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  مقʗمة 

ʨق، وزȄادة  الاقʸʱادǽةساهʺʗ الɦّغʛʽات   ّʁ ، الʨʻّؔɦلʨجॽّة والاجʱʺاॽّɺة الّ̒اتʳة عʧ عʨلʺة ال

لعة حʙّة الʺʻافʶة بʧʽ الʺʕسʶّات إلى تغʛّ̔ نʛʤة هʚه الأخʛʽة   ّɹ ʚʻ على جʦدة مʦاصفات ال ʙؕʯّال ʥم

ʚʻ على جʦدة ؕلّ عʸلॻّات، أنʠʵة ومʙاحل  ʙؕʯّالǺ ʣل وأوسع، وذلʸة أشʙʢإلى ن Ȋمة فقʗʳأو ال

املة، ّɻ ال Ǻالʦʱدة  yّى  ʴǻ لʸا  Ǻاعʸʯادها  Ǻالʓʸسʴّة  للȃʜّائʧ   العʸل  إشॼاع  أقʸى   Șʽقʴت أجل   ʧم

والʺʱʶهلʧʽؔ، ولʧّؔ تॽʁʴقها وتʙʽʶʳها في الʺʕسʶّة یʢʱلʖّ تȘʽʶʻ وتʨجॽه لؔلّ الʳهʨد مʧ خلال 

املة. ّ̫     ما ʶǽʺىّ Ǽإدارة الʨʳدة ال

هʚا   بʧʽ  أصʗʴॼ    الإʡارفي   ʧم مع    الإهʱʺاماتالʨʳدة  خاصة  للʺʕسʶّات،   Ȑʛʰؔال

 ʧائȃʜّال ورॼɼات  أذواق  مع   ʦدائ  ʅॽّؔوت  ʦتأقل مʻها   ʗعʙʱاس والʱّي  تʷॽɻها  الʱّي  الʺʻافʶة  ʛʣوف 

  ʝȞعǽ ما  وهʚا  الأسعار،  بʙل   ʦه ʨؗلʶل الʺʛّʴك  العامل  هي  الʨʳدة   ʗʴॼأص  ʧیʚّال  ،ʧʽؔهلʱʶʺوال

   أهʺॽّة الʨʳدة لȐʙ الʺʕسʶّة والʺʱʶهلʥ على حʙّ سʨاء.

  
تعʢي  ʨؗنها      في تʝʶʳ علʤ الʹفʛ العʸل والʤॻʢʹʯانʤʺة الʨʳدة  تȘʽʰʢ  وتʤهʛ أهʺॽة دراسة  

ɾ وتʱʽʺʻه،  تʛʽʽʶه  وȄʛʡقة   ȑʛʷॼال  ʛʸʻللع ʛʽʰؗة  فهي  أهʺॽة  املة  ّ̫ ال الʨʳدة  لإدارة  تعॼ ʛʰʱالॼʶّ̒ة 

 ّȑʛʷॼال  ʛʸʻالّ̡قافي،    الع ʛʽʽّغɦها: الʻم عʙیʙة   ʖانʨʳǼ  ʦʱته نʙʳها  ولʚا  الʛّكʜʽة الأساسॽّة لʳʻاحها 

ة العاملʧʽ في عʺلॽّة اتʵّاذ القʛارات، العʺل في فȘȄʛ وخلȘ روح الɦّعاون، الʙّɦرʖȄ، الإبʙا  ع، مʷارؗ

ʧʽʽّعɦار والॽʱالاخ ،ʜافʨʴالأداء،  ال ʦॽʽتقʽʶʴوت ،ʧʽة للعاملॽʂفاʛال Șʽقʴوف العʺل وتʛʣ ʧ  .  

الʙّولॽة    )SMQ(الʨʳدة   لإدارة نʤام وتȘʽʰʢ  بʻاء أنّ نʙʳ    وعلॽه،  ʛʽالʺعای  ʖʶحISO 9001  

 والأنʢʷة الʣʨائف ؗلّ   أداء وتʧʽʶʴ لʛȄʨʢʱ هامًا  إنʳازًا ǽʺّ̡ل الʺʢاǼقة،  شهادة على الʨʸʴلو 
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الفعوȋʛʱʷȄ    الȄّʛʷॼة. الʺʨارد تʛʽʽʶ  وॽʣفة  ॼʡعا ذلʥ ومǼ ʧالʺʤّʻʺة،   Șʽʰʢّɦإدارة  ◌ّ لل لʤʻام  ال 

ʱʻها الʺعایʛʽ الʨʳدة ذلʥ لأنّ هʚه الʺॼادȏ  و   ISO 9001، أن ʷǽʺل الȘʽʰʢّɦ ؗلّ الʺॼادȏ الʱّي تʹّ̋

الॽه    نʶعىوتʴقȘʽ الʜʽʺّɦ وهʨ الهʙف الȑʚّ    تʨؔن في مʳʺلها نʤاما لʧʽʶʴʱ أداء وفعالॽّة الʺʤّʻʺة 

   . الʦॽʤʻʱفي تʟʸʵ علʧ الʻفʝ العʺل و 

 

 . للʦحʗة العامة الاهʗاف الʯعلॻʸॻة -

 ان ʦȜǻن الʠالʔ قادر في نهاǻة الʸقʙر على: 

 .  بها  الʵاصة  والʺʻاهج الʱعارʅȄ ومʱʵلف الʨʳدة  إدارة تʨʢر الʱعʛف على -

 . بها  فʛ الʺعʱ العالʺॽة  الʨʳدةادارة   نʤʺةالʱعʛف على أ  -

- ʦفه   ȏادॼʺةالॽدة لإدارة الأساسʨʳاملة الʷام( الʜʱـا ثقافة الإدارة الʽدة، العلʨʳاس، الॽʁال ʦॽعلʱال   

ة+ -  . الʺʣʨف  وتʺʧʽȞ والʙʱرʖȄ مʷارؗ

 الʱعʛف على اهʺॽة تȘʽʰʢ ادارة الʨʳدة والʺعایʛʽ الایʜو في تʛʽʽʶ الʺʨارد الȄʛʷॼة. -

 الʨʳدة. الʦȞʴʱ في اجʛاءات تʛʽʽʶ وتॽʺʻة الؔفاءات ضʺʧ ادارة  -

تʧȄʨؔ رؤȄة نقǽʙة عʧ الاجʛاءات، الʱقॽʻات والقʨانʧʽ الʺʙʵʱʶمة في تȘʽʰʢ ادارة الʨʳدة في   -

 الʺʕسʶة الʜʳائȄʛة. 
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 مʦʸʷن الʦʮʠʸعة.  -

  : كل مʨʴر الى مʴاور على شȞل مʴاضʛات وتʛʢق شʺلʗ الʺʨʰʢعة على سʱة  

 . واهʯʻʸها نʵأتها الʦʱدة، مفهʦم :الأولالʦʲʸر 

   : مفهʨم الʨʳدة.الʺʴاضʛة الاولى -
 : مʧ الʨʳدة الى الʨʳدة الʷاملة. مفهʨم الʨʳدة تʨʢرو  نʷأة :الʺʴاضʛة الʲانॽة -
 أهʺॽة الʨʳدة في الʺʤʻʺة. : لʲالʲةالʺʴاضʛة ا  -

  مʗخل ادارة الʦʱدة الʵاملة الʦʲʸر الʰاني:
املة (أهʺॽّة وأهʙاف   ،تعʅȄʛ :الʙاǺعة  الʲʸاضʙة - ّ̫  ). TQMإدارة الʨʳدة ال
املة. :الʳامʴةالʲʸاضʙة   - ّ̫  أسʝ ومॼادȏ إدارة الʨʳدة ال
املة والإدارة الɦّقلǽّʙʽة.  ةإدار الفʛق بʧʽ : الʴادسةالʲʸاضʙة   - ّ̫   الʨʳدة ال
  الاوائل لإدارة الʨʳدة الʷاملة.الʛواد : الʴاǺعة  الʲʸاضʙة -

  ISO 9000نʤام إدارة الʨʳدة وسلʶلة الʺعایʛʽ :الʖالʰ الʦʲʸر
  . ISO 9000معایʛʽ الʨʳدة و  الʺʤʻʺة الʙولॽة للʱقʝॽʽ: الʰامʹة  الʲʸاضʙة -
 ISO 9000مʛاحل تʨʢر سلʶلة معایʛʽ : لʯاسعةا  الʲʸاضʙة  -
 .ISO 9000نʤام ادارة الʨʳدة حʖʶ معایʛʽ   مॼادȏ  العاشʙة:  الʲʸاضʙة -
- ʙʵة عǻة حادʙاضʲʸدة : الʨʳشهادة الISO 9001  .هاʽل علʨʸʴاحل الʛوم 

  : واقع الʨʳدة والʺعایʛʽ الایʜو في الʺʕسʶات الʜʳائȄʛة الʙاǺع الʦʲʸر
- ʙʵة عॻة ثانʙاضʲʸال : .ʛائʜʳفي ال ʝॽʽقʱأة الʷن 
 والقʨانʧʽ الʵاصة Ǽالʱقʝॽʽ الاجʛاءات : عʙʵثالʰة الʲʸاضʙة  -
   مʛاحل الʨʸʴل على شهادة الʨʳدة في الʺʕسʶة الʜʳائȄʛة.  :عǺ ʙʵعةراالʲʸاضʙة  -
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  ISO 9000تʛʽʽʶ الʺʨارد الȄʛʷॼة ضʺʧ ادارة الʨʳدة الʷاملة والʺعایʳ:  ʛʽامʛلا ʦʲرʸال

 ISO الʺʨارد الȄʛʷॼة والؔفاءات ضʺʧ معایʛʽ تʳ:  ʛʽʽʶامʴة عʙʵالʲʸاضʙة  ال -

املة إدارة الʨʳدة ضʺʧ ةالȄʛʷॼ وॽʣفة تʛʽʽʶ الʺʨارد: عʴʙʵادسة الʲʸاضʙة ال - ّ̫ وانʤʺة   ال
 . ISO 9001الʨʳدة 

- ʙʵعة عǺاʴة الʙاضʲʸال :ʛʽمعای ʧʺة والؔفاءات ضȄʛʷॼارد الʨʺال ʛʽʽʶت ISO 9001 
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  . تʦʠرها واهʯʻʸها، الʦʱدة تعʃȂʙ الاول: الʦʲʸر  

 الاهʗاف الʯعلॻʸॻة:  -

  على:  الأول ان ʦȜǻن الʠالʔ قادر في نهاǻة الʦʲʸر

في   - الʺʸʱʵة  العالʺॽة  الʺʤʻʺات  ومʱʵلف  الاوائل،  روّادها   ʖʶح الʨʳدة  مفهʨم   ʅȄʛتع

 الʨʳدة.

 مʱʵلف تʨجهات ونʺاذج تعʅȄʛ مفهʨم الʨʳدة.    الʱعʛف على -

 بلʨرة مفهʨم عام للʨʳدة سʨاء مʧ حʘʽ ارتॼاʡه ʨʳǼدة الʺʱʻج او العلاقة بʧʽ الʨȃʜّن والʺʱʻج. -

، واهʦ الʨʢʱرات الʱي مʛت بها مʧ خلال تʨʢر مفهʨم نʷأة مفهʨم الʨʳدةالʱعʛف على  -

  العʺل، تʨʢر ادوات الانʱاج، واعʺال الॼاحʧʽʲ في الʺʙʽان.

الʨʳدة الى مʛحلة الʨʳدة الʷاملة،  مʧ مʛحلة ضʺان  تʙʴیʙ جʺॽع مʛاحل تʨʢر مفهʨم الʨʳدة -

 والʱعʛف على خʸائʟ ؗل مʛحلة. 

لها ، وتʙʴیʙ الʺʵاʛʡ  في الʺʤʻʺة   بلʨرة تʨʸر عام وشامل حʨل اهʺॽة الʨʳدة - ّ̋ ʴʱت ʙي قʱّال

 والآثار الʻاتʳة عॽɼ ʧابها أȑ عʧ اللاجʨدة    الʺʕسʶّة جʛّاء عʙم اهʱʺامها وتॽʁʴقها للʨʳدة،
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  . الʦʱدة مفهʦملʲʸاضʙة الأولى:  ا

  

  ʦتهʛʤون ʧʽʲاحॼلاف الʱاخǼ دةʨʳال ʅȄدت تعارʙّها تعʽر وا  ،إلʨʢّɦمها    لʨي لʺفهʵȄّارɦذاتهال ʙّفي ح  ،

فʺʻهʦ مʧ یǼ Ȑʛأنها تعʻي الʵّɦلʟ مʧ العʨʽب في الʺʨʱʻج، ومʻهʦ مʧ یǼ Ȑʛأنّها تعʻي الɦّفʨق أو 

  .ʛعʶج أو الʨʱʻʺال ʟائʸʵǼ ةʢॼتʛألة مʶأنها مǼ Ȑʛی ʧم ʥلʚؗ ʦهʻوم ،ʜʽʺّɦال   

  
ؗلʺة   -  ʗّقʱااش ''    ''لʨʳدة''  اللاّتॽʻʽة  الؔلʺة   ʧم Qualities  أو يء  ّ̫ ال  ʛهʨج بها  الʺقʨʸد   ''

صلاحʱʽه ودرجة   ʟʵ ّ̫ ال والإتقان،  ،ॽʰʡعة  الʙّقة  قǽʙʺا  تعʻي   ʗان غاǽة   وؗ في  مفهʨم   ʨوه

''ʧʽʶʴّɦال على  القʙرة  مع  ʴॽʴة  ّy ال ǼالȄʛʢّقة  ॽʴح  ّy ال العʺل  أداء   ''ȑأ مأمʨن (  الʶॼاʡة 

  .)15 .، ص2002الʙرادؗة وʡارق شلʰي، 

  : ها ادروّ  حʖʶلʨʳدة  اتعارʅȄ  مʧ جهة أخȐʛ، تعʙدت

-  ّʛع  ʙ1986(  هاففق(  Crosby   :أنّهاǼ    '' ّوأن للʺʨاصفات  الॽʺʳعالʺʢاǼقة  مʕʶولॽّة    ، ها 
الʦॽʺʸّɦ''   ورॼɼات أساس  هي   ʥهلʱʶʺو   ،ال  ʙّأك  ʥلʚؗ  ʧم  ʝॽول الʨقاǽة   ʧم تʷʻأ  Ǽأنّها 

 ɦّمالʙع  ʅॽتؔال خلال   ʧم الʨʳدة   Șʽقʴت  Ȑʙم ॽʀاس   ʧȞوم            الʺʢاǼقة   ॽʴʸح، 
),1986, p. 19 Crosby( ا . وʚه ȋʛʱʷȄدةʨʳال Șʽقʴʱل ȋوʛثلاثة ش ʅȄʛّعɦوهي ال  :  

  ॼات. الʨفاء Ǽالʺʢʱلّ  -
  انعʙام العʨʽب. -
لفʚʽ العʺل ʨʸǼرة صʴॽʴة مʧ أوّل مʛّة  -   .مʛّة وؗ

 
الاسʯعʸال:  Ǽأنّها  ॽعʛّفها Juran  ɾ  ) 1989(أما   - أو  للغʙض  الʯʹʸج  ملاءمة   Ȏʗم'''' 

جʨدة،  (  ʙʺاح  ȍʨفʴص2008م  ،.  19(  ʦǽʙتق على  القʙرة   ȑأ أداء ،  وأصʙق    أفʹل 
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 ّy ʁّ ال ال أو  الʙʵمة   ʗؗان لّʺا  وؗ ؗانʗ  فات،  ؗلّʺا   ʙʽفʱʶʺال لاسʙʵʱام  ملائʺة  الʺʸّ̒عة  لعة 

   .جʙّ̔ة

درجة '' الʨʳدة Ǽأنها: ''    IshikawaإȜॻʵǻاوا  وقʙ عʛف العالʦ الॽاǼاني الʺهǼ ʦʱالʨʳدة ''   -

اسʗʳʯامه    ʗʹع  ʣهلʯʴʸال لاحॻʯاجات  الʦʯʹʸج  العاني  وفاء  مʨʺʴد   ʦॽʂاʛاب خلʽل   )  ''

ʜ هʚا الʱعʅȄʛ على الʺʱʶهلʥ وضʛورة تلॽʰة احॽʱاجاته،  7، ص.2002وأخʛون،   ʛؗȄو ،(

 .ʥهلʱʶʺاجات الॽʱج لاحʨʱʻʺة الॽʰرجة تلʙدة بʨʳالي تقاس الʱالȃو 

ɹّ اتج الؒلّ الّ́ ''  ها:  Ǽأنّ    Feignbaum )1961(  فها Ȅعʛّ و  - ال  ʝائʶʳل الʗʳمة  ي  لعة أو 

ȖȂʦʴ ّʁ، الهʹʗسة، الʯّ اتʱة عʥ دمج خʶائʝ نʵاʟات الʯّ الّ́  ȏʘ مॻ ʥانة، والّ ॻʹʶع، وال

لعة أو الʗʳمة حاجات وتʦقّ  ّɹ   ، )Feignbaum, 1961, p. 5( ''عات العʻʸلخلاله تلʮّي ال

  

-  ّʛوتع  ʖʶدة حʨʳف ال ّʢʹʸال ّʗة الʸ ّʯة للॻولʛॻʻل   فقا و   قʛʽلʺعایISO 9001    :2000     على

أو    ʴةة، الʓʸسّ ʵاȉ، العʸلॻّ ة للʯʹʸج ( الّ́ قʗرة مʦʸʱعة مʥ الʶʳائʝ الʦʱهȂʙّ "  :  أنّها 

 ّɻ ॻّʹʸةال ّ̫ ال أو  الʸعلʹة  الʲاجॻات  تلॻʮة  على   (ʝʳ  ")23  p., 1, 200Froman( ، 

 ّॽʰج ملʱʻʺن الʨȞǽ ر ماʙقȃاجاتوʴقعات  ا للʨّɦوال  ،ʸا أو  ̒ نʙʽا جʳʱʻدة أو  فه مʨʳعالي ال

  .  ''ردیʯا 

الॽɻʺʳّ أمّ   - الʨʳدة  ا   Ȍॼʹل الأمॽّȞȄʛة  الأورॽȃّ والʺASQS(   ّʤʻ(ة  الʨʳدة ʺة   Ȍॼʹل              ة 

) EOQC(  ʙفا فقʛدة عʨʳاعلى أنّها ''   الǻاʚʸع الؒلي للʦʸʱʸال 

ʯي تʓثʙّ في قʗرة الʯʹʸج أو الʗʳمة على تلॻʮة حاجات معّ̒ʹة (صʲȂʙة أو  والʶʳائʝ الّ   -

العʜاوȑ،  (  ضॻّʹʸة)  ʙʺʴص2005م  ،.  153(  ʟائʸʵال على   ʅȄʛعʱال هʚا   ʜ ʛؗی  .
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والʺʜاǽا الʱي تʳعل الʶلعة أو الʙʵمة قادرة على إشॼاع الʴاجات الʺʨʱخاة مʻها، وʚȃلʥ فإنّ 

  ȐʙʺǼ تʨفʛ هʚه الʸʵائʟ والʺʜاǽا.  الʨʳدة مʛهʨنة 

اǼقة قʙم الʺهʙʻس الॽاǼاني ''   ّʁ تعȄʛفا مغایʛاً وأكʛʲ شʺʨلॽّة    ''ǼTaguchiالإضافة إلى الɦّعارʅȄ ال

  ʛٍhّدة تعʨʳع مفاده أنّ الʸʯʱʸج للʦʯʹʸها الʮʮʴǻ ʗي قʯتفادیها، وال ʥȜʸǻ يʯارة الʴʳار الʗمق ʥع''

 ʝائʶة خॻʮل في تلʵن، والفʦȁʚّقعات الʦة تॻʮل في تلʵارة الفʴʳه الʘه ʥʸʷʯه، وتʸॻلʴت ʗعǺ

وغʙʻها والॻʱʷج  ؕالʯلʦث  الʸʯʱʸع  على  الʱانॻʮة  والʯأثʙʻات  الʨهاب     "الأداء،   ʙʰع  ʙʺʴم  )

 ،ȑاوʜ19، ص. 2002الع   .(    

ɹ  ا سȘʰ نلاحȎ أنّ مّ̋ و  ǽ دةʨʳلح الʢʸم ʛالآخǼ Ȍॼتʛؗلاهʺا م ʧʽمʨل مفهʺ  :  

 . مʛتǼ Ȍॼالʺʱʻج نفʶه الʺفهʨم الأول  -

 . والʺʱʻج ( سلعة أو خʙمة)  في حʧʽ الʺفهʨم الʲاني مʛتǼ Ȍॼالعلاقة بʧʽ الʨȃʜّن  -

  
ف  وʻȃاءً    ȋاॼالارت هʚا  الʺʱʻج   نّ إ على  مʢاǼقة   Ȑʙم  ʘʽح  ʧم الʨʳدة  إلى   ʛʤʻی الأول  الʺفهʨم 

له  الʺʙّʴدة  الأداء   ،للʺʨاصفات  جʨدة   ،ʦॽʺʸّɦال جʨدة   ʘʽح  ʧقة  مǼاʢʺال تʦّ   ، وجʨدة   ʧوم   ʧȞʺǽ

مȐʙ ملاءمة  "  الʨʳدة هي    ا الّ̡اني فȐʛʽ أنّ وȂصلاحه قʰل تقǽʙʺه للʨȃʜن، أمّ   تʙʴیʙ مʨاقع الʢʵأ 

ʅॽؗ "  یʛʤʻ إلى الʨʳدة على أنّها ॽʀʺة، Ǽʺعʻى  "، ॼɻǼارة أخȐʛ  الʺʱʻج للغʛض الȑʚ أنʱج مʧ أجله

 ̔rّ ʙ ّʁ أن ʴǽقّ ʧȞʺǽ للʺʱʻج ال   ." ȑʚ یʛغʖ في دفعهعʛ الّ Ș الغʛض الʺقʨʸد مʻه Ǽال
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  مفهʦم الʦʱدة.تʦʠر و  نʵأةالʰانॻة: الʲʸاضʙة 

  

  . مفهʦم الʦʱدة نʵأة - 1

الإ  ففʛؔة  هʚا،  یʨمʻا  غاǽة  إلى  والʨʢّɦرات  الʺʛاحل   ʧم  ʙیʙالعǼ الʨʳدة  مفهʨم   ʛّدة مʨʳالǼ هʱʺام 

الإنʶانॽّة   الʴʹارات  في  ʙت  ّʁ ʳوت سʻة،  آلاف  سॼعة   ʧم  ʛʲأك إلى   ʧʽʲاحॼال  ʧم  ʙیʙالع أرجعها 

ʱʻه  و   الʺʱعاॼʀة خاصة مʻها الʴʹارة الفʛعʨنॽّة الʨʽنانॽّة وغʛʽها، ʙʱʶॽɾلّ العʜاّوȑ على ذلǼ ʥʺا تʹّ̋

) وحʧʶ 229الʺادّة  Ǽالʨʳدة  الاهʱʺام  ضʛورة  إلى  الʺادّة  هʚه  أشارت   ʘʽح حʺʨرابي   ʧʽانʨق  ʧم  (

ʚلʥ    .تʻفʚʽ العʺل تقان للعʺل في بʻاء معابʙهȂ ʦما عʛف عʧ الفʛاعʻة مʧ دقّة و نʙʳها مʧ خلال  وؗ

  ،ȑاوʜهاب العʨال ʙʰع ʙʺʴا (مʚنا هʛʸّى عɦة حॽʀاǼ ʙاهʨش ʧا مʨ ʛؗإلاّ    ، )07  .، ص 2002وما ت

ʘʽة، حॽّɺاʻ ّy إنʱاج الʨرشات الॽّɾʛʴة یʦّʱ  كان    أنّ أصل الاهʱʺام الفعليّ ǽعʨد لفʛʱة ما قʰل الʨّ̡رة ال

   وفقا لʺعایʢॽʶǼ ʛʽة ʙّʴǽدها صاحʖ الʨرشة.

ʻاॽّɺة وتʜایʙ الإ - ّy ،  والʨʱسّع الهائل في حʦʳ الʺʸانع   عʱʺاد على الآلة مع ʣهʨر الʨّ̡رة ال

ʧʽʶʴت  ʧع ʘʴॼا على الॼّʸʻام مʺʱعلى   كان الاه ʨاج ولʱالإن ʦʳة وحॽّاجʱالإن Ȑʨʱʶم

الʺ  Șعات على  تॽʁʴقها  مʕʶولॽّة  تقع  والʱّي  الʺʱʻج،  وجʨدة  نॽّɺʨة    الʺॼاشʕʶ   ʛول حʶاب 

  ). 24 .، ص2001(عʺʛ وصفي عقʽلي، 

ففي   - الʺʸانع،  لإدارة  جʙیʙة  مʺارسات  إلى  ة  ّɹ الʺل الʴاجة  في  سॼʰا   ʗؗان الʱغʛّ̔ات  هʚه 

ʧʺʹǽ ȑʚّاء الʜي للأجʢʺّ̒اج الʱاجة إلى الإنʴال ʗلا ؗانʲة مʴاعة الأسلʻّام    صɦال Șابʢّɦال

ʽʰل إلى ذلʧʽ ʥ الʺʨاصفات الʺʙّʴدة للʺʱʻج، و ب ّʁ (مأمʨن الʙّرادؗة    ؗان تʴقȘʽ الʨʳدة هʨ ال

  ).  43 .، ص2001وʡارق الʰʷلي وآخʛون، 
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العلʺॽّة - الإدارة  ة  ʛؗح الʺʛحلة-  ولʤهʨر  هʚه  مع   ʗʻامʜت الʨʳدة،    اأثʛ   -الʱّي  مفهʨم  على 

العلʺي    ʦॽʤʻّɦالǼ الʺʱعلّقة  الأعʺال  وॽʣفة  O.S. Tللعʺلخʨʸصا   ʧʽب الفʸل  وضʛورة   ،

ʛʡف   ʧم الʨʳدة  على  الʛّقاǼة   ʦʶلق ل  ّؗʨت الʱّي  الإنʱاج  على  الʛّقاǼة  ووॽʣفة  الإنʱاج 

الإ  ʙیʙʴت  ʨه الॽʣʨفة  هʚه   ʧم الهʙف  ان  وؗ  ،ʧʽʸʱʵافمʛʴه    نʻع والʺʕʶول  الʢʵأ  أو 

  ʖʶح العʺل  جʨدة  على   ʛاشॼʺال الʺʕʶول   ʨه ؗان   ȑʚّال  ʞّɦالʺف قʰل   ʧم لʺعاقʱʰه 

F.Taylor.   وǼ  Ȍॼتʛی ؗان  الʺʛحلة  هʚه  في  الʨʳدة  ومʢاǼقʱه    اॼʀةʛ̋ مفهʨم  الإنʱاج 

ان الهʙف مʻه الɦّفʞॽʱ عʧ عʙم ،للʺʨاصفات    . الʺʢاǼقة Ǽاسʙʵʱام وسائل فॽّّ̒ة وؗ

الإحʸائॽّة - والأدوات  العʺلॽّات  ʨʴǼث  تʨّʢر  ووضع    ، مع  الإحʸائॽّة  العʻّ̔ات  اسʙʵʱام   ʦّت

ؗان تȌॽʺʻ الإنʱاج ومʴاولة تʨحʙʽه أحʙ أهʦّ الأسॼاب    في هʚه الʺʛحلة  .مʨاصفات نʺॽّʢة 

 y الإح  ʖʽالأسال لاسʙʵʱام  اللʨʳّء  إلى  أدّت  نȄّʛʤة الʱّي  اسʱعʺال  مع  لاسॽʺا    ائॽّة، 

و ǽعʨد لفʹل إلى ؗل    .دورا في فʟʴ الʨʳدة واسʙʵʱام العʻّ̔ات الاحʱʺالات الʱّي ؗان لها  

  ʧمShewart   و  Deming    ةǼقاʛّم الʙʵʱاس ʧأوّل م ʛʰʱعǽ ȑʚّال (ةॽّȞȄʛدة الأمʨʳال ʙرائ)

والʱّي    الإحʸائॽّة على الʨʳدة، وقʙ قام بʻقل أفؔاره إلى الॽاǼان Ǽعʙ الʛʴب العالʺॽّة الّ̡انॽّة  

  ساعʙت على تʨʢر صʻاعʱها وجʨدتها في فʛʱة الॽّʻʽʶʺʵات.   

سʻة   - جʺॽع    1955في  لʷॽʺل  واسع  نʢاق  وعلى  للʨʳدة   ʙیʙج مفهʨم  الॽاǼان  في   ʛهʣ

نʷاʡات الʺʕسʶّة ووʣائفها، ؗفلʶفة جʙیʙة تȐʛ أنّ الʨصʨل إلى مȐʨʱʶ عال مʧ الʨʳدة 

یʢʱلʖّ مʱاǼعة شاملة لؔافّة العʺلॽّات،    )Zéro défaut(   وتʴقȘʽ إنʱاج دون عʨʽب وأخʢاء

 ȘȄʨʶّɦال ʙعǼ قه وماȄʨʶة تǽج إلى غاʱʻʺال ʦॽʺʸة تॽّعʺل ʧءًا مʙلي    بʽوصفي عق ʛʺع)  ،
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لّ ) ʘʽʴǼ تقع مʕʶولॽّة تʴقȘʽ الʨʳدة على ؗل فʛد في الʺʕسʶّة 25ؗ-24.  ص  2001

  حʖʶ مʨقعه ومʨʱʶاه الॽʤʻّɦʺي. 

، حʘʽ یȐʛ أن ؗلّ أقʶام  1961سʻة    Feigenbaum   ؗانمʧ بʧʽ الʺʱأثʧȄʛّ بهʚه الفلʶفة   -

ʜʽ على تʛʽʽʶ الإنʱاج Ǽأسلʨب تʧȞّʺʱ مʧ خلاله    ،الʺʕسʶّة ونʷاʡاتها معॽّʻة Ǽالʨʳدة ʛّؗɦالǼ

 ّॽوعال جʙّ̔ة  وحʙات  إنʱاج   ʧم مʧ  الʺʕسʶّة  "الʨʳدة  شعار   ʗʴت الʙʰاǽة،   ʧم الʨʳدة  ة 

املة للʨʳدة '' (أحʺʙ سʙʽ مʢʸفى ف  ،الʺॼʻع" ّ̫   ، ʱʻج عʧ فلʶفʱه هʚه Ǽʺا ʶǽʺى:'' الʺʛاॼʀة ال

املة.ؗلʺة وهʨ أوّل مفهʨم جʺع بʧʽ مفهʨم الʨʳدة و  ) 544 .، ص1999 ّ̫     ال

قʰل   - الأخʢاء  لʷؔف  بʱقॽʻات  الاسʱعانة  خلال   ʧم الفلʶفة  هʚه  الॽاǼانॽّة  الʺʕسʶّات   ʗّ̒ʰت

ّ̋ال  وقʨعها،   تʧʽʶʴ الʨʳدة. قʙʸ وتʦॽʤʻ بʛامج تʙرॽّʰȄة للع

سʻة   - الॽّɺʨّ̒ة    1962في  حلقات  أو  الʨʳدة  حلقات  في  یʱʺّ̡ل  للʨʳدة   ʛآخ مفهʨم   ʛهʣ

(Cercles de Qualité)  افʛإش ʗʴت   Kaoru Ishikawa      ّانيǼاॽاد الʴّ̒اه الاتʰت ȑʚال

  ʧʽسʙʻوالʺه أمʛ  الȑʚ  و   ،(JUSE)للعلʺاء  الʺʕسʶّة  أفʛاد  ؗل  ة  ومʷارؗ إدماج   ʛʰʱاع

الʨʳدة في   ʦȞʴّɦلل  ȑورʛض.   ʧم مʨّؔʱنة  العʺال   ʧم «جʺاعات  الॽّɺʨʻة  ʴǼلقات   ʙʸقȄو

ʛʷي عʻعة إلى اثॼة   سȄّاعات دورʺʱاجǼ مʨع ...إلخ) تقॽرجال، ب ،ʧʽسʙʻّ̋ال، مه فʛدا (ع

 )،545.  ص  ،1999سʙʽ مʢʸفى،    (أحʺʙ  وتʻʽʶʴها»  لʺʻاقʷة الأمʨر الʺʱعلّقة Ǽالʨʳدة

 ɦّ̋   ʙʴة الأمॽّȞȄʛة وأورȃا الغॽّȃʛة. وانʛʷʱ هʚا الʺفهʨم Ǽعʙ الॽاǼان في ؗل مʧ الʨلاǽات ال

ات الأمॽّȞȄʛة   )1980-1970(في العȄّʛʷة   - ʛؗ ّ̫ للʺʻافʶة الʴادّة الʱّي واجهʱها ال ونʳॽʱةً 

ة   ʛؗش على    Ǽ)IBMالʨʸʵص  والʛʰمʳة  الآلॽة  للʺعʙّات  مʻʸع   ʛʰأك  ʛʰʱتع الʱي 

العالॽّة   الʨʳدة  ذات  Ǽالʺʳʱʻات  الʺʜّ̔ʺʱة  الॽاǼانॽّة  ات  ʛؗ ّ̫ ال ʛʡف   ʧم العالʺي)   Ȑʨʱʶʺال
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'' إدارة الʨʳدة   یʰʱّ̒ى مفهʨم   ʧم تʨؔن أوّل  ذلʥ إلى أن  دفعها   ʙلة، فقʨوالأسعار الʺعق

 ّॽʳॽاتʛʱالاسʦعلى أه ʜʽ ʛّؗɦالǼ ''ادئها: ةॼم    

ʨق أساس ؗل   - ّʁ العʺل على إرضاء الʨȃʜّن Ǽاعॼʱاره الʺʙّʴد الʛّئʶॽي للʨʳدة، أȑ جعل ال

 القʛارات. 

 اعॼʱار الʨʳدة مʕʶولॽّة جʺॽع أفʛاد الʺʕسʶّة.  -

 العʺل ...إلخ (عʺʛ  اعʱʺاد الʨʳدة في ؗلّ الʺȄʨʱʶات Ǽʺا فʽها أنʤʺة، أسالʖʽ وȂجʛاءات -

  ). 27-26 .، ص2001وصفي عقʽلي، 

-   ʧم ؗلّ   ʗّ̒ʰتGOLD STAR    وSAMSUNG    عام  ʙعǼ الفلʶفة   ʝ1980نف .  

ّ̋ها:    وتʺʜّ̔ت هʚه الʺʛحلة ʨʺʳʺǼعة مʧ الʸʵائʟ أه

  الاهʱʺام Ǽالʨʳدة على مȐʨʱʶ الʛʽʽʶّɦ الاسʛʱاتʳॽيّ.  -

 الȌȃʛّ بʧʽ الʨʳدة والقʙرة على تʴقȘʽ الأرȃاح على الʺȐʙ الȄʨʢّل.  -

 اعॼʱار الʨʳدة ʨؗسʽلة تʻافॽّʶة.  -

-   ʧائȃʜّوال ʨق  ّʁ ال  ʧم وآخʛون،    (مأمʨن الاقʛʱاب  الʰʷلي  وʡارق  ،  1200الʙرادؗة 

  .)32ص

الʨʳدة إدارة  مفهʨم  ʣهʨر  على  ساعʙت  الأفؔار  املة  هʚه  ّ̫  Total Qualité    ال

Management    ʚʻلي،    1980مʽوصفي عق ʛʺالي (عʴا الʻمʨ28ص.،  2001إلى ی ( .   

ʻاعة   ّy ال قʰل   ʧم  ʛʲفأك  ʛʲأك الʺʻافʶة  حʙّة  ازدǽاد   ʨه الʺفهʨم  هʚا  لʤهʨر  الأوّل   ʖʰ ّʁ ال

ا جعل الʺʕسʶّات الأمॽّȞȄʛة تلʳأ إلى تʨسॽع مفهʨم  ّ̋ الॽاǼانॽّة الʱي غʜت الأسʨاق العالʺॽّة م

  اسʙʵʱام أسالʖʽ أكʛʲ تʨʢرا  و  Ǽإضافة جʨانʖ أكʛʲ شʺʨلا وعʺقا، الاسʛʱاتॽʳॽةإدارة الʨʳدة 
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  مʙاحل تʦʠر مفهʦم الʦʱدة.  -2

  ȑوالإدار  ȑʛؔالف الʨʢّɦر  خلال   ʧم  '' الʨʳدة  لʺفهʨم  تʱاǼع  ''  إدارة  أن   Ȏنلاح أن   ʧȞʺǽ

مʙاخل الʨʳدة لǼ ʝॽالʙʳیʙ، وأنّ تʨّʢرها لʙʴǽ ʦث في صʨرة قفʜات ولّؔ̒ها ؗانʗ مʧ خلال تʨّʸر  

ʛقʱʶم   ʗافات  .وثابʷʱالاك ʧم هʚا الʨّʢّɦر انعȞاسا لʶلʶلة  ان   في  الʨʳدة ثʨرة بʙأت ʘʽʴǼ    ، وؗ

ʜ عʙʻما  الʺاضي القʛن  مʸʱʻف  في حʚوها  حʚت للʺʻافʶة، ثʦّ  كʶلاح الʨʳدة على الॽاǼانʨʽن  رّؗ

ʥد ذلʙع ʧب دول مʨʻق  جʛا  شॽر (آسʨʺʻة) الȄʨʽالأس ʠعȃول  وʙّة، الॽّȃʛت  الغʛهʤف ʙیʙالع ʧم 

ʦॽʂات الʺفاʴلʢʸʺي والʱّال ʗʶȞر عʨʢّɦارع  الʶʱʺم الʨدة. لʺفهʨʳال  

مʛّت أسالʖʽ الʨʳدة ʛʺǼاحل مʱعʙّدة مʚʻ بʙاǽة هʚا القʛن نʳॽʱة لʨّʢʱر عʺلॽات الإنʱاج وتعقʙّها،  و 

ʥلʚة  لʜّ̔ʺʱاحل مʛع مȃدة إلى أرʨʳال ʦॽʂي لʺفاʵȄّارɦر الʨّʢّɦال ʧʽʲاحॼال ʧد مʙع ʦ ّʁ ، نʻʱاولها ॽɾʺا  ق

  یلي: 

  .Inspectionوالفʝʲ  الأولى: الʯّفʜॻʯالʙʸحلة   -

ʻاॽّɺة، ॽʀاس جʨدة الʺʨʱʻجات ؗانʗ ملازمة للعʺل الʛʴفي حʘʽ ؗان العامل   ّy في بʙاǽة الʨّ̡رة ال

ل الʨحʙات یʦّʱ فʸʴها قʰل وصʨلها للʨȃʜّن مʕʶولا عʧ تॽʻʸع   ومع الʨʢّɦرات  .  الʺʱʻج Ǽأكʺله، وؗ

 ʘیʙʴع الʻʸʺم الʨر مفهʨهʣو ʧȄʛʷن العʛات القǽاʙتها بʙي شهʱّه   الʚه ʗʴॼأص (اقʢʻواسع ال )

 ʘʽʴǼ الʨʻّؔɦلʨجॽا،  وتʨّʢر  الإنʱاج  ارتفاع  مع  خاصّة   Șʽʰʢّɦلل قابلة   ʛʽوغ وʯʽʢȃة  مȞلّفة  الȄʛʢقة 

 ّॽɺاʻ ّy ال الʨّ̡رة  الʺعاملات  أفʛزت  وتʨسّع   ʖلʢّال لȄʜادة  نʳॽʱة  الʨاسع  الإنʱاج  Ǽʺفهʨم  ʶǽّ̋ى  ما  ة 

 ʧʽفʛʷم  ȘȄʛʡ  ʧع العʨʽب   ʧم خلʨّها   ʧم  ʙّأكɦوال الʺʳʱʻات  جʨدة   ʟʴف اقʱʹى  ا  ّ̋ م الʳّɦارȄة 

لʗ إلʽهʦ مʕʶولॽّة مʛاॼʀة ومʢاǼقة الʨʳدة. وتʧّ̋ʹʱ عʺلॽة الفʟʴ والɦّفʞॽʱ الɦّأكʙ مʧ أنّ: ''    أوؗ



2مطبوعة محاضرات مقياس ادارة الجودة في العمل ماستر    

 

14 

 

مʨاصفات الʺʱʻج تʢابȘ الʺʨاصفات الʺʨضʨعة، فعʺلॽة الفʟʴ تʱعلǼ Șالʷّ̒اȋ الفّ̒ي أو الॽʣʨفة  

  .)11 .، ص1996فʙȄʛ عʙʰ الفʱاح، ( الفॽّʻة''

ʙقʱاق، انॽ ّʁ لع الʙّ̔ʳة    هذه  Dupon (1989)  في هʚا ال ّʁ الɦّقॽʻة لأنّها تقʛʸʱ فقȌ في الفʸل بʧʽ ال

ما   هʚا   ،ʧیʚّفʻʺال ّ̋ال  والع  ʧʽʰاقʛʺال  ʧʽب مʨʱاصل  صʛاع   Șلʵت جهة   ʧم أنّها  ؗʺا  الʺعॼʽة،  لع  ّʁ وال

لع الʺعॼʽة  ّʁ ǽعʛقل العʺال وʙّʴȄ مʧ مॼادرتهʦ لʧʽʶʴʱ الʨʳدة، ومʧ جهة أخȐʛ لا تʶʺح Ǽاكʷʱاف ال

ّ̋ة  الʺه الʺʛاॼʀة   ȋنقا تعʙّد  إلى  یʛجع   ʞॽʱّفɦال عʺلॽّات  ارتفاع  أنّ   ʛʰʱاع ؗʺا   ،ʖاسʻʺال  ʗقʨال في 

  هʚا ما مهʙّ إلى الʺʛحلة الɦّالॽة.  و  ،الفʟʴ الّ̒هائي...)  الإنʱاجॽّة،(الʧȄʜʵّɦ، الّ̒قاȋ الأساسॽّة للعʺلॽّة 

 ). 1960 -1940(الʙʸحلة الhّانॻة: الʙʸاॺɾة الإحʶائॻّة للʦʱدة  -

انʗ بʙاǽة لʨجʨد قʦʶ مʱʶقلّ  شهʙت هʚه الʺʛحلة تʨّʴلا حاسʺا تʺّ̡ل في اسʙʵʱام علʦ الإحʸاء، وؗ

ʻاॽɺة Ǽ .  للʛّقاǼة على الʨʳدة ّy ات ال ʛؗ ّ̫ ʗ ال الفʟʴ أصॼح غʛʽ ؗاف وعلʽها  نّ الॽʁام Ǽأفقʙ أدرؗ

  ʧع  ʘʴॼال ّॽفعال  ʛʲأك  ʖʽاه  أسالʳاتǼ  ʛʽʽّغɦال فؔان  الʺʛغȃʨة،  الʨʳدة   ȐʨʱʶʺǼ الʺʨʱʻج  لॼʸॽح  ة 

 ّॽائʸدة إحʨʳة على الʛʢॽ ّʁ ʛʢॽة  ا. ؗʺا زوّد الفاحǼ ʟأدوات وأسالʖʽ إحʸائॽّ ال ّʁ ة مʲل لʨحات ال

 ّॽل عʺلʽلʴʱل لʨʰات القʻّ̔ل و وعʽغʷّɦامل. ة ال ّ̫  مʛʵجاتها بʙلا مʧ الفʟʴ ال

الʨʳدة   مʛاॼʀة  الʨʢّɦر،  هʚا   ʧم  ʦغʛالǼ  ʗʽقǼ  ّفاعليɦال  ʛالأث تʳاه  ؗاॽɾة   ʛʽلغ  ʙّعقɦلع ا ّʁ              ل

الॽّȃʛʴة   ʻاعة  ّy ال دفع  ما  هʚا  الɦّعلॽʺي،   Ȑʨʱʶʺال وتʨّʢر  للأسʨاق  العامّ  الʨّɦسّع  والʺʨʱʻجات، 

  ʧة ( مॽّ1970الى    1950والفʹائ   ʧدة مʨʳة لإدارة الॽّʺة رسȃضع مقارʨة) لʙʴّɦʺات الǽلاʨفي ال

    .أجل الʕʰʻّɦ واسॼʱاق الأخʢاء مʧ مʛحلة الʦॽʺʸّɦ، وهʚا ما سّ̋ي Ǽʹʺان الʨʳدة
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 . )1980 – 1960(الʙʸحلة الhّالʰة: تأكʗʻ أو ضʸان الʦʱدة  -

وʱʵȄلف مفهʨم ضʺان الʨʳدة عʧ   . واحॽʱاجاته  ) (الʨȃʜن   عʛفʗ هʚه الʺʛحلة اهʱʺاما ʛʽʰؗا Ǽالعʺʽل 

مفهʨم مʛاॼʀة الʨʳدة، فهʨ أوسع نʢاقا مʧ مʛّʳد الʺʳهʨدات الʱّي تʚʰل للʴّɦقȘّ مʧ مȐʨʱʶ الʨʳدة 

وتʴلʽل أسॼاب انʵفاضه. فʹʺان الʨʳدة ʙّʱʺǽ لʷॽʺل ؗلّ الإجʛاءات الʺʢʢّʵة والʺʻهॽّʳة    الʺʢلʨب 

Ǽ اء الّ̡قةʢج أو  أ اللاّزمة لإعʱʻʺدة ( نّ الʨʳات الॼّلʢʱفي ؗل مʨʱʶف تʨة سॽّالعʺل ʨأب ʛاهʡ جʺال

 ،ȑازʳح حʨʱ292 .، ص2002الف.(    

 ّॽالعال الʨʳدة   Șʽقʴت أصॼح  الʺʛحلة  هʚه  الʺʤّʻʺات  في  جʺॽع  إلॽه  تʶعى  ما   ʨه للʺʨʱʻجات  ة 

 ّॽɺاʻ ّy مʧ  ة،ال  ʧردیʨʺال على  ʜة  ّؗʛم  ʗان الإنʱاج  وؗ ʛʡق  ʱؗابॽّا   ʙیʙʴʱب  ʦامهʜإل لّ   خلال  وؗ

Ȃعلان فعالॽّة الʙّɦابʛʽ الʺʚʵّɦة و جʨدة،    وʦʱȄ اسॼʱاق واكʷʱاف مʷاكل لا  . الʺعلʨمات الʺʱعلّقة Ǽالʺʱʻج

وتʙʵʱʶُم الʺʛاॼʀة الإحʸائॽّة    بهʙف اكʶʱاب ثقة الʨȃʜّن وضʺان أنّ هʚه الʺʢʱلॼّات یʦّʱ احʛʱامها.

الʨʳدة   ضʺان  Lalonde  1993)فʖʶʴ (،  عʧ الʺʷاكل وأداة للʨقاǽة   للإجʛاءات ʨؗسʽلة للʷؔف

ʨة:هॽّʳهʻʺة والʢʢّʵʺاءات الʛع الإجʨʺʳة)  (أو  '' مॽّامʤّ̒ن الّ̡قة   الʨȃʜّاء للʢأجل إع ʧاللاّزمة م  

لعة أو العʺلॽّة أو الʙʵمة تʛضي ؗل مʢʱلॼّاته ورॼɼاته ॽɾʺا ʟّʵǽ الʨʳدة'' ّʁ   .والʹʺان أنّ ال

  Ȑّا  أدʚدود  هʛج ومʨʱʻʺدة الʨج ʧʽʶʴار إلى تʡات الإॽّة  ،العʺلʱʺر الأتʨهʣ ة الإعلام   وسهّلʺʤوأن

  .ʛʽʰؗ ȞʷǼل  الʨȃʜّن،    أنّهTodorov)  1998(  وأشارالآلي  ʡʺأنة  أجل   ʧم  ʖة وجʶّسʕʺال على 

  احʛʱام الʺʢʱلॼّات الʱاّلॽة: 

 . إجʛاءات وʛʡق العʺل ʱǼعʱؗ ʅȄʛابॽّا ال -

لّة  ʺʕʶولॽّات ال ʧʽعاملالمعʛفة  - ʨؗʺال ʦهʽأن، و إل  ʛفʨʱیهتʙلʦ  .ةȃʨلʢʺالؔفاءات ال 

-  ʙیʙʴارتʶورة ومʛʽس  .Șثائʨع والʢلف القʱʵم 
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-  ّॽدة عالʨع ذات جʢق ʦǽʙةتق .  

 ʦهʰلʡ  ʦǽʙتق قʰل  حɦّى  الʨقائॽّة   ʛʽابʙّɦال  ʧم مʨʺʳعة   ʧائȃʜّوال العʺلاء   ȋʛʱʷǽ الفʛؔة،  هʚه   Șʽʰʢʱل

  . وعلى الʺʕسʶّة تقʦǽʙ الʙّلʽل على تॽʰʢقها واحʛʱامها 

املةالʙʸحلة   - ّɻ  .  الʙاǺعة: إدارة الʦʱدة ال

'' وهي تʱʺّ̡ل في إرضاء العʺʽل أو الʨȃʜّن   تʨّʢر مفهʨم الʨʳدة قادنا Ǽعʙ ذلʥ إلى '' إدارة الʨʳدة

ان الʺفهʨم الȑʚ وضعه                      ، Deming  ،Juranمʧ خلال وضع سॽاسة للʨʳدة في ؗلّ الʺʕسʶّة. وؗ

املة''  Ishikawaو   ّ̫ وهي نʤام للʛʽʽʶّɦ یʛتʜؔ   القاعʙة الʱّي سʺʗʴ بʻʰاء نȄّʛʤة '' إدارة الʨʳدة ال

  ʚوالأخ ،ʧʽʺاهʶʺة والȄّʛʷॼارد الʨʺع و على إرضاء الʺʱʳʺوال Ȍॽʴʺار الॼʱالاع ʧʽعǼ  الʴعة الॽʰʢȃ

ʧائȃʜّاسة    إرضاء الॽخلال وضع س ʧل مʽʺن أو العʨȃʜّرضاء الȂمة وʙفي خ ʛّʺʱʶم مʙّتق Șʽقʴوت

وغʜو  العالʺॽّة  الʺʻافʶة  لاشʙʱاد  ʳॽʱʻؗة  الʺفهʨم  هʚا   ʛهʣ مʙʱنॽّة.  دائʺا  تʨؔن  بʱؔلفة  للʨʳدة 

ات الأوروॽّȃة والأمॽّȞȄʛة الʱّي ʨّʡرت   ʛؗ ّ̫ ʻاعة الॽاǼانॽّة لʺعʦʤ الأسʨاق العالʺॽّة على حʶاب ال ّy ال

اǼقة للʨʳدة إلى فلʶفة حʙیʲة تأخʚ نهʳا أو نʤاما إدارȄّا شاملا یهʙف إلى خلȘ ثقافة   ّʁ الʺفاʦॽʂ ال

ʻاعة الॽاǼانॽّة لأسʨاقها ّy   . مʜّ̔ʺʱة في الأداء، أو ʨؗسʽلة دفاॽّɺة لʙّʸ غʜو ال

درجات   أعلى   Șʽقʴت  ʧʺʹǽ Ǽʺا  العالʺॽّة  الʺʨاصفات  تʨّʢر  الʺʛحلة  هʚه  شهʙت  كʺا 

ؗافّة    ʦالعال دول  في  الॽّʻʡʨة  الʺʨاصفات   ʙّوح  ȑʚّال  ʛالأم للʨȃʜّن،  الʺʢلȃʨة  للʺʨاصفات  الʺʢاǼقة 

ذات شهادة لʹʺان الʨʳدة وأʡلȘ علʽها سلʶلة الʺعایʛʽ الʙولॽّة    ISOللʛʵوج ʨʺǼاصفة عالʺॽّة 

الʙّولي  9001  ȑارʳّɦال الॼّɦادل  عʺلॽّات  في  وأساسॽّا  مهʺا  شʡʛا   ʗʴॼأص الʺʨاصفات  فهʚه   ،

.ʦات في ؗافّة دول العالʺʤّʻʺال ʧʽة بȄارʳّɦد الʨام العقʛورات إبʛض ʧورة مʛوض    Șʽʰʢاح تʳإنّ ن
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، 2000إدارة الʨʳدة الʷاملة أدȐ إلى تʽʻʰها مʛʡ ʧف الʺʤʻʺة الʙولॽة للʱقʝॽʽ في اصʙارها لʻʶة  

  وʚȃلʥ انʱقلʗ هʚه الʺʨاصفات مʧ فلʶفة ضʺان الʨʳدة إلى فلʶفة إدارة الʨʳدة الʷاملة. 

  

  . في الʸʢʹʸة الʦʱدة أهॻّʸةالʰالʰة: الʲʸاضʙة 

  

على الʛغʦ مʧ اخʱلاف الॼاحʧʽʲ حʨل مفهʨم الʨʳدة، إلا أنّ هʻاك اتفاقا بʻʽهʦ حʨل أهʺʱʽها ودورها  

الʻʱافॽّʶة.   الʺʜʽة   Șʽقʴوت الʺʤʻʺات  أداء   ʧʽʶʴت في  خلال و الفعّال   ʧم الʨʳدة  أهʺॽّة   ʛهʤت

لها الʺʕسʶّة جʛّاء عʙم اهʱʺامها وتॽʁʴقها للʨʳدة، ّ̋ ʴʱت ʙي قʱّال ʛʡاʵʺابها   الॽɼ ʧة عʳاتʻوالآثار ال

 ʧع ȑدة أʨاللاج)La non qualité(،  :هاʻم ʛؗʚون 

- ʦاجاتهʴة لʶّسʕʺة الॽّʰم تلʙع ʖʰʶǼ ʧʽؔهلʱʶʺوال ʧائȃʜّال ȐاوȞادة شȄز   ʦاتهॼɼور. 

ʨق.  - ّʁ  تأثʛّ سʺعة الʺʕسʶّة في ال

 تʛاجع حʦʳ الʢّلʖ على مʳʱʻاتها.  -

الإصلاحات، والɦّعȄʨʹات    الʺʢاǼقة، الانʛʴافات،زȄادة الɦّؔالʅॽ الّ̒اتʳة عʧ حالات عʙم   -

 الّ̒اتʳة عʻها. 

ʨق. - ّʁ ʱها في ال ّy  تʛاجع أرȃاح الʺʕسʶّة وح

 ʧائȃʜال  ȑاوȞش ʛʲة  وؗ  ʖʽالʺع الʺʨʱʻج  ʣهʨر  إلى   ȑدʕی الʨʳدة  ॽɼاب  أنّ  إلى  الʱؔاب   ʛʽʷǽ كʺا 

ʡلॼات   مع   ʅॽّؔɦال على  الʺʕسʶة  قʙرة  وعʙم  الʢلॽʰات   ʦॽلʶت في   ʛأخʱال  ʥلʚ وؗ  ،ʦرضاه وعʙم 

     .الʨʶق، وهʚه ؗلها عʨامل تʕثȞʷǼ ʛل مॼاشʛ على القʙرة الʻّɦافॽʶة للʺʕسʶة

 :ʛؗʚدة، نʨʳقها للॽʁʴامها وتʺʱاء اهʛّة جʶّسʕʺها الʻم ʙʽفʱʶي تʱّا الǽاʜʺال ʧʽب ʧوم 
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-  .ʦورضاه ʦهʱثق ʖʶ   تلॽʰة حاجات ورॼɼات الȃʜّائʧ والʺʱʶهلʧʽؔ وؗ

ʨق  - ّʁ هʛة.و  ،تʧʽʶʴ سʺعة الʺʕسʶّة في ال ّ̫ ʖʶ ال  وسʽلة دعاǽة ناجʴة وؗ

-  ʛȄʨʢّɦسّع والʨʱة الॽّانȞإم . 

-  .ʧائȃʜّوال ʧʽؔهلʱʶʺال ʧد مʙع ʛʰب أكʚج 

الّ̒اتʳة  - والɦّعȄʨʹات  الʺʢاǼقة  عʙم  حالات  انʵفاض   ʖʰʶǼ  ʅॽّؔالɦال انʵفاض 

 عʻها. 

ʨق مʧ خلال الʨʳدة.  - ّʁ  تʴقȘʽ مʜʽة تʻافॽّʶة في ال

 القʙرة على رفع الأسعار.  -

-   ʧ ّʁ ʴفي ت ʱها  ّy ح وارتفاع  أرȃاحها  زȄادة  وȃالɦّالي  الʺʕسʶّة،  نʷاʡات  مʛدودǽّة 

ʨق.  ّʁ   ال

مʳʱʻاتها، سʨؔʱن و  لها الʺʕسʶّة في حالة إهʺالها لʳانʖ الʨʳدة في  ّ̋ ʴʱت ʙي قʱّال ʛʡاʵʺه فالॽعل

للإ سعʽها  في  والإسॼًʰا   ʛʡاʵʺال هʚه   ʖّ̒ʳʱل  ʖانʳال بهʚا   ʛʲأك الʺʜاǽا  هʱʺام  مʨʺʳع   ʧم سʱفادة 

  ʙائʨها   –والفʛؗذ Șاب ّʁ الʱّي قʙ تʱʶفʙʽ مʻها نʳॽʱة هʚا الاهʱʺام، وهʚا ما ǽعʝȞ لʻا أهʺॽّة الʨʳدة   -ال

 ʧʽؔهلʱʶʺال ورॼɼات  حاجات  لʱلॽʰة  مʙʸر  Ǽاعॼʱارها  سʨاء   ʙّح على   ʥهلʱʶʺوال للʺʕسʶّة  Ǽالॼʶّ̒ة 

ʨق.  ّʁ ʖʶ ثقʱهʦ ورضاهʦ، ومʙʸرا لʜّ̔ʺʱ الʺʕسʶّة وضʺان Ǽقائها واسʛʺʱارها في ال  والȃʜّائʧ وؗ
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  الʰاني: مʗخل ادارة الʦʱدة الʵاملة.   الʦʲʸر

وهي تʱʺّ̡ل في إرضاء العʺʽل أو الʨȃʜّن   ''الʵاملة   '' إدارة الʦʱدةتʨّʢر مفهʨم الʨʳدة قادنا إلى  

  مʧ خلال وضع سॽاسة للʨʳدة في ؗلّ الʺʕسʶّة.  

ان الʺفهʨم الȑʚ وضعه   ''    القاعʙة الʱّي سʺʗʴ بʻʰاء نȄّʛʤة  Ishikawaو،  Deming  ،Juranوؗ

املة'' ّɻ ، والأخʚ والʴʸاهʥʻʸإرضاء الʦʸارد الȂّʙʵॺة  وهي نʤام للʛʽʽʶّɦ یʛتʜؔ على    إدارة الʦʱدة ال

والʺʱʳʺع    Ȍॽʴʺال الاعॼʱار   ʧʽعǼʥائȁʚّال إرضاء  الʲال  خʙمة   وॻʮʠȁعة  في   ʛّʺʱʶم تقʙّم   Șʽقʴوت

ʳاسة للॽخلال وضع س ʧل مʽʺن أو العʨȃʜّرضاء الȂة.  وॽّنʙʱن دائʺا مʨؔؔلفة تʱدة بʨ  

 الاهʗاف الʯعلॻʸॻة:  -

  : الʠالॺةفي نهاǻة هʘا الʦʲʸر ʦȜǻن في اسʠʯاعة الʠالʔ او 

 الʷاملة. تعʅȄʛ مفهʨم ادارة الʨʳدة  -

 یʧʽʰʱ اهʺॽة واهʙاف تȘʽʰʢ ادارة الʨʳدة.  -

- ʙیʙʴاملة  تʷدة الʨʳادارة ال ȏادॼوم ʝاس . 

   ǽفهʦ الفʛق بʧʽ ادارة الʨʳدة الʷاملة والادارة الʱقلǽʙʽة. -

 الʱعʛف على اهʦ رواد ادارة الʨʳدة الʷاملة، وتʙʴیʙ اسهاماتهʦ في تʨʢرها.  -
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املة  ، اهॻʸة وأهʗافتعʃȂʙ : الʙاǺعةالʲʸاضʙة  ّɻ  .)TQM(إدارة الʦʱدة ال

  

  ʛهʣ  مʨاملة   ادارةمفهʷدة الʨʳو  الʜة وغॽّʺة العالʶافʻʺاد الʙʱة لاشʳॽʱʻؗ    ʦʤة لʺعॽّانǼاॽاعة الʻ ّy ال

للʨʳدة   اǼقة  ّʁ ال  ʦॽʂالʺفا ʨّʡرت  الʱّي  والأمॽّȞȄʛة  الأوروॽّȃة  ات  ʛؗ ّ̫ ال حʶاب  على  العالʺॽّة  الأسʨاق 

أو  الأداء،  في  مʜّ̔ʺʱة  ثقافة   Șخل إلى  یهʙف  شاملا  إدارȄّا  نʤاما  أو  نهʳا   ʚتأخ حʙیʲة  فلʶفة  إلى 

ʻاعة الॽاǼانॽّة لأسʨاقها ّy   . كʨسʽلة دفاॽّɺة لʙّʸ غʜو ال

  تعʃȂʙ ادارة الʦʱدة الʵاملة.   - 1

ʧȞʺǽ اضʛعʱاس ʦورد ما  أه ʧم مʨفات لʺفهȄʛاملة تعʷدة الʨʳادارة ال ॽɾ یلي:  ʺا  

املة Ǽأنّها: «  Deming  )1986(عʛّف   - ّ̫ فلʴفة إدارȂة مॻّʹʮة على أساس  إدارة الʨʳدة ال

 . إرضاء الʯʴʸفʗʻ وتʲقȖʻ احॻʯاجاته حاضʙا ومʯʴقʮلا»

مǺ    ʥأنّها عʸلॻّة الȖʻʴʹʯّ بʥʻ الأنʠʵة الʯʳʸلفة لؒلّ  ''    Figenbaum)  1991( وȄعʛّفها  -

  الʸعلʦمات مʥ أجل تʲقȖʻ أهʗاف الʸʢّʹʸة''العاملʥʻ والآلات والأجهʚة و 

ل - العالʺॽّةلǼالॼʶّ̒ة  Ȅʛʡقة    ISO  للʱقʤّʻʺ  ʝॽʽʺة   " أنّها:  على  املّة  ّ̫ ال الʨʳدة  إدارة  فʱعʛّف 

الʙʵمة   أو  لعة  ّʁ ال في   ʟائʸخ مʨʺʳعة  (Ǽاعॼʱارها  الʨʳدة  على   ʜ ّؗʛت الʺʕسʶّة   ʛʽʽʶʱل

مʶاهʺة على   ʜؔتʛوت ʺॽّʻة)  ّ́ وال الʺعلʻة  الʴاجات  إشॼاع  أهلॽّة  لها  الأفʛاد،    تعʢي  جʺॽع 

وتʶعى للʳّ̒اح لʺʙّة Ȅʨʡلة بʨاسʢة إشॼاع حاجات الȃʜّائʧ وتʨفʛʽ مʜاǽا مʧ أجل جʺॽع أفʛاد  

  . »الʺʕسʶّة والʺʱʳʺع

ʛّؔون أمʲال ʛؗوسʰي   ا وهʻاك تʨجّهات فȄّʛؔة تʰّ̒اها مف اوʛȃوؗ ʜ على الʱّ̒ائج   وجابلʨنȞʶي وʛȃوؗ ّؗʛʱت

املة  الّ̒هائॽّة الʱّي ʧȞʺǽ تॽʁʴقها  ّ̫   : مʧ خلال إدارة الʨʳدة ال
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-   ʙّي  أكʮوسʙ1979(ك(    " أنّ:  على  املة  ّ̫ ال الʨʳدة  إدارة  مʕسʶّي   ʙأح  ʨدة وهʨʳال إدارة 

  ʘʽقا، حॼʶلها م Ȍॽʢʵّɦال ʦّي تʱّات الʡاʷّ̒ال ʛʽة لʹʺان سʺʤّʻʺة الॽّʳهʻʺاملة تʺّ̡ل ال ّ̫ ال

على  العʺل  خلال   ʧم الʺȞʷلات   ʖّ̒ʳوت مʻع  على   ʙاعʶǽ  ȑʚال الأمʲل  الأسلʨب  أنّها 

ʜʽفʴة    تǽّالʺاد الʺʨارد  واسʙʵʱام  الأداء  في  الأمʲل  والॽʤʻّɦʺي   ȑالإدار لʨك  ّʁ ال وتॽʳʷع 

 ،  "والȄّʛʷॼة ȞǼفاءة وفعالॽّة

الʳهʨد  JablanskiوȄعʛّفها   - على  Ǽالاعʱʺاد  الأعʺال  لإنʳاز  تعاونيّ  شȞل  Ǽأنّها   "  :

ʛʺʱʶل مȞʷȃة وॽّاجʱادة الإنȄدة وزʨʳال ʧʽʶʴف تʙبه ʧʽالإدارة والعامل ʧʽة ب ʛؗʱʷʺال " 

  
  Șʰس ا  ّ̋ م  Ȏنلاح ʨه هʙفها  فإنّ  املة  ّ̫ ال الʨʳدة  إدارة   ʅȄتعار وتعʙّد  اخʱلاف   ʧم  ʦغʛّال على  أنّه 

 ʧع ʘʴॼوال ʥهلʱʶʺمة الʙخ ȑلة، أʺʱʴʺوال الʘʴॼ عʧ إشॼاع حاجات ومʢʱلॼّات الʨȃʜّن الʴالॽّة 

 . رضائه ووفائه للʺʕسʶّة

تغʛʽʽات   إحʙاث   ʖّلʢʱی  ʛالأم فإنّ  الغاǽة  هʚه  إلى  الʨصʨل  ثقافة  ولأجل  في  وعʺॽقة  جʚرȄّة 

املة هي: « ّ̫ تأخʚ    فلʴفة إدارȂّة حʗیʰة الʺʕسʶّة، وفي هʚا الإʡار یȐʛ الॼعʠ أنّ إدارة الʨʳدة ال

شȞل مʻهج أو نʤام إدارȑّ شامل، قائʦ على أساس إحʙاث تغʛّ̔ات إʳǽابॽّة جʚرȄّة، لؔلّ شيء داخل  

لʨك، الʦॽʁ، الʺعʱقʙات الॽّʺॽʤʻّɦة، الʺفاʦॽʂ الإدارȄّة،   ّʁ الʺʕسʶّة ʘʽʴǼ تʷʺل هʚه الɦّغʛّ̔ات: الفʛؔ وال

مʨّȞنات    ʛȄʨʢوت  ʧʽʶʴت أجل   ʧم والأداء...إلخ  العʺل  وȂجʛاءات   ʦʤن الإدارȄّة،  الॽʁادة   Ȍʺن

Șʽقʴت  ʙʸق تؔلفة  وȃأقّل  وخʙمات)  (سلع  مʛʵجاتها  في  جʨدة  أعلى  إلى  للʨصʨل  أعلى   الʺʕسʶّة 

    "درجة مʧ الʛّضا لȐʙ زȃائʻها، عȘȄʛʡ ʧ إشॼاع حاجاتهʦ ورॼɼاتهʦ، وفȘ ما یʨʱقّعʨنه
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املة، إذ نॽʢʱʶع الʛʵوج Ǽاسʱʻʱاج أنّ إدارة  ّ̫ هʚا الɦّعʅȄʛ قʙّم لʻا معʻى ؗاॽɾا وواॽɾا لإدارة الʨʳدة ال

  ʧع ॼɺارة  املة  ّ̫ ال وفȖ "  الʨʳدة   ʙّ̒ʴǻ نʢام  شȜل  على   ʤجʙʯت الأفؒار   ʥم مʦʸʱعة  أو  فلʴفة 

والأفʙاد  الأنʠʵة  جॻʸع   ʛّʸت شاملة  جʦدة   Ȗʻقʲʯل الʓʸسʴّة  تॺʯّعها  إدارȂّة   إسʙʯاتॻّʱॻة 

الʙّʸʯʴʸ، والʡʦائف...إلخ.  ʥʻʴʲʯّال عʸلॻّات   Ȗʻʮʠت خلال   ʥم  Ȗʻقʲʯل الʱهʦد  جॻʸع   Ȗʻʴʹوت

  . "رضا الʦȁʚّن والʡّʦʸف على حʗّ سʦاء
  

املة. أهॻّʸة  - 2 ّɻ   تȖʻʮʠ إدارة الʦʱدة ال

املة على أنّها نʤام للɦّغʛʽʽ، ومॽʁاس أساسيّ للʺفاضلة بʧʽ الʺʕسʶّات،  ّ̫  یʛʤʻ إلى إدارة الʨʳدة ال

 الʺȌॽʴ والʺʱʺّ̡لة في: 

ʦق  - ّɹ تفاॽّʀات مʲل مʤّʻʺة الʳّɦارة  : والʱّي ؗانʗ نʳॽʱة لʷʻأة Ǽعʠ الʺʤّʻʺات والإعʦلʸة ال

الʻافʱا  O.M.Cالعالʺॽّة   واتّفاق  الʛّʴة   (اتّفاق،  للʳّɦارة  أمȞȄʛا  في    ،)  شʺال   ʗʺساه  ʘʽح

 ّॽولʙّال ʨق  ّʁ ال وفʱح  الʳّɦارȄّة  الʺॼادلات   ʛȄʛʴت  ʧʽب الʻّɦافॽّʶة  حʙّة   ʙاعʸت إلى   Ȑّأد ا  ّ̋ م ة، 

 قʸʱادǽّة. الʺʕسʶّات وتʻامي الɦّؔɦّلات الإ

لع الʦʠّʯّرات الʦʹؒʯّلʦجॻّة - ّʁ : والʱّي ؗانʗ سॼًʰا في تʛȄʨʢ تقॽّʻات الإنʱاج، والɦّعقʙʽ الʺʜʱایʙّ لل

 والʙʵمات. 

الإ - الʘʴॼ  جʸʯاॻّɸةالʦّʠʯّرات  مʲل  الأفʛاد   Ȑʙل وتʨّʻعها  الʴاجات  تʨّʢر  إلى  أدّت  والʱي   :

 عʧ تʴقȘʽ الʚّات، والإشॼاع والʛضا. 
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لॻّʮة - ّɹ ال  ʙاهʦʢّال  ʞعǺ ʟ  انʵʯار  ّy ʵʺال  ʗقʨال زȄادة  الʨʳدة،   Ȑʨʱʶم ؗانʵفاض   :

  ʧائȃʜّال  ȐاوȞش وزȄادة  علʽها  والʛّقاǼة  الإنʱاجॽّة  الȑʛȞॼ،  مʙʺʴ    سʨنॽا (وانʱقاداتهʦ  للعʺلॽّات 

  ).370 .، ص2001

  . اهʗاف تȖʻʮʠ ادارة الʦʱدة -3

املة في الʺʕسʶّات ʻȞʺǽها أن تʴقȘّ الفʨائʙ والأهʙاف الɦّالॽة:  ّ̫   فȘʽʰʢʱ إدارة الʨʳدة ال

ووʣائفها،   - الʺʕسʶّة  نʷاʡات  لؔلّ  امل  ّ̫ وال  ʛʺʱʶʺال  ʧʽʶʴّɦال على  ضʺان  قʙرتها  وزȄادة 

 . الʨّʢّɦر 

 . ي ʣلّ الʻّɦافॽّʶة الʴادّةتʺʧʽȞ الʺʕسʶّة مʧ تʴقȘʽ مʜʽة تʻافॽّʶة في الأسʨاق العالʺॽّة ف -

الإنʱاجॽّة،   - الؔفاءة   ʧع الّ̒اتʳة  ॽʀʨة  ّʁ ال ʱها  ّy ح زȄادة   ȘȄʛʡ  ʧع الʺʕسʶّة  رॽّʴȃة  زȄادة 

 . وتʧʽʶʴ الʨʳدة في نفʝ الʨقʗ  بʠॽɿʵʱ الɦّؔلفة،

 جʱʺاॽّɺة Ǽʺا ʙʵǽم تʴقȘʽ الʨʳدة الʺʢلȃʨة. قʸʱادǽّة والإالʅॽّّؔɦ مع الɦّغʛّ̔ات الɦّقॽّʻة والإ -

ا ʶǽاهʦ في تʴقȘʽ رضا العʺʽل.  - ّ̋  تقلʟॽ شȞاوȐ الʺʱʶهلʧʽؔ وتʠॽɿʵ تؔالʅॽ الʨʳدة، م

-  ʧʽʶʴة الإ  تॽّع  عʺلॽʺʳة الفعّالة ل تʸّال في مʱʵلف مȄʨʱʶات الʺʕسʶّة وضʺان الʺʷارؗ

 أفʛادها في تʧʽʶʴ الأداء.

ة في تʴقȘʽ أهʙافها وتقلʽل الأخʢاء ووقʗ تأخʛʽ تʶلʦॽ الʺʱʻج  - ʛؗ ّ̫    .زȄادة فاعلॽّة ال

  
تʛʱʷك  والʱّي  املة،  ّ̫ ال الʨʳدة  لإدارة  تॽʰʢقها  خلال   ʧم الʺʕسʶّة  إلʽها  تʶعى  الʱّي  الأهʙاف   ʦّأه هʚه 

  ʥهلʱʶʺال Ȑʙضا لʛاع والॼالإش ʧى درجة مʸأق Șʽقʴّ̡ل في العʺل على تʺʱة تॽّʶॽة رئʢها في نقʰأغل
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  Șʽقʴت  ʧم وʻȞّʺȄها  الʨʳدة   ʧم عال   Ȑʨʱʶم  Șʽقʴت على  الʺʕسʶّة   ʙاعʶǽ  ،ʛّʺʱʶم ȞʷǼل  الʨȃʜّن  أو 

  وأداء مʜّ̔ʺʱ.    فعّالॽّة عالॽّة

املة: الʳامʴة الʲʸاضʙة  ّɻ   . أسʛ ومॺادئ إدارة الʦʱدة ال
  

بها،   ʧمʕت أو  الʺʕسʶّة  تʰʱّ̒اها  أفؔار  ومʨʺʳعة  فلʶفة  مʛʳد   ʗʶॽل املة  ّ̫ ال الʨʳدة  إدارة 

  Șʽʰʢّɦة والʶّسʕʺه الأفؔار داخل الʚله ʙʽʶʳت ʧارة عॼɺ نّʺا هيȂي وʱّاف الʙالأه Șʽقʴʱالفعليّ لها ل

ȏادॼʺال  ʧم ومʨʺʳعة  ومʛتʜؔات   ʝأس على  ǽقʨم   ʥذل  ʧّؔل إلʽها،  أن   تʶعى  للإدارة   ʧȞʺǽ الʱّي 

ʧّ̒اها مʰʱت ʧȞʺل إلى أفʹل أداء مʨصʨها:  أجل الʻم ʛؗʚن  

  

املة  یhʸʯّل   :العلॻاالʚʯام الإدارة    - ّ̫   . في دعʦ الॽʁادة الإدارȄة للʺʤّʻʺة بʻʱفʚʽ وȂدارة الʨʳدة ال

ʛʽʽرة تغʨث Șلʵا لॽالإدارة العل ʧها مʱّ̔تها وفعالʨّق ʖʶʱؔام وتʜʱا الالʚه ʧأ مʙʰدة تʨʳفي    فال

عʺلॽّات ونʦʤ وȂجʛاءات العʺل والعلاقات مع العاملǼ ʧʽʺا ʶǽاهʦ في بʻاء  ، الجʺॽع الأنʢʷة

الʺʤّʻʺة في  الʨʳدة  خلال  .  إدارة   ʧم للॽʺʳع  واضح  العلॽا  الادارة   ʦدع ʨȞǽن  أن  وॼʻȄغي 

تॽʤʻʺي   Ȟॽʂل  بʻاء  سॽاسة الʨʳدة،  صॽاغة  بʻʽها   ʧم ملʺʨسة  إجʛاءات  لاتʵاذ  اسʱعʙادها 

 الʱغʛʽʽ.عʺلॽات   وȂدارةللʨʳدة، الاشʛاك الؔامل للعاملʧʽ، نʛʷ معلʨمات حʨل الʨʳدة 

 

اتʳّاذ   - في  العلʸيّ  الʸʹهج  على   أȑ  :القʙاراتإتॺّاع  بʻاءً  الإسʛʱاتॽّʳॽة  القʛارات  اتʵّاذ 

معلʨمات   نʤام  فاعلॽّة  على  یʨʱقّف   ʥوذل والɦّؔهʻّات،  الʨʱقّعات  على  لا   Șقائʴال

ʨق   ّʁ ال  ʟّʵت الʱّي  الʺعلʨمات  على   ʜʽ ʛّؗɦالǼ العॽّʶȞة،  الɦّغǽʚة  ومعلʨمات  الʺʕسʶّة، 

  والʯʽʰة الʻّɦافॽّʶة. 
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ʚʻ على العʸلاءا - ʙؕʯّل  ʥائȁʚخلال    : )(ال ʧدة مʨʳون الʕفي ش ʧʽؔهلʱʶʺوال ʧائȃʜّاك الʛإش

يء الʶǽ ȑʚّاعʙ على ّ̫ ي آرائهʦ عʧ مʳʱʻات الʺʕسʶّة، ال ّy معʛفة   الّ̒قاشات معهʦ لʱق

تلʱʽʰها  هʦورॼɼات  هʦحاجات على  الʙاخلʧʽʽ    .والعʺل  سʨاء  العʺلاء  رضا   ʙعǽ  ʘʽح

  ʥهلʱʶʺال) ʧʽʽارجʵو (العʺال) أو الʙʽفʱʶʺدة    ن والʨʳر الأساسي للʨʴʺمات)، الʙʵال ʧم

 ّȄة إدارʺʤʻة أو مʶسʕة مǽاح لأʳّ̒ار الॽɻات  ومʳʱʻمات أو مʙم خʙرة تقʨهʺʳلل  ) ʧع

 ،ȑʙʽʺزاق حʛال ʙʰ35، ص. 2014ع   .( 

ʗ  :وقʦعهاالʦقاǻة مʥ الأخʠاء قʮل   - ّؕʓی    ʙّائج على حʱّ̒ات والॽّأ على أداء العʺلʙʰʺا الʚه

سʨاء وذلʕʺؗ ʥشʛّ لʺʻع حالات عʙم الʺʢاǼقة مع الʺعایʛʽ، لأنّ ذلʴǽ ʥقȘّ مʙʰأ الʨقاǽة  

الॽʁاس   لأغʛاض  مقʨʰلة   ʝॽمقای اسʙʵʱام   ʖّلʢʱی وهʚا  وقʨعها  قʰل  الأخʢاء   ʧم

 والʴّɦلʽل.  

ة:ا - ʙؕ ّɻ ة مع    لʙʢّ́ة الʯؒاملॻّة لل ʛؗ ّ̫ امل بʧʽ أنʢʷة ال ّ̫ ʙ هʚا الʺʙʰأ على الɦّؔامل ال ّؗʕی

  Ǽعʹها الॼعǼ ʠʺا یʕدȑّ إلى تʴقȘʽ الهʙف الʛّئʶॽيّ الʺʱʺّ̡ل في الʨʳدة الʺʢلȃʨة. 

yّالد - املة على ؗفاءة العاملʧʽ، إذ ʖʳǽ    تʨʱقّف فاعلॽّة:  عʤ وتʥȂʦؒ الع ّ̫ إدارة الʨʳدة ال

واكʶʱاب    ʛȄʨʢّɦال  Șʽقʴʱل  ʦعهॽʳʷوت  ʦهʰȄرʙوالʺعار ت الɦّغʛʽʽف  الʛʰʵات  ، ومʨاجهة 

ʦي الʺلائʺॽʤʻʱاخ الʻʺال Șʽقʴعلى ت ʙاعʶǽ لȞʷǼ ʦمة لهʙّالʺق ʜافʨʴادة الȄوز.   ʛʰʱوتع

ة العاملʧʽ في تʧʽʶʴ الʨʳدة   حلقات الʨʳدة مʧ الأسالʖʽ الإدارȄّة الʱّي تʹʺʧ مʷارؗ

 وزȄادة انʱʺائهʦ للʺʕسʶّة. 
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ʶǽاهʦ هʚا الʺʙʰأ ȞʷǼل ʛʽʰؗ في تʴقȘʽ مॼادȏ إدارة الʨʳدة    : معلʦمات الʯّغǻʘة العॻّʴȜة -

املة مʧ خلال تʨفʛʽ شȞॼة الاتʸّالات الʱّي تʴقȘّ عʺلॽّة الʨʸʴل على الʺعلʨمات   ّ̫ ال

  ʙʽتʺه في   ʦاهʶت الʱّي  الأساسॽّة  العʨامل   ʧم  ʛʰʱتع والʱّي   ʦالʺلائ  ʗقʨال في  الʺʢلȃʨة 

ةوزȄادة فʛص الʳّ̒اح وا ʛؗ ّ̫ والʱغǽʚة العॽّʶȞة هي معلʨمات تʸʴل علʽها    .لإبʙاع في ال

 Ȑʙوم ،ʦمة لهʙمة الʺقʙʵلعة أو الʶال ʧع ʦرضاه ȐʨʱʶʺǼ Șعلʱها، تʻائȃز ʧة مʺʤʻʺال

خلالها    ʧم للʺʤʻʺة   ʧȞʺǽ ؗاشفة  وسʽلة  فهي  وȃالʱالي   ،ʦقعاتهʨوت  ʦهʰالʢʺل إشॼاعها 

  مʧ حʘʽ مȐʙ رضاهʦ عʺا تقʙّمه لهʦ. تقʦॽʽ وضعها لȐʙ عʺلائها 

للعʸلॻاتا -  ʙʸʯʴʸال  ʥʻʴʲʯّاق  :  لʨالأس في  ات  ʛؗʷال نʳاح  أساس  الʺʙʰأ  هʚا   ʛʰʱعǽ

Ǽأنه    ʥلʚؗ وعʛف  العʺلॽات،   ʧʽʶʴت  ʨʴن مʛʺʱʶة  فلʶفة  أنه  على  وȄعʛف  العالʺॽّة، 

العʺل إلى  تهʙف  إدارȄة  و   فلʶفة  العʺلॽات   ʛȄʨʢت Ǽالآلات،  على  الʺʱعلقة  الأنʢʷة 

 ʧم  ʙفلاب  ʛʺʱʶʺال  ʧʽʶʴʱلل وللʨصʨل   .ʛʺʱʶم ȞʷǼل  الإنʱاج  وʛʡق  الأفʛاد،  الʺʨارد، 

ة جʺॽع العاملʧʽ وتʻʰي الʺʤʻʺة   دعʦ الإدارة العلॽا وتʨفʛ الʛʤʻة Ȅʨʡلة الأجل ومʷارؗ

 .ʜافʨʴافآت والȞʺام الʤون ʝॽارد والʺقایʨʺع الȄزʨت ،ʧȄʨؔʱالǼ علقةʱʺاعʺة الʙّاكل الॽاله 

  
املة وتʶاهʦ في   ّ̫ هʚه Ǽعʠ الʺॼادȏ الʱّي ʧȞʺǽ أن تʙعʦّ بها الʺʕسʶّة تȘʽʰʢ فلʶفة إدارة الʨʳدة ال

مʺʻȞة Ȅʛʡقة  أو  صʨرة  Ǽأفʹل  وتॽʰʢقها  الإدارة تॽʁʴقها   ʧع ؗلي  ȞʷǼل  تʱʵلف  ʳǽعلها  ؗʺا   ،

 . الʱقلǽّʙʽة الʱي سʛʢʱʻق إلى أهʦ الاخʱلافات بʻʽهʺا ॽɾʺا یلي
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املة والإدارة  : الʴادسةالʲʸاضʙة  ّɻ   ة. الʯّقلǻʗʻّ الفʙق بʥʻ إدارة الʦʱدة ال

  ʧȞʺǽ تلʟॽʵ اهʦ الفʛوق بʧʽ ادارة الʨʳدة الʷاملة والادارة الʱقلǽʙʽة في الʻقاȋ الʱالॽة:

إدارة  :  الهʗف -  ʜ ّؗʛت بʻʽʺا  الʺʤّʻʺة   ʙائʨوع أرȃاح   ʦॽʤتع إلى  الɦّقلǽّʙʽة  الإدارة  تهʙف 

تلॽّʰة   خلال   ʧم عʺلائها  رضا   Șʽقʴت على  اهʱʺامها  املة  ّ̫ ال احॽʱاجاتهʦ الʨʳدة 

 ورॼɼاتهȐʨʱʶʺǼ ʦ عال مʧ الʨʳدة وهʚا ما سʕʽدȑّ بها حʱʺاً إلى تʴقȘʽ الأرȃاح. 

لʠة - ّɹ تعʙʺʱ الإدارة الɦّقلǽّʙʽة على الهॽاكل الॽّʺॽʤʻّɦة  :  الهȜॻل الʸॻʢʹʯّي وتʦزȂع ال

  ʧم ʨȞǽن  والقʛارات  الʺعلʨمات   Șّفʙت فإنّ  وȃالɦّالي  Ȅّʜة  ʛؗʺال لʢة  ّʁ وال الأعلى  العʺʨدǽّة 

مʱʵلف  ومʻه  Ȅّʜة  ʛؗم لا  لʢة  ّʁ وال أفقي  املة  ّ̫ ال الʨʳدة  إدارة  Ȟॽʂل  أمّا  الأسفل،  إلى 

  الʙّɦفّقات تأخʚ مȐʛʶ أفॽّʁا. 

- Ȋॻʠʳʯّاملة  :  ال ّ̫ ʜ الإدارة الɦّقلǽّʙʽة على الʺȐʙ القʛʽʸ بʻʽʺا تؔامل إدارة الʨʳدة ال ّؗʛت

 وتʨازن ما بʧʽ الʺȐʙ القʛʽʸ والȄʨʢّل. 

yّل الʓʴʸولॻّة - ʲل وتʸب العʦالإدارة :  أسل Șداً وفʛفʻعʺله مǼ د أو إدارةʛم ؗل فʨقǽ

على   ʙ ّؗʕي تʱاملة ال ّ̫ الʨʳدة ال ولهʚا تʨؔن الʺʕʶولॽّة شॽّʸʵة، عʝȞ إدارة  الɦّقلǽّʙʽة 

 العʺل الʳʺاعيّ، الɦّعاونيّ في فʛق ولهʚا تʴّ̋ل الʺʕʶولॽّة ʨȞǽن جʺاॽّɺا. 

والإجʙاءات - ॻاسات  ّɹ الɦّقلǽّʙʽة  :  ال الإدارة  في  Ǽالʨʺʳد  والإجʛاءات  ॽاسات  ّʁ ال  ʜّ̔ʺʱت

املة ّ̫  . بʻʽʺا تǼ ʜّ̔ʺʱالʺʛونة في إدارة الʨʳدة ال
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املة على الǽʙّʺقʛاॽّʡة القائʺة  :  الʵʸاكل   حلّ اتʳّاذ القʙارات و  - ّ̫ تعʙʺʱ إدارة الʨʳدة ال

ة  وȃالɦّالي فإنّ عʺلॽّة اتʵّاذ القʛارات وحل الʺʷاكل تʨؔن جʺاॽّɺة على   ،على الʺʷارؗ

 .ʥلʚة بʻّ̔جهة مع ʟّʱʵت ʧة أیǽّʙʽّقلɦالإدارة ال ʝȞع 

- ʚافʦʲال الʨʴافʜ :  نʢام   ʦʤومع Ǽالॼّ̡ات  الɦّقلǽّʙʽة  الإدارة  في   ʜافʨʴال نʤام   ʦʶّɦی

املة   ّ̫ ال الʨʳدة  إدارة   ʝȞع على   ،ȑادʸʱاق رجل  الفʛد  أنّ  Ǽاعॼʱار  مادǽّة  الʺʙʵʱʶمة 

  ʝنف في  ومعȄّʨʻة  مادǽّة   ʜافʨح ʷǽʺل  أنّه  ؗʺا   ʜافʨʴال نʤام   ʛȄʨʢت على   ʙʺʱتع الʱّي 

 .ʗقʨال 

- ʥʻʴʲʯّوال  ʙȂʦʠʯّال والʧʽʶʴّɦ :  عʸلॻّة   ʛȄʨʢّɦال املة  ّ̫ ال الʨʳدة  إدارة   ȏادॼم  ʧم

  ʙʻع  ʥوذل مʙʴودة  لʺʛّات  إلاّ   ʛȄʨʢّɦالǼ تقʨم  لا  الɦّقلǽّʙʽة  الإدارة  أنّ   ʛʽغ  ،ʛّʺʱʶʺال

 ).156 .، ص2001، الʴاجة (صلاح مʙʺʴ عʙʰ الॼاقي

Ǽالॼʶّ̒ة للإدارة الɦّقلǽّʙʽة فإنّها تȐʛ أنّ الأفʛاد العاملʧʽ في الʺʤّʻʺة ʲʺǼاǼة قʙʽ :  الأفʙاد -

وتؔلفة ʖʳǽ تʙنʽّها، ؗʺا أنّها لا تʨلʽهʦ الّ̡قة ولا تʺʻȞّهʦ مʧ الʙّɦخل في شʕون الʺʤّʻʺة  

املة الʱّي تʛʤʻ للفʛد على أنّه   ّ̫ على عʝȞ إدارة الʨʳدة ال  .ʦحاتهʛʱومق  ʦاء آرائهʙإبǼ

مʨرد وشʥȄʛ، لʚا ʖʳǽ الاهʱʺام Ǽه حʱى ǽعʢي ما لǽʙه إذ ǼإمȞانه مʶاعʙة الʺʤّʻʺة  

على تʴقȘʽ أهʙافها ؗʺا ʻȞʺǽه ॽʀادتها إلى عʝȞ ما تʨʰʸ إلॽه، وȃالɦّالي ʖʳǽ مʴʻه  

    .الّ̡قة والاسʱʺاع إلॽه والॼقاء على اتʸّال Ǽه
  

ʜ على الʱّ̒ائج،  ّؗʛأنّها ت ȑالأمام، أ ʧب الإدارة مʨم على أسلʨة تقǽّʙʽّقلɦالإضافة إلى أنّ الإدارة الǼ

وتʦّʱ عʺلॽّة الɦّفʞॽʱ والʺʛاॼʀة عʙʻ نهاǽة عʺلॽّة الإنʱاج وȃالɦّالي الʷؔف عʧ الʺʳʱʻات الʺعॼʽة والॽʁام 
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هʚه   Ȑفادʱت املة  ّ̫ ال الʨʳدة  إدارة  أنّ   ʙʳن لʚا   ʛʲأك مȞلّفاً   ʛʰʱعǽ وهʚا  الʺʻاسॼة،  Ǽالʴॽʴʸّɦات 

ʜ على الإدارة مʧ الʵلف،  ّؗʛة، وتॽّɾالإضا ʅॽّؔالɦال  

وذلʥ بʙراسة أسॼاب الأخʢاء والعʨʽب والॽʁام Ǽالʨقاǽة اللاّزمة مʻها للʨʸʴل على مʳʱʻات خالॽة   

  مʧ العʨʽب أو على الأقلّ Ǽأدنى حʙّ مʻها. 

  

  الʙواد الاوائل لإدارة الʦʱدة الʵاملة. : الʴاǺعة الʲʸاضʙة 
  

ʧیʚال ʧʽʲاحॼال ʧم ʙیʙالع ʙجʨی   ȑواد الاوائل ذوʛق الى الʛʢʱʻدة، وسʨʳال ʦॽʂمفا ʛȄʨʢا في تʨʺساه

  الاسهامات الॼارزة: 

  :W-E. Demingادوارد دمʻʹغ   - 1

، ومʧ بʧʽ اهʦ اسهاماته عʳلة دمʻʽغ للʨʳدة الʱي تʨؔʱن الʷاملة  الʨʳدة  لإدارةʲʺǽل الاب الʛوحي  

 :ʧمʚʽفʻʱال ،Ȍॽʢʵʱف. ،  الʛʸʱوال ،ʟʴالف 

  الى انه حʙد ارȃعة عʛʷ نقʢة لʛʽʽʶʱ الʨʳدة الʷاملة وهي:   Ǽالإضافة

 وضع اهʙاف واضʴة لʧʽʶʴʱ الʺʨʱʻجات والʙʵمات مʧ اجل الʺʻافʶة والॼقاء.  -

 تʻʰي الادارة العلॽا لفلʶفة جʙیʙة ॽɽǼة مʨاكॼة الʱغʛʽات الʺʛʺʱʶة. -

 تॼʱع الʨʳدة في الʺʨʱʻج مʚʻ الʙʰاǽة ولʝॽ فقȌ الفʟʴ للʴʱقȘ مʧ الʨʳدة.  -

 الʨʱقف مʧ اخॽʱار الʺʨردیʧ بʻاء على ذوȑ الاسعار الاقل.  -

-  ʠॽɿʵت وȃالʱالي  والانʱاجॽة  الʨʳدة   ʧʽʶʴت ॽɽǼة  الانʱاج  لʤʻام   ʛʺʱʶʺال  ʧʽʶʴʱال

 .ʅॽؔالʱال 

 الاهʱʺام ǼالʧȄʨؔʱ في الʺʕسʶة.  -
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 وجʨد ॽʀادة فعّالة.  -

 ازالة الʨʵف لॽʳʷʱع الافʛاد على العʺل ȞǼفاءة.  -

-  ʜاجʨʴالقʹاء على ال .ʙواح ȘȄʛف ʧʺاد ضʛعʺل الافॽام لʶالاق ʧʽة بॽʺॽʤʻʱال 

 الʵʱلي عʧ الʷعارات والʚʴʱیʛات وتهʙیʙ العʺال ودراسة الʺʷاكل ȄʛʢǼقة علʺॽة.  -

 الʵʱلʟ مʧ الادارة Ǽالأهʙاف. -

 ازالة الʨʴاجʜ الʱي تʛʴم العʺال مʧ الʱفاخǼ ʛالعʺل.  -

 الʧʽʶʴʱ الʚاتي.  ءتʛȄʨʢ بʛنامج فعّال للʱأهʽل والʙʱرʖȄ لإجʛا -

 أفʹل.  الاعʺال ȞʷǼلوضع الأفʛاد في الاماكʧ الʺʻاسॼة لإنʳاز   -

  :وهيللʨʳدة كʺا حʙد دمʻʽغ ما أسʺاه Ǽالأمʛاض الॼʶعة القاتلة 

 عʙم اسʱقʛار اهʙاف تȌॽʢʵ تȘȄʨʶ الʺʳʱʻات والʙʵمات.  -

ʜʽ على الارȃاح قʛʽʸة  - ʛؗʱالاجل، ال 

-  ʝاس ʥلʚ  الادارة لʙʴʱیʙ الؔفاءة. عʙم ؗفاءة انʤʺة تقʦॽʽ اداء العʺال وؗ

- .ʦائفهʣراء في وʙʺاقي الǼ قاءǼ ا معॽفي الادارات العل ʛʺʱʶʺال ʛʽغʱال 

اتʵاذ القʛارات بʻاء على الॽʰانات الʺʱاحة فقȌ مع تʳاهل تلʥ الʱي تʱʴاج الى تʴلʽل   -

 للʴʱقȘ مʧ مʙʸاقʱʽها. 

 عʙم بʻاء الʨʳدة في الʺʨʱʻج مʚʻ الʨʢʵة الاولى.  -

تʴʱʺلها   - الʱي  القانʨنॽة  والاسʷʱارات  الʹʺان   ʅॽتؔال  ʧع الʻاجʺة  الʺʛتفعة   ʅॽؔالʱال

 الʺʕسʶة. 
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  J-M Juranمساهمات  - 2
 الʺʲʺʱلة في الʨʢʵات الʲلاثة الاساسॽة للʱقʙم نʨʴ الʨʳدة:

 تʻʰي تʻʽʶʴات مهȞॽلة وعلى اساس مʛʺʱʶ ومʙرك.  -

 تʧȄʨؔ بʛنامج تʙرʰȄي مʱȞف. -

 إʣهار الʜʱام الادارة العلॽا.  -

  Ǽالإضافة الى وضعه للʨʢʵات العʛʷ لʧʽʶʴʱ الʨʳدة: 

 بʻاء الʨعي Ǽالʴاجة الى الʧʽʶʴʱ واسʱغلال الفʛص.  -

-  .ʧʽʶʴʱاف الʙوضع أه 

 تهʯʽة الʤʻام الʺʻاسʖ لʰلʨغ الأهʙاف الʺʨضʨعة.  -

 تʨفʛʽ الʙʱرʖȄ للعʺال.  -

 تʻفʚʽ مʷارȄع حل الʺʷاكل.  -

-  .ʧʽʶʴʱة الॽفي عʺل ʜʳʻʺم الʙقʱال Șʽثʨت 

 تقʙیʛ الʳهʨد الʺʺʜʽة.  -

 عʛض الʱʻائج. -

 الʴفاض على الʺʨارد. -

 الʺʴافʤة على ما تʴقȘ مʧ الʨʱسع في الʧʽʶʴʱ الʺǼ ʛʺʱʶالʺʕسʶة. -

  والʺʲʺʱلة في مʛاحل تʛʽʽʶ الʨʳدة وهي: Juranثلاثॽة  الʻقاȋ أضافة لهʚه   Ǽالإضافة

ॽɿॽة  -  تॽʁʴقها. تȌॽʢʵ الʨʳدة، والʺʧʺʹʱ تʙʴیʙ أهʙاف الʨʳدة في ؗل الʺʳالات وؗ

 رقاǼة الʨʳدة للʱأكʙ مʧ تʻفʚʽ العʺلॽات لʰلʨغ الʨʳدة الʺʢلȃʨة.  -
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تʧʽʶʴ الʨʳدة Ǽاسʛʺʱار مʧ خلال تʛȄʨʢ الॽʻʰة الॽʱʴʱة الʹʛورȄة للॽʁام Ǽالʻʽʶʴʱات   -

 الʵاصة Ǽالʨʳدة.

  %20، و ʺʷاكل الʨʳدة سʰʰها ال  مʧ   %80نّ  ǼارʨʱȄ، والʺʲʺʱل في ا   واخʛʽا وضع مʙʰأ -

الʺʷاكل   على  الʛʢॽʶة   ʧم  ʧȄʛʽʶʺلل  Ȍʢʵʺال هʚا  ʶǽʺح  وȃالʱالي  العʨʽب  سʰʰها 

  الʛʴجة. 

  P Crosbyمʴاهʸات  - 3

لا  الʱي  الॽʁاسॽة  الʺʨاصفات   ʠعǼ وضع  الى  اضافة   "ʖʽع  ʛصف  " Ǽʺفهʨم   Ȑناد  ʧم أول   ʨه

 تʝॽʁ فقȌ الʵلل، بل ʚؗلʥ الʱؔلفة الاجʺالॽة للʨʳدة. 

   K Ishikawaمʴاهʸات  - 4

  ʛؔʱʰم ʛʽʱعǽ  ة، ؗʺا أنهʶسʕʺالǼ دةʨʳالح لإدارة الʸʺاد والʛة الاف حلقات الʨʳدة الʱي تʢʱلʖ مʷارؗ

وضع مȌʢʵ الȞʺʶة الʙʵʱʶǽ ȑʚم لʙʴʱیʙ مʸادر الʢʵأ، اضافة الى انه وضح الʺفهʨم الʨاسع 

 الʙʵمة). –للʨʳدة ( الʺʨʱʻج 

 
  A-V Feigenbaum مʴاهʸات - 5

الʛقاǼة الʷاملة للʨʳدةـ، الʱي تʢʻلȘ مʧ بʙاǽة الʦॽʺʸʱ الى غاǽة  ǽعʛʰʱ أول مʧ اسʙʵʱم مʢʸلح  

تقǽʙʺها للʨȃʜن. وهʨ صاحʖ الʺقʨلة " الʨʳدة مʧ الʺॼʻع" اȑ انّ ؗل عامل مʕʶول عʧ أداء عʺله 

  ʨʳǼدة ؗاملة. 
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 : Taguchi مʴاهʸة - 6

 ʅॽؔالʱال ʠॽɿʵجات مع تʨʱʻʺة للॽدة عالʨل في جʲʺʱی ȑʚدة الʨʳسة الʙʻلح هʢʸؔار مʱابǼ ʦساه

عȘȄʛʡ ʧ الȘʽʶʻʱ بʧʽ الهʙʻسة والʛʢق الاحʸائॽة، ʚؗلʥ قʙم مʢʢʵات الȃʛʳʱة حʘʽ ان الʛʢق  

  ʧؔدة لʨʳاكل الʷاهʺة في مʶʺامل الʨد العʙʴة تॽائʸائج،  الاحʱʻال ʧم ʙأكʱال الȃʛʳʱة تʕدȑ الى 

 .ʦॽʺʸʱدة الʨه على جʜʽ ʛؗإضافة الى ت  

ذʛؗه،    Șʰس ما  لؔلّ  املة  كʵلاصة  ّ̫ ال الʨʳدة  حʨله  تʙور   ȑʚّال والأساس  الʺʨʴر  هي  الʨʳدة 

  Șʽقʴف تʙة، بهʶّسʕʺات الॽّائف وعʺلʣات ووʡاʷع نॽʺالعʺل وفي ج ʖانʨع جॽʺقها في جॽʰʢʱب

إلاّ أنّ ذلʥ یʢʱلʖّ تॽʶʻقا وتʨجʽها للʳهʨد لʴʱقȘʽ هʚا الهʙف   .الإشॼاع الȑʙّʴ للʺʱʶهلʥ والʨȃʜّن 

املة، ؗفلʶفة للʛʽʽʶّɦ تقʨم على عʙّة مॼادȏ وأسʝ ومʢʱلॼّات   ّ̫ مʧ خلال ما ʶǽّ̋ى Ǽإدارة الʨʳدة ال

تʶعى لʴʱقȘʽ هʙف الʺʕسʶّة في تلॽʰة حاجات ورॼɼات الȃʜّائʧ والʺʱʶهلʧʽؔ والأفʛاد العاملʧʽ على 

على  ومʶاعʙتها  للʺʕسʶّة   ʜʽفʴʱ وؗ والأداء،  الفعالॽّة   ʧʽʶʴوت  ʜّ̔ʺّɦال  Șʽقʴʱل وȃالɦّالي  سʨاء.   ʙّح

ॼɺارة   هي  املة الʱّي  ّ̫ الʨʳدة ال Ǽأنʤʺة إدارة  ما ʶǽّ̋ى   ʛهʣ وأهʙافها،  هʚه الفلʶفة   ȏادॼم  ʙʽʶʳت

  . ISOعʧ سلʶلة مʧ الʺʨاصفات والʺعایʢǽ ʛʽلȘ علʽها اسʦ سلʶلة معایʛʽ الʨʳدة 
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  0ISO 900  إدارة الجودة ةظمالمواصفات الدوليةّ لأن  الʰالʖ:  الʦʲʸر

أهʦّ مʤّʻʺة عالʺॽّة تقʨم Ǽالإشʛاف على وضع وȂصʙار الʺعایʛʽ الʙّولॽّة، والʱّي   ISOتعʛʰʱ مʤّʻʺة  

مʦʸʱعة مʥ الʦʸاصفات الʯّقʹॻّة الʸعʙʯف بها وهي ॼɺارة عʢǽISO  ''    »:ʧلȘ علʽها '' معایʛʽ الـ

لع ونʸاذجها وأدائها وȀدارتها ّɹ   .  »دولॻّا، وذلʣ لʵʯغʻل عʸلॻّات الإنʯاج وال

 الاهʗاف الʯعلॻʸॻة:  -

  : في نهاǻة هʘا الʦʲʸر ʦȜǻن في اسʠʯاعة الʠالʔ او الʠالॺة

- ʅȄʛتع  .ʝॽʽقʱة للॽولʙة الʺʤʻʺال 

 . ISO 9000تعʅȄʛ معایʛʽ الʨʳدة  -

-  ʛʽلة معایʶر سلʨʢاحل تʛم ʦفهISO 9000  .ت بهاʛي مʱیلات الʙعʱال ʦواه 

-  ʛʽمعای ʖʶدة حʨʳام ادارة الʤن ȏادॼم ʦان اهॽʰتISO 9000 . 

 ومʛاحل الʨʸʴل علʽها.  ISO 9001 تʙʴیʙ مفهʨم شهادة الʨʳدة   -

  

  

  

  

  

  

  



2مطبوعة محاضرات مقياس ادارة الجودة في العمل ماستر    

 

35 

 

  . ISO 9000ومعایʙʻ الʦʱدة  الʸʢّʹʸة الʗّولॻة للʯّقʛॻʻ: الʰامʹة الʲʸاضʙة 
  

1 - ʛॻʻقʯّة للॻولʗّة الʸʢّʹʸال.  

للɦّقISO    ʝॽʽمʢʸلح    ǽʺّ̡ل العالʺॽة  الʺʤʻʺة   ʦلاس  International(اخʸʱارا 

Organization for Standardization  ،(  '' نانيʨأصل ی ʧوهي ؗلʺة مISOS يʻي تعʱّوال ''

  ''  ȑاوʶʱم ''Egal  ' '    لالة علىʙّلل ʗمʙʵʱاس ʥلʚول  ʛʽالʺعای)Normes.(   لاقها علىʡإ ʦّت ʙوق

الʺʤّʻʺة لʖّ̒ʳʱ الʙʳل بʧʽ أعʹائها حʨل الʛʴوف الʨاجʖ اسʙʵʱامها للʙّلالة علʽها والʱّي تʱʵلف 

    .ولʙʱلّ ʚؗلʥ على الʶʱاوȑ بʻʽهǼ ʦاخʱلاف اللّغات الʺعʙʺʱة فʽها،

ʧقع  (عʨمhttp://www.iso.org/iso/fr/about/discover-iso_isos-name.htm  (  

 

ʗʶّتأس    '' ʅॽʻʳǼ    1946  ‘‘في  ISOالʺʤّʻʺة  الّ̡انॽّة  العالʺॽّة  الʛʴب   ʙعǼاʛʶȄʨʶǼ  ،ارة    وهيॼɺ

عالʺيّ  اتʴّاد   ʧع  ʝॽʽّقɦلل وॽّʻʡة  ومʤّʻʺات  جʺॽع   ،لهʯʽات  في  ومʨاصفات   ʛʽمعای بʨضع  تقʨم 

الإ  ʻاॽّɺة،  ّy ال عالʺي.الʺʳالات   Ȑʨʱʶم على   ʙّحʨم ȞʷǼل  والɦّقॽّʻة  العلʺॽّة  رسالʱها    قʸʱادǽّة، 

  ʦॽʽة تقʻ ّ̋ʹʱʺة ذات العلاقة والʢʷع الأنॽʺة وجॽّʺاصفات العالʨʺال ʙʽحʨوت ʛȄʨʢع، تॽʳʷقة  تǼاʢʺال

لع والʙʵمات.   بهʙف ّʁ   تʶهʽل الॼّɦادل الʳّɦارȑ الʙّولي لل

لʺة الفʛنॽّʶة  ''  تقʛॻʻ''  وؗ الإنʳلȄّʜʽة                 ) Ǽ)Normalisationاللغة  وȃاللغة 

)Standardisation   (  ʧع  ʛّhفي  "  تع ʛّؔرة  ʱم لʺʺارسات  حلʨل   ʦǽʙتق إلى  یهʙف  خاصّ   ȋاʷن

 ّॽجʨلʨʻّؔɦال العلʺॽّة،   ʧادیॽʺوال الʴقʨل  والإمʱʵلف  أجل  ة   ʧم  ʥوذل سॽاق  قʸʱادǽّة،  في  بها  الʰلʨغ 

الʤّ̒ام  ʧم الأمʲل   Ȑʨʱʶʺال إلى   ʧّ̔ها    ."معʛʷن مʨاصفات،  صॽاغة  في   ȋاʷّ̒ال هʚا   ʙ ّʁ ʳʱȄو



2مطبوعة محاضرات مقياس ادارة الجودة في العمل ماستر    

 

36 

 

مʱʵلف   وتॽʰʢقها. في   ʧʽعاملʱʺال  ʧʽب ومʨحʙة  ة  ʛؗʱʷم لغة  لإʳǽاد  أساسॽّة  وسʽلة   ʛʰʱعǽ ؗʺا 

 .ʦالعال ʛʰالات عʳʺال    

  Ȍॽʶॼة تॽّعʺل'' Ǽأنّه:   ''ʝॽʽقʱال'' ʻاॽّɺة  ّy والʺلॽؔة ال ǽعʛّف ʚؗلʥ الʺعهʙ الʻʡʨي للʨّɦحʙʽ الʻʸاعي 

للʺعارضة''     الʱام  والॽɽاب  الإجʺاع  فʛؔة  على   ʙʺʱتع  ،ʧʽʽʻالʺع الأʛʡاف  جʺॽع  مع  Ǽالɦّعاون 

)INAPI, Catalogue des Normes Algeriennes, 1997, p. 24 ( .  

مʧ الʺعایʛʽ الʺȃʨʱȞة (الʺʨثّقة) أصʙرتها    سلʶلة''  فʱعʛّف على أنّها:    '' ISO  معایʙʻ الʦʱدة''  أمّا 

نʤام إدارة   وتʸف العʻاصʛ الʛّئॽّʶॽة الʺʢلʨب تʨفʛّها في  والʱّي تʙّʴد   ،ʝॽʽّقɦة للॽّʺة العالʺʤّʻʺال

(سلع أو خʙمات) تʨʱافȘ مع حاجات،    الʨʳدة الȑʚّ تʸّ̋ʺه وتʰʱّ̒اه الʺʕسʶّة للɦّأكʙ مʧ أنّ مʳʱʻاتها 

  .)147 .، ص1999سʺʛʽ مʙʺʴ عʙʰ العʜȄʜ، ( العʺلاء والʺʱʶهلʧʽؔ''رॼɼات وتʨقّعات 
 

ʛʡف مʨʺʳعات  الʱّي تʙʸرها الʺʤّʻʺة مISO 9000    ʧأو الʺعایʛʽ    یʦّʱ تʛȄʨʢ الʺʨاصفات

لها الȘʴ في  . هʚه اللʳّان  لʻʳة  250أكʛʲ مʧ  یʰلغ عʙدها    تقॽّʻةلʳان  مʧ الʛʰʵاء ʱʳǽʺعʨن في  

فॽّɺʛة   لʳان  الʺʱʵلفة إنʷاء  الʙول  في   ʝॽʽقʱال لهʯʽات   ʧʽلʲʺʺال أعʹائها   ʧم عʺل  ،  ومʨʺʳعات 

وʨȞȄن هʙف هʚه اللʳان إعʙاد مʨʶدات الʺʨاصفات العالʺॽّة ضʺʧ الʛʰنامج الʛئʶॽي لʱلʥ اللʳان 

مʨʺʳعة معʻّ̔ة مʧ الʺʨاصفات   لʻʳة كلّ    ʛȄʨʢʱب ʟّʱʵة    ،تॽّʻة الفʻʳّوالل   TC 176  ISO\    يʱّال

هي اللʻʳة الʺʕʶولة عʧ تʛȄʨʢ سلʶلة الʺʨاصفات الʙّولॽّة الʵاصّة Ǽأنʤʺة إدارة   1979أنʗʯʷ عام  

  .ISO 9000كʙʽ الʨʳدة أ الʨʳدة وت
 

الʨʳدة   شهادات  مʻح  في  نهائॽا  الʺʤʻʺة  تʙʱخل  خاصة    (شهاداتلا   ʖاتȞم هʻاك  بل  الʺʢاǼقة) 

  ،ʥلʚا بʺؗ  ǽلʲʺ    ادʺʱه الاعʚات  هʶّسʕʺف الʛʡ ʧم ʛʽإʺعای ʛʽغ ʖʶؗ ها فيʙاعʶǽ ولّؔ̒ه ȑّارॼج
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والاعʱʺادǽّة   الأمان   ʛّفʨوت الʨʳدة   Ȑʨʱʶم رفع  في   ʦاهʶت إذْ  وحʺایʱه،   ʥهلʱʶʺال أو  الʨȃʜّن  ثقة 

  والفعالॽّة بʨاسʢة الاسʱغلال الأمʲل للʺʨارد، وجعل الॼّɦادلات الʳّɦارȄة أكʛʲ حȄّʛة وتʨازنا وتʨّʢرا. 

  
  ). ISO9000(  سلʴلة معایʙʻ الʦʱدة  - 2

سلʶلة   سʻة  ISO 9000صʙرت  مʛة  الʨقʗ  ،  1987  لأول   ʥذل الʱّي حʱى  الʺʨاصفات   ʗؗان

مʤّʻʺة   عالISO   ّॽتʙʸرها  درجة  على  أنّها   ʦȞʴȃو الأخʛʽة  هʚه  تقॽّʻة،  مʨاصفات  مʧ ؗلّها  ة 

 ʧʽسʙʻوالʺه  ʧʽّ̔ʻّقɦال  Ȑʨس اهʱʺام   ʗتلف  ʦل  ʟʸʵّɦاصفات    .الʨʺال سلʶلة             ʳʺǼISO 9000يء 

ʨʻات    ISO 14000و ّʁ ال أصʗʴॼ    1996و  1987في  عالʺॽّة  لʷهʛة  واكʶʱابهʺا   ،ʖʽتʛّɦال على 

ّ̋ال...الخ   . هʚه الʺʨاصفات مʴل اهʱʺام الॽʺʳع، مʙیʧȄʛ، عʺلاء، مʨرّدیʧ، ع

املةأنʤʺة للʨʳدة  "  على شȞل    ISO الـتʦّ إصʙار معایʛʽ ومʨاصفات   ّ̫ مʻها: نʤام إدارة   نʛؗʚ"  ال

ʴة  ISO 14000نʤام إدارة الʯʽʰة    ،ISO 9000الʨʳدة   ّy لامة  ، نʤام إدارة ال ّʁ  . ISO 18000وال

لʚا    .لاعʱʺادهاتʶعى الʺʕسʶّات  مʧ أهʦّ الأنʤʺة الʱّي      ISO 9000وȄعʛʰʱ نʤام إدارة الʨʳدة  

ʅȄʛدة لقي تعʨʳام إدارة الʤا یلي  نʺॽɾ ّ̋ها   : اهʱʺاما ʛʽʰؗا مʧ قʰل الॼاحʧʽʲ، وʧȞʺȄ عʛض أه

الʦʱدة  ǽعʛّف   - إدارة  الʱّي    ISO 9000نʢام  الʺȃʨʱȞة  الʺʨاصفات   ʧم «سلʶلة  أنّه:  على 

للʺʨاصفات   العالʺॽّة  الʺʤّʻʺة  تʙّʴد   -تعʙیلها -وتʦّ    1987سʻة  -  ISO الـأصʙرتها  والʱّي 

تʸّ̋ʺه   أن   ʧّ̔عʱی  ȑʚّال الʨʳدة  إدارة  نʤام  في  تʨفʛّها  الʺʢلʨب  الʛّئॽّʶॽة   ʛاصʻالع وتʸف 

أنّ    ʧم  ʙّأكɦلل الʺʕسʶّة  إدارة  (وتʻʰʱاه  حاجات مʳʱʻاتها  تفʨق  أو   Șافʨʱت خʙمات)  أو    ، سلع 

 ،ʜȄʜالع ʙʰع ʙʺʴم ʛʽʺس) «ʧʽؔهلʱʶʺوال ʧائȃʜّقّعات الʨات وتॼɼ147 .، ص1999ر(.  
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للʺʨاصفات  «Ǽأنّه:  Ȅعʛّف  و  - العالʺॽّة  الʺʤّʻʺة  تʺʴʻها  تʨʱفISO    ʛّ الـشهادة  الʱّي  للʺʕسʶّات 

عʺʛ الʺʤّʻʺة» (على مʨʺʳعة مʧ الʺقایʝॽ والʺعایʛʽ في نʤام جʨدتها والʱّي تفʛضها هʚه  

  ). 63 .، ص2001وصفي عقʽلي، 

 

ॼɺارة عʧ نʤام لإدارة الʨʳدة تʰʱّ̒اه الʺʕسʶّة مISO 9000   ʧمʧ خلال هʚه الɦّعارʅȄ نʱʻʱʶج أنّ  

 ʜ ّؗʛȄو والعالʺॽّة،  ʺʨلॽّة  ّ̫ Ǽال تʸّɦف   ʛʽمعای على  ʱʷǽʺل   ،ʧʽؔهلʱʶʺوال  ʧائȃʜّال رॼɼات  تلॽʰة   أجل 

 ّॽالعʺل الʙّاخلॽّ على  ووضعه  ات  إصʙاره   ʦّت  ʙوق الɦّقॽّʻة،  والʙʵمات  والإدارة  والॽʰع  الॽʻʸّɦع  لاسॽʺا  ة 

  .ISO 9000 الʺʢاǼقة ، الʱّي تʺʻح الʺʕسʶّة الʱّي تॼّʢقه Ǽفعالॽّة شهادةISO الـمʛʡ ʧف مʤّʻʺة 

انʗ الʺʤّʻʺة الʙّولॽة للʺʨاصفات    هي الʛّائʙة في   ISO الـتعʙّدت الʺʕسʶّات الʱّي تʙʸر الʺعایʛʽ وؗ

سʻة    ʗقام والʱّي   ،ʥار    1987ذلʙإصǼʛʽللʺعای الأولى    ة الʺʢاǼق   ISO 9000  الʺʨاصفة 

، ؗان هʙفها الإسʳʱاǼة على Ǽعʙ إدخال Ǽعʠ الɦّعʙیلات علʽها   BS 5750للʺʨاصفات الʢȄʛʰانॽّة  

ʻاعي. ّy ال للʺʙʽان   ʛʲأك مʨجّهة   ʗان وؗ للʨʳدة،  القاعǽّʙة  للʺʢʱلॼات  الʙولي   Ȑʨʱʶʺال   ʦّت Ǽعʙها 

ʚه  ʛـȄʨʢاصفةالʺـ  هتʨ  هʱاجعʛیـله  ا ومـʙفي    ا وتع  ʦॽʀʛّـʱوال  Ȑʨـʱʴʺال   )ISO 9001,2,3(  معایʛʽفي 

  . ؗان هʚا الاصʙار مȞʺلا للʺʨاصفة )1994  اصدار ISO 9000(  تʗʴ اسʙʸ1994  ʦر سʻة  ʱل

اǼقة وله الفʹل في ولادة مʨاصفة دولॽّة حॽّʁॽʁة ّʁ   . ال

  ʱ1996عʙیله مʛّة أخȐʛ حʖʶ ما تقॽʹʱه مʢʱلॼّات الʨȃʜّن وتغʛّ̔ات الʺȌॽʴ سʻة  قامʗ الʺʤʻʺة ب

  ʛʰـʺʶǽاره في دʙصـȂ2000و  ʛʽدمج الʺعای ʗار ؗانʙا الاصʚات في هʛʽغʱال ʦار . أهʙلاثة للإصʲال 

1994    ʙواح مॽɻار  اسʦ  في   ʗʴت)ISO 9000 version 2000(  ȏادॼم عʙة  على   Ȑʨʱواح  ،
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  ʦॽʂل: ومفاʲم ''   مʨمفه ʧلى عʵات، ؗʺا تॽالعʺل ،ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴّɦل، الʽʺعلى ارضاء الع ʜʽ ʛؗʱال

 Șʽقʴʱة لॽّامʤة نȃى مقارʻʰدة'' وتʨʳةضʺان الʺʤʻʺة للॽّلʨʺش ʛʲة أكȄرؤ.    

  

  . ISO 9000تʦʠر سلʴلة معایʙʻ  مʙاحل : الʯاسعة الʲʸاضʙة 

  

:ʧʽʱʽأساس ʧʽʱحلʛʺǼ ةॽّولʙاصفات الʨʺر الʨʢت ʛّم  

 ، 1987لعالʺॽّة الʲانॽّة إلى سʻة تʺʙʱ الʺʛحلة الأولى مʧ الʛʴب ا  -

سʻة   -  ʧم العالʺॽّة  Ǽالʺʨاصفات  الʺʱعلقة  الʲانॽّة  الʺʛحلة   ʙʱʺ1987ت    ʘʽح الʨʽم:  غاǽة  إلى 

 الʱي تعʛʰʱ خʨʢة هامة نʣ ʨʴهʨر  )BS5750(كانʗ بʙاǽاتها صʙور الʺʨاصفة الʢȄʛʰانॽة  

 . ISO 9000الʺʨاصفة الʙولॽة 

 ISO/ TC  تارȄخ إنʷاء اللʻʳّة الفॽّʻة  1979إلى سʻة    ǽISO 9000عʨد ʣهʨر سلʶلة الʺʨاصفات  

ʨدة مʨاصفات إدارة وضʺان الʨʳدة. و   176 ّʁ قامʗ    1987في سʻة  الʱي تʦّ تʙʴیʙ مهّʺʱها بʨضع م

اللʻʳة   الأوّل  هʚه  الإصʙار   ʛʷʻدةبʨʳال إدارة  إلى  لأنʤʺة   ʙʻʱʶǽ  ȑʚوال الʺʨاصفة  ،  مȄʨʱʴات 

، فالʺʕسʶّة '' الʺʢاǼقة''تقʨم فلʶفة هʚه الʺʨاصفة على أساس    .أضॽفʗ فقʛات جʙیʙة لهالʢȄʛʰانॽّة، و 

الʺʕثʛّة  Ǽالʷّ̒اʡات  ʴॽʴة الʵاصّة  ّy بʙʴʱیʙ الأعʺال ال الʺʕسʶّة الʱّي تقʨم  هي   ʙّ̔ʳذات الأداء ال

مʨثّقة، وتʛʴص على تॽʰʢقها واحʛʱامها    وتعلॽʺاتعلى جʨدة الʺʱʻج، وʦّʱȄ صॽاغʱها في إجʛاءات  

    ʶة.داخل الʺʕسّ 

  ʛʽالʺعای ʗشʺلISO 9000  رها علىʨهʣ ʚʻیلات وهي:   ثلاث مʙتع  
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 . 1994 إصدار  ISO 9000الʯّعʗیل الأوّل: سلʴلة مʦاصفات -

الʺʨاصفات   سلʶلة  تʰّ̒ي  على  للʺʕسʶّات   ʙایʜʱʺال الإॼʀال  عʺلॽّات    ISO 9000أمام  ʣهʨر  ومع 

الفॽّʻة اللʻʳّة  تʛʱʴم   ʦل الʲʺانॽّʻʽات،   ʛأواخ في   ʘثال ʛʡف   ʧم ʨاISO TC ȌǼ/176الإشهاد  ّ́   ال

مʤّʻʺة   ʛʡف   ʧم سʻة   ISOالʺعʙʺʱة   ʗوقام سʨʻات،   ʝʺخ ؗلّ  مʨاصفʱها  ʛʺǼاجعة  القاضॽة 

 إلى الأولى الʺʛاجعة  هʙفʗعلى مʛحلʧʽʱ    1987إصʙار  ǼISOاتʵّاذ قʛار ʛʺǼاجعة سلʶلة    1990

ʛȄʨʢص تʨʸʻاردة الʨلة في الʶاصفات سلʨʺال ISO 9000: 1987  :ȘȄʛʡ ʧع  

 ISO 9000 الʺʨاصفات سلʶلة وتȘʽʰʢ  اسʱعʺال أثʻاء  اكʷʱافها  تʦ الʱي  الأخʢاء تॽʴʸح -

(1987) 

- ʦǽʙاحات تقʹǽل إʨص حʨʸʻي الʱفها  كان الʻʱȞǽ ʠعǼ .ضʨʺالغ  

- ʛʷن ʠعǼ اصفاتʨʺي الʱال ʧʽʰد تʨاجة وجʴها  الʽة إلʳॽʱام  نʙʵʱلة اسʶاصفات سلʨʺال .  

  ʛʽاجعة الأولى للʺعایʛʺال ʧج عʱلة  نʶلʶة لॽعة الّ̡انॼʢّال ʛʷنISO 9000  وهʨ    ارʗ1994إص ،

  '' ȏادॼم على مʨاصفة تقʨʺه الʚدةهʦʱان الʸض    ʗلʸي حʱّة الʶّسʕʺأنّ الǼ نʨȃʜّضʺان لل ȑأ ''

هادة لʙیها نʤام ذو مʙʸاॽّʀة قادر على إنʱاج ما تعهʙّت Ǽه، وʻȞʺȄها الʦȞʴّɦ في مʱʵلف  ّ̫ على ال

الʺʨضʨعة.  ʛʽللʺعای الʺʢاǼقة   ʛʽغ والʙʵمات  لع/  ّʁ أو    ال  / سلعة   ʦǽʙتق هʚه الʺعایʛʽ إلى  وتهʙف 

  ) http://www.iso.org/iso/frمʨقع  (عʧ  خʙمة خالॽة مʧ العʨʽب وتʨʱفʛّ فʽها ؗل الʺʢʱلॼّات

لʶلةاحʨʱت  ّʁ   على ثلاثة أنʨاع مʧ الʺعایʛʽ:  هʚه ال

- ISO 9001    الاتʳم في  الʨʳدة  نʤام   Șّhʢت الʱّي  ات  ʛؗ ّ̫ Ǽال الʵاصّ  الʺॽɻار   ʨه  :

ʖʽ والʙʵمة.  ʛّؗɦار، الॼʱالاخ ،ʟʴاج، الفʱالإن ،ʛȄʨʢّɦال ،ʦॽʺʸّɦال  
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- ISO 9002    الاتʳʺال في  الʨʳدة  نʤام   Șّhʢت الʱّي  ات  ʛؗ ّ̫ Ǽال الʵاصّ  الʺॽɻار   ʨه  :

 .ʛȄʨʢّɦوال ʦॽʺʸّɦا الʙقة ماعǼا ّʁ   ال

- ISO 9003    Ȍار فقॼʱوالاخ الّ̒هائي   ʟʴالف عʺلॽّات  الʺॽɻار  هʚا  (لا تǽ :    Șّhʢغʢّي 

  ʟʴالف خلال   ʧم الʨʳدة   ʧم  ʙّّأكɦال فʽها   ʧȞʺǽ الʱّي  الʴالات  في  إلاّ  الʺʨاصفة  هʚه 

  . والاخॼʱار) الّ̒هائي 

لʶلة الʙʳیʙة نʨʴ إرضاء العʺʽل، خاصّة مʧ خلال الʨّɦسع في    ّʁ سʺʗʴ هʚه الʺʛاجعة بʨʱجॽه ال

إلى    مفهʨم العʺʽل الȑʚّ لǽ ʦعǽ ʙقʛʸʱ فقȌ على الʺȑʛʱʷ بل یʱعʙّاه إلى الʺʱʶهلʥ الّ̒هائي، إضافة  

ʜʽ على تȌॽʢʵ الʨʳدة والأعʺال الʨقائॽّة، ʛّؗɦة، الǽقاʨالǼ Șّعلʱʺال Ș ّ̫ ة  عʛʱاف ǼإمȞانॽّ والإ  تʛȄʨʢ ال

 ʘف ثالʛʡ ʧاض الإشهاد مʛاصفات لأغʨʺام الʙʵʱاس.   

  

-  ʙʻعایʸلة الʴاني: سلʰیل الʗعʯالISO 9000 :2000 .  

الإصʙار   على   Ȑʛأخ تعʙیلات  إدخال   ʦّت سʨʻات   ʝʺخ لʺʙة   ʛّʺʱاس  Șʽʰʢت  ʙعǼ1994   رتʙوص

سʻة   جʙیʙة  ॼʡعة  في  لʶلة  ّʁ الإصʙار2000ال مʴلّ  وʴȄلّ  یلغي   ʘالّ̡ال الإصʙار  وهʚا  الّ̡اني    . 

الّ̡لاثة تʦّ    .1994إصʙار  ʛʽالʺعای إدماج  لʶلة  ّʁ ال هʚه  ، ISO 9001  ،ISO9002(    في 

ISO9003    (  ʨه ʙار واحॽɻفي مISO 9001ع ʖّّغلɦأجل ال ʧا مʚوه ، Ȑʙار لॽʱلة الاخȞʷلى م

  .تأكʗʻ الʦʱدة'' ''   عʨضا عʧ  الʦʱدة''إدارة م امʠʯلॺّات نʢة الʺʨاصفة '' ، وȂعادة تॽʺʶّ الʺʕسʶّات

   ʙʸقǽ  "دةʦʱال إدارة  الʺعایʛʽ  "بʹʢام   ʖʶحISO 9001:2000    هॽجʨʱب ʶǽʺح  إدارة  نʤام   ''

 ّ̋ʤʻة مॼʀاʛدة ''ومʨʳة لل.    
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على جʺॽع أنʢʷة الʺʕسʶّة وȂمȞانॽّة تॽʰʢقه في جʺॽع الʺʕسʶّات    ʱʷȄISO 9001ʺل الʺॽɻار  و 

   . مهʺا ؗان نʨعها أو حʳʺها أو القʢاع الȑʚّ تʱʻʺي إلॽه

  ʛʽد الʺعایʙّʴتISO 9001    ارʙة أو   2000إصʶّسʕدة لؔلّ مʨʳام إدارة الʤʻعلّقة بʱʺات الॼّلʢʱʺال

ʱʶوت  ،ʛʺʱʶم ȞʷǼل   ʛʽللʺعای مʢاǼقة  خʙمة  أو  سلعة   ʦǽʙتق على  قʙرتها  إثॼات   ʙȄʛت ʖʽʳ مʤّʻʺة 

العʺʽل   والॽّɻȄʛʷّɦة  (الʨȃʜّن)  لʺʢʱلॼّات  القانʨنॽّة  .  )(http://www.iso.org/iso/fr   والʺʢʱلॼّات 

لʶلة الʺعʙّلة لʤʻام الʨʳدة  ّʁ   :  الʺعایʛʽ الʱالॽة  مISO 9000 :2000( ʧ(وتʨّؔʱن ال

- ISO 9000:  2000  دةʦʱال إدارة  أساسॻّة  -نʢام  یʨضّح  مॺادئ   ȑʚّال الʺॽɻار   ʨوه  :

ʚا الʺʢʸلʴات الʺʱʶعʺلة Ǽه.   الأسʝ والʺॼادȏ الʱّي تʛتȌॼ بʤʻام إدارة الʨʳدة، وؗ

- ISO 9001  :2000    دةʦʱام إدارة الʢات  –نॺّلʠʯدة،    : مʨʳام إدارة الʤات نॼّلʢʱد مʙّʴت

مʢاǼقة   وخʙمات  سلع   ʦǽʙتق على  الʺʕسʶّة  قʙرة   ʗʰʲت الʱّي  هادة  ّ̫ ال على  والʨʸʴل 

الʱّي   والعʺلॽّات  الʺʛاحل  ؗلّ  ʷǽʺل   ʘʽح حاجاته،  وتॼʷع   ʥهلʱʶʺال أو  الʨȃʜّن  لʺʢʱلॼّات 

ॽّɿॽة الʦȞّʴّɦ فʽها. مع العلʦ أنّ هʚا الʺॽɻار ʦॽّʁǽُ مʧ خلال الʺʛاجعة   تʛتʨʳǼ Ȍॼدة الʺʱʻج وؗ

 الʵارجॽة. 

- ISO 9004  :2000    ام إدارةʢدة  : نʦʱة  –الǻّإرشاد ȉʦʠه (إرشادات    خॽعل ȘلʢȄو :

ʨالأداء)، وه ʧʽʶʴت   ʧة مʶّسʕʺات الॽّع عʺلॽʺʳة لǽّالإرشاد ȋʨʢʵم الʙّقǽ لʽدل ʧارة عॼɺ

ولॽʺʳع    ʧʽؔهلʱʶʺوال  ʧائȃʜّلل الإشॼاع   Șʽقʴت إلى  وȄهʙف  وفعالʱّ̔ها  أدائها   ʧʽʶʴت أجل 

 Ȑʛّ̋ة الأخ  Afnor, Normes NF en ISO 9001, Système de(    الأʛʡاف الʺه

Management de la Qualité :exigences, Paris, Décembre, 2000, p.4.  
لʺॽɻار  )    ّ̋ل  Ȟم مॽɻار   ʨوهISO 9001  (زوج) ثʻائي  لʶʱهʽل   وȞّʷȄلان   Șاسʻʱم
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الʺॽɻار   مॽɻار    ISO 9004الاسʙʵʱام.  في  جاء  لʺا  تʨضʴॽا   ʛʰʱعǽISO 9001  ،

 .   ) (http://www.iso.org/iso الʙّاخلॽّة والɦّقʦॽʽ الʚّاتي وʵȄʹع للʺʛاجعة 

- ISO 10011   وʨقة، و   هǼا ّʁ ّ̋ل للʺعایʛʽ ال Ȟار مॽɻمȄ  اجعةʛʺة للǽّالإرشاد ȋʨʢʵم الʙّق

 ّॽاخلʙّدةالʨʳام إدارة الʤʻة لॽّارجʵة وال .  

والʺʨاصفاتاتǼ ʦّʶالʶॼاʡة والʨضʨح، ؗʺا قلʟّ مʧ الʦʳʴ الʛʽʰؔ    2000الاصʙار    Șثائʨي    للʱال

  مʺا سهّل الإʡّلاع علʽها وتॽʰʢقها.  1994كانʗ سائʙة في الاصʙار 
  

  ʛʽالʺعایǼ الإصʙار  ISO 9000  :1994مقارنة  جاء  عʺॽقة،    بʱعʙیلات  2000،  مʢʱلॼّات  و وتغʛّ̔ات 

هادة   وتʻاولات ّ̫ ّ̋ها: جʙیʙة ॽɾʺا ʟّʵǽ الʨʸʴل على ال   أه
  

  (إدماج   ISO 9001نفʶها والʱّي أصʗʴॼ مॽɻارا واحʙا    ISOیʱعلʶǼ Șّلʶلة  لʯّغʙʻʻ الأوّل  ا -

، لॽʺʳع الʺʤّʻʺات مهʺا ؗان حʳʺها، نʷاʡها أو القʢاع  )1994الʺعایʛʽ الʲلاثة للإصʙار  

 أو خʙمات، عامة أو خاصة، ʛʽʰؗة أو صغʛʽة). سلع(إلॽه الȑʚّ تʱʻʺي 

مʧ عʧȄʛʷ عʛʸʻ إلى ثʺانॽّة عʻاصISO 9000:  1994(    ʛ(الʺعایʛʽ  تʦّ تقلʟॽ مʢʱلॼّات   -

 ,Normes Européenes, Normes Françaises, AFNOR(  2000فقȌ في إصʙار سʻة  

Indice de classement: X50-131.En ISO 9001Décembre 2000, pp 1-14)    ،  ʥوذل

الʨȃʜّن   على   ʜʽ ʛّؗɦال ها:  ّ̋ أه جʙیʙة   ʛاصʻع وȂضافة  Ǽعʹها  مع  الʺʢʱلॼّات   ʠعǼ Ǽإدماج 

 ....ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴّɦوال 

والʨʳدة   على الʜʱام الإدارة العلॽا، ॽʀاس تʧʽʶʴ العʺلॽّات  2000تʛتʜؔ مʢʱلॼّات الإصʙار   -

.ʦǽʙار القʙة للإصॼʶّ̒الǼ ةॽّʁॽʁة حʛفʡ ّ̡لʺǽ ʨن، فهʨȃʜّف إرضاء الʙبه 
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-   ʙʻʻغʯّانيالhّ̡ل  الʺʱعي إلى إرضاءفي    ی ّɹ عي إلى الʠʸاǺقة نʦʲ ال ّɹ  : العʻʸل  الʦʲʯّل مʥ ال

إصʙار    ʧم حاجات  )  (الʺʨʱʻج الʺʢاǼقة    لISO 9001  2000  ʝॽالهʙف  إرضاء  وȂنّʺا 

الآجال،   احʛʱام  مʲل  Ǽالʺʨʱʻج  الʺʢॽʴة  الʙʵمات   ʧم تأتي  ما  غالॼا  الʱّي  العʺʽل  ورॼɼات 

  ).22، ص.  2010(عʧ مʸʻف ملʨك،   الʺʶاعʙة في اسʙʵʱام الʺʨʱʻج وتʷغʽله...الخ.

 
-   ʙʻʻغʯّالʖّالhفي    ال العʸلॻّاتیʱʺّ̡ل  خلال   ʥم الʺʨثّقة:    الʯّʹاول  الإجʛاءات  مقارȃة  عʨض 

الʺʨاصفة الʙʳیʙة تʨصي بʨضع عʺلॽّات بهʙف إرضاء الʨȃʜّن، والʱّي تعʡ ʛʰʱفʛة وتʨّʴل  

  ISO 9001الʻّɦاول ǽʺّ̡ل الɦّغʛʽʽ الأساسي في الʺعایʚ    ʛʽاحॽʁقي Ǽالॼʶّ̒ة للإصʙار القʦǽʙ. ه

وʻȄاسȞʷǼ ʖل ʛʽʰؗ نʺȌ سʛʽ   فهʶǽ ʨʺح Ǽالɦّعامل مع الʺʤّʻʺة في مʳʺلها   ،2000إصʙار  

الʙʴیʲة عʺلॽّات    ، الʺʕسʶّات  ʳʺǼʺل   ʧؔل الʺʱʻج،   Șʽقʴت Ǽعʺلॽّات   Ȍفق  Șّعلʱی لا   ʨوه

الʨʳدة إدارة  نʤام   Șʽʰʢʱل ضʛورȄة   ʛʰʱتع والʱّي  الʵاصّة    .الʺʤّʻʺة  الʛؤȄة  هʚه   ʧؔت  ʦل

   .فهي جʙیʙة 1994إصʙار  ǼISO 9000الʺʤّʻʺة مʨجʨدة في الʺʨاصفة 

 
الʙʸʯʴʸّ ،  الʙاǺعʻ  ʙʻالʯغ -  ʥʻʴʲʯّة    :الʙیʙʳال الʺʨاصفة  مʢʱلॼّات  خلال   ʧمISO 9001 

، إرضاء الʨȃʜّن هʨ الهʙف الȑʚّ تʶعى له الʺʕسʶّة مʧ أجل الʨصʨل إلى  2000إصʙار  

على    AFNORعʙم الʛّضا) ǽعʛّف مʛʡ ʧف    أو( والʛّضا    ،الأداء الʺʜّ̔ʺʱ وتʴقȘʽ الفعالॽّة

الفʛق    ʧع الّ̒اتج  الʨȃʜّن   ȑرأ  '' تʦॽʺʸأنّه   ʧʽقّعاته''    بʨوت الʙʵمة  أو   )الʺʱʻج 

http://www.afnor.fr : norme ISO9000 /DIS) ، 
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الʺعایʛʽل  ʙʺʱتع  ʧائȃʜّال رضا   Șʽقʴʱ ISO 9001  ارʙ2000  إص  '' مفهʨم  الʧʽʶʴّɦ    على 

ة للʺʛاॼʀة  عʺلǼ ّॽالʺʛʺʱʶ'' وهʨ مʙʰأ أساسي مʧ مॼادȏ نʤام إدارة الʨʳدة، وʖʳȄ أن ʲʺǽل  

الإدارة،  ʛʡف   ʧم الʺʛʢّʶة  للأهʙاف  Ǽالॼʶّ̒ة  الʺʤّʻʺة  وضॽّɻة  Ǽʺعʛفة  تʶʺح  والॽʁاس 

  ووضع نʤام مʧ أجل اكʷʱاف ومعالʳة الʵلل الʙّاخلي والʵارجي وعʙم تʛؔاره. 

  .2008الʯّعʗیل الʰالʖ: إصʗار  -

الفॽّʻة    اللʻʳّة   ʗقامISO\TC176  الإ بهʙف  لʶلة  ّʁ ال هʚه  مʨاصفات   ʠعॼل ثالʲة    سʳʱاǼة ʛʺǼاجعة 

لʢʱلّعات مʱʵلف الʺʤّʻʺات والأʛʡاف الأخȐʛ ذات العلاقة. جȐʛ هʚا الʱعʙیل خلال الفʛʱة الʺʺʙّʱة 

  ʧʽفة 2009و  2005بʸȃاصفة    وʨʺل الʺʴت ʦعامّة لISO 9001  )2005(    ȏادॼیل على مʙتع ȑّأ

الɦّعʙیلات    ʝّʺت  ʦل  ʘʽح للʺʢʸلʴات،  تقॼȄʛا  يء  ّ̫ ال  ʝنف  ،ʛʽʽتغ دون   ʗʽقǼ الʱّي  الʨʳدة  إدارة 

  الʙّɦقȘʽ. سȐʨ مʢʸلʴات 

هي الأخȐʛ لʦ تأت ʢʱʺǼلॼّات جʙیʙة واقʛʸʱت تعʙیلاتها فقȌ على   ʨʺISO 9001  :2008اصفة  ال

  ت إعادة صॽاغة Ǽعʠ الॼɻارات بهʙف تʨضʴॽها وȂزالة الغʺʨض عʻها مع إضافة Ǽعʠ الʺلاحʤا

    .والاسʙʵʱام الʺʹاعف لأسلʨب الإحالة بهʙف إرشاد القارȏ عʙʻ مʢالعʱه لʺا جاء فʽها 

ʛؗʚیلات نʙّعɦه الʚه ʧʽب ʧم:  

 . العʺلॽّات الʺʛʵجة وضʛورة ضʢॼها تʙʷیʙ الʺʨاصفة على أهʺॽّة  -

 . حات واسعة حʨل الʦॽʺʸʱ والʛȄʨʢʱتقʦǽʙ شʛو   -

 . ʛ أمʲلة عʛʡ ʧق تقʦॽʽ رضا العʺʽلذؗ -

-  ʽب Șافʨّɦال ʧʽʶʴتʧ ISO 9001   وISO14001 . 

 . الɦّأكʙʽ على مقارȃة العʺلॽات  -
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 . مʢʱلॼّات الʺʨʱʻج  تعʜȄʜ الʺʢاǼقة مع  -

 . ʹʨا في الفʛقة الʺʛّ̔ʶة للʺʤّʻʺةعلى مʺّ̡ل الإدارة أن ʨȞǽن ع  -

 . ؔفاءات في إʡار عʺلॽّات الʧȄʨّؔɦفعالॽّة اكʶʱاب ال  -

-   ّॽح لفعالȄʛ ّy    .الॽّʴॽʴʸّɦة والʨقائॽّةات  ة العʺلॽّ وأخʛʽا الɦّقʦॽʽ ال

   

 . 2015الʯّعʗیل الʙاǺع: الاصʗار   -

  ʛʽللʺعای ʙیʙʳار الʙالإص ʧʺʹتISO 9001    ʧادیॽة في مʙیʙرات عʨʢلفة: تʱʵم    ،Șʽʰʢʱان الʙʽم

الإدارة،  مʕʶولॽّة  الȄʛʷॼة،  الʢاقات  الاسʛʱاتʳॽي،  الʨّʱجه  الʨʳدة،  إدارة   ȏادॼم الʺॽɻار،  فقʛات 

وسʨف   .Șʽثʨّɦوال الʤʻام،   ʧʽʶʴوت  ʦॽʽّقɦال الʺʨارد،  الʷّɦغʽلي،   ʦȞʴّɦال وسائل  Ǽالعʺلॽّات،  الʺقارȃة 

 ادرجʗ علॽه.نʛʢʱق Ǽالʱفʽʸل إلى أهʦ ما جاء Ǽه هʚا الإصʙار، وأهʦ الʱغʛʽات الʱي 

  

  . ISO 9001نʢام إدارة الʦʱدة حʔʴ معایʙʻ مॺادئ : العاشʙة الʲʸاضʙة 

  

خلالها    ʧم  ʧȞʺǽ الʱي   ʛاصʻالع الʷاملة  الʨʳدة   ȏادॼم أو  الʨʳدة  إدارة  نʤام   ȏادॼم تʺʲل 

  Șلʢǽ  ʠعॼفال  ،ʛاصʻالع لهʚه  تॽʺʶات  عʙة  وهʻاك  عʙمه،   ʧم الʷاملة  الʨʳدة  ثقافة  وجʨد  ॽʀاس 

الʨʳدة،   إدارة  نʤام  أو  الʷاملة  الʨʳدة   ȏادॼم مʜّ̔ها    وآخʛون علʽها   ʧم وهʻاك  مʨّȞنات،  ʨʺʶǽنها 

Ǽأمʨر    Șعلʱت مʙّʴدة   ʖانʨج  ʝȞتع فإنها  الॽّʺʶʱات  في  الإخʱلاف  هʚا   ʧم  ʦغʛالȃو الʨʳدة،  ǼأǼعاد 

  . ʨʳدة والʨʳدة الʷاملة في الʺʤʻʺةالʱي ʖʳǽ تॼʱعها أو اعʱʺادها لȘʽʰʢʱ نʤام إدارة ال 

ʦʱʽها  وسʱʽʺʶا  تʻدة''    هʦʱام إدارة الʢادئ نॺʸǺ'،‘   ʙق ʝॽʽقʱة للॽّولʙة الʺʤʻʺأنّ ال ʥاف إلى ذلʹǽ

 ,International Organisation for Standardisation  ‘ (إعʙʺʱت مʢʸلح '' مॼادȏ الʨʳدة الʷاملة'
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ISO 9000:2000- Quality Management System- Fondamentals and Vocabularies, 

(ISO),2000, p. 20)  

 ʛʽار الأول للʺعایʙالاص ʧّ̋ʹأدائها، وت ʧʽʶʴات على تʶّسʕʺدة الʨʳإدارة ال ȏادॼم Șʽʰʢت ʙاعʶǽ

ISO  )1987 -1994(    ''دةʨʳل'' و'' حلقة الʽʺارضاء الع '' :Ȍفق ʧأیʙʰم 

هي   ها قابلة للʅॽّّؔɦ مع بʯʽة أȑّ مʤّʻʺة فإنّ مʢʱلॼّات  2000ابʙʱاء مʧ الاصʙارلؔي تʨؔن الʺʨاصفة  

تʺʱاز   وهي  الʺʱʻج،  وॽʰʡعة   ʦʳح  ʧع  ʛʤّ̒ال  ʠّغǼ ات  ʛؗ ّ̫ ال جʺॽع  على   Șّhʢت عامّة  مʢʱلॼّات 

 Ǽالʺʛونة الؔاॽّɾة في مʳالات الȘʽʰʢّɦ لʺʱʵلف الʺʤّʻʺات. 

  

(و  الʛّاǼع  الإصʙار  أنّ   ʧم  ʦغʛّالȃ2008)  ʘالّ̡ال الإصʙار  مʴلّ  وʴȄلّ  یلغي   (2000  ( ʦّت  ȑʚّال

، إلاّ أنّ الɦّغʛʽات لISO 14001  :2004  ʦتعʙیله لʨʱضॽح الّ̒قاȋ في نʨʸص ولʱعʜȄʜ الʨّɦافȘ مع  

، وعلॽه سʻعʛض 2015عʝȞ ما تʹʺʻه الاصʙار الʙʳیʙ لʻʶة    تʛʽʰؗ ʧؔة في الʺॼادȏ والʺʢʱلॼّات

مʢʱلॼّات  ʦّوأه الʨʳدة  إدارة  نʤام   ȏادॼم یلي  الاصʙار    هॽɾʺا   ʧʽب الʱغʛʽات   ʦ2008،  2000وأه  

  2015و

الاصʙار    Ȑʨʱة   2008و   2000اح مʷارؗ الॽʁادة،  وهي:  الʨʳدة  لإدارة   ȏادॼم ثʺانॽة  على 

الʺقارȃة  خلال   ʧم الإدارة   ،ʛʺʱʶʺال  ʧʽʶʴّɦال Ǽالعʺلॽات،  الʺقارȃة  العʺʽل،  على   ʜʽ ʛؗʱال  ،ʧʽالعامل

  . اتʵّاذ القʛارات بʻاءً على معلʨمات واقॽّɻة ودॽʀقة الʤّ̒امॽّة، العلاقة الّ̒فॽّɻة الॼّɦادلॽة،  

الإصʙار  ''   2015في  أصॼح  الॽʁادة''   '' مʙʰأ   ʘʽʴǼ سॼعة،  إلى  ثʺانॽة   ʧم  ȏادॼʺال عʙد   ʟتقل

'' اتʵاذ   '' الʧʽʶʴʱ'' فقȌ، اتʵاذ القʛارات أصॼح  مʕʶولॽّة الإدارة''، مʙʰأ الʧʽʶʴّɦ الʺʛʺʱʶ أصॼح 

ʜة على الʴقائȘ''، العلاقة الّ̒فॽɻة أصʗʴॼ '' تʛʽʽʶ العلاقات مع الأʛʡاف الʺعॽّʻة''،   ʛؗʺارات الʛالق
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الʲʺǽ ȑʚل الʱغʛʽʽ ة و ◌ّ الʺقارȃة مʧ خلال العʺلॽّات لʦ تʱغʛʽ لʧؔ تʦ ادماجها مع الʺقارȃة الʤʻامي

 ʙʽحʨا یلي: الʺॽɾ ،دةʨʳام إدارة الʤن ʖʶح ȏادॼʺه الʚه ʟّɻ   وتʱل

  

أو   - العʻʸل   ʦʲن العʻʸلالʦʯجّه  على   ʚʻ ʙؕʯّلاع  :  الʡّإ على  الʺʕسʶّة  تʨؔن  أن   ʖʳǽ

  ʧʽعǼ تأخʚها  وأن  والʺʱʶقʰلॽّة،  الʴالॽّة   ʧʽؔهلʱʶʺوال  ʧائȃʜّال أجل    الاعॼʱارʴǼاجات   ʧم

 Șʽʰʢت ʦّʱȄاعها. وॼشȂها وʱʽʰأ  العʺل على تلʙʰʺا الʚخلال: ه ʧم  

 العʺلاء.  وشȞاوȐ الفعّالة لʱلقّي آراء ومقʛʱحات   تʸّالتʨفʛʽ قʨʻات الإ -

 عʺل الاسॽʰʱانات لʛضا العʺلاء والأخǼ ʚالʱّ̒ائج ؗأحʙ أسʝ الʛȄʨʢّɦ الهامّة.  -

 . لʦʤّ̒ وفقا لاحॽʱاجات ؗلّ شʴȄʛة دراسة شʛائح العʺلاء الʺʱʵلفة وتʛȄʨʢ ا -

إدارة   نʤام  مʙخلات   ʧم  ʛʰʱتع لʨؔنها  العʺلاء  حاجات  على  الʱعʛف  وضʛورة  أهʺॽّة  تॼʻع 

 ʦّت ʙل قʽʺات العॼلʢʱأنّ م ʧم ʙأكʱة الॽّولʕʶة مʶسʕʺإدارة ال Șقع على عاتǽ هॽدة، وعلʨʳال

  تʙʴیʙها وأخʙت Ǽعʧʽ الاعॼʱار عʙʻ صॽاغة سॽاسة الʨʳدة ووضع الأهʙاف. 

  

العلॻا   - الʺʕʶولة):  (الॻɿادةالإدارة  هي  العلॽا  والأهʙاف،   الإدارة  الʨّɦجʽهات   ʙیʙʴت  ʧع

وȂنʷاء وثائȘ الȌॽʢʵّɦ الإسʛʱاتʳॽي، وغʛʽها مʧ الʺهام الʱّي تʙخل في تȘʽʰʢ نʤام إدارة 

 .  الʨʳدة، وذلʥ مʧ أجل حʺاǽة الʺȌॽʴ الʙّاخلي للʺʕسʶّة وتʴقȘʽ أهʙافه

 
yّالالإ - للع الؒاملة  ة  والʵʸارؕ هʦ  :  دماج  الॽɿॽʣʨة   ʦاتهȄʨʱʶم اخʱلاف  على   ʧʽالعامل

ʱهʦ الʺʢلقة والؔاملة واهʱʺامهǼ ʦالʺʤʻʺة ʻȞʺǽه ّ̋ة، وȃالʱالي فإنّ مʷارؗ ʤʻʺأساس ال ʧا م

لʸالʴها   ʦراتهʙق الʺʢʻلȘ  اسʱعʺال  هʚا   ʧم وعلى ،  الʺʕسʶّة  أفʛاد  ؗلّ  إشʛاك   ʧم  ʙّلاب
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كامل الʺȄʨʱʶات في ؗلّ الأمʨر الʱّي تʱعلȘّ بȘʽʰʢʱ نʤام إدارة الʨʳدة والإدماج الؔلّي  

 ّॽفعالǼ ةʶّسʕʺاف الʙأه Șʽقʴأجل ت ʧم ،ʦراتهʙوق ʦاتهॽّانȞة.لإم    

الإصʙار   - مʢʱلॼات    2008  –  2000في  في  الؔفاءات  مفهʨم  إضافة   ʦّت

  Șʽقʴت في   ʧʽالعامل ة  مʷارؗ  ʨʴن الʨعي  وʣهʨر   ،ʝॽʶʴʱوال الʱأهʽل   ،ʧȄʨؔʱال

 الʱʻائج.  

أعʢى مȞانة ʛʽʰؗة وعʺॽقة للعʛʸʻ الʣ ʘʽʴǼ ،ȑʛʷॼهʛت ॽɾه    2015الإصʙار   -

  ʖʶʴف والʲقافة،   ʦॽʁال  ،ʧʽالعامل تʨʸرات  في   ʦȞʴّɦال مʲل  جʙیʙة  مʢʱلॼات 

 ʧʽعǼ  ʚالأخ خلال   ʧم تʶهʽله   ʧȞʺǽ الʙاخلي  الإʡار   ʦفه  '' فإنّ:  الʺॽɻار 

الʺʤʻʺة''   وأداء  الʺعارف  الʲقافة،   ،ʦॽʁالǼ الʺʛتʢॼة  الʛهانات  (الʺॽɻار  الاعॼʱار 

ISO 9001  :2015  ،  الفقرة    2احالة الʙʽʺʴ   ،4في   ʙʰع  ʙʽس أسامة  تʛجʺة 

 ).12سلॽʺان، ص. 

Ǻالعʸلॻّات:   - الإدارة  علʽها    ات''العʺلॽّ ''  مʻهج  ǽعʛʰʱ  مʹهج   ʗʽʻب الʱّي   ȏادॼʺال  ʦّأه  ʧم

. هʚه الʺʨاصفة الॽʁاسॽّة الʙولॽّة تʘّʴ على تʰّ̒ي مʻهج العʺلॽّة عISO 9001 ʙʻالʺʨاصفة  

الʨفاء    ، وضع خلال   ʧم الʨȃʜّن  رضا   ʜȄʜعʱل الʨʳدة  إدارة  نʤام  فاعلॽّة   ʧʽʶʴوت  Șʽʰʢت

مʨار ؗل    ''عʸلॻّة'' اعॼʱار    ʻا ʢʱʺǼ  ʻȞʺǽلॼّاته. تʙʵʱʶم  الʱّي  الأنʢʷة  مʨʺʳعة  أو   ȋاʷّد ن              

ما  و  عʺلॽّة  مʛʵج  ʨȞǽن  ما  غالॼا  مʛʵجات،  إلى  الʺʙخلات  بȄʨʴʱل  ʶǽʺح  Ǽأسلʨب  تʙار 

لعʺلॽّة   ''  .تالॽّةمʙخلا  العʸلॻّ و  الʺʤّʻʺة  هʨ    ''ةمʹهج  داخل  العʺلॽّات   ʧم نʤام   Șʽʰʢت

 Ǽ  )NF enالإضافة إلى تʙʴیʙ العʺلॽّات والʙّɦاخلات بʻʽها وȂدارتها لإنʱاج الّ̒اتج الʺʛغʨب 

ISO 9001, 2000, p. 5  (.    '' اǽاʜم ʧةومॻّلʸه مʹهج العʛّفʨی ȑʚّال ʛّʺʱʶʺال ʦȞʴّɦال ''
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  ʧاتمॽّمة العʺلʨʤʻدة داخل مʛفʻʺات الॽّالعʺل ʧʽب ȌǼاʛّɦعها    ،خلال الॽʺʳالإضافة إلى تǼ

ʙ على أهʺॽّة:  ّؗʕدة، فإنه یʨʳام إدارة الʤهج في نʻʺا الʚاع هॼات ʙʻها. وعʻʽفاعل بʱّوال  

 تفهʦّ الʺʢʱلॼّات والʨفاء بها. -

 العʺلॽات مʧ مʨʤʻر الॽʁʺة الʺʹافة.الʴاجة الى اعॼʱار  -

 الʨʸʴل على نʱائج عʧ أداء وفاعلॽّة العʺلॽّة.  -

الʺʨضʨعي   - الॽʁاس  أساس  على  للعʺلॽّات   ʛّʺʱʶʺال  ʧʽʶʴّɦاصفة الʨʺال)  

الʙولॽة   الʛاǼع،    ، ISO 9001:  2008الॽʁاسॽة  الاصʙار  الʺعʙʺʱة،  -11-15الʛʱجʺة 

2008(.  

الأول   - الإصʙار  عʺلॽّ   1994و  1987في   Ȍॽʢʵوت  ʙیʙʴت الʺʤʻʺة   ʧم مʢلʨب  ات  ؗان 

الاصʙار   في   ،Ȍفق ؗامل،    2000الانʱاج  ȞʷǼل  Ǽالعʺلॽّات''  الʺقارȃة   ''  ʅȄʛتع اعادة   ʦّت

إدارة الʨʳدة ॽɾʺا ʟʵǽ مʱʵلف مʛاحلها  ʘʽʴǼ أصॼح على الʺʤʻʺة تʙʴیʙ عʺلॽّات نʤام  

الʺʨارد   ʛفʨت ضʺان  فعالʱّ̔ها،  وفي  فʽها   ʦȞʴّɦال وʛʡق   ʛʽمعای  ʙیʙʴت  ʥلʚؗ وتفاعلها، 

                  .والʺعلʨمات، وضʛورة مʛاقʱʰها وॽʀاسها 

الاصʙار  ف - حʗʽ    2015ي  عʺلॽّة  ؗل  ومʛʵجات  مʙخلات   ʙیʙʴت الʺʤʻʺة  على  أصॼح 

إدارة   نʤام   ʛʺʱʶم ȞʷǼل   ʙیʙʳوت  ،Șʽʰʢت وضع،  علʽها  الʺʤʻʺة  Ǽأنّ''  الʺʨاصفة   ʗ ّy ن

الʺʨاصفة   مʢʱلॼات  مع   ȘافʨʱالǼ وتفاعلها  الʹʛورȄة  العʺلॽات  الى  Ǽالإضافة  الʨʳدة، 

الʙولॽّة الʴالॽّة. فالʺʤʻʺة علʽها تʙʴیʙ عʻاصʛ الʺʙخلات الʺʢلȃʨة وعʻاصʛ الʺʛʵجات  

  Șʰʢوت تʙʴد  بʻʽها،  والʱفاعل  العʺلॽات   ʥتل وتʱاǼع  تʶلʶل  تʙʴد  Ǽعʺلॽاتها،  الʺʱعلقة 

العʺلॽات،    ʥتل في   ʦȞʴʱوال الʷʱغʽل  ؗفاءة   ʧم  ʙأكʱلل الʹʛورȄة   ʖʽوالأسال  ʟائʸʵال
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تʙʴیʙ الʺʨارد الʺʢلȃʨة والʱأكʙ مʧ تʨفʛها، إسʻاد الʺʕʶولॽات والʸلاحॽات لهʚه العʺلॽات،  

أنّ   لʹʺان  تʱʴاجها  تغʛʽات  أǽة   Șʽʰʢوت العʺلॽات  هʚه   ʦॽʽتق والفʛص،   ʛʡاʵʺال  ʅȄʛتع

الʨʳدة''   إدارة  ونʤام  العʺلॽات   ʧʽʶʴت وأخʛʽا،  الʺقʨʸدة،  الʱʻائج   Șقʴت العʺلॽات   ʥتل

تʛجʺة أسامة سʙʽ عʙʰ الʙʽʺʴ سلॽʺان،     4.4،1، الفقʛة  ISO 9001  :2015(الʺॽɻار  

  ).   13ص. 

: إدارة وتʛʽʽʶ مʱʵلف العʺلॽّات الʺʛتʢॼة ʤʻؗام  انʯهاج مʗخل الʤʢّ́ في الʯّفʙʻؒ والإدارة -

 مʱؔامل ومʛʱاȌǼ مʧ أجل هʙف مʙّʴد ʶǽاهʦ في تʴقȘʽ فعالॽّة ونʳاعة الʺʤّʻʺة.  

 ʧم ʙدة، إذ لابʨʳام إدارة الʤن ʦॽʺʸاخلي في تʙّال Ȑʨʱʶʺأ على الʙʰʺا الʚة هॽّʺأه ʧʺؔت

على   الɦّعʛف  خلال   ʧم  ʥوذل فاءاتها،  وؗ Ǽفعالʱʽها  Ǽالارتقاء  للʺʕسʶّة  تʶʺح  ȄʛʢǼقة  بʻائه 

الفॽّɺʛة   الʨاضح (العʺلॽّات الأنʤʺة   ʙیʙʴʱال  ȘȄʛʡ  ʧع بʻʽها  الʺʨجʨدة  العلاقات   Ȍॼوض  (

  . للأدوار والʺʕʶولॽات

  
تʛتʜؔ   : القʛارات الفعّالة اتʳّاذ القʙارات بʹاءً على قاعʗة معلʦمات وحقائȖ واقॻّɹة ودॻɾقة -

وʦّʱȄ   .ولʝॽ على الʙʴس، الʧʽʺʵّɦ، والʛʰʵة  واقॽّɻة ودॽʀقةعلى تʴلʽل معॽʢات ومعلʨمات  

وتʴلʽلها   العʺل   ʚʽفʻʱل الʺʢلȃʨة  الॽʰانات  لॽʺʳʱع  اللاّزمة  الّ̒ʺاذج   ʦॽʺʸت خلال   ʧم  ʥذل

ʛȄقارʱل مʨضɺʨ   وفقا  القʛارات  ॽّ ومʕشʛات  واتʵّاذ   ʛʡاʵʺال لʴʱلʽل  ملائʺة  ومʻهॽّʳة  ة 

   الʺʻاسॼة.

  
-  ّʙʸʯʴʸال  ʥʻʴʲʯّل  الȞّʷǽ  :  ʛʺʱʶʺال  ʧʽʶʴʱال  ʦدائ اهʙف  الॽه   لʺʤّʻʺةتʶعى  .  للʨصʨل 

سॽاسة   اسʙʵʱام  خلال   ʧم Ǽاسʛʺʱار  الʨʳدة  إدارة  نʤام  فعالॽّة   ʧ ّʁ ʴت أن  الʺʤʻʺة  وعلى 
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والʨقاǽة   الॽʴॽʴʸّɦة  الأفعال  الʺعॽʢات،  تʴلʽل   ،Șʽقʙّɦال نʱائج  الʨʳدة،  أهʙاف  الʨʳدة، 

  الإدارة.ومʛاجعة 

ة:  ا - ʙؕʯʵم ومʶالح  اء  ʙؕش علاقة   ʥرّدیʦʸال مع  ةلعلاقة  ʛؗʱʷʺال والعلاقات    الʺʸالح 

 ʙق  ʧم الʛّفع  إلى   ȑّدʕی ومʨرّدیها  الʺʤّʻʺة   ʧʽب الʺʹافة الॼّ̔ʢة  الॽʁʺة   Șوخل  ʦو   ،راته ʦّʱȄ

ذلʥ مʧ خلال وضع الʛʰامج والعʺلॽّات اللاّزمة لॽʁاس أداء الʺʨرّدیʧ والʺقاولʧʽ والʳهات  

 ISOدلة. وقʙ جاء في الʺʨاصفة  الʺʱعاونة وحّ̡هʦ على الǼ ʛȄʨʢّɦʺا ʴǽقȘّ الʺʸالح الʺॼʱا

'' أنّ الʺʕسʶة ومʨرّدیها تʳʺعهʦ علاقة مॼʱادلة، وعʙʻما تʨؔن هʚه العلاقة مॽّʻʰة    9001

الॽʁʺة    Șلʵل معا   ʦراتهʙق  ʛȄʨʢت إلى   ȑدʕʱس فإنها  ة  ʛؗʱʷʺال الʺʸلʴة  أساس  على 

  .)NF in ISO 9001:2000,p. 6(الʺʹافة'' 
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  ).  ISO )Certificationالʦʶʲل على  شهادة : عʙʵ  الʲادǻةالʲʸاضʙة 

 تعʃȂʙ شهادة الʦʱدة او شهادة الʠʸاǺقة  -1

، الʨʸʴل على  )ISO 9000   )Certificationشهادة  '' الإشهاد '' أو    یʧّ̋ʹʱ مʙلʨل   -

  ʘف ثالʛʡ ف بها  أوʛʱهادات مع ّ̫ الʺʤّʻʺة العالʺॽّة    –شهادة مʧ قʰل مʤّʻʺة مانʴة لل

  ʝॽʽّقɦللISO  هادات ّ̫ ʙ على أنّ نʤام إدارة الʨʳدة الʺȘّhʢ في الʺʕسʶّة    -لا تقʙّم ال ّؗʕت   

 ّʦت ʙه و   قʱاجعʛم ʛʽات معایॼّلʢʱمع م Șابʢʱه و یʺॽʽتقISO  )www.afnor.fr(  .  

وȄعʛف ʚؗلǼ '' ʥأنه إجʛاء ʱؗابي الȑʚ یǼ ʧʺʹʱʺقʱʹاه ʛʡف ثالʘ أنّ مʨʱʻجا، خʙمة،    -

الʺʢʱلॼات   مع   Șابʢʱت مʤʻʺة  او   )Guide de la qualité, du contrôleكفاءة 

normalisation, 2004, p. 44  qualité et de (  

هادة ǽʺّ̡ل اسʲʱʺارا مالॽّا للʺʕسʶّة ولʗʶॽ نهاǽة في حʙّ ذاتها فهي لا تʕمʧّ حʱʺا   ّ̫ الʨʸʴل على ال

بʛهان ǽʺّ̡ل  علʽها  الʨʸʴل   ʧّؔل الʺʕسʶّة،  وتʧʽʶʴ   ا نʳاح   ʛʽʽʶʱل مʻهॽّʳة  وॽʀادة   Șʽʰʢت على 

  الʨʳدة.  

على    الʨʸʴل  عʺلॽّة  لإتʺام  الʺʱʶغʛق   ʗقʨامل الالʨلع وفقا   Ȑʛأخ إلى  ة  ʛؗش  ʧم ʱʵǽلف  ʷهادة 

ة، نʤام الʨʳدة الȑʚّ تॼّɦعه، دعʦ الإدارة العلॽا... ʛؗ ّ̫ هادة صالʴة    عʙیʙة مʻها: نʷاȋ ال ّ̫ (تʨؔن ال

  سʨʻات).  3لʺʙة 

ʛʽالʺعای  ʖʶح هادة  ّ̫ الʺʕسʶّات  تISO 9000 ال مʳʱʻات  على   ʖلʢّال زȄادة  إلى   ȑّدʕ ةॽّɺاʻ ّy   ال

ʺعة الʙّ̔ʳة لها في  اتوالʙʵم ّʁ ॽّة على حʙّ سʨاء، ونʱج عʧ ذلʥ زȄادة رॽّʴȃة هʚه الʺʕسʶّات وخلȘ ال

 ّॽʺالعال بʧʽ الأسʨاق  القائʺة  للعلاقة   ʛّʺʱʶʺال  ʧ ّʁ ʴّɦوال والʵارجॽّة،  الʙّاخلॽّة  العلاقات   ʧʽʶʴوت ة، 

  الإدارة والعاملʧʽ في الʺʕسʶّة.  
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  . اهॻʸة الʦʶʲل على شهادة الʦʱدة  -2

 ʛʽمعای Șʽʰʢت ʙائʨف ʦّأه ʙیʙʴت ʧȞʺȄوISO ا یليʺॽɾ ʥهلʱʶʺة وال ʛؗ ّ̫  : لؔلّ مʧ ال

- .ʧرّدیʨʺل والʽʺرضا الع ʖʶك 

نॼʶة   - وتقلʽل  الإنʱاج  تؔلفة   ʧم ّʙʴال  ʖʰʶǼ الॽّʴȃʛّة  أهʙافها   Șʽقʴت على  ة  ʛؗ ّ̫ ال مʶاعʙة 

 ɦّعات.  الॽʰʺادة الȄوز ʖʽلف والع 

ة عȘȄʛʡ ʧ تʧʽʶʴ صʨرتها لȐʙ الʺʱʶهلʥ ومʶاعʙتها على  زȄادة القʙرة   - ʛؗ ّ̫ الʻّɦافॽّʶة لل

 ʛʡح مʳʱʻاتها في الأسʨاق العالʺॽّة ومʨاءمʱها لʺʢʱلॼّات مʤّʻʺة الʳّɦارة العالʺॽّة. 

 عʛʱاف الʙّولي بȘʽʰʢʱ نʤام إدارة الʨʳدة. الإ -

-  ʧم  ʠالفائ وتقلʽل  الʺʢلȃʨة  والؔفاǽة  الؔفاءة   Șʽقʴوت ة  ʛؗ ّ̫ ال أداء  رفع  في  الʺʶاعʙة 

 العʺلॽّات الإنʱاجॽّة مʧ خلال تقلʽل العʨʽب والʺʛʱʶجعات. 

 الّ̡قة وتʧʽʶʴ مȐʨʱʶ العلاقة مع العʺلاء.  -

-  ʧم والʛّفع  العʺل  على   ʦهʜʽفʴت مʣّʨف،  ؗلّ  قʰل   ʧم والʺʕʶولॽّات  للʺهام  الʨاضح   ʦالفه

عʺلॽّات   في  الʺʶاهʺة  على   ʦعهॽʳʷوت  ʦیهʙل الʺعȄّʨʻة  الʙّاخلॽّة  الʛّوح  الʙّورȄة  الʺʛاجعة 

.Șّhʢʺام الʤّ̒لل 

للإجʛاءات   -  ȑالإرشاد الʙّلʽل  تʺّ̡ل  الʱّي   Șثائʨال  ʧم مʱؔاملة  مʨʺʳعة   ʛȄʨʢوت  ʛʽفʨت

 والʺعॽʢات الإدارȄّة والفॽّʻة والʺʶاهʺة في تʴقȘʽ أداء جʺॽع العʺلॽّات ʨʸǼرة مʲالॽّة. 

- .ʛʺʱʶʺال ʦॽʽّقɦاجعة والʛʺالǼ دةʨʳام الʤام نʺʱاه ʖʰʶǼ هاʛȄʨʢدة وتʨʳات الॼث 

 وضع أهʙاف للʨʳدة قابلة للॽʁاس.   -

 تʛȄʨʢ الإجʛاءات الفعّالة.   -
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 . تفعʽل دور العʺل الʳʺاعي والʺʕسʶّي -

  مʙاحل الʦʶʲل على شهادة الʦʱدة.  - 3

هادة الʺʛور Ǽعʙّة مʛاحل ومʨʺʳعة مʧ الɦّؔالʅॽ تʱʵلف مʧ مʕسʶّة إلى    ّ̫ یʢʱلʖّ الʨʸʴل على ال

 ʙʺʱالʺع الʨʳدة  إدارة  لʤʻام   ʛّʺʱʶʺال  ʦॽʽّقɦوال الʺʛاجعة  إلى  Ǽالإضافة   .ʛآخ إلى   ʙبل  ʧوم  Ȑʛأخ

 (ʛّة أشهɦة خلال ؗلّ سʛّعادة م) ةȄّات دورʛʱعلى ف ʥذل ʦّʱȄهادة، و ّ̫ Ǽالʺʕسʶّة الʱّي حʸلʗ على ال

هادة، وللɦّأكʙ مʧ أنّ مʨʱʻجات هʚه الʺʕسʶّة  ّ̫ للɦّأكʙّ مʧ أنّ فعالॽّة تȘʽʰʢ الʤّ̒ام ʽʡلة مʙّة سȄʛان ال

أو  الʺʢاǼقة  عʙم  إصلاح  فʛصة  لها  تُʺʻح   ʥذل  ʝȞع حʙث  وȂن  الॽʁاسॽّة،  للʺʨاصفات  مʢاǼقة 

هادة.   ّ̫ ال مʻها   ʖʴʶح ؗʺا  تʻم  ʧم سʨʻات  ثلاث   ʙعǼ Ǽالʺʕسʶّة  الʨʳدة  لʤʻام  شامل   ʦॽʽتق  ʦّʱی

هادة.  ّ̫   ال

هʯʽات شاهʙة دورها مʻح   فهʻاك  ǼISO 9001ʺا أنّ الʺʤʻʺة العالʺॽّة للʱقʝॽʽ لا تقʨم ʻʺǼح شهادة  

هʻاك    ʛائʜʳاصفة. في الʨʺات الॼلʢʱʺل Șابʢدة مʨʳام إدارة الʤأنّ نǼ  ʗʰʲت شهادة الʺʢاǼقة الʱي 

-AibالʰلॽȞॽʳة  ،  QMIالǽّʙʻؔة  ،  AFAQالفʛنॽʶة  عʙة هʯʽات أجॽّʰʻة تȌʷʻ في هʚا الʺʙʽان مʻها:  

Vinçotte  

تعتبر عملية الحصول على شهادة المطابقة او شهادة الجودة، مرحلة مهمة للمؤسسة بعد انتهائها من 

  توثيق النظام وتطبيقه. 

  وتتباين المؤسسات في اساليب التسجيل ومراحله وهي: 

 لها. تأهʽل الʺʕسʶة وتʽʳʶالاعʱʺاد ؗلॽّا على ʛʡف ثالʘ للॽʁام Ǽعʺلॽة  -
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-   ʘثال ʛʡف  الى  اللʨʳء   ʦت الʙاخلي،   Șʽقʙʱوال الʱأهʽل  Ǽعʺلॽة  للॽʁام  ملاكها  على  الاعʱʺاد 

 للॽʁام Ǽالʽʳʶʱل والʨʸʴل على الʷهادة. 

الاعلان الʚاتي في الʢʱابȘ مع مʢʱلॼات الʺʨاصفة دون اشʛاك أʛʡ ȑف خارجي Ǽالعʺلॽة،   -

ʙ تلʥ الʺʢاǼقة ؗلʺا ʡلʰها أصʴاب   ʕؗالادلة ت ʛʽفʨʱادها لʙعʱة واسʶسʕʺرة الʙق ʖلʢʱمʺا ی

 الʺʸالح. 

فاءة، اذا ما تʨفʛت لȐʙ الʺʕسʶة الؔفاءات   وȄعʛʰʱ الاسلʨب الʲاني الأقل تؔلفة والاكʛʲ فعالॽة وؗ

وتʛȄʨʢه،  الʤʻام   ʚʽفʻʱل ضاغʢة  داخلॽة   Ȑʨق  Șحل في   ʦاهʶǽ ولأنه  الʙور،   ʥلʚب للॽʁام  الʺʕهلة 

  وتʦʱ عʺلॽة الʽʳʶʱل والʨʸʴل على الʷهادة مʧ خلال الʺʛاحل الʱالॽة:وȃالʱالي نʳاحه واسʛʺʱاره. 

 لʻʱʴʯل الʮحلة ما قʙم . 

نʤام     ʅॽʽؔʱل بها  خاصة   Șʽʰʢت وخʢة  مʻهॽʳة  بʨضع  الʺʕسʶة  فʽها  تقʨم  الʱي  الʺʛحلة  وهي 

 مʧ خلال الʜʱام الادارة العلॽا:  ،9001جʨدتها وفقا لʺʢʱلॼات الایʜو 

- Ǽ ارʛاذ القʵواتʜالای Șʽʰʢʱقه. 9001  بॽʰʢʱامها بʜʱهار الʣوا ، 

 اخॽʱار عʻاصʛ نʤام الʨʳدة. -

 ، خʙمة، خȌ انʱاج...) (مʨʱʻجتʙʴیʙ مʳال الʽʳʶʱل  -

-  .Șʽʰʢʱة الॽعʺلǼ ءʙʰي للʻمʜال ʗʽقʨʱال ʙیʙʴت 

-  .ʚʽفʻʱة الʢادقة على خʸʺافقة والʨʺال 
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  لʻʱʴʯحلة الʙهادة.مʵل على الʦʶʲلل  

 وهي تʺʲل الॽة تأهʽل الʺʕسʶة للʨʸʴل على الʷهادة، وتʦʱ وفȘ الʨʢʵات الʱالॽة: 

الإتاحॽة،   - الʛʰʵات،  نʢاق  الاعʱʺادǽة،  حʶي   ʥوذل الʷهادة،  مʻح  الة  ووؗ الʺʳʶل  اخॽʱار 

 الʱؔلفة والʲقة. 

قʨʰل الʺʳʶل اجʛاء عʺلॽة الʱقʦॽʽ، حʘʽ یʜود الʺʕسʶة Ǽاسʱʺارة لʺلʯها وتقǽʙʺها ثانॽة مع   -

 ʡلʖ الʱقʦॽʽ الʛسʺي، فʦʱʽ اولا الʱقʧʽʽ الاولي تʦّ الʱقʦॽʽ الʛسʺي.

 .دةʦʱام الʢن Ȗʻʮʠت Ȗʻقʗقة او تǺاʠʸال Ȗʻقʗت 

-   ʨفاءة ، وأنه  وهȞǼ قةॼʢه مʛاصʻؗل ع ʗا اذا ؗانʺॽɾ هॽɾ دʙʴǽ دةʨʳام الʤʻامي لʤار نॼʱاخ

  ،ʦॽʽقʱاحي، الʱʱاللقاء الاف :ʧقة مǼاʢʺال Șʽقʙة تॽن عʺلʨؔʱثقة. وتʨʺاءات الʛاع الاجॼات ʦّت

واعʙاد تقʛȄʛ الʱقʦॽʽ، واللقاء الʱʵامي. وفي هʚه الاخʛʽة یʦʱ اما الʺʨافقة على مʻح الʷهادة، 

 .ʦॽʽقʱافقة مع اعادة الʨʺم الʙة، او عʡوʛʷʺافقة الʨʺال 

 لʻʱʴʯال ʗعǺ حلة ماʙم . 

-   ʙعǼ  ة علىʶسʕʺل الʨʸو  شهادة  حʜاصلة    9001الایʴات الʶسʕʺلها في قائʺة الʽʳʶوت

شهادة   أو على   ʛاشه سʱة  ؗل  مʙʳولة  دورȄة  مʛاॼʀة  زȄارات  الى  تʵʹع  فإنها  الʺʢاǼقة، 

  فʳائॽة. 

الʨʳدة   إدارة  نʤام  أنّ  نʱʻʱʶج  ذʛؗه   Șʰس ما  مʳʺل   ʧمISO 9000    Șʽقʴʱل وسʽلة   ʨه

الʺʢʱلॼّات    ʧم مʨʺʳعة  على  وȄقʨم  لॽʰʢʱقها،  أساسॽّة  خʨʢة   ʛʰʱعǽ إذ  للʺʕسʶّة،  املة  ّ̫ ال الʨʳدة 

ʜ على الʨȃʜّن ومʢʱلॼّاته، لʚا فقʙ أصॼح هʚا الʤّ̒ام مʶعى العʙیʙ مʧ الʺʕسʶّات   ّؗʛʱي تʱّال ȏادॼʺوال
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 ʥلʚȃهادة و ّ̫ الʱّي تʶعى لʴʱقȘʽ الʨʳدة في ؗامل نʷاʡاتها ووʣائفها مʧ خلال الʨʸʴل على ال

ʧʽؔهلʱʶʺوال ʧائȃʜّثقة ال ʖʶك.  

 .: واقع الʦʱدة والʯقʛॻʻ في الʓʸسʴّات الʚʱائȂّʙةالʦʲʸر الʙاǺع

  ʙʳة، نʛʽات الأخʨʻ ّʁ مʧ بʧʽ الʨʤّاهʛ الهامة لʛʽʽʶʱ الʺʕسʶّات الاقʸʱادǽّة الʜʳائȄّʛة في ال

  ʛʽمعای Șʽʰʢدة وتʨʳاخل إدارة الʙʺاسع لʨّ̒ي الʰʱالISO 9001     Ȍʺʻامل ل ّ̫ كإسʛʱاتॽّʳॽة للʧʽʶʴّɦ ال

العالʺॽّ   تʛʽʽʶها  الأسʨاق  في  صʨرتها   ʛȄʨʢوت الʙّاخلي،  إلى  ة  وتॽʤʻʺها  والاسʳʱاǼة  والʺʴلॽّة، 

ʦاتهॼɼّي رhمات تلʙسلع وخ ʦǽʙخلال تق ʧات العʺلاء مॼّلʢʱم  .ʦاجاتهॽʱضي احʛار    وتʡا الإʚفي ه

للʻهʨض   ّ̋ة  مه وȂجʛاءات   ʙاعʨق إرساء  على  الأخʛʽة  ʨʻات  ّʁ ال في  الʜʳائȄّʛة  الʨȞʴمة   ʗعʺل

Ǽالʺʕسʶّات الॽّʻʡʨة ودعʺها في مʳال تʴقȘʽ الʨʳدة والʻّɦافॽّʶة، وذلʥ مʧ خلال بʻاء نʤام وʻʡيّ  

  قʸʱاد الʻʡʨيّ.  شامل للɦّقʝॽʽ وتʴقȘʽ الʺعایʛʽ الʙّولॽّة الʱّي تʺّ̡ل عاملا أساسॽّا لʴʺاǽة الإ

 الاهʗاف الʯعلॻʸॻة:  -

  : في نهاǻة هʘا الʦʲʸر ʦȜǻن في اسʠʯاعة الʠالʔ او الʠالॺة

- ʛائʜʳفي ال ʝॽʽقʱر الʨʢأة وتʷاحل نʛم ʦاه ʙیʙʴت . 

- ʅȄʛم بها  تعʨقǽ يʱالʺهام ال ʦواه ʝॽʽقʱي للʻʡʨال ʙالʺعه . 

-  ʛʽلة معایʶر سلʨʢاحل تʛم ʦفهISO 9000  .ت بهاʛي مʱیلات الʙعʱال ʦواه 

 . اهʦ الاجʛاءات والقʨانʧʽ الʜʳائȄʛة الʵاصة Ǽالʱقʝॽʽ تॽʰانفهʦ و  -

  . في الʺʕسʶة الʜʳائȄʛة   ومʛاحل الʨʸʴل علʽها  ISO 9001تʙʴیʙ مفهʨم شهادة الʨʳدة   -
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ʙʵة عॻة ثانʙاضʲʸأة :الʵن .ʙائʚʱفي ال ʛॻʻقʯّال  

  

تʦّ اللʨʳّء إلى الɦّقʝॽʽ في العالǼ ʦعʙما تعʙّدت واخʱلفʗ الʴلʨل الɦّقॽّʻة الʺعʙʺʱة في صॽاغة  

  ʥلʚ وؗ زائʙة   ʅॽؔالʱل مʙʸر  والاخʱلاف  الɦّعʙد  هʚا  صار   ʘʽʴǼ الʺʳʱʻات،   ʥلʚ وؗ الإنʱاج  ʛʡق 

فʛص   مفʙʽة. لهʙر  للʨّɦاجʙ و   تؔامل  ولʙʽا  معʛوف   ʨه ؗʺا  ʻاعيّ  ّy ال  ȋاʷّ̒ال ؗان   ʛائʜʳال في 

ʻاعيّ الȑʚّ نʷأ في الʰلاد قʰل   ،الاسʱعʺارȑّ الفʛنʶي ّy تॽّɻॼة ؗاملة    1962وॽّɻॼʱȃة هʚا القʢاع ال

  للاقʸʱاد الفʛنʶيّ ؗانʗ الʺعایʛʽ الʺعʙʺʱة ॽɾه معایʛʽ فʛنॽّʶة ʱʴǼة. 

 ʘʽقلال حʱالاس ʙعǼ ʛائʜʳفي ال ʝॽʽقʱالǼ امʺʱأ الاهʙȃو :  

مارس مʧ نفʝ الʻʶة والȑʚ یʱعلȘ    19الʺʕرخ في    57-66الأمʛ رقʦ    1966صʙر سʻة   -

  Ǽعلامات الʺʻʸع والعلامات الʳʱارȄة. 

ʻاॽّɺة، وذلʥ لʺʨاكॼة العʺلॽّة    1973في سʻة   - ّy تʦّ إنʷاء الʺعهʙ الʻʡʨيّ للɦّقʝॽʽ والʺلॽّؔة ال

املة  ّ̫   ، 1966الʱّي انʢلقʗ في الʰلاد Ǽعʙ الȄّʨʺʻّɦة ال

غʛʽ أنّ هʚا الʺعهʙ وجʙ نفʶه مʚʻ الʙʰاǽة في مȌॽʴ مʨʱجّها Ǽالؔلॽّة إلى تʴقȘʽ الʺʷارȄع   -

 Ȑʛʰؔة الॽɺاʻ ّy ات الॽّʻʡʨة في  وال  .ال ʛؗ ّ̫ هʯʽة الʙʳیʙة لǼ ʧȞǽ ʦʺقʙورها تلॽّʰة احॽʱاجات ال

تॽʁʴقها في   ʗلقʢان الʱّي  لʺʷارȄعها  الʺعهʨدة   ʛʽغ الأهʺॽّة   ʦȞʴǼ اخʸʱاصها  ،  مʙʽان 

  خॽʱارات الʨʻّؔɦلʨجॽّة الʱّي أقʛّتها الʙّولة في هʚه الفʛʱة ؗانǼ ʗاتʳاه الʨʻّؔɦلʨجॽا الʺʱقʙّمة فالإ 

ʻاعات الّ̡قʽلة، وهʚا ما لʦ یʨرّثه الاسʱعʺار الفʛنʶي في  ّy وتʱعلʸǼ Șّفة أساسॽّة Ǽقʢاع ال

 ȑʛائʜʳاد الʸʱالاق  .  
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ات الॽّʻʡʨة الʱّي أُ  - ʛؗ ّ̫ ȑّʜ في اسʲʱʺارات ʛʽʰؗة لʦ تʧؔ تʺلʥ  كʺا أنّ ال ʛؗم Ȍॽʢʵʱب ʗʺʴق

 ،1)  2002( الʺعهʙ الʻʡʨي للʱقʝॽʽ،    الؔفاءات الȄّʛʷॼة ولا الإمȞانॽّات الʨʻّؔɦلʨجॽّة اللاّزمة

جاءت   حɦّى  للʺʷارȄع،  الʺʻفʚّة  ات  ʛؗ ّ̫ ال إلى  Ǽالؔلॽّة  تʛʱك  الɦّقॽّʻة   ʖانʨʳال  ʗؗان  ʥلʚل

ان   ʻاॽّɺة الʜʳائȄّʛة وʙȃأت مʳʱʻاتها في الʤّهʨر وؗ ّy ॼات ال ʛؗʺها الʽف ʗʺّي سلʱّحلة الʛʺال

الʻʡʨيّ. الاقʸʱاد  في  للاسʱعʺال  صالح   ʛʽغ مʻها  ʛʽʰؗا  الʺʳʱʻات  اسʛʺʱ  و   جʜءا  اسʛʽʱاد 

في    Ȑʛأخ وحʙات  انʢلاق   ʧم  ʦغʛّالǼ الॽّʻʡʨة  ʻاॽّɺة  ّy ال الʨحʙات  ʛʡف   ʧم الʨسʢॽة 

  .ʛّفʨʱم ʨب وما هʨلʢم ʨما ه ʧʽب ʝॽالʺقای Șابʢم تʙع ʖʰʶǼ ʥاجها وذلʱإن  

والإ - الʨضع  هʚا  مʲل  فʛوع  لʳʱاوز  مʱʵلف   ʧʽب الʺʨضॽّɺʨة  الɦّؔامل  فʛص   ʧم سʱفادة 

ʻاعيّ  ّy ال  ȋاʷّ̒ال  ʝॽʽّقɦالǼ الاهʱʺام   ʧم  ʙلاب على  ،  ؗان  الʺلॽʁʱات   ʧم  ʙیʙالع فعقʙت 

  ʧʽعاملʱʺال  ʧʽب  ʖȄʛّقɦال أجل   ʧم الʻʡʨيّ   Ȑʨʱʶʺال ʙالʺعه  ʧʽȃو  ʦهʻʽب ॽɾʺا   ʧʽّادیʸʱالاق

الʻʸاॽّɺة  والʺلॽّؔة   ʝॽʽّقɦلل جʨانʖ    الʻʡʨيّ   ʧم  ʖانʳال هʚا   ʛȄʨʢت في   ʛʤّ̒لل  ʥلʚ وؗ

ʻاعيّ  ّy    .الʷّ̒اȋ ال

ʨق   ّʁ ال اقʸʱاد  إلى  الانʱقال  مʛحلة  سʻة    وفي  في   ʙیʙʴّɦالȃ1992و    ȑّʛائʜʳال  ʙالʺعه إنʷاء   ʦّت

ʝॽʽّقɦلل  )IANOR ( ةॽّɺاʻʸة الॽّؔالʺلǼ Șّعلʱʺال ȋاʷّ̒ال ʧقّلا عʱʶم.    

  

  

  
 

1  ʝॽʽقʱي للʻʡʨال ʙاخلة الʺعهʙل أساسي على مȞʷǼ ةʛه الفقʚفي ه ʙʺʱنعIANOR     ،هǼاʻدة، عʨʳقى دورة الʱفي مل

  .  ، الʺʙʸر: الʺعهʙ الʜʳائȑʛ للʱق2002ʝॽʽ جانفي  
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  عʙʵ: الاجʙاءات والقʦانʥʻ الʳاصة Ǻالʯقʛॻʻثالʰة الʲʸاضʙة 
 

1-  ʛॻʻقʯّيّ للʹʟʦال ʗعهʸ2ال. 

  ʝॽʽّقɦلل ȑّʛائʜʳال ʙالʺعه  )IANOR(    ʦرق ȑّʚʽفʻم تʨسʛʺǼ ʝّأس ،ʝॽʽّقɦة للȄّʛائʜʳة الʯʽاله ʨ69ه  

في    098  – رقॽɾ1998   ʦفȑʛ    21الʺʕرخ   ȑʚʽفʻʱال الʺʛسʨم   ʖجʨʺǼ والʺȞʺلة  الʺعʙلّة  وॽʸȃغʱه 

، في إʡار إعادة تأسʝॽ ( الʺعهʙ الʜʳائȑّʛ للɦّقʝॽʽ والʺلॽّؔة 2011یʻایʛ    25الʺʕرخ ب    20/11

ʻاॽّɺة ّy   . )  INAPIال

  ʙالʺعه  )IANOR  (    ة عامةʶّسʕم ʧارة عॼɺ  ʝॽʽّقɦالǼ Șّعلʱه یʡاʷة ، نȄّارʳة وتॽّɺاʻة صʜʽذو م

ʻاعة ّy ال وزارة  وصاǽة   ʗʴت  ʨار،  وهʺʲʱالاس وتॽʀʛة  والʺʨʱسʢة  الʸغʛʽة  الهʯʽة   والʺʕسʶات   ʨوه

  ʝॽʽّقɦلل العالʺॽّة  الʺʤّʻʺة  في   ʦدائ  ʨʹوع  ʛائʜʳلل مʢاǼقة  )ISO(الʺʺّ̡لة  شهادة  مʻح   Șح وله   ،

 Ȍفق تاج)  ǽ.  الʺʱʻج(   ʙافقة الʺعهʛʺǼ نʤام    قʨم   Șʽʰʢʱل مʛʽʶتها  ʨʡال  الʜʳائȄّʛة   إدارة الʺʕسʶّات 

  الʨʳدة مʧ خلال تʧȄʨؔ أفʛادها وتقʦǽʙ الإرشادات اللاّزمة والʺʛاجعات الأولॽّة لها. 

ॽاسات الॽّʻʡʨة للɦّقʝॽʽ،تʱʺّ̡ل مهامه الأساسॽّة   ّʁ   : مʧ خلال في وضع ال

-  .ʝॽʽّقɦالǼ Șّعلʱا یʺॽɾ ةॽّʻʡʨاجات الʴال ʙیʙʴت 

هʛ على وضع معایʛʽ جʜائȄّʛة.  - ّʁ  ال

- ʝॽʽّقɦالǼ علّقةʱʺمات الʨالʺعل ʛʷة نॽّعʺل ʧʽتأم . 

    وȃهʚه الʸفة Ȟǽلف الʺعهǼ ʙʺا یلي: 

 
  .   : ʙʸʺwww.ianor.orgر: الʺعهʙ الʻʡʨي للʱقʝॽʽ  ال 2
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 الإشهاد ʢʺǼاǼقة أنʤʺة الʛʽʽʶʱ والʙʵمات والأشʵاص.  -

 الʨʱزȄع الʳغʛافي لʷʻاʡات الʱقʝॽʽ والإشهاد ǼالʺʢاǼقة.  -

الʺʱعلقة   - الʺعॽʢات   ʙاعʨوق للʳʱارة  الʱقॽʻة   ȘائʨالعǼ الʵاصة  الإعلام  نقʢة   ʛʽʽʶت

 Ǽالʺʨاصفات واللʨائح الفॽّʻة وȂجʛاءات تقʦॽʽ الʺʢاǼقة. 

الʺʱعلقة   - الʺعॽʢات   ʙاعʨوق للʳʱارة  الʱقॽʻة   ȘائʨالعǼ الʵاصة  الاعلام  نقʢة   ʛʽʽʶت

 Ǽالʺʨاصفات واللʨائح الفॽّʻة وȂجʛاءات تقʦॽʽ الʺʢاǼقة. 

 تʛȄʨʢ الʛʰʵات الʱقॽʻة في مʳال الʱقʝॽʽ والإشهاد ǼالʺʢاǼقة.  -

تʛȄʨʢ الɦّعاون مع الهʯʽات الأجॽʰʻة الʛʽʤʻة، ومʧ جهة أخʷǽ Ȑʛارك الʺعهʙ في أشغال   -

) عʙʻ الاقʱʹاء  وʲʺȄل الʜʳائʛ فʽها   ʝॽʽقʱة للȄّʨهʳوال الʙȄʛʳة الʛسʺॽّة الʺʤʻʺات الʙولॽّة 

  .)5-4، ص 2011یʻایʛ  30، 06للʳʺهʨرȄة الʜʳائȄʛة، العʙد 

كʺا ǽقʨم الʺعهʙ بȘʽʰʢʱ الʛʰنامج الʻʡʨي للʱقʝॽʽ ومʳʺل الʺهام الʺʡʨʻة Ǽه في إʡار نʷاȋ الʙولة  

  هʚا الʷأن Ȟǽلف الʺعهǼ ʙʺا یلي:  في هʚا الʺʳال، وفي

- ʤॻʢʹʯاصفات والʦʸان الʗʻفي م : 

اء   - ʛؗʷال  Ȑʙل الʺʸʴاة  الॽّʻʡʨة  الاحॽʱاجات  والاجʱʺاعʧʽʽ       دراسة   ʧʽادیʸʱالاق

ʚا مʶاهʺات اللʳان الʱقॽّʻة الॽʻʡʨة.   وتʴلʽلها، وؗ

 تعʯʰة الʛʰʵة الॽʻʡʨة والʙولॽّة. -

 تʽȞʷل الॽʁʴʱقات العʺʨمॽّة لؔل مʷارȄع الʺʨاصفات الʜʳائȄʛة الʺعʙʺʱة وʡȂلاقها.  -

ة في إعʙاد الʺʨاصفات الʙولॽّة والʳهȄّʨة.  -  الʺʷارؗ

 مʶاعʙة الʙّوائʛ الʨزارȄّة في إعʙاد اللʨائح الفॽّʻة الʜʳائȄّʛة -
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- .ʛॻʻقʯة الॻّɾʙان تʗʻفي م 

في   -  ʧʽادیʸʱالاق  ʧʽعاملʱʺوال العʺʨمॽّة  لʢات  ّʁ ال  ʝॽʶʴت إلى  مʨجهّة  تʤاهʛات   ʦॽʤʻت

 .ʦهʻȄʨؔوت ʝॽʽقʱال الʳم 

 .  نʛʷ فهʛس الʺʨاصفات الʜʳائȄّʛة والʺʳلة الʛسʺॽّة للʱقʝॽʽ والʺʨʷʻر والʺȄʨʢات  -

 
 :مʗʻان الʯّعاون والإعلام ونʙʵ وثائȖ الʯّقʛॻʻفي  -

-  .ʝॽʽّقɦة للȄّʨهʳة والॽّولʙالإنʹʺام إلى الفʹاءات ال 

الʙȄʛʳة تʰلॽغ الʛʰنامج الʻʡʨي للʱقʝॽʽ إلى جʺॽع الهʯʽات الʱي تʨؔن الʜʳائʛʡ ʛفا فʽها ( -

  .)6، ص2011یʻایʛ  30، 06الʛسʺॽّة للʳʺهʨرȄة الʜʳائȄّʛة، العʙد 

  
'' علامة الʺʢاǼقة ''  ة  قʸʱادǽّة الʜʳائȄʛّ جهة أخȐʛ فإن الʺعهǽ ʙʹع في مʻʱاول الʺʕسʶّات الإ  ʧم

  '' '' تاج  . وهي علامة تʺّ̡ل أداة تʛوȄج للʺʳʱʻات، تʸʴل الʺʕسʶّة )TEDJ(  للʺعایʛʽ الॽّʻʡʨة 

 ʛʽغ مʳʱʻات  على  حʨʸلها  احʱʺال   ʧم تقلّل  صارمة   ʙاعʨقǼ  ʗمʜʱال ما  إذا  اسʱعʺالها   Șح على 

  . صالʴة للاسʱعʺال

TEDJ    ( ّʁ(  وʧȞʺȄ تعʅȄʛ شهادة    ها: '' اعʛʱاف مادȑ، مʧ خلال تقʦǽʙ شهادة مʧ لع على أنّ لل

 ɦّلل الʻʡʨي   ʙالʺعه ʛʡ ّʁف  ال أو  الʺʱʻج  Ǽأن   ʧهʛʰت والʱي   ،ʝॽʽشهادة  ق على   ʗلʸح الʱي  (  لعة 

TEDJ    ( ّʦث   ّʦي تʱة الॽʻقʱال ʟائʸʵلل Șابʢل مȞʷǼ اجهاʱقا    إنॼʶم ʛʽقا في الʺعایॼʶها مʙیʙʴت

الʶلعة'' بهʚه  الʵاص  الȄʛʷʱع  في  والʺʙمʳة  بها،  الʵاصة   ʛʽالʺعای الʜʳائȑʛ     في   ʙالʺعه (مʨقع 

 ʝॽʽقʱللIANOR، http://www.ianor.dz/Site_IANOR/Certification.php?id=2  

  تʲʺʱل الʙʵمات الʱّي ǽقʙّمها الʺعهʙ الʜʳائȑّʛ للɦّقʝॽʽ في: كʺا 
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-  .ʛʽمات والʺعایʨللʺعل ʛّ̋ ʱʶʺاصل والʨʱʺال ʛʷّ̒ال 

 بॽع الʺعایʛʽ الʜʳائȄّʛة والأجॽّʰʻة.  -

ʧʽ الʛّاغʧʽʰ في الʨʸʴل علʽها.  -  الʨّɦزȄع الانʱقائيّ للʺقایʝॽ الʺʨʷʻرة على الʺʷارؗ

 مʱʵلف الʺॽادیʧ. الʘʴॼ الʰʽʰلʨغʛافي Ǽغʛض وضع قʨائʦ الʺعایʛʽ في  -

الʙّولي -  Ȑʨʱʶʺال على  القʢاعات  ؗل  في   ʝॽʽّقɦال أعʺال  تقʙّم  هʚه والإ مʱاǼعة  في  شʛʱاك 

 الʷّ̒اʡات Ǽغʛض الʨʸʴل على ؗل الʺقایʝॽ الʙʳیʙة الʱّي یʦّʱ وضعها. 

إعʙاد دورات تॽّʻȄʨؔة مʨجّهة إلى الʺʕسʶّات في مʙʽان الɦّقʝॽʽ والʨʳدة ومʻح شهادات الʨʳدة   -

 والʺعایʛة. 

ʧ مʧ الؔفاءات   - ّʁ ʴشأنها أن ت ʧي مʱّمات الʨات والʺعلॽʢالʺع ʧات هائلة مॽّʺؗ ʛʷون ʛʽفʨت

 الʺهॽّʻة للʺʕسʶّات. 

- Assistance / conseil 

- ʧادیॽʺال ʖʶح ʛʽالʺعای ʦائʨق ʛʷن . 

-   ʝتعالج نف ʛʽة معایʙّع ʧʽب Șافʨّɦات الॽّانȞل إمʨح ʘʴǼ ʧارة عॼɺ ʨوه ،ʛʽل مقارن للʺعایʽلʴت

  ). IANOR مʨʷʻرات الʺعهʙ الʜʳائȑʛ للʱقʝॽʽ (    الʺʨضʨع 

  
  ʝॽʽّقɦلل ȑّʛائʜʳال ʙح  الʺعهॼأص  ʦǽʙه تقʻȞʺǽال ʧاء مʙʱاب ʥدة وذلʨʳام إدارة الʤʻعلّقة بʱʺهادات ال ّ̫

و 2009سʻة   هادات ʚب  أصॼح،  ّ̫ لل مانʴة  جʜائȄّʛة  هʯʽة  أوّل   ʥّ̋ة    ل الʺه هʚه  دولॽّا.  بها  معʛʱف 

  جعلها أكʛʲ تʻافॽّʶة. الʙʳیʙة تهʙف إلى تʧʽʶʴ إدارة وتʛʽʽʶ الʺʕسʶّات الʜʳائȄّʛة الʵاصة والعامة و 
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  لإجʙاءات والقʦانʥʻ الʳاصّة Ǻالʯّقʛॻʻ.ا - 2
  

وضعʗ ؗل الʨسائل الɦّقॽّʻة والॽّɻȄʛʷّɦة مʧ  الʱقʝॽʽمʧ أجل دفع الʺʕسʶّات الʜʳائȄّʛة لʰʱّ̒ي 

لʢات الʜʳائȄّʛة ّʁ ّ̋ة الʺʕسʶّات لȘʽʰʢʱ معایʛʽ الʨʳدة والʨʸʴل على شهادة   ʛʡف ال لʶʱهʽل مه

ISO 9001   اتʶّسʕʺال   ʛʽʹʴت أجل   ʧم وȃالɦّالي   .ʧادیॽʺال لʺʱʵلف  الʨʳدة  Ǽأنʤʺة    الʵاصة 

الʜʳائȄّʛة للɦّفɦّح على الأسʨاق الʵارجॽّة، عʙة مȞॽانʜمات تʦّ وضعها تʙرॽّʳȄا مʧ أجل دعʺها في  

  : بʛامʳها للʦȞʴّɦ في الʨʳدة و لɦّقʝॽʽ نʛؗʚ مʻها 

والقانʦني  -  ȏرʦʯسʗّال  Ȏʦʯʴʸال مʚʻ  على   ʥلʱʺت  ʛائʜʳال حʨل   1989:  قانʨنا 

ʜ في الʺادة  2004جʨان    04الɦّقʝॽʽ تʦّ تعʙیله مʧ خلال القانʨن   ّؗʛی ȑʚّ21. وال 

الʺʢاǼقة،   ʦॽʽتق  ʧم جʜء   ʨه هادة  ّ̫ ال على  والʨʸʴل   ʝॽʽّقɦال  ȋاʷن أنّ  على 

 القانʨن إلى: وȄهʙف 

-  ʛائʜʳآفاق انʹʺام ال ʧʺلʺة ضʨات العॼّلʢʱمع م ʝॽʽّقɦة للʙیʙʳة الʛʤّ̒ال ʅॽّ̔ؔت

  إلى الʺʤّʻʺة العالʺॽّة للʳّɦارة.

الʻʡʨيّ  - الʺʱʻج  تʙʵم  الʱّي  الʙّولॽّة  الɦّقॽʻة  والʺʨاصفات   ʛʽالʺعای         اعʱʺاد 

 وحʺاǽة الʺʱʶهلʥ وأمʻه. 

 ضʺان نʜاهة الʺعاملات الʳّɦارȄّة.    -

Ǽالإنʱاج   - ضʛرا   Șʴتل الʱّي  الʺغʨʷشة  لع  ّʁ ال  Șّفʙت  ʧم  ʙّʴوال الʯʽʰة  على   ȍفاʴال

 الʻʡʨيّ  والʺʱʶهلʥ على حʙّ سʨاء. 
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  ʦن رقʨة،    04-04( قانȄʛائʜʳة الȄرʨهʺʳة للॽʺسʛة الʙȄʛʳال  ، ʝॽʽʽقʱالǼ Șعلʱʺال

  ).2004یʨلʨʽ  27، 41العʙد 

 

ا - الʸالي بʙنامج   ʤعʗهادة    ل ّɻ ال على  والʦʶʲل   ʛॻʻقʯّللISO 9001:  ال ȑʚ

 ّy ʵت ّʙه الʸ ّسʕʺالح الʸات الإولة لʶ ّȄʛائʜʳة الǽادʸʱق ʛʽاد معایʺʱاعǼ اصʵة، وال

  ʛʽومعای و الʨʳدة  سʻة  الʯʽʰة،  وضع  ʻاعة،    2000الʛʰنامج  ّy ال وزارة  ʛʡف   ʧم

على  والʨʸʴل  الʨʳدة  إدارة  نʤام   Șʽʰʢت في  الʜʳائȄّʛة  الʺʕسʶّات  مʛافقة  بهʙف 

(الʵاصّة الॽّʻʡʨة  الʺʕسʶّات  ȞǼل   ʛالأم  ȘّعلʱȄو هادة.  ّ̫ ؗان   ال مهʺا  والعامة) 

 ّy ʗʸ الʨȞʴمة مʶاعʙة إجʺالॽة  حʳʺها، تʙȄʛ الʨʱجّه نʨʴ مʙخل الʨʳدة. وقʙ خ

ب   مʧ    50تقʙر   ʦॽʱʻس الʛʰنامج،أملॽار  هʚا   Șʽʰʢت وʻʡي   جل  نʤام   ʛȄʨʢوت 

 ɦّر ب  للʙّة تقॽّة مالʙاعʶات مʶّسʕʺم للʙّا تقʺؗ .ʝॽʽ300ق   ȑّʛائʜج ʦॽʱʻن سʨʽمل

هادة والʱّي تʺّ̡ل نॼʶة   ّ̫ الʺعهʙ (مʨقع     مʧ الॽʁʺة الؔلॽّة %  50للʨʸʴل على ال

  .ʝॽʽقʱي للʻʡʨالwww.ianor.org  (  

  
  ʝॽʽقʱة في الʸʸʵʱʺات الʶسʕʺلة الȞॽʂ عادةȂو ʦار على دعʡالإ ʝمة في نفʨȞʴال ʗكʺا عʺل

ّ̫ ʟ مʙّ والʙʸʱیȘ مʺا قلّ  وفي نفʝ   .أشهʛ إلى أسʨʰع واحʙ حالॽا  6هادة مʧ ة الʨʸʴل على ال

 ّʁ ، مʧ بʻʽها انʳاز ةʤام الʻʡʨي للʨʳدॽاق هʻاك عʙة مʷارȄع جارȑ تʙʽʶʳها في إʡار دعʦ الّ̒ ال

 ɦّة للॽʻʡرسة وʙالعاصʺة، مǼ الله ʙʰع ȑʙʽة سʻیʙʺǼ ȑʜ ʛؗم ʛʰʵوم ،ʝॽʽق   ʧȄʛآخ ʧʽȄʨجه ʧȄʜ ʛؗوم

  ). www.ianor.org (عʧ مʨقع    ،  Ǽقʻʽʢʻʶة وورقلة
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  جائʚة الʦʱدة الʚʱائȂʙة.  -3
 ʧم ،ʛائʜʳفي ال ʝॽʽّقɦم الʨمفه Ȍॽʶॼوالإعلام وت ʝॽʶʴّɦال ʝॽʽّقɦيّ للʻʡʨال ʙاول الʺعهʴǽ

خلال عʙة تʤاهʛات للʝॽʶʴّɦ على الʺȐʨʱʶ الʻʡʨيّ والʳهȑّʨ . وفي ؗل سʻة یʦّʱ الاحʱفال بʲلاثة  

  ʝॽʽّقɦام للǽّأ  

-  : ʝॽʽقʱيّ للʻʡʨم الʨʽ19ال .ʛʰʺʶǽد 

-  :ʝॽʽّقɦيّ للȃʛم العʨʽمارس.  25ال 

-   :ʝॽʽّقɦلل العالʺيّ  للʱقʝॽʽ:  (   أكʛȃʨʱ  14الʨʽم  الʻʡʨي   ʙالʺعه مʨقع    : الʺʙʸر 

www.ianor.org (:.  

ل علʽها في إʡار خʢّة   ّy ʴʺائج الʱّ̒اس الॽʁǼ ح لهاʺʶǽ ا ّ̋ هʻاك بلʙان ʛʽʲؗة أنʷأت جʨائʜ للʨʳدة م

الʺʨّʢʱرة  Ǽالʙّول  واقʙʱاء  الʺॼّʢقة،  العʺʨمॽّة  .الʨʳدة  الʶلʢات   ʗعʺل الإʡار  هʚا  Ȅة الʜʳائʛ   في 

مʛʡ ʧف   2003یʦّʱ الإعلان عʻها إلا سʻة    ʦول  2000  الʜʳائȄّʛة للʨʳدة في مارس Ǽإنʷاء الʳائʜة  

  ʦرق ȑّʚʽفʻم تʨسʛʺǼ اعةʻ ّy مʕرخ   05- 02مʛسʨم تʻفȑʚʽ رقʦ  (  2002جانفي    06في    5-2وزارة ال

یʧʺʹʱ إنʷاء الʳائʜة الʜʳائȄʛة للʨʳدة، الʙȄʛʳة    2002یʻایʛ    06، الʺʨافȘ ل  1422شʨال    22في  

   .)07، ص  2002، 02الʛسʺॽّة للʳʺهʨرȄة الʜʳائȄʛة، العʙد 

 ʛائʜʳالǼ Ȍʷʻي تʱّات الʺʤّʻʺات والʶّسʕʺحة للʨʱقة مفǼاʶم ʧة مʜائʳه الʚألّف هʱه   تʚه ʛʽʽʶت ʦّʱȄو

ʻاعة ّy   تʺʝّ ؗل أصʻاف الʺʕسʶّات. ، وهي الʳائʜة مʛʡ ʧف وزارة ال

  تهʙف الʳائʜة الʜʳائȄʛة للʨʳدة إلى: 

 للʨʳدة Ǽالॼʶʻة للʺʕسʶّات الʜʳائȄّʛة. إʳǽاد مʛجॽّɻة  -
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ʚا الهʯʽات   - اعॼʱار الʳائʜة دلʽلا إرشادǽّا للʺʕسʶّات Ǽأنʨاعها الʸغʛʽة، الʺʨʱسʢة والʛʽʰؔة وؗ

 للإʡلاع ومعʛفة نقاȋ قʨتّها ونقاȋ الǼ ʧʽʶʴّɦالॼʶʻة لʺʶار الʨʳدة فʽها.  

 مȞافأة الʱّ̒ائج الʺʴققة في مʱʵلف نʷاʡات الʺʕسʶّات مʧ خلال الʨʳدة.  -

- .ʜّ̔ʺʱال ʨʴة نȄّʛائʜʳة الʶّسʕʺال ʧولة مʚʰʺد الʨهʳع الॽʳʷت 

 تʴفʜʽ وانʙماج مʨʺʳع العاملʧʽ في مʛʷوع الʨʳدة.  -

- ʺǼ اف العʺلاءʛʱدة.اعʨʳال الʳات في مʶّسʕʺدات الʨهʳ 

غʛʽة  ّy وال الʺʨʱسʢّة  للʺʕسʶّات  ǽقʙّم  دلʽل  في  فʲʺʱʱل  الʳائʜة  على  للʨʸʴل  الʺॼّɦعة               الȄʛʢّقة 

الʛʽʰؔةو  بها.  ،الʺʕسʶّات  الʵاص  الʨʳدة  نʤام  قʨّة   ȋنقا معʛفة   ʧم ʻȞّʺǽها   ȑʚع  ال  وال ّr ʷت ʳائʜة 

   الʺʳهʨد الȑʚّ تʚʰله الʺʕسʶّات الʜʳائȄّʛة للʜّ̔ʺّɦ في مʱʵلف نʷاʡاتها. 

ة في هʚه الʺʶاǼقة ǽعʻي:     والʺʷارؗ

-  .ʜّ̔ʺّɦال ʨʴن ȘȄʛʡ ارॽʱاخ  

هʚا   - في  والʛʰʵاء   ʧʽ ّy ʱʵʺال  ʧم مʨʺʳعة  ʛʡف   ʧم للʺʕسʶّة  الʨʳدة  نʤام   ʦॽʽتق

 الʺʙʽان. 

على   - الʨʸʴل  أجل   ʧم الʨʳدة  الʺʻافʶة  نʤام   ʛȄʨʢّɦل  ʜʽفʴّɦال  ʧʺʹت والʱّي  الʳائʜة 

.ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴّɦال ʨʴن ʛʽ ّʁ  وال

ّ̋ال في مʛʷوع الʨʳدة.  -  تʴفʜʽ وȂشʛاك جʺॽع الع

 تʦॽɺʙ صʨرة الʺʕسʶّة ʳǼائʜة الʨʳدة.  -

  إقʻاع الȃʜّائȐʨʱʶʺǼ ʧ الʨʳدة الʱي تʺʱلؔها الʺʕسʶّة.  -
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) فʨʸل لؔل مʻها تقॽʽʺا نقॽّʢا ʳǽعل مʨʺʳع ما ʧȞʺǽ أن 09تʹʦ جائʜة الʨʳدة الʜʳائȄʛة تʶعة (

نقʢة ʙʴؗ أقʸى، و تʦʱ الإجاǼة على هʚه العʻاصʛ ضʺʧ تقʛȄʛ   1000تʸʴل علॽه الʺʕسʶّة  

 ʧل مʸالي:  80الى  40مفʨʺول الʙʳفي ال ʥذل ʟॽʵتل ʧȞʺȄة، وʴصف  

) ʦول رقʙʳة02الȄʛائʜʳدة الʨʳة الʜجائ ʦॽʽتق ʛاصʻع :(  

  الȊॻɿʹʯ  الʯقʤॻʻعʹاصʙ  الفʦʶل
  نقʢة. 120 الʜʱام الإدارة فʸل الأولال
  نقʢة  90  الإسʛʱاتॽʳॽة والأهʙاف  فʸل الʲانيال
  نقʢة   100 إدارة العاملʧʽ فʸل الʲالʘال
  نقʢة  80 إدارة الʺʨارد فʸل الʛاǼعال
  نقʢة   260  إدارة العʺلॽات فʸل الʵامʝال
  نقʢة   120  الإسʱʺاع للعʺʽل  فʸل الʶادسال
  نقʢة  80  رضا العاملʧʽ فʸل الʶاǼعال
  نقʢة  60  الʱؔامل في حॽاة الʺʱʳʺع  فʸل الʲامʧال
  نقʢة  90  الʱʻائج الʷʱغʽلॽة فʸل الʱاسعال

  نقʢة   1000  الʺʨʺʳع
Source : Le prix Algérien de la qualité, objectifs-conditions de participation et 
questionnaire, Ministère du développement industriel et de promotion de 
l’investissement, édition 2014, p 19. 

  
 : للʺʕسʶّةالʨʸʴل على جائʜة الʨʳدة ʶǽʺح 

  . مالॽّة  جائʜة على الʨʸʴل  -

 جائʜة شॽّɾʛة.  -

  شهادة شॽّɾʛة.  -
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  الʚʱائȂʙة.مʙاحل الʦʶʲل على شهادة الʦʱدة في الʓʸسʴة : 14الʲʸاضʙة 
  

مʧ خلال   1998عام  أفي الʜʳائʛ بISO 9000 ʙتȘʽʰʢ نʤام إدارة الʨʳدة والʨʸʴل على شهادة 

جʜائȄʛّّ والّ   ENIEMالʺʕسʶّة   مʕسʶّة  أوّل   ʛʰʱتع الʙّولॽّة  ʱي   ʛʽالʺعای اعʙʺʱت  :   ISO 9000ة 

1994 ɦّال الʳف مʛع ʗقʨال ʥذل ʚʻوم ،  Ȑʨʱʶدة على مʨʳالǼ اصʵال ʝॽʽة  قȄʛّائʜʳات الʶّسʕʺال

تʨّʢرا ملʣʨʴا لاعॼʱارات عʙیʙة، مʻها تʢلّعات واحॽʱاجات نʷاȋ الʙʸّɦیʛ وما تفʛضه مʧ تأهʽل 

ʶǽʺح للʺʕسʶّات الʺʙّʸرة ʻʺǼافʶة الʺʳʱʻات الأجॽّʰʻة وȂعʙادها للانفʱاح نʨʴ الأسʨاق الʵارجॽّة في 

ʛاكة الأ ّ̫   ʳارة . ة للɦّ والاسʱعʙاد للانʹʺام إلى الʺʤʻʺة العالʺॽّ   ورو جʜائȑʛ إʡار اتّفاق ال

لʗ على شهادات الʨʳدة  بلغ   ّy ʴي تʱّة الȄّʛائʜʳات الʶّسʕʺد الʙعISO 9001    ارॽɻوم   ISO 

 ISOحʖʶ احʸاءات الʺʤʻʺة العالʺॽّة للʱقʝॽʽ  مʕسʶّة    500أكʛʲ مʧ    الʵاص Ǽالʯʽʰة،   1400

  ʻʶ2015ة ل

وȃالʛʤّ̒ إلى الʳهʨد الʺʚʰولة    الإجʺالي للʺʕسʶّات الॽّʻʡʨة،ضʅॽɻ جʙا مقارنة مع العʙد    العʙد  ʚاه

ووجʨد نʟ تȄʛʷعيّ خاصّ Ǽالɦّقʝॽʽ،   مʛʡ ʧف الʙّولة لʛʷʻ ثقافة الʨʳدة في الʺʕسʶّات الʜʳائȄّʛة،

ʨʻات الʺقʰلة ولاسॽʺا مع دخʨل القانʨن  ّʁ الʺʧّ̋ʹʱ   04  -04  ومʧ الʺʛʤʱʻ مʹاعفة هʚا العʙد في ال

إجʛاءات الɦّقʝॽʽ حʜّ̔ الʻّɦفʚʽ، وȃالإضافة إلى العʙد الʺʜʱایʙ للʺʕسʶّات الʱّي تهʙف إلى تȘʽʰʢ نʤام  

هادة.   ّ̫ وʧȞʺȄ إرجاع سʖʰ ضعف عʙد الʺʕسʶّات الʴاصلة على إدارة الʨʳدة والʨʸʴل على ال

هادة Ǽالʺقارنة مع الʰلʙان الأخȐʛ إلى عʙّة عʨامل:  ّ̫   ال

-   ʟونق ،ʝॽʽّقɦال ȋاʷʻة بॽّɾفة الؔاʛم الʺعʙعʧعيّ مʨة    الȄّʛائʜʳات الʶّسʕʺف الʛʡ

 Ǽأهʺʱّ̔ه. 
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ॽɻفة للʺʕسʶّات الॽّʻʡʨة في هʚا الʷّ̒اȋ وهʚا یʛجع إلى عʙم تʨّʢر ا - ّ́ ة ال لʺʷارؗ

 الɦّقʝॽʽ فʽها وفي Ǽعʠ الأحॽان لا وجʨد له. 

هادة.   - ّ̫  ضʛورة اللʨʳّء إلى هʯʽات دولॽّة خارجॽّة للʨʸʴل على ال

هادة  - ّ̫ عʙم صʙور مʛاسʦॽ تʻفǽّʚʽة تʛغʦ الʺʕسʶّات على الʺʛاॼʀة والʨʸʴل على ال

 وفقا للʺعایʛʽ الʙولॽّة.  

  ملʨʽن سʦॽʱʻ جʜائȑّʛ.  500الɦّؔلفة العالॽّة الʱّي قʙ تʸل إلى  -

والʨʸʴل على شهادة الʺʢاǼقة مʧ الʨّɦجّهات الʙʴیʲة    ISO9001أصॼح تȘʽʰʢ نʤام إدارة الʨʳدة  

في تʛʽʽʶ الʺʕسʶّات الإقʸʱادǽّة الʜʳائȄّʛة، وهʚا لʨجʨد قʻاعة لȐʙ هʚه الʺʕسʶّات Ǽأنّ تʰّ̒ي هʚا 

الʤّ̒ام ǽʺّ̡ل خॽارا اسʛʱاتॽّʳॽا مʧ شأنه أن یʙعّʺها في تʧʽʶʴ فعالʱʽها ومʨاجهة الʺʻافʶة الʵارجॽّة  

  الॼاحʘ دراجي. وقʙ حʙد  مها الॼاب لʙخʨل مʙʽان الʙʸّɦیʛوالʙاخلॽّة في مʱʵلف الأسʨاق، وȄفʱح أما

) نʤام  2007شعʨة   Șʽʰʢʱب الʜʳائȄʛة  العʺʨمॽة  الʺʕسʶات   ʦॽʤʻت إعادة  حʨل  دراسʱه  خلال   ʧم  (

  ʛʽدة والʺعایʨʳإدارة الISO    ʛʽدة والʺعایʨʳام إدارة الʤن Șʽʰʢة تॽّبها عʺل ʛّʺي تʱاحل الʛʺال ʦأه

ISO 9001  :ا یليʺؗ ʥة وذلȄʛائʜʳة الʶّسʕʺفي ال  

الʦʱدة - إدارة  نʢام  إقامة  الʨʳدة،  قʙار  نʤام   Șʽʰʢت قʛار   ʚأخ  ʙعǼ الʺʕسʶّات  تقʨم   :

في   ʸة  ّy ʵʱʺال الʛʰʵة   ʖاتȞم عʛوض  اسॼʁʱال  أجل   ʧم دولॽّة  مʻاقʸة   ʧع Ǽالإعلان 

الʛʰʵة    ʖʱȞم اخॽʱار   ʥذل  ʛاث  ʦّʱȄو الʨʳدة.  أنʤʺة  لإقامة  اॽɺة  ّʁ ال الʺʕسʶّات  مʛافقة 

 واسॼʁʱال الʛʰʵاء على مȐʨʱʶ الʺʕسʶّة Ǽغʛض وضع الʛّɦتॼʽات اللاّزمة. 
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الأوّلي  -  ʝʲمع الف Ǽالʺʕسʶّة   ʦالقائ  ʛʽʽʶّɦال نʤام   Șافʨت  Ȑʙم لإبʛاز   ʟʴف إجʛاء   :

. وتعʛʰʱ هʚه الʨʢʵة ضʛورȄّة لʙʴʱیʙ ما ʖʳǽ الॽʁام Ǽه  ISO 9001مʢʱلॼّات الʺʨاصفة  

 مʧ إعادة تʦॽʤʻ وتʧȄʨؔ واسʲʱʺار. 

: والʨȞǽ ȑʚّن مȞلّفا Ǽʹʺان تعʅȄʛ نʤام الʨʳدة  الʯّعʥʻّ̒ الʙّسʸيّ للʓʴʸول عʥ الʦʱدة -

  ʛʽالʺعای لʺʢʱلॼّات  وفقا  الʨʳدة    ISO 9001وتॽʰʢقه  ʚلʥ ولॽʶاسة  وؗ   Ǽالʺʕسʶّة 

 لʺʢʱلॼّات العʺلاء. 

ة    تʦʤّ تعʥʻʻ لʱʹة ॻɾادة الʦʱدة:   - عʙة إʡارات لهʦ مʕʶولॽّات مʱʵلفة وذلʥ بهʙف مʷارؗ

كل الأʛʡاف في إقامة نʤام إدارة الʨʳدة. وتʱʺّ̡ل مهام هʚا الفȘȄʛ في ॽʀادة نʤام الʨʳدة،  

 ضʺان تʨافقه مع مʢʱلॼّات الʺعایʛʽ ووضع مʢʢّʵات لʧʽʶʴʱ الʨʳدة. 

-   ʥȂʦؒʯّالʣافقة: وذلʙʸة   والॽّة في عʺلʶّسʕʺافقة الʛه مʱّ̋ Ǽالاعʱʺاد على مʖʱȞ أجʰʻيّ مه

هادة  ّ̫  ). تعʻʽʽه انʢلاقا مʧ مʻاقʸة (یʦʱّ تȘʽʰʢ نʤام إدارة الʨʳدة والʨʸʴل على ال

: في هʚا الإʡار قام فȘȄʛ لʻʳة  ISO 9001صॻاغة وتʙȂʙʲ وثائȖ نʢام إدارة الʦʱدة   -

  ʥة وذلʶّسʕʺالǼ امʤّ̒ال Ȍॼعادة ضȂات وॽّالعʺل ʙیʙʴدة وتʨʳاسة الॽضع سʨدة بʨʳادة الॽʀ

 .ʛʽʽʶّɦمة في الʙʵʱʶʺلفة الʱʵʺاغة الّ̒ʺاذج الॽات وصʺॽّعلɦاءات والʛالإج ʛȄʛʴʱب 

الʢّ́ام:   - لʠʯʸلॺّات  الʗʯّرʱȂي   Ȗʻʮʠʯّالعʺل  ال إرȃاك  عʙم  أجل   ʧم تʙرॽّʳȄا  ǽأتي   ʛʽʽّغɦال

  ʧود مʙʴد مʙلاق عʡة إȃʛʳت ʧفادة مʱة والاسʶّسʕʺالǼ ȑارʳاذجالʺʻوال Șثائʨل  الʽّقلɦلل ،

ॽاغة أو الʛʷّ̒ أو ّy    الʺلء والاسʙʵʱام. مʧ الأخʢاء الʱّي ʧȞʺǽ أن تʛتʖؔ في ال

املة الʷॻʮاء   - ّɻ هʚه الʺʛاجعات هʨ الɦّأكʙّ مʧ   ): هʗفAudit a blanc( الʙʸاجعات ال

ووفقا لʨʱجʽهات الʛʰʵاء    نʱائج الʺʛاجعاتمʢاǼقة الʤّ̒ام لʺقॽʹʱات الʺॽɻار. وعلى ضʨء  
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  ʧم  ʙلاب ؗان  الʱّي  اللاّزمة  الॽّʴॽʴʸّɦة  الأعʺال  بʛʰمʳة  الʨʳدة   ȘȄʛف ǽقʨم   ،ʖالأجان

 الʛّɦتॼʽات الʱّي ؗانʗ صॽاغʱها غʛʽ مقʨʰلة.   الʨثائȘ وعلىإدخالها على  

هادة   - ّɻ ال على  للʦʶʲل  الّ́هائॻّة  الʺʙیȄّʛة الإشهاد):    (مʙاجعة الʙʸاجعة  اʻʯʺʡان   ʙعǼ

نʱائج   ʧم انʢلاقا   ،ʙیʙʳال الʤّ̒ام   ʛʽوس صॽاغة  لʶلامة  الʨʳدة   ȘȄʛف وأعʹاء  العامة 

  ʖلʡ ʦّʱی ،Șافʛʺال ʖʱȞʺال ʛیʙإلى تق ʥلʚ املة الॽʰʹاء الʱي تʦّ الॽʁام بها وؗ ّ̫ الʺʛاجعات ال

  ȑʚّال الʨʳدة  نʤام  مʢاǼقة  على  معʙʺʱة  دولॽّة  مʤّʻʺة  ʛʡف   ʧم هادة  ّ̫ ال على  الʨʸʴل 

مʧ نʱائج   وانʢلاقا .  ISO 9001وضع Ǽالʺʕسʶّة مع مʢʱلॼّات معایʛʽ نʤام إدارة الʨʳدة  

ؗل    ʗقّقʴت إذا  هادة  ّ̫ ال تʺʻح  الʺʛاجعʨن  إلʽها  تʨصّل  الʱّي  والʱّ̒ائج  الأولى  الʺʛاجعة 

   .ȋوʛ ّ̫  ال

الʢّ́ام:   - تʻفʚʽه صॻانة   ʙعǼ Ǽاسʛʺʱار  وتʻʽʶʴه  صॽانʱه   ʖّلʢʱت الʨʳدة  إدارة  نʤام  فعالॽّة 

الʨقائॽّة   Ǽالʷّ̒اʡات  الॽʁام  الʨʳدة،  مʛاجعات  الʨʳدة،  نʤام  مʳلة  بʨضع  Ǽالॽʁام   ʥوذل

.ʛّ̋ ʱʶʺال  ʧʽʶʴّɦال  Ȍʢّʵم  ʚʽفʻوت شعʨة،  (  والॽّʴॽʴʸّɦة  ص 2007الʙراجي   ،180  -

197(.  

  
مع   ʧʽعاملʱʺال وȂعلام   ʙائʛʳوال الإشهار  خلال   ʧم  ʥذل اسʱغلال   ʦّʱی هادة  ّ̫ ال على  الʨʸʴل   ʙعǼ

الॽʰع  عʺلॽّات  أو  الʺʛاسلات  في  تʙʵʱʶم  الʱّي  الʺʱʵلفة   Șثائʨال  ʛʰوع  ʛاشॼم ȞʷǼل  الʺʕسʶّة 

ؗل   الʺʛاجعة  إعادة   ʦّʱȄو ...الخ.  ʛاء  ّ̫ ال ʢؗلॼات  ʛاء  ّ̫ ال عʺلॽّات  أو   ʙȄرʨّɦال وصʨȞك   ʛʽاتʨ3والف 

هادة ّ̫   . سʨʻات بهʙف إمʙاد صلاحॽّة ال
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مʧ خلال دراسة أهʦّ مʤاهʛ عʙم الʺʢاǼقة الʱي ؗانʗ سّائʙة في أغلʖ الʺʕسʶّات الʜʳائȄّʛة والʱّي    

كانʗ مॼʶʱȞة وناتʳة مʧ تʛسॼّات الأنʤʺة القǽʙʺة، نلاحȎ أنّها ؗانʗ مʱعارضة تʺاما مع مʢʱلॼّات  

الʨʳدة   إدارة  نʤام   ȏادॼومISO 9001  اتʶّسʕʺال على   ʟنقائ عʙة  وجʨد  إلى  Ǽالإضافة   ،

هʚا   علʽها   ʜؔتʛی الʱي  الأساسॽّة   ȏادॼʺال Ǽاحʛʱام   ʥوذل لʴʱقȘʽ تʳاوزها،  وتʧʽʶʴ   الʤّ̒ام  أهʙافها 

  فعالʱʽها.  
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ʛامʳر الʦʲʸال : ʙʻʻʴة و تȂʙʵॺارد الʦʸالʙʻعایʸدة والʦʱادارة ال ʥʸالؒفاءات ض  
ISO9000 

  
ʛʰʱاملة  إ  تع ّ̫ ال الʨʳدة  الȑʛʷॼّ دارة   ʛʸʻالع    ʖانʨʳǼ  ʦʱته نʙʳها  ولʚا  لʳʻاحها  الأساسॽّة  الʛّكʜʽة 

ة العاملʧʽ في عʺلॽّة اتʵّاذ القʛارات، العʺل في فȘȄʛ وخلȘ روح   عʙیʙة مʻها: الɦّغʛʽʽ الّ̡قافي، مʷارؗ
  الɦّعاون، الʙّɦرʖȄ، الإبʙاع، الʨʴافʜ، الاخॽʱار والɦّعʧʽʽ وتقʦॽʽ الأداء.  

  ʛʽالʺعای أنّ   ʙʳن  ʧʽح و ISO 9000في   ،  ʧȄʛʷالع القʛن  نهاǽة  حɦّى  ʣهʨرها   ʚʻم  ʤّʯته  ʥؒت  ʤل

ʥʻالعامل ʥȂʦؒʯب Ȏʦة  سʻس ʛʽار معایʙمع إص ʗʻ ّʁ ʴت ʦّ2000، ث    ʛʸʻالعǼ امهاʺʱسّع اهʨت ʧأی

  ʗʻّ̋ʹت ʙفق ȑʛʷॼالʧاً مʡوʛها:   شʻʽف   بʙاله ʙʽحʨارات، تʛاذ القʵّة اتॽّفي عʺل ʧʽة العامل مʷارؗ

ʗّ̋ أǽʹا ǼالʧȄʨّؔɦ، الʺعʛفة الأدائॽّة، الʛʰʵة  ʱا اهʺؗ الʺʶاعʙة لهʦ لʰلʨغه،  وتʨفʛʽ الʛʤّوف   ʦیهʙل

  والʺʕهّلات.  

 الاهʗاف الʯعلॻʸॻة:  -

  : في نهاǻة هʘا الʦʲʸر ʦȜǻن في اسʠʯاعة الʠالʔ او الʠالॺة

 .الʷاملة تʙʴیʙ اهʺॽة العʛʸʻ الȑʛʷॼ في ادارة الʨʳدة  -

-  ʛʽʽʶات تॽدة في عʺلʨʳام ادارة الʤن ȏادॼم Șʽʰʢت  ،ʅॽʣʨʱار والॽʱة ؗالاخȄʛʷॼارد الʨʺال

 . الʧȄʨؔʱ، وادارة الؔفاءات 

للʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ للʨʳدة، والقʙرة على تॽʰʢقها في عʺلॽات تʛʽʽʶ  حلقة دمʻʽغ  فهʦ مʛاحل -

 الʺʨارد الȄʛʷॼة والؔفاءات. 

عʺلॽات  تȘʽʰʢ نʺʨذج العʺلॽات حʖʶ نʤام ادارة الʨʳدة في مʱʵلف  بلʨرة تʨʸر حʨل  -

  . والؔفاءات تʛʽʽʶ الʺʨارد الȄʛʷॼة
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املة إدارة الʦʱدة  ضʥʸ ةالȂʙʵॺ  وॻʡفة تʙʻʻʴ الʦʸارد : 15الʲʸاضʙة    ّɻ وانʸʢة  ال
 . ISO 9001الʦʱدة 

  

املة   ّ̫  ISO 9001 و  الʺȞانة الʱّي تʤʴى بها وॽʣفة تʛʽʽʶ الʺʨارد الȄّʛʷॼة في إدارة الʨʳدة ال

 هʦّʱ فقʢʺǼ ȌاǼقة الʺʱʻج.ت ʗؗان ʱيوالّ ة القǽʙʺ  اتأكʛʰ مʧ الإصʙار 

الإصʙار  ISO 9001لʺعایʛʽ  ا  ʧم الʺʤّʻʺةهʦʱ  تبʙأـʗ    2000  ابʙʱاء  Ǽعʺلॽّات   ʛʲو   أك ʗوضع  

و'' إدارة الʺʨارد' العʺʽل''  "إرضاء   ''  :ʧʽجّهʨعلى ت وتقʨم  هʚه العʺلॽّات،   ʜ ʛؗفي م وهʨ الأفʛاد   :‘ 

والʳّɦهʜʽات   الȄّʛʷॼة  الʺʨارد   ʦّʹǽ العʺل  الॽʱʴّɦة)  (الॽʻʰةمʢʸلح  دمج    ،وʯʽȃة   ʥذل  ʧع ونʱج 

ȞʷǼل   ʗʻّ̋ʹت  ʛʽالʺعای أنّ  إلى  Ǽالإضافة  الʨʳدة.  مʙخل  في  مॼاشʛة  الȄّʛʷॼة  الʺʨارد  ة  ومʷارؗ

عʨʻان:    ʗʴت الȂّʙʵॺة''واضح فقʛة  الʦʸارد   '' الʦʸارد'' و  إدارة   ''  ʗؗان  ʦǽʙار القʙأمّا في الإص ،

 .'' ʧȄʨّؔɦان '' الʨʻع ʗʴة تȄّʛʷॼارد الʨʺالǼ Șّعلʱة تʙة واحʛاك فقʻه  

 الʨʸʴلو   ISO 9001حʖʶ الʺعایʛʽ الʙّولॽة    )SMQ(الʨʳدة   لإدارة نʤام وتȘʽʰʢ  بʻاء  وأصॼح

 Ǽالʺʤّʻʺة، والأنʢʷة الʣʨائف ؗلّ   أداء وتʧʽʶʴ لʛȄʨʢʱ هامًا  إنʳازًا  ǽʺّ̡ل  الʺʢاǼقة،  شهادة على

ʧوم ʥعا  ذلॼʡ فةॽʣارد وʨʺة.  الȄّʛʷॼالفع  ال  Șʽʰʢّɦلل  ȋʛʱʷȄام  ◌ّ وʤʻل الʨʳدةال  ʷǽʺل إدارة  أن   ،

ʛʽها الʺعایʱʻ ذلʥ لأنّ هʚه الʺॼادȏ تʨؔن في مʳʺلها  و   ISO 9001الȘʽʰʢّɦ ؗلّ الʺॼادȏ الʱّي تʹّ̋

    وتʴقȘʽ الʜʽʺّɦ وهʨ الهʙف الȑʚّ تʶعى إلॽه. نʤاما لʧʽʶʴʱ أداء وفعالॽّة الʺʤّʻʺة

Ǽأنّ العʛʸʻ الȑʛʷॼ هʨ الأساس الأقȐʨ والأهʦّ في نʳاح الإدارة   ادارة الʨʳدة الʷاملة  تʕمʧ فلʶفة

حʘʽ أشار عʙدٌ مʧ الॼاحʧʽʲ على الʺȐʨʱʶ الȑʛʤّ̒ والॽʰʢّɦقي إلى أنّ تʛʽʽʶ الʺʨارد وجʨدة العʺل،  

املة وتʤهʛ أهʺʱّ̔ها في الإعॼʱارات الآتॽة:  ّ̫ ائʜ الʨʳدة ال ّ̋ة مʧ رؗ ʜʽة مه   الȄّʛʷॼة رؗ
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-   ʧم عالٍ   Ȑʨʱʶوم  ʜّ̔ʺʱم أداء   Șʽقʴت ǽعʙʺʱإنّ  لʺهارات    الاسʙʵʱامعلى    الʨʳدة  الأمʲل 

  ʅॽʁʲوت  ʧȄʨؔت على  الʺʤّʻʺات  تعʺل  أن   ȑورʛ ّ́ ال  ʧʺف الʺʤّʻʺة.  في   ʧʽالعامل وقʙرات 

مʣّʨفʽها،    ʦॽفادة وتعلʱإلى    والاس  ȑّدʕت بʯʽة   ʛʽفʨوت العاملة   Ȑʨللق الؔامʻة   Ȑʨالق ؗلّ   ʧم

ة الؔلॽّة.     الʺʷارؗ

نʳاح أȑ مʤʻʺة ǽعʙʺʱ على أداء مʣّʨفʽها في جʺॽع الʺȄʨʱʶات، وهʚا یʢʱلʖ أن ʨȞǽنʨا   -
والɦّعʧʽʽ، شغل الʣʨائف وتقʦॽʽ    الاخॽʱارفي جʺॽع الʨّ̒احي بʙءاً مʧ عʺلॽّة    الاهʱʺام مʴلّ  

ة   Ǽالʺʷارؗ وانʱهاء  الإدارة،  ذاتॽّة  عʺل  فʛق  وʻȃاء   ʜʽفʴّɦال وأسلʨب   ʧȄʨّؔɦال بʛامج  الأداء، 
 .ʛّ̋ ʱʶʺال ʧʽʶʴّɦال Șʽقʴʱة لها لॼاسʻʺل الʨلʴاد الʳǽȂلات وȞʷʺهار الʣّعاون في إɦوال 

  
-   ʧȄʨّؔɦالǼ خاصاً  اهʱʺاماً   ʖّلʢʱی املة  ّ̫ ال الʨʳدة  مفهʨم   Șʽʰʢت Ǽأنّ  وآخʛون  دʻʺǽج   Ȑʛی

  Ȍʢخ وضع  خلال   ʧم الإدارȄة  الʺȄʨʱʶات  مʱʵلف  في   ʧʽالعامل ؗافّة  وتأهʽل   ʛّʺʱʶʺال

للॽʁام   اللاّزمة  ॽات  ʨؗل ّʁ وال والʺعارف  Ǽالʺهارات   ʦلهʽتأه على  تعʺل   ʦॽّعلɦوال  ʧȄʨّؔɦلل

  ʧʽʶʴّɦال فلʶفة  مع  والɦّفاعل  الانʳʶام  عʺلॽّة   ʦهʽعل تʶهّل  والʱّي   ʦبه الʵاصّة  Ǽالʨاجॼات 

  .ʛّʺʱʶʺال 

ومʧ الʺهʦ أن ʨȞǽن الʷّ̒اȋ الʻȄʨّؔɦي مʢʢّʵاً، مʤّʻʺاً، مʛʺʱʶاً وفي الʨقʗ الʺلائʦ، لʹʺان   -

 حʨʸل الॽʺʳع على الʺعارف اللاّزمة، وتʺʻʽȞهʦ مʧ وضعها مʨضع الȘʽʰʢّɦ الفعلي.  

هامّ   -  ʛأم الʺʤّʻʺة  وأداء  الإنʱاجॽة  الإسʛʱاتॽّʳॽة   ʧʽȃو الȄّʛʷॼة  الʺʨارد   ʛʽʽʶت  ʧʽب  Ȍȃʛّال إنّ 

الȄّʛʷॼة  الʺʨارد   ʛʽʽʶʱل الȄّʛȄʨʢّɦة  الأنʢʷة   ʧʽب ما  مॼاشʛة  علاقة  وجʨد   ʧّ̔ʰت إذ  اس،  ّʁ وح

 وʧʽȃ الإسʛʱاتॽّʳॽة الإنʱاجॽّة والʱّي تʻعʝȞ بʙورها على أداء الʺʤّʻʺة مʧ الّ̒احॽة الʺالॽّة. 
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-  ʧهّل مʶǽ ًاماʤّ̒ى نʰʱة، وعلى الإدارة أن تʺʤّʻʺفي ال ʛاصʻالع ʦّأه ʨه ȑʛʷॼال ʛʸʻإنّ الع

  ʧم هي  الȄّʛʷॼة  الʺʨارد  إدارة  لأنّ  الʺʨʷʻد  ومʱʶقʰلها   ʦهʱʺʤّʻʺل  ʧʽالعامل  ʦفه عʺلॽّة 

حȄّʨʽة    ʛʲالأك  ʛاصʻدة  العʨʳال إدارة  بʛامج   ʧʺض  Ȑʛالأخ  ʛاصʻالع لʳʻاح  مفʱاحاً   ʙّوتع

املة ّ̫     .ال

مʸارسات لʙʻʻʴʯ الʦʸارد الȂّʙʵॺة  ولʴʱقȘʽ مȐʨʱʶ عال مʧ جʨدة العʛʸʻ الȑʛʷॼ یʢʱلʖّ وجʨد  

وحʖʶ تʳارب Ǽعʠ الʺʤّʻʺات على وॽʣفة إدارة الʺʨارد الȄّʛʷॼة اعʱʺاد وتʻʰي ذات جʦدة عالॻّة،  

  مʨʺʳعة مʧ القʨاعʙ والإجʛاءات الʱّي تʺʻȞّها مʧ تʴقȘʽ ذلʥ، أهʺها: 

  وضع أهʙاف واضʴة وقابلة للॽʁاس وتʙʴیʙ الأنʤʺة الʺॼّɦعة لॽʁʴʱقها.  -

ّ̋ال والاهʱʺام Ǽاقʛʱاحاتهʦ وأخʚها Ǽعʧʽ الاعॼʱار.  لȞʷاوȐ الاسʱʺاع  -  وانʱقادات الع

-  .Ȑʛإلى أدوار ومهام أخ ʦههʽجʨاد، وتʛرات الأفʙق ʧʽʶʴالعʺل على ت 

-   ʖʽالأسالǼ  ʕʰʻّɦوال الʴالॽّة  الإنʶاني   ʛȄʨʢّɦال وʛʡق   ʖʽأسال ومʱاǼعة  الʺʛّʺʱʶة  الॽقʤة 

 الʺʱʶقʰلॽّة.   

-   ʦॽʽوتق  ،ʦهʽإل لة  ّؗʨʺال الʺهام  لإنʳاز  ّ̋ال  للع الʹʛورȄّة  والإمȞانॽات  الؔافي   ʗقʨال مʻح 

 الʱّ̒ائج الʺʴقّقة

  ʧم ʖّلʢʱی ȏادॼة مʙّعلى ع ʜؔتʛاملة ی ّ̫ إضافة إلى قʨاعʙ الʛʽʽʶّɦ، فإنّ نʳاح إدارة الʨʳدة ال

  مʙیȑʛ ومȑʛّ̔ʶ الʺʤّʻʺة الإعʱʺاد علʽها وتʱʺّ̡ل في: 

لʳʻاح  - ومʶاعʙا  أساسॽّا  عاملا   ʛʰʱعǽ  ȑʚّوال الʺʤʻʺة  لʲقافة   ʛȄʨʢّɦوال  ʛʽʽّغɦدة   الʨʳال إدارة 

املة، ّ̫ وʶȄاهʦ الɦّغʛʽʽ الّ̡قافي في تʖّ̒ʳ الʺقاومة مʧ خلال تغʛʽʽ اتʳّاهات، ʦॽʀ وȂدراك    ال
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على   ʙاعʶȄو  ʦفهʨّʵت  ʧم ǽقلّل  ا  ّ̋ م الʺʕسʶّة،  في  الʴاصلة  للʺʙّʳʱʶات   ʦوفهʺه الأفʛاد 

                     .ʙیʙʳام الʤّ̒لل ʦّلهhتق  

  . تفهʦّ واقʻʱاع ؗلّ فʛد في الʺʤّʻʺة بʤʻام الʨʳدة -

في   - الأفʛاد  ة  القʛارامʷارؗ و اتʵّاذ  الʤّ̒ام،   ʧʽʶʴت في  والʺʶاعʙة  سʷॽعʛهʦ ت  ما  هʚا 

ة.  Ǽالاهʱʺام ʛؗʱʷم ʦهʴالʸة وأنّ مʺʤّʻʺء أساسي في الʜج ʦأنّهȃو 

الإدارة   - ذاتॽّة  فʛق  في  الʵارجॽّة،    والاعʱʺادالعʺل  الʛّقاǼة   ʧع بʙلا  الʚّاتॽة  الʛّقاǼة  على 

ʵॽلȘ روح الɦّعاون بʧʽ الأفʛاد  فالʨʳدة لا تفʛض على الإنʶان ولّؔ̒ها تॼʻع مʻه. وهʚا ما س

 ʶȄاهʦ في تȄʨʻع الأفؔار.  و 

-  ȘȄʛفي الف ʨʹة لؔلّ عॽّولʕʶʺال . 

ʛّ̋ لʧʽʶʴʱ وتॽʺʻة الʺهارات وتأهʽل الأفʛاد - ʱʶʺال ʧȄʨّؔɦال.   

تʰّ̒ي مʨʤʻمة حʨافʜ تʳʺع بʧʽ الʨʴافʜ الʺادǽّة والʺعȄّʨʻة. والʱّي تʶاهʦ في تʠॽɿʵ حʙّة   -

الʺقاومة وتقhّل الʺʻهॽّʳة الʙʳیʙة، Ǽالإضافة إلى مʶاهʺʱها في تॽʳʷع الأفʛاد على العʺل  

    أكʛʲ وأحʧʶ خʨʸصا تʴفʜʽهʦ على الإبʱؔار والإبʙاع .

الإ - عʸلॻّة   ʝّʳǻ ʸॻɼا  والʯّعʥʻʻأمّا  الفʛد خॻʯار   ʧʽʽتع على  تقʨم  املة  ّ̫ ال الʨʳدة  إدارة  فإنّ   ،

قʙراته، مʕهّلاته، خʛʰاته ومʨʽله وهʚا ǽعʻي الʺʻاسʖ في الʺʖʸʻ الʺʻاسʖ، الȑʚّ یʻʱاسʖ مع  

 . أنّ اخॽʱار الفʛد یʦّʱ حʖʶ هʚه الʸʵائʟ الʱّي تʳʺع بʧʽ الʺقʙرة والॼɼʛّة 

  
  ʗ ّɹ ʱʯت ʔـج    أغلʹʸǻد وضعهـا  الʯّي  الॺʸادئ  في   ȉالّ́قا الʦʱدة   لʲʯقDeming)  (Ȗʻهʘه 

املـة ّɻ مه لʸا قʗّ   ، وهʘاوهʦ إحʶائي أمȜȂʙيّ وأسʯاذ ʱǺامعة نʦȂʦʻرك والأب الʙّوحي للʦʱدة  ،  ال
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 ʙʵعة عȁادئ الأرॺʸضع الʦغ بʹʸǻقام د ʣدة، إضافة إلى ذلʦʱال ʙȂʦʠات هادفة في تʸاهʴم ʥم

الأرȁعة مʥ خلال هʘه الॺʸادئ  ،  لإدارة الʦʱدة وهي ॺɸارة عʥ إشارة لʸفهʦم إدارة الʦʱدة الʵاملة

 . بʙʻʻʴʯ الʦʸارد الȂʙʵॺة عʙʵ نǺ ʗʱأنّ ثʸانॻّة مʹها لها صلة مॺاشʙة
 

  تȖʻʮʠ مॺادئ نʢام إدارة الʦʱدة في تʙʻʻʴ الʦʸارد  : 16الʲʸاضʙة 
  الȂّʙʵॺة.

 
عالॽّ ل جʨدة  ذات  إدارة   ʧʽأمʱ  اتهاʡاʷʻل  Ȍॽʢʵّɦال في   ʛʺʲʱʶت أن  الʺʤّʻʺة  على  الȄّʛʷॼة،  للʺʨارد  ة 

أدوات   اسʱعʺال  ʚا  وؗ الؔفاءات،   ʛʽʽʶت الʺهʻي،  الʺʶار  العʺل،   ʜاكʛم  ʟʵǽ أداء  لॽɾʺا  ॽʁاس 

ʱهʦ في العʺل وتعلّقهʦ و  ّ̋ال، مʱاǼعة رضاهʦ، إدماجهʦ ومʷارؗ   لʜʱامهʦ نʨʴ الʺʕسʶّة.  Ȃالع

العʺلॽّات  Ǽالʱالي،    ʗʴॼأص-  ʦॽʺʸّɦوال الإنʱاج  في   Șّhʢت إدارة   - الʱي  نʤام  علʽها   ʜؔتʛی الʱّي 

    وȂدارة الؔفاءات.  الʅॽʣʨّɦ، الʧȄʨّؔɦ،و  الاخॽʱارتʛʽʽʶ الʺʨارد الȄّʛʷॼة ؗتȘّhʢ في  )SMQ(الʨʳدة 

  

 مॺادئ نʢام إدارة الʦʱدة في تʙʻʻʴ الʦʸارد الȂّʙʵॺة.   - 1
  

  ʙʻارد  عʨʺأداء ال ʛȄʨʢʱض لʛّعɦدة، لاالʨʳام إدارة الʤام نʙʵʱاسǼ ةȄّʛʷॼال   ȏادॼʺع للʨجʛّال ʧم ʙّب

سॼعة في الإصʙار    –الّ̡ʺانॽة    ʗʴॼي اصʱعʺالها في    -2015والʱاس ʧȞʺǽ والʱّي  لإدارة الʨʳدة، 

   :على الʨʴʻ الʱالي إدارة الʺʨارد الȄّʛʷॼة 

العʻʸل -  ʦʲن ومʥ  ا :الʦʯجّه  Ǻعʸلائها،  مʙتʠॺة  احॻʯاجاتهʤ  لʸʢّʹʸات   ʤفه  ȏورʙ ّ̫ ال

ʤقّعاتهʦت معʙفة  على  والعʸل   ʤاتهॺّلʠʯم وȀرضاء  الʯʴʸقʮلॻّة،   ʤاتهॺɺور هʚا   .الʲالॻّة 
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دافॽّɻة    ʦوله مʴفʜّون  ّ̋ال  ع وȃاسʛʺʱار  لʙیها  ʨȞǽن  أن  الʺʤّʻʺة  على  ǽفʛض   ʖّلʢʱʺال

 ّॽلاعال العʺلاء.  لإرضاء  العʺل  أجل   ʧم لهʚا  ة  الاسʳʱاǼة  والʳʱهʜʽات  للآلات   ʧȞʺǽ

ّ̋ال الʺʕسʶّة ǽʺّ̡لʨن الʙّɦاخل بʧʽ الʺʱʻج   ولʴʱقȘʽ ذلʥ    ).والعʺلاء(الȃʜّائʧالȑʙّʴّɦ، لʧّؔ ع

  على الʺʤّʻʺة: 

 الɦّأكʙ مʧ أنّ الʺʣّʨفʧʽ لʙیهʦ وعي Ǽأهʺॽّة عʺلهʦ، خاصّة دورهʦ في إرضاء العʺلاء.  -

-   ʖʶح مʕʶولॽّات   ʦلهʽʺʴوت  ،ʧʽفʣّʨʺال مع  شفّافة  علاقات  وتʨقعاتهʦ بʻاء   ʦراتهʙق 

 . .(Chaminad, 2005) الʺʱʶقʰلॽّة

لʺعʛفة   جهʨدها  خلال   ʧم  ʦجʛʱی  ʧʽʽداخل ؗعʺلاء  لعʺالها  الʺʤʻʺة  إدراك   Ȑʛأخ جهة   ʧم

لॽʺʻʱة  فʛص  ومʻح  الʺهʻي   ʛȄʨʢّɦالǼ  Șعلʱی ॽɾʺا  والʺʱʶقʰلॽّة  الʴالॽّة   ʦاجاتهॽʱاح وارضاء 

  ʦللعʺل  كفاءاته جʙʽة  ʛʣوف   Șخل الॽʣʨفي،  الʛʴاك  وشفاف  رسʺي  ȞʷǼل   ʦॽʤʻت  ،ʦراتهʙوق

، employabilité  ،والʱقʙم، والأخǼ ʚعʧʽ الاعॼʱار احॽʱاجاتهʦ وتʨقعاتهॽɾ ʦʺا یʱعلǼ Șالعʙالة

  ) والشّخصي  المهني  )   épanouissement professionnel et personnelوالازدهار 

)www.iso.org/iso/fr/qmp.(  

 

 تʲقȖّ الॻɿادة وحʗة الهʗف وتʷع نهاǻات  :  Leadershipالإدارة العلॻا ( الॻɿادة )   -

yّال   وتʦجّهات الʸʢّʹʸة، وعلى القادة خلȖ بʭʻة داخلॻة تʸʴح Ǻإدماج ة ؕلّ الع ومʵارؕ

الʸʢّʹʸة أهʗاف   Ȗʻقʲت الॽʁادة ( الإدارة العلॽا)  تʨفʛʽ الʛّؤȄة  :  في  ّ̋ة    )Vision(    مه

 ّॽاخلʙّال العʺلॽّات  أنّ  وضʺان  الʨʳدة،  إدارة  Ȟॽʂلʱها    ة  لʤʻام   ʦّت  ʙق للʺʤّʻʺة  والʵارجॽّة 

داخل الʺʤّʻʺة ورضا الʨȃʜّن خارجها، ؗʺا ǽقʙّم  مʧ الإنʱاجॽّة  وتʷغʽلها ȞʷǼل ǽعʦʤّ ؗلّ 
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ॽة ʨؗل ّʁ وتʱعامل مع مʨضʨع الʨʳدة   ،لʴʱقȘʽ أعلى درجات رضا الʨȃʜّن   الʺʙیʛون القʙوة  ال

ʛّ̋ تʱأكʙّ مʧ تॽʰʢقه مʧ خلال اجʱʺاعات مʛاجعة الʨʳدة.   ʱʶي مʳॽاتʛʱف إسʙكه 

الɦّؔامل بʧʽ ؗلّ مʧ الʨʳدة والʺʨارد الȄّʛʷॼة مʧ خلال أنʢʷة الȌॽʢʵّɦ    تʴقȘّ الॽʁادةكʺا  

 ʛȄʨʢʱب أحʧʶ    وتقʨم   ʦǽʙقʱب عامل  لؔلّ  تʶʺح  عʺل  بʯʽة  على  وعلʽها والʺʴافʤة   أداء، 

 ʦهʻȞʺǽ افʙّ̋ال ووضع أه كʚلʥ حʖʶ هʚا الʺʢʱلʖ الأخǼ ʚعʧʽ الاعॼʱار احॽʱاجات الع

ة ؗلّ فʛد في   ʚا تʨفǽ ʦॽʀ ʛʽقʰلʨنها وʻȃاء علاقة ثقة معهʦ، والاعʛʱاف ʷʺǼارؗ تॽʁʴقها، وؗ

الʺʨارد   . (Chaminad, 2005) الʺʤّʻʺةنʱائج    ʛʽʽʶت في  الॽʁادة"   "  ʙعǼ  ʦجʛʱی ؗʺا 

ة وثقافة الʺʤʻʺة.     ʛؗʱʷʺال ʦॽʁة على الʤافʴʺوال Șخلال خل ʧة مȄّʛʷॼال  

  
- ʥʻالعامل ة  ومʵارؕ مʯʳلف   : personnel l’implication duدمج  في  الأفʙاد 

قʗرة   في  الأساسي   ʥكʙّال الؒاملة   ʤهʯ مʵارؕ وتhʸّل  الʸʢّʹʸة،  روح  hʸǻّلʦن  الȂʦʯʴʸات 

ʧʺʹǽ نʤّام إدارة الʨʳدة أن ʨȞǽن ؗافّة  :     الʸʢّʹʸة على الاسʯفادة مʟ ʥاقاتهʤ الإبʗاॻّɸة

 ʧʽلّفȞʺال العʺلॽّات   ʚʽفʻت على  تʺاما   ʧȄوقادر  ʧʽهّلʕم الأنʢʷة   ʚʽفʻت في   ʧʽ الʺʷارؗ الأفʛاد 

ʖȄرʙّɦال  ،ʧȄʨّؔɦال خلال   ʧم هʚا  الʺʤّʻʺة   Șّقʴوت مʱؔامل،    بها.  ȞʷǼل  العʺلॽّات  وتأهʽل 

ʥلة ذلʲأم ʧوم ،ʧʽʶʴّɦة الʢʷاهʺة في أنʶʺاد على الʛع الأفॽʳʷوت : 

 الʺʶاهʺة الفعّالة في أنʢʷة اقʛʱاح وتقʦॽʽ فاعلॽّة الإجʛاءات الॽʴॽʴʸّɦة،    -

 اقʛʱاح مʳʱʻات/ خʙمات جʙیʙة لʧʽʶʴʱ وتʻفʚʽ الأنʢʷة الʺʱʵلفة.    -

ة الؔاملة والʢʷّ̒ة Ǽاسʛʺʱار في أداء - وتʧʽʶʴ الأعʺال الʺȞلفʧʽ   تॽʳʷع الأفʛاد على الʺʷارؗ

 .ʛّʺʱʶʺال ʧʽʶʴّɦة الʢʷبها، وفي أن 
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الأفʛاد العاملʖʳǽ  ʧʽ أن تʨؔن هʻاك عʺلॽّة خاصّة Ǽالʨّɦاصل الʺʛّʺʱʶ بʧʽ ؗلّ مʧ القادة و   -

   .Ǽالʺʤّʻʺة

كʺا تʛتʜؔ الॽʁادة على تʴقȘʽ الɦّʹامʧ الؔامل بʧʽ ؗلّ مʧ أهʙاف الʺʤّʻʺة وأهʙاف الأفʛاد  -

الʵاصّة   والʺعلʨمات  الॽʰانات  على  الاʡّلاع  في   ʦاكهʛʱاش خلال   ʧم  ʥوذل بها،   ʧʽالعامل

   Ǽالʺʤّʻʺة.

-   Șʽقʴت في  ة  للʺʷارؗ  ،ʦاماتهʺʱواه  ʦدهʨجه اسʲʱʺار  أجل   ʧم مʣّʨفʽها   ʙʷح  ʥلʚؗ وعلʽها 

 العʺʽل والʧʽʶʴّɦ الʺʛʺʱʶ).   (إرضاءأهʙافها  

الʺʤّʻʺة أهʙاف  خʙمة  في  حʙʷها   ʧʽولʕʶʺال وعلى  الإبʙاॽّɺة  الʢّاقات  أساس  ّ̋ال    . فالع

ّ̋ال مʧ خلال:  ة الع   وʦّʱȄ دمج ومʷارؗ

 اكʷʱاف وتʙʴیʙ معʨّقات الأداء.  -

 وتʨفʛʽ مʻاخ عʺل جʙّ̔. مʨاجهة وحلّ الʺʷاكل الʙّاخلॽة  -

-  ȑدʛالأداء الفǼ افʛʱفاف والاع ّ̫  .).Chaminade, 2005( تʴقȘʽ الاتʸّال ال

-   ʛȄʨʢمج تʙام وتʜʱقة والالʲالǼ ʦʶʱعلاقات ت Șة خلȄّʛʷॼارد الʨʺال ʛʽʽʶفي ت ʧʽولʕʶʺعلى ال
  الأفʛاد والعʺل على تʴقȘʽ الأهʙاف الاسʛʱاتॽّʳॽة.  

  ȋاʛʵالان تʶهʽل  خلال   ʧم الʺʕسʶة  تʻافॽّʶة   ʧʽʶʴت في  الȄʛʷॼة  الʺʨارد  دور  وʲʺʱȄل 

)l’implication( Ȑʙاع لʙة، وروح الإبॽّɻافʙال ،.ʧʽالعامل  

  
فاءة  وتॻɿʲقهاالʯّ́ائج الʙʸجʦّة ʥȜʸǻ الʦصʦل إلʻها   الإدارة Ǻأسلʦب العʸلॻّات: -  ، Ǻفعالॻّة وؕ

ؕعʸلॻّات   مʙّ̒ʴة  بها  الʯʸعلّقة  والʵّ́اʟات  الʦʸارد   ʕؕان Ǽاعॼʱارها    ):Processus(إذا 

نʤاما ʳǽʺع عʙّة نʷاʡات لها علاقة ʛʽʶǼ الʺʤّʻʺة، تʙخل وॽʣفة تʛʽʽʶ الʺʨارد الȄّʛʷॼة 
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ʧʺحاجات    ض) الʺʙخلات  تȄʨʴل  أجل   ʧم الȄّʛʷॼة  الʺʨارد  تʙʵʱʶم  الʱي  الʺقارȃة  هʚه 

) إلى مʛʵجات (سॽاسات الʅॽʣʨّɦ،  العاملʧʽ،الʅॽʣʨّɦ، الʨʢّɦر الɦّقʻي، رॼɼات واحॽʱاجات  

ȞʷǼل   Ȍفق  ʝॽل الؔفاءات  إدارة  الʺʤّʻʺة  وعلى   .(... ّ̋ال  الع رضا   ،ʧȄʨّؔɦال مʢʢّʵات 

وذلʥ مʧ خلال تʴلʽل تʙخّلات الأفʛاد في    )ȞʷǼ  )Transversaleل تقاʡعي فʛدȑ وȂنّʺا  

 . العʺلॽّات والإجʛاءات

  
- :ʙʸʯʴʸال ʥʻʴʲʯّة الʸʢّʹʸا للʸفا دائʗّل هhʸǻ ،ةʸʢّʹʸللأداء الؒلّي لل ʙʸʯʴʸال ʥʻʴʲʯّال :

 :ʟّʵǽ اʺॽɾ ʧʽفʣّʨʺلل ʛّʺʱʶʺوال ʦائʙّال ʧȄʨّؔɦال ʧʽتأم ʖلʢʱا یʚوه  

  الʧʽʶʴّɦ الʺʛʡ.ʛّʺʱʶق وأدوات   -

- .ȑʨʻ ّʁ  ॽʀاس القʙرة على الʧʽʶʴّɦ الʺʛّʺʱʶ في مقابلة الɦّقʦॽʽ ال

-  .ʦخلال أفؔاره ʧالعʺل م ʧʽʶʴاد في تʛة الأف  الاعʛʱاف ʷʺǼارؗ

للॽʁʺة   Ǽالॼʶʻة   ʥلʚ وؗ مالॽّة   ʛʽمعای  ʧم انʢلاقا  ʴǽلّل  الȄّʛʷॼة  الʺʨارد   ʛʽʽʶت وॽʣفة   ʧʽʶʴت

  ʛȄʨʢʱب  Șعلʱی ॽɾʺا  ǽʺّ̡ل الʺʹافة  للأداء  ؗʺॽّة  مʕشʛّات  اسʙʵʱام  أنّ  ؗʺا   ،ʧʽالعامل وتॽʺʻة 

ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱا للॽّعاملا أساس.   

 

  حلقة الʥʻʴʲʯّ الʙّʸʯʴʸ للʦʱدة.  عʸلॻّات إدارة الʦʸارد الȂّʙʵॺة و نʦʸذج   -2
  

 Șلʢʻات ''  یॽّذج العʺلʨʺم '' نʨمفه)Modèle processus ( ʱʶʺمالʙʵ  ʛʽفي الʺعایISO  أʙʰم ʧم

أنّ الʺʕسʶّة یʦّʱ إدارتها وتʛʽʽʶها انʢلاقا مʧ سلʶلة مʧ العʺلॽّات الʺʳʶʻʺة  والʺʛتʢॼة بॼعʹها  

لّ الأʛʡاف الʺعॽّʻة).    الॼعʠ، والʱّي تʕدȑّ إلى تقʦǽʙ مʱʻج ʴǽقȘّ رضا العʺلاء ( وؗ
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ॽʣفة الʺʨارد الȄّʛʷॼة مʧ العʺلॽّات الʙّاعʺة في الʺʤّʻʺة، فهي تهʙف إلى حʺل الإسʛʱاتॽّʳॽة  تعʛʰʱ و و 

العامة، إرضاء العʺلاء وتأمȞʷǼ ʧʽل مʛّʺʱʶ یʙ عاملة ذات ؗفاءة، ودرجة عالॽة مʧ الʨعي Ǽأهʺॽّة 

  الʨʳدة في تʴقȘʽ أهʙاف الʺʤّʻʺة.  

كʺا أنّها تعʛʰʱ مʧ العʺلॽّات الهامّة والȄّʨʽʴة في الʺʕسʶّة، وتʧّ̋ʹʱ عʙّة عʺلॽّات فॽّɺʛة ( عʺلॽّات  

إدارة الɦّعʙاد...) تʨّؔʱن بʙورها مʧ مʨʺʳعة مʧ     تʛʽʽʶ رأس الʺال الȑʛʷॼ، عʺلॽّات تʛʽʽʶ الأجʨر،

الّ  الȄʛʢّقة  تʙّʴد  الʱّي  العʺلॽّات الإجʛاءات  هʚه  إنʳاز  بها   ʦّʱی العʺلॽّات    ،ʱي   ʛʽس  ʦدع وهʙفها 

ʛورȄة لʛʽʶها    الʷّɦغʽلॽّة   ّ́ ʛوȋ والʨسائل ال ّ̫ ( عʺلॽّات تʻفʚʽ الʺʱʻج أو الʙʵمة ) وذلʥ بʨʱفʛʽ ؗلّ ال

  . (Chaminade, 2005 ) ونʳاحها 

انʱهاج أسلʨب العʺلॽّات في جʺॽع الʷّ̒اʡات (إنʱاج، تȘȄʨʶ،    على   ISO 9001رʜّؗت الʺعایʛʽ  و  

مالॽّة...)، في حʧʽ لʦ تقʙّم خʢȄʛة أو نʺʨذج تعʙʺʱ علॽه في وضع هʚه العʺلॽّات، هʚا ما أدȐّ إلى 

مʨحʙّة   عʺلॽّات  وجʨد  الʺʤّʻʺات.   عʙم  ؗلّ   ʧʽب ة  ʛؗʱʷة   ومȄّʛʷॼال الʺʨارد   ʛʽʽʶت عʺلॽّات  خʢȄʛة 

 )تʛتʦʳʴǼ Ȍॼ و نʷاȋ الʺʤّʻʺة، وʙȃرجة نʹج ورسʺॽّة مʺارسات إدارة الʺʨارد الȄّʛʷॼة فʽها

 Site de l'ISO : http://www.iso.org/:consulté)  

الʺʨارد    ʛʽʽʶت فعʺلॽّة  وȃالɦّالي  فॽّɺʛة''،  عʺلॽّات   '' تʙعى:  مʛاحل  عʙّة  إلى  تʜّʳʱأ  العʺلॽّات  هʚه 

  : ةعʺلॽّات فॽɺʛ  )04الȄّʛʷॼة تʳʺع أرȃع (

-  .ʧȄʨّؔɦال 

 دارة الؔفاءات.إ -

 الإدماج.  -

-  .ʅॽʣʨّɦال 
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 في Ǽعʠ الʺʕسʶّات یʦّʱ جʺع ؗلّ مʧ عʺلॽّة الʧȄʨّؔɦ وȂدارة الؔفاءات في عʺلॽّة واحʙة وهي

الʨّɦجॽه الاخॽʱار،   ʧم ؗلّ   ʅॽʣʨّɦال عʺلॽة   ʗʴت وʙʻȄرج  الؔفاءات"،  وتॽʺʻة   ʛȄʨʢت  ''  

     والإدماج.

3-  ّʙʸʯʴʸال ʥʻʴʲʯّأ الʗʮم .  

ǽ  ةॽّؗعʺل الȄّʛʷॼة  الʺʨارد   ʛʽʽʶت مʙʰأ  )  ʵ)Processusʹع  الʙʸʯʴʸّ إلى   ʥʻʴʲʯّم الʨمفه  ʨوه  ،

 . ISO 9001یهʙف إلى الʛّفع مʧ قʙرة الاسʳʱاǼة لʺʢʱلॼّات نʤام إدارة الʨʳدة 

فعلى الʺʤʻʺة الɦّأكʙ مʧ أنّ الʱّ̒ائج الʺʨʱصّل إلʽها مʧ خلال اسʙʵʱام مʱʵلف الإمȞانॽّات في إʡار  

الʨسائل   ؗلّ   ʛʽفʨʱب  ʥوذل الʨʳدة،  إدارة  نʤام   ʧʽʶʴت أجل   ʧم  ʙّ̔ج ȞʷǼل   ʦّت  ʙق الȄّʛʷॼة  الʺʨارد 

    واقॽّɻة وذات مʙʸاॽّʀة.معॽʢات  والأدوات لاتʵّاذ القʛارات على أساس 

 ّॽفعال  ʧʽʶʴت أجل   ʧم ومʻاسॼة  ʢॽʶǼة  حلʨل  Ǽإʳǽاد  الʺعॽʢات  هʚه  تʴلʽل  إدارة وʶȄʺح  نʤام  ة 

.ʛʺʱʶل مȞʷǼ دةʨʳن    الʨؔعلى أساس حلقة  وت قʨاعʙ عʺلॽّات الʧʽʶʴّɦ الʺʛّʺʱʶ للʨʳدة مʸّ̋ʺة 

دمʻʽغ  ،)P.D.C.A(  الʨʢّɦر  حلقة  الʙّɦخل    أو  اخॼʱار،   ،ʚʽفʻّɦال  ،Ȍॽʢʵّɦال)  ʛّʺʱʶʺال  ʧʽʶʴّɦلل

الȄّʛʷॼة   الʺʨارد   ʛʽʽʶت عʺلॽّات   ʧʽʶʴʱل تʙʵʱʶم  والʱّي   (ʧʽʶʴّɦاروالॽʱاخ) إدارة  ،ʧȄʨؔت  ،

 وʧȞʺȄ تʙʴیʙ مʛاحل حلقة دʻʺǽغ للʧʽʶʴّɦ الʺॽɾ ʛّʺʱʶʺا یلي: . الؔفاءات...)

  
-   Ȋॻʠʳʯّال)Plan-Prévoir  :(    اءاتʛوالإج العʺلॽّات  الأهʙاف،  الʨʱجّهات،  وتʺʲل 

الʺʛتʢॼة ʛʺǼاॼʀة وتʧʽʶʴ الأنʢʷة، وذلʥ لʴʱقȘʽ الʱّ̒ائج وفȘ سॽاسات وأهʙاف الʺʕسʶّة.  

  ʛالأم ȘّعلʱȄو ،ȌॽʢʵّɦالǼ     هاʽل إلʨصʨال ʖʳǽ يʱّائج الʱّ̒ه، الǼ امॽʁال ʖʳǽ ما ʙیʙʴت ȑأ

 الȄʛʢّقة الʺعʙʺʱة لʚلʥ.   و 
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تʴقȘʽ    أDo-Réaliser( :  ȑ(لʯّʹفʘʻ  ا - أجل   ʧم والإجʛاءات  العʺلॽّات  وتʷغʽل   Șʽʰʢت

''              الʨʳدة، وتʙʴیʙ الʺʷاكل ووضع الʴلʨل. في هʚه الʺʛحلة یʦّʱ الاتّفاق على

الʨسائل  ؗلّ   ʛʽفʨوت تॽʰʢقها،   ʧع الʺʕʶول   ʧʽʽتع  ʦّʱȄو  ،'' الʙّɦخل          مʢʢّʵات 

  الʴلʨل.  ʚهمʧ أجل تȘʽʰʢ ه الʺادǽّة والȄّʛʷॼة والإمȞانॽّات  

وملاحʤة  :  )Vérifier - Check(  اخॺʯار - ʛورȄة،  ّ́ ال الɦّغʛʽات  ʱʵʺǼلف  الॽʁام   ʙعǼ

والأهʙاف   ॽاسات  ّʁ Ǽال ومقارنʱها  العʺلॽّة   ʦॽʽوتق ॽʀاس   ʦّʱی علʽها،  ل  ّy ʴʱʺال    الʱّ̒ائج 

 وȂعʢاء تقارʛȄ الʱّ̒ائج لʺȑʚʵّɦ القʛار. 

-   ʥʻʴʲت)Act  Réagir-(  :  لفة فيʱʵʺات الॽّة على العʺلʛّʺʱʶʺات الʻʽʶʴّɦاء الʛوهي إج

الʨʳدة  إدارة  ونʤام  الȄّʛʷॼة،  الʺʨارد   ʛʽʽʶت عʺلॽّات  ȞǼلّ   Șّعلʱی  ʧʽʶʴّɦال هʚا  الʺʕسʶّة. 

 عام.ȞʷǼل 

Ǽالعʺلॽّات    ʛالأم  Șّعلʱی عʙʻما  للʨʳدة   ʛّʺʱʶʺال  ʧʽʶʴّɦال حلقة  مʛاحل  ʶǼاʡة   ʧم  ʦغʛّالǼ

، الإدماج،  (الاخॽʱار  )، إلاّ أنّ تॽʰʢقها على عʺلॽّات تʛʽʽʶ الʺʨارد الȄّʛʷॼةالʷّɦغʽلॽة(الʺʱʻج

 ǽ (...الؔفاءات ʛʽʽʶت Șلʵ   على ʜʽ ʛّؗɦاد والʺʱخلال الاع ʧاوزها مʳت ʧȞʺǽ ةʛʽʰؗ اتȃʨصع

الفقʛة   ʱʻها  تʹّ̋ الʱّي  والʨّɦصॽات    ISO 9004و      ISO 9001للʺعایʛʽ    6.2الʺʢʱلॼّات 

  وذلʥ بهʙف الʧʽʶʴّɦ والʛȄʨʢّɦ الʺʛّʺʱʶ لؔلّ عʺلॽّات الʺʕسʶّة. 
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  ISO 9001تʙʻʻʴ الʦʸارد الȂʙʵॺة والؒفاءات ضʥʸ معایʙʻ  :17الʲʸاضʙة 

1 -   ʙʻمعای ʥʸة ضȂʙʵॺارد الʦʸال ʙʻʻʴارسات تʸمISO 9001 .  

عام    ʚʻ2000م    ʛʽالʺعای  ʗʴॼأصISO 9001   ʧʽتأم  '' واضح  ȞʷǼل  الʺʕسʶّة   ʧم  ʖلʢت

ʛʽ الفعّال والؔفء للʺʤʻʺة مع الأخǼ ʚعʧʽ الإعॼʱار تʴلʽل   ّʁ ॽɾʺا    الاحॽʱاجاتالؔفاءات الʹʛورȄّة لل

ʵǽ اعॼإت ʖʳǽ ʥلʚام بॽʁة ''، وللʺʤʻʺدة في الʨجʨʺها مع الؔفاءات الʱة ومقارنॽّالʴالؔفاءات ال ʟ

  أرȃع مʛاحل یʛʱجʦ اسʙʵʱامها درجة نʹج نʤام إدارة الʨʳدة والʺʲʺʱلة ॽɾʺا یلي: 

 وصف الʣʨائف الʱي تʶʺح Ǽʺعʛفة والʦȞʴʱ في مȐʨʱʴ ومȌॽʴ الʣʨائف في الʺʤʻʺة.  -

لفارق بʧʽ ما مʛجॽɻات الؔفاءات الʱي تʶʺح بʙʴʱیʙ الؔفاءات الʴالॽة وتʴلʽل الɦّقلʽل مʧ ا -

 ما هي علॽه في الʨاقع.ʖʳǽ أن تʨؔن علॽه و 

ʖʳǽ أن تʨؔن علॽه  لما  الʱي تʺʲل اسقاʡا   )GPEC(الʛʽʽʶّɦ الʯʰʻʱي للʣʨائف والؔفاءات   -

 .ʖȄʛل القʰقʱʶʺالؔفاءات في ال 

-   ʧم الʺعارف،  وتॽʺʻة  تȄʨʴل  الʺʴافʤة،  على   ʜؔتʛت الʱي  الʺعارف   ʛʽʽʶت ʧʽʺʲت  أجل 

 الؔفاءات، وتʶهʽل بʚلʥ اتʵاذ القʛارات، حل الʺʷاكل والʧʽʶʴʱ العام لʛʽʶ الʺʕسʶّة. 

  

الؔفت  ʧʶأح اكʶʱاب  إلى  الʙّɦخلات  هʚه  والʺʴافʤةهʙف   ʖاسʻʺال  ʗقʨال في  في    اءات  علʽها 
أن    ʧȞʺǽ الʱي  الɦّغʛʽات   ʧم  ʦغʛالǼ القǽʙʺة،    تʙʴث:الʺʤʻʺة  الؔفاءات  مغادرة  الʺهʻي،  الʛʴاك 

   .تʅॽʣʨ شॼاب تʻقʸهʦ الؔفاءة والʛʰʵة

  

یʛتʜؔ تʛʽʽʶ الʺʨارد الȄʛʷॼة والؔفاءات على مʨʺʳعة مʧ الʺʺارسات الʱي تʶʺح للʺʕسʶّة Ǽاكʶʱاب  
 ʧȄʨّؔɦخلال ال ʧة مȄّʛʷॼارد الʨʺیل الʙتع ʥلʚ وتʴفʜʽ العاملʧʽ مʧ خلال تقʦॽʽ الؔفاءات والأجʨر، وؗ

  . والؔفاءات والʛʽʽʶّɦ الʯʰʻʱي للʣʨائف 
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الأولىتʲʺʱل   - في    الʙʸحلة  الؔفاءات   ʛʽʽʶت عʺلॽّة  خلال  في   ʥم الؒفاءات  اكʴʯاب 

ȃʺا أنّ الؔفاءة هي الʺʨʴر الأساسي لʨʺʻذج تʛʽʽʶ الʺʨارد الȄʛʷॼة و   ،ʃॻʡʦوالʯّ الإخॻʯار  

ʶات أن تʶعى وراءها وتعʺل جاهʙة للʨʸʴل علʽها واسʲʱʺارها  الʙʳیʙ، ؗان على الʺʕسّ 

أهʙافها   Șʽقʴʱة   لॽّʳॽاتʛʱالإس  .  ʛʰʱعǽ  "الؔفاءات  ʛʽʽʶأداة ت  "   ɦّال في  لأنه  مʶاعʙة   ʅॽʣʨ

 ɦّال  Șʽقʴʱب والʶǽ ɦّʺح   Șافʨ ّسʕʺال واحॽʱاجات   ʧʽʴشʛʱʺال  ʧʽب  Șابʢ  Ȑʛأخ جهة   ʧوم ʶة، 

  ʛʰʱعǽ  " ɦّالʅॽʣʨ"   ɦّلأنّ أداة لل ʛʽʽʶ ّسʕʺح للʺʶǽ هǼ ةʶا  ʧاجها مʱʴي تʱاب الؔفاءات الʶʱك

ʜخلال  ʛؗʺة للȃʨلʢʺالؔفاءات ال ʖʶح ʧʽʴشʛʱʺال ʧʶار أحॽʱاخ.     

 ɦّال عʺلॽة  Ǽأنّ  القʨل  تʨʢّ وʻʻȞʺȄا   ʅॽʣʨ ّʁ ال في  الؔفاءات  رت   Șʢʻم  ʨʴن الأخʛʽة  ʨʻات 

 ّʢوال ɦّا الʚة، ومع هʻاقات الؔام ّ́ على معایʛʽ الؔفاءة في   الاعʱʺادʛورʨʢ ȑر أصॼح مʧ ال

 ɦّهّ الʕʺال ʝॽول ʅॽʣʨ ɦّات لات والॽصʨʙʺʱه في الʺاضي. ا ؗʺا ؗان معॽعل    

  ʛʽت الʺعایʙوأكISO 9001    ʘʽʴǼ ةॽّʺه الأهʚة  على هॽّʳॽاتʛʱة اسॽّعʺل ʅॽʣʨّɦت الʛʰʱإع

والʱي تʘʴ على '' تISO 9004،   ʧʽʶʴللʺॽɻار    6.2.1تʛتȌॼ بها مʱʵلف فقʛات الفʸل  

 ʦودع إدماج  خلال   ʧم  ʥوذل الʨʳدة،  إدارة  نʤام   ʟالأخǼ الʺʤʻʺة  ونʳاعة  فعالॽّة 

الأفʛاد''. والʅॽʣʨّɦ هʨ أول مʛحلة لʴʱقȘʽ هʚا الʧʽʶʴّɦ، فʺʧ خلاله ʧȞʺǽ إثॼات إمȞانॽّة  

الأهʙاف   Șʽقʴت في   ȋاʛʵوالإن الإلʜʱام  على  القʙرة   ʦیهʙل عʺال   ʅॽʣʨت على  الʺʤʻʺة 

الفقʛة   أما  للʺʤʻʺة.  بʱأمʧʽ ‘  6.2.2.1الإسʛʱاتॽّʳॽة  الإدارة   ʖالʢت  '' فهي  ؗفاءات''   '

للʺʤʻʺة' والؔفء  الفعّال   ʛʽ ّʁ لل الʹʛورȄّة  هʚاالؔفاءات   ،‘   ʛاشॼم ȞʷǼل   Ȍॼتʛم  ʖلʢʺال
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 ʧاجاتها مॽʱاحǼ ʕʰʻّɦوال ،ʖاسʻʺال ʗقʨالؔفاءات في ال ʧʶأح ʅॽʣʨة على تʺʤʻʺرة الʙقǼ

  خلال تʛʽʽʶ فعّال للʣʨائف والؔفاءات. 

'' الʝॽʶʴّɦ والʧȄʨّؔɦ'' تهʙف مʧ جهة إلى '' تʨفʛʽ الʺعارف    6.2.2.2وفي الأخʛʽ، الفقʛة  

' الʛʰʵة  مع   ʦؗفاءاته  ʧʽʶʴت  ʦهʻȞʺǽ  ʧیʚال  ،ʧʽللعامل الʹʛورȄّة  الأدائॽة  ومʧوالʺعارف   ،‘ 

لʙیها   تʨؔن  ؗامʻة''  قʙرات   ''  ʅॽʣʨت على  الʺʤʻʺة  Ǽقʙرة   ʥلʚؗ مʛتʢॼة  هي   ،Ȑʛأخ جهة 

            .ȑ مع تʨّʢر الʺʤʻʺة القʙرة على الɦّقʙم إلى الأمام Ǽالʨّɦاز 

ǽعʛʰʱ مʧ أهʦ والȑʚ    تʲفʚʻ الؒفاءاتالʺʛحلة الʲانॽّة في عʺلॽّة تʛʽʽʶ الؔفاءات تʲʺʱل في   -

  Șʽقʴʱل  ȋاʷون Ǽفعالॽّة   ʧʽالعامل لʙفع  الʨʳدة  إدارة  مʙخل   ʧʺض الʺʙʵʱʶمة  الʨسائل 

" الʯّقʤॻʻ" و " تأجʙʻ  وʦʱȄ ذلʥ مʧ خلال عʺلʧʽʱʽ أساسʧʽʱʽ هʺا  الأهʙاف الإسʛʱاتॽّʳॽة،  

 .الؒفاءات"

  :تقʤॻʻ الؒفاءات الفʙدǻّة -
Ȅʨʻة، الʺلاحʤة،   ّʁ Ǽالʛّغʦ مʧ تعʙّد الɦّقॽʻات الʺʙʵʱʶمة في تقʦॽʽ الؔفاءات الفʛدǽّة (الʺقابلة ال

  ʦॽʽّقɦال  ʜاكʛم الؔفاءات،  نassessment centers، 360  ʙʳحʨصلة  أنʻا  إلاّ   ،( °...الخ 

ʹȂʦة ّɹ ال الʸقابلة  تʙʵʱʶمها    تقʹॻة  الʱي  الأدوات   ʧم  ʛʰʱتع فهي  شʨʽعا،   ʛʲالأك هي   ʦॽʽّقɦلل

ॼɺارة   وهي  عʻها.   ʘʴॼوت تʱʴاجها  الʱي  الؔفاءات   ʨʴن  ʧʽالعامل ؗفاءات   ʛȄʨʢʱل الʺʕسʶّة 

عʧ مقابلة وجها لʨجه بʧʽ الʺʕʶول ومʛؤوسه، وتهʙف إلى الʦȞʴ عʧ الأداء الʴالي للعامل  

أداة  تʺʲل  الʱي  الؔفاءات  حʨصلة   ʝȞوع الʺʤʻʺة.  مʛʷوع  مع  وضʢॼه  تعʙیله  أجل   ʧم

 ɦّهي أداة لل ʦॽʽّقɦالعامل، مقابلة الǼ ة. خاصةʺʤʻʺة على الʜ ʛؗوالإدارة م ʛʽʽʶ  
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وفي ʣل تȘʽʰʢ مʻهج إدارة الʨʳدة تʱغʛّ̔ وتʙّʰʱل ؗل الأسالʖʽ والʨسائل الɦّقلǽʙʽة الʺॼّɦعة في  

ابȘ لʱقʦॽʽ ؗفاءة الأداء Ǽالʺʤʻʺات، إذ لا   ّʁ ǽقʛʸʱ الɦّقʦॽʽ على تقʦॽʽ الʛئʝॽ لʺʛؤوسه بل  ال

  ʧʽؤوسʛʺال ʦॽʽتق ʥلʚ تʶʱع ʛʡق ووسائل الɦّقॽʢʱʶǽ ʘʽʴǼ ʦॽʽع الʺʛؤوس تقʦॽʽ أداء رئʶॽه وؗ

لأداء Ǽعʹهʦ الॼعʠ، ؗʺا أنّ العʺلاء والʺʨرّدیǼ ʧإمȞانهʦ تقʦॽʽ أداء فʛق العʺل وعلى هʚا  

    الʨʴʻ تȌʷʻ عʺلॽات تقʦॽʽ الأداء في ؗل الʺȄʨʱʶات.

نʤام إدارة   Ȅʨʻة للɦّقʦॽʽ في إʡار  ّʁ الʺقابلة ال Ǽأنّ  مʺارسات الʺʕسʶّات  مʧ خلال   Ȏوالʺلاح

مقابلة    '' مفهʨم  لʙʴʱیʙها  وʙʵʱʶȄم  الȄّʛʷॼة،  الʺʨارد   ʛʽʽʶت مʺارسات   ʦأه  ʧم  ʛʰʱتع الʨʳدة 

  ،Șّقʴʺالأداء ال Ȑʨʱʶعة مǼاʱʺǼ ʧȄʛّ̔ʶʺلل Ȍفق ʝॽح لʺʶǽ لحʢʸʺا الʚه .''ʛȄʨʢّɦة والॽʺʻّɦال

صॽاغة   على   ʦتهʙاعʶʺǼ الʺهʻي   ʦارهʶم  ʟʵǽ ॽɾʺا   ʧʽؤوسʛʺلل  ʦعʙّال  ʦǽʙتق  ʥلʚؗ  ʧؔل

عامل   ؗل  ؗفاءات  تʨʢر   ʦॽʽقʱب  ʥلʚؗ تʶʺح  ؗʺا  الʺʱʶقʰلॽّة.   ʦهʱȄرؤ  ʙیʙʴت ʚا  وؗ  ʦقّعاتهʨت

ʚلʥ اقʛʱاحاته حʨل مʶاره   ॽّʸʵة والʺهॽّʻة وؗ ّ̫ خلال الʜّمʧ، الأخǼ ʚعʧʽ الإعॼʱار تʨقعاته ال

  .  )Chaminade, 2005الʺهʻي ( 

 تأجʙʻ الؒفاءات. -

ʛʽالؔفاءات تأج ʧȞʺǽ فه أنʛامّ̒ : " اله أنّ  على نعʤ ȑʚال  Ȍȃʛی ʛالأج ʝॽل ʅॽʻʸʱائفا  بʣʨل 

  ʧؔلǼʛʽ40("   الأج  Marbach, 1995, p.(،  ّاليɦالȃالؔفاءات    وǼ  ʛʽʽʶّɦال  Șʢʻم  ʖʶح

مʢʱلॼّات   خلال   ʧم  ʝॽول الفʛد  ʱʺǽلؔها  الʱي  الؔفاءات   ʧم انʢلاقا  تʙʴیʙها   ʖʳǽ الأجʨر 

العʺل.   ʜ ʛؗو   مʛʰʱعȄ عʨضʨر  مʨالأج ʧم  ʖال أصعʧادیॽʺ يʱال ʦʱها یʽف Șʽʰʢهج تʻم 

في   تʙʰأ ما  نادرا ʛʽʽʶالɦّ  في هʨجالɦّ  هʚا اعʱʺاد في تʛʷع الʱي ʶاتالʺʕسّ  فإن لهʚا اءة،  الؔف

 ɦّالʽغʽʛ ʧام خلال مʤر نʨا الأجʚه ما  وهʙأك  S. St-onge     وA.Kharsfled   ابهʺا  فيʱك 
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"  ʛʽةالّ̒ :  الؔفاءات تأجȄʛʤ  ɦّوالʰʢ Șʽ"   ʘʽحا  حʛأن صǼ ʛالأج ʨا  هॼالّ̒   غال ȋاʷ ʛʽالأخ ȑʚال 

 Peretti et)"   لؔفاءةا  مفهʨم ʱȞǽʺل وȃه الؔفاءات تʛʽʽʶ مʻهج تȘʽʰʢ عʙʻ یʛʰز

Roussel, 2000, p. 65).    ʟʵǽ اʺॽɾ  لفةʱʵدة ومʙعʱالؔفاءات فهي م  ʛʽمʺارسات تأج

  .  الاسʙʵʱاممʧ مʕسʶّة إلى أخǼ Ȑʛالʛّغʦ مʧ أنّها نادرة 

تأجʛʽ الؔفاءات ʲʺǽل أداة تʙʵʱʶمها الʺʤʻʺة لॽʳʷʱع    ISO 9004مʧ الʺॽɻار    6.2.1حʖʶ الفقʛة  

تʶʺح  الʺʺارسة  هʚه   .ʦلؔفاءاته  ʛʺʱʶʺال  ʧʽʶʴّɦال إʡار  في   ʦرهʨّʢوت  ʧʽالعامل وولاء   ȋاʛʵان

وȃالॼʶʻة للʺʤʻʺة تʨجॽه تʛȄʨʢ ؗفاءاتها    ،للʺʧȄʛّ̔ʶ الʨʸʴل على Ȅʛʡقة أخȐʛ للإعʛʱاف والʜʳاء

  للإسʳʱاǼة لاحॽʱاجاتها الʴالॽّة والʺʱʶقʰلॽّة. 

  

 :الʥȂʦؒʯّ وتʙȂʦʠ الؒفاءات وتʹʤॻʢ الؒفاءات مʥ خلال  تعʗیل  -

 ة الȄʛʷॼّ   الؔفاءات وتأهʽل ةتॽʺʻّ  ةالȄʛʷॼّ  الʺʨارد إدارة تʨʱلى الʷاملة الʨʳدة إدارة  مʙخل ʣل يف 

 ّॽʀʛʱالأداء ةل  ȑي  الإدارʻة،لل والفʺʤʻʺ  Ǽʘʽʴ  Șʰʢت  ّॽʳॽاتʛʱةإس  ɦّالʛȄʨʢ  و  ʧȄʨّؔɦال،ʛʺʱʶʺي  الʱوال 

ʧʺؔها  تʱʽʺها  في أهʜʽ ʛؗكفاءة على ت ʛʸʻالع  ȑʛʷॼورة الʛوض  ȍفاʱه الإحʱانॽه وصǼ . 

ʲʺǽل   الإʡار،  هʚا  یʙʰأ في   ''  ȑʚال الȄّʛʷॼة  الʺʨارد  ومهارات  قʙرات  لॽّʺʻʱة  أساسॽّة  أداة   ʧȄʨّؔɦال

فعلي   ȞʷǼل  الʡʦʸفʥʻوʱʻȄهي   ʤॻوتعل  ʔȂرʗت الॽّʻȄʨّؔɦة  ".  Ǻعʸلॻّة  الʛʰامج   Șʽʰʢت مʕʶولॽّة  وتʨʱقف 

اسʛʱاتॽّʳॽة   أصʨلا   ʙتع والؔفاءات  الȄّʛʷॼة  الʺʨارد  Ǽأنّ  لاقʻʱاعها  ʳॽʱʻؗة  العلॽا  الإدارة   Șعات على 

  للʺʕسʶّة ʖʳǽ تʱʽʺʻها وتʛȄʨʢها Ǽاسʛʺʱار.  

ولا ǽعʛʰʱ الʧȄʨّؔɦ ضʺʧ تʛʽʽʶ الʨʳدة مʛʳد عʺلॽة مʛحلॽّة ابʙʱائॽّة تقʨم بها الʺʕسʶّة عʙʻ شʛوعها 

زȄادة  إلى  تهʙف   ʘʽʴǼ  ،ʛʺʱʶʺال  ʧʽʶʴّɦالǼ مʛتʢॼة  عʺلॽة   ʨه بل  الʨʳدة،  إدارة  بʛامج   ʚʽفʻت في 
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ʨرة الʱي تʺʻȞّه مʧ أداء عʺله   ّy معʛفة الفʛد وتॽّʺʻة مهاراته، قʙراته، وتغʛʽʽ مفاॽʂʺه واتʳاهاته Ǽال

  ȞǼفاءة وفعالॽّة.

لعʺلॽّات   تʙʴیʙها  في  الإعॼʱار   ʧʽعǼ  ʚأخ الʺʤʻʺة  على   ʧʽالعامل إدماج  عʺلॽة  لʶʱهʽل  Ǽالɦّالي 

الفقʛة   Ǽه  جاءت  ما  والʺهʻي   ȑʙالقاع  ʧȄʨّؔɦار     6.2.2.2الॽɻʺلل  ''  ʧȄʨّؔɦوال  ʝॽʶʴّɦال  ''ISO 

9004 :  
الʯʴʸقʮل -  ʦʲن الʸʢʹʸة  تʛتȌॼ  رؤȂة  والʱي  الʣʨائف  بʨʢʱر  مʛتʢॼة   ʧȄʨّؔɦال عʺلॽّات   :

 بʙورها Ǽاسʛʱاتॽّʳॽة الʺʕسʶّة.

yّة - ʢʹʸال تʻفʚʽ مهʺʱه  سॻاسة وأهʗاف  عامل في الʺʤʻʺة  لؔل  ʖʳǽ أن ʶǽʺح   ʧȄʨّؔɦال :

 الʺʙّʴدة مʧ خلال مʨʺʳعة مʧ الأهʙاف على أحʧʶ وجه. 

الʸʢʹʸةتغʙّ̒ات   - الʱي  وتʦّʠرات  الɦّغʛʽات  مع   ʦفهॽّؔت في  العʺال   ʦّعʙȄو  ʙاعʶǽ  ʧȄʨّؔɦال  :

.ʦائفهʣث في وʙʴأن ت ʧȞʺǽ 

- ʥʻʴʲʯّال عʸلॻّات   Ȗʻʮʠت  ،ʧʽالعامل  Ȑʙل الʺʕʶولॽّة  روح  وتॽʺʻة   ʛȄʨʢʱب ʶǽʺح   ʧȄʨّؔɦال  :

مʺارساتهʦ وقʙرتهʦ على الʙّɦخل في بʱʯʽهʦ الʺهॽّʻة مʧ خلال الʧʽʶʴّɦ الʺʛʺʱʶ لʺʱʵلف  

 . الʺهॽّʻة

والإبʯؒار -  ʗیʗʱʯّال الإبʗاع،   ʥع الʹاتʱة  نʨʴ  الʚʸاǻا   ʧʽالعامل یʙفع  أن   ʖʳǽ  ʧȄʨّؔɦال  :

 ، وتʶॽʶʴهǼ ʦأهʺॽّة الإبʱؔار والإبʙاع.la prise de risqueوالʺॼادرة 

الʸʯʱʸع  - على  الʸʢʹʸة   ʙأو  أث الإنʶانॽّة  الʛؤȄّة   ʛأث  ʛهʤǽُ أن   ʖʳǽ  ʧʽالعامل  ʝॽʶʴت  :

  ȘȄʛللف Ǽالإنʱʺاء  والإفʵʱار  Ǽالإنʱʺاء  الإحʶاس   Șخل أجل   ʧم للʺʕسʶّة  الأخلاॽّʀة 

 .   والʺʤʻʺة 
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 بʙامج إدماج العʸال الʗʱد.  -

  بʙامج الʙّسȜلة الʗورȂة Ǻالʹॺʴة للعʸال الʘیʥ تʤّ تȂʦؒʹهʤ مʥ قʮل.   -

  ʛʽدت الʺعایʙّكʺا حISO 9001    وISO 9004    )ISO 9001 :2000, Système de 

Management de la qualité- exigences)  ( ȑʨʱʴǽ أن   ʖʳǽ  ʧȄʨّؔɦال  Ȍʢʵم Ǽأنّ 

ʛورȄة،   ّ́ على: الأهʙاف، بʛامج وʛʡق الʧȄʨّؔɦ، الʺʨارد الʹʛورȄّة، تʙʴیʙ الʙّعائʦ الʙّاخلॽة ال

 الɦّقʦॽʽ حʖʶ الؔفاءات الʺॼʶʱȞة مʛʡ ʧف العʺال، مقایʝॽ الفعالॽّة وأثʛها على الʺʤʻʺة. 

یʦʱ تقʦॽʽ الʧȄʨّؔɦ القاعȑʙ والʺهʻي حʖʶ الʺعایʛʽ مʧ خلال الॼɼʛّات والأثʛ الʺʛʤʱʻ على  

 ʦॽʽتق  ʦʱȄو الʺʱʶقʰلॽّة.   ʧȄʨّؔɦال مʢʢّʵات   ʧʽʶʴʱب ʶǽʺح  ما  وهʚا  الʺʤʻʺة،  ونʳاعة  فعالॽّة 

  ʦॽʽقʱخلال مقابلة ال ʧم ʦʱأن ی ʧȞʺǽ ʦॽʽقʱا الʚمي، وهʛول الهʕʶʺف الʛʡ ʧم ʧȄʨّؔɦة الॽفعال

 ʛʽات الʺعایॼلʢʱم ʗʶॽالʺقابلة ل ȑه الأداة أʚأن ه ʧم ʦغʛّالǼ .ةȄʨʻ ّʁ ، إلاّ أنّها  ISO 9001ال

  :2000تʶʺح ǼالإسʳʱاǼة لعʙة نقاȋ تʱعلǼ Șالإصʙار 

-  .ʧȄʨّؔɦاجات الॽʱاح ʙیʙʴت 

-  .ʧȄʨّؔɦات الॽّة عʺلॽّفعال 

 ت.تʙʴیʙ وتعʅȄʛ الʺʕʶولॽا -

   .الʝॽʶʴّɦ نʨʴ أهʙاف الʨʳدة وأهʙافها  -

  . تʙʻʻʴ الؒفاءات ضʥʸ إدارة الʦʱدةمʙاحل   -2

(  ISO 9001    :2000  -  2008الʺعایʛʽ    أكʙت الفقʛة  عʺʨمॽّات               1.2.6في   (

ISO 9001 : 2000,Système de management de la qualité- Exigences) 

الʺʢاǼقة  )    على  أو   ) الʺʨʱʻج  جʨدة  على   ʛأث له  Ǽعʺل  ǽقʨمʨن   ʧیʚال الأفʛاد   " أنّ  على 
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ॽɾʺا ʟʵǽ الʧȄʨّؔɦ القاعȑّʙ والʺهʻيّ،    ʖʳǽ أن یʱʺʱعʨن ȞǼفاءة عالॽّة للʺʢʱلॼّات الʺʱعلقة Ǽالʺʨʱʻج)  

) الفقʛة   ʙ ّؗʕوت والʛʰʵة".  الأدائॽّة  وال2.2.6ʧȄʨّؔɦالʺعʛفة   ʝॽʶʴّɦال Ǽالؔفاءات،  الʵاصّة   (ISO 

9001 : 2000,Système de management de la qualité- Exigences)  (    على

  الʺʤʻʺة أن تقʨم: 

جʨدة   - على   ʛأث له  ʨȞǽن  عʺل  أو   ȋاʷʻب  ʧʽʺالقائ للأفʛاد  الʹʛورȄّة  الؔفاءات   ʙیʙʴʱب

 الʺʨʱʻج. 

 اللʨʳء إلى الʧȄʨّؔɦ أو الॽʁام بʙʱخّلات أخȐʛ لإرضاء هʚه الإحॽʱاجات.  -

 تقʦॽʽ فعالॽّة الʙّɦخّلات الʺʚʵّɦة. -

تأمǼ ʧʽأنّ العاملʧʽ لʙیهʦ الʨعي الؔافي ॽɾʺا ʟʵǽ وضʨح وأهʺॽّة نʷاʡاتهʦ، والॽّɿॽؔة الʱي   -

 تʶاهʦ في تʴقȘʽ أهʙاف الʨʳدة. 

تʱʴفǼ ȎالʨثائȘ والʽʳʶّɦلات الʺʻاسॼة الʺʱعلقة ǼالʧȄʨّؔɦ القاعȑʙ والʺهʻي، الʺعʛفة الأدائॽّة   -

  .والʛʰʵة

) الفقʛة   ʙ ّؗʕت الؔفاءات  1.2.2.6كʺا   ʛʽفʨت الإدارة  على   ʖʳǽ  " Ǽأنه  الʺʨاصفة   ʝنف  ʧم  (

ʛʽ الفعّال والّ̒اجع للʺʤʻʺة. ولʴʱقȘʽ ذلʖʳǽ ʥ أن ǽأخǼ ʚعʧʽ الإعॼʱار تʴلʽل   ّʁ الʹʛورȄّة لل

  الاحॽʱاجات ॽɾʺا ʟʵǽ الؔفاءات الʴالॽّة والʺʱʶقʰلॽّة مقارنة Ǽالؔفاءات الʺʱاحة في الʺʤʻʺة".  

الʺॽɻار   Ǽأنّ  الॼاحʨʲن   Ȑʛی  Șʰس مʺا   ʦغʛالȃوISO 9001    عॽʺʳل Ǽالॼʶʻة  الʴال   ʨه ؗʺا 

الʷّ̒اʡات الʺʛتʢॼة Ǽعʺلॽّة تʛʽʽʶ  مʢʱلॼاته غʛʽ واضح ॽɾʺا ʟʵǽ تʛʽʽʶ الؔفاءات، وعلॽه  

  ʖʶح ووصفها  وضعها   ʖʳǽ الʺʨاصفة،   ʖʶح تॽʰʢقها  والʺʢلʨب  الʺʕسʶّة  في  الؔفاءات 

الʺॽɻار    في  الʺقʛʱحة  عʺلॽّة  وȃالʱالي  العʺلॽّات)،     (تFD X 50- 176  ʛʽʽʶ الʺقارȃة 
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تʛʽʽʶ الؔفاءات على الʺȐʨʱʶ الإجʛائي تʦʱ مʧ خلال تȘʽʰʢ الʺʛاحل الʱالॽّة والʱي حʙدها  

  :  FD X 50- 183الʺॽɻار 

  
یʱعلȘ الأمʛ بʨضع قائʺة     ) :requisesالʙʸحلة الأولى: تʗʲیʗ الؒفاءات الʠʸلȁʦة (   -

للؔفاءات الʺʢلȃʨة أȑ الʱي تʱʴاجها الʺʕسʶّة للإسʳʱاǼة للʺʢʱلॼّات الʛّاهʻة أو الʺʱʶقʰلॽّة  

ʧالʺه قائʺة  على  الأॼɺاء                Ǽ  )répertoire des métiersالإعʱʺاد  ʛؗاس   ،(

 )cahier de charge  .ʛȄʨʢّɦة الॽʳॽاتʛʱمة، وصف الʺهام، اسʛʰʺد الʨالعق ،( 

الʨʳدة   إدارة  نʤام  عʺلॽّات  ؗل  تغॽّʢة  درجة  خلال   ʧم الʺʛحلة  هʚه  فعالॽّة   ʦॽʽتق  ʧȞʺǽ

  ʖʳǽ الʱي  والأهʙاف  تʻفʚʽها   ʖʳǽ الʱي  الʷّ̒اʡات  مع  الؔفاءات   ʦسل ملاءمة   Ȑʙوم

 تॽʁʴقها. وتʨؔن عʙم الʺʢاǼقة في حالة: 

إما بʨصف سʴʢي  ॽɼاب ʢǼاقات وصف الʺʛاكʜ أو یʦʱ وضعها وصॽاغʱها ȞʷǼل سيء   -

 للʺهام أو الɦّفʽʸل الʺॼالغ ॽɾه. 

-   ʛي لها أثʱات الʡاʷّ̒وخاصة ال ʧع الʺهॽʺʳة لॼʶʻالǼ ةȃʨلʢʺؗل الؔفاءات ال ʙیʙʴم تʙع

 على جʨدة الʺʱʻج الّ̒هائي ورضا العʺʽل. 

الʴاجة   - الإعॼʱار   ʧʽعǼ  ʚتأخ ولا  للʺʕسʶّة  الʴالॽّة   ʧالʺه على   ʜؔتʛت داخلॽّة  مʻهॽʳة 

الʵارجॽّة   الʨʢّɦرات  ولا  العʺل  سʨق  في  الʺʢلȃʨة  للؔفاءات    الاسʛʱاتॽّʳॽة، (الʺʱʶقʰلॽّة 

 الʨʻّؔɦلʨجॽّة...). 

-  ʙیʙʴت  ʝȞالعǼ أو  للʺʤʻʺة   ʧʶʴال  ʛʽ ّʁ ال  ʧʽأمʱل ملائʺة   ʛʽوغ ضॽɻفة  ؗفاءات   ʙیʙʴت

عʖ اسʙʵʱامها في الʺʕسʶّة.  ّy    كفاءات عالॽة مʧ ال
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الʰانॻّة:   - الʓʸسʴّة  الʙʸحلة  في  الʦʯʸفʙّة  أو  الʯʸاحة  الؒفاءات   ʗیʗʲالؒفاءات ت) 

الʺʕسʶّة  الॻّɿॻɿʲة) تʺلؔها  الʱي  الؔفاءات   ʙیʙʴʱب  ʛالأم  Șعلʱی نʤام    Ǽالاعʱʺاد:  على 

خلال    ʧم  ʥذل  ʦʱȄو  .ʦॽʽّقɦالارتؔازال   ʧم علʽها  ل  ّy ʴʱʺال الفʛدǽّة  الʺعॽʢات  على 

هادات  الاسॽʰʱانات الʺقابلات،   ّ̫ ʺا  والʺʕهّلات ، الʺلاحʤة أو مʱʵلف الʨثائȘ مʲل ال .  وؗ

 ʧة مॼʶʱȞʺاحة أو الʱʺالؔفاءات ال ʙیʙʴة تॽّفعال ʦॽʽتق ʦʱحلة الأولى یʛʺة للॼʶʻالǼ الʴال ʨه

خلال درجة تغॽʢة عʺلॽات نʤام إدارة الʨʳدة وملاءمة سلʦّ الؔفاءات لʺʱʵلف الʷّ̒اʡات  

 أو الأهʙاف الʱي ʖʳǽ تॽʁʴقها. وتʲʺʱل عʙم الʺʢاǼقة في الّ̒قاȋ الʱالॽّة: 

 الؔفاءات الʺʨʱفʛّة في الʺʤʻʺة.  إجʛاءات لʙʴʱیʙوجʨد واسʙʵʱام  عʙم -

 ॽɼاب الأدلة على اكʶʱاب العاملʧʽ لؔفاءات حॽّʁॽʁة.    -

: یʲʺʱل في تʙʴیʙ إذا ؗانʗ الؔفاءات الʺʱاحة مʢاǼقة  تʗʲیʗ وتقʤॻʻ الفارق الʙʸحلة الʰالʰة   -

بهʚه   للॽʁام  الʺʢلȃʨة.  الؔفاءات  نʙʵʱʶممع  الʺʢلȃʨة    الʺقارنة  الؔفاءات   ʦسل ؗʺʙخلات 

مʸفʨفة   خلال   ʧم  ʦॽʽقʱال  ʦʱȄو الʺʱاحة،  الؔفاءات   ʦوسلune matrice   ʙیʙʴʱل

عʙم    الاخʱلالات وتʲʺʱل  الفارق،  هʚا   ʧم Ǽالɦّقلʽل  ʶǽʺح  للʙّɦخل   ʖاسʻم  Ȍʢʵم ووضع 

  الʺʢاǼقة في: 

 ॽɼاب عʺلॽة تʙʴیʙ الفارق.  -

 ॽɼاب عʺلॽة تȌॽʢʵ الʙّɦخلات للɦّقلʽل مʧ الفارق.  -

 اسʙʵʱام الʧȄʨّؔɦ فقȌ للɦّقلʽل مʧ الفارق.  -

 ॽɼاب الʺʱاǼعة للɦّؔالʅॽ وفعالॽّة الʙّɦخلات الʺॼّʢقة .  -
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وتʦفʙʻها - الؒفاءات   ʙȂʦʠت الʙاǺعة:  وتȘʽʰʢ  الʙʸحلة   ʙیʙʴت  ʨه الهʙف  مʧ   مʨʺʳعة: 

الإجʛاءات لʛȄʨʢʱ وتॽʺʻة الؔفاءات الʱي تʶʺح Ǽالɦّقلʽل مʧ الفارق الʺلاحȎ خلال عʺلॽة  

  ʛȄʨʢت (مʲال  الʺʻاسॼة  الإجʛاءات  وضع   ʦʱی رصʙها   ʦّت الʱي   ʟالّ̒قائ  ʖʶوح  .ʦॽʽّقɦال

خارجي،   أو  داخلي   ʅॽʣʨت الʛʴاك،    الاحʛʱاॽɾةالؔفاءات،  الʺهʻي،   ʧȄʨّؔɦال خلال   ʧم

أȑ قʙرتها على تʴقȘʽ    الʙّɦخلات  الʸȃʛّɦات، الʙّɦرʖȄ ...)، ؗʺا ʖʳǽ اتॼاث فعالॽّة هʚه 

 الأهʙاف، وȃالʱالي ʖʳǽ وضع أهʙاف قابلة للॽʁاس.  

 الɦّقلʽل مʧ الفارق ʲʺǽل الʺॽɻار الأساسي لفعالॽّة هʚه العʺلॽّة. 

الؒفاءات -  ʖیʗʲوت الʲʸافʢة  الʳامʴة:  الؔفاءات  الʙʸحلة  أنّ   ʧم  ʙّأكɦال  ʨه الهʙف   :

الʺʕسʶّة   داخل  علʽها  الʺʴافʤة   ʦʱی الʺʱاحة  أو  ة    (ʖʰʶǼالʺʨجʨدة  ʛؗوح الɦّغʛʽات 

  ) الȄʨʢل   Ȑʙʺال على  الؔفاءات  هʚه   ʛȄʨʢوت تॽʺʻة  ʚا  وؗ  (ʧʽالعاملCheminade, 

2005.( 

فعالॽّة تʛȄʨʢ الؔفاءات ʨȞǽن مʧ  تʙȂʦʠ الؒفاءات على الȎʗʸ الȂʦʠل:    الʙʸحلة الʴادسة -

 .ʧʽة والعاملʺʤʻʺاجات الॽʱقّعات واحʨر تʨّʢʱة لǼاʳʱخلال الاس  

  ʛʽالʺعایISO 9001        Șʽʰʢʱل تʨجʽهॽّة   ȋʨʢخ بʨضع  للʺʤʻʺة  ʶǽʺح  للʴّɦلʽل،  إʡارا  تقʙّم 

  والȑʚ یهʙف إلى:). démarche compétence('' مʻهج الؔفاءات'' 

 تʙʴیʙ الؔفاءات الʺʢلȃʨة.  -

 تʙʴیʙ الؔفاءات الʺʱاحة لȐʙ العاملʧʽ في الʺʕسʶّة.  -

 تقʦॽʽ الفارق وتʙʴیʙ الّ̒قʟ في الؔفاءات.  -

 .الʺʕسʶّةʛȄʨʢّɦ والʺʴافʤة على الؔفاءات في ال -
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  ʛʽه الʺعایʱʻʺʹقة لʺا تॽʺاءة عʛخلال ق ʧمISO 9001   و  ISO 9004    ارʙ2000إص -

حʖʶ    فهȞʷǼ ʦل جʙّ̔ نʺʨذج تʛʽʽʶ الؔفاءات) ʻʻȞʺǽا أن ن2.2.6، والفقʛة ( 2015و   2008

  إدارة الʨʳدة، وʧȞʺȄ تلʟॽʵ أهʦ ما جاءت Ǽه هʚه الʺʨاصفات مʧ مʢʱلॼّات ॽɾʺا یلي: 

- .ʜ ʛؗفة أو مॽʣالؔفاءات لؔل و ʅȄʛوتع ʙیʙʴت 

-   ʦʱي یʱة، الȄʨʻ ّʁ وضع مȌʢʵ للʧȄʨّؔɦ، تʨؔن ॽɾه الʺʙخلات بॽانات ناǼعة مʧ الʺقابلات ال

 مʧ خلالها تʙʴیʙ الؔفاءات الʺʢلȃʨة والأهʙاف الʺʛʤʱʻة. 

-  ʛاشॼʺول الʕʶʺف العامل والʛʡ ʧاف مʙقة والأهॼّʢʺخلات الʙّɦة الॽفعال ʦॽʽتق 

تʝॽʶʴ العاملʧʽ تʨʴ أهʙاف الʨʳدة ( الهʙف یʲʺʱل في تʨفʛʽ للعاملʧʽ الʺعارف والʺعʛفة   -

 الأدائॽة الʱي تʺʻȞهʦ مʧ تʧʽʶʴ ؗفاءاتهʦ مع الʛʰʵة) 

ʳلات.   - ّʁ        الʺʴافʤة على ال

  ʛʽالʺعای Ǽه  جاءت  ما   ʦلأه  ȑʛʤʻال العʛض  خلال   ʧم  Ȏنلاح  ʛʽالأخ   ISO 9001وفي 

مʻهॽّʳة    Șʽʰʢʱل الʨّɦجʽهॽّة   ȋʨʢʵال بʨضع  للʺʕسʶّات  ʶǽʺح  للʴّɦلʽل  غॽʻا  إʡارا  تقʙّم  Ǽأنها 

 ʧʽʶʴوت الʺʕسʶات،  أداء   Șʽقʴت في   ʛʽʰؗ ȞʷǼل   ʦاهʶت الʺʻهॽʳة  هʚه  Ǽفعالॽّة،  الؔفاءات 

  ʛʽʽʶʱل رسʺॽّة  وأدوات  مʺارسات  إسʙʵʱام  خلال   ʧم  ʥوذل الأسʨاق  في  الʻʱافॽʶة  مʜʽتها 

  Șʽقʴة وتȄّʛʷॼارد الʨʺال ʛʽʽʶفة تॽʣأداء و ʧʽʶʴʱدا لʙʴل عاملا مهʺا ومʲʺي تʱّالؔفاءات ال

 مȞانʱها الإسʛʱاتॽّʳॽة.  
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ة العاملʥʻ ضʥʸ نʢام إدارة الʦʱدة. إدماج    - 3  ومʵارؕ
الʺॽɻار    ʲʺǽل في  واضح  ȞʷǼل   ʛهʤǽ  ȑʚال  ʧʽالعامل ة  ومʷارؗ إدماج   ،ȋاʛʵان  Șʽقʴت  ʧع  ʘʴॼال

ISO 9004 :2000   لʲم العʨامل   ʧم  ʙیʙالعǼ  Ȍॼتʛم  ʨوه الȄّʛʷॼة،  الʺʨارد   ʛʽʽʶʱل الأعلى  الهʙف 

تʛȄʨʢ الؔفاءات، مȐʨʱʶ الʛضا، الاسʳʱاǼة للॼɼʛات الفʛدǽّة، نʺȌ الॽʁادة، الإعʛʱاف، الʺȞافʯات،  

 الʧȄʨؔʱ...الخ.      

" ॼʺǼادȏ إدارة الʨʳدة" ؗʺا سȘʰ ذʛؗه في الأعلى  في هʚا الإʡار،   تʹʧّ̋ الʺلȘʴ (ب) الʵاص 

ة العاملʧʽ" الȑʚ یʟʻ على أنه " مʧ الʹʛورȑ للʺʤʻʺة أن ʨȞǽن جʺॽع العاملʧʽ بها  مʙʰأ " مʷارؗ

قʙرة  ǽعʜزون  الʺȄʨʱʶات  جʺॽع  على   ʧʽالعامل فهʕلاء  ॽʀʺة.   ʦǽʙتق في   ʧʽ ومʷارؗ  ʧʽʻȞّʺوم أكفاء 

إدارة   " أنّ  في  الʺʙʰأ  لهʚا   (ʖʰʶال أو   ) الʺʢʻقي  الأساس  وأُرجع  الॽʁʺة".   Șخل على  الʺʤʻʺة 

ة جʺॽع العاملʧʽ في جʺॽع الʺȄʨʱʶات وȂحʛʱامهʦ ؗأفʛاد، ؗʺا  فاءة ʱʶǽلʜم مʷارؗ الʺʤʻʺة Ǽفعالॽّة وؗ

أنّ الʱقʙیʛ، الʧʽȞʺʱ وتعʜȄʜ الʺهارات والʺعارف یʛʶॽ إشʛاك العاملʧʽ في تʴقȘʽ أهʙاف الʺʤʻʺة" ( 

  ʧع (ب)،  ISO 9001  :2015الʺॽɻار  نقلا   Șفʛʺال سلॽʺان،   ʙʽʺʴال  ʙʰع  ʙʽس أسامة  تʛجʺة   ،

  ). 44-43ص  .ص

 ) الفقʛة  أǽʹا  تفʛʱض  الॽʶاق   ʝنف للʺॽɻار  1.2.6في   (ISO 9004  :2000      إدماج  "

Ǽأنّ " الʺʤʻʺة Ȟʺǽّ̒ها تʧʽʶʴ فعالॽّة ونʳاعة نʤام إدارة الʨʳدة مʧ خلال " إدماج    العاملين"

   .ودعʦ الأفʛاد العاملʧʽ" في الʺʕسʶة 

  Șʽقʴʱل جʙیʙا  مفهʨما  الʨʳدة  إدارة  في  Ȅʛة  ّ̫ ॼال للʺʨارد  الؔلॽّة  الʺʶاهʺة  مʙʰأ   ʛʰʱعǽ وعلॽه 

ة العاملʧʽ في تʧʽʶʴ الʨʳدة في   ॽّ̋ة مʷارؗ ʜ على أه ّؗʛی ȑʛʽʽʶذج تʨʺن ʨدة، وهʨʳاف الʙأه

  ʦائʙّال ʧʽʶʴّɦة الॽّولʕʶة ومॽّɾة الؔاʢل ّʁ مȞان العʺل. هʚا الʺʙʰأ یهʙف إلى إعʢاء العاملʧʽ ال
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لʢة نʷاʡاتهʦ الʺʨجّهة لʴʱقȘʽ هʙف مʛʱʷك لʧʽʶʴʱ الʨʳدة،   ّʁ للعʺلॽّات، ؗʺا تʶهّل هʚه ال

  وȃالɦّالي تʴقȘʽ الʨلاء الॽʤʻّɦʺي.  

الʺॽɻار    ʙّأك  ،Ȑʛأخ جهة   ʧمISO 9004    ةʛالفق في   )5.2.2 ʙیʙʴت الʺʕسʶّة   ''على   (

  ʟʵǽ ॽɾʺا   ʧʽالعامل وتʨقّعات  والʛȄʨʢّɦ  الاعʛʱافاحॽʱاجات  الॽʺʻّɦة  الʺهʻي،  الʛّضا   ،

 ʧم Ȑʨʱʶأعلى م ʧʽأمʱح بʺʶارات تॼʱه الاعʚي، هʸʵ ّ̫ والʙافॽّɻة لȐʙ العاملʧʽ''،    الانʛʵاȋ ال

  ʧع ʘʴॼالي الʱالȃو ȋاʛʵام  الانʜʱار    والالॽɻʺفي ال ʛʽʰؗ لȞʷǼ ʛهʣ (لاءʨى الʱأو ح )ISO 

الإصʙار    9001  ʚʻ2000م   Ȑʨʱʶم الؔفاءات،   ʛȄʨʢوت ॽʺʻʱؗة  عʙیʙة  Ǽعʨامل   Ȍॼتʛم  ʨوه

الʺهʻي،   الاعʛʱاف،   الاسʳʱاǼةالʛّضا  الॽʁادة،  نʨع   ،ʧʽللعامل الفʛدǽّة  والاحॽʱاجات  للʨّɦقعات 

  .الأجʛ والامॽʱازات، الʧȄʨّؔɦ...الخ

  Ȑʛی  ʛʽالأخ العاملChaminade (2005)   ʧʽوفي  إدماج  أو   ȋاʛʵان  Șʽقʴت Ǽأنّ 

l’implication )(    ارॽɻʺال في  مʙّʴد   ʨه فʺʢʸلح           ISO 9001ؗʺا  وȃالʱالي  Ȟǽفي،  لا 

وʨȞȄن على     )(L’attachement professionnel'' انʛʵاʙʵʱʶǽ ''ȋم في الʺॽɻار Ǽʺفهʨم  

الالʜʱام    :ʧʽؔاملʱʺال لʨك  ّʁ ال  ʧم  ʧʽعʨن  Job(ǼالانʳلȄʜʽة  )  l’engagement(  أساس 

involvement(  ȋاʛʵوالان)implication( بالانجليزية   )work commitment(                .  

  

للʺʨاصفة    قʛاءتʻا    ʧم  ISO 9001   )ISO 9001 :2000, Système de وȂنʢلاقا 

Management de la qualité-exigences).  (  ي علىʱخلات الʙّɦال ʦأه ʟॽʵا تلʻʻȞʺǽ

  :  ʺا یلي ॽʳʷʱع إدماج (انʛʵاȋ) وتʛȄʨʢ العاملʧʽ بهʙف تʧʽʶʴ الأداء ॽɾالʺʤʻʺة الॽʁام بها ل

 الʧȄʨّؔɦ الʺʛʺʱʶ ومʢʢʵات الʺʶارات الʺهॽّʻة.  -



2مطبوعة محاضرات مقياس ادارة الجودة في العمل ماستر    

 

102 

 

لʢات.  - ّʁ  تʙʴیʙ الʺʕʶولॽّات وال

 وضع وتʙʴیʙ الأهʙاف للأفʛاد والʳʺاعات، إدارة وتʛʽʽʶ أداء العʺلॽّات، وتقʦॽʽ الʱّ̒ائج. -

ة في تعʅȄʛ الأهʙاف واتʵّاذ القʛارات.  -  تʶهʽل الʺʷارؗ

 الإعʛʱاف والʺȞافأة.  -

 للʺعلʨمات. تʶهʽل الॼّɦادل الʺفʨʱح  -

-  .ʧʽاجات العاملॽʱاح ʛʺʱʶل مȞʷǼ ʙیʙʴت 

 خلȘ الʛʤّوف الʺʻاسॼة لॽʳʷʱع الإبʙاع.  -

 تأمʧʽ عʺل جʺاعي فعّال.  -

 الإعلام عʧ الإقʛʱاحات والأراء.  -

-  .ʧʽالعامل Ȑʙفي لॽʣʨضا الʛال ʝॽام مقایʙʵʱاس 

 أو تʛك الʺʕسʶّة.     تʙʴیʙ ودراسة الأسॼاب الʱي تʙفع العاملʧʽ للإلʴʱاق  -
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 اسʭلة للʸʹاقʵة:

 

 اعʢي تعȄʛفا شاملا لʺفهʨم الʨʳدة، مʧ حʘʽ الʺʱʻج وعلاقة الʨȃʜن Ǽالʺʱʻج؟ .1

 ماهي اهʦ الʺʛاحل الʱي ادت الى تʨʢر مفهʨم الʨʳدة؟ .2

 كʅॽ ساهʦ تʨʢر الفʛؔ الادارȑ والʨʴॼث الاحʸائॽة في تʨʢر الʨʳدة؟ .3

 ماهي علاقة الʻʸاعة الॽاǼانॽة ʤǼهʨر ونʨʢر مفهʨم ادارة الʨʳدة الʷاملة؟   .4

 ماهي اهʺॽة الʨʳدة في الʺʤʻʺة؟  .5

الʙʳیʙة   .6 الادارȄة  الفلʶفة  هʚه   Șʽʰʢت  ʧʽب الفʛق   ʨه وما  الʷاملة،  الʨʳدة  ادارة  مفهʨم  عʛف 

 والʛʽʽʶʱ الʱقلȑʙʽ؟

7. ʛؗاملة؟  5اذʷدة الʨʳادارة ال Șʽʰʢʱاف لʙاه 

 ادوارد دمʻʽغ، ولʺاذا یلقǼ ʖالأب الʛوحي لادارة الʨʳدة الʷاملة؟ ماهي اهʦ اسهامات  .8

الʱالॽة:   .9 الʺʢʸلʴات  الʙولॽةعʛف  الʨʳدة    الʺʤʻʺة   ʛʽمعای  ،ʝॽʽتق  ،ʝॽʽقʱللISO  لةʶسل  ،

 ، شهادة الʨʳدة. ISO 9001نʤام ادارة الʨʳدة ،ISO 9000الʺعایʛʽ الʨʳدة 

 وماهي اهم التعديلات التي طرأت عليها؟  ؟ISO 9000ماهي اهم مراحل تطور سلسلة معايير  .10

 ؟ ISO 9001اذكر مبادئ نظام ادارة الجودة حسب المعايير  .11

 مراحل الحصول على شهادة الايزو؟ م ماهي اه .12

 ماهي مهام المعهد الجزائري للتقييس؟  .13

 الاجراءات والقوانين الخاصة بالتقييس بالجزائر؟اذكر اهم  .14

 اشرح اهمية العنصر البشري في ادارة الجودة الشاملة؟  .15

 يف يتم تطبيق ادارة الجودة في وظيفة تسيير الموارد البشرية؟ ك .16

 مثالا؟ ، اعطي GRHاشرح حلقة التحسين المستمر للجودة؟ وكيف يتم تطبيقها في ممارسات .17

 وكيف ذلك؟  الجودة، ماهي اهم ممارسات تسيير الموارد البشرية المعنية بإدارة  .18
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 اذكر مراحل تسيير الكفاءات في نظام ادارة الجودة؟ .19

 ي علاقة تطبيق نظام ادارة الجودة في المؤسسة وعلم النفس العمل والتنظيم؟ ماه .20
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