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                 :مقدمةࡧ

 

تسعى المؤسسات الاقتصادیة في الآونة الأخیرة اكتساح الأسواق العالمیة وتحقیق نجاحات  وأرباح هائلة 
  و استمراریتها في عالم الأعمال. على غرار السنوات الفارطة وكذا المحافظة على مكانتها

حیث أصبحت مصلحة المستهلك هدفا یتسابق لتحقیقه المنافسین في مختلف دول العالم ومن هنا بدأ 
الاهتمام بالجودة شعارا یدعو إلیه المختصون وتعتمد علیه المؤسسات الإنتاجیة وذلك بهدف التمیز وتحقیق 

  التفوق وتحسین الأداء.
الجودة وكفاءة الأداء أمرا ضروریا حتى تتمكن المؤسسات الاقتصادیة من الصمود بمعنى آخر أصبحت 

  في وجه الظروف القاسیة للمنافسة العالمیة.
 فكانت الأنظمة القدیمة تتمكن من التنبؤ بالنتائج من خطوط إنتاج المنتجات الصناعیة وذلك باستخدام

شرین أصبحت مدخلات العمل أكثر ومكلفة في معظم إحصاءات بسیطة وأخذ عینات عشوائیة وبحلول القرن الع
حیث ظهرت المنظمة الدولیة للتقییس كأكبر مطور وناشر للمواصفات دولیة على  ،المجتمعات الصناعیة 

م وخضعت 1987لأول مرة في عام  9000مستوى العالم من خلال طرحها لسلسة من المواصفات الدولیة إیزو 
ویعد آخر الإصدارات  2015وبعد ذلك إصدار  2008ویلیه بعد ذلك تعدیل 2000لعدة تعدیلات منها تعدیل 

  الحالیة.
لا یمكن التشكیك في مفهوم إظهار القدرة على الجودة من خلال نظام إدارة معتمد في ضوء ما یقارب 

تعرف الشركات الیوم أن أنظمة إدارة الجودة هي أداة فعالة  ،المعمول بها الیوم ISO9000من ملیون شهادة 
من خلق  ISO9000لأنه یخلق الشفافیة ویقلل من التعقید وتوفیر الأمان للعمال كما یؤكده تاریخ  ،للإدارة العلیا

 الأزمة في المنتجات أو الخدمات وبالتالي في أداء المؤسسة.
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



                 :مقدمةࡧ

 

  إشكالیة البحث:
  سبق سنحاول من خلال هذه الدراسة الإجابة على الإشكالیة التالیة:وبناءاً على ما 

 في المؤسسات الاقتصادیة ؟ 9000كیف بتم اعتماد أنظمة إدارة الجودة إیزو ‒
  من خلال الإشكالیة الرئیسیة نطرح بعض الأسئلة الفرعیة التالیة:

 وماهي أهم إصداراته ؟ 9000ما هو مفهوم الإیزو -
 بإدارة الجودة الشاملة ؟ما هي علاقة الإیزو  -
 ؟9000كیف یتم تطبیق نظام إدارة الجودة إیزو  -
 قة وأهم الهیئات المانحة لها ؟بما المقصود  بشهادة المطا -

  فرضیات البحث: 
  للإجابة عن الإشكالیة الرئیسیة والأسئلة الفرعیة تم طرح بعض الفرضیات منها:

 لتحقیق التطور والمنافسة العالمیة. إن اعتماد أنظمة إدارة الجودة حتمیة لا مفر منها 
 مجموعة من القواعد والمعاییر الواجب العمل بها من أجل تحقیق رضا العملاء. 9000تعد الإیزو 
  كل شركة تطبق نظام إدارة الجودة الشاملة یمكنها الحصول على شهادة المواصفات الدولیةISO9000. 

  أهمیة الدراسة:
تتطرق دراستنا إلى موضوع مهم وممیز في الوقت الحاضر للتحدیات والصعوبات التي تواجه المؤسسات 

مما أرغمها على تبني طرق وأسالیب فعلیة لتحقیق ذلك منها تبني نظام إدارة  ،في مجال العمل اسمهافي فرض 
ؤسسات لنظم إدارة الجودة مدى اعتماد الم إظهارمن خلال هذا البحث یتم ISO9000الجودة وخاصة معیار  

ISO9000حیث تعتبر هذه الدراسة مساهمة علمیة بسیطة في هذا المجال. - تیارت -دقلمنها مؤسسة ال  
  أسباب اختیار الموضوع:

أن الموضوع ظاهرة تحتاج  وأهمهاإن اختیارنا لهذا الموضوع یعود لعدة أسبا دفعتنا للقیام به ولعل أبرزها 
في الوقت الحاضر  ،بالإضافة إلى أهمیة البالغة واعتبارها موضوعا مهما في المجتمع المزید من الفهم والتعمق

  أصبح شرطا تفرضه من الأسواق العالمیة. 9000خاصة أن الحصول على شهادة المطابقة طبقا للمواصفة إیزو
  هیكل الدراسة:
في موضوع البحث والتعرف على جوانبه المختلفة والإجابة على مشكلة البحث المطروحة قمنا  ولتعمق

یتوسطهم فصلین  ،بوضع مقدمة تعتبر مدخل الموضوع وخاتمة تتضمن أهم النتائج والتوصیات المتعلقة به
  مترابطین ومتكاملین لیعالجوا جوهر الدراسة.



                 :مقدمةࡧ

 

والمواصفة مع  9000بالأیزوا من خلالهم إلى التعریف حیث یتكون الفصل الأول ثلاثة مباحث تطرقن
براز علاقتها  ٕ   .الإیزوأنواعها وكذا التعریف بالتقییس كما حاولنا طرح تعریف بسیط للجودة وا

ودوافع تبنیه وفوائد كما حاولنا  ISO9000كما ضم المبحث الثاني مراحل تطبیق نظم إدارة الجودة 
  جزائریة للجودة في المبحث الأخیر.ئر والجائزة التسلیط الضوء على التقییس في الجزا

أما فیما یخص الفصل الثاني تمت الإشارة فیه إلى دراسة الحالة في المؤسسة تیارت من خلال مبحث   
وباقي المبحثین تم رصد بعض إحصائیات ومعدلات التزاید والطلب على شهادة الإیزو في الجزائر  ،كامل

  والوطن العربي والعالم.
  أهداف الدراسة:

  نحاول من خلال هذه الدراسة الوصول إلى عدة أهداف منها:
 .ISO9000معرفة مفهوم إدارة الجودة ومعیار  -
 أهم الهیئات المانحة لشهادات المطابقة. -
 تطور شهادة المطابقة في العالم والوطن العربي والجزائر خاصة. -
 سعي المؤسسات لنیل شهادة الجودة.التزاید الحصول و  -

  وبة الدراسة:صع
  ما یلي: وجهناهالا تخلو أیة دراسة من الصعوبات ومن أهم الصعوبات التي 

 صعوبة التنقل إلى المؤسسة محل الدراسة نظرا لبعدها عن المدینة. ‒
 .ISO9000صعوبة الولوج إلى مواقع عالمیة للحصول على الإحصائیات الأخیرة لشهادة ‒

  منهجیة الدراسة:
ثباتللإجابة على إشكالیة  ٕ ختیار المنهج الوصفي التحلیلي قمنا با ،الفرضیات البحث من عدمهاصحة  البحث وا

الذي یهدف إلى جمع الحقائق حول هذه الظاهرة أو الموقف مع محاولة تفسیر وتحلیل هذه الحقائق للوصول إلى 
  التوصیات والمقترحات.

  یانات التالیة:ولتحقیق منهجیة هذه الدراسة تم استخدام الغدوات والمصادر والب
 مراجع وكتب من المكتبة الخاصة بالكلیة. -
 مواقع الإنترنت. -
 وثائق مستلمة من محل الدراسة. -
 مقالات علمیة لمختلف الباحثین. -
 معلومات إضافیة من المشرف. -
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تعتبر الجودة إحدى العوامل التي تحدد إمكانیة المنافسة بین المؤسسات لذلك تعطي إدارة المؤسسة   
ومن  ،الرائدة لهذا الموضوع اهتماما من خلال الأخذ بالأسالیب العلمیة الحدیثة في جمیع عملیات التسییر بها

بضمان تحقیق أعلى درجات  كما أن اهتمام الإدارة الحدیثة ،ه الأسالیب تطبیق إدارة الجودة الشاملةأهم هذ
حد المواصفات الوطنیة في دول العالم كافة للخروج بمواصفات  َ المطابقة للمواصفات المطلوبة من الزبون و

وهذه المواصفات " iso9000ق علیها" سلسلة المعاییر الدولیة أطل ،عالمیة موحدة ذات شهادة لضمان الجودة
 أصبحت شرطا مهما وأساسیا في عملیات التبادل التجاري الدولي.
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  iso9000المواصفات الدولیة للتقییس المبحث الأول:

  المواصفة والتقییس ،iso9000مفهوم المطلب الأول:

 :   : 9000یزومفهوم الإأولاً

وتفادیاً للالتباس في  ،نهایة الثمانینات من القرن الماضي انتشرت ممارسات الجودة على نطاق عاليفي   
لتي تعتبر مجموعة واiso9000 عائلة المواصفات القیاسیة لإیجادتطبیق الجودة داخل المنظمة ظهرت الحاجة 

رشاداتمن المواصفات تغطي المتطلبات  ٕ قابلة لتطبیق في إدارة الجودة في المنظمة  أنظمةالضروریة لتأسیس  وا
من أهم الأنظمة التي تسعى أ iso9000وكذلك یعتبر نظام إدارة الجودة ،شتى المیادین وعلى المستوى الدولي

 المنظمات لاعتمادها في ظل المنافسة السائدة لذا لقي اهتماماً كبیراً من قبل الباحثین.

موعة من المواصفات التي تؤمن المتطلبات الخاصة بأنظمة الجودة :"مج على أنهاRassel et Shackفعرفها 
  في المؤسسات المختلفة".

التي  1987سنة  ISO"سلسلة من المواصفات المكتوبة التي أصدرتها المنظمة العالمیة  كما بعرف أیضاً بأنه:
تحدد وتصف العناصر الرئیسیة المطلوب توفرها في نظام إدارة الجودة الذي یتعین أن تصممه وتتبناه إدارة 

  1"المنظمة للتأكد من أن منتجاتها(سلع أو خدمات) تتوافق أو تفوق حاجات ورغبات وتوقعات الزبون

  International standard organisation: ـهو اختصار ل ISOكما أن مصطلح 

وقد لعبت الثقافة الأوروبیة دورا  ،على أنه المعاییر الأوروبیة للجودة انتشر عبر العالمiso9000ویعرف   
دارة الجودة من أجل تحسینها وظهر ذلك على النحو الخاص في  ،مهما في تنمیط الأداء ٕ ووضع معاییر للعمل وا

فبدأت الصناعة الفندقیة والصحیة والتعلیمیة والمطاعم تحصل  ،كل من المنظمات الألمانیة والفرنسیة والبریطانیة
 2على تصنیفات عالیة في مجال إدارة الجودة والتحسین المستمر والاهتمام بالمستفید وبدأت تنافس عالمیاً 

 

 

  

                                   
 ،)1444/2023(، عمان، الحامد للنشر والتوزیع دار ،(محاضرات ودروس) إدارة الجودة ،جرنان نجوى ،زهیر شرف الدین -1

  .69ص ،1طبعة
  .92ص ،)2019(الأردن،  ،للنشر والتوزیع نكادیمیو الأدار  ،إدارة الجودة والبیئة ،عادل محمد عبد االله-2
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 :   تعریف المواصفة وأنواعها: ثانیاً
  تعریف المواصفة: -2-1

عام  باتفاق) بأنها وثیقة توضع 2:2004رقم  ISO/IECتعرف المواصفة القیاسیة طبقاً لتعریف(دلیل 
العادي والمتكرر القواعد والإرشادات أو خصائص للأنشطة ونتائجها  للاستخداموتقرها جهة معترف بها وتوفر 

ویجب أن تستند المواصفات القیاسیة  ،بهدف تحقیق الدرجة المثلى من المتطلبات في سیاق /إطار/ محیط معین
ومن أهم فوائد  ،الفوائد المثلى للمجتمعوأن تهدف إلى تحقیق  ،على النتائج الأكیدة للعلم والتقنیة والتجربة

المواصفات القیاسیة أن المواصفات القیاسیة والجودة یشكلان الفرص التجاریة في الاقتصادیات النامیة 
بشكل متزاید وتدعم المواصفات القیاسیة والجودة  )économies developing and transition(والانتقالیة

) ویمكنها خفض التكالیف من compatibilityللأعمال بشكل أو بآخر وتعزز المواصفات القیاسیة التوافق(
ا أجزاء ومواصفات وأسالیب موحدة ویمكنها إنشاء صناعات جدیدة وأن تسمح باستغلال تكنولوجی استعمالخلال 
  .جدیدة

كما تتطلب براهین وقوانین منظمات التقییس الدولیة  ،محافظة علیهوأنها أساسیة للوصول إلى السوق وال
أن یتبع أعضائها المبادئ الأساسیة لاتفاق أصحاب المصلحة عند إعداد الواصفات القیاسیة الوطنیة وتتضمن 

  هذه المبادئ.ISO/IECللجنة التقییس الدولیة توجیهات الإیزو 
 إتباع) WTOومن المطلوب من الهیئات الوطنیة للمواصفات القیاسیة أعضاء منظمة التجارة العالمیة (

من 03وهي متضمنة في ملحق رقم  ،عداد المواصفات القیاسیة وتبنیها وتطبیقهاقواعد الممارسات الجیدة لإ
) لذلك یجب على WTOالعالمیة() الصادرة عن منظمة التجارة TBTاتفاقیة العوائق الفنیة أمام التجارة (

أصحاب المصلحة وأن  باحتیاجاتمدفوعة الأعضاء ضمان أن تكون عملیة إعداد المواصفات القیاسیة الوطنیة 
  1تكون هذه العملیة قائمة على اتفاق.

  أنواع المواصفات: -2-2
  تتعدد أنواع المواصفات فمنها:

لاتصال والتفاهم حیث أنها توحد اللغة المستخدمة بین فهي تعتبر وسیلة مواصفات المصطلحات والتعاریف:  -
  الجهات ذات العلاقة

                                   
من اتفاقیة العوائق الفنیة  ،3ودستور الممارسات الجیدة لإعداد وتطبیق المواصفات ملحق صن ،)ISOالمنظمة العالمیة للجودة( 1

  . والصادرة عن منظمة التجارة الدولیة ،أمام التجارة
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مثل مواصفة الوحدات الدولیة الصادرة عن الإیزو حیث أنها تستخدم في المجالات مواصفات الأساسیة: -
  الهندسیة والطبیة وفي الكثیر غیرها.

في الصناعة لتكون بشكل موحد في جمیع تحدد الأبعاد والقیاسات لتستخدم مواصفات الأبعاد والقیاسات:  -
  أنحاء العالم وكلغة مشتركة بین المصممین والمنتجین.

على أن تقوم كل دولة  1،تحدد فیها متطلبات الأداء لمنتج ولا تتدخل في خصائص التصمیممواصفات الأداء:  -
  عضو بوضع مواصفاتها الوطنیة حسب متطلبات الأداء ولیس متطلبات التصمیم.

والقیاس لجمیع الجهات ذات العلاقة لمنع حدوث  الاختبارلتوحید طرق ختیار وضبط الجودة: مواصفات الا -
  خلاف بینها.

تحدد المتطلبات التي یتعین على المنتج أو مجموعة من المنتجین الوفاء بها لإثبات مواصفات المنتج:  -
  ملائمتها للغرض

المواصفات الواجب توفرها في عملیة الإنتاج لتحقیق ملائمتها  دوتحد الإنتاج:مواصفات الخاصة بعملیة  -
  للغرض

 ما إلىبالإضافة  ،لتحقیق ملائمتها للغرض تحدد المتطلبات المطلوب توفرها في الخدمةمواصفة الخدمة:  -
  سبق هناك مواصفة موجهة للتداول العام منها:

  دولیة تطرحها للتداول العام.و هي مواصفات معتمدة من طرف منظمة المواصفة الدولیة: )أ
  .وتكون معتمدة من طرف هیئة تقییس إقلیمیةالمواصفة الإقلیمیة: )ب
  قییس وطنیة تطرحها للتداول العام.مواصفة تعتمدها جهة تالمواصفة الوطنیة: )ج
  على مستوى القطاع المحلي داخل دولة ما. اعتمادهایتم المواصفة المحلیة: )د
 وقد والمؤسساتكالمواصفات الخاصة بالفروع  ،اعتمادها مواصفات على أسس أخرىویمكن : أخرىمواصفات )ه

  2عدیدة.تأثیر جغرافي دولاً المواصفات  یكون لهذه
 :   تعریف التقییس:  ثالثاً

هو:" نشاط یهدف إلى تحقیق الدرجة المثلى من النظام في محیط  )iso(حسب المنظمة الدولیة للتقییس  -
  مع الأخذ بعین الاعتبار المشاكل الفعلیة والمحتملة" ،معین من خلال وضع شروط للاستخدام الشائع والمتكرر

                                   
  ، مرجع سبق ذكره.3نص ودستور الممارسات الجیدة لإعداد وتطبیق المواصفات ملحق)، ISO_ المنظمة العالمیة للجودة(1
 جامعة ابن خلدون تیارت_ مذكرة لنیل شهادة الماجستیر في العلوم التجاریة، كلیة العلوم الإنسانیة_ ،عبد الهادي مختار - 2

  " منشورة.أداة في تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة الاقتصادیة. 9000تطبیق المواصفات الدولیة إیزو " بعنوان
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هو :" النشاط  2016یونیو 19الموافق ل  1437رمضان عام  14المؤرخ في  04-16حسب القانون رقم  -
یكون  ،لق بوضع أحكام ذات استعمال مشترك ومتكرر في مواجهة المشاكل حقیقیة أو محتملةالمتع الخاص

  1الغرض منها تحقیق الدرجة المثلى من التنظیم في إطار معین"
عملیة إعداد وتطبیق قواعد بطریقة منتظمة لنشاط معین لصالح وتعاون كل الأطراف  كما یعرف على أنه:" -

  لتحقیق الاقتصاد الأمثل مع الأخذ في الاعتبار ظروف الأداء ومتطلبات السلامة."المعینة وعلى الأخص 
  وبعض تطبیقاته المعینة تتمثل في: 
 وحدات القیاس 
 المصطلحات والرموز 
  )توصیف خصائص  ،طرق الاختبار والقیاس ،خصائص المنتجات انتقاء ،فوالتعاریالمنتجات والعملیات

  2سلامة الأشخاص والسلع.) ،فیها تبادلیةالالإنتاج لتحدید مستوى جودتها وتنظیم وتنویعها وضمان 
9000سلسلة المواصفات الدولیة للتقییس إیزو  المطلب الثاني:  

هي نظام إدارة الجودة الشاملة للمنظمات والشركات یتم تأهیلها  9000سلسلة المواصفات الدولیة إیزو  
 ،ت رفع المستویات القیاسیة لجودة السلع والخدماتتستهدف هذه المواصفا 9000للحصول على شهادة إیزو 

  وتضم هذه الشهادة التبادل التجاري بین دول العالم وتخفیض تكالیف الجودة.
مواصفات عامة یمكن استخدامها من أي مؤسسة صغیرة  9000وتعتبر سلسلة المواصفات الدولیة إیزو   

رشادات یجب على المؤسسات الالتزام بها بغرض التحكم أو كب ٕ یرة إنتاجیة أو خدمة وهي بمثابة متطلبات وا
  .الشيء الذي یؤدي إلى تقلیص الانحرافات والأخطاء والعیوب ،وضبط العملیات الإنتاجیة والخدماتیة

  :مواصفات الإیزو قبل التعدیل -1
كل المواصفات التي تم وضعها من قبل اللجنة الفنیة iso9000قد شملت المواصفات الدولیة القیاسیة  

iso/Tc/176من: وتتألف  
 المواصفات القیاسیة الخاصة بالمصطلحات. -
 المواصفات القیاسیة الإرشادیة العامة. -
 المواصفات القیاسیة الخاصة بالمتطلبات. -

                                   
 19الموافق ل 1437رمضان عام 14المؤرخ في  04/16تعریف التقییس، القانون رقم ،الجریدة الرسمیة للجمهوریة الجزائریة   - 1

  37/ العدد2016یونیو
  .83مرجع سبق ذكره ص  -2
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لمنافسة تتوقع احیث یجب على المنظمات التي  ،والمواصفات القیاسیة تضع الأسس للتطابق العالمي  
والتي تطبق عل كل  وأعمالها ومنتجاتها مع المواصفات القیاسیة أداءاهاتوافق في الأسواق العالمیة أن ی

كما أن المواصفات الدولیة صالحة للتطبیق على مختلف الصناعات سواء في مجال  ،المشاركین في السوق
  الإنتاج السلعي أو مجالات الخدمات.

  من:اصة بنظم الجودة والتي تغطي مجالات الإنتاج وتتكون المواصفات الخ
 Dressingالتصمیم  -
 Développementالتطور  -
 Productionالإنتاج -
 Inspection et testionsوالاختبارالفحص  -
 Installation et servicing1التركیب والخدمة -

التي تسعى للحصول على شهادة المطابقة  ةوالمنظم ،على عشرین عنصراوهذه المجالات تحتوي   
  منها: ،لدیها عدة مقومات أساسیة لابد أن تتوفرالعالمیة 

ونشر هذا الالتزام بین  ،الالتزام والقناعة لدى الإدارة العلیا بالمنظمة بأهمیة العمل من أجل التسجیل للشهادة -
 Customerولابد أن یصدر هذا الالتزام عن إیمان بأهمیة الوصول إلى رضا العمل  ،جمیع أفراد المنظمة

satisfaction والتعامل مع متطلبات السوق وقیادتهMark et Drivent  
  أن تشبع في المنظمة روح العمل من أجل إرضاء العمیل. -
ل على شهادة المطابقة ضرورة وجود فرد من الإدارة مسؤول عن نظام الجودة والعمل من أجل الحصو  -

 Représentative managementویشار إلیه بمثل الإدارة  ،والمحافظة على استمرار التسجیل
  ویشمل الآتي: ،النظام الجودة في المنظمة الذي تشترطه المواصفة الدولیة إتقان الالتزامضرورة  -

  دلیل الجودةThe qualité manuel یة للمواصفات الدولیة عر فوترجمة الشروط ال ،: یشمل سیاسة الجودة
 2بما یناسب المنظمة.

                                   
.10:45على الساعة 2024/04/17تم الاطلاع  بتاریخ   www.startimes.com/2001_2024 khaled aldoseri1  

شركة روابط للنشر وتقنیة  -المفهوم والفلسفة والتطبیقات - إدارة الجودة الشاملة ،هشام یوسف العربي ،راضيعطیة  بهجت  - 2
  .143ص 2016، سنة1المعلومات، مصر، الطبعة رقم
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  دلیل الإجراءاتProcédures manuel یعد دلیل إجراءات لكل إدارة تبین فیه الإجراءات المنصة :
ویتضمن دلیل الإجراءات كافة التفاصیل المتعلقة بالجودة في النطاق  ،بالجودة فیما یخص عملیات الإدارة

 الخاص به.
  تعلیمات العمیلWorkinstructions :وتوضح  ،وهي تعلیمات تفصیلیة كما جاء في دلیل الإجراءات

 تماماً كیف یتم إجراء حتى یأتي مطابقا لشروط الجودة المحددة.
  سجلات وتقاریر الجودةThe Quality records & Reports: يوتتضمن كل التسجیلات وتقاریر الت 
  1والنتائج المتعلقة بجزیئات نظام الجودةبت فیها المعلومات ثت

  :2000إصدار 9000مواصفات الإیزو -2
تعدیلات جوهریة في بنیة سلسلة المواصفات الدولیة القیاسیة إیزو  ISO/TC/176أجرت اللجنة الفنیة   
هذه ومتطلبات مستخدمي وذلك استجابة لحاجات  ،ضرورة حتمیة ،مع الإبقاء على المتطلبات الأساسیة 9000

وكإجراء تطبیقي یعكس المفاهیم  ،المواصفات بدف الوصول إلى أعلى درجات الرضا من قبل المستفیدین منها
 2000إصدار سنة  9000للجودة الشاملة وتحسین الممارسات التنظیمیة وأصبحت مواصفات إیزو  الحدیثة

  تتألف من:
  الأسس والمصطلحات):أنظمة إدارة الجودة( 9000/2000المواصفات الدولیة إیزو  -2-1

تعتمد هذه المواصفة على مجموعة من الأسس  ،)1994(8402وجاءت لتحل محل إیزو 2000صدرت سنة 
  ،كمتطلبات أنظمة إدارة الجودة إلى جانب التوثیق وتقویم أنظمة إدارة الجودة ومدخل العلمیة

  عشر مجموعات.مصطلحاً من مصطلحات الجودة والتي تنقسم إلى  80كما أنها توفر تعاریف ل
 .5مصطلحات تتعلق بالجودة وعددها  -
 .15مصطلحات تتعلق بالإدارة وعددها  -
 .7مصطلحات تتعلق بالمنظمة وعددها  -
 .5مصطلحات تتعلق بالمعالجة والمنتوج وعددها  -
 .4مصطلحات تتعلق بالصفات وعددها  -
 .13مصطلحات تتعلق بالمطابقة وعددها  -
 .6مصطلحات تتعلق بالتوثیق وعددها  -
 .7مصطلحات تتعلق بالاختیار وعددها  -

                                   
143ص ،ذكرمرجع سبق  المفهوم والفلسفة والتطبیقات، -هشام یوسف العربي، إدارة الجودة الشاملة ،بهجت عطیة راضي -  1 
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 .12مصطلحات تتعلق بالتدقیق وعددها  -
 6 مصطلحات تتعلق بتوكید الجودة لقیاس المعالجة وعددها -

 أطلقوقد ، )9003/9002/9001محل المواصفات (إیزو  9000/2000حیث حلت المواصفة إیزو   
 إدارةالأساسیة الواجب توفرها في أنظمة  علیها مواصفات المطابقة ولعل هذا المسمى ینطلق من المتطلبات

وعلیه  ،حیث أن المنظمات التي تستوفي متطلبات هذه المواصفة تستطیع الحصول على شهادة المطابقة ،الجودة
فإن هذه المواصفة تستخدم لتأكید الجودة في المنظمة القادرة على توفیر سلع وخدمات تحقق الرضا من خلال 

  توفر الخصائص المطلوبة والمحددة.
  1):2000أسباب ودوافع التعدیل (تعدیل  -2-2

سیاسیة ال ،الاجتماعیة ،الاقتصادیةیتماشى تطور نظام الجودة مع حركة تطور معظم المیادین (  
فمراجعة المواصفات القیاسیة قد یؤدي إلى الإبقاء  ،والتكنولوجیة) بالإضافة إلى تلبیة حاجات ورغبات المستفید

قد جرى مراجعتها بصورة شاملة  1994لكن  سلسلة المواصفات القیاسیة إصدار  ،علیها أو تعدیلها أو سحبها
  .05/02/2000وتم إصدارها في 

مؤسسة في أربعین دولة  1120) استقصاء للرأي بواسطة لجانها الفنیة شمل ISO(حیث أجرت منظمة الإیزو 
  ولقد توصلت إلى عدة دوافع أرغمتها على إجراء تغییرات جوهریة في بنیة السلسلة:

 ضمان إمكانیة استخدام المواصفات القیاسیة لكل مؤسسة في جمیع القطاعات.  .أ 
السیارات  ةمثل: صناعحتیاجات بعض المؤسسات وفیر أساس متناسق ومخاطبة واعي االحاجة إلى ت  .ب 

 الخوالمعدات الطبیة...
 ضرورة توفیر البساطة في الاستخدام والوضوح فاللغة والترجمة والسهولة في الفهم.  .ج 
یجابي بالأعمال ومقتضیات الأداء الفعلیة وقیاسها.  .د  ٕ  ضرورة ربط هذه المواصفات بشكل واضح وا
رضاء الزبون وتطبیق نموذج العملیات.ضرورة التركیز أكثر على التحسین ال  .ه  ٕ  مستمر وا
 البیئة. إدارةتسهیل التكامل والمواءمة مع المواصفات القیاسیة الأخرى مثل أنظمة   .و 
 ضرورة الاتجاه نحو تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة بهدف تحسین أداء المؤسسات.  .ز 

 
 
 

                                   
   .21یحیاوي إلھام، محاضرات في مقیاس إدارة الجودة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة الحلج لخضر باتنة، ص  - 1



وشɺادةࡧالمطابقةࡧ9000المواصفاتࡧالدوليةࡧللتقيʋسࡧإيزو           :כولࡧالفصلࡧ
       

- 13 - 

  1بعض نتائج التغییر( تعدیل) وأهدافه: -2-3
أصبحت في المواصفة واحدة هي إیزو  8402: فالتعاریف حسب مواصفات الإیزو والمصطلحات والتعاریف -

 إضافة إلى تغییر بعض المصطلحات. 9000
 حیث أجریت علیها تعدیلات كبیرة مع الإبقاء على جوهرها. ،بنیة المواصفات القیاسیة -
حجمها  ،بغض النظر عن طبیعتهاوتوكید المواصفة على قابلیتها للتطبیق في جمیع المؤسسات  ،النطاق -

 والمنتوج الذي توفره.
 على رضا الزبون بصفة كبیرة. 9000:2000الإیزوحیث ركزت  ،الزبون رضا -
 حیث في أول مرة تم التأكید على محیط العمل المناسب. ،محیط العمل -
وبفقرة منفصلة ضرورة تحدید وتوفیر وصیانة المعدات والخدمات السائدة  وضحت المواصفة ،الأسس الهیكلیة -

 واعتبرته كأحد متطلبات المطابقة. ،والمنتوجذات العلاقة بجودة 
حیث أولت هذه المواصفة أهمیة الاتصال الداخلي كإحدى محددات فعالیة نظام إدارة  ،الاتصال الداخلي -

 الجودة.
  ( متطلبات نظام إدارة الجودة): 9000/2000مواصفات الإیزو -2-4

)وقد سمیت هذه 9003،9002،9001محل المواصفات(إیزو  9000/2000حلت المواصفة إیزو   
المواصفات المطلقة ولعل هذا المسمى ینطلق من متطلبات هذه المواصفة تستطیع الحصول على شهادة 

یة لدعم ثقة العمیل بان نظام الجودة في وعلیه فإن هذه المواصفة تستخدم لتأكید الجودة الخارج ،المطابقة
  المنظمة قادر على توفیر سلع وخدمات تحقق رضا من خلال توافر الخصائص المطلوبة والمحددة 

  2المبادئ الرئیسیة لمتطلبات المواصفة بعد تعدیلها: -2-5
الرضــا مـــن خــلال تقـــدیم لتحقیــق  9001المنظمــة بتطبیـــق المواصــفة العالمیــة إیـــزو  التــزامالمجــال یتضـــمن  أولا:

  .المنتجات المماثلة
المرجـع المعیـاري وثیقـة تصـدرها المنظمـة تتضـمن التـزام الإدارة العلیـا والعـاملین فیهـا نحـو تحقیـق احتیاجـات  ثانیا:

دارتهــا  وتطلعات العملاء مع تحدید أهداف واستراتیجیات واحتیاطات واستعدادات المنظمة ٕ المختلفــة نحــو تحقیــق  وا
  .فها نظاما دولیاً الجودة بوص

                                   
22یحیاوي إلھام، محاضرات في مقیاس إدارة الجودة، مرجع سبق ذكره،ص 1  

،2006نظمات الخدمیة ،المنظمة العربیة لتنمیة الإداریة ،مصر محمد توفیق ماضي ،تطبیقات إدارة الجودة الشاملة في الم _2  
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: التعریفات والمصطلحات ویتضمن تعریفا لكل مصطلح أو مسمى یتم ذكره داخـل الـدلیل وغیـر معـروف لـدى  ثالثاً
  .منتجاتها ،خدماتها ،أنشطتها ،المنظمة اسمالمهتم والباحث والقارئ مثل 

نظام إدارة الجودة یحتوي على متطلبات عامة مثل تحدید عملیات المنظمة وتعاقب تلك العملیات المطلوبة  :رابعاً 
بالإضافة إلى تحدید متطلبات التوثیق  ،لتحقیق النتائج الأزمةلضبطها لتوفیر الموارد وطرق القیاس والتطویر 

عداد دلیل الجودة و  ٕ الخاصة بالمنظمة وأسلوب الضبط المستندات  والإجراءات المرتبطة بالمواصفة الإجراءاتوا
  .والوثائق

من خلال إظهار التزامها  9000/2000مسؤولیة الإدارة: ویتمثل دور إدارة المواصفة الدولیة إیزو  :امساً خ
من خلال توفیر الموارد والتركیز على العملاء وتحقیق متطلباتهم وكذلك  ،بتطبیق وتحقیق وتطویر نظام الجودة

مع وضع سیاسة الجودة والتأكد من مناسبتها للبیئة الداخلیة  ،والقانونیة في المنظمة التنظیمیةالمتطلبات 
خلال  بالإضافة إلى تخطیط الجودة من خلال تحدید ومتابعة تحقیق أهداف الجودة ،وتطبیقها من قبل الجمیع

  .الداخلیة والخارجیة وتنظیم المراجعة الداخلیة الاتصالات
 : لتحقیق الجودة وما یتطلبه ذلك من  اللازمةالموارد البشریة والمادیة  كفاءةإدارة الموارد: توفیر وضمان سادساً

وتقییم الأداء  مع ضرورة توفیر التدریب اللازم ،حسن اختیار الأفراد وفقاً للمهارات والخبرات والمؤهلات المناسبة
الدوري بالإضافة إلى توفیر البنیة التحتیة كالمباني والتجهیزات والمعدات والخدمات اللازمة لتحقیق متطلبات 

  .المنتج 
:  بدءاً  ،اللازمة لإنتاج السلع والخدمات للعملیاتتحقیق المنتج النهائي: یتضمن جمیع أنشطة التخطیط  سابعاً

وضبط عملیات الشراء من  ،بالعمیل (متطلبات العملاء)ومراحل التصمیم والاتصالبالتخطیط لتحقیق المنتج 
الموردین والتفتیش والفحص والتأكد من صلاحیة عملیات الإنتاج وتوفیر الخدمة والتحدید والتقصي والدراسة 

  للمنتج والحفاظ علیه فالمخازن حتى تسلیمه للعمیل.
: جراءات  ثامناً ٕ قیاس والتحلیل والتطویر: یتضمن جهود المنظمة نحو عملیة التحسین المستمر في أنشطة وا

بة ومراق ،من قیاس ومراقبة رضا العاملین والمراجعة الداخلیة ،العمل من خلال بیانات ومعلومات المرتدة
یة والتصحیحیة اللازمة لضمان یتم تحلیل تلك البیانات واتخاذ الإجراءات الوقائ ،العملیات والسلعة والخدمة

 مطابقة المنتج
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  .20081إصدار 9000الإیزو مواصفات-3
  :2009إصدار 9000الإیزو مراجعة نتائج -3-1

' الإیزو'  كل ثماني سنوات تقریباً للتقییسیتم مراجعة مواصفات عائلة الإیزو من قبل المنظمة الدولیة   
 ،إلى سنة المراجعة 2008إذ یشیر رقم  ،2008نوفمبر سنة14في  2008:9001وقد نشر مراجعة الإیزو 

  ویمكن تلخیص نتائج كالآتي:
ولم تكن هناك مراجعة رئیسیة  9000/2000محل مواصفة الإیزو 9000/2008لقد حلت مواصفة الإیزو )1

 المستخدمة في المواصفة صیاغاتفي الحقیقة الذي حصل هو تبسیط بعض المصطلحات وبعض الكلمات/ 
 أصبحت متطلبات المواصفة أكثر وضوحا حسب مزاعم المنظمة. بحیث

حیث تم إصدار شهادات  ،2010نوفمبر 13صالحة لغایة  9000/2000الشهادات القدیمة إیزو  إبقاء )2
 .9001/2008الإیزوجدیدة 

أو  تغییــر شــهادتها إلــى شــهادة جدیــدة بعــد إعــادة تأهیــل 9000/2000یــزوللإیمكــن للشــركات المعتمــدة حالیــاً  )3
 تدقیق رقابي ناجح.

 2000تتضمن تغیرات جوهریة مقارنة بإصدار ) لا2008المواصفة الجدیدة (إصدارأن ن و ویشیر المهتم. 
  : 2008/9000ISOالبنود الرئیسیة للمواصفة):1رقم ( الجدول

 رقم البند البندClause وصف محتوى البند
أي  ذكر مع ،المنظماتیتحد عن المواصفة وكیف تطبق في 

تتعلق بطبیعة  لأسباب وجدت إن ،ذر تطبیقهامتطلبات یتع
 .عمل المنظمة

Scope1 المجال/ النطاق 

جنبا إلى جنب مع مواصفة الإیزو إصدار  أخرىوثیقة 
أساسیات  ،أنظمة إدارة الجودة  ،2008/9000

 ومصطلحات.

 المرجع المعیاري
Normative 
Reference 

2 

المستخدمة في  تعاریفیتناول هذا البند مصطلحات 
 المواصفة.

 المصطلحات والتعاریف
Terms and definitions 3 

 4 المتطلبات العامة یتناول المتطلبات العامة لنظام إدارة الجودة.

یتناول المتطلبات التي تقع ضمن مسؤولیة الإدارة ودورها في   مسؤولیات الإدارة
Management 

5 

                                   
مرجع سبق ذكره. إدارة الجودة الشاملة المفهوم والفلسفة والتطبیقات، عربيهشام یوسف  ،راضيعطیة بهجت   - 1 
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 responsibility نظام إدارة الجودة.

 الأفراداللازمة من الموارد بما في ذلك  الاحتیاجاتیتناول 
 والتدرب والتسهیلات و بیئة العمل

 إدارة الموارد
Resource Management 

6 

والخدمة مثل التخطیط  والمنتوجیتناول متطلبات إنتاج 
المشتریات و ضبط العملیات،التصمیم ،  

 تحقیق المنتج
Product realization 

7 

بتناول مراقبة العملیات والتدقیق الداخلي ومراقبة وقیاس 
والعملیات..... والمنتوج  

 القیاس والتحلیل والتحسین
Measurements. Analysis 

and Improvement 
8 

Source: https://www .the 9000store.com/basics of iso /html2/resources_20.html 

 9000:1استخدامات الإیزو  -3-2
وهي : 9000رئیسیة لسلسلة مواصفات إیزو  استخداماتهناك أربعة   

 .لمنظمةواالشركة  تستخدم كمرشد لإدارة الجودة في .1
 التعاقدیة بین المجهز والزبون. الاتفاقیاتتستخدم في عقد  .2
قرارتستخدم في الحصول على موافقة الزبون  .3 ٕ  مطابقة متطلبات الجودة. وا
 ،من هیئة التسجیل 9000/2000المطابقة مع متطلبات الإیزوتستخدم في الحصول على شهادة  .4

  9000:2منافع تطبیق مواصفات الإیزو  -3 -3
  تتلخص أهم منافع هذه المواصفات في الشركة كالآتي: 

 تأسیس نظام رسمي للجودة وطریقة توثیق ثابتة معاً یحسن الوضع التسویقي والتجاري. .1
 على تلبیة متطلبات الزبائن. توفیر میزة التنافسیة للشركة والمساعدة .2
 تخفیض عملیات التدقیق وضبط الجودة . .3
 .المنتوجزیادة الطلب على  .4
 زیادة الحصة السوقیة. .5
 تخفیض حالات عدم المطابقة للمواصفات.  .6
 3تخفیض كلف الجودة بكافة أنواعها. .7
8.   

                                   
1- https://www .the 9000 store.com/basics of iso /html2/resources_20.html. 

.555 ة، صفح2012الرابعة، سنة ةالإنتاج والعملیات دار الذاكر لنشر و التوزیع، العراق، الطبع ةالكریم محسن صباح مجید النجار، إدار عبد  2  
.574ص ،2012سنة  ،الطبعة الرابعة ،الذاكرة للنشر والتوزیع ،إدارة الإنتاج وعملیات ،مجید نجار ،عبد الكریم محسن - 3 
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  :2015إصدار  9000مواصفات الإیزو  -4
  استمراریة الأعمال. ،المخاطر القیادة إدارةتم تحدیثها لتعزیز مبدأ  9000/2015مواصفات الإیزو 

الإصدار الجدید یسهل التكامل بین نظام الإدارة المتخلفة ویساعد المؤسسات على تحقیق متطلبات   
مما یساعد في تحقیق أهداف المؤسسات وكذلك لتلاءم التطورات العالمیة والتكنولوجیة  ،العملاء بشكل دائم

  ن استمراریة الأعمال.وضما
إلى یومنا هذا هنالك تغیرات جذریة في تطور النظام بما  2000لعام  9001منذ صدور معیار الإیزو   

وتماشیاً مع تلك المتغیرات العالمیة من تعدیل المعاییر الدولیة وكانت على  ،نسمیه(الثورة الصناعیة الثانیة)
تحقق أعلى معدلات التكامل  2015حیث أن المؤسسات التي طبقت الإصدار الجدید ل ،9001رأسها الإیزو 

على  9001/2015فركز إصدار إیزو  ،لتحقیقها توفقاً مع المتغیرات التي تطرأ یومیا على الأسواق العالمیة
  منهجیة القیادة وكذلك إدارة المخاطر والعمل على استمراریة الأعمال.

  هیم المستحدثة في الإصدار الجدید:المصطلحات والمفا -1- 4
  نذكر منها: 2015لسنة  9000ظهر عدد من المصطلحات في إصدار الجدید للإیزو 

 مصطلح المعلومات الموثقة بدلا من الوثائق والسجلات 
  الخارجي المزودExternal Provider   بدل عن الموردsupplier 
  قابلیة التطبیق بدلا عن الاستثناء 
  مصطلحات كانت موجودة في الإصدار الأخیر مثل:كما اختفت  
 دلیل الجودة 
 ممثل الإدارة 
  :2015مبادئ نظام إدارة الجودة حسب إصدار -2- 4

 ،مبادئ تساعد المؤسسة على خلق القیمة للزبون باستمرار7على  2015إصدار  9000ترتكز الإیزو   
  یلي:  وتسهل تطبیق نظام إدارة الجودة وهي كما

  على الزبون:التركیز  -1
ویتحقق النجاح  ،تلبیة متطلبات الزبائن و السعي لتحقیق توقعاتهم هوالهدف الرئیسي لإدارة الجودة   

  اجاتهم الحالیة والمستقبلیة.نها والأطراف المعنیة وتتكیف مع احتیالمستمر للمؤسسة عندما تحتفظ بثقة زبائ
  القیادة: - 2
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حیث یركز القادة على  ،وعلى مختلف المستویات ،قیادة قویةتحدید الرؤیة أو المهمة واضحة من طرف   
وحدة الهدف والاتجاه مع توفیر الظروف التي تساعد العمال على المشاركة في تحقیق أهداف الجودة الخاصة 

  بالمؤسسة.
  مشاركة العمال: - 3

وبالتالي تعزیز قدرة  ،إنه من ضروري أن یكون جمیع العمال بالمؤسسة أكفاء ومشاركین في تقدیم القیمة
  المؤسسة على تحقیق أهدافها.

  منهجیة العملیات: -4
دارتها كعملیات  نشطةة أكثر فعالیة وكفاءة عند فهم الأویمكن التنبؤ بها بطریق ،یتم تحقیق نتائج متوافقة ٕ وا

  مترابطة تعمل كنظام متماسك.
  التحسین: -5

لتفاعل مع الظروف المتغیرة  ،مستویاتها الحالیة للأداءیعتبر التحسین أساساً للمؤسسة للحفاظ على   
  إذن فنجاح أي مؤسسة یعتمد على الرغبة المستمرة في التحسین ،ولخلق فرص جدیدة ،داخلیاً وخارجیاً 

  دلة:صنع القرار المبني على الأ -6
فالبیئة الداخلیة  ،تؤدي إلى النتائج المرجوة القارات المبنیة على التحلیل وتقییم البیانات غالباً ما  

وكلما استندت عملیة  ،فهي تولد المعلومات بدرجات متفاوتة من الموثوقیة والدقة ،والخارجیة للمؤسسة معقدة
  یتم اتخاذ قرارات أكثر موضوعیة وفعالیة. ،المناسبة للبیانات الموثوقة و الدقیقة ،صنع القرار إلى التحلیلات

  1إدارة العلاقات: -7
  علاقتها مع الأطراف المعنیة كالموردین لتحقیق الأداء المستدام.تدیر المؤسسات 

صدار 2008إصدار  9001أهم التعدیلات في المبادئ  بین الإیزو: )02 رقم( الجدول ٕ   :2015وا
ISO9000/2008 ISO9000/2015  

  التركیز على العمیل  التركیز على العمیل
  القیادة  مسؤولیة الإدارة
  العاملینمشاركة   مشاركة العاملین
  التحسین  التحسین المستمر
  منهجیة العملیات  منهجیة العملیات

                                   
43ص،9001:2015المواصفة الدولیة إیزو  ،للتقییس المنظمة العالمیة -  1 
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  إدارة العلاقات مع الأطراف المعنیة  علاقات تبادل المنفعة مع الموردین
  بناء القرار  /

  .16ص  ،9000التغیرات في الإصدار الخامس من مواصفة إیزو ،السعودي للجودة سالمجل المصدر:

  :ISO9000متطلبات نظام إدارة الجودة 4-3
  .مما یساعدها على تحقیق الكفاءة ورضا الزبائن ،متطلبات نظام إدارة الجودة في المؤسسة  ISO9000یحدد

بغض النظر عن نوعها وحجمها والمنتجات  ،هذه المتطلبات القابلة للتطبیق في المؤسسات مجال التطبیق:_1
 .تقدمهاالتي 

 1الإعلان عن الوثائق المرجعیة لتطبیق المواصفة. المرجعیة:المواصفات _2
  ISO9000المصطلحات والتعاریف الواردة في تطبیق المواصفة  المصطلحات والتعاریف:_3
 سیاق المؤسسة:_4

  یتضمن العناصر التالیة:
وهي موضحة الجدول  ،المؤسسة ةباستراتیجیبهدف توجیه تحدد القضایا الداخلیة والخارجیة ذات العلاقة  -

  التالي:
  : القضایا الداخلیة والخارجیة للمؤسسة)03(الجدول رقم

  القضایا الخارجیة  القضایا الداخلیة

المهارات  ،التدریب والتطویر ،مشاركة العاملین
 ،منهجیة الإدارة ،الموارد المادیة ،والكفاءات

  القیم.... الخ. ،السیاسات المهمة

 ،المنافسین ،المساهمون ،أصحاب المصالح
 ،التأثیر ،الجمهور العام ،الاعتبارات البیئیة
  السیاسة....الخ.

 
Source : NQA .ISO9001 :2015complémentationsguide، 
https://www.nqa .com/medialibraries/nqa/nqa_media_libraray،P15 

وذلك بسبب تأثیرهم على قدرة المؤسسة على استمرار تقدیم  ،المعنیة الأطراففهم بحاجة احتیاجات وتوقعات  -
 2السلع والخدمات التي تتوافق مع متطلبات الزبائن ومتطلبات القانونیة المعمول بها.

 تتضمن ما یلي:القیادة:  _5

                                   
1AFNOR System de management de la qualité requirment2015 P01. 
2 AFNOR systems de management de quality  OP cit P02  
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 الإدارة العلیا من خلال: التزامتظهر القیادة والالتزام:  - 5-1
  تحمل المسؤول عن فعالیة نظام إدارة الجودة.  -

  _ضمان مجموع متطلبات نظام إدارة الجودة مع مختلف العملیات المؤسسة.
  من أن نظام إدارة الجودة یحقق النتائج المرجوة منه. التأكد -
  التحسین المستمر. تشجیع-
  1التركیز على احتیاجات ورغبات الزبائن وتعزیز رضائهم. -
  بحیث یجب أن تتوفر على العناصر التالیة:: سیاسة الجودة - 2 - 5
  .الاستراتیجیةتتناسب مع سیاق المؤسسة وتوجیهاتها  -
  توفیر إطار عملیات یسمح بوضع أهداف واضحة للجودة. -
  تحتوي على التزام بالتحسین المستمر. -
الجودة والتكلف بها وتوضیحها داخل تحدید المسؤولیات والصلاحیات والأدوار الخاصة بنظام إدارة : 3 - 5

  المؤسسة.
 التخطیط: _6

  یتم من خلال:
  والإجراءات المتخذة للتعامل معها. ،تحدید الفرص والتهدیدات -
  والتخطیط لكیفیة تحقیقها. ،وضع أهداف للجودة -
 یتضمن هذا المطلب العناصر التالیة: دعم القرار:_7
  المورد -
  الكفاءة. -
  التوعیة. -
  الاتصالات. -
 المعلومات الموثقة. -
 العملیات(تشغیل):-8

 یجب على المؤسسة القیام بتنفیذ وضبط مختلف العملیات الضروریة لتلبیة متطلبات وخدمات الزبون
 ویتضمن ما یلي: :الأداءتقییم -9

                                   
  16مرجع سبق ذكره ص، المنظمة العالمیة للتقییس - 1



وشɺادةࡧالمطابقةࡧ9000المواصفاتࡧالدوليةࡧللتقيʋسࡧإيزو           :כولࡧالفصلࡧ
       

- 21 - 

  مدى توافقها مع توقعاتهم. ،رصد انطباعات الزبائن عن مدى رضاهم على منتجات وخدمات المؤسسة -
ــــ - ــــدقیق نظــــام إدارة الجــــودة عل للتأكــــد م ملاءمتــــه ومطابقتــــه لمتطلبــــات المواصــــفة  ،ى فتــــرات محــــددةمراجعــــة وت

ISO9000  1.للمؤسسة الاستراتیجیةوتماشیه مع التوجیهات  
 التحسین:-10

  بالجودة:لا9000المطلب الثالث: علاقة الإیزو 
  مفاهیم الجودة وأبعادها:- 1
  مفهوم الجودة: -1- 1

طبیعة الشخص أو الشيء ) والتي تعني Qualities(ةاللاتینی) إلى الكلمة Qualityیرجع مفهوم الجودة (  
ولهذا سوف نستعرض بعض التعاریف  ،وقد تباینت التعاریف وتعددت في إعطاء المعنى الحقیقي لهذه الكلمة

  التي سایرت تطور الجودة.
  تعاریف الجودة:

تكلفة لتخفیض الخسائر  بأحسنحاجات الشراء والاستعمال  قابلیة إرضاء بأنهاللجودة  .j_teboul لیقو -
  2من المنافسین. وأفضل

أما الجمعیة الأمریكیة لمراقبة الجودة فعرفتها بأنها:" عبارة عن مجموعة الخاصیات والخصائص المتوفرة في  -
  المنتج والتي تعطي الكفاءة لتلبیة الحاجات"

  3"جوران" بأنها ملائمة المنتجات الاستخدام. یعرفهاكما  -
  "كروسبي" بتعریف یشترط فیه ثلاثة شروط لتحقیق الجودة: ویعرفها -
  : الوفاء بالمتطلبات.1
  : انعدام العیوب.2
  : تنفیذ العمل بصورة صحیحة من أول مرة وكل مرة.3

أنها الدرجة التي تشبع بها الحاجات "الجودة على  ISOوقد عرفت المنظمة الدولیة للتقییس إیزو   
"   والتوقعات الظاهریة والضمنیة من خلال جملة من الخصائص الرئیسیة محددة مسبقاً

                                   
    34ص  ،المنظمة العالمیة للتقییس مرجع سبق ذكره -1

9_یحیاوي الھام ،محاضرات مقیاس إدارة الجودة ،كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة الحاج لخضر _باتنة، صفحة . 2  
رشادات  :9000إدارة الجودة الشاملة الإیزو ،أحمد سید مصطفى -3 ٕ دلیل عصري للجودة والتنافسیة مع ترجمة النصوص والمفاهیم وا

  .15ص ،2005إیزوالمنظمة 
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ومن هنا ومن خلال التعاریف السابقة یتضح بأنه الجودة مرتبطة أساساً بمدى إرضاء العمیل وعلیه یمكننا القول 
الذین یعتبرونه  ،مستوى معین من الإشباع لدى المستعملینأن الجودة هي مدى قدرة أي منتوج أو خدمة على 

  1الحكم النهائي على المنتج أو الخدمة فهم یقررون فیما إذا كان المنتج محققاً لرغباتهم وملبیاً لحاجاتهم أم لا.
  الفرق بین المفهوم القدیم والحدیث للجودة.: )04 (الجدول رقم

  للجودةالمفهوم الحدیث   المفهوم القدیم للجودة
  أكثر فعالیة ءعملا أداءالتعاون یساعد على   المنافسة تحفز لأداء العمل المفضل

  كل شخص یستطیع الفوز  في مقابل كل فائز هناك خاسر
  عمیلك ارضي  رئیسك  ارضي

  تنتهي التحسین الدائم رحلة لا  یكتمل العمل إذا تم الوفاء بالمواصفات
والقیادة والتدریب الجید كلها  الرؤیةكفاءة العمل والمشاركة في   الفحص والقیاس یضمنان الجودة

  عوامل رئیسیة لخلق الجودة
المخاطرات ضروریة وبعض الأخطاء حتمیة عند ممارسة   والأخطاء أمور سیئة المخاطرات

  التحسین المستمر
  كل إنسان یضل یتعلم مدى الحیاة  تعلیمك  استكمالبوسعك 

  یستغرق وقتاً  امعقدالإنجاز الهام   أفضلالأرباح قصیرة المدى 

لورید دوبیتر وكلیر كرافورد، ترجمة عید الواحد، ادارة الجودة، التقدمة والحكمة وفلسفة دینینج، مصر، الجمعیة لنشر  المصدر :
  .31،ص 1997، 1والمعرفة، ط 

  
ویتم من خلالها  جملة من الأبعادإن اختلاف التعاریف المتعلقة بالجودة أدى إلى تحدید أبعاد الجودة:  -1-2

إلى أن الباحثین یجدون  ،الخدمة وبالرغم من تماثل أبعاد جودة السلعة أو  ،تحدید مدى جودة السلع والخدمات
  ختلافا بین أبعاد الجودة وأبعاد السلعةا

  هنالك ثمانیة أبعاد للسلعة وهي: أبعاد جودة السلعة: -1-2-1
ویعبر عن الخصائص التشغیلیة للمنتوح فمثلا بالنسبة لجهاز التلیفزیون نجد اللون ووضوح الصورة أما  الأداء:

  .بالنسبة للسیارة نجد السرعة الراحة استهلاك الوقود

                                   
  ،2005، 2دار وائل لنشر، عمان، الأردن ،الطبعة ISO14000/ISO9000محمد عبد الوھاب العزاوي، أنظمة إدارة الجودة والبیئة - 1
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فإنه یتوقف على الرغبات والاتجاهات بالنسبة للمستهلكین  ،أما عن هذه الخصائص تمثل جودة عالیة    
 1.الشخصیة لكل فرد

ویشیر إلى الخصائص الثانویة للمنتوج أي الخصائص المحسوسة للسلعة وشكلها والإحساس بها  المظهر:
 ورونقها

یبین هذا البعد قابلیة السلعة على أداء العمل الذي وجدت من أجله تحت ظروف تشغیلیة محددة الاعتمادیة: 
 2خلال فترة زمنیة محددة.

عناصر داخلیة م والأداء) مع مواصفات محددة ویضم هذا البعد ویعبر عن درجة المنتوح(التصمی التطابق:
وأخرى خارجیة حیث انه في عملیة الإنتاج تقاس درجة التطابق في حد معین أو نسبة الوحدات التي تحقق 

معدل الإصلاحات خلال  ،أما في مجال الاستخدام فیقاس بمعدل طلبات الخدمة أو المساعدة ،الأداء المطلوب
 فترة الضمان
ویعبر عن القیاس لعمر المنتوج وله أبعاد اقتصادیة وفنیة هامة فمن الناحیة الفنیة تعرف قوة تحمل  قوة التحمل:

 المنتوج على أنها كمیة الاستفادة منه قبل تدهور أدائه.
ویشیر هذا البعد إلى أنه في حالة وجود مشكل في المنتوج فإنه یستفید من إمكانیة تصلیحه  إمكانیة الخدمة:

 وتعدیله والاستفادة مرة أخرى منه.
یهتم بالشكل أو ولا علاقة له بالوظیفة أو الأداء أو قوة التحمل ولكنه وهو بعد شخصي مطلق للجودة  الجمالیة: 

المنتوج وهي خاضعة وتختص بالتحكم الشخصي للمستهلك ورغباته  التصمیم وتشكیلة الألوان التي یحتویها
ویمكن تحقیق هذا البعد من خلال دراسة السوق ومعرفة میولات ورغبات المستهلكین من خلال استطلاعات 

 الرأي وذلك لتحدید الخصائص والسیمات التي یحبذها المستهلك في فترة معینة
المستهلك عن المنتوج وسمعته أو حملات الدعایة و الإعلان ویعكس هذا البعد صورة  الجودة المدركة: .1

 ،وتعتبر هذه مقاییس شخصیة
فبعضها یعتمد على قیاس خصائص المنتوج  ،إن هذه الأبعاد تعطي نطاقاً واسعاً عن مفاهیم الجودة  

والبعض الآخر یمثل  ،والآخر یعكس أفضلیات المستهلك والبعض الآخر یعتمد على مقاییس موضوعیة
  3صائص ذاتیة للمنتوج وأخرى یمكن إضافتها إلیه.خ

                                   
.344 - 343مرجع سبق ذكره ص ،التغییر ستراتیجیةا ،سعید بن عامر 1 

  22،مرجع سبق ذكره ص، ISO14000/ISO9000أنظمة إدارة الجودة والبیئة ،د عبد الوهاب العزاويمحم2
 ً .348 - 347ص 345سعید بن عامر، استراتیجیات التغییر مرجع سبق ذكره 3 
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غرار أبعاد جودة السلعة فإن لجودة الخدمة ثمانیة أبعاد یجب أن على أبعاد جودة الخدمة:  -1-2-2
  1تتضمنها.
 المدة التي یقضیها المستهلك في الانتظار.الوقت: 

 الالتزام بالتسلیم في الأوقات المحددة.دقة التسلیم: 
 حسن معاملة الزبائن وذلك بالترحیب بهم. التعامل: 
 تسلیم جمیع الخدمات في نفس النمط للزبون.التناسق: 

 إمكانیة الحصول على الخدمة بسهولة.سهولة المنال: 
 تجنب الأخطاء ومحاولة انجاز الخدمة بصورة كاملة وصحیحة من أول لحظة.الدقة: 

 إنجاز جمیع جوانب الخدمة بصورة كاملة.الإتمام: 
  حل المشاكل التي یمكن أن تقع وذلك بسرعة تفاعل العاملین.: الاستجابة

  علاقة الإیزو بإدارة الجودة الشاملة: -3
لا شك أن كل المؤسسات على اختلافها تسعى دوماً لتحقیق قدر كبیر من الجودة یغطي مختلف   

ویختلف اختلافاً كبیرا عن  الشاملةالجودة وهذا النوع من الجودة یكمن أن نطلق علیه  ،أنشطتها وأقسامها
شهادات الجودة إیزو والتي في الغالب تختص في مجال بعینه أو معیار ما سواء صحي أم صناعي أم خدمي 

  وفیما یلي نوضح تفاصیل مبسطة لكلا النوعین: ،أو ما إلى ذلك
  تعریف إدارة الجودة:-3-1

العدید من الباحثین والمفكرین في هذا المجال تم التعریف على أنها إدارة الجودة الشاملة من طرف   
تعرف على أنها نشاطات التحسین المستمر التي یشترك بها جمیع الأفراد العاملین في الشركة بجهود تكاملیة 

  شاملة من أجل تحسین الأداء المستمر في كل المستویات الإداریة في الشركة.
أخذ نهج أو شكل نظام إداري شامل قائم على أساس فلسفة إداریة حدیثة ت أنهاكما تعرف أیضا على   

إحداث تغیرات إیجابیة وجذریة لكل شيء داخل الشركة حیث یشمل هذه التغیرات الفكر والسلوك والقیم والمفاهیم 
إلى أعلى  لوصولل الإداریة ونمط القیادة الإداریة وغیرها وذلك من أجل تحسین كل المكونات الشركات وتطویرها

إشباع حاجاتهم نتوجاتها بأقل تكلفة بهدف تحقیق أعلى درجة من الرضا لدى زبائنها عن طریق جودة في م

                                   
  مرجع سبق ذكره.، ISO14000/ISO9000أنظمة إدارة الجودة والبیئة ،محمد عبد الوهاب العزاوي1 
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تدرك أن الرضا الزبون وهدف  إستراتیجیةویحظى هذا التوقع تماشیاً مع  ،ورغباتهم على وفق ما یتوقعونه 
  1الشركة هدف واحد.

  :9000تعریف الإیزو -3-2
التي تم وضعها من قبل الهیئة الدولیة للمواصفات القیاسیة لتحدید هو مصطلح عام لسلسلة من المعاییر   

 2المختلفة. أنظمة الجودة التي ینبغي تطبیقها على القطاعات الصناعیة والخدماتیة
  بنظام إدارة الجودة الشاملة: 9000مقارنة نظام إدارة الجودة إیزو3-3

 9000أبحاثهم ومقالاتهم نشأة إدارة الجودة إیزوهنالك الكثیر م الباحثین في هذا المیدان یعتبرون في   
  ونظام إدارة الجودة الشاملة وفیما یلي سنتعرف على أوجه الاختلاف وأوجه التكامل بینهما:

  3أوجه التكامل: أ_
إن الشركات التي تطبق نظام إدارة الجودة الشاملة یمكن أن تسجل نفسها للحصول على شهادة   

لأن تطبیق هذه المواصفات یساعد على إضافة صفة رسمیة على أنظمة  ،9000المواصفات الدولیة إیزو
قاعدة قویة  فإن هذه الشهادة تمثل ،9000أما بالنسبة للشركات المتحصلة على شهادة إدارة الجودة إیزو ،جودتها

سین المستمر تستطیع أن تكون كخطوة أولى نحو تطبیق إدارة الجودة الشاملة بالتركیز على مشارك العمال والتح
  والتركیز على الزبون.

  4أوجه الاختلاف: ب_
هو مقیاس عالمي موحد للجودة مبني على أساس تحقیق رضا الزبون  9000إن نظام إدارة الجودة إیزو  

مبني على أساس تحقیق أما إدارة الجودة الشاملة فإنها تمثل منهجا إداریا حدیثا  ،على منتجات وخدمات الشركة
  بجانب رضا الأطراف المعینة الأخرى في الشركة من العمال والمستثمرین والموردین والمجتمع ككل.رضا الزبون 

الشركة بل نظام یرتكز بالضرورة  إستراتیجیةلیس بالضرورة أن یكون جزءاً من  9000إن نظام إدارة الجودة إیزو
تحسین العملیات وفق إجراءات  ،على الإجراءات التشغیلیة التقنیة لصناعة منتوج یطابق المواصفات العالمیة

وقائیة وتصحیحیة تحددها الإدارة المختصة(قسم الجودة)أما نظام إدارة الجودة الشاملة فهي فلسفة إداریة تهدف 
محوریة وشاملة من  إستراتیجیةحالیة لتحقیق الربح وتحسین موقعها التنافسي وفق إلى تطویر أداء الشركات ال

                                   
.31ص،2020 ، 5العدد  ،مجلة مینا للدراسات الاقتصادیة - 1 

(https://www.Jeddchedn.govesa /Devulder/iso ( مستویات الجودة -  2 
31ص ،5العدد ،مجلة مینا للدراسات الاقتصادیة - 3 

4 hind abdullah.tqm/c_kpip/quality control/data analyst ;2024/04/17.11:20h 
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الفعال للموارد المادیة  الاستخدام ،الإدارة العلیا بنشر ثقافة الجودة في ذهنیة كل عامل بالشركة التزامخلال 
  1للشركة. والبشریة والتحسین المستمر للعملیات والتطبیقات الإداریة والإنتاجیة للأداء الكلي

  :9000وسمات وخصائص إدارة الجودة الشاملة والإیز: 05الجدول رقم 
  

  9000الإیزو   إدارة الجودة الشاملة
التركیز المطلق على العمل المستفید من الخدمة  -

  الداخلیة والخارجیة.
  المنظمة ككل. باستراتیجیةترتبط  -
تهتم بالتركیز على الفلسفة والمفاهیم والأدوات  -

  والأسالیب.
  تؤكد على مشاركة وحماس العاملین. -
التحسین المستمر وتعمیق مفهوم الجودة الكلیة  -

  والعملیة.
تعني بالمنظمة ككل بجمیع إداراتها ووظائفها  -

  ومستویاتها.
  كل فرد مسؤول عن الجودة. -

  لیس من الضروري التركیز على العمیل. -
  موحدة. باستراتیجیةلا ترتبط  -
بالتركیز على النظم الفنیة ونضم تهتم  -

  الإجراءات.
  مشاركة العاملین لیس ضروري. -
لا یلزم التركیز على التحسین المستمر لأنها  -
  ثل مجرد قرار.تم
  یمكن أن یكون التركیز جزئیا. -
  قسم الجودة هو المسؤول عن الجودة. -

Source: hind abdullah.tqm/c_kpip/quality control/data analyst  

  

  

  

  

  

  

                                   
مفهومان متكاملان أم  ، 9000إدارة الجودة الشاملة نظام إدارة الجودة إیزو ،شمة نوال ،حنصال أبو بكر ،بن أحمد سعدیة - 1

  .44 -31ص ،05،2020 العدد ،03مجلد ،متعارضان
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  والحصول على شهادة المطابقة: 9000المبحث الثاني: تطبیق نظم إدارة الجودة إیزو 
  .9000ودوافع تبني المؤسسات لنظم إدارة الجودة إیزو المطلب الأول: مراحل

 :9000مراحل تطبیق نظم إدارة الجودة إیزو  .1
بجودة عالیة 9000تسعى المؤسسات في الآونة الأخیرة في مختلف دول العالم لتطبیق نظام الإیزو   

تساعدها على تحسین أدائها وتحقیق رضا العملاء على منتجاتها وخدماتها وبالتالي زیادة القدرة التنافسیة والزیادة 
م الجودة لیتوافق مع متطلبات الإیزو في الأسواق وسنتطرق إلى المراحل التي تتبعها المؤسسات لتطویر نظا

وبالتالي الحصول على شهادة المطابقة لنظم إدارة الجودة مع توضیح أهم الدوافع التي تدفع بالمؤسسات 9000
  .9000إلى تبني إدارة الجودة إیزو 

بمجموعة من 9000تمر عملیة تأهیل المؤسسة للحصول على شهادة المطابقة للمواصفة العالمیة إیزو   
  المراحل:

  أولا: مرحلة الإعداد والتحضیر:
هي المرحلة الأولى التي یبنى علیها باقي المراحل حیث تعمل على وضع الخطة المستهدفة لتطبیق   

وعلیه لابد أن تبدأ قویة بدعم الإدارة العلیا وتنتهي بالقناعة التامة لدى العاملین  ،9001المواصفة العالمیة إیزو
نشاء وتطبیق ٕ   9001.1نظام الجودة  بأهمیة وا
  ثانیا: مرحلة التقییم:

تعتمد هذه المرحلة على تقییم أداء المؤسسة من طرف لجنة الإدارة ویكون التقییم بتوفیر المعلومات عن   
من خلال تحدید المجالات  9001/2000توافق نظام الجودة القائم فالمؤسسة مع متطلبات المواصفة الدولیة إیزو

التحسین والتطویر اللازم المتوافق مع المتطلبات الواردة في المواصفة والتي ینشأ نظام الجودة التي تحتاج إلى 
  2وفق لها.

  
  
  
  

                                   
 ،2000إصدار ،  900دلیل تأهیل المنظمات العربیة لتطبیق نظام إدارة الجودة والمواصفات العالمیة إیزو ،محمد سن ریاض -1

  15ص،  مرجع سبق ذكره
إصدار ،  900دلیل تأهیل المنظمات العربیة لتطبیق نظام إدارة الجودة والمواصفات العالمیة إیزو ،ریاض محمد حسن -2

  .16ص،مرجع سبق ذكره2000
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  ثالثا: مرحلة التوثیق:
في عملیة تطبیق إدارة الجودة من خلال القیام بأنشطة التوثیق وقدرة  تعتبر هذه المرحلة مرحلة أساسیة  

  1قبول نظام الجودة وعلیه فیعتبر التوثیق الدلیل المادي من أجل التأكد من النظام المعمول به فالمؤسسة.
  رابعا: مرحلة التطبیق:

یث یتم بموجبها تطبیق ما هي المرحلة الأهم من جمیع المراحل إذ تعتبر كیفیة تطبیق كیفیة الجودة  ح  
  تم توثیقه من الإجراءات السابقة.

  خامسا: مرحلة التدقیق والمراجعة:
ونعني بتدقیق الجودة تقییم مستقل لجودة  9001تعد من المتطلبات الرئیسیة لنظام إدارة الجودة إیزو  

الخدمة أو الخدمة من أجل تحدید ملاءمته  للاستخدام ومطابقته للمعاییر المحددة والغرض منه هو التغلب أو 
  . 2سیطرة على المشاكل أو العیوب خلال عملیة الإنتاج

  :9001سادسا: مرحلة التسجیل للحصول على شهادة المطابقة إیزو 
وتظهر المؤسسة من  ،من توثیق النظام وتطبیقه انتهاءتأتي بعد  ،هامة بالنسبة للمنظمة وهي مرحلة  

تطبق نظام الجودة یتماشى مع متطلبات المواصفة إیزو  بأنهاخلال هذه المرحلة لعملائها وللجهة المانحة 
9000.  

  سابعا: مرحلة الصیانة:
نة هذه الشهادة من خلال الحفاظ على بعد حصول المؤسسة على شهادة المطابقة فیجب علیها صیا  

  9000.3نفس المستوى الذي حققته عند حصولها على هذه الشهادة ومن اجل التوافق مع مواصفة إیزو
 :9000دوافع وفوائد تطبیق نظم إدارة الجودة إیزو .2

  الأولى دوافع داخلیة الثانیة خارجیة. ،و هناك مجموعتین من الدافعمن أجل تبني الإیز 
  الدوافع الداخلیة:أولا: 

  التحسین الداخلي:
لهذا تسعى المؤسسات إلى تطبیقه  ،التكالیفبما أن نظام الإیزو یساهم في زیادة الإنتاجیة والتقلیل من   

  .منافعهلأجل الحصول على 

                                   
  .315ذكره ص ، مرجع سبق وتطبیقات،الشاملة مفاهیم  الجودة ،محفوظ أحمد جودة -1
  83صمرجع سبق ذكره  ،إدارة الجودة الشاملة  ،حمید عبد النبي وآخرون -2
  317ص ،إدارة الجودة الشاملة مفاهیم وتطبیقات مرجع سبق ذكره ،محفوظ أحمد جودة -3
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  اعتبارات المسؤولیة:
للمسائلة في حالة ما غن الجهة المصنعة هي المسؤولة قانونا عن المنتوج الذي تنتجه لهذا فهي تتعرض   

إذا لحق الزبون الضرر نتیجة حصول مشكلة أو خطأ ما وفي حالة وجود نظام موثق للجودة فإنه یساعد 
  1المؤسسة فالدفاع عن نفسها والحفاظ على سلامة المنتوج.

  ثانیا: الدوافع الخارجیة:
لدى الزبون لكي یقوم بعملیة یسي ئلأنه الدافع الر  9000ون وهو شرط أساسي لتطبیق مواصفات طلب الزب -

  الشراء.
من لأنه یمكن ،وحصولها على هذه الشهادة میزة فیحد ذاتها  9000یعد تطبیق نظام إیزو ،المیزة التنافسیة -

  2دخول الأسواق والحصول على حصص سوقیة أكبر.
  :9000فوائد تطبیق نظم إدارة الجودة إیزو_3

وهو ما یؤدي إلى  ،في رفع حصصها السوقیة محلیا ودولیارغبة  9000تتبنى المؤسسات نظام الإیزو   
  إلى ثلاثة فئات وهي كالتالي: 9000تحقیق أرباحها وزیادة الإنتاجیة ویمكن تصنیف فوائد الإیزو

  من قبل المؤسسة فوائد كثیرة أهمها: 9000یترتب عن تبني نظام إیزوأولا المؤسسات: 
 الجودة. تجانس جودة الوحدات المنتجة من خلال تحسین -
أي  ،ومن الوحدات المعیبة ،ومن أعمال التفتیش والاختبار ،تخفیض التكالیف نتیجة الحد من المرفوضات -

 الحد من هدر الوقت والمواد.
 ،نتاجیة للمؤسسةفي الوقت المحدد نتیجة تحسین الإ وتسلیمهم منتجاتهم ،التركیز على متطلبات الزبائن -

 زیادة فعالیة الأنشطة التي یتم تنفیذها فیها.
 التقرب من الزبائن والمحافظة علیهم وذلك بتلبیة حاجاتهم بشكل مستمر. -
 من خلال التركیز على تقییم الموردین الفرعیین. ،من قبل المؤسسةالمشتراة تحسین جودة المواد الأولیة  -
 تحسین حجم المبیعات في المؤسسة. -

  المؤسسة:ثانیا العاملون في 
بالنسبة للعاملین في المؤسسة مع كیفیة الحصول على هذه  9000یمثل الجدل التالي فوائد تطبیق إیزو  

  :9000الفوائد من خلال متطلبات الإیزو

                                   
  .59/61ص ،مرجع سبق ذكره،  ISO14000/ISO9000أنظمة إدارة الجودة والبیئة ،محمد عبد الوهاب العزاوي -1
  58/59ص، سبق ذكرهمرجع ،  ISO14000/ISO9000،  أنظمة إدارة الجودة والبیئة ،محمد عبد الوهاب العزاوي2
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  .9000منافع الحصول على متطلبات الإیزو: 06الجدول رقم

كیفیة الحصول علیها من خلال متطلبات   المنافع  ت
ISO9000 

1  
العاملین بالوسائل التي تمكنهم یزودون 

مهامهم بالشكل الصحیح ومن المرة 
  الأولى.

من خلال توفیر الموارد المناسبة والتدریبات 
  وتعلیمات العمل والبیئة الصحیحة والدافعیة.

2  
 امیوفر وسیلة اللازمة لتعریف المه

الصحیحة وتحدیها بطریقة تؤدي إلى 
  إعطاء نتائج صحیحة.

الجودة ووضع الإجراءات من خلال تخطیط 
والمواصفات والإرشادات التي تساعد العاملین على 

  اختیار الشيء الصحیح لكي یقوموا بأدائه.

3  

یوفر وسیلة لتوثیق خبرة المنظمة بطریقة 
مهیكلة وهذا یؤسس قاعدة لتدریب وتثقیف 

  العاملین وبالتالي تحسین أدائهم

ة الممارسات الرسمی من خلال توفیر مجموعة من
الموثقة دلیل الجودة والإجراءات وتعلیمات العمل 
دامتها  ٕ التي ینبغي إعادة النظر فیها بصورة مستمرة وا

بقائها قید التنفیذ ٕ   وا

4  

یوفر دلیل موضوعي یمكن استخدامه 
لإثبات جودة منتجات وخدمات المنظمة 
وأن عملیتها هي تحت ضبط المقیمین 

  والزبائن أو من یمثلهم.

دامة سجلات جودة لكل من خلال تحدید  ٕ وتعریف وا
  عملیة.

5  
تخفیض حالات التوتر من خلال تحریر 
المدراء من التدخل المستمر في عملیات 

  والمستویات الأدنى.

من خلال تزوید العاملین بالوسائل التي تمكنهم من 
  ضبط عملیاتهم.

المحافظة على جودة ثابتة للمنتجات أو   6
  الخدمات.

حالة لعدم التطابق أو الانحراف من خلال تحدید أي 
  واتخاذ الإجراءات التصحیحیة والوقائیة المناسبة.

یوفر وضوحا وشفافیة للواجبات   7
  والمسؤولیات.

من خلال تحدید الوصف الوظیفي والصلاحیة 
  والمسؤولیة لكل فرد في الشركة.

  .64مرجع سبق ذكره ص ISO14000/ISO9000أنظمة إدارة الجودة البیئة  ،محمد عبد الوهاب العزاوي المصدر:
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  1ثالثا الزبائن:
حصولهم على مستوى الجودة الذي یریدونه بشكل دائم ومستمر وبالتالي زیادة ثقة الزبون كالمنتجات  .1

 وخدمات المؤسسة.
 وسیلة اختبار بین المؤسسات التنافسیة عند دراسة العروض. .2
 لتحدید مقدرة نظام الجودة في المؤسسة على تصنیع منتجات تفي بالمتطلبات. وسیلة .3

أدى إلى تحسین أوضاعها من خلال تحسین  9000إن العدید المؤسسات وجدت أن تطبیق مواصفات إیزو
وزیادة من رضا العملاء  وزیادة من التسلیم في الوقت المحدد الجودة وزیادة الإنتاجیة وخفض من عدم تطابق

وأدى كل هذا إلى تحسین الأرباح وكل هذه الفوائد یتم تخفیضها من خلال الحصول على شهادة المطابقة 
  .الإیزو

  المطلب الثاني: شهادات المطابقة وأهم الهیئات المناحة لها
  2/ تعریف المطابقة:1

بموجبها بأن المؤسسة ما قد حققت  یقر ،شهادة المطابقة هي اعتراف صادر عن جهة اعتماد مستقلة  
  المتطلبات التي تتضمنها المواصفة المطبقة.

وكما یمكن تعریفها بأنها وثیقة تثبت أن المتطلبات الخصوصیة المتعلقة بمنتوج أو نظام أو خدمة أو شخص أو 
  عملیة تلبي المتطلبات المعینة.

وهي ضمان  ،جهة معتمدة ومستقلةمن خلال ما سبق نستنتج أن المطابقة هي اعتراف رسمي من   
  مكتوب على المنتوج أو الخدمة أو النظام أو الفرد أو العملیة متوافقة مع المتطلبات المعینة.

  أنواع شهادات المطابقة: /2
وتهدف إلى الاعتراف بالكفاءة المهنیة لفرد ما في أدائه لعمله وفقا لمعاییر محددة مطابقة الخاصة بالأفراد:  .1

 مسبقا.
ثبات أن المؤسسات تطبق نظام الجودة مطابق لمواصفات وتهدف إلى إ  مطابقة الخاصة بالمؤسسات: .2

 .9000مرجعیة إیزو

                                   
   641 ص مرجع سبق ذكره،، ISO9000/ISO14000 محمد عبد الوهاب، أنظمة إدارة الجودة والبیئة  1
 ،2006/2007 أداة في تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة الاقتصادیة 9000تطبیق المواصفات الدولیة إیزو ،عبد الهادي مختار -2

  .114 ص
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وتهدف إلى إثبات أن المنتوج أو الخدمة مطابق للمواصفات أو  المطابقة الخاصة بالمنتجات والخدمات: .3
 1مقاییس تقنیة مسبقا وخاضعا لمراقبة صارمة.

  المناحة لشهادة المطابقة:/ أهم الهیئات 3
إن بإمكان المؤسسات التي ترغب فالحصول على شهادة المطابقة الحصول على قائمة بجهات التسجیل   

المیة ومنح الشهادات من هیئات المواصفات الوطنیة المتواجدة بمكان عمل المؤسسة أو من خلال قائمة ع
  ت المانحة لشهادة المطابقة في مختلف دول العالم.وتضم هذه القائمة الهیئا تنشرها منظمة الإیزو سنویا

مل مباشرة مع وتع 9000مع متطلبات شهادة الإیزو وتختص هذه الهیئات بمنح شهادة المطابقة   
المؤسسات التي تطلب التسجیل كما تعمل على تقییم نظام الجودة في المؤسسات إذ یتم على إثر هذا التقییم 

ستمرار المؤسسات والتزامها بما نصت لتأكد من اعلى المتابعة الدوریة وذلك ل منح شهادة المطابقة كما تسهر
ستشارة إلى مجال الاتعمل في  علیه المواصفة ویتوجب على جهات التسجیل هذه أن تكون معتمدة رسمیا وان لا

حیث أن الإخلال بهذا الشرط یؤدي إلى الإخلال بأهم  ،جانب التقییم إذ أن هناك تضارب واضح في المصالح 
  2عتراف بالشهادة.بالا الشروط اللازمة

ومن أشهر هذه الهیئات وأكثرها تعاملا مع المؤسسات الجزائریة بحكم قرب المسافة مع الهیئات الأخرى نجد 
بالإضافة إلى association française d’assurance qualité( a f a q)الجودة    الجمعیة الفرنسیة لأمن 

  هذه الهیئة هناك هیئات أخرى كما یوضحه الجدول التالي:
  
  
  
  
  
  
 
 
 

                                   
 2006/2007 أداة في تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة الاقتصادیة 9000المواصفات الدولیة إیزوتطبیق  ،عبد الهادي مختار -1

  .114ص ،مرجع سبق ذكره
  .137/138 ،مرجع سبق ذكره ،حمید عبد النبي الطائي وآخرون -2
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  أهم الهیئات المانحة لشهادة المطابقة :07 الجدول رقم
  

  العنوان  الدولة  اسم الجهة المانحة
BSI Quality assurance(BSIQA) 389  انجلترا Cheswick high Raod، London W4 AL  

Quality Management Institute (QMI)  كندا  
Sussex Center، 90 Bumhamthorpe Road 

West suite، 300Mississanga Ontario 
L5B3C3  

Bureau VERITAS Quality 
International  70  انجلترا Borough High st، London SEI 1XF،UK  

Danish Standards Association  الدنمارك  Certification Department Kollegieve 
j6DK2990 Charlottelund  

Japan Quality Assurance Organization 
(JQA)  الیابان  

ISO Assessment center، ATT(AKASAKA 
TWIN TOWER) U، FA- 22، 2- Chome، 

Akasaka Minato-KU،Tokyo 107  

SIS Certifiering (AB)  السوید  BOX 6455، S11382 StokholmST 
Eriksgatan 115  

NV KEMA  نیوزیلندا  P.O BOX 9035،6800 EL ARNHEM  

National standards authority of Ireland 
(NSAI)  ایرلندا  GLASNEVIN،DUBLIN  

Deutche G esellschaft Zur 
Zwertifiziemn von management 

sustemen MBH (DQS)  
  ألمانیا

Burggrafenatrasse 6 R 10787 Berlin  

الجودة: المواصفات العالمیة محمد حسین ریاض، دلیل تأهیل المنظمات العربیة لتطبیق نظام إدارة  لمصدر:ا
  551،مرجع سبق ذكره، ص  2000رإصداا، 9000إیزو

  

  

  

  

 

  

                                   
.55، مرجع سبق ذكره، ص2000إصدار 9000زومحمد حسین ریاض، دلیل تأھیل المنظمات العربیة لتطبیق نظام إدارة الجودة: المواصفات العالمیة إی 1  
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  المبحث الثالث: التقییس في الجزائر والجائزة الجزائریة للجودة
    الأول: نشأة الجائزة الجزائریة للجودة: المطلب
  الجائزة الجزائریة للجودة:_1  

وهذا في إطار برنامج حكومي لتطویر المؤسسات  2000اقترحت لأول مرة الجائزة الجزائریة للجودة سنة 
 جانفي 06المؤرخ في  05/02الجزائریة بالفعل تم إقرار هذه الجائزة بشكل رسمي بموجب المرسوم التنفیذي 

وتمثل الجائزة حیث وضع تحت إشراف وزارة الصناعة والمناجم ممثلة بقسم الجودة والأمن الصناعي  2002
ملیون دینار بالإضافة إلى كأس 2الجزائریة للجودة تشجیعا للمؤسسات وذلك من خلال تقدیم مكافأة مالیة قیمتها 

  مستوى التراب الوطني. استحقاق وشهادة  شرفیة تمنح سنویا لأحد المؤسسات التي تنشط على
دفع المؤسسات الجزائریة إلى التوجه نحو  ،منها الأهدافوتسعى هذه الجائزة إلى تحقیق مجموعة من   

جمیع العاملین في مشروع  للإشراكتطبیق الجودة الشاملة والترقیة والاعتراف بمجهودات المؤسسات وتحفیزها 
عطاء دلیل مادي بأن الدولة تولي أهمیة ٕ   من خلال عامل الجودة. للمؤسسات التي تهتم بتطویر نفسها الجودة وا

  عناصر النموذج الجزائري للجودة: - 2
إن عناصر النموذج الجزائري للجودة یتحدد من خلال عناصر التقییم التي تعتمدها اللجنة المختصة   

تمكنها من أن تصنف مع لمنح الجائزة للجودة وفق لهذه العناصر تمنح نقطة إجمالیة لكل مؤسسة مشاركة 
  نظریاتها من المؤسسات المرشحة.

  .من مجموع النقاط المخصصة للمعیار %100إلى  80 نما بیتمنح نقطة تتراوح  إجابة مرضیة
  .من مجموع النقاط المخصصة للمعیار% 80إلى  60 نما بیتمنح نقطة تتراوح  إجابة جیدة

  ر.من مجموع النقاط المخصصة للمعیا% 60إلى  30 نما بیتمنح نقطة تتراوح  إجابة متوسطة
  .من مجموع النقاط المخصصة للمعیار% 30إلى  0 نما بیتمنح نقطة تتراوح  إجابة غیر كافیة

  1معاییر الجائزة الجزائریة للجودة.
  
  
  
  
  

                                   
سعد مرزق النموذج الجزائري للجودة ودوره في تحسین الجودة في المؤسسات الجزائریة. ،مصطفى یونس  1 



وشɺادةࡧالمطابقةࡧ9000المواصفاتࡧالدوليةࡧللتقيʋسࡧإيزو           :כولࡧالفصلࡧ
       

- 35 - 

  1معاییر الجائزة الجزائریة للجودة.: 08الجدول رقم 
  التنقیط  العوامل  المحاور

  نقطة 120  العلیااستعداد الإدارة   1

  نقطة 80  والأهداف الإستراتیجیة  2

  نقطة 200  الأدوات والإصغاء للزبون  3

  نقطة 120  التحكم في الجودة  4

  نقطة 100  قیاس الجودة  5

  نقطة 80  تحسین الجودة  6

  نقطة 100  مشاركة العاملین  7

  نقطة 200  النتائج   8

دكتورة غیر  أطروحة,دراسة حالة ,بنك البركة , إبداعیةالجودة الشاملة في ظل قیادة  إدارةالمسعود ربیع ,متطلبات تطبیق  المصدر:
  .43صفحة ،  2014 – 2013منشورة ,علوم اقتصادیة ,جامعة بسكرة ,الجزائر ,

 
أما في ما یخص المؤسسات الحائزة على الجائزة الجزائریة للجودة التي تحصلت على هذه الجائزة نوضحها من 

  2التالي: خلال الجدول
  : 2019-2005المؤسسات الحاصلة على الجائزة الجزائریة للجودة الجزائریة  :)09-01(الجدول رقم 

  جائزة الجودة الجزائریةالمؤسسات الحاصل على   الطبعة  السنة
  3BCR المؤسسة الوطنیة لإنتاج المسامیر والحنفیات   03  2005
 ENASELالمؤسسة الوطنیة للأملاح بقسنطینة   04  2006
 ELRIMEالمؤسسة العمومیة لتجهیزات البنى التحتیة المعدنیة   05  20074
 TRANSMEXمؤسسة النقل والتجهیزات الصناعیة والإلكترونیة   06  2008

                                   
أطروحة دكتورة غیر ،بنك البركة ،دراسة حالة ،الجودة الشاملة في ظل قیادة إبداعیة  متطلبات تطبیق إدارة،المسعود ربیع  -1

  .43 ، ص2014_ 2013،الجزائر ،جامعة بسكرة ،علوم اقتصادیة ،منشورة 

.87/101ص ، 2020 سنة 02العدد  11المجلد رقم ،مجلة الدفاتر الاقتصادیة -  2 
3  

في المؤسسات الجزائریة ،مقال علميالنموذج الجزائري للجودة ودوره في تحسین الجودة ،سعد مرزق ،المصدر:مصطفى یونسي   4  
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  مؤسسة میناء بجایة  07  2009
 ENAPالمؤسسة الوطنیة للدهون  08  2010
  CONDORوالإلكترونیة مجمع بن حمادي للصناعات منزلیة   09  2011
  شركة أوعمران للخزف الغزوات.  10  2012
  ENIEM شركة  11  2013
  الجبس_وهران_ جلإنتامؤسسة كنارف للأترفلوروس   12  2014
منشأة السكك الحدیدیة ایفراري فرع تابع لشركة الوطنیة للسكك   13  2015

  الحدیدیة(مخابر برفینوس)
 ENIEM شركة  14  2016
  مؤسسة كوندور.  15  2017
شركة الإسمنت لعین كبیر مجمع الصناعي للإسمنت الجزائر   16  2018

  _سطیف_
  الجزائر العاصمةشركة سیتال لصناعة وصیانة عربات طرمواي   17  2019

 في المؤسسات الجزائریة ,مقال علمي.مصطفى یونسي ,سعد مرزق ,النموذج الجزائري للجودة ودوره في تحسین الجودة  المصدر:
  

  1والمنظمات المختصة بالتقییس في الجزائر:الهیئات _4
أنشأ المشرع الجزائري هیئات مختصة و أوكل إلیها مهام تنفیذ السیاسة الوطنیة للتقییس التي كانت مستندة 

من المرسوم التنفیذي رقم  02للمعهد الوطني للملكیة الصناعیة وقد نص على هذه الأجهزة بموجب المادة 
  المتعلق بتنظیم التقییس وسیره والتي جاء فیها عدد أجهزة التقییس: 05/464

 المجلس الوطني للتقییس. -
 المعهد الجزائري للتقییس. -
 اللجان التقنیة الوطنیة. -
 ة.الهیئات ذات النشاطات التقییسی -
 الوزارات ضمن نشاطاتها في إعداد اللوائح الفنیة. -

                                   
.2021_دیسمبر 01_العدد02الجزائریة لقانون الأعمال المجلد _المجلة  1  
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ید من المقاییس والمواصفات بهدف تحقیق جودة السلع والخدمات حیث یعود الفضل لهذا الهیئات في اعتما العد
الأسواق العالمیة وعلیه سنتناول هذه الهیئات مع بیان الدور الرقابي الذي تؤدیه حمایة المستهلك وبالتالي منافسة 

  في مجال حمایة المستهلك.
 المجلس الوطني للتقییس: .1

 ،المذكور سابقا 5/464من المرسوم التنفیذي رقم  3المجلس الوطني للتقییس بموجب نص المادة أنشئ    
مكلف باقتراح السیاسة الوطنیة للتقییس حیث یلعب لهذه الصفة دورا  باعتبارهوالنصح وذلك  للاستشارةكجهاز 

ال حمایة المستهلك مهما في حمایة صحة وأمن المستهلك ومصالحه وفي سبیل أداء دوره الرقابي في مج
  باعتباره جهاز استشاري فقد خصه المشرع بتشكیل متنوعة.

حیث یعین أعضاء المجلس الوطني للتقییس بقرار من الوزارة المكلف بالتقییس لمدة ثلاث سنوات قابلة     
حصر على أما اختصاصاته فتن ،بناءا على اقتراح السلطة أو الجمعیة التي ینتمون إلیها بحكم كفاءتهمللتجدید 

اقتراح الاستراتیجیات والتدابیر الكفیلة بتطویر النظام الوطني للتقییس وترقیته وتحدید الأهداف المتوسطة والبعیدة 
المدى في مجال التقییس دراسة مشاریع البرامج الوطنیة للتقییس ومدى مطابقة ومن أجل أداء المجلس لمهامه 

یة لإفادته وفي كل نهایة لكل سنة یقدم الوزیر المكلف بالتقییس یمكنه الاستعانة بأي شخص له المؤهلات الكاف
  حصیلة نشاطات هذا إلى رئیس الحكومة.

 المعهد الجزائري للتقییس: .2
المتضمن إنشاء  98/69من المرسوم التنفیذي رقم  2المعهد الجزائري للتقییس بموجب المادة أنشئ  

المعهد الجزائري للتقییس ویحدد قانونه الأساسي وهو عبارة عن مؤسسة عمومیة ذات طابع صناعي وتجاري 
للتقییس تطبیقا للسیاسة یتولى المعهد إعداد البرنامج الوطني  ،المالي  والاستقلالیتمتع بالشخصیة القانونیة 

وعلى هذا الأساس یقوم بإعداد الموصفات الجزائریة ونشرها وتوزیعها  ،المقترحة من قبل المجلس الوطني للتقییس
الملزم إحداثها جمع وتنسیق جمیع الأشغال في التقییس التي شرعت في انجازها الهیاكل الموجودة أو الهیاكل 

هذه  لاستعمالبقة للمواصفات الجزائریة وطابع الجودة ومنح تراخیص واعتماد علامات المطا ،لهذا الغرض
منشئات  تهیأتأبحاث والتجارب و  ،ترقیة الأشغال ،في إطار التشریع المعمول به استعمالهاالعلامة مع مراقبة 

  الاختبار لإعداد المواصفات وضمان تطبیقها
 الهیئات ذات النشاطات التقییسیة و الوزارات: .3

بأن الهیئات ذات النشاطات  ،سابق الذكر 05/464من المرسوم التنفیذي رقم  11المادة  جاء في نص  
كیان" والمقصود بالكیان: كل تنظیم سواء كان حائزا على الشخصیة المعنویة أم لا ومن قبل  لهي "كالتقییسیة 



وشɺادةࡧالمطابقةࡧ9000المواصفاتࡧالدوليةࡧللتقيʋسࡧإيزو           :כولࡧالفصلࡧ
       

- 38 - 

من إمكانات باعتبار أن  نظرا لما تتوفر علیه ،هذه التنظیمات الأشخاص المعنویة(المعنویة العامة/ الخاصة )
بدراسات على المواد الغذائیة القیام بالنشاط التقییسي لیس بالأمر الهین ویستحیل على الشخص الطبیعي بالقیام 

للوصول إلى مستوى یمكنه من وضع مواصفات ومقاییس قطاعیة على غرار ما تقدمه المنظمة العالمیة 
بالمبادئ  والالتزامالتقنیة لتنشیط الأشغال في مجال التقییس  للمواصفات إیزو ویشترط المشرع إثبات الكفاءة

المنصوص علیها فالمعاهدات الدولیة الخاصة بهذا الشأن حتى یتحصل على الاعتماد واعتماد هذه الهیئات 
والملاحظ أن  سللتقییبمقرر من الوزیر المكلف بالتقییس ویكون ذلك بناءا على رأي المدیر العام الجزائري 

  1رأي مدیر المعهد. بأخذالوزیر ملزم 
  خلاصة الفصل:

  :9000هناك العدید من الفوائد التي تحقیقها من خلال الحصول على شهادة الایزو 
 والتكالیف.تحسین جودة المنتجات والخدمات وتقلیل الأخطاء  -
 زیادة رضا العملاء والثقة في المنظمة . -
 التشغیلیة .زیادة الإنتاجیة والكفاءة  -
 تحسین الانضباط التنظیمي وتوثیق الإجراءات . -
 والخارجیة.تحسین الاتصالات الداخلیة  -
 جدیدة.تحسین المیزة التنافسیة والوصول إلى أسواق  -
 مهاراتهم.تحسین الروح المعنویة للموظفین وتطویر  -
 تحسین الإدارة والتخطیط الاستراتیجي . -
 القانونیة.تحسین الامتثال للوائح والمتطلبات  -

ضروریة دائما لتصدیر المنتجات ,لذا یجب على المصدرین  9000ومع ذلك قد لا تكون شهادة الایزو   
  دراسة الفوائد الداخلیة والخارجیة بعنایة قبل البدء في عملیة الحصول على الشهادة .

  

 

 

                                   
.2021دیسمبر  1العدد 2المجلد  ،المجلة الجزائریة لقانون الأعمال ا  1 
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  تمهید 
في العالم و العالم العربي وفي الوطن العربي تكمن  ISO 9000یختلف اعتماد أنظمة إدارة الجودة 

  في تحقیق معاییر الجودة . 9000أهمیة  الحصول على شهادة الایزو 
إلى الاتجاه المتزاید نحو معیار إدارة الجودة ISO9000شهادة تشیر الزیادة العالمیة في كما   

ISO9000الحصول على شهادة  دیع ،الجودةمجموعة معاییر عالمیة أساسیة تركز على أنظمة إدارة  هي
ISO9000 ًالجودة.یعكس التزام المنظمة بإدارة  امم ،القیاسیةالأهمیة ضمن هذه السلسلة  بالغ أمرا  

صمود هذه الشهادة التركیز العالمي  سیعك ،الجودةوتأثیره على ممارسات ضمان  تطورهISO900تاریخ یوضح 
  على الجودة وأنظمة الإدارة الموحدة.
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  :9001تطور شهادات المطابقة إیزو  :المبحث الأول
تغیرات بمرور الوقت ,في البدایة ركزت شهادات  ISO9000لقد شهد تطور شهادات المطابقة   

ISO9000 على أنظمة إدارة الجودة ومع ذلك توسعت سلسلةISO 9000  لتشمل معاییر مختلفة ضمن نظام
الأكثر شمولا ,والذي ینطبق على الشركات العاملة في مجال التصمیم و هو ISO 9000إدارة الجودة ,مع كون 
  التطویر و الخدمات .

لیست مواصفات المنتج ولكنها تحدد أساسیات نظام إدارة الجودة ,مع التركیز على  ISO 9000معاییر   
التطور التحول نحو جوانب مثل اكتشاف الأخطاء ,وتدریب الموظفین ,والتوثیق ,ومراقبة البیانات ,ویعكس هذا 

,مع التأكید على أهمیة تقییم الخبراء والتدریب من ISO 9000تفسیرات موحدة ومتطلبات محددة ضمن سلسلة 
  اجل التنفیذ الفعال .

  :9001العالمي لشهادات المطابقة إیزو  دالأول: التزایالمطلب 
شهدت ،2022- 2015خلال الفترة ،بمعیار الجودة الدولیة  ISO9000یتعلق تطور شهادة المطابقة   

كانت الشهادة تعتبر مهمة لشركات  الراغبة في تحسین جودة منتجاتها  2015الشهادة تطورا ملحوظا في عام 
حیث أدرجت ،أكثر انتشارا وتبنیا على مستوى العالم  ISO9000أصبحت شهادة  2022بحلول عام ،وخدمتها 

  من إستراتجیاتها لضمان الجودة وتحقیق التمیز التنافسي .العدید من الشركات هذه الشهادة كجزء أساسي 
في مختلف دول العالم في الفترة من  9001تطور عدد المؤسسات الحاصلة على شهادة الایزو : 10رقم جدول

  2022.1إلى  2015
  تطور عدد المؤسسات الحاصلة على الشهادة  السنوات
2015  1034180  
2016  1105937  
2017  1055028  
2018  878664  
2019  883521  
2020  916842  
2021  1024674  
2022  1265216  

 

  على: بالاعتمادإعدادنا من  :المصد
(The iso survey of management system standard certification (data per country and sector), (1999_2017), (iso 9001 
Africa) & (2018/2019/2020). 

                                   
1 The iso survey of management system standard certification (data per country and sector)، (1999_2017)، (iso 9001 
Africa)& (2018/2019/2020 
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ن أكثر تطور عدد المؤسسات الحاصلة على شهادة المطابقة أعلاه نلاحظ أمن خلال الجدول   
ISO9001  في مختلف دول العالم في تزاید مستمر مقارنة بالسنوات الفارطة حیث وصل عدد المؤسسات

حیث یعتبر هذا الرقم قیاسي ودلیل  1265216إلى  2022في سنة  9001/2015الحاصلة على الشهادة إیزو 
  ,وهذا ما یوضحه الشكل التالي:  ت بمدى ضرورة وأهمیة هذه الشهادةسساعلى وعي المؤ 

في  9001یمثل تطور عدد المؤسسات الحاصل على شهادة المطابقة إیزو منحنى بیاني  : 01الشكل رقم 
  )2022-2015( الفترةمختلف دول العالم في 
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  )2022-2015تطور شهادات المطابقة في الوطن العربي (   الثاني:المطلب 
ا على أنظمة إدارة الجودة.  ISO9001لقد شهد تطور شهادة المطابقة    ً ا كبیر ً في العالم العربي تأثیر

أن تلبي المؤسسات المعاییر الدولیة لضمان الجودة. تتضمن عملیة الاعتماد هذه  ISO9001تضمن شهادة 
ا وامتثالاً لمعاییر  ً ا صارم ً ، مما یعزز جودة المنتج والكفاءة التنظیمیة. وفي المنطقة العربیة، أصبحت ISOتقییم

  ر.حیویة لإظهار الالتزام بالجودة والتحسین المستم ةأداISO9001شهادة 
  .2022الى 2015تطور شهادات المطابقة في الوطن العربي في الفترة من : 11رقم جدول 

  السنوات  2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 الإجمالي

 الدولة 

 الجزائر  569 543 458 509 499 477 400 449 3904

 مصر 2484 2687 2116 1936 2271 1839 2010 3140 18483

 المغرب 969 1524 857 921 1066 1099 1083 1049 8295

 تونس  998 1023 811 938 1105 1077 897 903 7653

 قطر 682 809 785 625 827 887 982 1544 7141

 السعودیة  3024 2353 2233 1796 2206 1988 1883 3898 19381

 الإمارات 4945 4682 3876 3311 3839 3625 3627 5327 33232

 الكویت 344 407 427 498 587 584 467 739 3626

 لبنان 631 482 539 621 576 529 484 501 4363

4878 842 518 587 636   511  عمان 538 579 667

 الإجمالي 15184 15089 12769 11666 13612 12692 12351 18392 111755

  
  على: بالاعتمادإعدادنا  نم المصدر:

(The iso survey of management system standard certification (data per country and sector), (1999_2017), (iso 9001 
Africa) & (2018/2019/2020). 

ن الإمارات العربیة المتحدة تحتل الصدارة في الوطن العربي حصولا أمن خلال معطیات الجدول أعلاه  
تلیها السعودیة ب عدد  2022إلى  2015خلال الفترة الزمنیة الممتدة من  9001على شهادة المطابقة إیزو

أما الجزائر فاحتلت المرتبة التاسعة  18483مؤسسة ثم مصر ب 19381شهادات المطابقة ممنوحة بإجمالي 
  .عربیا من حیث عدد الشهادات الممنوحة
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مقارنة بدول  9000تماد نظام إدارة الجودة إیزوتزال متخلفة في اع ن الدول العربیة لاأوتشیر البیانات إلى  
  العالم والنسب المرصودة قلیلة هذا ما یعكس عدم اهتمام المؤسسات العربیة بنظم إدارة الجودة.

  الوطن العربي. المطابقة فيأعمدة بیانیة توضح تطور شهادة :  02 الشكل رقم
  

  
  

 )2022-2015فریقیا ( تطور شهادة المطابقة في إ الثالث:المطلب 

ا بزیادة ISO9001طور شهادة المطابقةت   ً ا في السنوات الأخیرة، مدفوع ا ملحوظً ُظهر تزایدً في إفریقیا ی
الوعي بأهمیة معاییر الجودة العالمیة وتأثیرها الإیجابي على الأعمال التجاریة. شركات عدیدة في جنوب إفریقیا، 

رضا العملاء وتعزیز سمعتها التجاریة من خلال التزامها  لتحسینISO9001على سبیل المثال، تستفید من شهادة
ا ISO9001بمعاییر جودة صارمة ومتواصلة في دول شمال إفریقیا مثل المغرب، تعتبر شهادة ً ا أساسی ً عنصر

لتعزیز الثقة في السوق، حیث تتبنى شركات كبیرة هذه الشهادة لتعزیز جودة منتجاتها وخدماتها وضمان التزامها 
ر الدولیة  كذلك، شركات في مناطق أخرى من القارة مثل السنغال وساحل العاج بدأت في تبني بالمعایی
لتطویر أنظمة إدارة الجودة لدیها، مما یساعد في فتح أسواق جدیدة وزیادة التنافسیة بشكل ISO9001معاییر

ات وخدمات تلبي في تحسین العملیات الداخلیة للشركات، وتضمن توفیر منتجISO9001عام، تُسهم شهادة
توقعات العملاء بانتظام، وتساعد في تحقیق فوائد ملموسة مثل تحسین الكفاءة التشغیلیة وتخفیض التكالیف عبر 

 تقلیل العیوب والإعادة
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  .2022الى 2015تطور شهادات المطابقة في إفریقیا في الفترة من : :12 رقم جدول
  الدول 

  

  السنوات

  جنوب

  إفریقیا

  زمبابوي  ساحل العاج  نیجیریا  موریشیو  الجزائر  كینیا  المغرب  تونس  مصر

2015  4346  2484  998  969  656  569  239  59  162  130  

2016  4761  2687  1023  1524  675  543  237  79  174  140  

2017  4255  2116  811  857  593  458  203  92  206  149  

2018  3275  1936  938  921  554  509  185  85  179  128  

2019  3464  2271  1105  1066  442  499  198  77  218  155  

2020  3399  1839  1077  1099  456  477  178  77  227  6  

2021  3581  2010  897  1083  530  400  138  480  254  13  

2022  4456  3140  903  1049  547  449  157  714  286  193  

  914  1706  1663  1535  3904  4453  8568  7752  18483  31537  المجموع

  على: بالاعتمادإعدادنا  نم المصدر:
(The iso survey of management system standard certification (data per country and sector), (1999_2017), (iso 9001 
Africa) & (2018/2019/2020). 

  
بالرجوع إلى البیانات الجدول أعلاه والذي تضمن ترتیب أفضل عشر دول افریقیة من حیث حصولها   

جنوب إفریقیا تتصدر  نلاحظ أن 2022لا إلى 2015في الفترة الممتدة من  9001شهادة المطابقة إیزو على
شهادة لتلیها مصر ثم المغرب  31537على أكبر عدد من شهادات المطابقة بواقع  ابتحصیله  الإفریقیةالدول 

من حیث حصولها على هذه الشهادة حیث  إفریقیاثم تونس وكینیا, كما نلاحظ أن الجزائر تحتل المرتبة السادسة 
ات الجزائریة لا تزال ضعیفة في شهادة مطابقة یمكننا القول أن الجزائر والمؤسس 3904 2022بلغ عددها سنة 

  تماد أنظمة إدارة الجودة مقارنة بالدول الإفریقیة.اع
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  ).2022_2015(یمثل تطور شهادات المطابقة في إفریقیا في الفترة ما بین : 03الشكل رقم
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  المبحث الثاني: مقارنة تطور شهادات المطابقة في الجزائر 
فریقیا من  ISO9001یعكس نمو وتطور شهادات    ٕ  2022إلى  2015في الجزائر والعالم العربي وا

  اتجاهات إقلیمیة وعالمیة مهمة.
. لقد أدركت المؤسسات في مختلف في الجزائر نموا ثابتا ISO9001حیث شهد اعتماد شهادة   

لتعزیز كفاءتها التشغیلیة ,وتحسین رضا العملاء  ISO9001القطاعات بشكل متزاید فوائد تطبیق معاییر 
  ,والوصول إلى الأسواق الدولیة .

تتضمن العملیة عادة تدریبا مكثفا وتدقیقا وامتثالا لمعاییر إدارة الجودة الدولیة, مما یساهم في تحسین   
  ملیات التجاریة والمزایا التنافسیة.الع

أما بالنسبة للعالم العربي في جمیع أنحاء العالم العربي, كانت هناك زیادة ملحوظة في شهادات   
ISO9001.  

وقد قادت دول مثل الإمارات العربیة المتحدة والمملكة العربیة السعودیة ومصر الطریق, حیث تسعى   
مات والقطاعات الحكومیة إلى الحصول على شهادات إدارة الجودة لتعزیز الشركات في مجالات التصنیع و الخد

  مصداقیتها وأدائها.
هذا الاتجاه مدفوع بمزیج من الأطر التنظیمیة ومتطلبات السوق والهدف الاستراتیجي المتمثل في التوافق   

  مع معاییر الجودة العالمیة .
,حیث ISO9001إفریقیا رائدة بارزة في شهادات أما بالنسبة للسیاق الإفریقي الأوسع ,كانت جنوب   

تبنتها العدید من الشركات كمعیار لتعزیز قدرتها التنافسیة في السوق والكفاءة التشغیلیة وقد شهدت القارة ككل 
زیادة تدریجیة في الشهادات ,حیث أبدت الشركات في نیجیریا وكینیا وغانا أیضا اهتمام متزایدا .یتم دعم هذا 

  قبل هیئات إصدار الشهادات المحلیة والدولیة التي تعمل على تحسین الوعي وتنفیذ معاییر الایزو .النمو من 
فریقیا ,فان نمو الجزائر في شهادات ایزو  ٕ یتماشى مع  9001عند مقارنة الجزائر بالعالم العربي الأوسع وا

  لم العربي وجنوب إفریقیا .الاتجاهات الإقلیمیة ولكن على نطاق اصغر مقارنة بالدول الرائدة في العا
  حیث أن معدل تبني في الجزائر اخذ في الارتفاع لكنه لازال متخلفا عن كبار المتبنیین في المنطقة.

ومع ذلك ,یشیر هذا الاتجاه إلى مسار ایجابي حیث تدرك المزید من الشركات الجزائریة فوائد الشهادات   
زیادة عالمیة في  2022إلى  2015عام شهدت  الفترة من  لتحسین الجودة والوصول إلى أسواق جدیدة, بشكل

الشهادات مدفوعة بالحاجة إلى أنظمة إدارة الجودة الموحدة لتلبیة متطلبات الأعمال ومتطلبات  9001الایزو 
  التنظیمیة الدولیة .
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  )2022 -2015العربي (في الجزائر والوطن  شهادات المطابقةتطور  الأول:المطلب 
  )2022 - 2015(الوطن العربي ادات المطابقة في الجزائر و تطور شه :13الجدول رقم

تطور عدد المؤسسات الحاصلة على 
 الوطن العربيفي  الشهادة

 تطور عدد المؤسسات الحاصلة
في الجزائر على الشهادة   

 السنوات

15184 569 2015 
15089 543 2016 
12769 458 2017 
11666 509 2018 
13612 499 2019 
12692 477 2020 
12351  400 2021 
18392 449 2022 

  :ىبالاعتماد علإعدادنا  نم المصدر:
(The iso survey of management system standard certification (data per country and sector), (1999_2017), (iso 9001 
Africa) & (2018/2019/2020). 

الجزائر مقارنة ببقیة دول الوطن معدلات تطور شهادات المطابقة في  أنومن الجدول أعلاه نلاحظ  
الجزائر من الدول النامیة و لا یوجد فیها  أنتكاد تكون معدودة, ولعل السبب في ذلك هو  أوتعتبر قلیلة العربي 

  رغم الجهود المبذولة فیها من اجل ذلك. ةالكثیر من المؤسسات الاقتصادی
  )2022 -2015إفریقیا (لمطابقة في الجزائر و تطور شهادات ا الثاني:المطلب 

فریقیا للفترة من : 14الجدول رقم  ٕ   2022_2015تطور شهادات المطابقة في الجزائر وا
  إفریقیاتطور شهادات المطابقة في   تطور شهادات المطابقة في الجزائر  السنوات

2015  569  10612  
2016  543  11704  
2017  458  11843  
2018  509  9740  
2019  499  8710  
2020  477  8835  
2021  400  9386  
2022  449  11894  

  :ىبالاعتماد علمن إعدادنا  المصدر:
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(The iso survey of management system standard certification (data per country and sector), (1999_2017), (iso 9001 
Africa) & (2018/2019/2020). 

,ومقارنة بتطور نسب عدد  شهادات المطابقة الممنوحة في الجزائر هنالك  الإفریقیةعلى مستوى القارة   
, یعود ذلك الى نقص الوعي بضرورة تبني نظام  أعلاهفارق ملحوظ بشكل كبیر وهذا ما یظهر في المعطیات 

  الداخلیة والخارجیة .الجودة  وقلة الرقابة  إدارة
فریقیا ( :المطلب الثالث ٕ   )2022_2015مقارنة تطور شهادات المطابقة في الجزائر والوطن العربي وا

فریقیاوالوطن العربي  الجزائرمقارنة تطور شهادة المطابقة في : 15الجدول رقم ٕ   .وا

تطور شهادات المطابقة في   السنوات
  الجزائر

تطور شهادات المطابقة في 
  الوطن العربي

تطور شهادات المطابقة في 
  إفریقیا

2015  569  15184  10612  
2016  543  15089  11704  
2017  458  12769  11843  
2018  509  11666  9740  
2019  499  13612  8710  
2020  477  12692  8835  
2021  400  12351  9386  
2022  449  18392  11894  

  :ىبالاعتماد عل من إعدادنا :المصد
(The iso survey of management system standard certification (data per country and sector), (1999_2017), (iso 9001 
Africa) & (2018/2019/2020). 

  
شهدت الجزائر تطورا ملحوظا في  2022إلى  2015من خلال الجدول أعلاه نلاحظ انه في الفترة من   

الإیزو المختلفة على سبیل المثال مجال شهادات المطابقة والجودة خاصة فیما یتعلق في تبني معاییر 
دارة البیئة وكفاءة المختبرات على التوالي. 9001إیزو ٕ   في عدد من القطاعات لتحسین نظم إدارة الجودة وا

في الجزائر تم تعزیز اعتماد شهادات الإیزو بشكل تدریجي في العدید من المؤسسات والشركات الجزائریة التي  
ظم إدارة الجودة لدیها مما ساهم من تعزیز الكفاءة والشفافیة و الموثوقیة في لتحسین ن 9001تبنت نظام إیزو 

  العملیات الإداریة والإنتاجیة, هذه الشهادات تساهم في تأكید الالتزام بالمواصفات الدولیة وتحسین رضا العملاء,
افسیة في الأسواق العالمیة, اما في إفریقیا كان هنالك تحرك واسع لاعتماد شهادات المطابقة لضمان الجودة والتن

فالعدید من الدول الإفریقیة ركزت على تحسین جودة المنتجات والخدمات لتلبیة متطلبات السوق الأمریكیة 
والأوروبیة مما أدى إلى زیادة اعتماد على معاییر الإیزو, أما بالنسبة للوطن العربي انتشر الاعتماد على 

ت الدول العربیة على تحسین معاییر الجودة والبیئة في مختلف شهادات المطابقة بشكل مشابه حیث ركز 
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قطاعات مثل السعودیة والإمارات ومصر, أنشأت أنظمة اعتماد وطنیة تتماشى مع المعاییر الدولیة مثل 
ENAS في الإمارات وEGAC  في مصر التي تسعى لتعزیز الثقة في المنتجات والخدمات المحلیة على

  لي.مستویي الإقلیمي والدو 
مما سبق نستخلص أن اعتماد هذا المعیار ساهم في تحسین الأداء البیئي والاقتصادي للمؤسسات وتقلیل 

  المخاطر الالتزام بالتشریعات وتعزیز القدرة التنافسیة في الأسواق العالمیة.
  : منحنى بیاني یوضح 04الشكل رقم 
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  ""تیارت لثالث: دراسة حالة في مؤسسة القلدلمبحث اا
  1-تیارت– الأول : بطاقة تعریف بمؤسسة القلدالمطلب 

: بطاقة تعریف بالمؤسسة محل الدراسة.   أولاً
 SOCIETEDETREFILAGETIARETاسم الشركة:

  شركة مساهمةالوضع القانوني: 
  685.000.000.00رأس المال: 

  تیارت. 14000المنطقة الصناعیة زعرورة  264ص.ب.العنوان: 
  046.41.92.45الهاتف: 
  046.41.91.92الفاكس: 

  sotrefit_approv@yahoo.Frالبرید:
وتأسست على  ،كلم من عاصمة ولایة تیارت المنطقة الزراعیة زعرورة 1على بعد  sotrefitتقع شركة  الموقع:

  ارض زراعیة.
في عام  ENTPLإنشاء  م، تSPAكشركة مساهمة  1999ینایر 1تأسست الشركة في تاریخ المؤسسة: 

بعد  1989مستقلة مالیا في عام  ENTPLت، أصبحSNSبعد إعادة هیكلة الشركة الصلب الوطنیة  1983
  لشركات العامة. ةالاستقلالیتوفیر  01/88صدور مرسوم 

أسلاك الربط  ،إنتاج وتسویق الشبكات الملحومة والأسلاك المجلفنة والأسلاك المسحوبة الملدنةمهام المؤسسة: 
  والألواح ثلاثیة الأبعاد. ،والأسلاك المسحوبة الواضحة ،وأسلاك التجمیع

  م2.249.400مساحتها الإجمالیة: المساحة: 
  م2.568.882المساحة المغطاة: 

تم إنشاء الإمكانات الصناعیة ومعظم معدات الإنتاج والمرافق ذات الصلة بمساعدة الشركة المصنعة المعدات: 
  Daniel engineering et austria .Gve الإیطالیة

 ماكینات اللوحات ثلاثیة الأبعاد. -
 محطة معالجة میاه الصرف الصحي  -
 معمل الجودة: -
 شبكات الطاقة والمیاه. -

                                   
1 Belkhir khaled. Présentation de l’entreprise/responsable management Qualité. EPE-ENTPL. P1 
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 1منشآت المرافق: -
 المباني الإداریة والفنیة. -
 ماكینات سحب الأسلاك. -
 .ةخطوط المجلفن -
 خط النحاس. -
 والتغلیف. التعبئةخطوط  -
  الشبك الملحومة. ماكینات -

  تتمثل منتجاتها في:منتجاتها: 
 .أسلاك ملدنة 
 .ربط الأسلاك 
 .تجمیع الأسلاك 
 .أسلاك ملدنة أخرى 
 .أسلاك مجلفنة 
 .الأسلاك المجلفنة ذات القطر الكبیر 
 .الأسلاك المجلفنة ذات القطر الصغیر 
 لوحة ثلاثیة الأبعاد. 
 
 
 
 
 
 
 

                                   
1 Belkhir khaled. ibid. P2 
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  لمؤسسة القلد _تیارت_ التنظیمي الهیكلثانیا: 

 
 
 

 سكرتيرة إدارة

 مسؤول إدارة الجودة والبيئة

 الرئيس والمدير التنفيذي

شؤون الموظفين المواردقسم   

بالإدارةالتحكم   

 نائب المدير العام

 قسم الأمين
الإداريمدير التدقيق   

 قسم التحكم في الجودة

 الية والمحاسبةالمقسم 
 

 قسم الصيانة قسم الإنتاج قسم التجارة قسم التموين
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  في مؤسسة القلد _تبارت_ ISO 9001 2015الحصول على شهادة المطابقة  تالثاني: إجراءاالمطلب 
  هي:یجب المرور بثلاث المراحل 

  التسجیل:مرحلة ما قبل 
وهي المرحلة التي یتم فیها التجهیز و الاستعداد وتعدیل الأوضاع لتتطابق مع متطلبات شهادة الایزو   
  وتشمل هذه المرحلة على : 9000

  التي تعود من ذلك. اقتناع الإدارة العلیا بأهمیة هذا النظام والفوائد -
أن تقوم الإدارة العلیا بنقل هذا الإقناع إلى جمیع مستویات الإداریة ولكل العاملین الموظفین على اختلاف  -

  مستویاتهم ,وذلك بطرق متعددة كالاجتماعات والنشرات والدورات التدریبیة.
  تفهم طبیعة وفلسفة نظام الایزو . -
  تأهیل الشركة للحصول على شهادة الایزو.تعیین مدیر مسؤول عن عملیة   -
  الشركة.یشكل فریق عمل یضم التخصصات و الدوائر المختلفة التي تتكون منها  -
  حضور فریق لدورات تدریبیة وتعریفیة لنظام الایزو . 
  وضع خطة عمل وجدول زمني لتنفیذها. 

رغبت الشركة بتسریع الوقت  اختیار مكتب استشاري أو خبیر في الحصول على شهادة الایزو في حال  
  اللازم للحصول على الشهادة .

  إجراء التقییم المبدئي لنظام الجودة الحالي للتعرف على نقاط القوة و الضعف. 
تطویر وتوثیق طرق العمل للعملیات الرئیسیة التي تحقق متطلبات نظام الجودة كما وردت في مواصفة  -

  الایزو.
التغییر ,فتطبیق الایزو قد یصاحب التغییر بعض المقاومة إذا تعرضت مصالح التغلب على العقبات ومقاومة -

شراك  ٕ بعض الموظفین للخطر أو توقعوا ذلك ,لذا یجب التغلب على هذه المشكلة عن طریق محاولات الإقناع  وا
  الموظفین واطلاعهم على العملیة بشفافیة وكذلك شرح الفوائد المتحققة من الایزو .

  الجودة كما هو موثق والذي یستجیب بدوره لمتطلبات المواصفة الدولیة إیزو.تطبیق نظام  -
مراجعة نظام الجودة الایزو بواسطة استشاري أو إجراء تقییم أولي من قبل المقیم ,ویعني ذلك التدقیق من  -

  طرف خارجي.
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  مرحلة التسجیل أو مرحلة الحصول على الشهادة:
المسجل أو اختیار الشركة التي ستقوم بالمراجعة والتقییم من اجل منح الشهادة على أن تكون من  اختیار -

  ).01(أنظر الملحق رقمالتعرف على هذه الشركات من خلال قائمة دولیة. نبذلك, ویمكالشركات المرخص لها 
ومات تفصیلیة كاملة عن والهدف منه تزوید المسجل بمعل),02(أنظر الملحق رقمملء نموذج طلب التسجیل  -

النشاط وأنواع المنتجات  عالقانوني, ونو الشركة وشكلها  مالمعلومات: اسالشركة التي تطلب التسجیل ومن هذه 
وخطوط الإنتاج ومراكز الخدمة التي تطلب الشركة الشهادة بشأنها ,حیث یمكن أن تقتصر المراجعة وتقییم على 

  احد أنشطة الشركة دون أخرى .
عملیة التقییم بناء على بیانات بطاقة الاستقصاء یقرر المسجل قبول عملیة المراجعة والتقییم أو عدم قبول  -

قبولها ,ویتوقف ذلك على مدى قبولها ,ویتوقف ذلك على مدى توفر الخبراء ممن تتوفر لدیهم شروط ممارسة 
الشركة غریبا أو مفرطا في انه من النادر أن یكون نشاط  ذمتخصص, إعملیة التقییم ویوصي بمسجل أخر 

التخصص مما یجعل المسجل یعتذر عن القیام بالتقییم ویوصي بمسجل خر ,إلا انه من النادر أن یكون نشاط 
الشركة غریبا أو مفرطا في تخصص مما یجعل المسجل یعتذر هن القیام بالتقییم ,إذ انه ینصب على نظام 

  صصي .الجودة و لا یدخل في تفاصیل العمل الفني التخ
التخطیط والإعداد للمراجعة  یجب على المراجع الذي سیقوم بالتقییم من قبل المسجل أن یدرس جیدا نظام  -

الجودة والعملیات و الإجراءات في الشركة التي ستتم مراجعتها ,وذلك بدراسة الوثائق و المستندات وكتیب العمل 
مقر الشركة بشان هذه الخطة والحصول على الموافقة ,وبناءا على ذلك یضع المراجع خطة عمل قبل الانتقال ل

  لكل أجزائها .
وضع جدول زمني لعملیة المراجعة ویعني ذلك الاتفاق على یوم محدد وساعة محددة لكل قسم من أقسام  -

الشركة سیتم تقییمه ,بحیث لا یتعطل العمل وحتى یجهز كل قسم الأوراق والمستندات و الوثائق الخاصة و 
التي یطلب فریق المراجعة علیها ,كما یتم تحدید الشخص الذي سیرافق الفریق من كل قسم وترتیب المعدات 

  مواعید وأماكن الاجتماعات النهائیة للمراجعة .
التنسیق التعاون  التام مع فریق المراجعة ,إذ یجب أن تسجل الشركة تعلیقات وملاحظات ونصائح فریق  -

وقد تكون  9000لضعف وحالات عدم المطابقة لمتطلبات مواصفة الایزو المراجعة ,خاصة فیما یخص نقاط ا
ملاحظات أساسیة تتطلب المزید من العمل ویحرر فریق المراجعة بشان تلك الملاحظات طلب إجراء تصحیحي 

مقابل مبلغ ملي یحدد من طرف كل هیئة(أنظر الملحق وفي حالة تنفیذ هذه التعدیلات یتم منح الشهادة .
  ).04رقم
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  ).05(أنظر الملحق رقمالمطابقة:مرحلة ما بعد التسجیل أي مرحلة الحصول على شهادة 
ودخول الشركة في سجل الشركات التي حصلت ) 03(أنظر الملحق رقم 9000بعد الحصول على شهادة الایزو 

والمتواصل ,لا ینبغي ولا یمكن التوقف عن العمل المستمر 9001/9002/9003على إي من شهادات الایزو 
من اجل الحفاظ على مستوى الذي وصلت له الشركة والذي منحت الشهادة بموجبه , ومن المهم الحصول على 
الشهادة ولكن هو المحافظة علیها حتى لا نفقد ثقة المتعاملین معنا والزبائن وطلب تجدید الشهادة بعد مرور 

ن تطلب من المسجل إعادة تقییم والمراجعة من ثلاثة سنوات على الحصول على الشهادة یتحتم على الشركة أ
اجل منح شهادة جدیدة بنفس المحتوى القدیم أو بمحتوى جدید لكنه اكبر واشمل ,لأنه یشمل أنشطة جدیدة 

  ومنتجات جدیدة .
تكون قد توفرت معلومات كافیة  ثالأول, حیعلما أن عملیة إعداد التقییم تكون أسهل بكثیر من عملیة التقییم 

عادة عن ا ٕ   التقییم.لشركة تسهل عملیة المراجعة وا
  –- تیارت - في مؤسسة القلدISO90012015مراحل تطبیق  المطلب الثالث:

  _.القلد تیارتفي مؤسسة  9000: مراحل تطبیق الإیزو16الجدول رقم 

  لكل مرحلة ةالرئیسی إجراءات  اسم المرحلة  رقم المرحلة
نظام الجودة الوثائقیة  تشخیص  1

  .والتنظیم القائم
حالي وفهم تنظیم وطریقة تشغیل فحص وتقییم نظام الجودة ال

SOTREFIT.  
التدریب على المواصفة   2

  .ISO 9001 2015القیاسیة 

في ورش ISO90012015التدریب على المواصفة القیاسیة 
  عمل حول المتطلبات الجدیدة 

  المخاطر إدارةالتدریب على 
3  

  و الجودة الإدارةتصمیم نظام 

ومراجعة لرسم المعنیة  الأطراففهم احتیاجات وتوقعات 
  الخرائط العملیة الجدیدة 
  SOTREFITلإدارةمراجعة سیاسة الجودة 

  الجودة والمؤشرات المرتبطة بها  أهدافتحدید 
  الجودة  أهدافتحدید خطط العمل لتحقیق 

  الجودة  أداءتصمیم لوحات المعلومات تسمح بتقییم 
تطویر خطط الاتصال الداخلیة والخارجیة بما یلبي متطلبات 

  العامة للشركة  الإدارة
نشاءمراجعة المعلومات الموثقة  ٕ   معلومات موثقة  دارةإ وا

  ISOالتدریب على المراجعة الداخلیة لمتطلبات المواصفة التدریب على المراجعة الداخلیة   4



9000واقعࡧتبۚܣࡧنظمࡧإدارةࡧاݍݨودةࡧإيزو               :ࡧثاɲيالفصلࡧال
     

- 57 - 

والمساعدة في  الإدارةلنظام 
 ٕ   الإداریةجراء المراجعة إعداد وا

  دارة الجودة عملیات التدقیق التي تشكل نظام إ التدریب على
دارة إالتدریب على عملیات التدقیق الفعلیة التي تشكل نظام 

 SOTREFITالجودة 
المساعدة في تطویر تقاریر التدقیق الداخلي وخطط العمل 

  فات الانحرا لإزالةذات الصلة 
5  

  الإدارةتدقیق شهادة نظام 
  المراجعة الداخلیة إعدادالمساعدة في 
  الإداریةتقریر المراجعة  إعدادالمساعدة في 

 ISO90012015تدقیق  أثناءالمساعدة 
  



 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 خاتمة  
 



       خاتمةࡧ:

- 59 - 

لتعزیز قدرتها  الأهمیةبالغ  امرأفي المؤسسات الاقتصادیة  ISO9000الجودة  إدارة أنظمةیعد اعتماد   
التي تركز على رضا العملاء  الجودة إدارة لأنظمةمعیارا معترف به عالمیا  ISO9000یعد  وكفاءتهاالتنافسیة 

  العیوب.ین المستمر ومنع وتحس
من أن منتجاتها أو خدمتها تلبي متطلبات العملاء والمتطلبات  لتأكدللمؤسسات  إطارافهو یوفر   

  تسعى جاهدة لتعزیز رضا العملاء من خلال التطبیق الفعال للنظام . وأنها،التنظیمیة 
شرا ،والقیادةفي ذلك التركیز على العملاء  ابم ،الجودة لإدارةدئ یعتمد المعیار على سبعة مبا ٕ  جونه ،الأفراد كوا

دار  ،الأدلةالقرارات القائمة على  ذواتخا ،العملیة والتحسین المستمر ٕ   العلاقات. ةوا
وتحسین تخصیص  ،الغیر ضروریة الأنشطةیمكن للمؤسسات تقلیل  ISO9000من خلال تطبیق   
  العام. أدائها زوتعزی ،الموارد

خاصة بالنسبة للمؤسسات  ،أن یكون عملیة مكلفة وتستغرق وقتا طویلا یمكن ISO9000 تطبیقفان  ،ومع ذلك
  الصغیرة ومتوسطة الحجم.

من أن لدیها  والتأكدمقابل التكالیف  ISO9000من الضروري للمؤسسات أن تزن فوائد تطبیق  ،لذلك  
  والالتزام للحفاظ على النظام. اللازمةالموارد 
الاقتصادیة التي تسعى إلى  أمراً حیوي للمؤسسات ISO9000الجودة  إدارةن اعتماد نظم فإ ،وفي الختام  

أن  إلا،على الرغم من أن عملیة التنفیذ یمكن أن تكون صعبة  ،تحسین قدراتها التنافسیة وكفاءتها ورضا العملاء
تجعلها استثمارا  ،بما في ذلك تحسین الجودة وزیادة رضا العملاء وتعزیز القدرة التنافسیة الإیزوفوائد شهادة 

  مفیدا للمؤسسات.
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  نتائج الدراسة:
  من خلال الجزء النظري تم التوصل إلى النتائج التالیة كإجابة على الفرضیات المطروحة سابقا:

 ISO9000   هو مجموعة من المعاییر الدولیة لإدارة الجودة تهدف إلى ضمان أن المؤسسات قادرة على
تلبیة احتیاجات العملاء وأصحاب المصلحة بشكل متسق ومتواصل من خلال تحسین العملیات و المنتجات 

 والخدمات.
  معیاربینما یركزISO9000 فإن  لمعاییر محددة, على نظام موحد لإدارة الجودة یتطلب التوثیق والامتثال

TQM  (إدارة الجودة الشاملة) تتبنى نهجا شاملا یركز على تحسین الجودة في جمیع جوانب المؤسسة من خلال
 المشاركة الكاملة للعاملین والتحسین المستمر.

 دارة الجودة الشاملة  9000الإیزو ٕ هما مفهومان یرتبطان بتحسین الجودة في المؤسسات, لكنهما  TQMوا
 ان في النطاق والتطبیق,یختلف

أما من خلال الدراسة المیدانیة التي قمنا بها في مؤسسة القلد بولایة تیارت فقد توصلنا إلى جملة من النتائج 
  نوجزها فیما یلي:

  المراجعة والتدقیق الداخلي مع التحسین المستمر من أهم الإجراءات المعمول بها فالمؤسسة لتحقق من
 الجودة. الامتثال الدائم وثبات

  تطویر الكفاءات وتدریب العاملین من أساسیات النظام للمعرفة التامة به ولیفهم الجمیع دورهم في نظام إدارة
 الجودة.

  مقارنة بالوطن  9000إن الجزائر لا تزال بعیدة عن مواكبة تطور والحصول على شهادة المطابقة ایزو
فریقیا والعالم . ٕ  العربي وا

 مقاومة لتغییر من قبل الأفراد المؤسسة وهذا راجع لخوفهم من فقدان المناصب وكذا عدم التأقلم مع  لاحظنا
  الوضع وقلة الخبرة في مجال التكنولوجیا.
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  :التوصیات والإرشادات
  في المؤسسات  9000الجودة الشاملة وخاصة معیار الایزو  إدارةضرورة السیر قدما نحو تبني نظام

 الدفع بعجلة التنمیة الاقتصادیة للبلاد ومواكبة التطور العالمي .زائریة وهذا من اجل الاقتصادیة الج
  العالمیة . الأسواقكجواز سفر للمنتوج المحلي في  9000الجودة ایزو  إدارةیعد نظام 
 .جودة المنتوج تعزز الثقة بالمؤسسة وتكسبها عملاء أوفیاء 
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  قائمة المراجع باللغة العربیة:
  الكتب 

عمان،  والتوزیع،زهیر شرف الدین، جرنان نجوى، إدارة الجودة(محاضرات ودروس)، دار الحامد للنشر  .1
 .1)، طبعة1444/2023(
 ).2019الأردن ،( عادل محمد عبد االله، إدارة الجودة والبیئة، دار الأكادیمیون للنشر والتوزیع، .2
محمد توفیق ماضي ،تطبیقات إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الخدمیة ،المنظمة العربیة لتنمیة الإداریة  .3

 .2006،مصر 
مجید النجار ،إدارة الإنتاج والعملیات،دار الذاكر لنشر و التوزیع ،العراق  ،الطبعة  عبد الكریم محسن،صباح .4

  .2012الرابعة ،سنة
 2012عبد الكریم محسن، مجید نجار، إدارة الإنتاج وعملیات، الذاكرة للنشر والتوزیع، الطبعة الرابعة، سنة  .5
 .9001:2015المنظمة العالمیة للتقییس، المواصفة الدولیة إیزو  .6
:دلیل عصري للجودة والتنافسیة مع ترجمة النصوص 9000أحمد سید مصطفى، إدارة الجودة الشاملة الإیزو .7

رشادات المنظمة إیزو ٕ  .2005والمفاهیم وا
،  9000بن أحمد سعدیة، حنصال أبو بكر، شمة نوال، إدارة الجودة الشاملة نظام إدارة الجودة إیزو .8

 .05،2020، العدد03مفهومان متكاملان أم متعارضان، مجلد
بهجت عطیة راضي، هشام یوسف العربي، إدارة الجودة الشاملة_المفهوم والفلسفة والتطبیقات_شركة روابط  .9

 .2016سنة ،1الطبعة رقم ،مصر ،للنشر وتقنیة المعلومات
، من 3نص ودستور الممارسات الجیدة لإعداد وتطبیق المواصفات ملحق ،)ISO(المنظمة العالمیة للجودة .10

 اتفاقیة العوائق الفنیة أمام التجارة، والصادرة عن منظمة التجارة الدولیة.
  

  الشهادات ولأطروحات 
ابن خلدون  الإنسانیة جامعةلنیل شهادة الماجستیر في العلوم التجاریة، كلیة العلوم  مختار مذكرةعبد الهادي 

تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة الاقتصادیة." أداة في  9000تطبیق المواصفات الدولیة إیزو  " تیارت_ بعنوان
  منشورة.

 1437رمضان عام 14المؤرخ في  04/16القانون رقم ،تعریف التقییس ،الجریدة الرسمیة للجمهوریة الجزائریة 
  37/ العدد2016یونیو 19الموافق ل

جامعة الحلج  ،ة وعلوم التسییركلیة العلوم الاقتصادیة والتجاری ،محاضرات في مقیاس إدارة الجودة ،یحیاوي إلهام
 .باتنة، لخضر

 9000المجلس السعودي للجودة، التغیرات في الإصدار الخامس من مواصفة إیزو
 .2020،  5مجلة مینا للدراسات الاقتصادیة، العدد 
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  مݏݵص:

ࢫ   ࢫاݍݨودة ࢫإدارة ࢫنظم ࢫنحوࢫࢫISO9000اعتماد ࢫمɺمة ࢫɸوࢫخطوة ࢫاݍݨزائرʈة ࢫטقتصادية ࢫالمؤسسات ʏࢭ

مجموعةࢫمنࢫالمعاي؈فࢫالۘܣࢫتركزࢫعڴʄࢫضمانࢫࢫࢫ ISO9000وʉعت؄فࢫنظامࢫࢫ،القدرةࢫالتنافسيةتحس؈نࢫכداءࢫوȖعزʈزࢫ

  جودةࢫالمنتجاتࢫواݍݵدماتࢫع؄فࢫتطبيقࢫإجراءاتࢫمنݤݨيةࢫومراقبةࢫبدقة.

مماࢫيزʈدࢫرضاࢫالعملاءࢫوʉعززࢫسمعةࢫࢫ،حيثࢫʇساɸمࢫاعتمادࢫɸذهࢫالمعاي؈فࢫࢭʏࢫتحس؈نࢫجودةࢫالمنتجاتࢫواݍݵدمات

ࢫوالدوڲʏࢫ،المؤسسة ʏࢫالمحڴ ࢫالمستوى ʄࢫالمنافسةࢫعڴ ࢫمن ࢫالمؤسسات ࢫيمكن ࢫموحدا ࢫإڲʄࢫࢫ،كماࢫيوفرࢫإطارا بالإضافة

مماࢫࢫ،تدرʈبࢫالموظف؈نࢫوتطوʈرɸمࢫ ISO9000كماࢫيتطلبࢫاعتمادࢫنظمࢫࢫ،تقليلࢫالمخاطرࢫالتنظيميةࢫوالقانونية

  يؤديࢫإڲʄࢫرفعࢫمستوىࢫالمɺاراتࢫوالمعرفةࢫداخلࢫالمؤسسة.

 إدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملة.ࢫ،التقيʋسࢫ،المواصفةࢫ،9001לيزو ࢫࢫɠلماتࡧالمفتاحية:
Abstract 

The adoption of ISO9000 quality management systems in Algerian economic institutions is an 

important step towards improving performance and enhancing competitiveness. The ISO9000 

system is a set of standards that focus on ensuring the quality of products and services through the 

application of systematic and strictly controlled procedures. 

The adoption of these standards contributes to improving the quality of products and services، 

increasing customer satisfaction and enhancing the reputation of the enterprise، also provides a 

unified framework that enables enterprises to compete at the local and international level، in 

addition to reducing regulatory and legal risks، and also requires the adoption of systems ISO9000 

training and development of employees، leading to the upgrading of skills and knowledge within 

the organization. 
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Résumé 

L’adoption des systèmes de gestion de la qualité ISO9000 dans les institutions économiques 

algériennes est une étape importante vers l’amélioration des performances et le renforcement de la 

compétitivité. Le système ISO9000 est un ensemble de normes qui visent à garantir la qualité des 

produits et des services par l’application de procédures systématiques et strictement contrôlées. 

L’adoption de ces normes contribue à améliorer la qualité des produits et des services، à augmenter 

la satisfaction des clients et à améliorer la réputation de l’entreprise، fournit également un cadre 

unifié qui permet aux entreprises de rivaliser au niveau local et international، en plus de réduire les 

risques réglementaires et juridiques، et exige également l’adoption de systèmes de formation 

ISO9000 et le développement des employés، conduisant à la mise à niveau des compétences et des 

connaissances au sein de l’organisation. 
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