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 العامة  مقدمةال
 

ن مما زاد م   ن عقـد من الزمـن تحـولات جـد قـوية وعميـقة وسريـعة،قتصادية منـذ أزيد م  سة الالقد عرف محـيط المؤس ـ    
صبـح صـراع أن عدم اليقـين و ـسة في حالة م  مستقـبل المؤس  نجـر عنها من تهـديـدات ومخـاطر وضعت أحـدة المنافسة وما 

يرتبـط  هذه الأخيرةبقـاء  ن اليـوم هو أن  قتصـادية م  الإ المؤس ساتيدركـه مسـيرو  ما يجـب أن   حيث البقـاء أكثـر صعـوبة،
ـسة إذ لا تكـتفي المؤس   ،ثـر تهـديـدا  أكثـر فأكثـر بمدى قابلـيتها وسرعـتها في التفـاعل مع محيـط غـير مستقـر تماما ويعـد أك

جميـع  تكـون كذلك الخ، بل يجـب أن  ...تكـون لها قـدرة تنافـسية في مجـال التكاليـف، أو التسـويق، الإنتـاج مثـلا بأن  
التي قـتصادية يتمثـل في البحـث عن السبـل الإ المؤس ساتالمشكـل الذي تواجـهه  وعلى هذا الأسـاس فإن   المجـالات،

 .ومواكبة التحديات لها بتحـسين قدرتها التنافـسية تسمـح
سة والتي تم ذكرها تبقى هناك رهانات أخرى متعلقة بالإستخدام بالإضافة إلى التحديات التي تواجهها المؤس     

الكفء للموارد والحفاظ على البيئة، ومراعاة الجوانب الإجتماعية، حيث ظهرت هذه الرهانات كنتيجة للضغوطات 
د التدابير ن هنا ظهرت الحاجة إلى إيجام  والنداءات المتزايدة حول حماية البيئة وترشيد إستخدام الموارد والطاقات، 

 .لتنمية المستدامة على أرض الواقعاللازمة لإسقاط أبعاد ا
 لا سيما وأن  ، قتصاديةسات الالتجسيد التنمية المستدامة على مستوى المؤس   لعل تحقـيق الجـودة هي إحـدى السبـل   

يطلـق عليها  لخصائص ومواصفـات معمـول بها عالمـيا   التوجـه الحـالي أصبح يهـتم أكثـر بجـودة السلع والخـدمات وفقا  
وكذا تعمل هذه المواصفات على دعم المحافظة  مواصفـات الإيـزو، تتمـاشى هذه المواصفـات حـسـب رغـبات المسـتهلك

ى تحقـيق الجـودة يفـرض عل هذه الأخيرةعتـماد إ، ولكن قتصاديةسة الاالإجتماعية في المؤس  على البيئة وتحقيق العدالة 
ن المفهـوم القـديـم لها الذي يركـز على جـودة المنتـوج النهائي إلى جـودة العناصـر والمدخـلات نتقـال م  عليها الإ

س لفلسـفة إدارية وأسـا ستراتيجـيا  إ لتحـولات بعـدا  المستخـدمة لإنتـاج هذا المنتـج، وقد أخـذت الجـودة في ظل هذه ا
ن خلال الدور الإستراتيجي الذي تلعبه الجودة الشاملة سة م  كما تعتمد المؤس    .ق عليها الجـودة الشـاملةجـديـدة  يطُلـ

الأداء وتحقيق في تحقيق التنمية المستدامة، إلى الإعتماد على نماذج حديثة والتخلي عن النماذج التقليدية لتحسين 
 .نموذج الستة سيغما الأخضر ونماذج تدعم المحافظة على البيئة: التميز من بين هذه النماذج

 وفق تعملالتي  الأساليب من بجملة الإستعانة إلىأيضا  العالم في قتصاديةالا ساتالمؤس   معظم إلتجأت لذا   
 أبرز نم  ف .ةالإستدام إطار في الإقتصادية عن علاوة والبيئية الإجتماعية الإعتبارات دمتخ إستراتيجية الجودة الشاملة

 الإيزو منظمة عن الصادرة القياسية والمعايير لأهم المواصفات وتطبيق تبني نم   مستمد هو ما والأدوات الأساليب هذه
(ISO)   ةمتكامل بصورة 00999، والإيزو 00999، الإيزو 00999، الإيزو 0999كالإيزو.  
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 راسة الد   إشكالية -1
يعد بحيث . وتفوقها في إطار إستراتيجيقتصادية على بدل جهد إداري متميز يكفل إستمرارها سة الاتعمل المؤس     

سة تقوم المؤس  . ه التحديات أو لتجنبهان أهم وأفضل الحلول لمواجهة هت  التجديد في الأساليب والتقنيات التسييرية م  
 .ونماذج أكثر حداثة وتعمل على تبني إتجاهات جديدة تضمن لها الإستدامةبإستبدال أساليبها التقليدية بأساليب 

سات إليها هي أسلوب الجودة الشاملة، بإعتبارها وسيلة فعالة في ن أبرز الأساليب التي توجهت أنظار المؤس  م     
سة كجسر تعبر ن قبل المؤس  إحداث تغيرات جدرية في فلسفة وأسلوب العمل لتحقيق أعلى جودة، وإستخدامها م  

. ن جهة أخرىقتصادية من جهة والقيود البيئية والإجتماعية م  إلى حلول ومواكبة كافة الظروف الاعليه للوصول 
 .وتحقيق تنمية مستدامة وإكسابها شهرة خضراء تحقق لها ميزة تنافسية تسمح بتوسيع حصتها السوقية

ستراتيجيتها التي هذا الواقع بكل ضغوطه، فبدأت ببناء إسات الجزائرية أصبحت تعيش على المؤس   يمكن القول أن  
ن أجل مواكبة كافة التغيرات والتحديات لتحقيق وتجسيد مبادئ ام أساليب الجودة الشاملة م  تمكنها م ن إستخد

 .التنمية المستدامة
 :إشكالية البحث تمحورت حول التساؤل الرئيسي ن  إف على ما سبق بناء     
قتصادية عامة  الاسة إستراتيجية الجودة الشاملة في تحقيق التنمية المستدامة ضمن المؤس   ما دور   

 ؟ بشكل خاص المينائية لولاية سكيكدةسة والمؤس  
 :ن خلال التساؤل السابق ولتوضيح الموضوع أكثر، نطرح التساؤلات الفرعية التاليةم  
  لتنمية المستدامة في المؤس سة محل الد راسة؟ما مستوى ممارسات كلا  م ن الجودة الشاملة وأبعاد ا 
 ستراتيجية الجودة الشاملة في تحقيق البعد الإقتصادي للتنمية المستدامة لإ هل هناك دور ذو دلالة إحصائية

 للمؤسسة محل الدراسة؟
  المستدامة ستراتيجية الجودة الشاملة في تحقيق البعد الإجتماعي للتنمية لإ هل هناك دور ذو دلالة إحصائية

 للمؤسسة محل الدراسة؟
  سة د البيئي للتنمية المستدامة للمؤسستراتيجية الجودة الشاملة في تحقيق البعهل هناك دور ذو دلالة إحصائية لإ

  محل الدراسة؟
 

 الدراسةفرضيات  -2
على التساؤلات المطروحة سابقا وللتعرف أكثر على العلاقة التي تربط بين المؤسسة الإقتصادية والتنمية  بناء     

 :التاليةالرئيسية المستدامة من خلال إستخدام إستراتيجية الجودة الشاملة، نقوم بوضع الفرضية 
بعاد التنمية المستدامة في المؤسسة هناك دور ذو دلالة إحصائية لإستراتيجية الجودة الشاملة في تحقيق أ   

 المينائية بسكيكدة
  ؛إستراتيجية الجودة الشاملة في المؤسسة المينائية بسكيكدةلتطبيق هناك مستوى ضعيف 
 ؛هناك مستوى ضعيف لممارسات أبعاد التنمية المستدامة في المؤسسة المينائية بسكيكدة 
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 في  في تحقيق البعد الإقتصادي للتنمية المستدامة هناك دور ذو دلالة إحصائية لإستراتيجية الجودة الشاملة
 ؛المؤسسة المينائية بسكيكدة

  هناك دور ذو دلالة إحصائية لإستراتيجية الجودة الشاملة في تحقيق البعد الإجتماعي للتنمية المستدامة في
 سة المينائية بسكيكدة؛المؤس  
  سة في المؤس  للتنمية المستدامة هناك دور ذو دلالة إحصائية لإستراتيجية الجودة الشاملة في تحقيق البعد البيئي

 .المينائية بسكيكدة
 

 الدراسةأهداف  -3
قتصادية بالإعتماد على أسلوب سات الاإبراز كيفية تحقيق إستدامة للمؤس   ن خلال هذا البحث إلىنسعى م     

ن خلاله وتواكب كافة التحديات المتعلقة سة م  الشاملة، وإعتماد هذه الأخيرة كجسر تعبر المؤس  إستراتيجية الجودة 
 :تحقيق جملة من الأهداف نوردها فيمايلي ن هذه الدراسةفالغرض م   بالتنمية المستدامة،

 التنمية المستدامة؛تسليط الضوء على موضوع الجودة الشاملة كفلفسة إستراتيجية تعتمدها المؤس سة من أجل تحقيق  -
سات الإقتصادية مكانة لمواجهة  إبراز مختلف المفاهيم التعلقة بالتنمية المستدامة، وتبيان قدرتها على إكساب المؤس   -

لجودة الشاملة مع الإستراتيجيات لالكشف عن مختلف الأساليب و ، الإقتصادية والإجتماعية والبيئيةكافة التحديات 
 قتصادية؛سة الاوالمواصفات العاليمة للايزو التي تمكن وتساعد من تحقيق تنمية مستدامة في المؤس  إبراز جميع المعايير 

تبيان أساليب ذلك و ، سة المينائية بولاية سكيكدةالمؤس  الجودة الشاملة في  إستراتيجيةواقع تطبيق تشخيص محاولة  -
  ؛ تمكنها من تحقيق تنمية مستدامةحتى

سة ستراتيجية الجودة الشاملة في المؤس  ا تطوير في تساهم أن   الممكن نم   التي الإقتراحاتو  النتائج بعض إلى الوصول -
 عند فوائدها وإبراز ،في تطبيقها يكتنف الذي الغموض بعض إزاحةو  المستدامة، التنمية لتحقيق المينائية الجزائرية

 .التطبيق
 

 الدراسة أهمية -4
الذي تلعبه الجودة الشاملة في المساهمة ببناء ديمومة الميزة التنافسية، وبإعتبار أن البقاء تنبع أهمية البحث من الدور    

سة لتحقيقهما في ظل التحديات التى تفرضها البيئة، خصوصا مع تطور والإستمرارية هما أهم هدفين تسعى المؤس  
يستوجب على المؤسسة . المؤسسات تكنولوجيا الإعلام و الإتصال التى زادت من شدة المنافسة الإقتصادية بين

 .الجودة الشاملة إتباع إستراتيجيةن خلال البحث في سبل تحقيق ميزة تنافسية مستدامة م  
 أجل من المستمر، التحسين تحقق إرشادية مواصفات إلى الماسة سةالمؤس   حاجةتكمن أهمية الموضوع أيضا في    

 التسييرية التقنيات أهم واسطةبالمستدامة؛ التنمية تفرضها التي لحدودظل القيود وا في وإستمراريتها بقائها ضمان
 نم   سة،للمؤس   والبيئية الإجتماعية المسؤولية وتفعيل مستدامة، بصفة للموارد الأمثل الإستغلال تحقيق في الحديثة
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 السلامة إدارة نظامو 9001  الجودة إدارة في المتمثلة الإيزو مواصفات تبنيو  إتباعها لإستراتيجية الجودة الشاملة خلال
 .البيئية الإدارة ونظام ةالمهني والصحة

تحقيق هذا إلى  الجزائرية ساتالمؤس   نم   الكثير سعيالتنمية المستدامة، تمفهوم المتزايد لتجسيد  موفي ظل الإهتما   
التي تؤدي  الأساسية المحددات بين من إعتبارهاو إعتمادها على الجودة الشاملة والدور الذي تلعبه كإستراتيجية ب المفهوم

 .ساتإلى تحقيق التميز والتحسين المستمر وتلبية لرغبات الزبائن وتأهيل المؤس  
 

 راسات السابقةالد   -6
 ساتالمؤس   في والتطبيقي النظري جانبها في الشاملة الجودةب يتعلق فيما وافرا   قسطا   السابقة راساتالد   نالت لقد   

سات التنمية المستدامة في المؤس  و  الشاملة الجودةإستراتيجية  بين تربط التي راسةالد   لكن خدمية، أو نتاجيةا ككل
، في حين تم التعرض غيره عن يختلف بحثنا يجعل ما وهذا جدا   قليلة نجدهالم تتناول بشكل تفصيلي لذا  قتصاديةالا

  .المتقاطعة معهبشكل تحليلي لإحدى مكونات هذا الموضوع أو إحدى جوانبه 
إستراتيجية الجودة  بتطبيق الخاصةراسات التي لها علاقة مباشرة أو غير مباشرة مع موضوعنا أهم الد   سنستعرض   

 :، وهي كلآتيقتصادية بهدف تحقيق التنمية المستدامةسة الاالشاملة في المؤس  
 راسات العربيةالد  : أولا

 
 
 
 
 

على  المؤس ساتراسة إلى تبيان الجودة الشاملة ومواصفات الإيزو وأهمية كل منهما في تحسين قدرة هدفت هذه الد     
مواجهة منافسيها، خاصة في ظل العولمة الإقتصادية وتحرير التجارة الدولية، حيث زادت حدة المنافسة مما جعل 

 الكوابل لصناعة الجزائرية ساتالمؤس   أهم أحد على النظري الجانب تطبيق خلال نم   ذلك من تأكدلل .صعوبة البقاء
 على وحصولها الشاملة الجودة إدارة لأسس تبنيها بعد سةالمؤس   هذه نأ   إلى التطبيقية راسةالد   توصلت حيث .ببسكرة
 زيادة معها، التعامل نحو للزبائن المتزايد الإتجاه :أبرزها نم   كثيرة فوائد جنت ، 2000 إصدار 9000 الإيزو شهادة
 تحسين الأولية، المواد تكاليف إنخفاض المضافة، القيمة زيادة نتاجها،ا حجم إرتفاع السوقية، وحصتها اتهعائدا

  .تهامنتجا بجودة العالمي الإعتراف إلى إضافة العالمية، للأسواق للدخول المجال وفتح الإنتاجية
 
 
 
 

: راسة حالةد   –سة الشاملة ومواصفات الإيزو في تنافسية المؤس  أهمية الجودة : "راسة بعنواند   -1
ر، كلية الحقوق ي، رسالة ماجيست4002، علالي مليكة، "-ENICAB-سة صناعة الكوابل ببسكرةمؤس  

 .والعلوم الإقتصادية، جامعة محمد خيضر ببسكرة

،  أحمد بن "سات الفندقية في الجزائرفي المؤس  ( T.Q.M)إدارة الجودة الشاملة : "راسة بعنواند   -6
 .قتصادية بجامعة الجزائرأطروحة دكتوراه، كلية العلوم الا ،4002عيشاوي، 
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 ه‌

 الشاملة الجودة إدارة مفهوم عليها يرتكز التي والتطبيقية النظرية الأسس أهم ستعراضإ عملت هذه الدراسة على   
 على التعرف محاولة ثم باستمرار، الجودة تحسين إلى ويسعى بدقة الأعمال إتقان على يحث متكامل تسييري كنموذج

 .دوليا عليها 9000 بمدخل تربطه التي العلاقة طبيعة  ISO، المتفق المعايير وفق الجودة تحقيق إلى جهته من يدعو الذي
 وقدرته الشاملة الجودة إدارة لمدخل الاستراتيجي الدور أهمية وتوضيح الفندقية ساتالمؤس   لنشاط الممي زة الطبيعة إبراز
 الفندقية البيئة تعرفها التي المتنامية، التنافسية القوى لمواجهة الضرورية التنافسية الميزة ساتالمؤس   هذه اكتساب على

 إدارة مفهوم تطبيق على تأثير لها التي البيئية العناصر ملائمة ومستوى واقع على طلاعالإ هدفت أيضا إلى، الحالية
 مفهوم لتطبيق المناسبة المنهجية راسة التطبيقية إلى أن  توصلت الد  . الجزائر في الفندقية ساتالمؤس   في الشاملة الجودة
 إزالة على القادرة العناصر نم   مجموعة تحديد خلال نم   تتحقق الجزائر في الفندقية ساتالمؤس   في الشاملة الجودة إدارة

 هذه تمثلت حيث المسعى، هذا بتطبيق اللازم التكفل دون تحول التي المعوقات، تلك حدوث إلى المؤدية الأسباب
 الصلبة الأرضية يعد الذي تطبيقاته تقاناو  التسيير وتقنيات مهارات في اللازم محكالت ضرورة في تحديدا العناصر
 ذهبه البشري العنصر وتحفيز تدريب خلال نم   وذلك الشاملة الجودة إدارة مشروع بناء يشترطها التي المتينة والقاعدة

 الذي ساتالمؤس   هذه تسيير في الاستراتيجي البعد على التركيز ضرورة ثم المهام، ذهبه للقيام الجيد وإعداده ساتالمؤس  
 أهدافها بناء وبالتالي والدولي المحلي للاقتصاد السريعة التحولات وسط المستقبلية اتهصور تحديد من مكنها

 .والتفوق والاستمرار البقاء لها تضمن التي الإستراتيجية
 
 
 
 
 

 .الراهنة العالمية الاقتصاديات المعطيات لظ في الشاملة الجودة إدارة موضوع أهمية راسة على إبرازهدفت هذه الد     
 ضوء على مقترحات تقديم مع الاقتصادية سةالمؤس   في الشاملة الجودة إدارة تطبيق يحققه ما على التعرف محاولةو 

 ساتمؤس   في الاقتراحات هذه من للاستفادة الفرصة يعطي وهذا النقائص لتفادى سونلغاز سةلمؤس   التطبيقية راسةالد  
 في متعددة نقائصو  الجزائرية ساتالمؤس   في الشاملة الجودة إدارة انتهاج راسة التطبيقية إلى إمكانيةتوصلت الد   .أخرى
 بشكل وتدفقها المعلومة وإيصال الاتصال في كبير نقصمن بينها  سونلغاز سةمؤس   في الشاملة الجودة إدارة تطبيق
 أي بدون تطوعية التحسين وفرق المشاكل معالجة فرق، و الجودة في المختصين إلى الجودة ومسؤولية مهمة ترك، و سلس
 الهيكل أساس على المنسق اختيارو  التحسين لفرق بالنسبة المتكامل العمل فريق بروح العمل نقصوأيضا  حافز

 .المهارات وليس التنظيمي
 
 
 
 

سة راسة حالة المؤس  د   –السوق تحقيق إدارة الجودة الشاملة في ظل تحديات " :راسة بعنواند   -2
ر، ي، رسالة ماجيست4002 ، محمد بن شايب، "-(ENCG/UP5)الوطنية للمواد الدسمة الوحدة الخامسة 

 .فرع التسيير بجامعة الجزائر
 

، "-دراسة ميدانية لمؤسسة سونلغاز –سة وإستراتيجية المؤس  إدارة الجودة الشاملة : "راسة بعنواند   -7
قتصادية والتسيير العلوم التجارية، قسم العلوم الا ر، قسمي، رسالة ماجيست4002، ختيم محمد العيد

 .والعلوم التجارية، جامعة محمد بوضياف، المسيلة
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 و‌

 بإمكان هذه الأخيرة أن   راسة على إبراز الإطار النظري و التطبيقي لإدارة الجودة الشاملة، كيفعملت هذه الد     
تقييم فرص تحقيق مفهوم إدارة راسة أيضا إلى عرضت هذه الد   .سات الإنتاجية وتأهيل منتجاتهاتؤدي إلى ترقية المؤس  

 ةالتي تتعلق بالإنتاجية و الجودسة و المؤس   ل المشاكل التي تواجهلحمحاولة و  ،الجودة الشاملة كأسلوب إداري حديث
 .الإنتاجية الجزائريةسات خاصة المؤس  و 
 
 
 
 
 

 البيئية تهاوالتزاما الاقتصادية ساتبالمؤس   يتعلق هام موضوع على الضوء تسليط إلى البحث هذا  يهدف   
 الكفيلة الطوعية الإجراءات نم   مجموعة إبراز خلال نم   وذلك المستدامة التنمية تحقيق في المساهمة بغرض والاجتماعية

 الجانب إسقاط إلى يهدف كما البيئية، بالسياسات المعروفة الأخرى البيئية السياسات مراعاة جانب إلى ذلك بتحقيق
ساتنا مؤس   في والاجتماعية البيئية المسؤولية به تحضى الذي والتجاوب التقارب مدى لإبراز الواقع أرض على النظري

 تتجاوز لم إذا الاقتصادية سةالمؤس   لنشاط مقيدة تعتبر لا المستدامة التنمية أن   راسة إلىتوصلت هذه الد   .الاقتصادية
 وقائية رقابية أدوات هي البيئية للسياسة التقليدية الأدوات أن   كما التلوث، نم   به المسموح الحجم الأخيرة هذه

 ساتالمؤس   على مفروضة والاجتماعية البيئية الأبعاد المستدامة، أصبحت التنمية لتحقيق التي تهدف للاقتصاديات
 سةالمؤس   على توجب لذا المستدامة التنمية متغيرات نم   هاما ومتغيرا   تنافسيتها في هاما   مؤشرا   وباتت الاقتصادية
 ساتالمؤس   بين للمنافسة الجديد التوجه لأن   والاجتماعية البيئية الاعتبارات لصالح تسييرها نمط في تغيير الاقتصادية

 هذه وأصبحت والاجتماعية البيئية بالمسؤولية 14000 كتطبيق الدولية المعايير بتطبيق وذلك ISO الالتزام حيز في يتركز
 لم سوناطراك سةمؤس   راسة الميدانية إلى أن  كما توصلت الد    .الاقتصادية سةالمؤس   في والتسويق للاتصال أداة الأخيرة

 هذا أن   بدليل (اللمجا هذا في الترتيبات بعض أخذت ان  أ نم   الرغم على) والاجتماعية البيئية المسؤولية بعد تعي
 عن الناتج المخلفات حجم نتيجة عليها مفروض يعتبر أخرى جهة نوم   جهة نم   منظم غير تفحصه بعد الجانب

 للتنمية الشامل المفهوم يراعي وثقافيا   طوعيا   تمعلمجوا البيئة اتجاه إلتزامها يكون أن   المفروض من وكان أنشطتها
 .المستدامة

 
 
 
 

 سبلو  تقييمها ونماذج المؤشرات و الخدمة بجودة المتعلقة المفاهيم يحدد نظري إطار تقديمراسة إلى هدفت هذه الد     

قتصادية في تحقيق التنمية سة الاالمسؤولية البيئية والإجتماعية مدخل لمساهمة المؤس  : "راسة بعنواند   -3
كلية الحقوق رسالة ماجيستير،   ،2007، ، الطاهر خامرة"-حالة سوناطراك: دراسة حالة –المستدامة 

 .جامعة قاصدي مرباح، ورقلة والعلوم الإقتصادية،

دراسة ميدانية في : دراسة حالة –جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء : "راسة بعنواند   -4
قتصادية ر، كلية العلوم الايماجيست ة، رسال2007، ، بوعنان نور الدين"-سة المينائية لسكيكدةالمؤس  

 .محمد بوضياف، المسيلةوعلوم التسيير والعلوم التجارية، جامعة 
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 رضا و المدركة الخدمة جودة بين الموجودة العلاقة تحليل قياسه وطرق وخصائصه بالرضا التعريف إلى بالإضافة تحسينها
 في التنافسية للميزة كمصدر المقدمة الخدمة جودة أهمية على التأكيد المقدمة الخدمة جودة لتقييم نموذج تطبيق العملاء

 جودة تطور في تساهم أن   الممكن نم   التي الاقتراحات و النتائج بعض إلى التوصل العالمي السوق على الانفتاح ظل
 ستمارةإ على عتمادا  وإ لسكيكدة المينائية سةبالمؤس   الميدانية راسةالد   توتوصل. الجزائرية المينائية ساتالمؤس   في الخدمة
 إلى تحتاج فهي بالتالي و العملاء توقعات مستوى إلى ترقى لا الخدمات مستوى أن   تبين العملاء على الموزعة الأسئلة
 جودة قيموا العملاء أن   حيث الجودة، إدارة لنظام ساتالمؤس   تطبيق رغم النواحي جميع ومن كبير وتطوير تحسين

 ارتفعت فكلما المينائية الخدمة بجودة العملاء رضا ارتباط جانب إلى مظاهرها، أغلب في سلبي تقييم المينائية الخدمات
 جودة إلى الوصول أجل نم  . صحيح والعكس سةالمؤس   في الأداء مستوى حول العملاء رضا زاد كلما الخدمة جودة

 نظر وجهة نم   يكون الخدمة جودة تقييم بأن   تعي أن   لسكيكدة المينائية سةالمؤس   على العملاء وتوقعات حاجات تلبي
 في العملاء عليها يعتمد التي العناصر على التعرف إلى بالإضافة الداخلي، التقييم أهمية نم   التقليل دون العميل،
 .ستمراريتهاوإ بقائهان أجل ضمان م   دورية بصفة العملاء رضا قياس خلال نم   وذلك الخدمة، لجودة تقييمهم

 
 
 
 
 

 من خاصة، الإسمنت ساتومؤس   عامة الجزائرية الصناعية ساتبالمؤس   الجودة واقع معرفة إلى راسةالد   هذه هدفت   
 بذلك لتسعى عليها، المتحصل الجودة وشهادات 9000 الإيزو مواصفات وفق الجودة إدارة لنظام تطبيقها مدى حيث

 خلال نم   الإسمنت صناعة مجال في وخاصة الجزائرية قتصاديةالا ساتالمؤس   أداء تحسين في الجودة مساهمة توضيح إلى
 هذه توصلت .اعالقط هذا شركات بإحدى اللاجودة تكاليف وتحليل راسةد   وكذا الجودة تقنيات بعض تطبيق محاولة

 دور له الإسمنت مجال في العاملة الجزائرية الصناعية ساتالمؤس   في 9000 الإيزو لمعايير وفق ا الجودة تطبيق أن   راسةالد  
 .الأخيرة لهذه الكلي الأداء تحسين في إيجابي

 
 
 
 
 

على علم إدارة الجودة ومكوناته وتطبيقاته وتطور مفاهيم الجودة بالإضافة إلى التعرف راسة إلى هدفت هذه الد     
وتبيان  1009:8002راسة نظام الإيزو منا كافة جوانبه والتعرف على أهم متطلبات الإيزو طبقا للمواصفة الداخلية د  

كما . ودورها في نشر علم الجودة راسة المراجعة الداخلية على الجودة وإبراز مختلف جوائز إدارة الجودة الشاملةالد  

 ميدانية دراسة :دراسة حالة–الصناعية  ساتالمؤس   أداء تحسين في الجودة دور: "راسة بعنواند   -5
 منشورة، غير قتصادية،الا العلوم في دكتوراه أطروحة ،يحياوي ، إلهام"الجزائرية الإسمنت ساتلمؤس  

 .2002 الجزائر، سطيف، جامعة
 

، عبد العزيز عبد العال زكي عبد العال، "ودورها في بناء الشركاتإدارة الجودة " :دراسة بعنوان -2
، أطروحة دكتوراه غير منشورة، قسم التعليم 2010/المركز الإستشرافي البريطاني، ماي: تحت إشراف

 .عن بعد الإشراف الدراسي بالجامعة الإفتراضية الدولية، المملكة المتحدة
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 ح‌

راسة تنظيم إدارة الجودة الشاملة وكيفية إنشاء وتكوين قسم إدارة الجودة ودراسة نظام تحليل هدفت أيضا إلى د  
راسة التطبيقية إلى التعرف على دور إدارة الجودة في كما هدفت الد  . المخاطر ونقاط التحكم الحرجة وسلامة الأغدية

القطاعين العام والخاص والكشف عن مدى تبني تلك الشركات للمفاهيم الحديثة وإيمانا العميق بعض الشركات في 
 .بما تقدمه من مهام فعالة

إدارة الجودة يعطيه مصداقية تكون عونا لإدارة الجودة في التركيز والتوسع  وعي المنظمات بقيمةأثبتث نتائج البحث    
دعم وتبني الإدارة العليا جهود إدارة الجودة إيمانا بدورها في تحقيق أهدافها حداث فرق كبير في تحقيق الأهداف، و لإ

القطاع  راسة التطبيقية إلى أن  وتوصل في الد  بشكل منتظم ومتكامل يعتبر العمود الفقري لنجاح قسم إدارة الجودة، 
القطاع العام بالشركات سات راجع لإستعانة مؤس  الحكومي يدعم إدارة الجودة على عكس القطاع الخاص وذلك 

سات القطاع العاملية ذات السمعة مميزة بحيث تكون هذه الأخيرة على دراية أكبر بأنظمة الجودة الشاملة أما مؤس  
الخاص تستعين بالشركات المحلية الأقل تكلفة الشركات العالمية حيث الغرض الأساسي هو زيادة هامش الربح وبالتالي 

 .ولديها خطة معينة بخصوص جدول التكاليف كانت المنظمة ناشئة حديثا    تخفيض التكاليف وخاصة إدا
 الدراسات الأجنبية: ثانيا

 
 
 

للإدارة الجودة الشاملة، مع إلقاء الضوء  ISO 9001 ــراسة إلى إبراز الجانب العملي والتطبيقي للهدفت هذه الد     
 .على الجانب النظري لإدارة الجودة الشاملة

 

 حدود الدراسة -7
تطبيق إستراتيجية حول مدى إنطلاقا لتصور  يدانية على مستوى المؤسسة المينائية بسكيكدةالمدراسة التمت  -

إبراز العلاقة التي تربط المؤسسة المينائية بسكيكدة والتنمية ، كما وممارسات أبعاد التنمية المستدامةالجودة الشاملة 
 ؛ملةالجودة الشاالمستدامة من خلال الدور الإستراتيجي الذي تلعبه 

  إعتمادها من طرف المؤسسات الإقتصاديةمدى مر به مفهوم الجودة الشاملة وصولا إلى التطور الذي تتبع  -
  .كاستراتيجية وتحقيق التنمية المستدامة

 

 موضوع الدراسةأسباب إختيار  -2
 :التي دفعتنا إلى إختيار هذا الموضوع مايليأهم الأسباب  إن     
 الموضوع يتماشى مع تخصصنا العلمي، بإضافة إلى الفضول الشخصى للبحث في هذا الموضوع دون غيره أن   -

 ؛وحداثته في ميدان البحث العلمي بالجزائر

2- "Le passage d’une certification Iso 9001 à un management par la qualité total ",  

Jérôme l’erat-pytlak, rapporteur: M.vincent Giard et M.pieere louart, 2002, centre de 

recherche en gestion EA792, université des sciences sociales, Toulouse I. 
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سات ومواكبتها لمختلف التحديات وتقلبات المحيط إستدامة المؤس  اليقين الشخصي بأهمية الموضوع وتأثيره على  -
 الإقتصادي والإجتماعي والبيئي؛

ن الأساليب م   قتصادية اليوم هو تطبيق أفضل المناهج وارقاها بدلا  سات الاطموح مختلف المؤس   قناعتنا الراسخة بأن   -
 تحقيق التنمية المستدامة؛ن الجودة الشاملة كإستراتيجية لالتقليدية، لا يوجد افضل م  

سة الجزائرية على إدارة الجودة سة الجزائرية، ومدى إعتماد المؤس  الجودة الشاملة في المؤس  إستراتيجية تشخيص واقع  -
 . الشاملة لتحقيق إستدامة في ظل التحديات الراهنة

 

 صعوبات الدراسة -9
الحصول على المراجع أهم الصعوبات التي واجهتنا خلال نشوار إعداد هذه الدراسة هي صعوبة تتلخص    

شاملة وكذا الكتب المختصة في إستراتيجية الجودة الفي مجال التنمية المستدامة على مستوى المؤسسة، المتخصصة 
هي قلة الدراسات التي  ضمن مسار إنجاز الدراسةالصعوبات التي واجهتنا أبرز ومن . وندرتها باللغة العربية، المستدامة

ة وعدم توفر مؤسسات يتناولت إستراتيجية الجودة الشاملة كوسيلة لتحقيق التنمية المستدامة في المؤسسة الاقتصا
 .فاعلة فيما يخص التنمية المستدامةاقتصادية 

 

 وأدوات جمع البيانات راسةالد  منهج  -10
قتصادية كإستراتيجية لتحقيق التنمية سة الاإشكالية الجودة الشاملة في المؤس   في إطار القيام بتحليل ومعالجة   

ف إختيار صحة الفرضيات المقترحة إستخدمنا في بحثنا هذا المنهج دتحديد الشروط اللازمة لذلك وبهو المستدامة، 
 المنهج هذا أن   أيذا الموضوع، بغرض تحليل وإستنباط المفاهيم والأسس المكونة للإطار النظري له. التحليليالوصفي 

 .راسةالد   موضوع أو للظاهرة الفعلي الواقع عن مفصلة بيانات يوفر
ن أجل الوقوف الميداني على واقع الجودة الشاملة ومدى إعتمادها كإستراتيجية لتحقيق التنمية المستدامة في م      

مختلف الأدوات كالملاحظة والمقابلة، الإستمارة بالمقابلة والسجلات ، سوف نعتمد على سكيكدةبسة المينائية بالمؤس  
ن خلال م   spssوالتقارير، وبعد جمع المعلومات تم تحليل المعطيات والإحصائيات بالإعتماد على البرنامج الإحصائي 

 .وضع النماذج وإستخدام المقاييس المناسبة
 

  هيكل الدراسة -11
لهذا قمنا بتقسيم  ن الإجابة على إشكالية البحث، تحقيقا  بطريقة منظمة حتى تمكنا م  ن أجل عرض الموضوع م     

ا بالنسبة للفصل م  أراسة النظرية للموضوع الد   اتضمن الفصل الأول والثاني، وخاتمة فصول ثلاثة مقدمة البحث إلى
 . راسة التطبيقيةوالاخير تضمن الد   الثالث

 إضافة الموضوع، اختيار وأسباب وأهميتها راسةالد   أهداف الفرضيات، ووضع الإشكالية، إلى بحثنا مقدمة في تطرقنا   
 .وهيكلها راسةالد   في المعتمد والمنهج السابقة راساتالد   عرض إلى
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. الشاملةوالجودة  الجودةن مفاهيم كلا م  تحليل الأسس الفكرية والنظرية التي ترتكز عليها  الفصل الأولتناولنا في    
ن خلال التعرض إلى النشأة وتطور مفهوم الجودة وصولا الجودة الشاملة، ثم التطرق إلى أهم أسس تطبيقها ومراحلها م  

مع إبراز أهم إستراتيجيات التي تقوم عليها الجودة الشاملة والتي تضمن  سةوكيفية تنظيمها داخل المؤس  الأساسية 
 .لعلاقة التي تربط بين الجودة الشاملة ومواصفات الإيزومحاولة توضيح ا، مع سةتحقيق ميزة تنافسية للمؤس  

، لمصطلحلهذا االفصل الثاني إلى الإطار المفاهيمي للتنمية المستدامة والتركيز على الأبعاد الساسية كما تطرقنا في    
كما قمنا   .التغيراتن خلال تحقيقها لمبادئ التنمية المستدامة في ظل مختلف إبراز المكانة التي تحظى بها المؤسسة م  و 

قتصادية في سة الاتساهم في تحقيق التنمية المستدامة في المؤس   لجودة الشاملة أن  ل بتسليط الضوء على كيف يمكن
 .إطار إستراتيجي، مع إبراز أهم المواصفات العالمية للإيزو التي لها علاقة بالتنمية المستدامة

عرفة إلى أي مدى يمكن تطبيق الجودة الشاملة بما لمنسعى ، راسةالد   محل سةالمؤس   تقديم وبعد الثالث الفصل وفي   
  .سكيكدةبسة المينائية للمؤس  يضمن تحقيق تنمية مستدامة كإستراتيجية من خلال دراسة حالة 

 مرفقة والتطبيقي النظري بالجانبين المتعلقة راسةالد   نتائج توضيح تم الأخير وفي القياس نتائج بعرض الفصل لينتهي   
 .متعددة أخرى جوانب نم   الموضوع هذا راسةلد   خطوة تجسد أن   انشأ من بتوصيات
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 :الفصل الأول

 قتصاديةسة الادة الشاملة في المؤس  إستراتيجية الجو  
 
 

 مقدمة الفصل 
   
تأثير العولمة   د قوية وعميقة وسريعة، كما أن  ن الزمن تحولات ج  نذ أزيد م  قتصادية م  سة الالقد عرف محيط المؤس     

ام دالسلع، الخدمات والمعلومات وإستخعلى تحرير التجارة العالمية وتسهيل حركة رؤوس الأموال و  كان واضحا  
سات التي تسعى إلى عت هته التحولات والتحديات إلى ظهور مفاهيم جديدة في إدارة المؤس  د  . التكنولوجيا الحديثة

ناسسة، وإتبا  الأسالي  الحديثة في الإدارة لمواجهة الرروف التي أببحت تحقيق هدف البقاء والإستمرار في عالم الم
 .وغموضا   أكثر تعقيدا  

سة إلى ن المفاهيم الإدارية الحديثة القائمة على مجموعة من المبادئ لذا تسعى كل مؤس  عد مفهوم الجودة الشاملة م  ي     
سة في بإعتبارها أحد عنابر النجاح أو الفشل للمؤس   تحقيق أعلى مستوى للجودة الشاملة في منتجاتها وخدماتها،

، وسمحت الأسواقسات الدول المتطورة نتائج مكنتها من السيطرة على بفضل الجودة الشاملة حققت لمؤس  س. السوق
 .بناء إستراتيجيات تنتهج أسلوب إداري حديثب  

هذا الفصل يهدف إلى تسليط الضوء على مفاهية الجودة الشاملة وإبراز الدور الإستراتيجي الذي تلعبه  سإن   وعليه،   
 :ن خلال تسليط الضوء على المباحث التاليةقتصادية، وذلك م  سة الافي المؤس  

 ماهية الجودة وتطورها التاريخي؛ -
 الإطار المفاهيمي للجودة الشاملة؛ -
 قتصادية؛سة الااملة في المؤس  ماهية إستراتيجية الجودة الش -
 .وعلاقته بالجودة الشاملة 0999ماهية الموابفات القياسية الإيزو  -
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 عموميات حول الجودة الشاملة  : المبحث الأول
ولمعرسة ياهية  ،ا حقق  ييةة تناسسية ي  جاا  شااهااسة وذلك لأن  تعتبر الجودة سلاح إستراتيجي بالنسبة للمؤس     

ن يراحل تطور هذا المفاوم، شقوم بتسليط الضوء على مختلف التعاريف والمفاهيم المتعلقة بها، وإعطاء لمحة ع   ،الجودة
 . قتصاديةسة الام يتطلباتها وكيفية تطبيقاا على يستوى المؤس  حقديد أه  

 

 الجودة من ناحية المفهوم   :الأولالمطلب  
ساس سياا، لذلك م سلسفة الجودة الاايلة وشقطة الأالعديد ين يفاهي تاكل الجودة المحور والقاعدة التي تبني علياا   

 .شضفي علياا صفة الامولية على المعنى الذي يتضمنه يفاوم الجودة قبل أن   شتعرف أولاا  لابد أن  
 

 الجودة  تعريف :الفرع الأول
الاخص أو هبيعة الايء ودرجة والتي تعني هبيعة  Qualitasإلى الكلمة اللاتينية  Qualityيرجع يفاوم الجودة    

 ، حيثلياا وبإختلاف تطور يفاوياا ي  حد ذاتهعتعاريف الجودة الاايلة بإختلاف النظرة  تلقد تعدد. صلابته
يتضمناا المنتوج أثناء  سة والتي يجب أن  ن المواصفات والخصائص التي حقددها المؤس  ا جاموعة ي  على أن   اان يعرسنجد ي  

 : ن بين هذه التعاريف شوردها سيمايليي  و تصميم، عمليتي التصنيع وال
 ا تعني أيضاا حتياجات المستالك ويتطلباته ياما كاشت، وبأن  إالتواس  يع :" W.E Demingتعريف ديمينغ  -

 ن خلا  هذا التعريف شلاحظ بأن  ي  . 1"التحسين المستمر ي  جميع النااهات والتخفيض المستمر للخسائر والتكاليف
تكون يتواسقة يع يتطلبات المستالك وكذا العمل على تقليل الأخطار  ديمنغ ركة على زيادة المخرجات يع شرط أن  

 .وضياع الوقت والعمل على كيفية حققي  الجودة والوصو  إلياا
ن شئ ع  الخصائص التي تمية  نأو تاكيلة ي  الجودة خاصية أو جاموعة : " اعلى أن  Radford University  تعريف -

ن ن تلك التي ينتجاا المناسسون أو المستوى الذي ينتج سيه يصنع يعين ينتوج ع  أخر أو السلع التي ينتجاا يصنع ع  
ن الخصائص التي تتمية الجودة جاموعة ي   ن خلا  هذا التعريف شلاحظ أن  ي   .2"يستوى ينتوج أخر شتيجة شفس المنتج

 .عن بعضاا وتعمل على خل  ييةة تناسيسة المنتجاتبها 
شلاحظ  .3"تتعدى توقعاتهم وإحتياجاتهمالتي الجودة هي تةويد الةبائن بالبضائع والخديات : " تعريف شركة بوينغ -
 .فوق توقعاتهميالجودة تهدف إلى حققي  رغبات الةبائن وحاجاتهم بحيث يكون المنتج نجد  أن   ،ن خلا  هذا التعريفي  
 

                                                 
 .11، ص1111، دار الراية للنار والتوزيع، أدرار، الجةائر، 1ط ،  0999إيزو إدارة الجودة الشاملة لعلى بوكميش،  _1
 .11، ص1112، دار الفكر للنار والتوزيع، عمان، الأردن، 1ط ، إدارة الجودة الشاملةعواهف إبراهيم الحداد،  _2
 .11ص ،1111صفاء للنار والتوزيع، عمان، الأردن، دار  ،1ط ، إدارة الجودة في المنظمات المتميزة، خضير كاظم محمود وروان ينير الايخ _3
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التي تظار وتعكس ( خدية أو سلعة)الهيئة والخصائص الكلية للمنتوج : "اتعريف الجمعية الأيريكية للجودة على أن   -
الجودة  شستنتج أن   ،ن خلا  التعريفي  . 1"قدرة هذا المنتوج على إشباع حاجات صريحة أو علنية وأخرى ضمنية

 .هدساا إشباع رغبات المستالكين
: " اعلى أن   1111 هبعة 2111ضمن المواصفات القياسية الدولية الإيةو  Afnorعرستاا الجمعية الفرشسية للتقنيين  -

 .2"منية لمجموعة ين العملاءنة أو الض  جاموعة ين الخصائص والمميةات الجوهرية على إرضاء المتطلبات المعل  قدرة 
ن هرف الةبائن، والتي تابع حاجاته يقابل سعر والخصائص المحددة ي  جاموعة الجواشب : " ات الجودة على أن  عرس -

 .3"يعطى
 هي سالجودة الحاجات، إشباع ي  يقدرته على تؤثر التي بالمنتوج المتعلقة الخصائص جاموعة: " ان  بأ تعرف كما -

 .4"الموارد وتبذير العطب لتجنب وسيلة
 Philip.bي  حين عرساا"  Fitness for requirementا المطابقة لإسستعما  بأن  : " Joseph.M Juranعرساا  -

Crosby:  "  الإلتةام بالمتطلبات المحددة اأن   Compliance with specified requrement"5. 
هياتها ن المعاني التي حقمل بين يصطلح الجودة يأخد العديد ي   إستخلصنا أن   ن خلا  التعاريف السالفة الذكري     

سات وكذلك حسب القطاع، ن قبل أسراد ويؤس  بعض الإعتبارات والتي قد تختلف بإختلاف الجاة التي تستخدياا ي  
بجمع كل المفاهيم المتعلقة بالجودة، وحددها بخمسة يداخل أساسية قدياا ي     David Garvinلذا قام الباحث 

 :6المداخل ي وتتمثل  1211عام  Managing qualité: كتاب بعنوان
ستخدام، أي قدرة أداء المنتج ا يلائمة المنتج لإسا المدخل بأن  يقصد بالجودة وس  هذ: يدخل التفوق أو المتسايي -
ن خلا  تقديم أداء أسضل وأدق صفات تابع رغبات ستخدام وسقا للمواصفات التي حقق  رضا المستالك ي  لإس

 .ا حققي  رغبة المستالكللجودة على أن   A.V Feigenbaumهذا المدخل يتف  يع تعريف سيجينبوم . المستالك
ا الدقة والقدرة ي  قياس المفردات أو ينظر للجودة على أن  بموجب هذا المدخل : يدخل يعتمد على المنتج -

ي  المنتج والتي هي قادرة على حققي  رغبات المستالك، هذا يفاوم لمبادئ سلسفة الجودة الاايلة الخصائص المطلوبة 
 .دقة ويطابقة المواصفات الموضوعة والتي تؤكد على

 ،عميلال توقعات إرضاء على المنتوج قدرة ي  المدخل هذا ضمن الجودة تتمثل: يدخل يعتمد على الإستخدام -
 جتماعيالإ كالمستوى العوايل ين للعديد تبعا الفعل ردود سيه تتغير ذاتي شخصي يفاوم عن عبارة ساي لذلك

 خصائص بين الملائمة هي هنا سالجودة ،يوضوعي يفاوم يعتبر الذي الساب  المفاوم عكس الإشباع والثقاي  ويستوى
 .العميل وتوقعات المنتوج

                                                 
 .11، ص1112، دار صفاء للنار والتوزيع، عمان، الأردن، 1ط  ،إدارة الجودة الشاملة تطبيقات في الصناعة والتعليم، سوسن شكر جايد ومحمد عواد الةيادات _1

2
_  Daniel duret et Maurice Pillet, Qualité en production de ISO 9000 à six sigma, 2

ème
 édition , édition 

d’organisation, Paris, 2002, p.21. 
3

 _ Guy laudoyer, La certification iso 9000, 3
ème

 édition, édition d’organisation, Paris, 2000, p.50. 
4

 _ Jean – René, Précis de gestion d’entreprise, NATHAN, Paris, 1996, p.78. 
 .11، ص1111، دار اليازوردي العلمية للنار والتوزيع، عمان، الأردن، 1ط ، إدارة تكاليف الجودة إستراتيجياحيدر علي المسعودي،  _5
 .11 -11، ص1112، الإصدار الثاني، دار الثقاسة للنار والتوزيع، عمان، الأردن، 1ط ،  1999:0992:إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإيزوقاسم شايف علوان،  _6
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ن خلا  ن النسب المعيبة، ي  ينتجات خالية ي   تعني الجودة وس  هذا المدخل صنع: يدخل يعتمد على التصنيع -
 .يطابقتاا لمواصفات التصميم المطلوبة وهذا يتف  يع يفاهيم الجودة ي  اليابان

سقد  ،تدرك عن هري  علاقتاا بالسعر الجودة ينبغي أن   يادف هذا المدخل إلى أن  : يدخل يعتمد على القيمة -
 . 1يا يقابل إنخفاض السعريتدشية شوعا يرغب الةبائن ي  قبو  يواصفات 

 :2يمكن النظر إلى الجودة ين خلا  ثلاث زوايا والتي تتمثل ي وعليه،    
 ؛ودة التي توضع عند تصميم المنتجيواصفات الج -
 يواصفات الجودة المرتبطة بالإشتاج وهي تتحق  خلا  العملية الإشتاجية؛ -
يواصفات يرتبطة بجودة الأداء والتي تظار للمستالك عند الإستعما  الفعلي للمنتج، إضاسة إلى ضرورة التركية  -

 .إلى العملاء وهو يا يعرف بجودة العملاء المنتجاتعلى الجودة أثناء تقديم هذه 
ه يمكن أش   إلا   ،الجودةه على الرغم ين الإختلاف ي  يفاوم يصطلح شستنتج أش   يمكن أن   ،ن كل يا سب م  س   

 :هذه الأخيرة يلاحظة أن  
 هي جاموعة ين المواصفات والخصائص التي لابد ين توسرها؛  -
 تعمل على تلبية رغبات وحاجات المستالك سواء كاشت يعلنة أو غير يعلنة؛ -
 سة؛علاقة شسبية بين الجودة والتكاليف ي  المؤس   -
 .ين المواصفات والمعايير العالميةج يع جاموعة تطاب  المنتي تاترط أن   -
ن خلا  يا تم سرده أعلاه، يمكن التعرف على بعض المفكرين الذين أهتموا بالجودة وأعطوا لها تعاريف، وذلك وي     
 :ن خلا  الجدو  المواليي  

 "يفاهيم الجودة ي  شظر روادها" : (2)جدول رقم
 

 موجهة نحو تعريف الجودة رواد الجودة
 المستالك Fitness for useالملائمة لإسستخدام  Joseph.M Juranجوران 
 المستالك Fitness for purposeالملائمة للغرض  W.E Deming ديمينغ

 المستالك و المورد  None specific   حسب خصوصية المستخدم David A.Garvinجارسين 
 المورد Conformance to requirements المطابقة للمواصفات Philip Crosbyكروسبي 
 المورد  None specific حسب خصوصية المستخدم K. Ishikawaإيايكاوا 
 A.Vسينجنبوم 

Feigenbaum 
 Customer satisfaction at the  رضا المستالك عند أقل تكلفة

lowest cost 
 المورد

 المورد  None specific حسب خصوصية المستخدم  Genichi Taguchiتاجوكي 
، الإصدار الثاني، دار الثقاسة للنار والتوزيع، عمان، 1ط ،  1999:0992:إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإيزوقاسم شايف علوان، قاسم شايف علوان،  :المصدر

 .11، ص1112الأردن، 

                                                 
 .12ساب ، ص رجعيحيدر على المسعودي،  _1
 .12، ص1111، دار صفاء للنار والتوزيع، عمان، الأردن، 1ط ، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءيأيون سليمان الدراركة،  _2
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 أهمية الجودة  :الفرع الثاني
سواق ك تةايد غةو الاركات الأجنبية للأالعولمة وكذلسات وإزدياد التوجه نحو بسبب إزدياد حدة المناسسة بين المؤس     

لذا تفطنت العديد ين الاركات وعملت على  ،ن سرص الربحية المتاحةد الهائل ي  وهذا شتيجة العد ،العالمية أكثر سأكثر
حصتاا ن خلا  التمية على يناسسياا، وإعتمدت التركية على ينتجات عالية الجودة للتناسس وزيادة حققي  أهداساا ي  

 .السوقية وحقسين الربحية
ين سحق :1سة يناايحق  يةايا هاية للمؤس   الإهتمام بالجودة وتطبيقاتها يمكن أن   يمكن القو  أن   ،ن خلا  هذاي     

 .حقسين الربحية ،زيادة الحصة السوقية ،تقليل الكلف، تقليل الهدر ي  المواردة، حقسين الإشتاجي ،سمعة المنظمة
زيادة الإهتمام  الجودة تعمل على حقسين المنتجات وتكون يرتبطة يباشرة يع الإيرادات ضمن الاركة، كما أن   إن     

 .2بالجودة وحقسيناا يسمح للاركات بالحصو  على هوايش ربح عالية
 تتجلى ي وهي ا تمثل أهم العوايل الأساسية، أهمية  كبيرة جدا بحيث حقدد حجم الطلب، إذ أن  للجودة  أن  كما    

 :3النقاط التالية
التي تربط  تن خلا  العلاقان يستوى جودة ينتجاتها، ويتضح ذلك ي  تستمد الاركة شارتها ي  : سمعة الاركة -1

محاولة تقديم ينتجات تعمل على تلبية رغبات وحاجات  سة يع المجاةين والعايلين وخبرتهم وياارتهم، وأيضاا المؤس  
و سات المماثلة ي  شفس القطاع، كما هسة ين التناسس يع المؤس  ذلك حتى تمكن المؤس   سة وهو المطلوب،زبائن المؤس  

 .ي  صناعة الإلكتروشيات وغيرها IBMشتاج السيارات أو شركة الحا  بالنسبة لاركة يارسيدس لإ
شركات تقوم بتصميم  تتةايد وبإستمرار عدد المحاكم التي تتولى النظر والحكم ي  قضايا: المسؤولية القاشوشية للجودة -1

تكون كل شركة حسب شوع  هذا الأير يؤدي إلى أن  . توزيعالو  شتاجالإ ن شاحيةي   غير جيدباكل  ااينتجات وتقديم
 .جراء إستخدايه للمنتج عن أي ضرر يصيب الةبون شااهاا صناعي كان أو خديي يسؤولة قاشوشياا 

قتصادية تؤثر على كيفية وتوقيت تباد  المستويات السياسية والا على كاسةالتطورات الحاصلة  إن  : المناسسة العالمية -1
سة والمجتمع إلى ن المؤس  تكسب الجودة أهمية يتميةة إذ تسعى كل ي  المنتجات إلى درجة كبيرة ي  سوق دولي تناسسي، 

 .عام قتصاد باكل  قي  المناسسة العالمية وحقسين الاحققيقاا ين أجل حق
سة حيث يتم وضع يواصفات قياسية محددة تساهم ي  حماية الجودة ي  أشاطة المؤس  تطب  : حماية المستالك -1

بسبب إنخفاض الجودة أو عدم جودة المواصفات . سةن الغش التجاري وتعةز الثقة ي  ينتجات المؤس  المستالك ي  
 .أسضل المنتجات الأكثر جودة وأيناا الموضوعة ظارت جماعات حماية المستالك وإرشاده إلى 

يتيح الفرص  ن شأشه أن  تنفيد الجودة المطلوبة لجميع عمليات ويراحل الإشتاج ي   إن  : التكاليف وحصة السوق -1-2
ن تقليل الةين العاهل عن الإشتاج وبالتالي لإكتااف الأخطاء وتجنب حقمل تكلفة إضاسية والإستفادة القصوى ي  

 .سةتخفيض الكلفة وزيادة ربح المؤس  
                                                 

 .11ساب ، صعواهف إبراهيم الحداد، يرجع  _1
2
_ Barrie g.dale, Managing quality, fourth edition, Blackwell publishing, USA, 2003, p.12. 

 .11 -11ساب ، صقاسم شايف علوان، يرجع  _3
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 التطور التاريخي للجودة  :الثانيالمطلب  
ترجع هتمام بالجودة سفكرة الإ. يمة وحتى الوقت الحاضرراحل عبر العصور القدلقد ير يفاوم الجودة بالعديد ين الم   

ن خلا  الحضارات الإشساشية المتعاقبة خاصة الفرعوشية بحيث ظار ذلك ي   ذلك ي  ف سنة، وتجسدلآأ 2إلى أكثر ين 
ة، بحيث كاشت تتضمن عملية سحص ورقابة على الأشاطة الخاصة بعملية على المعابد المصرية القديم ةالموجود الرسوم
 ،لإضاسة للحضارة الفرعوشيةاب. 1ن يستوى الجودة التي يتم به الأداءوكذلك النقوش الفرعوشية بهدف التأكد ي  بناء 

خلا  بحث العايل عن الدقة والعمل على توسير ن سالحضارة اليوشاشية وحضارة بلاد الراسدين إهتمت بالجودة ي  
إعتبرت الجودة ي  الماضي جةء ين الحياة البارية والثقاسة والتاريخ بحيث  .الخصائص التي تلبي رغباته وتابع حاجاته

  .2ن خلا  الهندسة العظيمة والدقة ي  التصميمهته الحضارات السالفة الذكر إهتمت بالجودة وبرزت ي  
ن ضخاية ي  الإشتاج وإشتداد المناسسة، ظار هنا تمام بالجودة إلى قيام الثورة الصناعية وياشتج عناا ي  إستمر الإه   

سات والقائمين على تغيير الرؤية عصر الإشتاج الكبير والتحفية والتخصص بالوظائف، بحيث هذه الثورة دسعت المؤس  
ثورة الجودة خاصة ي  اليابان التي إعتبرت هي التي  كل هذه التغيرات والمناسسة زادت ين .العالمية حو  الإشتاج

 .ل به للأسواق العاليمة وحققي  رضا العملاءبرها كجسر تص  تأهلقت هته الثورة بحيث إعتمدتها كسلاح للمناسسة لتع
ودة ن خلا  المراحل التالية وذلك بداية بمرحلة ضبظ الجشضبظ يراحل تطور الجودة ي   يمكن أن   ،ن خلا  يا سب ي     

، ويرحلة ضبط الجودة عن هري  التفتيش ثالثا العما  للجودة ثاشياا  لعايل المنفذ، ثم يرحلة ضبط رئيسبواسطة ا
يرحلة إدارة الجودة  وأخيراا  ،يرحلة الضبط الاايل للجودة، ويرحلة ضمان الجودة ،ويرحلة الضبط الإحصائي للجودة

 :3سنحاو  سيمايلي شرح وتفصيل كل يرحلة كالأتي. الاايلة
ظارت هذه المرحلة ينذ القدم حتى ناية القرن  :مرحلة ضبط الجودة بواسطة العامل المنفذ: المرحلة الأولى -2

كان   ،حقت هذا النظام. التصنيعو  يرحلة للتطور ي  جاا  الجودة وكاشت يلازية لوظيفة أالتاسع عار، بحيث أعتبرت 
هناك عايل واحد أو جاموعة محدودة ين العما  يسؤوولون عن تصنيع المنتوج بالكايل، وكان كل عايل يستطيع 

بط الجودة ضمن شظام التصنيع ضن يراقبة أو هذا الأسلوب ظار ي  . ن إشتاجهبعد الإشتااء ي   يراقبة جودة المنتوج كلياا 
كصاشعين ويفتاين   الصغيرة، هذا النظام كان قبل الثورة الصناعية حيث كان الحرسيون يعملوني  الوحدات الإشتاجية 

 .وجاسدين للجودة
 شتيجة لتطبي  11هذه المرحلة بدأت يع بداية القرن  :مرحلة ضبط رئيس العمال للجودة: المرحلة الثانية -1

ن أصبح ي   ،الصناعة الحديثة، ويع التوسع لطرق الإشتاجوشتيجة لظاور  ،شتاجية كبيرةإيفاوم المصنع المتضمن لوحدات 
هذا الأير أدى إلى ضرورة تكليف رئيس لكل جاموعة، هنا . الصعب ضبط الجودة ويراقبتاا ين هرف العايل المنفذ

 .1211إيتدت هته المرحلة إلى غاية سنة . تقع يسؤولية يراقبة أو ضبظط الجودة على عات  رئيس العما 

                                                 
 .21ساب ، صيرجع  يأيون سلمان الدراركة، _1

2
_ Sid kenp.pmp, Quality management demystified, The MC graw-hill edition, United States America, 2006, p. 3. 

 . 11-12ساب ، صلعلى بوكميش، يرجع  _3
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، 1211إلى غاية  1211إيتدت هذه المرحلة ين  :مرحلة ضبط الجودة بواسطة المفتش: الثالثةالمرحلة  -3
تاج وإتسع حجم وتنوعت أساليب الإش حيث أصبح شظام التصنيع أكثر تعقيداا  ،ظارت يع بروز الحرب العالمية الأولى

د، هذا الأير أدى إلى ظاور الوحدات الإشتاجية، حيث أصبحت أعداد هائلة ين العما  حقت يسؤولية يارف واح
لضمان الجودة أكثر ي  هذه . 1212سلوب إلى غاية الحرب العالمية الثاشية إستمر هذا الأ ، حيثوظيفة التفتيش

تم وضع يواصفات قياسية ي  التصنيع وتم ممارسة عمليات تفتيش صارية أهل  علياا بالرقابة البوليسية  ،المرحلة
(polices control)1 . ن إعتماد لابد ي   ،لحفاظ على الجودةا أن  على إعتقد العديد ين المدراء  ،المرحلةي  هذه

 .التفتيش الذي كان يظار ي  ذلك الوقت كفكرة جيدة
، بدأت يع 1211إلى غاية  1211إيتدت هته المرحلة ين  :مرحلة الضبط الإحصائي للجودة: المرحلة الرابعة -4

لهذا . لضبط وضمان الجودة شتيجة لتصاعد وتيرة الإشتاج ولم يعد التفتيش يناسباا  1212بداية الحرب العالمية الثاشية ي  
بخرائط الضبط : على لوحات ضبط الجودة أو يا يسمىسلوب الفحص بالعينات، كما تم الإعتماد تم اللجوء لأ

التصحيحية ي  الةيان ن أجل إتخاد الإجراءات وذلك لخفض حجم الإشتاج المعاب والتنبؤ بالعيوب قبل وقوعاا، ي  
ن خلا  المرحلة السابقة سقد قدم تطوير أساليب لضبط الإحصائي للجودة بدأ ي   الجدير بالذكر أن  و  .والمكان المناسبين

W.Stewart  خرائط الضبط الإحصائي لضبط المتغيرات والتي لعبت دورا أساسيا ي  ضبط العملية  1211عام
أن يتطاب  إشتاج المنتج وسقا للمواصفات المطلوبة للجودة وهذا ين خلا  أسلوب ي  هذه المرحلة يتطلب  .2الإشتاجية

العينات  :4تم تفصيل الضبط الإحصائي ين خلا  الأساليب التالية .3الفحص الذي يمكن ين ضمان الجودة
 .حقليل التباينو  ،الرقابة على العملية ،عينات القبو ، الإحصائية

لكتريك عنديا تم حقويل إلى مخابر ييل إلرقابة الجودة إلى شركة واسترن حصائي لإللمدخل اور التاريخية ذالجترجع    
سة ظار ي  اليابان يفاوم جديد للجودة وعلى شطاق واسع ليامل جميع المؤس   1222ي  سنة . 1211تلفون سنة 

الوصو  إلى يستوى عا  ين الجودة وحققي  إشتاج دون عيوب وأخطاء يتطلب  ووظائفاا، كفلسفة جديدة ترى أن  
 ،ين الجدير بالذكرو . ن عملية تصميم المنتوج إلى غاية التسوي  ويا بعد التسوي ي   يتابعة شايلة لكاسة العمليات بدءاا 

  .هذه المرحلة تعتبر البداية العملية والحقيقية لمرحلة الجودة بمفاوياا الحديث أن  
بدأت بوادر هته المرحلة ين ناية الحرب العالمية الثاشية  :مرحلة الضبط الشامل للجودة: المرحلة الخامسة -5
 ، وهي يتداخلة يع المرحلة الرابعة حيث هنا تم توسيع شااط ضبط الجودة ليامل جميع يراحل الإشتاج بدءاا (1212)

يعتمد أسلوب الضبط الاايل للجودة على ديج  .بالمنتوج الجاهة بالعمليات الإشتاجية وإشتااء وراا ين المواد الأولية وير 
أساليب الضبط الإحصائي للجودة يع تقنيات القياس وشظم المعلوياتية عن الجودة بالإضاسة إلى تاجيع حقفية الجودة، 

ي  كاسة المراحل التاغيلية للعملية الإشتاجية ياشة وحقسين شوعية الإشتاج وأصبح هذا الأسلوب بمثابة شظام سعا  لص  
                                                 

 .11ساب ، صاكر جايد ومحمد عواد الةيادات، يرجع سوسن ش _1
 .21ساب ، صواهف إبراهيم الحداد، يرجع ع _2
 .11ساب ، صقاسم شايف علوان، يرجع  _3
 .11، ص1111، دار حايد للنار والتوزيع، عمان، الأردن، 1ط ، مفاهيم إدارية وتقنية وتجارية في الجودة: إدارة وصناعة الجودة، خضير يصباح إسماعيل الطيطي _4
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ه إلتقى كلا ين ديمينغ وجوران وسيجنيوم وايايكاوا أش  بوتميةت هذه المرحلة أيضا . بهدف حققي  المواصفات المطلوبة
كذلك التركية على الةبون   ،يع بعض، حيث أدخلوا حقسينات قيمة على جاا  الرقابة الإحصائية على الجودة وعملا
 .تمر وسرق العملحسين المس  والت
 .1ويقرها جينيف بسويسرا ISOتم تأسيس المنظمة العالمية للتقييس  ،1212شلاحظ ي  هذه المرحلة وبالضبط ي  سنة  

، حيث كان الهدف 1211إلى غاية  1211إيتدت هذه المرحلة ين  :مرحلة ضمان الجودة: المرحلة السادسة -6
الجودة التي تم حققيقاا وضمان ثباتها وذلك بإستخدام التخطيط وإدارة أشظمة هو إستمرارية الحفاظ على يستويات 

 :2بحيث شادت هذه المرحلة تطور أساليب الرقابة، وإستخديت ثلاث أشواع ين المراقبة للجودة ،الجودة
 على ينع حدوثه؛وتعني يتابعة تنفيذ العمل أو  بأو  ين أجل إكتااف الخطأ قبل وقوعه والعمل  :القبليةراقبة الم -
تعني سحص المنتج بعد كل يرحلة إشتاج للتأكد ين يطابقته للمواصفات وهذا يعني إكتااف  :المتةاينةالمراقبة  -

 الأخطاء عند وقوعاا؛
 .ن جودة المنتج بعد الإشتااء ين تصنيعه وقبل وصوله إلى المستالكوالتي تعني التأكد ي   :يرحلة المراقبة البعدية -
* QUALITY CIRCLESا حققه الياباشيون ين نجاحاته يلموسة بفعل تطبيقام لفكرة حلقات الجودة شتيجة لم   

سة ي  عمليات ضبط الجودة تاير ضمان وضبط الجودة إلى يااركة كل سرد ي  المؤس   ،كطريقة لضبط ضمان الجودة
 .لىبالمدير الأع بدءا بالعايل والمارف ي  الخط الأو  وإشتااءاا 

ونحن  ،نا هذاإلى غاية يوي   1211ن هته المرحلة بدأت ي   :مرحلة إدارة الجودة الشاملة: السابعةالمرحلة  -7
يايمية هذه المرحلة عن  أن   وكذلك مختلف الأساليب، إلا   ،تطورات للجودة والمفاهيم المتعلقة بها هناك أن  شلاحظ 

يكمل دون وجود يعتبر بجودة  التحسين المستمر لايمكن أن   المنظمات إعترست بأن   أن   ، هيالمراحل الأخرى
ين ين أركان الوظيفة الإدارية للمدراء، لتمك   أساسياا  بحيث أصبحت الجودة هنا ركناا  ،الممارسات الإدارية المستخدية

 .3لعملاا وجعلاا ين يسؤولية كل سرد سيااسة ين إحراز التمية سواءا لمنتجاتها أو المؤس  
سة هنا على يدخل أو سلسفة خصائص هذه المرحلة هو التركية العالي على العملية، حيث تعتمد المؤس  ين أهم    

لتدخل ي  التحسينات لإذ يام إشراك الةبون تعريف الةبون للمنتوج وتقديمه له كمدخل أساسي ي  تطوير أداء المنتوج، 
ن خلا  حققي  رضا الةبون وحققي  المناسع يد ي  سة على النجاح الطويل الأعلى المنتج وتطويره، وهنا تعمل المؤس  

ه المرحلة بتطور إلى جاشب هذا الإهتمام الكبير بنمط الإدارة الحديثة، شادت هت   .4(المجتمع -عما )للجميع 
                                                 

 .12، ص1111، دار دجلة للنار والتوزيع، عمان، الأردن، 1ط ، ISO19011:2000 ( مع الترجمة العربية للمواصفات)تدقيق أنظمة الجودة إسماعيل إبراهيم القةاز،  _1
 .12، ص1111، دار وائل للنار، عمان، الأردن، لإدارة الجودة الشاملةمدخل إلى المنهجية المتكاملة عمر وصفي عقيلي،  _2
اءات التحفية هي أسلوب عمل على إجتماع كاسة العايلين ي  الاركة ي  لقاءات أسبوعية ينتظمة لمناقاة سبل حقسين يوقع وجودة العمل ويتم ضمن هذه الكف :حلقات الجودة _*

 :لإسهلاع على حلقات الجودة راجع كلا ين. والتاجيع وعرض الحلو  لمختلف المااكل
- Izumi nonaka, The history of th quality circle, vol.29, n° 9, quality progress, Josai University, Japan, septembre 

1993, pp. 81-83. 

-Charles juster, Quality circle – handbook for QC facilitators, QC leaders and QC members- , SouthEasterm 

coalfield ltd, India, 2012, pp. 3-4. 
 .111، ص1111، دار المناهج للنار والتوزيع، عمان، الأردن، 1:، الجةءالفلسفة ومداخل العمل: إدارة الجودة الشاملةن زيدان، سلمان زيدان، سليما _3
 .22اب ، صسيرجع عواهف إبراهيم الحداد،  _4
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  علياا سلسلة المعايير أهل   ،المواصفات المطلوبة للةبون والخروج بمواصفات عالمية يوحدة ذات شأن لضمان الجودة
 . شرط أساسي ي  عمليات التباد  التجاريبحيث أصبحت  ،ISO 9001الدولية 

ن ل، وي  ك  سات ك  الجودة هنا إشتقلت ين يفاوم جودة المنتج الناائي إلى جودة المؤس   ن خلا  هذا شلاحظ أن  ي     
ه رغم التقدم والتطور الحاصل ي  ه المراحل، لأش  ند هت  ولا شستطيع التوقف ع .سلسفة الرقابة على الجودة إلى إدارة الجودة

ستااد تطورات أخرى وشتوقع أساليب جديدة لضبط الجودة، وذلك راجع  هإلا أش   ،وريفاوم الجودة على ير العص  
 ؛م حقديات جديدةض  وخاصة ونحن ي  خ   للتطورات ي  التكنولوجيات وتغير وإختلاف أذواق المستالكين والةبائن

بحيث يتحو  هنا الإتجاه نحو حققي  قيمة  ،عن أساليب وتطورات حديثة للجودة حقديات البيئية التي تفرض ي  البحث
 .وقيمة للعايلين ويراعاة مختلف التحديات ،شايلة للةبون

 

 أبعاد الجودة  :الثالثالمطلب  
بالتوسع ي  يفاوم الجودة وي  شفس  حرصت ينظمات الأعما  التي ترغب ي  حققي  السعادة لةبائناا المستفيدين   

إختلف العلماء . ن أبعاد الجودةالوقت هورت قابليتاا على إشتاج ينتجات أو تقديم خديات حقتوي على عددا كبيرا ي  
ولعل السبب ي  ذلك يرجع إلى إختلاف وجاات شظرهم إلى الجودة  ،والمانيين بمجا  الإدارة حو  حقديد أبعاد الجودة

عة المدخل الذي يعتمده كل باحث أو عالم، بالإضاسة إلى إختلاف أبعاد الجودة بين القطاع الصناعي وهبيعتاا وهبي
إبراز أبعاد  بسنقوم ي  هذا المطلب . وذلك على أساس الإختلاف بين جودة السلعة وجودة الخدية ،والقطاع الخديي

 .ن جودة السلع وجودة الخدياتي   كلاا 
 

 السلعةأبعاد جودة  : الفرع الأول
مختلف العلماء والباحثين إختلفوا حو  أبعاد جودة السلعة بحيث نجد كلا ين كراجوسكي وريتةيان  شلاحظ أن     

حين قام ستان بتقسيم أبعاد  دخل الةبون وقسموها إلى خمسة أبعاد، ي أنما حددا أبعاد الجودة بالإعتماد على ي  
 .الجودة إلى أبعاد وظيفية وأخرى غير وظيفية

وهو لا يختلف  ،GARVINين هرف الماتمين بالإدارة هو التحديد الذي قديه  التحديد الذي لاقى قبو  كثيراا  إن     
 :1الآتيي  ا هو توسيع أو إضاسة عليه، وحددت أبعاد الجودة إلى مااشية تتمثل وإن   ،EVANSعن حقديد 

 

ن قياساا، وهي إلى المواصفات الأخرى التي يمك   ، إضاسةسلعةهذا البعد يمثل المواصفات التاغيلية لل: الأداء -2
سعلاقة الأداء ، 2يثلا هل أن التلفةيون الملون ألواشه واضحة؟ ،تختلف حسب الرغبات والإتجاهات الاخصية لكل سرد

 .لا  ردود أسعا  الأسراد ورغباتهمبالجودة تنعكس ين خ

                                                 
 .11 -11ساب ، صلعلى بوكميش، يرجع  _1
 .11ساب ، صقاسم شايف علوان، يرجع  _2
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، أيا أهمية هذه الخصائص حسب تقييم الأسرادوهي محاسن ويساوئ المنتج، وتختلف : الخصائص أو المميزات -1
 .لعةس  خرى تضاف للأخصائص  من أيضاا تتض   السلعخصائص 

هي إحتمالية عمل المنتج دون الفال خلا  سترة زينية محددة ووسقا للخصائص المحددة  (:الإعتمادية)المعولية  -3
بمتوسط تقاس ي ، سا  ركة عليه المستالكللجودة الذي ي  عتبر المعولية البعد الأساسي ت  . سلعةي  التصميم الأساسي لل

بمتوسط الوقت بين الأعطا  أو بمعد  جدو  الأعطا   قاس أيضاا طل، كما ت  الوقت الذي يمضي حتى حدوث أو  ع  
تتح  المعولية ين . هذا البعد لا يمكن حقديده أو إكتااسه إلا بعد يضي سترة ين الإستخدام. خلا  سترة زينية محددة

 .1لعة وي  أدائاا بصورة دائمةإشعكاس ساعلية الس  
يا مماثلة لمواصفات يعدة  لسلعةية وخصائص الأداء ص الفيةيائي الدرجة التي تكون سياا الخصائه: المطابقة -4

 .  يع المواصفات ذات يستوى الجودةيسبقا، وكلما زادت درجة التطاب
ور أدائه وسقدان قبل تده السلعةهي يدة الإستفادة ين  (:سلعةالعمر الإفتراضي لل)المتانة أو الديمومة  -5

 .خواصه التاغيلية
يدى توسر  بسرعة وبساولة، ويتضمن ذلك لعةلس  بها القدرة على إصلاح اقصود الم :صلاحية الإستعمال -6

ية الإستعما  أو إيكاشية الخدية بمتوسط وقت التصليح كما تتضمن يدى إيكاشية لتصليح الأعطا ، تقاس صلاح  
 .ر وخديات يا بعد البيع وسعاليتااتوسر قطع الغيا

يمكن السيطرة علياا ين والتي ساي تتضمن المعايير الذوقية،  ،الةبائنلهذا البعد دورا كبير ي  جذب : الجمالية -7
 .ق ودراسة سلوك المستالك وتوقعاتهخلا  دراسات السو 

، والمتولد عن السلعةشطباع الذاتي للةبون تجاه هي التقييم أو الا (:قدرة التحسس بالجودة)الجودة المدركة  -8
 .وحملات الدعاية والإعلان عنه وإسم علايته التجارية السلعةسمعة 

 

 أبعاد جودة الخدمة: الفرع الثاني
شااط أولي أو تكميلي لا ينتج ينتوج يادي، وهو الجاشب غير السلعي ي  الإشتقا  بين : "اتعرف الخدية على أن     

تكون بسيطة يثل تقديم وجبة غدائية للةبون أو يعقدة يثل تسوية الرهن العقاري  الخدية يمكن أن  س. 2"الماتري والبائع
أي كل ) .غير ذلك إلىلمنة  يا، وتامل ينظمات الخديات على الفنادق والمستافيات والمؤسسات التعليمية و 

 (.المنظمات التي لا تقدم سلع يادية أو يلموسة
ا توصل إليه بارسويان وزيلائه لتحديد جودة الخدية إلى الأبعاد ن خلا  ييمكن حقديد أبعاد جودة الخدية ي     

 :3التالية
 يحصل على الخدية؟كم ينتظر الةبون لكي   :الوقت -2

                                                 
 .12ساب ، صاكر جايد ومحمد عواد الةيادات، يرجع سوسن ش _1
 .11ساب ، صيرجع  لعلى بوكميش، _2
 .11ساب ، صعواهف إبراهيم الحداد، يرجع  _3
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هل يتم تقديم الخدية عنديا يتم الوعد بها؟ يجب  ،السؤا  الذي يطرح هناس :التسليم في الوقت المحدد -1
 تسليم الخدية ي  الوقت المتف  عليه يع الةبون؛

 اا؟ستيفائ  دراج كل المواد المطلوبة؟ وهل كل المواد المطلوبة كايلة أو تم إ  ويعناها هل تم إ   :الإتمام -3
 هل يرحب الموظفين بكل زبون ببااشة؟ :التعامل -4
 اء الخدية باكل صحيح ين المرة الأولى؟هل تم أد :الدقة -5
 وظفي الخدية الإستجابة أو التدخل بسرعة ويحلون المااكل الغير يتوقعة؟هل يستطيع ي   :الإستجابة -6
 هل الخدية سالة المنا ؟ :سهولة المنال -7
 .هل تقدم الخديات بنفس النمط لأي زبون؟ وأيضا الوقت؟ :الإنسجام أو النمطية -8
 احبة للسلعة يثلرتبطة كذلك بالخديات المص  أبعاد الخدية غير يتعلقة بالخدية لوحدها، بل هي ي   شلاحظ أن     

 .إلى غير ذلك، ...،التسليم، التعايل
سواءا التي تناط  ،سةسإن الإهتمام بكاسة الأبعاد ين هرف المؤس   ،لعة أو الخديةر عن جودة الس  ك  ين خلا  ياذ     
 .يطرة على السوقعد أسضل هريقة للنجاح والس  ت   ،الخدييالقطاع الصناعي أو  ي 
 

 تكاليف الجودة :الرابعالمطلب  
إشتاج سلع وخديات يطابقة لحاجات الةبائن والمستالكين  سة لبلوغ الجودة المثلى ي  ينتجاتها، أي  تسعى كل يؤس     

 ،سةاا المؤس  ن التكاليف التي تتحمل  يعينة ييادة أشواع تؤدي النوعية الرديئة للمنتجات إلى ز  . نةبأقل تكاليف ممك  
 :1تتمية تكاليف الجودة بـــو 
 ؛%11-11 تتراوح بينتكاليف الجودة ي  المملكة المتحدة  أن   1212أكدت دراسة عام حيث غالبا ياتكون كبيرة،  -
ين  %11عنديا حقدث تكون غير يعروسة بالنسبة لمعظم رجا  الأعما ، بحيث أقل ين س ،حجم هذه التكاليف -

 الاركات سقط ين تقوم بتجميع يعلويات حو  تكاليف الجودة؛
 ؛(ساتين المؤس   %11لأكثر ين )ترتبط أغلبية التكاليف يع سال الأشاطة وتقييماا  -
 .النتائج المحصلة الناائيةوسرات تكاليف الجودة لدياا أهمية وأثر إيجابي ي   -
تكاليف ، تكاليف الوقاية: سات الصناعية أو الخديية أربعة أشواع ين كلف الجودة وهيتستخدم الكثير ين المؤس     

 :2شتناولها بالتفصيل كالآتي. تكاليف الفال الخارجي، تكاليف الفال الداخلي، الأداء
لها ي  التصميم والتصنيع وباكل هي التكاليف التي تتحملاا الاركة شتيجة الجاود التي تبد   :تكاليف الوقاية-2

نذ اللحظة الأولى لعمليات الإشتاج صحيحة ي   يباشر للوقاية ين عدم المطابقة للمواصفات وتصنيع المنتجات بصورة  
 :3وتتضمن هذه التكاليف يايلي

                                                 
1
_ V.S bagad, Totale quality management, First edition, Technical publications pure, India, 2008, p.10. 

 .21صساب ، قاسم شايف علوان، يرجع  _2
 .111ساب ، صاح إسماعيل الطيطي، يرجع خضير يصب _ 3
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 ؛QUALITY PLANING COSTSالتخطيط للجودة تكاليف  -
 عا ؛الأسراد الإيتثا  للمقاييس والمعايير وأداء العمل باكل س   على كل TRAINNING COSTSتكاليف التدريب -
 تكاليف يتعلقة بمراجعات سنية ورسمية ودورية لقياس شسبة الجودة؛ -
 كلفة تصميم المنتج؛ -
 . عليهلمعلويات للجودة والمحاسظة كلفة المعلويات المتعلقة ببناء شظام  -
تتضمن الكلف الناجمة عن عمليات المعاينة والإختيار والتفتيش والتحليل للمواد الأولية والأجةاء  :تكاليف الأداء-1

 :المكوشة للمنتج وتامل الفروع التالية
 ،وإختبار المواد الأولية الماتراةتكاليف الفحص والتفتيش أي سحص  -
 ،(ت سحص وحقق  المواصفات المطلوبةالمسؤولة عن عملياصياشة الأجاةة )تكاليف أجاةة الفحص  -
ويقصد بها تكاليف الةين الذي يستغرقه الماغل عند القيام بتجميع البياشات اللازية لفحص  ،تكاليف الماغلين -

 .الجودة
ئة سة بسبب إشتاج ينتجات ذات شوعية رديهي جاموعة التكاليف التي تتحملاا المؤس  : تكاليف الفشل الداخلي-3

 :أي قبل وصو  المنتج إلى المستالك وتامل ،ويتم إكتااساا قبل عمليات البيع
 تكلفة الخردة وترتبط هذه التكلفة بالمنتجات ذات الجودة الرديئة والتي لا يمكن إصلاحاا؛ -
المواصفات تكلفة العمل المعاد وترتبط هذه التكلفة بإعادة تصليح وحقديد المنتجات المعيبة والتي لا تتطاب  يع  -

 المطلوبة للجودة؛
 أجاةة الإشتاج؛تكلفة توقف العملية وتتضمن إيا تكاليف تصليح الأجاةة أو تغيير  -
 تكلفة سال العملية تامل حقديد العملية التي أدت إلى ظاور ينتجات رديئة للجودة؛ -
 .وذلك ببيع وحدات يتضررة أو ينتجات رديئة الجودة ،تكلفة خفض السعر -
تناأ هذه التكاليف بعد إستسلام المستالك للمنتج ذو الجودة الرديئة وغالبا يا يتعل  : تكاليف الفشل الخارجي-4

 :بخديات يابعد البيع وتامل يايلي
 تكلفة إعتراض المتسالك تتمثل ي  شكاوي المستالك ين المنتج ذو النوعية الرديئة؛ -
 تج ين قبل المستالك وإستبداله؛وهي شتيجة إرجاع المن ،تكلفة إعادة المنتج -
 تكلفة الطلبات التحديرية والمتعلقة بالتحديرات الناشئة عن المنتجات ذات النوعية الرديئة؛ -
تكلفة المساءلة القاشوشية عن المنتج وتتمثل ي  شكاوى المستالك شتيجة الضرر الذي ألحقته به المنتج ذو الجودة  -

 المسائلة؛الرديئة، تؤدي بالمؤسسة إلى 
 .تكلفة سقدان المبيعات وهي عدم رضا المستالك وإحجايه عن شراء المنتج -
الاكل الموالي يبين لنا تكاليف إكتااف الأخطاء وتصحيحاا، بحيث أن تكاليف الجودة تةداد كلما تم التأخر ي     

 :إكتااف الأخطاء، وإتخاد الإجراءات التصحيحة
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 "وحدات المعيبةتكاليف إكتااف ال": (92) شكل رقم

 
 ينحنى كاف الوحدات المعيبة                         

 تكلفة إكتااف
 وتصحيح 
 التلف 

              (الإنحراف) 
 عنديا يكاف تلف المنتجات المعينة                        

 
    المستالك           تلف المنتجات المعيبة                          الفحص الناائي      العملية                          

، الإصدار الثاني، دار الثقاسة 1ط ،  1999:0992:إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإيزوقاسم شايف علوان، قاسم شايف علوان، قاسم شايف علوان،  :المصدر
 .22، ص،1112للنار والتوزيع، عمان، الأردن، 

 

 ،تكاليف الوقاية: يرتبط بمجموعة ين التكاليف أهماا ،سة وينتجاتهاحققي  الجودة بالمؤس   شستنتج أن   ،مما سب  ذكره   
سة لتخفيضاا إلى أدنى يستوى تسعى المؤس  . تكاليف الفال الخارجيو  تكاليف الفال الداخلي ،تكاليف الأداء

 .وزيادة أرباحاا وكبر حصتاا السوقية، (الجودة المثالية)للوصو  إلى يستوى الجودة الأيثل 
 

 أساسيات الجودة الشاملة: المبحث الثاني
لم تعد سكرة الجودة تستند على يطابقة المنتوج  ،ويع زيادة شدة المناسسة العالمية ،يد ين عقد ين الةيننذ أز  ي     

الوصو  إلى الجودة وحققيقتاا ي  جميع الماام د ي  المنتوج سإن الأير يتطلب تجس  ا ت  لمجموعة ين المعايير المحددة لأن  
ذاته، لذلك ساي  ص المنتوج ي  حد  والنااهات ذات التأثير المباشر وغير المباشر على العملية الإشتاجية أو بالأخ  

هذا هذا يا يتم التطرق له ي  . سمى بالجودة الاايلةسة، وهذا يا ي  تامل جميع العمليات الداخلية والخارجية ي  المؤس  
 .المبحث

 

 من ناحية المفهوم  من الجودة إلى الجودة الشاملة: الأولالمطلب  
بالجودة الاايلة شظرا تقل إهتمام الباحثين الإقتصاديين خاصة ي  ظل المناسسة العالمية إلى الإهتمام الأكبر لقد إش     

 سة، ويعود الفضل ي  الحديث عن سكرة الامولية ي  الجودة إلى يساهمات كاسة الوظائف وياام المؤس  لكونا تامل  
، إدوارد ديمينغ: العديد ين العلماء الأيريكيون والياباشيون الذين أجروا دراسات يطولة وضمنية ي  قضية الجودة وهم

 .رياشد سيجينيوموأ سيليب كروسبي، جوزيف جوران
ي  إحدى المقالات التي قدياا  كان ،"الرقابة على الجودة الاايلة: "يةأو  إستخدام لمصطلح الامول أن   شلاحظ   

 .Harvard Business Review"1 : "سيجينبوم وشارت ي  جالة

                                                 
 .11 -11ساب ، صيأيون سلمان الدرادكة،  يرجع  _1
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دف تلبية الطلبات الخاصة بالعملاء، بحيث هي شظام سعا  لتحقي  التكايل بين ركة الرقابة الاايلة على الجودة به  ت     
بالنسبة سسة، الجودة أصبحت شايلة لجميع وظائف المؤس  . والمجموعات الموجودة داخل المنظماتجاود كاسة الأهراف 

سأصبحت تهتم  ،يخص يصلحة الإشتاج لها تقييم أعلى لمستوى الجودة الذي يريده العملاء، أيا سيما ،لوظيفة التسوي 
 .حاجة المستالك يلبى والتي يتوجب توسرها ي  المنتج حتىبجودة إختيار الخصائص المناسبة 

ل يستويات ك  سة والإهتمام ب  بل شملت يصالح ووظائف المؤس   ،إشتقل يفاوم الجودة إلى الإهتمام بكل كبيرة وصغيرة   
. بكل يكوشات المنتوج ين حيث السعر والنوعية والمدة كذلك( التنفيدية-الإدارة الوسطى-القمة)الهيكل التنظيمي 

والذين  ،أن شمل كل الأعوان الإقتصاديين الذين يتعايلون يع وين خلا  المؤسسة وصل وتوسع الإهتمام بالجودة إلى
 .1(النقابات والدولة)زبائن حكوييين ( عايلين)زبائن إجتماعيين ( زبائن مموشيين)يمكن تصنيفام إلى زبائن تجاريين 

بالإعتماد على إساايات وأراء عطاء يفاهيم حو  الجودة الاايلة إسنحاو  التطرق إلى  ،ن خلا  يا ذكري     
سنعطي تعريفا شايلا  ،الباحثين ي  حقديد يفاوم الجودة الاايلة شأنا ي  ذلك شأن المفاهيم الإشساشية الأخرى

 : بالإعتماد على التعاريف التالية
المبادئ وأهراف المنظمة سة، ساي جاموعة ين ان لأهراف الإدارة بالمؤس  التسيير والإتق  : "اعلى أن   l’Afcero عرساا  -

 ؛ 2"ضمن الإستراتيجية العاية، ساي شايلة لتعبئة كايل المؤسسة ين أجل حققي  أسضل رضا للعملاء وبأقل التكاليف
ين خلا  هذا التعريف شلاحظ أن الجودة الاايلة يفاوم شايل لكل الوظائف والطرق وهي ين ضمن إستراتيجية 

 .ي  رضا العميلقسة، هدساا حقالمؤس  
حققي  الجودة هو شتيجة يباشرة للظروف والعمليات الداخلية والهياكل التي تقوم بها عملية : "اعلى أن   تعرس -

ل ينتجات وعمليات وأوسط العمل ام  ت   تامل أوسع يعاشياا، أي   ي أن  ها إضاسة كلمة الجودة الاايلة أي   ،الإشتاج
وليس تركة على جودة أحد العناصر  والتيLITTLE Q  :يقارشة بالجودة ذات المعنى الأضي  BIG Q: ويرية لها بـ

 ؛3"جميعاا
التكيف المستمر يع حاجات الةبائن والمستعملين، وتطوراتها بواسطة التحكم ي  شااهات : "اأن   ت أيضا علىعرس -

ين خلا  هذا التعريف سإن الجودة الاايلة هي شااط يعمل على تلبية الةبائن ويتحكم  .4"سةووظائف المؤس  
 .بالمؤسسة ككل

يمكن تقسيماا إلى يفاوم الجودة الذي يتمثل ي  حقديد رضا الةبون ويستوى الإشباع الذي : " اأن  ت على عرس -
المنظمة ي  إحراز الميةة التناسسية، أيا سيما يخص  حقققه السلعة يقابل قياس يتطلباته الخاصة والعاية والتي تمثل محرك

                                                 
 الطاهر يولاي، سعيدة،.إدارة الجودة وتنمية أداء المؤسسة، جايعة د: ، يلتقى وهنيشروط إدارة الجودة الشاملة وشروط تسييرها في المؤسسة الجزائريةصوار يوسف وأخرون،  _1

 .11، ص1111ديسمبر 11-11
2
_ Alain Bernillonn et Olivier Céritti, Implanter et gérer la qualité totale, Les éditions d’organisation, Paris, 1988, 

p.23. 
 .12 -11، ص1112، الطبعة العربية، اليازوري للنار والتوزيع، عمان، الأردن، إدارة الجودة المعاصرة، محمد عبد العا  وأخرون _3

4
_ Etienne Collignon et Michel Wissler, Qualité et compétitive des entreprises, 2

 ème
 édition, édition Economica, 

Paris, 1983, p.144. 
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ين خلا  هذا التعريف ساو . 1"ساي تامل العمليات بما يضمن حققي  التسلسل الجيد للقيمة إلى الةبون ،الاايلة
 .الجودة والامولية سصل المفاوم إلى قسمين

الطريقة أو الوسيلة الاايلة للعمل التي تاجع العايلين للعمل ضمن سري  واحد مما : "اأن   Royal Mailعرساا  -
 .يبين هذا التعريف أنا وسيلة لتاجيع العايلين .2" يعمل على خل  قيمة يضاسة لإشباع حاجات المستالكين

ودة يواصفات على ج الجودة الاايلة لا تقتصر سقط   قو  أن  اليمكن  ،ين جامل التعاريف ،ن خلا  كل يا سب ي     
سة، تامل جودة كل العمليات وأشاطة ويراحل العمل بتكايل جاود أسراد المؤس  ا تتوسع أكثر ين ذلك ل  ، وإن   المنتج

ساي يدخل إستراتيجي شايل لكل الوظائف ين أجل حققي  وإشباع رغبات المستالكين والعمل على التحسين 
 :بين يفاويي الجودة والجدوة الاايلةالجدو  الموالي يبين لنا الفرق  .المستمر

 "الفرق بين يفاويي الجودة والجودة الاايلة" (:1)  جدول رقم
 

 الجودة الاايلة الجودة التقليدية 
 الجودة يوجاة لتلبية رغبات المستالك الجودة يوجاة نحو المنتج

 يتم التركية على الوقاية ين الأخطاء ينصب التركية على حقديد الأخطاء 
 أسباب الأخطاء تكون ضمن النظام ويتم حقويلاا وإزالتاا أخطاء لها أسباب محددة

 الجودة هي يسؤولية جميع الموظفين الجودة ين إختصاص الفتاين والخبراء والمراقبين
 الجودة هي يفاوم للتحسين المستمر والغير محدود الجودة هي يفاوم محدد

 شخص وسرد يساهم ي  إحداث يااكل الجودةكل  حل يااكل الجودة يسؤولة عناا يارف
 (الإيتياز) الجودة هي التمية  الجودة هي يعيار 

Source: Daniel Boeri, Maitriser la qualité: tout sur la certification et la qualité totale, 2
 ème

 édition, 

maxima l’aurent du mesnil, Paris, 2003, p.21. 
 

 ر ومتطلبات تطبيق الجودة الشاملةعناص: الثانيالمطلب  
كذلك تتضمن   ،لت على عديد ين الأساسيات التي تقوم علياا وتبني علياا إستراتيجياتهاشم   الجودة الاايلة إن     

ذا سنتطرق ي  هذا المطلب له  . كناا ين حققي  الأهداف المرغوبةوالتي ين خلالها تم  الجودة الاايلة يتطلبات لتطبيقاا 
 .م المتطلبات التي يجب توسرها لتطبيقااأهم الأساسيات و العناصر المكوشة للجودة الاايلة وكذا أه   إلى
 

 (أساسيات)شاملة  عناصر الجودة ال :الفرع الأول
التركية على  ؛يعظماا تاترك ي  بعض العناصر الأساسية إلا أن   ،يوجد العديد ين الطرق المختلفة للجودة الاايلة   

 .خطيط الإستراتيجيتالقيادة والو  الإدارة بالحقيقة ،التفويض وسرق العمل، التحسين المستمر، توجه العملية، العميل
 :3سيتم التطرق لكل عنصر بالتفصيل كالتالي

                                                 
 .22ص يرجع ساب ، ،سليمان زيدان _1
 .22، ص1111عمان، الأردن، ، دار المسير للنار والتوزيع، 1ط ، إدارة الجودة الشاملةخضير كاظم حمود،  _2
 .11، ص1112، الطبعة العربية، دار المريخ للنار والتوزيع، السعودية، الإستراتيجية-التنظيم–الإدارة : الجودة الشاملة سرور على إبراهيم، : جيمس إيفن وجيمس دلين، تعريب _3
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سة، يمثل العميل العنصر الأساسي ي  الحكم على جودة المنتج أو الخدية المقدية ين المؤس  : على العميل التركيز -2
يجب أن ترتبط إحتياجات . سام إحتياجات العميل، والحفاظ على سرعة يتطلبات الأسواق المتغيرة ذلك يتطلبل  

تقوم بعض الاركات التي يقودها  .العميل إرتباها وثيقا بأشاطة التخطيط الإستراتيجي وتصميم المنتج وحقسين العملية
خلا  تقربها ين عملائاا على يا يريده  تبحث الاركة ينحيث ه، العميل بقياس العوايل التي تؤدي إلى إرضائ  

هذا  إن  . عبر عنااي   العميل وعن كيفية وهريقى إستخدايه للمنتج، وتتوقع الإحتياجات التي لا يستطيع العميل أن
 .سة كما يةيد ين قدرتها التناسسيةيؤدي إلى زيادة الحصة السوقية للمؤس  العنصر الهام للجودة الاايلة 

لمختلف الأشاطة التي تستاذف حققي  شتيجة يعينة، بحيث  تتابعاا تكون العملية  العمل على أن   :ليةتوجه العم -1
نتج العمل قيمة للعملاء؟ تامل العملية مختلف العمليات المكوشة لعملية كيف ي  : تكون العملية إجابة للتساؤ  التالي

المخرجات و الطاقة  ،المعدات ،رأس الما  ،الموارد ،العمليات المامولة على حقويل المدخلات ،جاموعة الأشاطة: الإشتاج
  .ظ والتجميع والمواسقة على القروضتدخل ضمن العملية كاسة عميليات التاغيل والحف(. ينتجات أو خديات)

كلمة ين أصل ياباني يكوشة  وهي KAIZEN:  يطل  على التحسين المستمر بـــ : والتعليم التحسين المستمر -3
وقد تم   ،وبذلك تعني كلمة الكايةن إحداث تغييرات للأسضل ،يعني الجيد  zenيعني التحسين و kai:ين قسمين 

الكايةن يفتاح نجاح المنضمات " ي  كتابه  1211سنة  MASSAKI IMAIإعتماد هذا المفاوم ين هرف الياباني 
 .1كأساس للتحسين المستمر  شايلاا  حيث إعتبره يفاويا إدارياا " الياباشية 

ل العوايل المتعلقة بالعمليات والأشاطة التي حقو  المدخلات إلى سلسلفة تسعى إلى حقسين ك  : " هكما يعرف بأش     
الخديات  الطرق، طل  عليه التحسين المستمر وتامل هذه العملية على المعدات،مخرجات على أساس يستمر ي  

ت تقصد الصياشة والإصلاح للحالات التي يصل سياا ستدعي إلى تغيير النظرة التقليدية التي كاشوهذا ي   ،والأسراد
البعض إلى التعطل والتوقف إلى ضرورة إجراء التحسين والصياشة باكل دوري ويستمر قبل الوصو  إلى حالات 

  .2"التوقف
يعمل التحسين . ويتطلب حققي  يستويات الأداء بطريقة جيدة ،يكون التحسين ين خلا  إدارة النظم والعمليات   
 .ليات العمل بالإضاسة إلى التعليمى حقسين المنتجات وعمعل
سالتحسينات ي  العمليات تؤدي  ،إيتياز الجودة ي  عمليات العمل أيا بالنسبة لتحسين عمليات العمل، يتطلب   

 . إلى التقليل ين المعيبات وبالتالي تكاليف أقل
تنفيذ ، التخطيط: التغيرات؟ وهو يامل على أربعة يراحل أساسيةسبة للتعليم ياير إلى سام لماذا لم تنجح ن  بالس   

إن التدريب والتعليم شقطة أساسية ي  الجودة الاايلة . يراجعة الخطط بناءا على شتائج التقويمو  تقويم التقدم، الخطط
 ،يحتل أهمية يتميةةبحيث التدريب يعتبر وسيلة لتنمية إيكاشات العايلين ضمن وظائفام بما يحق  الإنجاز الأيثل ساو 

                                                 
 .11، ص1222عريب للطباعة والنار القاهرة ، دار 0999إدارة الجودة الشاملة ومنظمات التأهيل للإيزوعلي السلمي،   _1
 .111، ص1111، الدار الجايعية، الإسكندرية هبعة إدارة الجودة الكليةسوشيا محمد البكري،  _2
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لأشه سلسلة ين الأشاطة المنظمة لتعةية يعرسة العايلين، حيث يؤدي التدريب والتعليم إلى تأهيل الأداء الفعا  وحل 
 .1يااكل يتعلقة بالجودة الاايلة

 هذا ينيعتمد نجاح المؤسسة بصورة دائمة على يعرسة قوة العمل وحقفيةها، ويتواجد  :وعمل الفريقالتفويض  -4
على يا ياعروا  سالتعويض ببساهة إعطاء الناس السلطة لإتخاذ القرارات بناءاا . خلا  التفويض وعمل الفري 

 :يمكن النظر إلى عمل الفري  بثلاث هرق. ويتحكموا ي  عملام
 بين الإدارة العليا والعايلين ي  المستوى الأقل؛: رأسي -
 وظيفية؛عمل الفري  ي  جاموعات عمل وعبر خطوط : أسقي -
 .الاراكة يع الموردين والعملاء: بين التنظيمات -
يجب على التنظيمات أن تقيس الأداء لأن ذلك يدعم البياشات والمعلويات والتحليل على   :الإدارة بالحقيقة -5

وأن توسر الإدارة جاموعة ين المقاييس والمحددات الاايلة المرتبطة بمتطلبات أداء العميل،  ،ساتكاسة يستوى المؤس  
  .اساادهأوهذا لضبط كل أشاطة الاركة يع 

الإدارة بالحقيقة تعتمد على القرارات الناجمة على خلفية قوية ين المعلويات والحقائ  والدراسات الواقعية، س   
هداف الواقعية وسبل حققيقاا، وحل الماكلات ين خلا  حقديد الأسباب الجذرية والتخطيط السليم وحقديد الأ

 .2شظمة جديدة لتفادي الأخطاء شفساا بالمستقبلأوإقتراح 
العليا، لهذه الأخيرة درو كبير ي  تكون القيادة للجودة ين يسؤولية الإدارة  :القيادة والتخطيط الإستراتيجي -6

ي   رئيسياا  تكون الجودة الاايلة عايلاا . سةخلا  عملية التخطيط والمراجعة لأداء المؤس  حققي  الجودة الاايلة ين 
يكون التخطيط الإستراتيجي داسع لإيتياز الجودة  عمليات التخطيط الإستراتيجي وحقليل المناسسة، بحيث لابد أن  

لأعما  وتطور المتطلبات التاريعية وذلك ين خلا  التنظيم والحاجة إلى يعرسة توقعات العملاء وسرص المااركة وا
 . والتغيرات الإستراتيجية للمناسسين

 

 ت التطبيق الفعال للجودة الشاملةمتطلبا :الفرع الثاني
لابد أن توجد يتطلبات  ،للجودة الاايلة حتى يتحق  أو ينحج تطبي  العناصر أو الأساسيات المذكورة سابقاا    

 : ه العناصر، وتتمثل هته المتطلبات سيمايليلتحقي  سعا  لهت  
القرارات المتعلقة بالجودة تعتبر ين القرارات  إن  : دعم وتأييد الإدارة العليا لبرنامج الجودة الشاملة -2

الإستراتيجية، ولذا سإن إلتةام الإدارة العليا ي  دعمه وتطويره، وتنايط حركة القائمين عليه يعد ين الماام الأساسية 
 .3فدلتي تؤدي إلى نجاح النظام المستاا

                                                 
جالة جايعة النجاح للأبحاث، جالد  ، -دراسة في عينة من المصارف التجارية الفلسطينية  –أثر تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظيمي ، زكي أبو زيادة _1

 .111، ص1111، أريحا، سلسطين، (1)12
، 1:، العدد12:، جالة يكتبة الملك ساد الوهنية، جالد -دراسة نظرية ونموذج مقترح لها في مكتبة الملك فهد الوطنية –إدارة الجودة الشاملة ، محمد بن عبد العةية الراشد _2

  .11، ص1111السعودية، شوسمبر 
 .111، صيرجع ساب خضير كاظم حمود، _ 3
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، حيث أن المناخ يلحوظاا  توسير المناخ التنظيمي الملائم يحق  لإدارة الجودة الاايلة نجاحاا  إن   :المناخ التنظيمي -1
 شفسياا  سة على مختلف يستوياتهم إعداداا التنظيمي يعني قيام الإدارة العليا ينذ البداية بإعداد وتهيئة العايلين بالمؤس  

 .1لقبو  وتبني يفاهيم الجودة الاايلة
بإعتبار المرود الباري ين أهم العناصر التي تضمن إستمرار نجاح  :التسيير الفعال للمورد البشري للمؤسسة -3

الجودة الاايلة، الأير الذي يستجوب أن يكون محل عناية وإهتمام، ويتم ذلك ين خلا  التسيير الفعا  له ي  جميع 
ين وضع شظام الإختيار والتعيين وشغل الوظائف، وتقييم الأداء وبرايج التدريب، وأسلوب  الخاصة له بدءاا  النواحي

بالمااركة والتعاون والتمكين، والتي تعتبر ين أهم الوسائل لكسب ثقة وولاء  بناء سرق العمل إشتااءاا  ،التحفية المستمر
 .2سةالفرد داخل المؤس  

قتضياا يعتبر توسر شظام المعلويات ين الركائة المامة والأساسية التي ت  : نظام المعلومات والتغذية العكسية -4
سة سيما وأن توسير المقاييس والمعايير سة لتحقي  نجاح المؤس  ديعتبر ذلك ين أكثر العوايل الها الجودة الاايلة، حيث

تنجح  لمبادئ الجودة الاايلة بأن  كما تسمح التغذية العكسية . الهاية للجودة ذات أثر بالغ ي  حققي  الأهداف
وتةدهر، وين ثم سإن النجاح ي  الحصو  على التغذية العكسية ي  الوقت الملائم يعد ين العوايل الأساسية التي تسام 

 .3رص النجاحي  زيادة س
 :4سة يتطلبنجاح تطبي  الجودة الاايلة بالمؤس   ناك ين يرى أيضا بأن  ه   إلا أن   ،بالإضاسة إلى ياذكر سابقاا    
 سة ي  السوق لفترة هويلة؛دراسة لوضعية المؤس   -
أي جعل الأسراد يسؤولين ي  كل  ،سةسة ي  دراسة أي ياكلة تتعرض لها المؤس  يساهمة كل أسراد وعناصر المؤس   -

 المستويات؛
 .الإستعاشة بوسائل شخصية وحقليلية يكملة لتقييم وحقسين الجودة -
سة وحققي  أقصى إشباع لكل ين أسراد المؤس   ،على أكمل وجهسة تطبي  جيد للجودة الاايلة حتى تضمن المؤس     

يعتبر عدم توسير يتطلبات لتحقي  الجودة الاايلة هو ي  . وتطبيقااوالمستالكين والةبائن، لابد ين إحترام عناصرها 
 :5سة، ويتم ذكرها كالتاليحد ذاته ين المعوقات وله أثر سلبي على نجاح المؤس  

الإدارة العليا أن تتعلم أولا خطوات تطبي  هذا  علىلابد عدم إلتةام الإدارة العليا بتطبي  برشايج الجودة الاايلة،  -
 ثم تضع هيكلا تنظيميا وشظام للمكاسأة يدعم البرشايج؛البرشايج 

 ؛بمبدأ تكايل الأساليب باكل شايل عد إخلالاا مما ي   ،التركية على أساليب ويناهج يعينة دون غيرها -

                                                 
 .111، صيرجع ساب خضير كاظم حمود،  _1
 .11، ص1221دار الكتب، القاهرة،  ،المنهج العلمي لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات العربيةزين الدين عبد الفتاح،  _ 2
 .22، ص1221، يركة الخبرات المانية لإسدارة، الجيةة، يصر، ملةإدارة الجودة الشاجابلوشسكي جوزيف، ترجمة النعماني عبد الفتاح،  _3
 .12، ص1111يارس 2، جايعة باجي مختار، عنابة، 2:، جالة أساق، العدد، الجودة والسوقعلي رجا  و إلهام يحياوي _ 4
 .21، ص1221اليريوك، عمان، الأردن، ، جايعة 21: ، جالة الإداري، عدد-المفاهيم والتصنيفات –إدارة الجودة الشاملة ، سوزية يسعد_ 5
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مما يؤدي إلى زعةعة الثقة بنظام الجودة  ،سة نوذج الجودة الاايلة لا يتواس  يع شظام إشتاجاا ويوظفيااني المؤس  تب   -
 الاايلة؛

كنتيجة لعدم شار ثقاسة الجودة الاايلة باكل يسمح   ،وجود يقاوية للتغيير ين الإدارة شفساا أو ين العايلين -
 .بإزالة مخاوف العايلين

ى تنسي  وتوجيه سات التي تعمل علسعى العديد ين المؤس  الجودة الاايلة أصبحت ي   سإن   ،ين خلا  يا سب    
ين أجل حققيقاا وتطبي  كاسة عناصرها والعمل على توسير يتطلبات سعالة تساعد على حققيقاا وتجسيدها ي   ،الجاود
 .وهذا يا سيتم التطرق له ي  المطلب الموالي ،سة، وهناك العديد ين الأدوات المساعدة على تطبيقااالمؤس  

 

 أدوات الجودة الشاملة: الثالث  المطلب
أدوات الجودة الاايلة ياهي إلا وسائل تنفيذية وغير يادية، تساعد على التحليل والتنظيم ي  مختلف شواحي  إن     

إن إستخدام الأدوات يؤدي إلى إتخاذ القرارات باكل أسضل، وإيجاد حلو  أسضل . العمل ي  جاا  الجودة الاايلة
تفضي إلى شتائج تي يتم بنائاا على الحقائ  الموضوعية غالبا يا تكون القرارات ال. المنتجاتللمااكل، وحقسين إشتاجية 
تامل هته الأدوات على الأغلب سبع وسائل أساسية وقد يكون هناك أدوات أخرى،  .تتسم بالكفاءة والفاعلية
لأنا تاكل ي  حد ذاتها شظايا يتكايلا حقت يظلة  ،هم الأدوات السبع الأساسية وإشتااراا  ولكن الأكثر إستعمالاا 

 .الجودة الاايلة
ماده وهي  ته الأدوات السبع إلى ثلاث جاموعات رئيسية وسقا لطبيعة الغرض الذي يتم إعيمكن تصنيف هت     

 :1كالتالي
 

 المجموعة الأولى: الفرع الأول
م هذا الأسلوب ي  جمع وتسجيل ديسمى أيضا بقائمة الفحص، يستخ :check sheetجدول التدقيق  -2

هم ي  تصنيف تلك البياشات وس  ابصورة محددة وثابثة ويس ،سواء على شكل أرقام أو وحدات أو صفات ،البياشات
يعتمد على نوذج يوحد لجمع البياشات . تصنيفات يعينة لتحديد ويعرسة يواقع الخلل ي  النااهات ويدى تكراره

 .ه البياشات بصورة ينظمةد على تسجيل هت  خلا  سترة زينية يعينة، ويساع
سه تسجيل عدد ين التأثيرات المتعلقة بأحداث يعينة دولة الفام ومحاولة إيجاد حلو ، هيمتاز جدو  التدس  بسا   

وهذا لتخفيض أكبر عدد ين  ،ويعدلات تكرارها، سواء كاشت يرغوبة أو غير يرغوبة لأي عميلة خلا  سترة زينية
 .الأخطاء ي  عملية جمع البياشات

 :يمر تطبي  هذا الأسلوب بعدد ين الخطوات كمايلي   
 حقديد الموضوع المراد دراسته ين خلا  إستخدام أسلوب الإستنباط للأسكار أو أساليب أخرى؛ -

                                                 
 .-111305ساب ، صضير كاظم حمود وروان ينير الايخ، يرجع خ _1
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الفترة الةينية والأقسام الماتركة إلى غير حقديد : محاولة هرح بعض التساؤلات ذات العلاقة بالموضوع شفسه يثل -
 ذلك؛

 تصميم نوذج لقائمة الفحص بطريقة يسال بها تفريغ البياشات؛ -
 ي  النموذج؛ تتدريب جاموعة ين الموظفين على عملية جمع وتفريغ البياشا -
 .البدأ ي  عملية جمع البياشات بطريقة ينظمة ودورية -
 :على يايلي فحص بناءاا يتم تصميم نوذج قائمة الكما     
 عضاء الفري  الإعتراف بالأخطاء، وإستخدام أسلوب العصف الذهني؛أيجب على : تعريف الأخطاء -
 إعطاء ريوز للعناصر وذلك ليسال التعايل يعاا؛: تريية العناصر -
 أن تكون وحدة القياس واضحة؛: وحدة القياس -
أو  أو شارياا  التي تقاس بها تكرار الملاحظة أو المراقبة، وأن تكون أسبوعياا يجب حقديد الفترة الةينية : الفترة الةينية -

 .سنوياا 
. بمخطط إيايكاوا: وضع هذا المخطط ين قبل المفكر إيايكاوا وهو لقب عليه أيضا :ظم السمكةع مخطط -1

يستخدم باكل رئيسي لتحديد السبب الجذري لماكلة أو لتحليل يا، وأيضا يستخذم لتنظيم وإختصار كميات  
ويساعد الفري   ،كبيرة ين المعلويات يولد هذا التحليل الأسكار والفرضيات عن الأسباب المحتملة ضمن عملية محددة

يكون يناجيا ي  عمله يثل حقديد جةء ين مخطط سير العمل بسبب الماكلة أكثر ين غيره أو أن الحل  على أن  
 .يكون ي  أحد المسارات ي  المخطط

 :بالخطوات التالية( مخطط إيايكاوا)يتم إشااء مخطط عظمة السمكة    
تكون يفصلة بوضوح لتساعد ي  وضع  ، ويجب أن  كتابياا   حقديد بوضوح الأثر وعرض الأسباب: الخطوة الأولى -

الفري  سيواجه صعوبات شديدة  إستراضات وثيقة الصلة بالأسباب إذا كان الأثر عبارة غيرة يعرسة باكل واضح، سإن  
 ،توزيعات أعضاء الفري  تميل إلى الإختلاف أكثر ين التركية لأن   ويعقداا  ي  التركية على الأثر وسيكون المخطط كبيراا 

 .ب الإهتمام حو  الماكلة المطروحةلا ينص وأيضاا 
 .للأثر ري المركةي بخط سميك يايراا صنع الأثر ي  الجاة اليمنى ضمن الإهار، ورسم العمود الفق: الخطوة الثاشية -
لأسباب المحتملة لتحديد الأسباب الكبرى أو تصنيفات ام العصف الذهني لتحديد ادإستخ: الخطوة الثالثة -

يجب على الفري  أن . يبتعدة عن العمود الفقري للمخططالأسباب التي ستأخذ يكانا ي  نايات الأعمدة الرئيسية 
يستمر بالحركة بإشتظام إلى أسفل السلسلة السببية ضمن كل واحد ين الأسباب الرئيسية أو الثاشوية حتى يستةف كل 

 .بب قبل الإشتقا  إلى السبب الأخرس
 21ود المركةي بخط ي  زاوية تكتب وتوصل يع العم( 1إلى  1ين )حقدد كل ين الأسباب الرئيسية : الخطوة الرابعة -

 .درجة
 .لأسباب الفرعية لكل ينطقة رئيسيةإضاسة ا: الخطوة الخايسة -
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ثم إدخاله المحاسظة على الخطوة المتوازية لتكون القراءة سالة وأكثر وضوحاـ إضاسة لكل سبب : الخطوة السادسة -
 .أسباب سرعية أو ثاشوية

 .ملة للمخطط حتى يتم الإشتااء ينهي  هته الخطوة أيضا يتم يتابعة إضاسة الأسباب المحت: الخطوة السابعة -
كل سلسلة سببية تراعي المنط ، وأن   المنطقية لكل سلسلة سببية، والتأكد أن  سحص المصداقية : الخطوة الثاينة-

 .المخطط كايلا
 : النتيجة أو هيكل السمكة-الاكل الموالي يبين لنا مخطط حقليل السبب   

 ("هيكل السمكة) النتيجة -مخطط حقليل السبب" :( 1) الشكل رقم
 

 
 
  

 السبب            بالسب                                 السبب                  السبب             

 
 .221، ص1222، الطبعة الرابعة، القاهرة، إدارة الإنتاج والعمليات في الصناعة والخدماتأحمد سيد يصطفى،  :المصدر

 

عبارة عن رسم شقاط إشتاار يتغيرين أو ييةتين أو عايلين لغرض دراسة وتاخيص العلاقة  :مخطط الإنتشار -3
م هذا المخطط كغيره ين المخططات، مخطط بسيط يستعمل لتوضيح العلاقة بين يتغيرين ديستخ .1المحتملة بيناما

جدا يلاحظة النقاط التالية عند التعايل يع ين المام . لكنه لايثبثااويستطيع حقديد وجود علاقة سببية بيناما 
 :مخططات الإشتاار

الإشارة إلى تصنيف البياشات حتى تستطيع يناقاة تأثير هذا التصنيف على عرض البياشات وأناهاا، لأن تصنيف  -
 البياشات بطرق مختلفة سيؤدي إلى إخفاء أناط حدوثاا؛

تفسير الأشكا  البياشية قد يكون محددا بالقياس المستعمل لرسم البياشات، سإذا كان يقياس الرسم صغيرا وكاشت  إن   -
النقاط الموضوعة على المخطط يتراصة سقد شكل ونط الإرتباط، ولذلك وجب وضع المقياس بطريقة تجعل النقاط 

 طو ؛تعطي كايل المدى لكل ين المحورين ويجب أن يكوشا ين شفس ال
يطلوب إستاارة خبير بالإحصاء لأن خط الإنحدار الحقيقي يتم حقديده بطريقة رياضية، ويجب تجنب رسم خط  -

 تقريبي يتوسط النقاط لأن هذا سيعطي تفسيرا مختلفا؛
 .أحد المتغيرات هو سبب الأخر المخططات الإشتاارية تبين العلاقات، لكناا لا تثبث أن   إن   -
 
 

                                                 
-1، المؤتمر الإحصائي العربي الثاني، الجماهيرة العربية الليبية الاعبية الإشتاركية العظمى،  six sigmaالتحليل الإحصائي بإستخذام صفاء يوشس الصفاوي ويةاحم محمد يحى،  _1
 .111، ص1112شوسمبر 1
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 مجموعة الثانيةال: الفرع الثاني
 -يواد)ه أسلوب لبعرض خارهة لسير عملية الإشتاج يعرف مخطط التدس  بأش   :مخطط تدفق العمليات -2

وهي ي  يد المستالك  ،المنتجاتالأولية لعملية الإشتاج وصولا إلى  اللازيةين المواد  إبتداءاا ( يعلويات -عمليات
المدير وياندسي الإشتاج، سإن مخطط تدس  القيمة هو جميع الأشاطة ه الأسلوب الذي سيرشد به كل ين إش  . الناائي
 .1سةنجمت عناا قيمة يضاسة أو لم تنجم عناا أي قيمة، والتي تعمل بها المؤس   سواء
 :المتعلقة بالجودة الاايلة، بحيث يعمل على هذا المخطط يفيد ي  كثير ين الأشاطة إن     
 ،إشتاجااسة إلى التركية وزيادة ؤس  دسع الم -
 ،سةزيادة هوايش الربحية لدى المؤس   -
 ،إكتااف الةبائن الأكثر ربحية -
 ،تربط المؤسسة بأهراساا المختلفة التي تجلب الإشتباه إلى أهمية العلاقا -
 ،الجودة حقديد يناه  حقسين -
   .توليد الإستراضات عن أسباب المااكل المحتملة -
وهو ين " سليفريدو باريتو: "حقليل باريتو هو حقليل أوجده الإقتصادي الإيطالي :Parito chartمخطط باريتو  -1

ين   %11 إلى أن   ،التي إعتمد علياا جوزيف جوران الذي سب  الإشارة ،حيث تستند سكرته ،سع عارالقرن التا
بعض العوايل الرئيسية محدودة العدد تسفر عن شسبة يئوية   أي أن   .ين المسببات %11يااكل الاركة شاتجة سقط ين 

يتكون حقليل . كبيرة ين المااكل، بينما يعظم العوايل الهاياية كثيرة العدد تسفر عن عدد محدود شسبيا ين المااكل
 :2باريتو ين أربع خطوات

 ،صنع قائمة بكل الأسباب المحتملة -
 ،تستطيع حقديد تكرار حدوث كل سبب يراقبة العمليات ضمن وقت كاف حتى -
 ،ين الأكثر أهمية إلى الأقل أهميةترتيب الأسباب  -
 .رسم خريطة باريتو والتي تظار تكرار حدوث السبب -
حيث يمكن تصنيف البياشات على هيئة سئات يترجمة ي   ،ام الأعمدة الرئيسيةدعتمد هذه الوسيلة على إستخت   

بمعنى  ،على الجاشب الأيسر تكون الأعمدة الأكثر هولاا  يع الأخذ ي  الحسبان أن   اليمينترتيب تنازلي ين اليسار إلى 
مما يساعد على ظاور صورة واضحة . على اليمين ي  الرسم البياني trivial viewعلى اليسار و vital view خر أن  آ

 .عن الأسباب القليلة ذات التأثير الأكبر التي يجب أخذها ي  الحسبان أولاا 
 : يمثل الاكل الموالي ينحنى حقليل باريتو

                                                 
-1لإشتراكية العظمى، ، المؤتمر الإحصائي العربي الثاني، الجماهيرية العربية الليبية الاعبية ادور قاعدة البيانات في مخطط تدفق القيمةجايد الكرجي ويادي اسماعيل إبراهيم،  _1
 .111، ص1112شوسمبر 1
 .111ساب ، صقاسم شايف علوان، يرجع _ 2
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 "Paritoمخطط " (: 3) الشكل رقم
 

       A                                                                                                                                                                                           
    B                                                                                       التكاليف المتراكمة                                                            

                                                                                   C  
 D 

                                                                                                         E 
                                                                                                        F   

       
                                                          KF               111                 121               111               02                 1                                                                     

SOURCE: J. MARIE GOGUE, Management de la qualité, 2
 ème

 édition, Economica, Paris, p.83. 
 

 المجموعة الثالثة: الفرع الثالث
عنديا قدم  A.M. Crryيعود تطور الهيستوغرام إلى الإحصائي الفرشسي  :(histograms)المدرج التكراري  -2

يلخص بياشيا للتغيرات ي  جاموعة البياشات، ياير إلى ، وهو 1111يصف سيه حقليل الجرائم عام  جديداا  بياشياا  مخططاا 
حقليل الهيستوغرام ف ديا. رة الطبيعية للمدرج التكراريا والصو يدى تكرار حدوث ظاهرة يا بإظاار نط توزيعا

المدرج التكراري أداة شاسعة وضرورية، . صلة بها  حقديد وتصنيف الإختلاسات ي  البياشا وتطوير تفسير يعقو  وذوي
لإكتااف الفوارق العاية ي  التفاوتات،  ولكن إن كاشت الإختلاسات صغيرة سقد لا يكون المدرج التكراري حساساا 

 .خاصة إذا كاشت العينة صغيرة
ية تعد خرائط الرقابة على الجودة إحدى الطرق الإحصائ :(control charts)خرائط الرقابة على الجودة  -1

ف إلى إكتااف الإنحراسات عن المواصفات المحددة للمنتج، وإلى إظاار ضرورة إتخاذ دلمراقبة جودة المنتج والتي ته
م تلك دبكلمات أخرى تستخ. ست علاجيةولي الإجراءات العلاجية اللازية، ساي بذلك ذات هبيعة تاخيصية

وجود )أو خارج تلك الحدود ( الوحدات التالفة ضمن الحدود المسموح بها)الخرائط للتأكيد ين أن المنتج حقت الرقابة 
سجلات بياشية للعينات، : "تعرف أيضا خرائط الرقابة على الجودة بأنا(. وحدات تالفة أكثر ين المحدود المسموح بها

 يعطي صورة يستمرة لموقف التغير ي  وجود العملية الإشتاجية حيث يمثل المحور الرأسي للخريطة خصائص رسم بياني
تعرف رقابة الجودة الاايلة على أنا عملية يقارشة  .1الجودة، ي  حين يمثل المحور الأسقي الةين أو العينة المحددة
يعرسة الأخطاء لتصحيحاا وتعتمد الإدارة كثيرا على التغذية المتطلبات الضرورية للعملاء بنتائج الإختبار وذلك بهدف 

خرائط : هناك أشواع يتعددة لخرائط السيطرة الإحصائية يثل. 2العكسية لمعرسة يدى رضا العملاء بالمنتج المطلوب
المواصفات التي السيطرة للمتغيرات التي يمكن قياساا وكذلك للخرائط غير التميةية للمواصفات وتمثل المعايير أو 

 . وهي يعايير تميةية حقتمل القبو  أو الرسض وغيرها ين الخرائط المعتمدة بهذا الاأن ،لايمكن قياساا

                                                 
 .11، ص1111، العدد الثاني، ديا ، سوريا، 12: ، جالة جايعة ديا ، المجلدإستخذام خرائط الرقابة على الجودة في شركات القطاع العام الصناعي في سورياهارق الخير،  _1
 .111، ص1111، جايعة قاصدي يرباح، ورقلة، 1:، جالة الباحث، العددمداخل التكيف التكنولوجي في إدارة التغير في المؤسسةدور دبون عبد القادر،  _2
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ن خلا  يا سب ، سإن أدوات الجودة الاايلة عديدة ولا حقصى ولكن الأكثر شيوعا وإستعمالا هي التي سب  ي     
تساهم هذه الأدوات ي  التحسين . لا حقت يظلة الجودة الاايلةذكرها، وهته الأدوات هي ي  حد ذاتها شظايا يتكاي

ساعدة ي  حل الماكلات، وتسايل عملية عرض المعلويات المستمر للجودة وي  عملية ضبط الجودة ين خلا  الم
 .المواليتطبي  الجودة الاايلة يعتمد بالدرجة الأولى على هته الأدوات، هذا يا سيتم التطري  له ي  المطلب . والبياشات

 

  SIX SIGMAبــــ   اتطبيق الجودة الشاملة وعلاقته: الرابعالمطلب  
ين أبرز . يتطلب تطبي  الجودة الاايلة العديد ين المراحل والأساليب التي تساهم باكل كبير ي  نجاح هته المراحل   

سنبرزه ي  هذا المطلب ونحاو  هذه الأساليب أسلوب الستة سيجما بحيث له علاقة يع الجودة الاايلة، هذا يا 
 .سات الإقتصاديةالتعرف على يراحل تطبي  الجودة الاايلة ي  المؤس  

 

 مراحل تطبيق الجودة الشاملة: الفرع الأول
 :1يمكن تناولها بالتفصيل كمايلي ،يتطلب تطبي  الجودة الاايلة خمس يراحل أساسية   
هذه المرحلة عبارة عن يعرسة يدى الحاجة إلى تطبي  يداخل الجودة  :التهيئة أو الإعداد: الأولىالمرحلة  -2

يث يتم ين خلالها توسير عمليات التدريب المناسبة للمدربين وهي ين أهم المراحل بح ،سة الإقتصاديةالاايلة ي  المؤس  
 حقديد رسالة الاركة، يجيةتوضيح الرؤيا الإسترات: يتم توضيح عدد ين القضايا يناا. ساتهمالتنفيديين الرئيسيين لمؤس  

 .حقديد الموارد المطلوبة لتنفيذ الجودة الاايلةو 
 لأولى ي  الإدارة، ويوصف على أشهيعتبر التخطيط الوظيفة الأساسية ا: الدراسة والتخطيط: الثانيةالمرحلة  -1

. المستلةيات والموارد الضرورية لهاعملية التركية على المستقبل وحقديد الإتجاهات المتوقعة للمنظمة، ساو يامل كاسة 
شات التي يتم تجميعاا ي  المرحلة السابقة، وي  حالة كونا ياجعة لإتخاذ قرار تطبي  الجودة الاايلة، ابناءا على البي

 خطة أولية للتنفيذوتقوم بإعداد  ،وذلك بتاكيل لجنة تسمى لجنة الجودة الاايلة ،يتم التخطيط إلى عملية التطبي 
سة وإشراكام ي  عملية يجب إشراك كاسة الموظفين والعايلون بالمؤس   .إستراتيجية التنفيذو  الموارد المطلوبة للخطة حقديدو 

 .الجودة الاايلة ي  عقولهمثقاسة القرار والأخذ بأرائام، وزرع 
تعتبر هذه العملية ضرورية قبل الإشطلاق ي  عملية التطبي ، حيث تعمل على تقويم  :التقويم: الثالثةالمرحلة  -3

 :سة ين حيثواقع المؤس  
ف حقديد يايمكن إعتباره قوة داعمة لتنفيذ يدخل الجودة الاايلة أو دوين ثم تقويمه به ،دراسة الوضع الحالي للاركة -

 ة تفاديه؛يا يمكن إعتباره ضعفا وعائقا لعملية التنفيذ ومحاول
ا يتم تنفيذه ين خطط سة، أي تقيم لمدراسة وتقييم أراء إتجاهات المستالكين بصدد التغيرات ي  بيئة عمل المؤس   -

 .يسمح لنا التقويم سام مختلف شقاط القوة والضعف ومحاولة يعالجتاا قبل تطبي  الجودة الاايلة ،بهذا المجا 

                                                 
 .111 -111ساب ، صقاسم شايف علوان، يرجع  _1
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تعتبر ين أهم يراحل تطبي  يدخل الجودة الاايلة، سالبعض يعتبرها البداية الحقيقية  :التنفيذ: الرابعةالمرحلة  -4
تتكون يرحلة التنفيذ هي الأخرى على عدة يراحل . لترجمة يتطلبات الجودة الاايلة وإسقاهاا على أرض الواقع

 : سرعية تتمثل ي 
حقتوي هذه الخطوة أو المرحلة على القيام بعدد ين البرايج ين أجل  :خلق بيئة ثقافية ملائمة للجودة الشاملة -أ

 :غرس ثقاسة الجودة الاايلة ي  أذهان العايلين ين بين هذه البرايج يا يلي
 ،التعليم وإعادة التعليم للمديرين -
 ،سةؤس  تطوير وحقديد رؤية واضحة لمستقبل الم -
نحو الجودة الاايلة، وتطبي  يبادئ ديمينغ الأربعة عار ولتجاوز الحواجة سة إشااء وتكوين سري  إداري لقيادة المؤس   -

 ،دارات وتخليص العايلين ين الخوفبين الإ
 ،ا ينسجم يع سلسفة الجودة الاايلةتطوير وتوظيف جميع يوارد الاركة بم -
 .اكل وحقسين العملياتام المدخل العلمي ي  حل المادستخإ -

ن خلا  سيادة ثقاسة يتطلب حل المااكل ي   ،ه المرحلة الفرعية ين عملية التنفيذي  هذ :أدوات حل المشاكل -ب
سة بغية جاموعة الأسعا  المؤداة داخل المؤس  : على أشه  ISO 9004-4التحسين المستمر الذي يعرف حسب يعيار 

يعتبر أو  إجراء لحل الماكلة هو .1سة والةبائنرسع سعالية ويردودية النااهات والمسارات لجلب يناسع عديدة للمؤس  
تم ذكرها ي  المطلب التي حقديدها ثم حقليلاا وصولا إلى إختيار الحل الأسضل، وين بين أهم الأدوات لحل المااكل 

. العصف الذهني وهو يا يعرف بالتفكير الإبداعي وتوليد العديد ين الأسكار لحل الماكلة، حقليل العمليات: الساب 
عضو بالفري  الإدلاء بفكرة واحدة عن الموضوع ويقوم المارف بتسجيل الأسكار وإختيار  حيث يتطلب ين كل

 .حقليل باريتوو  خرائط السبب أو يا يعرف بأسلوب عظم السمكة، و 2الفكرة الأسضل ين بين المقترحات
ريب العايلين ، تدتتطلب عملية حل المااكل التي تم حقديدها ي  الخطوة أعلاه :الضبط الإحصائي للعمليات -ج

ام أدوات الضبط الإحصائي للعمليات وكيفية تفسير النتائج حتى تؤدي إلى حقسين جودة دعلى كيفية إستخ
 .العمليات

مما إكتسبته لجنة الجودة الاايلة  ،على ضوء تنفيذ المراحل السابقة :تبادل الخبرات: الخامسةالمرحلة  -5
ن خلا  حلقة شقاشية تضم جميع والعايلون ين خبرات جراء تطبي  الجودة الاايلة، يتم تناو  ويناقاة النتائج ي  

ن خلا  الإجتماعات يرحلة التطبي  تتم بمراجعة أعما  سري  العمل وتفعيل دوره ويناقاة تطور العمل ي   إن  . العايلين
 .دوريةواللقاءات ال

                                                 
 .211ص، 1222، دار الفكر للنار والتوزيع، عمان، الأردن، 1ط ، إداة الإنتاج والعملياتالتميمي حسين عبد الله،  _1
 .122، ص1111الدار الجايعية، الإسكندرية، يصر،  ،قضايا إدارية معاصرةصلاح محمد عبد الباقي،  _2
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الاايلة هي جاد تعاوني لإنجاز الأعما  ويعتمد على كفاءات الجودة  يمكن القو  أن   ،ن خلا  كاسة هته المراحلي     
تطبي  الجودة الاايلة  يتطلب هبعاا  .1وقدرات ويواهب العايلين والمديرين للعمل على حققي  الجودة والإشتاجية العالية

المناهج أو الأسلوب الذي يعمل على تطبي  وحققي  الجودة الاايلة هو الستة ن أهم ن الأساليب وي  لمجموعة ي  
 .سيجما وعلاقتاا بالجودة الاايلة، هذا يا سنتطرق له ي  الفرع الموالي

 

 « SIX SIGMA » بـــعلاقة الجودة الشاملة   :الفرع الثاني
ن قبل شركة ي  ، حيث قديت six sigmaن خلا  الجودة الاايلة هي ن أهم الإبتكارات التي ظارت ي  ي   إن     

هذا الناج ياارك ي  تطبي  يفاهيم التحكم ي  العمليات  إن  . 1211عام أ .م.لـول MOTOROLAيوهورولا 
ين خلا  يااركة  six sigmaالإحصائية، يعمل على تقليل الجواشب المتعلقة بالمعيبات والمااكل ويتم صياغة 

ف إلى حقسين رضا العملاء وحقسين النوعية دساو نج كايل يا. سة ككلبالمؤس  ة العناصر الإدارية والإستراتيجي
ن إستعما  حقسين ي  ، عيبات والخردوات وإعادة الصياغةتقليل الم سات بالإضاسة إلىدة ي  ربح المؤس  ويصدر للةيا

 .سين جودة المنتجالحصو  على حصة سوق شاتجة ين حقوأيضا ، ت، ورسع ين يعد  سعاليتاالآلآا
خصوصا ي  وقتنا  six sigmaتتجاهل يعايير  سات سواءا الصناعية أو الخديية، أن  ن الصعب على المؤس  ي     

 .2كما يتطلب ين يعرسة أساسيات هذا المناج حتى لا يواجه صعوبة ي  التنفيذ. الحاضر
ل إلى توقع وكاف تميو  والبياشاتتركة على الحقائ  ال :3تتمثل ي  النقاط التالية six sigma يمكن القو  أيضا أن     

 .يادف إلى رضا العملاء وحقسين النتائج التاغيلية، العيوب والمااكل
هذا المناج يعتمد على ست محاور تعطي قوة للعمل على حقسين الموارد البارية وتأخذ بعين الإعتبار توقعات    

والإتصالات ين أجل تباد  المعلويات، كذلك جاالات ساي تهتم بالجواشب المالية . العميل والعمل على إرضاءه
 .4سةساي أداة شايلة لتحسين الأداء والجودة بالمؤس  . المحاسبة والإحصاءات لدعم المااريع

 :5هي كالتاليو ستة خطوات لتحسين عملية الإشتاج،  six sigmaتامل الـ 
 التعرف على يواصفات البضائع التي يريدها الةبون؛ -
 المواصفات بناءا على أهميتاا؛ تصنيف هذه -
 حقديد يا إذا كاشت هذه المواصفات يصنفة حسب القطعة أو العملية؛ -
 حقديد الحد الأدنى و الأعلى للرقابة على الأخطاء لكل واحدة ين المواصفات المصنفة؛ -
 حقديد يدى إنحراف العمليات لكل واحدة ين المواصفات المصنفة؛ -

                                                 
، 1111شوسمبر  12-12، شرم الايخ، يصر، -دور المدير ي  الإبداع والتمية-، المؤتمر العربي السنوي الخايس ي  الإدارة، الإبداع والتجديدإدارة الجودة الشاملةيوسى اللوزي،  _1

 .121ص
2
_ Maurice Pillet, Six sigma  - comment l’appliqué - , éditions d’Organisation, Paris, 2004, pp.1-2. 

3
_ Nicolas Volck, Deployer et exploiter lean six sigma, éditions d’Organisation, groupe eyrolles, Paris, 2009, p. 2. 

4
_ Caroline Frechet, Mettre en oeuvre le six sigma, éditions d’Organisation, Paris, 2005, p.1. 

 .11ساب ، صكاظم محمود وروان ينير الايخ، يرجع   خضير _5
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 .Six sigmaأو عملية الإشتاج أو كلياما ين أجل حققي  عملية الــ تغيير تصميم المنتج،  -
هذا المناج هو يناج يعمل على المحاسظة على كفاءة العمليات بالإعتماد على الأساليب الإحصائية بحيث  إن     

 .1عميماا على كاسة النااهاتتيمكن 
إلى أن تنقل يفاوم الجودة وإشتاج  six sigmaف اهدأيتداد لها، بحيث إهي بالجودة الاايلة  six sigmaعلاقة  إن     

ين المام جدا سام أن الجودة الاايلة . العمليات إلى يستوى جديد أخر يتم سيه يلاقاة إحتياجات الةبائن وتخطياا
 ن  أهذا لا يعني  التحسن ي  إحداهما يؤثر ي  الأخر باكل جذري، ولكن يرتبطان يع بعضاما وأن   six sigmaوالــ 

six sigma   ن إستراتيجيات الجودة الاايلة وتسعى إلى هي تيار ينفصل عن الجودة الاايلة بل على العكس هي ي
 .2حققي  الأداء وحقسينه باكل دائم

ن أجل بإستغلالها والإستفادة يناا ي   six sigmaالجودة الاايلة تعمل على توسير تعليمات دقيقة، وتقوم الــ  إن     
يتداخلان ويكملان لبعضاما البعض،  six sigmaإذن سكلا ين الجودة الاايلة والـ  .حققي  يستوى جيد ي  العمل

 .وهو حققي  أعلى يستوى ي  العمل وحقسين الأداء وحققي  رضا العميل ولهما شفس الهدف ألا  
 

 قتصاديةيجية الجودة الشاملة والمؤسسة الاإسترات: المبحث الثالث
ن العديد ين المظاهر التي يجب يتكون ي   الجودة الاايلة يناج يتكايل خلا  المباحث السابقة، توصلنا إلى أن  ن ي     

سواء سوق محلي  ،شلاحظ يع إزدياد حدة المناسسة ي  الأسواق. تطبيقاا، وتنطوي سلسفتاا على الامولية والتكايلية
إستراتيجية تضمن لها البقاء ي  السوق وحقق  لها ييةة كسات تطبي  الجودة الاايلة  توجب على المؤس   ،أو عالمي
 .تم التطرق إليهيهذا يا س. تناسسية

 

 قتصاديةمدخل فكري إلى المؤسسة الا: الأول  المطلب
سالمعرسة خصائصاا قتصادية، و سة الاحو  يفاوم المؤس   ن عرض مختصرلابد ي   ،الجودة الاايلةشتطرق إلى  قبل أن     

سة يرهون بتطور ونو المجتمع سبقدر تطور وسعالية تطور المؤس   إن  . تمكننا ين يعالجة الماكل المطروحسة الجيدة بالمؤس  
 . سة تكون سرصة حققي  التنمية والجودة الاايلة قريبة المنا النظام الإداري للمؤس  

 

 قتصاديةسة الامفهوم المؤسّ  :الفرع الأول
قتصادية بإعتبارها العنصر الفعا  والنايط سياا، لما تقوم به ين تةا  القلب النابض ي  الحياة الا سة ولاكاشت المؤس     

 .قتصادي، لذا لابد ين التعريف بهذه الوحدةين يكاشة يتميةة داخل المجتمع الاعمليات ويا حقتله 
وهذا لإختلاف  ،قتصاديةي  الأدبيات الا وإختلاساا  سة الإقتصادية ين أكثر المفاهيم تبايناا يعتبر تعريف المؤس     

الذي يعكس لنا يا إذا كاشت الدولة تنتمي  قتصادييما يستوى التطور الالاس ،الأشظمة ويدى ساعليتاا ي  كل بلد

                                                 
1
_ Claude Yves Bernard, Le management par la qualité totale, Afnor, Paris, 2000, p.232. 

 .11صساب ، مود وروان ينير الايخ، يرجع خضير كاظم مح _2
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قتصادية رغم بإختلاف وجاات النظر للمؤلفين الاإلى جاموعة الدو  المتطورة أم المتخلفة، كما تختلف التعاريف 
 : يلي سة كماالذي يحتويه المضمون، سيمكن تعريف المؤس   التاابه الكبير

قتصادي يستقل ياليا، ي  إهار قاشوني وإجتماعي يعين اكل هيكل تنظيمي : "قتصادية على أناسة الاعرف المؤس  ت -
ن أجل الإشتاج أو تباد  السلع والخديات يع أعوان إقتصاديين أخرين، أو القيام بكلياما هدسه ديج عوايل الإشتاج ي  

قتصادية تختلف بإختلاف الحية المكاني والةياني ابغرض حققي  شتيجة يلائمة، وهذا ضمن شروط ( تباد +إشتاج)يعا 
 ؛1"الذي يوجد سيه، وتبعا لحجم وشوع شااهه

يا، تؤخذ سياا القرارات حو   قتصادية وأجتماعية يستقلة شوعاا اينظمة : "ناقتصادية أسة الاعرف المؤس  كما ت-
 ؛2" تركيب الوسائل البارية المالية والمادية والإعلايية بغية خل  قيمة يضاسة حسب الأهداف ي  شطاق زيكاني

الموارد المادية والبارية قتصادي وإجتماعي يجتمع بها كاسة اسة هي هيكل شلاحظ أن المؤس   ،ن خلا  هذين التعريفيني  
 .ن أجل حققي  أهداف يسطرة، ي  إهار زياني ويكانيي  
 يعنى الذي القاشوني المصطلح هو الاركة يصطلح بينما ،قتصاديايصطلح  هو سةالمؤس   يصطلح أن   إلى شاير   

 ينذ سةتعريف المؤس   تطور .شراكة بعقد يتجسد يعين اقتصادي شااط وتأهير لممارسة الممكنة القاشوشية بالأشكا 
 تكنولوجية وبقدرة بصغر حجماا، تتمية صغيرة، سلاحية كمنظمات الماضي ي  ساتالمؤس   عرست حيث قرون ثلاثة

 والمساهمات الدخل بين ضيقة وبعلاقات والعما  سةالمؤس   صاحب بين وشخصية يباشرة وبعلاقات صغيرة،
 .الاخصية

 :سيمايلي يتمثل واحد، يعنى ي  ويصب واحد مخرج إلى سةالمؤس   تعريف يؤو  النااية ي    
قتصادية ينظمة يستقلة تستعمل كاسة الوسائل البارية والمادية الموضوعة حقت تصرساا قصد إشتاج السلع المؤسسة الا

 :قتصادية ي  النقاط التاليةسة الاوالخديات المخصصة للسوق أو البيع، ويمكن أن شلخص تعريف المؤس  
 قتصاد السوق ين خلا  عمليات البيع والاراء؛اوحدة إشتاجية، لها دور هام ي   -
خلية إجتماعية، توسر يناصب شغل لمجموعة ين الأشخاص يتميةون بالكفاءة والثقاسة، ويساهم كل عضو ي   -

 حققي  الأهداف الماتركة؛
عتبر يركة لإتخاذ القرارات المتعلقة بطبيعة وكمية قتصادية دورا هايا بحيث تسة الايركة لإتخاذ القرارات، تلعب المؤس   -

 المنتجات وأسعارها، وكمية وشوعية المواد الأولية المستعملة ي  عملية الإشتاج؛
قتصادية عبارة عن شظام سة الاقتصادية كنظام، يتواجد سياا عدة عناصر يترابطة سيما بيناا، سالمؤس  سة الاالمؤس   -

 رجية ين يدخلات ومخرجات؛يفتوح يتفاعل يع بييئته الخا
يوجاة  ينتجاتبغية إشتاج ( الطبيعة +العمل +رأس الما )قتصادي، تعمل على تنسي  بين عوايل الإشتاج اعون  -

 .للسوق وينه تلبية الإحتياجات
 

                                                 
 .11، ص1221 الجةائر،، دار المحمدية،إقتصاد المؤسسةشاصر دادي عدون،  _1
 .11، ص1111، ديوان المطبوعات الجايعية، الجةائر، إقتصاد وتسيير المؤسسةعبد الرزاق بن حبيب،  _2
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 قتصاديةسة الاأهمية المؤسّ   :الفرع الثاني
ن خلا  هذا التأثر ي  . أثرويكاني يجعلاا تؤثر وتتقتصادية داخل المجتمع ي  حية زياني سات الاوجود المؤس   إن     

 : ساسيةأشواع أقتصادية ي  ثلاثة سة الاتظار لنا أهمية المؤس  
  :قتصاد الوهني وتتمثل ي ناا ين تغيير الاقتصادية تمكاقتصادية أهمية سة الاللمؤس   :قتصاديةالأهمية الا -2
سة أو جاموعة ين زيادة عدد السكان ي  ينطقة يا يؤدي إلى ظاور يؤس   إن  : ظاور يناات جديدة تجارية -

قتصادية الجديدة وبالتالي ضرورة القيام بإعداد يناأت تجارية جديدة لتلبية حاجات العما  الجدد وتلبية سات الاالمؤس  
 مختلف يراس  الحياة الضرورية؛

سة تؤثر على إستالاك المجتمع سةيادة المبيعات و سياسات البيع التي تتبعاا المؤس   إن  : التأثير على الإستالاك -
 تنوعاا تؤدي إلى المناسسة وبالتالي إنخفاض الأسعار يع التنوع ي  السلع المعروضة وهذا يا يفيد الطبقة العايلة؛ 

 :وتتمثل هذه العملية ي  النقاط التالية :جتماعيةهمية الإالأ -1
صاص البطالة يتهذا يا يسمح بإو  ،قتصادية يعمل على توسير يناصب الاغلاسات شااء يؤس  إ ن  إ: اغلتوسير ال -

 كذاو  شوع النااط الذي تناط سيه سة و حسب حجم المؤس  تختلف شسبة توسر الاغل و  ي  المجتمع المعني،
 .سةالمؤس   هذه ي  التكنولوجيات المتبعة

د و قصيد العايلة ألا سة تعمل على إستقطابالمؤس  سسات دور هام ي  حقديد الأجور، للمؤس  : جورثير على الأالتأ -
 .ين خلا  زيادة الأجور تطويرهتنميته و  حقويل العما  نحو قطاع يعين ين أجل

التطوير ي  شائية تعمل على التغيير و و يناه  أقتصادية ي  جاات ريفية إسات ظاور يؤس   ن  إ: دسع عجلة التغيير -
المراس  العاية كما تقوم ببناء المدارس والمستافيات وقد للعما  وإعداد الطرق و شااء يساكن وذلك بإ ،لمناه هذه ا

 .يمكن يلاحظته غالباهذا يا و  ،أو يدن جديدةلى ظاور تجمعات سكاشية إيؤدي ذلك 
تكون  أي، التصديرط العلاقات بين الدو  عن هري  الإستيراد و سة على ربالمؤس  تعمل  :همية السياسيةالأ -3

 ، كما تلعب دور ي  تقريب المساسات بينأكثر إشفتاحاا ي  توهيد العلاقات الدولية وجعلاا أساسي سة عايل المؤس  
 .البلدان حتى القارات ين خلا  عمليات التباد  التجاري

 

 قتصاديةسة الاسّ خصائص المؤ   :الفرع الثالث
 :1شلخصاا سيمايلي ،سواء كاشت ي  المجا  الإشتاجي أو القاشوني أو التنظيمي بخصائصقتصادية سة الاتتصف المؤس     
 سة شخصية قاشوشية يستقلة ين حيث إيتلاكاا لحقوق وصلاحيات أو ين حيث واجباتها ويسؤوليتاا؛المؤس   -
حيث تنس  بين  سة وجود ذية وتعتبر يركة لإتخاذ القرارات الإقتصادية وتمتلك القدرة على الإشتاج،تمثل المؤس   -

 عوايل الإشتاج وتختار السلع التي ترغب ي  إشتاجاا؛

                                                 
 .11 -12، ص11 الجةائر، ، -عكنون بن– المركةية الساحة الجايعية، المطبوعات ديوان الرابعة، الطبعة ،المؤسسة إقتصاد صخري، عمر _1
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سة لعنصر المخاهرة المرتبط بحالة عدم التأكد وعلى هذا يجب أن تكون قادرة على البقاء بما يكفل لها تتعرض المؤس   -
 المتغيرة؛ن تمويل كاف وظروف يواتية وعمالة كاسية ويجب أن تكون قادرة على تكييف شفساا يع الظروف ي  
وين ثم سإن تغيير هذه الوسائل  ،سة وسائل يادية ويالية وبارية حقدد حجماا وقدرتها التناسسيةتكون بحوزة المؤس   -

 سة؛يعتبر قرارا حاسما يتوقف عليه يستقبل المؤس  
 سة تضع أهداف يعينة تسعى إلىسكل يؤس   ،التحديد الواضح للأهداف والسياسات والبرايج وأساليب العمل -

 نسبة لإسشتاج، حققي  رقم أعما  يعين؛حققيقاا، أهداف كمية وشوعية بال
ا عن هري  الإعتمادات وإيا عن سة على ضمان الموارد المالية لكي تستمر عملياتها ويكون ذلك إي  تعمل المؤس   -

 الظروف؛هري  الإيرادات الكلية أو عن هري  القروض أو الجمع بين هذه العناصر كلاا أو بعضاا حسب 
سة لاتوجد ينعةلة سإذا كاشت سة يواتية للبيئة التي وجدت سياا وتستجيب لهذه البيئة، سالمؤس  تكون المؤس   لابد أن   -

ظروف البيئة يواتية سإنا تستطيع أداء يامتاا ي  أحسن الظروف، أيا إذا كاشت يعاكسة سإنا يمكن أن تعرقل 
 عملياتها المرجوة وتفسد أهداساا؛

قتصادي، سالإضاسة إلى يساهمتاا الإشتاج ونو الدخل الوهني ساي ة إقتصادية أساسية ي  المجتمع الاسة وحدالمؤس   -
 .يصدر رزق الكثير ين الأسراد

 

 سةوعلاقتها بالإستراتيجية العامة للمؤسّ   إستراتيجية الجودة الشاملة: الثانيالمطلب  
ي  ينتجاتها على يدى دقة ويناسبة الإستراتيجية التي ترسماا ي  سة لمستوى يتمية ين الجودة يعتمد حققي  أي يؤس     

هذا المجا ، بحيث توجه سياساتها الإشتاجية والمالية والتسويقية وسياسات الموارد البارية بالإتجاه الذي يخدم هذه 
سنقوم ي  هذا . خرىسات والاركات الأوبالتالي الوصو  إلى يستوى الجودة الذي يؤهلاا لمناسسة المؤس   ،الإستراتيجية

المطلب إلى التطرق لمفاوم الإستراتيجية بصفة عاية ثم شتخصص ي  يفاوم إستراتيجية الجودة الاايلة ين حيث 
 .سة المختلقةي  خطط المؤس   رئيسياا  سة وجعلاا محوراا المفاوم والأهداف وإبراز علاقتاا يع الإستراتيجية العاية للمؤس  

 

 اتيجيةتعريف الأستر  :الفرع الأول
ي  الفكر الباري، سفي الحضارة اليوشاشية القديمة إشتقت كلمة إستراتيجية ين الكلمة  يعد يفاوم الإستراتيجية قديماا    

  أن  تفيد الإستخدايات المحددة لهذه الكلمة ي  تلك الفترة التاريخية . strategos: لتي تعني الجنرا ا strategia اليوشاشية
اليوشاشيون ساموا الإستراتيجية على أنا تعني الامولية ي  التفكير وتعني أيضا النظرة الواسعة  شلاحظ أن  . كلمة جنرا 
ن المجا  العسكري إلى جاالات إدارة الأعما  وهب  ي  العديد ين إشتقل يفاوم الإستراتيجية ي   .بعيدة المدى

المفكرون و لقد ترك العديد ين الباحثون  .الأعما سات وينظمات سات وذلك لتسايل الحياة العملية ي  المؤس  المؤس  
 :1يفاهيم يتعلقة بالإستراتيجية شذكر يناا

                                                 
 .2 -1 ، ص1111، دار المحمدية، الجةائر، الإدارة والتخطيط الإستراتيجيشاصر دادي عدون،  _1
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سة، وإختيار ا إعداد الأهداف والغايات الأساسية هويلة الأجل للمؤس  عرف الإستراتيجية على أن  : "لفريد شوشدرأ -
 ؛"خطط عمل وتخصيص الموارد الضرورية لبلوغ الغايات

سة ي  ا جاموعة ين القرارات المامة لإسختيارات الكبرى للمنظمة المتعلقة بالمؤس  عرستاا على أن  ": يدرسة هارسرد -
سة يع التغير وكذا حقديد الغايات الساسية، والحركات ين أجل الوصو  إلى جاموعاا والرايية أساسا إلى تكيف المؤس  

 ".تبار تطبي  الإستراتيجيةين الإعالقرارات الأساسية لإختيار الهيكل التنظيمي والأخذ بع
الإستراتيجية هي جاموعة ين القرارات التي تؤدي إلى حققي   الباحثين أجمعا أن   ين خلا  هذه التعاريف شلاحظ أن  

 .سةالأهداف والغايات بالمؤس  
الإستراتيجية هي تصور المنظمة عن هبيعة العلاقة المتوقعة يع البيئة الخارجية والتي  إن  " :I.Ansoff شسوفأيعرساا  -

ي  ضوئاا حقدد شوعية الأعما  التي ينبغي القيام بها على المدي البعيد، وحقديد المدى الذي تسعى المنظمة ين ورائه 
 ؛1"لتحقي  غاياتها وأهداساا

ن كمحصلة لما تم ذكره، يتبين أن الإستراتيجية هي جاموعة الأشاطة والخطط التي حقدد الأداء هويل الأجل ذإ   
وتبني أحسن البدائل لتحقي  أهداف المؤسسة بالإعتماد على للمنظمة، وتخصيص الموارد الضرورية لتنفيذ تلك الخطط 

 . ويرن لإقتناص الفرص المتاحة ويواجاة التاديدات الإستراتيجية توجه يرحليس. شقاط القوة ويعالجة شقاط الضعف
الغرض والرسالة التي تمثل الخصائص الفريدة ي  : ترتبط الإستراتيجية بعدة يفاهيم تساهم ي  تكويناا وبلورتها يناا   

 .ويلموسة المنظمة والتي تميةها عن غيرها، الأهداف التي تدعم رسالتاا الفلسفية إلى يصطلحات محددة
 

 مفهوم إستراتيجية الجودة الشاملة :الفرع الثاني
سات إستجابة للأسواق التي تتسم بدرجة عالية ين ام الإستراتيجي للجودة لدى المؤس  دتطور يفاوم الإستخ   

المناسسة ي  الوقت الحاضر، والتي يؤكد سياا العملاء حرصام ي  الحصو  على ينتجات عالية الجودة بحيث أصبحت 
 .سات لدخو  الأسواق العالمية والمحاسظة على ربحيتااأهم المتغيرات الإستراتيجية التي تعتمد علياا المؤس   الجودة إحدى

سة ي  حققي  ييةة راسات قايت بها بعض الاركات أبرزت أهمية الجودة الاايلة إلى جاشب إستراتيجية المؤس  هناك د     
يت جالة سورتان شركة أردوس ويورجن لإجراء دإستخ 1221م سفي عا .تناسسية تتضمن لها البقاء ي  الوقت الحاضر

راسة يئتي شركة أيريكية، وقد هدست الد  لأكبر ف يدير إداري ومحلل يالي لآلآراسة ييداشية شملت أكثر ين ستة أد  
إلى تصنيف أسضل عار شركات سياا يتعل  بعار صفات شملت الوضع التناسسي، وكفاءة الإدارة وقيمة الإستثمار 

جودة المنتج وكفاءة  راسة أن  قد أظارت شتائج الد  . هويل الأيد والإستخدام الأيثل لموجودات الاركة، وجودة المنتج
 .الإدارة أهم صفتين ي  هذا التصنيف

راسة إلى الكاف عن كما أجرت شركة جنرا  إلكتريك دراسة أخرى شملت خمسين شركة عالمية، وهدست هذه الد     
 .2لى الجودة لدى الاركات الرائدة ي  اليابان وأيريكا وأوروبا وأظارت أهمية إستراتيجية الجودةالعوايل المؤثرة ع

                                                 
1
_ Michel Gervans, Stratégie de l’entreprise, Economica, 5

 ème
 édition, Paris, France, 2003, p.18. 
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سة الذي تعني بوضع ذلك الجةء ين الإدارة الإستراتيجية للمؤس  : "اعرست إستراتيجية الجودة الاايلة على أن     
تابعة تطبي  برايج الجودة وقياس وتقييم الأداء الأهداف الإستراتيجية للجودة والتخطيط الطويل المدى لها، ووضع وي

سة، ي  أشاطة المؤسسة التسويقية والهندسية والإشتاجية والخديات المختلفة، ين أجل توسير الميةة التناسسية للمؤس  
 .1"وبالتالي حققي  أهداساا المتمثلة بالحصو  على رضا العملاء، وتوسيع حصتاا ي  السوق وزيادة أرباحاا

 والوحيد الأساسي الضمان يتكايلة، وإستراتيجية كمناج أصبحت الاايلة الجودة شستنتج أن   ،خلا  يا سب ن ي     
 وبقاءها عليام، والتفوق يناسسياا على والتغلب الأساسية، سةالمؤس   شااهات ي  التناسسية الميةة حققي  ي 

 .السوق ي  واستمراريتاا
 

 أهداف إستراتيجية الجودة الشاملة  :الفرع الثالث
تعتبر يساهمة الدكتور كارورا إيايكاوا ين المساهمات الأساسية والهاية ي  جاا  إستراتيجية الجودة الاايلة، وقد بين    

 :2سلسفته ين خلا  الأهداف الإستراتيجية التالية
ويتطلب ذلك إجراء تغيير جوهري  ،حققي  الأرباحلابد أن يتم السعي إلى حققي  الجودة الاايلة قبل السعي إلى  -1

 :تعمل على يايلي سة، وهذا يتطلب ين الإدارة العليا أن  للمفاهيم التقليدية لجميع العايلين ي  المؤس  
 ،سةنصر أساسي ي  إستراتيجية المؤس  حقديد الأهداف للجودة الاايلة هويلة الأجل كع -
 ،م المتواصل للجودةالمحاسظة على الدع -
 ،لمحاسظة على المواصفات والمقاييسا -
 .سة الجودة ي  جميع شااهات المؤس  الإهتمام بالسلوكات الداعمة لتحسين -
ن خلا  التعليم، والتدريب وتفويض الصلاحيات، والدعم الإيجابي العمل على تطوير قدرات العايلين ي   -1

يرتبط نجاح الجودة الاايلة بدرجة يااركة العايلين ي  شااهاتها، ولهذا تعتبر يواقف وسلوك الأسراد  المتواصل، إذاا 
 العايلين ي  المناأة الأساسي ي  رسع يستوى الجودة؛

ن خلا  العمل على تلبية حاجات ورغبات العملاء، ولتحقي  هذا بناء علاقة هويلة الأيد يع العملاء، ي   -1
سة سة لتوضيح وتلبية هذه الحاجات، لذا سإن على المؤس  راك جميع النااهات المختلفة ي  المؤس  الهدف لابد ين إش

الجودة الاايلة أحد المساهمين الفعليين ي  عملية بناء جدار ثقة وتعاون يع يوردياا حيث يعتبر المورد ضمن يفاوم 
قة قوية يع عدد تطوير علابعلياا الإهتمام  سإن  سة ويوردياا المناود بين المؤس  حقسين الجودة وللوصو  إلى التعاون 

ر ينتجات إشراك الموردين ي  شااهات تطويو  ن أية عيوبة توريد يوارد خالية ي  حقميل المورد يسؤولي، قليل ين الموردين
 ؛سة وهرق إستخدايااالمؤس  
سة على الحقائ  والمعلويات الإحصائية وحقفيةهم ين خلا  إستخدام أدوات القياس إهلاع العايلين ي  المؤس   -1

ويمكن نجاح وساعلية شظام الجودة الاايلة ي  قدرته على الكاف عن الماكلات، والتأكد ين إيصا  المعلويات عناا 
                                                 

 .111، ص1111، دار الراية، عمان، الأردن، 1ط ، إدارة الموارد والجودة الشاملةعلاء سرج الطاهر،  _1
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تعتبر المعلويات . لجميعسة، ويترتب على التعايل يع الماكلات إستخدام لغة يفاوية للجميع العايلين ي  المؤس  
 الإحصائية والقياس واللغة الأساسية المستخدية ي  أشظمة الجودة؛

تطوير شظام عام لإدارة الجودة ليامل جميع العايلين، ووجود بيئة يؤيدة لتحسين جودة المنتجات وتعريف  -2
لضرورية بحيث تتيح للعايلين زيادة الاعور العايلين بماايام وبالنتائج المترتبة على عدم الإلتةام بها تعتبر ين الأيور ا

بالمسؤولية والقدرة على العمل الصحيح، وللوصو  إلى هذا الهدف لابد أن تتواسر قنوات إتصا  سعالة لإيصا  
 .المعلويات بين النااهات المختلفة ي  الاركة ين أجل زيادة سرص نجاح الوصو  إلى النتائج المرجوة

ي  ثقاسة  تأتيالتغيرات التي  بعين الإعتبارلابد ين وجود إهار زيني محدد يأخذ  ،الجودة الاايلةلتطبي  إستراتيجية    
لابد  ،بالإضاسة إلى إعادة الهيكلة بما يتناسب والأهداف الإستراتيجية ،سة والقوى العايلة سياا والبرايج التدريبيةالمؤس  

 .وهذا يا سيتم التطرق له ،سةللمؤس  ين إبراز علاقتاا هذه الأخيرة بالإستراتيجية العاية 
 

 علاقة إستراتيجية الجودة الشاملة بالإستراتيجية العامة للمؤسسة :الفرع الرابع
 :1سة وإستراتيجية الجودة الاايلة على النحو التالييمكن توضيح العلاقة بين الإستراتيجية العاية للمؤس     
 لها وإستراتيجية الجودة الاايلة ةضمن إهار الإستراتيجيات العايسات إستراتيجية الجودة الاايلة حقدد المؤس   -1

 .ياهي إلا جةء ين سياسات الإشتاج
وهي يدى تواسر المعدات  ،سة عند حقديد إستراتيجية الجودةن يراعاة تكنولوجيا الإشتاج المتوسرة للمؤس  لابد ي   -1

 .الاايلةي  يستوى يعين ين الجودة والآلآت والمواد اللازية لتحق
سة، كاسة الجاات سواء داخل أو خارج المؤس  بين الضروري أن تكون إستراتيجية الجودة الاايلة محددة ويعروسة  -1

علاقة بينام وبين سة، كذلك العملاء حتى يمكن توهيد الين العايلين ورجا  الإدارة والموردين المتعايلين يع المؤس  
 .سةينتجات المؤس  

الأهراف الماتركة ي  العملية الإشتاجية بالمعايير والمواصفات المطلوبة لتصميم المنتج حتى تتم ضرورة إبلاغ كاسة  -2
 .ير المواصفات والمعايير الموضوعةالعمليات التاغيلية ي  ضوء هذه المواصفات، وذلك حتى يتم تدب

 :بالنسبة للرقابة على الجودة، يمكن الحديث عناا ين خلا  أربعة أشواع لها وهي-2-2
 ،بة على المدخلات اللازية لإسشتاجالرقا -
 ،(ية الإشتاجوكذلك المراحل المختلفة لعمل)الرقابة على الإشتاج أثناء عملية الإشتاج الفعلي  -
 ،الناائي قبل إيصاله إلى العملاء الرقابة على الإشتاج -
 .ام الفعلي ين قبل المستالكدلإستخالرقابة على جودة المنتج أثناء ا -
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وباكل دقي  وسريع عن شتيجة كل شوع ين أشواع الرقابة على ( البياشات المرتدة)ضرورة حصو  التغذية الراجعة  -1
الجودة التي يتم ممارستاا وذلك حتى يتم إتخذ اسجراءات العلاجية لتفادي الأخطاء والمااكل وإعادة النظر ي  

 .سةإستراتيجية الجودة الموضوعة ويدى كفاية يوارد المؤس  
 :سةس  اايلة والإستراتيجية العاية للمؤ الاكل الموالي يبرز لنا العلاقة بين إستراتيجية الجودة الو 

 "سة وإستراتيجية الجودة الاايلةالعلاقة بين إستراتيجية العاية للمؤس  " (: 4) شكل رقم
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .21 ،ص 1111، دار صفاء للنار والتوزيع، عمان، الأردن، 1ط ، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء يأيون سليمان الدرادكة، :المصدر
 

 التخطيط الإستراتيجي للجودة الشاملة: الثالثالمطلب  
ه عملية التركية على المستقبل وحقديد يعتبر التخطيط الإستراتيجي الوظيفة الأساسية الأولى لإسدارة ويوصف على أش     

بحيث أصبح التخطيط الإستراتيجي حتمية كمناج تفكير وأسلوب عمل وذلك  ،سةالإتجاهات المتوقعة للمؤس  
 .إستجابة للضغوط والمؤثرات البيئية الهائلة، التي أصبحت تواجه ينظمات الأعما 

 تعريف التخطيط الإستراتيجي: الفرع الأول
 : الإستراتيجي على أشه العديد ين الكتاب والباحثين لتعريف التخطيط تعرض   
عملية تطوير رسالة المنظمة وأهداساا وخططاا الإستراتيجية وسياساتها : "هعلى أش   يعرف التخطيط الإستراتيجي -

شفام أن  ،ين خلا  هذا التعريف .1"حققي  إشتقا  يقدم ين يوقف حالي إلى يوقف يستقبلي يستادفبهدف 
 .التخطيط الإستراتيجي هو الإعتماد على رسالة المنظمة ووضع خطط إستراتيجية للوصو  إلى الوضع المستقبلي

العملية المستمرة لصنع قرارات تنظيم العمل ي  الوقت الحاضر بطريقة : "هعلى أش   كما يعرف التخطيط الإستراتيجي-
يناجية يع يعرسة كبيرة بمستقبل هذه القرارات، وتنظيم الجاود المطلوبة لتنفيذ هذه القرارات بطريقة يناجية وقياس 

                                                 
 .12، ص1111دار جادلاوي للنار والتوزيع، عمان، الأردن، ، 1ط ، مفاهيم وحالات تطبيقية: الإدارة الإستراتيجيةأحمد القطاسين،  _1
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شستنتج  ،لا  هذا التعريفين خ .1"شتائج هذه القرارات بالتوقعات عن هري  تواسر شظام للتغذية المرتدة للمعلويات
التخطيط الإستراتيجي يحتم صنع قرارات ممناجة وتنفيذها بطريقة حقق  الأهداف المستقبلية يع يراقبة ويتابعة  أن  

 .شتائج هته القرارات عن هري  التغذية العكسية
حقتوي على العناصر على تطوير خطة يكتوبة ينطوي التخطيط الإستراتيجي  أن   ،من خلا  التعاريف السابقةس   

رؤية المنظمة، رسالة المنظمة، الأهداف الإستراتيجية، الأشاطة التي تساهم بخطط العمل، وأن تتضمن أيضا : التالية
لتغذية يراقبة وتقييم درجة التقدم عند عملية التنفيذ الإستراتيجي ين خلا  الفحص الدائم للأداء الفعلي عن هري  ا

 .سة ين وضع حالي إلى وضع يستقبلي يستاذفإشتقا  المؤس   هليالعكسية، كل هذا ينطب  ع
وهذا  ،تخطيط إستراتيجي للجودة الاايلة ،إجراء عملية التخطيط الإستراتيجيين بين الخطط التي يتم وضعاا عند 

 .يا يتم التطرق له
 

 التخطيط الإستراتيجي للجودة الشاملة  :الفرع الثاني
بحيث يساعد على تخطيط الإجراءات التنفيذية  ،جةءا ين الجودة الاايلة ي  المنظمةيعتبر التخطيط الإستراتيجي    

ا والتي تتطاب  يع التخطيط الإستراتيجي للجودة وسقا لنظرية الإدارة عمويا . وحققي  الميةة التناسسية ي  عالم الأعما 
 :2عملياتية خطط ،خطط يرحلة ،خطط إستراتيجية: الاايلة، توجد ثلاثة أناط ين الخطط هي

خطط هويلة الأيد وشايلة، تعطي للمنظمة الميةة التناسسية ي  عالم الأعما ، والفام : الخطط الإستراتيجية -2
الكايل عن يوقفاا الحالي وإلى أين يمكن أن تسير يع تطوير الأهداف الفعالة المراد حققيقاا، بالإضاسة إلى 

 .ستراتيجية التي حقق  تلك الأهدافالإ
ا ليست بالاكل التي أن   لاإ ،تعني التفاصيل الكثيرة بالمقارشة يع النمط الأو  ين الخطط :الخطط المرحلية -1

الخطط المرحلية حقدد الأهداف المتوسطة والإتجاهات المتعلقة بمساحات يعينة  تمتاز به الخطط والعمليات، حيث أن  
 .وغيرهاتسوي  والعمليات والتصميم ين أشاطة المنظمة يثل ال

أنا يركةة ويوضوعية أكثر ين الخطط  تتعل  بالأيد القصير وبمساحات ضيقة إلى :الخطط العملياتية -3
 .تراتيجية بمفاوم تقييم المخرجاتالإس
التخطيط الإستراتيجي للجودة الاايلة يعتبر محور حيوي وبالغ الأهمية لمواكبة والفوز بسباق المناسسة على  إن     

الإدارة الإستراتيجية " :المستوى المحلي والعالمي، ووسقا لمفاوم جوردان وغيره ين الرواد والباحثين ي  جاا  الجودة، سإن
ة ي  الأيد الطويل وحقدد المدخل أو المناج الممكن إستخدايه ي  حققي  س أهداف الجودللجودة تعني العملية التي تؤس  

 .3"هذه الأهداف

                                                 
 .121، ص1221، الدار الدولية للنار والتوزيع، القاهرة، يصر، 1ط محمد عبد الكريم، : ، ترجمة1:، الجةءالتطبيقات -المسؤوليات –المهام : الإدارةبيتر داركر،  _1
 .111، صساب يرجع سلمان زيدان،  _2
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ه عنصر يام يساعد التخطيط للجودة الاايلة على زيادة التركية على إستراتيجية الأعما  التي يتوجب إتباعاا، لأش     
 .وحيوي لعملية حقسين الجودة بفعالية عالية

 

 خطيط الإستراتيجي للجودة الشاملةالعملية للتخطوات  : الفرع الثالث
تضم عملية التخطيط الإستراتيجي للجودة الاايلة سبع يراحل أساسية تضمن حقسين الأداء وحققي  ييةة تناسسية    

 :1وتتمثل سيمايلي
لية يعتمد على البحث المنتظم للبيئة الداخ. يتطلب حقليل البيئة التأكد ين رغبات الةبون ويعرستاا :تحليل البيئة -2

وتتركة الحاجة إلى ( القوة والضعف، الفرص والتاديدات) swotلغرض حقليل ام لهذا دوالخارجية ليتحق  ذلك، ويستخ
سإنا تتمثل على المستوى  ،لقضايا الإستراتيجية العايةتطبي  الأسلوب وسقا لأناط الخطط الماار لها سابقا، سالبنسبة ل

أيا خطط العمليات ستحتاج إلى إجراء عملية التحليل على القضايا ذات  .الكلي وتامل تغيرات على الأيد الطويل
 . حيث تتطلب إجراء البحث ي  تطوير أداء العمليات وأثاره على القضايا ذات الأيد القصير ،البعد الةيني القصير

هذه المامة تعطي للمنظمة  لأن   ،تعتبر هته العملية ين الأيور غير السالة لإدارة المنظمة :مهمة الجودة -1
 لإتجاه الذي يتوجب على المنظمة السير به وينبغي أن  ساعمويا،  STAKHOLDERSخصوصا وللجاات المستفيدة 

يامة الجودة تساشد المامة العاية للمنظمة حيث تؤين  إن  . تكتب يامة الجودة بعبارة قصيرة وواضحة ويفاوية
 .جبه كاسة العمليات بصورة يتكايلةتعمل بمو  الإهار العام الذي يتوجب أن  

تعتبر عملية وضع سياسة الجودة إحدى يسؤوليات الإدارة بالمنظمة، إذ تتعل  بالإلتةام  :وضع سياسة الجودة -3
وياهي  تقوم دائما بدراسة ين هم الةبائن على المؤسسة أن  التام والإعتقاد الإيجابي بفلسفة الجودة ويبادئاا وتطبيقاتها، 

ساهمة تطوير سياسة الجودة؟ وهل يتوجب ي يتطلباتهم؟ لماذا يجب التركية على يامة الجودة؟ ين الذي ياارك ي 
 الموردين ي  سياسة الجودة؟

الإعتماد على  اتيجية على العديد ين الطرق ينااتعتمد تطوير الأهداف الإستر  :تطوير الأهداف الإستراتيجية -4
ورغبات الةبون حاجات ويعرسة  داف الجودةم كأساسات ي  تقييم أهدداء للفترات السابقة والتي تستخلأبياشات ا

حيث تجرى تقييم ، ضرورة إلى تغيير ي  توجه الأهدافوبصورة يتوازشة يع سلسفة الجودة وأي تغيير ي  البيئة يؤدي بال
 .  تطوير الأهداف المناسبة للجودةالمنتج ين قبل المناسسين، بالإعتماد على عمليات المنظمة شفساا خلا

صياغة الإجراءات تتم ي  ضوء الإستراتيجيات  إن   :الجودة الشاملةتأسيس خطط الإجراءات الموجهة نحو  -5
المخططة والتي يجب أن تتطاب  يع وظائف الجودة المحققة، لذا سإن خطط الإجراءات الهدف يناا التحق  ين 

ين دون وجود خطط . يذهذه الإجراءات تكون عادة يوجاة يباشرة إلى قضايا التنف ، لأن  إستمرارية خطة الجودة
 .سةوجيه إيكاشات التخطيط ي  المؤس  خطط الجودة تفقد قدرتها على ت ن  إالإجراءات س

                                                 
 .111 ، صيرجع ساب  ،سليمان زيدان _1
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تعتبر يرحلة تنفيذ إستراتيجية الجودة الاايلة إحدى أهم يراحل عملية  :تنفيذ إستراتيجية الجودة الشاملة -6
السلطة  -العملية -التكنولوجيا-الثقاسة -المااركة الجماعية -التدريب والتعليم :تخطيط الجودة وتتعل  بالقضايا التالية

 .سةالهياكل التنظيمية ي  المؤس  و  أتهيكلة الحواسة والمكاس -والمسؤولية
يتطلب التخطيط الإستراتيجي للجودة الاايلة ين الإدارة المتابعة المستمرة  :مراقبة وتقييم أداء الجودة الشاملة -7

المحدد يسبقا، وأن تطوير أشظمة المتابعة جةء ين خطة الجودة لغرض الإهمئنان على سير الأيور وس  البرشايج 
 .واحد المتابعة تساعد ي  التخطيط للجودة ين الناحية الإستراتيجية والعملياتية ي  آن  . الاايلة

 

 إستراتيجيات الجودة الشاملة  :الفرع الرابع
إستراتيجية الإشتاج، إستراتيجية التسوي ، سة ين عدد ين الإستراتيجيات، ساناك تتكون إستراتيجية المؤس     

سكل شااط أو وظيفة ين وظائف  ،إستراتيجية الجودة والإستراتيجية المالية وغيرها وذلك بحسب أشاطة أو وظائفاا
 .سة هناك إستراتيجيات خاصة بهاالمؤس  
 :1ن بين أهم الإستراتيجيات المتبعة ي  المجا  الجودة الاايلة يايليي     
سة أو يديرها العام هو المسؤو  الأو  عن جالس إدارة المؤس  يكون رئيس : تولي الإدارة العليا ضبط الجودة -2

 :تستلةم هذه الإستراتيجية وجود يايلي. إدارة أشاطة الجودة والضبط والرقابة ي  الجودة
سياسات الجودة يرشد عام سياسات يكتوبة للجودة بحيث يتم شارها وتعميماا على كاسة العايلين، وتعتبر  -

 للموظفين أثناء تأدية واجباتهم؛
تكون جاود التحسين يستمرة أو التركية ي  أشاطة الجودة  قد تتضمن هذه السياسات التأكيد على ضرورة أن   -

ط الجودة وإكتااف الأخطاء لتصحيحاا أو أي سياسات بعلى التأكيد على الجودة وينع وقوع الأخطاء بدلا ين ض
 تعل  بالوصو  إلى يستويات عالية ين الجودة؛أخرى ت

وضع أهداف للجودة الاايلة لجميع الوظائف ي  كاسة المستويات وخاصة تلك الأهداف المتعلقة بالتحسينات  -
 المستمرة؛

 توزيع المسؤوليات عن أشاطة الجودة الاايلة؛ -
ت التي يحتاجونا لأداء أعمالهم بطريقة ن خلا  تفويض الصلاحياي  وذلك ن تأدية أعمالهم تمكين العايلين ي   -

إستراتيجية الجودة الاايلة يجب أن تتضمن ينح  بأن  : "يقو  هيوكوش. تساعدهم على حققي  أهداف الجودة
 .صلاحيات يناسبة للموظفين تمكنام ين ممارسة صلاحياتهم

ه ي  تدريب الجودة الاايلة يبدأ ين الأعلى إلى الأسفل، إلا أش   ن أن  على الرغم ي  : تدريب الجودة المكثف -1
ل سة حيث يقود تدريب الجودة الاايلة المكثف لك  النااية يامل كاسة العايلين ي  كاسة المستويات الإدارية ي  المؤس  

اايلة عدة أشكا  يمكن أن يتخذ التدريب المكثف على الجودة ال. سة إلى سام أشاطة الجودة الاايلةسرد ي  المؤس  

                                                 
 .111 -111، ص1111، دار وائل للنار، عمان، الأردن، 2ط  ،- مفاهيم وتطبيقات –إدارة الجودة الشاملة محفوظ أحمد جودة،  _1
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سة ين أهماا الندوات وورشات العمل والتي تعقد الإدارة العليا والوسطى والدشيا ولباقي الموظفين المامين ي  المؤس  
داف المنظمة ين وتهدف إلى بلورة أهمية الجودة وتوضيح كيفية قيام الإدارة العليا برسع كفاءتها وقدرتها على حققي  أه

 .ط الجودةبخلا  ض
ن حيث دراسة إحتياجاتهم ويتطلباتهم والعمل على سات إلى التركية ي  قد تسعى المؤس  : التركيز على العملاء -3

راسة خصائص العملاء وأدواتهم وحاجاتهم المعلنة وغير المعلنة تلبية هذه الإستراتيجية تتطلب إجراء بحوث تسويقية لد  
سات المناسسة ة عن المؤس  جية كذلك إلى إجراء دراسات يستفيض  كما تتطلب هذه الإستراتي. الحالية يناا والمستقبلية

 .ل حقديد شقاط القوة والضعف لدياابإستمرار ين أج
سة، والتي قد تامل إلى تطوير العمليات داخل المؤس  تسعى برايج حقسين الجودة  :تحسين الجودة الشاملة -4

هذه العمليات قد تكون غير كفؤة ويتداخلة سيما . وغير ذلكتخطيط الإشتاج وتطوير المنتج والاراء والتصنيع والتوزيع 
سة لأهداساا، بيناا بحيث تؤدي إلى زيادة التكلفة وإلى عدم رضا العملاء عن المنتج مما يقود إلى عدم حققي  المؤس  

 .يتضمن برشايج حقسين الجودة جمع المعلويات عن تكلفة الجودة السيئة وخاصة التكلفة المخفية وينبغي أن  
ام الأساليب الإحصائية ي  ضبط دستخإسات بتقوم الكثير ين المؤس   :الضبط الإحصائي للجودة الشاملة -5

شكل الإشتاار، حقليل باريتو، خريطة : م ي  هذا المجا دهنالك سبعة أدوات يعروسة تستخجودة الإشتاج والعمليات،
المتابعة، خرائط الرقابة، وتساعد هذه الأدوات ي  الأثر، خريطة تدس  العمليات، قائمة المراجع، خريطة  -السبب

 .تصنيف البياشات وحقليل ياكلات العمل لتحديد أولويات حل الماكلات والعمل على حلاا
سة، ويجب أن تدرك إدارة إستراتيجية الجودة الاايلة هي جةء يام ين إستراتيجية المؤس   ين هنا شستطيع القو  أن     
 .لإستراتيجية للجودة الاايلة وأن تولي الإهتمام الكبير للتخطيط الإستراتيجي للجودة الاايلةسة كاسة الأبعاد االمؤس  

 

 البعد الإستراتيجي للجودة الشاملة كأسبقية تنافسية: الرابعلمطلب  ا
تواجه المنظمات العالمية حقديات كبيرة تضغط علياا لتحسين ياارات وقدرات القوى العايلة سياا ين أجل حقسين    

، وإحدى أهم الضغوهات لتحسين الجودة الاايلة جاءت ين تقنيات تعةية الجودة الاايلة وحققي  ينتجاتهاجودة 
ة تناسسية تعود بالمناسع الاايلة وإعتبارها إستراتيجيقبل أن شتطرق إلى البعد الإستراتيجي للجودة . ييةة تناسسية
 .للمؤسسة

 

 الجودة الشاملة كأسبقية تنافسية: الأولالفرع  
قدرة المنظمة على صياغة وتطبي  الإستراتيجيات التي تجعلاا ي  يركة أسضل : "االميةة التناسسية على أن  تعرف    

بالنسبة للمنظمات الأخرى العايلة ي  شفس النااط وحقق  الميةة التناسسية ين خلا  الإستغلا  الأسضل لإسيكاشيات 
والكفاءات وغيرها ين الإيكاشات التي  والموارد الفنية والمادية والمالية والتنظيمية والمعلويات، بالإضاسة إلى القدرات
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ة التناسسية ببعدين ة تحقي  الميبوتطبي  إستراتيجياتها التناسسية، ويرتبط تتمتع بها المنظمة والتي تمكناا ين تصميم 
 .1"القيمة المدركة لدى العميل وقدرة المنظمة على حققي  التمية: أساسين هما

سالإستجابة السليمة والسريعة والفعالة لإحتياجات  ،ساتي  المناسسة بين المؤس   أساسياا  تعد الجودة الاايلة عنصراا    
التمية ي  الأداء على يبادئ وسلسفة يعتمد  .العملاء تسمح لهم بتحقي  رضاهم، بالتالي إكتساب حصص سوقية

إن  ،شركة أيريكية 211وس  دراسة قام بها على عينة تضم  Arthur D. Littleخبير الجودة الجودة الاايلة، إذ يؤكد 
برشايج الجودة الاايلة لها تأثير ذو دلالة على قدراتهم التناسسية، سالقيم الجوهرية لإقاية الجودة الاايلة المغلفة بمبادئ 

 .2الإدارة الناجحة، يمكن أن تؤدي إلى شتائج إيجابية ي  يستوى أدائام ودرجة تميةهم
سة ين تبنياا الجودة كإسترايجية تناسسية، وين المناسع العديدة التي تجنياا المؤس   أدرك العديد ين المدراء والمعنيينكما     

القدرة على حققي  المردود المناسب دون سقدان ، عدم الدخو  ي  حرب الأسعار، ولاء الةبائن للمنتج :3بين هته المناسع
 .عدم حقمل المناأة تكاليف تسويقية عالية أو أية تكاليف أخرىو  الةبائن

الإدارة الإستراتيجية للجودة الاايلة هي جةء ين  سالجودة إذن هي محور التماية لإرضاء حاجات الةبائن، ولهذا سإن     
الأجل لها،  ةإذ توضع الأهداف الإستراتيجية للجودة الاايلة وتعد خطط هويل ،سةالإدارة الإستراتيجية للمؤس  

سة التسويقية والهندسية والإشتاجية المختلفة ين أجل وتوضع وتراقب وتطب  برايج الجودة الاايلة ي  النااهات المؤس  
 .توسير ييةة تناسسية

تتبع المنظمات جاموعة ين  ،والمتمثلة بالتمية عن هري  الجودة ،لغرض حققي  الأهداف الإستراتيجية للمناأة   
 :4الخاصة بالجودة الاايلة أهمااالإستراتيجيات 

عن إدارة أشاطة  قيام الإدارة العليا بمسؤولية ضبط الجودة، إذ يكون رئيس جالس الإدارة أو المدير العام يسؤولاا  -
 الجودة الاايلة والرقابة علياا؛

إذ يقود تدريب الجودة  تدريب كاسة العايلين ي  كاسة المستويات الإدارية للمناأة،الليامل  ،تدريب الجودة المكثف -
 سة إلى سام أشاطة الجودة الاايلة؛المكثف كل سرد ي  المؤس  

راسة إحتياجاتهم ويتطلباتهم والعمل ؛ إذ تسعى المنظمات إلى التركية على الةبائن عن هري  د  التركية على الةبائن -
 على تلبيتاا؛

العمليات داخل المناأة والتي تامل تخطيط الإشتاج  حقسين الجودة الاايلة، تسعى برايج حقسين الجودة إلى تطوير -
 وتطوير المنتج والاراء والتصنيع والتوزيع وغيرها؛

 .الضبط الإحصائي للجودة الاايلة، تطبي  الأساليب الإحصائية ي  ضبط جودة الإشتاج والعمليات -

                                                 
 .1، ص1111القاهرة، يصر، ، الدار الجايعية للنار، مدخل لتحقيق الميزة التنافسية: نظم المعلوماتيعالي سامي حيدر،  _1
 .11، ص1112، جايعة ورقلة قاصدي يرباح، 12:جالة الباحث، العدد، إدارة الجودة الشاملة والأداء المتميز بويدين يوسف، _2
 .112ص يرجع ساب ، حيدر على المسعودي، _3
 .112ص المرجع شفسه، _4
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ساي  ،(الإبداع–المروشة  -الوقت–الكلفة )الجودة الاايلة عنصر أساسي ويام ي  الأسبقيات التناسسية  بما أن     
سة ين خلا  تبنياا للجودة الاايلة يناسع عديدة  سة، إذ حقق  المؤس  واحدة ين أهم المفاتيح الأساسية لنجاح المؤس  

ا تركة على تخفيض التكاليف وزيادة رضا ة للمناأة لأن  كميةة تناسسية وتعةية الجودة كبعد إستراتيجي له أهمية كبير 
سة، سنتطرق لاحقا إلى الجودة وإستراتيجيات أساسيات المؤس  ين الإستراتيجيات التناسسية واحدة  بما أن  . الةبون

 .التناسس
 

 الجودة وإستراتيجيات التنافس  :لثانيالفرع ا
سات كعايل ين عوايل النجاح ويواجاة المناسسة بإعتبارها المؤس   لقد إكتسبت الجودة الاايلة يكاشة هاية ي  إدارة   

خاصة يع  ،عنصر يام لتمية المؤسسة الذي يمنحاا القدرة على التفوق على يناسسياا ويسمح لها بالنمو والإستمرارية
ا لميةتها التناسسية، تجعل ين الجودة يصدر  ه بإيكانا أن  سات أش  المؤس  إرتفاع يستوى يتطلبات الةبائن، سقد أدركت هذه 

 .يمكن التغاظي عنه وإنا هو إلتةام لا بديل عنه لذلك لم يعد حققي  الجودة الاايلة إختياراا 
إستراتيجية قيادة التكلفة، : إستراتيجيات تناسسية، هيسة عبر ثلاث بتحديد قوى المؤس   M.PORTERقام 

هاا بالإستراتيجية التناسسية  على الجودة وإرتبا الإستراتيجية إعتماداا يمكن بناء . إستراتيجية التمية، إستراتيجية التركية
 :1تيلآكا
سات التناسسية، ستستند إستراتيجية إعتبرت الجودة كعايل تفرقة بين عروض المؤس   :الجودة وإستراتيجية التميز -2

المعروضة ين هرف المناسسين، التمية على يفاوم إبداع المنتجات التي تضمن أحسن إشباع لرغبات الةبائن ين تلك 
الطابع الإجمالي  -الخصائص الثاشوية -الأداء: وتكون أبعاد الجودة ذات الأولوية ي  هذه الإستراتيجية يتمثلة ي  

سة بضمان ولاء الةبون عن تعد الجودة الاايلة عايل يام ي  إستراتيجية التمية حيث تسمح للمؤس  . للمنتجات
 .ث جودتها بما يتلائم يع الإحتياجاتهري  يطابقة المنتجات وثبا

ي  إستراتيجية قيادة التكلفة إعتبرت الجودة ولوقت هويل كمورد للتكاليف  :الجودة وإستراتيجية قيادة التكلفة -1
ولهذا ساي غير يتواسقة يع إستراتيجيات الحصص السوقية المبنية على أقل تكاليف يقارشة بالمناسسين، وينه ساي عايل 

رتفع بالجودة المرتفعة، والسعر الغربيين بربط السعر المه قد ساد إعتقاد لدى غير يام ي  هذه الإستراتيجية، خاصة وأش  
وقد أسقط هذا الإعتقاد بواسطة عدة بحوث وتطبيقات خاصة ين هرف الصناعات  المنخفض بالجودة المنخفضة،

دة الاايلة كالمصداقية والمطابقة يمكن أن تكون ذات و الياباشية التي أثبثت بأن الإستراتيجيات المبنية على أبعاد الج
سة وذلك بإعتماد الإستراتيجيات على الجودة الاايلة كوسيلة لرسع يستوى إشتاجية المؤس   سعالية، حيث تعتمد هذه

عرف الياباشيون كيف يعرضون ي  الأسواق . تصميم بسيط للمنتوج والحرص أثناء عملية التصنيع على يطابقة المنتوج

                                                 
المناسسة والإستراتيجيات التناسسية للمؤسسة الصناعية خارج : ، الملتقى الرابع الدولي حو التنافسية للمؤسسة الإقتصاديةمكانة الجودة في الإستراتيجيات بنيت رابح وأوكيل رابح، _ 1

 .11 -11، ص1111شوسمبر  1/2قطاع المحروقات ي  الدو  العربية، جايعة الالف، الجةائر، 
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اايلة وعملام المستمر على العالمية ينتجات ذات جودة عالية وبأسعار ينخفضة، بفضل إهتمايام بالجودة ال
 .حقسيناا مما يساعدهم على إكتساب تنظيم جديد

سة التوسي  بين الإستراتيجيتان أيا إستراتيجيات التركية والتي تستطيع سياا المؤس   :الجودة وإستراتيجية التركيز -3
تناسسية يكتسبة ي  جاا  الجودة السابقتان، ستكون هذه الإستراتيجيات ذات أداء عالي عنديا تكون يبينة على يةايا 

 .الاايلة
 : للتناسس ي  الجدو  التالي ةي  الإستراتيجيات العايالاايلة يمكن إبراز دور الجودة    

 "يكاشة الجودة الاايلة ي  إستراتيجيات التناسس" (:3) الجدول رقم
 

 الأهداف المتعلقة بتحسين الجودة أثر الجودة المميةة إستراتيجية التناسس

 إستراتيجية القيادة بالتكلفة
 يلائمة المنتوجات؛ -
 التحكم ي  المسارات؛ -
 .الإبداعات المتعلقة بطرق وأساليب التصنيع -

 .تخفيض التكاليف الكلية لإسشتاج -

 إستراتيجية التمية
 تلبية رغبات الةبائن خاصة ين حيث الاكل؛ -
 شار وظائف الجودة الاايلة؛ -
 .جديدةالبحث عن ينتوجات  -

 توسيع دائرة وساء الةبون لمنتوجات المؤسسة؛ -
 .رسع هايش الربح الوحدوي بةيادة سعر البيع -

 دخو  الأجةاء ين السوق التي سياا يردودية؛ - .التأليف بين شكل ويطابقة المنتوجات - إستراتيجية التركية
 توسيع دائرة وساء الةبون لمنتوجات المؤسسة -

، الجودة كمحدد أساسي في الإستراتيجيات التنافسية للمؤسسة الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدول العربيةهيبة عبد العةية وخنثري محمد،  :المصدر
 .1، ص1111شوسمبر 2جايعة الالف، الجةائر، 

 

 وعلاقته بالجودة الشاملة 0999 المواصفـات القياسية الإيزو: المبحث الرابع
تفاقية إ، و (تفاق شما  أيريكا للتجارة الحرةإ) "النافتا"تفاق إي  ظل التغيرات الحالية وحقديات التجارة بما سياا    

GATT (تفاق العام للتعرسة الجمركية والتجاريةالإ) وشاأة المنظمة العالمية للتجارة ،OMC أصبحت التجارة العالمية ،
سات البحث عن لةايا على هذه المؤس  إسات، لذا كان المناسسة بين المؤس  أكثر حرية، وقد أدى ذلك إلى زيادة حدة 

تلبي يتطلبات المستالك أو الةبون الضمنية يناا  ينتجاتستراتيجيات لمواجاة التناسسية، سكان ين بيناا إشتاج إ
عتماد يعايير إديدة و عتماد يواصفات جإوالمعلنة، وتناسس المنتجات العالمية لا المحلية سقط، سكان السبيل إلى ذلك 

هذا يا سنحاو  إثباثه ي  و  ،ي  تعةية القدرة التناسسية 2111 هذا يا يبرر لنا أهمية يواصفات الإيةو. دولية ي  إشتاجاا
 .هذا المبحث

 ، نشأتها، تعريفها، مراحل الحصول على شهادة الإيزو0999المواصفـات القياسية الإيزو: الأول  المطلب
سات ي  بناء شظام الجودة الاايلة ين أجل كمعايير تعتمد علياا المؤس    2111تعتبر المواصفات القياسية الإيةو    

 .تقديم ينتجات ذات جودة يقبولة على المستوى المحلي والعالمي
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 0999نشأة المواصفـات الإيزو  : الفرع الأول
ييدان الصناعات العسكرية وزيادة الإهتمام بإشتاج الأسلحة خلا  الحرب العالمية الثاشية وشتيجة للتطور الكبير ي     

ذلك يؤدي إلى كوارث  ن جودة هذه المنتجات وضمان خلوها ين العيوب لأن  والمعدات الحربية، كان لابد التأكد ي  
 حو  MIL-Q-9858*المواصفة العسكرية  1222ي  هذا السياق أصدرت وزارة الدساع الأيريكية سنة  .وخسائر كبيرة

 .1برايج إدارة الجودة
والتي لاتةا  يستخدية  AQAP**تم إدياج يواصفات الدساع سيما أهل  عليه يواصفات الحلفاء للجودة  1211ي  

 تكن أروبا يعةولة عن هذه لم .2ن جودة المعدات الحربية الموردة إلى دو  الحلفاءبواسطة حلف الناتو للتأكد ي  
 DS***بإصدار سلسلة المواصفة العسكرية  1221التطورات، وإستجابة لذلك، قايت وزارة الدساع البريطاشية ي  عام 

نظام لتأكيد جودة الأسلحة والمعدات التي تم توريدها ين المجاةين، وهذه المواصفة حقمل ي  هياتها لشتيجة حاجتاا 
الإلتةام بها وإتباعاا ين قبل المصممين والموردين للمعدات الحربية والتأكد ين أن المنتجات  إجراءات للجودة ينبغي

الماار إلياا  AQAPيطابقة للمواصفات تاكل هذه المواصفة شسخة بريطاشية محلية تتواس  يع يواصفات الحلفاء 
لتصبح صالحة للتطبي  ي   BSI****بعدها تم تطوير هذه المواصفة ين هرف المعاد البريطاني للتقييس  .3سابقا

 .الجواشب العسكرية والمدشية على السواء
الإشتاجية أو الخديية بتحقي  التطاب  يع هذه المواصفات، مما بدأ ي  ناية السبعينات تطور إهتمام الاركات سواء    

بغية تقوية الوضع التناسسي دسع بالعديد ين الحكويات الأوروبية إلى توحيد وإصدار يواصفات وهنية لأشظمة الجودة 
لاركاتها ي  الداخل، وتمكيناا ين المناسسة على الصعيد الدولي، خاصة بعد ظاور الصناعة الياباشية الأيريكية كمناسس 

 .4قوي، والتي حققت ينتجاتها تفوقا يلحوظا ي  الجودة على يثيلاتها ين المنتجات الأروبية
، والتي تضمنت يتطلبات BS5750بإصدار المواصفة البريطاشية  BSI، قايت الهيئة البريطاشية للتقييس 1222سنة    

تأكيد الجودة للأغراض التعاقدية، وشروط تسجيل الاركات هبقا للمواصفة، وتطوير شظام لإعتماد الجاات، وبذلك 
تلبية للطلب العالمي  .اد وجاات التسجيلتكون الحكوية البريطاشية قد وصفت الأسس لما يطل  عليه جاات الإعتم

الذي إزداد شتيجة تعاظم حركة التجارة العالمية وتطور التباد  الدولي للسلع والخديات وإشفتاح الأسواق، والتوسع ي  
سعت ينظمة الإيةو  ،إبتكار ينتجات جديدة، وشدة تعقد يتطلبات الةبون، لإزالة هته الماكلات والتعقيدات

إلى إيجاد يواصفات دولية تتعل  بالجودة ي  مختلف المنظمات  BSIالمعاد البريطاني للتقييس  نوبطلب دعم ي  
 .والاركات

                                                 
 .11، ص1222، دار الفكر المعاصرة، ديا ، 1ط ، 0999دة الإيزودليل علمي لتطبيق أنظمة إدارة الجو يأيون السلطي وسايل إلياس،  _1
 .21، صساب يرجع ، علي السلمي _2
، 1111، الوراق للنار والتوزيع، عمان، الأردن، 1ط ،  ISOوالإيزو TQMإدارة الجودة الشاملة حميد عبد النبي الطائي ورضا صاحب آ  علي وسنان كاظم الموسوي، _ 3

 .111ص
- * Military Quality. ** Allied Quality Assurance Publication. *** Defence Standards.  **** British Standards. 

 .111ساب ، صعواهف إبراهيم الحداد، يرجع  _4
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دولة يامتاا وضع  11ة ين يبعضو  ISO/TC/176قايت ينظمة الإيةو بتاكيل اللجنة الفنية  1211سفي عام    
، لتكون أو  يواصفة عالمية 1212يسودة يواصفات لإدارة وتأكيد الجودة، وتمت المصادقة علياا بالنار الناائي عام 

 BS5750والتي كاشت تستند ي  محتواها إلى المواصفة الوهنية البريطاشية  ISO 9000: لأشظمة إدارة الجودة سميت بـــ
 .1قت شفسه المتطلبات العالميةباكل كبير لكناا عكست ي  الو 

ي  هبعة  1111تم إضاسة مختلف التعديلات على المواصفة، كما تم إدخا  تعديلات أخرى سنة  1221ي  عام    
 :2وأصبحت حاليا كمايلي 1111لتعد  وحقسن ي  إصدار جديد سنة  1111جديدة، كما تم يراجعة هبعة سنة 

 إرشادات لتحسين الأداء -رة الجودةشظام إدا 1111: 2111الإيةو ، المتطلبات -شظام إدارة الجودة 1111: 2111الإيةو 
 .المبادئ والمصطلحات -شظام إدارة الجودة 1112: 2111الإيةو و 
 

 0999تعريف المواصفـات القياسية الإيزو  : الفرع الثاني
بمستوى الجودة المطلوب والمحاسظة على  المنتجاتأهم أداة لتسايل إشتاج  9111تعتبر المواصفات القياسية الايةو       

 Theهي الحروف الأولى ين إسم المنظمة العالمية للمواصفات ISOحروف الإيةو  هذا المستوى باكل دائم،

International Organization for standardization  تتكون . ي  سويسرا يقرهاقع ي، و 0946التي تأسست عام
، وترتبط الإيةو (عضو واحد ين كل دولة)دولة  91عنية بالمواصفات ي  أكثر ين عضويتاا ين المنظمات القويية الم

وهما تعملان يعا كنظام  nternational Electrotechnical Commission (IEC)الدولية الكاربائية الفنية  اللجنةيع 
وعليه يمكن تعريف المواصفات القياسية  .3ياترك لتسيير تطوير إجماع عالمي يفرز إتفاقيات حو  يعايير عالمية للجودة

 :كمايلي  9111الإيةو 
سلسلة ين المواصفات المكتوبة أصدرتها المنظمة الدولية : "اأن   على 2111تعرف المواصفات القياسية الإيةو  -

تتبناه إدارة  ، حقدد وتصف العناصر الرئيسية المطلوبة تواسرها ي  شظام الجودة الذي يجب أن  1212للتقييس سنة 
 .4" سة للتأكد ين أن ينتجاتها تتواس  يع أو تفوق حاجات ورغبات العملاء وتوقعاتهمالمؤس  
توصيف لسلوك الإشساني ياترط إتباع هرق محددة ي  الإدارة : "اأن   أيضا 2111 عرست المواصفات القياسية الإيةو -

الإشتاج على درجة جودة محددة  الطري  والتصرسات لتؤكد أن  والإشتاج، ويراعاة شروط تتطلباا هرق الإشتاج حقكم 
 .5"يسبقا

 

                                                 
 .112، صعواهف إبراهيم الحداد، يرجع ساب  _1
 .12، صساب يرجع إسماعيل إبراهيم القةاز،  _2
 .11، ص1112، يطبوعات جايعة الةقازي ، القاهرة، يصر، 11، المجلد 1ط ، 0999إدارة الجودة الشاملة والإيزو أحمد سيد يصطفى،  _3
يكتبة  ،-رؤية إقتصادية ، فنية، إدارية، أسس، تطبيقات، حالات – 29922و 0999إقتصاديات جودة المنتج بين إدارة الجودة الشاملة والإيزو سمير محمد عبد العةية،  _4

 .112، ص1111عة الإشعاع الفنية للطباعة والنار والوزيع، القاهرة، يصر، ويطب
 .11، ص1222، دار السلام للنار والتوزيع، القاهرة، 1ط ، وتطبيقاته iso9000المرشد إلى طريق حيدر أيين هرابياي،  _5
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سلسلة المواصفات التي تختص بإدارة الجودة الاايلة ي  قطاع الصناعة : "اعرست المواصفات القياسية بأن  كما  -
 .1"والخديات، والتي تنقسم على جاموعة ين المواصفات تختلف حسب درجة شمولية كل يناا

ن ن المواصفات التي تتكون ي  هي جملة ي   ISO 9000المواصفات القياسية  ستنتاج أن  ان التعاريف السابقة يمكن ي     
ينتجات  سات، تهدف إلى تقديمجاموعة ين المتطلبات والإرشادات الضرورية لتأسيس أشظمة إدارة الجودة ي  المؤس  

ا تعتبر أيضا كنظام للرقابة لا ترتبط سقط بالمواصفات الخاصة بالسلع والخديات، وإن   ، سايتطاب  يتطلبات محددة
سة ين أجل حققي  يستوى أداء وجودة ن خلا  المعايير المحددة للجودة ي  كل شااط ين أشاطة المؤس  على الجودة ي  

 .عاليان
 

 ISO 9000مراحل الحصول على شهادة   :الفرع الثالث
ن الحصو  على العديد ين المةايا، سإن يواصفات يمكناا ي   9111يواصفات الإيةو  سات علىالمؤس  إعتماد  إن     

سة على ولكي تتحصل المؤس  . ساتيتعتبر وسيلة تساهم باكل كبير ي  تسايل التعلم التنظيمي أو المؤس   2111الإيةو 
 :2هذه الااادة هنا ثلاث يراحل أساسية تمر بها تتمثل سيمايلي

وهي المرحلة التي يتم سياا إعداد الأوضاع لكي تتلائم يع يتطلبات الااادة  :المرحلة التحضيرية للتسجيل -2
 :تتضمن يايلي. المطلوبة

 سة إزاء ذلك؛إهتمام الإدارة العليا بالحصو  على الااادة وحقفية العايلين بهدف تأهيل المؤس   -
 المتعلقة بالجودة؛تعيين يدير للجودة يسؤولا عن كل الأشاطة  -
 تاكيل سري  عمل يامته الإشراف والتنسي  والإعداد؛ -
 البدء بوضع خطة عمل وجدو  زيني للتنفيذ على أساسا أن يتم التقيد به؛ -
 سة؛صياغة سياسة الجودة وأهداساا ي  المؤس   -
 سة وتعليمات العمل والإجراءات التصحيحية والوقائية؛كتابة وتوثي  إجراءات المؤس  -
 .رئيسياا  لجودة والذي يعتبر يرجعياا إعداد دليل ا -
 :تامل هذه المرحلة يايلي :مرحلة الحصول على الشهادة -1
 سة؛بدراسة ويراجعة المستندات التي تقدياا المؤس  ( الاركة المرخص لها إعطاء الااادة)التعاقد يع المسجل  -
 يطلباا؛التعاون يع المسجل وإجراء كاسة التعديلات التي  -
 قيام المسجل بتحليل الثغرات، أي بإجراء تقييم تجريبي لنظام إدارة الجودة وهذه الخطوة إختيارية؛ -

                                                 
المؤسسة الإقتصادية الجةائرية وحقديات المناخ : ، يداخلة ضمن الملتقى الوهني الأو  حو الإقتصاديةسة إدارة الجودة الشاملة مدخل لتطوير الميزة التنافسية للمؤس  سملالي يحضية،  _1

 .111، ص11/11/1111-11الإقتصادي الجديد، جايعة ورقلة، الجةائر، 
 .112-112، صساب يرجع  محفوظ أحمد جودة،_ 2
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قيام سري  الدقي  التابع للمسجل بإجراء التقييم الرسمي لنظام إدارة الجودة، والذي يتم سيه إكتااف أية مخالفات  -
 لمتطلبات شظام إدارة الجودة، وتقسم هذه المخالفات إلى ثلاثة أشواع وهي مخالفة جوهرية، مخالفة صغيرة ويؤجل ينح 

 إذا كان هناك مخالفات صغيرة أو يلاحظات؛ الااادة إذا كان هناك أي مخالفات جوهرية، إيا
 .ينح الااادة بناء على توصيات الفري  التابع للمسجل الذي قام بإجراء التقييم الرسمي -
سة على شاادة المطابقة، سإن علياا الحفاظ على شفس المستوى الذي بعد حصو  المؤس   :مرحلة ما بعد الشهادة -3

( ةنحالهيئة الما)التحسين المستمر لأدائاا تجاه إدارة الجودة، وين أجل ذلك المسجل حققه، بل تعمل جاهدة ين أجل 
بفحص شظام إدارة الجودة ين خلا  شوعين ين الةيارات، الأولى دورية جادولةالتي تتم عادة كل ستة أشار، أيا الثاشية 

وذلك للتحق  ين أن شظام  سة،عادة عند إستلام شكاوي عن أن هناك عيوب ي  ينتجات المؤس   تكون يفاجئة
 .سة يفي بمتطلبات ويعايير شظام إدارة الجودة المطلوب وس  المواصفاتالجودة لدى المؤس  

 

 0999مكونات سلسلة مواصفـات الإيزو  : الثانيالمطلب  
على يراجعة يواصفات  (ISO)المختصة بهذا الميدان ي  المنظمة الدولية للتقييس  ISO/TC/176تعمل اللجنة الفنية    

سنوات، للحفاظ على يبدأ التعديل والتحسين الذي يلبي المتطلبات الجديدة المطروحة،  1كل   2111إدارة الجودة الإيةو
 .وإستجابة للمتغيرات الحاصلة بالمروشة اللازية

 

 0999إصدارات الإيزو  : الفرع الأول
 :1المراجعات أسرزت الإصدارات التاليةن بإجراء عدد ي   1212قايت المنظمة بعد سنة    
قد ركة الإصدار الأو  على ضبط الجودة والذي يعني تطبي  الأشاطة  :2087سنة  ISO9000الإصدار الأول  -2

والأساليب المتعلقة بضمان إستمرارية يتابعة يتطلبات العميل، والتركية على إكتااف الأخطاء وتصحيحاا بالدرجة 
 .الأولى

والذي كان  2111كان هذا الإصدار هو المراجعة الأولى لسلسلة يواصفات الإيةو  :2004الإصدار الثاني سنة  -1
ف ين وراء هذا التعديل هو تطوير شصوص هذه المواصفات ين خلا  تصحيح الأخطاء د، اله1221ي  عام 

تأكيد الجودة وتوسير الثقة بأن المنتج ركة هذا التعديل على . 1212سنة  2111المكتافة أثناء تطبي  يواصفة الإيةو 
ين هنا كان التركية على عدم وقوع الأخطاء أي الوقاية قبل حدوث الأخطاء وليس يثل . يلبي يتطلبات العميل

 الإصدار الأو  تصحيح الأخطاء بعد ترك المجا  لحدوثاا؛
قايت المنظمة الدولية للتقييس إستجابة لإحتواء الإصدار الثاني للمواصفات الإيةو  :1999الإصدار الثالث سنة  -3

على بعض شقاط الضعف، بالرغم ين التعديلات التي أدخلت عليه، بإجراء يسح واسع على  1221سنة  2111
ن خلا  شتائج تاا، ي  ن سبيق  ن سلسلة المواصفات بصورة أدق وأسضل ي  يستوى العالم لفام حاجات المستفيدين ي  

                                                 
 .112 -111صيرجع ساب ، ، محفوظ أحمد أبو جودة _1
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المسح الاايل أجريت تغييرات رئيسية ي  بنية المواصفات يع الإحتفاظ بالمتطلبات الأساسية السابقة، وإكتملت 
ي   والذي يركة على شظام إدارة الجودة حايلاا  12/11/1111ي   2111التعديلات وتم إصدار ثالث لمواصفات الإيةو 

 والإرشادات الأساسية المتعلقة بإدارة شظام الجودة؛لحات والمتطلبات طيضموشه الأساسيات والمص
، ين خلا  إزالة أي غموض 1111جاء هذا الإصدار كإيتداد وحقسين الإصدار  :1998الإصدار الرابع سنة  -4

   .سيما يتعل  بمتطلبات شظام إدارة الجودة، وإضاسة المةيد ين الوضوح إلى بنود المواصفة
ين سلسلة ين المعايير والمواصفات التي عرست تعديلات ين حيث العدد  2111يتكون شظام إدارة الجودة الإيةو    

 .1221ين الاكل الذي كاشت عليه ي  إصدار سنة  1111والمحتويات ي  إصدار سنة 
 

 0999مكونات سلسلة الإيزو  : الفرع الثاني
 

 :تتمثل ي  المواصفات التالية ":ISO 9000 :1994"سلسلة مواصفات  -2
- ISO 9000 :وهو المعيار الذي 1 وهي جاموعة الإرشادات الواجب إتباعاا ي  إختيار وتطبي  شظام الجودة الاايلة ،

 .السابقة 1111أدجات سيه المواصفة 
- ISO 9001 :  التصميم والتطوير، : سات التي تطب  شظم الجودة الاايلة ي  جاالاتوهي المواصفة الخاصة بالمؤس

الإشتاج والتركيب، الفحص والإختبار وخديات يا بعد البيع، حيث تعد هذه المواصفات الأكثر شمولية ي  سلسلة 
 .صر تعطي إحتياجات شظام جودة سعا عن 11حقتوي هذه المواصفة على . ISO 90002يواصفات 

- ISO 9002 :  تطب  هذه المواصفة ي  المؤسسات التي تقوم بنفس الأشاطة السابقة الذكر يISO 9001 ياعدا ،
 .عنصر 11تتضمن . شااط التصميم أي المؤسسات التي يقتصر شااهاا على الإشتاج والتطوير والبيع

- ISO 9003 : عنصرا سقط،  11تعطي هي يواصفة لنظام الجودة ي  الإشتاج والتركيب وهي أق هذه السلسلة شمولا و
وهي لا تعتبر شظايا للرقابة على الجودة وإنا تتضمن سقط يتطلبات عملية إكتااف المااكل والتي يتم سحصاا ي  

 .المراحل الناائية للفحص والتفتيش
- ISO 9004 :  يتضمن هذه المواصفة . سةعبارة عن الخطوط الإرشادية والموجاة بنظام الجودة الاايلة بالمؤس

  ISO 9002.3و ISO 9001سات للحصو  على التعليمات الإرشادية التي يجب إتباعاا ين قبل المؤس  
 ISO 9001 ،ISOتم ي  هذه السلسلة الجديدة إدياج يعايير  :"ISO 9000:2000"سلسلة مواصفات  -1

9002 ،ISO 9003 ي  يعيار واحد :ISO 9001 سات بين المؤس  ، وهذا ين أجل التغلب على ياكلة الإختيار لدى
سات ياما  سة وإيكاشية تطبيقه ي  جميع المؤس  على جميع أشاطة المؤس   ISO 9001هذه المعايير، وتأكيد إشتما  يعيار 

 4.كان شوعاا أو حجماا أو القطاع الذي تنتمي إليه
                                                 

 .112، صيرجع ساب سمير محمد عبد العةية،  _1
 .21ساب ، صيرجع  علي السلمي، _2
 .21، صساب يرجع عمر وصفي عقيلي، _ 3
 .112ساب ، صحيدر أيين هرابياي، يرجع  _4
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 1:(ISO 9000:2000)ي  يايلي السلسلة المعدلة لنظام الجودة 
- ISO 9000 : ويقدم الأسس والمبادئ التي ترتبط بنظام إدارة الجودة، وكذا المصطلحات هو المعيار الذي يوضح

 المستعملة به؛
- ISO 9001 :  سة هو المعيار الذي يحدد يتطلبات شظام إدارة الجودة، والحصو  على الااادة التي تثبث قدرة المؤس

يطابقة لمتطلبات الةبون أو المستالك وتايع حاجاته، حيث يامل كل المراحل والعمليات التي  ينتجاتعلى تقديم 
 يع العلم أن هذا المعيار يقيم ين خلا  المراجعة الخارجية؛. ترتبط بجودة المنتوج وكيفية التحكم سياا

- ISO 9004: لجمع ( المرشدة)وط الموجاة ، وهو عبارة عن دليل يقدم الخط"إرشادات حقسين الأداء: "ويطل  عليه
. يادف إلى حققي  الإشباع للةبائن والمستالكين، ولجميع الأهراف المامة. سة ين أجل حقسين أداهاعمليات المؤس  

يعتبر كتوضيح لما جاء ي   ISO 9004إذ ياكل يعه ثنائي، يعيار  ISO 9001هو عبارة عن يعيار يكمل لمعيار 
 ذا المعيار يخضع للمراجعة الداخلية والتقييم الذاتي؛، ويع العلم أن هISO 9001يعيار 

- ISO 10011 :يتضمن إرشادات حو  تدقي  أشظمة الجودة ويعايير تأهيل الجودة. 
، 1111تعتبر هذه السلسلة المحدثة والمعتمدة حاليا، أصدرت سنة : "ISO 9000:2008"سلسلة المواصفات  -3

 ISO 9001ين خلا  ديج يعايير  (ISO 9000:2000)حيث تم ي  هذه السلسلة الإعتماد على سلسلة المواصفات 

، ين أجل التغلب على المعوقات والمااكل التي تصيب ISO 9001ي  يعيار واحد وهو ISO 9003 و ISO 9002  و
 1111، ظار ي  سنة ISO 10011يكمل للمعيار  ISO 19011يعيار . المؤسسات عند الإختيار بين هذه المعايير

  .ويقدم الخطوط المرشدة للمراجعة الداخلية والخارجية لنظام إدارة الجودة ولنظام الإدارة البيئية
يخص شظام جودة  1الجةء : وينقسم إلى جةئين ISO 10012 :2ين المواصفات التي يمكن إضاستاا إلى القائمة يايلي 

 -إرشادات لتحضير وإعداد دليل الجودة يمثل ISO 10013 -لتأكيد الجودة 1 القياس البعدي لأجاةة القياس، والجةء
ISO 10014 إرشادات لإقتصاديات إدارة الجودة وهي- ISO 10015 و إرشادات للتعليم والتدريب المستمرينISO 

 .ثائ  الجودةو إرشادات ل 10016
تختلف ين حيث محتواها وأهداساا والجواشب  2111سلسلة يواصفات الإيةو  يا سب  ذكره، شستنتج أن  ين خلا     

ا تكمل بعضاا البعض سمناا يا يوضح الأسس والمتطلبات ويناا يا يوضح أساليب المراجعة التي تاملاا، إلا أن  
الاايلة بالمؤسسة ين أجل تلبية  ، وكلاا تصب ي  هدف واحد هو حققي  الجودةISO 9000لنظام إدارة الجودة 

 .يتطلبات وأهداف هذا النظام الذي يطمح لتحقي  الإشباع للةبائن والمستالكين
 : 2111الاكل الموالي يبرز هيكل لمواصفات الإيةو 

 
 

                                                 
 .121، ص1111دار اليازوري للنار، عمان، الأردن، ، 1ط ، إدارة الجودة الشاملةرعد عبد الله الطائي وعيسى قدادة،  _1
 .12ساب ، صأحمد سيد يصطفى، يرجع  _2
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 "2111 هيكل يواصفات الإيةو" (: 5) الشكل رقم
 

 يعجم لمفردات ويصطلحات الجودة                                                                      
                                       

 عناصر إدارة وشظام الجودة                                          
 

 بين المواصفات التي تتناسب يع هبيعة شااط المؤسسةإرشادات لإختيار                                          
 
 
 

  تيواصفات الخديا                     نوذج لعمليات                      نوذج لعمليات                          نوذج للعمليات       
 الفحص الناائي                 الإشتاج والتركيب                    ، الإشتاج    التصميم،التطوير

 والإختبار                                                    ، خدية العميل          التركيب
 

 .11ص ،1112، يطبوعات جايعة الةقازي ، القاهرة، يصر، 11، المجلد 1، ط 2111 إدارة الجودة الشاملة والإزو، أحمد سيد يصطفى :المصدر
 

 ISO 9001متطلبات ووثائق نظام إدارة الجودة  : الثالثالمطلب  
تبني شظام إدارة الجودة وسقا لهذه المواصفات يعتبر واحدا ين بين المقويات الأساسية اللازية  راسات أثبثت أن  الد   إن     

سنحاو  ي  هذا المطلب التطرق لمتطلبات التي يتوقف علياا شظام إدارة الجودة وأهم و . 1ساتلتعةية تناسسية المؤس  
 .وثائ  شظام إدارة الجودة

 

 ISO 9001إدارة الجودة  متطلبات نظام   :الفرع الأول
 الذي النظام هذا لعناصر الأدنى الحد يعتبر بحيث الجودة إدارة شظام عليه يقاس الذي المعيار 9000 الإيةو يعتبر   

 شظام تعريف يمكن حيث العملاء وتوقعات حاجات يع وتطابقهينتجاتها  جودة تأكيد أجل ني   سةالمؤس   به تعمل
 والعمليات المتخذة والإجراءات والمسؤوليات التنظيمي الهيكل يضم الذي الإهار كذل  ": كمايلي الجودة إدارة
 .2"الجودة لإدارة اللازية والموارد سةالممار  
تجمع كاسة يتطلبات شظام  ISO 9001يعتمد شظام إدارة الجودة على جاموعة ين المتطلبات، بحيث يواصفة الإيةو    

حيث تفترض هذه المواصفة  .يتطلبات رئيسية، يضم كل يناا جاموعة ين العناصرماا إلى خمس إدارة الجودة وتقس  
 يستعمل شااط كل حيثسة بتحديد وإدارة العديد ين الأشاطة المترابطة يع بعضاا البعض ضرورة أن تقوم المؤس  

                                                 
1
_ Meziani Mustapha, L’impact de la certification selon la norme ISO 9000 sur la gestion des connaissances, 3 

ème
 séminaire international sur: la gestion des entreprises, Université Mohamed Khider-Biskra , 12/13 Novembre, 

2005, p.238. 
 .11ص أحمد سيد يصطفى، يرجع ساب ، _ 2

8411 

9114 

9111 

9110 9111 9113 9114 
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 العملية هذه مخرجات وأن عملية، يعتبر مخرجات إلى المدخلات عناصر بتحويل تسمح بطريقة إدارته وتتم يوارد
               : العملية، والاكل الموالي يبين نوذج العملية بنموذج يعرف يا ليبنى لاحقة لعملية كمدخلات تستعمل

 "نوذج شظام إدارة الجودة بالعمليات" (:6)  شكل رقمال

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Source: Segot Jaques et Gasquet christophe, Assurer le passage à la norme ISO 9000, version 2000, édition 

Afnor, Paris, 2003, p.14. 

 

 :يتكون ين دورتين أساسيتين 1111ي  إصدار  ISO 9001للمواصفة  النموذج وسقاا  كما أن   
هذا يقع على عات  . ن خلا  حقديد يتطلبات العملاءتكون على يستوى المتطلبات الرئيسية، حيث تبدأ ي  : الأولى

ن خير قياس النتائج ي  يتم ي  الأ. ت وسقا لمناج العمليةبعدها يتم توسير الوسائل اللازية لتنفيذ العمليايسؤولية الإدارة، 
على  إعتماداا خلا  حقليلاا للوصو  إلى حقسيناا عن هري  عنصر القياس والتحسين، لتغل  الدورة وتبدأ ين جديد 

 .التعديلات والتحسينات الجديدة ين هرف الإدارة العليا، وهو يا يعبر عن يناجية التحسين المستمر
يكون سياا العميل هو العنصر الرئيسي، وذلك بتحديد يتطلباته التي تمثل يدخلات العمليات التي : ا الدورة الثاشيةأي  

نتج، ليمثل المخرجات التي حقق  رضا العميل، ويتم بعد ذلك غل  الدورة تجسد وتبلور إحتياجاته وتوقعاته ي  حققي  الم
 .لتحسين المدخلات( التغدية العكسية) على المعلويات المرتدة  إعتماداا 

 ISOالدورتين حقق  النموذج المتناس  والمترابط لنموذج العملية المبني على يتطلبات المواصفة بالتالي سإن     
 .يحق  التحسين المستمر، والذي 9000:2000

 التحسين المستمر لنظام إدارة الجودة

والأهراف )الةبائن 
 (الأخرى المامة

 يتطلبات

وأهراف )زبائن 
 (أخرى يامة

 الإشباع
 

 

 

 
  ينتوج
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سة الإلتةام بها تتمثل يتطلبات شظام إدارة الجودة ي  جاموعة المبادئ التي يجب على شظام إدارة الجودة ي  المؤس     
أسلوب الاركة  ،أسلوب الإدارة بالعمليات، شظرية المااركة الكايلة للعايلين ،الإدارة العليا للاركة ،الةبون :1وهي

  .العلاقة يع الموردينو  على قاعدة يعلويات وحقائ  واقعيةإتخاذ القرارات بناء  ،التطوير المستمر، المتكايلة
التي يمكن تناولها على  ISO 9000:2000ن خلا  المبادئ السالفة الذكر تم صياغة وحقديد يتطلبات المواصفة ي     

 :2النحو التالي
ه يجب على أن تناأ وتوث  وحقاسظ وحقسن بإستمرار شظام المحور بأش  يبين هذا  :نظام إدارة الجودة(: 4)المحور  -2

، يتطلبات عاية( 1-1)العنصر  :يتضمن هذا المحور عدة عناصر سرعية. إدارة الجودة هبقا لمتطلبات المواصفة القياسية
، يراقبة الوثائ  ،الجودة  شظام إدارة يتوث: حيث تؤكد هذه العناصر على .يتطلبات يتعلقة بالوثائ ( 1-1)العنصر و 

 .يراقبة تسجيلات الجودة
سة، وتبرز يعد هذا المطلب الأكثر أهمية كون الإدارة العليا الركن الأهم ي  المؤس   :مسؤولية الإدارة(: 5)المحور  -1

المحور ستة  يسولية الإدارة ي  حقديد سلسلة ين الأشاطة اللازية للجودة وإعلان إلتةاياتها بمفاهيم الجودة ويتضمن هذا
 :عناصر، هي كالتالي

سة توسير دليل على إلتةاياا نحو تطوير وتطبي  شظام يجب على الإدارة العليا للمؤس  : إلتةام الإدارة(: 1-2)العنصر  -أ
 إدارة الجودة والتحسين المستمر لفعاليتاا؛

المتطلبات العميل محددة وتنفذ بدقة يجب تأكيد الإدارة العليا على أن : التركية على العميل(: 1-2)العنصر  -ب
 بهدف حققي  رضا العميل؛

سة سيما يتعل  بنظام الجودة والتي ويقصد بسياسة الجودة وتوجاات إدارة المؤس  : سياسة الجودة(: 1-2)العنصر  -ج
ياسة سة وثيقة حقدد سياا أهداف وسسة، ووس  هذه السياسة يصدر عن المؤس  تمثل جةء ين السياسة الكلية للمؤس  

 الجودة وتكون يعلنة ويعروسة لجميع العايلين بها؛
سة وتهتم بتقسيم التخطيط يمثل أحد الوظائف الإدارية التي تقوم بها إدارة المؤس   إن  : التخطيط(: 1-2)العنصر  -د

للمطابقة يع يواردها وين ثم القيام بعملية التنسي  بين هذه الأشاطة وأيضا يجب حقديد أهداف الجودة المطلوبة 
 يتطلبات المنتوج، وأن تكون هذه الأهداف قابلة للقياس ويرتبطة بسياسة الجودة؛

يتضمن هذا العنصر يسؤوليات الإدارة وحقديد يسؤوليات : المسؤولية والصلاحيات والإتصالات(: 2-2)العنصر  -ه
وسير الأدوات والموارد المناسبة لمراجعة وصلاحيات العايلين تجاه عمليات تقييم شظام الجودة أو يراقبة العمليات، وت

 أشاطة الإشتاج إضاسة إلى تعيين ممثل لإسدارة بصلاحيات محددة تجاه الأشاطة ذات العلاقة بنظام الجودة بالاركة؛
وهي تكثل عملية تقييم الإدارة العليا لنظام الجودة بهدف الإيفاء بمتطلباته : يراجعة الإدارة(: 1-2)العنصر  -و

 .عملية المراجعة يراجعة سياسة الجودة وشتائج يراجعة الجودةوتتضمن 

                                                 
1_ Philippe Détrie, Conduire une démarche qualité, 2ème édition, édition d’Organisation, Paris, 2001, pp. 23- 24. 

 .111 -111، ص1112للنار والتوزيع، عمان، الأردن،  دار الثقاسةالإصدار الأو ، ، 0992:1999، إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإيزو قاسم شايف علوان _2
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سة حقديد وتوسير جميع الموارد الكاسية لضمان الجودة والتي تامل الموارد على المؤس   :إدارة الموارد(: 6)المحور  -3
 :البارية، المعدات والأدوات والأيوا  وغيرها، ويتضمن هذا المحور العناصر التالية

ة تنفيذ شظام إدارة الجود :حقدد وتوسر الموارد المطلوبة بغرض سة أن  يجب على المؤس  : توسير الموارد(: 1-1)العنصر  -أ
 .ن خلا  تلبية إحتياجاتهحققي  يتطلبات الةبون ي  و  والمحاسظة عليه وحقسين سعاليته

يؤدون أعمالا تثر على جودة المنتج ويقصد بهذا العنصر هي الموارد البارية الذين : الموارد البارية(: 1-1)العنصر  -ب
 .يكوشوا ذوي كفاءة عالية وعلى أساس ين التعليم والتدريب والخبرة والماارة المناسبة ويجب أن  

وهي الموارد المطلوبة لتحقي  يطابقة المنتج والمتمثلة بالمباني وأياكن العمل : البنية التحتية(: 1-1)العنصر  -ج
 .النقل والإتصالات وغيرها: العملية الأساسية والمساعدة والخديات المساشدةوالتسايلات المراسقة ويعدات 

 .وهي الموارد المكوشة لبيئة العمل المطلوبة لتحقي  يطابقة المنتج: بيئة العمل(: 1-1)العنصر  -د
شتاج يقصد به وضع وإداية إجراءات يوثقة لتاخيص المنتج عند الإستلام والإ :تحقيق المنتج(: 7)المحور  -4

 :والتجاية والتركيب، ويتضمن العناصر التالية
تحقي  المنتج يقصد بهذا العنصر تخطيط وإشااء العمليات المطلوبة ل: التخطيط لتحقي  المنتج(: 1-2)العنصر  -أ

قبو  ات الإختبار ويعايرة التحقي  والسريان والمراقبة والتفتيش وعمليو  أهداف الجودة ويتطلبات المنتج ويتطلب حقديد
 .تسجيلات الجودة المطلوبة لتوقير أدلة حققي  العمليات وشتائج يطابقة المنتج للمتطلباتوأيضا  المنتج
يتضمن هذا العنصر عددا ين العمليات المطلوبة القيام بها ين قبل : العمليات المرتبطة بالةبون(: 1-2)العنصر  -ب

و  ات التسليم والأشاطة بعد التسليمبات الةبون الموصفة ي  يتطلبيتطل تمثل تنفيذ يتطلبات الةبون وينااالاركة، والتي 
 .ام الموصف أو المعلومدين الةبون ولكناا ضرورية لإسستخ المتطلبات غير الموصفة

يتضمن تخطيط التصميم والتطوير ويدخلات التصميم والتطوير ومخرجات : التصميم والتطوير(: 1-2)العنصر  -ج
ويراقبة تغيرات التصميم والتطوير إضاسة إلى عناصر أخرى كمراجعة التصميم والتحق  ين التصميم والتطوير، 
 .التصميم والتطوير

 يكون ي  الاركة شظام للسيطرة على الماتريات ضماشا لنظام الجودة ي  يقصد بهذا أن  : الماتريات(: 1-2)العنصر  -د
التحق  ين أن وأيضا  يراقبة أداء الموردين باكل يستمرو  تقديمو  الاركة ويتضمن هذا النظام حقديد يسؤولية الاراء

 .الماتريات تتم وس  الجودة المطلوبة
يتضمن هذا العنصر عددا ين العناصر التي تتناو  ضبط عمليات : عمليات الإشتاج والخديات(: 2-2)العنصر  -ه

 .المنتجالإشتاج والخديات، وصحة تنفيذ عمليات الإشتاج والخديات، والتميية وحماية 
يبغي يعايرة الأجاةة والمعدات الخاصة بالتفتيش والقياس والإختبار : ضبط أجاةة القياس والمراقبة(: 1-2)العنصر  -و

لذلك ينص هذا المحور على ضرورة وجود شظام للرقابة على . باكل دوري لغرض التحق  ين سلاية شتائجاا ودقتاا
 .القياس ويعايرتها دورياجودة المعدات المستخدية ي  أعما  التفتيش و 



 قتصاديةية الجودة الشاملة في المؤسّسة الاإستراتيج                                                                          الفصل الأول

 

 
53 

سة بالتحسين المستمر لنظام إدارة الجودة بالإعتماد تلتةم إدارة المؤس   :القياس والتحليل والتحسين(: 8)المحور -5
على حقليل المعطيات والمعلويات المستخرجة ين شتائج قياس ويراقبة عمليات الإشتاج، شتائج قياس ويتابعة رضا 

 :شتائج التدقي  الداخلي للجودة ويتضمن هذا المحور يايليالعميل، بالإضاسة إلى 
 :سة تخطيط وتطبي  وضبط وقياس وحقليل وحقسين العمليات المطلوبة لــــيجب على المؤس  : عموييات(: 1-1)المحور  -أ

 .حققي  حقسين ساعلية شظام إدارة الجودة، بيان يطابقة المنتج
بعدد ين العمليات المطلوبة  سة القيامهذا العنصر يجب على المؤس   لتحقي : الضبط والقياس(: 1-1)العنصر  -ب
اييس أداء شظام يراقبة المعلويات المرتبطة بملاحظات الةبائن الخاصة بتلبية الاركة للمتطلبات المحددة كإحدى يق يناا

إدارة الجودة المعد بالاركة تنفيذ المراجعات الداخلية على سترات محددة للتحق  ين يطابقة يتطلبات شام و  إدارة الجودة
وقياس  وقياس عمليات شظام إدارة الجودة يراقبة أساليب يناسبة لمراقبة، وأيضا طلبات المواصفة القياسية الدوليةلمت

 .خصائص المنتج للتحق  ين يطابقته للمتطلبات
وضبط المنتج غير المطاب  سة التأكد ين حقديد ينبغي على المؤس  : ضبط المنتج غير المطاب (: 1-1)العنصر  -ج

 .للمتطلبات وينع إستخدايه أو تسليمه
يقصد به حقديد وجمع وحقليل البياشات المناسبة لتوضيح يلائمة وساعلية شظام إدارة : حقليل البياشات(: 1-1)العنصر  -د

سر المعلويات المرتبطة ات تو الجودة وتقييم التحسين المنفذ ي  شظام إدارة الجودة، ويجب أن تكون عملية حقليل المعطي
يعلويات عن الموردين والتحق  ي  ، و وسرض إجراءات وقائيةخصائص وإتجاهات العمليات والمنتجات و  بـــرضا العميل

 .قدرتهم على التجاية وسقا للمواصفات المحددة ي  العقد
شظام إدارة الجودة وعلياا تقوم باكل يستمر بتحسين ساعلية  سة أن  ينبغي على المؤس  : التحسين(: 2-1)العنصر  -ه
التحسين المستمر ين خلا  إستخدام سياسة الجودة  م بموجباا التحسين وهذا يتلخص ي حقدد العمليات التي يت أن  

المطابقة بماسياا  القيام بمراجعة حالات عدمو  والإجراءات التصحيحية والوقائية وأهداف الجودة وحقليل البياشات
تقديم الإحتياج لإسجراءات التصحيحية والوقائية للتأكد ين عدم تكرار حالات عدم التطاب  ، وأيضا شكاوي العملاء

 .يستقبلا
 وثائق نظام إدارة الجودة :الفرع الثاني

شظام إدارة الجودة يرتكة  سة، كما أن  تعتبر عملية توثي  إدارة الجودة ين أهم يراحل تأسيس النظام وتطبيقه ي  المؤس  
، وتتكون وثائ  شظام ISO9001:2000ت وهرق أداء العمل بالتواس  يع عناصر يواصفة الإيةو على توثي  إجراءا
 1:وهي كالآتي وثائ  داخلية ووثائ  خارجية،: الجودة ين شوعين

على يتطلبات المواصفة المطبقة  تتعل  الوثائ  الداخلية بوثائ  شظام إدارة الجودة المؤسس بناءاا : الوثائق الداخلية -2
 :إيا ي  شكل وثائ  أساسية ووثائ  ياتقة

                                                 
 .111، صساب يرجع ، يأيون السلطي، سايل إلياس _1
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تتكون هذه الوثائ  ين دليل الجودة وإجراءات وتعليمات العمل وكذلك الإستمارات التي يتم : الوثائ  الأساسية -أ
إلة سجلات للجودة،  حقديدها ضمن الإجراءات والتعليمات، وتتحو  الإستمارات بعد يلئاا بالمعلويات المطلوبة 

 كما ينتج عن تطبي  الوثائ  الأساسية وثائ  يسبقة يتم الإشارة إلياا ي  يضمون الوثائ  الأساسية؛
الوثائ  الإرشادية هي الوثائ  التي يتم تطبيقاا أثناء ، سوتتضمن وثائ  إرشادية وأخرى وصفية: الوثائ  الماتقة -ب

مات وإرشادات كما تكون عرضة للتغيير، ويتم يراجعتاا والمصادقة علياا القيام بالعمل، وحقتوي على يتطلبات وتعلي
الوثائ  الوصفية تتمثل ي  سجلات الجودة التي تنتج عن تنفيذ أيا  لأسراد الذين يملكون صلاحية لذلكين قبل ا

 .المتعل  بضبط سجلات الجودة( 1-1-1)الأعما  ويتم تغطيتاا بمتطلبات العنصر 
سة وإنا تتحصل علياا ين جاات خارجية هي عبارة عن وثائ  لا يتم تطويرها داخل المؤس   :يةالوثائق الخارج -1

لتاغيلاا كمراجع يعتمدة، ويتم الإشارة إلياا ضمن وثائ  شظام إدارة الجودة، وتتعل  بمختلف الوثائ  المرجعية  
يمكن توضيح أهم الوثائ   .ين قبل العميل كالمواصفات والمعايير الوهنية والدولية، كتيبات التاغيل، الرسوم المةودة

 (. 11)ي  الملح  رقم  ISO 9000المتطلبة ي  شظام إدارة الجودة 
شظرا لأهمية الوثائ  الأساسية بالنسبة لبناء وتطبي  شظام إدارة الجودة والمتمثلة ي  دليل الجودة، إجراءات وتعليمات    

 :العمل، سجلات الجودة ويمكن التطرق لها كالآتي
وثيقة شظام إدارة الجودة : " هعلى أش   ISO 9000:2000يعرف دليل الجودة حسب المواصفة القياسية : دليل الجودة -1

سة، ساويعطي بذلك يعد دليل الجودة الوثيقة الأساسية ي  تخطيط وتنفيذ شظام إدارة الجودة ي  المؤس   ".سةي  المؤس  
سة لأخرى ن يؤس  وسقا لمقاييس الجودة المناسبة ويختلف دليل الجودة ي  تصورا شايلا عن شظام إدارة الجودة، ويعد 

 .حسب حجم الاركة وشوع النااط
 .1" ن القواعد والتعاريف التي تصف العمليةجاموعة ي  : "اتعرف الإجراءات على أن  : إجراءات شظام إدارة الجودة -1

تتعل  بنظام الجودة وتصف المسؤوليات والصلاحيات  والتي تنظيميةالجراءات الإ 2:ويوجد شوعان ين الإجراءات
تتعل   ةوظيفيالجراءات ، أيا الإلها تأثير على الجودة ذون أعمالاا والتداخلات التنظيمية للأشخاص الذين يديرون وينف

 .خطوات تنفيذه والمسؤو  عن التنفيذووضع د أهداف النااط، يتحدكبالعديد ين الوظائف،  
ي تعليمات تفصيلية عن يا جاء ي  دليل الإجراءات، توضح كيف يتم كل هليمات العمل تع: تعليمات العمل -1

 .3إجراء حتى يكون يطاب  لاروط الجودة المحددة 
 . 4إدارة الجودة تعمل باكل جيد  وثائ  تعطي دليل على أن  : سجلات الجودة -1

 
 
 

 

                                                 
1
 _ Daniel Duret et Maurice Pillet, op.cit, p.80. 

2
 _ Ibid, p.80. 

 .11ساب ، صمحمد عبد الفتاح الصيري ، يرجع  _3
4
 _ Daniel Duret et Maurice Pillet, op.cit, p.85. 
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 الجودة الشاملة  ب 0999مواصفـات الإيزو  علاقة  : الرابعالمطلب  
هي بمثابة يتطلبات إجرائية  2111مواصفات الإيةو س ،(ISO)يخلط البعض بين يفاوم الجودة الاايلة وبين الإيةو    

أساسية، ممثلة ي  إتباع جاموعة ين الإجراءات الإدارية والفنية، والمواصفات الموثقة التي تساهم ي  ضبط جودة أداء 
 .1الأشاطة المختلفة، وينه سإن هذه المواصفات تعتبر دليل قد يأخذ شكل إرشادي أو إلةايي ي  المؤسسة 

الهندسة بجايعة هوكيو ورئيس اللجنة المعنية بتطوير شظم يراجعة الجودة وبرشايج تأهيل  أستاد)يري هيوتاي كيويي    
يواصفات الإيةو تمثل إدارة الجودة ين وجاة شظر الماتري بينما تنبع إدارة الجودة الياباشية  أن  ( الاركات الياباشية لإسيةو

الجودة الاايلة تدهب لأبعد  سإن   2111لى خلاف الإيةو ه عوأش  . ين وجاة شظر المورد، أي الاركة المنتجة أو البائعة
ين توقعات الماترين وتسعى لإستباق حاجاتهم وتوقعاتهم بما يمكن ين الفوز بالحصة السوقية المناودة ودعم نو 

 بالمستوى للارتقاء المؤسسة إلياا تلجأ وسيلة وإنا ذاته، حد ي  اا هدس ليس الإيةو شاادة على الحصو  إن   .2المنظمة 
ا لتنظيماا الاايل والتطوير العملاء، رضا حققي  لأدائاا، العام  .3الاايلة  الجودة لمفاوم تأكيدا
و الجودة الاايلة، ولتحديد ذلك  2111السؤا  الذي يمكن هرحه هو عن هبيعة العلاقة بين يواصفات الإيةو    

 : التاابه بيناماالإختلاف و يمكن الوقوف على أهم أوجه 
 

 أوجه الإختلاف: الفرع الأول
ين حيث الغرض والمةايا وشظام الجودة الاايلة  2111تتمثل العناصر التي حقدد الإختلاف بين يواصفات الإيةو    

 :4ي والمسؤولية والةين المطلوب 
 سةيي وليس خاص بمؤس  و إلى حققي  يستوى جودة ذو هابع عالمي عم 2111تسعى المواصفات القياسية الإيةو  -

يعينة لكن الجودة الاايلة هي عبارة عن يناج إداري وسلسفة تنظيمية تتبنى أشظمة يتكايلة ي  جميع جاالات العمل 
 سة؛داخل المؤس  

راسة الميداشية لحاجاتهم ورغباتهم والسعي إلى إشباعاا ن خلا  الد  تقوم الجودة الاايلة على التوجه نحو الةبون ي   -
ديام، بينما حقتم يعايير الإيةو سقط بتطبي  يعايير الجودة العايلية على ينتجاتها وحققي  أعلى يستوىمن الرضا ل

 وخدياتها ساي بذلك تتعايل بصفة يباشرة يع زبائناا؛
سة تطبي  الجودة الاايلة يامل جميع الإدارات والأقسام والمستويات التنظيمية كما أن كل سرد داخل المؤس   إن   -

أشظمة الإيةو يمكن تطبيقاا على أقسام وإدارات محددة وليس بالضرورة على  ل سإن  يسؤو  عن الجودة ي  المقاب
 يستوى ككل؛

                                                 
 .111، ص1112، الدار الجايعية، الإسكندرية، يصر، مدخل متكامل: إدارة الجودة من المنظور الإداري، محمد إبراهيم محمد _1
 .11ساب ، صع يرجأحمد سيد يصطفى،  _2
 .22، ص1112،  (غير يناورة) ، جايعة الجةائر،، رسالة ياجيستار، كلية العلوم الإقتصادية والتسيير بالخروبةدور الجودة في تحقيق الميزة التنافسيةالعياار سلة،  _3
الطاهر .إدارة الجودة الاايلة وتنمية المؤسسات، كلية العلوم الإقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جايعة د: ، الملتقى الوهنيعلاقة أنظمة الإيزو بالجودة الشاملةعثماني أيينة،  _4

 .11- 11، ص1111ديسمبر  11/11يولاي، سعيدة، 
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تهتم الجودة الاايلة بالتركية على المفاهيم والأدوات والأساليب، ي  حين تركة يعايير الإيةو على النظم الفنية  -
 حقد المبادرات الفردية؛ شأنا أن  والإجراءات، التي تؤدي ي  الغالب إلى عدم تأهيل الوظائف التي ين 

سات الحائةة على الااادة تمنح شاادة الإيةو لمدة ثلاث سنوات يع إيكاشية يراجعتاا ين قبل ينظمة الإيةو سالمؤس   -
 تخضع إلى تفتيش دوري على عكس المؤسسة المنتاجة للجودة الاايلة ساي لا تخضع إلى تفتيش ين هرف أية جاة؛

سة على وإدارة الجودة الاايلة، سحصو  المؤس   2111يعيار أخر للتفرقة بين يعايير الإيةو كما تاكل التكلفة -
 .شاادة الإيةو يكلفاا كثيرا، بينما تسعى الجودة الاايلة إلى تدشية التكاليف

 

  أوجه التشابه: الفرع الثاني
 :1والجودة الاايلة تتمثل ي  2111توجد هناك عدة عناصر ياترك سياا كل ين يواصفات الإيةو    
ن خلا  إحداث تغييرات على وشظام الجودة الاايلة، ويتحق  ي   2111إلتةام الإدارة العليا بتطبي  يواصفات الإيةو  -

جميع المستويات التنظيمية يع شار ثقاسة النظايين بين العما  وإقناعام بأهمية الإلتةام بالعمل الجماعي لتحقي  
 التطور؛

والجودة الاايلة أن الحصو  على السلعة أو الخدجمة بجودة  2111الإهتمام بالعمليات حيث يعتبر كلا ين الإيةو  -
عالية لا يتحق  إلا ين خلا  حققي  يتطلبات كل عملية، وحقديد حاجات ورغبات العميل إلى غاية الوصو  إلى 

 حققي  المنتوج ي  شكله الناائي وسقا لما يرغبه العميل؛
سة يع جميع الأهراف المتعايل يعاا وخل  القيمة والجودة الاايلة بتحسين علاقة المؤس   2111اتم كلا ين الإيةو ي -

 .داخل المؤسسة
يعينا ي  شظام الإيةو، بالعكس ساذا النظام يوسر  الإختلاسات بين الإيةو والجودة الاايلة لا تعني أن هناك قصوراا  إن     

ن أجل ضمان وتوكيد الجودة وبالاكل الذي يساعد سة، ي  عمليات التي تتم داخل المؤس  يعايير يامة للنااهات وال
ناا تلك التي تميةت ي  سات التي تمتلك برايج للجودة الاايلة، ي  بالنسبة للمؤس   .على حققي  يتطلبات الجودة الاايلة

ه يساهم ي  ياما لأش   أيراا  2111، يعتبر التسجيل لإسيةو *تطبيقاا يكناا هذا التطبي  ين الحصو  على جوائة الجودة
 .إضفاء الصفة الرسمية على أشظمة الجودة الاايلة إضاسة إلى حققي  بعض المناسع

                                                 
رسالة ياجيستار، تخصص علوم التسيير، كلية العلوم الإقتصادية  ،-دراسة ميدانية في المؤسسة المينائية سكيكدة–جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء بوعنان شور الدين،  _1

 .21، ص1111/1112، (غير يناورة)وعلوم التسيير والعلوم التجارية، جايعة محمد بوضياف، المسيلة، 
أدوات التحفية الفعالة التي  أشائت جوائة الجودة ي  دو  عديدة ين العالم بهدف الإرتقاء بمستوى الجودة وتكريم المناأت التي تطب  برايج الجودة الاايلة، وهي إحدى :جوائز الجودة_ *

جائوة ديمينغ ي  اليابان، : ين أشار هذه الجوائة. ركة لإسشطلاق هاقات الجودة والتحسين المستمرتعد جوائة الجودة الاايلة القوة المح. تؤدي إلى حقسين الأعما  والإرتقاء بمستوى الإشتاجية
 :أ وجائةة الجودة الأوروبية باروبا، لإسهلاع أكثر راجع كلا ين.م.جائةة يالكوم بالريج الوهنية ي  و

- Robert J.Vokurka and Garry l.stading and Jason Brazeal, Acomparative analysis of national and regional 
quality awards, quality progress, August, 2000, pp.42-48. 
-V.m rao Tummala and C.L tang, Strategic quality management –malcolm lealdrige and European quality 
awards and ISO 9000 certification-, International Journal Quality & Reliability Management, vol.13, n°4, 1996, 
pp. 8-38.   
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 :2111لاايلة ويواصفات الإيةو الجدو  التالي يبين لنا التقارب النسبي بين الجودة ا   

 " والجودة الاايلة ISO 9000 التقارب بين"  (: 4) الجدول رقم
 

 2111يواصفات الإيةو  الجودة الاايلة
 .يبدأ نوذج إدارة الجودة بمتطلبات الةبائن وينتاي بتحقي  الرضا لهم تهتم وتركة على الةبون باكل كبير

تؤكد على حقسين ساعلية شظام إدارة الجودة بإستمرار ين خلا   .أساسي ين يبادئااتركة على التحسين المستمر وتعده 
إستخدام سياسة الجودة وأهداساا وشتائج التدقي  وحقليل المعطيات 

 .والأعما  التصميمية والوقائية ويراجعة الإدارة
حقديد إجراءات المراقبة والقياس التي سيتم تنفيذها التأكد ين  .إستخدام الأساليب الإحصائية والعملية ي  إدارة وحقسين الجودة

 .وحقديد الأجاةة اللازية لذلك
يتطلب حقسين سياسة الجودة والإلتةام بها ين قبل الإدارة والعايلين 

 .سةي  المؤس  
حقديد يسؤولية الإدارة ين خلا  حقديد السياسة الخاصة بالجودة 

 .د ين تنفيذهاوالإلتةام بها، ووضع إهار لمراجعتاا والتأك
 .حددت يتطلبات التوثي  وأعدت دليل خاص بالجودة .يتطلب تطبي  شظام الجودة الاايلة وضع دليل الجودة

حقديد الأسراد الذين يقويون بأعما  تؤثر على جودة المنتج ين  .تسعى إلى يااركة العايلين باكل واسع وكبير
اهاتهم ي  إنجاز ذوي الكفاءات والخبرة والماارة، يدركين أهمية شا

 .أهداف الجودة
التأكد ين يراقبة وقياس خصائص المنتج لتثبيث ين أشه قد تمت  .الإهتمام بالتصميم الفعا  للسلع والخديات لتحقي  رضا الةبون

 .تلبية يتطلبات المنتج والمحاسظة على المطابقة لمعايير القبو 
 .11 -11، ص1112، دار اليازوري للنار والتوزيع، عمان، الآدرن، الشاملة إدارة الجودةمحمد عبد الوهاب العةاوي،  :المصدر   

 

سيمكن الحصو  على الإيةو بدون . ما يتكايلتان وليستا بديلتان أو يتعارضتانن خلا  ياسب  نخلص إلى أن  ي     
الاايلة كمدخل الحصو  الجودة الاايلة، ويمكن تبني الجودة الاايلة دون الحصو  على الإيةو، أو يمكن تبني الجودة 

 .1على الإيةو

                                                 
 .11ساب ، ص أحمد سيد يصطفى، يرجع  _1
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 خلاصة الفصل الأول

 

فالجودة هي المحور الأساسي الذي تدور حوله الجودة الشاملة  ،بق ذكره في هذا الفصلكخلاصة لكل ما س      
دي بهدف تحقيق الإشباع ال  سة، بتضمينها في كافة جوانب العمل وفي جميع نشاطات ووظائف وعمليات المؤس  

سمى ن خلال ما ي  للجهود لتحقيق هذا الهدف، م   وتوجيها   ذلك يتطلب تنسيقا   أن   و الزبون، إل  أللمستهلك 
سة الإقتصادية والعمل على تحقيق تقوم هذه الأخيرة على التخطيط الإستراتيجي في المؤس  .بإستراتيجية الجودة الشاملة

 .سة تنافسيا  رغبات الزبون على حد سواء، وبالتالي تحقيق التميز للمؤس  أهداف المؤسسة وتلبية 

سة الإقتصادية ومساعدتها على تجسيد مبادئ هذه الفلسفة وأهدافها، ظهر ما يسمى بأنظمة كتحفيز للمؤس      
ناحية المفهموم ، التي تم التطرق لها من "الإيزو: "الجودة الشاملة، التي هي عبارة عن سلسلة للمواصفات القياسية

 .والتطور التاريخي ومكوناتها الأساسية، مع إبراز العلاقة بينها وبين الجودة الشاملة

ن أبرز الأساليب التي وم   ،هي تحديات التنمية المستدامة ،سةوفي ضوء التطورات والتحديات التي تواجهها المؤس      
هي أسلوب الجودة الشاملة والدور الإستراتيجي الذي تلعبه في تحقيق التنمية  ،سات إليهانظار المؤس  أتوجهت 

لمواجهة تحديات التنمية  هاما   دورا   0999سة الإقتصادية، كذلك تلعب المواصفات القياسية الإيزو المستدامة في المؤس  
 .تم التطرق إليه بالتفصيل في الفصل الثانييهذا ما س. المستدامة وتحقيقها
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 : الفصل الثاني
سة  ركيزة لتجسيد أبعاد التنمية المستدامة في المؤس  كإستراتيجية الجودة الشاملة  

 قتصاديةالا
 
 

 مقدمة الفصل
 

  إليها والنظر مجانية، سلعة عتبارهاإب البيئة ستخدامإ وإساءة والطاقة، الطبيعية للموارد رشيد الغير ستعمالللإ نظرا     
 نجمي وما القادمة الأجيال ستمرارإو  لبقائنا الوحيد اللمجا هي البيئة أنّ  ،ونسيان الأرباح لتعظيم ومصدر سلع انّ أعلى 

هذه الأخيرة قتصادية ويفرض على سات الاعالم المؤسّ  للتنمية المستدامة إخترق المفهوم ،البيئية للأضرار تراكم نم   عنه
 .التكيف والإستجابة للمتطلبات والمستجدات المعاصرة

ن حيث الإطار النظري، وكيفية دمجها مع الإستراتيجية تطرقنا في الفصل السابق لإستراتيجية الجودة الشاملة م     
سة المستدامة في المؤسّ ولتحقيق متطلبات التنمية ، 0999إلى المواصفات القياسية الإيزو  العامة للمؤسسة وتطرقنا أيضا  

ن إستراتيجية الجودة الشاملة قتصادية تلجأ هذه الأخيرة إلى إعتماد أدوات وتقنيات تسييرية حديثة مستمدة م  الا
 . وإستخدامها بصورة مستمرة

ية هناك أهمية للمعايير والمواصفات القياسية العامل ،بالإضافة إلى أساليب وتقنيات إستراتيجية الجودة الشاملة   
سة على ن خلال حصول المؤسّ وم   ،من الجانب الإقتصاديف، سنتطرق لها في هذا الفصل الصادرة عن منظمة الإيزو

سة إن حصول وتبني المؤسّ فمن الجانب البيئي، أما . ن تحقيق الكفاءة الإقتصاديةتمكن المؤسسة م   ،0999شهادة الإيزو 
 ووفقا   ،أما بالنسبة للجانب الإجتماعي .تعمل على تحسين أدائها البيئي ،00999لمواصفات الإدارة البيئية الإيزو 
وكذا بالإعتماد على مواصفة المسؤولية  ،OHSAS 18000تعتمد على المواصفة ، لإدارة الصحة والسلامة المهنية

وأهم  ،سيتم التطرق للدور الإستراتيجي للجودة الشاملة في تحقيق التنمية المستدامة ،وعليه. 00999الإجتماعية الإيزو 
 :ن خلال المباحث التاليةم   يمكن التطرق لها المواصفات التي تدعم ذلك

 

 المستدامة؛ للتنمية النظري الإطار -
 المستدامة؛ للتنمية الإقتصادي البعد تحقيق في الشاملة الجودة إستراتيجية دور -
 المستدامة؛ للتنمية الإجتماعي البعد تحقيق في الشاملة الجودة إستراتيجية دور -
 .المستدامة للتنمية البيئي البعد تحقيق في الشاملة الجودة إستراتيجية دور -
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 لتنمية المستدامةمدخل حول مفهوم ا: المبحث الأول
لال عقد الثمانينات، حيث تكتسي التنمية يارات التنموية الجديدة خ  ن أبرز الت  يار التنمية المستدامة م  يعتبر ت     

المؤتمرات تزايدة على كافة المستويات، فصارت محل إنشغال دول العالم، وإنعقد من أجلها العديد من المستدامة أهمية م  
سة عامل مهم لإثارة وتعتبر المؤس   .الدولية وأصبحت تحتل مكان الصدارة بين ما يشغل العالم من هموم ومشكلات

  .فها على الربحك راجع لإقتصار هد، وذل  على الصحة البشرية المشكلات البيئية والتلوث والتأثير سلبا  
 

 التاريخي، مستوياتهاالتنمية المستدامة مفهومها، تطورها  : المطلب الأول
وأبرز إضافة إلى أدبيات التنمية خلال العقود  ،ن أهم التطورات في الفكر التنموي الحديثعتبر التنمية المستدامة م  ت     

. زاء المشاكل البيئية والعلاقة القائمة بين الإنسان والتنمية البيئيةه الظاهرة بتزايد الوعي إ  الأخيرة، بحيث إرتبطت هذ  
في هذا المطلب التطرق إلى السياق التاريخي للتنمية المستدامة وأهم المفاهيم المتعلقة بهذه الظاهرة، سنحاول 
 .ومستوياتها

 

 طور التاريخي للتنمية المستدامةالت: الفرع الأول
ا ى أن  كان ينظر للتنمية عل  ،الأربعينات والخمسينات قدي  علال قتصادية عدة تطورات، فخ  الارف مفهوم التنمية ع     

ا قتصاديين للتنمية على أن  وكان هذا مرادفا لمفهوم النمو الاقتصادي، حيث كان ينظر الارتفاع مستوى دخل الأفراد ا
بالإضافة إلى تحقيق معدلات نمو مرتفعة في قطاعات معينة تعبر  ،عملية يزداد فيها الدخل الوطني ومتوسط دخل الفرد

الفكر التنموي  قتصادي، وبالتالي فإن  على الجانب الا ل الفترة المذكورة لم تركز إلا  التنمية خلا الملاحظ أن  . عن التقدم
الزيادة التي تطرأ على : "اقتصادية في المقام الأول، وعرفت على أن  اا قضية في هذه المرحلة عالج قضية التنمية على أن  

 .1"الناتج القومي من سلع وخدمات في فترة زمنية معينة
تصر في يشمل جوانب إجتماعية بعدما كان يقات، بدأ مفهوم التنمية يات حتى منتصف السبعينية الستينمع ناي   

المرحلة السابقة على القضايا الإقتصادية فقط، فقد أخذت عملية التنمية في طياتها أبعادا إجتماعية كان أساسها 
هذه المرحلة  تتجسدفقد . تصاد يستمر بالنموقاضاء على البطالة واللامساواة في التوزيع ضمن قتقليل الفقر وال

لة واللامساواة في ز الشهير الذي يعرف التنمية من خلال حجم مشكلات الفقر والبطاير  بشكل واضح في نموذج س  
شباع ا: الذي يحدد فيه عملية التنمية في ثلاثة أبعاد رئيسية هي Todaroفي نموذج توداروا  تتجسدالتوزيع، كما 
 .2اسية وإحترام الذات وحرية الإختيارالحاجات الأس

قتصادية في صورة تقليل أو إزالة الفقر، وعدم المساواة تعريف التنمية الا عيد  فترة السبعينات، أ   بإختصار فإن     
في هذه المرحلة . 3وعاما   شائعا   ، لقد أصبح شعارا  "إعادة التوزيع من النمو: "قتصادي يرفع شعاراوالبطالة في سياق 

                                                 
1

، دار الفجر للنشر 1ط ،-اسة للمفاهيم والأهداف والأولويات وتحليل للأركان والسياسات والمؤسساتدر –قتصاد الإسلامي المنهج التنموي البديل في الاصالح صالحي،  _
 .88، ص6002والتوزيع، القاهرة، 

2
 .60، ص6002، دار الصفاء للنشر والتوزيع، عمان، 1ط ،-فلسفتها وأساليب تخطيطها وأدوات قياسها–التنمية المستدامة عثمان محمد غنيم وماجدة أحمد أبو زنط،  _

3
 .26، ص 6002محمود حسن حسني ومحمود حامد محمود، دار المريخ للنشر، المملكة العربية السعودية، : ، ترجمةالتنمية الإقتصاديةميشال توداروا،  _
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، التي وظفت فيها التنمية "بالتنمية الإجتماعية"مما أطلق عليها بعض الباحثين  إجتماعيا   ت التنمية بعدا  أخذ
 .قتصادية لخدمة البشريةالا
الذي " اسيةلإحتياجات الأس  إستراتيجية ا" خلال الدعوة إلى " اسيةالإحتياجات الأس  "ظهر منهج  ،1722في عام    

من خلال  ه لايمكن تخفيف الفقر المطلق إلا  ية لمنظمة العمل الدولية والذي أشار إلى أن  ظهر في مؤتمر العمالة العالم
 .توفير الإحتياجات الأساسية للتغدية والصحة والمياه والمأوى

تغطية الإحتياجات الأساسية من "الهدف من هذا المنهج هو نوع جديد من النمو الإقتصادي الذي يمكن من ف   
من خلال إعادة توجيه النمو من أجل تحقيق مشاركة  ،خلال إعادة توزيع الموارد ضمن القطاعات الإجتماعية

 .1"المحرومين
التي تهتم بجميع و  ظهر فيها مفهوم التنمية الشاملة ن منتصف السبعينات إلى منتصف ثمانينات القرن العشرين،م  ا أم     

يس من أجل زيادة معدلات صاغ أهدافها على أساس تحسين ظروف السكان العاديين ولوت  لمجتمع والحياة، جوانب ا
تمثلت في معالجة كل جانب من جوانب  ،السمة التي غلبت على هذا النوع من التنميةف .تصادي فقطقالنمو الا

راد، الأمر الذي جعل هذه التنمية ووضعت الحلول لكل مشكلة على إنفالمجتمع بشكل مستقل عن الجوانب الأخرى 
غير قادرة على تحقيق الأهداف المنشودة في كثير من المجتمعات، ودفع إلى تعزيز مفهوم التنمية المتكاملة التي تعني 

 .2مختلف جوانب التنمية ضمن أطر التكامل القطاعي والمكاني
قضية التنمية، فقط ظهر مفهوم التنمية كما حدثت خلال عقدي الثمانينات والتسعينات عدة تطورات بخصوص    

نذ في تبنيه وترويجه، من خلال تقاريره التي صدرت م   رياديا   البشرية الذي لعب فيه برنامج الأمم المتحدة الإنمائي دورا  
 عملية توسيع الخيارات المتاحة للناس، مثل عيش حياة: "اللتنمية البشرية، والتي عرفت هذه الأخيرة بأن   1770عام 

صحية وطويلة والحصول على الموارد الضرورية لتوفير مستوى المعيشة المطلوب، إضافة إلى الحصول على المعارف 
 .3"إلخ....،لتحسين المستوى التعليمي والمشاركة في صنع القرارات

ة التي باتت ومنذ بداية ثمانينات القرن الماضي بدأ العالم يصحو على ضجيج العديد من المشكلات البيئية الخطير    
. في ظل إهمال التنمية للجوانب البيئية طوال العقود الماضية تهدد أشكال الحياة فوق كوكب الأرض، وكان هذا طبيعيا  

 ،قتصادي والأنماط الإستهلاكيةالحالية في النمو الديمغرافي والاه إذا إستمرت الإتجاهات توضح توقعات البيئة العالمية أن  
تفوق قدرتها الإستيعابية، وقد تضيع المكاسب البيئية التي بيرة على البيئة الطبيعية فسيزداد الضغط بصورة ك

  .4والتحسينات الظاهرة نتيجة إزدياد سرعة التلوث وإستنزاف الموارد الطبيعية
 
 

                                                 
1

 .26، ص6002، دمشق، NAPCلزراعية، ، المركز الوطني للسياسات اقتصاد البيئي والتنمية المستدامة، وزارة الزراعة والإصلاح الزراعيالادوناتو رومانو،  _
2

 .61عثمان محمد غنيم وماجدة أحمد أبو زنط، مرجع سابق، ص _
3

 .162، ص6002، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، 1ط ،-نظريات وسياسات وموضوعات–قتصادية التنمية الامدحت القريشي،  _
4

 .02، ص6002، الكويت، فيفري، 62: ، مجلة جسر التنمية، العددقتصاديات البيئةاالحاج حسن،  _
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ضت عن الجهود الدولية تمخ   قد. ساعد في التغلب على هذه المشكلاتة تنموية جديدة ت  فب إيجاد فلسذا وج  ل     
 Brundtland* ، والذي ظهر وتبلور لأول مرة في تقرير برونتلاند"التنمية المستدامة: "رف بإسممفهوم جديد للتنمية ع  

Report   1792ر لأول مرة عام ش  ون. 
 : إنعقدت عدة مؤتمرات أهمها مايلي ،لأجل هذا المستدامة من الإعتبارات البيئيةإنطلقت التنمية    
دولة من  62 تشكيل لجنة تحضيرية مؤلفة من ممثلي حيث ت   1726د مؤتمر روما ق  ع  )وما نشر نادي ر  1726سنة    

ك بإستغلال الموارد الإقتصادية،  حول تطور المجتمع البيئي وعلاقة ذل   تقرير مفصلا  ( بينها دولة عربية واحدة هي مصر
كما ت . 1لوث وغيرها من المشاكل البيئيةب إستنزاف الموارد والتببس 61ومن أهم نتائجه توقع حدوث خلل في القرن 

 116، حضر هذا المؤتمر ممثلوا 1726جويلية سنة  2/12ستوكهولم بين أعقد قمة الأمم المتحدة حول البيئة البشرية في 
دولة عربية، إضافة إلى عدد كبير من المنظمات غير الحكومية، ت عرض خلال هذا المؤتمر مجموعة  12دولة، من بينها 

، كما وضع المجتمعون في 2لقرارات الخاصة بالتنمية الإقتصادية وضرورة الترابط بين البيئة والمشاكل الإقتصاديةمن ا
لمشكلات البيئة الراهنة والمستقبلية، والدعوة للعمل نحو إيجاد وعي بيئي لدى كل أفراد المجتمع  شاملا   المؤتمر تصورا  

. 3(البيئة للجميع ورعايتها تهم الجميع ومشكلاتها تؤثر على الجميع)بيئة العالمي يؤدي به إلى المشاركة في حماية ال
 .دتوصية بهدف توجيه العمل الدولي والوطني في هذا الصد   107مبدأ و 62ستوكهولم إلى تبني أتوصل مؤتمر 

ه  أهمية التقرير أن   عن حالة البيئة في العالم، وكانت تقريرا   (UNEP)وضع برنامج الأمم المتحدة للبيئة  1796سنة     
رت الجمعية العامة للأمم المتحدة الميثاق أق  . على وثائق علمية وبيانات إحصائية أكدت الخطر المحيط بالعالم كان مبنيا  

ه التأثير على الطبيعة، ويجب الأخذ أكتوبر، الهدف منه توجيه وتقويم أي نشاط بشري من شأن   69العالمي للطبيعة في 
 .4رة النظام الطبيعي عند وضع الخطط التنمويةبعين الإعتبار قد

هور التنمية المستدامة والذي جمع عدد من علماء، مفكرين ت إنشاء نادي روما وهي أول فكرة لظ   1792سنة    
الدول، دعى هذا النادي إلى ضرورة إجراء أبحاث تخص مجالات التطور العلمي  فإقتصاديين، رجال الأعمال من مختل

 .5النمو في الدول المتقدمة لتحديد حدود

                                                 
برونتلاند رئيسة وزراء سابقة في النرويج، يعرف هذا التقرير بتقرير برونتلاند نسبة إلى رئيسة اللجنة العالمية للبيئة والتنمية التي قامت بإعداد هذا التقرير، هي غرو هارليك : تقرير برونتلاند _*

 : لة عالم المعرفة وت تسمته بمستقبلنا المشترك، للإطلاع أكثر راجعولقد ت ترجمة هذا التقرير إلى العربية من مج
: علي حسين حجاج، منشورات مجلة عالم المعرفة، المجلس الوطني للثقافة والفنون والأداب، العدد: محمد كامل عارف، مراجعة: ، ترجمة مستقبلنا المشترك ،اللجنة العالمية للبيئة والتنمية -

 .22، ص1797، 126
، رسالة ماجيستار، غير منشورة، كلية الحقوق والإقتصاد، جامعة قتصادية في تحقيق التنمية المستدامةسة الاجتماعية مدخل لمساهمة المؤس  المسؤولية البيئية والإالطاهر خامرة،  _1

 .62، ص6002قاصدي مرباح، ورقلة، 
2
_ A. kiss et Jean-Didier sicault, La conférence des nations unies sur l’environnement, Stokholm, 5/16 juin, 

1972, Afdi, 1972, p.607. 
3

 .10، ص1727، الكويت، 66: ، مجلة عالم المعرفة، العددالبيئة ومشكلاتهارشيد الحمد ومحمد سعيد صابرين،  _
4

 _ Prieur Michel et Doumbé Billé Stéphane, Recueil francophone des textes internationaux en droit de 

l’environnement, Bruxelles, 1998, p.306. 
5

 .672، ص6002، القاهرة، 1، دار الأمين للنشر والتوزيع، طقتصاد حماية البيئةامحمد عبد البديع،  _
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ضمن " تقرير برونتلاند: "بعنوان قدمت اللجنة الدولية للبيئة والتنمية التابعة للأمم المتحدة تقريرا   1792سنة ا في أم     
ننا ك  ه لا يم، أكد هذا التقرير أن  "غرو هارلم برونتلاند: "ها السيدةتقرير اللجنة الدولية للبيئة والتنمية والتي كانت تترأس  

التنمية المستدامة تعتبر  كما طرح فكرة أن  . 1الإستمرار في التنمية مالم تكن قابلة للإستمرار ومن دون ضرر بيئي
قتصادي وحماية ة تحقق الإنسجام ما بين النمو الانموذج تنموي بديل، ووضع إستراتيجية تتصور إمكانية وجود تنمي

  .2الإجتماعية البشريةالبيئة مع الأخذ بعين الإعتبار المتطلبات 
ج هذا المؤتمر بفعل توصيات تقرير و  ت  بالبرازيل  1776جوان  12، عقد مؤتمر ريو ديجانيرو في 1776سنة ه في حين أن     

زعماء العالم  ن بينها دعوة الجمعية العامة للأمم المتحدة إلى ضرورة عقد مؤتمر دولي يجمع كل  برونتلاند والتي كان م  
إجتمع المجتمع الدولي في ريو ديجانيرو لمناقشة سبل تفعيل التنمية المستدامة واعتمد قادة العالم . 3ا البيئةللنظر في قضاي

وأهم . ، مع وجود خطط عمل محددة لتحقيق التنمية المستدامة(61أجندة )جدول أعمال القرن الواحد والعشرون 
 :4النتائج التي توصل إليها هذا المؤتمر

 ؛(61أجندة )لتطبيق ميثاق الأرض  61ن جدول أعمال القر  -
 إدماج البيئة في عملية التنمية الشاملة للدول؛ -
 .بحث مسألة المؤسسة التي تشرف على عملية التنفيذ -

 نبعاثات الغازات على رأسهااف إلى الحد من والذي يهد( اليابان)وتوكول كيوتو ت إقرار بر  1772سنة ه في كما أن     
 .5ستخدام نظم الطاقة الجديدة والمتجددةا، وزيادة (CO2) لكربونغاز ثاني أكسيد ا

في جوهانزبرغ بجنوب إفريقيا، حضر المؤتمر أكثر إنعقد مؤتمر القمة العالمية للتنمية المستدامة  ،6006سنة كذلك في    
تنفيذ نتائج مؤتمر رئيس دولة وعشرات الآلاف من المتخصصين في مجالات البيئة والتنمية، وقد أعدت خطة ل 100من 

عجل الخطى وتعزز التعاون الدولي، والأخذ القمة العالمية للإستفادة من المنجزات المتحققة من مؤتمر البيئة والتنمية وست  
هذه الجهود إلى تعزيز تكامل عناصر التنمية المستدامة  بعين الإعتبار لمبادئ ريو بشأن البيئة والتنمية، وستؤدي كل  

 .6زةعز  إقتصادية، تنمية إجتماعية، تنمية بيئية بإعتبارها دعائم م  تنمية : الثلاثة
السنة الموالية  إنعقد مؤتمر بالي بأندونيسيا ناقش قضية التغير المناخي، وفي ،6002ديسمبر  12 ه، وفيكما أن     

لة بالجهود حول قضية تغير المناخ في حلقة متص( دانمارك)عقدت قمة كوبنهاكن  6007ديسمبر 2 وبالتحديد في
مؤتمر كانكون  6010نوفمبر  67عقد في  كذلكالدولية الرامية لمواجهة الإحتباس الحراري تحت رعاية الأمم المتحدة،  

 .في المكسيك بشأن تغير المناخ
 

                                                 
1

 .122، ص1779، سلسلة عالم المعرفة، الكويت، الأمن الغذائي للوطن العربيمحمد السيد عبد السلام،  _
2

 _ Lavoisur, Revue francaise de gestion, le developpement durable, N:152, hermes, 2004, p.118. 
3
_ Thierry Garcia, L’objectif de developpement durable de l’organisation mondiale du commerce, L’harmattan, 

paris, 2008, p. 35. 
4

 _ Alain Jounot, 100 Questions pour comprendre et agir: le developpement durable, Afnor,2004, p.09. 
5

، الطاقة لأغراض التنمية المستدامة 1، الجزء بناء القدرات في نظم الطاقة المستدامة في نهج للتخفيف من الفقر وإدراج قضايا النوع الإجتماعي في القضايا الرئيسيةالإسكوا،  _
 .10، ص6002في دول الإسكوا، نيويورك، 

 .07، ص6006سبتمبر،  2/ أوث 62 ، نيويورك،-جوهانزبرغ–تقرير مؤتمر القمة العالمي للتنمية المستدامة منشورات الأمم المتحدة،  _6
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 مفهوم التنمية المستدامة: الفرع الثاني
وذلك راجع لتعدد إستخذاماتها، فالبعض لقد عانت التنمية المستدامة من التزاحم الشديد في التعريفات والمعاني،    

صلاح الأخطاء والتعثرات التي لإ يتعامل معها كرؤية أخلاقية والبعض الأخر يراها نموذج تنموي بديل، أو ربما أسلوبا  
لها علاقة بالبيئة، وهناك من يتعامل معها على أنا قضية إدارية ومجموعة من القوانين والقرارات التي تعمل على توعية 

 .وتخطيط لإستغلال الموارد بشكل أفضل
، حيث Ecologyإلى علم الإيكولوجيا  sustainableن الناحية اللغوية والأصل، يعود مصطلح الإستدامة م     
رضة إلى تغيرات هيكلية تؤدي إلى ظم الديناميكية التي تكون ع  ستخدمت الإستدامة للتعبير عن تشكل وتطور الن  ا

م مصطلح الإستدامة للتعبير عن استخد ،في المفهوم التنموي .اصر العلاقات ببعضهاحدوث تغير في خصائص وعن
وعلم الإيكولوجيا على إعتبار أن العلمين مشتقين من نفس الأصل   Economyطبيعة العلاقة بين علم الإقتصاد 

ذي هو المدخل الرئيسي والذي ال ،وبالرجوع إلى المعنى اللغوي ،ا في اللغة العربيةأم  . ECO: الإغريقي، حيث يبدأ بــ
منها التأني في : م عان متعدة( دوم)ام الذي جذوره ستدايساعد في تحديد المعنى الإصطلاحي الدقيق، فقد جاء الفعل 

التنمية المستدامة هناك من ترجمه ب ،sustainable development: ا المصطلح الإنجليزي لــالشيء، والمواظبة عليه، أم  
المستدامة،  ةقول التنمية المستديمة، ويعبر مصطلح التنمية المستديمة أكثر دقة من مصطلح التنميوالبعض الآخر ي

فالآخر يعكس فقط مبدأ إستمرارية عملية التنمية، بينما يشتمل التنمية المستديمة على مبدأ الإستمرارية ويشير إلى 
ه الأكثر تم إختيار مصطلح التنمية المستدامة لأن  قوى الدفع الذاتي لهذه التنمية والتي تضمن إستمراريتها، لكن ي

 .1إستعمالا  
منذ الظهور الرسمي للتنمية المستدامة، تعرضت الكثير من المنظمات العالمية والكتاب والباحثين بشتى الإختصاصات    

 : إلى تعريفها، لما لهذا الموضوع من أهمية وإتساع، وسنحاول التعرض لأهم التعاريف كالآتي
في تقرير  1792وأعتبر أول مصطلح رسمي سنة  Gro Harlen Bruntlandالتنمية المستدامة لأول مرة من قبل  عرفت

تلك التنمية التي تلبي إحتياجات الحاضر دون الإخلال بقدرة الأجيال المقبلة على تلبية : "امستقبلنا المشترك، على أن  
 .2"إحتياجاتهم

مستقبل الأجيال القادمة، ودمج الإحتياجات الإقتصادية والإجتماعية والبيئية ركز هذا التعريف على الحفاظ على    
 :3ويحمل هذا التعريف في طياته مفهوم الحاجة وفكرة القيود. في تعريف واحد

 الإحتياجات الخاصة والأساسية للفقراء، التي ينبغي أن تعطي لهم الأولوية؛: الحاجة -
 .هذه الأخيرة على تلبية الإحتياجات الحالية والمستقبيلةأي القيود البيئية وقدرت : القيود -

                                                 
1

 .62-62عثمان محمد غنيم وماجدة أحمد أبو زنط، مرجع سابق، ص _
2
_ Anne E.Egelston, Sustainable development: A history, édition Springer, New York, 2012, p.83. 

3
_ Anthony Rosa et karen Dechetl et Mérylle Aubrun, Guide pratique du developpement durable, Afnor, 2005, 

p.10. 
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التنمية التي تأخذ : "االتنمية المستدامة بأن   ، فقد عرفت6891ا تعريف الإتحاد العالمي للحفاظ على الطبيعة سنة أم     
تحدة للبيئة والتنمية الذي كما عرف المبدأ الثالث المقرر في مؤتمر الأمم الم  .1"بعين الإعتبار البيئة والمجتمع والإقتصاد

ضرورة إنجاز الحق في التنمية، حيث تتحقق بشكل متساو : "االتنمية المستدامة بأن   6886أنعقد في ريوديجانيرو سنة 
 تحقيق التنمية المستدامة ينبغي أن    الحاجات التنموية والبيئية لأجيال الحاضر والمستقبل، وأشار المؤتمر في مبدئه الرابع أن  

 .2"لا يتجزأ من عملية التنمية بل تمثل جزءا   ،يكون بمعزل عن حماية البيئةلا
 تلك التنمية التي تستخذم الموارد الطبيعية دون أن  : "االتنمية المستدامة على أن   Websterعرف قاموس ويبستر    

 Edwardها إدوارد باربير فر كما ع. 3"ستخدامهاا، أي ضرورة ترشيد أو كليا   تسمح بإستنزافها أو تدميرها جزئيا  

Barbier   ذلك النشاط الذي يؤدي إلى الإرتقاء بالرفاهية الإجتماعية أكبر قدر من الحرص : "التنمية المستدامة هي أن
التنمية المستدامة تختلف  على الموارد الطبيعية المتاحة، وبأقل قدر ممكن من الأضرار والإساءة إلى البيئة، ويوضح بأن  

 .4"لتنميةل وتداخلا فيما هو طبيعي وإجتماعيية في كونا أكثر تعقيدا عن التنم
التنمية المستدامة اليوم هي خطوة صغيرة نحو الإنسان من جهة، وهي قفزة عملاقة نحو  ومنه نستطيع القول أن     

 .5البشرية من جهة أخرى
الإقتصادي  ،م البيئياتحقق التوازن بين النظ التنمية المستدامة هي تلك التنمية التي أن   كما سبق، يمكن القول   

عتبار التنمية اي بغكما ين. م في تحقيق أقصى قدر من النمو في كل نظام من هذه الأنظمة الثلاثاهوالإجتماعي وتس
توفير إحتياجات حالية )المستدامة عملية واعية معقدة طولية الأمد وشاملة لكافة المجالات والأبعاد، غايتها الإنسان 

التنمية المستدامة تشمل تحقيق التحول ف. ه يجب المحافظة على البيئةكما هو شأن التنمية البشرية، إلا أن  ( ومستقبلية
ستحداث التكنولوجيا إلى تكنولوجيا خضراء االسريع في القاعدة التكنولوجية للحضارة الصناعية، مما يؤدي إلى 

بالمشاركة والرشد في إتخاذ القرارات، وبالتالي ضمان إستدامة بيئية صديقة للبيئة، كل هذا يتم ضمن حيز سياسي يمتاز 
 .وتكنولوجية وإقتصادية وإجتماعية وثقافية

 
 
 
 
 
 
 

                                                 
1
_ Corinne Gendron, Le développement durable compromis, Québec, 2005, p.166. 

2
 .12، ص6000، الدار الدولية للإستشارات الثقافية، القاهرة، 1بهاء شاهين، ط: ة، ترجممبادئ التنمية المستدامةدوجلاس موسيشيت،  _

3
_ Beat Burgenmeier, Economie de développement durable, 2

 ème
 édition, Bruxelles, 2005, p.38. 

 .72، ص1772، يناير، 122: العربي، العدد، مجلة المستقبل التنمية المستدامة والعلاقة بين البيئة والإقتصادعبد الخالق عبد الله،  _4
5
_ Assen Slim, Le développement durable, 2

 ème
 édition, édition le cavalier bleu, Paris, 2007, p.60. 
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 التنمية المستدامةوأهداف  مبادئ  : المطلب الثاني
ة المستدامة كما تسعى التنمي  .ن خلال قوتهاتستند التنمية المستدامة إلى مجموعة من المبادئ الأساسية والتي تكسبها م  

م ن خلال آلياتها ومحتواها إلى تحقيق مجموعة م ن الأهداف، تشمل أهدافا  إقتصادية وإجتماعية وبيئية ولتحقيق جملة 
 .هذه الأهداف

 

 مبادئ التنمية المستدامة: الفرع الأول
مة بين النمو م ن جهة والبيئة إنطلاقا  م ن العلاقة القائ حددت المبادئ الأساسية التي تقوم عليها التنمية المتسدامة   

تواى هت ه المبادئ تمثل  :1فيمايلي م ن جهة أخرى، ومح 
عد أسلوب النظم أو المنظومات ي   :ستخدام أسلوب النظم في إعداد وتنفيذ خطط التنمية المستدامةا -1

System approch   البيئة الإنسانية لأي  لإعداد وتنفيذ خطط للتنمية المستدامة، وذلك من منطلق أن   أساسيا   شرطا
أي تغيير يطرأ على محتوى وعناصر أي نظام فرعي  ل، وإن  ك  مجتمع ماهي إلا نظام فرعي صغير من النظام الكوني ك  

في عناصر ومحتويات النظم الفرعية الأخرى، ومن ثم في النظام الكلي  مباشرا   مهما كان حجمه ينعكس ويؤثر تأثيرا  
على ضمان تحقيق توازن النظم الفرعية برتبها  ،من خلال هذا الأسلوب ،ستدامةلذلك تعمل التنمية الم. للأرض

ب لو ستخدام أسا ن  أيمكن القول . في النهاية إلى ضمان توازن بيئة الأرض عامة يؤديوأحجامها المختلفة، وبشكل 
 .ة المجتمعاتهو أسلوب متكامل يهدف للمحافظة على حيا ،النظم في إعداد وتنفيذ خطط التنمية المستدامة

التنمية المستدامة عبارة عن ميثاق يقر بمشاركة جميع الجهات ذات العلاقة في إتخاذ القرارات  :المشاركة الشعبية -2
فالتنمية المستدامة . الجماعية من خلال الحوار، خصوصا في مجال تخطيط التنمية المستدامة ووضع السياسات وتنفيذها

ا تنمية من تبدأ في المستوى المكاني المحل ي، أي مستوى التجمعات السكانية سواءا  كانت مدنا  أم قرى، هذا يعني أن 
يتطلب تحقيقها وتوفير شكل مناسب من أشكال اللامركزية، التي تمكن الهيئات  development from belowأسفل 

ولا ننسى . متابعة خططهاالرسمية والشعبية والأهلية والسكان بشكل عام من المشاركة في خطوات إعداد وتنفيذ و 
الدور المتعاظم للحكومات المحلية والمجالس البلدية والقروية التي تصدر يوميا  عشرات القرارات التي تخدم حاجات 

 .وأولويات المجتمع المحلي وتعمل على تشكيله وفق نمط معين
القرن العشرين عشر مبادئ أساسية وفي هذا الصدد، فقد أصدر أيضا البنك العالمي للإنشاء والتعمير مع ناية    

 :2تقوم عليها التنمية المستدامة وهي
تحديد الأولويات بعناية، إقتضت خطورة مشكلات البيئة وندرة الموارد المالية التشدد في وضع الأولويات : 1المبدأ  -1

 .وتحديد المشكلات الواجب التصدي لها بفعالية
                                                 

1
 :راجع كلا من _

 .122- 126، ص6010، دار الشروق للنشر والتوزيع، عمان، مدخل إلى التنميةجمال حلاوة وعلي صالح،  -
 .22- 20سابق، صمد غنيم وماجدة أحمد أبوزنط، مرجع محعثمان  -
2

التنمية المستدامة : الدولي حول بحوث وأوراق الملتقى، 2002إلى المؤتمر بالي  1992مؤتمر دي جانيرو 1التنمية الشاملة المستدامة المبادئ والتنفيذ من خبابة عبد الله،  _
 .26، ص6009أفريل  2/9وم الإقتصادية وعلوم التسيير بجامعة سطيف، الجزائر والكفاءة الإستخدامية للموارد المتاحة، كلية العل
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التأكيد على فعالية التكلفة، بحيث يسمح هذا التأكيد بتحقيق إنجازات   الإستفادة من كل دولار، أي: 6المبدأ  -6
 .كثيرة بموارد محدود

إغتنام فرص تحقيق الربح لكل الأطراف، بحيث بعض المكاسب في مجال البيئة سوف تتضمن تكاليف : 2المبدأ  -2
فاءة والحد من الفقر ومفاضلات، والبعض الآخر يمكن تحقيقه كمنتجات فرعية لسياسات صممت لتحسين الك
 .والعمل على خفض الدعم لاستخدام الموارد الطبيعية، وهو أوضح سياسة لتحقيق الربح للجميع

استخدام أدوات السوق حيثما يكون ممكنا، إن  الحوافز القائمة على السوق والرامية إلى خفض الأضرار : 2المبدأ  -2
 .الضريبية هي الأفضل من حيث المبدأ والتطبيق

الإقتصاد في استخدام القدرات الإدارية والتنظيمية، حيث يجب العمل على تنفيذ سياسات أكثر تنظيما  : 2المبدأ  -2
 .وقدرة

العمل مع القطاع الخاص، يجب على الدولة التعامل بجدية وموضوعية مع القطاع الخاص، بإعتباره : 2المبدأ  -2
 .عنصرا  أساسيا  في العملية الإستثمارية

 .الإشراك الكامل للمواطنين أي المشاركة الشعبية: 2دأ المب -2
: توظيف الشراكة التي تحقق نجاحا ، يجب على الحكومات الإعتماد على الإرتباطات الثلاثية التي تشمل: 9المبدأ  -9

 .منظمات المجتمع المدني، وتنفيذ تدابير م تظاف رة للتصدي لبعض القضايا البيئية -القطاع الخاص -الحكومة 
 .تحسين الأداء الإداري المبني على الكفاءة والفعالية، من خلال تبني المديرين أدنى التكاليف: 7المبدأ  -7

إدماج البيئة من البداية، في سياسات الدول وإستراتيجيات المؤسسات وكذلك الإستثمارات الجديدة : 10المبدأ  -10
 .المزعم إنشائها مستقبلا  

بادئ السالفة الذكر هي مرشدا  للتنمية المستدامة وتحدي يتطلب من الإقتصاديين وكل رجال نستنتج مما سبق أن  الم   
العلم والمسؤولين المشاركة على نحو كامل في مجابهته والعمل على تحقيق الأهداف المسطرة للتنمية المستدامة من أجل 

 .  العالمصنع جيل جديد من صانعي السياسات البيئية والإقتصادية والإجتماعية في
 

 أهداف التنمية المستدامة: الفرع الأول
ن تحقيق جملة من الأهداف الشاملة لكافة المجالات، ويمكن تلخيصها لإرساء مفهوم التنمية المستدامة، لابد م     

 :1فيمايلي
 من خلال عمليات التخطيط وتنفيذ السياسات التنموية لتحسين نوعية: تحقيق نوعية حياة أفضل للسكان -1

س ، عن طريق التركيز على الجوانب النوعية للنمو، وليوروحيا   ونفسيا   وإجتماعيا   حياة السكان في المجتمع إقتصاديا  
 .قراطيالكمية وبشكل عادل ومقبول وديم

                                                 
1

 .20 -69سابق، ص مرجع  عثمان محمد غنيم وماجدة أحمد أبوزنط، _
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بين نشاطات السكان والبيئة وتتعامل مع النظم التنمية المستدامة ترتكز على العلاقة  :إحترام البيئة الطبيعية -2
الطبيعية  ا ببساطة تنمية تستوعب العلاقة الحساسة بين البيئةا أساس حياة الإنسان، إن  يعية ومحتواها على أن  الطب

 .علاقة لتصبح علاقة تكامل وإنسجاموالبيئة المبنية، وتعمل على تطوير هذه ال
، وحثهم على المشاركة وتنمية إحساسهم بالمسؤولية تجاهها :تعزيز وعي السكان بالمشكلات البيئية القائمة -3

برامج ومشاريع التنمية ن خلال مشاركتهم في إعداد وتنفيذ ومتابعة وتقييم الفاعلة في إيجاد حلول مناسبة لها م  
 .المستدامة

ا موارد محدودة، لذلك تتعامل التنمية المستدامة مع الموارد الطبيعية على أن   :تحقيق إستغلال عقلاني للموارد -4
الإستغلال المفرط  يمكن القول أن   .ستخدامها وتوظيفها بشكل عقلانيازافها أو تدميرها وتعمل على تحول دون إستن

قتصاد الا هور البيئي يشير إلى أن  التد ديد، لأن  نمية هو ناتج للمجتمع الصناعي الجب للتاح  والتدبير المص  
ن ها بدرجة أكبر م  خلصرد غير المتجددة، ويستن يستنفذ الموايم  الإستخلاصي والمبني على النموذج الإقتصادي المه  

 .1قدرتها على البقاء 
تحاول التنمية المستدامة توظيف التكنولوجيا الحديثة بما يخدم : ربط التكنولوجيا الحديثة بأهداف المجتمع -5

دام المتاح والجديد ستخاأهداف المجتمع، من خلال توعية السكان بأهمية التقنيات المختلفة في المجال التنموي، وكيفية 
ينجم عن ذلك مخاطر وآثار بيئية سالبة، أو على  منها في تحسين نوعية حياة المجتمع وتحقيق أهدافه المنشودة دون أن  

 .عليها بمعنى وجود حلول مناسبة را  الأقل أن تكون هذه المخاطر والآثار مسيط
ريقة تلائم إمكانياته وتسمح بتحقيق وبط :المجتمع إحداث تغير مستمر ومناسب في حاجات وأولويات -6

 .التوازن الذي بواسطته يمكن تفعيل التنمية الإقتصادية والسيطرة على جميع المشكلات البيئية ووضع الحلول المناسبة لها
 : والي يبين لنا الأهداف الشاملة للتنمية المستدامةالشكل الم   

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
1

، 62: الإقتصاد والإدارة، مجلد: عبد العزيز، مجلة جامعة الملك التنمية المستدامة بين الحق في إستغلال الموارد الطبيعية والمسؤولة عن حماية البيئةعبد الله جمعان الغامدي،  _
 .192، ص6007، السعودية، 01: العدد
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 "المستدامةالأهداف الشاملة للتنمية " (:02) شكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .26 ، ص6000، الدار الدولية للإستشارات الثقافية، القاهرة، 1بهاء شاهين، ط: ، ترجمةمبادئ التنمية المستدامةدوجلاس موسشيت،  :المصدر
  

لمستدامة، كما يتم من حيز أو بعد من أبعاد للتنمية اتكون ض   ،المسطرة للتنمية المستدامة ،هته الأهداف والمبادى   
الإعتماد على مؤشرات لقياس المستوى الذي وصلنا إليه في تحقيق جملة الأهداف المسطرة، وهذا ما سيتم التطرق إليه 

 .في المطلب الموالي
 

 أبعاد ومؤشرات التنمية المستدامة: المطلب الثالث
أبعاد متحددة ومتنوعة ومتداخلة فيما بينها، التعاريف المعالجة في المبحث الأول للتنمية المستدامة تتضمن  إن     

، وتحمل التنمية الحديثةيساهم في تحقيق تطور ملحوظ بالنسبة للتنمية  والتفاعل بين هذه الأبعاد من شأنه أن  
ه المستدامة في طياتها مجموعة من القضايا التي تعبر عن مؤشرات يمكن من خلالها قياس المستوى الذي وصلت إلي

 . التطرق إليه بالتفصيل هذا ما سيتم. دامةتسالتنمية الم
 

 

 :ةالأهداف البيئي
لنظام وحدة ا -

 الإيكولوجي،
قدرة تحمل النظام  -

 البيئي،
 التنوع البيولوجي، -
 .القضايا العالمية-

 :قتصاديةالأهداف الا
 النمو، -
 المساواة، -
 .الكفاءة -

 :الأهداف الإجتماعية
 التمكين والمشاركة، -
 الحراك الإجتماعي، -
 التماسك الإجتماعي، -
 الهوية الثقافة، -
 .التطوير المؤسسي -

 :الأهداف التكنولوجية
دام التكنولوجيات تقليل إستخ -

 المضرة بالبيئة،
نشر وتطوير التكنولوجيات النظيفة  -

 .والصديقة للبيئة

التنمية  
 المستدامة
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  أبعاد التنمية المستدامة: الفرع الأول
ن شأنه إحراز تقدم التركيز عليها م   تتميز التنمية المستدامة بأبعاد متعددة ومختلفة تتداخل فيما بينها، وبالتالي فإن     

د الإقتصادية والبشرية والبيئية والتكنولوجية والسياسية، الأبعا: في تحقيق التنمية المستدامة، وتتمثل هذه الأبعاد في
 :1سنتطرق لها كالتالي

لخدمات، ن السلع وان خلال تلبية إحتياجاتهم م  يقصد به تحسين مستوى معيشة الأفراد، م  : قتصاديالبعد الا -1
قتصاد على البيئة، إذ يطرح ويتمحور البعد الإقتصادي للتنمية المستدامة حول الإنعكاسات الراهنة والمستقبلية للإ

يمكن حصر البعد الإقتصادي فيما . في مجال توظيف الموارد الطبيعية مسألة إختيار وتمويل وتحسين التقنيات الصناعية
هلاك التي تهدد يقاف تبديد الموارد الطبيعية بتغيير أنماط الإستهلاك الفردي من الموارد الطبيعية، وإحصة الإست: يلي

مسؤولية البلدان المتقدمة عن التلوث وعن معالجته، حيث تقع مشكلات التلوث لوجي، بالإضافة إلى التنوع البيو 
ب تكريس الموارد الطبيعية لأغراض التحسين العالمي على عاتق الدول الصناعية، وتقليص تبعية البلدان النامية، كما يج

وتدهور البيئة والنمو السريع للسكان والتخلف  هناك روابط وثيقة بين الفقرحيث المتسمر في مستويات المعيشة، 
المساواة في بالتالي  ،ن التفاوت في المداخيللتبعية المطلقة للقوى الرأسمالية، والحد م  ن التاريخ الإستعماري واالناجم ع  

 .وتقليص الإنفاق العسكري توزيع الموارد،
 امة في رفض الفقر والبطالة والتفرقة التي تحد من حقوقدفي هذا المجال تبرز فكرة التنمية المست: البعد الإجتماعي -6

ن طريق العدل كأساس الإستدامة ع  ويتجلى هنا البعد الإجتماعي   ،المرأة، والهوة الكبيرة بين الأغنياء والفقراء
 -الحراك الإجتماعي -(ضبط السكان)ت النمو الديمغرافي تثبي -: جتماعي، وأهم عناصر البعد الإجتماعي هيالإ

تحقيق العدالة الإجتماعية بين أفراد الجيل الحالي من جهة ثم بين  -التنوع الثقافي -المشاركة الشعبية -الصحة والتعليم
 ن جهة أخرى؛ل الحالي والمستقبلي م  أفراد الجي

ن خلال لبيئة، م  ه جاء لمعالجة علاقة التنمية بايكتسي البعد البيئي للتنمية المستدامة أهمية كبيرة لأن  : البعد البيئي -2
الحفاظ على الموارد الطبيعية فهذا البعد يتمثل في . تتعداها ألا  وضع الأساسيات التي تقوم عليها الحدود التي يجب 

، ن جراء التنمية للإحتياط والوقايةستخدام الأمثل على أساس مستدام، وتوقع ما قد يحدث للنظم الإيكولوجية م  والا
العمل  وتدمير الغطاء النباتي،إستعمال المبيدات،  عن طريق إتلاف التربةعدم : ة فيمايليجمال الأبعاد البيئياويمكن 
تقليص ملاجئ الأنواع بددة وتحسين كفاءة شبكات المياه و ستخدامات المصيانة المياه أي وضع حد للاعلى 

                                                 
 :راجع كلا من _1
 http//: www.maroc-ecology.net/article.php3?id_aarticle=124 consulté le: أديب عبد السلام، أبعاد التنمية المستدامة، مقال نشر على الموقع -

13/12/2012. 
التنمية المستدامة والكفاءة الإستخدامية للموارد : الدولي حول بحوث وأوراق الملتقى ،-حالة الجزائر–الإستثمار الأجنبي كإستراتيجية للتنمية المستدامة بوهزة محمد وبن سديرة عمر،  -

 .677، ص6009أفريل  2/9وعلوم التسيير بجامعة سطيف، الجزائر  المتاحة، كلية العلوم الإقتصادية
، مجلة أبحاث إقتصادية وإدارية، العدد السابع، كلية العلوم الإقتادية والتجارية 2009-2001قتصادي جزائر من خلال برنامج الإنعاش الاالتنمية المستدامة في الزرمان كريم،  -

 .179، ص6010وان والتسيير، جامعة محمد خيضرة، بسكرة، ج
 .12، ص1772، ديسمبر 02: ، مجلة التمويل والتنمية، العددالنهج الإيكولوجي للتنمية المستدامةكولون رينر،   -

http://www.maroc-ecology.net/article.php3?id_aarticle=124
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تباس الحراري، ن الإحاخ م  اية المنحمالبيولوجي للأجيال المقبلة و  تنوعالبيولوجية، أي صناعة ثراء الأرض في ال
 .رد الطاقوية والمعدنيةالإستغلال الرشيد للمواو 

 :ن خلال الأخذ بالإعتبارات التاليةيمكن تحقيق الإستدامة التكنولوجية م  : البعد التكنولوجي -2
حتباس الحراري لغازات المسببة للإن إنبعاثات االحد م  جيات المحسنة والتشريعات الزاجرة والعمل على الأخذ بالتكنولو 

 .تدهور طبقة الأوزونوحماية 
 ، أثر بالغ على 1والذي يبلوره مفهوم الحكم الراشد ،غياب البعد السياسي للتنمية المستدامة ن  إ :البعد السياسي -2

ة فالبعد السياسي هو الركيز . يئية بصورة تعيق التنمية المستدامةبكافة الأبعاد الأخرى الإقتصادية والإجتماعية وال
ن خلال تجسيد مبادئ الحكم الراشد وإدارة الحياة السياسية بشكل يراعي الأساسية لتحقيق التنمية المستدامة، م  

ويضمن مرتكزات الديمقراطية والشفافية في إتخاذ القرارات وتنامي الثقة والمصداقية، وتولي السيادة والإستغلالية 
 :خلال الشكل الموالي ويمكن توضيح ذلك من .للمجتمع بأجياله المتلاحقة

 "أبعاد التنمية المستدامة" (:08) شكل رقم

 
 :من إعداد الطالبة بالإعتماد على :المصدر

- Emmanuel Rey, Régéneration des friches urbaines et developpement durable, édition presses universitaires de 

louvain, Paris, France, 2013, p.43. 

، بحوث وأوراق الملتقى الدولي حول التنمية المستدامة والكفاءة التنمية الشاملة المستدامة والكفاءة الإستخدامية للثروة البترولية في الجزائر ،صالحيصالح  -
 .926، ص6009أفريل  2/9قتصادية وعلوم التسيير، جامعة سطيف، الجزائر، الأستخدامية للموارد المتاحة، كلية العلوم الا

 

                                                 
مجموعة من الآليات والمعايرر التي تحفز  هو أسلوب ممارسة السلطة في إدارة الموارد الإقتصادية والإجتماعية للبلاد من أجل تحقيق التنمية المستدامة المنشودة، ويعتمد على: الحكم الراشد _1

 : النمو والإنفتاح السياسي، للإطلاع أكثر على الحكم الراشد وآلياته راجع كلا من
 .106ص ،6009، جامعة المسيلة، الجزائر، 01: قتصادية وعلوم التسير والعلوم التجارية، العدد، مجلة العلوم الاوجه آخر للعولمة...الحكم الراشدأمال شوتري،  -
 .09، ص1772، الأمم المتحدة، إدارة الحكم لخدمة التنمية البشرية المستدامةمنشورات برنامج الأمم المتحدة الإنمائي،  -
سيلة، الجزائر، ماي، التسيير الفعال في المؤسسة، جامعة الم: ، مداخلة ضمن الملتقى الدولي حولالحكم الراشد وخوصصة المؤسسات لأجل تسيير فعاللخضر عزي وحسان بوعاية،  -

 .10، ص6002
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 شرات التنمية المستدامةمؤ : ع الثانيالفر 
صحاب القرار ، وتسمح المؤشرات لأنحو تحقيق التنمية المستدامة يحتاج صانعوا القرار إلى معلومات للمضي قدما     

ففي الوقت الحالي نحن بحاجة إلى إعداد . ن رصد التقدم المحرز في سبيل تحقيق التنمية المستدامةوواضعي السايسات م  
يدة للتنمية المستدامة لتقويم أثر النشاطات والتأثير على القرارات نحو الأحسن، حيث يقتضي التوازن بين مؤشرات ج

تطلب مؤشرات ت وتغيير أنماط صنع القرار،الأنشطة الإقتصادية والرفاه الإجتماعي وإحتياجات البيئة في عملية التنمية 
 :1تكمن أهم المعايير في تحقيق التنمية المستدامة معايير الإعداد الجيد، حيث

 تكون طويلة الأمد على مر الأجيال؛ تعكس صحة المجتمع الإقتصادي أو الإجتماعي أو البيئي، وأن   أن   -
 ببساطة يستطيع المجتمع فهمها وتقبلها؛ أي   ،تكون واضحة ويمكن تحقيقها أن   -
 تكون قابلة للقياس ويمكن التنبؤ بها؛ أن   -
 ة متاحة؛تكون ذات قيم حدي أن   -
 توضح ما إذا كانت المتغيرات قابلة للقلب ويمكن التحكم فيها أم لا؛ أن   -
 تكون مقبولة إجتماعيا   يتم توظيفها بدقة وأن   ينبغي تحديد الأساليب المستخدمة في إعداد أي مؤشر بوضوح وأن   -

 يكون من السهل إعادة إنتاجها؛ وعلميا وأن  
 .ستخدم كل عاماؤشر يشير إلى إتجاهات نموذجية إذا الم الحساسية للزمن، بمعنى أن   -

يضاح هذه ايمكن و ستدامة، مؤشرات التنمية المستدامة تعكس مدى نجاح الدول في تحقيق التنمية الم ن  أكما      
 :2كمايليالمؤشرات  

بعة على الموارد قتصادية المتدية المستدامة تأثير السياسات الاقتصاالا تتعكس المؤشرا :قتصاديةالمؤشرات الا -1
 : الطبيعية، ومن أهم هذه المؤشرات

حصة الفرد من الناتج المحلي الإجمالي، نصيب  :المؤشر من االتعاون الدولي لتعجيل التنمية المستدامة، يتكون هذ -أ
 .واردات السلع والخدمات/صادرات السلع والخدماتالثابث الإجمالي المحلي الإجمالي و الإستثمار 

ويمكن قياسه من خلال نصيب الفرد السنوي من إستهلاك الطاقة، حيث يقيس هذا : ط الإستهلاكتغير أنما -ب
 .المؤشر نصيب الفرد من الطاقة في بلد ما

ويتم قياسها من خلال رصيد الحساب الجاري كنسبة مؤوية من الناتج المحلي الإجمالي أو : الموارد والآليات المالية -ج
أو عن طريق صافي المساعدات الإنمائية الرسمية  سبة مئوية من الناتج المحلي الإجماليمن مجموع الدين الخارجي كن

 .لقاة من الناتج المحلي الإجماليالمت  
 :تتمثل هذه المؤشرات في مايلي: المؤشرات الإجتماعية -2

                                                 
1

، كلية العلوم الإقتصادية ووعلوم التسيير، جامعة 06: نوري منير، أجهزة الإعلام التنموي ودورها في حماية البيئة ودعم التنمية المستدامة، مجلة البحوث والدراسات العلمية، العدد _
 .2-2، ص6009الشلف، الجزائر، ديسمبر 

2
 .9 -2، ص6001، الأمم المتحدة، تحليل ونتائج: تطبيق مؤشرات التنمية المستدامة في بلدان الإسكواة والإجتماعية لغربي آسيا، قتصادياللجنة الا _
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السكان الذين عدد ر الفقر البشري و مؤشمعدل البطالة،  ويمكن رصد التقدم المحرز من خلال: مكافحة الفقر -أ
 .يعيشون تحت خط الفقر

الديناميكية الديمغرافية والإستدامة، ويقاس من خلال معدل النمو السكاني وهو عبارة عن متوسط تغير المعدل  -ب
 . للسنةنيالسنوي بالنسبة لحجم السكان، ويقيس هذا المؤشر معدل النمو السكا

النسبة بين البالغين، و معدل الإلمام بالقراءة والكتابة  خلالمعدل التعليم والوعي العام والتدريب، ويقاس من  -د
 .حاق بالمدارس الثانويةالإجمالية للإلت  

عدد السكان الذين لا متوسط العمر المتوقع عند الولادة و  حماية صحة الإنسان وتعزيزها، ويتم قياسها من خلال -ه
 .مونة والخدمات الصحيةيحصلون على المياه المأ  

 .سكن والأمن الإجتماعي وحماية المواطنين من الجرائممؤشر ال -و
يعتبر هذا المؤشر من أهم مؤشرات التنمية المستدامة، فهو يعكس أهم أبعاد التنمية : مؤشر التنمية البشرية -ز

لإعتماد البشرية، وقام برنامج الأمم المتحدة بإعداد مؤشرات لقياس التنمية البشرية وله تقرير سنوي يرتب دول العالم با
ومؤشر الصحة العامة ومؤشر  ،مؤشر توزيع الدخل مؤشرات جزئية؛ هو مؤشر مركب من ثلاثف على مؤشرات معينة،

 .1التعليم
تعتبر المؤشرات البيئية جزء لا يتجزأ من مؤشرات التنمية المستدامة وتكتسب أهمية خاصة في  : المؤشرات البيئية -3

عن طريق مراقبة الوضع القائم ورصد التغيرات التي تحدث على البيئة والموارد كونا تحقق أهداف التنمية المستدامة 
 :تتمثل هذه المؤشرات في. 2ا تقيس مدى تحقيق الأهدافالطبيعية سواء كانت إيجابية أو سلبية، كما أن  

 :أهم المعايير هيو  موارد المياه العذبة وإمداداتها، حماية نوعية -أ
 ،نالسكا/الموارد المتجددة -
 .الإحتياطات المتجددة/ستخدام المياها -

 :ويتم رصد التقدم من خلال راعة والتنمية الريفية المستدامة،النهوض بالز  -ب
 ،الفرد من الأراضي الزراعية نصيب -
 ،ة والأراضي المزروعة بصورة دائمةنصيب الفرد من الأراضي الصالحة للزراع -
 .ستخدام الأسمدةا - 

 :ويتكون هذا المؤشر من غابات والتصحر،مكافحة إزالة ال -ج
 ،التغير في مساحات الغابات -

                                                 
1

 :للإطلاع أكثر على مؤشرات التنمية البشرية، راجع كلا من _
 .19/16/6009: نشر بتاريخ www.aou4all.com: سلمان حسين الحجي، مؤشرات التنمية، الجامعة العربية المفتوحة مقال نشر على الموقع -
 .  www.un.org/arabic/esa/hdr/2004: تقرير التنمية البشرية الصادر عن برنامج الأمم المتحدة الإنمائي، منشور على الموقع -
2

نوفبر،  6/2، المؤتمر الإحصائي العربي الثاني، الجماهيرية العربية الليبية الشعبية الإشتراكية العظمى، المؤشرات البيئية كجزء من مؤشرات التنمية المستدامةد الرحمن رداد، خميس عب _
 .22، ص6007

http://www.aou4all.com/
http://www.un.org/arabic/esa/hdr/2004
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 .نسبة الأراضي المتضررة بالتصحر -
قياس الإمكانيات التكنولوجية التي توظف لخدمة التنمية المستدامة تعتمد على  إن   :المؤشرات التكنولوجية -4

من حيث المقدرة التكنولوجية، وتحديد مدى نجاح بين دول العالم مؤشرات مركبة يمكن من خلالها عقد المقارنات 
لخص برنامج الأمم المتحدة . 1السياسات المتبعة خلال فترات زمنية معينة في تحسين وتطوير الإمكانيات التكنولوجية

هناك مؤشرات  أن  مؤشر تنافسية القطاع الصناعي ومؤشر الإنجاز التكنولوجي، كما : مؤشرين رئيسين هما 6002عام 
 .كنسبة مئوية من الناتج القومي الإجمالي  هذا الأخيرث والتطوير والإنفاق على البح

هي تلك المؤشرات المتعلقة بمؤشرات قياس الحكم الراشد، والتي يمكن التعبير عنها : المؤشرات السياسية -5
لة، سيادة القانون، الإستقرار درجة الشفافية، المشاركة، المساء: بالمستويات التي وصلت لها مبادئه وآلياته المتمثلة في

 .السياسي، محاربة الفساد، حرية الإعلام، اللامركزية، إستقلالية السلطة القضائية والعناية بحقوق الإنسان
 قتصاديةسة الالمؤس  اأرباح  زيادة   فيالتنمية المستدامة  دور  : المطلب الرابع

لا يعتبر خيار من بين الخيارات المطروحة  ،قتصاديةالصعوبات الا إنتهاج التنمية المستدامة في ظل   يعتقد الكثير أن     
نتهاج التنمية المستدامة يعتبر بالنسبة ا إن  . وأبعد من ذلك فهو خيار مفروض عليها ،قتصاديةالاسات أمام المؤس  

التي يحقق أحد الوسائل  سة أحد الوسائل التي تسمح لها بإعادة تحديد إستراتيجياتها الطويلة المدى ويعتبر أيضا  س  للمؤ 
 ،هو بذلك أحد العناصر المتوقع الإستراتيجي على الأجل المتوسط والقصير، فلها التميز عن غيرها ويحسن تنافسيتها

التنمية  يمكن القول أن   .سات الإقتصادية إلى الإستعانة بجملة من الأدواتلإدماج التنمية المستدامة، تلجأ المؤس  و 
 :2تصادية، من خلالقسة الاالمستدامة رهان رابح للمؤس  

سة يسمح إدماج التنمية المستدامة في طرق وأساليب سير المؤس   التنمية المستدامة عنصر من عناصر الأداء، أي أن   -1
الحصول على آثار إيجابية تسمح  ،مرور الزمن ،يسمح لها معكما . لها بالإنخراط وإنتهاج عملية التحسين المستمر

 .ية مع الإهتمام بالبعد الإجتماعيمتطلبات الزبائن دون التفريط في تحسين الإنتاج بتحقيق وتلبية والإستجابة لكل
الإعتماد على مبدأ التحسين المستمر في إنتهاج التنمية المستدامة، حيث تعتمد هذه الأخيرة على الإدارة الشاملة  -6

 .ترتكز على مبدأ التحسين المستمر والطويلة الأجل والتي
لا يمكن أن تعتمد على التحسين المستمر كقاعدة في الإدارة بدون وجود حيث سة، رد المؤس  تثمين جميع موا -2

لقادر على تثمينها بحيث يكون هو الوحي ا ،ح لكل المواردسة والجام  مشروع موحد لجميع الجهود الموجودة داخل المؤس  
 .وإعطائها قيمة

                                                 
1

 .02، ص6010، المعهد العربي للتخطيط بالكويت، 72: العدد ، مجلة جسر التنمية،قتصاديكنولوجية والنمو الاالإمكانيات التمحمد سيد أبو السعود،  _
2

الدولي  بحوث وأوراق الملتقى ،قتصادية مع الإشارة للوضع الراهن للجزائريةسات الاالتنمية المستدامة والتحديات المطروحة أمام المؤس  بقة الشريف والعايب عبد الرحمان،  _
 .127، ص6009أفريل  2/9قتصادية وعلوم التسيير بجامعة سطيف، الجزائر للموارد المتاحة، كلية العلوم الاة التنمية المستدامة والكفاءة الإستخدامي: حول
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إلى  ،مهما كان شكلها ،ساتتسعى بعض المؤس  حيث  ة،سعامل من عوامل ضمان بقاء المؤس  التنمية المستدامة  -2
وذلك عندما تحاول جاهدة ضمان بقائها في ظل بيئة ومحيط جد متقلب، ومن  ،الإهتمام بتطبيق التنمية المستدامة
 :تحقق لها بقاءها مايلي والتي من شأنا أن   ،سة الإهتمام بهابين العوامل التي يجب على المؤس  

 ،لاك الطاقة وللموارد الطبيعيةقتصاد في إستهالا -
 .رغبات وتطلعات المجتمع والأداء البيئي والإجتماعيقتصادي وتلبية  الأداء الاالتوفيق بين -
تكون أكثر تنافسية  سة أن  الإنتاج الجيد بواسطة الفعالية البيئية، وهذه الأخيرة هي طريقة في التسيير تشجع المؤس   -2

تنتج أكثر بموارد أقل ويكون  على المستوى البيئي، وتشجع الفعالية البيئية يكون بأن   وأكثر مسؤولية وأكثر إبتكارا  
وكذلك تفادي تبذير الموارد  ،نذ البداية في تصميم المنتوجذلك بإدماج عنصر يسمى بإعادة إستعمال الفضلات م  

 .الية ومن الناحية البيئيةحية الميحقق إيجابيات من النا فتحسين طرق الإنتاج من شأنه أن  . وتفادي التلوث
التحكم في ف التي تتحكم في تكاليفها البيئية، الفعالية البيئية هي تطبق سة التيالمؤس   إن  : في التكاليف التحكم -2

تتحكم في التكاليف  سة التي تنخرط في منهجية التنمية المستدامة بإمكانا أن  التكاليف يتعدى الجانب البيئي، فالمؤس  
 .على عملية التحسين المستمرويكون ذلك بمحاربة حوادث العمل بالإعتماد  ،الإجتماعية

سة مطالبة بأن ني في تطور مستمر والمؤس  تطلعات المجتمع المد إن  : الإنتاج التنمية المستدامة عنصر من عناصر -2
قتصادية احية الانتتصرف تصرفات مسئولة من ال يجب أن  ، وعليه في هذا المجتمع فاعلا   تتصرف بصفتها جزءا  

 .لأطراف ذات المصلحةوالإجتماعية والبيئية إتجاه كل ا
تتحمل مسؤوليتها الإجتماعية والمساهمة في الحياة  سة أن  تقوية وتدعيم الدعم الإجتماعي، فهذا الأخير يحتم المؤس   -9

 .ية، فهي مكان للإندماج الإجتماعيالإجتماع
-لنقاباتا -الموردين -الزبائن -العمال)صلحة المالأطراف ذات  إن  : الحوار مع الأطراف ذات المصلحة -7

ينتظرون من المؤسسة أسلوب جديد في الإتصال ويكون ذلك بالحصول ( المجاورين للمؤسسة -البنوك -المستهلكين
نشاطها يخدم  تستفيد من ذلك بحيث تعلن للجميع أن   سة أن  وبذلك يمكن للمؤس   ،دون عناء على المعلومات

 .واحد بذلك الشراكة والثقة في آن   حتهم فتحققمصل
تلبية الرغبات والمتطلبات المتزايدة للمستهلكين والعمال، وهي من بين أهم الصعوبات التي تعاني منها  -10
 .لى إختيار أفرادها وتحقيق وفائهما لا تقدر عسات الإقتصادية والخاصة بمواردها البشرية هي أن  المؤس  
سات، تحاول الهيئات المالية خاصة منها القارضة مراعاة الإهتمامات ية المستدامة في تقييم المؤس  مراعاة التنم -11

سات التي لا تراعي عاقب المؤس  سات مالية ت  بل هناك مؤس   ،سات التي تتعامل معهاالبيئية والإجتماعية بالنسبة للمؤس  
كما أصبحت . سات التي تسعى إلى إحترام ذلكالمؤس   ا  من يشجع مالي وهناك أيضا   ،الإهتمامات البيئية والإجتماعية

 .سات التي تهتم بالتنمية المستدامةسات المالية تمنح حوافز مالية للمؤس  بعض المؤس  
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رجعيات وهي بمثابة م   ،قتصادية إلى الإستعانة بجملة من الأدواتسات الاتلجأ المؤس   ،لإدماج التنمية المستدامة   
 :1ذه الأدوات في، وتتمثل هبها ستدل  ي  

 :يمكن حصرها في ثلاثة وهي: المبادرات الدولية -1
تقدم  والذي محتواه أن   1772وضعت من طرف منظمة الأمم المتحدة سنة : رالمبادرة العالمية لإعداد التقاري -أ

 ية والإقتصادية؛سات تقرير موحد عن التنمية المستدامة الذي من خلاله يتم معالجة المسائل البيئية والإجتماعالمؤس  
، تقوم بتحديد جملة من المبادئ تخص التنمية المستدامة هذه OCDEمبادئ منظمة التعاون والتنمية الإقتصادية  -ب

 سات الإقتصادية؛وجهة إلى الشركات المتعددة الجنسيات وهي قابلة للتطبيق على مستوى المؤس  المبادئ م  
الفكرة التي إنطلقت فوركيزتها القواعد الثلاث للتنمية المستدامة، : « Glabale compact »مبادرة الميثاق العالمي  -ج

قتصاد العالمي وكذلك التوزيع العادل لثروات العالم على جميع سكان الكرة ا هذه المبادرة هي محاولة دعم الامنه
 .سانمبادئ وتشمل المبادئ العالمية لحقوق الإن 7تقوم المبادرة على . الأرضية في إطار العولمة

كما   ،وجد لحد الساعة معيار واحد موحد يشمل كيفية إدارة التنمية المستدامةلا ي: عايير والمواصفات القياسيةالم -6
أجزاء من  لاتوجد مواصفات قياسية يمكن من خلالها الحصول على شهادات معينة، فما هو موجود لا يشمل إلا  

 .رهانات التنمية المستدامة
سات سة إلى أخرى، فنجد مؤس  مؤس  قتصادية من سات الامستوى المؤس   لتنمية المستدامة علىختلف الإهتمام باإ   

سات أخرى تقوم بممارسات محتشمة في هذا كبيرة في سبيل تحقيق التنمية المستدامة في حين نجد مؤس    قطعت أشواطا  
. سلوكها، تنظيمها، تخطيطها وحتى وظائفها ا غيرت منسات الرائدة في هذا المجال نجد أن  فإذا نظرنا إلى المؤس  . المجال

سة تحتاج إلى قدر كبير من تسيير فعال وإدخال كافة العناصر الخاصة بالجودة كل هذه التغيرات التي تقوم بها المؤس  
. سةقتصادي للمؤس  يق البعد الاالشاملة من أجل تحقيق إنتاج منتجات خضراء وذات جودة شاملة بحيث تضمن تحق

 .التطرق إليه في المبحث الموالي هذا ما سيتم
 

 قتصادي للتنمية المستدامةلجودة الشاملة في تحقيق البعد الادور إستراتيجية ا: المبحث الثاني
قتصادي المستدام، ويعتمد صادية الحرص على تحقيق الأداء الاسة الإقتيتطلب تحقيق التنمية المستدامة في المؤس     

حيث يتم رسم الأهداف والسياسات التي من  ،ينة تخص إستراتيجية الجودة الشاملةتحقيق هذا الأخير على أدوات مع
قتصادي يمكن إدارة الجانب الا. المستدامةيرورة الإنتاجية أو الخدمية، وفقا لمتطلبات التنمية شأنا تطوير وتجديد الس  

 يزو في الجودة الشاملة وفقا  سة على شهادة الإن خلال حصول المؤس  وتحقيق الكفاءة الإقتصادية والفعالية م  
سة والتي تضمن تحقيق قتصادية للمؤس  هذه الشهادة جملة من المزايا الا ، حيث تقدمISO 9000للمواصفات القياسية 

 .التنمية المستدامة
 
 

                                                 
 .122-122، صبقة الشريف والعايب عبد الرحمان،  مرجع سابق _1
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 قتصادي المستدامالاكركيزة لتحقيق الأداء  الجودة الشاملة  : المطلب الأول
م للموارد الطبيعية والبيئية وتصميم المنتجات، والنمو في المستقبل، كلها أهداف ستخدام المستداحماية المناخ والا   

حيث تتعلق  .قتصادية إلى تحقيقها وبالتالي تجسيد التنمية المستدامة بأبعادها المتعددةسة الاوغايات تطمح المؤس  
ومواكبة التنمية المستدامة، لابد من ولكي نكون في المسار الصحيح . مفاهيم التنمية المستدامة بالتحولات في الطبيعة

إستراتيجية  Gallear and Ghobadian (1996) :إقترح كلا من هذا السياقوفي . إتباع نج إستراتيجي يضمن ذلك
وذلك من  ،شرح لدور الجودة الشاملة في تحقيق الإستدامة لة، حيث حاولا كلا من الباحثان أن  يقدمانالجودة الشام

 إن  . من خلالها يزدهر المجتمعالتي أخلاقيات الأعمال، و : السلوكيات الإقتصادية التي يطلق عليهالاقيات و خخلال الأ
إبتكار، ولا يمكن إعتبارها مجرد مجموعة من القيم تضمن حياة طويلة  (Ishikawaa 1984)الجودة الشاملة حسب 

إلى توفير مناخ تنظيمي مبني  Demingيدعو للمنظمة تبني الجودة الشاملة على الأخلاق والمبادئ وإحترام الناس، و 
 .1على القيم الأخلاقية، حيث تتم ممارسة مختلف الأعمال التجارية ضمن هذا الحيز

سة لغرض التميز بين ماهو المؤس   عليها هي تلك القيم والمعايير الأخلاقية التي تستند *أخلاقيات الأعمال إن     
من خلال تمكين  ،ا ببساطة تؤثر في توجه وصناعة وإتخاذ القراراتلأن  صحيح وماهو خطأ في المواقف المختلفة، 

راسة والتحليل المنهجي للعمليات التي يتم بالتالي فهي تلك الد  و  قة بين الصحيح والجيد في الأعمال،المديرين من التفر 
بار ماهو صحيح وجيد للفرد بحيث تكون هذه الأخيرة أخلاقية تأخذ بعين الإعت ،ن خلالها تطور القرارات الإداريةم  

 . 2لك  سة ك  والمجموعة والمؤس  
سة بالعديد يقترن بالإلتزام من قبل المؤس   ،شهادات العالمية للإيزو أو جوائز الجودة الشاملةالالحصول على  كما أن     

ام والإعتراف الاستخدتاج والتوزيع والإستهلاك و في إطار الإن( 02رقم راجع الملحق )من المعايير والمبادئ الأخلاقية 
الشهادة الدولية الخاصة  بعبارة أخرى فإن   .ة المتبادلة ودقة وصحة المعلوماتبالخصوصيات والعمل الصادق والثق

بمضمون أخلاقي وإجتماعي مهم أظهرته  بالإلتزام بالمعايير الفنية في إنتاج السلع والخدمات تحمل في طياتها إعترافا  
ويرتبط الأداء بتحقيق التمايز والإستدامة ولا  ،إلى تحسين الأداء والمحافظة على المنظمة كما تؤدي. منظمة الأعمال

ا عم الإلتزام بالجودة الشاملة في جميع مستويات الأداء بمعنى المدخلات والمخرجات إذ   يتحقق هذا الأخير إلا  
 .ر للأداءللتطوير والتحسين المستم تعتبر الجودة الشاملة أساسا   إذ   . والعمليات

                                                 
1

 _ S.Narasimhan and V.kannan, Total quality management as the foundation of sustainability –turning a new 

leaf-, European journal of social sciences, volume:24, N°03, 2011, p.450. 

 :راجع كلا من هذه الأخيرةهي مجموعة من الأسس المعنوية والأخلاقية التي تميز بين ماهو صحيح وماهو خاطئ، وللإطلاع أكثر على : أخلاقيات الأعمال _*
الحوكمة وأخلاقيات الأعمال في المؤسسات، جامعة عنابة، : مداخلة ضمن الملتقى الدولي حول الأخلاقية لأصحاب المشاريع الريادية الصغيرة،المسؤولية سناء عبد الكريم الخناق،   -

 .02، ص17/11/6007-19الجزائر، 
- Good governance program, Business ethics –A manual for managing a responsible business entreprise in 

nites statesn UU.S.depatement of commerce, international trade administration,  ,-emerging market economies

2004, p.128. 
 .106، ص6007، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، 1، طإدارة وإستراتيجية منظمات الأعمال المتوسطة والصغيرةطاهر منصور الغالبي،  _2
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افة كقتصادية مستدامة لاقتصادي مستدام من خلال خلق قيمة مضافة اسة في تحقيق أداء يظهر دور المؤس     
أداء متميز لمواردها قتصادي للطاقات والموارد المستخدمة، من خلال مع الترشيد الا الأطراف ذات العلاقة، تزامنا  

قتصادية اوبالتالي تحقيق تنمية  ،قتصادياالجودة الشاملة في تحقيق أداء ور الفعال الذي تلعبه إستراتيجية البشرية والد
داء وارد، ويتحقق الأمستدامة على المستوى الكلي، وإحداث التكامل الإقتصادي، وعقلنة الإنتاج وترشيد إستغلال الم

 .قتصادية مستدامةاخلال خلق قيمة  سة الإقتصادية منقتصادي المستدام للمؤس  الا
، Stern Stewart & Coقتصادية المضافة هي مصطلح ت وضعه كعلامة تجارية بواسطة مؤسسة القيمة الا إن     

ا أن   ، كما تعرف أيضا  1جميع أنواع رأس المال المستعملا الربح أو الخسارة الذي يتبقى بعد طرح ثمن كلفة بأن   وتعرف
، وتعطى (أموال خاصة وديون)اء على الأموال المستثمرة سة بعد دفع الأعبعبارة عن تلك النتيجة التي حققتها المؤس  

 EVA=NOPAT-(CI*WACC)       2: بالعلاقة التالية
CI : الأموال المستثمرة في الفترةt؛ 

WACC : رأس المال خلال الفترة لالتكلفة المتوسطة المرجحةt؛ 
NOPAT :ة، ويطلق عليها صافي الربح الإستغلالي هي عبارة عن نتيجة الإستغلال بعد الضريبة وقبل المصاريف المالي

 .بعد الضريبة
تكمن . قتصادية المضافة مؤشر لقياس الأداء خلال فترة مالية واحدة أو من فترة إلى أخرىعتبر مؤشر القيمة الاي    

ادية قتصاكيف يمكن خلق قيمة : طرح السؤال نفسهعلى ما سبق، ب بناءا   قتصادية المضافة،ام القيمة الاخدتساأهمية 
 مستدامة؟ 

تبني مفهوم ومبادئ الجودة الشاملة والتي تعتبر أداة لتحقيق التميز وخلق قيمة  من ، لابدسؤالهذا ال للإجابة عن   
ق كأداة لتحقي،  3يمكن تلخيص أهم مبادئ الجودة الشاملة . وبالتالي تحقيق أداء مستدام للمنظمة ،إقتصادية مستدامة

 :قتصادية المستدامة كالتاليالاالتميز وخلق القيمة المضافة 
سة جهودها من سة فقط الذي تركز المؤس  يقصد بالعميل هنا ليس العميل الخارجي للمؤس   :التركيز على العميل -1

أجل التعرف على حاجاته ورغباته من سلع وخدمات، ولكن يقصد به أيضا العميل الداخلي والمتمثل في الوحدات 
هلك في نفس تا مورد ومسسة ينظر إليها على أن  فالإدارات والأقسام داخل المؤس  . وأفرادالتنظيمية من أقسام وإدارات 

ستدامة على تحقيقي الرضا المستدام للعملاء والزبائن من خلال توفير المنتج، وإحترام الآجال لتنمية المالوقت، وتعمل ا
والإهتمام بالموارد البشرية والمحافظة  .طرافلأالإستقبال والإصغاء ول: زبائن مثلوتحقيق جودة الخدمات المقدمة لل
 .مة للوصول إلى النجاعة في أدائهمعليهم وتوفير لهم كل الظروف اللاز 

                                                 
-www.islammemo.cc/fan-el-edara/ektesad: ، على الموقع6007ماي  61: ، مقال نشر يومالقيمة الإقتصادية المضافةالعطار،  محمد أحمد _1

edary/2009/05/21/82341.html . 
أداء وفعالية المنظمة في ظل التنمية المستدامة، : ، الملتقى الدولي حول إستخذام مؤشر القيمة الإقتصادية المضافة في تقييم الأداء المالي للمؤسسةمفتاح صالح ورزقي محمد،  _2

 .02، ص11/11/6007-10جامعة المسيلة، الجزائر، 
 .22، ص1772، دار الكتب للنشر، مصر، المؤسسات العربية المنهج العلمي لتطبيق إدارة الجودة الشاملة فيفريد عبد الفتاح زين الدين،  _3

http://www.islammemo.cc/fan-el-edara/ektesad-edary/2009/05/21/82341.html
http://www.islammemo.cc/fan-el-edara/ektesad-edary/2009/05/21/82341.html
http://www.islammemo.cc/fan-el-edara/ektesad-edary/2009/05/21/82341.html
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عتبرنا أنفسنا مستهلكين للسلع أو الخدمات امثلما يتم التركيز على النتائج إذا وهذا  :التركيز على العمليات -2
عادة ما يتوجهون  ،صل الزبائن على منتجات لا تحقق لهم توقعاتهمسة أو خارجها، عندما لا يتحسواء داخل المؤس  

من التركيز على  يكون هناك تركيز كبير على العميات بدلا   إلى منتج آخر منافس ربما يستجيب لتوقعاتهم أي لابد أن  
ستثمار الرشيد ام الإذا من خلال تخفيض التكاليف واستخدتمكن التنمية المستدامة من تحقيق ذلك، وه. الإنتاج فقط
الجودة، الإنتاجية، التكنولوجيا، : فتحقيق القيمة الإقتصادية المستدامة يعتمد على توازن العناصر الأربعة. قليل المخاطر

،  توازن هذه العنصار يؤدي إلى ظهور منهج يطلق عليه التحسين الشامل والذي يركز على العمليات والتكلفة، لأن  
 .كما يركز على النتائج

التركيز على العمليات يمكننا من تفادي الأخطاء قبل وقوعها، ويحقق هذا  إن  : تفادي الأخطاء قبل وقوعها -3
ستخدام معايير مقبولة لقياس جودة المنتجات والخدمات أثناء عملية الإنتاج االمبدأ الإستثمار الرشيد وتقليل المخاطر و 

وبالتالي هدر وتبديد للموارد وهذا مما يتنافى مع التنمية المستدامة،  ،ام تلك المعايير بعد وقوع الأخطاءمن استخد بدلا  
 .قتصادية مستدامةاتالي تحقيق قيم ام عقلاني وبالاستخدوبالتالي تفادي الخطأ قبل وقوعه يحقق لنا عدم هدر للموارد و 

سي كل المشكلات فهوم مؤس  تتبنى م سة أن  تتيح الجودة الشاملة للمؤس  : إتخاذ القرارات المرتكزة إلى الحقائق -4
من خلال فرص التحسين، يشترك في تنفيذه كافة العاملين على مختلف المستويات بالإضافة إلى إشراك العملاء من 
خلال التفهم الكامل للعمل ومشكلاته وكافة المعلومات التي تمثل الأساس في إتخاذ القرارات، يتطلب إتخاذ قرارات 

بالإضافة إلى كل هذا يتم تبني مفهوم . يم إقتصادية تهدف إلى إستدامة المؤسسةرشيدة تساهم في خلق فرص وق
 .من أجل إتخاذ قرارات رشيدة( الحوكمة) الإدارة الرشيدة 

قتصادية المضافة موجبة ومستدامة يتطلب من المؤسسات أن تكون أكثر كفاءة ن تحقيق القيمة الاأ، وكخلاصة   
 .دمات بجودة عالية وبأقل الأسعار والتكاليفمما ينتج عنه سلع خ ،وأقل تكلفة

 

  تفعيل وظيفتي الإنتاج والتسويق المستدامة الشاملة في  إستراتيجية الجوددور  : المطلب الثاني
فع بنظرها عن مواقع أقدامها وتنظر للمستقبل تر  سات الطموحة التي ت ـ لكل المؤس   أصبحت الجودة الشاملة هدفا     

يز الجودة الشاملة والدور أهم مايم   من المؤكد أن  . قتصاد العالمي الحديثديناميكية الاظور العصر و المشرق بمن
 تشراف آفاق المستقبل بدلا  ا تركز على مفهوم البقاء والإستقرار والتطوير من خلال إس  أن   ،الإستراتيجي الذي تلعبه

 ،الشاملة بمفهومها وأبعادها وأصولها المهنية والعلميةالجودة  لقد أثبث الواقع والتجربة أن  . تعجلسمن الربح السريع الم
بالتالي تحقيق التنمية المستدامة وحماية البيئة وتحقيق و هي السلاح الذي يمكن التعامل بواسطته مع مستجدات العصر، 

 .الربح للمنظمة على المدى الطويل
يات الجودة الشاملة، ومن ضمنها الإعتماد تستعين بسياسات وإستراتيج سة أن  يتطلب من المؤس   ،لتحقيق كل هذا   

على سياسة الإنتاج الأنظف والتسويق الأخضر، وبما أن الجودة الشاملة تشمل كافة العمليات الداخلية والخارجية 
 .فهي تهدف إلى الإرتقاء بكافة العمليات من أجل مواكبة التطورات الحاصلة وتحقيق التنمية المستدامة ،سةللمؤس  
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 إستراتيجية الجودة الشاملة بمفهوم الإنتاج الأنظف: ولالفرع الأ
 عد أمرا  في ظل متطلبات التنمية المستدامة، ي   سة وأنشطتها،ضمن وظائف المؤس  دراج سياسة الإنتاج الأنظف ا إن     

 .لإستمراريتها وإستدامة نشاطها، ويمكن من تحقيق الجودة الشاملة ضروريا  
تبر الإنتاج الأنظف أحد المقومات الهامة في الدول الصناعية وحتى الآن مازالت يع :مفهوم الإنتاج الأنظف -1

 cleanerزغت فكرة الإنتاج الأنظف ب   .نتاج وللإكتشاف وتطبيق طرق أنظفالجهود تبدل لزيادة كفاءة طرق الإ

production   و ت إعطاء مفهوم  ،ةل فكرة التكنولوجيات المنخفضل مح  ح  مع منتصف الثمانينات من القرن الماضي لت
التطبيق المستمر لإستراتيجية بيئية ": هبأن   UNEPبواسطة البرنامج البيئي للأمم المتحدة  6881الإنتاج الأنظف عام 

يشمل تطبيق . ف إلى زيادة الكفاءة وتقليل المخاطر على الإنسان والبيئةملة العمليات الإنتاجية، تهد  كوقائية م
 .1"الات، ويعمل على تقديم منتجات وخدمات لأفراد المجتمعالإنتاج الأنظف كافة المج

دف تقليل التطوير المستمر في العمليات الصناعية والمنتجات والخدمات به  : "هكما عرف الإنتاج الأنظف بأن     
رض لها البشرية إستهلاك الموارد الطبيعية، ومنع تلوث الهواء والماء والتربة عند المنبع، وذلك لتقليل المخاطر التي تتع

 .2"والبيئة
هو عملية وإستراتيجية تعمل على إستبعاد الملوثات قبل : الإنتاج الأنظف نستنتج بأن   ،ن التعاريف السابقةم     

ه العملية إجراءات ومبادرات في مجالات التكنولوجيا في المنظمات تقوم على تقليل التأثيرات تشمل هت  حدوثها، 
 .سةلمنتج، كما تعمل على تحسين الفعالية وتحقيق الكفاءة التشغيلية داخل المؤس  الضارة خلال فترة حياة ا

ن من تفادي المزيد من الأضرار البيئية بطريقة الإنتاج الأنظف يمك   أن   ،قتصاديا  اراسات السابقة أثبثت التجارب والد  
املة لكافة المنتجات والوظائف الداخلية فعالة، كما يعمل على التقليل من التكاليف وتوفير الأموال وتحقيقي جودة ش

 .3وتوفير المنافع الإجتماعية وتحسين مستوى المعيشة، ويكون التأثير على المدى الطويلللمؤسسة 
سة على العديد من المزايا والمنافع من خلال إتباعها لسياسة الإنتاج تتحصل المؤس   :مزايا تطبيق الإنتاج الأنظف -2

يعمل الإنتاج الأنظف على تحسين كفاءة التشغيل للمصانع وتحسين نوعية المنتجات، كما  :4الأنظف نوجزها كالآتي
سة من كما تمكن المؤس  . عمل على إستعادة المواد الضائعة وإمكانية تحسين بيئة العمل من ناحية الصحة والسلامةي

 كما يعمل الإنتاج الأنظف على توفير  توفير في التكاليف والعمل على معالجة النفايات والإستعانة بإعادة التدوير،
والمحافظة على المواد الأولية والطاقة والماء من  ،سة في الأسواق وتحسين مكانتها التنافسية من جهةفرص جديدة للمؤس  

 . خلال تحسين كفاءة التصنيع والإستعاضة عن المواد السامة والخطرة بمواد بديلة من جهة أخرى
                                                 

1
 _ Chris lebeer, Cleaner production exellence model, EFQM, Switzer land,2007, p.7, sur le site: http://www.sba-

int.ch/spec/sba/download, consulté le: 12/11/2012. 
 .102، ص 6002، دار الفكر العربي، القاهرة، 1، طنظام الإدارة البيئية والتكنولوجيةصلاح محمد الحجار وداليا عبد الحميد صقر،  _2

3
 _ Zainura zianon nour, Introduction to cleaner production, working paper for UTM, university technology, 

Malaysia, p.13. 
 : راجع كلا من _4

- Pawel kazmierczyk and other, Manual on the development of cleaner production policies –approaches and 

instruments-, working paper for: Unido cp program, Vienna, October, 2002, p.18. 

 .29، ص6001، بيروت، 22: ، العدد2: لبيئة والتنمية، مجلد، مجلة االإنتاج الأنظف ومستقبل الصناعةبوغوص غوكسيان،  -

http://www.sba-int.ch/spec/sba/download
http://www.sba-int.ch/spec/sba/download
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لقد حدث إنخفاض كبير في معدلات التلوث الصادرة عن قطاعات : نتاج الأنظفإستيراتيجيات تطبيق الإ -3
 :1فهناك العديد من الإستراتيجيات نذكر منها مايلي ستيراتيجيات الإنتاج الأنظف،ابيق صناعية مختلفة، بعد تط

 .ليمية والعالمية اللازمةية والإقالعمل على تبني خطط إنشاء مراكز وطنية للإنتاج الأنظف، وإيجاد الشراكات الوطن -أ
وينتج عن هذا تكنولوجيا جديدة  ،تطوير المعدات وإستبدالها، إذ يمكن مقاومة تكوين الملوثات بتطوير الأجهزة -ب

 .وذات تصريف أقل للملوثات البيئيةذات كفاءة عالية في الإنتاج 
ل ممارسات أفضل الوسائل من أجإدارة داخلية حيث تعمل الإدارة الداخلية على تشغيل أنظمة الإنتاج ب -ج

 .وإجراءات داخلية معينة
إعفاء أو تخفيض الضرائب : ى بيئي مثلانتاج الأنظف بوضع سياسات ذات منحيمكن للحكومات تشجيع الإ -د

 .مع وضع غرامات وضرائب بيئية وضمان قروض المشاريع البيئية
في تحقيق الجودة الشاملة بمنتجات المقدمة من طرف  سياسة الإنتاج الأنظف تساهم من خلال ما سبق نستنتج أن     

كما تساهم في تحسين جودة الحياة وتقليص من إنبعاثات الغازات إضافة إلى توفير عائدات   ،سة لأفراد المجتمعالمؤس  
  .ستدامةوبالتالي المساهمة في تحقيق التنمية الم ،وهذا ما تهدف إليه الجودة الشاملة .مالية من خلال تقليل التكاليف

 

 أثر الجودة الشاملة في تفعيل التسويق الأخضر: الفرع الثاني
عانت البشرية ولا تزال تعاني من ظواهر ومشكلات بيئية تهدد بشكل مباشر حياة الإنسان  ،في العقود الأخيرة   

تركيز على دور ال لهذا تعددت الجهات المسؤولة عن التعامل مع المخاطر البيئية كأن  . وتعكر عليه صفو معيشته
إرتدى التسويق عباءة جديدة . دور التسويق على وجه التحديد منظمات الأعمال في دعم المخاطر البيئية، وهنا برز  

تعتبر العلاقة بين التسويق والبيئة علاقة تبادلية وثيقة، فالتسويق كان  .خضراء ليؤكد مساندته الكاملة لتلك الجهود
شباع حاجات االمسوقون ساهموا بطريقة غير مباشرة في الحالة السيئة عن طريق  أن   إلا  وسيظل المحرك الأول للنمو، 

ستعمل لتحقيق هذا الإشباع ومدى تأثير الإستهلاك على ت  د من الإهتمام بالموارد التي لاب  إذ  ،ورغبات المستهلك
  *. تسويق الأخضرال مالبيئة برز مفهو  من التطورات الحاصلة في إنطلاقا  ، 2جودة الحياة والبيئة 

ومن المثير للسخرية . قد عولجت في إطار الجودة الشاملة ،سي والسعي إلى إرضاء الزبائنمسألة الإنخراط المؤس   إن     
سات حول العالم أعادت إكتشاف أهمية التركيز على الزبون من خلال الجودة الشاملة إدارات الكثير من المؤس   أن  

                                                 
 .27، ص6011، الهيئة العامة للبيئة، الكويت، يوليو، 127: ، مجلة بيئتنا، العددقتصاد البيئيالأنظف حجر الزاوية في منظومة الاالإنتاج دلال جمال،  _1
 .12، ص6000، الهيئة العامة للبيئة، الكويت، أغسطس، 62: ا، العدد، مجلة بيئتنالعلاقة بين التسويق والبيئة، عبد الهادي المربي _2
لمسؤولية البيئية، وضمن ضوابط يتمحور التسويق الأخضر حول إلتزام المؤسسات بالتعامل بالسلع الصديقة للبيئة والقيام بالأنشطة التسويقية في إطار الألتزام القوي با: التسويق الأخضر _*

 :للإطلاع أكثر على التسويق الأخضر راجع كلا من. على البيئة الطبيعية وعدم إلحاق الضرر بهامحددة لضمان المحافظة 
 .22، ص6009، دار اليازوردي للنشر والتوزيع، عمان، التسويق الأخضرأحمد نزار النوري وثامر البكري،  -
 .22، ص6002 ، دار اليازوردي للنشر والتوزيع، عمان،1، طالتسويق الأخضر، محمد سعيد أحمد -

- Jacquelyn A, Green marketing, NTC business books, Lincolnwood, 1998, p17. 
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علاقة الجودة الشاملة بالتسويق الأخضر ترتبط فبالتالي و ، 1ائن يقع على عاتق التسويقإرضاء الزب بالرغم من أن  
 :2بالمتغيرات الأساسية التالية

لى عنصر الجودة الشاملة في منتجاتها، سات عترتكز معظم المؤس   :علاقة الجودة الشاملة بالمنتوج الأخضر -1
المنتجات خلال مراحل دورة حياتها لضمان إستخدامها  وتقديم منتجات خضراء للعملاء مع ضرورة متابعة هذه

 .تلبية رغبات الزبائن من جهة أخرىضمن التوجه البيئي من جهة وتكون ذات جودة عالية ل
ه يتلائم مع المستهلكين يعرف التسعير بمنظور التسويق الأخضر أن   :علاقة الجودة الشاملة بالتسعير الأخضر -2

تباع اات خضراء بمستوى جودة وبسعر مختلف إلى خلق سوق جديدة خضراء، ويتم الخضر، حيث يتم صنع منتوج
 .بأعلى سعرإضافة منتوج أقل جودة وأقل سعر أو إضافة منتوج أعلى جودة : سياستين

يحمل الترويج الأخضر في طياته عناصر أساسية تعبر عن المزيج : علاقة الجودة الشاملة بالترويج الأخضر -3
ن م   ،قل فلسفتها البيئيةسة لن   تساهم أساسها الإعلان الأخضر المتمثل في الإعلان الذي تتبناه المؤس  الترويجي، والتي

ركز على ترويج قيم وثقافة إستهلاك منتجات صديقة للبيئة، خلال رسالتها الإعلانية إلى جمهورها المستهدف، وي  
ذات جودة عالية لكنها قد تفشل في تسويقها بسبب تصنع منتوجات  ن المؤسسة أن  فالترويج يلعب دور مهم، إذ يمك  

 .الترويج لهاإنعدام 
المنتوجات الخضراء ذات الجودة العالية تعمل على كسب ولاء  إن   :علاقة الجودة الشاملة بالتوزيع الأخضر -4

لأخضر صفة ن منظور التسويق اتأخذ قنوات التوزيع م  ل ،رجال البيع والموزعين وتشجيعهم على تصريف منتوجاتهم
 .ن إسترجاع مخلفات المنتج بعد الإستهلاك أو الإستعمال أو إعادة تدويرهاإضافية تمكن م  

ن تفعيل وظيفة التسويق الأخضر وتحسين جودة يسمح الدور الإستراتيجي للجودة الشاملة م   ،ن خلال ما سبقم     
 .الحياة والمجتمع

 

 سة  ة المستدامة الشاملة في المؤس  قتصاديأساليب تطبيق الجودة الا: الثالث  المطلب
سة العديد من الأساليب والتقنيات الشائعة قتصادية المستدامة الشاملة في المؤس  الايتطلب تطبيق الجودة    

الإستخدام، حيث تساعد هذه الأساليب على التحسين المستمر للفعاليات الإدارية المختلفة ومستوى أدائها وتحقيق 
 تؤدي إلى تحقيق التيسنقوم في هذا المطلب بعرض الأساليب والتقنيات وعليه . ة الإقتصاديةسالإستدامة في المؤس  

 .قتصادية المستدامة الشاملةالجودة الا
 " Green six sigma"الستة سيغما الأخضر  : الفرع الأول

الترتيب الأول وتعتمد على لسنوات عديدة الطريقة الأذكى لإدارة الأعمال التي تضع الزبائن في  six sigmaتعتبر    
اء وتحسين العمليات داخل ستخدام المعلومات والحقائق من أجل الوصول إلى حلول أفضل، وأيضا للحد من الأخطا

                                                 
 .12، صMCB ،1779، منشورات جامعة ½، العدد 26: ، المجلة الأوروبية للتسويق، المجلدالصياغة المفهومية للإهتمام بالجودة الشاملةإيريس موهر،  _1
، جامعة فرحات 2: قتصادية وعلوم التسيير، العددمجلة العلوم الا ،-دراسة ميدانية بشركة الإسمنت عين توتة باتنة–حسين الأداء التسويقي دور الجودة في تيحياوي إلهام،  _2

 .، بتصرف102، ص6002عباس، سطيف، 
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ي تتواكب مع التطورات تتوجه الأنظار إلى تطوير الستة سيغما لك   ه قد ت في الآونة الأخيرة، أن  أن   إلا   .المنطمة
سات من تقليل تأثيرها على البيئة إلى جانب ، فهي تساعد المؤس  Green six sigma: حالحاصلة في المجتمع لتصب

 .تعاملها مع القضايا التقليدية داخل عملية التصنيع
سات الستة سيغما الأخضر هي مفهوم جديد ولا يزال قيد التطور والوصول إليه، الهدف منها مساعدة المؤس  ف   

هة والمحافظة على البيئة من جهة أخرى، جالطاقات والموارد لزيادة الأرباح من والمنظمات على التخطيط لإستغلال 
يعملون على الجمع بين الطرق التقليدية للستة سيغما والطرق أنصار هذا المنهج أو التقنية  إن  . ضمن إطار الإستدامة

 Green sixتسمح . ساتلف المؤس  الجديدة التي تساعد في التعامل مع المشاكل البيئية الحالية والتي تواجهها مخت

sigma   ستخدام ايمكن  إلى ذلك للمبادرات الخضراء على الميزانية العامة، بالإضافة ةسات بتقييم الآثر العامللمؤس
كما تساعد هذه التقنية في سد الفجوة بين  نموذج العام للشركة وتوجيهه نحو تكنولوجيا خضراء،الهذه التقنية لتغيير 

م الستة سيغما في العديد من العمليات التجارية، تستخد .1ستخدام تقنيات خضراءاللشركة من خلال الوضع الحالي 
، لتحديد DMAICولكن البرنامج الأكثر ملائمة لتحقيق الإستدامة من برامج الستة سيغما هو نموذج الستة سيغما 

 .2وقياس وتحليل وتحسين التحكم في كافة الأنشطة والعمليات
 : بخمس مراحل، حيث كل مرحلة لها علاقة بحرف من حروف النموذج، وهو كالآتي* DMAICج يمر نموذ    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
1

 _ Yash challa, Report on green technology and green six sigma, version 1.0, kinduz, 23 june 2009, pp. 9-10, 

enablishing sustained exellence, on website: http://www.kinduz.com/, Consulté le: 12/1/2013. 
2
_ Tom Mc carty, Six sixma for sustainabilty, article on website: 

www.joneslarglasalleblog.com/corenet/sustainbility/six-sigma-for-sustainbility, consulté le: 23/1/2013. 

طوات الخمس في هذه العملية القوية في نفس الوقت سنتحصل يعتبر هذا النموذج من أهم نماذج تحسين الأداء، وهو إختصار لخمسة عناصر، بإتباعها هذه الخ: DMAICنموذج  _*
 : للإطلاع أكثر على هذا النموذج راجع كلا من. DMAICعلى تحسينات ممتازة، ويتحول الفريق من المشكلة إلى العمل على حلها بمتابعة العمل في 

م للمؤتمر العلمي الدولي السنوي السابع، إدارة المخاطر وإقتصاد المعرفة، جامعة الزيتونة الأردنية، ، بحث مقدمنهج حديث في مواجهة العيوب Six sigmaمحمد عبد العال النعيمي،  -
 . 12-12، ص6002نيسان  12/19

- Peter Plenkiewcz ph.d, the executeve guide to business process management, Iuniverse published, United States 

of America, 2010, p. 146. 

http://www.kinduz.com/
http://www.joneslarglasalleblog.com/corenet/sustainbility/six-sigma-for-sustainbility
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 "DMAIC نموذج" (:05) الجدول رقم
 

D 
Define :  على مستوى العمليات : يتم عليها، مثال تحديد أهداف النشاط وتشخيص العملية التي يجب أن

 .قسم الإنتاجقد يكون تحديد الهدف هو زيادة الإنتاجية من 

M 
Measure :(القياس )في  تحديد العمليات ذات التأثير الأقوى، ووضع مقاييس صحيحة وموثوقة للمساعدة

 .رصد التقدم المحرز نحو تحقيق هدف محدد في الخطوة السابقة

A 
Analyze (التحليل :)بغي وين. تحديد المتغيرات التي من الممكن أن تكون سببا في الإنحراف في العملية

 .إستخدام الأدوات الإحصائية للتحليل

I 
Improve (التحسين :)  تطغى صفة الإبتكار على النظام وإيجاد طرق جديدة للقيام بأشياء أفضل  يجب أن

 .وبأسعار أرخص، وإستخدام مختلف الأساليب الإحصائية للتأكد من صحة التحسن

C 

Control :حيحه قبل أن يؤدي إلى عيوب، القيام بتجارب التحكم لضمان أي إنحراف عند الهدر ويتم تص
مبدئية للنظام والتحقق من قدرات العملية، والإنتقال إلى الإنتاج، ثم إنشاء آليات للمراقبة ورصد مستمر 

 .للعملية
Source: Pj smit & Gj Gonje, Management principle 4

e
 op, fourth edition, juta & co edition, Cape Town, South 

Africa, 2007, p. 45. 

 

جملة من الفوائد نتيجة تطبيقها للستة سيغما الأخضر، حيث تعمل على  سة تحققالمؤس   ن خلال ما سبق فإن  م     
 :1إزالة التباين من عمليات الإنتاج، وتقليل العيوب، ويكون ذلك من خلال ثلاث طرق أساسية

 تقليل العيوب الناتجة عن تفكيك المنتجات المعيبة؛ -
 ام الطاقة والنفايات الناجمة عن العملية الإنتاجية؛استخدالتقليل من  -
 .تقليل من كمية المواد الخام والعمل على إصلاح العيوب وإعادة التصنيع والتدوير -

 

 دالة تاكوتشي: الفرع الثاني
ا تحقق أكد من أن  يتم ضبط العملية لغرض الت تستند الطريقة التي إعتمدها تاكوتشي، على مبدأ بسيط وهو أن     

الجودة، ويكون من الأفضل تصميم المنتوج أو الخدمة لتحقيق المستويات المطلوبة في مطابقة الجودة على الرغم من 
طريقة تاكوتشي هي عبارة  أي أن  . وجود الإنحرافات التي قد تحدث أثناء عملية الإنتاج أو خلال نظام تسليم الخدمة

ستعمال افضلا عن  ،لتكلفة ويركز على التطبيق الفعال لإستراتيجيات هندسيةعن نظام جودة هندسي مرتبط با
 .2أساليب إحصائية متقدمة 

                                                 
1

 _ Iwan Budhiarta, Green 6-sigma, article on website: fr.scribd.com/doc/46346849/green-six-sigma, Wednesday 5 

january 2011, consulté le: 28/1/2013. 
، رسالة ماجيستار غير -مة للصناعات الكهربائية بمعمل الرواحدراسة تطبيقية في الشركة العا -تحسين جودة المنتج بإستخدام دالة تاكوتشي، العيساوي خالد عبد الله إبراهيم _2

  .27، ص6002منشورة علوم في إدارة الأعمال، كلية الإدارة والإقتصاد، الجامعة المستنصرية، بغداد، 
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بحيث يلعب هذان المفهومان  ،دالة الخسارة وخصائص التصميم: بمفهومين مهمين للجودة هما* إشتهر تاكوتشي   
 1:كالتالي  وهي .قيق أداء مستدام وتقليل التكاليفدورا مهما من خلال تحسين وتح

فهي عملية منظمة وذات  ،تعتمد دالة الخسارة على حساب التكاليف: loss functionدالة الخسارة  -1
حسابات دقيقة لحساب التباين والإنحراف عن القيم المستهدفة والتكلفة المراد قياسها هنا هي التكلفة الإجتماعية، 

ا تماما، فهذ( نتجتحقق تصميم الم)م مع القيمة المستهدفة جعه ينسكان المنتوج الذي ت تصني  إن  ف ،وبموجب هذا المعيار
سوف يكونون  ،الأفراد الذين يشترون هذا المنتوج يفسر تاكوتشي ذلك بأن  . تكلفة الخسارة منخفضة جدا   يعني أن  

كلفة الفقدان ة بتوقد أطلق تاكوتشي على مفهوم التكلفة الإجتماعي. كون الإنتاج مطابق تماما لرغباتهمسعداء ل  
 L=D²-C :    وتأخذ الدالة شكل ،(خسارة الجودة)

L : ،خسارة المجتمعC : (تكاليف الجودة الجيدة)كلفة تجنب الإنحراف ،D² :مربع الإنحراف عن القيمة. 
 :لي يوضح فكرة دالة الخسارةاالشكل المو و  لى تلبية رغبات الزبائن وإرضائهم،فهذه الدالة تعمل ع

 "دالة تاكوتشي": (09) شكل رقم
                              

 خسارة كبيرة                        المستوى الضعيف                                   
 المستوى المتوسط

  خسارة تزداد        المستوى الجيد                                                         
                                  

 المستوى الأفضل                         خسارة صغيرة                                          
 المستويات الأعلى للمواصفات                الهدف                  المستوى الأدنى للمواصفات                              

 

تأطير مفاهيمي ومؤشرات قابلة للتطبيق في –تقنيات التحسين المستمر والأداء التنظيمي واري وعلي منصور محمد بن سفاع، نزار عبد المجيد البر  :المصدر
 .62، ص6009، مجلة العلوم الإدارية والإقتصادية، العدد الأول، جامعة عدن، اليمن، يونيو، -المنظمات الصناعية

 

الجودة الشاملة بخرائط الضبط وضبط العمليات، وهذا  يهتم خصائص التصميم بضبط :خصائص التصميم -2
سم ضبط الجودة الخطية، حيث قام تاكوتشي بإضافة تصميم العملية والمنتج كنشاطات لضبط وتحسين امايطلق عليه 

وتساعد هذه الطريقة على إستحداث نظام يطور المواصفات الخاصة بالعمليات وتصاميمها والمنتج، كما . الجودة
 : قة تاكوتشي على النقاط التاليةتشمل طري

 .في جودة الإنتاج وتقليل التكاليفيساهم التصميم الجيد للعملية والمنتج بشكل فاعل  -أ

                                                 
وحصل على  1762ولد عام . لوجية صناعية يابانية، مدير تنفيذي لشركة أمريكية متخصصة في التجهيز علاوة على أنه مدير لمؤسسة تكنو taguchiيعد الدكتور تاكوتشي  _*

  .1720في مجال الجودة في اليابان عام  deming، حاز على جائزة 1726عام  kushuالدكتوراه في العلوم من جامعة 
1

 :راجع كلا من _
 .271، ص1772والتوزيع، عمان، الأردن،  ، دار الفكر للطباعة والنشر1ط ،-مدخل كمي–إدارة الإنتاج والعمليات التميمي حسين عبد الله حسن،  -
 .221، ص6000، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، 1، طإدارة الإنتاج والعمليات، عبد الستار محمد العلي -

-Heizer joy ET Render Barry, Operations management, 6th edition, prentice hall, 2001, p.178. 
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 .الخاصة بأداء العملية أو المنتج في الإنحرافات مستمرا   تتطلب عملية تحسين الجودة تخفيضا   -ب
 .ب الإحصائيةستخدام التجار نتج بايمكن تحديد مقاييس العملية والم -ج
 .ستخدام التأثيرات غير الخطية بين مقاييس العملية أو المنتج وخصائص أداء المنتجيمكن تخفيض إنحراف الأداء با -د

سة من تطبيق مختلف الأساليب هو تلبية رغبات ومتطلبات الزبائن التي هدف المؤس   فإن   ،ن خلال ما سبقم     
وعي البيئي وثقافة الإستدامة حيث أصبح الزبون يسعى للحصول على خصوصا مع زيادة ال أصبحت أكثر تعقيدا  

كما تلعب مواصفات . سة بتبني مركز تنافسيمنتجات خضراء غير مضرة للبيئة وذات جودة عالية، مما دفع المؤس  
يتم تسليط الضوء وهذا ما س ،قتصادية تحقيق التنمية المستدامة من الناحية الافي هاما   لإدارة الجودة دورا   7000الإيزو 

 .اليعليه في المطلب المو 
 

 قتصاديةسة من الناحية الاة للمؤس  لتحقيق التنمية المستدام  آليةك iso 9000مواصف ات  : المطلب الرابع
 : 1سة في العناصر التاليةللمؤس   7000يمكن إجمال أهم الفوائد التي تقدمها مواصفات الإيزو    
 7000شهادة المطابقة لللإيزو  معتبرة على الصعيد المحلي والعاملي، حيث أن  إمكانية الحصول على حصة سوقية  -1
ا يعود ذلك على ن خلالها زيادة في حجم المبيعات، ممسة آفاق سوقية جديدة تجني م  تحقق للمؤس   ن شأنا أن  م  

 .الربحية
تجاتها إلى الأسواق العالمية وخاصة أن سة على المنافسة، مما يساعدها على تصدير منالمساهمة في زيادة قدرة المؤس   -6

 .كشرط أساسي لدخول منتجاتها إليهاسة على شهادة المطابقة  هذه الأخيرة تعتبر حصول المؤس  
 .ستمر لجودة المنتجات أو الخدماتالتحسين الم -2
 .ستغلال الموارد والطاقةا ترشيد المساهمة في -2
 ى الربحية وقيمة السهمتؤثر عل أن  تحقيق ميزة تنافسية من الممكن  -2
 .اليف الناتجة عن التوقعات وغيرهاتخفيض التكاليف بتقليل نسبة المعيب والهدر وتقليل تكاليف الصيانة والتك -2
أداء أفضل في عملية صنع القرار، حيث يعد نظام الجودة نظاما للمعلومات فالمرجعات الداخلية، ومراجعات  -2

سة بما تحتاجه تمد إدارة المؤس   7000للإيزو للبينات ومراقبتها، تعد مقومات أساسية  الأداء الإداري، والتوثيق السليم
 .ن معلومات لصنع القرارات الصحيحةم
تحسين الأداء الإنتاجي من خلال رفع الكفاءة وزيادة الأنشطة التشغيلية، وتحسين العمليات وزيادة إنتاجية  -9

شتراة الداخلة في العملية الإنتاجية، من خلال التركيز على عملية تقييم العاملين، وتحسين جودة المواد الأولية الم
 .تهم على تلبية المتطلبات المحددةالموردين وإختيارهم على أساس مقدر 

ن خلال التركيز على متطلباتهم وتلبية حاجاتهم سة، والمحافظة عليهم م  أو الزبائن بالمؤس   تحقيق ثقة ورضا العملاء؛ -7
 .ديم منتجات خضراء ذات جودة عاليةتقبشكل مستمر و 

                                                 
دراسة حالة شركة مناجم الفوسفات بتسبة –قتصادية لتحقيق التنمية المستدامة سة الافي المؤس  ( الإيزو)العالمية مل للمواصفات الإستخذام المتكاراشي طارق،  _1

SOMIPHOS- ،196، ص6011، رسالة ماجيستير في إطار مدرسة الدكتوراه في العلوم الإقتصادية وعلوم التسيير، جامعة سطيف. 
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ن خلال رفع كفائتهم بالتوجيه والتدريب وتطوير ن معونياتهم م  المساهمة في تحسين أداء العاملين والرفع م   -10
د في خلق وعي ويساهم في تكوين سياسات عمل واضحة ومحددة تساع ،القدرات الشخصية وتوضيح مسؤوليتهم

 .وإدراك أكبر للجودة
يق زيادة في الأرباح نتيجة زيادة المبيعات وتحسين العمليات الإنتاجية وتقليل التكاليف، وبالتالي ترشيد تحق -11

 .إستغلال الموارد والطاقات
ن الضروري ربط الجودة الشاملة بالمضمون الإقتصادي بصنع المنتج أو السلعة بشكل مريح ن خلال ما سبق، م  م     

ن الضروري أيضا ربط م  . ن جهة أخرىيكون السعر بمتناول القدرة الشرائية م  بحيث و  ،بالنسبة للمصنع من جهة
الجودة الشاملة بحاجات المجتمع ذات الصلة بالصحة والسلامة والأمان التي تمس الإنسان والبيئة، حيث يتم توفير كافة 

 .يه في المبحث المواليوهذا ما سيتم التطرق إل ،الجهود لتحقيق التنمية المستدامة من الناحية الإجتماعية
 

 دور إستراتيجية الجودة الشاملة في تحقيق البعد الإجتماعي للتنمية المستدامة: المبحث الثالث
سات الأعمال، فإن إدارة شؤونه التي تمثل أصبح الرأسمال لمؤس   ،في الوقت الراهن ،المورد البشري على أن   بناءا     

المورد البشري دور مهم في تحقيق ف .ة المجتمعضافة إلى المساهمة في تحقيق رفاهيبالإ ،سةالجوانب الإجتماعية في المؤس  
سيتم التطرق في هذا المبحث إلى معرفة الدور الذي . ةالمقدم السلعةسواء على مستوى الخدمة أو  ،الجودة الشاملة

ية الإجتماعية بالجودة الشاملة مع التطرق من الزبائن الذاخليين والزبائن الخارجيين وإبراز العلاقة بين المسؤول يلعبه كلا  
 .62000إلى آلية تحقيق الإستدامة من خلال مواصفات الإيزو 

 

 تحقيق الإستدامة الإجتماعية  لسة الإقتصادية  المؤس  الزبائن الداخلين في  تأهيل  : المطلب الأول
 وكل موظف يسبق عمله الآخر يعتبر موردا  الزبائن يتواجدون داخل المنظمة وخارجها  فإن   ،في إطار الجودة الشاملة   

الجودة الشاملة هي مدخل إلى ف .له لذلك الموظف، يتبع عمله عمل موظف آخر أو يعتمد عليه بشكل ما يعتبر زبونا  
شكل مسؤولية كل فرد في المنظمة من الإدارات العليا والأقسام تمراحل الأداء، و تطوير شامل ومستمر يشمل كافة 

 .إلى إشباع رغبات العميل، ويشمل نطاقها كافة مراحل التشغيل وحتى التعامل مع العميل يا  وفرق العمل سع
ا كنطام إجتماعي يحتوي على أفراد، وعليه وإنم   ،ليس فقط كنظام فني ،فلسفة الجودة الشاملة تنظر إلى المنظمة إن     
موضع  التفاعل بين الجماعات في واقع العمل أيضا  الجوانب المرتبطة بإتجاهات الطموحات والدوافع والسلوكيات و  فإن  

العنصر البشري هو الأقوى والأهم في إنجاح الإدارة، وجودة العمل هي جزء أساسي في مفهوم  كما تؤمن بأن  . إهتمام
 .الجودة الشاملة
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 التعرف على حاجات الزبائن الداخليين  : الفرع الأول  
المنظمات ترى الزبائن الداخليين في المنظمة هم طاقم الموظفين أو العاملين في  في إطار الجودة التقليدية، فإن     

في إطار الجودة الشاملة، : "أي نستطيع صياغة الجملة الإستهلاكية في التعامل مع المستهلكين كما يلي. المنظمة ذاتها
 .1"يعمل الزبائن الداخليين على إنتاجها

م لإنتاج بضائعها عمليات محددة بحيث يكون ستخد  المنظمات ت   نظر التلقليدية بأن  تعريف الزبائن من وجهة ال إن     
ا الأشخاص الذين تتعامل معهم المنظمة الأشخاص الذين تتعامل معهم المنظمة قبل إتمام هذه العملية هم الموردون، أم  

الزبائن والموردون هم عبارة عن  إن  ن وجهة النظر التقليدية هذه، فأي م  . بعد إتمام هذه العملية هم المستهلكون
 .مجموعات تقع خارج نطاق المنظمة

يتواجدوا داخل المنظمة أي كل موظف يسبق عمله الآخر  الزبون والمورد يمكن أن   فإن   ،ا في إطار الجودة الشاملةأم     
 معين ثم يسلمها إلى يضيف بعض القطع للوح الإلكتروني( أ)لو قلنا الموظف : مثلافيعتبر مورد لذلك الموظف، 

عبارة عن مورد للموظف ( أ)الموظف  من خلال هذه العلاقة نلاحظ أن  . ليصل هذه القطع فيما بينها( ب)الموظف 
العامل في  نستنتج أن  كذلك ن خلال هذه العلاقة  وم  (. أ)عبارة عن زبون لدى الموظف ( ب)الموظف  ، وأن  (ب)

يبين لنا النظرة التقليدية للزبائن سواء داخل المنظمة أو ( 02)والملحق رقم  ،وردالمنظمة تارة يعامل كزبون وأخرى كم
 .خارجها

الموظفيين يعتمدون على بعضهم كأفراد كما  ن أن  التعرف على حاجات الزبائن الداخليين عبارة عن التأكد م   إن     
 قد يفترض البعض أن  . ل دائم ومستمرم يفضون بحاجاتهم بشكتعتمد الدوائر والوحدات على بعضها البعض وأن  

ه وأن   ،ن ذاتهاأن عملية التغيير لا تحدث م   ، هوعملية الإتصال تحدث بشكل طبيعي، ولكن ما يجب الإشارة إليه
امها لتحسين الإتصال داخل المنظمة ن الممكن استخدن الوسائل التي م  وهناك العديد م   .يجب تسهيلها وتشجيعها

 .2رق التحسين والتي ت مناقشتها في الفصل الأولرق الذاتية للإدارة وف  والف   quality circlesمثل حلقات الجودة 
 

 سة الإقتصادية لتحقيق الإستدامةإستراتيجية تأهيل الزبائن الداخليين في المؤس  : الفرع الثاني
: ات التي تغطي المجالات الآتيةسة بإتباع عدة إستراتيجييمكن تحقيق التنمية الإجتماعية المستدامة داخل المؤس     

 :من إستراتيجية تنمية الموارد البشرية، وهي كلآتيالتدريب، التحفيز، والإتصال والتي تندرج ض  
دة أشكال، حيث ان الأساسية للتوجيه والقيادة، وهو يتخذ ع  كعتبر التحفيز إحدى الأر ي   :إستراتيجية التحفيز -1
حث عن العوامل الخارجية المحركة للفرد والدافعة له لإتخاذ سلوك معين أو تغيير كعملية الب: " كن إعتبار التحفيزيم  

سة وتحقيق أهدافها من خلال مساهمته في التحفيز يعمل على التركيز على مشاركة العامل في إدارة المؤس   إن  . 3"مساره

                                                 
 .72، صسابقمرجع الشيخ، خضير كاظم حمود وروان منير  _1
 .100ص ،المرجع نفسه _2
 .160، ص6001، الدار الجامعية، الإسكندرية، 2، طإدارة الموارد البشريةأحمد ماهر،  _3
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أغلب  صر الجودة الشاملة، كما أن  من أهداف وعناويدخل ض   ،ث روح التعاون والعمل كفريق واحدإتخاذ القرارات وب  
 .إلى أهمية التحفيز في المشاركة الفعالة في إنجاح الجودة الشاملةلة أشاروا في المبادئ التي وضعوها واد الجودة الشامر  

ز سة، والتي تعتبر من الحوافتتطلب المشاركة ذات المستوى العالي من جميع الأفراد داخل المؤس   ،والجودة الشاملة كنظام
راسة محيط إن إتباع إستراتيجية التحفيز يتطلب د  . المفضلة لحث الأفراد على زيادة العطاء وتحقيق الرضا الوظيفي

المؤسسة وتشخيص وضعيتها لتحديد الحوافز الملائمة لها والتي تسمح بتحقيق الجودة الشاملة وتحقيق التنمية المستدامة 
 : ن خلالم  
 حيث التقدير والإحترام؛ إشباع حاجيات عمالها خاصة من -
 سة؛شعور العمال بروح العدالة داخل المؤس   -
 سة وزيادة روح الولاء والإنتماء؛جذب العمال إلى المؤس   -
 تنمية روح الفريق والتعاون والتضامن بين العمال؛ -
 سة أمام المجتمع؛تحسين صورة المؤس   -
 .سةتطوير أداء المؤس  -

ن أجل تطوير أداء الموارد البشرية لتحقيق البعد إستراتيجية التحفيز ضرورة حتمية م   تطبيق ، يتضح أن  مما سبقو    
 .لهاسة وبالتالي تحقيق الكفاءة وتحسين الأداء المستدام الإجتماعي للتنمية المستدامة داخل المؤس  

القرارات من الإدارة إلى تدفق المعلومات والتعليمات والتوجهات والأوامر و "يمثل الإتصال : إستراتيجية الإتصال -2
قتراحات وشكاوى وغيرها لغرض ابحاث و اسين، وتلقي المعلومات والبيانات الضرورية منهم في صورة تقارير و المؤس  

عتبر الإتصال أهم محرك أو معطل لتفاعلات الجماعة، وبرنامج حلقات الجودة نموذج ي  . 1"إتخاذ قرار معين أو تنفيذه
ن خلال تدفق المعلومات في  ن مقاومة التغيير م  قلل م  سمح بتوفير المعلومات الضرورية وي  ن نماذج الإتصال الذي يم  

ن أجل التحسين كلا الإتجاهين العمودي والأفقي وبين مختلف المستويات الإدارية، كما يسمح تدفق المعلومات م  
الجودة الشاملة وتحقيق البعد سة تحقيق يسمح تطبيق إستراتيجية الإتصال بالمؤس  كما . المستمر لنظام الجودة

 :ن خلالالإجتماعي للتنمية المستدامة م  
 تحقيق التعاون بين الأفراد من خلال نقل وتبادل المعلومات؛ -
 سة؛التنسيق بين جهود الأفراد لتحقيق هدف المؤس   -
 تحقيق التفاهم بين الإدارة والعمال؛ -
 تحقيق الرضا في العمل ورفع الروح المعنوية؛ -
 .قل إقتراحات وشكاوى العمال إلى الإدارة العليان -
عد التدريب العنصر الرئيسي لنجاح تطبيق مدخل الجودة الشاملة، فتطبيق هذا المدخل ي  : إستراتيجية التدريب -3

عد من الوسائل الكفيلة بتغيير الأنماط التدريب ي  ف. يعتمد على تطوير مهارات جديدة لم تكن تعطى الإهتمام من قبل
                                                 

 .672، ص1779، دار اليازوردي، الأردن، أسس الإدارة الحديثةبشير العلاق،  _1
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ن يمكن السلوك الإنساني م   سلوكية للأفراد داخل المنظمات، إذا أن تزويد المتدربين بالمهارات والقدرات من شأنه أن  ال
 .1الإنسجام مع مجمل التغيرات التي يمارسها التدريب في إطار العمليات التجارية في تحسين كفاءة وفاعلية المنظمات

حدى إستراتيجيات الجودة الشاملة لأنا اا ن يعتبرها بأن  فهناك م  توجد عدة وجهات نظر لإستراتيجية التدريب، 
ر إليها بأنا نظ  كما ي  . سةوبالتالي إمكانية تحقيق أهداف المؤس   ،سة لأنشطة الجودة وأهميتهاتسمح بفهم كل فرد بالمؤس  

 .2سةإحدى الإستراتيجيات الدفاعية تستهدف الإهتمام بالظروف الداخلية للمؤس  
 :3اتيجية التدريب الخاصة بتطبيق الجودة الشاملة المجالات الآتيةتغطي إستر 

 التدريب المفاهيمي على الجودة، ويتناول مفهم الجودة وأبعادها ومبادئها ومتطلبات تطبيقها وغيرها؛ -
ودة التدريب على أدوات الجودة، والذي يتضمن التدريب على المشاركة في فرق العمل وعلى التسلسل المنهجي للج -

 ومهارات التقييم والتحسين المستمر؛
 نجاز المهام بفعالية؛إالتدريب على إدارة الوقت، أي  -
مع الأفراد والمعارف كسابهم المهارات في إتخاذ القرار والتعامل يادة، والذي يركز على المديرين لا التدريب على الق -

 .التنظيمية
سة بتدريب أفرادها على كافة الأساليب على إلتزام إدارة المؤس   ،املةفي ظل الجودة الش ،تقوم إستراتيجية التدريب    

والطرق للمحافظة على البيئة وتحقيق التنمية المستدامة، والعمل على وضع برنامج يواكب كافة التغيرات في المحيط 
 .تقوم على الشفافية ومواكبة التقنيات الحديثة ومبادئ الحوكمةو  ،سةالمؤس   هالذي تنشط في

الموارد البشرية تعتبر العمود الفقري لإحداث التغيير نحو التنمية وهو أهم  من خلال ما سبق ذكره، نستنتج أن     
نموية العملية الت هم الإستثمارات لمقابلة التحديات، لأن  ن ألإستثمار في الموارد البشرية م  عتبر اعامل للتنمية، كما ي  

التعرف على مفاهيم دور الموارد البشرية في إدارة التغيير، ومعرفة أهم التحديات فلابد من  .ترتكز على الموارد البشرية
 تكز على ترقية الأداء وتحسين بيئتهبرامج الجودة الشاملة تر  وأن   ، وآليات وأدوات ومعايير التغيير،التي تواجه التغيير

سات ن الإهتمام بترقية الأداء في المؤس  بد م  فلا ، تكتمل حلقات التنمية البشريةحتى  ف .والإهتمام بالموارد البشرية
الأداء أسلوب لترقية الآداء، وإدخال نماذج لذلك، وتبني أساليب اهيم الحديثة مثل مفهوم الحوكمة كوإدخال المف

وهي مجموعة العوامل الداخلية والخارجية المحيطة،  ،كذلك من الحلقات المهمة البيئية والتنمية الإجتماعية. سيالمؤس  
 .العوامل البيئية لها تأثيرات على الموارد البشرية على الأداء، كما أن   أو سلبا   التي تؤثر إيجابيا  و 

تطوير الموارد، ل أساليبن توفير الإهتمام بالموارد البشرية يعتبر الأساس للتنمية المستدامة، فلابد م   وخلاصة القول أن     
ق على أرض الواقع والإهتمام بالقطاعات وبث ثقافة الجودة الشاملة في وتوفير التحويل والخبراء والمتابعة للتطبي

 .سةالمؤس  
 

                                                 
 .162، ص 6002، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 1، طإدارة الموارد البشريةخضير كاظم وياسين كاسب الخرشة،  _1
 .112-162ص، 6007دار وائل للنشر، عمان، الأردن،  ،إدارة الجودة الشاملةمحفوظ أحمد جودة،  _2
 .100، ص6000، جامعة الزقازيق، الإسكندرية، ، تطبيق إدارة الجودة الشاملة بين النجاح ومخاطر الفشلزين الدين يزيد عبد الفتاح _3
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 قتصادية  تدامة الإجتماعية ضمن المؤسسة الادور الزبائن الخارجيين في تحقيق الإس: المطلب الثاني
المستهلك والعمل  اس إحترامنسق مشترك قائم على أس  ظم الإقتصادية في العالم تتميز جميعها ب  ت الن  قد أصبح  ل     

من أهمية المنافسة كمحدد أساسي لمركز أي مشروع في السوق وبالتالي تجعله أكثر قدرة  على إرضائه، وذلك إنطلاقا  
ن خلال قيامه بتقديم السلع والخدمات التي تحقق رغبات العميل، إذ أصبحت م   ،من المنافسين على إرضاء المستهلك

 .التميز والتفوق لمعظم الشركات في الوقت الحالي ركرة إشباع رغبات العميل هي س  ف  
تحديد المنتجات و تحديد رغباهم : ما أصبحت كل مراحل الجودة الشاملة مرتبطة بمراعاة مطالب العملاء مثلك     

سواء كان  ،والخدمات اللازمة لإشباع هذه الرغبات، وأصبحت الجودة الشاملة تعني إرضاء المستهلك بالدرجة الأولى
 .المستهلك هو المستهلك الخارجي الذي يتعامل في السلعة أو الخدمةهذا 

 عملية الإنتاج وحدها يمكن لها أن   أي أن   ،ن الناحية التقليدية، كان الزبائن يستثنون من عمليات تطوير المنتجاتم     
على تحقيق  وغير قادرا   مدمرا  يعتبر  ن شأنه أن  مثل هذا التصرف م   فإن   ،تنافسيةترضي المستهلك، ولكن في بيئة عمل 

كن ن أهم المعايير التي تم  ويعتبر الرضا لدى العملاء م  . ل التنافسية المشتدة في الأسواقأهداف المنظمات في ظ  
ولقد تعددت الكثير من التعاريف لرضا العملاء والذي يمثل الإنطباع  ن جودة سلعها وخدماتها،ن التأكد م  سة م  المؤس  

ما بعد شراء إستهلاك خدمة فسية ل  نن المقارنة بين خصائص المنتوج وتوقعاته، فهو حالة الناتج ع   أو شعور العميل
لدى عملائها للمحافظة على بقاءها إلى العمل على زيادة درجة الرضا  سةالمؤس   لذلك تسعى. 1معينة أو منتج معين

ن وضع إستراتيجيات ونماذج لتحديد بد لها م  لا ،سة زبائنها الخارجيين وعملائهاوقبل أن ترضى المؤس   ،في السوق
 : ه الإستراتيجيات هي كالآتي، وهت  ، سواء كانت تقدم منتجاتومعرفة كافة حاجات المستهلكين الخارجيين

 

 Schulte’sإستراتيجية  : الفرع الأول
والشكل  ،ن أجل التعرف على حاجات المستهلكينخطوات م   ستن ام إستراتيجية م  بإستخد Scholtesيوصي    

 : ه الإستراتيجيةالموالي يبرز لنا هت  

 "للتعرف على حاجات المستهلكين  Schultesإستراتيجية "  (:10) الشكل رقم
 
 
 
 

 .77ص ،6010، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 1، طإدارة الجودة في المنظمات المتميزةخضير حمود وروان الشيخ،  :المصدر
 

                                                 
 :راجع كلا من _1

- Daniel Ray, Mesurer et developper la satisfaction des clients, 2
 ème

 tirage édition d’organisation, Paris, 2001, 

p.22. 

- Christian Derbaix et Joel Breé, Comportement du consommateur, édition economica, Paris, 2000, p.505. 

 .21، ص6006، الدار الجامعية، مصر، قراءات في إدارة التسويقد فريد الصحن، محم -
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 :1ه الإستراتيجية كالآتيم تحليل كل عنصر من عناصر هت  تي     
ن بعض ن التحري ع  لابد م   ،ن حاجات الزبائنقبل البدأ بجمع المعلومات ع   :التحري عن النتائج المتوقعة -1

 مقارنتها بالنتائج ن ثم  وم   ،النتائج المتوقعة، حيث تعمل المؤسسة على كتابة ما تظن أنه حاجات الزبائن المتوقعة
 .لمنظمة على إتصال بحاجات الزبائنن هذه الخطوة هو تحديد ما إذا كان ممثلوا االهدف م  فالحقيقية 

ن ولا يتم ذلك إلا م   ،تكون عملية جمع المعلومات منظمة ومرتبة يجب أن   :تطوير خطة لعملية جمع المعلومات -2
 لها لوبة، وماهي الفئة التي سوف توجهوع المعلومات المطماهو ن: خلال ووضع خطة تشمل على معلومات مثل

لمقابلات ن خلال الهاتف أو اسواء كانت م   ،تم إستخدامهاالأسئلة مع تحديد الإطار الزمني والوسيلة التي سوف ي  
 .الشخصية أو الإستبيانات

إجراء إختبار بسيط يشمل ن الأفضل ه قد يكون م  فإن   ،قبل البدء بعملية جمع المعلومات: جمع المعلومات -3
مات التي وضعت تملة الحدوث في منهجية جمع المعلو التعرف على المشاكل المحبد هذا عويسا. ن الزبائنقليل م   عددا  

ات مع التركيز على بعملية جمع المعلوم ن التجربة يجب البدء فعليا  بعد الإنتهاء م   الخطوة السابقة، ن خلال الخطة فيم  
 .الإطار الزمني

هذه  هل تتطابق: ن خلال طرح بعض الأسئلة مثليجب تحليل النتائج بشكل دقيق وموضوعي م   :تحليل النتائج -4
التي حددها النتائج مع النتائج المتوقعة الأولى؟ كيف تختلف أو تتفق هذه النتائج مع بعضها البعض؟ وماهي المشاكل 

 .الزبائن؟ إلى غير ذلك
ن ثم مشاركتهم بهذه النتائج وسؤالهم وم   ،ن الزبائنختيار عدد م  ان خلال م   :هاالتأكد من صدق النتائج وثبات -5
 .تفقون معها أم لايما إذا كانوا ي  ف

على النتائج النهائية، يجب تطوير فكرة التغيرات التي يجب إحداثها وكيفية إحداثها  بناءا   :إتخاذ التصرف المناسب -6
تتماشى هته التغيرات مع الأولويات  ءات تصحيحية طويلة الأمد، وأن  ل أخذ إجراضوأولوياتها حسب الحاجة ويف

 .المحددة من طرف الزبائن
 

 servqualنموذج الفجوة  : الفرع الثاني
من  ن خلال الدراسات التي قام بها كلا  ظهر خلال الثمانينات م   servequalيسمى نموذج الفجوة بـــ    

parasuranan end zerlhmal berry ة والمساعدة في ودامه في تحديد وتحليل مصادر مشاكل الجبغية لستخد وذلك
تقييم الجودة حسب نموذج الفجوة يعني تحديد الفجوة بين توقعات العملاء لمستوى الخدمة  إن  . كيفية تحسينها

 .وإدراكهم للأداء الفعلي
 :2يمكن التعبير عنها بالعلاقة التاليةأي معرفة وتحديد مدى التطابق بين الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة و    

                                                 
 .100-77سابق، صخضير كاظم حمود وروان الشيخ، مرجع  _1
، جامعة محمد خيضرة، 02: مجلة العلوم الإنسانية، العدد ،-دراسة نظرية–تطوير نموذج الفجوة في قياس جودة الخدمات المصرفية إلى المستوى العالمي رعد حسن الضرن،  _2

 .16، ص 6002بسكرة، 
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 التوقع  –الإدراك = جودة الخدمة 
المحور الأساسي في تقييم جودة الخدمة وفق هذا النموذج يمثل في الفجوة بين إدراك العميل لمستوى الأداء  إن     

بتصميم الخدمة وتسويقها هذه الفجوة تعتمد على طبيعة الفجوات المرتبطة  ا وأن  الفعلي للخدمة وتوقعاته بشأن  
 .وتقديمها

 

 الإتجاه نموذج :الفرع الثالث
 Taylor et نم   بها كل قام التي راساتللد   نتيجة 1992 عام ظهر  ( Servperf ) سماب النموذج هذا ويعرف   

Cronin، ويعرف دمةالمق للخدمة عليالف   للأداء  العميل بإدراك يرتبط مفهوما النموذج هذا إطار في ونعرف الجودة 
 .1"المقدمة بالخدمة المرتبطة الأبعاد نم   مجموعة أساس على الأداء تقييم: "هأن   على الاتجاه

 للخدمة، الفعلي الأداء تقييم على ويركز الخدمة، جودة تقييم في الفجوة فكرة رفض أساس على الاتجاه نموذج يقوم   
 الاتجاهات نم   كنوع عنها التعبير يتم الخدمة جودة أن   ذلك ،فقط بالعميل الخاصة دراكاتالإ جانب على التركيز أي

 . للخدمة الحالي الأداء نع   الرضا ومستوى سة،المؤس   التعامل وتجارب وخبرات السابقة العملاء لادراكات دالة وهي
 هذا وضمن ا،له الحالي والأداء للخدمة السابقة الإدراكات بين وسيطا   عاملا   يعتبر ،النموذج هذا حسب فالرضا   

تم ذكرها يوالتي س   ،الجودة لمستوى المحددة المؤشرات عتبرت  . العميل طرف من الخدمة جودة تقييم عملية متت   الإطار
 نموذج وفق الخدمة مستوى لتقييم أساسية ركيزة ،(الملموسية ،الأمان التعاطف، الاستجابة، الاعتمادية،) لاحقا  

Servperf
2
: 

سة، أي تكون بشكل يمكن درة على تقديم خدمة تكون حسب ما وعدت به المؤس  وهي الق :الإعتمادية -1
 .كون بدرجة عالية من الصحة والدقةالإعتماد عليها، وي

تتعلق بقدرة مقدم الخدمة على الإستعداد لتقديم الخدمة للعميل بشكل دائم وقدرته على تقديم : الإستجابة -2
ديم الخدمة ، إلى جانب شعور مقدم الخدمة بالحماس والسعادة عند تقلأخيرهذا االخدمة في الوقت الذي يحتاج إليها 

 .هازيت  للعميل ومدى جاه  
يعمل هذا المؤشر على فهم حاجات العميل وتحديدها  (:العاطفة)درجة تفهم مقدم الخدمة لحاجات العميل  -3
 .تزيده بالرعاية والعنايةو 
 .ن يقدمهافي الخدمة المقدمة وم  ان وهي تعبر عن درجة الشعور بالأم :الأمان -4
المعدات ومظهر مقدمي الخدمة : سة الخدمية مثلويشير إلى التسهيلات المادية المتاحة لدى المؤس  : الملموسية -5

 .معهموأدوات ووسائل الإتصال 

                                                 
، 1779جوان  الجامعة الأردنية، الأردن، ،06:، العدد62، مجلة العلوم الإدارية، المجلد التي تقمدها المصارف التجارية في الأردن قياس جودة الخدمات المصرفيةناجي معلا،  _1

 .226ص 
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 اتعملي على يتوقف استمراريتها وضمان المطلوبة الجودة مستويات تحقيق ن  ن خلال ما سبق، نستنتج أم     
 إجراءات وتطوير الإدارية الأنظمة بتكييف الداخلي المستوى على سةالمؤس   بها تقوم التي المستدام والتطوير التحسين

 في التميز عن البحث طريق عن الخارجي ستوىالم وعلى ،البشرية الموارد وزرع ثقافة التنمية المستدامة في وتدريب العمل
 .ائن وتلبية الحاجات الحالية مع مراعاة لحاجات الأجيال اللاحقةء وتحقيق رضا الزبالعملا مع العلاقات

 

 قتصاديةية الجودة الشاملة في المؤسسة الاعلاقة المسؤولية الإجتماعية بإستراتيج: المطلب الثالث
لمحركة جديد في الاهتمام بالعنصر البشري باعتباره القوة ا شهد الفكر الاقتصادي مع تسعينيات القرن السابق تحولا     

ا للتوجهات الجديدة التي أقرته   ، ونظرا  في نفس الوقت لعملية الإنتاجية ه وسيلة وهدف ل، إذ أن  سةوالمبدعة في المؤس  
  ، فإن  عن المحافظة على حقوق الإنسان فضلا   ةرتقاء بالرفاهية الإنسانيالتنمية المستدامة في تحقيق العدالة الاجتماعية والإ

في تحقيق  ليس أملا   ،قتصاديةسة الإللمؤس   *1تنامي المسؤولية الإجتماعية مات وغيرها دفع إلىلتزامواجهة هذه الإ
ن خلال هذا سة م  ستدامة وتطور المؤس  وطوعية كشروط لإ ستجابة لها بصورة أخلاقيةللإولكن   ،التنمية المستدامة

اد المسؤولية في بعض النقاط سواء كانت المسؤولية تشترك الجودة الشاملة مع أبع .نحو التنمية المستدامةالتوجه العالمي 
 :وتتمثل أهم هذه النقاط فيما يلي ،سة أو على المستوى الخارجيالإجتماعية على المستوى الداخلي للمؤس  

 

 الصحة والسلامة المهنية: الفرع الأول
 تسعى التي الأهداف أبرز نم   عتبري   ،لها والصحي المهني الأمن متطلبات وتوفيرى الموارد البشرية، عل الحفاظ إن     

 فالسلامة .،البشري مواردها أداء على مباشر بشكل يؤثر ذلك ن  أ وخاصة تحقيقها، إلى اليوم الأعمال ساتمؤس  
  :هي المهنية

 ،2"البشري العنصر العناصر هذه مقدمة وفي العمل حوادث لهم ببهس  ت   الذي الضرر نم   الإنتاج عناصر جميع حماية"
 .3"العمل مكان في ابه الإصابة المحتمل والنفسية الجسدية الأمراض من البشرية الموارد حماية" :فهي المهنية الصحة اأم   

 وقوع دمع   يضمن والذي العمل، بيئة في الآمن الأداء تحقيق: "ان  أ على المهنية والصحة سلامةلل ينظر وبالتالي
 نم   خالية عمل بيئة تأمين بيج   كما .العمل أثناء الأدنى لمستوىا وإلى الإمكان قدر نهام   الإقلال أو الحوادث
 . 4" وغيرها...والرطوبة الحرارة الضوضاء، الهواء، ملوثات مثل للعاملين المهنية بالصحة الضارة المؤثرات

                                                 
 سةالمؤس   بين أخلاقي فالمسؤولية الإجتماعية التزام. الاقتصادية العلاقات محيط مؤخرا في عنوة نفسها فرضت قد للمؤسسات الاجتماعية المسؤولية مسألة نإ: السؤولية الإجتماعية _*

 نجاحها على بدوره ينعكس والذي عام، بشكل تمعلمجوا المستهلكين أذهان في مكانتها تعزيز شأنه من بما تمع،لمجتا وبين بينها الروابط تقوية إلى خلاله من تسعى تمعلمجتوا الإقتصادية
 :من للإطلاع أكثر على موضوع المسؤولية الإجتماعية راجع كلا.المستقبل في أدائها وتحسين

 - Astrid Mullenbach , La responsabilité sociétale des entreprises, LE FLANCHEC, Sorbonne, Paris 2002, P. 5. 

 .83ص ، 2009 عمان، للنشر، وائل دار ،1 ط ،والصغيرة المتوسطة الأعمال منظمات وإستراتجية إدارة ،الغالبي منصور محسن طاهر -
 .52 ص ، 2005 عمان، للنشر، وائل دار ،لالأعما وأخلاقيات الاجتماعية المسؤولية ،العامري محسن مهدي صالحو  الغالبي منصور محسن طاهر -
 .570ص ، 2005 عمان، للنشر، وائل دار ،المعاصرة البشرية الموارد إدارة ،عقيلي وصفي عمر _2
 .185ص ، 2004 الأردن، التوزيع، و للنشر الحامد دار ،البشرية الموارد إدارة صالح، فالح محمد _3
 .19ص ، 2006 بعابدين، ، للطباعة ناس شركة ،العمل بيئةو  المهنية والصحة السلامة طاحون، زكريا  _4
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الصحية على البيئة  تواء المخاطرح  إالإلمام و  سةالمؤس   نم   يتطلب والمهني الصحي قيهاش  ب   السلامة مفهوم فإن   ،وعليه   
 جتماعية حول الإضرارالتقارير الإعتماد على المراجعة البيئية وإعداد راء المخلفات الصناعية بالإج   وعلى الإنسان

عداد الدورات التدريبية والتعليمية حول مختلف المواد وإضرارها على البيئة والإنسان ومحاولة خلق إ، بالإضافة إلى البيئية
ن توفير الألبسة الوقائية الخضراء ع   فضلا   مواد بديلة صديقة للبيئة وتمتلك نفس الفعالية الصناعية، نمخابر للبحث ع  

 الجانب، ذابه عنىت   إدارة نيتب  ب   الرائدة الإقتصادية ساتالمؤس   نم   العديد قامت لذا .أي غير المضرة بصحة العمال
 والتنفيذ والتخطيط والتوجيه التسيير وواجبات مسؤوليات قهات  عا على تقع التي المهنية والصحة السلامة بإدارة يتسم  

  .سةالمؤس   في المهنية والصحة السلامةب يتعلق ما لك  ل   والمتابعة
 نم   العاملين حماية بغية المهنية والصحة السلامة إدارة برامج لتطبيق توافرها يجب مستلزمات دةع   هناك أن   لاشك   

 1:يلي ما أبرزها للع   العمل، وإصابات الحوادث
 ودعمها؛ المهنية والصحة السلامة برامج بأهمية العليا الإدارة إيمان -
 البرامج؛ تلك وتنفيذ لوضع اللازمة المادية الإمكانيات توفير -
 السلامة؛ برامج في المعتمدة واللوائح الإجراءات كافة تنفيذ على سةالمؤس   في العاملين كافة تعاون -
 المستخدمة؛ والمعدات الآلات إستعمال على مستمرة بصفة العاملين تدريب -
 والملصقات؛ والمنشورات الإرشادية اللوائح طريق عن المهنية والسلامة الأمن في والتثقيف الوعي شرن   -
 عمل؛ال أثناء الوقاية تجهيزات داءبإرت   العاملين إلتزام من والتأكد التعليمات، تطبيق من للتحقق والمتابعة الإشراف -
 الحوادث؛ وقوع لتفادي سةالمؤس   في والمعدات للآلات الدورية الصيانة إجراء -
 بأعمالهم؛ القيام على العاملين يساعد مناسب عمل جو وخلق الملائمة العمل ظروف توفير -
 .اللمجا هذا في الحاصلة التطورات لمواكبة المهنية والصحة السلامة في المختصة والأبحاث التقارير متابعة -

و  PSMيوجد لدى الشركات أنظمة معايير للسلامة في ضوء المعايير العالمية مثل إدارة سلامة العمليات كما    
وهذا ما سنتطرق إليه في . القانون ن الأنظمة والمعايير التي تطورها الشركات أو تتبناها بإلزاموغيرها م   OSHAمعايير 

 .المطلب الموالي
 

 ستهلكينحقوق الم: الفرع الثاني
 الكونجرس إلى 1962 مارس 12 في كندي جون الأمريكي الرئيس قدمه الذي المستهلك حقوق إعلان اعتبار يمكن   

فقد . الراهن عصرنا في دولي نطاق على المستهلكين حقوق تحديد فيا مرجع يعد الذي الرئيس الشكل هو الأمريكي
حق سماع  ،حق الحصول على المعلومات، الأمان حق :هي للمستهلك حقوق أربعة عنالوقت  ذلك في كندي لنأع  

 أخرى حقوق أربعة المتحدة للأمم العامة الجمعية أضافت 1985 نيسان/أبريل من التاسع وفي ، وحق الإختيار،الرأي
 أضاف كما .حق العيش في بيئة صحية، و الأساسيةحق إشباع الإحتياجات ، حق التثقيف، حق التعويض: في ثلتتم

                                                 
 .172 -176ص ،سابق مرجع صالح، فالح محمد _1
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وتتمثل هذه  .آخر هو حق المقاطعة حقا   (CART) الموقع الهند على في المستهلك لحماية والتدريب ثالبحو  مركز
 :1الحقوق في

 حياة على خطورة تسبب التي الضارة والخدمات السلع من والسلامة الحماية توفير الحق هذا عنيوي  : الأمان حق -1
 عرضها قبل العيوب نم   سلامتها من للتأكد منتجاتها ارختبإو  بفحص تقوم ن  أ المنظمات على يجب ذال   المستهلك،

 .السوق في
 في يرغب التي بالمنتجات المتعلقة المعلومات على الحصول في الحق للمستهلك: المعلومات على الحصول حق -2
 والتدليس للغش التعرض دون الصائب القرار تخاذإ على قادرا   ويكون كاملة صورة المستهلك دىل   كونت  ت ـ  حتى رائهاش  

 .المضللة والإعلانات
 وباعتبار لحاجاته، المنتجات شباعا مدى حول رأيه إبداء في الحق المستهلك إعطاء أي: رأيه سماع حق -3

 المستهلك رضا على للحصول تسعى ن  أ المنظمات على يجب لذا ،الإنتاجية العملية في يةالأساس الحلقة هو المستهلك
 وبما الحديثة المنتجات بتكارإو  تطوير في الجهود بذل خلال من وذلك ولاءه، سبلك   عهم الأمد طويلة علاقات قامةإو 
 .رغباته لبيي  

 السلع بين نم   عليها الحصول يرغب التي المنتجات ختيارإ في المستهلك حرية الحق هذا ويضمن :الاختيار حق -4
 .الجودة ضمان مع تنافسية وبأسعار المتعددة

 والخدمات السلع نم   تضرره حالة في العادل التعويض على حصوله للمستهلك الحق هذا ضمنوي   :التعويض حق -5
 الخدمات توفير ذلك ويتطلب .المرضية غير الخدمات أو الرديئة السلع أو التضليل نع   كالتعويض عليها، حصل التي

 مع تعامله في المستهلك ثقة نم   سيعزز ذلك نأ إذ معينة، لمدة الضمان توفير يشترط والذي البيع بعد لما الأساسية
 .الاستقرار نم   درجة ويوفر السوق

 الاختيار نم   يمكنه بما المطلوبة والمعارف المهارات يكتسب ن  أ ،للمستهلك نبغيي   الحق هذا وتحت :التثقيف حق -6
، بشكل   والخدمات السلع بين   .امهاستخدإ وكيفية ومسئوليته الأساسية لحقوقه مدركا   هيجعل   وبما واع 
 الأساسية حاجاته على المستهلك حصول ضمان ضرورة على الحق هذا ويؤكد :الأساسية حتياجاتهإ إشباع حق -2

 الأساسية والخدمات التوظيف، ،ةالطاق الماء، التعليم، الأمن، الصحة، المسكن، الرداء، اء،دالغ :في تتمثل التي
 الحصول في الفرد حق بهايقصد والتي  ،الفرصة حق سما تحت الحق هذا إلى راساتالد   بعض فقد أشارت .الأخرى

 .عذيبت   أو غوطض   وبدون الكريمة والحياة والعمل الأساسية حاجاته على

                                                 
 :راجع كلا من _1
 .11، ص6002، مجلة العلوم القانونية والإدارية، عدد خاص، مكتبة الرشاد للطباعة والنشر والتوزيع، الجزائر، تطور حركة حماية المستهلكبودالي محمد،  -
دراسة تحليلية لآراء عينة من المديرين والمستهلكين في –الأبعاد التسويقية للمسؤولية الإجتماعية للمنظمات وإنعكاساتها على رضا المستهلك محمد حسين الحمدي،  فؤاد -

فر عبد محمد بشر، كلية الإدارة والإقتصاد، الجامعة ظا: أطروحة دكتوراه، غير منشورة، تحت إشراف ،-عينة من المنظمات المصنعة للمنتجات الغذائية في الجمهورية اليمنية
 .76-92، ص6002المستنصرية، بغداد، 
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 على ولو المخاطر من خالية بيئة في والعمل العيش للمستهلك الحق هذا ويكفل :صحية بيئة في العيش حق -8
 .الطويل الأجل

 ما إذا معينة منظمة منتجات واقتناء استخدام دمع   على الإجماع في ستهلكينالم حق هب   ويقصد: المقاطعة حق -9
 الزعيم بقهط   ما على ا  بناء المبدأ هذا عتمادإ ت دوق  . المستهلكين وحقوق لرغبات المنظمة تلك احترام عدم ثبت

 حاليا   المطبقة العربية عةللمقاط بالنسبة الحال وه   كما البريطانية، للمنتجات مقاطعة نم   غاندي الراحل الهندي
 تجاه المنظمات تلك حكومات جهانته  ت   التي السياسات نتيجة ،الصهيوني العدو ومنتجات الأمريكية للمنتجات

 .العربية القضايا
 حماية إلى الإيمان ذلك تترجم ن   أو  الحقوق بتلك تؤمن ن  أ المنظمات على ن  أ القول يمكن سبق، ما على ا  وتأسيس   

 تراعي أصبحت مدى أي إلى تحدد نأو  المختلفة، وأنشطتها سياساتها ضمن العملي الواقع في للمستهلك حقيقية
  .عام بشكل الإنسان لحقوق حترامهاإ مدى عن تعبر والتي الحقوق، بتلك وتهتم

 

 سياسة الحوافز والأجور: الفرع الثالث
للجهود   للخبرة ونظام الأجور تبعا   مهارة وأنظمة الترقية تبعا  لل تحقيق العدالة الاجتماعية في أنظمة الحوافز تبعا   ن  إ   

سات الاقتصادية وهي لة مع التطور التاريخي للمؤس  تأص  عتبر نظرية العدالة م  ، ت  سةالمبذولة ضمن مستويات المؤس  
صول على معاملة جتماعية ورغبة الأفراد في الحما يطلق عليه بالمقارنات الإ دمز والتي تشير إلىآلمة لصاحبها س  م  

جتماعية مبدأ العدالة الإ ن  إوبالتالي ف ،قيأخلاقتصادية ضمن طابع تياجاتهم النفسية، السلوكية والإحإعادلة تراعي 
حد نقاط أه ومحاربة الفقر وهذ   ةد أكدت عليه التنمية المستدامة لتحقيق الرفاهية الإنسانيوق   ،ساتمرسخ لدى المؤس  

 . لتقاء الأهدافإ
وعادة مايكون الراتب  ،وهر التعويضات المالية التي يحصل عليها العاملون في المنشاةل الرواتب والأجور ج  تشك   

 ل ماتدفعه المنشاة للعاملين تبعا  ، اليوم أو الأسبوع، وبالنسبة للحوافز فهي كيكون تبعا للساعة الواحدة والأجر شهريا  
 .1للأداء والإنتاجية

لعاملين اتحفيز ما يقوم ب، ك  حتياجاتهم والأمان الوظيفي والمكانةإتلبية متطلبات العاملين و  إلى هدف نظام الأجوري     
مستوى بلوغ و  درات المنشاة المالية والرشد في تحمل التكاليفق   فيالتوازن وتحقيق  الإنتاجية الأداءت رفع مستويال  

ط الحكومية والتشريعات الضريبية زام بالضوابلتالإبالإضافة إلى  ات،أصحاب الكفاء ستقطاب وتعييناالمنافس في 
 .العاملين ينن العدالة ب  المستوى المطلوب م   تحقيقو 

 الإجتماعي الجانب لإدارة مواصفات الرائدة ساتالمؤس   عظمم   بنتت   ن السياسات،كره م  ما سبق ذ   بالإضافة إلى   
 المواصفات هذه ينب   نوم  . البشرية دهاموار   على افظةللمح الإيزو، القياسية للمواصفات الدولية المنظمة نع   الصادرة

                                                 
 .620، ص  6007، ، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، وظائف منظمات الأعمالفريد فهمي زيادة،  _1
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ISO 18000  الإجتماعية للمسؤولية الجديدة والمواصفة ،المهنية والصحة السلامة لإدارة ISO 26000 . سيتم التطرق
 .إليها في المطلب الموالي

 

سة  للمؤس  لتحقيق التنمية المستدامة    كآلية OHSAS 18000و ISO 26000 صف اتامو : المطلب الرابع
 من الناحية الإجتماعية  

 

ص ن التطورات فيما يخ   نأى ع  بقى لمنظمة التقييس العالمية في م   ت  ، لمواكبة لكافة التطورات الحاصلة في العالمم     
بادرت بإعداد مواصفات عالمية وهي المواصفة العالمية للمسؤولية فقد المسؤولية الإجتماعية والصحة والسلامة المهنية، 

ن إعداد هاتان الهدف الرئيسي م  ف. 19000الصحة والسلامة المهنية الإيزو  معيارو  62000جتماعية الإيزو الإ
 .دايتم التطرق لكل مواصفة على ح  همة في تحقيق التنمية المستدامة، وس  ساالمواصفتان هو الم

 

 00222مواصفة الإيزو  : الفرع الأول
ن ن خلال عرض مجموعة م  بادرات الحالية المتعلقة بالمسؤولية الاجتماعية، م  توفر منظمة الايزو قيمة مضافة لكل الم   
ن أصحاب طراف مختلفة م  تفاق عالمي بين الخبراء الذين يمثلون أإترتكز على التي و شادات والتوجيهات المتكاملة، الار  

 .1كلجتماعي في العالم ك  على الممارسات الجيدة في مجال المسؤولية الا تشجع هذه المواصفة أيضا  المصالح، و 
 ا  بتداءإ 62000يزو الإترى النور، حيث بدأت فكرة مشروع  عداد طويلة قبل أن  إالمواصفة مرحلة  ههذ   دتشه  كما    

قة حيال توجهات بعض ن قبل منظمات حماية حقوق المستهلك، حيث كانت هذه المنظمات قل  م   6001ن سنة م  
ن امكانية تأثير نشاطات هذه الشركات على ظروف العمل ومستوى المعيشة، م  الشركات متعددة الجنسيات ومتخوفة 

جراء دراسة جدوى لوضع مواصفة إالبدء في  ن العلاقات مع المستهلكين تالمسئولة ع  ( COPOLCO)فكانت لجنة 
 الخاصة وليةالقياسية الد المواصفات إعداد على إلى القدرةخلصت هذه اللجنة و  ،2قياسية للمسؤولية الاجتماعية

 بتكوين الأيزو منظمة قامت 2003  في بداية عامت البدء في تفعيل هذا المشروع، ف   لذا الاجتماعية، بالمسئولية
كان هذا  إذا ما تقرير في المساعدة بهدف الاجتماعية بالمسئولية لتختص (SAG) إستراتيجية استشارية مجموعة

د وق. بالفعل المتعلقة بالمسؤولية الاجتماعية والقائمة والبرامج للمبادرات قيمة أية ضيفي قد يزو الإالمشروع المعد من 
 عمل مجموعة إنشاء وتعداد المواصفة، إإلى ضرورة المضي قدما نحو  الإستراتيجية الاستشارية ةالمجموعخلصت 

 صوت،  2005يناير فيف .جتماعيةالإ ليةؤو بالمس يختص فيما التوجيه تقدم دولية قياسية مواصفة بإعداد تقوم جديدة
 المسئولية حول( جديدة قياسية مواصفة لإعداد قتراحهو إ) جديد عمل بند قتراحإ على الأيزو في عضوا 37

نوفمبر  01في  تم نشرهالي ،2008سبتمبر في الدولية القياسية للمواصفةة النهائية سودالمت إعداد وإصدار  ،جتماعيالإ
6161. 

                                                 
1

 _ L’ISO et la responsabilité sociétale, www.iso.org, consulté le: 12/01/2013. 
2

 _ Afnor, ISO26000 Responsabilité sociéle –comprendre, déployer, évaluer-, Afnor éditions, France, 2010, p.05. 

http://www.iso.org/
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من تمهيد ومقدمة وسبعة بنود وعدة ملاحق، قد كتبت بلغة مبسطة  ISO 26000 عالميةتتكون مسودة المواصفة ال   
 (.02)طلاع على هذه البنود راجع الملحق رقم وللا ،صفحا 109وعدد أوراق النسخة الإنجليزية 

 :1من أبرزهاسات الإقتصادية يكسبها العديد من المزايا والفوائد المهمة، تبني هذه المواصفة من طرف المؤس   إن     
 بالمسؤولية المرتبطة والفرص تمع،لمجا لتطلعات متطور فهم أساس على القرارات تخاذإ عملية جعلتشجيع  -

 الإجتماعية؛
 وتحسينه؛ سةللمؤس   الإجتماعي الأداء بتعزيز للجمهور أكبر ثقة وتحقيق سةالمؤس   سمعة تعزيز -
 المعنية؛ الأطراف مع العلاقة وتنظيم تحسين  -
 المختلفة؛ بحقوقهم هتماموالإ العاملين وصحة سلامة وتحسين المعنوية، وروحهم الموظفين ولاء زيزتع -
 الفساد؛ نعداماو  العادلة، والمنافسة المسؤولة، السياسية المشاركة خلال نم   التعاملات ونزاهة عتماديةا تحسين -
 جات؛المنت بشأن المستهلكين مع المحتملة الصراعات نم   الحد أو منع -
 البيئية؛ والخدمات الطبيعية الموارد ستدامةإ تعزيز طريق نع   الطويل المدى على سةالمؤس   حيوية في المساهمة -
 ؛تمعلمجا رفاهية وتحقيق العامة، المصلحة في المساهمة -
 تحسين العلاقة مع الشركات والحكومات ووسائل الإعلام والموردين والعملاء والمجتمع الذي تنشط فيه؛ -
 سة من إستقطاب وجذب العاملين والعملاء والزبائن؛ ين المؤس  تمك   -
 ؛مراقبة المستثمرين والجهات الراعية والجهات المانحة والمجتمع المالي ككل -
 تحسين العلاقة مع أصحاب المصالح؛ -
 .ز السلوك الإجتماعي داخل المنظمةدمج وتنفيذ وتعزي -

عتمدت على المتطلبات الإرشادية اسة إذا ما تبنت أبعاد المسؤولية الإجتماعية و ؤس  نستنتج أن الم يمكن أن   ،ا سبقمم     
ا تحقق رضا العاملين وتلبي حاجياتهم ن سمعتها التجارية كما أن  فاهية وتحسن م  ر ، تحقق 62000لها وفق معايير الإيزو 

الية، كما تحسن من علاقتها مع ياق على تقديم منتجات ذات جودة عسة ضمن هذا الس  وتعمل المؤس   ،متهورغبا
 .وبالتالي تحقق مكانة إقتصادية في السوق ،أصحاب المصالح والعملاء الخارجين والمجتمع الذي تنشط فيه

 

   OHSAS 18000 معيارا لصحة والسلامة المهنية: الفرع الثاني
متلكات البيئية ولأهميتها البالغة في حماية الأرواح والم ،الأمن والسلامة المهنية ترتبط مع كل مجالات الحياة إن     

والقيادة والتوجيه والإرشاد، ووضع القواعد ونشر الوعي الوقائي وبيان التعليمات الفنية، وكل هذه الخصائص لهذه 
 . مهما في كل الأعمال تأخذ حيزا   تجعلها من الأهمية بحيث يجب أن   ،الإدارة

                                                 
1

 : راجع كلا من _
: ، بالموقع2002: ، صحيفة الإقتصادية، العدد6010مارس  61: ، مقال نشر يومISO26000، المسؤولية الإجتماعية في ضوء المواصفة العالمية سالم الحربيعوض  -

www.aleqt.com/2010/03/21/article_366761.html  ،consulté le: 12/03/2013. 

- Iso, ISO 26000 social responsibility, genéve, 2010, p:03, www.iso.org, consulté le: 13/03/2013. 

 

http://www.aleqt.com/2010/03/21/article_366761.html
http://www.iso.org/
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الخاصة بالأمن والسلامة المهنية، فهي نظام  OHSAS 18000قامت منظمة الإيزو بطرح  ،ياقفي إطار هذا الس     
وضعت هذه المعايير سنة  ،سةمن تفاصيل متطلبات إدارة السلامة والصحة المهنية داخل المؤس  الإدارة الموحدة يتض  

إدارة الصحة والسلامة المهنية هي الإدارة  إن  . 6002ذ شكلها النهائي في ماي لتأخ   6006وت تطويرها سنة  1777
 تقع عليها مسئوليات وواجبات الإدارة والتوجيه والتخطيط والتنفيذ والمتابعة لكل ما بتعلق بالأمن والسلامة المهنية التي

في  ا  سواء ،تلكات والبيئة ووضع إستراتيجيةفنية لضمان سلامة العاملين والممسة ووضع القواعد والتعليمات الفي المؤس  
ع السلامة المهنية ن خلالها الإرتقاء بمستوى أداء العاملين ومستوى وضتي يمكن م  ال ،برامج التدريب أو التثقيف والوعي

 .1عايير الجودة في السلامة المهنيةللوصول إلى م
ن الرضا الوظيفي لدى العامل نتيجة دي بالضرورة إلى درجة عالية م  يؤ   ،تحقيق أهداف الأمن والسلامة المهنية إن     

على سلامته الصحية، النفسية، البدنية، العقلية،  سة حرصا  الفائقة التي توفرها المؤس  الإهتمام الكبير والرعاية 
توفيرها لهذه الظروف يؤدي إلى تحقيق التحسين المستمر لأداء  لال ذلك أيضا تعلم الإدارة أن  ن خ  م   ،والإجتماعية

 OHSAS18001دارة الصحة والسلامة المهنية سة إلى لإعتماد معايير نظام إلهذا تلجأ المؤس  . العامل وزيادة إنتاجيته
 :2وذلك لتحقيق العديد من الفوائد، نذكر منها

 التقليل من الرسوم والعقوبات في الصحة المهنية وسلامة الأداء؛ -
 سين ظروف العمل للعمال؛لإنتاجية وتحسين جودة أداء العمل، وتحزيادة ا -
زيادة فرص الحصول على الضائع والتقليل من التكاليف، و  وقتتخفيض الإحتمال إنخفاض في عدد الحوادث، و  -

 عملاء جدد وشركاء الأعمال؛
 إدارة أفضل للمخاطر في مجال الصحة والسلامة، في الحاضر والمستقبل؛ -
 العمل؛ عن الناجم والتلوث المخاطر من بالوقاية آمنة عمل بيئة يئته التي اللازمة حتياطاتالإ إتخاذ  -
 وأجواء ملائمة عمل بيئة توفير خلال نم   معها، المتعاملين وجمهور لديها العاملين أمام سةالمؤس   سمعة على المحافظة -

 الخدمية؛ أو الإنتاجية اتهنشاطا مزاولة في مناسبة
 وإستقرارها العاملة والكفاءات المهارات بذج   إلى يؤدي أن يمكن ،سةالمؤس   في وصحية منةآ عمل بيئة توفير إن   -

 الأسواق؛ في سةللمؤس   تنافسية ميزة الجانب هذا يخلق قد مما العمل، دوران وتقليص
 إلى للوصول بإخلاص للعمل يدفعهم مما عليهم، المحافظة على تعمل التي سةللمؤس   بالإنتماء العاملين شعور زيادة -

 ي؛تنافس تميز بذلك وتحقق سة،المؤس   إنتاجية زيادة وبالتالي الأداء، من عالية مستويات

                                                 
الدولي  بحوث وأوراق الملتقى، مواصفات الإيزو كمعيار لقياس كفاءة الإستعمال المستدام للموارد الإقتصادية والبيئية في المؤسسة الإقتصاديةرحيم حسين ومناصرية رشيد،  _1

 .122، ص6009أفريل  2/9ءة الإستخدامية للموارد المتاحة، كلية العلوم الإقتصادية وعلوم التسيير بجامعة سطيف، الجزائر التنمية المستدامة والكفا: حول
 :راجع كلا من _2
: ، على الموقع62/07/6002: مقال نشر يوم ،-المواصفات والمعايير القياسية–عائلة الإيزو التاريخية عوض سالم الحربي،  -

http://www.tkne.net/vb/t29821.html، consulté le: 14/02/2013 . 

- www.hpa.co.uk/18001.asp, consulté le: 14/02/2013. 

 .192، ص مرجع سابقمحمد فالح صالح، -

http://www.tkne.net/vb/t29821.html
http://www.hpa.co.uk/18001.asp


 قتصاديةسة الاأبعاد التنمية المستدامة في المؤس    كركيزة لتجسيدإستراتيجية الجودة الشاملة                    الفصل الثاني     

 

 
616 

 النفايات؛ من التخلص أو نقل أو تداول أو بتفريغ المتعلقة الأنشطة تكلفة تقليل أو منع -
 العمل؛ لحوادث نتيجة والضياع التلف من والمواد والأجهزة الآلات على بالمحافظة المادية الإنتاج مقومات حماية -
 ا  قانوني فرضت   التي الدولية القوانين من وغيرها العمل ولوائح الحكومية والتشريعات والأنظمة القوانين مع التجاوب -

 العمل منظمة تصدرها التي الدولية المعايير منها وخاصة المهنية، والصحة السلامة متطلبات لتوفير سةالمؤس   على
 الدولية؛

 عمليةال الأخطار تحديد على ساعدوي   الضرورية، المتطلبات صلف  ي ـ  قانوني إطار توفير على سةالمؤس   مساعدة -
 .تفاديها على والعمل ا،تهباسب  وم  
. في مجال الصحة والسلامة المهنية ه  هي مواصفة للتقييم المعترف ب   OHSAS 18000معيار  ستنتج مما سبق، أن  ن     

ن قبل أي منظمة ترغب في تنفيذ عتماد السلامة المهنية م  ان الهيئات التجارية الرائدة، ويمكن قد وضعته مجموعة م  ف
 المواصفة فهذه وبالتالي ة في بيئة عمل للموظفين والعملاء،ن المخاطر المرتبطة بالصحة والسلامد م  راءات رسمية للح  إج

 .المستدامة التنمية أولويات منض   تدخل والتي سة،المؤس   داخل الأفراد ورفاهية وأمن سلامة تحقيق في مساه  ت  
 

 في تحقيق البعد البيئي للتنمية المستدامة  دور إستراتيجية الجودة الشاملة: المبحث الرابع
 إليها والنظر مجانية، لعةس   باعتبارها البيئة ستخدامإ وإساءة والطاقة، الطبيعية للموارد رشيد الغير للاستعمال نظرا     

 منج   وما ادمةالق الأجيال ستمرارإو  لبقائنا الوحيد اللمجا هي البيئة أن   سيانون   الأرباح لتعظيم ومصدر سلع ان  أعلى 
 ةق  ث  نب  م   حديثة إدارية فلسفة الإقتصادية ساتالمؤس   نم   العديد بنتت   الصدد، هذا وفي .البيئية للأضرار تراكم نم   عنه

سنتطرق  .الشاملة البيئية الجودة بإدارة :ىسموت   البيئية للإدارة الجديد الوجه تعتبر الشاملة، الجودة إدارة نم   ومستمدة
وإلى إدارة الجودة البيئية الشاملة  ،ياسات الجودة الشاملة لتحقيق البعد البيئي للتنمية المستدامةإلى س   في هذا المبحث

 . الخاصة بالإدارة البيئية 12000وكذا مواصفة الإيزو 
 

 قتصاديةجسيد البعد البيئي في المؤسسة الاسات الجودة الشاملة لتاسي: المطلب الأول
، والتي تعمل على عامة بصفة لإدارةا سياسات من المستمدة السياسات من مجموعة لىع الجودة الشاملة تحتوي   

سات والتقنيات هي الشائعة ه السيامختلف هت   إن  . سةللمؤس   البيئية الجوانبتحقيق الأداء البيئي وتتواكب مع 
ت على مبدأ التحسين المستمر ام والتطبيق في المنظمات الرائدة في الدول المتقدمة، كما تعمل هذه التقنياالاستخد
بعادات ت  ونموذج تتابع الإس   PDCAدورة ديمينغ : أبرز التقنيات التي سيتم التطرق لها في هذا المطلب هي إن  . المستدام
UDSO. 
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 PDCAدورة ديمينغ  : الفرع الأول
 

نبغي تحليلها وقياسها لتحديد مصادر العمليات التجارية التي ي ، نموذج لتحسين1720في عام  1دواردز ديمنجإ قترحإ   
حلقة  منض  توضع العمليات التجارية  ى بأن  وأوص  . متطلبات العملاء نيد ع  ختلافات التي تح  لإبب اس  و جات المنت

م ديمينغ الدورة التي إستخد .ن التحسينات العملية التي تحتاج إليهاجزاء م  أتحديد وتغيير  للمديرينكن مستمرة بحيث يم  
ن ثم توصل إلى الدورة التي يطلق عليها وم   ،غرض التحسينات المستمرة على جودة المنتجل   SHEWARTأعدها 
PDCA.   عد دورة ديمينغ أساس التحسين المستمر في الجودة الشاملة، تربط بين مفهوم التصميم والإنتاج والمبيعات ت

سة الإقتصادية يق الأداء البيئي للمؤس  وبصفة عامة تتضمن دورة ديمينغ في إطار البيئة وتحق .وأبحاث السوق
 :والشكل الموالي يبرز لنا نموذج ديمينغ  ،PLAN-DO-CHECK-ACT:مايلي

 "حلقة ديمينغ وعلاقتها بالإدارة البيئية الشاملة" (:11) الشكل رقم

 
Source: Segot Jaques et Gasquet Christophe, Assurer le passage à la norme ISO 9001, version 2000, édition  

AFNOR, Paris, 2001, P.29. 

ات يحمل في مضمونه صفة التغيير المستمر وغير أداة لتوضيح هذه الوظائف أو الخطو ه الدائرة ك  ستخدام هت  ا إن     
 :2لمضمون هذه الوظائف مختصرا   مايلي توضيحا  د القائم على منهجية حل المشكلات، وفيالمحدو 

ن سة م  ؤس  كن المفالتخطيط يعني في هذا السياق تحديد الأهداف والعمليات التي تم   :PLAN التخطيط البيئي -1
ن نطلاق من المعايير أو المواصفات المرجعية العالمية المعتمدة م  تم الإي   ،وفي هذا الإطار تنفيذ السياسات البيئية،

 ينبغي على التخطيط البيئي أن  . ختبار والموادالمنظمة الدولية للتقييس والمنظمة الأمريكية للإ: المنظمات الدولية مثل
 .التموينية والإنتاجية والتسويقيةسة لجميع أنشطة المؤس   يكون شاملا  

ا وحيث تشمل كما هو مخطط له  ،وهي الوظيفة التي تتمثل في تنفيذ العمليات والسياسات البيئية : DOالتنفيذ -2
 .سةجميع أنشطة المؤس  

                                                 
1

_ W.EDWARDS DEMING:  (12 1772ديسمبر  60-1700بر أكتو ) إحصائي أمريكي، مرتبط بعلو اليابان كأمة صناعية وأب روحي للجودة الشاملة إلى جانب
ستعمال علك ديمينغ طرق تحسين الجودة إلى الكثير من اليابانيين، بما في ذلك إ. 6.ع.الأمريكي جي أم جوران، ذهب إلى اليابان التي أصحبت من قوات الإحتلال المتحالفة بعد ح

 :راجع كلا من. منحه الإمبراطور الياباني وسام لخدماته في الصناعة للبلاد 1720الإحصائيات، وفي عام 
- http://www.12manage.com/methods_demingcycle_ar.html, consulté le: 15/02/2013. 

- http://en.wikipedia.org/wiki/W._Edwards_Deming, consulté le: 15/02/2013. 
2

التنمية المستدامة والكفاءة الإستخدامية للموارد المتاحة،  : الدولي حول بحوث وأوراق الملتقى، دورة إدارة البيئة في تحسين الأداء البيئي للمؤسسة الإقتصاديةعثمان حسن عثمان،  _
 .262، ص6009أفريل  2/9كلية العلوم الإقتصادية وعلوم التسيير بجامعة سطيف، الجزائر 
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ما يتعلق بالإجراءات القانونية والمتطلبات ظيفة تتمثل في مراقبة ومتابعة العمليات فيوهي و  : CHECkةالرقاب -3
مع العمل على تقييم الأداء البيئي، أي تقييم مدى النجاح الذي حققته  ،التشغيلية وأهداف السياسات البيئية

سمى بالرقابة البيئية  ن خلال ما ي  لرقابة م  وفي هذا الإطار تتم ا سةـ،ن قبل المؤس  البيئية المتخذة م   الإجراءات والتدابير
 .ن نظام الرقابة الشاملظام فرعي م  كن  
ي، إذا تطلب الأمر، القيام بتصحيح وتقويم العمليات، حيث يتضمن هذه الوظيفة تستدع:  ACTالتطوير -4

 .ائم لتأمين فعاليتهاالتحسين المستمر للعمليات، أي العمل الد( سيتم التطرق إليه لاحقا) 12001المعيار الإيزو 
 

 UDSOنموذج تتباع الإستبعادات  : الفرع الثاني
 

يمثل هذا النموذج إزالة كل ما من شأنه أن يسبب في الهدر أو الضياع على مستوى الفكرة أو التطبيق وإستبعاده،    
ظيمها، وهو مدخل الإستبعادات يمثل مدخلا بناء للتحسين المستمر للعملية بهدف تع( تسلسل)ولعل نموذج تتابع 

 : الشكل الموالي يوضح نموذج تتباع الإستبعادات كالآتي ،يختلف عن مدخل حل المشكلات آنيا

 "نموذج تتابع الإستبعادات" (:12) الشكل رقم

 
ي ومؤشرات قابلة للتطبيق في تأطير مفاهيم –تقنيات التحسين المستمر والأداء التنظيمي نزار عبد المجيد البرواري وعلي منصور محمد بن سفاع،  :المصدر

 62، ص 6009، مجلة العلوم الإدارية والإقتصادية، العدد الأول، جامعة عدن، اليمن، يونيو، -المنظمات الصناعية
 

للشكل السابق إعتماد مخطط تحليل جذور الأسباب المؤدية للمشكلات لمعرفة لماذا تحدث وكيف  ويمكن إستنادا     
ن مراحل تتباع الإستبعادات المشار إليها وبإستخدام دورة ديمينك لكل مرحلة م   ،الصعديمكن مواجهتها؟ وعلى كل 

-document وثق -understand إفهم :شكل إستمراري دون توقف والتي تعنيوب   ،"U-D-S-O"من الحروف ض  
ية النشاطات راعي فيه أهمي   د أن  فإن النموذج أعلاه لاب   ،في كل الأحوالف .optimize عظم -simplify بسط

 .1المكونة لأي عملية، فهناك نشاطات عالية القيمة، وأخرى روتينية وأخرى رقابية
سة الإقتصادية، وتجسيد للبعد البيئي تعتبر النماذج السالفة الذكر وسيلة أو تقنية لتحقيق الأداء البيئي ضمن المؤس     

 كبيرا    حيث أصبحت تعرف إقبالا   ،ن هذه التطوراتع   سات الإقتصادية في منأتبقى المؤس  لم . للتنمية المستدامة

                                                 
 .62 -62ر عبد المجيد البرواري وعلي منصور محمد بن سفاع، مرجع سابق، صنزا _1
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على إدماج الإعتبارات البيئية ضمن رؤيتها الإستراتيجية وأولويات سياساتها، أهدافها، وإهتماماتها التسييرية  وإيجابيا  
صديقة ن خلال تبني ممارسات إدارية حديثة تخدم حماية البيئة وصيانة مواردها وتقديم منتجات ذات جودة عالية م  

 .، سيتم التطرق إليها في المطلب الموالي"إدارة الجودة البيئية الشاملة: "ن بين هذه الممارسات الإداريةللبيئة، لعل م  
 

 إدارة الجودة البيئية الشاملة لتحقيق الأداء البيئي في المؤسسة الإقتصادية: المطلب الثاني
 

ن مفاهيم جودة المنتوج أو الخدمة حسب تسييرها م   إنطلاقا   ،فقط سة اليوم لا تأخذ بمدأ الإستمراريةأصبحت المؤس     
ن عدى ذلك إلى المشكلة البيئية وكيفية تسييرها لضمان بقاء الموارد التي تستعملها وكذا تقليل م  تا ت، وإنم  ...للنفقات

لمنتوج إذا كان يدخل ضمن ن أصل اه أصبح ليسأل ع  ، كما أن  سةالتي أصبحت تثقل ميزانية المؤس  النفقات الإجتماعية 
دور القيادة، : ايير التقليدية مثلنحصر في المعجودة المنتوج ت   لم تبقى ناه نم   .سياسات الإنتاج الأنظف أم لا

من مفهوم عد جديد يندرج ض  ، فقد أضيف إلى هذه المعايير ب  ...العلاقة العمالية التدريب، تصميم السلعة أو الخدمة،
 . وهو البعد البيئيالتنمية المستدامة ألا

 

 مدخل فكري لمفهوم الإدارة البيئية: الفرع الأول
عتماد عليها من أجل تحقيق أهداف الحد من التلوث البيئي، البيئية من أهم النظم التي يتم الإ يعتبر نظام الإدارة   

كما يؤدي إلى الحد من . وتحسين البيئة الداخلية والخارجية للمؤسسات، وزيادة الوعي لدى العاملين بالمؤسسات
يبرز لنا الجدول الموالي أهم  .الضياع في المواد وفي وقت الإنتاج وفي المياه والطاقة، ومنه إهدار الموارد الأخرى المتاحة

 :المراحل التي مربها مفهوم الإدارة البيئية

 "مراحل تطور الإدارة البيئية": (06) جدول رقم
 البيئية للإدارة برامج توجد فلا بها التدخل عدم ويجب ضرورية غير وظيفة البيئية الإدارة أن كتدر  العليا الإدارة المرحلة الأولى

 .حمايتها تأمين أو
 المرحلة الثانية 

 (إطفاء الحرائق)
 .قليلة حماية مؤمنة تحدث وكما المشاكل لحل البيئية الإدارة برامج تصميم

 المرحلة الثالثة
 (المواطنين المعنيين)

 ة،معتدل حماية البيئية الإدارة رامجب تؤمن -
 ،المنظمة مسؤولية تحدد البيئية الإدارة برامج -
 .نظريا ابه ملتزمة العليا والإدارة عالية قيمة ذات وظيفة البيئية الإدارة برامج -

 المرحلة الرابعة
 (المواطنين المهتمين)

 ،معتدلة حماية البيئية الإدارة برامج تؤمن -
 ،المنظمة مسؤولية تحدد البيئية الإدارة برامج -
 ،عالية قيمة ذات وظيفة البيئية الإدارة برامج -
 العليا والإدارة عالية بكفاءة للموارد باستخدامها البيئة على السلبية التأثيرات تقلل البيئية الإدارة برامج -

 .عمليا ابه ملتزمة
 المرحلة الخامسة

 (الناشطين)
 غير بشكل ومدعومة العليا الإدارة لدى أساسي عنصر وهي للبيئة حماية أقصى تؤمن البيئية الإدارة برامج
 .محدد

 .117، ص6002، دار المسيرة، عمان، الأردن، 1ط ،-ISO 14000نظم ومتطلبات –إدارة البيئة نجم العزاوي وعبد الله حكمت النقار، : المصدر        
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 ضرورية غير وظيفة الأولى المرحلة في كانت حيث مراحل، بخمسة رتم   البيئية الإدارة أن   السابق الجدول نم   يتبين   
 تحدد فأصبحت الثالثة المرحلة في اأم   البيئية، الإدارة برامج بتصميم الثانية المرحلة في جزئيا ابه هتمامالإ ليبدأ بالمنظمة
 التأثيرات بتقليل عملي لتزامالإ هذا صار الرابعة المرحلة في ولكن ،نظريا   ابه العليا الإدارة بالتزام المنظمة مسؤولية
 تطور مراحل تلخيص ويمكن .العليا الإدارة لدى أساسي عنصر الخامسة المرحلة في أصبحت ثم ،البيئة على السلبية
 :يلي فيما البيئية الإدارة

 الحضارات؛ أولى نشوء نذم   البيئية بالإدارة الاهتمام نشأ -
  التلوث؛ حدة زادت لماك   ديطر   بشكل يتزايد ةالبيئي بالإدارة الاهتمام دأب   -
  والاستجابة؛ التكيف في المنظمات مقاومة نم   واجهته ما بسبب البيئي التشريع مرحلة تجدي لم -
 المنظمات نم   العديد إليه سعت ما وهذا وتلوثها البيئة بإدارة يختص المنظمة في إداري نظام إيجاد إلى السعي ثم -

 ؛1999عام الصادر المتحدة مللأم تقرير وبينه
 في طبقوالم 12000 الإيزو مواصفات سلسلة مع يتطابق ما هوو  ،وفعالية بولا  ق   أكثرها إدارية، أنظمة عدة ظهور -

 .العالمية الشركات أغلب
ن ن الباحثين في إعطاء تعريف لهذا المصطلح، فهناك م  مع بروز مصطلح الإدارة البيئية للنور، إختلف العديد م     

 والتحسين الانجاز لغرض وذلك ،البيئة مع وأنشطتها سلعها لتفاعلات واعية لتبقى للمنظمة إدارة: "اعرفها على أن  
 نم   والاستفادة المختلفة الإدارة أنظمة ينب   التكامل إدراك على المفهوم هذا ؤكدي   .1"المرغوب الأداء لمستوى المستمر
 .البيئية الإدارة لنظام البناء أساس وجعلها ،مثلا   الجودة كنظام الحالية، الأنظمة

 الصناعية المنشآت إطار في البيئية الإدارة مفهوم أن   البيئية، البرامج حول المتحدة الأمم منظمة تقرير في جاءكما    
 أن   على الصناعية، للمنشأة البيئية الآثار وتقييم رصد أجل نم   البيئية والسياسات الخطط وضع على أساسا   يقوم

 البيئية والجوانب النهائي المنتج إلى ووصولا   الأولية المواد على الحصول من نطلاقا  ، إكافة الإنتاجية المراحل تشمل
 لهذه البيئي والأثر التكاليف جانب بالحسبان الأخذ مع الرقابية، الإجراءات أكفء تنفيذ على أيضا وتقوم .به المتعلقة

 وللاستخدام التلوث لمنع المتبعة والطرق الأدوات توضيح نم   لابد ،الموارد استخدام يةكيف إلى إضافة ،أيضا   الإجراءات
 .2للموارد الرشيد

 العلمية، الممارسات المسؤوليات، التخطيط، سة،للمؤس   الوظيفي الهيكل": ان  بأ البيئية الإدارة كما تعرف   
 تحسين بهدف سة،للمؤس   البيئية السياسة ومتابعة جعةومرا وإنجاز وتنفيذ التطوير إمكانيات والعمليات، الإجراءات

 .3"وقوعها منع ومحاولة السلبية البيئية الآثار وخفض البيئي أدائها

                                                 
 .226، ص6007، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، نظم إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجية والخدميةيوسف حجيم الطائي وآخرون،  _1
2

الأداء المتميز : ، مداخلة ضمن المؤتمر العلمي الدولي حولللمنشآت الصناعية كمدخل حديث للتميز التنافسي الإدارة البيئيةعبد الصمد نجوى وطلال محمد مفضي بطانية،  _
 .122، ص6002مارس  9/7للمنظمات والحكومات، كلية الحقوق والعلوم الإقتصادية، جامعة ورقلة، 

3
 .62ص ، 2006 القاهرة، والتوزيع، للنشر العلمية الكتب دار ، 14000 إيزو القياسية والمواصفات البيئية الإدارة نظم عباس، الدين صلاح محمد _
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 وجود عدم تضمن شاملة آلية وتصميم إيجاد عملية": ان  بأ البيئية لإدارةا  I.C.F.C الدولية التجارة غرفة عرفت      
 .1"النهائي المنتج إلى وصولا   والتصميم بالتخطيط ا  بدء المراحل جميع عبر وذلك ،سةالمؤس   منتجات في ضارة بيئية ثارآ

 سةالمؤس   خلالها من تقومو  سةللمؤس   التنظيمي الهيكل من جزء ان  بأ البيئية الإدارة تعريف يمكن سبق، ما على ا  بناء    
 .ابه المحيطة والبيئة الداخلية البيئة على السلبية اتهثيراتأ نم   والتقليل للموارد ستخدامهاإ لترشيد الداخلية أنشطتها بإدارة

 

 إدارة الجودة البيئية الشاملة: الفرع الثاني
 عدي   للبيئة الشاملة الجودة دارةإ مصطلح ن  أ لا  إ ألوف،وم   تداولم   الشاملة الجودة دارةإ مصطلح ن  أ نم   الرغم على   

 الشاملة الجودة بإدارة المتعلقة راساتالد   وبدأت .خيرةالأ السنوات في هستعمالإ شاع الذي المعاصرة، المصطلحات نم  
 في البيئية القضايا نم   الكثير معالجة في مفهومه تساعإو  بظهوره تميزت التي المرحلة وهي،  1991عام نذم   للبيئة

 مراعاة عليها يقع لسفةالف هذه تطبق التي المنظمات ن  أب الجانب، هذا في المختصون ويؤكد .ةالصناعي القطاعات
 لا كان ن  إ المجتمع، لمواطني العامة وبالصحة بالبيئة، تضر لا خدمات وتقديم سلع نتاجإب يرتبط الذي الأخلاقي التوجه

   عام فيف .منه المجتمع وتخليص ممكن حد دنىأ لىإ الضرر هذا تخفض ن   لأ جاهدة تسعى ن  أ فعليها ،ذلك نم   مفر
 بمهمة (CGI) ا  ختصار إ له يرمز الذي ، (Council of Great Industries)الصناعية اتالمجمع مجلس قام ،1776
 تطبيقه ت وقد .بينهم فيما الشبه وجهأ نم   ا  مستفيد والجودة البيئية دارةالإ لمفهوم دمجه خلال نوم   المدخل، هذا تطوير

 :هن  أب للبيئة، الشاملة الجودة دارةإ مفهوم ضحأو  .بلدرج مالكوم جائزة مقياس نم   مشتقة مفاهيم ليتناول 6886 عام في
 في دارةللإ البيئي التفكير وطريقة المستدامة بالتنمية وصفه ويمكن البيئة، دارةإ وممارسات ومفاهيم مبادئ قتطبي "

 أجيال يةقابل على ساومي   ن  أ دون نم   الحاضر حاجات يلبي الذي التطوير بها يقصد المستدامة التنمية ن  أ ذإ". المنظمة
 ونظر .دفراللأ جتماعيةالإ والرفاهية والبيئة قتصادللإ المستمر بالتحسين ويهتم الخاصة، حاجاتهم تلبية نم   المستقبل

 التحسين بعملية والمرتبطة ، (Deming)و (Juran) لقب نم   الشاملة المطورة الجودة دارةإ لنظم تطبيق ان  أب خرونآ ليهاإ
 لأدوات روجت   المنظمة مستوى نم   متعددة ستراتيجيةإ بمثابة دارةللإ العالمية المبادرة تعد ذإ ية،البيئ دارةالإ في المستمر

: ان  أب للبيئة الشاملة الجودة دارةإ وصففي  رأيه في(Sammalisto, 2001) تميز وقد .وتطورها الشاملة الجودة ادارة
 التشغيلية العمليات جميع في البيئية الكلية المسؤولية تحمل وتعني والتطوير، البيئي للتفكير الشمولية التنظيم طريقة"
 .2"المصادقة شهادة على للحصول السعي نم   كثرأ

 الجودة إدارة نم   ومستمدة قةنبث  م   حديثة إدارية فلسفة الإقتصادية ساتالمؤس   من العديد تبنت الصدد، هذا في    
 الأهداف خلالها نم   تتفاوض حيث الشاملة، البيئية الجودة بإدارة :ميوتس البيئية للإدارة الجديد الوجه تعتبر الشاملة،

 إداريبيئي  نظام وضع خلال نم   وهذا البيئة، على بالحفاظ المتعلقة تلك مع سةللمؤس   الاقتصادية والسياسات

                                                 
1

 .262سابق، صعثمان حسن عثمان، مرجع  _
2

بغداد، العراق،  ، كلية الإدارة والإقتصاد، جامعة22: ، العدد12: ، مجلة العلوم الإقتصادية والإدارية، المجلدفلسفة إدارة الجودة الشاملة البيئيةسعد العنزي وعائشة حمودي العبيد،  _
 .06، ص6007
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 المفهوم اهذ ويعرف .متيازالإ نحو دوما   يسعى بل للأداء، الجيد المستوى عن فقط يبحث لا بيئي وشامل متكامل
 :1يلي كما تفصيلي بشكل

 البيئية والأهداف السياسة بتطبيق المتعلقة والموارد النشاطات كافة ومراقبة وتوجيه وتنظيم تخطيط :يه فالإدارة  
 السلبية المؤثرات تقليل في المساهمة خلال نم   والطبيعة تمعلمجا حماية متطلبات تحقيق :فهي البيئية الجودة اأم   .سةللمؤس  

 الشاملة كلمة  اأم   .للبيئة صديق ويكون النهائي المستهلك على ا  سلبي يؤثرلا منتوج وتقديم وقوعها ومنع البيئة لىع
 وإجراء البيئة مشاكل لحل بينهم الفعال التنسيق إجراء تاليالوب سة،المؤس   موظفي كافة وإندماج مشاركة تتطلب: فهي

 .المستمرة التحسينات
 بيئي، بمنظور الشاملة الجودة إدارة مبادئ أخذتعلى مجموعة من المرتكزات التي  الشاملة لبيئيةا الجودة إدارةتقوم    

 :2وهي
 بيئية إدارة نظام لتشييد الأساس حجر يمثل لكونه أهمية أكثر البيئية بالجوانب الإدارة إلتزام عدي   :الإدارة إلتزام -1

 .ذلك لتحقيق اللازم نظيمالت ويهيئ سةللمؤس   البيئية والأهداف السياسة يجسد
 يستخدم لا الشاملة البيئية الجودة لإدارة بالنسبة الزبون بالأحرى أو العميل إن   :وإرضاءه العميل على التركيز -2

 ويتأثرون يؤثرون الذين سة،بالمؤس   العلاقة ذات الهيئات أو الأشخاص أولئك ليشمل توسع اوإنم   التقليدي، بمفهومه
 تضع التمويلية ساتوالمؤس   البنوك فإن المثال سبيل وعلى .المصلحة ذات الأطراف عليهم أطلق قدو  ونشاطها، بعملها

 نع   يبحث أصبح هفإن   النهائي المستهلك اأم   .بذلك المتعلقة والأمور البيئية النواحي ساتللمؤس   إقراضها شروط في
 .سعرها كان مهما للبيئة الصديقة المنتوجات

 في رئيسيا   عاملا   الخارجية الأخرى الأطراف وبعض العاملين مشاركة دعد :سةالمؤس   خلدا الجماعي العمل -3
 .التلوث من الوقاية بتطبيقات والإلتزام المرسومة، البيئية الأهداف تحقيق ومتطلبات تإجراءا تنفيذ في المساهمة

 الأنشطة كل يشمل حيث لها، مرالمست التحسين هو سةللمؤس   البيئية السياسة أساس إن   :المستمر التحسين -4
 المرتبط البيئية القضايا مع التعامل في والفاعلية الكفاءة خلال نم   البيئي أدائها في التميز لتحقيق سةالمؤس   في المعتمدة

 .سةبالمؤس  
لجودة البيئية سات الإقتصادية لمفهوم إدارة اتبني المؤس   التجارب العالمية بينت بأن   ن خلال ما سبق، نستنتج أن  م     

عة  سم  ينعمل على تخفيض التكاليف وتحسسة، فهي ت  الشاملة تؤدي إلى جني العديد من الفوائد والمنافع الكثيرة للمؤس  
ضل بنيها لإستراتيجيات واضحة حول أدائها البيئي، وضمان التسيير الأفن خلال ت  سة والأداء البيئي م  المؤس  

لال إتخاذ كل الإجراءات والتدابير الكفيلة بتطبيق الإلتزامات والتشريعات القانونية ن خ  للإلتزامات القانونية البيئية م  
 .سنتطرق لها في المطلب الموالي ،خاصة بإدارة البيئة 12000وفي هذا الصدد أصدرت منظمة الإيزو مواصفة . للبيئة

                                                 
مداخلة  كمدخل لتحسين وتنمية أداء المؤسسة الإقتصادية من الناحية البيئية،  14000إدارة الجودة الشاملة البيئية وفقا لمعايير الإيزو عبد الكريم شوكال وطارق راشي،  _1

، 6010ديسمبر  12/12كلية العلوم الإقتصادية وعلوم التسيير، جامعة الطاهر مولاي، سعيدة، الجزائر،   إدارة الجودة الشاملة وتنمية أداء المؤسسة،: ضمن الملتقى الوطني الأول حول
 .02ص

 .02، مرجع سابق، ص عبد الكريم شوكال وطارق راشي _2
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 صاديةقتفي المؤسسة الا ISO 00111مواصفة الجودة البيئية الشاملة  : المطلب الثالث
 

من وتطوره كمقاييس عالمية تعمل ض   12000يتناول هذا المطلب نشأة مواصفة نظام الإدارة البيئية الشاملة الإيزو    
 .المجال البيئي، والتعريف بهيكل المواصفة ومفهوم النظام ومتطلباته

 

 00222نشأة مواصفة الإيزو  : الفرع الأول
 

هتمام البيئي نتيجة التراكم لأحداث الدمار البيئي في أواسط القرن لقد أعطت التشريعات بعد آخر بجانب الإ   
ن أضرار وخيمة وأمراض لم تكن معروفة سابقا، لذا ظهرت المتمثل في التفجيرين الذري وماخلفه م   (1722)العشرين 

تمر ستوكهولم جوان كمؤ )التي إقترحت بعقد مؤتمر يتفحص المشاكل البيئية  1729الجمعية العمومية للأمم المتحدة سنة 
 .وهيئات أخرى مثل وكالات بيئية( بالسويد 1726

 سنة جانيرو ريودي في والتنمية البيئة حول الأرض مؤتمر بعقد المتحدة الأمم قامت السابقة، الإهتمامات ولترسيخ   
 مستوى على لبيئيةا بالإدارة خاص دولي نظام لبناء بالبيئة الدولي الإهتمام في مهمة تحول نقطة كان حيث ، 1992
 البيئية للإدارة قياسية مواصفات وإصدار بإنشاء القياسية للمواصفات الدولية المنظمة توصية أثره على ت العالم،

ISO9000 الجودة إدارة نظام مجال في المنظمة حققته الذي النجاح على إعتماد ا
1
.  

 عمل مجموعة المنظمة وشكلت البيئية، الإدارة في ليةدو  مواصفة ملاءمة عن ISO للتقييس الدولية المنظمة تساءلت   
  6886.2 عام في) المجموعة الإستشارية الإستراتيجية في البيئة)

 لتطويرتوكيل  TC 207 اللجنة تلقت بحيث جديدة فنية لجنة تشكيل العمل مجموعة طلبت ، 1992ديسمبر وفي   
 9000 الإيزو سلسلة مع التناسق ولضمان .6881 سنة ايةن في هاتقديم يجب البيئية الإدارة في الدولية للمعايير سلسلة
 ضمان بمعايير المكلفةTC 176  اللجنة مع الدائم الرابط على تحافظ أن اللجنة هذه على يجب الجودة، بأنظمة الخاصة
 الخاصة كوميةالح المنظمات وبعض التقييس ومنظمات الصناعي للقطاع رسميين ممثلين نم   اللجنة هذه تتألف .الجودة
 حيث شكلت اللجنة الفنية سبع لجان فرعية تتكون كل   .3المتحدة والولايات وكندا أوروبا غرب في الصناعية بالدول

 :4ينصب عمل اللجنة الفنية بسبع مجالات رئيسية هي. ن مجموعات عاملةلجنة فرعية م  
الجوانب و  ،المصطلحات ،تقدير دورة الحياة ،الأداء البيئيتقويم  ،الملصقات البيئية ،التدقيق البيئي ،نظام الإدارة البيئية

 .البيئية في مقاييس المنتوج
 أول ظهر ،6886 عام فيف   .للتقييس البريطانية الهيئة البيئية بالإدارة تعنى مواصفة لإصدار السباقين أول كان   

 ليتم .المتحدة المملكة في صناعية شركة ، BS7750البريطانية المواصفة وهي ،البيئية الإدارة لنظام دولية لمواصفة إصدار

                                                 
 .192، ص6006، ، دار وائل للنشر، عمان، الأردن1، ط-ISO9000, ISO14000–أنظمة إدارة الجودة والبيئة محمد عبد الوهاب العزاوي،  _1

2
_ Corinne Gendron, La gestion environnementale et la norme ISO 14001, les presses de l’université de 

Montréal, Canada, 2004, p. 73. 
 .192سابق، صي، مرجع محمد عبد الوهاب العزاو  _3
 .192رجع نفسه، صالم _4
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 بالاتحاد البيئة بإدارة الخاص النظام مع لتتوافق 1994 فبراير في إصدارها وإعادة المواصفة هذه تعديل ذلك بعد
 1.الأوروبي

 نظمةم أعضاء جميع قبل نم   للتصويت طرحتها البيئية للإدارة الدولية المواصفة سوداتم   تعرض،  1995سنةففي    
 فترات في نشرت ثم،  1996عام ISO14000 النهائية المواصفة وإصدار نشر وت نائيا   عليها الموافقة فتمت الإيزو،
 بعد وإصدارها 66111ISO  المواصفة تحديث ت،  2004سنة وفي .اتهوبمتطلبا اتهبإرشادا المتعلقة المقاييس بقية لاحقة

 .2حيث تعتبر هذه المواصفة مفتاح للمحافظة على البيئة  العالمية للتقييس، ن قبل المنظمةم   اوتحسينه تعديلها ت ما
 البيئة حماية تجاه واضحة سياسة تحدد أن   ،المواصفة تبني في ترغب التي المنظمات لمواصفاتا العالمية المنظمة ألزمت  

 اهإتج دليلا   يوفر مما فعلي، بشكل ذلك تطبق وأن   ،ISO14001تعتمد على نظام الإدارة البيئية  وأن   عليها والحفاظ
 .عليها والحفاظ البيئة حماية سبيل في ديالج   سعيها على عملائها

 

 00222تعريف مواصفة الإيزو  : الفرع الثاني
 

 :يلي فيما 14000 الإيزو سلسلة يفر تعا أهم تتمثل   
 الدولية المنظمة قبل نم   وضعت التي القياسية المعايير نم   مجموعة هي 14000 الإيزو سلسلة: "اعرفت على أن     

 مزيد تحقيق بهدف ظهرت التي البيئية الإدارة نظم نم   مجموعة هي 14000 الإيزو سلسلة خرآ بمعنى. بجنيف للتقييس
 .3"ةالبيئ حتياجاتإ مع توازن عمل مع البيئة حماية نظام في والتحسين التطوير نم  

 عمل منهجية بتوفير وذلك ساتللمؤس   البيئية للمساعي موحد رعنص هي 14000 الإيزو سلسلة: "وتعرف أيضا   
 عبر وتخفيضها ساتللمؤس   البيئية الآثار إدارة فد  به البيئية الإدارة نظام لإنشاء المطلوبة الشروط فتص   كاملة
 .4"الوقت

 إدارة نظام بتكوين متته متطلبات مجموعة نع   عبارة 12000مواصفة الإيزو  فإن   ،ن خلال التعريفين السابقينم     
 ثقافية، كانت سواء المتنوعة الظروف مختلف مع ويتكيف ،المنظمات وأحجام أنواع جميع في تطبيقه يمكن *بيئية

                                                 
 :http://www.hii.edu.ly/research/jamal/q5.pdf ،consulté le: الرابط على ، ،بيئيا سليمة لإدارة  14001 وأيز  القياسية المواصفة أوهيبة، بشير جمال _1

15/03/2013. 
2
_ Marianne M jennings, business: its legal, ethical and global environmant, 9

 ème
  édition, édition cengage 

learning, united states, 2010, p.383. 
3

 _ http://www.unpan1.un.org/intradoc/groups/public/documents/.../unpan024865.pdf  ,consulté le: 15/03/2013. 
4
_ Paolo Baracchini, Guide à la mise en place du management environnemental en entreprise selon ISO 14001, 

presses polytechniques et universitaires romandes, Italie, 2001, p. 26. 

 والمفاهيم السياسات من مجموعةفهو . البيئة إدارة مجال في المواصفة متطلبات لتحقيق صمم حيث بالمؤسسة، دارةالإ إستراتجية من جزءا البيئية الإدارة نظام يشكل: نظام الإدارة البيئية _*
 إلى لإضافةبا هذا اختصاصه، في كلا النظام لذلك المختلفة بالشركات العاملين وتفهم بأنواعه البيئي التلوث عناصر حدوث منع انشأ من والتي العمل وخطط والالتزامات والإجراءات

 :راجع كلا من 12001وللإطلاع أكثر على نظام الإدارة البيئية والمواصفة الايزو  .التطبيق ذلك نتائج عن دورية تقارير وإعداد العملي الواقع في والإجراءات الأساليب هذه تطبيق
 .197سابق، ص محمد عبد الوهاب العزاوي، مرجع  -
 .162سابق، صمرجع  لعزاوي وعبد الله حكمت النقار،نجم ا -

- Andrew P.Sage et William B.Rouse, handbook of systems engineering and management, 2
 ème

 édition, édition 

wiley publishers, United States, 2011, p.605. 

http://www.hii.edu.ly/research/jamal/q5.pdf
http://www.unpan1.un.org/intradoc/groups/public/documents/.../unpan024865.pdf
http://www.unpan1.un.org/intradoc/groups/public/documents/.../unpan024865.pdf
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 الحاجات مع توازنه أو التلوث ومنع البيئة حماية عملية تدعيم إلى أساسا   السلسلة هذه دفتهو . جغرافية جتماعية،إ
 .قتصاديةالا

 

 00222ل مواصفة الإيزو  هيك: الفرع الثالث
 

من المجال راسة وتطوير المقاييس العالمية ض  خلاصة جهد إستمر ثلاث سنوات، لد   12000كانت مقاييس الإيزو    
ن عد سلسلة م  يث ت  ح   ،لتشكل الأساس لنظام الإدارة البيئية في المنظمات 61البيئي، وقد قارب عدد هذه المقاييس 

 . فقها مع المتطلبات الخاصة بالإدارة البيئيةدى توائي للشركة، وتحديد م  المقاييس لتقويم الأداء البي
 الإلزامية المواصفة فهي ،14001الإيزو مواصفة عدا ما الإرشادية المقاييس نم   مجموعة على السلسلة تشتمل   

 الإجراءات تراعي واضحة بيئية سياسة وبلورة البيئية الإدارة بنظام الخاصة المتطلبات للمنظمات تقدم التي الوحيدة
 العمل جوانب على للتأثير المنظمات تستخدمها إرشادية مقاييس فهي ،المقاييس بقية اأم   .السائدة البيئية والقوانين
 وتوفير وأنشطتها اتهوخدما اتهمنتوجا حياة دورة وتحليل البيئي الأداء وتقويم البيئي التدقيق مثل البيئية بمسؤوليتها المتعلقة

 .1والجمهور للعاملين ماتالمعلو 
 لعام المحدثة بينما مواصفة 21 كانت ، 1996لعام 14000 الإيزو مواصفات سلسلة أن   ما يمكن ملاحظته هو إن     

 تعلقةالم 9000: 2000و الإيز  مواصفات سلسلة مع بعض المواصفات دمج هو والسبب مواصفة 16 أصبحت ،2004
 يخص فيما بينهما يشترك ما وجود نتيجة المواصفتين بنيت   نحو ئرةسا المنظمات أغلب أن   عتبارإ على الجودة بإدارة

 متجددة ان  أ يعني وهذا واحد، عنصر تحت لتصبح الفقرات بعض ودمج، بهما والقائمين البيئي والتدقيق التوثيق
لعام  66111الإيزو  مكونات مواصفة انز بر  ي   (02)والملحق رقم  (02)الملحق رقم كل من و . 2المتطلبات لتواكب
 .6116وكذا المحدثة عام  ،6881

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 .197 سابق، صمحمد عبد الوهاب العزاوي، مرجع  _1
 .387 ص سابق، مرجع وآخرون، الطائي حجيم يوسف _2
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 كآلية لتحقيق التنمية المستدامة من الناحية البيئية 00111مواصف ات الإيزو  : المطلب الرابع
 

ن إنشاء نظام إداري نها م  ، يمك  66111قتصادية على شهادة المطابقة لمواصفات الإيزو الاسة حصول المؤس   إن     
ه المواصفة جملة سة، كما تحقق هت  كامل لضبط العمليات وتعزيز فرص التحسين المستمر لنظام الإدارة البيئية للمؤس  مت
 :1وهي كلآتين المزايا والفوائد م  
 .اصة دول السوق الأروبية المشتركةزيادة قدرة المشاركة في تحقيق متطلبات التصدير إلى الخارج وخ -1
 .والموارد الطبيعية ستهلاك الطاقةترشيد إ -6
 .تقليل الفاقد والحد من التلوث -2
 .مع القوانين والتشريعات البيئية التوافق -2
 .سة والجهات الحكومية المتخصصةتحسين قنوات الإتصال بين المؤس   -2
 .العالمية مما يفتح أسواق التصديرإكتساب تقدير وإعتراف الجهات  -2
 .سةل العاملين بالمؤس  البيئة لدى كرفع وزيادة الوعي ب -2
 .الحسنة سمعتها من يزيد مما سة،المؤس   صورة تحسين -9
 ذات المؤسسة تحقيق حيث الخارج، إلى التصدير متطلبات وتحقيق الإقتصادية سةللمؤس   التنافسية القدرة زيادة -7

 .وحمايتها البيئة بسلامة كبيرة بدرجة الواعي السوق في الآخرين على تنافسية ميزة الصحيح البيئي السلوك
 .سةالمؤس   في القرار صنع وعمليات الإدارة ضمن البيئية الإعتبارات دمج -10
 .اسلف المحددة البيئية والمعايير للإلتزامات سةالمؤس   تطبيق مدى على التعرف سهيلت -11
 المتعلقة تلك أو البيئية الآثار ذات الحوادث عن الناجمة تلك خاصة والإقتصادية المادية الخسائر تفادي -16

 .التأمين بتكاليف
 قوانين تحترم ان  أ على يدل النظام لهذا عتمادهاا لأن   سة،للمؤس   البيئة حماية وكالات مراقبةحدة  من التقليل -12

 .ماليا   ذلك من والاستفادة سةالمؤس   على المفروضة الضرائب نسبة نم   التقليل في أيضا   يساعد ما وهذا البيئة،
 نم   والوقاية الهدر، تقليل إلى يقود والذي التطابق، عدم حالات تقليل خلال نم   التشغيلية الكفاءة دةزيا -12

 الأفضل الإدارة وكذلك ة،بهالمشا الأخرى والبرامج الدورة إعادة خلال نم   التكاليف، وتقليل المواد، وإحلال التلوث
 .الشركة لعمليات البيئية للجوانب

                                                 
 :راجع كلا من _1

-Guide de gestion environnementale pour l'entreprise, Quels sont les avantages possibles d’une certification ISO 

14000?, Ressources entreprises, Canada, 2008, PP. 19-20. 

- Cabinet Paul, L'impact Economique et L'efficacité Environnementale de la Certification ISO14000 des 

Entreprises Industrielles, Service économie, ADEME, France, 1999. P.70. 

 .626 -622ص ،سابق مرجع العزاوي، الوهاب عبد محمد -
 .12/02/6012: ، ت الإطلاع عليه يومwww.eeaa.gov.eg/arabic/main/iso3.asp: ، على الموقع-جهاز شؤون البيئة بمصر–وزارة الدولة لشؤون البيئة  -

http://www.eeaa.gov.eg/arabic/main/iso3.asp
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 ا  وفق البيئية الإدارة نظام طريق نع   البيئية المشاكل منع أن   حيث السابقة، الفوائد نع   لناجمةوا الأرباح زيادة -12
 .الإصلاح إعادة من تكاليف أقل14000 للإيزو

 الطبيعية للموارد والكفء العقلاني والإستخدام الطبيعية، البيئية الأنظمة حماية66111كما تدعم مواصفة الايزو    
 حدة تخفيف في يساهم مما المواد، ستخدامإ وإعادة النفايات كمية نم   والتقليل وغيرها،...والطاقة هوالميا كالأراضي

 معالجة في سةبالمؤس   14000 الإيزو لمواصفات اوفق البيئية الإدارة تبني يساهم قد كما .والمتزايد الحاصل البيئي التلوث
 توفير خلال من وذلك القادمة، الأجيال مستقبل ددته تأصبح التي الأوزون طبقة وثقب الحراري الإحتباس مشكلة
 عن والناتجة الإنسان وأمن صحة على المؤثرة المخاطر تقليل على كما تعمل أيضا  . الجهود لتلك الداعمة الأسس

 إلى يؤدي امم ،سةللمؤس   الداخلية البيئة تلوث أضرار بأمراض الإصابات ومنع الصناعية، والإصدارات الإنبعاثات
 مجال في الفاعلة وقواه مجتمعها أمام سةللمؤس   العامة الصورة وتحسين الأمراض، هذه من الأفراد علاج تكاليف فيضتخ

 المطابقة شهادة على سةالمؤس   حصول فإن وبالتالي .ودعمهم ودهم كسب من يمكنها امم ،والبيئة المستهلك حماية
 مقدار تبين انكو  لها تنافسية ميزة يمثل ما وهذا البيئة،ب مضرة غير اتهخدما أو اتهمنتجا من يجعل قد للمواصفة
 الحصة يعطيها أن   شأنه نم   ما وذلك سة،المؤس   منتجات على يقبلون المستهلكين يجعل مما البيئية، بالجوانب إهتمامها
ى تقديم فوائد يعمل عل أيضا   ISO140001 البيئية الإدارة نظام أن   ،بقل ما س  ف إلى جانب ك  أض   .الأكبر السوقية

 العمليات بضبط ا  مرور  والغايات الأهداف ثم نوم   ،البيئية السياسة وضعن خلال قتصادية م  سة الاومزايا كبيرة للمؤس  
 والتطوير التحسين إلى يؤدي امم   ومستمرة، دورية بصورة متت   كلها العملية وهذه المراجعة، إلى وصولا   والتقييم والقياس

 .سةللمؤس   يئيالب للأداء المستمرين
كما يعتمد تطبيق هذا   ،الكلي الإدارة نظام نم   ثل جزءيم   الشاملة البيئية الجودة إدارة نظام أن   ،بقنستنتج مما س     

من معايير الجودة الشاملة إلحاق المعايير البيئية ض   أن  ، حيث الحديثة والصديقة للبيئة ن التقنياتالنظام على مجموعة م  
ا كم  ،التكنولوجيا النظيفة التي تحقق الرفاهية للمستهلك ياته الإعتماد على مل في ط  ديد يح  ج  ز إقتصاد رو ؤدي إلى ب  ي  

 .عم لتحقيق التنمية المستدامة والأداء البيئيعتبر د  ت   12000سات على شهادات الإيزو حصول المؤس   أن  
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 خلاصة الفصل الثاني

 
قتصادية على إستراتيجية الجودة الشاملة سة الاإعتماد المؤس   أن   كخلاصة لكل ما سبق ذكره في هذا الفصل،    

التنمية المستدامة، بحيث أصبحت هذه الأخيرة وتبنيها كإستراتيجية أساسية لتحقيق الميزة التنافسية وتجسيد متطلبات 
سة على تقنيات وأساليب  حيث تعتمد المؤس  . والتي تصبو لتحقيقها ةقتصاديسة الان أهداف المؤس  جزء لا يتجزأ م  

 . كنموذج الستة سيغما الأخضر ونماذج أخرى تدعم حماية البيئة

ن إهتماماتها للزبائن الداخليين والخارجيين، لتحقيق البعد وتعمل إستراتيجية الجودة الشاملة على جعل حيز م     
سة أبعاد المسؤولية الإجتماعية وإهتمامها بتدريب كما تهتم بصحة وسلامة الموظفين والعمال، وتتبنى المؤس  الإجتماعي  

    .قتصاديةككلسة الاعمالها ونشر ثقافة التنمية المستدامة ضمن المؤس  

 فيها المستدامة التنمية أبعاد وتكامل بتجسيد والمعنية السابقة للمواصفات قتصاديةالا سةس  المؤ  إستخدام أن   كما   
 قتصاديةالا عن علاوة والإجتماعية البيئية والرهانات الإعتبارات إدماج على يعمل متكامل نظام بناء في يساهم
 الناتج النظام هذا أن   إلى بالإضافة .سةللمؤس   التسييرية والاهتمامات الإستراتجية الأولويات ضمن المستدامة للتنمية
 .سة، حيث يعمل على تحقيق التحسين المستمر في المؤس  المستمر التحسين منهجية وفق يعمل
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 :الفصل الثالث
 سة المينائية بسكيكدةدراسة حالة المؤس   

 
 

 مقدمة الفصل 
 

وكيفية دمج إستراتيجية الجودة الشاملة  ،الجودة الشاملة لمفهوم النظرية الأسس إلى السابقة الفصول في تطرقنا بعد   
 ،0999 سات على المواصفات القياسية الإيزوأهمية حصول المؤس   وتوضيح سة،الإستراتيجية العامة للمؤس  ضمن 
ا تم التطرق إلى الدور الإستراتيجي الذي تلعبه الجودة الشاملة في كم   .المنافسين عن التميز في استغلالها وإمكانية

المواصفات القياسية الإيزو الخاصة بتحقيق  لأهم عرضنا الأخير وفيسة الإقتصادية، تحقيق التنمية المستدامة في المؤس  
 .مهم تنافسي مركزسة وتحقيق للمؤس   السوقية الحصة أبعاد التنمية المستدامة ودورها في زيادة

من راسة بإسقاط الأسس النظرية السابقة، وان  التطبيقية لموضو  الد  يهدف هذا الفصل إلى عرض ومناقشة الج   
على واقع الممارسات العملية لإستراتيجية الجودة الشاملة ضمن الإطار الشامل والمستدام، والتعرف أيضا  أجل التعرف

الإيزو ) سة على المواصفات القياسية الإيزو سة المينائية ومدى إعتماد المؤس  على مكانة التنمية المستدامة في المؤس  
 (. 00999الإيزو  -00999الإيزو  -00999الإيزو  -0999
 نم   مجموعة وتقديم البحث، فرضيات وفق نتائجها وتفسير الإستمارة، محاور أسئلة تحليل أيضا سنتطرق إلىو    

 فقد الفصل هذا إليه يهدف ما جديدة، ولتحقيق مواضيع اقتراح خلال نم   للبحث جديدة آفاق وطرح .تالاقتراحا
 :الأتي النحو على دراسته تم
 

 بسكيكدة؛ المينائية سةالمؤس   تقديم -
 بسكيكدة؛ المينائية سةللمؤس   بالنسبة الشاملة الجودة أهمية -
 الميدانية؛ راسةالد   منهجية -
 .الاستبيان محاور تحليل -
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 سة المينائية بسكيكدةالمؤس    دراسة حالة : المبحث الأول
ن الشرق إلى الغرب، وتقع الجزائر في محيط جغرافي كلم م    0011يمتد على حوالي  ساحليا   تمتلك الجزائر شريطا     

ا ما ن الشمال، ووجودها على الجانب المقابل مباشرة للقارة الأروبية، وهذحساس بإعتبارها مدخل القارة الإفريقية م  
ن أهم عناصر النقل البحري بسبب الدور المهم الذي تعتبر الموانئ في الجزائر م  . جعل أغلب تجارتها عن طريق البحر

 أهم من سكيكدةب سة المينائيةالمؤس   عدت .تلعبه في تسهيل التجارة الخارجية وزيادة الدخل الوطني والعملة الصعبة
وسنتطرق في هذا المبحث إلى لمحة . الدولية التجارية الحركة في هاما   إستراتيجيا   ا  موقع احتلالهإب وذلك ،الجزائر في الموانئ

 .اومهامه اوالتعرف على المستويات الإدارية وأهم أهدافه سة المينائيةالمؤس  تاريخية عن 
 

 المهام  و   النشأة، التعريف، الأهداف: من  حيث  سة المينائية بسكيكدةالمؤس  : المطلب الأول
الجزائر بالوسط وميناء أرزيو  ءن الموانئ المختلطة، وأشهرها على الإطلاق مينام   ءمينا 00د الجزائر على تستحو    

فهو يضمن توريد المناطق الشرقية بالبضائع  ،موقعه المميز إلىبالغرب وميناء سكيكدة بالشرق، وتعود أهمية هذا الميناء 
مما و ، كقسنطينة وسطيف، لية ذات الكثافة السكانية المرتفعة نسبيا  المختلفة، خاصة وأنه يعد أقرب إلى المناطق الداخ

نحاول في هذا العنصر تسليط الضوء على نشأة هذا الميناء ومعرفة س. هو إشتماله على ميناء بترولي ،يزيد في أهميته
 .أهدافه وأهم مهامه

 

 سة المينائية بسكيكدةالمؤس  لمحة تاريخية عن  : الفرع الأول
 :1إلى ثلاث مراحل أساسية سة المينائية بسكيكدةالمؤس  يم مراحل تطور يمكن تقس   
يلاد، والي قام الفينيقيون بإنشاء مدينة قرطاجة بين القرن السابع والقرن الثامن قبل الم :قبل الإحتلال الفرنسي -1

الوقت بإنشاء مدينة أصبحت نوميديا في شمال إفريقيا، حيث قام الفينيقيون في ذلك  أن   أخذت في الإتساع إلى
على  على يد الرومان، كان إهتمام الروم منصبا  ( م.ق 041)بعد سقوط إمبراطورية قرطاجة . سطورة في خليج نوميديا

وقد إختفت هذه الإمبراطورية حوالي . هذا الخليج، حيث أنشأت مدينة روسيكادا في الموقع الحالي لمدينة سكيكدة
 .حتى الآن كذلكالت  لاز والي في ظروف غامضة  484سنة 

ثل أحد أكبر الموانئ التجارية والعسكرية الي  يمل ظخلال حكم الدولة العثمانية، ف بارزا   سكيكدة دورا  بيناء الملعب 
 .ن خلالها هجمات الأوروبيينكانت تصد م  

جانفي  10 قام الإحتلال الفرنسي بإحتلال مدينة سكيكدة في يوم: تطور الميناء خلال العهد الإستعماري -2
وقد إشتهرت هذه . ، ثم غير إسمها لمدينة سكيكدة(Philpville)فيل  ، وأصبحت المدينة تسمى بمدينة فيليب0848

 .المدينة بمينائها الذي يعتبر الرئة الثانية للجزائر
 

                                                 
1
_ http://www.skikda-port.com/le-port/ , consulté le: 05/04/2013. 

http://www.skikda-port.com/le-port/
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س فن تتم  على أنشأ الميناء القديم من رصيف قصير في ذلك العصر لم تكن العملي ات الت جارية لل ،0811في نهاية و    
  .1المراحل نفسها، بل تتم  عن طريق الر سو في عرض  بحر سطورة و تفرغ الحمولة على قوارب توصلها بسكيكدة

يقضي ببناء حوض في الجزء الشرقي، بينما يشكل  ، إعتمدت سلطات الإحتلال الفرنسي برنامجا  1181سنة في    
لحجز الموج، متر، وبناء رصيف عرضي  1011الرصيف الكبير على  كما تم إقتراح بناء. الجزء الغربي مدخل الميناء

، 1181وقد بدأت الأشغال لتطبيق هذا البرنامج سنة . وتشكيل ميناء صناعي، بالإضافة إلى بعض الأشغال الأخرى
وله ، ويبلغ ط1110و 1111بينما تم إنشاء الرصيف الثانوي بين سني  ،متر 01إلى  11رصيف الكبير بعمق البإنشاء 

ا بناء حيطان أم  . 1011و 1011متر بين سني  111متر، وهو محمي بصخور طبيعية، ثم تم تمديده بحوالي  011
وقد تم إنهاء الأشغال . وهي مبنية بعمق ستة أمتار فوق كتل صخرية 1111في سنة  فيهافقد تم البدء  ،الأرصفة

ن الأشغال، يمكن تم القيام بمجموعة م   1010و 1101بين عامي و . 1101حوالي عام  1181الرئيسية في برنامج 
 :إيجازها كمايلي

 ؛متر 001تمديد الرصيف  -
 .تمديد وإنشاء المساحات المسطحة والأرصفة الجديدة -

في  (Château vert)" خضرالقصر الأ"نظرا لتزايد حركة البضائع في تلك الفترة، تم إنشاء حاجز للأمواج في رصيف 
 .1080و 1010بين عامي  الجهة الغربية للميناء

، أين بدأت الأشغال في الميناء 1080حتى سنة  سكيكدة ميناءا  بيناء المتم إعتبار  :تطور الميناء بعد الإستقلال-3
تم إنشاء المنطقة  ،1081ه في سنة حيث أن  . 1010لتحويله إلى ميناء مختلط للمحروقات، وتمت الأشغال نهائيا سنة 

، أنشأ ميناء متخصص ، وموازاة مع ذلك(شرق مصب نهر واد الصفصاف)بن مهيدي الصناعية في سهل العربي 
، وقد تم في هذا الصدد إنشاء رصيف رئيسي 1010وتمت سنة  1011إنطلقت الأشغال في جانفي  حيث بالمحروقات،

 .متر 811: متر، ورصيف ثانوي بطول 1111: بطول
حيث تم إنشاء رصيف  ظيف لزيادة طاقة إستقبال الميناء،تن تم القيام بعمليات تهيئة، وعمليات 1011في سنة    

"Marinelle" ، 1011كرصيف تجاري سنة   من تهيئتهوبقيت الأشغال به حتى تم الإنتهاء. 
وهذا للصيد البحري والنزهة،  ا بخصوص نشاط الصيد البحري، فقد حول إلى ميناء سطورة، الذي أصبح ميناءا  أم     

سكيكدة هي ب المينائيةسة ؤس  الم، أصبحت 1010ففي سنة  ،ن الناحية الإداريةم  و  .1011 فيفري 00ن م   إبتداءا  
سكيكدة إلى ب المينائيةسة ؤس  الم، تحولت 1010من سنة  سة الي تتكفل بتسيير العمليات داخل الميناء، وإبتداءا  المؤس  
  .سة عمومية إقتصاديةمؤس  

 
 
 

                                                 
1
_  El Mina, Historique de l’entreprise portuaire de Skikda, document interne de l’entreprise, réalisé par la 

direction  gestion ressources humaines, 2009, p 1- 4. 
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 بسكيكدة  سة المينائيةتعريف المؤس  : الفرع الثاني
بعد ميناء الجزائر العاصمة والمرتبة الثانية بعد  ،ن حيث النشاط التجاريم   دة المرتبة الثانية محليا  كيحتل ميناء سكي    

ويضم مينائين تجاريين أحدهما يختص بنقل المحروقات أما الثاني فيختص بنقل . ن حيث النشاط البتروليميناء أرزيو م  
  :1 من الميناء يتشكلو . البضائع

 ؛EPSKIKDAواختصارها  سكيكدةب المينائية سةالمؤس   :التسمية -
 والأنظمة القوانين طريق عن تسير أسهم، ذات شركة ستقلاليةإب ، قتصاديةإ عمومية سةمؤس   :القانوني الشكل -

 ؛ساتبالمؤس   ستقلاليةبالإ الخاصة
 بتاريخ مساهمة شركة إلى وتحولت 1982 أوت 14 في الصادر82–284 رقم المرسوم بمقتضى تأسست :الإنشاء تاريخ -

  ؛ 1989مارس 21
 ؛الجزائر ،سككيدة 00111، 65بريد صندوق رحال، رزقي نهج :جتماعيالإ المقر -
دج موزعة على صناديق 811.111.111حولت إلى شركة مساهمة ذات رأسمال قدر بـ  :يجتماعالإ المال رأس -

 ؛%11الإعلام والاتصال بنسبة ، %11الصناعات المختلفة بنسبة  ،%41الخدمات بنسبة  :المساهمة كالتالي
 وتصدير ستيرادإب قتصاديةالإ للتنمية الوطني المخطط إطار في مكلفة سكيكدةب المينائية سةالمؤس   إن  : النشاط ميدان -

 الأخرى لهيئاتا مع بالتعاون وهذا للبلاد الشرقية الجهات كل إلى والمواد البضائع بتوزيع تقوم حيث البضائع
 . والشرطة كالجمارك

ن مجموع بضائع موانئ الجزائر م  % 8 نسبةكما يستقبل الميناء   ،0111ملايير دج خلال سنة  1 ـقدر رقم أعمالها بكما 
ن الحجم الكبير بعد تهيئة الرصيف الخاص بها والذي بلغ عمقه يستقبل البواخر م   أصبح ،ن الشرق الجزائريم  % 81و

ستقبال العتاد إالميناء يغطي كل ولايات الجنوب بالإضافة إلى  بشحن وتفريغ كل البضائع، خاصة وأن   م مما يسمح00
نتقلت إ 0181في سنة  .يارالضخم للشركات الأجنبية ومنها الشركة الصينية الي أسند إليها مشروع الطريق الس

تنقلها دون ستقلالية جعلتها تتخذ القرارات و لإوهذه ا ،قتصادية عموميةإسة ستقلالية وأصبحت مؤس  سة إلى الإالمؤس  
تضم خمسة الي اور مع بعض الوزارات مثل وزارة النقل و شا تلجأ إلى التفإنه   ،ستثمارات الكبرىا في حالة الإأم   ،وصاية

 :على خمس موانئ هيسة المينائية بسكيكدة كما تشرف المؤس   ،0كلم01موانئ على مساحة قدرها 
 ؛(كلم شرق مدينة سطورة  1)الذي يقع في الفتحة الواقعة بين جزيرة سيريجينا ورأس فلفلة  الميناء القديم -
 الميناء الجديد، المتخصص في إستقبال سفن المحروقات، ويقع شرق الميناء القديم؛ -
يناء التجاري راسة على المسنركز إهتماماتنا في هذه الد  و . موانئ الصيد البحري بمدينة سطورة، المرسى، ومدينة القل -
 (.الميناء القديم)
 
 
 

                                                 
   .التاسعة صباحا  ، الساعة 10/10/0101، يوم سةسة مقدمة من طرف مصلحة الموارد البشرية بالمؤس  وثيقة تعريفية للمؤس  _ 1
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 سة المينائية بسكيكدةأهداف المؤس  : الفرع الثالث
  : 1 التالية الأهداف تحقيق إلى نشاطها خلال منبسكيكدة  المينائية سةالمؤس   تسعى   
 ء؛قاالب أجل من قتصاديةالإ المؤسسات جميع إليه تسعى عام هدف عتبارهإب للأرباح المستمر التحقيق ضمان -
 السوق قتصادإ إلى الدخول مع الحالية قتصاديةالإ الظروف مع خاصة ،المينائي القطاع في هامة مكانة حتلالإ -

 ؛الأخرى المينائية ساتالمؤس   قبل نم   المنافسة وزيادة
 ؛الوطني قتصادالإ نتعاشإ إلى بدوره يؤدي مما الوطني الدخل زيادة -
 ؛التكاليف أقلو  الظروف أحسن في خدمات على العمل -
 ؛والاستيراد التصدير عمليي في الوطنية ساتالمؤس   إلى المساعدات تقديم -
 ؛جودتها وتحسين خدماتها تنويع -
 .العمل على زيادة الحصة السوقية -

 

 سة المينائية بسكيكدةمهام المؤس  : الفرع الرابع
 :فيمايلي سكيكدةب المينائية سةالمؤس   مهام تتمثل   
 ؛والاستيراد التصدير طريق عن والبضائع للسلع الدائمة الحركة وضمان التجارية، المبادلات زيادة في المساهمة -
 ؛والأملاك العمومي المجال واستغلال تسيير -
 ؛الصيانة بأعمال القيام -
 ؛والتلوث كالحرائق المتنوعة الأخطار من الوقاية -
 ؛والبضائع السلع وتفريغ الشحن بأعمال القيام -
 . الميناء داخل المرور حركة نظيمت -

 

  سة المينائية بسكيكدةوالتنظيمي للمؤس    الق انوني  الجانب: المطلب الثاني
سة من تجنب  جانب قانوني وجانب تنظيمي، فالجانب القانوني يمكن المؤس  : سة المينائية بسكيكدة جانبينللمؤس     

سة، في حين الجانب التنظيمي هم المواد الي تنشط ضمنها المؤس  كافة المشكلات الي قد تتعرض لها قانونيا وتحدد لها أ
 .سةفهو بمثابة دستور وبرنامج ينظم المؤس   ،يبرز أهم المصالح وينظم كافة المهام

 

 الجانب الق انوني للمؤسسة المينائية بسكيكدة: الأول  الفرع
 : 2سة في المواد التاليةويتمثل الجانب القانوني للمؤس     

                                                 
1

اعة الع10/10/0101 بالمؤس سة المينائية بسكيكدة، يوم مصلحة الموارد البشريةإطارات مقابلة أجريت مع أحد  _  .اشرة والن صف صباحا، على الس 
2

الواحدة : ، على الساعة10/10/0101: تم الحصول على المعلومات من طرف وثيقة تعريفية بالجانب القانوني للمؤسسة مقدمة من طؤف أحد إطارات المديرية العامة بالمؤسسة، يوم_ 
 .والنصف مساءا
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 ساتللمؤس   الاشتراكي التنظيم ميثاق لمبادئ وفقا قتصاديإ طابع ذات اشتراكية سةمؤس   تنشأ: الأولى المادة -
 المتخذة والنصوص ساتللمؤس   الاشتراكي بالتسيير والمتعلق1971 نوفمبر 16 في المؤرخ 14-10 رقم والأحكام، الأمر

 في تجارية سةالمؤس   تعد .سةبالمؤس   النص في إليها ويشار سكيكدة،ب المينائية سةالمؤس   تسمى البحرية الموانئ في لتطبيقها
 . المرسوم في الواردة وللقواعد به المعمول للتشريع وتخضع الغير مع علاقاتها

 ترقية في المشاركة وقصد والاجتماعية، الاقتصادية للتنمية الوطني المخطط إطار في سةالمؤس   تتولى: الثانية المادة -
 . أحسن اقتصادية ظروف في والمعدات والبضائع الأشخاص عبور على بالعمل لاسيما، للبلد الخارجية المبادلات

 والهياكل والأعمال بالممتلكات به المعمول التنظيم إطار في مهمتها أداء قصد سة،المؤس   الدولة تزود: الثالثة المادة -
 به تقوم الي البحر نشاط وبتحويل والتفريغ نللشح الوطنية والشركة للموانئ الوطني المكتب يجوزها الي والوسائل

 بالتسيير القائمين الموظفين تحويل وكذلك أهدافها، تحقيق نم   سةالمؤس   لتمكين للملاحة الجزائرية الوطنية الشركة
 صلة اله الي والمالية العقارية، وغير والعقارية والصناعية التجارية، العمليات بجميع تقوم أن سةللمؤس   يمكن. والإدارة
 . به المعمول التنظيم إطار وفي هدفها حدود في تطورها على تساعد أن   طبيعتها نم   والي بأعمالها

 للتنظيم الخاضع المعني المينائي للمجال الجغرافية الحدود ضمن لهدفها المطابقة الأعمال سةالمؤس   تمارس: الرابعة المادة -
 . به المعمول

 

 سة المينائية بسكيكدةيمي للمؤس  الجانب التنظ: الفرع الثاني
سات الخدماتية الجزائرية  على دراسة للهيكل التنظيمي لإحدى أهم المؤس   ، يتم التركيز الآن  على ما تقدم سلفا   بناءا     

. سات الخدماتية الرائدة في مجال تخصصهان المؤس  سة المينائية بسكيكدة والي تعتبر م  وهي المؤس   في الساحل الجزائري
يتم التركيز على الهيكل التنظيمي العام وكذا الهياكل المكونة له، والشكل التالي  ،سةنطلاقا من التقديم الخاص بالمؤس  إ

 :يبين ذلك
 سة المينائية بسكيكدةالهيكل التنظيمي للمؤس  : (13)الشكل رقم 

 

 
 المديرية العامة :المصدر
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شهر تقرير حسب  موظف 01سة من الناحية الإدارية والتسييرية، تضم ا العمود الفقري للمؤس  إنه   :المديرية العامة -1
 : 1نوطة بهذه المديرية نذكرلمن بين المهام ا، وم  0101فيفري 

 سة؛تنسيق ومراقبة جميع أعمال المؤس   -
 سة؛تحديد الوضع العام للمؤس   -
 .سةوالقانوني للمؤس   يما يخص الوضع الإداري والتسييريالتوجيه والإرشاد ف -

 :كما تضم عدة مصالح والمتمثلة في   
 در وتقوم بتنظيم العمل والمواعيد؛هي المسؤولة عن البريد الوارد والصا: السكرتارية العامة لمكتب التنظيم -
 Notre challenge c’est la التحدي بالنسبة لنا هو النوعية: سة تتبع شعاراالمؤس   خصوصا أن  : مسؤول النوعية -

qualité ،السلطة لحفظ نظام تسيير النوعية؛ لديه 
ن م   قريبا   إستراتيجيا   سة تحتل موقعا  المؤس   توفير الأمن داخل ميدان العمل، خصوصا أن  : سةالأمن الداخلي للمؤس   -

 البيترولية الكيميائية لسوناطراك؛القاعدة 
 سة؛نشاط الإقتصادي للمؤس  لخاصة بالتسهر على الرقابة والتدقيق في الحسابات المالية ا: خلية التدقيق -
 ير الكلفات الخاصة بالمدير العام؛تحض: مساعد المدير العام -
 ، الزبائن؛الموظفينى أمن العملاء، تنظيف ميدان العمل، والحفاظ عل: خلية النظافة والأمن -
 .له صلاحيات المدير العام في حالة غيابه: نائب المدير العام -
 :سةن هنا سنشير إلى أهم الهياكل المكونة لهذه المؤس  م   :الهياكل المكونة للمؤسسة -2
ن أكبر المديريات من حيث عدد العمال، وكذا النشاطات، فهي تعتبر م   :مديرية الشحن، الإستغلال والتفريغ -أ

غ، الإستغلال أو الإستخدام الأمثل لعمليي الشحن والتفريبيعني والي  موظف، 101تضم  ان،الميد فيمكلفة بالعمل 
ن السفينة إلى ن خلال نقل البضائع م  يتم م  فالتفريغ ا أم   ،أما الشحن فهو نقل البضائع من الرصيف إلى السفينة

 :2 مهامها مايلي ، ومن بينالرصيف عن طريق آلات الرفع
 تنسيق ومراقبة العمليات المتعلقة بالشحن والتفريغ؛ -
 تصاديين؛تقديم إمكانيات وآلات للبواخر والمتعاملين الإق -
 التسيير التجاري للهياكل القاعدية والتجهيزات المتخصصة بالمجال العمومي للمؤسسة؛ -
 متابعة حركة البضائع؛ -
 تحصيل المعلومات الإحصائية؛ -
 .الإستقبال البحري وإرساء البضاعة -

                                                 
 .صباحا التاسعة والنصف، على الس اعة 18/10/0101ئية بسكيكدة، يوم بالمؤس سة المينا المديرية العامةمقابلة أجريت مع أحد إطارات _ 1
2

 .والن صف صباحا العاشرة ، على الس اعة18/10/0101بالمؤس سة المينائية بسكيكدة، يوم  مديرية الشحن، الإستغلال والتفريغمقابلة أجريت مع أحد إطارات _ 
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، موظف 011تضم ي فه. سة، وسلامة محيطها الداخلي والخارجيهي عصب أمن المؤس   :مديرية قيادة الميناء -ب
 : 1تقوم هذه المديرية بعدة مهام منها

 ؛ف على قيادة الميناء وأمنهالإشرا -
 سة كشرطة الحدود البحرية وحرس السواحل؛التنسيق مع المصالح الأمنية الأخرى للمؤس   -
 ضمان سلامة المسطحات المائية والتجهيزات البحرية؛ -
 .متلكاتالسهر على الحفاظ على أمن الأشخاص والم -
قسم الشرطة والأمن للميناء القديم، قسم الشرطة والأمن للميناء الجديد : أقسام ما تضم مديرية قيادة الميناء ثلاثك

 .و قسم المساعدة على الرسو
ن ، م  موظف 010تضم فهي . ا تقوم بوظيفة صيانة العتادن أهم المديريات، خصوصا أنه  تعتبر م   :مديرية الصيانة -ج

 :2وظائفها
 صيانة وحفظ المعدات والتجهيزات؛ -
 صيانة ممتلكات الميناء؛ -
 . تموين وتسيير المخزون-

مصلحة الشراء من صيف، مصلحة صيانة الرافعات، مصلحة الطرق والتر : مصالح 0 ا تتكون هذه المديرية منكم     
 .لحة تسيير المخازنصلحة الشراء من السوق الخارجي، مصلحة صيانة العتاد الأرضي، مصالسوق المحلي، م

 : 3من المهام المنوطة بهاو ، موظف 18تضم هذه المديرية  :مديرية الأشغال -د
 ترتيب الأشغال المتعلقة بالميدان العام للميناء؛ -
 تنظيف وحماية الميدان البحري؛ -
 .متابعة تنفيذ أشغال البنى التحتية والفوقية للميناء -

مصلحة المحافظة على الأملاك، مصلحة المنشآت البحرية : ث مصالح كمايلين ثلاكما تتكون هذه الميدرية م     
 .ومصلحة المنشآت الجديدة

 : 4ن مهام هذه الميديرية القيام بالأعمال التاليةم  و ، موظف 011ن تتكون م   :مديرية السحب البحري -ه
 الصيانة البحرية؛ -
 برمجة العمليات البحرية لتسهيل عملية التسويق؛ -
 افظة على العتاد وإستغلاله أحسن إستغلال؛المح -
 تهيئة سفن السحب لتسهيل الحركة؛ -

                                                 
 .الواحدة مساءا ، على الس اعة18/10/0101بالمؤس سة المينائية بسكيكدة، يوم  مديرية قيادة الميناءمقابلة أجريت مع أحد إطارات _ 1
 .الواحدة والنصف مساءا ، على الس اعة18/10/0101بالمؤس سة المينائية بسكيكدة، يوم  مديرية الصيانةمقابلة أجريت مع أحد إطارات _ 2
 .االثانية مساء ، على الس اعة18/10/0101نائية بسكيكدة، يوم بالمؤس سة المي مديرية الأشغالمقابلة أجريت مع أحد إطارات _ 3
 .الثانية والنصف مساءا ، على الس اعة18/10/0101بالمؤس سة المينائية بسكيكدة، يوم  مديرية السحب البحريمقابلة أجريت مع أحد إطارات  _4
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مصلحة إستغلال العتاد، المصلحة اللوجيستيكية والبرمجة ومصلحة : ن ثلاث مصالحكما تتكون هذه الميديرية م   -
 .الصيانة البحرية

 10تضم . سة، وهي المجال الحيوي المحرك لهالمؤس  تعتبر هذه المديرية الشريان المالي ل :مديرية المالية والمحاسبة -و
م المالية وقسم المحاسبة، مع قس: تتكون من قسمين. سةاسبة للمؤس  ، تقوم بتسيير وضبط العمليات المالية والمحموظف

 .العلم أن كل قسم يتضمن مصالح وفروع كل له دوره ووظيفته ومجاله الخاص
كلهم إطارات، تهتم بمجال موظف   01ن م   تتكون هذه المديرية :ويق والإتصالمديرية الدراسات، التس -ز

تتكون هذه . والقيام بعمليات الإتصال والإعلام الآلي سة ومراقبة التسيير والتسويقراسات الخاصة بنشاط المؤس  الد  
 :1الميدرية من ثلاثة أقسام ومجموعة مصالح

بترويج الخدمات المينائية وتقديم صورة جيدة عن ويضم مصلحة التسويق الي تقوم : قسم التسويق والإتصال -
ن خلال الهاتف سة مع العمال والمسؤولين م  المؤس   داخلا مصلحة الإتصال تتضمن إتصال داخلي يطبق سة، أم  المؤس  

سة ونشاطاتها ومهامها منها العلاقات العامة يطبق للتعريف بالمؤس  فا الإتصال الخارجي والفاكس والانترنث، أم  
 .إلخ...ة والملتقياتياءات والأيام الدراسواللق

سة في شكل تقارير لكل المديريات خلال تعمل على تلخيص نشاطات المؤس  : راسات ومراقبة التسييرم الد  سق -
سة مع إجراء مقارنات مع السنوات السابقة فيما يخص شهر، وهي شاملة لجميع الجوانب أي لوحة التحكم للمؤس  

 . ثمار، المدخلات وكذا المخرجاتمعدلات الإنتاج والإست
كلفة والميضم مصلحة التطوير الخاصة بالبرامج وتنظيم طرق الإعلام الآلي، ومصلحة الصيانة : قسم الإعلام الآلي -

 .بصيانة العتاد
، تشرف على المهام الإدارية المتعلقة بنشاط موظف 000تتكون هذه الميدرية من  :مديرية الإدارة العامة -ح

 0تضم . سةكل ما له علاقة بالأعمال العامة للمؤس  و ة، وتسيير المستخذمين والتكوين، والشؤون القانونية، سالمؤس  
قسم الموارد البشرية، قسم الوسائل العامة، قسم التكوين، قسم الشؤون  ؛من بينهاأقسام ومجموعة مصالح وفروع 

 . القانونية وقسم الخدمات الإجتماعية
المتكون من مديرية عامة تضم مديريات فرعية مقسمة  ،ن حيث هيكلها التنظيميم   ،الكبير سةنظرا لحجم المؤس     

بدورها إلى أقسام ومصالح وفروع أو مجموعات متماشية مع أهداف وأدوار وأنشطة كل مطلب إداري أو تجاري أو 
توى الوطني وذات الطابع الخدماتي سات الناجحة على المسسة المينائية بسكيكدة هي من المؤس  المؤس   وبما أن  . تنظيمي

 .2والحائز على شهادة النوعية والصحة الأمنية والبيئة، بالتالي ممارساتها لنشاطاتها وفقها

                                                 
1

اعة 18/10/0101ؤس سة المينائية بسكيكدة، يوم بالممديرية الدراسات، التسويق والإتصال مقابلة أجريت مع أحد إطارات _    .مساءا الثالثة، على الس 
2
_ El Mina: Bulletin Mensuel d’information, Réalisé par la direction (étude marketing et communication), n°41, 

janvier, 2010, p. 01. 
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ه الهيكل سة المينائية بسكيكدة على أن  نصنف الهيكل التنظيمي للمؤس   ه يمكننا أن  فإن   ،ن خلال ما لمسناه ميدانيا  م     
سات كبيرة الحجم، ويعتمد على ه يناسب المؤس  من بين مزاياه أن  . رف بالمصفوفة التنظيميةالتنظيمي العضوي أو ما يع

 .يذ المشاريع المعقدةفي تنف الكفاءة المهنية والنجاعة والتخصص، كما يعتبر فعالا  
 

 سة المينائية بسكيكدةالخدمات المقدمة من طرف المؤس  : المطلب الثالث
 : 1فيمايلي متمثلة أساسية خدمات عدة بتقديم سكيكدةب المينائية سةالمؤس   تقوم   
 في التدخل دون الشرطة مجال في الموانئ وضباط لحراس المخولة الصلاحيات تقتصر: المينائية القيادة -1

 الشأن، بهذا عليه المنصوص التنظيم في محددة الصلاحيات هذه أن   حيث الميناء واستغلال بتسيير المرتبطة الصلاحيات
 .للدولة والتابعة المؤهلة الأخرى المصالح تمارسها الي العمومي والأمن العامة الشرطة صلاحيات في تتدخل لا كذلك

 القائمة والمنشآت المينائية، العمومية الأملاك لحماية اللازمة الإجراءات كل يتخذوا أن   الميناء لضباط يمكن هأن   كما
 مباشرة بصفة المساعدة الأعمال مجمل عليها، والمحافظة المينائية العمومية الأملاك بحماية ويقصد .عليها والحفاظ عليها

 . العمومية والنظافة الصحة، الأمن، الاستغلال، قواعد إحترام على مباشرة غير أو
 الديوان مستخدمي قبل نم   السفينة ربان إلى تقدم الي المساعدة هو البحري الإرشاد إن   :البحري الإرشاد -2

 يعد الإرشاد أن   كما منه، والخروج للميناء الدخول عند السفينة لقيادة ، الدولة قبل نم   له والمرخص لموانئ،ل الوطني
 : التالية السفن باستثناء الأجنبية أو منها الجزائرية السفن لكل إجباريا

 ؛طن 100 بحمولة الشراعية السفن -
 . المحطة حدود في نفسه المرشد لصيانة والمخصصة الآلي الدفع ذات السفن -

 المرشد صعود تسهيل السفينة ربان على ويجب الإرساء، مكان إلى السفينة وصول عند البحري المرشد دور وينتهي   
 يقدم أن   ويجب دورها، يصل الي أو أولا   تتقدم الي السفينة بخدمة المرشد ويلتزم الضرورية، الوسائل جميع له وتقديم

 . دورها يأتي لم ولو حتى خطرة مواد تحمل أو خطر حالة في تكون الي السفينة إلى خدماته
 : فيمايلي البحري السحب خدمة تتمثل :البحري السحب -3
 ؛السفينة دفع أو سحب تتطلب الي العمليات -
 ؛السفينة إبحار أو نتقال،إ أو الإرساء، مناورات -
 . للسفينة الملاحة مثل أخرى مناورات في والمساعدة المراقبة -

 بعملية حالا للقيام الكفاية فيه بما المقطورة السفينة إلى القاطرة السفينة وصول بمجرد القطر عمل يبدأ كما   
 بعملية يقوم الذي المجهز على ويتعين .السفينة وابتعاد عملية آخر بانتهاء القطر عمل وينتهي ،الضروري السحب

 يتعين كما. عليها المتفق بالخدمات للقيام والصالحة القاطرة السفينة مع عليه المتفق والمكان الوقت في يحضر أن القطر

                                                 
1

اعة 11/10/0101لمؤس سة المينائية بسكيكدة، يوم با المديرية العامةمديرية مقابلة أجريت مع أحد إطارات _   .صباحا العاشرة، على الس 
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 السفينة ربان إدارة تحت وذلك منه، جدوى لا الذي توقف بدون عالية بمهارات القطر خدمات تقديم عليهم
 .المقطورة

  :ايليكم حدا على واحدة كل شرح ويمكننا ، مزدوجة خدمة هي والتفريغ الشحن خدمة: والتفريغ الشحن -4
 : في الخدمة هذه وتتمثل: الشحن -أ

 ،السفينة ظهر على البضائع وضع -
 ،الرفع آلات بواسطة السلع رفع -
 ،السفينة في البضائع تفكيك -
 ،السفينة في البضائع ترتيب -
 . البضائع تمسيك -

 : فيمايلي تتمثل: التفريغ -ب
 ،السفينة من البضائع إنزال -
 ،الميناء أرض على البضائع تفريغ -
 ؛الميناء سطح على الموجودة الفرقة مساعدة -
 ؛البضائع وترتيب تمسيك -
 . المستودعات باتجاه البضائع تحويل -

 توزيع عملية تسهل حتى وذلك تخزينها يتم هفإن   ،الرصيف على نم   البضائع نقل إلى بالإضافة : التخزين 5-
  : على سكيكدةب المينائية سةالمؤس   وتحتوي .البضائع

 المخازن وهذه قصيرة لفترة البضائع تخزين يتم حيث الرصيف نم   بالقرب تكون مخازن وهي: العابرة البضائع مخازن -
 ؛السرقة نم   لحمايتها وكذلك للتلف القابلة البضائع فيها توضع حيث مغلقة

 ة؛طويل لفترات البضائع تخزين فيها يتم مغطاة مساحات عن عبارة وهي: الحضيرة -
 إلى بالإضافة؛ الحاويات تستيف فيها يتم المينائية سةالمؤس   داخل مكشوفة مساحات هناك: الأرضية ساحاتالم -

 تموين، السفن إصلاح: في متمثلة سكيكدةب المينائية سةالمؤس   تقدمها مساعدة خدمات هناك ،الأساسية الخدمات
  .الفضلات نم   السفن تفريغ، والوقود بالمياه السفن

 

 سكيكدةب المينائية سةالمؤس   في الجودة تطبيق: ابعالمطلب الر 
 معروف اقتصادي كمتعامل تكون لأن   ،الماضية القليلة السنوات خلال، سكيكدةب المينائية سةالمؤس   طموح بدأ لقد   

 نبالسف المتعلقة الخدمات تقديم في للإحترافية وتؤهلها تمتلكها الي والقدرات والإمكانيات فاعليتها خلال نم  
 المينائية سةالمؤس   ستعدادإ بمدى يترجم الطموح هذا إن  . الميناء أملاك بتسيير المتعلقة الخدمات وكذلك ،والبضائع

بعد  ،لاحظنافقد . الخدمات تحسين على والعمل وإرضاءهم عملاءها ورغبات لمتطلبات ستجابةالإ على وقدرتها
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إستراتيجية : ن الإستراتيجياتا ذات شكلين م  أنه   ،لخاصة بهاإطلاعنا على مجموعة من الوثائق والسجلات الداخلية ا
ا ، كما أنه  "التحدي بالنسبة إلينا هو النوعية: "عامة قائمة على أسس النوعية والجودة الشاملة، وهي الي ترفع شعار

 .1 04110، والإيزو 08110، الإيزو 1110الإيزو : اصلة على ثلاث شهادات بموجب متطلبات نظام الإيزو وهيح
 2: التاليك مبينة أساسية مبادئ ثلاثة على بسكيكدة المينائية سةالمؤس   في الجودة سياسة ترتكز   
تقديم وبإستمرارية خدمات مناسبة مع ، الإصغاء الدائم لعملاء المؤسسة من خلالوذلك : سةإرضاء عملاء المؤس   -

 سة؛عملاء المؤس   زيادة الرضا لدىالعمل على و  ضمان التحسين المستمر لجودتها
سة في سة، وضع نظام لإدارة الجودة وتطوير قدرات المؤس  من خلال الإستغلال الأمثل لمنشآت المؤس  : سةأداء المؤس   -

 العمل والتنبؤ والتحسين؛
 .الجماعي العملو  سةالمؤس   عمال قدرات تحسين، بالمهام القيام في الكفاءةمن خلال : سةإحترافية المؤس   -

 سطرت ،السياسة هذه ولتطبيق والبيئة الأمن المشروعة، المطالب حترامإ على تعتمد سةالمؤس   في الجودة اسةسي إن     
 : التالية المهام سةالمؤس  

 المنصوص للقوانين مطابقة تكون أن   يجب بحيث بذلك، خاصة إجراءات فهناك ،السفن تصنيف لنشاط بالنسبة -
 ؛النشاط لهذا المنظمة الجزائرية والقواعد ينوالقوان التصنيف، مكاتب طرف نم   عليها

 .عليها الإدارة موافقة لأخذ سنة كل نم   ماي شهر قبل تقدم أن   يجب النشاطات هذه كل-
 يوزع لكي المهمة بهذه المكلفون راساتالد   وخلايا المدراء لجميع مشروع يكون أن   يجب، الجودة سياسة مشروعف   

 يسهر المشروع هذا عن المسؤول أن   كما الجودة، إدارة طرق تحسين إلى يؤدي شروعالم هذا والأفراد، المصالح على
 : إلى المشروع هذا ويهدف .العمل مناصب تكون مهما الإدارة ممثلي تبليغ مهمة على شخصية بصفة

 العالمية بالمقاييس المتعلقة بالتقارير والخاصة سةالمؤس   في التطبيقية والإجراءات الحالية الوضعية لتقييم برنامج وضع -
ISO 9001 ؛ 2000طبعة 

 ل؛العم مخطط وتبيين الفروقات ستخراجإ -
 م؛يو  15 كل ندوات المشروع لتقديم السليمة المتابعة -
 ؛مرة كل في النتائج إظهار -
 ؛أسبوع كل الأولوية حسب المشاكل حل -
 . للتكوين برنامج إنجاز -
 سةالمؤس   عملاء لدى الرضا وزيادة تحسينتحتوي على ميثاق للجودة يعمل على سة المينائية بسكيكدة ؤس  الم كما أن      

 مع مكيف تنظيم وضع، و سةالمؤس   عملاء مع الثقة علاقات طويروت سةالمؤس   لعملاء الإصغاء نظام عاليةف وتحسين

                                                 
1
_ El Mina, Historique de l’entreprise portuaire de Skikda, document interne de l’entreprise, réalisé par la 

direction de gestion des ressources humaines, 2009, pp 8-10. 
 .التاسعة والنصف صباحا على الساعة 00/10/0101: المعلومات الخاصة بسياسة الجودة من مقابلة أجريت مع مسؤول النوعية بالمديرية العامة، يوم تم الحصول على _2
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 مع للتشاور إطار ءإنشاو  سةالمؤس   في المستويات جميع على العميل فكرة تنميةكما تعمل على . العملاء حتياجاتإ
 . مشتركا   نشغالا  إ الجودة لجعل المينائية المجموعة

 قامت فقد، منها الخدمية الخدمات خاصة ،ساتللمؤس   بالنسبة حديثا يعتبر الجودة إدارة بنظام العمل أن   وبما   
 سة،المؤس   في وتطبيقه ودةالج إدارة نظام وضع في لمساعدتها ستشاريةإ بجهة ستعانةبالإ سكيكدةب المينائية سةالمؤس  

 قامت حيث المشروع، هذا تنفيذ أجل نم   عنابة بمدينة مقره والكائن  ISGA 1مكتب العامة المديرية ختارتإ حيث
 : ـب فيه يلتزم والذي2002  مارس شهر في المكتب هذا مع بالتوقيع

 المواصفة مع يتطابق الجودة إدارة نظام تأسيس في ومساعدتها سكيكدةب المينائية سةللمؤس   الحالية الوضعية تقييم -
 ؛له المرافقة الوثائق تحديد جانب إلى المختارة

 ؛سةللمؤس   العليا الإطارات وتحسيس بتدريب القيام -
 .النهائي بالتدقيق القيام قبل المطبق الجودة إدارة لنظام الذاتي بالتقييم القيام في سةالمؤس   مساعدة -

 : 2ايليمم سكيكدةب المينائية سةبالمؤس   الجودة إدارة لنظام الأساسية المهام تتضمن   
 ؛العملاء وحاجات متطلبات عتبارالإ بعين الأخذ -
 أهداف وضع جانب إلى سكيكدةب المينائية سةبالمؤس   للجودة سياسة وتحديد خلق في الجودة إدارة نظام مشاركة -

 ؛الجودة
 داخل العمليات تخص أخطاء في الوقوع لتجنب وهذا كمي، سمقيا عن البحث أي الجودة وأدوات مناهج تطوير -

 ؛الجودة إدارة نظام
 ؛العملاءو  المديريات مختلف بين التنسيق على العمل -
 ؛للجودة دليل شكل في وتوزيعها النظام قواعد ومراجعة بالعمليات الخاصة التقارير تحرير -
 ؛التصحيحية المهام ومتابعة البرامج هذه بيقتط عملية وتنظيم الجودة لمراقبة سنوي برنامج قتراحإ -
 ؛الجودة إدارة نظام في والتحكم والإعلام بالتكوين، هتمامالإ -
 ؛وتصحيحها العمليات داخل ومتابعتها الأخطاء كشف -
 ؛الجودة إدارة نظام تطبيق سير حول المبرمجة جتماعاتالإ في الأساسية والسجلات الملفات جميع تحضير -
 ؛مسؤول كل طرف نم   العمليات تطبيق حول التقارير وتقديم المعنيين لك ستدعاءإ -
 .الإيزو شهادة على المصادقة الهيئات أمام المينائية سةالمؤس   تمثيل -

 :سة المينائية إلىكما يهدف نظام إدارة الجودة في المؤس     
 ؛والساحبات الرافعات ، العربات مثل المناسب الوقت وفي دائم وبشكل والمعدات الوسائل توفير -

                                                 
1

 _ ISGA (Institut Superieur De Gestion D'Annaba, Spa), خرى حول كيفية مؤسسة مقرها بمدينة عنابة تقوم بتنظيم محاضرات وأيام دراسية للشركات الأ
.سات وتطبيق أنظمة حديثة كالجودة ومختلف الطرق الخاصة بالتعامل مع المشتري وأهم طرق البيعتسيير المؤس     

2
 .صباحاالحادية عشر ونصف  على الساعة 00/10/0101: الجودة من مقابلة أجريت مع مسؤول النوعية بالمديرية العامة، يوم بمهامتم الحصول على المعلومات الخاصة _ 
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 في أو الحوض في البواخر مكوث مدة تخفيض أجل نم   كفاءاتهم تحسين على العمل أي ،المستخدمين تكوين -
 ؛الرصيف

 ؛سةبالمؤس   للعميل ستماعالإ عملية تطوير -
 ؛وإرضاءها ورغباتهم حاجاتهم معرفة أجل نم   بالبحوث والقيام العملاء رضا درجة قياس -
 ؛العملاء مع الثقة عنصر تطوير -
 ؛الميناء داخل وتطويره الأمن توفير -
 .سةللمؤس   السوقية الحصة زيادة على العمل -
 

 راسة الميدانيةالإجراءات المنهجية للد  : الثانيالمبحث  
 لعلميةا البحوث أو راساتالد   وبما أن   ،الميدانية راسةللد   التنظيمي الجانب إيضاح إلى المبحثهذا  خلال نم   نرمي   

 للبحث نطلاقالإ عملية في أساسية قاعدة له تكون حتى بحثه مشوار خلال الباحث يعتمدها منهجية أسس تتطلب
 تخطيط لكيفية سنتطرق ، علمية، ودقة أبعاد ذات راستهد   تكون حتى يتبناه الذي المرشد بمثابة له وتكون راسة،والد  

 الي المحاور وكذا البيانات، لجمع ستخدمتإ الي الأداة ونوع راسةالد   ةوعين مجتمع بإبراز وهذا راسة،الد   أداء وتصميم
 المبحث هذا ونختم المجمعة، البيانات تحليل في المستعملة الإحصائية المعالجة أساليب إبراز إلى بعدها لننتقل .تغطيها
 .وثباتها صدقها مدى من للتأكد راسةالد   لأداة ختبارإ بإجراء

 
 راسة وأدوات جمع البيانات  د  مع المجت: المطلب الأول

بيق هذه المفاهيم في ن ميدان تطن البحث، أردنا التقر ب أكثر م  على ما تم التطرق إليه في الفصل الن ظري م   إعتمادا     
إختيارنا للمؤس  حيث قتصادية، المؤس سة الإ سة المينائية بسكيكدة لحصولها على شهادات الإيزو وإهتمامها بتقديم تم  

 .مات ذات جودة عاليةخد
 

       مجتمع وعينة الدراسة  : الفرع الأول
سة المينائية، والمتمثل في دور إستراتيجية الجودة الشاملة في تحقيق التنمية المستدامة بالمؤس   ،راستناموضوع د   إن     

 إرتأينا أن  كما . ى الإدارة العلياية تتم على مستو راسة في المديرية العامة، بإعتبار الإستراتيجيفرض علينا أن تكون الد  
وهذا بعد إستشارة بعض المتخصصين في حصر العينة في  ،راسة كافة الإطارات والأعوان بالمديرية العامةتضم عينة الد  

ديرية يتم توزيع المورد البشري في الم ،0101وهذا حسب تقرير فيفري  موظف 01تضم المديرية العامة  .محددا   ا  عدد
 :تاليالعامة كال
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 "توزيع الموارد البشرية حسب المستوى الوظيفي " (:70)جدول رقم 
 

 المجموع أعوان التنفيذ أعوان التحكم إطارات المستوى الوظيفي
 11 10 1 11 دالعد

 .0101مصلحة الموارد البشرية، المديرية العامة، المؤسسة المينائية، فيفري  :المصدر                   
 

ن أعوان التحكم والتنفيذ وذلك لوجود عدد م   موظف 11ن مجموع مفردة، تم إختيارها م   01العينة في  رتم حص     
عن دور  أكثر موضوعية وأكثر تعبيرا  راسة يعملون في المناوبة الليلية يصعب الوصول إليهم، وهذا حتى تكون الد  

 .سة محل الدراسةلمؤس  إستراتيجية الجودة الشاملة في تحقيق أبعاد التنمية المستدامة با
 

 راسة وحدودهامجالات الد  : الفرع الثاني
آخر أسبوع راسة في نطلقت الد  إفقد  ما بالنسبة للمجال الزمنيأ، سة المينائية بسكيكدة مكانيا  راسة المؤس  شملت الد     

ة الشاملة بممارساتها إستراتيجية الجودتتطرق الدراسة إلى . 0101وإنتهت في بداية شهر جوان  0101ن شهر أفريل م  
المذكورة في الجزء النظري، ونحاول قياس الدور الإستراتيجي للجودة الشاملة في تجسيد أبعاد التنمية المستدامة في 

 .كزنا على البعد الإقتصادي، البعد الإجتماعي والبعد البيئيوبالتالي ر سة المينائية بسكيكد، المؤس  
 

 دراسةأدوات جمع بيانات ال: الفرع الثالث
على طبيعة البيانات الي يراد جمعها والي تتعلق بإستراتيجية الجودة الشاملة والدور الذي تلعبه في تفعيل أبعاد  بناءا     

تساعدنا في  ن أدوات جمع البياناتم   ام عدة أنواعقمنا بإستخد ،المستدامة، ولكي يتم التوصل إلى نتائج دقيقة التنمية
 : دوات فيتحقيق ذلك، تمثلت هذه الأ

راسة لتكوين ن خلال النزول إلى حقل الد  داة موجهة لمسارات البحث الراهن وذلك م  كأ  :الملاحظة البسيطة -1
سة والمديريات الموجودة بها وأقسامها أفكار أو تجميع معلومات تتعلق بالظاهرة البحثية، كالتعرف على طبيعة المؤس  

سة، وأيضا التعرف على تات والشعارات البارزة في كل زاوية من زوايا المؤس  ن خلال الملصقات واللافالتنظيمية وذلك م  
إعتمادنا على الملاحظة البسيطة بغية الحصول على معلومات  إن  . سة بمختلف رتبهم وطبيعة أعمالهمالعاملين بالمؤس  

 .سة المينائيةبالمؤس  ن أجل فهم المواقف والسلوكيات والعلاقات القائمة م  ، ومعطيات ميدانية تخدم الموضوع
المهمة للربط بين مختلف الأبعاد والي لا إستخدمت هذه الأداة المساعدة لجمع البيانات والمعلومات : المقابلة -2

الأفراد  أن   ةوالجدير بالملاحظ. سةن طرف العمال العاديين، بل إطارات وأعوان التحكم بالمؤس  م   نهايمكن الإجابة ع
 .راسةمما ساعد في ضبط الإطار التصوري والنظري للد   ،فة بالميدانر يتميزون بالخبرة والمع الذين تم التعامل معهم

راسة، وذلك لعدم توفر المعلومات الأساسية تعتبر الإستمارة الأكثر ملائمة لتحقيق أهداف هذه الد  : الإستمارة -3
الزيارات  ن طريق المقابلات الشخصية أوالمرتبطة بالموضوع كبيانات منشورة أو إضافة إلى صعوبة الحصول عليها ع

  .راسةالد   أهداف لتحقيق وفعالية ملائمة الأكثر الإستبيان هو الأداة بحيث وجدنا أن   الميدانية أو الملاحظة،
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 نموذج الد راسة: المطلب الثاني
راسة يحتوى على لد  ن وضع نموذج لوبعد إستشارة أساتذة متخص صين، تمكنا م   ،ن الد راسة النظريةإنطلاقا م     

ين الشكل الموالي و . الأول المتغير  مستقل إستراتيجية الجودة الشاملة والث اني المتغ ير التابع التنمية المستدامة بأبعادها: متغير 
  :راسة بمختلف متغيراتهيوضح نموذج الد  

 "راسةنموذج الد  " (:14)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 

    
 

 .داد الباحثةمن إع :المصدر               
 

 :ن الشكل السابق متغيرين يمكن شرحها كمايلييتبين م     
 الميزة تحقيقل متكاملة، وإستراتيجية منهج اتعني أنه  الي وهو إستراتيجية الجودة الشاملة  :المتغير المستقل -1

، السوق في واستمراريتها وبقاءها عليهم، والتفوق منافسيها على والتغلب الأساسية، سةالمؤس   نشاطات في التنافسية
 :وهي ن خلال ثلاث متغيرات جزئيةحدد هذا المتغير م  . حيث تم التطرق لها بالتفصيل في الجانب النظري

سة، والي قد تسعى برامج تحسين الجودة إلى تطوير العمليات داخل المؤس   :التحسين المستمر للجودة الشاملة -أ 
ن خلال هذا المتغير سيتم قياس مدى م  . ء والتصنيع والتوزيع وغير ذلكتشمل تخطيط الإنتاج وتطوير المنتج والشرا

 .سة المينائية على وسائل وتقنيات التحسين المستمرإعتماد المؤس  
راسة إحتياجاتهم ومتطلباتهم والعمل على ن حيث د  سات إلى التركيز م  قد تسعى المؤس   :التركيز على العملاء -ب 

راسة خصائص العملاء وأدواتهم وحاجاتهم المعلنة وغير لب إجراء بحوث تسويقية لد  تتطالي تلبية هذه الإستراتيجية 
 .سة بالعملاء ودراسة إحتياجاتهمنعني بها مدى إهتمام المؤس   ، واليالمعلنة الحالية منها والمستقبلية

ه في أن   سفل، إلا  تدريب الجودة الشاملة يبدأ من الأعلى إلى الأ ن أن  على الرغم م   :التدريب المكثف للجودة -ج 
حيث يقود تدريب الجودة الشاملة المكثف لكل  ،سةالنهاية يشمل كافة العاملين في كافة المستويات الإدارية في المؤس  

 التنمية المستدامة إستراتيجية الجودة الشاملة

 البعد الإقتصادي

 البعد الإجتماعي

 البعد البيئي

 التركيز على العملاء

 ف للجودةالتدريب المكث

 التحسين المستمر للجودة الشاملة

 المتغ ير الت ابع المتغ ير المستقل
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وظفين سة بتدريب العمال والمنعني به معرفة مدى إهتمام المؤس  والذي  ،سة إلى فهم أنشطة الجودة الشاملةفرد في المؤس  
 .لشاملةوزرع ثقافة الجودة ا

راستنا على الدور الإستراتيجي الذي تلعبه الجودة الشاملة في تحقيق أبعاد التنمية ترتكز د   :المتغير التابع -2
 :المستدامة، لهذا كان علينا التفصيل في هذه الأبعاد كالآتي

 ةة إقتصادية للمؤس س تحقيق إستدامدور إستراتيجية الجودة الشاملة في: يتعلق هذا البعد بــ :البعد الإقتصادي -أ
 بإعتمادها على أساليب الجودة الإقتصادية المتسدامة كالستة سيغما؛

تعلق بالجوانب الي تعمل على تلبية إحتياجات المجتمع، العدالة والتمكين، مبادئ الصحة ي :البعد الإجتماعي -ب
 والسلامة المهنية والمسؤولية الإجتماعية؛

 التكوينو بالجوانب الي تعمل على الحد من التلوث وبرامج التوعية لحماية البيئة، يتعلق هذا البعد  :البعد البيئي - ج
 .البيئي

 

 (الإستبيان)تطوير أداة القياس  : المطلب الثالث
بإستراتيجية الجودة الشاملة ودورها في تفعيل أبعاد التنمية  والي ،جمعها يراد الي البيانات طبيعة على بناءا   

 ".ستبيانالإ" هي راسةالد   أهداف لتحقيق وفعالية ملائمة الأكثر الأداة أن وجدنا ،المستدامة
 

 محتوى الإستبيان: الفرع الأول
 علاقة لها الي السابقة راساتوالد   العلمية الكتب بعضو  راسة النظريةالد   على عتمادبالإ الإستبيان تصميم إن     

ن أعضاء الهيئة التدريسية بجامعة سطيف المشرف ومجموعة م   حيث تم عرض الإستبانة على الأستاذ راسة،الد   بموضوع
حيث تم إضافة بعض التعديلات والحذف لبعض العبارات وتعويضها بعبارات أخرى، وتم تقسيم . 1والشلف

حصلنا في الأخير حيث  ،الإستبيان إلى جزئين، الجزء الأول خاص بالمتغير  المستقل والجزء الثاني خاص بالمتغير  التابع
كما تم شرح المصطلحات الي بدت نوع ما غامضة عند إجراء الإستبيان مع كل   .عبارة 40ن على إستبانة مكونة م  

 : إحتوى الإستبيان على مايليقد و  ،فرد من أفراد العينة
 (01)توى على الخاص بإستراتيجية الجودة الشاملة، ويتضمن هذا المحور ثلاث فروع فرعية ويح: الجزء الأول -1

 :عبارة وزعت حسب التغيرات الفرعية كالآتي
 ؛1-0وتضم العبارات من  :التحسين المستمر للجودة الشاملة -د 
 ؛00-8وتضم العبارات من : التركيز على العملاء -ه 
 .01-00وتضم العبارات من  :التدريب المكثف للجودة -و 

                                                 
تحكيم الإستبيان، الأستاذ (: جامعة سطيف)تحكيم عبارات الإستبيان والإستشارة في وضع المتغيرات والمحاور، الدكتور بلمهدي (: جامعة سطيف)الأستاذ الدكتور بروش زين الدين :  1

 .تحكيم عبارات الإستبيان(: جامعة الشلف)الدكتور محمد راتول 
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سة المينائية فيما عبارة تقيس ممارسات المؤس  ( 00)على التنمية المستدامة، يضم ثلاث أبعاد تحتوى : الجزء الثاني -2
 :يخص أبعاد التنمية المستدامة

 ؛8-0وتضم العبارات من : البعد الإقتصادي -ز 
 ؛00-1تضم العبارات من : البعد الإجتماعي -ح 
 .00-01وتضم العبارات من : البعد البيئي -ط 

ن الدرجات مجموع م  ( التنمية المستدامة) والمحور الثاني  (إستراتيجية الجودة الشاملة)قابل عبارات المحور الأول  كما    
 :لمقاس ليكارت الخماسي، والموزعة كمايلي مرتبة وفقا  

 "توزيع درجات عبارات الإستبيان" (:70)الجدول رقم 

 غير موافق تماما غير موافق موافق إلى حد ما موافق موافق تماما الإجابات
 0 0 1 4 0 الدرجات

 إعداد الباحثة :المصدر                
 

  .عن آراء المبحوثين، كما يعبر بدقة عن درجة موافقة المبحوث عن العبارات المقدمة يعتبر هذا المقياس الأكثر تعبيرا     
 . 0إلى  0ن على خمس إجابات مرتبة م  كما يحتوي 

 

 صدق الأداة وثباثها: الفرع الثاني
 ووضوح ناحية، نم   التحليل في تدخل أن   يجب الي العناصر لكل ارةالاستم شمول راسةالد   أداة بصدق قصدي   

، وعلى هذا الأساس تم عرض الإستبانة يستخدمها نم   لكل مفهومة تكون بحيث ثانية، ناحية نم   ومفرداتها فقراتها
مضامين الإستبانة  راسات الميدانية والمنهجية والإعلام الآلي بشكل يحقق التوازن بينن المتخصصين في الد  على عدد م  

 (%10حدد مجال الثقة بـــ ما ك) .في فقراتها
ن للتأكد م   (alpha cronbach)ام معامل ألفا كرونباخ دتم إستخ ،(الإستبانة)راسة لقياس مدى ثبات أداة الد     

ا ، وبالتالي فإنه  (%01)وملائما إذا زادت قيمة كرونباخ ألفا عن  راسة، حيث يعد هذا المقياس جيدا  ثبات أداة الد  
 :كانت النتائج موضحة كالتالي حيث تكون مقبولة،

 "معاملات ثبات الإستبيان" (:70)الجدول رقم

 الإستبانة ككل التنمية المستدامة إستراتيجية الجودة الشاملة إسم المتغير
 0.933 0.882 0.910 (ألفا كرونباخ)معامل الثبات 

 spssيل بواسطة من إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات التحل :المصدر                 
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ل حيث بلغ معام( 1.01)وهي أكبر من  ،راسة مقبولةتغيرات الد  معاملات الثبات لجميع م لجدول أن  يلاحظ من ا   
 .راسةوهي نسبة ثبات يمكن الإعتماد عليها في التطبيق الميداني للد  ( 0.933)الثبات لكافة فقرات الإستبانة 

 

  مةدالإحصائية المستخ  اليب والمق اييسالأس: المطلب الرابع
 والذيجتماعية الإ للعلوم الإحصائية الحزم برنامج ستخدامإ تم المجمعة، البيانات وتحليل راسةالد   أهداف لتحقيق   

 مجموعة على يحتوي برنامج وهو SPSS (Statistical Package for Social Sciences) :بالرمز ختصاراإ له يرمز
 نحرافاتوالإ المتوسطات التكرارات، مثل الوصفي الإحصاء ضمن تندرج الي يةالإحصائ ختباراتالإ من كبيرة

.الخ...،الأحادي التباين رتباط،الإ معاملات مثل ستدلاليالإ الإحصاء وضمن الخ،...،المعيارية
اف المعياري، الإنحر و  المتوسط الحسابي: أنسب المقاييس الي تتطلبها الد راسة هي فإن   ،بالنظر إلى نموذج الد راسة   

وكانت أهم هذه المقاييس هي معاملات الإنحدار لقياس الدلالة الإحصائية لدور إستراتيجية  .وكذا معاملات الإرتباط
 .الجودة الشاملة في تحقيق أبعاد التنمية المستدامة

في  هملناإستع .الحسابي طهامتوس   حسب العبارات ترتيب على هذا الإختبار يساعد :طات الحسابيةالمتوس   -1
وكذا المينائية سة ة في المؤس  امللقياس مدى دلالة إجابات المبحوثين على مستوى إستراتيجية الجودة الشهذه الد راسة 

طات الذالة هي تلك الي فإن المتوس   ،الخماسي (Likert) لكون مقياس ليكرت ونظرا   .دامة فيهاممارسات التنمية المست
وبالتالي فما يفوقها فهو إما موافق أو  ،نظرا لكونها الدرجة المحايدة في المقياس )1(ــ ط الفردي والمقدر بتفوق المتوس  
فالمستوى ضعيف، وإذا كانت تتراوح ما  0.41و 10نشير هنا أنه إذا كانت قيمة المتوسط تتراوح ما بين ) .موافق تماما

 (فالمستوى قوي 0و 1.0انت تتراوح ما بين فالمستوى قوي وإذا ك 1.41و 0.0بين 
 نحرافإ مدى لمعرفة المقياس هذا ستخدما وهو واحد من أهم مقاييس التشتت، حيث: الإنحراف المعياري -2
 والفرعية الرئيسية المحاور نم   محور ولكل سة،راالد   متغيرات عبارات نم   عبارة لكل راسة،الد   عينة أفراد ستجاباتإ

 .الحسابي طهامتوس   عن راسةللد  
محاور إستراتيجية الجودة الشاملة بأبعاد التنمية  رتباطإ مدى لمعرفة المعامل هذا ستخدما :معامل الإرتباط -3

 .لفرعية المستقلةإرتباط المتغيرات الفرعية التابعة بالمتغيرات ا لمعرفة أيضا أستخدم كما ،المستدامة
تعبر هذه النماذج والمعادلات عن وجود الدلالة الإحصائية لدور إستراتيجية الجودة  :معادلات ونماذج الإنحدار -4

ات ا تبين لنا بدقة أي من المتغير  عتمدنا عليها لأنه  إالشاملة في تحقيق أبعاد التنمية المستدامة، وهي أهم المقاييس الي 
 . التابعيؤثر أكثر في المتغير  الفرعية المستقلة 

 التابع حيث كلما كانت  المستقل على المتغير  ر بها المتغير  يبين لنا هذا المعامل النسبة الي يؤث  : معامل التحديد -5
راسة وكذا الخطأ ات أخرى خارج الد  ة لمتغير  هذه النسبة كبيرة كلما كانت المساهمة أكبر، وتعزى النسب المتبقي  

 .العشوائي
 
 



 دراسة حالة المؤسسة المينائية بسكيكدة                                                                                  الفصل الثالث  
 

 
111 

 عرض وتحليل نتائج الإستبيان  : المبحث الثالث
ما قمنا  بعدو ناسبة، الإحصائي وإجراء الإختبارات الإحصائية الم SPSSبعد إسترجاع الإستبيانات وإفراغها ببرنامج    

ن توى كلا م  سسنتطرق في هذا المبحث إلى بيانات الإستبانة المحققة، حيث سنقوم بتحليل وقياس م. هابتوضيح محاور 
سة الإقتصادية، وإبراز علاقة الإرتباط بين المتغيرات ومدى مساهمة المستقلة الجودة الشاملة والتنمية المستدامة بالمؤس  

 .ن خلال معاملات الإرتباط ونماذج الإنحدار بعد إختبار صلاحيتهاوهذا م   ،منها في التابعة
 

 ة الشاملة والتنمية المستدامةكلا من إستراتيجية الجود  مستوىعرض وتحليل  : المطلب الأول
ودة الشاملة وى كلا من إستراتيجية الجستللتعرف على مقمنا بتحليل البيانات بعد إسترجاعها من المبحوثين،    

 .متغير على حداكل سنقوم في هذا المطلب بعرض  . والتنمية المستدامة، وذلك بإستخذام مقاييس النزعة المركزية
 

 اتيجية الجودة الشاملة في المؤسسة المينائية بسكيكدةمستوى إستر : الفرع الأول
قياس مستوى إستراتيجية الجودة الشاملة يتطلب قياس المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية، ونظرا  إن     

بدأ كون المقياس خماسي ي  (1)فإن المتوسطات الدالة هي الي تفوق القيمة  ،لإستخذامنا مقياس ليكارت في الإستبيان
حيث تم قياس المتوسط الحسابي . هي القيمة المحايدة (1)؛ ما يعني أن القيمة (0)وينتهي بالقيمة  (0)من القيمة 

 :، وكانت النتائج كالتالي(إستراتيجية الجودة الشاملة)ن المتغير المستقل والإنحراف المعياري لكل متغير فرعي م  
نستعرض في هذا الجدول المتوسط الحسابي  :ائية بسكيكدةسة المينالمستمر في المؤس   مستوى التحسين -1

سة المبحوثة، مع إبراز الأهمية النسبية لكل عبارة من عبارات والإنحراف المعياري لمستوى التحسين المستمر بالمؤس  
 :الإستبيان وتحديد القرار إذا كان قوي أو متوسط أو ضعيف
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 "ين المستمربيانات مستوى التحس" (:17)الجدول رقم 

المتوسط  العبارة  
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

 القرار

 متوسط 2 0.787 3.10 سة على المبادئ الأساسية للجودة الشاملةتشمل رسالة المؤس  
تعمل الإدارة على دمج إستراتيجية الجودة الشاملة ضمن 

 3 1.357 3.00 سةالإستراتيجية العامة للمؤس  
 متوسط

 ضعيف 6 1.120 2.82  بصورة مستمرة سة على تهيئة وسائل إتصالتحرص المؤس  
سة بتوفير المعدات الكافية لتنفيذ الأنشطة الخاصة تقوم المؤس  

 4 1.212 2.94 بالجودة الشاملة
 ضعيف

تهتم الإدارة العليا بالتحسينات المستمرة للعمليات الإدارية في 
 1 1.222 2.92 سةالمؤس  

 ضعيف

 ضعيف 7 1.222 2.71 سة بتطبيق الجودة الشاملة لتخفيض التكاليفالمؤس   تهتم
سة في تقويم أداء كل د الجودة من المؤشرات الأساسية للمؤس  عت

 1 0.731 3.12 قسم فيها
 متوسط

 ضعيف 4 0.956 2.94 المجموع 
 spssمن إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات  :المصدر     

 

وهي  2.94هناك مستوى ضعيف بمتوسط عام بلغ  أن   ،تعلق ببيانات مستوى التحسين المستمريوضح الجدول الم   
. نا إستعملنا مقياس ليكرت الخماسي في أغلب العباراتبإعتبار أن   (1)قيمة أقل من المتوسط الفرضي، الذي يبلغ 

والسادسة على التوالي، رغم تسجيل كما تعكس بعض العبارات الضعف من بينها العبارة الثالثة والرابعة والخامسة 
الإنحرافات المعيارية  كما أن  . بالقيم الضعيفة يتأثرالمتوسط العام  أن   إلا  . مستويات متوسطة في العبارات الأخرى
، وعليه فإن بيانات الجدول تدل على مستوى ضعيف لممارسات التحسين المسجلة في البيانات كانت مرتفعة نسبيا  

 .سة المبحوثةؤس  المستمر في الم
م كذلك مقاييس النزعة المركزية دسنستخ :سة المينائية بسكيكدةمستوى التركيز على العميل في المؤس   -2

الي و ل المدو الج. سة المبحوثةونفس المتوسط الفرضي للتعبير عن ضعف أو قوة مستوى التركيز على العميل في المؤس  
 : يوضح هذه البيانات بالتفصيل
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 "نات مستوى التركيز على العميلابي"(: 11)م الجدول رق

المتوسط  العبارة
 الحسابي

نحراف لإا
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

 القرار

 متوسط 0 12011 1201 تعمل المؤس سة على تحليل إحتياجات الزبائن 
 متوسط 1 12000 1201 تقوم المؤس سة بإستقبال الشكاوي فيما يخص الخدمة المقدمة

 متوسط 1 12111 1210 سة على حسن معاملة العملاء تحرص المؤس  
 ضعيف 1 12110 0210 تلتزم المؤس سة بتقديم الخدمة للعميل في الوقت المحدد

تعمل المؤس سة على إمتلاك المعرفة الكافية للإجابة على أسئلة 
 8 12811 1211 العملاء

 متوسط

 متوسط 0 12001 1211 تحرص المؤس سة على تقديم الخدمة بشكل صحيح
 متوسط 1 12118 1201 تهتم المؤس سة بالعملاء إهتماما شخصيا

 متوسط 0 12881 1201 تسعى المؤس سة على وضح المصلحة العليا للعملاء نصب الأعين
 متوسط 1 12081 1201 المجموع

 spssمن إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات  :المصدر     
 

العميل مستويات متوسطة في أغلب العبارات، وإنعكس هذا على المتوسط العام الذي أظهرت بيانات التركيز على    
ه لا توجد فروقات كبيرة في ا يعني أن  مم ،ي، وإنحراف معياري ذو مستوى ضعيفضبقيمة تفوق المتوسط الفر  1.00بلغ 

 ةسة المينائييل في المؤس  هناك مستوى متوسط لممارسات التركيز على العم إجابات المبحوثين، وعليه نسنتنج أن  
 .بسكيكدة

يب المكثف إستكمالا لتحليل بيانات الإستبيان، قمنا بقياس مستوى التدر  :مستوى التدريب المكثف للجودة -3
ائية بإعتباره متغير فرعي للمتغير المستقل، إستخذمنا مقاييس النزعة المركزية بإحتساب نيسة المللجودة في المؤس  

يمثل الجدول التالي بيانات مستوى التدريب . (1)الحكم عليها من خلال المتوسط الفرضي قيمته متوسطات العبارات و 
 :سة المبوحوثةالمكثف للجودة في المؤس  
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 "بيانات مستوى التدريب المكثف للجودة" (:12)الجدول رقم 

المتوسط  العبارة 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

 القرار

المؤس سة بتنظيم ورشات عمل من أجل فهم أنشطة الجودة  تقوم
 1 12811 1211 الشاملة

 متوسط

 متوسط 0 12801 1201 المنع من وقوع الأخطاءسة إلى تهدف برامج التدريب في المؤس  
تساهم برامج التدريب الخاصة بالجودة الشاملة في إعداد إطارات 

 8 12111 1211 متخصصة تنافس المؤسسات الأخرى
 متوسط

 متوسط 0 12801 1201  الخاصة بحل المشاكلسة سياسة تكوين فرق العمل تدعم المؤس  
 متوسط 1 12011 1201 سة على تقييم أثر الدورات التدريبية في أداء العاملين تحرص المؤس  

 متوسط 1 12011 1211 المجموع
 spssمن إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات  :المصدر     

 
سة المبحوثة، حيث فاق هناك مستوى متوسط للتدريب المكثف للجودة في المؤس   يظهر من خلال الجدول أن     

وهو مستوى قريب  1.08قيمة المتوسط الفرضي، حيث سجلت أكبر المتوسطات الأخرى قيمة  3.35 المتوسط العام
النتائج المسجلة في الإنحرافات كما أكدت . 1.01و 1.48من القوي، في حين تراوحت المتوسطات الأخرى بين 

هناك  وعليه يمكن القول أن  . إجاباتهم تتفق في مجملها هناك فروق ضعيفة في إجابات المبحوثين، بمعنى أن   المعيارية أن  
 .سة المينائية بسكيكدةمستوى متوسط لممارسات التدريب المكثف للجودة في المؤس  

ونبرزها في الجدول : سة المينائية بسكيكدةودة الشاملة في المؤس  ستراتيجية الجلإ البيانات الكلية مستوى -4
 :التالي

 "بسكيكدة سة المينائيةمستوى إستراتيجية الجودة الشاملة في المؤس  " (:13)الجدول رقم 

 القرار الإنحراف المعياري المتوسط الحسابي عدد الإستمارات
 متوسط 12108 1211 10

 spssمن إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات  :المصدر                              
 

هناك مستوى متوسط لإستراتيجية  يلخص الجدول نتائج المتغيرات الفرعية في متغير كلي مستقل، والملاحظ أن     
ضي، أي أكبر من قيمة المتوسط الفر  1.00سة المينائية بسكيكدة، حيث بلغت قيمة المتوسط في المؤس  الجودة الشاملة 

وعليه يمكن القول أن . هناك فروق ضعيفة في إجابات المبحوثين كما سجل الإنحراف المعياري نتيجة ضعيفة أي أن  
 .سة المينائية بسكيكدةستراتيجية الجودة الشاملة في المؤس  لإهناك مستوى متوسط 
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 سة المينائية بسكيكدةمستوى التنمية المستدامة في المؤس  : الفرع الثاني
من إجابات  قمنا بقياس مستويات أبعاد التنمية المستدامة إنطلاقا   ،ستخذام نفس المقاييس ونفس الدلالةبإ   

 :المبحوثين، وكانت كالآتي
 :من الجدول التالي نقوم بتحليل البيانات إنطلاقا  : تحليل بيانات البعد الإقتصادي -0

 "ة المينائية بسكيكدةسبيانات مستوى البعد الإقتصادي في المؤس  " (:14)الجدول رقم 
 

المتوسط  العبارة
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

 القرار

 متوسط 0 12101 1211 تعمل المؤس سة على تحقيق أرباح بإستخذام أقل  للموارد
 متوسط 1 12118 1211 بتكاليف أقل  سة على تقديم خدماتتعمل المؤس  

 ضعيف 1 12101 0211 لتحقيق الإستدامة تعتمد المؤس سة على نماذج إقتصادية
 ضعيف 0 12111 0218 تحرص المؤس سة على ترشيد إستهلاك الطاقة

تعتمد المؤس سة على إستراتيجيات الجودة الش املة الي تدعم 
 0 12100 1211 وظائف الإنتاج الأنظف والتسويق الأخضر

 متوسط

 ضعيف 0 12111 0218 التحسين المستدام لخدماتهاسة على تعمل المؤس  
 متوسط 8 12111 1211 تراعي المؤس سة معايير الجودة الش املة في خدماتها

 متوسط 1 12118 1201 سة ميزة تنافسية مستدامةتحقق للمؤس   1111شهادة الإيزو 
 متوسط 1 12111 1211 المجموع

 spssمن إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات  :المصدر         
 

بقيمة تفوق المتوسط  1.00راسة، وقد بلغ المتوسط العام سة محل الد  لجدول مستوى البد الإقتصادي في المؤس  يبين ا   
 1.18: الفرضي، وساهم في رفع هذه القيمة متوسط عبارات إجابات المبحوثين، حيث تراوحت المتوسطات ما بين

. على التوالي 0.00و 0.00، 0.08: وكانت قيمها ، كما نلمس الضعف في العباراة الثالثة والرابعة والسادسة،0.00و
 ما يعني أن   ،1.01و 0.04: ا عرفت مستويات متوسطة تتراوح ما بينبالنظر كذلك إلى الإنحرافات المعيارية نجد أنه  

وعليه هناك مستوى متوسط بالنسبة . هناك فروق ذات مستوى متوسط في إجابات المبحوثين حول البعد الإقتصادي
 .سة المينائية بسكيكدةالبعد الإقتصادي في المؤس   لممارسات

 :جاءت هذه البيانات على النحو الموضح في الجدول الموالي :تحليل بيانات البعد الإجتماعي -2
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 "بسكيكدة سة المينائيةبيانات مستوى البعد الإجتماعي في المؤس  " (:15)الجدول رقم 

المتوسط  العبارة
 الحسابي

الإنحراف 
 ريالمعيا

الأهمية 
 النسبية

 القرار

 متوسط 1 12811 1211 سة إلى تلبية إحتياجات المجتمع الذي تنشط فيهتسعى المؤس  
 متوسط 1 12110 1211 البحث الدائم عن رغبات الزبائن المتغيرة

 ضعيف 1 12118 0201 سة إستراتيجيات لتأهيل العاملين تضع المؤس  
مكين العاملين فيما يخص تقوم المؤسسة بوضع برامج تكوينية لت

 1 12110 1211 التنمية المستدامة
 متوسط

 ضعيف 8 12811 0210 تراعي المؤس سة العدالة في توزيع الأجور
 متوسط 0 12801 1211 توفر المؤس سة متطلبات الأمن المهني لعمالها

تسعى المؤسسة لتطبيق نظام الصحة والسلامة المهنية المطابق 
 1 12110 1210 08111الإيزو للمواصفة القياسية 

 متوسط

تسعى المؤسسة لتطبيق نظام المسؤولية الإجتماعية المطابقة 
 1 12111 1208 00111للمواصفة القياسية الإيزو 

 ضعيف

 متوسط 0 12111 1201 المجموع
 spssمن إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات : المصدر         
 

لمتعلق ببيانات البعد الإجتماعي مستوى متوسط، حيث قدرت قيمة المتوسط العام ن خلال هذا الجدول ايظهر م     
ن تسجيل مستويات متوسطة في العبارة الأولى والثانية ن قيمة المتوسط الفرضي، بالرغم م  وهي قيمة أكبر م   1.00بــ 

 0.84و 0.11الخامسة والثامنة بمتوسط أننا نلمس مستويات ضعيفة في العبارة الثالثة و  إلا   ،والرابعة والسادسة والسابعة

الإنحرافات المعيارية كانت منخفضة نسبيا عن الإنحرافات المسجلة في بيانات البعد  كما أن  . على التوالي 0.40و
سة المينائية ومنه فبيانات الجدول تدل على وجود مستوى متوسط لمستوى البعد الإجتماعي في المؤس  . الإقتصادي
 .بسكيكدة

 :نبرز هذه البيانات في الجدول الآتي: بيانات البعد البيئيتحليل  -1
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 "سة المينائية بسكيكدةبيانات مستوى البعد البيئي للمؤس  " (:11)الجدول رقم 

المتوسط  العبارة
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

 القرار

 ضعيف 8 12011 0211 يتعتمد المؤس سة على سياسة الجودة الش املة لدعم الأداء البيئ
إتخاذ التدابير الي تسمح بالتحكم في الإنبعاثات الناجمة عن 

 1 12111 0218 العملية الإنتاجية
 ضعيف

تضع المؤس سة برامج خاصة بالنشاطات ذات التأثيرات البيئية 
 1 12081 0218 الخطيرة

 ضعيف

 ضعيف 1 12011 0201 توجيه الموارد البشرية لضمان إدارة بيئية سليمة
 ضعيف 0 12188 0210 تعمل المؤس سة على تخفيض التلوث بإستخذام مواد نظيفة

تلتزم المؤس سة بنظام الإدارة البيئية مطابق للمواصفات القياسية 
 1 12101 0201  04111الإيزو 

 ضعيف

 ضعيف 0 12011 0281 المجموع
 spssمن إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات  :المصدر         
 

مستويات البعد البيئي ضعيفة في أغلب العبارات، وإنعكس هذا على  يتضح لنا أن   ،ن خلال نتائج الجدول أعلاهم     
 0.11: ات مابينبقيمة أقل من المتوسط الفرضي، توارحت متوسطات العبار  0.01المستوى المتوسط العام الذي بلغ 

هناك مستوى ضعيف  عليه نستنتج أن  و . في إجابات المبحوثين ، كما سجل الإنحراف المعياري مستوى متوسط0.40و
 .سة المينائية بسكيكدةلممارسات البعد البيئي في المؤس  

 

بنفس المنهجية المتبعة في تحليل  :سة المينائية بسكيكدةلتنمية المستدامة في المؤس  البيانات الكلية لمستوى  -4
مقاييس النزعة  امدمة في المؤس سة المينائية بإستخوى الكلي للتنمية المستداتنات أبعاد التنمية المستدامة، نقيس المسبيا

 :الجدول الموالي يبين هذا المستوى. ونفس المتوسط الفرضي للتعبير عن الضعف أو القوة المركزية

 "بسكيكدة سة المينائيةبيانات مستوى التنمية المستدامة في المؤس  : "(10)الجدول رقم 

 القرار الإنحراف المعياري المتوسط الحسابي عدد الإستمارات
 متوسط 12010 1211 00

 spssمن إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات  :المصدر                                 
 

سة المينائية بسكيكدة حيث بلغت قيمة يلخص هذا الجدول النتائج الكلية لمستوى التنمية المستدامة في المؤس     
أي أن هناك فروق  1.414أكبر من قيمة المتوسط الفرضي، كما سجل الإنحراف المعياري نتيجة ضعيفة  1.10وسط المت
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سة محل منه يمكن القول أن هناك مستوى متوسط لممارسات التنمية المستدامة في المؤس  و . ضعيفة في إجابات المبحوثين
 .الدراسة

 

سة  دة الشاملة وأبعاد التنمية المتسدامة في المؤس  العلاقة بين إستراتيجية الجو : المطلب الثاني
 المينائية بسكيكدة

راسة للإستبيان المقدم للمبحوثين، سنقوم بإختبار العلاقة بين إستراتيجية الجودة نتائج متغيري الد  بعد عرض وتحليل    
إذا ماكان هنالك إرتباط بين ف. دوالتنمية المستدامة من خلال تحليل معامل الإرتباط عند مستوى الثقة المعتم ةالشامل

 .فإننا سنقوم بتحديد نماذج ومعاملات الإنحدار ،تسدامة وإستراتيجية الجودة الشاملةأبعاد التنمية الم
 

 معامل الإرتباط: الفرع الأول
راسة، نقوم د  سة محل اللإختبار العلاقة بين إستراتيجية الجودة الشاملة وممارسات أبعاد التنمية المستدامة في المؤس     

 :الجدول الموالي يبين هذا التحليل. بتحليل معاملات الإرتباط عند مستوى الثقة

 "معاملات الإرتباط بين إستراتيجية الجودة الشاملة وأبعاد التنمية المستدامة" (:10)الجدول رقم 

 إستراتيجية الجودة الشاملة                         
 التنمية المستدامة  

لإرتباط معامل ا
 بيرسون

مستوى 
 الدلالة

 القرار

 دال   0.002 **0.480 البعد الإقتصادي
 دال   0.000 **0.821 البعد الإجتماعي

 دال   0.000 **0.639 البعد البيئي
 (1.10)يوجد إرتباط عند مستوى الدلالة ( **)                       

 spssعتماد على مخرجات من إعداد الباحثة بالإ :المصدر                     
  

، 1.481ضعيف في العلاقة بين إستراتيجية الجودة الشاملة والبعد الإقتصادي حيث بلغ المعامل  يبين الجدول إرتباطا     
، غير أنها أظهرت متوسطا في العلاقة مع البعد 1.800بقيمة  وموجبا   قويا   ا بالنسبة للبعد الإجتماعي نجد إرتباطا  أم  

 .1.10، وكل هذه المعاملات كانت دالة عند مستوى خطأ 1.011مة البيئي بقي
 

 نماذج الإنحدار لإستراتيجية الجودة الشاملة وأبعاد التنمية المتسدامة: الفرع الثاني
ظهر تحيث  .ن صحة الشروطن إبراز إعتدالية التوزيع الإحتمالي والتأكد م  قبل البدأ بتطبيق النموذج لابد م     

  :في الشكل الموالي زيعإعتدالية التو 
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 "إعتدالية التوزيع" (:15)الشكل رقم 
 

 

 

 

 
 

 

 
 
 
 
 

 الال                                                                          لبيلفقفل
 

 spssمخرجات التحليل بواسطة  :المصدر
 

النموذج صالح للتطبيق  أن  وزع بإنتظام حول مستقيم الإنحدار وهذا ما يؤكد القيم تت ن خلال الأشكال أن  يظهر م     
ن إعتدالية التوزيع الإحتمالي نمر إلى بعد التأكد م  و  .وصل إليهاتوإستوفى كافة الشروط، وبالتالي ثباث صحة النتائج الم

 :دول الموالي يوضح ذلكالج .ومحاولة تتبع المعنوية الجزئية له وكذا قدرته التفسيريةتطبيق النموذج 

 "نموذج ومعاملات الإنحدار لإستراتيجية الجودة الشاملة وأبعاد التنمية المستدامة" (:10)الجدول رقم 
 

 
 المتغير التابع

 
معامل 
 التحديد

 
 النموذج

المعادلات  المعادلات غير المعيارية 
 المعيارية

 
 tفيمة 

 المحسوبة

 
مستوى 
معاملات  الدلالة

 المعادلة
الخطأ غير 

 المعياري
 معامل
Beta 

 البعد
 الإقتصادي

1201 

 

 

 12111 12111  12010 12800 الجزء الثابت

 12110 12101 12011 12100 12010 المتغير المستقل

 البعد
 1288 الإجتماعي

 12111 82818  12011 12000 الجزء الثابث

 12111 12181 12101 12188 12110 المتغير المستقل

 عد البيئيالب
1210 

 12010- 12000  12101- 12001 الجزء الثابث

 12111 1201 12810 12001 12101 المتغير المستقل

 spssمن إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات التحليل بواسطة  :المصدر            
 

 البعد البيئي البعد الإجتماعي البعد الإقتصادي البعد البيئي البعد الإجتماعي البعد البيئي البعد البيئي البعد الإجتماعي البعد الإقتصادي البعد البيئي البعد الإجتماعي البعد الإقتصادي البعد البيئي البعد الإجتماعي البعد البيئي البعد الإجتماعي البعد الإقتصادي

 

 البعد البيئي لبعد الإجتماعيا البعد الإقتصادي
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ن قيمتها الجدولية سوبة أقل م  المح tكانت نتائج نماذج الإنحدار إيجابية، حيث كانت قيمة  فمن خلال الجدول،   
بمعنى أن المعنوية الجزئية  1.10وهي قيم دالة عند مستوى معنوية  0.141و 0.010، 1.101: بالنسبة للأبعاد الثلاث

منا دإستخ)بالنظر إلى معاملات التحديد المعدلة . للنماذج تعزى إلى المتغير المستقل وهو إستراتيجية الجودة الشاملة
Adjusted Square )من التغيرات الي تحدث  %01 بمعنى أن  . %11و %00، %01: أظهرت قدرة تفسيرية بما نسبته

من التغيرات  %11ن التغيرات الي تحدث في ممارسات البعد الإجتماعي، وم   %00و ،في ممارسات البعد الإقتصادي
 .ية الجودة الشاملةهو إستراتيجو تعزى للمتغير المستقل  ،الي تحدث في ممارسات البعد البيئي

حيث نرمز للمتغيرات البعد الإقتصادي، البعد  :جاءت معادلات مستقيم الإنحدار على الشكل التالي وقد   
على التوالي، ونرمز للإستراتيجية الجودة  yenvironnementو yéconomie ،ysocial: الإجتماعي والبيئي بالرموز

 :x: الشاملة بالرمز
Yéconomie= 0.472 x+1.629 
Ysocial= 1.422 x+0.582 
Yenvironnement= 1.147 x-0.940 

هناك دلالة معنوية في النماذج على وجود دور إستراتيجية الجودة الشاملة في تحقيق  أن   ، يمكن القولكخلاصةو    
 .سة المبحوثةأبعاد التنمية المستدامة في المؤس  

 

 الفرضياتمدى صحة  إختبار  : المطلب الثالث
راسة على ضوء الفرضيات الي نقوم الآن بإختبار نتائج الد   ،ام مختلف الأدواتليلنا لبيانات الد راسة بإستخدد تحبع   

                        .راسةتم طرحها في بداية الد  
قيق هناك دور ذو دلالة إحصائية لإستراتيجية الجودة الشاملة في تح: "نصت هذه الفرضية على أن   :الفرضية الرئيسية

نناقشها   التالية فرعيةالفرضيات ال، هذه الفرضية قادتنا إلى "سة المينائية بسكيكدةأبعاد التنمية المستدامة في المؤس  
 :كالآتي

هناك مستوى ضعيف لإستراتيجية الجودة : "أن   على الفرعية الأولىتنص الفرضية  :الأولى الفرعيةالفرضية  -1
لإختبار مدى صحة هذه الفرضية الفرعية قمنا بقياس مستوى كلا م ن ، "كيكدةسة المينائية بسالشاملة في المؤس  

 :التحسين المستمر والتركيز على العميل ومستوى التدريب المكثف للجودة، كانت النتائج كمايلي
 فإن   ،هاللنتائج المتوصل إلي طبقا  وذلك  .المؤس سة المينائية بسكيكدةهناك مستوى ضعيف للتحسين المستمر في أن   -أ

، حيث قدر المتوسط العام 0.10و 1.00متوسطات الإجابات لهذا الفرع كانت ذات مستوى ضعيف وتتراوح ما بين 
وهو أكبر من المتوسط الفرضي، وعليه هناك مستوى ضعيف للتحسين المستمر في  0.11لهذا المتغير الفرعي المستقل 

 . المتوسط العام تأثر بالقيم الضعيفة أن   إلا   ،مستوى متوسطبالرغم من وجود متوسطات ذات و  .سة المبحوثةالمؤس  
للتركيز على العميل في المؤس سة المينائية بسكيكدة، حيث تشير النتائج المتحصل  متوسطهناك مستوى  أن   -ب

 :، وبلغت قيمة المتوسط العام0.84و 1.48بيانات أن  هناك مستويات متوسطة، تراوحت ما بين العليها في جدول 
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أغلبية المتوسطات كانت ذات مستوى متوسط، إلا  أن نا نلمس  بالرغم من أن  . وهي أكبر من المتوسط الفرضي 1.00
 . مستوى ضعيف فيما يخص إلتزام المؤس سة بتقديم الخدمة للعميل في الوقت المحدد

حيث بلغت قيمة المتوسط . للتدريب المكثف للجودة في المؤس سة المينائية بسكيكدة متوسطهناك مستوى  أن   -ج
 .1.01و 1.08وهي أكبر من المتوسط الفرضي، في حين تراوحت المتوسطات الأخرى ما بين  1.10العام 

 

المتوسط  نجد أن   ،ن الإستبيان الكليراسة المتعلقة بإستراتيجية الجودة الشاملة في الجزء الأول م  ن خلال نتائج الد  م     
ن المتوسط الفرضي، وعليه فمستوى وهو أكبر م   1.00بلغ ( إستراتيجية الجودة الشاملة)الكلي العام للمتغير المستقل 

 :الأولى ونستبدلها بمايلي الفرعيةبالتالي نرفض الفرضية و . سة محل الدراسة متوسطإستراتيجية الجودة الشاملة في المؤس  
 "بسكيكدة سة المينائيةلإستراتيجية الجودة الشاملة في المؤس  هناك مستوى متوسط "
 

هناك مستوى ضعيف لممارسات أبعاد التنمية : "تنص الفرضية الفرعية الثانية أن   :الثانية الفرعيةالفرضية  -2
ولإختبار مدى صحة هذه الفرضية قمنا بقياس مستوى كل بعد من أبعاد ، "المستدامة في المؤس سة المينائية بسكيكدة

 :، وكانت النتائج كالآتي(البعد البيئي -عد الإحتماعيالب -البعد الاقتصادي)التنمية المستدامة 
نتائج أن  اليتضح م ن . قتصادي في المؤس سة المينائية بسكيكدةمتوسط لممارسات البعد الاهناك مستوى أن   -أ

، أكبر م ن المتوسط الفرضي، مما يدل على وجود مستوى 1.00لبعد الإقتصادي في المؤس سة المبحوثة بلغ امتوسط 
، بالرغم م ن أن  أغلب 0.01و 1.11كما تراوحت متوسطات العبارات ما بين . سط لممارسات هذا البعدمتو 

المستويات متوسطة، إلا  أن نا نلمس ضعفا فيما يخص ترشيد الطاقة، الإعتماد على نماذج إقتصادية لتحقيق الإستدامة 
 . يتأثر بالقيم الضعيفة هذه وكذا التحسين المتسدام لخدماتها، إلا  أن  المتوسط العام لم

 ويظهر ذلك جليا في. لممارسات البعد الإجتماعي في المؤس سة المينائية بسكيكدة متوسطهناك مستوى  أن   -ب
وهي أكبر من  1.00النتائج الإحصائية المتعلقة بجدول بيانات البعد الإجتماعي،حيث بلغت قيمة المتوسط العام 

 . 0.40و 1.84ت المتوسطات الأخرى مابين المتوسط الفرضي، في حين تراوح
تشير النتائج إلى ضعف حيث . هناك مستوى ضعيف لممارسات البعد البيئي في المؤس سة المينائية بسكيكدةأن   -ج

، وإنعكست على المتوسط العام 0.40و 0.11في متوسطات إستبيان هذا البعد، حيث بلغت قيم المتوسطات ما بين 
 . وهي أقل م ن المتوسط الفرضي 0.01قيمة لهذا البعد حيث بلغ 

 

المتوسط الكلي  نجد أن   ،ن الإستبيان الكليم   الثانيفي الجزء  بالتنمية المستدامةراسة المتعلقة ن خلال نتائج الد  م     
في  ستدامةالتنمية المن المتوسط الفرضي، وعليه فمستوى وهو أكبر م   1.10بلغ ( التنمية المستدامة) التابعالعام للمتغير 

 :ونستبدلها بمايلي الثانية الفرعيةبالتالي نرفض الفرضية و  ،راسة متوسطسة محل الد  المؤس  
 "سة المينائية بسكيكدةفي المؤس   لممارسات أبعاد التنمية المستدامةهناك مستوى متوسط "
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لجودة الشاملة ئية لإستراتيجية اهناك دور ذو دلالة إحصا: "جاءت هته الفرضية كالتالي :الفرضية الفرعية الثالثة -3
الخاص  ن خلال نتائج نماذج الإنحدارم   ".سة المينائية بسكيكدةة في المؤس  قتصادي للتنمية المستدامفي تحقيق البعد الا

هناك دلالة  للمعنوية الجزئية، إتضح أن   طبيق، وتتبعا  هذا الأخير إستوفى شروط الت نجد أن   ،بإستبيان هذا البعد
 .ن قيمها الجدولية عند مستويات دلالة أقل من معدل الخطأالمحسوبة والي كانت أقل م  ( t)ة بالنظر إلى قيمة إحصائي

فإن المعنوية ، %01الذي قدر بــ  (Adjusted Rsquare)ومن خلال معامل التحديد  ،%10مجال الثقة هو  بإعتبار أن  و 
راسة تعزى النسب المتبقية لمتغيرات أخرى خارج نطاق الد  كما  ،%01الجزئية في النموذج تعزى للمتغير المستقل بسنبة 

وبالتالي هناك دور ذو دلالة إحصائية لإستراتيجية الجودة الشاملة في تحقيق البعد الإقتصادي . بما فيها الخطأ العشوائي
 .الثالثةسة المينائية بسكيكدة، ومنه نقبل الفرضية الفرعية في المؤس  

هناك دور ذو دلالة إحصائية لإستراتيجية الجودة الشاملة في تحقيق : "مفادها أن  والي : الرابعةالفرضية الفرعية  -4
، بالنظر إلى نماذج الإنحدار الخاص بهذا البعد وبعد "سة المينائية بسكيكدةالبعد الإجتماعي للتنمية المستدامة في المؤس  

 ن  أ إلا  ن معدل الخطأ، عند مستويات دلالة أقل م  الجدولية  نالمحسوبة كانت أقل م   tقيمة  بما أن   .إختبار صلاحيته
وتعزى النسبة المتبقية لمتغيرات أخرى خارج نطاق  ،%00المعنوية الجزئية في النموذج تعزى للمتغير المستقل بنسبة 

ة في تحقيق البعد بالتالي هناك دور ذو دلالة إحصائية لإستراتيجية الجودة الشامل. راسة بما فيها الخطأ العشوائيالد  
 .الرابعةسة المينائية بسكيكدة، وهو ما يؤكد صحة الفرضية الفرعية الإقتصادي للتنمية المستدامة في المؤس  

هناك دور ذو دلالة إحصائية لإستراتيجية الجودة : "جاءت هذه الفرضية كالتالي :الفرضية الفرعية الخامسة -5
من خلال نتائج نموذج الإنحدار  ".سة المينائية بسكيكدةة في المؤس  لمستدامالشاملة في تحقيق البعد البيئي للتنمية ا

هذه المعنيوية تعزى إلى المتغير المستقل بمستويات  وبعد إستيفائه جميع الشروط، تبين أن   ،المتعلقة بإستبيان هذا البعد
في حين تعزى النسبة المتبقية  ،%11دلالة بلغت قيمتها أقل من مستويات الخطأ المسموح به، وبقدرة تفسيرية بلغت 

وعليه فهناك دور ذو دلالة إحصائية لإستراتيجية الجودة . راسة بما فيها الخطأ العشوائيلمتغيرات خارج نطاق الد  
 .الخامسةسة المينائية بسكيكدة، وهو ما يؤكد الفرضية الفرعية الشاملة في تحقيق البعد البيئي للتنمية المستدامة في المؤس  

 
 
 
 
 

    

تحليل نماذج الإنحدار في بيانات الإستبيان الكلي، والذي تم إختبار صلاحية تطبيقه أيضا، من خلال    
نوية جزئية في النموذج تعزى للمتغير المستقل وهو إستراتيجية الجودة الشاملة، حيث  هناك مع وجدنا أن  

 %11و %00، %01: المحسوبة أقل من قيمها الجدولية، وجاءت القدرة التفسيرية بمعاملات (t)كانت قيم 
 :نا نقبل الفرضية الرئيسية والي مفادها أن  لأبعاد التنمية المستدامة على الترتيب، فإن  

هناك دور ذو دلالة إحصائية لإستراتيجية الجودة الشاملة في تحقيق أبعاد التنمية المستدامة في المؤس سة "
 "المينائية بسكيكدة

 



بسكيكدة المينائية المؤسسة حالة دراسة                                                                                 الثالث الفصل  

 

 

741 

 

 خلاصة الفصل الثالث
 

الذي وزع على عينة من الإطارات والموظفين  نات وتحليل أجزاء الإستبيان، وبعد تفريغ البيالاصة لكل ما سبقكخ    
تحليلها بإستخذام البرنامج الإحصائي للعلوم التي تم  44إستمارة من أصل  93سة المينائية، وبعد إسترجاع بالمؤس  

سة وكذا فروعه الفرعية والمتغير التابع وأبعاده في المؤس   ،قمنا بقياس كلا من مستوى المتغير المستقل ،SPSSالإجتماعية 
 .المينائية، وكذا إبراز العلاقة بين إستراتيجية الجودة الشاملة وأبعاد التنمية المستدامة

سة المبحوثة بعد التحليل مستوى تطبيق إستراتيجية الجودة الشاملة في المؤس   تبين لنا أن  ن خلال ذلك، إذن م     
أما بالنسبة لمستوى ممارسات أبعاد التنمية المستدامة فكان أيضا متوسط، بحيث جاءت نتائج مستوى  .متوسط

حيث كانت  .ينمتوسط ايب المكثف فكانالتدر و  ز على العميلتركيالومستوى كلا من التحسين المستمر ضعيفة، 
متوسطة، في حين ممارسات البعد البيئي ذات أيضا مستوى ممارسات كلا من البعد الإقتصادي والبعد الإجتماعي 

 .مستوى ضعيف

ودة اتيجية الجهناك دور ذو دلالة إحصائية لإستر  على الفرضية الرئيسية الثالثة، فإن   وبناءا   ،ن خلال تحليل البيناتم     
بعاد على نت القدرة التفسيرية لمعاملات الأراسة، وكاسة محل الد  أبعاد التنمية المستدامة في المؤس   الشاملة في تحقيق

 .%93و  %66، %02: الترتيب
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 العامة  مةــالخات
قتصادية بجزئيه النظري الاسة بعد تناولنا لموضوع دور إستراتيجية الجودة الشاملة في تحقيق التنمية المستدامة في المؤس     

، من خلال في تجسيد أبعاد التنمية المستدامة على أرض الواقع هاما   الجودة الشاملة تلعب دورا   والتطبيقي، تبين لنا أن  
. قتصادية والتي تعد اليوم أحد الكيانات الأساسية التي بواسطتها تتحقق التنمية المستدامةتحسين أداء المؤسسة الا

من أجل إستغلال الطاقات وزيادة  قيمة مضافة مستدامة والسعي الدائمحيث تعمل الجودة الشاملة على خلق 
 ى إلىبل تعدفقط، عد يقتصر مفهوم الجودة على المنتج المقدم للزبون يحيث لم . الإنتاجية وتحسين أداء العاملين

قتصادية خاصة بالجودة اسة لنماذج ومن خلال إتباع المؤس  سة لتضفي عليها صفة الشمولية، بالتالي وظائف المؤس  
جتماعي الإكذلك تحرص إستراتيجية الجودة الشاملة على تحسين الدور . صادي المستدامالاقت الشاملة تدعم الأداء

ن خلال التحسين المستمر والمتواصل لمسؤوليتها الإجتماعية والبيئية وإهتمامها بعمالها وعملائها، سة م  والبيئي للمؤس  
سة بمثابة المواطن از بالشفافية والمساءلة لتكون المؤس  ين أخلاقيات الأعمال كأداة رشيدة تمتيهذا بالإضافة إلى محاولة تب

أنظمة الإيزو  بالتالي فإن  و ن الجودة الشاملة والإيزو علاقة متكاملة، علاقة كلا م   فإن   ،بالإضافة إلى ذلك. الرشيد
من خلال هي أنظمة تسييرية تساعد بصورة مباشرة في تحقيق التنمية المستدامة  (00999، 00999، 00999، 0999)

 .دعمها لكل بعد من أبعاد هذه الأخيرة

هناك دور لإستراتيجية الجودة  سة المينائية بسكيكدة أن  راسة الميدانية على مستوى المؤس  ن خلال الد  م   إكتشفنا،   
في  أن   إلا   ،متوسطةن المتغير التابع والمتغير المستقل م   الشاملة في تحقيق أبعاد التنمية المستدامة، وكانت ممارسات كلا  

بعض إجابات المبحوثين كانت هناك مستويات ضعيفة لكنها لم تؤثر على مستوى المتوسط الكلي العام، كما إتضح 
وكانت الدلالة أيضا أن هناك دور دو دلالة أحصائية لإستراتيجية الجودة الشاملة في تفعيل أبعاد التنمية المستدامة 

 . الإستبيان الكليالمعنوية تشمل جميع الأبعاد في

إستراتيجية الجودة الشاملة تساهم بشكل كبير في تحقيق أبعاد التنمية المستدامة في  يمكن إستنتاج أن   ،وعليه   
 .وى الجزئيتن مداخل تطبيق التنمية المستدامة على المسا مدخل هام م  سة الإقتصادية ، وأن  المؤس  

راسة يدانية وعرض ومناقشة وتحليل البيانات، خلصت الد  المراسة د  المنا باة وقيبعد تطرقنا إلى مختلف المفاهيم النظري   
 :إلى عدة نتائج في هذا البحث، ونقترح على ضوءها مجموعة من المقترحات على النحو التالي

  :راسةالنتائج النظرية للد   -1

 :أهمها راسة في جزئها النظري إلى جملة من النتائجخلصت الد  

المحور ، وهي ا تحقق ميزة تنافسية في مجال نشاطهاوذلك لأن   ،سةسلاح إستراتيجي بالنسبة للمؤس  تعتبر الجودة  -
 . ساس فيهام فلسفة الجودة الشاملة ونقطة الأن مفاهيوالقاعدة التي تبني عليها العديد م  
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ا لم تعد فكرة الجودة تستند على مطابقة المنتوج لمجموعة من المعايير المحددة لأن   ،مع زيادة شدة المنافسة العالمية -
الأمر يتطلب الوصول إلى الجودة وتحقيقتها في جميع المهام والنشاطات ذات التأثير المباشر  فإن   ،تتجسد في المنتوج

ك فهي تشمل جميع العمليات الداخلية وغير المباشر على العملية الإنتاجية أو بالأخص المنتوج في حد ذاته، لذل
 .سة، وهذا ما يسمى بالجودة الشاملةوالخارجية في المؤس  

أدوات الجودة الشاملة ماهي إلا وسائل تنفيذية وغير مادية، تساعد على التحليل والتنظيم في مختلف نواحي  إن   -
القرارات بشكل أفضل، وإيجاد حلول أفضل الأدوات يؤدي إلى إتخاذ هته إستخدام ، و العمل في مجال الجودة الشاملة

 .للمشاكل، وتحسين إنتاجية السلع والخدمات
سة لمستوى متميز من الجودة في منتجاتها على مدى دقة ومناسبة الإستراتيجية التي ترسمها يعتمد تحقيق أي مؤس      -

الموارد البشرية بالإتجاه الذي يخدم هذه في هذا المجال، بحيث توجه سياساتها الإنتاجية والمالية والتسويقية وسياسات 
تحدد كما . سات والشركات الأخرىوبالتالي الوصول إلى مستوى الجودة الذي يؤهلها لمنافسة المؤس   ،الإستراتيجية

 .لها وإستراتيجية الجودة الشاملة ةسات إستراتيجية الجودة الشاملة ضمن إطار الإستراتيجيات العامالمؤس  
قتصادية اليوم مطالبة بالتغيير في أنماط الإستهلاك والإنتاج للمساهمة في التقليل من الآثار السلبية لاسات االمؤس   إن   -

التي تخلفها العملية الإنتاجية، ولذلك يجب عليها تبني أساليب وإستراتيجيات تغير بها سلوكاتها لتحقيق الكفاءة 
 .الإقتصادية والعدالة الإجتماعية والبيئية

ن الإنتاج الأنظف والتسويق الأخضر وتحسين لإستراتيجي للجودة الشاملة من تفعيل وضيفة كلا م  يسمح الدور ا -
 .جودة الحياة والمجتمع

سات في كمعايير تعتمد عليها المؤس    (00999، والإيزو 00999، والإيزو 0999الإيزو )تعتبر المواصفات القياسية  -
 .منتجات وخدمات ذات جودة مقبولة على المستوى المحلي والعالمين أجل تقديم اء نظام الجودة الشاملة م  بن  

 

 : نتائج الدراسة الميدانية -2

 :سة المبحوثة خلصنا إلىبعد عرض البيانات المتعلقة بالمؤس  

سة المينائية راسة عن وجود مستوى متوسط لممارسات لإستراتيجية الجودة الشاملة في المؤس  كشفت نتائج الد    -
سة تعمل على تحسين أدائها بشكل متوسط فيما يخص تركيزها وإهتمامها بعملائها كما المؤس   أن   بسكيكدة، بمعنى

 .ن أجل ترسيخ ثقافة الجودة الشاملة وإعتماد أساليب وطرق جديدةتقوم بندوات ودورات تدريبية للعمال م  
 سة المبحوثة، هذا يعني أن  المستدامة في المؤس  ة راسة وجود مستوى متوسط لممارسات أبعاد التنمين نتائج الد  تبين م   -

ف حفاظها على سمعتها ومكانتها ثقافة التنمية المستدامة موجودة بمستوى متوسط وتقوم بممارستها بشكل طوعي بهد
 .قتصاديةالا
ويرجع لالة إحصائية لإستراتيجية الجودة الشاملة في تحقيق البعد الإقتصادي للتنمية المستدامة دو هناك دور ذو  أن   -

 .تحسين أداءها ولو بسنبة ضئيلةوأساليب من أجل  سة على وسائلإعتماد المؤس   إلىلالة سبب الد  
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ويرجع ماعي للتنمية المستدامة، هناك دور ذو دلالة أحصائية لإستراتيجية الجودة الشاملة في تحقيق البعد الإجت أن   -
سة على تقديم سة على عملائها وإهتمامها بهم إهتماما شخصيا، كما تحرص المؤس  لالة هو تركيز المؤس  سبب الد  

سة وتحافظ على سة بالموظفين والعاملين بالمؤس  خدمات تعمل على تلبية رغبات العملاء، إلى جانب هذا تهتم المؤس  
 .ةسلامتهم المهنية والصحي

إهتمام هناك دور ذو دلالة إحصائية لإستراتيجية الجودة الشاملة في تحقيق البعد البيئي، ويعود سبب الدلالة إلى  أن   -
 .سةسة بالمحافظة على البيئية وتطبيقها لنظام الإدارة البيئية، والتوعية البيئية لدى عمال المؤس  المؤس  

 

 نتائج الدراسات السابقة  مدى إتفـاق نتائج الدراسة مع -3
أهمية الجودة الشاملة ومواصفات الإيزو في تنافسية  "في دراستنا تؤكدها كلا من دراسة النتائج التي توصلنا إليها  إن     

أين توصلت إلى أن للجودة  علالي مليكةل، "-ENICAB-سة صناعة الكوابل ببسكرةمؤس  : راسة حالةد   –سة المؤس  
الشاملة والمواصفات القياسية الإيزو علاقة مترابطة حيث تحقيق الجودة يؤدي إلى حصول المؤسسة على شهادات 

تيم لخ، "-دراسة ميدانية لمؤسسة سونلغاز –سة إدارة الجودة الشاملة وإستراتيجية المؤس  ، ويؤكد على ذلك أيضا والإيز 
أن إستراتيجية الجودة الشاملة جزء لا يتجزأ من الإستراتيجية العامة للمؤسسة حيث حيث توصلت  محمد العيد،

خلصت كما . أيضا دراستنا يها التنافسية وهو ما توصلت إلإعتمادها يؤدي إلى تحقيق أهداف المؤسسة وتعزيز مكانته
سة الوطنية للمواد الدسمة الوحدة راسة حالة المؤس  د   –الشاملة في ظل تحديات السوق تحقيق إدارة الجودة دراسة 

، وهو ما لجودة الشاملة نظام إداري متكاملإلى نفس النتيجة أن ا مد بن شايبلمح، "-(ENCG/UP5)الخامسة 
. حمدد بن عيشاويلأ،  "سات الفندقية في الجزائرفي المؤس  ( T.Q.M)إدارة الجودة الشاملة " توصلت إليه أيضا دراسة 

فوقت على نتائج الدراسات السابقة من خلال العلاقة التي تربط بين إستراتيجية الجودة الشاملة أن دراستنا تلا إ
 .لتحديات التي تطرأ في العالموالتنمية المستدامة ومواكبة ا

 

  :المقترحات -4
 :إليها في الجزء النظري والتطبيقي نقترح مايليبناءا على النتائج المتوصل  

ة كأساس لتبني سقتصادية لتطوير البحث في هذا المجال وإعتماد إستراتيجية المؤس  سات الاضرورة ربط الجامعة بالمؤس   -
 ؛التنمية المستدامة

 قتصادية؛الاسات قتصادية تساعد على تحسين الجودة الشاملة في المؤس  اضرورة تطبيق أساليب ونماذج  -
على  راسة، إعتمادا  سة محل الد  ضرورة الإهتمام أكثر بوضع الإستراتيجيات ذات العلاقة بالتنمية المستدامة في المؤس   -

 سة بهدف تحقيق الإستدامة؛ربط العلاقة بين الجودة الشاملة والإستراتيجية العامة للمؤس  
مم في كل تع  ن ذلك س  م   ه وإنطلاقا  سة والمجتمع ككل، لأن  ؤس  ضرورة نشر ثقافة التنمية المستدامة في كل وحدات الم -

 ؛القطاعات
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وتمكن  ،سة والمجتمع ككلن أداء المؤس  رفع م  القتصادية والإجتماعية والبيئية التي تسمح بضرورة تطبيق المعايير الا -
 .ن تحقيق مركز ريادي مهمسة م  المؤس  

 

 :بعض المواضيع المقترحة -3
ستخراج مواضيع أخرى يمكن التركيز عليها في إعداد بحوث أخرى نذكر او  ى موضوع دراستنايمكن الإعتماد عل   

 :منها
 سة الإقتصادية؛دور الجودة في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة بالمؤس   -
 سة الإقتصادية؛الجودة الشاملة في تفعيل التسويق الإخضر في المؤس  أثر  -
 .دور الجودة في تحقيق التنمية السياحية المستدامة في الجزائر -
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 (01)المحلق رقم 
 مكانة الجودة الشاملة في إستراتيجيات التنافس

 الأهداف المتعلقة بتحسين الجودة أثر الجودة المميزة إستراتيجية التنافس

إستراتيجية القيادة 
 بالتكلفة

 ملائمة المنتوجات؛ -
 في المسارات؛التحكم  -
 .الإبداعات المتعلقة بطرق وأساليب التصنيع -

 .تخفيض التكاليف الكلية للإنتاج -

 إستراتيجية التميز

 تلبية رغبات الزبائن خاصة من حيث الشكل؛ -
 نشر وظائف الجودة الشاملة؛ -
 .البحث عن منتوجات جديدة -

توسيع دائرة وفاء الزبون لمنتوجات  -
 سة؛المؤس  

مش الربح الوحدوي بزيادة رفع ها -
 .سعر البيع

 إستراتيجية التركيز

دخول الأجزاء من السوق التي فيها  - .التأليف بين شكل ومطابقة المنتوجات -
 مردودية؛

توسيع دائرة وفاء الزبون لمنتوجات  -
 .سةالمؤس  

التنافسية للمؤسسة الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدول الجودة كمحدد أساسي في الإستراتيجيات طيبة عبد العزيز وخنثري محمد،  :المصدر
 .6، ص0202نوفمبر 9، جامعة الشلف، الجزائر، العربية
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 (20)الملحق رقم 
 ISO 9000مكونات وثائق نظام إدارة الجودة 

 

   ،0999، دار الفكر المعاصرة، دمشق، 0، ط0222أنظمة إدارة الجودة الإيزو دليل علمي لتطبيق  ،مأمون السلطي وسهيل إلياس :لمصدرا           
 .041ص

 الوثائق المضبوطة

 الوثائق الداخلية الوثائق الخارجية

المواصفة القياسية الوطنية  -
 والدولية والصناعية؛

 كتيبات التشغيل؛ -
الرسوم المزودة من قبل  -

 .العميل

 وثائق مشتقة وثائق أساسية
 دليل الجودة؛ -
 إجراءات نظام الجودة؛ -
 تعليمات العمل؛ -
 .الإستثمارات -

 الوثائق الوصفية الوثائق الإرشادية

 لوائج المواصفات؛ -
 خطط الجودة وخطط التفتيش والإختبار؛ -
 خطط التصميم والتطوير؛ -
 ؛(المخططات الهندسية) وثائق التصميم  -
 وثائق الشراء؛ -
 برامج الوثوقية؛ -
 .الخطط التكنولوجية -

 سجلات التفتيش؛ -
 سجلات مراجعة الإدارة؛ -
 سجلات مراجعة العقد؛ -
 التصميم؛سجلات مراجعة  -
 سجلات المنتجات غير المطابقة؛ -
سجلات ضبط التعديلات على  -

 الوثائق؛
 تقارير التدقيق الداخلي؛ -
 تقارير الإختبارات؛ -
 .تقارير متابعة العمليات التصحيحية -
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 (20)المحلق رقم 
 مبادئ ومعايير أخلاقية للشركات والمديرين والعاملين والزبائن 

 

 مبادئ للعملاء مبادئ للعاملين مبادئ للمديرين مبادئ للشركات
 مدونة شركة كل تضع أن -

 الرسمي والاطلاع أخلاقية
 .عليها للعاملين

 في الأخلاق لجنة تسمية -
 المشورة لتقديم الشركة

 الأخلاقي والبت الأخلاقية
 .المحيرة القضايا في
 الرمادية المنطقة تحديد -

 فيها تدخل التي والتصرفات
 .منها الشركة موقف وتحديد

 للمستوى الدوري التقييم -
 .للشركة الأخلاقي

 معايير وفق المديرين انتقاء -
 معايير جانب إلى أخلاقية
 .الكفاءة

 للتصرفات الحوافز وضع -
 الأخلاقية للسمعة المدعمة
 .للشركة

 للعاملين المعرفة حق -
 بالمخاطر وغيرهم والزبائن

 عن الناجمة المحملة والأضرار
 .الشركة عمل

 داخل الأخلاقية المبادرة -
 .وخارجها الشركة

 
 
 

 الأخلاقية المعايير اعتبار -
 للمعايير موازية قيمة ذات

 .الربح بتعظيم المتعلقة المادية
 الحياة على الانفتاح -

 الوعي وتنمية الاجتماعية
 .تمعلمجا بقضايا

 للمدونة المستمر التطوير -
 .بموجبها والعمل الأخلاقية

 الرمادية للمنطقة التحديد -
 مدير كل عمل مجال في

 الأخلاقي الموقف وتحديد
 .حالة كل في الملائم

 :أولويات وفق العمل -
 مصلحة أولا، تمعلمجا مصلحة
 المصلحة ثمة ومن ثانيا، الشركة

 .الشخصية
 للمستوى الدوري التقييم -

 والعاملين لإدارته الأخلاقي
 .معه
 المواقف كل في الحقيقة قول -
 .المدير يواجهها التي
 في الأخلاقية بالمعايير الالتزام-

 .الآخرين المديرين مع التعامل
 مع الشريفة المنافسة -

 .السوق في المنافسين

 من العمل عدم مراعاة مع -
 غير شخصية مصلحة أجل

 وفق العمل يجب مشروعة،
 أولا، تمعلمجا مصلحة :أولويات
 ثم ومن ثانيا، الشركة مصلحة
 .الشخصية المصلحة

 عند الأوامر إطاعة عدم -
 المدونة أو القانون مع التعارض

 .للشركة الأخلاقية
 الأخلاقية بالمعايير الالتزام -

 الأعلى مع التعامل عند
 .والمرؤوسين والزملاء

 المواقف في الحقيقة إفشاء -
 وذات الجمهور وتضر مته التي

 .بعمله العلاقة

 الترعة من الحد مبدأ -
 .الاستهلاكية

 بوضع الشركات مطالبة -
 .بها والالتزام أخلاقية مدونات

 بمبدأ الشركات مطالبة -
 على الزبائن وإطلاع الشفافية
 عن الناجمة والأضرار المخاطر
 .اتهوخدما سلعها

 وعدم المشتركة المنفعة توخي -
 بالزبائن الإيذاء أو الضرر

 .تمعلمجا أو الآخرين
 .الأخلاقية المواطنة مبدأ -

 61. ص ، 2006 عمان، والتوزيع، للنشر الوراق ،الأعمال شركات في الأعمال ومسؤولية الإدارة أخلاقيات نجم، عبود نجم :المصدر
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 النظرة التقليدية والمعاصرة للزبائن والموردين

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

، 0202، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 0كاظم حمود وروان منير الشيخ، إدارة الجودة في المنظمات المتميزة، ط  خضير :المصدر         
  .91-96ص
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  00222ISOهيكل مواصفة الإيزو 

 
 الهدف منه البند

القيود أو الإستثناءات، كما أنه ينصب على أن تعريف وتحديد المحتوى الذي تغطيه هذه المواصفة، ويحدد  المجال( 0)البند 
 .هذه المواصفة الدولية تقدم دليلا إرشاديا لجميع أنواع المنشآت بغض النظر عن حجمها أو موقعها

( 0)البند 
المصطلحات 

 والتعريفات

يحدد هذا الجزء المصطلحات المستخذمة في المواصفة القياسية الإرشادية والتي تتطلب تعريفا، وسوف يتم 
التعريف بالمسؤولية : مصطلح، أهمها 00ولقد بلغ عدد التعريفات . تقديم هذه التعاريف في هذا الجزء

 .الإجتماعية والتعريف بأصحاب المصلحة

سياق ( 3)البند 
 عيةالإجتماالمسؤولية 

يصف هذا البند السياق التاريخي والمعاصر للمسؤولية الإجتماعية، وكذا العوامل والظروف والمواصفات المهمة 
 .التي تؤثر في تطورها

 (4)البند 
مبادئ المسؤولية 
الإجتماعية ذات 
 الصلة بالمؤسسات

مصادر متنوعة والتي حددتها يعطي هذا البند دليلا إرشاديا حول مبادئ المسؤولية الإجتماعية والمستمدة من 
القابلية للمساءلة، الشفافية، السلوك الأخلاقي، إحترام مصالح الأطراف المعنية، : المواصفة سبعة مبادئ

 .إحترام سلطة القانون، إحترام الأعراف الدولية للسلوك وأخيرا إحترام حقوق الإنسان

 (5)البند 
الإعتراف بالمسؤولية 
الإجتماعية وإشراك 

 اف المعنيةالأطر 

يتناول هذا البند إعتراف الشركة بمسؤوليتها الإجتماعية، من خلال تحديد تأثيراتها السلبية في المجتمع، وكذلك 
الطريقة التي ينبغي بها التصدي لهذه التأثيرات من أجل المساهمة في التنمية المستدامة وتحديد أصحاب 

 .المصلحة وإشراكهم في ممارساتها الإجتماعية

 (6)البند 
دليل الموضوعات 
الرئيسية للمسؤولية 

 الإجتماعية

: يعتبر أهم البنود في المواصفة، وفيه ذكر للمجالات الأساسية للمسؤولية الإجتماعية والواجب تبنيها وهي
وكل . الحوكمة المؤسسية، حقوق الإنسان، ممارسات العمال، البيئة وقضايا المستهلك، مشاركة وتنمية المجتمع

 .من المجالات الستة السابقة يشمل العديد من القضايا الفرعية مجال

 (1)البند 
دليل إرشادي حول 

تطبيق المسؤولية 
 الإجتماعية

يوضح هذا البند إرشادات وتوجيهات مهمة من أجل إدارة جيدة للمسؤولية الإجتماعية في المنظمة، حيث 
زام الإدارة العليا، تحديد وتحليل تطلعات أصحاب إلت: يمكن أن تتم هذه الإدارة من خلال أربعة خطوات هي

 .المصلحة، مرحلة التنفيذ والممارسة، التقييم والمتابعة، المراجعة

 : من إعداد الباحثة بالإعتماد على :المصدر
منظمات : الملتقى الدولي الثالثفي التعريف بعايير المسؤولية الإجتماعية، مداخلة ضمن  06222بحوص مجدوب وبخوش مديحة، دور مواصفة الإيزو  -

 .29، ص0203فيفري  04/05الأعمال والمسؤولية الإجتماعية، كلية العلوم الإقتصادية، جامعة بشار، 
: ، صحيفة الإقتصادية، العدد0202مارس  00: ، مقال نشر يومISO 06222عوض سالم الحربي، المسؤولية المجتمعية في ضوء المواصفة العالمية  -

 .04/20/0203: ، تاريخ الإطلاعwww.aleqt.com/2010/03/21/article_366761.html : ى الموقع، عل6225

http://www.aleqt.com/2010/03/21/article_366761.html
http://www.aleqt.com/2010/03/21/article_366761.html
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 0222::000:مواصفات الإيزو 

 

 العنوان  رقم وتاريخ المواصفة المرحلة
ISO 1996 :14001 للاستخدام مرشد مع مواصفات :البيئية الإدارة نظم 
 والتقنيات والأنظمة للمبادئ عامة إرشادات :البيئية الإدارة نظم 14004: 1996 

 المساندة
 عامة مبادئ :البيئي التدقيق إرشادات :البيئية الإدارة نظم تدقيق 14010: 1996 
 التدقيق إجراءات :التدقيق إرشادات :البيئية الإدارة نظم تدقيق 14011: 1996 
 مؤهلات معايير :البيئي التدقيق إرشادات :البيئية الإدارة نظم تدقيق 14012: 1996 

 البيئيين المدققين
WD 41045: للمواقع البيئي التقويم :البيئية الإدارة نظم تدقيق لم يحدد 
ISO 1998 :14020 عامة مبادئ :البيئي والإعلان الملصقات 
ISO 1999 :14021 الذاتي البيئي الإعلان :البيئي والإعلان الملصقات 
ISO 1998 :14024 المبادئ :1 النوع البيئية الملصقات :البيئي والإعلان الملصقات 

 والإجراءات
WD/TR 14026 :للمبادئ مرشد :3 النوع البيئي الإعلان :البيئي والإعلان الملصقات لم يحدد 

 توالإجراءا
ISO 1999 :14031 الإرشادات :البيئي الأداء تقويم :البيئية الإدارة 
TR 1997 :14032 ستخداما لتوضيح حالة دراسة :البيئي الأداء تقويم :البيئية الإدارة  

ISO14031 
ISO 1997 :14040 لالعم وإطار المبادئ :الحياة دورة تقدير :البيئية الإدارة 
ISO 1998 :14041 وتحليل الدراسة ومجال الهدف تعريف :الحياة دورة تقدير :البيئية الإدارة 

 المخزون
ISO 2000 :14042 الحياة دورة تأثير تقدير :الحياة دورة تقدير :البيئية الإدارة 
ISO 2000 :14043 الحياة دورة تفسير :الحياة دورة تقدير :البيئية الإدارة 
TR 1999 :14048 الحياة دورة تقدير بيانات توثيق :الحياة دورة تقدير :البيئية الإدارة 
TR 1999 :14049 لتطبيق أمثلة :الحياة دورة تقدير :البيئية الإدارةISO14040  
ISO 1998 :14050 المفردات :البيئية الإدارة 
TR 1998 :14061 معايير استخدام في الغابات رعاية منظمات لمساعدة معلومات 
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 41001و 41004
 المنتوج مقاييس في البيئية الجوانب لإدخال دليل 14064: 1997 

 : الملاحظات
International Standard Organization دولي مقياس  ISO 

Working Draft عمل مسودة  W.D 
Technical Report اللجنة تقرير  T.R 

دار وائل للنشر، عمان، الأردن، ، 0ط، -ISO 14000 ,ISO 9000–أنظمة إدارة الجودة والبيئة  العزاوي، الوهاب عبد محمد :المصدر  
 . 191-190ص ،0220
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 4110: 00111مواصفات الإيزو 

 

 عنوان مجال العمل رقم وتاريخ المواصفة المرحلة
ISO 2004 :14000 مساندة وتقنيات البيئية الإدارة لمبادئ دليل 
ISO 2004 :14001 لتأسيس أداة وهي للتطبيق، قابلة متطلبات -البيئية الإدارة نظم  

 البيئية الإدارة نظام وصيانة
ISO 2004 :14004 النظام وتنسيق مساندة وتقنيات عامة تعليمات :البيئية الإدارة نظم 

 الأخرى النظم مع
ISO 2001 :14015 المواقع على البيئي التقييم إجراء لكيفية وتوجيهات -بيئية إدارة 

ISO/TR 1999 :14031 

 تقرير فني
 المتعلقة العناصر ووصف وتمييز للأداء تقييم تعليمات -بيئية إدارة

 المطابقة وبرامج البيئية بالإعلانات
ISO/TR 1999 :14032 

 تقرير فني
 البيئي الأداء تقييم على أمثلة

ISO 1997 :14040 تقرير وتقديم لإجراء وإطار مبادئ -الحياة دورة تقييم -بيئية إدارة  
 الحياة دورة تقييم دراسات

ISO 1998 :14041 لإجراء المتطلبات يزود وإطار مبادئ -الحياة دورة تقييم -بيئية إدارة  
 الحياة دورة تفسير

ISO 2000 :14042 الحياة دورة تأثير تقييم -الحياة دورة تقييم -بيئية إدارة 
ISO 2000 :14043 الحياة دورة تفسير -الحياة دورة تقييم 

ISO/TR 2003 :14047 14042 تطبيق حياة دورة تأثير تقييم أمثلة  
ISO/TR 2000  :14049 14041   تطبيق الحياة دورة تقييم أمثلة 

ISO 2002 :14050 المتعلقة الأساسية المفاهيم تعاريف يحتوي -البيئية الإدارة مفردات  
 البيئية بالإدارة

ISO/TR 1998 :14061 نظام استخدام في الغابات رعاية منظمات لمساعدة معلومات 
 14004 و 14001 البيئية الإدارة

ISO/TR 2002 :14062 يصنف لم المنتجات، وتطوير تصميم مع البيئية الجوانب يوحد  
 والشهادة التسجيل لأغراض كمواصفات

ISO 2002 :19011 البيئة وإدارة الجودة إدارة نظم لتدقيق تعليمات 
، دار اليازوردي للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، نظم إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجية والخدمية ،وآخرون الطائي حجيم يوسف: المصدر  

 .38ص ،0229
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 سة المينائية بسكيكدةالإستبيان الموجه لموظفي المؤس  

 

 سة المينائية بسكيكدةالشاملة في المؤس  واقع إستراتيجية الجودة : الجزء الأول
 :في المربع  الذي يوافق خياركم( ×)يرجى وضع إشارة 

موافق  العبارة الرقم
 تماما

موافق إلى  موافق
 حد ما

غير 
 موافق

غير موافق 
 تماما

تشمل رسالة المؤس سة على المبادئ الأساسية للجودة  20
 الشاملة

     

إستراتيجية الجودة الشاملة ضمن تعمل الإدارة على دمج  20
 الإستراتيجية العامة للمؤس سة

     

      تحرص المؤس سة على تهيئة وسائل إتصال بصورة مستمرة 23
تقوم المؤس سة بتوفير المعدات الكافية لتنفيذ الأنشطة  24

 الخاصة بالجودة الشاملة
     

للعمليات الإدارية تهتم الإدارة العليا بالتحسينات المستمرة  25
 في المؤس سة

     

      تهتم المؤس سة بتطبيق الجودة الشاملة لتخفيض التكاليف 26
سة في تقويم أداء  د الجودة من المؤشرات الأساسية للمؤس  عت 21

 كل قسم فيها
     

      تعمل المؤس سة على تحليل إحتياجات الزبائن 20
فيما يخص الخدمة  تقوم المؤس سة بإستقبال الشكاوي 29

 المقدمة
     

      تحرص المؤس سة على حسن معاملة العملاء 02
      تلتزم المؤس سة بتقديم الخدمة للعميل في الوقت المحدد 00
تعمل المؤس سة على إمتلاك المعرفة الكافية للإجابة على  00

 أسئلة العملاء
     

      صحيحتحرص المؤس سة على تقديم الخدمة بشكل  03
      تهتم المؤس سة بالعملاء إهتماما شخصيا 04
تسعى المؤس سة على وضح المصلحة العليا للعملاء نصب  05

 الأعين
     

تقوم المؤس سة بتنظيم ورشات عمل من أجل فهم أنشطة  06
 الجودة الشاملة

     



 
411 

تهدف برامج التدريب في المؤس سة إلى المنع من وقوع  01
 الأخطاء

     

تساهم برامج التدريب الخاصة بالجودة الشاملة في إعداد  00
 إطارات متخصصة تنافس المؤسسات الأخرى

     

تدعم المؤس سة سياسة تكوين فرق العمل الخاصة بحل  09
 المشاكل

     

تحرص المؤس سة على تقييم أثر الدورات التدريبية في أداء  02
 العاملين
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 سة المينائية بسكيكدة واقع التنمية المستدامة في المؤس  : الجزء الثاني
 :في المربع  الذي يوافق خياركم( ×)يرجى وضع إشارة    

موافق  العبارة الرقم
 تماما

موافق إلى  موافق
 حد ما

غير موافق  غير موافق
 تماما

      تعمل المؤس سة على تحقيق أرباح بإستخذام أقل  للموارد 20
      تعمل المؤس سة على تقديم خدمات بتكاليف أقل 20
      تعتمد المؤس سة على نماذج إقتصادية لتحقيق الإستدامة 23
      تحرص المؤس سة على ترشيد إستهلاك الطاقة 24
تعتمد المؤس سة على إستراتيجيات الجودة الش املة التي  25

 الأخضرتدعم وظائف الإنتاج الأنظف والتسويق 
     

      تعمل المؤس سة على التحسين المستدام لخدماتها 26
      تراعي المؤس سة معايير الجودة الش املة في خدماتها 21
تحقق للمؤس سة ميزة تنافسية  9222شهادة الإيزو  20

 مستدامة
     

تسعى المؤس سة إلى تلبية إحتياجات المجتمع الذي تنشط  29
 فيه

     

      البحث الدائم عن رغبات الزبائن المتغيرة 02
      تضع المؤس سة إستراتيجيات لتأهيل العاملين 00
تقوم المؤسسة بوضع برامج تكوينية لتمكين العاملين  00

 فيما يخص التنمية المستدامة
     

      تراعي المؤس سة العدالة في توزيع الأجور 03
      الأمن المهني لعمالهاتوفر المؤس سة متطلبات  04
تسعى المؤسسة لتطبيق نظام الصحة والسلامة المهنية  05

 00222المطابق للمواصفة القياسية الإيزو 
     

تسعى المؤسسة لتطبيق نظام المسؤولية الإجتماعية  06
 06222المطابقة للمواصفة القياسية الإيزو 

     

الش املة لدعم الأداء تعتمد المؤس سة على سياسة الجودة  01
 البيئي

     

إتخاذ التدابير التي تسمح بالتحكم في الإنبعاثات الناجمة  00
 عن العملية الإنتاجية

     

     تضع المؤس سة برامج خاصة بالنشاطات ذات التأثيرات  09



 
415 

 البيئية الخطيرة
      توجيه الموارد البشرية لضمان إدارة بيئية سليمة 02
المؤس سة على تخفيض التلوث بإستخذام مواد تعمل  00

 نظيفة
     

تلتزم المؤس سة بنظام الإدارة البيئية مطابق للمواصفات  00
 04222القياسية الإيزو 
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 فهرس الجداول
 

 الصفحة عنوان الجدول الرقم
 50 مفاهيم الجودة في نظر روادها 1

 11 الفرق بين مفهومي الجودة والجودة الشاملة 2

 22 مكانة الجودة الشاملة في إستراتيجيات التنافس 3

 05 والجودة الشاملة ISO 9000التقارب بين  2

 DMAIC 80نموذج  0

 150 مراحل تطور الإدارة البيئية 1

 135 - 3102شهر فيفري  -توزيع الموارد البشرية حسب المستوى الوظيفي  5

 133 توزيع درجات عبارات الإستبيان 8

 133 معاملات ثبات الإستبيان 9

 131 بيانات مستوى التحسين المستمر  15

 135 بيانات مستوى التركيز على العميل 11

 138 بيانات مستوى التدريب المكثف للجودة 12

 138 مستوى إستراتيجية الجودة الشاملة في المؤسسة المينائية بسكيكدة 13

 139 بيانات مستوى البعد الإقتصادي في المؤسسة المينائية بسكيكدة 12

 125 المؤسسة المينائية بسكيكدةبيانات مستوى البعد الإجتماعي في  10

 121 بيانات البعد البيئي في المؤسسة المينائية بسكيكدة 11

 121 بيانات مستوى التنمية المستدامة في المؤسسة المينائية بسكيكدة 15

 122 معاملات الإرتباط بين إستراتيجية الجودة الشاملة وأبعاد التنمية المستدامة 18

 123 الإنحدار لإستراتيجية الجودة الشاملة وأبعاد التنمية المستدامةنموذج ومعاملات  19
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 الأشكالفهرس  
 

 الصفحة عنوان الشكل الرقم
 12 تكاليف إكتشاف الوحدات المعيبة 1

 22 ( هيكل السمكة)النتيجة  -مخطط تحليل السبب 2

 Parito 22مخطط باريتو  3

 30 للمؤسسة وإستراتيجية الجودة الشاملةالعلاقة بين إستراتيجية العامة  2

 29 0111هيكل مواصفات الإيزو  0

 05 نموذج نظام إدارة الجودة بالعمليات 1

 55 الأهداف الشاملة للتنمية المستدامة  5

 52 أبعاد التنمية المستدامة 8

 81 دالة تاكوتشي  9

 92 للتعرف على حاجات المستهلكين Schultesإستراتيجية  15

 153 حلقة ديمينغ وعلاقتها بالإدارة البيئية الشاملة 11
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 الملخص
إلى إبراز الدور الإستراتيجي الذي تلعبه الجودة الشاملة في تحقيق التنمية المستدامة في المؤسّسة  تهدف هذه الدّراسة   

الجودة إستراتيجية ف مختلف المفاهيم المتعلقة بيعر تد و يحدلتنظري ال ولمعالجة هذا الموضوع تعرضنا في الجانب .الاقتصادية
، وكيفية في العمليات الإنتاجية الجودة الشاملة ومفاهيممبادئ  ترسيخكما تم التعرض إلى كيفية . التنمية المستدامةو الشاملة 

قتصادية مختلف النماذج الاالتطرق إلى  إضافة إلى ذلك تم .إعتمادها كإستراتيجية لتحقيق ميزة تنافسية للمؤسسة
تعمل على التكيف مع الإعتبارات البيئية والإجتماعية والإقتصادية في والإجتماعية والبيئية الخاصة بالجودة الشاملة والتي 

ية المعنية بتحقيق التنمية المستدامة ي راسة النظرية بتسليط الضوء على أهم الأساليب التسيلنختم الدّ . إطار التنمية المستدامة
الفوائد و تبين علاقتها بالجودة الشاملة و  00999، و00999، 00999، 0999تمدة من مواصفات الإيزو سلمسة افي المؤسّ 

كما توصلت الدراسة إلى أن إستراتيجية الجودة الشاملة إعتمادها من طرف   .ساتجراء تطبيقها من طرف المؤسّ  الناتجة
   .ستدامةالمتنمية الالمؤسسة يؤدي إلى تحقيق 

سة المينائية بسكيكدة إلى معرفة الدور الإستراتيجي للجودة الشاملة ومدى تبنيها راسة الميدانية بالمؤسّ كما حاولنا في الدّ    
سة، حيث تم تحليلها لأبعاد التنمية المستدامة، من خلال الإستبيانات الموزعة على الإطارات الموجودة بالإدارة العليا للمؤسّ 

حيث تم التوصل في الدراسة الميدانية أن المؤسسة المينائية . "spss"برنامج الحزم الإحصائية للعلوم الإجتماعية بواسطة 
 .التنمية المستدامةلتحقيق أبعاد بسكيكدة تعتمد على إستراتيجية الجودة الشاملة 

المينائية  لجودة البيئية الشاملة، المؤسسةالجودة الشاملة، إستراتيجية الجودة الشاملة، التنمية المستدامة، ا :الكلمات المفتاحية
 .بسكيكدة

 

Abstract 

   This study aims to highlight the strategic role played by the Total Quality in sustainable 

development achievement of economic organization. In order to treat this study we’ve seen on the 

theoretical part, the identification and definition of the various concepts related to the Total 

Quality Strategy and sustainable development. In addition, how to embed the principles and 

concepts of total quality in production processes, and how to adopt a strategy to achieve 

competitive advantage for the organization. We have focused also on the different models of Total 

Quality (economic, social and environmental), which is working to adapt the environmental, social 

and economic dimensions concerning sustainable development concept. To conclude the 

theoretical study, we highlighted on the most important management methods to realize the 

sustainable development concept in the organization, derived from ISO standards 9000 , 18000 , 

26000, and 14000 and appear their relationship with Total Quality and the benefits arising due the 

application on the organization. The study also found that the overall quality strategy approved by the 

institution leads to the achievement of sustainable development. 
   The Empirical study is taken place in Skikda Port Company (EPS) to know the strategic role of 

the Total Quality, and to measure the adoption of sustainable development dimensions, through 

questionnaires distributed to  the existing senior managers of the Company, where the software has 

been analyzed by Statistical Packages for the Social Sciences "SPSS". Was reached in the field study 

that the institution in the port of Skikda rely on a strategy to achieve the overall quality dimensions of 

sustainable development. 

Keywords: TQM, total quality strategy, sustainable development, Total environmental quality, 

Skikda Port Company (EPS). 
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