000:2008إجراء قياس دوري للأداء للوقوف على مدى التطبيق الفعلي لنظام إدارة الجودة  -

 وعلى التحسينات الواجب إدراجها؛

الاستغلال الأمثل لعوائد الحصول على الشهادة وعدم الاكتفاء بالطابع التسويقي الدتحصل عليو من  -
 خلالذا؛

 مراقبة درجة الالتزام  بالإجراءات لنظام إدارة الجودة مع تحسس درجة الوعي والرضا الوظيفي للعمال؛ -

 التحفيز الدادي والدعنوي للعاملين وخاصة ذوي الكفاءة والدور الفعال؛ -

رفع الدركزية في اتخاذ القرار وتوزيع الصلاحيات والدسؤوليات على العمال بما يحملهم الدسؤولية ويرفع من  -
 .درجة ابتكارىم وبما يضفي على التسيير الحركية والديناميكية

 
: آفاق الدراسة: ثالثاً

 على تحسين الأداء في الدؤسسات الصغيرة والدتوسطة؛ISO9000:2008 أثر تطبيق معايير  -

  على درجة الرضا الوظيفي في الدؤسسات الصغيرة والدتوسطة ؛ISO9000:2008أثر تطبيق  -

.  في تحقيق ميزة تنافسية في الدؤسسات الصغيرة والدتوسطةISO9000:2008دور  -
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: المراجع باللغة العربية: أولًا

: الكتب -1

 .2008، الإصدار الرابع،9001الدنظمة الدولية للتقييس، الدواصفة القياسية الدولية ايزو .1

، دار دجلة للنشر، 2009التطبيق العملي للمواصفة، الطبعة الأولى،  ISO9001:2008إسماعيل قزاز،  .2
 .الأردن

بلوط زبيدة وبسيبس عبد الناصر، معجم ثلاثي اللغات في الاقتصاد والأعمال، جامعة الحسن الثاني،  .3
 .2005كلية الآداب والعلوم الإنسانية المحمدية، بدون مكان نشر، 

، مكتبة النهضة 9000توفيق محمد عبد المحسن، مراقبة الجودة مدخل إدارة الجودة الشاملة والايزو .4
 .الدصرية، مصر، بدون سنة نشر

 .2002، جاسم مجيد، دراسات في الإدارة والايزو، مؤسسة شباب الجامعة الإسكندرية، مصر .5

سرور علي ابراىيم سرور، الجودة الشاملة الادارة والتنظيم : جيمس ايفان وجيمس دين، تر .6
 .2009والإستراتيجية، دار الدريخ للنشر، الدملكة العربية السعودية، 

، دار 2008حساني رقية وخوني رابح، الدؤسسات الصغيرة والدتوسطة ومشكلات تدويلها، الطبعة الأولى،  .7
 .إيتراك للنشر والتوزيع ، مصر

 90014-9000 (الايزو)حسين عبد العال، الاتجاىات الحديثة في إدارة الجودة والدواصفات القياسية  .8
 .2006أىم التعديلات التي أدخلت عليها، دار الفكر الجامعي، مصر، 

 .2008حمدي عبد العظيم، الدنهج العلمي لإدارة الجودة الشاملة ، الدار الجامعية، مصر، .9

، دار الوراق للنشر، الطبعة ISO و الايزوTQMحميد عبد النبي الطائي وآخرون، إدارة الجودة الشاملة  .10
 .، الأردن2003الأولى، 

، دار غريب للنشر والتوزيع، بدون 9000علي السلمى، إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأىل للايزو .11
 .1995مكان النشر، 

، الطبعة الأولى، دار عالم الكتب 9001فواز التميمي، إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأىيل للايزو  .12
 .، الأردن2008الحديث، دار جدار للكتاب العالدي،

، الطبعة الأولى، دار الثقافة 2000:9001قاسم نايف علوان، إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الايزو  .13
 .2005 للنشر ، الأردن،

، الدار العربية 14000كرايغ ميسلر وتوماس فلايف، ترجمة مركز التعريب والبرمجة، دليل الجيب للايزو  .14
 .1999 بدون مكان نشر، للعلوم، 
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محمد عبد الوىاب العزاوي، إدارة الجودة الشاملة، دار اليازوري للنشر، الأردن، الطبعة الأولى، بدون  .15
 .2005مكان نشر، 

 ، دار الفجر للنشر والتوزيع، مصر، TQMمدحت أبو النصر، أساسيات إدارة الجودة الشاملة  .16
2008. 

:  المذكرات والأطروحات -2

احمد بن قطاف، أهمية حاضنات الأعمال التقنية في دعم وترقية الدؤسسات الصغيرة الدبدعة في الجزائر،  .1
في علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير جامعة محمد  (غير منشورة)رسالة ماجستير 

 .2007/2006بوضياف بالدسيلة، الجزائر ، 

في  (غير منشورة)السعيدي سعدية، واقع الدؤسسات الصغيرة و الدتوسطة و آفاق تنميتها، مذكرة ماجستير  .2
 .2003 /2002 الجزائر،، علوم التسيير، فرع إدارة الأعمال، كلية الحقوق و العلوم الاقتصادية ورقلة

الطيف عبد الكريم، واقع وآفاق تطور الدؤسسة الصغيرة والدتوسطة في ظل سياسة الإصلاحات حالة  .3
في العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم  (غير منشورة)الاقتصاد الجزائري، رسالة ماجستير 

 .2002/2003، التسيير جامعة الجزائر

في علوم  (غير منشورة)العيهار فلة، دور الجودة في تحقيق الديزة التنافسية للمؤسسة، رسالة ماجستير  .4
 .2005التسيير تخصص إدارة الأعمال، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير جامعة الجزائر، 

 في إرساء ثقافة الجودة الشاملة في الدؤسسة 9000بوزيان أم كلثوم، دور أنظمة إدارة الجودة الايزو .5
في علوم التسيير تخصص إدارة الأعمال، كلية العلوم الاقتصادية  (غير منشورة)الاقتصادية، مذكرة ماجستير

 .2008وعلوم التسيير جامعة سعد دحلب البليدة، الجزائر، 

بومدين يوسف، دراسة اثر إدارة الجودة الشاملة على الأداء الحالي للمؤسسات الاقتصادية، أطروحة  .6
 .2006في علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير جامعة الجزائر،  (غير منشورة)دكتوراه 

دراسة حالة -رحماني أسماء، دور براءة الاختراع في دعم تنافسية الدؤسسات الصغيرة والدتوسطة .7
AMPMECA-INDفي علوم التسيير فرع تسيير الدؤسسات الصغيرة  (غير منشورة)، مذكرة ماجستير

، والدتوسطة، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية جامعة أمحمد بوقرة بومرداس،الجزائر

2008/2009. 

في إدارة  (غير منشورة) لنيل الداجستير ةرعد الصرن، طرائق تحسين الجودة في الدنظمات السورية، أطروح .8
 .1997/1998الأعمال، كلية الاقتصاد جامعة دمشق، سورية، 
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زويتو محمد الصالح، أثر التغيرات الاقتصادية على ترقية قطاع الدؤسسات الصغيرة والدتوسطة في الجزائر،  .9
، في علوم التسيير فرع نقود ومالية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير (غير منشورة)مذكرة ماجستير

  .2006/2007، جامعة الجزائر

واقعو وأهميتو : سلطاني محمد رشدي، التسيير الاستراتيجي في الدؤسسات الصغيرة والدتوسطة بالجزائر .10
إستراتيجية، كلية العلوم الاقتصادية : في العلوم التجارية فرع (غير منشورة)وشروط تطبيقو، رسالة ماجستير 

 .2005/2009، وعلوم التسيير جامعة محمد بوضياف بالدسيلة، الجزائر

سيدعلي بلحمدي، الدؤسسات الصغيرة والدتوسطة كأداة لتحقيق التنمية الاقتصادية في ظل العولدة،  .11
في إدارة أعمال، كلية علوم الاقتصادية وعلوم التسيير جامعة البليدة،  (غير منشورة)رسالة ماجستير 

 .2006، الجزائر

غير )عبد العزيز عبد العال زكي عبد العال، إدارة الجودة ودورىا في بناء الشركات، أطروحة دكتوراه  .12
 .2010في إدارة الأعمال ، الجامعة الافتراضية بالدملكة الدتحدة، ماي (منشورة

عبيدات عبد الكريم، حاضنات الأعمال كآلية لدعم الدؤسسات الصغيرة والدتوسطة في عصر العولدة،  .13
تخصص نقود مالية بنوك، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة  (غير منشورة)مذكرة ماجستير 

 .2006سعد دحلب البليدة، الجزائر، 

 (غير منشورة)، رسالة ماجستير 9000عتيق العلاء، الإشهاد بمطابقة الدؤسسة على أساس مقايس إيزو .14
في علوم التسيير تخصص إدارة الأعمال، كلية الحقوق والعلوم الاقتصادية جامعة قاصدي مرباح ورقلة، 

 .2003/2004الجزائر، 

في  (غير منشورة)عثامنية رؤوف،التخطيط في قطاع الدؤسسات الصغيرة والدتوسطة، رسالة ماجستير  .15
 .2000/2001، العلوم الاقتصادية تخصص تخطيط، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير جامعة الجزائر

فاطمة الزىراء عبادي، مقومات تحقيق الأداء الدتميز للمؤسسات الصغيرة والدتوسطة، مذكرة ماجستير  .16
في علوم التسيير تخصص إدارة أعمال، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير جامعة سعد  (غير منشورة)

 .   2007دحلب بالبليدة، الجزائر، 

غير )لخلف عثمان، واقع الدؤسسات الصغيرة والدتوسطة وسبل دعمها وتنميتها، أطروحة دكتوراه  .17
 .2004-2003في العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير جامعة الجزائر،  (منشورة

، CPAليلى لولاشي، التمويل الدصرفي للمؤسسات الصغيرة والدتوسطة مساهمة القرض الشعبي الجزائري  .18
في العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير جامعـة محمـد  (غير منشورة)رسالة ماجستير 

 .2004/2005، خيضـر بسكــرة، الجزائر
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 (غير منشورة)يوسف قريشي، سياسات تدويل الدؤسسات الصغيرة والدتوسطة في الجزائر، أطروحة دكتوراه  .19
 . 2005دولة في العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير جامعة الجزائر، 

: الملتقيات -3

أحمد طرطار،سارة حليمي، حاضنات الأعمال التقنية كآلية لدعم الابتكار في الدؤسسات ص وم، مداخلة  .1
التكوين وفرص الأعمال،جامعة محمد خيضر كلية العلوم الاقتصادية وعلوم : الدلتقى الدولي حول الدقاولتية

 .2010 أفريل06/07/08التسيير، بسكرة الجزائر، 

راتول محمد، بن داودية وىيبة، بعض التجارب الدولية في دعم وتنمية الدؤسسات الصغيرة والدتوسطة  .2
 17الدروس الدستفادة، الدلتقى الدولي متطلبات تأىيل الدؤسسات الصغيرة والدتوسطة في الدول العربية يومي 

 .، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير جامعة الشلف، الجزائر2006 أفريل18و 

عبد المجيد قدي، الدؤسسات الصغيرة والدتوسطة والدناخ الاستثماري، مجمع الأعمال، الدلتقى الوطني حول  .3
، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم 2002 افريل 9-8الدؤسسات الصغيرة والدتوسطة ودورىا في التنمية، يومي 

 .التسيير جامعة الاغواط، الجزائر

علوني عمار، دور الدؤسسات ص وم في تنمية الصادرات مع الإشارة إلى صادرات الدؤسسات ص وم في  .4
الفرص -الجزائر، الدلتقى الدولي الثاني حول الدقاولتية آليات دعم ومساعدة إنشاء الدؤسسات في الجزائر

، كلية العلوم الاقتصادية التجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر 2011 ماي03/04/05والعوائق أيام 
 .بسكرة، الجزائر

قاسم كريم، مريزق عدمان، دور حاضنات الدؤسسات الصغيرة و الدتوسطة، ملتقى دولي حول متطلبات  .5
، كلية العلوم 2006 أفريل18 و17تأىيل الدؤسسات الصغيرة و الدتوسطة في الدول العربية يومي 

 .الاقتصادية وعلوم التسيير  جامعة الشلف، الجزائر

عقوبي محمد، مكانة وواقع الدؤسسات الصغيرة والدتوسطة في الدول العربية عرض بعض التجارب، ملتقى  .6
، 2006 أفريل 18 و17دولي حول متطلبات تأىيل الدؤسسات الصغيرة والدتوسطة في الدول العربية يومي 

 .كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير جامعة الشلف، الجزائر

: القوانين والمراسيم -4

  .715الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية، القانون التجاري الجزائري، الدادة  -1
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، الدتضمن القانون التوجيهي لترقية الدؤسسات 2001 ديسمبر 12 الصادر في 18-01القانون رقم  -2
 .77الصغيرة والدتوسطة، الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية، العدد 

 :الانترنت -5

،  ISO9000:2008 ، مختصر تعديلات مكتب محسن بن نايف للاستشارات الإدارية -1

www.mbnoffice.com  ،  08/05/2011تاريخ الاطلاع. 
 

: المراجع باللغة الأجنبية: ثانياُ

: الكتب -1

1. BSI British Standards, Quality management systems – Requirements, BSI 
2008. 

2. David Holy, Iso9000 Quality Systems Handbook, Fifth Edition, éd. Elsevier, 
USA, 2009. 

3. Ray Tricker, Iso9001:2008 For Small Businesses, fourth edition, éd. Elsevier, 
USA, 2010. 

4. mark kaganov , the prefect manual iso9001 :2008 ISO 13485:2003, ISO 

14001:2004, BS OHSAS 18001:2007, QW Enterprises, LLP, a fictional 
company, third edition,2009.  

5. European Project  Small City Commerce, guidelines for the implementation 
of a quality management system (QMS), according to the ISO 9001:2008 

standard, to small commercial firms. 
 

 :الانترنت -2

1. OMNEX،http://www.omnex.com/members/standards/iso90012000/iso_900
1_2000.aspx, 05/05/2011, 19:02 

2. International Standardization Organization, 
http://www.iso.org/iso/iso_catalogue/management_standards/quality_manag

ement/iso_9001_2008/implementation_guidance_for_iso_9001_2008.htm,0
5/05/2011, 18:39.   

 

International%20Standardization%20Organization,%20http:/www.iso.org/iso/iso_catalogue/management_standards/quality_management/iso_9001_2008/implementation_guidance_for_iso_9001_2008.htm,05/05/2011,%2018:39.
International%20Standardization%20Organization,%20http:/www.iso.org/iso/iso_catalogue/management_standards/quality_management/iso_9001_2008/implementation_guidance_for_iso_9001_2008.htm,05/05/2011,%2018:39.
International%20Standardization%20Organization,%20http:/www.iso.org/iso/iso_catalogue/management_standards/quality_management/iso_9001_2008/implementation_guidance_for_iso_9001_2008.htm,05/05/2011,%2018:39.
International%20Standardization%20Organization,%20http:/www.iso.org/iso/iso_catalogue/management_standards/quality_management/iso_9001_2008/implementation_guidance_for_iso_9001_2008.htm,05/05/2011,%2018:39.


 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 الملاحـــق



139 
 

 

 



140 
 

 

 

 

 



 

PARFUMS WOUROUD F 5-20 

Page : 1/1 

Z.I KOUININE 39450 
EL-OUED 

Fiche de contrôle de degré alcoolique Révision : 02 

Date : 01/04/2008 

 

 
 PARFUMS WOUROUD, le : ../../…. 

 

 
 

De: Laboratoire de  Contrôle Qualité                                                                                          Au : Atelier de Production 
 

 

 

 
 
 
 
Observation: 

 
 

Laboratoire de  Contrôle Qualité           
 

Date de 
prélèvement 

Produits Lot N° 
Qté. 

(litre) 

Degré 
alcoolique 

exigé 

Degré 
alcoolique 

mesuré 

T°(C°) de 
prélèvement 

Ajout 
d’alcool 

(litre) 

Ajout 
d’eau 
(litre) 

Rectification 
de degré 

alcoolique à 
20C° 

Résultat 

           

           

           



 

 

PARFUMS WOUROUD F 5-41 

Page : 1  

 

Z.I KOUININE 39450 
EL-OUED 

Fiche de contrôle du déodorant 
 

Version :   03       

Date :01/04/2008 

 

 

B : bon , M : moyen , R : rejeté. 
 

 
 

Résultat:                      Conforme      □           Non conforme      □ 

 
 
 

 
  Laboratoire contrôle qualité 

 

 

 
Type de 
contrôle 

Echantillons 
 

01 02 03 

B M R B M R B M R 

Cotenu 

Contenance Contenance 
         

Odeur Odeur 
         

 

C
o

n
te

n
a

n
t 

Boitier 

Graphique 
         

Déformation  
         

Capot 

Couleur 
         

Marquage à 
chaud 

         

Pompe 

Bouton 
poussoir 

         

Ecoulement 
         

Jet 
         

Sertissage 
         

Longueur de la 
tige 

         

Date Produit Code N° de lot 

 
 

   



 

PARFUMS WOUROUD F 5-40 

Page: 1/1 

 

Z.I KOUININE 39450 
EL-OUED 

Fiche de contrôle de l'eau de 
toilette 

 

Version: 03 

Date: 01/04/2008 

 

 

 

B : bon , M : moyen , R : rejeté. 
 

Résultat:                      Conforme      □           Non conforme      □ 

 
 

 Laboratoire contrôle qualité 

Date Produit Code N° de lot 

 
 

   

 Type de contrôle 

Echantillons 
 

01 02 03 

B M R B M R B M R 

Cotenu 
Contenance Contenance          

Odeur Odeur          

 

C
o

n
te

n
a

n
t 

Cellophane 
Soudure          

Tension          

Etui  

Collage          

Marquage à chaud          

Graphique          

Couleur          

Cale  

Découpe          

Dimension          

Qualité          

Flacon  
Traitement de surface          

Sérigraphie          

Capot  
Couleur          

Marquage à chaud          

Embase  
Couleur          

Fixation          

Pompe  

Bouton poussoir          

Ecoulement          

Jet          

Sertissage          

Longueur de la tige          



 

PARFUMS WOUROUD F 5-42 

Page : 1  

 

Z.I KOUININE 39450 
EL-OUED 

Fiche de contrôle des pochettes 
parfumées 

 

Version :   03      

Date: 01/04/2008            

 

 

 
 

 
 
 
 

 B : bon , M : moyen , R : rejeté. 
 

 
 
 

Résultat:                      Conforme      □           Non conforme      □ 

 
 
 

 
 

Laboratoire contrôle qualité 
 

Date Produit Code N° de lot 

 
 

   

 Type de contrôle 

Echantillons 
 

01 02 03 

B M R B M R B M R 

Cotenu Odeur Odeur 
         

 

C
o

n
te

n
a

n
t Papier 

cpmplexe 

Graphique 
         

Soudure 
         

Trace d'ouverture 
         

Qualité 
         

Papier 
crêpe 

Mouillage 
         

Etui Graphique 
         



 

PARFUMS WOUROUD F 5-43 

Page : 1  

 

Z.I KOUININE 39450 
EL-OUED 

Fiche de contrôle du coffret 
cadeau 

 

Version :   03        

Date : 01/04/2008 

 

 

  

 
 
 
 

 B : bon , M : moyen , R : rejeté. 
 
 
 
 

 

Résultat:                      Conforme      □           Non conforme      □ 

 
 
 

 
 
 

Laboratoire contrôle qualité 

Date Produit Code N° de lot 

 
 

   

 Type de contrôle 

Echantillons 
 

01 02 03 

B M R B M R B M R 

Etui 

Collage 
 

         

Marquage à chaud 
 

         

Graphique 
 

         

Couleur 
 

         

Thermoformage 
Forme de coupe 
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