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ةــــــــــقدمــــــــم

.الجودة الشاملة لإدارةالمفاهیمي الإطار:الأولالفصل 

.الجودة الشاملةإدارةمفهوم :الأولالمبحث 

.الجودة الشاملة إدارةتعریف : الأولالمطلب 

.الجودة الشاملةإدارةمنظري: المطلب الثاني 

.الجودة الشاملة إدارةمبادئ : المطلب الثالث 

.والعلاقة بینهما) الایزو(الجودة الشاملة وإدارةالفرق بین : المطلب الرابع 

.الجودة الشاملة إدارةتطبیق : المبحث الثاني

.الجودة الشاملة إدارةمراحل تطبیق : الأولالمطلب 

.الجودة الشاملةإدارةتطبیق أدوات: المطلب الثاني 

.الجودة الشاملة إدارةمتطلبات تطبیق : المطلب الثالث

تطبیق إدارة الجودة الشاملةأهداف :المطلب الرابع

دراسة حالة مطاحن في القطاع الخاص إدارة الجودة الشاملة :الثاني الفصل 
.الأحلام

).مؤسسة مطاحن الأحلام:(بمجال دراسة الحالةالإحاطة:المبحث الأول

تعریف المؤسسة:  المطلب الأول

.الهیكل التنظیمي للمؤسسة : المطلب الثاني



.العملیة الإنتاجیة داخل المؤسسة:المطلب الثالث

.الأحلاممطاحنالجودة الشاملة في إدارةمعاییر تطبیق : المبحث الثاني

.تطبیق معیار الرقابة على الجودة: الأولالمطلب 

.(KAIZEN): التحسین المستمر في الأداءتطبیق معیار : المطلب الثاني

.حمایة المستهلكتطبیق معیار : المطلب الثالث

ـــــةاتمــــــــــــخال

عـراجـائمة المـــق

ــقـــــــلاحــــــالم
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مفهوم إدارة الجودة الشاملة: المبحث الأول 
في هذا خاضواالذین لمنظرینالجودة الشاملة،واهم الإدارةیحتوي هذا المبحث على عدة تعاریف مفصلة 

الجودة الشاملة إدارةالفرق بین إلىالجودة الشاملة وصولا إدارةالمجال مبینین المبادئ التي تقوم علیها 

:مایليإلىوالایزو،وعلى ضوء هذا قسم المبحث 

.الجودة الشاملةإدارةتعریف : الأولالمطلب 

.الجودة الشاملةإدارةرواد :المطلب الثاني

.الجودة الشاملةإدارةمبادئ : المطلب الثالث

.الجودة الشاملة والایزوإدارةالفرق بین : المطلب الرابع

تعریف إدارة الجودة الشاملة: المطلب الأول 

:تعریف الجودة : أولا

القدرة على تحقیق رغبات بأنها"(Johnson)یعرفها جونس إذالجودة تعار یفلقد تعددت وتباینت 

.(1)"إلیهالخدمة التي تقدم أوالمستهلك بالشكل الذي یتطابق مع توقعاته ویحقق رضاه التام عن السلعة 

pat)وسندي واتموركهوفمانكما عرفها بات  Kaufman et Cindy wetmore) " هي تلبیة احتیاجات

(2)"مرة أولمن الأعمالوإتقانالزبون المتوقعة 

تعطي القدرة علىالتيخدمة و أوعملیة أومجموعة الخصائص والسمات لمنتج " أیضاوهي 

دار:القاهرة،المنهج العلمي لتطبیق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات العربیة، عبد الفتاحفرید-)1(
.10،ص1996الكتب،

(Pat Kaufman et Cindy wetmore،la bible du manager،impression buissière saint Amand،France،1994،p118ــ2)
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.(1)"حاجات محددةأوالوفاء بمتطلبات 

الخدمة أوالسمات والخصائص الكلیة للسلعة إنها" لمراقبة الجودة بتعریفها الأمریكیةوقد قامت المجموعة 

(2)"الحاجات الضمنیة أوالتي تطابق قدرتها الوفاء بالمطلوب 

تقدیم خدمة بمستوى عال من الجودة المتمیزة،تكون أوالمؤسسة لسلعة إنتاجالجودة بمعناها العام هي 

قادرة من خلالها على الوفاء باحتیاجات ورغبات عملائها بالشكل الذي یتفق مع توقعاتهم، وتحقیق الرضا 

صفة وإیجاد، السلعة تقدیم الخدمة لإنتاجویتم ذلك من خلال مقاییس موضوعة سلفا .والسعادة لدیهم 

التمیز فیهما

:یلي الجودة الشاملة هي ماإدارةالسابقة ، فالجودة من وجهة نظر تعارفالفي ضوء 

.معیار للتمیز یجب تحقیقه وقیاسه- 

.وكسب ثقتهم إرضائهمیمكن تقدیمه لدى المؤسسة لعملائها، من اجل ماأفضلتقدیم - 

درجة عالیة من الجودة، فلا إلىعلى حد سواء ، من اجل الوصول الاهتمام بكل شيء وبالتفاصیل - 

.التخمینأومجال للصدفة 

.نفوسهم إلىالسعادة إدخالالعملاء فحسب بل إرضاءالجودة لیست - 

:الجودة لها علاقة بتوقعات العمیل من حیث- 

الخدمة في الوقت المرغوب من أو، المواصفات المتمیزة ،تقدم السلعة المتمیزالأداء،والإتقانالدقة 

.الخدمةأوقبله،تكلفة مناسبة یتحملها من اجل الحصول على السلعة 

(1)ـــمحمد رضا شندي، الجودة الشاملة والایزو بین النظریة والتطبیق، مصر:(د،د،ن)،1996،ص ص39-38

،ص12( فرید عبد الفتاح ، مرجع سابق 2)ـ
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:یلي ماأهمهاالجودة هي مؤشر لعدد من الجوانب - 

، خلو شيءتصمیم متمیز للعملیات، رقابة فعالة على كل ،الأخطاءأوالخدمة من العیوب أوخلو السلعة 

ة، تكلفة قلیلة مقارنة بمستوى الجودة المرغوب من العمیل، تمیز في تخطیط العمل من التدخل والازدواجی

.الأداءوتنظیم واستثمار الوقت ،استخدام فعال للموارد البشریة والمادیة ،سرعة في 

المنظمات ویعتمد ووظائفالتحسین المستمر على مستویات ف إلىهو مدخل شامل یهد"مفهوم الجودة 

المنظمات ، ویعتمد على مشاركة ومساندة كل مستویات أنشطةعلى التخطیط، تنظیم وتحلیل كل 

(1)".المتتابعةالمؤسسة

تقدیمه أو إنتاجهما عزمت على أدتكانت قد إذاتعرف من خلال الجودة ،فیما إنتستطیع المؤسسة 

.شيءعیار لتقییم النجاح في كل یریده ویرغبه العمیل ،وبالتالي فهي م،وفق ما

إدارةإنیعني إلیهمالخدمة المقدمة أوتحقیق الرضا والسعادة لدى العملاء من خلال جودة السلع إن

.الجودة الشاملة قد حققت هدفها المنشود

حاجة المستهلك لإرضاء، )الخدمة أو(المتوجالقابلیة التي یتمتع بها " بأنهاالجودة الشاملة أیضاوتعرف 

.(2)"الاستعمالظروفأحسنفي 

مثالي ، وتحدد الحاجة أوویقاس الرضا بالنتائج المتحصل علیها من استعمال المنتج مقارنة بمنتج منافس 

أوقانون أومن خلال ضوابط نموذجیة أوضمني، یبرم بین المنتج والمستهلك ،أومن خلال عقد مكتوب 

المواصفات المنصوص علیها في بطاقة أوستعمال المنتج حسب التعلیمات الاستعمال فیتم اأما. عرف 

.تعریف المنتج

جمال الدین لعویسات، إدارة الجودة الشاملة، الجزائر: دار هومة،2003،ص14. (1)ــ

محمد محسن،التدبیر الاقتصادي للمؤسسات تقنیات واستراتیجیات، الجزائر: منشورات الساحل،2001،ص،198( 2)ــ
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.الجودة الشاملةإدارةتعریف :ثانیا 

وتطور هذا المفهوم ، حیث تعود بدایة لنشأةالجودة الشاملة،لابد من التطرق إدارةقبل عرض مفهوم 

(dr.w.a.chwart))شیوارت(عندما بدا الدكتور ) 1930( عامإلى) TQM(الجودة الشاملة إدارةتاریخ 

طورت المقاییس العسكریة لغرض ) 1950( وفي عام) یبل(في معهد الإحصائیةباستخدام الرقابة 

النوعیة وطبقت على الصناعات الفضائیة والتحلیلات الفیزیائیة والنوویة،وكان الهدف من هده المقاییس 

لغرض التفتیش وفحص إجراءاتوإقامةالتصنیع التي كانت متبعة إجراءاتف من وصالتأكدالعسكریة 

Edward(منح ادوارد دیمینغ ) 1951(وفي عام .الأجزاء Deming ( جائزة والتي كانت فرصة تقدیم

.)دیمنغ(اختباره وتنفیذ مبادئ 

qualitéالنوعیة تأكیدظهر مفهوم ) 1952(وفي عام  assurance) ( جدل بینه وبین اثأروالذي

یطور النظام الذي من لأنهالأفضلالنوعیة هو وتأكیدمفهوم رقابة النوعیة التي یعتمد علیها في الفحص 

.تبنى الیابان النوعیة واعتبرها شعارا قومیا) 1956(وفي عام .منتجات بنوعیة عالیة إنتاجخلاله یمكن 

النوعیة في روائعأولطهرت )1974(ظهرت روائع النوعیة في الیابان وفي عام ) 1957(وفي عام 

.الأمریكیةالولایات المتحدة 

، لتعبر عن عملیة تحسن الجودة )1988(الجودة الشاملة كعنوان شامل عام إدارةلقد ظهرت فكرة "

والمؤسسات من الإدارةمهما في مجال إداریاأسلوباالجودة الشاملة في الوقت الحالي إدارةمفهوم فأصبح.

على وصف الأسلوب،بحیث یشتمل هذا الإدارةالجدید من نجاحات في الأسلوبخلال ما حققه هذا 

(1)"والتعدیلات المقترحة التي تساعد على تحسین الجودة بشكل مستمرالإنتاجیةللعملیات 

ــ(1) Schäfer،Scott M & Meredith،Jackr "Operations Management a procès approche with
Spreadsheets"1ed،John Willy & Sons Inc. 1998 p83.



الإطار المفاهیمي لإدارة الجودة الشاملةالفصل الأول       

12

متكامل من العدید من المظاهر إداريبارة عن منهج الجودة الشاملة عإدارة"بان ) بایول هاتمان(ویرى 

الجودة الشاملة إدارةلذلك تنطوي فلسفة .((1)"التي یجب تطبیقها بشكل كلي وفي ظل ظروف داخلیة مواتیة

.على مفهومین وهما الشمولیة والتكاملیة

ویقصد.التوقعات فالشمولیة تعني التوسع في مستوى نوعیة الخدمات التي یتوقعها العملاء،لتتعدى تلك

.م فرعیة ،یعتمد بعضه على بعضمؤسسة كنظام مكون من نظأيإنبالتكاملیة 

والأقسامالإداراتبین الأفقيالجودة الشاملة تشجع على عملیة التكامل إدارةإنومن هذا المنطلق نجد 

.الإداريالمتعددة لكي یتم الارتقاء بمستوى جودة الخدمات وجود النظام 

وإشراف،الإداریةوعلى جمیع المستویات والأقسامالإداراتتعاون كلي بین جمیع إلىذه الفلسفة وتحتاج ه

الإداریةالشؤون التي تظم عناصر التشغیل، وجمیع الإداریةمباشر على جمیع عناصر المستویات 

.الخدمة نفسها وأخیراوالمالیة والمشتریات 

یتفقون حول بعض إنهمإلاالجودة الشاملة إدارةلقد اختلف الباحثون والكتاب حول تعریف محدد لمفهوم 

:التعارفومن هذه . جوانب هذا المفهوم

Stevenبار نردیعرف ستیفن كوهین ورونالد  Cohen & Ronald Bernard) (الجودة إدارة

المؤسسة من اجل تحسین الجودة وبشكل مستمر إمكانیاتالتطویر والمحافظة على "بأنهاالشاملة 

مظهر من مظاهر العمل بدءا أيبمتطلبات وتجاوزها، وكذلك البحث عن الجودة وتطبیقها في والإیفاء،

المنتجات أوبمعرفة مدى رضا المستفید عن الخدمات وانتهاءمن التعرف على احتیاجات المستفید 

"المقدمة 

،عمان:دار وائل للنشر والتوزیع،(د.س.ن)،ص48. موسى أللوزي، التطویر التنظیمي،أساسیات ومفاهیم حدیثة (1)
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مؤسسة إدارةفلسفة داریة متكاملة یمكن من خلالها "بأنهاالجودة الشاملة ارةإدویعرف محمد مراد عبد االله 

المتعاملین معها ،وتقدم الخدمات بالشكل الذي یحقق وأمال،وذلك بالتعرف على تطلعات أفضلبشكل 

.(1)"المحیطةوالظروفالمتاحة الإمكاناترضا ممكن لهم وللعاملین فیها، في ظل أعلى

إدارة الجودة الشاملةمنظري: المطلب الثاني 

،فلیب جروانادوارد دیمنج،جوزیف (وفیما یلي نسلط الضوء على أهم رواد إدارة الجودة الشاملة،كالأتي،

):كرسوبي

).Edward Deming(الجودة الشاملة عند ادوارد دیمنغ إدارة:أولا

الجودة الشاملة،حیث انه قدم العدید إدارة،قاد ثورة أمریكيمستشار ) Edward Deming(ادوارد دیمنغ 

،وقد ركز الإحصائیةمن خلال تطبیق خرائط المراقبة أمریكامن المساهمات الهادفة في تطویر الجودة في 

لذلك في كتاباته أشارالعمل،وقد أثناءضرورة قیام المنظمة بتقلیل الانحرافات التي تحصل دمینغ على

بوضوح أشارالجودة الشاملة،وقد إدارةذات اثر فعال في تطویر أصبحتالتي وأسالیبهعن فلسفته 

للیابان عقب الحرب العالمیة الإحصائيحیث نقل خبراته في مجال الضبط الجودة الشاملة،إدارةلمفهوم 

(1):عشرةالأربعةالمبادئ أهمها،والتي لاف كارهكبیرا تأییداالثانیة،فوجد 

.الخدمةوأتثبیت الغرض من تحسین المنتج ) 1

.التكیف مع الفلسفة الجدیدة ) 2

.الأداءتوقف الاعتماد على الفحص الشامل كطریقة لتحسین ) 3

أبحاث ندوة إدارة الجودة في مجال ،نحو نظام متكامل لإدارة الجودة في أجهزة الشرطةمحمد مراد عبد االله ، ــ (1)
42،ص)ن.س.د(مركز البحوث والدراسات ،: الإمارات العربیة المتحدة،القیادة العامة للشرطة، الشرطي
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(1)."المشروع من خلال السعرإلىالتوقف عن النظر ) 4

.السلع والخدمات إنتاجالتحسین المستمر لعملیة ) 5

.الحدیثة والتدریب الأسالیبالتكامل بین إیجاد) 6

.والإدارةالإشرافتحقیق التناسق بین ) 7

.الخوف عن العاملینأبعاد)8

.الإداراتالحواجز الموجودة بین إزالة) 9

.تقلیل الشعارات والأهداف الرقمیة واللوحات وغیر ذلك) 10

.تقلیل الاجرءات ) 11

.إزالة العوائق في لاتصالات) 12

.تأسیس البرامج التطویریة ) 13

لأفراد على العمل والسعي من اجل مواكبة التحسین و التطویر المستمرینتشجیع ا) 14

).Joseph joran(جورانإدارة الجودة الشاملة عند جوزیف : ثانیا

،وكذلك على الوقت )العملیات(الأداءأثناءوالأخطاءالعیوب ) Joseph joran(جروانیركز جوزیف 

المتعلقة بالجودة ذاتها،كما انه ركز على الرقابة على الجودة دون التركیز على الأخطاءمن أكثرالضائع 

الخدمة التي تشبع حاجات أوتفي مواصفات المنتج )النوعیة(الجودة إنالجودة،ولذا یرى إدارةكیفیة 

في مدارس الثانویة :تصور مفتوح لتوظیف مبادئ إدارة الجودة الشاملةالرءوف،عبد الهادي منصور،عبدنعیمة- 1
، تخصص أصول التربیة،قسم أصول التربیة، كلیة التربیة،الجامعة غزة  بمحافظات غزة، رسالة ماجستیر

.118.،ص2005،
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التخطیط للجودة یمرإنجورانوتحوز على رضاهم مع عدم احتوائها على العیوب،ویرى (1)المستفیدین

:بعدة مراحل،هي

.تحدید المستفیدین ) 1

.تحدید احتیاجاتهم ) 2

.لكي تستجیب لحاجات المستفیدین : الخدمة أوتطویر مواصفات المنتج ) 3

.المعاییر المطلوبة أوتطویر العملیات التي من شانها تحقیق تلك المواصفات ) 4

.القوى العاملة إلىالموضوعةنقل نتائج الخطط ) 5

الرقابة على الجودة عملیة مهمة وضروریة لتحقیق إنفان جوران یرى : بالنسبة للرقابة على الجودة إما

:في عدم وجود العیوب فالرقابة على الجودة تتضمن الإنتاجیةالعملیات أهداف

.الفعلي للعمل الأداءتقییم -1

.الموضوعیةبالأهداف) الفعلي(المتحقق الأداءمقارنة -2

(1).التصحیحیةالإجراءاتباتحادالانحرافات أوفات جة الاختلامعال-3

الجودة الشاملة،بحیث إدارةفي الإسهاماتتطویر المنتج وهذا یمثل احد إلى) جوزیف جوران(إشارةوقد 

على مستوى جودة المنتج المعین في حین تنتهي،ولذا اتخاذهاالرقابة تعكس دور الصیانة التي یتم إن

:فانه یتعرض لنوعین من المستهلكین هما

ص.92،91 ص والتوزیع والطباعة،2005، خضیر كاضم حمود ، إدارة الجودة الشاملة،الأردن:دار المسیر للنشر (1

. 12/03/2014:، بتاریخ  www.tatweer.edu :، متحصل علیه من"ثقافة الجودة الشاملة " مدارس التطویر، (2)
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أوالمنظمة المعنیة أعضاءویمثل العمیل الذي یشتري السلع،ولا یكون ضمن : ــــــ المستهلك الخارجي 1

.احد عاملیها

((1).ن الداخلین للمنظمة ویمثل المستهلكین الذین یمثلون العاملی: ـــــ المستهلك الداخلي 2

جوران هو صاحب فكرة ثلاثیة الجودة،والتي تشتمل على تخطیط الجودة ومراقبة الجودة وتحسین إنكما 

.الجودة

Philip(الجودة الشاملة عند فلیب كروسبي إدارة:ثالثا Crosby:(

صناعة بلا " یعد فلیب كروسبي من أشهر الرواد في مجال الجودة وأسالیب تطویرها،وهو صاحب فكرة 

zéro( عیوب أو العیوب الصفریة  défets(، ة فیما یلي دحول الجو أفكارهأهموتتخلص:

:ما یليویتكون منهج كروسبي للجودة من :منهج كروسبي للجودة 

.العلیا بالجودة الإدارةالالتزام ثابت من قبل ) 1

(2).تكوین فریق لحسین الجودة ) 2

صناعة بلا عیوب (بفكرة العیوب الصفریة في ناديمن أولفلیب كروسبي إن:فكرة العیوب الصفریة ) 3

أو95في الجودة حیث تقبل بوضع هدف الأخطاءالتي تقبل بوجود المنتجاتوهو یختلف عن فكرة ) 

.بدون عیوب وتقبل العیوب التي تفوق هذا المعدل% 98

،ص.95( خضیر كاضم حمود ،المرجع نفسه (1

أطروحة دكتوراه، تخصص إدارة ، "في المؤسسات الفندقیة في الجزائر: إدارة الجودة الشاملة " ،احمد بن عیشاوي2)
. 15،16صص ،2007،2008الأعمال، قسم العلوم الاقتصادیة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر ، جامعة الجزائر،
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 كل منهم أرادالمتعددة ،أفكارهمأهمرواد الجودة الشاملة ومن خلال أنمن خلال ما سبق یتضح

ذات صفر بمنتجاتالجودة الشاملة وتبني المنهج الذي ینادي إدارةتوضیح كیفیة اعتماد مبادئ 

.الجودة الشاملةإدارةن الذین یمثلون الجزء الكبیر في عملیة الاهتمام بالعاملیإلىإضافةمعیب،

.الجودة الشاملةإدارةمبادئ : الثالثالمطلب 

:الجودة الشاملة كما یليلإدارةالأساسیةنلخص المبادئ إنیمكننا 

ط المستهلك الخارجي للمؤسسة والذي یكرس كافة ویقصد بالمستهلك لیس فق:لـ التركیز على المستهلك 1

ولكن لفظ .خدمةأوالعاملین وقتهم وجهدهم من اجل تحفیزهم لشراء منتجاتها سواء كانت في صورة سلعة 

أقساماكانواالمستهلك یمتد لیشمل المستهلك الداخلي ویتمثل في الوحدات التنظیمیة داخل المؤسسة سواء 

مورد ومستهلك في نفس إنهاعلى إلیهاداخل المؤسسة ینظر والأقساماراتفالإد.أفرادأوإداراتأو

یلیه وبالتالي الذيمورد للقسم أیضاوهو الوقت،فالقسم الذي یؤدي مهمة ما هو مستهلك للقسم الذي یسبقه 

الصحیح الذي یخدم الأداءإلىالجودة الشاملة تهدف وإدارةخارجي ، أوقد یكون المستهلك داخلي 

(1)المستهلك بنوعیه الداخلي والخارجي

الخدمات أومستهلكین للسلع أنفسنااعتبرنا إذامثلما یتم التركیز على النتائج : ـــ التركیز على العملیات 2

توقعاتنا ،فعادة نذهب ونتعامل مع لیقابلعندما نستلم منتج فإنناخارجها أوسواء كنا داخل المؤسسة 

الجودة الشاملة نستخدم هذه النتائج المعیبة إدارة،وفي مفهوم أفضلتوقعنا نتائج إذاله أخرمنافس

حلول مستمرة للمشاكل التي تعترض سبیل إیجادكمؤشر لعدم الجودة في العملیات ذاتها،وعلى ذلك یجب 

، متحصل 33،ص1993إصدار الشركة العربیة للإعلام العلمي،:،القاهرةإدارة الجودة الشاملة، جوزیف جابلون سكي- 1
.04/02/2014:، بتاریخ.www.edaro.com: من علیه
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فقط التركیز على النتائج ولا یكونیكون التركیز على العملیات إنفلابد .تحسین المنتجات والخدمات 

.المحققة

قبل وقوعها الأخطاءالعملیات یمكننا من تفادي التركیز علىإن:قبل وقوعها الأخطاءــــ تفادي 3

الإنتاجعملیة أثناءیتطلب استخدام معاییر مقبولة لقیاس جودة المنتجات والخدمات المبدأ،والعمل بهذا 

.وبعد تبدید المواردالأخطاءبعد وقوع بدلا من استخدام مثل تلك المعاییر 

العاملین لا یمكنهم إنالتقلیدیة على افتراض الإداریةتقوم المفاهیم : ـــ تعبئة خبرات القوى العاملة 4

الجودة إدارةولكن في ضل مفهوم الأجرالمساهمة في تحسین المنتج ولا یهمهم سوى الحصول على 

أوضحتعن جهودهم،ولقد الشاملة یعتبر التعویض المالي هو احد الطرق التي یتم بها تعویض العاملین

سوى واحد الأجرولا یمثل أسبابیتم تعیینهم واستمرار عملهم في المؤسسة لعدة الأفرادإنالدراسات 

یمكن من خلالها وبحسن فان العاملین لدیهم معلومات هائلة وفرصا واسعةأخرىمنها،ومن ناحیة 

جزء مهم من المؤسسة یساهم بأنهموإشعارهموتخفیض التكالیف الإرباحاستخدامها تطویر العمل وزیادة 

.النتائجأفضلفي تحقیق 

تتبنى مفهوم مؤسسي إنالجودة الشاملة للمؤسسة إدارةتتیح :الحقائق إلىـــ اتخاذ القرارات المرتكزة 5

لحل المشكلات من خلال فرص التحسین ،یشترك في تنفیذ كافة العاملین على مختلف مستویاتهم 

تمثل العملاء من خلال التفهم الكامل للعمل ومشكلاته وكافة المعلومات التي إشراكإلىبالإضافة

(1).المعلومات متطور بالمؤسسةفي اتخاذ القرارات،وهذا یتطلب الاعتماد على وجود جهاز لنضم الأساس

ــ جوزیف جابلون سكي ، المرجع نفسھ ،ص. 35. (1)
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الجودة الشاملة ما إدارةفي مجال أهدافهاتحقق المؤسسة إنیمكن لا: الأداءـــ التحسین المستمر في 6

ka(لم تكن عملیة التحسین مستمرة ووفقا للمنهج الیاباني  zen ( للمؤسسة یتسم الأداءفان تطویر

:بالصفات التالیة

.معینإداريمستوى أوالتطویر المستمر مسؤولیة كل فرد في المؤسسة ،ولیس وفقا على جماعة إن- 

التطویر المستمر یركز على تحسن العملیات ولا یهتم بالنتائج ،فهو یراجع العملیات ویطورها ویحسن إن

.أفضلنتائج إلىفیها وصولا 

ka(التحسین المستمرإن-  zen ( المجالات في كل الأداءهو تحسین

یشمل كل وإنماعلى مجال معین لاقتصرسین الخ،فالتح......لإداریة،التسویقیة،التمویلیة،الإنتاجیة

.مجالات العمل في المؤسسة

.أیضاوالعاملین للإدارةالتحسین المستمر وفقا لهذا المنهج هو مسؤولیة شاملة إن- 

تحلیل المشاكل واتخاذ وأدوات،ونظم العمل،الإداريالتحسین المستمر هو تولیفة متكاملة من الفكر إن- 

.القرارات

بوجود مشكلات هو الطریق فالإقرارثم نتم الاعتراف بان هناك مشاكل ومإذاإلاالتطویر لأیتم- 

.التحسینلإحداثالصحیح 

مستهدف فال.رغباتهوإشباعإرضائهالعمیل،وضرورة بأهمیةتعتمد فلسفة التحسین المستمر على التسلیم - 

Customer(فهي فلسفة العمیل في النهایة هو العمیل drivent((1)

دار غریب للطباعة والنشر والتوزیع :،القاهرة9000إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأهیل للایزو علي السلمي ، ــــ (1)
.81،ص1995،
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یقل والعاملین اهتماما مستمرا لاالإدارةتولیها إنالتحسین المستمر عملیة مستمرة في ذاتها ولابد من إن- 

.بالمائة من الوقت50عن 

الجودة الشاملة یسمح لمبادئ الستة السابقة إدارةالسابع والخیر من مبادئ المبدأهذا :ـــ التغذیة العكسیة7

منتج ومن ثمة لأيالدور الرئیسي الاتصالاتتتحقق النتائج المطلوبة منها،وفي هذا المجال تلعب إن

التي الأساسیةفان النجاح في الحصول على التغذیة العكسیة التي تتحقق في الوقت الملائم من العوامل 

(1)"في المؤسسةوالإبداعجاحتسهم في تمهید وزیادة فرص الن

والعلاقة بینهما)الایزو(الفرق بین إدارة الجودة الشاملة و: الرابعالمطلب 

) :الایزو(تعریف المواصفات القیاسیة الدولیة : أولا

مصطلحإن: الایزو)iso ( الدولیة للمواصفات وهيالمنظمةیمثل اختصار لاسم :

international organisation for standardisation

من مائة دولة في عضویتها وتهتم أكثرتضم إنهاحیث ) سویسرا(ومقر هذه المنظمة الدولیة في جنیف 

المنظمة تصدر المواصفات والمعاییر التي إنهذه المنظمة بتوحید المواصفات والمقاییس في العالم،حیث 

والتجارة والخدمات باستثناء المواصفات لم وفي شتى أصناف الصناعةالعاأنحاءیتم اعتمادها في مختلف 

.التي تتعلق بالالكترونیات والكهرباء

 لسلسلة من المواصفات تحكم توثیق نظام الجودة التي 9000ویرمز الرقم : 9000الایزو

تحتوي إداریةهي مواصفات 9000تتطابق فیه جمیع المتطلبات بما یتلاءم مع طبیعة المؤسسة،فالایزو 

المؤسسة تملك إنالجودة الشاملة،والتوافق مع هذه المتطلبات یعني إدارةأرستهاعلى جمیع المبادئ التي 

.نظاما متكاملا یعتمد على مبادئ الجودة

44-43ص ص ،مرجع سابقفرید عبد الفتاح زین الدین،1)
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واستحداث بناء كامل للمؤسسة إعادةهي بدایة نحو التطویر الشامل،ویعتبره البعض 9000وان ایزو 

ولاحقة له للإنتاجسابقة أنشطةالسلع والخدمات وما یتصل بها من نتاجلإیهیئ إداریةطرق وسیاسات 

.مستوى كفاءة بأعلى

 مجموعة معاییر)iso (9000:

commette(179اللجنة الفنیة 1979شكلت المنظمة الدولیة للقیاس عام  technical ( التي تحدد

(1).لاختیار واستعمال المعاییر الصادرة عن اللجنةالإرشادیةالجودة التي تشمل المعاییر إدارةمجال 

الخاصة بتعریف 8402ISOمعاییر،6اللجنة الفنیة أصدرت1987-1986خلال الفترة 

تم 1994الخاصة بنظام الجودة وضمان الجودة،وفي عام9000ISOالمصطلحات،ثم مجموعة معاییر 

:،كانت تضم كل المعاییر التالیة9000ISOالطبعة الثانیة من مجموعة معاییرإصدار

9000ISO: 9000تنتشرISO وتعتبر 9001،9002،9003،9004هي أجزاءأربعةفي ،

.مصدر لتحدید وتعریف باقي السلسلة

9001ISO : هي اشمل وثیقة في السلسلة،تطبق على المنظمات التي تعمل في التصمیم

ظام جودة للاستخدام عندما تتطلب العقود شرحا لقدرة ،وهي تحدد نوالتطویر والتصنیع والترتیب والخدمات

.المورد على تصمیم وتصنیع وتركیب وخدمة المنتج

وتدریب الإنتاجأثناءالأخطاء،مثل تقصي وتصحیح أخرىیتعامل مع نواحي 9000ISOأنكما 

.الموظفین والتوثیق وضبط البیانات

9002ISO : الجودة في الإنتاج تأكیدیطبق على السلع التي لا تتطلب تصمیما،ویعرف

.والتركیب والخدمات

9003ISO :یطبق على كافة الشركات ویحدد نموذج نظام الجودة للتفتیش النهائي والاختیار.

، ص.107. خضیر كاضم حمود ، مرجع سابق (1)
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9004ISO : في الوثائق السابقة بتفصیل اكبر ویقدم إلیهایعرف عناصر الجودة المشار

.الجودة ولعناصر نظام الجودة المطلوبة لتطویر وتنفیذ نظام جودة مالإدارةالخطوط الموجهة 

.ینهماوالعلاقة ) الایزو(الجودة الشاملة وإدارةالفرق بین : ثانیا

:الجودة الشاملة والایزو بما یلي إدارةالاختلاف بین أوجهأهمیمكن تلخیص 

التعامل غیر المباشر مع المستهلك،وذلك من إلى) الایزو(تهدف المؤسسات التي حازت على شهادة ) 1

.خدمتهاأوخلال تطبیق المعاییر الدولیة للجودة في سلعها 

الجودة الشاملة إدارةتطبیق منهجیة إلىللوصول أولیةمرحلة ) الایزو(یمكن اعتبار نظام ) 2

1).الایزو( منوالأعمالاشمللأنهامستقبلا،

داخل المؤسسة وعلى جمیع الجوانب الفنیة والأنشطةالجودة الشاملة على جمیع العملیات إدارةتركز ) 3

.في العمل فقطوالإجرائیةالفنیة الأمورعلى ) الایزو(،بینما ینصب تركیزوالإداریة

حصلت على أساسهاتطبق بعملها نفس القواعد التي على ) الایزو(ادة المؤسسات الحائزة على شه) 4

مؤسسة،على لأي،لذلك فهذه القواعد متماثلة في كل المؤسسات ولیس هناك خصوصیة )الایزو(شهادة 

.لأخرىیختلف من مؤسسة أبعادهابعد من لأيالجودة الشاملة فمدى التطبیق إدارةعكس 

المراجعة والتفتیش الدوري من قبل إلىخاضعة ) الایزو(جمیع المؤسسات التي حازت على شهادة ) 5

أساسهامن استمراریة تطبیق معاییر الجودة التي على للتأكدالمؤسسة الدولیة للمواصفات والمقاییس، 

.غییرهاالتعدیلات كلما قامت المؤسسة الدولیة بتبإجراءملزمة أنهامنحتها الشهادة،كما 

الجودة الشاملة فلا توجد مراجعة وتفتیش دوري علیها،ونموذجها خاص بها إدارةالمؤسسات التي تطبق أما

.ولها حریة التصرف

،جامعة  ، عدد 06 المعاصرة "، مجلة الباحث تنافسي في المنظمات الجودة الشاملة كمنتج عبد الرحمان عنتر ،" إدارة 1ــــ
180،181ص،ص2008بومرداس،
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جدیدة لها سواء كانت أسواقلغرض فتح ) الایزو(تسعى الشركات الصغیرة للحصول على شهادة ) 6

.عالمیةأوإقلیمیة

الجودة الشاملة لغرض تعزیز قدرتها التنافسیة إدارةهي تعمل على تطبیق رة والدولیة فیالمؤسسات الكبأما

.وذلك بالتعامل المباشر والمستمر مع الزبائن 

)الایزو(وفي ما یلي جدول مقارنة بین خصائص إدارة الجودة الشاملة و 

)9000الایزو ( )TQM(الجودة الشاملة إدارة

.الجودة یقوم على مواصفات موثقةنظام .ور شامل ظالجودة من منإدارة1

.الجودة من وجهة نضر العمیلإدارةتمثل .الجودة من وجهة نظر الموردإدارةتمثل 2

المراجعة الدوریة تهتم بالتحدیث المستمر وفقا .تهتم بالتحسین المستمر 3

للتحسینات التي افرزها برنامج الجودة الشاملة 

.وجدت إن

الاجتماعي وتؤلف بینه الإنسانيتهتم بالبعد 4

.وبین النظام الفني فلسفة ومفاهیم اشمل 

على أيالتشغیل وإجراءاتتركز على طرق 

.أساساالبعد الفني 

وفرق والأقساموالإداراتتشمل كافة القطاعات .5

.العمل 

الإداراتأویمكن تطبیقا على بعض القطاعات 

ولیس بالضرورة على مستوى الأقسامأو

.المؤسسة ككل

وفرق والأقساموالإداراتمسؤولیة كل القطاعات 6

.العمل 

.الجودة مراقبةإدارةمسؤولیة قسم 

: الأردن،2، جالأعمالالجودة الشاملة والتمیز في منظمات ، وآخرونفارة، أبوفرید كورتل ، یوسف احمد :المصدر

33.،ص2011مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزیع ، 
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.متعارضتانأومتكاملان ولیستا بدیلتان إنهماإلىمن خلال ما سبق نخلص 

) .TQM(بدون ) الایزو(یمكن الحصول على - 

).الایزو(دون الحصول على ) TQM(ویمكن تبني - 

) .الایزو(كمدخل الحصول على ) TQM(یمكن تبني أو- 

.نظامان مترادفان و متطابقان أنهمانقول إنلا یمكنولكن 

الجودة الشاملة،فهناك مؤسسات استطاعت إدارةءا من مكونات واهتمامات جز ) 9000الایزو (یمثل نظام 

الجودة الشاملة،ویمكن اعتبار إدارةفي تبدأولكنها لم ) الایزو(شهادات إحدىتحصل على أن

تكون المؤسسة إنالجودة ویمكن اعتبارها خطوة تمهیدیة،فیمكن دارةإمتطلبات إحدى)الایزو(شهادات

،دون أن )الایزو(للمؤسسة أن تحصل على ،ویمكن)الایزو(الجودة الشاملة دون الحصول على إدارةلدیها 

1.تطبق إدارة الجودة الشاملة

،ص.181. مرجع سابق عبد الرحمان بن عنتر، 1ــــ



الإطار المفاهیمي لإدارة الجودة الشاملةالفصل الأول       

25

.تطبیق إدارة الجودة الشاملة :المبحث الثاني

:أساسیةمطالب أربعةإلىقسمنا المبحث إذالجودة الشاملة إدارةفي هذا المبحث نوضح تطبیق 

.الجودة الشاملة إدارةمراحل تطبیق : الأولالمطلب 

.الجودة الشاملةإدارةتطبیق أدوات: المطلب الثاني

.الجودة الشاملةإدارةمتطلبات تطبیق : المطلب الثالث

.الجودة الشاملةإدارةوفوائد تطبیق أهداف: المطلب الرابع 

.الجودة الشاملةإدارةمراحل تطبیق : الأولالمطلب 

phase de:(الإعدادمرحلة .1 préparation(

الجودة الشاملة حیث یقرر المدیرون إدارةفي عملیة تطبیق أهمیةالمراحل أكثرمن الإعدادتعتبر مرحلة 

الجودة إدارةسیستفیدون من التحسینات الشاملة الممكنة من تطبیق كانواإذاالتنفیذیون في هذه المرحلة ما 

وأهدافهاوصیاغة رؤیة المؤسسة بإعداد، ویقومون أوليلا ویحصل المدیرون على تدریب أمالشاملة 

وهي .خطاب یغطي هذه الرسالة الهامةوإعدادویرسمون سیاساتها ویتم تخصیص الموارد المبدئیة اللازمة 

1:سبع خطوات تشمل 

.الجودة الشاملةإدارةقرار تطبیق ) 1

.تدریب المدیرین التنفیذیین الرئیسیین) 2

كریمة الهامل ، حنان عراري ،" تنمیة الموارد البشریة في ظل الجودة الشاملة : دراسة مؤسسة صناعة الكوابل بسكرة  1

، قسم علوم التسییر ،كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر ، جامعة  أعمال مذكرة لیسانس ، تخصص إدارة "
56.،ص2011،2012بسكرة ، 
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.صیاغة كل من رؤیة ورسالة المؤسسة) 3

.المؤسسةأهدافتحدید ) 4

.رسم سیاسات المؤسسة) 5

.اتخاذ قرار بالاستمرار و تخصیص الموارد المبدئیة اللازمة)6

.الخطاب الافتتاحي) 7

:یكون هناك تسلسل لهذه الخطواتأنولابد 

العلیا للمؤسسة بها والعمل على الإدارةیعنني اتخاذ هذا القرار التزام : الجودة الشاملةإدارةقرار تطبیق -1

.العوائق خلال تطبیقهاإزالة

للتدریب سینالرئیفي هذه الخطوة یخضع المدیرین التنفیذیین: تدریب المدیرین التنفیذیین الرئیسیین -2

.خارج المؤسسةأویتم هذا التدریب داخل أنالجودة الشاملة، ویمكن إدارةعلى 

وبفضل التدریب خارج المؤسسة لكل المدیرین التنفیذیین الرئیسیین ومشاركتهم في وقت واحد وذلك حتى 

هذا أثناءالتفاعل بینهم إلىإضافةالجودة الشاملة لمؤسستهم إدارةفوائد أفضلبشكل یفهمواأنیمكنهم 

1.الهامةالأشیاءالتدریب، یتم انجاز العدید من 

العلیا للمؤسسة رسم سیاسة والإدارةعلى المدیرین التنفیذیین الرئیسیین : رسم سیاسات المؤسسة -3

المرؤوسین على مكافأةبعین الاعتبار تغییر نظام الحوافز ونظام الاعتراف بحیث یتم أخدینالمؤسسة 

بشكل دقیق للعاملین بالمؤسسة بحیث وإبلاغهاالجودة الشاملة إدارةتطبیق مبادئ إطارنجازاتهم في ا

، مصر : جامعة الزقازیق ، ص. 116 الجودة الشاملة والایزو 9000ودلیل علمي سید مصطفى احمد ، إدارة 1ــــ
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الجودة إدارةالجودة الشاملة مما یمنح قدر اكبر لنجاح تطبیق إدارةالعلیا على انجاز الإدارةیؤكد عزم 

1.الشاملة 

الجودة إدارةیمكن البدء في تطبیق لا: مة اتخاذ قرار بالاستمرار و تخصیص الموارد المبدئیة اللاز -4

یكون أنوهناك لابد .وهي مرحلة التخطیطالأولىالشاملة ما لم تخصص الموارد اللازمة لانجاز المرحلة 

الجودة إدارةبالاستمرار في العملیة دون التركیز الكبیر على التكلفة من جراء تطبیق اتخذالقرار قد 

القرار نفسه وینقص من عزیمة المتحفزین أهمیةفي تحلیل التكلفة والعائد قد یؤثر على فالإمعانالشاملة،

.الجودة الشاملةإدارةتطبیق 

ولتوصیل الخطاب .كبرى في دفع عملیة التطبیق أهمیةللخطاب الافتتاحي : الخطاب الافتتاحي -5

حدث،وان یتحدث في صمیم الموضوع یكون ملقي الخطاب یجید التأنالافتتاحي للعاملین بفعالیة لابد 

تصل للعاملین،وان یؤمن بها وان أنالجودة الشاملة،وان یعرف ما هي الرسالة التي یجب إدارةوهو 

.ینفذها

الجودة الشاملة یعني ذلك كیفیة إدارةخطة لتطبیق إعدادفي هذه المرحلة لابد من : مرحلة التخطیط. 2

مقارنة مدى التقدم المحقق بما خطط في مختلف خطوات هذه سیر عملیة التطبیق وذلك للعمل على 

.المرحلة 

.المجلس الاستشاريأعضاءاختیار )1

.الجودة الشاملة لإدارةاختیار منسق ) 2

.الجودة الشاملةإدارةالمجلس الاستشاري ومنسق أعضاءتدریب كل من ) 3

، ص.64 كریمة الھامل ،  مرجع سابق 1ـ
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.الجودة الشاملة إدارةمجلس لأعضاءالأولالاجتماع ) 4

.مسودة خطة التطبیقأعداد) 5

.الموافقة على خطة التطبیق وتخصیص الموارد اللازمة لذلك ) 6

.والعملیات الأهدافتحدید )7

.والعملیات الأهدافاختیار ) 8

.التطبیقلإستراتیجیةالاستشاري الجلیساختیار ) 9

الجودة خارج النطق الضیق للمدیرین التنفیذیین الرئیسیین إدارةیتم نشر روح : والثانیةالأولىفي الخطوة 

مجلس أعضاءالمشاركین في عملیة التحسین بما فیهم الأفرادبحیث تشمل كل المدیرین التنفیذیین وكذلك 

یتم من الخریطة الإدارةمجلس أعضاءفاختیار .الجودة الشاملة إدارةقیادة المؤسسة ومنسق الإدارة

.لمنسق فیتم اختیاره كهمزة وصل یربط بین جمیع النواحي المتعلقة بالجودة الشاملةاأماالتنظیمیة،

یحصل على أن ومنسق الجودة الذي یجب الإدارةمجلس أعضاءفیتم فیها تدریب :الخطوة الثالثةأما

ات فرق المختلفة والاحتیاجالإداریةیلعب دورا مهما في عملیة التنسیق بین المستویات لأنهإضافيتدریب 

1:تتوفر بعض المعاییر في اختیار المنسق أنالعمل الخاصة بتحسین عملیة محددة ولابد 

 یتوفر على مزیج من الصفات والمهارات الشخصیة المتمیزة.

تكون لدیه مصداقیة في المؤسسة أن.

الابتكار وتحقیق الالتزام التنظیميإدخالنجاحه في إلىیكون ذو سجل یشیر أن.

تكون لدیه مهارات جیدة في الاتصال والتفاعلإن

، ص 66. كریمة الھامل ،  مرجع سابق 1ــ
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 هذا العمل أداءیرغب بصدق في.

 یمكنه التواجد في المواقف التي تحتاجه في لحظات.

ذو حمایة ذاتیة ولدیه القدرة على الحفاظ على تفكیر واضح في مواقف الصراع.

 یتحدى الوضع ویعمل بفاعلیة مع من هم في مواقع السلطة.

الجودة الشاملة الذي یتناول النقاط إدارةلمجلس الأولفي هذه الخطوة یتم عقد الاجتماع : بعةالخطوة الرا

تقدیم -المتوقعة الأحداثمناقشة - تقسیم المسؤولیات لدعم تطبیق الخطة - میثاق المجلس: التالیة 

الأهدافتحدید - قالموافقة على خطة التطبی- تحدید موعد بدء التطبیق - الجودة الشاملة إدارةمنسق 

أعمالتحدید جدول - الخطابإعداد- الإدارةتحدید خدمات الدعم في مجلس - والعملیات الهامة

(1).الاجتماع إنهاء- القادمالاجتماع

في هذه الخطوة لابد من مشاركة كل :الجودة الشاملة إدارةمسودة تطبیق إعداد:الخطوة الخامسة 

إدارةالمجلس الاستشاري واستشارة بعض العمال وان یكون التنسیق والعمل من مسؤولیات منسق أعضاء

یشارك بفاعلیة من حیث أنالجودة الشاملة وفي هذه الخطوة كذلك یلعب قسم التدریب دورا مهما ولابد 

.اختیار ومراجعة وتطبیق برنامج التدریب

وتخصیص الموارد اللازمة،وتكمن الصعوبة في هذه الموافقة على خطة التطبیق: الخطوة السادسة 

تخصص وقد إنالتي یجب الأموالالخطوة في تخصیص الموارد حیث تعتبر حساسة بسبب ضخامة 

.استثمار طویل المدىالأموالمراجعة المیزانیة وتعتبر المؤسسة هذه إعادةیتطلب ذلك 

ملیات الهامة فلابد من الصلة المباشرة بین والعالأهدافتحدید واختیار : الخطوة السابعة والثامنة

إثارةالأدواتومن بین . الأهدافالجودة الشاملة في تحدید أدواتویمكن استعمال والأهدافالعملیات 

.الخ ..... ،التحلیل المیداني للقوى ،الأفكار

للإدارةمركز الخبرات المهنیة : الجزء الثاني ، مصر ، الجودة الشاملة نظرة عامةإدارةجمال الدین لعویسات ، ــــ(1)
74ص .1999،بمیك
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التطبیق ویسمى هذا المجلس في بعض لإستراتیجیةاختیار المجلس الاستشاري :الخطوة التاسعة 

المؤسسات بلجنة القیادة وفي هذه الخطوة یتم تحدید كیفیة اختیار المشاكل التي قد تتعرض لها فرق العمل 

.المكلفة بدراسة العملیات والعمل على تحسینها 

la phase: (مرحلة التقویم والتقدیر- 3 dévaluation(

:ة هيخطوات رئیسیأربعفي هذه المرحلة 

:أساسیةأدواتفي مرحلة التقویم ویتم بواسطة ثلاثة الأولىوهو الخطوة : التقویم الذاتي* 1

( وعرضها تحت عنوان ) فلیب كروسبي(من طرف الخبیر في مجال الجودة الشاملة أعدت: الأولىالأداة

أوللاستخدام في تسهیل المقابلات أعدتوقد ) فیما یتعلق بالجودة ؟منظمتكموقع أین

،ثم یحسب لنفسه استكمالهأوالاجتماعات،حیث یحصل كل فرد على نسخة من هذا النموذج ویقوم بتعبئته 

.الدرجة التي یحصل علیها في النهایة

انه یحقق نتائج ممتازة ویتمثل الهدف منإلااستكمال النموذج یستغرق عدة دقائق فقط إن

هناك مجالا للتحسین في الطریقة التي تنجز بها إنحصول على قناعة كل فرد على الاستقصاء في ال

.أعمالهاالمؤسسة 

:للأفرادالمسح الشامل :الثانیةالأداة

ویقوم المدرب الذي لیست له مصلحة الأولىالأداةوهي قائمة استقصاء معینة تستخدم بشكل مختلف عن 

على الإدارةبحیث تساعد الأسئلةلاستكمال الاستقصاء وقد صممت الأفرادمحددة في النتائج في مقابلة 

تلعبهإنتفهم ادراكات العاملین بالجودة الشاملة والدور الذي یمكن 

(1).الجودة الشاملةإدارةهذه الادراكات في تطبیق 

)نظام نمط الشخصیة(العالمیة ) بیرفورماكس(نموذج مؤسسة : الثالثةالأداة

، ص .75. نفسه جمال الدین لعویسات ، المرجع (1)
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تكوین فرق العمل وأثناءالجودة الشاملة لإدارةالأولىبفاعلیة في بدایة المراحل اةالأدتستخدم هذه 

السلوك الطریقة التي بها نفكر،ونشعر،ونتصرف في بیئتنا الیومیة وكیف نستجیب للمواقف أنماطوتتضمن 

.والطلبات الجدیدة

إدارةسلوكیة مما ساعد في مساعي المؤسسة لتطبیق أنماطأربعةتمت معرفة ) بیرفورماكس(ففي مؤسسة 

:الجودة الشاملة وهي 

.أحیانامتحرك ، غیر صور بأنههذا النمط یتمیز فیه الشخص -أ

عن الاعتراف والتقدیر،غیر منظم،یقاوم المعارضة الشخص في هدا النمط بأنه یبحثیتمیز-ب

.الشخصیة 

.اون ویهوى التملك،اقتنائي،یخشى من تحمل المخاطرةمتعبأنهفي هذا النمط یتمیز الشخص - ج

.وعملهلأفكارهیكون الشخص في هذا النمط ابتكاري،یخشي الرفض، یقاوم النقد -د

یكون فریق أنفاعلیة،فیمكن أكثریساعد على تكوین فرق عمل الأربعةالأنماطمعرفة وفهم هذه إن

.بهدف الاستفادة بشكل كبیر من قدرات كل فرد في الفریق

أفضلبشكل الآخرینالجودة الشاملة في فهم شخصیات إدارةعملیة التدریب بهدف تطبیق وتساهم

إدارةمن طرف المدیرین ومنسق أوالفریق أعضاءسواء من قبل أحسنوبالتالي یكون التعامل معهم 

(1).الجودة

).phase d application ou pratique:(لتطبیق مرحلة ا4

في هذه المرحلة یتم اختیار المدربین وتدریبهم ویتم تدریب المدیرین والعاملین بالمؤسسة وتشكل فرق 

:العمل،ولانجاز مرحلة التطبیق لابد من الخطوات التالیة

، ص 79 جمال الدین لعویسات، المرجع نفسه  (1)ــ
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في هذان الخطوتان یتم اختیار المدربین دور : ربین التدریب بالمؤسسة وتدریب المدسیتولىاختیار من - 

إدارةیساهمون في الاستشارة ویعتبر التدریب من الخدمات الداعمة كما یقدمون دعم لمنسق لأنهممهم 

الإداریةالجودة الشاملة ومن ثمة لابد من اختیارهم بعنایة فائقة من داخل المؤسسة، من جمیع المستویات 

یتولى هؤلاء عملیة التدریب أنالجودة الشاملة وبعد إدارةیتم بها اختیار منسق وبنفس المعاییر التي

تتوفر فیهم المصداقیة والالتزام القوي إنیكتسبون خبرة داخل المؤسسة ویساهمون في حل المشكلات ولابد 

مج الذي هو بتطویر المؤسسة ویتلقى هؤلاء المدربین برنامجا مكثفا ولمدة زمنیة كافیة لاستیعاب البرنا

الجودة الشاملة ویعمل المنسق على الاستفادة من بإدارةالخاصة والأدواتمزیج من المبادئ والمفاهیم،

.نواحي القوة والتخصص والمهارات لدى كل فرد من المدربین 

تحتوي هذه المكتبة على المراجع والدوریات والوسائل السمعیة : الجودة الشاملة إدارةمكتبة تأسیس- 

الجودة الشاملة بإدارةوالبصریة والمواضیع العلمیة وعند اختیار المواد لهذه المكتبة لابد من مراعاة صلتها 

(1).الجودة الشاملة داخل المؤسسة إدارةوتساهم في مساعدة المدربین وفرق العمل ومنسق 

والعاملین من المجالات التي تثیر صعوبات داخل الإدارةیعتبر تدریب :والعاملین الإدارةتدریب - 

كبیرة فلابد من التخطیط الضروري واختیار أوالمؤسسة فمهما كانت المجموعة المراد تدریبها صغیرة 

:أنواعثلاثة إلىالمصطلحات التي تستخدم في التدریب وینقسم التدریب 

.الجودة الشاملة بإدارةوالوعي الإدراكریب یتعلق بخلق تد-1

.المطلوب تحقیقهاالأهدافتدریب یتعلق بالتوجه نحو -2

.تدریب یتعلق بتنمیة المهارات -3

دار الاشعاع للطباعة : ، القاهرة اقتصادیات جودة المنتج بین الادارة الشاملة والایزوسمیر محمد عبد العزیز ، ــــ (1)
.88ص،)د،س،ن(والنشر
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عملیة التدریب فكل جلسة تزوید المشاركین بمعلومات إنجاحمن العناصر المهمة في ویعتبر التوقیت 

الجودة لإدارةیح النقاط المتفق علیها والنقاط المختلف فیها بالنسبة عابها وتوضیكافیة یمكنهم است

یتم التدریب علیهماأولوالوعي الإدراكالشاملة،والتدریب على خلق 

مهم جدا بالنسبة للمؤسسة وكذلك أمرالجودة الشاملة إدارةإنالمشاركین أذهانوذلك بهدف غرس في 

الجودة إدارةما هي الأساسیةیستفید منه العاملین وفي هدا التدریب لابد من توضیح المفاهیم أنیمكن 

الجودة الشاملة في المؤسسة؟ كیف إدارةالجودة الشاملة؟ ولماذا إدارةالشاملة ؟ من هم المستفیدون من 

.یقة التي یؤدي بها عملهیشعر كل فرد في المؤسسة بالحاجة لتحسین الطر أنیمكن الاستفادة منها؟ ولابد 

والوعي ویتعلم الإدراكمن التدریب من اجل أطولالتدریب الذي یركز على التوجه یستغرق وقتا أما

إلىالجودة الشاملة ومن المهم وصول المعلومة إدارةلتطبیق الإستراتیجیةالمشارك خطة المؤسسة 

تلعب إنالعلیا الإدارةوالتخطیط ویجب على العاملین فیما یخص الجهد المبذول في مجال الوقت والمال 

:إنوالكشف على التغییرات الضخمة بحیث یعلم العامل الإبلاغفي أساسیادورا 

.الجودة الشاملة إدارةالعلیا بتطبیق الإدارةالتزام - 

.مشاركته وهناك العدید من الفرص للمشاركةبإمكانیةیعرف كل عامل - 

وسیعلم كل ما یحدث مفاجآتهناك لا یكونالجودة الشاملة وبالتالي إدارةیعرف العامل جدول تطبیق - 

(1).في كل مراحل التطبیق 

واكتساب المهارات من العناصر الثلاثة في عملیة التدریب وهو محدد یتم بناءا على احتیاجات داخل 

.المكتوبة الهاتفیة وغیرها المؤسسة،التدریب على الاتصال بالغیر بجمیع الوسائل

الجودة إدارةوعندما تتم عملیة التدریب واكتساب المهارات اللازمة یكون العمال والمدیرین مشتاقون لتطبیق 

.المحددةالأهدافالفنیة من اجل تحقیق الأدواتالشاملة واستخدام 

،ص90 عبد العزیز ، المرجع نفسه سمیر محمد (1)ـــــ
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عملیة التدریب إطارحقیقها في تعتبر هذه العملیة من اكبر الانجازات التي یمكن ت: تدریب فریق العمل 

:رئیسیة أجزاءككل وتشمل خمسة 

.مقدمة نظرة عامة و - 

.جمع المعلومات- 

.تحلیل البیانات وتفسیرها - 

.تقویم وعرض النتائج - 

.المتابعة - 

الخمسة بالتدریب على المهارات لكل عناصر الفریق بحیث تمكنه من تطبیقها الأجزاءتقرن هذه إنولابد 

لأداء الأعمالیزود المشاركین بالمعلومات الكافیة أنحیویا فكل عنصر من الفریق أمراویعتبر التوقیت ،

وتوضیح المفاهیم وكل الصعوبات التي تصادف المشاركین في الأسئلةالمطلوبة منهم ولابد من تحدید 

الجودة الشاملة بتقدیم الدعم إدارةمواقع العمل ویقوم المستشارون من داخل المؤسسة ومنسق 

إطارمن اجل العمل بها في ) المهارات(الفنیة وغیر الفنیة الأدواتیتعلم فریق العمل إنللمشاركین،ولا بد 

.عملهم وحل المشكلات

.الجودة الشاملة إدارةتطبیق أدوات: المطلب الثاني 

تعد برامج وخطط عمل محددة للتحسین تنفیذ سیاساتها أنالجودة الشاملة على المؤسسة إدارةإطارفي 

بعد دراسة المشكلات التي تعوق التحسین وتحدید إلایمكن تحقیق ذلك ، ولاأهدافهاومن اجل تحقیق 

.أهمهاالجودة الشاملة ومن إدارةأدواتباستخدام أسبابها

Ichikawa: (ـــ مخطط ایشیكاوا 1 diagramme: ((1)

، )د،د،ن(9000- 9014الایزو :الاتجاهات الحدیثة في إدارة الجودة الشاملة والمواصفات القیاسیة حسن عبد العال ، (1)
.193ص
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المحتملة الأسبابلتحلیل لمشكلات،ویرسم بعد جلسة عصف فكري لتحدید الأسبابیسمى مخطط أو

.الأسبابللمشكلة وتصنیف هذه 

) :control sheet:(ـــ ورقة المراقبة 2

.وهو نموذج لجمع المعلومات 

control:(ـــــ مخطط المراقبة 3 graph : ( واحد للمتوسط أساسیةویحتوي على ثلاث خطوط،

كانت تحت إذاوالدنیا، ویمكن برسم هذا المخطط الحكم على العملیة العظمىاثنان للقیم الحسابي و 

.السیطرة 

flow(ـــ مخطط التدفق 4 charte: ( مخطط یمثل الخطوات العملیة ونقاط اتخاذ القرار وتوضیح

1.المسار بعد كل خطوة 

) :histogramme( ـــ رسم المستطیلات البیانیة 5

أنواعویستخدم لتنظیم ورسم المعلومات في مجموعات ویساعد ذلك على تفسیر المعلومات عند وجود 

.كثیرة من المعلومات

Pareto(باریتـــ مخطط 6 qrapia:(

.حسب تكرار حدوثهاالمحتملة منظمةوالأسبابرسم بیاني یمثل المشكلات 

dispersion:(ـــ مخطط التشتت 7 diagramme: ( ویستخدم لدراسة العلاقة المحتملة بین

الوزن ،ویرسم النقاط الأخرمتغیرین،مثل الطول والوزن ،وبحیث یمثل احد محاور الطول ویمثل المحور 

.عن العلاقة بین الطول والوزننحصل على فكرة واضحةأهدافالتي تمثل الطول والوزن لمجموعة من 

قائمة المراقبة، : مثل الأخرىالأدواتبعض إضافةأوالأدواتكما یمكن التخلص من بعض هذه 

.المخططات الصندوقیة ، مخططات النسبة ، مصفوفات المراقبة

05/04/2014: بتاریخ ،  www.investintech.com :صل علیه من ، متح" الجودة الشاملةإدارة" احمد الكردي،  1
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.الجودة الشاملةإدارةبیق متطلبات تط: المطلب الثالث 

مستمرة ومهارات فنیة متخصصة ، بالاظافة ابتكاریهوجهودا إداریةأسالیبالجودة الشاملة إدارةتتطلب 

متطلبات أهموالعمال في كافة المستویات التنظیمیة ،ومن الإدارةعمیقا وجهدا مستمرا من طرف إلى

:یلي الجودة الشاملة ماإدارةتطبیق 

منتجات لإنتاجیجب تصمیمه للإنتاجوالعاملین،نظاما الإنتاجتشكل تجهیزات : ـــ التصحیح الفعال 1

.وخصائص الجودة التي یریدها العملاء مع الاهتمام بالصیانة لكافة التجهیزات والمرافق بأبعاد

السلع والخدمات أنمن للتأكدوتوضیحه الإنتاجيالأداءیجب متابعة :الإنتاجــــ متابعة عملیات 2

.الجیدة فقط هي التي تنتج 

الجودة الشاملة،كما إدارةمتطلبات نجاح بحیث یمثل العمل الجماعي احد: ــــ تكوین فرق العمال 3

.یعتبر وسیلة مهمة لاندماج العاملین في المؤسسة 

مشاكل العاملین إلىالمؤسسة كافة ،والاستماع أعمالیتطلب من القیادة البحث عن :ــــ القیادة 4

المؤسسة بما یضمن تحقیق وتحسین أقسامشبكة اتصالات مع كافة وإقامةوتدریبهم على التقنیات الجدیدة 

1.العاملین أداءفي الأفعال

:الجودة الشاملة یجب توفر التالیة إدارةولتطبیق 

الجودة الشاملة من خلال تحمل المسؤولیة وقیادة إدارةمدخل بأهمیةالعلیا الإدارةإیمانـــــ  ضرورة 1

.التغییر 

"، مداخلة في  التمیز والتنافسیة في منظمات  الأعمال الجودة الشاملة كمدخل لإدامة منصور الزین ،ناصر مراد " إدارة 1
الملتقى الدولي الرابع حول المنافسة التنافسیة للمؤسسات الصناعیة خارج قطاع المحروقات في الدول العربیة ، جامعة  

10،11.صصسعد دحلب ، البلیدة ،
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1.تحقیقها إلىسسة محددة تسعى المؤ أهدافـــــ ضرورة وجود 2

،دون التركیز بدرجة الأجلالمؤسسة الطویلة أهدافـــــ ضرورة التركیز على رضا العملاء في تحدید 3

.على تحقیق الربح في اقصر وقت أساسیة

.المختلفة داخل المؤسسة الإداراتـــــ ضرورة التنسیق بین 4

ونماذج حل مشكلات الجودة مع ضرورة تدریب العاملین أسالیبالتحسینات على إدخالـــــ ضرورة 5

العصف الذهني ، لوحات التشتت ، وخرائط : وأهمهاوالنماذج ، الأسالیبعلى كیفیة استخدام هذه 

.المراقبة 

الجودة الشاملة على قاعدة مرضیة من البیانات والمعلومات التي ترشد إدارةـــــ ضرورة ارتكاز فلسفة 6

.القرارات داخل المؤسسة اتخاذعملیة 

.عملهمأداءالعلیا من خلال تمكینهم من والإدارةــــــ خلق جو یتسم بالثقة بین الموظف 7

.العلیا على سیاسة تعریف العاملین بالمؤسسة الإدارةـــــ ضرورة ابتعاد8

.عملیات تحسین مستمر لكافة عناصر الجودة إجراءــــــ 9

.العاملین فیها وأداءمقاییس للمؤسسة تسمح بتقدیم عملیاتها ــــ ضرورة وجود10

.وجودة المنتجات الأعمالأداءالمتابعة والتقییم المستمر بین أسلوبــــــ تبني 11

.العاملین في عملیة صنع القرارات وحل المشكلات ومقترحات التحسینإشراكـــــ 12

ص 11،12. ،ص المرجع نفسه منصور الزین ، - 1
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تتوفر متطلبات معینة كما تم ذكره أنالجودة الشاملة یجب إدارةلتطبیق برنامج إنمما سبق نستخلص 

الجودة الشاملة وان كل هذهإدارةلتطبیق الأهمیةوغایة في أساسیةالعوامل المذكورة هي إنحیث نجد 

الجودة الشاملة إدارةسلیمة لتطبیق لأرضیةبالأخرالمتطلبات متناسقة مع بعضها البعض وكل منها یدفع 

.فیذ المتطلبات والیسر على خطاها متمثلة في تن

.الجودة الشاملة إدارةوفوائد تطبیق أهداف: المطلب الرابع 

.الجودة الشاملة إدارةتطبیق أهداف: أولا

:ما یلي إلىالجودة الشاملة إدارةالتي تطبق المظلماتتهدف 

الجودة الشاملة تفادي السلبیات تماما بحیث لاإدارةالعام للمنظمات ،لان من مهام الأداءــــــ رفع مستوى 

وقوع الخطأ عند تنفیذ الأعمال،وینبغي القیام بالأعمال بصورة صحیحة من نسبة لاحتمالأیةتكون هناك 

1مرة أول

الخدمات المقدمة والسلع المنتجة ،مما یساهم ذلك في تعزیز المركز التنافسي للمنظمات ـــــــ تحسین نوعیة 

.الجودة الشاملة إدارةبق التي تط

الجودة الشاملة في رفع كفاءة عملیة اتخاذ القرارات ،من خلال الاهتمام بنوعیة وكمیة إدارةــــــــ تساهم 

من خلال الاهتمام بنوعیة وكمیة المعلومات ذات العلاقة المعلومات ذات العلاقة بموضوع القرار ،

مشاركة والتشاور ف عملیة اتخاذ القرار، خاصة وان الجودة بالالإدارةإیمانبموضوع القرار، فضلا عن 

.من المجهز وحتى المستهلكوتبدأهي مسؤولیة الجمیع 

الجودة الشاملة، لسیادة ثقافة التعاون إدارةالعاملین في المنظمة التي تطبق الأفرادـــــــ زیادة ولاء وانتماء 

متنوعة من وسائل التحفیزأسالیبعلى الإدارةاعتماد إلىإضافةوالعمل الجماعي بروح الفریق الواحد ، 

 . ،1996،ص48 دار زهران للنشر والتوزیع ،عمان: ، مبادئ التسویق عمر وصفي عقیلي وآخرون 1
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الجودة الشاملة تزداد قدرتها في الاستجابة للتغیرات البیئیة والتكیف معها، إدارةـــــــ المنظمات التي تطبق 

ها على البقاء والاستمرار والنمو وتزداد قدرتها على استثمار الفرص وتجنب المخاطر، مما یساعد

.المتواصل 

.الأعمالــــــ تخفیض الوقت اللازم لانجاز ـ

.درجة ممكنة بأعلىإرضاءـــــــ  تحقیق متطلبات الزبون والتركیز على 

.والتوجیهات التي تضمن لهم حسن سیر العملوالإجراءاتالعاملین بالنظم إمدادـــــــ 

.المنظمةرا لكل عمل العام بالمنظمة بشكل یجعل عنصر التكالیف محو الإنفاقـــــــ ترشید 

.الجودة الشاملةإدارةفوائد تطبیق : ثانیة 

:تحقیق الفوائد التالیةإلىالجودة الشاملة یؤدي إدارةتطبیق مفهوم إن

.تحسین نوعیة الخدمات والسلع المنتجة - 

.وتحدید المسؤولیات بدقة الأدواربالمنظمة نتیجة وضوح الإداري، وتطویر النظام الأداءرفع مستوى - 

.تخفیض تكالیف التشغیل - 

.بالأسواقزیادة قدرة المنظمات على البقاء والاستمرار ومواجهة المنافسة الحادة - 

.مرة أولالعمل الصحیح من وأداءوالوقایة منها الأخطاءتقلیل - 

.العاملین الوقت والفرصة لاستخدام خبراتهم وقدراتهم إعطاء- 

.العمل وإجراءأسالیبتنمیة مهاراتهم من خلال المشاركة في تطویر - 

.توفیر التدریب اللازم - 

1.بإعمالهمالحوافز الملائمة للجهود التي یبذلوها للقیام إعطاؤهم- 

،الدار الجامعیة، مصر،ط1999،2،ص.62 معاصرة ،قضایا إداریة محمد الصالح الحناوي وإسماعیل 1
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:خلاصة الفصل

خطوات كل إتقانلالجودة الشاملة في المؤسسة من خلاإدارةاستعرضنا في هدا الفصل مراحل تطبیق 

التي یمكن استخدامها لتطبیق هدا المنهج ومتطلبات تطبیقه ، معرفة الفوائد التي تجنیها والأدوات،مرحلة

.أهدافهاالمؤسسة ،وكذا 

ؤیتها ومن ثم تحدید ر في المؤسسة وذلك من خلال صیاغة تأثیراالجودة الشاملة إدارةولتطبیق 

.المستقبلیةإستراتیجیتها

الاتجاه نحو التحسن إلىفي تغییر الثقافة التنظیمیة بحیث تدفع بها تأثیراالجودة إدارةلتطبیق أن كما 

، وقد یواجه هذا التغییر الثقافي صعوبات متعددة تصل إلى حد الفشل في إحداث تغیرات ثقافیة المستمر

.بواسطة تطبیق منهج إدارة الجودة الشاملة مما ینعكس سلبا على المؤسسة 
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التعریف بمجال دراسة الحالة: المبحث الأول 

الأحلام موضحین الهیكل التنظیمي لها مطاحن شركة تقدیم لمحة حول تأسیسسنتناول في هذا المبحث 

سیر العملیة وصولا إلى المصالح التابعة لها ، كذلك تم توضیح المراحل أو الخطوات التي یتم من خلالها 

.الإنتاجیة داخل الشركة 

:كل هذا تم عبر ثلاثة مطالب

.لمحة حول تأسیس شركة مطاحن الأحلام : الأول المطلب - 

.التنظیمي للشركة الهیكل: المطلب الثاني- 

.داخل الشركةالإنتاجیةالعملیة : المطلب الثالث- 

.لمحة حول تأسیس شركة مطاحن الأحلام : المطلب الأول 

وتسویق السمید شركة ذات مسؤولیة محدودة  لإنتاجلشركة قنعوبة وإخوانهتعتبر مطاحن الأحلام التابعة 

والمؤدي 03تنتمي للقطاع الخاص وهي تقع في منطقة تقرت ولایة ورقلة قرب مقطع الطریق الوطني رقم 

.الغربیة من السكة الحدیدیة من الجهة أمتار10وحواليدائرة لمقارین إلى

ملیون بمعد 800أس مال یقدر بملیار وهكتار وتم انجازها من طرف شركة تركیبیة بر 3بمساحة تقدر 

.حصة مقسمة بین أربعة شركاء 120

وإداریینعامل بین مؤطرین 30یسهر على تسییرها 2001سنة الإنتاجوبدأت1998تأسست سنة 

.وعمال وكدا عمال مؤقتین 

.قنطار یومیا مقسمة على فریقین في العمل 2400حوالي إلىالإنتاجیةكما تصل طاقتها 
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،رقان ، باتنة  درارأمراكز من بینها تقرت، حاسي مسعود ، تمنراست ، إلىحیث یتم توزیع هذه المنتجات 

......مسیلة الوادي 

.تنظیمي للشركة الهیكل ال: المطلب الثاني 

مسیر إشرافتنشط تحت أنهاأیضافي منظومتها كما نذكر أساسیةمصالح 06تحتوي الشركة على 

:جیدا وتتمثل المصالح فیما یلي إنتاجیاالشركة تنسیقا مع المصالح الخمسة فینتج عن ذلك تكاملا 

یقوم المسیر بتسییر جمیع المصالح والتنسیق بینهما كما یشرف على النشاطات المالیة ویساعده : المسیر

الأولونین ویعتبر كذلك المسؤول في ذلك المسیر المالي ، كما یقوم بمتابعة العلاقات الخارجیة مع المم

المراتب من حیث أعلىإلىوالوصول بالشركة بالإنتاجالمسطرة من اجل النهوض الأهدافعلى تحقیق 

.الجودة والنوعیة 

داخل الشركة والمستخدمین التابعین لها كما تقوم بدراسة الإنتاجیقوم بتسییر مراحل :مصلحة الإنتاج 

ونوعیته وتوجیه عمل الإنتاجالطلب من اجل تحقیق التوازن بین العرض والطلب ، وكدا مراقبة كمیة 

.الإنتاج

الخاص المنتجوكدا تخزین ومراقبة الأولیةمن المواد المخزونانومهامها مراقبة : مصلحة التخزین 

.بالشركة 

:وتختص هذه المصلحة ب : صلحة المستخدمین م

 تسییر الطاقات البشریة للشركة.

 متابعة العمال وتسجیل الغیابات.

العطل السنویة ودفع النفقات الخاصة بالتنقلات إمضاء.
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 ودفع مستحقات الضمان الاجتماعيالأجورتسدید

فأيتتعلق بها الإنتاجللآلات لان عملیة تعمل هذه المصلحة على السیر الحسنمصلحة الصیانة 

في إصلاحهوفي هذه الحالة یتم الإنتاجیؤثر سلبا على عملیة الآلاتهذه لإحدىعطل أوانقطاع 

.الإنتاجالوقت المناسب لكي تستمر عملیة 

:ـــــ ورشـــــــــــــــــــــاتهـــــا

:ورشة الصیانة العامة - 1

:وتحتوي على 

لاحتوائهتعمل هذه الورشة على تصلیح كل عطب قابل للتصلیح وذلك إذ:طة اللازمةعتاد الخرا

).نقب آلةقص ،آلةمسح ،آلةخراطة (عتاد

:عتاد التلحیم 

هذه الورشة على تصلیح أعطال وسائل نقل المؤسسة من سیارات وشاحناتتعمل: ورشة المیكانیك - 2

.ثلاثة فصائل وتضم : مصلحة التجــــــــــــــــارة 

 وهي المشرفة على استقبال السلع من الممون : فصیلة الاستقبال.

 وهي المشرفة على عملیة البیع:فصیلة المبیعات

 حیث تشرف على: فصیلة التموین:

 القمح الصلب واللین(متابعة العملیات الخاصة بتموین الشركة بالمواد الأولیة. (

 الجودة والنوعیة مراقبة المواد الأولیة من حیث.
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 بالمواد اللازمة والعتادالو رشاتتموین جمیع.

.العملیة الإنتاجیة داخل الشركة : الثالثالمطلب 

) .الأولى(ــ النقل والتنظیف المسبق 1

داخل یمر بالات مختلفة للنقل والتنظیفالمنتجعندما یوضع 

.أفقیالنقل القمح : ـــــ ناقل دو سلاسل 

.للنقل لعمودي : ـــــ رافع 

.لتنظیف القمح ونزع الشوائب والأوساخ : ـــــ عازل الحبوب 

.لعزل القطع الحدیدیة الموجودة داخل القمح ) الجدب (ـــــ قناة الشطف 

1.بعد التنظیف الأول للقمح یخزن داخل خلایا التخزین 

.ـــ التنظیف المعمق 2

:وهي الآلاتبعد أثرهالیلقى تنظیف معمق یمر على مرحلة التحضیر إلىبعد التنظیف یمر القمح 

.كمیة القمح المنظف لمعرفةالخام ــــــ میزان القمح

.ـــــــ مغناطیس لنزع البقایا و الشظایا الحدیدیة 

.والأتربةالأوساخــــــ فاصل الحبوب لنزع 

.ـــــ نزع الحجارة 

.11:00-09:30: ،الساعة15/04/2014مدیر شركة قنعوبة واخوانھ ،، مولاتي الحاج: مقابلة مع السید1
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.ــــ فارز الحبوب لنزع الحبوب السوداء 

ــــــ مقشر الحبوب لنزع غلاف حبوب القمح

) .الهرس(ـــ السحق 3

.القمح لتسهیل عملیة الهرس سحق القمحإلىیضاف الماء - 

.مرحلة الطحن والتي تعتمد على الهرس بغیة الحصول الطحین تأتيبعد هده العملیة - 

:ــ التخزین والتسویق 4

1.المستهلكإلىویسوق بعدها المنتجلیخزن أكیاسبعد كل هذه العملیات یوضع المحصول داخل 

.مولاتي الحاج، المرجع نفسه: مقابلة مع السید1
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مطاحنإدارة الجودة الشاملة في مؤسسةمعاییرتطبیق:المبحث الثاني 

.الأحلام 

نتطرق في هذا المبحث المعاییر المتبعة لتطبیق إدارة الجودة داخل مؤسسة الأحلام من خلال ثلاثة 

.مطالب رئیسیة وهي

.معیار الرقابة على الجودةتطبیق:المطلب الأول

.تطبیق معیار التحسین المستمر في الأداء:المطلب الثاني

.تطبیق معیار حمایة المستهلك: المطلب الثالث

الرقابة على الجودة تطبیق معیار:الأولالمطلب 

: المقصود بالرقابة على الجودة وأهدافها: أولا

تمثل الرقابة على النشاط الإنتاجي أهمیة خاصة في مجال الرقابة الإداریة وفي تقییم أداء المؤسسة، وذلك 

الاستخدامالمستخدمة في العملیات الإنتاجیة مما یتطلب الرقابة علیها وضمان الاستثماراتلضخامة حجم 

1.الأمثل لها

: على أنهاISO (1990)10000- 1–وتعرف الرقابة على الجودة وفق  معاییر - 

اختیار مهني ومستقل یهدف إلى التأكد من أن النشاطات المتعلقة بالجودة موافقة للترتیبات    " 

".المتخذة

215.،ص2000الدار الجامعیة للنشر والتوزیع ،-"مقدمة في المال والاعمال"محمد صالح المناوي واخرون 1
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الوصول بالإنتاج إلى الجودة المطلوبة، والتي لا تعتبر بالضرورة الجودة العالیة، "كما تعرف أیضا بأنها - 

ة وذلك على ضوء استعمالات السلعة أو السعر الذي یجب أن فقد تمثل الجودة المتوسطة أو المنخفض

" تباع به

المطلوبة حتى "والرقابة على الجودة تستلزم وضع مستویات تقارن على أساسها الجودة العقلیة بالجودة 

.إذا وجدت انحرافات خارج الحدود الموضوعة" یمكن إدخال التعدیلات اللازمة

، حیث بدأت 9000ولقد انتشرت الرقابة على الجودة مع تطور تأكید الجودة وفقا لمقاییس الأیزو 

لأن هذه الرقابة -لمتطلبات الأسواق التنافسیةالاستجابةالمؤسسات تسابق على منظمات التأهیل بهدف 

.تشكل دعما حقیقیا لتحقیق التحسین والتطویر المستمر في الجودة

: ویمكن حصر أهم أهداف الرقابة على الجودة في النقاط التالیة- 

إن "التأكد من مطابقة الأداء الفعلي للأداء المرتقب واتخاذ الإجراءات التصحیحیة لتلاقي الانحرافات -1

1".وجدت

.بالتأكد من فاعلیة نظام الجودة ومن تحقیق أهداف الجودة في ظل هذا النظام وتخفیض نسبة المعی-2

.المحافظة على درجة تطابق المنتج النهائي لمواصفات التصمیم الأصلیة وتقلیل عدد شكاوي العملاء-3

.رفع الكفاءة الإنتاجیة من خلال تحقیق منتجات سلیمة، مما یؤدي إلى زیادة حجم المبیعات والأرباح-4

2:كما نمیز بین عدة أنواع من الرقابة على الجودة وهي* 

.على الجودة" مراقبین وخبراء خارجیین"والخارجیة " مراقبین داخلیین"لداخلیة الرقابة ا-1

،ص.216 1ــــ محمد صالح المناوي واخرون، المرجع نفسه
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.الرقابة على العملیات الإنتاجیة على المعدات والآلات، على المشتریات وعلى المنتجات النهائیة-2

.الرقابة على جودة النظام، وعلى الإجراءات، وعلى المستندات والوثائق الخاصة بالجودة-3

طبیق الرقابة على الجودة وفق المراحل التالیةویتم ت:

حیث تضم الأهداف الموارد المتاحة - من أهم وسائل التخطیط الموازنة التقدیریة للإنتاج:التخطیط-1

.والقیود

.بعد إعداد الموازنة یتم توزیعها على مختلف الجهات المعنیة بالرقابة: الإعلان والنشر-2

.بمعنى قیاس النشاطات، ثم مقارنتها بالمستویات التي یتم تحدیدها في الموازنة: القیاس والمقارنة-3

تقوم الإدارة المختصة باتخاذ الإجراءات التصحیحیة اللازمة بعد إبلاغها بالانحرافات : التصحیح-4

.الموجودة

الأسالیب المستخدمة في عملیة الرقابة على الجودة : ثانیا

: (100%)أسلوب الفحص الكامل ) 1

یتم من خلاله فحص كافة الوحدات، وذلك بهدف التأكد من مطابقتها للمواصفات، إلا أن التكلفة العالیة 

لهذا الأسلوب وكذا احتمال إتلاف الوحدات المرغوب فحصها دفع المؤسسات لاستخدام النوع الثاني من 

1.الفحص

: أسلوب الفحص الإحصائي) 2

، ص .1160 خضیر كاظم حمود، مرجع سابق 1ـــ
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ئیة ومن ثم التأكد من مطابقة ثمن الوحدات المنتجة للمواصفات حیث یتم اختیار عینات بصورة عشوا

المحددة مسبقا، وبهذا تكون النتیجة صائبة نسبیا مقارنة بالفحص الكامل، وتنقسم الأسالیب الإحصائیة 

:للرقابة إلى

:أسلوب عینات القبول) أ

لنتائج الفحص، حیث تحدد یتم اختیار عینة من الشحنة المراد فحصها، من ثم قبولها أو رفضها وفقا 

خاصیة مهمة في المنتج ثم یتم التأكد من توفرها في هذا الأخیر، ویستخدم هذا الأسلوب للتأكد من جودة 

.المنتجات النهائیة

:أسلوب الرقابة على العملیة الإنتاجیة) ب

یة، مما یسمح یرتكز هذا الأسلوب على فحص عینات من الإنتاج أثناء التشغیل الفعلي للعملیة الإنتاج

بالحكم على درجة انضباط العملیة الإنتاجیة، وذلك بالمطابقة بین مواصفات السلعة المنتجة والمواصفات 

.المحددة مسبقا

تعتبر أداة بیانیة وإحصائیة ومؤشرا هاما لتحدید المستوى العام للجودة إذ : أسلوب الخرائط الإحصائیة) ج

توى الجودة في أي عملیة إنتاجیة وذلك عن طریق تحدید الخط تساهم في معرفة طبیعة الانحراف عن مس

.المركزي وحدي الرقابة الأعلى والأدنى

: استخدام أجهزة الكمبیوتر في الرقابة على الجودة) 3

تلعب أجهزة الكمبیوتر دورا أساسیا في وظیفة الجودة، ذلك أنها تنفذ عملیات وحسابات معقدة بدقة وسرعة 

برمجتها لمراقبة العملیات الإنتاجیة لاختیارها لتحلیل البیانات، لكتابة التقاریر، أو لتخزین فائقة، كما یمكن 

:المعلومات الخاصة بالرقابة ثم استخراجها، ویساهم الكمبیوتر في مراقبة الجودة وفق ما یلي
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.لومات الهامةجمع المعلومات والبیانات باختلاف مصادرها، وتحلیلها لإعداد التقاریر الخاصة بالمع-1

.التحلیل الإحصائي للبیانات وفق برامج الكمبیوتر الخاصة بالطرق الإحصائیة-2

مراقبة العملیات إحصائیا وقیاس الانحرافات لضمان بقاء متغیرات العملیة الإنتاجیة ضمن الحدود -3

.المقبولة

.تقلیص تكالیفهالفحص والاختیار الأوتوماتیكي مما یساهم في تحسین جودة الاختیار و -4

ودة المنتجاتتصمیم نظم وبرامج الجودة التي من شأنها تحسین مستوى ج-5

:التقنیات والأسالیب المستخدمة في تحسین جودة المنتجات والخدمات: ثالثا

:(Cercles de qualité): حلقات الجودة/ 1

تعریف حلقات الجودة والتطور التاریخي لها :

أدوات للاتصال تتواجد بصفة دائمة في وحدات العمل، حیث تتكون من : "على أنها" اشیكاوا"یعرفها 

متطوعین یلتفون أسبوعیا لمناقشة، تحلیل واقتراح الحلول الملائمة لمواجهة مشاكل الجودة في مجالات 

ة في استیعاب اختصاصهم، وتهدف حلقات الجودة إلى تبادل المعرفة، تحسین جودة الأداء والمساهم

1. الأهداف

، حیث تعتبر من أحد أسباب نجاح 1960أول من جاء بفكرة حلقات الجودة سنة " اشیكاوا"ویعد - 

. مناسبة لزبائنها" سعر/ الجودة"المنتجات الیابانیة، والتي تقدم علاقة 

.162، ص مرجع سابق خضیر كاظم حمود، 1



.إدارة الجودة الشاملة في القطاع الخاص ـــــ دراسة حالة مطاحن الأحلام: الفصل الثاني

52

ت تهدف إلى ، إذ كان(Juse)ولقد تشكلت ثلاث حلقات ضمن النقابة الیابانیة للمهندسین العلماء - 

مساهمة العمال في تحسین الجودة، ثم بدأ هذا العدد في التزاید حیث أصبح یقدر بأكثر من ملیون حلقة 

. للجودة حالیا

إلا أنها لم تقلى النجاح وذلك 1978ثم انتقلت حلقات الجودة إلى الولایات المتحدة الأمریكیة سنة - 

. فرادلغیاب عنصر هام یتمثل في ثقافة الجودة لدى الأ

الاقتراحات الكفیلة بتطویر الإنتاج وتحسین جودته قیاسیا بالمؤسسات الأمریكیة، بالإضافة إلى الفرق بین 

بالنسبة للعمال 24%بالنسبة للعمال الیابانیین في حین تمثل 60.7%ذات الفائدة حیث تمثل المنتجات

.الأمریكیین

: أهمیة حلقات الجودة وأهدافها2/

یركز الإداریین حالیا على الجودة وعلى التحسین المستمر في تقدیم منتجات أو خدمات ممیزة تنال رضا 

العملاء، لذلك اتجهوا إلى تكوین وتطویر أنظمة الجودة وتحدید معاییر لقیاس الأداء وتطویره، ومن أهم 

: الأوجه المختلفة التالیةالبرامج برنامج حلقات الجودة، ویمكن إظهار أهمیة حلقات الجودة من خلال 

مساهمة حلقات الجودة في تحقیق الاستخدام الأمثل لكافة الموارد البشریة للمؤسسة باعتبارها أعظم -1

1.أصولها

.إشراك العمال في عملیة اتخاذ القرار مما یساهم في ضمان ولائهم وإلتزامهم اتجاه المؤسسة وأهدافها-2

ة، وعمل الفریق، وتشجیع العمال على حل مشاكلهم ذاتیا وبطریقة تنمیة الشعور بوحدة المجموع-3

.منظمة

104- 103ص ص ،بقامرجع سفرید عبد الفتاح زین الدین، - 1
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تشجیع الإبداع لدى العمال وزیادة قدراتهم بخلق نوع من التحدي، التسویق والتنوع في المهام المنسوبة -4

.إلیهم

.تنمیة أداء المشرفین على جمیع المستویات الإداریة وإبراز السمات القیادیة لهم-5

: ل تطبیق حلقات الجودة والأسالیب العلمیة المستخدمة فیهامراح* 

: ومن بین الأسالیب العلمیة المستخدمة في حلقات الجودة نذكر الأسالیب التالیة

Brian)أسلوب العصف الذهبي -1 Storming):

للتواصل الإبداعي وهي تقنیة جماعیة للبحث عن أفكار مبدعة، حیث تتطلب إجراء حوار باعتباره طریقة

: والتي تعني(CQFD)وتقوم هذه الطریقة على احترام قاعدة 

.C"(Cesser la Censure)"عدم توجیه النقد أو التقییم للأفكار المقدمة أي-

Q"(Qualité et quantité des idées)"المناقشة البناءة التي تسمح بإصدار أفكار جدیدة أي -

.F"(Farfelu)"سیطة أو سخیفة، لأنها قد تكون قابلة للتطبیق مهما كانت ب- قبول كل فكرة-

D".(Démultiplication)"كل مجموعة من الأفكار یمكن أن تخلق أفكارا جدیدة -

Cause and Effect): أسلوب مخطط السبب والأثر-2 Diagramme)(1)

الأساسیة لمشكل معین ویقوم على تحدید الأسباب " إشیكاوا"یدعي أیضا عظمة السمكة أو مخطط 

.مصنفة وفق فئات معینة

: أسلوب جمع البیانات-3

دار الوائل للنشر والتوزیع : الأردن 2، طمفاهیم وتطبیقات: إدارة الجودة الشاملة محفوظ احمد أبو جودة ، (1)
.120ص ،2006،
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إن حل المشكلات تعد من أهم وظائف حلقات الجودة، لذا یجب تدریب أعضاء هذه الأخیرة على كیفیة 

العینات وجداول التكرار اختیارجمع البیانات اللازمة لتحلیل المشكلة وحلها، من بینها أسالیب 

.الإحصائیة

: (Pareto)" بارتو"أسلوب تحلیل -4

یدعي أیضا بأسلوب الأولویات حیث یهدف إلى تصنیف الظواهر والأسباب وفق أهمیتها، حیث یساهم 

.في الغالب80%إلى 60%هذا الأسلوب في تقلیص وتخفیض التكالیف بنسبة 

: خرائط المراقبة الإحصائیة-5

الجودة، حیث تسمح بإعطاء نظرة دقیقة وسریعة حول تعد من أهم الوسائل المستخدمة في حلقات - 

المشكل المطروح، وبیان ما إذا كان هناك انحراف أو تباین بین المعاییر والمواصفات القیاسیة والمنتج 

.الفعلي

: Histogrammesالهیستوجرام أو توزیع القیم -6

طبیعة المنتج الفعلي یهدف إلى توزیع عدد معین من القیم مما یسمح بإعطاء صورة واضحة عن

والمعاییر المحددة مسبقا بشكل صور بیانیة قابلة للمقارنة، ومن ثم استخراج الانحرافات واتخاذ الإجراءات 

(1).التصحیحیة اللازمة

:عوامل فشل ونجاح حلقات الجودة* 

جودة  بتحدید مجموعة من العوامل التي تؤدي إلى فشل حلقات ال1983عام (DESSLER)قام العالم 

: وهي

.121،ص المرجع نفسه محفوظ احمد أبو جودة ،(1)
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.نقص استیعاب العمال لفكرة حلقات الجودة وعدم إدراكهم لأهمیتها)1

.عدم وجود تجانس بین الإدارة وأفكار ومنتجات العمال)2

.مناقشة بعض المشاكل التي تكون خارج نطاق معرفة وخبرة أعضاء الحلقة)3

.خاصة ببعض الأعضاءانعقاد الحلقات في أوقات غیر ملائمة كتعارضها مثلا مع جداول الإنتاج ال)4

: ومن بین العوامل الواجب إتباعها لتحقیق النجاح في حلقات الجودة نذكر ما یلي* 

التأكد على أن كل فرد ضمن المجموعة قد انظم بمحض إرادته، وأنه فهم طبیعة التزامه نحو -1

.المجموعة

.هیكلهاتصمیم المنتج وفق معاییر قیاسیة منظمة قابلة للتطبیق ومنسجمة مع -2

ضمان الاتصال الدائم بین جمیع قادة حلقات الجودة والتنسیق بینهم بهدف تحقیق الهدف العام -3

.للمؤسسة

.اختیار مدرب قادر على تدعیم وتنمیة قدرات قادة الحلقات وكذا أعضاء المجموعة-4

.توفیر الوقت اللازم لالتقاء الأعضاء في حلقات الجودة بشكل منتظم-5

م الإدارة العلیا بالعمل على نجاح حلقات الجودة، والدعم المستمر من قبل جمیع المستویات التزا-6

(1).الإداریة

إن حلقات الجودة لاقت نجاحا باهرا، إلا أنها لیست الطریقة الوحیدة التي ابتكرها الیابانیون لتحسین 

.ن المستمر في الأداءمنتجاتهم، فمن بین الأسالیب التي قاموا بإنشائها أیضا أسلوب التحسی

122ص،المرجع نفسهمحفوظ احمد أبو جودة، (1)



.إدارة الجودة الشاملة في القطاع الخاص ـــــ دراسة حالة مطاحن الأحلام: الفصل الثاني

56

(KAIZEN): التحسین المستمر في الأداءتطبیق معیار:المطلب الثاني

: المبادئ الأساسیة لأسلوب التحسین المستمر في الأداء: أولا

: من أهم المبادئ الأساسیة التي یرتكز علیها التحسین المستمر في الأداء ما یلي

 في المؤسسة، أي بدءا بالإدارة العلیا ووصولا إلى العمالأن التطویر المستمر مسؤولیة كل فرد.

 أن التطویر المستمر یركز على تحسین العملیات وتطویرها(Processus) للوصول إلى نتائج

31.أفضل

 أن أسلوب(KAIZEN)یعني تحسین الأداء في جمیع مجالات العمل داخل المؤسسة.

 أن(KAIZEN)تولیفة متكاملة من الفكر الإداري، إذ تضم العمل سبل تحلیل المشاكل واتخاذ القرار.

 تعتمد فلسفة(KAIZEN) التوجه ( على التسلیم بأهمیة العمیل وضرورة إشباع رغباته وإرضائه

).بالعمیل

 أن(KAIZEN)اما عملیة مستمرة في ذاتها، لذا یجب على كل من الإدارة والعمال أن یولها اهتم

.مستمرا

: الأسالیب المتبعة في التحسین المستمر للأداء: ثانیا 

في صورة مظلة  تندرج تحتها العدید من الأسالیب (KAIZEN)عن فكرة (MASSAAKIIMAI)یعبر 

: والطرق المتبعة للتحسین المستمر في الأداء، كما هو موضح في الشكل التالي

: choisir et mettre en œuvre une démarche qualité quiGuide des méthodes de la qualitépierre,-HubeRac jean1

vous convienne dans l’industrie ou les services, édition Maxima, 2éme édition, Paris 2001, P137
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.التوجه بالعمیل- .                        تحسین الجودة- 

.(Tqc)الرقابة على الجودة الشاملة - .               نظام الجدولة في الإنتاج- 

.الروبوت- .              التورید في الوقت المحدد- 

.حلقات الجودة- . مجموعات العمل الصغیرة- 

.نظم الاستراحات- .                علاقات العمل التعاونیة- 

.(Automation)الآلیة في الإنتاج –.                     تحسین الإنتاجیة- 

.(Tpm)الصیانة الإنتاجیة الكاملة –.                 تطور المنتجات الجدیدة- 

إن الهدف الرئیسي من التحسین المستمر في : مراحل تطبیق أسلوب التحسین المستمر في الأداء:ثالثا

الأداء هو زیادة مستوى رضا  العملاء سواء الداخلین أو الخارجین للمؤسسة، حیث یتم هذا الأسلوب وفق 

1: المراحل التالیة

.ى تحسینتحلیل وتقییم الوضعیة الحالیة لتحدید المجالات التي تحتاج إل-1

.وضع الأهداف الخاصة بالتحسین، والبحث عن الحلول الممكنة لتحقیق هذه الأهداف-2

.تقییم الحلول المقترحة والمفاضلة بینهما، ومن ثم تطبیق الحل الأفضل الذي تم الاتفاق علیه-3

تحلیل وتقییم النتائج الناجمة عن تطبیق الحل المختار بهدف التأكد من تحقیق - مراقبة-قیاس-4

.الأهداف المطلوبة

.وضع التعدیلات والتغییرات اللازمة-5

.81،ص 1995القاهرة - دار غریب للطباعة والنشر" إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأهل للإیزر"علي السلمي 1
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 إن أسلوب(KAIZEN) یبحث عن التحسین المستمر والتدریجي ولیس عن الإیداع بعكس طریقة

الاستعمال، إذ یؤدي (PDCA)" حلقة دمینج"إعادة الهندسة، حیث یعتمد هذا الأسلوب على استعمال 

.                                                                                                                            (PDCA)" نجحلقة دیمین أداء المؤسسة العقلاني لها إلى حل مشاكل الجودة وتحس

.أي وضع خطة عمل تتضمن القواعد الواجب تطبیقها والأهداف المراد بلوغها: التخطیط-1

.الانحرافاتأي تطبیق واحترام خطة العمل الموضوعة مسبقا وتسجیل : التطویر-2

.الحلول الممكنةاقتراحتتم من خلال مراقبة نتائج التنفیذ وتحلیلها، ومن ثم : التحلیل-3

أي اتخاذ الإجراءات التصحیحیة اللازمة والحلول المناسبة لحل المشاكل المطروحة: العمل-4

.یار حمایة المستهلكتطبیق مع: المطلب الثالث 

.آلیات حمایة المستهلك من الغش والخداع التسویقي: أولا

توجد مجموعة من الآلیات تكفل توفیر الحمایة للمستهلك من الغش والخداع التسویقي الممارس علیه من 

قبل الأطراف التي تتعامل معه في إطار عملیة التبادل، وهذا بما تتضمنه هذه الآلیات من إجراءات تقود 

المستهلك على التعویض المناسب والكافي في حالة وجود عیوب في تصمیم ما في النهایة إلى حصول

قدم له، أو في حالة التضلیل فیما یتعلق بالمعلومات الخاصة بمستوى جودة المنتجات موضوع التبادل، 

إلى غیر ذلك من الانتهاكات التي قد یذهب المستهلك ضحیة لها؛ ومن بین أهم هذه الآلیات التي یمكن 

:كفل حمایة المستهلك نجد ما یليأن ت
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.دور الآلیات التسویقیة في حمایة المستهلك- 1

:یتمثل دور الآلیات التسویقیة بالنسبة لحمایة المستهلك في النقاط التالیة

تفعیل أسالیب توعیة المستهلك عن طریق الإرشاد والتوجیه بما یكفل حمایته، وصیانة حقوقه؛ وفي هذا -أ

الترویج كأحد أقوى هذه الأسالیب تأثیرا في تحقیق هدف نشر الوعي والثقافة بین الإطار یبرز

؛ وعلیه لكي نضمن تحقیق الفعالیة في أداء هذه )باعتباره أداة اتصال مباشر وغیر مباشر( المستهلكین

.الوسیلة من حیث التأثیر ینبغي أن تصاغ وتصمم الرسالة الترویجیة بصورة جیدة

: یج دوره المخطط في حمایة المستهلك، یجب أن تتوفر مجموعة من العوامل، من بینهاولكي یؤدي الترو 

أن تتضمن الرسالة الترویجیة معلومات صحیحة وصادقة ودقیقة وذات جودة، مما یؤدي في النهایة إلى 

ى تحقیق أهدافها في الحمایة؛ بالإضافة إلى مدى التوفیق في اختیار فكرة الرسالة الترویجیة وما مد

.الخ...وضوحها بما یضمن تقبلها من طرف الجمهور الموجه إلیه

مدى التزام المنتجین أو البائعین بضرورة كتابة كل البیانات الخاصة بالسلع على غلافها مما یتیح -ب

توفیر الحمایة للمستهلك، ومن ثم تمكینه من اتخاذ قرار الشراء بكل حریة؛ حیث یكون المستهلك على 

بمحتویات وكمیة ومجالات وطرق استعمال كل منتج من المنتجات، إلى غیر ذلك من درایة كافیة 

المعلومات الضروریة، على أن تصاغ كل هذه الأمور بلغة بسیطة وسهلة تتیح للمستهلك استیعابها 

1.وفهمها

08المؤرخ في 09/03، قانون حمایة المستهلك رقم15، العددالجریدة الرسمیةالجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة،1
2009مارس 
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بمدى تولي المراكز والهیئات المختصة عملیة وضع المواصفات القیاسیة للمنتجات، وإقناع المنتجین - ج

أهمیة تقدیم البیانات الكاملة والدقیقة والصادقة عن منتجاتهم في حمایة المستهلك من الغش والخداع 

.التسویقي، وكذلك حمایته من الأخطار

إلزام المنتجین أو البائعین بضرورة توفیر الضمان للمستهلك عن السلع والخدمات المقدمة له سواء -د

.  ، مكتوبا أو شفهیاأكان هذا الضمان صریحا أو ضمنیا

تفعیل الرقابة الدقیقة من طرف الهیئات المختصة فیما یخص مخالفات الأسعار، مع تشدید العقوبات - هـ

.الرادعة حتى لا یتضرر المستهلك

تحدید الأسعار بطریقة واقعیة بما یتناسب مع القدرة الشرائیة للمستهلك، مع متابعة التغیر في الأسعار - ك

.مصالح المستهلكبما لا یضر ب

.توفیر الشروط الصحیة لاستخدام المواد والعبوات بما في ذلك التعبئة والتغلیف- ل

.الالتزام بإیصال المنتجات إلى المستهلك في المكان والزمان المناسبین، مع تحقیق العدالة في التوزیع- ر

.في حمایة المستهلكدور الجودة ورقابة الجودة- 2

هاما في ضمان حمایة المستهلك، كما یمكن أیضا تحقیق هدف الحمایة من خلال تلعب الجودة دورا 

.تفعیل نشاط الرقابة على الجودة

.أهمیة الجودة في ضمان حمایة المستهلك-أ

تعتبر الجودة والتقییس من الآلیات الهامة التي تعتمد في ضمان حمایة المستهلك خاصة بعد هیمنة  

سواق واشتداد المنافسة، تزاید ظاهرة الغش والخداع التسویقي الذي یتعرض الاتجاه المتزاید إلى عولمة الأ

له المستهلك؛ فاعتماد الجودة والتقییس یعني أن المؤسسات اتجهت للبحث عن ما یمیزها في الأسواق عن 
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منافسیها، كما أن ذلك یعني في الوقت نفسه أنها تركز على المستهلك، وتسعى إلى كسب رضاه وضمان 

.من منطلق أن هذا المستهلك هو المبرر الرئیس لوجودها واستمرارها في السوقوفائه

ولكي یتحقق للمؤسسات هذا الهدف وغیره من الأهداف الأخرى لجأت إلى بذل كل ما في وسعها من أجل 

حمایة المستهلك من الغش التسویقي باعتباره من أغلى أصولها، وهذا عن طریق ضمان جودة المنتجات 

، والتي یعتبرها )ISO(ة له من خلال التقید بمتطلبات المنظمة الدولیة للمواصفات والمقاییسالمقدم

. المستهلك بمثابة مرجع للتمییز بین المنتجات المعروضة في الأسواق

كما أن عدم تقید المؤسسات بعنصر الجودة یجعلها تخل بمبدأ حمایة المستهلك، مما یعني من جهة أخرى 

سوف تفقد أجزاء هامة من أسواقها، ومن ثم مستهلكیها نظرا للعلاقة القویة الموجودة أن هذه المؤسسات

بین الجودة والتسویق؛ فعندئذ سیتملك المستهلكون شعور بعدم الرضا نتیجة للنقص في جودة السلع 

والخدمات المقدمة، الأمر الذي یكون لدیه انطباعا سیئا عن صورة تلك المؤسسات، وسیضطره ذلك إلى

البحث عن منتجات أخرى لمؤسسات أخرى؛ وتكون النتیجة في الأخیر مكلفة للمؤسسات المتهاونة في 

موضوع الجودة ومن خلالها حمایة المستهلك؛ وسیقود ذلك في الواقع إلى أن تجد تلك المؤسسات نفسها 

رة أخرى في في وضعیات تنافسیة ضعیفة، وسیتطلب منها عندئذ بذل مجهودات كبیرة لتصحیح صورتها م

1.ذهن المستهلكین

.في حمایة المستهلكدور رقابة الجودة- ب

تلعب الرقابة على الجودة دورا هاما في حمایة المستهلك من الأضرار الصحیة الناتجة عن استعمال مواد 

أو أغذیة فاسدة، وفحص السلع المنتجة محلیا أو المستوردة، ومحاربة الاحتكار، ووضع مواصفات قیاسیة 

.نتاج والاستیراد والتصدیرللإ

مرجع سابقالجریدة الرسمیة ،1
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مجموعة من الأنشطة المحددة، والتي تستخدم :" وتوجد عدة تعریفات لمفهوم رقابة الجودة من بینها أنها

1".بهدف التأكد من الإنتاج الذي تم تحقیقه یتفق ویتطابق مع تلك المواصفات التي وضعت له سلفا

في حمایة المستهلك من خلال قیام الأشخاص ویمكن للرقابة على الجودة أن تؤدي دورها بفعالیة

المؤهلون قانونا بالمعاینة المباشرة، أو بالفحوص البصریة، وبواسطة أجهزة المكاییل والموازین والمقاییس، 

وبالتدقیق في الوثائق، والاستماع إلى الأشخاص المسؤولین، أو بأخذ عینات من المنتج، بالإضافة إلى 

.ت ذات العلاقة بالمنتجات الموجهة للاستهلاك، وهذا في كامل أوقات العملزیارة الأماكن والتجهیزا

.تحلیل واقع وآفاق حمایة المستهلك في الجزائر:ثانیا

بعد تزاید الاهتمام بالمستهلك على المستوى الدولي نظرا لتعاظم الضغط الذي أصبحت تمارسه جمعیات 

للاهتمام نسبیا بالمستهلك، فعمدت إلى إنشاء هیئات حمایة المستهلك، وجدت الجزائر نفسها مضطرة 

وتعیین إدارات تعنى بموضوع حمایة المستهلك، وسن القوانین والتشریعات التي تكفل مراقبة مدى مطابقة 

المنتجات المعروضة لغرض الاستهلاك لمقاییس الجودة، ومن ثم محاربة الغش وحمایة المستهلك؛ إضافة 

.ر حقوق المستهلك التي أقرتها مواثیق منظمة الأمم المتحدةإلى ذلك فقد تبنت الجزائ

كما دعمت الجزائر هذا التوجه الرسمي للحمایة بتشجیع المنظمات غیر الحكومیة، أي جمعیات المجتمع 

.المدني في لعب دور أساسي في مجال حمایة المستهلك

08المؤرخ في 09/03، قانون حمایة المستهلك رقم15، العددالجریدة الرسمیةالجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة،1
.2009مارس 
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.خداع التسویقيالأطراف المسؤولة عن حمایة المستهلك الجزائري من الغش وال- 1

ترجع مهمة الإشراف رسمیا على حمایة المستهلك في الجزائر إلى وزارة التجارة، حیث تتولى تنفیذ نظام 

مراقبة السلع الغذائیة والخدمات المرتبطة بها من زاویة مدى مطابقتها لمعاییر الجودة والصحة والأمان؛ 

:زارة الوصیة قطاعات وزاریة أخرى تتمثل فيكما یتم تنفیذ هذا الدور الحمائي للمستهلك إضافة للو 

.وزارة السیاحة، وذلك من خلال عمل مفتشي السیاحة-أ

وزارة الصحة والسكان وإصلاح المستشفیات، وهذا عن طریق مصالح الوقایة، والمخابر الولائیة -ب

.للصحة

.لح الصحة النباتیةوزارة الفلاحة والتنمیة الریفیة، وهذا بواسطة مصالح الطب البیطري، مصا- ج

.وزارة الدفاع الوطني، من خلال عناصر الدرك الوطني-د

.وزارة الداخلیة والجماعات المحلیة، وهذا عن طریق مكاتب النظافة، كذلك الأمن الوطني- هـ

یضاف إلى هذه الهیئات الرسمیة، هیئات أخرى غیر رسمیة تتمثل في الجمعیات المهنیة وأرباب العمل، 

حمایة المستهلك؛ وهذا من منطلق ضرورة مساعدة الدوائر الحكومیة في الوفاء بهذه المهمة وجمعیات 

.النبیلة والأخلاقیة، فلیس أحرص على تحقیق مصلحة المستهلك من المستهلك نفسه

.آلیات حمایة المستهلك الجزائري من الغش والخداع التسویقي- 2

ا مع ما تشهده حمایة المستهلك من تطور نوعي على بغیة تفعیل حمایة المستهلك في الجزائر تماشی

فبرایر 07: المؤرخ في) 02-89( القانون رقم1989المستوى الدولي، أصدرت الجزائر في أوائل سنة 

، المتعلق بالقواعد العامة لحمایة المستهلك، حیث یجسد هذا القانون المبادئ الأساسیة لمراقبة 1989
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تهلاك، ومحاربة وقمع مختلف أنواع الغش والتحایل الممارس على السلع والخدمات المعروضة للاس

1:المستهلك، ومن المبادئ الأساسیة التي تضمنها هذا القانون نجد

إجباریة أن یتوفر المنتج، سواء أكان سلعة أو خدمة على ضمانات ضد كل المخاطر التي یمكن أن -أ

.مصالحه المادیةتتسبب في إحداث ضرر بصحة المستهلك، أو بأمنه، أو ب

.إجباریة مطابقة المنتج المعروض للاستهلاك للمقاییس المعتمدة، والمواصفات القانونیة والتنظیمیة-ب

.إجباریة إعلام المستهلك بخصائص وممیزات المنتج المعروض من أجل الاستهلاك- ج

.إجباریة المراقبة الذاتیة، بالإضافة إلى إجباریة الضمانات-د

. حق المستهلك في تجریب المنتجات المقدمة إلیه في إطار التبادل- هـ 

نصا تنظیمیا متعلقا 70ومن أجل وضع القانون المشار إلیه أعلاه حیز التنفیذ، تم إصدار أكثر من 

.بإجراءات المراقبة والمواصفات التقنیة لبعض المنتجات

، الذي یحدد القواعد المطبقة على 2004وان ج23بتاریخ 04/02: یضاف إلى ذلك صدور القانون رقم

الممارسات التجاریة من أجل تدعیم المنظومة التشریعیة المنظمة للمجال التجاري بصفة عامة وحمایة 

المستهلك بصفة خاصة من الأشكال الجدیدة للتحایل والغش والتلاعب، لما لهذه الأشكال من قدرة على 

التي تقدم له؛ ویتضمن هذا القانون عدة جوانب تتمثل تضلیل المستهلك بشأن السلع والخدمات

الأحكام العامة، شفافیة ونزاهة الممارسات التجاریة، المخالفات والعقوبات، معاینة المخالفات :في

. ومتابعتها، وأخیرا الأحكام الختامیة

مرجع سابقالجریدة الرسمیة ،1
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( ة الأبعادفي أمس الحاجة إلى حمایة متعدد- خاصة في الجزائر- انطلاقا من ذلك نرى أن المستهلك

؛ كما یعتبر هو نفسه أو خطوة في ضمان .....)صحیة، أسریة، اجتماعیة، تسویقیة، إعلامیة، معنویة

هذه الحمایة، وهذا من خلال عدم تهافته على المنتجات الاستهلاكیة إلا بالقدر الذي یتماشى مع حاجاته 

1.هوإمكاناته المالیة، والتزامه بمبدأ ترشید استهلاكه وعقلنة إنفاق

كما یجب على المستهلك أن یكون واعیا بضرورة حمایة نفسه من الأطراف الأخرى التي تشكل معه 

عناصر عملیة التبادل، وهذا من خلال التدقیق في مدى صلاحیة أي منتج معروض علیه للاستهلاك 

بالجوانب بالرجوع إلى البیانات، وأخذ بعین الأسعار، أي ینبغي علیه تثقیف نفسه سواء تعلق الأمر 

الصحیة الوقائیة، أو تعلق الأمر بالجوانب التجاریة والاقتصادیة، وهذا كله من حمایة نفسه من الغش 

. والخداع الذي یمكن أن یمارس علیه في هذا المجال

كما نرى إضافة إلى ذلك ضرورة أن یكون هناك تعاون بین قوى المجتمع الرسمیة والمدنیة، وهو ما یمكن 

ل الرئیس لإحداث التغییر المطلوب قانونا وممارسة بالنسبة لهذا الموضوع الحساس والهام اعتباره المدخ

في الوقت نفسه؛ لأن المستهلك الفرد سیكون فاعلا ویصنع النجاح إذا ما أراد ذلك؛ فمن خلال سلوكه 

حمایة الیومي من مراقبة السلع والتأكد من معلوماتها ونوعیتها وإصراره على الشكوى لدى جمعیات 

المستهلك وهیئات الرقابة هو الذي سیضغط على الجمیع وسیحدد مصیر تطویر الاقتصاد؛ إذا 

هو الذي یحدث التوازن لأنه هو في النهایة من یختار ویدفع السعر، أما سكوته ولا - في رأینا- المستهلك

.مبالاته وضعف اطلاعه سیؤدي إلى استمرار الفساد والغش وغلاء الأسعار

ومن جهة أخرى یجب تفعیل الأسالیب الترویجیة في توعیة المستهلك وتوجیهه بما یضمن حمایته وحفظ 

حقوقه، وهو ما نعتبره من أنجع أسالیب الحمایة، ونقصد بذلك تفعیل الاتصال والذي یتم عن طریقه نقل 

.مرجع سابقالجریدة الرسمیة ، 1
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اعهم بقبول أو رفض ما المعلومات عن السلع والخدمات والأفكار للمواطنین لتعریفهم بتلك المنتجات وإقن

تم الإعلان عنه من حیث مكوناته، ومقدار المنفعة التي یحصلون علیها؛ أي یجب نشر الوعي والثقافة 

بین الجماهیر التي یحتمل أن تنتفع من هذه المنتجات؛ یضاف إلى ذلك التعرف على وجهات نظر 

مد أساسا على الفكر والتصمیم الجیدین المستهلك، ولكي نضمن فعالیة هذه الأسالیب وتأثیرها فإن ذلك یعت

.للرسالة الترویجیة بالإضافة إلى الحملات الإعلانیة المخططة



ي

:الخاتمة 

على مؤسسات القطاع الخاص أضحىاقتصاد السوق،إلىبعد انتقال الجزائر من الاقتصاد الموجه 

.مواكبة التطورات تحسین طرق التسییر بما یتماشى ومتطلبات الحیاة الاقتصادیة الجدیدة بهدف 

إضافةوالنوعیة الجودةحتى یتسنى لها ذلك لابد من القیام بتصمیم إداري فعال یضمن لها التحكم في و 

مؤهلین یعملون على مراقبة عمالتوظیفعلى، وتعملوالتوجیهتدعیم هیاكلها بخلیة تتولى المراقبة إلى

مؤسسات القطاع الخاص في المنتجیقوم على جودة تصمیم نظامكما أن،الإنتاجیةمختلف العملیات 

.یة یضمن لها بقاءها واستدامتهاوتطبیقه بفعال

والرفع من المنتجالنوعیة في المؤسسة یضمن لها تحسین درجة عالیة من وجود خلیة للرقابة على أنكما 

وانطلاقا من ذلك  سطرت الدراسة ،والفسادومظاهر الغشالأخطاءوكذلك التقلیل من كفاءة العاملین ،

:لنتائج التالیةا

 نظرا لان المؤسسة لا تطمح للارتقاء بنشاطها إلى مستوى أعلى بقیت العملیة الإنتاجیة تسیر فقط

على المستوى المحلي وعلى الرغم من ذلك فان مصالحها وهیاكلها تسیر بشكل یتواءم وما ترمي إلیه 

ق الجودة وذلك لما تفرضه التطورات معاییر إدارة الجودة الشاملة ، لكن هذا لا ینفي أن تعمد إلى تطبی

.الیوم في مجال تسییر المؤسسات باختلاف أنشطتها 

 وعلى عملیاته، مهملة في ذلك السلوك الإنتاجالمؤسسة تركز دائما على أنإلىالإشارةتجدر

.دور بالغ الأثر في النظام الداخلي للمؤسسة التي لهاأبعادهالتنظیمي وكل 

 المؤسسة لنظام الرقابة الداخلیة على الرغم من وجود هیكل خاص كما یتضح عدم تطبیق.
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)1:(الملحق رقم 

هل تعتمدون نظام إدارة الجودة الشاملة؟: الأولالسؤال 

؟هل تمتلكون شهادة الایزو: السؤال الثاني 

؟هو سبب عدم تحصلكم على شهادة الایزوما: السؤال الثالث

؟المعاییر التي تعتمدون علیها من غیر الایزوهي ما:السؤال الرابع 

؟هل توجد جهات مانحة لشهادة الایزو على مستوى ولایة ورقلة: السؤال الخامس 

؟الإنتاجیةعملیةالهي المراحل التي تمر بها ما: السؤال السادس

؟المنتجهل لدیكم رقابة مستمرة على جودة : السابعالسؤال 

عملیة مراقبة الجودة؟بهاهي المراحل التي تمر ما:الثامنالسؤال 

هل الموظفون یتلقون التدریب بشكل مستمر ودائم ؟: التاسع السؤال

؟تحسین أداء الموظفینهي أهم الأمور التي یتم على أساسها ما:السؤال العاشر 

؟المنتجعلى العامل وجودة عملیة تحسین الأداءما مدى انعكاس : السؤال الحادي عشر 

؟كیف تساهم حلقات الجودة في تحسین أداء العاملین: السؤال الثاني عشر

هي الجهة المسؤولیة على المراقبة التقنیة للمادة الأولیة ؟ما: السؤال الثالث عشر 

هي الآلیات المتبعة من طرف المؤسسة لحمایة المستهلك؟ما:السؤال الرابع عشر

الرقابة على الجودة في حمایة المستهلك؟هو دور ما: السؤال الخامس عشر
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